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رؤص١ش الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّزىبٍِخ ػٍٝ إداسح رغؼٟ ٘زٖ اٌذساعخ اٌزؼشف ػٍٝ رؤص١ش 

ِغ اٌّغزٍٙه، ٚأُ٘ اٌؼٛاًِ اٌّؤصشح ػٍٝ الإداسح اٌفؼبٌخ ٌجشاِظ اداسح اٌؼلالخ ِغ  اٌؼلالخ

اٌّغزٍٙى١ٓ ِٓ خلاي ثشاِظ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ رغزخذِٙب ، ٚإثشاص دٚس الارظبلاد 

اٌزغ٠ٛم١خ فٟ اداسح خجشح اٌّغزٍٙه ، ٚاٌزؼشف ػٍٝ و١ف١خ ثٕبء ل١ّخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚ ِذٜ 

زٍٙه فٟ اٌزؼبًِ ِؼٙب ، ٚرٌه ِٓ خلاي اعزخذاَ ِذخً إداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ خجشح اٌّغ

ٌٍّغزٍٙه ٚ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّزىبٍِخ وّذخً ؽذ٠ش لإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌّغزٍٙه 

 ٠ّىٓ إٌمبء اٌؼٛء ػ١ٍٗ . 
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The impact of marketing communications on 

consumer relationship management Towards Brand 
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Abestract: 

This study seeks to identify the impact of the impact of integrated 

marketing communications on consumer relationship management, 

and the most important factors affecting the effective management of 

consumer relationship management programs through the marketing 

communications programs they use, and to highlight the role of 

marketing communications in managing the consumer experience, and 

to identify how to build brand value and the extent of consumer 

experience in dealing with it, through the use of the approach to 

managing the comprehensive consumer experience and integrated 

marketing communications as a modern approach to relationship 

management. With the consumer can shed light on it .  
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 ِمذِت 

اْ اٌزطٛس اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌغش٠غ فٟ ػبٌُ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ أدٜ إٌٝ خٍك ١ِضاد رٕبفغ١خ 

ٌىغت اٌفئبد ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ؽغت ٔٛع اٌخذِخ أٚ اٌغٍؼخ اٌّمذِخ ِٓ ؽشف ٘زٖ اٌّؤعغبد 

 .ؽ١ش أٔٙب أطجؾذ رزٕبفظ ِٓ خلاي الارظبي اٌزغ٠ٛمٟ ٚدساعزٙب ٌغٍٛن اٌّغزٍٙه 

ُ اٌزؼشف ػٍٝ رؤص١ش اٌؼلالخ ث١ٓ ٚعبئً الارظبي اٌزغ٠ٛمٟ ػٍٝ إداسح ِٓ أعً رٌه ع١ز 

اٌؼلالخ ِغ اٌّغزٍٙه ٚخجشرٗ ثٙب ٚ٘ٛ ِب عٕزٕبٌٚٗ فٟ ٘زا اٌجؾش رفظ١لاً ِٓ خلاي اٌّؾبٚس 

 -اٌزب١ٌخ :

 أٚلا: رؤص١ش الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌّغزٍٙه .

 اسح اٌفؼبٌخ ٌجشاِظ اداسح اٌؼلالخ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ .صب١ٔب ً: اٌؼٛاًِ اٌّؤصشح ػٍٝ الإد

( ٌزظ١ُّ ػلالبد اٌّغزٍٙه ِٓ خلاي ثشاِظ الارظبلاد Market – Backصبٌضبً : ِذخً ) 

 اٌزغ٠ٛم١خ. 

 ساثؼب :  دٚس الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ اداسح خجشح اٌّغزٍٙه .

 خبِغب : ثٕبء ل١ّخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚخجشح اٌّغزٍٙه .

 إداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ِٓ خلاي الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ:  عبدعب :

 عبثؼب : اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه 

 صبِٕب : الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ رذػُ اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه

 .ربعؼب : ِزطٍجبد إداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ِٓ خلاي الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ

 ت ػٍٝ إداسة اٌؼلالت ِغ اٌّستٍٙهأٚلا: تأح١ش الاتصالاث اٌتس٠ٛم١

رؼذ ػلالخ اٌّغزٍٙه ثبٌّٕزظ أٚ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، ٟ٘ ألشة ِب رىْٛ اٌٝ اٌؼلالبد اٌشخظ١خ 

، ٚ٘زٖ اٌؼلالخ رؼزّذ ػٍٝ الاخز١بس اٌزٞ ثذٚسٖ ٠ؼزّذ ػٍٝ ٔٛع إٌّزغبد ٚشىً الارظبي ، 

د ، الاِش اٌزٞ ٠ؼزّذ ػٍٝ فبٌّغزٍٙه ٠خزبس إٌّزظ اٌزٞ ٠غزخذِٗ ِٓ ػّٓ آلاف إٌّزغب

اٌشعبئً الارظب١ٌخ اٌمبدِخ ِٓ اٌششوبد ٚاٌّؤعغبد إٌّزغخ اٌٝ اٌّغزٍٙه ِٚذٜ الزٕبػٗ 

ٚرفبػٍٗ ِغ ٘زٖ اٌشعبئً ، ٚالارظبي اٌزغ٠ٛمٟ ٕ٘ب ٠ٙذف اٌٝ ص٠بدح اٌشعبئً الا٠غبث١خ ػٓ 

ّٕظّبد ٚػّلائٙب إٌّزظ ٚرم١ًٍ اٌشعبئً اٌغٍج١خ ػٕٗ ، ٚرٌه ٌخٍك ٚرؤو١ذ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌ

ِٚغزٍٙى١ٙب اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّشرمج١ٓ ٚٔٛػ١بد اٌغّب١٘ش الاخشٜ ٚعؼٍٙب ػلالخ ؽ٠ٍٛخ اٌّذٜ ، 

ِّب ٠غبػذ ػٍٝ خٍك ل١ّخ إػبف١خ ٌٍّٕزظ ٚػلاِزٗ اٌزغبس٠خ
(1)

  . 

فبٌٙذف الاعبعٟ ٌلارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٘ٛ اػطبء ل١ّخ ٌٍّؤعغبد ِٕٚزغبرٙب ٚخذِبرٙب 

ٓ خلاي رفؼ١ً ػلالبرٙب ِغ اٌؼّلاء ٚاٌّغزٍٙى١ٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّشرمج١ٓ ٚػلاِزٙب اٌزغبس٠خ ، ِ

ٚغ١شُ٘ ِٓ ِغّٛػبد اٌغّٙٛس اٌّخزٍفخ ، ٚاٌؼًّ ػٍٝ اٌؾفبظ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼلالخ ّٚٔٛ٘ب 

ٚاعزّشاس٘ب، ؽ١ش أْ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ لارٙزُ فمؾ ثبٌؾظٛي ػٍٝ اٌؼّلاء ، ٌٚىٓ رٙزُ 

( ، C L Vأطجؾذ رذسط ل١ّخ اٌؼ١ًّ ِذٜ اٌؾ١بح )أ٠ؼب ثبلاؽزفبظ ثُٙ ، فبٌّٕظّبد 

(Customer Lifetime Value ٚرٌه لأْ ٔغبػ إٌّظّخ ٠ؼزّذ ػٍٝ لذسارٙب ٚاِىب١ٔبرٙب )

فٟ ػّبْ لبػذح صبثزخ ِٓ اٌؼّلاء اٌّٛا١ٌٓ ٌٙب ، ؽ١ش رؼًّ ػٍٝ رط٠ٛش ٚرذػ١ُ ػلالبد 

ؽ٠ٍٛخ اٌّذٜ ِؼُٙ ٌزؼّٓ ٌٕفغٙب اٌجمبء ٚإٌّٛ
(2)

0 

ُ٘ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ خٍك ػلالخ ل٠ٛخ ِغ اٌّغزٍٙه رغبػذ فٟ ص٠بدح اسرجبؽٗ وّب رغب

ثبٌّٕزظ ٚاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، ٚاٌؼًّ ػٍٝ اٌؾفبظ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼلالخ ٚاؽبٌخ أِذ٘ب ٚص٠بدح فبػ١ٍخ 

الارظبي ِّب ٠غبػذ فٟ ص٠بدح رؤص١شٖ ػٍٝ اٌغّٙٛس اٌّغزٙذف ؛ ٚرٌه ثبعزخذاَ أوضش ِٓ 
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خ الاِش اٌزٞ ٠غبػذ فٟ خٍك اٌطٍت ػٍٝ إٌّزظ ٚعؼً اٌّغزٍٙه ػٍٝ ٚػٟ ثٗ ٚع١ٍخ ارظب١ٌ

، وّب رغبػذٖ فٟ ػ١ٍّخ الأزمبي خلاي اٌّشاؽً اٌّخزٍفخ ٌؼ١ٍّخ اٌششاء
(3)

0 

ٚالارظبي اٌزغ٠ٛمٟ ثغبٔت ا٘زّبِٗ ثٛعبئً الارظبي اٌغّب١٘ش٠خ ، فئٔٗ ٠ٙزُ ثبٌٛعبئً  

لارغب١٘ٓ ِضً اٌج١غ اٌشخظٟ ، ِٚٛالغ الأزشٔذ ، اٌزفبػ١ٍخ اٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ الارظبي رٞ ا

ٚالاػلاْ اٌزفبػٍٟ ، ٚٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش، ٟٚ٘ اٌٛعبئً اٌزٟ رز١ؼ ٌٍّغزٍٙه فشطخ 

اٌزؼشف ػٍٝ إٌّزظ ػٓ لشة ٚرغبػذ ػٍٝ ثٕبء ػلالخ ل٠ٛخ ث١ٕٗ ٚث١ٓ اٌّؤعغخ ٚػلاِزٙب 

اٌزغبس٠خ
(4)

0   

(Berhamٚلذ أٚػؼ )
 

ح اٌؼلالخ ِبث١ٓ إٌّظّخ ِٚغزٍٙى١ٙب رؼزجش ِٓ أْ ػ١ٍّخ خٍك ٚإداس

الأِٛس الاعزشار١غ١خ ٌٍّٕظّخ ، ٚاطفب ٘زٖ اٌؼلالخ ثؤٔٙب رؼذ ثّضبثخ أؽذ أُ٘ الأطٛي 

 ٚاٌغٕذاد

 اٌزبثؼخ ٌٍّٕظّخ ٚاٌزٟ رشًّ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ :

فغ : ٟٚ٘ اٌزٟ رٛػؼ أ٘ذاف إٌّظّخ ٚل١ّٙب ِّٚٙزٙب ٚسعبٌزٙب ، ٚاٌزٟ رذ اٌخمافت: أٚلا

اٌؼب١ٍِٓ ٌٍم١بَ ثبٌشٟء اٌظؾ١ؼ ، وّب رؼزجش ثّضبثخ ل١ّخ ِؼبفخ ف١ّب ٠زؼٍك ثؼ١ٍّبد طٕغ 

 اٌمشاس، ٚاؽذاس اٌزىبًِ ، ٚع١بدح سٚػ الاٌزضاَ ٚالاؽزشاَ اٌّزجبدي 

: ٚاٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ اٌمذسح ثبعزّشاس ػٍٝ دفغ إٌّظّخ ٔؾٛ اٌزغذ٠ذ  اٌّٛظف١ٓ ) اٌؼا١ٍِٓ (: حا١ٔا

 إٌّظّخ ٔؾٛ الافؼً دائّبٚالاثزىبس ٚل١بدح 

: ٟٚ٘ اٌزٟ رٙذف إٌٝ خٍك ل١ّخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌذٜ وبفخ اٌؼّلاء ، ٚاٌؼًّ اٌؼ١ٍّاث : حاٌخا

 ػٍٝ ِؾبٌٚخ وغت ٚرط٠ٛش ٚاٌؾفبظ ػٍٝ اٌّغزٍٙى١ٓ 

: ٚاٌزٟ ِٓ شؤٔٙب أْ رّٕؼ إٌّظّخ اٌمذسح ٌٍغ١طشح ػٍٝ  الاِت١اصاث ) اٌتشاخ١ص (: سابؼا

 بلاػبفخ اٌٝ ؽّب٠زٙب ِٓ إٌّبفغخ اٌششعخ ِغبي اٌظٕبػخ ث

: ُٚ٘ ِٓ ٠شرجطْٛ ثؼلالخ ل٠ٛخ ِغ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، ُٚ٘  اٌّستٍٙى١ٓ رٜٚ اٌٛلاء :خاِسا

ِٓ ٌذ٠ُٙ فٟ أر٘بُٔٙ ) ل١ّخ ػب١ٌخ ( ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، ٚ٘ٛ ِب ٠غؼٍُٙ ػٍٝ اعزؼذاد ربَ 

ِٙب اٌّؤعغخٌششاء وبفخ أٔٛاع اٌخذِبد أٚ إٌّزغبد اٌزٟ رمذ
(5)

 0  

ٚ٘ٛ ِا٠ّىٓ تٛض١حٗ ِٓ خلاي اٌشىً اٌتاٌٟ
(6)

: 
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 **ػٕاصش ػ١ٍّت خٍك ٚإداسة اٌؼلالت ِاب١ٓ إٌّظّت ِٚستٍٙى١ٙا : 

ِٚٓ صُ رزؼؼ أ١ّ٘خ ػ١ٍّخ إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ ، ٚ٘ٛ ِب٠ّىٓ ِؼٗ اٌمٛي ثؤْ ٘زٖ   

ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ِغزٜٛ أػّك ِٓ اٌزمذ٠ش ٌٍؼلاِخ  اٌؼ١ٍّخ إّٔب رٙذف لأْ رؼطٝ ػذد أوجش

اٌزغبس٠خ اٌزبثؼخ ٌٍّٕظّخ ٚرٌه ِٓ خلاي الاعزفبدح ِٓ رفؼ١لاد اٌّغزٍٙى١ٓ اٌؾب١١ٌٓ 

ٚاعزؼذادُ٘ اٌذائُ ٔؾٛ الإلجبي ػٍٝ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، ٌٚزؾم١ك رٌه فئْ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ 

ٌخ ِٓ شؤٔٙب أْ رشثؾ اٌّغزٍٙى١ٓ ثبٌؼلاِخ رؾزبط إٌٝ ارظبلاد رغ٠ٛم١خ ِزىبٍِخ ِٚزغمخ ٚ فؼب

اٌزغبس٠خ ثطش٠مخ دائّخ ِٚغزّشح ٚراد ِؼٕٝ ِٚغضٜ ، ٚرمذَ فٟ اٌٛلذ ٔفغٗ ثشا١٘ٓ ٚأدٌخ 

ػٓ ِذٜ ر١ّض اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ ٚلذسرٙب ػٍٝ اشجبع ؽبعبد ٚسغجبد اٌّغزٍٙى١ٓ ، 

زؼذدح الأثؼبد ث١ٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ثبلاػبفخ اٌٝ لذسرٙب ػٍٝ إلبِخ سٚاثؾ ٚارظبلاد ٚػلالبد ِ

ٚاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ
(7)

0  

ٚ٘ٛ ِب٠ؼٕٟ ثؤْ أعبط إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ ٘ٛ)أٚ ثّؼٕٝ أدق ٠غت أْ ٠ىْٛ ( أْ   

٠ؾظش ٠ٚؾذد اٌّغزٍٙى١ٓ اخز١بسارُٙ ٚرٌه ثبلاسرجبؽ فٝ ػلالخ ٚلاء دائّخ ٚ ِغزّشح ِغ  

طشح ٚاٌذػُ ٚالارظبي اٌّغزّش ؽٛاي اٌٛلذ     إٌّظّخ ، ٚاٌزٟ رٕؼىظ فٝ إعزّشاس٠خ إٌّب

ِبث١ٓ اٌّغزٍٙه ٚإٌّظّخ ، وّب رؼذ فٟ اٌٛلذ ٔفغٗ ٔٛػب ِٓ الأغّبط ٠مَٛ ثٗ اٌّغزٍٙى١ٓ 

ٌلاطشاس ػٍٝ دػُ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌزٟ اخزبسٚا اٌزؼبًِ ِؼٙب ثذلا ِٓ رغش٠ت ثذائً   

ا إٌٛع ِٓ الإٔغّبط فبُٔٙ رٍمبئ١ب   أخشٜ داخً اٌغٛق ، ٚػٕذِب ٠ىْٛ ٌذٜ اٌّغزٍٙى١ٓ ٘ز

٠ىشسٚا ششاء ِٕزغبد ٚخذِبد ثؼ١ٕٙب ٠ٚظشْٚ ػ١ٍٙب ٚلا٠ؼؼْٛ فٟ اػزجبسُ٘ أٞ فشطخ 

لذ رزبػ أِبُِٙ لاخز١بس أٞ ِٕزظ أٚ خذِخ أخشٜ ثذ٠ٍخ لذ رؤدٞ اٌٝ إشجبع اؽز١بعبرُٙ أ٠ؼب 

١ٓ ٠ؼذ ٘ٛ أعبط إداسح رؾذ     أٞ ظشٚف ، ٚثٕبء ػٍٝ رٌه ، فئْ رؾذ٠ذ اخز١بساد اٌّغزٍٙى

اٌؼلالخ ِبث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌّغزٍٙى١ٓ 
(8)

 0 

أْ رؾذ٠ذ ٚؽظش الاخز١بساد ِٚٓ صُ الاسرجبؽ  (Sheath)ٚفٟ راد اٌغ١بق ،  فمذ أٚػؼ     

ثؼلالخ ِغ إٌّظّخ ٘ٛ عٍٛن أٚ ِّبسعخ ٚاػؾخ ٚؽج١ؼ١خ ٚػبد٠خ ِٓ عبٔت اٌّغزٍٙى١ٓ ؛ 

لخ ِغ إٌّظّخ أٚ ِٕزغبرٙب فٝ اٌغٛق ، ثبلاػبفخ ؽ١ش ٠شغت اٌّغزٍٙىْٛ فٝ الاسرجبؽ ثؼلا

اٌٝ  سغجزُٙ فٟ عؼً ٘زٖ اٌؼلالخ أشجٗ ثؼلالخ سٚر١ٕ١خ ِغ إٌّظّخ ِٕٚزغبرٙب ٚخذِبرٙب 

ٚسِٛص٘ب ٚرٌه ِٓ أعً اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ
(9)

 : 

 ٌزؾم١ك وفبءح أػٍٝ فٝ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاس اٌششائٝ ٌذ٠ُٙ  – 1

 ٚفُٙ اٌّؼٍِٛبد ٌزم١ًٍ ِّٙخ ادسان ٚرّض١ً  – 2

 ٌزؾم١ك ارغبق ِؼشفٝ فٝ لشاسارُٙ – 3

 ٌزم١ًٍ اٌّخبؽش اٌّذسوخ اٚ اٌّزٛلؼخ ٌٍمشاساد اٌّغزمج١ٍخ  – 4

ٔظشا ٌؼغٛؽ اٌؾ١بح اٌّزؼذدح ٚػذَ سغجزُٙ فٝ رؾًّ ػغؾ اخش ٠زّضً فٝ اٌمشاس  – 5

 .اٌششائٝ

(   Ciladiniٚ٘ٛ ِب فغشٖ )   
 

ٚالإلٕبع أْ ػٍّبء  اٌجبؽش فٟ ِغبي ع١ىٌٛٛع١خ اٌزؤص١ش

٘ٛ ِؾشن اٌفؼً الأغبٔٝ ؛ ٚرٌه لأْ  ) ِبذأ اٌتٕاسك أٚ الاتساق(إٌفظ ٌذ٠ُٙ الزٕبع ربَ ثؤْ 

ٌغٍٛوٕب ، فّضلا ، ؽبٌّب  )اٌذافغ اٌّشوضٞ(( أٚ اٌّحشن الأساسٟاٌشغجخ فٟ الارغبق ٟ٘ ) 

ف ثشىً ٠زغك ٔمشس خ١بسا أٚ ٔزخز لشاسا فئٕٔب عٛف ٔٛاعٗ ػغٛؽب شخظ١خ ٚداخ١ٍخ ٌٕزظش

ِغ خ١بسارٕب ٚلشاسارٕب ؛ ٌٚزا فبْ الارغبق فٟ ششاء ٚاعزٙلان ِٕزغبد اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٘ٛ 

ِب ٔجؾش ػٕٗ ِٚب ٠ّىٓ أْ ٔطٍك ػ١ٍٗ ) عٍٛن اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ  (
 (10)

0  
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(Carlsonٚفٟ ٘زا اٌظذد ، فمذ أٚػؼ )  
 

أْ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌزٟ ٌذ٠ٙب ِغزٍٙى١ٓ 

ب ثبٌفؼً ، فئْ رٌه ٠ؼذ ِٛلفب ِٚىبٔخ رغ٠ٛم١خ ٘بئٍخ ، ٌٚىٕٗ ١ٌظ أِشا ِؤوذا أٚ ؽم١مخ ٠فؼٍٛٔٙ

صبثزخ ؛ ٚرٌه لأْ اٌّغزٍٙى١ٓ لذ ٠زؤصشٚا ١ٌخزبسٚا ِٕزغبد ألً فٟ اٌم١ّخ إرا ِب وبٔذ 

اٌّؼٍِٛبد اٌغبثمخ اٌزٟ رٍمٛ٘بػٕٙب رؼزجش ِؼٍِٛبد ا٠غبث١خ ، ِٚٓ صُ فئْ أٞ ػلاِخ رغبس٠خ 

ْ ٠زُ رضج١ذ ٚرذػ١ُ رفؼ١ً اٌّغزٍٙى١ٓ ٌٙب ، ٚرٌه ِٓ خلاي رٕٛع ٚرؼذد ِظبدس رؾزبط لأ

ٚلٕٛاد الارظبي اٌزٟ رؾًّ سعبئً ِزٕبعمخ ِٚؼٍِٛبد راد ػلالخ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚاٌزٟ 

ِٓ شؤٔٙب أْ رذػُ اٌمشاس اٌششائٟ ٌٍّغزٍٙى١ٓ ٚرض٠ذ ِٓ  صمزُٙ فٟ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ 
(11)

0 

( Alhuwaliaذ أشبس ) ِٚٓ عبٔجٗ ، فم   
 

إٌٝ ػشٚسح رط٠ٛش ػلالخ ل٠ٛخ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ 

رظً إٌٝ دسعخ أغّبعُٙ فٟ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ؛ لأْ رٌه الأغّبط عٛف ٠غؼً ٘ؤلاء 

اٌّغزٍٙى١ٓ أوضش ِؼبسػخ ٌٍزؾٛي ٚاٌزغ١ش ػٕٙب ، ؽ١ش أٚػؾذ اٌذساعبد أْ الأغّبط 

ؼٕذِب ٠ٕغّظ اٌفشد فٟ ػلاِخ رغبس٠خ ِؼ١ٕخ ٠مٜٛ ٠ٚذػُ ِؼبسػخ شذ٠ذح ٌزغ١١ش الارغبٖ ، ف

فبٔٗ ٠ؼبسع الارظبلاد الالٕبػ١خ اٌزٟ رزٕبٚي إٌّظّخ ٚاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ثشىً عٍجٟ ، 

ٚػٕذِب ٠ظً اٌّغزٍٙه ٌٙزٖ اٌّشؽٍخ ، فئْ دفبػٗ ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚػٓ إٌّظّخ ِٓ 

شؤٔٗ أْ ٠ظجؼ دفبػب ػٓ رار١زٗ ٠ٛ٘ٚزٗ ٚاخز١بسٖ
 (12)

0   

ٛ ِب ٠زطٍت ػشٚسح الاػزّبد ػٍٝ سعبئً ِزٕبعمخ ٚ ١ِٚىبٔضِبد ِزىبٍِخ ِٓ أعً البِخ ٚ٘

ػلالخ ل٠ٛخ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ ، ثبلاػبفخ اٌٝ رؼ١ّك أغّبعُٙ فٟ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍذسعخ اٌزٟ 

رغؼٍُٙ ٠ؤِْٕٛ ثؤْ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ أطجؾذ عضءا ِٓ ٠ٛ٘زُٙ ٚو١بُٔٙ ٠ٚغؼْٛ 

ٌؾّب٠زٙب
(13)

0 

لجٛي لبػذح أْ أعبط ) رغ٠ٛك اٌؼلالخ ( ٘ٛ دػُ ػلالخ ؽ٠ٍٛخ ِغزّشح ِٚشثؾخ ث١ٓ ِٚغ   

اٌّغزٍٙه ٚإٌّظّخ ، ٚأْ ِضً ٘زٖ اٌؼلالخ رفزشع رؤص١ش سعبئً الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ 

 رزوش اٌّغزٍٙه ثبلاػبفخ اٌٝ لذسرٙب ػٍٝ رط٠ٛشػلالخ ِز١ّضح ِغ وً ِغزٍٙه ،  الا أْ

(Slater) ٍّ١خ رغ٠ٛك اٌؼلالخ رز٘ت إٌٝ أثؼذ ٚ أوضش ِٓ ِغشد رىشاس ششاء ، ٠شٜ أْ ػ

اٌخذِخ أٚ إٌّزظ لأٔٙب رؼذ عبٔت ٚاؽذ فمؾ ِٓ اٌّضا٠ب ، ؽ١ش أْ الاوضش ل١ّخ ٚأ١ّ٘خ ٠ؾذس 

ػٕذِب ٠ٕغّظ اٌّغزٍٙه فٝ ارخبر اٌمشاساد اٌّزؼٍمخ ثبٌّٕظّخ ، ٠ٚظجؼ ٘ٛ ِؾٛس إٌّبلشبد 

داخً إٌّظّخ
(14)

0 

أْ أ٠خ ػلالخ رؾبٚي رط٠ٛش ل١ّخ اٌّغزٍٙه ِٓ خلاي Glazer) رغبٖ ، فمذ أوذ )ٚفٟ ٔفظ الا  

ِب أعّبٖ ) أٔشطخ اٌششاوخ( ٟٚ٘ اٌّزؼٍمخ ثذػٛح إٌّظّخ ٌٍّغزٍٙى١ٓ ٌٍّشبسوخ ثآسائُٙ 

ٚٚعٙبد ٔظشُ٘ فٟ إٌٛاؽٟ اٌزٕظ١ّ١خ ٚ الاداس٠خ ٚاٌزغ٠ٛم١خ ِغ ػشٚسح أْ رؼغ إٌّظّخ 

ٚاٌزٕف١ز لذس اٌّغزطبع ، رؼذ ٟ٘ اٌٛع١ٍخ اٌّضٍٝ ٌخٍك اسرجبؽ ٘زٖ الاساء ِٛػغ اٌذساعخ 

ػظ١ُ ِب ث١ٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚإٌّظّخ ، ٚوٍّب رُ دػُ اٌؼلالخ ِب ث١ٓ اٌّغزٍٙه ٚإٌّظّخ ػجش 

أٔشطخ اٌششاوخ ، وٍّب صاد أغّبط اٌّغزٍٙه فٝ اٌؼلالخ ٚوٍّب وبْ أوضش ؽشطب ػٍٝ دػُ 

اٌّؤعغخ ٚ اخز١بس ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب
(15)

.  

ٚاؽذ ( وّّبسعخ  –اٌٝ –()ٚاؽذ One – to – Oneِٚٓ صُ ، فّٓ خلاي ارجبع ٔظبَ )  

رغ٠ٛم١خ ، ِٚٓ خلاي أغّبط الافشاد فٝ اٌٛظبئف اٌزٕظ١ّ١خ اٌّزّضٍخ فٝ رظ١ُّ ٚرط٠ٛش 

فٝ  تىْٛ أوخش فؼا١ٌتإٌّزغبد ٚاٌخذِبد ، فبْ ثشاِظ إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ عٛف 

ٚسغجبد اٌّغزٍٙى١ٓ ، ِٚٓ عبٔت آخش ، فبٔٗ وٍّب اعزّشد ٘زٖ اٌؼلالخ وٍّب اشجبع ؽبعبد 

أطجؾذ أوضش سثؾ١خ ٌٍّٕظّخ ؛ لأٔٙب رؤدٞ اٌٝ رم١ًٍ اٌّّبسعبد اٌزغ٠ٛم١خ اٌؼبئؼخ 
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اٌّشرجطخ ثبٌّٕبفغخ فٝ اٌزغ٠ٛك اٌغّب١٘شٜ ، ِٚغ اربؽخ اٌفشطخ ٌٍّغزٍٙه ٌىٝ ٠شبسن فٟ 

تىْٛ اوخش ، فبْ إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ عٛف  أٔشطخ إٌّظّخ ٠ٚظجؼ عضءا ِٕزغب

 وفاءة
(16)

 2 

ٚ ِّب لاشه ف١ٗ أْ ا٘زّبَ ثؼغ اٌّغزٍٙى١ٓ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ لذ ٠ضداد أٚ ٠مً فٟ أٞ ٚلذ   

ٚرجؼب ٌّؼٍِٛبد ٠زٍمٛٔٙب ِٓ أٞ ِظذس ، ٚثبٌزبٌٟ فبْ اٌٙذف الأعبعٟ ٘ٛ اٌؼًّ ػٍٝ رؾ٠ًٛ 

ظ١خ إٌٝ ػلالخ راد ِغزٜٛ أػّك ِٓ الأغّبط ٠ظً اٌٝ دسعخ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ِٓ ػلالخ ٌؾ

 اٌٛلاء اٌزبَ ٌٍّٕظّخ ِٚب رمذِٗ ِٓ ِٕزغبرٗ ٚخذِبد .

 ٠ٚزطٍت رٕف١ز رٌه اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌمبؽ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:      

: ص٠بدح لذسح سعبئً إٌّظّخ ػٍٝ اٌٛطٛي ٌٍغّب١٘ش اٌّغزٙذفخ شش٠طخ أْ رىْٛ رٍه  أٚلا

مخ ٠ٚزُ ٔمٍٙب ػجش ٚعبئً ِزىبٍِخ ، ٚ٘ٛ ِب٠زطٍت الاػزّبد ػٍٝ  ثشاِظ اٌشعبئً ِزٕبع

الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ؛ ٚرٌه ثٛطفٙب ػ١ٍّخ خٍك اٌؼلالبد ثبٌّغزٍٙى١ٓ ٚغ١شُ٘ ِٓ اٌؼّلاء 

ِٓ خلاي ؽٛاس ِغزّشا ٚرؤص١شاد ِززبثؼخ ػٍٝ اٌّج١ؼبد ٚالأسثبػ ، ِٓ خلاي الاعزخذاَ 

زؼذدح ٚاٌؼًّ ػٍٝ رىبٍِٙب ٚاٌزؾىُ ف١ٙب أٚ اٌغ١طشح ػ١ٍٙب ِٓ الاِضً ٌٍمٕٛاد الارظب١ٌخ اٌّ

اعً رؾم١ك ٔزبئظ ِزىبٍِخ
(17)

. 

: اٌؼًّ ػٍٝ رشع١خ لجٛي ٚششػ١خ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ؛ ٚرٌه ِٓ خلاي دػُ اٌّٛلف حا١ٔا 

اٌزغ٠ٛمٟ ِٚىبٔخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ِٓ خلاي ِؼٍِٛبد ِزذفمخ ؽٛي ِذٜ ر١ّض ٚرفشد اٌؼلاِخ 

خ عٛاء فؼلا ٚلٛلا ، ٚػجش ؽشق ِزٕٛػخ ِٚزؼذدح الأِش اٌزٞ ٠غؼً إٌّظّخ رض٠ذ ِٓ اٌزغبس٠

صمخ ِغزٍٙى١ٙب فٟ اخز١بسُ٘ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ
(18)

  .
  

: اٌؼًّ ػٍٝ ِٛاعٙخ إٌّبفغخ ثطشق ٚأعب١ٌت ِزٕٛػخ ٚ ثشىً ِٕظُ ، ٚرٌه ِٓ خلاي حاٌخا 

خ ٌٍؼلاِبد اٌزغبس٠خ إٌّبفغخ ، ٚوزٌه اٌؼًّ ػٍٝ ِشالجخ ِٚزبثؼخ ٚرؾ١ًٍ اٌشعبئً الارظب١ٌ

اٌزؼشف ػٍٝ اٌغ١بعبد اٌزش٠ٚغ١خ ٚالاعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍّٕبفغ١ٓ ِٚٛاعٙزٙب 
(19)

0 

: إشبػخ عٛ ِٓ اٌّشػ ٚاٌزغ١ٍخ ػٍٝ اٌشعبئً الارظب١ٌخ ، ٚرٌه لاْ ٘زٖ إٌٛػ١خ ِٓ  سابؼا

ٚعذا١ٔب ٚرؼفٝ ػٍٝ اٌّغزٍٙه اٌشعبئً رشٚق ٌٍّغزٍٙه ٚرشثطٗ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ػبؽف١ب ٚ

ؽبٌخ ٔفغ١خ ا٠غبث١خ إػبفخ إٌٝ أٔٙب رغؼً اٌشعبئً الارظب١ٌخ اٌخبطخ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ 

ِزذاٌٚخ ث١ٓ اٌّغزٍٙى١ٓ فٟ أؽبد٠ضُٙ ثبلإػبفخ إٌٝ وٛٔٙب عٍٙخ اٌززوش ، ٌٚزٌه فبْ ِضً ٘زٖ 

اٌزغبس٠خ ثً رغؼٍٗ  إٌٛػ١خ ِٓ اٌشعبئً لا رؼًّ فمؾ ػٍٝ أغّبط اٌّغزٍٙه فٟ اٌؼلاِخ

٠غٛص ف١ٙب ٚرظجؼ ِظبؽجخ ِٚشافمخ ٌٗ ؽٛاي اٌٛلذ
(20)

0 

: ٠غت أْ رزؼّٓ اٌشعبئً اٌّؼٍِٛبد اٌلاصِخ ٌزٛػ١ؼ ِذٜ أ١ّ٘خ إٌّزظ ٚفبئذرٗ خاِسا

ٌٍّغزٍٙه ثبٌشىً اٌزٞ ٠ؤدٜ إٌٝ رذػ١ُ اٌمشاس اٌششائٟ ٌٍّغزٍٙه ٠ٚٛػؼ ِذٜ ر١ّضُ٘ ػٓ 

دائّب ثبْ اٌّغزٍٙه ٌذ٠ٗ اٌذافؼ١خ ٌّؼشفخ ِذٜ ِلاءِخ إٌّزظ ا٢خش٠ٓ ، ٌٚزٌه ٠غت أْ ٔززوش 

 ٌُٙ
(21)

0 

: اٌزش٠ٚظ ِٓ خلاي أٔظّخ ٚؽشق ِز١ّضح ، رٌه لأْ اٌزش٠ٚظ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ِٓ  سادسا

خلاي اٌزشو١ض ػٍٝ إٌمبء اٌؼٛء ػٍٝ الأٚعٗ اٌّز١ّضح ٚاٌؼٕبطش اٌفش٠ذح ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٠ؼذ 

ٌزش٠ٚظ اٌزٞ ٠غت أْ ٔمَٛ ثٗ ، رٌه لاْ اٌزخف١ؼبد ٚاٌؼ١ٕبد اٌّغب١ٔخ ٘زا إٌٛع الأِضً ِٓ ا

٠ّىٓ أْ رؾشن اٌؾبفض ٌذٜ اٌّغزٍٙى١ٓ آ١ٔب ، ٌٚىٓ رمًٍ ِٓ ل١ّخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ػٍٝ 

اٌّذٜ اٌجؼ١ذ 
(22)

0 
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: رشغ١غ اٌّغزٍٙى١ٓ ػٍٝ اٌزٛاطً ِغ إٌّظّخ ، ٚالبِخ لٕٛاد ارظبي راد ارغب١٘ٓ  سابؼا

ف ػٍٝ سدٚد  اٌفؼً ٚسعغ اٌظذٜ ٌذٜ اٌّغزٍٙى١ٓ ،  ثبلاػبفخ اٌٝ ػًّ ؽٍمبد ٚرٌه ٌٍزؼش

ٔمبش١خ ؽٛي اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ ، ٚاصبسح اٌشغجخ ٌذٜ اٌّغزٍٙى١ٓ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ 

ِؼٍِٛبد أوضش ػٓ إٌّظّخ ، ٚاربؽخ اٌفشطخ ٌُٙ ٌىزبثخ رؼ١ٍمبرُٙ ػٍٝ ِٛلغ إٌّظّخ ، ٚ٘ٛ 

بػش إ٠غبث١خ ٔؾٛ إٌّظّخ ؽزٝ ٌّٓ ٌٓ ٠مِٛٛا ثششاء ِٕزغبد ِب ِٓ شؤٔٗ أْ ٠خٍك ِش

إٌّظّخ أٚاعزخذاَ خذِبرٙب 
(23)

0 

 ِغ اٌّستٍٙى١ٓ : حا١ٔا ً: اٌؼٛاًِ اٌّؤحشة ػٍٝ الإداسة اٌفؼاٌت ٌبشاِذ اداسة اٌؼلالت

 ٠ّٚىٓ تحذ٠ذ ٘زٖ اٌؼٛاًِ اٌّؤحشة ػٍٝ الاداسة اٌفؼاٌت ِغ اٌّستٍٙى١ٓ ف١ّا ٠ٍٟ :  

(: ؽ١ش أْ اٌغ١ً اٌغذ٠ذ ِٓ   changing consumerرغ١ش اٌّغزٍٙه )  -:  أٚلا

اٌّغزٍٙى١ٓ رغ١ش ثغشػخ ِٓ الارظبي اٌٍفظٟ إٌٝ اٌّشئٟ ، ٚ٘زا اٌّغزٍٙه ٠زغُ ثؤٔٗ أوضش 

روبء ٚٚػ١ب ٠ٚشغت فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ أوضش لذس ِّىٓ ِٓ اٌّىبعت ، ِٚٓ صُ ٌٍؾظٛي ػٍٝ 

٠ٍخ الأِذ راد ؽج١ؼخ ٔفؼ١خ ِؼٗٚلاء ٘زا اٌّغزٍٙه ٠غت إلبِخ ػلالخ ؽٛ
(24)

. 

إْ وً شٟ رمٌٛٗ أٚ رفؼٍٗ إٌّظّخ ٠شعً سعبٌخ ٠زُ اعزمجبٌٙب ِٓ خلاي لطبع وج١ش ِٓ  حا١ٔا:

اٌغّب١٘ش ٚاٌزٟ غبٌجب ِب رىْٛ ٌٙب ػلالبد ِزٕٛػخ ِغ إٌّظّخ ٚرغزمجً سعبئً ِزٕٛػخ ِٓ 

ظبدسحػٓ إٌّظّخ ِزغمخ إٌّظّخ ، ِٚٓ صُ ٠ٕجغٟ أْ رىْٛ وً اٌشعبئً الارظب١ٌخ اٌ

ِٚزىبٍِخ ٚٚاػؾخ ِٚزٕبعمخ ٚرٌه ارا ِب أسادد إٌّظّخ أْ رشرجؾ ثؼلالخ ل٠ٛخ ِغ 

عّب١٘ش٘ب
(25)

. 

إْ إلبِخ ػلالخ ِغ اٌّغزٍٙه لا رؼزجش ٘ذفب فٟ ؽذ رارٙب ثً ٟ٘ اٌّظذس الأعبعٟ  -: حاٌخا

بٌٚخ خٍك ػلالخ         ٌلأغّبط فٟ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ؛ ٌزٌه ٠غت أْ رذسن إٌّظّبد أْ ِؾ

( رؼزجش ِف١ذح ٚرغبس٠خ أ٠ؼب ٌٚىٕٙب لا رؾمك ٔغبؽب ٍِّٛعب ٠ّىٓ ل١بعٗ فٟ  صذ٠ك ٌصذ٠ك) 

ؽبي أٔٙب ٌُ رشوض ػٍٝ رمذ٠ُ دػُ ػ١ّك ٌّب رؼذ ثٗ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، ٚثذْٚ رٌه فئْ ػلالخ 

أ١ّ٘خ وج١شح  اٌّغزٍٙه ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ عٛف رىْٛ ألشة إٌٝ ػلالخ ٘بِش١خ ١ٌغذ را

ٌٍّغزٍٙه ِٚٓ اٌغًٙ ػ١ٍٗ إٔٙبئٙب فٟ أٞ ٌؾظخ دْٚ رشدد ؛ ٌٚزٌه فئْ ثشاِظ الارظبلاد 

اٌزغ٠ٛم١خ ٠غت أْ رؼًّ ػٍٝ إػفبء اٌششػ١خ ػٍٝ اٌّغزٍٙى١ٓ ٔظشا ٌم١بُِٙ ثزفؼ١ً اٌؼلاِخ 

اٌزغبس٠خ ٚاٌزؤو١ذ ػٍٝ ٚػٛد اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚفٛائذ٘ب ٌٍّغزٍٙه
(26)

0  

( ػّٓ اعزشار١غ١بد  ٚاحذ ٌٛاحذ( ) One to Oneْ اٌزطج١ك اٌغ١ٍُ ٌّٕٙغ١خ )إ -:   سابؼا

الارظبي اٌزغ٠ٛمٟ ، رزطٍت ألا رمف اٌغٙٛد اٌزغ٠ٛم١خ فمؾ ػٕذ ؽذٚد اٌّغزٍٙى١ٓ اٌّؼشٚف١ٓ 

ٚاٌؾب١١ٌٓ ٌذٜ إٌّظّخ ، ٚإّٔب ٠غت أْ رزغغ  ٌزشًّ ِغزٍٙى١ٓ عذد ِشرمج١ٓ ٚغ١ش ِؼشٚف١ٓ 

٠ؤدٞ إٌٝ إرغبع ِغبي ِغزٍٙى١ٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚػّبْ إٔزشبس٘ب ، ٚ٘ٛ ِب ِٓ شؤٔٗ أْ 

ٚٚطٌٛٙب ٌؼذد أوجش ِٓ الأفشاد
(27)

 0 

إْ ػًّ لٛاػذ ث١بٔبد ػٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٌّّبسعخ أٔشطخ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٠ؼذ  -: خاِسا

ذ ِطٍجب ػشٚس٠ب ، ٌٚىٓ شش٠طخ أْ ٠زُ ِلاؽمخ اٌزطٛساد اٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ ِغبي إداسح لٛاػ

اٌج١بٔبد ، ٚأْ ٠ىْٛ ٌذٜ اٌمبئ١ّٓ ػٍٝ إداسح لٛاػذ اٌج١بٔبد ٚٔظُ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد 

اٌزؤ١ً٘ اٌىبفٟ ٌٍم١بَ ثزٌه ، ِغ ػشٚسح أْ رشًّ ث١بٔبد ػٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚوبفخ اٌؼّلاء 

ٚإٌّبفغ١ٓ ٌٍّٕظّخ ، ٚأْ ٠زُ رؾذ٠ضٙب ٚرط٠ٛش٘ب ثشىً دٚسٞ
(28)

 0 

اٌزغ٠ٛم١خ اٌٙبدفخ إٌٝ إلبِخ ػلالبد ِغ اٌّغزٍٙه ، ؽ١ش  طشاِخ ٚعّٛد اٌجشاِظ -: سادسا

رؼبٔٝ ِٓ ٔمض اٌّشٚٔخ فٟ رؼذ٠ً ٚرغ١١ش اٌجشاِظ ؛ ٌزٌه ٠غت أْ ٠ؼغ اٌمبئ١ّٓ ػٍٝ 
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رخط١ؾ ثشاِظ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ خططب ؽ٠ٍٛخ الأِذ رزغُ ثبٌّشٚٔخ ٚلبث١ٍخ اٌزغ١ش 

بعبد اٌّغزٍٙى١ٓ ِٚٛاعٙخ اٌزغ١شاد ٚاٌزؼذ٠ً ف١ٙب ٚاِىب١ٔخ رط٠ٛش٘ب ثّب ٠غّؼ ثبشجبع ؽ

اٌؾبدصخ فٟ اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ
(29)

0 

( ٘ٛ ِفَٙٛ ِذٜ اٌح١اة  اٌم١ّت اٌّستّشة( أٚ )  Lifetime Valueإْ ِفَٙٛ )   - سابؼا:

٠شىً ػغطب ػٍٝ أٞ ِٕظّخ ؛ ٚرٌه لأْ إٌّظّخ رؼغ ٘زا اٌّفَٙٛ ٔظت أػ١ٕٙب ٚرغؼٝ 

بد٠خ ٚثشش٠خاٌٝ رؾم١مٗ ثىً ِب أٚر١ذ ِٓ ِٛاسد ِ
 (30)

 0 

ؽ١ش ٔغذ أْ اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّظّبد ٚإداساد اٌزغ٠ٛك رجؾش ٚرشوض ػٍٝ ٔزبئظ ٘زا اٌؼبَ ٚاٌؼبَ 

اٌّمجً ٚثؼذ اٌّمجً  ؛ ٚ٘ىزا ثشىً ِغزّش ٚدّٚٔب رٛلف ، ٌزٌه ٠غت ػٍٝ إداسح اٌزغ٠ٛك 

زٍٙى١ٓ اعزخذاَ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٌزؤ١ِٓ ػ١ٍّخ اٌؾفبظ ػٍٝ أوجش ػذد ِّىٓ ِٓ اٌّغ

ٚاٌؼّلاء ثذسعخ أغّبط ػب١ٌخ ثىً اٌشػب ٚالإشجبع ٚاٌضمخ ٚاٌٛلاء  ِغ ػلاِزُٙ اٌزغبس٠خ 

( ٘زا اٌؼاَ فمظاٌزٟ اخزبسٚ٘ب ثئداسرُٙ ٚرٌه ِٓ أعً ) 
 (31)

0 

( ٌتص١ُّ ػلالاث اٌّستٍٙه ِٓ خلاي بشاِذ الاتصالاث Market – Backحاٌخاً : ِذخً ) 

 اٌتس٠ٛم١ت:  

( ٠مذَ لبػذح ٚاػؾخ ِٓ أعً إ٠غبد ػلالخ ِزطٛسح ِٚزٕب١ِخ Back - Marketاْ ِذخً ) 

ث١ٓ إٌّظّخ ِٚغزٍٙى١ٙب ٌٙب اٌمذسح ػٍٝ اٌزؼبًِ ٚاٌزى١ف ِغ وبفخ اٌظشٚف ٚاٌؼٛاًِ 

اٌّزغ١شح فٟ اٌج١ئخ اٌزغ٠ٛم١خ
(32)

0  

ٚي ؽ١ش ٠شٜ أٔظبس ٘زا اٌّذخً أْ إلبِخ ػلالخ ل٠ٛخ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ إّٔب ٠ؼزّذ فٟ اٌّمبَ الا

ػٍٝ فُٙ ٚاػؼ ٌٍّغزٍٙه عٛاء ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌخجشح اٌغبثمخ اٌّزىٛٔخ ٌذ٠ٗ ، ٚوزٌه فُٙ 

ٚإدسان ػ١ٍّخ اٌششاء ٚأعب١ٌت ٚأّٔبؽ اٌششاء ، ثبلاػبفخ اٌٝ رؾذ٠ذ ؽغُ ٚٔٛػ١خ ٚشىً 

ٚرٛل١ذ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رؼ١ف ل١ّخ ٌذٜ اٌّغزٍٙه رزؼٍك ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، ِغ 

فٟ الاػزجبس أْ ٘زٖ اٌؼٕبطش رخزٍف ِٓ ٚلذ ٢خش ٌذٜ ٔفظ  ػشٚسح اٌٛػغ

اٌّغزٍٙه
(33)

0  

  -٠ؤوذ ٘زا اٌّذخً ػٍٝ أسبؼت ػٕاصش أساس١ت :      

إْ اٌٙذف الأعبعٟ ٌلارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٘ٛ إػبفخ اٌم١ّخ ػٍٝ إٌّظّخ ٚاٌؼلاِخ أٚلا: 

   0اٌزغبس٠خ ِٚؾبٌٚخ خٍك ػلالخ ل٠ٛخ ٚ٘بدفخ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ

: أْ ٠ىْٛ ِؾزٜٛ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ أوضش رشو١ضا ػٍٝ إ٠غبد ؽٍٛي لأٞ ِشىلاد  ١ٔاحا

رٛاعٗ اٌّغزٍٙى١ٓ ، ثبلاػبفخ اٌٝ ػشٚسح أْ رٛاوت اٌزطٛساد ٚاٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ 

 اٌغٛق 

( ؛ ٚرٌه لأْ Bottom – Up: الاػزّبد ػٍٝ اعزشار١غ١خ ارظب١ٌخ ِٓ أعفً إٌٝ أػٍٝ ) حاٌخا

ِٓ الاعزشار١غ١بد رشغغ أفشاد اٌغّٙٛس اٌذاخٍٟ ػٍٝ الإثذاع ، ؽ١ش رجشص دٚسُ٘ ٘زا إٌٛع 

ٚأ١ّ٘زُٙ فٟ إٌّظّخ ٚرمذ٠ش إٌّظّخ لأػّبٌُٙ ٚعٙٛدُ٘ ، ثبلاػبفخ اٌٝ أٔٙب رغبُ٘ فٟ 

 ص٠بدح لذسرُٙ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ 

ٚرٌه وّؾشن  : رؾذ٠ذ ١ِىبٔضِبد ٚآ١ٌبد اٌزؼشف ػٍٝ سعغ اٌظذٜ ِٓ اٌغٛق ، سابؼا

ٌؼجؾ الأث١ٕخ ٚإٌظُ ٚالإعشاءاد ٚرذفك اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رؼًّ ػٍٝ إػبفخ اٌم١ّخ 

ٌٍّغزٍٙى١ٓ ٚخٍك ٚرذػ١ُ اٌؼلالبد ِؼُٙ 
(34)

0 
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  -:  ٠ٚش١ش ٘زا اٌّذخً إٌٝ أسبؼت أِٛس سئ١س١ت 

ؼ رظ١ُّ ٚرٕف١ز ثشاِظ ٚخطؾ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٠زُ ػٍٝ ٠ذ أفشاد ٌذ٠ُٙ فُٙ ٚاػأٚلا: 

ٌٍى١ف١خ اٌزٟ رمَٛ إٌّظّخ ِٓ خلاٌٙب ثئػطبء اٌم١ّخ ٌٍّغزٍٙى١ٓ ، ٚوزٌه خٍك ٚرذػ١ُ 

اٌؼلالبد ِؼُٙ
(35)

0 

: إْ الإداسح اٌفؼبٌخ ٌجشاِظ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌٙبدفخ لالبِخ ػلالخ ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ  حا١ٔا

( ِذ٠ش ػاَ ) رزطٍت أْ ٠ىْٛ اٌمبئّْٛ ػٍٝ رخط١طٙب ٚرٕف١ز٘ب ٌذ٠ُٙ ِٙبساد ٚطلاؽ١بد 

( ؛ ٚرٌه لأٔٙب رزطٍت فُٙ  ١ٌٚFunctional Specialistظ ِٙبساد ِزخظض ٚظ١فٟ ) 

ٚاػؼ ٌٍّغزٍٙى١ٓ ٌّٕٚزغبد ٚخذِبد إٌّظّخ ، ٚوزٌه اٌزؼشف ػٍٝ اٌطش٠مخ اٌزٟ رمَٛ ِٓ 

رغبس رغضئخ ( ثئلبِخ ػلالخ ِغ  –ِٛصػ١ٓ  –خلاٌٙب إٌّظّخ ٚششوبئٙب اٌّزؼذد٠ٓ ) ِٛسد٠ٓ 

ى١ٓ ، ثبلإػبفخ إٌٝ رٌه رزطٍت اٌزؼشف ػٍٝ الزظبد٠بد اٌجشاِظ اٌزٟ ٠مِْٛٛ ثٙب اٌّغزٍٙ

ِٓ ٔبؽ١خ اٌزىٍفخ ٚاٌؼبئذ ، ٚوزٌه ِذٜ إعٙبِٙب فٟ اعزضّبساد إٌّظّخ ِمبسٔخ ثبلأػّبي 

الأخشٜ فٟ إٌّظّخ
(36)

0 

٠ٛم١خ ؛ : ػشٚسح ِشاعؼخ اٌطش٠مخ اٌزٟ ٠زُ ثٙب إعشاء اٌجؾٛس فٟ ِغبي الارظبلاد اٌزغ حاٌخا

رٌه أْ اٌّغبي اٌجؾضٟ فٟ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٠غ١طش ػ١ٍٗ ِذخً ٠شوض ػٍٝ اعزغبثخ 

اٌّغزٍٙه ٌلارظبلاد
(4)

( ٠فزشع ػشٚسح أْ ٠شوض Back - Market، ؽ١ش أْ ِذخً )  

اٌجبؽضْٛ ػٍٝ اٌزؼشف ػٍٝ اٌطش٠مخ اٌزٟ ٠غت أْ رغزغ١ت ثٙب الارظبلاد ٌٍّغزٍٙى١ٓ 

لخ ِغ إٌّظّخ ، ٚأْ ٠شوض ِؾزٜٛ الارظبلاد ػٍٝ اٌؼٛاًِ اٌزٟ ،ِٚزطٍجبرُٙ لالبِخ ػلا

٠شا٘ب اٌّغزٍٙى١ٓ ػشٚس٠خ ِٓ أعً إلبِخ ٚرط٠ٛشػلالخ ِغ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، ٚ٘ٛ ِب ٠ّىٓ 

رفغ١شٖ   فٟ إؽبس أْ اٌّغزٍٙى١ٓ ٠فؼٍْٛ اٌجشاِظ الارظب١ٌخ اٌزٟ رمذَ ِؼٍِٛبد رشجغ 

ب ٌٙزٖ إٌٛػ١خ ِٓ اٌجشاِظ ، ٚوزٌه ٔؾٛ اٌّؼٍِٛبد ؽبعبرُٙ ٚأ٘ذافُٙ ٠ٚىٛٔٛا أوضش أزجب٘

اٌزٟ رمذِٙب
(37)

. 

ػشٚسح اٌؼًّ ػٍٝ اٌم١بط اٌّغزّش ٌمٛح اٌؼلالخ ِبث١ٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ سابؼا : 

، ٚاٌزٞ ٠ّىٓ اٌمٛي ثؤٔٗ أطجؼ أِشا ِّىٕب خبطخ ِغ الاػزّبد ػٍٝ  ِٚبث١ٓ اٌّغزٍٙى١ٓ

( أطجؼ ِٓ اٌؼٍّٟ  ػلالاث اٌّستٍٙهي فُٙ ل١ّخ ٚؽج١ؼخ ) اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّزطٛسح ؛ فّٓ خلا

ٌٍّغٛق رظ١ٕف اٌّغزٍٙى١ٓ رؤع١غب ػٍٝ ل١ّخ اٌّغزٍٙى١ٓ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚل١ّخ اٌؼلاِخ 

اٌزغبس٠خ ٌذٜ اٌّغزٍٙى١ٓ
(38)

. 

ِٚٓ صُ ، ٠زجٍٛس ٕ٘ب دٚس اٌّغٛق فٟ اٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ لٛح اٌؼلالخ ث١ٓ إٌّظّخ   

زّىٓ ِٓ خٍك ٚر١ّٕخ ٚدػُ ٚرط٠ٛش ػلالبد ل٠ٛخ ِغ اٌفئبد اٌّغزٙذفخ ِٚغزٍٙى١ٙب ؽزٟ ٠

ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ عٛاء اٌؾب١١ٌٓ أٚ اٌّشرمج١ٓ ، ٚ٘ٛ ِب٠زطٍت ػٕذِب رىْٛ اٌؼلالبد ِؼزذٌخ 

ف١غت ػٍٝ اٌّغٛق أْ ٠ؼًّ ػٍٝ  رم٠ٛزٙب ، ٚػٕذِب رىْٛ رٍه اٌؼلالبد ل٠ٛخ ف١غت أْ ٠ؼًّ 

اٌّغٛق ػٍٝ دػّٙب ٚر١ّٕزٙب
(39)

.  

ٚثبٌزبٌٟ ٠غت أْ ٠زؾٍٝ اٌّغٛق ثشٚػ اٌّجبدءح فٟ رط٠ٛش ػلالبد ِغزّشح ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ 

اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّشرمج١ٓ اٌّشغٛث١ٓ ػٍٝ ؽذ اٌغٛاء ِٓ خلاي فُٙ اٌؼلالخ اٌزجبد١ٌخ ِب ث١ٓ اٌؼلاِخ 

اٌزغبس٠خ ٚاٌّغزٍٙى١ٓ ٚاٌزٟ رزُ ػجش وً ٔمبؽ الارظبي ِب ث١ّٕٙب
(40)

0  

رزّضً فٟ  اٌؼٛائذ ٚالأسثبػ اٌزٟ رغ١ٕٙب  ١ّت اٌّستٍٙى١ٓ ٌٍؼلاِت اٌتزاس٠تل٠ّٚىٓ اٌمٛي ثؤْ 

إٌّظّخ ِٓ ٚساء ػلالزٙب ٚرؼبِلارٙب ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚاٌزٟ رذفؼٗ إٌٝ ششاء ِٕزغبرٙب 

رزّضً ف١ّب رؼف١ٗ اٌؼلاِخ  ب١ّٕا أْ ل١ّت اٌؼلاِت اٌتزاس٠ت ٌٍّستٍٙى١ٓٚاعزخذاَ خذِبرٙب، 
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اٌّغزٍٙى١ٓ ث١ٓ ر٠ُٚٙ ، ٚاٌّضا٠ب اٌزٝ رؼٛد ػٍٝ اٌّغزٍٙى١ٓ ٔز١غخ  اٌزغبس٠خ ِٓ ِىبٔخ ػٍٝ

اٌزؼبًِ ِغ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌّٕظّخ ِؼ١ٕخ 
(41)

  

 سابؼا :  دٚس الاتصالاث اٌتس٠ٛم١ت فٟ اداسة خبشة اٌّستٍٙه : 

ػٍٝ اٌشغُ ِٓ أْ اٌزٛعٗ فٟ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ عبثمب وبْ ٠شوض ػٍٝ إٌٛاؽٟ اٌف١ٕخ ِٓ   

لاي ٚػغ اٌشعبئً اٌزغ٠ٛم١خ ِغ ثؼؼٙب فٟ اٌمٕٛاد الارظب١ٌخ اٌّزٕٛػخ ٌخٍك طٛسح خ

ر١ٕ٘خ ِزغمخ ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، إلا أٗ ؽب١ٌب ٚفٝ اٌغٕٛاد الأخ١شح رؾٌٛذ الارظبلاد 

اٌزغ٠ٛم١خ ٔؾٛ رٛعٗ أوضش اعزشار١غ١خ رىْٛ ف١ٗ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ أوضش رشو١ضا ػٍٝ 

طخ اٌٛعبئً ٚاٌشعبئً الارظب١ٌخ فٟ اؽبس دساعخ اٌّغزٍٙه اٌّغزٍٙه ٚط١بغخ خ
(42)

 0 

ٚالأعبط إٌّطمٟ اٌزٞ ٠مَٛ ػ١ٍٗ ٘زا اٌزؾٛي ٘ٛ أٔٗ ارا وبٔذ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ لارؼٕٝ   

أوضشِٓ إسعبي اٌشعبئً اٌزغبس٠خ ِٓ خلاي ِض٠ظ ِٓ)الإػلاْ ، اٌؼلالبد اٌؼبِخ ، سػب٠خ  

بد ، ٚأٔشطخ رٕش١ؾ اٌّج١ؼبد ، اٌج١غ اٌشخظٟ( فٟٙ لا الأؽذاس اٌخبطخ ، ػشٚع إٌّزغ

رغزؾك أْ رزؼّٓ ِظطٍؼ ) ِزىبٍِخ( ٚاٌزٞ ٠ؼٕٝ أوضشِٓ ِغشد اٌذِظ ث١ٓ اٌٛعبئً 

الارظب١ٌخ
(43)

 0 

ٚفٟ اٌٛلذ اٌزٞ ٠ٕظش ف١ٗ ػذد ِزضا٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٌلارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ ِٕظٛس        

سح الاعزشار١غ١خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ( ، الا أٔٗ ثّشاعؼخ )الارظبلاد الاعزشار١غ١خ ( ٚ) الإدا

اٌزشاس اٌؼٍّٟ ٔغذ أْ ٕ٘بن ٔمض فٟ الأؽش اٌؼ١ٍّخ أٚ إٌظش٠خ اٌزٝ رذِظ ٘ز٠ٓ اٌّف١ِٛٙٓ 

فٟ إؽبس شبًِ ٚربَ ، ٚوٕز١غخ ٌزٌه ؛ فمذ أطجؾذ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ رشجٗ ِّبسعخ 

ٚي ف١زىْٛ ِٓ اٌمبئ١ّٓ ثبرظبلاد اٌؼلاِخ رغ٠ٛم١خ ِمغّخ ِبث١ٓ فش٠م١ٓ ، أِب اٌفش٠ك الا

اٌزغبس٠خ ، ث١ّٕب ٠زىْٛ اٌفش٠ك اٌضبٟٔ ِٓ ِذساء اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ
(44)

 0 

الإداسة الاستشات١ز١ت ٌٍؼلاِت ( ٚ )الاتصالاث الاستشات١ز١تٌٚزٛػ١ؼ اٌؼلالخ ث١ٓ ِفِٟٙٛ )   

(  HCEM) (  إداسة اٌخبشة اٌشاٍِت ٌٍّستٍٙه( ، فمذ ظٙش ِفَٙٛ )  اٌتزاس٠ت

(Hierarchy of Customer Experience Management ْٚاٌزٞ ٠شٜ أ )

الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ لبدسح ِٓ خلاي اٌزٕغ١ك اٌشبًِ ث١ٓ اٌؼٛاًِ الارظب١ٌخ ٚإداسح اٌؼلاِخ 

اٌزغبس٠خ ػٍٝ الإداسح اٌفؼبٌخ ٌجٕبء شبًِ ػٓ ل١ّخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٠ؼىظ ثشىً ربَ اٌغّبد 

ٌٍّغزٍٙه ، وّب ٠زؼٍك ٚ ٠شرجؾ فٟ اٌٛلذ ٔفغٗ ثبٌخجشاد اٌؾغ١خ ٚاٌؼبؽف١خ  اٌؼم١ٍخ ٚاٌّبد٠خ

 ٚالاعزّبػ١خ ٚاٌفىش٠خ
(45)

2 

 (  The Era Of The Experience Economyػصش التصاد اٌخبشة : )   

( Experience Management  ) ( Customerإداسة خبشة اٌّستٍٙه٠ؼذ ِفَٙٛ )   

بي الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٚ٘زا اٌّفَٙٛ ٠ّىٓ رؼش٠فٗ ثؤٔٗ ) ، ِٓ الارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ فٟ ِغ

ػ١ٍّخ الإداسح الاعزشار١غ١خ ٌٍخجشح اٌىبٍِخ ٚاٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ِغ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ 

ِٕٚزغبرٙب ٚ خذِبرٙب(
 (46)

 0 

ففٟ اٌغٕٛاد الأخ١شح ، ظٙش ارفبق ِٓ عبٔت اٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك ، أْ اٌّّٙخ   

( أٚي ِٓ رىٍُ ػٍٝ اٌظؼ١ذ ١Gilmoreخ ٌٍزغ٠ٛك ٟ٘ إداسح خجشح اٌّغزٍٙه ، ٚوبْ)الأعبع

اٌشعّٟ ٚالاوبد٠ّٟ ػٓ ؽمجخ الزظبد اٌخجشح ٚاٌزٞ أشبس اٌٝ أْ رٌه  ٠زطٍت فٍغفخ عذ٠ذح 

ٌٍزغ٠ٛك رؼغ الأ٠ٌٛٚخ ٌخجشح اٌّغزٍٙه ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ ، ٚلا ٔذسٜ اْ وبْ 

عٛق اٌمشْ اٌؾبدٞ ٚاٌؼشش٠ٓ لذ غ١ش الأعٛاق ٚاعزشار١غ١برٙب ِٓ  ٌلأفؼً أَ الاعٛأ، فبْ

اٌزشو١ض ػٍٝ ث١غ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد إٌٝ اٌزشو١ض ػٍٝ ث١غ خجشح اٌّغزٍٙه
(47)

 0 
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( ػٍٝ أْ اٌغٛق ٠غت أْ ٕٔظش إ١ٌٗ أٚ   Sevierٚفٝ ػظش الزظبد اٌخجشح ، فمذ أوذ )   

ٚإٌظٛص ، ِٚشبسوخ اٌغّٙٛس                   ٔفّٙٗ ػٍٝ أٔٗ ػشع ِغشؽٟ ، ١ٍِئ ثبٌّّض١ٍٓ ، 

) اٌّغزٍٙى١ٓ ( ، ٚالأؽشٚؽخ الأعبع١خ ٌٙزٖ ٌفىشح رغزٕذ إٌٝ أْ إٌّظّبد ا٢ْ رغٛق ٚرج١غ 

أوضش ِٓ ِغشد إٌّزغبد ؛ لأْ خجشح اٌّغزٍٙه أطجؾذ ٟ٘ اٌؼبًِ الأعبعٝ
(48)

 0 

( ٌٍىّج١ٛرش رغضٚ عٛق Apple( ثذأد ششوخ )2001ِٚٓ الاِضٍخ ػٍٝ رٌه :  فٟ ػبَ )     

؛ ٚاٌزٞ لبِذ اٌششوخ ثزظ١ّّٗ  ) ِخضْ آبً ٌٍخبشاث(اٌزغضئخ اٌّجبششح ِٓ خلاي رمذ٠ُ 

ٚفمب ٌّب ٠ذٚس فٟ ر٘ٓ اٌّغزٍٙه ، ؽ١ش ٠مذَ ٘زا اٌّخضْ فشطب ٌٍزؼ١ٍُ ٚاٌزضٚد ثبٌخجشح ػٓ 

، ػًّ اعطٛأخ  الأغشاع اٌفؼ١ٍخ اٌزٝ ٠زُ اعزخذاَ اٌىّج١ٛرش ِٓ اعٍٙب ِضً ) طٕغ الأفلاَ

ِذِغخ ٌٍّٛع١مٝ ، ٚٚػغ طٛس ػجش اٌىب١ِشا اٌذ٠غ١زبي ػٍٝ اٌّٛلغ اٌشخظٟ ( ، فجذلا ِٓ 

ؽشق اٌؼشع اٌزم١ٍذ٠خ فٟ اٌّزبعش ِٓ خلاي ػشع اٌطبثؼخ ٕ٘ب ، اٌىب١ِشا ٕ٘ب ، 

٠زُ رظ١ٕف ٘زٖ إٌّزغبد ٚفمب ٌٍغ١بق اٌزٞ  ِخضْ آبً ٌٍخبشاثاٌجشٚع١غٛس ٕ٘ب ( ، ففٟ 

ٌّغزٍٙه ف١ٙب ٚرٌه ِٓ خلاي ٚػغ اٌىب١ِشاد اٌذ٠غزبي ٚؽبثؼبد اٌظٛس ٚرم١ٕبد ٠غزخذِٗ ا

اٌغٛفذ ٠ٚش ثشىً ِغّغ ، ثّب ٠ؼٕٟ أْ اٌّغزٍٙى١ٓ ٠ىْٛ ٌذ٠ُٙ دِظ ِب ث١ٓ اعزخذاَ ٘زٖ 

إٌّزغبد فٟ ؽ١برُٙ اٌخبطخ ٚفٟ ٔفظ اٌٛلذ ٠ؾٍّْٛ ثبلإِىب١ٔبد اٌزٝ ٠غزّزؼْٛ ثٙب فٟ 

 اٌّٛالف اٌّخزٍفخ

ش ِٓ رٌه ، وبْ الإػزّبد ػٍٝ ٚعٛد خج١ش ِؾزشف ٌلإعبثخ ػٍٝ أعئٍخ اٌّغزٍٙى١ٓ ، ٚالأوض  

ٚاٌزظشف وظذ٠ك ٚثّٛدح ػٕذ الارظبي ثبٌّغزٍٙه ، وّب ٠ؼًّ ػٍٝ عؼً اٌّغزٍٙه أوضش 

، ثبلإػبفخ إٌٝ ػًّ شبشبد ػشع  Apple)إدساوب ٚلشثب ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌخبطخ ثآثً) 

زخذاَ ِٕزغبرٙب ٚاٌّضا٠ب اٌزٟ رزّزغ ثٙب ٚفٛائذ الزٕبئٙب ، ٚ٘ٛ ػخّخ ٚػّلالخ رٛػؼ و١ف١خ اع

ِب ٠غؼً خجشح اٌّغزٍٙه ِضب١ٌخ ٚراد ل١ّخ ٚراد ِؼٕٝ ٚأوضش لبث١ٍخ ٌٍززوش ٚأوضش ِزؼخ فٟ 

ِٕٚزغبرٙب   Apple) وً ِب٠زؼٍك ثآثً )
(49)

0 

اٌشبئؼخ فٟ  ( إٌّظّبد ِٓ إٌظشح اٌمبطشح اٌّزؼٍمخ ثؤٔشطخ الأػّبي Hollyٚلذ ؽزس )   

ث١غ ٚرغ٠ٛك إٌّزغبد ، ِؤوذا ػٍٝ ػشٚسح اٌزٛعٗ ٔؾٛ ٔظشح أػّك ٚأٚعغ رمذس أ١ّ٘خ 

ٚل١ّخ اٌخجشح اٌى١ٍخ ٌٍّغزٍٙه ؛ ٚرٌه لأْ اٌم١ّخ اٌزم١ٍذ٠خ ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ ٌُ رؼذ وبف١خ ِٓ 

أعً اٌٛطٛي إٌٝ اٌّغزٍٙه أٚ خٍك ػلالخ ِز١ّضح ِٚخزٍفخ ، ِٚٓ صُ ٠غت ػٍٝ إٌّظّبد 

أْ رغؼٝ ٌزؼض٠ض ٚدػُ خجشح وبٍِخ ٚشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ػٓ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ، 

ٔظشا ٌذٚس٘زٖ اٌخجشح اٌىبٍِخ ٚاٌشبٍِخ فٟ خٍك ٚرشى١ً ارغب٘بد ا٠غبث١خ ٌذٜ اٌؼّلاء 

ٚاٌّغزٍٙى١ٓ ٔؾٛ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ
(50)

0 

(Sevierٚأٚػؾذ دساعخ )
 

ا٠غبث١خ ٠ؤدٞ اٌٝ خٍك  أْ ؽظٛي اٌّغزٍٙى١ٓ ػٍٝ خجشح

ٚرشى١ً ٔٛا٠ب عٍٛو١خ ا٠غبث١خ ٌذ٠ُٙ ٔؾٛ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ الأِش اٌزٞ ٠ؤدٞ إٌٝ خٍك 

لذساد رٕبفغ١خ ؽم١م١خ ٌٍّٕظّخ رغزط١غ ِٓ خلاٌٙب اٌؾفبظ ػٍٝ اٌّغزٍٙى١ٓ اٌؾب١١ٌٓ ، ٚعزة 

خ ٌٍّٕظّخاٌّض٠ذ ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ اٌّشرمج١ٓ ِّب٠ؤدٞ اٌٝ ص٠بدح اٌؾظخ اٌزغ٠ٛم١
(51)

0  

( ِٓ اٌّذساء %11( ، فبْ )Marketing Week,2003ٚٚفمب ٌذساعخ أعشرٙب ِغٍخ )   

اٌزٕف١ز١٠ٓ فٟ أِش٠ىب ٚاٌٍّّىخ اٌّزؾذح أوذٚا ػٍٝ أْ خجشح اٌّغزٍٙه ٟ٘ ِغبي اٌزٕبفظ اٌمبدَ 

د ث١ٓ إٌّظّبد ، ِؤوذ٠ٓ فٟ اٌٛلذ رارٗ أْ رفز١ذ ٚعبئً الأػلاَ ٚاصد٠بد ِٙبساد ٚلذسا

اٌّغزٍٙى١ٓ ثبلإػبفخ إٌٝ ؽش٠خ اٌزفى١ش ، ٚاصد٠بد روبء ٚفطٕخ اٌؼّلاء وٍٙب ػٛاًِ عبػذد 

فٟ خٍك عٛ ٠غؼً اٌزغ٠ٛك ٠ٛاعٗ رؾذ٠بد أوضش ِٓ اٜ ٚلذ ِؼٝ
(52)

0 
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(Belenٚفٟ اؽبس ٘زٖ اٌظشٚف ٠شٜ )  
 (53)

اْ خجشح اٌّغزٍٙه لذ ؽظذ ثىض١ش ِٓ الأ١ّ٘خ  

إٌّظٛسح ، فؼٍٝ عج١ً اٌّضبي ثذأد ) ث١جغٝ ( فٟ  خبطخ ِٓ عبٔت ِغٛلٟ إٌّزغبد غ١ش

اعزخذاَ أشىبي غ١ش رم١ٍذ٠خ ٌٍزغ٠ٛك  لاداسح خجشح اٌّغزٍٙه ، ٚ٘ٛ ِب اصشػٍٝ ص٠بدح ِج١ؼبرٙب 

( ِٓ خلاي أفبق ِؾذٚد ػٍٝ اٌٛعبئً الإػلا١ٔخ 2002( ، ففٟ ػبَ )  %30ثؾٛاٌٝ)

غبس٠خ اٌؾ١خ ٌٍّٕزغبد ؛ ٚوزٌه اٌزم١ٍذ٠خ ، ٚفٟ ٔفظ اٌٛلذ الاػزّبد ػٍٝ اٌؼشٚع اٌز

الأؽذاس اٌخبطخ ِٚب رؼ١فٗ ِٓ عٛ ربص١شٜ ثبلإػبفخ إٌٝ الأشطخ الاعزّبػ١خ ٌٍؼلاِخ 

 اٌزغبس٠خ ٚاٌزٟ رمٜٛ ِٓ اٌذػبئُ اٌؼبؽف١خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ 

( أ١ّ٘خ اداسح خجشح اٌّغزٍٙه ، ٚرٌه ِٓ خلاي رؤو١ذٖ ثؤْ اٌخجشح اٌشبٍِخ Ioannaٚأٚػؼ ) 

 اٌّؼشف١خ رؤصش ػٍٝ ػٕظش٠ٓ ٘ب١١ِٓ لجً ارخبر اٌمشاس اٌششائٝ :  ٚاٌخٍف١خ

 : (  Referencingاٌّشرؼ١ت  ):  اٌؼٕصش الاٚي

 ػ١ٍّخ اٌّمبسٔخ ث١ٓ اٌجذائً اٌّزبؽخ ثٕبء ػٍٝ ِظذس٘ب ٚػلاِزٙب اٌزغبس٠خ ِٚىبٔزٙب  

 : (  Reasoningاٌتؼمً  ):  اٌؼٕصش اٌخأٟ

اٌّزؼٍمخ ثٛلبئغ ِٚمذِبد ، ِٚٓ صُ رش١ش اٌٝ  إٌزبئظٚرش١ش اٌٝ ػ١ٍّخ اٌزفى١ش ٚثخبطخ  

 –اٌّمبسٔخ ث١ٓ الاعجبة ٚاٌذٚافغ ٚساء ارخبر اٌمشاس اٌششائٝ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ رؾ١ًٍ )الأفبق

 (  ( Cost – Benefits Analysis إٌّبفغ

ٚباٌتاٌٟ ، ففٝ اطاس ٘ز٠ٓ اٌؼا١ٍِٓ ٠تُ اتخار اٌمشاس اٌششائٝ 
(54)

 2 

 اٌؼلاِت اٌتزاس٠ت ٚخبشة اٌّستٍٙه  خاِسا : بٕاء ل١ّت

(Ramaswamyأطلالب ِٓ ٚعٙخ ٔظش )   
 

اٌزٟ أٚػؼ ف١ٙب أْ اٌزفى١ش اٌّغزمجٍٟ فٟ اٜ 

ِٕظّخ ٠غت أْ ٠زؾٛي اعزشار١غ١ب ِٓ اٌزشو١ض ػٍٝ إداسح اٌّٛاسد ٚالإِىب١ٔبد إٌٝ اٌزشو١ض 

س٠خػٍٝ إداسح  خجشح اٌّغزٍٙه وّظذس اعبعٝ ٌخٍك اٌم١ّخ ٌٍؼلاِخ اٌزغب
(55)

، فئْ رٌه لذ  

  -( ٌٍمٛي ثؤْ ٔغبػ إٌّظّبد فٟ خٍك اٌم١ّخ ٠زطٍت اٌزشو١ض ػٍٝ إٌمبؽ اٌزب١ٌخ : (Raj دفغ

  :  ؽٛاس ِزؼّك ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ  أٚلا

 : رٛف١ش اٌشفبف١خ اٌلاصِخ ٌٙزا اٌؾٛاس حا١ٔا 

 : رٛف١ش ِذاخً عذ٠ذح ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد حاٌخا

 جبدي اٌّؼٍِٛبد : ػّبْ اٌؾش٠خ فٟ رسابؼا

ٚ٘زٖ إٌمبؽ ِٓ شؤٔٙب أْ رؤدٞ اٌٝ ثٕبء ل١ّخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ فٟ أر٘بْ اٌّغزٍٙى١ٓ    

ثبلاػبفخ اٌٝ دػُ خجشح اٌّغزٍٙه
(56)

 0  

ٚثبٌزبٌٟ ، فؼٍٝ ػىظ ِبوبْ ٠ؾذس فٟ اٌّبػٟ ، ؽ١ش وبْ ِفشٚػب ػٍٝ إٌّظّبد 

رّضً      ، ٚوبٔذ ٘زٖ اٌؼلالخ أشجٗ ثؼلالخٚاٌّغزٍٙى١ٓ أخز ادٚاس ِؾذدح فٟ ػ١ٍّخ خٍك اٌم١ّخ 

( ، ثّؼٕٝ أْ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد رزؼّٓ ٚرؾزٜٛ ػٍٝ اٌم١ّخ ، صُ  الاستٙلان× الإٔتاد ) 

٠مَٛ اٌّغٛلْٛ ثبٌؼًّ ػٍٝ ٔمً ٘زٖ اٌم١ّخ ِٓ إٌّزظ إٌٝ اٌّغزٍٙه  ، ٌٚىٓ ؽب١ٌب فٟ ظً 

ٞ اٌمبئُ ػٍٝ ع١طشح إٌّزظ ػٍٝ الزظبد٠بد اٌخجشح ، ؽ١ش رؾٛي اٌغٛق ِٓ اٌفىش اٌزم١ٍذ

اٌغٛق إٌٝ فىش لبئُ ػٍٝ ع١طشح اٌّغزٍٙه ػٍٝ اٌغٛق ؛ ٔغذ أْ اٌز١١ّض ث١ٓ الإٔزبط 

ٚالاعزٙلان لذ اخزفٝ ، ٚالأوضش ِٓ رٌه أْ اٌّغزٍٙه أطجؼ ٌٗ دٚسح عٛاء فٟ ػ١ٍّخ رؼش٠ف 

ّغزٍٙه ِٓ خلاي أٚ رؾذ٠ذ ٚخٍك اٌم١ّخ ، الأِش اٌزٞ ٠ؼٕٝ أْ ػ١ٍّخ ثٕبء ٚرشى١ً خجشح اٌ

ثٕبء شبًِ ٌم١ّخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ أطجؼ ِٓ أعبع١بد اٌزغ٠ٛك
(57)

 0 
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ٚثٕبء ػٍٝ ٘زٖ اٌٛػؼ١خ اٌغذ٠ذح ٌٍّغزٍٙه فٟ ػظش إلزظبد اٌخجشح ، فئْ رٌه لذ أٌمٝ     

ثظلاٌٗ ػٍٝ إٌّظّبد ٚاٌزٟ أطجؾذ ِطبٌجخ  ثؼشٚسح دساعخ ِغزٍٙى١ٙب اٌؾب١١ٌٓ 

ارٗ إربؽخ اٌفشطخ ٌُٙ ِٓ أعً اٌزفبػً ِغ إٌّظّخ ، ِٚٓ ٕ٘ب ٚاٌّشرمج١ٓ ، ٚفٟ اٌٛلذ ر

رظٙش أ١ّ٘خ اعزخذاَ ِٛلغ إٌّظّخ وؤؽذ اٌٛعبئً اٌٙبِخ ِٓ أعً اٌزؼشف ػٍٝ سغجبد 

ٚاؽز١بعبد اٌّغزٍٙى١ٓ ٚرؾف١ضُ٘ ػٍٝ اٌّشبسوخ ثؤفىبسُ٘ عٛاء فٟ ػ١ٍّخ الإٔزبط أٚ 

١بعبد اٌّغزٍٙى١ٓ ِٓ عبٔت ، ٠ٚؾفضُ٘ اٌزغ٠ٛك ، ِٚ٘ٛب ٠ؤدٞ اٌٝ اٌّغبّ٘خ فٟ إشجبع اؽز

ٌلارظبي اٌشخظٟ ِغ ا٢خش٠ٓ ٚاٌزؾذس ثطش٠مخ ا٠غبث١خ ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ ِٓ 

عبٔت آخش
(58)

 0 

( ػٍٝ أْ أعبط ػ١ٍّخ اداسح خجشح اٌّغزٍٙه أّب McCoolٚفٟ راد اٌغ١بق ، فمذ أوذ)  

ٍٙه إٌٝ سثؾ اٌّغزٍٙه ثبٌّٕزظ أٚ ٠ؼزّذ ػٍٝ الأزمبي ِٓ ِغشد اٌزشو١ض ػٍٝ سػب اٌّغز

اٌخذِخ ، ٚثبٌزبٌٟ فبْ ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك اٌزم١ٍذٞ اٌمبئُ ػٍٝ ِغشد اٌؾظٛي ػٍٝ سػب 

اٌّغزٍٙه ٌُ ٠ؼذ ِزٕبغّب ِغ ػظش الزظبد اٌخجشح ، فبٌّغٛل١ٓ ٠ٛاعْٙٛ رؾذ٠ب لإ٠غبد ؽشق 

ا٠غبث١خ ِٚز١ّضح رغؼً أغّبط اٌّغزٍٙه فٟ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ِزغب٠ٚب ِغ اوزغبثٗ ٌخجشح 

ِّٚزؼخ ػٕٙب
(59)

0  

( ، فّغ ثذا٠زٙب ِٕز أوضش ِٓ  Starbucks Coffeeِٚٓ أوضش الأِضٍخ ٔغبؽب فٟ رٌه )   

( أطجؼ 2001، ٌٚىٓ فٟ ػبَ )واْ ٌٙا ِٕفز ب١غ ٚاحذ( ػبِب فٟ ٚلا٠خ ع١برً الأِش٠ى١خ 33)

( دٌٚخ ِب عؼً ػٛائذ٘ب رض٠ذ 22( ِٕفز فٟ )2332( ِٕفز فٟ أِش٠ىب ، ٚؽٛاٌٟ )5345ٌٙب )

ثئداسح خجشح اٌّغزٍٙه ٚاٌزٞ  ( ث١ٍْٛ دٚلاس ، ٚ٘ٛ ِب٠ؼذ ٔز١غخ لإ٠ّبٔٙب ٚا٘زّبِٙب4.1ػٍٝ)

 Gatheringغ )٠ؼذ ٠غؼٍٙب فمؾ ِغشد ِىبْ ٌزٕبٚي اٌمٙٛح ٚإّٔب أطجؾذ ِىبٔب ٌٍزغٌُّ 

Place ِٚمشا ٌٍّٕبلشبد الاعزّبػ١خ ٚالأدث١خ ٚاٌضمبف١خ ٚثخبطخ ٌٍطلاة ٚاٌشجبْ ٚوجبس )

اٌغٓ ، وّب ػّذد إٌٝ رمذ٠ُ ّٔؾ ١ِّض ٚرا ػلالخ ثبٌّغزٍٙى١ٓ ، ففٟ ِٕبفز٘ب عٛف ٠غذ  ِٓ 

وشاعٟ ِش٠ؾخ ، ٚطلاد الأزشٔذ اٌٙٛائٟ ، ٚرؾ١ًّ  – Starbucks Coffee –٠شربدْٚ 

ع١مٝ ، ٚٔظشا ٌٍشغجخ فٟ اٌزط٠ٛش فئٔٙب رفزؼ اٌّغبي أِبَ الأفشاد ٌٍزؼج١ش ػٓ أسائُٙ ، اٌّٛ

ٚإٌز١غخ إٌٙبئ١خ ٟ٘ رى٠ٛٓ خجشح ِز١ّضح ٌمطبع وج١ش ِٓ اٌطلاة ، ٚاٌفٕب١ٔٓ ، ٚالاغ١ٕبء 

ٚاٌّزخظظ١ٓ
(60)

0 

ُ اٌّٛعٛدح ِٚٓ صُ ، ٠ّىٓ اٌمٛي ثؤْ اداسح خجشح اٌّغزٍٙه رغؼٝ ٌزؾذ٠ذ الارغب٘بد ٚاٌم١   

ٌذٜ الأفشاد ِغ اٌٛػغ فٟ الاػزجبس رؤص١ش اٌؼٛاًِ اٌذ٠ّٛعشاف١خ ٚخظبئض ّٔؾ اٌؾ١بح ػ١ٍُٙ 

ِٚذٜ اخزلافٙب ٚرٕٛػٙب ، ٚرٌه ِٓ خلاي اٌزغٍت ػٍٝ اٌؾذٚد ٚاٌؼٛائك اٌزم١ٍذ٠خ اٌّزؼٍمخ 

٘ب ثبٌزغ٠ٛك ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد إٌٝ ٚالغ عذ٠ذ ٠شوض ػٍٝ اٜ  اٌخجشاد اٌزٝ ٠غت أْ ٠ٌٛذ

٠ٚض١ش٘ب إٌّزظ ٌىٟ ٠غؼً اٌؾ١بح ا١ِٛ١ٌخ ٌٍّغزٍٙى١ٓ أوضش إِزبػب 
(61)

0 

 سادسا : إداسة اٌخبشة اٌشاٍِت ٌٍّستٍٙه ِٓ خلاي الاتصالاث اٌتس٠ٛم١ت: 
ٌٚزٛػ١ؼ و١ف١خ إداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ِٓ خلاي الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ، فبْ رٌه    

 Mediatedِٓ أّٔبؽ خجشح اٌّغزٍٙه ّٚ٘ب ) اٌّزٛعطخ  ٠زطٍت ِٕب أٚلا أْ ١ّٔض ث١ٓ ٔٛػ١ٓ

 ( ٚاٌزٟ رشىً الإدسان اٌىٍٝ ٌّٛػٛع ِؾذد  Lived، اٌط٠ٍٛخ 

( رزٌٛذ ِٓ خلاي ٚعبئً الإػلاَ ٚسعبئً الارظبي اٌّجبشش اٌخبشة اٌّتٛسطت ٔظش٠ب فبْ )  

  .١ِٛ١خٚاٌزٟ رشًّ ) اٌمظض ، ٚاٌّٛالف ، ٚالأؽذاس ( فٟ اٌغ١بق اٌؼٍّٟ ٌٍؾ١بح اٌ



ٔحٛ اٌؼلاِت اٌتزاس٠ت تأح١ش الاتصالاث اٌتس٠ٛم١ت ػٍٝ إداسة ػلالاث اٌّستٍٙه  
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( فٟٙ اٌزٟ رٕزظ ػٓ الأٔشطخ اٌؼ١ٍّخ ٚالارظبلاد اٌّجبششح فٟ اٌّستّشة اٌخبشة اٌط٠ٍٛتأِب )

ؽ١برٕب ا١ِٛ١ٌخ ، ٚ٘ٝ لبئّخ ػٍٝ ٚػغ ٚخٍف١خ عبثمخ ِؼ١ٕخ 
(62)

.  

ٚػٕذِب ٔشٜ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ اؽبس ِظطٍؼ  الارظبلاد الاعزشار١غ١خ فبْ اٌخجشح    

ُ ف١ٙب ثشىً وج١ش ، ث١ّٕب رؼطٝ الإداسح الاعزشار١غ١خ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌّزٛعطخ ٠زُ اٌزؾى

الا٘زّبَ ِٓ اعً اٌخجشح اٌط٠ٍٛخ اٌّذٜ ، ثّؼٕٝ أخش ؛ ٠شرجؾ ِٕظٛسا الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ 

١ٌؼط١ب ثشىً وبًِ ٔٛػب اٌخجشح اٌّزٛعطخ ٚاٌط٠ٍٛخ 
(63)

0 

إداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ، ِٚٓ أعً أْ رظجؼ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ِفِٙٛب ٠ؼجش ػٓ 

رٌه ٠زطٍت أْ ٠زُ اٌشثؾ ث١ٓ ػٛاًِ الارظبلاد الاعزشار١غ١خ ) ٌجٕبء طٛسح ر١ٕ٘خ ػٓ  فئْ

اٌؼلاِخ رغبس٠خ ِزغمخ ِٚفؼٍخ ( ٚالإداسح الاعزشار١غ١خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ) ٚاٌزٟ رجشص ِذٜ 

عٛدح إٌّزظ ٚرمذَ خذِبد ٚظ١ف١خ ِٚؼبٟٔ سِض٠خ (
 (64)

 0   

ٚرؤع١غب ػٍٝ رٌه ، فئٔٗ ٠ّىٓ اٌمٛي ثؤْ إداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه رٙذف اٌٝ  اٌزٕغ١ك  

ِب ث١ٓ ِٕظٛسا الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ، ِٚٓ صُ ثٕبء ِٕظٛس أوضش ش١ٌّٛخ ػٓ الارظبلاد 

اٌزغ٠ٛم١خ ، ٚثبٌزبٌٟ ، فبْ اٌّفَٙٛ الاعبعٝ ٌلارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ظً إداسح اٌخجشح 

ٍّغزٍٙه ٠زطٍت اٌزٕغ١ك ٚاٌزٕظ١ُ ثشىً شبًِ ٌىلا ِٓ الارظبلاد الاعزشار١غ١خ اٌشبٍِخ ٌ

ٚالإداسح الاعزشار١غ١خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ 
(65)

0 

ٚباٌتاٌٟ فاْ اٌّّٙت الأساس١ت ٌلاتصالاث اٌتس٠ٛم١ت تذي ػٍٝ الإداسة اٌفؼاٌت ٌٕٛع اٌخبشة 

  -وّا ٠ٍٟ : 

 : تاٌّشاػش اٌٛس١طت ػٓ اٌؼلاِت اٌتزاس٠:  أٚلا

ٟٚ٘ إٌبرغخ ػٓ رشاوُ اٌشعبئً ِٓ ٚعبئً الإػلاَ ٚالارظبي اٌّجبشش ٚاٌّزؼٍمخ  

 ثبٌخظبئض إٌّظٛسح ٚغ١ش إٌّظٛسح ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ 

 : اٌّٛارٙت اٌّباششة ِغ اٌؼلاِت اٌتزاس٠ت : حا١ٔا

َ اٌؼلاِخ ٟٚ٘ إٌبرغخ ػٓ اٌخجشح اٌّجبششح ٚاٌؾب١ٌخ ٚاٌفٛس٠خ ؽٛي ع١بق ششاء ٚاعزخذا

اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ 
(66)

0 

( ، أْ ِفَٙٛ اداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ٠غت Martinezٚفٟ راد اٌغ١بق فمذ أٚػؼ ) 

أْ ٠ىْٛ ٘ٛ اٌجبػش ٚاٌّؾشن الاعبعٟ ٌٍؼلالبد اٌّزجبدٌخ ث١ٓ ِخزٍف ػٕبطش الارظبلاد 

عزشار١غ١خ اٌزغؼ١ش ،  اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌزٟ رشًّ ) اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛش ، الأزبط ٚاٌزظ١ٕغ ، ٚػغ ا

رؾذ٠ذ ٚاخز١بس اٌٛعبئً ، إداسح خذِخ اٌّغزٍٙه ، ٚػغ اٌشعبئً اٌزغ٠ٛم١خ ، ٚرٕف١ز اٌجشٔبِظ 

الارظبٌٝ (
 (67)

0   

ِٚٓ ٘زا إٌّطٍك ، فبْ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ وّذخً شبًِ ٚربَ ، إّٔب ٠زجٍٛس دٚس٘ب فٟ  

إٌزبئظ الأسثغ ػ١ٍّخ اداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه فٟ رؾم١ك ٘زٖ
(68)

   : 

 : ٚضغ إطاس ٌؼلاِت تزاس٠ت ِفضٍت  أٚلا:

ٚرٌه لأْ اٌّغزٍٙه ٠زخ١ً طفمخ أٚ ؽضِخ ١ِّضح ِٓ) اٌزٛلؼبد اٌغبسح ، اٌفٛائذ ، اٌٛػٛد ( 

 اٌزٝ ٠زٍمٛٔٙب ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد 

 : تم٠ٛت ل١ّت اٌؼلاِت اٌتزاس٠ت ٚإدسان اٌّؼأٟ حا١ٔا:

أْ اٌّغزٍٙه لا ٠ىزغت اٌخظبئض اٌف١ض٠بئ١خ ٚاٌّبد٠خ فمؾ ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد ٚإّٔب ؽ١ش  

 ٠ؾظً ػٍٝ ل١ُ ِٚؼبٟٔ ِؼبفخ ػٍٝ اٌّغز٠ٛبد اٌّؼشف١خ ٚاٌزؤص١ش٠خ ٚالاعزّبػ١خ

 



ٔحٛ اٌؼلاِت اٌتزاس٠ت تأح١ش الاتصالاث اٌتس٠ٛم١ت ػٍٝ إداسة ػلالاث اٌّستٍٙه  
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 : إحشاء راوشة اٌّستٍٙه ػٓ اٌؼلاِت اٌتزاس٠ت حاٌخا:

وشح ٔشطخ ٚل٠ٛخ ػٓ اٌؼلاِخ ؽ١ش رٙذف الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌٝ أْ ٠ىْٛ ٌذٜ اٌّغزٍٙه را

اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ أٚاٌخذِخ ؛ ٚ٘ٛ ِب٠ؼذ أِشا إ٠غبث١ب ٌّغزمجً ػ١ٍّخ عزة الأزجبٖ ٚاٌغٍٛن 

 اٌششائٟ 

 :رؼً اٌح١اة أوخش إِتاػا سابؼا:

ؽ١ش ٠فزشع اٌّذخً اٌشبًِ لإداسح خجشح اٌّغزٍٙه أْ إٌّزغبد اٌّغٛلخ رٙذف إٌٝ أْ  

(Skiszentmihalyiِٚٓ ٚعٙخ ٔظش )، أوضش إِزبػب رغًٙ ؽ١بح اٌّغزٍٙه ٚرغؼٍٙب 
 

فبْ 

اٌخجشاد رزشىً ِٓ خلاي الإػلاَ ٚاٌّمبثلاد اٌّجبششح ٚاٌزٟ رٕزظُ فٟ ػمً اٌّغزٍٙه ؛ ِٓ 

خلاي اٌزخ١ً ؛ ِٚٓ صُ ؛ فبْ اٌّغزٍٙه ٠فُٙ ِب ٘ٛ ِمذَ إ١ٌٗ ِٓ خلاي اٌّؼٍِٛبد اٌّخزضٔخ 

ٓ ِٛػٛع ِب رؼذ ٔز١غخ ٌٍزفبػً ث١ٓ لذسارُٙ فٟ ػمٍٗ ، ثّؼٕٝ أخش، فبْ ادساوبد اٌفشد ػ

، ػٍٝ سب١ً اٌّخاي: ػٕذ ص٠اسة ِذ٠ٕت ) د٠ضٔٝ لأذ( ، فاْ اٌؼم١ٍخ ٚاٌغ١بلبد اٌج١ئ١خ

اٌّستٍٙى١ٓ ٠ستحضشْٚ اٌّؼٍِٛاث ِٓ ٚسائً الإػلاَ حُ ٠شبطٛٔٙا فٟ خ١اٌُٙ ِغ 

ٕت١زت ٌزٌه فاْ خبشاتُٙ اٌشخص١ت ٕ٘ان ، ٚ٘زا ٠ؼٛد إٌٝ خبشة أوخش شّٛلا ٚإِتاػا ٚو

اٌّستٍٙى١ٓ ِٓ اٌّّىٓ أْ ٠زذٚا أٔفسُٙ فٟ ػاٌُ لا ٠تٛلف فمظ ِغ إدساوُٙ اٌّادٞ ٌٚىٓ 

أ٠ضا ِغ إدساوُٙ اٌؼمٍٟ ٚاٌؼاطفٟ أ٠ضا 
(69)

0 

ِٚٓ صُ ، فبْ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ رؼغ فٟ اػزجبس٘ب اٌذ٠ٕب١ِى١خ فٟ رشى١ً خجشح    

اٌّغزٍٙه ثشىً شبًِ ِٓ ِٕطٍك اٌّشبػش  اٌّغزٍٙه ، ٚثبٌزبٌٟ رغؼٝ إٌٝ إداسح خجشح

ِٓ إداسح  اٌٛع١طخ ٚاٌّٛاعٙخ اٌّجبششح ِغ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ اػزّبدا ػٍٝ ػ١ٍّخ وبٍِخ

اٌزغ٠ٛك ٚالارظبي ، ٚثٕبء ػٍٝ رٌه ، فبْ وبفخ اٌغٙٛد اٌزغ٠ٛم١خ ٠غت أْ رٛعٗ إٌٝ ثٕبء 

ؽبد اٌّغزٍٙى١ٓ ػٍٝ اٌّغز٠ٛبد شبًِ ػٓ ل١ّخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اعزغبثخ ٌزٛلؼبد ٚؽّٛ

اٌّؼشف١خ ٚاٌزؤص١ش٠خ ٚالاعزّبػ١خ
(70)

0  

٠ٚزجٍٛس دٚس الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ إداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ِٓ خلاي اٌزٕغ١ك   

ِبث١ٓ اٌؾ١ض٠ٓ اٌّبدٞ ٚاٌؼمٍٟ ، ٚرٌه لأْ اٌؾ١ض اٌّبدٞ ٚاٌزٞ ٠شًّ ػ١ٍّخ إٔزبط اٌؼلاِخ 

ٙب ٚرغ١ٍّٙب لا ٠زٛافك ِغ اٌؾ١ض اٌؼمٍٟ فٟ داخً اٌّغزٍٙه ، ٚ٘ٛ ِب اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ ٚرغ٠ٛم

٠ّىٓ رفغ١شٖ فٟ إؽبس أْ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ رزؾٛي إٌٝ طٛثخ أٚ ششٔمخ ٠ىْٛ ٌٙب أٚعٗ 

ِزؼذدح ٌٍّزؼخ ، ِٚٓ أعً اٌزٕغ١ك ِب ث١ٓ ولا ِٓ اٌؾ١ض اٌّبدٞ ٚاٌؾ١ض اٌؼمٍٟ ، ِٚٓ أعً 

ئْ رٌه ٠زطٍت ِٓ إٌّظّخ رجٕٝ ِذخً الإداسح اٌّزىبٍِخ دػُ خجشح اٌّغزٍٙه ثشىً شبًِ ؛ ف

ٌلارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ 
(71)

 0  

ٚثبخزظبس خلاي وً ِشاؽً رطٛس خجشح اٌّغزٍٙه فبْ اٌّغزٍٙه ٠ٕغّش فٟ اٌّزؼخ ِغ     

اٌخجشاد اٌّزٛعطخ ٚاٌط٠ٍٛخ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ ثّب ٠زٛافك ِغ الأؽلاَ ٚاٌشغجبد 

فٟ ػمً ٚلٍت اٌّغزٍٙهاٌفؼ١ٍخ اٌّٛعٛدح 
(72)

0   

 سابؼا : اٌخبشة اٌشاٍِت ٌٍّستٍٙه 
فٟ ظً ِذخً اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ، فبْ خجشح اٌّغزٍٙه ٠زُ اٌزؤو١ذ ػٍٝ أٔٙب شبٍِخ فٟ 

 ؽج١ؼزٙب ِٚٓ صُ ٌزفغ١ش ٘زا الارغبٖ ٠غت أْ ٔؼغ فٟ اػزجبسٔب ٔظش٠خ رغغ١ذ اٌخجشح 

( ت١ّض ب١ٓ  Experience Embodiment Theory ٚٔظش٠ت تزس١ذ اٌخبشة ) 

 ِست١٠ٛٓ ِٓ اٌٛػٟ باٌخبشة :  

 : ِغزٜٛ اٌٛػٟ ٚاٌظب٘شح  اٌّستٜٛ الأٚي
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:  ِغزٜٛ اٌّؼشفخ ٚػذَ اٌٛػٟ اٌّستٜٛ اٌخأٟ
(73)

 0  

 ٌٚتٛض١ح رٌه ٠ّىٓ أْ ٔضشب اٌّخاي اٌتاٌٟ: 

ح١ٓ أُٔٙ لا  ح١ج أْ الافشاد ٠ىٛٔٛا ػٍٝ ٚػٝ بأرساُِٙ ِٚؼتمذاتُٙ ٚأفؼاٌُٙ ، فٟ 

٠ىٛٔٛا ػٍٝ ٚػٝ باٌؼ١ٍّاث اٌؼصب١ت فٟ است١ؼاب ٚ تّخ١ً ٚتؼٍُ اٌشسائً اٌتٝ تمٛدُ٘ إٌٝ 

اٌتفى١ش ٚاٌتصشف
(74)

2 

٠ّٚىٓ اٌمٛي ثؤْ اٌخجشاد ا١ِٛ١ٌخ رؼًّ ِٓ خلاي ٘ز٠ٓ اٌّغز١٠ٛٓ ِٓ اٌٛػٟ ، ث١ّٕب ٠زُ  

زفغ١شالأؽذاس اٌّمجٍخ اعزخذاَ اٌّخضْٚ الاؽز١بؽٟ ِٓ اٌّؼٍِٛبد فٟ راوشح اٌّغزٍٙه ٌ

ٚرٌه لأْ راوشح اٌّغزٍٙه ٘ٝ اٌّخضْ اٌزٜ ٠ؼغ ف١ٗ ؛ ٚوزٌه فٝ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاس ٌذ٠ٗ 

اٌّؼٍِٛبد ، وّب رّضً ِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ عضءا ٘بِب ِٓ إٌظبَ اٌّؼشفٝ ٚاٌزٝ رخزضْ اٌخجشح 

اٌغبثمخ ٚاٌّؼشفخ اٌغبثمخ ٌٍّغزٍٙه
(75)

. 

فئْ وً اٌخجشاد رزفبػً ِٓ أعً أْ رذػُ ّٔٛ اٌّؼشفخ  ٚٚفمب ٌٛاػؼٟ ٔظش٠خ رغغ١ذ اٌخجشح 

ٚرضشٞ ػ١ٍّبد اٌزؼٍُ اٌّغزّش ِذٜ اٌؾ١بح ٚاٌزٞ ٠ؾذس ثشىً ٠ِٟٛ ِٓ خلاي الأؽذاس 

اٌّؾ١طخ ثبٌفشد ِضً ) الارظبي ثبلأث٠ٛٓ ، الارظبي اٌّجبشش ِغ الأطذلبء ، ِشب٘ذح اٌزٍفبص 

١ٌغبػذ ػٍٝ ر١ّٕخ ِٙبساد الأفشاد  ٚالأفلاَ( ، فىً ٘زٖ اٌخجشاد ٠زُ ٚػؼٙب فٟ لبٌت

ِٚؼبػفخ اٌمذسح ػٍٝ ؽً اٌّشىلاد ا١ِٛ١ٌخ
(76)

 0 

( أٗ ٔظشا ٌٍزٕٛع ٚالاخزلاف فٟ اٌخجشاد ث١ٓ الأفشاد ، فئْ رٌه     ٠ٚHolbrookشٜ )    

٠ؤدٞ اٌٝ أْ الأفشاد ٠غزغ١جْٛ ثشىً ِخزٍف ٌمؼ١خ ٚاؽذح ، أٚ ٌؼلاِخ رغبس٠خ ٚاؽذح ؛ ٌزٌه   

ٍٝ ػشٚسح ل١بَ إداسح الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ثبٌزؾىُ فٟ اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه فمذ أوذ ػ

ثذْٚ إّ٘بي لأٜ عضئ١خ ٌٚٛ طغ١شح ، ثّب ٠ؼٕٟ أْ رّض١ً اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ عٛف ٠ٕفز ِٓ 

خلاي وً أٚعٗ اٌّؼشفخ ) اٌٛػٟ أٚ ػذَ اٌٛػٟ ( ٚاٌّشبػش ٚالارغب٘بد ٔؾٛ اٌؼلاِخ 

ٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ رزشىً اٌخجشح ػٕٙب ثّب ٠زطبثك ِغ أفؼً ّٔٛرط اٌزغبس٠خ ، ِٚٓ صُ ؛ فبْ ا

أٚ ّٔؾ ِشغٛة ٌٍّغزٍٙه
(77)

0 

ث١ٓ )ػٍُ ٔفظ اٌّؼشفخ( ٚ)ػٍُ إٌفظ    (Fournier, 2001) ِٚٓ عبٔجٗ ، فمذ سثؾ    

الاعزّبػٟ( ٚ ) الأزشثٌٛٛع١ب اٌضمبف١خ ( ٌٛطف ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ خجشح اٌّغزٍٙه ٚاٌؼلاِخ 

ٚرزىْٛ ِٓ خلاي اؽذاس الاسرجبؽ  شاٍِت فٟ طب١ؼتٙاخ، ِؤوذا أْ خجشح اٌّغزٍٙه اٌزغبس٠

ث١ٓ صلاصخ ػٛاًِ ٟ٘) اٌؼٛاًِ إٌّظٛسح ٚاٌؼبؽف١خ ٚاٌشبئؼخ( ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚاٌزٟ 

٠ىْٛ  ٌٙب رؤص١شاد و١ٍخ ػٍٝ اٌّغزٍٙى١ٓ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ
(78)

 : 

 فٟ إٌّزظ ٔفغٗ ٠ٚذسوٗ اٌّغزٍٙه  : ٚرؼٕٝ اٌّؼٕٝ اٌّٛعٛد اٌؼٛاًِ إٌّظٛسة

: ٚرؼٕٝ دسعخ الاسرجبؽ اٌؼبؽفٟ ِغ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚاٌزٟ رزٌٛذ ِٓ خلاي  اٌؼٛاًِ اٌؼاطف١ت

 رم١١ّبد اٌّغزٍٙى١ٓ

: ٚرش١ش إٌٝ اٌذلالاد اٌشخظ١خ ٌٍّٕزغبد ِٚب رض١شٖ ِٓ دلائً رظٙش  ٌؼٛاًِ اٌشائؼتا

 .ثٙب اٌّغزٍٙى١ٓ   فٟ الأث١ٕخ الاعزّبػ١خ اٌزٝ ٠زٛاعذ ثٛػٛػ

ِٚٓ أعً رٛػ١ؼ ِفَٙٛ خجشح اٌّغزٍٙه فٟ إؽبس ٔظشٞ أوضش ػ١ٍّخ ٚرطج١م١خ ، فبْ                

 (Schmitt, 2006 )
 

، لذ الزشػ خّظ ِىٛٔبد رزشىً ػٍٝ إصش٘ب خجشح اٌّغزٍٙه ػٓ 

ِٚٓ خلاي ( ،   الإحساط ، اٌشؼٛس ،  اٌتفى١ش ، اٌتٕف١ز ، اٌؼلالتاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٟٚ٘ ) 

اعزخذاُِٙ ٌٙزٖ اٌّىٛٔبد اٌخّغخ ٚرشو١ضُ٘ ػ١ٍٙب فئْ ِغٛلٛا اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ عٛف 

  -٠ىٛٔٛا لبدس٠ٓ ػٍٝ ِب٠ٍٟ : 



ٔحٛ اٌؼلاِت اٌتزاس٠ت تأح١ش الاتصالاث اٌتس٠ٛم١ت ػٍٝ إداسة ػلالاث اٌّستٍٙه  
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 اٌؾظٛي ػٍٝ ٔظشح ِزؼّمخ إٌٝ ػبٌُ اٌّغزٍٙه   أٚلا :

 رط٠ٛش خطخ اعزشار١غ١خ ٌلارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ   حا١ٔا :

 خ اٌزغبس٠خ خٍك خجشح ِز١ّضح ٚٔشطخ ػٓ اٌؼلاِ حاٌخا :

 : رمذ٠ُ رفبػلاد د٠ٕب١ِى١خ رؼجش ػّب ثذاخً اٌّغزٍٙه سابؼا 

اٌزط٠ٛش اٌذائُ ٚاٌّغزّش ٌزؾغ١ٓ ؽ١بح اٌّغزٍٙه خاِسا :
(79)

0  

( أٚػؼ أْ اٌّغزٍٙه Dube,2008ٚالأوضش ِٓ رٌه فبْ اٌجؾش اٌزطج١مٟ اٌزٞ أعشاٖ )   

ؽخ ٠ٝ٘ٚظٕف اٌخجشاد الا٠غبث١خ أٚ اٌّفؼٍخ فٟ أسثغ أّٔبؽ ِزب
 (80)

   :-  

: اٌزٞ ٠زٌٛذ أعبعب ِٓ الاؽغبعبد الا٠غبث١خ أٚ اٌغبسح  اٌسشٚس اٌّادٞ أٚ اٌحسٟ: أٚلا 

 ٚاٌزٟ رغشٜ اٌفشد ِٓ خلاي اٌخجشح 

: اٌزٞ ٠زٌٛذ ِٓ خلاي رفبػً اٌفشد ِغ  الافشاد ا٢خش٠ٓ فٟ  اٌسشٚس الارتّاػٟ:  حا١ٔا

 ِؾ١طٗ الاعزّبػٟ 

اٌزٞ ٠زٌٛذ ِٓ اٌّشبػش ٚالأفىبس ٚاٌظٛس اٌؼم١ٍخ اٌّشرجطخ :  اٌسشٚس اٌؼاطفٟ:  حاٌخا

 ثبعزخذاَ إٌّزظ

 : اٌزٞ ٠زٌٛذ ِٓ خلاي رمذ٠ش الأش١بء ٚالأِٛس اٌّؼمذح ؽٛي اٌّغزٍٙه : اٌسشٚس اٌفىشٞ سابؼا

 ٚػٍٝ عج١ً اٌّضبي: 

ٚاٌشؼٛس ثّزالٙب ػٍٝ          فبٌفشد ِٓ اٌّّىٓ أْ ٠ششة صعبعخ)ث١جغٟ( ِٓ اعً اٌززٚق

، ٚٔفظ ٘زٖ اٌضعبعخ ِٓ اٌّّىٓ أْ ٠زُ ششثٙب ِغ ِغّٛػخ ِغ )اٌخبشة اٌحس١ت(   اٌٍغبْ

، ٚػٕذ ششة ٘زٖ اٌضعبعخ ِٓ ث١جغٟ فبٔٗ لذ ٠ؾذس رٛافك )خبشة ارتّاػ١ت (الأطذلبء 

( ، خبشة ػاطف١تِبث١ٓ اٌظٛسح اٌؼم١ٍخ ِٚبث١ٓ رزوش أؽذاس عؼ١ذح رّذ أصٕبء ششة ث١جغٟ )

ىش ٠مذس اٌمبئُ ػٍٝ شفخ ػٓ ث١جغٟ فبْ خجشح اٌّغزٍٙه رزؾٛي إٌٝ فاٌخجشح ٚاٌّؼٚثئػبفخ 

( ؛ ٚفٟ اؽبس رٍه الأّبؽ الاسثؼخ رزشىً اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه خبشة فىش٠ت)  طٕغ ث١جغٟ

 ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ .

 حإِا : الاتصالاث اٌتس٠ٛم١ت تذػُ اٌخبشة اٌشاٍِت ٌٍّستٍٙه

لارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ، ف١غت أْ ٠زُ رٌه ٚفمب ٌٍضمبفخ ِٓ ِٕظٛس اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ٌ 

اٌزٕظ١ّ١خ ٚفٍغفخ إٌّظّخ ١٘ٚشاسو١خ ا١ٌٙىً اٌٛظ١فٟ ، ٚػٍٝ اٌظؼ١ذ اٌزٕف١زٞ ، فبْ فؼب١ٌخ 

الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ رؼزّذ ػٍٝ اٌزؾىُ فٟ وً ِشاؽً رطٛس ػلالخ اٌّغزٍٙه ثبٌؼلاِخ 

اٌزغبس٠خ
(81)

  

الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٌٙب ٚظبئف ِؾذدح فٟ وً ِشؽٍخ ِٓ  ( فئDavidْٚٚفمب ٌّب أٚسدٖ ) 

ِشاؽً ل١بَ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ ثزشى١ً خجشح اٌّغزٍٙه ، ؽ١ش أْ اٌّغزٍٙه 

٠شغت فٟ أْ رّذٖ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ثبلأعجبة اٌزٝ ٠ّىٓ ِٓ أعٍٙب أْ ٠مَٛ ثششاء إٌّزظ 

ًّ ػٍٝ إػبفخ ل١ّخ ٚأ١ّ٘خ ِٚؼٕٝ أوضش ٌٍّٕزظ ، صُ ، صُ فٟ ِشؽٍخ رى٠ٛٓ اٌخجشح فئٔٙب رؼ

٠مَٛ اٌّغزٍٙه ثزٕظ١ُ راوشرٗ ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ ِٓ خلاي اٌؼٕبطش اٌشف٠ٛخ 

ٚاٌّشئ١خ ٚاٌٍفظ١خ اٌّمذِخ ِٓ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ، ٚثٕبء ػٍٝ رٌه ٠ّىٓ اٌمٛي ثؤٔٗ فٟ 

فبْ ٚظبئف الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٌٙب خلاي وً ِشؽٍخ ِٓ ِشاؽً رشى١ً خجشح اٌّغزٍٙه ، 

دٚس ٘بئً فٟ رؼظ١ُ اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ
(82)

 

ٚرؤع١غب ػٍٝ أْ أرٚاق اٌّغزٍٙى١ٓ راد ػلالخ ٚرذػُ خجشح اٌّغزٍٙه ، وّب أْ ادساوبد     

ذ٠ذح اٌفشد ػٓ اٌؼبٌُ اٌخبسعٟ رٛعذ فٟ أر٘بُٔٙ ٚخجشارُٙ ، ٠ٚغزّغ ثفؼٛي ٌٍفشص اٌغ
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ٌلاعزٙلان فٟ ؽبي أْ ٘زٖ اٌفشص ِزبؽخ ثٛػٛػ أِبُِٙ ، ٚثبٌزبٌٟ فبْ الارظبلاد 

اٌزغ٠ٛم١خ اٌٙبدفخ اٌٝ رشى١ً خجشح شبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٠زجٍٛس دٚس٘ب فٟ 

ِغبػذح اٌّغزٍٙى١ٓ ػٍٝ اعزذػبء اٌّؼبسف ٚالادساوبد اٌغبثمخ ، ٚوزٌه ِغبػذح اٌّغزٍٙى١ٓ 

٠ش ٚثٕبء خجشاد عذ٠ذح ػٓ إٌّزظ ، ٚثؼذ اعزٙلان إٌّزظ ، فبْ الارظبلاد ػٍٝ    رطٛ

اٌزغ٠ٛم١خ رؼًّ ػٍٝ رٕش١ؾ ١ِىبٔضَ اٌزخ١ً ٌذٜ اٌّغزٍٙه ، الأِش اٌزٞ ٠مٛد اٌّغزٍٙى١ٓ 

لإدسان و١ف أْ ٘زا إٌّزظ ٠ؾًّ اٌّزؼخ ٌؾ١برُٙ ا١ِٛ١ٌخ ػٍٝ ِغزٜٛ وبفخ الأثؼبد اٌّؼشف١خ ، 

زّبػ١خٚاٌزؤص١ش٠خ ، ٚالاع
(83)

. 

 ٚفٟ ٘زا الاطاس ، ٠ّىٓ أْ ٔخٍص اٌٝ ػذد ِٓ إٌماط اٌٙاِت ػٍٝ إٌحٛ اٌتاٌٟ :

أٗ فٟ ػظش الزظبد اٌخجشح ، فئْ ٚعبئً الإػلاْ اٌّفززخ ٌُ رؼذ رؼًّ و١ّىبٔضَ وبفٟ أٚلا : 

ٌزؼظ١ُ اٌزؤص١شاد الالٕبػ١خ ، وّب أْ اٌّّبسعبد اٌزغ٠ٛم١خ اٌزم١ٍذ٠خ اٌزٝ رشوض فمؾ ػٍٝ 

اٌؾظٛي ػٍٝ سػب اٌّغزٍٙه ١ٌغذ وبف١خ ِٓ أعً دػُ اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ، ٚأّب                  

) الأؽذاس الإثذاػ١خ ٚاٌّؤصشح ، ٚاٌخذِبد اٌشخظ١خ ٚاٌّؼجشح ، ٚاٌزفبػلاد اٌّض١شح ٚاٌمبثٍخ 

فٟ إػبدح  ٌٍززوش ، ٚرغضئخ ِٕبفغ ٚٚػٛد إٌّزظ ( وٍٙب لذ أصجزذ لذسح ٘بئٍخ ٚأوضش فؼب١ٌخ

رشى١ً ػلالخ اٌّغزٍٙه ِغ إٌّزظ ِٓ ِغشد طفمخ رغبس٠خ ٚرؼبًِ ٔمٝ اٌٝ ِزؼخ ِزؼذدح 

الأٚعٗ
(84)

 

ؽب١ٌب لا ٠غزط١غ اٌّغزٍٙه أْ ٠شزشٜ فمؾ ِٓ خلاي اٌٛعبئً الإػلا١ٔخ ٚؽذ٘ب ، ِٚٓ  حا١ٔا :

خٍك ِب ٠غّٝ صُ ، فبْ اعزشار١غ١بد الارظبي اٌزغ٠ٛمٟ اٌشائذح ٚاٌفؼبٌخ ٟ٘ اٌزٟ )رشوض ػٍٝ 

ثؼلالخ ٚاؽذ إٌٝ ٚاؽذ( ِب ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌّغزٍٙه ، ثبلاػبفخ اٌٝ رؼظ١ُ اٌؼلالبد ِغ 

اٌّغزٍٙه ٚاٌزٟ ِٓ شبٔٙب أْ رغًٙ ِٓ ِّٙخ وً ٚع١ٍخ إػلا١ٔخ أٚأداح رش٠ٚغ١خ فٟ رشى١ً 

ٚدػُ خجشح ا٠غبث١خ ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ
(85)

  

ػٕذِب ٠شزشٜ أٚ ٠غزخذَ ِٕزغبد أٚ خذِبد إْ اٌخجشح اٌزٟ ٠ىٛٔٙب وً ِغزٍٙه  حاٌخا :

إٌّظّخ ٠ٚزؼبًِ ثشىً ِجبشش ِغ اٌؼب١ٍِٓ ثٙب ٠ّضً ػٕظشا ٘بِب فٟ رشى١ً ِذسوبد 

اٌّغزٍٙى١ٓ ػٓ ل١ّخ إٌّظّخ ، ؽ١ش أْ خجشح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ إّٔب رجذأ ِٓ خلاي عزة أزجبٖ 

ت أْ ٠شؼشْٚ ثبٌّٛدح ٚاٌشػب اٌّغزٍٙه ٚإصبسح ا٘زّبِٗ ؛ ٚرٌه ِٓ خلاي اٌؼب١ٍِٓ اٌز٠ٓ ٠غ

ٚاٌٛلاء ٌٍّٕظّخ ٌىٟ ٠ىْٛ ٌذ٠ٗ اٌؾبفض ٌٍزؼبًِ الا٠غبثٟ ِغ اٌؼّلاء ٚٔمً خجشح ا٠غبث١خ 

ٌُٙ
(86)

  

 (Jamison) ٚثٕبء ػٍٝ رٌه فمذ أٚػؼ    
(87)

اْ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ رؼذ ؽش٠مخ عذ٠ذح  

ٍّغزٍٙه ، ؽ١ش وبْ الاػزمبد ٌٍزفى١ش ػٓ اٌزغ٠ٛك ٚاٌزٟ رجشص ثٛػٛػ دٚس اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌ

اٌغبئذ ربس٠خ١ب أْ خٍك ٚرذػ١ُ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚاٌّغزٍٙه  ٠زُ رشى١ٍٙب اػزّبدا   

ػٍٝ و١ّبد ػخّخ ٚ٘بئٍخ ِٓ اٌٛعبئً الإػلا١ٔخ اٌمبئّخ ػٍٝ سعبئً إثذاػ١خ ، ٌٚىٓ ؽب١ٌب   

 ، ٚ٘ٝ اٌم١ّخ اٌزٟ -جشح اٌّغزٍٙه خ –طبس ٕ٘بن اػزمبد ثبْ رٍه اٌؼلالخ رؼزّذ ػٍٝ أٚلا ػٍٝ 

رّذ ثٙب اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌّغزٍٙه ؽٛاي اٌٛلذ ، ١ٌٚظ فمؾ ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌمظ١ش ٚاٌٙبدف 

إٌٝ ِغشد ثٕبء ٚلاء اٌّغزٍٙه ٌٚىٓ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ اٌٙبدف اٌٝ البِخ ػلالخ ِغزّشح ث١ٓ 

ٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٠ؼذ رمش٠جب ٘ٛ اٌّغزٍٙه ٚاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ، ٚثبٌزبٌٟ فئْ إداسح ا

إداسح اٌّغزٍٙى١ٓ ٚ٘زا ِب رغؼٝ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٌزؾم١مٗ
(88)

   

 –ٚثبٌزبٌٟ فئْ خجشح اٌّغزٍٙه ٚاٌزٟ لذ رزىْٛ ِٓ خلاي ) اٌٍّؾمبد ٚاٌىّب١ٌبد ا١ٌّّضح   

بفخ اٌٍط –اٌغٛ ا١ٌّّض فٟ إٌّظّخ عٛاء فٟ اٌّمش اٌشئ١غٟ أٚ اٌفشٚع أٚ ِشاوض اٌزٛص٠غ 
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ٚا١ٌٍبلخ فٟ اٌّؼبٍِخ ِٓ عبٔت أفشاد اٌغّٙٛس اٌذاخٍٟ وً فٟ ِٛلؼٗ ِغ وبفخ اٌفئبد اٌّزٕٛػخ 

ِٓ اٌغّب١٘ش اٌزٟ رؤصش أٚ رزؤصش ثطج١ؼخ ػًّ إٌّظّخ ( ، فبْ ٘زٖ اٌخجشح ٠زُ رؾ٠ٍٛٙب ٌؼٕظش 

رغبسٜ ِٚٛسد ِٓ ِٛاسد إٌّظّخ ٚؽك ِٓ ؽمٛلٙب ، ٚأؽذ ػٛاًِ رشى١ً اٌؼلالخ ث١ٓ 

ِخ اٌزغبس٠خ ٚاٌّغزٍٙهاٌؼلا
(89)

   

 .تاسؼا : ِتطٍباث إداسة اٌخبشة اٌشاٍِت ٌٍّستٍٙه ِٓ خلاي الاتصالاث اٌتس٠ٛم١ت

  .أٚلا: اٌش١ٌّٛت فٟ اداسة اٌّستٍٙه ٚاٌتؼاًِ ِؼٗ 

إْ ١٘ىً إداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ِٓ خلاي الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌزٕغ١ك   

لاد الاعزشار١غ١خ ِٚب ث١ٓ الإداسح الاعزشار١غ١خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، وّب    اٌشبًِ ث١ٓ الارظب

 Wholeوشخض وبًِ )  –٠زٛافك ِغ ٚعٙخ  إٌظش اٌزٝ رذػٛ إٌٝ إٌظش إٌٝ اٌّغزٍٙه 

Person )
 (90)

   

ِٕٚز عٕٛاد ؽ٠ٍٛخ ِؼذ ، فمذ ٚػغ اٌّغٛلْٛ رؼش٠فبد رم١ٍذ٠خ ٔفؼ١خ ٌغٍٛن اٌّغزٍٙه    

((One – Dimensionalبثخ رؼش٠فبد أؽبد٠خ اٌجؼذ ٚاٌزٟ رؼذ ثّض
 (91)

، ٚرمَٛ ػٍٝ ِفَٙٛ  

ػ١ك ٠شوض ػٍٝ اٌغبٔت اٌٛظ١فٟ، ٌٚىٓ ؽب١ٌب ، فبْ اٌؼذ٠ذ  ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٠شْٚ أْ عٍٛن 

اٌّغزٍٙه ٠شرجؾ ثّب ثؼذ اٌؾذاصخ ٚظب٘شح اٌضمبفخ الاعزّبػ١خ ، ٠ٚذٚس ؽٛي فىشح اسرجبؽ 

ؾ اٌٛفبء ثبلاؽز١بعبد الأعبع١خ ثً ٠ٚزؼمت ا٠ٌٛٙبد اٌخبطخ الأفشاد فٟ الاعزٙلان ١ٌٚظ فم

ثبلأفشاد ٚاٌغّبػبد الاعزّبػ١خ ٚاٌضمبف١خ ، ٚلذ أػمت رٌه ِٛعخ أخشٜ ِٓ ثؾٛس اٌّغزٍٙه 

، ٚاٌزٟ رشوض ػٍٝ الأدٚاس اٌؼبؽف١خ ٚاٌزؤص١ش٠خ فٟ اٌغٍٛن اٌششائٟ ٌٍّغزٍٙه ، ِغ  اٌزشو١ض 

    .ػٍٝ الاٚعخ اٌؼبؽف١خ ٌٍزغ٠ٛك

فٟ ارغبٖ ِؼبد ٔؾٛ اٌزشو١ض ػٍٝ ِٕظٛس ٚاؽذ ، فبٔٗ ٠ّىٓ اٌمٛي ثؤْ  إؽبس اداسح اٌخجشح ٚ

( ٠مَٛ ػٍٝ ّٔٛرط شبًِ ٠ؼغ فٟ اػزجبسٖ وبفخ اٌغٛأت اٌغبثمخ HCEMاٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه )

اٌّزؼٍمخ ثغٍٛن اٌّغزٍٙه
(92)

.    

  :حا١ٔا:  اٌتىاًِ الاستشات١زٟ 

س٠خ ، ف١غت ػٍٝ ِذساء اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ أْ ٠ؼؼٛا فٟ رُٕ٘ٙ ف١ّب ٠زؼٍك ثئداسح اٌؼلاِخ اٌزغب

خجشح اٌّغزٍٙه ٚ٘ٛ ِب ٠زطٍت اٌذخٛي إٌٝ ػمً ٚلٍت اٌّغزٍٙه ، ٚإٌظش إٌٝ و١ف١خ أْ 

اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ رؾظً ػٍٝ سدٚد فؼً ِٓ الأشخبص رشًّ ) الإؽغبط ؛ ٚاٌّشبػش 

ً ث١ٓ اٌؼٕبطش اٌّزّضٍخ فٟ )  اٌّفَٙٛ  ، الإٔزبط ؛ ٚاٌّؼزمذاد ٚالأفىبس ( ِٚٓ صُ ، فبْ اٌزىبِ

، اٌزغؼ١ش ، اٌزٛص٠غ ، ٔظبَ اٌخذِخ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ( ٠ىْٛ ٌٗ دٚسٖ فٟ دػُ اٌخجشح 

اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه
(93)

   

ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبرظبلاد اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ، فؼٕذِب ٠شوض ثشٔبِظ الارظبي اٌزغ٠ٛمٟ ػٍٝ   

ؾ١بح ٚاٌخٍف١بد اٌضمبف١خ ٚالاعزّبػ١خ ٌٍغّٙٛس اٌّغزٙذف ، فبْ رٌه ٠غُٙ اٌؾبعبد ٚأّٔبؽ اٌ

فٟ ط١بغخ سعبئً ٚاعزخذاَ اٌّظطٍؾبد اٌزٝ رزلاءَ ِغ خظبئض اٌغّٙٛس اٌّغزٙذف ، 

ٚرٌه اػزّبدا ػٍٝ أٔشطخ ) الإػلاْ ؛ إٌشش ؛ اداسح ٚرٕظ١ُ الأؽذاس اٌخبطخ ؛ رى١ٕىبد 

بِخ ، اٌشػب٠خ ، ٚعبئً رٕش١ؾ اٌّج١ؼبد ، أعب١ٌت اٌج١غ اٌشخظٟ ، ثشاِظ اٌؼلالبد اٌؼ

اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش( ِٚى١بٔضِبد إداسح ػلالبد اٌّغزٍٙه ؛ ِٚٓ صُ فبْ رٌه ٠ذػُ فؼب١ٌخ ثٕبء 

اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه
(94) 
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  -حاٌخا: أتٙاء الألساَ : 

َ فٟ ػ١ٍّخ رٕف١ز اْ الإعٙبَ الأوجش ٌّٕٛرط إداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ ٌٍّغزٍٙه ٘ٛ إٔزٙبء الألغب

إداسح اٌخجشح اٌشبٍِخ  ٚرخط١ؾ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ، رٌه أْ ِّٙخ الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ

ٌٍّغزٍٙه ١ٌغذ اٌؼًّ ػٍٝ إظٙبس اٌفشطخ اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍّغزٍٙه فمؾ ، ٚأّب اٌؼًّ أ٠ؼب ػٍٝ  

ِخ ، ٚ٘ٛ ِب إشجبع اؽز١بعبرٗ ثشىً ٠غؼٍٗ ٠ؾظً ػٍٝ خجشح أوضش اِزبػب ػٓ إٌّزظ أٚ اٌخذ

٠زطٍت ػشٚسح اؽذاس اٌزىبًِ ِبث١ٓ وبفخ اٌٛؽذاد ٚالالغبَ  ٚالاداساد ٚاٌٛظبئف ٚرجٕٟ 

ِٕٙغ١خ اٌزخط١ؾ اٌشبًِ
(95)
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