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  مقʗمة  

  ʛʰʱتع ʖتلع ʘʽات، حʶسʕʺسʺعة ال ʜȄʜفي تع ʦهʶي تʱة الॽالأساس ʛاصʻالع ʧال مʸات الاتॽʳॽاتʛʱاس
دورًا مʨʴرȄًا في تʽȞʷل الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة لȐʙ الʳʺهʨر. في عʛʸ الʺعلʨمات والʨʻؔʱلʨجॽا الʺʱقʙمة، 

ʯلف الفʱʵة مع مॽفعالǼ اصلʨʱة الॽɿॽؗ ة فيʙايʜʱات مǽʙʴاجه تʨات تʶسʕʺال ʗʴॼفة، مʺا أصʙهʱʶʺات ال
ʳǽعل مʧ الʹʛورȑ اعʱʺاد اسʛʱاتॽʳॽات اتʸال مʙروسة ومʱؔاملة. يهʙف هʚا الʘʴॼ إلى دراسة فعالॽة  
ॽɿॽة   اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة، مʧ خلال تʴلʽل الʛʢق والأسالʖʽ الʺʙʵʱʶمة وؗ

ʧ الʴاجة الʺلʴة لفهʦ العʨامل الʱي تʶهʦ  تأثʛʽها على انॼʢاعات الʳʺهʨر. إن اخॽʱار هʚا الʺʨضʨع يॼʻع م 
في بʻاء سʺعة قȄʨة ومʙʱʶامة للʺʕسʶات، خاصةً في ʣل الʺʻافʶة الʙʷيʙة الʱي تʷهʙها الأسʨاق الʨʽم.  
كʺا أن هʚا الʶǽ ʘʴॼعى إلى تقʦǽʙ رؤȐ جʙيʙة تʶهʦ في تʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʺʙʵʱʶمة، مʺا  

فها وزȄادة ولاء العʺلاء. مʧ خلال هʚه الʙراسة، نأمل أن نʶاهʦ في ǽعʜز قʙرة الʺʕسʶات على تʴقȘʽ أهʙا
  إثʛاء الʺعʛفة الأكادॽʺǽة والʺهॽʻة حʨل أهʺॽة الاتʸال ؗأداة اسʛʱاتॽʳॽة لʱعʜȄʜ الʶʺعة الʺʕسॽʶة.
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  ةॻالȜالاش 

تʻافॽʶة مʱغʛʽة Ǽاسʛʺʱار. تʨاجه الʺʕسʶات تǽʙʴات مʜʱايʙة في الʴفاȍ على سʺعʱها وتعʜȄʜها في ʣل بʯʽة  
  ʛقʱا ما تفॼًدة. غالʙعʱامل مʨعǼ ʛأثʱها تʱʽفعال ʧؔاق، ولॽʶا الʚا في هȄًʨʽال دورًا حʸات الاتॽʳॽاتʛʱاس ʖتلع
وॽʀʺها.   أهʙافها  مع  تʱʺاشى  فعالة  اتʸال  اسʛʱاتॽʳॽات   ʚʽفʻوت  ʦॽʺʸة تॽɿॽؔل فهʦ شامل  إلى  الʺʕسʶات 

صعȃʨة في ॽʀاس وتقʦॽʽ تأثʛʽ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال على سʺعʱها.   Ǽالإضافة إلى ذلʥ، قʙ تʨاجه الʺʕسʶات 
  لʚلʥ، تʛʰز الʴاجة إلى دراسة شاملة لفعالॽات اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة.

  اشȜالॻات الʖʲॺ الʙئॻʴॻة: 

  ما هي اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الأكʛʲ فعالॽة في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة؟  -
  ما هي العʨامل الʱي تʕثʛ على فعالॽة اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة؟  -
 كʧȞʺǽ ʅॽ للʺʕسʶات ॽʀاس وتقʦॽʽ تأثʛʽ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال على سʺعʱها؟  -

  ات العامةॻضʙالف 

تُعʙّ سʺعة الʺʕسʶة أحʙ الأصʨل غʛʽ الʺلʺʨسة الʱي تʕثȞʷǼ ʛل ʛʽʰؗ على نʳاحها واسʙʱامʱها في بʯʽة  
تʻافॽʶة مʱغʛʽة. وفي ʣل تʨʢر وسائل الاتʸال وتʨʻعها، أصʗʴॼ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الفعّالة أداة رئॽʶॽة  

ʙف هʚا الʺʨضʨع إلى اسʷؔʱاف  لʱعʜȄʜ هʚه الʶʺعة وʻȃاء علاقات قȄʨة مع الʳʺهʨر وأصʴاب الʺʸلʴة. يه
العلاقة بʧʽ فعالॽة اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال وتʧʽʶʴ سʺعة الʺʕسʶة، مʧ خلال تʙʴيʙ الآلॽات الʱي تʶهʦ في  
  ʧʽب Șʽوث ȋاॼد ارتʨض وجʛʱي تفʱات الॽضʛالف ʧعة مʨʺʳح مʛʡ ʦʱاق، يॽʶا الʚف. وفي هʙا الهʚه Șʽقʴت

  .ʧȄʛʽغʱʺال ʧيʚه  

  تʨجʙ علاقة إʳǽابॽة بʧʽ اسʙʵʱام اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الفعالة وتعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة. -
  تʶاهʦ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʷفافة والʺʕʶولة في بʻاء الʲقة وتعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة. -
يʕدȑ الʱفاعل الʺʛʺʱʶ مع الʳʺهʨر مʧ خلال قʨʻات الاتʸال الʺʱʵلفة إلى تʧʽʶʴ سʺعة الʺʕسʶة   -

  وزȄادة ولاء العʺلاء

  ʖʲॺة الॻʸاه 

تʱʹح أهʺॽة الʘʴॼ في "فعالॽة اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة" مʧ خلال مʶاهʺʱه في  
العلʺॽة وتقʦǽʙ حلʨل عʺلॽة للʺʕسʶات. ॽɾʺا يلي شʛح مفʸل   جʨانʖ مʱعʙدة، تʛʱاوح بʧʽ إثʛاء الʺعʛفة 

  لأوجه الأهʺॽة: 
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: ʅॽʹǽ الʘʴॼ إلى رصʙʽ الʺعʛفة الʺʛʱاكʺة في مʳال الاتʸال الʺʕسʶي  إثʙاء الʸعʙفة العلॻʸة  -أ
وȂدارة الʶʺعة. مʧ خلال دراسة وتʴلʽل اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʺʱʵلفة، ʧȞʺǽ للʘʴॼ أن ʷȞǽف 

  ʧفي عʛاء الʺعʛا الإثʚة. هʶسʕʺاه الʳر تʨهʺʳرات الʨʸفي ت ʛʽأثʱة للॽفعال ʛʲة وأكʙيʙات جॽآل
  ǽفʙʽ الॼاحʧʽʲ والأكادʧʽʽʺǽ في فهʦ أعʺȘ للعلاقات الʺعقʙة بʧʽ الاتʸال والʶʺعة.

لا ǽقʛʸʱ الʘʴॼ على الʳانʖ الȑʛʤʻ، بل ʙʱʺǽ لॽقʙم رؤȐ عʺلॽة وملʺʨسة   تقʤǻʗ رؤȎ عʸلॻة:  -ب 
ǽقʙم   أن   ʘʴॼلل  ʧȞʺǽ الʺʙʵʱʶمة،  الاتʸال  اسʛʱاتॽʳॽات   ʦॽʽوتق تʴلʽل  خلال   ʧم للʺʕسʶات. 
تʨصॽات مʙʴدة حʨل ॽɿॽؗة تʦॽʺʸ وتʻفʚʽ اسʛʱاتॽʳॽات اتʸال أكʛʲ فعالॽة. هʚه الʛؤȐ العʺلॽة  

ʽʶʴات على تʶسʕʺال ʙاعʶافها.تʙأه Șʽقʴرتها على تʙادة قȄأدائها وز ʧ  
: مʧ خلال تʨفʛʽ الأدوات والʺعʛفة اللازمة، ʶǽاعʙ الʘʴॼ الʺʕسʶات تʥʻʴʲ الأداء الʓʸسʴي  -ت 

اء، مʺا  ʛؗʷالعʺلاء وال ʧʽلاء بʨقة والʲز الʜعǽ ةȄʨاء سʺعة قʻل عام. بȞʷǼ أدائها ʧʽʶʴعلى ت
ʺا أن تʧʽʶʴ الʨʱاصل الʙاخلي   ؗ.ʖاهʨʺب الʚرة على جʙادة القȄة وزॽائج الʺالʱʻال ʧʽʶʴإلى ت ȑدʕي

ȘȄʛز روح الفʜعǽ .ةʶسʕʺا على الأداء العام للǼًاʳǽإ ʝȞعʻعاون، مʺا يʱوال  
الʯʹافॻʴة  -ث  الʚʻʸة   ʚȂʚتع  ʜʽʽʺت في  ا  ً̋ حاس دورًا  الʶʺعة   ʖتلع  ،ʙيʙʷال  ʝافʻʱالǼ  ʦʶʱي  ʦعال في   :

في   تʺʜʽها  قȄʨة ومʙʱʶامة  بʻاء سʺعة  على  الʺʕسʶات   ʘʴॼال  ʙاعʶǽ مʻافʽʶها.   ʧة عʶسʕʺال
 ʨʺن Șʽقʴرة على تʙة القʶسʕʺح الʻʺة تॽʶافʻʱة الʜʽʺه الʚه .ʧȄʛʺʲʱʶʺب العʺلاء والʚʳق، وتʨʶال

  لॽʀʨʶة. مʙʱʶام وزȄادة حʱʸها ا

العلʺي والʺʕسʶات على حʙ سʨاء، حʶǽ ʘʽاهʦ في   للʺʱʳʺع  الʘʴॼ إضافة ॽʀʺة  ʲʺǽل هʚا  Ǽاخʸʱار، 
 تʛȄʨʢ الʺعʛفة وتقʦǽʙ حلʨل عʺلॽة لʧʽʶʴʱ الأداء وتعʜȄʜ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 

  ʖʲॺاف الʗاه 

الأهʙاف هي ʲʺǼاǼة الغاǽات الʺʙʴدة الʱي ʶǽعى الʘʴॼ إلى تॽʁʴقها. تʙʴد الأهʙاف نʢاق الʘʴॼ وتʨجه  
 :جهʨد الॼاحʘ نʨʴ تʴقȘʽ نʱائج ملʺʨسة. في هʚا الʘʴॼ، تʱʹح الأهʙاف في الʻقاȋ الʱالॽة

 تʗʲيʗ اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الأكʙʰ فعالॻة في تعʚȂʚ سʸعة الʓʸسʴة    -أ

   ʜȄʜاء وتعʻائج في بʱʻأفʹل ال Șقʴي تʱة الॽالʸات الاتॽʳॽاتʛʱالاس ʧف عʷؔف إلى الʙا الهʚف هʙيه
  ʙيʙʴوت الʺʙʵʱʶمة،  الاتʸالॽة  والʱقॽʻات   ʖʽالأسال مʱʵلف   ʦॽʽوتق تʴلʽل   ʥذل  ʧʺʹʱي الʺʕسʶة.  سʺعة 

مʧ خلال تʙʴيʙ هʚه الاسʛʱاتॽʳॽات، ʧȞʺǽ للʺʕسʶات   .العʨامل الʱي تʳعل Ǽعʹها أكʛʲ نʳاحًا مʧ غʛʽها
تʨجॽه جهʨدها ومʨاردها نʨʴ الأسالʖʽ الʱي أثʗʱʰ فعالʱʽها، مʺا يʙȄʜ مʧ فʛص نʳاحها في بʻاء سʺعة قȄʨة  

 .وʳǽȂابॽة
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تعʚȂʚ سʸعة     -ب في  الاتʶال  اسʙʯاتॻʱॻات  فعالॻة  تʓثʙ على  الʯي  العʦامل  تʲلʻل 
 الʓʸسʴة 

فعالʱʽها. قʙ يʳʱاوز هʚا الهʙف مʛʳد تʙʴيʙ الاسʛʱاتॽʳॽات الفعالة، لʶॽعى إلى فهʦ العʨامل الʱي تʕثʛ في   
الاتʸالॽة   والقʨʻات  والاجʱʺاॽɺة،  الاقʸʱادǽة  والʛʤوف  الʺʱʶهʙف،  الʳʺهʨر  العʨامل ॽʰʡعة  هʚه  تʷʺل 

وغʛʽها لʻʱاسʖ   .الʺʙʵʱʶمة،  الاتʸالॽة  اسʛʱاتॽʳॽاتها   ʅॽʽؔت على  الʺʕسʶات   ʙاعʶǽ العʨامل  هʚه   ʦفه
 .الʛʤوف الʺʱʵلفة، وزȄادة فʛص نʳاحها في تʴقȘʽ أهʙافها

 تʙȂʦʠ نʦʸذج لʯقʤॻʻ تأثʙʻ اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال على سʸعة الʓʸسʴة   -ت

   ʛʽتأث  ʦॽʽوتق لॽʁاس  اسʙʵʱامه  للʺʕسʶات   ʧȞʺǽ نʺʨذج  أو  عʺل  إʡار  إنʷاء  إلى  الهʙف  هʚا  يهʙف 
اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʱي تعʙʺʱها على سʺعʱها. ʖʳǽ أن ʨȞǽن هʚا الʨʺʻذج قابلاً للȘʽʰʢʱ وقادرًا على  

ومʨثʨقة دॽʀقة  بॽانات   ʛʽفʨال   .تʸالات اسʛʱاتॽʳॽات  أداء  تॼʱع   ʧم الʺʕسʶات   ʧȞّʺǽ  ʦॽʽتق نʺʨذج  وجʨد 
 .الʵاصة بها، وتʙʴيʙ نقاȋ القʨة والʹعف، وȂجʛاء الʻʽʶʴʱات اللازمة

تقʤǻʗ تʦصॻات عʸلॻة للʓʸسʴات حʦل ॻɽॻؕة تʤॻʸʶ وتʹفʘʻ اسʙʯاتॻʱॻات اتʶال    -ث
 فعالة 

  ʦॽʺʸامها في تʙʵʱات اسʶسʕʺلل ʧȞʺǽ ةॽات عʺلॽصʨإلى ت ʘʴॼائج الʱجʺة نʛف إلى تʙا الهʚف هʙيه
وتʻفʚʽ اسʛʱاتॽʳॽات اتʸال فعالة. ʖʳǽ أن تʨؔن هʚه الʨʱصॽات واقॽɻة وقابلة للȘʽʰʢʱ، وأن تʙʻʱʶ إلى  

 ʘʴॼال إلʽها  تʨصل  الʱي  والʱʻائج  قʛارات   .الأدلة  اتʵاذ  على  الʺʕسʶات   ʙاعʶǽ عʺلॽة  تʨصॽات   ʛʽفʨت
  .مʛʽʻʱʶة ʷǼأن اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʵاصة بها، وزȄادة فʛص نʳاحها في بʻاء سʺعة قȄʨة وʳǽȂابॽة

تهʙف هʚه الأهʙاف إلى تʨفʛʽ فهʦ شامل لفعالॽة اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة،   -
 .وتقʦǽʙ أدوات وتʨصॽات عʺلॽة للʺʕسʶات لʧʽʶʴʱ أدائها وتʴقȘʽ أهʙافها

  هʸॻʀومفا ʖʲॺات الʲلʠʶʸائي لʙالاج ʗيʗʲʯال 

الʙʴʱيʙ الإجʛائي للʺʢʸلʴات والʺفاʦॽʂ هʨ عʺلॽة أساسॽة في أʘʴǼ ȑ علʺي، حʘʽ يهʙف إلى تʨضॽح  
معاني الʺʢʸلʴات الʺʙʵʱʶمة في الʙراسة ȞʷǼل دقȘʽ وقابل للॽʁاس. هʚا ʶǽاعʙ على تʖʻʳ الغʺʨض 

Ǽالʘʴॼ (الॼاحʨʲن والقʛاء) ǽفهʺʨن الʺʢʸل الفهʦ، وʧʺʹȄ أن جʺॽع الأʛʡاف الʺعॽʻة  ʴات بʻفʝ  وسʨء 
  :ॽɾʺا يلي شʛح مفʸل للʺʢʸلʴات الʛئॽʶॽة في هʚا الʘʴॼ مع مʛاجع .الȄʛʢقة

 :اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال   -أ
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الʺʙʴدة  الاتʸال  أهʙاف   Șʽقʴت إلى  تهʙف  الʱي  الʺʛʱاʢǼة  والإجʛاءات   Ȍʢʵال  ʧم مʨʺʳعة  هي 
القʨʻات الʺʻاسॼة لʛʷʻ هʚه الʛسائل، للʺʕسʶة.تʧʺʹʱ هʚه الاسʛʱاتॽʳॽات تʙʴيʙ الʛسائل الʛئॽʶॽة، واخॽʱار 
 1وتʙʴيʙ الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف، وتʛȄʨʢ خȌʢ للʱفاعل مع هʚا الʳʺهʨر.

 :سʸعة الʓʸسʴة   -ب

والʺعʱقʙات  الانॼʢاعات   ʧم مʨʺʳعة   ʧم يʨؔʱن   ȑʚوال الʳʺهʨر،   Ȑʙل للʺʕسʶة  العام  الʨʸʱر  هي 
ʛاعʷʺة  .والॽولʕʶʺة، وال ʛؗʷمات، ومʺارسات الʙʵات والʳʱʻʺدة الʨل جʲدة، مʙعʱامل مʨعǼ عةʺʶال ʛأثʱت

الاجʱʺاॽɺة، والاتʸال الفعال مع الʳʺهʨر. خاصة في عالʦ يǼ ʦʶʱالʻʱافʝ الʙʷيʙ، تॼʸح الʶʺعة الʙʽʳة  
ʧȄʛالآخ ʧة عʶسʕʺال ʜʽʺي تʱة الʺॽʁل الʨالأص ʙأح.   ȍفاʴها الʻق، مʛʡ ةʙع ʛʰعة عʺʶال ʜȄʜتع ʧȞʺȄو

 ʜȄʜعʱل والʺʙʳʱʶات  الأنʢʷة  حʨل  دॽʀقة  معلʨمات   ʦǽʙوتق إʳǽابي،  تʨʸر  لʻʰاء  الʺعلʨمات   Șفʙت على 
  2الʺʙʸاॽʀة، والاسʳʱاǼة الȄʛʶعة لاسʱفʶارات وشȞاوȐ الʳʺهʨر.

 :الفعالॻة   -ت

تقاس الفعالॽة مʧ خلال مʕشʛات الأداء   .هي قʙرة اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال على تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʙʴدة لها
الʨعي  (KPIs) الʛئॽʶॽة زȄادة  مʲل  العʺلاء،  ،  وزȄادة ولاء  الʺʕسʶة،  وتʧʽʶʴ صʨرة  الʳʱارȄة،  Ǽالعلامة 

  3وتعʜȄʜ العلاقات مع أصʴاب الʺʸلʴة.

 :الʸʱهʦر  -ث

والʺʱʳʺع   ʧرديʨʺوال  ʧȄʛʺʲʱʶʺوال  ʧʽفʣʨʺوال العʺلاء   ʦهʽف  ʧʺǼ Ǽالʺʕسʶة،  الʺعॽʻة  الأʛʡاف  جʺॽع   ʦه
تʦॽʺʸ   .الʺʴلي الʺʕسʶة  على   ʖʳȄو مʱʵلفة،  وتʨقعات  احॽʱاجات   ʛʽاهʺʳال هʚه   ʧم مʨʺʳعة  لؔل 

 4اسʛʱاتॽʳॽات اتʸال مʸʸʵة لʱلॽʰة هʚه الاحॽʱاجات. 

  ةॻالʲراسة الʗفادة مʹها في الʯابهة واوجه الاسʵʸقة والǺاʴراسات الʗال 

 ʧات. مʶسʕʺسʺعة ال ʜȄʜا في تعȄًʨʽدورًا ح ʖي تلعʱة الॽالأساس ʛاصʻالع ʧال مʸات الاتॽʳॽاتʛʱاس ʙتع
  ʧز مʜي تعʱفادة الʱʶʺروس الʙال ʧم ʙيʙلاص العʵʱاس ʧȞʺǽ ،ابهةʷʺقة والǼاʶراسات الʙاجعة الʛخلال م

 
   12ص  2021/2022,  2جامعة لونيسي عمي البميدة , محاضرات مقياس استراتيجيات االتصال, الدكتو رة بومدين سعاد 1
 696ص   59العدد  25, المجلد  المعيارمجلة ). فعالية استراتيجيات الاتصال الحدثي في تعزيز سمعة المؤسسة. 2021ومشعل ي. ( 2
 20ص  الدكتو رة بومدين سعادنفس المرجع السابق:  3
 10ص  الدكتو رة بومدين سعادنفس المرجع السابق:  4
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فعالॽة الʘʴॼ الʴالي حʨل "فعالॽات اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة". ॽɾʺا يلي عʛض  
 لأبʛز الʙراسات وأوجه الاسʱفادة مʻها: 

 1اسʙʯاتॻʱॻة الاتʶال الʓʸسʴي   -أ

ة الʨʢʵات الʺʺʜʽة للاسʷʱارات الإدارȄة إلى أن اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʺʕسʶي تلعʖ دورًا   ʛؗدراسة ش ʛʽʷت
مʨʴرȄًا في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة. حʘʽ تʧʺʹʱ هʚه الاسʛʱاتॽʳॽات الʨʱاصل الفعال مع الʳʺهʨر الʙاخلي 

 .والʵارجي، مʺا ʶǽهʦ في بʻاء علاقات قȄʨة وتعʜȄʜ الʲقة 

 فادةʯأوجه الاس: 

اسʙʵʱام   -  ʧȞʺǽ  مع  ʖاسʻʱت اتʸال  اسʛʱاتॽʳॽات   ʛȄʨʢʱل الʙراسة  هʚه   ʧم الʺʵʱʶلʸة  الʱʻائج 
 .احॽʱاجات الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف

-   ʧʽʶʴفي ت ʦاهʶǽ افها، مʺاʙة وأهʶسʕʺال ʦॽʀ ʝȞي تعʱة الॽʶॽئʛسائل الʛة الॽʺعلى أه ʜʽ ʛؗʱال
 صʨرة الʺʕسʶة وزȄادة الʨعي بها 

  2إدارة الʸʴعة    -ب

ॽɿॽة تعʜȄʜ صʨرة العلامة الʳʱارȄة. تʛʽʷ  تʻاقʞ دراسة مʨʺʳعة   أورʗʻȄ بلانʗʽ اسʛʱاتॽʳॽات إدارة الʶʺعة وؗ
ʖʶ شʛاكات جʙيʙة.   الʙراسة إلى أن الʶʺعة القȄʨة تʶاعʙ الʺʕسʶات على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء وؗ

  :فادةʯأوجه الاس  
-   ȐاوȞʷة الʳة ومعالʶسʕʺال ʧرات العامة عʨʸʱال ʙصʛحة لʛʱالʺق ʖʽالأسال ʧفادة مʱالاس ʧȞʺǽ

  ȞʷǼل اسॼʱاقي. 
مع   - الʲقة   ʜȄʜعʱل الاتʸال  اسʛʱاتॽʳॽة   ʧء مʜʳؗ الأخʢاء  على  والانفʱاح  الʷفاॽɾة  مفهʨم   Șʽʰʢت

  الʳʺهʨر

  3فعالॻة اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الʗʲثي  -ت
 

والتحفيز  1 الاستراتيجية،  الفهم،  الادارية  للاستشارات  المميزة  الخطوات  شامل,  شركة  دليل  المؤسسي|  الاتصال  الرياض   استراتيجية  ,جدة 
-https://usc.com.sa/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A9
-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84

D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D9%8A%/    
أربع استراتيجيات لإدارة السمعة تعزز من صورة ,  "أورينت بلانيت" إحدى أسرع شركات العلاقات العامة والتسويق والإستشارات المؤسسية  2

التجارية  المتحدة ,  العلامة  العربية  الإمارات  management-reputation-https://orientplanet.com/Arabic/Four-   دبي، 
image.html-your-boost-to-strategies    

  2018يناير  20 جامعة سوق أهراسالاديان,  مجلة الأنثروبولوجيا , فعالية الاتصال وبناء سمعة المؤسسة الجامعية, أ. منى بوازدية  3
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تʻʱاول دراسة بʨمʷعل يʨسف فعالॽة اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʙʴثي في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶات الʳامॽɻة.  
ʜ الʙراسة على ॽɿॽؗة تأثʛʽ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي في تʽȞʷل الʨʸʱرات الʚهॽʻة حʨل الʶʺعة. ʛؗت  

 :فادةʱأوجه الاس  
  تʅॽʣʨ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي ؗأداة فعالة للʱفاعل مع الʳʺهʨر وʻȃاء صʨرة إʳǽابॽة للʺʕسʶة.  -
 تʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات اتʸال تʱʶفʙʽ مʧ الفعالॽات والأنʢʷة لʚʳب الانॼʱاه وتعʜȄʜ الʶʺعة -



 

  

  

  

  

͊ʝ
ͪr ȵƖ  :Ƶǀ ̠ٔ Ȱƕ   Ƶ̞ʝǉ̠ͬ Ȱƕ ʹͥ

ͬ ǒ̞ Όʔǟٔ͟ ˥ȹƗ   ) ͖ Ɂ͟˿
ͪʁ ɀ

  ،

 ͖ ǔ̞ͬɭʹ Ͳɹɬʹǔͬ
ƕ̯ ɵͬǢƕǀ ،͖Ȏͪƕ̮Ɋٔ

ƕ (  

  
 



   )، أهدافه، واستراتيجياتهمفهومه (المؤسساتي  الاتصال   الأول:الفصل 

 ʗʻهʸت  

في الȄʛʶعة  الʱغʛʽات  ʣل  الʺʕسʶي   في  الاتʸال   ʖيلع الʙʴيʲة،  الأعʺال  نʳاح  بʯʽة  في  ا  ً̋ حاس دورًا 
ʛʰʱعǽ .اتʶسʕʺال ʧأ مʜʳʱءًا لا يʜي جʶسʕʺال الʸاء   الاتʻفي ب ʦهʶǽ ʘʽات، حʶسʕʺالإدارة الفعالة لل

الʺʱʵلفʧʽ. في هʚا الفʸل، سʻقʨم بʱقʦǽʙ شʛح   أصʴاب الʺʸلʴة الهȄʨة الʺʕسॽʶة وتعʜȄʜ سʺعʱها أمام
الʺʕسʶي، الاتʸال  مفهʨم  حʨل  واسʛʱاتॽʳॽا  مفʸل  وʱʽʻȃه،  أهʙافه،  الاتʸال  أنʨاع  إلى  Ǽالإضافة  ته، 

 .وخʸائʟ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال، وأهʙافها داخل الʺʕسʶة، ومعʨقاتها خارجها
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 تعʃȂʙ الاتʶال واسʙʯاتॻʱاته  2.1
 تعʃȂʙ الاتʶال   -أ

"  والʺʹـارعَ مʻه  «،أصـل ؗلʺـة "اتʸـال" فـي اللغـة العʽȃʛـة مʷـȘʱ مـʧ الفعـل الʺاضـي الʲلاثـي " وصـل  
  1.وȄقال " وصل الʷيء " أو " وصل إلى الʷيء وصʨلا " أȑ بلغه وانʱهي إلॽه «،ʸǽل 

اللغة الإنʳلȄʜʽـة هـي في  الاتʸال  لʺة  تॼادل    وتعʻي Communication وؗ والأفؔار "عʺلॽة  الʺعلʨمات 
والʺʷاعʛ بʧʽ الأفʛاد أو الʳʺاعات مʧ خلال وسائل مʱʵلفة. ǽعʛʰʱ الاتʸال عʛًʸʻا أساسॽًا في الॽʴاة  
الȄʛʷॼة وفي الʺʕسʶات، حʶǽ ʘʽاهʦ في تʴقȘʽ الʱفاهʦ والʱعاون واتʵاذ القʛارات. في الॽʶاق الʺʕسʶاتي،  

ها نقل الʺعلʨمات بʧʽ الأفʛاد والʨحʙات داخل الʺʕسʶة ǽُعʛّف الاتʸال على أنه العʺلॽة الʱي يʦʱ مʧ خلال
  2أو بʧʽ الʺʕسʶة والʳهات الʵارجॽة". 

 اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال   -ب

هʚه    ʦʺ ُyت الاتʸال.  عʺلॽة  في  مʙʴدة  أهʙاف   Șʽقʴʱل  ʚʵʱت الʱي   Ȑʛʰؔال القʛارات   ʧم مʨʺʳعة  هي 
الاسʛʱاتॽʳॽات لʹʺان اسʙʵʱام فعال لʨسائل الاتʸال الʺʱاحة، وتʶاهʦ في تʴقȘʽ الأهʙاف العامة للʺʤʻʺة.  

ॽة لȄʜادة وعي  تʷʺل اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال اسʙʵʱام العلاقات العامة، الȘȄʨʶʱ، الإعلان، والعل ʨؗلʶم الʨ
  3وفهʦ الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف.

  اتॻʱॻاتʙʯنات اسʦȜامʶلالات 

ʲʺʱا يلي لتʺॽɾ الʸات الاتॽʳॽاتʛʱنات اسʨȞ4:م 

 - ʘʻفʹʯوال Ȋॻʠʳʯل   :الȞʷǼ الʸة الاتʢʷأن Șʽʶʻلʹʺان ت ʧʽقॽʀʙال ʚʽفʻʱوال Ȍॽʢʵʱال ʧʺʹʱي
 ʙيʙʴت  ʦʱي  ʘʽح حاسʺة  مʛحلة   Ȍॽʢʵʱال  ʙعǽُ وثॼات.  بʨضʨح  الʺʛغȃʨة  الʛسالة  ونقل   ʙʽج
الʢʵة ȞʷǼل فعال، مع    ʚʽفʻت الʻʱفǽ ʚʽعʙʺʱ على   ʥلʚؗ .قهاॽʁʴʱل اللازمة  الأهʙاف والʨسائل 

 ̔h  .ʧمʛاعاة الʨʱقʗʽ والॽʶاق الʺʻاس
الʯʴʸهʗف -  الʸʱهʦر   ʤفه:    ʦॽʺʸʱل الʺʱʶهʙف  الʳʺهʨر  وتفʹʽلات  احॽʱاجات   ʦفه  ʖلʢʱي

الʛسائل  وتʨجॽه   Șʽدق ȞʷǼل  الʺʱʶهʙف  الʳʺهʨر   ʙيʙʴت في   ʙاعʶǽ  ʦالفه هʚا  فعالة.  رسائل 
 .ʖاسʻل مȞʷǼ 

 
    14ص   عمان، الأردن 1ع،،ط، ي ): دار أسامة للنشر والتوز2010عواد، الإعلام الفضائي(  نيفاطمة حس 1
ص  ،القاهرة ، مصر.   والنشر  ب يللتــدر   ــة يالمجموعــة العرب 1اللفظــي ،ط،   ــر ي):الاتصــال اللفظــي والغ2014عبــد الفتــاح ،محمــود أحمــد (  2

11  
 35، ص2003الإستراتيجية : تكوين و تنفيذ استراتيجيات التنافس، دار الجديدة للنشر، الإسكندرية، مصر، د ط، نبيل محمد مرسي، الإدارة  3
    2021/2022 مهري ديعبد الحم 2- نةي جامعة قسنطالاتصال,  في مادة ةيداغوجيمطبوعة ب , جمال حيايالدكتور :   4
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تʛȄʨʢ رسائل واضʴة ومقʻعة تʛʱدد صʙاها مع الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف وتʙعʦ    :الʙسائل الاتʶالॻة - 
  ʛʽأثʱال Șʽقʴʱل ʙʽل جȞʷǼ جهةʨدة ومʙʴسائل مʛن الʨؔأن ت ʖʳǽ .ةʺʤʻʺاف العامة للʙالأه

 الʺʛغʨب.
العلاقات العامة، ووسائل الʨʱاصل :القʹʦات الاتʶالॻة -  اسʙʵʱام قʨʻات مʻاسॼة مʲل الإعلان، 

 القʨʻات بʻاءً على الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف والʛسائل الʱي تʙȄʛ تʨصʽلها.الاجʱʺاعي. تʱʵار 
 - ʙʸʯʴʸال  ʤॻʻقʯالأداء :ال مʕشʛات  Ǽاسʙʵʱام  الاتʸال  جهʨد  لفعالॽة   ʛʺʱʶʺال  ʦॽʽقʱوال الॽʁاس 

ʙʵʱʶǽُم الʱقʦॽʽ لʙʴʱيʙ مȐʙ نʳاح اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال وتʻʽʶʴها ȞʷǼل  .(KPIs) الʛئॽʶॽة
 ʛʺʱʶم 

 انʦاع الاتʶال وʯʻʹȁه  2.2
 أنʦاع الاتʶال   -أ
  اخليʗال الʶالات  

 ʧع مʨʻال هʚا  يهʙف  الʺʤʻʺة.  داخل  الأفʛاد   ʧʽب ʙʴǽث   ȑʚال الاتʸال   ʧع مʨʻال  ʨه الʙاخلي  الاتʸال 
 ʧف مʙة والهȄؤʛالʺهʺة وال الاتʸال إلى تعʜȄʜ الʨʱاصل بʧʽ الʺʣʨفʧʽ وتʶهʽل تॼادل الʺعلʨمات حʨل 

حȄًʨʽا في تʴفʜʽ الʺʣʨفʧʽ وتعʜȄʜ الʛوح الʳʺاॽɺة داخل الʺʤʻʺة، الʺʤʻʺة. يلعʖ الاتʸال الʙاخلي دورًا  
كʺا يʜʽʺʱ الاتʸال الʙاخلي Ǽعʙة اشȞال نʛؗʚ مʻها  1مʺا ʶǽهʦ في تʴقȘʽ الأهʙاف الॽʺॽʤʻʱة ȞʷǼل فعال.

  2ما يلي: 

 :الاتʶال الʙأسي . 1

o الأعلى إلى الأسفل ʥم (Top-Down):   الإدارة ʧمات مʨه نقل الʺعلॽɾ ʦʱا إلى يॽالعل
 .الʺʣʨفʷǽ .ʧʽʺل هʚا الʨʻع تʨجʽهات العʺل، الॽʶاسات، والقʛارات الإدارȄة

o الأعلى إلى  الأسفل   ʥم (Bottom-Up):   إلى  ʧʽفʣʨʺال  ʧم الʺعلʨمات  نقل  ॽɾه   ʦʱي
 ȐاوȞʷحات، والʛʱالأداء، الʺق ʛȄع تقارʨʻا الʚل هʺʷǽ .اॽالإدارة العل. 

 :الاتʶال الأفقي . 2
 

    2018/2019,  2سطيف  -لمين دباغين جامعة محمد , استراتيجيات الاتصال, إبراهيم يحياوي 1

  برنتيس هول.دار النشر  ). أساسيات السلوك التنظيمي. 2017رابينز، ستيفن. ( 2
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o  ادلॼة وتʢʷالأن Șʽʶʻف إلى تʙي. يهʺॽʤʻʱال Ȑʨʱʶʺال ʝملاء على نفʜام أو الʶالأق ʧʽب ʦʱي
 .الʺعلʨمات بʧʽ الأقʶام الʺʱʵلفة

 :الاتʶال غʙʻ الʙسʸي . 3

o   نʨȞǽ أن ʧȞʺǽ .ʧʽفʣʨʺال ʧʽة بॽʺسʛال ʛʽادثات غʴʺل الʲة، مॽʺسʛات الʨʻخارج الق ʦʱي
ا   ً́ ǽأ ȑدʕي ʙه قʻؔة، ولȄʨʻوح الʺعʛال ʧʽʶʴاء العلاقات وتʻʰا لʙًʽال مفʸالات ʧع مʨʻا الʚه

  .إلى انʷʱار الʷائعات إذا لʦ يʦʱ إدارته ȞʷǼل صॽʴح

 ارجيʳال الʶالات  

الاتʸال الʵارجي ʙʴǽث بʧʽ الʺʤʻʺة وأصʴاب الʺʸلʴة الʵارجʧʽʽ، مʲل العʺلاء والʺʧȄʛʺʲʱʶ والʳʺهʨر.  
يهʙف هʚا الʨʻع مʧ الاتʸال إلى بʻاء سʺعة إʳǽابॽة للʺʤʻʺة وتعʜȄʜ العلاقات مع أصʴاب الʺʸلʴة  

امة والإعلان والʨʱاصل الʵارجǽ .ʧʽʽعʙʺʱ الاتʸال الʵارجي على اسʙʵʱام وسائل مʱʵلفة مʲل العلاقات الع
  2ؗʺا يʜʽʺʱ الاتʸال الʙاخلي Ǽعʙة اشȞال نʛؗʚ مʻها ما يلي:  1عʛʰ وسائل الإعلام الاجʱʺاॽɺة. 

 :العلاقات العامة  . 1

o   اءʻب إلى  تهʙف  الʱي  الأنʢʷة  العام. تʷʺل  الʳʺهʨر   ʧʽأع في  للʺʕسʶة  إʳǽابॽة  صʨرة 
 .ʷǽʺل هʚا الʨʻع الʺʕتʺʛات الॽɿʴʸة، الإعلانات، والفعالॽات العامة

2 .  ȖȂʦʴʯال: 

o   ،ةॽلات الإعلانʺʴل الʲمات، مʙʵات والʳʱʻʺج للȄوʛʱف إلى الʙي تهʱة الʢʷل الأنʺʷǽ
 .العʛوض الʛʱوॽʳȄة، ووسائل الإعلام الاجʱʺاॽɺة

 :الاتʶال مع العʸلاء . 3

o  ،لاعاتʢʱمة العʺلاء، الاسʙل خʲة العʺلاء، مȃʛʳت ʧʽʶʴف إلى تʙي تهʱة الʢʷل الأنʺʷǽ
 .وʛȃامج الʨلاء

4 .  ʥȂʙʸʰʯʴʸوال ʥرديʦʸال مع الʶالات: 
 

    25ص   إبراهيم يحياوينفس المرجع السابق,  1
2 Marie Hélène Westphalen: communication, troisième édition, dunod édition, paris, 1998 P 391  
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o  لʲم  ،ʧȄʛʺʲʱʶʺوال  ʧرديʨʺال مع  العلاقات   ʜȄʜتع إلى  تهʙف  الʱي  الأنʢʷة  ʷǽʺل 
  .الʺفاوضات، الʱقارʛȄ الʺالॽة، والاجʱʺاعات الʙورȄة

  بʹॻة الاتʶال   -ب

بॽʻة الاتʸال الʺʕسʶي تʨؔʱن مʧ شȞॼات الاتʸال الʱي تʶهل تʦॽʤʻ وتʨجॽه الʺعلʨمات ȞʷǼل فعال داخل  
  1وخارج الʺʤʻʺة. تʷʺل هʚه الȞॼʷات:

 :(Wheel Network) الȜॺʵة العʱلة . 1

o  ،(ʙأو القائ ʛيʙʺن الʨȞǽ عادة ما) ʙواح ʟʵل شʨال حʸالات ʜ ʛؗʺʱة، يȞॼʷه الʚفي ه
  ʦȞʴʱال ʧʺʹǽ مʺا ،ʟʵʷا الʚه ʛʰع ʛʺمات تʨع الʺعلॽʺاصل. جʨʱلل ʜ ʛؗʺؗ عʺلǽ ȑʚال

ȑʜ في تʙفȘ الʺعلʨمات  ʛؗʺال. 

 :(Chain Network) الȜॺʵة الʴلʴلة  . 2

o   ةȞॼʷه الʚه ʛʰʱتع .ʛإلى آخ ʟʵش ʧلي مʶلʶل تȞʷǼ ماتʨنقل الʺعل ʦʱة، يȞॼʷه الʚفي ه
الʺعلʨمات مʧ الأعلى إلى الأسفل أو  فعالة في الهॽاكل الॽʺॽʤʻʱة الهʛمॽة، حʘʽ يʦʱ نقل  

ʝȞالع. 

 :(Star Network) الȜॺʵة الʹॻʸʱة  . 3

o  هʚه ʛʰʱتع .ʙواح ʜ ʛؗمع م ʛاشॼل مȞʷǼ ادʛع الأفॽʺج ʧʽاصل بʨʱال ʦʱة، يȞॼʷه الʚفي ه
 .الȞॼʷة فعالة في فʛق العʺل الʸغʛʽة، حʘʽ يʦʱ تॼادل الʺعلʨمات ʛʶǼعة وسهʨلة

 :(Dynamic Network) الȜॺʵة الʗيʹامॻȜॻة . 4

o   ةȞॼʷه الʚه ʛʰʱي. تعȞॽامʻرسʺي ودي ʛʽل غȞʷǼ ادʛالأف ʧʽاصل بʨʱال ʦʱة، يȞॼʷه الʚفي ه
 .فعالة في الʯʽʰات الإبʙاॽɺة والابʱؔارȄة، حʘʽ يʦʱ تॼادل الأفؔار ȄʛʴǼة

ʙʵʱم هʚه الॽʻʰة لʹʺان فعالॽة عʺلॽة الاتʸال وتʴقȘʽ الأهʙاف الॽʺॽʤʻʱة. ُʁ2ت  

 ل الاتʶاخʶائʝ اسʙʯاتॻʱॻات  2.3
 

  68،ص 1986يس عامر:الاتصالات الإدارية والمدخل السلوكي لها، دار المريخ، الرياض،   1
  بيرسون التعليم دار النشر ). إدارة التسويق.  2016كوتلر، فيليب، وكيلر، كيفن. ( 2
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ʲʺʱا يلي لتʺॽɾ الʸات الاتॽʳॽاتʛʱاس ʟائʸ1: خ 

  الʤॻʢʹʯ   -أ
  :الʶات الاتॻʱॻاتʙʯفي اس ʤॻʢʹʯال ʃȂʙتع 

ǽعʙʺʱ الʦॽʤʻʱ في اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʺʕسʶي على تॽʂ ʦॽʤʻاكل الاتʸال الʙاخلॽة والʵارجॽة ȞʷǼل  
مʱؔاملة تʶهل تॼادل الʺعلʨمات بʧʽ مʱʵلف الأقʶام والʺȄʨʱʶات داخل فعال. هʚا ǽعʻي إنʷاء بॽʻة اتʸالॽة  

لʹʺان   أساسॽًا   ʦॽʤʻʱال  ʙعǽُ  .ʧʽʽارجʵال الʺʸلʴة  أصʴاب  مع  الفعال  الʱفاعل  إلى  Ǽالإضافة  الʺʤʻʺة، 
  وصʨل الʺعلʨمات إلى أصʴابها في الʨقʗ الʺʻاسʖ وȞʷȃل فعال.

  الȖʻʴʹʯ   -ب
  في Ȗʻʴʹʯال ʃȂʙال: تعʶات الاتॻʱॻاتʙʯاس  

يȘʶʻُ الاتʸال لʹʺان الॼʱادل الفعال للʺعلʨمات بʧʽ مʱʵلف مȄʨʱʶات الʺʤʻʺة. الʧʺʹǽ Șʽʶʻʱ أن جʺॽع  
 ʖاعي. يلعʺʳك والعʺل الʛʱʷʺال ʦز الفهʜعǽ مʺا ،ʧامʜʱل مȞʷǼ مات اللازمةʨلقى الʺعلʱة تॽʻاف الʺعʛʡالأ

ا في تʴقȘʽ الأهʙاف الॽʺॽʤʻʱة مʧ خلال تʶهʽل الʱف ً̋ اعل بʧʽ الʺʣʨفʧʽ والإدارة والʳʺهʨر  الȘʽʶʻʱ دورًا حاس
  الʵارجي.

  الاسʗʯامة  -ت
 الʶات الاتॻʱॻاتʙʯامة في اسʗʯالاس ʃȂʙتع :  

تʨؔن   أن  تعʻي  الاسʙʱامة  للʺʤʻʺة.   ʧʽامʙʱʶʺال والʳʻاح   ʨʺʻال  Șʽقʴت إلى  الاتʸال  اسʛʱاتॽʳॽات  تُهʙف 
اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال قادرة على الʅॽؔʱ مع الʱغʛʽات الॽʯʽʰة والॽʺॽʤʻʱة، وتʴقȘʽ أهʙاف Ȅʨʡلة الأمʙ دون 

ʺʦ هʚه الاسʛʱاتॽʳॽات  ُyل. تʰقʱʶʺار في الʛʺʱرة على الاسʙالقǼ اسʶʺة    الʺʤʻʺال ʛȄʨʢة وتȄارʛʺʱلʹʺان اس
  على الʺȐʙ الȄʨʢل مʧ خلال بʻاء علاقات قȄʨة مع أصʴاب الʺʸلʴة وتعʜȄʜ سʺعة الʺʤʻʺة 

نʱʻʱʶج أن خʸائʟ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʺʕسʶي تʷʺل ثلاثة عʻاصʛ رئॽʶॽة: الʦॽʤʻʱ، الȘʽʶʻʱ،   ومʻه
ǽعʙʺʱ على تॽʂ ʦॽʤʻاكل الاتʸال الʙاخلॽة والʵارجॽة ȞʷǼل فعال، مʺا ʧʺʹǽ وصʨل   الʤॻʢʹʯ .والاسʙʱامة

يȘʶʻُ الاتʸال لʹʺان الॼʱادل الفعال  الȖʻʴʹʯ .الʺعلʨمات إلى أصʴابها في الʨقʗ الʺʻاسʖ وȞʷȃل فعال
ا في   ً̋ للʺعلʨمات بʧʽ مʱʵلف مȄʨʱʶات الʺʕسʶة، مʺا ǽعʜز الفهʦ الʺʛʱʷك والعʺل الʳʺاعي وȄُعʙ حاس

أخʛًʽا، الॽʺॽʤʻʱة.  الأهʙاف   Șʽقʴامة تʗʯالاس   ʧم للʺʕسʶة   ʧʽامʙʱʶʺال والʳʻاح   ʨʺʻال  Șʽقʴت إلى  تهʙف 
 

  جامعة الشهيد حمه لخضر الوادي,  تصالالاجتماع  الادروس على الخط موجهة لطلبة سنة أولى ماستر علم    ,تصالالااستراتيجيات  ,  نبار ربيحة  1
2020/2021  .  
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 Ȑʙʺال الʺʕسʶة على   ʛȄʨʢوت اسʛʺʱارȄة  ʺʦ لʹʺان  ُyة، وتॽʺॽʤʻʱوال الॽʯʽʰة  الʱغʛʽات  مع   ʅॽؔʱال خلال 
 .الȄʨʢل مʧ خلال بʻاء علاقات قȄʨة مع أصʴاب الʺʸلʴة وتعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة

  مʥ اعʗاد الʠالʔ وفقا على ما سȖʮ) (الاتʶال  خʶائʝ اسʙʯاتॻʱॻات  :01شȜل 

 :يʨضح الȞʷل ثلاثة عʻاصʛ أساسॽة لاسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال، وهي

1. ʤॻʢʹʯال (Organization):   ةॽʺإلى أه ʛʽʷǽ ʗقʨابها في الʴمات إلى أصʨل الʺعلʨضʺان وص
ʙ على دور الهȞॽلة والʛʱتʖʽ في عʺلॽة الاتʸال لʹʺان الؔفاءة ʕؗا يʚل فعال. هȞʷȃو ʖاسʻʺال. 

2. Ȗʻʴʹʯال (Coordination):  ʥة، وذلॽʺॽʤʻʱاف الʙالأه Șʽقʴفي ت Șʽʶʻʱلل ʦاسʴور الʙز الʛʰي
مʧ خلال تʶهʽل الʱفاعل بʧʽ الʺʣʨفʧʽ والإدارة والʳʺهʨر الʵارجي. هʚا يʙل على أن الاتʸال  

 .الفعال ǽعʙʺʱ على الʱفاعل الʶلʝ بʧʽ الأʛʡاف الʺʱʵلفة 

الʺȐʙ  :(Sustainability) الاسʗʯامة .3 على  الʺʤʻʺة   ʛȄʨʢوت اسʛʺʱارȄة  ضʺان  على   ʜ ʛؗي
الȄʨʢل. وʴʱȄقȘ ذلʥ مʧ خلال بʻاء علاقات قȄʨة مع أصʴاب الʺʸلʴة وتعʜȄʜ سʺعة الʺʤʻʺة. 
هʚا ʛʽʷǽ إلى أن اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال ʖʳǽ أن تهʙف إلى بʻاء علاقات Ȅʨʡلة الأمʙ تعʨد Ǽالʻفع  

 .على الʺʤʻʺة

 Șفʙة تॽضʺان فعال ʧءًا مʙال، بʸات الاتॽʳॽاتʛʱاس ʟائʸʵؔاملاً لʱارًا مʡل إȞʷض الʛعǽ ،ل عامȞʷǼ
الʺعلʨمات، مʛورًا بʶʱهʽل الʱفاعل الʙاخلي والʵارجي، وصʨلاً إلى بʻاء علاقات مʙʱʶامة تعʜز Ǽقاء الʺʤʻʺة  

  .وسʺعʱها

  

 

التنظيم
ل يضمن وصول المعلومات إلى أصحابها في الوقت المناسب وبشك•

فعال

قالتنسي
هيل يلعب دورًا حاسمًا في تحقيق الأهداف التنظيمية من خلال تس•

التفاعل بين الموظفين والإدارة والجمهور الخارجي

ةالاستدام
ن تصُمم لضمان استمرارية وتطوير المنظمة على المدى الطويل م•

مةخلال بناء علاقات قوية مع أصحاب المصلحة وتعزيز سمعة المنظ



 ) ، أهدافه، واستراتيجياته مفهومه (المؤسساتي  الاتصال : الأولالفصل 
 

17 
 

 الʓʸسʴة  وخارجأهʗاف اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال داخل  2.4
 أهʗاف اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الʗاخلي  -أ

مفاॽʂʺه   تعʙدت   ʙقʅȄعارʱل   والʺʳم  ʨه  }  ʧʽʲاحॼال قʰل   ʧم مʱعʙدة   ʖانʨج  ʗوشʺل إلॽه   ʗʰʶن الʱي 
الʷʻاʡات و الأعʺال الʺʚʵʱة لإقامة علاقة بʧʽ الفاعلʧʽ وȄهʙف إلى إنʳاز مʛʷوع مʨحʙ و بلʨغ أهʙاف  
على   العʺل  و  فʽها  ومهʺʱه  ʱʽʸʵʷǼه  معʛوفا  ʨȞǽن  أن  الʺʕسʶة  داخل  فاعل  لؔل  ʶǽʺح  ؗʺا  ة  ʛؗʱʷم

 ɦ̔ مʧ هʚا الʺʢʻلȘ نʵʱʶلʟ أن اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʙاخلي تهʙف إلى تعʜȄʜ  1ه فʽها }. إزدهارها و فعال
هʚه   ʙتُع الʺʤʻʺة.   ʧم والهʙف  والʛؤȄة  الʺهʺة  حʨل  الʺعلʨمات  تॼادل  وتʶهʽل   ʧʽفʣʨʺال  ʧʽب الʨʱاصل 
الأهʙاف جʜءًا أساسॽًا مʧ اسʛʱاتॽʳॽة الاتʸال الʺʕسʶي، حʘʽ تʶهʦ في تʴقȘʽ الأهʙاف العامة للʺʤʻʺة  

  2و تʲʺʱل الأهʙاف في الʻقاȋ الʱالॽة: .ʜȄʜ بʯʽة عʺل صॽʴة ومʛʺʲةوتع

   ʤʢʹل مʸع ʛॻتأس 

تعॽʂ ʜȄʜاكل الاتʸال الʙاخلॽة الفعالة لʶʱهʽل تॼادل الʺعلʨمات حʨل الʺهʺة والʛؤȄة والهʙف مʧ الʺʤʻʺة   
الهʙف أساسॽًا لʹʺان أن جʺॽع  ǽُعʙ هʚا    للʺʣʨفʧʽ. هʚا ʶǽاعʙ في تʴقȘʽ الأهʙاف الॽʺॽʤʻʱة ȞʷǼل فعال.

  .الʺʣʨفʧʽ على دراǽة ʕʶʺǼولॽاتهʦ وأهʙاف الʺʤʻʺة، مʺا ǽعʜز الإنʱاجॽة وȄقلل مʧ الأخʢاء

   عاونʯوال ʣاسʸʯال ʚȂʚتع 

أن     ʧʺʹȄة وʺʤʻʺال في  بʯʽة عʺل صॽʴة   ʝسʕي مʺا  بʧʽ جʺॽع الأعʹاء،  والʱعاون   ʥاسʺʱال  ʜȄʜتع
ةكʺاأنه ʛؗʱʷʺاف الʙالأه Șʽقʴوالإدارة تعʺل على ت ʧʽالعامل   ʧʽة بȄʨاء علاقات قʻف في بʙا الهʚه ʦاهʶǽ

 . الʺʣʨفʧʽ والإدارة، مʺا يʙȄʜ مʧ الفهʦ الʺʛʱʷك والعʺل الʳʺاعي

   ةॻʸॻʢʹʯقافة الʰال ʚȂʚتع 

الॽʺॽʤʻʱة وʙȄʜȄ ولاء   الʲقافة  أداء الʺʤʻʺة ورسالʱها واسʛʱاتʱʽʳॽها، مʺا ǽعʜز  تʺʧʽȞ الʺʣʨفʧʽ مʧ معʛفة 
ǽعʜز هʚا الهʙف مʧ ولاء الʺʣʨفʧʽ للʺʕسʶة وʙȄʜȄ مʧ تفاعلهʦ الإʳǽابي معها،   و ʚؗلʥ  الʺʣʨفʧʽ للʺʷʻأة.

ا في نʳاح الʺʤʻʺة ً̋  .مʺا ǽُعʙ عاملاً حاس

 مʰال عʥ أهʗاف اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الʗاخلي 
 

 82,عمان,ص2مصطفى وأخرون , وسائل الإتصال و تكنولوجيا التعليم , دار الصف للنشر و التوزيع ,ط  1
,مذكرة ماجستير, جامعة عبد الحميد  استراتيجية الاتصال الداخلي واثره في تحسين اداء العاملين داخل المؤسسة,  بلعجال, ميرة; عطاري, كلثوم  2

  17ص    2021/2022بن بديس مستغانم, 
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  Șʰʢت الʱي  الʺʤʻʺات  على  مʲالاً   ʛʰʱتُع مʽȃʨل"  "إكʨʶن  ة  ʛؗتعʺل  ش فعالة.  داخلॽة  اسʛʱاتॽʳॽات اتʸال 
إكʨʶن مʽȃʨل على تعʜȄʜ الʨʱاصل بʧʽ الʺʣʨفʧʽ مʧ خلال بʛامج تʙرॽʰȄة وتفاعل عʛʰ مʸʻات رقʺॽة، مʺا  
تُقʙم إكʨʶن مʽȃʨل بʛامج تʛفʽهॽة    ،ʥالإضافة إلى ذلǼ .ʧʽفʣʨʺال ʧʽعاون بʱوال ʥاسʺʱال ʜȄʜفي تع ʦهʶǽ

 .ʣʨ1فʧʽ، مʺا ǽعʜز بʯʽة العʺل الإʳǽابॽة وʧʶʴȄ مʧ أداء الʺʣʨفʧʽوتعاونॽة لʱعʜȄʜ الʱعارف بʧʽ الʺ

 أهʗاف اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الʳارجي   -ب

 ʙع لابʺʱʳبها ، ففي ؗل م Ȍॽʴʺع الʺʱʳʺة و الʶسʕʺال ʧʽعلى انه حلقة وصل ب ȑازʳفى حʢʸفه مʛّعǽ
  ʥاد ذلʛة و لها صلات مع أفʻʽائف معʣات و وǽغا Șʽقʴʱلفة ، قائʺة لʱʵات مʯʽات و هʶسʕد مʨوج ʧم

و تهʙف اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʵارجي إلى بʻاء سʺعة إʳǽابॽة للʺʤʻʺة أمام الʳʺهʨر والʨȞʴمة 2.الʺʱʳʺع
  ʧʽʽارجʵة الʴلʸʺاب الʴالعلاقات مع أص ʜȄʜعʱات لॽʳॽاتʛʱه الاسʚم هʙʵʱ ُʁت .ʧȄʛʺʲʱʶʺوال ʧʽʺاهʶʺوال

  3وتʨفʛʽ الʺعلʨمات في وسائل الإعلام الʺʱʵلفة. 

 ةॻابʱǻعة إʸبʹاء س: 

صʨرة    ʜȄʜعʱل الȄʨʻʶة   ʛȄقارʱوال  ʗنʛʱوالإن والاجʱʺاعات  الʺʱʵلفة  الإعلام  وسائل  في  الʺعلʨمات   ʛʽفʨت
 .هʚا ʶǽاهʦ في تعʜȄʜ ثقة الʳʺهʨر Ǽالʺʤʻʺة وزȄادة الʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة .الʺʤʻʺة

 ةʲلʶʸاب الʲالعلاقات مع أص ʚȂʚتع: 

الʺʤʻʺة مʧ خلال إعʙاد الʱقارʛȄ والʛسائل والقʟʸ للʱأثʛʽ على تʨʸر أصʴاب إقʻاع الʳʺهʨر بʛʰامج  
ا في بʻاء علاقات قȄʨة مع العʺلاء والʺʧȄʛʺʲʱʶ .الʺʸلʴة ً̋  .ǽُعʙ هʚا الهʙف حاس

 رʦهʸʱفاعل مع الʯال ʚȂʚتع: 

ʳʷǽُع هʚا   .اسʙʵʱام وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي وغʛʽها لʱعʜȄʜ الʱفاعل مع الʳʺهʨر وتقʦǽʙ خʙمات أفʹل
 .الʱفاعل على زȄادة ولاء العʺلاء وتعʜȄʜ سʺعة الʺʤʻʺة

 مʰال عʥ أهʗاف اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الʳارجي  
 

الطبر  1 المؤسسة,  آية  في  الداخلي  الاتصال  موضوع    2023أوت    08,  استراتيجية  موقع  من   ,
https://mawdoo3.com/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%
A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D8%A7%D8%A

E%D9%84%D9%8A_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A9#google_v
ignette     

  52، ص2000مصطفى حجازي: الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية و الإدارة، المؤسسة الجامعية للنشر، بيروت،   2
). استراتيجيات الاتصال الحدثي كآلية لتفعيل الاتصال المؤسسي الخارجي: دراسة مسحية لآراء عينة من الإطارات بالمؤسسات  2024خبيزي س. (  3

    2024’ سنة 283-268, ص  04العدد   08مجلد  الشبانية لولاية تيسمسيلت. مجلة الرسالة للدراسات والبحوث الإنسانية, 
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تُعʛʰʱ مʲالاً على الʺʤʻʺات الʱي تȘʰʢ اسʛʱاتॽʳॽات اتʸال خارجॽة فعالة. تعʺل جʨجل  ة "جʨجل"  ʛؗش
على بʻاء سʺعة إʳǽابॽة مʧ خلال تʨفʛʽ معلʨمات واضʴة عʛʰ وسائل الإعلام الʺʱʵلفة وتعʜȄʜ الʱفاعل 

علانات والفعالॽات مع الʳʺهʨر عʛʰ مʸʻات الʨʱاصل الاجʱʺاعي. Ǽالإضافة إلى ذلʥ، تʙʵʱʶم جʨجل الإ
Ǽالعلامة  الʨعي  وزȄادة  العʺلاء  ولاء   ʧم ǽعʜز  مʺا  أفʹل،  خʙمات   ʦǽʙوتق العʺلاء  مع  الʱفاعل   ʜȄʜعʱل

 .1الʳʱارȄة

 معʦقات اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال داخل و خارج الʓʸسʴة 2.5

مع  الʙاخلي  الʨʱاصل  في  أȑ مʕسʶة، سʨاء  لʳʻاح  أساسॽًا  الفعالة عʛًʸʻا  الاتʸال  اسʛʱاتॽʳॽات   ʛʰʱتع
 ʙي قʱقات الʨالʺع ʧم ʙيʙات العʶسʕʺاجه الʨت ،ʥر. ومع ذلʨهʺʳارجي مع العʺلاء والʵأو ال ʧʽفʣʨʺال

  تعȘʽ فعالॽة هʚه الاسʛʱاتॽʳॽات. ॽɾʺا يلي شʛح مفʸل لأبʛز هʚه الʺعʨقات:

 معʦقات اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الʗاخلي   -أ

 ʜȄʜة، وتعʶسʕʺلاسة داخل الʶǼ ماتʨالʺعل Șفʙة لʹʺان تȄورʛاخلي ضʙال الʸات الاتॽʳॽاتʛʱاس ʛʰʱتع
الʱعاون بʧʽ الʺʣʨفʧʽ، وزȄادة الإنʱاجॽة. ومع ذلʥ، هʻاك عʙة معʨقات قʙ تعȘʽ فعالॽة هʚه الاسʛʱاتॽʳॽات. 

  2مفʸل لأبʛز هʚه الʺعʨقات: ॽɾʺا يلي شʛح 

  ةॻجʦلʦʹؒʯة الॻʯʲʯة الॻʹʮف الɹض 

  ʙȄʛʰال مʲل  الʙاخلي،  الاتʸال  عʺلॽات  لʶʱهʽل  الʨʻؔʱلʨجॽا  على  الʙʴيʲة  الʺʕسʶات   ʧم  ʙيʙالع  ʙʺʱتع
  .، وأنʤʺة إدارة الʺʷارȄعMicrosoft Teams أو Slack مʲل الإلʛʱؔوني، ومʸʻات الʨʱاصل الʙاخلي

تॼادل  الʺʕسʶات صعȃʨة في  تʨاجه   ʙق الʨʻؔʱلʨجॽة ضॽɻفة أو غʛʽ مʨʢʱرة،  الॽʱʴʱة  الॽʻʰة  عʙʻما تʨؔن 
فاءة على سʽʰل الʺʲال، قʙ يʕدȑ اسʙʵʱام أنʤʺة قǽʙʺة أو غʛʽ مʨʱافقة إلى تأخʛʽ    .الʺعلʨمات ʛʶǼعة وؗ

زȄادة احʱʺالॽة  و ʚؗلʥ    انʵفاض سʛعة تʙفȘ الʺعلʨمات مʺا ǽأثʛ سلॽʰا في    .في إʸǽال الʛسائل أو فقʙانها
 ʖاسʻʺال ʗقʨمات في الʨل الʺعلʨم وصʙع ʖʰʶǼ اءʢوث أخʙم  حʙع ʖʰʶǼ ʧʽفʣʨʺة ال , انʵفاض مʷارؗ

  3.تʨفʛ أدوات تفاعلॽة

  سائلʙح الʦم وضʗع 
 

1 Moving from Traditional to Digital International Journal of Strategic Communication , 
  نسانية الاالعلوم    في  والدراسات  لألبحاث  مجلةالعربيةلا  وأبحاث  دراسات  ,تصال داخل المؤسسة و سبل التغلب عليها  لامعوقات ا   ,فركوس نظيرة  2
  عنابة ، –جامعة باجي مختار  ,  2024جانفي  15في   01العدد  16مجلد  .جتماعية الاو
  )199، ص2008فرج شعبان: الاتصالات الإدارية، دار أسامة للنشر، عمان،  3
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ǽعʛʰʱ وضʨح الʛسائل عʛًʸʻا أساسॽًا في نʳاح أȑ اسʛʱاتॽʳॽة اتʸال. عʙʻما تʨؔن الʛسائل غامʹة أو  
ʦمة لهʙمات الʺقʨقة في الʺعلʲن الʨفʣʨʺال ʙفقǽ ʙة، قȃارʹʱا    .مॽالإدارة العل ʗال، إذا ؗانʲʺل الʽʰعلى س

 .تقʙم تعلॽʺات غʛʽ واضʴة أو مʻʱاقʹة، قʙ يʕدȑ ذلʥ إلى ارتॼاك الʺʣʨفʧʽ وتʻفʚʽ الʺهام ȞʷǼل خاʡئ
انʵفاض    ,زȄادة الʨʱتʛ والارتॼاك بʧʽ الʺʣʨفʧʽ  سʨء الفهʦ وعʙم تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʛجʨة,  مʺا ǽأثʛ سلॽʰا في
 .1الؔفاءة والإنʱاجॽة

  الʶعلى مهارات الات ʔȂرʗʯال ʝنق 

  ʧʽفʣʨʺال ʖȄرʙت ʦʱما لا يʙʻع .ʛȄʨʢوت ʖȄرʙاج إلى تʱʴا، بل ت ً̋ مهارات الاتʸال الفعال لʗʶॽ فȄʛʢة دائ
ʧȄʛرسائل الآخ ʦأو فه ʦال أفؔارهʸǽة في إȃʨن صعʨاجهʨي ʙل فعال، قȞʷǼ اصلʨʱة الॽɿॽؗ على    .على

سʽʰل الʺʲال، قʙ لا ǽعʛف الʺʣʨفʨن ॽɿॽؗة اسʙʵʱام أدوات الʨʱاصل الʙʴيʲة أو ॽɿॽؗة إدارة الʨʴارات ȞʷǼل 
سʨء إدارة الʨʴارات وتॼادل الʺعلʨمات, زȄادة احʱʺالॽة حʙوث سʨء الفهʦ,انʵفاض  مʺا ǽأثʛ سلॽʰا في   .فعال

 .2مȐʨʱʶ الʱعاون بʧʽ الفʛق 

  ارمʶمي الʙل الهʴلʴʯال 

ذات   الʺʕسʶات  ʖʰʶǼ  في  ومعقʙة  ʯʽʢǼة  الʺعلʨمات   Șفʙت تʨؔن عʺلॽة   ʙق الʸارمة،  الॽʺॽʤʻʱة  الهॽاكل 
على سʽʰل الʺʲال، قʱʴǽ ʙاج الʺʣʨف في الʺȐʨʱʶ الأدنى  .الʴاجة إلى الʺʛور عʛʰ مȄʨʱʶات إدارȄة مʱعʙدة

تʻفʚʽ مهʺة معʻʽة قʰل   ʧȄʛيʙة مʙع ʧافقة مʨل على مʨʸʴال ǽأثʛ سلॽʰا في    .إلى  تأخʛʽ في اتʵاذ  مʺا 
  ʖʰʶǼ  ȋاॼالإحǼ  ʧʽفʣʨʺال شعʨر  العلॽا,  والإدارة   ʧʽفʣʨʺال  ʧʽب  ʛاشॼʺال الʨʱاصل  فʛص  القʛارات,تقلʽل 

  3.الʛʽʰوقʛاॽʡة

 دةʗعʯال مʶات اتʦʹد قʦم وجʗع 

ǽعʙʺʱ نʳاح الاتʸال الʙاخلي على تʨفʛʽ قʨʻات اتʸال مʨʻʱعة تلʰي احॽʱاجات جʺॽع الʺʣʨفʧʽ. الاعʱʺاد  
اॽًɾا على سʽʰل الʺʲال، قǽ ʙفʹل Ǽعʠ الʺʣʨفʧʽ    .على قʻاة واحʙة (مʲل الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني فقȌ) قʙ لا ʨȞǽنؗ 

مʺا ǽأثʛ سلॽʰا في    .الʨʱاصل عʛʰ الاجʱʺاعات الʺॼاشʛة، بʻʽʺا ǽفʹل آخʛون اسʙʵʱام الʺʸʻات الʛقʺॽة
ة الʺʣʨفʧʽ في عʺلॽات الاتʸال,  عʙم وصʨل الʺعلʨمات إلى جʺॽع الʺʣʨفȞʷǼ ʧʽل فعال,انʵفاض مʷارؗ

  4.زȄادة احʱʺالॽة فقʙان الʺعلʨمات 

 
- اتصال في التنظيمات  -منماني نادية: واقع الاتصال الداخلي (الرسمي، اللارسمي) بين جمهور الأساتذة الجامعيين، مذكرة لنيل شهادة الماجستير    1

  272، ص1997كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة عنابة. 
  28، 27، ص ص 2009، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان.6عصام سليمان الموسى: المدخل في الاتصال الجماهيري، ط 2
  31، ص 1991محمد سلامة غباري والسيد عبد الحميد عطية: الاتصال و وسائله بين النظرية و التطبيق، المكتب الجامعي الحديث، مصر. 3
  157بشير العلاق: الاتصال في المنظمات العامة بين النظرية والممارسة، مرجع سبق ذكره، ص  4
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 معʦقات اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الʳارجي    -ب

تعʛʰʱ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʵارجي ضʛورȄة لʻʰاء صʨرة إʳǽابॽة للʺʕسʶة وتعʜȄʜ علاقاتها مع العʺلاء 
والʳʺهʨر. ومع ذلʥ، تʨاجه الʺʕسʶات العʙيʙ مʧ الʺعʨقات الʱي قʙ تعȘʽ فعالॽة هʚه الاسʛʱاتॽʳॽات. ॽɾʺا  

  1:يلي شʛح مفʸل لأبʛز هʚه الʺعʨقات مع الʺʛاجع

 رʦهʸʱاجات الॻʯاح ʤم فهʗع 

لفهʦ احॽʱاجات الʳʺهʨر، ʖʳǽ على الʺʕسʶات إجʛاء أʴǼاث تॽʁȄʨʶة وتʴلʽل الॽʰانات لفهʦ تʨقعات العʺلاء 
ʦلاتهʽʹل  و    .وتفȞʷǼ سائلʛال الʸǽل في إʷتف ʙرها، قʨة جʺهʶسʕʺال ʦما لا تفهʙʻإلى ع ȑدʕفعال، مʺا ي

على سʽʰل الʺʲال، قʙ تقʙم الʺʕسʶة مʳʱʻات أو خʙمات    .انʵفاض الʱفاعل وتʛاجع الʲقة في العلامة الʳʱارȄة
الʺعلʨمات   ʟنق ʖʰʶǼ العʺلاء احॽʱاجات  تلʰي  في    .لا  ǽأثʛ سلॽʰا  تʛاجع    مʺا  العʺلاء,  انʵفاض ولاء 

  2.الʺॽʰعات وعʙم تʴقȘʽ الأهʙاف الॽʁȄʨʶʱة, فقʙان الفʛص لʧʽʶʴʱ العلاقات مع الʳʺهʨر

 ةȂʦة واللغॻɼقاʰات الǻʗʲʯال 

في الʺʕسʶات العالʺॽة، قʙ تʨؔن الاخʱلافات الʲقاॽɾة واللغȄʨة عائقًا ʛًʽʰؗا أمام الʨʱاصل الفعال مع الʳʺهʨر  
إʸǽال رسائل على سʽʰل الʺʲال، قʙ تʕدȑ الʛʱجʺة غʛʽ الॽʀʙقة أو عʙم فهʦ العادات الʲقاॽɾة إلى    .الʵارجي

مʲال آخʛ: إʡلاق حʺلة تॽʁȄʨʶة في بلʙ دون مʛاعاة العادات الʺʴلॽة قʙ يʕدȑ إلى    .غʛʽ مʻاسॼة أو مʯʽʶة
تʙهʨر صʨرة الʺʕسʶة في الأسʨاق ,  سʨء فهʦ الʛسائل مʧ قʰل الʳʺهʨر  ǽأثʛ سلॽʰا في  و هʚا  .فʷل الʴʺلة

 .3الʙولॽة, فقʙان الفʛص الʳʱارȄة في الأسʨاق الʙʳيʙة

  عةʸʴء إدارة الʦس 

في عʛʸ الʨʱاصل الاجʱʺاعي، ʧȞʺǽ أن تʛʷʱʻ الأخॼار الʶلॽʰة ʛʶǼعة ʛʽʰؗة، مʺا يʕثʛ سلॼًا على سʺعة  
عʙم القʙرة على إدارة الʶʺعة ȞʷǼل فعال، مʲل عʙم الʛد على الȞʷاوȐ أو الʱعامل مع الأزمات .الʺʕسʶة

على سʽʰل الʺʲال، قʙ تʕدȑ أزمة علاقات عامة غʛʽ مʙُارة جʙًʽا   .ȞʷǼل خاʡئ، قʙ يʕدȑ إلى تفاقʦ الʺȞʷلة
 

  12العدد 10,مجلة الدراسات الجامعية للبحوث الشاملة , مجلد أهمية وسائل االتصال في تعزيز االتصال المؤسساتي الخارجي ,الطيب عيساوي د. 1
  جامعة ابن زهر بأكادير ,   2021سنة 

2 Marketing management. Pearson UKKotler, P., Keller, K., Brady, M., Goodman, M., & Hansen, T. (2019). .  
  ين حوليات آداب ع  ,استراتيجيات الاتصال الخارجي التي تمارسها المنظمات غير الربحية في التواصل مع أصحاب المصلحة  ,ماجد حاتم الحارثي  3
  , جامعة الملك عبد العزيز.2022سبتمرب  –عدد يوليو  , 50 مجلدس مش
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تʙهʨر صʨرة الʺʕسʶة وعلامʱها الʳʱارȄة,انʵفاض الʺॽʰعات  ǽأثʛ سلॽʰا في    و هʚا  .إلى فقʙان ثقة العʺلاء
  1.وتʛاجع الʸʴة الॽʀʨʶة, زȄادة الʱؔالʖʰʶǼ ʅॽ جهʨد إصلاح الʶʺعة

 ةȂʙʵॺة والॻالʸارد الʦʸال ʝنق 

قʙ تعاني الʺʕسʶات الʸغʛʽة أو الʻاشʯة مʧ نقʟ الʺʨارد الʺالॽة والȄʛʷॼة اللازمة لʻʱفʚʽ اسʛʱاتॽʳॽات اتʸال  
على سʽʰل الʺʲال، قʙ لا تʧȞʺʱ الʺʕسʶة مʧ تʅॽʣʨ فȘȄʛ مʟʸʵʱ في الȘȄʨʶʱ الʛقʺي .خارجي فعالة

هʚا الʻقʟ قǽ ʙعȘʽ قʙرة الʺʕسʶة على الʨصʨل إلى الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف .أو شʛاء أدوات اتʸال مʨʢʱرة
عʙم القʙرة على تʻفʚʽ حʺلات تॽʁȄʨʶة فعالة, انʵفاض الʨعي Ǽالعلامة  ǽأثʛ سلॽʰا في    و هʚا  .ȞʷǼل فعال

  2.الʳʱارȄة, فقʙان الفʛص الʻʱافॽʶة في الʨʶق 

  اॻجʦلʦʹؒʯعة في الȂʙʴات الʙʻغʯال 

على  .الاتʸال الʛقʺيمع الʨʢʱر الȄʛʶع للʨʻؔʱلʨجॽا، قʙ تʨاجه الʺʕسʶات صعȃʨة في مʨاكॼة أحʙث أدوات  
سʽʰل الʺʲال، قʙ لا تʧȞʺʱ الʺʕسʶة مʧ اسʙʵʱام مʸʻات الʨʱاصل الاجʱʺاعي الʙʳيʙة أو أدوات الʚؗاء  

هʚا الȑʙʴʱ قʳǽ ʙعل الʺʕسʶة تʙʰو غʛʽ مʨʢʱرة    .الاصʻʢاعي في الʖʰʶǼ ȘȄʨʶʱ نقʟ الʺعʛفة أو الʺʨارد 
ʧʽʶافʻʺالǼ ا  .مقارنةʚا في    و هॽʰسل ʛأثǽ  فاعل معʱص للʛان الفʙة, فقॽʁȄʨʶʱلات الʺʴة الॽفاض فعالʵان

  3.الʳʺهʨر عʛʰ القʨʻات الʙʴيʲة, تʛاجع القʙرة الʻʱافॽʶة في الʨʶق 

  اجعةʙة الǻʘغʯعة للȂʙʴة الǺاʱʯم الاسʗع 

خʙماتها    ʧʽʶʴت على  الʺʕسʶة   ʙاعʶت أن   ʧȞʺǽ الʱي  للʺعلʨمات   ʦॽʀ مʙʸر  هي  العʺلاء  تعلॽقات 
في  .ومʳʱʻاتها الʳʺهʨر  ثقة  تʛاجع  إلى   ȑدʕي  ʙق ʛʶǼعة  لها  الاسʳʱاǼة  عʙم  أو  الʱعلॽقات  هʚه  تʳاهل 
على سʽʰل الʺʲال، عʙم الʛد على شȐʨȞ عʺʽل عʛʰ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي قʙ يʕدȑ إلى .الʺʕسʶة

تʛاجع ولاء العʺلاء,انʷʱار الʶʺعة الʶلॽʰة عʛʰ وسائل  ǽأثʛ سلॽʰا في    و هʚا  .تفاقʦ الʺȞʷلة وفقʙان العʺʽل
  .الʨʱاصل الاجʱʺاعي,فقʙان الفʛص لʧʽʶʴʱ العلاقات مع العʺلاء

 

  

 
1 Langham, T. (2018). Reputation management: The Future of Corporate Communications and Public Relations. 

Emerald Group Publishing.  
جامعة محمد الصديق    ,جتماعالا مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علم    ,االتصال الخارجي وترويج الخدمات في المؤسسة الجزائرية  ,نور شهيرة  2

    2017/2018-جيــجل -بن يحي
3  Kogan Kingsnorth, S. (2016). Digital Marketing Strategy: A Practical Approach to Integrated Online Marketing. 

Page .  
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  خاتʸة الفʶل 

في هʚا الفʸل، تʦ اسʱعʛاض مفهʨم الاتʸال الʺʕسʶاتي وأهʺʱʽه ؗأداة اسʛʱاتॽʳॽة لʴʱقȘʽ أهʙاف الʺʕسʶة  
وتعʜȄʜ علاقاتها الʙاخلॽة والʵارجॽة. بʙأ الفʸل بʱعʅȄʛ الاتʸال واسʛʱاتॽʳॽاته، حʘʽ تʦ الʱأكʙʽ على أن 

وا الأفʛاد   ʧʽب والأفؔار  الʺعلʨمات  تॼادل  عʺلॽة   ʨه الفعال  الʳʺهʨر  الاتʸال  ومع  الʺʕسʶة  داخل  لفʛق 
ʺا تʦ اسʱعʛاض أنʨاع الاتʸال الʺʱʵلفة، Ǽʺا في ذلʥ الاتʸال الʛسʺي وغʛʽ الʛسʺي، والاتʸال   الʵارجي.ؗ 

ʜʽ على بॽʻة الاتʸال وعʻاصʛه الأساسॽة ʛؗʱي، مع الʤاللف ʛʽي وغʤاللف. 

مع    ʅॽؔʱوال الʺʛونة،  الʨضʨح،  تʷʺل  والʱي  الʻاجʴة،  الاتʸال  اسʛʱاتॽʳॽات   ʟائʸاول خʻت ا  ً́ ǽأ  ʦت
  ʜȄʜل تعʲة، مʶسʕʺال داخل الʸات الاتॽʳॽاتʛʱاف اسʙل أهʽلʴت ʦت ،ʥالإضافة إلى ذلǼ .ةॽʯʽʰات الʛʽغʱال

 ॽابʳǽة إॽʶسʕاء ثقافة مʻȃة، وॽلʽغʷʱالؔفاءة ال ʧʽʶʴت ،ʧʽفʣʨʺال ʧʽعاون بʱاف  الʷؔʱاس ʦت ،Ȑʛة أخॽناح ʧة. م
 .أهʙاف الاتʸال الʵارجي، مʲل بʻاء الʶʺعة الإʳǽابॽة، تعʜȄʜ ولاء العʺلاء، وزȄادة الʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة

في القʦʶ الأخʛʽ مʧ الفʸل، تʦ مʻاقʷة معʨقات اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال داخل وخارج الʺʕسʶة، مʲل ضعف 
 ʙʽأكʱال ʦعة. تʺʶء إدارة الʨة، وسȄʨة واللغॽɾقاʲات الǽʙʴʱسائل، الʛح الʨم وضʙة، عॽجʨلʨʻؔʱة الॽʱʴʱة الॽʻʰال

 ًȄورʛا ضʛًأم ʛʰʱعǽ لهاʽلʚقات والعʺل على تʨه الʺعʚه ʦالعلى أن فهʸات الاتॽʳॽاتʛʱاح اسʳا لʹʺان ن. 

  ʨمات، بل هʨقل الʺعلʻد أداة لʛʳم ʝॽاتي لʶسʕʺال الʸء على أن الاتʨʹل الʸا الفʚه Ȍلʶǽ ،ل عامȞʷǼ
  ʧة. مʴلʸʺاب الʴع أصॽʺالعلاقات مع ج ʜȄʜة وتعॽʺॽʤʻʱاف الʙالأه Șʽقʴفي ت ʦهʶؔاملة تʱة مॽʳॽاتʛʱاس

وʻȃاء صʨرة إʳǽابॽة في  خلال تȘʽʰʢ اسʛʱاتॽʳॽات اتʸال فعالة، ʧȞʺǽ للʺʕسʶات تʧʽʶʴ أدائها الʙاخلي  
الʨʶق، مʺا ʶǽهʦ في تʴقȘʽ الʳʻاح الʺʙʱʶام 



   )، أهدافه، واستراتيجياتهمفهومه (المؤسساتي  الاتصال   الأول:الفصل 
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 ʗʻهʸت  

الاقʸʱادǽة والاجʱʺاॽɺة، حʘʽ تلعʖ دورًا مʨʴرȄًا في تلॽʰة احॽʱاجات  تعʙ الʺʕسʶة وحʙة أساسॽة في الॽʴاة  
وأهʙافها   أشȞالها  في  الʺʕسʶات   ʧايॼʱوت والʙʵمات.  الʶلع   ʦǽʙوتق إنʱاج  خلال   ʧم والʺʱʳʺعات  الأفʛاد 

 .ووʣائفها، مʺا ʳǽعل دراسʱها ضʛورȄة لفهॽɿॽؗ ʦة تॽʤʻʺها وȂدارتها Ǽفعالॽة

في هʚا الفʸل، سʦʱʽ اسʱعʛاض الإʡار الȑʛʤʻ حʨل الʺʕسʶة مʧ خلال تقʦǽʙ تعʅȄʛ شامل لها والʨقʨف  
عʙʻ أنʨاعها الʺʱʵلفة. ؗʺا سʦʱʽ تʶلȌॽ الʹʨء على خʸائʟ الʺʕسʶة الʱي تʺʜʽها عʧ غʛʽها مʧ الॽؔانات 

ʦ في تʴقȘʽ أهʙافها. الاقʸʱادǽة. Ǽعʙ ذلʥ، سʛʢʱʻق إلى وʣائف الʺʕسʶة وعʻاصʛها الأساسॽة الʱي تʶه
Ǽالإضافة إلى ذلʥ، سʻʻاقʞ الأهʙاف الʱي تʶعى الʺʕسʶة إلى تॽʁʴقها والʱي تʨجه أنʱʢʷها واسʛʱاتॽʳॽاتها.  
وأخʛًʽا، سʱʶʻعʛض مʛاحل وضع اسʛʱاتॽʳॽة الاتʸال الفعال داخل الʺʕسʶة، Ǽاعॼʱاره عʛًʸʻا حȄًʨʽا لʹʺان  

 .في بʱʯʽها الʙاخلॽة والʵارجॽة الʱفاعل والʱؔامل بʧʽ مʱʵلف الأʛʡاف الفاعلة

يهʙف هʚا الفʸل إلى بʻاء فهʦ مʱؔامل حʨل ॽʰʡعة الʺʕسʶة ودورها، مʺا ǽʺهʙ لفهʦ أعʺȘ للاسʛʱاتॽʳॽات  
  .الʱي تعʙʺʱها في تʴقȘʽ أهʙافها وتʦॽʤʻ عʺلॽاتها
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  تعʃȂʙ وأنʦاع الʓʸسʴة   3.1

  تعʃȂʙ الʓʸسʴة 3.1.1

الॼاحʧʽʲ في العلʨم الاجʱʺاॽɺة، وذلʥ نʛًʤا للʙور الʺʨʴرʤʴǽ  ȑى مفهʨم الʺʕسʶة Ǽاهʱʺام مʜʱايʙ مʧ قʰل  
ʜʽة الأساسॽة   ʛؗنها الʨؗ الإضافة إلىॼɾ .لȞؗ عʺʱʳʺاعات والʺʳاد والʛاة الأفॽة في حʶسʕʺه الॼɻتل ȑʚال
  ʧألف مʱة تॽɺاʺʱة اجʙا وح ً́ ǽاته، فهي أʚب ʦني القائʨالقان للʷʻاȋ الاقʸʱادȑ في أȑ مʱʳʺع، والإʡار 

ȄʛʷǼ ʛاصʻة  عॽɺاʺʱالعلاقات الاج ʧم ʙيʙالع ʙلʨفاعل يʱا الʚة. ه ʛؗʱʷاف مʙأه Șʽقʴʱفاعل معًا لʱة تǽة وماد
ʧʽقًا فعالॽʶʻا وت ً̋ ॽʤʻت ʖلʢʱي تʱاد، والʛالأف ʧʽة بʙالʺعق. 

  ʦهʛʤن وجهات  Ǽاخʱلاف   ʗلفʱواخ للʺʕسʶة،   ʧʽʸʱʵʺوال  ʧʽʲاحॼال تعȄʛفات  تعʙدت   ،ʥلʚل نʳॽʱة 
  ʟلʵʻة، وسʶسʕʺلفة للʱʵم ʖانʨء على جʨʹال Ȍلʶي تʱفات الȄʛعʱه الʚه ʠعǼ ا يليʺॽɾ .ʦاتهʸʸʵوت

 :في الʻهاǽة إلى مفهʨم إجʛائي شامل

الʺʕسʶة هي وحʙة اجʱʺاॽɺة وفॽʻة تʹʦ مʨʺʳعة مʧ الأفʛاد الʚيʧ يʕدون   :تعʃȂʙ علي مʗʸʲ عʗʮ الʦهاب
هʚا الʱعʅȄʛ يʛʰز الʳانʧʽʰ الإنʷائي والفʻي أو الʨʻؔʱلʨجي للʺʕسʶة،    .وʣائف مʙʴدة لʴʱقȘʽ هʙف مʛʱʷك

 .1حʘʽ يلعʖ ؗل فʛد دورًا مʙʴدًا يʱؔامل مع الأدوار الأخȐʛ لʴʱقȘʽ الهʙف الʺʛʱʷك

الʺʕسʶة هي وحʙة اجʱʺاॽɺة أو مʨʺʳعة مʧ الأفʛاد تʦ   :(Amitai Etzioni) تعʃȂʙ أمʯʻاȏ إتʦȂʚني
 .2إنʷاؤها وȂعادة Ȟॽʂلʱها لʴʱقȘʽ أهʙاف مʙʴدة

الʺʕسʶة هي تʳʺع ذو حʙود واضʴة نॽًʰʶا، ونʤام ʦॽʀ، ومȄʨʱʶات سلʢة، وأنʤʺة   :تعʃȂʙ رʵʯȂارد هال
اتʸال، وأنʤʺة تȘʽʶʻ عʹȑʨ. هʚا الʳʱʺع ʛʺʱʶǽ نॽًʰʶا في الॽʻʰة وʷȄارك في أنʢʷة تʱعلʨʺʳʺǼ Șعة  

  3.مʧ الأهʙاف، وتʕثʛ هʚه الأنʢʷة على مȐʨʱʶ الʦॽʤʻʱ والʺʕسʶة والʺʱʳʺع

  4و مʧ خلال الʱعȄʛفات الʶاǼقة مʺʧȞ اعʢاء تعʅȄʛ شامل للʺʕسʶة:

الʺʕسʶة هي ॽؗان اقʸʱادȑ مʱʶقل مالॽًا، ǽعʺل ضʺʧ إʡار قانʨني واجʱʺاعي مʙʴد. يهʙف هʚا الॽؔان "
إلى دمج عʨامل الإنʱاج الʺʱʵلفة لإنʱاج أو تॼادل الʶلع والʙʵمات مع جهات اقʸʱادǽة أخȐʛ، وذلʥ بهʙف  

 
  . 18، صفحة 2000علي محمد عبد الوهاب: "استراتيجيات التحفيز الفعال، نحو أداء بشري متميز"، دار التوزيع والنشر الإسلامية، مصر،  1
  . 11، صفحة 1998ناصر دادي عدون: "اقتصاد المؤسسة"، دار المحمدية العامة، الجزائر،  2
حامد الهاجري، مركز البحوث، معهد الإدارة العامة، المملكة العربية  ريتشارد هال: "المنظمات: هياكلها، عملياتها، ومجرياتها"، ترجمة سعيد بن   3

  . 76-75، الصفحات 2001السعودية، 
معة  الطاهر اجغيم: "واقع الاتصال في المؤسسات الجزائرية، جامعتا منتوري وباجي مختار نموذجا"، رسالة دكتوراه، إشراف أ.د. فضيل دليو، جا  4

  . 77، غير منشورة، صفحة  2005/ 2006منتوري، قسنطينة، 
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تʴقȘʽ نʱائج مʴȃʛة. وتʱʵلف الʛʷوȋ الاقʸʱادǽة الʱي تعʺل ضʺʻها الʺʕسʶة Ǽاخʱلاف الʺʨقع الʳغʛافي 
  ".والʜمʻي، Ǽالإضافة إلى حʦʳ ونʨع نʷاʡها

  أنʦاع الʓʸسʴة  3.1.2

 ʙاعʶǽ .ȑادʸʱالاق ȋاʷʻوال ،ʦʳʴال ،ȑادʸʱاع الاقʢل القʺʷدة تʙعʱم ʛʽات وفقًا لʺعايʶسʕʺال ʅॽʻʸت ʦʱي
هʚا الʅॽʻʸʱ في فهॽʰʡ ʦعة عʺل الʺʕسʶة، أهʙافها، وآلॽات إدارتها. ॽɾʺا يلي تفʽʸل لأنʨاع الʺʕسʶات 

  .مع الاسʻʱاد إلى مʛاجع أكادॽʺǽة مʨثʨقة

 حʔʴ القʠاع الاقʶʯادȏ  -أ
   (ةॻمʦȜʲال) ات العامةʴسʓʸال 

ʃȂʙعʯال:  ʦǽʙف إلى تقʙته .ʛاشॼʺافها الʛإش ʗʴة وتعʺل تॽلʴʺمات الʨȞʴولة أو الʙات تʺلؔها الʶسʕهي م
 1للʺʨاʧʽʻʡ دون سعي للȃʛح الʺادȑ مʲل:خʙمات عامة 

 ةॽمʨȞʴارس الʙʺال. 

 ةʴʸزارة الʨعة لǼاʱات الॽɿʷʱʶʺال. 

 (ةॽمʨȞʴاء الȃʛاه والؔهॽʺات ال ʛؗʷة (كॽʱʴʱة الॽʻʰات الʶسʕم. 

  اصةʳات الʴسʓʸال  

:ʃȂʙعʯا  الʶسʕت م    ʧʽانʨع لقʹʵاح. تȃالأر Șʽقʴف أساسًا إلى تʙة، وتهʛʺʲʱʶعات مʨʺʳاد أو مʛلؔها أفʱʺǽ
  2:لوالʺʻافʶة. مʲالʨʶق 

 .(ئةʜʳʱال ʛاجʱل مʲم) ةȄارʳʱات ال ʛؗʷال  
  .اصةʵانع الʸʺال  
  .ةॽك الأهلʨʻʰال 

  ةʠلʯʳʸات الʴسʓʸال  

:ʃȂʙعʯا    يه  الॼًʻأس الʺال جʛمة بʨȞʴال ʦاهʶت ʘʽاص، حʵاع الʢولة والقʙها الʱʽؔك في ملʛʱʷات تʶسʕم
 ʧȄʛʺʲʱʶمع م ʖʻإلى جʲم .ʧʽ3:لخاص  

 
  ) 47-45). إدارة المؤسسات الاقتصادية. دار النهضة العربية. (ص 2010الكتاني، فؤاد ( 1
  ) 52-50). إدارة المؤسسات الاقتصادية. دار النهضة العربية. (ص 2010الكتاني، فؤاد (مرجع نفسه,  2

  ) 57-55). إدارة المؤسسات الاقتصادية. دار النهضة العربية. (ص 2010الكتاني، فؤاد ( مرجع سابق,  3
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  .مةʨȞʴا للॽًئʜة ج ʨؗان الʺʺلʛʽʢات ال ʛؗش  
  .هاʽة فʸولة حʙال ʥلʱʺي تʱك الʨʻʰال ʠعǼ 

  حʔʴ الʤʱʲ    -ب
 ) ةʠسʦʯʸة والʙʻغʶات الʴسʓʸالSMEs (  

:ʃȂʙعʯال  ʧها عʽفʣʨد مʙقل عǽ اتʶسʕدورًا    250م ʖوتلع ،(يȃاد الأوروʴالات ʅॽʻʸت ʖʶح) فًاʣʨم
  1خʸائʸها ؗالاتي: رئॽًʶॽا في الاقʸʱاد الʺʴلي. و تʲʺʱل

 .ةॽة عالȄونة إدارʛم  
  .ةʛʽغʸوض الʛاتي أو القʚل الȄʨʺʱعلى ال ʙʺʱتع  

  (اتॻʴʹʱدة الʗعʯات م ʙؕʵة (والʙʻʮؒات الʴسʓʸال  

:ʃȂʙعʯل:الʲم.ʧʽفʣʨʺوآلاف ال ʙي معقʺॽʤʻل تȞॽʂ دة، ولهاʙعʱدول م ʛʰة تعʺل عʺʵات ضʶسʕ2م  

  لʲات م ʛؗشApple وSamsung .  
   لʲة (مॽʺالعال Ȍفʻات ال ʛؗشExxonMobil.(  

  حʔʴ الʹʵاȉ الاقʶʯادȏ  -ت
   ةॻɸاʹʶات الʴسʓʸال  

:ʃȂʙعʯل:الʲل.مȄʨʴʱع أو الॽʻʸʱال ʛʰلع عʶاج الʱإنǼ ʟʱʵ3ت  

  انعʸارات. مॽʶال  
  .ةǽʚع الأغॽʻʸات ت ʛؗش  

  ةȂارʱʯات الʴسʓʸال  

:ʃȂʙعʯال:الʲلها.مȄʨʴلع دون تʶاء الʛع وشॽ4تعʺل في ب  

 .ئةʜʳʱال ʛاجʱم  
 .ʛيʙʸʱاد والʛʽʱات الاس ʛؗش  

 
  ) 92-90). الإدارة الاستراتيجية للمؤسسات. دار المعارف. (ص 2019د. علي السلمي ( 1

2 Hall-PrenticeMintzberg, H. (1983). Structure in Fives: Designing Effective Organizations.  69-67. (ص (  

  )122-120). اقتصاديات المؤسسة. دار الصفاء. (ص 2017د. حسن علي الذنون ( 3

  ) 157-155). إدارة التسويق. دار المريخ. (ص 2016كوتلر، فيليب ( 4
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  ةॻمʗʳات الʴسʓʸال  

:ʃȂʙعʯال:الʲة.مǽسلع ماد ʧلاً مʙسة بʨʺمل ʛʽمات غʙم خʙ1تق  

 .كʨʻʰال  
 .احةॽʶات ال ʛؗش  

3.2   ʝائʶة  خʴسʓʸال  

أداء  تُعʙ الʺʕسʶة Ȟॽʂلاً اجʱʺاॽɺاً أساسॽاً يʨʺʳʺǼ ʜʽʺʱعة مʧ الʶʺات الʱي تʳعلها مʜʽʺʱة وقادرة على 
وʣائفها Ǽفعالॽة داخل الʺʱʳʺع. تʲʺʱل إحȐʙ أبʛز خʸائʸها في الاسʛʺʱارȄة، حʘʽ تʤل الʺʕسʶة قائʺة 

فʽها، سʨاء    ʧʽ الʺʷارؗ الʛʤʻ عʧ تغʛʽ الأفʛاد   ʠغǼ  ʛʰارها عʛقʱاس ʧʺʹǽ اق، مʺاʴʱأو الال Ǽالʺغادرة 
الʜمʧ. ؗʺا تʦʶʱ الʺʕسʶات بʨجʨد قʨاعʙ رسʺॽة، مʲل القʨانʧʽ واللʨائح الʱي تʦʤʻُ عʺلها ȞʷǼل صȄʛح، إلى  

، الʱي تʕثʛ على سلʨك  (norms) جانʖ قʨاعʙ غʛʽ رسʺॽة، مʲل العادات والʱقالʙʽ أو ما ǽُعʛف Ǽالʺʨاʻʡات 
هʱȄʨها   ʙʴǽد  واضح  غʛض  بـ  الʺʕسʶة   ʜʽʺʱت  ،ʥذل إلى  Ǽالإضافة  مॼاشʛة.   ʛʽغ ȄʛʢǼقة  داخلها  الأفʛاد 
واتʳاهها، مʲل الʱعلʦॽ في الʺʙارس، أو الإنʱاج في الʺʸانع، أو تقʦǽʙ الʙʵمات الॽʴʸة في الʺॽɿʷʱʶات.  

 ǽ ًؔاملاʱاناً مॽؗ ةʶسʕʺعل الʳعة تʺʱʳم ʟائʸʵه الʚهȘʽقʴة وتॽɺاʺʱاة الاجॽʴال ʦॽʤʻفي ت ʦاهʶ    افʙالأه
ʦॽʤʻʱار والʛقʱدورها ؗأداة للاس ʙ ʕؗي تʱاع الʺʱالاج ʦراسات في علʙه الॽة، وفقاً لʺا أشارت إل ʛؗʱʷʺ2.ال  

تʜʽʺʱ الʺʕسʶات Ǽعʙة خʸائʟ أساسॽة تʺʜʽها عʧ غʛʽها مʧ الॽؔانات، وتʳعلها قادرة على تʴقȘʽ أهʙافها  
 :ȞǼ3فاءة. وॽɾʺا يلي تفʽʸل لأهʦ هʚه الʸʵائʟ مع الاسʻʱاد إلى مʛاجع أكادॽʺǽة

   رات فيʨّʢʱمع ال ʅُّॽؔʱفي ال ʦاهʶǽُ ّ̋ا الʶعيّ إلى تʴقȘʽ الʺʛونة في العʺل وتقلʽل الʱؔالʅॽ، م
  الʨʶق. 

   .ةॽّفاعلǼ الؔفاءة Șʽقʴفي ت ʦاه ُʁي تʱوف الʛʤمع ال ʦأقلʱال ȘȄʛʡ ʧة والؔفاءة عॽّالفاعلǼ ʜّ̔ʺʱال  
   .Șʡاʻʺة في ؗافّة الॽّʺॽة والإقلॽّلʴʺة الॽʺʻّɦ ʶُ̋اهʺة في دعʦ ال   ال
  .ةȄّارʺʲʱاعات الاسʢلف القʱʵُثة في مʙʴʱʶُة ومʙيʙأفؔار جǼ ʧȄʛʺʲʱʶُ̋ ة ال   سهʨلة مʷُارؗ
   ʧائȃʜّرضا ال Șʽقʴفي ت ʦاهʶǽُ ّ̋ا القʙرة على الابʱؔار، مʧ خلال الاسʱفادة مʧ الʳّɦارب الʻاجʴة، م

  والعʺلاء.  
 

1 Grönroos, C. (2000). Service Management and Marketing. Wiley  47-45. (ص (  

  . 1، صفحة 1998بوعلام بوشاشي: "الأمثل في الاقتصاد"، دار الملكية للنشر، د.م،   2
  . 18، صفحة 1988عدون: "اقتصاد المؤسسة"، دار المحمدية العامة، الجزائر، ناصر دادي  3
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   ʧع ʘʴॼوال ،ʦة لهॼاسʻُ̋ ॼُ̋اشʛ مع العʺلاء، عȘȄʛʡ ʧ العʺل على تقʦǽʙ الʙʵمات ال الاتʸّال ال
  .ʦهʱمʙعلى خ ʙاع ُʁي تʱسائل الʨأفʹل ال  

   ʧبل م ،ʛʽʰؗ ها رأس مالʻة، مʛʽغʸصاً الʨʸات وخʶّسʕُ̋ الʶهʨلة في الʱأسʝॽ؛ إذ لا تʢʱلʖّ ال
ʙُّ̋خʛات الॽّʸʵʷة.     الʺʺʧȞ الاعʱʺاد على رأس مال صغʛʽ مʲل ال

   ّ̋ا ʕُ̋سʶّات عʙʻ بʙايʱها، م سهʨلة الʨّɦاجʙ في الʨʶق؛ ʖʰʶǼ عʙم وجʨد أصʨل ʛʽʰؗة أو ʛʽʲؗة لل
ُ̋ʺʻȞة.     ʶǽُاعʙ على وجʨدها في الʨʶق Ǽأسهل الʛʢُق ال

  اتʜّ̔ʺمات ذات مʙات أو خʳʱʻُم ʦǽʙدة في تقʨʳال Șʽقʴفي ت ʦاهʶȄُال ما، وʳفي م ʟ ّy ʵʱال
  .مʛُتفعة

  وʡائف وعʹاصʙ الʓʸسʴة  3.3

  ʦافها ودعʙأه Șʽقʴفي ت ʦاهʶي تʱة الॽائف الأساسʣʨال ʧعة مʨʺʳم ȑدʕاً يʺʤʻاناً مॽؗ ةʶسʕʺال ʛʰʱتُع
الʺʱʳʺع الȑʚ تʱʻʺي إلॽه، Ǽالإضافة إلى تʨفʛʽ بʯʽة مʤʻʺة تعʙʺʱ على عʻاصʛ مʙʴدة تʺʻȞها مʧ العʺل 

، مʲل إدارة العʺلॽات في ȞǼفاءة. تʷʺل وʣائف الʺʕسʶة تʦॽʤʻ الأنʢʷة الʙاخلॽة لʹʺان تʴقȘʽ أهʙافها
  ʧع مʺʱʳʺال ʦفي دع ʦاه ُʁلاب. ؗʺا تʢال ʦॽعلʱارس لʙʺاهج في الʻʺال ʦॽʤʻة، أو تॽاجʱادة الإنȄʜات ل ʛؗʷال
خلال تقʦǽʙ الʙʵمات أو تعʜȄʜ الʦॽʁ الاجʱʺاॽɺة، ؗʺا هʨ الʴال في الʺʕسʶات الȄʛʽʵة الʱي تʙعʦ الفʯات  

Ȟل الʺʕسʶات مʙʸراً للʛزق للأفʛاد،  الʺʱʴاجة. ومʧ الʣʨائف الʺهʺة أǽʹاً تʨف ʛʽ فʛص العʺل، حʘʽ تُ̫
 ȑʚي الʺॽʤʻʱل الȞॽل الهʺʷʱة، فʶسʕʺال ʛاصʻة لـ عॼʶʻالǼ أما .ʧʽف العاملʣʨي تʱات ال ʛؗʷكʺا في ال
الʳامعات،   في  الأكادॽʺǽة  الأقʶام  مʲل  الهʛمي،  الʶʱلʶل  وتʙʴد  العʺل   ʦʤʻُت وأقʶام  وحʙات   ʧم يʨؔʱن 

ʹʱي تʱارد الʨʺعلى  وال .(اتʙكالʺع) ةॽجʨلʨʻؔʱوال ،(ʧʽفʣʨʺكال) ةȄʛʷॼال ،(اتॽانʜʽʺكال) ةॽارد الʺالʨʺال ʧʺ
سʽʰل الʺʲال، في الʺʕسʶات الʱعلॽʺॽة، تʳʱلى الʣʨائف في تʙرʝȄ الʢلاب وȂجʛاء الʘʴॼ العلʺي، بʻʽʺا  

 ʨال ʧʽؔامل بʱال ʛهʤǽُ ة، مʺاʢʷه الأنʚه ʦعʙي تʱات والʺعامل الॼʱȞʺال ʛاصʻل العʺʷت  ʛاصʻائف والعʣ
  1.لʹʺان نʳاح الʺʕسʶة

 وʡائف الʓʸسʴة   -أ

  يʛتȌॼ عʺل الʺʕسʶة مع مʨʺʳعة مʧ الʣʨائف وهي :   

 ةȂفة الإدارॻʡʦال : 

تȞʷل الॽʣʨفة الإدارȄة العʺʨد الفقȑʛ لإدارة الʺʕسʶات، حʘʽ تʧʺʹʱ أرȃعة عʻاصʛ أساسॽة مʛʱاʢǼة. يʙʰأ  
العʺل الإدارǼ ȑعʺلॽة الȌॽʢʵʱ الʱي تʷʺل تʙʴيʙ الأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة ووضع الȌʢʵ اللازمة لॽʁʴʱقها.  

 
  . 26، صفحة 2007عمر الصخري: "اقتصاد المؤسسة"، الطبعة الخامسة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،   1
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يلي ذلʥ عʺلॽة الʦॽʤʻʱ الʱي تهʦʱ بʦॽʺʸʱ الهȞॽل الॽʤʻʱʺي وتʨزȄع الʺهام والʺʕʶولॽات بʧʽ الأفʛاد والإدارات.  
ʜ على ॽʀادة الفʛق وتʴفʜʽ الʺʣʨفʧʽ لʹʺان تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʨضʨعة.   ʛؗي تʱه الॽجʨʱة الॽتأتي عʺل ʦث

ʱʻال ʦॽʽعة الأداء وتقǼاʱل مʺʷي تʱة الǼقاʛة الॽاً، عʺلʛʽوأخ Ȍʢʵʺار الʶʺال ʧافات عʛʴح الانॽʴʸ1. ائج وت 

  ةॻالʸفة الॻʡʦال:   

ʜ على الإدارة الفعالة للʺʨارد الʺالॽة.  ʛؗʱت ʘʽات، حʶسʕʺامة الʙʱة في اسȄاوʜال ʛʳة حॽفة الʺالॽʣʨال ʙتع
وتغॽʢة   الʺالॽة  الʨʽʶلة  إلى ضʺان  تهʙف  الʱي  الأمʨال  إدارة  رئॽʶॽة:  ثلاثة مʴاور  الॽʣʨفة  هʚه  تʷʺل 

مʨال الʺʱاحة في مʷارȄع تʴقȘ عʨائʙ  الالʜʱامات قʛʽʸة الأجل، وعʺلॽات الاسʲʱʺار الʱي تʱعلȘ بʅॽʣʨʱ الأ
مȄʜʳة، Ǽالإضافة إلى الأنʢʷة الʺʴاسॽʰة الʱي تȑʨʢʻ على تʽʳʶل وتʴلʽل جʺॽع الʺعاملات الʺالॽة وȂعʙاد  

 2الʱقارʛȄ الʺالॽة الʙورȄة. 

  ةॻɿȂʦʴʯفة الॻʡʦال : 

تʺʲل الॽʣʨفة الॽʁȄʨʶʱة الʛʶʳ الȑʚ يȌȃʛ بʧʽ الʺʕسʶة وعʺلائها، حʘʽ تهʙف إلى فهʦ احॽʱاجات الʨʶق  
وتلʱʽʰها ȞʷǼل فعال. تʙʰأ هʚه الॽʣʨفة بʙراسة الʨʶق وتʴلʽل سلʨك الʺʱʶهلʧʽؔ وتفʹʽلاتهʦ، ثʦ تʱʻقل إلى  

العامة. ؗʺا تʷʺل إدارة الʺॽʰعات عʺلॽة الʛʱوȄج الʱي تʷʺل تʦॽʺʸ الʴʺلات الإعلانॽة وȂدارة العلاقات  
وتʛȄʨʢ قʨʻات الʨʱزȄع لʹʺان وصʨل الʺʳʱʻات أو الʙʵمات إلى العʺلاء الʺʱʶهʙفʧʽ في الʨقʗ والʺȞان  

 .ʧʽʰاسʻʺ3ال 

  ةॻاجʯفة الإنॻʡʦال : 

ʜ الॽʣʨفة الإنʱاجॽة على تȄʨʴل الʺʙخلات إلى مʛʵجات ذات ॽʀʺة مʹافة، سʨاء ؗانʗ سلعاً ملʺʨسة   ʛؗت
حالة الʺʕسʶات الʻʸاॽɺة، تʷʺل هʚه الॽʣʨفة إدارة عʺلॽات الॽʻʸʱع والإنʱاج  أو خʙمات غʛʽ مادǽة. في 

ʜ على تʦॽʺʸ وتʻفʚʽ العʺلॽات الʙʵمॽة الʱي تلʰي تʨقعات   ʛؗʱʱة، فॽمʙʵات الʶسʕʺاحلها. أما في الʛع مॽʺʳǼ
  4العʺلاء. وفي ؗلا الʴالʧʽʱ، تʶعى الॽʣʨفة الإنʱاجॽة لʴʱقȘʽ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة وضʺان الʨʳدة

  ةȂʙʵॺفة الॻʡʦال:   
 

  ) 48-45). الإدارة الاستراتيجية للمؤسسات. دار المعارف. (ص 2019د. علي السلمي ( 1

  )105-102). أساسيات الإدارة الحديثة. دار الجامعة الجديدة. (ص  2018د. محمد الفاتح محمود ( 2

  ) 36-33). إدارة التسويق. دار المريخ. (ص 2016كوتلر، فيليب ( 3

  
4 Slack, N. (2004). Operations Management. Pearson 81-78. (ص(  
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  ʦل أهʲʺǽ ȑʚال ȑʛʷॼال ʛʸʻإدارة العǼ ʦʱته ʘʽات، حʶسʕʺاح الʳʻي لʶॽئʛك الʛʴʺة الȄʛʷॼفة الॽʣʨال ʛʰʱتع
  ʧʽʽار وتعॽʱاخǼ هيʱʻاجات وتॽʱالاح ʙيʙʴʱأ بʙʰي تʱال ʅॽʣʨʱة الॽفة عʺلॽʣʨه الʚل هʺʷة. تॽʺॽʤʻʱارد الʨʺال

  ʧʺʹʱة. ؗʺا تॼاسʻʺالؔفاءات ال ،ʥالإضافة إلى ذلǼ .ʧʽفʣʨʺفع ؗفاءة الʛل ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱوال ʖȄرʙʱامج الʛب
 1.تهǼ ʦʱإدارة سॽاسات الʨʴافʜ وأنʤʺة الʱقʦॽʽ الʱي تهʙف إلى تعʜȄʜ الأداء وتʴقȘʽ الʛضا الॽʣʨفي

  عʹاصʙ الʓʸسʴة   -ب

  2تʷʺل عʻاصʛ الʺʕسʶة عʙة نقاȋ نʛؗʚ مʻها مايلي: 

  الʸرأس ال) ȏʙʵॺال ʙʶʹالع (ȏʙʵॺال 

  ʦاتهȄʨʱʶلف مʱʵʺǼ ʧʽع العاملॽʺل جʺʷǽ ʘʽة، حʺॽʀ هاʛʲة وأكʶسʕʺل الʨأص ʦأه ȑʛʷॼال ʛʸʻل العʲʺǽُ
نʳاح   في   ʦاسʴال العامل   ȑʛʷॼال الʺال  رأس   ʛʰʱعǽُ الفʛدǽة.   ʦومهاراته الʺهॽʻة   ʦاتهʛʰوخ الॽɿॽʣʨة 

Ȟل الفارق  الʺʕسʶات الʙʴيʲة، إذ أن ؗفاءة الʺʣʨفʧʽ وȂبʙاعاتهʦ وقʙرتهʦ على الʅॽؔʱ مع ال ʺʱغʛʽات تُ̫
 ʙعǽُ ةȄʛʷॼالؔفاءات ال ʛȄʨʢة الʺهارات وتॽʺʻار في تʺʲʱة. ؗʺا أن الاسॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴي في تʶॽئʛال

  3.  مʧ أهʦ مʢʱلॼات الʨʺʻ الʺʕسʶي الʺʙʱʶام

  ȏادʸال ʙʶʹالع 

  ʘʽاتها، حॽعʺل ʚʽفʻة في تʶسʕʺها الʽعل ʙʺʱي تعʱسة الʨʺالʺل ʷǽʺل العʛʸʻ الʺادȑ جʺॽع الʺʨارد 
الʯʽʰة   Ȟل  تُ̫ الʱي  والʺʷʻآت  والʺقʛات  الʺॼاني  في  الʺʲʺʱلة  الॽʱʴʱة  الॽʻʰة   :ʧʽʽʶॽرئ ʧأيʜج ʧن مʨؔʱي

الأجهʜة وأنʤʺة الʺعلʨمات. الʺادǽة للعʺل، والʨسائل الʱقॽʻة والʨʻؔʱلʨجॽة الʱي تʷʺل الآلات والʺعʙات و 
الॽʱʴʱة الʺʻاسॼة مʧ العʨامل الأساسॽة لʹʺان   الॽʻʰة   ʛʽفʨوت ȑالʺاد ʛʸʻللع ʛʺʱʶʺال ʘيʙʴʱال ʙعǽُ

  4كفاءة العʺلॽات الإنʱاجॽة والʙʵمॽة.

  اليʸال ʙʶʹالع 

Ȟʷǽُل العʛʸʻ الʺالي شȄʛان الॽʴاة للʺʕسʶات، حʘʽ يʧʺʹʱ ؗافة الʺʨارد الʻقǽʙة والʺʸادر الȄʨʺʱلॽة  
الʱي تʹʺʧ اسʛʺʱارȄة العʺلॽات وتʴقȘʽ الأهʙاف. يʻقʦʶ هʚا العʛʸʻ إلى مʨȞنʧʽ أساسʧʽʽ: رأس الʺال 

لȄʨʺʱل الʷǽ ȑʚʺل جʺॽع  الʲʺǽ ȑʚل الأمʨال الʺʛʺʲʱʶة في الʺʛʷوع سʨاءً مʧ الʺلاك أو الʺʶاهʺʧʽ، وا
 

1 Armstrong, M. (2014). A Handbook of Human Resource Management. Kogan Page  59-56. (ص(  

,ص   01العدد 01,مجلة الاقتصاد الصناعي, مجلد ). دور التنظيم في تفعيل وظائف المؤسسة الاقتصادية العمومية2011الطيب ا., & سلمى م. ( 2
146  

والمتوسطة في تعزيز الصورة الذهنية والميزة التنافسية  ). دور خصائص المؤسسات الصغيرة  2016غزيل م. م., غزيل م. م., & مراكشي ع. ا. (  3
  99,ص 16,العدد  16,المجلد . مجلة الباحث-دراسة عينة من المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في ولاية غرداية  -
 91-89، ص 2019د. علي السلمي،  مرجع سابق,  4
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 .(ʧيʙات الʙʻة وسॽɾʛʸʺوض الʛل القʲم) ةॽارجʵوال (ةʜʳʱʴʺاح الȃل الأرʲم) ةॽاخلʙال ʨادر الأمʸم
 .1تُعʙ الإدارة الʛشʙʽة للعʛʸʻ الʺالي شʡʛاً أساسॽاً لʹʺان الاسʱقʛار الʺالي والʨʺʻ الʺʙʱʶام للʺʕسʶة

  ȏʦʹعʸال ʙʶʹالع 

Ȟل هʱȄʨها وتʺʜʽها في الʨʶق، وʨؔʱȄن مʧ ثلاثة   ʲʺǽُل العʛʸʻ الʺعȑʨʻ القʨة الʻاعʺة للʺʕسʶة والʱي تُ̫
اء،   ʛؗʷة في أذهان العʺلاء والʶسʕʺة للॽʻهʚرة الʨʸال ʝȞي تعʱعة الʺʶة: الʢǼاʛʱنات مʨȞوالعلامة م

الʳʱارȄة الʱي تʙʶʳ الॽʁʺة الʺʹافة والهȄʨة الȄʛʸॼة للʺʕسʶة، Ǽالإضافة إلى الʲقافة الॽʺॽʤʻʱة الʱي  
  ʛȄʨʢاء وتʻار في بʺʲʱالاس ʛʰʱعǽُ .ةʶسʕʺأعʹاء ال ʧʽة ب ʛؗʱʷʺات الॽ ʨؗلʶات والʙقʱوالʺع ʦॽʁال ʦʹت

  2. الاسʛʺʱارȄة على الʺȐʙ الȄʨʢلالعʛʸʻ الʺعȑʨʻ مʧ أهʦ اسʛʱاتॽʳॽات تعʜȄʜ الʨلاء والʲقة وضʺان 

  اهʗاف الʓʸسʴة    3.4

ʜʽة أساسॽة تʙʴد مʶار الʺʕسʶة وتʨجه نʷاʡاتها، حʘʽ تʱʵلف هʚه الأهʙاف Ǽاخʱلاف   Ȟل الأهʙاف رؗ تُ̫
ʜʽ مʛʱʷك على تʴقȘʽ الاسʙʱامة والʱأثʛʽ الإʳǽابي في الʺʱʳʺع أو   ʛؗد تʨاعها، مع وجʢة وقʶسʕʺعة الॽʰʡ

ات الʳʱارȄة، يʨʴʺʱر الهʙف الأساسي حʨل ʛؗʷل الʲاص، مʵاع الʢق. في القʨʶادة    الȄح وزȃʛال Șʽقʴت
ات الʻʸاॽɺة الʱي تʶعى لʱعʜȄʜ الإنʱاجॽة والʺॽʰعات  ʛؗʷال في الʴال ʨا هʺؗ ،ʧʽʺاهʶʺة للॽالʺال ʙائʨالع
  ʦǽʙتق ʜ الأهʙاف على  ʛؗʱف الʨȞʴمॽة،  الʺʕسʶات  العام، مʲل  القʢاع  الʨʺʻ الاقʸʱادȑ. أما في  لʹʺان 

الʺॽɿʷʱʶات الʨȞʴمॽة الʱي تهʙف إلى تʧʽʶʴ الʛعاǽة    الʙʵمات العامة الʱي تلʰي احॽʱاجات الʺʨاʧʽʻʡ، مʲل
الॽʴʸة وتʨفʛʽ العلاج للॽʺʳع. Ǽالإضافة إلى ذلʥ، تʶعى معʦʤ الʺʕسʶات، سʨاء ؗانʗ خاصة أو عامة،  
إلى تʴقȘʽ الاسʙʱامة مʧ خلال الʴفاȍ على مʨاردها وتأمʧʽ اسʛʺʱارʱȄها، إلى جانʖ تعʜȄʜ الʱأثʛʽ الإʳǽابي، 

ʱاق ʥاء ؗان ذلʨال،  سʲʺل الʽʰعلى س .(ةʷॽɻʺال Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴʱك) ًاॽɺاʺʱأو اج (ص العʺلʛادة فȄʜك) ًاǽادʸ
ات مʲل "تʶॽلا" إلى الȃʛح مع تعʜȄʜ الاسʙʱامة الॽʯʽʰة، بʻʽʺا تʶعى الʺʙارس الʨȞʴمॽة إلى  ʛؗʷف الʙته

  3.تʅॽʁʲ الأجॽال لʙعʦ الʺʱʳʺع، مʺا ʤǽُهʛ تʨʻع الأهʙاف وتؔاملها مع رؤȄة الʺʕسʶة

  

  

 
  . 15، صفحة  1975حسن الحكاك: "نظرية المنظمة"، دار النهضة للطباعة والنشر، الطبعة الثانية، بيروت،  1
  . 14، صفحة 2002محمد أكرم العدلوني: "العمل المؤسستي"، دار بن حزم، شركة الإبداع الخليجي، لبنان،   2
  78، ص 2000عبد السلام أبو قحف، الإدارة الإستراتيجية و تطبيقاتها، دار المعرفة الجامعية، مصر، الطبعة الأولى،  3
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: هʙم ʰʸǻل الأهʗاف الʴʯلʴلॻة للʓʸسʴة (الʗʶʸر: عʗʮ الʴلام أبʦ قʲف، الإدارة 02شȜل

 ) 78، ص 2000، دار الʸعʙفة الʱامॻɹة، مʙʶ، الॺʠعة الأولى، وتॻʮʠقاتهاالإسʙʯاتॻʱॻة  

  ةǻادʶʯة الاقʴسʓʸاف الʗأه 

الʺʕسʶات الاقʸʱادǽة إلى تʴقȘʽ مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف الʺالॽة والʳʱارȄة الʱي تʹʺʧ اسʛʺʱارʱȄها  تʶعى  
ونʺʨها في الʨʶق. ǽأتي في مقʙمة هʚه الأهʙاف تʴقȘʽ الأرȃاح الʱي تʺʲل الʺʛʴك الأساسي لأȑ مʛʷوع  

ॽفاءة العʺل  ؗʧʽʶʴخلال ت ʧة مॽها الʺالʙائʨع ʦॽʤة على تعʶسʕʺتعʺل ال ʘʽح ،ȑارʳعات.  تॽʰʺادة الȄات وز
كʺا تهʦʱ الʺʕسʶات بȄʜادة حʱʸها الॽʀʨʶة مʧ خلال الʨʱسع في الأسʨاق الʴالॽة أو اخʛʱاق أسʨاق جʙيʙة، 

ʨʺʻامة الʙʱلها اس ʧʺʹȄي وʶافʻʱها الʜ ʛؗم ʧز مʜعǽ 1. مʺا  

 ةॻɸاʸʯة الاجʴسʓʸاف الʗأه 

تʺʙʱ إلى تʴقȘʽ أǼعاد اجʱʺاॽɺة مهʺة.  لا تقʛʸʱ أهʙاف الʺʕسʶات على الʳانʖ الاقʸʱادȑ فʖʶʴ، بل  
  ʧʽʶʴالة وتʢॼلات الʙمع ʠفي خف ʦهʶǽ لي، مʺاʴʺع الʺʱʳʺص عʺل للʛف ʛʽفʨاف تʙه الأهʚز هʛأب ʧوم
الʺȐʨʱʶ الʺʷॽɻي. ؗʺا تʻʰʱى العʙيʙ مʧ الʺʕسʶات سॽاسات الʺʕʶولॽة الʺॽɻʺʱʳة مʧ خلال دعʦ الʛʰامج  

  ʙʽي تفʱة الȄʨʺʻʱة والॽʴʸة والॽʺॽعلʱاعي  الʺʱورها الاجʙة بʶسʕʺام الʜʱال ʝȞاف تعʙه الأهʚل. هȞؗ عʺʱʳʺال
 . Ȍॽʴʺع الʺʱʳʺة مع الॽابʳǽلعلاقة إ ʝسʕ2وت 

 
1 Kotler, P., & Keller, K.L. (2016). Marketing Management (15th ed.). Pearson, chapiter 10.  

    135-130,ص). اقتصاديات المؤسسة. دار الصفاء2017د. حسن علي الذنون ( 2

أهداف المؤسسة 
الاقتصادية

أهداف المؤسسة 
الاجتماعية

أهداف المؤسسة التنموية

أهداف المؤسسة البيئية
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 ةȂʦʸʹʯة الʴسʓʸاف الʗأه 

تʹع الʺʕسʶات الʨʺʢحة أهʙافاً تȄʨʺʻة ʨʺʡحة لʹʺان نʺʨها الʺʛʺʱʶ على الʺȐʙ الȄʨʢل. وȄأتي في  
  ʛȄʨʢʱوال ʘʴॼات في الʶسʕʺال ʛʺʲʱʶت ʘʽمات، حʙʵات والʳʱʻʺال ʛȄʨʢؔار وتʱاف الابʙه الأهʚارة هʙص

إلى الʨʱسع الʳغʛافي  لʧʽʶʴʱ عʛوضها وتلॽʰة احॽʱاجات العʺلاء الʺʱغʛʽة. ؗʺا تʶعى العʙيʙ مʧ الʺʕسʶات  
وʙȄʜȄ مʧ مʸادر   العالʺي  انʷʱارها   ʧز مʜعǽ مʺا  دولॽة،  أسʨاق  إلى  الʙخʨل  أو  فʛوع جʙيʙة  فʱح   ʛʰع

  1دخلها.

  ةॻʭʻʮة الʴسʓʸاف الʗأه 

في ʣل الǽʙʴʱات الॽʯʽʰة العالʺॽة، أصʗʴॼ الʺʕسʶات تʙرج الأهʙاف الॽʯʽʰة ضʺʧ أولȄʨاتها الاسʛʱاتॽʳॽة.  
الॽʻʸʱع   للʯʽʰة في عʺلॽات  مʺارسات صǽʙقة  تʻʰي  مʙʰأ الاسʙʱامة مʧ خلال  الأهʙاف على  هʚه   ʜ ʛؗʱت

الʺʨارد الॽɻॽʰʢة، إضافة إلى  والʨʱزȄع. ؗʺا تعʺل الʺʕسʶات على تقلʽل ʱʺʸǼها الʨȃʛؔنॽة وتʛشʙʽ اسʱهلاك  
  ،ʖʶʴة فʯʽʰعلى ال Ȏافʴاف لا تʙه الأهʚاً. هॽʯʽب ʧʽʽاعʨات العʺلاء الॼلʢʱي مʰاء تلʛʹات خʳʱʻم ʛȄʨʢت

  2بل تعʜز أǽʹاً مʧ صʨرة الʺʕسʶة وسʺعʱها في الʨʶق .

  مʙاحل وضع اسʙʯاتॻʱॻة الاتʶال الفعال لʓʸسʴة  3.1

أهʙافها وʻȃاء علاقات قȄʨة مع  تعʙ اسʛʱاتॽʳॽة    Șʽقʴʱل أداة أساسॽة لأȑ مʕسʶة تʶعى  الفعال  الاتʸال 
  ʙيʙʴت ʥا في ذلʺǼ ،ةʶسʕʺالي للʴضع الʨلل Șʽل دقʽلʴʱة بॽه العʺلʚأ هʙʰارجي. تʵاخلي والʙرها الʨجʺه

ة للॽʁاس  نقاȋ القʨة والʹعف وفهʦ احॽʱاجات الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف. Ǽعʙ ذلʥ، يʦʱ وضع أهʙاف واضʴة وقابل
تʱʺاشى مع رؤȄة الʺʕسʶة، تلʽها صॽاغة رسائل رئॽʶॽة تعॽʀ ʝȞʺها وتلʰي تʨقعات الʺʱلقʧʽ. مʧ ثʦ، تأتي  
مʛحلة اخॽʱار القʨʻات الʺʻاسॼة لʻقل هʚه الʛسائل، سʨاء ؗانʗ تقلǽʙʽة أو رقʺॽة، مع الȌॽʢʵʱ لʙʳول زمʻي  

م مʕشʛات مʙʴدة لॽʁاس الʳʻاح وضȌॼ الاسʛʱاتॽʳॽة  ʧʺʹǽ الʻʱفʚʽ الʺʦʤʻ. وأخʛًʽا، يʦʱ تقʦॽʽ الأداء Ǽاسʙʵʱا
الʺʕسॽʶة وتʴقȘʽ تʨاصل فعال   الهȄʨة   ʜȄʜتع  ʧʺʹة، تǽاʻعǼ هاʚʽفʻت  ʙʻاحل، عʛʺال الʴاجة. هʚه   ʖʶح

  ومʙʱʶام.

 
1 ,chapiter 04Prentice HallYip, G.S. (2003). Total Global Strategy II.  .  

  80-75صالاستدامة والاقتصاد الأخضر. دار اليازوري. ).  2020د. خالد الوزني ( 2
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 : يʦضح الʙʸاحل اسʙʯاتॻʱॻة الاتʶال الفعال لʓʸسʴة (مʥ اعʗاد الʠالʔ) 03شȜل

 تʲلʻل الʦضع الʲالي   -أ

بʻاء   عʺلॽة  الʴʱلʽل  تʙʰأ  ʷǽʺل  للʺʕسʶة.  والʵارجॽة  الʙاخلॽة  للʯʽʰة  مʱعʺقة  بʙراسة  الاتʸال  اسʛʱاتॽʳॽة 
ʜ الʴʱلʽل الʵارجي على   ʛؗا يʺʻʽاحة، بʱʺارد الʨʺي والʺॽʤʻʱل الȞॽة والʹعف في الهʨالق ȋنقا ʦॽʽاخلي تقʙال

ɺاʺʱأو الاج الॽɻȄʛʷʱة  والʱغʛʽات  الʺʻافʶة  مʲل  الʨʶق،  في  والʱهʙيʙات  الفʛص   ʦفه  ʙعǽُ الʴʱلʽل  هʚا  ॽة. 
  .1الأساس لʨضع اسʛʱاتॽʳॽة واقॽɻة تʨʱافȘ مع إمȞانॽات الʺʕسʶة وॽʰʡعة الʯʽʰة الʺʢॽʴة

 تʗʲيʗ الʸʱهʦر الʯʴʸهʗف  -ب

  ʧʽفʣʨʺاخلي (كالʙر الʨهʺʳل الʺʷǽ .الʸة الاتॽة حاسʺة لʹʺان فعالʨʢخ ʨقة هʙفة بʙهʱʶʺات الʯالف ʙيʙʴت
ل فʯة وتʨقعاتها،  والإدارة) والʵارجي   ً̋ا لاحॽʱاجاتؗ  اء والʺʧȄʛʺʲʱʶ). يʢʱلʖ هʚا الʙʴʱيʙ فه ʛؗʷكالعʺلاء وال)

  2.مʺا ʶǽهʦ في تʦॽʺʸ رسائل اتʸالॽة مʸʸʵة تʙȄʜ مʧ الʱفاعل وتʴقȘ الأهʙاف الʺʢلȃʨة

 وضع الأهʗاف الاتʶالॻة  -ت
 

  ). استراتيجيات الاتصال المؤسسي. دار اليازوري العلمية. 2020د. خالد محمد الوزني ( 1
،ص  2005البليدة،  مزوغ عادل، البيئة التسويقية و أدوات التحليل الإستراتيجي، رسالة ماجستير، كلية العلوم الٌتصادية و التسيير، جامعة سعد دحلب    2

106 .  

مراحل 
استراتيجية 
ال الاتصال الفع
لمؤسسة

ع تحليل الوض
الحالي

تحديد 
الجمهور 
المستهدف

وضع 
الأهداف 
الاتصالية

ت اختيار قنوا
الاتصال

تنفيذ 
يةالاستراتيج

التقييم 
والتحسين



 النظري حول المؤسسة  الإطار: الثاني الفصل 

37 
 

ʖʳǽ أن تʨؔن الأهʙاف واضʴة وقابلة للॽʁاس والʴʱقȘʽ ضʺʧ إʡار زمʻي مʙʴد. مʧ أمʲلة هʚه الأهʙاف:  
هʚه    ʦʺ ُyت الʳʱارȄة.  Ǽالعلامة  الʨعي  زȄادة  أو  العʺلاء،  ولاء   ʜȄʜتع للʺʕسʶة،  الʚهॽʻة  الʨʸرة   ʧʽʶʴت

 .1الأهʙاف بʻاءً على نʱائج الʴʱلʽل الأولي واحॽʱاجات الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف

 اخॻʯار قʹʦات الاتʶال    -ث

 :2تʱʵلف القʨʻات الاتʸالॽة حॽʰʡ ʖʶعة الʳʺهʨر وॽʰʡعة الʛسالة. قʙ تʷʺل

 ةॻاخلʗات الʦʹاخلي :القʙعاون الʱات الʸʻة، مॽونʛʱؔات إلʛʷة، نȄاعات دورʺʱاج. 

 ةॻارجʳات الʦʹاصل  :القʨʱاقع الʨة (مॽʺقʛات الʸʻʺال ،(فʴʸن، الʨȄʜلفʱال) ةǽʙʽقلʱوسائل الإعلام ال
 .الاجʱʺاعي، الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني)

 ʧة مॽفعال ʛʲات الأكʨʻار القॽʱاخ ʖʳǽرʨهʺʳل إلى الʨصʨال Ȑʙؔلفة ومʱال ʘʽح. 

 تʹفʘʻ الاسʙʯاتॻʱॻة   -ج

يʢʱلʖ الʻʱفʚʽ الفعال تॽʶʻقًا بʧʽ الفʛق الʺʱʵلفة (كالعلاقات العامة، الȘȄʨʶʱ، الʺʨارد الȄʛʷॼة) لʹʺان اتʶاق  
 (ʥॽɾاʛهات، جʨيʙʽص، فʨʸن) اليʸالات Ȑʨʱʴʺاد الʙحلة إعʛʺا الʚل هʺʷǽ .اتʨʻع القॽʺج ʛʰسائل عʛال

  3.وتʻفʚʽ الʴʺلات وفȘ الʙʳول الʜمʻي الʺʙʴد 

 الʯقʤॻʻ والʥʻʴʲʯ   -ح

مʲل نॼʶة الʱفاعل على وسائل الʨʱاصل، تغॽʢة   (KPI) تُقاس فعالॽة الاسʛʱاتॽʳॽة عʛʰ مʕشʛات أداء مʙʴدة
الإعلام، أو تغʛʽʽ اتʳاهات الʛأȑ العام. بʻاءً على الʱʻائج، تُعʙل الاسʛʱاتॽʳॽة لʱعʜȄʜ نقاȋ القʨة ومعالʳة 

 .4الʲغʛات، مʺا ʧʺʹǽ تʨʢرًا مʛًʺʱʶا في أداء الاتʸال

  

  

  

  

 
دن، الطبعة  عبد العزيز صالح بن حبتور، الإدارة الإستراتيجية : إدارة جديدة في عالم متغير، دار الميسرة للنشر و التوزيع و الطباعة، عمان، الأر  1

  82، ص 2004الأولى، 
  24، ص 2010فضيل دليو: التكنولوجيا الجديدة للإعلام والاتصال، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان . 2
  49، ص  2003نبيل محمد مرسي، الإدارة الإستراتيجية : تكوين و تنفيذ استراتيجيات التنافس، دار الجديدة للنشر، الإسكندرية، مصر، د ط،  3
  80، ص 2011، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، 1صلاح الدين محمد عبد الباقي: السلوك التنظيمي الفعال في المنظمات، ط 4
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  خاتʸة الفʶل 

 ʘʽة، حॽɺاʺʱة والاجǽادʸʱمة الاقʨʤʻʺات ودورها في الʶسʕʺعة الॽʰʡ ʦة لفهॽةً أساسʜʽ ǽُعʙ هʚا الفʸل رؗ
بʙءًا   العʺلॽة.  والʣʨائف  الأساسॽة   ʦॽʂالʺفا  ʧʽب  Ȍȃʛي مʱؔاملاً  نȄًʛʤا  إʡارًا  تعʅȄʛ   مʧقʙم 

بʴʱلʽل الʺʕسʶة مʛورًا  مʱʵلʢة)،  خاصة،  (عامة،  القانʨنॽة   خʸائʸها وتॽʻʸفاتها  ؗالاسʱقلالॽة  الʺʺʜʽة 
الʷʱغʽلॽة الʱي تʹʺʧ تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʛسʨمة.    وʣائفها وعʻاصʛها والهȞॽل الهʛمي، وصʨلاً إلى تفʽʸل

جʱʺاॽɺة، تȄʨʺʻة، بॽʯʽة)، والʱي تعʝȞ مʱعʙدة الأǼعاد (اقʸʱادǽة، ا أهʙاف الʺʕسʶة كʺا سلȌ الʹʨء على
 .تفاعلها مع مʢʱلॼات الʯʽʰة الʙاخلॽة والʵارجॽة

مʛاحل وضع اسʛʱاتॽʳॽة الاتʸال الفعال، الʱي تُعʛʰʱ جʛًʶا بʧʽ الʺʕسʶة وأصʴاب   أخʛًʽا، تʻاول الفʸل
الإʡار   هʚا  Ȟʷǽُل  للأداء.   ʛʺʱʶʺال  ʦॽʽقʱال إلى  للʨاقع ووصʨلاً  الاسʛʱاتʳॽي  الʴʱلʽل   ʧءًا مʙب الʺʸلʴة، 

لʺʕʶولॽة الʺॽɻʺʱʳة، مʺا يʕهلها للʳʻاح  الȑʛʤʻ أساسًا لفهॽɿॽؗ ʦة تʨازن الʺʕسʶات بʧʽ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة وا
الॽʰʢʱقات   لʴʱلʽل  اللاحقة  الفʨʸل  الʺفاʦॽʂ في  الʻʰاء على هʚه   ʧȞʺǽُ والʺʻافʶة.   ʙʽعقʱالǼ  ʦʶʱت بʯʽة  في 

.العʺلॽة وتقॽʽʺها في سॽاقات مʕسॽʶة مʨʻʱعة



 

 

 

 

  

 



   )Đمع طهراوي بولاية بسكرة  (دراسة ميدانية  تطبيقي  :  الثالثالفصل  

 ʗʻهʸت  

ائʜ الأساسॽة الʱي تʶهʦ في تʽȞʷل صʨرة الʺʕسʶات وʻȃاء سʺعʱها في   ʛؗال ʙي أحʶسʕʺاصل الʨʱال ʙعǽُ
بʱʯʽها الʙاخلॽة والʵارجॽة، خاصة في ʣل الǽʙʴʱات الاقʸʱادǽة والاجʱʺاॽɺة الʱي تʨاجهها الʺʕسʶات العاملة 

 ʖʶʱؔت الهʙʽرولॽȞॽة.  والʺʷʻآت  الʜراعة  القʢاعات الاسʛʱاتॽʳॽة مʲل  أهʺʱʽها مʧ خلال    في  الʙراسة  هʚه 
ʜʽ على مʕسʶة مʳʺع ʡهʛاوȑ، وهي إحȐʙ الʺʕسʶات الʛائʙة في ولاǽة ʛȞʶǼة، وتʺʱاز بʨʻʱع أنʱʢʷها   ʛؗʱال

  بʧʽ القʢاعʧʽ الʜراعي والهʙʽرولȞॽي. 

  Ȑʙة ومʶسʕʺمة في الʙʵʱʶʺال الʸات الاتॽʳॽاتʛʱات اسॽاف فعالʷؔʱقي إلى اسॽʰʢʱل الʸا الفʚف هʙيه
  ʧة مʻʽجه لعʨʺان الॽʰʱانات الاسॽل بʽلʴعلى ت ʙʺʱة تعॽانʙʽخلال دراسة م ʧها، مʱسʺع ʜȄʜها في تعʛʽتأث

ʵارجي. يʻʱاول الفʸل مʻهॽʳة  مʣʨفي الʺʳʺع، Ǽالإضافة إلى دراسة الʺʺارسات الفعلॽة للʨʱاصل الʙاخلي وال
  ʦعʙت تʨصॽات عʺلॽة   ʦǽʙقʱل الʱʻائج  وʴȄلل  والȄʛʷॼة،  والʺȞانॽة  الʜمانॽة  الʺʳالات   ʥذل في  Ǽʺا  الʙراسة، 
أهʙافها   Șʽقʴوت الʺʴلي  الʨʶق  في  الʺʕسʶة  مȞانة   ʜȄʜتع في   ʦهʶǽ مʺا  الاتʸال،  اسʛʱاتॽʳॽات   ʛȄʨʢت

الʱʺهʶǽ ،ʙʽعى ال فʸل إلى وضع إʡار مʻهʳي لفهʦ العلاقة بʧʽ الʨʱاصل الاسʛʱاتॽʳॽة. مʧ خلال هʚا 
ʜʽ على خʨʸصॽات الॽʶاق الʺʴلي في ولاǽة   ʛؗʱمع ال ،ȑاوʛهʡ عʺʳة مʶسʕʺة لȄʨاء سʺعة قʻȃالفعال و

 ʛȞʶǼة. 
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 الʗراسة أولاً: مʹهج 

  ʦلها لفهʽلʴوت ʛاهʨʤعلى وصف ال ʜ ʛؗهج يʻم ʨراسة، وهʙه الʚلي في هʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺام الʙʵʱاس ʦت
العلاقات بʻʽها. سʻقʨم بʱفʽʸل هʚا الʺʻهج وأهʺʱʽه في دراسة فعالॽات اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة  

  الʺʕسʶة

 تعʃȂʙ الʸʹهج الʦصفي الʲʯلʻلي   -أ

الʨصفي الʴʱلʽلي هʨ أسلʨب ʲʴǼي ʙʵʱʶǽُم لʳʺع الॽʰانات وتفʛʽʶها بهʙف فهʦ الʨʤاهʛ الاجʱʺاॽɺة أو  الʺʻهج  
 :1الاقʸʱادǽة أو الإدارȄة. يʧʺʹʱ هʚا الʺʻهج

 صفʦروسة،  :الʙʺة الʛاهʤل الʨقة حॽʀمات دʨمعل ʦǽʙتق 

 لʻلʲʯلفة،   :الʱʵʺات الʛʽغʱʺال ʧʽات بʡاॼدراسة العلاقات والارت 

 أهॻʸة الʸʹهج الʦصفي الʲʯلʻلي في هʘه الʗراسة   -ب

 اناتॻʮة الॻلʦʸة شاملة  :شȄرؤ ʛفʨمʺا ي ، (اناتॽʰʱائج الاسʱل نʲم) ةॽʺؗ اناتॽهج جʺع بʻʺا الʚح هॽʱي
 .حʨل الʺʨضʨع

 ةॻلʸع تʦصॻات   ʤǻʗتق:   ʧʽʶʴʱل تʨصॽات   ʦǽʙتق  ʧȞʺǽ الʴʱلʽل،   ʧم الʺʵʱʶلʸة  الʱʻائج  على  بʻاءً 
 .اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة

 خʦʠات تȖʻʮʠ الʸʹهج الʦصفي الʲʯلʻلي   -ت

، ǽُعʙ الʺʻهج " فعالॽات اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة  "في إʡار الʙراسة الʴالॽة الʱي تʻʱاول  
الʨصفي الʴʱلʽلي أداة مʻهॽʳة أساسॽة لʙراسة الʤاهʛة ȞʷǼل دقȘʽ ومʦʤʻ. تʧʺʹʱ خʨʢات تȘʽʰʢ هʚا الʺʻهج  

Ȟل نقʢة انʢلاق الॽɾ .ʘʴॼʺا  عʙة   مʛاحل، وȄُعʛʰʱ تʙʴيʙ الʺȞʷلة الॽʲʴॼة الʨʢʵة الأولى والأساسॽة الʱي تُ̫
ʛʸʻا العʚل لهʸح مفʛيلي ش: 

 تʗʲيʗ الȜʵʸلة الॻʰʲॺة  . 1

 
    21/03/2023, مناهج البحث العلمي, المدونة العربية,محمد تيسير1
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ʙد إʡار الʙراسة وتʨجهها. تʢʱلʖ هʚه الʨʢʵة صॽاغة   ُɹي تʱة الǽʙʽهʺʱة الʨʢʵال ʨة هॽʲʴॼلة الȞʷʺال ʙيʙʴت
واضʴة ودॽʀقة للʺȞʷلة الʱي ʶǽعى الʘʴॼ إلى دراسʱها وحلها، مع مʛاعاة ارتॼاʡها Ǽالʨاقع الʺʙʽاني. في سॽاق  

  الʺʲʺʱلة في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة مʧ خلال اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال.   الʙراسة الʴالॽة، تʦ تʙʴيʙ الʺȞʷلة الॽʲʴॼة 

 تʤॻʸʶ أدوات جʸع الॻʮانات   . 2

 اناتॻʮʯآراء :اس ʦॽʽقʱحة لʨʱلة مغلقة ومفʯأس ʧʺʹʱان يॽʰʱاس ʦॽʺʸت ʦت  .ʧʽفʣʨʺال 

 جʸع الॻʮانات   . 3

 ȑل دورȞʷǼ انات وجʺعهاॽʰʱع الاسȄزʨت ʦت. 

 تʲلʻل الॻʮانات  . 4

 يʸؒل الʻلʲʯانات  :الॽʰʱالاس ʧة مʸلʵʱʶʺانات الॽʰل الʽلʴʱة لॽائʸإح ʖʽام أسالʙʵʱخلال    .اس ʧم
 Excelبʛنامج 

 عيʦʹال الʺʱعلقة   :الʲʯلʻل  الؔʺॽة   ʛʽغ  ʖانʨʳال  ʦلفه الاسॽʰʱان   ʧم الʺʵʱʶلʸة  الॽʰانات  تʴلʽل 
 Ǽالاسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الفعالة لʱعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة. 

 الʹʯائج الʦʯʸقعة مʥ اسʗʳʯام الʸʹهج الʦصفي الʲʯلʻلي   -ث

  :مʧ الʺʨʱقع أن يʨفʛ هʚا الʺʻهج نʱائج دॽʀقة حʨل

   الʸات الاتॽʳॽاتʛʱاس 
  هاʱسʺع ʜȄʜعʱة لʶسʕʺلل ȑالادار ʖانʳم بها الʜʱي يلʱال الʸات الاتॽʳॽاتʛʱاس ʦأه 

  مʱالات الʗراسة ثانॻا: 

، ǽُعʙ تʙʴيʙ  "فعالॽات اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة"في إʡار الʙراسة الʴالॽة الʱي تʻʱاول  
  ʧاً مॽءاً أساسʜراسة جʙالات الʳة  مȄʛʷॼة والॽانȞʺة والॽمانʜال ʛʡالأ ʛʸʻا العʚد هʙʴǽُ ʘʽح ،ʘʴॼة الॽʳهʻم

ʜʽه، وتʨفʛʽ إʡار واضح   ʛؗضʺان ت ،ʘʴॼه الॽجʨالات في تʳʺه الʚه ʙيʙʴت ʙاعʶǽ .راسةʙال ʚʽفʻها تʽف ʦʱي يʱال
  :لʳʺع الॽʰانات وتʴلʽلها. ॽɾʺا يلي شʛح مفʸل لؔل مʳال مʧ الʺʳالات الʺʨؗʚرة

 الʱʸال الʚماني  .1
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  ʧʺʹǽ الʳʺا الʚه ʙيʙʴانات. تॽʰراسة وجʺع الʙاء الʛخلالها إج ʦʱي يʱة الॽʻمʜة الʛʱماني إلى الفʜال الʳʺال ʛʽʷǽ
 .أن الǽ ʘʴॼعʝȞ الʛʤوف والॽʶاقات الʺʙʴدة خلال تلʥ الفʛʱة

 ةॻʹمʚة الʙʯل  :الفȄʛأف ʛة خلال شهॽانʙʽʺراسة الʙاء الʛإج ʦ2025ت  ȑة ماǽالى غا 

  الʱʸال الȜʸاني  .2

الʺʳال   فʽها. تʙʴيʙ هʚا  الʙراسة  يʦʱ إجʛاء  الʱي  الʺʕسʶات  الʳغʛافي أو  الʺʨقع  الʺȞاني إلى  الʺʳال   ʛʽʷǽ
.ȘʺعǼ هʱدراس ʧȞʺǽ دʙʴاق مॽعلى س ʜ ʛؗي ʘʴॼأن ال ʧʺʹǽ  

   ةʛȞʶǼ ةǽلاʨة بʶسʕʺار الॽʱاخ ʦة. تʶسʕʺال ʧة مʻʽعلى ع ʜʽ ʛؗʱة، مع الʛȞʶǼ ةǽلاʨب ȑاوʛهʡ عʺʳم
كʺʳال مȞاني ǽعʝȞ أهʺʱʽها لʙʵمة الʙراسة الʴالॽة، مʺا ʳǽعلها نʺʨذجاً مʻاسॼاً لʙراسة اسʛʱاتॽʳॽات  

 الاتʸال.  

3 ȏʙʵॺال الʱʸال . 

  .ʦهʻأو ع ʦهʻانات مॽʰجʺع ال ʦʱي ʧيʚراسة، والʙفة في الʙهʱʶʺات الʯاد أو الفʛإلى الأف ȑʛʷॼال الʳʺال ʛʽʷǽ
ʧʽ الʺʻاسʧʽʰ الʚيʧ لʙيهʦ علاقة مॼاشʛة Ǽالʺʨضʨعتʙʴيʙ هʚا الʺʳال ʧʺʹǽ أن الʱʶǽ ʘʴॼهʙف   .الʺʷارؗ

  نʦفʗهʯʴʸال: ʧʽȄالإدار ʥا في ذلʺǼ ،ȑاوʛهʡ عʺʳن في مʨفʣʨʺة    .الॽلʨʺش ʧʺʹǽ ةʯه الفʚار هॽʱاخ
الʙراسة، حʘʽ يʦʱ جʺع وجهات نʛʤ مʨʻʱعة مʧ أشʵاص لهʦ أدوار مʱʵلفة في الʺʕسʶة ، مʺا ǽعʜز  

 .دقة الʱʻائج

 ثالʰا: عʻʹة ومʸʯʱع الʗراسة

 تعʃȂʙ الʸʯʱʸع والعʻʹة   -أ

 عʸʯʱʸن   :الʨؔʱي الʴالة،  هʚه  في  الʙراسة.  بها   Șعلʱت الʱي   ʛاصʻالع أو  الأفʛاد  إلى مʨʺʳعة   ʛʽʷǽُ
الʺʱʳʺع مʧ الʣʨفʧʽ  في مʳʺع ʡهʛاوʷǽ .ȑʺل هʚا الʺʱʳʺع مʣʨفʧʽ مʱʵلفʧʽ، مʺا ǽعʝȞ تʨʻع  

 .الʛʰʵات والʺهارات 

 ةʹʻالع:   ʧنة مʨȞة مʻʽار عॽʱاخ ʦراسة، تʙه الʚة. في هʻʽراسة معʙاره لॽʱاخ ʦʱع يʺʱʳʺال ʧء مʜهي ج
واقع جʺॽع  مʣʨفًا  50  ʝȞائج تعʱن  ʦǽʙتق إلى  تهʙف   ʘʽف، حʙهʱʶʺال الʺʱʳʺع  العʻʽة  تʺʲل هʚه   .

 ȑاوʛهʡ عʺʳʺǼ نʨفʣʨʺال. 
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 ʠǺاقة فʹॻة لʸʱʸع ʟهʙاوȏ بʦلاǻة الʯي اخʘت مʹها العʻʹة:    -ب
  الʯعǺ ʃȂʙالʸʱʸع مʲل الʗراسة:  - 

ات الʱي تȌʷʻ في مʳالات مʨʻʱعة ، ʘʽʴǼ يʦʱ تʛʽʽʶها تʗʴ إدارة    ʛؗʷال ʧعة مʨʺʳم "ȑاوʛهʡ" عʺʳم ʛʰʱعǽ
ة ذات مʕʶولॽة مʙʴودة بʛأس مال   ʛؗة شॽنʨة القانॽاحʻال ʧار خاص فهي مʺʲʱإس ȑاوʛهʡ عʺʳم ʛʰʱعǽ.ةʙواح

ʦ سعʙان ʛȞʶǼة و لها فʛوع  نهج حॽȞ   08ديʻار جʜائȑʛ ،و ǽقع مقʛها الاجʱʺاعي  ب  136.000.000.00قʙر  
 .ʧʡʨات الǽولا ʛʰع  

 -  ȏاوʙهʟ عʸʱأة مʵن 

ؗʺʕسʶة للʻʰاء وأشغال الȑʛ بʛȞʶॼة. اسʛʺʱت   1974تأسʝ مʳʺع ʡهʛاوȑ على يʙ الʴاج علي ʡهʛاوȑ سʻة  
، عʙʻما تʦ فʸلها إلى ॽؗانʧʽ مʱʶقلʧʽ: مʕسʶة ʡهʛاوȑ  1994الʺʕسʶة في عʺلها تʗʴ إدارته حʱى عام  

لى أن الʴاج علي ʡهʛاوȑ  للʳʱارة العامة، ومʕسʶة الʻʰاء وأشغال الȑʛ (الʺʕسʶة الأم). ǽُعȐʜ هʚا الفʸل إ
 .ʗقʨال ʥفي ذل ʧʽʱʶسʕʺا الʱلؔل ʙʽحʨال ʥكان الʺال  

، قام أبʻاء الʴاج علي ʡهʛاوȑ بʱأسʝॽ مʕسʶة الأشغال العʺʨمॽة. تʦ ضʦ هʚه الʺʕسʶة إلى  2003في عام 
ة تاǼعة. Ǽعʙ وفاة الʺالʥ عام   ʛؗʷؗ عʺʳʺة  2005الʶسʕʺارة العامة (الʳʱلل ȑاوʛهʡ ةʶسʕم ʧؗل م ʗʴॼأص ،

.ȑاوʛهʡ اج عليʴاء الʻعة لإدارة أبǼة تاॽمʨʺة الأشغال العʶسʕالأم) وم  

 ʨضʺه  2009في ماي ʦت ȑʚلان، والʜع الغॼʻʺǼ ةॽنʙاه الʺعॽʺع الʻʸم ʝॽأسʱب ȑاوʛهʡ اج عليʴاء الʻقام أب ،
ة تاǼعة لʺʕسʶة ʡهʛاوȑ للʳʱارة العامة.  ʛؗʷؗ ȑاوʛهʡ عʺʳا إلى م ً́ ǽأ  

ة ʟهʙاوȏ للʱʯارة العامة:  -  ʙؕة: ش ʙؕʵال ȉاʵن  

  ȋنقا ʗالإضافة إلى سǼ ،ةʛȞʶǼ ةǽفي ولا ȑʜ ʛؗن مʜʵيها مʙة، ولॽاد الفلاحʨʺع الॽي في بʶॽئʛها الʡاʷل نʲʺʱي
بॽع مʨزعة في ؗل مʛȞʶǼ ʧة (وسȌ الʺʙيʻة)، الʜʳائʛ العاصʺة، وهʛان، عʻاǼة، تʶॼة، ورقلة. ولʨʱفʛʽ خʙمة ما  

ة قʢع الॽɽار الأصلॽة الʹʛور  ʛؗʷض الʛتع ،ʧائȃʜع للॽʰال ʙعǼ.اتʙانة الʺعॽʸة لȄ  

ة في ولاǽة ʛȞʶǼة بʟॽʸʵʱ ورشات لʸʱلॽح وصॽانة ؗافة الʺعʙات والأدوات الʱقॽʻة الأساسॽة.   ʛؗʷال ʗكʺا قام
  وتʷʺل الʺʨاد الʺʨʱʶردة ما يلي:

 ) غاʶʡة  ومʨاد  ELECTROPOMPES IMMERGEESمʹʵات  مʨʻʱعة،  Ǽأقʢار  سلʶلة   :(
 تॽʻʸع مʱʵلفة مʲل الʛʰونʜ والفʨلاذ الʺقاوم للʙʸأ.
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 )  ȑʜ ʛؗم ʛʡد  ضغELECTROPOMPES CENTRIFUGES  Ȍمʹʵات  Ǽقʨة  مʹʵات   :(
  مʨʻʱعة ومʨاد صʻع مʱʵلفة (عʺʨدǽة وأفॽʁة). 

 ) غاʶʡة  مهȄʨات ELECTROPOMPES SUBMERSIBLESمʹʵات   ،(
)AERATEURS) ʖʽات تقل ʛؗʴوم ،(AGITATEURS ABS ات ضخʙمع ʧلة ؗاملة مʶسل :(

  ومعالʳة مॽاه الʛʸف الʴʸي.
 ) عاتʛات جʢʴات ومʵʹمPOMPES ET STATIONS DE DOSAGE DOSEURO  :(

  مʹʵات مʱʵلفة الȘʽʰʢʱ حʖʶ الاحॽʱاج. 
 ) خʙمة  (الʶاخELECTROPOMPES DE SERVITUDE ʧمʹʵات  الʺॽاه  مʹʵات   :(

  والॼارد)، الʺʹʵات الʵاصة ʸǼهارȄج (الʺॽاه، الʺʛʴوقات)، مʹʵات الʱفȄʛغ. 
 ) ةॽائȃʛات ؗهʙلʨمGENERATEURS DE COURANT  ʧʽاوح بʛʱة تʨقǼ ةॽائȃʛات ؗهʙلʨ2): م  

  ʽؗلʨ فʨلʗ أمʛʽʰ. 100كʽلʨ فʨلʗ أمʛʽʰ و 
 )  ʦȞʴت  ʧائʜوخ ؗهȃʛائॽة  قʢع   CABLES, PIECES ELECTRIQUES ETكابلات، 

ARMOIRES DE COMMANDE .ةॽائȃʛأسلاك ؗه ،ʦȞʴʱال ʧائʜخ :(  
 )  Șائʛʴال ومȞافʴة   Ȍالʹغ رفع  -STATIONS DE SURPRESSION ET ANTIمʢʴات 

INCENDIE.(  
 ) كʛʴʺǼ اتʵʹمMOTOPOMPES.(  
 ) ة خاصةॽȞॽرولʙʽع هʢقPIECES SPECIALES HYDRAULIQUES .(  
 ) صʺامات إغلاقOBTURATEURS.لفةʱʵار مʢأقǼ ،ȑʛات الȞॼأعʺال شǼ خاصة :(  

 ȏاوʙهʟ عʸʱʸي لʸॻʢʹʯل الȜॻاله  

ǻعʗل ومʤʸʯ القʙار الʦزارȏ   2021جʦان  23في  خبʹاءا على القʙار الʦزارȏ الʙʯʵʸك الʓʸر 
الʗʲǻ ȏʘد تʹʤॻʢ مʶالح ومȜاتʔ الادارة العامة   24/12/2021الʙʯʵʸك الʓʸرخ في 

  للʦلاǻات الʗʲʯʴʸثة. 

  



 فعاليات استراتيجيات الاتصال في تعزيز سمعة المؤسسة  )Đمع طهراوي بولاية بسكرة  (دراسة ميدانية  تطبيقي  :  الثالثالفصل  
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 لمجمع طهراوي بولاية بسكرة) (دراسة ميدانية تطبيقي :  الثالثالفصل 

 معايʙʻ اخॻʯار العʻʹة   -ت

 عʦʹʯال: 

و    الʳʱارȄة تʦ اخॽʱار العʻʽة مʧ مʱʵلف الʺʸالح داخل الʺʕسʶة، مʲل مʸلʴة الʺالॽة والʨسائل، مʸلʴة   
 .ʧʺʹǽ هʚا الʨʻʱع أن تʷʺل الʱʻائج جʺॽع الفʯات الॽɿॽʣʨة  الانʱاج.مʙيȄʛة 

 ةॻائʦʵالع: 

ʧʽ. هʚا ǽعʻي أن ؗل مʣʨف   تʦ اسʙʵʱام أسلʨب الاخॽʱار العʨʷائي لʹʺان عʙم الʜʽʴʱ في اخॽʱار الʺʷارؗ
 .في الʺʱʳʺع لǽʙه فʛصة مʶʱاوȄة للاخॽʱار في العʻʽة، مʺا ǽعʜز مʙʸاॽʀة الʱʻائج

 حʤʱ العʻʹة   -ث

 ʥʻفʡʦʸد الʗع: 

ؗعʻʽة للʙراسة. ǽعʛʰʱ هʚا الʦʳʴ مʻاسॼًا لأغʛاض الʘʴॼ، حʘʽ يʨفʛ تʨازنًا بʧʽ  مʣʨفًا    50تʦ اخॽʱار   
 .إمȞانॽة الʴʱلʽل الʙقȘʽ والقʙرة على جʺع الॽʰانات ȞʷǼل فعال

 ائيʶل الإحʻʰʸʯال:  

دॽʀقة حʨل   اسʱʻʱاجات  في   ʙاعʶǽ مʺا  مʨثʨقة،  إحʸائॽة  تʴلʽلات  إجʛاء  إمȞانॽة  هʚا  العʻʽة   ʦʳح حॽʱي
 .فعالॽات اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺع الʺʕسʶة

 خʶائʝ العʻʹة   -ج

  ȏʙʸالع يॽʱح   :الʦʯزȂع  مʺا  العʺȄʛة،  الفʯات  مʱʵلف   ʧم  ʧʽفʣʨم العʻʽة  تأثʛʽ  تʷʺل  ॽɿॽؗة   ʦفه
 .اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال  على سʺعة الʺʕسʶة

 ةॻلʸة العʙʮʳفاوتة.  :الʱة مॽات عʺلʛʰخ ȑذو ʧʽفʣʨة مʻʽالع ʧʺʹʱت 

  ةʹʻالع ʥانات مॻʮع الʸج 

 ع اȄزʨت ʦة، تʻʽالع ʙيʙʴت ʙعǼ  انॽʰʱال  سʸات الاتॽʳॽاتʛʱمع اس ʦهȃارʳل تʨانات حॽʰع الʺʳها لʽعل
 الʺʕسʶة. في تعʜȄʜ سʺعة 

 راǺعا: أدوات جʸع الॻʮانات 
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تعʛʰʱ أدوات جʺع الॽʰانات مʧ العʻاصʛ الأساسॽة في أȑ دراسة ॽʲʴǼة، حʘʽ تʶاعʙ على الʨʸʴل على 
الʺعلʨمات اللازمة لفهʦ الʤاهʛة الʺʙروسة. في هʚه الʙراسة، تʦ اسʙʵʱام أداة واحʙة لʳʺع الॽʰانات، تʷʺل  

 .  سॽʰʱانا

 الاسॻʮʯانات  . 1
  الاسॻʮʯان تʤॻʸʶ   .أ

ǽُعʛʰʱ تʨزȄع اسॽʰʱان أداة فعالة فعالॽات اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة،  في سॽاق دراسة  
  .للʨصʨل إلى الʺʣʨفʧʽ في أقʶام مʱʵلفة. يʜʽʺʱ هʚا الأسلʨب Ǽالʛʶعة ، وسهʨلة الʴʱلʽل

  :قʦʶ الاسॽʰʱان إلى أقʶام رئॽʶॽة

 ةॻʶʳʵمات الʦعلʸل   :الʲةمȄʨȃʛʱة الʶسʕʺة، والʛʰʵات الʨʻفة ، سॽʣʨال. 

 غلقةʸلة الʭل   :الأسʽلʴʱل الʽهʶʱل ،(دةʙعʱارات مॽخ ʧʽب ʧار مॽʱلا،أو اخ/ʦنع) دʙعʱم ʧار مॽʱل اخʲم
 .الؔʺي

 حةʦʯفʸلة الʭة :الأسॽلʽʸل على آراء تفʨʸʴة؟" للʶسʕʺعة الʻس ʧʽʶʴʱل ʥاحاتʛʱل "ما هي اقʲم. 

ة أكʛʰ 25-20كان الاسॽʰʱان مʛًʸʱʵا (  .سʕالاً) لʹʺان مʷارؗ

  مʲاور الاسॻʮʯان    . ب
  :ر الاولʨʴة مॻʶʳانات شॻب 
 انيʲر الʨʴʺة :  الʴسʓʸعة الʸس ʚȂʚال الفعالة وتعʶات الاتॻʱॻاتʙʯاس 
  :ʘالʲر الʨʴʺة الʴسʓʸعة الʸس ʚȂʚقة وتعʰبʹاء ال 
  :عǼاʛر الʨʴʺة الʴسʓʸعة الʸس ʥʻʴʲلفة إلى تʯʳʸال الʶات الاتʦʹام قʗʳʯاس 

  تʦزȂع الاسॻʮʯانات   . ت

 ʦان، تॽʰʱالاس ʦॽʺʸت ʙعǼ .ȑاوʛهʡ عʺʳقع مʨارة مȄخلال ز ʧة مʻʽعه على العȄزʨت 

كان الاسॽʰʱان مʛفȘ بʱعلॽʺات واضʴة، مʲل: "يʛجى تعʯʰة الاسॽʰʱان ، وهʨ مʨجه لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي 
Ȍفق".  

  جʸع الॻʮانات   . ث
  جʺع ʦفة تʙهʱʶʺة الʯالف ʧة مǼتلقي الاجا ʙعǼ .انॽʰʱالاس 

 تʲلʻل الॻʮانات الʳʯʴʸلʶة  . ج
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   لʲم إحʸائॽة  بʛامج  إلى  الॽʰانات   ʛيʙʸتExcel    ʧʽب الارتॼاʡات  حʶاب  مʲل   ،Șʺأع لʴʱلʽل 
 الʺʱغʛʽات و الʛؔʱارات. 

  .ائعةʷأو الآراء ال ȋلاص الأنʺاʵʱعي لاسʨضʨʺل الʽلʴʱام الʙʵʱاسǼ اȄًوʙلل ي ُɹحة تʨʱلة الʺفʯالأس  

 ʔʻا: أسالʴانات خامॻʮل الʻلʲوت 

تعʛʰʱ مʛحلة تʴلʽل الॽʰانات مʧ الʺʛاحل الȄʨʽʴة في أȑ دراسة الॽʲʴॼة، حʘʽ تʶاهʦ في تȄʨʴل الʺعلʨمات 
الʵام إلى نʱائج ذات مغȐʜ. في هʚه الʙراسة، تʦ اسʙʵʱام مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʻاسॼة لʴʱلʽل  

ॽɿॽة اسʙʵʱامهاالॽʰانات الʱي تʦ جʺعها مʧ الاسॽʰʱانات. سʻقʨم بʱفʽʸل هʚه الأسال   .ʖʽ وؗ

 الʲʯلʻل الʦصفي  . 1

 صفيʦل الʻلʲʯال ʃȂʙتع:  ʧة مʻʽة للعॽالأساس ʟائʸʵصف الʨم لʙʵʱʶǽُ ائيʸب إحʨأسل ʨه
ʜ على تقʦǽʙ معلʨمات حʨل الʨʱزȄع والʨʱجهات العامة للॽʰانات  ʛؗانات. يॽʰات للʸʵمل ʦǽʙخلال تق. 

 صفيʦل الʻلʲʯة الॻʸأه: 

   ةʛʤن ʛفʨةيॽة العʺلʛʰʵالأعʺار، وال Ȍسʨʱل مʲة، مʻʽالع ʧعامة ع. 

  اناتॽʰدة في الʨجʨن مʨؔت ʙي قʱاهات الʳة والاتॽالأساس ȋالأنʺا ʦفي فه ʙاعʶǽ. 

 صفيʦل الʻلʲʯق الʙʟ: 

 ةॻائʶسائل الإحʦة :الȄʨʯʺال ʖʶʻل الʲم. 

 ةॻانॻʮم الʦسʙع :الȄزʨʱح الॽضʨʱة لȄʛائʙة والॽʢȄʛʷة الॽانॽʰم الʨسʛل الʲم. 

 الʙʮامج الإحʶائॻة  . 2

 EXCEL 

  ʙعǽEXCEL  ʧعة واسعة مʨʺʳم ʛفʨانات. يॽʰل الʽلʴʱمة في الʙʵʱʶʺامج الʛʰال ʛأشه ʧا مʙًواح
 .1الأدوات لʴʱلʽل الॽʰانات، Ǽʺا في ذلʥ الʴʱلʽل الʨصفي والاسʱʻʱاجي

 
  اعداد د. رعد جعفر حسينEXCELحصائي الامحاضرات في البرنامج 1
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  لات دونʽلʴʱاء الʛإج ʧʽʲاحॼهل على الʶǽ ام، مʺاʙʵʱم سهلة الاسʙʵʱʶاجهة مʨب ʜʽʺʱي
 .1الʴاجة إلى معʛفة عʺॽقة Ǽالإحʸاء

 خʦʠات تʲلʻل الॻʮانات  . 3

 أ. جʸع الॻʮانات 

 ارةʱʵʺة الʻʽالع ʧمات مʨجʺع الʺعل ʦت ،(اناتॽʰʱالاس) اناتॽʰأدوات جʺع ال ʦॽʺʸت ʙعǼ. 

 ب. تʹʃॻʢ الॻʮانات 

   ȑزالة أȂالها، وʺʱها واكʱدق ʧم ʙأكʱة للʸلʵʱʶʺانات الॽʰاجعة الʛة مʨʢʵه الʚه ʧʺʹʱت  ʛʽانات غॽب
 .صالʴة أو مʛȞرة

 ج. إجʙاء الʲʯلʻلات الإحʶائॻة 

 ةॽاجʱʻʱة أو اسॽɿوص ʗاء ؗانʨة، سȃʨلʢʺلات الʽلʴʱاء الʛرة أعلاه لإجʨؗʚʺامج الʛʰام الʙʵʱاس. 

 د. تفʙʻʴ الʹʯائج 

   ʧʺʹʱوحة. يʛʢʺات الॽضʛة والفॽʲʴॼاف الʙاءً على الأهʻها بʛʽʶتف ʦʱائج، يʱʻل على الʨʸʴال ʙعǼ
 .ذلʥ مقارنة الʱʻائج مع الʙراسات الʶاǼقة وتقʦǽʙ تفʛʽʶات للأنʺاȋ الʺʷʱȞفة

 الʖʲॺʸ الʰاني: إجʙاءات الʗراسة الʗʻʸانॻة 

تعʛʰʱ إجʛاءات الʘʴॼ الʺʙʽاني جʜءًا حȄًʨʽا مʧ أȑ دراسة علʺॽة، حʘʽ تʶاهʦ في جʺع الॽʰانات وتʴلʽلها  
هʚا الʺʘʴॼ، سʦʱʽ تʻاول ثلاثة جʨانʖ رئॽʶॽة:  ȞʷǼل ʧȞʺǽ الॼاحʘ مʧ الʨصʨل إلى اسʱʻʱاجات دॽʀقة. في  

 .تʴلʽل وتفʛʽʶ الॽʰانات الʺʙʽانॽة، نʱائج الʙراسة، والاقʛʱاحات والʨʱصॽات 

   امʗʳʯاسǺ انॻʮʯانات الاسॻب ʙʻʴل وتفʻلʲأولاً: تEXCEL  

 الʦʲʸر الاول: الॻʮانات الॻʶʳʵة 

1.  :ʛʹʱال 
 الʯʴʸهʗفة : يʦضح نॺʴة الʦؕʘر والاناث في الفʭة 01جʗول 

 
  اعداد دكتور نافذ محمدبركات EXCELحصائي بأستخدام البرنامجالاالتحليل 1
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  : يʦضح نॺʴة الʦؕʘر والاناث في الفʭة الʯʴʸهʗفة 04شȜل 

ʤǽُهʛ الʺʻʴʻى الॽʰاني تʨزȄعًا شॼه مʱقارب للॽʰانات بʧʽ فʱʯي الʨؗʚر والإناث، حȞʷǽ ʘʽل الʨؗʚر نॼʶة  
الʽʲʺʱل الȑʛʸॼ للʺʻʴʻى الʙائȑʛ أن قʢاع الʨؗʚر  % للإناث. يʱʹح مʧ  40% مʧ الإجʺالي مقابل  60

ʙ الʱفʨق الʅॽɿʢ للʨؗʚر في الॽʰانات الʺعʛوضة. ʧȞʺǽ اسʱʻʱاج أن   ʕؗاع الإناث مʺا يʢق ʧلاً مʽقل ʛʰأك
  .هʻاك تقارȃًا ملʣًʨʴا في تʨزȄع الॽʰانات بʧʽ الʧʽʶʻʳ، مع تفʨق ʅॽɿʡ للʨؗʚر

2. ʥʴال 
 الفʭة الʯʴʸهʗفة : يʦضح نॺʴة العʙʸ في 02جʗول 

 الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار الفʭة العȂʙʸة 
سʹة  30- 20  15 30 %  
سʹة  40- 31  20 40 %  
سʹة  50- 41  10 20 %  
سʹة  60- 51  4 8 %  

61  ʙʰفأك  1 2 %  
 100% 50 الʦʸʱʸع

ʛʹʱار الʙؒʯال 

 20  أنʰى

ʙؕ30 ذ 

 50 الʦʸʱʸع
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  : يʦضح نॺʴة العʙʸ في الفʭة الʯʴʸهʗفة 05شȜل 

  ʦاتهʯف ʖʶاد حʛع الأفȄزʨول تʙʳضح الʨة "يȄʛʺة العʯأن الف Ȏلفة. يلاحʱʵʺة الȄʛʺة" هي    40- 31العʻس
سʻة" بॼʶʻة    30- 20فʛدًا. تلʽها الفʯة "  20% مʧ إجʺالي العʻʽة بʛؔʱار قʙره  40الأكʛʲ تʺʽʲلاً، حʘʽ تȞʷل  

أفʛاد. أما الفʯات الأكʛʰ سʻاً،    10% وتʛؔار  20سʻة" بॼʶʻة    50-41فʛدًا، ثʦ الفʯة "  15% وتʛؔار  30
" الʨʱالي. هʚا  2% و  8فأكʛʲ"، فʲʺʱل نॼًʶا أقل ʛʽʲȞǼ، حʘʽ تʰلغ    61سʻة" و "  60- 51وهي  % على 

ʜ في الفʯات العʺȄʛة الʷاǼة والʺʨʱسʢة (  ʛؗʱة تʻʽة العॽʰإلى أن غال ʛʽʷǽ عȄزʨʱ50- 20ال   ʙة)، مʺا قʻس
ॼʽة الʨʺǽʙغʛاॽɾة للʺʱʳʺع الʺʱʶهʙف أو ॽʰʡعة الʙراسة الʱي تʦ جʺع الॽʰانات م ʛؗʱال ʝȞعǽ  لغʰأجلها. ي ʧ

  % مʧ الʺʨʺʳع. 100فʛدًا، وهʨ ما ʲʺǽل   50إجʺالي عʙد الأفʛاد في العʻʽة 

 تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي    .3
 تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي يʦضح : 03جʗول 

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة   الʙؒʯار  الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي 
 ȏʦ40  20  ثان %  

  % 50  25  جامعي 
  % 8  4  دراسات علॻا 

 Ȏʙ2  1  أخ % 
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Titre du graphique
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  تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي : يʦضح 06شȜل 

الʱعلॽʺي    Ȑʨʱʶʺانات أن الॽʰال  ʧم ʧʽʰʱي الʱعلॽʺي.   ʦاهʨʱʶاءً على مʻب أفʛاد العʻʽة  يʨضح الʙʳول تʨزȄع 
الʺȐʨʱʶ  فʛدًا. يلॽه    25% مʧ الإجʺالي بʛؔʱار  50"الʳامعي" هʨ الأكʛʲ شʨʽعًا بʧʽ أفʛاد العʻʽة، حʲʺǽ ʘʽل  

أفʛاد، بʻʽʺا تʷʺل فʯة    4% بʛؔʱار 8فʛدًا. أما "دراسات علॽا" فʲʺʱل نॼʶة  20% وتʛؔار  40"ثانȑʨ" بॼʶʻة 
 .% بʛؔʱار فʛد واحʙ فق2Ȍ"أخȐʛ" نॼʶة ضʽʯلة جʙًا تʰلغ 

 ،(ȑʨجامعي وثان) ٍإلى عال Ȍسʨʱي مʺॽتعل ȐʨʱʶʺǼ نʨعʱʺʱة يʻʽاد العʛة أفॽʰع إلى أن غالȄزʨʱا الʚه ʛʽʷǽ
 ʦن مهʺة في فهʨؔت ʙائج قʱʻه الʚه. هʻانات مॽʰجʺع ال ʦت ȑʚع الʺʱʳʺراسة أو الʙعة الॽʰʡ ʝȞعǽ ʙمʺا ق

  .ʙراسةخʸائʟ العʻʽة وتأثʛʽ الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي على الʺʱغʛʽات الأخȐʛ قʙʽ ال

 تʦزȂع العʻʹة حʔʴ مʗة العʸل  .4
 تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي : يʦضح 04جʗول 

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة   الʙؒʯار  مʗة العʸل 
  % 16  8  أقل مʥ سʹة 

  % 34  17  سʹʦات  1-3
 ʥم ʙʰات  4أكʦʹ50  25  س %  

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

ثانوي جامعي دراسات عليا أخرى

Titre du graphique

Série 1 Colonne1 Colonne2



 لمجمع طهراوي بولاية بسكرة) (دراسة ميدانية تطبيقي :  الثالثالفصل 

54 
 

  
  تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي : يʦضح 07شȜل 

  ʧم ʛʲة "أكʯانات أن الفॽʰال ʧح مʹʱي .ʦة عʺلهʙاءً على مʻة بʻʽاد العʛع أفȄزʨول تʙʳال ʛهʤǽُ4   "اتʨʻس
%  34سʨʻات" بॼʶʻة    3- 1فʛدًا. تلʽها فʯة "  25مʧ إجʺالي العʻʽة بʛؔʱار  %  50هي الأكʛʰ، حʘʽ تʺʲل  

 .أفʛاد  8% وتʛؔار 16فʛدًا. أما فʯة "أقل مʧ سʻة" فʲʺʱل الॼʶʻة الأقل بـ  17وتʛؔار 

  ʧم ʛʲا (أكॽًʰʶلة نȄʨʡ ة عʺلʛʰخ ʦيهʙة لʻʽاد العʛة أفॽʰع إلى أن غالȄزʨʱا الʚه ʛʽʷǽ4    ʙات)، مʺا قʨʻس
ǽعʝȞ اسʱقʛارًا وॽًɿॽʣا أو ॽʰʡعة الʣʨائف الʱي ʷǽغلʨنها. هʚه الʺعلʨمات قʙ تʨؔن ذات أهʺॽة في تʴلʽل  

 .تأثʛʽ الʛʰʵة العʺلॽة على الʺʱغʛʽات الأخȐʛ في الʙراسة

 اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الفعالة وتعʚȂʚ سʸعة الʓʸسʴة الʦʲʸر الʰاني: 

ʤقʙارة  الॺɹلا  ال
 Ȗأواف 
 

  Ȗأواف لا 
 ʗʵǺة
 

ʗايʲم 
 

 Ȗأواف 
 

  Ȗأواف
 .ʗʵǺة
 

 الʦʸʱʸع

 الʙؒʯارات 

في   وأسالʛʡ ʖʽق     01  ʦاهʶت والʺʤʻʺة  الʨاضʴة  الاتʸال 
  .تʧʽʶʴ صʨرة الʺʕسʶة لȐʙ الʳʺهʨر

1 15 30 4 0 
50 

اسʙʵʱام لغة ʢॽʶǼة ومفهʨمة في الʨʱاصل ǽعʜز مʧ سʺعة  02
 .الʺʕسʶة
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Titre du graphique
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مع   03  ʦʤʱʻʺال الإʳǽابي  الʨʱاصل   ʦإدراكه  ʧم  ʙȄʜي العʺلاء 
 .للʺʕسʶة

2 15 25 7 1 
50 

04 
 50 0 10 22 15 3 .اسʙʵʱام قʨʻات اتʸال مʨʻʱعة تʶاعʙ في بʻاء سʺعة قȄʨة

احʛʱاॽɾة   05  ʝȞتع العʺلاء  لاسʱفʶارات  الȄʛʶعة  الاسʳʱاǼة 
 .الʺʕسʶة وتعʜز سʺعʱها

0 20 25 5 0 
50 

06   ʛثʕي مʙرب  اتʸال   ȘȄʛف  ʅॽʣʨسʺعة ت على  إʳǽابॽاً 
 .الʺʕسʶة

1 15 30 4 0 
50 

07  ʜȄʜتع في   ʦاهʶǽ الʺʕسʶة   ʦॽʀ على   ʜ ʛؗي  ȑʚال الʨʱاصل 
 .سʺعʱها

4 15 20 10 1 
50 

  )اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الفعالة وتعʚȂʚ سʸعة الʓʸسʴة: يʦضح نʯائج الʦʲʸر الʰاني (05جʗول 

الفعالة وتعʜȄʜ سʺعة   و الʱي  الʺʕسʶة،يʨضح الʙʳول أعلاه الॼɻارات ذات صلة Ǽاسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال 
  ॼɺارات ؗالʱالي: 7تȑʨʱʴ على  

: ʙʟق وأسالʔʻ الاتʶال الʦاضʲة والʸʢʯʹʸة تʴاهʤ في تʥʻʴʲ صʦرة الʓʸسʴة  01الॺɹارة  
  .لȎʗ الʸʱهʦر

   ʧة مʛʽʰؗ ةॽʰانات أن أغلॽʰال ʧح مʹʱي) ʧʽ أوافǽ (Șعʱقʙون أن ʛʡق وأسالʖʽ   15مʴايʙ،    30الʺʷارؗ
الاتʸال الʨاضʴة والʺʤʱʻʺة تʶاهʦ في تʧʽʶʴ صʨرة الʺʕسʶة. حʲʺǽ ʘʽل "أوافȘ" و "مʴايʙ" ما مʨʺʳعه  

% مʧ العʻʽة. هʚا ʛʽʷǽ إلى إدراك واسع لأهʺॽة الاتʸال  90، أȑ ما ǽعادل  50اسʳʱاǼة مʧ أصل    45
 .ء صʨرة إʳǽابॽة للʺʕسʶة لȐʙ الʳʺهʨرالʺʻهʳي والʨاضح في بʻا

  .: اسʗʳʯام لغة ʠॻʴǺة ومفهʦمة في الʦʯاصل ǻعʚز مʥ سʸعة الʓʸسʴة 02الॺɹارة 

   Șافʨي ʘʽمة. حʨة ومفهʢॽʶǼ ام لغةʙʵʱة اسॽʺا على أهʛًʽʰؗ اك إجʺاعًاʻائج أن هʱʻال ʛهʤا،    20ت مʷارًؗ
ʧʽ، وʴȄايʙ    3وʨȄافʙʷǼ Șة   ا. هʚا ǽعʻي أن    12مʷارؗ %) يʛون أن اللغة الʨاضʴة  70فʛدًا (  35مʷارًؗ

ʺا قʛʽʷǽ ʙ إلى Ǽعʠ الاخʱلاف  أفʛاد لا يʨافقʨن، م  5والʺॼاشʛة ضʛورȄة لʱعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة. بʻʽʺا هʻاك  
 .في وجهات الʛʤʻ حʨل مȐʙ تأثʶǼ ʛʽاʡة اللغة على الʶʺعة

  .: الʦʯاصل الʤʢʯʹʸ مع العʸلاء يʗȂʚ مʥ إدراكهʤ الإʱǻابي للʓʸسʴة03الॺɹارة 

ا في إدراكهʦ الإʳǽابي. فʺع    ً̋ ʙ الॽʰانات أن الʨʱاصل الʺʦʤʱʻ مع العʺلاء يلعʖ دورًا مه ʕؗة    25تǼاʳʱاس
% مʧ العʻʽة. هʚا يʙل على قʻاعة  80اسʳʱاǼة "أوافʙʷǼ Șة"، Ȟʷǽل الʺʙȄʕون لهʚه الॼɻارة    15"أوافȘ" و  
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  ʧة عॽابʳǽالإ ʦراتهʨʸت ʜȄʜعʱل العʺلاء  مفʨʱحة ومʛʺʱʶة مع  اتʸال  قʨʻات  الʴفاȍ على  Ǽأهʺॽة  راسʵة 
 .الʺʕسʶة

  .: اسʗʳʯام قʹʦات اتʶال مʦʹʯعة ʴǻاعʗ في بʹاء سʸعة قȂʦة 04الॺɹارة 

ا يʨافقʨن و    22يلاحȎ أن    يʨافقʨن ʙʷǼة على أن تʨʻع قʨʻات الاتʸال ʶǽاهʦ في بʻاء سʺعة    15مʷارًؗ
اسʙʵʱام مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ القʨʻات (مʲل %). هʚا ʛʽʷǽ إلى أن  74اسʳʱاǼة مʙȄʕة (  37قȄʨة، Ǽإجʺالي 

إلى  للʨصʨل  ǽعʛʰʱ اسʛʱاتॽʳॽة فعالة   (ʛاشॼʺال الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني، الاتʸال  الʨʱاصل الاجʱʺاعي،  وسائل 
 Ȑʨاء سʺعة أقʻȃر أوسع وʨجʺه. 

وتعʚز  05الॺɹارة   الʓʸسʴة  احʙʯاॻɼة   ʛȜتع العʸلاء  لاسʯفʴارات  الȂʙʴعة  الاسʱʯاǺة   :
  .سʸعʯها 

   Șواف ʘʽح ،ʧʽ أفʛاد، مʺا ʲʺǽل    5فʛدًا ووافʙʷǼ Șة    25تʤهʛ هʚه الॼɻارة اتفاقًا شॼه ؗامل بʧʽ الʺʷارؗ
فʛدًا ؗانʨا "مʴايʙيʧ"، وهʚا قʛʽʷǽ ʙ إلى أنهʦ يʛون أهʺॽة الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة    20% مʧ العʻʽة. ؗʺا أن  60

ॽɾاʛʱالاح تأثʛʽها على   Ȑʙل مʨات حʤفʴʱال  ʠعǼ ʦيهʙل ʨȞǽن   ʙق  ʧؔول  ȑأ ȞʷǼل مʢلȘ. عʙم وجʨد  ة 
ʨن لʛʶعة الاسʳʱاǼة ؗعلامة   ʙ الأهʺॽة الʛʽʰؔة الʱي يʨلʽها الʺʷارؗ ʕؗة" يʙʷǼ Șأو "لا أواف "Șة "لا أوافǼاʳʱاس

 .على الاحʛʱاॽɾة وتعʜȄʜ الʶʺعة

  .: تʃॻʡʦ فȖȂʙ اتʶال مʗرب يʓثʙ إʱǻابॻًا على سʸعة الʓʸسʴة06الॺɹارة 

  ʙ ʕؗا (  30ي ا ( 15%) على الॽʴاد في هʚه الॼɻارة، بʻʽʺا يʨافȘ 60مʷارًؗ آخʛون   4%) ووافȘ 30مʷارًؗ
ʙʷǼة. هʚا يʙل على أن هʻاك إدراكًا لأهʺॽة فȘȄʛ الاتʸال الʺʙرب، ولʧؔ نॼʶة الॽʴاد العالॽة قʙ تʛʽʷ إلى 

مقارنة Ǽغʛʽه مʧ العʨامل، أو أنهʦ  أن الॼعʠ قʙ لا يȐʛ تأثʛʽه الʺॼاشʛ أو الʛʽʰؔ على الʶʺعة ȞʷǼل واضح  
لǽ ʦفʛؔوا في هʚا الʳانȞʷǼ ʖل ؗافٍ. ومع ذلʥ، لا يʨجʙ مʧ "لا يʨافʙʷǼ Șة" مʺا ʛʽʷǽ إلى عʙم وجʨد 

 .معارضة للفʛؔة

ʚ على ʤॻɾ الʓʸسʴة ʴǻاهʤ في تعʚȂʚ سʸعʯها 07الॺɹارة  ʙؕي ȏʘاصل الʦʯال :.  

   Șواف  ʘʽارة، حॼɻال لهʚه   ʙʽأيʱال  ʧة مॽة عالॼʶن هʻاك  أن  الʱʻائج   ʛهʤة    20تʙʷǼ  Șوواف ا،    15مʷارًؗ
ا، مʺا Ȟʷǽل  ʙ على أن تʨصʽل ʦॽʀ الʺʕسʶة ورسالʱها بʨضʨح للʳʺهʨر  70مʷارًؗ ʕؗا يʚة. وهʻʽالع ʧم %

ʀاʙʸʺقة والʲاء الʻفي ب ʥذل ʙاعʶǽ ʘʽها، حʱسʺع ʜȄʜاء وتعʻعامل أساسي في ب ʨاك  هʻة. هॽ4   اد لاʛأف
 .يʨافقʨن، مʺا قǽ ʙعʝȞ وجهة نʛʤ مʱʵلفة حʨل تأثʛʽ الʦॽʁ على الʶʺعة
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 :ʖالʰر الʦʲʸةالʴسʓʸعة الʸس ʚȂʚقة وتعʰبʹاء ال  

ʤقʙارة  الॺɹلا  ال
 Ȗأواف 
 

  Ȗأواف لا 
 ʗʵǺة
 

ʗايʲم 
 

 Ȗأواف 
 

  Ȗأواف
 .ʗʵǺة
 

 الʦʸʱʸع

 الʙؒʯارات 

ة الʺعلʨمات ʷǼفاॽɾة حʨل مʳʱʻات أو خʙمات  01 مʷارؗ
 .الʺʕسʶة تʻʰي ثقة العʺلاء

1 0 4 30 15 50 

ومعالʱʳها ȞʷǼل علʻي يʙȄʜ مʧ  الاعʛʱاف Ǽالأخʢاء   02
 .مʙʸاॽʀة الʺʕسʶة

5 3 12 20 10 50 

03   ʥة، خاصة تلʴȄʛʸة والʴاضʨة الʶسʕʺاسات الॽس
 .الʺʱعلقة Ǽالʳʺهʨر والإنʱاج، تعʜز ثقة الʳʺهʨر بها

2 1 7 25 15 50 

04   ʦاهʶǽ ةʶسʕʺأداء ال ʧة عʴة واضȄدور ʛȄتقار ʦǽʙتق
 .في تعʜȄʜ سʺعʱها

3 0 10 22 15 50 

اسʙʵʱام بॽانات دॽʀقة وصʴॽʴة في الʨʱاصل يʻʰي   05
 .ثقة Ȅʨʡلة الأمʙ مع العʺلاء 

0 0 5 25 20 50 

الʨʱاصل الʺʕʶول أثʻاء الأزمات ǽقلل مʧ الʱأثʛʽات   06
 .الʶلॽʰة على سʺعة الʺʕسʶة 

1 0 4 30 15 50 

إشʛاك العʺلاء في عʺلॽات اتʵاذ القʛار مʧ خلال  07
  ʦلاع آرائهʢʱقةاسʲز الʜعǽ . 

4 1 10 20 15 50 

  ) بʹاء الʰقة وتعʚȂʚ سʸعة الʓʸسʴة: يʦضح نʯائج الʦʲʸر الʰالʖ (06جʗول 

ॼɺارات    7و الʱي تȑʨʱʴ على ،الʺʕسʶةبʻاء الʲقة وتعʜȄʜ سʺعة يʨضح الʙʳول أعلاه الॼɻارات ذات صلة 
  كالʱالي: 

أو  01الॺɹارة   مʹʱʯات  حʦل  ʵǺفاॻɼة  الʸعلʦمات  ة  مʵارؕ ثقة  :  تʮʹي  الʓʸسʴة  خʗمات 
  .العʸلاء 
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تʤُهʛ الॽʰانات الʺʱعلقة Ǽالॼɻارة الأولى اتفاقًا ʛًʽʰؗا على أهʺॽة الʷفاॽɾة في بʻاء ثقة العʺلاء. فقʙ أيʙََّ هʚه   
ʧʽ، حʘʽ وافȘ علʽها ʙʷǼة   فʛدًا، مʺا Ȟʷǽل ما مʨʺʳعه    30فʛدًا ووافȘ علʽها    15الॼɻارة غالॽʰة الʺʷارؗ

ا. هʚا ǽعʝȞ إدراكًا واسعًا Ǽأن    50مʧ أصل    45 الإفʸاح الʨاضح والʸادق عʧ الʺʳʱʻات والʙʵمات مʷارًؗ
) ʧيʙايʴʺد الʙة. عʶسʕʺالǼ ʦهʱز ثقʜعȄة مع العʺلاء وʙʽʳة للعلاقة الॽة أساسʜʽ لا    1) والʺʵالفʧʽ (4هʨ رؗ

ʙ الإجʺاع على هʚا الʺʙʰأ ʕؗا، مʺا يʙًل جʽʯة) ضʙʷǼ Șأواف. 

  .: الاعʙʯاف Ǻالأخʠاء ومعالʯʱها ȜʵǺل علʹي يʗȂʚ مʥ مʗʶاॻɾة الʓʸسʴة 02الॺɹارة 

ʧʽ يʨافقʨن على أهʺॽة الاعʛʱاف Ǽالأخʢاء ومعالʱʳها لȄʜادة مʙʸاॽʀة    على الʛغʦ مʧ أن غالॽʰة الʺʷارؗ
  20أفʛاد ووافȘ    10الʺʕسʶة، إلا أن هʻاك تॼايً̒ا أكʛʰ في الآراء مقارنة Ǽالॼɻارة الأولى. فقʙ وافʙʷǼ Șة  

  ʧʽافقʨʺع الʨʺʳلغ مʰʽدًا، لʛ30ف  Ǽ ة لاॼʶاك نʻه ،ʥدًا. ومع ذلʛف) ʧيʙايʴʺال ʧالإضافة    12أس بها مǼ ،(دًاʛف
غʛʽ مʨافقʙʷǼ ʧʽة) لا يʛون ذلʥ بʻفʝ القʙر مʧ الأهʺॽة أو يʛون أنها   5غʛʽ مʨافقʧʽ و    3أفʛاد (  8إلى  

ا. هʚا ʛʽʷǽ إلى أن بʻʽʺا يʛʤʻُ إلى الاعʛʱاف Ǽالأخʢاء عʺʨمًا ʨʢʵؗة إʳǽابॽة،   ً̋ قʙ لا تʙȄʜ الʺʙʸاॽʀة دائ
ʴʱال ʠعǼ اكʻفإن ه  ʧة مʴȄʛش Ȑʙل Șلʢل مȞʷǼ ةॽʀاʙʸʺي على الʻها العلʛʽل تأثʨك حʨȞʷات أو الʤف

ʧʽʰʽʳʱʶʺال. 

Ǻالʸʱهʦر  03الॺɹارة   الʯʸعلقة   ʣتل خاصة  والʲȂʙʶة،  الʦاضʲة  الʓʸسʴة  سॻاسات   :
   .والإنʯاج، تعʚز ثقة الʸʱهʦر بها 

  ʦاهʶǽ ،اجʱر والإنʨهʺʳال ʟʵǽ ا ماʺॽة، لا سʶسʕʺاسات الॽامة سʛح وصʨعلى أن وض ȑʨاك إجʺاع قʻه
ا ووافȘ    15في تعʜȄʜ ثقة الʳʺهʨر. فقʙ وافʙʷǼ Șة     50مʧ أصل    40آخʛون، مʺا ǽعʻي أن    25مʷارًؗ

 hاءات تʛاسات والإجॽʶة في الॽɾفاʷعلى أن ال ʙ ʕؗا يʚارة. وهॼɻه الʚون هʙȄʕا ي ʻي جʨʶر الʲقة مع  مʷارًؗ
) ʧيʙايʴʺد الʙة. عʶسʕʺسʺعة ال ʧز مʜعǽ ض، مʺاʨʺل الغȄʜر وتʨهʺʳ7ال) ʧʽالفʵʺع    3) والʨʺʳʺǼ1  

 .غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة) قلʽل جʙًا، مʺا يʙل على قʨʰل واسع لهʚه الفʛؔة 2غʛʽ مʨافȘ و  

  .: تقʤǻʗ تقارʙȂ دورȂة وواضʲة عʥ أداء الʓʸسʴة ʴǻاهʤ في تعʚȂʚ سʸعʯها 04الॺɹارة 

  ʙها. فقʱسʺع ʜȄʜفي تع ʦاهʶة تʶسʕʺأداء ال ʧة عʴاضʨة والȄورʙال ʛȄقارʱة أن الʛؔف ʧʽ يʙȄʕ معʦʤ الʺʷارؗ
فʛدًا. هʚا ʛʽʷǽ إلى أن الʷفاॽɾة في الإبلاغ    37فʛدًا، لʰʽلغ مʨʺʳع الʺʨافقʧʽ    22فʛدًا ووافȘ    15وافʙʷǼ Șة  

ا في بʻاء الʶʺعة الʙʽʳة. ومع   ً̋ أفʛاد   3أفʛاد مʴايʙيʧ، و   10ذلʥ، يلاحȎ وجʨد  عʧ الأداء تعʛʰʱ عاملاً مه
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ʧʽ قʙ لا يʛون في الʱقارʛȄ الʙورȄة وحʙها ؗاॽɾة   غʛʽ مʨافقʙʷǼ ʧʽة، مʺا قʛʽʷǽ ʙ إلى أن Ǽعʠ الʺʷارؗ
 .لʱعʜȄʜ الʶʺعة، أو قʙ يʛون عʨامل أخȐʛ أكʛʲ تأثʛًʽا

  .: اسʗʳʯام بॻانات دॻɾقة وصʲॻʲة في الʦʯاصل يʮʹي ثقة Ȃʦʟلة الأمʗ مع العʸلاء 05الॺɹارة  

فʛدًا، أȑ   25فʛدًا ووافȘ علʽها    20هʚه الॼɻارة حققʗ أعلى نॼʶة تأيǼ ʙʽالإʡلاق، حʘʽ وافȘ علʽها ʙʷǼة  
ا. لʳʶǽ ʦل أȑ مʷارك رأȑ مʵالف أو غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة، وهʻاك فقȌ    50مʧ أصل    45 مʴايʙيʧ.    5مʷارًؗ

ي الʨʱاصل هي حʛʳ  هʚا يʙل على إجʺاع شॼه ؗامل على أن الʙقة والʴʸة في الॽʰانات الʺʙʵʱʶمة ف 
ʙ هʚا على أن العʺلاء ǽقʙرون الʺʙʸاॽʀة والʜʻاهة في  ʕؗȄمع العʺلاء. و ʙلة الأمȄʨʡ اء ثقةʻة في بȄاوʜال

 .الʺعلʨمات الʺقʙمة لهʦ، وأن أȑ تʹلʽل ʧȞʺǽ أن يʕثʛ سلॼًا ȞʷǼل ʛʽʰؗ على العلاقة

سʸعة  06الॺɹارة   على  الʴلॻʮة  الʯأثʙʻات   ʥم ǻقلل  الأزمات  أثʹاء  الʓʴʸول  الʦʯاصل   :
  .الʓʸسʴة

تʤُهʛ الॽʰانات تأيʙًʽا قȄًʨا لأهʺॽة الʨʱاصل الʺʕʶول أثʻاء الأزمات في الʅॽɿʵʱ مʧ الʱأثʛʽات الʶلॽʰة على   
ا يʕمʨʻن   50مʧ أصل  45فʛدًا، مʺا ǽعʻي أن  30فʛدًا ووافȘ  15سʺعة الʺʕسʶة. فقʙ وافʙʷǼ Șة  مʷارًؗ
)  ʧيʙايʴʺال الأهʺॽة. عʙد  والʺʵالفʧʽ (4بهʚه  ʙʷǼة)    1)   Șأواف إدارة  لا  أن  على   ʙ ʕؗي هʚا  ضʽʯل جʙًا. 

الأزمات الفعالة مʧ خلال الʨʱاصل الʺʨجه والʺʕʶول تُعʙ ضʛورȄة لʴʺاǽة سʺعة الʺʕسʶة وصʨرتها في  
 .الأوقات العॼʽʸة، وأن الإهʺال في هʚا الʳانʧȞʺǽ ʖ أن يʕدȑ إلى تفاقʦ الأضʛار

  إشʙاك العʸلاء في عʸلॻات اتʳاذ القʙار مʥ خلال اسʠʯلاع آرائهǻ ʤعʚز الʰقة : 07الॺɹارة 

  ʥار، وذلʛاذ القʵات اتॽاك العʺلاء في عʺلʛة إشॽʺا لأه ًɹ تʤُهʛ الॽʰانات الʺʱعلقة Ǽالॼɻارة الʶاǼعة تأيʙًʽا واض
ʧʽ، حʘʽ وافȘ علʽها ʙʷǼة  عʛʰ اسʢʱلاع آرائهʨؗ ،ʦسʽلة لʱعʜȄʜ الʲقة. فقʙ أيʙََّ هʚه الॼɻارة غالॽʰة الʺʷارؗ

ا. هʚا ǽعʝȞ إدراكًا Ǽأن    50مʧ أصل    35ه  فʛدًا، مʺا Ȟʷǽل ما مʨʺʳع  20فʛدًا ووافȘ علʽها    15 مʷارًؗ
مʻح العʺلاء صʨتًا في قʛارات الʺʕسʶة ʧȞʺǽ أن ǽقȑʨ العلاقة وʻʰȄي شعʨرًا Ǽالانʱʺاء والʛʷاكة، وȃالʱالي  

) ʧيʙايʴʺال ʧأس بها مǼ ة لاॼʶاك نʻه ،ʥقة. ومع ذلʲز الʜعǽ10    الإضافة إلىǼ ،(ادʛ5أف  ) ادʛ1أف   ʛʽغ
ʧʽ قʙ لا يʛون أن اسʢʱلاع آراء غʛʽ مʨا  4مʨافȘ و   الʺʷارؗ  ʠعǼ إلى أن  ʛʽʷǽ ʙق فقʙʷǼ ʧʽة)، مʺا 

ا الȄʛʢقة الأكʛʲ فعالॽة لʱعʜȄʜ الʲقة، أو أنهʦ قʙ يʛون أن هʻاك عʨامل أخȐʛ أكʛʲ أهʺॽة   ً̋ العʺلاء هʨ دائ
 .في بʻاء الʲقة
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  قʹʦات الاتʶال الʯʳʸلفة في تعʚȂʚ سʸعة الʓʸسʴة  اسʗʳʯام  الʦʲʸر الʙاǺع:

ʤقʙارة  الॺɹلا  ال
 Ȗأواف 
 

  Ȗأواف لا 
 ʗʵǺة
 

ʗايʲم 
 

 Ȗأواف 
 

  Ȗأواف
 .ʗʵǺة
 

 الʦʸʱʸع

 الʙؒʯارات 

الʱفاعل الȌʷʻ على وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي ǽعʜز مʧ ولاء  01
 .العʺلاء

3 1 6 25 15 50 

02   ʦॽʤʻأو ت العʺل  ورش  (مʲل  العʺلاء  مع  تفاعلॽة  فعالॽات 
 .الʙʻوات) ʧʶʴǽ سʺعة الʺʕسʶة

5 2 8 20 15 50 

03   ȋاॼارت ʧم ʙȄʜال يʸات الاتʨʻق ʛʰع ʙʽاب ومفʚج Ȑʨʱʴم ʦǽʙتق
 .العʺلاء Ǽالʺʕسʶة

2 0 5 28 15 50 

04   ʧز مʜعǽ هاʽاءً علʻات العʺلاء والعʺل بʤاع إلى ملاحʺʱالاس
ʦولائه. 

0 0 3 27 20 50 

الʨʱاصل الʺʛʺʱʶ عʛʰ الʛسائل الإخॼارȄة أو الإشعارات يॼقي   05
ʦولاءه ʙȄʜȄلاع وʡالعʺلاء على ا. 

4 1 10 20 15 50 

الʱفاعل الʸʵʷي مع العʺلاء (مʲل الʛدود الʺʸʸʵة) ǽعʜز  06
 .مʧ إحʶاسهǼ ʦالʱقʙيʛ وʧʶʴȄ سʺعة الʺʕسʶة

1 0 4 30 15 50 

  ) قʹʦات الاتʶال الʯʳʸلفة في تعʚȂʚ سʸعة الʓʸسʴة اسʗʳʯامالʦʲʸر الʙاǺع(: يʦضح نʯائج 07جʗول 

,و اسʙʵʱام قʨʻات الاتʸال الʺʱʵلفة في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶةيʨضح الʙʳول أعلاه الॼɻارات ذات صلة  
  ॼɺارات ؗالʱالي:   7الʱي تȑʨʱʴ على 

  .ولاء العʸلاء : الʯفاعل الʹȊʵ على وسائل الʦʯاصل الاجʸʯاعي ǻعʚز مʥ  01الॺɹارة 

تʤُهʛ الॽʰانات الʺʱعلقة Ǽالॼɻارة الأولى تأيʙًʽا قȄًʨا لأهʺॽة الʱفاعل الȌʷʻ عʛʰ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي   
ʧʽ، حʘʽ وافȘ علʽها ʙʷǼة   فʛدًا ووافȘ علʽها    15في تعʜȄʜ ولاء العʺلاء. فقʙ أيʙ هʚه الॼɻارة غالॽʰة الʺʷارؗ

ا.    50مʧ أصل    40فʛدًا، مʺا Ȟʷǽل ما مʨʺʳعه    25 هʚا ǽعʝȞ إدراكًا واسعًا Ǽأن الʨʹʴر الفعال  مʷارًؗ
والʱفاعل الʺʛʺʱʶ على هʚه الʺʸʻات ʶǽاهʦ في بʻاء علاقة أقȐʨ مع العʺلاء وʙȄʜȄ مʧ ولائهʦ للʺʕسʶة. 
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 ) ʧيʙايʴʺد الʙ6ع ) ʧʽالفʵʺة و    1) والʙʷǼ Șالإجʺاع على    3لا أواف ʙ ʕؗا، مʺا يॽًʰʶل نʽʯض (Șلا أواف
 .فعالॽة هʚا الʻهج

: تʹʤॻʢ فعالॻات تفاعلॻة مع العʸلاء (مʰل ورش العʸل أو الʹʗوات) ʥʴʲǻ سʸعة  02الॺɹارة  
  .الʓʸسʴة

   ʧʽʶʴʱل العʺلاء ʨؗسʽلة  الʱفاعلॽة مع  الفعالॽات   ʦॽʤʻʱل ا ʛًʽʰؗا  ً̋ دع الʲانॽة  للॼɻارة  الॽʰانات  تʴلʽل   ʛهʤǽُ
ا ووافȘ    15سʺعة الʺʕسʶة. فقʙ وافʙʷǼ Șة     50مʧ أصل    35آخʛون، لʰʽلغ مʨʺʳع الʺʨافقʧʽ    20مʷارًؗ

ʙ على أن الʱفاعل الʺॼاشʛ والهادف مʧ خلال ورش العʺل أو الʙʻوات ǽعʜز مʧ صʨرة   ʕؗا يʚا. ه مʷارًؗ
) ʧيʙايʴʺال ʧلة مʨة معقॼʶاك نʻه ،ʥة. ومع ذلॽابʳǽة الإʶسʕʺالإضافة إلى    8الǼ ،(ادʛ7أف  ) ادʛلا    2أف

يهʦ تʴفʤات، مʺا قʛʽʷǽ ʙ إلى أن فعالॽة هʚه الأنʢʷة قʙ تعʙʺʱ على جʨدتها  لا أوافȘ) لʙ  5أوافʙʷǼ Șة و  
 .وتʻاسʰها مع اهʱʺامات العʺلاء، أو أن Ǽعʹهʦ لا يȐʛ فʽها الأداة الأكʛʲ فاعلॽة

العʸلاء  03الॺɹارة    ȉاॺارت  ʥم  ʗȂʚي الاتʶال  قʹʦات   ʙʮع  ʗʻومف جʘاب   Ȏʦʯʲم  ʤǻʗتق  :
  .Ǻالʓʸسʴة 

ا ووافȘ    15تʤʴى هʚه الॼɻارة بʱأيʙʽ واسع وواضح، حʘʽ اتفʙʷǼ Șة    آخʛون على أن تقʦǽʙ    28مʷارًؗ
  ʧʽافقʨʺع الʨʺʳح مॼʸॽة، لʶسʕʺالǼ العʺلاء ȋاॼز ارتʜعǽ الʸات الاتʨʻق ʛʰع ʙʽاب ومفʚج Ȑʨʱʴ43م  

ة ومʙʱʶامة مع  . هʚا يʙل على إدراك ʛʽʰؗ لأهʺॽة اسʛʱاتॽʳॽة الʺȐʨʱʴ في بʻاء علاقة ق50Ȅʨمʧ أصل  
) ʧيʙايʴʺد الʙ5العʺلاء. ع) ʧʽالفʵʺة و    0) والʙʷǼ Șالإجʺاع    2لا أواف ʙ ʕؗا، مʺا يʙًل جʽʯض (Șلا أواف

ʦادة تفاعل العʺلاء وولائهȄʜاح لʱمف ʨجه هʨʺدة والʨʳعالي ال Ȑʨʱʴʺعلى أن ال. 

  .: الاسʸʯاع إلى ملاحʢات العʸلاء والعʸل بʹاءً علʻها ǻعʚز مʥ ولائه04ʤالॺɹارة 

  Șواف ʙارات إجʺاعًا. فقॼɻال ʛʲأك ʧة مʙعلها واحʳǽ ه ؗامل، مʺاॼا شʙًʽعة تأيǼاʛارة الॼɻانات للॽʰال ʛهʤُت
ا ووافʙʷǼ20    Șة   آخʛون على أن الاسʱʺاع إلى ملاحʤات العʺلاء والعʺل بʻاءً علʽها ǽعʜز مʧ    27مʷارًؗ

  ʧʽافقʨʺع الʨʺʳلغ مʰʽل ،ʦأصل    47ولائه ʧد    50مʨا. مع وج أفʛاد فقȌ مʴايʙيʧ وعʙم وجʨد أȑ   3مʷارًؗ
ʙ هʚا على أن العʺلاء يʛون في الاسʳʱاǼة لʺلاحʤاتهʦ وتॽʰʢقها دلʽلاً على اهʱʺام الʺʕسʶة   ʕؗالفة، يʵآراء م

 .بهʦ، مʺا يʻʰي ثقʱهʦ وولائهʦ على الʺȐʙ الȄʨʢل

: الʦʯاصل الʙʸʯʴʸ عʙʮ الʙسائل الإخॺارȂة أو الإشعارات يॺقي العʸلاء على اʟلاع  05الॺɹارة  
ʤولائه ʗȂʚȂو.  
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تʤُهʛ الॽʰانات الʺʱعلقة Ǽالॼɻارة الʵامʶة اتفاقًا غالॼًا حʨل أهʺॽة الʨʱاصل الʺʛʺʱʶ عʛʰ الʛسائل الإخॼارȄة   
فʛدًا، لʰʽلغ   20فʛدًا ووافȘ    15أو الإشعارات في إǼقاء العʺلاء على اʡلاع وزȄادة ولائهʦ. فقʙ وافʙʷǼ Șة  

  ʧʽافقʨʺال أصل    35مʨʺʳع   ʧأ  50م إلى   ʛʽʷǽ هʚا  ا.  الʺʤʱʻʺة  مʷارًؗ الʙʴʱيʲات  ǽقʙرون  العʺلاء  ن 
لا أوافȘ    1أفʛاد غʛʽ مʨافقʧʽ (  5أفʛاد مʴايʙيʧ، و   10والʺعلʨمات الʱي تॼقʽهʦ على دراǽة. ومع ذلʥ، هʻاك  

ا    ʙʷǼ4ة و   ًr لا أوافȘ)، مʺا قʛʽʷǽ ʙ إلى أن الإفʛاȋ في الʨʱاصل أو الʺȐʨʱʴ غʛʽ الʺلائʦ قʨȞǽ ʙن مʜع
 ʛي ʦالعʺلاء، أو أنه ʠعॼلاءلʨاء الʻʰة لॽفعال ʛʲأك Ȑʛات أخʨʻون ق. 

: الʯفاعل الʶʳʵي مع العʸلاء (مʰل الʙدود الʶʶʳʸة) ǻعʚز إحʴاسهǺ ʤالʯقʗيʙ  06الॺɹارة  
  .وʥʴʲȂ سʸعة الʓʸسʴة 

   ʜȄʜي مع العʺلاء في تعʸʵʷفاعل الʱة الॽʺا لأهʙًا جȄًʨا قʙًʽادسة تأيʶارة الॼɻالǼ اصةʵانات الॽʰال ʛهʤُت
ا ووافȘ    15إحʶاسهǼ ʦالʱقʙيʛ وتʧʽʶʴ سʺعة الʺʕسʶة. فقʙ وافʙʷǼ Șة   آخʛون، لʰʽلغ مʨʺʳع    30مʷارًؗ

  ʧʽافقʨʺأصل    45ال ʧد    50مʨا. مع وج ʙ هʚا    أفʛاد مʴايʙيʧ وفʛد واحʙ   4مʷارًؗ ʕؗي ،Șافʨم ʛʽغ Ȍفق
الإجʺاع أن العʺلاء ǽقʙرون الʨʱاصل الʺʟʸʵ الʳǽ ȑʚعلهʷǽ ʦعʛون Ǽأنهʦ مʨʺʶعʨن ومقʙرون، وأن هʚا 

  .الʨʻع مʧ الʱفاعل له تأثʛʽ إʳǽابي ʛʽʰؗ على سʺعة الʺʕسʶة

  .الʖʲॺʸ الاول: إجʙاءات الʖʲॺ الʗʻʸاني

  ، ǽُعʙ "  فعالॽات اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة  "في إʡار الʙراسة الʴالॽة الʱي تʻʱاول  
 ʘʴॼʺال  

  لʴʱلʽل الॽʰانات الʺʳʺعة واسʵʱلاص الʱʻائج. ʷǽʺل هʚا الʺʘʴॼ الʲاني مʧ الʙراسة الʺʙʽانॽة مʨʴراً أساسॽاً 

نʱائج   تʴلʽل  إلى  الʙراسة، والاقʛʱاحات والʨʱصॽات، مع الاسʻʱاد  نʱائج  الʺʙʽانॽة،  الॽʰانات   ʛʽʶل وتفʽلʴت
  :الاسॽʰʱان. ॽɾʺا يلي شʛح مفʸل للʻقاȋ الʺʢلȃʨة

  أولا: تʲلʻل وتفʙʻʴ الॻʮانات الʗʻʸانॻة. 

 الفʙضॻات تʲلʻل  -

تʦ صॽاغة الفʛضॽات بʻاءً على أهʙاف الʙراسة لاخॼʱار العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʵلفة الʺʱعلقة فعالॽات  
ل فʛضॽة بʻاءً على بॽانات الاسॽʰʱان الʺʳʺعة   اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة . يʦʱ تʴلʽلؗ 

 ʧنة مʨȞة مʻʽع ʧداً  50مʙف ʛʽʶمع تف ،  

 :الʱʻائج ؗʺا يلي
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تʦجʗ علاقة إʱǻابॻة بʥʻ اسʗʳʯام اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الفعالة وتعʚȂʚ  الفʙضॻة الاولى:   .1
 .سʸعة الʓʸسʴة 

 لʻلʲʯة ( :الॽالعال الʺʨافقة   ʖʶن ʛهʤت ʘʽة، حʨقǼ ةॽضʛه الفʚه ʦعʙت %) على  94- 80الʱʻائج 
ॼɺارات الʨʱاصل الʨاضح، الȄʛʶع، والʺʦʤʻ. هʚا ʛʽʷǽ إلى أن اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الفعالة، مʲل  
العʺلاء    Ȑʙل الʺʕسʶة  صʨرة   ʧʽʶʴʱب إʳǽابॽًا   Ȍॼتʛت ʢॽʶǼة،  لغة  واسʙʵʱام  الȄʛʶعة  الاسʳʱاǼة 

ʽفʣʨʺعة ( والǼاʛارة الॼɻفي ال ʠفʛة الॼʶن ،ʥومع ذل .ʧ12 عȄʨʻت ʧʽʶʴاجة إلى تʴإلى ال ʛʽʷت (%
ʛʰل أكȞʷǼ ه العلاقةʚه ʜȄʜعʱات لʨʻالق. 

  قةʰدارة  بʹاء الȂة وॽɾفاʷاء ثقة العʺلاء، : الʻا في بʛًʽتأث ʛʲول هʺا العاملان الأكʕʶل مȞʷǼ الأزمات
 .بʻʽʺا يʨجʙ تʴفȎ حʨل الاعʛʱاف Ǽالأخʢاء علً̒ا

 للفʙضॻة الاولى:   الʙʵح الʯفʻʶلي

 ةॻɼفاʵمات  :الʙات أو خʳʱʻل مʨة حॽɾفاʷǼ ماتʨة الʺعل الॼɻارة الأولى في الʺʨʴر الʲاني ("مʷارؗ
% أوافʙʷǼ Șة).  30% أوافȘ +  60% (90الʺʕسʶة تʻʰي ثقة العʺلاء") حʸلʗ على مʨافقة بॼʶʻة  

هʚا ǽعʝȞ قʻاعة الʺʣʨفǼ ʧʽأن الʷفاॽɾة، مʲل تقʦǽʙ معلʨمات دॽʀقة عʧ جʨدة الʺʳʱʻات الʜراॽɺة  
صفات الʺʷʻآت الهʙʽرولॽȞॽة، هي مفʱاح بʻاء الʲقة. في سॽاق مʳʺع ʡهʛاوȑ، قʷǽ ʙʺل ذلʥ أو مʨا

 .نʛʷ تقارʛȄ عʧ جʨدة الإنʱاج الʜراعي أو الأداء الʯʽʰي

  ولʓʴل مȜʵǺ ات   :إدارة الأزماتʛʽأثʱال ʧقلل مǽ اء الأزماتʻول أثʕʶʺاصل الʨʱادسة ("الʶارة الॼɻال
ا على مʨافقة بॼʶʻة   ً́ ǽأ ʗلʸح ("ةʶسʕʺة على سʺعة الॽʰلʶ90ال ) %60  + Ș30% أواف  %

أوافʙʷǼ Șة). هʚا ʛʽʷǽ إلى أن الʺʣʨفʧʽ يʛون أن الʱعامل الاحʛʱافي مع الأزمات، مʲل مȞʷلات 
 ʙʵفي ال ʛʽاج أو تأخʱةفي الإنʶسʕʺي سʺعة الʺʴȄعلى ثقة العʺلاء و Ȏافʴǽ أن ʧȞʺǽ ،مات. 

 اءʠالأخǺ افʙʯل الاعʦح Ȍفʲʯال:   ʙȄʜي يʻل علȞʷǼ هاʱʳاء ومعالʢالأخǼ افʛʱة ("الاعॽانʲارة الॼɻال
% أوافȘ 20% أوافȘ +  40%،  60مʧ مʙʸاॽʀة الʺʕسʶة") حʸلʗ على أدنى نॼʶة مʨافقة (

  ʠة رفॼʶمع ن (ةʙʷǼ16) %10  + Șة) و6% لا أوافʙʷǼ Ș24% لا أواف  ʝȞعǽ اʚه .ʙايʴم %
الاعʛʱاف العلʻي Ǽالأخʢاء قʙ يʕثʛ سلॼًا على  تʴفʤًا بʧʽ الʺʣʨفʧʽ، رȃʺا ʖʰʶǼ مʵاوف مʧ أن  

 .سʺعة الʺʕسʶة، خاصة في سॽاق مʴلي حʶاس مʲل ʛȞʶǼة

 قةॻɾʗانات الॻʮلة   :الȄʨʡ ي ثقةʻʰاصل يʨʱة في الʴॽʴقة وصॽʀانات دॽام بʙʵʱة ("اسʶامʵارة الॼɻال
 .%، مʺا ǽعʜز أهʺॽة الʺʙʸاॽʀة في تعʜȄʜ الʲقة90الأمʙ مع العʺلاء") حʸلʗ على مʨافقة بॼʶʻة  
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تʴاهʤ اسʙʯاتॻʱॻات الاتʶال الʵفافة والʓʴʸولة في بʹاء الʰقة وتعʚȂʚ  الفʙضॻة الʰانॻة:   .2
 سʸعة الʓʸسʴة 

 لʻلʲʯة (  :الॽافقة العالʨʺال ʖʶن ʛهʤت ʘʽح ،ʛʽʰؗ لȞʷǼ ةॽضʛه الفʚه ʦعʙائج تʱʻعلى  90ال (%
الʷفاॽɾة وȂدارة الأزمات ؗعʨامل رئॽʶॽة لʻʰاء الʲقة. هʚا ʛʽʷǽ إلى أن الʨʱاصل الʷفاف والʺʕʶول  

% رفʠ 16يʛتȌॼ إʳǽابॽًا بʱعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة. ومع ذلʥ، الʴʱفȎ حʨل الاعʛʱاف Ǽالأخʢاء ( 
مʴايʛʽʷǽ (ʙ إلى وجʨد تʙٍʴ في تȘʽʰʢ الʷفاॽɾة الؔاملة، مʺا قʙ يʢʱلʖ تʙرॼًȄا إضاॽًɾا  %  24+  

 .للʺʣʨفʧʽ والإدارة للʱعامل مع الأخʢاء ȄʛʢǼقة بʻاءة

    :الʶات الاتʦʹا  قʺʻʽة، بॽفعال ʛʲات العʺلاء هʺا الأكʤاع إلى ملاحʺʱي والاسʸʵʷفاعل الʱال
 .الإخॼارȄة إلى تʛȄʨʢتʱʴاج قʨʻات مʲل الʛسائل 

 :الʙʵح الʯفʻʶلي 

 يʶʳʵفاعل الʯال:   ʧز مʜعǽ ي مع العʺلاءʸʵʷفاعل الʱال") ʘالʲر الʨʴʺادسة في الʶارة الॼɻال
% أوافȘ +  60% ( 90إحʶاسهǼ ʦالʱقʙيʛ وʧʶʴȄ سʺعة الʺʕسʶة") حʸلʗ على مʨافقة بॼʶʻة  

% أوافʙʷǼ Șة). هʚا ǽعʝȞ أهʺॽة الʨʱاصل الʺॼاشʛ، مʲل الʛدود الʺʸʸʵة على اسʱفʶارات 30
 .ق الʺʴلॽة بʛȞʶॼة، في بʻاء علاقات قȄʨة مع العʺلاءالعʺلاء أو الʱفاعل في الأسʨا

 لاءʸات العʢاع إلى ملاحʸʯاءً  :الاسʻات العʺلاء والعʺل بʤاع إلى ملاحʺʱعة ("الاسǼاʛارة الॼɻال
% أوافȘ 40% أوافȘ +  54%،  94علʽها ǽعʜز مʧ ولائهʦ") حʸلʗ على أعلى نॼʶة مʨافقة (

ʙʷǼة). هʚا ʛʽʷǽ إلى أن الʺʣʨفʨن يʛون أن الاسʳʱاǼة لʺلاحʤات العʺلاء، مʲل تʧʽʶʴ جʨدة 
 .ʦ، تعʜز الʨلاء والʶʺعةالʺʳʱʻات الʜراॽɺة بʻاءً على تعلॽقاته 

 ةȂارॺسائل الإخʙف الɹة أو الإشعارات   :ضȄارॼسائل الإخʛال ʛʰع ʛʺʱʶʺاصل الʨʱة ("الʶامʵارة الॼɻال
% أوافȘ +  40%،  70يॼقي العʺلاء على اʡلاع وʙȄʜȄ ولاءهʦ") حʸلʗ على نॼʶة مʨافقة أقل (

% رفʠ. هʚا ʛʽʷǽ إلى أن قʨʻات مʲل الʛسائل الإخॼارȄة  10% مʴايʙ و 20% أوافʙʷǼ Șة) مع  30
ʱغل ȞʷǼل ؗافٍ في   ُʁت ʦة فعالةلॽʺة رقॽʳॽاتʛʱد اسʨم وجʙارد أو عʨʺال ʟنق ʖʰʶǼ اʺȃة، رʶسʕʺال. 

 اعيʸʯاصل الاجʦʯز  :وسائل الʜعǽ اعيʺʱاصل الاجʨʱعلى وسائل ال Ȍʷʻفاعل الʱارة الأولى ("الॼɻال
%، مʺا ǽعʝȞ إدراكًا لأهʺॽة هʚه القʨʻات، لʧؔ  80مʧ ولاء العʺلاء") حʸلʗ على مʨافقة بॼʶʻة  

) ʠفʛة الॼʶلات 8نʺʴة في إدارة الʛʰʵال ʟل نقʲم ،Șʽʰʢʱلة في الʺʱʴات مǽʙʴإلى ت ʛʽʷت (%
 .الʛقʺॽة
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يʓدȏ الʯفاعل الʙʸʯʴʸ مع الʸʱهʦر مʥ خلال قʹʦات الاتʶال الʯʳʸلفة  الفʙضॻة الʰالʰة:   .3
 .إلى تʥʻʴʲ سʸعة الʓʸسʴة وزȂادة ولاء العʸلاء

 لʻلʲʯات العʺلاء الʤاع إلى ملاحʺʱي والاسʸʵʷفاعل الʱا. الॽًئʜة جॽضʛه الفʚه ʦعʙائج تʱʻال :
ʙ العلاقة الإʳǽابॽة بʧʽ الʱفاعل الʺʤǽ90-94  %  ʛʺʱʶهʛان ؗعʨامل فعالة للغاǽة ( ʕؗافقة)، مʺا يʨم

) الʛسائل الإخॼارȄة  مʲل  قʨʻات  أداء  ذلʥ، ضعف  والʨلاء. ومع  الʶʺعة   ʜȄʜ20وتع  + ʙايʴم %
% رفʛʽʷǽ (ʠ إلى أن تȄʨʻع قʨʻات الاتʸال لʸǽ ʦل Ǽعʙ إلى مȐʨʱʶ فعالॽة الʱفاعل الʸʵʷي، 10

 ʦعʙات لʨʻه القʚه ʧʽʶʴت ʖلʢʱل ؗاملمʺا يȞʷǼ ةॽضʛالف. 

  الʙʵح الʯفʻʶلي: 

    يʶʳʵفاعل الʯال: 

  ʧز مʜعǽ (ةʸʸʵʺدود الʛل الʲم) ي مع العʺلاءʸʵʷفاعل الʱال") ʘالʲال الॼɻارة الʶادسة في الʺʨʴر 
% أوافȘ 30% أوافȘ +  60% (90إحʶاسهǼ ʦالʱقʙيʛ وʧʶʴȄ سʺعة الʺʕسʶة") حʸلʗ على مʨافقة بॼʶʻة  

هʚه الॼʶʻة العالॽة تعʝȞ إدراك الʺʣʨفʧʽ لأهʺॽة الʱفاعل الʺॼاشʛ مع العʺلاء في بʻاء علاقات     .ʙʷǼة)
قȄʨة. في سॽاق مʳʺع ʡهʛاوȑ، قʷǽ ʙʺل الʱفاعل الʸʵʷي زȄارات مʙʽانॽة لʺʜارعي ʛȞʶǼة لʺʻاقʷة جʨدة  

مʧ الʨʱاصل ǽعʜز شعʨر   الʺʳʱʻات الʜراॽɺة أو تقʦǽʙ اسʷʱارات فॽʻة حʨل الʺʷʻآت الهʙʽرولॽȞॽة. هʚا الʨʻع
 .وزȄادة ولائهʦ  العʺلاء Ǽالʱقʙيʛ، مʺا يʕدȑ إلى تʧʽʶʴ سʺعة الʺʕسʶة

    لاءʸات العʢاع إلى ملاحʸʯالاس: 

الॼɻارة الʛاǼعة ("الاسʱʺاع إلى ملاحʤات العʺلاء والعʺل بʻاءً علʽها ǽعʜز مʧ ولائهʦ") حʸلʗ على أعلى  
) ʘالʲر الʨʴʺافقة في الʨة مॼʶ54%،  94ن  + Ș40% أواف  %) ʠرف ȑد أʨم وجʙة) مع عʙʷǼ Ș0أواف  %

ʙʷǼة)  Șأواف لا  أو   Șأواف والاسʳʱاǼة     .لا  العʺلاء  إلى  الاسʱʺاع  أن   ʙ ʕؗت الإجʺاॽɺة  شॼه  الॼʶʻة  هʚه 
لʺلاحʤاتهʦ هʨ عʛʸʻ أساسي في تعʜȄʜ الʨلاء وتʧʽʶʴ الʶʺعة. في سॽاق مʳʺع ʡهʛاوʧȞʺǽ ،ȑ أن  
الʺʷʻآت   خʙمات  تعʙيل  أو   ʧʽارعʜʺال تعلॽقات  على  بʻاءً  الʜراॽɺة  الʺʳʱʻات  جʨدة   ʧʽʶʴت  ʥذل ʷǽʺل 

 r ʱة اسॽȞॽرولʙʽاجات عʺلائها،  الهॽʱاحǼ ʦʱهة تهʳؗ ةʶسʕʺرة الʨز صʜعǽ هجʻا الʚالعʺلاء. ه ȐاوȞʷةً لǼا
 ȑʨل قȞʷǼ ةॽضʛالف ʦعʙمʺا ي.  

  ثانॻا: نʯائج الʗراسة. 

الʱʻائج   اسʵʱلاص   ʦت الاسॽʰʱان،  بॽانات  تʴلʽل  على  اسʛʱاتॽʳॽات  بʻاءً  فعالॽات  واقع   ʝȞتع الʱي  الʱالॽة 
  ʳʺǼʺع ʡهʛاوȑ بʛȞʶॼة: الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة
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 ال الفعالةʶات الاتॻʱॻاتʙʯاس: 

ا بʧʽ الʺʣʨفʧʽ في مʕسʶة مʳʺع ʡهʛاوȑ على أهʺॽة الʨʱاصل   ًɹ أʣهʛت نʱائج تʴلʽل الاسॽʰʱان إجʺاعًا واض
الʨاضح، الȄʛʶع، والʺʦʤʻ ؗعʻاصʛ أساسॽة لʱعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة. فقʙ حʸلʗ الॼɻارة الʺʱعلقة ʶʺǼاهʺة 

%  30% أوافȘ +  50% ( 80الʨʱاصل الʨاضح والʺʦʤʻ في تʧʽʶʴ صʨرة الʺʕسʶة على مʨافقة بॼʶʻة  
  ʗʽʤة وعʺلائها. ؗʺا حʶسʕʺال ʧʽقة بʲال ʜȄʜح في تعʨضʨور الʙل ʧʽفʣʨʺإدراك ال ʝȞعǽ ة)، مʺاʙʷǼ Șأواف

% أوافʙʷǼ Șة)، 40% أوافȘ +  54%،  94الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة لاسʱفʶارات العʺلاء Ǽأعلى نॼʶة مʨافقة (
ʛاز احʛʱاॽɾة الʺʕسʶة، خاصة في قʢاعات مʲل مʺا ʛʽʷǽ إلى أن سʛعة الاسʳʱاǼة تُعʙ عاملاً رئॽًʶॽا في إب

  ʙأك ،ʥالإضافة إلى ذلǼ .اȄًرʨا فॽًʻا ف ً̋ % مʧ  74الʺʷʻآت الهʙʽرولॽȞॽة والإنʱاج الʜراعي الʱي تʢʱلʖ دع
الʺʣʨفʧʽ أن اسʙʵʱام لغة ʢॽʶǼة ومفهʨمة ǽعʜز مʧ سʺعة الʺʕسʶة، مʺا يʻاسʖ الॽʶاق الʺʴلي في ʛȞʶǼة  

ء ȄʨʱʶʺǼات تعلॽʺॽة مʨʻʱعة. ومع ذلʥ، أʣهʛت الॼɻارة الʺʱعلقة بȄʨʻʱع قʨʻات  حʘʽ يʱعامل الʺʳʺع مع عʺلا
%، مʺا ʛʽʷǽ إلى وجʨد تǽʙʴات في تȘʽʰʢ قʨʻات مʨʻʱعة مʲل وسائل  12الاتʸال نॼʶة رفʠ بॼʶʻة  

 .الʨʱاصل الاجʱʺاعي أو الʛسائل الإخॼارȄة، مʺا يʢʱلʖ تʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات أكʛʲ شʺʨلॽة

  قةʰبʹاء ال: 

ثقة   بʻاء  في  تأثʛًʽا   ʛʲالأك العاملان  هʺا  الأزمات ȞʷǼل مʕʶول  وȂدارة  الʷفاॽɾة  أن  الʙراسة  نʱائج   ʗفʷك
  ʗلʸح ʙاء علً̒ا. فقʢالأخǼ افʛʱل الاعʨح Ȏفʴت ʛهʣ ʧʽفي ح ،ȑاوʛهʡ عʺʳة مʶسʕم Ȑʙالعʺلاء ل

ة الʺعلʨمات ʷǼفاॽɾة حʨل الʺʳʱʻات والʙʵمات على مʨافق %  60% ( 90ة بॼʶʻة  الॼɻارة الʺʱعلقة ʷʺǼارؗ
  + Șات 30أوافʳʱʻʺدة الʨل جʨقة حॽʀمات دʨمعل ʦǽʙأن تقǼ ʧʽفʣʨʺاعة الʻق ʝȞعǽ ة)، مʺاʙʷǼ Șأواف %

ثقة العʺلاء وʧʶʴȄ صʨرة الʺʕسʶة. ʚؗلʥ، أʣهʛت   الʜراॽɺة أو مʨاصفات الʺʷʻآت الهʙʽرولॽȞॽة ǽعʜز 
، مʺا ʛʽʷǽ إلى أن الʱعامل الاحʛʱافي مع  %90الॼɻارة حʨل الʨʱاصل الʺʕʶول أثʻاء الأزمات مʨافقة بॼʶʻة  

الʺȞʷلات، مʲل تأخʛʽ في تʶلʦॽ الʺʳʱʻات أو مȞʷلات فॽʻة، ǽقلل مʧ الʱأثʛʽات الʶلॽʰة على الʶʺعة. ومع  
%  20% أوافȘ +  40%،  60ذلʥ، سʳلʗ الॼɻارة الʺʱعلقة Ǽالاعʛʱاف Ǽالأخʢاء علً̒ا أدنى نॼʶة مʨافقة (

  ʠة رفॼʶة) مع نʙʷǼ Șاوف  24% و 16أوافʵم ʖʰʶǼ اʺȃر ،ʧʽفʣʨʺال ʧʽا بʤًفʴت ʝȞعǽ مʺا ،ʙايʴم %
مʧ أن الاعʛʱاف العلʻي قʙ يʕثʛ سلॼًا على سʺعة الʺʕسʶة في الʨʶق الʺʴلي بʛȞʶॼة. أما الॼɻارة حʨل 

ʙ أهʺॽة الʺʙʸاॽʀة في  90اسʙʵʱام بॽانات دॽʀقة في الʨʱاصل فقʙ حʸلʗ على مʨافقة بॼʶʻة   ʕؗمʺا ي ،%
  .لأمʙ، خاصة في سॽاق عʺلاء ǽعʙʺʱون على معلʨمات دॽʀقة لاتʵاذ قʛاراتهʦبʻاء ثقة Ȅʨʡلة ا

  الʶات الاتʦʹق: 
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والاسʱʺاع إلى ملاحʤات العʺلاء هʺا الأكʛʲ فعالॽة في  أشارت نʱائج الʙراسة إلى أن الʱفاعل الʸʵʷي  
تعʜȄʜ سʺعة مʕسʶة مʳʺع ʡهʛاوȑ وزȄادة ولاء العʺلاء، بʻʽʺا تʱʴاج قʨʻات مʲل الʛسائل الإخॼارȄة إلى  
تʛȄʨʢ. فقʙ حʸلʗ الॼɻارة الʺʱعلقة Ǽالʱفاعل الʸʵʷي مع العʺلاء، مʲل الʛدود الʺʸʸʵة، على مʨافقة  

% أوافʙʷǼ Șة)، مʺا ǽعʝȞ أهʺॽة الʨʱاصل الʺॼاشʛ في بʻاء علاقات  Ș30 +  % أواف60% ( 90بॼʶʻة  
قȄʨة مع العʺلاء، مʲل زȄارات مʙʽانॽة للʺʜارعʧʽ في ʛȞʶǼة أو تقʦǽʙ اسʷʱارات فॽʻة. ʚؗلʥ، حʸلʗ الॼɻارة  

% أوافȘ + 54%،  94حʨل الاسʱʺاع إلى ملاحʤات العʺلاء والعʺل بʻاءً علʽها على أعلى نॼʶة مʨافقة (
ʙ أن الاسʳʱاǼة لʱعلॽقات العʺلاء، مʲل تʧʽʶʴ جʨدة الʺʳʱʻات الʜراॽɺة بʻاءً  40 ʕؗة)، مʺا يʙʷǼ Șأواف %

على آرائهʦ، تعʜز الʨلاء والʶʺعة. ومع ذلʥ، حʸلʗ الॼɻارة حʨل الʨʱاصل الʺʛʺʱʶ عʛʰ الʛسائل الإخॼارȄة  
ɹ 20% أوافʙʷǼ Șة) مع نॼʶة  30% أوافȘ +  40%،  70على مʨافقة أقل ( % رفʠ، مʺا 10ايʙ و% م

ʛʽʷǽ إلى ضعف في اسʙʵʱام هʚه القʻاة، رȃʺا ʖʰʶǼ نقʟ الʺȐʨʱʴ الʚʳاب أو عʙم انʤʱام الʛسائل. ؗʺا  
مʨافقة   نॼʶة  العʺل،  مʲل ورش  الʱفاعلॽة،  الفعالॽات   ʦॽʤʻت الॼɻارة حʨل   ʗلʳ14% مع  70س ʠرف %

فعالॽات، مʺا ʙʱʶǽعي تʧʽʶʴ هʚه  % مʴايʙ، مʺا ǽعʝȞ تǽʙʴات لʨجॽʱʶة أو مالॽة في تʦॽʤʻ هʚه ال16و
 .القʨʻات لȄʜادة فعالʱʽها في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة
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  خلاصة الفʶل 

  ȑاوʛهʡ عʺʳة مʶسʕسʺعة م ʜȄʜال في تعʸات الاتॽʳॽاتʛʱات اسॽل فعالʨة حॽانʙʽʺراسة الʙائج الʱن ʛهʤُت
العʺلاء. أكʙت   ثقة  الʺʕسॽʶة وʻȃاء  لʧʽʶʴʱ الʨʸرة  ʜʽة أساسॽة  ʛؗؗ الفعال الʨʱاصل  أهʺॽة  بʨلاǽة ʛȞʶǼة 

ʺʦʤʻ، خاصة مʧ خلال الاسʳʱاǼة  الʱʻائج وجʨد إجʺاع بʧʽ الʺʣʨفʧʽ على دور الʨʱاصل الʨاضح، الȄʛʶع، وال
قʨʻات   تȄʨʻع  في  تǽʙʴات  وجʨد  الʺʕسʶة، مع  تعʜȄʜ سʺعة  في  ʢॽʶǼة،  لغة  واسʙʵʱام  للعʺلاء  الȄʛʶعة 
الاتʸال مʲل وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي والʛسائل الإخॼارȄة. ؗʺا بʛزت الʷفاॽɾة وȂدارة الأزمات ȞʷǼل  

ʴفʤات حʨل الاعʛʱاف العلʻي Ǽالأخʢاء، مʺا يʢʱلʖ  مʕʶول ؗعʨامل حاسʺة في بʻاء الʲقة، رغʦ وجʨد ت
تʛȄʨʢ سॽاسات واضʴة للʱعامل مع الأخʢاء ȄʛʢǼقة بʻاءة. أما Ǽالॼʶʻة لقʨʻات الاتʸال، فقʙ أʣهʛ الʱفاعل  
الʸʵʷي والاسʱʺاع إلى ملاحʤات العʺلاء فعالॽة ʛʽʰؗة في تعʜȄʜ الʨلاء والʶʺعة، بʻʽʺا تʱʴاج قʨʻات مʲل  

Ȅارॼسائل الإخʛد علاقة الʨوج ʙات أكॽضʛل الفʽلʴمʺاثل. ت ʛʽتأث Șʽقʴʱل ʧʽʶʴة إلى تॽفاعلʱات الॽة والفعال
إʳǽابॽة بʧʽ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الفعالة والʷفافة والʱفاعل الʺʛʺʱʶ عʛʰ القʨʻات الʺʱʵلفة وتʧʽʶʴ سʺعة  

قة ȞʷǼل ؗامل. الʺʕسʶة وزȄادة ولاء العʺلاء، مع ضʛورة معالʳة نقاȋ الʹعف لʹʺان دعʦ هʚه العلا
  ʦॽʤʻة، وتॽʺقʛات الʨʻالق ʧʽʶʴت ،ʧʽفʣʨʺال ʖȄرʙل تʺʷال شاملة تʸات اتॽʳॽاتʛʱاس ʛȄʨʢʱصى بʨُه، يॽوعل
  ʧʽʶʴʱا لȄًʨأساسًا ق ʛفʨائج تʱʻه الʚة. هʛȞʶॼلي بʴʺق الʨʶة في الʶسʕʺر الʨʹح ʜȄʜعʱة لॽات تفاعلॽفعال

.ئʙة في قʢاعاتها الʜراॽɺة والهʙʽرولॽȞॽةالأداء الʺʕسʶي وتعʜȄʜ مȞانة مʳʺع ʡهʛاوʕʺؗ ȑسʶة را
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  خاتʸة 

مʨضʨع فعالॽات اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة مʧ خلال دراسة   الʙراسةتʻاولʗ هʚه  
  ʦت الأول،  الفʸل  في  شاملاً.  نȄًʛʤا وعʺلॽًا  إʡارًا  مقʙمةً  ʛȞʶǼة،  بʨلاǽة   ȑاوʛهʡ عʺʳة مʶسʕʺل مʙʽانॽة 

فة، اسʱعʛاض الإʡار الȑʛʤʻ للاتʸال، حʘʽ تʦ تعʅȄʛ الاتʸال وتʶلȌॽ الʹʨء على اسʛʱاتॽʳॽاته الʺʱʵل
أنʨاعه (الʙاخلي والʵارجي، الʛسʺي وغʛʽ الʛسʺي)، وʱʽʻȃه الأساسॽة الʱي تʷʺل الʺʛسل، الʛسالة، والʺʱلقي. 
كʺا تʺʗ مʻاقʷة خʸائʟ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الفعالة، مʲل الʨضʨح، الʛʶعة، والʅॽؔʱ مع الʳʺهʨر،  

العʺلاء، مع الإشارة إلى معʨقات الاتʸال وأهʙافها داخل الʺʕسʶة مʲل تعʜȄʜ الʱعاون بʧʽ الأقʶام وʻȃاء ثقة  
ʜ على الإʡار الȑʛʤʻ للʺʕسʶة،  الʵارجي مʲل نقʟ الʺʨارد أو سʨء الفهʦ الʲقافي. أما الفʸل الʲاني فقʙ رؗ
ا تعȄʛفها وأنʨاعها (اقʸʱادǽة، اجʱʺاॽɺة، وخʙمॽة)، وخʸائʸها مʲل الهȞॽلॽة الॽʺॽʤʻʱة والʺʛونة،  ًɹ مʨض

ʱائفها (الإنʣو ʖا  إلى جانʺؗ .(افʙارد، الأهʨʺاد، الʛالأف) هاʛاصʻة) وعȄʛʷॼارد الʨʺإدارة ال ،ȘȄʨʶʱاج، ال
فعالة   اسʛʱاتॽʳॽة اتʸال  والاسʙʱامة، ومʛاحل وضع  الॽʴȃʛة   Șʽقʴل تʲم الʺʕسʶة،  أهʙاف  اسʱعʛاض   ʦت

ʽʺال الʙراسة  أʣهʛت  الॽʰʢʱقي،  الفʸل  في  الأداء.   ʦॽʽوتق القʨʻات،  اخॽʱار  الأهʙاف،   ʙيʙʴت ʙانॽة تʷʺل 
لʺʕسʶة مʳʺع ʡهʛاوȑ أن اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال الʨاضʴة والȄʛʶعة، والʷفاॽɾة، والʱفاعل الʸʵʷي مع  
ا في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة وزȄادة ولاء العʺلاء، رغʦ وجʨد تǽʙʴات مʲل ضعف   ً̋ العʺلاء، تلعʖ دورًا حاس

  الʛسائل الإخॼارȄة والʴʱفȎ حʨل الاعʛʱاف Ǽالأخʢاء. 

  : الʦʯصॻات والاقʙʯاحات
 :ʥʻفʡʦʸاصل للʦʯمهارات ال ʙȂʦʠت 

ʜʽ على الʨضʨح،   ʛؗʱاصل الفعال، مع الʨʱمهارات ال ʜȄʜعلى تع ʜ ʛؗت ʧʽفʣʨʺة للȄة دورॽʰȄرʙدورات ت ʦॽʤʻت
الʶॼاʡة في اللغة، والاسʳʱاǼة الȄʛʶعة لاسʱفʶارات العʺلاء، لʹʺان تقʦǽʙ رسائل مفهʨمة ومʛʱʴفة تʱʺاشى  

 ʛȞʶǼة.مع احॽʱاجات العʺلاء في 
  :ةॻʸقʙات الʦʹالق ʥʻʴʲت 

تʦॽʺʸ مȐʨʱʴ جʚاب ومʟʸʵ لʨسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي والʛسائل الإخॼارȄة، مʲل نʸائح زراॽɺة أو  
تʙʴيʲات عʧ خʙمات الʺʷʻآت الهʙʽرولॽȞॽة، مع إنʷاء فȘȄʛ مʟʸʵʱ لإدارة هʚه القʨʻات لȄʜادة الʱفاعل  

 .ʧʽʽلʴʺمع العʺلاء ال  
  :دارة الأزماتȀة وॻɼاسات شفاॻوضع س 

الʺʷʻآت   وأداء  الʜراॽɺة  الʺʳʱʻات  جʨدة   ʧع دورȄة   ʛȄتقار  ʛʷن تʷʺل  للʷفاॽɾة  واضʴة  سॽاسة   ʛȄʨʢت
والاعʛʱاف  الʺȞʷلات  مع  الاحʛʱافي  الʱعامل  على   ʜ ʛؗت الأزمات  لإدارة  خʢة  وضع  مع  الهʙʽرولॽȞॽة، 

  Ǽالأخʢاء ȞʷǼل بʻاء لʱقلʽل الʱأثʛʽات الʶلॽʰة على الʶʺعة.
  ʤॻʢʹة: تॻات تفاعلॻفعال 
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تʦॽʤʻ ورش عʺل زراॽɺة أو نʙوات حʨل صॽانة الʺʷʻآت الهʙʽرولॽȞॽة في مʨقع مʛȄʜعة أو الʺقʛ الʛئʶॽي  
بʛȞʶॼة، مع تʧʽʶʴ الʛʱوȄج لهʚه الفعالॽات عʛʰ القʨʻات الʛقʺॽة والȞॼʷات الʺʴلॽة لʚʳب العʺلاء والʺʱʳʺع 

  الʺʴلي.
 :اس الأداءॻɿات لॻاء آلʵإن 

تʛȄʨʢ آلॽات دورȄة لॽʁاس فعالॽة اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال، مʲل اسʢʱلاعات الʛأȑ للعʺلاء والʺʣʨفʧʽ، وتʴلʽل  
) الأداء  الʨʱاصل  KPIsمʕشʛات  وسائل  على  الʱفاعل  نॼʶة  أو  للاسʱفʶارات  الاسʳʱاǼة  معʙل  مʲل   (

  الاجʱʺاعي، لʱعʙيل الاسʛʱاتॽʳॽات بʻاءً على الʱʻائج.
  :لاءʸامج ولاء العʙب ʚȂʚتع 

إʡلاق بʛامج ولاء مʲل تقʦǽʙ خʨʸمات للعʺلاء الʙائʺʧʽ أو مȞافآت للʺʜارعʧʽ الʚيʧ يʱعاملʨن Ǽانʤʱام مع  
.ʙلة الأمȄʨʡ اء علاقاتʻȃع وʺʳʺالǼ ʦهʡاॼارت ʜȄʜعʱة، لʶسʕʺال  

 :ارجيʳال الʶقات الاتʦة معʱمعال 
تʟॽʸʵ مʨارد إضاॽɾة للʱغلʖ على معʨقات الاتʸال الʵارجي، مʲل نقʟ الʛʰʵة في إدارة القʨʻات الʛقʺॽة 
 .ʧʽʽلʴʺاجات العʺلاء الॽʱاح ʦاء دراسات لفهʛال أو إجʸاء اتʛʰخ ʅॽʣʨخلال ت ʧقافي، مʲال ʦء الفهʨأو س  

 :اخليʗاصل الʦʯال ʚȂʚتع 
 ʙعق خلال   ʧم الȄʛʷॼة)  والʺʨارد  الإنʱاج،   ،ȘȄʨʶʱال (مʲل  الأقʶام   ʧʽب الʙاخلي  الʨʱاصل  قʨʻات   ʧʽʶʴت
  اجʱʺاعات دورȄة واسʙʵʱام أنʤʺة إدارة معلʨمات لʹʺان تȘʽʶʻ أفʹل ودعʦ تʻفʚʽ اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال. 
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 ʝʳلʸال  

مʕسʶة مʳʺع ʡهʛاوȑ مʧ خلال دراسة مʙʽانॽة  تʻʱاول الʙراسة فعالॽة اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال في تعʜȄʜ سʺعة  
  ʦॽʽراسة على تقʙال ʜ ʛؗة. تʶسʕʺرة الʨص ʜȄʜاء وتعʻي في بʶسʕʺال الʸاف دور الاتʷؔʱف إلى اسʙته
تʻافॽʶة، مع   بʯʽة  الʶʺعة في   ʧʽʶʴʱل والʙاخلي  الʙʴثي والȄʨʶʱقي  كॽɿॽة اسʙʵʱام اسʛʱاتॽʳॽات الاتʸال 

ʴا الॽجʨلʨʻؔʱة الॽʺعلى أه ʜʽ ʛؗʱة،  الॽانʙʽʺانات الॽʰل الʽلʴخلال ت ʧات. مॽʳॽاتʛʱه الاسʚل هʽة في تفعʲيʙ
أʣهʛت الʱʻائج أن الʨʱاصل الفعال مع الʳʺهʨر الʵارجي والʙاخلي، Ǽʺا في ذلʥ تʦॽʤʻ الفعالॽات الʨʱاصل 
 Ȍॽʢʵʱة الॽʺراسة على أهʙت الʙة. ؗʺا أكʶسʕʺة للॽابʳǽرة الإʨʸقة والʲال ʜȄʜفي تع ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʦهʶǽ ،  
 الاسʛʱاتʳॽي والȘʽʶʻʱ الʺʦȞʴ لʴʱقȘʽ الأهʙاف الʺʛجʨة، مʺا ǽعʜز مȞانة الʺʕسʶة في مʢॽʴها الʻʱافʶي.

  

  

  
  

Abstract 

This study examines the effectiveness of communication strategies in enhancing the reputation 
of the Tahrawi Complex institution. It's a field study that aims to explore the role of corporate 
communication in building and strengthening the institution's image. The research focuses on 
evaluating how event, marketing, and internal communication strategies are used to improve 
reputation in a competitive environment, with an emphasis on the importance of modern 
technology in activating these strategies. 

Through the analysis of field data, the results showed that effective communication with 
external and internal audiences, including organizing communication events, significantly 
contributes to building trust and a positive image for the institution. The study also highlighted 
the importance of strategic planning and tight coordination to achieve desired goals, which in 
turn strengthens the institution's position in its competitive landscape. 
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