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 مقدمة :
 

 اتجررررلم  رررر   -بوصررررعلل  و رررل وماررررلم و  ل عرررر    رررل  ررررو  عورررو  -العلاقررررلع العل ررر   تعتبررر 
 اتجرررررلع اللررررر   العتررررر ن ت وقررررر  تطرررررو ع وا رررررع وااتتررررر ع بتطرررررو  الاعررررر  ا قتصرررررل   وا  ا   
والعنلعررو وا جت ررل و واليلررلمو الررف  تع رر  منررهذ و رر  ج ورر   ررفا التطررو اع التلرر   ال و ررو  مررو 

ت ال ا ررر  عرررب   ع للإاعرررل   نرررث  يررر ع ال  ت  رررلع الت اولوجنررر  الترررو عررر ال جرررل  الت اولررروجوت
 ذال جت عا تصل  بن  أم ا   ال علملع وزا ع وق بع

ملرر   تا تصررل ع وال عوو ررلع تلانرر التررو صررل بع تورر  التطررو اع  ررو  ولعرر  أ  رر   ررفا
 لصررر  من رررل ت صرررن   لل اررر  بتطرررو  الترررل ن  البتررر  مرررو وقرررع قوأ واع ا تصرررل  تطرررو ع وعرررل   

 الأ برل   رل أعرل  مرو تر م  ال عوو رلع وزا   ر  عر    الر  نتعو  بتلانرلع ال لعروو وا ات ارعت 
الأ رر  الررف  أعررل   تاطررل  رنرر    رر و   ورر وزا ع  ا رر ا العلاقررلع بررن  البترر  وقرر و ال عررلملع 

ت و لررو   ررل  رر  بلل سععررلع والترر  لع وال ا  ررلعبترر    بلترر  مررو تطررو  ل ا اع العلاقررلع العل
ت و  ض العوع والتجرل ا ا ل ت وانر تجل ا العلل ن  ت و فل  التوعع مو      الالعلل ن  ال سععلع
 ذوال  الأ وا وال ص من  ت وزنل ا التعل لاع البا ن  والبو صلع الأعل و     بنع 
ا تصررل   وعررور نعرر ض اععرره بترر    تلانرر التطررو  الت اولرروجو  لصرر  من ررل نتعورر  بل  

آيررل  فاع  رر  ب ترنرر اع ت يرر  يررو ا ج نرر ا ز   والعترر ن ت والررف  ناللرر   الوا رر عررتلب   ورر    بنرر 
ملررو ت يرر  مررو  لنلتلررل ب انرر   صرر  ج نرر  وبن رر  ج نرر ا و جت ررع  واقتصررل ن تعنلعررن  واجت ل نرر  

 بللذج ن  له أ اته ا تصللن  الج ن ا التو نت نز 
ال عوو رلع لا رل ن ريلا   تلانر ت و رل نتصر  بلرل  ر  تلل ال عرت  او اجزا ا تصل  تلان ل  
لء مرررربررررل  الواقررررع ا تصررررللو اللررررل   لرررر  نعرررر   لمنررررلم لوو  الإ عررررل  طولررررع  ررررع تصررررل  اى ايررررو ا أ رررر  

م عررلل  بل تنلجررلع ال جت ررع الج نرر  ت و  ررفا وجرر ال  ورر   رر ى تررل ن  الع ونررلع ا تصررللن  التررو
صرل  برلر  ن  و ور  العلاقرلع ن  اه أ  نعنش بر و  ا ت    ل   اجت ل وفاته   الإاعل وجو  
ت  واتلررل ا تصررللن  التررو تعبرر   الررللا ررل ت ورر  أت واجرر  أ  ال جت ررع الج نرر  والبن رر  الج نرر ا  علرر 

 وتوم  للل ال  ل علع ا تصللن  اللاز   التو تتطوبلل آلنلع ال جت ع الج ن ذ

 لاقرلع العل ر بتر    بنر  مرو زنرل ا مل ونر  الع أعرل ع ا تصل  وال عوو رلع قر  تلان ل  
للررر  مرررت  ج نررر  مرررو  عررر و  و عرررل ن  ل ا ا  قرررل ت الأ ررر  الرررف  ال عرررتونلع وررر  ج نرررع الإاعرررلان  

 ذلع العل   ت لتنلم  ع  فا التطو العلاق
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 : دراسةمشكلة ال
 ااع ا ل  ال ين     ال تل   التو ت  ث  ل بن  ال ا  لع وج ل ن  ل تعو  أعبلبلل لل  

بللعلاقررلع العل رر   ررل  نت يرر   أو عررعا ا تصررل  بتررت  أاوا رره وأترر للهت وا لتبررل  الررف  اقترر  
وااتترررل   ا  رررل مرررو  علو لرررل و رررفل  تطو  رررل  بررر  الررر و  وال جت عرررلعت مررر فا  لارررع ب انررر  تطرررو  

م اال اج  أالل مو  ع ر   و  العرلل   رل زالرع  لعلاقلع العل   مو اليوث اليلاو    الل   العت ن ا
مو   ا ولل الأول   لص  مو  و  العلل  اليللثذ  نرث أالرل لر  تعرتع   ينر ام  ر  التطرو اع التلانر  

 والت اولوجنل وتو نعلل بت   عون  لتوبن   تتطوبلع ال لا  مو  جل  العلاقلع العل  ذ
 ررفا الرر و   تبعررلع از نررل ت و   ال عررتونلعلاقررلع العل رر   ورر   لمرر و  ل ا ا الع و ررع تاررل و

نتطوررو و  ورر  ل ا ا العلاقررلع العل رر    بنرر االأ رر  نولررو بل بررلء مرر    ررفا ت لع جرر  ال سععررنررل   ز لب
 الل اعترلا  التطو  الت اولوجو الف  نترل ا  رفا العصر   تر  ترت     ر   وا بر  الر و  ال بنر  

  ه ل ا ا العلاقلع العل  ذتوعبالف  

و  قل  رر  و  عوعرر  مررو ل ا ا العلاقررلع العل رر  مررو الترر   التلونرر   للررفا  اررل   ترر اجرر  
 الرل  ر   ا عرتنعلو الترل  ل علرو  ل ا ا العلاقرلع العل ر  لعرلم   أعربلوون جع فلر  لعر ا  الإ ا ات

 وال طط ال وعو  ذ الأ  ااوال نزاان  ال العب  لت لن   علل      توم  الإ  لانل
ال عوو لتنر   تلانر ال    فا الإت ل ع ن  ر  ت ا  ره  ر   رلا  اعرترلا   ام  بن   ول   جزءم 
ت  نررث توجرر  ال ينرر   رر  ال وررو  انررلع ا ات اررع والوعررل ط ال تعرر  امررو تل أعلعرروال ت يورر  بترر   

مرررو اتصرررل  ل ا ا العلاقرررلع العل ررر   تلانررر ت  نرررث تعرررل   رررفا الالعلاقرررلع العل ررر  ل ا اعل عوقرررلع 
 ا أو الصرل  ا  ر ا  ت وتزنر   ر   جر  ال عوو رلع عرواء الرو  جو لو سععر وال لبللج لو  ال ا وو 

مرو  تلانر ذ  نرث تعرل  الالإ لا نر  البر ا  ع  الل    ور  وبا ال سعع  و فا الأ   ناع و أنعلم 
الأملا  والإص ا اع بتلنلل التلون   والإل ت واو لعلم  لل    ون  التعون  والعر ض وات  ل  ا  
ت  رررفل  تررروم  التعل ررر   رررع ج لرررو   ررر نض وت   ررر   ررر  ال سععررر  بععرررلل الررربعض أجرررزاءو برررط 

 ذالتعل    عه بعلول  ونع 
إن ضعععالا صال عععؤس ص والالاععع  اصال عععؤس دؤ لوعععؤلخا ص ةصلمخعععت اص لؤالخعععت  والالاعععؤ  

الاعؤطط لطمب صلاعللالس لنيخعت ي عل ص واماوعؤ  ص ةةخخعت الؤ عت صايلايع  اص خصاعوؤس اص لةوؤ  
 ا ؤطلا ص القؤ  ص اؤوت ص ةةخخت ف  ص وللوع ص لةخة. ةصءأص ولاةةة  لةلاخن 
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 أسباب اختيار الموضوع :
صر  يرو ا ال عوو رلع ع و ا  وا ب  التطو اع الترو نترل  ل  رفا العصر  بل تبرل ا   أااً:

واقتصرررل ن  و رررل نتبرررع فلررر   ررر  ترنررر اع اجت ل نررر  وعنلعرررن  أو  صررر  ا ات ارررعت ا تصرررل عت و 
 ذويللمن 

ال عل    مو تطون  ل ا اع العلاقلع العل   بل تبل  ل أ اا  ل      أ واع تطون   خؤيخؤً:
 والع  ال جت علع     لا   ل تلو  به     لل  وو ل ا  ا   ال جت عذ

 رر  بعررض ال ترر لاع التررو تواجرره ل ا ا العلاقررلع العل رر  مررو ترر ولل التلونرر    رر   خؤ خععؤً:
ا بللتعلنلاع التو تل  لل الأجلزا والأ واع التلان  ال  ني  مو  جل  ا تصل  وأ اء  لا  التع ن

  لل  العلاقلع العل  ذ
 

 أهمية الدراسة :
 لعووو رن  تلون  بالعلاقلع العل   ال  ني  والتجل ن  بل ات اع  / ل ا ا1
العررر    والتارررور / ت لنررر  مل ونررر  لعلاقرررلع الع رررلاء والزبرررل    رررع ال سععرررلع بلعرررترلا  2

 والجلفبن  والتعل ون  التو تت نز بلل ال واقع ا ل ت وان  مو و نع  العلاقلع العل  ذ
أ  نرر  اعررترلا  التطررو  الت اولرروجو و اليررو ا ال بنرر ا مررو  ررلل  ا ات اررع  ا عررتعل ا  رر  / 3

 ع ذ   قب  ل ا اع العلاقلع العل   لت لن  ا  ا ا العل و  لعلاقلع الع لاء  ع ال سع
 

 : دراسةأهداف ال
 :مو  عتواا الا    وا بنلته لل  نل ا  فا الب ث

 تلانرررلعل يرر  الأا عررترلا  ترر  ن  و  تالعلاقررلع العل رر  واقررع تلرر ن  لطررل  ا رر   ن رر  / 1 
 مو  جل  ت لن  أ  اا وو ل ا العلاقلع العل  ذ عوو لع والتب لع ا تصل  

ت وأيرر  فلرر  ال عوو ررلعو  تلانررلع ا ات اررعمررو  جررل    رر يعو اع التررو للتطبرر التع نررا/2 
بصررع  مررو تورر  ال سععررلع ل ا ا العلاقررلع العل رر   ورر  ت و ب  توررا ت صصررلتلل ال سععررلع ورر  

  للص ذ
وفج ا رالتوص  للر  بعرض الاترل   والتوصرنلع الترو  ر  ال   ر  أ  تعرل   مرو وعرع /3 
 العلاقلع العل  ذ اعلإ ا   العل  أ اء الو ل ا  عترلا  الطع ا الت اولوجن  مو أ ي  
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 : دراسةال تساؤلات
 تجنو  فا ال  اع   و  التعلس ع الأتن :

 ؟   نت  أ اء و ل ا العلاقلع العل   مو ال سععلع ال  توع  بصو ا  يو  -1
العلاقررلع مررو أ اء  لررل  )ا ات اررع   *1ال واقررع  ورر  التررب   العا بوتنرر  ررل  رر ى مل ونرر   -2

 ال  توع ؟ العل  

ال  نير  مرو تعرلن  وزنرل ا ال سععلع  ر  تلانرلع ا تصرل  اعتعل  الأم ا  و لل  أ    ى  -3
 ع    الأ اء بللاعب  للأ  اا والو ل ا ال طووب ؟

 ؟ا ات اع تلان الج ن ا ل علو  العلاقلع العل   مو  ص    ل  و ال سى -4

ت بواعررط  ا ات اررعال طووبرر   الررل و ل علررل  اجررلزب العلاقررلع العل رر   تلررو للرر  أ   رر ى  -5
 ذ عترو  ا  لانلته ال بن ا

 
 فروض الدراسة :

والتررو ت رررلو   رر   ررلا  الب ررث ايبلتلرررل أو  ت ررفا ال  اعرر   وررر  ا مت اعررلع التللنرر  تلررو 
 ت والع وض  و:اعنلل

 ذمل و بصو ا  ا ل ت وان أ  اا وو ل ا العلاقلع العل   بواعط  ال واقع نت  أ اء  -1

ب تطوبرررلع ال سععررر  ا تصرررللن  وا تنلجرررلع  وررر  ا ات ارررع تعرررو ال سععرررلع  واقرررع أ   -2
 ج لو  لذ

 ررررع ج ل ن  ررررل  التعل رررر تعررررتعن  ال سععررررلع  رررر  تلانررررلع ا ات اررررع مررررو تعررررلن  وزنررررل ا  -3
 ال  توع ذ

 منهج الدراسة:
 رررفا ال  اعررر   ررر  ال  اعرررلع الوصرررعن ت والترررو تلرررو  بت  نررر  ال رررل  ا  ررر   رررلا  توصرررنعلل 

 ررفا الب ررث  ورر  ال ررال  الوصررعو الت ونوررو الررف   وت  نرر    توررا الجوااررو ال تعولرر  بلررلذ ونلررو 
نتالعو  ع طبنع  الب ث وال ت و ذ  نث تعت    ي   فا ال  اعلع  ور  طر ف م ر ا  رلت و ر  ير  
   لررل بررلل ج  والبرر ا ن  وتوصررنعلل  رر   ررلا  ج ررع ال عوو ررلع ال تعولرر  بلل  اعرر   رر   صررل   ل 

 ذ2ال عنا الأولن  واليلاون  واعتلصلء     ل نتعو  بلل لل  

                                                 
*

استخدم الباحث في هذه الدراسة مصطلح )الانترنت( المعرب بدلاً عن مصطلح الشبكة العنكبوتية المترجم لسهولة المصطلح وسهولة  

 وتداوله وشيوعه بين المتخصصين والعامة كذلك.

 5م: دار جامعة أم درمان الاسلامية للطباعة والنشر،طأدم الزين محمد، الدليل إلى منهجية البحث وكتابة الرسالة الجامعية، الخرطو 2

 .32م،ص2004،
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وقل  البل ث بلعت  ا  ال ع  بللعنا  ل واقع ال ت وان    تل ات و   ي  ت ون  و  اع   فا 
 ال واقعذ
 

 : الإطار الزماني والمكاني
ال ل ارررر  بو نرررر   ال واقررررع ا ل ت وانرررر  لعرررر    رررر  ال سععررررلع العررررو اان : الإطررررل  ال  ررررلاو

 ال  طو ذ
ونلتو ا تنل   فا العتر ا اعرب   ذ 2013 نع ب   -2011نالن : العت ا    الإطل  الز لاو

ت  نرث الا ر   لرو   جل  تلان  ا تصل ع وال عوو رلعلوتطو  ال عت   الف  نتل ا العلل  مو 
 رفا آ    ل وصروع للنره ت الأ   الف  نتطوو  وا ب  تعجن  تلانلع ج ن ا مو  جل  ا تصل ع

  ال طووب ذالتطو اع  ت  تت    اع  ال ل  ا بللصو ا 
 
 

 مجتمع الدراسة:
ت  لصر  تور  الإ ا اع * واقع ا ات اع لع      الروزا اع وال سععرلع العرو اان  ال  توعر 

التررو  طررع  طررواع واعررع  مررو  جررل  اعررترلا  تلانرر  ا ات اررع وال عوو ررلعذ بللإعررلم  لووصررو  
 لل  بعض ال واقع ا ل ت وان  ال لص  و  اعتلل  و  التب   العلل ن ذ

 
 عينة الدراسة:

 ناررر   تررروا ن  لعررر    ررر   واقرررع ال سععرررلع والتررر  لع العرررو اان   وررر  ترررب   ا ات ارررع 
لعرررلم  للررر  اعتلصرررلء آ اء  ررر    ررر   ررر ن   العلاقرررلع العل ررر  بلل سععرررلع والتررر  لع العرررو اان  
والعانررن  و صرر  و ال واقررعت وال برر اء مررو  جررل  الإ ررلا  والعلاقررلع العل رر ت  نررث نعت رر  البل ررث 

 وو الت ون  الإ صل و بللاعو ال  ون  لاتل   الت ون ذأعو
 

 أدوات الدراسة:
مل ون  تو نعلل ل و   لاقلع ل  اع  ت ون  ال ع و  لع      ال واقع ا ل ت وان   -1

  ل     عن ذ

                                                 
 111راجع الجدول صفحة  *
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 ع الو  اع والعنالع البل ث  تعل  ال لا     نث تس ف ال لا  لع     لا   -2
 الب ثذ ال ا و  ع   لطل 

ال صل   اليلاون     ال  اجع وال جلاع وأو ا  الع   وال  اعلع العلبل  لعلم  لل  -3
 ال عوو لع ال توام ا  و  ا ات اعذ

أعلتفا الإ لا  وال  تصن ت تتالو     ام    ال للبلاع  ع ال للبو   نث أج ى البل ث  -4
  البل ث بت ونولل ج نع   لو  وأع و  الب ث لو صو   و  البنلالع الأولن  التو عنلو 

 وتلون للذ
 
 

 الدراسات السابقة:

لطدخنخه عمى  ةاصلات - ص اؤوتعمى ا خفت ص القؤ   ص ولاةةةأخا ص الاؤطط  زلخا صاوخن،
 صلإلالوختلؤوات صل ةاوؤن  -دةث ونةل  يخس ةالت  ص وؤللالخا ، لخطت ص لوؤاك ص لااةصيخت

 )غخا ويشااة( ل2007
 

و  ل عه اتلطلل  ا    ن    العل  ال  التع ا  و  و نع  العلاقلع  ال  اع تل ا 
    لا   الإ لا ن     فا الز   والت م  ال عوو لتو وعلول  فل   ب  الوعل ط  مو الج ل  ت

 الإ ا ا   فل  وا عت  ا  ا  ي   ت  تت     ا عتعل ار و نعن  اجلزا  ق نه وت اووجنل اتصللنه 
 ل وب ا جلل لوج لو  ت  ت  ن ص  التعل   التل  والتعلو ذ   توصن  عنلعتل

    لا  اعووو ال ع  بل ا ت ون  وتععن  واعت لاص  الوصعواعت    ال ال  
 العل  بل ا التع ا  و  اعللنو   ل ع   لا  العلاقلع  الوصعن الاتل   ومللم ل علو  الب وث 

   ل ع  اتلطلل ذ مو  اال تع  ن   الج ل   و نعن   واعت  ا  الوعل ط  مو
 و   أ   الاتل   التو توصوع للنلل ال  اع :

 ذ ل  وا    س وه  و نلم وا ل ن نلم وبل ال نون بللج ل      ا قعل   العل  جللز العلاقلع  -1
ات لف  مو اللن  نعل    ال تع  االوعل ط  مو وال ت يو  ال  ني  التللا نعل   اعت  ا   -2

 ق ا تلل العون   بتل  الع   ذ

وتعت     النو و  ل عتلل لع ولل  مو ال  ني تعت     ن   ج ل   العو ا  التلانلع  -3
 ذوال ل جو ال ا وو بطلل بللج لو   مو لم  وعل   ا تصل  

لو بط التل  بن    الوعل طت وفل ين ام     عو  عل الج لو   ب   اللن  اعتعل ع  -4
  ل  ب   فا الوعل ط ذ  وج لو   اللن  
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 اص وخزة ص والالا  صلأةصء ف  اأخالؤ ص اولء واماوؤ  إةصاةص فنهؤء،  ص نؤةا عدة لاؤل

لؤوات ص يلؤح ص اطيخت  -ص فملاطخيخت ص اؤوت ص ولاؤلوت ص شاكؤ  وخةصيخت عمى اصلاتة - ص ليؤفلاخت
 )غخا ويشااة( 2010يؤدمس  –

 
 ال سععو الأ اء ت عن  مو الع لاء  عوو لع ل ا ا  و  تععن  لل  ال  اع   فا   مع

 اتت وع .ال للن  للأو ا  موعطن  عو  مو ال   ج  العل   ال عل    الت  لع ل ى التالمعن  وال نزا

 وع ل  الع لاءت  عوو لع  و  ال صو   و م  ن  أبعل  يلاي   و  الع لاء ل ا ا  عوو لع

 العوقن ت وال ص  ال بنعلعت ا و  لا     ال سععو الأ اء تجعن  وت  . الل جو تللت وا عتعل ا

  .العلب  العل   ع ال ب   لل ا  و ل ش
        بل ت ل  ال المعن   ع ال لل ا   لا     تجعن  ل مت  التالمعن ت ال نزا أ ل

و لاق   تلين    ى  و  ت  و تل   نعنتن  م عنتن   و  ال  اع  وا ت  ع .التالمعن  ال ست اع
 ت و  وق  .العل   ال عل    لوت  لع التالمعن  وال نزا ال سععوت الأ اء مو الع لاء  عوو لع ل ا ا

 وت  ال للن ت للأو ا  موعطن  عو  مو ال   ج  العل   ال عل    الت  لع    ال  اع   جت ع

 .ت     ٣٣     ت واع ال  اع   جت ع      يو  بعنط   توا ن   ناه ا تنل 
 

    لا  اعووو ال ع  بل ا ت ون  وتععن  واعت لاص  الوصعواعت    ال ال  
بل ا التع ا  و  اعللنو ل ا ا  عوو لع الع لاء  و   الوصعن الاتل   ومللم ل علو  الب وث 

        ال سععلع العوعطنان ذ
 :التللن  الاتل   لل  ال  اع  توصوع وق 

  عتونلع وت لن  الع لاء  عوو لع ل ا ا بن  ل صل ن    ل  وفاع  عاون   لاق  وجو  -1

 .ال سععو الأ اء    أ و 

 ال نزا    أ و   عتونلع ت لن  مو الع لاء  عوو لع لإ ا ا و عاو   ل  تلين  وجو  -2

 .الت  لع ل ى التالمعن 

 الجلو   ل ا  باع    لا لل  و  تج علل التو ال عوو لع    تعتعن    الت  لع أ  -3

 .جو تلل ع ل   و  والع   ال عوو لع  فا ج ع   ون  مو تبفللل التو

 ب عوو لع الت  لع ل ا اع ا ت ل  زنل ا لل  اللل م  التوصنلع     ج و   ال  اع  وق  ع
 .ال سعع  أصو     الع لاء  لص 
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أخا صايلاي  ف  لفاخس ص للااخق ص ودؤشا دخن وي وؤ    وااصج عدة ص نؤةا لاصاي،
لؤوات لاكخكت  – ةاصلات صلالطلعخت عمى عةة ون ص والالاؤ  صاقل ؤةخت ص لزصطاخت -صلأعوؤس
 )غخا ويشااة( 2008ص لزصطا 

 
  ون  التعون   ا اتر اع مو نلو  بهنل ا  فا الب ث ال  التعر ا  و  التلين  الف  

 نا  طبلن     ال سععلع  الأ  ل ذ وق  ت  تطبن  ال  اع   و ال بلت  بن   ا  لع 
أ  أ   أعبلو اعت ر ا  الت  لع  ت   ذ وااتلع ال  اع  لل  121ا قتصل ن  الجزا  ن  بورع 

 للااتر اع  و  ل نتعو   الل بل تصرل   ال بلت ت معلا  ر   ل روو الع    والعلولر ذ 
و   أ   الاتل   التو   ض ال  اع  مو ت ولل العل ذاعت    ال ال  الوصعو الت ونوو لع

 توصوع للنلل ال  اع 
أب زع ال  اع  أ  للاات اع آيل ا انجلبن   و وع     قب   ا  لع الأ  ل  من ل نتعو   -1

ب  ل علتلل لوتعون  ال بلت  من ل بنالل عواء مو  جل ع ا تصل ت والع   ت 
 وال  ون  ذوالعلول ت و تلبع  الأ  اث العلل ن  

 عوقلع ت تاا اعت  ا  ا ات اع مو التعون  ال بلت  بن    ال  اع  وجو   ل أب زع  -2
 مان ذأو  قلاوان ت ا  لع الأ  ل   و مو  ج ولل 

 نونل مو أاتط  التعون  ال بلت  بن     ل أوع ع ال  اع  أ  ا ات اع توعو  و ام  -3
ت ت أو   والع ال زن  التعونلوون  ا  لع الأ  ل  عواء  الل  ل نتعو  بب وث التع
 أو    لع  ل بع  البنع وا ا ا العلاقلع  ع الزبل  ذ

 
 

ةاصلات وخةصيخت ف   -لاةة ص لةوؤ  اأخالؤ عمى اضؤ ص اولء  داعيؤن ياا ص ةخن،
دةث ونةل  يخس ةالت  ص وؤللالخا  _  لؤوات وةوة داضخؤلا ، ص والالات ص وخيؤطخت  لاكخكةة

 )غخا ويشااة( ل2007 ص لزصطا -ص ولاخمت
 

ل  الل ا الأعلعو     عللج   فا ال وعور  و تل ن  لطل  ا    ن    ونع ا 
  توا ال عل ن  ال تعول  بللجو ا بل تبل  ل      ل ا     نثت وق    ز البل ث بصو ا اعلعن  

   ت  ن    و  ا ل  الإصرلء لوع ن    ص   ل ع م   لجلع وتوقعلع الع لاءت والف  ن   
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ت   ل تالو  ط   قنل   علء الع ن  ل ع م    ج  الأاتط  التو تس   لل  ل علء الع لاء
 علء الع لاء    ال     التو تل  لل ال سعع     أج  لنجل  الأعللنو ال عنو  لت ع  جو ا 

 ذ ال   لع
  ت  ا  ت ل   و  ال ال  الوصعو الت ونوو الف  نتلاء  وطبنع  ال وعورت  نث ت

اعترلا  ال عوو لع لوصا ال وعن  الا  ن  لو وعورت ي  ت  التوجه لو  اع  ال ن اان  وج ع 
 و   اتل   ال  اع : وتععن  ل بل ا ا تبل  الع عنلعذ تبونبللالبنلالع ال لص  بلل سعع  ي  

    تومن  العل ون  لو عوو لع الاو نطوبلل الع ن    ل نجعوه ناتل   ين ا مو ال  لتو  -1
 ل    ال عوو  ذب ي

 صو  ال سعع   و  ال ين     التجلنزاع وال ع اع ال تطو ا التو تعل   مو  مع  -2
جو ا ال    ت وتلون  الوقعت ل الل تتطوو وجو    ل   س ون  لإ ا تلل لأالل تعت    و  

  للن ذ لت اولوجن

 تلين  جو ا ال  صو  لو     ال ل       ط ا ال سعع   و   عل الع لاءذ -3

 
 

إلاهؤوؤ  لنيخؤ  صال ؤس ف  لةنخق ألةصلا ص القؤ   عدة الله دن ةواة ص شهاي،
دةث ونةل  يخس ةالت  ، ةاصلات ةؤ ت لإةصاة ص القؤ  ص اؤوت ف  شاكت أاصوكا ص لاااةخت -ص اؤوت 

)غخا  2005 -ه1424 ص اخؤض - صلإوؤل وةوة دن لاااة صلإلالوختص وؤللالخا  _  لؤوات 
 اة(ويشا 

 
تالولع ال  اع    ى اعلل  تلانلع ا تصل  ال بلت  ال  ني  ال عت     مو العلاقلع 
العل   لت لن  أ  امللت  نث تب ز أ  ن  وأي   فا التلان   و  أ  ل  ال ا  لع ال علص ات 
وت  ز  و  أ  ن   ص  تلانلع ا تصل  مو  جل  العلاقلع العل   بل  تلل  و  ت لن  أ  امللت 

  والتع ا  و  واقع اعت  ا  تلانلع ا تصل  مو ل ا ا العلاقلع العل  ذ
 

العلاقلع العل    ل ا اتلو  ال  اع   و  ال ال  الوصعو الت ونووت     لا    اع   لل  
 و   اتل   ال  اع : ذبت    أ ا  و الععو ن 

وا تصللو  و      الصع لع فاع الطلبع الإ لا و ل ا ا العلاقلع العل   اعتعل ع -1
 بصو ا مل و ذ  وقع الت     و  ا ات اع
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 تعل   تلانلع ا تصل  ال بلت  ال  ني  مو ت لن  أ  اا ل ا اع العلاقلع العل  ذ -2

نجو تلعن  أ  اا وو ل ا العلاقلع العل   بصو ا تتوام     التطو اع ال لصو  مو  -3
  جل  الت اولوجنل وا تصل عذ

 
 

 
ةاصلات لةمخمخت  م ةلا صا كلاايخت  - ةؤفت صايلاي  فؤاس ةلان شكا ص وهةصاي، 

دةث ونةل  يخس ةالت  ص وؤللالخا  _  ، ص والدطت دؤ فضؤطخؤ  صالدؤاخت "ص اادخت.ي " يواذلؤً 
 )غخا ويشااة( 2009 ولمس كمخت صلآةصب اص لادخت ص اادخت ص وفلاةت ف  ص ةيوؤاك

 
  ال  تبط   ت ل  الت  ن ن  التو تجع     ال واقع الص عنت لو  ال  اع  ال تا    ا

اواع الععل ن     و  لأ اء الجل  ال  تبط  بللت و فل  ال تا    بللص ا ال طبو  ت والل
تلانلع ال واقع الص عن  الإ بل ن  والتو ت  الل      ل لع الل  ا ال لص  ال  تبط  بللتوعزنو  

  ي  الصوع والصو ا ال ت    ذ
 "الع بن  اع"لتلون   وقع  ال ال  الت ونوو الوصعوعت    البل ث الت لن    ا الب ث 

 ت        ل نتعو  بو نع  ال وقع ا علعن  ذ  Evaluation Criteriaع  عنل ن    اوملل ل  
 :أ  لل الاتل          لل  ال  اع  توصوع وق 

 لو نع  وعنو  ل بل ن    بن   و  التب   العلل ن        و ا    "الع بن ذاع" أ   وقع -1
  ول  مو للإ لا مو   نا   بو  لالوتل  تع لا  عونالععل ن  الإ بل ن  "الع بن " 

 اذالإ ل اع الع بن  ال ت  

التو  الععل ن أ  ن و  ال وقع  لا ن تعو و اء  "ذاعالع بن " وقع    ططوا ا تل  -2
 اذج ن  له صعلته و زاجه وطبنعته وج لو    نل  ل لا و ب واوا تن    اع للت 

 "الع بن " ال ل    مو لب ا  ا نوتلو ال وقع بللععل ن  "الع بن "     لا    عه ل لم   3
  ذنتع   أ تع  أو  بلو  لاصوص    ب ال    اف لطلا  ال وقع
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ةاصلات ص داصدت صلإعلوخت اص لفؤعمخت ف  ص واصقع صالدؤاخت خؤطا وةوة للةوت، 
لؤوات ص شاق دةث ونةل  يخس ةالت  ص وؤللالخا  _  ، ص فملاطخيخت عمى شدكت صايلاي  

 )غخا ويشااة( ل2012 صااةن - صلأالاط
 

  مع  فا ال  اع  لل  وصا ا   لانلع التعل ون  ال تل      قب    ا  البواب  
ال واقع الإ بل ن  العوعطنان   و  تب   ا ات اعت لف أ   فا ال واقع  لعع  الإ لا ن  مو 

  وم  أع    توع  تا  ج ت ع العنلعبت     نعو لوعنط ا    قب   ل   البواب ت الف  ن ن  ل 
 الإ بل ن ذ
 ل  اع  وت لن  أ  اا ال  اع  الا  ن  و ص  ال ال  الت ونوو الوصعوعت    البل ث ا
 و   أ   اتل   ال  اع : ا ل ت وان  العوعطنان ذال واقع 

عت    بت    بن  ا ل  الوعل ط ال تع  ا ب لم  ات لله تال واقع ا  بل ن  العوعطنان   -1
 مو ات  ال ل ا ال ب ن   ا    واقعللذ

ا تعلر اعب  ا ت ل  ال واقع ا  بل ن  العوعطنان  بات  ال وا  العنلعن  وال وا  ا جت ل ن   -2
 نا عض ات  ال وا  ا قتصل ن  و وا  الت منه والتعون ذ من ل

بصو ا  ل   نوج  اا علض مو   ى التعل ون  بن  الزوا  مو ال واقع ا  بل ن   -3
 العوعطنان ت  ع     توم  بعض ا   لانلع التعل ون     قب   ل   البواب ذ

 
 

 
ةاصلات  - عمى لوهاا ص ولمنخن صاللوؤع لأخخا شدكؤ  ص لاص س  وةوة ص وي اا،

دةث ونةل  يخس   ،"واقع ص اادخت.ي " يواذلؤً   اص واصقع صلإ كلاايخت صاللوؤعختونؤايت  مواصقع 
 ل2012ةالت  ص وؤللالخا  _  صاكؤةخوخت ص اادخت ف  ص ةيوؤاك، ولمس كمخت صلآةصب اص لادخت 

 
"العن  بو  ا وفجلمذت ال تا    ت   ال واقع ا جت ل ن    مع  فا ال  اع  لل  

و فل  ال لل ا  بن  ت   ال وقع ا جت ل و " و  العن  بو " وبن  ت   ال وقع ا ل ت واو 
 "الع بن ذاع" للالا الع بن ت و تا     ع و  ال وقع ا ل ت واو

 ال  ال ع  الوصعو والف  نعت    مو الب وث التو تعتل ا وصا  عت    البل ثا
 و   أ   اتل جلل: ع لع أو اتجل لع أو عوو نلع  نالع    الأم ا    يو  ل جت ع  لذ
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ال  نعن   والل ال عب  ال لنلو     الون اعت    ال وقعل  الإل ت واو وا جت ل و الع -1
تعا  بتعلصن  أ   وت ون  أوم   الع  ن  التو العالون  وعور ال ت , و فل  

 ذواعتع اض واع  لو ل ا الإ لا ن ذ

 صصع صع تل )يللم  وم , واللتلع   عل    بن ا لو وا  ال عتوف ولإب اء ار اء  -2
 ذ والتعونللع  و  قن  أو ت ط

ا ت ع الصع تل  العنلعنتل  مو ال وقعن  الإل ت واو وا جت ل و, بللأوعلر الجل ن   -3
 العلل  وال اطل  الع بن  و اطل  الت   الأوعط  مو  لم  أا لء

 
 

 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة:
تالولع ال  اعلع العلبل   ج و      الأم ل  ال تعول  بتطو  تب لع ا تصل ت وا  ا ا 

أو ال عوو لتن ت بللت  نز  و  تب   ا ات اع وال   لع  الإ ا ن  لاقلع الع لاء    الال ن  
لعلم  لل  الت  نز  التو تل  لل ل سععلع والوعل   الإ لا ن     الال ن  الا  ن  والتطبنلن ذ

لو سعع   و  الا   لل  ا عت  ا لع التو تتن لل ال واقع  والإ ا ن  و  الاوا و ا تصللن  
ا ل ت وان  مو الع ون  التعل ون    ع ج ل ن  ل بت    ل ت و و   وابط  تع  ا مو ال  نط 
ال ل جو عواء لو سعع  أو لوع   أو ال جت ع  و     عواءت وتا ن  العلاقلع     لا  

  ت وان ذا عتعل ا      نزاع و صل ص ال واقع ا ل
ل  واعع  تع ا   علو  طنلو   فا الب ث بتالو   علو  تلانلع ا ات اع  و  ا

ت اولوجنل ال عوو لع والوعل ط ال تع  ا والتعل ون ت وا عت  ا لع ال  توع  للفا ال عل ن ت اعلم  
ال عل ن  ال تعول  لو عل ن  ال تعول  بللب ن  ا ل ت واو وال  والع وال واقع ا جت ل ن  ورن  ل    

 ب و   وابط و لاقلع  ب  ا ات اعذ
 

 ما تضيفه الدارسة الجديدة:
ان  والا  ن  ال  تبط  ب اتلء وا  ا ا  لاقلع  ل   لالتع نا ب  توا ال عل ن  الت أاا:

 بلعت  ا  ال  نزاع ال ين ا التو تتن لل ا ات اع  وعنو  ل لا ن  واجت ل ن  وا  ا ن ذ
    توا  فا ال عل ن  والتو تت    جت ع  ا  اا الععلل  للنل  ا   ل  ال بط بن خؤيخؤ:

 اطل  جر امو ق  نت   العلل  اج عذللاعب  لو سععلع أو الأم ا   و  واجلف العلاقلع عواء ب
ت ون   و و  قن  ل ج و      ال صل ص التو ت ي  اللل  ا ا علعن  ل و   خؤ خؤً:

  ء ال سعع  وج ل ن  ل ال  توع ذ لاقلع تعل ون  الج    ع   لا
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 :مصطلحات الدراسة
 العلاقات العامة :

 ررلرتو : " العلاقررلع العل رر   ررو و نعرر  ل ا نرر   علاقررلع العل رر  ال ولنرر ج عنرر  ال   متلررل
العل رر  وال لصرر  ب  ل عررتلل للررل للرر   عررو تعررل   وتعررلطا  عررت  ا و  طررط للررل تعررع  ال اتررلا 

وتلننرر  الج ررل ن  التررو تل لررل ت وال عررل   ورر  اعررت  ا   ررفا التعررل   والتعررلطا والتلننرر  وفلرر   رر  
وت لنر  ال زنر   وأاترطتلل لا  قنل  اتجلا ال أ  العل  لع ل  توامله قر   ا   رل   رع عنلعرلتلل 

   1)التل   ال  طط " الإ لا   لو صلل  ال تت    بلعت  ا     التعلو  ال لا  والأ اء الععل

ت رون  وااترلء  لاقرلع  رع ا طر اا ا  ر ىت و  لنر   ونلص  بلل مو  رفا ال  اعر    ونر 
  فا العلاقلعذ

 الانترنت :
ا ات اع  و تب   واعع     ال واعنو ال اتت ا مو   توا أا لء العلل  وال  تبط  مو 

وتعت    مو ال  اع  للإتلا لل  ج و   ذ 2)ا ات اع بلالل تب   التب لع ل بناللت وتعّ ا 
 التلانلع والتطبنللع ال عت     لوتواصع  ب  ال واعنو أو ا جلزا الف ن 

 الموقع الالكتروني :
نع ملل  وقع ون نبن نل ال وعو   ال  ا " و  ج و   صع لع ونو   تبط   ع بععلل 

ذ ن    زنل ا  واقع الونو  ب  الإات اعذ ت توا أ  اا 3و  زا   و  اع  ال ل   تالبعض
م الل  ل  و للإ لا     ال اتجلع و الل  ل نبنعللت   ل أ   ال   واقع لو  ل ي   ت واقع الونو

)ال   ت   أو  ات نلع لواللش وال  نث بن   عت   و الونوذ ونوج   ل نع ا بلل  والع و و 
نع   منلل  سلعلل  ل ن ن  ال تلب   اه و واعنع أ  ى,   ل ن    لوزوا  ال    و   ل  واقع ونو 

ونعت     فا ال صطو  مو ال  اع  للإتل ا لل   ج و   الصع لع ال ت ابط   ع   ذن تو
 بععلل البعضت والتو ن    الوصو  للنلل     لا   اوا  وا  ذ

 التفاعلية :
ال  عرر  الرر  ال عررتلب  و رر  ال عررتلب  الررو ال  عرر ذ  ررو اتصررل  تبررل لو فو اتجررل ن   رر  

 Newو  مرع بلالرل ا ر   ا  لارلع اللروى ال امعر  ا رو ااتترل  اعرت  ا  وعرل   ا  رلا  الج نر ا

Media     ذ وا  التعل ون   و ا ي  ال رواص الترو نترل  النلرل رللبرل لت نرز ا ات ارع  ر  الوعرل

                                                 
م ، 1،1111زياد رمضان،العلاقات العامة في منشآت القطاع الخاص)مفاهيم وواقع(، عمان:دار صفاء للنشر والتوزيع،ط 1

 24ص 
 .4،ص 2004الجامعة العربية المفتوحة عبد الاله الايوب، مهارات استخدام الحاسوب والانترنت،  2
 www.wikipedia.comموقع ويكيبيديا  3
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ال عررتلبون  , وبررن  ا اعررل  وا لرر  , وبررن  ال عررلل  ا  رر ى , وقرر  ت ررو  التعل ونرر  بررن  ال  عررون  و 
 (1)ذ(وق ا لل

ونلص  بلل مو  فا ال  اع    ونلع العلاقلا اليال ن  ا تجلا التو تعر   لو  عر  وال تولرو 
 ذبتبل   ار اء وا  وا      لاللل وبع ص  تعلون  لو تل    مو   ون  ا تصل 

 الاعلام الجديد:
 واقع التواص  ا جت ل وت  موتو  الوعل   ال  ني  للاتصل   ت يو   البعض بلاهنع مه 

ن    أ  ت و     و  للإ لا  التلون  ت لنات   وب ا   ا تصل ع وال   ت   ب  الأجلزا الف ن ت
وبن  التلان  ال  ني   تل لا  نزاوج بن  ال لان  وص ا   التلللن  التو اتلع  ونلل العوط  ال ابع 

ا ل    الال   تللإ لا  التلون   الع ص  لن و  أ ي  ق بلم لن     ال  ث م عوالتو تتن   وا 
 ذ2أنعلم و فا  و جو   ال وعور"

 المعلومات :
ع ل    رر   لأررر اض عاررو البنلاررلع التررو ت ررع  عللجتلررل لت لنرر   رر ا  عررن  أو  عررتتو 

تععن  ل أو تج نعلرل مرو تر   فا ت أ  البنلالع التو أصب  للل قن   بع  ت ونولل أو ات لف الل ا اع
  3) عا ت والتو ن    ت اوللل وتعجنولل وات  ل مو صو ا  ع ن  أو رن   ع ن  ومو أ  ت  ذ

 المعلومات : تقنية
بلاع وتررررب لع و واعررررنو ل رررر   ررررنلصرررر  بلررررل  رررروا ن  الرررر  و عرررر  ال عوو ررررلع ال  توعرررر  

أو  و   ل نع ملل  ذ   رو   ور   ذ  لل   ل نع ا بللوعل ط ال تع  او وجلع ال لن  وونا لعلم
"الأعللنو ال بان   و  ال لعو ا ل ت واو ل عللج  ال عوو لع والوللت   ل ن    أ  تعاو  ال ن :

ت و ن  مو  عللج  ال عوو لع  ر  بعر التو تعتعن  بل تصل ع العو ن  واللاع والأعللنوالوعل   
 Telematic "4وتع   أنعلم بللتو لتن  

 كترونية :التجارة الال
 ورررر    ونررررلع الترررر ون  والبنررررع والترررر اء وتبررررل    ه مررررو  ررررفا ال  اعرررر طولررررا ررررو  صررررطو  

 ال   لع    ط ن  ا ات اعذ
 الثورة التكنولوجية :

نلص  بلل التطو  اللل   مو ال جل  اللا عرو وا ل ت وارو الرف  ترل ا العرلل  مرو اللر ان  
 العت ن  وال ل   والعت ن ذ

 
                                                 

 ،الدار المصرية اللبنانية  ،القاهرة  ،الصحافة الالكترونية دراسة في التفاعلية وتصميم المواقع  ،شريف درويش اللبان  1

 10ص ،2005
 .1م، ص 2010للإعلام والنشر،عبد اللطيف سواهير، الاعلام الجديد، القاهرة، دار الاديب  2
 24م، ص 1110محمود علم الدين، تقنية المعلومات وصناعة الاتصال الجماهيري ،الخرطوم، 3
 .31المرجع سابق نفسه، ص  4
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نعتب   صطو  العلاقلع العل      ال صطو لع التو   نزا   ت  ار      اجتلل  
و     أ ا     ا تعل   و  بعض جالعواءت و و  ال ر     و    البل ين  وال  ل عن   و  

  والع العلاقلع العل   وو ل علل وأوجه الاتلط منللت لل  أ   ال  ق  ام    ال عل ن  ال لط   
وال  توط   و   ل نتلل وطبنعتلل و عسولنتلل واطل  ا تصلصللت معلام    تطو  وجللع 

لل  صعوب  وعع  آ  تطو  ال  ل ع  وأعووبللت   ل ا   البل ين  وال   ل عن  لتلالل  ع 
 تع نا  قن       وتل   لوعلاقلع العل  ذ

ل  التطو  الف  ناتل        ال سععلع وال اتآع اتنج   ترن اع ز ان  و لو  آلنلع 
تلان  وا  ا ن  ج ن ا ناع   بللتللو  و      العلاقلع العل   التو ت لو  أ  تتطو   علن ا 

تو تعنش منللت و و  ل نجع     الصعوب  ب  ل  وعع تع نا تل   جل ع لوعلاقلع لوبن   ال
العل   نسط  ل مو      عن ت لفل  تترن  التع نعلع ومللم لتطو      العلاقلع العل      مت ا 

 لل  أ  ىذ
 

ت ومو  ر    ايتللت والواعع  اعبنلم التل و  ل   علو  العلاقلع العل      ال عل ن  التو 
 فا ال ب ث ن لو  البل ث   ض      ل      وجللع الا   التو ت  اال مو الاللن     

أ   علو  العلاقلع العل     1"ز ن  طل لع" ب علو  العلاقلع العل  ت و   فل   أ  الإ لط 
 نلو   و  ارتو:

 الإن ل  بل  ن  الع  ذ ذ1
 ذوعنلعلتلل   لول   عو تلنن ا لو سعع  ذ2
  عو  فا التلنن ذالجلو  التو تبف  مو عبن   ذ3

 
  ن  قع  الب وث ب عل  العلاقلع العل   - Robinsonوتع    لول  ل وا    وباعو  

   أب ز ال  لو ع التو ق  ع لتوعن   علو  العلاقلع العل    نث قل  ب  اع   -الأ  ن و
عل   مو        ال سععلع فاع ت ونون  لبعض ال ل ع الع ون  التو صل مع  جل  العلاقلع ال

                                                 
 11ص م،1122زهير ياسين طاهات، سيكولوجيا العلاقات العامة والإعلان،عمان: دار يافا العلمية للنشر والتوزيع،  1
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ا اتط  ال  توع ت و    فا ال  اع  توص   وباعو  لل   لج  العلاقلع العل   لوعالص  العت  
 :1التللن 

/مل    ون  ا تصل     الال نتن  الا  ن  والتطبنلن ت مل تصل   و الو نع  الأول  1
بل تصل   ال الإ لا  الصل       ل جل  العلاقلع العل   مو ال سععلع ال  توع ت وال لصو 

الج ل ن  لل  الإ ا ا    ط ن  الب وثت و فل  وال عل   ال وجل     ال سعع  لل  الج ل ن  
 بل ا  عو التلنن  والتعل  ذ

/  ع م  الأعللنو الا  ن  والع ون  لتت ن  ا تجل لع وترنن  لت و فا نتطوو مل  2
  نعو لو  اعلع ا جت ل ن  والاععن ذالعوو  البت   الف  نعتب  ال وعور ال  

/ الل  ا  و  الت طنط والت  نو  و  ال لل اع الإ ا ن ت والتاعن   ع ار  ن ت و فا 3
 الأ  ل  ل ى  جل  العلاقلع العل  ذ ل ا انتطوو توام   وعن   و ن  مو 

ل     ب  / ع و ا  مع العلاقلع العل   لل   عتوى الإ ا ا العونلت مب ا   العلاقلع الع4
أ  ت و   تعل   ع عنلعلع ال سعع ت   ل أ  عنلعلع ال سعع  نجو أ  توتلو  ع  صلل  

 الج ل ن  ال  توع  والتو نجو أ  ت        لا  ب وث العلاقلع العل  ذ
العاص  الأ لاقو مو   ل ع  أاتط  العلاقلع العل  ت و فا نتع   العوعع   أ  ن / 5

عسولنلتلل ا جت ل ن ت والتزا لل الص   من ل نص    الل    العل   لو ا    وا  علعلل ب 
  عوو لعذ
العلاقلع العل   لتلنن   لأاتط   Feed Back/ ع و ا التع ا  و   جع الص ى 6

   ى مل ونتلل مو ت لن  الأ  اا والتروو  و  ال ت لاع التو تتعل    عللذ
: "أ  الج نع بط نل  أو 2منلو  مو  فا ال جل  Fraser P.Seitelأ ل "م نز  عنت  

بل  ى ن ل عو  اتلط العلاقلع العل   نو نلمت وبللاعب  لل  ال اتلا م        ل ي  توعوان  و   
  علل    توب  و    للبو  ت صن  تعتب    ل ع  لع ون  العلاقلع العل  "ذ

تع نعلم لوعلاقلع العل   نس   منه أالل لنعع وعنو   Paul Garret 3"بو  جل نع"ونل   
ا ل  و الجلو  ال عت  ا      مل ن  لجع  ال سعع  تب و مو صو ا   للع  لصو تلل ال لنل ت وا 

 ذ4جلاو الإ ا ا ل عو يل  الج لو      لا  الأ  ل  التو ت    بل ت ا ه

نجلبو البالءت ب  م    ولع  أ    ل نعنعه  فا التع نا  و التل ن   و  الجلاو ا 
 الجلاو ال مل و ل عو اليل   والتعبن     الواقع بص   وص ا  ذ

                                                 
 5م،ص1995، 3ات العامة في المنشأت المالية، القاهرة: عالم الكتب،صعلى عجوة،العلاق 1
 15م،ص1111محفوظ محمد جودة،إدارة العلاقات العامة، مؤسسة زهران للنشر والتوزيع، 2

 مسؤول قسم العلاقات العامة بشركة جنرال موتور الامريكيةهو بول جاريت  3

 4،ص،مرجع سابقعلى عجوة،العلاقات العامة في المنشأت المالية 4
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العلاقلع العل   بلالل:   ون   عت  ا تلو  بلل ل ا ا ال سعع   Seadalونع ا "عن ا " 
لوعوز بيل   عت   نلل و عتلو و  اتجلتلل والج لو    و لم لوتعل    عل  ج نعلت وتت   فا 
الع ون     ط نلن   الأو  و و الاتلط ال ا وو اللل    و  الال  الفاتو لتص ن  الأوعلرت 

 ذ1ف  نعتر  ج نع وعل   التعبن  ال   ا واليلاو  و الاتلط ال ل جو ال

و فا التع نا ن  ز  و  الال ن  ا قتصل ن ت وتعتب  العلاقلع العل   و نع     و ل ا 
 الإ ا ات و و  ل نس    و  ع و ا اعت  ا نتلل  ت  تواجه الترن اع التو تط أ  و  الج ل ن ذ

طو   لا  العلو  التو عبلع أ ل ال  تو  الجو   منعنا بل   علو  العلاقلع العل   ت
ال  و العلل ن  اليلان ت وبللأ ص  ع تطو   وو  ا تصل  وا  نلتهت ب نث أ فع تتبا  أم ل  
ا تصل  اليال و ا تجلات و عل ن  الأ اء ل ى ال ا   ت وأ فع ت ل  تعل نا تتع    و لع 

ت الأ ل    م  ا التلين  لتوعن  ترن Bilateralوال لبنان   Mutual ي  التبل لن  واليال ن  
 ذ2ولتاتل  لل  الا  ا التعل ون   لوعلاقلع العل  

و فا  ل اج ا واع لم مو التع نا الف  نل  ه قل و  وبعت  ال ولو الج ن  الف  نف   
ل   فا  أ  العلاقلع العل    و: "م  و و  تطون  العل  اليال و ال تبل   والانلع ال عا "ت وا 

لعلاقلع العل   تع نعه منتن  لل   فا التع نا منلو : "ل  العلاقلع العل   التع نا نعا   عل  ا
  و الجلو  ال بفول  لت ون  وا  ا   العل  ال تبل   بن  ال ا    وج ل ن  ل"ذ

 :3وتعتب  العلاقلع العل     لام  سوبلم و عت  ام و  ون   ل م  تت     ط ن 

 ل  الفاتو بل ا تص ن  الأوعلرذالاتلط ال ا وو بلل سعع  اللل    و  الا -أ
الاتلط ال ل جو الف  نعت    ج نع وعل   التعبن  والات  ال تل      أج  تععن   -و

العنلعلع التو تتبال ل ال سعع ت والأ  ل  التو تلو  بللت وال   لع التو تل  للت وت ف    فل  
 لوال  ععنلم و اء التعل    عل  وال ع  بتلنن   ذ

نع  العلاقلع العل    و  العالص  العلبل  تبعنط وتعطن ت  نث تبا  ومو ا تصل  طب
 و   اص ن   ل ن  و  ل ا قتصل  والإ ا ات ونت ي    ا  ج  العلاقلع مو  لاعت اتنجنتل

ال صو   و  أ ب     و      ت وبلق  اعللع تت وعلل ال سعع ت وفل     أج  ت لن  أ  امللت 
الإ ا ا لنصورلل بط نل  تع   الوصو  لل  الر ض    ج نع ملو بفل  نت     ت  مو تا ن  

 الوجوا الإ لا ن  وال  ل ن  والأ لاقن  ورن  لذ

                                                 
 محمد منير حجاب وسحر محمد وهبي،المداخل الأساسية للعلاقات العامة،القاهر:دار الفجر للنشر والتوزيع، بدون تاريخ 1

 32،ص

 15م،ص2000، 1محمد ناجي الجوهر، وسائل الاتصال في العلاقات العامة، عمان: مكتبة الرائد العلمية،ص 2

 22،صمرجع سابقزهير طاهات،  3
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بفل  نعل  بعل ون  مو  ع  العنلع  العل   لو سعع  ب ل   - ج  العلاقلع العل   – ملو
  الإ ا ا  ا  مو فل  عنلعلتلل ا قتصل ن  بصعته  عتتل ام مانلم ن جع النه ال  ن  العل  أو  جو

 الت طنط لوعنلعلع ال سعع  العل   أو صنلرتلل أو تع نوللذ
 

بلالل: "تل ن  أ  ن  ال أ  العل  وت طنط وتا ن  الجلو  لتوعن   أنعلم  نع ملل البل يو 
 علل  العنلع  العل  ت و لنل  أ  املل للأم ا  العل ون  بللجللز الإ ا   والج ل ن  التو تتعل   
 عللت وال جت ع الف  تبلت  اتلطلل منه بر ض انجل  اور    التعل   ال تبل   بنال "  ونع ملل 

ل  الاتلط الف  تلو  به الإ ا ا لو صو   و  يل  الج لو  وعبنولل مو فل  البعض بلالل: "ف
تع نا الج لو  ب ل تع وهت وا   ا ا بلل عوو لع ال  توع  وت  لل له"ت   ل نع ملل البعض بلالل: 
"الصلاع التو تلن لل الإ ا ا العل    ع ال أ  العل  ب عل     توع  برن  ال صو   و  تلنن ا 

 ذ1عل ه"و علواته و  

ن ى بعض ال  تصن  أ  العلاقلع العل    و: "جلو    ب ا و ل م  و ت  ا و و  بان  
 و   طط ت  و لل  ت لن  التعل   ال تبل   بن  ال اتلا وج ل ن  لت أو  و م  التلين   و  
ار  ن  مو عوو ل ت  تبلر اع  الط ن  الف  ت ن ا ال سعع ت او أالل م  ال صو   و   علء 

 2لو  ويلته وتلنن ا    ط ن  ا تصل  والتععن  ال لمنن "الج 

 ر   ي ا التع نعلع التو ق  ع لوعلاقلع  ل      جلاو ال ا عن  أو ال  ل عن  أو    
جلاو اللن لع ال لت   بللعلاقلع  ل   م    ال  ع    تت    بن   فا التع نعلع  ر  ا تلاا 

 الأعووو أو التعصن  بن  تع نا وآ  ذ

لل   زن     الر وض  Centerو"عات "  Cutlip  البل يل  الأ  ن نل  " تونو" نتن
 بللاعب  لو  ل ع   نث نعت    الوع  لوتعبن     يلاي   علاو  و:

 / العلاقلع  ع ج لو  ال ا       ج ل لع وأم ا ذ1
 لاقلع انجلبن   ع  لإنجل والط   التو تتبعلل ال ا     والوعل  / الأعللنو 2

 ن  لذج ل 
 و عتوا لذ   و  لا   فا العلا / او ن   لاقلع ال ا     ع ج لو  ل3

 ّ ا ال  تو  اب ا ن  ا ل  العلاقلع العل   بلالل: "العو  الف  ن    عوو  الأم ا  
والج ل لع   اع   و ن   وعو ن  برن  تا ن  العلاقلع ا اعلان   و  أع     التعلو  

 ذ3ب  والو و" وال 

                                                 
 33،صمرجع سابقالباز، على 1
 31،ص1115، 2عبد الرزاق محمد الدليمي،العلاقات العامة والعولمة، عمان:دار جرير للنشر والتوزيع،ط  2
 32،صمرجع سابقحجاب وسحر،محمد منير  3
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 ذ لل  الصومو بتتبع ز او لعنا     تع نعلع العلاقلع العل  ت لأ  التع نعلع وق  قل  
  ل نلو  ال ب اء ت عع لت تنو ز اوت وق       أ   ال  تطو ام اعبنلم لوتع نا البع    
اجتلل اع ووجللع ا      و   باور ال  ل ع  و ج  الجل  التو ت ل   العلاقلع العل   مو 

 ذ1  ولل
 :2ال لن و أ   صطو  العلاقلع العل   نع   علو ن ون ى 

العلاقلع: وتعاو التواص  الالج     تعل   م  ن  أو أ ي  وتت ل   فا العلاق  بع   -أ
  وث مع  و   مع  انجلبنلمت وت و   صنو   لاقلع اجت ل ن  تعلوان ت أو  و  الع      فل  

 تس   لل  التع   وا  تلاا بن  ا م ا ذ ن و  اتجل لم عوبنلم نلو  لل   لاقلع  توت ا ق 
ل  ت ولن  طالعل  : وتعاو الج لو  أو الال ت ونع   فا ال علو  ت  ن ام لا -و

العلاقلعت أ  أ  العلاقلع تت    ال      ونلع التعل    ع الج لو  أو الال  مو ال جت عت 
لع جاو   ا   اا بتع    لولفل  تصب    ونلع التعل    فا واعع  الاطل   عل ا ا بعل   ت

 ا م ا  والج ل لع وتاور  صلل ل  واتعلر أ  امل ذ
ومو تع نا آ   ن ى  ذ ب  ال زا  ال لن و أ  العلاقلع العل    و: "اتلط اتصللو 

التوام  وا اعجل  بن  ال سعع  والج لو     ط ن  تبل   ال عل   ا تصللن      ت لن   مه 
 ذ3لع   بلعت  ا  الوعل   والعاو  ا تصللن  ال تل  "ال سعع  لل  الج لو  وبل

 
أ  العلاقلع  -بل  ن لو و  ا        العلاقلع العل    - Ivey Leeنلو  "انعو لو" 

العل    عسولن   ب ى تتطوو   اع  الأ وا  العل  ا والع    و  الإصلاف ي  ل لا  الال  بفل ت 
ال أ  العل ت واص  الت  لع بترن  عنلعلتلل ل     وأا   ل تلل  ز وج  تب أ ب  اع  اتجل لع 

 ذ4ال صلل  العل  ت ي  ل لا  الال  ب ل تلو  به الت  لع    أ  ل  ت     صلل ل 
  مع ج عن  العلاقلع العل   ال ولن  العلاقلع العل   بلالل: "و نع  الإ ا ا ال عت  ا 

لعل   ل عو تعل   وتعلطا وتلنن  وال  طط  والتو تعع  بلل ال سععلع وال ا  لع ال لص  وا
الج ل ن  التو تل للت وال عل   و  اعت  ا   فا التعل   والتعلطا والتلنن ت وفل      لا  

مله ق   ا   ل   ع عنلعلتلل وأاتطتللت وت لن  ال زن     اقنل  اتجلا ال أ  العل  لع ل  تو 
 ذ5لا  التل   وال  ططالتعلو  والأ اء الععل  لو صلل  ال تت    بلعت  ا  الإ 
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  مع ج عن  العلاقلع العل   الع اعن  اتلط العلاقلع العل   بلاه: "صو ا    العوو  
وأعووو للإ لا  وا تصل  بل ا بالء وت  ن  العلاقلع ال ون   بلليل  والتو تلو   و  أعل  

 1  ال سعع "ال ع م  والعل  ال تبل لن  بن  ال سعع  وج لو  ل ال تلي  بو ل ا وأاتط  تو
العلاقلع العل   بلالل: "اتلط  سعع  صال ن  أو  Webster  ا  عج  "وبعت " 

اللبن  أو ت    أو صل و  لا  أو   و   أو  ن   لإقل    لاقلع عون    ي  ا  ع الج لو  
العل ت وم لع  فا الج لو  الاو ن   لل عتلو ن  وال عل  ن  ورن   ت وفل  برن  الت نا  ع 

تععن  الاتلط ا جت ل وت ون    ا  ا     و  اجلف العلاقلع العل   أو متولل ب  ى البن   و 
 ذ2الت نا أو ا اعجل  بن  ال سعع  وال أ  العل 

 نس  نل ف ال  تو   عن   توا   و  تع نا وبعت  الف  ا تب  العلاقلع العل   اتلطلم 
 للإ لا  وال  لن  والإ لا     لل  ال وط بن   علو  العلاقلع العل   ورن ا    ال عل ن  

ال سعع ت ونعنا ال  تو   توا   أ  التع نا ال ف و  ل  نعتب  العلاقلع العل   مالم و و لمت 
وبفل  ل  ن    الأع  العو ن  التو تتلو   ونلل العلاقلع العل  ت بصعتلل   تلو   و  ا  تجل ت 

  والتلون ت و   فل  نتطوو توم  ا صل نن  ب   و  اللنل  والت ون ت والت طنط والال  وال تلبع
 ذ3   بن  لولنل  باتلطلتلل ال  توع 

تع ملل  وعو   ال عل ا الب نطلان  بلالل:"   ل       ل   الاتلط نلو  بتععن  
وت عن  الصو  أو العلاق  بن   ن    لت عواء  لاع ت صن  ا تبل ن  أو فاع صع  م  ن   وبن  

 ذ4ل  بلفا اللن  "ج لو  له ا تبلط أو اتص
أ ل ال عل  الب نطلاو لوعلاقلع العل   مل    ملل بلالل: "الجلو  ال  طط  وال  عو   

 ذ5تعل    تبل   بن  اللن   وج لو  ل  واعت  االتو تل ا لل  لقل   وت  ن  

ونلو   ب  الالص  أ    أ  تع نا ال عل  الب نطلاو نالصه الت  نز والت  ن ت ملو   
لل  طبنع  تو  الجلو ت و و  أن  جل     ال سعع  تلع  عسولنتللت   ل أاه   نوع  نتط   

ال لصو  بج ل ن  ال سعع ت ل اه بت    ل  نتت    و   لو لع العلاقلع العل  ت لف أ ف 
بل  تبل  أ  الجلو  الإ ا ن  تتع       و  ت  الععو لل  تومن  عوع أو    لع جن ا 

وع  التع نا ال ن   ل    نا ل أ   بل  اتلط العلاقلع العل    و ت عو الج ل ن ت وق  أ
 ذ6اتلط   طط و ل ا

                                                 
1 Scott M. Cutlip and Alen H. Center, Effective Public Relations, Prentice Hall, 

1961,p5 
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بلالل:   لول   - بن  العلاقلع العل   الأ  ن و- E.Bernaysنع ملل "ل وا   بن انز" و 
 عو تلنن  ال أ  العل  بللاعب  لاتلط أو قعن  أو      أو  سعع ت وفل     ط ن  الإ لا  

نات ونلص  بللت نا  ال أنجل  الت ل   والتوام  بن   واقا  سعع   عنا  والإقالر والت 
 ذ1وعوو للت و واقا ج ل ن  ل و ربلتل ت ب نث   نطر  جلاو  الل  و  جلاو آ  

بلالل: "اتصل  فو ط من  ل   ال تل    Sam Blak  ملل ا عتلف عل  بلا  وق  
وفل  بللتو ن     الوجه الصلل  لتبل   ال اعع  وال الز لع ال تعول  بتعل و ال صلل  وال المعت 

 ذ2بللإعلم  لل  أالل تعا  ب قل   العل  ال تبل    و  أعل  ال لل   وال ع م 
بلالل: الو نع  التو تلو  بلل الإ ا ا لتلون   Griswold  ملل "ج نزونو "   ل 

لو  وتاعنف ب ال   ا تجل لعت وت  ن  عنلعلع الع   أو ال ا    ب ل نتع   ع  صو   الج 
 ذ3نل ا لل   عو  علء  فا الج لو  وتعل ه

و فا التع نا نس    و  أ  ن  الب وث والت طنط وا تصل  مو ت لن  التعل   بن  
 ال سعع  وج ل ن  لت   ل نس   ع و ا ال  ص  و    ا لا  صلل  الج لو ذ

 ل  ال  طط     مع العلاقلع ال  و ن  بلالل: " ج و      الأاتط  والأ وق  
ال   وع  التو تلو  بلل الإ ا اع ال ت صص  مو العلاقلع العل   برن  ات  ال لل   ال وعو ن  

منلل  والتلين وال عوو لع الصل ق     ال ا  لع ال  و ن  لوج لو ت والتع ا  و  آ ا ه و ربلته 
ع   الأ اء ال ت ل   ب ل نعل    و  ت  ن  اليل  والتعلو  بن  الج لو  وال ا  لع ال  و ن  ون

 4لو   لع التو تل   لوج لو "

بل  العلاقلع  -اعتلف العلاقلع العل   مو جل ع  اللل  ا -نلو  ال  تو   ب  ال و   و ا
 و: "  ونلع ل لا  تل ا لل  ت ف تعلصن  وأ  اا اتلط الإ ا ا ال  و ن  ال  و ن  العل   

وقنل لل بت    أ بل لل و عسولنلتلل واجل لل مو ت لن   فا ا  بلء وال عسولنلع وبنل  ا عبلو 
ا  ت ل  ال ا   ل ى  ايل  لالتو أ ع مو بعض الأ نل  لل      ت لن  تو  الاتل  ت و فا نعت   

   وطللبو ال     ال  و ن   لص ت وتل ا أنعلم رو  تع نا ال واطان  بلعل  ال واطان   ل
 5أ  للل  مو  ن ا  الإ ا ا ال  و ن " لإاجلزوأقص  الط   

                                                 
 13،صمرجع سابقجميل خضر، 1

2 Sam Black, The Role of Public Relation in Management, London: Pitman 

Publishing, 1972,p6 
 3،ص،مرجع سابقعلي عجوة، العلاقات في المنشأت المالية 3
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   التع نعلع ال بعط  لوعلاقلع العل  ت أالل اتلط نل ا لل   عو يل  الج ل ن  
ال صو   و  تل ن  الأم ا  وتعلوال  وتلنن  لذ و فا التع نا نعا  أ     جل  انجلبو نلص  به 

 ذ1 و  لاقلع  ل  

 
نو ص ال  تو  زنل    عل  الأ   مو أاه لن   ال  تع نا جل ع  لاع و 

لوعلاقلع العل   ول    ال   الص  أعلعن  و  ع مو    التعل نا العلبل  ورن  ل   ل ل  
لعلاقلع العل  ت و فا ن   ف  ات تو  العالص   و التو تسلا بتعل ولل ال   و الف   و ا

 :2العالص   و

 ج ل ن  ال اتلا ذ1
 اللن  التو توجه الع   مو ال اتلاذ ذ2
     ال اتلا ذ3
 تلين  آ اء الج ل ن   و  ال اتلا ذ4
 ت ون  توقعلع م لع الج لو ذ ذ5
 اعتجلب  ال اتلا   تنلجلع الج لو  ذ6
 ل لا  الج لو      فا ا عتجلب  ذ1

 
التو ل  ن   ف   ل  الت نلا   أاه لن      لا   ل تل      تعل نا ورن  ل    

 ال  تع نا جل ع لوعلاقلع العل  ت ل   أروبلل نتت   مو  ج ع  الص  و لو لع 
 :3أعلعن  ت و  مو  ج ولل ال   و تعبن ام     علو  العلاقلع العل  ت و و

 أالل موعع  للإ ا ا تجلا ال جت عذ ذ1
 لا ذأالل عنلعلع وأ  ل  و نعن  ل ا ن  ي  اتصل  وا   ذ2
أالل اتلط ل لا و بلتجل ن     ال سعع  لل  الج لو  بت   ب ا   ل لا ن ت و    ذ3

 الج لو  لل  ال سعع  بت   قنل  وتلنن  ال أ  العل  لج ل ن  ال سعع ذ
 أالل اتلط نل ا لل       ال صو   العل   لوج لو  أو م ي   صو   ال سعع ذ ذ4
 طنب  ب  نعع  لل  ال  لم    ونللذ أالل اتلط  عت     نتوقا  ا  لقل    لاقلع ذ5
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 ن ى البل ث أ  العلاقلع العل  :  و  ج و      الأاتط  التو نلو  بلل الأم ا  أو
ت بللإعلم   لوت نا  ع البن   ا تصللن  العل   وال لص ال سععلع لت لن  بعض ا  تنلجلع 

ع نا بلل سععلع     لا  ال  نط  وت لن    لعو  ل ن  و عاون ت   ل أالل تعتب  أعووو لوت
 العوو  الإ ا   وال   و  ع الج لو  ال ا وو وال ل جو لو سعع ذ

 

 ال     ال ع  ن     نع ا العلاقلع العل   تع نعل تل لام واععلمت ب نث نت      
 ا جت ل و لوعلاقلع العل  ذالاتلط ا اعلاو  ا   ال سعع  و فا ا تجلا  و  ل نع   بل تجلا 

وق   ل   فا ا تجلا مو اليلاينالع    الل   العت ن  بع  أ   لا  العلل     آيل  
 ت و اف فل  ال ن  أصب ع ال سععلع تعت ا ب عسولنتلل 1121ال عل  ا قتصل   مو  ل  

الا  ن  التلون ن  لو سععلع  عواا ي  ا جت ل ن   تجلا العل ون  وال عتلو ن  وأم ا  الج لو ت 
 ذ1الصال ن  والتجل ن  التو تل ا لل  ال ب  وتلون  الاعللع وال عل  

العلاقلع العل    عو  اجت ل و عوو و تطبنلو بع   Robinsonوق    ا  وباعو  
ت    بلالل: "تو  الو نع  التو تتع   قنل  وتلون  اتجل لع  100اج اء   اع   و  أ ي     

الاو ن  ال  توع  التو للل  لاق  بلل سعع  و عل  ا الإ ا ا مو ت  ن  الأ  اا ال ا ن   الج ل ن 
لل  زنل ا التعل   والوقلا بن  ال سعع  وج ل ن  ل وت  ن  عنلعلع ال سعع  وا  اا و صلل  
وا تنلجلع الج ل ن  الاو ن  التو للل صو  بلل سعع ت وت طنط وتاعنف الب ا   ا تصللن  

 ذ2ل ن  التو تعتل ا  عو تعل   الج ل ن  الاو ن  و عل لوا جت 

ون وص  وباعو  لل  اللو  ا  العلاقلع العل    و أ   العوو  ا جت ل ن  
 :3لوعوو ت و و تس   و نع    ون  تتع    ل نوو

 قنل ت تلون ت وتععن  اتجل لع الج ل ن  ال  توع  التو للل صو  بلل سعع ذ ذ1
  الأ  اا ال ا ن  لل  زنل ا التعل   بن  ال ا     عل  ا الإ ا ا مو ت  ن ذ2

وج ل ن  لت وتلب   فا الج ل ن  ل اتجلع ال ا   ت و ططلل وعنلعلتللت والأم ا  العل ون  
 منللذ
ت لن  التواز  بن  أ  اا ال ا    وأ  اا و صلل  وا تنلجلع الج ل ن   ذ3

 ال  توع  التو للل صو  بللذ
 ال ا ن  لل   عو  عل الج ل ن  وتعل للذ ت طنط وتاعنف وتلون  الب ا   ذ4
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: نلص  بل تجلا ا جت ل و لوعلاقلع العل   1ونع ا  ذ      البل    فا ا تجلا منلو 
    ل نص      ال سعع     أ  ل  وتص ملع وق ا اعت و    -  لا  فاع طلبع  لص  -

ل نص      ال سعع  أو  ل نتص  بلل      ل  واعتع ا اع وت ونالع  ل ن ت وفل  لأ      
نتص  بلل له تلين اته ال عاون   و  الج ل ن  التو ت تبط  صلل لل بللت و فا التلين اع  و التو 
تعطو للفا العالص  طبنعتلل  لاتط  لوعلاقلع العل  ت و و أنعلم تعطو  تجلا العلاقلع 

 العل    ال صعته ا جت ل ن ذ

بلالل: "العوعع  ا جت ل ن  للإ ا ا والتو  Morr " و "و Cannveild " لاعنو "  ملل 
تعب   الل     لا  أاتطتلل وعنلعلتلل ال عوا  لوج لو  ل عو يلته وتعل  هت ونس   " و  
و لاعنو " مو ت  ل ل للفا التع نا  و  أ  ن  ا تصل  ال ز وج مو ت لن  التعل   بن  أ  

ا ل ت تلج لل  جلو   عت  ات  سعع  وج ل ن  ل وأ  اليل  بن  الأط اا   تت ل   بعلول  وا 
و فل  م   العلاقلع العل   لنعع ب نلام    الإ ا ا الجن ا أو  لاجلم لوعنلعلع الللص ا أو 

 ذ2ال اتجلع العن   أو ال   لع ال  ن  

ونس    فا التع نا  و  أ  ن  ا تصل  ال ز وج مو ت لن  التعل   بن  أ   سعع  
ا ل توج ل ن  لت وأ  اليل   تلج لل  جلو   عت  ات و فل  م    بن  الأط اا   تت ل  بعلول  وا 

العلاقلع العل   لنعع ب نلام    الإ ا ا الجن ا أو  لاجلم لوعنلعلع الللص ا أو ال اتجلع العن   
 أو ال   لع ال  ن  ذ

"ل   بن  العلاقلع العل   وا تصل  الج ل ن   منلو : " ب  اللل    لت "ون نز ال  تو  
العلاقلع العل   و نع  اجت ل ن ت أ ل ا تصل  الج ل ن   مو نع   ن لان ن ت مل تصل  
الج ل ن   لن   ج   الأعووو ال ن لان و الف  نعت   ه  جل  العلاقلع العل   لنلولوا  ل 
ن ن و     ال سععلع التو ن يوواللذ مللص ا  يلام لنعع ل  وعنو  اتصل  مو العلاقلع 

و فل  ل لا  ال ل ط  ل  و لل  وعنو  أ  ىت والإ لا  بلل ا نو أو التوعزنو  وعنو   العل  ت
يللي ت مللعلاقلع العل   لف   و ب ال    ت ل  ت  و   ن  أ  ا تصل  الج ل ن    و الوعنو  

 3لإ لا  الج لو "
أ  ن  أ  تع   ال سعع      لا  ب ال    L.Noltوق  أب ز تع نا "لو ا  اولع" 

علاقلع العل   لل  ت ننا ال سعع  ب ل نتالعو والبن   ا جت ل ن ت وباع  الل   الف  تع   ال
منه لل  ت ننا البن   لتالعو ال سعع ت منلو : "ل  العلاقلع العل    و  عسولن  الإ ا ا التو 

                                                 
 24،صمرجع سابقجميل احمد خضر، 1

  3،ص،مرجع سابقعلي عجوة، العلاقات العامة في المنشأت المالية 2
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ل  تل ا لل  ت ننا ال ا     ع بن تلل ا جت ل ن  والعنلعن  وا قتصل ن ت   ل تل ا أنعلم ل
 ذ1ت ننا البن    ل     ال ا    وفل  لت لن   صلل  الط من "

أ ل التع نا الأ ي  ت و م مو  فا ال جل  منلو  بل  العلاقلع العل    و: فل  العو  
الف  ن    عوو  الأم ا  والج ل لع   اع   و ن   وعو ن ت    أج  تا ن  العلاقلع العل   

  ب  والو وت بل ا   لن  العلاقلع العل   ا اعلان  الإاعلان   و  أعل     التعلو  وال
 ذ2العون   مو ال جت ع    جل ت وبن  الج ل ن     جل  يلان 

 

 
 ي للعلاقات العامة:نالتعريف المه

العلاقلع العل   مو ابعط  علانلل  و لقل    لاقلع  عا  بن  ال ا    وج ل ن  ل 
يل  ال تبل ل ذ ونلت  التع نا ال لاو ال ت صص ب ب از ال ا ون  وال ل جن ت  بان   و  التعل   وال

الو ل ا الأعلعن  التو تطوع بلل ل ا ا العلاقلع العل   مو أ   ا      و ن  أو  لص ت   ل 
 ال  توع  بلل سعع ذ الإ ا ن تعتب  العلاقلع العل   اععلل و نع     الو ل ا 

   والف    ن وو    عن  ولل  تبوو  التع نا ال لاو ال ت صص لوعلاقلع العل
ل لل لل  ا   لو  طبل       ت مو العلاقلع العل   مو ب ان  الل   العت ن  أ يل : لنعو لوت 
وا  وا   بن انزت وجو   ن ت ي  قل ع الج عنلع وا ت ل اع العو ن  وال لان  ال ت صص  مو 

  ع مو تع نا العلاقلع أو وبل وا ن  ل مو الأ بعنانلع وال  عنانلع    الل   العت ن  معل
 ذ3العل       نث ال لل  والو ل ا

 
 Public Relation News  قل ع  جو   "أ بل  العلاقلع العل  " 1141مو العل  

بلعتلصلء بن   تت  نلل وال تترون  بللعلاقلع العل   ي  ج عع  فا ا قت ا لع واعت وصع 
  الإ ا ا التو تلو  بتلون  اتجل لع الج لو ت  الل تع نعلم وا  ام  و: "العلاقلع العل    و و نع

و بط عنلعلع وأ  ل  م   أو  اتلا  ع الصلل  العل ت بتاعنف ب ال   ل عو تلنن  الج لو  
 ذ4  هلعتو 
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ن توا البل يو  والعل وو  مو  ل  العلاقلع العل    و   ل لفا  لاع العلاقلع العل   
لل    تب  العو ت أ  أالل  و  ناطب   ونه  ع و  العو      نث الا  ن  وال ال ذ مالم ن ق  

 ول و اص  لل      مو فل    ب     ا تعل   و   عا   ٍ     العو  والع 

مللع :  و اتلط لاعلاو  ل ا نتب ى مو صو ا أ  ل  ت ت ف وعنو  لووصو  لل  رلن  
نزاوللل الإاعل  لت لن  ر ض  عن ت مللعال    نب ر  عنا ت أو  و صال      الصال لع التو 

 ذ1  لام لفاتهت ب  نلص  به تن لم أو ر علم  عنالم 
 :2وتلع  العاو  لل 

 ماو  اععن :  لل لا  ت والتجل ات والع ل ات والج ا  ت والز ا  ت والصال  ذ -أ
لءت والت ين ت ماو  ج نو  ) منع  :  لل ع ت والتصون ت وال وعنل ت والا عت والرا -و
 وال قصذ

 وؤ ل  علقت ص فن دؤ امل؟

ن تلو م   اتصو  أ  نلو   و  ب و  م ت أو  ل  تصلا  اتصل م وينللم ملا ن    أ  
ب و   و ت ونعت   الع  مو الرللو  و   و  أو  وو    توع ت مللتجل ا نعت   از  ل  ل و قنلل 

نلعنلع و و  ال  ا طت و لاص  اللو  أ   و   و  ا قتصل  وال نلعنلعت وال لا    و  ال  
 العو  ناطو   و  الإ ا ا وال ع م ت والع  ناطو   و  الع  ذ

  مو   نا    عن و  لا  1111 ف  ل  تأ   التع نعلع ال لبول  وال تع   ونلل أ
 و م  و و   العل  ا جت لر العلل و الأو  للن لع العلاقلع العل  : أ    ل ع  العلاقلع 

ت ون  ا تجل لع والتابس باتل جلل وتل ن  ا عتتل ا للل ا ال ا    وتاعنف ب ا         طط لللت 
 ذ3ل      صو       ا    أو ج لو 

وبلل ر     أ   فا التع نا نعتب  تع نعلم واععلم ومععلعلم لوعلاقلع العل   ل اه تع نا 
مل  أمع  وأت   وأصوو ل ل تعانه العلاقلع   عن ت معا  م صه ب ق  ن  اال ال صو   و 

 العل  ذ

بلالل: "م  التلين   و  ار  ن  لعوو  اع  الط ن   Bloomfield :بوو عنو "نع ملل 
الف  نتبعه ال سي " ت ونع ملل ال  تو  اب ا ن  ل ل  بلالل: "م   عل و  الال  والعوز بيلتل  و  بتل  

                                                 
 21،صمرجع سابقزهير طاهات،  1

 21،صالمرجع السابق نفسه 2
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 ع  الال  ب ع  ال عل و  الصل  ا    ص   وان ل  وتلنن   ت و عا  فل  ببعلط   و  عو 
 ذ1بلن   ا اعل  مو ال جت ع"
العلاقلع العل    و  أالل: "م  التعل    ع  Howard Bonhhamن ى " وا   بوالل " 

 الج لو "

 

 فا التع نعلع التو قص ال الإطلل  مو   عللت لا ل تعب  أبوغ تعبن     ا تلاا 
العلاقلع العل      ا  ا لل  أ  ىت وبللتللو تعب       ى   وا  فل  ال صطو   علو  

: مو توصنعه لوعلاقلع العل   والع  ا ال  نعن  لوعلاقلع العل  ت   و لم   ل نلو  "جل  تو نوو"
)ل    جن ام و  ِّا ب ل تع   ت ومو اع  ال عا  نعب  "ل وا   بن انز" بلوله ل  العلاقلع العل   

 :2طنب  ن    التعبن   الل بلل عل ل  التللن ال

 ا  اء الجن  + الإ لا  الصل   =  لاقلع طنب 
 

   ل توج   عل ن   تع  ا لوعلاقلع العل    ي :

 العلاقلع العل    و: الط ن  ل عو تعلطا ويل  الج لو ذ 
 العلاقلع العل    و: الععن  فو الاوانل ال عا ذ 

   عل   وال علذتالالعلاقلع العل    و:  ا ع 
 العلاقلع العل    و:  ا ع  ال وامل  والتلب ذ 
 العلاقلع العل    و: بوو ا ال أ  العل ذ 
 العلاقلع العل    و: ال ج  الوعنطذ 

 
جلء ا تلاا مو  علو  العلاقلع العل   اتنج  طبنعن   "ز ن  طل لع"ب عو  أ  
 :3ل و  العلاقلع العل  

 و  لل  مو  طوع الل   العت ن ت  ع أالل وج ع  ل  ا   ني  ل  تب أ مو التبو
  اف وجو  البت ن   و  الأ ضذ
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  م ر    م ور العوو  ا جت ل ن  التطبنلن  التو نصعو وعع تع نا تل   للل
نصو  ل   ز ل  و  ل ت وعبو فل   ل   لل  أ  تطبنللل نتعو  بللع   وال جت عت   

 ي  بعوو  أم ا   جت عه ونسي  مو عوو ل ذبللأتنلء أو ال  ووقلع الأ  ىت مللع   نتل

م    علو  العلاقلع العل   يلبع   ن توا بل تلاا  " وو  جوا"وب أ  ال  تو  
الأا    العنلعن  أو ا قتصل ن  أو ا جت ل ن ت   ل أ  طبنع  العلاقلع العل    ع ون   عت  ا 

  ت ت    والتلون تتت و     أ بع   ا   أعلعن   و: الب وث والت طنط وتاعنف الب ا   
 ا  تلاا أو ال لااذ

الواقع  نا ل تع   الأ  اا موعع  الا ل  الف  تعب   اهت  ون  ث ا  تلاا مو
مللأ  اا التو ت    ل ل ا ا العلاقلع العل   مو  سعع  تعع  لل  ال ب  ت توا    الأ  اا 
التو ت    ل ل ا ا  لاقلع  ل   مو  سعع  أ  ى   تعع  لل  ال ب ت  و  ال ر     وجو  

 ذ1بعض الأ  اا ال تت    بنالل
  الأم ا  الفن  ن تلاو   لا  العلاقلع العل     نوج  اتعل   و  تع نا  و   و ت  بن

ل ل تعان  العلاقلع العل  ت م     ل   لوعلاقلع العل   ل نه تع نا   توا ولو قونلام    
ز لا هت  عت  ام مو فل   و  تج بته ال لص  مو  ع ل  العلاقلع العل  ت  نث تتلي  تو  

جت ل ن  والعنلعن  وا قتصل ن ت وللفا م     ل ع  العلاقلع العل   مو الع ن  ال ب ا بللبن   ا 
   الأقطل   تبلنا ت و ع فل  م   بعض التع نعلع تعب      عا  العلاقلع العل   وت    

 بلبو   ع   ال  تصن  مو  فا ال جل ذ
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 المبحث الثاني
 العلاقات العامة تاريخ

 
وج   و  وجه الأ ض ب واه اجت ل نلم بطبعهت  نث ن تبط بلم ا    ا الإاعل   اف أ   ِّ 

صرن امت و فا الصلاع تلوى وتععا  عو   ج     جت عه عواء  ل   فا ال جت ع  بن ام أ
ال صلل  ال تت    بنال ت ون    للفا العلاقلع أ  تت ع  وتعو  تبعلم لو  وا التو ت عع 

 وجو ا  اف الأز ت ل  أ  أ  نتلل  لوى  سي ا مو  علللت و فا نتن  لل  أ  العلاقلع العل    لا
طو ع بتطو  الز  ت ملو  ل  ا اجت ل ن  ول ع ال جت ع ل  تب ز ل  مو الل   العت ن ت وق  ت

ب ول  الإاعل  واتلع  ع و ا مو     جت ع بت  ت وللل و نعتلل مو  نلا الإاعل   ل   ل  ا 
 اجت ل ن  تعل  مو تطو  ال جت عذ

ت تبط اتلا العلاقلع العل   باتلا العوط  العل   ب  توا أاوا للت  ع  ن   لاع أو 
ت وا لو  مو ن ت م ني ل توج  العوط  تتواج  العلاقلع بن  العوط  والتعو  ان  أو قبون  أو  و 

  فا ال ب ث تتبع  عل  العلاقلع العل    ب  ال لو التل ن ن  ال  توع ذ

 
 في الحضارات القديمة

ا  الل الع ن ت والتو  ل عع بت   أو ل  تطو  البت ن  با   و  قن   عل اع    ِّ 
 بآ    اتلط العلاقلع العل  

 في العراق:

قب  ال نلا ت وق   2311مو الع ا    ي   و  الع ن     ال اتو اع التو تعو  لل  عا  
ص  ع    العوط  العل   آافا  لو زا  ن  والعلا ن  لإ تل        نعن  بف  البفو ت وتوجلل  

ن  ل نلل وتع ل  لأوقلع ع    ع توعن ٍ  ت و  ز ا   الأاوار الج ن ا    ال ز و لع وال  لصن 
و ص  لت وتع   فا الات اع  و  ر ا  الات اع والتعون لع التو تص   ل وزا اع الز ا   

 ذ1و وا   ل

 فل  اعت    البلبونو  وارتو نو  الالوش والأ قل  الطنان  والت لين  لإبلاغ اتبل ل  ب ل 
الل ن   و الأق   ن ن و ت وق  وج  مو الع ا  الع ن      فا الألواف ال ع ل ن ت ونعتب  الع ا  

 ذ2مو   ل ع  العلاقلع العل  

  ل  تعع اريل  أ  ارتو نن     أو     ابت ر الات اع ال صو ات م لاوا ن ق و  
ااتصل اتل ت بجلاو ال ق  نصو و  بللألوا  صو  الأع ى     وو  وأ  اء ونع عوالل مو 
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و ز   ا  ب اطو  "أتو  قصو    وعل لتل  العل   وتوا  ل  ال ب ىت  فل   ل  ا    م
 عو توا ن لل و وا يللت و و  مو "اناوى" عجلاع  اعل  و اعصو  بلانبل " مل  وج  مو  زااته 

الأ ص     ل له  لاق  ب  وو ال وو  ومتو لتل  و ل تن وا و   وات ون ى ال س  و  أ  تو  
 ذ1ال عوو لع  ل  الر ض  الل  و الإ لا  والت ون  ل بل ئ  عنا 

 
 مصر:في 

مو  ص  الع  وان  أ ت  ق  لء ال ص نن  بل تنل  الوقع ال العو لو  لاع الإ لا ن  
مو تو ن  الال ت م لاع  واع  ال      ال العبلع التو نت  منلل ات  ال عوو لع والأ بل ت   ل 
 لاع الجلو  تبف  لتع ن  ال  ل  والت ون  ل   ل ت و فل  اعت    الع ا ا  واجللع ال علب  

 ن تبوا  ونلل اللواان  والتعون لعذل

و   الويل   ال ل   التو تبن    ى ا ت ل  ال ص نن  الل  لء بللعلاقلع العل   لو   
 الوت   و  واجل   عب  " بن " تع اع الللاو  الف  نجو أ  ن اا ال ل   وال   و  ع لالم 

افا ام بللع للو  و  الج ا   ال تعتن ت وأ  لل ل ع  عن  الع ال  وانعل لم للوا   جبلن  الأ وا  وا 
ت   ونلل نلع ا    ِّ ال توا والبلاغ ال لفوت   ل وج  مو طنب  وبعض ال    ال ص ن  الل ن   ب  

ازا  العللو ال ا ر  و     ن ت و  فا  تقلاو  ن    البرلءت ونع ض ط    للو   ال  و   وا 
 ذ2الع   التل  
 

 و   ين     ال عل   التو  "و ا "ت  الع ل ا وق  اعتطلر  و لء اريل  أ  نعي وا مو ب
ابلء ا اتصل اع و واقع ال  وو وتعون لع لل  الأ للوت و و بفل  تتبه الات اع التو أتتع   

تص   ل ل ا اع العلاقلع العل   مو الوزا اع ال  توع ت ل  أ   فا الات اع الل ن    لاع  بل ا 
أنعلم  الوت   عال  اعلا   قوالو    الطن  ال   و    توب  بلل ط ال ع ل  ت   ل  لاع 

الو    الطن  ال   و  بلقلا     ال ع  ت و لاع  فا ال  اعلاع توعع  ا   صا و   و  قو 
 ذ3   الطن   نث   ب      ع ا لل اءا ال علل 

 

 :4في السودان

اعت   ع العلاقلع العل   مو ال عل  الاوبن  مو  وع  الز ا   وال صل ت  نث  لاع 
تلل  ا  تعل ع وال  اع  التو نلو  بلل ال زا  و   ا  علوط أو  قط اع ال لء مو أ واض 

                                                 
 39،صمرجع سابقجميل احمد خضر، 1
 23،صسابقمرجع منير حجاب، 2
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الز ا  ت و ل  نلتو )ص    العلقن  و و   ن  ل ج و      ال زا  ن ت لنلو وا ب ج و      
بن ا    م  ل  بب ان  ال وع  الز ا وت ونل وو  الت    الن     اات ل   صل  ا عتع اعلع تع

 جن ذ
و ل  أو    صو   ا  ال صل  نع   ونتوى  و  الال  ونوزر  و  ا طعل  الصرل  
مو الل ن  لنفاالم بلل صل  واجلف ال وع ت وتا   ا  تعل ع وتا   الفبل   بع  فل ت ومو  ج  

ال و  الاوبو ت  لقل ااتصل اته  و  ال ص نن   ا  ا تلا  جنت  ل ص ت ال تن  ب ص  عج  
 ينل   ين ا    ال بل ئ ا اعلان ذوت وع الو 
 

 في اليمن:

تيبع ال  اجع التل ن ن  أ  العب نن  مو الن   ق  اعت   وا او لم    العلاقلع العل   مو 
"عون ل " وال و   "بولن "  و   الن    ت وأ  ال  اعلاع وال  لطبلع التو ت ع بن  ابو الله  نلتل

والتو ف   ل الل آ  ال  ن ت و علل    علل ال وعور  و  قو لل واعتعتل لل لل  ت قل  تعلل : 
نع  او لم    ال ن وق اطن   1 قالت يأيها الملؤا أفتوني في أمري ما كنت قاطعة أمراً حتى تشهدون)

 ذ2   لل  العلاقلع العل   مو  ص ال ال ا  و و أ  توقنل  ال أ  العل  بع  ا  فا الز  

 
 اليونان:

  مع النوال  أ  ن  التلين  مو الال   ن  اعت   ع ال طلب  وال القتلع  وعل   
ت  نث "ا ع ا   الأ ب "   أ ت  باتلط العلاقلع العل      النوالانن   و   ل لا ن ت و ل  أو 

التلين  مو الال ت مل  اعتعل  بع      ال طبلء أول  أ  ن   بن ا للإ لا  والات  وط   
والتع اء وال  تلو وال ع  ن  ل      فا الاتلط والع    و  لاتلء  لاقلع تعو  ل ال و ا واليل  

 ذ3بناه وبن  التعو
 

 -   ات لص ن ت مو  م  الإقالر  -   نع و  بللعععطل نن   النوالانو اعت      ل 
ب نث  توال طلب  ونتلاوالل لتللالم نجع  ق  تل  الإقال ن   تعوق  ملس ء ن  عو  ماو  ال تلب 

نعل   ونل         نلا أ ل ل   وقا ال ص ت و ل  للس ء العععطل نن     زام    وقلم مو 
ال جت عت  نث ن لمل  ونعع  لل   عو و    الز  لء واللل ا العنلعنو  والعع  نو ت  

                                                 
 31سورة النمل، الأية  1
 21،صمرجع سابقخالد الصوفي،  2
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  أ ل  الج لو  والإقالر بلوا ال ج  وال اط    ل نعع  ونعت   وال  لو ملر    قعلنل  عنا
 ذ1لع النو  جل  العلاقلع العل   مو ال سعع

 
 

 الرومان:

 لاع العلاقلع العل   مو ال عل تن  ال و لان   والإر نلن   أ ي  اتصل م بللج ل ن  
ن ت وز ا  فل   الل مو ال عل اع الت قن  الل ن  ت  نث لو   ا ت ل  ال و ل  بلللل  ا التعب

مل   لاع ال عل ا ال و لان  تعت    و   عو يل  الال  وتلنن     تا  ت ل  ب  و  الز  
ا ت ل ام  بن امت ل  ج  أ   جو  التنوخ ال و لاو الش  و  واجل   با  التون   بل ا" ) جو  

 ن  التنوخ والتعو ال و لاو ت   ل   ا ال و ل  تعل : )صوع التعو    صوع الله   س 
بل  ت و   "نولنو  قنص "بفل  ا ت ل ل  بلل أ  العل  و و  التعو مو العوط ت   ل ا ت  

 القتلع الب ل ل    ط ا ت ل  و تلبع  ج لو   و ل     لا  ص نع   لاع تات  تو  
 ذ2ال القتلع
 

ب  ل  بععلم    ال تلو نعتل  أ   سلا قنص     ال  و الرللن   تلن   فا ملط
)أ  اث ال  و الرللن    و الف   ل  الط ن  لوعنط ا  و   و لت مل   ل   سلعلم    الط از 
الأو  مو العلاقلع العل  ت أقاع ال و ل  بل  قنص  قل     ن  و لت   وجعول  ن نوو  للنهت 

 ذ3لع اللنص  و القبهوبععوه تع ا ع ل   و ل  و  صع
 

 القرون الوسطى:

العل   أ  ن   بن ا مو العلل  ال عن و مو الل و   علوعلاقل   جل  أ  ىت  ل  
الوعط ت  لص   ا  ل  ل  ال ف و الب وتعتلاتوت والف    ا ال ليولن  آافا    وجلم  و  

و   ط ن  قنل  ال عن ن ت لفل   ا وا نات و  ال لاص  اه    ط ن    واتل  و لاقلتل ت 
 .4ذبلل انع  اليل ال  ا ل  ت ع   لن  البلبل ب عل   الإ لا  وا  ل ا 
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 :المجتمع العربي 

لل   لاع اللبل   الب ا ن  ت تلج لل  الإ لا  لو  لم    و  بلل للت   ل  ل    ن  اللبنو  
نجت ع بلم ا  قبنوته لوت او  مو التسو  التو ت ص اللبنو ت لنت     و  عوء فل     ات لف 

 ت   ل  ل  ال  ن  نتول  التوجنه الإ لا و مو اللبنو تتو  التسو  ل ا االل ا اع ال العب  مو 
توجنللته وال بل ئ التو ن ن     أم ا  اللبنو  العن  ب وجبللذ المناتلز ال العبلع اللبون  لنل   

و ا  ال لج  لل  تعب   ال ا  العل  مو اللبنو   ل    ن  اللبنو  نعل  لل  ت ص  ع وا مو 
لص نجن و  اللبنو   للعل   أو الطبنو ب ل   الإ لا ت   ل تعا   ل   ليل ا ال تل   لل  أت 

 ذ1ماو  التعبن  والتلين   للإاتل  وال قص وق ر الطبو 
 

أ ل ال جت ع الع بو قب  الإعلا ت مل  لعو التع   و ام   نعنلم مو ال  وجل  ا   اللبنو  
لل  اللبل   الأ  ىت  ا  ل  لاع اللبل   تجت ع بعو     ل  ونت  ث تع ا لل انلب   اللت 

ل وللت ونعل  و  بلاعلبل  قلص ن  بفل  ال  وجل  ا   قبل ول  ونتن و  بلوتلل وقن تلل ومع
 وآ ا ل  لل  اللبل   الأ  ى  عت للتل  للنلل أو ت  نل  لللذ

 

 
 :الاسلامي المجتمع

وص لبته ب  ل ع  العلاقلع العل     ت  ال  وا الإعلا ن  ا ت  ال عو       و ا  ا  
بت   معل  و سي  لإقالر الال ت وتبصن    بععل   ال ن  الإعلا و الج ن ت     لا  ا تصل  

التو  ل  نتو  منلل الل آ   ال جلل  وأ تبل  والت  ث للنل  بع ا أعللنوت  لعووو ال طلب 
تلو  ولإعلا ت مل   ل  ال وعلء ال عو و  نال  ن ت واعت    فا ال ل  طوا  العت اع الأول  لو ول  ا

ات فوا     وع   وق ونع عو   ال   تل ول  وآ ا ل ت ت بللال  مو ال علج  ونت  يو  للنل 
ال    العب  لو وا  الععل ت وبع  اتعلر  قع  ال ول  الإعلا ن  أصب   نوا  ال عل    ن   لن  

 ذ2 و  ا ت ل  ال لام  بللعلاق   ع الال 
 

عت    الإعلا  العلاقلع العل   لبنل   لل   ال  وا وتعان  أبلطن   صو للت وق  ا
مو ات  ال  وات عواء بللوللءاع أو   و لاع تو  الأعللنو تا ص  مو جلو  الابو ال  ن  

ال عل   أو ل عل  ال بعوين  والعع اءت وا ت  ع ال  وا مو ل لا لل  و  ال ب أ الأعلعو مو 
العلاقلع الطنب ت     لا  لقالر الال   الوصو  لل العلاقلع العل   و و الص   و  لول  

                                                 
 31،صمرجع سابقجميل أحمد خضر،  1
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ولو وارن  ) ت1 كمة والموعظة الحسنةادع إلى سبيل ربك بالحو فا  ل تتن  للنه ارن  ال  ن   )

 2  كنت فظاً غليظ القب لانفضوا من حولك

 

 العلاقات في العصر الحديث

جلء ا تتلا  ت لل  أ ل  ن   للإاعل  قن   مو أو بلت لفل  توقعع العلاقلع  ع العل  
للل   ّ      و  فا اتلع م    تو ل ا لنا مع البل يو     الرا  وال ل  -ا  ن ل-اللل ا الج ن ا 

ملو  بللإاعل عوى ج ع ال ل   و  ا  ت ل  بل  توء آ  ت ول    ل    ب     ا  ت ل  
و و ال ات  و و ال عتلو ذ ومو  ع  ا  ت ل  بللال  ول ع العلاقلع  تالصلاع ال لنلو لو ل 

 ذ3العل   ال  ني  التو ت ي  طع ا او ن     العلاقلع بن  الع لع ال  توع 
 

 ال    الإتل ا لل  ال وا و والأعللنو التو عل  ع و معع بلتجلا اتوء و  ب  
 العلاقلع العل    عو  وم  و  ل ع  مو ب ان  الل   العت ن ت و الل:

 زنل ا     ال اتآع التو تعت    العلاقلع العل  ذ -2
 زنل ا     ال تو وال جلاع التو تب ث مو العلاقلع العل  ذ -1
مع     عتوى العلاقلع العل   وتا     اعتلل والأب لث  لو  اللن لع ال لان  لت   -3

 ال لص  بللذ
 زنل ا     ال ونلع التو تلو  بت  ن  العلاقلع العل   وال وا  ال تعول  بللذ -3
توعع وتعل  أ  ل  ال سععلع ال  توع  والتو تع  أ  ا ام  بن ا    ال اتعبن   -5

 وال تعل ون   عللذ
 ال نل ن ذتل   العوو  ال تعل ر مو   توا  -2
 تاور وتتلب  العلاقلع العل   بن  الأم ا  والج ل لعذ -3
علول  وع    ا اتلل  بللاعب  للأت لص والأم ل  اتنج  توام  وعل   الال   -1

 وا تصل عذ
ااتتل  التعون ت لف أاه بزنل ا أ  ا  ال تعو ن  تز ا  ال لج  لل  ات  ال عوو لع وال لل    -9

  ذو  ل ع  اتلط العلاقلع العل 

                                                 
 215سورة النحل، الاية  1
 259سورة آل عمران، الآية  2
 23،صمرجع سابقمحمد ناجي الجوهر،  3
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زنل ا قوا الع   وأ  نته مو ال جت ع ال  نثت لف أ  ج نع الت  لع وال  و لع تعع   -21
  ا  لم لل   عو الع   وال صو   و  تلنن اذ

 ا و العوو  الإاعلان  التو تتالو    اع  الع   وال وامع و اء عوو ه وتص ملتهذ -22
 

  الأ  ن و "تو ل   ت لف ف    أ  ال  ن2111نعو  تل ن  العلاقلع ال  ني  لل  عا  
 و أو     اعت     -يللث   ن  لوو نلع ال ت  ا - Thomas Jeffersonجنع عو " 

 اعت    "جنع عو "نف   آ  و  أ  ذ 1اصطلاف العلاقلع العل   مو تص ن  له ب جو  التنوخ
 .2 2113ال صطو   ل  

 
  ل و مو انونو      جل ع   - D. Eutonوق  اعت    ال  ل و "   ل  انتو " 

 فا ال صطو   نث ا تل   بل ا "العلاقلع العل   وال ل  الت  ن "  اواالم  -لوللاو  Yale "نل "
 ذ3 2111لع ا أللل ل مو جل ع   لو  نل  عا   ل 

 

 ت لف ب أع تتع  2911ون    اللو  أ  العلاقلع العل   ال  ني   ل ع  اف  ل  
لتعل  مو تلن   الأف ل  وتعب   التعو  العل   ت علم  لبو م  و  الج لو عنلعتللت وت    علل  

 Theodor Vail  اعت    "ينو و  من " 2911مو ال العبلع والأز لع وال  ووذ ومو  ل  
تعبن  العلاقلع العل   لأو    ا  و   أ  تل ن   -  ن  ت    التونعو  والتور اا الأ ون -

 ذ4ب  ال صطو  تل علم و للوملم مو العت نانلع    الل   العت ن الت    لفل  العل ت وق  أص
 
الف       عتتل ام لتسو  ال أ   Kandalنع  الص عو الأ  ن و "أ و   ا ا " و 

العل  لو  ن  الأ  ن و "جل عو "    أب ز ال وا  الأوا   الفن  ا عو قوا   العلاقلع العل   
 وايبتوا     تلاللذ

يلب  ال ل   ال لنلو لوو نلع ال ت  ات و ل  نجت ع  ع ال  ن  مل   ل  " ا ا " ب 
"جل عو " مو ر م  او هت   ل  ل  نع  له ج نع  طبه العنلعن  وأو اقه ال ع ن ت ون ع  له 
ال طط العنلعن  لو ول   و  عوء أب ليه و  اعلته لو أ  العل      لا  ت ون   عل ن  

 ذ5لج ل ن  وأم ا  التعوالص ات واتصل ته بللص عنن   وقل ا ا

                                                 
 11،ص، مرجع سابقالدليمي،العلاقات في التطبيقعبد الرزاق محمد  1
 11،صالمرجع السابق نفسه 2
 11،صالمرجع السابق نفسه 3
 12،صمرجع سابقمنير حجاب،محمد  4
 12الدليمي، العلاقات في التطبيق،صعبد الرزاق محمد  5
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أو    تو لوعلاقلع العل   لتسو   Ivey Lee  امتت  "لنعو لو" 2913مو  ل  
ا تصل  بللص لم ذ و ع فل  نف و  ب اء العلاقلع العل   لل  أ  تل ن لل نب أ مو  ل  

ت    ا  ل أع  الص عو الأ  ن و "لنعو لو" الر م  العلل ن  لوعلاقلع العل   مو انونو  2912
مو ال لب  التو  ل  نالصو منلل ال جت ع ا   ن و الع اء لو سععلع ا قتصل ن  الع    التو 
 لاع ت ي  أ  املم ا ت ل ن ذ وق  اج  "لنعو لو"  ا  ل      عتتل ام "ل و عو " مو ترنن  م  ا 

 لانن  ال أ  العل      و عو     صو ا ال أع للو العجوز الجتعت لل  صو ا ال ج  الف  ناع  
 ذ1ال و  اع مو أوجه ال ن 

 
 بالعلاقات العامة: الاهتمام ازدياد

زنل ا التطو  مو  و ن  ا تصل ت بأصب ع أ  ن  العلاقلع العل   مو از نل   عت  ت م
ن   ال سععلع والتو تز ا   علل أ  ل ا اي  مو نوتطو  ت اولوجنلتهت وااتتل  ا عللنو ال  

ت و  العلون  الإ ا ن  التلون ن  لل   لون  ل ا ن   علص ات بللإعلم  لل  العلاقلع العل  ت  فل  
الت و     تطبن  ال   زن  لل  اللا   زن  مو الإ ا ات    فل   زز ال لج  لل  وجو  بان  
اتصللن  لوعلاقلع العل    ت صص  و ع ا ل  ا  جن ام لإاجلف و عل  ا الأم ا  والإ ا اع مو 

 ذ2  ال ا وو وال ل جو بصنغ أ ي  مل ون التعل    ع الج لو 

 
ل  العلاقلع العل   و ل ت لله    أ  اا تل ف بل  تبل  أ  ال تل   التو تواجللل 

   فا ال تل   بلل علن  وأ   ل  ا ال ج  العل   أبعط    تعل   تال  و لع وال سععلع  عل ا
 ل لفا  لاع  تل   الإ ا ا   عن تال طووب ت مل  ن    لقل    طوط اتصل  أو جع  بنال ل

 ل  ت وبللاعب   لو سععلع عل ات و   فل  نتع    ى أ  ن   و  العلاقلع العل   بللاعب  
لو ول  بصع   لص ت مب و  العلاقلع العل   ن   اتلط الإ ا ا العل   بعن ام     عو ال أ  

 ذ3العل  مو لطل  ت لن   صلل ه
 

ت ل ن   صل ب  لوترن اع التو   يع مو وق  اصب ع العلاقلع العل   ع و ا اج
والتو تل ا لل  الت نا والتوام   ع ال صلل  ال تت    بن   فا  تال جت علع ال  توع 

ال سععلع وج ل ن  ل     لا  وعل   وأعللنو ا تصل  ال  توع  ب نث نت ل  التواز  بن  
ل  تل ن  أ اء ار  ن  وتعل  منعو  ا تجلا ل تالترن اع ال ل ن  وال عاون  مو  فا ال جت علع

                                                 
 11،ص، مرجع سابقالدليمي، العلاقات في التطبيق عبد الرزاق محمد  1
 22م،ص1111منصور عثمان محمد زين، المفاهيم الحديثة للعلاقات العامة،الخرطوم:مركز أبو سليم للدراست، 2
 195محفوظ أحمد جودة، إدارة العلاقات العامة،ص 3
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  ومل  والل  ا  و  الت نا والتواز   عل  مو عبن  ال صو   ال تت   ذ وت ت ز   ا   تطو  
 علو  العلاقلع العل    و    ى تطو  وأ  ن  وعل   ا تصل  و  ى تلين  ل  و  ت ون  ال أ  

وت  جلل مو عو  ال قو والتطو  العل  مو ال جت علع ال  توع ت و ل أ لو   ا   اتلتلل و لو  ل 
 و نع  اجت ل ن  وا  ا ن  ت    ال صلل  العل   وتلو   و  ال عسولن  ا جت ل ن  وتل ن  ال لل   

 ذ1وال عوو لع الص ن  

 

 :2التللن  وللأعبلت جع أ  ن  العلاقلع العل   

تزان  ت    ال و  مو ال نلا ا قتصل ن  وا جت ل ن    ل تطوو ع و ا تبا  ج لو  ل  ذ2
اجلف تو  للو طط التو تصاعلل والل ا اع التو تت ف ل والتو ت    نلا  واطانللت ولفا م   

وتلن   ال أ  العل   تال طط نلتعو تلنن  ل    قب  ال واطان ت و  نت  فل  ل  بت  لل لل 
و  لص ا الإتل لع ال ر ع  أو رن  ال عسول ت وا بتعل     الع ن  والت ت  الف  للبولللت 

 نع   للإتل   أ  تاتت  ونتجع  و  ت ونجللذ
اتعلر العو  وزنل ا  ج  ا اتلج وتعل   الاعللع  ع وجو   المع   ل ا   ملل جفو أ ب   ذ1

ل      ت ون  وا  لا  عت  ا     الوع        ال عتلو ن ت   ل   ى ب سععلع الأ  ل  
و ع م   توا  لا ت و وعع  ا  ا العلاقلع العل   منلل بت ف عوعلل و   لتلل و نل اتلل لوج لو 

  ربلته و لجلته وأم ل ا لتعع عنلعلتلل ا اتلجن  والتعونلن   و  عوء فل ذ
  ل تطوو اتصل   تواز نل  يللمه الج لو  تال ن ل اطن وااتتل   تتعل   قوا ال ا  العل  ذ3

و سععلع ا   ل  بج لو  ل وا اتعلر ا  ي     جلو  ل ا اع العلاقلع العل   لع ل   ال ول 
   لن   صلل  الج لو  وعلا   بن ته والتع ا  و   تل وه وآ لله وتطوعلتهذ

وفل  بلل قلب   و  أععل  الرفاء أو العوع أو  تا  ت ل  ال تزان  بلل جت ع و صلل  أم ا ا ذ3
  ل ألز   تال   لع وصلا نتلل للاعتع ل ت أو     نث علا   البن   أو علا   الج لو  فاته

 سععلع الأ  ل  العالن  بللعلاقلع العل  ت   ل أ  الج لو  نتوقع    ل ا اع  سععلع 
ت    يل  الج لو  ب سععلع الأ  ل  لل   زل   ىعز الأ  ل  أ  تعل  ا  و      تل وهت ون  

 ع    ج ل ن  لذتو  ال سععل

                                                 
 21فاهيم الحديثة،صمنصور عثمان،الم 1
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 ن  و فل  لل  وم  التل   الف   ام  وعل   ا تصل     اجلزا ال ت وان  وأق ل  اصطال ذ5
  اج ال ين      المف الوصو  لل  الج لو  وفل  الصعوبلع الز لان  التل   مو الطبل   والإ

 وال  لان  التو تواجللل ل ا ا العلاقلع العل   ذ
  مو تاتنط وتععن  أاتط  العلاقلع العل   مو  سععلع أي  ال  اعلع وا ب لث العوو ن ذ2

و يلل  و  العالن  بللعلاقلع العل   بع  أ  نع ع للل ال  اعلع ال وعو ن  ال لل   العو ن  
 الصل ق  البعن ا    الت نز وال  ل   ذ

زنل ا ا تصل  بن   و  العلل   نث اصب ع ت بطلل  لاقلع اقتصل ن  وعنلعن  واجت ل ن   ذ3
ويللمن   تت   ت وتع  ع ال ست  اع والا واع وا جت ل لع ال ولن  التو تعنا تلل بلم ج ن ام    

 نو  بن  الإاعل  وأ نه الإاعل ت ورلنتلل لقل   أع   لاقلع طنب  بن  أ علء الأع ا ال ولن ذ
ل ن  وفل  ل    بللء ل واعت  ا  ل وت تبالء ع ع   عا  لو سعع  مو البن   التو تعنش منلل ذ1

  ونتلل واات ل لل لوبن  ذ
 

 

اتنج  لوتطو  والتل   ال لص  مو   توا ال جل ع ا قتصل ن  والعنلعن  وا جت ل ن  
 ل ع ال لج  لل  قنل  الإ ا اع وال سععلع بل اء اتلط العلاقلع العل    و  أعل   و و 

 :1التللن  وللأعبل ت وفل منه    اعتجلب   و ن و   و  ل ل 

 أااً: ص لالاع ص  يؤع  اص لنةل ص لكيا ال :
 و  أي  التطو  الصال و وتوععه واتعلر  قع  الاتلطلع ا قتصل ن  واز نل  التالم  

ا اتلج الف  نعتوز   بن ام مو  بن  ال سععلع الصال ن  والتجل ن ت وصل و فل  التطو  توععلم 
مو    أجواء ال المع  الت ن ات وتطو ام بوعل   الإ لا  ال اتجلع أعواقلم  بن ا لتص نا 

والت ون  وال  لن ت واقت ا   فا التطو  ببعض  تل   العلاقلع الإاعلان ت و تل   الع   
زا  عرط ال أ  عوء ال عل و  وقعوا أص لو الع   و  وا اتلجت وقنل  الإع ابلع ا تجلجلم  و 

      وا الع   ال العب ذنالعل  لإاصلا العل   وتل
و    لا  التطو  الصال و والتلاو وتتلب  ال صلل  ت ت  وجو  جللز نلو  ب ل   
ا تصل  والتعل   والتومن  بو العل ون  مو ال سعع  و عو التلنن  واليل  و بط ج نع العل ون  

 ب وابط و ن  و تنا  ت    ال صو  ذ
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 خؤيخؤً: ةاا ص للواؤ  اص ينؤدؤ  ص اوؤ خت:
 ام  التطو  الصال و  لو  تج علع واللبلع   للن  أ فع توعو  و ام  ل لم مو   ون  
الإاتلج وتوجنه ج لو  الع ل ت وأصب ع للفا الاللبلع قوا  سي ا تتل   مو توجنه الع   

والاللب  بت   ن    ال صو    بلل سعع    ل نتطوو ا  ت ل  بتوطن  العلاق  بن  ال سعع 
 العل  ت و ن     نلو  بفل   و ل ا ا العلاقلع العل  ذ

  
 خؤ خؤً: ةاا ص ةكاوت ف  صايلؤج:

ن    الا   لل  ال  و   أو الإ ا ا العل    و  أالل تل ن   عت  ا  ال نلا النو ن  مو 
ال بلت  مو تا ن  ا قتصل   ال ول  بو  اتلل ال  توع ت وأصب  ت    ال  و   ال بلت  أو رن 

ص ا  اللواان تالوطاو أ  ام   ب   اه والووا         لا  لت املل وتا ن لل لأ  ل  ال سععلعت وا 
ال  توع  التو ت    طبنع  العلاقلع العل   بن  الإ ا ا والعل ون     ال ن ت والتطو  مو الا   

العلاقلع العل    و ام  ل لم مو توعن   فا ا قتصل ن  وا جت ل ن     ال ن  أ  ىت ملال توعو 
 العلاقلع بن  ال سععلع والجللع ال  و ن  العونل وتاعنلللذ

  
 ص اأي ص اؤل األوخله: يضاجاصداؤً: 

 ت   ل ا ا الإاعل  و له مو التعبن     ا زا ع أ  ن اتنج  لتطو  ال جت علع وتل  لل 
وأصب ع أجلزا ال    مو  تقوا   نعتلل  بلل أنه  و  وعلط  أو وصلن ت مل  أصب  ال واط  

       فا ال واط  الف  ت و   وله    عنلعلع ا اتلج والتعون  وال   لع ورن  لذ
  ل أصب  لو ا  العل  قوا وتلين  و و  أعل  مو قنل  ال  و لع أو لعللطلل   ل   ل 

لتلل بل ا تلن   أف ل  ال  و لع وال سععلع لل  ا  ت ل  بلل أ  العل      لا  ت ف عنلع
الج لو  وتعب ته للبوللل وتلنن  لذ لعلم  لل  فل  نتطوو    ال سعع  التجل ن  التجلوو  ع 
 رب  ال واط  ال عتلو  بل تبل ا عن  العو  وال  و  الف  ت و   وله    عنلعلع ا اتلج 

 والتعون  وال   لعذ
  

 :اأخالؤ لؤولاؤً: لنةل الطاا الاؤطس صال ؤس
  ون  ا تصل ع  و ام أعلعنلم مو تعلن  أو تعلن    ون  أ اء الع   لع وه    توعو 

 لا  تلين  ل  و   ربلع وآ اء العل ون  والج لو  ال ل جوذ وتعتب  وعل   ا تصل  جو   
  ون  العلاقلع العل    نث تل ا لل  ت لن  التعل   ال تت   بن  أم ا  ال سعع  وا  ا تللت 

  و  جو    التعلو  ا جت ل و الف  نعل    و  ت لن  أ  اا ال سعع ذ وبفل  تعل    و 
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م    لا  وعل   ا تصل  ن    لقل   أقوى ال وابط وانصل  أ   ال عوو لع وال  
أ  ث الأ بل  وال عوو لع  ا  وقو للت و و وعل   نتعف  لرعلللل    قب  ال سععلع ال تطو ا 

العلل  ال تل  ت وبفل  تعل  اليو ا التلان  مو  جل   والتو تط   لل   وا ب  ا ن اتلل مو
 ا تصل ع مو تطون  العلاقلع العل   وزنل ا ا  ت ل  بلل   لا   ت صص ذ

  
 :ختلاؤةلاؤً: ص القؤ  ص اؤوت صايلاؤي

 بللإاعل     لا  ا  ا تل و  تلو   و  الت ون  ال اطلو وال وعو و الف  نلت  
وال جت ع  علمت أ طو لوعلاقلع العل    مع  قون  لل  الأ ل ت  نث قل   و لء الاع  وا جت لر 
وال أ  العل  ب  اع  عوو  الأم ا  والج ل لع وال جت علع لووقوا  و  أعللنو التلين  والتلي  

 وط   الترنن  والت و  مو اللن  وال عل ن  والعواطا مو العوو  والتع ن ذ
الف  ن تلز بوعل وه  - ص  ا ات اع -ع العل   أ  ن  مو  ص ال ال  نث ل  لوعلاقل

ال  ني  مو ا تصل ت وا  ت اا ب علعن  ال أ  العل  وأ  نتهت  نث تت    العلاقلع العل      
توين  أواص  اليل  وال و ا بن   الص  ال جت ع وتا ن  الإ عل  بلل عسولن  وا  ل ا الع ن  

 ط ا جت ل وت و بط ال جت ع والج ع بن   الص ا ال  توع ذالإاعلاو لل  الاتل
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 
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 المبحث الثالث

 أهداف ووظائف العلاقات العامة

 
 أهداف العلاقات العامة أولًا:

العل   تل ا لل  لقل    لاقلع طنب  بن  ال سعع  وبن     ال ع وا أ  العلاقلع 
العل ون  منلل    جل ت وبنالل وبن  ال تعل ون   علل    جل  يلان ت والععو  و  اعت  ا ن   فا 

 العلاقلع بت   انجلبوذ

ل  الل ا الأع   لوعلاقلع العل   والف  توتلو  وله بلقو أ  املل الأ  ى  و ت لن  
ا اعجل  والتوام  مو ال جت ع ال  نث الف  تعت نه الترن اع الع نع ت أ  أ  ال ل   ال ب ى 

بن   صلل ه  والتاعن لوعلاقلع العل    و التومن  بن   الص  ال جت ع و ن لته و سععلتهت 
ت لنللم ل صلل  البلا  العونلت و ين ام  ل ت تط  ال صلل  ال تالم ا مو ال جت علع ال  ني  ال  توع  

لت و   عسولن  ال ب اء مو  جل  العلاقلع العل    و    الأز لع بللط   الإاعلان   و  
 اعتع ل  العااذ

 
 الهدف الرئيس والاهداف الفرعية

ل ا    التو تع   بلل و و الل ا ال  نعو لوعلاقلع العل  :  و اع    ا ا
 :1الأ  اا الع  ن  ال وصو  لت لن  فل  الل ات  وأ ل  ت لن  أ  اا ال ا   ذ

 ع م  اتجل لع ال أ  العل  ال لنلن  تجلا اتلط ال ا   ت و  علل  و  قنل ا  -2
 يللت وتب ث   ى أ  نتلل ومل  تلل بللاعب  لأ  اا ال ا    وأعووو بال ا    ل و ت
    ااذت لن  تو  ا

ل لا  ال أ  العل  باتلط ال ا    وب ا جللت وأ  املل لووصو  لل  لقالر ال أ   -1
 العل  بفل  و عو يلته وتعلواهذ

 
وب ل أ  الأ  اا ال  نعن  لوعلاقلع العل   نجو أ  ت و   عب ا    عنلع   فا 

ت  ن  أ  اا ال سععلع أو الت  لع أو ال جت علع التو تاعو للنلل  فا ال سععلعت لفا نجو 
العلاقلع العل   التو تعع  لل  ت لنللل مو  لم  ال جت علع  و  ال ر     ا  تلاا     نث 

 الوعل   وأعللنو التطبن ذ
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 تحديد الأهداف:

ل  العلاقلع العل   تل ا لل  انجل   ابط  قون  بن  ال سععلع والج ل ن  
علم  لل   ل عب  ال تصو  بلل    ط ن  وعل   ا تصل  ال عت  ا بن   الجلتن ت وا 

 :1 لولع جللع  ت صص  ت  ن  أ  اا العلاقلع العل    و  الا و التللو

     عنلعلع ال سعع  وتلب  الج لو  لللذ ذ2
 ال تت   وال تبل   بن  ال سعع  والج لو ذ التعل  تا ن   ذ1
 تعزنز يل  الج لو  بلل سعع ذ ذ3
 لللذ تلنن  اتجل لع الج لو  والتابس بلل وا عتجلب  ذ3
 الع    ا ل  ت فن   ب   نعل   الإ ا ا مو ات لف الل ا اعذ ذ5
 توعنع  جل     لتلل وأعواقلل وتلبولل ل ى ج لو  واععذ ذ2
زنل ا تعبن  اع  ال سعع  أو عوعتلل وتععنولل  و  رن  لت وفل  بلل عل  ا  و  بالء  ذ3

 أو    لتللذ ع ع  ال سعع  التو تلا و اء العوع  أو ال     وت ون  لبنع  اتجلتلل
ت ون  الج لو  لل  زبل   لو     أو العوع  التو تل  لل ال سعع ت مل ا العلاقلع  ذ1

 العل    ال  عو ال زن     ال واج ل اتجلع ال سعع  أو    لتللذ
تعع  العلاقلع العل   لل  تلعن   ون  وصو ا قنل ن  لو سعع  مو العو  عواء  لاع  ذ9

 ال سعع  ق ن   أ  ج ن اذ
 علاقلع العل   لل  تطون  أعوا  ال سعع  وتوعنعلل بات  أم ل  ج ن ا  اللذتعع  ال ذ21
 تع   أنعلم  و  ت لن  قبو  اجت ل و    الج لو  لو سعع ذ ذ22
 تجلوز عوء مل  الج لو  لو سعع  ول   لتلل مت و   ل تلل ال عل  ا لت طو العلبلعذ ذ21
وال عل  ن     أج  ع ل   عسولن  العلاقلع العل   أنعلم ز ر اليل  بن  الإ ا ا  ذ23

 اعتل ا  ال سعع  وتل  للذ
 

 

  الوعوف نعتب     الأ  ن  ب  ل  بللاعب  لأ   سعع  تعع  لل  ا  از الاجل لع ل
مو أ  للللت لأ  فل  ن  الل    ت  ن  الوعنو  ال العب  مو بووغ تو  الأ  اا والتو نجو أ  

 .و  العل  و  توب  وواقعن  وقلبو  لوتع ن  واللنل  والتلنن لت و  واع   وع
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وأ  اا العلاقلع العل    ل  اا أ  اتلط تتطوو الواقعن  والوعوف   ل أالل ت تبط 
ا تبلطلم قونلم بل  اا ال سعع  وال ول ذ ونف     ن   جو  ل ا ا ت    جا ا   وتو ز 

"General Motors العل   و الل: زنل ا تل ا ال سعع      عالعلاقل" العلب  بعض أ  اا
ط ن  لا لء مل  الج لو  وتاون ا ب ل تلو  به       لع واتلطذ بللإعلم  لل  بالء ع ع  طنب  

 ذ1مو أاتط  ال سعع  بن  الج لو  الف  نتعل    ع ال سعع 
الف  ن أ  أ   أ ب    لتو العلاقلع العل   مو  Philip Lazlyأ ل "منونو لزلو" 

نلع ال ت  ا الأ  ن ن  منعع  مع   لا  ال سعع  و ل نات     فل     موا   مو  ل    الو 
الأ  اا التو وععلل لوعلاقلع العل  ت  عنعلم لل  فل  الت تع بعلاقلع  عا   ع ال جت ع 
ال  ووذ   ل أ     ع   الأ  اا التو وععلل تا ن   لاقلع عون    ع ال سععلع وال اتآع 

 ذ2ال  و ن  عالإ ا العلاق   عللت و فل  العلاقلع ال عا   ع ال  ليو  فاع ا

 
 :3 ج و      الاللط لت لن   فا الل ات و و " ع        ن  ال ن "ونو ص ا عتلف 

تع نا الج لو  بلل سعع  أو ال اتلا وت ف اتلطلل و   لتلل وااتلجلل الف  تلو  به  -2
 بلعووو واقعو وبعنطذ

بل ا قبوللل و عو  مو عنلعتللت ف عنلع  ال سعع  رو  الج لو ت أو أ  تع ن   -1
 تعلو  الج ل ن   عللذ

 عل  ا الج لو   و  ت ون   أنه بعت ا  لمن ت وفل  ب  ا ب لم  ال عوو لع لن و   أنه  -3
  بانلم  و  أع  واقعن  و لنلن ذ

ج لو  بصو ا ص ن   التل      أ  ج نع ال عوو لع وا  بل  التو تات   و  ال -3
 وعون       نث الت   وال وعورذ

    ال سعع  ب لم  التطو اع التو ت  ث مو ال أ  العل ذ -5
  لن  ال سعع  ع  أ   جو  ق  نلع  ونلل اتنج  ات   عوو لع  لفب  او رن   -2

 ص ن  ذ
 تلن   جو صلل  بن  ال سعع  والأم ا ت وبن  الأم ا  بععل  ببعض  ا   ال سعع ذ -3
 العونل لو سعع  ب   مع  عنلعلتلل بن  م لع الج لو  ال  توع ذ الإ ا ال بل   -1
 العونل و معلل للنللذ الإ ا اب ث وت ون  ج نع ال عل   التو تل   -9

 العونل وال عتونلع ال انل وبللع  ذ الإ ا ن  عل  ا وتتجنع ا تصل  بن  ال عتونلع  -21
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    الج لو ذ  ا  ت لالتل      أ  أ  اا ال سعع  وأ  لللل تول   -22
 

 

 

ت ون   أ  ن و و أ  ى الو ل ا الأ بع   ت  التو     ل "منونو  زلو"ت  نث ن ى 
 ذ1العوع وال   لع بللاعب  لو سعع  وال بنعلع التلبع  للل

 
 

  ا لتلل  و تا ن  التعو  بل ات لء     أ   الأ  اا التو نابرو  و  ال سععلع
لو سعع  بللاعب  لوعل ون ت  نث تتع  ا  ن   فا الل ا مو زنل ا ا اتلجن  وت لن  ع ع  
ال سعع ت وق  اتعلع ال  اعلع  و  أ  ن   مع ال عتوى ا جت ل و واليللمو والعنلعو لوعل ون  

بن  ال سعع  والعل ون  منللت وتبصن    بلل سعع  و اتلتللت والع    و  ت  ن  التعلو  ال ي   
 بلمع  الوعل   لزنل ا ا اتلج و مع  علءا ال   لعذ

نعلا لل  فل  وجو  ب ا   ت  نبن   لص  بللعل ون ت وانعلم ا  ت ل  بللاتلطلع 
 فل  نابرو ت  ن  العلاقلع ا اعلان  بن  ج نع  ا جت ل ن  واليللمن  وال  لن  الص ن  لل ذ

   بلل اتلا أو ال سعع ذال تعل ون

 
 

   الأ  اا التو وععلل "منونو لزلو"  عو يل  ال عل  ن ت بللإعلم  لل  ال صو  
ونعنا لل  فل  أ  ن    و  يل  ال واطان ت و فل   عو يل  الو لاء واجتفاو الج ن   ال ذ

 ذ2ل سعع  ع م   نو  و ربلع واتجل لع م لع الج لو  ا و ا
لعلم  لل  فل  تلع  و  ل ا ا العلاقلع العل   بلل سعع   عسولنلع أ  ى   عل  ا 
ل ا اتلل واقعل لل     لا  تل ن  اصل  لل من ل نتعو  بللعلاق  بن  الص لم  والإ لا     العوع 
وال   لع الج ن ات و و  جو و   نعل   و  ل ا ا ال سعع  والعل ون  ل اء واجبلتل  بت   

اع التو ت  ث مو ت و عل  ا الإ ا ا العونل بتل ن  تلل ن   عت  ا    الترن  تجلا الج ل ن  أمع 
ت  ص وب  ب أنه من ل ن    أ  نت ف    ق ا اع أو تع نلاع ل واجل   ي   فا اتجل لع الج لو 

 الترن اعذ
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العلاقلع العل   مو    الأا    الوطان   وعنو  لإ  اث الترنن  ال عت    أ  ن تب ز 
مو ال جت ع    أج  ععل ا و مل ن  الج ل ن ت وااطلاقلم    توقعلته وط و لته ا و  نلا 

 ربلع الج ل ن   علل     زن ت و و  اطل  ال سععلع العل   تب ز  توبن أمع ت و ال تصب  
لل     لا    ولل  و    اجع  الل ا اع العل   لو سعع  مو   توا أ  ن  العلاقلع العل   من

والتعونلن ت والتل      علا تلل     نث أي  ل  و  العل ون  وج لو  ال سعع   الإ ا ن الاوا و 
 وال أ  العل ذ

 :1ون    تو نص أ  اا العلاقلع العل   مو  فا ال جل  ب ل نوو

عو  اليل  والتواص  بناه وبن  ال  و       لا  ال صو   و  تلنن  ال ا  العل  و   ج ذ2
 ل  ا ا بلل عوو لع الص ن  ت وا  ت ل   و  الص   وا  لا  مو انصل  ال عوو  ذ

 اللنل  ب    الا ل  العنلعو وا قتصل   وا جت ل و العل   مو ال ول ذ ذ1
 ف  ب  اع ت ف اللواان  الج ن ا وأ  ترن اع أو تع نلاع مو اللواان  بللإعلم  لل  ت ذ3

 ات لف  فا اللواان   أو التع نلاع التو تج  ذ
تا ن  ا  عل  بلل عسولن  ل ى العل ون  وال واطان      لا  وعل   ا تصل   ذ3

ال ع وم   للص ا وال جلاع والتوعزنو ت  ي  التوجنللع ال تعول  بتومن  ال نلا وال ل بلء 
 و صل   الطلق ذ

التو تلو  بلل وزا ا الز ا   أو   للإ تل اعل تل  ال واطان  ل ل منه  صو تل  العل    ذ5
 اللن لع البن ن ذ

 ذوأو ال ل جت عن  العلاق  عواء  ع الج لو  ال ا وو  ذ2
ع و ا تبونغ ال واطان  بلل   لع والو ل ا التو تزاوللل ال  و   أو ال سعع   ت   ذ3

  ل  ذن    أ  نعل  منلل ونعن   الل بلل
 ت  ن  العلاق   ع وعل   ا تصل ذ ذ1

 

ن ى  وو  جوا أ     أ  اا العلاقلع العل   ت لن     لع لاعلان  لصلل  ج لو  و 
ال سعع ت بللإعلم  لل  الع ال  وال  لن  ا جت ل ن ت أ  تلن   أعبلو ال نلا ال  ا ال  ن  ت 
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    و  ر   و    ال عسولن  وبللتللو ات   وف الط لانا ت لعلم  لل      العلاقلع العل
 .1 ا جت ل ن

 
 

   و   نا  ت يوع مو     2935مو ب ث قل ع به  ون  الإ لا  بجل ع  اللل  ا  ل  
   ا جلزا ال  و ن  واللطلر العل  والت  لع وال صلل  التجل ن  والصال ن  مو  ص  أوع  

جه و الإ لا     ا  اا ال سعع  وأالب ث بت    ل  أ     أ   أ  اا العلاقلع العل   
وت ف عنلع  ال سعع  لج لو  العل ون   ت  التل علع العل ا بلفا الاتلطبو  ل   تاتلطلل

 ذ2وال تعل ون   علل

وال ول  ال علص ا  و  ول     لعت و ت  تعتطنع اللنل  باتلطلل ملا ب  أ  تعتا  
عو  عتل ام أعلعلم لل  العو  بتو  فل  لفا  ل  الت عنت ل وتعت    و  تعلو  التعوت م نا 

ا اتط ت و ت  تعتطنع الإ ا اع العل   لو ول ت أو أن   سعع  أ  تع    و   فا التعلو  منارو 
 و  آ اء التعو بللاعب  لاتلطلل  ت  ن  الل فل     التع ن  والتطون    بلعت  اللل أ  تتع ا 

 مو أعللنبلل ل و نعت   تلنن  ال أ  العل  لللذ

  ت ي  الل ا الأو  لو ول  ا علا ن  مو ص   ا علا ت  جع ام مو بل ئ الأ   مو لل
ي  ال وعلء ال  ا     بع ا مو ات  ال  وا  ت عو  الله صو  الله  ونه وعو  الإ ا  قل   ل 

بلاغ الال  ج نعلم بلاه  عو  الله للنل   لم ت  لبلاغ الال  بللطبع أ  نب أ  واقتع ا علا ن ت وا 
 و الال  للنهت  تن ته الأق بن  ي     نونل   عت   ل مو فل  تت  وعل   الإبلاغ    بلق

اتصل  ت صوت وتععن  ق آاو وا  لا  ب ل نات   ال س      يواوت وال لم      للوذ وبع  
 تل    ال عو ن  مو  اعتل ا  ا علا  مو ال  نا  ال او ا ت و  الإ لا  لل    ا آ   و و

 ذ3تطبنللم   ونلم تطبن  الإعلا  

 
 

عالا الواعع     نث مصل   ال و    اعت    ال عو  صو  الله  ونه وعو  الإ لا  ب
وبلار  الأعووو وقوا التلين  الل آاو لإقالر الال  بص    عللته وج وا ل ل عو   نلتو وأعووو 

التعون ت وص لبته اعت    ال عو  ال  ن   ونه أمع  الصلاا و و  ولو لعبل ا الله مو الأ ضذ 
ت 4ال  ا  أعووو ال ج  والب  ل  لت لن    ا "الإقالر" بلل علل  ا علا ن   و  قص  أو ل  لو
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ةع إ ى لادخس ادك دؤ ةكوت اص واع ت ص ةلايت الؤة هل دؤ ل  ل   لت ن  بلول  تعلل ":)ا
 1  أةلان، إن ادك لا أعمل دون ضس عن لادخمه الا أعمل دؤ وهلةخن

و  الإ لا ن  الإقال ن  التو جعوع ال  وا الإعلا ن  تع  الجزن ا الع بن  و  ت  أ  الجل
ا وفجلم  تع وال ول  العل عن  وا  ب اطو ن  ال و لان  مو أق     يلاين   ل لم   ت  أالل جلو  

  لل ام    ا لفج التلين  الإ لا وذ
 

 

والعو     الع ا ض التو م علل نعتب   ب أ التو ى مو أ و  ال ن  وال انل ومو ال  و 

ت وق   ل   2 وأمرهم شورى بينهمالله عب لاه وتعلل   و  ال عو ن ت ملل  ج     قل  :)

 عو  الله صو  الله  ونه وعو    نلطع أ  ام ل  لفا اعتتل  أص لبهت ب   ين ام  ل  ل  ناز   و  
  أ     نعتتن    مو أ و  ال  و وتسو  ال ول ذ

 نلع الإ لا  والعلاقلع العل   لل  ع و ا ال تل    وا  نتلل   لمز وق  مطاع ا 
  ال ا    ال ا وو ن مع    ال عاونلع ونوي     ا تبلطه بلل ا    وعنلعلتلل وب ا جللت و لج ل

  ل أ  مو ال تل    والتو ى اعتطلار لو أ  العل  بن  ال تعل ون   ع ال ا    والوقوا  و  
 ذ3لععون آ ا ل  وا تنلجلتل  ا

 
 

ت  ن    ن الأ ت ول اه    ا م  ونعع البعض  ع م  اتجل لع ال أ  العل   ل 
ل ا ا ع    و الت    مو ا تجل لع والعنط ا  ونللت  نث نابرو ا تجل لعت وأ   ل  ال

ل و تب يللت  ع م  ا تجل لع ال لنلن  تجلا اتلط ال ا   ت و  علل  و  قنل ا ال ا    
 وتب ث   ى أ  نتلل ومل  تلل بللاعب  لأ  اا ال ا    وأعووو ت لن  تو  ا   ااذ

و فا  ل  ل  نس   به ال  ن  ا   ن و "ينو و   وزموع" الف   ل  نس   ب  ى أ  ن  
ت وبلفا ن    أ  4الإ لا  وقوته مو ت ون  ال أ  العل   ت  قن  أاه  ل  ن    أ  ن ل بللص ا

   أ  ت لله للإاعل  وال جت ع لعلم   أ  ن  العلاقلع العل   مو بنل  بعض  ل ناوع  
لوتا ن لع واللن لع ال ت وع   لص  من ل نتعو  بتلن   ال أ  العل  لتلب  أم ل  وآ اء ج ن ات 

نجل  ج لو  نسن  ونعلا  ال سععلع ب ل نلو  ال وابط بنالل وبن  ج ل ن  لذ  وا 
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ا تجل لع ال لنلن     توعن  العلاقلع العل   لو سععلع  ب وث ل ل تلو  بهلعلم  
لوج ل ن  و فل   ربلتل  وا تنلجلتل ت و فا نعل   ال سععلع  و  اج اء تع نلاع  العب  مو 
 ططلل وعنلعلتلل ب ل نت لت   ع  ربلتلل و ربلع ج ل ن  لذ وفل  لت لن  الت نا ا اعلاو 

 اللاز  بن  ال سعع  وج ل ن  لذ
 

 
 ثانياً: وظائف العلاقات العامة:

ل ا الو نا مو ال ا    لل  ت لن  الت ل   بن  الطلقلع البت ن  ال تل   لو ا    ت
بل  ت ل   و  م  ا تلعن  الأ  ل  وتج نع الت صصلع مو لطل  ا  وا  الو نعن  والو  اع 

  م  ا ت  ن  ال عسولنلع التا ن ن ذ   ل ت ل  التاعن  بن  جلو  ا م ا  وق  اتل  ا  ا ن   و
وتعونض الصلا نلع مو اطل  ال عتونلع ا  ا ن  وال الصو الو نعن ت ب عا  ا  الو نع  
التا ن ن  ت ل  لتطبن   ب أ الت ص ال العو مو ال  ل  ال العوت وبتوصنعلل ال عسولنلع 

وصلا نلتللت  وا تصلصلع الو  اع ا  ا ن  وصلا نلتللت و فل  الواجبلع وا  وا  الو نعن 
الو نعن   للأ وا ي  ت  ن  ال لل اع ال طووب  لت   الو  اع ا  ا ن ت وال لل اع ال طووب  

ب ل نع   ال طلبل  بن  الو نع  وتلروللت وبن   ن   الو ل ا مو الو  اع  "ال س لاع"
 .و و لتلل الإ ا ن 

مو أ  تج  تا ن لم لوعلاقلع العل  ت ب  العب ا باتل     ولل و  ى لنعع العب ا   ل أ  
ت لعلم  لل  تل ن  العلاقلع العل   لع وللذ ون ل  فل  التا ن قنل لل ب عسولنلتلل مو لطل  فل  

 لاقلع  تنا  بن  ال سعع  وج لو  لت ول  نت  فل  ل      لا   لإنجل أ  املل ال لصو ا 
 نس نلل  فا الجللزذ الو ل ا وال لل  التو

ونف   ال  تو  ال لن و أ  و ل ا العلاقلع العل   لن     العل  تطبنللل  مو ب ا   
ا ل تعت    و   العلاقلع العل   ل والل اتلطلع او ن  نصعو قنلعلل بوعل   اللنل  ال ل ن ت وا 

لو تتعل    ع تععن اع ال لل ا البت ن   علملم للنلل الأعللنو العو ن  ال تطو ات لعلم  لل  فل  م
تلج لل   لل ا  للن  وق  ا  و  التابس   تبلنا  و تلوب  لفل  م   آلنلع العلاقلع العل   ت

 ذ1وال لا   

 

وبللا   لل  ا ب لث وال  اعلع وال تو ال سلع     العلاقلع العل   نلا   وجو  
ص  وق  ت   اتلط العلاقلع العل    ل عالعلاقلا تلاا  بن  مو ت  ن  الو نع  التو تلو  بلل 

العل     توا ال سععلع ا جت ل ن  وا قتصل ن  والت بون  ورن  ل    ال جل عت منف و 
                                                 

 35،ص،مرجع سابقلعلاقات العامة في التطبيقاعبد الرزاق الدليمي، 1
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البعض لل  وعع        الو ل ا لوعلاقلع العل    ي : الب ثت وا تصل ت والت طنط 
طرنل   و   -و   ا روبن -والتلون ت ونعنا آ  و  و نع  التاعن ذ مو  ن  ن  ز البعض 

الو نع  ا تصللن  مو     العلاقلع العل  ت  نث ن و  أ  ا تصل   و جو   العلاقلع 
   وقع الع   مو   ل ع  أاتط   %11     يعو أ لالعل   أصلام  م بن  العلاقلع العل   ن

اتصللن   ع الج ل ن ت لفا      و  ا عتعل ا    طلقلع وق  اع ت اولوجنل ا تصل  لاجلف 
 وب ا جهذ أ  امه

 
 

مو تلعن  ال  تو   و   جوا لو ل ا العلاقلع العل   نف   و نع  الت طنط الإ ا   
 و نع  أعلعن ت ونعب   اه بلاه     ل ن     ل  لم أو  ل عوا نت    وه و و  اعلعه ت    

 ذ1  ونلع التا ن  و ت  اللوى ال ل ن  والبت ن  وا ت اا وال قلب 

ط  و  ت  ن  ا  تنلجلع وا   اا وال طواع اللاز   لتاعنف ال ت ورت   ل نلو  الت طن
و فا ن تلج لل   ب ا  منع  مو العلاقلع العل  ت و ل  ا  لص  مو توجنه الاص  وال تو ا لل  

 ذ2 جل  الإ ا ا

  ل نعع ال  تو  ال لن و الت طنط  ل   و ل ا العلاقلع العل   ونع مه بلاه: الاتلط 
العلوو الإ ا   الف  نوجه   تنل  أ ي  اعت  ا  ل ج و   الطلقلع ال تل   لت لن  أر اض 
 عنا  مو مت ا     ات وأ  أ     ا   الت طنط مو العلاقلع العل    و ال   و  ال ت يو  مو 

ال  توع ت ب ل  وا  تنلجلعل لع الج لو ت الأ   الف  نعل    و  التابس بلل ربلع   اع  اتج
نجع  ال طط ال وعو    عتا ا  و  أع   ون   و ع م  تل و  ب ل ن و  وتوقع أمع  

 ذ3الاتل  
وعع ال طط ال لص   وأ  ن ون  ز " لاعنو " مو  فا الو نع   و  الج لو  ال ا وو 

 ذ4  ال ا ووو الج لبللعلاقلع العل    ع 

 

 

   ع   الو ل ا التو    تلل الج عن  ا   ن ن  لوعلاقلع العل  ت و نع  ا تصل  
بللص لم  وال ا نو والتوعزنو ت و فل  بلل جلاع وال لا   ا عبو ن  و      ا قعل  التجل ن  

 ذ1بل ا ليل ا ا ت ل ل  لات  الأ بل  وال وعو لع التو تتعو  بلل سعع 
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ا   ن ن  لل   فا الو نع   واجل  الج ل   ال  توع  والت  ث  الج عن  فل  تعنا 
للنلل     لا  لللءاع طبنعن ت وا   ا   طو لورن ت وت صنص  ت  ث بلع  ال سعع ت وتل ن  

 ذ2ال ت  ين  مو ال علاع وا جت ل لع العل  
 

 الإ ا اوا تصل   و نع  لوعلاقلع العل   وعنو  لتاعنف ال ط ت و فا نتطوو ابت ل  
وعل   ال  ال ط  لوواقعت وا تصل   و الع ون  التو نت      لاللل ال  ال عوو لعت وق  ت و  
 علل  تعلن  أو   توب  أو صو ا أو  ت  لتل ات وا تصل ع لنعع مو اتجلا وا  ت أ  أ  

تلتص   و  ل عل  ال علل  واعتلا للت ب   و  ل  ا   عتو لل لع وا ل و  والتللت  الع ون   
ال  توع   ا   ال سعع ت و فل   ع  عوالإ ا االعلاقلع العل    ل ا ا نث نت  ا تصل  بن  

ال سععلع ال  توع  مو ال جت عت و فل  ا تصل  بلل عسولن  وقل  ا ال أ  وأم ا  ال جت ع ل بط 
ب از صو تلل الطنب  و وقعلل وأ  نتلل مو      الج لو   ذ3ال سعع  بلل جت ع وا 

و أو ال ل جو ونابرو الع       لا   فا الو نع   و  ت  ن  الج لو  عواء ال ا و
 ذ4   التعبن     وجل  ا  ا للإ ا ا وفل  بلعت  ا  الوعل   ا تصللن  ال العب  لت لن  فل 

 
الو نع  الإ لا ن   لإاجلفونعع ال  تو   وو  جوا يلاث   لو  ن ى أالل أعلعن  

 :5لوعلاقلع العل  ت و و

ر بلل أو ا علل  مو تو ن  ج لو  ال ا    ب   جلتلل "عوعلم و   لع" و نعن  ا اتعل -2
 تطون  لذ

تطون  تلانلع ا اتط  الإ لا ن  ب ل ن ل    وا  التعل   الإنجلبو  ع ج لو   -1
 ال ا   ذ

 مع  علءا اعت  ا  وعل   ا تصل  ال تل   ب ل ن ع     العلاقلع  ع الج ل ن   -3
 ون معلل بلتجل لع انجلبن ذ

 
 

ل  ت م اه    ال طل أ  اعتب  تو  ال ب ى لوعلاقلع الع  ل االو  ونعتب  ا تصل    
 و   ا العلاقلع العل  ت وب   م اه    أ طلء الإ ا ا العل   التل ع  أ  ت وط بن    نع الو 
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لوعلاقلع العل   بنا ل  و   تع و  لم أ  اموال ط   و مو ا تبل  ا تصل ع  الوعل   والرلنلعت
 ذ1 والل  ج  وعل  

 

ا اعجل  والت ابط بن  أوجه الاتلط  ب نجل نلو  ال  تو   و   جوا: أ  التاعن  نتعو  
ا   اا ال وعو  ت والتاعن  مو    فاته   نعتب  و نع  ل ا ن   لتاعنفال  توع   ا  توجنللل 

 ذ2للل  نل   عتل  ول اه  الخ نجو أ  نتوم  مو ج نع   ا   الع   الإ ا  

الو نا و نع  التوجنه وا ت اات وا    ل         البل ين   ن    أ  تتع    فاو 
 ذوال لت ن  بللعلاقلع العل   نعصوو  بن  و نع  التاعن  وو نع  التوجنه وا ت اا

ت وال لصو  به   اقب  التاعنف والتل   الإ ا انعتب  ا ت اا  اص ام  ل لم     الص    ل 
 ذ3    طلبل  ال ط  ال وعو   لت لن  ا   اا

 نث نت  التاعن  بن   ت   العالص  ال ل   مو العلاقلع العل   التاعن وتعتب  و نع  
الأ  ى  ا   ال سعع ت و  ب     التاعن  ال عت    ع  ن لع  عوالإ ا ال ا ا العلاقلع العل   

ال جت ع ال  وو واللن لع التو ت ليولل وال  ا ز الإ لا ن ت وتلو   فل  بتل ن  ا تصل  
الإ لا ن  اللاز   ع اللن لع وال سععلع الإ لا ن  لال  صو ا ال سعع  واتلطلتلل ال  توع  

 ذ4وو نعتلل مو      ال جت ع
 :5رو من ل نتعو  بو نع  التاعن    ا لا ارتوبونا

الأ  ى مو لطل  ال ط  التل و   عالإ ا ا بط  ط  العلاقلع العل    ع  طط  ذ2
 لو ا   ذ

ب ل نتع   ع  وقعلل مو اللن   التا ن و  لعل  تص ن  اللن   الات ن و لوعلاقلع ا ذ1
 ذالإ ا    مو اللن   لو ا    وناعج   ع بالء العلاقلع العل   بن  الو  اع ال  توع

ب  ج  أاتط  العلاقلع العل    ع الأاتط  الأ  ى مو ال ا    ب ل ن اع الت ا   أو  ذ3
 ا ز واجن ت و فل  التعل ض والتللطع بناللذ

تاعن  معللنلع ال تلبع  و  اقب  ب ا   العلاقلع العل   مو لطل    اقب  الب ا   الأ  ى  ذ3
 مو ال ا    و تلبعتللذ
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ت لج اء الب وث وال  اعلع "عات "و " تونو"   ع   الو ل ا التو ف   ل        
 ذ1بللو ل ا العلبل   و  أ    وجه  ال تعول  بآ اء الج ل ن  ال عان ت  ت  ن    اللنل

ون ى ال لن و أ  الب ث  و اعتلصلء  ا   نل ا لل  لعلم   عل ا ن    توصنولل 
   ط ن  ا  تنل  العو وت مللب ث  و التع ن  العو و ال وعو و الف  والت ل     ص تلل 

نتالو   ل  ا  عنا  أو  وعو ل  عنالم أو  ت و  ل  اعتلل وت ونولل وم  أع   و ن  لووصو  
وق    ع العلاقلع العل   ب   و  تروو منلل  - وعور ال  اع   -لل  اتل   ت    ال ل  ا 
جو أصب ع  ال  و  اولتجل لع الج لو ت واتنج  لوتل   العو و والالطلبع ا  تجللو ل ع م  ات

  ل ا عع  وو لع والبنلالع ال  تووج ع ال ع تنو  و ن  مو   اع  اتجل لع الج ل ن لل   وأعط
ن توا      ون  ج ع  -الب ث    ال لل  -ت و  ب     الإتل ا لل  أ  الب ث ال ت و 

ال ع م  التعصنون   هأعلعنل لو وعور الف  تلو   و  أعلعال عوو لعت مللب ث نتطوو  الجلم 
ي  ا ال  اع  الع نل  ل تو ال  اجع ال ت صص ت   ل أ  الب ث مو العلاقلع  وال قنل  التو  

العل   واعتطلا لع ال أ  العل  لج ل ن  ال سعع  وقنلعلته لووقوا  و  ا تجل لع ال لنل  
  نع ت  فل  تلو  ا ب لث بت ون  الب ا   الإ لا لوج ل ن  لت و  مو      عنلع  ال سع

ال  توع  وتلنن    ى  علنتلل واجل لل مو الوصو  لل  الج ل ن  والتلين  منلل وم   للنن  
 ذ2ل صل ن 

ونعتب  الب ث    ع   الو ل ا التو     ل " لاعنو "  نث نلو  بوجوو اللنل  
 ذ3لع العل    ع الج لو العلاق  بلب لث لو أ  العل  وتلنن  تلين  ب ا 

 :4و   ال  لو  التو ونابرو   ا لتلل مو  فا الو نع 

اج اء الب وث ال ع ن  لج لو  ال ا    أو ال أ  العل  وصو م لل   ست اع  قنل   ذ2
     وقعلل    ال ا   ذ

 ونلل وعب   عللج   ال ت تب ت ون   واقا الج لو  وال أ  العل  لت  ن  اريل   ذ1
 بن   الل و    ا نجلبنلعذالجوااو العو

تطون  تلانلع اعتنعلو  ترن اع  واقا الج لو  "ال لجلع وال ربلع" و نعن  الت     ذ3
 بللذ
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نعنا البل يل  ا   ن نل  " تونو" و"عات " لل   فا الو ل ا أ بع و ل ا اعلعن  
ال ت و لع التو تتص  بللاوا و  ل  أوللل ال تل    مو ال العبلع العل  ت  ت ين  ال ا    مو 
 ذ1ال  ان  وا جت ل ن  واليللمن  والعنلعن  والتعون ن  والتسو  العل  

العلاقلع العل  ت ت وع ال  اع   عل ا او ل ا   ومو   اع  أ  ن ن  لت  ن
ت   ت اج  أ  الو ل ا التو ت    مو اطل   عسولن  ل ا اع العلاقلع العل    1511

 :2نتلل   ل نووبللت تنو  عو أ  

 العلاقلع  ع الص لم ذ ذ2
 العلاقلع  ع ال جت عذ ذ1
 ل  ا  التلل ن  العاون ذ ذ3
  تلب  الأ ل نثذ ذ3
 ال طبو لع ا   ىذ ذ5
 اص  الإ ا ا  و  ا تجل لع العل  ذ ذ2
 التسو  والأ و  العل  ذ ذ3
 الأملا  والوعل   التوعن ن ذ ذ1
 العلاقلع  ع ال عل  ن ذ ذ9

 ال  لن  لو اتجلعذ ذ21
 ال ا ون ذا تصل ع  ذ22
 ب وث ال ا  العل ذ ذ21
 التوصنلع ال تعول  بللعنلعلعذ ذ23
 ال عل    مو  القت  العنلعلع ال  نعن ذ ذ23
 العلاقلع  ع ال عتلو ن ذ ذ25
 العلاقلع  ع العل ون ذ ذ22
 العلاقلع  ع ال و  ن  ذ23

و فا ن ل   و  أ  ن   و  العلاقلع  ع ال جت ع والبن   ال  نط ت   ل أ  أروو 
 فا ال  اع  أ  ل  ت    وللم لوعلاقلع منه تعتب  وعنو   س ن  لل   و  الو ل ا ال ف و ا مو 

 العلاقلعذ

                                                 
 1،ص، مرجع سابقعلي عجوة، الأسس العلمية للعلاقات العامة 1
 52،ص مرجع سابقمنير محمد حجاب، 2
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  و ل ا العلاقلع العل   ال لان  2991و   ع ج عن  العلاقلع العل   ال ولن   ل  
 :1والتو تع   مو    ال جل ع

 ال  و ن ت والوطان ت والإقون ن ت وال  ون  وال ولن ذ ذ2
 التجل ا والصال  ذ ذ1
 ال جت ع والتسو  ا جت ل ن ذ ذ3
 ال سععلع التعون ن ذ ذ3
 ال عتتعنلع وال  لن  الص ن ذ ذ5
 ال ن ن ذ الج عنلع ذ2
 التسو  ال ولن ذ ذ3

 
 

 

  مو ب ث للل ي ل  و ل ا PRSA   ع الج عن  ا   ن ن  لوعلاقلع العل   )
لالع نا الو ل ا التو وععتلل  تلب  التلل ن  والبأعلعن  ل لا  العلاقلع العل  ت و ل  أو   ف
ملا ت و لل ع نو والتوعزنو ت وال طوت و وا  الأالص عن ت وال تنبلعت واصوص ب ا   ال ا 

اتلج ال وا  الإ لا ن  والعان   ذ2ال جلاع والص ا التجل ن ت وا 

لان  التو وععتلل م لاع ت  ن  الات اع الع للن ت والص عن  وتلل ن  يأ ل الو نع  ال
 ذ3وعل   ال  لطبلع ال وجل     ا  ا ا لل     ام ا  ال سعع  والج ل ن  ال ل جن  ال عل   

نعلا لل  فل  ااتلج الات اع وال تنبلع والتلل ن  ال لص ت و وا  ا تصل  ال صو ا 
 ل لن  أو التعجنون ت وا  اجلل  و  ا و ماو نتع   ع الفو  العل ذو و نلع ال سعع  وا ملا  الوي

 

   ع   الو ل ا التو    تلل الج عن  ا   ن ن  لوعلاقلع العل  ت اعت  ا  الإ لاالع 
الإ لا ن  مو ل لاء اع  ال سعع ت والتاعن  ال عت    ع قع  الإ لا  بلل سعع ت ورللبلم  ل 

 ذ4ن  قع و الإ لا  والعلاقلع العل   بلل سعع   عسولن   ز وج ت و   عسول

 

                                                 
 31، صمرجع سابقخالد الصوفي، 1
 3، ص ، مرجع سابقعلي عجوة، العلاقات العامة في المنشآت المالية 2
 3،صالمرجع السابق نفسه 3
 1،صالمرجع السابق نفسه 4
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ت    و ا    و ن   وجل    و ن ت قل ع بلل  95مو   اع  أج نع مو  ص   و  
 اع ا ل  الو ل ا وا  تصلصلع ال لص  ب  ت ن  "ع ن   عن " ون  الإ لا  ب ت اا ال  تو  

أوزاالل الاعبن  جلءع و نع  تا ن  واعتلبل  الومو  والزوا  وت تنو العلاقلع العل    عو 
 ذ1لقل تل  مو   تب   تل   

انعل  ل     ع   الو ل ا التو وععتلل ال  اع  تعلن   ل   البعيلع والومو  
لل  اللنل  بل  ل  التعلنلاعت وتجلنز  بللإعلم ا جابن  اللل    لوتعلو  مو تاعنف ال ت و لعت 

ف ال عل ض ال  ون  والإقون ن ذ أنعلم ت  يع ال  اع     ل  ا  ب ا   ا  تعل ع وتاعن
 ع جلو  ال ا  لع ا   ى مو  فا ال جل ت لعلم  لل   بللتاعن بلل العبلع اللو ن  وال نان  

الأ  ى لإاجلز أ  ل  ال ا    وتا ن  اجت ل لع  بللأجلزاتا ن  الزنل اع ال ا ون  وا تصل  
  ا اذ جو  الإ

 
 :2نع  و الل ونوع  ال  تو  ال لن و        الاتلطلع ال  تبط  بلفا الو 

الإ  ا  والتا ن   عتلبل  الومو  وب ا   زنل تل ت وا  لل  ال سعع  بلل عتوى اللا    ذ2
ا ل  والومو ت وا   ا   تطوبلع عنلمتل  وتعلن   ل   ال ب اء والزوا  والبل ين  الفن  

 لأ  ل  ت    ال صو   العل   والب ث العو وذنزو و  ال سعع  
 تا ن    تب  ال سعع  والإت اا  ونلل وا  ت ل  بللأ تنا الإ لا وذ ذ1
 ل  ا   تطوبلع  ل  ا تعلقنلع و ع لل و تلبع  تاعنف ل ع   ج و  ز او     ذ ذ3
الإت اا  و  قنل  ال عل ض وال تل ات والإ  ا  ل تل  لع ال سعع  مو ال عل ض  ذ3

ال  ون  وال ولن  لع ض    لع وأاتط  ال سعع ت و  ض الأملا  العنا ل ن     اتلط 
 ال سعع  و   لتللذ

  ع الجللع ا   ىذ بللتاعن لج اء ا  تعل ع بلل العبلع اللو ن  والوطان  وا  نل   ذ5
 

  

ولوت صنلع التو  أ  تععن  عنلعلع ال سعع  وق ا اتلل لولن لع ال  و ن  " تونو" لو ن
ت و     التصونع مو أ  أ   ن صلل  ا  لق ا  العنلعلع العل    و    أ   و ل ا 

 ذ3العلاقلع العل  
                                                 

 53منير محمد حجاب،المداخل الأساسية للعلاقات العامة،ص  1
 53،ص،مرجع سابقالدليمي، العلاقات العامة في التطبيقعبد الرازق محمد  2
 1، ص،مرجع سابقعلي عجوة، الأسس العليمة للعلاقات العامة 3
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الت ف والتععن  مو ال  تب  الأول  لوو ل ا  نث  Canfieldو فل  نعع " لاعنو " 
ن ى أ  ن  تععن  وت ف آ اء الج ل ن  ال ا ون  للإ ا ا العونل وفل     ط ن  تومن  ال عوو لع 

 ذ1    واقا وآ اء الج لو  ال ا وو

ل    لاعنو  ل  نتط   لل  تععن  اتجل لع الإ ا ا العونل لوج لو  ال ا وو وال ل جوت 
 العونلذ للإ ا ات ف وتععن  آ اء الج لو  ال ل جو   و فل  أرع

 

فو  ال علءا لوتعبن   ال ت  ين ت  نو  "عات "و " تونو"   ع   الو ل ا التو     ل 
والت  نو    أ   العالص  التو نابرو الت  نز  ونلل مو     العلاقلع العل    ذ2   ال سعع 

و سعع ت  نث ن و  ت  نز الإ ا ا  و  تطون  وتجون   لص  من ل نتعو  بللج لو  ال ا وو ل
 الع    ا   ال سعع ذ

  
 

 الإ ا اس ن ى " لاعنو " أ  ن  تل ن  الاص  وال تو ا لل  بمن ل نتعو  بو نع  الت ون  والتا
 ذ3من ل نتعو  بللتعل    ع الج لو  ال ا وو وال ل جو لو ا   

ج عن  العلاقلع العل   ال ولن  أ  العلاقلع العل   ت ل   ت ون  مو  فا الإطل  تف   و 
اتجل لع ال عتلب  والتابس بللعواقوت  عتص ب   علل ب وث ال أ  العل  وا تجل لع والتوقعلع 

 .4وال تو ا  و  الع   الع و  ت بللإعلم  لل  ا  تل   و  مل  العوو  ا اعلاو

 
 

 

وا    ل  -نعع ال  تو   وو  جوا ات لف الل ا   و نع     و ل ا العلاقلع العل   
 نث وععلل علبعلم بع  التوجنه والتاعن  والت ون  ورن  لت ونعو   ونلل  -ت تنبلل  تل  ام  ا ا

منلو :   نابرو الا   لل  الل ا  بل تبل ا  ج   اج اء ت وو لوبع مو ا  و  أو ل ع  ال تل   
بل تبل ا وعنو  للا تنل  بن  ال وو  ال  توع  م عوت ول   بل تبل ا أ اا لوتج ن  وال و  أو 

                                                 
 35،ص ، مرجع سابقلاقات العامةعلي عجوة،الأسس العليمة للع 1
 1،صالمرجع السابق نفسه 2
 35،ص المرجع السابق نفسه 3
 31، صمرجع سابقانظر خالد الصوفي، 4
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وا ب ارت ب نث ن  ج الل ا   عب ام    أمع  الب ا   التو تتو   أمع  العب  لووصو  لل  
 ذ1الل ا الف     اجوه ات ف الل ا 

لعلاقلع العل  ت وأ  و ال  ال ين و  الفن  ن و  أ  ات لف الل ا  لن     و ل ا ا
 و  ل نلا  ا     تومن  ال عوو لع والتلل ن ت ول   ال س   أ  العلاقلع العل   ب علو لل 
ال  نث تعتب  أ  العلاقلع العل   جزء   ن  مو ات لف الل ا اع  ا   ال سعع ت وفل      لا  

علع  لص  و  و ن  ت    ت   ا تصل  والتعل    ع البن   ال  نط  لو سعع ت    أم ا  و سع
و ا  لع ووعل   ل لا ن ت ون    و  فل  وعع ل ا ا العلاقلع العل   مو اللن   الو نعو 

   ال سععلع العلل ن ت ب ل مو فل   سعع  ال  لع  مو الو نلع ال ت  ا )البنع  ل ين 
ا ا بنض ت  نث أ   عسو  العلاقلع العل    ال  نلو  بللع ن     الأ و  التو تس    ف

الو نع  لوعلاقلع العل  ت و   فل  أ   فا ال عسو  ن    لو  ن     الف  نجو ا  نللبوهت 
ونعع ا جا ا ال  نعن  لنو      ال  ن ت ب  ون تو ال طلبلع التو نولنلل ال  ن  مو  طبه 

 العنلعن ذ

 

ال   لاق  بن  التلون  ن ي  ال   و  الالل ن  مو آلن      العلاقلع العل  ت   ل أ   
 فا ال   و  وال  ا   العلبل  الأ  ىت و ل  التلون  اتنج  لو لج  ال عت  ا لل   ع م    ى 
 علن   طط العلاقلع العل   وب ا جللت و  ى  لجلع ج ل ن  ل ال عت  ات و فل  ملو ت ي  

و ال طط   ون  الت    الع وو    الأ طلء وأعبلو اللصو  مو الب ا   ال  توع  لتلامنلل م
  ت و فا نس    و  أ    ون  التلون   و   ون   عت  ا عال عتلبون  ب ل نعل   مو اجلف ال سع

 :2ت و ال  يلاي  أاوار      ونلع التلون  و وع العو نلع الت عن ن  والت طنطن تتزا    

 / التلون  العلب  لوتاعنفذ2
 ذالتاعنف/ التلون  ال تزا    ع 1
 لوتاعنفذ/ التلون  اللا   3
 

 
 خصائص العلاقات العامة:ثالثاً: 

ون    اعت لاص أ   ال صل ص والصعلع الواجو توام  ل مو تع نا العلاقلع 
 العل  :

                                                 
 33صمرجع سابق،علي عجوة،الاسس العلمية للعلاقات العامة، 1
 33عبد الرزاق الدليمي،لعلاقات العامة في التطبيق،ص 2
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 أ  العلاقلع العل   تع    ونلع تطبنلن  لوعوو  ا جت ل ن ت تتصا بل عت  ا ن ذ ذ2
وقعت وأق  أالل تعت    الأعووو العو و لتع   ت لن  أ  املل بلق  جل ت وأقص   ذ1

 ت وع ذ
 أالل تعت     ت صصن   و   عتونلع   توع     ال ع م ذ ذ3
 أالل تع   التعل   ال عت   بن  ال سععلع والج ل ن ت وت ل  ال بط والتعلو  بنال لذ ذ3
أالل وعنو  ت  نو  ل   لإ  ا  الج ل ن  وتلن تلل لتلب  ار اء والأم ل  واللنل  ب ل  و  ذ5

  طووو  ال ذ
وعل   الإ لا  وا تصل  ال  توع  وال العب  لت لن  أ  املل   ل تعت    أالل تعت     ذ2

 الب وث العو ن  أنعلذ
 م لع الج ل ن   و  ت ننزذ  لل   لمأالل  وجل   ذ3
أالل ع و ن  مو ج نع ال ا  لعت و و    توا ال عتونلعت ونجو أ  تت   ب ا جلل  ذ1

   توا جوااو ال نلا مو ال جت عذ
اللن   التا ن و مو أن   ا    أو  سعع  أو  ن   أو وزا ا  و   أالل ت ت  جزءام    ذ9

 ت   ل ا ا أو قع ذ
 أالل تعت    ب ا   و طط  لص  نع  ل ال  تصو  وال ب اء مو   توا م ور ال ع م ذ ذ21
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 مفهوم إدارة علاقات العملاء
  

 

 

 

 

  
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 المبحث الرابع
 مفهوم إدارة علاقات العملاء

 
  ن  ل ا ا  لاقلع أ   اتط   ل علو  ل ا ا  لاقلع الع لاءت نابرو ا تل ا  ال لل  أقب  

ابرو  ص  ل ملط مو ال سععلع ال ب ن ت ب   و  ل   أنعل لو سععلع نالع لاءت  نث   
ال   ن  أو ال سععلع ال  و ن ت اعلم     نتلل الت  لع الصرن ات و ت  الصال لع والن ون  

 والع  ن ت و    ال نابع ا  ت ل  والت  نز  و  ل ا ا  لاقلع الع لاء مو  فا ال  اع ذ
 

ع الع ن  لل  تزان    ا ال المع   و  ج نع ال عتونلعت ن جع  علو  ل ا ا العلاقلع  
ونعلا لل  فل  الأعوا  ال ت   ت وع    اعتب ا  ال اتجلع والترن  ال عت   لتوقعلع الع لاء 

 .لل  توقعلع الع لاء  و  العو  بللإعلم بللاعب  لوجو ا والعع  وال    ت 
المعن  مو ال عتلب   ب     أ  ولت لن  ال نل ا مو العو  و فل  تل ن  ال نزاع الت

ت و  توقعلع الع لاء  و بس ا ا ت ل  أاتط  ال سعع ت وفل      لا  ا تصل  ال ات   
قل    لاقلع قون   عل ت و فا  و  ل ا ى لل   لو   علو  ل ا ا العلاقلع  ع  بللع لاء وا 

 ذ1 الع ن ت و و  ل  ل   عوو لم أنعلم مو العلب ت ل   ل  ن    وعع ا ت ل
مو  فا الأنل  نجو  و  الت  لع توبن   ربلع الع لاء بللصو ا ال العب  ومو التوقنع 
ال العوت و و  ل نعت  و توم  ال  وا   ت  تت  ا عتجلب  ل ربلع الع لاء بع   ت وتل ن  
 اتجلع أ ي  توامللم  ع ال ربلع الع  ن  لوع لاءت ملل سعع  أو الت    التو ت رو مو     

 مو ال عتلب    ب     أ  تعتع  لتا ن   لاقلتلل التجل ن  ب علءا ومعللن ذ  وقعلل
 

وتا   ل ا ا  لاقلع الع لاء لل  الت    أو الإ ا ا التو تع   منلل والع لاء والج لو  
  نل  وا   ذ و ل ا ا العلاق   ع الزبل    و  زن     العنلعلع والع ونلع وا عت اتنجنلع التو 

اللع     الإ ا ا لإ علء   لا لل وتومن  وعنو  لتتبع  عوو لع الع ن  عواء  ل  ناعف ل  فا 
 اعنل   ل نل   له       لع أو  اتجلع أو له ااتلل اع و ب ل اقت ا لع لت عنالل ذ و و 

 ناطو   و  اعت  ا  وعل    جتفاو الزبل   وا عل ل  ت مت و   صو   لوج نع ذ
 

                                                 
طلعت أسعد عبد الحميد،الرياض:مكتبة  :لعلاقات العملاء مدخل عالمي،ترجمة قيرهارد راب وآخرون،الإدارة الفعالة 1

 21،ص1119الشقري، 



 - 66 - 

نت   الع ن     الجوااو التو تتص   بلت ا  ع بععلل ل ا ا العلاق   ع الزبل   و 
 :1 البعض
  لوجهت ي  اجت ل لع وجلل  الع لاءت  ونلع ال  لتو الأ ل ن : التعل   ال بلت   ع 

   ونلعذ و ل نتبعلل    الإل ت وان توال  لل لع الللتعن  والب ن  الإل ت واو وال   لع 
   مو اللن  ال طلا  و  أاتط    تو ا عتلبل  الع ونلع ال وعن : الع ونلع التو تسي

) ي  العواتن  ت والصنلا  ت والت طنط والتعون  والإ لا  ت والت ون  ت والصال   
 الت ونون  ت ال ذ 

  البل عن   تالعلاقلع التجل ن : التعل    ع الت  لع الأ  ى والت  لء ت  ي  ال و  ن
  ت وتب لع )ج ل لع العرط ت والتجل ا وال وز ن  ت والصال ت و المف البنع بللتجز  

 والج عنلع ذ وت     فا التب   ال ل جن  لوجبل  وأاتط  ال  تو ال وعوذ
  الت ون : البنلالع ال  نعن  لإ ا ا  لاقلع الع لاء ون    ت ونولل    أج  الت طنط

ل  لاع التعون  ال عتل م  ت تصو  ا عت اتنجنلع التجل ن  ت وال     و  اجلف 
تط  ل ا ا  لاقلع الع لاء ) و  عبن  ال يل  ت وال ص  العوقن  ت     وأاوار الزبل   أا

 والعل  اع وال ب ن  ذ
 

 تعريف إدارة علاقات العملاء:
تل و  و  ون   ت ل و  بن  ال ا     اعت اتنجن ن    تع نا ل ا ا  لاقلع الع لاء ) و 

تلو   و  أعل  الت لو  والتتلو  واليل  وال عتعن ن  بوجه  ل ت والزبل    و  وجه ال صوص 
 2ال تبل ل  بنال     أج  ا  تعل  بللزبل   وت لن  قن   لل  

ون    تع نا ل ا ا  لاقلع الع لاء بعبل ا وا  ا  و )ا  ا   نو  تع ا  ل نتت نه ت 
   و ملو موعع  ل ا ن  تتوجه ت ل لم ا و بالء العلاقلع  ع الع ن  ال للو وال  ت  ت مللع ن

 ذ3  و  ا ت ل  الت   ت والل ا بالء  لاقلع  عت ا     ب    ع الع ن 
 ا  ا تعلو يل  الع ن ت وبللتللو اات ل ه واعت  ا ا مو التعل    ع الت   ذع عت ا  : ت

 العلاق : تتن  لل  أ  الت    نجو أ  تتوجه ا و الع ن ذ

                                                 
 http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5م من الموقع التالي: 11/11/2012نقلا عن الانترنت بتاريخ  1

بلل زن  التعونلو وأي ا مو ت لن  التعو  التعونلو   اع   لل  مو ت    الوعل  ل اتوجلع  طل  ت الإب ار الج        2
جل ع  ال وم  و و  –الألبل  وال وا  الرفا ن  ال   و ا/  بلاء   علل   لجعتن   ل    لل   جو   ون  الإ ا ا وا قتصل 

  ذ2006الأ  ل ت)  جزء     تطوبلع ان    ج  ال لجعتن  مو  وو  ل ا ا

  21،صمرجع سابققيرهارد راب وآخرون، 3

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5
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ل عتونلع التا ن ن   ا   الت   ت وا  ا ا: تعاو الل  ا  و  التاعن  والتطون   و   لم  ا
  فل   و   عتوى التعل لاع  ع الع لاء ال للنن  وال  ت ون ذ

و  مع أنعلم بلالل )الل  ا  و  ال وا  ال عت    ع الزبل   بلعتع ل  تت نو     
 ذ1الوعل   ال  توع  التو تع    و  البللء بلتصل   ا    ع الزبو  

 
 مفهوم العميل أو الزبون:

 و فل  الع   " 2بلاه عهن  من    تع الل  الع ن     التعل نا التو تط قع لل  الع ن  
 ذ "الف  نلو  بللب ث    عوع  أو       ل وت اس ل  عت  ا ه ال لص أو اعت  ا ه العل وو

وق    ا الع ن  ) و ال عت    الالل و ل   لع ال ا   ت وتتلي  ق ا اته بعوا    ا ون  
وال عتل اع والأعللنو وال وامع والفا  ات وبعوا    ل جن   ي  ال وا   وتلين اع  ي  الت صن  

 ذ3 العل و  وج ل لع التععن  والأص قلءت وق  ن و  الزبل   أم ا ام أو  ا  لع 
مو  ن  نع ا الع ن  بلاه )فل  الت ص الف  نلتاو البعل   أو نتت   بل ا لتبلر 

 ذ4   ل وته  لجلته ال ل ن  والاععن  أو لأم ا
  

 ركائز ومهام إدارة علاقات العملاء:
ل  بالء  لاقلع جن ا  ع الع لاء ن تلج لل   ل  و أ ي      ج   بان  ت تن  
ت اولوجن ت مج ع وت زن  وتوم  ال عوو لع نعتب   اص ام أعلعنلمت ول     نع   الاجلفت 

   اجلف ال ت ورت ملا ب         ال ا و  العاو  ع  %04  نتع ى  لالت اولوجنمتلين  
ال ا و  البت  ت ملمع  ت اولوجنل تصب    ن   اللن   ب و     نع   بللت و  ل قل  " ن ل  

 %52  بعا وب "   ن  ال جو  ا عتتل   ل ص ا " ونتش با ": )ن    ت عن  ال بنعلع ب
 ذ5  الع لاء بصو ا و و ا لفا أ    لوعل ون  التعل    ع  لم

 

                                                 
1 Sawhney, Mohan & Zabin, Jeff, "The Seven Steps to Nirvana: Strategic in Sights into E-

Business Transformation" New York: McGraw-Hill, (2001). P5 
 15ص ذ1115 ا  وا   لوات  ت ) ت )  ل ت3     عوو و" ط – بن اعت  "لعت اتنجن  التعون        لب ا ن  2

ا    العن  ال    ت ال وعو   ال ل و  مو ل ا ا الجو ا التل و  وتا ن   لل اع اللوا العل و ت  وقع الإعلا   3
 15صذوالتا ن 

و  ال ابعت يل   نلع  الب   ت "ل ا ا ال ع م  التعونلن  بل ت ل  عت اتنجن  العلاق   ع الزبو "ت ال ست   العو و ال  و   العا 4
 23ص ذ2004انعل ت ) 21-26 ون  ا قتصل  والعوو  الإ ا ن  لوعت ا  -جل ع  الزنتوا  الأ  ان 
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صوو  ا   ع   الت  لع الصرن ا وال توعط  مو الواقع ل  ن   ل ن   لاقلع الع لاء
ن    أ  تلو   وا ل  ل ا ا مو   لاللذ ومو بعض ال ل عت الت  لع الصرن ا وال توعط 

 اللت تلنن   توعط    قل  ا زبل بلعت  ا   صل   قل    الع لاء    ط ا يللث لو صو   و 
ون    تلعن  لاتلء  .اطل  واعع لن  ع و نل  ا  ل وفل  بالء ا ل  ل ا ا  لاقلع الع لاء  و 

 :1أ بع  ال لل     فاع الصو  وا  ا ا  لاقلع الع لاء الع  ن  التو ت تص  او تلع  لل 
ا ل الط ا  ت  ن   ون  الزبل  ذ ال ل   الأول  مو لقل    لاق   و ت  ن  وبت   م   ت  1

الع ن          و اور العلاق ذ الع ن     الت  لع   تع ا  لل     ونلعار
   لا للت وفل  بللاعب  لل   فا ال طوا الأول  أ   جو    لورلن 

 وا   ل  و   ت نز الع لاءذ  ع م   نعن  الزبل   ت توا   ل نع   لوت    أ  ت  ز أو   5
اعت اتنجنلع     ا    لوعع وتاعنفالزبل   الفن  ن ع و  مو  ع   قن   لوع  ت و   ي

 ال  توع  لصلل  الع لاء ال ص    لتوبن  ا تنلجلع الع لاء
ونابرو أ   .التعل    ع الزبل  ذ نجو  و  الت  لع ت عن  معللن  تعل ولل  ع الع لاء  3

العلبل   ع  فا  ن و     تعل    ع الع لاء ال تعلقب  تج   مو عنل  ج نع التعل لاع
 الع ن 

فا  ل  فل     الت نابرو أ  نت     جل  الأ  ل     الت نا ت صنص  0  ع  العلاجذ وا 
  .تجلا الع لاءت وبالء  و  ا تنلجلع  فا الع   وقن   العوو ن بعض الجوااو 

 
ولفل  م    علو  ل ا ا العلاقلع  ع الع ن  نعت    و  يلاث   ل زت و و  و عو 

اععللت و      و       ا   ل ا ا العلاقلع  ع الت   ت والت اولوجنلت و فل   ن   ال اتل 
الع ن  ت ي   ول  مو لطل    ون   ت ل و ت ملل ع م  الجن ا ب ربلع الع لاء تس   لل  ا ت ل  
زنل ا ال عل  و  ال  ى الطون ت وتلون  و ء الع ن ت أو  ت  ال رب  مو الو ء ا و الت   ت 

    بصو ا  بلت ات متزان  الو و بللت للنا نتطوو و و  ل نسي  ب و ا  و  ت للنا وأ بلف الت
قنل  الت  لع بللت طنط للأاتط  التعونلن  ب ق  ت ن ا  ت  توجه ا و الع   ال عتل م     
الج لو ت وب و  اعللع رن   ب  ا  ت  ن    الوصو  لل  الل ا ا قتصل   ال عتل  لأ  

 ذ2ت   ت و و زنل ا الأ بلف
 

                                                 
م: 13/11/2012جاسم حاجي، إداة علاقات العملاء، مقال منشور على الانترنت، منقول بتاريخ: 1

http://www.alayam.com/artdetails.aspx?id=2715 
 92،صمرجع سابققيرهارد راب وآخرون، 2
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 ل  ن  والتعون  أ   بللغ الأ  ن  لا و أ      تجل  ذ و ل اأ  ع ل  معللن  الت و 
اعت اتنجن   تت     و  أ   ت و   ال  ط نلتل  لولنل  بفل ذ الأو   و ل ا ا  لاقلع الع لاء

  .وال  ت ون   و     عواء الأ  ل  تاعف لإ ا ا التعل    ع الع لاء ال للنن 
البنلالعت  عت    التجز  ت واللنل ت و  ج واليلاو  و ل ا ا قوا   البنلالعت والف  ن

الع لاء مو   لاتل   ت ل    ون  ج ع واعت  ا  بنلالعلوت ونولل لت  ن  الت  لع    
  .ال عتلبون 

نوو  ون    لإ ا ا  لاقلع الع لاء  عل  ا ال بنعلع مو     وام     الط  ذ ومن ل
  :1بعض الأ يو 
   الوقع  وا  : م   ال بنعلع تاع  ال ين    ال عل   و  بنلالع الع لاء مو   ل

الع لاء تتن   مو تج نع بنلالع الع لاء     واقع   توع ذ ا  ب  جنلع ل ا ا  لاقلع
والعوو ت والأمعونلع  الوصو  لل  البنلالع الال   و   تت نلع    الع ونلع ال لعن ت

  .بع    وا عت  ا ت معلا    ال عوو لع ال ن ور امن  وا تصل 
 ت  ن  التل  : لن     التل   نت و  لبنعذ لفا  نا ن    ت عن  اعب  التو 

وت  ن   تس   لل  ال بنعلع؟ ن    لب  جنلع ل ا ا  لاقلع الع لاء تتبع الأ اء ال لعو
نعل    و  ت  ن   ل  ال للنن  )مو ال لعو قن   الت اءت وال   ت والع  ت ورن  ل    ل

  .او التو لنعع  فل « العل ا »الف  نس   البنع 
    ب  بنع:  ع  ع م  أمع ت وت  نيلل    عوو  الع لاء والأمعونلعت ون  

  .زنل ا م ص  لوبنعت مو ا تصل  لل  الع لاء ال للنن 
  عصو ت ب ل  الت طنط لو عتلب : أا    ل ا ا  لاقلع الع لاء ال  ني  تل ن  تلل ن 

 فا نعل   الت  لع مو  .     توا ال   لاع مو فل  الل  ا  و  ال بط بن  اتل    بنعلع
 .ال لبو     اتلط ال بنعلع ت ون  اعبلو الاجلف والعت   و     عواءت و ط  لوجو ع

 
 أهداف واعتبارات إدارة العلاقات مع العميل:

 الل   ج و      الأ  اا التو تعع  لل  ت لنللل أ   ا        لا  ل ا ا  لاقلع 
 ا  و:الزبو  و فا الأ  ا

  عل الزبو ذ -1
 و ء الزبو ذ  -5
 قن   الزبو ذ  -3
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  ل أ   ال  الع ن     ا  تبل اع التو تب   ا عتي ل  مو تلعن  ل ا ا العلاقلع  ع 
 :1الع ن 
  ن   اضٍ ن ع  يلاي    لاء آ  ن   و  الأق      
 ن  رن   اضٍ نال   ب ته العوبن  لل   ت ن  آ  ن ذ      
    ت  ا  ال بنعلع  ع زنل ا ال عل واليل  مو أ اء ال سعع ذتصل    ع 
 الع ن  ال ات   أق   علعن  ا و ا ععل     الع ن  الج ن ذ 
 ال سعع  ال وجل  بللع ن  ن  الل وعع ا ععل  أ و      المعنللذ 
 اا علض ت للنا التعون  وال بنعلع ال تعول  ببالء  لاقلع  ع الع ن ذ 
 ذ%52ال ب ن  بل ي      نزب ن    أ   %2ع لاء باعب  اا علض  ع   مل ا  ال 

 
 مبادئ إدارة علاقات العميل

 مبدأ التركيز على العميل:/ 1
  ب  أ  تتوجه ال سعع  ب ل ولل م  ام و  لام ا و الت  نز  و   ربلع وا تنلجلع الع ن  

وال اتجلع وال المع  وبللطبع ال للن  وال  ت و ت ولفا    الع و   ا تلا   ع م  تل   بللأعوا  
   ب     وجو  الع ن   و   أ  ا  ت ل لعذ

ونع  الت  نز  و  الع ن  وت لن   علا وتوبن  ا تنلجلته  و الل ا ال  نعو لأ  
 ا     لاع و فا  ل ن اا أروو البل ين   نث ن و  الزبو  ال  و  الف  ت ت ز  ونه  جو  ل ا ا 

   العالص  الأعلعن  ال  وا  له م     ا أ   ا     و ت لن  الجو ا التل و  و      لا 
 عل الع لاء ذ لفل  ملل ا  لع وج ع أصلام لأج  توبن   لجلع الع لاء و و ال تعع   و  
ال ا  لع  ا  اقتال ه لعوعلل أو    لتللذ وأصب ع الجو ا العل   الأعلعو مو ا تنل  الع ن  

 لوعوع وال   لعذ
  

   العوا   الواجو أ ف ل با   ا  تبل  مو لاتلج العوع  و  نا نلو  ولفل  م      أ 
الزبو  بلل     و  العوع  أو ال     الجن ا    ال  ن  ذ لفل  نعتب  الع ن   و الجزء الأ ي  
أ  ن  مو أ   ا    ونع  الط  الب ان  والاللن  ل  توا الأاتط  أ  ب عا  أ  الاتلط نب أ 

جلته و ربلته و ل نط   للنه وناتلو به لأاه  و الف  عنتت    فا ال ات  بللزبو  مو توبن   ل
و و الف  عنلن ه و ونه م   ل علء الزبو  نعاو لقبلله  و   فا ال ات  الف  ناع    و  زنل ا 
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ال بنعلع وزنل ا الأ بلف و و  الع   م        علا    ال ات  نعاو أ   فا ال ا    عتواجه 
 1 عت  ا  بللإاتلجذ عل ا و  ن    ا

  
الزبو  بلاه أ ي  الأم ا  أ  ن  مو أ   ا     فل  ملو  Kotler 2لفل  نع ا  وتو  

رن   عت    و  ال ا    ب   و  عت  ا  ونهذ   ل أتل  أنعلم لل  أ  الع ن   و الت ص 
 الف  ن    لال ا تنلجلته وأ     واجبال   ا    التعل    علل بصو ا  عن ا له ولالذ

 
و  ل تج   الإتل ا للنهت بلفا الص   أ  الت  نز  و  الع لاء نع  أ   ال  ل ز الأعلعن  
ال  ني  وم ص الاجلف لأ   ا     لاع لفل  مل  م   التعون  ال  نثت أو   ونلع الإاتلج 
ال  ني  تب أ بللزبو  وتاتلو بللزبو  لو صو   و  أ ب  ت ن      ا     الزبل   و فا الع  ا 

و  بلل  ج  الأعل  لل   و  ال المع  والتعلب  ا و تل ن  أمع  ال اتجلع بللجو ا العللن  تع
اعبنلم والأععل  ال العب  والروص مو أ  ل  توقعلع الزبل   ال عتلبون  و    فا ال  وز نل  

 بت ج تلل التعونلو الالج  لل  مع  واقعذ
  

 للنن  جو ا نتطوو    التعونلو  ونابرو التل ن   و  أ  ت ج    ربلع الزبل   لل 
ت  ن   لفا ن ن  الزبو  بللعبط     لا    اع  عوو ه وت ج    فا العوو  مو  نعن  وعع 
التص ن  ال لا   لو ات  الف  نتبع ون عو  ربلع الزبو  بلل عتوى ال طوووت لفل   ب   ال    

لزبو ذ وأ  ق ا  الت اء ل ى الزبو  التاونه لل   علو  عوو  الزبو  و  ا   الل ا  الت ا و ل ى ا
 :3  نت  بصو ا  توا ن  ب  ن   بع ا   ا   و و

    و  الإ عل  بلل لج  ل ى الزبو  التو  ب     لتبل للذ -1
ج اء   ون   -5    و  الب ث    ال عوو لع ال تعول  بلل اتجلع ال تل   مو الأعوا  وا 

  علعو      نث الجو ا والعع ذ
نن  ال عوو لع العلبل  من ل نتعو  بجو ا ال ات  وعع ا ووعع ال علنن     و  تل -3

 اللاز   التو  و  عو لل نت  ت  ن  الب ن  لوت اءذ
ق ا  الت اء و ال ا تنل  أ   ال اتجلع أ  ا تنل  الأمع      نث الجو ا  -0

 والعع ت أو  عو أ  أعبلن  تالمعن   لاعذ

                                                 
1 Kraiweski. Lee & Ritzman, Larry, "Operation Management Strategy and Analysis" Adison-

Wesley Publishing (1993).P141. 
2 Kotler, Philip, (Marketing Management Planning Implementation and Control). Gth ed., 

New Delhi ,(1997). P53. 
3 Lee Kraiweski, Ibid,P 142. 
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و ال نت  تلنن  الل ا  الف  ات فا الزبو      ل  ص ن لم تلنن  ال لل   ل بع  الت اء  -2
 أ   ؟ لأج  أ  نتع   فا الزبو  بلل عل    الل ا  ال ت فذ

 
أ   ال   ت ا  Mccoyو" ل   و "  Hainesن ى  و لء ا  ا ا ا عت اتنجن  " لنا " 

 :1 تطوبلع ع و ن  لت لن  الت  نز  و  الع ن  و و
و  ع الع ن : ون تص بفل   و عو الإ ا ات ونتطوو / تتجنع التواص     ق  1

 التواص     ق و  ع الع ن  أ  ن و   ل ج لطل  الع  ذ
يل  من ل ن ص ا تنلجلع وتوقعلع و ربلع الع ن :      ال / الععو لل  أ  ت و  5

 ال عت ض أ    ا ال اتلا   و لم  و ت طو توقعلع الع ن ذ
وال   لع ال ل   ت وفل   و  ا و  ات  :  / التل       عل الع ن  ا و العوع3

  ال عوو لعت انجلبن  عالتبل   ال ات   لو عوو لع  ع الع ن     الأ و  اللل    ل ل  لاع طبن
 أو   لن ا أو عوبن ذ

الجو ا وال    ت   / الت  نز  و   جل ع الإ ا ات  نث ن    لعلم  قن   لوع ن :  ي0
 الع ن ت الأ اء الع نعت والأ ل  الجن ذالتعل   ا قتصل  ت تلب   ربلع 

/ أ ف الع ن  مو ا  تبل   ا  ات لف الل ا :  نث ن و   لع ام مو الأم ل  والوللءاع 2
 والت طنطت و فل  مو تسو  الأ  ل  ال ا ون ذ

 / الطوو       ت ص بلل سعع  لللء و     الع لاء ت صنلم   ا أو أ ي  عاونلمذ6
 ا  الع و ا لوتوام   ع ا تنلجلع وأم ل  الع لاء: الت     ونلعالع / الت نا و ن و  7

    الل   لل  الللر لتع ن     الو ل ا ا و  فا الل اذ
/  ن و  ال سعع  وملل لوعو : توجنه ال اتلا لتتوام   ع العو  ب عا  )  ن  5

 وا  = و   وا   
و   فا العوو  و  لمآتهت / بالء اعت اتنجن  اعتعل ا الع لاء واعت  ا لل: الت  نز  9

  لص   ا   الع   التو تتعل   بت    بلت   ع الع لاءذ
/ تو نا العل   الو و   ع الع لاء:  و  ال ر      والل  ل  ا ص ن     وجل  14

الا   البت ن ت ل  أ  الواع  أ   ع   الت  لع تلت  بتسوالل ال لص  ل  ج  مل االل أ   
 اعبلو وجو  ل و و الع ن ذ
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 مبدأ جودة المنتج والخدمة:/ 2
ل  ا   العوا   اللل   لاجلف أ  ت     و جو ا  اتجلتلل و   لتلل بللاعب  لو المعن ت 
و   ال عن  ت ون   ربلع الع ن  لل    ل    و وع  مو ال ات  أيالء   ا و  التص ن ت وب  م 

  ب     أ ف اعب  الت وع  لل     الب ث      ن  لو ات ت م اال اب ث     ات  لوع ن ت ول   
 ذ1ال ب  مو ا  تبل 

 
ال سعع   والجو ا   ل جلءع مو قل و  ا ععو   تعاو ال  ج  العللن     اللن  ذ أ ل

بللجو ا مع متلل:  الأ  ن ن  أوذ  ذآ  ال ت صص  مو ت  نو و ل  ا  الت  لع لتصب   تصع 
ل  " نت  ث   ن   فا ال سعع  منلو  ت وبلالل لت ل  الأ  ل  الص ن   مو الأوقلع الص ن  

ال سعع ت منجو أ  اعل  الجو ا  و  أالل  علل  بللء و  ع ع  الجو ا توء ع و   ل عتلب 
 م عو  ج و   التعل نا ال ف و ا الا   أ  الجو ا تعب      ج و   ." اعت  ا  ل سععتال

تول   فا  او      بت ط أ    ال صل ص و ال واصعلع التو نتع الل ال ات  عواء  ل  عوع  
بللت نز و اللن   مو  ال صل ص و ال وصعلع لقبل  ل ى الزبو    ل نجع   فا ال ات  نتصا

 الت صن ذ ا    فا الزبو  لأاه نتع   ع  ربلته و بنلالته
 

وتع ا الع ون   و  أالل )عوعو   ت ابط     الأ  ل  أو الاتلطلع تل ا لل  ت لن  
 أ و  ذاتل   فاع قن   

زال  الأعبلو التو تس    أ ل ت عن  الع ون  ملو )الاتلطلع ال عت     لو تا    وا 
 لل  اا  املع بل ا ت عن  ل  لانلع الع ون  ذ

ونلص  ب ب أ الت  نز  و  الع ون  )تلون  التوا والعنلر وت عن  الع ون  ال ا ون  
ال ات   لل ا   ع ال اتجلع  للإاتلج و عو ال واصعلع ال ع ا لفل  لأج  ا  تللء بلفا

 ذ2ال المع  
  

نجل   نزا تالمعن  مو الأعوا  العلل ن  نعت  ا  ب  ج   بن ا  أ  ت لن   عل الع لاء وا 
 و  العوع وال   لع ال ل    لتو  الأعوا ت لفل  نع   ب أ الت  نز  و  الع ون  الإاتلجن  ا   

لع الصال ن   نث تلو   فا ا عت اتنجن   و  ا عت اتنجنلع ال ل   التو تعت   ل اروو ال ا  
تا ن  الأجلزا وال ع اع, وقوا الع    و    ون  تلون  م ص العنلر والف  ناع    و  الع ون  

                                                 
 13 ،صمرجع سابقوآخرون،قيرهارد راب  1

أ    العن     ى , ال وعو   ال ل و  م  ل ا ا الجو ا التل و  وتا ن   لل اع اللوا العل و  ,  وقع  وعو   الإعلا  والتا ن  ,  2
 15ص   ذ1122
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بت   انجلبو ونجعولل بت       وقلبو  للاعتجلب  ل ربلع الزبو  ال ترن ا وبللتللو ن ل  
الجو ات و و التوء الف  تع      اجوه  لم   لو ا    زنل ا مو الإاتلجن  وا  تللء مو  عتوى

 ال ا  لع الصال ن  وال   ن   و  العواءذ
و   أج  بنل  م  ا و علو   فا ال ب أ نتطوو الأ   توعن  ولو بت     تص  

  :1العالص  التو تتعو  بللع ون  والا ل  الإاتلجو و الص  ال علءا الإاتلجن  و و
   ع    تل   الجو ا  و التج     طبنع  الع ونلع ل ا ا الع ون  الإاتلجن : أ -أ

 -الإاتلجن  وتتع    فا ال تل   الطتن  أعلعنتن  و  ل:
* العنط ا: والص  بفل  ت طنط وا  ا ا الأاتط  ال عنو  بلل  لم    و   عتوى  للو 

لزال  اعبنلم    الأ اء مو الع ون  الإاتلجن  والعنط ا  ونللت وأ    ا العنط ا ال  نعو  و 
 ال  وا التلفا التو تعت ض الع ون  الإاتلجن ذ

* الت عن : أ  تت نص الع ص ال تل   لأج  ت عن  الجو ا مو الأ اءت وأ  الل ا  
 اه  و ال  الإاتلج لل   عتوى جن ذ لفل  ت  ز الع ون  الإاتلجن   و   اع ت ل  العنوو 

 لع ون ذ والأ طلء وتلونص التوا وال عل   مو    لاع و   جلع ا
  
  والع الا ل  الإاتلجو: أ  الا ل  الإاتلجو نت و     يلاي   الص    نعن   -و

  -و و:
* ال   لاع: وتت   ج نع  الص  الإاتلج     وا  و ع اع وأم ا  و طط وطلق  
و وا   تت اا عواء  لاع اصا  صاع  أو  صاع  ورن  لذ و ا  ت ون  العلاق  بن  ال   لاع 

نجو أ  ت و  ال   جلع أ و  قن      ال   لاع و و  ل نس   ت لن  ال علءا وال   جلع 
الإاتلجن  والتو تلن    ج  اجلف ال ا    مو اعترلا  ال وا   ال تل   مو لاتلج العوع 
وال   لع التو تت صص مو لاتلجلل وفل  بتع ن  الالت  بللاعب  ل   و  ا    ال   لاع 

ع ال يو  و و ل  ل  الا ل  الإاتلجو جن   و ل  لاع ال علءا ال عت     لووصو  لل  ال ل 
الإاتلجن  جن ا ون     فا ال أ  تعل    مور مو بعض أ بنلع ل ا ا الإاتلج والع ونلع  عل ا أ  

  الإاتلجن  الجن ا تول  مو     ا ل  لاتلجو جن  وبللع  ذ
   الإاتلج والعنط ا    ون  الت ون  الإاتلجو: ونت    ال ال ع اع وال  ل   وط

 الاو ن  والتصل ن  ورن  لذ 
   ال   جلع: وتع  الط  الب ان  مو وعع  واصعلع ال اتجلع الالل ن  و و

 أعلعلل نت  تا ن  ج نع الع ونلع الإاتلجن  الع  ن ذ
                                                 

1 Evans, J. R. Production  operation Management. Quality Performance and Value, 5th 
Edition West Polishing Company New York.(1997), p431 
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 ال أ   الل  يلاث   اتو أعلعن  لوو ء ال لص بللع لاء من ل نتعو  بللجو ا  واف  

م ا  ناتلجو  الجلم   ا نلم ع  ال ا    لأال  رن   اعن     ال اتجلع  نث نتع  بل  الأ
وتتصا بللجو ا ال  ن    عو  أنل  وبللتللو عن واو   تف  ن      اتجلع  فا ال ا    

 ونتصعو  الزبل   بلل ترن ن      لا   لل  أ  ىذ و  نعتل   ال الزبو   و   لا    عنا ذ
  

نلل ن و  الو ء  عت   ون ى الزبو  بل  جو ا  ات   فا ال ا    أ ل مو ال  تب  اليلان  وم
له  الم  باع  الجو ا ون و   ال الزبو   توش بن   لا تن  أو أ ي  ول  ن    بع  أنل ل 
أمع  و فا ال   و  ق  تالوه لل     و  أ و  ونصب    امع أو ناز  لل  الأعع  ون و   تف  ذ 

ن و   نل     نعت    أعووو اللجو  أو ال ملر     اتجلع  وأروو الزبل   مو  فا ال   و 
 ال ا    لأ  ل نه الب ن  للفا ال ات ذ

  
أ ل مو ال  تب  اليللي  من ى الزبو  بل  ال ا    أو العلا   التو نتعل    علل  و    

ء  ال أمع  وأجو  العلا لع بعبو التج ب  واليل  ال تبل ل  بن  الزبو  وال ا    ون و  الو 
 للو ج ام والزبو  ن ى جو ا  اتجلع ال ا     للن  ج ام ونصب   ال الزبو  أ   ال  لا 
وال  امعن      اتجلع  فا ال ا    لأاه ت بطه أواص  قون   ع  اتجلع  فا ال ا   ذ ون ى 
مو  اتجلع ال ا    بلالل ت ل   لجلته و ربلته وجلءع  صل ص و واصعلع ال اتجلع 

 ته ال ون ذ طلبل  ل لجل
 

 مبدأ رضا العميل:/ 3
الالتج     تج بته  نع ا  عل الزبو :  و  أاه     لوزبو  الالت      لل ا  توقعلته

 -تعو -أاه ااععل  وتلي   مو اعتللا  واعت  ا  ال ات ذ مل  نعتب  ال عل أ نلال  و 
م   ال     أ  بنال ل  لاق   طن ت  ملل عل نتجع  و  الو ء ل   لن  ب صل ص ال ات 

لل      ال عل الف  نات   اه اعو  الزبو  و ال ا  نس   ال عل مو  لل   ل لفا  ل  عللبل
أ ل مو  لل   ل لفا  ل   عتوى ال عل  توعط م   ال     أ  نت و   .الل نل    ت اء ال ات 

 لنو ملل تعل وو  مو الأعوا  ا .  سعع  أ  ى ت ل  له  عتوى  ل     ال عل الزبو  لل 
الزبل    ن   و  ت ل ل أ   عو زبل   ج   نعو  مو ت وعته و صعوبته   ون  ال عل   و 

لو ات  تع   اص ا أعلعنل  الل ا   الفن  نتعل وو   عل  بللعع ذ ماو ن  ال   لع ال صل ب 
 لص  أ   فا الأ   نز ا   علعن  مو  و لع ل مو ق ا  الزبو  بت  ا  التعل    ع ال سعع 
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ا تصل  بن  الزبو  و ال ات    ل نوّل  ال  لوا     ت  ا   لتعون  الإل ت واو اتنج      لل  ا
 نتعن   و  ال سعع  الصرن ا و ال توعط  أ  تع   بلعت  ا   و  ا تتلا وعل   الع ون ت لفل 

او ن   وعب  ج ن ا لإ علء الع لاءذ و ن ل  ال عل مو التعون  الإل ت واو     لا 
 ذ1لتو ت وّ  ال وقع الإل ت واوال  تونلع ا
 

نتعلء  الع ن  بع  اعت  ا  ال ات   و    ى ععل ته بلل ات ت م فا  ل  ق  تع  
بللععل ا   ب  أ  نعلو  الت اء  ا  التعو    ا أ  ىت وناص  به ار  ن ت وق  ن و    نلام 

 2 ا  لمذ
نتعو  بللزبو  ال ل جو  و ب     التع ن  بن   عل الزبو  وال عل الو نعو ب و  الأو 

أ ل ال عل الو نعو له  لاق  وينل  بللزبو  ال ا وو الأم ا  العل ون   ا   ال ا    و الل  ط   
 تع  ا ن    اعت  ا لل للفا الاور مو ت لن  ال عل الو نعو للأم ا  العل ون ذ وت  تع نا  عل 

ل ن  ال اتوجلع التو توبو  لجلته الزبو  بلاه )  ج  ل  ا  الزبو  ل  ى مل ون  ال ا    مو ت
  3و ربلته 

و  ا أنعلم ) و فل  التعو  الف  نو و لوزبو  الع و  أو     الع و  الف  نات  
 4 ا   لل ا  أ اء ال اتوج ال لا    ع توقعلع الزبو  

  
لفام ال عل  ال  و  ال   و  الأ اء ال     وال توقعت معو  لل   جز الأ اء    

الزبو  ن و  مو  لل      الع و  أو ا عتنلء و نب  الأ   ونت   التعل    ع  التوقعلع مل 
ال ا    مو ال عتلب  ومو  لل  أ  ن و  الأ اء  طلبللم لوتوقعلع مل  الزبو  عنتع  بلل ا   
وال علذ أ ل مو  لل  تجلوز الأ اء  و   ل  و  توقع أو نت ط  التوقعلع مو  فا ال لل  نبل  

 ذ 5ط ا تبلطلم وينللم بلفا ال ا   الزبو    تب
 

 
 

                                                 
إدارة علاقة الزبون و دورها في الحفاظ على الجودة و التميز لمؤسسات الأعمال الممارسة للتسويق جمال مغرابي، 1

http://www.dralabdali.com/types-: 22/22/1121، بحث منشور على الانترنت، نقل بتاريخ الالكتروني

5/-customers-of 
 13 ،صمرجع سابققيرهارد راب وآخرون، 2

3 - Read H. John & Hall, Nicholas, "methods for measuring customer satisfaction “, Energy Evaluation conference 

chicago,(1997), p7 

4 - Kotler, Philip, "A framework for Marketing Management, 2ch. Ed, New Jersey, (2003),P 40. 

5 Kotler, Philip, "Marketing Management: Analysis planning, implement and Control", prentice Hall, Inc., India,(2001), p36 

http://www.dralabdali.com/types-of-customers-5/
http://www.dralabdali.com/types-of-customers-5/
http://www.dralabdali.com/types-of-customers-5/
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 Customer satisfaction creation stagesأوؤ واصةس إخلؤة اضؤ ص اوخس 
 :1منت و   عل الزبو     يلاي   طواع   نع  أ  لل

مل   لجلع الع لاء: نتوجو  و  ال عوقن  أ  ن واوا  و  اتصل   ا   بللع لاء  -1
لنتعا  لل   ع م  العوا   التو ت    العوو  الت ا و للس ء عواء ال للنن   ال  أو ال  ت ون  

 الزبل  ت لف نع  مل  الع ن  والإل ل  ب لجلته و ربلته    أ ي  الأ و  أ  ن  لو ا   ذ
  
الترفن  ال  ت ا لوع لاء : تت ي   فا ال طوا بللط   والأعللنو التو نعتع ولل  -5

ل ع م    ى توبنتلل لتوقعلتل ت ون    لو ا    اللنل   ال عوقن  لتعلو آ اء الع لاء    ال ا   
 ذReactiveبفل      لا  ط ن  ا عتجلب  

  
اللنل  ال عت  : ال طوا الأ ن ا لت لن  ال عل تت ي  بلنل  ال ا    ب اتلء ب ال    -3

الف   CSM"  Satisfaction Matrices "Customer لص للنل   عل الع لاء  ا ل  )
لتتبع  عل الع لاء طوا  الوقع ب  م     ع م    ى ت عن  أ اء ال ا    مو  علج اءانل   

 وقع  عن ذ
 

 كخفخت لةنخق اضؤ ص اولء:
 : 2 الل    ا اللط ن        لاللل ت لن   عل الزبو  أ  لل  ل نوو

أت ا  الع ن  مو  القت   طط الجو ا وط ا   تطون  ل وت صنص   لملا  جزن   -1
  لت  لتل  الف  ت ل  اتل   لنجلبن ذل    لت ف    

طلا ل   و  اتلطلتلل والطوو  ال  تل ن   لت  لتل   -5   وا الزبل   لزنل ا ال ا    وا 
 لتطون  لذ
تل ن    انل   زن  لوزبل   مو ال العبلع ال ع ن  وبطلقلع تلا   بعبل اع تا   و   -3

 الأق ا  والتل ن ذ
 ن  والأ   للاعت لر  ن اانلم  و  آ ا ل  و لت  لتل ذزنل ا الع لاء ال ل ن  بن  ال  -0
  ون  الت اء يلان   ا اتوج ال ا    ل  ا وا  ا ول  ن   و  ا تلبع  الزبل   الفن  أتت و  -2

 لووقوا  و  العبوذ
أتعل  الزبل   بل  نتل      لا  ا ت ل  العل ون  ب جل  التعون  والت ون   -6

   أ  ن  الزبل  ذللإ لاالع منلل ت  نز واع   و
                                                 

 21مرجع سابق، ص احمد السيد كردي،  1
 .22احمد السيد كردي، مرجع سابق،ص  2
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 مبدأ الاحتفاظ بالعميل:/ 4
 1و  ا الو ء بلاه ) لنل  ل  ج   علو ا الت اء     لا    عنا     قب  الزبو  

نجل  اور     وأروو ال ا  لع ت لو  تع ن  الو ء ل ى الزبل   بلعت  ا  أعللنو  تاو   وا 
 ال تل    بن  الزبو  وال ا   ذ

مو ت لن  و ء الع ن   و ل علء الع ن ت والت    أو ون ى قن  ل   أ  الأعل  
ال سعع  التو تت       تع ن  أ ا لل لتوام   ع أم ل  وتوقعلع   لا لل م الل ت ل  ال عل 

 ذ2وبللتللو تع  أعلعلم قونلم لأ  ل  ال عتلب 
 

 ونع  و ء الع لاء ال    الأعلعو لاجلف أ   ا    والت ل    ع بلقو العالص  الأ  ى
 نث تع    ون  ا  تعل  بللزبو     اللعلنل الصعب  ج ام بعبو الترن اع ال لص  بعلن ولوجن  
وعوو  الزبل  ذ ونعت    الو ء للإتل ا لل  تععن  الزبل   لت اء  اتجلع  ا        ا  و  

  3عوا ل
 

أصب ع وجلتلل  ا تصل  ل نلل و اعت اتنجن مو عاواع التععنالع رن ع ال سععلع 
ال ص  العوقن  و      وه   و ال وا   ع ال عتلو  الالل و و للفا تّ  الت وو     علو ا

 :4  علو   ص  الزبو  للأعبلو التللن 
  و ء الزبل   نعتب  أق  ت وع     تعجن  زبو  ج ن. 
  ص  الزبو  أ ي  صلاب     ال ص  العوقن . 
  مو ال سعع ال وا   ع الزبو  ق  ن و  ال و   الأوّ  لو عوو لع. 

 
 
 
 
 

                                                 
ص  (.1115، الورّاق للنشر والتوزيع، عمّان، الأردن، )2عبود النجم، "إدارة المعرفة: المفاهيم والاستراتيجيات والعمليات"، ط 1

325 
 13 ،صمرجع سابققيرهارد راب وآخرون، 2
 24احمد السيد كردي، مرجع سابق، ص  3
 بي، مرجع سابق.احمد مغرا 4



 - 79 - 

  Customer Loyalty Consistentوكايؤ  ااء ص زدان 
   ال ع وا أ  و ء الزبو  نت ج  لل  ال ب ن ت ملال    والع أعلعن  تس   لل  تو  

 : 1ال ب ن  و فا ال  والع  و
ت للنا ال صو   و  الزبو : تت    ال ا    ت للنا  تاو      أج  ال صو   -1 

ج ن ذ لف نس   تباو الزبو  لو اتوج الج ن  أو ال طو  لل  ت لن   وا   لو ا     و  زبو  
 بصو ا  عت  ات و فا ال لل  تعب     ال عل التل  لوزبل  ذ

الت  جلع العونل: وتت ي  بزنل ا العوا   الالتج     زنل ا  بنعلع ال اتوجلع الج ن ا  -5 
 فو  التج ب  العلبل ذ أو ال طو ا    ط ن  توصنلع و وانلع الزبل  

: نا عض العل   اتنج  لع ا أعبلو  الل: الت و ع Downgradesالت  جلع ال انل  -3
مو ا عتي ل ت التعلوضت ال صو لعت وقو  اعتع ل  ال اتوجت لف نع  العل    ست ام  ل لم لان  

   لذالزبو  مو زنل ا أو ت عنض اعتي ل  ال ا    الف  نس   ب و ا لل  زنل ا  وا 
  

و ل ا  ل نالع  الزبل   مو بعض الأ نل  لل  يلاث طبللع ومللم لا وفج و ء الزبو  
 و فا الطبللع  و: Jammerngy 2الف  ق  ه 
 قل  ا و ء قون  )الزبل   الفن  لل   لا لع ت اء مو    وقع ذ -1
 قل  ا و ء  عت   )الزبو  الف  ل نه و ء لعلا تن  أو أ ي  ذ -5
  ترن و الو ء والتب ن  )    لا    ععو  وا  ا لل  أ   ى ذ -3
  

ون    الإتل ا لل  أ  الو ء لعلا   أو ل ل    تجل ن   عنا  نعت    و  يلاث  الص  
: التعل  )ا لتزا  ت التععن ت والت اء ال ت   ذ لف  واه نصا أ بع  3  وا  أعلعن  و و

 ال  والع ارتن : عتونلع    الو ء بل  ت ل   و   فا 
 ل    تجل ن  وا  ا ت و   ععو  ل ى الزبو  بل  ت ل   و   :Cognitiveالت نز  -1 

  صل ص و  نزاع ال ل    التجل ن  العل ت ذ
ا  تبلط لزاء ال ل    التجل ن  ون و  تطو ا  ب  عوعو   واقا : Affectiveا اععللو  -5 

 ت اء  تع  ا  و التو  لاع   عن  ذ
 ال   و  ا اععللن   ع التعبن     ان  ل ل ا الت اءذ :Conativeل نولو ا -3 

                                                 
 24احمد السيد كردي، مرجع سابق،ص  1

2 - Jammerngy, Michael, "Five styles of Customer Knowledge Management and How Smant 
Companies Use Them to Great value", European management Journal Vol. 20. No. 5. (1998). P2 
3 Oliver, David, "Customer Satisfaction do Matter", Journal of Database Marketing, Vol.5, 
No.4. (2002). P35 
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 ال   و  ال نولن  زا  ام ال رب  الععون  لوتروو  و  ال سي اع ال وقعن ذ: Actionالعع   -0
 
 مبدأ قيمة العميل:/ 5

أصب  التطو  مو ال عل ن  البن   ع و ا  و   وب أ نترن   عه ج نع الأاتط  التعونلن  
وأصب  توجه التعون  ا و بالء  لاق  ت ابط  ع الزبو  ال ل جو لنتعا  لو ا    ت لن  قن   

  عنا  لوزبو ذ
و الل   ج و      التعل نا ال لص  بلن   الع ن   نث   مع ) و فل  الع   بن   

 ذ1قن   الزبل   ال ون  وال وع  ال ون  
و  اتنج    ون  التبل    للب  مو  ن    مع أنعلم بلالل  و ) ل ن ص   ونه الزب 

العع  الف  ن معه ملو ت ي  أج للو ال اعع   ط و لم  الل ال وا التو نت  ولل الزبو   ا  
 ذ2ات لفا لل ا  الت اء 

  
و  مع أنعلم )  ون  التبل   أو ال بل ل  التو نج نلل الزبو  بن  ال المع التو ن ص  

ل صو   ونلل وتت   ال المع ال ات  اععهت    لع  ونلل    العوع  أو ال     وبن  ت وع  ا
الإعال ت الأط اا ال تت    بع ون  الت اءت الوقع والجل  ال بفو  لو صو   و  ال ات ت 

 ذ3ال  لط ا ال       
  
 (Element of Customer Valueعيؤ ا قخوت ص اولء ) -أ
  لوع ن  ملالل تلع  لأج  ت ون  اللن  Kotler الل   اص ن  أعلعن  و  ل جلء بلل  

  :4لل  جز نن  و  ل
: و و  ز       المع الزبو  التو  Total Customer Valueقن   ال ون  لوزبو   -1

 ن ص   ونلل    ال ات  و فا تالع  لل  ارتو:
: ونلص  بلل ال صل ص ال ل ن  لو ات  اععه ون    Product Valueأ  قن   العوع   

لن ت ال طلبل ت ال تلا ت الج للن   ومو بعض الأ نل  نطو   ونلل أ  تتع   )الأ اءت ال عو 
 تع ن  أبعل  الجو اذ

و  قن   ال    :  ال  ب  الت نز مو تل ن  ال     ون    أ  تتع   )ال علبلع  
 وا  ت ل ت تعلنلاع الطووت التعون ت التاصنوت    لع  ل بع  البنعت الع ل  ذ

                                                 
1 Kotler, Philip, (Marketing Management Planning Implementation and Control). Ipid, p38. 

 21احمد السيد كردي، مرجع سابق، ص  2
 21صاحمد السيد كردي، مرجع سابق،  3
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 : أصب  أم ا  ال ا     ص  ام  ل لم Personnel Valueج  اللن   الت صن  ) 
لت لن  الت نز وبت    لص مو التعون  ال وجه ا و ال     والجو ا العللن  اعبنلم لو   لع 
الت صن   و صعب  التلون     قب  ال المعن  لأالل تعت    و  يللم  ال ا    و لل اع الإ ا ا 

  ذ ال علولنل جل و ت اليل ت ال يلب ات وتتع   ارتو: )ا  ت اات ال نلع  وا
 : ال  لا  الف ان   و ط نل   لا    للإتل ا Image Value   قن   ال  لا  الف ان  ) 

التو  Rewards Psychological     ال  لملا الاععن Constellationلل   ج و    تآلع )
  الف ان      لا  ال علل  نعتو لل الزبو     الت اءت ت و  اعتللا  ال ات  وتب ز ال  لا

 الإ لا ن  أو     لا  التعب  ذ 
ن    اللو  بل   ال   لاق  وينل  بن  و ء الع ن  و عتوى الأ بلفت  نث ت تعع 

 ذ1ال ب ن  الع  ن  لوع ن   ع اعت  ا   لاقته  ع الت   
 

 :2وتلع   فا العل ا لل  ارتو (:Total Customer Costص كمفت ص كمخت  مزدان )
أ  ال وا الال ن : العع   و اللن   التبل لن  لو اتجلع و و  أعلعه ت    قن   ال ات  

 التو عن ص   ونلل الزبو ذ
 : بعض الزبل   نع و   وع  الوقع أ و     ال وا Time Costو   وا الوقع )

 الال ن  و فا ن ل  بوعوف ل ى الزبل   الفن  ن ربو  بل  ن و  ل نل  وقع عل عذ
  و و الجل  الف  نلو  به الزبو  لو صو   و  Energy Cost وا ال جلو  ) ج 

 ال ات ذ لف نع   وع  ن معلل الزبو ذ
   : تتع   ال وا الاععن  التعل    ع أم ا  ج   Psychic cost   ال وا الاععن 

 ا و فل  وال لج  لعل  الإج اءاع الج ن ا وال جلو  ال بفو     أج  الت نا  ع الأتنلء الج ن
 ق  نصل بلل اور    الإ بلط ل ى الزبو  مو  لل      لعلم  قن   له    اقتالءا  ات   عن ذ

 
 نماذج  لإدارة علاقات العملاء:

 شاكؤ  طخاصن:
وق  اصب  جونلم التلين  ال بل   و  الاجلف الف  نت ل     تطبن  ل ا ا العلاقلع  ع 
الع ن ت لفل  اصب ع الت  لع ال بن ا تعت    ونه بت ا لبالء  نزا تالمعن  طونو  الأج ت مللع ن  

الطن ا  ال ب ى  ي  "عل " وت    الطن ا  الب نطلان ت ولومتللازا أق ع ب ا    عالت  ل   
 عل   ل  و  ت لن   نزا تالمعن ذ   لامز  للن  لوع لاء تبه  تطلبل   و 
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  يؤعت ص لاخؤاص :

ومو  جل  صال   العنل اع ن ل   ب أ ل ا ا العلاقلع  ع الع ن  بوعوف مو الع ن  
 لاقلع الع ن  لتل ن   عتوى  ل ا ا   الأ يو ت  الل ت    "جا ا   وتو " والتو    ع 

 ناو" ب ا   الو ء ال ت ل    ع الع ن  لوتوص  لل  أ  الأاوار تع   ا ععل ت واعت   ع "
العلاقلع  ع الع ن   و  أالل  ل ا اصو ا انجلبن ت ونتع  أ  صال   العنل اع تتعل    ع 

 الإ ا ا ال لع   لوتعل    ع ال المع  الت ن اذ
 

 شاكؤ  عؤ وخت:
العلاقلع  ع الع ن ت  نث اعتطل ع  ل ا او للنلم عل عع الت  لع    اعتي ل اتلل مو 

"ا  ن ل  ا عب  "    ت عن   ب ن  الع ن ت و فل   ص ا "بل  ونز" مو   اع   لص  
نو   لل  زنل ا الأ بلف باعب   %2ببطلقلع ا  ت ل  عل  أ  ا تعلر   ج  و ء الع ن  باعب  

 1ذ%34-%52تت اوف بن  
 

 الموظف وإدارة علاقات  العملاء:
لع    ص  للل تيبع أ  الت  نز  و  ال و ا  ا ونلم ن    أ  نس   لل   ال    اع

ت  نز طون  ال  ى  و  الع ن   ل جنلمت وبللتللو  و   نزا تالمعن ت مللأعل   و بالء  علو  
ا و الع ن   ا    لو  العل ون  وال و عن ت ول   فل  ل  نت  ل ج   ا تبل  التوجه ا و  التوجه

ول   ال ب ا ايبتع أاه   ب     اقتالر  -بللتل ن   طوا أول  جن ا-الت    الع ن     أ  اا 
ال و عن  بلفا التوجهت ب  والتعلنش  عهت و فا  ل ن    قنلعه     لا    ى الو  الف  نصبغ 
العلاق  بن  ال و ا والع ن ت ومو ا اتط  اللل     و  أعل  التواص  الت صو  ع الع لاء 

 بللع ن   و   علءا الأ اء وو ء ال و عن ذ نعت   اجلف التوجه
 ص القت دخن ص وا لا اص لاكخز عمى ص اوخس:

  عل ال و ا الالت     جو ا التعل   ال ا وو نس   لل  ا ت ل  أ ب  بللجو ا 
  الأع و و   بللإجلب ال ل جن  ال ل    لوع ن ت ون    ل  ا  التعلو  ال ا وو الالت  

 التللن :
   ا  ا اع ال  توع ؟ نا تتعلو 
 ا  ا ا تتجع وت    الت  نز  و  الع ن ؟    
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   اعتع ا ا ل     ال سعع ؟ لإب اء نا ن ص  ال و ا  و  م ص 
  ا  ل تت    لمآع ال و ا  و  جو ا الأ اء )التل ن     الع لاء و   الت   ت 

وبللتللو ا  عل  ال وامز وال  لمآع  م   فل  ن ي  تتجنع له ون ا ه  ب ا الاجلفت 
 بلل عل وال رب  مو الو ءذ

 
 مرونة الموظفين في التعامل مع العملاء

لنت    ال و ا    ا عتجلب  ال العب  لو ربلع الع  ن  لوع لاء  ال   علنن  
    ا نجو اعت  ا لل  تو نت    العل      ات لف الل ا  ال العو لو وقات وبللتللو 

 :1لع ن  وا  عل هت و فا الأم ل   و أعل  ا  تبل اع التللن تل ن   وو  ع نع  ل تل   ا
     ب     توم  اليل  بن  ال سعع  وال سعلء وال و عن ت   ل نعل    و  ت  

 ال عسولن ت و و  ل نتطوو  ل ا     التلا    ا  ال طلذ
 نجو  ا  ال و ا بعض ا عتللالن  وال عسولن  مو ات لف وتاعنف الل ا اعذ 
      ت وفل      لا  الت  نوذ لل هال و ا    قب  ال سعع  وال سعلء لتاعنف نجو 
 ل  ا  ال و ا لت    ال عسولن ت وقنل  ال  ن  بللع لف بفل ذ 

 
 الادارة الالكترونية

 وفهال صلإةصاة ص كلاايخت
ب   بعلط  ا اتلل     لاجلز ال عل لاع   و "e-management" الإ ا ا ا ل ت وان 

التلون ن  الن ون  لل  الت   ا ل ت واو    أج  اعت  ا   الط نل  ال   لع العل     وتل ن  
 والجل ذ لووقع وال ل  أ ي 

  
ال   لع  لاجلز ال عل لاع الإ ا ن  و تل ن   و "مللإ ا ا ا ل ت وان " وب عا  آ  

لل  الإ ا اع  ا اتلل  ا ات ااع ب و  أ  نعط  الع لاء    العل    ب  تب   ا ات اع أو
 .2والجل  والطلقلع  عل لاتل   ع  ل نت ام     ل  ا  لووقع ت صنل لإاجلز

 :ا ل ت وان "  و اّ  "الإ ا ا للإ ا ا ا ل ت وان  و تع نا ا ي  وأت  ون    اللو  
أمع  لو واطان  وال سععلع   و  ت لن     لع "اعت اتنجن  ل ا ن  لعص  ال عوو لع, تع  

أ ي  ل صل   ال عوو لع ال تل       لا    ع اعترلا  - ال  الإ ا ا ال لص -ولزبل الل 
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اعترلا   ال عاون  ال تل   مو لطل  ال ت واو   نث    اج  ال ل ن  والبت ن   تو نا ال وا  
 " ال طووب   ع     ل علو  والجل  وت لنلل لو طللو ال عتل م  وبللجو ا أ ي  لووقع وال ل 

 
 :  اةة ون ص ةنؤطق لإ كلاايختص لشخا صلإةصاة

 . تلن   م ص  نع ا لتل ن  ال   لع لطلابلل     لا  ال لعو ارلو -
 ع  و ا    و  ال ب ا أو  ال    ت عنا   ا ال ت لاع الالج      تعل   طللو  -

 . رن   عت   ال زاج
   و وعنو  ل مع أ اء و علءا ال  و   ولنعع ب نلام أو لاللء ل و  ل الإل ت وان  الإ ا ا -
  

  و   " و   أ   التجل و الع بن  الالج   مو  جل  تطبن  "الإ ا ا ا ل ت وان "  و
ال عل لاع ار    بو ا ل ت وان " مل   طع  طواع  بن ا مو  فا ال جل , و      بن    

ت مع ال عو  و     ل ت تلج للنه   عو   تب ذ لف تعتطنع أ ن    اللنل  بلل  و  أ  ترل    
بعلول     ط ن  ا ات اع مللاعب  العللن  ل عت   و  ال عل و     اعت ل اع و طوابع و رن  ل

و  فل  صر   ج لل و  والل    ز تجل    لل و و تععن  ال      ا ات اع مو  فا الإ ل ا
 ."ون  الت وّ  لل  "ال  و   ا ل ت وان  فا عل   مو تع نع    ا ل ت واو   

 
 :أهداف الادارة الالكترونية

 تلون   وع  الإج اءاع )الإ ا ن   و  ل نتعو  بلل      ونلع -1
 الإ ا ا     لا  تعل ولل  ع ال واطان  والت  لع وال سععلعذ زنل ا  علءا     -5
بللاعب   التلون ن  الإ ا ا ق  ااعتنعلو     أ ب     الع لاء مو وقع وا   لف أّ   -3

الأ نل  لل  ا ات ل  مو  لل  ت ونص  عل لاع الع لاء تبل     و ا وتعطّ    مو  ين    
 .صعوا طونو 

    أقص  للرلء  ل   العلاق  ال بلت ا بن  ط مو ال عل و  أو الت عنا  اه لل  -0 
ال عل لاع ال تعول   لاللء وف مو       ل نس   لل  ال      تلين  العلاقلع الت صن  والاع

 .بل   الع لاء
 ل ن  وه  الوطاو الو قو واعتب اله با ل  أ تع  ال ت واو  ع للرلء ا ل  الأ تنا -2 

الويل    ال لصو  بع    وات  التعل    ع الويل   وال ل  ا  و  تص ن  الأ طلء      وا  مو
 .و أ  وقع  ل  الل م لأ ي     جل  مو أق  وقع      وا عتعل ا

 اللعلء  و  البن وق اطن  ب علو لل الجل   وتعلن  تلعن  الع   والت صص بهذ -6 
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 عل   للرلء  ل   ال  ل ت اف أاّلل تط   لل  ت لن  تعننالع ال و عن  والت لطو -7
قل   الا واع وال ست  اع     لا  " ست  اع  وا  عل  الأوا   والتعون لع والإت اا  و  الأ اء وا 

 .للإ ا ا ا ل ت وان  و    لا  التب   video conferenceالعن نو" 
أ ف العط   لتتلء ل  تع   وجو ا وم  ا للرلء تلين   ل   الز ل ت مع  ا الصنا و -5 

 .أقص          الإ ا ن  تّ  ال    الل لل  لإاجلز بعض ال عل لاع الإجلزاعأو 
التل و  ب علو لل ال  نث  ا ل ت وان  التل ن   و   ب أ الجو ا الإ ا ا أ  اا و   
 ّ متلل  سعع   العللن     الاو ن  أو اللن   و   ل  و مو قل و  أ ععو   تعاو ال  ج  مللجو ا

(ODA  Official Development Assistance  ال ت صص : بلالل لت ل  الأ  ل   الأ  ن ن
الإ ا ا ا ل ت وان  لتل    و  أ  ن  توبن   الأوقلع الص ن   و     ال تلتومو  الص ن  

ا تنلجلع الع   مو الوقع والز ل  الف  ن و  منه الع ن    تلجل لل  ال     مو أع ر وقع 
    1. 

 ال ت وان   و: الإ ا ا ون    اللو  بل  
   الو   ول  ل ا ا بلا و   ملو تت    ج و      الأعلعنلع  نث نوج   -1

 والأ ل  وال ع  اع اعت   ه ب يلم  ول   نوج  الأ تنا الإل ت واو ت والب ن  الإل ت واو ت
  ارلن  الإل ت وان  وال عل   الصوتن  وا   تطبنللع ال تلبع 

  وتعت   بللأعل   وو التونعو  ال   و    ل تل ا ا بلا  -5
عل   مو النو  وار   50الز   ال لنلو ل ا ا بلا ز ل  مللعلل  أصب  نع   مو  -3

  7×50تع و ل ا ا )
 ال ع م ذتعت    وو  ل    ال سععلع الف ن  التو جل  اتل ا ا بلا تا ن لع  -0
 
 : صلإ خكلاايخت صلإةصاة لالهؤ 

  ل ا ا ال وعلع ب  م     ع لل -1
  اعتع اض ال  تونلع ب  م    الل اءا -5
    م     تلبتلل  اجع    تو  الوينل  ب -3
  الب ن  الإلن ت واو ب  م    الصل   والوا   -0
  الإج اءاع التاعنفن  ب  م      لع  ا جت ل لع -2
  الإاجلزاع ب  م    ال تلبع  -6
  ا تتلا ال تل   ب  م    ال تلبع  -7
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  التجلنز الالج  للاجت ل لع -5
 
 : ص لؤ  صلإ خكلاايخت فللوخس ف   صلإةصاة أوؤ عيؤ ا
والأ ل   الإلن ت واو ل ا ا بلا أو ا :  نث تت و     الأ تنا الإلن ت واو والب ن  -

  .ارلن  تطبنللع ال تلبع  وا   الصوتن وال ع  اع الإلن ت وان  وال عل   
ال   و  والتونعو  ال ولو الج ن  "التون نع "  ل ا ا بلا   ل : وتت ي  مو التونعو  -

  .الت نون  والع      بع      لا  ال سععلع ن ت وان وال ست  اع الإل
عل    تواصو  مع  ا الون  والالل  والصنا والتتلء  و  24 تعت  : ل ا ا بلا ز ل  -
 الع     ل  مو العلل  الج ن  ما   اال  وتعوو أ    تص و لفل   ب     نع  للل أم ل  ل 

  بل  وقعلء  صلل العل    ت  ات       ا تصل   50ال تواص  ل  ا 
وال سععلع  التب ن ل ا ا بلا تا ن لع جل  ا ذ ملو تع       لا  ال سععلع  -

  .التو تعت    وو صال   ال ع م  الف ن 
 

  :1 و ال  الع ن     الأا    الإلن ت وان  اللاز   للإ ا ا الإلن ت وان    ل نوو
  واوأا    ال تلبع  العو ن  وأا    الت اء الإلن ت   -1
  أا    ال     ال ت ل و  -5
 :وتت  الا   رن  التلون ن  الأ  ى  -3

  ا   التعل    ع البنلالع  بن ا ال ج  
  الا   ال بن ا والف ن  
   ا   تطون  الع ون  الإاتلجن  وتت  
 ا   التص ن  والإاتلج  
  ا   تتبع الع ون  الإاتلجن  
  ا   الجو ا التل و  
 ا   تطونع ال اتجلع  
  ا   أ علء تب   ال و  ن  
   ا   تطون    ونلع التعون  والتوزنع وتت  
 اللط البنع الإل ت واو  
 الإل ت وان  الط  التجل ا 
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 ا   ل ا ا  لاق  الع لاء  
 ا   تطون  العلاق   ع  سععلع الت ون  و الل  
  الباو  ال ولن  
  البو صلع العلل ن  
 بو صلع العوع  
 و واصعلع ال  ن  الإلن ت وا  
  الل  ا  وو ا بت ل  ا بت ل ن(   
  ال عوو لتن  )أ  ت و  ال عوو    لع ا 
 نجو أ  نتصا بلل نون   ا  لم  ال نون ت التع  ن ت.  

ال ا  ا مو  :  نث نعتب  ا ل  الفا  ا ال سععن     الب ا   ال سععنا ل  الفا  ا  -0
بلل سعع  ببععل  البعضت  ل وجو ن  جل  ل ا ا  وا   ال سعع  ونلو  الا ل  ب بط العل ون  ا

 وو أاتط  الإ ا اع الأ  ى     ا طلار برض الا       وقعل  الجر اموت ب ل ن  ال    
ال سععن   وو بان  ا ات اع  نث   ن تلج ال عت    لل    لا   فا الا ل  ونعت   ا ل  الفا  ا

  .  عل  ا ب ا       ت  ن  أ 
ت وا  ا ا ل ا ا  وا   ال سعع  لل ت وانلم : ال سععن ال ت وان    نزاع ا ل  الفا  ا    

ت و ع   لم  الويل   والأ  ل  بت   ال ت واوت بللإعلم  لل  أاه وعنو  ع نع  الأ  ل     بع 
 و  ا تلاا   لالل مو أقص  وقع  الإ ا ن لات  ال عوو لع والتعون لع  و   لم  ال عتونلع 

 لن  وع ن  ت او  البنلالع وال عوو لعذ     وبلق  ت وع ت و فل    
 ل ا ا ا ل  الفا  ا ال سععن   وو  طط الع  ت وتلنن  الأ اءت وا ل    ل نت  

أ  اث العلل  بلل ل  ت  واجا ا الت ونعلعت ال عو ت وا اص اات وال وا   ال للن ت وا جت ل لعت
 وو  لن  ا تصل  ال ا وو الف  نت   الا ل     ل التعو  الفاتوت الب وثت الصل   والوا  ت

 . برن ا مو جو    ال و والتآلا بل تصل  نع   لأ  م   بلل سعع 
 

 نظام إدارة علاقات العملاء
ت نتطوو ا          ت    أ  تعن  الا   مو  الع نع  التجل ن مو عوء الت   لع 

ل ترن اع والعلاقلع التو    ا اتجل لع الع  ت ا عت اتنجنلعت ال و  ن ت والت  لء ب عا  آ  
 التالمعن  ال نزاق  تس   الو اليل  الفاتن  بللأ اء أ ل  ا ن اتلل مو الع  ذ والب ث ال  يا    

ب و  أ  تع ا من ل لفا  ل   ق  نعاو ا  بععل    امع  الع لاء ل ن  نت   التعل    ع 
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ب عا  ا عتجلب  ل لجلع  – ال   ت وه أ   ذ لفا  نا ن  ا  أ  تعتجنو ل ي   فا الأ و  
 الع لاء و تلبعتل  وال     التالمعن  مو عو  الع   ؟ 

  
 وؤ لا ي ؤل إةصاة علقؤ  ص اولء ؟

نعتب  ا ل  ل ا ا  لاقلع الع لاء وا  ا    أ   ال وو  التو تتن   تلبع  اتلطلع البنع 
ا  ت ل  الأعلعو منعل   والتعون  ب نث نع   مو ال  ج  الأول   و  جع  الع ن    و  

 و  ت ون  قل  ا بنلالع  ت ل و  تعتطنع    ط نله ال اتلا لاجلز  لم  الأ  ل  البنعن  وا  ل  
ص ا  التلل ن   ال تلبع  ومت  ال علبلع لوع لاء و ع   لم  الأ  اث التو تت  بت   نو و وا 

بللء العلاق  الطنب   ع الع ن  وت تنو الأ  ل  و علنا   علءا ال و عن  مو أ اء أ  ل  البنع و  ا 
 وأ اء اللع  بل  وهذ

   
الا   ا ل ت وان  لإ ا ا  لاقلع الع لاء  و ا   تعت    لعت   علبلع لوع لاء و تلبعه 

 عل  و  تلبع   لم  ا تصل ع اللاز    عل  وتعجن     ا   اث  ال تصو  الأاتط ج نع 
ص ا  ال لل  و ات لف الإج اءاع اللاز      أج    التو ت  ث نو نل وتل ن  التلل ن  ال  توع وا 

     الع لاء بللوقع ال العوذ بلعت  ا  الا ل  ن  ا  ل ا ا م ص ال بنعلع و لتعون     
 لا  وعع اعت اتنجنلع  العب  لواتلط التجل   لو اتلا تأ ا ا و   ال تل   التو ت      قب  

 ذ1الع ن 
  

 لاء :فوائد  نظم إدارة علاقات العم
  نعتب  اعووو جن  لتومن  ال ين     ال صل نا  ثمعل :  نت وع   ا عع   ع أ اء

مو ا تصل ع رن  ال ج ن  وعنلر ال عوو لع و عل ا الع لاء بعبو     ال تلبع  أو 
 عوء مو أ اء ال بنعلع  يلاذ

 :و فا بطبنع  ال ل  نعت    و   قلبون  الا ل  لوت نا والت صص  عو ا  تنلجلع
اور ال اتجلع وال   لع التو نل  لل الع ن  وم   تصانعلل مو  جل  الع   و فا  علل  

 اعبن  نت  التعل    علل    ط ن  م ن  الع   ل نالذ
 : و فا  علل  ا ا نلل  ا  ل  علول  ا عت  ا     قب  الج نع والع    مو التطبن

لأ  ل  بللت   الأمع  ووعع واعت   مو فل   و  ال  اع  ال ن اان  ب نث نت  ا تصل  ا
 عب  تتالعو  ع ال عتوى الع وو لطبنع  ال اتلاذ

                                                 
  sa-http://www.aljal.com/Solutions/CRM.aspx?lang=ar:، من الموقع التالي13/11/2012نقلا عن الانترنت بتاريخ  1

 

http://www.aljal.com/Solutions/CRM.aspx?lang=ar-sa


 - 89 - 

 : ل   اص  ال عوو    و العاص  ال اب   ا  ل   ع  ال عوو لع وطبل   التلل ن
و ع  تو  ال عوو   نعاو ال عل   و   أ   ل  م ن  ال بنعلع     لاقلع ومو اع  

 اء لع ن  ال بنعلع وبللتللو نعل   بت   الوقع م   التلل ن  ت ل   واط  الععا والأ
  بن  مو لنجل  ال وو  وبلع ر وقع     ذ

 :نث أ   فا الا ل  نعتب  الع ن  العاص   ال تلبع  ال عت  ا و الععلل  لوع لاء 
ال عتل ا منعج  ال عوو لع ال ل و   اه و ن ن  العلاق   عه و  لم  ا تصل ع اللاز   

و بللتللو تطون  الع ون  التجل ن  و  ج   ز   له و ان   علا   أج  تومن  ال     اللا
 ا عتي ل   عهذ 

 : ن    الا ل  ل ا ا ال بنعلع والتعون   الل  ا  و  ل ا ا م ص ال بنعلع و التعون
مو ال اتلا  و  وعع اعت اتنجنلع البنع والتعون  ال العب  لاتلطلل التجل   التو تعل   ل 

ع ص والصعللع التجل ن  وبت   ل  نعب  له  ين   ب  تع م   بت    و  الاجلف والعوز بلل
  ا   و ب  الا ل   و   عل  ال بنعلع و وا   الاجلف والعت  مو أ  لل  ذ

 : الوقع  اص   ل  مو  لم  الأ  ل  التجل   وق   ا   الا ل   فا  ل ا ا الوقع
م ن  الع   لعلم  لوجو  أ اا الال ن      لا  ج ول  ال وا ن   ع الع لاء أو بن  أم ا  

 لتابنه ال عت    بلل وا ن  وال لل  ال طووو تاعنف ل  ا   وو   و   لذ
 :ل  قوا الا ل  ت    مو ل  لان   الوصو  لو عوو      أ    ل  و مو أ  وقع

اعت  ا ه      ل  الع   أو  ب  ا ات اع و  فا نزن     ع    الأ اء و    يل  الع لاء 
  نزن     ا اتلجن  و نلو     الأ طلء و ال تل   ال   ا  ال  وثذو    فل  

  ا ل  ل ا ا  لاقلع الع لاء  باو  و  تلانلع : ا  ت ل   و  تلانلع ب  جن   لل ن
 ,Windows NT/2000/2003  servers, SQL Server, IIS, ASP لل ن   ي : 
JavaScriptن  ا ل   لإ ا ا  لاقلع الع لاء ذ و فا نب   اتجلا ال ين     ال سععلع لتطب

 لأال  بللتللو ل  ن تلجوا لأا    أ  ى لأ اء أ  للل ذ
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 تقنيات الانترنت 
 

 

 

 
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مفهوم تقينات الانترنت والمعلومات 
 والوسائط المتعددة

 

  

  

 

 
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 الانترنت والمعلومات والوسائط المتعددةمفهوم تقينات 
 

 تمهيد 
تل  العلل  قعزاع  بن ا مو  ن ا  ا تصل ع ال  ني  وأجلزتلل وأصب   ص ال نع ا بر) ص  
ال عوو لع    ل ت   أي ام معل م وواع لم مو    الأاتط  الإ ا ن  و الل العلاقلع العل  ت وا   

بلعت  ا  أجلزا الطبل   الع نع  جع  ل  لان  لج اء ع    تجلنز ال عوو لع وا   ا  الات اع 
ال ع  وتل ن  الات اع الإ بل ن  وطبل   ال  اعلع وال تو والأ ل  وتل ن  ال  اعلع ال تعول  
بلل ا    أو ال سعع    ون  علو  بت     نلل   ب ل عبلهذ وبلفا نع  ال لعو ارلو ع و نلم 

عل  ع وا   ا  الج او  و ع  ال عوو لع وال وعلع اللل و  ل نزاته وموا  ا مو    ال عل   وال 
اجلز التصل ن  العان   بلعتنعلبه الع   وأصب  ع و ا أعلعن  مو الطبل   بورلع  تع  ا وا 
والعو ن  وا تصل  بللعل     ل  عز وتجع وألز   و عو العلاقلع العل    و  ع و ا اعت  ا  

 الأجلزا الت اولوجن  ال تطو اذ
 ع تلانلع ال عوو لع وا ات انع بت    لص ع و ا  نون   و   لوت  لع وال سععلع وأصب 

اقتصل نلم   نزام ملصب   ل و تتالم  مو العو  العلل ن  أو ال  ون  لو و  التو تتل  ا وام 
ع وعنو     وعل   الع ض  و  ال عتلو ن  لوصوللل لل  ال الز  وال  لتو وال لا و ا ات ا

و و علو  ال ال  و  نص  الت وع    ل  ت  لع وال سععلع بلا ا ت اض أو ت   وال لل و والت
نزن  التعل   بن  ال عتلو ن  والت  لع وبن  الت  لع اععلل بعع  التجل ا والعلاقلع ا ل ت وان  

مو  ل    WARREN NEW MANف   ق  و  توأصب  أعووو الع   ا و الت ا   أو ال تل   
و و ال  ن  العلب  ل عل  العلاقلع العل   مو الو نلع ال ت  ا     و  العلاقلع العل    1992

 1 ب  ا ات انع بلوله: )أ  ا ات انع  و  لاقلع  ل   ذ
توععع قل  ا الع لع  تعمو ال جل  التلاو والعاو للاات او ع التل   والتطو  الف  اتل ا النو  

 ز  لجلع و عتج اع ل وا ب   فا التوعع عواء  و   عتوى أب  ل  تعال عت     له وتاو 
توعع للل  ا الب ث    ال عوو لع والت  لع     ل نو   به و العو  العلل و أو العو  التلاو 

وال صو   و   عوو لع تتعو  بللعع   توق اءا الأ بل   و  صع لع الج ا    بلت ا  و  الاع
و فل  الب ث     عوو لع ت ونون  أو بللتعون  ال بلت  أو الب ث  توالعال   والأ ل   الت منلن 

    الو نع ذ

                                                 

   1 جاسم الهلالي، مقال بعنوان: العلاقات العامة وشبكة الانترنت، منشور على الانترنت
http://www.elanin.com/vb/showthread.php?t=12125 

 

http://www.elanin.com/vb/showthread.php?t=12125
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وتل ع العلاقلع العل   تطو اع  بن ا  ب   عن تلل    ط ن  ال  اعلع الأ ل ن ن  
وال ت صصن  مو معللنلع وب ا   أن   ا    أو  سعع  و الل )تطون  التعون  عواء مو ال ات  

التوزنع أو ال   لع أو البنع اللطل و أو ب ث العو  و طته وا  ا ته أو العع  أو الت ون  أو 
ووعع ال ات   توا  طلء  عل ن  لوت ون  و الل الإ لا  والعلا   التجل ن  والتعون  ال بلت 

و فاِّ  توال بنعلع وتطون  ل لا  العلاقلع العل   وت ون  ال بنعلع و     الزبل   أو ال تت ن 
ع والتعون  ال ق و والتعون   ب  الألعلو    الت ون   ب  ا ات اط ن  وعل  ولل ت و    
ول  نلتص  تلين  ل مو ترنن   توأ  ث ا ات اع يو ا  ل و  مو  لل  العلاقلع العل    و  التب  ت

ط   التواص  التو نتبعلل ال ت صصو  مو  فا ال جل  ب  وعع اتلطلع ومعللنلع العلاقلع 
 ذالعل    ونلم وجز نلم 

 
اعت   ع العلاقلع العل   الوعل   التلان  بللوقع ال لع  مو ا ات اع وت وع  فا   وق

ومو الرللو  تالوعل    واقع الونو أو الب ن  ا ل ت واو ملو تسي  مو  نلا    ت ص نعت   ه
ن و  التلين  رن   بلت ت   ل ونعت    ا ات اع النو  لتعلن  وصو  ال عوو لع لل  العو لء 

 ت معلا    ل  ل  الععل ا وال  ف  و  الأطعل  وال بل  بل  اتلل والإ  لالع ال لمن  وال لت ن
ت       ال  ال عوو لع والبنلالع والت ون  لو اتجلع وال   لع والتعون  وتومن  والتو ال بن ا و 

 ال ع م  و و قل  ا ت ل لم  و  تترن  أجلزا ال و بنوت  وار ع الأ   ى    بع ذ 
ع جزءام أعلعنلم مو لاتلج الع ن     الأتنلء وجزءام    لام لوطبل   ات اوأصب  ا 

والتوعزنو  وال ا نو وأا    ال  ال عوو لع  ب  جللز ال و بنوت  الت صو والللتا الالل  
الونو وال تو ا ل ت وان  وأجلزا ال و بنوت اع ال   ول  التو تتص  بللاع وتلتلع و وتونعو  

وأتل ع ا ات اع ال ين     ت تنو لم مو ال جت علع الأ ي  ي اءام  بصو ا أ ي الو   التو تعت    
قاواع ا تصل  وا ع  فاِّ اللاواع بت    تزان  نو لم بع  نو  وتوععع   لو تلل وموا   ل 

وت ي  فل  مو الب ن  ا ل ت واو و واقع الونو وال عل   العو ن   توتطو ع أعللنبلل وصنرلل
وال   ت  وقوا   ال القت  ولو لع الإ لاالع والتوعزنو  التعل وو وا   ال عوو لع والتصع  

و لزالع  فاِّ اللل    مو توعع وتزان  معلام     لو  ال ين     أت ل   تال وجو  مو العنل ا
 ذز التجل ن  وال زا اع  و  التب  وقع  ي  البوابلع وال  ا ا تصل  الأ   ى طوا  ال

ا ات اع م صلم   ن   لتو نا ال لل اع الإب ا ن  لوعل ون  مو  جل   عوم   وق 
العلاقلع العل   ووم  ال ين     الإ تل اع التو ن    تطبنللل ل      فاِّ ال لل اع الإب ا ن  

    أمع ذلو عل  ا مو   ل ع  العلاقلع العل   بت
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 مفهوم الانترنت:
ا ات اع  و أ ب  تب   اتصل عت  نث أالل الب ن  الا    لوعلل  الجر اموت وا ات اع 
مو الواقع لنعع تب   اتصل ع تجل ن ت   ل أالل لنعع تب   اتصل  وا  ا بلل عا  ال  موت 

و ج و     بنوت اع  تالي ا و وز   مو ج ع  تب   و   ا تب لع اتصللن  م  ن  وج ل ن 
  تبط   عل مو  تو  ل  نت    للل ت    عن   ت  ار ت   ل أالل ات ل   واعن  الو  تا جلء العلل 

 جزءت  و  ال ر     االل ل  تب أ بل ص   فل ذ وا ات اع   وو   ل   الأم ا  وال سععلع 
 ن     زن  أو  ت     بللت وأ   لاع  و  الت ل  ل الل لنعع   وو      ت ولن  ي   جل  ل ا

الراو ععع وتعع  لت و  ي وا ال عوو لع وواعطتلل ا ات اع لت    جع ا ل علو   و  الت ل  
  راو مو  واجل  الجاوو العلن ذ

وتعتب  ا ات اع أنعلم وعنو  اتصل  ج ل ن     ني  لال  الأ بل  وال عوو لع لل ت وانل 
ال لعو ارلو ال تصو  بللللتا والألنلا العو ن ت ون        لاللل ات     ط ن  تب   

 واعتلبل  الأ بل  وال عوو لع والصو  بلعووو عل ذ
 

وق  أعل ع تب   الإات اع مو تع ن  الأي  ا تصللو لوع ون  الإ لا ن      لا   ل 
  الإ لا   بللإعلم  لل  ت و   ع   وعل تتتوام   ونه     الص   ل وءا و ع و   و   ن 

لل  ص لم  لو لفا   أو معل نلع  تالتلون ن     لفا لع و  طلع توعلز وص ا و جلاع
توعزنوان  أو  واقع لل ت وان ذ ولع   ل نس    فا الأ  ن   و  عبن  ال يل   ل ف  ته ا  صلءاع 

ت   وا الص ا وال واقع    التعو الأ  ن و اع %77ال  ني  مو  فا ال جل     أ  
الإل ت وان   و  ا ات اع لوتع ا  و  ال عتج اع  و  ال  و ا   ن ن   و  الع ا ت  لص  

ت  ث صع لتلل  لا  مت اع قصن ا ج ام  CNNو  New York Timeال واقع  ي   وأ   فا
 تل  تلل     ن    ا طلار  ونلل وق اءتلل أو ا عت لر للنلل أوو  قل  ذ  14لل   2تت اوف بن  

 1 لا   فا الوعنو ت مصل ع    بن  أ   الوعل   ا تصللن  ال  ني ذ
 

 تعريف الانترنت:
ن    اللو  أ  تع نا ا ات اع ن تبط بلل عت   ن  للل وال   لع التو تل       لا   فا 

واتعلر  "أ  تتعو ا ات اع "ال الاو"والتلانلع ال عت     لتل ن   فا ال   لعت ونف    تالتب  
أ  تع نا  " ل   جنت "و " نتتل   ع نث" ا  ا اعت  ا لل أعل  مو تع   تع نعلتلل"ت ون ى 

ا ات اع نعت    و      و لج  الت ص الف  ن ن  تع نعللت  نث ن ى ال تع    العل   
                                                 

، 1122، 2فارس حسن الخطاب، الفضائيات الرقمية وتطبيقاتها الإعلامية، عمان: دار أسامة للنشر والتوزيع، ط 1

 25ص
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و و  سع   "تن  بن ان ز"ا ات اع بت     توا     ل ن اا ال لاو أو ال لا  "ذ ونلو  
ع   بن  ال  لغ تتبه الن )ل  وعع تع نا للإات اع نع    لام   1993ع مو  لل   ل  ا ات ا

والعل ت مبل تتلا ا ات اع تج  اعلا ل و  بنوت اعت أ ل بلعتع اض التب   اععلل معتج  تت  
 ذ1ال عوو لع 

 
 تت      ع   تب   ال عوو لع ال ولن  التو نطو   " "Internet ع   ا ات اع 

ت   ل نطو   و  ا ات اع   ا ""International Net Work ونلل مو الور  ا اجونزن  
 "The Webو التب   العا بوتن  أ "World Net" أو التب   العلل ن    The Netتع نلع  الل 

 ذHigh WayElectronic Super "2"أو الط ن  الع نع لو عوو لع " 
 

ت "تب    واعنو  لل ن  ت بط  لانن     أجلزا ال لعوو مو العلل "  و ا ات اعو 
ب لع أصر  ت    أ  ت ص  تص  بلل    التجو  مو   لبلل الواعع  تونت و  ا ات اع    

وال عتو   بلا   و ت  نث نت  منلل  بط  ج و   تب لع بععلل  ع بعض مو ج نع  و  العلل  
 3. نع وعل   ا تصل  ال ع م    ط ن  ج

ونع ا البعض الإات اع بتب   التب لع مو  ن  نع ملل البعض ار   بلالل تب   
 4ط   ال واصلاع الع نع ت ون    تع نا الإات اع بتب   التب لعذ

 
 
 شأة وتاريخ الانترنت:ن

  1964 ل ع ا ات اع لل  الوجو   ي  ا ل ت ور   و و أ  ن و ب ء تاعنفا  ل  
وق   وعع بتاعنفا و لل   ARPA Net ت وق  ع و "ا  بلاع" 1969وت ل  وجو ا الالل و  ل  

 ARPA - Advanced Researcench Projects Agency ت و لع الب وث ال تل    
    ال ا تعبع التب   التع ن  ال تل  للنللت وق  اعت   ع مو التلبع  لوزا ا ال ملر ا   ن ن ت و 

الب ان  للأر اض ال تعول  بعوو  ال  بنوت  وال ت و لع اللا عن  ال  تبط  بت    بلت  بل  و  
العع  ن ت ي  اصب ع  فا التب    ابط اتصل   نو  من ل ببن  ال تعلوان     أ ل    تع  ا مو 

                                                 
 31، ص  مرجع سابقفارس حسن الخطاب،  1
 31السابق نفسه، ص  2
 31السابق نفسه، ص 3
4 
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 وع    الال ن  الع ون  رن   ع وم   ل ج اطل  اتلط و لل  تاعنف ال ت و لعت ل الل 
 ذ1 ت و لع الب وث ال تل   

 
 ا  ل ت وع وزا ا ال ملر الأ  ن ن  م نلل    العو لء لولنل  ب ت ور  1969/نالن /5مو 

و ّ زع التجل و  وو تجز   ال علل  ال  ا  بعيلل لل   وقع  عن   تب يو    تتبن  ال لعبلع
و ل   تو   ي  ال   فا الأجزاء بت   وط    عتلو   ت  تص   جّ ع  لل    ملل تمو التب  

معو  لل  اجلف الع و مو ت  ن  بعض  ت فا الأ   ن ي  أ  ن  قصوى لأ  ن ل وقع ال  و
 طوط ا تصل  مو  اطل   عنا  مل  الأجزاء الصرن ا ن    أ  تواص  عن  ل    توللء اععلل 

   ط الاللن ذ و   ي  تطو  ال ت ور وت و  لل  ا عتع ل  العو و    أ  ط ن  آ   ب ن  لل
  ARPANETلل  تب تن  ا تع ع التب   الأول  بلع لل الأعلعو ) 1953 نث االع   ل  

  ل ا تع ع بر علل الأعلعو و و      ا عت  ا لع العع  ن  ذ وع نع التب   اليلان  بلع  
(MILNETال عوو لع وتوصن  الب ن  الإل ت واو و   ي   ل    للاعت  ا لع ال  ان  أ  تبل   

أ     1956ال صطو  " الإات اع "  نث أ    تبل   ال عوو لع بن   لتن  التب تن ذ ومو  ل  
 National Science Foundation ل  بنوت اع الع لاق  وع نعا لتب لع  بط       ا ز

Net (NSF NETعل  لا و واز  ل  الإات اع مو   والتو أصب ع الع و  العل   و ج  الأ
 ذ2أ  ن ل و   ي   و  العلل  الأ  ى

 

    عت   و التب    لل نل   الأ  ن ن  ق    NUAومو اعتطلار أج ته تب    )
  وتص  ع الو نلع ال ت  ا الأ  ن ن  و ا ا 1995   ونو   عت    مو العل  130) ب والو

   ذ   ونو   عت    74الص ا ا  نث     نث     ال عت   ن  الف  بوغ ) 
  قّ       ال عت   ن  لوتب    ل   5444أ توب   56ومو تل ن  ص   بتل ن     

فا الزنل ا عت و   ل ج الو نلع ال ت  ا    ونو   عت    وا  رللبن   502ب والو ) 5442
   عت     5244 و  )  5444اوم ب   6  ل أوع   ع   ن ااو اج   بتل ن   ذالأ  ن ن 

للاات اع مو  لا    أ  ن ل وب نطلانل وأل لانل واعت النل وم اعل أ   توعط اعت  ا  الإات اع 
  عل   مو اعت النل ذ وا  6ذ3و )   عل   مو أو وبل5ذ3  عل   أعبو نل  مو أ  ن ل و )5ذ0)
   مو اعت النل ٪35      عت   و التب   مو أ  ن ل نتصوو  بلل     الزلل   للب  )00٪)
 3 ٪16 ن  تبوغ الاعب  مو م اعل )   مو ب نطلانل وأل لانل مو ٪31و)

                                                 
1 Richard J.Smith, Mark Gibbs, Navigating the Internet, 3rd edition, Indiana, SAMs 

pub. 1995, p20 
2  
 4محمد عبد الله منشاوي،مرجع سابق،ص  3
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 ونل   59ذ3 تجلوز      عت   و الإات اع   م   5413وب عو ا صل لع  ل  

العلل ت  ل  اصنو الأع  للل ا آعنل التو تص  ع اللل اع بل ي      ونل   عت     و  
 عت   ت ب       الصن  الأول  مو قل    ال و  أ ي  اعب  اعت  ا  للإات اع    بن  

و فا الع   مو  لل  تصل    عت    ع زنل ا ا جلزا والتلانلع التو ن        لاللل  ذ1ع لالل
      تصع  ا ات اعذ

 
   ا  ل قل ع  سعع  العوو  1952  ل أ  الا و ال لنلو للإات اع جلء مو  ل  

ب بط عت       ا ز ال لعبلع الع لاق  با ل   National Science Foundationالوطان  
اتصل  مل   الع    نع   بت  ن  بنلالع  ق ن   ب  التب       لا   ل نع ا بللب ن  

اليلاو ال  نعو الف  ط أ  و  ا ا اع واعت  ا لته مل  جلء  ذ أ ل التطو e-mailا ل ت واو 
 ج و      اللوا   التو تت     Tim Berners Lee   ا  ل طو  ال   و 1959مو  ل  

ب وعلع   تبن  )اصوص وصو  وأصواع ومن نو    زوا  مو ال لعبلع التو تسلا  ا ات اع 
  ااتت  اعت  ا  ا ات اع مو العل  ذ وقWWW  World Wide Webو و  ل نع ا النو  بر )

ع  ص لو ال لعبلع الت صن  التاتل  عت  ا  ب  جنلع التصع  والتو اتل    ع ا1993
 ذ2بعلول  ونع      وقع لل  آ    ب  ا ات اع

  ق  ع ال  و   ا   ن ن  وقا ت ون  ا  بلاع ووععع  طط  اتلء 1959مو  ل  
تع نتلل ا ات اعت وق  اتت  ا ع     اع  الب وتو و   وا تجل   للل مو ت   تب   تل   

ا علعو للاتصل ع و   أروو  تت  و ا ات اع    بن  العو لء  ا   الجل علع والت  لع 
 ذ3العل و  مو صال   ال  بنوت  الفن  اعت   و ل لتبل   الب ن  ا ل ت واو

 

 الانترنت نشأةمهمة في  محطات تاريخية
   وزا ا ال ملر ا   ن ن  وو لل   تل نع ا ب لث ال تل    تب    ااتلع 1969مو  ل

(ARPAnet نث  ل  الل ا  الل  و  بط ال واقع ال  و ن  والعع  ن   ع بععلل   
 البعض وفل  لتبل   ال عوو لع ذ

   ت  ا  لا  بت    ع و    تب   ) 1975مو  لARPAnet مو  ست   مو  
 العلص   ا   ن ن  واتاط  

                                                 
 http://www.aleqt.com/2013/05/02/article_752633.htmlنقلاً عن صحيفة الاقتصادية:  1
الالكتروني، عمرو أبو اليمنين عبد الغني، دور الانترنت في تغيير الاستراتيجيات التسويقية وتوجه العملاء نحو السوق  2

 3، ص1115الرياض: الجميعة السعودية للإدارة، 
3 2, p2Richard J.Smith, Mark Gibbs 
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 ت  او   بط   ولو  ع تب   ) 1973  مو  لARPAnet  نث ت  اعلم  الا ون   
   تب   لوعلل  ذARPAnetوااجوت ا لتصب  تب   )

   ت  ات  تعلصن  ب تو و  الت    بللال  ) 1970مو  لTCP/IP  و و الف  اصب  
 الب تو و  ال ع و لتب   ا ات اع 

   ال لعو ب اتلء  واقع للل  و  اصب ع الت  لع ال ت صص  مو  وو   1977مو  ل
  ذARPAnetتب   )

   ت  ااتلء تب   ج ن ا ع نع ) 1953مو  لMILnet  وفل  بعبو ا ز  ل  الف  
  تعلاو  اه والف  مل  ق  تلل و لص  ا  العلل  اصب  ن تبط ARPAnetب اع تب   )

ب     للا  ل  العع  ن  وتMILnetبلل بت    بن  وع نع ت  نث ت  ت صنص تب   )
(ARPAnetللا  ل  رن  العع  ن  ذ   
   ا فع  سعع  العوو  العلل ن   1950مو  لNSF    و   لتللل  عسولن  تب 

(ARPAnet  نث قل ع ال سعع  بتل ن  ا ل  ا طلء أع لء  جلزا ال  بنوت   
  ذDNSال وصول  بللتب   وال ع   )

   ااتلء  سعع  العوو  العلل ن   1956مو  لNSF لأع ر )تب تلل اNSFnet  وق  
  وع  فا التب   بت   جن  ت ومو اع  العل   ل  ب تو و  ال  ا  بل  التب ن  

(NNTP جل لام اا ن  الاللش التعل وو ا      الم ذ   
    ارولع تب   ) 1994مو  لARPAnet   وفل  ل ي ا العنوو منلل  ع بللء تب  

(NSFnetجزاءام    زنلم للاات اعذ   
   عل  ع الت  لع ال ت صص  مو  وو  ال لعو ال   1992ولرلن   ل   1991مو  ل

ابت ل  ب  جنلع و ع اع ج ن ا ت    الع   بتب   ا ات اع ت وق  بوغ     ا جلزا 
ال ل    ال تصو  بل ات اع مو تو  العت ا ال  عت   لانن  جللز و  عو  الا تب   مو 

 ج نع اا لء العلل  ذ
   ال  فا عل  ع ال و  ب اتلء تب لع ل نلل و   ي   بطلل ولرلن  نو  1992مو  ل 

 بتب   ا ات اع 
 

 مفهوم الوسائط المتعددة:
ل  م  ا الوعل ط ال تع  ا تلو  لل   عطنلع تت نز بللعلول ت  نث نت  ت لن   فا الأ   

وتطو اع  تتلتلع  عط  ت الت    الصوتو ذذذ ال  تبعع  الت ع  ال عت   لوجللع ا جلزا 
الف لء ا صطال وذ مللب  ج  ال لعوبن  تتن  ط   ج ن ا مو ل ا ا ال عل ن ت والتو تت نز بلالل 
أ ي  ف لءمذ ونتن   علو  الوعل ط ال تع  ا لل  ت ل   وت ابط  ج و      الوعل   ال ستوع  مو 
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وتع   ج نعلم     ار    و ت      أت ل  التعل   ال ا   وا  ت ل  ال تبل  ت نسي      الل 
 .أج  ت لن    ا وا   أو  ج و      ا   اا

ل  ال لج  لل  ا  ا  ال عوو   ل  نتوقا  ا     ل  ا  الاص ال  تووت م ل    ب     
ل  ا   وعلع ال     والصو ا والصوع والعن نو ورن  لت لتب أ  عن ا الوعل ط ال تع  ا والتو  و 

ط لووصو  لل  الصو  والصوع وال     ب   و وعل   مو أبعط وصا للل لنعع  ج   وعل 
تعل ون   ل بن  ال عوو   وا اعل ت  نث مت ع الط ن  أ ل  تلانلع  الل البت  ع  امت لف اتل ع 
 يلا ا مت اض الت نوو أو ال لنل  الو  ن  أو الت نون  أو ا مت اعن ت والتو     لاللل ناتل  

نتعل    ع  الص ا وأت لصهت ول  نع  تبل   ال عوو   مو ا اعل  لل  الوعط الف  نتل  ا و 
 ص  الوعل ط ال تع  ا  لتص ام  و  انصل  واعتلبل  ال عوو   فاتللت ب  تواص  ا م ا   علم 

 بللصوع والصو ا و ت  بللوجو  ا مت اعو  علم مو فاع البن  ذ
والتعل    Integrationن تبط  علو  ت اولوجنل الوعل ط ال تع  ا ب ب أن    ل: الت ل   

Interaction نث نتن  الت ل   لل  ال زج بن    ا وعل   ل     م  ا أو  ب أ  ا  الع ضت   
بنا ل نتن  التعل   لل  العع  و  ا العع  بن  ال عت    وبن   ل نع عه  ونه ال لعووت 

  الع ض  ونتع   فل  ق  ا ال عت     و  الت    من ل نع عه  ونه وعبطه  ا  ا تبل  ز 
وتعوعوه وتتلبعه وال نل اع ال تل       نث الل  ا  و  ا  تنل  والتجو  من ل نع ضت   ل أ  
  ض  ج و   الوعل   بت ل    و  تلت  جللز ال  بنوت  ل     الع  ا أو ال ب أ ال  ا  

 ول   تتوصنوهت و  نعاو فل    ض  فا الوعل   وا  ا بع  الأ  ى     لا  تلتلع  اعصو 
ال ل   ال  و ا تنل  و ت     فا العالص  الع  ا ال  ا  توصنولل  و  تلت  وا  ات  العب ا أ 

الوعل   ال العب     صوع وصو  يلبته و ت     و عو   ت     و عو   طن  و وعنل  
و سي اع صوتن ت  نث ن ل  فل   و   ن    ونط أو  زن ت ولفا م   ب ا   الوعل ط ال تع  ا 

 :1   العالص  ال تع  ا الأعلعن  التللن  تت و    و ل
 Textsالاصوص ال  توب       ذ1
 sound         الور  ال اطوق  ذ5
 Musicال وعنل                ذ3
 Sound Effectال سي اع الصوتن       ذ0
 Graphicsال عو لع ال طن       ذ2
 Still Picturesالصو  اليلتب         ذ6
    Motion Picturesالصو  ال ت         ذ7

                                                 
 1خالد حسين حسن عزت، ورقة عمل في موضوع توظيف الوسائط المتعددة في تدريس مهارات كرة السلة، ص 1
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 Animationال عو  ال ت         ذ5
  

و  ل   ت  منه أ  التع   نتطوو وجو     أ ا      فا العالص ت و ونه   نتت ط 
وجو  ج نع  فا العالص  مو ب ا   الوعل ط ال تع  ات  نث أ  ال   الأ ا  لع   العالص  الف  

أاوار ال  توى نجو أ  ن    أ  نعت    لع ض  لنل  أو  علو  أو  ب أ أو أ  اور آ      
نل     ايان ت و ال     ن ى أ      العالص  ن    أ  نص  لل  يلاي ت ول   ناتعو ت ط 
التع   مو  فا ال لل   نث ن تبط فل  بلليال ن  ولن  بللتع  ن ت و ا  ا تبل  الب ال       م اه 

   يلاي   الص ذن    اللو  بل      العالص    نابرو أ  نل  بل   ل     الأ وا   
 

وتتن  ب ا   الوعل ط ال تع  ا لل  أالل ب ا   ت زج بن  ال تلبلع والصو  اليلبت  
 ال عت   وال ت     والتعجنلاع الصوتن  وال عو لع ال طن  لع ض ال علل ت و و التو نعتطنع 
وأط اا  أ  نتعل    علل  عتعنالم بلل لعووت   ل تع ا بلالل تع    و  ليل ا العنو  وارفا 

ا صلبعت وتع   أنعلم  و  ليل ا العلو ت و و تع   زنجلم    الاصوص ال  توب  وال عو لع 
والأصواع وال وعنل  وال عو  ال ت     والصو  اليلبت  وال ت     ون    تل ن لل لو تعو     

 1ط ن  ال لعوو أو ل  وعنو  أ  ى
 

و لنب   ن نل  Multimediaن  الل   العت ن   صطو لع  ي  ال وتن ن نل لي   ل ع بال
Hypermedia ت والنوان ن نلUnimedia      ت وأصب   علو  الوعل ط نتن  لل   ج و

الت اولوجنل التو تع   ب   لج ال ين     ال عطنلع     صل     توع  )اصوصت وصو ت 
ت لأ   فا الت اولوجنل ت تبط من ل بنالل ب ابط وأصواع ذذذ ال   ل    فا التع نا رن   لاٍ 

 عوو لتوذ وبلفا ال عا ت م   الوعل ط ال تع  ا  و أ ي     تج نع لوعل   ل لا ن   تع  ات 
  نث أ  نلو  بللأ  ى لل  اا  لجلل بعع  ال عوو لتن ذ

نععوو  ال  نث     صطو  الوعل ط  -مو ال جل -وللفا م    ين ام    ال لت ن  
  لأاه أ ي  ت ينلام    لانلع  فا الت اولوجنل الج ن ا وأق  ر وعلم    Hypermediaتعبن  الت

أو الوعل ط  Unimediaرن ات ومو  فا الص    ال    نث    الوعل ط ال و  ا أو الوا  ا 
ت  نث اقت  ع  فا ال صطو  الأ ن  Ultmediaأو الوعل ط الالل ن   Mixmediaال   ج  
 2 ن لل لب ا جلل التطبنلن ذمو تل IBMت    

                                                 
 12العامة، رسالة ماجستير غير منشورة، صيوسف عثمان، دور تقنيات الاتصال والمعلومات في تحقق اهداف ومهام العلاقات  1
ميشال أنولا، الوسائط المتعددة وتطبيقاتها في الإعلام والثقافة والتربية، ترجمة: نصر الدين العياضي وآخرون، العين:  2

 29، ص1113، 2دار الكتاب الجامعي، ط
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ل  م  ا الوعل ط ال تع  ا تلو  لل   عطنلع تت نز بللعلول ت  نث نت  ت لن   فا الأ   
بعع  الت ع  ال عت   لواجللع الأجلزا )تلتلع  عط  ت الت    الصوتوت مو الأجلزا ذذذ 

ل ا ا ال عل ن   ال   وتطو اع الف لء ا صطال وذ مللب  ج  ال لعوبن  تتن  ط   ج ن ا مو
والتو تت نز بلالل أ ي  ف لءمت وبللا   لل   ربلع ال عت   ن ت نلو  الا ل  "الف و" بعل   فا 
ال رب  وفل  الب ث    ال عوو   التو ن تلجلل ال عت   ت وبلفا الط نل  نلو  ال عت    ب ب اء 

 1 رب  أ  ىت و  ن   ه مو ععنه فا  عوى ال عوو لع التو نب ث  اللذ
وق   ل   علو  الوعل ط ال تع  ا  ع ب انلع اعت  ا       الا   مو التعون ت وق  
ا تبط ال علو  مو ب ان   لو ا بلل عو ت و نعن    عه لووعل   التو ن ن  أ  نعت   للت والع   
 و  ت لن  الت ل   بناللت والت    مو توقنع   عللت وأ  اث التعل   بنالل وبن  ال تعو  مو 

 2التعون ذبن   
 علو  "ت اولوجنل الوعل ط ال تع  ا"    أ ي  ال عل ن  ا تبلطلم  3ونعتب   لل   عن 

بلل نلا النو ن  وال لان  ار  ولعت ا  عتلبون ت  نث أصب  بللإ  ل  ل  اث الت ل   بن   ج و   
    أت ل  الوعل  ت    ط ن  الإ  لانلع ال بن ا لو لعووت   ل أصب  بللإ  ل  ل  اث

 التعل   بن   فا الوعل   وبن  ال تعو  مو بن لع التعون ذ
 
 

 مفهوم تكنولوجيا المعلومات
 ومات:لتعريف المع

لو عوو لع تع نعلع  تع  ات تتبلن  من ل بنالل تبعلم لزاون  ال سنل و عنل  التع نا 
و وعور العو  الف  تع ا مو اطلقهت للفا وج  لو عوو لع تع ملع موععن  و ع من  و  لن  

    و    ى ا  ن  ال عوو لع    اطلا  وصا  جت ع أواج ا ن  و نلعن  وا ا ن ت و  
 و   جت عال النو ت ملل عوو لع   ل ن ا ل العلل  الب نطلاو  Information Societyال عوو لع 

 و: )ال و   ا عت اتنجو مو  جت ع النو ت    أ  ال ل  ملطت  John Naisbitt"جو  اعبع" 
 4وااتلج ال ع م  ق  اصب   عتلف ا اتلجن  وال المع  وا اجلز ا قتصل   

 

                                                 
 12يوسف عثمان ، مرجع سابق، ص  1
 13المرجع السابق نفسه، ص  2
سن عزت، ورقة عمل في موضوع توئيف الوسائط المتعددة في تدريس مهارات كرة السلة، مقدمة في خالد حسين ح 3

 1م، ص1112اسبوع التجمع التربوي، جامعة قطر كلية التربية، مارس 
 1112، منشورات اتحاد المصارف العربية، يونس عرب، قانون الكمبيوتر 4
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ال علاو ال  توع  ال  تبط  بلل عوو لعت  Fritz Maclup "م تنز  ل ووو"وق      العلل  
 :1وتا  ج من ل نوو بعض التععن اع ال ل وفا    ال صل  

 التوء الف  ل  نع م  الع      قب ذ 
 ال عتلفذ 
 التوء الف  نسي  من ل نع مه الع      قب ذ 
 ال نعن  التو نت  بلل تععن  البنلالعذ 
  ال تولو لهذالتوء ال عن  بط نل   ل لوت ص 
 التوء ال عت    مو صاع الل ا ذ 
 التوء الف  نلو     الت ذ 
   عا  ال و لع مو ج  
 التوء الف  نل   أ ي    ل  و  بن ذ 
 

 التو تع   الت اولوجنلع     ج و   لل  " ال تع  ا الوعل ط  صطو  نتن    ل
  فا ت ل   ال  ذذذ اصوص صو ت صوعت)   توع   صل      ال عطنلع    ال ين  ب   لج
 ال عا ت  فا  عوو لتوت    ب ابط بنالل من ل ت تبط الت اولوجنلع  فا لأ   لات رن  لتع نا
 بللأ  ى أو  تع  ا لوعل   ل لا ن  تج نع    أ ي  أالل  و  ال تع  ا الوعل ط تع نا ن   

 ذ2ال عوو لتن  بعع  لا  لجلل
  1990 -1993   ل   اللل و  لل      ال صطو   فا أ  "لعللوا     " ونف  

 مو   ا وعل   تتع   ال عوو لع  جت ع  ص  مو الوا  ا الإتصل  وعنو  أو لل  ونتن 
 ذ3والاص ال  توو واليلبت  ال ت     والصو ا الصوع تتع   ملو فاتهت الوقع

 
 مجتمع المعلومات:

لتع   ن ى ال  تو   ع    ل    لو  أ   ل نع ا ب جت ع ال عوو لع  ل  اتنج  
التعلنلاع الج ن ا والتب لع ال ت صص ت م لا   ل  ال  عنانلع    الل   العت ن      
ال لعو ا ل ت واو   ا ز الب وث والجل علعت ي  ا ت  لل   جل ع التجل ا والصال  ت وأصب  

ن  لع    الل   العت  نال لعو ا ل ت واو أ اا معلل  لع   ال علبلع ال عل ات و لا   ل  العتنا
                                                 

ي، ترجمة: احمد انور بدر، محمد فتحي عبد الهادي، القاهرة: دار قباء انتوني ديبونز، لم المعلومات والتكامل المعرف 1

 21م، ص1989، 2للطباعة والنشر والتوزيع، ط
 
، 1121، مجلة العلوم الانسانية، عدد خاص، وعلاقتها بالبحث العلمي -التفاعلية -تكنولوجيا الإتصال،فضيلة تومي 2

 507ص
 501المرجع السابق نفسه،ص  3
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التجل ن ت و ل ع الجلج  زا  ا  ت ل   و  ال لعو ا ل ت واو ا ي  وا ي  مو ا اء الو ل ا 
ات        فل  تطو  و لو علاجلع ال   زن ت وتبل   ال عوو لعذ  Terminals ف ملع    ال

 Analog  ل أ    ت و  ا تل اع الت ليون    Data Communicationاتصل  البنلالع 
 Signals   اتل اع  ق ن لل Digital Signals  تل   اعت  ا  امع  لتب لع الللتا 

 1.وا تصل ع
 

 تقنية المعلومات:
ل  ال عوو لع  و  وعور التلان  العللن ت أو  و  ا و ا   البنلالع ال ل  وال عوو لع 

و و وصا  DATAالالتج      عللج  البنلالعت والتو توصا مو اطل  ال وعب  بلل عطنلع 
ا ي   ق  بل تبل  ل بنلالع    و  )تعط   لو لعوو ل عللجتلل وتل ن لل ل تولنلل   عوو لع 
   ج ذ ملل عوو لع للل قن   بفاتللت  تعون لع ب ا   ال لعوو أو البنلالع وال عوو لع 

ب ل  الت صن  أو ال   ن  أو الع ن  للن تلل ا جت ل ن  أو العنلعن  أو العع  ن ت وللل قن  
 تجع ا    اصو  وأ وا   بنلالع  للن ذ

 
والف   "توقو علل " ال  الع ن     التع نعلع لتلان  ال عوو لع اف    الل تع نا 

نع ا تلان  ال عوو لع بلالل: " لم  أاوار ا جلزا والب ا   ال عت     مو تجلنز و ز  واعت جلر 
 ذ2" لال عوو لعت  ي  وعل   ا تصل  وأجلزا ال لعوو ورن  

  ل نع ملل " وج   ل ت " بلالل: "اعت  ا  التلانلع ال  ني  لو عل  ا مو التللط 
Capture   و عللجProcessing   وت زنStorage  واعت جلرRetrieval   وانصل

Communication ذ3"ال عوو لع مو ت   اصوص وصو  وأصواع 
 

بلالل: "    ل اعت   ه و ل ن    أ  نعت   ه ا اعل  مو  " ع قلع ت "ونع ملل 
 عللج  ال عوو لع    أ اواع وأجلزا و ع اعذ وتت   ال عللج  التعجن  وا عتاعلخ والبث 
والتا ن  وا  تزا  وا عت جلر"ت ونعنا قل لام بل  "تلان  ال عوو لع ق ن   ق   ا اعل  بتعجن  

وصو ا ال علص ا لتلانلع ال عوو لع ملو تت و     ال لعبلع أم ل ا و ب اته" أ ل بللاعب  ل
 ذ4ا ل ت وان  وتلانلع ا تصل 

 
                                                 

 31صمرجع سابق، مكاوي، تكنولوجيا الاتصال الحديثة في عصر المعلومات،حسن عماد  1
 25، صم1111، 2القاهرة: الدار المصرية اللبنانية، ط، شريف كامل شاهين، مصادر المعلومات الالكترونية 2

3 Roger Carter, Information Technology, Linacre House, London, 1996, p23 
 25ص مرجع سابق شاهين،مصادر المعلومات الالكترونية،شريف كامل  4
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 التقنية:
ن    اللو  بلاه   نتوم   ت  ار  تع نا واع   تع   ونه ت ل لم ل و   ت اولوجنلت 

 و  بل ا    ب      و نتن   ل وفتن  أصلام    النوالان    Technology نث أ   و   
"Tcchno"    و عال ل ال لل ا أو الع ت لعلم  لل   و"Logo"   وتعاو مو العوعع  النوالان

مو  فا الإطل  و  ال ب عا   و ت م و   تلان  الل ن   : العل  أو ال ب أ العللااو مو ال و   و 
و  أ  تعاو: العو  ال  تبط بت    ا   بللعاو  ال قنل  أو التطبنلن ت ول     ب     التل ن   

اعت  ا   صطو  التلان  ن توا ب عو العنل  الف  نعت    منهت ملو ن توا مو  جل  
 1الصال    اه مو  جل  الت بن   يلامذ

ونابرو أ  توع   ال بعض ال عل ن  الو ا ا لوتلان  التو جلء بلل ال ع  و  ا جت ل نو  
زا ت ولع     أ ي  التعل نعلع وا قتصل نو ت  نث نب و أ  تع نا التلان   ل   وعور ج   و 

تنو لم أ  التلان :  و الوعنو ت مو  ن  أ  العو :  و  ع م  العو ت و   الال ن  العان  اج  أ  
 علو  التلان   و  بل ا    التطبن  العو و للا تتلملع وا  ت ا لع العو ن  ال  توع  التو نت  

 ذ2التوص  للنلل     لا  الب ث العو و
 واع ال عل ا وال ب اع ال ت ا    والأ أ  التلان   و  بل ا     ج و   ون ى البل ث

 اء     أو و نع   عنا  مو  جل   نلته أوالوعل   ال ل ن  وا  ا ن  التو نعت   لل الإاعل  مو 
 النو ن   تبلر  لجته ال ل ن ذ

صال   وتع ا التلان   و  أالل  بل ا    أم ل  تتعو  بتطبنللع  و ن  مو  جل  ال
 تو  ونلل تل ن  واع  مو  عتوى الع  ا صطال وت وفل  بلللنل  لل  ال لل  العلبل  نتو 

  تتلا الع  ات و ال  تع نا آ   للل  و  أالل التطبن  الع وو للا تتلملع وا  ت ا لع 
 ذ3العو ن  ال  توع  التو نت  التوص  للنلل     لا  الب ث العو و

 
 تقنيات الاتصال:
  ال لعوو  م   ا عتعل ا    ال عوو لع   تت ل   و  ا ت ل  ا   ال وعب  )بت    ل

ب  والته ال ل ن  وال عاون ت ملو نتن  ا  ل  البنلالع و عللجتلل وت زنالل واعت جعللت ل    فا 
الاور    التلان  العللن    ن ل  عل    تطوبلع  ص  ال عوو لعت وت  ن ام الولل وتبل للل واتل   

  لصو  للنلل مو    وقعت  لص  بللاعب  للوا   ال عوو لعت و    ال ت  وع ا   ا تصالو 
ت م يوع ا تصل ع الاصا اليلاو لوتلان  العللن   نث اتل ع ال بط بن  ا    لت لن  فل

                                                 
 م1112ة عمل مقدمة لندوة: التكنولوجيا وآفاق المستقبل، بتاريخ فبراير قور، سعد عبد المنعم، مفهوم التكنولوجيا 1
 المرجع السابق نفسه 2
 9صم 2111، يناير 51مبارك جميل حاتم، مفهوم التكنولوجيا، صحيفة التكنولوجيا، العدد  3
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ال  بنوت  ال  توع  وقوا   البنلالع وا اتلل     ا ل  ال وعب  ال رول  لل  ال وعب  ال عتو   
  زن ذواللا   

لل   لاع الي  ا ال لنل  لو    بن  ال وعب  وا تصل ع  ل نع ا بتب لع ال عوو لعت 
والتو تلع ا ات اع مو  ل  تلل ل ل تت نز به    ت و  وعع ت   مو ال  توى ملطت ب  بع   
   تت  نلل وب وتو لاع تبل   الاصوص وال عوو لع ال عت  ا مو بن تللت و ل ت لل  نو لم بع  نو 
   ال    ال بن  بن  الوعل   ال   ن  والع عن ت ووعل   الصوع والصو ات ا  اء وال     

 1)الوعل ط ال تع  ا 
  

                                                 
 11انتوني ديبونز، علم المعلومات والتكامل المعرفي، ص 1
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 مفاهيم شبكات المعلومات
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 مفاهيم شبكات المعلومات
 

 تعريف الشبكات:
 بل ا    توصن    ا اجلزا  علم ب نث ن    ت او  ال عوو لع بنالل  Networkالتب   

 Graphicsوال عو لع  Messageوال عل    Dataمو اعت  ا  البنلالع  Shareوال تل    
وا  جللز أو      ن     Modemوال و نو   Faxواجلزا العل    Printersوالطلبعلع 

 ذ1ال لقلل بلل  بنوت 
وا ات اع  و تب   التب لعت  نث أالل ببعلط  وعنو  اتصللن   لل ن  تتن   بط ا   ال لعوو 

ببععلل  -عواء  ع  ا أو ا  لم   تبط  ع   تب لع أصر    ون  أو اقون ن  أو  ولن -
 البعضذ

 
 أنواع الشبكات:

 ب لع    الال ن  الجر امن  لل :تلع  الت
ومنلل ت و     ا جلزا ال تصو   علم مو  Local Area Network (LAN)/ تب     ون  1

   ل  جر امو وا    ي   با  أو   تو وا  ذ
وتع    ا أجلزا أو تب لع مو  Metropolitan Area Network (MAN)/ تب    ع ن  5

 اع  البو ت ل   مو أ ل     توع   ي  أ  ت و  تب    ا     نا  أو  ا    و    أ نل للذ
وتع  أ ي     بو ت و و تع  أ ي      Wide Area Network (WAN)/ تب   واعع  3

 تب     ون ذ
 

تل   مو البنلالع تتن  التب لع ال تل    بلل عوو لع وال و ا ت   ل تل   موا   الت
وال وعلع والب ا   والت زن  وا تصل ع وا ات اعت وموا   اعت  ا ن  الع   والاع  ا  تنلطو 

 ال ات   وبوابلع اتصل  وصلاع ا ات اع والعل   والب ن  ا ل ت واو
 

  

                                                 
 3م، ص1113عبد الحيمد بسيوني، شبكات الكمبيوتر اللاسلكية، القاهرة: دار الكتب العلمية للنشر والتوزيع،  1
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 أنواع الشبكات المحلية:
  ط نلتل  والوصو  للنللت و ال لع نعاو وصا أعووو  بط الأجلزا أاوار التب

تل عتل   للنلم ل بط الأجلزات و  ل  بطل   علم مو تب   "ا ن  لل  ا ن "ت أو تب    ل   
وزبو ت ل   الأص  أ   ال  أ بع  أاوار    تت نلاع توصنلاع ال  بنوت  لت ون  تب     ون  

 :1و و
 ذPeer to Peer/ تب   الا  اء أو الا ل   أو تب   ا ا ا  )تب   ا ن  لل  ا ن   1
 ذServer Based/ تب    ل   وزبو  أو تب   جللز ال     ال  نعو أو تب   ال ل   5
 ذHybrid/ التب   ال لجا  أو التب   ال  توط  3
 ذHost Terminal/ تب   الا   ال عنع  0

 
 مكونات الشبكة:
  بل ا    توصن    ا أجلزا  علم ب نث ن    ت او  ال عوو لع بنالل Networkالتب   

وال عو لع   Messagesوال عل     Dataمو اعت  ا  البنلالع   Shareوال تل    
Graphics   والطلبعلع Printers    وأجلز العلFax    وال و نوModem   وأ  جللز أو

 .2     ن    ال لقلل بلل لعوو
 
 / المكونات المادية:1

ا جلزا ال ل ن  وال نلالع ال اطلن  ال لعوو أو ال  بن ت  ب علو   ا علعو  و 
)الب  جنلع ت ومو ال لنل  نعتل     قع   الل مو وقتال ال لع      نث آلنلع واعت اتنجنلع 

صال تن   ت نزتن  مو  ل  ال  بنوت ت صال   ا جلزا   التطون  وا اجلزت  ت  اصب ال ا ل
Hardware  وصال   الب  جنلعSoftware   قوا   تعونلن  وتجل ن  ب  واصب ال انعل أ ل

وا   اجت ل ن  ويللمن  وقلاوان  تت لنز مو  ن ا     قع      فن  اللع ن  ال  وان  لعو  
 ذ3ال  بنوت 

واجلزا ال لعوو  و ال وا   ا علعن  مو التب  ت وت توا بل تلاا التب لعت ل   
  (Server)و  زو  ال     ا جلزا اليلاي  الأ   ال و ل  بللتب    و: جللزال ل   ال ول  أ

 .  والطلبعلع واجلزا ا تصل  (Clientوالزبو    ط  الع   أو الع ن  

                                                 
 10المرجع السابق نفسه، ص 1
 3، ص مرجع سابقعبد الحميد بسيوني،  2
 53على شاشة الكمبيوتر، ص زين عبد الهادي، الانترنت العالم  3



 - 109 - 

 

 و أ  جللز   بنوت  مو التب   نت    بلل وا   ال تت     ع بلن    Serverال ل   
التو  الأجلزا ال عت    ت أ  أاه جللز ال  بنوت  الف  نعتطنع ا عتعل ا    ال وا   ال تت   

تلع ت ع ت    ال ل  ذ و و    ل   تعت    لتصا أجلزا نتع   منلل ال عت   و ت و ال  أنعلم 
 ل   لو ل ا     ا  ي   ل    وعلع أو  ل   طبل   أو  ل   تطبنللع أو  ل   ونو أو 

 .1رن  ل
 

رن  ا ل  أ ل   طلع الع   مو التب   ملو  بل ا    جللز   بنوت  ت صو نلو  بتت
التترن  ال لص بهت  ي  ا ل  تترن  الل ص أو ونا وز أو ا ل  تترن  لان   أو  ل اتوشت 
و و      ال  بنوت  الت صو ال عتل  الف  نع    اع  ام مو رن  التب  ت م     ط      
م  ن  ت تو  مو  ا ولل  و  بطلق  التب   وتتص  ب ل   ال وعلع    ط ن   لب  أو واعط  

تصو  بلفا البطلق ذ لعلم  لل  فل  م     ط      م  ن  تتر  ب ال جلم  لصلم نع   ال   
قوقع  التب   نع   بل تصل   ع  ل   ال وعلع وال  طلع الع  ن  الأ  ى وأجلزا التب   

 ذ2الأ  ى
 

(
ال نبلاع ال  و ن  وال نبلاع و و وعل ط ال  لتل اع التب   لل    مللت و   أاوا لل 

اليال ن  ال ج ول  و بنلاع ا لنلا العو ن ت   ل ق  ت و  وعل ط بث ال وجلع اللاعو ن   ب  
 الرلاا الجو ذ

 
 أجهزة الوصول ومجمعات الوصل والملحقات:

أجلزا الوصو   و أجلزا  عسول     صنلر  ال عوو لع بت    توام   ع التب   
ووعع ال عوو لع  و  التب  ت بللإعلم  للبو  ال عوو لع الوا  ا  ب  التب   لل  الجللز 
ال  ووذ وتع   أجلزا الوصو  مو التب لع ال  ون  بلع  بطلقلع بنان  لوتب   أو بطلق  

                                                 
، 1113، 1أحمد احمد شعبان وآخرون، أساسيات وتقنيات اتصال البيانات في شبكات الحاسب الآلي، الرياض: مكتبة الرشيد، ط 1

 5ص
2 w aroviders), MC GrPser and Une (Guide for Overy Eor Fhe Internet TRichard W. Wiggns, 

Hill, Inc, 1994, p85 
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 بل ن   وعو   ع   جللز ال لعوو وت ت  مت   توعع   و  واجل ت و و لو    وا    ل
 لجللز ال لعووذ Mother Boardالوو   ال  نعن  

ونت  وص   فا البطلق   ع وعط الال  مو التب   لتلو  بال  ال عوو لع واعتلبلللل 
 و آلن  ت    بلل طوط  WANبط    العب ت   ل أ  أجلزا الوصو  مو التب لع الواعع  

 Channelبللتب   وتع ا بلع  "و  ا قاواع ال     / و  اع      البنلالع" ال لص  
Service Unit / Data Service Unit ( وا تصل  لCSU/DSU   و و تص   اعف التب  

 ذ1ال  ون  ب اتآع بث التب   الواعع 
: و و جللز ت  ن  طو  التب   لل  أ ي     أطوا  Repeaterال     أو ال عن  

ل ا لإ علللل  ب   علملع أطو ت تنع     ع   نزن  أو نلو     الإ ال    ات  نثال بلاع 
وتعت    ال    اع لوصو  قطع التب   ال  توع  ون    أنعلم اعت  ا  ال     لوص  أجزاء 

 ب  ألنلا عو ن ذنب    و    منع  ع  نتب   تع  الوعل ط ال  توع   ي  توصن   
 
 /المكونات البرمجية:2

أجلزا ال لعوو ا ل  التترن  لإ ا ا   والتلل ال ل ن ت وتع   أجلزا ال  بنوت   تعتع  
أو ونا وزت ل    فا   ناعو وجو   DOSالت صو  و  ا   تترن   ي  ا ل  تترن  الل ص 

أو ا ل  أب ذ ونوم  ا ل  التترن   OS2أو ا ل   UNIXأا    تترن  أ  ى  ي  نوا   
ال   لع الأعلعن  ج امت ونعت    و  جزء آ      الب  جنلع لتومن     لع اتصل ع تب ن  

 ي  ا ل  اومن  اتون    NOS (Network Operation Systemنع   ا ل  تترن  التب   
Novell Netware   أو ا لVines Banyan  أوWindows NTذ 

التب   الل  ا  و  اج اء اتصل ع التب   ال  ون      لا  اعتع ل   نوم  ا ل  تترن 
 Device Driver  اع  وب وتو و ع الوصو ت ونتطوو    ا ل  تترن  تب   ب ا   عواقلع 

وا ل    NIC (Network Interface Cardت    ا ل  التترن  لتع   بن  بطلق  التب   
لع ااتلج البطلقلع أو بواعط  ت  لع أ  ىت ومو التترن ت وتص    فا الب ا      قب  ت  

أروو ا   تترن  التب لع توج  ب ا   عواقلع لأاوار   توع     بطلقلع الت  لع ال تلو ات 
  نث ن توا ب ا   العواقلع تبعلم لاور البطلق  وتبعلم لا ل  التترن  ال عت    مو التب  ذ

 
 
 

                                                 
 2ص، مرجع سابق،الحميد بسيونيعبد  1
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 توصيل وبنية الشبكات:
توص  بنا  التب لع ال  ون   ل ن  أو    جل  ا    اطلن ت ونتن  تعبن  توين  

 لل  التوصن  الععوو ل  والع تب   الع   ال  ون  Topologyالتب   
 /التوصيل الطبيعي:1

التوصن  الطبنعو ال ل   لتب    و ط نل  توصن    ل  التب   )الأجلزا   ع بععلل 
ن  للا ع  وت تنو   والع التب  ت و   أتل  ط   توصن  البعض معونلم أو البان  ال ل 

أو  Star Busالتب لع بان  ال ط وال ول  والاج  ذ وق  نت  توصن    ا توصنلاع اج ن   طنلم 
 ذRing Bus1 ه ول   طن

 

ب ت وفل   عوع   ت ابط ت و ال  نتوص  الط نل  ال طن      ل  التب   بلعت  ا   
انلع تعت    أ ي      بن  وا   أو أ ي     قالات أ  أ  الط نل  ال طن  توص     بعض التل

 الأجلزا ب ط وا  ذ
 و  أط اا ال نب   Terminators  وعع  لل تن  الل نتن  تمو التوصن  ال طو ن

 ذ2بوعع  لل   وا  ا  ا     ط ا    أط اا اللنلع ال نب  ل اع ا ت ا  ا تل ا
 

:
أصب ع التب لع الاج ن  الأ ي  تنو لم  للنل بعو   واتلل وق  تلل  و  التوعع  ع 
الت وع  ال ا عع  اعبنلم   ل نجع  التوصنلاع ال طن  وال وللع الإتل ن  تب   ع و  ت   ل مت  

 الط ن  أ ل  بان  التب   الت ونون ذ
 Hub و ال ج ع )الص ا ت بط بان  الاج   أجلزا التب   لتتع ر  ولل    الط   تت    

  جللز لل  و  ا  أو و  ا التوصن  ال   زن  أو و  ا التج ع   نث نت      نب     
التوصن  ال   زن ت و   جللز  و  تب   الاج   نعتطنع التواص   ع ار   بلعتللالن ت وتع   

لتو تعت    الأين  ا   الأجلزا  و  اع  واجل  ال ج عت و   أ يو  تب   البان  الاج ن  تب
   ال ج و ذبنال 

)و  ا  Hubوتع   التب   الاج ن     ط ن  قنل      لعوو بللإ عل  لل  الص ا 
 :3ا تصل  ال   زن   لتلو  الص ا بتاعنف وا      الع ون  التللنن 

                                                 
 22، صمرجع سابقعبد الحيمد بسيوني،  1
 12، ص  مرجع سابقعبد الحيمد بسيوني،  2
 21، صالمرجع السابق نفسه 3
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   ل عل  ال علل  ل   ا جلزا )تب   لفا   اج نBroadcast Star Networkذ  
  ل عل  ال علل  لل  ال لعوو الل اDestination  نع    ب  ع(Switches  مو

 تب لع التب ن  الاج ن  ذ
 

مو التب   ال ولن  نت  توصن     جللز بللجللز التللو    ط ن   نب  مو ت   
ل بط ت    ول  أو  ا   ت  ت  نت   بط ط مو اللنتو ال نب  )ب ان  ال نب  باللنته   علمت ونل ف ا

 ا  ا  ع بث البنلالع مو اتجلا وا    و  التب  ت و    لعوو نلو  بل  عل  لل  ال لعوو 
 الف  نونه مو أتجلا وا   بت تنو وا  ذ

وتعتب  تب   ال ول  تب   اتط  لأ     جللز نعتلب  البنلالع ي  نعن  ل علللل   ل 
 ث مو ط نل  التوصن  الاج و والتو تعتب  ا ا تل ا أو مل االل   ل ن عنس   لل      ع

 وقع ا عتجلب ذ ه  و ل زا      الأجلزا  و ل زا  ل  اذ   ل أا
م   اعت  ا   ج ع )ص ا اع لل  IBM   ت     Token Ringمو تب    ول  التل ا 

   اع االنل  التب    ا  توقا أ   ا جلزا    الع  ت  نث أ  MAUو  ا الوصو  ال تع   
 ول  التل ا بان   ولن   اطلنلم  ع و  ا الوصو  ال تع   ع   بان  الاج    ل نل )ت ولل  لتب  

ال ل     معو  ال عتوى ا ل ت واو لتب   التل ا م الل  ول  معون  ب ر  تتلبه الت  ن اع  ع 
 ذ1ت   اج  ت مو  ا الوص  ال تع   توم   ول   ل ن 
لأ اء ت تلج ال    ن   بن ا    ال عوو لع وتعت    تب لع ال ول  مو تب لع  للن  ا

 بع     للن   ي  الصوع والصو ات ومو تب لع ت تلج ل اء جن   ع        الأجلزا ال بن اذ
 
 

مو التوصن  ال تتلب  نت  تتبن   بلاع توصن  الأجلزا ب ل نتبه  نوط الصن ت لف 
أجلزات و  فا نت  توصن     جللز بج نع ت ت   بلاع    ال واعنو لتص  لل   ج و   

 ذ2الأجلزا
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 / التوصيل المنطقي:2
 و ط نل  ال  ال عوو لع بن  الع ل ت  ي  التوصن  ال طو ال اطلو الف  تعتلب  منه 
 لم  العل  البنلالع ال  عو  ) عوو لع البث     أن   ل ا مو التب  ت وتوصن  ال ول  ال اطلن  

البنلالع     ل ا لل  العل ا التللن  بتتلبع     ت وتوصن  الاج   ال اطلن  التو التو ت ع  منلل 
 ذ1لالع ال  عو      ل ا لل  الط  ل ل ا توزنع تعلل  الإتل ا وتعن  توزنعللنتلتو منه الب

 
 وسائط الاتصال:

 :2ط البث مو التب لع لال  البنلالع منهت ل ل أ  ن و نط ا تصل  أو وعنوع
أو ال بلاع ال ج ول   Coaxial ي  ال بلاع ال  و ن   Cableو و  عو نلم / وعط  1

Twisted Pair   أو  بلاع الألنلا العو نFiber Opticsذ 
 نث نت  ا تصل  بلاتتل  ال وجلع مو  Wireless/ وعط بث رن   و و   عو نلم 5

 Microwaveللص  أو ال وجلع  تل ن  ا Infra Redطبللع الجو  ي  ال وجلع ت ع ال   اء 
 ذRadioأو  وجلع ال ا نو 

وتعتع    ع   التب لع ال  ون  او ل    ا علا  لوص  العل  ببععللت وتال  أا    
ا تصل ع مو التب لع ال  ون  البنلالع بع  لع وت   اع ت توا تبعلم لع      العوا  ت 

عتطنع ت لن   ج و   وبرض الا      طبنع  التب   التو ق  تع ض الوعطت م      وعط ن
  واص تالعو أاوا لم     ا    التب لعذ

 
 تصميم هندسة الشبكات:

تتللا التب   مو أبعط أت لللل    جللز   لعوو أو أ ي ت وق  ت و  التب    عل ا 
 ي  تب   ا ات اعت ل    ل ل  ل   ج  التب   وا ت ا  ل وتعلن  ل تتطوو التب     والع 

 وب  جنلع لإ ا ا ا تصل ذ ل ن  ووصو  الأجلزا 
تنلجلع ال للن   ع ا  لان   قن   و  تص ن  التب   وت لن  ا نعل   الت طنط ال 

 :3التوعع  عتلبلامت و ال    ا  وا   نجو ب يلل  ا  الت طنط  اتلء ت ب   الل
/  ع م  وت  ن   ج  الت ب      لا  ت  ن       عت   و التب   و    أجلزا 1
 التب  ذ

                                                 
 22، ص المرجع السابق نفسه 1
 25، ص مرجع سابقعبد الحيمد بسيوني،  2
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 تل ن  التوعع ال عتلبوو وتوقنتهذ/ 5
 /  ع م  الع    ال طووب  و لجلع ال   لعذ3
/ مل  وت  ن  جر امن  التب   ع    وقع وا   أو م ور  ب    نا  أو ع    ول  أو 0
 لووصو  لل  التب  ذ و ت و  ى  لج  ال عت   ن مو   ا  
 / التوام   ع ا ل  التترن ذ2
 والإ ا اذ/ تل ن  ا تنلجلع الصنلا  6
  ع الوعع مو ا  تبل  الأ  اا التللن : 

 ا تنل  وعط البث ال العوت ا تنل  الب وتو و ع ال  توع  ال العب ذ ذ1
 ا تنل  الوصلاع ال العب ذ ذ5
 

 توسيع الشبكة:
نجو  ا  ت  ن  التب   ا لتزا  بلوا   التوصن  والأطوا  ال    ا لو بلاعت ولت  ن  

 ال بلاع أو لإاتلء تب   ج ن ا اعت     ج و      الأجلزا أ  لل: الت ب  والتروو  و  أطوا 
 / ال     أو ال عن :1

: و و جللز ت  ن  طو  التب   لل  ا ي     أطوا  Repeaterال     أو ال عن  
علللل  ب   علملع أطو ت   ال بلاع ال    ات  نث نع     ع   نزن  أو نلو     الإتل ا  

لوص  قطع التب   ال  توع  ون    أنعلم اعت  ا  ال     لوص  أجلزا وتعت    ال    اع 
 ذ1ب  النلا عو ن نب    و    منع  ع  نتب   تع  الوعل ط ال  توع   ي  توصن   

 :Bridges/ الجعو  أو اللالط  5
تع    لل    اع بلمعون   ز       ال  و  لوتب  ت وبللتللو  ز   تل   أ   أجزاء 

مو  ز  جزء    التب     ل ن عا     التب   ال ووت وتعتطنع أنعل  بط  التب  ت وتعن 
 ذ2أجزاء رن   تتلبل  ) ي  الإي اع و ول  ا تل ا 

 :Routers/ ال وجللع 3
ت ل  ا تصل  ال ا وو بن  أجلزا  تتلبل  ورن  ال تتلبل  ال اتت ا مو تب لع   ون  

LAN   وواععWANطنع ا تصل   ع التب لع بلعت  ا  ت و و تتص ا  للجعو  ل الل تعت
ب وتو و ع   توع ت   ل تعتطنع ت  ن  الط ن  الأمع     تب   لأ  ىت وتعت    بت    ل  

 ذ3و بط تب لع رن   تتلبل  WANلإاتلء تب   واعع  
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 :Gateways/ البوابلع 0
واعنو توم  البوابلع اتصل م ومعللن  أمع     ال وجللع والجعو ت وتوج   ل ا مو ال 

 لص ت تتص ا   ت ج لع بن  ا ل ن  أو تطبنلن    توعن  بت    ل  ت وب ل أ  البواب  
تتص ا مو الوقع اععه   ت ج  و وجه ملو أبطل    الجعو  وال وجللعت   ل أالل توم  

 ذ1الوصو  لل     لع  لص   ي  الب ن  ا ل ت واو والعل  
 
 

 :الالكترونى الموقع مفهوم
ال وعلع ال وجو ا  و   ل   الونوت ون     ج و ه    ال وعو لع و  و  بل ا    

 بل ا     عل لع ال ت وانه نت  ت ا لل    قب  الت  لع ال ت صصه م  فل  بلاه انعل تع نعه 
و و نع  وعنوه   وو ه لوجله الت  تتول  ا اعل   ونه وبفل  نصب  وعنوه ل   ه   .ال جل 

 . ت اا  ونه صلل   فا الجله الت  تتول  ا
ت  اع بل تلاا الل ا     فا ال وقعن توا تع نا ال وقع الإل ت وا   و  تب   الإاتو 

م فا  ل  ل ن  ت    أو  سعع  م   تع نا ال وقع الإل ت وا   و  ج و      الصع لع اليلبت  
 والت  تا  ج ت ع لع   وقع  )ال و ن   و   صع لع ت توى  و   عوو لع    الت    و ل  ل
ت واطل  اتلطلل وال   لع وال اتجلع الت  تل  لل و  ى جو تلل ووعل   الإتصل  بللت   

عل   طوا  أنل  العا   و  تب   الإات اع ت مل   50وت و   فا الصع لع يلبت   و    ى ا 
ت ي  وعنو  ل لاان     الت    ول   بت    عت   و و  االطلرت و    تل   لج نع 

الإات اع    ج نع  و  العلل  ت مب ج   أ  نلو  ال تصع  ب تلب  لع  ال تصع ن   و  تب   
 وقع   و  الجللز ل نه م اه وبال ا وا  ا نص  لل  صع لع  وقع ت ملا  جل  للأ طل  أو 
التوقعلع أو الأجلزاع  يو ل ن  ث  ع الوعل   التلون ن  للإ لا ت وبفل  ن و   وقع   و  تب   

مع   و  الإطلا  ل       لا   والإجلب   و  اعتععل اتل  ت ب  و   الإات اع  و الوعنو  الأ
 تالعل  بنع ال اتجلع وال   لع بت    بلت      لا  ال وقع  و  لعل   لووقع أو لوجل 

 فا بللإعلم  لل  الع ن     ال صل ص وال زانل الت  ن    لعلمتلل لو وقع اعتال ما ل   لع 
 الت   ذ

   أو أعتلفما أو   و   ا  يلامت م   تع نا ال وقع الإل ت وا  أ ل لفا  اع ت صن   ل
 و  ج و      الصع لع الت  تا  ج ت ع لع   وقع  )ال و ن   و   صع لع ت توى  و  
العن ا الفاتن  ال لص  بفل  الت صت لعلم م لل  أى تعجنلاع صوتن  أو    ن  أو   و  
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لزوا  ال وقع لوتعل    ع ال  و  والتعجنلاع    توب  بللإعلم  لل  ل  لان  لتل   الع ص 
 فا بللإعلم  لل  ل  لان  ت ننز ال وقع ب      والتعون   ونلل والت لو   عه بت    بلت ت 

  الطل  أو أععل  الع لاع  واقع أو  لن  ت  لع أو  ع م  أ وا  عنا   ي  لعلم   لن 
ت   ل نعل    و  لي اء ال وقع بلل زن     الجلفبن  لوزوا ت و   ي  ن  ا  الت ب     و اء ذذذلل 

ال وقع     لا  الإ لاالع الت  نطوو ار  و  لعلمتلل لل  صع لع ال وقع  للب   مع اللن   
ب  طبلل ل رال تع   ونللت  فا بللإعلم  لل  ال زن     ال صل ص وال زانل الت  ن    أ  نوم  ل 

  الع ن ذ
 اع ت و  ل الأق      نث الأ ي  تنو ررمل بن   واقع الإاتال ف و ا  الاو ل  نعتب  

ونوج  الع ن     أاوار ال واقع الأ  ى والت  تل    ت والأعل  م  ل ا تلل والتعل    عللذالت وع 
 ت اع أو وقع جوج  والفى نل        الب ث  و  تب   الإا    لع  جلان  أو   مو   و الل

 وقع مو  تن   والفى نل         مع ال وعلع   وقع نل و والفى نل        الب ن  ال جلا  أو
ال واقع التو تل     وقع العن  بو  والفى نل        التواص  الإجت ل   أو  و  الإات اع أو

 ذ1     الإ لاالع ال بوب  ال  مو  
 
 

 :انواع مواقع الانترنت
ااوار ال واقع     نث طبنعتلل ملال   واقع تجل نه و و نه    الصعو ج ام  ص  

وعنل نه وت صنه وال ين     ا اوار ا   ى الت    نعع ال  نث لع   ل  الت ا ل ال لصو  
 ال بلاوار ال واقع ملو تصانعلل    زاونه ا  ى ت ل ل وب عا  اص  عالو  بتصانا ااوا لل    

 لواقع ا  لو واقع يلايه ااوار   نعنه و   ذالزاونه العانه او التطبنلنهت وا
  واقع ا ات اع العل اهذ -1
  واقع اا ات اع ال نال  نهذ -5
  واقع التجل ا ا ل ت وانهذ -3

 
 

1static web site 
و    واقع ا ات اع العل نه الت  ت توى  و  اصوص وصو  ورن  ل    وعل   الع ض 

والج ام نه اليلبته وال ت   ه طبلل ل  توى الصع لع وم  ا و  ا ال وقع ا  ا   فا  الاصنه
ن  بنلالته بط نله  نال ن نه  ترن ا او قل  ا بنلالع نالاور    ال واقع   ن توى  و  ا  لانه تر

database  ن    ت  نث البنلالع     لاللل ,  نث نتطوو ترنن  اى  عوو   او صو ا
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 و  ا ات اع   ا ا  ى وبللطبع م        لا واع ولرلع تطون  ال واقع ي  ا ل ا ات  بلعت  ا  
ون    اعلمه ال زن  م  اى وقع طبلل لو  توى ال طووو  اصع لع ال وقع رن     و 

 ذ1لو وقع
  

2Dynamic web site
  او نتطو ام    ال واقع العل اه  نث نع   بترنونعتب   فا الاور    ال واقع ا ي  ال واقع 

اعلم  او  فا اى  عوو لع او صو     صع لته وج اوله بعلول  تل      قب  صل و 
ال وقع او ال ع و   اه م  اى وقع نتلء وبلى        ال  اع  و  ال جور ال   ص   ال وقع 

ع وج او  البنلالع والصو  او الت  ه الت  قل ع بتص ن هت ونت  ا  ل  وا لل  ال عوو ل
 بن ا تع    databasesال وجو ا بصع لع ال واقع ال نال  نه     لا  قوا   بنلالع 

بل علمه والت  نث ال عت   لوصع لع وللفا اطو   ونلل ال واقع ال نال  نهت ونلو  صل و 
ال وقع او ال ع و     ا ا ته بت  نث بنلالع ال وقع     لا  لو   ت     س ا   ا  ل ب و   

 ع    نع ملل عوى  ع و  ا ا ا ال وقع ذ
  

3e-commerce
و   بللطبع ا ي   واقع ا ات اع تطو ام وأ  لل    الال نه التجل نهت وتع   واقع التجل ا 
ا ل ت وان  ب يلب    ل  وت  لع تع    و  بنع  اتجلتلل و   لتلل     لا  الونو وا ات اع 

م   بلعت  ا  ط    مع الن ت وانه  ب  التب   ي  توصن  ال ات  او ال     بع  فل  لو تت ى
  لاه وتلو  م  ا  واقع التجل ا ا ل ت وان     الال ن  العو ن   و  ااتلء  وقع  نال ن   ن توى 
 و   تللوج الن ت وا  او صع لع تت ف ال اتجلع او ال   لع الت  تل  لل الجل  صل ب  
ال وقع  ع الع لف لو تصع  بل تنل   ل ن رو  الل لوت اء و مع ي الل بلعت  ا    وع م  

 ا عل  او ت   ال اتجلع او ال   لع ال طووبه لوع ن  ال تت ى م    لاه ذ
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 مفهوم التفاعلية في التقنية
 

 

 

 
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 مفهوم التفاعلية في التقنية
 

 مفهوم التفاعلية:
  actives  ل   و   التعل ون  وتعن  )Interactivity   ب      و تن  مو أصولل اللاتناوت أ  )

     ال و   العلبل  ال  ل ع  مو  للب  الا  ن  Interوتعاو بن  أو من ل بن ت و   ال و   )
اللاتنان ت من و   عالا   ل ع  بن  ايان  أ  تبل    و ونهت  ا  ل نت ج   صطو  التعل ون    

 ذ1  ت صن interactivityوتعل   بن  )
    ال اعل  أ   عا  التعل ون  ن    مو التبل   والتعل  ت نت      لا  ا تصل  بن  
ت صن ت لف  ملو مع  اتصللو ق ن ذ ل    علو  التعل ون ت مو اعتع ل ته بللإتل ا لل  
الوعل ط ال تع  ات منعتب    نث العل  اعبنل وولن  العلاقلع  بن  الال  وار عذ ولل  ت او  

اتنج   العت ن ع    والعو و والص عو  فا ال علو  مو ب ان  التععنانلع    الل   الوعط ال
 ذ2الت اولوجنلع ال ق ن  والف  ت  بعع  ال عوو لتن و  «التعل ون  » ه تالتل   اللل   الف    م

ولل  رن ع ت اولوجنلع ا تصل  ال  ني      لل  ال تولو وأ عبته  لصن  ال تل    مو العع  
لو  يوه  ي  ال  ع   نث أصب  مل لا مو الع ون  ا تصللن  بع  ل  ل  ت   التعل ون  ا تصل

مو وعل   الإ لا  التلون ن    صو ا مو ال عل   ال وجل  لل  اللل   بل تصل  مو التوعزنو  أو 
 الإفا   أو الج ن ا بللإعلم  لل  ال  لل لع الللتعن  أو ال عو  مو الأعتو نوذ

 
    و  عوعو  الأمعل  ا تصللن  التو نعتطنع الع   أ  نل ف منلل  وقع الت ص تطو   فا الع

)و  ونلو  بلمعلله ا تصللن ت ملل  ع  ن ع  ونعتلب  مو الوقع اععهت و فل  ال عتلب ت ونطو  
 و  اللل  ن  بل تصل  لع   تل  ن  ب       صل  ت وق  أو   البل يو  مو  فا ال وعور 

تو نوج  منلل تعل   بن  ال عت    وال  ع  وفل   ي : الللتات التوعزنو  بعض الوعل   ال
التعل ووت ال سي اع    بع  وال  بنوت  الت صوت ورن  فل     الوعل   الإ لا ن  التو 
نعت   لل الج لو  مو  تبل   ال عوو لع  ع ال  ع ت   ل تع  التعل ون   لصن      صل ص 

 ت اولوجنل الإتصل 
 

                                                 

ت  اتو ا 5415يل        تلا   ت   اع  البواب  ا  لا ن  والتعل ون  مو ال واقع ا  بل ن  العوعطان ت  علل   لجعتن   1
 15 و  ا ا اعت ص

 493ص   جع علب ت معنو  تو وت 2
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 تفاعلية من حيث العلاقة بين المرسل والمتلقي:مفهوم ال
" التعل ون  تطو   و  ال  ج  التو ن و  منلل لو تل  ن  مو   ون  ا تصل  تلين   و  أ وا  
ار  ن  واعتطل تل  تبل للل ونطو   و   فا ال  ل ع  ال  ل ع  ال تبل ل  أو التعل ون ت و و 

ا تصللن  التو نعتطنع الع   )أ  أ  نل ف منلل  وقع تعل ون  ب عا  أ   ال  عوعو     الأمعل  
الت ص )و  ونلو  بلمعلله ا تصللن ت ال  ع  نعتلب  ون ع  مو الوقع اععهت و فل  

 صطو لع ج ن ا مو   ون  ا تصل   ي  ال  ل ع  اليال ن  التبل    ال عتلب ت وبفل  ت   
 ذ" 1بعض أا    الاصوص ال توعزاوالت   ت وال تل  ن ت و يل   و  فل  التعل ون  مو 

" التعل ون  تعاو ا تصل  مو اتجل ن  بن  ال ص   وال تولوت أو بصع  أوعع ا تصل  ال تع   -
 ا تجل لع بن  أ         ال صل   وال تولن "ذ

 
 مفهوم التفاعلية من حيث الوسيلة:

" التعل ون   و صع  الأجلزا والب ا   و  وا ا عترلا  التو تع   بلمعل   تبل ل  مو ا ط 
 ال وا  بن  ال عت   ن  أو بن  الأجلزا مو الوقع الععوو"ذ 

التلين  مو ت    " تع ا التعل ون   و  أالل  نزا الوعنو  التو ن و  منلل ال عتع   قل  ا  و -
 ذ 2"بوطو أو تج ن أو   توى   ض وعل

لف  تع  التعل ون   ل لا اععنل وا  لا نل تترن  وملل لتلانلع ا تصل  أو بالء  و  الوعنو  
ا تصللن  وال  توى ا تصللو وا   ا  الج لو  لللذ ولل  ت  تع نا  علو  التعل ون  أنعل    

اعت  ا  وعل    New mediaقب  البل ين   و  أاه أ   ل  لالع اللوا ال امع  ا و ااتتل  ذ
 الإ لا  الج ن اذ

  
ل  التعل ون   و أ ي  ال واص التو نتل  للنلل رللبل وال عت     لت ننز ا ات انع    وعل   

وتعتب  التعل ون  ال لصن  الو ن ا فاع الأ  ن  البللر  بللاعب  للاات اعذ  -الإ لا  الأ  ى 
ت و  التعل ون  بن  ال  عون  وال عتلبون ت أو مللتعل ون  لن   علو ل  تالر لت بعبل ا أ  ى مل  

 بن  الإاعل  وارل ت أو بن  ال علل  وق ا للذ
م  : " التعل ون  تتن  لل  التزا ان  التو تعاو ل  لان  التع ض  "لعللوا     "وبللاعب  للأعتلف  

لو عوو لع والأ بل  مو الوقع ال لنلوت واللاتزا ان  التو جعوع    تب   ا ات اع وعنو  
تعل ون  تتعو   و  التعل ون  التو توم  ل وعل   الإ لا  التلون ن   ي  الللتا والتوعزنو  

نو  م ص  الت لطو العو    ع  لتو ال لل  أو ل عل  ب ن  والص لم  ال  توب ت ملو ت 
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لل ت واو للنه مو جو    ال  ن  التل     ل نجع  التعل ون  معون  و  ن ن   ب  التب   وتتوم  
 ذ1 و  تعل ون  الوعل   التلون ن  الأ  ى"

لف ت ن    اللو  مو  فا العنل  أ  التعل ون   و  ج و      الع ونلع التو ت بط 
 الص  اتصللن    توع ذ مللتعل ون  مو ا تصل  تتلع   و  الأق  بن   اص ن   ل ون  
لو علل  الإ لا ن ت واللل  ا الأعلعن  مو الع ون  التعل ون   و ا تت ا  مو الع ون  ا تصللن  
بن    توا العالص ت  فا  و  ل  ل  ق  ا الإ  ا  ل ى     اص      فا العالص  ال تعل و  

 ء ال  ث ا تصللو و فا ن تواأيال
بل تلاا طبنع  الوعنو  الإ لا ن  )  توب ت أو لفا ن  أو توعزنوان  ت مللوعنو   اص  
معل  مو ل  اث التعل ون ت و  يل     فل :  ل ن  ث لو تولو أيالء   ون  ال وايب  ملو نتصو  

 أاه نتعل    ع الوعنو  الإ لا ن ذ
 ن   Michèle Grossen et Luc Olivier Pochonو فا  ل نس  ا البل يل   

نتن ا  لل  أ  الوعنو  الإ لا ن  تصب  تعل ون   ا  ل تاتل  لاق  تعل ون  بن  الوعنو  وال تولو 
أو ال تل  ت من  ث معلء اتصللو  لصلت ملل  نث    التعل ون  ن و   ا  ل ناتل تعل   بن  

لإ لا ن  أ  بن  الوعنو  وال عتلب  لو علل    توا العالص  العل و  مو الع ون  ا تصللن  ا
 ذ2الإ لا ن 

 
 

 العلاقة التفاعلية:
: أ  العلاق  اليال ن  ا تجلا التو تع   لو  ع  وال وتل  بتبل   ار اء  ص القت ص لفؤعمخت

والأ وا      لاللل وبع ص   تعلون  لو تل    مو   ون  ا تصل ت ونعتطنع ال تل  و  مو 
 ذ 3  ون  ا تصل  التلين   و  ا وا  ار  ن 

 
 التفاعل:

رو  ت مع  التئ معلا ومعل  أ  جلء مو  علج  الور  الع بن  أ  التعل      الأص  الو
  وه ت وامتع  التئ أ  ا توله ت وااعع   فا تلي  به ت اابعلطل أو االبلعل ملو  اعع  ت ونلل  
تعل لا أ  أي      ال ل مو ار   ت والتعل     ون   ن لون  نت      لاللل ت ون  بعض 
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و  أ  تسي   ل ا مو  ل ا أ  ى ال عل   الاعنع  لل  ال عنع  ت أ  أ    ون  التعل   ال ن ل
 ذ1مترن  ت  نبلل ال ن نل و 

نلو  اص  ال ن  لعنلعو    التعل ون  أالل  علو  ابت   مو الب ان  لو  ل     ت   
 لص    العلاق  بن  الع عو البص   وال تل  ت ونل ا للو ت ون  ال تل   العل   والعوبو 

  ل   ا عت  ا  الت  نجو وال تع   للفا للو  اص  معل  واتنطت بت   نسي  مو الب  ج
ال علو ت أصب  ن    و     أاوار  تل    ال تولو مو ال علل ت عواء أ  يع  جع الص ى أو ل  

 ذ 2ت  ث
ن ى البل يو  أ  التعل   نعاو   ع  و تولو و   أ    صل ص التعل   ا عتجلب  

Responsiveness  تصل  الإاعلاو لل  ا تصل  أ  أ  ا تصل  التعل وو نتع ى   و  ا
 ذ3والتعل    ع الوعنو  فاتلل ولن  بن  الع   وأط اا الع ون  ا تصللن  

التو ت  ث  ل   علو  التعل   الف  نعانال مو  فا ال  اع   و فل  الت      التعل لاع
أ   علو  التعل     ب  وعنط ت اولوجوذ     فا ال ا و ت نتن  اص  ال ن  لعنلعو لل 

البص   وال تل  ت ونل ا  أبت   مو الب ان  لو  ل     ت    لص    العلاق  بن  الع عو
لل  ت ون  ال تل   العل   والعوبو لل   اص  مل   واتنط بت    سي  مو الب  ج ذ ل   
الإعت  ا  الت  نجو وال تع   للفا ال علو  أصب  ن    و     أاوار  تل    ال تولو مو ال علل ت 

  يع  جع الص ى أو ل  ت  ثذ ومو  أ  اص  ال ن  لعنلعو أاه ن    أ  ن و  عواء أ
 التعل   وم  بع  ت ت  منه ال وايب    لالل ال العوذ

أنعلت نع ا التعل   بلاه  ا  ل نتعل   ت صل ت م عا  فل  أ     وا   ن لو   
 ذ4ل  ا  العلل  وم   ل ن   ه ار  ت ون لو  أ  نتابل  نا عنتص ا ار  

 
 :5أنواع التفاعل

العنو  الف  نتل   مو قل   العان ل   نوج  تعل   ل  بللل    موالتعل   رن  ال تع  :  -1
 الف  نع   لو تل   ببف  اتلط  عوت م    أو  لطعوت منعل   مو تلون  ال علل ذ

نعتطنع ال تل   أ  نبوغ  فا ال  ج      نث التعل   ال تع   البعنط أو الععنا:  - 2
التعل   ل ل نجو  أ ل  تلتته الصرن ات مو الو    التو ن تل  منلل  تل  ا ب ال جل ع   بلن  
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الب ا   ال لت   ت م  توى الب ا   ال  ت   لو تل  ا   تتلي  بلفا الإ تنل   ل ل  لاع   ج  
 ت  ا ا و عونتهذ

  ال ع وض أ  ن و    ت لا  و  الأق ت  نث نعتطنع ال تل   التعل   ال تع   اللو :   - 3
أ  نت    أيالء ال صص التوعزنوان  عواء بواعط  الللتا  ي   ل ن  ث مو بعض ال صص 
التو تبيلل التوعزا الع اعن  بواعط  جللز ال نانتل ت م   معوه نسي   ت  بلق  ق        مو عن  

 الب ال  
 

 لتفاعلية:التطور التاريخي لمفهوم ا
أ  ن   جع الص ى و ر   Wiener  "ونا " ولل  ب أ ا  ت ل  ب  اع  التعل ون   اف أ  أ  

تعبن  وتل ا  فا ال صطو  لبل  ال  عنانلع العتنانلع    الل   ال لعوت ل  أ  اعتع لله مو 
 ن  ت ب وث ا تصل  ت اجع مو العلو  الأ ن ات والعبو نعو  للو بان  وعل   ا تصل  الج ل

مطبنع  الإ لا  الأ ل   ا تجلا الف  م عته       الص ا والإفا   والتوعزنو  نعتياو 
الأ وا  بن   ل  لان   و ا ال عوو لع بن   اتجو ال عل   و تولنلل  نث تاع   م ص  تبل  

ا ت و فا نتجع      لا   ل نع   التعل ون  التلون ن  والتو اج  ل مو الص ال  عون  وال تولن 
 و  ت    عل    اتو ا مو      عل   لل  ال     التو نت  ل علللل    ط ن  الب ن ت و ي  
 ل ن  ث مو الإفا   والتوعزنو       لل لع  لتعن  أيالء بث الب ا   أو وصو  ال عل   الب ن ن  

 ذ1أو ال عو  مو الأعتو نو
 تعل     اتتل  ت اولوجنل تطو  وت لت   ع الوتن ا ال -التعل ون –رن  أ   فا ال علو  

ف ت بعع   ل أعلمته     اتوجلع ج ن ا  ي  الأق اص  الإ لا  وا تصل  ال  ني ذ وا 
ال عروط  والعن نوت عع والتو تعع ورن  ل وصو  لل   لو  الوعل ط ال تع  ات و فا  ل  و  

  تعلو وتلنن  م ص تعون  ال  توى )ال علل      ط ن    ل    تع  ا   ل نجع  الصعوب  ب  ل
 ذ2تلين اع أ  وعنو 

 
 :التفاعلية مصطلحاستخدامات 

نت  اعت  ا   صطو  ا تصل  التعل وو ب نلا ل صطو  ا تصل  الج ل و     لا  
 ذ3ال  بنوت 
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 ا تصل  التعل وو  و الف  نت  منه تبل   الأ وا  ا تصللن  ذ 
 ا تصل  والت لي  مو اللوى  ا تصل  التعل وو نعاو  لل  ال علواا بن  ال تل  ن  مو

ا تصللن  أ  ااه نس   لل  ا تصل  وا تعل  الج ل و     لا  التبل   ال   للآ اء 
  و  ت    أو تلين      صل   وقوى  ل جن  أ  ى ذ

   ا تصل  التعل وو نعاو ال تل    ال ن ل اطن  ال عتو    ي   وللع الاللش ال للن
(Onlineج اع ال  ل ي  )   ال بلت ا وال ن  مو Chat room   و واقع تبل    عل  

 ذOnline Email Sitesالب ن  ا ل ت وان  ال للن  
 

 جوهر الاتصال التفاعلي:
ون    جو   ا تصل  التعل وو مو ا عتجلب  التو ب والل   نت  التعل  ت  نث تتوقا 

 تلف     لا  اعتع ل  ت اولوجنل التعل ون   و  عنط ا ال عتلب   و  الع ون  ا تصللن ت و فا 
ا تصل  التعل وو والف  بواعطته نعتطنع ال عتلب  تع ن  أو ترنن  ت   و ع و  ال علل  

 ا تصللن  ال وجل  للنه    ال  ع ذ
  ل أ  ال عتلب  ن  اه ا تنل  ال وعور ال العو له    بن  الب ا   ال تع  ا التو نت  

 ون ت   ل ن  اه التع ض لو  توى ا تصللو مو الوقع الف    علل  ب  وعل   ا تصل  التعل
التعل   ولن   نلا  هذ لف نتوقا ل  ا  ال تل  ن  لوتعل ون ت  و    ا ا تصل  وال ت ي  مو

الإقالرذ لف ت مللتعل ون   لصن  الوعنو ت والوعنو  التعل ون   و التو تتن  لو عتلب  م ص 
 آ  وا  ذ التعل    ع ال  ع  و ع ال ع و  مو

 
 مستويات الاستخدام:

  لو  تو     و   و  ال ن  مو  للل  مو ص نع  الأ  ا   أ  مو  عتونلع عبع   عتعل ا
 : 1الص ا    ا ات اع   ل نوو

: ا ات اع  ص   لو عوو لع و ل اا  عل  ا لوترطن  الإ بل ن  والأ  اث  ص ولالاى صلأاس ذ1
 العلجو  والتع ا  و  ال تو والإص ا اع الج ن ا ذ

: ا ات اع وعنو  اتصل  بلل صل   ال ل جن  وال ا وبن  وال  اعون  و ل  ص ولالاى ص خؤي  ذ5
 نت     اجت ل لع ذ

  توعنع  ا  ا ا تصل     ط ن  الب ن  : وعنو  اتصل  تعل وو     لاص ولالاى ص خؤ ث  ذ3
 ا ل ت واو ذ

                                                 

 7تص    جع علب  عن  ابو تاوت اللا     1
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: ا ات اع وعنو  اتصل  لوات  الص عو     لا  لص ا  اع      ص ولالاى ص اصدع ذ0
 الج ن ا و و ص للل أو قوا   لوبنلالع أو لص ا  ج ا   و جلاع  ل و  ذ

الع التو نت  : ا ات اع وعنط ل لااو نزن         الج ن ا    الإ لا ص ولالاى ص لؤوس ذ2
 ات  ل ذ

: ا ات اع أ اا لوتعونا وال   لع التو تل  لل ال سعع  الص عن      ص ولالاى ص لاؤةس ذ6
  لا  لاتلء  وقع أو أ ي  نل    عوو لع أعلعن     تطو  ل وااجلزاتلل ذ

: تل ن     لع  عوو لتن      لا  ت و  ال سعع  الص عن  لل   زو  ص ولالاى ص لاؤدع  ذ7
ص ا  الص ا والات اع ل علو الرن  ذلو تت  ن  بل  ل   لع  ي     لع التع ن  وا 

 
 

 :1مراحل مخاطبة الوسائل
 Eliteواةمت ص  فاة  ذ1

ن و  مو  فا ال   و  الج لو  صرن ا اعبنل    اللطل لع الأ ي  ي اء وتعون ل وال علل  
 وم  أفوا  الصعوا 

 Specializedواةمت ص لل ص  ذ5
 فاع  صلل   لص  و    ا ذوتت نز ب لو  ج ل لع  ع    

 Interactivityواةمت ص لفؤعس  ذ3
وتت نز بوجو  اور    الت    ا اتلللو    جلاو أم ا  الج لو  مو او ن  ال عوو لع التو 
ن تل والل أ  أ  الع   ن    أ  ن و    نعل لت  ن  ال جو  التو ن تل والل ت و فا التعل   

 :نلتعو ا تزاج أ بع   الص  أعلعن  و و 
 التعون  العللو ت الوم ا والرا  ت وقع الع اغ ت  ج  الع ل  ذ

 
 تطور تكنولوجيا الاتصال التفاعلي:

اتن  لل  يو ا الأق ل  ا صطال ن  مو عنل  تطو  ت اولوجنل ا تصل  واللاواع ال ت صص  
 التو زا ع    التعل    ع الج ل ن   ب  يلاث تطو اع و و :

CableTv
اتلع      التوعزنو  ال لبوو أوا   الأ بعنانلع مو الو نلع ال ت  ا لت عن  ال     

ت ي  ااتت  التوعزنو  ال لبوو مو ال و  ال تل    وتعي  تطبنله مو  1906التوعزنوان   ل  

                                                 

 5تص  جع علب ت  عن  ابو تاوت  1
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أق  ت وع  و      Mulitال و  الأ  ى و الل ال و  الال ن  التو ا ت  ع ال لب  اللوا و 
 ذ1 للن  الجو ا 

  
Direct Broadcasting Satellite 

(DBS)
عل   الل   الصال و ال بلت  مو ال  البنلالع وال عوو لع  ا   و ل ج ال  و  مو ع    
وب   أ ا     التتونش وترطو  علملع تلعع  ت وق    ع الأق ل  الصال ن  

 : 2ل ع ب   وتن للاتص
  

مو   ا     الل   العت ن  وق  ت  اعت  ا   فا الا ل   و  اطل  واعع  لا  العبعنانلع
و فا  Gate Keeper جل ع   و ا بلل  ط  الأ عن  التو تلو  ب و   ل   البواب  

 ال   لع  و :
 ال  توع  ذتبل   الب ا   التوعزنوان  بن  اللن لع  -
 Satellite News Gatheringتج نع الأ بل  التوعزنوان    -
 توصن  الإتل ا التوعزنوان  لل  ت  لع ال لب  ذ -
 توصن  الإتل ا التوعزنوان  ل  طلع الإ عل  التوعزنواو ذ -
ت لن  ال     التوعزنوان   تع  ا اللاواع مو العال   والتج علع الع لان     ط ن   -

 توزنع ال ا وو ذأا    ال
  

DBS
ب أع  فا ال   و  مو الي لانانلع  نث تع   بال  ال وا  والب ا   التوعزنوان   بلت ا    
الل   الصال و لل  أجلزا ا عتلبل  مو ال الز   و  ال  و  بلل  طلع الأ عن  أو 

الل   الصال و    ال  طلع الأ عن  الإتل ا الا   ال لبون  ت ووم   فا الا ل  نعتلب  
التوعزنوان  ونلونلل ي  نعن  بيلل لل  أجلزا ا عتلبل  ال ازلن  ال بلت ا ت ونعو  معلء العلل  

 : 3    تب لع أو  ا  لع   نعن  للأق ل  الصال ن  للاتصل ع التوعزنوان  و و
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و  ق   صال و للل  ل  وق  أطولع أ Intelsatال ابط  ال ولن  لأق ل  ا تصل   ذ1
 ذ 1962

وأطولع أو  ق   صال و  Inmarsatال ا    ال ولن  لأق ل  ا تصل ع الب  ن   ذ5
 ذ 1976للل  ل  

وأطولع أو  ق   صال و  Inter sputnik ا    أق ل  ا تصل  لو تو  الت قن   ذ3
 ذ1965

وأطولع أو  ق   صال و  ل   Eutel Sat ا    أق ل  ا تصل  الأو وبو  ذ0
 ذ1971

وأطولع أو  ق   صال و للل  Arab Satال سعع  الع بن  للاتصل ع الععل ن   ذ2
 ذ 1952 ل  

ن ا  واللا  ذ  و ال  أق ل  صال ن  أ  ى أطوللل       لع ا ن  وا 
  

Digital Television 
ل  لانلع بث ن ي  التوعزنو  ال ق و يو ا مو  لل  البث التوعزنواو ب ل ن و     

ي لاو قاواع مو ال نز الت     للالا توعزنوان  ت ونوم  البث ال ق و او ن  صو ا  للن  
ت  1993ال ق  والوعوف ونع   صوتل أال  وعع ا ا  ص وق  ت  اعت  ا ه أوا    ل  

 ذ 1ومو عوء فل   ل ع اللاواع ال ت صص  لوب ا   والج لو 
  

 ث ال بلت  والبث ال ق و جلءع يو ا تعج  بع  يو ا الأق ل  ا صطال ن  والب
وتلانلع الواقع ا مت اعو التو  Internetال عوو لع  ب  تب   ال عوو لع ال ولن  

تعت    و  الف لء ا صطال و وا       ات لف الل ا  ت وا   ال عوو لع ال ق ن  
وم  التو أصب ع  اص ا اعت اتنجنل معل   ا   ال سععلع  و  ال عتوى العلل و 

 اللواان  وا لتزا  بللتطبن  والتعلو  مو التاعنف ذ
  مو عوء فل   ل  العن نو ت ععVideo Text   مو  ل  الي لانالع توا و

ا ات اع ت وتطون  تب   الونو أوا   التععنانلع    الل   العت ن    ل زا     
التعل ون  وا اتتل   ل ج الز ل  وال  ل  والع    واا علض الت للنا وب لص  

  لعتو الع ع والبص  ذ

                                                 
إبراهيم محمد، الانتقال من التلفزيون التماثلي إلى الرقمي، مقال منشور على الانترنت  1

https://itunews.itu.int/Ar/Note.aspx?Note=2516 (24/4/213) 
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   الأم ا  مو أ  مو  فا اليو ا ااتل  ا ات اع      و   العو لء وال ب اء لنص  لل
   ل  وأ  وقع طلل ل توم  لوع   جللز ال  بنوت  ذ

  أعلا الب ن  ا ل ت واوElectronic mail   لصن  أ  ى لو لانن   ب  العلل 
و و ال مع الال   ا ل ت واو     علو با و لل   علو آ   وم  البطلقلع 

 ورن  ل    ال   لع ذ Credit Cardا  ت لان  
 لات اع الإ بل ن  و  مال    فل  اBulletin Boards  و فل  الا واع و طوط

و ل ع الج ا   ا ل ت وان  وات اع  لص  بللص   وال واء  Chat linesال   ت  
 Research Education Networkو ل ع التب   اللو ن  لوب ث العو و 

National بص ن  التو ت ن  ل ال  و   الأ  ن ن  ل بط الجل علع بواعط  الألنلا ال
Fiber Optics   لو تل    مو ال عوو لع وال وا   اللاالل ن  ي  الوصو  لل  التعون
  ب  العن نو  واع ا  ذ Learning Distant   بع  

   أ ل  طوط ال   تChat Lines   ت مل  ااتت ع ااتتل ا  بن ا بن  التبلو     لا
   لا  لع انجلبن  ا ات اع بتئ     و ا عتطلار والتعون  و ل ل لع بفل   

 وعوبن ذ
   ل   فل  الج ل لع الإ بل ن News Group   بلاوا لل عواء فاع الع   الع ن

وو ت لا    ا نجلبو والبالء أو التو نتوبلل تص ملع رن  أ لاقن    ل نتط
 ل    Compu Servت   ل   ث  ع الل ا  الف  ات فته   بنو عن ا ال قلب 
مو الو نلع ال ت  ا الأ  ن ن  ب اع وصو  أ علء  فا الج ل لع ل والو  1996
 اوا   ع وا ببيه لوصو  العلع   وأت ل  أ  ى    الات  نبلف منه ات   544

   تئ وال قلب   ال لنعع علو  ت وب لص   ع  ي ا ال واقع  و  تب   الونو  نث 
 Firstلتع ن  الأو  ل  ن  التعبن  اا لعع  واجللع  و  اللعلنل ال تعول  بل

Adment Free Speech   مو ال عتو  الأ  ن و الف  اوج  االعل ل بن   سن
 و عل ض ذ

   ا وص    فل  أ  اعت  ا  تب   ال عوو لع ال ولن  وا عتعل ا    تلانلع ا تصل
ا ل ت واو ن ي  الوجه ال ع  للفا التب   ت أ ل الوجه ار   ملو  ل نع ا 

التو نعتلبولل  عت   و الب ن  ا ل ت واو ب و   رب   ر   Span عل   ال ز ج  بلل
 ذBlock Span  لول  التعطن  بط نل  

  و   فل   ل   وقع نوتنووwww.youtube.com   والف   ل  مو مب ان
الع  ا  نث تتل      ا ونع  فل  مت ل بل  ا مو  لل  ا ات اع     نث  5442

    الولطلع ال صو ا والط نع  والال  ا ذ

http://www.youtube.com/
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   ل   فل  ال ج و لع الب ن ن  التو ت تعو بتعجن  ا ع  والبنلالع وتعتطنع أ 
 ت ى ا  ث  ل وص  للنه لب ار العل  الع بو مو  جل  بث الصو  بلاوا لل ذ

 
ت مل  ب أ  و  ا ات اع  اف عاواع  www.Facebook 5440أ ل العن  بو  

بجل ع   ل مل   الأ  ن ن  بجلو  الطللو "  ل   جو   بن   " بر ض تج نع ز لا ه مو 
الجل ع  لتبل   الأ بل  وصو    وآ ا ل  لن تعو تعبن  واعع  والف  أ ى اجل ه لل  

-344   أعل  ال وقع ب بوغ  نت اوف بن   %2ع العلل ن  لت اء لر اء ت     لن  وعوم
   يو ا أ ع لل   52/41/5411 ونو  جانه ت ولع   ل ج ى مو توا  و ص   244

جبل  ال  ن   عاو  بل   لل  عوعو     لج اءاع الإصلاف ااتلع  اعتلطلو ال لانن  وا 
و  البلا  مو نو  الج ع  بللت وو     اصو   ن  الج لو ن  وت ونا الجنش ب  ا ا تس 

 ذ11/45/54111ال وام  
 

 أبعاد التفاعلية:
 

 ت   فا البع  ب  اع    ون  التعل   ا جت ل و وال ت يو  مو الط ا   التو نتعل   ومللل ا 
ال جت ع الأم ا   ع بععل  البعضت و ل نت و  ال نلا النو ن     تعل لاع وتبل  ع وفل  لعل  

   ذ بللعع ت م   الف  نتل   ال نلا النو ن  نلا    نا أ      ل ن  ث منلل  و تعل   
وتبل    وو ا و  لت والتلين  ال تبل   بن  ط من  ) لقون  أو رن   لقون ت أ  لاعل   ع لاعل  

لأت لص أو آل   ع آل    و جو   التعل ون ذ و ونهت ن    لال ت ن  تولنعلع رن   تال ن     ا
 والأتنلء الفن  نتعل وو ذ

  
نعتب  التعل    علو ل   و نل مو أ  ل   وا     ع  التعل   ا جت ل و م عو  فا و 

ط ن  تلون  ال  وز  1934وت  ن ا  George Herbert Meadالأ  ل  نتواص  الال     ت
ل ن  و ت وط  التو تص      الال  ار  ن ت وت وعع تلونلاتل   ا  ل مو  العنلقلع ا جت 

ال  زن   أ  العع  ا جت ل و نت  و  مو "   سع     ع  التعل لاع) Mead"" بللذ لف ن ى
التعل    ا جت ل و الف  نتوقا  و   ل  ا أم ا  ال جت ع  و  اعت  ا  ال  وز )لرون  مو 

 ذ2 ع  لل  مو  فا التعل   وا اتلل  لل  العع  بالءا  و  فل "

                                                 

 9تص  جع علب ت  عن  ابو تاوت  1
 500ت ص  جع علب معنو  تو وتت اولوجنل  2

http://www.facebook/
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لف ت اعل     م  ا  فا الأ ن  أ  أعل  مع  الأم ا   و   وز الور  الوع ن  ورن  
 Blumer 1969الوع ن  ال تبل ل  من ل بنال  وال علاو التو نتوصوو  للنلل     لا  تلون  تو  

لل  أ  ن    يلاي  امت اعلع  " ب  ال      ز "ال  وزذ     فا ال ا و ت نتن  الأعتلف 
 :1ز لوتعل   ال  

أ  تعبن  التعل لاع ال  زن  نتعو  بللطلبع ال لص وال ت نز لوتعل     ل نت ف  عل ا  -1
 بن  البت ذ

نت ي   فا الت لنز مو  و  الأم ا  نسولو  أو نع مو  أمعل  بععل  البعض ب    -5
 ا عتجلب  التولل ن  ملطذ

فل  ملو تلو  و فا ا عتجلبلع التو تتوجه لل  أمعل  بععل  البعضت ول   وب       -3
 و  ال عا  الف  نععنه  س ء  و  العع ت   ل نس   ال لتو  و  أ  تبل   ال و   ل  
مو التعل   ال  ز ذ وتب ز أ  ن  التعل لاع ال  زن  بللاعب  ل ا عو التعل ون  مو 
الأ  ن  التو تعطنلل لعع  ا تصل  الف  نت  مو وععن  الوجه لوجه و  ون  تلون  

 واء تعو  الأ   بل تصل  الت صو أو ا تصل  الج ل ن  ذ علاو العع  ع
 

لل   مع تطو  ا تصل  بواعط  ال لعووت بللبل ين  ل  اع   نعن  تلين  الوعل ط 
ال تع  ا  و    توا   ل   ا تصل  الإاعلاوت ولل  ااصو ا ت ل ل   و    ون  التعل   

ل تع  ا وال ت ي  مو " التعل ون  ال  ني " أو  ب  وعل   ا تصل  الإاعلاو  ب  الوعل ط ا
الج ل ن   والف  نطو   ونه " التعل ون  التلون ن "ت  نث   ز بعض  البل ين   و  طبنع  
ت صن  ال عت    وق  اته الإ  ا ن ت وا تب وا أ  الإ  ا   و ال ست  ال ل  لعل  الإ  ا  التعل وو 

 ال ووذ
وأ   أص لو  فا البع   و  أ  ال صل ص الت صن  لوع    و التو تسي   ت ل  و  
تباو الوعنو  وقبوللل واعتع للللذ و ونهت ل و نت  ل  ا    ى تلين  ت اولوجنلع الوعل ط ال تع  ا 
مو  نلا الأم ا    ب     مل   نا ن     س ء والف  ف  ا بو عنزا  ن  نلو  أ : " التوء 

ا   منه  ا  قنل   عتوى التعل ون  لن  تع ا   صل ص التجلنزاع الت اولوجن ت ول   الأ   لو
 بللأ  ى   اع   نا ن    ال عت   و   فا ال صل صذ " 

                                                 

 501ت صال  جع العلب  اععه 1
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لوتعل ون ذ أو ت  وللفا العبو توص  بعض البل ين  لل  ط نلتن  للنل  ل  ا  الال  
العوو و لوتعل ون ذ ويلانلت تعل لاع  تعل لاع الإاعل   ع الإاعل  والتو للل  لاق  بلل عتوى

الإاعل   ع ال علل  والتو للل صو  بلل عتوى الإ  ا و لوتعل ون  وتع   التعل ون  ال     ت لفا 
أ  اعل   نا ن    الع   التعل ون      نابرولفا لنجو أ  تعط  الأ  ن  البللر  مو   اع ت و 
 ذ1 تصل  ال  ني أج  ل  ا  التلين اع التو ت  يلل ت اولوجنلع ا

 
 

ا جت ل و لوتعل ون ت  و  الا وفج ا جت ل و الت ليوو الف  ن بط  -نلو  البع  الاععو
ا تصل  بواعط  ال لعوو بفل  الف  ن  ث مو التوعزنو ت لف نتعل   ال عت   و  ع انل  ع 

الأم ا  نتصو و  ف انل  ل ال  آ  ن  امت اعنن     ط ن  ال لعووت و جتل  ت    مو أ 
لاعلانل  ا   ال لعوو لفا الال  نتعل وو  اجت ل نل  ع ال واعنوت ماعتات  أ  التعل    ع 

 ال لعوو اجت ل و ونتبه ا تصل  الت صو أ ي     ا تصل  الج ل ن  ذ 
 ا   ل نعتع    فا ال لت و  علو   يلم  التب   ا جت ل ن ت ب عا  أ  تواج  الع   بعن

اعبنل    الج ل   التو نعنش ب ا ولل نلو     تبانه لوعل   ا تصل  الج ن اذ لف ت نتوقا 
تلنن  الع   لأ  وعنط اتصللو  و  تلي ا ب صل ص تب ته ا جت ل ن ت بللإعلم  لل  ال لل  

لاععو الوج اان  ال ا ون  لو عت    والتو تعتب   ترن ا  ل ل مو  صو  التعل ون ت ومو  فا البع  ا
ا جت ل و لوتعل ون ت  لو  بعض البل ين  ال ت صصن  لعللط  عل ن  ا  ن  ا عت  ا لع 

 والإتل لع  و  ب وث الوعل ط ال تع  ا والتعل ون ذ
و فا نعاو الب ث مو  لجلع الع   و ربلته و وامعه التو ن    أ  ت     نعن  اعت  ا ه 

 الت صن ذ لوعل   ا تصل  ونتعا  له فل      لا    اع 

ل  التعل ون      ا و  البع  الت اولوجو ت وج للل الصال   وا  لاالتلل  و  
الت اولوجنلع الج ن ات ون  ز  فا البع   و  ال صل ص الجو  ن  مو الوعل ط الت اولوجن  ولن  

 التعل ون ذ و  ال علل  أو ال عت    أو  ت  الع ون  ا تصللن  

                                                 

 502ت ص  جع علب معنو  تو وت 1
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مللتعل ون   ال تتن  لل  ال عتوى العللو اعبنل لووعل ط الإل ت وان  والإ  لالع ال لا    
التو تع   بلل لوتبل  ع ال تع  ا ا تجل لعت وتت    التعل ون   عب ل لفا  ل  الوعنط 

 الإل ت واو : 
 نجع  ا تصل   تع   ا تجل لعذ -1
 ا تصللوذنع   لو تل  ن  بللت    مو العع   -5
ن    تبل   الأ وا  بن  ال تل  ن  مو الع ونلع ا تصللن  والتواص  بن  ال  ع   -3

 وال تولو مو الوقع اععهذ
  لل  التعل ون  أالل "  ى ق  ا ال عتع ون   و  ال تل    Steuer    فا الزاون  نا  )

 ذ1"مو تع ن  الت   وال  توى لبن   وعلطن  مو الز   ال لنلو
 

 ت التفاعلية:استخداما
ن    علو  التعل ون   تع   ا عت  ا لع ول و اعل  أت ل  التعل ون  عاعت    و  
التصانا الف  ق  ه "ععن  الاجل " مو تالوله لوتعل ون  ب صوص ال  اعلع وا ب لث التو 

 :2تالولع  فا ال ل  ا وت ع وم  عت  أبعل  عاتالوللل بتوء    التعصن    ل نوو
 نل اع ال تل   أ ل  ال عت   ن :/ تع   ا  ت1

ن     ص  و الص ا  و  تب   ا ات اع بلاه  و ل زا ع الوصلاع التتعبن   و  
ال وقع زا ع ا تنل اع ال تع   ن  للإب ل   لا   وقع الص نع ت و فا ا  تنل اع  ل   

  ن  نععوو     اث التعل ون ت   ل أ   ص  و ال واقع ا ل ت وان  ن   و   ن ام بل  ال عت 
ا  تنل   ل بن  تصع  الاصوص والصو  اليلبته وال ت    ت أو اعتلبل  ال عوو لع بللور  التو 
ن ن واللت  فا بللإعلم  لل  ال نل اع التو تتعو  بلاواع ا تصل   ي  الاص العل   والعن نو 

 وال     ورن  لذ
 / ا  لان  ا تصل  بن  ال عت   ن  و عسولو ال واقع:5

ل    و  فل  توام   الون  الب ن  ا ل ت واو التو ن    أ  تعل    ون  ا تصل  ونع
بن  ال عت   ن     جل  وال عسولن     ال وقع    جل  أ  ىت و فل  ا  لان  اتصل  

 ال عت   ن  ب      اللصص ا  بل ن   و  ال واقع الص عن ذ
 / ا  لان  ا تصل  الت صو:3

                                                 

 502ت ص5415ت   جع علب معنو  تو وت 1
 12ت ص  جع علب يل        تلا   ت  2
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ا  لان  ا تصل  بن  ال عت   ن  لووعنو  ا تصللن   ونلص  به  و  وجه ال صوص
الوا  اذ ونعل    و  فل  توم   ات نلع أو ر ا ال   ت  و ج و لع الاللش التو تعل    و  
جفو الل اء لل   وقع الص نع  لعت ا أطو ت لعلم  لل  وجو  اعتطلا لع  أ  الل اء تجلا أ   

 اللعلنل وا   اث الجل ن ذ
 ال عت  ا لو وقع:/ ال  اقب  0

ونعاو فل  توم  أ اا أو أ ي  ل  اقب  ال وقع ب نث ن    تعجن        زا  ال وقع وأ  
جزء    ال وقع قل  بزنل تهت وأ ي  ال وعو لع ق اءا وت  نلام وتعونللم    قب  ال عت   ن ت وتع  

 و  توبن  ا تنلجلع  لتل   ال  اقب  ال عت  ا لو وقع    الوعل   التو تجع  ال وقع أ ي  ق  ا
 ال عت   ن ت   ل أالل تع  وعنو  معلل  لتلون  ال وقعذ

 / ا  لان  الب ث    ال عوو لع:2
ونعل    و  فل  توام  وعل   الإ لا  أو     لع الب ث أ ل  ال عت   ن ت عواء 
الب ث  ب  ال وقع أو الب ث  ب  ا ات اعت لعلم  لل  وجو  أ تنات   ل نع   بل طلار 

 والب ث مو ا ص ا اع العلبل   و  ا ات اعذ
 / ا  لان  لعلم  ال عوو لع:6

مو  فا ال جل  نصب  ال عت    ب يلب    اع  ل     ال وقعت لف نجو  و  ال وقع 
تعلن    ون  لعلم  ال عوو لع  و  ال وقع    قب  ال عت   ن ت وبعض الص ا  و  

لتللن     ال عوو لع: صع لع الونو وصع لع ا ات اع تع   لوعت   ن  ب علم  الأاوار ا
اللوانلع وا  ت ل لع ال لص ت وا  لاالع    ال والن  والأم اف والومنلع و  ض ا ملا  

 وال ع  نلع وا   اث اليللمن  والت منلن  الأ  ىذ
  

    لا   فا ا بعل  العت  اج  أ  أ بع     ا بعل  العت  تس    و   و  ال عت    
واع  وتع    و ا مو الع ون  ا تصللن ت والبع  ال لص بل تصل  الت صو نعلل     بت   

أط اا الع ون  ا تصللن   و     عواء مو  ن  نع   البع  ال لص بلعتع ل  ا ل    اقب  
 ال وقع     و    ع  ال عل    و  ا ات اعذ

 
 التفاعلية في الانترنت:

اع الت اولوجنل ال  ني  التو  ل ع مو  جل  تع  تب   ا ات اعت    بن  أ    اجز 
ا تصل  وااتت  اعت  ا لل بصو ا  ف و  مو العاواع الأ ن ات وفل  بعبو طبنعتلل ال نال ن ن  
والتعل ون ذ وتل    فا التب  ت بجلاو ا تصل ع ال بلت ات أعللنو  تل    نعتطنع بواعطتلل 
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ل   ال عوو لعت والوصو  للنلل مو    أو  ع   الأم ا  وال سععلع ا تصل  بععل  بللبعض لتب
 الأاتط  ال تل    للنلذ 

ع  ا ات اب صوص وعنو  ا تصل  الج ن ا ) رو ا تل ا لل  تبلن  وجللع الا  بونا
مو أوعلط ال  تصن  وال لت ن ذ مللبعض ناعو أ  ا ات انع وعنو  اتصل  ج ل ن ن  ج ن ات 

ع ال عل ن  التو  لاع تبيلل وعل   الإ لا  ال لاعن ن  وبلفا ون و  بلالل  ام  ج ن  لبث وتوزن
ملو تلو  بع ون  ج ع لوعل   الإ لا  الل ن  ذ و أعط  البعض الأ   للا ت اا بل  ا ات انع 
وعنو  اتصل  ج ن ات ل والل تل   ج و     ال   لع ل  تعتطعت مو العلب ت أ  تل  لل وعنو  

 عت لر لل  ال وعنل ت ق اءا الأ بل ت  تل  ا للطلع من نوت ل لا ن  أو اتصللن  وا  ا: )ا
ل عل  الب ن  وق اءتهت الب ث    ال لل ع وال  اعلع والب وثت ال تل    مو الا واع و ج  
ال   ت  ت ل ال  اعتا  وا ا تلا لل لر   لص  بللذ مللور  تعتب  ال ل ا الأعلعن  التو تعل ت 

 ل عتلو  لأ  وعنو  ل لا ن  ج ن اذ ا بعل ون ت مو لب از الت صن 
ونلا   أ   ال  اطلقل   نعل    ال   لع ال توم ا  و  تب   ا ات اعت   ل نعل  
اعت  ا لل  وعنو  ل   أت ل  ا تصل  التو تتاور بتاور الأوعلر  والأر اضت  ل تصل  بن  

الفن   ت صن  وا تصل  بن  ت ص وأت لص  ين ن ت أو بن   ج و لع    الأت لص
نتصوو  بععل  ببعضت بللإعلم  لل  ال ات نلع و وللع الاللش لو  لو ا وتبل   ار اء 

 والأم ل ذ
 فا ال   لعت بعع  تطبنللع ال واعنو الإل ت وان  التو تع   صو  أ ي ولل  ت للع 

ال نلا العص ن ذ وزنل ا لل   فا  لو  الع ن     ال   لع التعل ون   و  تب   ا ات اع طنو  
  ا   تطو  لت والتو  للع للل از نل ا واععل مو  ج  ال عت   ن ذ     فا ال اطو ت عاتط   

   التو ت ل  التعل ون   و  تب   ا ات اعذلل  أ   الأ واع والوعل 
 

 مشكلات المواقع التفاعلية:

 و   بعض أ   ال ت لاع التو تواجه ال واقع التعل ون  اف  : 
 :ص ل ا خت عمى صلإيلاي 

طبلل لوع ن     ا ب لث والإ صل نلع م   ال واقع ال تعل و   ي   واقع التعل ا وال وا  
   ا ي  ال واقع التو تاتل   ونلل  صوصن  ال عت   ت ا ل    ط ن  اص لو ال واقع ااععل  
اتنج      الو و    ال عت    الف  نعع  ل    عوو لته الت صن  او    ط ن  ا ت ا   فا 

  قب  اللل  ز او اللواا واعتنلاس    و   فا ال عوو لع والتو ق  ت  ال     ال  و  ال واقع  
لل   عوو لع ا ي   علعن   ي  ال علبلع البا ن  لو عت   ن     ط ن  ا ت ا  الب ن  
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الإلن ت واو  عت   ن  اع   عوو لتل   و   واقع التعل ات    اروو ال عت   ن  ق  
مو ا ي      وقع لعلول  تف   ل  ي   و لع ال  و  واع   نعت   و  اع  ال عوو لع

    Social Engineering ال عت   ذ وق  تعت    انعل من ل نع ا بلللا ع  الإجت ل ن  او
ط ن  تج نع وت ون  البنلالع  ب  ال واقع و    لع الب ث واعترلاللل ل  ار الع ن  لو صو  

  و   عوو لع  علع 

 

 ص لهةخةص  ص لنيخت
ل واقع التعل ون  تاطو   و  ال ين     التعلن اع التلان   ي  قوا   البنلالع ولرلع ا

و    فا التعلن اع تاطو   و  ال ين     الير اع عواء مو ت الب  ج  التو تعت    مو بال لل
 .الب  جنلع او قوا   البنلالع او مو ال وا   التو تعتعنا  فا التلانلع

   ال واقع التعل ون   و  الإات اع قلبو   %74ل  ا ي     وتتن  ا صل نلع  لل ن  ب
للإ ت ا ت م و ل زا ع تعلن اع الا ل  زا ع ير اته ا  ا   طلء ال ص  ن  التو   نت    اجعتلل 

للفا ال واقع منصب     العل  ا ت اقلل  ت   وانعل     الإ ت ل  بت  نبل  او تو ن  ال عت   ن 
ال وا ث   ت من ذ و ال  الع ن     التوا    و  الإات اع تتن  لل   فا   قب  اللواا ولن  ال 

عواء  و  الصعن  الإقون و او العلل وت مت  ا ت ا  الع ن      واقع تب لع ا  بل  مو الت   
ا وعط والج ا   النو ن  و واقع التعل ا و ت   واقع الباو  و واقع تلبع  لو  و لع والت  لع 

تللذ و    فا ال واقع تعت    و  تلانلع التعل    ع ال عت    ملو ا ي   و  ج نع  عتونل
والتو ت و  ملط  Static Websites   ع  للإ ت ا     رن  ل    ال واقع التو نطو   ونلل

لول اءا والتصع     قب  ال عت   ذ   HTML (Hyper Text Markup Language صع لع
التو تات     ا ت ا   ي   فا ال واقع مو جللع فاع  ولولل  ء ا  نت ن  ا  طل  وال عل  

 علعن   عنا  او فاع عنل ا  عنا   ي   واقع ال  و لع الإلن ت وان  والبان  الت تن    ل نعتب  
 .تل ن ا  بن ا للأ   اللو و للفا ال و 
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 

 

 

 

 

 

 

 

 
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 المبحث الرابع
 العلاقات عبر الانترنت

 مواقع التواصل الاجتماعي:
التععنالع    الل   ال لعو, أ  يع التطو اع الت اولوجن  ال  ني  مو  اتصا  ل  

الو  او ن  ويو ا  لنلن  مو  لل  ا تصل ,  نث ااتت ع تب   الإات اع مو  لم  أ جلء 
ال ع و ا, و بطع أجزاء  فا العلل  ال ت ا ن  بععل لل الواعع, و ل ع الط ن  ل لم  ال جت علع 

 تصع  للفا التب      الوعل ط واعتعل      تلوتلل و والتعل ا وتبل   ار اء والأم ل  وال ربلع
ي   توأصب ع أمع  وعنو  لت لن  التواص  بن  الأم ا  والج ل لع تال تع  ا ال تل   منلل

التو رن ع  ع و  وت    ت ل ع ال واقع الإل ت وان  وال  والع الت صن  وتب لع ال  ل ي 
وبن   تو ولع او لم    التواص  بن  أص لبلل و عت   نلل    جل  تالإ لا  ال  نث

 ال عت   ن  أاععل     جل  أ  ى
  

ل ل ت تو ه     تتعتب   واقع التواص  الإجت ل ن   و الأ ي  ااتتل ام  و  تب   الإات اع
  ل تجع  تصع و الإات اع     لم  أا لء العلل   ت صل ص ت نز ل    ال واقع الإل ت وان 

وبلل ر   تمو الوقع الف  ت اجع منه الإقبل   و  ال واقع الإل ت وان  ت و  الإقبل  ال تزان   ونلل
   ا اتلل اع الت ن ا التو تتع ض للل التب لع الإجت ل ن   و  ال وا  و صوصلم  وقع )العن  

وال عل     تاع بللتلين  العوبو وال بلت   و  ال جت ع الأع  والتو تتل ه تو  ا اتلل  تبو  
 تم    ال     ن ى منه وعنو   ل   لوتال و وا لت ل  بن  ال جت علع تمو ااع اط  ل ا واالنل ا

لعلم   توالإطلار والتع ا  و  يللملع التعوو ال  توع  توتل نو ال عل ن  وال سى  ع ار  
 نو  اتصل  الجع  مو اللبلع وا اتعلعلع الج ل ن ن ذل و ا العل   وال ت نز  وع

 
 و الب ان  ال لنلن  ل لو  ال واقع  العت ن ت   الل    لعنتعتب  أ وا  التععنا

 ن  ص   ) اا    تأو التو تع   تب لع التواص  الإجت ل و  و  الإات اع تالإجت ل ن 
 ت 1992مو ال  اع  مو ب ان   ل  )  وا ا ز   وقعلم اجت ل نلم لوتواص   ع أص قل ه وز لا ه

وبلفا ال  ث عج  أو   وقع تواص  لل ت واو  ت(Classmates.com) وأطو   ونه أع 
 1.امت اعو بن  عل   الال 

 
 

                                                 
 محمد المنصور،تأثير شبكات التواصل الإجتماعي على جمهور المتلقين، رسالة ماجستير منشورة على 1

 10،ص 2012الانترنت،
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 مفهوم وتعريف مواقع التواصل الاجتماعي:
 علو  " واقع التواص  ا جت ل و"  ين  لوج  ت ا  ا لت ا   ار اء وا تجل لع مو 

      فا ال علو ت التطو  التلاو الف  ط أ  و  اعت  ا  الت اولوجنلت وأ طو   و       اعتهذ 
  ل ن    اعت  ا ه    قب  الأم ا  والج ل لع  و  التب   العا بوتن  الع لاق ذ

ث اج  أ  الإ لا  ا جت ل و: "و و ال  توى الإ لا و الف  نت نز بللطلبع ن 
   ل   عِّ  وار    عتلبِّ ت  ب  وعنو  أو تب   اجت ل ن ت الت صوت وال تالق   بن  ط من  أ 

 ذ1 ع   ن  ال علل  لو  عِّ ت و  ن  التجلوو  علل لو عتلبِّ "
وتتن  انعلم لل : "الط   الج ن ا مو ا تصل  مو البن   ال ق ن  ب ل نع   لو ج و لع 

 المع وال عوو لعت و و بن   الأصر     الال  ب   لان  الإلتللء والتج ع  و  الإات اع وتبل   ال
 تع   للإم ا  وال ج و لع ب ع لر صوتل  وصوع  جت علتل  لل  العلل  اج ع

 
نع ا       وا   واقع التواص  بلالل: "ت  نب  لجت ل ن  لل ت وان  تت  صال تلل    
أم ا  أو ج ل لع أو  سععلعت وتت  تع ن  الجزء الت وناو الأعلعو ) ي  الع   الوا    بلع  

ب نث نت  لنصل   فا العل  بلاوار   توع     العلاقلع  تتجنع م ن   عن   ت Node –)العل ا 
 لء لت     ل أو     جاعن  لبو   ل مو  فا العلل ذ وق  تص   فا العلاقلع ل  جلع أو ا ات

 ذ 2أ ي    للم  طبنع  الوعع الإجت ل و أو ال عتل اع أو الطبل  التو نات و للنلل الت ص"
 

التو  ت  ل تع ملل  به       ونع  بل : " واقع التب لع الإجت ل ن   و صع لع الونو
عل   الاتط بن  الأ علء ال تت  ن  مو  فا التب   الإجت ل ن  ال وجو ا ن    أ  تعل  الت

والتو    تلالل تعل    و   توتل ا لل  تومن    توا وعل   ا  ت ل  تبللعع   و  الإات اع
ون    أ  تت    فا )ال  نزاع ال  اعو  العو ن ت العن نوت  تالتعل   بن  الأ علء بععل  بعض

علعت  ج و لع الاللشت الب ن  الإل ت واو وال  والع ذذ و ال  ار ا    ال   ت ت تبل   ال و
و ال  التب لع الإجت ل ن   ت واقع التب لع الإجت ل ن  التو تع    و  الصعن  العلل و

مو  ن   ال  تب لع ت     تالتو ط  ع لتالعو اللطل لع ال ل ت  مو ال جت ع تالصرن ا
ض التب لع تعت    واجل  اعت  ا  بعنط ذ بنا ل البعض و ال  بع تو  ا جر امن  لو جت ع

 "3ار   أ ي  ج اءا مو اعت  ا  الت اولوجنل ال  ني  والل  اع الإب ا ن 
 

                                                 
 5،ص2012بشرى جميل الراوي،دور مواقع التواصل الاجتماعي في التغيير، بحث منشور على الانترنت، 1

 25ص  ،مرجع سابقمحمد المنصور، 2

 21،ص المرجع السابق نفسه  3
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 أقسام مواقع التواصل الاجتماعي:
ون    تلعن   واقع التواص  ا جت ل و بل  ت ل   و  التع نعلع العلبل  ال  ا قعل  

 ارتن :
وتطبنللتللت  ي  العن  بو ت وتونت ت النوتنووت وال  والعت و واقع  Onlineتب   ا ات اع  -1

ال   ت ت والب ن  ا ل ت واوتملو بللاعب  للإ لا ت ت ي  ال ا و   ال ابع  تعلا لو ا و لع 
 ال لاعن ن  اليلاثذ

اع تطبنللع قل     و  ا  واع ال   ول  ال  توع  و الل اجلزا الللتا الف ن  وال عل   -5
 ال ق ن  الت صن  ورن  لذ وت عّ  ا جلزا ال   ول   ا و    ل ع  مو طو  التت  ذ

ااوار قل     و   اص  الوعل   التلون ن   ي  ال ا نو والتوعزنو  " واقع التواص  ا جت ل و  -3
 طووذلولاواع وا فا لع والب ا  " التو اعنعع النلل  نزاع  ي  التعل ون  وال ق ن  وا عتجلب  لو

 
 أ ل    ال ن  الج لو  من    تلعن  ال واقع الإجت ل ن  لل  قع ن    نعن    ل:

 و  واقع تع  أم ا  أو  جل نع    الال  ت بطل  لطل اع  لان  أو  ص نلال صلأاس: 
  ا     توتعتب   فا ال واقع  رول  و  نع   بلل  و  للنلل     ل   الال  تلجت ل ن      ا

و و    تلو  ب  واع  تال واقع التو تت    منلل ت  لع أو  سععلع  عنا     أ علء مو  فا
 ال اتعبن  للنللذ 

 و  واقع التواص  الإجت ل و ال عتو   لوج نع ون   ل   ل نه  علو  ص نلال ص خؤي :
ا اع ل  للنلل وا تنل  أص قل ه والتتبن   عل  وتبل   ال وعلع والصو  و للطع  ت و  الإات اع

 و    فا ال واقع تب   العن  بو ذ تورن  ل العن نو
 

 الخدمات التي تقدمها مواقع التواصل الاجتماعي:
تتن   فا التب لع الإ  لان  ل عت   نلل ب  مل  ال وعلع وال تلب   و   واعنع     ا 

معو    ال واقع  تتل  ال تت  ن  ار  ن  مو اع  الصع   وت     صلل ل  ال تت    تو عنا 
و فا  ل ن مع زا    تو   ت ن  تتوم  ل  لان  التعون   و  ال واعنع ال ط و   منللالإجت ل

 التب لع لو تل    بع  التع نا بلاععل  و تلب  توء  ال   لل لا  وا  تصلص وا  ت ل ذ
  

 ال   واقع لجت ل ن   ت صص  ب جل ع     ا  ي :  ات نلع ل لا ن  أو يللمن  أو 
  ل توج   واقع لجت ل ن   لص  بللتجل ا  ت ج و       ا    الال ت بون  ورن  ل تل  

نعلا لل  فل   تو و أنعلم تل  ت ن    عنا     الال  ن تل والل ونتعل وو   علل توالتعو 
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 تالتو نتواص  منلل   تل نلل     لا  اللواتا الاللل  تاور ج ن     التب لع الإجت ل ن 
ج اء   ل يلع   واللتلع وتبل   ال عوو لع  ب  تلتلع اللواتا الاللل ذوت ون  ص اقلع وا 

 
 أهمية مواقع التواصل الاجتماعي:

اتلء  ل  ا تنل   تصع و الإات اع للفا ال واقع الإجت ل ن  لن  لر ض التعون  وا 
ا ل  ال   وامع   نعن  و اء  فا الإقبل  الواعع  و  تب لع التواص   تالص اقلع ملط وا 

بلفا التصانا ن ى      : ) لينو  م نز  وعو نت ا  تو و  وامع  لان  واجت ل ن  تالإجت ل و
 : 1ل   فا ال وامع  بل ا     وامز تلع   عت   و  فا التب لع لل  م تن  واععتن  و و ت وتل 

  
"ال وامز ال لان  وال وامز ا جت ل ن : ال لانو  الفن  نتت  و  ب واقع  ي : لنا   ل  

(LinkedIn نععوو  فل  بلل  ج  الأول  بالءام  و   علبلع  لون    تبط  بل ت ل لتل   ت
ال لص  ب نلتل  ال لان ذ    جلاو آ  ت  ع   ال  ا لن  الف  نج عو  )الأص قلء   و   وقع 

ال لمز ال  ن  و اء تعل ول  الإجت ل و  ت  نععو  لت عن  آمل   نلتل  ال لان  ت) ل  عبن  
رن   للااو لعل   وابط لجت ل ن  تلو   و  اللن  وال عتل اع والأ لعن   و ل عل  ر نز  

ال تت    و ل لل  فل ذ مو بعض البو ا  التو تعع منلل ال  و لع قنو ام  و    ن  التعبن  
العنلعوت أصب ع  واقع  ي : من  بو   جت علع   ان  )امت اعن  ت نز    منلل ال وا  

لن ذ بل تصل  ن    اعت  ا  التب لع الإجت ل ن   و  الإات اع والج   مو تب لع لجت ل ن  أم
 لبالء  أ  ال ل  الإجت ل و بع ا أت ل "

 
 الفيس بوك:

 و تب   اجت ل ن  اعتلي ع بلبو  وتجلوو  بن     الال   صوصلم    التبلو مو 
و و   تتع ى   و    وا  ت صن  مو ب ان  اتلتلل مو تبلط  ل   تج نع أا لء العلل 

   قب  طللو  تعي  مو ال  اع   تمو الو نلع ال ت  ا الأ  ن ن  " ل مل  "مو جل ع   ت 5440
  صو ا مو ب انتلل مو اطل  الجل ع   "العن  بو "و لاع   واته  ت" ل   زو  بن ج"ن    

ول  ن ط  ببلله  و  تلو ال لوو  مو ب  ج  ال  بنوت الطل ت"زو  بن ج"وب  و  أص قلء 
مت طع تل تلل  توص نلن  له ل   فا ال  وا  عتجتلف العلل  ا مت اعو بعت ا ز ان  قصن ا ج ام 

و وع  لتص ا  و   ت  و  الجل ع  وااتت ع مو   ا   الو نلع ال ت  ا الأ  ن ن  ال  توع 
ا  عت  اذ والتو قل   الل  سععلل  ل   زو  بن ج: "لل  أ  ا     الزوا  ولو أالل  لاع مو زنل 

                                                 
 12،ص مرجع سابقمحمد المنصور، 1
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أ   أاه    الع ا  تالف  تع   الجل ع  مو لاتل ه تأع       ال نت و     العن  بو  العل 
أ  نعتر   الأ      الجل ع  عاتن     أج  تاعنف فل ذ وج ع أ  ب   لاو تاعنفا أمع   ال  

 ذ1ومو أعبور وا  "
  

ل  أ   فا ال  وا  ل  ت ل  ت نزام  و  ال واقع الإجت ل ن  الأ  ى التو عبلتلل  ي  
 نث  ل  اللل  و   و  ال وقع ل  لانلع ج ن ا    5447 ت   ل   تورن ا " ل  عبن " وقع 

 تلتل   م ص  لو طو ن    ل زا ع  فا ال لصن     تل ا  وقع العن  بو  تللفا التب   و الل
وتجلوز     ال عجون  مو  ت  و  الو نلع ال ت  ا الأ  ن ن  لل   لم   و  العلل ب نث تجلوز 

نزو الل بلعت  ا  ونتبل لو  من ل بنال  ال وعلع  تالاصا  ونل  ت ص  5414 فا التب   مو 
ونعولو   و   ل نات  مو صع لتل     آ اء وأم ل  و واعنع  تاو    توالصو  و للطع العن نو

 ذ 2لل  فل  ال تل    الععلل  ورللبلم  ل ت و  مو ال  ل يلع وال   تلعنعلا  توج ن ا
  

ل  أ  واقع  تل  ا  تلل  العل   بل  العن  بو   و تب   لجت ل ن  ن تل  ل التبلو ملط
 نث أ   فا التب    عتو   لوج نع: أعلتفا جل علع وأ بلء و تلو  تال ل  نيبع  لاا فل 

ون ى بلفا الص   الأ نو الا علو  ) وب ع  نال عه  تومالان  ورن         توا الع لع الع  ن 
Menasse تونتع ا  و  الج ن  منلل تبل  العن  بو   و تب   ل   ن ن  أ  نتل   ت 

وله: "ن ن  العال  أ  ن و  و ن امت رن  أ  العال    نطن  والوصو  لل  أ ب         الل اء بل
 "3الو  ا!

ا وفج    زوا  العن   ت" لل  ال وطنط"وال لتو  "لنونال زار "وتتوقع ال لتب  الأل لان  
 :4ث نعتب ا  أ   ج و لع الزوا  تا  ج ع   الا لفج التللن ن  تبو  وال تت  ن  منه

 فا الا وفج ن ى ال لتبل  أ  ال ين ن      نعجوو  ع   ت ال ت عو ص يواذج صلأاس:
من عو  صو تل  و  نل  و  أن   عوو لع ت صن   تأاععل    نعل و   ب أ التواص  والتتلب 

ونلو  ال لتبل : " س ء   نعص و      ونتل  ون تعو   ت ال  للأص قلء الفن  ن  وال 
   ن  ار  ن ذ  ب ل ن لا  فا الا ط بلل لا    وبللإطلار  و  الصع لع الت صن  لو عت

   ال عت   ن     أ  نعوتل  توء  لذ أو نعنتو  طعولتل     ج ن   نث  لاوا ن تعو  

                                                 
 16،ص مرجع سابقمحمد المنصور، 1
 المرجع السابق نفسه. 2
 11ص مرجع سابق، محمد المنصور، 3
 10ص  ،المرجع السابق نفسه 4
 



 - 142 - 

ن تعو  ب  اقب  ز لا ل  ون ب و  ال رب  مو الوعو  -بللوقوا مو      ل    عل   ال   ع  
بللأ   العنئ  و  ل   التج ب  أ ل ع أ   نل  الت عو لن   - عل  أو  ت    لل تل  

 الإطلا ت لفا  ل أ فع بعض التعونللع رن  اللا ل  التو ن تبلل البعض بعن  ا  تبل "ذ 
بلفا نت  ث ال لتبل      فا الا وفج  ت اف وقع طون  ووتلنل    عل ا ص يواذج ص خؤي :

ون ت    الأت لص منوع ل : " فا ال علل  نتولل ل ال  ء    أت لص مل ع آيل     اف وقع ط
ورللبلم  ل ن واوا ز لاء    أنل  ال   ع ذ  علل  تين  معو م  بن ام   ل أصب ع  ونه أ وا  
ار  ت ل   مو  ين     الأ نل   ل نوبث  فا الز ن  الل ن  أ  ن تعو و  نبل  عوى أع ه مو 

      الأص قلء"ذ 
الاور  ابل   ا   فونتوقا ال لت ت   أص قلء رن    ن ن  ال تجععو  ص يواذج ص خؤ ث:

وق  نين و  بعض  تالفن  نتجععو   و  صع لع ال تت  ن  مو العن  بو  ت   الأص قلء
و و   ت و  أال  ن لولو  التلين   و   لاقلته الج ن ا تال تل   رن  ال  ن   لصل و الصع  
 ال تل   مو  لاقته  ع أص قل ه الج  ذ

 –الا وفج بطلبع أ ي   ل نلل   اه تجععو نتع   فا ت ال  ن  :اصدع ص يواذج ص  
ون  و العل ون   ا ا بللتعجن  مو  تملل  ن  نعت  صع   ت صن  له  و  العن  بو  تا جعو

و    ال ن ل  ا جعنته بل تبل ا نت    منل   ت   تالعن  بو  وال  و  لل  صع ته ال لص 
صب و  ت ع أا ل ا ون اقو و   ال ن  أ  ى ن ت فا    ال ن  تو   مو العلل  ا مت اعو

 ت   لتل  وعوو ل ذ
ن وص ال لتبل  لل  أ  الأص قلء ال لنلنو   تالأص قلء ال لنلنو   :ص لؤوسص يواذج 

ونلو  : "الص ن  ال لنلو  ت   أص قلء بص ا الا   ل  أعنعوا لل  العلل  ا مت اعو أو  
 تلج ال  ء لعن  بو  لو عل   و   و الص ن  الف  اع مه  اف وقع طون ذ مو  فا ال لل    ن

الص اق ذ ل   ع   س ء الأص قلء لل       الأص قلء  و  العن  بو   و أ   طبنعوت  و  
 ال ر     قو  أو     أ  ن   ل ن    لعلمته  ال   و   س ء الأص قلء"

 

صو   لص  و   ال   لع التو نل  لل العن  بو   و ل  لان  ت ون  ألبو لع 
ون و   تلف للأص قلء ار  ن  الإطلار  ونللذ و   ن رو مو  تبلل تت   و ل وته وأص قل ه

وبللإ  ل  الوعو منلل  اع  ام أو  تالتعون  متوج  مو تب   العن  بو  ار ا    الألعلو ال عون 
  لو ين  لأالل  ل  تع    جل نع    الأص قلءذ ول  ترع  صع   العن  بو  قعلنل الإ لاالع

و فا  ل نتن ه العن  بو  ل عت   نهذ  تم نا لفا  لاع تع ض بت   تن  و تطو  ت   الال 
نتع   ال لانن     التطبنللع لأر اض  ين ا و تاو  ذ  توق  ع العن  بو   لنلام  لصلم بلل
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 ل  لان  لعلم   وابط  ل   لو عت     ي :  واقع تونل   العن  بو     لع أ  ى أنعلم و و
 و واقع  لان  ويللمن   ب ل تعتلو  ال عت    وتعت  و ااتبل هذ تالعن نو ال ععو 

 
 توتير:

ولعبع  و ام  تالتو ااتت ع مو العاواع الأ ن ا ت" و أ  ى تب لع التواص  الإجت ل و
وتص  ع  تو لص  مو  اطل  الت   الأوعط ت بن ام مو الأ  اث العنلعن  مو الع ن     البو ا 

لعبع  و ام  ل لم ج ام مو أ  اث  ل نع    ت لع مو اروا  الأ ن ا يلاي   واقع   نعن  فا التب
أع ه     صطو   "تونت "نوتنوو ذ وأ ف  –تونت   –بيو اع ال بنع الع بو و و: )من  بو  

و و       صر ا تع   لو ر  ن   توأت ف    العصعو ا   زام له ت)تونع  الف  نعاو )التر ن  
ونجوز لو  ء أ  نع نلل اصلم  ت    ملم لو علل  الوا  ا104   اصن  قصن ا   تتع ى )ل عل   عل

 ذ1 وجزام   يعلم لتعلصن   ين ا"
ون    ل   ل نه  علو مو  وقع تونت  أ  نتبل    ع أص قل ه تو  التر ن اع 

أو مو  لل    ولل   و  صع    ت    لا   لو  ل  و  صع لتل  الت صن  ت)التونتلع 
ل  لان  ال  و   توتتن  تب   تونت       الت ون  ال صر ا  فا تال عت    صل و ال علل 

 Really Simple  فل  أ   الأ  ث     لا       توالت  نيلع  ب  الب ن  الإل ت واو
Syndication (RSS ب  ال عل   الاصن    Short Message Service (SMSذ  

 

 ا  ل أق  ع ت     ت 5446 لاع ب انلع  نلا   فا ال     ال صر ا تونت  أوا    ل  
Obvious ي  أتل ع الت     تالأ  ن ن   و  لج اء ب ث تطون   ل     الت ون  ال صر ا

و   ي  أ ف  فا  تال عان  فاتلل اعت  ا   فا ال     لعل   الال  مو أ توب     اع  العل 
بع  فل  أق  ع الت     تبل تبل ا        ني  مو  جل  الت ونالع ال صر ا توقع بل اتتل ال 

واعت  يع للل أع لم  لصلم نطو   ونه تونت   تفاتلل بعص   فا ال     ال صر ا    الت    الأ 
 ذ2 5447وفل  مو أب ن   ل  

  
لل  عبع لرلع  و:   5414وق  تع  ع لرلع التونت   ت  وصوع مو اللن   ل  

  5414وال و ن  ذ وباللن   ل   تالأعبلان  تالنلبلان  تالإنطللن  تالأل لان  تالع اعن  ت)الإا ونزن 

                                                 
 2م، ص2013مدى الحارثي، تويتر، دراسة معدة لمركز التكنولوجيا المساعدة، قطر،  1
 11،ص مرجع سابقمحمد المنصور، 2
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وفل  لعلول   ت ونو   ر   544وص      ال ر  و  الفن  نعت   و  تونت  لل  أ ي     
 و  ال وقع ال  نعو   نث   نتطوو الأ   عوى مت   علو تا تت ا  مو  فا ال  وا  ال صر ا

وتب أ الت  نيلع بلل لو   و   تونصب  لو عت    بع  فل   وا ب علبه الت صو تمو تونت 
 ت  ملم  104ع    تبت تنو ز او تت  و   و  عسا       ) لفا تعع  ار   تصع ته ال لص 

 و و ل   ث ال عت    صع ته  و ل تول  ت  نيلع ج ن ا    الأص قلءذ
 
 

نوم  تونت  ل عت   نه ل  لانلع   ن ا  الل:  ع م   ل نلو  به أص قل ل   ا  لم ومو أ  
بللإعلم   ت  ل أاه أع ر وعنو  لط ف التعلس ع  و  الأص قلء وتولو الإجلبلع العو ن  توقع

 ل عترلي  أو   لو عت    ل  لان  ل عل  الأ بل  اللل   ج ام والع نع  وال  نط  به نلل  أاه نت
الإ بل      ل ث  ل  ج امذ ومو الوقع فاته نت  تونت  لو عت   ن   تلبع     أ  اث العلل  

ونعتطنع ال عت    أنعلم  ع م   ل نععوه أص قلءا و عل مه الفن  نل ه  تاللل   مو  وقو لل
"     تعل   أ     و تلبع  أ بل    وتسوال ذ ونل    وقع تونت  تع نعلم  لتعبلم له بلاه: 
 ب  تبل    تالأص قلء وأم ا  العل و  وز لاء الع    و  التواص  وا  ا   الإتصل  بععلم ببعض

 أجوب  ع نع  و عتل ا لعسا  وا   بعنط  و:  لفا تعع  ار ؟"
  

لل  أصب ع  ب ى ال سععلع الإ لا ن  العلل ن  تعت    و  تونت  مو ترطن  الأ  اث 
ونعتعن  بتونت  الع ن     الص عنن  مو ال صو   تال  نعن  ن و لوالعاوتطو  الأ بل  اران  

مل  نوجلو  لل  الأع و  ونتولو   ت و   ل تل  الإ لا ن  و ل نل ل     الل اء وا ت ل لتل 
لجلبلع  عن ا  ونلل تعل     مو لاجلز تلل ن    الإ بل ن  ونعتعن  أنعلم    نع   مو )ص لم  

 تونت  الع ن اذ ال واط      ل  لانلع
  ل توع  فل  تب   الص لم  الع بن  بلللو : "نت   تونت  وعنو  لتزون   عت   نه 
بت  نيلع مو الز   ال لنلو تل نبلم  و  أ بل  جل ن  وال ن ت ون    لو  اعون      وقع ال ب  

تعنه وعل   لبللء ج لو     طوعلم  و   ل نج   أو م بلو ت ب  م    التلنن  بللوقع الف  تل
 ذ 1ل لا ن  أ  ى"

 

                                                 
 13،ص 2012،مرجع سابقالمنصور،محمد  1
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و   الأ و  اللامت  لوا   أ  تونت   أو  ا  لم  و  لعلم  ل  لانلع ج ن ا ل عت   نه 
ول   لن   تFollowersو الل  يلام:  ال  ال ين      نتلبعوا   و  صع لت  الت صن  

 نعاو فل  و  تFollowingملال     تتلبعل   تبللع و ا أ  تلو  ب تلبعتل  والع   ص ن 
 أال  عوا نتلبعوا ذ

 
 اليوتيوب:

والف  اعتطلر بعت ا ز ان  قصن ا ال صو   و   ت و أ   ال واقع الإجت ل ن  التلن ا
و صوصلم مو  و ا ال ت نز مو الأ  اث  ت  لا   تل    ع    واقع التواص  الإجت ل و

ث الطبنعن  والت   لع الأ ن ا التو ج ع ووقعع مو أا لء   توع     العلل   الل: ال وا  
 وا اتعلعلع الج ل ن ن  واليو اع التعبن ذ 

 

العن نوت نع   لو عت   ن  ب مع و تل  ا    ع وا  ت صص ب تل     وقع ونو  و
 .و تل     للطع العن نو بت    جلاو

 ل   PayPal "بل  بل "تلع  النوتنوو    قب  يلاي   و عن   لاوا نع وو  مو ت    
ونعت   النوتنوو مو   ض ال للطع  تمو و ن   للنعو انل مو الو نلع ال ت  ا الأ  ن ن   5442

ونتت   ال وقع  و   للطع  تاو      أملا  العنا ل  ت"أ وو ملاش"ال ت      و  تلان  
 ونل   1,62بت اء ال وقع  للب    5446 ل   "رور "والتونعزنو  والعن نو وال وعنل ذ وقل ع 

وأصب  النوتنوو  ت 4ذ5ونعتب  النوتوو    الجن  اليلاو أ      واقع الونو ) ت و   أ  ن و
 ذ1الأ  ن ن  "تلن "تب   التواص  الأول   عو ا تنل   جو    5446 ل  

  
  و و  تل ن  ال وقع تلو   وعو   ون نبن نل العلل ن  ااه: "تلع   وقع نوتنوو  

ذ PayPalت و    و عو  علبلو  مو ت    "جلو    ن "ت و"عتنا تت "ت و"تتل    لو"ط ن  
 "  ن "و "تت "التص ن  مو جل ع  لا نلال بو ن  باعنوعنانلت بنا ل      "  لو"قب  فل      

مب ان   12اتطلم مو  YouTube.comذ أصب  الاطل  "لنوناو " وو  ال لعوو مو جل ع  
ي  ت  الع    و  تص ن  ال وقع لبعع أتل ذ أمتت  ال وقع  تج ب  مو  لنو ت و    5442
 ت وامتت   ع نلم بع  عت  أتل ذ 5442
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 ت"جلو    ن "أ  أو  من نو وعع  و  النوتنوو  ل      "ون نبن نل"وتف    وعو   
 وتعتا  ت 5442أب ن   53"  مو Me at the zooن     اوا : )أال مو   نل  ال نوا  "

مو ل صل ن   و  النوتوو بلاه أصب : " للنلم يللث أ ي   Alexa وعو   ون نبن نل لل   وقع 
ص ف ال عسولو     ال وقع بل    5446ال واقع تعبن  مو العلل  بع  نل و ورور ذ مو نولنو 
  5445 ونو  نو نلمذ مو تل  نالن   144     تل  ا الأملا     قب  الزوا      نص  لل  

الوو  "ف  ع  5446 ونل اع منو ذ مو أرعط   3 ونو   عت    تل   أ ي      79ملط 
  5447تن ابلنعذ مو  644 ونو  منو  بعع   1ذ6بل  ال وقع نعتعنا  "عت نع جو ال 

  لي   عتللا  العلل  لج نع  واقع  bandwidthاعتلو  ال وقع ق  ام     ج  ت م  البنلالع 
مو  ل    عل   تل نبلم    الأملا  مو     قنل ذ 13ذ نت   مع  5444الإات اع مو  ل  

 ق  ع  وع  ال وقع ب والو  ونو   و   أ  ن و نو نلم"ذ   5445
 

ملو   تع   بوعع ال للطع العنو ن  التو  ت ال  قوا    وز   لوات  تعت   ل النوتنوو
تعئ لل  ال نلالع وال فا و أو تو  التو  تتتجع  و  الإ  لو والإج ا  والأملا  ال لا ن 

 تالع بن  تالإاجونزن "لر     لرلع العلل  وأ  لل  و:  21والت صنلعذ ونعت    النوتنوو 
 تال و ن  تاللولا ن  تالأل لان  تالأعبلان  تالب ترللن  تالإنطللن  تالبولوان  تالع اعن  تال وعن 
  ا بعض ال و  التو أق  ع   ل تا  العلل ذ والنوتنوو  ع وف به مو  لم  بو "والنلبلان  تالصنان 
 تلن ا  تت  نل تعو نل تالإ ل اع تالععو ن  تالن   تتوا  تال ر و"  اعت  ا ه و و:   و   
 ذ"والب ازن  تتلنلاا  تبل عتل 

  
ونعتب   تنتل   وقع النوتنوو لقبل م  بن ام    التبلو وال  ا لن   صوصلم و   الجاعن 

ل  أ  التل ا التو وص  للنلل  ت وقع النوتنوو  وقعلم رن   ب نلم ل ووا تل نبلم    الإ لاالع
ب نث أصب  النوتنوو أ ب   تال وقع تع    عبلم  بن ام للس ء اليلاي  الفن  قل وا ب اتل ه وتلعنعه

وأصب  نت     تل   لاع  و  الصعن  الت صو أو ت  لع الإاتلج ت عتعنا لأملا  العن نو
 تأع  النوتنوو  ا  ل تف   أع لء الت  لع الت اولوجن  ال ب ى العل و   و  الصعن  العلل و

 والتو ت ت   وقعلم  ل لم  و  تب   الإات اعذ
  

له عبو آ   أ ي  أ  ن ت و و أ   "نوتنوو"نلو  ال  تو    ل  ب ل : "ل  اجلف 
ب نث صل  لوعن نو اللصن   تالج لو  صل     ع    الإنللر وتتتنع ا اتبلا وتع   ال لل 

التو تعتر   اصا عل   أو أ ي   و  تلت   تقن ته الأعلعن   للب  ال ل ا التوعزنوان  الطونو 
  توى الت صوت أ  الإ صلءاع التوعزنو ذ الب  ل   و  أ  قص  العن نو  و أ       علل  ال
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تيبع بلا ت  أ  العن نو اللصن  الف  تتوام  منه الإاتلج ال  مو له تعبن  أ ب     العن نو 
 "ذ 1الت صو بت    ل 

 
 البريد الالكتروني:

ونت   فا  نعتب  الب ن  الإل ت واو ل  ى وعل   تبل   ال عل   بن  الأم ا  وال ا  لعت
التب لع ال  توع ت  و علءا ومعللن   بن ات    ط ن  اعترلا  ل  لانلع التبل   والإ عل  بع   

 لع    بن     ال تت  ن ذ ونت نز ب تل   أا لط أ  ى للإ عل ت  ي : ل عل  اع  ال علل 
الاصن  أو    ل نع   ا تصل     ط ن  الب ن  الإل ت واو لو عت   ن  ب  عل  ال عل  

ر  ت  ب  عوعو   صواع أو من نو أو صو     ت صج او  لل ت وان  أو  عو لع أو أ
لإ  ا  ال عوو لعت بللإعلم   ال لعبلع ارلن  ال تصو  بل ات اعت ونعتب  وعنو   لا    وع نع 

   أول  وأ   ال   لع التو ت ل   نعتب  الب ن  الإل ت واو لل  أاه  ا عض الت وع ذ و ونهت
 التعل ون  مو اعت  ا لع ا ات اع

 

 Electronicال عل   ا ل ت وان   receiveواعتلبل   send و ا ل  نتن  لال ل عل  
messages   ب  ا ات اع مو وقع   نتع ى بعع يوا ت ون    ل عل   الب ن  ا ل ت واو أ 

بعض  attachت تو   و  صو  واصوص  اعل  ووعل ط  تع  ات لعلم  لل  ل  لان  ل مل  
 ذ2 وعلع والصو  بلفا ال عل   وا  علللل لورن ال

  و وعنو  لتبل    عل    ق ن   ب  وتع ا  وعو   الون نبن نل الب ن  الإل ت واو
 ذ3   التب لع ال لعوبن  ال تصو  ببععلل أو رن  ل ا ات اع

 و      ق ن   ا تبطع باتلا ا ات اعت ول الل  E-mail     الب ن  ا ل ت واو 
 ا  ع  لو  الونوت وزنل ا      عت   و تب   ا ات اع بت    بن  مو العاواع تطو ع بت

الأ ن اذ و     الب ن  ا ل ت واو ق  ت و   جلان  أو ق  ت و    مو   الي  ت  نث أ  بعض 
 واقع  زو        الب ن  ا ل ت واو تل    نل اع أت   و عل   ت زنان  أ ب  لو عت      ل 

         الب ن  ا ل ت واو ال جلاوذتل  ه  واقع  زو 
 Simpleونعت   ا ل  الب ن  ا ل ت واو  و         الب وتو و عت أ  لل ب تو و  

Mail Transfer Protocol (SMTP)   ال عت    لإ عل   عل   الب ن  ا ل ت واو لل

                                                 
 16،ص 2012،مرجع سابقمحمد المنصور، 1
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الب ن  ال عت     عتلبل   عل    Post Office Protocol (POP3)ار  ن ت وب وتو و  
 ذ1ا ل ت واو

 

مو ب انلته  ل  الت اع  بللب ن  نتوجو   و   لا    ال اع  و ال  ع  للنه لل  التب   
مو الوقع فاته لتاتل  ال علل  بنال ل آانل   ل  و ال ل  مو   ل يلع الت اع  الو  و ال ع وم  

أصب   بانل  و   ب أ الت زن  و الت  ن ت  نث ت  ع  النو ت ل  أ  الب ن  الإل ت واو   لل 
 .ال عل   الوا  ا مو صال ن  ب ن  ال عت   ن  لنطوعوا  ونلل مو الوقع الف  نتلسو 

  
 ل ع ب انلع  ل أصب    لل الب ن  الإل ت واو  و  تب   أ بلاعت عوا الإات اع 

 ل   أ ع   ا  تو وناعو  ال ع وا النو ت و تطوّ  مو   ا     ن ا  ل     بنالل أ 
لوعص  بن  اع  ال عت     اوا  ال لعوو   ل اعتل   أوّ   علل  تعت    ال  ز @  1971

 ونه الوعع النو ذ و  ع  فا   نوج    ت ر م   لوب ن  الإل ت واو لف أاه تطوّ  مو   ا  طواع 
 .2أعو ع     الل لل  التللن 

 
 

  "ون   عل   الب ن  الإل ت واو لل   وا اصوص   و     ا ل    وز "أع ونت  ت 
ASCII.  و و نعتب  الط نل  اللنلعن  لت  نز الأ  اcharacters   بع  تتللن   5 و  أعل

ت و و الط نل  التو  bit sequences of binary numbers-8   أ قل  الا ل  اليال و 
ل  ل  اور صاعلل وا ل  تترنوللت و ع فل  ن  اال ل عل  تعل لل ج نع أجلزا ال  بنوت   ل 

 وعلع    أ  اور آ   رن   وعلع الاصوص  ي  الصو  و وعلع الصوع وفل    وعلع  و ل  
attachments   و  أ  نت  ل علللل بت    عوو لع  ت مل streams   يال ن  الا لbinary .ذ 

 
 نث ت و  ال و لع ال  وا  له بللت   ج نع العالون  الإل ت وان  فاع طلبع وا  ت 

اع  صل و العاوا  وتونه  لا   @ ي  اع  ال  بنوت  الف  عتص  للنه ال علل ذ  يلا  :ارتو
  info@arabcomputing.com :العاوا  التللو

ل  ج نع العالون   و  ل تلاملل ت عع مو الاللن  لوت تنو ال ف و ذ والواقع أاه ن  ا  
ال  وا  لوعاوا  الإل ت واو  للأعط  التو ت تبلل مو  اوا  الب ن  التلون  ذ ل   أ  تع   بللأجزاء

                                                 
 93، ص مرجع سابقمحمد نزيه محمد،  1
 2/9/1122بتاريخ  /http://ar.wikipedia.org/wikiنقلا عن موقع:  2

http://ar.wikipedia.org/wiki/
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 ل نلتو قب   لا   @  و اع  الت ص ال  ع  النه وبع  ل  و لع  الت    والبو  و ع أ   فا 
 .الأجزاء ق  ت توا ل  أالل ج نعل تع   باع  الط نل 

ب علو الب ن  الإل ت واو  و التو والواقع أ  الجل  التو أو ال سععع التو تزو   
تل    اواا ذ والعل ا أ   فا الجل  أو ال سعع   و التو تزو   ب     الإات اعذ بعض  فا 
ال سععلع أو الت  لع تعطن   اواال وا  ا وبععلل نعطن  أ ي      اوا  وبللتللو ن  ا  

 ا  أ   ل أو أ ي   عتع ل ع توزنع تو  العالون   و  أم ا  أع ت  لفا أ  ع أو أ  تلو  بلعت 
   و 

 

 .ل  لان  ل عل   علل  لل    ا  تولن  ذ1
 .ل عل   علل  تتع   اصل صوتنل أو من نو والصو  وال  ا ط ذ5
الع    مو ل عل  ال عل    نث   تعتر   ل عل  ال علل  بعع يواٍ  ملط ل و تص  لل   ذ3

 .  ال علل  م   الب ال   ن نط ال  ع   و ل بفل ال  ع  للنه ومو  ل      وصو 
ن    لو عت    أ  نعت  ج ال عل      صا و  الب ن     ط ن  ب ال   الب ن  الف  ن     ذ0

ال عت        تل  ا ال عل   وبالء  و   ربته لفا تلء أ  ن ع  جوابل لأ   الل و ا  ل 
 عل   بل ات ل  مو صا و  الب ن   نب أ طوو ب ن  الإل ت واو نت  ل بل  ال عتع   بوجو 

   ط ن    ض عط  وا   ل    علل  بللب ن  الإل ت واو ق  وصوع العط  نعطو اع  
 .ال  ع  ووقع وصو  ال علل  وطو  ال علل  مو اللل   

ن    لو عت    أ  ن تل   علل     ال وجز وا ل  الب ن  الإل ت واو نع ض   تونلتلل وبع   ذ2
 و  ال عت    أ  ن تل  الع ون  التو ن رو منلل م  ل أ  ن    و  ال  ع   تل  ا ال علل  

أو نت   ال علل  مو صا و  الب ن  ل تل  تلل يلان   ا  ال لج  أو ن تع  باع      ال علل  
 .مو  وا أو الت وص    ال علل  ب لرل لل

 
 
 (:التسويق الالكتروني) التسويق عبر الانترنت 

تتل  التجل ا  للنل ت و م ع نعل    الت   التلون   لل  الت   ا ل ت واو الف  توعو 
ت تو   Enabling technologyمنه تب   ا ات اع  و ام   نعنلمذ مل ات اع ت اولوجنل ت  نان  

 ج و      الأ واع تعل    و  للللء  واجز الوقع وال علم  بن  ال و  وال جت علع الأ   
ع  العلل   وه عو  وا  ات لفا أصب ع ا ات اع  و اللوا الأعلعن  التو تلو  الا و الف  ج

ا قتصل   مو  لم  بو ا  العلل ت وق  تابلع وتابلع ال و  ال تل     اف مت ا للفا الترن  
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ا عت اتنجو مو بن   الأ  ل  واتجلع بلوا ا و التجل ا الإل ت وان ذ وتج   الإتل ا لل  أ  
   اج للو  ج  التجل ا ا ل ت وان ت وال و  الأو بن   %25 نلع ال ت  ا ا   ن ن   ص  الو 

 ذ%7وبلن   و  العلل   %17والنلبل  وال و  ا عنون   15%
 

 علو  التعون  الإل ت واو   ن توا    ال عل ن  ا     لوتعون  ل  من ل نتعو  
لاء ذ نث نعت   التعون  الإل ت واو  وو تب   الإات اع  وعنو  لتصل  بوعنو  الإتصل  بللع 

 Internet) ع نع  وعلو  وأق  ت وع ذ ل  التعون  الإل ت واو نعت   بت   أعلعو  وو الإات اع
Based Marketing)    ب وث تالتوزنع  تالبنع تمو   ل ع   لم  الأاتط  التعونلن   للإ لا

 .1التععن  ورن  ل تجلع الج ن ا تص ن  ال اتو  ت التعون 
 

 وتل   ا ات اع أ بع  ب ا   لع ص اعت  ا لل   و  الا و التللو : 
ااتلء  واقع للاتصل  ال بلت   ع الزبل    –    لا  ت  لع ا ات اع  -أو  : ن     

 ل   )  لل و  ن  ت وال وز ن      ل أو الأم ا ت أو ال سععلع الأ  ى التو ت بطلل بل   لاقلع 
 نعل    و  تبل   ال عوو لع ب ق  وع   ذ

 ي   -  Value Chainيلانل : تع   ا ات اع بت طو ار  ن  مو عوعو  اللن   
 والبنع ال بلت  لو عتلو ذ -ت طو  ال وز ن  ت والوعطلء 

 جلع لوع لاء الج   ذيلليل : ن    لوت  لع اعت  ا  ا ات اع مو تطون  وتوصن  ال ات
 ابعل : ن    اعت  ا  ا ات اع  عل     نعو لوعع أع  ج ن ا لوع   والت    من ل 

 ن    أ   نص  النه الزبل   وال المعو      عوو لع ذ
 تج ع ال عوو لع  ت ل علم: تت ل      لا  ا ات اع يلاث و ل ا و و) الإتصل  

 التعون  ذ
تعون  ج ن ا  ون   بللو و  ال عتلبون  ون    التعون   ب  عل علم: الإات اع  و وعنو  

  و    لا  ال ج و لع Wide Web World) الإات اع     لا  تب   الونو العلل ن 
  ذnews groupsالإ بل ن  ) 

 

                                                 
، رسالة ماجستير التسويق الإلكتروني كأداة للتميز بمنظمات الأعمالهشام محمد محمد رضوان، توظيف  1

 3، ص1121منشورة على الانترنت، 



 - 151 - 

وتطبنللع ن ي  ا ات اع البن   ال ا    التو ا  يع ت و ع جو  ن  مو  عل  وموعع  
 :1التعون ت والتو ن    ت  ن  ل من ل نوو

التلون ن  تب أ بلل عوقن  وتاتلو بل   نث  Exchange Process/ أ    ون  التبل   1
نعنط و   و  الأ و ت أ ل مو  ص  ا ات اع أصب  الع لاء ن   و  ال عوو لع التو 

ن تلجوالل والع وض التو تعتجنو ل لجلتل  و ربلتل  وا ععل  التو تلاء ل ذ لفا أطو   و  
 ذReverse marketing  التعون  ا ل ت واو     لا  ا ات اع  صطو  التعون  ال ع و 

/ أ  ال علنن  ال عت     لتلنن  أ اء ا اتط  التعونلن  أصب ع ت ت    لا  أ و  مو  ص  5 
ا ات اعت  نث أ  الع لاء     لا  ال واقع ا ل ت وان  نب يو      اتجلع فاع جو ا  للن  

لر ال لجلع وبلععل   العب  و   لع أع ر وأمع ذ لفا أصب   و  ال عوقن  ع و ا لتب
 Effective efficiencyاللل    وال عتلبون  لوع لاء ب علءا معلل  

/ ل  تع  التبل  ع التعونلن  ت و   و    ون  تبل    اع   ب  اصب  ال عوقو  مو  ص  3 
ا ات اع نع وو  بلتجلا لتبلر ال لجلع وال ربلع واعع  الاطل  لوع لاء     لا  تل ن   ز  

 Sustainable competitiveو  ذ لفا م   ت لن  ال نزا التالمعن  ال ا    عوعن  و   ن   تا
advantage  عت تبط بتل ن   ز   ت ل و     العوع وال   لع فاع قن    علم  ن   لل ونل   ل

 الع لاءذ

و ل ا ل  طبنع  و ل ا التعون   ب  ا ات اع عوا ت توا بللع و ا    طبنع  ال
ع ا ل ت وان ذ ق نون  التو ن    أ  تس نلل ال واالتعونلن  التلون ن ت وفل    تلاا ال لل  ال

 ون    توعن  فل      لا   ل نوو:
 صال ؤس: -أ  

قل   وبالء  لاقلع  عت  ا  ع  أصب ع  ين     الت  لع العلل ن  تلو  بل تصل  وا 
الع لاء     لا  ا ات اعت  نث تعت    و   واقعلل لوتواص   ع الع لاء ال للنن  وال  تلبن  

ورن  ل بل ا ا تصل   Chatting تE-mail    لا  اعت  ا   لم     لع ا ات اع  ي  
 ء الع لاء قب  صنلر  وا   ا  ال طط التعونلن ذ وق  وعوو  الت اء للس للم  بللع لاء و  اع  ي

 Interactiveا تصل      لا  ال واقع ا ل ت وان  بلاه   ون  تعل ون   Ainscoughوصا 
 نتل   منلل الع لاءذ

                                                 
عمرو أبو اليمين عبد الغني، دور الانترنت في تغيير الاستراتيجيات التسويقية، القصيم، الجمعية السعودية اللادارة،  1

 9م، ص 1115
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 :Sellingص دخع  -ب

أصب ع ال واقع التجل ن   و  ا ات اع تتن  لوع ن     الت  لع ل  لان  بنع  اتجلتلل 
 Directو   لتلل وتع   فا الو نع  البنعن  ا ل ت وان  ت لام  بت  ام    أت ل  التعون  ال بلت  

marketing   وق   للع  فا الو نع  يو ا ج ن ا مو أعللنو التعون     ال ازHome 
shopping ن      لا  ا ات اع  ع م   لم  ال عوو لع    العوع  أو ال       نث ن    لوع

بواعط  -وا تنل  ال العو  الل ي  لاللء لج اءاع ال علوع  والت اءت و  ون  ال مع والع ا  
وااتلل  ال و ن ذ وق  تل ع  بنعلع تو  الت  لع التو تبنع  اتجلتلل و   لتلل  -بطلق  ا  ت ل 

 ت اع ا وام  ل لام ورن   توقعذ ب  ا ا
  
 :Providing contentلافخا وةلاى أا وضوان  -ج

 و  تعون  العوع وال   لع  - ل ا-ل  ا تصل  والبنع     لا  ا ات اع نلتص  
صل ب  -تتطوع الت     Expenseو   ي  م   ال وقع التجل    و  ا ات اع ن ي  لاعلقلم 

ال بنعلعذ أ ل  فا الو نع  ت و   ا  ل توم  ت      توى  لل  اعت جل ه     لا  -ال وقع
ت Actual Product ب  ا ات اع م   ال وقع اععه نع   و ال ات  الععوو  - ت صص - عن 

ا ل ت    مو  جل   لفا نعتب  البعض أ   واقع ال  توى   ت تبط بل   ات   و     عواء وا 
 ان ذتعون  الأم ل  والأت لص وبعض ال   لع ال جل

 
 :Providing networkلافخا شدكت أعوؤس  -ة

تل   بعض ال واقع     لا  ا ات اع و نع  تعونلن  لل ت وان  تت ي  مو الوصو  لل  
ال  توى الف  توم ا جللع أ  ى وأج اء اور    التبل   ل علو الع ن  أو  عل  ته مو 

البل ع وال تت   وتل   لل   ال صو   و  ا تنلجلع  عنا ت و فا ال واقع تع    و  التللء
    لع اعال  و    ب ل ن  ال     ات ل  صعللع البنع والت اء بت     عو ل    ال لذ

 
رن   وجو ا مو الواقع  Virtual phenomenonوتع   فا ال واقع  ل  ا امت اعن   

  الإ لاالع لل  تع ن  اعللتلل ل ل     لا -وملل لطبنع  و نعتلل-الععووت وت تلج  فا ال واقع 
 جو  منلل واعت  ا للذتأو م ض  بوغ  عن     ال ل   للب  ال  و  للنلل وال
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ل  طبنع  التعون   ب  ا ات اع والتو تعت   بصع  أعلعن   و  ت اولوجنل ا تصل  
 لا  ا ات اعذ ل ا التعونلن  التو تت       لع وق  م ض فل   صل ص  عنا  لوو وال عوو 

 :ون    تو نص أ    فا ال صل ص من ل نوو
  

/ أتو لتن ن  الو ل ا التعونلن : وتلع  الو ل ا التعونلن  لل   ج و تان    ل 1
 Back and frontالو ل ا ال س اا مو ال  لتو ا  ل ن  وتو  ال س اا مو ال  لتو ال وعن  

office marketing functionا تو لتن ن  و ل ا تعونلن   تع  ا  ي   ت وق  ت وع   ونلع
ب وث التعون  وتص ن  ال اتجلع وال بنعلع ورن  لت ل  أ  التطبن  ا  ي  اتعل ل وت ولن  
لعو نلع ا تو لتن ن   ل  مو الو ل ا التعونلن  ال س اا بلل  لتو ال وعن   ي   عللج  الطوبنلع 

و ن  لت وفل  لأ   فا الو ل ا تتع  بصع  الت  ا   وا   ا اع ال ا و  وال ل ج  وا  ا ا ال  زو 
    الو ل ا الأ ل ن   ي       الع لاء  Quantifiable  ل أالل قلبو  لولنل  ال  و 

 والإ لا ذ
/ ت ل   الو ل ا التعونلن :تعتب  العلاقلع اللون   ع الع لاء    أ   ال نزاع 5

 وقع  و  ا ات اع   نت   و  ا أ اا معلل  التالمعن  لوتعو   و  ال المعن  ل  أ  لاتلء 
لتلعن   فا العلاقلع وال عل   ونللت لفا أصب   و  الت  لع أ  تع    و  ت ل    لم  
الع ونلع والأاتط  التعونلن      لا  تلانلع ت ل  للل تلعن  اتصل  مو    ب  ا ات اع بن  

ء وع ل  و  ل ذ ونطو   و   فا الع ن  و وقع الت    بت  معل  ب ل ن ل   علء الع لا
 ذCustomer Relation Management (CRM) ا عووو ال بت   ل ا ا العلاقلع بللع لاء

  ون    لوع لاء ال تعل ون   ع Mass Service/ نت نز بلاه نل        واعع ) 3
 علل  والت    صل ب  ال وقع ل  تع ا    ق أ التال وقع التعونلو التعل    عه مو أ  وقع 

 و  ن    لوت      اقب  الزا  ن  ل وقعللذتالإل ت وان  ل  بع  أ  نتص  الع ن  
  ل ت/ ل  لان  لعت  ا   اص  الإيل ا لجفو لاتبلا ال عت    لو عل   الإل ت وان  0

 ا  ام لتع   الت  لع التو تط ف  عل ولل الإل ت وان ذتال ل  مو الإ لاالع التوعزنوان  
نو  رن  الت وع   وو   ن  ال عوو لع التو ن      علل  وو الإات اع أو /   توج  ق2

 عل   مو النو  لأ  تب   الونو العلل ن    تلع ذ 24الونو و فا الع ض نعت   
م اه ت/ بعبو ل  لانلع الإات اع الوصو  لع    بن     الزبل    وو اطل  واعع 6

لأاه    ت  ن     ع والم  لنلنلم و لا  لم  والف تتز ا  أ  ن  تجاو التعون  الرن  صل   
                                                 

 21، ص مرجع سابقعمرو أبو اليمين عبد الغني،  1
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العل  ات   فا ال عوو      الت     ب  الإات اع    أ   الزبل   الف  تع ض ل لل     
  ل ع ال  ار أو     الص      أ   الت  لعذ

وتز ا  ت/ الإتصل ع الإل ت وان  تعل ون  وتبل لن  ونعبو  فا الإتصل  يال و الإتجلا 7
بالء  لاقلع قون  بللع لاء مو ج نع أا لء العلل ذ  نث ن    لوت    مو رعو  ل ت ل ع 

 قل      البث أ  تتعو  جوابلم بطوو     الإ عل  يلان  أو جوابلم تل نلم أو جوابلم نلت ف ت نلع 
  عنا  أو جوابلم نعب      رب  مو الت اءذ

لن  ب و  أ  ت و    ال و / ن    لوت  لع الصرن ا الوصو   ب  الإات اع للو العو 5
ن  لوت  لع الع    ال تع  ا الجاعن  وتجعولل تلا  وو ق   ال علواا  ع  فا  تللل البان  الت

 الت  لع مو التالم   وو الع لاءذ
 

اعتال ام  و  ال صل ص ال ف و ا ن و   ال     لا  ن        لالل ل   ل ع  
 :1ا ات اعت ون    توعن  فل      لا   ل نووالتعون   ب  

 اق ص  ؤو :وةلس ص ولا   -أ
ومو  فا ال     تلتص   ل   ال عو   و  تعون  ال اتجلع وال   لع بت    بلت  

 -زا    ال واقع التجل ن  - ب  ال واقع ا ل ت وان   و  ال لج  لل  التعل   ال بلت   ع الع لاء 
ا ل  طوبنلع آلو ن و  منه ال وقع  و  تب   ا ات ات  أتو لتن نل  و فا ا عووو نعتوز  وجو 

بت    ل  ت   ل أ       ال عو  الصل ع   نعت  و التزا ل بللوقع  ل  ا ع  لم  وعل   
 ال بنعلع تع   آلنل وبت   فاتوذ

و ونه م   ال عو  الصل ع ن  ز ملط  و   ل   أعلعن  وا  ا و و جفو الزا  ن  لل  
ت بنا ل ن و  لت ل  الصعل  البنعن   عسولن  ا ل  الطوبنلع ارلن  اللل     و  أتو لتن ن   وقعه

 الو ل ا التعونلن ذ
  
 وةلس ص وشؤاكت ص فاؤ ت: -ب

ن توا الوعع مو  فا ال      نث نعت    و  توجنه العوو  ال توقع لوزا  ن     
 ات نلع الاللش و زا اع ا ات اع ورن  لت  نث  لا  البنلالع ال ت مل  وال تل    الععلل  مو 

 نت  تبل   الأم ل  وال لت  لع وتل ن  ال    وا عتتل اع    ال عو  مو الوقع ال لا  ذ

                                                 
 23ص  مرجع سابق،عمرو أبو اليمين عبد الغني،  1
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    لا   لل  التعل   وال تل     ع الع لاء ج ع وا  ا ا  -و فا ال     نتن  لوت  لع 
للل ورن  ل    ال عوو لع التو تعل   وت ون  ال عوو لع  و  الع لاء ال  ت ون  وت  لء أ  ل
  و  اقتالص الع ص التعونلن  وزنل ا ق  تلل التالمعن ذ

تنلجلع الع لاء وتطون  و    العلاقلع  ع        تعل  اأ   فا ال     ن  و  ت 
 الع لاء وتعزنز ل بت   أمع ذ

 

 -الإ ت ل   وو الإات اع مو   ا  جل ع  الل:ن    ل ج  التعون  
 : ن        لا  الإات اعذ( ص دخع 1

 ل  ا   توا بلع لء الع لاء ال توقعن  والبنلالع ال ن ور امن  ال تعول  بل ذ 
 ل عل  الع وض البنعن  لوع لاءذ 
 القت  الع لاء و واجل  ل ت اعلتل ذ  
 تولو الأوا   الت ا ن   ال  و تلبع  فل ذ 
صلإعلن  -صلإعلن عن ص وي وت.  ب -أ: ن    لعت  ا  الإات اع مو التللو : )  ( صلإعلن2

  عن ويلالؤلهؤ
 : ن    الإ ت ل   وو الإات اع مو : ( ص ويلالؤ  ص لةخةة3

 ال  ت  ن ذ ذ تال و  ن   تتولو أم ل  ال اتوجلع الج ن ا    ال صل   ال  توع ) الع لاء 
  ل لع ال لص  بلل اتوجلع الج ن اذ ل  ال ست  اع والإجت 
  ال صو   وو البنلالع والإ صل نلع ال اتو ا التو ت    ل ا ا التعون     لج اء

 ال  اعلع الإقتصل ن  لو اتوجلع الج ن اذ
  ل تبل  ال زن  التعونلو ال لت ف قب  تع ن  تعونلللذ 
 : ن        لا  الإات اع: ( لاخؤلاؤ  ص ويلالؤ 4

  تالأع لء الرلاات ز   لإج اء التع نلاع مو )العبواتالبنلالع اللاال صو   وو 
 الع ل  ذ تال     العلا لعت

 اللنل  بتلنن لل ت لن ام  ت لف الل ا اع ال لا    ال تعول  بللذ 
 : ن    الإ ت ل   وو تب   الأات اع مو :( لةوت ص اولء 5

     توبنتللذتولو  طللو الع لاء بتل  ال     ت لن ام لع 
 تعجن  البنلالع ال تعول  بللع لاء وت وا   وأعبلبلل و لفا ت  منللذ 
     لنجل  صو ا طنب  لو ا    مو ال جت ع     لا  ل  ا  ال وا  اللاز      ال ا

اجلزاتلل وا  علللل ل      نلت  بفل ذ  وا 
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 : ن        لا  تب   الإات اع : ( دةاث ص للااخق6
   الت  لع ال المع  )التو ل نلل  وقع  وو الإات اع  ج ع البنلالع اليلاون   

ال  اعلع والب وث  تال    اللو و   ونلم أو  ولنلم  تالإ صل نلع ال  توع     الع ل  ت
 والإ صل نلع العلبل     ال وعو لع ال  توع ذت

 ل عل  قوا   الأع و      لا  الإات اع وال صو   وو الإجلبلع  ونللذ 
 ع ال تع ل  وال للبلاع الج ل ن ذتا ن  ال للبلا 
 ت ون  قل  ا لوبنلالع وال عوو لع ب ل ن       ل  ا  ا    ت ل و  لو عوو لع التعونلن ذ 
   القت    وض وتلل ن  الب وث     لا  تب   الإات اع  ع الع لاء وتولو  لت  لتل 

 وتعونللتل  قب  ل  ا  ل مو ت ولل الالل وذ
 ت اع ن   ::     لا  الإا ( ص شاصء7

 الإتصل  بلل و  ن  لت  ن  الإ تنلجلع او لم و  لم ومو الوقع ال العوذ 
 تولو الع وض وتلنن للذ 
 ل عل  أ   التو ن  لو و  ذ 
 تلبع  تعون  الأصالا ال طووب ذ  
 

 Technology forوق  اتع  أ  التعون   ب  ا ات اع  و ت اولوجنل الترنن  
change   أ ل الت  لع التو تا   للنه   علمAdd on  لل  الط   والأعللنو اللل     اجلز

الأ  ل  م   ا ت ل  ااتعل لل واعتعل تلل عن و     و امت  نث أ  ال المع ال  نعن  مو  زاول  
التعون   ب  ا ات اع تت ل  ملط  ا  ل ت و   ال  ترنن اع مو تا ن لع الت  لع و  ونلتلل 

أ   1 نث ن ى Rooneyاعتي ل  أ ي     الع ص التعونلن ذونس    فا ال لنل   واو لت لن  
 ج   ال بط  و  تب   ا ات اع و و   وقع  و   فا التب     ن ي  الل ا ا ع  ت ب  نجو 
 و  الت    تع ن   ن ولل التا ن و وب ا   الع   بلل لوت نا  ع ال واقع ا ل ت وان  ب ل ن ل  

   العو  العلل و وتا نتللذ ص  أ ب   
  

 المدونات الالكتروينة:
أ ى  لو  ا ات اع مو  طوع التععنانلع    الل   العت ن  لل  ل  اث ترن اع  ل   
مو   نط  الإ لا  الع بو وأمع ع ال جل  لل  تع  ن  ل لا ن  امت اعن  عل  ع مو تطون  

أتل ع لع لع وج ل لع أ  ى  ل ج الا و أعللنو ا  ت ل   و  الوعل   الإ لا ن  التلون ن  و 
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ال ل    لإع لر صوتلل  ب   واقع        الص ا ا مت اعن  الج ن ا وال واقع الإ بل ن  
وال ات نلع واللوا   الب ن ن  وال واقع الت صن  لبعض العنلعنن  و جل  ال ن  وا قتصل  والأم ا  

 ال لت ن  ذ
ت اع  ل  ا ال  والع التو تتن  لوع   العل      أ   ال وا   الج ن ا مو معلء ا ا

ال عت    للاات اع أ  ن و  ص عنل و لتبل و اتجل لو عوو لع وقل  ا  و  لع لر صوته للآ  ن  
  تجلوزا قنو  و وااع الوعل   التلون ن  ذ

ز  ل  بن ا  ع تطو  تلانلع الإ لا   Blogsا تعبع  ل  ا ال  والع " البووجز " 
يع   و  مع    ن ا  و  ال عتونن  ال ع و والتعبو ت   ل أيل ع ج    عت  ا الج ن  ت وأ  

بن  ال عانن     العنلعنن  والإ لا نن  والأ ل ن نن  وال  تصن  وال لت ن  بل تبل  ل " ص لم  
ب نو  " أو أالل  اعف ج ن  لوتعبن  ال    و   قلب  ت   ل أيل ع او ل    الت  مو أ  ت و  عببل 

يل ا الاع اع الطل عن  ذمو الت  عتنع وا 
 

جلء مو ال عج  الوجنز  وّ   ال نوا  أ  أاتلا ت وج عه ت و وّ  ال  نث أ  ج عه 
  أ  التب   ال ولن  لو عوو لع ت Webال  والع   صطو  تت و      لطعن  )ونو  و تبّه ذ
 ن و   عال عج  الت ون ذ  أ  التعجن  أو ال مت  وبفل  Logو)لوج 

ال  وا  :  و صع   اات اع  ونلل ت ونالع صل بلل أو أص لبلل وم  ا ل  ت  س    ت 
  تب  ت تنبل تصل  نل أو تالزلنل وم  آلن  لأ تع  الت ونالع الل ن   ت ول   ت ونا   اوا   ا   

أو  ب  الب ن  ن    ال جور للنلل مو أ  وقع ت وتعطو ال   لول اء    التعون   بلت ا 
 ذ 1ا ل ت واو ال لص بلل  وّ 

متع ملل بلالل: " ص ا ونو ت صن  ت نت  ت  نيلل  Microsoftأ ل تب    لن وعومع 
بلعت  ا  ت وتعل   الت  لع الصرن ا وال بن ا  و  ات   عل ولل التعونلن  ت وتزن     ق  ا 

 علل و "الال   و  التتل   مو الأم ل  وال عوو لع  و  ال عتوى ال
ونف        ال اصو  ل  ص لم  الإات اع التو تتتل  ت ع اع  ال  والعت أالل    
ت  ن   واطان   ل نن  بلل  ج  الأول ت ي     ط ا ص لمنن  ن لولو  اعترلا  معلء ال  ن  
ال طو  لوتعبن     آ ا ل  التو تواجه مو الرللو ب لص ال قنو مو ال و  الع بن ت الأ   الف  

بللع ن     التجل و الص لمن  مو الإات اع لأ  تصب  ص لم  ال واط ذ  فا الص لم  أ ى 
التو ا تب  ل البعض بلالل: )اتلط لو واطان  نوعبو   لاله  و ام  نلم مو   ون  ج ع وت  ن  
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 - 158 - 

وت ون  الأ بل ت وبل   فا ال تل    تت  بان     الوعل   الإ لا ن  ب عوو لع  قنل  و ويو  بلل 
 1لو  تعتجنو ل تطوبلع ال ن ل اطن "و عت
 

  بلالل: Blog  أو )Weblogوتو    وعو   ون نبن نل  أنلم  و  ال  والع الإل ت وان  )
وت و  مو  ع   الأ نل   ت" اتو اع  و  تب   الونو تتللا بلل  ج  الأول      لل ع  و ن 

 ذ 2  تب  ز انلم بت    ع و "

"  Jorn Bargerلل   ّ و  أ  ن و اع ه " جو  ب ج   Web Logsنعو   صطو  
 لوصا   ون  التعجن   و  صع لع الونوذ 1997الف  ابت  ا مو  نع ب   ل  

الف   تو  1999ت مل   ل ع  و  ن  الأ  ن و " بنت  ن   ولا  "  ل   Blog و   
ا اجونزن   تتل     بللور   Blogمو  وقعه لأو    ا ت   ل   وع  و    Web Log صطو  
 " مو قل و  " ونبعت  وا ععو   " ذ Web + Log و تن  " 

" وفل  بل  تعل  بلل    نت  ت  نيلل  Tim Burners' Leeأ ل   ت ر الونو ملو " 
 بلعت  ا  التو تع      واقع الونو الج ن ا ب ج    لو  ل ذ

   What's Newب أع " انتع نو " مو ل لل   ل أع ته) ل الج ن   1993مو  ل  
  و  ب ا   التصع  ال لص بلل ذ

  ب طلا   وقع نل    وابط لو واقع  Justin Hallقنل  ) جلعت   ل   1990تل   ل  
    لا  ت  ته " نوز   ا   Dave Winerق   "  نا ونا   1997مو  ل   رن  ال ع وم  ذ
User Land :  ا    الب ا   ال لص  ب  توى ال واقع وال  والع  ي    "Frontier   ت

Manila  تRadio User Land 
 ذ Web Log صطو  ال  وا   Jorn Barger ت   1997مو  ل   

" أو  قل    ب واقع  Cameron Barretات ع "  ل ن و  بل نع  1995مو اوم ب  
 ذ  Cam Wordال  والع  و   وقع 

و و ا تصل    Blogت  ت  بنت   ن  ولز  صطو  الت ون   1999 انلع  ل  مو ب
 ملط ذ Blogأ   Web Blogل و   

أو  بواب  ال ت وان   Brigitte Eatonأنعل أاتلع ب ن تو آنتو   1999مو  ل  
   صص  لو  والع  و  ا ات اع ع ع ا و   عن    وا  ذ
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" أو  ب ال    جلاو لإاتلء  Pitasت أطولع ت    " بنتل   1999ومو اع   ل  
 ال  وّالع الت صن  ذ
مو عل  م ااعنع و  Pyra Latsت أطولع ت      تب اع بن ا  1999مو أرعط  

ت الف  عل   مو ااتتل    Blogger.com وقع وب ال   الت ون  الأتل  والأ ي  اعت  ا ل 
  ال عجون   ونه  ل  الت ون  بن   عت   و ا ات اع     لا  أ واع علو  ت  نث بوغ   

ألا  544 وبو   عت    ت وبوغ     ال  والع الاتط   و  ال وقع ا و  1,1ا و  5445
الف  أ  ث ااطلاق   ل و  مو  5443  وّا  ت و و  ل  مع ت    جوج  لل  ت اء ال وقع  ل  

 ل   ومو ا ات لبلع ال  لعن  الأ  ن ن  5443ال  والع وب لص  مو ال  و  و  الع ا   ل  
و و  ل زا     و و الج ل ن  بلل  والع التو أصب      ل بلل لانن  و و  ل تجع  5440

الص ا ال ب ى والإفا لع ال ولن  وال ا  لع ال ولن  لل  لاتلء   والع  و   واقعلل وتا ن  
 ذ1 علبللع  ولن    تنل  أمع    وا  

 
الرزو الأ  ن و ل ول  الع ا    ع 5443ب أع ال  والع الع بن  بوجه  ل  مو  طوع  ل  

   فل :  ولنلع صل و الأتجل  ت وع  ا  ت وطو ال تص  ت وط   ا  ورن  ل    
 ال  والع التو تبث     ا   و ل ج الوط  الع بو ذ

 ل  ااعجل  الات   و  ال  والع مو الوط  الع بو وأصب ع ت ي   5446نع   ل  
لونو  بعبو  ل  ا ال وا    التعبن  ال  ذ وتتوزر  ل  ا ل لا ن  ج ن ا بلل ر     اعبتلل ال

ال  والع بت   رن   تعلو  و  ال و  الع بن  ت وتلتو  ص  مو ال  تب  الأول  ت نونلل 
الععو ن  ي  ال ونع وال ر و ذ وق  روو  و  ال  والع الع بن  الطلبع العنلعو بلل ر     أ  

  مو الوط  ع والب  ن  ذ أو   وقع ت ونال  والع ب أع مو  و  ال ون  وب لص  مو ال ون
   وفل  بعبو ال عتوى ال عنتو ال  تعع و رب  مو التعبن  ال  ذالع بو ) ونع ت بووغ

 

 نت  لاتلس ل وا  ا تلل    جلاو ت ص أو  ج و   صرن ا ذ 
 ق  ا الأم ا   و  لاتلج الاصوص وات  ل بعلول  و جلال ذ 
  ال  والع لل  تص ن  لوات  ذ  ت تلج 
 تعل  مو تا ن  ال  ل ع  ال ن ل اطن  مو وعل   الإ لا  بوجه  ل  ذ 
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  "  عل  ع ال  والع مو تعزنز ال وج  الج ن ا    الص عنن  الج   الفن  نطو   ونل
 "  Citizen Journalistsالص عنو  ال واطاو  

 ذمل ون  مو ا تصل  الإاعلاو  ن  ال  والع تعع  ال جل  للأم ا  لن واوا  تل 
   ال  والع اور    الإ لا  الب ن  ال  توا    الإ لا  التلون   العل   واللل    و

 ال سععلع الإ لا ن  ذ
  ت توا ال  والع مو بعض الأ نل     وعل   الإ لا  الأ  ى  و  تب   ا ات اع

و لأالل تلت  بللتل ن  ا  واقع الونو وال ات نلع وج ل لع الأ بل  والب ن  ا ل ت و 
 ذوالتوين 

   ال  والع ا ب     ال ات نلع وعل لع ال وا  لأالل ت و  الأم ا      ج   مو ال ب
 وال عوو   لل   ات  وصلاع للأ بل  وال عوو لع ذ

   تعتطنع ال  و   أو الت  لع ال ب ى ا ت ل  ال  وا   ي  وعل   الإ لا  التلون ن  
 و واقع الونوذ

 لء اع  صل بلل ولفل  ملو ت تو    ن  مو التعبن  ا ت     رن  ل ذن    ل ع 
  تلت  بل بل  صل بلل مو   توا الأ  اث واللعلنل ال لص  والعل   وتعت    و  الوعل ط

 ال تع  ا التعل ون  ون    أ  ت و  ص نع   ت ل و  ذ
 تل ف ت   النو نلع ال  تب  ز انل و عو م لع بعنط  ذ 
      لا  أ واع تعل ون      ا تتن  لوزا   التصع  بنع  والتعون   ونلل نت  تص ن لل

 وا اتلل  لل   واقع أ  ى  ب   وابط الونو ملو تلتو مو ت   اصوص  عل ع  ذ
  للل  علنن  تبه  ولن  اتنج  اعت  ا  ط نل  تبه  و  ا  لل نل مو الإاتلء والإ ا ا

 والتص ن  ذ
     ار اء ووجللع الا   والأعووو الفاتو لصل بلل ذتتع  ب  ن  أوعع مو التعبن  ال   
   وعنو  لوتعبن     التع  ن  العنلعن  وب لص  مو ال و  التو   تع   بللتع  ن  العنلعن

 والإ لا ن  ذ
 

 
 :  1خ يلا ةخالالؤخن ص وةايؤ  ف  لولات أياصع 

ال  والع الت صن  للأ بل  وار اء ت و و ص ا ت صن  نص  لل أم ا  ل تل     ذ1
 ار  ن  مو   ون  التواص  الإ بل   ال تعو  ب نلتل  و ل لاتل  والتعبن     فاتل ذ 
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  والع الأ بل  والتعونللع ت وتلت  بتزون  الال  بللأ بل  والتععن اع والتعونللع ورللبل  ل  ذ5
 وعل   الإ لا  التلون ن  ذت توا مو ات  ل    

   والع الت ون  والإ لا  والتعون  و   لع ال عتلو ن  ذ ذ3
   والع ال ل  والأ  ل  وال لان  ت وتت     والع ال  ن ن  و عل  نل  ذ ذ0
 ال  والع ال سععن  ال ا ون  لتبل   ال أ  ووجللع الا   بن  الإ ا ا والعل ون  ذ ذ2
  

فا  لاع ال  والع الت صن   تل  ج و      الأت لصالتو نتول  ل  ا  ل وال تلب  منل ذ6 وا 
و   الج ن   تم   ال  والع الت  ن ن  نلو  ب تلبتلل وت  ن  ل     و  أ علء تلو تع  ملط

ت تو    والتلل ال لص  بلل  تبللف    ال أ  الع ن     الت  لع وال ا  لع وال  ا  
طلا ل   و  ا تلت و   و  تواص   عت    ع زوا  ل لج ن  ل نلل    الأ بل  والأ  اث وا 

 والأ و  ال تعول  بللذ
 
 

 ج لو  رن       ورن   ع وا اللل   بل تصل  أو صل و ال  وا  ذ 
  ج لو  قل    و  ال تل    والتعل   بلل أ  والت ون  وال عوو لع  ع صل و ال  وا  ومو

  عل    عتو   ذ
   وأص لو ال  والع تعل    و  تت ن   جت علع امت اعن   فا العلاق  بن  الج لو

  توامل  مو الع   وال أ  ذ
  " ن ىKaye "1    أ  ج لو  ال  والع نتبه لل      بن  ال عت   ن  الأوا   لتب

 ا ات اع مو الع لع الأعلعن  و و :
"  ع   الج لو     الف و  و   الع   الأبنض ت و   فو  ال    ال  تعع ت و    

 ال عتوى التعون و العللو "
  " ولفل  ن ىKaye 2 أ  فل  ععا مو الا ل  ا تصللو  ب  ال  والع و  نجعولل "

 وعنو  ل لا  ج ل ن ن  ذ
   و   ع لع  فا الج لو  أ  له قاواع أ  ى رن  ال  والع ورن   لعع  لوعل   الإ لا

 التلون ن  ذ
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    أ  ج لو  ال  والع وملل ل ع متل  بلل  و  و  ل :  1ن ى " ال " 
 ونت    عل ا وأص قلء و ل و  ال  و  ذ ج لو  ال  و  ال لص : ذ1
و و الف  نعتطنع الوصو  لل  ال  وا      ل ج العل و   ج لو  ال  و  العل  : ذ5

 والأص قلء ذ
 

او بعع  التلان  ال  ني     الأ و   تلب  ال  وا  لل ت وان : أصب  الت ون  الإل ت و 
ونت ي   توق  ااتت   صطو  اعت  ا  الت ون  الإل ت واو بن    و  الال  تالعلو  ال تل  

 الت ون  الإل ت واو بط     ن ا لإنصل  الع  ا ال لص  لصل و ال  وا ذ
  
 ت لص    لع الت ون  الإل ت واو:  ت  نت    ال  ء    لاتلء   وا  لل ت وان   -1

     Bloggerوتعتب       ) تي  ن  اه الت ون   بلت ا ت ونه أ  ناتل  علو  و  أ   ال وقع
ونع ملل  عل  عتلن  بلللو : "تت نز    لع الت ون  ب   لان  اعت  ا لل     تأ      لع الت ون 

أ    ل  ن  ا  الوصو   اه لل  تب   الإات اعذ  ت  أ  بعض ال   لع ت ا   ل  لان  
الت ون     ط ن  ل عل   عل    ب  الللتا ال   و ذ ون    الجلاو العوبو ل   لع الت ون  
مو أا    ت تو  اللنو   و   لعوب  ال لص ب  ل  لفا ق ع باع لل بت    اعص   ونهذ 
 نث نعاو فل  أاه مو  ل   لاع قنو   ملط  و  ال ل   ال لص ب زو       الت ون  وت  

لعبو  ل م ا  عتعل  قنو   لل  الأب ت لأا    ت تو  اع   ا تنلطن   الل  مل االل     ال 
   و   لعوب  الت صو"ذ 

ب ا   الت ون  الإل ت واو: تالع   فا الب ا   لل  يلاي  أاوار: الاور الأو : ن     -5
وفل  ب اتلء   وا   ل و  و   ي  اع لل ووععلل  و       الونو  تتترنوه    عط  ال  تو

ونت نز  فا الاور بعلول  الت    بلل  وا  وا  علللل ل   ت ن ذ الاور اليلاو: ن و   تل لص  ب ا
وت ا   تونتطوو  ا  ملط ال  و  لل       الت ون  الإل ت واو ت يبع  و  جللز  ال لص

 ا  التعل    ع      الت ون ذ الاور اليللث:  ت فا ال لصن   نل اع   ن ا لوت    مو ال  وا 
 الف  أاتلع  ونه  وقع ذ ت تلب  وات  ال  وا   و  اع  ال وقع  و
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 مواقع الدردشة:
وتز ا   فل  أ  ا   تتز ا  نو لم بع  آ    واقع ال  ل ي  )ال   ت    و  تب   الإات اع

وق  ااتت ع  و  التب    ات نلع التعل ا بت    تال لت ن  بلفا الاور    التواص   ع ار  ن 
 ا  ل  ت  ت وو    ال لاملع ال ل ا أ نلالم  تو و ب   فاتلل  واقع تعون  وبالء ص اقلع ت بن 

وال  ام  ل ت و   فا ال واقع  وتز   بآ او  تت توا ار اء  و   وعور  ل أو قعن  بعنالل
ال  ل ي  وال وا ذ ل     نعاو فل  أ  لن   ال   واقع  صنا  وجل ا مو ط  لل لأ و  تل  

 توتتالو  ال ين     اللعلنل العل ن  التو تل  بعض ال جت علع وال الط  الجر امن  ت وقعزوا  ال
تل   ال ن ل اطن  ورن  ل    ال واعنع  تو  لل  الأطعل  ت ي   وعو لع العاا ع  ال  أا وا 

العل ا ذ وتين   واقع ال  ل ي  )ال   ت    ا  لم ال ين     الت و   وللل وتط ف الع ن     
 ل  أ   ج    ل قن   الل نتو ص مو  أنن  ملط:     تالتعلس ع
  

الف  ق و  تجونعتب   واقع ال  ل ي  )ال   ت   بلالل اتلج لوتطو  الت اولو  ص اأي صلأاس:
وأ ى  تو و      لا   فا ال واقع أاوا لم    التعل ا وبالء الص اقلع تال علملع بن  البت 

وتا ن  اليللم  العل   وا  تللء بللفا ل   تلل  تطون  ال عل ا وال عل ن  الإجت ل ن  والإاعلان 
الل ال  تو  العن  ب نع لعلم  لل  التعون  وا عت تلر بوقع الع اغذ ونلو    تالأ بن  والعان 

 و: "التع نا بللوعل   ا تصللن  الج ن ا  ب  الإات اع    جوعلع ال   ت  والج ل لع 
 الإ بل ن  واللوا   الب ن ن  وط   ال  ال وعلع وال وا ذذال "ذ 

  
وط ن  و  ا ت علل ال  لط  وت ي   تن ى أالل  عنع  لووقع والمفا لوععل  ص اأي ص خؤي :

ن تل  ل بعض ععلا الاعو   صطنل  ع لنل       تل   الإجت ل ن  والأ لاقن منلل ال ت
 تو  مل     جل ا الصواو لنعو وا ط قلم تس   بل  لل  الللون  تالتلبلع والتبلو    ال  ا لن 

وم ط اللن  والأواص  الأع ن  والأ  اا  تتت ي  بللععل  الع    وا جت ل و والأ لاقو
 Lines "IRC"Internet Relayاللل  : "وق  تس    طوط ال   ت  ) الإجت ل ن ذ  لل أ 

Chat مبعض ال ا عن  الأ  ن نن  ) ع  ل      ت   ب  الإات اع )بصع   لص   لل  الإ  ل
  عل   15الف و     نعتطنعو  أ  ناتز وا أاععل  بعن ام    أجلزا ال  بنوت   ت  بع   عو )

و   و  ال ط  و  طعل  أو  ت  الف لو لل  ال  ل   ت   تواصو ذ واللون   ال  واص  الجو
   ن لط  بعل ا  بعض ال   تلع وال القتلع العل ا "ذ
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 تعريف مواقع الدردشة:
بن  ت صن  أو   ا أت لص مو اع   Direct dialogue و لج اء ال وا  ال بلت  

تعتب        لع تب   ا ات اع الأ ي   Chattingالوقعت     لا  تب   ا ات اعت وال   ت  
لل   chattingتعبن ت  نث نل        عت   نلل  ب  العلل  بلل لانن ت وتعو  اتلا ال  ت  

العاوا ن  ب اتلء أو  Oulu   جل ع   Jarkko Oikarinen نث قل  ال ب     1955العل  
 ذ1Internet Relay Chat (IRC)ا ل  لو  ت  نع ا بلع  

قع ال  ل ي  )ألبللت   التو ت تو   زانل لعلمن    ل ت تو ه  واقع ال   ت  و ال   و 
ونتبل لو  ال  نث  تنت ي  مو   و  أ  ا   بن ا    ال تل  ن  لل  ر ا ال وقع تالأ  ى

وتعت    الجل علع وال عل    فا الاور     واقع ال  ل ي   توا عت لر وال تلب  والتعون 
  لع و  لطلابل  ال  و  ونعت عو  لل    ا لاتل  ونجنبو   و   نث نل   ال ت)ألبللت  

وتعت   ه  تأ  أ  ر ا ال  ل ي  )ال   ت    فا ب يلب  قل     اعن  لل ت وان  تاعتععل اتل 
ال ن      تالجل علع  فل  لتل ن  الب وث و القت  ال عل   والأط و لع الأ ل ن ن 

وتعت    بعض  ا  لع ال جت ع ال  او  تورن  فل ا جت ل لع ال و ن  لولن لع الت  نعن  
وال ات نلع الإ لا ن  واليللمن  ر ا ال  ل ي  )ال   ت   مو  وقع )ألبللت   أنعلم مو اتلطلتلل 

 نث تعل  ا جت ل لع العل   وتل   ال  لع اع وت نو الأ لعو التع ن  والا واع  تال تع  ا
 العان  وال وا اع اليللمن  الأ  ى"ذ 

 

 Text Chat: 
م عوت  نث  Keyboardنت  اج اء  فا الاور    ال   ت  بلعت  ا  لو   ال علتن  
وا  علللل  Instant messageنلو  أ   الأت لص ال تل  ن  مو ال وا  ب تلب   علل  مو ن  

و   ي  نلو و  بلل    لل   اطل  الع ض بلطل  ال  ل ثت لنتل   ل ار  و  مو وقع وا  ت
  و  ال علل   عت   ن  اع  ا عوووذ

  
 Voice Chat

وع ل لع ال أ   Microphoneنت  اج اء  فا الاور    ال   ت  بلعت  ا  ال لن  مو  
Headphone  نث نلو  أ   ا ت لص ال تل  ن  مو ال وا  بللت  ث بلل لن  مو  لنع عه - 
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ار  و  ال وجو ن   عه  ا   لطل  ال  ل ي ت ون    للآ  ن  الت  ث  بلت ا  -مو اع  الوقع
     لا  ال لن  مو  و  فاذ

  
Video Chat

نت  اج اء  فا الاور    ال   ت  بلعت  ا  ال لن  مو  وع ل لع ال أ  بللإعلم  لل  
ث نلو  أ   ا ت لص ال تل  ن  مو ال وا  بللت  ث ت  نWeb Camera ل ن ا الونو 

بلل لن  مو  وتترن  ال ل ن ا التو توتلط صو ا  ت      بلت ا لهت لنت    ار  و  ال وجو ن  
 ا   لطل  ال  ل ي     ع ل ه و تل  تهت ونت  ال وا  بن  ال تل  ن  بلفا الط نل  ب نث 

 ن  ال تل  ن  مو اع  الوقعذنت        ال     ع لر و تل  ا و  لطب  بل
  

ال اتت ا  Chat Roomsا اوار العلبل     ال   ت  تت      لا  ر ا ال   ت  
ب واقع الونوت و فا الاور    ال   ت  نتبه ال جت ع ال عتوفت  نث تج  مو ج نع ت ا   

ل ل ال جت عت ولفل    نجو ا  تعط  يل  لأ  ت ص  وجو  مو ر ا ال   ت   و  التل   ت 
    ت صنتهذ

و ال  اور آ      ال   ت ت و و ال   ت      لا  الب ا   ال ت صص ت  نث نلتص  
 فا الاور    ال   ت   و  ا ص قلء وا ت لص الفن  اع مل  واي  منل ت و  وجو  لور بلء أو 

ل اع ا ت لص ال جلولن  مو  فا الاور    ال   ت ت  نث توم   فا الب ا   لو عت       ال ن
التو تع    و  ال عل   و   صوصنتهت وت اع أ  ت ص ر نو    ا تصل  به  و   واملته 

  أو مذ وتوج  الع ن     الب ا   التو توم   ي   فا الاور    ال   ت ذ
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 الدراسة التطبيقية
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 إجراءات الدراسة
 مقدمة 

 المضمون تصميم صحيفة تحليل 

 الطريقة المستخدمة في التحليل 

 فترة الاختبار 

 البرامج المستخدمة 

 عينة الدراسة 
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 إجراءات الدراسة

تل ع  ين     ال سععلع العل   وال لص  مو العو ا  تطو اع  و و  ت والتو 
ال بن  مو تب   صل بع التطو اع مو تلانلع ا تصل  وال عوو لعت لعلم  لل  التوعع 

ا ات اع واتصل ع البنلالعت وق  قل  البل ث ب  اع  ال و  الف  توعبه  فا ال عطنلع مو ل اء 
ل ا اع العلاقلع العل   لو ل عللت و   اعتعل ع    ال صل ص التعل ون  ل واقع ا ات اع مو 

 ت لن  اتصل   وا    ع   لا لل ال للنن  وال توقعن ذ
 وو وعنو  ا تل  لولل  ن   و  ا تصل  مو ال ا  لع لل   نعن  ونع  ا تصل  التعل

عتعل ا           ال بل ئ ا بالء العلاقلع بن  ال ا  لع وج ل ن  لذ  نث نجو لولل  ن  
ال وا ن  والتو تعل   ال ا  لع ال لت   ببالء  لاقلع يال ن  ا تجلا بن  ال سعع  وج لو  ل 

 بط نل  رن   بلت اذ
ال  اع    تبل   بل ئ ا تصل  ال وا    و   واقع        ال سععلع  تعع   فا

العو اان  الاتط   و  ا ات اعت ولل ا  فا ال  اع  اعت    و  التع نا الا    الف  وععه 
 اع وتلنوو  ل علو  ا تصل  ال وا  : نتن  ا تصل  ال و ا  لل  أ  تبل   قل    و  التعلوض 

 أ   ال   ب آ  للفا ال وا  و  ل:  للأم ل  وار اءت  نث
/   نتع  الأم ا  الفن  نتت  و  مو ال وا  بللع و ات و ل نتت   مو أط اا ال وا  1

  و ال رب  والإ ا ا مو   لول  الوصو  لل   واقع   عن  بللاعب  لج نع الأط ااذ
 وعو ن ذ/ ا تصل  ال وا   نلت  بللفاتن  بن  اط اا ا تصل  ولن  بلل لنل  ال 5

نعتب  ا تصل  ال وا   ط نللم مل لا  ج اء  وا   ل  و  ل ع  العلاقلع العل   وفل  
ا  ام لت  نزا  و  ا تصل  التعلوعوذ وتتن  ال  اعلع لل  أ  ال وا  ق  تطو    طل   ل   ع 

للن  ت    العلاقلع العل   ا و      اتصللو لبالء العلاقلع وال وا  أ ي     اعت اتنجن  اتص
   أ  نلو   فل  العلاقلع رن  ال بلت اذاللاتصل  ال بلت  بن  ا م ا ت  نث ن    لو و 

  ل أ  الع  ا العل   لأروو ال  اعلع مو  جل  العلاقلع العل   تلو   و  أ  ن  
الوصو  لل  الج لو  ال عتل ا وبالء  لاقلع  عهت وق   ل  لوتطو  التلاو مو  جل  ا تصل  

ع أي  بللغ مو ت طو بعض ال واجز بن  ال سعع  وج لو  لت وزا     قوا وع     ب  ا ات ا
 التعل   بن  ال سعع  والج لو ذ

وع  ت تلج لل  وقع ويل ت ط اا ال  ت فل  نابرو ا تل ا لل  أ  العلاق   ل بن  الأ
لتعل لاع لو  واعت اتنجنلع لو عل   و   فا العلاق ت وتلونتلل     لا  ا تلج لل  جوانعل ت 

ال ت   ا بن   فا ا ط ااذ بللإعلم  لل  الت  نز  و  ا تصل  الععل  لزنل ا ال وابط وبالء 
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اليل ذ و ت  توج  العلاق  نجو أ  ن ى أط اا الع ون  ا تصللن  ع و ا الت  نز  و  الع ون  
 ا تصللن  بعتبل  ل   ملم مو    فاتلل ولنعع وعنو  لرلنلع أ  ىذ

ا ات اع ب   لل للاتصل  يال و ا تجلات و و  نزا تجع  ا ات اع نتجلوز  وتت نز  واقع
الا لفج ا تصللن  التلون ن  فاع ا تجلا الوا  ت   ل نتن  لإ ا اع العلاقلع العل   ا  لان  اقل   
 وا   لنلو و   وصل   نلو   و  العل  ال قن  ونعو ا ال الخ الاععو ال تواز  وال ا   لع ون  

 تصل ذا 
 نث نجو بالء ا وفج اتصللو معل  بن  ا م ا ت نعع  لعل  العلاقلع ال بلت ا بن  
ا م ا ت وأنعل ن    اعت  ا ه لتععن  العلاقلع رن  ال بلت ا الالتج     ا تصل  بن  ال سعع  

 وج لو  ل  ب  ا ات اعذ
ه    ال عن  التع ن  و   واقع الب ث الا   أاه  ا  التع ن  مو العلاقلع ال و ان ت م ا

مو ال وا      نث ت وناه ا صوو  ل اا للاتصل  الت صو الععل  فو ال اعع  ال تبل ل  
لأط اا العو ن  ا تصللن ت و   ي  م   اعت  ا  ا تصل  لبالء  لاقلع  وا ن   ع الج ل ن  له 

ع   اليل  والتعل   اع   صل ص بالء العلاقلع الت صن  واليل  بن  ا م ا ت م لا  ل   ون  تت
 وال  لط ا والع ن  مو العلاقلع العل       لا   ا و  ا تصل  الت صو أو التعل ووذ

 بل ئ ا  ن  لو وا  ن    أ  ت تبط بتطو  العلاق  بن   1وق  اقت ف        اع وتلنوو 
 الأم ا ت  نث ا   ال    ا   والع أعلعن  لتبل   ا تصل  بن  ا م ا   الل:

 العلاقلع  و  التعل  ذتلو   -1
 تعت   العلاقلع ال بلت ا بن  الأم ا   و  ال صو   أو ا اجفاوذ -5
 تعت   العلاقلع  و  أعل     اليل   ع وجو  ق      ال  لط اذ -3
 ت تلج العلاقلع لل  ا ت ل   و  ذ -0
 تتع   العلاقلع بن  ا م ا   و اع    التعل   ال  عو أو رن  ال  عوذ -2

ص  جن ا بللاعب  لوعلاقلع العل  ت معب  ا ات اع ن    ا تصل  بن  تعتب  ا ات اع م  
ال سعع  وج لو  ل  بلت ا و و  وعطلءت ب نث ت ص  ال ا     و    و  الأمعل   بلت ات 
لعلم  لل  أ  ا ات اع تعتب  وعنو   وا ن  ص نل  لو عت   ت  نث ااه نعل  الوصو  

ال صوصن  لو عت   ت لعلم  لل  أالل تعل   مو لقل    والتعل    عللت   ل أالل توم  ق  ا   
  لاقلع لاعلان   يللن ت التو ن    وصعلل بللت صن  بن  ال ا    وج لو  لذ

                                                 
1 Taylor, Maureen, Micheal L. Kent & Williams J. White, How Activist Organizations are 

Using the Internet to Build Relationship, Public Relation Review, p 263, 2001 



 - 170 - 

لفل     ال ل  مل  الت اولوجنل وا عتعل ا  الل مو ال  لم    و  العلاق  بن  ال ا    
 علم  بن  الط من ت و  ب  ا  وج لو  لت  نث   نابرو ا  نات     اعت  ا  الت اولوجنل 

نتع   ا تصل   ب  ا ات اع الع   الت صن  التو تجع  جلو  العلاقلع العل   معلل ذ 
وا ات اع تل   بن    تع  ا اللاواع  نث ن    لوعلاق  بن  ال ا    وج لو  ل أ  تل ف   لالل 

 ال العوذ
للت بعتبل  ا  العلاق   و و    ال نابرو الب ث     نعن   و   فا العلاق  وتلونت

اعل  العلاقلع العل   بت    ل ت وبللتللو  نا ن    ا عتعل ا    ت اولوجنل ا ات اع مو 
 و  وتطون  العلاقلع ا تصللن ؟ أو  نا تعت    الت اولوجنل بط نل  ت ع  العلاقلع بن  

 ال سعع  وج لو  لذ

ب و  وجو  تعل   بن  ط مو ا تصل ت ونعتب  ا ات اع وعنو    ن    قنل   لاق  
ج ن ا يال ن  ا تجلا بن  ال سعع   والج لو ت أو ن    ا تبل  ل أ اا تعونلن  ج ن ا لت  ن  
الوعل   التلون ن  لوعلاقلع العل   وال سععلع لوت ون  لوعوع وال   لعت ب  ابع     فل   نث 

 لاع البنع والت اء     لا  ال وقعذتتن  اج اء التعلق اع و عل 
ن لو   فا الب ث   اع  لقل   العلاقلع مل و   ع الج لو   ب   واقع ال سععلع  و  
تب   ا ات اعت و   اج  الوصو  لل  فل  وعع البل ث  ج و      ال بل ئ  عتعنالم 

الل  تع نا بلل بل ئ ا علعن  التو وععلل البل يل   اع وتلنوو ت وال صل ص الصل  ا  
اج ا و لوب ثت وفل  للنل   فا ال ترن اع وت  ن    ى توام   واقع ال وععلع  ع  فا 
ال صل صت وتا ص  ال بل ئ مو   ع    لو  وفل  لإقل    لاق  تعل ون  بن  ال سعع  

 وج لو  لت و و  للتللو:
 / علول  اعت  ا  ال وقع والتعل       لالهذ1
   ال سعع ذ/ تل ن   عوو لع لوزوا   5
 / ا  تعل  بزوا  ال وقعذ3
 / تتجنع الزو ا  لت  ا  زنل ا ال وقعذ0
 / اقل    لاقلع  وا ن   ع الع لاءذ2
 

و    لا   فا ال  لو  ت  تص ن  اعت ل اع ت ون  ال ع و ت  نث قل  البل ث بوعع 
ال واقع لت ون  ال صل ص التو نت ولل      و     ال  لو ت و   ي  تت    ون  ق اءا        

   ى تومللل  ع  فا ال صل صت ومن ل نوو   ض لو  لو  ال  نعن  وال صل ص ال تع     الل:
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 :ease of interface/ لاها ت صالاللةصل 1
تت ي  علول  ا عت  ا  مو تا ن  ال وابط  ا   ال وقعت لعلم  لل  وجو  قوا     نعن  
لأجزاء ال وقع ال  توع  مو الصع   ا متتل ن ت و   ال وقع  زو  ب     ب ثت  فل    ب     
وجو    ا ط لصع لع ال وقع ت و  واع   وتل    لاععللت و  ى ا ت ل  ال وقع  و  ال عو  

التص ن ت و ل  و تصانا ال وقع أو   ج  ال وقع والتو تعاو وجو   ابط لو وقع مو  والصو  مو
 واقع أ  ىت و ج  الب ث  اه مو     لع الب ثت وق  ت  ا  ت ل   و  بعض  واقع 

ت وبعض ال واقع ا   ى التو Google Analyticو وقع  GTmetrixالتصانعلع  ي   وقع 
ج  ال وقع تعاو وجو   وابط لو وقع مو  واقع ا   ت و ج     و  ت و    ج  ال وقع مو الب ثذ

الب ث  اه مو     لع الب ثت وق  قل  البل ث بل  ت ل   و  تصانا قوق  لو واقع 
تعاو  14ت  نث 14-1ال عت     مو العنا ت ونعت   التصانا  و  ا طلء   ج  لو وقع    

 ط ال عت     مو الوصو  للنهذا تعلر تصانا ال وقع مو   ونلع الب ثت و ي ا ال واب
 

 وق  ت  ت ون  ال واقع بالء  و  ارتو:
 أ/   ا لا تا ن  ال وابط ال وجو ا  ا   ال وقعذ

و/ وجو  قوا     نعن   جزاء ال وقع ال  توع  مو الصع   ا متتل ن  لتعلن    ون  
 الوصو  للنللذ

لع    الوصو  لل   ج/ تزون  ال سقع ب     ب ث    ال و لع ال عتل ن  ولفل 
 ال عوو لع ال طووب ذ

ال وقع بط نل  واع   مو الصع   ال  نعن  أو  وعع   ا ط لو وقع أو  وابط ل  ا ط / 
 ا متتل ن  لو وقعذ

ه/ علول  الوصو  لو وقع     لا  وجو   وابط لو وقع مو  واقع ا  ىت و ج  الب ث 
  اه مو     لع الب ثذ

و   المعنلل     لا  جع   وقع ال سعع  أ ي  علول  وتعتطنع ال سععلع التعو   
 مو ا عت  ا ت وا ي  ع    مو الوصو  لل  ال عوو لع وتا ن لل  ا   ال وقعذ

 

 :Usefulness of Information/ لنةخل واماوؤ  وفخةة  زاصا ص واقع 2
تعتب  ال عوو لع  و العاص  ال  نعو  ا   ال وقعت لفا نابرو ا  ت و   عن ا 

 تص ا لزوا  ال وقعت وب عو اتل   ال  اعلع العلبل  م   الصع   ا متتل ن  لو وقع تعتل ا و 
    ج و      ل ل ا   ا أاوار    ج ل ن  ال سعع ت   ل ت لو  تل ن  ال عوو لع ال ل   

 الج لو  ال عتل اذ
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عجنلاع وتت ي  ال عوو لع مو ال عوو لع الاصن  والصو  وال  ا ط وال عو  البنلان  وت
العن نو والصوع التو تل    عوو لع  و  ال سعع  أو    اتلطلل أو  عوو لع  ل   
لوج لو تو    فا ال عوو لع  عن ا و لمن     ا  الج لو  ب ل نتالعو واتبلر  لجته ال ع من  
   ال سعع  و   لتللت  ل ت تو  بعض ال واقع  ل ا  و   عل ن  لعلمن  لوتعون  أو 

 علبللع أو رن  لذالإ لا  أو  
 :Conservation of Visitors/ صاةلفؤ  دزاصا ص واقع 3

تعع  العلاقلع العل   لل  زنل ا     الع لاءت ول الل تعع  مو ال لل  الأو  للا تعل  
بللع لاء ال تعل ون   ع ال سعع ت وق  نعل   التص ن  الجلفو لو وقعت وتاور  الص  الوعل ط 

و ا تعل  ال وقع بع لاء ال سعع ت لعلم  لل  تجاو  ي ا الإ لاالعت ال عت     مو التص ن  م
 وت  نث ال عوو لع  و  ال وقع بصع   و ن ت و بط الع لاء بلل وقعذ

وق  ت توا  صل ص ا  تعل  بللع لاء  عو طبنع      ال سعع ت  نث أ  ال زانل 
التو توم  ل ال سععلع  التو توم  ل ال سععلع ال ب ن  للا تعل  بع لاء ل ت توا    تو 

ال   ن  أو ا جت ل ن ت  نث الا   وجو   وابط ل واقع ا  ى فاع اتلطلع   تبط  بطبنع  
     ال سعع ت لعلم  لل  وجو   عل   تابنه و عوو لع    اتلطلع ال سعع ذ

 :encourage of return visit/ لشلخع ص زاصا  لكاصا زخؤاة ص واقع 4
  و الزوا  لوعو ا لو وقع   ا أ  ىت لعلم  لل  ج وا  وفل      لا  وجو   ل ن

 ات    للأ بل ت وت صنص  عل   التعل    ع الزوا ت  ع ا  لان  وعع  لا لع  و  
الصع لع التو تل ل  ل عل  تل   و  العو ا للنلل مو ال عتلب ت وتزون  الزوا  ب عوو لع   ني  

 تو لتن ن      لا  ال عل   وال  و ذون    ت  نوللت والتواص   ع الع لاء بط نل  ا
 / إيشؤء علقؤ  ةاصاخت وع ص زاصا الشلوس عمى:5

 أ/ اتل   الع ص  لزوا  ال وقع لوتواص   ع ال سعع ذ
 و/ اتل   الع ص  لوزوا  لوتصونع  و  اللعلنل ال تعول  بلل سعع ذ

 ج/ وجو     لع لعلمن   لل ات نلع وال  والع ورن  لذ
 ااعلف التعلق اع واج ا لل     لا  ال وقعذ / ا  لان  

أ تبل  الص   نعاو أ  نلن  الب ث )ا عت ل ا   ل وعع أصلام للنلعهت   ل نع ا 
ت وا  ت و  الأع و  ال ط و   فاع صو  بلاه جو ا ا  تبل  مو قنل   ل ص   أصلام للنلعه

 ذ 1بلل وعور
                                                 

 .122، ص2001، 1فايز جمعة النجار، أساليب البحث العلمي، عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع، ص 1
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ون   ع و    وا            ال  لو ت والتو وق  قل  البل ث بتص ن  اعت ل ا ت 
تلن    ى مل ون  ال واقع ا ل ت وان   و  أ اء العلاقلع العل  ت وفل  ا ت ل ام  و         
الب وث ال  اجع وال  اعلع العلبل  مو ال وعورت   ل قل  البل ث بلج اء تع نلاع  و  ا عت ل ا 

 ام   ع ا  اا ال  اع ذبع  ت  ن لل بواعط         ال  تصن  لوتو 
 

ا تبل  اليبلع  و   ى التوام  وا تعل  مو اتل   ا عتبنل  لفا طبلع أ ي       ا مو 
  وا   ليو ذ وبعبل ا أ  ى  و نتن  لل  اعتل ا  اتل   اللنل   و  ال ر         الل  ا  و  

 ذ1الت    مو ال  وا التو نت  منلل لج اء اللنل 
ل تنل       ت ا  واقع )ال واقع العت ا الأول      نث الزنل ا  قل  البل ث بوق  

 ج اء ا تبل  اليبلعت  نث ت ع   اع   فا ال واقع وملل للاعت ل ا ال     ت وت   ص  وت ون  
ال عطنلع لللذ ي  اج نع   اع  ا  ى بع    و  ا بع  اعلبنع  ل و     اعت  ل  ال  اع  

 ذ%144باعب    ع الاتل    تواملالأول ت وق  جلء

 ت    ض اعت ل ا ت ون  ال ع و   و   لا   :
 جل ع  العو ا  لوعوو  والت اولوجنلذ –/ ب ومعن   ع       الزن  1
 جل ع  العو ا  لوعوو  والت اولوجنلذ –/  ذ  جفوو ب نع      5

 ي ل  الص ن ت وق  ت  تع ن  وفل   عو توجنه  ت ا ال  اع  الب ومعن    تل  
ا عت ل ا  عو توجنللع ا علتفا ا ملع ت لعلم  لل    علل  و         اعلتفا ا  لا  

 بع      الجل علع ال  توع   ا   و ل ج العو ا ذ
 

  اعت    البل ث الت ون  الوصعو  عتعنالم بع      ال للنن  ا  صل ن  لت ون
 ت والاعو ال  ون ت والوعط ال علبوت وا ا  اا ال عنل  ت ا تبل    بع  لالع وضت  ي  : 

والتبلن ت وا تبل  توت و عل   ا  تبلطت وق  ت  الت ون  ال للنن  العلبل  بلعت  ا  
ذ وق  ت  توعن  ال للنن  ال عت     مو ت ون  البنلالع مو  16ا ص ا ا SPSS ب ال   

 ا  صل ن ذ  ض الج او  
 

 

                                                 
 .124المرجع السابق نفسه، ص  1
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ت ع   اقب  و  اع  ال واقع ال    ا مو مت ا ا ت ع لل  يلاي  تلو ت و و العت ا ال  ت ا 
 ت وق  ت   لا   فا العت ا  لا    ال ترن اع 5413/اوم ب /1ت و ت  5413/أرعط /1   

لووصو  لل  الاتل    ال تعول  بلل  اع  و ص   فا ال ترن اع  و  ص نع  اعت ل ا الت ون  ب ق 
 الالل ن ذ

 

بللإعلم  لل  ال لا    وال ص ت اعتعل  البل ث بع      ال واقع ال عت     مو ت ون  
 ال واقع  و  التب   و ل  ا    فا الب ا    ل نوو:

ت ون  ال وقع مو يوااوت وبع  فل  ت ل  لأ اا  :  وقع ن تو   و GTmetrix/  وقع 1
 وتالع  الاتل   لل  أ بع أقعل   و اتل   أ اا ت   الت ون  وت ل   علل   ج  ا  تبل  اتل

YSlowورن  ل    ال عوو لع ال ل   ال تعول   ت وع    الصع لعت و ط الز   ل  و  ال وقعت
 بت عن  ا اء ال وقعذ

 /http://gtmetrix.com اوا  ال وقع: 
5 /PAGERANK : و  لا    عجو  لت    رور  وتع   ا تصل ام  (PR) ت  فا

وتع   14لل   1التلان   تعت     ا   رور  لتعطو  لا   ل   صع  ت  فا العلا      
 و الأمع ت و و ل ا تععع  فا ال  ج  م   الصع لع ت ل  مو اتل   الب ث مو  14ال  ج  

 الأق   الل التصاناون   و   علو الصع لع فاع ال  اتو الأول    ونعطو للل جوج  أول
مو ال لنل  التلان  ال عت     تعطو ت تنبلم    صع  و ت   ونو  تل نبلمت بنا ل ن ل  رور  .

 . ملط 14لل   1الت تنو    
 http://www.prchecker.info اوا  ال وقع: 

   جلان   ل       ت     عووذ تع    فا ال      لل وبوع    /  وقع  عوو: 3
الف  نتصع  الإات اع بلعت  ا  بل ا   اع  وت ون  ال واقع ا ل ت وان  و تا  عوو لع  اللذ 
ال     قل  ا  و  ت ون  أ   وقع  لا  يوا  ملط و  ض ال عوو لع التو ت  اعت لاصلل بت   

 .  ا   وبصع   وا  ا
 http://analysis.hsoub.com  اوا  ال وقع:

0 /Google Analytic  وقع نعل    ص   ال وقع  و   ع م   عوو لع  تعول  :
ا  لل  أاوار ال تصع لع التو ت و  وقعلل توعط ال  ا التو نلعنلل الزوا  بب وقعهت و الل: 
الصع لع التو  .تالزلو    ال تصع  الأ ي  اعت  ا لم  وقع و      بت تنو النعت   لل زوا  

http://gtmetrix.com/
http://www.prchecker.info/
http://analysis.hsoub.com/
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لعلم  لل   عوو لع  .ن  ولل الزا   أو م برض الا       والل صع     نعن  أو صع    ا ون 
  ين ا تعل    و  تطون  وت عن  أ اء ال واقعذ

 http://www.google.com/analytics اوا  ال وقع: 
 

نتن  البل ث لل  أاه   توج  ا صل نلع  قنل  لع   ال واقع العو اان   و  التب  ت 
 وقعل عو اانل  و  التب  ت  1544ول   بعع  الله تعلل  ت    البل ث    ا صلء  ل نلل و 

    فا ال واقع  بل ا     ات نلع  ل   ل  نت  ت  نيلل أو ال  و  للنلل لعت ا طونو      62%
أروو لم  لل   لو   علل  تعن  بع   العيو   و  ال وقع  ر  وجو ا مو أ ل  ال واقعذ الز  ت لع

 فا ال واقع تعت    و  قوالو جل زا مو التص ن ت وبللتللو ملو  تتلبل  مو بعض الاوا و 
 ا   اجن ت  ع ا تلاا ال ع و   عو     وقعذ

بل ث بل تنل         ال واقع قل  ال  و      الل  ا  و    اع      جت ع ال  اع بالء 
ت ينلام  العبلمت  جت ع ال  ع  ت ي  العنا  الاتط ت  ع   ا لا التاور مو طبنع  ال واقع ب نث 

 وت       تع ن  اتل جلل  و   جت ع ال  اع ذ
 

اعت    البل ث  نا     ن  لع       واقع ال سععلع العو اان  ال لص  والعل  ت  ع 
نز  و  ال سععلع ال  و ن ت بللإعلم  لل  ال واقع العو اان  الأ ي  زنل ا  عو تصانا الت  

  و و  وقع ال ا  ا مو  جل  ت ون  ال واقع /Alexa (http://www.alexa.com وقع ال عل 
ون    اعت  ا ه    تتلا ااج  ال واقع  و  تب     . و  التب   وم   للنن  الونو العلل ن 

  ل نل   ت ونلاع تالمعن ت وأب لث   .الإات اع    ط ن  ال و لع ال  نعن ت م  ت أو البو 
 لعلم  لت عن  وجو   وقع ال سعع   و  تب   الإات اعذ .العو ت وتطون  الأ  ل 

     ال واقع ال سععلع  و   فا ال وقع مو ا تنل  و علعو     ا ت   البل ثوق  
 العو اان   و  ا ات اعت بل علم  لل  بعض الت ونلاع ال ا و  مو اعت ل ا الت ون ذ

   وقعل  و  ا ات اعت  نث قل  البل ث 23بللاعب  لوعنا  قل  البل ث ب ا ع      )
    واقع  7   وقعل  ج اء ت ون  ال ع و ت ت  بع  فل  اعتبعل  64ب ان  بل تنل      )

ال  اع  وفل  ا عبلو تتعو  بع   اعتل ا   فا ال واقع  عبلو  تعول  ب وا    فا ال واقعت أو 
 لو   الص   فا ال واقع بط نل   ت ا و ت وبللتللو     ت    البل ث    ت  ا  ال  و  

  والت ون  للفا ال واقع بصو ا  و ن ذ 

http://www.google.com/analytics
http://www.alexa.com/
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 ) نا  ال  اع  : نوع  اع لء ال واقع ا ل ت وان   1ج و   ق  )

 الرقم اسم الموقع الرقم اسم الموقع

 1 النيلين 55 جامعة المستقبل

 2 الراكوبة 21 جامعة المغتربين

 3 الانتباهة 30 المدارس الامريكية بالسودان

 4 شبكة مرجان 31 شركة السودان للعملة

 5 شبكة المقرن 32 وزارة الدفاع

 6 صحيفة قوون 33 ديوان الزكاة

 1 شركة سوداني 34 رئاسة مجلس الوزراء

 1 صحيفة المجهر 35 بنك السودان

 1 رماة الحدق MTN 36شركة 

 10 سودانيز اون لاين 31 شركة زين

 11 وكالة السودان للانباء 31 الجمارك السودانية

 12 الالكترونيةصحيفة الخرطوم  31 الهيئة القومية للاتصالات

 13 وزارة الخارجية 40 وزارة الاستثمار

 14 القصر الجمهوري –رئاسة الجمهورية  41 وزارة النفط

 15 الهيئة العامة للمواصفات والمقاييس 42 شبكة الشروق

 16 وزارة الداخلية السودانية 43 بنك امدرمان الوطني

 11 رئاسة قوات الشرطة 44 البنك الفرنسي السوداني

 11 صحيفة الرأي العام 45 بنك فيصل

 11 مشروع سد مروي 46 نادي المريخ

 20 السجل المدني 41 حزب الامة

 21 جهاز تنظيم شؤون العاملين بالخارج 41 حركة تحرير السودان

 22 جامعة الرباط الوطني 41 الفضائية السودانية

 23 جامعة السودان المفتوحة 50 الاذاعة السودانية

 24 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا 51 اذاعة راديو الرابعة

 25 جامعة الخرطوم 52 استمع للسودان

 26 جامعة امدرمان الاسلامية 53 بعثة الامم المتحدة بالسودان

 21 وزارة التعليم العالي  
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 التحليل الإحصائي
 المحور الاول:سهولة استخدام الموقع:

 ص ااصدط ةصلس ص واقع: -1
 : خاضح صيل ؤل ص ااصدط ةصلس ص واقع(2لةاس اقل )

 

 الخيارات التكرار النسبة%

 منظمة 49 92.5

 عشوائية 4 7.5

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.0755

 الانحراف المعياري 0.26668

 التباين 0.071

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

ا  ال وابط  ا   ال واقع  ا    باعب     و فل  الت  5 ق  ) الج و  مو الا  
  42ذ4  و و اق     )444ذ4 ت وتس   اللن   ا  ت للن  )%2ذ7  و توا ن  باعب  )%2ذ95)

 مل  ال وابط  ا   ال واقع  ا   ذ %92ا   ا    ج  يل  
وقع مو رللبن  ال واقع ال ب وي ت  نث  اات ل  العالص  ال  وا  لوبت    ل  الا   

 التز ع ال واقع بلوالو     ا ون    وصعلل بلالل قوالو تلون ن ذ
 

 خاضح صيل ؤل ص ااصدط ةصلس ص واقع: (1شكس اقل )
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 الاة قاصطل اطخلاخت لألزصء ص واقع ص وللمفت ف  ص  فةت صافللؤةخت :-2
 خاضح الاة ص ناصطل ص اطخلاخت لألزصء ص واقع ف  ص  ةفت صافللؤةخت: (3لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد واضحة 46 86.8

 توجد غير واضحة 5 9.4

 لا توجد 2 3.8

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.1698

 الانحراف المعياري 0.46969

 التباين 0.221

 القيمة الاحتمالية 000.

 

وجو  قوا      نعن  لأجزاء ال وقع ال  توع  مو الصع     3مو الج و   ق  )الا   
  و   توج  %0ذ9  توج  بصو ا رن  واع   )%5ذ56ا متتل ن  بصو ا واع    باعب  )

  ا   ا    ج  42ذ4  و و اق     )444ذ4  وتس   اللن   ا  ت للن  )%5ذ3باعب  )
   نعن  واع    جزاء ال وقع ال  توع ذ  ااه توج  قوا   %92يل )

وقع  نث ت تص  الوقع  تعتب  اللوا      العوا   ال عل  ا لع ونلع ا ب ل  مو ال
لووصو  لل  الر ض ا علعو الف  نعع  للنه زا   ال وقعت وق  التز ع رللبن  ال واقع بتومن  

 ا     عوو لع ال وقعذقوا     نعن  واع   وعلو  ا عت  ا ت   ل نعل   مو ا عتعل 
 : خاضح الاة ص ناصطل ص اطخلاخت لألزصء ص واقع ف  ص  ةفت صافللؤةخت(2شكس اقل )
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 ص واقع وزاة دوةاك دةث:-3
 : خاضح الاة وةاك دةث دؤ واقع(4لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 مزود بمحرك بحث مباشر 25 47.2

 مزود بمحرك بحث غير مباشر 1 1.9

 غير مزود 27 50.9

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 2.0377

 الانحراف المعياري 0.99927

 التباين 0.999

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

  وال زو  %9ذ24ا  ال واقع رن   زو ا ب     ب ث باعب  ) مو الج و  أ لاا الا  
  و نوج   وقع  زو  ب     ب ث رن   بلت  باعب  %5ذ07ب     ب ث  بلت  باعب  )

  %92  ا   ا    ج  يل ) 42ذ4  و و اق     )444ذ4  وتس   اللن   ا  ت للن  )%9ذ1)
 ااه توج  ال واقع رن   زو ا ب     ب ثذ

انعل    يساعد وجود محرك بحث داخل الموقع على سرعة الوصول للمعلومات المطلوبة، ويقلل 
  ونلع التتتع التو تصل و الب ث    ال عوو       لا  ال  و   و   لم  ال عوو لع التو 
تصل ا الزا    ت  الوصو  لو عوو   ال طووب ذ وق  نس       تومن       ب ث لل  تلون  

لو عوو لع ال طووب  وبللتللو نلو     مل ون   فا ال واقعذ و ال  انعل  واقع ز   التع ض 
ت تو   و   ابط ن ن  الزا   لل   واقع ب ث  ل جن  و فا نلو  ب و ا    ا  لان  ال صو   و  

 ال عوو    ا   ال وقع ال    ذ
 

 : خاضح الاة وةاك دةث دؤ واقع(3شكس اقل )
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 كان اصضةت اشؤاةت  يفلاهؤ :الاة لاصطط  مواقع ل -4
 لاصطط اصضةت:-4-1

 : خاضح الاة لاصطط اصضةت  مواقع(5لةاس اقل )
 الخيارات التكرار النسبة%

 واضحة 11 20.8

 غير واضحة 0 0

 لا توجد خرائط 42 79.2

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 2.5849

 الانحراف المعياري 0.81886

 التباين 0.671

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

  توج    ا ط  بصو ا  %5ذ79الا   ااه   توج    ا ط   باعب  )  2مو الج و   ق  )
  ا   ا  42ذ4  و و اق     )444ذ4  وتس   اللن   ا  ت للن  )%5ذ54واع   باعب   )

   ااه    توج    ا ط ذ%92  ج  يل ) 
ال وقع    جل ت ولتا ن  ال صو   و  تعتب    ا ط ال وقع ا اا اعلعن  لات ن  وت تنو 

البنلالع ال طووب  بللاعب  لوزوا ت  نث تعل   بت    بن  مو ت  ن   وابط الصع لع  ا   
ال وقعت  لص  لفا  ل  ال وقع  بن ا و تتعبلت ا    الف  نلو  ز   الوصو  ال عوو لع 

 ال طووب 
 

 

 : خاضح الاة لاصطط اصضةت  مواقع(4شكس اقل )
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 لاصطط شؤاةت:-4-2
 : خاضح الاة لاصطط شؤاةت  مواقع(6لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 شارحة 0 0

 غير شارحة 11 20.8

 لا توجد خرائط 42 79.2

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 2.7925

 الانحراف المعياري 0.40943

 التباين 0.168

 القيمة الاحتمالية 0000.

   

  توج    ا ط  بصو ا  %5ذ79اه   توج    ا ط   باعب  )الج و  أ لاا أ موالا   
  ا   ا  42ذ4  و و اق     )444ذ4  وتس   اللن   ا  ت للن  )%5ذ54واع   باعب   )

  ااه    توج    ا ط تل    )ب عاو ا   افا  لاع م ض الع    توج    ا ط %92  ج  يل ) 
 ذ   42ذ4ال الب  م ض الع      اللن   ا  ت للن  اق     )تل    والع ض الب ن  توج  ملا

ال  ا ط التل    ت    ال عت     ا  وعع ال ست   و  الصع   ال طووب     
ال صو   و   عوو لع    البنلالع ال توم ا  ا   الصع    وبعض ال واقع تلو  بوعع 

  ط لت  لل بط نل   وجزاذا عوو لع   توب   و  ال   
 : خاضح الاة لاصطط شؤاةت  مواقع(5) شكس اقل
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 صاعلوؤة عم  ص الاال اص  اا ف  ل وخل ص واقع : -5
 : خاضح صاعلوؤة عمى ص الاال اص  اا ف  ل وخل ص واقع(7لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 كبير جداً  15 28.3

 متوسط 25 47.2

 قليل جدا 13 24.5

 لاتوجد 0 0

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9623

 الانحراف المعياري 0.73281

 التباين 0.537

 القيمة الاحتمالية 096.

 

  ا  ت ل   وو ال عو  والصو  مو تص ن  ال وقع  توعط مو الج و  أ لاا أالا   
  وب ل ا  اللن   %2ذ50  وقون  ج ا باعب  )%3ذ55  و بن  ج ا باعب  )%5ذ07باعب  )

  تعاو ااه نت  ا  ت ل   وو ال عو  والصو  مو 42ذ4  و و ا ب     )496ذ4ا  ت للن  )
 تص ن  ال وقعذ

 ال  وجلتل ا   مو  ل نتعو  بل  ت ل   و  ال عو  والصو  مو التص ن  ال وقعت 
وفل   عو طبنع  ال وقعت  نث ن ى البعض ع و ا ا  ت ل   و  الصو  وال عو  ل ل تل  ه 

 لع تعصنون  امع     ال و لعت ولت  نز ل لع ون  التف  ت ون ن  البل ث لل  أاه نجو     عوو 
التلون     ا  ت ل   و  ال عو  والصو  ق   ا   ل ت وا  ت ل   و  ال و لع والاصوص مو 

 ت ف وتوصن  ال عوو لعت واعت  ا  الصو  وال عو  لع و اع زنل ا ا عتنعلو ال عوو لعذ
 

 خاضح صاعلوؤة عمى ص الاال اص  اا ف  ل وخل ص واقع :(6شكس اقل )
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 ةالت ص واقع :-6
  واقع: خاضح ةالت ص(8لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

1.9 1 0 

1.9 1 1 

13.2 7 2 

18.9 10 3 

26.4 14 4 

18.9 10 5 

17 9 6 

1.9 1 1 

0 0 1 

0 0 1 

0 0 10 

 المجموع 53 %100

 الحسابيالوسط  4

 الانحراف المعياري 1.50640

 التباين 2.269

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

 14  وا  %0ذ56باعب  ) 0 وقع ا ف ال  ج   10  أ  5مو الج و   ق  ) الا  
 واقع ا فع  9  وا  %9ذ15باعب  ) 2 واقع ا فع ال  ج   14وانعل  3 واقع ا فع ال  ج  

  و  وقع وا   ا ف %5ذ13 واقع ا فع   جتن   باعب  ) 7  وا  %17باعب  ) 6ال  ج  
  والا   ا  %9ذ1وا   وقع وا     ج  وا  ا و وقع وا   ل  نل ف ا    ج  باعب  ) 7ال  ج  

 ذ0 توعط ال  جلع )الوعط ال علبو   و ال  ج  
  ج  ال وقع تعاو وجو   وابط لو وقع مو  واقع ا   ت و ج  الب ث  اه مو     لع 
الب ثت وق  قل  البل ث بل  ت ل   و  تصانا قوق  لو واقع ال عت     مو العنا ت ونعت   

تعاو ا تعلر تصانا ال وقع مو  14ت  نث 14-1التصانا  و  ا طلء   ج  لو وقع    
   ونلع الب ثت و ي ا ال وابط ال عت     مو الوصو  للنهذ

 
  واقع: خاضح ةالت ص(7شكس اقل )
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 الثاني :المحور 

 تقديم المعلومات عن المؤسسة للزوار :

 ص واماوؤ :-1
 واماوؤ  عن ص والالات: 1-1

 : خاضح لنةخل واماوؤ  عن ص والالات(9لةاس اقل )
 الخيارات التكرار النسبة%

 تقدم 39 73.6

 لا تقدم 14 26.4

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.2642

 الانحراف المعياري 0.44510

 التباين 0.198

 القيمة الاحتمالية 0010.

  وال واقع التو   تل   %6ذ73الا   ا  ال واقع تل    عوو لع    ال سعع  باعب  )
  ونعاو ااه  ا    ج  42ذ4  و و اق     )441ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%0ذ56باعب  )
   مل  ال واقع تل    عوو لع    ال سعع ذ%92يل  )

تل    واقع ال سعع   و  ا ات اع  نزا لعلمن  لوعلاقلع العل  ت وفل      لا  اتل   
ال جل  لإ ا ا ال سعع  بتل ن  ال عوو لع الأعلعن  لج لو  ل من ل نتعو  بلل سعع  أو العوع 
وال   لع التو تل  لل و نعن  الوصو  والتواص   ع ال سعع ذ لعلم  لل      ل      

 تل  الج لو  بت    ل  وال عل  ن  ج او  والتلل ن  وال عوو لع البنلان  التولل ال عوو لع 
ء بت    لصذ  ع  لا    أ   ال  او ن   عنا     الج ل ن   ل ا  ل تعتل ملل  واقع لاوالو 

 ال سععلع  و  ا ات اع بصو ا أ ب     رن  ل  ي  وعل   الإ لا  وال عتي  ن  والع لاءذ
 

 خاضح لنةخل واماوؤ  عن ص والالات: (8شكس اقل )
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 واماوؤ  ولامنت ديشؤطؤ  ص والالات: 1-2
 : خاضح لنةخل واماوؤ  ولامنت ديشؤط ص والالات(11لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 تقدم 34 64.2

 لا تقدم 19 35.8

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.3585

 الانحراف المعياري 0.48415

 التباين 0.234

 القيمة الاحتمالية 0390.

ا  ال واقع تل    عوو لع  تعول  باتلط ال سعع  باعب    14مو الج و   ق  )الا   
  و و اق  439ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%5ذ32  وال واقع التو   تل   باعب  )%5ذ60)

ع  تعول  باتلطلع   مل  ال واقع تل    عوو ل%92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4   )
 ال سعع ذ

 واقع ال سععلع تل    عوو لع  تعول  بلل سعع  واتلطلتلل ال  توع   ن لبلروالا   أ  
 و و  لا    أنجلبن  بللاعب  ل واقع ال سععلع العو اان ذ     لا  ال وقعذ

 : خاضح لنةخل واماوؤ  ولامنت ديشؤط ص والالات(9شكس اقل )
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 واماوؤ  عؤوت: 1-3
 : خاضح لنةخل واماوؤ  عؤوت  ملوهاا(11لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 تقدم 18 34

 لا تقدم 35 66

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.6604

 الانحراف المعياري 0.47811

 التباين 0.229

 القيمة الاحتمالية 0200.

 

  وال واقع التو   %30 ل   باعب  )الا   ا  ال واقع تل    عوو لع    الج و  أ لاا 
  ونعاو ااه 42ذ4  و و اق     )454ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%66تل    ل   باعب  )
   مل  ال واقع تل    عوو لع  ل  ذ%92 ا    ج  يل  )

بعض  واقع ال سععلع ت لو  زنل ا     زوا  ال وقع وجفبل      لا  تل ن   عوو لع 
لعلم  لل  زنل ا  بر ض  بط الج لو  بلل وقعت وتلون   تلب  الت   وال ع و ذ ل  ت وفل  

 مل ون  العلاقلع العل   للفا ال واقعذ
 

 : خاضح لنةخل واماوؤ  عؤوت  ملوهاا(11شكس اقل )
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 شكس ص واماوؤ  عن ص والالات: -2
 واماوؤ  ي خت : -2-1

 ص والالات: خاضح لنةخل واماوؤ  ي خت عن (12لةاس اقل )
 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 45 84.9

 لا 8 15.1

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.1509

 الانحراف المعياري 0.36142

 التباين 0.131

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

  ال عوو لع ت و  مو ت    عوو لع اصن  باعب    أ15مو الج و   ق  )الا   
  و و اق     444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%0ذ56  والتو   ت و  باعب  )%9ذ50)
  مل  ال عوو لع ت و  مو ت    عوو لع اصن ذ  %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4)

و  بل ا     عوو لع    ال عوو لع ال وجو ا  و  ال واقع   %54والا   أ  أ ي     
   اصن ت وفل   ل   لل  أ  ن  الاصوص مو الت ف والتععن  وتوصن  ال وعو لع والتعون   ونللذ

 
 : خاضح لنةخل واماوؤ  ي خت عن ص والالات(11شكس اقل )
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  اا: -2-2
 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  شكس  اا(13لةاس )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 33 62.3

 لا 20 37.7

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.3774

 الانحراف المعياري 0.48936

 التباين 0.239

 القيمة الاحتمالية 0.074

 

  والتو   %3ذ65ا  ال عوو لع ت و  مو ت   صو  باعب  ) مو الج و  أ لاا الا  
  ونعاو ااه 42ذ4  و و ا ب     )470ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%7ذ37ت و  باعب  )
    مل  ال عوو لع ت و  مو ت   صو ذ%92 ا    ج  يل  )

 ي  ت ولفل  ن لص  من ل نتعو  بتوعن  ال عوو لع والاصوص بن ت  الصو ا للل تلين 
 اعت  ا لل ب صل ب  الاص لتوصن  ال عوو لع أو تل ن  لذ

 
 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  شكس  اا(12شكس اقل )
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 لاصطط : - 2-3
 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  شكس لاصطط(14لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 2 3.8

 لا 51 96.2

 المجموع 53 %100

 الحسابيالوسط  1.9623

 الانحراف المعياري 0.19238

 التباين 0.037

 القيمة الاحتمالية 000.
 

  %5ذ96ا  ال عوو لع   ت و  مو ت     ا ط  باعب  ) مو الج و  أ لاا الا  
  ونعاو 42ذ4  و و اق     )444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%5ذ3والتو  ت و  باعب  )
   مل  ال عوو لع   ت و  مو ت     ا طذ%92ااه  ا    ج  يل  )

    ل  ععنع  والا   أ  اعب  اعت  ا  ال  ا ط مو ال واقع ا ل ت وان  العو اان  بت
ج امت وفل  نعو  لع ا أعبلو أ  لل طبنع  ال سعع ت و فل      ا  ت ل  بتل ن   عوو لع  تعول  

 ب وقع ال سععلع لوع لاءذ
 

 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  شكس لاصطط(13شكس اقل )
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 الاال دخؤيخت : -2-4
 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  شكس الاال دخؤيخت(15لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 2 3.8

 لا 51 96.2

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9623

 الانحراف المعياري 0.19238

 التباين 0.037

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

الا   ا  ال عوو لع   ت و  مو ت    عو  بنلان   باعب    12مو الج و   ق  )
  و و اق     444ذ4 ت وا  اللن   ا  ت للن  )%5ذ3)  والتو  ت و  باعب  %5ذ96)
   مل  ال عوو لع   ت و  مو ت    عو  بنلان ذ%92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4)

الاعو أ لاا توع      ا ت ل  ال سععلع بتل ن  ال عوو لع مو ت    عو  بنلان ت 
 لطذ نث ت تعو رللبن  ال واقع بتل ن  ال عوو لع مو ت   اصوص م

 

 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  شكس الاال دخؤيخت(14شكس اقل )
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 فخةخا: -2-5
 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  شكس فخةخا(16لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 3 5.7

 لا 50 94.3

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9434

 الانحراف المعياري 0.23330

 التباين 0540.

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

  والتو  ت و  باعب  %3ذ90الا   ا  ال عوو لع    ت و  مو ت   من نو  باعب  )
  ونعاو ااه  ا    ج  يل  42ذ4  و و اق     )444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%7ذ2)
   مل  ال عوو لع   ت و  مو ت   من نوذ92%)

ت و فا  اجع لل  ع عوو لتلل مو ت   من نو لالا   أنعلم     ا ت ل  ال واقع بتل ن  
الت وع  العللن  اعبنلم  اتلج العن نوت لعلم  لل  الع  لع ال ت ان  لوت  ن   و  ا ات اعت الأ   

 ع  لا    أ  ال واقع التو  الف    ن عز اللل  ن   و  ال وقع ل مع العن نو لع  و  ال وقعذ
 الأص ذتات  من نو لع  و  واقع ل لا ن  مو 

 

 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  شكس فخةخا(15شكس اقل )
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 للالخل   الخت : -2-6
 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  شكس للالخل   الخت(17لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 2 3.8

 لا 51 96.2

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9623

 الانحراف المعياري 0.19238

 التباين 0.037

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

ا  ال عوو لع    ت و  مو ت   تعجنلاع صوتن     17مو الج و   ق  )الا   
  و و اق     444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%5ذ3  والتو  ت و  باعب  )%5ذ96باعب  )

 ع صوتن ذ  مل  ال عوو لع   ت و  مو ت   تعجنلا%92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4)
و فل  بللاعب  لزوا   بل تصل التعجنلاع الصوتن   ل   ل ين     اللل  ن    ر  أ  

ن    ا عتعلع   الل بللاصوص أو العن نو أ  وج ت ولفل  ا ى  ل  ال وقع  و     عواءت 
أ  اعب  اعت  ا  التعجنلاع الصوتن  مو تل ن   عوو لع ععنع  ج ام و  ت ل  توج  ل  مو 

 ال واقع الإ لا ن  ملطذ
 

 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  شكس للالخل   الخت(16شكس اقل )
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 : ألاى -2-7
 لنةخل واماوؤ  ف  أشكؤس ألاى : خاضح(18لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 0 0

 لا 53 100

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 2

 الانحراف المعياري 0

 التباين 0

 القيمة الاحتمالية -

 

   ذ%144ا  ال عوو لع    ت و  مو ات ل  ا     باعب  )  الا  مو الج و  أ لاا 
واعاو بلل  ال ا ت ل  الإعلمن  لو عوو لع  للج وا  والتلل ن  وال عو   ورن  ل    ا ت ل  

والرللو أ       فا لع   الت طنط و    ا ت ل  التو ت    ال ع و  الاصو لو عوو لعت 
 الاتلطلع الإ ا ن   ا   ال سععلع اععللذ

 

 : خاضح لنةخل واماوؤ  ف  أشكؤس ألاى(17شكس اقل )
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 ص واماوؤ  ص ول  ت  لوهاا ص والالات : -3
 : خاضح ص واماوؤ  ص ول  ت  لوهاا ص والالات(19لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 مفيدة 30 56.6

 غير مفيدة 23 43.4

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.4340

 الانحراف المعياري 0.50036

 التباين 0.250

 الاحتماليةالقيمة  3360.

 

ا  ال عوو لع ال  صص  لج لو  ال سعع   عن ا  باعب    19مو الج و   ق  )الا   
  و و ا ب     336ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%0ذ03  والتو رن   عن ا باعب  )%6ذ26)
  مل  ال عوو لع  ال  صص  لج لو  ال سعع  %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4)

  عن اذ
ا نلٍ   ين ا نلص  ج لو  ال سعع   وقعلل  و  ا ات اع لو صو   و  بعض مو 

ال عوو لع أو ا عتععل   اللت ب نث نوز  ال سعع  أ  توم  ال عوو لع التو تل  الج لو ت 
وأنعلم أ  ت لو  ا جلب   و  التعلس ع ا  ي  ت  ا ام    قب  زوا  ال وقعت وتلون  ق   ا   ل  

ن  لعل   أو ا جت ل ن  أو ال عل ن  ال عون ت وق  با  البل ث ت ونوه للفا الجز    ال عوو لع ا
     ال سعع  واتلطلتللت لعلم  لل   عوو لع الوصو  و  توم  ال عوو لع الأعلعن  

 والتواص   عللذ
 : خاضح ص واماوؤ  ص ول  ت  لوهاا ص والالات(18شكس اقل )
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 قخوت وضؤفت  موضوان : -4
 ب اء العلاقلع العل   والتعون  بتزون  ال واقع بعوا   لعلمن  لوزا  ت وق  ناص  بعض 

أطولوا  ونه قن    علم  ل ع و  ال وقعت وتت   ا لعلو وال علبللع والتو تعل    و  تتجنع 
 زوا  ال وقع لت  ا  زنل ته  تو ن    توجنلل  من ل بع  لو عوو لع    ال اتجلع وال   لعذ

 للامخت : -4-1
 : خاضح الاة للامخت دؤ واقع(21اس اقل )لة

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 15 28.3

 لا 38 71.7

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.7170

 الانحراف المعياري 0.45478

 التباين 0.207

 القيمة الاحتمالية 0020.

 

ت   تعون  باعب  ا  اللن   ال علم  لو ع و    ت و  مو مو الج و  أ لاا الا   
  و و اق     445ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%3ذ55  والتو  ت و  باعب  )%7ذ71)
  مل  اللن   ال علم  لو ع و    ت و  مو ت   %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4)

 تعون ذ
وبت    ل  الا   ا   ين     ال واقع ا ل ت وان  ت  ز ملط  و  تل ن  ال عوو لع 

   ا  ت ل  بتعون  زوا  ال وقع     لا  تل   بعض ال عوو لع الت منل ذ و 
 : خاضح الاة للامخت دؤ واقع(19شكس اقل )
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 صعليؤ : -4-2
 : خاضح الاة صعليؤ  دؤ واقع(21لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 13 24.5

 لا 40 75.5

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.7547

 الانحراف المعياري 0.4347

 التباين 0.189

 القيمة الاحتمالية 0000.
 

ا  اللن   ال علم  لو ع و    ت و  مو ت   ا لاالع   51مو الج و   ق  ) الا  
  و و اق  444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%2ذ50  والتو  ت و  باعب  )%2ذ72باعب  )
  مل  اللن   ال علم  لو ع و    ت و  مو ت   %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4   )

 ا لاالعذ
ن ت  نث نعتب   ين     ال  تصن  وجو  قو      الإ لاالع مو ال وقع  و أ   ج

ل لاالع  ين ا مو ال وقع  و أ   عوبو وطل   لزوا  ال وقعت  نث   ن بف  ين     الزوا  
 وجو  الإ لاالع مو ال واقع التو نزو واللذ

 
 : خاضح الاة صعليؤ  دؤ واقع(21شكس اقل )
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 ولاؤدنؤ  : -4-3
 دؤ واقع: خاضح الاة ولاؤدنؤ  (22لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 0 0

 لا 53 100

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 2

 الانحراف المعياري 0

 التباين 0

 القيمة الاحتمالية -

 

 و  مو ت    علبللع ا  اللن   ال علم  لو ع و    ت مو الج و  أ لاا الا  
و فا نوع      ا ت ل  اللل  ن   و  ال واقع بوعع  علبللعت و ب ل  فا  ذ %144باعب  )

 ل   لل  ال جلو  ال بفو  لإ  ا   ي   فا ال علبللعت أو   جل  الزوا   الل اتنج      وجو  
  وامز أو جوا ز   عن  لل ذ

 
 : خاضح الاة ولاؤدنؤ  دؤ واقع(21شكس اقل )
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 ص اؤب:-4-4
 اقعوخاضح الاة ص اؤب دؤ : (23لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 0 0

 لا 53 100

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 2

 الانحراف المعياري 0

 التباين 0

 القيمة الاحتمالية -

 

الا   ا  اللن   ال علم  لو ع و    ت و  مو ت   العلو     لا  الج و  أ لاا 
ل  ا  أو ت اء  ي   فا الألعلوذ وا    ل  ت للنا ا تعلر  فا  اجع لل    ذ%144باعب  )

 بععلل  جلانل ون    ت  نوه للاعتعل ا  اه  ا   ال وقعذ
 

 اقعو: خاضح الاة ص اؤب دؤ (22شكس اقل )
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 :ألاى -4-5
 : خاضح الاة وضؤوخن ألاى(24لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 10 18.9

 لا 43 81.1

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.8113

 الانحراف المعياري 0.395

 التباين 0.156

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

ا  اللن   ال علم  لو ع و    ت و  مو ات ل  ا      50مو الج و   ق  ) الا  
  و و اق  444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%9ذ15  والتو  ت و  باعب  )%1ذ51باعب  )
  مل  اللن   ال علم  لو ع و    ت و  مو %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4   )

 ات ل  ا   ذ
لع لاع أو  وعلع ملاش العوع أو ا وفل   ي  ج او  ل واقنع الصلاا أو اععل 

ت أو رن  لذ والا    ال ا ت ل  بعض ال واقع بوععللت مو  ن  أ  الرللبن  الع        ت    
 ال واقع   ت ى أ  ن  لوجو  لذ

 : خاضح الاة وضؤوخن ألاى(23شكس اقل )
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 الالة: -4-6
 خاضح عةل الاة قخوت وضؤفت  وضوان ص واقع: (25لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 31 58.5

 لا 22 41.5

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.4151

 الانحراف المعياري 0.49745

 التباين 0.247

 القيمة الاحتمالية 2160.

 

  و  توج  %2ذ25) ااه توج  قن   ال علم  لو ع و   باعب  مو الج و  أ لاا الا  
  ونعاو ااه  ا    ج  42ذ4  و و ا ب     )516ذ4اللن   ا  ت للن  )ت وا   %2ذ01باعب  )
و فا نوع  ا  اعب   بن ا    ال واقع ت  ز    ملاه توج  قن   ال علم  لو ع و ذ%92يل  )

ملط  و  تل ن  ال عوو لع  و  ا  ت ل  لل  الجوااو الأ  ى ال صل ب  لو ع و ت و فا نتن  
 واقع  و أ   ت وو ملطت ون  ز  و  تل ن   ل  و عل  وع نع لل  ا  وجو   ين      فا ال

 الإ  ا ذ
 : خاضح عةل الاة قخوت وضؤفت  وضوان ص واقع(24شكس اقل )
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 وكؤن ص واماوؤ  :  -5
 : خاضح وكؤن ص واماوؤ  دؤ واقع(26لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 الصفحة الرئيسية فقط 7 13.2

 حسب الصفحاتموزعة  38 71.7

 لا توجد معلومات 8 15.1

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 2.0189

 الانحراف المعياري 0.53675

 التباين 0.288

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

ا    ل  ال عوو لع ن و   وز    عو الصع لع  باعب  مو الج و  أ لاا الا   
 ت %5ذ13   والتو ت و  مو الصع   ال  نعن  )%1ذ12  و  توج   عوو لع باعب  )%7ذ71)

  مل  %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4  و و اق     )444ذ4وا  اللن   ا  ت للن  )
قع التو ت و  منلل ال عوو لع مو ال عوو لع ت و   وز    عو الصع لعذ الا   أ  ال وا

الصع   ال  نعن  ملط  و  واقع ل لا ن  أو ل بل ن  بلل  ج  الأول ت أ ل ال واقع الأ  ى منت  
 تا ن  ال عوو لع  عو توزنع الصع لعت   ل نعل  الوصو  لو عوو  ذ 

 
 : خاضح وكؤن ص واماوؤ  دؤ واقع(25شكس اقل )
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 بزوار الموقع :المحور الثالث : الاحتفاظ 

 طدخات ص والالات : -1
 : خاضح طدخات ص والالات ص وؤ كت  مواقع(27لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 خدمية 29 54.7

 ربحية 16 30.2

 اخري 8 15.1

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.6038

 الانحراف المعياري 0.74265

 التباين 0.552

 القيمة الاحتمالية 0.002
 

 

  والتو  %7ذ20ا  طبنع  ال سعع  ت و     ن   باعب  )  57مو الج و   ق  )الا   
  ت وا  اللن   ا  ت للن  %1ذ12  والتو ت و  ا    باعب  )%5ذ34ت و    ب ن  باعب  )

  مل  طبنع  ال سععلع %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4  و و اق     )445ذ4)
  وجو  بعض ال واقع الإ لا ن  والتو لو نل اع اعب  لل  أ  ى)   ن ذ وق  قل  البل ث ب علم  

تتتل   بعض ال صل ص ال   ن  وال ب ن ت و ت  نعل  ت ونولل مو بعض  ست اع ال  اع  
 بصع   عتلو ذ

 : خاضح طدخات ص والالات ص وؤ كت  مواقع(26شكس اقل )
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 ل وخل اصلهؤ  ص  فةؤ  : -2
 : خاضح ل وخل اصلهؤ  ص  فةؤ (28لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 جاذب جدا 30 56.6

 جاذب 23 43.4

 غير جاذب 0 0

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.4340

 الانحراف المعياري 0.50036

 التباين 0.250

 القيمة الاحتمالية 3360.

 

  %6ذ26ا  تص ن  واجللع الصع لع جلفو ج ا باعب  ) مو الج و  أ لاا الا  
   و  توج  واجللع رن  جلفب  مو ال واقع ال   وع ت وا  اللن   %0ذ03والجلفو باعب  )

  مل  تص ن  %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4  و و ا ب     )336ذ4ا  ت للن  )
 واجللع الصع لع جلفو ج اذ

ا ت   البل ث  و  آ اء بعض ال  تصن  من ل نتعو  بع ونلع ولتلن  جلفبن  ال وقع مل  
م ز ا لوا  و  ى تجلاعللت و الص  الإب از وت   ال وعن ت بل علم  لل  ت  نب  الصع   
و  ى تجلا  وتالع    والتللت والاوا و الج للن  وا   اجن  لو وقعت  فل  وجو   الص  

  ت           للذ
 

 ل وخل اصلهؤ  ص  فةؤ : خاضح (27شكس اقل )
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 عيؤ ا ص الاؤطط ص ولاللةوت: -3
 يص : – 3-1

 : خاضح صلاللةصل ص يص(29لةاس اقل )
 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 53 100

 لا 0 0

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1

 الانحراف المعياري 0

 التباين 0

 القيمة الاحتمالية -

 

 الص  الوعل ط ال عت     ت و  مو ت   اص باعب   ا مو الج و  أ لاا الا   
  نث أ     ال واقع ت تو   و  اصوص بللع و اذ  ذ144%)
 

 : خاضح صلاللةصل ص يص(28شكس اقل )
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  ااة : -3-2
 : خاضح صلاللةصل ص  ااة(31لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 53 100

 لا 0 0

 المجموع 53 %100

 الحسابيالوسط  1

 الانحراف المعياري 0

 التباين 0

 القيمة الاحتمالية -

 

ا   الص  الوعل ط ال عت     ت و  مو ت   صو ا باعب   مو الج و  أ لاا الا  
 نث أ     ال واقع ت تو   و  صو  ت و   صل ب  لواص مو الرللوت أو ت و    ذ144%)

  اع  ا مو ا نلالم أ  ىذ
 

 صلاللةصل ص  ااة: خاضح (29شكس اقل )
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 فخةخا : -3-3
 : خاضح صلاللةصل ص فخةخا(31لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 10 18.9

 لا 43 81.1

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.8113

 الانحراف المعياري 0.395

 التباين 0.156

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

ا   الص  الوعل ط ال عت       ت و  مو ت   من نو   31مو الج و   ق  )الا   
  و و اق  444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%9ذ15  والتو    ت و  باعب  )%1ذ51باعب  )
  مل   الص  الوعل ط ال عت       ت و  مو %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4   )

ل  الع  لع البطن   للاات اع مو العو ا ت وق  ا جعال عبو قو  اعت  ا  العن نو ل ت   من نوذ
و فا   نتجع  ين     ال واقع  و   مع من نو لعت و فل    نتجع الزوا   و   تل  ا  فا 

 العن نو لع أو ال ونبلعذ
 

 : خاضح صلاللةصل ص فخةخا(31شكس اقل )
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  ا  : -3-4
 : خاضح صلاللةصل ص  ا (32لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 نعم 2 3.8

 لا 51 96.2

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9623

 الانحراف المعياري 0.19238

 التباين 0.037

 القيمة الاحتمالية 0000.
 

ا   الص  الوعل ط ال عت       ت و  مو ت   صوع    الج و  أ لاا الا   
  و و اق     444ذ4اللن   ا  ت للن  )  ت وا  %5ذ3  والتو  ت و  باعب  )%5ذ96باعب  )

  مل   الص  الوعل ط ال عت       ت و  مو ت   %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4)
والا   أ  الصوع رللبل  ل ن و   صل بلم لوعن نوت ل   وجو ا بت    اع    و أ    صوعذ

 ال   ال  وثذ
 : خاضح صلاللةصل ص  ا (31شكس اقل )
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 صاعليؤ  :ةلل  -4
 : خاضح ةلل صاعليؤ (33لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 كثيف 3 5.7

 متوسط 7 13.2

 قليل 12 22.6

 لا يوجد 31 58.5

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 3.3396

 الانحراف المعياري 0.91868

 التباين 0.844

 القيمة الاحتمالية 000.

 

  وقون  باعب  %2ذ25الا   ااه   توج  ا لاالع باعب  )  33مو الت    ق  )
 ت وا  اللن   ا  ت للن  %7ذ2  و  ينا باعب  )%5ذ13   و توعط باعب  )%6ذ55)
  ملاه   توج  ا لاالعذ %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4  و و اق     )444ذ4)

 اوت  ع ع و ا وجو ات وق  وب عو بعض ال  اعلع م اه نعع  تلون   ج  الإ لا  لو   الأ
 ا ت   البل ث  و      الإ لاالع و ج لل مو الصع  ذ

 : خاضح ةلل صاعليؤ (32شكس اقل )
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 الاؤطس اليدخهؤ  : -5
 : خاضح صلاللةصل ص الاؤطس اص ليدخهؤ (34لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 11 20.8

 لا توجد 42 79.2

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.7925

 الانحراف المعياري 0.40943

 التباين 0.168

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

  وتوج  %5ذ79ااه   توج   عل   وتابنللع باعب  )    لا  الج و  أ لاا الا   
  ونعاو ااه  ا    ج  42ذ4  و و اق     )444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%5ذ54باعب  )
 ملاه   توج   عل   و تابنللعذ  %92يل  )

والا   بت    ل  أ  ال سععلع   ت لو  اعت  ا  ال واقع ا ل ت وان   وعنو  
  لوتواص   ع   لاء ل     لا  ال عل   والتابنللع التو ن    ا  ت عولل     لا  ال وقعذ

 

 : خاضح صلاللةصل ص الاؤطس اص ليدخهؤ (33شكس اقل )
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 ص واقع :لااعت لةوخس  -6
 : خاضح لااعت لةوخس ص واقع(35لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 سريع جدا 17 32.1

 متوسط السرعة 22 41.5

 بطئ السرعة 14 26.4

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9434

 الانحراف المعياري 0.76999

 التباين 0.593

 القيمة الاحتمالية 0.397
 

الا   ا  ع    ت  ن  ال وقع ن و   توعط الع    باعب    32مو الج و   ق  )
  ت وا  اللن   %0ذ56  وبطئ الع    باعب  )%1ذ35  وع نع ج ا باعب  )%2ذ01)

  مل  ع    %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4  و و ا ب     )397ذ4ا  ت للن  )
ت  ن  ال وقع  و  ا ات اع  ل   لورلن   لص  وتعتب  ع     ت  ن  ال وقع  توعط الع   ذ

طن  ت لعلم  لل  أ  تص ن  ال وقع و ج ه بمو  ل  ا  ت    و   زو       اات اع بع  لع 
ق  نسي   و  ع    ت  نوهت و و اوا و عوبن  نابرو تجابلل  ا  ت  ن  ال وقعت وق  ا ت   

 ل بلت  للنل  ع    ت  ن  ال واقعذ البل ث  و          واقع الت ون  ا
 

 : خاضح لااعت لةوخس ص واقع(34شكس اقل )
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 لةةخث ص واقع :     -7
 : خاضح لةةخث ص واقع(36لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 علي مدار ساعة 0 0

 علي مدار يوم 20 37.7

 اسبوعيا 0 0

 بصورة غير منتظمة 30 56.6

 لا يوجد 3 5.7

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 3.3019

 الانحراف المعياري 1.04853

 التباين 1.099

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

  %6ذ26الا   ا  ت  نث ال وقع ن و  بصو ا رن   ات    باعب  )   الج و  أ لاا 
  ت وا %7ذ2   و   نوج  ت  نث لو وقع باعب  )%7ذ37والتو  ت و   وو   ا  نو  باعب  )

  ملاه نت  %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4  و و اق     )444ذ4اللن   ا  ت للن  )
ت  نث ال واقع بصو ا رن   ات   ذ ونلا   أ  رللبن  الت  نيلع التو تت  بصو ا نو ن   و 
و ل واقع ل لا ن  بلل  ج  الأول ذ و ال  يلاي   واقع ل  نت  ت  نيلل طوا  مت ا  ص  ال  اع  والت

 ا ت ع ليلاي  أتل ذ
 

 

 : خاضح لةةخث ص واقع(35شكس اقل )
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 يشا لؤاخخ ازون ص لةةخث :  -8
 : خاضح يشا لؤاخخ ازون ص لةةخث(37لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 الزمن والتاريخ 15 28.3

 التاريخ فقط 26 49.1

 الزمن فقط 2 3.8

 لا يوجد 10 18.9

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 2.1321

 الانحراف المعياري 1.03845

 التباين 1.078

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

  والز   %1ذ09ااه نت  ات  التل ن  ملط لوت  نث باعب  ) مو الج و  أ لاا والا  
  والز   ملط %9ذ15)  و   نوج  ات  لتل ن  وز   الت  نث باعب  %3ذ55والتل ن  باعب  )

  ونعاو ااه  ا    ج  42ذ4  و و اق     )444ذ4ت وا  اللن   ا  ت للن  ) %5ذ3)باعب  
ات  تل ن  وز   الت  نث نزن     و ال اتن  لل  أ     ملاه نت  ات  التل ن  ملطذ%92يل  )

 يل  الزوا  مو ال عوو لع ال اتو ا  و  ال وقعت وبللتللو نعل   مو ا  تعل  بل ذ
 

 يشا لؤاخخ ازون ص لةةخث: خاضح (36شكس اقل )
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 ص ةلاس  مواقع عن طاخق صلال ولاللةل ا كموت لاا : -9
 : خاضح ص ةلاس  مواقع عن طاخق صلال ص ولاللةل اكموت ص وااا(38لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 ملزم 1 1.9

 غير ملزم 14 26.4

 لايوجد 38 71.7

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 2.6981

 الانحراف المعياري 0.50326

 التباين 0.253

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

ااه   نوج  اع   عت    و و   ع  ل  و  ال وقع باعب    35مو الت   )الا     
  ت وا  %9ذ1  و التو ن و   وز  باعب  )%0ذ56  والتو  ن و  رن   وز  باعب  )%7ذ71)

  ملاه   %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4   )  و و اق  444ذ4اللن   ا  ت للن  )
 نوج  اع   عت    و و   ع ذ

تسي   لصن  اع  ال عت    و و   الع  مو الجوااو الاععن  لو عت   ن ت  نث تزن  
تا ن  تعو  الو ء وا ات لء لو وقعت لعلم  لل   فل  تعل   مو      ج  ال ويوقن  بلل وقعت 

 لالل  و  أاج اء ال عل لاع التجل ن  وا ل ت وان  وع ل  ع نتلل و ا ن    فا ال لصن  مو 
 التب  ذ

 : خاضح ص ةلاس  مواقع عن طاخق صلال ص ولاللةل اكموت ص وااا(37شكس اقل )
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 المحور الرابع : تشجيع الزوار لتكرار زيارة الموقع :

 الاة ااصدط لهل زاصا ص واقع : -1
 لهل زاصا ص واقع : خاضح الاة ااصدط(39لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 14 26.4

 لا توجد 39 73.6

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.7358

 الانحراف المعياري 0.44510

 التباين 0.198

 القيمة الاحتمالية 0010.

 

   وتوج %6ذ73ااه   توج   وابط تل  زوا  ال وقع باعب  )مو الج و  أ لاا الا   
  ونعاو ااه  ا    ج  42ذ4  و و اق     )441ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%0ذ56باعب  )
   ملاه   توج   وابط تل  زوا  ال وقعذ%92يل  )

رللبلم  ل اج  أ  ال واقع ال   ن  تعع  لل  وعع  وابط تل  الزوا  بصو ا  لا    
  الل مو ال واقع ال ب ن ذ

 ااصدط لهل زاصا ص واقع: خاضح الاة (38شكس اقل )
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 : عا ص زاصا  مااةة  مواقع واة صلاىالاة وؤ خة -2
 ألاى: خاضح الاة وؤ خةعا ص زاصا  مااةة  مواقع واة (41لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 4 7.5

 لا توجد 49 92.5

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9245

 المعياريالانحراف  0.26668

 التباين 0.071

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

الا   ااه   نوج   ل ن  و الزوا  لوعو ا لو وقع   ا ا    باعب    01مو الج و   ق  )
  42ذ4  و و اق     )444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%2ذ7  ونوج  باعب  )%2ذ95)

ن  و الزوا  لوعو ا لو وقع   ا ا   ذ مو   ملاه   نوج   ل %92ونعاو ااه  ا    ج  يل  )
الرللو ت و  ال  وا     لا   بل اع ص ن   أو     لا  ا تبلط  صلل  ال عت    بلل وقع 
  ل  و ال ل   ع ت  لع ا تصل ت أو     لا  وجو   عوو لع  ل   تعن  الزا  ت أو أ  لان  

 اج اء بعض ال عل لاع     لا  ال وقعذ
 خاضح الاة وؤ خةعا ص زاصا  مااةة  مواقع واة ألاى: (39شكس اقل )
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الاة وؤ خشلع ص زاصا  اضع علوؤ  عم  ص  فةؤ  ص ل  خهلوان دهؤ  للاهخس ص ااةة  -3
 ص خهؤ :

 : خاضح الاة وؤ خشلع ص زاصا  اضع علوؤ  عمى ص  فةؤ (41لةاس اقل )
 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 3 5.7

 لا توجد 50 94.3

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9434

 الانحراف المعياري 0.23330

 التباين 0.054

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

ااه   نوج   ل نتجع أو نعل   الزوا   و  وعع      لا  الج و  أ لاا الا  
  و نوج  باعب  %3ذ90 لا لع  وو الصع لع التو نلت و  بلل لتعلن  العو ا النلل  باعب  )

  ونعاو ااه  ا    ج  يل  42ذ4  و و اق     )444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%7ذ2)
و الصع لع التو نلت و  بلل لتعلن    ملاه   نوج   ل نتجع الزوا  لوعع  لا لع  و92%)

 العو ا النللذ
 

 : خاضح الاة وؤ خشلع ص زاصا  اضع علوؤ  عمى ص  فةؤ (41شكس اقل )
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 الاة لةصاس ويل وت  للدؤا : -4
 : خاضح الاة لةصاس ويل وت  للدؤا(42لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 28 52.8

 لا توجد 25 47.2

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.4717

 الانحراف المعياري 0.50398

 التباين 0.254

 القيمة الاحتمالية 6800.

 

  والتو %5ذ25الا   ااه توج  ج او   ات    للا بل  باعب  )  05مو الج و   ق  )
ااه   ونعاو 42ذ4  و و ا ب     )654ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%5ذ07  توج  باعب  )
والا   بت    ل  أ  الاعب   تلل ب     ملاه توج  ج او   ات    للا بل ذ%92 ا    ج  يل  )

  نث تل   رللبن  ال واقع أ بل   اتطتلل ومعللنلتلل ال  توع      لا  ال وقع ا ل ت واوذ
 : خاضح الاة لةصاس ويل وت  للدؤا(41شكس اقل )
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 ص زاصا اصالؤدت عيهؤ :لاطمت لل خص ولاؤةت دؤ واقع ا -5
 : خاضح لل خص ولاؤةت الاطمت ص زاصا(43لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 16 30.2

 لا توجد 37 69.8

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.6981

 الانحراف المعياري 0.46347

 التباين 0.215

 القيمة الاحتمالية 0040.

 

اه   توج   عل     صص  بلل وقع  ع و  الزوا  وا جلب  مو الج و  أ لاا أالا   
  و و اق     440ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%5ذ34  وتوج  باعب  )%5ذ69 الل باعب  )

  ملاه   توج   عل     صص  بلل وقع  ع و  الزوا  %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4)
 وا جلب   اللذ

ا  الإجلب   الل  و    أمع  ال  نزاع التو اعتعل ع  الل وجو   عل   لأع و  الزو 
 ال سععلع مو اعتلصلء آ اء ج ل ن  ل والتع ا  و   جع الص ى لأاتطتلل ال  توع ذ

 

 : خاضح لل خص ولاؤةت الاطمت ص زاصا(42شكس اقل )
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 الاة لةاس دواصعخة ص ويؤلادؤ  اصاةةصث ص ل  لاعؤلؤ ص والالات  ) ؤةدت ص واقع(: -6
 : خاضح الاة لةاس  واصعخة ص ويؤلادؤ  ص ل  لاعؤلؤ ص والالات(44لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 3 5.7

 لا توجد 50 94.3

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9434

 الانحراف المعياري 0.23330

 التباين 0.054

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

 نوج  ج و  ب وا ن  ال العبلع و ا   اث التو ت  ل ل  اهأ مو الج و  أ لاا الا  
  و و اق  444ذ4ت وا  اللن   ا  ت للن  ) %7ذ2  وتوج  باعب  )%3ذ90اعب  )ال سعع  ب

لع وا   اث   ملاه   نوج  ج و  ب وا ن  ال العب%92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4   )
 ذالتو ت  ل ل ال سعع 

ععنع  ج ام  و التو ت  ز  و  وعع ج و  ب وا ن  ال العبلع والا   أ  اعب  
وا   اث ال لص  بلل سعع  أو التو ت  لات  فا  اجع مو الأعل  لل  ا  الرللبن  الع       
ال سععلع العو اان    نوج  ل نلل  ي   فا الج و  مو الأعل ت  نث أ   ين     الأاتط  نت  

   ت طنط  عب ذلاجلزا بصو ا ا تجللن  و و  وجو 
 : خاضح الاة لةاس  واصعخة ص ويؤلادؤ  ص ل  لاعؤلؤ ص والالات(43شكس اقل )
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 صوكؤيخت لةوخس ص  اا ا ص دخؤيؤ  اغخالؤ ون ص واقع : -7
 : خاضح صوكؤيخت لةوخس ص  اا اص دخؤيؤ (45لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 17 32.1

 لا توجد 36 67.9

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.6792

 الانحراف المعياري 0.47123

 التباين 0.222

 القيمة الاحتمالية 0090.

 

الا   أاه   توج  ا  لان  ت  ن  الصو  والبنلالع ورن  ل باعب    02مو الج و   ق  )
  42ذ4  و و اق     )449ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%1ذ35  وتوج  باعب  )%9ذ67)

   ملاه   توج  ا  لان  لوت  ن ذ%92ونعاو ااه  ا    ج  يل  )
 

 : خاضح صوكؤيخت لةوخس ص  اا اص دخؤيؤ (44شكس اقل )
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 صوكؤيخت لزاخة ص زاصا دواماوؤ  لةخةة ص كلاايخؤ : -8
 : خاضح صوكؤيخت لزاخة ص زاصا دواماوؤ  لةخةة ص كلاايخؤ(46لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 9 17

 لا توجد 44 83

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.8302

 الانحراف المعياري 0.37906

 التباين 0.144

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

  ونت  تزون    %53والا   ااه   نت  تزون  الزوا  ب عوو لع ج ن ا ال ت وانل باعب  )
  ونعاو 42ذ4  و و اق     )444ذ4اللن   ا  ت للن  ) ت وا  %17ب عوو لع ج ن ا باعب  )

    ملاه   نت  تزون  الزوا  ب عوو لع ج ن ا لل ت وانلمذ%92ااه  ا    ج  يل  )
    لا  الب ن  ا ل ت واو أو  واقع واعاو بلل  ال تزون  الع لاء ب عوو لع  ات    

 ذالتواص  ا جت ل و
 

 لزاخة ص زاصا دواماوؤ  لةخةة ص كلاايخؤ: خاضح صوكؤيخت (45شكس اقل )
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 الاة ةاصفز صضؤفخت ون للس ل فح ص واقع : -9
 : خاضح ةاصفز صضؤفخت ون للس ل فح ص واقع(47لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 14 26.4

 لا توجد 39 73.6

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.7358

 المعياريالانحراف  0.44510

 التباين 0.198

 القيمة الاحتمالية 0010.

 

ااه   توج   وامز اعلمن      لا  تصع  ال وقع باعب   مو الج و  أ لاا الا  
  42ذ4  و و اق     )441ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%0ذ56  وتوج  باعب  )%6ذ73)

  ملاه   توج   وامز اعلمن      لا  تصع  ال وقعذ وال وامز %92ونعاو ااه  ا    ج  يل  )
ن  اه اعت  ا لل     تصع  ال وقع للط ال ت وان  صو  الزا    و  ا  يلام  ال تعاو ا علمن  

مو ت اء  اتجلع ال سعع    ل مو بعض ال واقع العللن  ت أو ال صو   و   عوو لع وا بل  
 عون ت أو وجو  العلو و علبللع بلل وقعت أو ال  و  لل    والع و ات نلع  و ل  ب وقع 

 لذ ال سعع ت أو تاعنف بعض ال عل لاع  ا   ال وقع ورن  
 : خاضح ةاصفز صضؤفخت ون للس ل فح ص واقع(46شكس اقل )
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 المحور الخامس : اقامة علاقات حوارية مع العملاء :

 صلؤةت ص فا ت  زاصا ص واقع  لا خس ص الاؤطس ا ص لامخنؤ   موالالات : -1
 : خاضح صلؤةت ص فا ت  زاصا ص واقع  لا خس ص الاؤطس  موالالات(48لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 12 22.6

 لا توجد 41 77.4

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.7736

 الانحراف المعياري 0.42252

 التباين 0.179

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

الا   ااه   توج  اتل   م ص  لزوا  ال وقع لتوصن    05    لا  الج و   ق  )
  ت وا  اللن   ا  ت للن  %6ذ55  وتوج  باعب  )%0ذ77باعب  ) ال عل   و التعونللع لو سعع 

    توج  اتل   م ص لزوا  %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4  و و اق     )444ذ4)
 وا ت  نث االل بفل  تعل والا    ال أ  رللبن  ال واقع   تلت  بتولو  عل   الز  ال وقع لوتواص ذ

 عذ نزا  ل       نزاع ا ات ا
 

 : خاضح صلؤةت ص فا ت  زاصا ص واقع  لا خس ص الاؤطس  موالالات(47شكس اقل )
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 صلؤةت ص فا ت  زاصا ص واقع  مل اخ  ةاس قضؤخؤ لؤوت ون للس ص واقع : -2
 : خاضح صلؤةت ص فا ت  زاصا ص واقع  مل اخ (49لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 7 13.2

 لا توجد 46 86.8

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.8679

 الانحراف المعياري 0.34181

 التباين 0.117

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

الا   ااه   توج  اتل   م ص لزوا  ال وقع لوتصونع  و    09مو الج و   ق  )
ا  ت للن    ت وا  اللن   %5ذ13  وتوج  باعب  )%5ذ56قعلنل  ل       لا  ال وقع باعب  )

  ملاه   نت  اتل   الع ص  %92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4  و و اق     )444ذ4)
 لزوا  ال وقع لوتصونعذ

و فا  نزا  ل   للنل  ال آ  تجلا صو ا ال سعع  وااتطتلل ال ت وع  والتع ا  و   جع 
الص ى مو  ين     اللعلنل ال ل  ت ل    ع الأعا م   رللبن  ال واقع العو اان    تولو  فا 

 ال عوو لع التو تعو  لل ال نزا ل  ا ت ل ت  ر  بعلط  وعلول  تاعنف ل تلانلمت وبللا   لل   ج  
 ال سعع      لاللل وعلول   عللج   فا ال عوو لعت وات لف الل ا اع بالء  ونللذ

 

 : خاضح صلؤةت ص فا ت  زاصا ص واقع  مل اخ (48شكس اقل )
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 الاة لخؤا  زاصا ص واقع  طمب لةةخث ويل ل  مواماوؤ  : -3
  مواماوؤ : خاضح الاة لخؤا  زاصا ص واقع  طمب لةةخث ويل ل (51لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 2 3.8

 لا توجد 51 96.2

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9623

 الانحراف المعياري 0.19238

 التباين 0.037

 القيمة الاحتمالية 0000.

 

ث  ات   نالا   ااه   نوج   نل  لزوا  ال وقع لطوو ت    24مو الج و   ق  )
  و و اق  444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%5ذ3  ونوج  باعب  )%5ذ96باعب  )لو عوو لع 

 وقع لطوو ت  نث   ملاه   نوج   نل  لزوا  ال%92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4   )
بت    ل  الا   أ    نوج   نل  لزوا  ال وقع لطوو ت  نث  ات    ذ ات   لو عوو لع

 لو عوو لعذ
 خاضح الاة لخؤا  زاصا ص واقع  طمب لةةخث ويل ل  مواماوؤ  :(49شكس اقل )
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 صوكؤيخت ص ةاةشت ون للس ص واقع : -4
 : خاضح صوكؤيخت ص ةاةشت دؤ واقع(51لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 ممكنة 1 1.9

 غير ممكنة 52 98.1

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9811

 المعياري الانحراف 0.13736

 التباين 0.019

 القيمة الاحتمالية 0.000

 

  ورن  %1ذ95الا   ا  لان  ال   ت      لا  ال وقع باعب  )  21مو الج و   ق  )
  ونعاو ااه  ا  42ذ4  و و اق     )444ذ4 ت وا  اللن   ا  ت للن  )%9ذ1   ا  باعب  )

 ال وقعذ  ملاه  ن    ال   ت      لا  %92  ج  يل  )
نتن  ل عت   نه  -ت و و  وقع الانون الا   أ   وقعل وا  ام ملط    ال واقع ال ب ي 

ل  لان  ال   ت ت وبفل  الا   ااه نلتو مو ص ا ا ال واقع الأ ي  زنل ا مو العو ا ت  نث 
تعل    فا ال نزا  و   بط الزوا  بلل وقع بصو ا  بن ات   ل تتن  لإ ا ا ال وقع التواص   ع 

 ج لو  ل ولو بط نل  رن   ع ن ذ
 اقع: خاضح صوكؤيخت ص ةاةشت دؤ و(51شكس اقل )
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 الاة لةوؤ  صضؤفخت )كؤ وةايؤ  صا ص ويلةخؤ  اغخالؤ(: -5
 : خاضح الاة لةوؤ  صضؤفخت(52لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 توجد 6 11.3

 لا توجد 47 88.7

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.8868

 الانحراف المعياري 0.31988

 التباين 0.102

 الاحتماليةالقيمة  0000.

 

  وتوج  باعب  %7ذ55ااه   توج     لع ا علمن  باعب  )  25مو الج و  ) الا  
  ونعاو ااه  ا    ج  يل  42ذ4  و و اق     )444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%3ذ11)
   ملاه   نوج     لع اعلمن ذ92%)

بللء الزوا   ز  ونزن     وجو  ال  والع وال ات نلع نعل    و   بط الج لو  بلل وقع 
 ا   ال وقعت أنعل ن و  او لم    الو ء العلطعو لزوا  ال وقعت وفل      لا  ا علعل  بلال  
 عل  ن  مو  ع و  ال وقعت بللإعلم  لل  الإ عل  بللت و      لا   نزا ال  والع 

 الت صن ذ
 

 : خاضح الاة لةوؤ  صضؤفخت(51شكس اقل )
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 ليفخذ ص لاؤقةص  صا ص واؤول  ون للس ص واقع :صوكؤيخت  -6
 : خاضح صوكؤيخت ليفخذ ص لاؤقةص  ون للس ص واقع(53لةاس اقل )

 الخيارات التكرار النسبة%

 ممكنة 3 5.7

 غير ممكنة 50 94.3

 المجموع 53 %100

 الوسط الحسابي 1.9434

 الانحراف المعياري 0.23330

 التباين 0.054

 الاحتمالية القيمة 0000.

 

ا  رن       تاعنف التعلق اع او اج اء ال عل لاع     لا  مو الج و  أ لاا الا   
  و و اق     444ذ4  ت وا  اللن   ا  ت للن  )%7ذ2  ون    باعب  )%3ذ90ال وقع باعب  )

    مل   ن    تاعنف التعلق اع او ال عل لاعذ%92  ونعاو ااه  ا    ج  يل  )42ذ4)
عنف التعلق اع  بلت ا     لا  تاوالا   أ  رللبن  ال واقع ال ب ي  لن  ل نلل ل  لان  

م  و تال وقع ا ل ت واوت وفل   اجع لل  العو ا    نتجع  ي   فا ال نزات لعلم  لل      
 بطلقلع لو مع ا ل ت واو  ا   العو ا ت و فا ا    نسي   ين ام  و   فا ال نزاذ

 
 : خاضح صوكؤيخت ليفخذ ص لاؤقةص  ون للس ص واقع(52شكس اقل )
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 صللدؤا ص فااضخؤ  :
ص فاض صااس : خلل أةصء ألةصلا اا ؤطلا ص القؤ  ص اؤوت داصلاطت ص واصقع صا كلاايخت د ااة 

  -فؤعمت:
 )ص وةاا ص لؤوس(

 الفرضيات القيمة الاحتمالية القرار

  444ذ4ب ل ا  اللن   ا  ت للن  )
  الب  م ض الع   42ذ4) اق    

وا مض الع ض الب ن  ب عاو ا   
ااه   نت   %92ااال وايلن  باعب  

ا اء ا  اا وو ل ا العلاقلع العل   
بواعط  ال واقع ا ل ت وان  بصو ا 

 مل و  ذ

 
 

 444ذ4

م ض الع  :  نت  ا اء ا  اا وو ل ا 
العلاقلع العل   بواعط  ال واقع 

 مل و ا ل ت وان  بصو ا 
الع ض الب ن : نت  ا اء ا  اا وو ل ا 
العلاقلع العل   بواعط  ال واقع 

 ا ل ت وان  بصو ا مل و 

 

تعو  بل اء أ  اا وو ل ا العلاقلع العل   بواعط  ال واقع  مو ا تبل  الع ض الأو  ال
ا ل ت وان  العو ااو بصو ا مل و ت توص  البل ث     لا  الب ث لل  ااه   نت  أ اء أ  اا 
وو ل ا العلاقلع العل   بواعط  ال واقع ا ل ت وان  بصو ا مل و ت ون  اال  لا    فل  

 تو:ا  اج  نث بلل جور  لو  و  ال ل   
 اتل   الع ص  لزوا  ال وقع لتوصن  ال عل   والتعونللع لو سعع ذ نت    -1
 اتل   الع ص  لزوا  ال وقع لوتصونع  و  قعلنل  ل       لا  ال وقعذ   نت  -5
 طوو ت  نث  ات   لو عوو لعذل نل    نوج   -3
 قع ذاال و رللبن  ال   ت      لا       ا  لان  -0
 ذعلمن     و االإ   لع ال -2
 قعذاتاعنف التعلق اع او ال عل لاع     لا  ال و    نت  -6

 
و فا نلو ال لل  التل ن  بل   أ  الج لو  ا و ال سعع   علو ت و  توج    ن  لو أ  والتعبن  
والال ت لعلم  لع   وجو  تعلق اع و عل لاع لل ت وان  تت      لا  ال وقع ا ل ت واوت ا    

 نلو     الاتلطلع ا تصللن  و و  العلاقلع  ع الج ل ن  ال  توع  لو سعع ذالف  
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ص فاض ص خؤي : أن واصقع ص والالاؤ  عم  صايلاي  لف  دولطمدؤ  ص والالات صال ؤ خت 
 اصةلخؤلؤ  لوهاالؤ :

 

 الفرضيات القيمة الاحتمالية القرار

  444ذ4ب ل ا  اللن   ا  ت للن  )
الب  م ض الع     42ذ4اق     )

وا مض الع ض الب ن  ب عاو ا   
ااه   تعو  %92ااال وايلن  باعب  

ب تطوبلع ال سعع  ا تصللن  
 وا تنلجلع ج لو  ل ذ

 
 

 444ذ4

م ض الع  : ا   واقع ال سععلع  وو 
عو ب تطوبلع ال سعع  ا ات اع   ت

 ا تنلجلع ج لو  لا تصللن  و 
ال سععلع  وو الع ض الب ن : ا   واقع 

عو ب تطوبلع ال سعع  ا ات اع ت
 ا تنلجلع ج لو  لا تصللن  و 

 

من ل نتعو  بللع ض اليلاو توص  البل ث أ   واقع      لا  ت ونلاع ا عتبنل 
ال سععلع  و  ا ات اع   تعو بت طوبلع ال سعع  ا تصللن  وا تنلجلع ج لو  لت  نث 

 ا تو: الا  
  عوو لع    ال سعع ذ  نتل نت   -1
    عوو لع  تعول  باتلطلع ال سعع ذنتل نت   -5
 ذال عوو لع العل      و ا مو ال وقع -3
عو    أو   ت و  مو ت     ا ط ت و ت و  ال عوو لع مو ت    عوو لع اصن  وصو ت  -0

 ات ل  ا   ذ ت أومن نوأو تعجنلاع صوتن  ت أو ت بنلان 
 ذمو الرللو لج لو  ال سعع   عن اال عوو لع ال  صص   -2
أو أت ل    توج  قن    علم  لو ع و  مو ت   تعون ت ا لاالعت  علبللع ت العلو ت  -6

 ذا   
 ذنت  توزنع ال عوو لع  عو الصع لع مو رللبن  ال واقع -7
 

والا    ال أ  أروو الاتلطلع ال تعول  ب  اع   فا الع ض   ل  و  لا    و 
 ت ول    ع الأعا تع  قونو  و  تعو ب تطوبلع ال سعع  ا تصللن  واجتنلجلتللت اتلطلع انجلبن

 أو أ  اعب  ال سععلع التو تلو  بلل  و اعب  قونو  مو الرللوذ
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ص فاض ص خؤ ث : للالفخة ص والالاؤ  ون لنيخؤ  صايلاي  ف  للاهخس ازخؤةة ص لفؤعس وع 
 لوؤلخالؤ ص وللمفت:

 الفرضيات الاحتماليةالقيمة  القرار

  444ذ4ب ل ا  اللن   ا  ت للن  )
  الب  م ض الع   42ذ4اق     )

وا مض الع ض الب ن  ب عاو ا   
ااه  تعتعن   %92ااال وايلن  باعب  

ال سععلع    تلانلع ا ات اع مو 
تعلن  وزنل ا التعل    ع ج ل ن  ل 

 ال  توع ذ 

 
 

 444ذ4

م ض الع  :  تعتعن  ال سععلع    
تلانلع ا ات اع مو تعلن  و زنل ا 

 التعل    ع ج ل ن  ل ال  توع ذ  
الع ض الب ن : تعتعن  ال سععلع    
تلانلع ا ات اع مو تعلن  و زنل ا 

 التعل    ع ج ل ن  ل ال  توع ذ

 

أ  لل  توص  البل ث من ل نتعو  بللع ض اليللث  ال  و ن  اليللث وال ابعتت ون   ب لا   
اج   ال سععلع   تعتعن     تلانلع ا ات اع مو تعلن  وزنل ا التعل    ع ج ل ن  لت  نث

 ا تو:
 تص ن  واجللع الصع لع جلفو ج اذ ذ1
 صو اذالاص و ال مو الرللو  و  الص  الوعل ط ال عت     ذ5
   توج  ا لاالع  ذ3
 عذ  توج   عل   و تابنلل ذ0
 ال واقع  توعط  الع    مو الت  ن  ذ ذ2
 ت  نث ال وقع ن و  بصو ا رن   ات   ذ ذ6
   نوج   ل نوز  لو  و  لو وقع )اع   عت    و و   ع   ذ ذ7
 وج   وابط تل  الزوا ذت   ذ5
   نوج   ل ن  و الزوا  لوعو ا   ا ا    ذ ذ9

لتعلن  العو ا    نوج   لنتجع الزوا  لوعع  لا لع  وو الصع لع التو نلت و  بلل ذ14
 النللذ

 ذ مو رللبن  ال واقع توج  ج او   ات    للا بل  ذ11
 ا جلب   اللذ    صص  بلل وقع  ع و  الزوا  و   نوج   عل  ذ15
   نوج  ج و  ب وا ن  ال العبلعذ ذ13
   نوج  ا  لان  ت  ن  الصو  والبنلالعذ ذ10
  نوج  ا  لان  لتزون  الزوا  ب عوو لع ج ن ا ال ت وانلذ ذ12
 ج   وامز اعلمن      لا  تصع  ال وقعذ  نو  ذ16
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 الفصل الخامس
 الخاتمة والنتائج والتوصيات 
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 خلاصة الدراسة النظرية:
مرررو  ترررل   رررفا ال  اعررر  أ  ررر  الله الرررف  أ رررلااو  وررر  لالل لرررلت وأتررر   معررروه أ  وملارررو مرررو 

وال  عرون ت وعرن  الأولنرن  ل  اجلل  و   ن   ل ن  ج  ون ل  ت وأصروو وأعرو   ور   رلت  ا ابنرلء 
 وار  نن ت عن ال      ب   ب الله و و  آله وص به أج نعن ذ

جلءع  فا ال  اع  بعاوا : مل ونر  تلانرلع ا ات ارع مرو العلاقرلع العل ر ت وقر  تر  منلرل ب  ر  
الله   اع         ال واقع ا ل ت وان  العرو اان ت  نرث  لولرع ال  اعر  مرو ت ونولرل الوصرو  للر  
ايبررلع أو عرر   الع عررنلع ال ط و رر ت   ررل و  عررع لج ورر   رر  ال واعررنع مررو عررعنلل للاجلبرر  
 و         التعلس ع   نرث تالولرع مرو العصر  اليرلاو  علرو  العلاقرلع العل ر  والتع نرا بلرلت 
يررر  تط قرررع ال  اعررر  للررر  اترررلا وتطرررو   علرررو  العلاقرررلع العل ررر ت و ررر  يررر   لولرررع ال  اعررر  وعرررع 

   ا   اا التلون ن  لإ ا ا العلاقلع العل  ت و فل    عع لج و     و ل ا وت  ن   ج و   
العلاقررلع العل رر ت والتررو نجررو  ورر  أ  ل ا ا الج رر  لوعلاقررلع العل رر  ا لتررزا  بلررلت أو  ورر  الأقرر  
بع    الل  ت  ت ل  الرر ض الأعلعرو للنل لرلت  رفل  تطر    رفا العصر  للر   علرو  ج نر  و رو 

 قلع الع لاء وفل  مو ال ب ث ال ابعذ علو  ل ا ا  لا
مرررو العصررر  اليللرررث  لولرررع ال  اعررر  ت  نررر   عرررل ن  تلانرررلع ا ات ارررع وال عوو رررلع والوعرررل ط 
ال تع  ات و   ي  ععع ال  اع  بتوعن  بان   فا التب لع و نعن    ولل وأ   الب وتو و ع التو 

 و  الر  و  مرو التعلنر اع التلانر  ت    ت م  البنلالع مو التب لع وفل  بلعووو  بعط وعل ت 
لوترب لعت أ رل ال ب رث اليللرث مرو ب رث مرو  علرو  التعل ونر  وأبعل  رل واعرت  ا لتللت أ رل ال ب ررث 
ال ابررررع ملرررر   رررر ض لوعلاقررررلع  برررر  تررررب   ا ات اررررعت  تاررررلو م  رررر   ررررلا  فلرررر   واقررررع التواصرررر  

 نعررل مررو تلعررن   لاقررلع يال نرر  ا جت ررل و والب نرر  ا ل ت واررو وال رر والع وال اترر نلعت و و  ررل ج
 وتعل ون   و  ال عتوى الع    والج ل وذ

نلرو   ونل رل  رفا الب رث   الوترل  وتتوع  أ  ن   رفا ال  اعر  مرو أ  نر  ال  نرزتن  الأعلعرنتن
و  ررررل : ل ا ا العلاقررررلع العل رررر  بترررر    ررررل ت وبترررر    ررررلص مررررو الترررر  لع وال سععررررلع العل رررر  

بنرر ا مررو  رررلل  ا ات اررع  الأ رر  الررف  نولرررو ب لالرره  ورر  أ  نررر  وال لصرر ت لعررلم  للرر  اليرررو ا ال 
اعرررترلا  التطرررو  الت اولررروجو  ررر  قبررر  ل ا اع العلاقرررلع العل ررر  لت لنررر  ا  ا ا العل وررر  لعلاقرررلع 

 الع لاء  ع ال سعع ذ
وقررر  عرررعع ال  اعررر  للررر  ت لنررر  ج وررر   ررر  الأ ررر اا أ  لرررل: عررر و ا  وا بررر  التطرررو اع الترررو 

بل تبرررل ا  صررر  يرررو ا ال عوو رررلع وا تصرررل ع و رررل نتبرررع فلررر   ررر  ترنررر اع نترررل  ل  رررفا العصررر  
اجت ل ن  وعنلعن  واقتصل ن  ويللمن ذ لعلم  لل  ال عل    مرو تطرون  ل ا اع العلاقرلع العل ر ت 
بل تبل  رررل أ اا  ل ررر   ررر  أ واع تطرررون  والعررر  ال جت عرررلع  ررر   رررلا   رررل تلرررو  بررره  ررر   لرررل  
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لررع ال  اعرر   رر  بعررض ال ترر لاع التررو تواجرره ل ا ا العلاقررلع وو ررل ا  ا رر  ال جت ررعذ   ررل  لو 
العل رر  مررو ترر ولل التلونرر    رر   ررلا  التع نررا بللتعررلنلاع التررو تلرر  لل تررب   ا ات اررع وال واقررع 

 ا ل ت وان  مو  جل  ا تصل  وأ اء و ل ا العلاقلع العل  ذ
رلا  الأ ي  لتلانلع ا تصل  أنعل  لولع ال  اع  لب از واقع العلاقلع العل  ت وت  ن  ا عت

وال عوو لع مرو  جرل  ت لنر  أ ر اا وو رل ا العلاقرلع العل ر ذ لعرلم  للر  التع نرا برللتطو اع 
التررو  رر يع مررو  جررل  تلانرر  التررب لع وال عوو ررلعت وتررلين  فلرر   ورر  ج نررع ال سععررلعت و ورر  

لا  التطرررو  ل ا اع العلاقرررلع العل ررر  بصرررع   لصررر ت   رررل  لولرررع ال  اعررر  وعرررع تصرررو   عرررتر
 الت اولوجو مو تاعنف الو ل ا ا تصللن  وا جت ل ن  بت    ل  مو ل ا ا العلاقلع العل  ذ

وق  قرل  البل رث بصرنلر  الب رث  عرتا ام  ور  ال رال  الوصرعو الت ونوروت والرف  نتالعرو  رع 
طبنعرر  الب ررث وال ترر و ذ  نررث تعت رر   يرر   ررفا ال  اعررلع  ورر  طرر ف م رر ا  ررلت و رر  يرر     لررل 

لل ج  والبرر ا ن  وتوصررنعلل  رر   ررلا  ج ررع ال عوو ررلع ال تعولرر  بلل  اعرر   رر   صررل   ل الأولنرر  برر
 واليلاون  واعتلصلء     ل نتعو  بلل لل  ال عنا ذ
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 نتائج الدراسة التطبيقية:
الترو توصروع  ترل  الاباللن   فا ال  اع  توص  البل ث لل   ج و      الاتل  ت ومن ل نورو 

 :للنلل ال  اع 
  نررت  ا اء و ررل ا العلاقررلع العل رر  بواعررط  ال واقررع ا ل ت وانرر  العررو اان  بللصررو ا  -1

 ا تجلا ذ  زاع ا ات اع  وعنو  اتصل  يال ومل و  التو ت ل  ا عتعل ا      ن
 واقرررع ال سععرررلع العرررو اان   وررر  ا ات ارررع   تعرررو ب تطوبرررلع ال سععررر  ا تصرررللن   -5

قررر اع لالعرررلل  النرررو  نعت ررر  ا ت رررل ام تررربه  ل ررر   وررر  التعوا تنلجرررلع ج لو  رررلت  نرررث اصرررب  
 وال عل لاع التو تت      لا  تب   ا ات اعذ

لرر  تعررتعن  ال سععررلع  رر  تلانررلع ا ات اررع مررو تعررلن  وزنررل ا التعل رر   ررع ج ل ن  ررل  -3
 ال  توع ت عواء الج لو  ال ا وو أو ال ل جو  و     عواءذ

نلل  وقع لل ت وارو  ور  ترب   ا ات ارعت ومن رل      بن     ال سععلع العو انا  ل  -0
نتعوررر  بلل سععرررلع الترررو للرررل  واقرررع لل ت وانررر   وررر  الترررب   العلل نررر ت مررر   رللنتلرررل تعرررت    

ت  نث تل    ل  و اعت  ا لم تلون نلم  نث نت  منلل   ض الأ بل  والصو     ال سعع  ملط
ل ونرر ت والتررو تعرر   رر  أ رر   صررل ص ت  ررع لرعررل  ال عررل   ال تعولرر  بللتععررل  وعرر نع الإ رر ا 
 ا ات اع و  نزاتهذ

اا علض اعرب  أ  رل  التجرل ا ا ل ت وانر  العرو اان   ور  ترب   ا ات ارعت وفلر  لعر ا  -2
اعرررربلوت أ  لررررل: أ  لجرررر اء ال عررررل لاع التجل نرررر   ورررر  التررررب   نعت رررر  بصررررو ا أعلعررررن   ورررر  

لع  ا رر  العررو ا ت وللررفا نترررف  البطلقررلع ا  ت لانرر ت و ررو رنرر   ترروم ا للأمرر ا  و  لو سععرر
 لج اء  عل لاع تجل ن      ا   العو ا   و  التب   العلل ن ذ

  رر  البل ررث أ  اعرر  العررو ا  رنرر  وا   مررو  واقررع لل ت وانرر    نرر ا  ورر  ا ات اررع  -6
 ت صص  مو التعون   و  التب  ت  نث نتعف  اج اء ال عل لاع     و  ت  ن  اع  البو  

والعبو مو فل   ب ل نعو  للر  ال للطعر  التجل نر   البنلالع ال لص  بلل عل لاعذمو اعت ل ا 
 لوعو ا  والعلوبلع ا قتصل ن  ال ع وع   ونهذ

تصرر ل ن   واقررع ال سععررلع العررو اان   ورر  ا ات اررع جلفبرر  و تالعررل  وت تررو   ورر   -7
 واقرعت لعرلم  للر  ال ين      علنن  التص ن  الجن ت ون جع فل  لل  وجو  ب ا   لتصر ن  ال

 مو  لع تص ن  جل زا للاعت  ا ذ
لع   تلررررت   واقرررررع ال سععررررلع بتل ررررر  الع صرررر  لوج لرررررو  لتوصررررن  ال عرررررل   والتعونلررررر -5

برررو ا  ت ررل  بلررلت بل تبل  رل ت يرر   جررع صرر ى لوج لررو  انلو سععر ت و ررو  رر  ا  ررو  الترو 
  و  عنلعلع وااتط  ال سعع ذ
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ال ت وانررر   رررع   لا لرررلت وفلررر   ررر   رررلا   لررر  تعرررع  ال سععرررلع ل وررر   لاقرررلع و ء -9
اتل رر  الع صرر  للرر   اتررلء  عررلبلع  لصرر  و س ارر  أو  رر   ررلا  ت  نررال   رر  ال تلبرر   ورر  
 رررر والع  لصرررر  أو  اترررر نلع  ل رررر  ت ررررو    تبطرررر  باتررررلط ال سععرررر ت  لصرررر  ال واقررررع فاع 

 الطبنع  ا  لا ن ذ
قررعت  نررث تل رر  ال واقررع   نررت  تتررجنع الج لررو   ورر  الزنررل ا وت رر ا  الزنررل ا لو و  -14

تل ن     لع لعلمن   صرل ب  لو وقرع  ير  الرلط لل ت وانر  ن  ر  اعرت  ا لل مرو التر اء  ر  
 ال سعع ذ 

رللبن   واقع ال سععلع العو اان  تل    عوو لع    ال سععر  واترلطلتللت ل ر   -11
   ورر   ررفا ال عوو ررلع رنرر   لمنرر  لت لنرر  التواصرر  ال ل رر   ررع الج لررو ت   ررل االررل   تعررل 

 تعلن  الوصو  لل   واقع تو  ال سععلع أو ا تصل  بلل     أ ا ذ
رللبنرر  ال عوو ررلع  بررل ا  رر  اصرروص وصررو  ملررطت  نررث الا رر  ارر  ا اترر ل   -15

ال عوو لع ا   ى  للج او  وال عو  البنلانر  وال ر ا ط وتعرجنلاع العنر نو والصروع ورن  رلت 
ا التارور مرو ال عوو رلعت ا  ر  الرف  نعرزز  و  ال ر     ا  رللبن  ال سععلع  تلف للل  ف

     اعتعل ا ال سععلع    ا   لانلع ال تل   للاات اع  لل ا  بللوعل   التلون ن ذ
طرلا  ا  قرن   عرلم  لو عر و  والترو تترجنع بعرض الج لرو    توج   و  الإ -13

تلرررون    وررر  ا تنرررل  ال وقرررعت  يررر  التعرررون  والط ا رررا والألعرررلوت أو جررر او  ا ررروا  الطلررر  أو
 رررنلا   أو  جررر   أو اعرررعل  الع رررلاع والعررروعت أو العلاترررلع ال ت   ررر  ورن  رررلت و رررو ا ررر  

 نععو صع  الج و   و   فا ال واقعذ
 قو  ات ل  الإ لاالع  و   فا ال واقعت و و ا     بف مو  واقع ا ات اعذ -10
ن عررو لو واقررع ا ل ت وانررر  العررو اان    ونررر  التا ررن  وتوزنرررع ال عوو ررلع  عرررو  -12

 الصع لعت الأ   الف  نعل    ونلع الب ث والوصو  لل  ال عوو لعذ
رللبنرررر  ال واقررررع العررررو انا   ررررزو ا ب    ررررلع ب ررررث  ا رررر  ال وقررررعت   ررررل نعررررل   -16

   ونلع الوصو  لل  ال عوو لع ال طووب ذ
بتررر    رررل  نلا ررر  أ  تصررر ن  ال واقرررع نعت ررر   وررر   الصررر  ت ونانررر   بنررر ا  ررر   -17

ت  ن  ال وقعت  لص  لفا  ل  ال عرت    نعرتع   وصرلاع   نث ال ج ت و فا نزن     ز  
 اات اع فاع ع  لع  ا عع ذ

ت رر نث ال واقررع   نررت  بصررو ا  ات  رر ت  نررث نررت  ت رر نث ال وقررع ملررط مررو  ررل   -15
 وجو   ب  أو اتلط ج ن  بلل سعع ت و فا نلو     ا ت ل  الج لو  بلفا ال واقعذ

و فا نزن   ر  اليلر  بلل عوو رلع  أروو ال واقع ت  ص  و  ات  تل ن  الت  نثت -19
 ال اتو ا بلل وقعذ
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   ت تو  رللبن  ال واقع  و  ال وابط والوصلاع  ل جن  تل  الج لو ذ -54
ت  ص ال سععلع  ور  ت  نر  ا برل  واترلطلع ال سععر  مرو الصرع   الأولر   -51
 لو وقعذ
 رر   قونرر  جرر ام  رر   واقررع ال سععررلع  ورر  ا ات اررع ت رر ص  ورر  وعررع جرر و   -55

ونعررو  فلرر  للرر   رر   وجررو   ررفا الجرر او   ع وال العرربلع التررو ت  ل ررل  ررلا  العررل ذبللاتررلطل
تت  بصرو ا ا تجللنر  ورنر    طرط  بلل سععلع العو اان  بللأعل ت  نث أ  رللبن  الأاتط 

 للل عوعلمذ
ال واقع فاع الطبنع  الإ لا ن  ت ير  ال واقرع ا  ير  زنرل ا  ور   عرتوى العرو ا   -53
   ول ذ 
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 توصيات الدراسة:ثالثاً: 
 ررر  واقرررع الاترررل   ال عت وصررر ت لعرررلم  للررر   ررر ض ال  اعررر  ال ن اانررر ت واعرررتال ام للررر  

 الإطل  الا    لوب ث نوصو البل ث بلرتو:
    يو  مو وزا ا ا تصل ع الع    و  ا  اج اعر  العرو ا  ان و  ال  و   العو ا -1

ال عت     ر   ا ر  العرو ا    ن ور  ا  لانر  مو قوا   التعل   ا ل ت واو  لل نلمت  نث أ  
 التعل    ع بعض ال واقع التجل ن  العلل ن ذ

 ا ر   ر   سععر  تلرت  بل رل ا  ا عر  أو ل ا اع ن ى البل ث عر و ا ت رون  لجرل   -5
الأ  ل  وا ج اءاع  ا   ال سعع  لتتوام   ع ال  نزاع الترو تتن لرل الترب   لتعرلن  ااجرلز 

 وع لاء     لا  التب  ذا ج اءاع بللاعب  ل
نابرررو أنعررل ا  ت ررل  بت  ررن  ال عررت   ن   رر  التعل رر  ال ت وانررل بواعررط  بطلقررلع  -3

اصرب  نبرع ونترت    ر   رلا  ا ات ارع من رل    رلا  ا ات ارعت  نرث أ  العرلل   وره ال مع  
 نع ا بللتجل ا ا ل ت وان ت  نث تت  ج نع   ونلع البنع والت اء ال ت وانلذ

  تطون  وزنل ا تب   العو ا  ال ا ون ت وفل  لزنل ا ع  تلل وا لالرل من رل الع    و -0
 نتعو  بللتعل لاع ا ل ت وان ذ

 وررر  ال سععرررلع ا  ت رررل  بصرررو ا ا بررر  بلاترررلء وت ررر نث  واقعلرررل  وررر  ا ات ارررعت  -2
  نث تتن  ا ات اع للفا ال سععلع ال  وج    اطل  ال  ون  لل  العلل ن ذ

لع ت صرررنص ل ا ا  ت صصررر  مرررو تصررر ن   وقعلرررل  وررر    رررل أاررره  وررر  ال سععررر -6
التررب   وا  ت ررل  بع ونررلع صررنلاته وت  نيرر  بصررو ا  و نرر ذ  ورر  ا  نررت  فلرر  بللتاعررن   ررع 

 ا ا ا العلاقلع العل   أو     لالللذ
وتعل ر   رع  بلتر ات ا ل ت وانر  ت  نو العل ون  بلل سعع   و  التعل    ع ال وقع  -7

 علم  وتع ن  ا بل  و عوو لع ال وقع بصو ا  ل  ذا  و  التب   ال عوو لتن ت
 ور  ال سععرلع العررو اان  أ  ت ر ص  ورر  ااجرلز الرللبنر  الع  رر   ر   عل لاتلررل  -5

 ال ا ون  وال ل جن      لا  التب  ت عواء التب   ال ا ون  لو سعع  أو تب   ا ات اعذ
يررر   برررط  عررر و ا لاترررلء ترررب    ا ونررر  لو سععررر  ت رررو     نررر  بصرررو ا جنررر ات و ررر  -9

 التب   ال ا ون  بللتب   العلل ن  للاات اعذ
 ور  ال سععررلع اتل رر  الع صرر  أ يرر  لوج ل ن  رل لتوصررن  ال عررل   والتعونلررلع التررو  -14

تتعو  بلاتط  وعنلعلع ال سعع ت وا  تع    و  الر    ور   رفا ال عرل   والتعونلرلع ولرفل  
 لتلون  العلاق  بن  ال سعع  وج لو  لذ
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ال سععررلع  ورر  ت  ررن  الج ررل ن  التررو تتعل رر   علررل  رر  ااجررلز نابرررو ا  تع رر   -11
    رلا  التلانرلع ا ل ت وانر  لوترب لعت  ير  الجل عرلع  -ا  ل  ن    ولل–رللبن  الأ  ل  

 وال سععلع الت طن  وال   ن  التو تتعل    بلت ا  ع الج لو  العل ذ
الر ا وو وال رل جو  ور   تععن  الب ن  ا ل ت واو و عل   التابللع بللاعب  لوج لرو  -15

    عواءذ
ال رررر ص  ورررر  ا عررررتعل ا  رررر   واقررررع التواصرررر  ا جت ررررل و لزنررررل ا وتلونرررر   لاقرررر   -13

 ال سعع  بج ل ن  ل ال  توع ذ
نابرو  و  ال سععلع اتت اط وجو  تلل اع تيبع ت    ال تل  ن  لو رل ا  ا ر   -10

تلانرلع الترب لع بصرع   ال سعع   ر  التعل ر   رع التلانر  ال لعربن  بتر    رل ت والتعل ر   رع
  لصذ
لاترررررلء   ا رررررز اعتترررررل ن   ررررر  أجررررر    ررررر  وتصرررررانا التررررر  لع من رررررل نتعوررررر  تلانررررر   -12

ال عوو ررلعت ون ررو  أعررل    ولررل  ررو ال برر ا والتل نرر ت وتطررون   لررل اع الإ ا اع العونررل مررو 
الترننرر  ذ لعررلم  لرر    الإ ا اع العونررل مررو  وعررور التعررل لاع ا ل ت وانرر ت و  رر   اترر نلع 

  عتوى صالر الل ا  لزنل ا الو و الإل ت واوذ  و 
للزا  ال سععلع العل   ب اتلء  واقع للل  و  ا ات اع تتوم  منلل  لو رلع التعل ر   -16

 ا ل ت واو  ع ال واطانن  والع لاء  و     عواءذ
تررومن  التعررلنلاع اللاز رر  والع رر   ورر  ااجررلز  ترر ور ال  و رر  ا ل ت وانرر   ا رر   -17

ن  ال يررررل   رررر   ررررلا  تطررررون  التعررررل لاع ال للنرررر   رررر   ررررلا  البطلقررررلع العررررو ا ذ  ورررر  عررررب
الإ ت لان ت وتوقنع اتعلقنلع  ع ال واقع واللن لع فاع الصو  بع ونلع والتعون  والتجرل ا  ور  

 ا ات اعذ
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 المصادر والمراجع
 

 أولاً: القرآن الكريم
 ثانيا: المراجع العلمية:
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