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 7102 ٌىنٍى / أبرٌل  - عشر الخامسالعذد  - الخامستالسنت    - دورٌت علمٍت محكمت تصذرها الجمعٍت المصرٌت للعلاقاث العامت

 

 
  

 

    النفسية والاجتماعية لتعرض الشباب الجامعي السعودي والمصري للسناب شات كأحد قنوات التواصل الآثار

 الاجتماعي
 

 9ص  ...   (أم القرى)جامعة  محمد علً محمد غرٌبأ.د/                                                                   
 د/ وجدي حلمً عٌد عبد الظاهر ) جامعة ام القرى(أ.م.                                                         

 

    نشاط أقسـام العلاقات العامة فً المؤسسات الحكومٌة العراقٌة 

 

 57ص   ... (المستنصرٌةجامعة ال) جاسمسهاد عادل  /د                                                                        
 العراق( –د/ محمد جبار الكرٌزي )كلٌة الآمال الجامعٌة                                             

 
 

    بها استراتٌجٌة إعلامٌة مقترحة للجامعات الحكومٌة المصرٌة فً ضوء الأداء الراهن للعلاقات العامة والإعلام 

      جامعة المنوفٌة أنموذجًا   
 507ص...      (جامعة المنوفٌة) محمد فؤاد زٌد /د                                                                                 

 

 

 مٌدانٌةدراسة  -ا نموذجً الوعً البٌئً أ - فً نشر الوعً بقضاٌا التنمٌة المستدامةالجدٌد  الإعلام توظٌف 
 

 575ص( ...  عجمان)جامعة  نصر الدٌن عبد القادر عثماند/                                                         
 

 مصر أنموذجًا " جدلٌة الشائعات أولاً أم الأزمات ؟ " :رأي النخبة حول 
 

 585ص( ...  الجمعٌة المصرٌة للعلاقات العامة) محمد عاطفحاتم د/                                                           
 

 

  نترنت فً التشرٌع المغربًلإوالخصوصٌة عبر شبكة ا الأخلاقانتهاك 

 
 229ص...   (المغرب -عبد المالك السعدي  جامعة) لٌلى حمً /د                                                               

 
 

  بـجـمـاهٌـرها الأسـاسـٌة  العـلـمٌـة لــبـحـوث إدارة عــلاقــات المنظــمـاتالاتـجـاهـات 
 

 279ص( ...  الحدٌثة للتكنولوجٌا والمعلوماتجامعة ال) مً محمود عبد اللطٌف                                               
 

 عروض كتب:
 

  والعنف لدى المراهقٌن المصارعة الحرة بالفضائٌاتبرامج 

 297ص( ...  أم القرى)جامعة  إٌمان فتحً عبد المحسن د/                                                                    

                                                                                           

 

 اٌشبىت اٌمىِيت ٌٍّعٍىِبث اٌعٍّيت واٌتىٕىٌىجيت
  

 @  7102جّيع اٌحمىق ِحفىظت 

 

 مجلة

 بحوث العلاقات العامة
 الشرق الأوسط

http://www.epra.org.eg/
http://www.epra.org.eg/


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



     ا صّب  ِ  بت و م ب ٌتب    اٌح ىي  ٍ    جت  صتب  جبِع  

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الهيئة العلمية
 

 .د علً السٌد عجوةأ
  

 أستاذ العلاقات العامة المتفرغ والعمٌد الأسبق لكلٌة الإعلام جامعة القاهرة   
  

Prof. Dr. Thomas A. Bauer 
  

             Professor of Mass Communication at the University of Vienna                
  

 أ.د منى سعٌد الحدٌدي
 جامعة القاهرة -أستاذ الإذاعة والتلفزٌون المتفرغ بكلٌة الإعلام 

  

 أ.د ٌاس خضٌر البٌاتً
 أستاذ الإعلام بجامعة بغداد ووكٌل عمٌد كلٌة المعلومات والإعلام والعلوم الإنسانٌة  

                جامعة عجمان للعلوم والتكنولوجٌا                        
                    

  

 أ.د حسن عماد مكاوي
 جامعة القاهرة - كلٌة الإعلامالسابق لعمٌد ال -أستاذ الإذاعة والتلفزٌون                      

  

  أ.د نسمة ٌونس
    كلٌة الإعلام جامعة القاهرة   –الإذاعة والتلفزٌون  أستاذ                             

  

 أ.د محمد معوض إبراهٌم
 أستاذ الإعلام المتفرغ بجامعة عٌن شمس والعمٌد الأسبق لكلٌة الإعلام بجامعة سٌناء

  

 أ.د سامً السٌد عبد العزٌز
 لكلٌة الإعلام جامعة القاهرة الأسبقالعمٌد  -أستاذ العلاقات العامة والاتصالات التسوٌقٌة 
  

 أ.د عبد الرحمن بن حمود العناد
 جامعة الملك سعود -أستاذ العلاقات العامة والإعلام بقسم الإعلام كلٌة الآداب                    

  

 أ.د محمود ٌوسف مصطفى عبده 
 جامعة القاهرة -المجتمع وتنمٌة البٌئة كلٌة الإعلام لشئون خدمة ل السابق كٌلالوأستاذ العلاقات العامة و      

  

 سامً عبد الرؤوف محمد طاٌع  أ.د 
  جامعة القاهرة -أستاذ العلاقات العامة  بكلٌة الإعلام                                  

        

  

 أ.د شرٌف دروٌش مصطفى اللبان      
 جامعة القاهرة -لشئون خدمة المجتمع وتنمٌة البٌئة  كلٌة الإعلاموكٌل  – أستاذ الصحافة

 

 بركات عبد العزٌز محمد عبد اللهأ.د       
 جامعة القاهرة -للدراسات العلٌا والبحوث  كلٌة الإعلاموكٌل  – الإذاعة والتلفزٌونأستاذ 

  

 أ.د حسن علً محمد علً
 جامعة المنٌا -أستاذ الإذاعة والتلفزٌون ورئٌس قسم الإعلام بكلٌة الآداب 

  

 أ.د عابدٌن الدردٌر الشرٌف
  لٌبٌا -أستاذ الإعلام وعمٌد كلٌة الآداب والعلوم الإنسانٌة بجامعة الزٌتونة  

  

  أ.د محمود حسن إسماعٌل                              
 عٌن شمس جامعة -معهد الدراسات العلٌا للطفولة  - الإعلام وثقافة الأطفالأستاذ                

 
  

 أ.د حمدي حسن أبو العٌنٌن
 أستاذ الإعلام وعمٌد كلٌة الإعلام والألسن نائب رئٌس جامعة مصر الدولٌة                     

      

  

 أ.د عثمان بن محمد العربً
 جامعة الملك سعود -أستاذ العلاقات العامة والرئٌس السابق لقسم الإعلام بكلٌة الآداب 

  

 الله مصطفى بركات أ.د ولٌد فتح
 القاهرة  جامعة -الطلاب و التعلٌم ووكٌل كلٌة الإعلام لشئونأستاذ الإذاعة والتلفزٌون                    

  

  د تحسٌن منصور رشٌد منصورأ. 
 الأردن -جامعة الٌرموك بأستاذ العلاقات العامة بكلٌة الإعلام 

  

 أ.د محمد عبد الستار البخاري
  

 بروفٌسور متفرغ بقسم العلاقات العامة والدعاٌة، كلٌة الصحافة، جامعة مٌرزة أولوغ بٌك القومٌة الأوزبكٌة 
  

 أ.د علً قساٌسٌة     
  

 3جامعة الجزائر  –أستاذ دراسات الجمهور والتشرٌعات الإعلامٌة بكلٌة علوم الإعلام والاتصال 
  

 أ.د رضوان بو جمعة
 جامعة الجزائر -علوم الإعلام والاتصال أستاذ الإعلام بقسم 

 

 

 

 بحىث العلاقاث العامت الشرق الأوسطمجلت 

JPRR.ME)) 
 دورٌت علمٍت محكمت

 

 2017 ٌونٌو/  أبرٌل - الخامسةالسنة  - عشر الخامسالعدد 
 

 

 مؤسسها 

 رئٍس مجلس الإدارةو
   

 حاتم محمذ عاطف /د

 EPRA ئيش  
  

 رئٍس التحرٌر

 أ.د/ علً السٍذ عجىة

  صتب  اٌعلالبث اٌعبِت واٌعّيد   

 ا صبك ٌىٍيت الإ لاَ جبِعت اٌمبه ة 

  EPRA ئيش اٌٍجٕت اٌعٍّيت بـ
                 

 التحرٌر امذٌـر

 أ.د / محمذ معىض إبراهٍم 

  صتب  الإ لاَ بجبِعت  يٓ شّش   
 واٌعّيد ا صبك ٌىٍيت الإ لاَ جبِعت صيٕب 

  EPRA ئيش اٌٍجٕت الاصتشب  ت بـ
 

 محمىد ٌىسف مصطفى عبذه.د / أ

واٌىويً اٌضببك بىٍيت الإ لاَ  اٌعلالبث اٌعبِت صتب     
 ٌشئىْ خدِت اٌّجتّع و ّٕيت اٌبيئت

 جبِعت اٌمبه ة 

 

 مساعذو التحرٌر                   

 . د/ رزق سعذ عبذ المعطًأ
  

  بىٍيت الإ لاَ وا ٌضٓ  صتب  اٌعلالبث اٌعبِت 
 جبِعت ِ   اٌدوٌيت 

 
 د/ ثرٌا محمذ السنىسً

 ِضب د و ئيش لضُ اٌعلالبث اٌعبِت بىٍيت الإ لاَ  صتب 
 جبِعت اٌغ   

  

 العامري حسن د/ محمذ
  صتب  ِضب د و ئيش لضُ اٌعلالبث اٌعبِت بىٍيت الإ لاَ

 جبِعت بغدا 
  

 السٍذ عبذ الرحمن علً /د  
 ِد س اٌعلالبث اٌعبِت بىٍيت  ىٕىٌىجيب الإ لاَ 

 جبِعت صيٕب  
 

 علً حسٍن المٍهً
 ِدلك اٌٍغت اٌع بيت 

 EPRA ئيش اٌٍجٕت اٌثمب يت بـ 
 

 بذرعلً حمذ أ
 ِدلك اٌٍغت الإٔجٍيز ت 

 

 المراسلاث

 الجمعٍت المصرٌت للعلاقاث العامت

 جّهى  ت ِ   اٌع بيت
 اٌدل  -اٌجيزة 

 شب ع  حّد اٌز بث 7 -بيٓ اٌض ا بث 
  

Mobile: +201141514157 

+2237620818 Tel : 

Www.epra.org.eg 

Jprr@epra.org.eg 

  

http://www.univie.ac.at/
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ــ   ت ــّٕهب       ــىا  اٌت ــٓ اٌّ ــٓ إٌبشــ د اصــتوداَ  ت ِ ــ  ي ْ خطــ  ِ لا  جــى د  وْ اٌح ــىي  ٍ
هــ ٖ اٌّجٍــتد  و اصتٕضــبخهب  و ٔمٍهــبد وٍيــب  و جزئيــبد  ــ   ت شــىً وبــيت وصــيٍتد صــىا  بط  مــت 
يٌىت ؤيـــت  و ةٌيـــتد بّـــب  ـــ   ٌـــه الاصتٕضـــبا اٌفى ـــىا ا  د  و اٌتضـــجيً  و اصـــتوداَ  ت ٔ ـــبَ 

 وــز ٓ اٌّعٍىِــبث واصــت جب هبد و طبـــك جّيــع اٌشــ وق وا حىــبَ واٌمــىأيٓ اٌدوٌيـــت ِــٓ ٔ ــُ 
  يّـــــب  تعٍـــــك ببٔتهـــــبن حمـــــىق إٌشـــــ  واٌطبـــــع ٌٍٕضـــــوت اٌّطبى ـــــت  و الإٌىت ؤيـــــت.
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 الافتتاحية
      

تواصل صدور ي – م3102ديسمبر من العام ومنذ بداية إصدارىا في أكتوبر/  الخامسفي العام      
عشر عددًا متتابعة تضم أبحاثاً ورؤى عممية متعددة لأساتذة  أربعةأعداد المجمة بانتظام ليصدر منيا 

  ومتخصصين وباحثين من مختمف دول العالم.
المجمة أول دورية عممية محكمة في بحوث العلاقات العامة بالوطن العربي والشرق الأوسط وبما أن     

تصدر عن الجمعية المصرية لمعلاقات العامة )عضو شبكة الجمعيات العممية بأكاديمية البحث العممي  -
بكافة مستوياتو وجد فييا الأساتذة الراغبون في تقديم إنتاجيم لممجتمع العممي  -والتكنولوجيا بالقاىرة(

ضالتيم لمنشر عمى النطاق العربي وبعض الدول الأجنبية التي تصل إلييا المجمة من خلال مندوبييا في 
مت المجمة عمى أول معامل تأثير عربي فقد تحص   ىذه الدول وكذلك من خلال موقعيا الإلكتروني.

(AIF)  مستوى الجامعات والمؤسسات لمدوريات العممية العربية المحكمة في تخصص )الإعلام( عمى
، والمعامل تابع لمؤسسة النشر الأمريكية 0.22بمعدل =  التي تصدر محتوى بالمغة العربيةالعممية 
 الجامعات اتحاد وبرعاية Natural Publishing Sciences دار نشر العموم الطبيعية( (NSPالعالمية 

دار  - EBSCO HOSTالرقمية الدولية )ضمن قواعد البيانات حاليًا مفيرسة المجمة و  .العربية
 (.المنظومة

 

عشر من المجمة نقدم لمباحثين في الدراسات الإعلامية والميتمين بيذا المجال  الخامسوفي العدد     
 .والمساعدين كذلك الباحثين المشاركينبحوثاً ورؤى عممية للأساتذة والأساتذة 

أ.م.د/ وجدي حممي ،  محمد عمي محمد غريبد/ أ.: من امقدمً مشتركًا ثاً ففي البداية نجد بح      
الآثار النفسية والاجتماعية عن: " دراسة  اقدم مذانوال (مصر)من  – أم القرىجامعة  –عيد عبد الظاهر

 ". لتعرض الشباب الجامعي السعودي والمصري لمسناب شات كأحد قنوات التواصل الاجتماعي
د/ محمد بالاشتراك مع  دراسة فقدمت (العراق) من - الأنبارجامعة  – سهاد عادل جاسم محمد/ د: أما

نشاط أقسـام العلاقات العامة في عن: "  )العراق(من  –كمية الآمال الجامعية  – جبار الكريزي
 ". المؤسسات الحكومية العراقية

أعضاء ىيئة  وتضمن العدد أيضًا بحوثاً مقدمة لمنشر العممي بيدف تكوين رصيد لمباحثين من      
والذي  ، (مصر)من  - جامعة المنوفية – محمد فؤاد زيدد/ : منيم التدريس لمتقدم لدرجة أستاذ مشارك

استراتيجية إعلامية مقترحة لمجامعات الحكومية المصرية في ضوء الأداء الراىن "دراسة عن: قدم 
 ".جامعة المنوفية أنموذجًا - لمعلاقات العامة والإعلام بيا

 ميدانية دراسة (السودان)من  - عجمانجامعة  – نصر الدين عبد القادر عثماند/  قدمبينما       
 ."الوعي البيئي أنموذجا - في نشر الوعي بقضايا التنمية المستدامةالجديد  الإعلام توظيف "عن: 



بحثية  مشاركة قدم( مصر)من  -الجمعية المصرية لمعلاقات العامة  – حاتم محمد عاطفد/ أما       
 "جدلية الشائعات أولًا أم الأزمات ؟ " مصر أنموذجًا". :رأي النخبة حول " عن:

انتياك  "بحثاً بعنوان: ( المغرب)من  -عبد المالك السعدي جامعة  – ليمى حميد/  تبينما قدم      
 ".والخصوصية عبر شبكة الانترنت في التشريع المغربي الأخلاق

 – مي محمود عبد المطيف ت/قدم – (مصر)في  الجامعة الحديثة لمتكنولوجيا والمعموماتومن       
"، وذلك ضمن بـجـمـاىيـرىا الأسـاسـية الاتـجـاىـات العـمـميـة لــبـحـوث إدارة عــلاقــات المنظــمـات" ا بعنوان:بحثً 

 متطمبات حصوليا عمى درجة الدكتوراه من كمية الإعلام بجامعة القاىرة.
عرضًا لكتاب:           )مصر( من  -جامعة أم القرى  – فتحي عبد المحسن د/ إيمانوأخيرًا قدمت      

 ".والعنف لدى المراىقين المصارعة الحرة بالفضائياتبرامج  "
 

 

ومن المعموم  .وىكذا فإن المجمة ترحب بالنشر فييا لمختمف الأجيال العممية من جميع الدول     
بالضرورة أن جيل الأساتذة وبحوثيم لا تخضع لمتحكيم طبقًا لقواعد النشر العممي المتبعة في المجلات 

 العممية. 
لمدرجة الأعمى والطلاب  التقدم لمترقيلأعضاء ىيئة التدريس الراغبين فى أما البحوث المنشورة      

 ن قبل الأساتذة المتخصصين.فتخضع جميعيا لمتحكيم م ةالمسجمين لدرجة الدكتورا
وجميع ىذه البحوث والأوراق العممية تعبر عن أصحابيا دون تدخل من ىيئة تحرير المجمة التى      

تحدد المحكمين وتقدم ملاحظاتيم إلى أصحاب البحوث الخاضعة لمتحكيم لمراجعة التعديلات العممية قبل 
 النشر.
فى تخصص العلاقات العامة بشكل فقنا لإثراء النشر العممي وأخيراً وليس آخرًا ندعو الله أن يو       

 خاص والدراسات الإعلامية بشكل عام.

                                                                                                   والله الموفق،،                                                                                                             
 

                                                                
 

 

 

 

 

 

 رئيس تحرير المجلة
عجوة يأ.د/ عل  

 



 

 

 

 

 الاتـجـاهـاث العـلـميـت لــبـحـوث إدارة عــلاقــاث المنظــمـاث
 بـجـمـاهيـرها الأسـاسـيت  

 

 هبحث مقدم ضمن متطمبات الحصول عمى درجة الدكتورا

 

 إعداد

 

()*ف يمي محمود عبد اللط  
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 / باحثة دكتوراه بكلية الإعلام جامعة القاهرة. (MTI)الجامعة الحديثة للتكنولوجيا والمعلومات  - مدرس مساعد بكلية الإعلام
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 عــلاقــاث المنظــمـاثالاحـجـاهـاث العـلـميـت لــبـحـىد إدارة 

 بـجـمـاهيـزها الأسـاسـيت  
 

 مي محمود عبد اللطيف                                                                                                  

 mai_mahmoud_13@hotmail.com  

 انحديثة نهحكُىنىجيا وانًعهىياتجايعة ان                                                                                       
 الملخص:
اا ة علبظرررررت اجموظمرررررت مررررم مدمععرررررت اجمترررررج  اجمتعررررااة مررررن اجعمليرررررت تعتبرررر  ىىىىىىىىىىىى عمليررررا بورررررة عاق

أسرس بورة عتطعي  اج عابط عاجعلبظرت الإيدربيرا برين اجموظمرا عدمرهي هرر  اجدعه يا جلعلبظرت اجعرما كعوهر
تتررررجيا  ررررملا  الأسرسررريا علرررت اجمسرررتعيين اجررراا،لت عاج،رررر دت  عهرررع مرررر يسرررتل م تطرررعي  بررر ام  إاا يرررا عاق
عمسررررتم ة لإاا ة علبظرررررت اجموظمرررررت مررررم دمرهي هررررر اجمتعررررااة بمررررر يررررؤا  إجررررت تعظرررريم اجم ايررررر الاظتترررررايا 

  .يا  عتحقيق اجموفعا اجمتبراجا جكل من اجموظما عاجدمهع عالإدتمرع

 تا عتعتيف عتحليل عمورظ ا اجماا،ل اجعلميرا  عاجتعر ف علرت اجوظ يررت عيسعت هذا اجبحث إجت       
عاجومرذج اجتت إستوات عليهر  عأبعرا اجا اسرت عالأابيرت اجعلميا اجمعويا بمعضعع إاا ة علبظرت اجموظمرت 

الأسرسرريا  عمرهيررا اجموهديررا اجترر  اعتمررات عليهررر  عذجررك مررن ،ررلبل ت رر،يص مسررر ات / أبعرررا بدمرهي هررر 
ستق اة اجتطع  فرت الإتدرهررت اجبحةيرا عاجتطبيقيرا  إاا ة علبظرت اجموظما بمدمععرت اجمترج  الأسرسيا  عاق

علبظررررت  عمرررا  جهرررذع جعمليرررا جلك رررف عرررن اجتعدهررررت اجحرجيرررا عاجمسرررتقبليا جلععامرررل اجحركمرررا جعمليرررا إاا ة اج
تطع  اجمقرييس اجمست،اما جقيرس م، درت دعاة اجعلبظا بين اجموظمرا عدمرهي هرر  بهراف تحايرا اجععامرل 
اج ئيسيا عاجف عيا اجمؤة ة علت تطع  هذع اجعمليرا  عمرهيرا علبظتهرر بمتاير ات بحةيرا أ،ر   اا،رل أع ،رر ج 

سررتوبرط   إجرت  استرر،لبص وقررط الإترفررررق عالإ،تررلبف اجموظمرا  عترعلاا  برين اجا اسرررت اجمعويرا برجمعضرعع  عاق
 ".اجتعدهرت اجمسرتقبليا جرا اسا هرذا اجمردررل اجبحرة 

اج رمل جمضمعن اجا اسرت اجعلميا عالاكرايميا  منيج المسح التحميميعظا اعتمات اجا اسا علت       
اجمو ع ة حعل اجمعضعع  حيث ح تت اجبرحةا علت تتبم عتحليل اجبحعث اجعلميا الأدوبيا عاجع بيا 

 اجمو ع ة ف  اجاع يرت اجعلميا عظعاعا اجبيرورت  عكذجك اجمقاما فت اجمؤتم ات اجعلميا.
ا اعتمراا  Meta-Analysisالسابقة من المستوى الثاني  بتحميل بيانات الدراساتعظرمت اجبرحةا       

ر جمدمععا من اجعحاات ت،تلف من محع  جلآ،  علت اجتحليل اجبعا  جوترئ  اجا اسرت اجسربقا  عذجك عفقا 
ر جتطع هر اج مو  فت كل فئا ف عيا بمر ياسرعا علت اجتعتل إجت أهم مر اتفقت أع ا،تلفت عليه ععفقا 

 اجا اسرت من وترئ .
الثقافةةة أظهرر ت وترررئ  اجا اسررا الأهميررا اج رراياة لأ بعررا مررن اجمتايرر ات اجمؤسسرريا الإتترررجيا عهررت  و      

ونوعيةةةةة الوسةةةةالل وا سةةةةاليب اجمسررررت،اما فررررت إاا ة اجعلبظرررررت   والإسةةةةتراتيجيات الإتصةةةةالية  التنظيميةةةةة

http://www.epra.org.eg/
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جلموظمرررررا. عظرررررا حظيرررررت  المسةةةةةلولية الإجتماعيةةةةةةاجمسرررررت،اما فرررررت إاا ة اجعلبظررررررت  عبررررر ام   الإتصةةةةةالية
الإسرررت اتيديرت الاتتررررجيا برررتعلت ا دررررت اهتمررررم اجبررررحةين حيرررث ترررم تقرررايم اجعايرررا مرررن اجمررراا،ل اجبحةيرررا 
اجم تبطرررررا برسرررررت اتيديرت اجحفررررررظ علرررررت/ كررررر س اجعلبظرررررا  عاجترررررت يمكرررررن تترررررويفهر فرررررت مدمرررررععتين مرررررن 

ا  عاجةرويررررا الإسررررت اتيديرت كيرررر  الإسررررت اتيديرت الإتترررررجيا  إحررررااهمر الإسررررت اتيديرت الإتترررررجيا اجمتمرةلرررر
توجةةد فجةةوة بحثيةةة فةةى الدراسةةات المرنيةةة بتةةلثير الثقافةةة التنظيميةةة  ونوعيةةة الوسةةالل اجمتمرةلررا. بيومررر 

 . الإتصالية عمى كفاءة عممية إدارة الرلاقات المؤسسية
 –اجا اسررا مررن ،ررلبل است،لبترررت  –عفرر  ضررعة اجتحليررل اجبعررا  جلا اسرررت اجسررربقا بلررع ت اجبرحةررا       

يمكةةن تطبيقةةو وارتبةةار فروضةةو فةةي  Grounded Theory نظةةري   تصةةور  أفكر هررر مررن ،ررلبل عضررم 
 .البحوث المستقبمية المرتبطة بمجال إدارة علاقات المنظمة بجماىيرىا

ر مررن عيرتت  اجبورررة الأسرسر  جهررذا اجتترع  اجوظرر   كنمترااا جلوظ يررا اجمعظفيرا جدرر عوو   عجكرن اوطلبظارر      
  فبيومرر تعتبر   customer orientedولةيس توجةو الجميةور  Culture orientedالثقةافيالتوجةو 

  فرعل أع اجمتاي  اج ئيس  اجذ  يؤة  علت  ؤيا اجموظما عأهاافهراجاجوظ يا اجمعظفيا اجدمهع  هع اجط ف 
رت إاا ة ،رررلبل تحايرررا إسرررت اتيدي الرنصةةةر الثقةةةافير يفتررر ض أهميرررا ا م،تلفارررتقرررام اجوظ يرررا اجمقت حرررا تترررع ا 

ا جعدعا فدعة ف  ا،تبر  تتةي ات اجععجما عمر علبظرت اجموظمرت بدمرهي هر. عيتت  هذا اجتعده اجبحة  وظ ا 
اا ة علبظررت فعرجرا بكرفرا مدمععررت اجمتررج  علرت اجمسرتعيين  تف ضه علت اجموظمرت من ضر ع ة بوررة عاق

اا ة اجعلبظرررت فرر  ضررعة تررتةي  اجمحلرر  عاجرراعج   عذجررك مررن ،ررلبل عضررم أسررس عمقت حرررت جتوفيررذ برر ام  إ
 اجععامل اجةقرفيا علت اجبيئا اجمحيطا برجموظما.

المحةةددات ا ساسةةةية فةةي الارتلافةةات الثقافيةةةة تةةؤثر عيتمةررل الافترر اض الأسرسرر  جلوظ يررا فرر  أن       
 عيحاث ذجك علت مستعيين لرلاقات المنظمات بمجموعات المصالح  

   المستوى المجتمري أعلاMacro  حيث أن ةقرفرا اجمدتمرم هر  اجمكرعن الأسرسر  جلمعتقراات عاجقريم  
 عاجعراات عاجتقرجيا عوظم اجمعلعمرت اجسرئاة.

   الفةةردي المسةةتوىةرويررر Micro  حيررث أن تقيرريم الأفرر اا جبرر ام  إاا ة علبظرررت اجموظمرررت عمررا كرتهم  
إجرت أومررط اجسرلعك تتحراا عفقرر حعل اجمؤ  ات الأسرسريا عالاسرت اتيديرت الاتتررجيا جلعلبظرا برلإضررفا 

 جةقرفرتهم اجم،تلفا.
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ى:مــقـدمــــة
اا ة علبظرررت اجموظمرررتبرراأ        OPR "Organization – Publicالاهتمرررم اجبحةرر  بعمليررا بورررة عاق

relationship    مررم مدمععرررت اجمترررج  اجمتعررااة مررن دمرررهي  اجموظمررا موررذ ةمرويويرررت اجقرر ن اجع رر ين
الإهتمرم مم باايرت الأجفيا اجةرجةا عحتت الآن  حيث اعتب  اجبرحةعن هرذع اجعمليرا مرن اجعمليررت عت ايا هذا 

اجدعه يا جلعلبظرت اجعرما كعوهر أسرس بورة عتطعي  اج عابط عاجعلبظرت الإيدربيرا برين اجموظمرا عدمرهي هرر 
تتررررجيا  ررررملا الأسرسررريا علرررت اجمسرررتعيين اجررراا،لت عاج،رررر دت  عهرررع مرررر يسرررتل م تطرررعي  بررر ام  إا ا يرررا عاق

عمسررررتم ة لإاا ة علبظرررررت اجموظمرررررت مررررم دمرهي هررررر اجمتعررررااة بمررررر يررررؤا  إجررررت تعظرررريم اجم ايررررر الاظتترررررايا 
  .عالإدتمرعيا  عتحقيق اجموفعا اجمتبراجا جكل من اجموظما عاجدمهع 

 

تبلرع  الأبعررا اجعلميرا عظا أات اجعايرا مرن اجتحرعلات اجوظ يرا عاجتطبيقيرا مرم باايرا الأجفيرا اجةرجةرا إجرت       
عاجممر سرت اجتطبيقيا اجم تبطا  بعمليا "إاا ة علبظررت اجموظمررت بدمرهي هرر الأسرسريا"  عاجترت مرن أب  هرر 
تعده اجبررحةين عاجممر سرين جلتحرعل مرن اجت كير  علرت درعاة اجعمليررت الاتتررجيا برين اجموظمرا عدمرهي هرر  

ععامررل اجحركمررا جبورررة عتطررعي  تلررك اجعلبظرررت عاجحفرررظ عليهررر  إجررت اجتعدرره وحررع الإهتمرررم برجتحايررا اجرراظيق جل
عا،تبررر  مرهيررا عمليرررت اجتفرعررل اجورتدررا عوهررر  عظيرررس مسررتع  تحقيررق اجمورررفم اجمتبراجررا جكررل مررن اجموظمررا 

عوتيدا جذجك امتا اهتمرم اجبرحةين فت هذا اجمدررل مرن مدر ا ظيررس اجوتررئ   عدمرهي هر اجاا،ليا عاج،ر ديا 
جمرا  جعمليرا إاا ة علبظررت اجموظمرا بمدمععررت متررجحهر الأسرسريا اجرت ظيررس اجترتةي ات طعيلرا اجقتي ة ا
جتلك اجعمليا  عب  ظيرس م، درتهرر علرت اجمسرتع  اجكلرت عاجد ئرت  عاجراا،لت عاج،رر دت معررا  حيرث  اجما 

ا كليررا  عكررذجك تورعجررت اجعايررا مررن اجا اسرررت تررتةي  إاا ة اجعلبظرررت علررت اجتررع ة اجذهويررا جلموظمرررت كوتدرر
فرت  ضرر اجعررملين عمسرتع  اوتمررئهم جموظمررتهم   ظيرس مستع  تتةي هر علت اجمستع  اجد ئت اا،لير ممةلبا 

فرت  ضرر اجمدتمرم اجمحلرت   ر ممرةلبا عمن دروب آ،  إهتمت اجا اسرت بقيرس م، درت هذع اجعمليا ،ر ديا 
لأسرسيا  عظرا إسرتهافت اجا اسررت اجعلميرا عاجعملبة عاجمع عين عاجمع اين عكي هم من مدمععرت اجمترج  ا

ظيرس أحا اجمتاير ات أع بعضرهر معررا  عجكوهرر جرم تمترا جقيررس م، دررت تفرعرل مدمرل اجعورتر  عاجمكعوررت 
جرت  فرم ا درا كفرةتهرر  عبرجتررجت تقرعيم مسرر  إاج،رتا بتلك اجعمليا بمر يسرهم فت تحايا اجععامرل اجمؤايرا 

 .اجعمليرت اجمؤسسيا اجمعويا بهر
 

ععلررت اجرر كم مررن تعرراا اجمرراا،ل اجعلميررا جلا اسرررت اجعلميررا اجمعويررا بهررذا اجمعضررعع مررر بررين مرراا،ل        
تترجيا إعلبميا  عأ،   مهويا عظيفيا  إلا أوهر إعتمات علت وظ يرت علميا تمةل أط  ااا يا  عماا،ل إ

  Freemanابتك هرر ف يمررنفك يا عبحةيرا م رت كا مرن أب  هرر وظ يرا مدمععررت اجمتررج  الأسرسريا عاجتر  
  إستهافت تحايا طبيعا اجب ام  4997عرم  James E. Grunigعاجوظ يا اجمعظفيا جد عوو    4984عرم 

الإسررت اتيديا  عاجتكويكرررت عالأسرررجيب اجعمليررا اجتررت يدررب إسررت،اامهر جتحقيررق أفضررل م، درررت ممكوررا مررن 
إاا ة اجعلبظرررت بمررا كرت اجدمهررع  مررن ورحيررا  إاا ة علبظرررت اجموظمررا بدمرهي هررر فررت ضررعة ا تبرررط مفهررعم 
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أ رر ت إجررت أن  عبررجمعظف اجتسرعيق  جلموظمرا ذاتهرر مررن ورحيرا أ،ر    عهرع مرر أكررات عليره ا اسررت عايراة
  عيدعررل اجوعايررر 4إاا ة اجعلبظرررت ب رركل ديررا بررين اجموظمررا عدمهع هررر يهعرر   مررن اتدرهرررت اجدمهررع  وحعهررر

  برل أن ترتةي  إاا ة اجعلبظررت مرم دمررهي  اجموظمرا يمترا جي رمل 2اجسلعكيا جلدمهع  تدرههر أكة  إيدربيرا 
  .3ظيرم اجدمهع  بسلعكيرت فعليا إيدربيا تدرع اجموظما عموتدرتهر عاج،امرت اجت  تقامهر 

 

ى:تحدودىالمذكلةىالبحثوةىللدرادة
 

أدوبيا عاياة برجتعده اجبحة  اجمعو  بناا ة علبظرت اجموظمرت بدمرهي هر الأسرسيا  مم تطع  اهتمرم ا اسرت 
  عجكعوررره مرررن اجمدرررلات اجبحةيرررا الأحررراث اجتررر  يدرررب أن تعورررت بهرررر موررذ ةمرويوررررت اجقررر ن اجع ررر ين عحترررت الآن
    يمكن تحايا م كلا اجبحث علت اجوحع اجترج  اجا اسرت اجع بيا ف  مدرل اجعلبظرت اجعرما

 

رصد وتوصيف وتحميل ومناقشة المدارل الرممية  والتررف عمى النظريات والنماذج التةى إسةتندت عمييةا  " 
وأبراد الدراسات وا دبيات الرممية المرنيةة بموضةوع إدارة علاقةات المنظمةات بجماىيرىةا ا ساسةية  وماىيةة 

إدارة علاقات المنظمة بمجموعةات المنيجية التي اعتمدت عمييا  وذلك من رلال تشريص مسارات / أبراد 
ستقراء التطور فى الإتجاىات البحثية والتطبيقية ليذه لرممية لمكشف عةن التوجيةات  المصالح ا ساسية  وا 
الحاليةةة والمسةةتقبمية لمروامةةل الحاكمةةة لرمميةةة إدارة الرلاقةةات  ومةةدى تطةةور المقةةاييس المسةةتردمة لقيةةاس 

ىيرىا  بيدف تحديد الروامل الرليسية والفرعية المؤثرة عمى تطور مررجات جودة الرلاقة بين المنظمة وجما
إلى  استةةرلاص نقةاط  ىذه الرممية  وماىية علاقتيا بمتغيرات بحثية أررى دارل أو رارج المنظمة  وصولاً 

سةةةتنباط  التوجيةةةات المسةةةةتقبمية لةةةةدراسة ىةةةةذا  الإتةفةةةةاا والإرتةةةةلاف بةةةين الدراسةةةةات المرنيةةةة بالموضةةةوع  وا 
 ".مةجةال البحةثيال
 

ىأهدافىالدرادة:
 

 -تستيدف ىذه الدراسة ما يمى :
 

 تا عتحليل عت ،يص اجتطع ات اجعلميا اجحرجيا ف  مدرل إاا ة علبظرت اجموظمرت بمدمععرت  -4
 مترجحهر الأسرسيا.

 ت ،يص اجتطع  فت اجوظ يرت  عاجموره   عاجتكويكرت اجعمليا لإاا ة علبظرت اجموظما بدمرهي هر.   -2
ا اسا الإ،تلبفرت اجورتدا عن تقييم عمليا إاا ة اجعلبظرت كما،ل كلت متكرمل أع د ئت  اا،لت أع  -3

 ،ر دت.
اا ة علبظرت اجموظما بدمرهي هر علت ا،تلبف ظطرعرت عملهر عأومرط لإتحايا أسس اجتطبيق اجفعرل  -4

 ملكيتهر.
 وترئ .اجا بدمرهي هر فت ضعة تحليل وقا  جلؤبعرا اجم ت كا مقربل اجف ايا لإاا ة علبظرت اجموظم -5
إستوبرط اجتعدهرت اجبحةيا اجتت يوبات الإهتمرم بهر فت اجا اسرت اجمستقبليا لإاا ة علبظا اجموظما  -6

 بدمرهي هر. 
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ىالدرادة:ىتداؤلات
 

 تستيدف الدراسة الإجابة عمى ا سلمة التالية:  
 

 اجا اسرت اج،رضعا جلتحليل؟مر اجماا،ل اجفك يا عاجومرذج اجعلميا اجت  اعتمات عليهر  -4
مر اجمفرهيم عالأبعرا الأسرسيا اجمتفق عليهر  عالأ،   اج،لبفيا جعمليا إاا ة علبظرت اجموظمرت  -2

 بدمرهي هر؟
عهل تم تورعجهر كما،ل مر ه  اجم احل اجت  تم  بهر عمليا إاا ة علبظرت اجموظمرت بدمرهي هر؟  -3

 متكرمل أع كم احل د ئيا موفتلا؟
 –ر اجا اسرت الأبعرا الأسرسيا جعمليا إاا ة علبظا بين اجموظمرت عدمرهي هر )اا،ليا كيف تورعجت  -4

 مدمععرت اجمترج  ككل(؟ –ر ،ر ديا 
اا ة علبظرت  -5 مر تتويف اجا اسرت لأهم الإست اتيديرت الاتترجيا اجت  تست،امهر اجموظمرت جبورة عاق

 فعرجا بدمرهي هر؟
ت اجموظمرت بدمرهي هر فت ضعة اجمتاي ات اجتوظيميا كيف تم تورعل تتةي ات عمليا إاا ة علبظر -6

 اجاا،ليا ع اجععامل اج،ر ديا اجمحيطا برجموظما ؟ 
 مر طبيعا م، درت عمليا إاا ة علبظرت اجموظما بمدمععرت اجمترج  الأسرسيا ؟ -7
مر اجمدرلات اجبحةيا اجتت يوبات الإهتمرم بهر فت اجا اسرت اجمستقبليا لإاا ة علبظا اجموظما  -8
 دمرهي هر؟ب

ىنوعىالبحثىومنهجه:
 

اظيق جلمفهعم  عتحليل أبعراع  اجت  تستهاف تقايم عتف   البحوث الوصفيةتوتم  هذع اجا اسا إجت 
 اجم،تلفا من ،لبل إستق اة وترئ   اجا اسرت اجعلميا اج،رضعا جلتحليل. 

اج رمل جمضمعن اجا اسرت اجعلميا عالاكرايميا اجمو ع ة  منيج المسح التحميميعظا اعتمات اجا اسا علت 
حعل اجمعضعع  حيث ح تت اجبرحةا علت تتبم عتحليل اجبحعث اجعلميا الأدوبيا عاجع بيا اجمو ع ة ف  

 اجاع يرت اجعلميا عظعاعا اجبيرورت  عكذجك اجمقاما فت اجمؤتم ات اجعلميا.
ا علت اعتمراا  Meta-Analysisقة من المستوى الثاني بتحميل بيانات الدراسات السابعظرمت اجبرحةا 

ر ععفقا  ر جمدمععا من اجعحاات ت،تلف من محع  جلآ، اجتحليل اجبعا  جوترئ  اجا اسرت اجسربقا  عذجك عفقا 
بمر يسرعا علت اجتعتل إجت أهم مر اتفقت أع ا،تلفت عليه اجا اسرت جتطع هر اج مو  فت كل فئا ف عيا 

 من وترئ .
 

ى
ى
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ىالنـتـائـج:
 

من رلال تحميل بيانات الدراسةات الراضةرة لمتحميةل مةن المسةتوى الثةاني  توصةمت الباحثةة إلةى الرديةد 
من النتةالج فةي ضةوء ا ىةداف الرليسةية لمدراسةة  ويمكةن اسةتررام أىةم المحةاور التةي اشةتممت عمةى 

 (:1نتالج الدراسة في شكل رقم )
 

 

 (1شكم زقى )

 المنظماث بجماهيزهادراساث إدارة علاقاث 

أولأ: المدددلاال اليةز دددت 

لإدارة علاقاث المنظمدت 

 بجماهيزها

انًُاذج انعهًية لإدازة علاقات 

 انًُظًة بانًسحههكيٍ

 انًداخم انىصفية

 يداخم الآنيات انُظسية وانعًهية

 انًداخم انًعيازية / انقياسية

انًُاذج انعهًية لإدازة علاقات 

 بانًىظفيٍانًُظًة 

انًُاااذج انعهًيااة لإدازة علاقااات 

 انًُظًة بًجًىعات انًصانح
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: اللراساث المعنيت ثانيا

بمزاحدددددل عمليدددددت إدارة 

العلاقدددت بددديظ المنظمدددت 

 والجمهىر

ا: اللراساث المعنيدت لثثا

بأبعددددداد إدارة علاقدددددداث 

 المنظماث بجماهيزها

: اللراسدداث المعنيددت رابعددا

بخددددددأثيزاث عمليددددددت إدارة 

علاقدددددددددددداث المنظمددددددددددددت 

 

: اللراساث المعنيدت اامسا

بقيدددددداا مإزادددددداث إدارة 

علاقددددددددددددداث المنظمدددددددددددددت 

 CRMدزاسات انعلاقة بيٍ انًُظًة وانًسحههكيٍ  -1

 انًسحهة الأونى: بُـاء انعلاقـــات

 انًسحهة انثانثة: انحفاظ عهى وغسس انعلاقات

اندزاسااااااات انحاااااار جُاونااااااث  دازة 

 علاقات انًُظًة كًفهىو يحكايم

اندزاساااات انحااار جُاوناااث يساحااام 

  دازة علاقة انًُظًات بجًاهيسها

 EORدزاسات انعلاقة بيٍ انًُظًة وانجًهىز انداخهر  -2

 دزاسات انعلاقة بيٍ انًُظًة ويجًىعات انًصانح  -3

 دزاسات انعلاقة بيٍ انًُظًة وانجًهىز انعاو -4

 : جطىيس انعلاقـــاتانًسحهة انثاَية

 انًسحهة انسابعة: جسىيق انعلاقات
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تسررعت جا اسررتهر  تعرراات اجمرراا،ل اجفك يررا جا اسرررت إاا ة علبظرررت اجموظمررا بدمرهي هررر عالأبعرررا اجترر       
ر يعتما علت تعتيف عتحليل عتفسي  أبعرا اجعلبظا عوترئدهر ر فك يا حيث ات،ذت بعض تلك اجا اسرت تعدها 

علت كل من اجموظما عاجدمهع   بيومر اعتمات  أ،   علت ماا،ل فك يا م تبطا برجدمررهي  عسرلعكيرتهم 
سررربقا اجمعويررا بررناا ة علبظرررت اجموظمررا عات،ررذت مرراا،ل اجا اسرررت اجالاتترررجيا كطرر ف فرعررل فرر  اجعلبظررا  

  ةلبةا تعدهرت م،تلفا
    Descriptive approachأ.المدارل الوصفية 

تعتررف ممر سرررت اجموظمرررت أعاجدمهررع  أةورررة إاا ة علبظرتهمررر معرررا  عمررن اجا اسرررت اجتررت إعتمررات علررت 
 إعتمرررااا علررت 4 (Sung-Un Yang, 2006) سرررو  آن يرررو اجمرراا،ل اجعترررررررفيا اجا اسررا اجترر  ظررامهر 

  درريمس درر عو   عاجترر  ابتك هررر Situational theory of publics النظريةةة الموقفيةةة لمجمةةاىير
(James E. Grunig)  5 جمتاير   سرلعكيرتهم   فت الأسرس  عتقعم علت تتويف دمرهي  اجموظمرت عفقرر

الإتترجيا  ععلبظتهر با دا اجعع  بقضرير اجموظما  عتفرعلهم معهر  عاجتت توف فيهرر اجدمررهي  جتروفين 
 أحاهمر و ط يبحث بفرعليا عن اجمعلعمرت ف  اجمعاظف اجم،تلفا ظبل ات،رذ اجق ا ات  عأطلق عل  هرؤلاة "

ذ  يتلقرت اجمعلعمررت اجترت تقرامهر جره اجموظمرا  اعن اجدمهع  اجسلبت اجر عاجةروت اجبرحةعن عن اجمعلعمرت" 
أن يقعم بت  اع  جلتفرعل مم اجمعاظف اجم،تلفرا اجترت تتعر ض جهرر اجموظمرا علا يا سرهر ظبرل ات،ررذ اجقر ا ات 

 ".Information processing"متلقع اجمعلعمرت اجمتعلقا برجموظمرت  عهؤلاة أطلق عليهم "
 :Instrumental approachب.المدارل التنفيذية / التشغيمية 

تقام اجا اسررت اجعلميرا اجترت تعتمرا علرت هرذا اجمرا،ل آجيررت  عأسررجيب  ععسررئل ظيررس مرا  كفررةة عمليرا  
إاا ة اجعلبظرت ف  اجمعاظف عاجحرلات اجم،تلفا سعاة اجتوظي يرا أع اجعمليرا بموهديررت ععسررئل متوععرا  عظرا 

 . 2042إجت  2007اسرت اجت  اعتمات علت هذا اجما،ل ،لبل الأععام من تعاات اجا  
وقد إعتمدت برم دراسات ىذا المدرل عمى "نظرية دور الرلاقات الرامة فى بناء الرلاقة بين المنظمة 

 إجي ابيررث تررعثعموهررر ا اسررا " Organization- public relationship theory (OPR)وجماىيرىةةا 
Elizabeth Toth,2007)) 6 وررا  بلديور   عا اسرا (Nadi Billgene, 2012) 7 ع تسرتهاف اجا اسررت  

اجترررت تعتمرررا علرررت تلرررك اجوظ يرررا تعتررريف كيفيرررا بوررررة اجعلبظررررت اجمؤسسررريا مرررن ،رررلبل أسررررجيب الاتتررررل 
اج ،ترر   عكررذجك ظيرررس اجتفرررعلبت اجترر  تحرراث علررت مسررتع  الأفرر اا عاجموظمرررت ،ررلبل اجعلبظررا  عتوظرر  

اجوظ يرررا إجررت إاا ة اجعلبظررررت علررت أوهرررر أااة جتقيررريم كفرررةة إاا ة بررر ام  اجعلبظرررت اجعرمرررا علررت كرررل مرررن تلررك 
اجمرررا  اجقتررري  عاجطعيرررل  عتفسررر  كيرررف يمكرررن جلبتتررررل اج ،تررر  تررراعيم عبوررررة اجعلبظررررت برررين اجموظمرررا 

عتفسررري  اجدرورررب   عتهرررتم بتعتررريف ؟عدمرهي هرررر  عتحقيرررق اجموفعرررا اجمتبراجرررا عورررامر تهررراا  اجعلبظرررا بفعرجيرررا

 أولا/ تحةمةيةل الةةمدارةةل الةفةكريةة لمةةدراسةات الةتي تناولت مفةةيوم إدارة عةةلاقةات المنظمات بجاىيرىا ا ساسية

http://en.wikipedia.org/wiki/James_E._Grunig
http://en.wikipedia.org/wiki/James_E._Grunig
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تحراا تلرك  الإاا   ف  اجعلبظرت اجقرئما بين اجموظما عاجدمهع  تحقيقر جلؤهااف عاجمتررج  اجم رت كا  كمرر
 اجوظ يا عورت  ظيرس م، درت إاا ة علبظا اجموظما بمدمععرت اجمترج .

ا كونةةو ينرنةةي بفيةةم وتفسةةير مسةةلوليات المنظمةةات نحةةو عمقًةة ا أكثةةرا فكريًةةواترةةذت دراسةةات أرةةرى توجيًةة
جماىيرىا ا ساسية مرتمداً عمى دراسة تةلثير عةدة عوامةل حاكمةة لإدارة ىةذه الرلاقةة  حيةث إعتمةدت فةى 

" التةةةةي ابتكرىةةةةا  Stakeholder theoryا سةةةةاس عمةةةةى "نظريةةةةة مجموعةةةةات المصةةةةالح ا ساسةةةةية 
مكونةةات أرةةرى ترةةص النظريةةة الموقفيةةة لمجمةةاىير    فةةى علاقتيةةا برةةدة1984عةةام   Freemanفريمةةان

Situational theory of publics  وكذلك فةى علاقتيةا بنظريةات الاتصةال كةة"نظرية الاتصةال الصةريح  
Communicative theory    عتقعم هذع اجا اسرت علت تحايا أعجعيرت ج،طا إاا ة اجعلبظا مم مدمععررت

رت عظ عف محااة ت،تلف مرن معظرف إجرت آ،ر   كمرر ت،تلرف برر،تلبف اجمترج  الأكة  تتةي ا عليهر فت أعظ
عظرررا إوطلقرررت مرررن هرررذا اجمرررا،ل   8أسررررجيب الإتتررررل اجمسرررت،اما فرررت إاا ة اجعلبظرررا برررين اجموظمرررا عاجدمهرررع 

ع  9 (Matthew Koschmann, 2007) مررةيع كع رمرن  ا اسررت متعرااة موهرر اجا اسرا اجترت ظرامهر كرل مرن
مررةيع عكرلب مرن  40 (Anabella Davila and Christiane Molina, 2011) ك يستيور معجيوررعآوربيلب اافيلب 

 Matthew Koschmann, Michael Pfarrer and Timothy) تيمرعة  كرعهنعمريكرل بفرر   عكع رمرن 
Kuhn, 2009) 44 عظررا تعتررلت تلررك اجا اسررررت إجررت أورره يمكررن تترررويف الأسرررجيب اجعمليررا لإاا ة علبظرررا  

برررين اجموظمرررا  كثافةةةة الرلاقةةةةأسررررجيب  اجت كيررر  علرررت  اجرررت ةلبةرررإاجموظمرررا عمدمععررررت متررررجحهر الأسرسررريا 
 فراليةةة دورأع بورررة  ربكرت اجعلبظررا معهرم  أع اجت كير  علررت  ىيكمةةة الرلاقةةعمدمععررت اجمتررج   أع علررت 

 أوفسهم ف  اعم اجموظما.  مجموعات المصالح
 

ا عمةةى مكونةةات نظريةةة وتطةةورت دراسةةات ىةةذا المةةدرل لترتمةةد عمةةى دراسةةات الرلاقةةات المتبادلةةة إعتمةةادً 
اجترت عضرعهر  Organization –Stakeholders"الرلاقة بين المنظمة ومجموعات المصةالح ا ساسةية "

ع  "آودريلب مررك "ني  عاعتمات عليهرر ا اسرا اجبررحة(Jones & Wicks, 1999) "عيكس"ع  "دعو "اجبرحةرن 
وفرس اجمسرر  اجمعورت   عاجترت وهدرت 42 (Angela Mak and Jim Van Leuve, 2007) "دريم فررن جيرف"

اجموظمررا جررايهر علبظرررت *  كعوهررر تتضررمن  عرراة افت اضرررت أسرسرريا هررتبرررجدمهع  فررت ،طررعة أكةرر  تقررامرا  
ترؤة  عتترتة  بقر ا ات اجموظمرا  قأن ظيمرا مدمععررت اجمتررج  تتمةرل  ظرئما مم اجمدمععرت الأسرسريا اجتر 

فرر  مررر جررايهر مررن اجقررعة عاج رر عيا فرر  اجتررتةي  علررت اجموظمررا  ق تقررعم اجعلبظررا بررين اجموظمررا عدمرهي هررر علررت 
مدمععرررا مرررن اجعمليررررت اجمسرررتم ة عاجم، دررررت اجةربترررا  قأ  فدرررعة فررر  اجعلبظرررا برررين اجموظمرررا عمدمععررررت 

إجررت ظتررع  الإاا ة فررت عمليررا إت،رررذ اجقرر ا   ععررام ظررا تهر علررت اجتعفيررق بررين الاهتمرمرررت  اجمترررج  ت دررم
 اجمتبريوا جلدمهع .

 

ثم شيدت السنوات الرشةر ا ولةى مةن ا لفيةة الثالثةة مرحمةة أكثةر تطةوراً مةن البحةث الرممةى تقةوم      
سةةية واتصةةالية لتفسةةير دور الدراسةةات البينيةةة التةةى ترتمةةد عمةةى مبةةادئ عةةدة عمةةوم اجتماعيةةة  ونفعمةةى 
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الاتصال الشرصي فى إدارة الرلاقات والشراكات بين المنظمات وجماىيرىا  حيث إعتمدت عةدة دراسةات 
  4997عرررم  Broom"برر عم عاجترر  ظررامهر اجبرحررث "  Relational theoryعمةةى نظريةةة روابةةط الرلاقةةة 

 "ع "برررررررر عوو "مقررررررررامتهم اجبرحةرررررررررنعاجتررررررررت إعتمررررررررا عليهررررررررر اجعايررررررررا مررررررررن اجبرررررررررحةين فرررررررر  ا اسرررررررررتهم فرررررررر  
دريم فررن "ع  "آودريلب مررك "  عاجبررحةعن2006ع  4998،لبل أعرعام   (Ledingham & Bruning)"جياوارم
 " يورر جر  سريو  "ع "كيبم جر  دعجمبسرك ع" 43 (Angela Mak and Jim Van Leuven, 2007) "جيرف

(Kimberly Golombisky and Rianna Lee Sing, 2010) 44 "ااويش درودرع" Ganga Dhanesh, 
ع يتم ك  اجتعدره الأسرسر  جتلرك اجوظ يرا علرت اع  اجعلبظررت اجعرمرا فرت تحقيرق اجترعا ن برين   45) (2012

اهتمرمررت كرل مررن اجموظمرا عاجدمهرع  مررن ،رلبل الإاا ة اجفعرجرا جلئتترررلات عاجعلبظررت برين اجطرر فين  عأن 
وتتضةةمن مررر  تحقيررق اجتفرعررل عاجتفرررهم اجم ررت ك عاجمورررفم اجمتبراجررا جه -مررم مرر ع  اجعظررت -ذجررك مررن  ررتوه 

النظرية ثلاثة مكونات أساسةية  وىةي:  *تحديةد وتوصةيف أسةباب أىميةة إدارة الرلاقةة  *إسةتراتيجيات 
دارة الرلاقة والمحافظة عمييا * قياس نتالج إدارة الرلاقة.  بناء وا 

 

 :approach  Normative)ج( المدرل المرياري
 

اجعلبظرت اجمؤسسيا من  توهر تحقيرق الإاا ة اجفعرجرا بلع ت ا اسرت هذا اجما،ل ومرذج علميا لإاا ة       
جعلبظرررررت اجموظمررررا بدمرهي هررررر  عهررررت مرررراا،ل ظيرسرررريا تهمكررررن اجبرررررحةين مررررن تحليررررل عمليررررا إاا ة علبظرررررت 
اجموظمررت  عاجمتايرر ات اجحركمررا جهررر  عاجمررؤة ة فيهررر  مةررل طبيعررا عمررل اجموظمرررت ذاتهررر  عمررر تتضررموه مررن 

اا تترررررجيا  عمررررن دروررررب آ،رررر  ،ترررررئص عسررررمرت كررررل مدمععررررا مررررن متايرررر ات توظيميررررا ةقرفيررررا عاق  يررررا عاق
مدمععرررت اجمترررج   عاجقضرررير اج،رتررا بهررر  عمررر ته رركله مررن ظررع  ضررركطا علررت اجموظمررا  عمررن دروررب 

 .ةرجث تتةي  اجمتاي ات اجمدتمعيا عظع  اجسعق اجذ  تعمل فيه اجموظما
اجمعويررا بررناا ة علبظرررت اجموظمررا بمدمععرررت عفيمررر يلررت عرر ض جلتعدهرررت الأسرسرريا جلومرررذج اجعلميررا      

 -مترجحهر الأسرسيا 
 

 النماذج الرممية المرنية بإدارة علاقات المنظمة بجميور المستيمكين: ■
 

فةةةي النمةةةاذج الرمميةةةة المرنيةةةة بةةةإدارة علاقةةةات المنظمةةةة  شةةةيدت دراسةةةات ا لفيةةةة الثالثةةةة ثةةةراءً       
بالمستيمكين  واعتبرت أغمب تمك النمةاذج ىةي التةي ترنةى "بقيةاس التةلثيرات" حيةث ركةزت عمةى ارتبةار 
مررجات إدارة علاقة المنظمات بجميورىةا مةن المسةتيمكين مةن حيةث مسةتويات الثقةة والرضةا والةتحكم 

د الثاني من ا لفية الثالثة ركزت النماذج عمةى ارتبةار الرمميةات التنفيذيةة المتبادل والإلتزام  ورلال الرق
عفيمرر يلر  وسرتع ض أهرم لإدارة الرلاقات ودراسة عممية إدارة الرلاقة كمدرل متكامل أو مراحل متتابرةة  

 اجومرذج اجعلميا اجمعويا بناا ة علبظرت اجموظما برجمستهلكين 
هرع أعل ومرعذج علمرت فرت ا اسررت  (Russell S. Winer , 2001) 46 " ا ريل عيور  "يعتبر  ومرعذج      

الأجفيررا اجةرجةرررا ي كرر  تعدهررره علرررت الاهتمرررم بررررجب ام  اجمؤسسرريا اجمعويرررا برررناا ة علبظرررت اجموظمرررا بدمهرررع  



 
 

    www.epra.org.eg                              www.jprr.epra.org.eg                      مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط  – الخامس عشرالعدد  622

  عترررتت  اجموظمرررا فرررت هرررذا  Organizational Customer Relation Managementاجمسرررتهلكين  
اج ئيست( اجذ  ي،طط عيوفذ عفقرا ج ؤيترا عأهاافره  بيومرر اجمسرتهلكعن/اجعملبة  اجومعذج هت اجفرعل )اجمتاي 

عمررر تتضررموه مررن ممر سرررت -هررم )اجمتايرر  اجتررربم(  عي،تبرر  اجومررعذج تررتةي  برر ام  إاا ة علبظرررت اجعمررلبة 
 ر كا مةل  مستع  دعاة اجسلم/اج،امرت  عب ام  اجعلاة  عاجمكرفرتت اجمعدهرا جهرم  عاجعلبظررت اجمدتمعيرا جل

علت مستع  دعاة اجعلبظرت مم اجمسرتهلكين  مؤكرااا علرت ظرعراة تد ئرا دمهرع  اجمسرتهلكين  عاسرتهااف -
كل ظطرع موهم بعسرئل ع سرئل اتترجيا ت،رطب اهتمرمرتهم عمترجحهم  بيومر جم يتط ق هذا اجومعذج إجت 

 ظيرس م، درت اجعلبظا.
 

في ديويرررررر  "ع " عترررررر عاايفرررررر  عسرررررترتين "جلبررررررحةينععلرررررت اجوقررررريض مرررررن ذجرررررك اهرررررتم اجومرررررعذج اجعلمرررررت      
 47(Rūta Urbanskienė, Daiva Žostautienė & Virginija Chreptavičienė, 2008)"ك يبترفيوسرين

  عاحتيردرتهم عتعظعرتهم عالاست  را بهر ظبرل عضرم بر ام  Consumer Orientedبالتوجو بالمستيمكين 
–إاا ة اجعلبظرت بين اجموظما عاجمستهلكين  عامتا اجومعذج جقيرس م، درت تلك اجعلبظرا مرن حيرث ) اجةقرا 

إسرتةمر  تلرك اجم، دررت  إعراة  بل عامتا اجومعذج إجت -عهع مر جم يتط ق جه اجومعذج اجسربق -الاجت ام(  
 تسعيق دعاوب تمي  اجعلبظا بين اجموظما عمستهلكيهر.من دايا فت 

 MinJung) " عسررعو  أب يرررو "  "ميويرررو  سررعو" عفررت وفررس اجسرريرق اهررتم اجومررعذج اجعلمررت جلبرررحةين     
Sung and Sung-Un Yang, 2006) 48 تررتةي  ا،رتلبف ا دررا فرعليرا دمهررع  اجمسررتهلكين  قيررس ب

معتبر اا أن اجدمهرع  اجو رط هررع اجمتاير  اج ئيسرت فررت إاا ة علبظررت اجعمرلبة مررم اجموظمرا  عأوهرم بمررا كرتهم 
عن مستع  دعاة ،امرت اج  كا  عبمر يقعمعن به من سلعكيرت اتترجيا فعرجا يسررهمعن فرت بوررة سرمعا 

 وعاير سلعكيا ااعما جلموظما كم، درت لإاا ة علبظرتهم معهر.   اجموظما  عمن ةم بلع ة ذجك فت
ومع بداية الرقد الثانى من ا لفية الثالثة نشل توجيان جديدان فى النماذج الرمميةة المرنيةة بةإدارة      

ي كررر  إهتمرمررره علرررت اجعمليررررت اجتوفيذيرررا اجمعويرررا برررناا ة  الأعل علاقةةةات المنظمةةةة بجميةةةور المسةةةتيمكين:
معورت  عاجتعدره اجةرروتاجعلبظرت برجمستهلكين كمتاي   ئيست يؤة  علت مستع  دعاة ااا ة اجعلبظرت معهم  

برجمعررريي  اجقيميررا عالأ،لبظيررا اجتررت يعتب هررر اجمتايرر  اج ئيسررت اجمررؤة  علررت مسررتع  دررعاة اجعمليرررت اجتوفيذيررا 
لبظرررت برجمسررتهلكين  عمررن ةررم دررعاة م، درتهررر برجتتررربم  عكررلب اجتررعدهين درررة فررت وفررس اجتعظيررت لإاا ة اجع

 .2042 -2044اج موت ،لبل عرم  
الرمميةةات التنفيذيةةة لإدارة  تتةةابع مراحةةلتحديةةد أمررر فيمررر يتعلررق برجومرررذج اجعلميررا اجتررت ظرمررت علررت       

 Roya Anvari and Salmiah bt)  "بوت محما أمرينعسلمت " " عير آوفر  "   فقا ظام اجبرحةرنالرلاقات
Mohmad Amin, 2010) 49   ومعذدررا علميررا  يقرعم علرت افتر اض أسرسر  عهرع اجترتةي  اجمبر ر  جمرر تقرعم

به اجموظما من تقيريم جلبحتيردررت اجف ايرا جلمسرتهلكين علرت تحايرا ا درا اجتر امهم ع ضررهم عرن اجموظمرا  
 علاة اجمستهلك جلموظما أع تحعجه عوهر.عأن هذان اجعوت ان جهمر تتةي  مبر   علت 
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 "سررررريمرك إسررررلبم " جلبرحررررث –معويررررا بررررذات اجتعدرررره  -رق عضررررعت ا اسررررا أ،رررر   عفررررت وفررررس اجسرررري      
(Siyamak Eslami, 2012) 20  ومعذدرا تفسي يرا جم حلا توفيذيا أسرسريا عهرت م حلرا الإعرااا جبر ام  إاا ة

اجعلبظرررت بررين اجموظمررا عاجمسررتهلكين  عهررت تلررك اجترر  تتعلررق برلآجيرررت اجمعلعمرتيررا اجتررت يدررب أن يررتم علررت 
أسرسررررهر عضررررم ب ورررررم  إاا ة اجعلبظرررررت برجمسررررتهلكين  حيررررث يبرررراأ برجبحررررث عررررن اجمعلعمرررررت  ةررررم اجتحليررررل 
عالاوتقررررة  ةرررم تحايرررا آجيررررت اجتفرعرررل مرررم اجمسرررتهلكين  عترررعلاا جعضرررم ب وررررم  إاا ة اجسرررعق عبررر  ترررعديههم 

 جسلعكيرت   ائيا مستهافا.
 Hasan Darvish, Ali) "علر   ير ا"ع "حسرن ا عيرش هررا "ن عهرم يآ،ر   نيبررحة اعظرا طرع  ةلبةر      

Reza Kafashzadeh and Hadi Ahmadnia, 2012) 24  ؤيرا إسرت اتيديا مدمعرا جلععامرل اجمرؤة ة 
علت كفرةة إاا ة علبظرت اجموظمرا برجمسرتهلكين  مقسرمين إيرهرر إجرت ةرلبث مدمععررت  ئيسريا مرن اجععامرل 

يميا/الأ،لبظيررا  عاجععامررل الاتتررجيا  عيوررا ج تحررت كررل هرت  اجععامررل اجتوظيميررا الاسرت اتيديا  عاجععامررل اجق
تلك اجععامل مدتمعرا ترؤة  علرت ا درا  ضرر فنن ر ج ؤيا اجبرحةين موهر مدمععا من اجععامل اجف عيا  ععفقا 

اجمستهلكين عن اجموظما  عاوتمرئهم جلعلبما اجتدر يا  ممر يؤة  برجتبعيرا علرت مسرتع  درعاة إاا ة علبظررت 
 اجموظما بدمهع  اجمستهلكين كمتاي  تربم. 

ة بةةالمتغيرات وبةةالتوازى مةةع ىةةذا الاتجةةاه تةةلتى النمةةاذج الرمميةةة المرنيةةة بالتوجةةو الثةةانى  والراصةة      
 أحمرررا  امرررل تفررر ا اجومرررعذج اجرررذ  ظامررره اجبرحرررثحيرررث   2044فرررت ومرررعذدين ظرررامر عررررم البحثيةةةة الكيفيةةةة 

(Ahmad M. Zamil, 2011) 22ر متعراا الإبعررا  حيرث عهورت بتحليرل اجترتةي ات اجمبر ر ة  ر  جكعوره ومعذدا
فرت اجتر ام مرعظفت اج ر كا  متاير ات تربعرا هرت  مسرتع  الأااة اجراا،لت ممرةلبا  اجلةقرفا اجتوظيميا علرت ةلبةر

وحررع اجموظمررا عاجدمهررع  عتحسررن مسررتع  الأااة  عكررذجك إجترر ام اجموظمررا وحررع اجدمهررع  بررند اة إتترررلات 
عرجيررا اجدررعاة تقررعم علررت ةقرفررا توظيميررا عاضررحا  عتتةي هررر علررت ا دررا  ضررر اجمسررتهلكين ععلائهررم جلعلبمررا 

 يررا  عكيررف تررؤة  برجتبعيررا علررت مسررتع  دررعاة اجعلبظرررت اجقرئمررا بررين اجموظمررا عدمهررع  اجمسررتهلكين  اجتدر
من موتدررت أع ،رامرت  بيومرر اوترب اهتمررم اجومرعذج اجعلمرت اجةرروت جلبررحةين  هعا دا تفضيلهم جمر تقام

 ,Gholam Reza Hashemzadeh)"،رجررا وعاترر "ع  "سرريا محمررا تررراق"ع  "كررلبم  ي اهر ررم  ااة"
Seyed Mohammad Sadeq Khaksar, Khaled Nawaser and Asghar Afshar Jahanshahi, 

 –الإدتمرعيرا  –علت ا اسا بهعا عاحا هع تتةي  اجقيم عاجمعرريي  الأ،لبظيرا جلموظمرا )اجعظيفيرا  23 (2011
اوتمررررئهم  –) مسرررتع   ضرررر اجمسرررتهلكين  اجما كرررا(  عتتةي هرررر علرررت وفرررس اجمتايرر ات اجمؤسسررريا  -اجعرطفيررا

 مستع  دعاة إاا ة علبظرت اجموظما برجمستهلكين(.  -جلعلبما اجتدر يا 
 

 النماذج الرممية المرنية بإدارة علاقات المنظمة بجميور الموظفين : 
مةن  اقدم برم الباحثين نماذج عممية مرنية بإدارة الرلاقات الدارمية بين المنظمة وموظفييا بةدءً      

تقةةديم مجموعةةة مةةن النمةةاذج بةةالتركيز عمةةى دراسةةة  2009 - 2008 اا لفيةةة الثالثةةة  حيةةث شةةيد عامةة
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تلثير الاستراتيجيات الاتصالية الدارمية عمى مستوى جودة الرلاقات الدارميةة  وفيمةا برةد قةدم أحةد تمةك 
ترنةةى بكةل مةةن المتغيةةرات الإداريةةة والإتصةةالية مرةاً فةةى تلثيرىمةةا عمةةى جةةودة  النمةاذج رؤيةةة أكثةةر تكةةاملاً 

الرلاقات مع موظفى المنظمة  ثم تطورت النماذج الرممية المرنية بإدارة علاقات المنظمة بموظفييا فى 
لتمتةةد لتشةةمل دراسةةة تةةلثير الرلاقةةة بةةين مجمةةل متغيةةرات البنةةاء التنظيمةةى   2012مرحمةةة لاحقةةة عةةام 

الإتصةةالات الدارميةةة لممنظمةةة  وتةةلثير ذلةةك عمةةى مررجةةات الرلاقةةة بةةين المنظمةةة وجميورىةةا  ونوعيةةة
   - يلت وستع ض اجتعدهرت الأسرسيا جكل من تلك اجومرذج اجعلميا عفيمر  الدارمي

 

 Hongmei Shen and Jeong-Nam) 24  ديعو  ورم كيمع  هعودم   ن ظام اجبرحةرن 2008فت عرم 
Kim, 2008)  جلموظمررت فر  نموذجةاً يقةيس تةلثير الاسةتراتيجيات الاتصةالية المتناسةقة ذات الاتجةاىين

اتترررلاتهر مررم دمهع هررر اجرراا،ل  علررت تحقيررق الاوسرردرم بررين اجموظمررا عدمهررع  اجمررعظفين  عمررن ةررم تررتةي  
 Hua Jiang)عيللرع هعاديررو ذجك علت مستع  دعاة اجعلبظا بين اجط فين  عفت وفس اجعررم ظرام اجبرحةررن 

and Yi Luo, 2008)  25  لقيةاس تةلثير الاسةتراتيجيات الاتصةالية مةع الجميةور الةدارمي عمةى ومعذدرر
  عهررع وفررس مررر اهررتم برره اجومررعذج اجسررربق  عجكورره اهررتم بقيرررس م، درررت تلررك درجةةة التوافةةا بةةين الطةةرفين

 اجعلبظرت اجاا،ليا  عهع مر جم يعوت به اجومعذج اجسربق.
 

 ,Yunna Rhee and Jeong-Nam Kim) ديرعو  وررم كريمع يعورر    اجبرحةررنظرام  2009عفرت عررم 
تةةةلثير إدارة الرلاقةةةات الدارميةةةة وبةةةين الجيةةةود الاتصةةةالية الرارجيةةةة ومعذدررررا يهعورررت با اسرررا   26 (2009
  عيفت ض هذا اجومعذج أن الاتترلات اجاا،ليا اجمتورسقا اجتر  تسرت،امهر اجموظمرا مرم اجمرعظفين لممنظمة
أ بعررا  محرراااا ا علررت إا اك اجدمهررع  اجرراا،ل  جدررعاة اجعلبظررا بيرروهم عبررين إاا ة اجموظمررا  ا مبر رر ا تررتةي ا تررؤة  

ا دررا اجررتحكم اجمتبرررال بررين  –مسررتع  اج ضررر عررن اجموظمررا  –م، درررت أسرسرريا "ا دررا اجةقررا فرر  اجموظمررا 
دمهررع  اجررراا،ل  بتعمررررل ر علرررت ظيررررم اجا درررا الاجترر ام برررين اجطررر فين"  عأن ذجررك يررروعكس إيدربيارر –اجطرر فين 

 تطععيا ج،اما اجمدتمم.
 Denise Bortree and Richard)  ايوررريس بع تيررره ع يت رررر ا ععتررر   بيومرررر ظرررام اجبرحةررررن 

waters,2009)27   ؤيا أكة   معلاا فت ومعذدهم اجذ  ظرم علت أسرس أن عراة متاير ات توظيميرا إاا يرا 
 رررربكا  -ترررورعا اجقررر ا ات  -الإ ررر اف  –الإاا ة  –عادتمرعيرررا  عاتتررررجيا تتمةرررل فرررت  اجعمرررل اجدمررررعت 

الأاعا  الإدتمرعيررررا هررررت اجتررررت تررررؤة  علررررت وععيررررا م، درررررت دررررعاة اجعلبظرررررت  –اجم ررررر كا  -اجمعلعمرررررت 
 الاجت ام(. -اجتحكم اجمتبرال  –اج ضر  –اجاا،ليا بين الإاا ة عاجعرملين من حيث مستعيرت )اجةقا 

 

ا أكثةر ترقيةداً يقةوم نموذجًة 28   (Hyo-Sook Kim, 2012)"يمهيع سعك ك"ظام اجبرحث  2042عفت عرم 
الرسةمية(  وكةذلك نوعيةة  -المركزيةة  -عمى دراسة الرلاقة بين كل من طبيرة البناء التنظيمى )الترقيةد

غير متناسةقة(  وبةين طبيرةة الرلاقةة بةين المنظمةة وجميورىةا الةدارمي  -إتصالات المنظمة )متناسقة 
عكرذجك تتةي هرر علرت م، دررت تلرك اجعلبظرا مرن حيرث ا درا اجةقرا عاج ضرر عالاجتر ام  مشةتركة (  –)تبادلية 
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 Hyo-Sook) "يعور    "ع "هيع سعك كيم"كمر اهتمت اجا اسا اجت  ظامهر عاجتحكم اجمتبرال بين اجط فين  
Kim and Yunna Rhee, 2012) 29   ضررفا عوتر  إبر،تبرر  وفرس عورتر  هرذا اجومرعذج عجكرن مرم

  عيقتررررا برجعااجررررا اجتوظيميررررا ظيرررررم اجموظمررررا بتفعيررررل اجبرررر ام  عالأو ررررطا اجتوظيميررررا كمتايرررر  عسرررريطاجعااجررررا 
الاتترررجيا عالإاا ة اجترر  تضررمن تحقيررق اجعااجررا فرر  تع يررم مررعا ا اجموظمررا عاجعااجررا فرر  تبرررال اجموفعررا مررم 

  عالإد ائيرا Interactionalاجعااجا اجتوظيميا فت أومرطهر اجةلبث  "اجتفرعليرا مدمععرت اجمترج   عتتدسا 
Proceduralعاجتع يم اجعرال   Distributional . 

 

  والمررجةات الناتجةة  النماذج الرممية المرنيةة بةإدارة علاقةات المنظمةة بمجمةل مجموعةات المصةالح
 عنيا:

بلنيةا  2003تركزت الإثراءات الرممية فيما يرةص النمةاذج الرمميةة لإدارة علاقةات المنظمةات بةدءا مةن 
بحيث عنيت بقياس تلثيرات برامج إدارة الرلاقات مع مجمل مجموعات المصالح  وقد ركةزت  أكثر شمولاً 

تمك النماذج عمى اتصالات المنظمة وطبيرة الاسةتراتيجيات الاتصةالية فةي إدارة الرلاقةة كمتغيةر رليسةي 
يررا بررناا ة علبظرررت عفيمررر وسررتع ض أهررم اجومرررذج اجعلميررا اجمعو وربطةةو بمتغيةةرات وسةةيطة وتابرةةة أرةةرى 

 اجموظما بمدمععرت اجمترج  
 30 (Matthew Koschman, 2007) "مرررةيع كع ررمرن" ظررام اجبرحةرررن 2008ع  2007،ررلبل عرررم     
إدارة علاقةات المنظمةات ومعذدررن علميررن ي كر ان علرت  34  (Denise Bortree, 2008)"ايويس بع تيرهع"

 "مررررةيع كع رررمرن" اجومرررعذج اجرررذ  ظامررره اجبرحرررث  حيرررث  كررر  غيةةةر اليادفةةةة لمةةةربح بمجموعةةةات المصةةةالح
(Matthew Koschman, 2007) 32   علرت علبظررت اجموظمررت كير  اجهرافرا جلر ب  بمدمععررت اجمتررج

حرل اجم ركلبت  –ذات اجتتةي  علت ظ ا ات اجموظما علت است،اام اجمهر ات الاتتررجيا اجمبر ر ة "اجتفررعض 
ا اك اجدمهرع  جكفرةتهرر  "  عي دم اجومعذج ذجك إجت أن تلك اجموظمرت تتسرم برجراعم اجمدتمعر  عاج ر عيا عاق

 ف  الاتترل.
علررت ظيرررس  33  (Denise Bortree, 2008)إظتترر  اجومررعذج اجررذ  ظامرره اجبرحررث ايورريس بع تيرره بيومررر 

م، درررت اجعلبظرررت بررين اجموظمررا عدمهررع  اجمتطررععين فقررط فرر  اجموظمرررت كيرر  اج بحيررا  عيفترر ض هررذا 
ر جمسرررتع  درررعاة اجعلبظرررا بيوهمرررر  عاجم، دررررت اجومرررعذج أن اجسرررلعك اجمسرررتهاف جط فررر  اجعلبظرررا يتحررراا عفقاررر

 اجةقا". –الإجت ام  –اج ضر  -اجورتدا عوهر "اجتحكم اجمتبرال 
 

 سرع يرعن هرعو  ظرام اجبرحةررنفيما يرتص بإدارة علاقات المنظمات الربحية بمجموعات المصةالح  و      
ر 34 (Soo Yeon Hong and Sung-Un Yang, 2009) سررو  أب يرررو ع  ر لا،تبررر  تررتةي  ومعذدا

مسرررتع   ضرررر مدمععررررت اجمتررررج  عرررن اجموظمرررا  عسرررمعتهر  عمرهيرررا ترررتةي  ذجرررك علرررت إاا ة اجعلبظرررا برررين 
اجموظما عدمرهي هر الأسرسريا  عيقرعم هرذا اجومرعذج علرت اعتبرر  أن مسرتع  اج ضرر عرن اجموظمرا عسرمعتهر 

ر علررت جررك يعتمررا اجومررعذج أسرساررعفررت ذمتايرر ان مسررتقلبن يررؤة ان علررت اجعلبظررا بررين اجموظمررا عدمرهي هررر  
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اجمبر رر ( ممررر يررؤة   الاتترررل -اسررت،اامرت اجموظمررا جلؤو ررطا الاتترررجيا )عسرررئل الإتترررل اجدمرررهي   
 ر علت اجتفرعل اجمستم  بين اجموظما عدمرهي هر.إيدربيا 
  رمعلاا ومعذدررا أكةر   Minjeong Kang, 2012 35)) ميوديعو  كرو  عفت م حلا لاحقا طع  اجبرحث     

ممررر سرربقه كعورره يفسرر  أسرربرب  ضررر اجدمهررع  عررن اجموظمررا  عهررع فيمررر يتعلررق بسررلعكيرتهر الإيدربيررا عاجتررت 
تؤا  إجت إوتمرة اجدمهع  جهر  عتبررال الأحرايرث الإيدربيرا عوهرر مرم مرن حرعجهم  عمرر يرودم عرن ذجرك مرن 

اجععاطرف  -يرث كرل مرن )الإجتر امتفرعليا اجعلبظا بين اجدمهع  عاجموظما  عم، درت إيدربيا جلعلبظا من ح
 اجتمكين(  ممر يؤة  برجتبعيا علت  فم مستع   ضر اجدمهع  عن اجموظما عةقته بهر. –الإيدربيا 

  وفى حين عنيةت النمةاذج السةابقة بالمررجةات الإيجابيةة لإدارة علاقةات المنظمةة بمجموعةات المصةالح
نةةام كةةيم وأنجميكةةا روفةةاراك وفةةراي نيةةك  جيةةونجوىةةم  تفةةرد النمةةوذج الةةذى قدمةةو مجموعةةة مةةن البةةاحثين

 Jeong-Nam Kim, Angelica Ruvarac, Frye Nick and Seungyoon) وسةيونج يةون لةي
Lee, 2009) 36  وىو استردام المنظمات للاستراتيجيات الاتصةالية السةمبية  ميمبقياس متغير مستقل

فيمةةا يرةةص  مميةةة إدارة الرلاقةةةالتةي ترتمةةد عمةةى التكةةتم وتلثيرىةةا عمةةى مةةدركات الجميةةور حةةول جةةودة ع
الثقةةةة" كمتغيةةرات وسةةةيطة  ويفتةةةرم ىةةةذا  –الشةةك با فرةةةال الاتصةةةالية  –مسةةةاءلة المنظمةةةة " عناصةةر

النمةةوذج أن مةةدركات الجميةةور حةةول جةةودة الرلاقةةة تةةنركس بشةةكل إيجةةابي أو سةةمبي عمةةى ممارسةةاتيم 
 نبذىا. الاتصالية فيما يرص المنظمة سواء من رلال الثناء عمى المنظمة أو

 

بتجاوز مجرد قياس  2012إلى  2003بينما برز إىتمام مجموعة من النماذج الرممية ا ررى منذ عام 
تةةلثير جةةودة إدارة علاقةةات المنظمةةة بمجموعةةات المصةةالح عمةةى مسةةتوى رضةةا وثقةةة الجميةةور فييةةا إلةةى 

 ية فى تحقيا ذلةك مستوى التلثير عمى سمرة المنظمة لدى الجماىير  وماىية دور الاتصالات التنظيم
عظرررا تورعجرررت اجومررررذج اجعلميرررا ذجرررك مرررن مرررا،لين أحررراهمر يقرررعم علرررت أن إتتررررلات اجموظمرررا هرررت اجمتايررر  
اج ئيسررت اجمررؤة  علررت علبظررا اجدمهررع  برجموظمررا عم، درتهررر )اجسررمعا(  أمررر اجمررا،ل اجةرررو  يقررعم علررت أن 

 لت سمعتهر أيضرا  حيث ظرام اجبرحةررناجدمهع  هع اجمتاي  اج ئيست اجذ  يؤة  علت علبظته برجموظما  عع
رر 37 (SungUn Yang and Jose Mallabo,2003) سرررو  أب يرررو  عدعسرر  مرررجلببع ر جقيرررس ومعذدا

  عيعضر  هرذا اجومرعذج أن اج،بر ة الارتباط بين إدارة علاقة المنظمة بجماىيرىا المترددة وسمرة المنظمة
اجمبر ررر ة جلدمهرررع  هررر  اجمحررراا الأسرسررر  فررر  تكرررعين علبظررررتهم مرررم اجموظمرررا سرررعاة مرررن ،رررلبل تدرررر بهم 

اجمع فيررا اجمعويررا بسررمعا اجموظمررا   الإعلبميررااج ،ترريا أةورررة تعرررملهم معهررر  أع مررن ،ررلبل الإتترررلات 
اجمبر ر ة تسررهم ب ركل حقيقرت عمبر ر  فر  تكررعين عيفتر ض هرذا اجومرعذج أن اج،بر ة اجقرئمرا علرت اجعلبظررت 

 سمعا عن اجموظما.
ومعذدره اجرذ  يؤكرا  38 (Sung-Un Yang, 2004) يررو  أن سررو عفت وفس الإتدرع ظرام اجبرحرث        

وفرررس اجتعدررره اجقررررئم علرررت  أهميرررا الاتتررررلات اجفعرجرررا جلموظمرررا فرررت تكرررعين مسرررتع  مع فرررت جلدمهرررع  عرررن 
اجموظما  عأن ذجك يسرهم فت ت كيل اتدرهرت اجدمهع  وحعهر  عبورة علبظرت إيدربيرا برين ط فر  اجعلبظرا 

 " اجموظما عاجدمهع ".
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ما،لبا ماري اا جسربقيه يقعم علرت  39 (Sung-Un Yang, 2006) يرو  أن سرو  عفت اجمقربل تبوت اجبرحث
مستع  الإوامرس  –"مستع  الإوامرس ف  اجمدتمم  السموكيات الاتصالية الفرالة لمجميور بمكوناتياأن 

تةلثير مباشةر عمةى الرلاقةة بةين المنظمةة اجتعر ف علرت اجم ركلبت" جهرر  –اج،بر ات اجمبر ر ة  –اج ،ت  
 .بالتالي عمى تكوين سمرة المنظمةوالجميور مما يؤثر 

نموذجةةاً متكةةاملًا لإدارة الرلاقةةة بةةين  40  (Youngju Sohn, 2009) يررعود  سررعن طررع  اجبرحررث عظررا
  عيقرعم هرذا اجومرعذج علرت وظر ة أكةر   رمعجيا لا تر   أن سرمعا المنظمة والجميور وبين سمرة المنظمة

ومرررر تقرررعم علرررت ةلبةررراجموظمرررا هرررت فقرررط وتررررج إاا ة اجعلبظررررت أع الاتتررررلات  عورتررر  مرايرررا  ااجمع فيرررا  عاق
اجبعررا اجعرررطفت(  عأن تلررك اجعورترر  مدتمعررا هررت  -اجمسررئعجيا الادتمرعيررا  -عمعوعيررا )دررعاة اجموتدرررت 

اجتت تؤة  علت سرمعا اجموظمرا  عاجترت براع هر ترؤة  علرت م، دررت علبظرا مدمععررت اجمتررج  برجموظمرا 
 الاجت ام(. –اجةقا  -)اج ضر
 Cheng-Min Chao and Bor-Wen) "برع  عيرن ت ريو "ع  " ريو  مرين ت ررع"  ا اجبرحةررنعتفر     

Cheng, 2012) 44   رنى بالدراسات التكاممية المسةتقبمية المرنيةة بقيةاس الروامةل المةؤثرة ين  بتقديم نموج
اجومرعذج   عيفتر ض هرذا عمى الرلاقات المستقبمية بين المنظمة وجماىيرىا ولةيس فقةط الرلاقةات الحاليةة

عالاتتررلات  أن عاة متاي ات مدتمعا هت  ماة اجعلبظا عاجموررفم اجما كرا جكرلب اجطر فين عسرمعا اجموظمرا 
جت امه وحعهر   ر علت ةقا اجدمهع تؤة  دميعهر إيدربيا   اجمست،اما مم مدمععرت اجمترج  فت اجموظما  عاق

مدمععررررت اجمتررررج  برجموظمرررا فرررت عأن ذجرررك مرررن  رررتوه يرررؤا  إجرررت اجترررتةي  علرررت علبظرررا  عسرررمعتهر جايررره 
ر يرررؤة  علرررت طبيعرررا اجعلبظرررا برررين اجموظمرررا ا  ئيسررريا اجمسرررتقبل  عيعتبررر  هرررذا اجومرررعذج سرررمعا اجموظمرررا متايررر ا 

 ا تربعرا جهر.عاجدمهع   عجيست متاي ا 
 
 
 

اتفاا أغمب الدراسات ة من تحميل التراث الرممي لمدراسات الراصة بيذا التوجو البحثى تبين لمباحث    
تتطمب قيام أية منظمة بتطوير برامج  Relationship managementعمى أن عممية إدارة الرلاقة 

إلا أن إدارية وتسويقية شاممة ومستمرة لإدارة علاقاتيا مع جماىيرىا المترددة وصولًا لتحقيا أىدافيا  
برم تمك الدراسات تناولت إدارة الرلاقات كمدرل متكامل قالم بذاتو  بينما تناولتو أررى  بشكل جزلى 

 يررم لإحدى مراحمو فقط.
علررت تحليررل مضررمعن  42 (Juan Meng, 2007) "دررعان ميررو "فقررا اعتمررات اجا اسررا اجترر  ظررامهر       

موررذ باايررا اجةمرويورررت  اجتوظيميررا  دميررم اجا اسرررت عاجمقرررلات اجعلميررا اجترر  ظررامت فرر  مدرررل إاا ة اجعلبظرررت
رر Relationship Managementعذجررك برررجت كي  علررت أن إاا ة اجعلبظررا  ر علررت اج،برر ة مفهررعم يعتمررا أسرسا

 "لان ور "فر  حرين ع ضرت ا اسرا  م، درتهرر اجذاتيا أكة  من كعوهر عمليا معضععيا يمكن ظيرس دعاة 
(Lan Ni, 2008) 43   جض ع ة إحااث وعع من اجتكرمل ف  إاا ة اجعلبظا بين اجموظما عاجدمهع   عر ضرا

 ثانيا/ الدراسات المرنية بمراحل عممية إدارة علاقات المنظمة بجماىيرىا ا ساسية
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تررريروا هرررذع اجعلبظررررت معتبررر ة ان  عتررراعيم  اسرررت اتيديا متكرملرررا لإاا ة هرررذع اجعلبظررررت عفقررررا جم احرررل بوررررة 
م حلررا  تليهرر لرت مدمععرررت اجمتررج  مرن ،رلبل ممر سرررت اجموظمرا اجم حلرا الأعجرت هرت م حلررا اجترتةي  ع

بيومرر اجم حلرا  تتةي  اجدمهع  علت اجموظما  ع،لبجهر يست،ام اجدمهع  وفعذع جلتتةي  فت سيرسرتهر عأاائهرر 
علرت اجموظمرا الإهتمررم برجقضررير ذات الأعجعيرا  اجةرجةا تهتم برجت كي  علت اجقضررير  عفيهرر يفر ض اجدمهرع 

   عذجك  من ،لبل ط حهر  جلمورظ ا علت مستع  اجموظما ععسرئل الإعلبم.جايه
مدرل الإرتلافات الثقافية  والذى  44 (MinJung Sung, 2003) "سررو  ميودرو "بيومر تبوت ا اسا      

يةةةا عمةةةى المسةةةتوى الةةةدولي  وقةةةد أظيةةةرت نتالجيةةةا أن ليركزعمةةةى إدارة الرلاقةةةات بةةةين المنظمةةةات وعملا 
في البردين الزمني والمكاني فةي إدارة الرلاقةة يةؤثر عمةى اتجاىةات الجميةور نحةو الرةدمات الارتلافات 

 التي تقدميا المنظمات  وموقفو من المنظمة نفسيا.
 ,Kevin Jones and Jennifer Bartlett) "بر تليرت ديويفير "ع  "درعو  كيفرين"عتمرات ا اسرا ابيومر     

مدرل آرر يربط عممية إدارة الرلاقات بمفيوم المسةلولية الاجتماعيةة  وكيفيةة توظيةف  علرت 45 (2008
بةةرامج المسةةلولية الإجتماعيةةة لتحقيةةا درجةةة كبيةةرة مةةن انغمةةاس الجميةةور فةةي ا نشةةطة التةةي تمارسةةيا 

مرا   عتعتلت وترئ  اجا اسا إجت أن تلك اجب ام  الإدتمرعيا تست،ام كدسر  لإاا ة علبظررت اجموظالمنظمة
  عأوهر تسرهم ف  تكعين  كل ممي  جلعلبظا من اجتعب إعراة إوترده بعسرئل أ،  . بدمرهي هر 

 
 

 Normative Theory of 46قةةدمت النظريةةة المرياريةةة لةةمدارة المتكاممةةة لرلاقةةات المنظمةةة      
Integrative Relationship management  ًدارة الرلاقةةة باعتبةةاره عمميةةة  متكةةاملاً  مةةدرلا لبنةةاء وا 

الةدارمى والرةارجي  وذلةك مةن رةلال تحميةل  يينمتكاممة بين كفاءة إدارة علاقات المنظمة عمةى المسةتو 
كطةرف فاعةل ومةؤثر  -الرلاقات بين ا طراف المترددة لمرلاقة  والتةى تتمثةل فةى الرلاقةة بةين المنظمةة 

وبةةين مجموعةةات المصةةالح ا ساسةةية المترةةددة )الجمةةاىير الدارميةةة و الرارجيةةة(  أو مةةع  -فةةي الرلاقةةة
 دارة الرلاقات فى ثلاثة أبراد أساسية وىى:الجميور الرام  حيث حددت أبراد عممية إ

 OPR organization public relationship            علبظرت اجموظما مم دمرهي هر اج،ر ديا -
 EOR employee organization relationship       علبظرت اجموظما مم دمرهي هر اجاا،ليا  -
 EPR employee public relationship            علبظرت اجدمهع  اجاا،ل  عاج،ر د         -
 

اىتمت الرديد من الدراسات بدراسة الرلاقة مع مجموعات المصةالح بشةكل عةام دون محاولةة وقد       
ا تصةنيف وفقًةىةى: ال توجيةات ةالدراسةات ثلاثةتقسيميم إلى جمةاىير دارميةة أو رارجيةة  واترةذت تمةك 

ا لطبيرةةةة الرلاقةةةة بةةةين المنظمةةةة لتصةةةنيف وفقًةةةأو اغيةةةر ربحيةةةة(  –لطبيرةةةة نشةةةاط المنظمةةةات )ربحيةةةة 
الكمةةال بتةةلثير عةةدة متغيةةرات وسةةيطة  أو  –بإعتبارىةةا متغيةةرة وغيةةر ثابتةةة قةةد تتةةلرجح بةةين  التنةةاقم 

 ثالثا/ الدراسات المرنية بلبراد إدارة علاقات المنظمات بجماىيرىا ا ساسية 
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ة مرةاً لمكشةف عةن تلثيرىةا عمةى عمميةة إدارة علاقةات المنظمةة يةالذى يدمج عدة متغيرات بحث التصنيف
بيرةةة عمةةل المنظمةةة  ونمةةط ممكيتيةةا  و طبيرةةة علاقتيةةا مةةع بجماىيرىةةا  وىةةى تمةةك التةةى تةةربط بةةين ط

 مجموعات المصالح.
 Yi-Hui Huang)  اور  عيرن هرعاو  يهرععظا عهويت إحا  اجا اسررت عهرت تلرك اجتر  ظرامهر اجبرحرث       

and Yin Zhang, 2012) 47  بتقايم تحليل من اجمستع  اجةرو  من ،لبل م ادعا مسحيا جلا اسررت اجترت
"موظمررررت  بحيرررا"  عكيررر  هرافرررا جلررر ب "  عموظمررررت  -تورعجرررت  ترررتةي  إ،رررتلبف طبيعرررا و ررررط اجموظمررررت

مررن تلررك % 45علررت إاا ة علبظرتهررر  بدمهع هررر اج،ررر د   عظررا ك ررفت وترررئ  تلررك اجا اسررا عررن أن  -اعجيررا"
عأن تلرك  تطبيقهر علت اج  كرت اجاعجيا  ع،رتا تلك اجت  توتم   إجت موطقا  ر ق آسرير  اجا اسرت ظا تم

اج  كرت تقت ب من اجتطبيق اجعلمر  جمفهرعم إاا ة اجعلبظررت اجفعرجرا مرم دمرهي هرر بتبعراهرر اجمتعرااة  بيومرر 
ذا اجمفهررعم ك ررفت اجا اسرررت اجترر  طبقررت علررت اج رر كرت اجمحليررا أن هورررك ا،تلبفرررت كبيرر ة فرر  تطبيررق هرر

 عاجذ  ي دم ب كل إسرس  إجت اجتفرعت اجةقرف  بين اجاعل عحدم اجموظمرت عومط ملكيتهر.
 

قدم الرديد من الباحثين عدة دراسات أجريت عمى مجموعةة   2012إلى  2009ورلال الفترة من       
لبةرامج إدارة من المنظمات غير اليادفة لمربح تستيدف الكشف عةن مةدى تطبيقيةا لممارسةات متكاممةة 

 كرع ت   عهرت ا اسررت جكرل مرن اجبررحةينالرلاقات مع جميورىا من المتطةوعين ووسةالل الإعةلام وغيةرىم
 Denise Bortree and Richard)ع ايورريس بع تيرره ع يت ررر ا ععترر    48 (Kurt Wise, 2007) عايرر 

waters, 2009) 49  مرراين سرتيفينع(Stephanie Madden, 2010) 50  علا   اان عاسرطعن (Larry 
Dan Waston, 2012) 54. 

 (Denise Bortree and Richard waters, 2009)ع ايوريس بع تيره ع يت رر ا ععتر  فقرا  اهتمرت ا اسرا  
بقيرررس ا دررا تررتةي  وررعع اجدمهررع  علررت مسررتع  دررعاة م، درررت اجعلبظررا بررين اجطرر فين  عمرهيررا تررتةي   52

اجععامل اجايمعد افيا علت معتقاات اجدمهع  حعل إاا ة علبظرت اجموظما بدمهع هر  عظا أةبتت اجوترئ  أن 
جلععامل اجايمعك افيا علت طبيعا عدعاة م، درت اجعلبظا بين اجموظما عدمهع هر ،رتا  اكبي ا  اهورك تتةي ا 

 فت اجموظمرت كي  اجهرافا جل ب  .
ظيررس   53 (Larry Dan Waston, 2012) علا   اان عاسرطعن عمرن وفرس اجموظرع  إسرتهافت ا اسرا      

اجوتررئ  أن إاا ة اجعلبظررت اجمؤسسريا  اتدرهرت اجدمهع  وحع سمرت اجموظمرت كي  اجهرافا جلر ب   عأةبترت
ا مرررن إاا ة اجعلبظررررت جكرررعن تلرررك اجقرئمررا علرررت ا اسرررا اجععامرررل اجف ايررا  جلدمهرررع  تعتبررر  أكةررر  أهميرررا عتررتةي ا 

 اجعلبظرت اجمؤسسيا اجهيكليا لا ت اع  اجععامل اجايمعك افيا جلدمهع  اجمستهاف. 
 

 Stephanie) "ستيفرو  مران"ع  54 (Kurt Wise, 2007) "كع ت عاي "  من ل  ك رهتمت ا استافيمر      
Madden, 2010) 55  بررناا ة علبظرررت اجموظمرررت كيرر  اجهرافررا جلرر ب  بدمرهي هررر اج،ر ديررا  حيررث اوفرر ات

 Collaboration andبتوررعل مفهرعم اج ر اكا عاجتعررعن  56 (Kurt Wise, 2007) "كرع ت عاير "ا اسرا  
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partnership  برررين اجموظمررررت كيررر  اجهرافرررا جلررر ب   عاج ررر كرت اج بحيرررا مرررن ،رررلبل ترررعفي  اجمرررعا ا اجمرايرررا
مكانيةةة توحيةةد الفةةرص لترزيةةز الاسةةتفادة مةةن تمةةك المةةوارد لتحقيةةا نتةةالج إيجابيةةة عمةةى كةةلا عاجب رر يا   وا 

. أمررر ا اسررا النةةوعين مةةن المنظمةةات لتحقيةةا أىةةدافيما مةةن رةةلال تنفيةةذ بةةرامج إدارة الرلاقةةات بينيمةةا
يهعورت بتترويف  رم،تلفار اموظرع ا  فقرا تبورت 57 (2010)  (Stephanie Madden, 2010) "سرتيفرو  مرران"

أاعا  ممر سرر  اجعلبظرررت اجعرمررا فرر  توفيررذ برر ام  إاا ة اجعلبظرررت فرر  اجموظمرررت كيرر  اجهرافررا جلرر ب   عظررا 
أساسةيتين أوليمةا توجيةو الجميةور مةرحمتين إجت أن ترتةي ات تلرك اجممر سررت ترتت  علرت تعتلت اجوترئ  

رلال عممية اتراذ القرار فيما يرص أنشطة المنظمة وممارساتيا التسويقية  وثانييما إشراك الجماىير 
 .الرارجية في أعمال المنظمة من أجل ترزيز الرمل التطوعي لتحقيا أىدافيا التسويقية

 

اس الرلاقةةة بةةين الشةةركات الربحيةةة وفةةى المقابةةل توجيةةت مجموعةةة أرةةرى مةةن الدراسةةات إلةةى قيةة     
 58 (Yi-Ru Chen, 2004) "ت رين يرع عهرم "عهت ا اسرت عراة بررحةين وجماىيرىا الرارجية المترددة   

 درع ت ررن "ع 60 (Kurt Wise, 2007) "عاير  كرع ت"ع  59 (Elizabeth Toth, 2007) "إجي ابيث تعث "ع
 -   62 (Nadine Billgen, 2012) "بلدين وراين"ع  64 (Chun-ju Hung, 2012) "هرو 
ظيررس ترتةي  اجعلبظررت اجم رت كا   63(Yi-Ru Chen, 2004)  "ت رين يرع ع "سرتهافت ا اسرااحيرث      

بين اجموظما عدمرهي هر اج،ر ديا علت فعرجيا اج  كرت اجهرافا جل ب   ف  ضعة سمرتهر ع،ترئتهر  عظرا 
عاجمدتمعرر   حيررث  اجفورر ةبررت جلبرحررث أن جهررر تررتةي ات كبرر   علررت فعرجيررا أااة اجموظمرررت علررت اجمسررتعيين 

يق  جلموظمرررا عودررررح اجبررر ام  الادتمرعيرررا اجتررر  توفرررذهر تتحررراا مرررا كرت اجدمهرررع  حرررعل ظرررعة اجمعظرررف اجتسرررع 
 ر جطبيعا ب ام  إاا ة علبظرت اجموظما بدمرهي هر اج،ر ديا. اجموظما جتحقيق أهاافهر الادتمرعيا عفقا 

-Chun) "ت ررن درع هررو  "ع  64 (Elizabeth Toth, 2007) "ترعث إجي ابيرث"  كمر عويت ا اسرت       
ju Hung, 2012) 65  بقيرس اجتفرعلبت اجت  تحاث علت مستع  الأف اا عاجموظمررت ،رلبل بوررة اجعلبظررت

بيوهمررر  عأ ررر ت وترئدهررر إجررت أورره يمكررن ترراعيم اجعلبظرررت مررن ،ررلبل تفعيررل أسرررجيب الاتترررل اج ،ترر   
عذجك ف  ضعة اجتعده اجفك   جوظ يا بورة اجعلبظرت  عفر  سريرق اجةقرفرا اجمدتمعيرا حيرث تقر  وظ يرا بوررة 
اجعلبظرت بتن طبيعا م، درت اجعلبظرت بين اجموظما عدمرهي هر  تعتب  أااة جتقييم بر ام  اجعلبظررت اجعرمرا 

 علت اجما  اجقتي  عاجطعيل متضموا اجعمليرت اجت  تحاث علت مستع  اجموظما.
 

يقررعم علررت  ردرراجيا  اموظررع ا  66 (Chun-ju Hung, 2012) "ت رررن دررع هرررو  "عظررا تبوررت ا اسررا ع      
عمرل اجعقل ،لبل ا،تبر  ايورميكيرت إاا ة اجعلبظا بين اجموظما عدمرهي هر  عأظه ت اجوترئ  أن  اجموطق عاق

هذع اجعلبظا يوتف  عوهرر ترفا اجةبررت لأوهرر ت،رام طر فين ت،تلرف متررج  كرل موهمرر عرن الآ،ر   عبرجتررج  
علرت اجعلبظرا برين اجموظمرا  امرؤة ا  العرب اع ا فنن طبيعا اجعلبظا بيوهمر متاير ة  عأن اجتوررظض فر  اجمتررج  ي

 اعاجدمهرررع   كمرتعترررلت اجرررت تعتررريف طبيعرررا اجعلبظرررا برررين اجموظمررررت عمدمععررررت متررررجحهر فرررت أ بعررر
   اجكمرل". –اجتورظض  –اجتايي   –"اجتطبيق اجعمل    عورت 
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علررت  رر ح اجموفعررا اجمتبراجررا  67 (Nadine Billgen, 2012)  "بلدررين وررراين "بيومررر  كرر ت ا اسررا      
اجورتدا عن الإاا ة اجفعرجا جلعلبظا برجت كي  علت اجدروب الإاا    عاعتمات تلرك اجا اسرا علرت وظ يرا إاا ة 
اجعلبظا بين اجموظما عدمرهي هرر عاجتر  تحراا م، دررت ظربلرا جلقيررس عتتعرمرل مرم أهميرا اجعلبظررت عطبيعرا 

ةي هرررر علررت سرررلعك اجدمهررع  ،رترررا فيمررر يتعلرررق بنتدرهرررتهم وحرررع اجعلبظرررت  برلإضرررفا إجرررت م، درتهررر عتت
ا اجتدر يررا  عظررا ك ررفت اجوترررئ  أن تلررك اجعلبظرررت ترر تبط إ تبرطرررا كبيرر اا برلاتترررل اجررذات  فيمررر يتعلررق ظرراجعلب

بطبيعا اجعمليا الاتترجيا ذاتهر  عبا دا تعظعرت اجدمهع  من اجموظما فيمر يتعلق برج فرفيا عالاوفتررح فر  
 تترل.الا

ة مراً لمربط بةين نةوع المنظمةة ونمةط يىتمت دراسات أررى  بإرتبار تلثير عدة متغيرات بحثافيما       
ممكيتيا و طبيرة علاقتيا مع مجموعات المصالح ما بين المنظمات اليادفة وغير اليادفة لمربح "سةواء 

عهر  تلرك اجا اسررت اجتر   الراصةة" المنظمات التابرة لمدولةة أو منظمةات المجتمةع المةدني أو الشةركات 
 ,Denise Bortree) "ايوريس بع تيره"ع  68 (Matthew Koschmann, 2007) "كع رمرن مررةيع"ظرامهر 
 Matthew Koschmann, Michael)تيمرعة  كرعهن  عمريكرل بفرر   عمررةيع كع رمرن "ع   69 (2007

Pfarrer and Timothy Kuhn, 2009) 70  سركسرتعن د يدرع  ع (Gregory Saxton, 2011) 74 
جت وتيدرا عاحراة هرت عدرعا ا،تلبفررت فر  أسررجيب عأهرااف إاا ة علبظررت اجموظمررت بدمرهي هرر إعتعتلت 

 ر جوعع اجدمهع  ع،ترئته  عطبيعا عمل اجموظما  عاجقطرع اجذ  تعمل فيه.اجاا،ليا عاج،ر ديا عفقا 
 

 
 

وقد قدمت مجموعة من الدراسةات  إضةافات بحثيةة متميةزة لقيةاس جةودة الرلاقةة بةين المنظمةة وجماىيرىةا 
المترددة  حيث طورت تمك الدراسات أبراد جديةدة نوعيةة لقيةاس الرلاقةة إلةى جانةب ا برةاد ا ساسةية ليةا  

و من نتالج تمةك المجموعةة مةن الدراسةات الشةديدة ا ىميةة  ربرةة مةن يمكن لمباحثة إجمال ما استرمصتو 
الثقافةة التنظيميةة  والإسةتراتيجيات الإتصةالية المسةتردمة فةى إدارة الرلاقةات   ي:المتغيرات المؤسسةية  ىة

ونوعيةةةة الوسةةةالل وا سةةةاليب الإتصةةةالية المسةةةتردمة فةةةى إدارة الرلاقةةةات  وبةةةرامج المسةةةلولية الإجتماعيةةةة 
مة  وقد حظيت الإستراتيجيات الإتصالية بلعمى درجة إىتمام من البةاحثين  بينمةا ىنةاك فجةوة بحثيةة لممنظ

فى الدراسات المرنية بتلثير الثقافة التنظيمية  ونوعية الوسالل الإتصالية عمى كفاءة عممية إدارة الرلاقات 
 المؤسسية: 

 

عمبررررائ اجموظمرررا اجمعلورررا فرررت  ؤيتهرررر عتتمةرررل فرررت ظررريم  الدراسةةةات المرنيةةةة بالثقافةةةة التنظيميةةةة: ( أ)
ع سررررئلهر الإتتررررجيا  عمرررا  اجت امهرررر بتلرررك اجقررريم فرررت ممر سررررتهر لإاا ة اجعلبظررررت مرررم اجدمهرررع   
عتتمةرررل فرررت اجقررريم اجم رررت كا عالأجفرررا برررين اجموظمرررا عدمرهي هرررر  عمرررا  تطبيرررق ظيراتهرررر جسيرسررررت 

يرسرررت اجموظمررا  عا دررا إترحررا اجم ررر كا  عمسررتع  إجترر ام اجموظمررا  عمررا  م رر ععيا أعمرررل عس

 عممية إدارة علاقات المنظمة بجماىيرىا رابراً/ الدراسات التي تناولت تلثير الإتصالات المؤسسية عمى
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اجتحكم اجمتبرال بين ط فت اجعلبظا  عما  إترحا استقلبجيا ط فت اجعلبظا  عمستع  اجةقا  عاج ضرر 
اجمتحقررررق مررررن اجعلبظررررا جلطرررر فين  عمسررررتع  إوامرس/م ررررر كا دمرهي هررررر فررررت فعرجيرتهررررر  عأو ررررطتهر 

 جلمسئعجيا اجمدتمعيا.
بررجمتاي ات اجةقرفيرا عاجقيميرا اجمرؤة ة علرت   72 (Youngju Sohn, 2009) سرعن يرعود عظا إهتمرت ا اسرا 

اجعلبظا بين ا دا كفرةة إاا ة علبظرت اجموظما عبين سمعتهر  عأكات علت أهميا عاة أبعرا تتعلق برجةقرفرا 
اجتوظيميرررا  عاجقررريم اجم رررت كا  عالاسرررتقلبجيا  عمرررا كرت اجدمهرررع  حرررعل كفررررةة الإتتررررلات  عاعتبررر ت تلرررك 

ع أحرا الأبعررا الأسرسريا جقيررس اجعلبظرا اجديراة برين اجموظمرا عدمرهي هرر إجرت اجا اسرا أن عوتر  اجسرمعا هر
 دروب أبعرا اجةقا عالإجت ام عالإوامرس ف  أو طا ،اما اجمدتمم.

  الدراسات المرنية بالإستراتيجيات الإتصالية : ( ب)
ة اجعلبظررا الإسررت اتيديرت الإتترررجيا اجمسررت،اما  "فررت بورررعلررت  كرر ت مدمععررا كبيرر ة مررن اجا اسرررت      

عاجحفرررظ عليهررر"  عيمكررن تتررويفهر فررت مدمررععتين  إحررااهمر الإسررت اتيديرت الإتترررجيا اجمتمرةلررا  عاجةرويررا 
 ,Huangهيرعو  )  ع (Plowman, 1995) بلعمررنالإست اتيديرت كي  اجمتمرةلا  عهع مر ظامره اجبررحةعن 

 .Hon & J)  ع هرعن ع درر  درر عوو  (Canary & Stafford, 1999)كرورر   عسررترفع ا  (  ع1997
Gruning, 1999)   ع در  در عوو  عهرعاو  (J. Gruning & Huang, 2000) ر علرت   عوع ضره تفتريليا

   73اجوحع اجترجت 
 

 : Symmetrical Strategies دراسات الاستراتيجيات الإتصالية المتماثمة ◄
ثناليةةة الإتجةةاه  والمتوازنةةة بةةين المنظمةةة وىةةى الإسةةتراتيجيات الإتصةةالية التةةى تقةةوم عمةةى الإتصةةالات 

 - Access عموهرر  اسرت اتيديرت )اجعترعل وتتيح لكل من الطرفين فرصة التلثير فةى اخرةر وجماىيرىا 
اجتتكيرررا علرررت  - Openness or disclosureالإوفتررررح عاجك رررف عرررن اجهعيرررا  - Positivityالإيدربيرررا 
م رر كا  - Social Networkingإظرمرا اج ربكرت الادتمرعيرا  - Assurance of Legitimacyاج ر عيا 
 (.Sharing of tasks  اجمهرم

 

 :Asymmetrical Strategies المتماثمة غير الإتصالية الاستراتيجيات دراسات ◄
وكذلك ثنالية الإتجةاه  وىى تمك الإستراتيجيات التى تقوم عمى الإتصالات أحادية الإتجاه /غيرالمتوازنة  

ويمكةن تقسةيميا إلةى نةوعين  ولكنيا تمك التى تتةيح لممنظمةة القةدرة ا كبةر عمةى التةلثير فةى الجمةاىير 
 أساسيين:

عموهررر الاسةةتراتيجيات التةةي تسةةتردم لمترامةةل مةةع المواقةةف الحاليةةة  ولةةيس عمةةى المةةدى الطويةةل   -
إطررر  وظ يرررت إاا ة اجترر  تررا،ل فرر   Distributiveفرر ا   –الإسررت اتيديرت الإتترررجيا أحرايررا اجتعدرره 

اجت اع  عتسمت بذجك لأن أحا الأط ف يستفيا من تحسين عضم اجط ف الأ،  عبرجترج  يعمرل علرت 
 Dualالإسررت اتيديرت الإتترررجيا اجم اعدررا عةورئيررا اجتعدرره  تعظرريم اجمكرسررب عتقليررل اج،سرررئ   عكررذجك
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Concern  تحقيرق متررج  اجدمهرع   مرن اجترعا ن  عجكوره كير  كرمرل  فرت ااجت  تضم ف  الاعتبر  ظرا ا
ا مررررررن الاسررررررت اتيديرت الإتترررررررجيا اجسررررررلبيا مةررررررل )اجمور عررررررا مررررررم مترررررررج  اجموظمررررررا  عتتضررررررمن عررررررااا 

Contending –  اجتدوبAvoiding -  اجم عواAccommodating –  اجمسرعماCompromising.) 
 Jeong-Nam) ج  ديعو  ورم كيم عأوديليكر  عفر ك عف   ويك عسيعو  يعنبيومر  ك ت ا اسا اجبرحةين 

Kim, Angelica Ruvarac, Frye Nick and Seungyoon Lee, 2009) 74  علرت ترتةي  تعظيرف
 Secrecyجموظمررا بدمرهي هررر  عهررت إسررت اتيديرت اجتكررتماإسررت اتيديا إتترررجيا بعيوهررر فررت إاا ة علبظرررت 

strategies  فعرجيرا عمليرا إاا ة  مرن ،لبجهرر إ،فررة اجمعلعمررت عرن اجدمهرع   عتتةي هرر علرت تتعمرا عاجترت
ر علت دعاة اجعلبظا اجعلبظا بين اجموظما عدمرهي هر  عما كرتهم جهر  مؤكاة أن ذجك من  توه أن يؤة  سلبا 

برين اجطر فين  حيررث أن اجتكرتم يررؤا  إجرت تورررمت اج ركعك  ععررام اج رعع  برلأمرررن  عوقرص الاعتمرايررا  إلا 
 ف  حرل است،اامهر بمب  ات أ،لبظيا. 

عاجت  تحاات ف    ات الإتصالية  التى تستيدف الحفاظ عمى الرلاقة عمى المدى الطويلالاستراتيجي -
الاتفرق علت عام الاتفرق  - Negotiationاجتفرعض  – Cooperatingاست اتيديرت اجتعرعن اجم ت ك 

No deal عيبر جو  عبر عك" "برترل  ريترل"  عظرا أضررف اجبررحةعن" (Sheetal Patel and Brooke 
Weberling, 2011) 75  ااوريش درودرر"ع" (Ganga Dhanesh, 2012) 76  فر  ا اسررتهم مرر يهعر ف

" عهر  تلرك الإسرت اتيديرت الإتتررجيا اجترت Stewardship Strategy"اسرت اتيديا الإ ر اف ر         بر
تسرررت،امهر اجموظمررررت كيررر  اجهرافرررا جلررر ب   ب ررركل ،ررررص  مرررم اجمتطرررععين عاجدمهرررع  اجعررررم فررر  إاا ة 

عأةبترررت وترررئ  هررررتين اجا اسرررتين أن تلررك الاسرررت اتيديا تحررررفظ علررت علبظررررت إيدربيرررا علبظرررتهم معهرررم  
لأوهر تتضمن ضر ع ة اجتر ام  المسلولية  رسيا هرررررررتطعيلا اجما   كعوهر تعتما علت أ بعا مكعورت أس

عهرت م تبطرا بمفهرعم اجمسرئعجيا  عتعور   والإربةاراجموظما بعععاهر تدرع اجمتطععين عاجدمهع  اجعررم  
عرررلبن اجتقرراي  مرررن والتبادليةةةة بنبقرررة اجدمهررع  علرررت علررم بسيرسررررت اجموظمررا   عتتضرررمن الاعترر اف  عاق

عتتضرمن اجحفررظ علرت  وتنمية الرلاقات ورعايتيةاهع  مقربل ذجك  اجموظما عاجحتعل علت اعم اجدم
 اتترلات مفتعحا من اجدمهع  عاجموظما.

اسرت اتيديا اتتررجيا دايراة جلحفررظ  77 (Denise Bortree, 2008) بع تيره ايوريسكمرر ظرامت ا اسرا      
وىةةةةي اسةةةةتراتيجية "التوجيةةةةو   علررررت اجعلبظررررا بررررين اجموظمرررررت كيرررر  اجهرافررررا جلرررر ب  عدمهررررع  اجمتطررررععين

Guidance or advice " عه  تلك اجت  تسرعا ف  تقايم اجراعم عالإ  ررا  عتطرعي  آجيررت محرااة لات،ررذ
 اجق ا  عتقايم معلعمرت جلدمهع  بهاف ظهع  اجموظما علت أوهر متا  ذع متااظيا.

"المسةلولية الاجتماعيةة" أحةد برعتبرر   78 (Ganga Dhanesh, 2012) ااوريش درودررا اسرا  ع اوفر ات
 ك  درو  إيعن  عظامت ا اسا استراتيجيات الحفاظ عمى الرلاقة راصة بين المنظمة والجميور الدارمي

 Monitoringلرصةد ا اسةتراتيجية 79 (Eyun-Jung Ki and Jae-Hwa Shin, 2012) ت رن دررعع 
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strategy   يحراث فر  اجعلبظرا  عهرت تمر  بمدمععرا عاجت  تسرعا علت فهم عمتربعا اجتطرع  عاجةبررت اجرذ
 إجت اجتعده اجم ت ك. الا،ت ان عتعلاا  –اجملبحظا  –من اجم احل اجف عيا  اجفحص اجاظيق 

وقد اىتمت مجموعة من الدراسات ا رةرى بةالتررف عمةى تةلثير اسةتردام تمةك الاسةتراتيجيات عمةى      
 (Chun-ju Hung, 2003) "ت رعن در  هررو "  حيث اوف ات اجا اسا اجتر  ظرامهر جودة مررجات الرلاقة

عذجك برجتطبيق علرت تلثير المتغير الثقافي في غرس الرلاقات بين المنظمة وجماىيرىا برجتع ف علت  80
اجمدتمم اجتيو   عاجذ  تتسرم ةقرفتره برجعمرل اجدمررع  كير  اجقررئم علرت اجةقرفرا اجف ايرا  عتعترلت اجوتررئ  

همررر الأكةرر  مسرررعاة علررت كرر س  إسةةتراتيجيتي الإيجابيةةة ومشةةاركة الميةةامأورره فرر  إطررر  هررذع اجةقرفررا فررنن 
 اجعلبظرت عتحقيق دعاة أعلت جم، درت اجعلبظا.  

 مرحمةةة "صةةيانة الرلاقةةات لمحفةةاظهتمررت ا اسرررت عايرراة بم حلررا متقامررا لإاا ة اجعلبظررا عهرر  افيمررر       
 Hong and)  "درر عوو "ع  "هررعو "عهررت اجترر  ع فهررر "  Relationship maintenanceعمييةةا 

Gruning, 1999)84  بتوهررر الاسررت اتيديرت الاتترررجيا اجترر  يلدررت إجيهررر ممر سررع اجعلبظرررت اجعرمررا جترراعيم
علبظرت اجموظما مم دمرهي هر اجمتعااة  بمرر يمكوهرر مرن اجتعرمرل مرم اجتر اعرت عاجم ركلبت اجتر  تحراث 

"غةةةةرس الرلاقةةةةةة تسررررميتهر برسررررت اتيديرت  2000عرررررم  gruning 82  درررر عوو أةورررررة اجعلبظررررا  عظررررا أعرررررا 
Relationship cultivation " اا ة اجقضررررير عهرررت تقرررعم علرررت وظ يررررت حرررل اجتررر اعرت عاجم ررركلبت  عاق

اجتوظيميرررا  عيورررا ج أكلبهرررر فرررت ا اسررررت الاتتررررل اج ،تررر   عتعتمرررا علرررت  اجمررراا،ل اجبحةيرررا اجم تبطرررا 
 برست اتيديرت اجحفرظ علت اجعلبظا.

 

قيةةاس الرلاقةةة بةةين اسةةتردام اسةةتراتيجيات اتصةةالية كمررر اسررتهافت مدمععررا أ،رر   مررن اجا اسرررت       
  حيررث محةةددة لمحفةةاظ عمةةى الرلاقةةة بةةين المنظمةةة وجميورىةةا وبةةين جةةودة مررجةةات محةةددة لمرلاقةةة

 (MinJung Sung and Sung-Un Yang, 2006) "عسررو  أب يررو " "ميودررو  سررو "إسرتهافت ا اسرا 
علرت ترتةي  اسرت،اام الاسرت اتيديرت اجم،تلفرا جار س اجعلبظررت علرت ا درا  ضرر اجدمهرع  عررن اجتعر ف  83

اجعلبظررا ععررن اجموظمررا  عتعتررلت وترئدهررر إجررت أن اجموظمررا تعتمررا فرر  اسررت،اامهر لاسررت اتيديرت اتترررجيا 
ج،رامرت محااة علت اجتحايا اجاظيق جلدمهع  مر يسهم برجتررج  فر   فرم ا درا  ضررررر اجدمهرع  عوهرر ععرن ا

 عاجموتدرت اجت  تقامهر.
 Chun-ju Hung and Yi-Ru Regina) "عيرع ع  يديورر ت رين" "ت رن دع هرو  "عظا سعت ا اسا     

Chen, 2007) 84   إلةى الترةرف عمةى مةدى وجةود علاقةة بةين  اسةتراتيجيات الغةرس المسةتردمة ونةوع
  عأةبتت اجوترئ  أن تلك الاست اتيديرت  جيس جهر تتةي  مبر   علت وعع اجعلبظا اجقرئمرا برين الرلاقة نفسيا

اجموظمررا عدمرهي هررر  عجكوهررر تررؤة  علررت دررعاة م، درررت اجعلبظررا مررن حيررث ا دررا اجةقررا عالاجترر ام عمسررتع  
-Yunna Rhee and Hyo) "كريم سرعك عهيرع" "   يعورر"اج ضرر عاجرتحكم اجمتبررال  كمرر اهتمرت ا اسرا 

Sook Kim, 2012) 85  بررجتع ف علرت اسرت اتيدرت اجار س الأكةر  أهميرا عتورسربر جتطرعي  مفهرعم اجعلبظرا
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استراتيجيات الاتصال المتماثمة )المتناسةقة( أكثةر بين اجموظما عاجدمهع   عك فت وترئ  اجا اسا عن أن 
 ا في غرس الرلاقات الإيجابية.حسمً 
 Terri) ايوررر ا تيرر  ع   86 (Denise Bortree, 2008) بع تيرره ايورريسمررن  كررل   رهتمررت ا اسررتاع      

Denard, 2010) 87  بر،تبرر  اجعلبظرا برين م، دررت درعاة اجعلبظرا  عاسرت اتيديرت ك سرهر بررجتطبيق علرت
 بع تيرره ايورريساجموظمرررت كيرر  اجهرافررا جلرر ب  فرر  علبظرتهررر بدمهررع  اجمتطررععين حيررث أكررات وترررئ  ا اسررا 

(Denise Bortree, 2008)  88  اسةةتراتيجية التلكيةةد عمةةى شةةرعية المنظمةةة ومشةةاركة الميةةام علررت أن
  كمررر تعتررلت ا عمةةى جميةةور المتطةةوعينا كثةةر تةةلثيرً  يبالإضةةافة إلةةى اسةةتراتيجية التوجيةةة والإرشةةاد ىةة

اجوترئ  إجت أن اجتحكم اجمتبرال بين ط ف  اجعلبظا كروت أكة  تتة ا برست اتيديرت اجحفرظ علت اجعلبظا أكة  
 من أ  عوت  آ،  ممر يؤة  برجترج  علت استم ا  اجعلبظا علت اجما  اجطعيل. 

 

 ا ساليب والوسالل الإتصالية:)ج( الدراسات المرنية ب
أسرسيين أحاهمر عةيق اجتلا برجةفرفا اجتوظيميا اجترت تدسرا ظريم عمبررائ اجموظمرا  عهت ذات بعاين       

متررررااظيا اتترررررلات : عورترررر  أسرسرررريا هررررت افررررت إتترررررلاتهر  أعسيرسرررررتهر  عأفعرجهررررر  عتتمةررررل فررررت أ بعرررر
اجموظما  حرجيا اتترلاتهر  مرا  تحقرق الاتتررلات اجمتورسرقا فرت إتدررهين  كفررةة الإتتررلات اجمؤسسريا 

 اجاا،ليا عاج،ر ديا.
بقياس مستوى كفاءة إدارة علاقة  2040إجرت  2005عاهتمت مدمععا أ،   من اجا اسرت ظامت مر بين 

  فقرا ا،تبرر ت اجا اسررت اجترر  المنظمةة بجماىيرىةةا عبةةر الانترنةةت كوسةيمة مةةن وسةةالل الاتصةةال التفةةاعمي
 ع 89 (Kathy Menzie and Joann Keyton, 2007) "كيترعن عدرعان" "ميور   كررة "ظرامهر اجبررحةعن 

كيمب جرر  "ع 90 (Hyojung Park and Bryan Reber, 2007) "عب يرررن  يبرر " "هيعدررعو  بررر ك"
أبعررا  94 (Kimberly Golombisky and Rianna Lee Sing, 2010) "ع يرورر جر  سريو " "دلعمبسرك 

تتررجيا عايراة مةرل  ترر ي  اجعلبظرا  دعاة اجعلبظرا علرت الاوت ورت  عهر  الأبعررا اجمتعلقرا بمتاير ات إاا يرا عاق
جررت ا دررا اجةقررا بررين إ عا دررا الإوفترررح عاجمتررااظيا عاجحرجيررا عمررا  اجتعافررق عالاهتمرمرررت اجم ررت كا  عتررعلاا 

 92 (Hyojung Park and Bryan Reber, 2007) "عب يررن  يبر " "هيعدرعو  برر ك"اجطر فين  عأضررف 
 جط فين.عوت  الأجفا ضمن م، درت اجعلبظا بين ا

 Kimberly Golombisky and) "ع يرورر جر  سريو " "كيمب جر  دلعمبسرك ع"كمرر تعترلت ا اسرا         
Rianna Lee Sing, 2010) 93  الثقةةة بةةين إجررت أن الإتترررلات اجمؤسسرريا هررت أحررا أهررم ععامررل بورررة

ا وتحقيا مستوى عال من الإلتزام بالإضافة إلى درجة الرضا ىى الروامةل ا كثةر تةلثيرً  والراممين الإدارة 
 . عمى جودة إدارة الرلاقات الدارمية لممنظمات التى تتم عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 

 ,Eyun-Jung Ki and Jae-Hwa Shin) " رين عدرر " "كر  دررو  إيرن"عاتفقت وترئ  ا است          
 95 (Kevin Jones and Jennifer Bartlett, 2008) "عديويفر  بر تليرت" "كيفرين درعو "ع  94 (2012
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الرناصر المررفية والراطفية المتضمنة فى رسالل المنظمة  وتلثيرىا عمى إدارة عوا ا،تبر  مدمععا مرن 
 .التفاعل بين الطرفينعلاقات المنظمات بجماىيرىا  وذلك في إطار جيود ترزيز الرلاقة لتحقيا عما 

 

  "جيررعفن فرررن درريم"ع "مرررك أودرريلب "بيومررر أكررات وترررئ  مدمععررا أ،رر   مررن اجا اسرررت ظرررم بهررر اجبرررحةعن      
(Angela Mak and Jim Van Leuven, 2007) 96 "عمر يرررن " "عااعن إسررت ااا" "عك سررتيور فلع يرت

جيوديررن  يترر "ع  97 (Christina Fleuriet, Dawn Estrada and Marian Houser, 2009) "هرعسر 
 Cheng-Min Chao) ت ريو  مرين ت ررع عبرع  عيرن ت ريو ع  98 (Linjuan Rita Men, 2011) "مرين

and Bor-Wen Cheng, 2012)  99   الاتصةالات الفرالةة ىةو عنصةر آرةر مضةاف كلحةةد  إجرت أن
  حيررث اعتمررات هررذع المررجةةات ا ساسةةية المؤشةةرة لجةةودة الرلاقةةة بةةين المنظمةةة وجماىيرىةةا ا ساسةةية

اجا اسرت علت ظيرس متاي ات اجةقا ف  الاتترل عمتااظيا الاتتررل عتحقيرق الاتتررلات فر  اتدررهين ع 
 عيا الاتترلات  عأن جتلك الأبعررا الإتتررجيا ترتةي ات عاضرحا ا دا الاوفترح ف  الاتترلات اجمفتعحا ع 

 علت  فم دعاة اجعلبظا بين اجموظما عدمرهي هر.
 ت ررريو  مرررين ت ررررع عبرررع  عيرررن ت ررريو ن يعظرررا اعمرررت تلرررك اجوتررررئ  مرررر تعترررلت جررره ا اسرررا اجبررررحة        

(Cheng-Min Chao and Bor-Wen Cheng, 2012)   400 المشةتركة أن تحقةا الاتصةالات   عهرع
  بيومر جم يةبت أ  تتةي  جمتاي  والفرالة بين الطرفين لو تلثير إيجابي عمى رفع درجة الثقة فى المنظمة

الإجت ام عوا ظيرس تتةي  اتترلات اجموظما علت دمرهي هر الأسرسيا  عاوف ات اجا اسا اجت  ظرامهر اجبرحرث 
عنصةر مشةروعية بقيررس  404 (Yi-Hui Huang and Yin Zhang, 2012)  يهررع هيرعاو  عيرن  اور 

إجرت درورب أبعررا اجةقرا فر  اجموظمرا  أعمال المنظمةة كلحةد أبرةاد جةودة الرلاقةة بةين المنظمةة وجماىيرىةا
 في دعسررررنعاجتفررررهم اجمتبررررال بيوهمرررر عا درررا الإوفتررررح فررر  اجعلبظرررا عذجرررك فررر  إطرررر  اجمقيررررس اجرررذ  ظامررره 

Ferguson  4984عرم  . 
 

 الإجتماعية:برامج المسلولية  )د(
 Mi Young Oh and Chung-Hyun) مر  يرعو  عت ررو  كريمتعترلت إجيره اجا اسرا اجتر  ظرامهر        

Kim, 2004) 402   من اجتتكيا علت تطعي  أبعرا داياة تر بط برين علبظرا اجموظمرا بدمرهي هرر عبرين ا درا
و رطا الإتتررلات أأسهرمهر فت ،اما اجمدتمم )بر ام  اجمسرئعجيا الإدتمرعيرا(  عكرذجك ا درا اجتكرمرل فر  

 اجتسعيقيا اجمست،اما.
اجتتكيرا علرت  403 (Minjeong Kang, 2012)ميوديرعو  كررو  عأعررات وتررئ  اجا اسرا اجتر  ظرامهر        
إلةى جانةب المررجةات ا ساسةية  Public Engagementإشتراك الجميور فةى أنشةطة المنظمةة أهميا 

  عتعتررلت اجا اسررا إجررت أن  فررم ا درا اجةقررا عاج ضررر بررين ط فرر  اجعلبظررا مةةن درجةةة الثقةةة ومسةةتوى الرضةةا
 اجموظما.ر علت تحقيق اوامرس عم ر كا اجدمهع  ف  أو طا يؤة  إيدربيا 
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بيومررر  كرر ت ا اسرررت أ،رر   علررت ا اسررا تررتةي  الأاعا  الادتمرعيررا جلموظمرررت  عممر سررتهر جبرر ام         
اجمسرررررئعجيا الادتمرعيرررررا  علرررررت إاا ة علبظرتهرررررر بمدمععررررررت اجمتررررررج   عمرهيرررررا اوعكررررررس ذجرررررك علرررررت اع  

جا اسررررت مدمععرررا مرررن مدمععررررت اجمتررررج  فررر  اجترررتةي  علرررت ات،ررررذ اجقررر ا ات برجموظمرررا  عظرررا ظررررم بتلرررك ا
 Johannes Fieseler, Miriam Meckel and)عك سرتيرن هعفمررن دعهررو  فيسرل  عم يررم ميكرل اجبررحةين

Christian Hoffman, 2010) 404  ي ابيررل ويفرريس  ,Flavia Alvim) عفلبفيررر آجفرريم ع رري برن ك يتررع عاق
Sherban Cretoiu and Isabelle Neves, 2012)  405   جرين عايتسريامريكرل بررميلب ع  Michel) عاق

Haigh Pamela Brubaker and Erin Whiteside, 2011) 406  عظرا أةبترت اجوتررئ  أن عمليرا ات،ررذ
اجق ا  تعظف علت تحايا الأهااف الأسرسيا جب ام  إاا ة اجعلبظرت ممر يتي  لإاا ة اجموظما اجتع يف اجاظيق 

جدمررررهي  الأسرسررريا اجمرررؤة ة علرررت سيرسررررت عظررر ا ات اجموظمرررا  عأن ذجرررك مرررن  رررتوه ان يرررؤا  اجرررت علرررت ا
 اوامرس مدمععرت اجمترج  ف  أعمرل اجموظما الإدتمرعيا. 

 
 

إىةةتم الرديةةد مةةن البةةاحثين بقيةةاس نتةةاج إدارة علاقةةات المنظمةةة بجماىيرىةةا  والتةةي ينطمةةا عمييةةا      
  كمةةةا ينطمةةةا عمييةةةا آرةةةرون سةةةمات الرلاقةةةة  Outcome of Relationshipمررجةةةات الرلاقةةةة 

relationship features الرلاقةةة  أو مؤشةةرات جةةودةRelationship indicators  والتةةي طورىةةا  
 & Bruning) "بةروننج وليةدنغام "و    (Hon & J. Grunig, 1999) "ن وجةي جةروننجىةو"البةاحثون 

ledingham, 1999) و إل جةةرونج وجةةي جةةرونج  (L. Grunig and J. Grunig, 2001)   و
 .107(Hung, 2002) "ىونج"و   (Huang, 2001)  "ىوانج"
  

  : 108وحددوىا في أربرة مررجات أساسية ىةةى 
 

 عاجسلبما. اجط فين  اجورتدا عن تحقق أبعرا اجداا ة عالاعتمرايا عاجتكرملبين الثقة  ا دا -
عاجورتدا عرن  كلب اجط فين عن بعضهمر اجبعض  مستع  اجععاطف الإيدربيا بين اجط فين رضا  ا دا -

 ا دا إستدربا اجط فين جتعظعرتهمر الإيدربيا.
اجطيرررب جلطررر فين  عأن اجحفررررظ علرررت اجطررر فين تدررررع بعضرررهمر اجررربعض  مسرررتع  اج رررعع  التةةةزام ا درررا  -

 اجعلبظا بيوهمر عتطعي هر يستحق مر يبذل فيهر من عظت عطرظا عدها.
بررين اجموظمررا عدمهع هررر  اجا دررا اجترر  يقبررل بهررر كررلب اجطرر فين تررتةي  اجطرر ف  الةةتحكم المتبةةادلا دررا  -

 الآ،  فيه.
 

إاا ة اجعلبظرررا برررين اجموظمرررا بيومرررر تعدررره عررراا مرررن اجبررررحةين إجرررت إضررررفا بعررراين آ،ررر ين جم، دررررت        
علبظررررت اجترررفقرت  جيتضرررمور بهعرررا "علبظرت اج ررر اكا مقربرررل 409جرررت الأبعررررا الأ برررم اجسرررربقا إعدمرهي هرررر 

 SungUn Yang and)درعس مرررجلببع ع  سرررو  أب يررو اجتبراجيرا"  عأةبترت وتررئ  اجا اسررا اجتر  ظرامهر 

 رامسا/ الدراسات التي عنيت بقياس مررجات عممية إدارة علاقات المنظمة بجماىيرىا
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Jose Mallabo, 2003) 440   أن تحقيررق علبظرررت اج رر اكا بررين اجموظمررا عدمرهي هررر هررع اجهرراف الأكبرر
 اجذ  يوبا  أن تسعت اجموظمرت إجت تحقيقه جضمرن مستع  أعلت من دعاة اجعلبظا.

 

 Mi Young Oh and) ميررعو  ع ت رررو  هيرررن كرريمفقررا اهتمررت ا اسررا عاحرراة ظرررم بهررر اجبرحررث       
Chung-Hyun Kim, 2004) 444  بالتررف عمى الرلاقة بين إدارة علاقات المنظمة بجماىيرىا والصورة

ر رر جقطرع عمرل اجموظمرا سرعاة أكررن عرمارعا دا ا،تلبف هذا اجتتةي  عفقا  الذىنية لممنظمة    كمرر رأم ،رتا
استهافت  اجا اسرا اجتعر ف علرت الا،تلبفررت فر  أ ركرل تلرك اجعلبظرا سرعاة أكرورت  سرميا أم كير   سرميا  

أةبتت وترئ  اجا اسرا أن كرل اجمتاير ات اج،رضرعا جلا اسرا برلإضررفا إجرت طبيعرا عمرل اجموظمررت جهرر حيث 
الالات علرررت اجترررع ة اجذهويرررا جلموظمرررا  عأن اجموظمررررت اجعرملررررا فررر  اجقطررررع اج،ررررص اجتررر  تت،رررذ  رررركل 

 يا جلموظما.اجعلبظرت اج سميا ف  علبظرتهر مم اجدمهع  جهر تتةي  مبر   علت اجتع ة اجذهويا الإيدرب
 

بيومر تعراات اجا اسررت اجتر  سرعت إجرت ظيررس اجعلبظرا برين إاا ة اجعلبظررت برين اجموظمرا عدمرهي هرر        
اجمتعااة عسمعا اجموظما  عظا تعتلت دميم اجا اسرت اجمهتمرا بهرذا اجمدررل  إجرت عدرعا علبظررت إيدربيرا 

اجسررمعا اجديرراة جلموظمررا عذجررك علررت ا،ررتلبف بررين إاا ة اجعلبظرررت بررين اجموظمررا عدمرهي هررر اجمتعررااة عبررين 
اجتعدهررررت اجفك يرررا اجتررر  اوطلقرررت موهرررر كرررل موهمرررر عا،رررتلبف اجمتايررر ات اجتررر  تسرررعت جقيرسرررهر  عأن تقيررريم 

رر ورره يمكررن  ر بورررةا اجدمهررع  جررلؤااة اجعرررم جلموظمررا يتحرراا أسرسا تررلبح إعلررت  رركل عطبيعررا اجعلبظررا معهررر  عاق
رئهر عن ط يق تكةيف دهعا بورة اجعلبظرت الإيدربيرا مرم اجدمهرع  اجتاهع  فت سمعا اجموظما أع إعراة بو
 -اجعرم  عفيمر يلت ع ض جتلك اجا اسرت 

 

أعل من تبوت فك ة أن سمعا اجموظما هت وتررج تقيريم درعاة اجعلبظرا  442 (Kim, 2001) "كيم"عيعتب       
عااا هرمرا من أبعررا اجعلبظرا برين اجموظمرا عاجدمهرع  عتب  به بين اجموظما عدمرهي هر  حيث  أ  أن اجسمعا ته 

إجت دروب الاجت ام عاجةقا عالاوامرس ف  الأو طا اجمدتمعيا  عجكن علت اجر كم مرن أن اجسرمعا در ة حيرع  
 ف  إاا ة اجعلبظا إلا أن اجفتل بيوهمر أم  هرم. 

جتؤكرا علرت أن  443(Youngju Sohn, 2009)  "يعود  سرعن"كمر درةت وترئ  اجا اسا اجت  ظامهر       
إاا ة اجعلبظررا بررين اجموظمررا عدمرهي هررر اج،ر ديررا تررؤة  علررت كيفيررا إا اك الأفرر اا جلمعلعمرررت اجمع فيررا عاجتررت 
ت كل اجمكعورت الأسرسيا جعوتر  اجسرمعا  عأن اجسرمعا جهرر ترتةي  علرت هعيرا اجعلبظرا ممرر يرؤا  إجرت  فرم 

 .رتبراجيا  اعبرجترج  فنن بيوهمر تتةي ا  ا دا  ضر اجدمهع  عن اجموظما ععن اجعلبظا
مدمععرررا مرررن اجمكعوررررت تعكرررس جرررا  اجدمررررهي   444 (Fombrun, 2000) "فرررعمب ان"عظرررا حررراا        

درررعاة  –اجف،رر "  –الاحتررر ام  –مؤ رر ات إيدربيرررا عررن سرررمعا اجموظمررا عهررر   الاسررتمرلات اجعرطفيرررا "اجةقررا 
اجبيئرا اجملبئمرا جلعمرل   –بر ام  اجمسرئعجيا الادتمرعيرا  –اجمعظرف اجمررج  جلموظمرا  –اج،امرت عاجموتدررت 

 Walsh and)  "عاجرش عبيتر "مرا جلموظمرا  عظرا أضررف اجبرحةررن عهرع مقيررس تررج  جكرل اجدمررهي  اجعر
Beatty, 2007)  .جلمقيرس اجسربق عوت     تعده اجمستهلكين وحع اجموظما عاجعمرجا اجدياة برجموظما 
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 SungUn Yang) "درعس مررجلببع"ع  "سررو  أب يررو "كمر اسرتهافت اجا اسرا اجتر  ظرامهر اجبرحةررن       
and Jose Mallabo, 2003) 445   اجتع ف علت ا دا اجتتةي  جل،ب ات اجمبر  ة جلدمهع  علرت مرا كرتهم

عن سمعا اجموظما عاجعلبظرت معهر  عتعتلت  اجا اسا إجت أوه كلمر  اات دهعا إاا ة علبظرت اجموظمرت 
ض بدمرهي هر اج،ر ديا كلمر اعتما اجدمهع  علت ،ب اتهم اجمبر  ة ف  تكعين سمعا اجموظما  ععلت اجوقري

ا  اجعلبظررت برين اجموظمرا عدمرهي هرر بكفررةة أع فر  حرجرا عدرعا علبظررت سرلبيا برين من ذجك فنوه إذا جرم تهر
اجموظمررا عدمهع هررر فررنن اجدمهررع  يعتمررا علررت اج سرررئل الاتترررجيا اجمقامررا فرر  عسرررئل الإعررلبم فررت تكررعين 

 ما كرتهم حعل سمعا اجموظما.  
 2006ع 2004فرر  عرررم   Sung-Un Yang "سرررو  أب يرررو "ظررامهمر  رنعتعمقررت اجا اسررترن اجلترر      

فرر  ا اسررا اجعلبظررا بررين إاا ة علبظرررت اجموظمررا بدمهع هررر اج،ررر د  عسررمعا اجموظمررا مررن ،ررلبل ا اسررا  446
كمتايرر  عسرريط  عظررا  Active communication behaviorتررتةي  متايرر  اجسررلعكيرت الاتترررجيا اجو ررطا 

ررر   Reputational Relationshipsإاا ة علبظررررت اجسرررمعا   هرررع ادايررراا  رأطلقرررت اجا اسرررا الأعجرررت مفهعما
ر علرت مرا كرت   ذجرك إيدربيارعتعتلت كلتر اجا استين إجت أوه كلمر ا تفعت دعاة م، درت اجعلبظا كلمرر أة ر
اجموظما عاجدمهع   عأن من  اجدمهع  حعل سمعا اجموظما ف  ضعة اجسلعكيرت الاتترجيا اجفعرجا من كل  

اجفعرجرا م تبطررا إيدربيرر بدرعاة م، درررت اجعلبظرا ع،رترا عوتر  الأجفررا اجرذ  يتحقرق مررن تلرك الاتتررلات 
 ،لبل تاعيم مفهعم الاتترل ف  اتدرهين.

 

 Diana Ingenhoff and Katharina) "عكرة يوررر سررعم " "ايروررر إيوديوررعف"عاسررتهافت ا اسررا       
Sommer, 2008) 447 الرقميةةةةة –"الراطفيةةةةة  الترةةةةرف عمةةةةى ا برةةةةاد المترةةةةددة لسةةةةمرة المنظمةةةةة- 

الاجتماعية"  والرلاقة بين دور السمرة الجيدة لممنظمة في بناء الثقةة "كمنةتج أساسةي مةن نةواتج إدارة 
  عأةبتت وترئ  تلرك اجا اسرا أن اجسرمعا الرلاقات بالجماىير" والنوايا السموكية الإيجابية لجماىير المنظمة

أوره كلمرر  اات ا درا ةقرا اجدمهرع  فر  اجموظمرا كلمرر أةر  ذجرك اجدياة تسرهم ف  بورة اجةقرا فرت اجموظمرا  ع 
 ر علت اجوعاير اجسلعكيا جلدمهع  وحعهر. إيدربيا 
 (Soo-Yeon Kim and Hyojung Park, 2009) "عهيرعدو  برر ك" "سرعين كريم"عظا اهتمت ا اسرا      
إدارة علاقاتيةةا مةةع بةةالربط بةةين ممارسةةة المنظمةةة  نشةةطة المسةةلولية الاجتماعيةةة فةةي إطةةار بةةرامج  448

  عأةبترت وتررئ  اجا اسرا أوره إذا ترم تعظيرف بر ام  اجمسرئعجيا الادتمرعيرا ب ركل الجميور وسةمرة المنظمةة
فعرررل ،ررلبل برر ام  إاا ة اجعلبظرررت بررين اجموظمررا عدمرهي هررر اج،ر ديررا فنوهررر تسررهم إيدربيررر فرر  بورررة سررمعا 

 دياة عن اجموظما.
 MinJung Sung and Sung-Un) "عسررو  أب يررو " "عو  سررو ميودر"فيمرر  كر ت اجا اسرا اجتر  ظرامهر 

Yang, 2006) 449  عمى ارتبار الرلاقة بين الروامل ا ساسية التي تؤثر عمى النوايا السموكية الداعمة
دارة علاقةةات المنظمةةة بجماىيرىةةا  supportive behavioral intentionsلمجميةةور نحةةو المنظمةةة  وا 
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ععامرل أسرسريا عهرت  اجسرلعكيرت الاتتررجيا اجفعرجرا جلدمهرع  وحرع اجموظمرا  ابرجت كي  علت أ بع الرارجية
تقييم اجدمهرع  جدرعاة م، دررت اجعلبظرا  -ما كرت اجدمهع  حعل دعاة اج،امرت اجت  تقامهر اجموظما  -
ورره جارر س علبظرررت إيدربيررا مررم اجدمهررع   أمررا كرت اجدمهررع  عررن سررمعا اجموظمررا  عت رري  اجوترررئ  إجررت  -

ر علررت سررمعا اجموظمررا  كررعين اجسررلعكيرت اجااعمررا جلموظمررا مررن اجدمهررع   عأن ذجررك يررؤة  إيدربياررتمررن لابررا 
عأوه كلمر  اات الأو طا الاتترجيا جلدمهع  مم اجموظما كمرر عكيفرر كلمرر  اات معلعمررتهم عمرا كرتهم عرن 

ر ذجررك إيدربيارر اجموظمررا عممر سرررتهر  برلإضرررفا إجررت أورره كلمررر تحسرروت دررعاة م، درررت اجعلبظررا كلمررر اوعكررس
 يدربيرا ف  اعم اجوعاير اجسلعكيا جلدمهع  وحع اجموظما. إعلت سمعا اجموظما عأن ذجك يؤة  

 

 Soo Yeon Hong and Sung-Un) "عسررو  أن يررو " "سرعهن هرعو "بيومرر اسرتهافت ا اسرا        
Yang, 2009) 420  الرلاقةةة مريةةم" ارتبةةار الرلاقةةة بةةين درجةةة رضةةا الجميةةور "كنةةاتج مةةن نةةواتج إدارة

وتلثيرىةةا عمةةى درجةةة انغمةةاس المسةةتيمكين فةةي المنظمةةة  وبالتةةالي قيةةاس تلثيراتيمةةا عمةةى أنشةةطة دعةةم 
  ع،رتررا فيمررر يتعلررق برجسررلعكيرت الاتترررجيا مررم اجمسررتهلكين  عاجتعرمررل مررم عسرررئل المسةةتيمك لممنظمةةة

اجوترئ  عدعا علبظا إيدربيا    عأةبتتPositive WOMالإعلبم  عالاتترل اجلفظ  الإيدرب  عن اجموظما  
سلعكيرت الاتترجيا الإيدربيا وحعهر عهع اجعمبر  ة بين مستع   ضر اجدمهع  عن علبظرتهم مم اجموظما ع 

 ر علت ما كرت اجدمهع  عن سمعا اجموظما.مر يوعكس إيدربيا 

 :الادـتـخــلاصــات
عاجا اسرت اج،رتا بمفهعم إاا ة علبظرت تورعل هذا اجبحث أهم الاتدرهرت اجحايةا ف  اجبحعث      

  ج تا  ؤ  اجبرحةين  ”OPR “Organization-Public Relationship اجموظمرت بدمرهي هر الأسرسيا
عالأكرايميين حعل هذا اجتعده اجبحة  عتطع ع من ،لبل اهتمرم اجموظمرت به كبايل أع مكمل جلؤو طا 

ورمصت نتالج ق الاتترل اجفعرل بدمرهي هر الأسرسيا  الاتترجيا اجت  تعتما عليهر اجموظمرت جتحقي
  الدراسة إلى ما يمي

 

  تبمةةةور ا برةةةاد الرمميةةةة أات اجعايرررا مرررن اجتحرررعلات اجوظ يرررا عاجتطبيقيرررا مرررم باايرررا الأجفيرررا اجةرجةرررا إجرررت
  عاجترت مرن والممارسات التطبيقيةة المرتبطةة برمميةة "إدارة علاقةات المنظمةات بجماىيرىةا ا ساسةية"

أب  هررر تعدرره اجبرررحةين عاجممر سررين جلتحررعل مررن اجت كيرر  علررت دررعاة اجعمليرررت الاتترررجيا بررين اجموظمررا 
عدمرهي هررر  إجررت اجتعدرره وحررع الإهتمرررم برجتحايررا اجرراظيق جلععامررل اجحركمررا جبورررة عتطررعي  تلررك اجعلبظرررت 

يرق اجموررفم اجمتبراجرا عاجحفرظ عليهر  عا،تبر  مرهيا عمليرت اجتفرعل اجورتدا عوهر  عظيرس مسرتع  تحق
جكل مرن اجموظمرا عدمرهي هرر اجاا،ليرا عاج،ر ديرا  عوتيدرا جرذجك امترا اهتمررم اجبررحةين فرت هرذا اجمدررل 
من مد ا ظيرس اجوترئ  اجقتي ة اجما  جعمليا إاا ة علبظررت اجموظمرا بمدمععررت متررجحهر الأسرسريا 

م، درتهرر علرت اجمسرتع  اجكلرت عاجد ئرت  جتلرك اجعمليرا  عبر  ظيررس  إجت ظيرس اجتتةي ات طعيلا اجمرا 
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حيث تورعجت اجعايا من اجا اسرت تتةي  إاا ة اجعلبظررت علرت اجترع ة اجذهويرا  عاجاا،لت عاج،ر دت معرا 
فررت  ضررر  ر ممررةلبا جلموظمرررت كوتيدررا كليررا  عكررذجك ظيرررس مسررتع  تتةي هررر علررت اجمسررتع  اجد ئررت اا،ليارر

ن دروب آ،  إهتمت اجا اسرت بقيرس م، درت هذع اجعمليا اجعرملين عمستع  اوتمرئهم جموظمرتهم  عم
فرررت  ضرررر اجمدتمرررم اجمحلرررت  عاجعمرررلبة عاجمرررع عين عاجمرررع اين عكيررر هم مرررن مدمععررررت  ر ممرررةلبا ،ر دياررر

اجمترج  الأسرسريا  عظرا إسرتهافت اجا اسررت اجعلميرا ظيررس أحرا اجمتاير ات أع بعضرهر معررا  عجكوهرر جرم 
اجعورتر  عاجمكعوررت اج،رترا بتلرك اجعمليرا بمرر يسررهم فرت تحايرا تمتا جقيرس م، دررت تفرعرل مدمرل 

 .اجععامل اجمؤايا إجت  فم ا دا كفرةتهر  عبرجترجت تقعيم مسر  اجعمليرت اجمؤسسيا اجمعويا بهر
 

  / اوطلقررت اجا اسرررت اجسررربقا مررن مرراا،ل متوععررا  إاا يررا  عمرراا،ل إتترررجيا / إعلبميررا  عأ،رر   مهويررا
إجرت ظيررس ترتةي ات إاا ة  الاهتمرم بتحليل اجمفهعم عأبعراع الأسرسيا عتعلاا مد ا عظيفيا  عاجت  تتعا  

تحايرررا طبيعرررا اجبررر ام  الإسرررت اتيديا  اجعلبظرررا علرررت اجدمررررهي  اجمتعرررااة جلموظمررررت  عذجرررك مرررن ،رررلبل 
الأسرجيب اجعمليا اجتت يدب إست،اامهر جتحقيق أفضل م، درت ممكوا مرن إاا ة علبظررت  عاجتكويكرت/

اجموظمرا بدمرهي هرر فررت ضرعة ا تبرررط مفهرعم إاا ة اجعلبظررت بمررا كرت اجدمهرع  مررن ورحيرا  عبرررجمعظف 
 اجتسعيق  جلموظما ذاتهر من ورحيا أ،  .

 

  إلا أوهرر إعتمرات علرت وظ يررت علت اج كم من تعاا اجماا،ل جلا اسرت اجعلميا اجمعويا بهذا اجمعضرعع
ر يعتمرا علرت ر فك يارحيرث ات،رذت بعرض تلرك اجا اسررت تعدهار  علميا تمةل أط  فك يا عبحةيرا م رت كا

تعترريف عتحليرررل عتفسررري  أبعررررا اجعلبظرررا عوترئدهرررر علرررت كرررل مرررن اجموظمرررا عاجدمهرررع   بيومرررر اعتمرررات  
  بيومررر أ،ر   علرت مرراا،ل فك يرا م تبطرا برجدمرررهي  عسرلعكيرتهم الاتترررجيا كطر ف فرعرل فرر  اجعلبظرا

ر كعورره يهعورر  بفهررم عتفسرري  مسررئعجيرت اجموظمرررت وحررع أكةرر  عمقاررر ر فك ياررإت،ررذت ا اسرررت أ،رر   تعدهارر
دمرهي هرر الأسرسريا معتمررااا علرت ا اسررا ترتةي  عرراة ععامرل حركمررا لإاا ة هرذع اجعلبظررا  حيرث إعتمررات 

  4984عرم   Freemanف يمرنفت الأسرس علت "وظ يا مدمععرت اجمترج  الأسرسيا" عاجت  ابتك هر 
 Situational theory of publics   ت،ص اجوظ يا اجمعظفيرا جلدمررهي  فت علبظتهر بعاة مكعورت أ،

عكرررذجك فرررت علبظتهرررر بوظ يررررت الاتتررررل اج ،تررر    4997عررررم  James E. Grunigجدررر عوو  
اا ة اجقضرير اجتوظيميا.  كر"وظ يا الاتترل اجت ي " عاق

  علت اج كم من اتفرق أكلب اجا اسرت علت أن عمليا إاا ة اجعلبظاRelationship management 
بتطوير برامج إدارية وتسويقية شاممة ومستمرة لإدارة علاقاتيا مع تتطلب ظيرم أيا موظما 

  إلا أن بعض تلك اجا اسرت ظا تورعجت إاا ة اجعلبظرت جماىيرىا المترددة وصولًا لتحقيا أىدافيا
 لإحا  م احله فقط. كما،ل متكرمل ظرئم بذاته  بيومر تورعجته أ،    ب كل د ئت يع ض

 

  ا علررت مكعورررت وظ يررا تطررع ت ا اسرررت هررذا اجمررا،ل جتعتمررا علررت ا اسرررت اجعلبظرررت اجمتبراجررا إعتمررراا
شةيدت ةرم   Organization –Stakeholders"اجعلبظا بين اجموظما عمدمععررت اجمتررج  الأسرسريا "
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البحث الرممى تقوم عمةى الدراسةات السنوات الرشر ا ولى من ا لفية الثالثة مرحمة أكثر تطوراً من 
اجتررررت تعتمررررا علررررت مبرررررائ عرررراة علررررعم ادتمرعيررررا  عوفسرررريا عاتترررررجيا جتفسرررري  اع  الاتترررررل  البينيةةةةة

اج ،ت  فت إاا ة اجعلبظرت عاج  اكرت بين اجموظمرت عدمرهي هر  حيرث إعتمرات عراة ا اسررت علرت 
 .Relational theoryوظ يا  عابط اجعلبظا 

 

 الثقافةةةة سرررا الأهميرررا اج ررراياة لأ بعرررا مرررن اجمتايررر ات اجمؤسسررريا الإتتررررجيا عهرررت  أظهررر ت وتررررئ  اجا ا
ونوعيةةة الوسةةالل وا سةةاليب اجمسررت،اما فررت إاا ة اجعلبظرررت   والإسةةتراتيجيات الإتصةةالية  التنظيميةةة
جلموظمرررا. عظرررا حظيرررت  المسةةةلولية الإجتماعيةةةةاجمسرررت،اما فرررت إاا ة اجعلبظررررت  عبررر ام   الإتصةةةالية

قررايم اجعايررا مررن اجمرراا،ل اجبحةيررا الإسررت اتيديرت الاتترررجيا بررتعلت ا درررت اهتمرررم اجبرررحةين حيررث تررم ت
اجم تبطررررا برسررررت اتيديرت اجحفرررررظ علررررت/ كرررر س اجعلبظررررا  عاجتررررت يمكررررن تتررررويفهر فررررت مدمررررععتين مررررن 

ا  عاجةرويررا الإسررت اتيديرت كيرر  الإسررت اتيديرت الإتترررجيا  إحررااهمر الإسررت اتيديرت الإتترررجيا اجمتمرةلرر
فجوة بحثية فى الدراسةات المرنيةة بتةلثير الثقافةة التنظيميةة  ونوعيةة الوسةالل توجد اجمتمرةلا. بيومر 

 . الإتصالية عمى كفاءة عممية إدارة الرلاقات المؤسسية
 

 ا بحاث المستقبمية لمرالجة الفجوات فى الدراسات الرممية ىى:
   ة علبظرررت اجموظمررا عوظ يررا الأدورراة  عكيفيررا الاسررتفراة مررن أدورراة اجدمهررع  اجرر بط بررين مفهررعم إاا

 ععسرئل الاعلبم ف  تحايا اجقضرير اجم ت كا جتسليط اجضعة عليهر.
 .تعظيف عسرئل الاعلبم اجدايا ف  بورة الاست اتيديرت الاتترجيا لإاا ة علبظرت اجموظما 
  من اجهيئرت اجحكعميا عموظمرت اجمدتمم اجماو  ا اسا اج  اكرت عاجتحرجفرت بين اجموظما عكي هر

 جتع ي  علبظرتهر بمدمععرت اجمترج .
   اجت كي  علت اجقضرير  عفيهر يف ض اجدمهع  علت اجموظما الإهتمرم برجقضرير ذات الأعجعيا جايره

 عذجك  من ،لبل ط حهر  جلمورظ ا علت مستع  اجموظما ععسرئل الإعلبم.
 قرفيا علت اجمستع  اجاعجت علت كفرةة عمليا إاا ة اجعلبظرت.تتةي  الإ،تلبفرت اجة ا اسا 
 .تتةي  اجةقرفا اجتوظيميا علت كفرةة عمليا إاا ة اجعلبظرت 
 .أسرجيب تعظيف ب ام  اجمسئعجيا الإدتمرعيا علت إاا ة اجعلبظرت 
  اا ة علبظرررت اجموظمررا علررت إدرر اة ا اسرررت ت،تبرر  تطبيررق اجوظ يررا اجمعير يررا اجمتكرملررا فررت بورررة عاق

 اجاا،لت عاج،ر د   عأ،   معويا برجدمهع  اجعرم. ييناجمستع 
  تطبيرررق اجبحرررعث اجتد يبيرررا ع ررربه اجتد يبيرررا فررر  ا اسررررت ترررتةي  بررر ام  اجعلبظررررت علرررت سرررلعكيرت

 اجدمهع . 
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 –مررن ،ررلبل است،لبترررت اجا اسررا  –تحليررل اجبعررا  جلا اسرررت اجسررربقا بلررع ت اجبرحةررا اجعفرر  ضررعة      
يمكةةن تطبيقيةةا وارتبةةار فروضةةيا فةةي  Grounded Theory نظةةري   تصةةور  أفكر هررر مررن ،ررلبل عضررم 

 .البحوث المستقبمية المرتبطة بمجال إدارة علاقات المنظمة بجماىيرىا
ر مررن اجوظرر   كنمتررااا جلوظ يررا اجمعظفيررا جدرر عوو   عجكررن اوطلبظاررعيررتت  اجبورررة الأسرسرر  جهررذا اجتتررع       

  فبيومررر تعتبرر   customer orientedولةةيس توجةةو الجميةةور  Culture orientedالتوجةةو الثقةةافي
  فرعل أع اجمتاي  اج ئيس  اجذ  يؤة  علت  ؤيا اجموظما عأهاافهراجاجوظ يا اجمعظفيا اجدمهع  هع اجط ف 

،رررلبل تحايرررا إسرررت اتيديرت إاا ة  الرنصةةةر الثقةةةافير يفتررر ض أهميرررا ا م،تلفارررحرررا تترررع ا تقرررام اجوظ يرررا اجمقت  
ا جعدعا فدعة ف  ا،تبر  تتةي ات اجععجما عمر علبظرت اجموظمرت بدمرهي هر. عيتت  هذا اجتعده اجبحة  وظ ا 

اا ة علبظررت فعرجرا بكرفرا مدمععررت اجمتررج  علرت اجمسرت عيين تف ضه علت اجموظمرت من ضر ع ة بوررة عاق
اجمحلرر  عاجرراعج   عذجررك مررن ،ررلبل عضررم أسررس عمقت حرررت جتوفيررذ برر ام  إاا ة اجعلبظرررت فرر  ضررعة تررتةي  

 اجععامل اجةقرفيا علت اجبيئا اجمحيطا برجموظما.
المحةةةددات ا ساسةةةية فةةةي الارتلافةةةات الثقافيةةةة تةةةؤثر عيتمةرررل الافتررر اض الأسرسررر  جلوظ يرررا فررر  أن      

 عيحاث ذجك علت مستعيين لرلاقات المنظمات بمجموعات المصالح  
حيرررث أن ةقرفرررا اجمدتمرررم هررر  اجمكرررعن الأسرسررر  جلمعتقررراات عاجقررريم    Macroالمسةةةتوى المجتمرةةةي أعلا  

 عاجعراات عاجتقرجيا عوظم اجمعلعمرت اجسرئاة.
جبر ام  إاا ة علبظررت اجموظمررت عمرا كرتهم حرعل  حيرث أن تقيريم الأفر اا   Micro الفةردي المسةتوىةروير  

ر جةقرفرررتهم اجمؤ رر ات الأسرسرريا عالاسررت اتيديرت الاتترررجيا جلعلبظررا برلإضرررفا إجررت أومرررط اجسررلعك تتحرراا عفقارر
 اجم،تلفا.
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According to the results of this research, it suggests –beyond the core finding- 

anew grounded theory which can be applied and tested in future studies related 

to OPR field.   

 

The paradigm of this suggested theory came as an extension to SCCT model 

introduced by Timoothy Coombs but as a culture based not a customer oriented. 

Therefore, this theory supposed to put the importance of culture differences into 

consideration while selecting the appropriate communication strategies to 

manage relationships with stakeholders.  As it is important for organizations to 

understand the cultural norms and characteristics of public’s.  
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Abstract 

       Over the past few years practitioners and scholars have increased their 

focus on relationship management in public relations. The process of building 

and managing relationship between organizations and its stakeholders is 

considered one of the dynamic function for any organization. As it’s meant to 

build and develop positive ties with the basic publics internally and externally. 

This process needs to put continuous and comprehensive management and 

communication programs to intensify the economic and social returns and 

achieve the mutual beneficial relationships.   

 

The proposed study is aimed at describing, analyzing and discussing the main 

scientific approaches, theories, models, methodologies for the process of OPR 

“Organization – relationship management” with its stakeholders. And to 

discover the theoretical and practical scientific developments of this studies to 

induct the current and future approaches of different variables of OPR process. 

Also study aimed at reviewing different scales used to measure the outcomes of 

OPR which identified in four main categories “Trust- Satisfaction – Control 

mutuality – commitment” as the development of defining relationships, in turn, 

facilitated the developments of measures of relationships.  

 

The methodology of the study is based on a comprehensive survey for the all 

published academic studies about OPR whether in periodicals, data bases or 

presented to conferences. Then, the researcher tended to analyze these previous 

studies according to various units which ranged based on studies topics.  

Study explored the importance of four main communication-organizational 

variables: organizational culture, communication strategies, communication 

tactics and social responsibility programs, while the studies about 

communication strategies came as the most interesting topic specially the 

studies which related to cultivation strategies: symmetrical and asymmetrical 

strategies. However, there is a huge gap of studies concerned to the 

organizational culture.   
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