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 

 
 

 
   

 
-1

        
 

-2        
 

-3       
         

 
-4

 
-5

    
 
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      
 

 



  


 
 




أي


        
أي

      
 


       
)1( 

 

                                                 
(1)1995 
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 

 


         

          


 
أي

         


 

   
 

 
 

 


        


 



  


 
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 

 


          


 




          
)1( 


Knowledge Gap Shock


)2( 





  
       


       

 
                                                 

(1)2000 

(2) 
-  Ryan , K & Oestreish, D , Driving Fear Out Of The Work Bass, (U.S.A: Place , Jossey, 

1991). 
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 

 

 
        

        
      

 
      

       
      


        

 



       


 

-1
 

-2       
 

-3      
 

 



  172  
 

 

 







 
 

        
 

 
  - أ  


 

   -ب
        

  
 

 



 أي  

        




 173  
 

 


   

 
 

      



 

• 
       

 
•       

 
•   


 


      

)1( 

                                                 
(1)

2006 



  174  
 

 

 
  

 
-1

 
-2 
-3 
-4

 
-5

)1( 

       
     

 
-1   

 
-2 
-3        

       
 

                                                 
(1)2005 



 175  
 

 

-4      
 







)1( 

 

        
    أي

       
 

         
 


 


        

 
    

                                                 
(1)2007 



  176  
 

 


 

 
       

        



 

      ھي


 
 

          
 

 
  







)1( 
                                                 

(1)2004 



 177  
 

 

 



   

       
 

 
       

 
        





        


       

 
-1Leading By Example

     
 

-2Assertiveness
 

-3Rationality
 



  178  
 

 

-4 Ingrationation      
 

-5Exchange
 

-6 Kidding      
 

-7Humor






      

 
-8    Empowerment 

)1( 

     


         
       

          
 

                                                 
(1)

2006 



 179  
 

 

      


.)1( 

 


 

• 
 

•  
•  

• 
 

•        
 


 

-1

 

 

                                                 
(1)200787 



  180  
 

 

-2
 

-3       
 

-4 
  


 

•     


 
• 

       
 

• 
  

 


       
)1( 

                                                 
 (1) 



 181  
 

 

     



 

          
 


)1(   
       

     Burns, 1978
 

 
     ھي  

         
 







 

                                                 
(1) Armstrong , Michael , (2008).OP.CIT.p.22. 



  182  
 

 

         



     

 
-1

 
-2

 
-3 

 

        


         
)1( 

    



 



                                                 
(1)2007 
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 

 

   


 
     


        

 








  



        

 
       


 

)1( 
                                                 

(1)
2003 



  184  
 

 

 
 

-1 


 


  

 
     

  
ھي

 






أي        
)1( 

-2 
   - أ  

                                                 
(1)199591 



 185  
 

 

    -ب
  -ج

 
   -د
  - ه      

 
   - و
   - ز
 أي  -ح
 أي  -ط
-3 

        
 

  - أ  
     

 
    -ب
  -ج

 
  -د        

)1( 
                                                 

 (1)2007 



  186  
 

 

  - ه   
       

       
 

-4 

      
  


 

       
      أي 

      


 
         

        
        

 
   - أ  

    -ب
   -ج
  -د

 



 187  
 

 

  - ه          
 

  - و   
 

  - ز
         

)1( 


    
       

 





 
     

  
        

        
 

                                                 
(1)1997 



  188  
 

 




 
         




 
-1 
-2 
-3 
-4 


    

 



 
        

         


 
       r





 189  
 

 

      r 
r

rr


          
 


)1( 

-5 

ھي
         

 
   - أ  

    -ب
  -ج  

 
     ھي 


 



                                                 
(1)  



  190  
 

 


        

 
 




 
    

   
        

 
   


      

)1( 

 

 
-1 
-2 
-3 

                                                 
(1)2007143144 



 191  
 

 

-4 
-5 
-6 
-7 
-8

 
 

-1 
-2 
-3 
-4 
-5 

         
  

 
 

          
        

       
        

   
 



  192  
 

 


)1( 

 



        
  ھي
 

    
       








 

       


 


                                                 
 (1) 



 193  
 

 

      
         

   
 

       



أي 

        
 

         
        


)1( 


   أي 

 
•  
•  
•  
•  

                                                 
(1)1995 



  194  
 

 

• )1( 
  ھي  

ھي





       


)2 ( 
   

         
       





 
-1     

      
 

-2

                                                 
(1)2007 

(2)1998 



 195  
 

 


 

-3


      
       أي 

        
     

)1( 

 

        
     ھي

          
       

 

 

• 
         
 

                                                 
(1)111

2011 



  196  
 

 

• 
          

 

• 
       

 

 

        


 

 

        


 
   


 
 

       
 

•  
•  



 197  
 

 


ھي

  
 

 


 

-1 
-2 
-3 
-4  

 
-5 

       



 
 


 

 
 



  198  
 

 

 

-1
 

-2
 

-3 

 
-1 
-2 
-3 
-4 


 

-1 
-2 
-3      

 
-4       

 
-5 
-6)1( 

                                                 
(1)2007 



 199  
 

 

 
 


 



 

 



 





           

 

   أي     

)1(




                                                 
(1)1995 



  200  
 

 

أي
)1( 

 
   

          



 

 


    
 )2( 


 

       



 



                                                 
(1)  Brinkman , Rick ; Rick Kirschner , Dealing With Difficult People,(New York: The Mc 

Graw – Hill, 2006) , p.41. 

(2)25 



 201  
 

 


 

         
    




       )1(
 

1-       
 

2-  
3-  
4-  
5-      أي    

 
6-  
7-  
8-  

 
9-          

 

                                                 
(1)147 



  202  
 

 

10-  
11-  
12-  
13-  

 
14-  

15-  
16-  
17-           

)1( 

         
 


 

      


 
     

 
1-  

                                                 
(1)2005 
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 

2-  
3-  
4-  
5-  
6-  
7-  




 
 

 



)1( 

أي


         
 

       
  

                                                 
 (1)OP.CIT .-Armstrong , Michael (2008)  
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     
 

1-  
2-  
3-  
4-  
5-  







 


ھي)1( 

 


      


 

                                                 
(1)1995 



 205  
 

 

       
  




 


      
 

1-           
 

2- 
 

3-  
4- 

 
5-  
6-  
7- 

 
8- 


 



  206  
 

 

9- 
 

10- 


)1( 

 

•         
 

• 
 

•       
 

• 
 

• 
 

                                                 
(1) 

2004 


1997 
1987 
1989 
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 

 

•  
  50%    


 

•    
     

     
 

 
    


 

• 
      

        
 

•  
• 

 
•         


 



  208  
 

 

•          
)1( 


ھي
  

          
         

   



        

 





 

   
     




                                                 
(1)

2011 



 209  
 

 

         
)1( 

        
         

        
 

   


         



   

       
        

        
 




  
        

                                                 
(1)         

 



  210  
 

 


        

        
 


     

 

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
   




)1(
    

أي
         

  
         

       
   


 


 

)2( 


     


                                                 
(1)        

1152007 
(2) 



  212  
 

 


)1(


 )2( 

          





          
 

    
  

       
أي
        

         
        




   


                                                 
(1)2007 

  (2)Chester, Carole, Working In Public Relations (United Kingdom, Auther, 1998),p.44.  



 213  
 

 

 
           


     ھي

         


        
      

        






)1( 
   

         
ھي 

ھي



)2( 

                                                 
(1)2011 
(2)           

1997 



  214  
 

 










 


         



 


    


    

       


         
     


       

       




 215  
 

 





)1( 



   

 
      

        


 
-1   

 
   

 
-2        

 
-3        

 

                                                 
(1)2011 



  216  
 

 

     





 


 
 

 
           

 
ھي

          
       

          


أي



 

 


       




 217  
 

 

        



)1( 


       

 


 


ھي
      

  
 


        

             
 

أي


 

                                                 
(1)       1   

 
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 

 

       
     


        


     



    

)1( 








 


   
      

         
                                                 

(1)2
2000 



 219  
 

 


 


       

 





 



ھي


 


   

 


 


 


          



  220  
 

 

      



 

 

       
   


  


        

 
        
        

 
  


      


        
)1 ( 

                                                 
(1)2011 
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 

 

      


         
         
       

 


        
      

     


 
 

    



 

 
 
 
 
 



  222  
 

 

 



   

   
         

         
 


   


       


 


         
 

  
     

         
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