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 المادة التعليمية

 مهاراث الاتصال في العلاقاث العامت 
 

 وصف االإادة الخعليميت .1

مقياض مدخل لعلىم الاعلام ٌعخمد هرا االإقسز على مندظباث   االإىدؿباث

عىاصس العمليت الاجصاليت ) خصائص االإسطل .  والاجصال بالخددًد

 ػسوط صياغت السطالت ....(.

  النفاءة االإندظبت مً مقياض جقىياث الاجصال ) ألياث ادازة

 الاجخماعاث...(.

حٗغف الُالب ٖلى  هى مهازاث الاجصال في العلاقاث العامت  الٗام مً ملُاؽ الهضف  الهضف الٗام للماصة الخٗلُمُت

مسخلف االإهاعاث الاجهالُت لىجاح مماعؾت وكاٍ الٗلاكاث الٗامت  هما نهضف مً 

زلاٌ هظا االإلغع الى جمىحن الُالب مً الخٗغف ٖلى ماهُت االإهاعاث الاجهالُت  

 هجاح الاجهاٌ في الٗلاكاث الٗامت .   وماهي اهم االإٗاًحر االإخٗللت بكغوٍ

  

 

ؤهضاف الخٗلـــــم )االإهــــــاعاث االإغاص الىنىٌ 

 بليها(

 الُالب ٖلى ماهُت مهاعاث الاجهالُت  . ًخعسف ؤن 

 ًبكيل صكُم.  االإهاعاث الاجهالُتمسخلف  جصييف ؤن ًخمىً الُالب  م 

 ًاالإىاكف الاجهالُت و الخٗامل مٗها مسخلف  جدليل ؤن ًخمىً الُالب م

 بكيل حُض. 
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 مدخىي االإادة الخعليميت .2

 مضزل بلى الاجهاٌ والٗلاكاث الٗامت ( 1)االإداطسة   ىز الأول ـــــــــــــــــــاالإد

 

 مهازة الاطخماع الفعّال (2) المحاضرة المحور الثـــــــــــاني

 الخطاب والخددر أمام الجمهىز  مهازة (3) المحاضرةالمحور الثـــالث

 مهازة إدازة الاجخماعاث (4) المحاضرةالمحور الرابــــع

 مهازة الخفاوض (5) المحاضرةالمحور الخامس

 مهازة الؤقىاع (6) المحاضرةالمحور السادس

س الؤدازي  (7) المحاضرةالمحور السابع  مهازة الخدسٍ

 مهازة القيادة في العلاقاث العامت  (8) المحاضرةالمحور الثامن

ت (9) المحاضرةالمحور التاسع  مهازة إدازة االإىازد البؼسٍ

 مهازة إدازة الصساع داخل االإؤطظت (01) المحاضرةالمحور العاشر

 مهازة الاجصال في العصس السقمي (00الحادي عشر )المحاضرة المحور 
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قت الخقييم .3  طسٍ

تالخلُُم باليؿبت   لخلُُما  الٗلامت االإئىٍ

 100% %100 االإداطسة  20                                       النهاجيامخدان   

  5 ي             جامخدان حؼ 

 

20 

 

 

الأعمال االإىجهت  

 والخطبيقيت

 

 

100% 

 

%25  

  40% 8 ؤٖماٌ مىحهت )البدث : بٖضاص/بللاء(     

 - - جُبُلُت                                 ؤٖماٌ

  10% 2 االإكغوٕ الفغصي                             

م(           ماٌ الجماُٖت )يمً فغٍ  - - اٖلأ

 - - زغحاث مُضاهُت                              

  15% 3 االإىاْبت )الخًىع / الُٛاب (

 10 % 2 ؤزغي ) االإكاعهت (                ٖىانغ 

 . + اٖماٌ مىحهتمدايغة باليؿبت للماصة جضعؽ في قيل 

  

 

 

 الأعمال الشخصيت االإقسزة للمادة .4

 .خل أطئلت الخقييميت في نهاًت مل دزض  1

 .Moodleجقييم الأطئلت الخفاعليت للطلبت عبر مىصت  2

 .Moodleمىصت  عبر الخفاعل الحظىز  االإداطساث و  3

 للخعليم الالنترووي. Moodleإوؼاء دزدػت ومىخدي في مىصت  4
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 الىاجب اخترامها مً طسف الطلبت القىاعد  .5

الحظىز واالإؼازلت في االإداطساث االإبرمجت خظىزٍا وعً بعد ًجب على جميع الطلبت   01القــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعدة 

االإؼازلت في مىخدي الىقاغ و الاجابت على لما ًيبغي واالإدملت على مىصت مىودل للجامعت ، 

 الاطئلت الخقييميت نهاًت مل دزض .

مل فصل  اجخياش اخخبازاث نهاًتجدصيل علامت الاعمال االإىجهت و   تًجب على جميع الطلب  02القــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعدة 

ت  بمثابت فصل الخعلم. وهرا طينىن ل لازف االإندظبت خالخقييم االإع  ة.للمادالدزجت الخقدًسٍ

 

 واالإساجع  االإصادز  .6

 دار النشر و السنة المؤلف عنوان المرجع #

2 La Société conquise par la 

communication 

Bernard Miège Presses universitaires de 

Grenoble, Grenoble, 1996 (t.1) 

et 1997 (t.2) 

3 Les Tyrannies de l'intimité(trad. de 

The Fall of public man, 1973) 

R. Sennett Paris, éd. du Seuil, 1979 

4 L'Espace public : archéologie de la 

publicité comme dimension 

constitutive de la société bourgeoise 

Jürgen Habermas Payot, Paris, 1997 
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 االإداطسة الأولى: مدخل إلى الاجصال والعلاقاث العامت

 

 مفهىم الاجصال وأهميخه في العلاقاث العامت  .1

ٗضّ الاجهاٌ ٌُ (Communication)  لاق، فهى الٗملُت التي مً ؤكضم الٓىاهغ الؤوؿاهُت وؤهمها ٖلى اَلؤ

ض 
ّ
بنى الٗلاكاث، وجخىَ

ُ
مً زلالها ًخم جباصٌ الأفياع واالإكاٖغ واالإٗلىماث بحن الأفغاص والجماٖاث. ومً زلاله ج

خدلم الخٗاون والخفاهم صازل االإجخم٘. فالاجهاٌ لِـ مجغص هلل عؾالت، ب ل هى الغوابِ الاحخماُٖت، وٍ

 (2019وكاٍ احخماعي وزلافي يهضف بلى بخضار جإزحر مخباصٌ بحن َغفحن ؤو ؤهثر )ٖبض االإُلب، 

ىٓغ بلى الاجهاٌ باٖخباعه عهحزة ؤؾاؾُت في ٖمل الٗلاكاث الٗامت، بط لا ًمىً جهىّع  ًُ مً هظا االإىُلم، 

بىاء ؾمٗتها ونىعتها وحىص ٖلاكاث ٖامت صون وحىص ٖملُت اجهاٌ فٗالت ومىٓمت. فىجاح االإاؾؿت في 

ا ًُ ا وزاعح ًُ  .(Smith, 2017) الؤًجابُت ٌٗخمض بضعحت هبحرة ٖلى هفاءة كىىاث الاجهاٌ التي حٗخمضها صازل

ف الاجصال   .1.1  حعسٍ

ت التي جىاولخه. فلض ٖغّفه قاهىن ووٍفغ ا للمضاعؽ الفىغٍ ًٗ فاث الاجهاٌ جب  & Shannon) جىىّٖذ حٗغٍ

Weaver, 1949)  ٖملُت هلل للمٗلىماث مً مغؾل بلى مؿخلبل ٖبر كىاة اجهاٌ مدضصة، بهضف جدلُم »بإهه

ٗغّف الاجهاٌ بإهه «. فهم مكترن ُُ جفاٖل احخماعي يهضف بلى هلل االإٗاوي والخإزحر »ؤما في الؿُاق الاحخماعي، ف

 (. 2015)ٖبض الغخمً، « في الؿلىن الؤوؿاوي

غي ولبر قغام ت لا زُُت، حٗخمض ٖلى االإكاعهت في الفهم  ؤن (Wilbur Schramm) وٍ الاجهاٌ ٖملُت صاثغٍ

واالإٗنى بحن االإغؾل واالإؿخلبل، وؤهه لا ًخدلم الاجهاٌ بلا ٖىضما ًفهم االإؿخلبل الغؾالت بىفـ االإٗنى الظي 

 .(Schramm, 1954) ؤعاصه االإغؾل

الؤصعان والفهم  بطن، الاجهاٌ لِـ مجغص ٖملُت مُياهُىُت بل ٖملُت حكاعهُت جخًمً ٖىانغ 

 .والؿُاق الثلافي والاحخماعي

 أهميت الاجصال في العلاقاث العامت . 2.1

ً االإاؾؿت مً الخىانل م٘ 
ّ
ل الاجهاٌ الٗمىص الفلغي للٗلاكاث الٗامت، لأهه الأصاة التي جمى

ّ
كي ٌُ

مىً جلخُو ؤهمُت الاجهاٌ في الٗلاكاث الٗامت في الى  :لاٍ الخالُتحمهىعها وبصاعة نىعتها الظهىُت. وٍ
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ً الاهُبإ الٗام لضي حمهىعها مً زلاٌ  :بىاء الهىعة الظهىُت للماؾؿت ً االإاؾؿت مً جيىٍ
ّ
الاجهاٌ ًمى

لامُت االإسخلفت )خمىصة،   ( 2020الغؾاثل االإىحهت ٖبر الىؾاثل اٖلؤ

وحمهىعها، الٗلاكاث الٗامت تهضف بلى زلم مىار مً الثلت والخفاهم بحن االإاؾؿت  :جدلُم الفهم االإخباصٌ

 ,Cutlip & Center) وهى ما ًخدلم فلِ مً زلاٌ ٖملُت اجهاٌ مخباصلت كاثمت ٖلى الهضق والكفافُت

2011). 

في ؤوكاث الأػماث، ًلٗب الاجهاٌ صوعًا خاؾمًا في جىيُذ الخلاثم، وبصاعة الكاجٗاث،  :الخٗامل م٘ الأػماث

 (2018والخفاّ ٖلى مهضاكُت االإاؾؿت )ٖبض الله، 

ؼ  ؼ عوح  :الاهخماء الضازليحٗؼٍ اث الٗاملحن وحٗؼٍ الاجهاٌ الضازلي صازل االإاؾؿاث ٌؿهم في عف٘ مٗىىٍ

ىص،  ٗغف باجهاٌ الٗلاكاث الٗامت الضازلي )الؼٍ ٌُ م الىاخض، وهى ما   بلى طلً، ٌؿاهم ( 2016الفغٍ
ً
بيافت

بُت وبىاء الثلت م٘ مسخلف الاجهاٌ في جدلُم الأهضاف الؤؾتراجُجُت للماؾؿت مً زلاٌ وكغ الغؾاثل الؤًجا

 .فئاث الجمهىع 

 

 العلاقت الخهامليت بين الاجصال والعلاقاث العامت . 3.1

ٓهغ الضعاؾاث ؤن الٗلاكاث الٗامت حٗخمض ٖلى الاجهاٌ هإصاة جىفُظًت لخدلُم ؤهضافها الاجهالُت ج 

ت لفهم هُفُت جإزحر الغؾاثل ٖلى الجمهىع والؤكىاُٖت غ الاجهاٌ للٗلاكاث الٗامت اللاٖضة الىٓغٍ
ّ
. بِىما ًىف

فالٗلاكاث الٗامت هي الخُبُم الٗملي الإباصت الاجهاٌ في االإجاٌ االإاؾؿاحي. ومً  .(Heath, 2013) وؾلىهُاجه

مىً اللىٌ بن الاجهاٌ هى حىهغ الٗلاكاث الٗامت، والٗلاكاث ال ًُ ٗامت هي الىحه الخُبُلي للاجهاٌ هىا، 

وبظلً ًخطح ؤن الاجهاٌ والٗلاكاث الٗامت ٌكتروان في الهضف  .الؤوؿاوي والؤصاعي صازل االإاؾؿت وزاعحها

 .النهاجي هفؿه، وهى بىاء الخفاهم والثلت االإخباصلت بحن االإاؾؿت وحمهىعها لخدلُم االإىفٗت االإخباصلت

 

 العامت مظخىٍاث الاجصال في العلاقاث . 4.1

اث مخٗضصة، ؤهمها  :ًيكِ الاجهاٌ في الٗلاكاث الٗامت ٖبر مؿخىٍ

في الٗلاكاث  :(Interpersonal Communication) الاجهاٌ الصخص ي ًخمثل في الخفاٖل االإباقغ بحن مىْ

 .الٗامت وؤفغاص الجمهىع 
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لام الخللُضًت وال :(Mass Communication) الاجهاٌ الجماهحري  ىن والصخافت مً زلاٌ وؾاثل اٖلؤ خلفؼٍ

 .والؤطاٖت

الظي ٌٗنى بةصاعة جضفم االإٗلىماث صازل االإاؾؿت  :(Organizational Communication) الاجهاٌ الخىُٓمي

 .وبحن وخضاتها االإسخلفت

كمل اؾخسضام االإىهاث الغكمُت ووؾاثل الخىانل الاحخماعي  :(Digital Communication) الاجهاٌ الغكمي وَ

ت وفاٖلُت )ؾالم، في بًهاٌ الغؾاثل   (. 2021بلى الجمهىع بؿغٖ

اٌ م٘  ّٗ اث حمُٗها ًمىدهم اللضعة ٖلى الخفاٖل الف بن بجلان مؿاولي الٗلاكاث الٗامت لهظه االإؿخىٍ

ت، وجدلُم الخىانل االإخيامل الظي ٌٗىـ نىعة بًجابُت للماؾؿت.  حماهحر مخىىٖ

 هماذج الاجصال وجطبيقاتها في بيئت العلاقاث العامت .2

ٗضّ فهم  مً الغواثؼ الأؾاؾُت في صعاؾت الٗلاكاث الٗامت، بط حؿاٖض هظه الىماطج ٖلى  هماذج الاجصالٌُ

جفؿحر هُفُت اهخلاٌ الغؾاثل وجإزحرها في الجمهىع، وجىضّح الأصواع التي ًاصيها االإغؾل واالإؿخلبل يمً الٗملُت 

حؿاٖض االإسخهحن في الٗلاكاث الٗامت  يتأداة جدليلالاجهالُت. فالىمىطج لِـ مجغص جمثُل بهغي، بل هى 

الت للخفاٖل م٘ حمهىعهم ّٗ  .(McQuail, 2010) ٖلى فهم صًىامُىُاث الاجهاٌ وجُىٍغ اؾتراجُجُاث ف

سُت للبدث الٗلمي، بضءًا مً الىماطج الخُُت التي  للض جُىعث الىماطج الاجهالُت ٖبر االإغاخل الخاعٍ

 
ً

ؼ ٖلى اججاه واخض للاجهاٌ، ونىلا
ّ
برػ مفهىم االإكاعهت جغه

ُ
ت التي ج بلى الىماطج الخفاٖلُت والاجهالُت الضاثغٍ

لاخٔ ؤن هظه الخُىعاث جخلاَ٘ بكيل مباقغ م٘ جُىع مماعؾاث الٗلاكاث الٗامت التي  والخٛظًت الغاحٗت. وٍُ

 .(Grunig & Hunt, 1984) اهخللذ مً التروٍج الأخاصي بلى الاجهاٌ االإخباصٌ والخىانلي

 

 (Linear Model) ىذج الخطي للاجصالالىم . 1.2

ٗخبر  مً ؤواثل الىماطج التي خاولذ جفؿحر  (Shannon & Weaver, 1949) همىذج ػاهىن ووٍفسٌُ

لت ٖلمُت مىٓمت. فلض خضّص الىمىطج زمؿت ٖىانغ ؤؾاؾُت: االإغؾل، واالإغؾل بلُه،  ٖملُت الاجهاٌ بُغٍ

ا ًسوّ هلل الؤقاعاث في ؤهٓمت والغؾالت، واللىاة، والطجُج. وان الهضف مً الىمىط ًُ ج في الأنل جلى

لامي ان ما اؾخُسضم في جدلُل الاجهاٌ الؤوؿاوي واٖلؤ  .الاجهالاث، لىىه ؾغٖ
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فُض هظا الىمىطج في  ًُ ، زانت ؤزىاء الخملاث التروٍجُت جدليل مظاز السطائل الؤعلاميتفي الٗلاكاث الٗامت، 

لاهاث االإاؾؿُت، خُث ًخم بعؾاٌ عؾال ت واضخت مً االإاؾؿت بلى حمهىعها صون اهخٓاع حٛظًت عاحٗت ؤو اٖلؤ

ٗضّ ُٖبًا  ٌُ فىعٍت. وم٘ طلً، ًىاحه هظا الىمىطج اهخلاصًا هبحرًا لأهه ًخجاهل الجاهب الخفاٖلي للاجهاٌ، وهى ما 

ا في بِئت الٗلاكاث الٗامت االإٗانغة التي حٗخمض ٖلى الخىاع واالإكاعهت )ٖبض الله،   (. 2018حىهغًٍ

 

 (Interactive Model) الىمىذج الخفاعلي للاجصال . 2.2

جهىعًا ؤهثر جُىعًا لٗملُت الاجهاٌ مً زلاٌ جإهُضه ٖلى مبضؤ  (Schramm, 1954) ولبر ػسامكضّم 

ل  .االإؼازلت في االإعنى
ّ
كي فاالإغؾل واالإؿخلبل ًدباصلان الأصواع يمً ٖملُت مؿخمغة مً الؤعؾاٌ والاؾخلباٌ، وَُ

 .مدىع هظه الٗملُت (Field of Experience) للفهماالإجال االإؼترك 

بنى بها الثلت بحن االإاؾؿت وحمهىعها. 
ُ
لت التي ج في ؾُاق الٗلاكاث الٗامت، ٌٗىـ هظا الىمىطج الُغٍ

ل حؼءًا 
ّ
غؾل االإاؾؿت عؾاثلها بلى الجمهىع، فةنها في الىكذ طاجه جخللّى عصوص ؤفٗاٌ وملاخٓاث حكي

ُ
فٗىضما ج

ا مظخمسًا في الخطاب الاجصاليوهظا الخفاٖل االإؿخمغ ًًمً  مً الاجهاٌ طاجه.
ً
 وجددًث

ً
بما ًدىاؾب  حعدًلا

 .(Heath, 2013) م٘ اخخُاحاث الجمهىع وجىكٗاجه

برػ ؤهمُت  ًُ ٗضّ هظا الىمىطج ؤهثر واكُٗت لخُبُلاث الٗلاكاث الٗامت الخضًثت، لأهه   الخغرًت الساجعتوَُ

 .ولِؿذ ؤخاصًت الاججاه جبادليتُٗض حٗغٍف الاجهاٌ هٗملُت هٗىهغ ؤؾاؽ في ٖملُت الاجهاٌ، وَُ 

 

 (Circular Model) الىمىذج الدائسي أو الحلقي . 3.2

ؼ ٖلى الُاب٘ الضاثغي للاجهاٌ الظي لا 
ّ
ا للىمىطج الخفاٖلي، بط ًغه ًُ ٗخبر هظا الىمىطج امخضاصًا َبُٗ ٌُ

مؿخمغ مً الغؾاثل والاؾخجاباث، جخإزغ بالٗىامل بضاًت ولا نهاًت مدضصة له. فالٗملُت الاجهالُت هي جضفم 

 .(Abu Zaid, 2019) الثلافُت والىفؿُت والاحخماُٖت

بنى ٖلُه 
ُ
ل هظا الىمىطج الأؾاؽ الظي ج

ّ
مث ًُ  الاجصالاث االإخهاملتفي بِئت الٗلاكاث الٗامت، 

(Integrated Communication) ِم الجهىص الاجهالُت ٖبر مسخلف الىؾاث يؿَّ
ُ
الغكمُت  —، خُث ج

لت الأمض م٘ الجمهىع  —والخللُضًت  لت جفاٖلُت تهضف بلى بىاء ٖلاكت َىٍ  .بُغٍ
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ففي االإاؾؿاث الىبري، ٖلى ؾبُل االإثاٌ، حٗمل فغق الٗلاكاث الٗامت ٖلى جدلُل عصوص الأفٗاٌ 

ت في الىكذ الفٗلي ٖبر قبياث الخىانل الاحخماعي، زم حُٗض نُاٚت الغؾاثل االإؿخلبلُت  بىاءً ٖلى الجماهحرً

ت جًمً الخفاٖل االإؿخمغ وجدلُم الخىانل الخلُلي، ولِـ  جلً الخٛظًت الغاحٗت. هظه الٗملُت الضاثغٍ

 (2021مجغّص هلل للمٗلىماث )ؾالم، 

 

 (Grunig & Hunt Model) همىذج جسوهيج وهاهذ للعلاقاث العامت . 4.2

ٗضّ هظا الىمىطج مً ؤهثر الىماطج قهغة في مجاٌ الٗلاكاث ا جسوهيج وهاهذ لٗامت. فلض نىّف ٌُ

 :ؤعبٗت ؤهماٍ عثِؿُت الإماعؾت الٗلاكاث الٗامت، بىاءً ٖلى َبُٗت الاجهاٌ بحن االإاؾؿت والجمهىع  (1894)

 الىمىذج الدعائي (Press Agentry/Publicity):  يهضف بلى الخإزحر ٖلى الجمهىع صون الاهخمام

 .بالخٛظًت الغاحٗت

 همىذج االإعلىماث العامت (Public Information):  ؼ ٖلى هلل االإٗلىماث الضكُلت
ّ
ًغه

ُت مً االإاؾؿت بلى الجمهىع   .واالإىيىٖ

  الىمىذج زىائي الاججاه غير االإخىاشن (Two-way Asymmetrical):  ٌٕؿخسضم الاجهاٌ لإكىا

 .الجمهىع بما ًسضم مهالح االإاؾؿت

  الىمىذج زىائي الاججاه االإخىاشن (Two-way Symmetrical):  وهى الىمىطج الأمثل للٗلاكاث

 .(Grunig & Hunt, 1984) الحىاز والخفاهم االإخبادلالٗامت الخضًثت، لأهه ًلىم ٖلى 

ٗبّر ًٖ حىهغ الٗلاكاث الٗامت الأزلاكُت واالإؿخضامت، لأهه ًغبِ بحن  ٌُ ًغي الباخثىن ؤن الىمىطج الأزحر 

اٌ واالإهلخت االإكترهت، لا بحن الؤكىإ الأ  ّٗ  .(Heath, 2013) خاصي والخإزحر الخاع يالاجهاٌ الف

 

 جطبيقاث الىماذج في بيئت العلاقاث العامت . 5.2

ؿخسضم هماطج الاجهاٌ في الٗلاكاث الٗامت هإَغ مغحُٗت لخهمُم وجىفُظ الخملاث الاجهالُت. 
ُ
ح

، ًمىً للماؾؿت ؤن جبضؤ باؾخسضام 
ً

ُت البُئُت مثلا في وكغ  الىمىذج الخطيفٗىض بَلاق خملت للخىٖ

 الىمىذج الدائسي مً زلاٌ حم٘ آعاء الجمهىع، وؤزحرًا بلى  الىمىذج الخفاعلياالإٗلىماث، زم جيخلل بلى 

ت الخىاع ٖبر االإىهاث الغكمُت  .لًمان اؾخمغاعٍ
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ٗضّ الىماطج ؤؾاؾًا لخلُُم الأصاء الاجهالي صازل االإاؾؿاث. فمً زلاٌ جدلُل اؾخجاباث 
ُ
هما ح

ؾاثل، ًمىً الإؿاولي الٗلاكاث الٗامت جدضًض مضي هجاح الاجهاٌ وجدضًض هلاٍ الجمهىع وجفاٖله م٘ الغ 

 (. 2019اللىة والًٗف في الاؾتراجُجُت الاجهالُت )ٖبض االإُلب، 

 وجفاعليتفي البِئاث الغكمُت الخضًثت، ؤنبدذ الىماطج الاجهالُت ؤهثر 
ً
، بدُث لا ًمىً فهل جهاملا

كاعن الاجهاٌ االإاؾس ي ًٖ الاجهاٌ الجماهح
ُ
ري ؤو الغكمي. فاالإاؾؿاث لم حٗض جبث الغؾاثل فلِ، بل ح

هػي بجضًت لخىكٗاجه، ما ًجٗل مً الاجهاٌ ٖملُت احخماُٖت قاملت 
ُ
الجمهىع في نُاٚت مدخىاها، وج

 .ولِؿذ مجغص وكاٍ بٖلامي جلني

 

 بىائها  في الاجصال ودوز  العامت العلاقاث مفهىم جطىّز  .3

 

ٗضّ 
ُ
  جُىعًا الاجهالُت االإماعؾاث ؤهثر مً  (Public Relations) الٗامت الٗلاكاث ح

ً
 اللغن  زلاٌ وجدىّلا

ً ً الخاصي واللغن  الٗكغٍ ُفت بضؤث فلض. والٗكغٍ ا جدىّلذ زم جغوٍجي، َاب٘ طاث بٖلامُت وىْ ًُ ج  بلى جضعٍ

ل. االإسخلفت وحماهحرها االإاؾؿاث بحن االإخباصٌ والخفاهم الثلت بىاء بلى يهضف اؾتراجُجي وكاٍ
ّ
كي  الاجهاٌ وَُ

ترحم وبُئخه، الخىُٓم بحن جغبِ التي الأصاة ؤنبذ بط الخدىٌّ، هظا حىهغ
ُ
 بلى الٗامت الٗلاكاث فلؿفت وج

 .(Grunig & Hunt, 1984) ومؿخمغة واكُٗت مماعؾت

 

غ بلى والؿُاؾُت الاكخهاصًت االإاؾؿاث لخاحت واؾخجابت بضاًاتها في الٗامت الٗلاكاث وكإث للض  جبرً

لام وؾاثل جىؾّ٘ م٘ زهىنًا الٗام، الغؤي ؤمام ؾُاؾاتها ً اللغن  بضاًاث في اٖلؤ  جُىع  وم٘. الٗكغٍ

 جغوٍج ٖلى ًلخهغ الٗامت الٗلاكاث في الاجهاٌ ٌٗض لم الجمهىع، وعي وػٍاصة الضًملغاَُت االإجخمٗاث

 & Cutlip) اللغاع تنىاٖ في واالإكاعهت والؤكىإ للخىاع وؾُلت ؤنبذ بل للماؾؿت، الؤًجابُت الهىعة

Center, 2011). 
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خيت الجروز  . 1.3  العامت للعلاقاث الخازٍ

 شخهُاث ْهىع  م٘ ٖكغ الخاؾ٘ اللغن  ؤوازغ في االإخدضة الىلاًاث بلى الٗامت الٗلاكاث بضاًاث حٗىص

 فلض. للمهىت الأولى االإباصت بعؾاء في ؤؾهما اللظًً (Edward Bernays) بحرهاًؼ وبصواعص (Ivy Lee) لي بًفي مثل

ؼ بِىما الجمهىع، م٘ الاجهاٌ في والهضق الكفافُت بلى لي بًفي صٖا
ّ
 الىفـ ٖلم اؾخسضام ٖلى بحرهاًؼ عه

 .(Bernays, 1923) الٗام الغؤي ٖلى الخإزحر في الاحخماعي

 مىظ الىبري  والكغواث الخيىمُت االإاؾؿاث في جخُىع  الٗامت الٗلاكاث بضؤث الٗغبي، الؿُاق وفي

ً، اللغن  مىخهف لام صوع  احؿإ م٘ زهىنًا الٗكغٍ هىع  الخضًث اٖلؤ  الظهىُت الهىعة بصاعة بلى الخاحت وْ

لام وؾاثل م٘ والٗلاكاث  (2017 الٛني، ٖبض) اٖلؤ

ٗغف ما بلى االإماعؾت جُىعث الغكمُت، الخىىىلىحُا اهدكاع وم٘  التي الغكمُت، الٗامت الٗلاكاث بـ الُىم ٌُ

ٌ  الغكمُت االإجخمٗاث وبىاء الؤلىتروهُت االإىهاث ٖبر الخفاٖل ٖلى حٗخمض  الؿالم،) االإاؾؿُت الٗلامت خى

2020) 

 

 العامت العلاقاث مفهىم جطىز  . 2.3

 :عثِؿُت مغاخل زلار ٖبر الٗامت الٗلاكاث مفهىم جُىع  جلخُو ًمىً

ت االإغخلت ؼ بضاًاتها في الٗامت الٗلاكاث واهذ :(Publicity Stage) الؤزباعٍ
ّ
غه

ُ
لان التروٍج ٖلى ج  والؤزباع واٖلؤ

 .االإخباصٌ الفهم ؤو بالخىاع اهخمام صون 

لامُت االإغخلت ؼ االإاؾؿاث بضؤث :(Information & Persuasion Stage) والؤكىاُٖت اٖلؤ
ّ
غه

ُ
 االإٗلىماث هلل ٖلى ج

ُف للجمهىع، الضكُلت  (2015 الغخمً، ٖبض) هٓغها بىحهت بكىاٖه في الاجهاٌ وجىْ

 االإخباصٌ الخىانل ٖلى جاهض التي االإٗانغة االإغخلت وهي :(Symmetrical Stage) والخىانلُت الخفاٖلُت االإغخلت

ُفت الٗامت الٗلاكاث ؤنبدذ خُث االإكترهت، واالإهلخت  وجدضًض اللغاع نى٘ في حكاعن اؾتراجُجُت وْ

 .(Heath, 2013) للماؾؿت الاجهالُت الؿُاؾاث

ٌ  ٌٗىـ االإفاهُمي الخُىع  هظا ُفت بلى جغوٍجُت ؤصاة مً الٗامت الٗلاكاث جدىّ ت وْ  حٗخمض واؾتراجُجُت بصاعٍ

اٌ الاجهاٌ ٖلى ّٗ  .االإخباصلت واالإكاعهت الف
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 العامت العلاقاث بىاء في الاجصال دوز  . 3.3

ٗضّ  ً التي الىؾُلت فهى الٗامت، للٗلاكاث الىابٌ الللب الاجهاٌ ٌُ
ّ
مى

ُ
 ًٖ الخٗبحر مً االإاؾؿت ج

 االإخمثلت الأؾاؾُت ؤهضافها جدلم ؤن الٗامت للٗلاكاث ًمىً لا الاجهاٌ، صون  ومً. بِئتها م٘ والخفاٖل هفؿها

 بىاء في الاجهاٌ ؤصواع ؤبغػ  جدضًض ًمىً الؿُاق، هظا في .الجمهىع  م٘ الخفاهم وجدلُم الثلت بىاء في

 :ًلي هما الٗامت الٗلاكاث

ٗبّر التي الأصاة هى الاجهاٌ :الجمهىع  بلى االإاؾؿت نىعة هلل
ُ
تها ًٖ االإاؾؿت زلالها مً ح  وكُمها هىٍ

 .(2018 الله، ٖبض) الغكمُت ؤو الخللُضًت الىؾاثل ٖبر ؾىاء ومىخجاتها،

ؼ لىّي  االإاؾؿت مهضاكُت ًبني والهاصق الكفاف الاجهاٌ :واالإهضاكُت الثلت حٗؼٍ  بجمهىعها ٖلاكتها وٍُ

ىص،) والخاع ي الضازلي  (2016 الؼٍ

ل :الأػماث بصاعة
ّ
كي اٌ الاجهاٌ ٌُ ّٗ ا ٖىهغًا الف ًُ  الضكُلت االإٗلىماث جلضًم زلاٌ مً الأػماث، مىاحهت في عثِؿ

مإهت االإىاؾب، الىكذ في  (2020 خمىصة،) االإاؾؿت ؾمٗت ٖلى والخفاّ الجمهىع  وَ

ٗضّ  الخضًثت، االإاؾؿاث في :الضازلي الاجهاٌ جمىحن  بًجابُت ٖمل بِئت لبىاء ؤؾاؾًا الضازلي الاجهاٌ ٌُ

ت، فحن لضي الاهخماء عوح ٌٗؼّػ  ما وجدفحزً ض االإىْ ؼٍ  (2019 االإُلب، ٖبض) الؤهخاحُت هفاءتهم مً وٍ

 ًمىً الغكمُت، البُاهاث وجدلُل الغؤي واؾخُلاٖاث الخضًثت الاجهاٌ ؤصواث زلاٌ مً :الٗام الغؤي جدلُل

غ في ٌؿاٖضها ما واججاهاجه، الجمهىع  جىحهاث فهم الٗامت للٗلاكاث  الؿالم،) وفاٖلُت صكت ؤهثر عؾاثل جُىٍ

2020) 

 االإؤطظيت والظمعت الاجصال بين العلاقت . 4.3

ٗخبر
ُ
ٌ  ؤهم مً االإاؾؿُت الؿمٗت ح  م٘ االإؿخمغ للاجهاٌ جغاهمي هخاج وهي االإاصًت، ٚحر االإاؾؿت ؤنى

ذ، وول عؾالت، فيل. الؼمً ٖبر الجمهىع  لام وؾاثل ٖبر جفاٖل وول جهغٍ ؿهم اٖلؤ  جلً جلىٌٍ ؤو بىاء في ٌُ

 .(Fombrun & Van Riel, 2004) الؿمٗت

كحر
ُ
ضًغ التي االإاؾؿاث ؤن بلى الخضًثت الضعاؾاث وح

ُ
 زُت وفم ؤي — اؾتراجُجي بكيل اجهالاتها ج

 لضي والىلاء الثلت مً ؤٖلى مؿخىٍاث جدلم — والؤلىترووي والخاع ي الضازلي الاجهاٌ حكمل قاملت

 (2021 ؾالم،) حمهىعها
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 ًًمً لأهه الٗامت، للٗلاكاث الٗام الخسُُِ ًٖ فهله ًمىً لا ٖىهغًا الاؾتراجُجي الاجهاٌ ؤنبذ لظلً،

لت الغؾاثل جىحُه  .وؤهضافها االإاؾؿت عئٍت م٘ مدؿلت بُغٍ

 

 السقمي العصس في العامت والعلاقاث الاجصال . 5.3

ت جدىّلاث الغكمُت الثىعة ؤخضزذ ىذ فلض. الٗامت الٗلاكاث َبُٗت في حظعٍ
ّ
 الخفاٖلُت الىؾاثِ مى

ٌ  مً االإاؾؿاث لامُت الىؾاَت وججاوػ  مباقغ، بكيل حمهىعها بلى الىنى  الاجهاٌ ٌٗض ولم. الخللُضًت اٖلؤ

لامُت، االإاجمغاث ؤو الصخفُت البُاهاث في مدهىعًا   ؤنبذ بل اٖلؤ
ً

ا اجهالا ًُ  االإىهاث ٖبر ومفخىخًا لخٓ

 .(McQuail, 2010) الاحخماُٖت

 وفهم ٖالُت، واجهالُت عكمُت مهاعاث امخلان الٗامت الٗلاكاث مماعس ي ٖلى فغى الجضًض الىاك٘ هظا

 E-Reputation) الؤلىتروهُت الؿمٗت بصاعة هدى اججاهًا ؤوحض هما. الؤهترهذ ٖبر الخفاٖل صًىامُىُاث

Management)، م الٗامت والٗلاكاث الاجهاٌ بحن جضمج التي  الؿالم،) واخضة مىٓىمت يمً الغكمي والدؿىٍ

2020) 

 الخلاصت  

لان الٗامت والٗلاكاث الاجهاٌ ؤن ًخطح الؿابلت، االإداوع  جدلُل زلاٌ مً
ّ
كى ا ٌُ ًٗ  مخياملت مىٓىمت م

 الٗامت الٗلاكاث جمىذ التي هي — وهماطحها بٗىانغها — الاجهالُت فالٗملُت .ٖىانغها فهل ًمىً لا

لام وؾاثل جُىع  وم٘. ومهضاكُتها وؤصواتها مًمىنها  الٗلاكاث في الاجهاٌ ؤنبذ الغكمُت، والخلىُاث اٖلؤ

مىً وهىظا، .وحمهىعها االإاؾؿت بحن االإؿخضامت الثلت وبىاء واالإكاعهت، الخفاٖل، ٖلى ًلىم الٗامت ًُ  ٌ  اللى

 .االإىٓم الؤوؿاوي للاجهاٌ االإاؾس ي الىحه هي الٗامت والٗلاكاث الٗامت، الٗلاكاث عوح هى الاجهاٌ بنّ 
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 االإداطسة الثاهيت: مهازة الاطخماع الفعّال

 مقدمت 

ٗضّ  اٌ الاؾخمإ ٌُ ّٗ ل التي الاجهالُت االإهاعاث ؤبغػ  مً الف
ّ
 ومفخاح الؤوؿاوي الخفاٖل ٖملُت حىهغ جمث

ىلىحُت ٖملُت مجغص لِـ فالاؾخمإ. ؾىاء خض ٖلى والصخهُت االإهىُت الٗلاكاث في الىجاح  بها جلىم فحزً

 الاهدباه، ٖىانغ فيها جخضازل مٗلضة وهفؿُت مٗغفُت ٖملُت هى بل الهىجُت، االإىحاث لاؾخلباٌ الأطن

 (2015 الغخمً، ٖبض) والخدلُل والخفؿحر، والفهم،

 في الُىمي جىانله وكذ مً% 45 ًلاعب ما ًلط ي الٗاصي الفغص ؤن بلى الاجهالُت الأصبُاث وحكحر

 الأهثر الاجهالُت االإهاعة مىه ًجٗل ما الىخابت، في% 9و اللغاءة في% 16و الخدضر في% 30بـ ملاعهت الاؾخمإ،

ؼ، ٖبض) واالإهىُت الُىمُت الخُاة في اؾخسضامًا  .(2016 الٗؼٍ

اٌ الاؾخمإ مهاعة جىدؿب الٗامت، الٗلاكاث مُضان في ّٗ ٗضّ  بط مًاٖفت، ؤهمُت الف
ُ
 ٖنها ٚنى لا وؾُلت ح

٘ جىحهاجه وجدلُل الجمهىع  لفهم
ّ
هػي مً هى الٗامت للٗلاكاث الىاجح فاالإماعؽ. ؤفٗاله عصوص وجىك  بىعي ًُ

 الضواف٘ لفهم وبهما االإاؾس ي، االإىكف ًٖ الضفإ ؤو الفىعي الغص بٛغى لا الجمهىع، ًلىله الإا واهخمام

 .(Heath, 2013) االإىاكف جلً وعاء اليامىت والاحخماُٖت الىفؿُت

ل الاؾخمإ ؤن هما
ّ
كي بنى الظي الأؾاؽ ٌُ

ُ
 والخفاوى، الؤكىإ، مثل الأزغي  الاجهالُت الٗملُاث ٖلُه ج

لامي، والخفاٖل الأػماث، وبصاعة  اجهالي كغاع ؤي اجساط كبل وجدلُلها الضكُلت االإٗلىماث بجم٘ ٌؿمذ لأهه اٖلؤ

(Cutlip & Center, 2011). 

كحر
ُ
ٗضّ  الاؾخمإ مهاعة يٗف ؤنّ  بلى الخضًثت الضعاؾاث وح  صازل الخىانل فكل ؤؾباب ؤبغػ  مً ٌُ

 فدحن(. 2019 االإُلب، ٖبض) الخاع ي وحمهىعها االإاؾؿت بحن ؤو والٗاملحن الؤصاعاث بحن ؾىاء االإاؾؿاث،

ف ًفخلغ  الخفاهم ؾىء فغم وجتزاًض االإخباصٌ الفهم محزان ًسخل الؤنٛاء، ٖلى اللضعة بلى االإضًغ ؤو االإىْ

ب بغامج باجذ ولهظا،. الخىُٓمُت والخىجغاث ضعج الٗامت الٗلاكاث في الخضعٍ
ُ
اٌ الاؾخمإ ج ّٗ  االإهاعاث هةخضي الف

ت  .االإهني الخإهُل في الجىهغٍ
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اٌ الاؾخمإ بنّ  ّٗ ا مٗها الخفاٖل بلى طلً ًخجاوػ  بل فلِ، الغؾاثل اؾخلباٌ ٖلى ًلىم لا الف ًُ  لفٓ

حر (. 2020 الؿالم،) والخلضًغ الاهخمام ًٖ حٗبّر التي الجؿض ولٛت الهىث، وهبراث الؤًماءاث، ٖبر لفٓي، وٚ

لت مدخىاه وجلُُم ملهىصه، وفهم االإخدضر، اخترام ٖلى كاثمت مماعؾت فهى ُت هلضًت بُغٍ  .ومىيىٖ

لذ حضًضة، ؤبٗاصًا الاؾخمإ مفهىم اهدؿب الغكمُت، الاجهالاث ٖهغ وفي
ّ
ٗغف ما في جمث  الاؾخمإ"بـ ٌُ

ً الظي ،(Social Listening) "الاحخماعي
ّ
مى  قبياث ٖلى خىلها الٗام الخُاب مخابٗت مً االإاؾؿاث ًُ

 .(Fombrun & Van Riel, 2004) لخٓي بكيل الجمهىع  اججاهاث وجدلُل الاحخماعي الخىانل

ٌ  ًمىً ؾبم، ما ٖلى بىاءً  اٌ الاؾخمإ مهاعة بنّ  اللى ّٗ ل الف
ّ
 الؤوؿاوي للاجهاٌ الأولى الغهحزة جمث

اٌ، ّٗ لاؽ الظي االإُٗاع وهي الف  ٖلى اللاثمت الخىانلُت الجؿىع  بىاء في الٗامت الٗلاكاث مماعس ي هجاح به ًُ

 الاؾخمإ، مفهىم جدلُل بلى االإدايغة هظه حؿعى االإىُلم، هظا ومً. االإؿخضامت والثلت االإخباصٌ الفهم

 الٗلاكاث بِئت في الٗملُت جُبُلاجه ببغاػ م٘ جدؿِىه، ؾبل واكتراح مٗىكاجه، وحصخُو ؤهىاٖه، وجهيُف

 .الٗامت

 أهىاع الاطخماع .1

ا لأهضافه وؾُاكاجه، ٚحر ؤنّ ؤٚلبهم ًجم٘ ٖلى ؤنّ الاؾخمإ  ًٗ جىىّٖذ جهيُفاث الباخثحن الإفهىم الاؾخمإ جب

 :ًىلؿم بلى ٖضة ؤهىإ عثِؿُت

ؼ ٖلى الخلاٍ الأنىاث واليلماث صون  :(Perceptive Listening) الاؾخمإ الخس ي
ّ
وهى الاؾخمإ الظي ًغه

اٌ )ٖبض  ّٗ ا في ٖملُت الفهم، لىىه لا ًىفي لخدلُم الخىانل الف ًُّ ٗض هظا االإؿخىي ؤول ٌُ جدلُل ؤو جفؿحر الإٗاهيها. 

 .(2015الغخمً، 

يهضف بلى بصعان االإٗاوي واالإًامحن اليامىت في الغؾالت  :(Comprehensive Listening) الاؾخمإ الفهمي

خُلب مٗغفت باالإفغصاث والؿُاق الثلافي والاحخماعي للمخدضر )ٖبض االإُلب،   (2019الاجهالُت، وٍ

ًخمحّز بيىهه ٖملُت جدلُلُت ًلىّم فيها االإؿخم٘ الغؾالت مً خُث  :(Critical Listening) الاؾخمإ الىلضي

ٗضّ هظا الىىٕ مً ؤهم ؤهىإ الاؾخمإ لضي مماعس ي الٗلاكاث الٗامت، لأهه االإهضاكُت واالإ ىُم والاحؿاق. وَُ

 .(Heath, 2013) ٌؿاٖضهم ٖلى الخمُحز بحن الخلاثم والآعاء وججىّب الاهسضإ باالإٗلىماث االإًللت
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ر مً الاجهالُت البدخت، ًغجبِ هظا الىىٕ بالٗلاكاث الؤوؿاهُت ؤهث :(Empathic Listening) الاؾخمإ الخٗاَفي

ا في الٗلاكاث الٗامت الإا  ٗخبر يغوعًٍ بط ٌؿعى االإؿخم٘ بلى فهم مكاٖغ االإخدضر وصوافٗه صون بنضاع ؤخيام. وَُ

ّـ بوؿاوي وكضعة ٖلى الخفاٖل الٗاَفي م٘ الجمهىع )ٖبض الله،   .(2018ًخُلبه مً خ

لى ؤحؼاء مُٗىت مً الغؾالت جخىافم م٘ اهخماماث وهى الؤنٛاء ب :(Selective Listening) الاؾخمإ الاهخلاجي

البًا ما ًاصي بلى ؾىء الفهم وحكىٍه االإلهىص  .(McQuail, 2010) االإؿخم٘ ؤو مىاكفه االإؿبلت، وٚ

 

ًخمثل في بٖاصة نُاٚت ما ًلىله االإخدضر للخدلم مً الفهم  :(Reflective Listening) الاؾخمإ الٗاهـ

 .(2020ضًثت في الخىانل الخىُٓمي )الؿالم، الضكُم، وهى مً الأؾالُب الخ

ت مً الٗملُاث الظهىُت والؿلىهُت  ا واخضًا بل مجمىٖ
ً
ومً زلاٌ هظه الأهىإ، ًخطح ؤن الاؾخمإ لِـ ؾلىو

ؿهم في بهجاح ٖملُت الاجهاٌ
ُ
 .التي ح

 

 معىقاث الاطخماع الفعّال .2

م الأهمُت االإدىعٍت للاؾخمإ، بلا ؤن هىان مجمىٖت مً االإٗى  كاث التي جدضّ مً فاٖلُخه، ًمىً جهيُفها عٚ

ت وبُئُت وجىُٓمُت  :بلى مٗىكاث هفؿُت ولٛىٍ

ٗضّ الخىجغ مً ؤبغػ  ٌُ االإٗىكاث الىفؿُت: وحكمل الخدحزاث االإؿبلت، واالإلل، والللم، والاوكٛاٌ الظهني، خُث 

 .(2017الٗىامل التي جمى٘ الؤنٛاء الجُض )ٖبض الٛني، 

ت: جخٗلم بازخلاف اللهجاث ؤو اؾخسضام االإفغصاث االإٗلّضة ؤو االإهُلخاث الخلىُت التي لا  االإٗىكاث اللٛىٍ

 (2015ًفهمها االإؿخلبل بؿهىلت )ٖبض الغخمً، 

االإٗىكاث البُئُت: مثل الًىياء، وؾىء الؤياءة، ويٗف الىؾاثل الخلىُت في كاٖاث الاحخماٖاث ؤو 

ىص،   (2016االإاجمغاث )الؼٍ

الخىُٓمُت: جخمثل في ُٚاب زلافت الخىانل صازل االإاؾؿت، ؤو يٗف كىىاث الاجهاٌ الضازلي، االإٗىكاث 

فحن والؤصاعة )ٖبض االإُلب،   .(2019مما ًاصي بلى فلضان الثلت بحن االإىْ
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ؤما في الٗلاكاث الٗامت، فةن ؤهثر االإٗىكاث جإزحرًا هي االإٗىكاث الىفؿُت، بط جاصي الهىع الىمُُت 

ولظلً،  .(Heath, 2013) بلت ًٖ الجمهىع بلى يٗف اللضعة ٖلى الاؾخمإ بلى مىاكفه الخلُلُتوالأفياع االإؿ

ا لخدلُم الخىانل الىاجح وفهم الغؾاثل بٗمم ًُ ا ؤؾاؾ
ً
ٗض ججاوػ هظه االإٗىكاث قغَ ٌُ. 

 

 مهازاث جدظين الاطخماع  .3

غها بال ب واالإماعؾت. ومً ؤبغػ ؤؾالُب جاهض الضعاؾاث الاجهالُت الخضًثت ؤن مهاعة الاؾخمإ ًمىً جُىٍ خضعٍ

 :جدؿُنها ما ًلي

اٌ، خُث ًجب ٖلى االإؿخم٘ جغهحز اهدباهه  :(Full Attention) الاهدباه اليامل ّٗ وهى الكغٍ الأوٌ للاؾخمإ الف

ؼ،   (2016ٖلى االإخدضر وججىّب االإكدخاث الخاعحُت )ٖبض الٗؼٍ

ضم الدؿغٕ في الغص ؤو االإلاَٗت، مما ٌٗىـ الخدىم في الاهفٗالاث: ًخُلب الؤنٛاء الجُض يبِ الظ اث وٖ

 (2018اخترامًا للُغف الآزغ )ٖبض الله، 

اؾخسضام لٛت الجؿض الؤًجابُت: مثل الؤًماء بالغؤؽ ؤو الخىانل البهغي االإٗخضٌ، وهي بقاعاث حصج٘ 

 (2020االإخدضر ٖلى مىانلت الخىاع )الؿالم، 

ً ً ٖلى الاخخفاّ باالإٗلىماث وجدلُلها لاخلًا، زانت في الاحخماٖاث ؤو  جضوٍ االإلاخٓاث: حؿاٖض ٖملُت الخضوٍ

 (2019االإاجمغاث الصخفُت )ٖبض االإُلب، 

ٗض مً الخلىُاث االإهمت في الخدلم مً الفهم، بط ًلىم االإؿخم٘ بةٖاصة ما ؾمٗه 
ُ
بٖاصة الهُاٚت والخلخُو: ح

 .(Heath, 2013) نىبإؾلىبه الخام لخإهُض االإٗ

 االإغوهت الظهىُت والاهفخاح: ؤي جلبّل الآعاء االإسخلفت وججىّب بنضاع الأخيام االإؿبلت كبل اهخماٌ الغؾالت

(McQuail, 2010). 

في ملابلاتهم ‖ الاؾخمإ الٗاهـ―وفي الؿُاق االإهني، ًىص ي الباخثىن مؿاولي الٗلاكاث الٗامت بدبنّي ؤؾلىب 

لامُت ، لأهه ًدُذ لهم فهم ؤٖمم الإىاكف الصخفُحن والجمهىع وجدؿحن اؾتراجُجُاث واحخماٖاتهم اٖلؤ

 .(Cutlip & Center, 2011) الخىانل
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 جطبيقاث في العلاقاث العامت  .4

اٌ ؤخض ؤٖمضة مماعؾت الٗلاكاث الٗامت الخضًثت، بط ًىٗىـ ؤزغه في مسخلف  ّٗ ٗخبر الاؾخمإ الف ٌُ

 .الخلُُم مغاخل الٗمل الاجهالي، مً الخسُُِ بلى

 

: جدلُل الجمهىع. ٌٗخمض مؿاولى الٗلاكاث الٗامت ٖلى الؤنٛاء بلى آعاء الجمهىع ٖبر االإلابلاث 
ً
ؤولا

ىص،   (2016واؾخُلاٖاث الغؤي ووؾاثل الخىانل الاحخماعي لفهم اخخُاحاجه وجىكٗاجه )الؼٍ

ٗضّ  ٌُ ا: بصاعة الأػماث.  ًُ ت لغنض الؤقاٖاث وفهم عصوص الأفٗاٌ كبل بنضاع  زاه الاؾخمإ في هظه االإغخلت ؤصاة خُىٍ

 (2018البُاهاث الغؾمُت )ٖبض الله، 

ؼ الىلاء  في االإاؾؿت، ًمىً جدؿحن بِئت الٗمل وحٗؼٍ ا: الاجهاٌ الضازلي. مً زلاٌ الؤنٛاء الإىْ
ً
زالث

 (2019الخىُٓمي )ٖبض االإُلب، 

ا: الخفاٖل ٖبر االإ ًٗ مً ؤبغػ الخُبُلاث  (Social Listening) ”الاؾخمإ الاحخماعي―ىهاث الغكمُت. ؤنبذ عاب

لاٌ ٖنها ٖبر الؤهترهذ وجدلُل اججاهاث الغؤي الٗام  ًُ ً االإاؾؿاث مً مخابٗت ما 
ّ
الغكمُت الخضًثت، بط جمى

 (2020)الؿالم، 

اث فدؿب، بل جخٗضاها بلى الخفاٖل بن مهاعة الاؾخمإ في الٗلاكاث الٗامت لا جلخهغ ٖلى اؾخلباٌ االإٗلىم

ؿهم في بىاء الٗلاكاث والثلت ٌُ  .الخدلُلي والخفؿحري الظي 

ىهذ بهضق لجمهىعها جمخلً محزة جىافؿُت في بصاعة نىعتها وؾمٗتها 
ُ
ومً زمّ، فةن االإاؾؿت التي ج

 (.Fombrun & Van Riel, 2004االإاؾؿُت )
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 الخلاصت 

ت الجىاهب اؾخٗغاى بٗض اٌ، الاؾخمإ الإهاعة والخُبُلُت الىٓغٍ ّٗ  كضعة مجغص لِؿذ ؤنها ًخطح الف

ت، ؾمُٗت ب مىدؿبت مهاعة هي بل فُغٍ
ّ
ا جخُل ًُ ا وٖ ًُ بًا بصعاه اٌ فالاؾخمإ. مؿخمغًا وجضعٍ ّٗ  بحن ًجم٘ الف

ٗنى الظي االإٗغفي الجاهب  وصواف٘ مكاٖغ بةصعان يهخم الظي الىحضاوي والجاهب اللٛىي، االإدخىي  بفهم ٌُ

 مٗىاها الاجهاٌ ٖملُت جمىذ التي هي والٗاَفت الؤصعان بحن الثىاثُت وهظه(. 2018 الله، ٖبض) االإخدضر

 .الٗمُم الؤوؿاوي

اٌ الاؾخمإ ؤنّ  جبحّن هما ّٗ ل الف
ّ
مث بنى الظي الأؾاؽ ًُ

ُ
 فالإكىإ. الأزغي  الاجهالُت االإهاعاث حمُ٘ ٖلُه ج

لامُت والىخابت والخفاوى  طلً وان ؾىاء الآزغون، ًلىله الإا صكُلت بنٛاء بٗملُت جبضؤ ولها الأػماث وبصاعة اٖلؤ

ا حمهىعًا ًُ ا ؤو صازل ًُ ىص،) زاعح غ فةن هىا، ومً(. 2016 الؼٍ ٗضّ  االإاؾؿاث صازل الاؾخمإ مهاعاث جُىٍ ٌُ 

ا اؾدثماعًا ًُ  ٖبض) االإخباصٌ والخفاهم الاخترام ٖلى كاثمت ٖمل بِئت وبىاء الاجهالي الأصاء جدؿحن في اؾتراجُج

 (2019 االإُلب،

خلً الظي االإماعؽ ؤن الٗامت الٗلاكاث مجاٌ في الخُبُلُت الأصلت ؤْهغث للض  ًخمخ٘ الؤنٛاء فً ًُ

لامُت الأػماث واؾدباق الجمهىع  باججاهاث الخيبا ٖلى ؤهبر بلضعة  ؤن هما .(Heath, 2013) جفاكمها كبل اٖلؤ

ؼ في ٌؿاهم الؤًجابي الؤنٛاء ؿهم االإخباصلت، الثلت حٗؼٍ  جفاٖلها ٖبر للماؾؿت بًجابُت طهىُت نىعة بىاء في وَُ

 .(Fombrun & Van Riel, 2004) واهخلاصاجه حمهىعها ملاخٓاث م٘ البىّاء

ت، الغكمُت الخدىلاث ْل وفي  ؤو الىحاهي الخفاٖل ٖلى جلخهغ الاؾخمإ مهاعة حٗض لم االإدؿاعٖ

 ؤهمُت جبرػ وهىا. الؤلىتروهُت االإداصزاث وجدلُل جدبّ٘ زلاٌ مً الافترايُت البِئت بلى امخضث بل الكفهي،

  الٗامت الٗلاكاث الإماعس ي جدُذ خضًثت جدلُلُت هإصاة ‖الاحخماعي الاؾخمإ―
ً
 الٗام للخُاب ٖمُلًا فهما

 (2020 الؿالم،) الؤهترهذ ٖبر الجمهىع  وجىحهاث

لُه، ٌ  ًمىً وٖ اٌ الاؾخمإ بن اللى ّٗ  بحن ًجم٘ ؾلىوي، واججاه وفىغ فً هى الٗامت الٗلاكاث في الف

م فهى. الؤوؿاوي والخٗاَف الٗللي الؤصعان
ّ
هػي هُف االإماعؽ ٌٗل  ؤن كبل ًفهم وهُف ًخدضر، ؤن كبل ًُ

لى٘، ىهذ التي االإاؾؿت فةن النهاًت، وفي .الىلاء ًُلب ؤن كبل الثلت ًبني وهُف ًُ
ُ
 بهضق حمهىعها بلى ج

اٌ الاؾخمإ لأن والاؾخمغاع، والخإزحر الىمى ٖلى اللضعة جمخلً التي االإاؾؿت هي واهخمام ّٗ  فلِ لِـ الف

 
ً

 .واخض آن   في والاؾتراجُجي الؤوؿاوي بمٗىاها الٗامت الٗلاكاث بىاء ؤؾاؽ هى بل الخىانل، بلى مضزلا
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 االإداطسة الثالثت: مهازة الخطاب والخددر أمام الجمهىز 

 قدمتم 

ٗضّ مهاعة الخُاب والخدضر ؤمام الجمهىع مً الغواثؼ الأؾاؾُت في مجاٌ الاجهاٌ الؤوؿاوي، بط جمثل 
ُ
ح

حر الغؾمُت. فالخُاب جؿّض كضعة الفغص ٖلى الخٗبحر، والخإزحر، والؤكىإ في االإىاكف الغؾمُت وٚ
ُ
لا  الأصاة التي ج

ستزٌ في مجغص هلل االإٗلىماث، بل هى ٖملُت جىانل مخياملت جخفاٖل فيها اللٛت، والاهفٗاٌ، والأؾلىب،  ًُ

 .(Lucas, 2020) والجمهىع 

ومً مىٓىع ؤواصًمي، ٌكيل الخدضر ؤمام الجمهىع ؤخض االإٓاهغ االإخلضمت للظواء الاجهالي، خُث 

ت ج مً الىفاءة اللٛىٍ ، والثلت الظاجُت، والؤصعان الاحخماعي الإيىهاث االإىكف ًخُلب مً االإغؾل امخلان مؼٍ

فالخُُب الىاجح لِـ مً ًجُض الىلام فدؿب، بل مً ٌٗغف متى ًخدضر،  .(Anderson, 2017) الاجهالي

 .وهُف ًىحّه زُابه، والإً ًىحّهه

م الظًً اٖخب ش، بضءًا مً الخُباء الؤٚغٍ ا للض قهض مفهىم الخُابت جُىعًا هبحرًا ٖبر الخاعٍ روا البلاٚت فىًّ

ً الظًً ًغون فيها مهاعة اؾتراجُجُت حؿهم في بىاء الهىعة  ً االإٗانغٍ  بلى االإفىغٍ
ً

للخإزحر في الجمهىع، ونىلا

وم٘ جُىع وؾاثل  .(Perelman & Olbrechts-Tyteca, 1969) الظهىُت للماؾؿاث والأفغاص ٖلى خضّ  ؾىاء

لام الغكمُت، حٛحّر مفهىم الجمهىع طاجه،  ا وجفاٖلُت، مما ػاص مً حٗلُض مهمت االإخدضر، اٖلؤ ًٖ فإنبذ ؤهثر جىى

 .(Brydon & Scott, 2018) وحٗل مً الًغوعي امخلان مهاعاث زُابُت مخٗضصة جىاؾب الؿُاكاث االإسخلفت

ؼ الثلت بحن االإاؾؿاث وحماهحرها،  اٌ هى وؾُلت للخإزحر الؤًجابي في االإجخم٘، ولخٗؼٍ ّٗ بنّ الخُاب الف

مجاٌ الٗلاكاث الٗامت، الظي ٌٗخمض بضعحت هبحرة ٖلى حىصة الغؾاثل الاجهالُت االإىحهت بلى زهىنًا في 

ف  .(Cutlip, Center, & Broom, 2006) الغؤي الٗام ومً هىا جإحي ؤهمُت هظه االإدايغة التي حؿعى بلى حٗغٍ

اٌ، الُلبت بإؾـ ومهاعاث الخُاب والخدضر ؤمام الجمهىع، ٖبر ؤعبٗت مداوع عثِؿُت: مي ّٗ ىهاث الخُاب الف

 .زُىاث بٖضاص الخُاب، مهاعاث الؤللاء والخفاٖل، زم الخُبُلاث الٗملُت في مُضان الٗلاكاث الٗامت
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 منىهاث الخطاب الفعّال .1

اٌ طلً الظي ًدلم ؤهضافه الاجهالُت مً زلاٌ الجم٘ بحن ويىح االإدخىي،  ّٗ لهض بالخُاب الف ًُ

مىً جدضًض ؤبغػ ميىهاث الخُاب  .(Hamilton, 2016) الجمهىع  وبكىإ الدجت، وحاطبُت الأصاء، وجفاٖل وٍ

اٌ في الٗىانغ الخالُت ّٗ  :الف

 االإسطل أو الخطيب .1.1

ًمثل الخُُب الٗىهغ االإغهؼي في الٗملُت الخُابُت، بط ًخىكف هجاح الخىانل بضعحت هبحرة ٖلى 

ا بهىعة االإخدضر شخهِخه، ومهضاكُخه، وؤؾلىبه في الؤكىإ. فاالإخللي لا ًخإزغ باالإً ًً مىن فلِ، بل ؤً

لخه في الٗغى غٍ وكض خضص ؤعؾُى زلازت ٖىانغ ؤؾاؾُت للمهضاكُت هي:  .(Aristotle, trans. 2007) وَ

ىؽ (Ethos) الؤًثىؽ  ؤي كىة الدجت واالإىُم، والبازىؽ (Logos) ؤي الؿمٗت والجضاعة الأزلاكُت، اللىٚ

(Pathos) الجمهىع. هظه الٗىانغ لا جؼاٌ ختى الُىم ؤؾاؾًا في جدلُل  ؤي اللضعة ٖلى الخإزحر الٗاَفي في

 .(Kennedy, 1991) الخُاب الخضًث

 االإدخىي واالإظمىن  .1.2

ٗبّر ًٖ الفىغة ؤو الغؾالت التي ٌؿعى االإخدضر بلى بًهالها. وليي ٌُ ٗضّ االإدخىي حىهغ الخُاب، بط  ٌُ 

فًل ؤن ًيىن مضٖىمًا  ًُ ؿم بالضكت، والاوسجام، والٗمم الفىغي. هما 
ّ
، ًيبػي ؤن ًد

ً
ًيىن االإًمىن فٗالا

فاالإدخىي الًُٗف، مهما واهذ  .(Lucas, 2020) بالأمثلت، والأصلت، والؤخهاءاث التي حٗؼػ مً مهضاكُخه

لت الؤللاء حظابت، ًٓل ٖاحؼًا ًٖ بكىإ الجمهىع ؤو الخإزحر فُه  .َغٍ

 اللغت والأطلىب .1.3

م  لضَّ
ُ
لت التي ج اللٛت هي الىؾُِ الظي ًىلل الفىغة مً طهً الخُُب بلى الجمهىع، والأؾلىب هى الُغٍ

ىصح باؾخسضام لٛت بؿُُت وواضخت جغاعي مؿخىي الجمهىع وزلافخه، م٘ ججىب  ًُ بها هظه الفىغة. لظا 

ت والؤوكاثُت، هما ؤن ج .(Hamilton, 2016) الٛمىى ؤو االإهُلخاث االإٗلضة ٘ الأؾلىب بحن الجمل الخبرً ىىَ

 ومهخمًا بالخُاب
ً

 .والخىاػن بحن الٗلل والٗاَفت، ٌؿهم في ببلاء الجمهىع مخفاٖلا

 الجمهىز االإظتهدف .1.4

ٗضّ فهم الجمهىع مً ؤهم قغوٍ هجاح الخُاب. فيل حمهىع له زهاثهه، واهخماماجه، وجىكٗاجه  ٌُ

بن الخُاب الظي ًىجح ؤمام حمهىع  .(Brydon & Scott, 2018) التي ًجب ٖلى االإخدضر ؤزظها بٗحن الاٖخباع
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مً الأواصًمُحن كض لا ًدلم الخإزحر طاجه ؤمام حمهىع مً الٗاملحن ؤو الكباب. لظلً، ًجب ٖلى االإخدضر 

مثل الٗمغ، االإؿخىي الثلافي، الاججاهاث، والخاحاث الاجهالُت، لًبِ  صعاؾت زهاثو حمهىعه مؿبلًا،

 .وٛمت الخُاب ومدخىاه بما ًدىاؾب مٗهم

 الىطائل االإظاعدة .1.5

ت والؿمُٗت والٗغوى الخلضًمُت، والغؾىم البُاهُت، واالإلاَ٘ االإغثُت،  ؿخسضم الىؾاثل البهغٍ
ُ
ح

جإزحرًا. وكض ؤزبدذ صعاؾاث ؤن الضمج بحن االإدخىي اللفٓي لخضُٖم الغؾالت الخُابُت وحٗلها ؤهثر ويىخًا و 

ض مً صعحت الفهم بيؿبت كض جهل بلى  خماص ٖلى اللٛت فل65ِوالبهغي ًؼٍ  .(Mayer, 2009) % ملاعهت بالٖا

 .لىً ًيبػي اؾخسضام هظه الىؾاثل باٖخضاٌ ختى لا حكدذ اهدباه الجمهىع ؤو جًٗف خًىع االإخدضر

 جصاليالبيئت واالإىقف الا .1.6

ًخإزغ الخُاب بؿُاكه الؼماوي واالإياوي، وبالٓغوف الاحخماُٖت والىفؿُت االإدُُت بالخضر. فالخُاب 

ه في مىاؾبت احخماُٖت ؤو بٖلامُت. هما ؤن البِئت  ىحَّ ًُ للى في ماجمغ ٖلمي ًسخلف ًٖ طلً الظي  ًُ الظي 

(. Anderson, 2017ل وؾلىن الجمهىع )الاجهالُت )الهضوء، الؤياءة، جىُٓم االإيان( جازغ في حىصة الخفاٖ

ّـ الاجهالي الظي  وبالخالي، ٖلى الخُُب ؤن ًيىن مغهًا في الخىُف م٘ االإىاكف االإسخلفت، وؤن ًمخلً الخ

ىه مً كغاءة الأحىاء الٗامت ؤزىاء الؤللاء.
ّ
 ًمى

 خطىاث إعداد الخطاب .2

ٗضّ 
ُ
ً االإخدضر مً جىُٓم  ح

ّ
مى

ُ
ٖملُت بٖضاص الخُاب مً ؤهم االإغاخل التي حؿبم الؤللاء الفٗلي، بط ج

ٗغف  سُِ لخُابه بٗىاًت، وَ ًُ ؤفياعه، وبىاء حججه، وجدضًض ؤهضافه بىيىح. بن الخُُب الجُض هى الظي 

ض كىله، وهُف، والإاطا، والإً مىً جلخُو زُىاث بٖضاص .(Lucas, 2020) ما الظي ًغٍ اٌ في  وٍ ّٗ الخُاب الف

 :االإغاخل الخالُت

 جددًد الهدف الاجصالي .2.1

الخُىة الأولى في بٖضاص ؤي زُاب هي جدضًض الهضف الأؾاس ي مىه: هل الٛغى هى الؤكىإ؟ ؤم 

 ،
ً
لام؟ ؤم الخإزحر الٗاَفي؟ بن ويىح الهضف ٌؿاٖض في ازخُاع االإدخىي االإىاؾب والأؾلىب االإلاثم. فمثلا اٖلؤ

خماص ٖلى الأصلت واالإىُم، بِىما الخُاب الخدفحزي ًدخاج بلى لٛت ٖاَفُت مازغةالخُاب الؤ  كىاعي ًخُلب اٖلا
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(Hamilton, 2016).  ًًمً اوسجام الخُاب م هما ؤن وحىص هضف مدضص ٌؿهم في ججىب الدكدذ، وٍ

 .البضاًت بلى النهاًت

 جدليل الجمهىز  .2.2

مهىعه بٗىاًت. فيل فئت مً الجمهىع جمخلً زهاثو بٗض جدضًض الهضف، ًجب ٖلى االإخدضر صعاؾت ح

لت اؾخلبالها للغؾاثل الاجهالُت ٗضّ ٖملُت جدلُل  .(Brydon & Scott, 2018) زلافُت وؾلىهُت جازغ ٖلى َغٍ
ُ
وح

الجمهىع مً االإفاهُم االإدىعٍت في ٖلىم الاجهاٌ، بط حكمل جدضًض خاحاجه، وجىكٗاجه، ومؿخىي مٗغفخه 

. فٗلى ؾبُ ل االإثاٌ، بطا وان الجمهىع مخسههًا، ًمىً اؾخسضام لٛت ؤواصًمُت صكُلت، ؤما بطا وان باالإىيىٕ

خماص ٖلى الأمثلت فًل جبؿُِ االإفاهُم واٖلا ُُ  .ٖامًا، ف

 جمع االإعلىماث وجىظيم الأفهاز .2.3

ًيبػي ٖلى الخُُب حم٘ ؤهبر كضع ممىً مً االإٗلىماث االإىزىكت خىٌ مىيىٕ زُابه، ؾىاء مً 

غ الغؾمُتالىخب، ؤ زم ًلىم بدىُٓم هظه االإٗلىماث في قيل  .(Anderson, 2017) و االإلالاث الٗلمُت، ؤو الخلاعٍ

ُت، وفم حؿلؿل مىُلي ًبضؤ باالإلضمت، زم الٗغى، وؤزحرًا الخاجمت. ومً االإفُض اؾخسضام  هلاٍ عثِؿُت وفغٖ

ُت طهىُت ؤو مسُِ لخىيُذ الترابِ بحن الأفياع. فالخىُٓم الجُض لل  فياع ًمىذ الخُاب اوسجامًا زغٍ

ؿاٖض الجمهىع ٖلى االإخابٗت بؿهىلت  .وَ

 صياغت االإقدمت .2.4

دضر الاهُبإ الأوٌ لضي الجمهىع. ًجب ؤن جيىن حظابت 
ُ
ٗخبر االإلضمت مفخاح هجاح الخُاب، بط ج

ُ
ح

، وجثحر فًىٌ االإخللحن برػ ؤهمُت االإىيىٕ
ُ
في افخخاح  ومً الأؾالُب الفٗالت .(Lucas, 2020) ومىحؼة، وج

ىصح  ًُ الخُاب: َغح ؾااٌ مثحر، ؤو ؾغص كهت كهحرة طاث نلت، ؤو الاؾدكهاص بملىلت مكهىعة. هما 

 .بخىيُذ الٛغى مً الخُاب في بضاًخه ختى ٌٗغف الجمهىع ما الظي ؾِؿخفُض مىه

 بىاء جظم الخطاب .2.5

الخُاب الجؼء الأؾاس ي الظي ٌٗغى فُه الخُُب حججه وؤفياعه. ًيبػي جلؿُمه بلى  ًمثل حؿم

جي ومىُلي. ومً االإهم صٖم الأفياع بالأصلت والكىاهض  م فيها االإٗلىماث بكيل جضعٍ لضَّ
ُ
فلغاث مترابُت، ج

فًل الاهخلاٌ الؿلـ بحن الفلغاث باؾخسضام ؤصواث الغبِ اللٛ .(Mayer, 2009) والؤخهاءاث ىي مثل: وٍُ
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لى نُٗض آزغ―، ‖مً هاخُت ؤزغي ― هما ًمىً للخُُب اؾخسضام الأمثلت الىاكُٗت ‖. ؤما فُما ًخٗلم بـ...―، ‖وٖ

 
ً

ؼ الفهم وببلاء الجمهىع مخفاٖلا  .لخٗؼٍ

 إعداد الخاجمت .2.6

هت  ِّ
ّ
ت ومُلخ ٗخبر الخاجمت الٗىهغ الظي ًترن الأزغ الأزحر في طهً الجمهىع، لظا ًجب ؤن جيىن كىٍ

ُ
لأهم ح

مىً ؤن جخًمً صٖىة بلى الخفىحر، ؤو جلخُهًا مىحؼًا للىخاثج، ؤو اكخباؾًا  الىلاٍ التي وعصث في الخُاب. وٍ

و الفىغة الٗامت
ّ
ؿهم في جثبُتها في  .(Hamilton, 2016) ًلخ ٌُ هما ؤن جىغاع الفىغة الغثِؿت في نهاًت الخُاب 

 .الظاهغة

 الخدزب واالإساجعت .2.7

ب  كبل جلضًم الخُاب ؤمام الجمهىع، مً الًغوعي ؤن ًخضعب الخُُب ٖلى ؤصاثه ٖضة مغاث. فالخضعٍ

ؿاٖضه ٖلى يبِ الؤًلإ والىبرة وخغواث الجؿض ىؿبه الثلت وَُ ًُ (Anderson, 2017).  مىً حسجُل الأصاء وٍ

ض مً ؾلامت ومكاهضجه لخدضًض هلاٍ الًٗف والٗمل ٖلى جدؿُنها. هظلً، ًيبػي مغاحٗت الىو للخإه

 .اللٛت وجغابِ الأفياع وملاءمت الأمثلت للجمهىع االإؿتهضف

 الخدظير الىفس ي والرهني .2.8

الخدًحر الىفس ي لا ًلل ؤهمُت ًٖ الخدًحر االإاصي. فالخدضر ؤمام الجمهىع ًثحر لضي البٌٗ مكاٖغ 

ٗغف بـ  ٌُ ىصح ا .(stage fright) ”عهبت االإؿغح―الللم والخىجغ، وهى ما  ًُ لخُُب باؾخسضام جلىُاث لظلً 

 .(Hamilton, 2016) الاؾترزاء والخىفـ الٗمُم كبل الؤللاء، وجظهحر هفؿه بإن الجمهىع نضًم ولِـ زهمًا

لللان مً الخىجغ  .هما ؤن الؤًمان بلُمت االإىيىٕ والاؾخٗضاص الجُض ٌٗؼػان مً الثلت الظاجُت وٍ

 مهازاث الؤلقاء والخفاعل . .3

ٗخبر الأصاء الخُابي ه ا، فةن ٌُ ى االإغخلت التي ًٓهغ فيها هخاج الخدًحر الؿابم. فمهما وان االإدخىي كىًٍ

فلض الخُاب كُمخه الاجهالُت ًُ ٗض مهاعاث الؤللاء والخفاٖل مً ؤهم  .(Lucas, 2020) يٗف الؤللاء كض 
ُ
وح

 االإدضصاث لىجاح االإخدضر ؤمام الجمهىع 

 هبرة الصىث وإًقاع النلام .3.1

٘ الىبرة والؤًلإ ٌؿاٖض في حظب الاهدباه والخٗبحر الهىث هى الأصاة الأ  ولى في الخىانل الخُابي. فخىىَ

بلي الجمهىع في خالت اهدباه  ًُ ؿبب االإلل، بِىما الهىث االإخىىٕ  ٌُ ًٖ الاهفٗاٌ االإىاؾب. بن الهىث الغجِب 
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ضص هما ًجب ٖلى الخُُب ؤن ًخدىم في مؿخىي نىجه وفلًا لدجم الل .(Anderson, 2017) صاثم اٖت وٖ

ً، وؤن ًخىكف بحن الجمل للؿماح للجمهىع باؾدُٗاب االإٗنى  .الخايغٍ

 لغت الجظد .3.2

حكمل لٛت الجؿض الؤًماءاث، وحٗبحراث الىحه، وخغواث الُضًً، وويُٗت الىكىف. وهي حؼء لا ًخجؼؤ 

ٗؼّػ االإًمىن اللفٓي وحٗبّر ًٖ الثلت بالىفـ
ُ
فالىٓغ  .(Mehrabian, 2009) مً الغؾالت الخُابُت، بط ح

ىؿب 
ُ
االإباقغ بلى الجمهىع، والابدؿامت الُبُُٗت، والخغهت االإخىاػهت فىق االإىهت ولها بقاعاث بًجابُت ج

كٗغ الجمهىع باللغب
ُ
 .االإخدضر االإهضاكُت وح

 إدازة الخفاعل مع الجمهىز  .3.3

كمل هظا الخ ٗخبر الخفاٖل م٘ الجمهىع مً الٗلاماث االإمحزة للخُاب الىاجح. وَ فاٖل الؤحابت ٖلى ٌُ

 ,Brydon & Scott) الأؾئلت، والخٗلُم ٖلى عصوص الفٗل، واؾخسضام الضٖابت ؤو اللهو لخسفُف الخىجغ

ٗؼػ الٗلاكت  .(2018
ُ
ت بًجابُت ح هما ؤن الاؾخمإ الإضازلاث الجمهىع واخترام آعائهم ًسلم بِئت خىاعٍ

لى الخُُب ؤن ًيىن مغهًا في الخىُف م٘ عصوص  .الفٗل ٚحر االإخىكٗت الاجهالُت. وٖ

ت .3.4  اطخخدام الىطائل البصسٍ

ض مً فاٖلُت الؤللاء. لىً ًجب ؤن جيىن  ت والٗغوى الخلضًمُت والغؾىماث جؼٍ الىؾاثل البهغٍ

حر مؼصخمت باالإٗلىماث. فالهضف منها هى صٖم الخُاب ولِـ اؾدبضاله  .(Mayer, 2009) بؿُُت وواضخت وٚ

ا، لأن طلً ًًٗف  هما ًُ فًل ؤن ًخفاٖل االإخدضر م٘ هظه الىؾاثل ؤزىاء الؤللاء، لا ؤن ًلغؤ منها خغف ًُ

 .الخىانل الُٗني م٘ الجمهىع 

 طبط الىقذ والاهدباه .3.5

ُُل خضًثه ًفلض جغهحز الجمهىع، بِىما  ًُ بصاعة الىكذ ؤزىاء الخُاب مهاعة خاؾمت. فالخُُب الظي 

ىصح بخلؿُم الىكذ بحن االإلضمت والٗغى والخاجمت  الظي ًىحؼ صون جىيُذ واف   ًُ فلض زُابه االإٗنى. لظلً  ًُ

مىً اؾخسضام ؾاٖت ؤو ملاخٓاث نٛحرة الإخابٗت الؼمً صون بعبان Lucas, 2020بيؿب مخىاػهت )  .الأصاء(. وٍ

 جطبيقاث مهازة الخطاب في العلاقاث العامت .4

ٗضّ مهاعة الخُاب والخدضر ؤمام الجمهىع مً ؤهم
ُ
الأصواث التي ٌٗخمض ٖليها مخسههى الٗلاكاث  ح

الٗامت في بىاء الهىعة الظهىُت للماؾؿاث، والخإزحر في الغؤي الٗام، وبصاعة االإىاكف الاجهالُت االإسخلفت. 
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فىجاح االإاؾؿت في بًهاٌ عؾاثلها بلى حماهحرها ًخىكف بلى خضّ  هبحر ٖلى مضي امخلان الىاَلحن باؾمها 

 ّٗ  .(Cutlip, Center, & Broom, 2006) اٌالإهاعاث الخُاب الف

 الخطاب لأداة لبىاء الصىزة االإؤطظيت .4.1

للُه ممثل االإاؾؿت ٌٗىـ شخهُتها، وزلافتها الخىُٓمُت، وكُمها ؤمام الجمهىع.  ًُ بنّ الخُاب الظي 

لت ً الاهُبإ الٗام ًٖ االإاؾؿت فُغٍ ؿهم في جيىٍ
ُ
 الؤللاء، وازخُاع االإفغصاث، وهبرة الهىث، حمُٗها ح

(Grunig & Hunt, 1984).  ًٓهغ الخُاب الهاصت واالإخىاػن ماؾؿت هاضجت ووازلت م ًُ فٗلى ؾبُل االإثاٌ، 

 .الؿلبُتهفؿها، في خحن ؤن الخُاب االإخىجغ ؤو الٗضواوي كض ًثحر الكيىن ؤو ٌٗؼػ الهىعة 

بث مباقغة بلى ملاًحن االإخابٗحن ٖبر االإىهاث  ًُ لام الغكمي، ؤنبذ الخُاب الٗام  وفي ػمً اٖلؤ

 .(Coombs & Holladay, 2012) الاحخماُٖت، ما ًجٗل االإؿاولُت الاجهالُت ؤهبر مً ؤي وكذ مط ى

 الخطاب في إدازة الأشماث .4.2

لامُت.  مً ؤهم جُبُلاث مهاعة الخدضر ؤمام الجمهىع في الٗلاكاث الٗامت هى الخٗامل م٘ الأػماث اٖلؤ

اصة بىاء الثلت  ففي اللخٓاث التي جىاحه فيها االإاؾؿت ؤػمت ؤو اهخلاصًا، ًهبذ الخُاب الغؾمي ؤصاة لٖإ

 .(Fearn-Banks, 2017) وجىيُذ الخلاثم

ؿخسضم لٛت  فالخُُب في هظه الخالت ًجب ؤن ًخهف ٗخمض ٖلى الخلاثم الضكُلت، وَ بالهضوء، وَ

تراف بالأزُاء ٖىض الًغوعة، م٘ الترهحز ٖلى الؤحغاءاث  ل اٖلا ًّ ف ًُ مؿاولت زالُت مً الاهفٗاٌ. هما 

 .(Coombs, 2015) الخصخُدُت االإخسظة. فاالإهضاكُت هي حجغ الأؾاؽ في الخُاب الاجهالي ؤزىاء الأػماث

 طباث العامت والؤعلاميتالخطاب في االإىا .4.3

ا  ًُ ُت مً ؤبغػ االإىاؾباث التي جخُلب زُابًا عؾم ٗضّ االإاجمغاث الصخفُت، والىضواث، وخملاث الخىٖ
ُ
ح

مخلىًا. فاالإخدضر باؾم االإاؾؿت ًجب ؤن ًيىن كاصعًا ٖلى نُاٚت الغؾاثل الغثِؿُت بىيىح وصكت، وؤن 

لت جلاثم َبُٗت الخضر وحمهىعه  .(Grunig, 1992) ًلضّمها بُغٍ

هما ًيبػي ؤن ًيىن مؿخٗضًا للإحابت ٖلى ؤؾئلت الصخفُحن واالإخابٗحن، وؤن ًخجىّب الغصوص الاعججالُت. 

ىصح باؾخسضام ؤؾلىب "الجؿغ الاجهالي ًُ ل  (bridging technique) "وفي هظا الؿُاق،  الظي ٌؿمذ بخدىٍ

 .(Gregory, 2010) الأؾئلت الهٗبت بلى عؾاثل بًجابُت حٗؼػ مىكف االإاؾؿت
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 الخطاب في بىاء العلاقاث مع الجمهىز الداخلي .4.4

ا الجمهىع  ًً لا جلخهغ ؤهمُت الخُاب ٖلى الخىانل م٘ الجمهىع الخاع ي فدؿب، بل حكمل ؤً

فحن وقغواء. فاالإضًغ  ٗؼػ  الضازلي مً مىْ له، وَ لهم فغٍ ًُ الت ٌؿخُُ٘ ؤن  ّٗ الظي ًمخلً مهاعاث زُاب ف

سلم بِئت ٖمل بًجابُت  .(Cutlip et al., 2006) الاهخماء االإاؾس ي، وٍ

ت والاحخماٖاث الضوعٍت جمثل فغنًا اؾتراجُجُت للخإزحر في ؾلىن الٗاملحن  فالخُاباث الخدفحزً

ُضون الخُابت ًمخليىن جإزحرًا ؤهبر في عف٘ الأصاء الخىُٓمي ومىاكفهم. وحكحر صعاؾاث بلى ؤن اللاصة الظًً ًج

ؼ الىلاء االإهني  .(Hackman & Johnson, 2013) وحٗؼٍ

 الخطاب السقمي في العلاقاث العامت الحدًثت .4.5

في الٗهغ الغكمي، لم حٗض الخُابت ملخهغة ٖلى االإىهاث الخللُضًت، بل امخضث بلى الفًاء الؤلىترووي 

فُضًى، والبث االإباقغ، والخُاباث االإهىّعة. وهىا جخجلى مهاعة الخُاب الغكمي، التي جخُلب ٖبر ملاَ٘ ال

ت مازغة  .(Smith, 2021) كضعة ٖلى الؤًجاػ، والخفاٖل الفىعي، واؾخسضام لٛت بهغٍ

فالخُُب في البِئت الغكمُت ًجب ؤن ًىاػن بحن الغؾمُت والجاطبُت، وؤن ًلضّم مدخىي مُٗضًا بٗىاًت 

ت اهدكاعه. هما ؤن االإخدضر باؾم االإاؾؿت ؤنبذ مُالبًا بفهم صًىامُاث ًىاؾ ب زلافت الؤهترهذ وؾغٖ

 .الاجهاٌ ٖبر االإىهاث الاحخماُٖت ختى لا جفلض الغؾالت فٗالُتها
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 الخاجمت 

ًخطح مً الٗغى الؿابم ؤن مهاعة الخُاب والخدضر ؤمام الجمهىع لِؿذ مجغص فً بل هي ٖلم 

واجهاٌ بوؿاوي مخيامل ٌٗخمض ٖلى مٗغفت ٖمُلت بميىهاث الغؾالت الاجهالُت، وفهم ؾلىن الجمهىع، 

ت والخفاٖل  ضاص الٗلمي والضكت اللٛىٍ الؤًجابي م٘ وبجلان الأصاء الخُابي. فالخُُب الىاجح ًجم٘ بحن اٖلؤ

ً، مما ًجٗله كاصعًا ٖلى جدلُم الخإزحر االإُلىب في مسخلف الؿُاكاث االإهىُت والاحخماُٖت  ,Lucas) الخايغٍ

2020). 

وفي مجاٌ الٗلاكاث الٗامت، جؼصاص ؤهمُت هظه االإهاعة باٖخباعها ؤصاة اؾتراجُجُت لدكىُل الهىعة 

ؼ الٗ لاكاث االإاؾؿُت. هما ؤن الخُىعاث الغكمُت الخضًثت ؤيافذ الظهىُت، وبىاء الثلت، وبصاعة الأػماث، وحٗؼٍ

بٗضًا حضًضًا للخُاب، ًخمثل في الخُابت ٖبر الىؾاثِ الؤلىتروهُت، مما ًخُلب جىُفًا مؿخمغًا م٘ جلىُاث 

 .(Smith, 2021) الاجهاٌ الخضًثت

لُه ٗضّ مً مخُلباث الىجاح الأواصًمي واالإهني وٖ ٌُ ، فةنّ بجلان مهاعة الخُاب والخدضر ؤمام الجمهىع 

لام والاجهاٌ والٗلاكاث الٗامت. فهي لِؿذ فلِ وؾُلت لىلل االإٗلىماث، بل  ليل مً ٌٗمل في مُضان اٖلؤ

اٌ ّٗ ا حؿغ للخإزحر والؤلهام والخىانل الؤوؿاوي الف ًً  ؤً
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 لسابعت: مهازة إدازة الاجخماعاثالإداطسة اا

 قدمتم 

ؿهم في جدلُم ؤهضاف االإىٓماث وجيؿُم 
ُ
ت التي ح ٗضّ الاحخماٖاث مً ؤهم الىؾاثل الاجهالُت والؤصاعٍ

ُ
ح

لِـ مجغص للاء عؾمي، بل هى ٖملُت جىانلُت  الجهىص بحن الأفغاص والجماٖاث صازل بِئت الٗمل. فالاحخمإ

غ الأصاء الخىُٓمي. ومً هظا  ؿخسضم لاجساط اللغاعاث، جباصٌ االإٗلىماث، خلّ االإكىلاث، وجُىٍ
ُ
وجفاٖلُت ح

االإىُلم، جىدؿب مهاعة بصاعة الاحخماٖاث ؤهمُت مدىعٍت في الٗمل الؤصاعي والخىمىي، زهىنًا في مجالاث 

اٌ م٘ الجمهىع الضازلي الٗلاكاث الٗامت، التي ح ّٗ ٗخمض بضعحت هبحرة ٖلى الخىُٓم، الخيؿُم، والخىانل الف

 .(Mintzberg, 2013) والخاع ي ٖلى خضّ ؾىاء

 

ٗلض الاحخماٖاث، بل  بنّ 
ُ
بصاعة الاحخماٖاث جخُلب كضعاث جىُٓمُت وجىانلُت ٖالُت، بط لا ًىفي ؤن ح

كحر الخبراء في  الت جًمً جدلُم ؤهضافها يمً وكذ مدضص وبَاع منهجي واضح. وَُ ّٗ لت ف ضاع بُغٍ
ُ
ًيبػي ؤن ج

الت، الؤصاعة بلى ؤنّ يٗف بصاعة الاحخماٖاث ًاصي بلى يُإ الىكذ، وحكدذ الجهىص ّٗ ، واجساط كغاعاث ٚحر ف

ؿهم الخسُُِ الؿلُم في جدلُم هخاثج بًجابُت ملمىؾت ٖلى مؿخىي الأفغاص واالإاؾؿاث ٌُ  ,Lencioni) بِىما 

2016). 

ٓهغ ؤهماٍ 
ُ
ٗخبر الاحخماٖاث بمثابت مغآة للثلافت االإاؾؿُت، فهي ج

ُ
ومً مىٓىع الاجهاٌ الخىُٓمي، ح

برػ هفاءة االإؿاولحن في اللُاصة، وؤقياٌ الخىانل، ومؿخىي الا 
ُ
هًباٍ والؤهخاحُت صازل االإاؾؿت. هما ج

ً مً بصاعة الخىاع وجىحُه الىلاف هدى الأهضاف االإغؾىمت )ٖبض 
ّ
مى

ُ
اؾخسضام الأؾالُب الاجهالُت التي ج

 (2020الغخمً، 

ت لإصاعة الأػماث، ٖغى الخُِ الا ل الاحخماٖاث ؤصاة حىهغٍ
ّ
كي

ُ
جهالُت، وفي بَاع الٗلاكاث الٗامت، ح

ٗضّ مً الغواثؼ الأؾاؾُت ليل مخسهو  ٌُ م مهاعة بصاعة الاحخماٖاث 
ّ
لامُت. لظلً فةنّ حٗل وجلُُم الخملاث اٖلؤ

 .في الاجهاٌ والٗلاكاث الٗامت
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 أهىاع الاجخماعاث .1

جدىىٕ الاحخماٖاث وفلًا لأهضافها، مؿخىٍاتها، وؤَغافها االإكاعهت، بط لا ًمىً بزًإ حمُ٘ الاحخماٖاث 

ؿهم هظا الخىىٕ في جلبُت اخخُاحاث مسخلفت صازل االإاؾؿتلىم وفُما ًلي  .ِ واخض مً الخىُٓم ؤو الؤصاعة. وَُ

 :ؤبغػ الأهىإ االإٗغوفت في ؤصبُاث الؤصاعة والاجهاٌ الخىُٓمي

 

 الاجخماعاث السطميت 

ٗلض بهفت صوعٍت ؤو اؾخثىاثُت صازل االإاؾؿاث الخيىمُت ؤو الخا
ُ
نت وفم وهي الاحخماٖاث التي ح

ت، ؤو احخماٖاث اللجان الخىفُظًت، ؤو االإجالـ الٗلمُت  .بحغاءاث جىُٓمُت مدضصة، مثل الاحخماٖاث الؤصاعٍ

ًاء  ًخمحز هظا الىىٕ مً الاحخماٖاث بىحىص حضوٌ ؤٖماٌ عؾمي، ومدايغ جىزُلُت، وخًىع بلؼامي لٖأ

ٗلض ٚالبًا في بَاع هُىلي عؾمي بةقغاف الؤصاعة الٗ
ُ
ٗض الاحخماٖاث  .(Drucker, 2007) لُامدضصًً، هما ح

ُ
وح

 .الغؾمُت مً ؤهم الأصواث في مخابٗت ؾحر الٗمل، واجساط اللغاعاث، وجىػَ٘ االإؿاولُاث

 

 الاجخماعاث غير السطميت 

ٗلض بهىعة ٚحر عؾمُت بحن الؼملاء ؤو فغق الٗمل الإىاككت كًاًا ٖاحلت ؤو لخباصٌ  وهي
ُ
احخماٖاث ح

ؼ الخىانل الضازلي،  م مً ُٚاب الُاب٘ الغؾمي، بلا ؤنّها جلٗب صوعًا هامًا في حٗؼٍ لى الغٚ الأفياع واالإلاخٓاث. وٖ

البًا ما جيىن هظه الاحخماٖ م، وجدفحز الؤبضإ. وٚ اث كهحرة ومفخىخت وجخمحّز باالإغوهت في وبىاء عوح الفغٍ

 .(Katz & Kahn, 1978) الخىُٓم

 

 الاجخماعاث الدوزٍت 

حٗلض هظه الاحخماٖاث بكيل مىخٓم )ؤؾبىعي، قهغي، ؤو ؾىىي( الإغاحٗت الأصاء ومخابٗت جىفُظ 

ٗخبر الا 
ُ
٘ وجدضًث الخُِ االإؿخلبلُت. وح م ؾحر االإكاعَ حخماٖاث الخُِ. وجمثل هظه الللاءاث فغنت لخلىٍ

 (2018الضوعٍت حؼءًا مً مىٓىمت االإخابٗت والخلُُم في االإاؾؿاث الفٗالت )ٖبض الٛفاع، 
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 الاجخماعاث الطازئت 

البًا ما جيىن  ٗت. وٚ ًخم ٖلضها ٖىض خضور مكىلاث ٚحر مخىكٗت ؤو ؤػماث جدخاج بلى كغاعاث ؾغَ

جب ٖلى مً ًضًغها ال ؼ ٖلى وي٘ خلىٌ فىعٍت. وٍ
ّ
ي بالهضوء واللضعة ٖلى حم٘ كهحرة االإضي وجغه

ّ
خدل

ت وجىحُه الىلاف هدى اللغاع االإُلىب صون اهفٗاٌ ؤو حكدذ  .(Coombs, 2014) االإٗلىماث بؿغٖ

 

 الاجخماعاث الافتراطيت 

ٗلض ٖبر الؤهترهذ باؾخسضام جُبُلاث 
ُ
م٘ الخُىع الخىىىلى ي والخدىٌ الغكمي، ؤنبدذ الاحخماٖاث ح

 .Microsoft Teamsو Zoom ومىهاث عكمُت مثل

ا، لىنها جدخاج بلى  ًُ غاف البُٗضة حٛغاف ؿهم هظه الاحخماٖاث في جللُل الخيالُف وحؿهُل مكاعهت اَلأ
ُ
ح

 .(Turban et al., 2018) مهاعاث زانت في بصاعة الخىانل الافتراض ي ويمان الخفاٖل بحن االإكاعهحن

 

 ت  الاجخماعاث الاطدؼازٍ

ؿخسضم في ًخم فيها صٖىة الخبراء واالإسخهحن لخلضً
ُ
البًا ما ح م الغؤي واالإكىعة خىٌ مىيىٕ مدضص، وٚ

ؿهم هظه الاحخماٖاث في جىؾُ٘ صاثغة االإكاعهت 
ُ
غ كغاعاتها الاؾتراجُجُت. وح االإاؾؿاث التي جبدث ًٖ جُىٍ

 .(Robbins & Coulter, 2019) وجدؿحن حىصة اللغاع الؤصاعي 

 

 بيت  الاجخماعاث الخدزٍ

غ االإهاعاث والل غى االإماعؾاث تهضف بلى جُىٍ فحن مً زلاٌ جباصٌ الخجاعب وٖ ضعاث االإهىُت للمىْ

غ االإاؾس ي )ٖبض الله،  ت ؤو كؿم الخُىٍ كغف ٖليها بصاعة االإىاعص البكغٍ
ُ
البًا ما جيىن جفاٖلُت وح الجُضة. وٚ

2021) 
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ً واالإيؿلحن ٖلى ازخُاع الىمِ االإىاؾب ليل خالت، بما  بنّ مٗغفت ؤهىإ الاحخماٖاث حؿاٖض االإضًغٍ

ه، بل في مضي  ًخماش ى م٘ َبُٗت الأهضاف الخىُٓمُت وزهاثو االإكاعهحن. فالاحخمإ الىاجح لِـ في هىٖ

 .(Northouse, 2021) جدلُله للهضاف الاجهالُت والٗملُت االإغحىة

 

 مساخل إدازة الاجخماع .2

ت بلى ؤنّ بصاعة الا  كحر الأصبُاث الؤصاعٍ
ُ
ب الخسُُِ والخىُٓم ح

ّ
حخمإ جمغ بٗضّة مغاخل مترابُت جخُل

لؿم هظه االإغاخل ٖاصة بلى زلار: مغخلت ما كبل الاحخمإ، مغخلت ؤزىاء الاحخمإ، ومغخلت ما بٗض 
ُ
واالإخابٗت. وج

 .الاحخمإ

 

 مسخلت ما قبل الاجخماع. 1.2

ٗض هظه االإغخلت حجغ الأؾاؽ في هجاح ؤي احخمإ. وحكمل الخُىاث
ُ
 :الآجُت ح

 جدضًض الهضف: ًيبػي جدضًض الهضف بضكت، هل هى اجساط كغاع؟ ؤم خلّ مكيلت؟ ؤم جباصٌ مٗلىماث؟

(Robbins & Judge, 2017). 

اث، الؼمً االإسهو ليل هلُت، وؤؾماء االإخدضزحن ماٌ: ًخًمًّ االإىيىٖ  .بٖضاص حضوٌ اٖلأ

 .بمىيىٕ الاحخمإ ازخُاع االإكاعهحن: ًجب ؤن ًيىن االإكاعوىن طوي ٖلاكت مباقغة

 .جدضًض االإيان والؼمان: ازخُاع بِئت مىاؾبت زالُت مً االإكدخاث

غ، الٗغوى الخلضًمُت، وؤحهؼة الٗغى )ٖبض الغخُم،   (2019جدًحر الىزاثم واالإؿخلؼماث: مثل الخلاعٍ

 

 مسخلت أزىاء الاجخماع .2.2

ب مهاعة كُاصًت واجهالُت ٖالُت، ومً
ّ
 :ؤبغػ مخُلباتها هي االإغخلت الخىفُظًت التي جخُل

ماٌ  .افخخاح الاحخمإ: الترخُب باالإكاعهحن وجىيُذ الهضف وحضوٌ اٖلأ
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 .بصاعة الىكذ: الخغم ٖلى الالتزام باالإضص االإدضصة ليل مىيىٕ

ً ٖلى الخفاٖل وببضاء الغؤي  .(Guffey & Loewy, 2018) جدفحز االإكاعهت: حصجُ٘ الخايغٍ

 .االإىيىٕيبِ الخىاع: مى٘ الخىغاع ؤو الخغوج ًٖ 

 .جلخُو الىلاٍ الأؾاؾُت: لًمان ويىح ما جمّ الاجفاق ٖلُه

 

 مسخلت ما بعد الاجخماع. 3.2

م، وحكمل  :هي مغخلت االإخابٗت والخلىٍ

فحن بالخىفُظ
ّ
 .بٖضاص مدًغ الاحخمإ: ًخًمً اللغاعاث، الخىنُاث، والأشخام االإيل

 .جىػَ٘ االإدًغ ٖلى االإكاعهحن

ل الىخاثج بلى ؤفٗاٌ ٖملُت مخابٗت  .(Armstrong & Taylor, 2020) جىفُظ اللغاعاث: لًمان جدىٍ

لاؽ هجاح الاحخمإ بمضي جدلُله للهضاف االإدضصة مؿبلًا )ٖبض الباؾِ،  ًُ  (2022جلُُم الاحخمإ: 

 

 مهازاث الخىاصل في الاجخماعاث .3

ٗضّ 
ُ
ً اللاثض مً بصاعة الخفاٖل ويبِ  ح

ّ
مى

ُ
ت في هجاح الاحخماٖاث، بط ج مهاعاث الخىانل حجغ الؼاوٍ

 :الاججاه الٗام للىلاف. ومً ؤهم هظه االإهاعاث ما ًلي

 

 ٌا ّٗ  مهاعة الؤنٛاء الف

الؤنٛاء هى ٖملُت ٖللُت واهفٗالُت جخجاوػ مجغص الؿمإ، بط ًخًمً الفهم، الخفؿحر، والاؾخجابت. 

ٓه  غ اللاثض الجُض اهخمامه بما ًلىله الآزغون مً زلاٌ لٛت الجؿض، والخٗاَف، وجىغاع الفىغة للخإهُضوٍُ

(Brownell, 2012). 
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 ٕمهاعة الخدضر والؤكىا 

ؿاٖض اللضعة ٖلى الؤكىإ في جىحُه الخىاعاث هدى 
ُ
خُلب طلً ويىح الفىغة،  ح كغاعاث مىُلُت. وٍ

 .(Perloff, 2017) اؾخسضام الدجج االإضٖىمت بالأصلت، وججىّب الجضٌ ٚحر البىّاء

 

 مهاعة بصاعة الاهفٗالاث 

مً الًغوعي الخفاّ ٖلى الخىاػن الاهفٗالي زانت في الاحخماٖاث التي حكهض ازخلافاث خاصة في الآعاء. 

ُت فاللاثض الىاعي ًًبِ هفؿه ىحّه الخىاع بهضوء ومىيىٖ  .(Goleman, 2018) وٍ

 

 مهاعة الخٛظًت الغاحٗت 

ثبُها، وطلً مً زلاٌ 
ُ
لت جدفّؼ االإكاعهت لا ج ًجب ؤن ًخلً مضًغ الاحخمإ جلضًم ملاخٓاث بىّاءة بُغٍ

 .(De Janasz et al., 2019) الثىاء ٖلى الأصاء الجُض وجلضًم الىلض بإؾلىب بًجابي

 

  لٛت الجؿضمهاعة اؾخسضام 

جلٗب الؤقاعاث ٚحر اللفُٓت صوعًا خاؾمًا في هلل الغؾاثل. فالاجهاٌ البهغي، وخغهت الُضًً، وهبرة 

اٌ صازل الاحخمإ ّٗ ٗؼّػ الخىانل الف
ُ
 .(Knapp et al., 2014) الهىث حمُٗها ٖىانغ ح

 

 جطبيقاث مهازة إدازة الاجخماعاث في العلاقاث العامت .4

ٗخبر الاحخماٖاث ؤصاة اؾتراجُجُت لخيؿُم الجهىص وجدلُم الخيامل بحن في مجاٌ الٗلاكاث الٗامت، 
ُ
ح

وجخمثل ؤبغػ جُبُلاث مهاعة بصاعة الاحخماٖاث في هظا االإجاٌ فُما  .مسخلف وخضاث الاجهاٌ صازل االإاؾؿت

 :ًلي
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لامُت . ٗلض الإخابٗت جىفُظ الخملاث الاجهالُت، وجلُُم  الاحخماٖاث الخيؿُلُت للإصاعاث اٖلؤ
ُ
لامي، ح الأصاء اٖلؤ

 .(Cutlip et al., 2011) وجىػَ٘ االإهام بحن فغق الٗمل

ؼ الىلاء االإاؾس ي،  الاحخماٖاث الخفاٖلُت م٘ الجمهىع الضازلي ؾهم في جدؿحن الخىانل الضازلي، حٗؼٍ ُُ

فحن  .(Grunig & Hunt, 1984) ومىاككت الاوكٛالاث االإهىُت للمىْ

جلٗب صوعًا خاؾمًا في بصاعة الأػماث الاجهالُت ٖبر جيؿُم االإىاكف  الأػماثالاحخماٖاث الاؾتراجُجُت ؤزىاء 

لامُت. فىجاح االإاؾؿت في اخخىاء الأػمت ٌٗخمض ٖلى هفاءة بصاعة الاحخماٖاث الضازلُت  وجىخُض الغؾاثل اٖلؤ

(Coombs, 2014). 

لت، وجدلُل هلاٍ اللىة ؿخسضم لخلُُم مضي هجاح الخمح الاحخماٖاث الخلُُمُت بٗض الخملاث الاجهالُت

ؿهم هظه الاحخماٖاث في جُىٍغ الأصاء االإؿخمغ لىخضاث  .والًٗف، واكتراح الخدؿِىاث االإؿخلبلُت
ُ
وح

 .(Seitel, 2020) الٗلاكاث الٗامت

 

 الخاجمت 

 

ٗضّ مً الغواثؼ الأؾاؾُت لىجاح الٗمل الؤصاعي والاجهالي 
ُ
ًخطح مما ؾبم ؤنّ مهاعة بصاعة الاحخماٖاث ح

االإاؾؿاث الخضًثت. فهي لا جلخهغ ٖلى الجىاهب الخىُٓمُت فدؿب، بل جمخض لدكمل مهاعاث صازل 

الاجهاٌ، اللُاصة، والخدفحز. بنّ االإضًغ الىاجح هى مً ًدىٌّ الاحخمإ مً مجغّص وكاٍ عوجُني بلى وؾُلت 

غ الأصاء االإاؾس ي الت لهى٘ اللغاع، وبىاء الٗلاكاث، وجُىٍ ّٗ  .ف

ؿهم في جيؿُم الغؾاثل وفي مجاٌ الٗلاكاث ا
ُ
ا لأنها ح ًُ لٗامت، جىدؿب هظه االإهاعة بٗضًا اؾتراجُج

ضعّؽ 
ُ
غاف االإٗىُت صازل االإاؾؿت وزاعحها. لظلً، ًيبػي ؤن ج الاجهالُت وجدلُم الاوسجام بحن مسخلف اَلأ

ل هلُت ال
ّ
لام والاجهاٌ، وىنها جمث ً َلبت اٖلؤ خلاء بحن مهاعة بصاعة الاحخماٖاث هميىّن ؤؾاس ي يمً جيىٍ

ت واالإماعؾت في بِئت مهىُت جخُلب الىفاءة والضكت والاهًباٍ )ٖبض الخمُض،   .(2023الىٓغٍ
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 قائمت االإساجع 

 .(. ؤؾـ الؤصاعة الخضًثت. صاع الفىغ الجامعي2022ٖبض الباؾِ، ؤخمض. )

 .الٗغبُت(. الؤصاعة الفٗالت في االإاؾؿاث الخضًثت. صاع النهًت 2018ٖبض الٛفاع، مدمىص. )

 .(. مهاعاث الاجهاٌ الخىُٓمي والؤصاعي. اللاهغة: صاع ٖالم الىخب2023ٖبض الخمُض، ؾمحر. )

 .(. بصاعة الاحخماٖاث والخىانل االإاؾس ي. ٖمان: صاع نفاء لليكغ والخىػ2020َٖ٘بض الغخمً، هانغ. )

ت: صاع الىخاب  (. الخس2019ُُِٖبض الغخُم، فاَمت. ) اٌ للاحخماٖاث. الؤؾىىضعٍ ّٗ الؤصاعي والخىُٓم الف

 .الخضًث

ت في االإاؾؿاث االإٗانغة. بحروث: صاع الغاًت لليكغ2021ٖبض الله، هماٌ. ) ب وجىمُت االإىاعص البكغٍ  (. جضعٍ
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 االإداطسة الخامظت: مهازة الخفاوض

 االإقدمت 

ؿهم في جدلُم الخفاهم، وجيؿُم االإهالح، وبىاء 
ُ
ٗضّ الخفاوى مً ؤهم الٗملُاث الاجهالُت التي ح ٌُ

غاف االإسخلفت صازل االإاؾؿاث ؤو بُنها. فالخفاوى لِـ مجغص ٖملُت بُ٘ ؤو قغاء، بل هى  الاجفاكاث بحن اَلأ

ىٌ بلى خلىٌ ملبىلت لجمُ٘ ؾلىن بوؿاوي واحخماعي ًلىم ٖلى الخفاٖل والخإزحر االإخباصٌ مً ؤحل الىن

غاف  .اَلأ

ت،  وكض اعجبِ مفهىم الخفاوى بمسخلف مجالاث الخُاة: الؿُاؾُت، الاكخهاصًت، اللاهىهُت، والؤصاعٍ

الت لإصاعة االإىاكف، وخل  ّٗ ه اهدؿب ؤهمُت زانت في ٖالم الاجهاٌ والٗلاكاث الٗامت، باٖخباعه ؤصاة ف
ّ
ٚحر ؤه

 .(Fisher, Ury, & Patton, 2011) صلتالجزاٖاث، وجدلُم االإياؾب االإخبا

بنّ ٖملُت الخفاوى جخُلب مهاعاث ٖللُت، اهفٗالُت، واجهالُت ٖالُت، بط ًخٗحّن ٖلى االإفاوى ؤن 

ً، جدلُلها، وجىحيهها بما ًسضم مهالح ماؾؿخه صون الؤيغاع  ًمخلً اللضعة ٖلى فهم مىاكف الآزغٍ

كحر الخبراء بلى ؤنّ  لت الأمض. وَُ االإفاوى الىاجح هى الظي ًجم٘ بحن الظواء الاحخماعي، الاجؼان  بالٗلاكاث َىٍ

ت  .(Lewicki et al., 2016) الىفس ي، وخؿً الؤنٛاء وفي بِئت الٗلاكاث الٗامت، ًبرػ الخفاوى هإصاة مغهؼٍ

ت الاجهاٌ االإخىاػن بحن  لإصاعة الٗلاكاث م٘ الجمهىع الضازلي والخاع ي، ومٗالجت الأػماث، ويمان اؾخمغاعٍ

 .االإىٓمت ومدُُها

 

 عىاصس عمليت الخفاوض .1

ٗضّ ٖملُت الخفاوى مىٓىمت مخياملت مً الٗىانغ التي جخفاٖل في ما بُنها لخدلُم ٚاًت مكترهت، وهي 
ُ
ح

غاف. وجخمثل ؤبغػ ٖىانغها في ما ًلي  :الىنىٌ بلى اجفاق ًغض ي حمُ٘ اَلأ
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 غاف االإخفاويت  اَلأ

غاف ل الُغفان ؤو اَلأ
ّ
كي االإخفاويت الٗىهغ الأؾاس ي في ؤي ٖملُت جفاويُت، بط ًلىم ول َغف  ٌُ

غاف، مضي اللىة الخفاويُت ليلّ  منها،  بخمثُل مهالخه والضفإ ٖنها. وجخىكف َبُٗت الخفاوى ٖلى ٖضص اَلأ

 .(Shell, 2006) ومؿخىي الٗلاكت اللاثمت بُنهم

بِىما ًمثل الُغف الثاوي الجمهىع ؤو  وفي الٗلاكاث الٗامت، كض ًيىن الُغف الأوٌ هى االإاؾؿت،

 .وؾُلت بٖلامُت ؤو حهت خيىمُت

 

 االإىيىٕ ؤو اللًُت مدل الخفاوى 

خُلب  ا. وٍ ًُ ا، اجفاكُت بٖلامُت، ؤو حٗاوهًا ماؾؿ ل حىهغ الٗملُت الخفاويُت، وكض ًيىن ٖلضًا ججاعًٍ
ّ
ًمث

فكل االإفاوياثالأمغ جدضًضًا صكُلًا للمكيلت ؤو االإىيىٕ لخجىّب الٛمىى الظي كض  ًُ (Fells, 2016). 

 

 الأهضاف واالإهالح 

ض خماًتها. ومً مهام االإفاوى ؤن ًمحز بحن االإىكف  ليل َغف ؤهضاف ٌؿعى لخدلُلها، ومهالح ًغٍ

ؼ ٖلى االإهالح االإكترهت لا (Interest) واالإهلخت الخلُلُت (Position) الخفاوض ي
ّ
، لأنّ االإفاوى الظوي ًغه

 .(Fisher et al., 2011) االإىاكف االإخٗاعيت

 

 البِئت الخفاويُت 

حكمل الٓغوف االإدُُت بالٗملُت مثل االإىار الؿُاس ي، الاكخهاصي، ؤو الثلافي، بيافت بلى االإىك٘ 

االإاصي ؤو الافتراض ي للمفاوياث. وكض ؤزبدذ الضعاؾاث ؤنّ الأحىاء الؤًجابُت حٗؼػ فغم الخىنل بلى اجفاق 

اٌ ّٗ  .(Thompson, 2015) ف

 خىانلٖملُت ال   
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ٗخبر  ٌُ الخفاوى في حىهغه ٖملُت جىانل مؿخمغة حٗخمض ٖلى الؤكىإ، الخفؿحر، والخىاػلاث االإخباصلت. ومً هىا، 

حر اللفٓي عهحزة ؤؾاؾُت في بىاء الثلت وجىحُه االإىاكف  .(Lewicki et al., 2020) الخىانل اللفٓي وٚ

 

 أهماط الخفاوض .2

ا ما ًلي ازخلفذ ًٖ  :جهيُفاث الباخثحن لأهماٍ الخفاوى، ٚحر ؤنّ ؤهثرها قُى

ا بالخفاوى اللاثم ٖلى االإهالح االإكترهت، خُث ٌؿعى ( الخفاوى الخٗاووي )الخياملي ًً ٗغف ؤً ٌُ

 .Win-Win الُغفان بلى جدلُم مياؾب مخباصلت وفم مبضؤ

خمحّز هظا الىمِ بالكفافُت، الثلت االإخباصلت، والترهحز   ٖلى االإهلخت الجماُٖت بضٌ الخىافـ الفغصيوٍ

(Raiffa et al., 2002).  لت الأمض وفي الٗلاكاث الٗامت ٗض هظا الأؾلىب الأهثر فاٖلُت في الٗلاكاث َىٍ وَُ

 .االإاؾؿُت

فغي   فُه ٌؿعى ول َغف بلى حُٗٓم مياؾبه ٖلى خؿاب الُغف الآزغ، ٖلى مبضؤ( الخفاوى الخىافس ي )الهِّ

Win-Lose.  ًالب ت ؤو الهغاُٖت، خُث جيىن االإهالح مخٗاعيت بكضةوٚ ؿخسضم في االإىاكف الخجاعٍ ٌُ  .ا ما 

دخاج هظا الىىٕ مً الخفاوى بلى مهاعاث خاصة في الؤكىإ واالإىاوعة  .(Lewicki et al., 2016) وٍ

 

ٗخبر  .يهضف بلى الىنىٌ بلى خل وؾِ ٖبر جلضًم جىاػلاث مخباصلت: الخفاوى الخىفُلي - هظا الىمِ  ٌُ

غاف مخلاعبت اللىة  ل للخفاوى، ؤو ٖىضما جيىن اَلأ ا في االإىاكف التي لا حؿمذ بىكذ َىٍ ًُ ٖمل

 .(Shell, 2006) الخفاويُت

 

ًغجىؼ ٖلى اللُم واالإباصت الأؾاؾُت للُغفحن، ويهضف بلى جدلُم الٗضالت ( الخفاوى االإبضجي )اللُمي -

ؿخسضم في االإاؾؿاث التي جدغم ٖ .والؤههاف  ,Fells) لى نىعتها الأزلاكُت والكفافُت في الخٗاملٌُ

2016). 
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ض الؤلىترووي ؤو  الخفاوى الؤلىترووي - جغي االإفاوياث ٖبر البرً
ُ
ْهغ هدُجت الخُىع الخىىىلى ي، خُث ج

ب هظا الىمِ مهاعاث زانت في الخىانل الىخابي وفهم الؤقاعاث ٚحر اللفُٓت  .االإىهاث الغكمُت
ّ
ًخُل

 .(Thompson, 2015) الغكمُت

 

 مهازاث الخفاوض الفعّال .3

ت مً االإهاعاث الاجهالُت واالإٗغفُت والىفؿُت  اٌ لا ًخدلم بلا مً زلاٌ امخلان مجمىٖ ّٗ الخفاوى الف

ً االإفاوى مً بصاعة االإىكف باخترافُت. ومً ؤبغػ هظه االإهاعاث ما ًلي
ّ
 :التي جمى

 

 ضاص الجُض  مهاعة اٖلؤ

ضاص خًمً حم٘ االإٗلىماث ًٖ الُغف الآزغ، جدضًض الأهضاف،  اٖلؤ هى ؤؾاؽ الىجاح في ؤي جفاوى. وٍ

 .(Fisher et al., 2011) ووي٘ البضاثل االإمىىت في خاٌ فكل الخفاوى

 .فاالإفاوى الجاهؼ ًمخلً مغوهت واؾخٗضاصًا للخٗامل م٘ االإفاحأث

 

 مهاعة الؤنٛاء والخدلُل 

ً االإفاوى مً فهم هىاًا الُغف الآزغ وكغاءة عؾاثله الًمىُت
ّ
اٌ ًمى ّٗ ٓهغ الأبدار ؤنّ ؤهثر  .الؤنٛاء الف

ُ
وج

 .(Lewicki et al., 2020) االإفاويحن هجاخًا هم الظًً ٌؿخمٗىن ؤهثر مما ًخدضزىن 

 

 . مهاعة الؤكىإ والخإزحر 

ٗخبر مً ؤهم عواثؼ الخفاوى الىاجح. وحٗخمض ٖلى اؾخسضا
ُ
م الدجج االإىُلُت، الأصلت الىاكُٗت، واللٛت ح

ض ملاومت، بِىما الؤكىإ ٚحر  .(Cialdini, 2021) الجؿضًت الضاٖمت
ّ
ل ججىّب الًِٛ االإباقغ لأهه ًىل ًّ ف وٍُ

 .االإباقغ ؤهثر فٗالُت
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 مهاعة بصاعة الاهفٗالاث 

ٗؼّػ مهضاكُت االإفاوى. فالاهفٗاٌ الؼا ٌُ فلضه اللضعة ٖلى الترهحزالخدىم في الٗىاَف ؤزىاء الخفاوى  ًُ  .ثض كض 

 .ؤنّ الظواء الٗاَفي مً ؤهم الٗىامل التي جمحّز االإفاويحن االإدترفحن Daniel Goleman (2018) وكض ؤوضح

 

  ٌ  مهاعة الابخياع في الخلى

غاف ٓهغ االإفاوى االإبضٕ كضعجه ٖلى بًجاص خلىٌ ٚحر جللُضًت جغض ي حمُ٘ اَلأ ٗغف هظا الىىٕ مً الخفىحر  .ًُ  وَُ

 .(Thompson, 2015) ”الخفىحر الؤبضاعي في الخفاوى―بـ 

 

 . مهاعة الخىانل ٚحر اللفٓي 

هما ؤن  .حكمل هبرة الهىث، حٗابحر الىحه، واجهاٌ الٗحن، وهي ٖىانغ جازغ بلىة في جفؿحر الىىاًا واالإىاكف

ؿهم في بىاء الاهُبإ الؤًجابي  .(Knapp et al., 2014) الخىاػن في لٛت الجؿض ٌٗؼػ الثلت وَُ

 

 مهاعة بصاعة الىكذ 

 ٌ فالىكذ مىعص  .ًيبػي ٖلى االإفاوى ؤن ٌٗغف متى ًخدضر ومتى ًهمذ، ومتى ًلضم الٗغى ؤو الخىاػ

 .(Raiffa et al., 2002) جفاوض ي لا ًلل ؤهمُت ًٖ االإٗلىماث هفؿها

 

 جطبيقاث مهازة الخفاوض في العلاقاث العامت .4

 

ٗضّ  ٌُ ؿهم في بصاعة الٗلاكاث م٘ في مُضان الٗلاكاث الٗامت، 
ُ
الخفاوى مً الأصواث الاؾتراجُجُت التي ح

لام  :وجخمثل ؤهم الخُبُلاث الٗملُت الإهاعة الخفاوى في هظا االإجاٌ فُما ًلي .الجماهحر والكغواء ووؾاثل اٖلؤ
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لام  الخفاوى م٘ وؾاثل اٖلؤ

لامُت خىٌ وكغ الأزباع، جىكُذ  ًخىلى مؿاولى الٗلاكاث الٗامت مهمت الخفاوى م٘ الصخفُحن ؤو اللىىاث اٖلؤ

 .ٖغيها، ؤو ؤؾلىب جىاولها

جًا مً اللباكت، الؤكىإ، والكفافُت للخفاّ ٖلى نىعة االإاؾؿت ب طلً مؼٍ
ّ
خُل  .(Seitel, 2020) وٍ

 

 الخفاوى ؤزىاء الأػماث

م الٗلاكاث الٗامت بلى الخفاوى م٘ الجهاث االإخًغّ  عة ؤو الهُئاث في خالاث الأػماث الاجهالُت، ًدخاج فغٍ

اث جدفٔ ؾمٗت االإاؾؿت  .(Coombs, 2014) الخىُٓمُت للىنىٌ بلى حؿىٍ

 

 الخفاوى في الكغاواث االإاؾؿُت

٘ بٖلامُت ؤو اجهالُت مكترهت، بما  ؿخسضم مهاعة الخفاوى لٗلض قغاواث م٘ ماؾؿاث ؤزغي في مكاعَ
ُ
ح

 .(Grunig & Hunt, 1984) ًًمً االإىفٗت االإخباصلت

 

 جمهىع الضازليالخفاوى م٘ ال

ت فحن مً زلاٌ الخفاوى خىٌ ْغوف الٗمل ؤو البرامج الخدفحزً  .ًخٗامل مؿاولى الٗلاكاث الٗامت م٘ االإىْ

ؼ الاهخماء االإاؾس ي وعف٘ مٗىىٍاث الٗاملحن ؿهم الخفاوى الضازلي في حٗؼٍ  .(Cutlip et al., 2011) وَُ

 

 الخفاوى في الخملاث الاجهالُت

لان، ٖىض جىفُظ خملاث جىانلُت ، ًدخاج كؿم الٗلاكاث الٗامت بلى الخفاوى م٘ االإلاولحن، قغواث اٖلؤ

 .(Armstrong & Taylor, 2020) والجهاث االإمىلت لخيؿُم الغؾاثل والأهضاف
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 الخاجمت 

ًخطح مً الٗغى الؿابم ؤن الخفاوى لِـ مجغّص وؾُلت لخل الجزاٖاث، بل هى ٖملُت جىانلُت 

فاالإفاوى الىاجح هى مً ًجم٘ بحن الظواء االإٗغفي  .وببضاُٖت جخُلب فهمًا ٖمُلًا للؿلىن الؤوؿاوي والاجهالي

ضًغ االإىاكف بما ًًمً جدلُم االإه ىاػن بحن الهغامت واالإغوهت، وٍُ الح االإكترهت صون االإؿاؽ والٗاَفي، وٍ

لت الأمض  .باللُم والٗلاكاث َىٍ

ؼ الهىعة الؤًجابُت للماؾؿت،  ى ؤهمُت مهاعة الخفاوى في حٗؼٍ
ّ
وفي مُضان الٗلاكاث الٗامت، جخجل

اٌ  .وبكامت قغاواث مؿخضامت، وجدلُم الخيامل الاجهالي بحن حمُ٘ الفاٖلحن ّٗ بنّ امخلان مهاعة الخفاوى الف

ٗضّ مً الؿما ت للمدترف الاجهالي الظي ٌؿعى لخدلُم الخىاػن بحن الأهضاف الخىُٓمُت ٌُ ث الجىهغٍ

 (2023ومخُلباث البِئت االإدُُت )ٖبض الخمُض، 
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 الإداطسة الظادطت: مهازة الؤقىاعا

 االإقدمت 

مثل حىهغ الٗملُت  ًُ اٌ، بط  ّٗ ٗضّ الؤكىإ مً ؤهمّ االإهاعاث الاجهالُت التي جمحّز اللاثض واالإخدضر الف ٌُ

ً. فيلّ جفاٖل بوؿاوي  ؾىاء في االإجاٌ  –الاجهالُت الهاصفت بلى الخإزحر في مىاكف وؾلىن واججاهاث الآزغٍ

ٗبّ  –الصخص ي ؤو االإهني  ٌُ  مً ؤقياٌ الؤكىإ، الظي 
ً
ر ًٖ كضعة االإغؾل ٖلى اؾخسضام اللٛت ًخًمًّ قىلا

ى  .(Perloff, 2017) والغمىػ واالإٗلىماث لإخضار حٛحّر في فىغ االإخللي ؤو ؾلىهه
ّ
وفي ؾُاق الٗلاكاث الٗامت، جخجل

ؼ الثلت م٘ الجمهىع  ف لبىاء الهىعة الؤًجابُت للماؾؿاث وحٗؼٍ
ّ
ىْ

ُ
مهاعة الؤكىإ بىنفها ؤصاة اؾتراجُجُت ج

 .(Cutlip, Center, & Broom, 2013) االإؿتهضف

ا في صعاؾاث الاجهاٌ مىظ البضاًاث الأولى ليكىء هظا الٗلم، بط  ًٍ ا مدىع ًٖ ل الؤكىإ مىيى
ّ
للض قي

اث الخإزحر  اهخمّذ به مضاعؽ الخُابت الُىهاهُت اللضًمت، زم جُىّع م٘ ٖلم الىفـ الاحخماعي وهٓغٍ

برػ الأبدار الخضًثت ؤن الؤكىإ لا 
ُ
ب فهمًا الجماهحري. وج

ّ
ستزٌ في مجغص هلل الغؾاثل االإلىٗت، بل ًخُل ًُ  

ا ًٗ ً الاهفٗالاث وجفُٗل الؤصعان م  ,O’Keefe) ٖمُلًا لُبُٗت الجمهىع، ولآلُاث بىاء الخُاب اللاصع ٖلى جدغٍ

2016). 

لُه، جدىاوٌ هظه االإدايغة مفهىم الؤكىإ وؤهمُخه، وجىضح الأؾـ التي جلىم ٖليها الٗملُت  وٖ

ىاكل مٗىّكاث الؤكىإ وؾبل ججاوػها الؤكىاُٖ
ُ
ً، زم ج ت، وحٗغى ؤبغػ اؾتراجُجُاث وجلىُاث الخإزحر في الآزغٍ

 .في االإماعؾت االإهىُت صازل مجالاث الاجهاٌ والٗلاكاث الٗامت

 

 مفهىم الؤقىاع وأهميخه في الاجصال الفعّال .1

ت تهضف بلى الخإزحر  ٗغَّف الؤكىإ بإهه ٖملُت اجهالُت عمؼٍ الُىعي في مىاكف وؾلىن الأفغاص مً زلاٌ ٌُ

ت اججاهاتهم اللاثمت كحر ٖلماء الاجهاٌ بلى ؤن الؤكىإ ًسخلف ًٖ  .(Perloff, 2017) حٗضًل كىاٖاتهم ؤو جلىٍ وَُ

 ٘ لىِّ
ُ
الؤهغاه، لأن الأوٌ ٌٗخمض ٖلى الؤكىإ الظهني والٗاَفي في خحن ًلىم الثاوي ٖلى الًِٛ والؤحباع. فاالإ

ُٗض الىٓغ في ؤفياعه ًٖ كىاٖت لا ًٖ زىفالىاجح ٌؿعى  ٌُ  .(Larson, 2022) بلى حٗل االإخللي 
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ؿهم في جدؿحن الخفاهم بحن  ٌُ اٌ، بط  ّٗ ت لخدلُم الاجهاٌ الف جىمً ؤهمُت الؤكىإ في وىهه ؤصاة حىهغٍ

ؿخسضم الؤك غ عؾاثلها بفاٖلُت. وَُ ٗؼّػ كضعة االإاؾؿت ؤو االإخدضر ٖلى جمغٍ ىإ في مسخلف الأفغاص والجماٖاث وَُ

م لام والٗلاكاث الٗامت والدؿىٍ  .(Borchers, 2021) مجالاث الخُاة الٗملُت، مً الخٗلُم والؿُاؾت بلى اٖلؤ

ٗضّ الغؾاثل الؤكىاُٖت وؾُلت عثِؿُت لدكىُل الغؤي الٗام وبىاء الؿمٗت 
ُ
وفي بِئت الٗلاكاث الٗامت، ح

كضعتها ٖلى الخإزحر في اججاهاث الجمهىع ٖبر االإدخىي الخىُٓمُت، بط ٌٗخمض هجاح ؤي خملت اجهالُت ٖلى مضي 

اٌ لا ًخدلم بلا بطا اؾخُإ االإغؾل ؤن  .(Wilcox & Cameron, 2014) والأؾلىب واالإهضاكُت ّٗ بنّ الاجهاٌ الف

برػ الضوع االإغهؼي للإكىإ بىنفه كلب الٗملُت  ًُ ٗاجه وكُمه، وهى ما 
ّ
ؿخجُب لخىك ثحر اهخمام االإؿخلبل وَ ًُ

 .لُتالاجها

 

 (أطع العمليت الؤقىاعيت )االإسطل، السطالت، االإظخقبل، الىطيلت .2

 .حٗخمض الٗملُت الؤكىاُٖت ٖلى ؤعبٗت ميىهاث عثِؿُت مترابُت: االإغؾل، الغؾالت، االإؿخلبل، والىؾُلت

: االإغؾل
ً

ٗخبر الغهحزة الأولى في هجاح الٗملُت. فيلما ػاصث مهضاكُت االإغؾل ؤولا ٌُ ، وهى مهضع الغؾالت االإلىٗت، 

ت االإهضاكُت بلى ؤن ٖىانغ الثلت والىفاءة  وويىح هىاًاه، ػاص اؾخٗضاص االإخللي لخلبّل الغؾالت. وحكحر هٓغٍ

ٗض مدضصاث ؤؾاؾُت للىة الخإزحر
ُ
 .(McCroskey & Teven, 1999) والجاطبُت الصخهُت ح

ىص ي الباخثىن بإن جيىن الغؾالت واضخت  لضّم للمؿخلبل. وٍُ ًُ ا: الغؾالت، وهي مًمىن الؤكىإ الظي  ًُ زاه

ُف البُٗض الٗاَفي بكيل مخىاػن. هما ؤن جىُٓم الغؾالت،  مت، م٘ جىْ ّٖ ومبيُت ٖلى حجج مىُلُت وؤصلت مض

لت ٖغى الدجج، وجغجِب الأفياع جازغ حمُٗها في مضي غٍ  .(O’Keefe, 2016) الاؾخجابت الؤكىاُٖت وَ

ا: االإؿخلبل، ؤي الجمهىع االإؿتهضف، وهى الٗىهغ الأهثر خؿاؾُت في الٗملُت الؤكىاُٖت. فىجاح الغؾالت 
ً
زالث

 & Petty) ٌٗخمض ٖلى فهم زهاثو الجمهىع، ومؿخىاه االإٗغفي، واهخماماجه، واججاهاجه الؿابلت هدى االإىيىٕ

Cacioppo, 1986). 

 ًٗ ت. عاب ىلل ٖبرها الغؾالت االإلىٗت، ؾىاء واهذ وحاهُت ؤو عكمُت ؤو حماهحرً
ُ
ا: الىؾُلت، وحكمل اللىىاث التي ج

ت في  وفي الٗهغ الغكمي، ؤنبدذ الىؾاثِ الاحخماُٖت مىهّت عثِؿُت للإكىإ، بط جدُذ جفاٖلُت ٖالُت وؾغٖ

 .(Kaplan & Haenlein, 2020) هلل الغؾاثل



52  

 

ث الأعبٗت هى ما ًًمً هجاح الٗملُت الؤكىاُٖت، لأن ؤي زلل في ٖىهغ منها ًاصي بلى بن جيامل هظه االإيىّها

ا ًُ  .يٗف الخإزحر ؤو فكل الؤكىإ ول

 

3. ً  اطتراجيجياث الؤقىاع وجقىياث الخأزير في الآخسٍ

ىحّه ٖملُت الخإزحر. 
ُ
جلىم الاؾتراجُجُاث الؤكىاُٖت ٖلى حملت مً االإباصت الىفؿُت والاحخماُٖت التي ج

ؿخسضم البرهان الٗللي والضلُل االإىُلي (Logos) مً ؤبغػ هظه الاؾتراجُجُاث الىضاء بلى االإىُم ٌُ ، خُث 

الت زهىنًا  ّٗ لت ف ٗض هظه الُغٍ
ُ
لإكىإ الجمهىع مً زلاٌ ٖغى الخلاثم والؤخهاءاث والأمثلت االإىزىكت. وح

 .(Aristotle, trans. 2007) في البِئاث الأواصًمُت واالإهىُت

الظي ٌٗخمض ٖلى بزاعة االإكاٖغ والاهفٗالاث لخلىٍت  (Pathos) هب االإىُم، هىان الىضاء بلى الٗاَفتبلى حا

دضر ؤزغًا ؤٖمم في الجمهىع 
ُ
لامـ اللُم الؤوؿاهُت ج

ُ
 ,Heath & Heath) الخفاٖل م٘ الغؾالت. فالغؾاثل التي ج

2010). 

ٗض االإهضاكُت
ُ
ل الأفغاص بلى جهضًم الغؾاثل اللاصمت مً مً ؤكىي عواثؼ الؤكىإ، بط ًمُ (Ethos) هما ح

 .مهاصع مىزىكت ؤو طاث مياهت احخماُٖت مغمىكت

ا مبضؤ االإٗاملت باالإثل، خُث ٌكٗغ الأفغاص باالإُل للاؾخجابت  ومً الخلىُاث الؤكىاُٖت ًً االإٗانغة ؤً

ا مً الُغف الآزغ، ومبضؤ الىضعة الظي ًجٗل الص يء ؤهثر حاطبُت ٖىضما 
ً
بًجابًا ٖىضما ًخللّىن زضمت ؤو مٗغوف

ٗغى بىنفه مدضوصًا ؤو هاصعًا ٌُ (Cialdini, 2009). 

الاحخماعي ؤن فٗالُت الؤكىإ جغجبِ باللضعة ٖلى االإىاءمت بحن  وجاهض الضعاؾاث الخضًثت في ٖلم الىفـ

بنى ٖلى الخفاٖل والخىاع ًُ فغى، بل  ًُ  & Petty) الغؾالت والؿُاق الاحخماعي والثلافي، فالإكىإ الىاجح لا 

Cacioppo, 1986). 

 

 معىّقاث الؤقىاع وأطاليب ججاوشها في االإمازطت االإهىيت .4

فكلها. ومً ؤبغػها جىاحه الٗملُت الؤكىاُٖت حم
ُ
ًٗف مً فاٖلُتها ؤو ج

ُ
لت مً االإٗىّكاث التي كض ج

ىص، بيافت بلى االإماوٗت  اهسفاى االإهضاكُت الىاجج ًٖ الخىاكٌ بحن اللىٌ والفٗل ؤو االإبالٛت في الىٖ
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االإٗغفُت خحن ٌكٗغ االإخللي بإن االإغؾل ًداوٌ فغى عؤًه ٖلُه. هما كض جاصي الخدحّزاث االإؿبلت ؤو يٗف 

 .(Gass & Seiter, 2018) نٛاء بلى بٚلاق كىىاث الخىانل الؤكىاعيالؤ 

ىلي اهخمامًا ببىاء الثلت  ًُ ولخجاوػ هظه االإُٗلاث، ًيبػي ٖلى االإخدضر ؤو ؤزهاجي الٗلاكاث الٗامت ؤن 

ؿخدؿً اٖخماص الؤكىإ ٚحر االإباقغ، الظي ًلىم ٖلى  ٌُ ٓهغ اخترامًا لىحهاث هٓغه. هما  ًُ م٘ الجمهىع، وؤن 

ٗضّ الكفافُت والاحؿاق مً ؤهم ملىماث الخُاب الؤكىاعي الىاجح، 
ُ
بزاعة الخفىحر بضٌ االإىاحهت االإباقغة. وح

 .(Borchers, 2021) زانت في البِئاث االإهىُت التي جخُلب مهضاكُت ٖالُت

غ مهاعاث الؤكىإ مً زلاٌ جدؿحن اللضعة ب االإؿخمغ في جُىٍ ؿهم الخضعٍ ٌُ ٖلى  في االإماعؾت الاجهالُت، 

الخدلُل الىفس ي للجمهىع، ونُاٚت الغؾاثل االإىاؾبت، واؾخسضام لٛت الجؿض والىبرة الهىجُت بظواء، مما 

ا ًٖ  .(O’Keefe, 2016) ًجٗل الخُاب ؤهثر جإزحرًا وبكىا

 

 الخاجمت 

بت  مما ؾبمًخطح 
ّ
ت ؤو ؤؾلىب بلاغي، بل هى ٖملُت اجهالُت مغه ؤن الؤكىإ لِـ مجغّص مهاعة لٛىٍ

خلً  ًُ جخضازل فيها الجىاهب االإٗغفُت والٗاَفُت والاحخماُٖت. فاالإخدضر ؤو االإسخو بالٗلاكاث الٗامت الظي 

ُت ك لت َىٖ هبذ كاصعًا ٖلى بىاء الجؿىع م٘ حمهىعه، وحُٛحر مىاكفه بُغٍ ًُ ًّ الؤكىإ  اثمت ٖلى الفهم ف

 .والثلت

اٌ ًىمً في اخترام االإخللي وجلضًغ طواثه، وجلضًم زُاب ناصق  ّٗ بنّ حىهغ الؤكىإ في الاجهاٌ الف

ومضعوؽ ًخىاػن فُه االإىُم والٗاَفت. وم٘ الخُىع الغكمي، جؼصاص ؤهمُت هظه االإهاعة في بىاء الهىعة الظهىُت 

ت في هجاح ولّ للماؾؿاث وفي جدلُم الخإزحر الؤًجابي ٖلى ال غؤي الٗام. ومً زم، ًبلى الؤكىإ حجغ الؼاوٍ

ٛغي  ٌُ لى٘ صون ؤن ًفغى ؤو  ًُ  .جىانل مهني، وهى ؾلاح االإخدضر الىاعي الظي ٌٗغف متى وهُف 
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س الؤدازي   االإداطسة الظابعت: مهازة الخدسٍ

 قدمتم 

غ الؤصاعي مً ؤهم االإهاعاث الأؾاؾُت في بصاعة االإاؾؿاث، فهى لِـ مجغص ٖملُت هخابت، بل  ٗضّ الخدغٍ ٌُ

ُفُت، ويمان اوؿُابُت االإٗلىماث وؾ ُلت اؾتراجُجُت لدؿهُل الاجهاٌ بحن مسخلف الؤصاعاث واالإؿخىٍاث الىْ

فيها، وحٗخبر ؤخض  ت حٗىـ زلافت االإاؾؿت ومؿخىي هفاءة مىْ واجساط اللغاعاث بكيل صخُذ. فالىخابت الؤصاعٍ

 .(Al-Ghamdi, 2020) االإاقغاث الأؾاؾُت للكفافُت والاخترافُت

غ الغكمُت، والىماطج  في غ الؤصاعي ٌكمل االإغاؾلاث الؤلىتروهُت، والخلاعٍ الٗهغ الغكمي، ؤنبذ الخدغٍ

فحن اهدؿاب مهاعاث مخلضمت في الهُاٚت، والخدلُل، والخىُٓم، لًمان  الؤلىتروهُت، مما ًفغى ٖلى االإىْ

غ الؤ  اٌ وواضح. وبىاءً ٖلُه، فةن صعاؾت ماهُت الخدغٍ ّٗ صاعي، وؤهىاٖه، وزهاثو بًهاٌ الغؾالت بكيل ف

ف  ت الجُضة، ومغاخل بٖضاص االإؿدىضاث، والأزُاء الكاجٗت، ًمثل كاٖضة ؤؾاؾُت لأي مىْ الىخابت الؤصاعٍ

 .(Smith & Brown, 2019) ٌؿعى للخمحز االإهني

س الؤدازي وأهىاعه داخل االإؤطظت .1  ماهيت الخدسٍ

س الؤدازي   أ. ماهيت الخدسٍ

غ الؤصاعي هى ٖملُت نُاٚت وجىزُم االإٗلىماث الغؾمُت بهضف جىنُلها بىيىح وصكت بلى الجمهىع  الخدغٍ

ت، ومهاعاث الىخابت، وفهم الهُيل  االإؿتهضف صازل االإاؾؿت ؤو زاعحها. فهى ًجم٘ بحن االإٗغفت الؤصاعٍ

ُت خمحز ا.(Johnson, 2021) الخىُٓمي، لًمان ؤن جيىن الىزُلت عؾمُت ومىيىٖ غ الؤصاعي بما ًليوٍ  :لخدغٍ

  الخفاّ ٖلى سجلاث صكُلت ليل االإٗاملاث واللغاعاث :الخىزيق السطمي. 
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 اٖخماص لٛت عؾمُت مىخضة حؿهل فهم االإؿدىضاث ٖبر مسخلف الأكؿام :جىخيد الأطلىب. 

 ت وهفاءة :جىجيه القسازاث ت بؿغٖ  .جمىحن ناوعي اللغاع مً الىنىٌ بلى االإٗلىماث الًغوعٍ

س الؤدازي ب. أهىاع   الخدسٍ

غ الؤصاعي بلى ٖضة ؤهىإ عثِؿُت خؿب الهضف والجمهىع االإؿتهضف  :ًمىً جهيُف الخدغٍ

 االإساطلاث السطميت (Official Correspondence):  حكمل الغؾاثل الضازلُت والخاعحُت، مثل

جب ؤن جلتزم هظه االإغاؾلاث بالهُيل  الغؾمي َلباث الخٗاون، والكياوي، والؤقٗاعاث الغؾمُت. وٍ

 .(Al-Mutairi, 2018) واللٛت االإهىُت م٘ ويىح الهضف

 ت س الؤدازٍ غ االإالُت، والتي حٗخمض  :(Administrative Reports) الخقازٍ ٘، والخلاعٍ غ الأصاء، االإكاعَ جلاعٍ

غيها بكيل منهجي ًضٖم ٖملُت اجساط اللغاع ًمىً  .(Brown, 2020) ٖلى حم٘ وجدلُل البُاهاث وٖ

غ بلى  :جلؿُم الخلاعٍ

o س ًىميت/أطبىعيت  .الإخابٗت ؾحر الٗمل :جقازٍ

o س جدليليت  .لخلضًم جلُُم قامل وهخاثج مؿدىضة بلى بُاهاث صكُلت :جقازٍ

 االإرلساث الداخليت (Internal Memos):  وؾُلت لخباصٌ االإٗلىماث والخٗلُماث بحن الأكؿام، وجخمحز

فحن بخدضًثاث الؤحغاءاث ؤو جىحيهاث الؤصاعةبالازخهاع والىيىح. وحؿخسضم لإبلٙا   ,Johnson) االإىْ

2021). 

 ت مثل الٗلىص، واللىاثذ،  :(Legal and Administrative Documents) الىزائق القاهىهيت والؤدازٍ

واللغاعاث الغؾمُت، والتي جخُلب صكت ٖالُت في الهُاٚت لًمان الالتزام باللىاهحن وججىب ؤي هؼإ 

 .يكاهىوي مؿخلبل



57  

 

 االإساطلاث الؤلنتروهيت (E-Communication):  ض الؤلىترووي والغؾاثل ٖبر االإىهاث الغكمُت البرً

جب مغاٖاة  مً الٗمل الؤصاعي. وٍ
ً
 ؤؾاؾُا

ً
 :الغؾمُت ؤنبذ حؼءا

o نُاٚت ٖىىان واضح وحاطب. 

o جىُٓم االإدخىي في فلغاث كهحرة ومفهىمت. 

o اؾخسضام لٛت عؾمُت مهظبت ومهىُت. 

ت الجيدة خصائص .2  النخابت الؤدازٍ

ت مً الخهاثو الأؾاؾُت التي جًمً ويىح  الت، ًجب ؤن جدؿم بمجمىٖ ّٗ ت ف ليي جيىن الىخابت الؤصاعٍ

 :الغؾالت وهفاءتها

 (Clarity) أ. الىطىح

ٗخمض ٖلى ازخُاع اليلماث الضكُلت، وجغجِب الجمل  اللضعة ٖلى بًهاٌ الغؾالت بكيل مباقغ صون ٚمىى. وَ

ُتوالفلغاث،  ً الفغٖ ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ٖىض بٖضاص مظهغة صازلُت  .(Al-Shehri, 2019) واؾخسضام الٗىاوٍ

 .خىٌ حُٛحراث الىٓام، ًجب ؤن جيىن الخٗلُماث مدضصة وواضخت، م٘ جىيُذ االإؿاولُاث واالإىاُٖض النهاثُت

 (Accuracy) ب. الدقت

والبُاهاث الىاعصة في االإؿدىضاث. الأزُاء جازغ ٖلى حىصة اللغاع الؤصاعي وجللل  جخٗلم بصخت االإٗلىماث والأعكام

 .(Brown, 2020) مً مهضاكُت االإاؾؿت. لظلً، ًجب جضكُم االإؿدىضاث ومغاحٗت البُاهاث كبل اٖخماصها

 (Conciseness) ج. الؤًجاش

لت مسخهغة وفٗالت صون فلضان االإٗنى. ًمىً جدلُم طلً باؾخسضام اللىاثم  ٌٗني جلضًم االإٗلىماث بُغٍ

ت  .(Smith & Jones, 2018) االإغكمت والجمل االإسخهغة، ما ٌؿهل ٖلى اللاعت فهم الىلاٍ الأؾاؾُت بؿغٖ
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 (Objectivity) د. االإىطىعيت

ُت حٗؼػ  ًجب ؤن جيىن الىخابت مبيُت ٖلى الخلاثم والأصلت ولِـ ٖلى الغؤي الصخص ي ؤو الاهدُاػ. االإىيىٖ

 .زاثم الغؾمُت وجضٖم اجساط اللغاعاث االإؿدىضة بلى البُاهاثالثلت في الى 

 (Logical Organization) هـ. الخىظيم والترجيب االإىطقي

مىً اؾخسضام  ت. وٍ جىُٓم الىهىم بكيل مدؿلؿل وواضح ٌؿاٖض ٖلى جىحُه اللاعت لفهم الغؾالت بؿغٖ

ُت واللىاثم االإغكمت لدؿهُل اللغاءة ً الفغٖ  .(Al-Qahtani, 2017) الٗىاوٍ

ت .3 س الؤدازٍ  مساخل إعداد االإساطلاث والخقازٍ

 (Planning) أ. الخخطيط

جدضًض الهضف والجمهىع االإؿتهضف والغؾالت الأؾاؾُت، م٘ حم٘ االإٗلىماث والبُاهاث اللاػمت. الخسُُِ 

ىحه الترهحز هدى الأهضاف الغثِؿُت للمؿدىض  .الجُض ًللل مً الخىغاع وٍ

 (Drafting) ب. الصياغت الأوليت

ل الأفياع واالإٗلىماث بلى هو مىخىب، م٘ مغاٖاة الأؾلىب الؤصاعي الغؾمي. في هظه االإغخلت لا يهم الؤجلان  جدىٍ

 .النهاجي، بل جىُٓم االإدخىي 

س  (Revision and Editing) ج. االإساجعت والخدسٍ

ت، ويمان الالتزام بإؾل ىب الىخابت فدو الىو للخإهض مً ويىخه وصكخه وزلىه مً الأزُاء اللٛىٍ

ت. ًمىً اؾخسضام االإغاحٗت الجماُٖت للخهىٌ ٖلى ملاخٓاث بيافُت مً الؼملاء  .الؤصاعٍ

 (Final Proofreading) د. الخدقيق النهائي



59  

 

خه للإعؾاٌ. ًمىً اؾخسضام بغامج الخضكُم  الخإهض مً صخت الأعكام، وجيؿُم االإؿدىض، والخإهض مً حاهؼٍ

 .لخدؿحن حىصة الىزُلتاللٛىي والخيؿُم الؤلىترووي 

بها .4
ّ
س الؤدازي وليفيت ججى  الأخطاء الؼائعت في الخدسٍ

 أ. الغمىض وعدم الىطىح

ًدضر ٖىض اؾخسضام ٖباعاث مٗلضة ؤو مبهمت. لخجىبه، اؾخسضم لٛت بؿُُت وواضخت م٘ حمل كهحرة 

 .(Johnson, 2021) وؤمثلت ٖملُت ٖىض الخاحت

ت  ب. الؤطالت غير الظسوزٍ

ازغ الاؾخجابت. ًمىً ججىب طلً بالترهحز ٖلى االإٗلىماث الأؾاؾُت  الخىؾ٘ في الىهىم ٌكدذ اللاعت وٍ

 .واؾخسضام الجضاوٌ واللىاثم لخلخُو البُاهاث

 ج. الأخطاء اللغىٍت والؤملائيت

ت واؾخسضام بغامج الخضكُم اللٛىي كبل ا ىصح باالإغاحٗت الُضوٍ ًُ ٖخماص جازغ ؾلبًا ٖلى مهضاكُت االإؿدىض. 

 .االإؿدىض

 د. الخنساز

ض مً حجم االإؿدىض بضون فاثضة. مغاحٗت الىو حؿاٖض ٖلى بػالت الخىغاع  ؼٍ جىغاع االإٗلىماث ٌكدذ الاهدباه وٍ

 .والترهحز ٖلى الغؾاثل الأؾاؾُت

 هـ. عدم الالتزام بالأطلىب السطمي

ً اؾخسضام لٛت ٖامُت ؤو ؤؾلىب ٚحر عؾمي ًللل مً مهضاكُت الىزُلت. الالتز  ام باللىالب الغؾمُت والٗىاوٍ

ت يغوعي للخفاّ ٖلى الاخترافُت  .االإُٗاعٍ
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 الخاجمت 

غ الؤصاعي لِؿذ مجغص وؾُلت لدسجُل االإٗلىماث ؤو هلل الغؾاثل بحن  ًمىً اللىٌ بن مهاعة الخدغٍ

ؼ الىفاءة االإاؾؿُت وعف٘ مؿخىي  ؿاهم في حٗؼٍ
ُ
ت ح الأصاء  الأكؿام االإسخلفت، بل هي ؤصاة اؾتراجُجُت خُىٍ

غ الؤصاعي الجُض ًًمً ؤن جيىن االإٗلىماث صكُلت، ومىزىكت، وؾهلت الفهم،  الؤصاعي صازل االإاؾؿت. فالخدغٍ

ٗت ومؿدىضة  ؿهم في اجساط كغاعاث ؾغَ مما ًللل مً اخخمالُت خضور ؤزُاء ؤو ؾىء جفاهم بحن الؤصاعاث، وَ

 .(Al-Ghamdi, 2020) بلى بُاهاث واضخت

ف، فهي ججم٘ بحن اللضعة  غ الؤصاعي جمثل اوٗياؾًا مباقغًا الإؿخىي اخترافُت االإىْ هما ؤن مهاعة الخدغٍ

ٖلى الخٗبحر بىيىح، والخدلُل الضكُم للمٗلىماث، والالتزام باالإٗاًحر الغؾمُت االإٗخمضة صازل االإاؾؿت. 

ت الجُضة كاصع ٖلى هلل ؤفياعه بف ف االإخمىً مً الىخابت الؤصاعٍ ٗالُت، وبًهاٌ الخىحيهاث بضكت، وبىاء االإىْ

ت م٘ ػملاثه وم٘ الجهاث الخاعحُت  .ٖلاكاث جىانل مهىُت كىٍ

غ نىعة االإاؾؿت لضي الجمهىع  غ الؤصاعي الجُض ٌؿاهم في جُىٍ بالإيافت بلى طلً، فةن الخدغٍ

ؼػ الثلت في االإاؾؿت الضازلي والخاع ي، فهى ٌٗىـ الالتزام باالإٗاًحر االإهىُت، والكفافُت، والخىُٓم، ما ٌٗ

ؼ بِئت  ت جىجح في حٗؼٍ غ الؤصاعٍ ض مً مهضاكُتها. االإاؾؿاث التي تهخم بخدؿحن حىصة االإغاؾلاث والخلاعٍ ؼٍ وٍ

 .(Johnson, 2021) ٖمل ؤهثر جفاٖلُت، وجدلُم ؤهضافها الاؾتراجُجُت بىفاءة ؤٖلى

غ الؤصاعي هجؿغ ًغبِ بحن االإ ت واالإهاعاث الٗملُت وؤزحرًا، ًمىً الىٓغ بلى مهاعة الخدغٍ ٗغفت الىٓغٍ

ف، فهى ًخُلب فهمًا ٖمُلًا للهُيل الخىُٓمي، وجدلُل البُاهاث، وبصاعة الىكذ، بالإيافت بلى كضعة  للمىْ

غ هظه االإهاعة لِـ مجغص جدؿحن لٗملُت  ٖالُت ٖلى الخىانل اللفٓي والىخابي. لظلً، فةن الاؾدثماع في جُىٍ

ت ماهلت حؿخُُ٘ مىاحهت جدضًاث الٗهغ الغكمي والؤصاعي الىخابت، بل هى اؾدثماع في بىا ء هفاءاث بكغٍ

 .الخضًث بفٗالُت وهفاءة
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غ االإهني،  غ الؤصاعي يمً بغامج الخُىٍ ب ٖلى الخدغٍ بن بصعان هظه الخلُلت ٌٗؼػ مً ؤهمُت صمج الخضعٍ

ف االإهني، الإا لها مً ؤزغ هبحر في جدؿحن الأ  صاء الفغصي واالإاؾس ي ٖلى خض وحٗلها حؼءًا لا ًخجؼؤ مً مؿاع االإىْ

 .ؾىاء
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 : مهازة القيادة في العلاقاث العامتالثامىت االإداطسة 

 مقدمت 

ٗض
ُ
اللُاصة مً ؤهم االإهاعاث التي ًدخاحها ؤزهاجي الٗلاكاث الٗامت في االإاؾؿاث الخضًثت، بط حكيل  ح

الغهحزة الأؾاؾُت في بىاء فغق الٗمل وبصاعة الاجهاٌ الضازلي والخاع ي. فاللُاصة في الٗلاكاث الٗامت لا 

لخإزحر، والؤكىإ، وجىحُه الؿلىن جلخهغ ٖلى بنضاع الأوامغ ؤو اجساط اللغاعاث، بل جخمثل في اللضعة ٖلى ا

 .(Northouse, 2021) الاجهالي هدى جدلُم الأهضاف الخىُٓمُت والؤؾتراجُجُت

ا ًلىم ٖلى بىاء الثلت، وجدفحز  ًُّ ا اؾتراجُج للض جُىعث اللُاصة في مُضان الٗلاكاث الٗامت لخهبذ فىًّ

ؼ الهىعة الظهىُت للماؾؿت. وح ً، وبصاعة الأػماث، وحٗؼٍ كحر الضعاؾاث الخضًثت بلى ؤن اللُاصة الآزغٍ

لام الكبيي، خُث جلٗب  الاجهالُت هي ٖامل خاؾم في هجاح االإاؾؿاث، زانت في ٖهغ الغكمىت واٖلؤ

 (2020اللُاصة صوعًا في بصاعة الؿمٗت الغكمُت والخفاٖل م٘ الجمهىع الضازلي والخاع ي )الٗجزي، 

ي الٗلاكاث الٗامت، واؾخٗغاى زهاثو اللاثض تهضف هظه االإدايغة بلى جدلُل مفهىم اللُاصة ف

غ مهاعاث اللُاصة الاجهالُت في بِئت ٖمل مخٛحرة، م٘  اٌ، وؤهماٍ اللُاصة االإىاؾبت، وآلُاث جُىٍ ّٗ الاجهالي الف

ت بحن اللُاصة والخىانل الخىُٓمي والثلافت االإاؾؿُت  .الخىكف ٖىض الٗلاكت الجىهغٍ

 مفهىم القيادة في العلاقاث العامت .1

 
ُ
ً لخىحُه حهىصهم هدى جدلُم هضف مكترنح  ,Northouse) ٗغَّف اللُاصة بإنها ٖملُت الخإزحر في الآزغٍ

لامُت،  .(2021 ؤما في ؾُاق الٗلاكاث الٗامت، فخٗني اللُاصة كضعة الأزهاجي الاجهالي ٖلى جىحُه الفغق اٖلؤ

 & ,Cutlip, Center) م ؤهضاف االإاؾؿتوالخإزحر ٖلى الاججاهاث الٗامت، ونُاٚت الغؾاثل الاجهالُت التي جضٖ

Broom, 2013). 
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وجخجاوػ اللُاصة في الٗلاكاث الٗامت االإفهىم الخللُضي للؿلُت بلى اللضعة ٖلى الؤلهام والخإزحر الأزلاقي 

واالإهضاقي. فاللاثض الاجهالي الىاجح هى مً ٌؿخُُ٘ بىاء الثلت صازل االإاؾؿت وم٘ حمهىعها الخاع ي، 

اؾـ بِئت ٖم  (2020ل جفاٖلُت حصج٘ ٖلى االإكاعهت والؤبضإ )الٗجزي، وٍ

ت في وىنها جغهؼ ٖلى الٗلاكاث الؤوؿاهُت  مً حهت ؤزغي، جسخلف اللُاصة الاجهالُت ًٖ اللُاصة الؤصاعٍ

اٌ ؤهثر مً الخدىم والؿُُغة. فهي تهخم بالاؾخمإ، والخفاوى، وبىاء الخفاهم، وبصاعة الؿمٗت  ّٗ والخىانل الف

 .(Grunig & Hunt, 1984) االإاؾؿُت

 خصائص القائد الاجصالي الفعّال .2

ت مً الؿماث الصخهُت واالإهىُت التي جاهله لإصاعة بِئت  اللاثض في الٗلاكاث الٗامت ًمخلً مجمىٖ

 :اجهالُت مٗلضة. ًمىً جلخُو هظه الخهاثو فُما ًلي

 ؤ. الىفاءة الاجهالُت

اٌ الإلاخٓاث الجمهىع الىفاءة الاجهالُت حٗني كضعة اللاثض ٖلى بًهاٌ  ّٗ الغؾاثل بىيىح وصكت، والاؾخمإ الف

الضازلي والخاع ي. فاللاثض الاجهالي لا ًىخفي بةنضاع البُاهاث الصخفُت، بل ًهمم الغؾاثل بما ًدىاؾب م٘ 

 (2019اخخُاحاث الجمهىع وكُم االإاؾؿت )الُٗاع، 

 ب. الظواء الٗاَفي

ٗخبر الظواء الٗاَفي مً ؤهم عواثؼ  ً، والخدىم في ٌُ ً اللاثض مً فهم مكاٖغ الآزغٍ
ّ
اللُاصة الاجهالُت، بط ًمى

كحر الباخثىن بلى ؤن  .(Goleman, 2011) اهفٗالاجه، واجساط كغاعاث كاثمت ٖلى الىعي الظاحي والخٗاَف وَ

ا صازل فغق الٗلاكاث الٗامت، ًُ  بًجاب
ً
ٗؼػ  اللاثض الاجهالي الظي ًخمخ٘ بظواء ٖاَفي مغجف٘ ًدلم جفاٖلا وَ

 (2020الثلت صازل االإاؾؿت )الٗجزي، 
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 ج. االإهضاكُت والكفافُت

االإهضاكُت ٖىهغ مدىعي في ٖمل اللاثض الاجهالي، بط ٌٗخمض الجمهىع الضازلي والخاع ي ٖلى زلخه في 

 Cutlip) االإاؾؿت وكاصتها. فُٛاب الكفافُت في الخىانل كض ًاصي بلى فلضان الثلت وجضهىع الؿمٗت االإاؾؿُت

et al., 2013). 

م والخدفحز  ص. عوح الفغٍ

فحن في  م الاجهالي، وحصجُ٘ االإباصعاث الؤبضاُٖت، وبقغان االإىْ اللاثض الاجهالي الىاجح ٌٗمل ٖلى جدفحز الفغٍ

 ,Northouse) نُاٚت الاؾتراجُجُاث الاجهالُت. فاللُاصة هىا لِؿذ فغصًت، بل حكاعهُت كاثمت ٖلى الخٗاون 

2021). 

 ي العلاقاث العامتأهماط القيادة ف .3

بُٗت االإهام، ومؿخىي  جدىىٕ ؤهماٍ اللُاصة في مجاٌ الٗلاكاث الٗامت وفلًا للثلافت االإاؾؿُت، وَ

ت في اجساط اللغاع  .االإغهؼٍ

لُت  ؤ. اللُاصة الخدىٍ

لُت ٖلى بلهام الأفغاص وجدفحزهم لخجاوػ جىكٗاتهم مً زلاٌ عئٍت مؿخلبلُت واضخت وكُم  جغهؼ اللُاصة الخدىٍ

في الٗلاكاث الٗامت، ًٓهغ هظا الىمِ في اللاصة الظًً ًدفؼون فغكهم لبىاء  .(Bass & Riggio, 2006) مكترهت

 .نىع طهىُت مبخىغة للماؾؿت وجدلُم الخفاٖل االإجخمعي

ؼ الاهخماء االإاؾس ي وعف٘  لُت في ماؾؿت "الاجداص للُحران" ؾاهم في حٗؼٍ مثاٌ ٖملي: اٖخماص اللُاصة الخدىٍ

لامي الضازلي بيؿبت  الخفاٖل  (2019% )الُٗاع، 40اٖلؤ
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 ب. اللُاصة الدكاعهُت

جلىم اللُاصة الدكاعهُت ٖلى االإكاوعة وجلاؾم اجساط اللغاع، وهي مً ؤهجح الأؾالُب في بِئاث 

له كبل  الٗلاكاث الٗامت لأنها حصج٘ ٖلى الؤبضإ وجباصٌ الأفياع. فاللاثض الدكاعوي ٌؿخم٘ بلى اكتراخاث فغٍ

 .(Northouse, 2021) ُاٚت الخملاث الاجهالُت الىبري ن

 ج. اللُاصة االإىكفُت

ًغي هظا الىمىطج ؤن اللُاصة جخىُف م٘ َبُٗت االإىكف، بط ًخُلب ول ْغف ؤؾلىبًا مسخلفًا في 

ت، بِىما في بِئاث الؤبضإ الاجهالي  ، ًدخاج اللاثض بلى خؿم وؾغٖ
ً
لامُت مثلا الخىحُه. فسلاٌ الأػماث اٖلؤ

 .(Hersey & Blanchard, 1993) خاج بلى االإغوهتًد

 ص. اللُاصة الاجهالُت الخدلُلُت

ؿخسضم في الٗلاكاث الٗامت الغكمُت  هظا الىمِ ًضمج بحن الخدلُل الاؾتراجُجي والاجهاٌ الؤكىاعي، وَُ

هاث واالإكاعواث ٌٗخمض اللاثض الخدلُلي ٖلى جدلُل البُا .(Grunig, 2009) لإصاعة الهىعة الؤلىتروهُت للماؾؿت

لامُت لخدضًض الاججاهاث الٗامت ونُاٚت زُِ اؾخجابت فٗالت  .اٖلؤ

 مهازاث القائد الاجصالي في بيئت العلاقاث العامت .4

 ؤ. مهاعة بصاعة الأػماث

ت وصكت للخفاّ ٖلى ؾمٗت االإاؾؿت.  اللاثض الاجهالي مُالب باللضعة ٖلى بصاعة االإىاكف الخغحت بؿغٖ

 .(Coombs, 2015) فلُاصة الأػماث جخُلب الخسُُِ االإؿبم، والاؾخجابت الظهُت، والخىانل الكفاف

، اٖخمضث وػاعة الصخت الؿٗىصًت ٖلى كُاصة اجهالُت فٗالت في بث 19-مثاٌ: زلاٌ ؤػمت حاثدت وىفُض

ت مباقغة للجمهىع، ما ٖؼػ الثلت الٗامت باالإاؾؿت الصخُتعؾ ىٍ  .اثل جىٖ
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 ب. مهاعة بىاء الهىعة الظهىُت

لامي  ٗخبر الهىعة الظهىُت للماؾؿت مً ؤهم هخاثج اللُاصة الاجهالُت. فاللاثض هى الظي ًىحه الخُاب اٖلؤ
ُ
ح

ًبِ ؤؾلىب الخىانل م٘ الجمهىع بما ٌٗؼػ الثلت واالإهضاكُت )الٗجزي   (2020، وٍ

 ج. مهاعة الخفاوى والؤكىإ

لامُحن ؤو الكغواء ؤو  ًدخاج اللاثض في الٗلاكاث الٗامت بلى كضعة ٖالُت ٖلى الؤكىإ والخفاوى، ؾىاء م٘ اٖلؤ

صازل االإاؾؿت هفؿها. فمهاعة الخفاوى جغجبِ باللضعة ٖلى ٖغى الأفياع بىيىح، وبىاء الدجج االإىُلُت، 

غاف الأزغي   .(Fisher & Ury, 2011) وفهم مهالح اَلأ

م الاجهالي  ص. مهاعة بصاعة الفغٍ

اللاثض الاجهالي ًجب ؤن ًجم٘ بحن الهغامت الخىُٓمُت واالإغوهت الؤوؿاهُت في بصاعة فغق الٗلاكاث الٗامت. 

خُلب طلً جدضًض الأصواع، جىػَ٘ االإهام، بىاء عوح الخٗاون، وجدفحز الؤهجاػ الجماعي )الُٗاع،   (2019وٍ

 والاجصال الخىظيميالقيادة  .5

جلىم اللُاصة الاجهالُت ٖلى ؤؾاؽ الغبِ بحن مؿخىٍاث الاجهاٌ صازل االإاؾؿت، فهي مؿاولت ًٖ جىحُه 

فحن، ومً االإاؾؿت بلى الجمهىع الخاع ي  .جضفم االإٗلىماث مً الؤصاعة الٗلُا بلى االإىْ

 ؤ. اللُاصة بىنفها ؤصاة اجهاٌ

 مً ؤقياٌ الاجهاٌ ا
ً

ٗض اللُاصة قىلا
ُ
اٌ، بط حٗخمض ٖلى الاؾخمإ، والخٛظًت الغاحٗت، والخىانل ٚحر ح ّٗ لف

 .(Northouse, 2021) اللفٓي، وبىاء الثلت ٖبر الخىاع
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 ب. الاجهاٌ الضازلي وصوعه في هجاح اللُاصة

ا، وان ؤصاء اللاثض الاجهالي ؤهثر فٗالُت. فاللاثض الظي ٌكاعن 
ً
ولما وان الاجهاٌ الضازلي مىٓمًا وقفاف

 (2020ْفُه باالإٗلىماث ًسلم بِئت مً الاهفخاح والثلت الخىُٓمُت )الٗجزي، مى 

 ج. الٗلاكت بحن الاجهاٌ والؿلُت اللُاصًت

لا حؿخمض اللُاصة كىتها مً الؿلُت الغؾمُت فلِ، بل مً اللضعة ٖلى الخإزحر االإٗىىي والؤكىإ الاجهالي. 

 .(Cutlip et al., 2013) الثلت لا ٖلى الخىف ؤو الؤحباعفالؿلُت الاجهالُت ؤهثر اؾخضامت لأنها مبيُت ٖلى 

 الخددًاث الحدًثت للقيادة في العلاقاث العامت .6

ت مً الخدضًاث الجضًضة لام الاحخماعي، جىاحه اللُاصة الاجهالُت مجمىٖ  :في ْل الخدىٌ الغكمي ووؾاثل اٖلؤ

ا ومُالبت باالإٗلىماث  ًُ ت: ؤنبذ الجمهىع ؤهثر وٖ الضكُلت، ما ًخُلب مً اللاثض الاجهالي الكفافُت االإفغَ

ت الاؾخجابت  .(Coombs, 2015) ؾغٖ

غ مهاعاتهم في بصاعة الخىانل ٖبر االإىهاث الغكمُت  الخدىٌ هدى الاجهاٌ الغكمي: ٌؿخىحب مً اللاصة جُىٍ

(Grunig, 2009). 

ا و  ًُ ت جدخاج بلى كُاصة خؿاؾت زلاف كاصعة ٖلى الخىانل حٗضص الثلافاث صازل االإاؾؿت: ًفغى بِئت مخىىٖ

 .(Northouse, 2021) بحن الثلافاث

ٗت ومخىاػهت ت جضاوٌ الأزباع جخُلب كغاعاث كُاصًت ؾغَ  .يِٛ الىكذ واالإٗلىماث: ؾغٖ
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 خاجمتال 

ُفي بل هي ٖملُت بوؿاهُت واؾتراجُجُت كاثمت  بن اللُاصة في الٗلاكاث الٗامت لِؿذ مجغص مىك٘ وْ

م، وبصاعة  ٖلى الخإزحر والؤلهام والخىانل. اللاثض الاجهالي الىاجح هى مً ٌؿخُُ٘ جىخُض الغئٍت، وجدفحز الفغٍ

 .الأػماث، وبىاء الثلت صازل االإاؾؿت وم٘ حمهىعها الخاع ي

ا  للض ؤزبدذ ًُ غ كاصتها الاجهالُحن جدلم اؾخلغاعًا جىُٓم الضعاؾاث ؤن االإاؾؿاث التي حؿدثمغ في جُىٍ

ت، لأنها حٗخمض ٖلى الخىانل الكفاف، واللُاصة الدكاعهُت، والخدفحز االإٗىىي   وؾمٗت ماؾؿُت كىٍ

(Northouse, 2021 ،2020؛ الٗجزي) 

امًا ٖلى اللاصة الاجهالُحن ؤن ًجمٗىا بحن وفي ْل الخدىلاث الغكمُت واالإجخمٗاث الكبىُت، ؤنبذ لؼ 

االإهاعة الخلىُت والظواء الٗاَفي، وبحن الغئٍت الاؾتراجُجُت واللضعة ٖلى الخفاٖل الؤوؿاوي. فاللاثض الاجهالي 

غ  لىص الخىاع االإاؾس ي هدى الخُىٍ يكغ الثلت وٍ الُىم لِـ مً ًىحه الغؾاثل فلِ، بل مً ًهىٙ اللُم وٍ

 .والابخياع
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  االإساجعقائمت 

ت في االإاؾؿاث الاجهالُت. ٖمان: صاع الفىغ الٗغبي2019الُٗاع، ٕ. )  .(. مهاعاث اللُاصة الؤصاعٍ
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ت :الخاطعت االإداطسة   مهازة إدازة االإىازد البؼسٍ

 ملضمت 

ت مً الغواثؼ الأؾاؾُت لىجاح االإاؾؿاث الخضًثت، بط جمثل الجؿغ بحن  حٗض بصاعة االإىاعص البكغٍ

غ  فيها. فهي لا جلخهغ ٖلى الجاهب الؤصاعي الخللُضي، بل حكمل جُىٍ اؾتراجُجُت االإاؾؿت وهفاءاث مىْ

ت والاؾدثماع فيها لًمان الخ  .(Dessler, 2020) محز االإاؾس ي والخىافؿُت في الؿىق اللضعاث البكغٍ

٘ الخٛحر، ؤنبذ مً الًغوعي للماؾؿاث ؤن جضمج بحن الخسُُِ الاؾتراجُجي للمىاعص  في ٖالم ؾغَ

اٌ لًمان ويىح االإهام وجدلُم الخفاٖل  ّٗ ؼ الاجهاٌ الضازلي الف فحن، م٘ حٗؼٍ غ كضعاث االإىْ ت وجُىٍ البكغٍ

فحن والؤ   (2016صاعة )الُٗاع، الؤًجابي بحن االإىْ

ت، مً زلاٌ ؤعبٗت  ملُت خىٌ مهاعة بصاعة االإىاعص البكغٍ تهضف هظه االإدايغة بلى جلضًم عئٍت قاملت وٖ

ُت ليل مدىع   .مداوع عثِؿُت، م٘ جفهُل ٖىانغ فغٖ

ت داخل االإؤطظاث .1  مفهىم وأهداف إدازة االإىازد البؼسٍ

ت  ؤ. مفهىم بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت مً الٗملُاث والخلىُاث التي تهضف بلى اؾخلُاب وجىمُت وجدفحز بصاعة االإىاعص ال ت هي مجمىٖ بكغٍ

ت،  اللىي الٗاملت صازل االإاؾؿت لخدلُم ؤهضافها الاؾتراجُجُت. حكمل هظه الٗملُاث جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ب، الخدفحز، جلُُم الأصاء، وبصاعة الٗلاكاث الخىُٓمُت ُف، الخضعٍ  .(Armstrong, 2019) الخىْ
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ت بكيل مخيامل جدلم مٗضلاث  جاهض الضعاؾاث الخضًثت ؤن االإاؾؿاث التي جُبم بصاعة االإىاعص البكغٍ

فحن ُفي ؤكل، ملاعهت باالإاؾؿاث التي حٗخمض ؤؾالُب جللُضًت في بصاعة االإىْ  بهخاحُت ؤٖلى، ووؿبت صوعان وْ

(Becker et al., 2001). 

ت  ب. ؤهضاف بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت بلى جدلُم ٖضة ٖىانغ ؤؾاؾُتتهضف بصاعة ا  :الإىاعص البكغٍ

 ُف الأمثل  جدلُم الخىْ

ُفهم في االإىانب التي جخىافم م٘ ماهلاتهم وكضعاتهم، ما ٌٗؼػ الؤهخاحُت  فحن الأهفإ ويمان جىْ ازخُاع االإىْ

ُف  للل مً نغاٖاث الٗمل الضازلُت. مثاٌ ٖملي: في قغهت "ؤعاميى" الؿٗىصًت، حٗخمض ٖملُاث الخىْ ٖلى وٍ

ُفت  جلُُم قامل للمهاعاث الخلىُت والؿلىهُت لًمان جىاؾب االإغشح م٘ بِئت الٗمل ومخُلباث الىْ

 (2018)الٗخُبي، 

 ت غ اللضعاث البكغٍ  جُىٍ

ت. مثاٌ: في بىً غ مهاعاتهم ومىاهبت الخٛحراث الخىىىلىحُت والؤصاعٍ فحن لخُىٍ ب مؿخمغة للمىْ  جىفحر بغامج جضعٍ

"HSBC"  ض مً الٗالمي، ًخم ٘، ما ًؼٍ ب ٖلى اللُاصة وبصاعة االإكاعَ غ مؿخمغ حكمل الخضعٍ جُبُم بغامج جُىٍ

سفٌ الأزُاء الدكُٛلُت فحن وٍ  .(Noe, 2020) هفاءة االإىْ

 . ُفي ؼ الغيا الىْ  حٗؼٍ

ُفُت. حكحر  فحن وؤصائهم مً زلاٌ الخدفحز االإاصي واالإٗىىي، وبجاخت فغم التركُت الىْ عف٘ مؿخىي التزام االإىْ

لل اخخماٌ جغههم الضع  ُفي ًيىهىن ؤهثر التزامًا وٍ فحن الظًً ٌكٗغون بالخلضًغ والغيا الىْ اؾاث بلى ؤن االإىْ

 .(Armstrong, 2019) للٗمل
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 يمان الامخثاٌ لللىاهحن والؿُاؾاث 

دض مً الجزاٖاث االإدخملت ُفُت ًدافٔ ٖلى بِئت ٖمل مؿخلغة وٍ  الالتزام باللىاثذ اللاهىهُت والخلىق الىْ

(Dessler, 2020). 

 ؼ زلافت الخٗاون والاهخماء االإاؾس ي  حٗؼٍ

ٗؼػ الىلاء  فحن، ما ًغف٘ مً الؤهخاحُت وَ بىاء بِئت ٖمل كاثمت ٖلى الاخترام االإخباصٌ والخٗاون بحن االإىْ

ؼ "Google" االإاؾس ي. مثاٌ: في قغهت ت ٖلى فغق ٖمل حٗاوهُت وبغامج لخٗؼٍ ، حٗخمض ؾُاؾاث االإىاعص البكغٍ

 .(Becker et al., 2001) االإاؾس يالاهخماء 

 جخطيط واطخقطاب النفاءاث وجىظيفها .2

ت  ؤ. الخسُُِ الاؾتراجُجي للمىاعص البكغٍ

فحن. ًدُذ هظا  غ للمىْ اثف، جدضًض الاخخُاحاث االإؿخلبلُت، ووي٘ بغامج جُىٍ ٌكمل الخسُُِ جدلُل الىْ

ت ومىاحهت   ,Armstrong) الخدضًاث االإؿخلبلُتالخسُُِ للماؾؿاث جىك٘ اخخُاحاتها مً االإىاعص البكغٍ

2019). 

ت مً اليىاصع  مثاٌ: وػاعة الصخت في الؤماعاث حٗخمض ٖلى الخسُُِ الاؾتراجُجي لخدضًض الاخخُاحاث الؿىىٍ

ٗؼػ حىصة الخضماث الصخُت )الٗخُبي،   (2018الُبُت، ما ًللل مً هلو الىفاءاث وَ

 ب. اؾخلُاب الىفاءاث

ُفُت، قبياث حٗخمض ٖملُت الاؾخلُاب ٖلى  لاهاث الىْ فحن االإاهلحن ٖبر اٖلؤ جهمُم اؾتراجُجُاث حظب االإىْ

بُت وجىضح الضعاؾاث ؤن  .(Dessler, 2020) الٗلاكاث االإهىُت، الخٗاون م٘ الجامٗاث، واالإغاهؼ الخضعٍ

االإاؾؿاث التي حؿخسضم اؾتراجُجُاث اؾخلُاب مبخىغة ججظب مغشخحن طوي هفاءة ٖالُت وجدافٔ ٖلى 

ُفياؾخلغا  .عها الىْ
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ُف والازخُاع  ج. الخىْ

 ٌكمل ازخُاع االإغشخحن االإىاؾبحن مً زلاٌ االإلابلاث، الازخباعاث الٗملُت، والخلُُم الؿلىوي. ؤقاعث صعاؾت لـ

Becker et al. (2001)  ض ؼٍ ب وٍ ُف الصخو االإىاؾب في االإيان االإىاؾب ًللل مً جيالُف الخضعٍ بلى ؤن جىْ

 .الؤهخاحُت

فحن الجضصص. بصماج االإ  ىْ

ض  ؼٍ ٘ وٍ ُفت والثلافت االإاؾؿُت، ما ٌؿهل الخىُف الؿغَ فُت بالىْ جخم ٖملُت الؤصماج مً زلاٌ بغامج حٗغٍ

ذ حٗخمض ٖلى بغامج بصماج الإضة زلازت ؤقهغ  "Zain" مثاٌ: قغهت .(Noe, 2020) الاهخماء االإاؾس ي في اليىٍ

فحن الجضص لًمان فهم بِئت الٗمل وزلافت الكغهت  .للمىْ

ب، الخدفيز، وجقييم الأداء الىظيفي .3  الخدزٍ

غ االإؿخمغ ب والخُىٍ  ؤ. الخضعٍ

ب الضازلي والخاع ي،  فحن وجمىُنهم مً مىاحهت الخدضًاث. ٌكمل الخضعٍ ب بلى عف٘ هفاءة االإىْ يهضف الخضعٍ

 .(Armstrong, 2019) ووعف الٗمل، والبرامج الؤلىتروهُت

 ب. الخدفحز االإاصي واالإٗىىي 

فحن الظًً  ٌكمل االإيافأث االإالُت، الٗلاواث، الخلضًغ االإٗىىي، وفغم التركُت. ؤْهغث صعاؾت ؤن االإىْ

 .(Dessler, 2020) %35ًدهلىن ٖلى جدفحز مؿخمغ ًٓهغون التزامًا ؤٖلى بيؿبت 
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ُفي  ج. جلُُم الأصاء الىْ

غ شخهُت وم ٗض جلُُم الأصاء ؤصاة ؤؾاؾُت لخدضًض هلاٍ اللىة والًٗف ووي٘ زُِ جُىٍ هىُت. ٌٗخمض ٌُ

 .(Becker et al., 2001) ٖلى ماقغاث الؤهخاحُت، الجىصة، الالتزام، والخٗاون 

ب والخدفحز والخلُُم  ص. الغبِ بحن الخضعٍ

ف همىعص اؾتراجُجي، ويمان اؾخضامت الأصاء االإاؾس ي غ االإىْ ا لخُىٍ ًٗ  ,Noe) الٗملُاث الثلار حٗمل م

ت، ما ٌٗؼػ عيا في الؤماعاث جغ  "Aramex" مثاٌ: قغهت .(2020 بِ بحن جلُُم الأصاء وبغامج الخدفحز الؿىىٍ

ُفي سفٌ مٗضٌ الضوعان الىْ ف وٍ  .االإىْ

ت .4  العلاقت بين الاجصال الفعّال وإدازة االإىازد البؼسٍ

 ؤ. ويىح االإهام والخىكٗاث

فحن )الخضاص،  للل مً ؾىء الفهم بحن االإىْ اٌ ًًمً ويىح الأصواع واالإؿاولُاث وٍ ّٗ  (2016الاجهاٌ الف

ؼ الخيؿُم بحن الفغق   ب. حٗؼٍ

 .(Becker et al., 2001) الاجهاٌ الضازلي ٌؿهم في جدؿحن الخيؿُم بحن الأكؿام االإسخلفت وػٍاصة الؤهخاحُت

ب والخدفحز  ج. صٖم الخضعٍ

الاجهاٌ ًدُذ هلل االإٗغفت وجلضًم الخٛظًت الغاحٗت، ما ٌؿاهم في جدؿحن الأصاء الفغصي والجماعي )الُٗاع، 

2016) 

 ص. بىاء زلافت ماؾؿُت بًجابُت

ؼ الثلت والاهخماء، وجللُل الهغاٖاث، وعف٘ مؿخىي الخفاٖل الؤًجابي بحن  ٌؿاٖض الاجهاٌ االإؿخمغ ٖلى حٗؼٍ

فحن والؤصاعة )الٗخُبي،   (2018االإىْ



75  

 

 خاجمتال 

ُفت اؾتراجُجُت قاملت حكمل حمُ٘ مغ  ت جمثل وْ ٓهغ هظه االإدايغة ؤن بصاعة االإىاعص البكغٍ
ُ
اخل خُاة ج

ٗض  ب والخدفحز وجلُُم الأصاء. وَ  بلى الخضعٍ
ً

ُف، ونىلا ف، بضءًا مً الخسُُِ، مغوعًا بالاؾخلُاب والخىْ االإىْ

لىي  للل مً الجزاٖاث، وٍ ا في هجاح هظه الٗملُت، بط ٌٗؼػ ويىح االإهام، وٍ ًٍ اٌ ٖىهغًا مدىع ّٗ الاجهاٌ الف

 .الخٗاون بحن الفغق االإسخلفت

ت، وجغبِ بحن الاجهاٌ والخسُُِ بن االإاؾؿاث التي حؿ غ مهاعاث بصاعتها للمىاعص البكغٍ دثمغ في جُىٍ

ُفي، ما ًًمً اؾخضامت  اث الؤهخاحُت والالتزام الىْ والخدفحز والخلُُم، جخمىً مً جدلُم ؤٖلى مؿخىٍ

خماص ٖلى ؤمثلت واكُٗت وصعاؾا ت والخُبُم واٖلا ث خالت الىجاح والخمحز االإاؾس ي. هما ؤن الغبِ بحن الىٓغٍ

جٗلها ؤصاة اؾتراجُجُت لخدلُم ؤهضاف االإاؾؿت بىفاءة وفٗالُت ت وٍ  .ًغف٘ مً فٗالُت بصاعة االإىاعص البكغٍ
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  االإساجعقائمت  

ت في االإاؾؿاث الخضًثت. ٖمان: صاع الفىغ الٗغبي2016الُٗاع، ٕ. )  .(. بصاعة االإىاعص البكغٍ

اى: مىخبت الؤصاعة الخضًثت (. جس2018ُُِالٗخُبي، م. ) ت واؾخلُاب الىفاءاث. الغٍ  .االإىاعص البكغٍ

ت. اللاهغة: صاع النهًت الٗغبُت2016الخضاص، ف. )  (. الاجهاٌ االإاؾس ي وؤزغه ٖلى بصاعة االإىاعص البكغٍ

Armstrong, M. (2019). Armstrong's Handbook of Human Resource Management Practice. London: 

Kogan Page. 

Becker, B., Huselid, M., & Ulrich, D. (2001). The HR Scorecard: Linking People, Strategy, and 

Performance. Boston: Harvard Business School Press. 
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 االإداطسة العاػسة: مهازة إدازة الصساع داخل االإؤطظت

 مقدمت 

حٗض بِئت الٗمل في االإاؾؿاث الخضًثت بِئت صًىامُىُت ومٗلضة، خُث جخلاَ٘ االإهالح والأهضاف بحن 

ومً االإٗغوف ؤن  .الخىجس والصساع الخىظيميالأفغاص والفغق والؤصاعاث االإسخلفت، ما ًاصي بلى ْهىع خالاث مً 

ؼ الؤ  صًغ الهغإ لِـ بالًغوعة ْاهغة ؾلبُت، بط ًمىً جدىٍله بلى فغنت لخٗؼٍ
ُ
بضإ وجدؿحن الأصاء بطا ما ؤ

فحن ٖلى خض ؾىاء بصعان َبُٗت الهغإ وؤؾبابه،  اٌ. فةصاعة الهغإ جخُلب مً اللاصة واالإىْ ّٗ بكيل ف

 (2015والخٗامل مٗه بإؾالُب مىهجُت جًمً الخض مً جضاُٖاجه الؿلبُت وحُٗٓم هخاثجه الؤًجابُت )الُٗاع، 

حُٗي َلبت الجامٗاث واالإٗىُحن بالإصاعة والاجهاٌ ؤصواث مٗغفُت جإحي ؤهمُت هظه االإدايغة في وىنها 

ملُت جمىنهم مً فهم َبُٗت الهغإ الخىُٓمي، والخٗغف ٖلى ؤهىاٖه وؤؾبابه، وجُبُم ؤؾالُب مسخلفت  وٖ

لإصاعجه بفاٖلُت. هما حؿلِ الًىء ٖلى الضوع الخُىي للاجهاٌ والخىُٓم في الخض مً خضة الهغاٖاث صازل 

بما ًسلم بِئت ٖمل مؿخلغة ومىخجت. لظا، ؾترهؼ هظه االإدايغة ٖلى ؤعبٗت مداوع عثِؿُت: مفهىم  االإاؾؿت،

الهغإ الخىُٓمي وؤهىاٖه، ؤؾباب الهغإ صازل بِئت الٗمل، ؤؾالُب بصاعة الهغإ، وصوع الاجهاٌ 

 .والخىُٓم في الخض مً خضة الهغاٖاث

 مفهىم الصساع الخىظيمي وأهىاعه .1

ف الهغ  حعازض أو جصادم بين أفساد أو جماعاث داخل إ الخىُٓمي ٖلى ؤهه خالت ًمىً حٗغٍ

ٗخبر الهغإ مً الؿماث  االإؤطظت هدُجت ازخلاف االإهالح ؤو الأهضاف ؤو اللُم ؤو الأؾالُب الٗملُت. وَُ

الُبُُٗت للمىٓماث الخضًثت، بط لا ًمىً لأي ماؾؿت ؤن حٗمل صون وحىص بٌٗ خالاث الخىجغ ؤو الازخلاف 

ا، بل ًمىً ؤن ًيىن مدفؼًا 2018ن ؤًٖائها )الٗخُبي، بح ًُ (. ومً الجضًغ بالظهغ ؤن الهغإ لِـ صاثمًا ؾلب

غ الأفياع، بطا ما جم الخٗامل مٗه بكيل مىاؾب. فةصاعة الهغإ حٗخبر مهاعة اؾتراجُجُت حؿاهم  للإبضإ وجُىٍ

 .ْفحنفي الخفاّ ٖلى اؾخلغاع االإاؾؿت وعف٘ مؿخىي الأصاء الٗام للمى 
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بُٗخه.  ؤما ؤهىإ الهغإ الخىُٓمي، فهي مخٗضصة ومخىىٖت، وحٗىـ مؿخىي خضور الهغإ وَ

فالهغإ الفغصي الضازلي، ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ًدضر صازل الفغص هفؿه هدُجت جضازل الأهضاف ؤو جًاعب 

للغاعاث. في اللُم الصخهُت م٘ مخُلباث الٗمل، ما ًىلض قٗىعًا بالًِٛ الىفس ي والخحرة في اجساط ا

االإلابل، ًٓهغ الهغإ بحن الأفغاص ٖىضما جيكإ ازخلافاث شخهُت ؤو ازخلافاث في ؤؾالُب الٗمل ؤو وحهاث 

الىٓغ بحن الؼملاء، وكض ًاصي هظا الىىٕ مً الهغإ بلى حُُٗل الٗمل بطا لم ًخم الخٗامل مٗه بدىمت 

 (2016)الخضاص، 

بحن فغق الٗمل ؤو الأكؿام االإسخلفت صازل االإاؾؿت،  هما ًىحض الهغإ بحن الجماٖاث، والظي ًٓهغ 

البًا ما ًيىن هدُجت االإىافؿت ٖلى االإىاعص ؤو الؿلُت ؤو ازخلاف الأهضاف الدكُٛلُت. ؤما الهغإ الهُىلي ؤو  وٚ

ٓهغ هدُجت يٗف الخيؿُم ؤو ٚمىى االإهام  ت، وٍ الخىُٓمي، فهى ًخٗلم بالؿُاؾاث واللىاثذ والهُاول الؤصاعٍ

فحن والؤصاعاث )االإلضاص، واالإؿا  (. بن فهم هظه الأهىإ 2017ولُاث، مما ًاصي بلى هؼاٖاث مؿخمغة بحن االإىْ

دُذ لللاصة اؾدباق االإكىلاث كبل جفاكمها  .االإسخلفت للهغإ ٌؿهم في جدضًض الأؾلىب الأمثل لإصاعجه وٍ

 

 أطباب الصساع داخل بيئت العمل .2

مىً جىاولها بكيل مفهل مً جخٗضص الأؾباب التي جاصي بلى ْهىع الهغا ٖاث صازل االإاؾؿاث، وٍ

، بط ٚالبًا ما جسخلف جظازب الأهداف واالإصالحمىٓىع بِئت الٗمل الىاكُٗت. ؤخض الأؾباب الغثِؿُت هى 

فحن م٘ ؤهضاف الؤصاعة ؤو م٘ مهالح الؼملاء، ما ًىلض خالاث مً الاخخلان والخىجغ االإؿخمغ. فٗلى  اث االإىْ ؤولىٍ

اصة حجم االإبُٗاث بإي وؾُلت، بِىما ًغهؼ كؿم الؤهخاج ٖلى حىصة ؾبُل االإثاٌ،  كض ٌؿعى كؿم االإبُٗاث لؼٍ

لحن خىٌ ؤؾالُب الٗمل )الٗخُبي،   (2018االإىخج والخفاّ ٖلى الخيالُف، ما ًاصي بلى نغإ بحن الفغٍ

ٗخبر  ا آزغ للهغإ صازل االإاؾؿاث، خُث ًاصي يٗف جباصٌ  غياب الخىاصل الفعالوَ ًُ ؾببًا عثِؿ

فحن، وهى ما ًفاكم  ت بلى زلم الكاجٗاث وؾىء الخلضًغ بحن االإىْ االإٗلىماث ؤو ؾىء فهم الغؾاثل الؤصاعٍ
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الجزاٖاث. وكض ؤقاعث الضعاؾاث بلى ؤن االإاؾؿاث التي حٗخمض ٖلى هٓم اجهاٌ قفافت وفٗالت جيىن ؤهثر 

اث الهغإ وجدؿحن بِئت الٗمل )الخضاص،  كضعة ٖلى  (2016جللُل مؿخىٍ

صوعًا هبحرًا في وكىء الهغاٖاث، بط ًسخلف الأفغاص في  الاخخلافاث الشخصيت والثقافيتهظلً، جلٗب 

شخهُاتهم وكُمهم وزلفُاتهم الثلافُت، ما ًاصي بلى ازخلاف َغق الخفىحر وؤؾالُب الخٗامل، وبالخالي ْهىع 

ًاف بلى طلً ؤن 2017ُفُت بهجاػ االإهام ؤو اجساط اللغاعاث )االإلضاص، هؼاٖاث خىٌ ه الهيهل الخىظيمي (. وٍ

ا للهغاٖاث، خُث ًاصي ٚمىى جىػَ٘ االإهام واالإؿاولُاث بلى الخباؽ في  غير االإسن  ًٍ ًمثل ؾببًا مدىع

 .الهلاخُاث وهؼاٖاث خىٌ الؿلُت، ما ًازغ ؾلبًا ٖلى الأصاء الٗام للماؾؿت

مً ؤبغػ ٖىامل الهغإ، بط جدىافـ الأكؿام والفغق ٖلى االإىاعص االإالُت ؤو  االإىازد االإددودةحٗض  وؤزحرًا،

ت ؤو االإاصًت صازل االإاؾؿت، ما ًسلم خالت مً الخىجغ االإؿخمغ. ومً الأمثلت الٗملُت، هجض ؤن  البكغٍ

ت جسهُو االإاؾؿاث التي حٗاوي مً هلو في االإحزاهُت ٚالبًا ما جىاحه نغاٖاث بحن الؤص اعاث خىٌ ؤولىٍ

 (2015االإىاعص، وهى ما ًخُلب مً الؤصاعة اؾخسضام ؤؾالُب فٗالت لإصاعة هظه الهغاٖاث )الُٗاع، 

 

 أطاليب إدازة الصساع .3

ا  ًٗ مىً جُبُلها بكيل مغن جب جخٗضص ؤؾالُب بصاعة الهغإ خؿب َبُٗت الهغإ ومؿخىي قضجه، وٍ

ٗض  ٌُ ت  ؤخض الأؾالُب الأهثر  الخفاوضللٓغف.  غاف االإخهاعٖ ا، خُث ًلىم ٖلى الخىاع االإباقغ بحن اَلأ ًٖ قُى

ل  خمحز الخفاوى باالإغوهت واللضعة ٖلى بىاء جفاهم َىٍ غاف. وٍ للىنىٌ بلى خل وؾِ ملبىٌ ًغض ي حمُ٘ اَلأ

(. في 2016الأمض، زهىنًا بطا التزم االإكاعوىن بمباصت الجزاهت والكفافُت والاخترام االإخباصٌ )الخضاص، 

ؿاث الٗغبُت، هثحرًا ما ًخم اللجىء بلى الخفاوى بحن الؤصاعاث االإسخلفت لخللُل اخخيان الأهضاف ويمان االإاؾ

ت الٗمل بكيل مخىاػن   .اؾخمغاعٍ
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، فُٗخمض ٖلى خل االإكىلاث بكيل حماعي مً زلاٌ مكاعهت الأفياع واالإىاعص الخعاون ؤما ؤؾلىب 

ٗخبر هظا الأؾلىب الأهثر فاٖلُت في الهغاٖاث  غاف. وَ والٗمل ٖلى جدلُم ؤهضاف مكترهت جفُض حمُ٘ اَلأ

سلم بِئت ٖمل ؤهثر اوسجامًا )االإلضاص،  م وٍ لى (. 2017ٖاالإٗلضة بحن الفغق والأكؿام، بط ٌٗؼػ عوح الفغٍ

ؾبُل االإثاٌ، ًمىً اؾخسضام فغق ٖمل مخٗضصة الخسههاث لخل مكىلاث جخٗلم بةهخاج مىخج حضًض، خُث 

 .ٌكاعن ول كؿم بمٗغفخه وزبرجه لًمان هجاح االإكغوٕ وجدلُم ؤهضاف االإاؾؿت

، وهي جلضًم جىاػلاث ماكخت لخفٌ الخىجغ وججىب التهدئت أو الدظنينومً الأؾالُب الأزغي، 

ا ا ؤو ٚحر حىهغي، بهضف الخفاّ ٖلى الخهُٗض، وٚ ؿخسضم في االإىاكف التي ًيىن فيها الهغإ زاهىًٍ
ُ
لبًا ما ح

غاف ومى٘ جفاكم الجزإ )الُٗاع،  الىطاطت (. هما جخًمً ؤؾالُب بصاعة الهغإ 2015الٗلاكت بحن اَلأ

غاف ٖلى الخىنل بلى خلىٌ مىوالخدنيم اؾبت، وهى ، خُث ًخم الاؾخٗاهت بصخو مداًض الإؿاٖضة اَلأ

 .ؤؾلىب فٗاٌ حضًا ٖىض حٗظع الخفاوى االإباقغ ؤو وحىص زلافاث ٖمُلت بحن الفغق 

 

 دوز الاجصال والخىظيم في الحد مً خدة الصساعاث .4

ا في الخض مً خضة الهغاٖاث صازل االإاؾؿاث.  الاجصال الفعال والخىظيم الىاضحًلٗب  ًٍ صوعًا مدىع

ف مً مٗغفت هُاق ٖمله فالخىانل الجُض ٌؿهم في جىيُذ الأصواع و  االإؿاولُاث، خُث ًخمىً ول مىْ

(. هما ؤن جبني كىىاث 2016وخضوصه بضكت، مما ًللل مً خالاث الخضازل والهغإ خىٌ االإهام )الخضاص، 

فحن والؤصاعة، وهى ما ٌؿهم في زلم  ٗؼػ مً الثلت بحن االإىْ اجهاٌ قفافت ومفخىخت ًللل مً ؾىء الفهم وَ

 (2017عًا )االإلضاص، بِئت ٖمل ؤهثر اؾخلغا

فحن في الخٗامل م٘  غ مهاعاث االإىْ ب ووعف الٗمل في جُىٍ بالإيافت بلى طلً، حؿهم بغامج الخضعٍ

إدازة االإؼاعس والخعامل مع الاخخلافاث ؤو  مهازاث الخفاوض والخىاصل الفعّالالهغإ، ؾىاء مً زلاٌ 
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ؼ زلافت الخٗاون والاخترام االإخباصٌ ص .الشخصيت دفؼ ٖلى هما ؤن حٗؼٍ ازل االإاؾؿت ًسلم بِئت صخُت، وٍ

للل مً خضة الجزاٖاث االإدخملت )الٗخُبي،   (2018الخفاٖل الؤًجابي بحن الفغق االإسخلفت، وٍ

 

 خاجمتال 

جاهض هظه االإدايغة ؤن بصاعة الهغإ صازل االإاؾؿاث لِؿذ مجغص مٗالجت للمكىلاث الٓاهغة، بل 

فالهغإ،  .وقدزتها على الخعامل مع الخددًاث االإعقدةهطج االإؤطظت هي اؾتراجُجُت قاملت حٗىـ 

بُبُٗخه، ْاهغة َبُُٗت لا ًمىً ججاهلها، ولىىه ٖىض بصاعجه بكيل منهجي ومضعوؽ، ًخدىٌ بلى فغنت 

ؼ الؤبضإ وجدؿحن الأصاء االإاؾس ي  .لخٗؼٍ

باب االإسخلفت للض جم في هظه االإدايغة اؾخٗغاى مفهىم الهغإ الخىُٓمي وؤهىاٖه، والخٗغف ٖلى الأؾ

التي جاصي بلى وكىء الهغإ في بِئت الٗمل، م٘ الترهحز ٖلى ؤؾالُب بصاعة الهغإ بما في طلً الخفاوى 

والخٗاون والتهضثت، وصوع الاجهاٌ والخىُٓم في الخض مً خضة الجزاٖاث. ومً هظا االإىُلم، ًهبذ واضخًا ؤن 

ت بالخطمهاعة بصاعة الهغإ جخُلب  ، م٘ الترهحز ٖلى الخىاع االإفخىح والخفاوى بيق العمليدمج االإعسفت الىظسٍ

 .البىاء، وبىاء زلافت ماؾؿُت كاثمت ٖلى الاخترام والخٗاون 

، مما ٌٗؼػ مً جدىٍل الخددًاث إلى فسص للىمى والخطىٍسوبظلً، جخدلم االإاؾؿت مً كضعتها ٖلى 

ًمً اؾخمغ  اٌ بحن حمُ٘ الأفغاص اؾخلغاع بِئت الٗمل، وعف٘ مؿخىي الالتزام والؤهخاحُت، وٍ ّٗ اع الخىانل الف

والفغق صازل االإاؾؿت. بن بصاعة الهغإ بظواء ووعي حٗىـ عئٍت اؾتراجُجُت قاملت جمىً االإاؾؿاث مً 

 .مىاحهت الخدضًاث االإٗلضة وجدلُم ؤهضافها بىفاءة وفٗالُت
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  االإساجعقائمت 

اث: االإاؾؿاث صازل الهغإ بصاعة(. 2015. )ٕ الُٗاع،  .الٗغبي الفىغ صاع: ٖمان. ومماعؾاث هٓغٍ

اى. الٗمل بِئت في الهغإ خل ؤؾالُب(. 2018. )م الٗخُبي،  .الخضًثت الؤصاعة مىخبت: الغٍ

 .الٗغبُت النهًت صاع: اللاهغة. الهغاٖاث وبصاعة الخىُٓمي الاجهاٌ(. 2016. )ف الخضاص،

غ في وصوعه الخىُٓمي الهغإ(. 2017. )ي االإلضاص،  .للملاًحن الٗلم صاع: بحروث. االإاؾس ي الخُىٍ
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 االإداطسة الحادًت عؼس: مهازة الاجصال في العصس السقمي وعلاقخه بالعلاقاث العامت

 مقدمت 

ت في َغق الاجهاٌ والخفاٖل بحن االإاؾؿاث  قهض ً جدىلاث حظعٍ الٗالم زلاٌ الٗلضًً الأزحرً

وحمهىعها، وطلً بفًل الثىعة الغكمُت ووؾاثل الؤٖلام الجضًضة. لم ٌٗض الاجهاٌ ملخهغًا ٖلى اللىىاث 

اث ٚحر مؿبىكت في جباصٌ ا الإٗلىماث، الخللُضًت، بل ؤنبذ ٌٗخمض ٖلى االإىهاث الغكمُت التي جىفغ ؾغٖ

 .(Smith, 2021) وجفاٖلُت ٖالُت، وبمياهُت ونىٌ واؾ٘ للجمهىع 

في مجاٌ الٗلاكاث الٗامت، ؤنبذ الاجهاٌ الغكمي ؤصاة اؾتراجُجُت ؤؾاؾُت لبىاء نىعة بًجابُت 

ؼ االإكاعهت االإجخمُٗت، والخفاٖل االإؿخمغ م٘ الجمهىع. فٗلى ؾبُل االإثاٌ،  للماؾؿاث، وبصاعة الأػماث، وحٗؼٍ

ت، ؤو لخلضًم  ىٍ لاق خملاث جىٖ ًمىً لإصاعة الٗلاكاث الٗامت اؾخسضام وؾاثل الخىانل الاحخماعي لَإ

 .(Al-Saleh, 2019) مدخىي مٗلىماحي ٌٗؼػ مً مهضاكُت االإاؾؿت

الت في البِئت الغكمُت،  ّٗ جىضح هظه االإدايغة هُف ًمىً عبِ ٖىانغ الاجهاٌ الغكمي بٗلاكاث ٖامت ف

اثو هظا الىىٕ مً الاجهاٌ، ومهاعاث الخىانل، وؤهم الخدضًاث التي جىاحه االإاؾؿاث م٘ الترهحز ٖلى زه

 .الخضًثت

 مفهىم الاجصال السقمي وجطىزاجه في ظل الخنىىلىجيا الحدًثت وعلاقخه بالعلاقاث العامت .1

ٗغف الاجهاٌ الغكمي بإهه الٗملُت التي ًخم مً زلالها جباصٌ االإٗلىماث بحن الأفغاص واالإاؾؿا ث ٖبر الىؾاثِ ٌُ

لامُت الغكمُت، واالإىاك٘ الؤلىتروهُت ض الؤلىترووي، وؾاثل الخىانل الاحخماعي، االإىهاث اٖلؤ  الغكمُت، مثل البرً

(Jones & Silver, 2020). 
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ت اوٗىؿذ مباقغة ٖلى مماعؾت الٗلاكاث الٗامت، خُث ؤنبذ بةميان  قهض الاجهاٌ الغكمي جُىعاث ملخىْ

لامُت بكيل صكُم، والىنىٌ بلى حمهىع مدضص االإاؾؿاث مغاكبت الغؤي  الٗام الغكمي، وجىحُه الغؾاثل اٖلؤ

الت ّٗ لت ف فٗلى ؾبُل االإثاٌ، حؿخسضم االإاؾؿاث ؤصواث جدلُل البُاهاث الإغاكبت جفاٖل  .(Khan, 2018) بُغٍ

لامُت، وحٗضًل اؾتراجُجُاتها وفم طلً  .(Brown & Duguid, 2022) الجمهىع م٘ الخملاث اٖلؤ

ؤن الخُىعاث الخلىُت، بما في طلً الظواء الانُىاعي، ؾمدذ بخسهُو الغؾاثل الغكمُت وفم قغاثذ  هما

ض مً بمياهُت بىاء زلت  ؼٍ الجمهىع االإسخلفت، مما ٌٗؼػ مً فٗالُت الخملاث الغكمُت للٗلاكاث الٗامت وٍ

 .(Al-Mutairi, 2020) الجمهىع باالإاؾؿت

 :كاث الٗامت جخطح في كضعة االإاؾؿاث ٖلىبن الٗلاكت بحن الاجهاٌ الغكمي والٗلا

 تها بىاء الصىزة السقميت لت بًجابُت ومدؿلت م٘ هىٍ  .للماؾؿت بُغٍ

 ت وفاٖلُت ٖىض ْهىع قاجٗاث ؤو مٗلىماث مًللت إدازة الأشماث السقميت  .بؿغٖ

 ص الخفاعل واالإؼازلت ث م٘ الجمهىع الغكمي ٖبر الخٗلُلاث، الؤعجاباث، واالإكاعهت في الخملا  حعصٍ

ت ؤو الضٖاثُت ىٍ  .الخىٖ

 خصائص الاجصال عبر الىطائط السقميت وعلاقخه بالعلاقاث العامت .2

 أ. الظسعت في الاجصال السقمي

لامُت للملاًحن زلاٌ  ت هي مً ؤبغػ ممحزاث الاجهاٌ الغكمي، خُث ًمىً جىحُه الغؾاثل اٖلؤ الؿغٖ

ؿخسضم هظه الخانُت ل
ُ
. في الٗلاكاث الٗامت الغكمُت، ح يكغ البُاهاث الغؾمُت، ؤو الغص الفىعي ٖلى زىان 

 .(Castells, 2013) الأػماث، ؤو مكاعهت الأزباع الهامت للجمهىع في الىكذ االإىاؾب
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ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ٖىضما جىاحه ماؾؿت ؤػمت بٖلامُت، ًمىً لإصاعة الٗلاكاث الٗامت وكغ بُان عؾمي 

 & Kaplan) ي، ما ًللل مً اهدكاع االإٗلىماث االإٛلىَتٖلى االإىهاث الغكمُت للخىانل م٘ الجمهىع بكيل فىع 

Haenlein, 2010). 

 ب. الخفاعليت

جدُذ الىؾاثِ الغكمُت للماؾؿاث الخفاٖل م٘ الجمهىع بكيل مباقغ، ؾىاء ٖبر الغص ٖلى 

 ,Mangold & Faulds) اؾخفؿاعاتهم، ؤو مكاعهت اؾخُلاٖاث الغؤي، ؤو جفُٗل خملاث االإكاعهت االإجخمُٗت

ٗؼػ  .(2009 ض مً مهضاكُت االإاؾؿت وَ ا في نىاٖت الغؾالت، مما ًؼٍ
ً
ي هظه الخانُت ججٗل الجمهىع قغٍ

 .الٗلاكاث الؤًجابُت مٗها

 ج. الاهدؼاز

ٗغف بـ  ٌُ ت فاثلت ٖلى هُاق ٖالمي، وهى ما  مىً للمٗلىماث الغكمُت الاهدكاع بؿغٖ الاهدكاع ―ًُ

لامُت، وػٍاصة الىعي باالإىخجاث ؤو  في‖. الفحروس ي ؼ الخملاث اٖلؤ ؿخٛل هظا الاهدكاع لخٗؼٍ ٌُ الٗلاكاث الٗامت، 

 .(Rogers, 2003) االإباصعاث االإجخمُٗت، وجدلُم جإزحر ملمىؽ ٖلى حمهىع ؤوؾ٘

مً زلاٌ  قياض فعاليت الحملاث السقميتهما ؤن الاهدكاع الغكمي ٌٗؼػ مً كضعة االإاؾؿاث ٖلى 

، لخدضًض مضي ونىٌ الغؾالت وجفاٖل الجمهىع Hootsuiteو Google Analytics لُل الغكمي، مثلؤصواث الخد

 .(Tuten & Solomon, 2020) مٗها

 مهازاث الخىاصل الفعّال في بيئت زقميت وعلاقخه بالعلاقاث العامت .3

اٌ، ًجب ٖلى مضًغي الٗلاكاث الٗامت اهدؿاب مهاعاث مدضصة، حكمل ّٗ  :لخدلُم جىانل عكمي ف
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 أ. إدازة الصىزة السقميت

حكمل بصاعة الهىعة الغكمُت مغاكبت االإدخىي االإيكىع ٖلى حمُ٘ االإىهاث الغكمُت، بما ًًمً جىافله 

ت االإاؾؿت وعؾالتها الأؾاؾُت ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ًمىً للماؾؿاث  .(Kietzmann et al., 2011) م٘ هىٍ

لت اؾتراجُجُتاؾخسضام ؤصواث لغنض ؤي مدخىي ؾلبي كض ًازغ ٖلى   .نىعتها، والغص ٖلُه بُغٍ

 ب. اطخخدام اللغت السقميت الصحيدت

اللٛت الغكمُت ًجب ؤن جيىن واضخت، مسخهغة، ومدترفت، م٘ الالتزام بالأؾلىب االإاؾس ي الظي 

ا لبىاء  .(Crystal, 2006) ٌٗىـ اللُم الغؾمُت للمىٓمت ًً ؿخسضم اللٛت الغكمُت ؤً
ُ
في الٗلاكاث الٗامت، ح

لت قفافت وناصكت ًٖ ؾُاؾاث االإاؾؿت وؤهضافهاٖلا  .كاث زلت م٘ الجمهىع، مً زلاٌ الخٗبحر بُغٍ

 ج. الخىقيذ االإىاطب لليؼس

لامُت وفاٖلُتها. حٗخمض  جىكُذ اليكغ في االإىهاث الغكمُت له جإزحر مباقغ ٖلى ونىٌ الغؾاثل اٖلؤ

 ,Chaffey) يكغ االإدخىي وػٍاصة الخفاٖلاالإاؾؿاث ٖلى صعاؾاث الجمهىع الغكمُت لخدضًض ؤفًل الأوكاث ل

2020). 

 د. الخفاعل السقمي الؤًجابي

ل الخجاعب الؿلبُت  ت، وجدىٍ ًخًمً الخفاٖل الغكمي الؤًجابي الغص ٖلى الخٗلُلاث والاؾخفؿاعاث بؿغٖ

ؼ الثلت الٗامت ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ًمىً لإصاعة الٗلاكاث  .(Mangold & Faulds, 2009) للجمهىع بلى فغم لخٗؼٍ

ل الأػمت بلى فغنت جدؿحن نىعة االإاؾؿت  .اؾخسضام الغصوص الؤبضاُٖت ٖلى الكياوي لخدىٍ
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 جددًاث الاجصال السقمي وعلاقتها بالعلاقاث العامت .4

 أ. الأمً االإعلىماحي

ؾلبًا جىاحه االإاؾؿاث جدضًاث في خماًت البُاهاث الغكمُت مً اللغنىت ؤو الازتراكاث، وهى ما ًمىً ؤن ًازغ 

ٖلى ؾبُل االإثاٌ، في خاٌ ازتراق خؿاب عؾمي الإاؾؿت، ًجب ؤن جيىن  .(Anderson, 2017) ٖلى مهضاكُتها

ت  .بصاعة الٗلاكاث الٗامت حاهؼة للخٗامل م٘ االإىكف وبنضاع بُاهاث مىزىكت بؿغٖ

 ب. الخصىصيت

ؤن جًمً االإاؾؿاث خماًت زهىنُت حمهىعها الغكمي، ؾىاء وان طلً في حم٘ البُاهاث ؤو وكغ  ًجب

في الٗلاكاث الٗامت، ًخم اؾخسضام ؾُاؾاث واضخت لإصاعة البُاهاث الغكمُت بما  .(Westin, 2003) االإدخىي 

 .ٌٗؼػ مً زلت الجمهىع 

 ج. الخظليل الؤعلامي

جب ٖلى فغق الٗلاكاث الٗامت مغاكبت االإٗلىماث وجصخُذ ؤي  اهدكاع الأزباع الياطبت ًمثل تهضًضًا هبحرًا، وٍ

حؿخسضم االإاؾؿاث ؤصواث للخدلم مً صخت الأزباع  .(Wardle & Derakhshan, 2017) مدخىي مًلل

ؼ مهضاكُتها  .الغكمُت، ووكغ الخصخُداث بكيل اؾتراجُجي لخٗؼٍ

 د. الؤدمان السقمي وجأزيره على العلاقاث العامت

للاٖخماص االإفغٍ ٖلى الىؾاثِ الغكمُت ؤن ًللل مً حىصة الخفاٖل الؤوؿاوي، وهى ما ٌؿخلؼم مً فغق  ًمىً

ا ًٗ  ,Przybylski) الٗلاكاث الٗامت جهمُم خملاث عكمُت مخىاػهت حصج٘ ٖلى االإكاعهت الىاكُٗت والغكمُت م

2014). 
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 خاجمتال 

ٗخبر  م٘ للخىانل فٗالُت الأهثر الىؾُلت فهى ،الٗامت الٗلاكاث مماعؾت كلب الُىم الغكمي الاجهاٌ ٌُ

٘ ٖالم في الجمهىع   ؤنبذ بل االإٗلىماث، وكغ ٖلى فلِ الترهحز ٌٗض لم. صاثم بكيل ومخهل الخٛحر ؾغَ

 .االإؿخمغ والخفاٖل واالإهضاكُت، الثلت، ٖلى كاثمت الجمهىع، م٘ مؿخضامت ٖلاكت بىاء الأؾاس ي الهضف

لامُت نىعتها بصاعة للماؾؿاث الغكمُت البِئت جدُذ  الهاصعة، الغؾاثل في والخدىم صكُم، بكيل اٖلؤ

ت للػماث والاؾخجابت  الٗلاكاث بصاعة في اؾتراجُجُت ؤصاة الغكمي الاجهاٌ ًجٗل ما وهى وهفاءة، بؿغٖ

ا صوعًا الجمهىع  جمىذ الغكمُت الىؾاثِ جىفغها التي الفىعٍت الخفاٖلُت ؤن هما. الٗامت
ً
 نىاٖت في وكُ

ض واالإكاعهت، بالاهخماء الكٗىع  مً ٌٗؼػ  مما الغؾالت، ؼٍ لامُت الخملاث جإزحر مً وٍ  .اٖلؤ

 والخًلُل االإٗلىماحي، والأمً الخهىنُت، مثل بالخدضًاث، ملُئت الغكمُت البِئت فةن طلً، وم٘

لامي،  هظه لإصاعة مخياملت اؾتراجُجُاث جبني االإاؾؿاث مً حؿخضعي ٖىامل وولها الغكمي، والؤصمان اٖلؤ

 االإدخىي، ليكغ االإىاؾب والخىكُذ بٗىاًت، الغكمُت اللٛت واؾخسضام للبُاهاث، الظهُت فالإصاعة. االإساَغ

 .الغكمي الجمهىع  م٘ وآمً فٗاٌ جىانل لخدلُم ؤؾاؾُت ٖىانغ حمُٗها

ٓهغ االإُاف، نهاًت في  ؤؾاؾُت يغوعة بل زُاعًا، حٗض لم الغكمي الاجهاٌ مهاعاث ؤن الغكمي الٗهغ ًُ

لامُت اؾتراجُجُاتها م٘ االإهاعاث هظه صمج في جىجح التي فاالإاؾؿاث. الٗامت الٗلاكاث في مخسهو لأي  اٖلؤ

ؼ ٖلى كاصعة ؾخيىن   اؾخضامت ًًمً بما بفٗالُت، الٗام الغؤي في والخإزحر حمهىعها، زلت وهؿب ؾمٗتها، حٗؼٍ

 .واالإجخم٘ الؿىق  في ومياهتها الغكمي جىاحضها
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اٌ  2 ّٗ  29 ................................................................................................................................. .مٗىكاث الاؾخمإ الف

 12 .................................................................................................................................. .مهاعاث جدؿحن الاؾخمإ  3
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