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السمعةمكوناتنموذج

4المؤثرينمعالعلاقاتإدارةنموذج

الرقميةالسمعةإدارةنظرية



العلاقاتأنرؤيةتدعمأنهاأيجرونجنماذجمنالرابعللنموذجالمطورالجانب؛الحواريالإتصالنظريةتعد

.اهيناتجفيوالمفتوحالمتماثلالاتصالمستوىإلىالمنظمةوصلتإذاإلا،تتحققلاالحقيقيةالعامة

نتوكبيرسونأمثالفيها،والباحثينالعامةالعلاقاتخبراءمنعدداتجاهاتهاتناولالتيالنظرياتمنوهي

حدثاتالمستلتدعمانطلقتومنهاالإلكترونيةللمواقعالعامةإستتثمارالعلاقاتتدعمنظريةوهيوتايلور،

والرؤى،والمقترحاتالآراءيتبادلانأنسواءحدعلىوجمهورهاللمنظمةوتتيحبالتفاعليةتمتازوالتيالأخرى

.الطرفينمصلحةعلىتقومفهي

www.midocean.ae



منيزيدالحواريالاتصالأنإلىأيضا(2002)وتايلوركينتأشار

لبشكبعضا ًبعضهمسيفهموالمنظمةالجمهورأنإحتمالية

نملابدوأنهللاتصال،أساسيةقواعدلديهماوسيكونأفضل

التزامهمالتعزيزتتخذهاأنللمنظماتيمكنعمليةخطوات

.بالحوار

لويب،اوعناوينالإلكتروني،البريدإستخدامذلكعلىالأمثلةومن

فيبارزبشكلالتنظيميةوالعناوينالمجاني،الهاتفوأرقام

المراسلاتوجميعالمنظمة،ومنشوراتمجلاتوفيالإعلانات،

.العامةالمحافلفيتعرضالتي
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مبادئ نظرية الإتصال الحواري 



:وهىأساسيةمبادئخمسةعلىالحوارىاالتصالنظريةتعتمد

يرهاوجماهالمنظماتوأنالمستهدفوالجمهورالمنظمةبينوثيقارتباطبوجودتسلموالتىالتبادلية-1

  ،Orientation Collaborativeالتعاونىبالتوجيهيعرفبماالتبادليةتتصفحيثوثيقاً اطا ًارتبببعضهمامرتبطان

.المساواةوروح Collaborationالتعاون(وهىعناصرعدةالتبادليةوتتضمنبينهما،المتبادلةالمساواةوبروح

شارةاستوجوبالمؤسسةنظروجهةمنيعنىوالذى،الجماهيرمعالتواصلاستمراريةبهيقصدالتواصل-2

الجمهورداستعداإلىالحوارتواصليشيرالجمهورنظروجهةومنتهمهم،التىالتسويقيةالقضايافىالجماهير

للمنظمةوتقديمهاومصالحةمطالبةتجميععلىوقدرته

،وتدعيمهاالجماهيرومصالحأهدافعلىوالتأكيدالجمهورلموقفالمؤسسةتقمصيعنىالتقمص-3

.الحوارلنجاحالمؤسسةتوفرهالذىوالدعمالثقةمناخإلىالتقمصويعزي
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مبادئ نظرية الإتصال الحواري 



ًوالمنظماتالأفرادمعللتفاعلالمنظمةاستعدادويعنىمخاطرةلا-4 إشكاليةيمثلفالحواروفق 

واصلمتحوارفىتخاطرانالمؤسسةعلىيجبذلكومعمتوقعة،غيرنتائجإلىيؤدىقدلأنهللمؤسسات،

.الإستراتيجيةالمؤسسةأهدافيحققلأنهجماهيرهامع

علىحواربالفالإلتزامالجماهيرمعوالتفاهموالتفسيربالحوارالمنظمةالتزاممدىإلىويشيرالإلتزام-5-

ور،الجمهدعمفىتتمثلالمنظماتعلىفوائدفىينعكسعنهتنتجأنيمكنالتىالمخاطرمنالرغم

نويتضم.الحكوماتمثلالمؤسسةفىخارجيةأطرافتدخلإمكانيةمنويقللللمنظمة،جيدةسمعة

بالمحادثةوااللتزامبالتفسير،الإلتزتمالمكاشفة،أهمهاالمبادئمنعددعلىااللتزام
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تلكعليبالإجابةالمنظمةتقومبحيثالأسئلةبطرحللجمهورالسماحتعنيوالتيالنقاشيةالحلقاتفتح

.التساؤلات

منكلاً تخدموالتيالمفيدةبالمعلوماتالجمهوربتزويدالمنظمةتقومأنتعنيوالتيمفيدةمعلوماتتقديم.

.معاوالمنظمةالجمهور

منمجموعةباستخدامتقومأنالمنظمةعلىيجبحيثالمنظمةلموقعالزيارةإعادةعليالجمهورتشجيع

.المنظمةلموقعالزيارةمعاودةعليالجمهورتشجعالتيالعوامل

هورالجممعللتواصلالمنظمةتستخدمهاالتيالمنصةتتسمأنينبغيحيث :المنظمةمنصةاستخدامسهولة

ضرورةبالمنظمةيلزممماوسهولة،بسلاسةالمنظمةتلكمنالمعلوماتعلىوالحصولاالستخدامفيبالسهولة

إلىالوصولفيالجمهوريمكنمماالجمهورمعتستخدمهاالتيوالمنصةالموقعفيالموجودةالمعلوماتتنظيم

.جهدأوتعبدونالمنظمةعنمعلوماتمنيريدهما

العودةوعدمالمنصةمنالزوارهروبإلىتؤديالتيالأمورعنالإبتعادخلالمن :المنصةزوارعليالمحافظة

.أخريمرةً إليها
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مؤشرات يمكن تطبيقها لقياس مبادئ الإتصال الحوارى على 
:منصات التواصل الإجتماعي والمواقع االإلكترونية من خلال 



نموذج مكونات السمعة 

ليمياإقأومحليابسمعتهاتهتمكماتماماعالميا،سمعتهاوتطويرتنميةعليحرصاأكثرأصبحتالمنظمات

كثيرمعوتتشابكمعقدةعمليةأصبحتالعولمةعصرفيالمنظماتفسمعةالمنظمة،نشاطلطبيعةوفقا

امجبرًلوضعتسعيالمنظماتوأصبحتلسمعتها،المنظمةدعمإطارفيتتكاملالتيالأخرىالمفاهيممن

فيتضعأنالمنظماتمنيستلزمهذاأنفيشكمنوماالعالمية،المتغيراتمعتتواءمالسمعةلإدارة

تكونأنضييقتوهذاالمنظمة،محيطهافيتعملالتيوالبيئةوالثقافةالقيمبينوالانسجامالتوافقاعتبارها

والمصداقيةللثقةكمقياسسمعتهاتستخدمالمنظمةأنوخاصةبعناية،مدروسةالجهود
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يةغالقيمةالسمعةوكونأدوارها،منومحوريامهمادورا ًباعتبارهاالسمعةبإدارةكبيرا ًإهتماماالمنظماتوتولي

منللتقالرديئةوالسمعةتفعله،أوالشركةتقولهشئكلقيمةترفعللشركةالجيدةفالسمعةمنظمة،لأي

.السمعةقيمةمنتقللوبالتاليتقدمهاالتيوالخدماتالمنتجاتقيمة

معوتعاملهمخبراتهمخلالمنتكونتوالتيالمنظمةنحوالجماهيرمدركاتبأنهاالمنظمةسمعةوتعرف

المسؤوليةبرامجالمميز،أوالماليأوأدائهالها،العاطفيولائهمخلالمنأووخدماتها،منتجاتهاومعالمنظمة

خلالنمأوالمنظماتتلكفيعملهمعن(الداخليةالبيئة)الموظفينرضاخلالومنبها،تقومالتيالاجتماعية

فإنهاالاتصاليةجهودهاخلالمنمنظمةأيلهاتسعيالتيالطيبةللسمعةونتيجةالمميزة،وقيادتهارؤيتها

.لهاالجمهوروولاءورضاومصداقيةثقةالمقابلفيتكتسب
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:منيتكونالسمعةمكوناتلقياسنموذجا  (2009وزملاءهوليمروبرت)قدم

شفافيةايمنحهفالاتصالجماهيرها،معالاتصالجوانبجميععلىالكاملةالسيطرةالمنظمةلدىيكونأنيجب:الاتصال•

.اتجاهينفيليكونجماهيرهامعالحوارتطويرمنولابدبها،الثقةمنتزيدوالشفافية

مةالمنظسمعةوبناء.والمسئوليةوالموثوقيةالمصداقيةمعالمنظمةسمعةفيالمؤثرةالعناصرأحدهي:الثقة•

.المصالحأصحابفيالثقةلتأسيسالاستراتيجيبالسعييتعلق

اعيةوالاجمالثقافيةوالعواملالمنظمةوهويةصورةوتعزيزوالتشريعاتالعالميالسوقهيعواملبعدةالسمعةوتتأثر

.المنظمةوسياسةالمصالحأصحابومنظورالإعلاميةوالأنشطةوالداخليةالخارجيةالبيئةوتأثير
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نموذج مكونات السمعة 
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السمعةأبعاد ومكونات  



:المنظمةنحوالعاطفيالولاء-1

منالمزيدتتحملالمنظمةيجعلأنشأنهمنالمنظمة،سمعةمكوناتأبرزيعدالعاطفيالولاءأن

مة،المنظسمعةبناءيتمالثقةخلالومنالعلاقةمستوينفسعليللإبقاءجمهورهانحوالمسؤولية

إطارفيالعاطفيبالولاءلمنظمتهيدينوالخارجيالداخليالجمهورتجعلأنفيالمنظمةدوروهذا

سمعةيدعمأنشأنهمنالمنظمةنحوللجمهورالعاطفيالولاءلأنوالثقة،والتقديرالحبمنمنظومة

كجمهوراستقطابهميتمآخرينجماهيرعليذلكوانعكاسللمنظمةالجمهورنظرةخلالمنالمنظمة

.كعملاءأو(موظفين)داخلي

سمعةعليالمحتملةالمخاطرمنويزيديؤثرهذافإنالمنظمةفيالثقةمستويانخفاضحالوفي

تواجهعندماللمنظمةواضحاتهديدايشكلماوهذالهم،وحبهممعهاالجمهورتعاطفومديالمنظمة

.تعاطفأيجمهورهامنتجدولنجمهورهامنجوارهاإلييقفمنتجدلنفعندهاما،أزمة
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:للمنظمةالاجتماعيةالمسؤولية-2

الإدارةممارسةمنمهماجزءالتصبحالحديثالعصرفيللمنظماتالاجتماعيةالمسؤوليةأهميةتتزايد

محددةخطةهلتنظيمياشكلاتأخذوأنمؤثرةتكونلأنتحتاجوالتيوالمنظماتالشركاتكبريلديالاستراتيجية

.المنظمةسمعةقيمةلإعلاء

بلية،الاجتماعالمسؤوليةببرامجالمنظماتاهتماموتسارعتزايدالعولمة،عصرفيالشركاتنموزيادةظلوفي

برامجاتتوببالاتصال،والقائمينالمصالحأصحابأجندةمقدمةفيأصبحتللمنظماتالاجتماعيةالمسؤوليةأن

أوسلباةالمنظمسمعةتشكيلشأنهامنالتيالعناصرأبرزأحدالمنظماتبهاتقومالتيالاجتماعيةالمسؤولية

مهمةيهاستراتيجهيللمنظماتالاجتماعيةبالمجتمع،فالمسؤوليةالمنظمةالتحاممديتعكسأنهاكماإيجابا،

.المنظمةبهتقومالذيالاتصاليالجهدخلالمنودعمهاالمنظمةسمعةعليالحفاظشأنهامن
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يتجلى مفهوم نموذج التماثلية أو النموذج المتوازن في أفضل صورة في ما يسمى بالمسئولية الاجتماعية

:(الموظفون)الداخليةالبيئة-3

ملائماً ا ًمناخللعاملينتوفرجانبمنفهيالسمعة،بناءفيالمهمةالمكوناتأحدالداخليةالعملبيئةتمثل

يعلأو(والإمكاناتوالأثاثالمبني)المكانملاءمةفيوالمتمثلالملموسالنطاقعليسواءالعمللتأدية

يفالاتصالعلييعتمدالذيالإيجابيالتعاملوالزملاء،ويعدالرؤساءمعالعلاقةمثلالعملعلاقاتنطاق

يؤديآخرجانبالعاملين،منلديالوظيفيالرضاتحقيقفييسهمماهوالعلياوالإدارةالموظفينبيناتجاهين

.متهممنظلسمعةتقيمهموبالتاليلهاتقييمهمإيجابيةوالمنظمةعمللبيئةللجمهورالإيجابيالإدراك

مزايالقخفيفريدةأداةبمثابةالموظفينأنكماللسمعة،أساسيا ًومصدرا ًالبشريالمالرأسالموظفونويعد

فيممتعاظدورلهمالمنظمة،فالموظفونقيموتعزيزدعمفييؤثررئيسعاملأنهمللمنظمة،كماتنافسية

منالعديدبثخلالمنالسمعةإدارةعمليةفيالأوليالخطوةهموالموظفونالمنظمة،سمعةإدارة

.أعليربحيةتتحققوبالتاليالمنظمةأداءويتدعمالسمعةإدارةلتتمللأمامبهمتدفعالتيالحوافز

.للمنظمةكبيرةتنافسيةمزاياتحقيقفيكبيربشكليؤثرونالموظفينأنكما
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عليوتأثيرهموالموظفينجهة،منالموظفينعليوتأثيرهاالمنظمةسمعةبينفيماتبادليةعلاقةوثمة

سمعةإدارةإطاروفيللمنظمات،كبيرااهتماماتشكلالمنظمةفسمعةأخري،جهةمنالمنظمةسمعة

ةسمعتحقيقفييلعبونهالذيوالدورالمصالحأصحابتوقعاتوتحليلمعرفةالضروريفمنالمنظمة

بمثابةيعدونالذين"الموظفون"المنظمةبسمعةويتأثرونيؤثرونالذينالمصالحأصحاببينالمنظمة،ومن

دائمامهمةالسمعةأن  Angeloوذكريوميا،تأثيرهمتزايدفيتكمندورهموأهميةمنظمةلأيرئيسعامل

.الأزماتخلالعنهاوالدفاعللمنظمةثمينكمصدرالسمعةبحمايةيقومونعامليها،فالعاملونعيونفي

نظماتالممساعدةفيأساسيادوراالعاملونيلعبحيثمضاعفةبأهميةتحظيبمنظمتهمالعاملينفعلاقة

.السوقفيللمنظمةتنافسيوجودتحقيقإليإضافةلأعمالها،مميزةأرباحتحقيقفي

ظمة،للمنبالولاءيدينونلأنهمبالطبعوهذاللمنظمة،كسفراءيتعاملونالعاملينأنعلي Fombrunويؤكد

."القويةالسمعةمعيتقاطعأمروهو
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:للمنظمةالماليالأداء-4

وثقةومصداقيةالقويالماليالأداءتشملمتنوعةعناصرمعيتوافقإدراكهيالمنظمةسمعةكانتإذا

معوالعلاقاتالمنظمةللمنظمة،أخلاقياتالحكوميةللشركة،الممارساتالاجتماعيةالعملاء،المسؤولية

هاوتحقيقالمنظمةأعمالوتطورالسمعة،مكوناتأحديمثلللمنظمةالماليفالأداء،التشريعيةالسلطات

ةالمؤديالعواملمن؛قدراتهافيالدوليةأوالحكوميةوالدوائرالجمهوروثقةالماليمركزهاوسلامةللربحية

منتطورهوللمنظمةالماليبالمركزالجمهورفئاتتعريففيالمنظمةاتصالاتالجيدة،وتسهمالسمعةلتحقيق

وهولهتخططأوبهاتقومالذيالمباشرالاتصالأدواتأوإعلاناتهاأومطبوعاتهاوالسنويةالماليةتقاريرهاخلال

.،للسمعةأساسيعنصرالقويالماليوالأداء،إيجابيةليزيدهاالمنظمةفيالجمهورثقةعليينعكسما
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:والخدماتالمنتجاتسمعة-5-

يويفالجمهورحاجاتيشبعمتميزمنتجتقديمخلالمنالمنظمةلمنتجاتالجيدةالسمعةتتحقق-

العملاءبخدمةالاهتمامخلالمنوالخدماتالمنتجاتسمعةتتكونباستمرار،كماتطويرخويتمبمتطلباته

سمعةمتدعيفيالمنظمةاتصالاتوتسهمالمنتجمعالتعاملفيللجمهورالإيجابيةالخبرةيحققماوهو

طةالأنشفيومساهمتهاالمتكاملةالتسويقيةالاتصالاتعناصركأحددورهاخلالمنالمنظمةمنتجات

.للمنظمةالإعلانية

سيظلهطيبالمنتجسمعةتكوننفسه،فعندماللمنتجالمستهلكينولاءعليتنعكسالمنتجوسمعة-

أزقمفيتقعالمنظمةيجعلفهذاالمنتجبخصوصشكاويتصلفعندماوالعكس،لهاالمستهلكولاء

.المنظمةوسمعةالمنتجسمعةمنالكثيريكلفهالأنهكبير

ذاتالسمعةبناءعمليةفيهتعدعصرفيكبيرةلدرجةمهمةالمنظورةغيرالقيمةهذهحمايةأنولاشك-

.كبريقيمة
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:(والقيادةوالمهمةالرؤية)السوقفيالمنظمةمكانة-6

لهاخلامنتعملالتيوالرؤيةالسوقفيتؤديهاالتيللمهامالمنظمةتوصيفخلالمنالمنظمةمكانةتتحدد

الرؤىلهذهالملائمالتصوروضعفيبالمساهمةالاتصالاتإدارةوتقوم  Mission & Visionالمهامهذهلتحقيق

عنتعبيرالفيتسهمالاتصالات،كماإدارةتستخدمهاالتيالمختلفةالاتصالوسائلعبرللجمهوروتقديمهاوالمهام

.خلالهامنالمنظمةتعملالتيوالأخلاقياتالقيم

المنظمة،سمعةتشكيلفيهامااًعاملااًالمنظمةأساسهاعليتقومالتيوالرسالةالواضحةالرؤيةوتشكل

وبالتاليالخارجيوجمهورهاموظفيهاقبلمنكبيربقبولتتمتعللجمهورواضحةومهمةرؤيةلديهاالتيوالمؤسسات

عنالجمهوريدركهاأنيمكنمحددةأوواضحةمهمةأورؤيةلهاليستالتيالمنظماتطيبة،عكسبسمعةتحظي

.المنظمة
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سمعةأنعلياتفاقااًثمةأنإلاللسمعةالباحثينتعريفاتوتنوعتعددورغمكمفهومالمنظمةسمعةأننجدتقدمومما

ثوان،يفوتدمرتتحطمقدعديدةسنواتفيتبنيالتيالسمعةلأنللمنظمةبالنسبةالمالمنأغليقيمةالمنظمة

تتجاوزخسائريكلفهالسمعتهاالمنظمةخسارةبينماسريعاتعوضهأنالممكنفمنمالهارأسالمنظمةفقدتحالوفي

منعددلالخمنتتشكلوالتيالمنظمة،لسمعةالاستراتيجيةالقيمةعليالباحثونأجمعلذلكالماليةالخسائربكثير

لماليا،الأداء(الموظفين)الداخليةالاجتماعية،البيئةالمسؤوليةللمنظمة،العاطفيالولاءفيتتمثلالتيالعوامل

.(والقيادةوالمهمةالرؤية)المنظمةوالخدمات،ومكانةالمنتجاتللمنظمة،سمعة

التيسابقةالالعناصركافةبينالتوازنمننوعإيجادهوالحديثالعصرفيالمنظماتتواجههاالتيالتحدياتأكبرأحدويعد

ادإيجعليالقدرةحيثمنوأخريمنظمةبينيميزماهذاولعل،السمعةإدارةعمليةخلالوذلكالمنظمةسمعةتشكل

..العالميالسوقظلفييهددهاخطرأيمقابلعليهاوالحفاظالمنظمةسمعةلإدارةفعالةآلية

www.midocean.ae
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نظرية إدارة السمعة الرقمية 



رقمي،الالفضاءعبرإدارتهاومحاولةالرقميةبسمعتهابالإهتمامالأخيرةالآونةفيالمنظماتأغلبسارعت

سمعةعلىالقويتأثيرهاإغفاليمكنلاوالتيالرقمي،الإتصالووسائطلقنواتالقويالظهورمعوتزامنا

.قميا ًسمعتهالإدارةالإجتماعيالتواصلمنصاتلتوظيفالمنظماتسعت،المنظمة

 ORM لكلمةاختصارهيOnline Reputation Management 
ذاتنتالإنتًرعبرالسمعةإدارةوأصبحتعبرالإنترنت،التجاريةالعلامةلحمايةالإنترنتعبرالسمعةإدارةوتعني

الحكوماتىعلالإنترنتسمعةتؤثرإذ.التجاريةالعلامةعلىالمتزايدلتأثيرهاوالمؤسساتللشركاتقصوىأهمية

ياتوالمتشفالمطاعممثلالخدماتتقدمالتيالشركاتخاصةوالمتوسطةالصغيرةوالمؤسساتوالشركات

ماتالخدتقييمللأفراديمكنحيثالعقارات،وشركاتالطبيةالرعايةودوروالأطباء،المحامين:مثلوالخدمات

.الخدمةتقييمعنيبحثونالذيالزواراختيارعلىيؤثرمماوالمنتجات

www.midocean.ae

إدارة السمعة 



يتجلى مفهوم نموذج التماثلية أو النموذج المتوازن في أفضل صورة في ما يسمى بالمسئولية الاجتماعية

ودفعالإنترنتعلىالرؤيةتعزيزىإلالإنترنتعبيرالسمعةإدارةتهدف

لالأعماسمعةمساعدةخلالمنالإنترنتشبكةعلىموقعإلىالزوار

لخلامنالنقاشتعزيزعلىيساعدوهو.البحثمحركاتداخلالتجارية

عبرعةالسمإدارةاستخداميمكن.”المؤثرعلىالتأثير“والمحادثةتعزيز

كلماتالومحتوىالإيجابيةالتجاريةالعلامةمحتوىلزيادةإماالإنترنت

يظهرذيالالسلبيالمحتوىتبديدأوالبحثنتائجمدفوعةالرئيسية

وأالتجاريةالعلامةعنالبحثعملياتخلالمنالبحثمحركاتضمن

.كليهماأوالرئيسيةالكلماتعنالبحثعمليات
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ةبطريقالسيطرةأنهاعلىالرقميةالسمعةإدارةوتعرف

ههذو.الأفرادوحتىوالمؤسساتالشركاتسمعةعلىواعية

كيةالرقميالسمعةومراقبةوتحكمتخطيطإلىتحتاجالإدارة

إدارةىعلتحصلوكي.وإيجابيةجيدةالسمعةبقاءعلىتحافظ

نلأتك،وشركبمؤسستكالخاصةالالكترونيةللسمعةمتميزة

وملابتزازهوالشركاتالأفرادوراءيسعونممنالكثيرونهناك

لحمايةخطواتعدةتطبيقمنلابدلذاسمعتهم،تشويه

الخطواتهذهومنالابتزازأوالسمعةتشويهمنالمنظمة

:
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جوجلمتصفحفياسمكعنابحث

دموااستخأشخاصمنومراجعاتآراءضمنهامنوالتيالنتائجمنالعديدلكيكشفجوجلمتصفحعبراسمكعنالبحث

عالاطلابعدمنتتمكنومشروعكعنالموجودةالسمعةلكيوضحالتجاربهذهمثلعلىعكلااط.خدماتكومنتجاتك

عنالكثيرلكوضحتالأولىالبحثصفحةفيتظهرالتيفالنتائج.منهاوالتحسينتطويرهاكيفيةفيقراراتكاتخاذفيعليها

.مشروعكعنالمنتشرةالرقميةالسمعة

السمعةإدارةهدفحدد

والسمعةتحسينتودهلالأول،المقامفيالادارةهذهمنهدفكتحديدعليكالرقميةالسمعةإدارةفيالبدءوقبل

شاءإنفيالبدءتودكنتإذاحتىأوموجودة؟سيئةسمعةوتحسينإصلاحتودأنكأمهي؟كماجيدةعليهاالمحافظة

الرقميةعتكسمعلىللحفاظالسياقهذافيستتخذهاالتيوالخطواتالطريقةعليهيترتبهدفكتحديد.الصفرمنسمعة

.المستخدمينلدىإيجابية
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الاجتماعيالتواصلمواقععلىهويتكبصنعاهتم

ترافيواحمهنيلملفوإنشاءكالرقمية،سمعتكتأسيسفيالقويتأثيرهلهالاجتماعيالتواصلمواقععلىوجودك

التيختلفةالموالفيديوهاتالصورتعرضوأنحقيقيةمعلوماتتستخدمأنعلىتحرصانعليك.المستخدمينمنيقربك

ليةالأصالجودةوتطابقحقيقيةوالصورالمعلوماتهذهتكونأنعلىالحرصمع.ومنتجاتكمشروعكطبيعةتوضح

.الرقميةمشروعكسمعةمصلحةفييصببالتأكيدوهذا.المستخدمينثقةتكسبحتىللمنتجات

باستمرارالخاصمحتواكاصنع

كالأشيأخذأنالمحتوىلهذاويمكن.المستخدمينأمامالرقميتواجدكمنيحسنبمشروعكخاصحصريمحتوىصنع

كخدماتتعرضالتيالأساسيةالواجهةلأنهبهالاعتناءالمهممنالذيوالإلكترونيالموقعمحتوىضمنهامن.عدة

عنأكبرلبتفصيتشرحفهيكذلك،بكالخاصةالمدونةمحتوىإلىبالإضافة.الالكترونيالموقعلزوارهويتكوتوضح

.ومنتجاتكخدماتك
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الرقميالعالمفيخصوصيتكاحم  

العالماهذفيخصوصياتكتحميكيفتعرفأنعليكوالاختراقالسرقةبتهديداتملئاصبحالذيالرقميالعالمفي

مرورتكلمابتعينتهتمأنالمهممنأنهكما.المتقدمةالحمايةوسائلاستخدامطريقعنالحمايةهذهوتكون.الرقمي

.الانترنتشبكةعلىوقنواتكحساباتكلكلقوية

الالكترونيةالسمعةإدارةفيبالمتخصصيناستعن

االعملمنللكثيريحتاجالأمرأنتعلمأنعليكالرقميةسمعتكعلىللحفاظ مكانلكفيمترصدينوجودمعخصوصا

.الالكترونيةعةالسموإدارةالحمايةمجالفيبالمختصينالإستعانةوأيضااً.الناجحةالمشاريعلسمعةللإساءةيهدفونالذين

لحاصلةا.الإنترنتعلىالرقميةسمعتكلحمايةتهدفالتيالسعوديةفينوعهامنالأولىالمنصة،”مـعـك“منصةمثل

الدوليةالمعاييرعلىلأالمطابقةخدماتهالجميعرسميةاعتماداتعلى
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(الجمهورمعالتعاملفيالشفافيةإرساء)الأخلاقيةالسمعة

(الجودةوضمانوالمخرجاتالإنتاجوكفاءةوالفاعليةالجودةإرساء)الآدائيةالمهنيةالسمعة

(السليمةالقراراتإتخاذإيجابية)الإجرائيةالسمعة

(بفاعليةالرقميةالتقنيةاستخدامعلىالقدرة)التقنيةالسمعة

www.midocean.ae

السمعة؟أنواعهيما



وهويتكالتجاريةعلامتكتعكسالإنترنتفيسمعتكأنمنالتأكد❖

جوجلفيالبحثنتائجفيالتجاريةالعلامةغموضمنالتخلص❖

الإنترنتعبرالإيجابيالوجودخلالمنأسمكحماية❖

الاجتماعيةوالشبكاتالإنترنت،شبكةعلىبهاموثوقهويةتأسيس❖

الإنترنتعبرالعلاقاتمنشبكةوتكوينوالمصداقيةالثقةبناء❖

السمعةعلىتؤثرالتيالهجماتومعالجةتحديد❖

الحقيقيةوغيرالسلبيةالتعليقاتعلىالسيطرة❖

www.midocean.ae

:فوائد إدارة السمعة عبر الإنترنت



.الالكترونيةالثقةبناءفيالمصداقيةإستراتيجية-1

.والتفاعلالمشاركةاستراتيجية-2

.المستمروالتصحيحالرداستراتيجية-3

(كنموذجالقائدصورة)القياديةالأدوارنمذجة-4

(السئومعاقبةالجيدالسلوكمكافآه)والعقابالثواباستراتيجية-5

(المتدربالمتخصصالفريق)النغمةضبطاستراتيجية-6

www.midocean.ae

إستراتيجيات إدارة السمعة عبر الإنترنت 



.مولةالمحالكمبيوترلأجهزةالكهربائيةالمنافذإلىافتقارهاتنتقدتغريده ” Dark Horse Café”مقهىاستقبل-

نحتاجبماللقيامالمنافذمنالكثيرلدينا.المكاتبأعمالفيوليس،البنتجارةفينحن“:غريبشيءردهمكان

“.إليه

Nestla”نستله“شركةتلقت- الناسوأصبح.جادبشكلمعهاتتعاملولمالبيئيةممارساتهاعنسلبيةتعليقات 

اونشرواالشركة،ضدعدوانيين .ةالعامصفحتهاإغلاقإلىالشركةاضطرممانستله،شعارمنمعدلةنسخ 
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أمثلة فاشلة لإدارة السمعة 



كانممارللكمبيوت”ديل“شركةفيالعملاءخدمةعنسلبياتعليقاجارفيسجيفيدعىمدوننشر2005عامفي

كةالشرأطلقتالجمهورثقةولاستعادة.الشركةعنسلبيةتعليقاتآخرينعملاءنشرحيثأخرىتداعياتله

كيفيةحولالعاموالجمهورالعملاءأفكارلأخذوالآخرمعهم،والتفاعلالعملاءرضالتحسينالأول:موقعين

العملاءثقةاستعادةفيكبيرانجاحاالموقعينحققوبالفعل.الشركةمنتجاتتحسين

www.midocean.ae

أمثلة ناجحه لإدارة السمعة 



واسةدمشكلاتبسببالسياراتملايينتويوتااستدعت2009عامفي

تأثيرلحدثالهذاوكانتويوتا،فيالإنتاججودةفيخطأاعتبرتالتيالبنزين

امةالعالعلاقاتقسمغيرالمشكلةولإصلاحالشركة،سمعةعلىواسعا

مستهلكينللللسماحكوسيلة”قدماالمضي“إلىالشعارتغييرالشركةفي

دشنثم.جديدةوبدايةالمستقبلإلىالتطلعفيالشركةرغبةمعرفة

للتواصليلةكوستويترفيحساباتوالمهندسينالتنفيذيينالشركةمديرو

ماك.تويوتاسياراتشراءمنمخاوفهمعلىوالقضاءالمستهلكينمع

معوالدردشةالانترنتعلىالنقاشمجموعاتفيتويوتاموظفوشارك

.المستهلكين
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هوالأول،إدراكهالشركاتعلىيجبالذيالسلبيالمحتوىمننوعانهناكالإنترنتعبرالسمعةإدارةسيناريوفي

والآخر.لشركتكاحقيقياًتحديااتشكللافهيصحيحبشكلمعالجتهاينبغيالتيالاجتماعيالشبكاتعلىالشكاوى

أضرارالحقتأنويمكنالطويلالمدىعلىوالمبيعاتسمعتكعلىتؤثرالتي”الإنترنتعبرالسمعةقنابل“هو

بالبحثقامماشخصلوماذا.البحثمحركنتائجفيبارزةفهيالاجتماعيةالشبكةمحتوىعكسعلىبالغة،تجارية

ههذهيمانرىدعوناالتجارية؟علامتكضدتشهيريمحتوىعلىوعثربكالخاصةالتجاريةالعلامةاسمعن

القنابل
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قنابل السمعة عبر الإنترنت 



هل.التجاريةعلامتكبشأنآرائهمعنبالتعبيرللمستخدمينالمراجعةمواقعتسمح:السلبيةالمراجعات

ونتكلاوقد،مبيعاتكعلىالسلبيالمحتوىيؤثرأنيمكنبها؟سيوصونهلمنتجك؟/خدمتكأعجبهم

.كافيةالموقععلىالانتقاداتمعالجة

تحتويةمخصصمواقعبإنشاءويقومونالبسيطةالسلبيةالمراجعاتالأشخاصبعضيتخطى:الكراهيةمواقع

والمعلوماتبالإهاناتالعامةوالشخصياتالشركاتوتستهدفوالمسيئةالمزيفةالأخبارلنشرقانونيغيرمحتوى

.الخاطئة

المتحيزةأوالسلبيةالإعلاميةللتغطياتالحكوميةوالقطاعاتالشركاتتتعرض:السلبيةالإعلاميةالتغطية

ايؤثرمما سمعتهاعلىسلب 
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ينشر،ذيالالمحتوىمنوالاستفادةوالتجاريالمهنيبمجالكالمتعلقةالانترنتلمحادثاتباستمرارالاستماع-1

.الاستماععلىكثيرايعتمدالبحثومحركاتالاجتماعي،الاعلاموسائلفمراقبة

التيوماتالمعلكافةويحتويمثيرا،إلكترونياانطباعاليخلقومحتواهوتصمميهالإلكترونيبالموقعهتمامالإ-2

.الجمهوريحتاجها

لقخفيكبير ابدور ايقومالأعمالتعريفوملفات،،المدونةالمقالاتمثلالعاليةالجودةذوالمحتوىإنشاء-3

الإنترنتعلىفيهالمرغوبغيرالمحتوىمعالجةإلىبالإضافةالإيجابيةالسمعة

أعلىفييظهراسمكأنمنوللتأكدالمحتوىوتحسينإنشاءعلىتساعدالتي SEOالمواقعتهيئةاستخدم-4

البحث،اتلمحركبكفاءةمحسّنالمحتوىويكون.الانترنتمواقععلىالرئيسةللكلماتالبحثنتائجفيالمستويات

.الملائمةالرئيسيةوالعناوينالوصفية،والبياناتالرئيسة،الكلماتويتضمن

www.midocean.ae

أساليب إدارة السمعة الإلكترونية 



علىحنن“والبسيطةالسريعةالردودومثالالتواصلمواقععبرالعملاءشكاوىعلىعاجلبشكلالرد-5

.”اتالمعلوممنلمزيد”و،”ممكنوقتأقربفيعليكبالردسنقوم”و،”ذلكعلىنعملنحن”و”بالمشكلةدراية

طيويعخدماتكأومنتجكعنيقالمالمعرفةالبحثمحركاتفيمنظمتكاوشركتكأسمعنابحث-6

التواصلواقعمتحليلأدواتباستخدامعنكالخارجيالجمهورفعلورودوالسلبيةالإيجابيةبالتعليقاتواضحتصور

.الإنترنتمراجعاتإدارةومحرك

مثلمواقععلىالإنترنتعبرمراجعاتكمراقبةالمهمفمنوالتقييمالإنترنتمراجعاتإدارة-7

Google وFacebook وYelp. يمالتقيوتشجيعالسلبيةالمراجعاتعلىبسرعةالإجابةإمكانيةلكيوفرهذا

الإيجابي
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نموذج إدارة العلاقات العامة الإلكترونية مع المؤثرين 



Influencer Relationship Management) IRM model

معالعلاقاتإدارةنموذجمنىمستوحالنموذجهذايعتبر

 ، Customer Relationship Management (CRM)العملاء

فيثرينالمؤمعاستراتيجيةعلاقاتتكوينعلىفكرتهوتعتمد

ورسائلإستشهاديةإعلاناتلتقديمالاجتماعيةالشبكاتمواقع

بريعتالنموذجلهذاووفقا،مامنتجتخصمعينةترويجية

مةبالعلاوعىخلقهوالتأثيريللتسويقالأساسىالهدف

شراءهلالمستهلكينودفعالمنتجمصداقيةوإثباتالتجارية
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نموذج إدارة العلاقات العامة الإلكترونية مع المؤثرين 



مواقععبريتمالذي word of mouth marketingالفموىالتسويقأنواعمننوعالتأثيريالتسويقيعتبر

ئلالرسانقليتمحيثمتفاوتة،بدرجاتالمشاهيرمنمجموعةخلالمنالمختلفةالاجتماعيةالشبكات

بحديثليسالتكنيكوهذا.لمتابعيهمالاجتماعيالتواصلمواقععبرمؤثرينأشخاصخلالمنالتسويقية

تكنلملكن،وتدويناتهمطريقعنالمنتجاتتسويقخلالمنالطريقةبنفسيقومونكانواالمدونيينأنحيث

هؤلاءوتأثيرعمقزادالإجتماعيالتواصلشبكاتوجودومعالآنلكنسهله،أومشهورةالطريقةهذه

.تسويقيمحتوىأيمعالتفاعلالسهلمنوأصبحالمؤثرين،

جات،المنتمنمعينمجالفيخبيرشخصهوالرأيفقائد،المفهومحيثمنالرأيقائدعنالمؤثرويختلف

أنممكنالمنالرأيقائد.الشرائيةقراراتهمفيتقليدهويحاولونفيهويثقونبرأيهيأخذونوالمستهلكون

ايكون وقدماعيالاجتالتواصلوسائلعلىفعالاً يكونقدكذلك،.كبيرةأوصغيرةجغرافيةمنطقةفيمعروف 

الحقيقيالواقعفيفقطفعالولكنهساحاتهاعلىفعالايكونلا

www.midocean.ae



رمشهوشخصربماأومعينمجالفيخبيرشخصفهوالمؤثرأما

،الاجتماعيالتواصلمواقععلىالمتابعينمنكبيرعددولديه

يالاجتماعالتواصلوسائلعلىالمتابعينمنكبيرعددفوجود

القولنستطيعلذلك،.مؤثربأنهماشخصعلىنطلقلكيمهمشرط

.مؤثرهورأيقائدكلليسولكنرأيقائدهومؤثركلأن
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التسويقأنالشركةتوصلت،2019عامدبيفيالعامةللعلاقاتجلوبال BCWشركةأجرتهبحثنتائجعلىوبناءا

اعيينالإجتمالمدونينتأثيرحجمأنوجدتحيثالآخرىالتسويقيةالأساليبصدارةفيمكانةلهالآنالتأثيري

العربيةالإماراتدولةسكانمن%71أنوأوضحت،كبيرثقللهالاجتماعيةالمواقعفيالمؤثرةوالشخصيات

اتشبكعبروالمؤثرينالمدونينبتوصياتالشرائيةقراراتهمتتأثرعاما 40ًو18بينأعمارهمتتراوحممنالمتحدة

الإجتماعيالتواصل

رونالدومعالرياضيةوالملابسللأدواتنايكشركةتعاقدت2016عامفيالتأثيري،للتسويقالتطبيقيةالنماذجومن

1703منأكثربنشررونالدوقامثمومن،بالمحتوىالتأثيرىالتسويقتكنيكعبرمنتجاتهاتسويقبهدفالكورةلاعب

347منها(إلخ…تعليق,نشرإعادة,إعجاب)تفاعلمليار2.25منأكثرمحققاالاجتماعيالتواصلشبكاتعلىمنشور

منأكثرتحقيقإلىنايكشركةبالنهايةقادتتفاعلمليون477منأكثرولدوالذينايكشركةإلىمنسوبمنشور

.المنشوراتهذهخلالمنمباشرةكمبيعاتدولارمليون500
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اوعشرينبثمانية2017السنغافوريةالبيئةوزارةاستعانتو شخصا

بوضعللقيام micro influencersالصغيرةالمؤثرةالشخصياتمن

ًللبيئة،صديقةعاداتيمارسونوهملأنفسهمصور رينالآخوحث 

منالحدوالطاقةترشيدعلىللتشجيعالشيءبنفسالقيامعلى

.المناخعلىسلبااًتؤثرالتيالسلوكيات
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معالعلاقاتلإدارةركائز7النموذجهذايعكس....المؤثرينمعالإلكترونيةالعامةالعلاقاتإدارةونموذج

:تشملالاجتماعيالتواصلمواقعفيالمؤثرين

بالتالى،تسويقهالمرادالهدفوهوالتأثيري،التسويقفيالأساسيةالركيزةهوالمنتجيعتبر Productالمنتج

التسويقدورتييأعليهوبناءاللتسويق،المؤثرينالىاللجوءقبلوالمنتجالمستهلكبينثقةبناءالأمريتطلب

.والمستهلكالمنتجبينالمتبادلةللثقةلاحقكعنصرالتأثيري

يتمبحيث،فعالبشكلالمنتجتسويقفيسيسهمالذيللمؤثرالسليمالإختياربهويقصد  :influencerالمؤثر

نشاطهمديوالسابقة،الحملاتفينشاطهومدىفيهايوثرالتيوالفئةتأثيرهدائرةحدودبالمنتجإرتباطهمراعاه

.الإفتراضيوحضورهالاجتماعيةالشبكاتعبرالتفاعلى
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يهووعاستخدامهوأسلوبوتاريخهوخصائصهبالمنتجالمؤثرمعرفةمدىبهاويقصد : Knowledgeالمعرفة

.والمعنويةالماديةوسماتهاالتجاريةبالعلامة

اتالشبكفيالمؤثرحساباتعلىالتسويقيةالحملةوجدولةالزمنيةالخطةبهويقصد:Calendarالتقويم

ضجةلقلخالمكثفةالتسويقيةالبدايةأيالمتلاشية،الجدولةبأسلوبالتقويمهذايبدأحيث،الاجتماعية

اوليقاتهتعالمؤثرفيهاسينشرالتيوالأوقاتالأيامجدولطريقعنوذلك،المتلاشيةالنهايةثم Buzzتسويقية

أوالتعليقمشاركةمثل call to actionعملهعلىالمستخدمينحثالمطلوبالفعلتدوينمعتغريداته

مالمجموعةالإنضمامأومعينةصفحةفيالاشتراكأوبهالإعجاب
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علىيةاليوموعاداتهالمؤثرحياهنمطمعيتوائمبشكلالتسويقيةالرسائلصياغةوتعنى:Messageالرسالة

تهإهتمامدائرةوداخلالمؤثرحياهنمطمعمتناسببشكلالمنتجيظهربحيثالاجتماعيةالشبكاتمواقع

.ويقيةالتسالعمليةفيالأصللأنهاالأهميةغايةفيالمؤثرإختيارعمليةتعتبرولذلكاليومية،وانشطته

التواصلمواقعمنأيتحددأنالماركاتعلىيجب: Social media platformsالاجتماعيالتواصلمنصات

.الحملةفيالداعملةالمواقعبمثابةسيكونمنهاوأىالاستخدامفيالأولويةلهسيكون

حيثقيةنالتسويالعمليةإنجاحفىودورهالمؤثرلأداءوالتقييمالتقويمعمليةبهاويُقصد : Monitorالمراقبة

للمنتجعاتالمبيمنحىعلىالتعرفمثلذلك،منالمتحققةالنتائجأثروقياسالتسويقيةجهودهمتابعةيتم

.المؤثرمعالمستخدمينوتفاعلالاستثمارمنالعائدوالتجاريةبالعلامةالوعىودرجة
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:المؤثرينمعالعلاقاتلمتابعةطرقعدةتوجدالنموذجلهذاووفقا

دارةلإالمؤثرينمعمباشرةتتواصلانالاعمالشركاتفيالتسويقلإداراتيمكنحيث:المباشرالأسلوب

.والتعاقدوالتفاوضمعهمالعلاقات

.التجاريةالعلامةعننيابةوكالةخلالمنالمؤثرينمعالعلاقاتإدارةيتموهنا:الوكالاتخلالمن

ترونيةإلكمواقعتتيحهاالتيوالمنصاتالأدواتمنالعديدتوجدحيث:الحديثةالالكترونيةوالأدواتالمنصات

مناسبينالالمؤثرينالىالوصولفيالتجاريةالعلاماتوتساعدالمؤثرينمعالعلاقاتإدارةعمليةتتيحلشركات

:هاومنبفاعليةالمؤثرينمعالعلاقاتلإدارةاستراتيجياتوجودالىفوربسمجلةتشيرسبقلماوإضافة

ذلكيقتطبويمكن،المؤثرمعالأمدطويلةعلاقاتلخلقوذلك،كمسوقينوليسكشركاءالمؤثرينمعالتعامل

.بجهودهموالإشادةبمنشوراتهمالإعجابخلالمن

وذوشاطانأكثرهمعنوالبحثالمؤثرينمتابعةخلالمنذلكويتم،التجاريةللعلامةالمناسبينالمؤثرينإختيار

.بهاالخاصبالمجالأوبهامهتمايكونبحيثالتجاريةبالعلامةصلة
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:ومنهابفاعليةالمؤثرينمعالعلاقاتلإدارةاستراتيجياتهناكسبقلماوإضافة

طبيقتويمكن،المؤثرمعالأمدطويلةعلاقاتلخلقوذلك،كمسوقينوليسكشركاءالمؤثرينمعالتعامل-1

.بجهودهموالإشادةبمنشوراتهمالإعجابخلالمنذلك

نشاطاهمأكثًرعنوالبحثالمؤثرينمتابعةخلالمنذلكويتم،التجاريةللعلامةالمناسبينالمؤثرينإختيار-2

بهاالخاصبالمجالأوبهامهتمايكونبحيثالتجاريةبالعلامةصلةوذو

يوميايلاتالإيممنالعديدللمؤثرينيصلحيث،تقليديةغيرإبداعيةبأساليبللمؤثرينالوصولأهمية-3

كلبشالإيميلإرسالومحاولةالمؤثرباسمالإيميلتخصيصمنلابدثمومن،معهموالتعاقدالشراكةلطلب

.معهيتناسبالذيالشكلإبتكارمنلابدولكنآخرشكلبأىمعهالتواصلاو،جديدإبداعى

.الحياتيهوبإهتماماتهبالمؤثرالاهتمامإظهار-4

.المطلوبالتسويقيللجهدأوالمالىللجانببالنسبةالتعاقدفيوالوضوحالشفافية-5

الحملةاهدافلخدمةالتسويقيالتجويدفيالإبداعيةحريتهعلىالحجرعدم-6
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الفنانينهمومنالمبادرات،أصحابأوالرياديينفمنهممضمونه،أوالتأثيرلنشاطوفقاالمؤثرينالنموذجويصنف

عمالوالأبالمالوالمهتمين،والجمالبالصحةوالمهتمينوالموسيقيينالموضةوعارضينأنواعهمبمختلف

.والسياسيالعامبالشأنوالمهتمين،والعلومبالتكنولوجياوالمهتمين

 :Nanoالتأثيرمحدوديالمؤثرين

ويتراوحقليلةالتجاريةالعلاماتمجالفيوخيرتهم،الاجتماعىالتواصلمواقععلىنسبياصغيرجمهورلديهم

k-10k1:اليوتيوبأوالانستجرامعلىالمتابعينعدد

: Microالمنخفضالتأثيرذوىالمؤثرين

فيالخبرةبعضعادةولديهم ، Nanoالـبـمقارنةالاجتماعىالتواصلمواقععلىقليلاأكبرمتابعينلديهم

k-50k10:بينيتراوحاليوتيوبأوالانستجرامعلىالمتابعينعددالتجاريةالعلاماتمعالتعاون
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: Midالتأثيرمتوسطيالمؤثرين
فمنلذلكالتجاريةالعلاماتمعالتعاونفيماهرينويكونوا،الوسطىالشريحةهوالمؤثرينمنالنوعهذايعتبر

المتابعيندعدالتاليين،بالنوعينمقارنةنسبيامنخفضةإعلاناتهموأسعارمطلوبينلأنهاعليهمالحصولالصعب
k-100k25:اليوتيوبعلىالمتابعينوعدد ، k-500k50:الانستجرامعلى

:Macroالعاليالتأثيرذويالمؤثرين
تكاليفتضخميقابلهاالكفاءةزيادةلكن،للمنتجاتالتسويقعمليةفيمحترفيعتبرالمؤثرينمنالنوعهذا

k -1m100:اليوتيوبعلىالمتابعينعددمتوسط ، 1m 500k-:الانستجرامعلىالمتابعينعددمتوسطالتسويقية،

: Megaالمشاهيرالمؤثرين
مليونمنأكثرلديهمالذينالمؤثرينوهم ، celebritiesجداالعالىالتأثيرذوىالمشاهيرالمؤثرينفئةتأتىوهنا
رياديينوالوالممثلينالمغنيينالنوعهذاويتضمنميدياالسوشيالعلىجدامحترفينيكونواماعادة،متابع

 1m+:اليوتيوبأوالانستجرامعلىالمتابعينعددوالموضة،الأزياءوعارضين
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الأنواعأكثرهما Macroو Microالـالمؤثرينويعتبر

لاختيارايكونالأغلبوعلىميدياالسوشيالعبرانتشارا

حالةفي Macroالـالمؤثرينالىاللجوءويتم،بينهم

منممكنعددأكبرإلىالوصولزيادةفيالرغبة

اللجوءميتبينما،عاليةميزانيةتوافرمعالمستهلكين

حشرائمعللتفاعلالرغبةحالةفي Microالمؤثرينالى

منخفضةميزانيةمعمحدودةأومعينةجماهيرية
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ميزةلتحقيقدومااًتسعىالمنظماتأنلاشكوختاما،

خلالنمذلكويتأتيالعملاءمنمزيدلإستقطابتنافسية

نظريةمثلالعامةالعلاقاتونظرياتنماذجتوظيف

وإدارةالرقميةالسمعةإدارةونظرية،الحواريالإتصال

ههذخلاللهماالتطلارقتموالتيالمؤثرينمعالعلاقات

.المحاضرة
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