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 مستخلص البحث:
يهــــــدا بــــــ ا البحــــــث علــــــا دراســــــة تــــــأثير أبعــــــاد اســــــتراتي ية التســــــويق الإعلامــــــي فــــــي تحقيــــــق 
ــة  ــلام فـــــــي وزارة الداخليـــــ ــات والإعـــــ ــرة العلاقـــــ ــاتلا باعتمـــــــاد دائـــــ ــلال الأزمـــــ ــواطن خـــــ ــا المـــــ رضـــــ

أمـــــام الم سســـــات الح وميـــــة التـــــي  واضـــــحاط نموذجـــــاط للت فيـــــق. فقـــــد أيـــــبح  الأزمـــــات تحـــــد اط ا
ــويق الإعلامـــــي  ــة التســـ ــرز أبميـــ ــابم. وتفـــ ــمالإ رضـــ ــواطنين وضـــ ــة المـــ ــا ثقـــ ــاا علـــ ــعا للحلـــ تســـ

ــاتلا  ــي عدارة الأزمـــ ــتراتي ية فـــ ــأداة اســـ ــائعاتلا  عذ كـــ ــن الشـــ ــد مـــ ــلاتيةلا الحـــ ــز الشـــ ــهم فـــــي تعزيـــ  ســـ
ــن خـــــلال  ــافي مـــ ــنه  است شـــ ــا مـــ ــد البحـــــث علـــ ــة. اعتمـــ ــة للم سســـ ــة ع  ابيـــ ــورة ذبنيـــ وبنـــــاة يـــ
مراجعـــــــة الأدبيـــــــات الحدي ـــــــةلا وتحليـــــــع دور كـــــــع مـــــــن أبعـــــــاد التســـــــويق الإعلامـــــــي  المحتـــــــو  
الإعلامـــــــــــيلا القنـــــــــــوات الإعلاميـــــــــــةلا التلاعـــــــــــع والمشـــــــــــاركةلا البعـــــــــــد العـــــــــــاطليلا المصـــــــــــدا ية 

  علــــا ألإ لهـــــ   والشــــلاتية  فــــي التـــــأثير علــــا رضـــــا المــــواطن خــــلال الأزمـــــات تويــــل  النتـــــائ
ــواطنينلا وألإ الاســــــتراتي يات  ــا المــــ ــي مســــــتويات رضــــ ــي رفــــ ــاط وت  ابيــــــاط فــــ ــأثيراط معنويــــ ــاد تــــ الأبعــــ

 الإعلامية اللعالة تم ع أداة حيوية لإدارة الأزمات وتعزيز ثقة ال مهور.
 الكلمات المفتاحية:

ــدا ية  ــا المـــــواطنلا عدارة الأزمـــــاتلا دائـــــرة العلاقـــــات والإعـــــلاملا المصـــ التســـــويق الإعلامـــــيلا رضـــ
 .الإعلامية
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Abstract 

This research aims to study the impact of media marketing strategy 

dimensions on achieving citizen satisfaction during crises, using the 

Public Relations and Media Department at the Ministry of Interior as a 

model for application. Crises have become a major challenge for 

government institutions seeking to maintain citizen trust and ensure their 

satisfaction. Media marketing is important as a strategic tool in crisis 

management, as it contributes to enhancing transparency, limiting rumors, 

and building a positive image of the institution. The research relied on an 

exploratory approach through a review of recent literature and an analysis 

of the role of each dimension of media marketing (media content, media 

channels, interaction and participation, emotional dimension, credibility, 

and transparency) in influencing citizen satisfaction during crises. The 

results concluded that these dimensions have a significant and positive 

impact on raising citizen satisfaction levels and that effective media 

strategies are a vital tool for crisis management and enhancing public trust. 

Keywords: 

Media marketing, citizen satisfaction, crisis management, public relations 

and media, media credibility. 
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 المقدمة
ــق  ــات لتحقيــــ ــت دمها الم سســــ ــي تســــ ــة التــــ ــم الأدوات الحدي ــــ ــد أبــــ ــي أحــــ ــويق الإعلامــــ ــد التســــ  عــــ
أبـــــــدافها التســــــــويإية وبنـــــــاة يــــــــورة ع  ابيــــــــة لـــــــد  ال مهــــــــور. فهــــــــو  شـــــــمع جميــــــــي ال  ــــــــ  
ــ   ــت دام م تلـــ ــاللا باســـ ــ ع فعـــ ــة بشـــ ــائع الإعلاميـــ ــيع الرســـ ــدا علـــــا تويـــ ــي تهـــ ــ ة التـــ والأنشـــ
القنــــــــوات التقليد ــــــــة والرقميــــــــةلا مــــــــي التركيــــــــز علــــــــا المحتــــــــو  ال ــــــــاذ  والمناســــــــ  لل مهــــــــور 

مـــــــن اســـــــتراتي يات الم سســـــــات  مهمـــــــاط المســـــــتهدا. كمـــــــا أيـــــــبً التســـــــويق الإعلامـــــــي جـــــــزةاط 
ــور  ــا عدرا  ال مهــــ ــر علــــ ــن تــــــأثير مبا ــــ ــ  مــــ ــا لــــ ــواةلا لمــــ ــد ســــ ــة علــــــا حــــ ــة وال ايــــ الح وميــــ

 يدين.لل هةلا وزيادة التلاعع والمشاركةلا وتعزيز ال قة والولاة لد  المواطنين أو المستل
ــ ــ لا  عــ ــ  نلســ ــواة كانــــ   د فــــي الوقــ ــةلا ســ ــا  أي م سســ ــرات ن ــ ــرز م  ــ ــن أبــ ــواطن مــ ــا المــ رضــ

ح وميـــــــة. فهـــــــو  ع ـــــــى مـــــــد  قـــــــدرة الم سســـــــة علـــــــا تلفيـــــــة توقعـــــــات ال مهـــــــورلا  مت اريـــــــة أ
وجــــــودة ال ــــــدمات المقدمــــــةلا وقــــــدرتها علــــــا بنــــــاة علاقــــــة مســــــتمرة ومســــــتقرة مــــــي المســــــتليدين. 
وعليــــ لا فــــللإ فهــــم العلاقـــــة بــــين اســــتراتي ية التســــويق الإعلامـــــي ورضــــا المــــواطن أيــــبً أمـــــراط 

 ضرورياط لضمالإ تحسين ال دمات وتعزيز العلاقة بين الم سسة وال مهور.
كمـــــا ألإ الت ـــــور الســـــريي فـــــي وســـــائع الإعـــــلام الرقميـــــة والتوايـــــع الاجتمـــــاعي زاد مـــــن أبميـــــة 

وتقـــــــد م محتـــــــو    ـــــــر م ـــــــن للم سســـــــات الويـــــــول علـــــــا جمهـــــــور أك عذ التســـــــويق الإعلامـــــــيلا 
متنـــــــو، وجـــــــ ا لا  ســـــــهم فـــــــي رفـــــــي مســـــــتو  رضـــــــا المســـــــتليدين وبنـــــــاة يـــــــورة ع  ابيـــــــة عـــــــن 
ــ   العلاقــــة بشــــ ع علمــــيلا مــــن خــــلال  ــبً مــــن الضــــروري دراســــة بــ الم سســــة. ومــــن بنــــالا  صــ
ــد  ــواطنلا وتحديــ ــا المــ ــا رضــ ــا علــ ــان تأثيربــ ــويق الإعلامــــيلا و يــ ــع أبعــــاد اســــتراتي ية التســ تحليــ

 مد  فعالية ب   الاستراتي ية في تحقيق الأبداا الم سسية.
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 المبحث الأول: الجانب المنهجي للبحث
 مشكلة البحثاولًا: 

وجود ف وة واضـحة بين اسـت دام اسـتراتي يات التسـويق الإعلامي من قفع بت من مشـ لة البحث  
الم سسات الح وميةلا وتحقيق رضا المستليدين أو ال مهور المستهدا. فعلا الرغم من ألإ وزارة  

ــ ع  دائرة العلاقات والإعلام الداخليةلا  ــر الأخبار والفيانات والتقارير الإعلامية بشـــــــــ لا تقوم بنشـــــــــ
مســــــــــــتمرلا علا ألإ بنا  تســــــــــــالالات حول مد  فاعلية ب   الاســــــــــــتراتي يات في تحســــــــــــين ت ربة  
المســــتليدين ورفي مســــتو  رضــــابم. كما تواج  الم ســــســــة تحد ات متعددةلا منها: اختيار القنوات 

قفول ال مهورلا وضـــــــــــمالإ التلاعع  ب  حضـــــــــــاتصـــــــــــميم محتو  ععلامي  و الإعلامية المناســـــــــــبةلا  
ــا المواطنلا بالتالي  والمشــــــاركة اللععالة مي المســــــتليدين. كع ب    العوامع قد ت ثر علا مد  رضــــ

ــة ون احها في تحقيق أبدافها.  ــسـ ــورة الم سـ ــة العلاقة   الامر ال ي يفرزعلا يـ الحاجة علا دراسـ
بين اسـتراتي ية التسـويق الإعلامي ورضـا المواطن بشـ ع اسـت شـافيلا لتحديد نقاة القوة والضـع  
ــة تســــعا علا تقد م   ــتليدين. ب   الدراســ ــا المســ ــتراتي يات الحاليةلا و يان أثربا علا رضــ في الاســ

ســتو  رضــا ال مهورلا رلا  واضــحة حول كيةية تحســين التســويق الإعلامي بما  ســهم في رفي م
  .دائرة العلاقات والإعلام وتعزيز فعالية الأداة الم سسي في وزارة الداخليةلا 

 أهداف البحثثانيا: 
 تحديد العلاقة بين أبعاد استراتي ية التسويق الإعلامي ورضا المواطن. -1
 معرفة مد  تأثير الأنش ة الإعلامية في تعزيز رضا المتلقي. -2
 تقد م مقترحات لتحسين استراتي يات الدائرة. -3
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 أهمية البحثثالثا:  
عثراة الأدبيات حول العلاقة بين التســـــــــويق الإعلامي ورضـــــــــا المواطن في الم ســـــــــســـــــــات   علمياط 

 لتحسين فاعلية أنش تها.المناسبة توييات التزويد دائرة العلاقات والإعلام ب عملياط و  الح ومية.
 مخطط البحثرابعا:  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   م    البحث 1الش ع  
• متغير مســتقع: اســتراتي ية التســويق الإعلامي  الإعلالإلا العلاقات العامةلا الإعلام الرقميلا  

 عدارة المحتو  .
 • متغير تابي: رضا المواطن  الرضا العاملا الولاةلا ال قةلا التويية . 

 :فرضية البحثرابعا:  
 توجد علاقة ارتباة وتأثير معنوية بين استراتي ية التسويق الإعلامي ورضا المواطن.”" 
 حدود البحثخامسا:  
 . دائرة العلاقات والإعلام • م انية: وزارة الداخلية  

 الإعلان

 العلاقات العامة

 الإعلام الرقمي 

 إدارة المحتوى 

 

 الرضا العام 

 الولاء

الثقة   

التوصية   

الإعلامي  استراتيجية التسويق  
مواطن رضا ال  
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 .2025 \8 • زمانية: 
 • بشرية: موظلو الدائرة وعينة من المتلقين. 
 مجتمع وعينة البحث  سادسا: 

ا   80  است دام استفيانات مدعومة بمقابلات. من ال مهور  40موظلطا +  40فردط
 سابعا: التعريفات الاجرائية لمتغيرات البحث.

 ( التعريفات الاجرائية لمتغيرات البحث 1جدول)
 استراتيجية التسويق الإعلامي 
بأنها الخطة   استراتيجية التسويق الإعلامي تُعرف إجرائياً 

المنظمة التي تُنفذها المؤسسات الحكومية، مثل دائرة العلاقات 
والإعلام، لاستخدام أدوات الإعلام التقليدي والرقمي بهدف  
نشر المعلومات، تعزيز الصورة المؤسسية، وتحقيق التفاعل 
مع الجمهور خلال الأزمات، وذلك من خلال أبعاد محددة 

 (. 2023)الجزار، 
البعد الاتصالي يُعرف إجرائيًا بمدى استخدام الدائرة لقنوات 
الإعلام المتنوعة )مثل التلفزيون، الإذاعة، ووسائل التواصل 
الاجتماعي( لنقل رسائل واضحة ومستمرة إلى المواطنين، مما 

 (. 2020يعكس فعالية التواصل )القاضي، 
بعد المحتوى الإعلامي: يُعرف بجودة وجاذبية الرسائل  

الإعلامية )مثل التقارير والفيديوهات( التي تقدمها الدائرة، 
والتي تُصمم لتلبية احتياجات الجمهور وتعزيز مصداقيتها 

 (.2021)عبد الفتاح، 
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بعد القنوات الإعلامية: يُعرف بقدرة الدائرة على اختيار وتوزيع  
الرسائل عبر قنوات متنوعة )تقليدية وحديثة( لضمان الوصول  

 (.2019إلى شريحة واسعة من المواطنين )السعيد، 
بعد التفاعل والمشاركة: يُعرف بمدى تشجيع الدائرة للمواطنين  
على المشاركة عبر التعليقات أو مناقشات المنصات الرقمية،  

 (. 2022مما يعزز الشعور بالانتماء )محمود،  
بعد المصداقية والشفافية: يُعرف بمدى تقديم الدائرة لمعلومات  
دقيقة وشفافة دون مبالغة، مما يدعم ثقة المواطنين )الدين، 

2020 .) 
 المتغير التابع: رضا المواطن

بأنه التقييم الإيجابي الذي يبديه    رضا المواطن يُعرف إجرائياً 
المواطن تجاه الخدمات أو الرسائل الإعلامية المقدمة من 
دائرة العلاقات والإعلام خلال الأزمات، بناءً على مقارنة  

توقعاته بالأداء الفعلي، ويُقاس عبر أبعاد محددة )الزيات، 
2018 .) 

البعد الوظيفي: يُعرف بمدى استجابة الخدمات الإعلامية )مثل  
سرعة النشر ودقة المعلومات( لاحتياجات المواطن الأساسية  

 (. 2019)الحسيني، 
البعد العاطفي: يُعرف بالمشاعر الإيجابية )مثل الراحة والثقة( 
التي يختبرها المواطن نتيجة تفاعله مع الرسائل الإعلامية  

 ،(.2021)عبد العزيز، 
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البعد الاجتماعي: يُعرف بإحساس المواطن بالانتماء للمؤسسة  
 (. 2020مشتركة مع المجتمع )الشرقاوي،  نتيجة تبنيها قيماً 

البعد القيمي: يُعرف بتقييم المواطن للقيمة النسبية للمعلومات  
 (. 2019المقدمة مقابل الجهد أو التكلفة المتوقعة )النمر، 

البعد التجريبي: يُعرف بتجربة المواطن الشاملة مع الخدمات 
 (.2022الإعلامية، من الوصول إلى الاستجابة )الفيصل، 

 المصدر: من اعداد الباحث 
 المبحث الثاني: الجانب النظري للبحث

 أولًا: استراتيجية التسويق الإعلامي
 . مفهوم استراتيجية التسويق الإعلامي1

تُعرعا اســـــتراتي ية التســـــويق الإعلامي بأنها ال  ة الشـــــاملة التي تعتمدبا الم ســـــســـــات من أجع 
توظيف أدوات الإعلام التقليد ة والرقمية في ع صـــــال رســـــائلها لل مهور المســـــتهدا بشـــــ ع فععال 
ومنظم. لا  قتصـر ب ا الملهوم علا الإعلالإ فق لا وتنما يتضـمن جميي الأنشـ ة الاتصـالية التي 

ا علا بناة يـــــورة ذبنية ع  ابية عن الم ســـــســـــةلا وتحقيق التلاعع والمشـــــاركةلا وتعزيز ال قة تهد 
ــات  ــســ ــاعلةلا عذ علإ الم ســ ــياح الح وميلا   تســــ  ب ا الملهوم أبمية مضــ لد  ال مهور. في الســ

لا وتنما تســـعا علا تعزيز يـــورتها في الم تمي وضـــمالإ رضـــا فحســـ   العامة لا تهدا علا الربً
 اتها أ ضاط.المواطنين عن خدم

ــتراتي ية   ــبً جزةاط لا يت زأ من أي اســـــ ــويق الإعلامي أيـــــ ــات الحدي ة ألإ التســـــ وقد بيعن  الدراســـــ
تســــويإية معايــــرةلا عذ يتيً للم ســــســــات القدرة علا الويــــول علا جمابير واســــعة بت اليف أقع 

ــائع التقليد ة    . كما ألإ ن ا  ب   Chaffey & Ellis-Chadwick, 2021: 90مقارنة بالوسـ
الاسـتراتي ية  عتمد علا يـياغة رسـائع واضـحة ومقنعة تراعي خصـويـية ال مهور المسـتهدالا 

  .Ashley & Tuten, 2020: 127وتست مر القنوات الأنس  لنقع تلك الرسائع بلعالية  
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  علا ألإ التســــــــــويق الإعلامي  م ع قناة Hollebeek & Macky 2021: 31 ك لك  شــــــــــير  
محورية لفناة علاقات طويلة الأمد مي المستليدينلا عذ ُ سهم في تعزيز التلاعع وزيادة ال قةلا بينما  

  ألإ الم سسات التي تتفنا استراتي يات تسويق  Tiago & Veríssimo 2020: 706    ضيف
 ععلامي مرنة قادرة علا الت يف مي التغيرات الت نولوجية والاجتماعية بش ع أسر، من غيربا.

 . أبعاد استراتيجية التسويق الإعلامي2
 • البعد الاتصالي: 

يرتب  بقدرة الم سـسـة علا اسـت دام قنوات الإعلام الم تللة للتوايـع مي ال مهور بشـ ع مبا ـر  
ومســــــتمر. فالم ســــــســــــات التي تُحســــــن اختيار لغة ال  ا  الإعلاميلا وتوظ  قنواتها الرســــــمية 

 Kaplan & Haenlein بلاعليةلا تن ً في بناة جســور ثقة مي جمهوربا. وقد أظهرت دراســة 
ألإ الاتصالات اللعالة تزيد من وضو  يورة الم سسة وتقلع من الل وة المعلوماتية 63 :2020)

  ألإ البعد الاتصـــــــالي ال يد Tiago & Veríssimo 2020: 708   كما أكد   لد  المســـــــتليدين
   لق بيئة من التلاعع الإ  ابي تعزز من رضا ال مهور.

 • بُعد المحتوى الإعلامي: 
ــســـــــــة علا تقد م   ُ عد المحتو  جوبر عملية التســـــــــويق الإعلاميلا حيث  ع ى مد  قدرة الم ســـــــ
ــائـع ععلاميـة مفت رة وجـاذبـة. فـالمحتو  الغني والمتنو،  عزز من فر  تلـاعـع ال مهور مي  رســــــــــــ

ــ    لا فللإ الم سسات التي تعتمد (Ashley & Tuten 2020: 132الرسالة الإعلامية. ووفقاط لــــــــــــ
 :Pulizzi 2021   علا محتو  تلاعلي تزيد من مصـداقيتها وتضـمن مشـاركة أوسـي. كما  شـير

ــتو  التعاط  119   علا ألإ المحتو  ال ي يركز علا قصــــــــــق وت ار  حإيإية يرفي من مســــــــ
 وال قة لد  المستليدين.

 • بُعد القنوات الإعلامية: 
ــبة  ا عن ــة في اختيار وتوزيي قنواتها الإعلامية المناســـ ــســـ عذ ألإ تنويي القنوات   بمد  كلاةة الم ســـ

بين التقليد ة  تللزيولإلا يــحافة  والحدي ة  وســائع التوايــع الاجتماعي   ضــمن ويــول الرســائع 
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  أوضــــــــــــــحـا ألإ Chaffey & Ellis-Chadwick 2021: 94     علا أكفر عـدد من ال مهور
ــار ــتراتي ياتها مي خصــــــــــائق كع قناة. بينما أ ــــــــ ــســــــــــات الناجحة بي التي تُ يعف اســــــــ    الم ســــــــ

Stephen ,2020: 22  علا ألإ الوســائع الرقمية أيــبح  اليوم القناة الأك ر تأثيراط علا قرارات
 ال مهور.

 • بُعد التفاعل والمشاركة: 
 م ع مد  تش يي الم سسة ل مهوربا علا المشاركة اللععالة عفر التعليقات والمناقشات ومشاركة 

 Brodie et  ب ا البعد يرفي من مســتو  ال قة ويزيد من الإحســان بالانتماة للم ســســة  المحتو  
al. 2020: 260)   بينوا ألإ التلاعع النشــــــــ  ُ ســــــــهم في تعزيز ولاة المســــــــتليدين. بينما أظهرت

  ألإ مشــاركة ال مهور تُعد م  ــراط علا ن ا  الرســالة Dessart et al. 2021: 412     دراســة
 الإعلامية في الويول والتأثير.

 • بُعد المصداقية والشفافية: 
ألإ المبالغة أو التضـــليع   عذ يرتب  بمد  وضـــو  ودقة الرســـائع الإعلامية التي تقدمها الم ســـســـةلا 

  أوضحا ألإ المصدا ية Hollebeek & Macky 2021: 35     ينع ى سلباط علا ثقة ال مهور
ــتليدين ــا المسـ ــاســـي في الحلاا علا رضـ  Erdem & Swait  بينما أكد   لاالإعلامية عنصـــر أسـ

ألإ الشــــــلاتية في الرســــــائع الإعلامية تُســــــهم في رفي مســــــتو  ال قة والالتزام ت ا    196 :2021)
 الم سسة.

 . أهمية استراتيجية التسويق الإعلامي3
 • تعزيز يورة الم سسة ال بنية لد  ال مهور. 
 • توسيي ن اح الويول بت للة من لضة مقارنة بالوسائع التقليد ة. 
 .(Fornell et al., 2021, p.301)• بناة علاقة تلاعلية مستمرة مي المستليدين 
 • رفي مستو  ثقة ال مهور بالم سسة. 
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 ,Kotler et al., 2021  • دعم القــدرة علا الت يف مي التغيرات الإعلاميــة والاجتمــاعيــة 
p.90). 

 . أهداف استراتيجية التسويق الإعلامي4
 • ع صال الرسائع الإعلامية بش ع فعال وواضً. 
 .(Kotler et al., 2021, p.92)• زيادة التلاعع والمشاركة عفر المنصات الإعلامية 
 • تعزيز ولاة ال مهور وثقتهم بالم سسة. 
 • تحسين ت ربة المستليدين ورفي مستو  رضابم. 
 (Bagozzi et al., 2021, p.66)• دعم الأداة الم سسي من خلال تسويق ععلامي مستدام 

 ثانياً: رضا المواطن
 . مفهوم رضا المواطن1

ُ عرعا رضــا المواطن علا أنع  الحالة النلســية الإ  ابية التي  شــعر بها المســتليد عند مقارنت  بين  
توقعات  المســبقة حول المنت  أو ال دمة وما حصــع علي  فعلياط بعد الت ربة. وبو انع ان مبا ــر 

فشــــــع أي ل ودة ال دمة والإ لاة بالوعود الم ســــــســــــيةلا بع ُ عتفر م  ــــــراط أســــــاســــــياط علا ن ا  أو 
 م سسة في تحقيق أبدافها التسويإية.

  علا ألإ رضــــــــا المواطن  م ع أســــــــان بناة علاقات Zeithaml et al. 2020: 54   ويشــــــــير
طويلـة الأمـد مي المواطنينلا عذ  عزز من نوا ـا الشــــــــــــــراة المت رر ويُقلـع من احتمـاليـة التحول علا 

  ألإ الم ســـســـات التي ت عع رضـــا Kotler et al. 2021: 88    منافســـين يخرين. كما يوضـــً
المواطن محور اســتراتي ياتها التســويإية تحقق مســتويات أعلا من الولاة وتتمتي بســمعة أقو  في 

 السوح.
  ألإ رضــا المواطن ليى م رد  ــعور لحظيلا وتنما Oliver 2020: 26 من ناحية أخر لا أكد  

ــاا  ــتمر ل ودة ال دمة. تيما أضـــ عملية دينامي ية متأثرة بتوقعات المواطن وت ربت  وتقييم  المســـ
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Fornell et al. 2021: 301) ألإ  يان رضــا المواطن  عد من أبم أدوات التقييم الم ســســي   
 لأن   ع ى مد  التزام الم سسة بالتحسين المستمر.

 . أبعاد رضا المواطن2
 (:Functional Satisfaction• البعد الوظيفي ) 

  شــير علا مد  تلفية ال دمة لاحتياجات المواطن الأســاســية. فعندما ت ولإ ال دمة د يقةلا ســريعة
المواطن ــا  يزداد رضــــــــــــــــ الم لو لا  الغرض    (Parasuraman et al. 2020: 18)  وت دي 

 أوضحوا ألإ ب ا البعد يتأثر مبا رة ب ودة العمليات وكلاةة الموظلين.
 (:Emotional Satisfaction• البعد العاطفي ) 

ــعور  ــةلا م ع الشــــ ــســــ ــاعر الإ  ابية التي   تفربا المواطن عند التلاعع مي الم ســــ يتم ع في المشــــ
  أ ــاروا علا ألإ الم ســســات التي Bagozzi et al. 2021: 64     بالراحةلا الاحتراملا والابتمام

 تركز علا خلق ت ار  عاطةية مميزة تحقق مستويات أعلا من الرضا والولاة.
  :Social Satisfaction• البعد الاجتماعي   

 .Gustafsson et al    شــــير  يتعلق بلحســــان المواطن بالانتماة والارتباة بالم ســــســــة و يمها
علا ألإ تعزيز ب ا البعد يت ل  تفني ممارســـــــــــات مســـــــــــ ولة اجتماعياط وت ـــــــــــرا    413 :2020)

 المواطنين في القرارات التي تمسهم.
 (:Value Satisfaction• البعد القيمي ) 

يركز علا تقييم المواطن للعائد ال ي  حصـــع علي  مقابع ما يدفع  من ت للة. عذا  ـــعر المواطن 
ــ ــا. وفقاط لـــــــــــــــــــ  & Sweeney   ألإ الإيمة المتحققة تلوح أو توازي الت للةلا فلن    ولإ أك ر رضـــــ

Soutar 2021: 29.لا فللإ عدرا  الإيمة  عد المحدد الأبرز في ت وين رضا المواطن  
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 (:Experiential Satisfaction• البعد التجريبي ) 
ــول لل دمةلا مروراط  ــهولة الويـ ــةلا ابتداةط من سـ ــسـ ــيع ت ربة المواطن مي الم سـ يرتب  ب ميي تلايـ

   Lemon & Verhoef 2020: 78    بمرحلة الاســــــتهلا لا ويــــــولاط علا خدمات ما بعد الفيي
 وضحا ألإ ت ربة المواطن الشاملة تحدد بش ع كفير مستو  الرضا النهائي.

 . أهمية رضا المواطن3
 • ُ عد م  راط رئيساط علا جودة ال دمة وكلاةة الأداة الم سسي. 
 •  عزز من ولاة المواطن ويقلع من معدل فقدالإ المواطنين. 
 • ُ سهم في تحسين يورة الم سسة وسمعتها السو ية. 
 •  م ع مصدر ميزة تنافسية مستدامة للم سسات. 
 • يرفي من فر  التسويق الشلهي الإ  ابي وزيادة الإيرادات. 
 . أهداف رضا المواطن4
 • تحقيق ت ابق بين توقعات المواطن وال دمة المقدمة. 
 • خلق ت ار  ع  ابية مت املة ترفي من مستو  الرضا. 
 • تعزيز ولاة المواطنين وضمالإ استمرار تعاملهم مي الم سسة. 
 • الحصول علا تقييمات وملاحظات بنعاةة تدعم التحسين المستمر. 
 • دعم استراتي يات الم سسة في كس  حصة سو ية أكفر 

 إدارة الأزمات وعلاقتها بالتسويق الإعلامي ورضا المواطنثالثا:  
 . مفهوم إدارة الأزمات1

عدارة الأزمات بي الإطار التنظيمي ال ي تســـت دم  الم ســـســـات لمواجهة الأحدات غير المتوقعة 
 (Coombs شـــــير    أو التهديدات الملاجئة التي قد ت ثر علا اســـــتقراربا وســـــمعتها واســـــتمراريتها

(2020, p. 89    علا ألإ عدارة الأزمات لا تعني فق  مواجهة المشـ لة بعد وقوعهالا وتنما تتضـمن
مراحع الاســـــــتعداد المســـــــفقلا الاســـــــت ابة اللوريةلا والتعلم اللاحق. وتعتمد الإدارة اللععالة ل زمات 
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ــن توظيف قنوات الإعلام لنقع المعلومات  ــت ابةلا وحســــــ ــو  الإجراةاتلا ســــــــرعة الاســــــ علا وضــــــ
 الصحيحة.

 . دور التسويق الإعلامي في إدارة الأزمات2
التســويق الإعلامي أيــبً من أبم أدوات عدارة الأزمات في الم ســســات الح ومية وال ايــة علا 
حد ســواةلا لأن   م عن الم ســســة من يــياغة خ ا  رســمي يوجو  علا المواطنين لتوضــيً طفيعة  

  ألإ الإعلام الاستراتي ي  Heath 2021, p. 211  ي كد   الأزمة والإجراةات المت  ة لمعال تها
 Jin et   كما يوضــً  خلال الأزمات  قلع من حدة التوتر ويعزز ال قة بين الم ســســة والمواطنين

al. 2020, p. 405 ألإ غيا  التوايــــــع الإعلامي  لتً الم ال أمام الشــــــائعات والمعلومات  
 المضللةلا مما يزيد من تعقيد الأزمة.

  علا ألإ ال  ا  الإعلامي الشـــــلاا Liu et al. 2022, p. 144   من جهة أخر لا  ـــــددت 
ــعبةلا بينما ير    ــ ولة قادرة علا التعامع مي المواق  الصــــ ــة ك هة مســــ ــســــ ــورة الم ســــ ــخ يــــ يرســــ

Seeger 2021, p. 67) ألإ الاتصـــــال الإعلامي المتوازلإ  ســـــاعد علا الحلاا علا ســـــمعة  
 الم سسة حتا بعد انتهاة الأزمة.

 . تأثير إدارة الأزمات على رضا المواطن3
رضــــــــا المواطن لا يتحدد فق  ب ودة ال دمة المقدمة ل  في الظروا ال فيعيةلا بع يتأثر بشــــــــ ع 

  ألإ Ki & Nekmat 2021, p. 300  أكفر ب يةية تعامع الم ســســة مي الأزمات. فقد أوضــً
است ابة الم سسة السريعة والشلافة خلال الأزمات تعزز رضا المواطنين وتزيد من التزامهم بدعم  

  علا ألإ الم ســســات التي تعتمد علا Schultz et al. 2020, p. 93  الم ســســة. بينما أ ــار
ــا مقارنة بتلك التي  ــتويات أعلا من الرضـــ ــع أثناة الأزمات تحقق مســـ الإعلام الرقمي في التوايـــ

لإ عدارة ع   Kim & Krishna 2021, p. 57  تتأخر في نشـــــــر المعلومات. كما بيعن  دراســـــــة
ــ ولية الاجتماعية تعزز ولاة المواطنين حتا بعد انتهاة الأزمات القائمة علا الو  ــو  والمســــــــــ ضــــــــــ

 الأزمة.
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 . العلاقة بين إدارة الأزمات، التسويق الإعلامي ورضا المواطن4
 توضً الدراسات الحدي ة ألإ العلاقة بين ب   المحاور ال لاثة متراب ة:

ــورة الحإيإية والتقليع من القلق لد    ــويق ععلامي فعال لنقع الصـــ • عدارة الأزمات تحتاج علا تســـ
 المواطنين.

• التســويق الإعلامي الاســتراتي ي  ســهم في حما ة ســمعة الم ســســة وضــمالإ ثقة المواطنين بها  
 خلال وبعد الأزمة.

ــا المواطن عن أدائها. عذا   ــتو  رضـ ــر في مسـ ــ ع مبا ـ ــة الإعلامية ت ثر بشـ ــسـ ــت ابة الم سـ • اسـ
كالإ الإعلام ســـــريعاطلا  ـــــلافاطلا وموجهاطلا فللإ المواطنين  شـــــعرولإ بالرضـــــا ويدركولإ ألإ الم ســـــســـــة 

 تتصرا بمس ولية.
 المبحث الثالث: الجانب العملي

 اولا: نبذة تعريفية عن الدائرة
بي احد  دوائر وزارة الداخلية والتابعة الا م ت  الســــــيد الوزير وطفيعة عملها رســــــم الســــــياســــــة 
ــال  الإعلاميـة للوزارة وتنليـ بـا في م ـال العلاقـات والإعلام وتقـد م المشــــــــــــــورة الإعلاميـة وت صــــــــــــ
المعلومة الصــــــــــــحيحة علا المواطن والعمع علا التحصــــــــــــين الل ري والت إيف لمنتســــــــــــفي الوزارة 

ــع وال قة مي أفراد الم تمي  والموا ــور التوايـــــــ فعمع دائرة العلاقات والاعلام بو  لاطنين ومد جســـــــ
اتصــــــال متبادل  ســــــير بات ابين والمتم ع بالم ســــــســــــة   الدولة   وال مهور   المواطن   بالتالي  

 .من الدوائر ال دمية د التمهيد لتحقيق الاستراتي ية الاعلامية للوزارة وتع
  الارتباط علاقات :ثالثاً 

 ارتباة علاقة وجود  بيرســــولإ  ارتباة معامع باســــت دام الارتباة فرضــــيات  اختبار نتائ  أظهرت 
 الارتباة معامع بلغ عذ  المواطنلا ورضــا الإعلامي التســويق اســتراتي ية بين قوية موجبة معنوية

(R = 0.782)  دلالة مســـــــتو   عند (Sig = 0.000) ت فيق مســـــــتو   ارتلا، ألإ ي كد  مما 
 .مبا ر بش ع المواطنين رضا زيادة علا ي دي الإعلامية الاستراتي يات 
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ــتـو   وعـلـا ــاد  مســــــــــــ ــة الأبـعـــــ ــة الـلـرعـيـــــ ــتـراتـيـ ـيـــــ ــا تـفـيـن الإعـلامـيلا الـتســــــــــــــويـق لاســــــــــــ  :يـلـي مـــــ
ــا مي متوســــ اط  ارتباطاط  ارتب  الإعلامي المحتو   بُعد  -  = R = 0.576, Sig) المواطن رضــ

ــا لا(0.000 ــة  ـعـ ـى مـمـــــ ــاة فـي الإعـلامـي الـمـحـتـو   جـودة أبـمـيـــــ  .الـمـواطـن رضـــــــــــــــــــــا بـنـــــ
 ما وبو لا(R = 0.677, Sig = 0.000) متوس اط  ارتباطاط  أظهر العاطةية الاستراتي ية بُعد  -

 رضــــا تشــــ يع في مبا ــــر بشــــ ع ت ثر والعاطلي الوجداني ال ابي ذات  الرســــائع ألإ علا  شــــير
 .ال مهور

ــاط  متوســـ اط  ارتباطاط  أظهر والتحليز التلاعع بُعد  -  مما لا(R = 0.669, Sig = 0.000) أ ضـ
ــاركـــــــة زيـــــــادة ألإ علا يـــــــدل ــا مســــــــــــــتو   من ترفي والتلـــــــاعـــــــع المشــــــــــــــــــ  .المواطنين رضــــــــــــــــــ
 ع  ابي ارتباة خلق علا قادرة أبعادبا ب ع الإعلامي التســويق اســتراتي ية ألإ تفيعن النتائ  ب  
 في تحسـين أو ت وير أي ألإ ت كد  قويةلا طرد ة بع سـ حية ليسـ   فالعلاقة .المواطن رضـا مي

ــائع محتو    في ملمون ارتلا، علا ي دي العاطلي ال ابي أو التلاعع يليات  أو الإعلامية الرســ
 .المواطنين رضا مستو  

 التأثير علاقات :ثانياً 
 التســــــــــويق لاســــــــــتراتي ية عحصــــــــــائياط  ودالة معنوية تأثيرات  وجود  التأثير تحليع نتائ  أظهرت 

 الإعلامية الاســـــتراتي ية ألإ الإحصـــــائية النماذج أوضـــــح   وقد  .المواطن رضـــــا في الإعلامي
 .للبحث  الرئيسة اللرضيات  يدعم مما المواطنينلا رضا في التباين تلسير في مبا رة بصورة تسهم
 :يلي ما تفين الأبعاد  تحليع وعند 
 الرسـائع وضـو  ألإ حيث  المواطنلا رضـا في مبا ـر ع  ابي تأثير ل  الإعلامي المحتو   بُعد  -

 .المستليدين رضا تعزز ومصداقيتها
 أثراط  تتر  العاطلي ال ابي ذات  الرســـائع علإ عذ  تأثيراطلا الأك ر كالإ العاطةية الاســـتراتي ية بُعد  -

 .ولائهم من وتزيد  ال مهور أذبالإ في الأمد  طويع



                                                                                                              
                                          

569 

 
 

                                                                     

 مجلة كلية الشرطة للعلوم الأمنية والمجتمعية 

م  5202- هـ  7144لسنة المؤتمر السنوي الثاني  -  عدد خاص   

 ويعزز المشـاركة مسـتو   من يرفي حيث  أ ضـاطلا مهماط  ع  ابياط  تأثيراط  أثف   والتحليز التلاعع بُعد  -
 .الم سسة مي المواطن ت ربة
ــير ــتراتي ية تأثير ألإ علا النتائ  تشـ ــا في الإعلامي التســـويق اسـ  ثانوياط  تأثيراط  ليى المواطن رضـ

 ويظهر .ولائهم وضــــــمالإ المواطنين رضــــــا تحقيق في أســــــاســــــاط  عنصــــــراط   م ع بع محدوداطلا أو
 جودة ثم والتحليزلا التلاعع يلي  التأثيرلا في الأولا المرتبة  حتع العاطلي البعد  ألإ بوضـــــــو 
 بال ان   يتأثرولإ  المواطنين ألإ علا ت كد  التي الحدي ة الأدبيات و  ينســـــــــــــ م وب ا .المحتو  
 .فق  المعلوماتي بال ان   تأثربم من أك ر الإعلامية للرسائع والانلعالي العاطلي

 المبحث الرابع: الجانب الاستنتاجي للبحث
 أولًا: الاستنتاجات

 • وجود علاقة مبا رة بين فاعلية التسويق الإعلامي ومستو  رضا المواطن. 
 • الأبعاد الاتصالية والمحتو  والتلاعع أك ر تأثيراط مقارنة ببإية الأبعاد. 
 • رضا المواطن يتأثر بصورة الم سسة الإعلامية وجودة رسائلها. 
 ثانياً: التوصيات 
 • ت وير استراتي يات ععلامية أك ر تلاعلية. 
 • توظيف وسائع التوايع الاجتماعي بلاعلية أكفر. 
 • التركيز علا بناة يورة ذبنية ع  ابية للم سسة. 
 • عجراة بحوت دورية لإيان رضا المواطنين 
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