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 وتقديرشكر 

 قال رسول الله صلى الله عليه وسلم " ومن لم يشكر الناس لم يشكر الله عز وجل"

 إتمام هذهبه من  أكرمنيعلى ما  والأرضنحمد الله حمدا كثيرا طيبا، مباركا ملئ السماوات 
 الدراسة

بفضله  " عرفانارمضان بن منصورالفاضل "  الأستاذ إلىبجزيل الشكر والامتنان  أتوجهثم 
 وتقديرا لمجهوده لما قدمه لنا من النصائح والتوجيهات والتشجيع طيلة فترة البحث.

هذا العمل  وإثراءاللجنة الكرام على قبولهم مناقشة   بالتحية والشكر  أتوجه أنكما لا يفوتني 
 بملاحظتهم القيمة

 أوالعون من قريب هذا البحث وقدم لنا يد  إتمامكل من ساعدنا على  إلىبالشكر  كما أتقدم
 من بعيد.

 والاتصال الإعلاموالاجتماعية فرع علوم  الإنسانيةكلية العلوم  أساتذةونشكر كل 
 

 

 

 



 

 

 إهداء

 كل الحب والامتنان وأبي أميالى 

 لكونهما دائما بجانبي وأختي أخي إلى

 اللذين ساندوني لكم الشكر والمحبة وأخواليجدتي العزيزة  إلى

 يإلى أساتذت

 كل من علمني حرفا إلى

 " الذي شاركني في هذا العمل المتواضعانيسزميلي " إلى

 والى كل شخص دعمني خلال هذه الفترة

 يجد القبول والنجاح أناهدي هذا البحث المتواضع راجية من المولى عز وجل 

 

 

 

 

 

 

 ةمرين

 



 

 

 إهداء

 بفضله إلابتوفيقه، وما حققنا الغايات  إلىبتيسيره، وما بلغنا النهايات  إلىالبدايات  سلكناما 

 فالحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات

 أبدانفسي الطموحة التي لم تخذلني  إلىاهدي تخرجي 

 وسهلت لي الشدائد بدعائها أقدامهامن جعل الجنة تحت  إلى

 تقر عينها في يوم كهذا أنالعظيمة التي لطالما تمن  الإنسانةالى 

 الغالية أمي

 دربي والسراج الذي لا ينطفئ نوره بقلبي أنارالنور الذي  إلى

 قوتي واعتزازي وفخري  إلىبذل الغالي والنفيس،  نم

 الغالي أبي

 منها من شددت عضدي بهم فكانوا ينابيع ارتوي  إلى

 أخواتيقرة عيني  إلى

وكل  وأصدقائي أحبائيوالى كل  مرينةوالى كل من شاركني في هذا العمل المتواضع 
 من بعيد أوشخص ساعدني من قريب 
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 ملخص الدراسة:
وذسل ددعظتظ ذتهدد هذهددلدذاس  المددوذا بلمددبأوذةدددذصذل اددوذاقي ددظلذاسزمددباخلذاذؤددةذالاقأددوذ ا ددةذا  لممددوذاق ز ددظ ا

صذإلىذيملاطذاسضدب ذتلداذاسد و ذايادبلذذاسدللذاللاتداذاقي دظلذاسزمدباخلذاذ تديذالمدزسرا اوذا  لممدوذذواسكهروذأعزسا
يعددد  ذذهددددلدذاس  المدددوذ ددددسيذاستتدددباذاسبسدددد اوذ تزتظ هدددظذالا مدددد ذوذ  ونجظحهدددظذقلمددداسظذ ددددزلذ ددد ا ذالاقأددددظ

زئسدوذسبتالادوذاس  المدوذو  بسدازهظذو سد ذ ب بتظ ذاقي ظلذ اسظذتمذاتزسدظ ذأدعهدذ  المدوذايظسدوذ ب داذالا  درذذأ
ا لاباظ ذوا لالبأظ ذتمذاقتزسظ ذتلداذل ا ذاقلمدزتاظباذ تزتظ هدظذل ا ذ ئامداوذوةدظئلاوذاذازلداذاس  المدظ ذا ا ا ادو ذ

و دد ذتمذاتزسددظ ذ ذواسكهددروذأعزسادداسبحدد  ذاسزرظ اددوذ   لممددوذاسبلعاددوذسل ددعظتوذبؤ لذأددجمادد ذذهدديلأددظذمزسدد ذاس  المددوذ
ذأبؤ ظ.ذ41 رذاساظأةذ رراذس ررذحريذامجتزس ذوألار وذت  دذة  وذواسللذةل ذللملببذاي

ذوسخ ذيبسلعظذأيذ زلذ  المزعظذإلىذمسبتوذأيذاسعزظئدذل هظ:

 غظستاوذا تتبثينذاروباذلباذأ هبمذاقي ظلذاسزمباخلذهبذتتظ  ذتيذتز ظ ذتجظ او. -

 وذهبذلمب ذاسزخباطذا ظليذوالإ ا ل.حم ذألاريذل را ذاستتثذلباذاسمت ذاسرئاملذسزقأوذاذا  لمم -

ذلباذالإررا ا ذاسي ذير زذتلاهظذا  لمموذةلا ذا زهظ ذالاقأوذهدلذإتدظ  ذهاظ دةذاسزعردايذينسرحذلغلتاوذا تتبث -
 وإ ا  ذاقي ظل

اددراذالاغلتاددوذاسمددظحخوذاذا  لممددوذلباذاسبلمددظئةذا مددزخ أوذاذاقي ددظلذاسزمددباخلذ ددزلذالاقأددظ ذ لاظسددوذ -
 ر ا

 ستتثذسرحباذ باذا  لمموذيخايذاقي ظلذاسزمباخلذ سزبلمطذاس لاظساوذةلا ذ ةذاقأو.ألاريذل را ذا -
 :ذالا او ذاقي ظلذاسزمباخل ذالاقأو ذا  لمموذاق ز ظ اوذالكلمات المفتاحية

 
 
 
 
 

 

 

 



 

 

SUMMARY 

This study, titled "The Importance of Marketing Communication During Crises 

within the Economic Institution of House hold Electrical Appliances (ENIEM)," 

aims to highlight the crucial role that marketing communication plays in 

supporting the continuity and success of the institution, especially during times 

of crises. This study falls within the category of descriptive research, which is 

considered the most suitable for topics related to communication. The case study 

approach was adopted as it is most appropriate for the nature and specificities of 

the study. 

To gather data and information, the study relied on the questionnaire as the main 

and widely used tool in. The study population consisted of all employees of the 

commercial unit at the National Institute for Household Electrical Appliances 

(ENIEM), and a comprehensive enumeration method was applied due to the 

small size of the population, with a precise count of 41 employees. 

The study reached a number of key findings, the most important of which are: 

 The majority of respondents view marketing communication as being 

about business relationships. 

 According to most participants, the primary cause of the crisis within the 

institution is poor financial and administrative planning. 

 The majority of respondents stated that the measures the institution 

focuses on after the crisis are organizational restructuring and improving 

communication management. 

 The over wheel ming majority within the institution believes that the 

communication tool SUSE during crises is highly effective. 

 Most participants mentioned that the institution evaluates marketing 

communication as moderately effective after. 

Keywords : importance, marketing communication, Crisis, économico 

institution. 

 

 

 



 

 

 فهرس المحتويات

ذاس  تو المحتويات

ذذ لسوذاساكر

ذذإه ا 

ذذألخصذاس  المو

ذذالمحزبيا  هرسذ

ذذةكظلاقذا  اولذ هرس

ذلذأخ أو

ذذالإلظ ذا عهرلذسل  المو

 6ذإةكظساوذاس  المو ذيمظؤقتهظذو ر اظتهظ

ذ7ذللمتظبذا زاظ ذا ب بع

ذ8ذله اهذاس  المو

ذ8ذل اوذاس  المو

ذ8ذ بعذاس  المو

ذ9ذأعهدذاس  الموذول وايا

ذ11ذمزس ذاس  المو

ذ12ذح و ذاس  المو

ذ12ذأ ظهايذوأ بلتظ ذاس  المو

ذاس  المظ ذاسمظةخو

ذ

ذ15



 

 

ذذاسعررلذالإلظ 

ذذاس  ةذالاول:ذأظهاوذاقي ظلذاسزمباخل

ذ22ذتمها ذاس  ة

ذا تتثذالاول:ذالإلظ ذا  ظهاسلذسزي ظلذاسزمباخل

ذا بل ذالاول:ذأ هبمذاقي ظلذاسزمباخل

ذ23

ذ24ذا بل ذاس ظني:ذل باعذاقي ظلذاسزمباخل

ذ25ذاسزمباخلا بل ذاس ظسث:ذله اهذاقي ظلذ

ذ26ذا بل ذاسراة :ذل اوذاقي ظلذاسزمباخل

ذا تتثذاس ظني:ذالم اياراظ ذوولمظئةذاقي ظلذاسزمباخل

ذا بل ذالاول:ذالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخل

ذ28

ذ31ذا بل ذاس ظني:ذنمبذذذتسلاوذاقي ظلذاسزمباخل

ذ33ذا بل ذاس ظسث:ذولمظئةذاقي ظلذاسزمباخل

ذ35ذاسراة :ذتبائقذاقي ظلذاسزمباخلا بل ذ

ذ37ذ زسوذاس  ة

ذذاس  ةذاس ظني:ذأظهاوذالاقأو

ذ39ذتمها ذسل  ة

ذا تتثذالاول:ذأ هبمذالاقأوذوللمظسا ذيخااسهظ

ذا بل ذالاول:ذيلارااذالاقأوذو  ظئ هظ

ذ40

ذ41ذا بل ذاس ظني:ذل باعذالاقأظ ذوللمتظبذ ابئهظ

ذ45ذالاقأوا بل ذاس ظسث:ذأرحةذيبب ذ



 

 

ذ47ذا بل ذاسراة :ذللمظسا ذيخاايذالاقأو

ذا تتثذاس ظني:ذأ هبمذإ ا  ذالاقأظ ذواساظتهظ

ذا بل ذالاول:ذيلارااذإ ا  ذالاقأظ ذوله ا هظ

ذ48

ذ50ذا بل ذاس ظني:ذالم اياراظ ذوللمظسا ذإ ا  ذالاقأظ 

ذ54ذا بل ذاس ظسث:ذأزبلتظ ذوتباأةذنجظحذإ ا  ذالاقأظ 

ذ55ذاسراة :ذألاب ظ ذنجظحذإ ا  ذالاقأوا بل ذ

ذ57ذ زسوذاس  ة

ذذاس  ةذاس ظسث:ذأظهاوذا  لمموذاق ز ظ او

ذ59ذتمها ذسل  ة

ذا تتثذالاول:ذأ هبمذا  لمموذاق ز ظ اوذوأظذي عا ظتهظ

ذا بل ذالاول:ذيلارااذا  لمموذاق ز ظ او

ذ

ذ60

ذ61ذا بل ذاس ظني:ذ  ظئصذا  لمموذاق ز ظ او

ذ62ذا بل ذاس ظسث:ذي عا ظ ذا  لمموذاق ز ظ او

ذا تتثذاس ظني:ذوؤظئاذوله اهذا  لمموذاق ز ظ او

ذا بل ذالاول:ذوؤظئاذا  لمموذاق ز ظ او

ذ

ذ64

ذ65ذا بل ذاس ظني:ذله اهذا  لمموذاق ز ظ او

ذ67ذا بل ذاس ظسث:ذل اوذا  لمموذاق ز ظ او

ذ69ذ زسوذاس  ةذ

ذذاقي ظلذاسزمباخلذ آساوذإلم اياراوذ بارهوذالاقأظ ذ ا ةذا  لمموذاق ز ظ اواس  ةذاسراة :ذ

ذ71ذتمها ذسل  ة



 

 

ذا تتثذالاول:ذي ظتةذاقي ظلذاسزمباخلذأ ذالاقأوذ ا ةذا  لمموذاق ز ظ او.

ذا بل ذالاول:ذل اوذاقي ظلذاسزمباخلذاذاسب ظاوذأيذالاقأظ 

ذ

ذ72

ذ74ذاسزمباخلذاذ س ذةبا  ذالاقأوا بل ذاس ظني:ذ و ذاقي ظلذ

ذ76ذا بل ذاس ظسث:ذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذلثعظ ذو بعذالاقأو

ذ78ذا بل ذاسراة :ذاثرذاقي ظلذاسزمباخلذاذالمزلاظ  ذاس خوذةلا ذالاقأو

ذا تتثذاس ظني:ذآساظ ذي لااةذاقي ظلذاسزمباخلذ أ ا ذإلم اياراوذ ا ةذا  لمموذاق ز ظ او

ذالاول:ذ أدذاقي ظلذاسزمباخلذاذالخبوذالإلم اياراوذسلس لمموا بل ذ

ذ

ذ79

ذ80ذا بل ذاس ظني:ذاسزعماقذةينذاقي ظلذاس ا للذوالخظ رلذلثعظ ذالاقأظ 

ذ81ذا بل ذاس ظسث:ذيبؤااذولمظئةذالإتزمذاي ا وذاذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذالاقأظ 

ذ82ذاسزمباخلذةلا ذالاقأوا بل ذاسراة :ذيخاايذ لاظساوذاقي ظلذ

ذ84ذ زسوذاس  ة

ذذالإلظ ذاسزبتاخل

ذذاس  ةذالخظأس:ذترضذوتحلاةذاستاظنا ذوا لالبأظ ذا زلالخوذ س  الموذا ا ا او

ذ86ذتمها ذسل  ة

ذا تتثذالاول:ذاسزلارااذبما اباذاس  المو

ذا بل ذالاول:ذاسزلارااذ   لمموذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهروأعزساو

ذ

ذ87

ذ87ذا بل ذاس ظني:ذاسزلارااذ سبح  ذاسزرظ اوذ  لمموذاق ز ظ اوذةزازلذوقوذ

ذ88ذا بل ذاس ظسث:ذالهاكةذاسزعراسلذسلبح  ذاسزرظ اوذ  لمموذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهروأعزساو

ذا تتثذاس ظني:ذترضذوتحلاةذاستاظنا ذا زبسةذإساهظ

ذا بل ذالاول:ذترضذوتحلاةذمحب ذاستاظنا ذاساخ او

ذ

ذ89



 

 

ا بل ذاس ظني:ذترضذوتحلاةذةاظنا ذمحب ذوا  ذاقي ظلذاسزمباخلذبم لمموذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهروأعزساوذ
ذةزازلذوقو

ذ94

 107ذا بل ذاس ظسث:ذترضذوتحلاةذةاظنا ذمحب ذإ ا  ذالاقأوذاذا  لمموذ

الاقأظ ذ ا ةذا  لمموذا بل ذاسراة :ذترضذوتحلاةذمحب ذاقي ظلذاسزمباخلذ آساوذإلم اياراوذ بارهوذ
ذاق ز ظ او

ذ120

ذ137ذ زظئدذاس  المو

ذ143ذ ظتمو

ذ145ذ ظئسوذا رار 
ذذا زحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 فهرس الجداول

  يذ
ذا  ول

ذاس  توذاسلاعبابا

ذ89ذحم ذأزريرذا عس اب حذيبقا ذا تتبثينذ01

ذ90ذحم ذأزريرذاسمي اب حذيبقا ذا تتبثينذ02

ذ91ذحم ذأزريرذا مزباذاسزلالاسل ا تتبثيناب حذيبقا ذذ03

ذ92ذحم ذأزريرذالخبر ذا هعاو اب حذيبقا ذا تتبثينذ04

ذ93ذحم ذأزريرذاسريتوذا هعاو اب حذيبقا ذا تتبثينذ05

ذ94ذاب حذي ب ا ذا تتبثينذحبلذألانىذاقي ظلذاسزمباخلذ06

ذ96ذا  لممواب حذأ اذو  ذوالم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخلذاذذ07

ذ97ذاب حذلرقذو  ذ بطذوالم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخلذاذا  لمموذ08

ذ99ذاب حذا هظ ذا م وسوذتيذو  ذالخبطذواقلم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخلذ09

 100ذاب حذاس ظتلبباذاذو  ذالخبطذواقلم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخلذاذا  لمموذاق ز ظ اوذ10

ذ101ذاب حذله اهذاقي ظلذاسزمباخلذاذا  لمموذاق ز ظ اوذذ11

ذ103ذاب حذولمظئةذاقي ظلذاسزمباخلذا لازس  ذاذا  لمموذاسبلعاوذلارهز ذاسكهروذأعزساوذاذا  لمموذ12

ذ104ذاب حذلهيذاسزت يا ذاسي ذيبارههظذا  لمموذاذيع الذالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخلذ13

ذ105ذاب حذ ا اوذ اظسذنجظحذالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخلذاذا  لمموذاق ز ظ اوذذذ14

 107ذاب حذي ب ا ذا تتبثينذسكلسوذلقأوذاذا  لمموذذ15

 108ذاب حذ بعذالاقأوذاسي ذوارهزهظذا  لمموذاق ز ظ اوذسل عظتوذاسكهروذأعزساوذذذ16

 109ذوذاذا  لمموذاب حذالالمتظبذاسرئاماوذاسي ذل  ذلهلدذالاقأذ17



 

 

ذ111ذاب حذتأثيرا ذالاقأوذتلاذا  لمموذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهروذأعزساوذذذ18

ذ112ذاب حذورب ذ راقذ ظصذبإ ا  ذالاقأظ ذاذا  لمموذاق ز ظ اوذذ19

ذ113ذاب حذالالراهذاس ظتلوذاذ راقذإ ا  ذالاقأوذاذا  لمموذاق ز ظ اوذ20

ذ114ذاق ز ظ اوذسل عظتوذاسكهروذأعزساوذأ ذالاقأواب حذيلاظأةذا  لمموذذ21

ذ116ذاب حذ لاظساوذالمزرظةوذا  لمموذاق ز ظ اوذسزقأوذ22

ذ117ذاب حذالإررا ا ذاسي ذير زذتلاهظذا  لمموذةلا ذا زهظ ذالاقأوذ23

ذ119ذاب حذربا  ذاقلمز ظ  ذأيذهلدذالاقأوذ24

ذ120ذاسزمباخلذسز ظ لذالاقأظ ذ تةذح وثهظاب حذأ اذاتزسظ ذا  لمموذتلاذاقي ظلذذ25

ذ122ذاب حذأ اذالمزخ امذل ا ذاسز ئيذاساكظولذأزحرظ ذسرس ذةبا  ذالاقأظ ذ26

ذ123ذاب حذأ اذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذاذاي ظظذتلاذتز وذا  لمموذ سز ئيذلثعظ ذالاقأظ .ذ27

ذ125ذالإلم اياراوذاسلاظأوذسلس لممواب حذأ اذ أدذاقي ظلذاسزمباخلذاذالخبوذذ28

ذ126ذاب حذأ اذاسزعماقذةينذاقي ظلذاس ا للذوالخظ رلذ زلذ  ا ذالاقأظ ذ29

ذ128ذاب حذأ اذأمظ وذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذالاقأظ ذاذالم رظعذثخوذاسز ئيذ30

ذ130ذاب حذاسبلمظئةذا مزخ أوذاذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذالاقأوذ31
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اسرئامداوذاسددي ذيادكةذمحر دظ ذاسعسددبذاق ز دظ لذاسدبلا ذحاددثذيمدظهيذاذيخدد  ذذيلاد ذا  لممدظ ذاق ز ددظ اوذالالدر
اسمددل ذوالخددد أظ ذويدددب يرذ دددرصذاسلاسدددة ذوتحخادددقذاسزددباقنا ذاق ز دددظ اوذواقرزسظتادددوذأددديذ دددزلذهاظ لهدددظذاسزعراسادددوذ

عظ مددداوذسز ز دددظ ذذا لاخددد  ذو ادددبزهظذا زعبتدددو ذيددد  لذا  لممدددظ ذ و اذحادددبياذاذالمدددزخرا ذالالمدددباقذوقيا  ذاسخددد   ذاسز
 كة ذوأ ذذسد ذ دظباذذةا دوذاسلاسدةذاسدي ذيعادطذ اهدظذهدلدذا  لممدظ ذسامد ذتةزدو ذةدةذيزمديذ سزرديرذا مدزسرذاسدللذ

 ازبل ذأعهظذاسزأ ليذا مزسرذأ ذأزريرا ذت ا  ذأ ةذاسزريرا ذاق ز ظ او ذاسماظلماو ذاقرزسظتاوذواسزكعبسبراو.

سزت يا ذاسي ذ د ذيبارههدظذا  لممدظ ذاق ز دظ اوذاذللذو د  ذويلازدبرذواذهلاذاسماظق ذيرةذالاقأظ ذاح ذاةرقذا
الاقأدددوذيردددوذ ظسدددلوذاذحادددظ ذا  لممدددوذاق ز دددظ اوذحادددثذتم دددةذته اددد اذحخاخادددظذقلمدددزسرا ازهظ ذلمدددبا ذتلددداذا مدددزباذ

لإ ا ادو ذاس ا للذلوذالخظ رل ذأيذا سكيذلباذيكبباذالاقأوذناتجوذتيذمسبتدوذأديذاسلاباأدةذا خزل دو ذأ دةذالا بدظ ذا
اسخرا ا ذاسريرذأ  ولمو ذاسزريرا ذا  ظر وذاذاسمبق ذالاقأظ ذا ظسادوذاسلاظ ادو ذاسكدبا اذاسبتالاادو ذلوذحدمذالاقأدظ ذ
اسماظلمدداوذاسددي ذتهدد  ذالمددزخرا ذاسددتز  ذهددلدذالاقأددظ ذضلددقذحظسددوذأدديذاق ددبرابذلوذاسضددرطذتلدداذا  لممددو ذوي ددرضذ

تسلهظذةاكةذ ذاذهلاذاسماظقذنج ذلباذإ ا  ذالاقأظ ذ ا ةذا  لممظ ذتلاهظذاضظذذ را ا ذلمرالاوذ  ذي ثرذاذلميرذ
لستت ذ رو  ذقذأ رذأعهظ ذ ظسخ   ذتلاذاسزكااذأ ذالاقأدظ ذوحمديذإ ا تهدظذيمكديذلباذند ذأديذتأثيراتهدظذاسمدلتاوذ

ظ ئوذةدةذهدلذةةذوامهيذاذتحبالهظذإلىذ رصذسلعسبذواسزبب ذوإ ا  ذالاقأوذسام ذمر ذالمزرظةوذتابائاوذسلسبا اذاسب
تسلادددوذإلمددد اياراوذيزبلددد ذاسزتضددديرذا مدددتق ذاس هددديذاسلاسادددقذسلسخدددظلرذالمحزسلدددو ذاسخددد   ذتلددداذاضدددظذذ دددرا ا ذلمدددرالاوذ

ذو  اخو ذ ضزذتيذورب ذآساظ ذاسزباسةذاس لاظلذ ا ةذا  لمموذوأ ذللرا هظذالخظ راو.

و ذأرا تدوذيع ادلذايلدبل ذقذيخادايذإباذإ ا  ذالاقأظ ذيزبل ذأعهراوذأزكظألوذياسةذتحلاةذاسب   ذو  ذ بطذة الد
ذاسعزظئدذسضسظباذت مذيكرا ذالاقأوذاذا مزختة.

اسلاعظسدرذالالمظلمداوذاذإ ا  ذالاقأدظ  ذ  دلذذلحد بب ذاقي دظلذ ا دةذا  لممدظ  ذلسدتحذاقي دظلذاسزمدباخلذيوأ ذ
الاو دددظ ذاسدددي ذاضدددبربذ اهدددظذلمددديرذاسلاسدددةذوادددز ا ذاسضدددرطذتلددداذا  لممدددو ذاكدددبباذاقي دددظلذهدددبذالا ا ذاسدددي ذيضدددسيذ

ذاسزباسةذاس لاظلذةينذا  لمموذوجمهب هظذاس ا للذوالخظ رل.

زلا اذذسد ذساادسةذةعدظ ذاس خدو ذيلازادزذاقي ظلذاسزمباخلذقذاخز رذ خطذتلاذ خةذاسرلمظئةذاسزمباخاوذسللاسز  ذةةذا
ذسب  ذا  لمموذوتحخاقذاسز ظتةذاس لاظلذأ ذجما ذلستظبذا  لتو.
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 ظلاقأظ ذيزبل ذ لمظئةذ  اخو ذة ظ و ذواذاسب  ذا عظلم  ذحاثذيمكيذسلرلمدظئةذاسزمدباخاوذاسمدلاسوذلباذيلادزقذأديذ
ذ    ذا  لمموذتلاذاستخظ ذواسزرل ذتلاذالاو ظ ذاس لاتو.

اقي دددظلذاسزمدددباخلذاذا ددداذامدددظت ذا  لممدددظ ذتلددداذإ ا  ذ  و ذل لادددظلذا سهدددب ذاذالاقأدددظ ذويبراددداذويزس دددةذل ادددوذ
اق بتظتددظ ذاسلاظأددوذلمددبذا مددظ ذاس ددتاح ذوهددبذااددسةذل وا ذأزلادد   ذأ ددةذالإتددزنا  ذاسلاز ددظ ذاسلاظأددو ذولمددظئةذ

اياراوذلثعددظ ذالاقأددوذوأدديذالإتددزمذواساددتكظ ذاقرزسظتاددو ذاسددي ذيمددزخ مذةاددكةذيكددظأللذسزتخاددقذالاهدد اهذالإلمدد ذ
 ددزلذهدددلدذالا وا  ذا دددتحذاقي دددظلذاسزمدددباخلذاحددد ذالمحدددظو ذالالمظلمددداوذاسدددي ذاتدددنىذتلاهدددظذالمددد اياراظ ذاسدددر ذتلددداذ
الاقأدظ ذلمدبا ذ ظ د ذلقأددظ ذملادو ذأظسادوذلوذحددمذأزلالخدوذ لاقأدظ ذاسزادرالاوذوقذيخز ددرذل ادوذاقي دظلذاسزمددباخلذ

يذةاكةذ تيرذاذةعظ ذسب  ذا  لمموذاذلذهظباذجمهب هظذوتحمينذاسلاز ظ ذةينذتلاذيخ  ذا لالبأظ ذ خطذةةذامظه
ا  لممددظ ذاق ز ددظ اوذواسلاسددز ذوقيا  ذاسددبتلذ سلازأددوذاسزرظ اددوذويلازاددزذا تالاددظ ذو سزددظليذيخلاددةذاسزددأثيرا ذاسمددلتاوذ

ذسزقأو.

باخلذ باددوذ دددظ   ذتلددداذأخظوأدددوذو دد ذل ددد  ذاسزردددظ بذاسبا لااددوذلباذا  لممدددظ ذاسدددي ذتمزلددد ذالمدد اياراظ ذاي دددظلذيمددد
الاقأدظ ذةاددكةذل ضدة ذةددةذلطدظذيمددزبا ذاقلمدز ظ  ذأعهددظذسزتمدينذسددب تهظذو دزحذ ددرصذر اد  ذتلدداذلمدتاةذا  ددظل ذ
واذالاقأظ ذا ظساوذلوذالاقأظ ذاس تاو ذ  ذاكبباذاسزباسةذاس لاظلذأ ذاسلاسز ذوا مزهلكينذلأدراذحظمدظذاذاي دظظذ

ذاسلازأوذاسزرظ اوذ لإ ظ وذإلىذذس ذالازبرذاقي ظلذاسزمباخلذتظأزذحظمظذاذتح ادزذتلاذوقئهي ذوالمزلاظ  ذاس خوذا
اسلاددظألينذ ا ددةذا  لممددو ذحاددثذلباذ لمددظئةذاسدد تيذواسزت اددزذ دد ذيمددظهيذاذيلازاددزذاق مددرظمذاسدد ا للذوض ادداذلت ذ

ذالاقأوذتلاذاسلاظألين.

قذتمظلمد ذا  لممدوذأديذاسد ا ةذوالخدظ ذ ذوامدظهيذاذإذباذالازبرذاقي ظلذاسزمباخلذاذؤدةذالاقأدوذل ا ذمحب ادوذسزتخاد
اي ظظذتلاذ   تهظذاسزعظ ماوذاذاسمبقذوسكيذسزتخاقذهلاذاسعرظحذيج ذلباذيزيذإ ا  ذاقي ظلذاسزمدباخلذةعدظ ذتلداذ
للمددسذتلساددوذوأهعاددوذيزضددسيذتح ادد ذالاهدد اهذة  ددو ذالمددزخ امذالا وا ذا عظلمددتوذو هدديذاحزاظرددظ ذازلدداذاس  ددظ ذ

اداذيكزمدد ذهدلدذاس  المددوذل ادوذ تدير ذاذيمددلاطذاسضدب ذتلدداذاسلاز دوذايابادوذةددينذاقي دظلذاسزمددباخلذا مدزه  وذوتل
وإ ا  ذالاقأدددظ ذ ا دددةذا  لممدددوذاق ز دددظ او ذالهددد هذأددديذهدددلدذاس  المدددوذهدددبذ هددديذ ا ادددوذالمدددز ظ  ذا  لممدددظ ذأددديذ

ذي تددد ذ لاظسازهدددظذاذإ ا  ذاقي دددظلذاسزمدددباخلذاذلو دددظ ذالاقأدددوذوالمزكادددظهذالمددد اياراظ ذوللمدددظسا ذاقي دددظلذاسدددي 
الاقأظ  ذ سظذته هذاس  الموذإلىذتحلاةذاس ربا ذةينذاسعرراوذواسزبتاقذاذهلاذامجتظلذويخ  ذ ؤاذر ا  ذيمهيذاذ

ذيببارذالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخلذ بارهوذالاقأظ ذة لاظساو.
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    ذا  لممظ ذاق ز ظ اوذتلاذذأيذ زلذهلدذاس  الموذلمعتظولذالمزكاظهذ ا اوذتأثيرذاقي ظلذاسزمباخلذتلا
اسزلاظأةذأ ذالاقأظ  ذو اظسذأ اذالمزلا ا ذا  لممظ ذ بارهدوذالاقأدظ ذأديذ دزلذيبدبارذ بدطذاي دظلذيمدباخلذ

ذ لاظسوذيكبباذ ظ   ذتلاذتحخاقذيباقباذةينذيخلاةذالا را ذويلازازذسب  ذا  لمموذتلاذا  اذاسبباة.

 وا زض ذاس  الموذيخماسهظذ سظذالل:

 المنهجي:الإطار 

حاددثذازضددسيذهددلاذالا دديرذإةددكظساوذاس  المددو ذيمددظؤقتهظذو ر دداظتهظ ذ سددظذ سعددظذةلاددرضذللمددتظبذا زاددظ ذا ب ددبعذإلىذ
لهدد اهذاس  المددوذول ازهددظ ذ ددبعذاس  المددو ذأددعهدذاس  المددوذول وايددا ذمزسدد ذاستتددث ذحدد و ذاس  المددو ذتح ادد ذأ ددظهايذ

 اس  المو ذول يراذاس  المظ ذاسمظةخو.

 الإطار النظري:

ذمسعظذ  المزعظذإلىذل ةلاوذ  بلذو ةذ  ةذإلىذأتظحثذو ةذأتتثذإلىذأبظس ذتلاذاسعتبذاسزظلي: 

:ذتح ذتعدباباذأظهادوذاقي دظلذاسزمدباخل ذو مدسعظذاس  دةذإلىذأتت دينذو دةذأتتدثذإلىذل ةد ذأبظسد ذالفصل الأول
 ذالمد اياراظيا ذنمدبذذذتسلادوذويعظوسعظذأديذ دزلذأبظستداذأ هدبمذاقي دظلذاسزمدباخل ذل باتدا ذله ا دا ذل ازدا ذولمدظئلا

ذا.ئخاسزمباخلذوتباذاقي ظل

:ذتح ذتعباباذأظهاوذالاقأوذحاثذيعظوسعظذأيذ زلذأبظستاذيلارااذالاقأوذو  ظئ دهظ ذل دباعذالاقأدظ ذالفصل الثاني
وللمددتظبذ اددبئهظ ذأراحددةذيبب هددظ ذ سددظذيعظوسعددظذيلارادداذإ ا  ذالاقأددظ ذولهدد ا هظ ذللمددظسا ذإ ا  ذالاقأددظ  ذألاب ددظ ذ

ذظحذإ ا  ذالاقأظ  ذأزبلتظ ذوتباأةذنجظحذإ ا  ذالاقأظ .نج

:ذا لاعبباذتحد ذأظهادوذا  لممدوذاق ز دظ او ذويعظوسعدظذأديذ دزلذأبظستداذيلاراداذا  لممدوذاق ز دظ او ذالفصل الثالث
ذ  ظئ هظ ذي عا ظتهظ ذوؤظئ هظ ذله ا هظ ذواذالا يرذل ازهظ.

وذإلمدد اياراوذ بارهددوذالاقأددظ ذ ا ددةذا  لممددوذاق ز ددظ اوذحاددثذ:ذةلاعددباباذاقي ددظلذاسزمددباخلذ آساددالفصللل الرا لل 
يعظوسعظذاذأبظستاذل ادوذاقي دظلذاسزمدباخلذاذاسب ظادوذأديذالاقأدظ  ذ و ذاقي دظلذاسزمدباخلذاذ سد ذةدبا  ذالاقأدو ذ

لذاذالخبددددوذ لاظسازددداذلثعدددظ ذو دددبعذالاقأدددو ذولثدددردذاذالمدددزلاظ  ذاس خدددوذةلاددد ذالاقأدددو ذ سدددظذيعظوسعدددظذ أددددذاقي دددظلذاسزمدددباخ
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الإلمد اياراوذسلس لممدو ذاسزعمداقذةدينذاقي ددظلذاسد ا للذوالخدظ رلذلثعدظ ذالاقأددظ  ذيبؤاداذولمدظئةذالإتدزمذاي ا ددوذ
ذاذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذالاقأظ ذول يراذ لاظساوذهلاذاقي ظلذةلا ذالاقأو.

الموذا ا ا ادوذحادثذيعظوسعدظذاذأبظستداذ:ذتح ذتعباباذترضذوتحلاةذاستاظنا ذوا لالبأظ ذا زلالخوذ س  ذالإطار التطبيقي
 سبحد  ذاسزرظ ادوذو مديذاسزمدباق ذوالهاكدةذاسزعراسدلذذاسزلاراداذ واسكهرذوأعزسااسزلارااذ   لمموذاسبلعاوذسل عظتظ ذ

 ذ سددظذيعظوسعددظذتددرضذوتحلاددةذاستاددظنا ذا زبسددةذإساهددظ ذواسكهددرذوأعزساددسلس لممددوذاسبلعاددوذسل ددعظتظ ذسلبحدد  ذاسزرظ اددوذ
اساخ او ذمحب ذوا  ذاقي ظل ذمحب ذإ ا  ذالاقأو ذمحب ذاقي ظلذاسزمباخلذ آساوذإلم اياراوذ بارهوذذاستاظنا محب ذ

ذ.تموذالاقأظ ذ ا ةذا  لمموذاق ز ظ او ذول يراذ زظئدذاس  الموذوالخظ
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 تساؤلاتها وفرضياتها:إشكالية الدراسة،  -1
اسلاباأةذاسي ذا اظ ذتز ظ ذارزسظتاوذةينذالا را ذوايظروذإسااذرلالزاذيمرذةلا  ذأراحدةذلمدبذذلةرقالازبرذاقي ظلذأيذ

الا ددددرا ذأددديذيعرددددايذويعمددداقذالاتسددددظلذواسعاددددظلظ ذ اسدددظذةاددددعهي ذأددديذ ددددزلذيتددددظ لذذهدددد ق اسزبدددب ذا مددددزسرذأكعددد ذ
ذا لالبأظ ذوالا كظ ذويكبباذلوقذول يراذأضسبباذاقي ظل.

اقي ددظلذاسزمددباخلذ اددظ ذ ائدديذأمددزسرذااددسةذ ظ ددوذا اددظ ايذاقي ددظساو ذالإ ا اددوذواسزرظ اددوذ وباذالمددز عظ  ذ سددظذا دداذ
 سهددب ذاسدد ا للذسلس لممددوذسادددعلاكسذ لإيجددظبذواددعرحذاذتحخاددقذله ا ددداذاكددبباذاببددظذوأ  ولمددظذة  ددوذأددديذ تددةذا

و غتظ ذا سهب ذالخظ رل ذاقي دظلذاسزمدباخلذهدبذمسبتدوذأديذالا ادبوذاسدي ذيمدلااذإلىذإةدتظعذ غتدظ ذوأزبلتدظ ذ
ا مدزهلكينذأديذ دزلذيخد  ذ دد أظ ذر اد  ذأزعبتدوذلوذأعزدبذذر اد ذواسزلارادداذةداذلإ  دظ ذا سهدب ذالخددظ رلذلوذ

مدددزه ه ذواذؤدددةذاسزبدددب ا ذا زمدددظ توذاذت دددرناذهدددلاذقذيبرددد ذأعبخدددوذقذيزلادددرضذسزقأدددظ ذةرددد ذاسعردددرذتددديذا 
حرسهددددظذلوذلتالاددددوذ اددددظلهظذلوذ ددددبعذاسخبددددظعذاسددددللذيعزسددددلذإساددددا ذ كلهددددظذيزلاددددرضذإلىذلقأددددظ ذوأاددددظ ةذا ز ددددظ اوذ

 ذاسي ذيزلارضذسزقأظ  ذ  لذوارزسظتاو ذحاثذيلازبرذا  لممظ ذاس عظتاوذواسار ظ ذاق ز ظ اوذأيذل  رذا عرسظ
تظلمذااه ذيريرا ذأمزسر ذولقأظ ذأزلا   ذلمبا ذ ظ  ذا ز ظ او ذارزسظتادوذلوذسدتاوذيبارداذا  لممدظ ذتحد يا ذذ
 تدددير ذاذاي دددظظذتلددداذأكظ زهدددظذاذاسمدددبقذو دددسظباذالمدددزسرا اوذتز زهدددظذأددد ذجمهب هدددظذا مدددزه ه ذوأددديذةدددينذهدددلدذ

مدوذيللاد ذ و اذأر دزياذ دازذإ ا  ذالاقأدظ ذويلازادزذ د   ذا  لممدوذتلداذاسزت يا ذارهرذاقي ظلذاسزمباخلذ دأ ا ذحظ
اسزكادداذأدد ذاسرددروهذاس ددلاتو ذالاقأددظ ذيدد ثرذةاددكةذ تدديرذتلدداذلمددلبؤذا مددزهل ذيددظذادد   ذا  لممددظ ذإلىذيلادد اةذ
المدد اياراظتهظذاسزمددباخاوذولددرقذيباسددلهظذأدد ذا سهددب  ذواذاسب دد ذ  مدداذي ددرضذهددلدذالاقأددظ ذ ددربلظذتلدداذا ددبا ذ
اسلاظسادددوذسلس لممدددظ ذيدددظذيجلادددةذايظردددوذإلىذ لاظسادددوذاقي دددظلذاسزمدددباخلذل  دددرذل ادددوذأددديذللذو ددد ذأضدددا ذ ظقي دددظلذ
اسزمباخلذقذاخز رذتلاذ خةذاسرلمظئةذالإتز اوذ تم ذةةذازرظوقذذس ذذسااسةذةعدظ ذاس خدو ذيلازادزذاسدبق  ذإؤهدظ ذ

اسرغيذأيذالا اوذا ززااد  ذسزي دظلذاسزمدباخلذاذذ    ذا  لمموذتلاذاسزلاظأةذأ ذاسزت يا ذذبمرو وذوأ  ا او ذتلا
ؤةذالاقأظ ذيباراذا  لممدظ ذيمدظؤق ذحدبلذ ا ادوذتحخادقذيدباقباذةدينذالمدزسرا اوذاسزباسدةذاس لادظلذو دتطذاسع خدظ ذ
و ا ادددوذا زادددظ ذاسرلمدددظئةذوالا وا ذاسدددي ذيزسظةددداذأددد ذاحزاظردددظ ذا سهدددب ذ دددزلذاس ددد ا ذايرردددو ذسدددلس ذردددظ  ذ

وأعزساوذةزازلذذاوذاقي ظلذاسزمباخلذاذأبارهوذالاقأظ ذ ا ةذا  لمموذاق ز ظ اوذسل عظتوذاسكهر  المزعظذسزبرقذل 
ذ ذوتلااذلرحعظذاسزمظؤلذاسرئاملذاسزظلي:وقو
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وضلما   ةالكهرومنزليلللصلنااات  ةالاتصلال التسلويقي ت تيزيلز مكاالة الم سسلة الايتصلا ي فيما تكمن أهميلة
 استمراريتها ت ظل الأزمة؟ 

 _وزو  تيزي ةالكهرومنزلي_ راسة حالة الوحدة التجارية للم سسة الوطنية للصنااة          

ذواز رعذهلاذاسزمظؤلذاسرئاملذإلىذاسزمظؤق ذاس رتاوذاسزظساو:

 ؟واسكهروأعزساسل عظتوذأظذهبذوا  ذاقي ظلذاسزمباخلذاذا  لمموذاق ز ظ اوذ 
 ؟واسكهروأعزساسل عظتوذ ااذي ثرذآساظ ذاقي ظلذاسزمباخلذاذإ ا  ذالاقأوذ ا ةذا  لمموذاق ز ظ اوذ 
 ؟واسكهروأعزساسل عظتوذأظذلتالاوذالاقأوذاسي ذتمرذبهظذا  لمموذاق ز ظ اوذ 

ذسلإرظةوذتلاذهلدذاسزمظؤق ذقة ذأيذو  ذاس ر اظ ذوهلذلربةوذأ  زوذسلألم لوذا بروحو.

 مددوذتلدداذالمدد اياراظ ذوللمددظسا ذاي ددظلذيمددباخلذمحدد    ذسكعهددظذيلاددظنيذأدديذ خددصذاذاسزكادداذيلازسدد ذا  لم
 أ ذا مزر ا ذاي ا وذاذامجتظل.

 امددظهيذاقي ددظلذاسزمددباخلذاس لاددظلذاذاسزخ ادداذأدديذيدد اتاظ ذالاقأددوذأدديذ ددزلذتحمددينذسددب  ذا  لممددوذ
 ويلازازذثخوذاسلاسز ذوالمحظ روذتلاذح زهظذاسمب او.

 أيذلقأوذذا ذلةلاظ ذأظسادوذوإ زظرادوذناتجدوذتديذتحد يا ذ ا لادوذأ دةذلمدب ذالإ ا  ذلوذ ظ رادوذيلاظنيذا  لمموذ
 أ ةذيرار ذاسبل ذوا عظ موذاسا ا  .

  
 أسباب اختيار الموضوع: -2

 الأسباب الذاتية:

 أالعظذ  ةذهلدذا با ا ذاياباوذاسي ذيع  ذذ سيذأبا ا ذاسمظتو -

 اسزمباقاسرغتوذاذا زمظبذالخبر ذاذأا اباذ -

 ا يتظ ذا ب بعذ سزخ صذاس  المل -

 ا مظ وذاذانجظقذ  الموذتلساوذيتخاذأب بتظذسزلمز ظ  ذأعاذأمزختز -

 اي بلذتلاذألالبأظ ذلإثرا ذاسرسا ذا لارا. -
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 الأسباب الموضواية:

  ظةلاوذا ب بعذسل  الموذألار اظذوأعهراظ -

 ح اثوذا ب بعذ تزتظ دذلنيذور ا  -

ل اددددوذا ب ددددبعذ تزتددددظ ذاقي ددددظلذاسزمددددباخلذأهدددديذاذتحخاددددقذلهدددد اهذا  لممددددوذاق ز ددددظ اوذ سددددظذلباذجمادددد ذ -
  سا ذالاقأظ ذاذؤةذاسزبب ا ذاسمرالاوذاذت رناذايظلي.ذاق ز ظ اوذألار وا  لممظ ذ

 :ذته هذهلدذاس  الموذإلى:أهداف الدراسة -3

 .واسكهروأعزساسل عظتوذاسبلعاوذاسزلارهذتلاذوا  ذاقي ظلذاسزمباخلذاذأ لمموذ -

ةزاددزلذذواسكهروأعزساددسل ددعظتوذذتأثدديرذآساددظ ذاقي ددظلذاسزمددباخلذاذإ ا  ذالاقأددوذ ا ددةذا  لممددوذاق ز ددظ او -
 .وقو

 ةزازلذوقو.ذواسكهروأعزساسل عظتوذذاسزلارهذتلاذلتالاوذالاقأوذاسي ذتمرذبهظذا  لمموذاق ز ظ او -

 تلاذل ا ذا  لممو.يخاايذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذاسلاظليذوتأثيردذ -
 :ذأهمية الدراسة -4

يكزم ذهلدذاس  الموذأيذ زلذيملاطذاسضدب ذتلداذ و ذاقي دظلذاسزمدباخلذاذأبارهدوذالاقأدظ ذ ا دةذا  لممدوذ
اق ز ددظ اوذ ذ سدد ذيزاادد ذاسزتدد يا ذاق ز ددظ اوذا ددتحذاقي ددظلذاسزمددباخلذل ا ذإلمدد اياراوذيمددظت ذا  لممددوذتلدداذ

 دظظذتلداذتز زهدظذأدد ذاسلاسدز ذويلازادزذسدب تهظذاذاسمدبق ذ سدظذامدظهيذاذتحمددينذاسزكاداذأد ذاسردروهذا زردير ذواي
المدددد اياراظ ذاسزمددددباقذو ددددسظباذالمددددزسرا اوذاسعاددددظ ذاق ز ددددظ لذوقيا  ذاس خددددوذةددددينذا  لممددددوذوا سهددددب ذا مددددزه هذ

ظذالادزقذوق ذ لإ ظ وذإلىذذس ذامدظت ذذاقي دظلذاس لادظلذاذيبراداذ لمدظسوذوا دتوذحدبلذالمدزرظةوذا  لممدوذسزقأدوذيد
ذاسلاسز ذوا تيذ   تهظذتلاذتجظوقذاس لاب  ذوتحخاقذله ا هظذاسزمباخاو.

 اوع الدراسة: -5
يعدد  ذذ  المددزعظذ ددسيذاس  المددظ ذاسبسدد اوذ بطددظذاساددظئلاوذاذتيددباذاقي ددظلذواسددي ذيخددبمذتلدداذي مدديرذاسبا دد ذاسددراهيذ

يراتهدظ ذ سدظذلباذاس  المدظ ذاسبسد اوذيز دقذاذسلرظهر ذلوذا اكلوذأيذ زلذتح اد ذؤرو هدظذولةلاظ هدظذواسلاز دوذةدينذأزر
له ا هظذو  ظئصذا عظهدذا مزلاسلوذ اهظذأ ذلتالاوذوله اهذاستتباذاسي ذيمزه هذيخ  ذ  ظئصذؤظهر ذألااعوذ
لوذأب داذيرلد ذتلاداذسد وذاسزت اد ذويلازسد ذتلداذجماد ذايخدظئقذوتحلالهدظذوي مديرهظذقلمدزخزصذ قسزهدظذواسبسدبلذ
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ا با اذلوذاسردظهر ذاسدي ذاخدبمذاستظحدثذة  المدزهظ ذويلادرهذاس  المدظ ذاسبسد اوذتلداذلطدظذذإلىذإس ا ذيلاساسظ ذةاظبا
:صذيخبمذتلاذألار وذ ا اوذح واذاسرظهر ذوجم ذألالبأظ ذحخاخاوذوأ  لوذتعهظذ سظذور ذاذاسبا  ذوذس ذسبساذ

ذألار وذالالمتظبذايخاخادوذأزمحهظذو  الموذاسلاز وذةينذ ةذرزئاوذ اهظذو لس ذتز زهظذ سرباهرذالا راذسلبسبلذإلى
ذ(199، صفحة 2002)كامل, محمد، و ا ذيل ذاسرباهرذومحظوسوذإيجظ ذحلبلذأعظلمتوذلهظص

 سددظذيلاددرهذتلدداذلطددظذ  المددوذازلدداذاسرددباهرذوالاحدد ااذ سددظذهددلذأدديذحاددثذ  ظئ ددهظ ذلةددكظلهظذو ظ ددوذاسلاباأددةذ
  المدوذحظ ددرذاسرددباهرذوالاحدد ااذأدديذ دزلذوسدد هظذوتح ادد هظذوي  ددالهظذأدديذ ظ ددوذا د ثر ذ اهددظ ذوهددلذيلاسددةذتلدداذ

الاةلاددظ ذبهدد هذالمددزخظ ذازلدداذا لالبأددظ ذواستاددظنا ذسكظ ددوذا  ددظ  ذلمددبا ذ ظ دد ذلوساددوذلوذت باددوذبهدد هذاسبسددبلذإلىذ
ذ(99، صفحة 1988)محمد زيا  حمدا ، .اسعزظئد

 وأ واته: منهج الدراسة -6
 منهج الدراسة: - أ

سكةذ  الموذأعهدذازتلااذاستظحثذأديذاردةذاسكاداذتديذايخاخدوذواسبسدبلذإلىذالاهد اهذوالإرظةدوذتديذالالمد لوذاسدي ذ
ا يرهظذأب بعذاستتث ذوالازبرذا عهدذاذاستتثذاسلالسلذأديذلهديذاسلاعظسدرذاسدي ذقذيمكديذاقلمدزرعظ ذتعهدظ ذ هدبذجملدوذ

ذيج ذتلاذاستظحثذإيتظتهظذسلبسبلذإلىذ زظئدذ  اخو.ذأيذالخببا ذا عرسوذواس  اخوذاسي 

صذاسبراخدددددوذاسدددددي ذازتلاهدددددظذاستظحدددددثذاذ  المدددددوذا ادددددكلو ذبهددددد هذالإرظةدددددوذتلددددداذالالمددددد لوذذا دددددا:الادددددرهذا دددددعهدذتلددددداذ
)محملد الرريل  واقلمز مظ ا ذاسي ذا يرهظذأب بعذاستتثذواسبسبلذإلىذالإرظةوذاسملاسوذتلاذاسزمظؤق ذا بروحوص

ذ(77، صفحة 1987ابد الكريم، 

والازدبرذا ددعهدذو ددقذهدلاذاسزبددب ذاسلاسددب ذاس خدرلذاذي ددسايذاستتددباذلا داذالخبددوذاسددي ذامديرذتلاهددظذاستتددثذاذازلدداذ
أراحةذاس  الموذسلبسبلذإلىذ زظئدذتلساوذيمكيذيلاساسهظ ذإباذا زاظ ذاستظحثذ عهدذاس  الموذقذيأتيذةضرو  ذتابائاوذ

ذ(87_86، صفحة 2001) محمد شفيق، عوذبمت ذاس   وذ ظ عهدذالارضذ  ماذحم ذلتالاوذا ب بذل

تي اذو سزظليذ ظ عهدذ رو لذسلتتدثذإذذذاوالارهذتلاذا ا:صذمسبتوذأيذاسلاسلاظ ذوالخببا ذاسي ذازتلاهظذاستظحثذ
 ذ2004)رشللليد زورا  ، هددبذاسددللذاعدديرذواتددينذاسبراددقذوامددظت ذاستظحددثذاذ ددتطذلةلاددظ ذوللمدد لوذو ددروضذاستتددث

ذ(119صفحة 
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اسكهدروذسل دعظتوذوبمظذلباذ  المزعظذيزستب ذحدبلذل ادوذاقي دظلذاسزمدباخلذاذؤدةذالاقأدوذ ا دةذا  لممدوذاق ز دظ اوذ
ذ خ ذا  ناذأعهدذ  الموذحظسوذ ب اذا عهدذا عظلم ذسل  المو.ذوأعزسا

ثذاسلالسددلذصذا مدزخ مذاذاستتدEtude de casأدعهدذ  المدوذايظسدوذاذاسلردوذاسلارةادوذاخظةلداذاذاسلردوذاس ر مداوذص
سل قسوذتلاذيل ذاس  الموذا زلالخوذتيظسوذ ر اوذألااعوذةر ذاسعررذتيذلتالاوذهلدذايظسوذلمبا ذ ظ  ذ ر اوذلوذجمظتادوذ

ذ(33، صفحة 1996أحمد  در، ).لوذها وذلماظلماوذلوذا ز ظ او

وأيذهعظذيمكيذاسخبلذلباذأعهدذ  الموذايظسدوذاهدزيذةزرساد ذا با د ذا زلالخدوذةادل ذلوذأب داذواحد ذتلداذلباذالازدبرذذ
اس دددر ذلوذا  لممددددوذلوذامجتزسدددد ذلوذللذجمظتددددوذ بحددد  ذسل  المددددو ذواخددددبمذأددددعهدذ  المدددوذحظسددددوذتلدددداذاسزلاسددددقذاذ  المددددوذ

ذ راحةذاسي ذأراذبهظ.ا لالبأظ ذبمرحلوذألااعوذأيذتا اخذهلدذاسبح  ذلوذ  الموذجما ذا

صذبأ داذأدعهدذاذاستتدثذتديذاسبراخدوذاسدي ذيمكديذأديذ زلهدظذجمد ذاستادظنا ذو  المدزهظذ Fairchindفيرشيندوالار داذص
ذ.(207، صفحة 2004حسين ابد الحميد رشوا  ، )وهلدذايظسوذلوذاي  ذ  ذيكبباذةخ ظذألااعظ

 أ وات الدراسة:ب 
يلازس ذللذ  الموذأهسظذ ظباذ بتهظذتلاذل وا ذأعظلمتوذوأزئسوذيمهةذتلاذاستظحثذجم ذاستادظنا ذوا لالبأدظ ذاسدي ذ
تحخقذله ا دا ذولهدلاذاسردرضذاتزسد ناذاذ  المدزعظذتلداذل وا ذأعهرادوذبهد هذجمد ذألالبأدظ ذوا دتوذو ظ ادوذ لاظ دوذ

 لو.أب بعذاستتث ذيزس ةذهلدذالا وا ذاذ ةذأيذاقلمزسظ  ذوا خظة

 استمارة الاستبيا :

يلازددبرذالمددزسظ  ذاقلمددزتاظباذإحدد اذاسبلمددظئةذاسددي ذالازسدد ذتلاهددظذاستظحددثذسمددبرذل ا ذول كددظ ذا تتددبثينذو  لاهدديذسلزلاددظوباذ
ةزخ  ذألالبأظ ذوإرظ  ذضصذأب بعذاس  المو ذويزضدسيذمسبتدوذأديذالالمد لوذاخدبمذاستظحدثذة داظغزهظذولرحهدظذ

حدبلذا ب دبعذويكدبباذالإرظةدوذتلداذهدلدذالالمد لوذحمد ذيب لادظ ذاستظحدثذذتلاذل را ذمزس ذاستتدثذو خدظذسزب لاظيدا
ذ(149، صفحة 1991اقيل حسين ، ).اسللذسظغهظذاذةكةذالمز مظ ا ذمح   

 سددظذيلازددبرذولمددالوذ سدد ذا لالبأددظ ذا زلالخددوذبمب ددبعذاستتددثذتدديذلراددقذإتدد ا ذالمددزسظ  ذيددزيذيلات زهددظذأدديذ تددةذاسلااعددوذ
)ربحلللي مصلللطفن اليلللا   نلللي  ، .ذاقلمدددزسظ  ذ  مدددزبر ذ بملدددلا س لدددوذاذالا دددرا ذوامدددساذاسادددخصذاسدددللذاخدددبمذ

 (201، صفحة 2000
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اسكهددروذسل ددعظتوذوبمددظذلباذ  المددزعظذ ظأدد ذتلدداذل اددوذاقي ددظلذاسزمددباخلذاذؤددةذالاقأددوذ ا ددةذا  لممددوذاق ز ددظ اوذ
 ذ خدد ذورهدد ذإلىذتسددظلذا  لممددوذواذلمدلااعظذ سدد ذاستاددظنا ذ سعددظذة دداظغوذالمدزسظ  ذالمددزتاظباذيزكددبباذأدديذتدد  ذوأعزساد

الالمد لوذويب داتهظ ذولرحعدظذة د وذأتظةدر ذ وباذللم لوذأعهظذللم لوذأ زبحوذول راذأرلخو ذو د ذحرسدعظذتلداذيرياد ذ
ذو  ذا مزبر ذاذحظسوذغسبضذوحرذ.

ذيزضسيذالمزسظ  ذاقلمزتاظباذل ةلاوذمحظو ذوهل:

 استاظنا ذاساخ اومحب ذ:ذالمحور الأول -

 ةزازلذوقوذواسكهروأعزسا   لمموذاسبلعاوذسل عظتوذوا  ذاقي ظلذاسزمباخلذمحب ذ:ذالمحور الثاني -

 ةزازلذوقوذواسكهروأعزسااق ز ظ اوذسل عظتوذ لمموذا إ ا  ذالاقأوذاذب ذمح:ذالمحور الثالث -

 اقي ظلذاسزمباخلذ آساوذإلم اياراوذ بارهوذالاقأظ ذ ا ةذا  لمموذاق ز ظ اومحب ذ:ذالمحور الرا   -
 مجتم  البحث: -7

صذتلاذا ا:ذصذمسبتوذأيذاسلاعظسرذما لين كرافيناخ  ذبمرزس ذاستتثذالا را ذاسلايذتجراذتلاهيذاس  المو ذويلار اذص
لهظذ ظساوذلوذت  ذ  ظئصذأا  وذ اسظذةاعهظذتمازهظذتيذاسلاعظسرذالا را ذواسي ذلمزرراذتلاهظذاس  المو ذاستتدثذ

ذ(26، صفحة 2006موريس أنجرس، ).واسزخ ل

)محمللد ابللد اليزيللز الحيللزا ، .ا خ ددب  ذ  المددزهظوتلدداذهددلاذالالمددظسذ ددظباذمزسدد ذاستتددثذهددبذجمادد ذل ددرا ذاسرددظهر ذ
 (74، صفحة 2004

واخ  ذلاضظذبمرزس ذاستتثذمسبتوذالا را ذاسي ذازيذأيذ زلهظذاسبسبلذإلىذ زظئدذاس  المدوذأديذ دزلذتحلادةذأدظذتمذ
جماددد ذتسدددظلذاسبحددد  ذاسزرظ ادددوذسلس لممدددوذجملاددداذأددديذةاعدددظ ذوحخدددظئقذحبلهدددظ ذوتلاددداذ دددظباذمزسددد ذ  المدددزعظذازس دددةذاذ

ذ.ةزازلذوقوذواسكهروأعزسااق ز ظ اوذسل عظتوذ

توذالارهددددز ذعظ سبحدددد  ذاسزرظ اددددوذسلس لممددددوذاسبلعاددددوذس ددددذ ددددبؤ ينلباذتدددد  ذاذوبمددددظاستتددددثذمزسدددد ذو رددددراذسخلددددوذل ددددرا ذ
ذايري.اس  الموذسريرذذمزس المزخ امذللملببذاي رذاساظأةذسكبباذذاسكهروأعزساوذتم

اي رذاساظأةذتلاذا اذلراخوذ س ذاستاظنا ذوا لالبأدظ ذأديذجماد ذاسلاعظسدرذلوذأ در ا ذاس  المدلذبألمدظسا ذوالارهذ
ذ(125، صفحة 2013)حسين جوا  الجبوري، .ازل و
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 حدو  الدراسة: -8
 ددظذاكمدددتاذأدديذل اددوذلثعدددظ ذذإباذاسزلاددرهذتلدداذحددد و ذاس  المددوذتسلاددوذ دددرو اوذوللمظلمدداوذاذازلدداذاس  المدددظ ذوذسدد 

اس  المددوذا ا ا اددو ذحاددثذ لسددظذ ظ دد ذحدد و ذاس  المددوذمحدد   ذتح ادد اذ  اخددظذ لسددظذ ددظباذ لإأكددظباذ اسددظذةلادد ذأبارهددوذ
ا ادكلوذاسخظئسددوذ ستتدث ذ لكددةذ  المددوذحد و ذ ئامدداوذيمددزع ذاساهدظذاذا ظ دد ذا ادد انيذوا زس لدوذاذايدد و ذاسزأعاددو ذ

ذاستاراو.اي و ذا كظ اوذواي و ذ

 الحدو  الزمااية: -
ذ2025ةهرذل راةذوةهرذأظلذلرراعظذاس  الموذ زلذ

 الحدو  المكااية: -
 ةزازلذوقوذذو سبح  ذاسزرظ اوذسلس لمموذاق ز ظ اوذسل عظتوذاسكهروأعزسالرراعظذاس  الموذا ا ا اوذ

 الحدو  البشرية: -
ذوقوةزازلذذوسل عظتوذاسكهروأعزسا   لمموذاسبلعاوذذاسبح  ذاسزرظ اولنجزناذاس  الموذا ا ا اوذتلاذجما ذتسظلذ

 مفاهي  الدراسة: -9
 التسويق: -

صذواسددللذالادداذاسمددبقذو ددلس ذmarcatan لسددوذأاددزخوذأدديذا  ددبلحذاسزيادداذصذذMarketingسرددو:ذاسزمددباقذ
ذ(15، صفحة 2003فضيل  ليو ، )صذواسي ذيلااذا زررmarcariيازقذأيذاسكلسوذاسزياعاوذص

اسدبزحظ:ذحمد ذجملااددوذاسزمدباقذالاأراكاددوذيلار داذبأ دداذل ا ذ ادظ ذالالمدباقذاسددي ذيبرداذا مدداظبذاسمدل ذوالخدد أظ ذ
ذ(15، صفحة 2016)أحمد جميل وآخرو ، أيذا عزدذإلىذا مزهل .

اسي ذاتللهظذالا را ذوا سظتظ ذاذإلظ ذإ ا لذارزسظتلذألادينذبأ اذا هب ذ philipe kaotlerيليبكاتلرف سظذتر اذ
)خوللة ضلامين الحمايلة واوخلرو ، سلت بلذتلداذحظردظتهيذأديذ دزلذإيجدظ ذيتدظ لذا عزردظ ذواسخدايذأد ذالا دراي.

 (162، صفحة 2014

ذةزاددزلذوقوذواسكهددروذأعزساددسل ددعظتوذ:ذمسبتددوذالا اددبوذواقلمدد اياراظ ذاسددي ذيلازسدد هظذا  لممددوذاق ز ددظ اوذإجرائيللا
واسلاسةذتلاذي سايذوإ زظذذأعزرظ ذذواسكهروأعزساسزت ا ذاحزاظرظ ذو غتظ ذا مزهل ذا زائرلذاذمظلذالارهز ذ
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 ادددلذ دددز ذيرويجادددوذ لاظسدددوذبهددد هذقيا  ذأددد ذو ددد ذلماظلمدددظ ذيمدددلايرذأعظلمدددتوذويعذ بادددوذا ذردددب  ذتظسادددوذو  دددظ  ذلظ
ذ.ا تالاظ ذيلازازذو  ظذاسلاسز ذوتحخاقذاسزعظ ماوذاذاسمبقذالمحللذواس ولي

 الاتصال التسويقي: -
:ذهددبذا  هددبمذاسددللذيمكدديذا عرسددوذأدديذيعمدداقذرهب هددظذويكظأددةذ عددبا ذاي ددظقتهظذا خزل ددوذسزخدد  ذ لمددظسوذاصللطاحا

 (32، صفحة 2010اظام سويدا ، ).وا توذوتةزوذأيذا عرسوذوأعزرظتهظ

الاددرهذ ددلس ذا ددا:ذالساددوذاسددي ذيمكدديذأدديذ زلهددظذاسزعمدداقذةددينذجمادد ذالا اددبوذاس ويجاددوذةرددرضذيخدد  ذ لمددظسوذأبحدد  ذ
ذ(406، صفحة 2008محمد ابد اليظي  أ و النجا، )وأعمخوذإلىذجمهب ذا مزهلكينذا مزه ه.

تلدددداذا ددداذمسبتددددوذأددديذاق لمددددظق ذا رلمدددلوذأدددديذلدددرهذا  لممددددوذPhilipe kaotlerو Bernard duboisالار ددداذ
 philipe kaotler et)وا برهوذإلىذأزلاظألهظذبه هذإا ظلذألالبأوذ ظةلوذسزرايرذلملب هيذاذاقتجظدذا رردب.

bernard dubois, 1992, p. 559) 

اقي ددظلذاسزمددباخلذتتددظ  ذتدديذيدد  قذوا مدداظبذا لالبأددظ ذأدديذا عرسددوذالىذا سهددب ذوأدديذا سهددب ذإلىذا عرسددوذتدديذ
ذ(63، صفحة 2015)فاطمة اوا  ، لراقذازلاذاسبلمظئةذاقي ظساوذاسزمباخاو.

سلدد وادذذوقوذةزاددزلذواسكهددرذوأعزسادسل ددعظتوذ:ذمسبتدوذالا اددبوذاقي ددظساوذاسدي ذيلازسدد هظذا  لممددوذاق ز دظ اوذإجرائيللا
ويلازادزذتزأظتهدظذاسزرظ ادوذبهد هذاسزدأثيرذتلداذلمدلبؤذا مدزهل ذوقيا  ذا تالادظ ذاادسةذذسد ذذواسكهدروذأعزساد عزرظتهدظذ

اسلاز دظ ذالمزخ امذالإتزنا ذاسزل زاب اوذويعااطذا تالادظ ذأديذ دزلذاسلادروضذاس ويجادوذ سدظذيلازسد ذا  لممدوذتلداذ
سددز ذسضددسظباذ  ددظذا مدددزهلكينذأدديذ ددزلذا اددظ  وذاذا لاددظ ضذواس لاظساددظ ذاسزرظ اددوذإلىذرظ دد ذ  أددوذاسلاذاسلاظأددو

ذويلازازذوقئهي.

ذ

ذ
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 الازمة: -
بأطدظذيردوذحظمددوذلوذو د ذحدرذذ سدظذالار هددظذلاضدظذبأطدظذو دد ذلوذcharles hermanهيرملا  شللارلز :ذالار هدظذلرلة

ذ(17، صفحة2004أحمد اا صاح، )أب اذةل ذأرحلوذحررو.

 ويعبت ذأيذ حثذلا رذولمعزبرقذسلتلا ذأعهظذ اسظذالل:ذاسبزحظ:ذا زل  ذاسزلاظ اا

تمددزق ذيددد ثرذتلددداذاسعردددظمذ لددداذوتهددد  ذا  ا دددظياذالالمظلمددداوذوألازخ ايددداذاس ا لادددوذوردددبهر ذذبأطدددظ:ذحظسدددو ميللل وفتر هددظذ
ذ(52، صفحة 2021)حماني رشيد;  ريبي أحمد;، ورب د.

بأطدظ:ذ خبدوذتحدبلذغديرذتظ ادوذيزس دةذاذأب داذيزلادرضذلهدظذا  لممدوذة دب  ذ رظئادوذويزحد ذ اهدظذذأ لو خليللالار هظذ
الاح ااذةمرتوذويزاظة ذ اهظذالالمتظبذ سعزظئدذواعريذتعهظذتح دا ذسدلأ واحذوا سزلكدظ ذواسخدايذ سدظذادعريذتعهدظذ

ذ(09ة ، صفح2013/2014)رهف مروا   نيمة،  لقذويبير.

هددلذحظسددوذا ددبرابذأ ددظروذلوذيدد هب ذذةزاددزلذوقوذسل ددعظتوذاسكهروأعزياددوذا  لممددوذاق ز ددظ او:ذالاقأددوذاذإجرائيللا
لمددبا ذأدديذاسعظحاددوذالإ زظراددو ذا ظساددو ذلوذذسل ددعظتوذاسكهروأعزساددوأمددزخرذادد ثرذتلدداذالا ا ذاسلاددظمذسلس لممددوذاق ز ددظ اوذ

اسزعظ مدداوذيددظذادد  لذإلىذيلابددةذرزئددلذلوذللددلذسلأ اددبوذاسزاددرالاو ذيددعريذهددلدذالاقأددوذتدديذتباأددةذ ا لاددوذأ ددةذلمددب ذ
الإ ا   ذ دددلااذاسزخبددداطذلوذتباأدددةذ ظ رادددوذأ دددةذيرلتدددظ ذاسمدددبق ذا عظ مدددوذاساددد ا  ذلوذاسزرددديرا ذاذاسماظلمدددظ ذ

 اق ز ظ او.

 :Institution économiqueلايتصا ية: الم سسة ا -
سخدد ذ ددظمذاسلالسددظ ذبإتبددظ ذأ ددظهايذازل ددوذسلس لممددوذاق ز ددظ اوذ سددعهيذأدديذ ةبهدديذ  ظ دد ذاق ز ددظ لذتياددثذار ددزذ

 )حجلللاب, محملللد منللليرتلدداذتحخادددقذاسددرةحذوإيجدددظ ذ اسدددوذلمددب اوذسلس لممدددوذاق ز ددظ اوذأددد ذمحظوسدددوذإ  ددظ ذا مدددزهل .
 (18، صفحة 1995وسحر محمد وهبي، 

وأدعهيذأديذ ةددطذا  لممدوذاق ز دظ اوذ  ظ دد ذاقرزسدظتلذسكبطدظذتجسدد ذإ مدظنيذامدزخ مذولمددظئةذ كرادوذيزكدبباذأدديذ
)ازيهللة لتضددظ ذةاددراوذوآ ددروباذارةببطددظذ  ظ دد ذاسخددظ بنيذسكبطددظذها ددوذذا ذةددكةذ ددظ بنيذمحدد  ذبإرددرا ا ذ ظ ب اددو.

 (10، صفحة 2001 واو ، 
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لأظذا  هبمذا ظأ ذحم ذ للذ هبذاسللذارةطذا ظ  ذاق ز ظ لذا زكبباذأيذلةاظ ذأظ اوذ ظ عزبذذأد زذوا ظ د ذ
اقرزسظتلذسكبطدظذمسبتدوذأعرردوذأديذا دبا  ذاستادراوذواسبلمدظئةذاس كرادوذوا ظ د ذاسخدظ بنيذلاطدظذيخدبمذتلداذإردرا ا ذ

ذ(17، صفحة 2000) وخمي , ابد الفتاح،    . ظ ب اوذمح

اذإلددظ ذهددلدذاس  المددوذهددلذيلدد ذذوقوذةزاددزلذواسكهددروذأعزسادد:ذاخ دد ذ   لممددوذاق ز ددظ اوذس ددعظتوذالارهددز ذإجرائيللا
واسي ذيزخلذوقادوذيادزلذذواسكهروذأعزساا  لمموذذا ذاسبظة ذاس عظتلذواسزرظ لذا زخ  وذاذإ زظذذويبقا ذالارهز ذ

واحد ذأديذاتدرقذا  لممدظ ذا زائرادوذاذهدلاذاسخبدظع ذحادثذتم دةذنمبذردظذذهدلدذا  لممدووقوذأخراذ ئاماظذلهدظ ذويلازدبرذ
سلس لمموذاسلاسبأاوذاسي ذواره ذتح يا ذت ا  ذاذؤةذالاقأظ ذاق ز ظ اوذواسزرظ ادوذاسدي ذتر زهدظذا زائدر ذو دسيذ

 سرظلذيبتاخلذسزتلاةذوا د ذاقي دظلذذذا  لمموذاسبلعاوذس عظتوذالارهز ذاسكهروأعزساوذهلدذاس  الموذازيذاس  ازذتلا
ذ.اسزمباخلذلثعظ ذالاقأظ 

 الدراسات السا قة: -10
إباذاس  المظ ذاسمدظةخوذيادكةذيدراتذهظأدظذسلتتدثذاسلالسدل ذاسدي ذلهدظذل ادوذ سردوذاذحخدبلذا لار دوذقةد ذالإلدزعذتلاداذ

ادد ذويبرادداذويدد تايذأمددظ ا ذاستتددثذوأدديذ زلهددظذيلابدداذسلتظحددثذاسلا ادد ذأدديذ تددةذاستدد  ذاذإرددرا ذاستتددثذاذتح 
ذا لاظ هذ سظذيب رذساذمسبتوذأيذاسعخظ ذاسزظساو:

 يزوا ذاستظحثذبملالبأظ ذحبلذاسلاسةذاسللذتمذانجظقدذواسللذيمكيذيبتاخا. -

 تجع ذاستظحثذاسب بعذاذل بظ ذاستظح ينذاسمظةخينذاذمظلذض  ا. -

 هدذا عظلم ذس  الموذاستظحث.يمظهيذاذا زاظ ذا ع -

 يلاباعظذل كظ ذحبلذا زريرا ذاسي ذي ت ذل ازهظذاذحخةذألاراذألاين. -

 اقلمز ظ  ذأيذاسعزظئدذا زت ةذتلاهظذوأخظ  زهظذةعزظئدذ  الموذاستظحث. -
 الدراسة الأول:

اق ز دظ اوذالخ أظيادو ذ  المدوذوهلذ  الموذاستظحثذ  ا ذةبرعظ وذةلاعباباذصذيخاايذوا  ذاقي ظلذاسزمباخلذاذا  لممدوذ
أددددل ر ذأخ أددددوذقلمددددزكسظلذأزبلتددددظ ذ اددددةذةددددهظ  ذذ-أددددبةالاسذ-حظسددددوذأ لممددددوذاي ددددظق ذا زائددددرذسلهددددظياذاسعخددددظل

ذ.2008/2009و  لو ذاسمعوذا ظألااوذذ-ا ظرمزيرذاذتلبمذاسزمايرذض صذيمباق ذرظألاوذ ظس لذأر ح
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ذوتلااذرظ ذاسزمظؤلذا ر زلذ ظسزظلي:

 ي ظلذاسزمباخلذوأظذهبذ و دذاذتحخاقذله اهذا  لمموذاق ز ظ اوذالخ أاو؟أظذهبذوا  ذاق -
ذوا ت خ ذتعاذاسزمظؤق ذاسزظساو:

 مظلذالخ أظ ؟ذاسزمباخلذاأظذهبذلهيذ  بساظ ذاقي ظلذ -

 أظذهبذوا  ذويمايرذ اظ ذاقي ظلذسزمباخلذاذا  لمموذمحةذاس  المو؟ -

   لمموذمحةذاس  المو؟أظذهبذوا  ذا زادذاقي ظليذاسزمباخلذاذا -
سع  ذهلدذاس  الموذ سيذاس  المظ ذاسبس اوذاسي ذيلازبرذللملب ذأيذللمظسا ذاسزتلاةذا زسر زذتلاذألالبأظ ذ ظ اوذ

ذو  اخوذلأظذ سعمتوذسلااعوذاس  الموذاتزس ذتلاذاسلااعوذاسلاابائاوذاستمابوذاذا زاظ ذا ا  ين.

ذلدذاس  الموذتلاذل ايينذوهلذا زحروذوالمزسظ  ذاقلمزتاظبا.استاظنا  ذاتزس ذاستظحثذاذهذل وا ذجم  اسظذيخصذ

ذوأيذةينذاسعزظئدذاسي ذتمذاسزبسةذإساهظذاذهلدذاس  الموذ ل رذل هظ:

ا  لممددو ذالخ أاددو ذذللمظلمدداو:أدديذ  بسدداظ ذاقي ددظلذاسزمددباخلذاذمددظلذالخدد أظ ذاس  اددزذتلدداذثددزاذمحددظو ذذ-
الوذاي دظلذيمدباخلذاذلباذواحد ذتلداذتكدسذاسمدل ذاسدي ذار دزذ اهدظذا عزدذ)الخ أو(ذواسلاساةذاسللذالازبرذه هذوولم

ذتلاذا عزدذة  وذ ئاماو.

هعددظؤذاهزسددظمذأززاادد ذأدديذلددرهذأمدديرلذأ لممددوذأددبةالاسذ قي ددظلذاسزمددباخلذ خدد ذالمددزت ث ذا  لممددوذأ اراددوذذ-
الا ادددبوذوايسدددز ذ ظسدددوذسزي دددظلذواسلازأدددوذأريتبدددوذأتظةدددر ذ لإ ا  ذاسلالادددظ ذيلاسدددةذتلددداذضبددداطذويع ادددلذويخادددايذ

ا زلالخوذ قي ظلذاسزمباخلذاس ا للذوالخظ رل ذويملااذسزتخادقذجملدوذأديذالاهد اهذاسزرظ ادوذواقي دظساوذاسزمدباخاوذ
ذسلس لممو.

يمددزخ مذأ لممددوذأددبةالاسذ ددةذتعظسددرذا ددزادذاقي ددظليذوسكدديذةك ظ ددوذأز ظويددوذحاددثذ  ددز ذالمددزخ اأهظذتلدداذذ-
ذاوذاقي ظلذاسزمباخل. متوذأيذأازا ذل برالإةهظ ذ خ   ذساذ

ذاوذذاسزاظةاذواق ززهذةينذاس  المزين:

ذأ ذ  المزعظذأيذحاثذأب بعذاس  الموذصذاقي ظلذاسزمباخلصذتتشا ه هذه الدراسة
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ذ:ذضزلاذأيذحاثذ بعذاسلااعوذومزس ذاستتثأوجه الاختاف

ذوا  ظهاي.ذ:ذل ظ يعظذاذاي بلذتلاذا رار ذوتح ا ذا  بلتظ الاستفا ة من الدراسة الأولى

 الدراسة الثااية:

ةلاعدددباباذصاقي دددظلذاسزمدددباخلذاذا  لممدددوذاق ز دددظ اوذا زائرادددوص ذ  المدددوذأا ا ادددوذ   لممدددوذاسبلعادددوذلارهدددز ذاسخادددظسذ
أل ر ذسعاةذةهظ  ذا ظرمزيرذض صذاي ظلذوتز ظ ذتظأو ذذأنى أيذإت ا ذاسبظس ذ ب ذاس ايذذAMCوا را توذ

ذ.2008/2009رظألاوذأعزب ل ذ معباعو ذ

ذوتلااذرظ ذاسزمظؤلذاسرئاملذ ظسزظلي:

ذهةذيلززمذا  لمموذاق ز ظ اوذا زائراوذبألمظلماظ ذاقي ظلذاسزمباخل؟ -
ذواسللذتمذي كاكاذإلىذت  ذللم لوذ رتاوذوهلذ ظسزظلي:

 بأةكظلذاقي ظلذاسزمباخل؟هةذيمزلاينذا  لمموذ -

 هةذيزب رذا  لمموذتلاذرهوذأكل وذ قي ظل؟ -

 هةذيلاسةذا  لمموذتلاذيبؤااذأزخ  ينذاذاقي ظل؟ -
ذو  ذا اخ ذتيذهلدذاسزمظؤق ذاس ر اظ ذاسزظساو:

يلازس ذا  لمموذاق ز ظ اوذا زائراوذتلاذالإتزباذواسلاز ظ ذاسلاظأوذواستاد ذاساخ دلذويعاداطذا تالادظ ذاذ -
  ظلهظذ  سهب ذالخظ رل.اي

 الم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخلذبأ باتهظ.ذAMCيزت ذا  لمموذاق ز ظ اوذا زائراوذ -

 ض صذا  لمموذرهوذأكل وذ قي ظل. -
سدع  ذهددلدذاس  المددوذ دسيذاس  المددظ ذاسددي ذيلازدبرذللمددلببذاسزتلاددةذا زسر دز ذتلدداذألالبأددظ ذ ظ ادوذو  اخددوذلأددظذ اسددظذ

ذاستظحثذتلاذاسلااعوذاسخ  اوذوارر ذذس ذ زئسزهظذوأ ظحتزهظذس  الموذا ب بع.يخصذتاعوذاس  الموذاتزس ذ

ذلأظذل وا ذجم ذاستاظنا ذاذهلدذاس  الموذ زس ل ذاذالمزسظ  ذاقلمزتاظبا ذا زحرو ذا خظةلو.
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 سظذلباذاس  الموذاتزس  ذتلاذأد  لينذ دظذاسعمدخلذواسدبؤا لذوذسد ذقباذاسعسدبذذذاسعمدخلذالاداذس  المدوذاقي دظلذ
اسزعراسلذو رو  ذاسزكظأةذةينذتعظسرذاسلاسلاوذاقي دظساوذاذاسزعرداي ذواذاسعهظادوذيبسدل ذهدلدذاس  المدوذا ا ا ادوذإلىذ

ذت  ذ زظئدذ ل رذأعهظ:

هعدددظؤذيتدددظايذاذإتبدددظ ذا  لممدددوذلاةدددكظلذاقي دددظلذاسزمدددباخل ذإقذلطدددظذقذيدددبليذاسلاز دددظ ذاسلاظأدددوذحخهدددظذ -
 اوذوالايامذاس  الماوذحبلذا عزدذ لإ ظ وذإلىذا بتبتظ .اسزقم ذإذذح رتهظذتلاذا لاظ ضذاسزرظ ذ

 أب  ذأ لتوذاقي ظلذاذالهاكةذاسزعراسلذحابلذ رراذسبرب دذتح ذإ ا  ذا  اراوذاسلاظأو. -
ذلوراذاسزاظةاذواق ززهذةينذاس  المزين:

 أوجه التشا ه: -
ذاقة اؤذاذا ب بعذصاقي ظلذاسزمباخلص

ذ)اقي ظلذاسزمباخل ذا  لمموذاق ز ظ او(اقة اؤذاذا زريرايذ

ذ بعذاس  الموذ)وس او(

ذاقة اؤذاذةلا ذل وا ذجم ذاستاظنا ذأ ةذالمزسظ  ذاقلمزتاظبا.

 أوجه الاختاف: -
ذاتزس ذاستظحثذتلاذاسلااعوذاسخ  اوذةاعسظذاتزس ناذتلاذللملببذاي رذاساظأة

ذاسبؤا او(ذ سظذاتزس ذاستظحثذاذ  المزاذتلاذا   ةذاسبؤا لذ)استعظئاو

 أوجه الاستفا ة: -
ل ظ يعظذهلدذاس  الموذاذتجع ذالا بظ  ذاذالمزخراذذلهيذا لالبأظ  ذا  ظهايذوا  بلتظ  ذ سظذو در ذسعدظذاسب د ذ

 وا ه .

 الدراسة الثالثة:

أدديذإتدد ا ذذCondor  المدوذتحدد ذتعددباباذصذإ ا  ذالاقأددظ ذاذا  لممدوذاق ز ددظ اوصذ  المددوذحظسددوذأ لممدوذ ب دد و 
أر ذ اعبش ذأل ر ذأخ أوذقلمزكسظلذةهظ  ذا ظلم ذاسبب ذاس ظني ذ لاوذاسلالبمذاق ز ظ اوذواسزرظ اوذوتلدبمذذاسبظستو
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-2020اسزمدددداير ذةددددلاتوذتلددددبمذاسزمدددداير ذض ددددصذإ ا  ذأظساددددو ذرظألاددددوذمحسدددد ذاستادددديرذالإةراهاسددددل ذةددددرذذةددددبتراراد.
ذ.2021

 ا ددةذا  لممدوذاق ز دظ اوذوا راحددةذالإ ا ادوذا زبلتددوذيزستدب ذهدلدذاس  المددوذحدبلذالخبدبا ذا زتلاددوذاذيمدايرذالاقأدوذ
 بارهزهظذوالالمظسا ذواسبرقذا لازس  ذسلزلاظأةذأ ذالاقأظ ذوذس ذتلاذأمزباذ ب د و ذةبقادوذةدرذذةدبترارادذوتلاداذ

ذرظ ذاسزمظؤلذا ر زلذ ظسزظلي:

 أظذهلذالخببا ذاسي ذيزتلاهظذا  لممظ ذاق ز ظ اوذاذيمايرذإ ا  ذلقأوذأظ؟ -
ذ رتاوذوهل:ذ قيمظؤذوا ت خ ذ

 أظذا خ ب ذبمبارهوذلقأوذأظ؟ -

 أظذهلذأراحةذإ ا  ذالاقأو؟ -

 أظذهلذاسبرقذوللمظسا ذاسزلاظأةذأ ذالاقأظ ؟ -
ذو  ذا اخ ذتيذهلدذاسزمظؤق ذاس ر اظ ذاسزظساو:

  ةذأ لمموذ ظ   ذتلاذيب  ذالاقأوذاسي ذيبارههظ. -

  ةذأ لمموذس اهظذةراأدذي  اتاوذ بارهوذالاقأظ . -

 ابر ذ راقذاذ ةذأ لمموذا ز ظ اوذازصذاذإ ا  ذالاقأظ . -
سددع  ذهددلدذاس  المددوذ ددسيذاس  المددظ ذاسبسدد اوذواتزسدد  ذتلدداذأددعهدذ  المددوذحظسددوذ ب دداذا عظلمدد ذلهددلدذاس  المددو ذذ

ذ سظذاتزس  ذتلاذاسلااعوذاسخ  اوذ رراذسكبباذمزس ذاستتثذألاروهذويم ةذالإ ا اينذبم لمموذ ب  و .

ذ  ذاستظح وذتلاذل وا ذجم ذاستاظنا ذوا زس لوذاذالمزسظ  ذاقلمزتاظباذوا زحرو.اذهلدذاس  الموذاتزس

ذوأيذةينذاسعزظئدذاسي ذتمذاسزبسةذإساهظذاذهلدذاس  المو:

 (condorهعظؤذإ ا  ذالاقأظ ذاذأ لمموذ ب  و ذ) -

 إباذاسمت ذاساظئ ذاذح واذلقأوذأظذاذأ لمموذ ب  و ذازس ةذاذالا بظ ذاستاراو. -

 ألينذاذا  لمموذاالاروباذ سراحوذلثعظ ذتأ اوذأهظأهي.ألاريذاسلاظ -
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 ابر ذ راقذازصذاذأ لمموذ ب  و ذلإ ا  ذالاقأظ . -
ذلوراذاسزاظةاذواق ززهذةينذاس  المزين:

 أوجه التشا ه:

ذاقة اؤذاذ بعذاس  الموذ)وس او( -

ذاقة اؤذاذ بعذا عهدذا مزخ مذ)  الموذحظسو( -

ذلاقأو زذاس  المزينذيعظوسزظذأب بعذا -

ذ زذاس  المزينذلهسظذ  سذا زريرذ)الاقأو( -
 أوجه الاختاف:

ذاتزس  ذاستظح وذتلاذاسلااعوذاسخ  اوذةاعسظذاتزس ناذتلاذللملببذاي رذاساظأة. -

ذضزلاذ  المزعظذايظساوذأ ذاس  الموذاسمظةخوذأيذحاثذأكظباذإررا ذاستتث. -

 ضزلاذ  المزعظذأ ذاس  الموذاسمظةخوذاذاسعزظئدذاسعهظئاو. -
 أوجه الاستفا ة:

 جم ذا لالبأظ ذل  رذحبلذا  لممظ  -

 اقلمز ظ  ذأيذالمزخ امذا رار  -

 اقلمز ظ  ذأيذةعظ ذالإلظ ذا عهرلذواسعررل -

ذاقلمز ظ  ذأعهظذس اظغوذةلا ذللم لوذاقلمزسظ  . -



 
 

 
 

 التسويقي الاتصالالفصل الأول: ماهية 
 
 تمهيد الفصل. -

 المبحث الأول: الإطار المفاهيمي لاتصال التسويقي. 
ذأ هبمذاقي ظلذاسزمباخل.المطل  الأول: 
ذل باعذاقي ظلذاسزمباخل.ذالمطل  الثاني:

ذله اهذاقي ظلذاسزمباخل.ذالمطل  الثالث:
 ل اوذاقي ظلذاسزمباخل.المطل  الرا  : 

 الاتصال التسويقي.  ووسائلالمبحث الثاني: إس اتيجيات 
ذاقي ظلذاسزمباخل.ذ إلم اياراظ الأول:المطل  
ذنمبذذذتسلاوذاقي ظلذاسزمباخل.ذالثاني:المطل  

ذولمظئةذاقي ظلذاسزمباخل.ذالمطل  الثالث:
ذتبائقذاقي ظلذاسزمباخل.ذالمطل  الرا  :

 خاصة الفصل. -
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 تمهيد: 
ذا اظ ا ذذذذذ ذو ذا عرسظ  ذو ذا  لممظ  ذا ذ لاظسو ذو ذهظأو ذأكظ و ذالا ير  ذاسلاخب  ذا ذاسزمباخل ذاقي ظل احزة

الإ زظراو ذحاثذلمظهيذةاكةذ ئاملذاذأ اذنجظحذلوذ اةذهلدذا  لممظ ذاسي ذيملااذإلىذ   ذ تيرذأيذاسرةحذ
 ا ةذا  لمموذوذاسراةطذةينذ ظ وذل وا هظذوذوذ م ذثخوذا سهب ذأيذاسز ئي ذإذذالازبرذهلاذالا يرذاساظ عذاسعظة ذ

تعظسرهظذ ا لاظذوذ ظ راظذوذهبذاعخميذإلىذ بتينذازس ةذاذاقي ظلذاسزمباخلذتيم ذالاه اهذوذتيم ذ  روذ
اقتزسظ ذتلاذاسبلمظئة ذبه هذاقي ظلذاسزمباخلذإلىذيرلماخذسب  ذحمعوذسلس لمموذاذذهيذا مزهل  ذوذتحخاقذ

ذيزس ةذاذقيا  ذأمزسر ذاذا تالا ذةا ذةينذتلاذللمظسذالم اياراظ ذ ظسو ذسلسمزهل ذ سظ ذ ابلىذل اوذ تير  ظ  
ذاسزمباخل.ذاقي ظل بوذاسلاسةذا ب بتوذسلبسبلذإلىذتحخاقذله اهذ

ذو ة ذلمعزبرقذاذهلاذاس  ةذا بلمبمذةلاعباباذصأظهاوذاقي ظلذاسزمباخلذص ذحاثذاعخميذاس  ةذإلىذأتت ينذوتلاا
ذالا باع ذأتتثذإلىذل ةلاوذأبظس ذالإلظ ذا  ظهاسلذسزي ظلذاسزمباخلذ)ا  هبم  ذ ظ تتثذالاولذلمعزعظولذ اا   

اسزمباخل ذلمعزعظولذإلم اياراظ ذذقي ظلاذوولمظئةالاه اه ذالا او(ذلأظذا تتثذاس ظنيذتح ذتعباباذالم اياراظ ذ
ذاقي ظلذاسزمباخل.ذذوتبائقاسزمباخل ذنمبذرا ذولمظئلاذذاقي ظل

ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
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 المبحث الأول: الإطار المفاهيمي لاتصال التسويقي: 
 المطل  الأول: مفهوم الاتصال التسويقي:

امزلزمذلاضظذذواقي ظليمكيذيلارااذاقي ظلذاسزمباخلذتلاذل ا:ذو  ذرمب ذ ةطذةينذت  ذل را ذلوذمسبتظ  ذ
ذ(46، صفحة 2008)فريد كورتل ، يتظ لذا لالبأظ .

ذ ذيعماقذرهب هظ ذأي ذا عرسو ذاسللذيمكي ذا  هبم ذهب ذوا توذذاي ظقتهظ عبا ذذويكظأة* ذسزخ  ذ لمظسو ا خزل و
ذ(329، صفحة 2010اظام سويدا ، )تيذا عرسوذوأعزرظهظ.ذوتةزو
تلاذل اذمسبتوذاسرلمظق ذا رلملوذأيذلرهذ Philip kotler ET Bernard Duboisييرفه فيلي  كوتلر*ذ

ذ ذذإلىذوا برهوا  لممو ذاقتجظدذأزلاظألاهظ ذا ذلملب هي ذسزراير ذ ظةلو ذألالبأظ  ذإا ظل به ه
 (KAOTLER, PHILIP; BERNARD, DUBOIS;, 1992, p. 559).ا ررب

أيذلرهذا  لمموذلمبذق ئعهظ ذذوإةظ  هبذمسبتوذألالبأظ  ذ لمظئةذذ:Claude demeureحس  كلو   ومور
 ,claude demeure)جما ذاس  ظ ذا مزه  وذةراوذتحخاقذه هذتجظ ل.ذوإلىاسرللذذولستظبأبقتاهظ ذ

1992, p. 265) 
ذتحخاقذألاظنيذأا  وذةينذاساخ ينذاسللذاخبمذ  تظ   ذبإس ا ذ ذازيذأيذ زلهظ ذتلاذل اذتسلاو *ذالارهذلاضظ

ذ(62، صفحة 2015)فاطمة اوا ، اسللذامزختلهظذأيذرظ  ذل ر.ذواساخصاسرلمظسوذأيذرظ  ذ
ذذير البيض ت مفهوم الاتصالات التسويقية:ش* كما ي ذيعساو مسبتوذأيذةراأدذاقي ظق ذذويع الهلذتسلاو

ذ(375، صفحة 1999)اسماايل السيد، تبرذ  ا ذقأعاوذمح   ذوذس ا خعلاوذالخظسوذ  مزهلكينذ
الساوذاسي ذيمكيذأيذ زلهظذاسزعماقذةينذجما ذالا ابوذاس ويجاوذةررضذيخ  ذ لمظسوذذ* وتيرف كذلك الن أنها:

ذ(2010)الصييدي, محمو  جاس ; ور اة, اثما  يوسف;، .إلىذرهب ذا مزهلكينذا مزه  ينذوأعمخوأبح  ذ
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 المطل  الثاني: أاواع الاتصال التسويقي: 
ذواقي ظلازكبباذاقي ظلذاسزمباخلذأيذأزادذةينذ بتينذ ئاماينذ ظذاقي ظلذاسزمباخلذتيم ذالاه اهذذذذذذذ

ذيع الذتسلاوذاقي ظق ذا خزل وذسزمباقذ اسزمباخلذتيم ذ  روذاقتزسظ ذتلاذاسبلمظئة ذحاثذازيذأيذ زلهظ
ذأظذالل:ذذ ذياسةذهلدذالا باعوإ عظتاتلاذا مزهل ذذواسزأثيرأعزرظ ذاسار وذ

 التسويقي بحس  الأهداف:  الاتصال -1
 ذواسلازأواعخميذاقي ظلذاسزمباخلذيتلاظذسلأه اهذإلىذ بتين ذالاولذهبذاقي ظلذاسزرظ لذاسللذار زذتلاذا عزدذ

لأظذاسعبعذاس ظنيذ هبذاقي ظلذا  لممظتيذاسللذلستحذيأ لذأكظ وذل  رذل اوذأخظ  وذ سمعبا ذا ظ اوذتلاذا عرسوذ
ا عرسوذذويمزلاينا برهوذسلتا وذاقرزسظتاو ذذولتسظلهظأيذ زلذاسزلارااذةماظلمزهظ ذله ا هظ ذأاظ الاهظذا مزختلاوذ

ذالإتز ا ذاسررضذبمخزلاذالا رسو ذهلا ذسزتخاق ذاسلاظأو.ذوالا ابوو ذ سلاز ظ  ، 2015)فاطمة اوا ، الخظسو
 (83صفحة 

ذاعخميذاقي ظلذاسزمباخلذيتلاظذسلأه اهذإلىذ بتينذأب تينذاذا  ولذاسزظلي:ذ
 : يمثل أاواع الاتصال التسويقي:01الشكل ري  

 الخصائص اوع الاتصال 
ذسب  ذاسلازأو.ذوي تاياسزلارااذبخ ظئصذا عزدذذالهدف: - الاتصال التجاري

ذ.والمحزسةا ا لذايظليذذالجمهور المستهدف: -
ذا تالاظ .ذويعااطا عزد ذالإتزباذذوتمازيرلاا ذيلات وذذالوسائل المستيملة: -
ذل ةذاسلاز ظ ذاسلاظأو.ذذوة ب  اسزمباقذا تظةرذذ-

ذسب تهظ.ذوتحميناسزلارااذ  عرسوذذالهدف: - الاتصال الم سساتي
ذا سهب ذاس ا للذلوذالخظ رل.ذالجمهور المستهدف: -
 اسلاظأو.ذذواسلاز ظ ت  ذولمظئةذل هظذالإتزباذذالوسائل المستيملة: -

 (claude demeure, 1992, p. 288)المصدر:
 التسويقي بحس   رجة الااتما  الن الوسائل: ينقس  هذا النوع إلى اواين هما:  الاتصال -2
الازس ذهلاذاسعبعذتلاذت  ذولمظئةذل هظذالإتزباذالجماهيري:  الاتصالالقائ  الن استيمال وسائل  الاتصال -أ

ذ.ذوغيرهظاذولمظئةذالإتزم ذاس تظ و ذاسزل ظق ذاسرا اب ذا ل خظ ذاسماعسظذ
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ذأيذالجماهيري:  الاتصالالاتصال القائ  الن ادم استيمال وسائل  -ب ذاسلا ا  ذاسعبع ذهلا ا  ةذ سي
ذ لاح ااذ ذاستا  ذالخبراو  ذالاتسظل ذاسرتظاو  ذا تظةر  ذاسزمباق ذا تالاظ   ذيعااط ذأعهظ ذاقي ظساو  الالمظسا 

 (84، صفحة 2015)فاطمة اوا ، .وا لاظ ه
ذأيذ ميذاقي ظق ذاسزمباخاوذإلىذ بتينذ ئاماينذ ظ:ذذوهعظؤ

ذةخ او.ذذواسريراقي ظق ذاساخ اوذ
) محمد يزيذورهظذسبراذةينذ ر ايذلوذل  ر.ذواسي ا تظةر ذذاقي ظق وازح ذلباذاقي ظق ذاساخ اوذهلذيل ذ

ذ(358، صفحة 2010ابد اليظي  أ و النجا، 
 المطل  الثالث: أهداف الاتصال التسويقي: 

ذيملااذا  لمموذاق ز ظ اوذأيذو ا ذاي ظلهظذاسزمباخلذإلىذتحخاقذله اهذمح   ذ ب  هظذ اسظذالل:ذذذذذذذ
ذا مزهل .يرلماخذسب  ذحمعوذتيذا  لمموذاذذهيذذ-
ذيخلاةذا خظلرذا    و.ذذ-
ذ(74، صفحة 2015)فاطمة اوا ، والخ أظ .يارا ذاسبل ذتلاذاسمل ذذ-
ذ.واسزل يرأيذ زلذالإتزبا ذالإ عظعذذواسمللاوةا ذالخ أوذذ-
ذاسبق ذسلاز زهظ.ذوتحخاقذو  أظتهظهر ذا  لمموذةاسر  ذأيذذ-
ذتح ازذتسلاوذاسارا ذأيذ زلذالإةهظ .ذذ-
 (58، صفحة 2000)فريد النجار، اتجظدذايجظبيذلمبهظ.ذويكبايتحمينذإ  اؤذل برذاس ر ذ سمللاوذذ-
ذه هذتجظ لذذ- ذاسزمباخلذاذه  ينذ ئاماينذ ظ: ذله اهذاقي ظل ذوذس ذأيذلرةذتح ا ذواي ظلييعت ر  

ذسب  ذرا  ذس اهظ.ذو لميذويب لاهظا مزهل ذذ ولملب اظاحزاظرظ ذذوألار و
ذ.ذا عظ مينسلس لمموذا عزروذلهظذتيذذواسمللاوتمازذترضذالخ أوذذ-
ذ بائ هظ.ذذذووساا خ أوذذواسمللاو لخ أوذذواسبتل لقذاقهزسظمذذ-
ذ(316، صفحة 2014)محمد صاح  سلطا ، قيا  ذأمزسر ذاذا تالاظ .ذ-
ذإيجظةاوذواتجظهظ اسملتاوذسللاسز ذا مزه  ينذإلىذل ا ذذواقتجظهظ يريرذال ا ذذ-
ذسلسمزهل .بهظذذواسزلارااتيذاسمللاوذذواستاظنا  ارذا لالبأظ ذذ-
ذسلسمزهل . سعمتوذذوالخ أظ تأ ا ذل اوذاسمل ذذ-
ذذ(62، صفحة 2010)الز بي, الي فاح، لمبذله اهذا  لممو.ذويبراهااسزأثيرذتلاذاسملبؤذذ-
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ذاسز  لذ بارهوذايسز ذلمبذله اهذا  لممو.ذذ-
ذ ذله اه ذلبا ذازضح ذذاقي ظللمتق ذللمظلماو ذ خظ  ذل ة  ذيزلخصذا ذاسزل يرذوهلاسزمباخل ذالإ عظع  ذالإةزغ  :

 .ذواسزلازاز
ذ(81ل  80، صفحة 2008)ثامر البكري، :وهلاسزمباخلذاذثزثوذمظأا ذ ئاماوذذاقي ظلتجسةذله اهذ

ذأب توذاذاساكةذاسزظلي:ذذوهلاسزرباو ذاسلاسلاظ  ذاس ظتلاوذ
 المجامي  الرئيسية لأهداف الاتصالات التسويقيةيمثل : 02الشكل ري  

 
ذ
 

 

 

 (80، صفحة 2008)ثامر البكري، المصدر: 

 المطل  الرا  : أهمية الاتصال التسويقي: 
ذ ذاسلاسز  ذتز ظ ذأ  ذةعظ  ذا ذامظت  ذلا ا ذللمظلماظ ذلأرا ذاسزمباخل ذاقي ظل ذذويلازازالازبر ذاسزرظ او ذوقيا  اسلازأو

ذإلىذثزثوذل مظم:ذذويعخميا تالاظ ذ أ ازاذإذباذ تير ذ
 أهمية الاتصال التسويقي بالنسبة للم سسة الايتصا ية:  -1
ذإأ ا ذا سهب ذ  لالبأظ ذتيذا عزرظ .ذ-
اذحظسوذا عظ موذاسي ذي رضذيب احذأزاياذا عزرظ ذسلسخظ  وذ اسظذذوهلاإت  ذاقهزسظمذ  عزدذ)لمل /ذ  أظ (ذذ-

ذةاعهظ.ذ
ذاستا ذ و ذ تيرذاذتحخاقذهلاذاله ه.ذوسررظلاسزأثيرذاذاضظذذ را ذاسمرا  ذذ-
ذ لقذا لار وذس اذا مزهلكين.ذ-
ذذ- ذأعزبرظتهظ.ذو لقذاقتجظديراير ذلو ذسلس لممو ذا سهب  ذس ا )الياق,  شير  ليباس; ربايية, الي اسز ضاة

ذ(100، صفحة 2007محمد;، 
 

 أهداف الاتصال التسويقي

 الفاعلية العمليات التغطية
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 أهمية الاتصال التسويقي لرجل التسويق:  -2
الازبرذاقي ظلذاسزمباخلذل ا ذ باوذسررةذاسزمباق ذ هبذيمكعاذأيذةعظ ذتز ظ ذ باوذأ ذاسلاسز ذالمحزسلينذذذذذذذذذذ
 ا اوذيلتاوذهلدذاقحزاظرظ ذةاكةذل ضة ذذذوتح ا  ذامظت ذتلاذ هيذاحزاظرظ ذاسلاسز ذةاكةذل ضةذوايظساين

ذمباخلذا ثرذتلاذا تالاظ ذبإح اذاسبرقذاسزظساو:ذ ظقي ظلذاسز
 سعهظذاقي ظلذاسزمباخلذا ا ذاسللذامظت ذاذذوأييمباخاوذ لاظسوذذ إلم اياراظيزبل ذذزيا ة المبييات: -أ

ذ اسوذا عزدذلوذالخ أوذا لارو و.ذذوإؤهظ اسزباسةذأ ذاسلاسز ذ
يخباوذأر زهظذاسزعظ ملذذوتلاهظظ ظذاذا تالاظ ذيلارهذا  لمموذانخ ذالتخلي ان مشكلة انخفاض المبييات: -ب

ذ(11ل  10، صفحة 2011/2012)وكال اور الدين، لإ خظذذا  لمموذتيذلراقذاتزسظ هظذتلاذاقي ظل.
ذت  ذالا را ذاسلايذاز لبباذ  عزد.ذوقيا  يعبا ذذاد  الأفرا  الذين يتصل به  المنتج: وزيا ةتنوي   -ج
اقي ظلذاسزمباخلذيمكيذلباذا ثرذةاكةذ تيرذتلاذأعتنىذتأثير الاتصال التسويقي الن منحنى الطل :  - 

ذ ذيمكيذلباذا ثرذاذذون زهيلباذازا ذأيذوتلذاسلاسز ذ  عزدذذويمكيلل ذللذأعزدذلوذ  أو  تلاذاسارا ذ سظ
ذاسي ذا ضلبطظذاذا عزرظ .ذذظ وا باس تح اثذاحزاظرظ ذاسلاسز ذ

 أهمية الاتصال التسويقي بالنسبة للمستهلك:  -2
ذسلسمزهل ذ ذ تير  ذاي اثذل او ذذذوالازبردابليذاسزمباق ذ بؤا وذذوا     ارا ذسلس لممو  اسرئاملذسلسلالبأظ  

ذاقي ظلذاسزمباخلذاهزس ذ  مزهل ذأيذ زل:ذ
ذذإاام المستهلك: -أ ذا هب  ذإلى ذذ وا والاااير ذسزبراا ذا عزرظ ذذوي خااا مزخ أو ذةاأبا ا مزهلكين

ذا زظحوذلهي.ذوالخ أظ 
ذا لاةو.ذذذواسبرقاقلمزهز اوذأيذ زلذالإتزباذذوحظرظتهيال رذا مزهلكينذةرغتظتهيذذتيلي  المستهلك: -ب
ذ   ذا لالبأظ ذسلسمزهلكينذتيذ ا اوذالمزخ امذاسمل ذا  ا  .ذذتذكير المستهلك: ت -ج
ذالازخ ذاسعظسذلطيذاا وباذهلدذاسزب لاظ ذتع أظذاا وباذاسمللاو.ذذتحقيق تطليات المستهلك: - 
ذذالتأثير الن يرار الشراء: -هل ذلمل  ذا مزهل ذق زعظ  ذلمل ذذو  أظ حاثذيخبط ذلمرا  ذاخر  ذةا ذوإذا ألااعو

ذ(12، صفحة 2011/2012ن، )وكال اور الديل راذ زاروذا هب ذاقي ظساو.ذو  أظ 
ذاسرلمبأظ ذللمستهلك:  والمالتوفير الويت  -و ذأ ة ذالاةاظ  ذا ذاسزكرا  ذبإسرظ  ذاسزمباخل ذاقي ظل اخبم

بذيخلاةذهذا بتبتظ ذأيذرضرواساذلةاظ ذل راذأ ةذالإتزباذذوامزخ ملباذااظ ؤذذويمكيا  ب   ذذوالإتزنا 
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اسار وذيب يرذاسب  ذذويمزبا الارب ذا خ  وذسلب ز ذتيذلراقذالمزخ امذو ظسوذواح  ذلخ أوذجما ذاقي ظق  ذ
ذ(21ل  20، صفحة 2008) شير الياق، أيذ زلذتخ ذسخظ ا ذوأخظةز ذتحضرهظذجما ذاسب ظق .

 الاتصال التسويقي:  ووسائلالمبحث الثاني: إس اتيجيات 
 الاتصال التسويقي: تإس اتيجياالمطل  الأول: 

ذوا با إذاذ ظ  ذالإلم اياراوذيلااذالخبوذاسكلاوذا زضسعوذ خزلاذاسخرا ا ذا زلالخوذةزت ا ذاسبرقذاسزقأوذذذذذذذذ
ذا ب بتوذ ذاسلاسة ذاسزمباخلذهلذ بو ذاقي ظل ذإلم اياراو ذ إبا ذالارة  ذلبالو ذله اهذا عرسو ذسزتخاق اسضرو او

ذ(76، صفحة 2015)فاطمة اوا  ، سلبسبلذإلىذتحخاقذله اهذاقي ظلذاسزمباخل.
 PUCH STIATEGY :الدف إس اتيجية  -أ

يخبمذهلدذالإلم اياراوذتلاذللمظسذ بباذا عزدذ)ا  ع (ذار زذرهب دذتلاذاقي ظلذ لمحبوذاس ظ اوذسا ذوا زس لوذاذ
اسارو ذا ريتوذاذتسلاظ ذاستا ذوا زاياذذواهزسظأظتهظتجظ ذا سلو ذوأب تظذأعزرظتهظذا لارو وذأيذحاثذ  ظئ هظذ

ذ(304، صفحة 2008)ثامر البكري، زرزئوذة ب  ذأتظةر .المحخخوذواسللذاخبمذة و دذاذاقي ظلذةتظئ ذاس
ؤةذهلدذالإلم اياراوذنظولذا عزدذإ عظعذتاررذا سلوذةارا ذأعزرظياذةبالمبوذلرقذت  ذأعهظذ   ذهظأشذاسرةحذذوا

ذيخ  ذ  بساظ ذ ذا تظتو  ذذو  أظ سلبح   ذاذذس ذذيبؤا ظ ألااعو ذأمزخ أظ ذالمزلاسظلذاسمللاو ضصذ ا او
 ذ سظذاخبمذتاررذاسزرزئوذةع سذالالملبب ذحاثذاخبمذهبذة و دذ سزأثيرذوإ عظتارهب ذاستا ذاساخ لذسلزأثيرذتلااذ

ذ(82 ل 81، صفحة 2002)أمين أ و الفة اصام الدين،  سارا .ذذواخعلااتلاذا مزهل ذ
ذإلم اياراوذاس   ذايظق ذاسزظساو:ذذويعظلم 

 ا عزرظ ذاسي ذتحخقذهظأشذ ةحذأري  .ذ -
 تحزظذذإلىذإةراقذ  ظئ هظ.ذواسي تظساوذذورب  ا عزرظ ذذا ذللملاظ ذ -
ذ - ذلتلا ذرب   ذا عظ مين.ذو  بأظ  سظبا ذا بق ذيظ صفحة ، 2008)زكرياء ازام وآخرو ، اسملار

322) 
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 : يمثل إس اتيجية الدف  ت الاتصالات التسويقية03الشكل ري  
ذي  قذ
ذلمل ذ

ذاي ظق ذيمباخاوذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ
ذ

 (299، صفحة 2008البكري، )ثامر المصدر: 

ذ:pallstrategyالسح  ةإس اتيجي -2
اسلاساقذسز سايذاسرلمظسوذةررضذذواقلمزلا ا تهزيذهلدذالإلم اياراوذ سبراقذا تظةرذ تجظدذا مزهل ذاسعهظئلذذذذذذذذ

ذ ذاسزل ير ذوالإ عظعالإتزم  ذبأ لاظل  ذاسخاظم ذةلا ذا عزرظ ذلو ذلمت ذا مزهلكينذق زعظ  ذواله هذأعهظ ذو سزظلي 
ةلا ذاسرغتظ ذالخظسوذس اذا مزهلكينذولمتتهيذلمبذ عبا ذيبقا ذذوتح از ه هذإلم اياراوذاسمت ذهبذ لقذ

ذ ذذو سزظليا عرسو ذتلا ذربهرهظ ذا ذيخبم ذإلم اياراو ذبأطظ ذ خبل ذلبا ذيمذاي ظليمكي ذاسلل ذالاولىذا عزد ذايلخو  ة
 (RUSSERS WIRMER, 2009, p. 134)  مزهل ذاسعهظئل.

ذا عزربباذاسبرقذاسزظساوذسزتخاقذهلدذالإلم اياراو:ذوازت 
ذاسزخماطذ ألملببذسزعااطذا تالاظ ذسمت ذاسلاساةذس ا ةذا زرر.ذذ-
ذسللازأوذاسزرظ او.اس  ازذتلاذرب  ذا عزدذلخلقذوق ذذ-
ذا خ أوذأيذا عزرين.ذذواسضسظنا   أظ ذأظذةلا ذاستا ذذ-

ذ.التسويقية الاتصالاتإس اتيجية السح  ت  يمثل (:04الشكل ري  )
ذاسبل ذاسبل اسبل ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ

ذ
ذي  قذ
ذلمل ذ

ذاي ظق ذيمباخاوذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ
ذ(300، صفحة 2008)ثامر البكري، المصدر:

 المستهلك تاجر التجزئة تاجر الجملة المنتج

 المستهلك تاجر التجزئة تاجر الجملة المنتج
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ذ إباذ ذاسمت   ذيتاذإلم اياراو السام أ و )ابد ا تالاظ ذاكبباذ تيرا.ذويعااطتلاذالإتزباذذاقتزسظ اذحظسو
ذ(505، صفحة 2002يحف، 

 (hard sellsstrategy): النفسي والتخويفإس اتيجية الضرط  -3
ذا عاأ ذ ذيتنىذتلاذللمظسذالالملببذاسلا ائلذاذالإ عظعذهبذالالملببذالاأ ةذلإ عظعذالا را ذةخضاو هلذإلم اياراو

ذو  أظتهظذولمللاهظ ذاس وادذذويلارا هي  ذللمظسا  ذجما  ذا ذهلا ذازكر  ذتياث ذا عزرظ   ذسزل  ذايخاخاو   عظ  
ذالالملبب ذذو  ا مزخ أو ذ اسللذ  لاهيذإلىذذس ذهبذح  ذذواسمت ل  أ ذاسك يرذأيذا عاأ ذتلاذإيتظعذهلا

ذ ذذوأيا عظ مو ذذس ذةر ظ ذاسزأأين  ذتلا ، 2019) ياب جرارة وآخرو ، الا وا ذاسكهر ئاو.ذ ئلابالاأ لو
 (169صفحة 

ذا عزدذ سضرطذتلاذا مزهل ذ ذاخبم ذ س ةذذومحظسريا هعظ ذ   ذا مزهل ذذلقاذ ةذأكظبا  ذاستا  ذ رة يأ ل
ذسكيذاملااذلإ عظعذا مزهل ذسل ذيمكيذلباذاختلا ذلمللاوذ ال  ذ   ذلاسارا  ذمحة ولذتيذ كر  اس واد ذذاسال 

تلاذذس ذةلا ذاسرلمظئةذالإتز او:ذصإذاذ ع ذتيظروذإلىذا عزدذالبا ذ إ  ذلمبهذلمزت ةذتلااذاذو  ذذو س ظل
ذل برذغ اصذ ذاسارا ذذو ة را ذر ا ذصإ   ذالباذلوذي   ذأتلرظ ذلباذتسلاو ذأ ظ هظ ذاسرلمظئةذيعخةذسل ر ذ كر  هلد

ذ(40، صفحة 1999)اسماايل السيد، أ رذأعهظ.ذوق رو اوذ
ذ ر ذذوذس  ذذالمزخ امأي ذا عظ مو ذةينذا عزرظ ذال ر  ذاس ب لذذوحثللمظسا ذا خظ  و يل ذذوحمتلاذاسارا 

ذا عزرظ ذاسي ذ ظ  ذيلازس ذتلاذمر ذؤهب ذاسلاسز ذاذإتزنايا.
ذالالملببذأيذ زلذ ارذاسزكعبسبراظ ذ ذواسزلاره رظلذاستا ذسزرظ ذاسزرزئوذذوإ لمظل خ ذة لواذاذالمزلاسظلذهلا

ذ(84، صفحة 2011انبر ا راهي  شاش، )ا تظةرذاذأزظررذاسزرزئو.
 :(Soft sellstrategy)إس اتيجية الإيحاء  -4

يلازس ذهلدذالإلم اياراوذتلاذللملببذالإ عظعذا عتمطذاسخظئيذتلاذحخظئقذحاثذيخ مذا لالبأظ ذتيذاسمليذذذذذذذ
ذوالخ أظ تيذاسمل ذذوايخاخو إباذيخ  ذا لالبأظ ذذوتلاال وا ذاس وادذا خزل و ذذوةبالمبوا مزهلكينذذوالخ أظ 
ذ را ذاسارا .ذذاضظذاخ مذتلاذذوتجلالاتأثرذاذ عظتزاذذوالهظ ئايبا ذاسبباةذذوةلروأتمطذذوبألملبب
سارا ذاسمللاوذتلاذذالمزخبظبهظهلدذالإلم اياراوذإلىذأظذامساذ  عبخوذاسرأظ اوذاذلذهظباذا مزهلكينذلمحظوسوذذويزبرا

 اذا ذوتلاالإلم اياراظ ذإذاذأظذالمزخ أ ذتلاذا  اذاسخرا ذاه  ظباذسلتا ذذو زاسزتظو ذألاهيذةاكةذهظ ئ ذ
ذ(84، صفحة 2011)انبر ا راهي  شاش، .استلاا ذ هسظذيروةزتاظ 
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 نموذج املية الاتصال التسويقي:  الثاني:المطل  
ذيلاسةذتلاذذومحزبابمضسبباذذويل يرذوإ عظعاسزمباخاوذتلاذ لقذذاقي ظق يخبمذذذذذذذذذ ذا مزه  وذ سظ اسرلمظسو

يلازازذاسلاز وذةينذاسبر ين ذسكلذتحخقذتأثيرهظذا بلببذ سبرهذا مزهل ذتلاذا مب ينذلباذا هسباذةاكةذوا حذ
ذهلذا رلمة ذذوتعظسرللمسذ ذللمظلماو ذتعظسر ذأيذت   ذاقي ظساو ذاسلاسلاو ذاسزمباخلذسزكببا ذاقي ظل ذتسلاو  رظم

اسزظليذاب حذتعظسرذ رظمذذواساكةسز مير ذاقلمزرظةو ذاسزرلاوذاسلاكماو ذاسضب ظ  ذا مزختة ذاسبلمالو ذاس أاز ذا
 :ذوهلاقي ظق ذاسزمباخاوذ

ذيمثل نموذج املية الاتصال التسويقي: 5الشكل ري  
 

ذ
ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

 (68، صفحة 2008)ثامر البكري، المصدر: 

ذاستاظنا ذذهب :Senderالمرسل -1 ذبإ لمظلذذوا خظس أ    ذاخبم ذأي ذ هب ذإساا  ذإلىذا رلمة ا بلببذإا ظلهظ
اكبباذمر ذذو  ا لالبأظ ذإلىذا رلمةذإساا ذ خ ذاكبباذةر وذتجظ اوذلوذتاررذجملوذلوذأاروتظذسريراذلوذ تيرا ذةةذ

ذاسزمباقذإلىذا سهب ذ ذبإ لمظلذ لمظسو ذاسللذاخبم ذاسكاظبا ذاسزمباخلذهب ذا رلمةذاذاقي ظل ذالازبر  ئ ذةخ ل 
ذا  ذا عزد ذحبل ذا لالبأظ  ذ مر ذبه ه ذذوا زعظ مزه ه ذا عزد ذهلا ذبأ او )سيد سالم ارفة، .و بائ داسلاسز 

 (94، صفحة 2011

وسيلة )قناة(  ترميز   مرسل   مرسل  مرسل  

 رسالة

ضوضا

 ء  

تغذية 

 عكسية  
استجابة 
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وذيمكيذسلرلمظسوذاباذي هيذلوذازيذأعظ لزهظذةاكةذةخ لذلوذتحرارلذ وباذاحزبائهظذ: Encondingال ميز  -2
ازظ  ذةاكةذأزبا قذأ ذاله هذأيذتسلاوذاقي ظلذأيذرظ  ذوذتحخقذاس هيذوذاقلمزالاظبذتلاذ أبقذألااعوذوذ

اسكظهذأيذا ظ  ذالا ر ذيللا ذاسبلمالوذاسعظ لوذ و اذهظأظذاذ خةذهلدذاسرأبقذلاطظذ  ذيعترهذإلىذألانىذل ر ذوذ
ابوذةاعهيذ ب اذل  رذأرو وذاذتلااذالازبرذاقي ظلذا تظةرذةينذاستظئ ذوذا ا لذهبذل ضةذأيذالمزخ امذولمالوذولم

تح ا ذوذإتبظ ذاسرأبقذا خ ب  ذسلسلانىذا را ذةلبغا ذ سظذلطظذيكبباذل  رذ    ذتلاذتحخاقذاقلمزرظةو ذسلس ذيلا ذ
ذاسرأبقذا مزخ أوذتسلاوذاقي ظلذللمظسذأهيذاذتحخاقذاقي ظلذاس لاظل.

وذلإنجظحذتسلاوذاقي ظل ذإذذازبر ذلباذضض ذيلا ذتسلاوذا زاظ ذاسبلمالوذأيذالاأب ذا هس: mediaالوسيلة  3
قة ذالا لذةلاينذاقتزتظ ذأ اذ    ذاسخعظ ذتلاذالمزالاظبذتسلاوذذواسبسبلقتزتظ ا ذا   ا او ذا رو و ذاق زاظ ذ

، صفحة 2008البكري، )ثامر يبا خهظذأ ذاسرلمظسوذا بلبةوذإا ظلهظذسلسمزه ه.ذوأ ا ا  ذذذوةاكةاقي ظلذ
ذ(69

الازبرذاق زتظ ذاسبلمالوذا عظلمتوذلأراذحابلذسعرظحذتسلاوذاقي ظلذاسزمباخل ذيج ذلباذيأ لذةلاينذاقتزتظ ذةلا ذ
 ذ لإ ظ وذوأب بتلاسمسظ ذتع ذالمزخ اأهظذأعهظذا   ا اوذيلااذ    ذاسبلمالوذتلاذ خةذالمحزباذةاكةذأبثبقذ

ذاسبلمالوذاذاسبسبلذ ذاسبلمالوذتلاذ خةذاسرلمظسوذإلىذإلىذ     إلىذا سهب ذا مزه ه ذ لس ذاق زاظ ذبملانىذ    
 ذازيذا زاظ ذاسبلمالوذةعظ اذتلاذتحلاةذةظأةذسلرسهب ذا مزه هذ سظذاعترلذلباذيكبباذاسبلمالوذوأزعبعجمهب ذوالم ذ

ذ ظ   ذتلاذتحخاقذالاه اهذاسزمباخاوذالمح   .
هلذاسبلمالوذاسي ذيمكيذةبالمبزهظذ خةذا ضسبباذا لاعبلذأيذا رلمةذإلىذا رلمةذإساا ذيج ذ: messageالرسالة  -4

ذوذس تحزبااذأيذأضسببا ذ  لذأ ةذهلاذاسلا رذياز ذا عظ موذذو ظلباذتحزبلذاسرلمظسوذتلاذولمالوذرلبذسز زتظدذ
ي ةذإلىذا رلمةذإساهي ذ  لذذتلاذ ظ وذا مزبيا ذويكبباذاسبلمالوذلإا ظلذأضظأينذهلدذاسزعظ ماوذهبذاسرلمظسوذاسي 
، 2011)سيد سالم ارفة، ؤةذهلدذاسرلمظئةذا ززا وذقة ذلباذالالباذسب ذ لمظسز ذساخ مذأاز ذحخاخاوذسللاسز .

ذ(95صفحة 
اسرلمظسوذهلذالمحزباذاسللذازيذ خلاذتبرذولمالوذاقي ظلذا خزظ  ذسل وادذسللازأوذاسزرظ اوذلوذا عزد ذته هذاسرلمظسوذ

ذاذاضظذذ را ذاسارا .ذذذو تساا عزدذ ذة بائذوإ عظتااهزسظأاذذوإت  إلىذرلبذا زتظدذا مزه هذ
اكبباذأزغلذحظسوذاستا ذاساخ لذلوذجمظتوذاذهبذأيذيبراذإسااذاسرلمظسوذاقي ظساو ذ: receviezالمستل   -5

ذاقي ظلذ ذولمظئة ذالمزخ ام ذتع  ذجمهب ا ذلو ذا  تمرا  ذو ذالمحظ را  ذحظسو ذا ذجمظتو ذلو ذاساخ ل ذاستا  حظسو
ا سظهيرل ذاخبمذا مزختةذةز كا ذاسرلمظسوذو خظذساخ ازا ذأابقياذوذأمزبادذاسزلالاسلذوذالمحاطذاسللذالااشذ اا ذ
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باذاكبباذس اذا رلمةذألالبأظ ذ ظ اوذتيذا سهب ذا مزه هذوذلتالازا ذثخظ زا ذاتجظهظيا ذوذأعاذ سيذاسضرو لذل
ذلوذأمزختةذاسرلمظسو ذوذنراذا رلمةذإسااذذبأ اوذ سروذتع ذ رةذ ذا رلمةذإسااذهبذا سهب ذا مزه هذإساا  اسا 

ذأكظ ذيب ا ذو ذو ذلراخو ذو ذيم ةذالالمظسذاذتح ا ذأب بعذاسرلمظسو )احمد  ن ناصر باذتر هظ.اسزمباقذ تزتظ د
ذ(79، صفحة 2010الموسن، 

يزس ةذاذ  ذ لاةذا سهب ذا مزه هذتجظدذاسرلمظسوذاسي ذيلارضذلهظ ذو  ذتحسةذيل ذ: réponseالاستجا ة  -6
اقلمزرظةوذ  ذ لاةذايجظبيذلوذلملبي ذالمزرظةوذاسلاسز ذاذاقي ظلذاسزمباخلذيلازبرذأ ةراتهظذسعرظحذاسلاسلاوذاقي ظساوذ

ذاسزمباخاو ذو لاظسازهظ ذالمز مظ ا ذذويمكي ذ هلذيايرذإلىذ  و ذ لالهيذلوذي ظتلهيذأ ذا هب  لباذيكبباذاذسب  
ذتيذ ذولملتاو ذايجظةاو ذ لاة ذ  و  ذاقرزسظتل  ذاسزباسة ذولمظئة ذتبر ذي ظتلهي ذا عزرظ   ذةرا  ذللتظ  ذلو اسلاسز 

ذا عرسو.ذ
اذا لالبأظ ذا ري  ذذويزس ةأيذ زلهظذازلارهذا رلمةذتلاذ  ذ لاةذا سهب ذ: feed backالترذية اليكسية  -7

 زاروذيبرااذاسرلمظسوذإلىذا سهب ذا مزه ه ذللذلطظذا لالبأظ ذا ري  ذأيذا رلمةذإلىذاسللذالاسةذتلاهظذا رلمةذ
ا مزختة ذ  ذيكبباذأتظةر ذورهظذسبراذاذحظسوذاستا ذاساخ لذلوذغيرذأتظةر ذاذحظسوذالمزخ امذولمظئةذاقي ظلذ

ذا سظهيرل.ذذ
اسزمباخل ذأيذلرزا ذ رظمذاقي ظلذهلذللذةل ذا  لذإلىذإ زلذأيذ لاظساوذللذرز ذ: noiseالضوضاء  – 8
اسضب ظ ذيايرذإلىذتباأةذيلابقذ هيذلوذالمزالاظبذاسرلمظسوذاسزمباخاو ذيمكيذلباذيكبباذهلدذاسضب ظ ذأزلالخوذ ستا وذوذ

ذ(687، صفحة 2008)طارق طه ، اسي ذتمذ اهظذيلخلذاسرلمظسوذلوذ سزعرايذاسلاظمذسلتسلوذاسزمباخاو.
 المطل  الثالث: وسائل الاتصال التسويقي:

ولمظئةذاقي ظلذا مزلاسلوذأيذلرهذا  لمموذ  ير ذوأزلا    ذوهعظؤذي عا ظ ذاثعظباذلهلدذاسبلمظئةذو ظذاسز عااذ
ذاسزخلا لذاي اث.ذ

ذالتصنيف التقليدي لوسائل الاتصال:  -1 ذ مسين ذإلى ذاسز عاا ذهلا ذحم  ذاقي ظل اي ظلذذو ظاعخمي
 اي ظلذغيرذإتزأل.ذإتزألذوآ ر

 هبذذس ذاقي ظلذاسللذالازس ذتلاذاسبلمظئةذاسزظساو:أ( الاتصال الإاامي: 
ذاس تا.ذ-
ذاسزل زاببا.ذ-
ذا لالخظ .ذذ-
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ذالإذاتو.ذذ-
ذاسماعسظ.ذ-ذ

ذا:ذوا زس لووهلاذاقي ظلذنزبلذتلاذاسبلمظئةذا زتخاوذذالإاامي:ب( الاتصال  ير 
ذاسزمباقذاسللذازيذتيذلراقذالهظيا ذلوذالمزلاسظلذ طذل ضر.ذبوهذالمباشر:التسويق  -
الإةهظ ذاذلأظ يذذا مظةخظ  اس وادذتيذلراقذاسملار ذلوذا عزد ذلوذتيذلراقذالاسلاظبذأ ةذذترويج المبييات: -

ذاستا .ذ
ذتمظ لمهظذا  لممظ ذأ ةذ تظاوذأتظ ا ذلوذأملمة.ذاسي الرااية: و -
ذوالمحاطةزعرايذليامذأ زبحو ذقيا ا ذسلس لمموذأيذلرهذاسز ئي ذتز ظ ذأ ذاس تاذذ اسلاظأو:ذوذساسلاز ظ ذذ-

ذ.واسزكبايا ها ذيخ  ذ  أظ ذسلز ئيذأ ةذاسرحز ذ
ذا لاظ ض ذسظق ذاسلارض.ذ-
 ( التصنيف الحديث لوسائل الاتصال:2

 الكلمة:أ( وسائل الاتصال بمينى 
ذ مسين:إلىذذواعخميالإتزباذذ-

ذ لمزلاسظلذولمظئةذالإتزمذلوذ لمزلاسظلذاق    .*ذالإتزباذ
ذاستا .*ذالإتزباذاذلأظ يذ

ذاسزظساو:اذالا باعذذوازس ةاقي ظلذغيرذإتزني:ذذ-
ذ(relation presse)*ذاسلاز ظ ذأ ذاس تاذ

ذاسلاظأو.*ذاسلاز ظ ذ
ذ) ...اسلارض ذا لاظ ضذسظق )ذا عظلمتظ *ذاقي ظلذاذ

ذ*ذالخ أظ ذا خ أوذسلسمزهلكينذ
ذ(73، صفحة 2015)فاطمة اوا  ، *ذأبا  ذاق    

 ب( الوسائل الأخرى المهمة ت الاتصال التسويقي:
 المنتج: -

ذ.ذو أزهظ*الميذاسلازأوذ
ذ.ذ(packaging)*يخعاظ ذاسزرلااذ
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ذ.ا عزد*ذةكةذ
ذاستا :ل وا ذ-

ذ*ذ ب ذاستا ذ
ذ(merchandising)*ذيخعاظ ذاستضظتوذ

ذ*اس واد.ذذذذ
ذ*اسزمباقذا تظةر.ذذذ

 موظفيها:ج( اتصال الم سسة م  
ذالخظ رل.اي ظلذا بؤ ينذأ ذامجتزس ذذ-
ذةاعهي.اي ظلذأميروذا  لمموذ اسظذذ-ذ
ذ ذتخظ ا (ذيلازبرذةكةذأيذلةكظلذاي ظلذا  لممو.)محز ذسلس لمموا رظهرذالخظ راوذذ-ذ
 للم سسة:الخارجية  ( المصا ر 
ذ.واسماظلماواساخ اظ ذا رأب وذأ ةذاساخ اظ ذاسريا اوذذ-
ذا بقتين.ذذ-ذ
ذاق    ذذاس تا ذ-ذ
ذ(74، صفحة 2015فاطمة اوا  ، )أيذاس يذإلىذالاذبا.ذ-ذ

 المطل  الرا  : اوائق الاتصال التسويقي:
ذوةا اويمكيذح رذتبائقذاقي ظلذاسزمباخلذاذتبائقذ ظسوذ  زلخينذتبائقذيعراساوذ

ذ:بالمتلقي خاصة اوائق_
ذذا زلخل  ظئصذ* ذاسرلمظسو ذ أبق ذ  ذوي مير ذتسلاو ذتأثيرذتلا ذاسزلالاساوذذ ظلاةخظصلهظ ذاذأمزبياتهي يخزل ببا

ذو براتهيذسلاذهلدذالخ ظئصذ  ذي رذلملتظذلوذإيجظ ذاذإ  اؤذاسرلمظسو.
ذسلسمزهل ذي ثرذتلاذاس هيذالإيجظبيذسلرلمظسوذال ا ذاسمظةخو*

ذوا ظلذةلا ذالارزا ذالا راذأعهظذ*اق  اؤذاق زخظئلذسلرلمظسوذ سزلارضذستلا ذا با  ذ
ذ*اسزت ازذاذاسزلارضذسلرلمظسوذ

ذ*يابشذإ  اؤذا زلخلذوت مذ   ياذتلاذاسزلارضذسكظأةذاسرلمظسو
ذ
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 اوائق تنظيمية:_
ذاسبلمالوذا زئسوذسلزأثيرذتلاذا سهب ذا مزه هذذ*ت مذالمزخ ام

ذ*ت مذتمز ذا رلمةذ    ا اوذسختبساذأيذلرهذا زلخلذ
ذلوذاةظ ا ذغيرذأزئسوذأظذا  لذالىذاق زلذأيذ لاظساوذاقي ظل.*اقلمزلاظ وذاذيبساةذاسرلمظسوذةكلسظ ذلوذألاظنيذ

ذ*لتالاوذاسرلمظسوذوسلابةوذةرحهظذوي ميرهظذو  ذيكبباذاز ر ذلوذلبالوذأظذا ثرذتلاذ  روذ هسهظ.
  :يئيةاوائق  -
أيذ زلذاس تظاوذاسكظذةوذذوا  لمما ضظ ذاسللذتمظ لماذا  لممظ ذا عظ موذه  هظذأسذسب  ذوملاوذذ ظلإتزم*ذ

ذلوذاقةظتظ ذ
ذ(35، صفحة 2022/2021)مرا  كويحل، *ذاسزارالاظ ذايكبأاوذاسي ذي رضذ اب ذاقي ظلذاسزمباخل.

ذ
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  :خاصة الفصل
لباذاقي ظلذاسزمباخلذتسلاوذازيذأيذةلا ذ  المزعظذلهلاذاس  ةذاسللذازلالقذبمظهاوذاقي ظلذاسزمباخلذيبسلعظذتلاذ

ذإلىذا مزهلكين ذاق ز ظ او ذ خةذا لالبأظ ذوذالا كظ ذحبلذلمل ذوذ  أظ ذا  لممو ذ امظت هيذتلاذ زلهظ  
ذ ذ را  ذسزتمينذةاضظذ ذاسمبقذو ذ بارهو ذأمزختلاو ذ ظسو ذ.....له اهذو ذلبا ذسلس لممو ذقة  ذو ذأعظلم   رائل

ذ ذحم ذتسظلهظ ذو ذق ئعهظ ذلأظم ذ تزسظ هظذسب تهظ ذذس  ذو ذاسكبرا  ذا  لممظ  ذأي ذأعظ مهظ ذلأظم ذةخظئهظ يضسي
ذ ا ةذ ذ تير  ذل او ذسا ذلبا ذ سظ ذإساهظ  ذاملاا ذله اهذت   ذاسزمباخل ذاقي ظل ذلبا ذيتين ذاسزمباخاو  الم اياراظتهظ
ذاس ويجا ذالالمظسا  ذ ظ و ذالخ أو ذو ذاق ز ظ او ذا  لممظ  ذا ذاسزمباخل ذاقي ظل ذ اربل ذاق ز ظ او و ذا  لممو

هظ  ذاستا ذاساخ ل ذللمظسا ذيعااطذا تالاظ  ذل ابوذاسلاز ظ ذاسلاظأوذوذاسزمباقذا تظةرذاسللذالازس ذتلاذةاق
ذاسبلمظئةذاسزكعبسبراوذاي ا و.ذ

الإةظ  ذإلىذل اذلظ ظذلباذاسلاسز ذازل بباذ ظ اذتلاذا  لممظ ذلباذي كرذاذل م ذولمالوذيرويجاوذسزي ظلذذوتج  
ذ .ةكةذمسبتوذأيذاسلاسز
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 الفصل الثاني: ماهية الأزمة
 

 تمهيد الفصل. -
 تقييمها.  وأسالي المبحث الأول: مفهوم الأزمة 

 . و  ظئ هظيلارااذالاقأوذالمطل  الأول: 
 بئهظ.ا ذوللمتظبل باعذالاقأظ ذ :الثاني المطل 
 الاقأوذيبب ذأراحة :الثالث المطل 
 للمظسا ذيخاايذالاقأو. :الرا   المطل 
 وآلياتهاإ ارة الأزمات  مفهوم :الثانيالمبحث 
 .وله ا هظيلارااذالاقأظ ذ :الأول المطل 
 الاقأظ .إ ا  ذذوللمظسا الم اياراظ ذ :الثاني المطل 
 الاقأو.ذإ ا  ذنجظحذوتباأةذأزبلتظ  :الثالث المطل 
 الاقأو.ذإ ا  ذنجظحذألاب ظ  :الرا   المطل 

 خاصة الفصل. -
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 تمهيد: 
ذ ذاسلاسة ذةا و ذأي ذازرزل ذق ذالاقأظ ذرز ا ذته  ذواسزعراييلا  ذ   ذأزب لاو ذا  لممظ ذتح يا ذغير ذيبارا ذحاث  

ذهظ ذالمزخرا ذذوا  ذاق ز ظ او ذاستا و ذيلاخا  ذيمزبر ذذواسماظلماوذواقرزسظتاوؤة ذأزكر   لستت ذالاقأظ ذؤظهر 
ذأيذ رصذاسزتبلذاسي ذ  ذيزتلاهظ.ذواقلمز ظ   لاظسوذسضسظباذاي ذأيذلت هظذاسملتاوذذوإ ا   هسظذ  اخظذ

ذواسزلارهذو  ظئ هظاملااذهلاذاس  ةذإلىذيملاطذاسضب ذتلاذأظهاوذالاقأوذأيذ زلذالمزلاراضذأ هبأهظذذذذذذذذ
ذ ذالاقأظ ذا خزل و ذل باع ذ لإ ظ وذوللمتظبتلا ذإلىذذ ابئهظ  ذيزبب  ذحم ذالاقأو ذبهظ ذتمر ذاسي  ذا راحة ذتحلاة إلى

ذازعظولذاس  ةذللمظسا ذ ذايظ ذلوذازيذاحزبائهظ ذ سظ ذأمزبياتهظ ذواضظذيخاايذالاقأظ ذاسي ذيمظت ذتلاذياخا هظ
ذاسز اةيرذا عظلمتوذسلزلاظأةذألاهظ.ذ

ذذذوا بز ظ ذالاقأظ  ذإ ا   ذأ هبم ذلاضظ ذاس  ة ذازعظول ذسزقأظ   ذاس لاظسو ذالإ ا   ذل او ذرظ  ذذوله ا هظ ي إلى
ذ ذذوللمظسا الم اياراظ  ذا زبلتظ  ذإلى ذاسزبرق ذلمازي ذ سظ ذألاهظ ذيمظذواسلاباأةاسزلاظأة ذاسي  ذنجظح ذا إ ا  ذ\هي

ذالاقأظ  ذإ ظ وذإلىذا لاب ظ ذاسي ذ  ذيلار ةذهلدذاسلاسلاو.
 ذيظذوإ ا تهظاه هذهلاذاس  ةذإلىذةعظ ذ ظت  ذألار اوذةظألوذإلىذةعظ ذ ظت  ذألار اوذةظألوذحبلذالاقأظ ذذذذذذذذذ

ذاسزخ ذاس  ازذتلاذل او ذاسزلاظأةذأ ذالاقأظ ذاذا  لممظ ذأ  ذلتسقذسكا او ذواقلمزلا ا باطذا متقذيمه ذس هي
ذ بارهزهظذة لاظساو.ذ

ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
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 تقييمها:  وأسالي المبحث الأول: مفهوم الأزمة 
 : وخصائصهاالمطل  الأول: تيريف الأزمة 

  تيريف الأزمة:  -
هلذ خبوذتحبلذن اذتعهظذيريرذلمبذالا ضةذلوذالالمب ذلوذهلذيروذحظموذلوذو  ذت ا ذيلازس ذ زظئراذتلاذ

اسلابا  ذاسملتاوذاسي ذام رذتعهظ ذو لسوذلقأوذ سلروذاسلارةاوذاس ا روذي هيذتيذح اذت ا ذاه  ذ اظباذورب ذ   ذ
اس ر ذلوذا عرسوذلوذاس وسو ذو سزظليذقذي لذتلاذيريرذلمبذاق ضة.ذاخظسذأ هبأهظذاذاسلروذاقنجلازاوذاسللذاايرذ

، 1990)الميج  الوجيز، سلروذاس اعاوذتلاذاس رسوذوالخبرالىذيريرذلمبذاقلمبلذلوذاق ضةذ اسظذا لذألاعظهظذاذا
 (15صفحة 

هلذنايدذي اذلوذ ب ذلوذ برذ اهيذغيرذتظ لذوأتظغ ذوا ي ذهلاذالخبرذلح اتذوتيرف الازمة الن أنها: 
ذولابا ذسلرظاو ذمح    ذقأعاو ذاذ    ذلمرالاظ ذوازبل ذتزرظ ذأزاظةكو ذابس ذس أوذذأززحخو ذ هب ذيأتيذأ ظرأ الخبر

ذواسزخباطذ بارهزهظ ذاسزتم ذسزحزسظق ذالخبر ذتلاذ  رو ذوتأثيرهظ )يدري الي ابد المجيد، ازب اذتسخهظ
 (71، صفحة 2011

ته  ذتيباذتحبلذرل لذوسبلذتعظسرذاس راعذاذتز وذأظذالىذا رحلوذاسي ذارف الازمة "أكووال  ل" الن أنها: 
ذاسلاز وذأ ةذاسزتبلذأيذاسمليذالىذايربذاذاسلاز ظ ذاسبتالااوذةينذاس ولذواسز مخ اذتز ظ ذذاذلتالاوذهلد

ذ(89، صفحة 2012)ابد الرزاق محمد الديليمي ، اسزتظساذواسز  عذاذتمظلم ذا عرسظ ذاس وساو
ذالمزلا ا الأزمة بأنها:  وتيرف ا  لممو ذواسللذيمكيذلباذذصاي اذاسملبيذاسللذقذيمكيذتجعتاذللذ ظ  ذ  رو

ذ(09، صفحة 2008)ستيف ألبرت، ا  لذإلىذي أيرهظ.
ذوا  لذ:أيضا وتيرف ذتسلاظ ذا عرسو ذوأ ظروذاه   ذوأب لاهظذذا برابذإلذصح اذغيرذأزب   ذا عرسو ملاو
ذ(27، صفحة 2011/2012فهد الي الناجي، )ا ظلي

ذاق ز ظ لذحمذانخ ظضذالإ زظذذلوذتع أظذذأما من الناحية الايتصا ية فتيرف بأنها: ذاسعسب صا خبظعذاذأمظ 
ذ(19، صفحة 2008)ابوي زيد منير، اكبباذاسعسبذاس لاللذل ةذأيذاسعسبذاقحزسظليص

صأب اذاباراذأزخلذاسخرا ذحاثذا خ ذ ااذاسخدددد   ذاذاسمابر ذتلااذلوذتلاذ:أما من الناحية الإ ارية تيريف بأنها
ذذاتجظهظيا ذال ر ذةلاضهظ ذويرلل ذالاح ااذ سعزظئد ذ اا ذيززحق ذذ تزتظ هظا مزختلاو  اه  ذذاتزاظ لأب اذغير

ذ.(29، صفحة 2016/2017)سيا  خالدي، ا  لمموذواضربذبجسهب هظصذلتسظلذوملاوذوسب  ذوتز و
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 خصائص الأزمة: -
 يرى السيد اليوة أ  أه  خصائص الأزمة تتمثل ت:

ذ بارهوذاسرروهذاسبظ ئو.*ذ خبوذتحبلذيززاا ذ اهظذايظروذإلىذاس لاةذا ززاا  ذو  ذاس لاةذا ززاا ذ
ذ*ذيزسازذة  روذتظساوذأيذاسا ذاذاسخرا ا ذا بروحو.ذ

ذ*ذا لا ذ اهظذاسزتكيذاذالاح اا.ذ
ذا لالبأظ .ذذو خص*ذيمب هظذؤروهذت مذاسزأ ا ذ

أ ذت مذورب ذاحزسظلذالخبأذسلا مذورب ذاسب  ذالإسزحذذولمرالاوإلىذاضظذذ را ا ذسظئتوذذوايظرو*ذ رطذاسب  ذ
ذهلاذالخبأ.ذ

ذأزخلذاسخرا .ذو راأو ذأ ةذاطاظ ذاسكاظباذالإ ا لذآوذملاوذوالاه اه*ذاسزه ا ذاسا ا ذسلس ظلحذ
ذاسي ذتح اذبهظ.ذذواسمرتو*ذا  ظرأ ذ
ذرهوذا بارهو.ذذوايمظعذوا لاظ  وا  ذا  ذذواسخباذواسلاعظسرذواسلاباأةاذالالمتظبذذواسزلا  *ذاسز ا ةذ

، صفحة 2002)اليوة السيد، اسز كير.واسزخاا ذوذ  ذي ةذإلىذح ذاسرت ذوذذل واله*ذلماظ  ذحظسوذأيذالخبهذ
ذ.(81

 وئهاشا وأسبابالأزمات  أاواع :الثاني المطل 
 :تصنيف الأزمات من حيث ميدل تكرارها -1
اسعبعذذوهلاأ ظلذتلاذذس ذهلذالاقأظ ذاق ز ظ اوذ سخ   ذاسارائاو ذذو يرذ:متكررأزمات ذات طا    وري  -أ

ذهلدذالاقأو.ذذوة  يمكيذيب  ذحريذذوقامهةذيب لااذ
اسريرذذوالاقأظ الاقأظ ذتابائاوذاي واذقذيريتطذاذح وثهظذبألمتظب ذ و اوذذوهلدذ: وريةالأزمات  ير  -ب

ذ ذتباأةذأزلا    ذتح اذ زارو ذذوهل و او ذالاحبالذذو وباتح اذ رأ  ذتيذلمب  ذأ ةذالاقأظ ذاسعظجمو أخ أظ  
ألاظ وذهلدذالاقأظ ذبملاظ وذاسعزظئدذذ( ذويمكيا باوذلوذيرايرذاسرروهذا عظ اوذ)الاأبظ ذاسي ذي  لذإلىذ اضظنا 

ذبملاظ وذالالمتظب.ذذوساس
ذذوهلذ:الأزمةتصنيف الأزمات تبيا لحدة  -2 ذاسزأثيرذ لاقأو ذذوحري ب  ذأعهظ ذاسعظتجو ذا خزل و ذويمكيالخمظئر

ذأيذاسكاظباذاسللذإسظةزاذإلىذ بتينذللمظلماينذ ظذوتمكعهظيخمايذالاقأظ ذلتخظذ  اذيتظتهظذ
ذذلوهذ:سطحيةأزمات  -ا ذتح اذ رأ  ذإطظ ذإذ ذ برا  ذياكة ذذويعخضللقأظ ذق ذتب  ذذو ظسوةمرتو إذا

 يعريذتيذاساظئلاظ ذاسكظذةوذأ ةذالاقأظ ذاسزعسباوذا  زلالو.ذوهلللمتظبهظذ
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ل برذل باعذالاقأظ ذذا ذلتالاوذة ا  ذاس   ذق يتظلهظذةتاظباذاسكاظباذاسللذح ث ذةاذذلوهذ:اميقةأزمات -ب
ذقذ خ ذي أردذلباذل ل ذأبارهزهظ.ذذوأيالاقأو ذ

ذ  اذأظذاواسبسذ:الأزمةتصنيف الأزمات تبيا لتأثير  -3 ذالاقأظ ذإلىذذاسلاظم ذيخماي ذويمكي  زدذتيذالاقأو
ذ:تأثيرذالاقأوذتلاذل ا ذاسكاظباذاسللذح ث ذ ااذالاقأوذإلىذ بتينذ ظذوحري بتينذللمظلماينذو خظذ خ ا ذ

تظ  ذ وباذلباذا ؤذة سظ ذلوذألاظلمذوا توذذون القأوذوسا  ذؤروهذألااعو ذذوهلذ:التأثيرأزمات محدو ة -ا
ذالاقأو ذأ ةذلقأوذت مذيب يرذلمللاوذتمباعاوذألااعوذ ذ سكظأةذذوس اهظتلاذاسكاظباذاسللذح ث ذ اا ة اةذنةذمحلهظ

ذ لالمباق.ذذوأزب ر
ذاذةعاوذاسكاظباذاسللذنةذةاذيظذاعلاكسذتلاذوأ   هلاذاسعبعذأيذالاقأظ ذتأثيرذوا حذذرا ثذ:جوهريةأزمة -ب

ذالالمظلماو ذاسي ذقذيمكعاذاقلمزرزلذتعهظ.ذوأبظستاتلاذحرأظ اذأيذحظرظياذذوامظت ل ائا ذ
 ظ اذقذيمكيذتجظهةذهلاذاسعبعذأيذالاقأظ  ذلوذإ ظلذأبارهزهظذإذذلباذالمزسرا هظذ  ذا مرذتيذ زظئدذسلاتوذذوسلس 

)ابد الحميد رج ، اسب ب ذلوذاسرلا .ياسةذذس ذالاقأظ ذاذ خصذا اظدذلوذوذذوي أيرايل ذلقأظ ذلة ذ براذذو  
2008) 

 :أسباب اشوء الأزمات -
اذلح ذلهيذللمتظبذ اب ذالاقأظ ذإباذلمذاكيذه  هظذاسرئامل ذ عرر ذتلاذتا اخذاستاراوذذةازس ذ:الفه سوء  -
هلدذالاقأظ ذ غيذذوأ ة ذيتينذسعظذلباذلمب ذاس هيذ ظباذو ا ذ اب ذاسلا ا ذأيذالاقأظ ذوايضظ ا  ظ وذاسلا ب ذذذوا

ذ ذيتينذايخاخو ذلمهزذبمرر  ذحلهظ ذاكببا ذتع هظ ذاسي ذذوتلالم   ذالاقأو ذأي ذلوق ذازأ   ذالإ ا لذلبا ذاسخرا  أزخل
  لاقأو.ذابارههظذغيرذناة وذتيذلمب ذ هيذلمبا اذأيذرظ تاذلوذأيذرظ  ذالالراهذالا راذذا ذاسلاز و

ذاسعزعذاذإس ا ذاسخرا ا ذلوذايكيذذواعاأ ذا لالبأظ ذا تزب  ذوت اهسظ لمب ذاس هيذتظ  ذأيذ زلذرظ تين ذلولهسظ
ذ.تلاذالاأب ذ تةذيتينذحخاخزهظ

 :والتقيي سوء التقدير  -2
ذاسكظذةوذ سع سذلوذال راي( ذوذذ ذآ رذهبذ)الإ را ذاذاس خو ذاسمت ذأ بلتظ الاد ذلمب ذابلقذاستلا ذتلاذهلا

ولمب ذاسزخ ادرذالاقأبلذاعاأذأيذذاسلامكراو اسزخ ارذواسزخاايذأيذل  رذللمتظبذح واذالاقأظ ذ ظسوذاذامجتظق ذ
ذ: ظ زلذرظ تينذللمظلماينذ

ذ.اذاس خوذاس ظ غوذ سع سذوالإ را ا رظق ذذ-
 (07، صفحة 2008)ابد الحميد رج ، لمب ذيخ ارذ ب ذاسبرهذال رذواقلمزخ ظهذةاذواسزخلاةذأيذةأ ا.ذ-
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 :اليشوائيلةالإ ارة  -3
ذحاثذيمب ذذذذذذذذ ذسلإ ا    ذللذأتظ ئذتلساو ذيزعظفىذأ  ذوالاأزرو ذالاهبا  ذأي ذمسبتو ذةة ذسام ذإ ا    وهل

ذواق تجظساوذ ذالاسةذساسذذا ظهلو اسلاابائاو ذاسعبعذأيذالإ ا   ذوهلا ذا  أر   وهلذةباتثذوأمتتظ ذسل أظ ذوسلأقأو
وسلاةذهلاذأظذا مرذسعظذذالإ ا ل وسكيذلاضظذوة  روذلة ذ بب  ذ س أرذسلكاظباذذسلأقأظ   خطذ سمت ذو تثذ

واسي ذقذيمزخ مذذلساو اسلاللمتظبذلقأظ ذاسكاظنا ذالإ ا اوذاذ ولذاسلاظلمذاس ظسثذاسي ذي زخ ذإلىذاسرؤياذا مزختلاوذ
ذاسزخباطذاسلالسلذاسرةا ذاذإ ا  ذة وطظ.

 :الا تلزازالر بة ت  -4
ذولتضظ ذذذذذذذذذ ذا  ظلح ذولستظب ذاسضرط ذ سظتظ  ذا سظ لمظ ذالإرراأاو ذلح  ذاقةززاق ذا ذاسرغتو ذيلا  حاث

ذتلاذاسكاظباذ ذا مابر  ذالخ او ذسزكبباذاسملبو ذاسي ذيعزارذاذاسار ظ ذوا عرسظ ذالإ ا او  اسزعراسظ ذغيرذاسرماو
سخظئ ذإ ا لذر ا  ذلوذسخظئ ذإ ا لذأزبار ذأعلذ   ذالإ ا لذاسللذيزبار ذ ااذوتظ  ذأظذيكبباذتسلاوذاقةززاقذإأظذ

أيذاسزأيذسكعاذضلّاذتيذاسارهذواس ضالوذوو  ذاذةراثيذالخبأذواقلمراهذ ذواخبمذهلاذاستظتثذتلاذاسمابر ذتلاذ
أزخلذاسخرا ذاذاسكاظباذالإ ا لذوإاخظتاذتح ذ رب ذ  ماوذوأظ اوذ هاتو ذوالمزرزلذمسبتوذأيذي ر ظياذالخظل وذ

مراوذاسي ذ ظمذهتظذاذا ظ لذواسي ذقذالالسهظذلح ذأيذاسلاظألينذألااذ ذواسي ذلأكيذألار زهظذلإرتظ دذتلاذاسخاظمذاس
ذ.ةز ر ظ ذل  رذ بأذولة ذ ر ا

 :اليلأس -5
ذةز ر ظ ذمعب وذذذذذذذذ ذواسي ذي   ذاساخصذاساظئسذإلىذاسخاظم ذاسز أير  وهبذأيذل برذأمتتظ ذالاقأظ ذ ظئخو

ي ب  ذحاثذالا ذاساظئسذاذح ذذاياذلح ذالاقأظ ذاسع ماوذواسملب اوذاسي ذياكةذ متوذ برذلظئاوذي بقذ ةذ
ذذا ذاسبتالاوذ ذللمتظبهظ ذةباتثذالاقأظ ذو ذ أح  ذاساأسذلاضظ ذإلى ذيج ذاسعرر ذ ظبا ذوإذا ذاسخرا   ذتلاذاضظذ  اهي

ذاستظتثذهلذلقأوذالإحتظ ذحاثذا خ ذأزخلذاسخرا ذا سرغتوذواس ا  ذتلاذاسلاسةذالخظسو ذوالاقأوذاسي ذامتتهظذهلا
وامزمليذسزاظ ذاسلاسةذاسروياداذاسابألذويز ظ يذالاقأوذسز تحذحظسوذاغزدرابذةينذاس ر ذواسكادظباذالإ ا لذاسللذالاسةذ

ذ(27، صفحة 2008)الهدمي, ماجد سام; جاس , محمد;،  اا.
تيذالمزخ امذا لالبأظ ذاسكظذةوذوا ضللوذوإتزطظذاذيب ا ذوأعظخذا  لذإلىذالاقأو ذوأيذذابارة :الإشاالات -6

 :اللالالمتظبذاسي ذي  لذإلىذؤهب ذالإةظتظ ذأظذ
 ذ.ورب ذضتطذس اذا م وسين
 ذ.لمب ذالإ ا  ذوت مذأبارهوذالاقأو
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 (2، صفحة 2006)أحمد ماهر، .ورب ذيبيرذجمظهيرل 
ذسزترايذاسكاظنا ذاس رير  ذوأيذقذيت لذذوهلا :القلوةاستيراض  -7 ا مت ذازيذأيذرظ  ذاسكاظنا ذاسكتير 

ذتح اذالاقأوذ ذوي ظت هظ ذاسعزظئدذويزحخهظ ذيرا ي ذوأ  ذسلزأثيرذتلاذأمرحذالاح اا  ذ ظل و ذالمزلارا او ةلاسلاو
ذ(4، صفحة 2006)أحمد ماهر، وياز ذوي ةذإلىذا   ظعذغيرذأمابرذتلااذويع ل ذالاو ظع.

تبرذابطذساذةرناأدذقأاذمح   ذوابلقذتلاهظذلاضظذاق زعظ ظ ذذالاقأو  يذسعظتوذذأي :المخططةالأزمات  -8
ذاسكاظباذوأيذ الاقأباوذا خببو ذحاثذيلاسةذةلا ذاسخباذا عظ موذسلكاظباذالإ ا لذتلاذيزت ذأمظ ا ذتسةذهلا
ذ زلذهلاذاسززت ذازتينذلهظذةكةذتسلاظ ذاسزاراةذوأراحةذالإ زظذذواسزبقا ذوأيذقذيمكيذإح ااذالاقأوذأيذ زل

 :للملبةينذ ظ
ذ ذ قلمزخ ام *ذللملببذإتاحوذألاروضذل برذأيذ بايدذاسزاراةذا بقذةك يرذاسخ   ذاقلمزالاظةاوذسلسراحةذالخظسو

ذ.سلا مذو ر ذأمظ ا ذة الوذوا يتظؤ ات اذيك سذ
*ذللملببذإتاحوذألاروضذلوذنايدذياراةذل ةذةك يرذأيذاقحزاظرظ ذاسزارالاوذيظذابر ذ ظئ ذغيرذأمزرةذاذ

ذ.وذاقلمزالاظةاوذسلكاظباذالإ ا لاسبظ 
ذوا ززهذذا  يرذذذ:الأطلرافتيارض ذ-9 ذوا زز ظ ذاسبسبحظ ذوالالسظعذاساخ او ذيكبباذا زز ظ ذاسرؤاو أظ

ذاسزب اقذتيذذلقأدظ  الاه اهذأظذةينذللراهذاسخرا ذالإ ا لذلمتتظذاذح واذ ذأزخلذاسخرا ذإلىذمحدظوسو و  ذالرأ
 الرأذأر ذل راذإلىذاست اةذالاولذقذذال ر يظذابر ذيلاظ  ظذأ ذله اهذاستلا ذذويبرهظيا لراقذيرايرذ را اياذ

است اةذاس ظنيذسلبح  ذاس كراوذواسلالساوذسلكاظباذالإ ا لذوتح اذلقأوذغظأضوذي لا ذوهكلا...ذٍذيظذا  لذإلىذضتطذ
ذوا زخظ ذالإحظلوذبألمتظبهظ.ذ

دظ ذلمبا ذتلاذاسعبدظقذاس وليذلوذالمحللذلوذحمذلاضظذأيذلهيذللمتظبذح واذالاقأذلوهذ:المصالحتيارض ل 10
 ا دةذاسار ظ ذووح ا ذاسعاظ ذاق ز ظ لذسرير ذايري ذحاثذلباذسكةذ وسوذأ ظيهظذوسكةذ ر ذأ ظيا ذ

حاثذالاسةذ ةذلرهذأيذلستظبذذالاقأو  إذاذأظذيلاظ   ذا  ظلحذةاكةذة ا ذةرقذاس ا  ذلإح ااذو اب ذ
)الهدمي, ماجد سام; جاس , ا  ذأيذ وا  ذاسضرطذالاقأبلذيظذاخبلذياظ ذالاقأو.ا  ظلحذا زلاظ  وذتلاذإيجظ ذ ذ

 (101، صفحة 2008محمد;، 
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 اشوء الأزمات أسبابيمثل : 06الشكل ري  
 
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ

ذات ا ذاسبظستينذيأذالمصدر:
ذ:الأزمة تطور مراحل :لثالثا المطل 

ذيمزبا ذ ذاسعظرتو ذوالإ ا   ذيل ذاس و   ذأيذأراحة ذسكةذأرحلو ذ سعزظئدذا زب لاو ذاسزعت  ذحاظ  ذ و  ذالمزخ ام يمكي
أظذو  ذتلاذذإذا ال ذالإ ا  ذاذاسزلاظأةذأ ذاققأوذأعلذاست ااوذوتسبأظذا ثرذذوإذاتجع ذاققأظ ذأيذ تةذلباذيبس ذ

ذملاوذوأ ظلحذا عرسو ذواي قذاسك يرذأيذاستظح ينذتلاذلباذاققأوذتمرذبأ ةلاوذأراحةذللمظلماوذ زعظولهظذ سز  اة:ذ
 :(ةميا  الأزم) :الأزمة وتراك  اشوء مرحلة-1

ذ ذ لقذامساهظ ذاذةكةذإحمظسذأتهي ذلولذأر  ذاذؤهب  ذاسبسا   ذحاثذيت ل ذاققأو ذأاز  ةلا ذاستظح ينذبمرحلو
ةبرب ذلماوذأظذالبحذاذالا قذواعل ذبخبرذغرا ذغيرذمح و ذا زأحذلوذاقتجظدذلوذايردذلوذا  اذاسللذلما ةذ

 سوء الفهم 

لتقدير سوء 

 والتقييم

الإدارة 

 العشوائية 

تعارض 

 المصالح

تعارض 

 الأطراف

الرغبة في 

 الابتزاز  

 اليأس  

اعاتشالا  

استعراض القوة 

  

 الأزمات المخططة

 أسباب نشوء الأزمات
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ذيزبب ذوارر ذذس ذااذايتظعذ بظقذامجتهبلذاذاققأوذوغاظبذ  يرذأيذا لالبأظ ذحبذ ذوامجتز ذاسي ذلهظ لذللمتظبهظ
 (25، صفحة 2004)توفيق ابد الرحما ، اساهظذلوذلمزع ررذتع هظ.

ويايرذةلا ذاس  المظ ذالىذل اذازيذاسزلارهذتلاذاققأوذاذهلدذا رحلوذتيذلراقذا زاظهذإ ةظ ا ذالإ لا ذوسكيذ
غيرذذ لاقأو بعذاققأوذوتع ذ  الموذللمتظبهظذواذةلا ذالاحاظباذاكبباذالإ لا ذتظ  ذازيذتح ا ذهلدذا رحلوذةلا ذوذ

ذاذ ذاذاسزلاظأةذأ ذاققأو ذوأيذاسلاباأةذالالمظلماو ذواذالاحاظباذالا راذاكبباذوا تظ ذوأيذاسلا ذتح ا د أتظةر
ذاسخضظ ذتلاهظذاذأرحلوذا از ذهبذ ب ذوحميذإ  اؤذأزخلذاسخرا ذو برياذاذا زخظ ذاققأوذ ريكزا ذاسعسبذوأيذق

ذهلدذا رحلوذلوذإاخظهذنمبهظذأ  زظذ وباذلباذي ةذح ذالىذأرحلوذاس  ام.
حاثذيزبب ذيعسبذاققأوذاذحظسوذح واذلمب ذاس هيذس اذأزخلذاسخرا ذاذا رحلوذالاولىذ_مرحلة نمو الازمة:  2

 زاروذيرلازهظذأيذ زلذالمح زا ذاسلاياوذوالخظ راوذواسي ذالمزخبتزهظذاققأوذوي ظتل ذألاهظ ذواذهلدذا رحلوذاززاا ذ
، 2008 )محمو  جا  الله ،ا تظةر ذاسي ذيمتتهظذاققأوذذسلضرب وقذامزبا ذأزخلذاسخرا ذلباذاعكرذورب هظذ رراذ

ذ(33ل  32صفحة 
وهلذا رحلوذاسي ذازمت ذ اهظذاي اذلوذاسز رهذاذا  رظ ذاققأوذواعزدذتيذهلاذ_ مرحلة اضج الازمة:  3

  ذأظساوذوةاراوذو اسوذتلاذا  لممو ذواذهلدذا رحلوذي ةذاققأوذالىذل  اذاوي ظ سهظذتا  وذتبذاق  رظ ذل را ذ
تلاهظذأمزتازذوقذأ رذأيذاس  امذاسلاعااذألاهظذو  ذيكبباذاققأوذهعظذ سروذاسلاعاذ بتهظذوتع هظذوا ت ذاسمابر ذ

واسا   ذوأيذلأ لوذهلدذاققأظ ذايظ  :ذحراقذسكةذاظقباذا  ع  ذاسمل ذا ظهز  ذا رابذةظأةذسكةذاسلاظألينذ
ذ(30، صفحة 2006)أحمد ماهر، اذا عرسو.

يتخاذسلا  ذلمعبا ذ خ ذيمساذمحظلمتوذا  لمموذوامساذ لس ذلاباذآت ذوتبا  ذالاقأوذذار الأزمة:يانه_ مرحلة 4
 ضظئاظذويمزسرذا زحخوذاسخظ ب اوذوا زظةلاوذالإتزأاوذسلس لمموذسلا  ذلمعبا  ذوي ةذاققأوذالىذهلدذا رحلوذتع أظذ
ي زخ ذةلا ذتحخاخظتهظذه هذاسز ظ مذاسلاعااذاسللذا  لذالىذلباذي خ ذاققأوذرز ذهظمذ  ذ بتهظذللذ ب ذاس   ذلهظذ

يت لذاذاقلم ظ ذواسزخلصذواباذ ظباذيج ذاسزتلارذلباذةلا ذاققأظ ذيزر  ذلهظذ ب ذاس   ذتع أظذا اةذوأيذقذ
ذ ذاققأوذواخبم ذقذامزرا ذأزتلذاسخرا ذسلضرطذاسللذوس يا ذاوذتع أظ اسزريرا ذذبإررا اس  امذاذتحخاقذله ا ا

، صفحة 2004)توفيق ابد الرحما ، خهظ.تلاذالمزخبظبذتعظسرذاققأوذوا بارهوذسز  ا بلبةوذواسزقأوذاوذالاسةذ
 (27ل  26
ذايلبلذذ_ مرحلة اختفاء وتاشي الازمة: 5 ذالى ذاسبسبل ذةلا  ذالىذطظازهظ ذاققأو ذ اهظ ذاسي ذي ة ذا رحلو وهل

اسعهظئاوذلهظ ذوةلا هظذقذامزتبذذأب بعذاققأوذتلاذاهزسظمذا  لمموذولتتظ ذهلدذا رحلوذاخ ذاذالالمظسذتلاذتظيقذ
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ذبمرسبتوذأيذالا اب ذ زخبم ذا عرسو ذاسبلمظئةذسزتمينذسب   ذواسي ذيزت ذ ظ و ذا عرسوذاسلاز ظ ذاسلاظأو ذاقي ظساو و
)توفيق وذس ذسارحذالالمتظبذايخاخاوذو ا ذاققأوذوالإررا ا ذاسي ذاضل ذ ع ذو بعذأ ةذهلدذالاقأظ ذأمزختز.

 (128، صفحة 2004ابد الرحما ، 
ذيمثل مراحل الأزمة :07الشكل ري  

ذح  ذالاقأوذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ
ذ سوذ ضدذالاقأو

ذ
ذوايمظعنمبذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذويلالايايمظبذذذذذذذ
ذ بظقذالاقأوذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ بظقذالاقأوذذذذذذ
ذ
ذ

ذا ز ظ ذالاقأوذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذأاز ذالاقأوذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ
ذاسزأيذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ

ذ
 (73، صفحة 2003)الخضيري محسن أحمد،  :المصدر

ذ.تقيي  الأزمة أسالي  :الرا   المطل 

ذ ذأيذ زلذتحلالهظ ذيزت ذلتالاوذالاقأو ذأعهراو ذالاقأو ذالالملببذاسكسلذذوذس ذويخااسهظللمظسا ذيخااي  لمزخ ام
ذ.واسعبتل

اخايذالالمتظبذوايخظئقذةينذا زريرا  ذذبوس اظذوي ميريا.ذ هنمطذأيذاسزخاايذاكبباذ_ أسلوب التقيي  النواي: 1
تيذلراقذلح ذالالمظسا ذاسعبتاو ذوياسةذثزثوذل باعذأيذسزسكيذأيذاسبسبلذالىذيعت ا ذ  اخوذبخ بصذلقأوذأظذ

ذجما ذاستاظنا ذوهل:
ذو عاظ ذذ_المقا ات: ذاسز ب ا ذوا لار و ذلو ذالا را  ذواسزتخاخظ ذو برا ذا بالعينذلو ذأ زبحو يلازس ذتلاذللم لو

ذاسلاسةذويكزاكظ ذالا ا ذ ا ةذا عرسوذوذس ذسلبسبلذالىذاسز ميرذا عظلم .
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ذ_ الماحظات المباشرة:  ذاسملب اظ   ذا ا انيذسلأ ابو  ذتيذوساذاسلاسة ذتتظ   والاحظ اثذذالإررا ا وهل
ذواسز ظتز ذاساخ اوذواسزعراساو ذو لاذةاظنا ذيزأساذأيذا زحرظ ذويريتطذةبساذي  الل.

ذاسمرزالوثائق المكتو ة: _ ذةراأد ذاو ذاستت او  ذالاو اق ذأي ذوغيرهظ ذا كزبةو ذا با  ذوا ل را ذوهل ذاسزعراساو  
وا رالمز  ذواسزخظ ارذاسرماوذواسابأاظ ذاساخ اوذواسرلمظئةذواقتسظلذاس عاوذواس  المظ ذاقلمزخ ظئاوذ هلذتحزبلذ

ذاسعبتل.تلاذألالبأظ ذمح بؤوذاذاسمرز ذالخظسوذوهلذ ئاماوذسلاسلاظ ذاسزخا ذ
ذاسلا  أسلوب التقيي  الكمي: _2 ذاسخاظس ذالمزخ ام ذللمظس ذتلا ذاسبرقذاخبم ذالى ذايعظ ا ذالمزتاظنا  ذوتحلاة ل

الإح ظئاوذوامزسرذتلاذ  الموذو را  ذاستاظنا ذواقح ااذبألملببذغيرذ سلذحاثذازيذاي بلذتلاذاسعزظئدذأيذ
ذالالملببذتلاذللمظسذالمزلاراضذ ظ وذ ذهلا ذاخبم ذ سظ ذ لاقأو. ذوتحلاةذسلأح ااذوا با اذا زلالخو وا  ذا زحرو

 ظلذأبا لاهظذو  ظ زهظذأرا ذح وثهظ ذواحزسظق ذاي واذو لس ذتحلاةذتأثيرهظذا ظ او ذالخ ظئصذاسزخعاوذسلأقأوذأ
ذ(105، صفحة 2002)أ و يحفة ابد السام، اقرزسظتاو ذاق ز ظ او ذاستا او ذولةلاظ ذاسضلااذواسلارض.

 :وآلياتهاإ ارة الأزمات  مفهوم :الثانيالمبحث 
 :وأهدافهاالأزمات إ ارة  تيريف :لالأو  المطل 

ذالإلمهظبذ ذالاقأظ ذ سك يرذأي ذإ ا   ذاستظح ببا ذا با  ذوأييعظول ذجما  ذحاثذترهذذوةبرهظ   ذازل و   رر
ذوالإ  اؤذواسبتلذاقلمزلا ا ا ذوا لار وهلذأعهراوذاسزلاظأةذأ ذالاقأظ ذاذ ب ذذ:صاس يراصذإ ا  ذالاقأوصذ سظذالل

 (28، صفحة 2003)محمد ابد الفتاح الصيرت، اسخاظ  ذاسملاسوص.ذولنمظ ا زب ر ذأيذأهظ ا ذذوالإأكظ اظ 
)وائل محمد جبريل، صالخببا ذاسي ذيزخلذسلزخلاةذأيذأرظهرذح واذالاقأوذاذا عرسوص.:بأنها «shezz»ارفها 
 (14، صفحة 2020

ذ ةظ ذ زولذبأطظ ذته  ذاق  ا ظ ذ:تر هظ ذلطظ ذاذا  لمموذ سظ ذة ا ا ذوا ملسظ صتتظ  ذتيذ لةذا ثرذتأثيرا
ذ(03، صفحة 1993)محمد رشا  الحفاوي، اسرئاماوذاسي ذيخبمذتلاهظذا  لمموص.

ذو بتهظ ذ:إ ارة الأزمات بأنها (letelle)ارف ليتل ذتجع  ذارة ذأي ذالاقأظ   ذأ  ذسلزلاظأة ذامزخ م ص رظم
)اا د, زهير ابد أيذالت ذاسملتاوص.ذواي سلتظق ذاسي ذا لا ذتجعتهظ ذبه هذاسزتكيذاذاسعزظئد ذذواسزخباط

 (225، صفحة 2014اللطيف; أ و السييد, أحمد اليا د;، 
ذ
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اسلاظ ا ذذوا برابذوا زب لاوص ظلاقأوذيزبل ذيب اذالاح ااذا عزرسوذ:منظور اجتمااي ارفها أحمد  دوي ومن
ذأزئسوص.ذواسلاره ذل  ر ذر ا   ذتظ   ذويكباي ذاسزباقبا ذلإتظ   ذاسمرا  ذاسزرير ذامزلزم ، 1982)أحمد  دوي، يظ
 (82صفحة 
ذاسمابر ذتةذالاح ااذ:آخرو  بأنها وارفها ذلوذمحظوسو ذاسمابر  ذ لخروذذتيذ بظقذذوت مص يذإ ا   اسمسظحذلهظ

)توفيق .واس لاب  اذهلدذاسلاسلاوذاسي ذقذضلبذأيذا اظ ةذذوللمظلملأ ارذالاقأوذة و ذمحب لذذولمازأثراسزتكي ذ
 (37، صفحة 2021 وراس، 

ذ:تإ ارة الأزماف أهدا
ذ هلذيملااذسزتخاقذالاه اهذ ذالاقأظ   ذسلزاكاةذ راقذتسةذ ظصذبإ ا   ذيملااذ ائسظ ذتلاذلباذا  لممو ةعظ ا

 :اقتيالاه اهذيزس ةذاذذوهلدا ررب ذأعهظ ذ
وألار وذذإ  اؤةاذالإ ا ا ذا خز وذبإ ا  ذاققأوذأيذل ابوذيلاسةذتلاذس ذللذذمأظذيخبذاله هذأيذإ ا  ذاققأظ ذ

ذومظلذاسزأثيرذوو  ذاسماظلمظ ذالخظسوذ سلاسلاظ ذ ذأيذحاثذ  روذتأثيرهظ ذويخااسهظ ذوتحلالهظ اققأظ ذوتح ا هظ
ذ سزخباطذ ذا اظ ةذذواسمابر ا بارهو ذاسز  لذسلزه ا ا ذوأبارهو ذةتر ذالإررا ا ذاسي ذأيذةأطظ واسزتكي

ذتمينذولمظئةذاسبسبلذالىذتحخاقذله ا هظ. هظذوض ا هظذالىذأمزبيا ذأختبسوذوذس ذسزاسي ذازيذتح 
وا سزلكظ  ذوذس ذةزب يرذاستا ظ ذذ سلكاظناته هذل ا ذاققأظ ذلاضظذسلت ظظذتلاذاسمزأوذاسلاظأوذأيذاق بظ ذ

اسلاظأوذذاسماظلمواقأعوذأيذا خظلرذوأمتتزهظذو زظئرهظذوةعظ اذتلاذذس ذ سيذاله هذأيذإ ا  ذاققأظ ذهبذو  ذ
ذزسلو. بارهوذاققأظ ذالمح

 تح ا ذاققأظ ذالخظسوذةكةذ اظ ذتلاذح ا. 
 لاقأوتحلالهظذ لار وذاستاظنا ذا زلالخوذ  
 ل اوذو قذ ررذاسزخاايذ لا بريخاايذاققأظ ذوا  ارهظذةخظئسوذيت لذ 
 .ذ(24، صفحة 2006)الرهوا  محمد حافظ، ا زاظ ذالالملببذالاأ ةذسلزلاظأةذأ ذاققأو
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 الأزمات إ ارة وأسالي  إس اتيجيات :الثاني المطل 
 الازمة: لإ ارةالاس اتيجيات التقليدية _ذ1

 اسب  ذاسخظئيذذلقأوذولبالةمطذاسبرقذاسزخلا اوذاذذالاليذا م ولذبأ اذقذيبر ذ: اس اتيجية ااكار الازمة
ذوساسذ ذاقو ظع ذولحمي ذل ضة ذاسزلازايذ لإأكظبا ذلراق ذتلاهظ ذوابلق ذاقبا ذتلاا ذيظ ذل ضة ذاكببا بأبا

 اقتزألذسزقأوذويمزخ مذهلدذاسبراخوذاذؤةذورب ذا ا  ذاويب رالاوذة ا  ذاسزملطذ
  :ذاقلمظلماوذاس اتيجية كبت الازمة ذاسلاعظسر ذبه هذاغزقذأعظ ل تحرؤذلمرا ذوتعااذ  ذ باذاققأو

ذالى ذياير ذالم اياراو ذوهل ذسلأقأو ذوأمزت  .ذا كب و ذأزملبو ذلهظ ذا مزخ أو ذا  لممو )كامل ابد لبا
 (20_  18، صفحة 2003الوهاب ، 

 :ذاسخباذذاس اتيجية تكوين لجا  لدراسة الازمة ذتي ذاسكظ او ذا لالبأظ  ذا  لممو ذي خ  ذتع أظ تح ا
ذ ذاس ظتلو ذيكباي ذأي ذاقلمظلمل ذاله ه ذواكببا ذاققأو ذةعابئهظذا ذاقلمظلماو ذاسلاعظسر ذسزت ا  اسلرظبا

 والمحر ينذلهظذوا خظ هظذ باذ  لاهظ.
  :هعظذيخبمذا  لمموذ قت اهذةب بعذلقأوذألااعوذوةزخلاةذةأطظذ أطظذلأرذةماطذاس اتيجية بخس الازمة

والمح و  ذا عظلمتوذوي ا ذهلدذاسبراخوذ لازذاذاققأظ ذاستمابوذذ لالمتظبولمازيذاسزلاظأةذذاسمابر وتح ذ
 وا زئاوذحينذيكبباذا  لمموذ ظ   ذتلاذتزذذاقأرذةلا ذاسزهبايذأيذةأ اذواسزخلاةذأيذحرسا.

  :ذأ ذمحر لذاس اتيجية تفريغ الازمة ذوتعا و ذحظ   ذوذس ذةررضذاسزلارهذهلذأبارهو ذوأ ا اهظ اققأو
 تلاذأ اذسلابةوذالمحر ينذوا  ا اي

  :باذاققأوذتيذا ب اذاققأبلذواذهلاذذبأةلاظ يايرذالىذ اظمذا  لمموذاس اتيجية ازل يوى الازمة 
 ا ب اذازيذتح ا ذالمحر ينذاسرئاماينذوقلهيذرررا اظذأظ ياذو  ماظذتيذلح ااذاققأوذ  مهظ.

 :يايرذالىذته ئوذاققأوذأيذ زلذايجظ ذ زتظ ذرظ تاوذاذاققأوذسلزع اسذأيذذاس اتيجية تنفيس الازمة
 اق  رظ .واس راعذا برب ذ ا ةذاققأوذوأعلاهظذأيذذبيراسضرطذاسز

 ذتكسذاخما  الازمة:  اس اتيجية ذو سزظليذ هب ذ باذاققأو ذأ  ذتعااذوتلاذوسراح ذالىذس ام ياير
ذازيذاس  امذاسلاعااذازيذللمظلمظذأ ذالمحر ينذلهلدذاققأوذوي  ازهيذأيذ زلذأع ذ اق كظ ذتمظأظ ذوحاعسظ

ذأع ذاقي ظلذةاعهيذوةينذأ ا اهي.ذللذأبا  ذأظساوذتعهيذاو ، صفحة 2006)أحمد ماهر، حبا زذو لا
91 _92) 
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 الأزمات لإ ارة التقليدية الإس اتيجيات يمثل :08الشكل ري  
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ

 من إادا  الطالبين :المصدر
ذالازمات: لإ ارة_ الاس اتيجيات الحديثة 2

 :يمزخ مذسلزلاظأةذأ ذاققأظ ذاسا ا  ذاسي ذا لا ذاحزبائهظذوذس ذأيذ زلذذاس اتيجية تريير المسار
 س اذاق را ذسزلابا ذالخمظئرذوسزتخاقذل ضةذاسعزظئدذ لقذ وحذاسزت ل

 :ذاسز ذاس اتيجية تفتيت الازمة ذ ظ و ذتلاذألار و ذأيذ زلذتح ا ذظيلازس  ذسزقأو ذا متتو ذسللاباأة ساة
 أزلا   ذ ظةلوذسلتة.ذلارزا لوذوأيذقذيخمايذآثرذاققأوذالإلظ ا ذا زلاظ  وذوا عظ  ذالمحزس

  :ذاس اتيجية احتواء الازمة ذازيذح ر ذيمكيذالمزالاظبهظ ذ اهظ ذتيذأرحلو ذةعبظقذمح و ذوتجسا هظ اققأو
ذ عبا ذ ذ زل ذأي ذواسز ظوضذألاهي ذاققأو ذأبظس ذ با ذالى ذاقلمزسظع ذتلا ذاس  از ذ زل وذس ذأي

 ي ظوضذ ماوذتم لهيذ ظسعخظ  ذ
 :ذي و ذحبلذأضسبباذألاينذاس اتيجية تفريغ الازمة ذتيخاخزهظ ذلباذالاقأو ذاذ ذأيذانجحذاسبرقذاسزخلا او 

 وأيذقذ ظ اذوة وباذاقي ظقذتلاذهلاذا ضسبباذاكبباذأيذاس لا ذالمزسرا ذاسضرطذاس ا  ذسعاب ذاققأو.

( إنكار الأزمة1 الأزمة خماد( إ8   

الأزمة بخس( 4  

الأزمة كيف( 2  

تكوين اللجان( 3  

الأزمة تنفيس( 7  

الأزمة عزل قوى( 6  

الأزمة تفريغ( 7  

الاستراتيجيات 

 التقليدية
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 :ذسلاسلاظ ذذاس اتيجية الاحتياطي التيبوي ذ ظم ذأبا  ذالى ذتحزظذ ذاسي  ذاس عظتاو ذا  لممظ  ذاساهظ يلرأ
ذالخظم. ذ خصذأبا  ذلقأو ذأبارهو ذأي ، صفحة 2009)يوسف أحمد أ و يارة ، الإ زظذذوةلس ذيمكعهظ

279) 
 ذأظذالمشاركة الديمقراطية:  اس اتيجية ذوتظ   ذ سلاعاذاستارل ذاققأو ذيز بق ذتع أظ ذاسزأثير ذة ا   هل

ذاققأوذوللملببذأبارهزهظذ سظذ ذاذذالاليذأ اذ بب   ذاس ر او. امزخ مذاذامجتزسلاظ ذاسي ذيزميذ يراو
 امجتزس ذوأم وساظتهيذتمها اذسلخضظ ذتلاذاققأظ .تح  ذوارتظ ذلةعظ ذ

 :ذواه  ذذاس اتيجية تدمير الازمة ذاتيا ذسلس لممو ذأ أرا ذلباذهعظؤذ برا ذيراذا  لممو ذحاعسظ يمزخ م
ذيلرأذا  لمموذالىذاسز ريرذاس ا للذ ، صفحة 2006)أحمد ماهر، اققأوذومحر اهظ.ذسلاعظسرةخظئهظذوهعظ

258) 
  وهلذاح اذاسبرقذاسع ماوذاسي ذالرأذلهظذأزخلذاسخرا ذسلزلاظأةذأ ذاققأظ ذالوهمية: اس اتيجية الوفرة

ذ  ملذ ذتظأة ذورب  ذأ  ذالإ ا ل ذسلكاظبا ذأ أر ذبخبر ذيل  ذاقح ااذواسي  ذوأززحخو ذاسمرالاو اسلاعا و 
ذاققأو. ذتباأة ذون ز ذاس زع ذأي ذحظسو ذإيجظ  ذتلا ذالاسة ذ   )فهد الي الناجي، أ ظح 

 (36، صفحة 2011/2012
 
 
 
 
 
ذ
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ذالأزمات الحديثة لمواجهة الإس اتيجيات يمثل :09الشكل ري  
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
 
ذ

 من إادا  الطالبين :المصدر
 أسالي  إ ارة الأزمات:

  أيذاسز رنظ ذواق لاظلذاسي ذيخبمذايزمذتجظدذاسبرهذال رذوذس ذذومسبتذالاكراهي:أسلوب التساوم
ذاسخبذ ذالالملببذيب يرذ   ذأيذا رو وذتلاذأمزباذأيذ زلذاسزه ا ذ لمزخ ام  ذويج ذتع ذايتظعذهلا

 .ال راسز رنظ  ذولباذاكبباذالمزخ اأاذاذح و ذمحمبةوذواقذاأز ذلثردذتكماظذتلاذاسبرهذ
  :اسزب اقذةينذأ ظلحذالالراهذذمسبتوذأيذاسز رنظ ذواق لاظلذاسي ذيملااذالىأسلوب التساوم التوفيقي

 اذاققأوذأيذ زلذحةذولمطذاوذيعظقق ذأزتظ سوذبه هذاسبسبلذالىذألاظ وذلملاسوذ سا ذالالراه.
  :اققأوذقذنخقذالاه اهذذلإ ا  اباذاق ز ظ ذتلاذالمزخ امذللملببذواح ذأسلوب التساوم الاينااي

ثذلباذالمزخ امذالالملببذاق راهلذوح دذ  ذا  لذالىذ اظمذاسبرهذال رذ سزلاع ذيظذا  لذا ررب ذحا
  ذا  لذالىذيخ  ذلململوذأيذاسزعظقق ذاسي ذ  ذالىذي لاا ذاققأو ذ سظذلباذايتظعذللملببذاسزمظومذوح دذ

قأظ ذا س ذةينذةذأ ذإ ا  ذالاظأي ةذالىذح ذاق را ذبم ظلحذا  لممو ذوسلاذيج ذتلاذاسخاظ  ذاسي ذيزلا
 (245_  244، صفحة 2008)محمد ناصر مهنا، اقلملبةينذةاكةذأزعظلمق.

 :زاروذاسالاب ذ يير ذواسلارزذاذ ا اوذاسزلاظأةذأ ذاققأوذ ظ اذازيذالهروبذأيذا ب ا.ذأسلوب الهروب  
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  ذتيذلراقذذزا  ذالازمة:القفز الن أسلوب ذتلاذاققأو  ذ  ذتمذاسمابر  ذبأ ا تلاذاقهزسظمذ سزرظهر
ذةاأطظ ذواسي ذهعظؤذ بر  ذواق  رذاسزلاظأةذأ ذا با  ذا أسب و ذوا  لذذس ذالىذتجظهةذاسلاباأةذا  ا    

ذل را. ذأر  ذيمزلا ذسلرهب  ذاذحينذلطظ ذتلاهظ ذ  ذتمذاسمابر  ذحاثذالازخ ذلباذاققأو )محمد, غسب ظ 
 . (99، صفحة 2007اا ل صا ق، 

 ا ارة الازمات  المطل  الثالث: متطلبات واوامل نجاح
 _ متطلبات إ ارة الازمة: 1

 :هبذاقةزلاظ ذتيذ لسظذأيذةأ اذيلاخا ذالاأب ذحاثذيخلقذ بعذأيذذتبسيط الإجراءات وادم تيقيدها
 اق يتظؤذوت مذاس هيذواسب بح.

  :أزبل ذذ لاقأواباذاسزعماقذةينذ راقذا ا  ذاققأظ ذواق ا ا ذواسخاظ ا ذاق راذذا ذاسلاز وذالتنسيق
  رو لذوأهيذوذس ذسزع الذاسخرا ا ذواسزأ  ذأيذلباذاسلاسةذيجرلذةمهبسوذويعظغيذة ا ذ

 :لتسظلهيذ تجظدذاسزلاظأةذأ ذذلإ ا  اباذاسزخباطذهبذالإلظ ذاسلاظمذاسللذتسةذأيذ زساذاسخظ  ذذالتخطيط
 اققأظ ذوهبذا عهراوذاسلالساوذاسي ذيتلا ذاققأوذتيذاق تجظساوذواسلاابائاوذواس ب اذاذاضظذذاسخرا ا 

  ذاس راقذةاكةذذقذالمستمر:التواجد ذاقذأيذ زلذيبار ذلتضظ  ذلوذألاظ زهظ يمكيذاسزلاظأةذأ ذاققأو
يذالىذاسزعماقذويتظ لذال ا ذواقلزعذتلاذأمزر ا ذأمزسرذاذأكظباذا ا  ذاققأوذحلذا  لذيبار ه

 ويبب ذاققأوذواضظذذاسخرا ا ذا عظلمتوذاس لاظسوذاسي ذيلا ضذاسزع ال.
 :ذ را ا ذذتفويض السلطات ذاضظذ ذاقح ااذالى ذيضبر ذ خ  ذالاقأو ذألاظ و ذلثعظ  ذاق او ذاذغظاو الازبر

ذوذس ذا تظةر ذاساخصذا م ول ذا زرظ  ذ وبا ذوأعظلمتو ذوالخروذذأيذاققأوذحظمو ذاسزع ال  ذسضسظباذلمرتو
 (54، صفحة 2008)ابوي زيد منير، بأ ةذالخمظئر.

 _ اوامل نجاح إ ارة الأزمة: 2
 إيجظ ذ رظمذا ا لذأزخ صذوأزبب ذيمكيذا عرسوذأيذاسزلارهذتلاذا اكز ذوتحلالهظذوإيجظ ذايلبلذلهظ ذ

أ ذاسك ظ ا ذا زخ  وذاذإ ا  ذا عرسو ذ لإ ظ وذالىذيخباوذاقسززامذبأه اهذا عرسوذذ سزلاظوباذواسزعماق
ذسلرروهذواسزريرا ذاسي ذتحاطذ ذاقلمزرظةو ذا ذاسمرتو ذلو ذالاه اه  ذهلد ذتحخاق ذلمب ذاسلاسة ذ زل أي

 اققأظ .
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 ذأي ذاسب ظاو ذلرة ذا عرسظ ذأي ذا ذا تكر ذسلإ لا  ذ لاظل ذ رظم ذورب  ذتلاذ رو   الاقأظ ذ تةذذاسزأ ا 
 و بتهظذواقلمزلا ا ذسلزلاظأةذأ ذاققأظ ذاسي ذقذيمكيذتجعتهظذاذحظلذو بتهظ.

 ذ راقذأ  بذذ ذإيجظ  ذوتحبالهظذذلإ ا   رو   ذا خزل و ذبمراحلهظ ذوالمزرزلذاققأو اققأظ ذاذحظلذو بتهظ
 إيجظ ذس ظلحذا عرسو.

 أيذتسلاوذاسزخباطذاقلم ايارلذوتع راذاسلاسةذتلاذرلاةذتسلاوذاسزخباطذسزقأظ ذرز اذهظأظذوللمظلماظذ
  ئاماظذأيذالخبوذاسلاظأوذسلسعرسو.

 ذوذس ذأعلاظذ ذا لالبأظ ذالخظصذ  عرسو  ذيعماقذ رظم ذيزبلىذأهسو ذأر زاو ذاسلاسةذتلاذإيجظ ذرهو  رو  
 سلزازا ذواقق واراوذاذاسخرا ا ذو خةذا لالبأظ ذو ظسوذاذاسرروهذاسي ذي ةرذتلاذورب ذلقأو.

 اس  ازذتلاذتخ ذةراأدذي  اتاوذوو ةظ ذاسلاسةذاذمظلذإ ا  ذالخ أظ ذأيذلرةذي  ا ذا بؤ ينذ رو  ذ
ذ ع ذ ذلهظ ذاسزقأو ذاسب ظئاو ذالإررا ا  ذواضظذ ذوتحلالهظ ذويلاختهظ ذالإ لا   ذإةظ ا  ذاستتثذتي ذ ا او حبل

 ح واذاققأظ .
 هظذاذؤروهذأاظبهوذيظق ذاققأظ ذ رو  ذاتزسظ ذ رظمذا رارلاوذاس و اوذلخبطذإ ا  ذاققأظ ذوا زتظ 

اس لالاوذ سلاسةذتلاذمظبهزهظ ذو سزظليذازلاب ذاق را ذاسلاسةذتح ذاسضرطذاسع ملذواقرهظ ذاذورب ذلقأوذ
 حخاخاوذاذهلاذامجتظلذ

 ذحمذا تحذمظلذاسزلاظوباذ ذا زتظ ل  ذواقح ام ذتز ظ ذتلاذللمظسذأيذاس خو ي  ا ذا بؤ ينذتلاذةعظ 
، 1998)شريف منى، ا بؤ ينذ ظ وذأ سراذو ظسوذاذحظسوذا  قعذاققأظ ذاذا عرسو.ذواسزعماقذةين

 (72صفحة 
 المطل  الرا  : ميويات نجاح إ ارة الازمة

 :ذا ززهذاس خظ وذةينذاق را  ذ لااذاسز  ا  ذت مذتأاا ذت مذتح ا ذوا حذسلملبوذميويات تنظيمية 
 الإ ا  ذاسلالاظذلالمظسا ذتسلاوذإ ا  ذاققأو.

  :ذلوذميويات متيلقة بالميلومات ذ سظباذأ ظ  هظ ذا لالبأظ ذأيذحاثذياخاصذ  زهظ يزلالقذة تو
 حر ذرز ذأيذا لالبأظ ذا بلبةوذتيذأزخلذاسخرا ذ

  :اوذيزلالقذة لابةوذ خةذويتظ لذا لالبأظ ذأيذ ا ةذو ظ ذذا  لمموذومح وذميويات متيلقة بالاتصال 
 المزخ امذل رسوذاقي ظلذاي ا وذسلز  لذسلأقأظ .
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  :ذ لا را ميويات إاسااية ذاقذيزلالق ذاسزائ وأعهظ ذإ ا  ذذتزسظ  ذل او ذةلا م ذاقتزخظ  ذا سظتو  ذ لل تلا
 اققأو ذو  ب ذاق را ذاذألار وذو هيذلتالاوذاق بظ .

  :أيذ لاظسازهظذبمبارهوذالاقأوذ ظسزلباذاسعظريذذيلالقذ ستا وذالمحابوذواسي ذيباراذالإ ا  ذسزت ميويات  يئية
ذسلزلاظأةذأ ذ تيذا خل ظ ذاس عظتاو ذو لااذاسبتلذاستا لذسلسبالعينذوت مذورب ذ ز ذيبتاوذ ظ او

 الاقأظ .
  :يزلالقذ سب  ذاق ز ظ لذاسراهيذلمبا اذ ظباذ ا لاظذلوذ ظ راظ ذ خلوذا خ  ظ ذميويات ايتصا ية

 با ذالخظمذواس اظ وذو خصذا با  ذا ظساو.ا ظساو ذا ي ظعذيكظسااذا 
  :ذ خلوذميويات تكنولوجية ذالاقأو ذ بارهو ذتظئخظ ذيلا  ذواسي  ذسلس لممو ذواسزخعاو ذاس عاو ذ سلاباأة يزلالق

ذ ذ ظلا    ذوغيرهظ ذاي ا و ذاسزخعاظ  ذياخاصذالمزخ ام ذالى ذوي  ل ذأزبب   ذتسلاو ذلرهز  ذيبا ر وت م
  ظلوذسزقأو.ذ

ذتمذذوةعظ ا ذاققأظ ذاسي ذا لا ذح رهظ ذوسكيذأظ ذإ ا   ذيباراذنجظحذتسلاو ذتمذذ ردذأيذألاب ظ ذازل و تلاذأظ
ذ(36_  35، صفحة 2011/2012)فهد الي الناجي، لمر دذالا ذأيذل  رهظذةابتظذوتأثيرا.ذ

ذ
ذ
ذ
 
ذ
ذ
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 :خاصة الفصل
ذتيذذذذذذذذذ ذاسي ذتمازهظ ذوةاظباذ  ظئ هسظ ذحاثذتمذيلارا هظ ذأيذازلاذاسزوايا  ذالاقأو ذاس  ةذأ هبم يعظولذهلا

 مبئهظذأ ذاس  ازذتلاذا راحةذاسي ذتمرذبهظذالاقأوذأيذذوللمتظبا اكز ذاسلاظ او ذ سظذتمذالمزلاراضذل باعذالاقأظ ذ
تجوذتيذتباأةذ ا لاوذلوذ ظ راوذيظذامزبر ذاسزلاظأةذألاهظذيتينذلباذالاقأظ ذ  ذيكبباذناذو  ة اازهظذحمذطظازهظذ

ذتلاذا عرسو.ذذوتأثيرهظبألمظسا ذيخاايذ  اخوذسزت ا ذأ اذ بب تهظذ
ذالمحزسلو ذذذذذذذذذ ذا خظلر ذا  لممظ ذأي ذيسظاو ذ رو او ذل ا  ذالاقأظ ذ تزتظ هظ ذإ ا   ذأ هبم ذاس  ة ذيعظول  سظ

ذ ذذوالالمظسا اراظ ذاقلم ايذولهيحاثذازيذالمزلاراضذله ا هظ ذاذأبارهزهظ ذإلىذاسلاباأةذذو   ا لازس   لإةظ  
اسي ذ  ذيلااقذهلدذاسلاسلاوذذوا لاب ظ الالمظلماوذاسي ذيمظهيذاذنجظحذإ ا  ذالاقأظ ذإلىذرظ  ذاسزت يا ذذوا زبلتظ 

ذأيذيلاخا ذالاو ظعذ ا ةذا  لممو.ذذويزا 
ذازضحذلباذاسزلاظأةذاس لاظلذأ ذالا ذتمذتر ا  ذتلاذأظ ذ ضزذتيذيتاذوةعظ ا ذأزكظأزذةبتالازهظ قأظ ذازبل ذوتاظ

ذاسزخباطذ ذتلا ذيلازس  ذالمزتظ او ذذواسزتلاةأعهراو ذالاقأظ ذتظأزذمحب ياذاذ سظباذذوهلاا مزسر ذإ ا   ذيجلاة أظ
ذ.ذواسزبب ةلا ذالاقأظ ذإلىذ رصذسلعسبذذتحباةالخمظئرذةةذذويخلاةالمزسرا اوذا  لممظ ذ

ذ
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 الفصل الثالث: ماهية الم سسات الايتصا ية
 

 تمهيد الفصل. 
 . وتصنيفاتهاالمبحث الأول: مفهوم الم سسة الايتصا ية 

ذا  لمموذاق ز ظ او.يلارااذالمطل  الأول: 
ذ  ظئصذا  لمموذاق ز ظ او.المطل  الثاني: 

 ي عا ظ ذا  لمموذاق ز ظ او.المطل  الثالث: 
 الم سسة الايتصا ية. وظائف وأهدافالمبحث الثاني: 
 وؤظئاذا  لمموذاق ز ظ او.المطل  الأول: 
 له اهذا  لمموذاق ز ظ او.المطل  الثاني: 

 ا  لمموذاق ز ظ او.ل اوذالمطل  الثالث: 
 خاصة الفصل. 
 



 ماهية الم سسات الايتصا ية                                                                 الفصل الثالث
 

59 
 

 تمهيد: 
ذذذذذذذذذ ذاق ز ظ او ذاس ظتلينذاذاياظ  ذةينذا ي ذأي ذواقرزسظتاويلا ذا  لممظ ذاق ز ظ او ذإذ ذةاكة  ذيمظهي

ذ ذ رصذاسلاسة  ذيب ير ذاس رو  ذ لق ذا ذذوتحخاق لاظل ذا مز اأو  ذذوأ اسزعساو ذاق ز ظ او ذاسعري ةا ظ ذذويلاخ يبب 
ذ ذيعراساو ذوح   ذاق ز ظ او ذا  لممو ذلستت  ذاسزخلا اوذذوإ زظراوالاتسظل ذاسبؤا و ذيزرظوق ذأزلا    ذلةلاظ  ذا 

ذاسك ظ  ذاسزعظ ماو.ذذوتحخاقسلإ زظذذإلىذا وا ذإلم اياراوذياسةذاسزكااذأ ذا زريرا  ذاقلمزرظةوذيظرظ ذاسمبق ذ
ذيملاطذاذوا ذإلى ذاس  ة ذاملااذهلا ذالإلظ  ذإلىذهلا ذاسزبرق ذ زل ذأي ذاق ز ظ او ذا  لممو ذأظهاو ذتلا سضب 

ذ.وله ا هظ سظذلمازيذاسزبرقذإلىذوؤظئ هظذذذي عا ظتهظ يلارا هظ ذ  ظئ هظ ذإ ظ وذإلىذإةراقذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
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 تصنيفاتها:  وماالمبحث الأول: مفهوم الم سسة الايتصا ية 
 المطل  الأول: تيريف الم سسة الايتصا ية: 

ذا ز ظ اوذذ- ذاسخرا ا ذحبلذير ا ذاسبلمظئةذذأمزخلوذوارزسظتاوإباذا  لمموذيلارهذ سعرسو ذأظ ذي  لذ اهظ  بتظ
ذ ذا ظساو ذأكظني.ذوالإتزأاوذوا ظ اواستاراو  ذ بظق ذحم ذالاه اهذا ذأضظ و ذ اسو ذ لق )ابد الرزاق  ن ةراو

 (25، صفحة 2002حبي  ، 
ذذ- ذ خةذإبا ذتحباة  ذقلمزخرارا  ذوأظساو ذأظ او ذ كراو  ذولمظئة ذإ مظنيذأز  ذذيمزلاسة ذتجس  ذتي ذتتظ   ا  لممو

اقرزسظتاوذذويبقا ذاسمل ذلوذالخ أظ ذلتخظذلاه اهذمح   ذأيذلرهذا  اراوذ قتزسظ ذتلاذحبا زذاسرةحذوا ع لاو
ذ(13، صفحة 2005/2006) رحمو  هال ، ة  رظ ذازل و.

ذ:اسخبلذلاضظذلباذا  لمموذاق ز ظ اوذهلذويمكي
ألاينذه  اذ أدذتباأةذالإ زظذذأيذذوارزسظتلا  لمموذهلذ ةذيعرايذا ز ظ لذأمزخةذأظساظذاذإلظ ذ ظ بنيذذ-

ذ سيذ ذوهلا ذأزئسو ذ زارو ذا ز ظ اينذآ رايذةررضذتحخاق ذلتبابا ذ  أظ ذأ  ذلو ذيتظ لذلمل  ذالإ زظذذلو لرة
ذ اظلا.ذو بعيريذذويتلاظاسللذابر ذ ااذهلاذاسزعرايذذواسزأظنيةرو ذا ز ظ اوذضزلاذ  ززهذايازذا كظنيذ

أ ذالاتباباذاق ز ظ اينذذوالخ أظ   ذتباأةذ` هذإ زظذذلوذيتظ لذاسمل ذا  لمموذاق ز ظ اوذهلذا  أظذذتذ-
ذ ذ ظ بنيذذوهلاال راي ذإلظ  ذذوارزسظتلذوأظليا ذذوأكظ اظضزلاذ متاظ ذا  لممو ذورب  ذ كظبا ذو بعذوحرييتلاظ

ذ ذةا ذ)لمل ذذوازياسعاظ ذاسللذيخبم ذايخاخاو ذاسز  خظ ذاسعخ او ذو  أظ ا  أظذذسلاباأةذالإ زظذذةبالمبو ذول را(
ذ ذاسبلمظئة ذا ذالاولى ذيزس ة ذحاث ذ لا را  ذوثاخظ ذا يتظلظ ذاريتط ذأعهظ ذو ة ذاسزمايرذذوا با  تاعاو ذا ا مزلاسلو

 .(10، صفحة 1998)ناصر  ا ي ادو ، وا را تو
يذلرةذإ زظذذأذو   ا ا  لمموذهلذأعرسوذتجس ذةينذلةخظصذذولذ  ظ ا ذأزعبتوذيمزلاسةذ ؤوسذالاأبالذذ-

ذ.(14، صفحة 2002)محمد اكرم اليدلوني ، لمللاوذأظ ذواسي ذيمكيذلباذيتظعذةملارذلتلاذيظذيكل زا
)هباش ستالاهظذاذاسمبقذةررضذتحخاقذ ةحذ) لقذ اسو(.ذوالخ أظ يعزدذاسمل ذذو ظ ب اوهلذوح  ذا ز ظ اوذذ-

 (01، صفحة 2017/2018سامي، 
ذ
ذ
ذ
ذ
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ذالمطل  الثاني: خصائص الم سسة الايتصا ية:
ذيزسز ذا  لمموذاق ز ظ اوذبمرسبتوذأيذالخ ظئصذتمازهظذتيذ  لذا  لممظ :

ذ.وأم وساظتهظلوذأيذحاثذوارتظتهظذذوسزحاظ سلس لمموذةخ اوذ ظ ب اوذأمزخلوذأيذحاثذاأزز هظذيخبقذذ-
ذ.لرلهظاسخ   ذتلاذالإ زظذذلوذل ا ذاسبؤا وذاسي ذور  ذأيذذ-
تلاذذ ذو ظ   ووتسظسوذ ظ الماظلماوذأباياوذذوؤروهلباذيكبباذا  لمموذ ظ   ذتلاذاستخظ ذبمظذاك ةذلهظذتمباةذ ظهذذ-

ذ.يكاااذ  مهظذأ ذاسرروهذا زرير 
ذذ- ذسلأه اهذواسماظلمو ذاسبا ح ذأ لممذواسبراأداسزت ا  ذ كة ذإلىذللمظسا ذاسلاسة ذيملاا ذله اهذألااعو ذيض  و

ذ. سعمتوذسلإ زظذ ذتحخاقذ  يذألاين....(ذو بتاوله اهذ ساوذذتحخاخهظ 
تيذلراقذالإارا ا ذذاقتزسظ ا  ذوإأظذس ذإأظذتيذلراقذذواكببا سظباذا با  ذا ظساوذسكلذيمزسرذتسلاظتهظ ذذ-

ذ.ظذحم ذاسرروهلوذا س ذةينذهلدذاسلاعظسرذ لهظذلوذةلاضهذاسخروض اسكلاو ذلوذتيذلراقذ
ذذ- ذاسي ذور  ذ اهظ ذسلتا و ذأباياو ذ إذاذذذويمزرا قة ذلباذيكبباذا  لممو ذقذيبر ذأعلازسو ذ ظ  لممو ذاستا و لهلد

لأظذإذاذ ظ  ذألاظ موذ إطظذيمكيذلباذذاسرروه  ظ  ذؤروهذاستا وذأباياوذ إطظذيمزبا ذل ا ذأهسزهظذاذلحميذ
ذ.له ا هظذوي م يلار ةذتسلاظتهظذا ررب ذ

اس  ةذاسبلا ذذونمب لمموذوح  ذا ز ظ اوذللمظلماوذاذامجتزس ذاق ز ظ ل ذ لإ ظ وذإلىذأمظ زهظذاذاسعزظذذا ذ-
ذ.الا را  هلذأ   ذ ققذاسك يرذأيذ

ذذ- ذأبر  ذ لاا ذإذا ذا  لممو  ذقوال ذ كر  ذ سضرو   ذأ لممو ذإسزح ذااسة ذلبا ذيضظ س ذذذورب هظيج  لو
 (25_ 24، صفحة 2007)امر صخري ،   ظ تهظ.
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 المطل  الثالث: تصنيفات الم سسة الايتصا ية:
ذ ذلةكظلذازل و يتلاظذمجتسبتوذأيذا لاظايرذالا  رذالمزلاسظقذذوأزلا   يمكيذي عااذا  لممظ ذاق ز ظ اوذإلىذت  

ذأعهظ:
ذ: التصنيف القااوني:أولا

ذ :واسلاسبأاوتلاذللمظسذازيذي عااذا  لمموذإلىذ بتينذا  لممظ ذالخظسوذ
يبر ذذوهلأ لممظ ذيلاب ذألكازهظذلاةخظصذ باص ذيملكبباذحقذاضظذذاسخرا ذذوهلذالخاصة:الم سسات  -1

 .ذواسار ظ تلاذ بتينذا  لممظ ذاس ر اوذ
ذذوهلالم سسات الفر ية:  -أ ذةخصذواح  ذيمزلكهظ ذاسي  ذا  لممظ  ذاسزعرايذذوهلذوتظئلويل  ذةمهبسو تمزظق

ذذوتي اهظ ذذوالا يرالاولذذوا م ول ذوالإ اظ  ذاس ر اوذاذذويمايرهظإ ا تهظ ذيزس ةذا  لممو هبذسظح ذا  لممو 
 .ذوغيرهيذوالمحظأيناير ذ ظلالتظ ذذوا هياسزرظ ذاس رظ ذ

تتظ  ذتيذأ لممظ ذيلاب ذألكازهظذإلىذةخ ينذلوذل  رذحينذالززمذ ةذواح ذأعهيذةزخ  ذذوهلالشركات:  -ب
ذة و هظذإلى:ذذويعخميأظذ  ذاعاأذتيذهلدذاسار وذأيذالا  حذلوذ مظئرذذوا زمظمح وذأيذا ظلذلوذاسلاسظلذ

ذيزكبباذأيذلةخظصذاا  بباذاذاي صذاقرزسذ* شركات خاصة "شركات تضامن": ذ ظ ب او ظتاوذهلذةر و
ذ ذذوازخظلميسرلمظلهظ ذالا  ح ذوالخمظئراسار ظ  ذالإ ا او ذا هظم ذلاضظ ذازخظمببا ذ سظ ذا اظ  ينذاذذويزلا ا  أم وساو

ذيم ا ذاس ابباذإلىذلأبالهيذالخظسو.ذ
ذ* شركات الأموال:  ذايري  ذ تير  ذسلس لممظ  ذالاأبال ذةر ظ  ذايخبقذذوتم ةيمزخ م ذلهظ ذاتزتظ او ةخ او

ذاسي ذيزسز ذلتسظلذاسخظ ب او ذ اظلظتهظ ذيخبمذبمسظ لمو ذاسبتالااو ذللذلطظ ذاساخ او ذوةرا ذوةا الاسبلذذواأززؤ ذبهظ
ذالاأبال.ذذوا  اضا عزرظ ذ

 الم سسات اليمومية: -2
اكبباذ لسذا ظلذيلب ظذبمرسبتوذتسبأاوذي لوذاذاس وسوذلوذا سظتظ ذالمحلاو ذذذ  سعمتوذلهلاذاسعبعذأيذا  لممظ ذ

:ذأ لممظ ذولعاو ذ سظذلباذلملبوذاسخرا ذيرر ذإساهظ ذاضظهذإلىذذس ذلباذا  لمموذاسلاسبأاوذتمل ذيعراسظ ذازل و
 (27_  25، صفحة 2008/2009)صيو ة اناس، أ لممظ ذاق ز ظ ذا خزلط.ذولاضظأعاآ ذتسبأاوذ

 
 
ذ
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 : التصنيف الايتصا ي:ثاايا
ذألااعو ذا ز ظ او ذألاظاير ذحم  ذا  لممظ  ذي عاا ذيمكي ذاساكة ذهلا ذسلعاظ ذا ذيتلاظ ذ  المزهظ ذ اسكي  

ذاق ز ظ ل ذلوذيتلاظذيرسهظ.ذ
ذحم ذلتالاوذ اظلهظ:ذيمكيذي عااذا  لممظ ذإلى:ذ:( تبيا للنشاط الايتصا ي1
 اسي ذتمظ سذ اظلظ ذة واو.ذذوهلالم سسات الحرفية:  -ا

ذ سعاظ ذاسزرظ لذوهلالم سسات التجارية:  -ب ذحاثذيأ لممظ ذتهزي ذلباذذويلاا  لذلمل ذا  ذة وبا ةالاهظ
ذتح اذتلاهظذيرايرا 

تلاذةكةذأعزرظ ذأ علاوذلوذ  اذأ علاو ذذويتالاهظ ذيخبمذةزتباةذا باس ذالاوساو: الم سسات الصنااية -ج
ذ:هلدذا  لممظ ذإلىذويعخميتظألو ذذوا  حزاظرهظذاسرلسذأظلذ تيرذذويزساز

ذالها  و رةبنا .ذوأ لممظ ذواس ل  س لممظ ذاي ا ذ: الم سسات الصنااية الثقيلة*ذ
ذ.وا لب ذواسعماد س لممظ ذا رزلذ: والخفيفةالم سسات الصنااات التحويلية *ذ
هلدذا  لممظ ذذويخبما  لممظ ذاسي ذتهزيذةزيا  ذإ زظراوذالا ضذلوذالمز زحهظذذوهل: الم سسات الفاحية*ذ

ذالإ زظذ ذل باعذأي ذةزخ  ذثزثو ذذواس ا ايابانيذذوالإ زظذالإ زظذذاسعتظتيذذوهب  ا زح ذاذهلاذذواسال استترل 
ذا عظ اوذ غيذاسزبب ا ذاسزكعبسبراظ.ذذوا خظلراسخبظعذا اذأريتطذ لاحبالذا باوذ

ذ ذاستتباذاسلالساو.ذذهلذا  لممظ ذاسي ذيخبمذةزخ  ذ  أوذألااعوذ ظسعخة: الم سسات الخدماتية*ذ
اسضسظباذذوأ لممظ اسزظأينذذوأ لممظ هلذا  لممظ ذاسي ذيخبمذةعاظلظ ذأظساوذ ظستعبؤذ: الم سسات المالية*ذ

ذاقرزسظتل.ذ
 ذ اسوذ  يذالاتسظل ذاسخاسوذا ضظ و ذسلاسظلاتزسظ اذتلاذمسبتوذأيذا خظااسذ لا  ذا: تبيا لحج  الم سسة -(2

ذ.ذواسكتير يمكيذاسزساازذةينذا  لممظ ذاس رير  ذا زبلمبوذ
ذبمظذالل:ذويزسازتظأةذذ500هلذا  لممظ ذاسي ذيارةذل  رذأيذ: الم سسات الكبيرة -ا

ذا ز ظ يا ذايري  ذللذهعظؤذيبلما ذ   ا ذالإ زظذذسزت ةذتلاذض ا ذاذيكل وذاسبح  ذ*ذيريكزذتلاذأت ل
ذاسباح  .ذ

أظذذوهلا*ذاسخ   ذتلاذاسز ظوض ذللذسلس لمموذأزلاظو ينذ كلسظذ ظ  ذ    ذاسز ظوضذتظساوذ لسظذلستت ذل باذ
ذا ثرذتلاذيكظسا هظ.ذ
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ذذوهلذ:والمتوسطةالم سسات الصريرة  -ب ذا خظولذةخ اظ ذ ةذا م وساظ ذذوةبراخواسي ذازتسةذ اهظ أتظةر 
ذا ظساو ذاقرزسظتاو ذاسزخعاو ذذو لاذواسزرظ او  ذاسخظ بني  ذةكلهظ ذ ظبا ذأهسظ ذا  لممظ ذذويمكيا لاعباو ذهلد ذيعسب لبا

ذوقةخص ذذ250إلىذذ1يارةذأيذذوالخ أظ سز تحذأ لممظ ذ برا ذ سظذلطظذيلازبرذأ لممظ ذإ زظذذاسمل ذ
ذألاظ لذ اعظ لذر ذلتسظلهظ ذ  ي ذازرظوق ذاسمعباو ألابباذ اعظ ذرزائرل ذذ500زائرلذلوذقذازلا اذإجمظليذح الزهظ

ذ(02، صفحة 2017)اوا  مصطفن، تح مذألاظايرذاقلمزخزساو.ذوهل
 الم سسة الايتصا ية وظائف وأهدافالمبحث الثاني: 

 المطل  الأول: وظائف الم سسة الايتصا ية
ذله اهذمح   ذذذذذذذ ذيملااذسزتخاق ذارزسظتاو ذ بح   ذاق ز ظ او ذيلازبرذا  لممو ذس ذتلاذاسبؤظئاذذوامزع  

ذا  لمموذأيذارةذالمحظ روذتلاذالمزخرا هظذ تظعذايظرظ ذةقذا مظ وذاذإذوأي ذوالمزسرا هظا زلا   ذاسي ذيخبمذبهظ
ذسلمكظباذ ذوؤظئاذا  لممذو  ا زعظأاو ذة  المو ذاقهزسظم ذاق ا  ذا  ا   ذاذؤةذا زريرا ذاس وساو وؤظئاذذويخميو

ذ:ا  لمموذاق ز ظ اوذإلى
ذذ* الوظيفة المالية: ذا هظم ذأي ذمسبتو ذأيذذواسلاسلاظ هل ذالاأبال ذتي ذاستتث ذتلا ذمسبتهظ ذا ذيملاا اسي 

ذالاأبالذأيذ زلذةرناأدذ ذأي ذايظرظ ذاسي ذيرا هظ ذةلا ذتح ا  ذسلس لممو ذ سعمتو ذا سكعو ذبظ وابأ ظ  هظ
ةاكةذذو اظلهظقذتأتيذأرحلوذاسخرا ذ  زاظ ذلحميذالإأكظ اظ ذاسي ذيمسحذلهظذةزتخاقذ ببهظذذوأيالمز سظ اوذ

ذ(04، صفحة 2006)امار زيتوني، إلىذالاه اهذا مبر .ذواسبسبلتظ لذ
ذهظأوذاذا  لمموذ* وظيفة الموار  البشرية: ذأكظ و ذاستاراو ذا با   ذق ئي ذتحزةذوؤا و ذلأبال  ذلهظ ذالا ير  ذ هلد  
وؤا وذا با  ذاستاراوذذويلارهالا را  ذذوهب ةذهلاذ هلذتيظروذإلىذمحرؤذللمظلملذذذوسزاراةيكعبسبراظ ذللمباق......

ذواي ظظذتح ازهظوذذويببارهظتلاذلطظذمسبتوذاسعاظلظ ذا زلالخوذتي بلذا  لمموذتلاذاحزاظرظتهظذأيذا با  ذاستاراوذ
ذ ذيمكيذأيذتحخاقذالاه اهذبأتلاذأمزبيا ذاسك ظ   ، 2003)جمال الدين محمد المرسي، .واس لاظساوتلاهظ ذبمظ

ذ(36فحة ص
ا  لمموذالا راذتع ذاسزع الذ هلذتم ةذذول ابواسبؤظئاذاسي ذيعبلقذبهظذازلاذاسلاسلاظ ذذوهلذ:التموين* وظيفة 

ذوأهسورا ذاوؤا وذاسزسبايذإلىذأهسزينذ رتازينذأهسوذاسذويعخميل اوذ تير ذذوتحزةبوذاالخبب ذالاولىذأيذهلدذالا 
ذ(294، صفحة 1982)جميل أحمد توفيق ، اسزخزاي.
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ذوا ب  بوذاسي ذضزصذةزب يرذأمزلزأظ ذاسعاظ ذأيذ ظ ذذا  لمموذ سكساوذامسبتوذأيذالا ذراء:شمهمة ال -ا
ذ(20، صفحة 1995)الي الشرفاوي، ا    ذا عظلمتين.ذوأياسزب ا ذذواا عظلمتوذذوالالملاظ 

ذا  لمموذتلاذللمظسذل رسوذمحكسوذوالاتسظلمسبتوذأيذالإررا ا ذذمهمة التخزين: -ب ذوو ق ذاسي ذيخبمذبهظ
ذ ذسلاسلاظ ذاسزاراةذاذاسزأيذالمح  ذذوتبرسا ذألااعو ذ  مزلزأظ ذاسمللااو ذا مزسر ذسزظأينذالإأ ا  ذاز و  لرهز 
ذ(75، صفحة 1993)احمد طرطار، ا بلبةين.ذواسعبتاوذو سكساظ 

ذ ذذوظيفة الإاتاج:* ذاس بر ذ هب ذالإ زظراو ذسلس لممظ  ذالالمظلماو ذاسبؤا و ذالإ زظذ تلاذذوايظ زذوسبرب هظالازبر
 ظ اذامزسرذأظذ اأ ذايظروذالإ مظ اوذذو سزظليتظعذايظرظ ذالإ مظ اوذة بباذالإ زظذذاريتطذبإذذوةخظئهظالمزسرا هظذ

 بلمالوذسزتخاقذذذوةالاهظيلارا هظذبأطظذتسلاوذإ زظذذا ع لاوذلوذا عظ  ذاسي ذاخظمذاسلاسةذأيذارةذ لخهظذذويمكي ذ ظئسو
ذ(226، صفحة 2005)سيا  نائف  راوطي، اسراةح.

ا  لمموذأيذ زلذهلدذاسبؤا وذإلىذ لقذذويملاا ذهلذأيذ رو يا ذا عظ موذاس وساو: والتنمية* وظيفة البحث 
ذذوا زمظب ذاق  اع ذاسزعساو  ذاسلالسل  ذاسزبب  ذ  المو ذاسزكعبسبراو  ذالخ أوذذو لاذواقةزكظ ا لار و ذلو ذا عزبذ  مر

ذا بب  ذأيذ زلذاسبؤا اوذاسزمباخاوذاسي ذيملااذق زاظهذحظرظ ذا مزهلكينذةراوذإةتظتهظ.
ذ.ذويبرااياسةذازلاذا هظمذالإ ا اوذاسزقأوذسزتخاقذله اهذا  لمموذأيذيعرايذأرا توذيعماقذ: * الوظيفة الإ ارية
ذ: * الوظيفة التجارية ذا هظم ذأي ذلوذأم وسينذيلاااعهيذذواسلاسلاظ مسبتو ذل را  ذأيذ زل ذا  لممو ذبهظ اسي ذيخبم

)ازيز  ن سمينة، أ  ز ذلوذاررظ .ا  لمموذسضسظباذحر وذا با  ذلوذاسمل ذلوذازلاذاحزاظرظتهظذلمبا اذ ظ  ذ
 .(18، صفحة 2017

 المطل  الثاني: أهداف الم سسة الايتصا ية
حم ذا ززهذلستظبذذويزلا   ذضزلاذاملااذلستظبذا  لممظ ذاق ز ظ اوذإلىذتحخاقذت  ذله اهذذذذذذذ

يلخاصذهلدذالاه اهذ اسظذذويمكي اسظذةاعهظ ذذوياظة  هلذيز ا ةذذولهلا اظلهظ ذذوأا اباذولتالاوا  لممظ ذ
ذ:الل
ذيزس ةذ اسظذالل:( الأهداف الايتصا ية: 1
ذإلىذحظروذا  لمموذإلىذالازبرذاسرةحذأيذلهيذا لاظايرذاس الذتلاذستوذا  لمموذا ز ظ ياتحقيق الر ح:  -ا  ذ ررا

 ذحاثذلباذتحخاقذاسرةحذامسحذةزبلما ذ اظلظ ذا  لممو ذواسعسبلأبالذأيذارةذتحخاقذاقلمزسرا اوذاذاسعاظ ذ
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ذ ذاسزكعبسبراظ ذا مزلاسلو ذذويم ا تح ا  ذأيذذولتلاظاس اببا ذ لا  حذ  ززهذا  لممو ذاقهزسظم ضزلاذ  رو
ذ(20، صفحة 2008)خالص صات صالح، اسلاسبأاوذإلىذالخظسو.

ذ: تحقيق متطلبات -ب ذ)اسمل ( ذا ظ ل ذالإ زظذ ذةا  ذتبر ذحزسظ ذيمر ذا مبر  ذسلعزظئد ذا  لممو ذتحخاق ذويرباوإبا
ذ ذ هلذةلس ذتحخقذللتظ ذامجتزس .ذيكظسا هظ

ذاسزخباطذازيذذس ذأيذ زلذاقلمزلاسظلذاسلاخزنيذسلاباأةذالإ زظذ: اقلنة الإاتاج -ج ذةبالمبو  ذوذ   ذإ زظرهظ
ا ا ذوذاس  اقذسلإ زظذذوذاسزبقا  ذ لإ ظ وذإلىذأرا توذتسلاوذيع الذهلدذالخبطذوذاسبراأدذوذهبذأظذامسحذةزتخاقذ
ذا مزهلكينذوذالا  حذوذي  ااذاسزكظساا ذوذأعاذنج ذلباذا  لمموذاق ز ظ اوذتلاذا  اذاستلاا ذيملااذإلىذ   ظ

ذسلعاظ ذتحخاقذاقلمزرزلذاس ذا ظساوذوذاسزخعاو(ذ زلذيظ لمزهظ ذاستاراو  ذا زظحوذ)ا ظ او  لاخزنيذسلسبا  ذاق ز ظ او
اسللذيزخ صذ ااذاذمحظوسوذإلىذتحخاقذاس ا يذوذ لقذاس روا  ذلأظذتلاذا  اذا زبلمطذوذاسخ يرذ ظباذا  لمموذ

هل ذوذي  لاهظذسزيا  ذاسبل ذتلاذأعزرظتهظذلوذتحظولذلباذيعزدذأعزرظتهظذ سكساوذوذاسعبتاوذاسي ذيات ذ غتظ ذا مز
 حهظذوذتحخاقذا ذ  أظتهظذوذيبلما ذح زهظذاذاسمبقذاسللذيلاسةذ اا ذيظذا  لذإلىذقيا  ذ  يذلتسظلهظذوذحريذ

ذ(16، صفحة 2003/2004)ايسن,  وابد الله، ألا لذاسرتياوذا بلبب.
  اسظذالل:ذويزس ة: ( الأهداف الاجتمااية2

ذاسلاظألين ذأي ذامجتهب ا ذا تلوسو ذأخظةة ذأيذالارب  ذأمزباذأختبل ذ سظبا ذ* ذةزتمينذأمزباذذوهب  ذامسح أظ
ألاااوذاسلاسظلذاذؤةذاسزبب ذاسمرا ذسلسرزسلاظ ذيكعبسبراظ ذيظذرلاةذ غتظتهيذيززاا ذ لمزسرا ذ)أعزبرظ ذر ا  (ذ

ذل  رذ أ  رذسللاظأة.ذذوأظ اوإأكظ اظ ذأظساوذذويب يرأظذتلاذا  لممظ ذإقذتحمينذالإ زظذذذو سزظلي
ةينذالاةخظصذ غيذا زز ظتهيذا مزباذذوارزسظتاواسلاسظلذأيذ زلذتز ظ ذأهعاوذذوتمظلم *ذاس تب ذإلىذيعرايذ

ذوتحخاق ذقباذذس ذهبذاسمتاةذاسبحا ذسضسظباذاير اوذا مزسر ذسلس لمموذواسماظلملاسلالسل ذاق زسظ ذاقرزسظتلذ
ذلوذةلاتظ  ذل راذيرلماخذثخظ وذا  لمموذس اذتسظلهظ.ذذله ا هظ 

اسلاسظلذ)اسزأأينذاس تل( ذاسزظأينذ  ذحبا اذاسلاسة ذاسزخظت ذ ضزذتيذا را قذاسلاظأوذذوا را ق*ذيب يرذاسزأأاعظ ذ
ذ.وا بظتيأ ةذاسزلاظو اظ ذاقلمزهز اوذ

 ذاذا ا اباذاسزكعبسبرلذيجلاةذاسلاسظلذ*ذتحمينذأمزباذألاااوذاسلاسظل ذلباذاسزبب ذاسمرا ذاسللذلمه ياذامجتزسلاظ
ذ.ذوتحمعهظلذوا هيذذوسزريرل  رذحظروذإلىذيلتاوذ غتظ ذيززاا ذ لمزسرا ذ لإ ظ وذإلىذاسزبب ذايضظ لذلهيذ
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ذ خزلاذ: * إيامة أنماط استهاكية ميينة ذ سز رهذاذاسلاظ ا ذاقلمزهز او ذا  لممظ ذاق ز ظ اوذتظأو يخبم
ذلتخظ ذامجتزس  ذةزذوذس   ذتيذلراقذالإةهظ  ذاسزأثيرذتلاذلذوا هي ذةبالمبو ذأعزرظ ذر ا   لمبا ذذواس تظاوخ  

ذأظذيجلاةذامجتزس ذاكزم ذتظ ا ذالمزهز اوذغظستظذأظذيكبباذاذسظلحذا  لممو.ذوهلاا عزرظ ذ  يموذلوذر ا   ذ
ذوغير*ذنج ذلباذا  لمموذاق ز ظ اوذير زذاذله ا هظذاقرزسظتاوذتلاذاسلاسظلذةزب يرذاس تيذاقرزسظتلذأيذتاأينذ

ذةزب يرذا عزرظ ذحم ذلذوا هيذأيذرهوذل را.ذذوا مزهلكينذس ذأيذرهوذ
 الأهداف التكنولوجية: -3
لاسلاوذيببارذاسبلمظئةذواسبرقذالإ زظراوذة 2أيذ زلذ اظمذا  لمموذ ستتثذواسزببارذوذس ذةزب يرذإ ا  ذ ظسوذذ

ذ.تلساظذويرس ذلهظذأتظس ذ تير 
يبب ذا  لممظ ذل اذإلىذيب يرذإ ا  ذلوذأ لتوذ ظسوذةلاسلاوذيبب ذاسبلمظئةذواسبرقذالإ زظراوذذ:والتنميةالبحث 

ولذا زخ أو ذإذذتلساظ ذويرس ذلهلدذاسلاسلاوذأتظس ذ  ذيز ا ذل اوذسز ةذإلىذ متوذتظساوذأيذاس  ةذاسبلاذاذاس 
ذةاعهظذتلاذاسبسبلذإلىذلحميذلراخوذإ زظراوذولحميذولمالو ذيظذا  لذإلىذاسزأثيرذتلاذ يزعظ سذا  لممظ ذ اسظ

ذ.(17، صفحة 2003/2004)ايسن,  وابد الله، .الإ زظذذو   ذا ر و اوذالإ زظراو
 الايتصا يةالمطل  الثالث: أهمية الم سسة 

ذ.ذوالخ أظ اسمل ذذويب يرتحخاقذاسعسبذاق ز ظ لذأيذ زلذالإ زظذذذ-
ذأيذاستبظسو.ذواي  لقذ رصذاسلاسةذذ-
ذاذاسعزظئدذالمحة.ذوا مظ وقيا  ذاس  ةذاسخبألذأيذ زلذ   ذاسضرائ ذذ-
ذ.واسبل تحخاقذاسزباقباذاذاسمبقذةينذاسلارضذذ-
ذأزعبتو.ذو  أظ أعزرظ ذذويب يريلتاوذحظرظ ذا مزهلكينذذ-
ذ.والخ أظ تحمينذأمزباذا لاااوذأيذ زلذيببارذرب  ذا عزرظ ذذ-
ذ.والارعبييارا ذاقلمز سظ ذالمحللذذ-
ذ.وارزسظتاظا مظ وذاذاسزعساوذا مز اأوذةا اظذذ-
ذ.ذواسزببارأيذ زلذاقةزكظ ذذوا لار و خةذاسزكعبسبراظذذ-
ذاسك ظ  .ذوتحمينيلازازذاسزعظ ماوذاذاسمبقذذ-
ذاقتزسظ ذتلاذاقلمزيرا .ذوتحلاة تيذاق ز ظ ذاسبلاذذ-
ذ.واقةزكظ يارا ذ وحذا تظ   ذذ-
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ذا مظ وذاذيعساوذا عظلقذاسعظئاوذتبرذاقلمز سظ ذ اهظ.ذ-
ذ.واسرلمبميب يرذأبا  ذأظساوذسل وسوذتبرذاسضرائ ذذ-
ذإ ظأوذتز ظ ذ وساوذا ز ظ اوذأيذ زلذا اظ ا ذاسكبرا.ذذ-
ذالاقأظ .ذوأخظوأوا مظ وذاذالمزخرا ذاق ز ظ ذذ-
ذ.ذواقلمز سظ يعااطذاسمبقذا ظساوذأيذ زلذتسلاظ ذاسزسباةذذ-
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
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 خاصة الفصل:
اذ زظمذهلاذاس  ةذازتينذلباذا  لمموذاق ز ظ اوذهلذاسعبا ذالالمظلماوذاذاسعاظ ذاق ز ظ ل ذ سظذلطظذذذذذذذذذذذ

يلابرذتيذتز ظ ذارزسظتاوذقباذاسلاسلاوذالإ زظراوذ ا لهظذلوذ اظلهظذةاكةذتظم ذتمذ سيذمسبتوذأيذاسلاعظسرذ
ذ ذةاعهظذأيذرهو ذ اسظ ذأزلاظألو ذذواسلاعظسراستاراو ألاعباوذأيذرهوذت او ذ هلذ اظباذأعريذاملااذإلىذذ راولا ظ او

ذتحخاقذله اهذأزلا   .
ذاس  ةذازلاذا با  ذا ريتبوذ   لمموذاق ز ظ اوذأيذحاثذيلارا هظ ذ  ظئ هظ ذذذذذذذذذ سخ ذيعظوسعظذاذهلا

ذذ.ول ازهظل ازهظ ذأظذامسحذةزكبايذ هيذةظأةذسبؤا زهظذذول يراي عا ظتهظ ذوؤظئ هظ ذله ا هظ ذ



 

 
 

 الفصل الرا  : الاتصال التسويقي كآلية إس اتيجية لمواجهة الأزمات  اخل الم سسة الايتصا ية

ذتمها ذسل  ة

 التسويقي م  الأزمة  اخل الم سسة الايتصا يةالمبحث الأول: تفاال الاتصال 

 اقي ظلذاسزمباخلذاذاسب ظاوذأيذالاقأظ ذالاول:ذل اوا بل ذ
 ا بل ذاس ظني:ذ و ذاقي ظلذاسزمباخلذاذ س ذةبا  ذالاقأو
 ا بل ذاس ظسث:ذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذلثعظ ذو بعذالاقأو

 اقي ظلذاسزمباخلذاذالمزلاظ  ذاس خوذةلا ذالاقأوذلثرا بل ذاسراة :ذ
 المبحث الثاني: آليات تفييل الاتصال التسويقي كأ اة إس اتيجية  اخل الم سسة الايتصا ية

 ا بل ذالاول:ذ أدذاقي ظلذاسزمباخلذاذالخبوذالإلم اياراوذسلس لممو
 قأظ ا بل ذاس ظني:ذاسزعماقذةينذاقي ظلذاس ا للذوالخظ رلذلثعظ ذالا

 ا بل ذاس ظسث:ذيبؤااذولمظئةذالإتزمذاي ا وذاذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذالاقأظ 
 ا بل ذاسراة :ذيخاايذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذالاقأو

ذ زسوذاس  ة
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ذتمها :

أديذتأثديرا ذأتظةدر ذتلداذيلا ذالاقأظ ذأديذا دبرذاسزتد يا ذاسدي ذيمكديذلباذيبارداذا  لممدظ ذاق ز دظ اوذ دظذلهدظذ
الا ا ذاسلاددظمذواقلمددزخرا ذاسدد ا لل ذوأدديذهددلاذا عبلددقذيددبرقذل اددوذاقي ددظلذاسزمددباخلذا زكظأددةذ ددأ ا ذإلمدد اياراوذ
 لاظسوذيمكيذيبؤا هظذسلزلاظأةذأ ذالاقأظ ذوتجظوقهظذإذذيم ةذاقي دظلذاسزمدباخلذاحد ذلهديذاسبلمدظئةذاسدي ذيلازسد هظذ

ابهظذاس ا للذوالخدظ رل ذةدةذلاضدظذقلمدزلاظ  ذثخدوذاسدز ئيذويبراداذاسرلمدظئةذا  لممظ ذساسذ خطذسلزباسةذأ ذمح
ا عظلمددتوذ دددزلذاس ددد ا ذايرردددو ذواهددد هذهدددلاذاس  ددةذإلىذ  المدددوذي لاادددةذاقي دددظلذاسزمدددباخلذ ا دددةذا  لممدددوذ
 دددزلذازلددداذأراحدددةذالاقأدددو ذوأددد ذاس  ادددزذتلددداذآسادددظ ذاسز لاادددةذاقلمددد ايارلذويخادددايذأددد اذ لاظسازددداذاذتجدددظوقذ

ذزت يا ذوالمزلاظ  ذاسزباقباذا  لممل.اس

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ
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 المبحث الأول: تفاال الاتصال التسويقي م  الأزمة  اخل الم سسة الايتصا ية.

 المطل  الأول: أهمية الاتصال التسويقي ت الوياية من الأزمات:

 دزلذيلازادزذاسزباسدةذاللا ذاقي ظلذاسزمباخلذ و اذمحب ياذاذ ظاوذا  لممظ ذأيذالاقأظ ذ تدةذو بتهدظ ذأديذ
اس ا للذوالخظ رل ذو س ذاسزرديرا ذاذاستا دوذاسزمدباخاوذويعتد ذالا ادوذأديذ ب داذل ا ذإلمد اياراوذيمدظهيذاذةعدظ ذ
سدب  ذذهعاددوذسدد اذا سهددب  ذويددب يرذيرلادوذ ارلاددوذأمددزسر ذيمددظت ذتلدداذالمدزتظقذا خددظلر ذويمكدديذي  دداةذهددلدذ

ذالا اوذأيذ زل:

 ستبايية لرصد التهديدات المحتملة:الاتصال التسويقي كأ اة ا 
المحظو ذاياباوذاذأعربأوذالإ لا ذا تكرذ ا دةذا  لممدظ ذاق ز دظ او ذوذسد ذ ردراذ دظذذلح الا ذاقي ظلذاسزمباخلذ

اددب ردذأدديذألاباددظ ذ  اخددوذوأمددزسر ذحددبلذاستا ددوذاس ا لاددوذوالخظ راددوذسلسعرسددوذ ظلاقأددظ ذقذيعاددظذ رددأ ذةددةذغظستددظذأددظذ
وهعدددظذازرلددداذ و ذاقي ددددظلذذيمدددتخهظذإةدددظ ا ذ ظ زدددوذلوذأزخبلادددوذيعتدددداذسبردددب ذا دددززق ذلوذيرددديرا ذغدددديرذاتزاظ ادددو

ذ.(142، صفحة 2018)سييد ابيل، اسزمباخلذأيذ زلذ س دذسزل ذا  ةرا ذتبرذل وا ذأزلا   

وأيذةينذلهديذهدلدذالا وا ذنجد ذاستتدباذاسمدب اوذاسكسادوذواسعبتادوذاسدي ذيمدزخ مذسخادظسذأ ةدرا ذالا ا ذأ دةذ  دظذ
ق ذسللازأددوذاسزرظ اددو ذويبدب ذاي ددوذاسمدب او ذ سددظذالازسدد ذتلداذتحلدداز ذلمدلبؤذا مددزهل ذس هدديذاسدز ئي ذو  رددوذاسدبذ

اتجظهظياذاسارائاوذوي ميرذاقنخ ظضذا  ظروذاذالإ تظلذتلاذأعزدذألاينذلوذؤهدب ذةدكظولذأزكدر  ذحدبلذ  أدوذأدظذ
عدددبا ذ  سادددوذأ دددةذةدددتكظ ذاذذا ذاسمددداظق ذامدددهيذاسزباسدددةذا عدددزريذأددد ذازلددداذاس  دددظ ذا مدددزه  وذلمدددبا ذتدددبرذ 

اسزباسةذاقرزسظتل ذلوذأيذ زلذ خظ ذذاستا ذو  أوذأظذةلا ذاستا ذاذالمزرز ذا زحرظ ذواسزرلاوذاسرارلادوذاسدي ذ
ذ(88، صفحة 2020)ابد القا ر منير،   ذيايرذإلىذا برا  ذ ظ أو.

اذ سد ذل ادبوذا عظ مدينذويبرهدظتهيذتدبرذأدظذالادرهذ قلمدزختظ ا ذتدزو ذتلداذذسد ذامدزخ مذاقي دظلذاسزمدباخلذ
اسزمددباخاوذواسددي ذيزددداحذأزظةلاددوذايسدددز ذاس ويجاددوذا  ادد  ذلوذإ  دددظلذيخعاددظ ذأتزكدددر ذ دد ذضلددقذ ردددب ذةددينذا  لممدددوذ

ذ.(67، صفحة 2019)ابيدي فاطمة، وأعظ ماهظذأظذنزيذتلاهظذاضظذذإررا ا ذي تاتاوذلمرالاو.

ذ
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و سزددظليذ ددظباذتحباددةذهددلدذاستاددظنا ذوا زحرددظ ذإلىذأ ةددرا ذإلمدد اياراوذ ظةلددوذسلزتلاددةذواسزعتدد ذامددظت ذا  لممددوذاذ
ةعدظ ذأددظذالاددرهذةمدداعظ ابهظ ذالاقأدوذالمحزسلددو ذللذنمددظذذذا  ا دداوذلاو دظعذ دد ذيبددرلذأمددزختزذأد ذو دد ذ بددطذة الددوذ

ي ظ سهظذوبهدلاذا لادنىذقذالاد ذاقي دظلذاسزمدباخلذمدر ذولمدالوذيرويجادوذةدةذهدبذرهدظقذو اظ ا ذالمزتظ اوذ بارهزهظذ تةذ
المزاددلاظ لذ اعددظأاكلذازدداحذسددلإ ا  ذ ؤاددوذلولمدد ذولتسددقذسلزردديرا ذا زمددظ توذاذةا ددوذالاتسددظلذواضددظذذ ددرا ا ذأتكددر ذ

ذيلازس ذتلاذألاباظ ذوا لااوذلاتلاذ  و ذ لاةذتابائاو.

واخلددةذأدديذالهاظةددوذاذذاسزعراساددوذسلس لممدوسزي ددظلذاسزمددباخلذالاددزقذأديذا ظهزاددوذإباذاسدبتلذبهددلدذاسبؤا ددوذا زخ أدوذ
ذأبارهوذالاقأظ ذونبلذاقي ظلذأيذوؤا وذيكسالاوذإلىذل ا ذإلم اياراوذأر زاوذاذةعظ ذاقلمزخرا ذواقلمز اأو.

 :ناء الصورة الذهنية والثقة كجدار ويائي ضد الأزمات  
اسزاواوذاذيكبايذاس ب  ذاسلهعاوذسلس لمموذس اذجمهب هدظذا مدزه هذلمدبا ذ دظباذهدلاذالا ذاقي ظلذاسزمباخلذحررذ

ا سهب ذتسز  ذةر ظ  ذأمز سرايذلوذحمذاسرللذاسلاظم ذهلدذاس دب  ذقذيزادكةذةدينذتاداوذو دتظهظذةدةذيتدنىذتدبرذ
واذهددلاذاسمددداظقذاسددزأيذأدديذ ددزلذيباسددةذأمدددزسرذوأدد اةطذاددبرقذ ددايذا  لممددوذوةددد ظ ازهظذوأ دد ا ازهظذاذاسزلاظأددةذ

ا دددتحذاقي دددظلذاسزمدددباخلذسددداسذمدددر ذل ا ذإتزأادددوذةدددةذولمدددالوذإلمددد اياراوذلإ ا  ذاسمدددسلاوذا  لممدددظياوذذلباذاسلاز دددوذ
اسخظئسددوذتلدداذاس خددوذا زتظ سددوذةددينذا  لممددوذوجمهب هددظذهددلذ زددظذذ بددظبذيمددباخلذأمدد ولذازمدديذ سب ددبحذواقيمددظقذ

 و  ذحاددظ ذا عددزدذلوذالخ أددوذ لاعدد أظذالازددظ ذاسددز ئيذتلدداذيلخددلذواراتددلذحظرددظ ذواهزسظأددظ ذا سهددب ذاذ ددةذأراحددةذ
 لمددظئةذذا ذأ دد ا اوذو ددبر ذإ مددظ او ذومحزددباذأ ادد ذ ددإطيذابددب وباذ بتددظذأدديذاسددبق ذاسلاددظل لذسلس لممددوذيجلالهدديذا ددةذ

)احسللا  محمللد حسللين، المددزلا ا اذسز دد اقذاساددظئلاظ ذلوذاقنجددراهذ لدداذايسددز ذاسمددلتاوذتعدد ذو ددبعذلقأددوذأددظ.
 .(21، صفحة 1982

لو دظ ذالاقأددظ ذي ددتحذاسمدسلاوذا ادد  ذ لمددظلذ أددزلذيلردظذإسادداذا  لممددوذسزخ اداذلت ذاس دد أوذ ددظسلاسز ذاسددلايذاذ
اروباذاذا  لمموذنمبذرظذسل خوذواس  قذاكب بباذل  رذي هسظذسلأ بظ ذالمحزسلوذول  رذ تسظذ هب ذالإسزحذ سظذلباذ

اسلهعاددوذا زسظلمددكوذيمددهيذاذ ددتحذلمددرتوذا زاددظ ذا لالبأددظ ذاسرظسبددوذحاددثذاكددبباذسلس لممددوذ دد   ذا ددبرذ ددب ذاس ددب  ذ
تلاذاسمابر ذتلاذاسرلمدظسوذالإتزأادوذويبراداذالخبدظبذاسلادظمذلمدبذاسزه ئدوذةد لذاسز دلاا ذوهكدلاذ دظباذاس دب  ذاسلهعادوذ

 ذالاقأددوذيضددسيذالمددزسرا اوذاسلاز ددوذأدد ذاقيجظةاددوذاسددي ذةعادد ذتددبرذاقي ددظلذاسزمددباخلذي ددتحذ  تددظذوا اددظذ دد ذيدد اتاظ
 ا سهب ذوتمعحذا  لمموذهظأاظذأيذا عظو  ذواس خوذامهةذتلاهظذإ ا  ذالاقأوذوالخروذذأعهظذبأ ةذالخمظئرذا سكعو.



 كآلية إس اتيجية لمواجهة الأزمات  اخل الم سسة الايتصا يةالاتصال التسويقي                الفصل الرا  
 

74 
 

 المطل  الثاني:  ور الاتصال التسويقي ت رصد  وا ر الأزمة:

لاوسادوذسزقأدظ ذ تدةذي ظ سهدظذإذذامدظت ذتلداذتحلادةذالا ذاقي ظلذاسزمباخلذل ا ذإلمد اياراوذ لاظسدوذسرسد ذا  ةدرا ذا
استا ددوذالخظ راددوذواس ا لاددوذسلس لممددوذةاددكةذ اعددظأاكلذأدديذ ددزلذا وايدداذاسز ظتلاددوذواساددظ ذجمدد ذوتحلاددةذا لالبأدددظ ذ

ذوازرلاذهلاذاس و ذتبرذمحب ايذالمظلماين:

 :الاتصال التسويقي كوسيلة للرصد الاستبايي للتريرات ت السوق 
اسبؤدددظئاذايابادددوذسزي دددظلذاسزمدددباخلذإذذلباذاستا دددوذاسمدددب اوذاي ا دددوذذلحددد لمدددزتظ لذسزتدددبق ذاسمدددبقذالاددد ذاسرسددد ذاق

لسددتت ذيزمدديذ سزخلدد ذاسمددرا  ذوتحددبق ذأ ظر ددوذاذاذواقذا مددزهلكينذويردديرا ذأززحخددوذاذلنمددظ ذا عظ مددوذسددلاذ
تلدداذاسزكادداذوي ظرددأذغظستددظذبأقأددظ ذلمذذ ددظباذا  لممددوذاسددي ذقذيددبليذاهزسظأددظذ را تددوذ اعظأاكاددظ ذاسمددبقذي خدد ذاسخدد   

ذ.(33، صفحة 2018)ابد القا ر أحمد، يكيذاذايمتظبا.

أدديذ ددزلذل وا ذاقي ددظلذاسزمددباخلذيمددزبا ذا  لممددوذ هدديذاسزبرهددظ ذاسعظةدد وذسدد اذا سهددب ذلمددبا ذ ظ دد ذيلدد ذ
تلدداذأبا دد ذاسزباسددةذاقرزسددظتلذقذيجدد ذاسزلاظأددةذألادداذ تظسددوذاسزبرهددظ ذأزلالخددوذ  عددزدذاذيلالاخددظ ذا مددزخ أينذ

 ر ادددوذةدددةذ س ةدددرذتلددداذتحدددبلذاذاسزب لادددظ ذوا لادددظايرذسددد اذاسدددز ئي ذ دددلس ذانخ دددظضذ مدددتوذاسز ظتدددةذأددد ذايسدددز ذ
ذ اس ويجاوذاسر سادوذ د ذاعدل ذإأدظذةزادت ذاسمدبقذلوذةضدلااذاسرلمدظسوذاقي دظساوذو دزذالاأدرايذامدز تاظباذأرارلادوذألاسخدو

وذذإلىذذس ذ ظباذل وا ذاقلمزسظعذاقرزسدظتلذيزداحذسلس لممدوذاسرسد ذاسلتردلذق بتظتدظ ذا سهدب ذوا  در ا ذإ ظ 
اساددظئلاوذحددبلذتزأزهددظذاسزرظ اددوذوأدد اذيكرا هددظذ ددسيذلمدداظ ظ ذلمددلتاوذلوذايجظةاددوذوأدديذ ددزلذتحلاددةذيلدد ذاستاددظنا ذ

واسدي ذ د ذيرهدرذتلداذ(early warning signals)اسضدخسوذيمكديذتح اد ذأدظذامدساذ لإةدظ ا ذا تكدر ذسزقأدظ ذ
ةددكةذي ددظت ذ ددبر ذاسرضدد ذلوذةددكظولذذا ذلددظة ذأزكددر ذاذأعبخددوذرررا اددوذألااعددو ذوهددلاذاسزتلاددةذهددبذرددز ذأدديذ
إ ا  ذا خددظلرذاسزمددباخاوذحاددثذاددزيذتددبردذةعددظ ذي ددب ذةددظأةذتدديذا خددظلرذالمحزسلددوذوي ددعا هظذحمدد ذ  رددوذ بب تهددظذ

سكدةذلمداعظ اب ذاذهدلاذالإلدظ ذا دتحذاقي دظلذاسزمدباخلذسداسذ خدطذولمدالوذوتح ا ذاقلمزرظ  ذاقي ظساوذا زئسدوذ
سلز ظتةذأ ذاسمبقذةةذ رظأظذالمزالاظ اذأتكراذازاحذسلس لمموذاقلمزلا ا ذ تةذلباذيزتبلذا  ةرا ذإلىذلقأوذ لالاوذ  ذ

ذ(45، صفحة 2017)اوال اليطار ، يضرذةمسلازهظذلوذبأ  حهظذلوذتي زهظذاسمب او.
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 تظسزددظليذ كدددةذ لددوذيمدددباخاوذيجدد ذلباذيكدددبباذأ ددتبةوذبمعهرادددوذيخااساددوذتحلالادددوذقذيكز ددلذةخادددظسذأ ةدددرا ذالا ا ذ
اسكساددوذةددةذيزلاسددقذاذاستلادد ذاسعددبتلذسلتاددظنا ذا ريتبددوذةر ددظذاسلاسددز  ذةددلاب هيذ ق زسددظ ذوأدد اذيخددتلهيذسلماظلمددظ ذ

ذيذاسلاساقذير وذاسمبقذو ت ذا مزهل .ا  ا  ذقباذاسب ظاوذاسزمباخاوذيت لذ س ه

 :تحليل الميلومات التسويقية لرصد الاختالات الداخلية المحتملة 
 ادداذ خددظ ذاسضدلااذواسزتدد يا ذاسدي ذ دد ذقذيكدبباذؤددظهر ذتلدداذذذأر زادوذاالازدبرذاقي ددظلذاسزمدباخلذاسدد ا للذل ا ذ

اسمبح ذسكعاذا ثرذةاكةذأتظةرذتلاذالا ا ذاسلاظمذسلس لمموذوالمدزخرا هظذاذأبارهدوذالاقأدظ ذالمحزسلدوذ ظسز ظتدةذأد ذ
يذاستاظنا ذوا لالبأظ ذامجتسلاوذ ا لاظذأيذ زلذ رقذاسلاسةذا خزل دوذازداحذسلس لممدوذةعدظ ذسدب  ذةدظألوذوأزكظألدوذتد

ذ(67، صفحة 2019)ابيدي فاطمة، .ايظسوذاسزارالاوذواسبؤا اوذسلأ ابوذاسزمباخاوذوالإ زظراو

تعدد أظذيرهددرذأ ةددرا ذأ ددةذانخ ددظضذاقلمددزرظةوذسللاددروضذاس ويجاددوذلوذيراردد ذ زددظئدذايسددز ذالإتزأاددوذ رظستددظذأددظذ
ذهرلذ  ذاايرذهلاذاقنخ ظضذإلىذأاكز ذربهراوذأ ة:اكبباذتزأوذتلاذ لةذازرظوقذالا ا ذاسرظ

  لااذرب  ذا عزدذاسللذاعلاكسذاذت مذ  ظذاسلاسز . -

  لااذيبساةذاسرلمظئةذاسزمباخاوذأظذا  لذإلىذت مذو بحذاس بائ ذا خ أوذلوذت مذرلبذا مزه  ين -

 ا مزهلكين.ت مذيعظلمقذالإلم اياراوذاسزمباخاوذأ ذأزبلتظ ذاسمبقذلوذيريرذي ضاز ذ -

  دددب ذاذيبقاددد ذا عزردددظ ذلوذ عدددبا ذاسزمدددباقذاسددددي ذتحددد ذأددديذوسدددبلذاسرلمدددظئةذلوذا عزردددظ ذإلىذا سهددددب ذ -
 ا عظلم .

تأتيذل ادددوذاقي دددظلذاسددد ا للذهعدددظذأددديذ ب ددداذرمدددراذحادددبياذةدددينذالا مدددظمذا خزل دددوذ ا دددةذا  لممدددوذ ظ لالبأدددظ ذاسدددي ذ
وأزحرظ ذ  أدوذاسلاسدز ذو دلس ذاسدرؤاذاسدي ذذاستتثذواسزببار ذواستاظنا ذاسي ذاب رهظذ ميذتجسلاهظذ رقذا تالاظ  

يخ أهظذالإ ا  ذاسلاظأوذياكةذألاظذذ رظمذإ لا ذأتكرذاملطذاسضب ذتلاذاق ززق ذاسزادرالاوذلوذالإلمد اياراوذاسدي ذ
 ا للذ  ذيكبباذة ااوذققأوذا بر ذتزو ذتلاذذس ذ دظباذاسزعمداقذاس لادظلذةدينذهدلدذالا مدظمذتدبرذآسادظ ذاقي دظلذاسد

ا زبب  ذامظت ذتلاذتحخاقذيكظأةذاسرؤاوذوالاه اهذوالازقذأيذ    ذا  لمموذتلاذتح ا ذا اكز ذايخاخاوذة  و ذ
)سييد ابيل، يتظ لذا لالبأظ ذةاكةذلمرا ذو لاظلذالاأرذاسللذامرعذأيذالمزرظةوذا  لمموذاذو  ذحلبلذأعظلمتو.

 (142، صفحة 2018
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اسعبعذأيذاقي ظلذقذاخز رذ خطذتلاذ ااذاسلااببذةةذهبذمحرؤذ اعظأاكلذسلاسلاوذاسزتمينذا مزسرذإذذازيذذلاه
أيذ زساذاضظذذ را ا ذي تاتاوذأتعادوذتلداذةادظنا ذأبثب دوذأ دةذيلاد اةذاقلمد اياراظ ذاسزمدباخاو ذإتدظ  ذي دسايذ

أدديذيبددبارذآسادظ ذاسلاسددةذويتدداذلماظلمددظ ذو ظئاددوذذ سدظذيمكدديذا  لممددوذايسدز ذلوذتحمددينذرددب  ذا عددزدذوالخدد أظ  
تحدددد ذأدددديذي ددددظ يذا اددددكز ذوير دددد ذأدددديذأمددددزباذاقلمددددزلا ا ذ بارهددددوذالاقأددددظ  ذواذطظاددددوذا بددددظهذالاددددزقذاقي ددددظلذ
اسزمباخلذاس ا للذ د   ذا  لممدوذتلداذاسزردظوبذةمدرتوذوأرو دوذأد ذا  ةدرا ذاسمدلتاوذاسدي ذيلدبحذاذالا دقذأدظذندبلذ

ذلوذالاقأظ ذاسكبراذونظ  ذتلاذالمزخرا ذا  لمموذوالمزسرا ازهظذاذاسمبقذاسزعظ مل. وباذوسبلهظذإلىذأرح

 المطل  الثالث: فيالية الاتصال التسويقي أثناء ويوع الأزمة:

 :ور الاتصال التسويقي ت إ ارة الرسائل والتواصل الفيال أثناء الأزمة  
إ ا  ذاق بتظتظ ذوا لالبأظ ذإذذازبلد ذاسب د ذتحكسدظذتع ذو بعذالاقأوذا تحذاقي ظلذاسزمباخلذحررذاسزاواوذاذ

  اخظذاذ ا اوذإا ظلذاسرلمظئةذسضسظباذيخلادةذاسضدر ذتلداذملادوذا  لممدوذاساد ظ اوذوا  د ا اوذسامد ذمدرذ ادظ ذةدةذ
 رو  ذإلم اياراوذقباذا سهب ذا لاظسرذو ظسوذ ارةذةدتكظ ذاسزباسدةذاسمدرالاوذارا د ذ لمدزسرا ذواختد ذ  و ذ لادةذ

)ابلللد القلللا ر منلللير، ظ  ذ خددد  ذألالبأدددظ ذ  اخدددوذومح ثدددوذتددديذالاقأدددوذالادددزقذثخدددوذا سهدددب ذواتلاددد ذاسادددكبؤ.ا  لممددد
ذ(88، صفحة 2020

اسزباسددةذا مددزسرذالاسددةذ رمددرذاددرةطذا  لممددوذبجسهب هددظذ ااددلارذاسلاسددز ذواساددر ظ ذ باذا  لممددوذيددزتكيذاذا ب دداذ
الاقأددوذيددظذيخ دداذأدديذاسخلددقذواتلادد ذ كددر ذاسزخلددلذتدديذاس خددو ذهعددظذارهددرذ و ذاقي ددظلذاسزمددباخلذذويلاسددةذبجدد ذ لاظ ددوذ

 آساوذلإ ا  ذاسزب لاظ ذوتها وذامجتزس ذقلمزختظلذالا تظ  ذ إتظ  ذيكااداذاسرلمدظئةذاسزمدباخاوذيلاداذتحدبلذا  لممدوذأديذ
بذأدظذادبرقذحمظلمدازهظذتجدظدذا ب داذوامدهيذاذاس  ازذتلاذا تالاظ ذإلىذاس  ازذتلاذاس تيذاقرزسظتلذوا م وساوذوهد

ض اداذ  و ذاس لادةذاسمدلتاوذ ظسرلمدظئةذاسدي ذيرهدرذيلادظلاذا  لممدوذواسززاأهدظذبخ أدوذأ دظلحذاسلاسدز ذيلاسدةذتلداذةعددظ ذ
ذ(59، صفحة 2021)خولة  ن  ا ة،  واةطذتظل اوذ باو.

واق زخظ ا ذقذيخز رذ خطذتلاذألاظ دوذا ادكز ذةدةذيرهدرذسلسرزسد ذاباذا  لممدوذذسلاكظوااقلمزرظةوذاسمرالاوذ
أ  ةدوذو بدوذوا دتوذسزعردايذاسدر و ذذازبلد ذ ر دظيمزبا ذويز ظتةذبج اوذأ ذاظو هيذيظذن ذأيذي ظ يذالاقأوذوهدلاذ

ذةاكةذلمرا ذو لاظل.

ذ
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 لأزمة:استخدام التقنيات الحديثة والا تكار ت الاتصال التسويقي أثناء ا 
أ ذاسزخ مذاسزكعبسبرلذاسمدرا ذسدظ ذأديذاسضدرو لذسلس لممدظ ذالمدزرزلذاقةزكدظ ذاسر سدلذ ردز ذقذازردزلذأديذإ ا  ذ
الاقأظ ذاسزمباخاو ذا ع ظ ذاسر ساوذو ظسوذولمظئةذاسزباسةذاقرزسظتلذيزاحذوسبقذأتظةراذولمرالاظذسلرسهب ذوهبذ

، صلللفحة 2015)أحملللد اللللزواوي ، واس ظتدددةذأددد ذا سهدددب .ذأدددظذيجلالهدددظذل ا ذقذغدددنىذتعهدددظذاذةدددثذاسرلمدددظئةذاسرمادددو
ذ.(94

اسددل ظ ذاقسددبعظتلذوتحلاددةذاستاددظنا ذيمعتددظباذا  لممددوذاسخدد   ذتلدداذ هدديذا اددظترذاسلاظأددوذوتحلاددةذيبرهددظ ذاسددرللذيددظذ
هددلدذاسخدد   ذاسزعت اددوذيمددظت ذاذيمكدديذأدديذي ددسايذ  و ذ لاددةذأتعاددوذتلدداذةاددظنا ذ  اخددوذوسدداسذ خددطذتلدداذاسزخسددين ذ

ذيلا اةذاسرلمظئةذاسزمباخاوذةمرتوذو لاظساوذويبرااذا با  ذاذالاأظ يذاسي ذتحزظرهظذالاقأوذل  ر.

إباذالمددزخ امذاس اددد ابذواستددثذا تظةدددرذازاددد ذأدديذأمدددزباذاسادد ظ او ذإذذاادددلارذا سهدددب ذلطدديذردددز ذأدديذاسلاسلادددوذوادددروباذ
ذقذأيذأ  ا اوذا  لمموذويخ اذأيذاسالاب ذ سرسبض.ا م وسينذازت ثبباذأتظةر ذإساهيذيظذالازذ

لأظذ  أظ ذاسلاسز ذاسر ساوذ زمهيذاذتحمينذلمرتوذاقلمزرظةوذويخلاةذاسضرطذتلاذ رقذاس تيذوهبذلأرذحابلذاذ
ويبراههدظذإلىذذاسادكظواالاو ظ ذاسي ذيز ا ذ اهظذاسبلتظ ذواساكباذةاكةذ تير ذهلاذاسعردظمذاسدللذيمكعداذي دعااذ

، 2016)سلللامي حسلللن ، اضدددسيذالمدددزسرا اوذاسزباسدددةذاس لادددظلذوالادددزقذ  دددظذاسلاسدددز .ذظةك دددظ   ذيدددلاعادددوذالا مدددظمذا 
ذ.(77صفحة 
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 الاتصال التسويقي ت استيا ة الثقة  يد الأزمة أثرالمطل  الرا  : 

 :ناء وتيزيز الثقة من خال الاتصال الشفاف والمستمر  
اس خددوذةلادد ذالاقأددوذل  ددرذأدديذمددر ذتز ددوذةددينذا  لممددوذوجمهب هددظ ذ هددلذ  اددز ذ  مدداوذوارزسظتاددوذيتعاهددظذا  لممددوذيلازددبرذ

تدددبرذلمددددعبا ذأدددديذاسز ظتدددةذا مددددزسرذوا  دددد ا اوذتعددد أظذتهزددددزذهددددلدذاس خدددوذ زارددددوذلقأددددوذيزبلددد ذإتددددظ  ذةعظ هددددظذرهدددد اذ
تحزددددظذذإلىذ بددددبا ذأ  ولمددددوذيزرددددظوقذمددددر ذذالمدددد اياراظذ  اخددددظذقباذالمددددزلاظ تهظذسامدددد ذيلخظئاددددو ذةددددةذتسلاددددوذي  يجاددددو
ذ(101، صفحة 2018)هشام مجدي، اسكلسظ ذسزاسةذالا لاظلذا لسبلموذاسي ذي ت ذر اوذا  لمموذواسززاأهظ.

تد اهذاسا ظ اوذاذهدلاذاسمداظقذقذيلاداذ خدطذالإ  دظحذتديذا لالبأدظ ذةدةذيلاداذلاضدظذ تدبلذا  لممدوذسلسمدظ سوذواق
الادددزقذأددديذأ ددد ا ازهظذوازادددةذاسادددكبؤذحدددبلذ باياهدددظ ذاخددد مذاسزباسدددةذا مدددزسرذسدددب  ذذظسدددراح ذيددد لا بدددظ ذةادددكةذ

ذأ لمماوذحاوذيرهرذسلسرزس ذلباذالاقأوذ  ذ ظ  ذ رسوذسلزلاليذواسزببارذقذمر ذحظ اذأ   ذتمذتجظوقد.

ةددةذااددسةذةعددظ ذ عددبا ذحبا اددوذي ظتلاددوذأدد ذا سهددب ذيمددسحذلهدديذذإتزأددل  سددظذلباذاسزباسددةذقذاخز ددرذتلدداذرظ دد ذ
يخلددقذ بتددظذأدديذاسز ظتددةذاسلاددظل لذواق مددرظمذاسع مددلذةددينذذظوسدد ق ذيددبأ ا ذيمددظؤقتهيذويلخددلذالإرددظ  ذةب ددبحذ

ا  لممددوذوللرا هددظذا خزل ددوذهدددلاذاق  زددظحذيخ دداذأددديذا خددظوهذويجلاددةذا سهددب ذةدددراكظذاذ حلددوذاسزلاددظا ذةددد قذلباذ
ذ(58، صفحة 2019)محمد السامي ، مر ذأزلقذلملبي.ذاكببا

اسزكددرا ذا عددزريذسلرلمددظئةذاقيجظةاددوذقذاهدد هذ خددطذإلىذاسزددل يرذ سعرظحددظ ذةددةذامددلااذإلىذيرلمدداخذأ ددظهايذاقلمددزخرا ذ
ذوذاسي ذ خ هظذي  يجاظ.وا بثب اوذ ةذ لمظسوذيمباخاوذأ سسوذةلاعظاوذي تحذبم ظةوذستعوذاذةعظ ذرمرذاس خ

 :ور الا تكار ت أ وات الاتصال واس اتيجيات التسويق  يد الازمة  
قذاخز رذالمزلاظ  ذاس خوذةلا ذالاقأوذتلاذا ظ  ذاسكزألذوح دذةةذهبذأمظ ذأزكظأةذازبل ذيضظ رذا سهب ذةينذ

اسزكاداذواسزبدب ذاذةا دوذأزردير ذالاد ذاسكلسظ ذوالا لاظلذا  تبأوذةزخعاظ ذأتزكر ذيلاكسذأ اذ    ذا  لممدوذتلداذ
يبؤااذل وا ذاقي ظلذاسر ساوذاي ا وذ  از ذللمظلماوذحاثذيلاسدةذا ع دظ ذاقرزسظتادوذواسخعدبا ذاسر سادوذاسز ظتلادوذ

يدي, )الصللمتلدداذ لددقذحددبا ذأمددزسرذوأزردد  ذأدد ذا سهددب ذيددظذيجلاددةذتسلاددوذالمددزلاظ  ذاس خددوذل  ددرذةدد ظ اوذوحاباددو
ذ.(261، صفحة 2017محمد جاس ; ر ينة, اثما  يوسف;، 
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إباذالمزخ امذالمحزباذاسز ظتللذواس ا ابهظ ذاسزب اتاوذقذاخز رذتلاذ ارذا لالبأظ  ذةةذيخلقذتجرةوذيباسلاوذيلازقذ
 ذاسدددرواةطذأدديذاساددلاب ذ ق زسددظ ذواسز ظتدددةذا تظةددرذأدد ذا  لممددو ذالاأدددرذاسددللذالازددبرذتددظأزذ  مددداظذأهسددظذلإتددظ  ذةعددظ

اسلاظل ادوذأدد ذا سهددب  ذ ددلس ذيللادد ذ ددز ذاسلاز ددظ ذاسلاظأددوذاسر ساددوذ و اذمحددب ياذاذإةددراقذا هددب ذالإسددزحاوذاسددي ذ
 ظأدد ذبهددظذا  لممددو ذاسزخ دداصذاذاسرلمددظئةذاسزمددباخاوذتددبرذالمددزه اهذةددرائحذازل ددوذأدديذا سهددب ذةخعددبا ذأزلادد   ذ

وا ددتظذتلدداذاهزسددظمذا  لممددوذةز ظسدداةذاسلاز ددوذأدد ذ ددةذ  ددوذتلدداذوبمضددظأينذيعظلمدد ذاحزاظرددظتهيذاس لالاددوذيم ددةذ سددازذ
ح   ذهلاذاسزخ اصذار  ذأيذأمزباذاسز ظتةذوالادزقذاقحد امذا زتدظ لذحادثذاادلارذ دةذجمهدب ذبأ داذمحدب ذاهزسدظمذ

ذوساسذمر ذ  يذإح ظئل.

  ية.المبحث الثاني: آليات تفييل الاتصال التسويقي كأ اة إس اتيجية  اخل الم سسة الايتصا

 المطل  الأول:  مج الاتصال التسويقي ت الخطة الإس اتيجية للم سسة

 :مج الاتصال التسويقي ضمن الأهداف الإس اتيجية للم سسة  
يم ةذ أدذاقي ظلذاسزمدباخلذ ا دةذالخبدوذالإلمد اياراوذسلس لممدوذ بدب ذمحب ادوذسضدسظباذيبراداذرهدب ذاسزمدباقذبمدظذ

اسلاظأو ذ ظلخبوذالإلم اياراوذتح  ذا مظ ذاسلاظمذسلس لمموذوةلس ذيج ذلباذالاكسذازبا قذأ ذ ؤاوذوله اهذا  لمموذ
اقي ظلذاسزمباخلذهدلدذاسرؤادوذأديذ دزلذو د ذلهد اهذوا دتوذومحد   ذيزلالدقذةتعدظ ذاسلاز دظ ذأد ذاسلاسدز  ذيلازادزذ

اسادددظألوذيمكددديذاسدددبق  ذويبلمدددا ذاي دددوذاسمدددب اوذتعددد أظذاكدددبباذاقي دددظلذاسزمدددباخلذردددز ذقذازردددزلذأددديذالإلمددد اياراوذ
سلس لممدوذتحخادقذيددباقباذةدينذ لمدظئلهظذاسزمددباخاوذولهد ا هظذا ظسادوذواسزاددرالاوذ سدظذامدسحذهددلاذاسد أدذبإ ادظ ذأ ةددرا ذ
ل ا ذ ظةلددوذسلخاددظسذيخدداسذأدد اذ لاظساددوذرهددب ذاقي ددظلذاذتحخاددقذلهدد اهذا  لممددو ذيددظذازدداحذتسلاددظ ذيخاددايذ و اددوذ

ذوإتظ  ذ تطذالخبطذحم ذايظرو.

سدد ذامددهيذ أدددذاقي ددظلذاسزمددباخلذاذالخبددوذالإلمدد اياراوذاذ لددقذيبحادد ذاذاسرلمددظئةذواسزبرهددظ ذوتددزو ذتلدداذذ
تدددبرذازلدددداذالإ ا ا ذيدددظذالاددددزقذأددديذ ددددب ذاسلازأدددوذاسزرظ اددددوذويمعددد ذاسزاددددز ذاسدددللذ دددد ذاددد  لذإلىذ ددددلااذاسزددددأثيرذاذ

ذ(136، صفحة 2020)منى الطرا لسي ، اسمبق.

 صيص الموار  وتطوير القدرات لدا  الاتصال التسويقي الاس اتيجيتخ: 
قذاكزسةذ تيذاقي ظلذاسزمباخلذاذالخبوذالإلمد اياراوذ وباذض داصذا دبا  ذاسزقأدوذلمدبا ذ ظ د ذأظسادوذلوذةادراوذ

 وذ لا وا ذاي ا دوذلوذيخعاوذ زب يرذأازا اوذ ظ اوذيمكيذاس رقذاسزمباخاوذأيذيع الذ ز ذأزكظألوذوأتزكر ذواقلمدزلاظ
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سزتلاددةذاستاددظنا ذو هدديذلمددلبؤذا مددزهلكينذة  ددو ذ سددظذازبلدد ذالاأددرذيبددبارذ دد  ا ذاسلاددظألينذأدديذ ددزلذاسزدد  ا ذ
هدددلاذذا مدددزسرذو  ددد ذأهدددظ اتهيذاذمدددظق ذأ دددةذتحلادددةذاسمدددبق ذإ ا  ذالاقأدددظ  ذالمدددزخ امذاسزخعادددظ ذاسر سادددوذاي ا دددو 

ذاقي ظلذاسزمباخلذويجلالاذل  رذأرو وذوالمزرظةوذسلزريرا .ذاقلمز سظ ذاذاسلاع رذاستارلذالازقذأيذرب 

 لإ ظ وذإلىذذس ذاعترلذلباذيكبباذهعظؤذةعاوذيعراساوذوا توذيد أدذاقي دظلذاسزمدباخلذأد ذالا مدظمذالا دراذأ دةذ
ذا تالاظ  ذ   ذاسلاسز  ذواستتثذواسزببارذسضسظباذا مرظمذا هب ذوتحخاقذ زظئدذإلم اياراوذأزكظألو.

آسادظ ذ أدددذاقي ددظلذاسزمدباخلذاذالخبددوذالإلمد اياراوذأدديذمددر ذإلدظ ذ رددرلذإلىذيظ لمدزاذتسلاددوذ لاظسددوذذبهدلاذيزتددبل
ذ(112، صفحة 2016)حسناء فتحي، .يلازقذأيذيعظ ماوذا  لمموذو   تهظذتلاذأبارهوذتح يا ذاسمبق

 لخارجي أثناء الأزماتالمطل  الثاني: التنسيق  يت الاتصال الداخلي وا

اذؤدددةذالاقأدددظ ذادددبرقذاسزعمددداقذةدددينذاقي دددظلذاسددد ا للذوالخدددظ رلذ لاظأدددةذحظلمددديذسضدددسظباذوحددد  ذاسرلمدددظئةذوسددداظغوذ
المدزرظ  ذأزكظألدوذوأزسظلمدكوذ ظلخلدةذاذاسزباسدةذةدينذأدظذاخددظلذ ا دةذا  لممدوذوأدظذاعزخدةذإلىذ ظ رهدظذ د ذادد  لذ

ذا سهب ذاس ا للذوالخظ رلذتلاذح ذولمظ .إلىذيضظ بذاذا لالبأظ ذو خ اباذاس خوذأيذ تةذ

 أهمية الاتصال الداخلي ت تيزيز الجاهزية والاستجا ة السريية: 
اقي ددظلذاسدد ا للذهددبذالالمددظسذاسددللذيتددنىذتلادداذالمددزرظ  ذا  لممددوذاذيرددظ ذالاقأددوذ ختددةذاسزبردداذإلىذا سهددب ذ

 مددد وساظ ذا ب لدددوذإسددداهيذو بدددوذاقلمدددزرظةوذالخدددظ رلذيجددد ذلباذاكدددبباذا بؤ دددبباذتلددداذ  اادددوذتاأدددوذةبتالادددوذالاقأدددوذوا
ا لازسدد  ذسددلس ذ ددظباذتاأددينذيدد  قذ ا لددلذأددعريذووا ددحذسلسلالبأددظ ذاضددسيذا مددرظمذاس ددرقذوتمظلمددكهظذاذأبارهددوذ

ذالاقأوذوهلاذاقي ظلذاس ا للذااسة:

 إ لمظلذةاظنا ذ ا لاوذ ماوذيب حذاسب  ذة  و -

 تخ ذارزسظتظ ذلظ ئوذس هيذا هظمذويبقا ذالا وا . -

 الازقذةلاب هيذ  م وساوذواق زسظ .ذظاسخرا  ذيإةراؤذاسلاظألينذاذتسلاوذاضظذذ -

 يخ  ذاس تيذاسع ملذوا لاعبلذسللاظألينذيظذازا ذأيذالمزخرا ذا  لمموذاذلو ظ ذاق براب. -
ساد ظ اوذإباذنجظحذاقي ظلذاس ا للذقذاخز رذتلاذإا ظلذا لالبأظ ذةةذازلا ادذإلىذةعظ ذثخظ وذأ لمماوذ ظئسوذتلاذا

ذ(131، صفحة 2019)امر الكياني، .لواس خوذأظذاعلاكسذأتظةر ذتلاذالا ا ذالخظ ر
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 تكامل الاتصال الخارجي م  الإس اتيجية الاتصالية الداخلية: 
وا مدز سرايذ دزلذالاقأدو ذوسكدلذاقي ظلذالخظ رلذهلذوارهوذا  لمموذلأظمذاسرللذاسلاظمذوولمظئةذالإتزمذواسلاسز ذ

اكبباذ لاظقذيج ذلباذاكبباذا لاكظلمظذ ظذتمذاسزبا قذتلااذ ا لاظذللذلباذاسرلمظئةذا برهوذسلرسهب ذالخدظ رلذاعتردلذلباذ
ذ(143، صفحة 2021)ابد السام الجزوني، يكبباذأعمخوذوأزبا خوذأ ذأظذتمذةرحاذويب اتاذ ا ةذا  لممو.

ذوااسةذهلاذاسزعماق:

 يبحا ذا زت ثينذاسرماينذوتح ا ذ بب ذاسرلمظئةذالالمظلماوذسز ظ لذاسزضظ ب. -

 إس ا ذةاظنا ذإتزأاوذيلاكسذأظذرراذاقي ظقذتلااذ ا لاظذويبرقذالإررا ا ذا زخل . -

 اسز ظتةذأ ذاسلاسز ذتبرذاسخعبا ذاسر ساوذةع سذاسروحذواسلروذا مزخ أوذ ا ةذا  لممو. -

 تح اثذا سهب ذةاكةذأعزريذسزأ ا ذاسمابر ذتلاذاسب  ذوالمزسرا ذاسلاسةذةاكةذأم ول. -
 سظذلباذاسزكظأةذةينذاقي دظلذاسد ا للذوالخدظ رلذيمعد ذاق خمدظأظ ذلوذالإةدظتظ ذاسعظتجدوذتديذ خدصذا لالبأدظ ذلوذ

ذ(109، صفحة 2017)حنا  زهور، يضظ بهظذيظذالازقذاس خوذس اذ ةذالالراه.

 المطل  الثالث: توظيف وسائل الإاام الحديثة ت الاتصال التسويقي خال الأزمات

 :ور وسائل الإاام الريمية ت اقل الرسائل الإس اتيجية  
ولمددظئةذالإتددزمذاسر ساددوذ  بسددظذاق   دد ذوأع ددظ ذاسزباسددةذاقرزسددظتلذيلادد ذل وا ذمحب اددوذ ددزلذالاقأددظ ذ ددظذ

لمددرتوذوأرو ددوذاذ خددةذاسرلمددظئةذسلرسهددب  ذيلازسدد ذا  لممددظ ذتلدداذهددلدذاسبلمددظئةذسعاددرذاستاددظنا ذاسرماددو ذذيددب ردذأددي
ذي تاحذالإةظتظ ذوةعظ ذي ظتةذأتظةرذأ ذا زلخين.

ذوأيذلهيذ  ظئصذهلدذاسبلمظئة:

:ذيمكيذ ارذاسزب داتظ ذاس ب ادوذواسزتد ا ظ ذاسلاظرلدوذاذاسب د ذايخاخدل ذالسراة ت النشر والاستجا ة -
 أظذيمكيذأيذاسزتكيذاذيبب ا ذالاقأوذيروذةلترو.

 :ذتمكيذأيذاسبسبلذإلىذةرائحذجمظهيرلذوأزلا   ذاذو  ذ  يرذوةزكل وذأعخ ضو.الوصول الواس  -

 :ذي تيذاسع بص ذاس ب  ذاس ا ابهظ  ذواستثذا تظةرذأظذالازقذأيذ ب ذاسرلمظسو.المرواة ت المحتوى -
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وذيمدددزخ مذسددداسذ خدددطذسعخدددةذا لالبأدددظ ذةدددةذستعدددظ ذ بدددظبذأ لممدددلذلدددةذذسددد ذامدددظهيذاذ لدددقذ عدددظ ذاي دددظلذ لاظسددد
ذ.(78، صفحة 2014)أيمن حمو ي، وأبس يذسلرسهب .

 :استثمار التفاال الريمي لتيزيز الصورة الذهنية للم سسة 
اسز ظتةذاسر سلذاسللذامسحذة هديذقذيخز رذ ظئ  ذولمظئةذالإتزمذاي ا وذتلاذةثذاسرلمظئةذةةذيزلا اهظذإلىذي لااةذ

ا سهدددب ذواسزدددأثيرذ اددداذةادددكةذايجدددظبيذ دددزلذالاقأدددظ ذةلاددد ذهدددلاذاسز ظتدددةذأ زظحدددظذلإتدددظ  ذيادددكاةذاس دددب  ذاسلهعادددوذ
ذسلس لممو.

ذالساظ ذا مزخ أوذياسة:

:ذالمزخ امذل وا ذتحلاةذالمحزباذاسر سلذ لار وذأظذاخبساذاسعظسذتيذا  لممدوذيدظذامدسحذرصد ر و  الأفيال -
  سز  ةذا تكرذواسز تاحذاس ب ل.

 :ذالازقذأيذةلاب ذاسلاسز ذ باذسبتهيذأمسبعذواباذا  لمموذتهزيذبآ ائهي.الر و  الفورية والشخصية -

:ذأ دددةذاسعددد وا ذا تظةدددر ذتلددداذاق   ددد ذلوذا مدددظةخظ ذاسر سادددوذاسدددي ذيلااددد ذ أددددذحملللات إااميلللة تفااليلللة -
 ا سهب ذاذمحاطذا  لممو.

تدددزمذاي ا دددوذ دددب ذ اعظأاكادددوذقذغدددنىذتعهدددظذاذيدددرأايذتز دددوذا  لممدددوذبجسهب هدددظذلثعدددظ ذوةلاددد ذبهدددلاذي دددتحذولمدددظئةذالإ
ذ(112_111، صفحة 2003)محمد محمو  مصطفن، الاقأو.

 المطل  الرا  : تقيي  فيالية الاتصال التسويقي  يد الأزمة.

  ااتهاء الأزمة:م شرات يياس الأ اء الاتصالي  يد 
ةلا ذتجظوقذالاقأوذتحزدظذذا  لممدوذإلىذيخادايذأد اذ لاظسادوذ بزهدظذاذاقي دظلذاسزمدباخلذسزت اد ذاسعخدظ ذاسدي ذنجتد ذ

ذهلاذاسزخاايذأيذ زلذمسبتوذأيذا  ةرا ذاسكساوذواسعبتاو.ذييببار ذواز اهظذويل ذاسي ذتحزظذذإلىذ

ذهلدذا  ةرا :ذلةرقأيذ

 ت  ذا اظ  ظ ذواسزلالاخظ  ذ م ذاسبسبلذوت  ذا اظه ا .:ذمستوى التفاال الريمي -

 :ذاخظسذأيذ زلذالمزتاظنا ذأظذةلا ذالاقأوذلوذتحلاةذأرارلاظ ذاسلاز ميدل رضا اليماء -
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:ذيمكددديذأزظةلازهدددظذأددديذ دددزلذالمدددزبزتظ ذ للذوأخظ  دددوذ زظئرهدددظذ تدددةذوةلاددد ذترللليرات ت الصلللورة الذهنيلللة -
 الاقأو.

 :ذ س ةرذغيرذأتظةرذتلاذالمزلاظ  ذاس خو.ية او مستوى الأرباحاليو  التدريجية للأاشطة البيي -
هدددددلدذا  ةدددددرا ذيمدددددزخ مذسزتلادددددةذ لاظسادددددوذاسزكزاكدددددظ ذا خزل دددددوذويلازدددددبرذأددددد  زذسزتمدددددينذاقلمدددددزرظةوذاذلقأدددددظ ذ

ذ(117، صفحة 2016)محمد فتحي ابد الصبور، أمزختلاو.

  لبناء خطة اتصالية مستقبلية:الترذية الراجية كأ اة 
قذاكزسددةذاسزخاددايذإقذةزتلاددةذصاسزرلاددوذاسرارلاددوصذاسخظ أددوذأدديذازلدداذاس ددظتلينذ)أددبؤ ين ذتسددز  ذةددر ظ ذ...(ذهددلدذ

ذاسلاسلاوذيمسحذةز تاحذالا بظ ذويببارذ بوذاي ظساوذأر وذول  رذالمزلا ا اذسلسمزختة.

ذياسةذ ببا ذةعظ ذهلدذالخبو:

  ذاسي ذواره ذ رقذاقي ظلذلثعظ ذالاقأو.تحلاةذاسلابائقذواسزت يا -

 تح اثذ ظت  ذاستاظنا ذالخظسوذةبلمظئةذاقي ظلذوا سهب ذا مزه ه. -

 ساظ وذلماعظ ابهظ ذازل وذواسز  ا ذتلاهظذ رز ذأيذ بوذإ ا  ذالاقأظ . -

 تح ا ذا زت ثينذاسرماينذوتأهالهيذ بارهوذالاقأظ ذا مزختلاو -
قأوذإلىذ رسوذيلالاساوذويرلمدخذ كدر ذلباذاقي دظلذاسزمدباخلذقذاعزهدلذ  زهدظ ذايد اذةدةذإباذاسزرلاوذاسرارلاوذتحبلذالا

ذ.(66، صفحة 2019)أحمد أحمد، ات لذأمظ اذر ا اذأيذاسزكااذواسزتمينذا مزسر.

ذ

ذ

ذ

ذ
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 خاصة الفصل:

تع دددددراذمحدددددب ياذاذأبارهددددوذالاقأدددددظ ذ ا دددددةذ لددددصذهدددددلاذاس  دددددةذإلىذلباذاقي ددددظلذاسزمدددددباخلذا زكظأدددددةذيم ددددةذ
ا  لممددددظ ذاق ز دددددظ او ذحادددددثذاللاددددد ذ و اذ  قاذاذ سددددد ذالاقأددددظ ذواسزلاظأدددددةذألاهدددددظذة لاظسادددددوذ دددددزلذازلددددداذ
أراحلهظ ذ سظذلؤهر ذاس  الموذلباذي لاادةذهدلاذاقي دظلذقذازب داذتعد ذالإردرا ا ذاسرر ادو ذةدةذازبلد ذآسادظ ذ

وذسلس لممددو ذواسزعمدداقذةددينذجمادد ذا هددظ ذا لاعاددو ذأدد ذيبؤادداذولمددظئةذإلمدد اياراوذياددسةذ مدداذاذاسرؤاددوذاسلاظأدد
الإتددزمذاي ا ددوذةاددكةذ لاددظل ذول دديراذ ددظباذيخاددايذ لاظساددوذاقي ددظلذاسزمددباخلذةلادد ذالاقأددوذالادد ذ ددرو ياذ سخاددظسذ

ذأ اذاسعرظحذاذالمزلاظ  ذثخوذاسز ئيذويلازازذسب  ذا  لممو.
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 الفصل الخامس: ارض وتحليل البيانات والميلومات المتيلقة بالدراسة الميدااية

ذتمها ذسل  ة

  المبحث الأول: التيريف بميدا  الدراسة

ذ   لمموذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهروأعزساو.ا بل ذالاول:ذاسزلارااذ
ذسلس لمموذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهروأعزساوا بل ذاس ظني:ذاسزلارااذ سبح  ذاسزرظ اوذ

ذلس لمموذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهروأعزساوا بل ذاس ظسث:ذالهاكةذاسزعراسلذسلبح  ذاسزرظ اوذس
 المبحث الثاني: ارض وتحليل البيانات المتوصل إليها.

ذاستاظنا ذاساخ او.ذمحب الاول:ذترضذوتحلاةذذا بل 
ذةزازلذوقوذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهروأعزساوذ لممو ا بل ذاس ظني:ذترضذوتحلاةذمحب ذوا  ذاقي ظلذاسزمباخلذ 

ذوقوذةزازلذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهروأعزساوذ لمموا ا بل ذاس ظسث:ذترضذوتحلاةذمحب ذإ ا  ذالاقأوذاذ
ذوتحلاةذمحب ذاقي ظلذاسزمباخلذ آساوذإلم اياراوذ بارهوذالاقأظ ذ ا ةذا  لمموذاق ز ظ اوذا بل ذاسراة :ذترضذ

ذ زظئدذاس  المو

ذ ظتمو

ذ ظئسوذا رار 

ا زحق



 الميداايةارض وتحليل البيانات والميلومات المتيلقة بالدراسة                                  الخامسالفصل 
 

86 
 

ذ:تمهيد

يلازددبرذاس  المدددوذا ا ا اددوذولمدددالوذ دددرو اوذسلبسددبلذإلىذايخدددظئقذا بردددب  ذاذمزسدد ذاس  المدددو ذ سددديذ زلهددظذيمكددديذجمددد ذ
استاظنا ذوا لالبأظ ذوتحلالهظذةبراخوذأعهرادوذوتلسادوذوذسد ذسزد تايذوإحد ااذالإلمدخظ ذ دظذردظ ذاذا ظ د ذاسعردرلذ

سل ددعظتوذسزمدباخلذاذؤدةذالاقأدوذ ا ددةذا  لممدوذاق ز دظ اوذتلداذاسبا د ذاسلالسدلذوا زس ددةذاذألار دوذل ادوذاقي ددظلذا
ذ.اسكهروأعزساوذةزازلذوقو

 عسدبذذذ لار دوذذذاق ز دظ اوذس دعظتوذالارهدز ذاسكهروأعزسادووتلااذلمبهذ زبرقذأيذ زلذاس  ةذإلىذترضذأ لمموذ
لذلمددبهذ زبددرقذأدديذل اددوذاقي ددظلذاسزمددباخلذاذؤددةذالاقأددوذ خسعددظذةزخمددايذهددلاذاس  ددةذإلىذأتت ددينذ  تتددثذالاوذ

 زساذتلداذاسزلاراداذبماد اباذاس  المدو ذلأدظذا تتدثذاس دظنيذازضدسيذتدرضذوتحلادةذاستادظنا ذا زبسدةذتلاهدظذأديذ دزلذ
ذاس  الموذا ا ا او.

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ
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 المبحث الأول: التيريف بميدا  الدراسة

  تيزي وزو المطل  الأول: التيريف بالم سسة الوطنية للصنااة الكهرومنزلية

لوذم.س.ؤ.م ذأ لممدددوذتسبأادددوذا ز دددظ اوذذا ذ  ز دددظ ذأعزسادددوذا لارو دددوذذا  لممدددوذاسبلعادددوذسل دددعظتوذاسكهدددرويلاددد ذ
أعزسادددوذذ ذوهددلذأزخ  ددوذاذي دددعا ذويبددبارذويمددباقذالارهددز ذاسكهددرو1977تألممدد ذلمددعوذذEPE/SPAللمددهيذ

ذتا .أ ةذاس زرظ  ذامجتس ا  ذاسرمظق  ذولرهز ذاسبهبذواسزبرا ذأ ذ سظباذ  أوذأظذةلا ذاس

اس ددظتلينذاذهددلاذذلةددرقتددظأزذويزسزدد ذبخددبر ذيزرددظوقذاس زثددينذلمددعو ذيددظذيجلالهددظذأدديذذ1550يبؤدداذا  لممددوذحددباليذ
اسخبددظعذ  زائددر ذويمددزه هذاسمددبقذاسبلعاددوذ س  رددوذالاولىذإلىذرظ دد ذلمددلااهظذإلىذوسددبذذةلادد ذالالمددباقذالخظ راددوذ

ذأاو ذوالها ظ ذايكبأاوذواسزرظ ذوا زلاظألينذاق ز ظ اين. ظسوذالإ راخاوذويزس ةذ ظت  ذق ئعهظذاذا  لممظ ذاسلاسبذ

ذ اعظ ذرزائرل.ذ10ذ179ذ800ذ000.00ويخ  ذاسخاسوذا ظساوذسلس لمموذتيباليذ

 التجارية.المطل  الثاني: التيريف بالوحدة 

أعزسادوذذاسكهدرويلا ذاسبح  ذاسزرظ اوذأيذةينذاسبح ا ذالالمظلماوذ ا دةذالهاكدةذاسزعراسدلذسلس لممدوذاسبلعادوذس دعظتوذ
صذحاددثذتم ددةذاسبارهددوذا تظةددر ذسلس لممددوذاذيلاظألهدددظذأدد ذاسمددبقذوا مددزهل  ذويكلدداذهددلدذاسبحدد  ذةزمدددايرذاايللامص

ا عزرظ  ذيبقالاهظ ذأزظةلاوذاسلاسلاظ ذاستالااو ذو سظباذ  أوذأدظذةلاد ذاستاد ذذا زلالخوذةزمباقازلاذالا ابوذاسزرظ اوذ
ذا مزباذاق ز ظ لذواسزرظ ل.وذس ذبمظذاضسيذتحخاقذله اهذا  لمموذتلاذ

ويضدديذاسبحدد  ذاسزرظ اددوذتدد  ذأ ددظلحذووؤددظئاذ رتاددوذيزكظأددةذ اسددظذةاعهددظذسضددسظباذنجددظحذالا ا ذاسزرددظ ل ذأدديذلةرقهددظذ
 ميذاسزمباقذاسللذالازبرذالا ا ذالإلم اياراوذسزتلاةذاسمبق ذ هيذحظرظ ذاسز ئي ذأرا توذا عظ موذويبرااذاسماظلموذ

ذاس ويجاوذسلس لممو.

مذ ميذاسزمباقذةب  ذويع الذالخبدطذاسزمدباخاوذا عظلمدتوذسبتالادوذا عزردظ  ذوالإةدراهذتلداذايسدز ذالإةدهظ اوذاخبذ
وا  احذالالملاظ ذواسلاروض ذأ ذأزظةلاوذسب  ذا  لمموذاذاسمبق ذ سظذامهرذتلاذاسزعماقذأ ذازلداذالا مدظمذذا ذ

ذق.اس لوذسضسظباذيبا قذتامذةينذاسلاسلاوذالإ زظراوذوأزبلتظ ذاسمبذ

ذ
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 اسكهروذأعزساواسبلعاوذسل عظتوذالهاكةذاسزعراسلذسلبح  ذاسزرظ اوذسلس لمموذ المطل  الثالث:

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وتئقذا  لمموالمصدر: 

تمثل السلطة العليا المكلفة بقيادة وتسيير جميع الأنشطة التجارية 

وتضمن التنسيق بيم مختلف المصالح لتحقيق الأهداف 

 الإستراتيجية للمؤسسة
 أ اراوذاسبح  ذاسزرظ او

 لمكرييرذا  اراو
يتولى المهام الإدارية المساعدة كتسيير المراسلات وتنظيم 

 الاجتماعات وضمان التواصل بين المديرية وبقية المصالح

 مساعد الجودة والبيئة
يضمن احترام معايير الجودة والبيئة داخل الوحدة ويساهم في 

 الجودةتحسين الأداء العام وفقا لمتطلبات نظام 

لثابتةاأرا  ذاسزمايرذأيذاس  روذ  
يقوم بتحليل الأداء المالي، تتبع الميزانيات، تقديم تقارير تساعد 

 في اتخاذ قرارات مدروسة

رئيس مصلحة الدراسات 

 القانونية

يتكفل بالمسائل القانونية صياغة العقود، تقديم الاستشارات 

 القوانين والتنظيماتالقانونية لضمان احترام 

مساعد مكلف بالنظافة 

 والسلامة المهنية

يحرص على توفير بيئة عمل أمنة وصحية، عبر تطبيق تدابير 

 الوقاية والسلامة المهنية

مصلحة الإدارة والموارد 

 البشرية

تهتم بتسيير الموارد البشرية )توظيف، تكوين، تأطير( إضافة 

 الإدارية العامة.إلى المهام 

 تتولى تسجيل العمليات المالية، إعداد تقارير وضمان الشفافية مصلحة المالية والمحاسبة

 المالية

مصلحة تسيير مخزون 

 المنتجات النهائية

مسؤولة عن تنظيم وتخزين المنتجات النهائية ومتابعة المخزون 

 وفقا لحاجيات السوق.

ما بعد البيعمصلحة خدمات   الشكاوىتقدم الدعم للزبائن بعد البيع، كالصيانة والتعامل مع  

 لضمان رضاهم

تسوق المنتجات داخل السوق الوطنية وتتابع طلبات الزبائن  مصلحة المبيعات المحلية

 المحليين

تصدير جديدة،  تقدم الاستراتيجيات التسويقية وتفتح قنوات مصلحة التسويق والتصدير

 تهدف توسيع الحصة التسويقية
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 المبحث الثاني: ارض وتحليل البيانات المتوصل إليها

 المطل  الأول: ارض وتحليل محور البيانات الشخصية:

 ا عسذأزريرذاب حذيبقا ذا تتبثينذحم :ذ1الجدول 
 الجنس التكرار (%) النسبة

 ذ ر 17 % 41,5
 ل  ا 24 % 58,5

 امجتسبع 41 % 100,0

 يبقا ذا تتبثينذحم ذأزريرذا عسذيم ة: 10الشكل ري 

ذ

ذ ذالإنااذأي ذ متو ذلبا ذمزس ذحم ذأزريرذا عسذنج  ذل را  ذيبقا  ذا زضسي ذل بر زلذألاباظ ذا  ولذلتزد
ذ ذاسل ب ذحاثذ    ذةد ذاخظ بذذ%58.5ولتلاذأيذ متو ذسلل ب ذةلر ذاسعمتوذذ24للذأظ ذ سعمتو ذلأظ تظألو

ذ.(10تظأة ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)ذ17للذأظذالاظ لذذ41.5%

ذسل عظتظ ذذ ذاق ز ظ او ذسلس لممو ذاستاراو ذاسل ب ذ سيذاس  اتو ازضحذأيذا  ولذلباذ متوذالإنااذي بقذ متو
 .الارهز ذاسكهروأعزساو
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 حم ذأزريرذاسميتتبثينذيبقا ذا ذاب ح :2الجدول 

 الفئة اليمرية التكرار (%) النسبة
 لمعوذ30ل ةذأيذ 3 % 7,3

 لمعوذ45إلىذذ30أيذ 25 % 61,0
 لمعوذ60إلىذذ45أيذ 13 % 31,7

 امجتسبع 41 % 100,0
ذ

 يم ةذيبقا ذا تتبثينذحم ذأزريرذاسمي: 11الشكل ري 

ذ
أزريرذاسميذنج ذلباذلغلتاوذل را ذمزس ذاستتثذأيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذيبقا ذا تتبثينذحم ذ

ذ45تظأة ذقذيللذاس  وذاسلاسراوذ)أيذذ25للذأظذالاظ لذذ%61لمعو(ذةعمتوذذ45إلىذذ30أيذاس  وذاسلاسراوذ)أيذ
ذذ60إلىذ لمعو(ذذ30تظأة ذول يراذتأتيذاس  وذاسلاسراوذ)ا ةذأيذذ13للذأظذالاظ لذذ%31.7لمعو(ذةعمتوذ    ذةد

ذ(.11تسظل ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)ذ3للذأظذالاظ لذذ%7.3ةعمتوذ

ذ ظذ ذاس خرلذسلإ زظذذ ا ةذا  لممو ذا زبلمبوذواسي ذيلا ذاسلاسب  ذاسا ذاسلاظألوذذا ذالخبر  ذاسزبقا ذهاسعو الاكسذهلا
يزسز ذةاذأيذيباقباذةينذاسك ظ  ذواسخ   ذتلاذاسزكااذ سظذلباذانخ ظضذ متوذاساتظبذ  ذاايرذإلىذمح و اوذ رصذ

الىذاتزسظ ذا  لمموذتلاذ برا ذلمظةخوذل  رذأيذتج ا ذا ب  ذاستارل ذواذا خظةةذتم ةذاس  وذاسزبؤااذا  ا  ذاذوذ
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ذاسعررذاذلماظلمظ ذ ذإتظ   ذا رضذتلاذا  لممو ذ راتوذأيذاسزخظت ذوهبذأظ ذاس ظس وذاذا  ولذلتزدذةرنو اسلاسراو
ذاسزبؤااذواسزكبايذسضسظباذالمزسرا اوذالا ا ذةلا ذأرظ   ذهلدذاس  و.

 حم ذأزريرذا مزباذاس  الملتتبثينذيبقا ذا اب حذ:ذ3 الجدول
 المستوى الدراسي التكرار (%) النسبة

 أزبلمط 1 % 2,4
 ت بل 18 % 43,9
 يكبايذأها 4 % 9,8

 رظألال 18 % 43,9
 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذيبقا ذا تتبثينذحم ذأزريرذا مزباذاس  المل: 12الشكل ري 

ذ

ذمزس ذأيذ زلذألاباظ ذ ذا تتبثينذحم ذأزريرذا مزباذس  الملذنج ذلباذل را  ذا زضسيذيبقا  ا  ولذلتزد
تظأة ذقذذ18للذأظذالاظ لذذ%43.9استتثذازبقتبباذ سزمظولذةينذا مزباذاس ظ بلذوا ظألالذةعمتوذ    ذةدذ

للذتظأةذذ%2.4ذتسظلذول يراذيأتيذأمزباذأزبلمطذةعمتوذ4للذأظذالاظ لذذ%9.8يأتيذاسزكبايذا هاذةعمتوذ
ذ(.12واح  ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)
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 عمزعزدذأيذ زلذا  ولذلباذا  لمموذاسبلعاوذسل عظتظ ذاسكهروأعزساوذيلاسةذتلاذالمزه اهذا با  ذاستاراوذاسي ذ
ذيزسز ذ  هظ ا ذواسخ  ا ذا لار اوذويخعاوذألازبر ذيميرذازلاذاسبؤظئاذوالا وا ذو قذالرذلملاسوذوا توذوأزئسو.

 حم ذأزريرذالخبر ذا هعاوذتتبثينيبقا ذا اب حذ:ذ4الجدول 
 سنوات الخبرة التكرار (%) النسبة

 لمعبا ذ10ل ةذأيذ 6 % 14,6
 لمعوذ25إلىذذ10أيذ 32 % 78,0
 لمعوذ25ل  رذأيذ 3 % 7,3

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذيبقا ذا تتبثينذحم ذأزريرذالخبر ذا هعاو: 13ري   لشكلا

ذ

ألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذيبقا ذا تتبثينذحم ذأزريرذالخبر ذا هعاوذنج ذلباذاس  وذسي ذاحزل ذذأيذ زل
أ ر  ذةلاسظلذا  لمموذذ32أظذالاظ لذذ%78لمعو(ذةعمتوذذ25إلىذذ10ا ريتوذالاولىذاذالخبر ذا هعاوذهلذ  وذ)أيذ

ذ ذاسبلعاو ذسل عظتو ذذواسكهروأعزسااق ز ظ او ذأي ذ)ا ة ذ  و ذيلاهظ ذق ذاسلاسة  ذا ذةعمتوذذ10ذولذالا  أاو لمعبا (
اذتسظل ذ سظذيم لذ3للذذ%7.3لمعو(ذةعمتوذذ25تسظل ذواذالا يرذ  وذ)ل  رذأيذذ06للذأظذاخظةلاذذ14.6%

ذ(.13اساكةذ  يذ)
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إلىذذ10  وذ)أيذذبا عمزعزدذ و تزتظ ذلباذأ ةرذالخبر ذا هعاوذأيذلهيذا  ةرا ذسخاظسذ بر ذاسلاسظلذاذلتسظلهيذ
زمتبهظذلثعظ ذاسلاسةذاذا  لمموذاق ز ظ اوذ لمعو(ذهلذاسي ذاحزل ذا ريتوذالاولىذوهلاذ ار ذإلىذالخبر ذاسي ذاذذ25

ذوقو ذالاب ذذةزازل ذ لا ذوهلا ذاسلاسة  ذلثعظ  ذا بارهو ذا اظ ة ذ لاظ و ذالخ أظ  ذويخ   ذاسلاسة ذمحاط ذأ  اسزكاا
ذاسزماير ذأيذحاثذحمي ذا لالبأظ ذذ لإيجظبذسلس لممو ذو خة ذالخ أظ ذلهي  ذاسز ئيذويخ   ذسزلاظأةذأ  وحمي

 .ةاكةذرا ذويلازازذاسزباسةذةينذ رظلذاستا ذواسز ئي

 حم ذأزريرذاسريتوذا هعاوذتتبثينيبقا ذا اب حذ:ذ5الجدول 
 الرتبة المهنية التكرار (%) النسبة

 تبباذيع ال 8 % 19,5
 تبباذتحكي 11 % 26,8
 إلظ  22 % 53,7

 امجتسبع 41 % 100,0

 حم ذأزريرذاسريتوذا هعاوذتبثينتيم ةذيبقا ذا : 14الشكل ري  

ذ

ذ
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أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذيبقا ذا تتبثينذحم ذأزريرذاسريتوذا هعاوذنج ذلباذاسارنوذالا برذأيذ
تظأة ذقذيلاهظذ  وذلتباباذاسزتكايذذ22أظذالاظ لذذ%53.7اسلااعوذتم ةذ  وذالإلظ ا ذحاثذيم لبباذاتللذ متوذةدذ

ذ ذةد ذيخ   ذأ باو ذذ%26.8ةعمتو ذالاظ ل ذةعمتوذذ11أظ ذالا ير  ذلتباباذاسزع الذتأتيذاذا ريتو ذ  و ذل يرا ذق تظأة 
ذ.(14اساكةذ  يذ)اذتسظل ذ سظذيم لذ8أظذالاظ لذذ19.5%

ذذ ذاسزبقا ذالاكسذير از ذا هلا ذ لممو ذسل عظتو ذاستارلذواسا ذذاسكهروأعزساواق ز ظ او ذالإلظ ا ذاذمظلهظ تلاذ  و
اسلاظألو ذحاثذيلازبرذآ اؤهيذأ ثر ذاذاضظذذاسخرا ا ذأيذرهوذل راذأاظ  وذ  وذلتباباذاسزع الذولتباباذاسزتكيذتمعحذ

ذ.  بتظذأيذاساسبساوذحاثذيمسحذة هيذي ب ا ذاسلاظألينذاذازلاذأمزبيا ذالهرمذاسزعراسل

ذالمطل  الثاني  الايتصا ية للأجهزة الكهروارض وتحليل  يانات محور واي  الاتصال التسويقي بم سسة :
  تيزي وزو منزلية

 حبلذألانىذاقي ظلذاسزمباخلذتتبثيني ب ا ذا  حاب ذ:6لجدول ا
 الإجا ة التكرار (%) النسبة

 لراخوذةا  13 % 31,7
 تز ظ ذتجظ او 16 % 39,0
 الإتزبا 7 % 17,1
 ةعظ ذتز ظ ذأ ذاسز ئي 5 % 12,2

 امجتسبع 41 % 100,0

ذ

ذ

ذ

ذ
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 يم ةذي ب ا ذا تتبثينذحبلذألانىذاقي ظلذاسزمباخل: 15ري   لشكلا

ذ

أيذ زلذا  ولذلتزدذا زضسيذيبقا ذا تتبثينذحبلذألانىذاقي ظلذاسزمباخلذنج ذاباذاغل ذل را ذمزس ذاستتثذ
ةبقاوذيازلذوقوذتتظ  ذذا  لمموذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهروأعزساوا   وباذلباذأ هبمذاقي ظلذاسزمباخلذتلاذأمزباذ

ذ ذةعمتو ذتز ظ ذتجظ او ذ%ذ39تي ذالاظ ل ذةدذذ16للذأظ ذا خ    ذةا  ذلراخو ذاسي ذتم ة ذاس ظ او ذاسعمتو ذيلاا تظأة 
ذذ31.7% ذذ13الاظ ل ذةد ذا خ    ذاس ظس و ذاسعمتو ذيلاا ذق ذذ%17.1تظأة  ذالاظ ل ذأظ ذاذذ7لل ذا زس لو تسظل
تسظل ذ سظذيم ةذذ5ا لاظ سوذسدذذ%12.2با ذلأظذاسعمتوذالا ير ذاسي ذتم ةذةعظ ذتز ظ ذأ ذاسز ئيذا خ   ذةدذالإتز

ذ(.15اساكةذ  يذ)

ةبقاوذيازلذوقوذوهبذذأعزساوذسل عظتوذاسكهرو عمزعزدذلباذأ هبمذاقي ظلذاسزمباخلذحم ذتسظلذا  لمموذاسبلعاوذ
 سظذلباذأ هبمذاقي ظلذذذ  لممو هلدذاأهسظذاذيروادذلمل ذو  أظ ذذتتظ  ذتيذتز ظ ذتجظ اوذلاطظذيللا ذ و ا

 .اسزمباخلذس اهيذأريتطذةزتظ لذا عظ  ذواسزباسةذا هاذةينذا  لمموذوةر ظئهظذاسزرظ اين
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ذا  لمموأ اذو  ذ بطذوالم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخلذاذاب حذ:ذ7الجدول 
 الإجا ة التكرار (%) النسبة

 غظستًظ 18 % 43,9
 لحاظناذً 22 % 53,7
 نا ً ا 1 % 2,4

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذأ اذو  ذ بطذوالم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخل: 16الشكل ري 

ذ

ذا زضسيذأ اذو  ذ بطذوالم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخلذنج ذلباذغظستاوذ أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزد
ذالاظ لذذ%53.7ا تتبثينذللذ متوذ ذوالم اياراظ ذذ22أظ ذيض ذ ببظ ذلباذا  لمموذصلحاظناصذأظ ذل  وا أ ر  

أ ر  ذلباذا  لمموذيخبمذصغظستظصذةب  ذالخبط ذذ18أعهيذللذأظذالاظ لذذ%43.9سزي ظلذاسزمباخل ذةاعسظذ لاذ
ذتم ل ذاذ صذعزساوأذاق ز ظ اوذسل عظتوذاسكهرو لمموذا  خطذل ظ واذ باذذ%ذ2.4اذحينذلباذ متوذ  الوذر ا

 (.16اكةذ  يذ)اسذة نا  اصذأظذيض ذ بطذوالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخل.ذ سظذيم
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هلدذاسعزظئدذيلاكسذورب ذ بعذأيذاسزلةلبذلوذت مذذاق زرظمذاذتسلاوذاسزخباطذاقلم ايارلذسزي ظلذاسزمباخلذ
اسزخباطذازيذلحاظناذأظذا لذتلاذ ذ ظسعمتوذالا برذيراذلباذأعزساوذس عظتوذالارهز ذاسكهرو ا ةذا  لمموذاسبلعاوذ

غاظبذاسرؤاوذالإلم اياراوذاسبا توذواس ائسو ذوهبذأظذ  ذا ثرذلملتظذتلاذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذ ظسوذاذؤةذ
الاقأظ ذاسي ذيزبل ذضبابظذمحكسظذوالمزتظ اظذ سظذلباذ متوذا ةذأعهظذيراذلباذا  لمموذغظستظذأظذيض ذ ببظذيرهرذ

هظذ بمظذقذيريخلذإلىذأمزباذاقلمزسرا اوذلوذاساسبساوذا بلبةوذاذا خظةةذهعظؤذ متوذورب ذمهب ا ذألسبلموذسكع
ذ  الوذر اذاسي ذيراذلباذاسزخباطذنا  ذي قذنا بسذالخبرذحبلذ رو  ذيلازازذثخظ وذاسزخباطذ ا ةذا  لممو.

  لمموذا لرقذو  ذ بطذوالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخلذاذاب حذ: 8الجدول 

 الطريقة التكرار (%) النسبة
 تحلاةذاسمبقذوتح ا ذا سهب ذا مزه ه 18 % 43,9
 ا زاظ ذاسبلمظئةذاسزمباخاوذا عظلمتو 17 % 41,5
 يببارذالمحزباذاسزمباخل 3 % 7,3
  اظسذالا ا ذوتحمينذالإلم اياراو 3 % 7,3

 امجتسبع 41 % 100,0

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ
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 اقي ظلذاسزمباخلذاذا  لممو  ذ بطذوالم اياراظ ذيم ةذلرقذوذ: 17الشكل ري 

ذ

ذ ذلبا ذاسزمباخلذنج  ذا زضسيذلرقذو  ذ بطذوالم اياراظ ذسزي ظل ذل برأيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزد
ذ يلازس ذتلاذذس عظتوذالارهز ذاسكهروأعزساول ظ واذ باذا  لمموذاسبلعاوذذ%43.9 متوذأيذا مزربةينذوا خ   ذةد

ذاسبلمظئةذ ذا زتظ  ذلراخو ذيلاهظ ذالخبطذاسزمباخاو ذسب   ذلراخو ذ أةرق ذا مزه هص ذا سهب  ذوتح ا  ذاسمبق صتحلاة
ول يراذتأتيذاسبراخزينذصذيببارذالمحزباذاسزمباخلذصذوصذ اظسذالا ا ذوتحمينذذ%41.5اسزمباخاوذا عظ موصذةعمتوذ

ذ(.17يم ةذاساكةذ  يذ) سظذذذ%7.3الإلم اياراوصذأزمظوازينذةعمتوذ    ذ

ذايجظبيذالاكسذ ذلأر ذا مزه هذوهب ذا سهب  ذاسمبقذو هي ذسزتلاة ذ تير  ذيبليذل او ذا  لممو ذلبا ذيب ح  ظسعزظئد
باظ ذاسمبقذغيرذلباذاسعم ذاسضلاا وذستظ لذاسبرقذيايرذإلىذ لااذلايبرهظذالم اياراظذلمبذاسزخباطذا تاذتلاذأ

ذاسزمباخاوذ ذسللاسلاو ذاس  ازذتلاذيببارذالمحزباذلوذ اظسذالا ا ذأ زذ  ذن ذأيذ لاظساوذاذا با  ذاسزكظألاو  خلو
ذياسةذازلاذلةلاظ ذ ذإلىذيتاذأخظ ةوذشمبساو ذتيظرو ذالااذلباذا  لممو ذأظ ذتلزذاسعزظئد  ذلملتظ ذوا ثر الخبطذا عرز 

ذاقي ظلذاسزمباخل ذوساسذ خطذأظذازلالقذ سزتلاةذواق زاظ .
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 ا م وسوذتيذو  ذالخبطذواقلم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخل:ذاب حذا هظ ذ9الجدول 
 الجهة المس ولة التكرار (%) النسبة

 إ ا  ذاسزمباق 33 % 80,5
  ميذاقي ظل 5 % 12,2

 الإ ا  ذاسلالاظذ سزلاظوباذأ ذ راقذاسزمباق 3 % 7,3
 امجتسبع 41 % 100,0

 سزي ظلذاسزمباخلذ واقلم اياراظيم ةذا هظ ذا م وسوذتيذو  ذالخبطذ: 18الشكل ري 

ذ

أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذا هظ ذا م وسوذتيذو  ذالخبطذواقلم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخلذ
ذالاظ لذذ%80.5نج ذلباذإ ا  ذاسزمباقذيزبلىذا ز ذالا برذاذو  ذالخبطذةعمتوذ تظأةذيظذالاكسذذ33للذأظ

برااذالا ابوذاسزمباخاو ذقذيلاهظذ ميذاقي ظلذوالإ ا  ذاسلالاظذحاثذامظ ظذةعمتوذاس و ذالمحب لذلهلدذالإ ا  ذاذي
تسظل ذ سظذذ5أظذالاظ لذذ%12.2  الوذر اذأخظ  وذبإ ا  ذاسزمباقذحاثذةلر ذ متوذأمظ وذ ميذاقي ظلذةدذ

ذ(.18سلإ ا  ذاسلالاظذاذا مظ وذاذو  ذهلدذالخبط.ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)ذ%7.3ةلر ذ
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اس  ازذاسكتيرذتلاذإ ا  ذاسزمباقذالازذاسزعماقذةينذاقلم اياراظ ذا خزل وذسكعاذ  ذاخلةذأيذاسزعبعذاذورهظ ذإباذ
ذحاثذبماظ  وذ ذاسلالاظ  ذوالإ ا   ذاقي ظل ذ مي ذاسكاظنا ذالا راذأ ة ذبهظ ذيمهي ذلبا ذوالالمظسا ذاسي ذيمكي سعرر

 اذتسلاوذاسزخباطذواسزببارذاسزمباخل.الالراهذالا راذ  ذا  لذإلىذتحخاقذيباقباذل  رذواساسبساوذ

 :ذاب حذاس ظتلبباذاذو  ذالخبطذواقلم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخل10الجدول 
 الفاالو  التكرار (%) النسبة

 إ ا  ذاسزمباقذواقي ظل 25 % 61,0
 ا  اروباذاسزع الاببا 14 % 34,1
  رقذا تالاظ ذو  أوذاسلاسز  1 % 2,4
 اسزمباقو ظق ذ 1 % 2,4

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذاس ظتلبباذاذو  ذالخبطذواقلم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخلذاذا  لممو: 19الشكل ري 

ذ
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ذل برألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذاس ظتلبباذاذو  ذالخبطذواقلم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخلذنج ذلباذ زلذ
ذ ذةد ذحاثذةلر ذاسعمتو ذاسزمباقذواقي ظلص ذأيذاس ظتلبباذتم ةذصإ ا   ذالاظ لذذ%61 متو تظأةذاذذ25للذأظ
ذ ذةد ذا خ    ذاسزع الابباص ذصا  اروبا ذاسي ذتم ة ذاس ظ او ذاسعمتو ذيلاا ذق ذاسعمتوذذ14للذذ%34.1ا  لممو  ذلأظ تظأة

سكلاهسظذللذأظذذ%2.4الا ير ذتم ةذ ةذأيذص رقذا تالاظ صذوذصو ظق ذاسزمباقصذوهلذ متوذ  الوذر اذةلر ذ
ذ(.19)  يذالاظ لذأاظ  وذواح   ذ سظذيم ةذاساكةذ

ذ ذا  لممو ذيلاكسذير از ذاسعزظئد ذتسلذاق ز ظ اوهلد ذا ذ ئامل ذةاكة ذواقي ظل ذاسزمباق ذإ ا   ذإةراؤ اوذتلا
هلاذاسخميذاذذلا اواذأعزساوذاسبلعاوذس عظتوذالارهز ذاسكهرو لمموذا سزخباطذاقلم ايارل ذيظذا لذتلاذإ  اؤذ

ساظغوذاسرؤاذوالخبطذا مزختلاو ذ سظذلباذ متوذا اظ  وذا ري لاوذأيذا  اروباذاسزع الابباذيايرذإلىذورب ذأمزباذ
ذالإ ا ذ ذأي ذاقلم ايارل ذواسزبراا ذاسزعماق ذأي ذأ ذرا  ذيبا خهظ ذواضسي ذالخبطذا ب بتو ذ لاظساو ذالازق ذيظ ذاسلالاظ  

الاه اهذاسلاظأوذسلس لمموذوأ ذذس ذ ظباذا اظ  وذاسضلاا وذس رقذا تالاظ ذوو ظق ذاسزمباقذ  ذيايرذإلىذمح و اوذ
ؤاذاذإةراؤذا هظ ذذا ذاس لوذا تظةر ذ سمبقذواقلمزاظ ا ذالخظ راوذوهبذأظذ  ذاضلااذأيذشمبساوذويعبعذاسرذ

ذتع ذو  ذالخبط.

 ا  لمموذاق ز ظ او:ذاب حذله اهذاقي ظلذاسزمباخلذاذ11لجدول ا
 الهدف التكرار (%) النسبة

 يرلماخذسب  ذحمعوذتيذا  لمموذاذذهيذا مزهل  26 % 63,4
 اسر  ذأيذةهر ذا  لمموذوتحخاقذاسبق ذسلازأزهظ 8 % 19,5
 اتجظدذإيجظبيذلمبهظتحمينذإ  اؤذل برذسلمللاوذويكبايذ 4 % 9,8
 تحخاقذقيا  ذأمزسر ذسلستالاظ  3 % 7,3

 امجتسبع 41 % 100,0

ذ

ذ

ذ
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 ا  لممويم ةذله اهذاقي ظلذاسزمباخلذاذ: 20الشكل ري 

ذ

ازتينذسعظذلباذذا  لمموذاق ز ظ اوذةزازلذوقو زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذله اهذاقي ظلذاسزمباخلذاذ
ذ26للذأظذالاظ لذذ%63.4لتلاذ متوذيزس ةذاذصيرلماخذسب  ذحمعوذتيذا  لمموذاذذهيذا مزهل صذيخ  ذةدذ

ذ ذالاظ لذذ%19.5تظأةذاذا  لممو ذقذتأتيذاسعمتوذاس ظ اوذا خ   ذةد تسظلذاسي ذيزس ةذاذصذاسر  ذأيذذ8للذأظ
ذواذالا يرذ ذسلازأزهظص ذوتحخاقذاسبق  ذا  لممو ذاسي ذهلذ متزينذأزخظ ةزينذ ظس ظس وذةهر  ذواسراةلاو ذاس ظس و تأتيذاسعمتو

ذ ذةد ذيخ   ذايجظبيذلمبهظص ذويكبايذاتجظد ذاذصذتحمينذإ  اؤذا برذسلمللاو ذالاظ لذذ%9.8ا زس لو تسظل ذذ4للذأظ
ذ   يذتسظل ذ سظذيم ةذاساكةذذ3بملا لذذ%7.3واسراةلاوذيزس ةذاذصتحخاقذقيا  ذأمزسر ذسلستالاظ صذاسي ذيخ  ذةد

ذ(.20)

ذاسكهرو ذسل عظتظ  ذاسبلعاو ذا  لممو ذيملاا ذاسلل ذاله هذاسرئامل ذلبا ذ مزعزد ذ زلذذوأعا ذأي ذسزتخاخا أعزساو
اقي ظلذاسزمباخلذهبذيرلماخذسب  ذحمعوذتيذا  لمموذاذذهيذا مزهل ذوذس ذستعظ ذتز ظ ذ باوذأزاعوذأ ذ

ذاسرأزلذسزي ظلذوساسذ خط ذ ستلا  ذالاكسذاهزسظأهظ ذ سظ ذا لذتلاذذاسلاسز   ذهلا ذسلسعزرظ    س وادذا تظةر
لملالذا  لمموذالىذةعظ ذتز وذلبالوذالاأ ذأ ذجمهب هظذأيذ زلذتحمينذملازهظذويلازازذاس خوذبهظ ذ ظسوذاذؤةذ

 الاقأظ ذاسي ذ  ذي ثرذتلاذسب تهظذاسمب او.
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 .واسكهروأعزسااسبلعاوذسلأرهز ذذ لمموا :ذاب حذولمظئةذاقي ظلذاسزمباخلذا لازس  ذاذ12الجدول 
 الوسيلة المستخدمة التكرار (%) النسبة

 ا لاظ ض 37 % 90,2
 الإتزنا ذ) ا اب ذيل زاببا ذستظ و( 2 % 4,9
 ايسز ذاسزمباخاو 2 % 4,9

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذولمظئةذاقي ظلذاسزمباخلذاذا  لمموذ: 21الشكل ري 

ذ

نج ذاباذا  لمموذاق ز ظ اوذأيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذولمظئةذاقي ظلذاسزمباخلذا مزخ أوذاذ
للذذ%90.2ا  لمموذيلازس ذةاكةذ تيرذو ئاملذتلاذا لاظ ضذ بلمالوذاي ظلذيمباوذةعمتوذ تير ذر اذ    ذةدذ

تظأة ذيلاهظذ ةذأيذالإتزنا ذ)اسرا اب ذيل زاببا ذستظ و(ذوايسز ذاسزمباخاوذةعمتوذ  الوذر اذذ37أظذالاظ لذ
ذ(.21سكةذأعهسظذللذأظذالاظ لذتظألين ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)ذ%4.9وأزمظواوذيخ  ذةدذ
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ذسلز ظتة ذ لاظسو ذولمالو ذيراذ اهظ ذاسكتيرذتلاذا لاظ ضذا لذتلاذلباذا  لممو ذوترضذذاس  از ذاسلاسز   ذأ  ا تظةر
ذالازقذ ذاذا خظةةذ ظباذذأيذ رصا عزرظ ذوالخ أظ ذةاكةذتسللذيظ ذاسز ئيذا خزل ين  ةعظ ذتز ظ ذوثاخوذأ 

ذاسزكعبسبراظذ ذوولمظئة ذاقرزسظتل ذسزباسة ذأبا   ذايسز ذاسزمباخاو  ذسلإتزنا ذاسزل زاب او  ذالمح و  اقلمزخ ام
ذتأثير ذ لاا ذإلى ذا  ل ذ   ذت رذذاي ا و ذا ذسلسعزبذ ذو خصذا تالاظ  ذ اا  ذيعاط ذاسلل ذاسخبظع ذا ا  لممو

 اسزتبق ذاسر ساو.

 :ذاب حذلهيذاسزت يا ذاذيع الذالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخل13الجدول 
 التحدي التكرار (%) النسبة

  لوذا ازا اوذا خ  وذسلزمباق 38 % 92,7
  لااذاسز ظتةذأيذا سهب ذا مزه ه 2 % 4,9
  لوذالخبر ذاذاسزمباقذاسر سل 1 % 2,4

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذلهيذاسزت يا ذاسي ذيبارههظذا  لمموذاذيع الذالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخل: 22الشكل ري 

ذ

ذ
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 زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذلهيذاسزت يا ذاسي ذيبارههظذا  لمموذاذيع الذالم اياراظ ذاقي ظلذأيذ
ذلباذ لوذا ازا اوذا خ  وذسلزمباقذأيذ اسزت يا ذحاثذذلةرقاسزمباخلذنج ذلباذألاريذل را ذمزس ذاستتثذل ظ وا

ذ ذةد ذذ%92.7ةلر ذاسعمتو ذالاظ ل ذأظ ذتح يا ذل راذ38لل ذيلل ذق ذا سهب ذذتظأة  ذأي ذ لااذاسز ظتة ص
أظذالاظ لذتظأةذذ%2.4للذأظذالاظ لذتظألينذوصذ لوذالخبر ذاذاسزمباقذاسر سلصذةمتوذذ%4.9ا مزهل صذةعمتوذ

ذ(.22واح ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)

يلاكسذهلدذاسعزظئدذإلىذلباذا  لمموذيباراذتظئخظذ ئاماظذازس ةذاذ لااذاسزسباةذا خ صذلا ابوذاسزمباقذأظذ
لملتظذتلاذ   تهظذتلاذيع الذ ز ذ لاظسوذواسبسبلذإلىذجمهب هظذا مزه هذةبرقذأتزكر ذوأ ثر ذ سظذلباذاعلاكسذ

 لااذاسز ظتةذأيذ تةذا سهب ذو لوذالخبر ذاذسزمباقذاسر سلذقذااكزباذتح يا ذ ئاماوذحم ذا تتبثين ذأظذ
سلذاذواباذاسلاظألينذقذا   بباذةلا ذل اوذهلدذ  ذا لذلأظذتلاذلباذا  لمموذلمذي  ةذةلا ذةخب ذاذامجتظلذاسزمباقذاسر 

ا با  ذ ساكةذاسكظاذوتلااذيمكيذاسخبلذلباذتحمينذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذ ا ةذا  لمموذازبل ذاذا خظمذ
ذأ ذ ذاسز ظتة ذويلازاز ذاسر ساو ذاسك ظ ا  ذيببار ذرظ   ذإلى ذسلزمباق ذا ظساو ذض اصذا با   ذا ذاسعرر ذإتظ   الاول

 زه ه.ا سهب ذا م

 :ذاب حذ ا اوذ اظسذنجظحذالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخل14الجدول 
 طريقة القياس التكرار (%) النسبة

 أيذ زلذقيا  ذا تالاظ  27 % 65,9
 ةعظ ذوق ذاسلاسز ذوتحمينذاسلاز وذألاهي 2 % 4,9

 تحخاقذالاه اهذاسزمباخاوذا خببوذأمتخًظ 7 % 17,1
 اسزرظ اوذسلس لمموتحخاقذالاه اهذ 5 % 12,2

 امجتسبع 41 % 100,0

ذ

ذ

ذ
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 اقي ظلذاسزمباخلذوالم ايارايم ةذ ا اوذ اظسذنجظحذ: 23الشكل ري 

ذ

ذ اظسذنجظحذالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخلذنج ذلباذالاغلتاوذأيذ ذا زضسيذ ا او  زلذألاباظ ذا  ولذلتزد
يلازبرذا  ةرذالالمظلملذسخاظسذنجظحذالم اياراظ ذاقي ظلذاسمظحخوذلا را ذمزس ذاستتثذاروباذلباذقيا  ذا تالاظ ذ

تظأة ذيلاهظذ  وذيراذلباذتحخاقذالاه اهذاسزمباخاوذا خببوذأمتخظذذ27للذأظذالاظ لذذ%65.9اسزمباخلذةعمتوذ
 أظذ%12.2ةعمتوذذسلس لممو اسزرظ اوتسظل ذقذ  وذتحخاقذالاه اهذذ7أظذالاظ لذذ%17.1ألااظ اذأهسظذةعمتوذ

أظذالاظ لذتظألين.ذ سظذيم ةذذ%4.9ول يراذ  وذةعظ ذوق ذاسلاسز ذوتحمينذاسلاز وذألاهيذةعمتوذذتسظل ذ5تظ لذي
ذ(.23اساكةذ  يذ)

ذأ ةذقيا  ذ ذسلخاظس  ذواسخظةلو ذاس  ازذتلاذاسعزظئدذا لسبلمو ذلمب ذ ا ةذا  لممو ذو تظ ذاسعزظئدذيبرهظ يلاكسذهلد
ي ظلذاسزمباخل ذوهبذأظذارهرذأزبب اذيخلا ياذالازس ذا تالاظ ذ س ةرذ ئاملذتلاذ لاظساوذونجظحذالم اياراظ ذاق

تلاذاسلاظئ ذا تظةرذواهسةذإلىذح ذأظذالاةلاظ ذالا راذسزي ظلذاسزمباخلذ ظسلاز ظ ذلبالوذا  اذأ ذاسلاسز  ذ
وةعظ ذسب  ذذهعاوذايجظةاوذوتحخاقذالاه اهذاسزرظ اوذسلس لمموذ  ذيايرذإلىذورب ذ  ب ذاذاسزخباطذاسزمباخلذلوذ

 ةطذاقي ظلذاسزمباخلذ لاه اهذالإلم اياراوذسلس لممو.اذ ذ
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 منزليةالم سسة الايتصا ية للصنااة الكهرو المطل  الثالث: ارض وتحليل  يانات محور إ ارة الأزمة ت 

 "سكلسوذصلقأوذتتبثين:ذاب حذي ب ا ذا 15الجدول 
 التيريف التكرار (%) النسبة

 لمرالاوأب اذسلا ذازبل ذالمزرظةوذ 17 % 41,5
 تح ذغيرذأزب  ذا ثرذتلاذا  لممو 8 % 19,5
 تح ذيمكيذلباذا  لذإلىذ مظئرذلوذيرايرا ذ تير  10 % 24,4
 ا برابذا  لذإلىذت مذالمزخرا ذاسلاسة 6 % 14,6

 امجتسبع 41 % 100,0

 : يمثل تصورات المبحوثين لكلمة أزمة24الشكل ري 

ذ

ي ب ا ذا تتبثينذسكلسوذلقأوذنج ذلباذألاريذل را ذمزس ذاستتثذاروباذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذأيذ
تظأز ذيلاهظذاس  وذذ17أظذالاظ لذذ%41.5لباذأ هبمذ لسوذلقأوذهبذأب اذسلا ذازبل ذالمزرظةوذلمرالاوذةعمتوذ

ذالاظ لذذ%24.4اسي ذيراذلطظذتح ذيمكيذلباذا  لذإلىذ مظئرذلوذيرايرا ذ تير ذةعمتوذ تسظل ذقذاس  وذذ10أظ
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تسظل ذول يراذتأتيذاس  وذاسي ذيراذذ8أظذالاظ لذذ%19.5ي ذيراذلطظذتح ذغيرذأزب  ذا ثرذتلاذا  لمموذةعمتوذاس
تسظل.ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذذ6للذأظذالاظ لذذ%14.6الاقأوذلطظذا برابذا  لذإلىذت مذالمزخرا ذاسلاسةذةعمتوذ

ذ(.24)

اذسلا ذازبل ذلمرتوذاذاسز رهذو  ذضلاذ زظئدذيرهرذاسعزظئدذلباذا تتبثينذاعرروباذإلىذالاقأوذةبس هظذأب 
ذسزقأظ ذ ذا متق ذاقلمزلا ا  ذوتلذجمظتلذبأ او ذورب  ذيكااذاسعزظئدذتي ذ سظ ذأمزباذا  لممو  ذتلا تساخو
واسخ   ذتلاذإ ا تهظذةك ظ  ذسز ظ لذي ظ سهظ ذيلاكسذهلدذاسز ب ا ذوتاظذبأةلاظ ذالاقأوذأيذحاثذاسزه ا ذواسزأثيرذ

 .قذل اوذإ  اذذ بطذإ ا  ذالاقأظ ذ سيذلماظلمظ ذا  لمموواقلمزرظةوذيظذالازذ

 اق ز ظ اوذس عظتوذالارهز ذاسكهروأعزساو لمموذا :ذاب حذ بعذالاقأوذاسي ذوارهزهظذ16الجدول 
 اوع الأزمة التكرار (%) النسبة

 لقأوذأظساو 33 % 80,5
 لقأوذيمايرذوإ ا   4 % 9,8
 لقأوذا ز ظ او 4 % 9,8

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذ بعذاققأوذاسي ذوارهزهظذا  لمموذاق ز ظ او: 25الشكل ري 

ذ
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ذ ذأي ذوارهزهظ ذاسي  ذالاقأو ذ بع ذا زضسي ذلتزد ذا  ول ذألاباظ  ذالارهز ذ زل ذس عظتو ذاق ز ظ او ا  لممو
 لمموذهلذلقأوذا نج ذلباذالاغلتاوذاسمظحخوذأيذل را ذمزس ذاستتثذل ظ واذلباذالاقأوذاسي ذيلار  ذلهظذذاسكهروأعزساو

ذ ذ    ذةد ذر ا ذتظساو ذةعمتو ذذ%80.5أظساو ذالاظ ل ذا ز ظ اوذذ33للذأظ ذولقأو ذيمايرذوإ ا   ذلقأو ذيلاهظ تظأة 
ذ(.25تسظل.ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)ذ4للذأظذالاظ لذذ%9.8ةعم ذأزمظواوذ    ذ ةذأعهسظذةدذ

ذي ذ سظ ذأظلي  ذلظة  ذذا  ذالاقأظ  ذاتزتظ  ذلمب ذوا ح ذأاة ذتي ذاسعزظئد ذس اذ ا   ذ تير ذوتل ذاسعزظئد لاكس
ا تتبثينذ باذالاقأوذا ظساوذتم ةذاسزه ا ذالاةرقذسلس لمموذحاثذيريتطذغظستظذة لاب  ذيزلالقذةزب يرذا با   ذتمباةذ
الا ابوذلوذ   ذالارب ذيظذيجلالهظذل  رذو بحظذوتأثيراذتلاذلميرذاسلاسةذاسابأل ذ سظذيراذاسرظستاوذاسمظحخوذأيذ

ا ظ  ذا ظليذهبذل  رذأظذاه  ذا  لممظ  ذهلاذاسزسر زذحبلذالاقأوذا ظساوذابرقذإ  ا ظذتظأظذذل را ذمزس ذاستتثذلبا
س اذا بؤ ينذاذا  لمموذ باذاقلمزخرا ذا ظليذااكةذللمظلمظذقلمزسرا اوذاسلاسةذواباذللذا برابذاذهلاذا ظ  ذ

 .اعلاكسذأتظةر ذتلاذالا ا ذاسلاظمذسلس لممو

 .موا  لم:ذاب حذالالمتظبذاسرئاماوذاسي ذل  ذإلىذهلدذالاقأوذاذ17الجدول 
 السب  التكرار (%) النسبة

 لمب ذاسزخباطذا ظليذوالإ ا ل 26 % 63,4
 أاظ ةذاذاسزب ا ذولململوذالإ زظذ 12 % 29,3
  خصذاسبل ذتلاذا عزرظ  3 % 7,3

 امجتسبع 41 % 100,0

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ
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 اسرئاماوذاسي ذل  ذلهلدذالاقأوذاذا  لممويم ةذالالمتظبذ: 26الشكل ري 

ذ

ذنج ذلباذألاري ذاذأ لممو ذالاقأو ذاسي ذل  ذلهلد ذا زضسيذالالمتظبذاسرئاماو ذأيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزد
ا ظليذوالإ ا لذذاذلقأوذ ار ذإلىذلمب ذاسزخباطذاق ز ظ او لمموذا ا تتبثينذل ظ واذلباذاسمت ذاسرئاملذاذو بعذ

تظأة ذالااذاسمت ذاس ظنيذصذأاظ ةذاذاسزب ا ذولململوذالإ زظذصذةعمتوذذ26للذأظذالاظ لذذ%63.4وذس ذةعمتوذ
ذ ذالاظ لذذ%29.3    ذةد ذاسمت ذاس ظسثذاسللذازس ةذاذ خصذاسبل ذتلاذا عزرظ ذذ12أظ ذول يرا تظأة 

ذ(.26اكةذ  يذ)تسظل.ذ سظذيم ةذاسذ3أظذالاظ لذذ%7.3ةعمتوذ  الوذ    ذةدذ

ذس اذا تتبثينذ باذالاقأظ ذقذيعت ذللمظلمظذأيذتباأةذ ظ راو ذوإنمظذأيذ لااذ ذلمظئ ا يبرقذهلدذاسعزظئدذي ب ا
 ا للذاذإ ا  ذا با  ذوضباطذاسلاسلاظ ذ ز عااذلمب ذاسزخباطذا ظليذوالإ ا لذ أهيذلمت ذةعمتوذي بقذاسع اذ

و وذاذاسزلاظأةذأ ذا زريرا  ذ سظذلباذيكرا ذؤهب ذهلاذاسمت ذاذالاكسذ خ اباذاسرؤاوذالإلم اياراوذلوذغاظبذا رذ
ذا ريتبوذ ذا اظ ة ذلأظ ذاسزعراسل  ذاقلمزخرا  ذتلا ذي ثر ذهاكلاو ذأاكلو ذتلا ذا ل ذا  لممو ذ ا ة لماظ ظ ذازل و
ذالإ زظذذواسزب ا ذ  ذيكبباذأريتبوذةضلااذاذاسلاز ظ ذأ ذا ب  ايذلوذةعخصذاسبل ذتلاذا عزرظ ذلمذ ةململو
ذ ا ةذ ذاكسي ذأظ ذةخ   ذاسمبق ذا ذاكسي ذا تتبثينذق ذ رر ذا ذا اكة ذلبا ذارهر ذيظ ذ  الو  ذةعمتو ذإق نرا

ذا  لممو ذيظذازا ذأيذل اوذتحمينذاسزمايرذاس ا للذ تزتظ دذ  از ذسز ظ لذالاقأظ ذا مزختلاو.ذ
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 اسبلعاوذسل عظتوذاسكهروأعزساو.ذ لمموا :ذاب حذتأثيرا ذالاقأوذتلاذ18الجدول 

 التأثيرات التكرار (%) النسبة
 انخ ظضذالإ زظذذواسزبقا  32 % 78,0
 يرار ذا تالاظ ذوالا  ح 8 % 19,5
 تأثيرا ذل را 1 % 2,4

 امجتسبع 41 % 100,0

 الاقأوذتلاذا  لمموذاق ز ظ اوذا يم ةذتأثيرذ: 27الشكل ري 

ذ

أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذتأثيرذالاقأوذتلاذا  لمموذاسبلعاوذنج ذلباذألاريذل را ذمزس ذاستتثذ
تأثيرذهبذصانخ ظضذالإ زظذذواسزبقا صذةعمتوذتظساوذةلر ذذل براروباذلباذالاقأوذلثر ذتلاذا  لمموذةاكةذ تيرذواباذ

تسظل ذلأظذذ8أظذالاظ لذذ%19.5حصذةعمتوذتظأة ذاللذذس ذيرار ذا تالاظ ذوالا  ذ32للذأظذالاظ لذذ78%
ذ ذ    ذةد ذر ا ذةعمتوذ لاا و ذ خ ذرظ  ذيم ةذاساكةذ  يذذ%2.4صتأثيرا ذل راص ذ سظ ذالاظ لذتظأةذواح   أظ

ذ(.27)
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ذسلس لمموذو ظسوذ ذا لاكظلمظ ذأتظةر ذوا توذتلاذاسلاسلاظ ذالالمظلماو يلاكسذهلدذاسعزظئدذلباذالاقأوذ ظ  ذلهظ
ذلباذيرار ذتلاذأمزباذالإ زظذذواسزبقا  ذ ذاسزب ا ذلوذ خصذاذا با  ذ سظ ذ  ذا  لذإلىذا برا  ذاذلململو أظ

ا تالاظ ذوالا  حذابرقذأ اذهاظةوذاسب  ذا ظليذسلس لمموذ زلذالاقأو ذأظذ  ذامز تلذأرارلاوذالم اياراظ ذ
 اسزمباقذواستا .

 .ازلذوقواق ز ظ اوذةزذ لمموا اب حذورب ذ راقذ ظصذبإ ا  ذالاقأظ ذاذذ:19الجدول 
 الإجا ة التكرار (%) النسبة

  لاي 19 % 46,3
 ق 22 % 53,7

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذورب ذ راقذ ظصذبإ ا  ذالاقأوذاذا  لمموذاق ز ظ او: 28الشكل ري 

ذ

ذاسبلعاوذسل عظتوذاسكهرو لمموذا أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذورب ذ راقذ ظصذبإ ا  ذالاقأظ ذاذ
ذتلاذورب ذ راقذ ظصذبإ ا  ذالاقأظ ذ ا ةذذ%46.3أبؤ ظذللذةعمتوذذ19نج ذلباذذأعزساوذةزازلذوقو ل  وا

ذ(.28ت مذورب ذهلاذاس راق.ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)ذ%53.7أبؤ ظذللذةعمتوذذ22ا  لمموذةاعسظذلةظ ذ
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سةذلوذ خصذاذاسعبتاوذ ا ةذهلدذاسعزظئدذيلاكسذا خمظأظذوا تظذاذل ا ذا بؤ ين ذيظذ  ذاايرذإلىذغاظبذاسزبا
ورب ذهلاذاس راق ذ سظذيمكيذلباذا لذذس ذتلاذلباذ راقذإ ا  ذالاقأظ ذلباذور ذقذازسز ذ سب بحذذةاأباا  لمموذ

اسكظاذلوذساسذساذحضب ذألسبسذاذل ابوذا  لمموذو سزظليذ ظباذهلدذا لاباظ ذيملطذاسضب ذتلاذ رو  ذيلازازذ
ذ.اذاسزلاظأةذأ ذالاقأظ ذالمحزسلوذل برلا وا ذاسزعراساوذسضسظباذ لاظساوذآساظ ذاسزباسةذاس ا للذواسزلارااذ 

 اق ز ظ اوذةزازلذوقو.ذ لمموا :ذاب حذالالراهذاس ظتلوذاذ راقذإ ا  ذالاقأوذاذ20الجدول 
 الطرف الفاال التكرار (%) النسبة

 الإ ا  ذاسلالاظ 37 % 90,2
 الخبرا ذاسزخعاببا 3 % 7,3
 اسخظ ب ابباالخبرا ذ 1 % 2,4

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذالالراهذاس ظتلوذاذ راقذإ ا  ذاققأوذاذا  لممو: 29الشكل ري 

ذ

ذ
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أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذالالراهذاس ظتلوذاذ راقذإ ا  ذالاقأوذنج ذلباذالاغلتاوذاسمظحخوذاروباذ
ذلباذالإ ا  ذاسلالاظذهلذاسبرهذاس ظتةذاذ راقذإ ا  ذ ذالاظ لذذ%90.2الاقأظ ذةعمتوذتظساوذ    ذةد ذ37للذأظ

.ذاذحينذلةظ ذأبؤاذ%7.3أبؤ ينذ خطذلباذالخبرا ذاسزخعابباذهيذاسبرهذاس ظتةذةعمتوذذ3أبؤاذةاعسظذاتزبرذ
ذ(.29.ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)%2.4 خطذإلىذالخبرا ذاسخظ ب ابباذةعمتوذ

هلدذاسعزظئدذيلاكسذي ب ذاسمظئ ذ ا ةذا  لمموذ باذاضظذذاسخرا ا ذاذ   ذالاقأظ ذازسر زذاذ سوذالهرمذاسزعراسلذ
ذلباذ لااذ متوذاقت اهذة و ذ ذا ر زاو ذ سظ ذا لذتلاذهاكةذيعراسلذيخلا لذالازس ذتلاذاسملبو وهبذ  ذأظ

 ذا خز ينذاذتسلاظ ذسع ذاسخرا ذلوذغاظبذاسزعماقذةينذالخبرا ذاسزخعاينذواسخظ ب اينذ  ذاايرذإلىذ لوذاة اؤذه ق
الإ ا  ذاسلالاظذو  لذاسك ظ ا ذا زخ  وذوهلاذابرقذايظروذإلىذيتاذأخظ ةوذياظ  اوذل  رذشمبقذاذإ ا  ذالاقأظ ذ

ذيراتلذاسزعبعذذا لاراذوي لاةذ و ذجما ذالالراهذا لاعاوذسضسظباذاقلمزرظةوذاس لاظسوذسزقأظ .ذ

 أ ذالاقأوذاق ز ظ اوذسل عظتوذاسكهروأعزساوذاب حذيلاظأةذا  لمموذ:21لجدول ا
 طريقة التيامل م  الأزمة التكرار (%) النسبة

 و  ذ بوذلبا ئذسزخلاةذالخمظئر 5 % 12,2
 اي بلذتلاذ تيذأظليذلوذحكبأل 27 % 65,9
 اسخاظمذبإتظ  ذهاكلوذ ا لاو 7 % 17,1

 سلأقأوذلمذيكيذهعظؤذالمزرظةوذوا تو 2 % 4,9
 امجتسبع 41 % 100,0
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 : يمثل تيامل الم سسة م  الأزمة30الشكل ري  

ذ

أ ذالاقأوذنج ذلباذألاريذل را ذمزس ذاستتثذذا  لمموذاق ز ظ اوأيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذيلاظأةذ
ذ7أبؤا ذةاعسظذل ظ واذذ27للذأظذيم ةذذ%65.9ل ظ واذ باذا  لمموذتح ل ذتلاذ تيذأظليذلوذحكبألذةعمتوذ

ذ ظأ ذبإتظ  ذهاكلوذ ا لاوذةعمتوذ ذل ظ ذ%17.1أبؤ ينذلوذا  لممو أبؤ ينذ باذا  لمموذو لا ذذ5 ذ سظ
ذ ذةعمتو ذالخمظئر ذسزخلاة ذلبا ئ ذس اهظذ%12.2 بو ذيكي ذلم ذا  لممو ذلبا ذل ظ   ذر ا ذ  الو ذةعمتو ذول يرا  

ذ.(30)  يذالاظ لذأبؤ ينذ خبكسظذيم ةذاساكةذللذأظذذ%4.9المزرظةوذوا توذسزقأوذةعمتوذ

يلاكسذهلدذاسعزظئدذلباذا  لمموذيلازس ذة  روذ تير ذتلاذاس تيذا ظليذلوذايكبألذتع ذاسزلاظأةذأ ذالاقأظ ذوهبذ
أظذ  ذاايرذإلىذ لااذاذالإأكظ اظ ذاسلاياوذلوذت مذ  ظاوذا با  ذاس ا لاو ذ سظذلباذ لوذاقتزسظ ذتلاذ بطذ

اكلوذاس ا لاوذ  ذيكااذتيذغاظبذثخظ وذإ ا  ذالاقأظ ذاسب ظئاوذلوذ لااذاسزخباطذا متقذوهلاذاسببا ئذلوذاله
ذاذأبارهوذ ذا  لممو ذالمزخزساو ذأ ذيلازاز ذوي لااةذ بطذالمزتظ او ذاسخ  ا ذاس ا لاو ذاسلاسةذتلاذيخباو ذل او ابرق

ذالاقأظ ذويخلاةذاقتزسظ ذا  ر ذتلاذايلبلذالخظ راو.

ذ
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 سلأقأواق ز ظ اوذاب حذ لاظساوذالمزرظةوذا  لمموذذ:22الجدول 
 فيالية الاستجا ة التكرار (%) النسبة

  لاي ذتمكع ذأيذتجظوقذالاقأوذةاكةذرا  6 % 14,6
 إلىذح ذأظذوسكيذ ظ  ذةلا ذاسلابائق 23 % 56,1
 ق ذلمذيكيذهعظؤذالمزرظةوذ لاظسوذوققاس ذيلاظنيذأيذآت ذالاقأو 12 % 29,3

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذ لاظساوذالمزرظةوذا  لمموذسلأقأو: 31الشكل ري 

ذ

أيذ زلذا  ولذلتزدذا زضسيذ لاظساوذالمزرظةوذا  لمموذسزقأوذنج ذلباذاسعمتوذالا برذأيذل را ذمزس ذاستتثذ
أبؤاذاروباذلباذا  لمموذتمكع ذأيذتجظوقذالاقأوذإلىذح ذأظذوسكيذ ظ  ذةلا ذذ23ا س لوذسدذذ%56.1استظسروذ

أبؤاذ باذا  لمموذقذلمذيكيذس اهظذالمزرظةوذ لاظسوذوقذيزالذيلاظنيذأيذلت ذالاقأوذذ12ا خظةةذسرحذذاسلابائق ذوا
ذ ذ%29.2ةعمتو ذ خ ذ ظ  ذةد ذا ةذ متو ذلأظ ذتمكع ذأيذذ6للذذ14.6%  ذلباذا  لممو أبؤ ينذ خطذل  وا

ذ(.31يم ةذاساكةذ  يذ)ذظرا  ذ ستجظوقذالاقأوذةاكةذ
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ذا  ول ذ زظئد ذسزقأو ذيلاكس ذا  لممو ذالمزرظةو ذ لاظساو ذيخااي ذا ذوا تظ ذاسزرظ بذذيتاظنا ذيلا   ذإلى ذااير أظ
ذسبيذؤل ذةلا ذ ذاسلاسةذ خ ذسرح ذالاغلتاوذ باذا  لمموذتجظوق ذالاقأوذإلىذح ذأظ واق بتظتظ ذ ا ةذةا و

أيذ زلذاضظذذذإررا ا ذاسلارا اةذ ظئسوذهلاذا لذتلاذلباذا  لمموذلة  ذ بتظذأيذاسز ظتةذاقيجظبيذأ ذالاقأوذ بمظذ
ألااعوذواوذاتزسظ ذةلا ذالساظ ذاس ا لاوذإقذلباذهلدذاقلمزرظةوذلمذيكيذةظألوذلوذ ظ اوذيةذ ظ وذالإةكظق ذاسي ذ
ذاسزارالاوذ  ل زهظذالاقأوذويمكيذي ميرذهلاذ باذا  لمموذي زخرذإلىذ بوذأزكظألوذلإ ا  ذالاقأظ ذذلوذلباذ   اتهظ

ذاس  وذاسي ذيراذلباذا  لمموذقذلمذيكيذواسلبرمزاوذلمذيكيذأ هلوذ ذلأظ ةاكةذ ظهذسزلمزرظةوذاسمرالاوذذواس لاظسو 
س اهظذالمزرظةوذ لاظسوذوققاس ذيلاظنيذأيذلت ذوهلذ متوذقذامزهظباذبهظذيلاكسذالمزسرا ذلت ذالاقأوذتلاذاسعاظ ذ

  ذالهاكلوذةلا ذالاقأوذهلاذا لذاسلاظمذذو بمظذتلاذ  ماوذا بؤ ين ذيظذاايرذإلىذغاظبذإررا ا ذ لاظسوذسلزلاظاذوإتظ
لاضظذتلاذ لااذاذاسزخباطذاقلم ايارل ذلأظذاس  وذاسي ذيراذلباذا  لمموذتمكع ذأيذتجظوقذالاقأوذةاكةذرا ذ
ذإررا ا ذمح   ذذ ذلو ذألااعو ذبأ مظم ذأريتبو ذيكببا ذلبا ذا سكي ذواسي ذأي ذةلا ذاسعرظحظ ذا زئاو ا لذتلاذورب 

ذ ظ  ذ لاظسوذل  رذأيذغيرهظ.

  لمموذةلا ذا زهظ ذالاقأوا اب حذالإررا ا ذاسي ذير زذتلاهظذذ:23الجدول 
 الإجراء المطلوب  يد ااتهاء الأزمة التكرار (%) النسبة

 تحلاةذويخاايذاي ظق ذالاقأو 3 % 7,3
  تيذاسلاز ظ ذأ ذا سهب  7 % 17,1
 أزظةلاوذيع الذا هظم 9 % 22,0
 اقي ظلإتظ  ذهاظ ةذاسزعرايذوإ ا  ذ 14 % 34,1
 يببارذالإلم اياراوذاقي ظساوذسزرع ذاسب بعذم ً اذاذالاقأو 8 % 19,5

 امجتسبع 41 % 100,0

ذ

ذ

ذ
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 يم ةذالإررا ا ذاسي ذير زذتلاهظذا  لمموذةلا ذا زهظ ذالاقأو: 32الشكل ري 

ذ

ذسل عظتوذاسكهروأعزساوا  لمموذاق ز ظ اوذأيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذالإررا ا ذاسي ذير زذتلاهظذ
ذ ذةد ذا خ    ذا تتبثين ذأي ذالا بر ذاسعمتو ذلبا ذنج  ذالاقأو ذا زهظ  ذسدذ%34.1ةلا  ذ باذذ14ا س لو أبؤاذسرحبا

اسي ذيراذذ%22ا  لمموذ  ز ذةلا ذالاقأوذتلاذإتظ  ذهاظ ةذاسزعرايذوإ ا  ذاقي ظلذيلاهظذاسعمتوذاس ظ اوذا خ   ذةدذ
أبؤ ين ذقذيلاهظذاس  وذاسي ذيراذلباذا  لمموذ  ز ذتلاذذ9الذذا هظمذأظذالاظ لذلباذا  لمموذ  ز ذتلاذأزظةلاوذيع 

ذ ذ    ذةد ذةعمتو ذاقي ظساو ذالإلم اياراو ذذ%19.5يببار ذالاظ ل ذا خ   ذتأذأبؤ ين ذ8للذأظ ذاسراةلاو ذاسعمتو تي
أبؤ ينذيراذاس تيذاسلاز ظ ذأ ذا سهب ذأيذالإررا ا ذا ر زذتلاهظذول يراذتأتيذاس  وذاسي ذذ7ا س لوذسدذذ17.1%

للذأظذالاظ لذذ%7.3يراذلباذتحلاةذويخاايذاي ظق ذالاقأوذأيذالإررا ا ذا ر زذتلاهظذةعمتوذ لاا وذر اذ    ذ
ذ(32أبؤ ينذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)ذ3

ذازلالقذيايرذاسعزظئدذإلىذلباذا  ذ ذ اسظ ذ ظسو ذواسزعراساوذتخ ذالاقأو ذ  با  ذاس ا لاو ذ تيرا ذلة  ذاهزسظأظ لممو
بإتظ  ذهاظ ةذاسزعرايذوإ ا  ذاقي ظلذوهبذأظذالاكسذ غتوذوا توذاذتجع ذيكرا ذ  سذالا بظ ذويلازازذاسخ   ذ

  ذحرا وذتلاذالم رظعذتلاذاسزكااذأمزختزذ سظذلباذاس  ازذتلاذأزظةلاوذيع الذا هظمذا لذتلاذلباذ  لمموذ ظ
ذالا ا  ذاذا خظةةذ لااذاقهزسظمذة تيذ ذلمبذاقلمزخرا ذاسزاراللذوالمزلاظ    مقذاسلاسةذا لازظ ذأظذالاكسذيبرهظ
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ذ  ذ ذتع ر ذوهب ذالخظ راو ذاستا و ذأ  ذ لاظسو ذاي ظل ذغاظبذإلم اياراو ذإلى ذااير ذل ازا ذ غي ذا سهب  اسلاز ظ ذأ 
ذاة.اضلااذأيذسب  ذا  لمموذتلاذا  اذاسببذ

 اب حذربا  ذاقلمز ظ  ذأيذهلدذالاقأوذ:24 الجدول
 جاا  الاستفا ة التكرار (%) النسبة

 ايظروذإلىذتحمينذاسزخباطذاقلم ايارل 12 % 29,1
  رو  ذورب ذ بطذلبا ئذ بارهوذالاقأظ  9 % 22,0
 ل اوذيعبا ذأ ظ  ذاسزسباةذواس  ة 17 % 41,5
 وإ ا  ذا خظلرتحمينذاسزباسةذاس ا للذ 3 % 7,3

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذربا  ذاقلمز ظ  ذأيذالاقأو: 33الشكل ري 

ذ

ذاسزسباةذ ذأ ظ   ذيعبا  ذل او ذلبا ذنج  ذالاقأو ذأي ذربا  ذاقلمز ظ   ذا زضسي ذلتزد ذألاباظ ذا  ول ذ زل أي
أبؤا ذيلاهظذاذا ريتوذاس ظ اوذايظروذإلىذذ17أظذالاظ لذذ%41.5واس  ةذي    ذاهزسظأظ ذا تتبثينذةعمتوذ

أبؤا ذلأظذ رو  ذورب ذ بطذلبا ئذ بارهوذذ12أظذالاظ لذذ%29.1تحمينذاسزخباطذاقلم ايارلذةعمتوذ
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ذالاظ لذذ%22الاقأظ ذ تظق ذتلاذ متوذ ذرظ ذتحمينذاسزباسةذاس ا للذوإ ا  ذا خظلرذذ9أظ أبؤ ين ذول يرا
ذ(.33أبؤ ينذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)ذ3لذأظذالاظ ذ%7.3ةعمتوذ

يبرقذهلدذا لاباظ ذمسبتوذأيذالاوسبيا ذاسي ذاعترلذتلاذا  لمموذاس  ازذتلاهظذسضسظباذ    ذل ضةذتلاذأبارهوذ
ذا ظساوذ ذا خظلر ذيخلاة ذل وا  ذلهي ذأي ذالازبر ذحاث ذواسزسباة ذاس  ة ذأ ظ   ذيعبا  ذلوق ذا مزختلاو الاقأظ 

ذاس ذا ذ ظسو ذأرو وذواق ز ظ او ذيلازاز ذةضرو   ذالإ ا   ذلو ذاسلاسظل ذس ا ذالاكسذوتاظ ذهلا ذسلمبق رروهذا زرير 
ذإذذلباذ راةوذثلثذا تتبثينذاروباذإنمظذهبذذا  لممو  ذحظمظ ت اظذتحمينذاسزخباطذاقلم ايارلذاسللذاتخاذتع را

ذيببار ذا  اذو رو   ذلبالو ذا لذتلاذورب ذ  ب ذاذاسرؤاو ذأظ ذغيرذ ظهذوهب ذحظساظ ل وا ذاسزخباطذذأبرب 
 ا ةذا  لممو ذلأظذأمظسوذ بطذاسببا ئذ هلذأ ةرذتلاذلباذا  لمموذتيظروذإلىذآساظ ذرظهز ذولمرالاوذاسزع الذ
ذاس ا للذ ذلباذتحمينذاسزباسة ذ غي ذول يرا ذأزأ ر  ذلو ذتابائاو ذل لاظلهظ تع ذح واذاسكبا اذحمذقذيكبباذ  و 

لةذأيذل ازاذةةذابرحذيمظؤق ذحبلذأ اذإ  اؤذا بؤ ينذوإ ا  ذا خظلرذلمذنراذةعمتوذ تير ذ ظباذذس ذقذاخ
 .س و ذهلاذاسلاظأةذاذيلازازذ لاظساوذالا ا ذلثعظ ذالاقأظ 

المطل  الرا  : ارض وتحليل  يانات محور الاتصال التسويقي كآلية إس اتيجية لمواجهة الأزمات  اخل 
ذالم سسة الايتصا ية.

 اب حذأ اذاتزسظ ذا  لمموذتلاذاقي ظلذاسزمباخلذسز ظ لذالاقأظ ذ تةذح وثهظذ:25الجدول 
 مدى الااتما  الن الاتصال التسويقي لتفا ي الأزمات التكرار (%) النسبة

  ائسظ 1 % 2,4
 غظستظ 10 % 24,4
 لحاظنا 21 % 51,2
 نا  ا 9 % 22,0

 امجتسبع 41 % 100,0

ذ

ذ
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  تةذح وثهظذاتزسظ ذا  لمموذتلاذاقي ظلذاسزمباخلذسز ظ لذالاقأظ يم ةذأ اذ: 34الشكل ري 

ذ

أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذأ اذاتزسظ ذا  لمموذتلاذاقي ظلذاسزمباخلذسز ظ لذالاقأظ ذ تةذ
أبؤاذل ظ واذ باذا  لمموذيلازس ذذ22أظذالاظ لذذ%51.2ذمزس ذاستتثح وثهظذنج ذلباذاسعمتوذالا برذأيذل را ذ

أبؤ ينذاسلايذل ظ واذ10أيذا تتبثينذأظذالاظ لذذ%24.4تلاذهلاذاسعبعذأيذاقي ظلذلحاظنا ذواللذذس ذ متوذ
أبؤ ينذلباذاقتزسظ ذنا  ا ذذ9أظذالاظ لذذ%22لباذا  لمموذيلازس ذتلاذاقي ظلذاسزمباخلذغظ ذاذحينذاتزبرذ

للذأبؤاذواح ذ خطذ سظذيم ةذاساكةذذ%2.4ائسظذ كظ  ذةتاذأعلا أوذحاثذلمذيزرظوقذلأظذ متوذاقتزسظ ذ 
ذ(.34  يذ)

ذلباةذ ذالم اياراظ ذوقذالاكسذضبابظ ذاكيذتةزظ ذلم ذا  لممو ذتلاذاقي ظلذاسزمباخلذ ا ةذ ازضحذلباذاقتزسظ 
صذاايرذإلىذغاظبذلماظلموذا  اذ كبباذاغل ذا تتبثينذاروباذلباذا  لمموذيلازس ذتلاذاقي ظلذاسزمباخلذصلحاظنا

ذل وا ذ ذأ  ذيلاظأزذؤر اظ ذالاكسذ بمظ ذق ذاسزلةلبذاذاقتزسظ  ذهلا ذوا تو  ذتلاذ ؤاو ذوأتعاو ذيعهرو يمباخاو
اقي ظلذاسزمباخل ذاريتطذ يظروذال اوذوساسذو قذ بوذيمباخاوذ ائسوذوأزكظألوذ سظذلباذاسعمتوذاسضلاا وذاسي ذ

ؤق ذحبلذأ اذوتلذذا  لمموذبأ اوذاقي ظلذاسزمباخلذاذةعظ ذسب  ذيراذلباذاقتزسظ ذذ ظباذ ائسظذيبرحذيمظ
 ظسوذاذاس  ا ذاسي ذيمتقذالاقأظ ذويمكيذي ميرذذس ذلأظذةضلااذا با  ذذا  لمموذويلازازذاسلاز وذأ ذاسز ئي 

ذ تظسزظليذات وا ذا  لممو  ذ ا ة ذواسزباسلاو ذاسزعراساو ذاسك ظ   ذ  ظاو ذةلا م ذا ظ  ذلو ذلهلا ذا  لمموذا خ  و ذلبا
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هظذاذاسمبقذ زلذ  ا ذ لا ظ  ذي زخرذإلىذ ؤاوذالمزتظ اوذاذمظلذاسزمباقذوهبذأظذاكبباذ  ذلمظهيذاذ لااذتمبذ
ذالاقأظ .

 ةبا  ذالاقأظ ذأزحرظ ذسرس  ذةكظوا:ذاب حذأ اذالمزخ امذآ ا ذاسز ئي ذ26الجدول 
 استخدام آراء الزبائن لرصد  وا ر الأزمات التكرار (%) النسبة

 ة  روذ تير ذر ا 8 % 19,5
 ة  روذأزبلمبو 19 % 46,3
 ة  روذ لاا و 11 % 26,8
 قذيمزخ مذلة ا 3 % 7,3

 امجتسبع 41 % 100,0

 :ذيم ةذأ اذالمزخ امذآ ا ذاسز ئي ذةكظول ذأزحرظ ذسرس ذةبا  ذالاقأظ 35الشكل ري 

ذ

أزحرظ ذسرس ذةبا  ذالاقأظ ذذ ةكظواذاسز ئي أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذأ اذالمزخ امذل ا ذ
أبؤاذسرحباذ باذا  لمموذيمزخ مذل ا ذاسز ئيذذ19للذأظذالاظ لذذ%46.3نج ذلباذاغل ذل را ذمزس ذاستتثذ

ذل ظ ذ ذ8اقلمزخ امذازيذة  روذ لاا وذاذحينذاتزبرذذبابأ %26.8أبؤاذللذ متوذذ11ة  روذأزبلمبوذ سظ
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ذ ذلباذا  لمموذقذذ%19.5أبؤ ينذةعمتو ذاسلايذل  وا ذلأظ ذاسز ئيذة  روذ تير ذر ا  ذيمزلاسةذل ا  لباذا  لممو
ذ(.35 سظذيم ةذاساكةذ  يذ)ذذ%7.3 خطذللذةعمتوذذ3يمزخ أهظذلة اذ تل ذت  هيذ

هلدذاسعزظئدذيكااذلباذا  لمموذي  ؤذ متاظذلا اوذل ا ذاسز ئي ذةكظول ذأزحرظ  ذاذتسلاوذ س ذالإةظ ا ذ
ذس ذإ لا ذأتكرذ لاظسوذا تكر  ذ ساكةذالاأ ةذ زتزسظ ذا زبلمطذقذاك لذستعظ ذأعربأو ذقذيبؤ هظ ذسكعهظ زقأظ  

 ا ةذا  لمموذيظذ  ذن ذأيذ   تهظذتلاذاقلمزرظةوذاسمرالاوذلوذاقلمزتظ اوذسزقأظ ذالمحزسلوذ سظذلباذ متوذاقتزسظ ذ
اسزمباخاوذقذابليذل اوذ ظ اوذس ب ذاسزةبباذوهلاذذاسضلاااذواساتاذأعلا مذي   ذلباذهعظؤذرز اذألازبراذأيذالا ابو

  ذا  لذإلىذ لااذاذالمزالاظ ذاسزريرا ذاذحظروذاسمبقذويب  ذاقنخ ظضذاذاسبل ذوهلذأ ةرا ذللمظلماوذاذ
إ ا  ذالاقأظ ذو سزظليذازضحذلباذهعظؤذحظروذألتوذسزلازازذآساظ ذاسزباسةذأ ذاسز ئيذوتحلاةذأزحرظتهيذةاكةذ

 .   ذ لاظساوذا  لمموذاذاسزعت ذ لاقأظ ذواسزأ ليذألاهظأعهرلذأيذارةذ

 اب حذأ اذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذاذاي ظظذتلاذتز وذا  لمموذ سز ئيذلثعظ ذالاقأظ ذ:27الجدول 
 فيالية الاتصال التسويقي ت الحفاظ الن الياية م  الزبائن أثناء الأزمات التكرار (%) النسبة

  لاظلذر ا 6 % 14,6
 أزبلمطذاس لاظساو 26 % 63,4
  لاااذاس لاظساو 9 % 22,0

 امجتسبع 41 % 100,0

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ
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 يم ةذأ اذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذاذاي ظظذتلاذتز وذا  لمموذ سز ئيذلثعظ ذاققأظ : 36الشكل ري 

ذ

تز وذا  لمموذ سز ئيذأيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذأ اذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذاذاي ظظذتلاذ
أبؤاذالازبروباذلباذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذذ26للذأظذالاظ لذذ%63.4لثعظ ذالاقأظ ذنج ذلباذلغلتاوذا تتبثينذ

لباذذ%22.0أبؤ ينذللذةعمتوذذ9اذاي ظظذتلاذتز وذا  لمموذ سز ئيذلثعظ ذالاقأظ ذأزبلمبو ذةاعسظذاراذ
ل را ذلطظذ لاظسوذر اذ سظذذ6يذل را ذمزس ذاستتثذللذأظذالاظ لذأذ%14.6هلدذاس لاظساوذ لاا و ذاذحينذاراذ

ذ(.36يم ةذاساكةذ  يذ)

يلازس ذاذيباسلهظذاسزمباخلذذا  لمموذاق ز ظ اوذس عظتوذالارهز ذاسكهروأعزساويمكيذي ميرذهلدذاسعزظئدذتلاذلباذ
سكعهظذقذير اذإلىذا مزباذذتلاذآساظ ذوولمظئةذتحخقذ بتظذأيذاي ظظذتلاذاسلاز وذأ ذاسز ئيذ زلذالاقأظ  

ذاقي ظلذإلم اياراوذاذ  ب ذورب ذتلاذا لذر اصذ لاظلذصذ متوذ ضلااذ ا بلببذسزتخاقذتأثيرذ بلذو لاظل

لثعظ ذالاقأظ ذلمبا ذأيذحاثذاسرلمظئةذا برهوذلوذاسرلمظئةذا مزلاسلوذلوذيب ا ذوويير ذاسزباسةذ سظذلباذذاسزمباخل
ذ  ذيلاكسذورب  ذص لاااذاس لاظساوص ذاذاسرروهذ متو ذألاهي ذيلاظأةذا  لممو ذتيذلراخو ذأيذاسز ئيذغيرذ ا او  و

ذاقلمز عظئاوذوهبذأظذ  ذا ثرذلملتظذتلاذةخظئهيذوا يتظلهيذ   لممو.

ذ
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 :ذاب حذأ اذ أدذاقي ظلذاسزمباخلذاذالخبوذالإلم اياراوذاسلاظأوذسلس لممو28الجدول
 الإس اتيجية اليامة للم سسة مج الاتصال التسويقي ت الخطة  التكرار (%) النسبة

 ة  روذ ظألو 4 % 9,8
 ة  روذأزبلمبو 27 % 65,9
 ة  روذ لاا و 10 % 24,4

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذأ اذ أدذاقي ظلذاسزمباخلذاذايبوذاقلم اياراوذاسلاظأوذسلس لممو: 37الشكل ري 

ذ

اسزمباخلذاذالخبوذالإلم اياراوذاسلاظأوذسلس لمموذأيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذأ اذ أدذاقي ظلذ
ذا تتبثينذ ذلغلتاو ذلبا ذذ%65.9نج  ذالاظ ل ذاسزمباخلذاذايبوذذ27للذأظ ذ أدذاقي ظل ذلبا أبؤاذالازبروبا

أبؤ ينذلباذهلاذاس أدذازيذذ10أظذالاظ لذذ%24.4الإلم اياراوذاسلاظأوذسلس لمموذازيذة  روذأزبلمبو ذ سظذاراذ
ذ4أظذالاظ لذذ%9.8زرظوقذ متوذاسلايذاروباذلباذهلاذاس أدذازيذة  روذ ظألوذلمباذة  روذ لاا وذاذحينذقذي

ذ(.37اساكةذ  يذ)ذ سظذيم ةأبؤ ين ذذ

ذ ؤازهظذ ذ سي ذاسزمباخل ذاقي ظل ذ أد ذأي ذأزبلمبو ذأرحلو ذا ذيزال ذق ذا  لممو ذلبا ذا لاباظ  ذهلد يرهر
والم اياراظتهظذاسلاظأوذأظذ  ذالاكسذغاظبذضباطذأزكظأةذلوذلباةذا  اذاذهلاذامجتظل ذ رلتوذيخاايذاس أدذة  روذ
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ذيع ذلو ذت باو ذيلاظأةذأ ذاقي ظلذاسزمباخلذوؤا و ذي لذتلاذورب  ذأيذأزبلمبو ذيمز تاذاذأراحةذألااعو  الاو
ذةعابياذأ مظذاذسعظتوذاسخرا ذاقلم ايارل ذهلاذاايرذإلىذغاظبذ رر ذإلم اياراوذ اسزخباطذة قذأيذ ب اذتع را
ةظألوذيراذاذاقي ظلذاسزمباخلذل ا ذسزبرااذالا ا ذا  لمملذلمبذتحخاقذ اسوذلمب اوذوأاز ذيعظ ماو ذلأظذاس  وذاسي ذ

لاااذ هلذيلاكسذ لةذا برذتلاذأمزباذالإ  اؤذاس ا للذلا اوذاقي ظلذاسزمباخلذو  ذيبحلذيراذلباذاس أدذ 
ذاس ا للذةينذازلاذ ذةضلااذاذاسزعماقذواسزكظأة ذلو ذاسلالاظ ذ سزمباقذوالإ ا   ذا لاعاو ذةينذالا مظم ذ رب  ةبرب 

ذلباذهلدذاسعمتوذيرهرذاحزسظلذغاظبذإلظ ذيعراسلذوا حذن   ذ و ذاقي ظلذاسزمباخلذاسبؤظئاذاسزعراساوذ سظ
أيذناحاوذل راذ ظباذانخ ظضذ متوذاسزخاايذة  روذذ ظألوذالا ذأ ةراذتلاذ  ب ذ  سيذالهاكلوذاسلاظأوذسلس لممو 

وا حذاذتحباةذاقي ظلذاسزمباخلذإلىذرز ذأيذاس خظ وذاسزعراساوذوالإلم اياراوذوهلاذا لذتلاذلباذا  لمموذلمذيتل ذ
اسزمباخلذ اقي ظل ذإذذا  ضذاذا  لممظ ذاي ا وذلباذا أدذاقي ظل ذإ ا  ةلا ذأرحلوذاسعضدذاقلم ايارلذا

 .أعلذأرحلوذاسزاخاصذإلىذاسزخاايذأرو اذةزت ا ذالاه اه ذساظغوذاسرلمظئة ذوتح ا ذالالمباقذا مزه  و

ذبإتظ   ذأبظستو ذا  لممو ذلبا ذا لاباظ  ذهلد ذ بلما يرهر ذساسذ خط ذاسزمباخل ذاقي ظل ذسبؤا و ذ ررتهظ لوذهاكلو
إتزأاوذلوذ تظئاوذةةذ ر از ذللمظلماوذيج ذلباذيكبباذأ موذةبتلذاذسل ذاسزخباطذاقلم ايارلذوهبذأظذازبل ذ

ذ ذل ا  ذاسزمباخل ذاقي ظل ذأي ذتجلاة ذيعراساو ذويكراسذثخظ و ذةظألو ذ ؤاو ذواسزتكيةعظ  ذاس ا لاوذذسلزأثير ذاستا و ا
ذوالخظ راو.

 اس ا للذوالخظ رلذ زلذ  ا ذالاقأظ :ذاب حذأ اذاسزعماقذةينذاقي ظلذ29لجدول ا
 التنسيق  ين الاتصال الداخلي والخارجي خال الأزمات التكرار (%) النسبة

 يعماقذ ائيذوأعزري 2 % 4,9
 يعماقذمح و ذلحاظنا 26 % 63,4
 يعماقذ لاااذونا   13 % 31,7

 امجتسبع 41 % 100,0

ذ
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 اس ا للذوالخظ رلذ زلذ   ذاققأظ يم ةذأ اذاسزعماقذةينذاقي ظلذ: 38الشكل ري 

ذ

أيذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذأ اذاسزعماقذةينذاقي ظلذاس ا للذوالخظ رلذ زلذ  ا ذالاقأظ ذنج ذلباذ
ذا تتبثينذ ذذ%63.4لغلتاو ذالاظ ل ذازيذذ26للذأظ ذوالخظ رل ذاس ا لل ذةينذاقي ظل ذاسزعماق ذلبا أبؤاذاروبا

أظذذ%31.7عمتوذاسي ذيلاكسذورب ذيعماقذرزئلذوغيرذأعزري ذاذحينذاراذةاكةذمح و ذولحاظناذ خطذوهلذاس
ذاقي ظليذذ13الاظ لذ ذيكااذتيذ لةذوا حذاذتمظلم ذاسعرظم أبؤاذلباذاسزعماقذ لاااذونا  ذوهلذ متو

ذ زذيزرظوقذ ذوا عزري ذاسزعماقذاس ائي ذ متو ذلأظ ذيبرقذذ%4.9سلس لمموذ زلذالاقأظ   ذر ا وهلذ متوذ لاا و
(.يلاكسذهلدذاسعزظئدذوا لاظذأخلخظذ38 لمموذسعهدذيباسللذأزكظأةذو ائي.ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ) لااذيتاذا 

ذاسز ئيذ ذإلى ذ)ا برا ذالخظ رل ذواقي ظل ذاسلاظألين( ذإلى ذ)ا برا ذاس ا لل ذاقي ظل ذةين ذيخصذآساظ ذاسزعماق  اسظ
ذاسزعماقذالمح و ذيا ذ رلتو ذاي ظلذأزكظألوذواسار ظ ذوولمظئةذالإتزم(ذ زلذ  ا ذالاقأظ   يرذإلىذغاظبذ بو

ذاسعخصذاذاسزعماقذ  ذا  لذإلىذيضظ بذ ووا توذيضسيذاق مرظمذةينذاسرلمظئةذا برهوذسل ا ةذوالخظ ذذوهلا
ذاقلمزرظةوذ ذ ذاضلااذأيذ ظتلاو ذأظ ذوهب ذو ظ رهظ ذأيذاسرسبضذواق يتظؤذ ا ةذا  لممو ا لالبأظ ذو لقذحظسو

ذاس ذاسعمتوذا ري لاوذ متاظ ي ذيايرذإلىذورب ذيعماقذ لاااذونا  ذ زلابرذتيذورب ذا ززق ذةعاباوذاذسزقأو ذلأظ
ذلوذ لااذ ذاقي ظساو ذسلبؤا و ذاقي ظلذ ا ةذا  لمموذ  ذيكبباذناتجوذذتيذغاظبذهاكةذيعراسلذوا حذ إ ا  

سزعماقذاذ اظ  ذاي ظلذأ هلوذسز ةيرذالاقأظ ذةاكةذأزكظأة ذلأظذ لااذ متوذاسزعماقذةينذا  ظلحذا لاعاوذلوذغاظب
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اس ائيذوا عريذهبذأظذاكااذتيذغاظبذثخظ وذأ لمماوذيخبمذتلاذاقي ظلذا عريذوا زباسة ذ ظسوذاذالاو ظ ذ
ذايرروذاسي ذيزبل ذا مرظأظذتاأظذةينذأظذاخظلذ ا ةذا  لمموذوأظذالاليذ ظ راظ.

ذاسزعماقذةينذاقي ظلذاس ا للذوالخظ رل ذإلىذيلازاز ذا لاباظ ذتيذحظروذألتو أيذ زلذإت ا ذذويكااذهلد
تلاذاحزبا ذالاقأظ ذلسأ وذذل بر بوذاي ظساوذةظألوذيضسيذاق مرظمذواسب بحذاذاسرلمظئةذوتمعحذا  لمموذ    ذ

ذجمهب هظذاس ا للذوالخظ رلذواي ظظذتلاذسب تهظذوملازهظ.ذ

 اب حذأ اذأمظ وذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذالاقأظ ذاذالم رظعذثخوذاسز ئيذ:30الجدول 
 مساهمة الاتصال التسويقي ت اس جاع ثقة الزبائن التكرار (%) النسبة

 ة  روذ  ير  14 % 34,1
 ة  روذأزبلمبو 20 % 48,8
 ة  روذ لاا و 5 % 12,2
 قذامظهيذإلزً ظ 2 % 4,9

 امجتسبع 41 % 100,0

 يم ةذأ اذأمظ وذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذالاقأظ ذاذالم رظعذثخوذاسز ئي: 39الشكل ري 

ذ

ذ
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أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذأ اذأمظ وذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذالاقأظ ذاذالم رظعذثخوذاسز ئيذ
أيذا تتبثينذاروباذلباذاقي ظلذاسزمباخلذامظهيذة  روذأزبلمبوذاذالم رظعذثخوذاسز ئيذوهلذذ%48.8نج ذلباذ

ذل  اذ  رظ ذ ذةل  ذق ذسكعا ذاسماظق ذاسزمباخلذاذهلا ذسزي ظل ذألازبر ذ و  ذتلاذورب  ذا ل ذأظ ذالا بر اسعمتو
ذاراذ ذ اسظ ذيلاكسذذ%34.1اس لاظساو  ذأارلاو ذوهلذ متو ذ تير  ذة  رو ذيزي ذا مظ و ةلا ذاسعرظحظ ذلباذهلد

ذامجتظل ذ  خظةةذاراذ الازبروباذا اذقذامظهيذإلز ظذ سظذذ%4.9لباذأمظ زاذ لاا وذوذ%12.2المحخخوذاذهلا
ذ(.39يم ةذاساكةذ  يذ)

يلاكسذهلدذاسعزظئدذإ  ا ظذتظأظذ ا ةذا  لمموذلا اوذاقي ظلذاسزمباخلذ أ ا ذلإتظ  ذةعظ ذاس خوذةلا ذالاقأظ ذإقذ
ذازا ذق ذاس و  ذهلا ذسزي ظلذلبا ذاسعرراو ذالإأكظ اظ  ذةين ذ رب  ذةبرب  ذابحل ذأظ ذأزبلمط ذأمزبا ذا ذمح ب ا ل

اسزمباخلذواسبا  ذاسلاسللذسزبؤا اذةلا ذالاقأظ ذ ظقي ظلذسزمباخلذقذا  ضذلباذاكبباذمر ذ عظ ذإتزأاوذلإتظ  ذ
 تأ ا ذاسززاأهظذ  ب  و لسأ وذاسز ئي ذةةذولمالوذإلم اياراوذيمزلاسةذلإتظ  ذياكاةذاس ب  ذاسلهعاوذسلس لممو

واسا ظ او ذاذحينذاسعمتوذاسي ذيراذلباذا مظ وذ تير ذي لذتلاذلباذهعظؤذيظ لمظ ذاي ظساوذنارتوذ متاظذازيذيتعاهظذ
ذلوذ ذسام ذألاسسو ذ عهظ ذواسلاروضذاسز تاتاو ذسلز ئي ذا برهو ذاسرلمظئة ذايسز ذاسزب اتاو  ذالاقأظ ذأ ة ةلا 

ذاغل ذ ذةخظ  ذا مر ذأظ ذوهب ذيخااسظ ذلملتاوذأعهراو ذل راذ ظباذورب  اسزخااسظ ذتيذأمزباذأزبلمطذأيذرهو
)ة  روذ لاا و( ذ)قذامظهيذإلز ظ(ذالاكسذ لزذاذ    ذا  لمموذتلاذاسز ظتةذأ ذيبللاظ ذاسز ئيذاذأرحلوذ
ذةلا ذالاقأو ذلمبا ذةمت ذةط ذاقلمزرظةوذلوذ لااذاسرلمظئةذا برهوذلوذحمذا لا امذاقلمزسرا اوذاذاسزباسة  ذأظ

هلاذاايرذإلىذغاظبذإلم اياراوذوا توذ ظذالارهذةدصذاي ظلذأظذةلا ذالاقأوصذواسللذالا ذ رو ياذساسذ خطذقحزبا ذ
ي اتاظ ذالاقأوذةةذقلمزلاظ  ذاسبق ذوةعظ ذسب  ذل  رذأ  ا اوذس اذاسز ئيذ ضلااذأمظ وذاقي ظلذاسزمباخلذاذ

ذ ذلإتظ   ذثماعو ذ رسو ذا  لممو ذا خ  ذايررو ذا رحلو ذاسزمباخلذهلد ذاقي ظل ذلبا ذ غي ذاذذهيذجمهب هظ  اسزسب  
اضبل ذة و ذقذ سذةاذاذالم رظعذثخوذاسز ئيذةلا ذالاقأظ ذإقذلباذهلاذاس و ذقذازالذنزظذذإلىذا زا ذأيذاسز لااةذ

 ا عريذواقلم ايارل.
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 اب حذاسبلمظئةذا مزخ أوذاذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذالاقأو: 31الجدول 

 الوسيلة المستخدمة ت الاتصال التسويقي خال الأزمة التكرار (%) النسبة
 ا ب  ذاسرملذسلس لممو 10 % 24,4
 ا عاب ا ذوا رالمز  11 % 26,8
 ا لاظ ض 6 % 14,6
 ولمظئةذالإتزمذاسزخلا او 13 % 31,7
 غيرذمح   1 % 2,4

 امجتسبع 41 % 100,0

  زلذاققأويم ةذاسبلمظئةذا مزخ أوذاذاقي ظلذاسزمباخلذ: 40الشكل ري 

ذ

أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذاسبلمظئةذا مزخ أوذاذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذالاقأوذنج ذلباذلغلتاوذ
ذاس تاذال ظ وذا تتبثينذ ذاسزل زاببا  ذ)الإذاتو  ذاسزخلا او ذةاكةذا برذتلاذولمظئةذالإتزم ذيلازس  ذا  لممو (ذ با

ذالاظ لذذ%31.7ةعمتوذ ذا عاب ا ذوا رالمز ذةعمتوذذ13للذأظ ذيلاهظ ذالاظ لذذ%26.8أبؤا  ذ11للذأظ
أبؤ ين ذةاعسظذتأتيذاذا ريتوذاسراةلاوذا لاظ ضذذ10أظذالاظ لذذ%24.4أبؤا ذقذا ب  ذاسرملذسلس لمموذةعمتوذ
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ذ ذالاظ لذذ%14.6ةعمتو ذا نىذ متوأبؤ ينذلأظذأبا  ذاسزباسةذاقرزسظتلذ عمرةذل ذ6أظ ذةد ذ%2.4لمزخ ام
 خطذوهبذأظذالاكسذ لااذايضب ذاسر سلذسلس لمموذاذقأيذالا ذ ااذالإتزمذاسر سلذأيذلهيذولمظئةذاقي ظلذأ ذ

ذ(.40ا سهب ذ  بسظذ زلذالاقأظ ذ سظذيم ةذاساكةذ  يذ)

ذيخلا لذاذا زاظ ذاسبلمظئةذاقي ظساوذأيذلرهذا  لمموذ زلذ ذاسعزظئدذتيذيبرا   ا ذالاقأظ ذيكااذهلد
ذيباساظذ زلماكاظذ ذالالمظلملذتلاذولمظئةذالإتزمذاسزخلا اوذوا عاب ا ذاسب  اوذوا رالمز ذالاكسذنمبظ  ظتزسظ هظ

و ظذتع راباذحظمظباذاذإ ا  ذاقي ظلذاسزمباخلذلثعظ ذالاقأظ  ذ سظذلباذ ا زخرذإلىذاس اعظأاكاوذواسز ظتةذاسلترل 
ب ذا مزه هذاذوالىذثخظ وذيعراساوذأزت روذي ضةذاسبلمظئةذاسرماوذوا تظةر ذهلاذاسزبراذ  ذالازاذإلىذلتالاوذا سه

تلاذحمظبذاسبلمظئةذاي ا و ذ تظسرغيذلباذا ب  ذاسرملذنزةذ متوذألازبر ذإقذلباذ لدذاسبلمالوذيرةذلحظ اوذاقتجظدذ
ذ%15.6لاظ ضذ غيذلطظذناس ذوي زخرذإلىذاسز ظتةذاس ب ل ذأظذيجلالهظذغيرذ ظ اوذسبح هظذاذإ ا  ذالاقأظ  ذلأظذا 

إقذلباذ و هظذاذالاقأظ ذاتخاذمح و اذ رراذسبتالازهظذاسرر اوذو لااذ لاظسازهظذاذايظق ذاسبظ ئوذوا زحروذالا  رذ
ذولمظئزذاقي ظلذ ذاةرق ذأي ذاسابم ذيلا  ذلطظ ذاسزباسةذاقرزسظتلذ غي ذتلاذأبا   ذيكسيذاذ لااذاقتزسظ   قسو

ذ لاظساوذا وهلاذ ذإ ا  ذالاقأظ ذة ضةذتمازهظذ سمرتو ذاسز ظتلاو ذاسخ   ذتلاذاسبسبلذاسبالم  ا سظهيرلذول  رهظ
اس ار ذاسكتيرذاذالمزخ اأهظذا لذتلاذ رب ذ  ساوذوا توذاذاسماظلموذاقي ظساوذسلس لممو ذإأظذةمت ذ خصذاذ

ذاسر سلذاذلو ظ ذالاقأظ ذايضب  ذلإ ا   ذوا تو ذلوذغاظبذإلم اياراو ذ ازضحذلباذا  لمموذاسك ظ ا ذاسر ساو   
يلازس ذتلاذولمظئةذيخلا اوذاذإ ا  ذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذالاقأظ ذيظذن ذأيذ لاظسازهظذاذاسز ظتةذأ ذيبب ا ذ

 الاقأوذوأ ذاحزاظرظ ذاسز ئي.

 :ذاب حذ لاظساوذاسبلمظئةذا مزخ أوذاذي لااةذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذالاقأظ 32الجدول 
 فيالية الوسائل ت الاتصال التسويقي خال الأزمات التكرار (%) النسبة

  لاي 29 % 70,7
 ق 12 % 29,3

 امجتسبع 41 % 100,0
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 يم ةذ لاظساوذاسبلمظئةذا مزخ أوذاذي لااةذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذاققأظ : 41الشكل ري 

ذ

ذ ذي لااة ذا ذا مزخ أو ذاسبلمظئة ذ لاظساو ذا زضسي ذلتزد ذا  ول ذألاباظ  ذ زل ذ زلذأي ذاسزمباخل اقي ظل
ذ ذاستتثذةعمتو ذمزس  ذل را  ذالاظ لذذ%70.7الاقأظ ذنج ذلباذلغلتاو  أبؤاذالازبروباذلباذاسبلمظئةذاسي ذ29أظ

أبؤاذلباذذ12أظذالاظ لذذ%29.3يلازس هظذا  لمموذاذاقي ظلذاسزمباخلذلثعظ ذالاقأظ ذ لاظسو ذاذا خظةةذاراذ
ذ(.41يم ةذاساكةذ  يذ)ذظ لاظسو.ذ سهلدذاسبلمظئةذغيرذ

ذوؤا اظذ ذأعظلمتو ذاي ظل ذولمظئة ذا زاظ  ذا تتبثين ذلغلتاو ذ رر ذالمزبظت ذا ذا  لممو ذلبا ذتلا ذاسعزظئد ذهلد ي ل
سلسرحلوذايرروذاسي ذتمرذبهظذلثعظ ذالاقأظ ذ خ ذيكبباذهلدذاسبلمظئةذ  ذنجت ذاذتحخاقذةلا ذالاه اهذاقي ظساوذ

يت ا ذاساكبؤذلوذاي ظظذتلاذاي ذالا نىذأيذاسلاز وذأ ذاسز ئيذوأ ذذس ذ ظباذ الالمظلماوذأ ةذإا ظلذا لالبأظ  
اسعمتوذاسي ذيراذلباذاسبلمظئةذغيرذ لاظسوذيمز تلذو  وذتحلالاوذتساخوذ خ ذيلاكسذهلدذاسعمتوذورب ذ لةذاذيعظلمقذ

مزلاسلوذرا  ذأيذاسبلمظئةذأ ذلتالاوذالاقأوذلوذأ ذ  ظئصذا سهب ذا مزه هذبملانىذل رذ  ذيكبباذاسبلمظئةذا 
اسعظحاوذاسزخعاوذلوذاساكلاوذسكعهظذي زخرذإلىذاس لاظساوذاسلاسلاوذاذتحخاقذاسزأثيرذا بلببذلمبا ذةمت ذغاظبذاسزب ا ذذ
ا عظلم  ذ لااذاسرلمظئةذا برهوذلوذمح و اوذاسبلمظئةذاذاسز ظتةذاسلترلذأ ذا سهب ذقذلماسظذإذاذ ظ  ذاسبلمظئةذ

مذلوذغيرذأ موذبمعربأوذ  ساوذ لاظسو ذ سظذلباذهلدذاسعمتوذاسملتاوذ  ذيكبباذأ ةراذا لازس  ذيخلا اوذل  رذأيذاسزقذ
ذووا  ذ ذاس ا لاو ذا  لممو ذحمذةينذ رر  ذا ا ا اينذلو ذوا ع لاي ذةينذالإ ا ا ذاسلالاظ ذاسزخااي ذا ذ رب  تلاذورب 

ذ ذي لااة ذا ذا مزخ أو ذاسبلمظئة ذلبا ذيرا ذال ا  ذغظستاو ذلبا ذ غي ذوتلاا ذالخظ رل ذ زلذاسمبق ذاسزمباخل اقي ظل
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الاقأظ ذ لاظسوذإقذلباذورب ذ متوذألازبر ذيراذاسلاكسذاكااذتيذ رو  ذإتظ  ذيخاايذهلدذاسبلمظئةذةاكةذ و ل ذ
ذاس لالل  ذاسزأثير ذتلا ذإلىذ   تهظ ذةة ذساسذ خطذإلىذأ اذالمزخ اأهظ ذاسبلمظئة ذ لاظساو ذيمزع  ذلبا اسز ظتةذ واعترل

ذ.اسلترلذوةعظ ذاس خوذأ ذاسز ئي

 :ذاب حذأ اذاهزسظمذا  لمموذةزخاايذل ا ذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذ ةذلقأو33الجدول 
 تقيي  أ اء الاتصال التسويقي  يد الأزمة التكرار (%) النسبة

 ة  روذ تير  10 % 24,4
 ة  روذأزبلمبو 26 % 63,4
 ة  روذ لاا و 5 % 12,2

 امجتسبع 41 % 100,0

 ةزخاايذل ا ذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذ ةذلقأويم ةذأ اذاهزسظمذا  لمموذ: 42الشكل ري 

ذ

أيذ زلذألاباظ ذا  ولذلتزدذا زضسيذأ اذاهزسظمذا  لمموذةزخاايذل ا ذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذ ةذلقأوذنج ذ
 ةلا ذ ةذلقأوذيظ أيذا تتبثينذاروباذلباذا  لمموذتهزيذةزخاايذل ا ذاقي ظلذاسزمباخلذة  روذأزبلمبوذ%63.4لباذ

لباذذ%24.4 بعذأيذاسززت ذواسزخاايذسكعاذقذا ةذإلىذا مزباذا عهرلذلوذالمحق ذاذحينذاراذذا لذتلاذورب 
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إلىذلباذهلاذاسزخاايذازيذة  روذ لاا وذذ%12.2اسزخاايذازيذة  روذ تير ذوهبذأ ةرذايجظبيذ متاظذ اسظذيايرذ متوذ
 (.42يم ةذاساكةذ  يذ)يظذالاكسذورب ذثررا ذاذاسرؤاوذالإلم اياراوذ رحلوذأظذةلا ذالاقأوذ سظذ

يكااذهلدذاسعزظئدذلباذا  لمموذي  ؤذإلىذح ذأظذل اوذيخاايذل ا ذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذ ةذلقأو ذسكيذهلدذ
ذتمذ ذ ظ ذا رارلاو ذيبحلذ باذتسلاو ذأزبلمبوص ذصة  رو ذاسزخااي ذ رلتو ذأعزرسو ذلو ذةظألو ذقذيزيذو قذأعهراو ا سظ لمو

ذاذةلا ذ ذالاقأظ ذيزي ذةاذ زل ذتلاذاسخاظم ذاقتزسظ  ذةاكةذرزئلذ وبا ذيع ل ذلطظ ذلو ذ وياا  الاحاظباذ إررا 
أ ةرا ذل ا ذ  اخوذلوذل وا ذتحلاةذأزكظألوذاسعمتوذاسي ذيراذلباذاسزخاايذازيذة  روذ تير ذيلااذلباذهعظؤذحظق ذلوذ

وذا برذلوذحينذتجظ بذ ا ةذا  لمموذتر  ذاهزسظأظذر ياذبمرحلوذأظذةلا ذالاقأوذ بمظذحاعسظذ ظ  ذي اتاظ ذالاقأ
لظس ذسب تهظذوملازهظذسكيذهلدذاسزرظ بذقذات وذلطظذألاسسوذتلاذأمزباذ ةذالاقأظ ذاسي ذ  ذتمرذبهظذا  لممو ذ
لأظذاسعمتوذاسي ذيراذلباذاقهزسظمذ سزخاايذ لاااذ هلذأ ةرذتلاذ لةذاذحلخظ ذاسزرلاوذاسرارلاوذ ا ةذا  لمموذ

ذ  س ذا  لذإلىذيكرا  ذلوذ لا ا ذاذذ راظبذاسزخااي ذثماعو ذ رسو ذوا خ ذا  لممو ذاذالاقأظ ذا مزختلاو  الا بظ 
ذاسزلاليذاسزعراسلذواسزتمينذا مزسر.

وازح ذأيذ زلذهلدذاسعزظئدذلباذا  لمموذي زخرذتلاذالا رحذتلاذ رظمذيخاايذيعهدذأتاذتلاذألاظايرذأب بتاوذ
اسضر ذالإتزأل ذيبب ذأ ةرا ذاس خو ذذسخاظسذأ اذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذأ ةذأ اذالمزرظةوذا سهب  ذحري

لوذالم رظعذاسز ئي ذ سظذ  ذي زخرذإلىذإةراؤذ ةذاس ظتلينذاذتسلاوذاسزخاايذأظذنبلهظذإلىذإررا ذإ ا لذل  رذأعاذ
ذةزخاايذل ا ذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذالاقأظ ذسكعاذقذ ذ متاظ ل ا ذإلم اياراو ذ تظسزظليذيلاكسذهلدذاسعزظئدذاهزسظأظ

ذباذا مزباذا بلببذسزتخاقذاسزلاليذا  لمملذواسزتمينذا مزسر.ازالذ وذ

 :ذاب حذيخاايذا  لمموذسزي ظلذاسزمباخلذةلا ذ ةذلقأو34الجدول 
 تقيي  فيالية الاتصال التسويقي  يد الأزمة التكرار (%) النسبة

  لاظل 7 % 17,1
 أزبلمطذاس لاظساو 29 % 70,7
 غيرذ لاظل 5 % 12,2

 امجتسبع 41 % 100,0

ذ
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 يم ةذيخاايذا  لمموذسزي ظلذاسزمباخلذةلا ذ ةذلقأو: 43الشكل ري 

ذ

ذاسرظستاوذ ذلبا ذنج  ذلقأو ذ ة ذةلا  ذاسزمباخل ذسزي ظل ذا  لممو ذيخااي ذا زضسي ذلتزد ذا  ول ذألاباظ  ذ زل أي
أبؤاذالازبروباذلباذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذالاقأظ ذاخايذذ29أظذالاظ لذذ%70.7اسلارساذأيذا تتبثينذةعمتوذ

ذاذحينذاراذ ذا  لا  ذا لاظاير ذإلى ذا ة ذق ذسكعا ذأختبل ذالاكسذأمزباذل ا  ذأظ ذوهب ذاس لاظساو ذأزبلمط ذا ا تلا
ذاذذ17.1% ذاسعرظحظ ذاقي ظساو ذمح و او ذإلى ذياير ذ متاظ ذ لاا و ذ متو ذوهل ذ لاظق ذ ظبا ذاقي ظل ذابا  خط
 زخاساذتلاذا اذغيرذ لاظلذيظذابرقذورب ذربا  ذ  ب ذاذالا ا ذاقي ظليذذ%12.2الاقأظ  ذلأظذ متوذلتخظبذ

ذ(.43 سظذيم ةذاساكةذ  يذ) لمذيلاظلجذةاكةذ ظهذةلا ذالاقأظ .

يبرقذهلدذاسعزظئدذلباذا  لمموذيلاظنيذأيذ رب ذةينذا أأبلذوا عرزذاذمظلذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذالاقأظ ذ ظسعمتوذ
 ري لاوذاسي ذيخايذالا ا ذبأ اذأزبلمطذاس لاظساوذيلااذلباذا هب ذاقي ظساوذيتللذسكعهظذغظستظذقذي ا ذةبراخوذإلم اياراوذا

أ  ولموذيضسيذتحخاقذالاه اهذاقي ظساوذةاكةذ لاللذ ظلم رظعذثخوذاسز ئيذلوذذيرأايذذاس ب ذاسلهعاوذسلس لمموذ
ذا مزباذا زبلمطذ  ذيايرذإلىذيع الذ ز  ذاسزب ا ذذهلا ذأيذحاثذاسرلمظئة  ذلوذغيرذأ  ولمو ذةكلاو اي ظساو

وأيذرهوذل راذ ظباذانخ ظضذ متوذأيذاروباذلباذاقي ظلذ ظباذ لاظقذالاكسذلباذاسعرظحظ ذاذ واس  وذا مزه  و 
ذامجتظلذأظقاس ذمح و  ذو بمظذأريتبوذبجهب ذ ر اوذلوذالمز عظئاوذوسام ذ زاروذلماظلمظ ذاي ظساوذ ظ لاوذ لاظايرذ هلا

ذأيذ اظ ذاذاقلمز ظ   ذإ  ظقذا  لممو ذأخلقذابرق ذاسي ذيلازبرذاقي ظلذغيرذ لاظلذ هلذأ ةر ذاسعمتو ذلأظ سذويخااي
اقي ظلذ أ ا ذسزرظوقذالاقأظ ذإأظذةمت ذ لااذالمحزباذاقي ظليذلوذغاظبذاسزخباطذلوذت مذا زاظ ذاسخعبا ذ
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ذاسزمباخلذ ذا  لمملذسزي ظل ذاسزخااي ذاسعزظئدذلبا ذهلد ذيرهر ذلوذ عظلمتو  ذالاقأظ ذقذالاكسذلسبحذاسزببار ةلا 
ذقذتلاذأخظااسذ ذتلاذا بتظتظ ذتظأو  ذةعظ ا ذاسزخااي ذهلا ذازي ذأظ ذوغظستظ ذلتلاذ  رظ ذالا ا  اسملالذإلىذتحخاق
وا توذأ ةذأ اذيرار ذاساكظول ذالمزلاظ  ذ متوذأيذاسز ئيذلوذتحمينذأ ةرا ذاسمسلاوذا  لمماو ذ تظسرغيذلباذ

اسزمباخلذةلا ذالاقأظ ذتلاذا اذأزبلمطذاس لاظساوذإقذلباذهلاذقذالا ذأ ةراذايجظةاظذ ظ اظذذألاريذال ا ذيخايذاقي ظل
ذاسخعبا ذ ذاسرلمظئةذاس  اخو  ذيلازس ذتلاذاسزخباطذا متق  ذمحكسو ذاي ظساو ذإلم اياراو ذإلىذيببار ذايظرو ةةذارهر

 ا عظلمتو ذواسزخاايذا مزسر.
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 اتائج الدراسة:

ذس ذيبسل ذ  المزعظذالىذجملوذأيذاسعزظئدذا زس لوذ اسظذالل:

 من خال محور البيانات الشخصية توصلنا الى النتائج التالية:  

 .غظستاوذل را ذا تتبثينذأيذرعسذإناا 
 لمعو.ذ45إلىذذ30اغل ذل را ذا تتبثينذي اوحذلتسظ هيذأيذ 
 .متوذألازبر ذأيذا تتبثينذيملكبباذأمزباذ  الملذت بلذورظألال  
 لمعو.ذ25وذ10اغل ذا تتبثينذس اهيذ بر ذأهعاوذي اوحذةينذ 
 .ل  رذأيذ  اذا تتبثينذاعزسبباذإلىذ يتوذصإلظ ص 

ذ30غظستاوذا تتبثينذأيذرعسذاناا ذي اوحذلتسظ هيذأيذ ذلباالمحب ذنجا زبسةذاساهظذاذهلاذاسعزظئدذأيذ زلذ*
ذي اوحذذ45الىذ ذأهعاو ذ بر  ذس اهي ذرظألال  ذيملكبباذأمزباذ  الملذت بلذلو ذأعهي ذألازبر  ذ متو ذلبا ذ سظ لمعو 
ذلمعو ذواعزسلذل  رذأيذ   هيذالىذ يتوذإلظ .ذذذ25وذ10ةين

 ةالكهرومنزليالتسويقي بالم سسة الايتصا ية للصنااة  من خال المحور الاول المتمثل ت واي  الاتصال
 توصلنا الى النتائج التالية:

 تز ظ ذتجظ او.ذتتظ  ذتيغظستاوذا تتبثينذاروباذلباذأ هبمذاقي ظلذاسزمباخلذهبذ 
 .ألاريذا تتبثينذسرحباذبأ اذازيذو  ذ بطذوالم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخلذلحاظنا 
 لراخزينذسب  ذ بطذوالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخلذ ظذتحلاةذاسمبقذوتح ا ذذلةرقلةظ ذا تتبثينذلباذ

 ا سهب ذا مزه ه ذوا زتظ ذاسبلمظئةذاسزمباخاوذا عظلمتو.
 .الاغلتاوذاسمظحخوذأيذا تتبثينذسرحباذلباذالخبطذواقلم اياراظ ذازيذإت ا هظذأيذلرهذإ ا  ذاسزمباق 
 ةرقذاذو  ذالخبطذواقلم اياراظ ذهبذإ ا  ذاسزمباقذواقي ظل.لغلتاوذل را ذاستتثذاروباذلباذاس ظتةذالا 
 سرحذاغل ذا تتبثينذلباذاله هذالاةرقذسزي ظلذاسزمباخلذاذا  لمموذهبذيرلماخذسب  ذحمعوذاذذهيذ

 ا مزهل .
 .سرحذلغلتاوذا تتبثينذا  لمموذيلازس ذةاكةذ تيرذتلاذا لاظ ضذ بلمالوذاي ظلذيمباخل 
 ذا ازا اوذلةظ ذألاريذل را ذاستت ثذلباذاسزت لذالا برذاذيعساوذالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخلذهبذ لو
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 ا خ  وذسلزمباق.
 ذ لاظساوذ ذسخاظس ذ س ةر ذا تالاظ  ذقيا   ذتلا ذ ئامل ذةاكة ذيلازس  ذا  لممو ذلبا ذسرحبا ذا تتبثين ل  ر

 الم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخل.
 سظذ ذذتز ظ ذتجظ اوهبذتتظ  ذتيذذاقي ظلذاسزمباخللباذأ هبمذلؤهر ذ زظئدذاس  الموذلباذغظستاوذا تتبثينذاروباذ*

يتينذلباذ بطذوالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخلذازيذإت ا هظذلحاظنًاذوذس ذ قتزسظ ذتلاذلراخزينذ ئامازينذ ظذ
ذأ ذاسمظحخو ذول   ذالاغلتاو ذا عظلمتو. ذاسزمباخاو ذاسبلمظئة ذوا زتظ  ذا مزه ه  ذا سهب  ذاسمبقذوتح ا  يذتحلاة

ذالخبط ذهلد ذإت ا  ذتي ذا م وسو ذاسزمباقذواقي ظلذهلذا هو ذإ ا   ذاذهلدذ ا تتبثينذلبا ذاس ظتةذالاةرق ويلازبر
 سظذل ظ ذألاريذا اظ  ينذبأباذاله هذالالمظلملذأيذاقي ظلذاسزمباخلذهبذيرلماخذسب  ذإيجظةاوذسلس لمموذ ذذاسلاسلاو

لاذا لاظ ضذ بلمالوذ لاظسوذسلزباسةذاسزمباخل.ذو اسظذاذذهيذا مزهل .ذويتيّنذلباذا  لمموذيلازس ذةاكةذ تيرذت
ذا تتبث ذلةظ  ذاسزت يا   ذيببارذينيخص ذا ذاسكبرا ذاسلاختو ذتم ة ذسلزمباق ذا خ  و ذا ازا او ذمح و او ذلبا ذإلى
ذاسزمباخل ذلغل ذا اظ  ينذلباذذ الم اياراظ ذاقي ظل ذ أ   ذاقلم اياراظ   ذهلد ذازلالقذةخاظسذ لاظساو ذ اسظ لأظ

ذ.زس ذ س  روذالاولىذتلاذأ ةّرذقيا  ذا تالاظ ا  لمموذيلا
من خال المحور الثاني المتمثل ت إ ارة الازمة ت الم سسة الايتصا ية للصنااة الكهرومنزلية  تيزي وزو 

 توصلنا الى النتائج التالية:
 .ألاريذا تتبثينذاروباذلباذأ هبمذ لسوذلقأوذهلذصأب اذسلا ذازبل ذالمزرظةوذلمرالاوص 
 ا ذاستتثذل ظ واذلباذا  لمموذيلار  ذققأوذأظساو.لغلتاوذل رذ 
 .حم ذألاريذل را ذاستتثذلباذاسمت ذاسرئاملذسزقأوذاذا  لمموذهبذلمب ذاسزخباطذا ظليذوالإ ا ل 
 .سرحذألاريذل را ذاستتثذلباذالاقأوذلثر ذةاكةذ تيرذتلاذانخ ظضذالإ زظذذواسزبقا ذاذا  لممو 
  ا  ذالاقأظ ذاذا  لممو.حم ذل را ذاستتثذقذابر ذ راقذ ظصذبإ 
 . لةظ ذلغلتاوذا تتبثينذلباذا  لمموذيلازس ذتلاذالإ ا  ذاسلالاظذ برهذ ظتةذاذ راقذإ ا  ذالاقأظ 
 ذ ذا  لممو ذلبا ذاستتث ذل را  ذألاري ذلوذذيلاظأل ل ظ  ذا ظلي ذاس تي ذتلا ذاي بل ذ زل ذأي ذالاقأو أ 

 ايكبأل.
 ذ ذا  لممو ذالمزرظةو ذلبا ذإلى ذلةظ وا ذا تتبثين ذةلا ذل  راو ذورب  ذ غي ذأظ  ذح  ذإلى ذ لاظسو ذ ظ   سزقأو

 اسلابائق.
 سرحذلغلتاوذا تتبثينذلباذالإررا ا ذاسي ذير زذتلاهظذا  لمموذةلا ذا زهظ ذالاقأوذهلذإتظ  ذهاظ ةذاسزعرايذ
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 وإ ا  ذاقي ظل.
 .سرحذألاريذل را ذاستتثذلباذرظ  ذاقلمز ظ  ذأيذالاقأوذهبذل اوذيعبا ذأ ظ  ذاس  ةذواسزسباة 

 ا  ذ زظئدذاس  الموذلباذألاريذا تتبثينذالارّ بباذالاقأوذتلاذلطظذصأب اذسلا ذازبل ذالمزرظةوذلمرالاوص ذو  ذ*
ذاسزخباطذا ظليذوالإ ا ل ذلمب  ذاسمت ذاسرئاملذ اهظ ذ ظبا ذأظساو  ذيلار  ذلاقأو ذا  لممو ذلبا ذلغلتهي ذل ظ  ول  ذ 

ظضذأمزباذالإ زظذذواسزبقا ذ ا ةذا  لممو.ذ سظذذلباذهلدذالاقأوذ ظباذلهظذتأثيرذلملبيذوا حذتم ةذاذانخ ينا تتبث
يتينذأيذ زلذاسعزظئدذل اذقذابر ذ راقذا صذلإ ا  ذالاقأظ  ذولباذا  لمموذيلازس ذةاكةذللمظلملذتلاذالإ ا  ذ

إلىذلباذا  لمموذيلاظأل ذأ ذالاقأوذأيذ زلذذا تتبثيناسلالاظذ برهذ ظتةذاذاسزلاظأةذأ ذالاقأظ .ذولةظ ذلغل ذ
 تيذأظليذلوذحكبأل ذو  ذاتزُبر ذهلدذاقلمزرظةوذ لّاظسوذإلىذح ذأظذ غيذأظذوارهزاذأيذتبائق.ذذاي بلذتلاذ

 سظذسرحّذلغل ذا تتبثينذلباذا  لمموذ  ز  ذةلا ذتجظوقذالاقأو ذتلاذإتظ  ذهاكلوذاسزعرايذاس ا للذويلازازذإ ا  ذ
ل اوذيعبا ذأ ظ  ذاس  ةذواسزسباةذذلةظ ذألارسهيذإلىذلباذالاقأوذلؤهر ربا  ذاقلمز ظ  ذاقي ظل.ذو اسظذيخصذ

 .سز ظ لذلقأظ ذيظثلوذأمزختزذً
المحور الثالث المتمثل ت الاتصال التسويقي كآلية اس اتيجية لمواجهة الأزمات  اخل الم سسة  من خال

 الايتصا ية توصلنا الى النتائج التالية:
 ذ ذاقي ظل ذتلا ذيلازس  ذا  لممو ذلبا ذا تتبثين ذل را  ذلغلتاو ذ تةذارا ذالاقأظ  ذسز ظ ل ذلحاظنا اسزمباخل

 ح وثهظ.
 .ألاريذا تتبثينذسرحباذ باذا  لمموذيمزخ مذل ا ذاسز ئي ذاساكظولذة  روذأزبلمبوذسرس ذةبا  ذالاقأو 
 اراذلغلتاوذل را ذاستتثذلباذاقي ظلذاسزمباخلذأزبلمطذاس لاظساوذاذاي ظظذتلاذاسلاز وذأ ذاسز ئيذلثعظ ذ

 الاقأظ .
 تتبثينذلباذا  لمموذيخبمذة أدذاقي ظلذاسزمباخلذة  روذأزبلمبوذاذالخبوذالإلم اياراوذل ظ ذلغلتاوذا 

 اسلاظأوذسلس لممو.
 ذ   ذ ذ زل ذوالخظ رل ذاس ا لل ذاقي ظل ذةين ذمح و  ذةاكة ذيعمق ذا  لممو ذلبا ذا تتبثين ذل  راو ارا

 الاقأظ .
 لم رظعذثخوذاسز ئيذةلا ذالاقأظ ذسرحذألاريذا تتبثينذلباذاقي ظلذاسزمباخلذامظهيذة  روذأزبلمبوذاذا

 اذا  لممو.
 ل ظ ذل را ذاستتثذلباذلهيذاسبلمظئةذا مزخ أوذاذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذالاقأوذهلذاسبلمظئةذالإتزمذ
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 اسزخلا او ذا رالمز ذوا عاب ا .
  ذلباذاسبلمظئةذا مزخ أوذاذاقي ظلذاسزمباخلذ زلذالاقأظ ذ لاظسوذاراذالاغلتاوذاسمظحخوذاذا  لممو

 ر ا.
 .اراذألاريذل را ذا تتبثينذلباذا  لمموذيخبمذةزخاايذل ا ذاقي ظلذاسزمباخلذة  روذأزبلمبوذةلا ذ ةذلقأو 
 .ألاريذل را ذاستتثذسرحباذ باذا  لمموذيخايذاقي ظلذاسزمباخلذ سزبلمطذاس لاظساوذةلا ذ ةذلقأو 

تلاذاقي ظلذاسزمباخلذلحاظناذً أ ا ذالمزتظ اوذلؤهر ذ زظئدذاس  الموذلباذلغلتاوذا تتبثينذاروباذلباذا  لمموذيلازس ذ*ذ
ذاساكظواذة  روذأزبلمبوذسرس ذةبا  ذ سز ظ لذالاقأظ ذ تةذح وثهظ ذأيذ زلذالمزخ امذآ ا ذاسز ئيذوألاظ و
ذيبساذ ذالاقأظ  ذلثعظ  ذاسز ئي ذأ  ذاسلاز و ذتلا ذاي ظظ ذا ذاسزمباخل ذاقي ظل ذ لاظساو ذلبا ذيتين ذ سظ الاقأظ .

ذولباذ أدذ ذأزبلمبو.ذ  زبلمبو  ذة  رو ذلاضظً ذازي ذسلس لممو ذاسلاظأو ذاقلم اياراو ذاسزمباخلذ سيذالخبو اقي ظل
ذاذحينذ ذلغل ذا تتبثينذإلىذلباذاسزعماقذةينذاقي ظلذاس ا للذوالخظ رلذ زلذالاقأظ ذارةذمح و اً  ولةظ 

اسبلمظئةذ ظ واذا تتبثينذلباذلامظهيذاقي ظلذاسزمباخلذة  روذأزبلمبوذاذالم رظعذثخوذاسز ئيذةلا ذتجظوقذالاقأظ  ذ
ذوا رالمز  ذ ذاسزخلا او  ذالإتزم ذولمظئة ذ  ا ذالاقأظ ذياسة ذ زل ذاسزمباخل ذاقي ظل ذا ذالمزخ اأظً الا  ر
ذةاّع ذاسعزظئدذلباذا  لمموذ ذأيذ تةذالاغلتاوذاسمظحخو.ذول يراً  ذاسبلمظئةذ لاظسوذر اً وا عاب ا  ذو  ذاتزُبر ذهلد

ذ.اسزمباخلذة  روذأزبلمبوذةلا ذ ةذلقأو ذويخُاّيذ لاظسازاذلاضظذً سمزباذأزبلمطيخبمذةزخاايذل ا ذاقي ظلذ

ذ
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ذازس ةذاذصاقي ظلذاسزمباخلذاذؤةذ ذاذلباذواح   ذوايمظلماو ذ س ذالا او ذاس  الموذأب بتظ ذيعظوس ذهلد سخ 
ا رضذ  ماذاذؤةذأظذياه دذةا وذالاتسظلذا لاظسر ذأيذتحبق ذالاقأوذ ا ةذا  لمموذاق ز ظ اوصذوهبذأب بعذ

أزمظ توذولقأظ ذأزلا   ذالاورا ذلمبا ذ ظ  ذا ز ظ او ذأظساو ذلماظلماوذلوذارزسظتاو ذ ظ  لمموذاق ز ظ اوذلمذيلا ذ
ذ ذاسلاز ظ ذاس اعظأاكاو ذ سيذةتكو ذ ظتزذوأ ثرا ذةةذلستت ذتع را ذ اظناذيخلا ياذألازوقذتيذمحابا  اسي ذاسابم

ذيزبل ذرظهزاوذتاأوذو    ذ ائسوذتلاذاسز ظتةذاسمرا ذواس لاظل ذ ظسوذتع ذأبارهوذالاقأظ .

أيذ زلذأظذيبسل ذإسااذاس  المو ذازتينذلباذاقي ظلذاسزمباخلذلمذالا ذمر ذ اظ ذأكسةذسبؤظئاذا  لممو ذةةذ
ذلأظ ذاس سب  ذتلا ذا  لممو ذ     ذيلازاز ذا ذيمظهي ذمحب او ذإلم اياراو ذل ا  ذلت هظذلستح ذأي ذواسزخلاة ذالاقأظ   م

ذل   ذاسزرظ بذوا سظ لمظ ذلباذ ذو   ذاسزسب    ذوإتظ   ذةلا ذاسزه ا ا ذإلىذ رصذسلعسب ذةةذوتحباة اسملتاو 
ذيباسلاوذوا تو ذيكبباذل  رذ    ذتلاذاي ظظذتلاذ ذاسي ذيمز سرذاذةعاوذاي ظساوذاح ا اوذوتمل ذ ؤاو ا  لممو

ذوذجمهب هظذاس ا للذوالخظ رلذ زلذالاقأظ .سب تهظ ذوأكبناتهظذاذاسمبق ذوثخ

 سظذ ل  ذاس  الموذإلىذلباذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذاذالاقأظ ذقذيخز رذتلاذاقلمزرظةوذاس ب اوذسلإح اا ذ
ذةلا ذالاقأو ذ ذبإ ا  ذاي اذاذيرزا ذووسبقذإلىذأرحلوذأظ ذيت لذأيذأرحلوذاقلمزلا ا ذاسختللذسزقأو ذأرو ا وإنمظ

  لمموذإلىذالمزلاظ  ذسب تهظذويرأايذتز زهظذبمخزلاذالالراهذا لاعاو ذوهبذأظذاخزضلذةعظذإلم اياراوذحاثذيملااذا
ذا سهب ذ ذلتالاو ذو هي ذواسرلمظئة  ذاسبلمظئة ذا زاظ  ذا ذواس  و ذا متق  ذاسزخباط ذتلا ذ ظئسو ذأزكظألو  يباسة

ذا مزه هذواحزاظرظياذاسع ماوذوا لار اوذاذ  ا ذاسا  .

ذ ذحظوس ذهلد ذ أدذاقي ظلذسخ  ذتلاذل او ذا ا انيذيملاطذاسضب  ذاسعررلذواسزتلاة ذأيذ زلذالإلظ  اس  المو
ذا  لمموذ ذتمظلم  ذا ذحظمظ ذتظأز ذ تزتظ د ذاق ز ظ او  ذا  لممو ذ ا ة ذالاقأظ  ذإ ا   ذأعربأو ذا اسزمباخل

وا  احذيبرهظ ذتسلاوذوالمزسرا ازهظ ذ سظذلملا ذإلىذاسكااذتيذلوراذاسخ ب ذواس ربا ذةينذاسزعريرذواسزبتاق ذ
ذأيذةظطظذ تيذسعظعذاسخرا ذ ا ةذا  لمموذاذةعظ ذأعربأوذيباسةذ لاظسوذوأر و.

و زظأظ ذي   ذهلدذاس  الموذلباذاسعرظحذاذإ ا  ذالاقأظ ذقذازبل ذ خطذاسك ظ  ذاسزخعاوذلوذا ظساو ذةةذازبل ذ تةذذ
ذ ذا ذواتاظ ذالمز سظ ا ذاقي ظل  ذبأ او ذالم اياراظ ذوتاظ ذةل  ذاسمسلاو ذ ة ذاس خو  ذسلس لممو: ذاسرأزل ذا ظل  اس

ذلماظلمظ ذاي ظلذ ذ زل ذأي ذاسزأي ذي لمسذتبر ذوإنمظ ذو  ذالاقأظ ذ خط  ذا ذيتنى ذق ذتعظسر ذوهل ا   ا او 
 .أزكظألو ذاح ا اوذوأمز اأو.
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المراج :يائمة   

 المياج  والقواميس:

1982ل  ذة ول ذألاريذاسلالبمذاقرزسظتاو ذأكزتوذستعظبا ذةيرو  ذ.ذ1  

1990ا لاريذاسبراز ذألاريذاسلروذاسلارةاو ذالها وذاسلاظأوذسا وباذا بظة ذاقأيراو ذاسخظهر  .ذ2  

2013اةراهايذتعبرذةزش ذا ا  ذاس وادذواقي ظق  ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاس خظ و ذاق  با ذ.ذ3  

2002لةبذ ت وذتت ذاسمزم ذاق ا  ذاقلم اياراوذوا ا  ذاققأظ  ذ ا ذا ظألاوذا  ا  ذسلعار ذاقلمكع  او .ذ4  

1982احمظباذمحس ذحمين ذاقلمسذاسلالساوذ عظهدذاستتثذاسلالسل ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاسبلالاو ذةيرو  ذ.ذ5  

ذ2019او ذ ا ذالخلاد ذ بي ذل  ذل   ذاقتزمذواقي ظلذا  لممل ذاسبتلاوذاس ظ .ذ6  

2015ل  ذاسزوا ل ذاقي ظلذاس لاظلذاذةا وذاسلاسة ذاسبتلاوذاس ظس و ذ ا ذالخل و او ذا زائر ذ.ذ7  

1996ا  ذة   ذاسبلذاستتثذاسلالسلذوأعظهرا ذا كزتوذاق ظ يماو ذاسخظهر  .ذ8  

اسار ظ ذاسملاب اوذاسكبرا ذاسبتلاوذاقولى ذل  ذةيذناسرذا بلما ذالمزخ امذاقي ظلذاسزمباخلذا زكظأةذاذ.ذ9
2010رظألاوذاقأظمذمحس ذةيذأملاب ذاقلمزأاو ذ هرلموذأكزتوذا ل ذ ه ذاسبلعاوذاثعظ ذاسعار   

2016ل  ذجماةذوا روبا ذ عبباذاقتزمذواسزمباق ذا  لمموذاسبلعاوذسلعارذواسزبقا  ذاسخظهر  .ذ10  

اق زظراوذاذا  لممو ذ اباباذا بتبتظ ذا ظألااو ذا زائر ذذل  ذلرلظ  ذاس ةا ذاق ز ظ لذسلبظ ظ .ذ11
1993 

 ذسلإ ا  الخبرا ذا هعاوذذل  ذتزذسزح ذا ا  ذاققأظ ذاسزخباطذ ظذ  ذن ا ذاسبتلاوذاس ظ او ذأر ز.ذ12
2004أ ر   

2006ل  ذأظهر ذا ا  ذاققأظ  ذاس ا ذا ظألااو ذاقلمكع  او ذ.ذ13  

1999تزباذو و دذاذاسعاظ ذاسزمباخل ذاس ا ذا ظألااوذسلبتظتوذاسعارذواسزبقا  ذأ ر امظتاةذاسما  ذاق.ذ14  
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1999امظتاةذاسما  ذأتظ ئذاسزمباق ذاسبتلاوذاقولى ذا كز ذا ظألالذاي اث ذاقلمكع  او ذ.ذ15  

2002ذأينذاةبذتل وذت ظمذاس اي ذيمباقذأخ مذ)اس واد( ذأ لمموذلاتوذسلعارذواسزبقا  ذاسخظهر  ل.ذ16  

2014ليميذ ب ل ذأتظ ئذاسزمباقذاي اث ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذايكسو ذ أاق ذ.ذ17  

اسبتلاوذاقولى ذ ا ذس ظ ذتيلذأ ب اذتلاظباذغعاي ذأعظهدذوللمظسا ذاستتثذاسلالسلذاسعرراوذواسزبتاق ذ.ذ18
1991تسظبا ذ سلعارذواسزبقا   

2008 با ذةايرذاسلازق ذاسزخباطذاسزمباخل ذ ا ذاساظقو ل ذاق ذ.ذ19  

ةايرذةللاتظسذاسلازق ذتللذمحس ذ  الاو ذاس وادذواقتزباذاسزرظ لذ)المما ذ رريايا ذويبتاخظيا( ذاسبتلاوذ.ذ20
2007اس ظ او ذ ا ذاساظقو ل ذاق  با   

2004يب اقذتت ذاسر ي ذا ا  ذاققأظ ذاسزخباطذ ظذ  ذقذن ا ذاسبتلاوذاس ظ او ذاس ا ا ذبما  .ذ21  

2008الم اياراظ ذاسزمباق ذاسبتلاوذاس ظ او ذ ا ذاساظقو ل ذاق  با ذتأرذاستكرل ذ.ذ22  

2008تأرذاستكرل ذاقي ظق ذاسزمباخاوذواس واد ذاسبتلاوذاس ظس و ذ ا ذايظأ ذسلعارذواسزبقا  ذتسظبا .ذ23  

2003اقلمكع  او ذجمظلذاس ايذمحس ذا رلما ذاق ا  ذاقلم اياراوذسلسبا  ذاستاراو ذاس ا ذا ظألااو ذ.ذ24  

1982جماةذل  ذيب اق ذاق ا  ذا ظساو ذ ا ذاسعهضوذاسلارةاو ذةيرو  ذ.ذ25  

2016حمعظ ذ زتل ذاقتزمذواقي ظلذاقلم ايارل ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذ با قم ذ ا ذاس ظ ابي ذةيرو  .ذ26  

 ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذس ظ  ذحمينذربا ذا تب ل ذأعهراوذاستتثذاسلالسل ذأ  ةذستعظ ذا هظ ا ذاستت او.ذ27
2013اق  با   

حمينذتت ذايسا ذ ةبابا ذاسلاليذواستتثذاسلالسلذوأعظهرا ذاسبتلاوذاسراةلاو ذا كز ذا ظألالذاي اث ذ.ذ28
2004اقلمكع  او   

2017حعظباذقهب  ذا ا  ذاققأظ ذاذؤةذاسزتبلذاسر سل ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاله ا ذا زائر .ذ29  
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 ذ  ظةوذيمايرذا  لمموذاذؤةذا ز ظ ذاسمبق ذ اباباذا بتبتظ ذا ظألااو ذ ظسصذسظاذسظلح.ذ30
2008ا زائر   

الخضيرلذمحميذل   ذا ا  ذاققأظ  ذأعهدذا ز ظ لذا ا لذيةذاققأظ ذتلاذأمزباذاق ز ظ ذاسخبألذ.ذ31
2003ز ظ او ذاسبتلاوذاس ظ او ذأكزتوذأ ةبلي ذاسخظهر  ذق واسبح  ذا  

2021  ذاقي ظلذاسزعراسلذاذا  لممظ ذاق ز ظ او ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاقةلاظع ذا زائر  بسوذةيذ ا .ذ32  

 ا ذذ  عبباذاقتزمذواقي ظق ذاسزمباخاوذول ز اظ ذأهعوذاس ا سو ذوالا روبا بسوذ ظأينذايسظا  ذ.ذ33
2014تسظبا ذاقت ظ ذاسلالسلذسلعارذواسزبقا    

ذيابذررا  ذوا روبا ذاقي ظق ذاسزمباخاو ذاسبتلاوذاقولى ذاسار وذاسلارةاوذا زت  ذسلزمباقذواسزب ا ا  ذذ.34
2019أ ر   

 ةا ذقو ابا ذي  اتظ ذتلاذأعهراوذاستتثذاسلالسلذاذاسلالبمذاقرزسظتاو ذ ا ذاسعارذواسزبقا  ذ.ذ35
2004ا زائر   

2006 ذواسكبا ا ذ ا ذلةبذلم ذسلبتظتوذ لهرم ذاسخظهر  اسرهباباذمحس ذحظ   ذاسزخباطذ بارهوذاققأظ.ذ36  

2008 ا ذا مير  ذ ق رياذتزامذوا روبا ذأتظ ئذاسزمباقذاي اثذةينذاسعرراوذواسزبتاق ذاسبتلاوذاقولى.ذ37  

لعارذقهيرذتت ذاسلبااذتظة  ذل  ذاسلاظة ذلةبذاسملاا  ذا ا  ذاسلاز ظ ذاسلاظأوذوةرامهظ ذ ا ذاساظقو لذاسلالساوذسذ.38
2014واسزبقا  ذتسظبا   

2016لمظألذحمي ذاسزمباقذاي اثذوا ا  ذاسلاز وذأ ذاسز ئي ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاساظقو ل ذتسظبا .ذ39  

لمزااذلسبر  ذا ا  ذاققأظ ذ يذاس  ظعذتيذاسع سذاسار ظ  ذاسار وذاسلارةاوذسلإس ا ذاسلالسل ذ.40
2008 اسخظهر   

2005اس رير  ذ ا ذوائةذسلعارذاق  با ذذلملاظ ذنائاذةر بلل ذا ا  ذاقتسظل.ذ41  

لملاا ذ تاة ذا ا  ذاقي ظلذاسزمباخل ذاقلمسذواسزبتاخظ ذا لاظسر  ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاساظقو لذاسلالساو ذ.ذ42
2018تسظبا ذ  
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2011لما ذلمظلمذتر و ذاقي ظق ذاسزمباخاو ذ ا ذاسرااوذسلعارذواسزبقا  ذتسظبا .ذ43ذ  

1998 ذولمالوذسلتخظ  ذاستاظباذسلبتظتوذواسعار ذاسخظهر  ذةرااذأنى ذا ا  ذاققأظ.ذ44  

2008لظ قذلا ذا ا  ذاسزمباق ذ ا ذاس كرذا ظألال ذاقلمكع  او ذ.ذ45  

تظ لذسظ قذمحس  ذاس تظ وذوا ا  ذاققأظ  ذأ  ةذ ررلذيبتاخل ذ ا ذاس ررذسلعارذواسزبقا  ذ.ذ46
2007اسخظهر    

2000 عاأ ذاس عظتاو ذ اباباذا بتبتظ ذا ظألااو ذ معباعو ذبخماي ذتحلاةذاق ا ذوا زظحذةتت ذاس.ذ47  

2008تت ذايسا ذ ر  ذالم اياراوذاسزلاظأةذأ ذاققأظ ذواسكبا ا ذ ا ذلةبذامجت ذسلبتظتو .ذ48  

2002تت ذاسرقاقذةيذحتا  ذا ز ظ ذويمايرذا  لممو ذ اباباذا بتبتظ ذا ظألااو ذا زائر ذ.ذ49  

2012اس السل ذاقتزمذوا ا  ذاققأظ  ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذا مير ذسلعار ذاق  با تت ذاسرقاقذمحس ذ.ذ50  

2002تت ذاسمزمذاةبذ تا ذالمظلماظ ذاسزمباق ذاس ا ذا ظألااوذسلعارذواسزبقا  ذاقلمكع  او ذ.ذ51  

2021  ذ ذا ا  ذاسلاز ظ ذاسلاظأوذواققأظ  ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاسرةظ  ذاسر نيتت ذاسمزمذا زوذ.ذ52  

2018تت ذاسخظ  ذا   ذاقي ظلذاسزمباخلذا زكظأة ذاسبتلاوذاس ظ او ذ ا ذاس كر ذتسظبا ذ.ذ53  

2008تتبلذقا ذأعير ذا ا  ذاققأظ  ذ ا ذ عبقذا لار وذسلعارذواسزبقا  ذاق  با .ذ54  

 ا ذاسكزظبذذتتا لذ ظلسو ذالم اياراظ ذاقي ظلذا  لمملذاذا  لممظ ذاق ز ظ او ذاسبتلاوذاقولى .ذ55
2019ا ظألال ذا زائر   

2017تزازذةيذماعو ذا ز ظ ذا  لممو ذ ا ذاق باذسلعارذواسزبقا  ذتسظبا .ذ56  

1991تخاةذحمين ذ لم وذأعظهدذاستتثذاسلالسل ذأكزتوذأ ةبليذسلعارذواسزبقا  .ذ57  

1995تلاظسار ظول ذا ا يا ذوا ا  ذا خظقبا ذ ا ذا ظألااو ذةيرو  ذ.ذ58  

2010ا مير  ذاق  با ذذ زحذاسزغبي ذاقي ظق ذاسزمباخاو ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذتلل.ذ59  
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2002اقأينذسلعارذواسزبقا  ذأ ر ذتلاب ذاسما  ذا ا  ذاسب  ذواققأظ  ذ ا .ذ60  

2019تسرذاسكازني ذا ا  ذاقي ظلذاذا  لممظ ذاسلاظأو ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذوائة ذتسظبا ذ.ذ61  

2010 ظ ذا  لممو ذاسبتلاوذاس ظ او ذ اباباذا بتبتظ ذا ظألااو ذا زائر ذتسرذسخرل ذا ز.ذ62  

للمظأوذسلعارذواسزبقا  ذاق  با ذذتبا ذ ظلسوذحمين ذاقي ظلذواقتزمذاسزمباخل ذاسبتلاوذاقولى ذ ا .ذ63
2015 

2015 ذتسظبا قا للمظأوذسلعارذواسزبذذ ظلسوذحمينذتبا  ذاقي ظلذواقتزمذاسزمباخل ذاسبتلاوذاس ظ او ذ ا .ذ64  

2000 را ذاسعرظ  ذا عظ موذواس وادذاسزبتاخل ذاسبتلاوذاقولى ذأ لمموذةتظبذا ظألاو ذأ ر .ذ65  

2008واسزبقا  ذتسظبا ذ را ذ ب ية ذاقي ظلذاسزمباخل ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذ عبقذا لار وذاسلالساوذسلعار.ذ66  

2003اسبتلاوذاقولى ذ ا ذاس ررذسلعارذواسزبقا  ذاسخظهر  ذ ضاةذ ساب ذاقي ظلذأ ظهاساذ ررياياذوولمظئلا ذ.ذ67  

2011   لذتللذتت ذامجتا  ذاي ظق ذاققأوذوا ا  ذاققأظ  ذ ا ذا ظألاوذا  ا   .ذ68  

 ظأةذتت ذاسبهظب ذا ا  ذاققأظ ذا   لماو ذا   ةذاسماكبسبرلذا لالبأظتي ذ ا ذاسعهضوذا  راو ذ.ذ69
2003اسخظهر    

مذاله أل ذرظلميذمحس  ذأتظ ئذا ا  ذاققأظ ذاقلم اياراو ذ ا ذقهراباذسلعارذواسزبقا  ذأظر ذلمز.ذ70
2008تسظبا   

2002محس ذل رمذاسلا سبني ذاسلاسةذا  لممل ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذايرام ذستعظبا ذ.ذ71  

2019ظأل ذاقتزمذا  لمملذوا ا  ذاققأظ  ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاس رر ذاسخظهر  ممحس ذاس.ذ72  

1987محس ذاسررا ذتت ذاسكر  ذاستتثذاسلالسلذسز سايذا عهدذواقررا  ذأكزتوذطضوذاساروق ذاسخظهر  .ذ73  

1993محس ذ ةظ ذاي زول ذا ا  ذاققأظ  ذتجظ بذمحلاوذوتظ او ذاسخظهر  ذأكزتوذتينذاساسس .ذ74  

1988وذاي ا و ذتسظبا محس ذقيا ذ  ابا ذاستتثذاسلالسلذ عرظم ذاسبتلاوذاقولى ذلململوذاس ةا.ذ75  
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2001محس ذة اق ذالخببا ذا عهراوذلإت ا ذاستتباذاقرزسظتاو ذا كز ذا ظألالذاي اث ذاسخظهر  .ذ76  

2010محس ذسظح ذلملبظبا ذأتظ ئذاقي ظلذ)اقلمسذوا  ظهاي( ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذا مير  ذاق  با .ذ77  

لممهظذالمظساتهظذومزتهظ ذأكزتوذا ل ذ ه ذاسبلعاو ذاسرياض ذمحس ذتت ذاسلازازذايازابا ذاستتباذاقتزأاوذا.ذ78
2004 

2008 أ ر ذاس ا ذا ظألااومحس ذتت ذاسلارايذلةبذاسعرظ ذا ا  ذاسزمباقذ)أ  ةذألاظسر( ذاسبتلاوذاقولى ذ.ذ79  

2010محس ذتت ذاسلارايذاةبذاسعرظ ذالمسذاسزمباقذاي اث ذاسبتلاوذاقولى ذاس ا ذا ظألااو ذأ ر .ذ80  

2003محس ذتت ذاس زظحذاس يرا ذأ ظهايذا ا اوذر ا   ذ ا ذاس خظ و ذتسظبا .ذ81  

2016محس ذ زتلذتت ذاس تب  ذا ا  ذا تالاظ ذواستا ذاساخ ل ذ ا ذوائة ذتسظبا .ذ82  

2002محس ذ ظأة ذالمظسا ذاستتثذاسلالسل ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاسلالساوذواسزبقا  ذتسظبا ذ.ذذ83  

2003ا عظهد ذتسظبا ذباقذاقلم ايارلذسلخ أظ  ذ ا محس ذمحسب ذأ ب ا ذاسزم.ذ84  

واسزبقا  ذذسلعارذاس ررذمحس ذأعيرذحرظب ذلمترذمحس ذوهبي ذا  ا ةذاقلمظلماوذسللاز ظ ذاسلاظأو ذ ا .ذ85
1995اسخظهر    

2008محس ذ  رذأهعظ ذا ا  ذاققأظ ذواسكبا ا ذ  الموذتحلالاو ذا كز ذا ظألالذاي اث ذاسخظهر  .ذ86  

2008سب ذرظ ذالله ذا ا  ذاققأظ  ذ ا ذللمظأوذسلعارذواسزبقا  ذتسظبا مح.ذ87  

محسب ذرظلميذاس سا تل ذو  اعوذت سظباذابلما ذيمباقذالخ أظ  ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذا مير  ذ.ذ88
2010اق  با   

2020أنىذاسبراةلمل ذاقي ظلذواق عظعذاذا  لممظ  ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاسكزظبذاي اث ذيب س .ذ89  

2020أعيرذتت ذاسخظ   ذاقي ظلذاذا ا  ذاققأظ  ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاسرةظ  ذاسخظهر  ذ.ذ90  

2004أهعظذمحس ذ  ر ذا ا  ذاققأظ  ذأ لمموذةتظب ذا ظألاوذاقلمكع  او ذ.ذ91  
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أب اسذلنجرس ذأعهراوذاستتثذاسلالسلذاذاسلالبمذاق مظ او ذاسبتلاوذاس ظ او ذ ا ذاسخ توذسلعار ذ.ذ92
2006ائر ا زذ  

 ا لذت وبا ذا ز ظ ذا  لمموذسلبلتوذا ظألااين ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذالمحس اوذاسلاظأوذسلعار ذذناسر.ذ93
1998 ا زائر  

2010 رظمذلمبا ابا ذاسزمباقذا لاظسرذبم ظهايذر ا   ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذايظأ  ذاق  با ذ.ذ94  

2017ا لاظسر  ذاسبتلاوذاقولى ذ ا ذاسب ظ  ذاقلمكع  او ذ بالذاسلابظ  ذا ا  ذاققأظ ذاذا  لممظ ذ.ذ95  

2018هاظمذم ل ذأتظ ئذاسزمباقذوا ا  ذاسلازأوذاسزرظ او ذاسبتلاوذاس ظ او ذ ا ذاس زح ذاسكبا  .ذ96  

2009واسزبقا  ذتسظبا ذذاسعارذلإثرا  ظ   ذا ا  ذاققأظ ذ)أ  ةذأزكظأة( ذذبابلماذل  ذاة.ذ97  

 المجات:

( ذو ب وناذ2018ب اس ذا ا  ذاققأظ ذاس تاوذاذا زائر ذ  الموذلقأي ذاسكبسيراذ)يب اقذة.ذ98ذ
2021 ذ03 ذاسلا  10( ذامجتلوذا زائراوذسلأأيذواسزعساو ذرظألاوذ يعو ذا زائر ذامجتل 2020)  

 ةا ذ ظني ذل  ذغرابي ذ ريذا ا  ذاققأظ ذ سيذأزبلتظ ذأبارهوذيخلتظ ذاذللملاظ ذاسع طذ.ذ99
2021ا زائر ذ01 ذاسلا   11   ذالاقأظ  ذملوذاةلاظ ذا ز ظ او ذتيلذ ظ سذا  او ذامجتل  زلذ  

 ذملوذاسلالبمذاق مظ او ذرظألاوذسلزسباةذاستعكلذالمو ذتسظ ذقازبني ذأ ظ  ذتمباةذا  لممظ ذأ ذ .ذ100
2006 ذ09ةمكر  ذاسلا    

أظ  ذملوذاسلالبمذاق ز ظ اوذواق ا او ذتت ذاسخظ  ذأعير ذاقي ظلذاسزمباخلذو و دذاذا ا  ذاققذ.ذ101
2020ذ 05اسلا    

وائةذمحس ذربراة ذاققأظ ذاذاسار ظ ذاسع باوذاسلاتاو ذملوذاستتباذاق ز ظ اوذا زخ أو ذ.ذ102
2020 ذ01 ذاسلا  05رظألاوذاسبا ل ذا زائر ذامجتل   

 المذكرات:
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ذاق ز ظ او ذ لمظسوذأظرامزير ذ لاوذاسلالبمذاق ز ظ او ذتلبمةبذتت ذاللهذتاما ذاسبؤا وذاقساوذاذا  لمموذ.ذ103
ذ2003/2004اسزماير ذرظألاوذا زائر ذ

   بباذهزل ذالمحظلمتوذاسزتلالاوذ رظمذا لالبأظ ذسزمايرذوأمظت  ذتلاذاضظذذاسخرا ذاذا  لمموذ.ذ104
ض صذ خب ذوأظساو ذرظألاوذاق ز ظ او ذللروحوذاس  زب اد ذ لاوذاسلالبمذاق ز ظ اوذوتلبمذاسزماير ذ

2005/2006ا زائر   

 هاذأرواباذغعاسو ذأزبلتظ ذا ا  ذاققأظ ذاسزلالاساوذاذا  ا سذاس ظ باوذاذ أاق ذ لمظسوذأظرامزيرذاذ.ذ105
2013/2014اس ةاوذاسخظ  و ذ ميذاس ةاوذاسلاخظ او ذ لاوذاس ةاو ذرظألاوذ أاق ذلمب ياباذ  

سلاظأوذاذا ا  ذاققأظ ذاذاسلاظلم ذلقأوذاسرةا ذاسلاربيذاسعسبذرل ذللروحوذلملاظ ذ ظس ل ذ و ذاسلاز ظ ذا.ذ106
 ذ01اس  زب اد ذ لاوذاسلالبمذاقلمزأاوذواقي ظساو ذض صذتلبمذاقتزمذواقي ظل ذرظألاوذوهرابا

2016/2017  

خرضذاسمع لذساب  ذاناس ذل اوذاسخرضذاسمع لذاذتمباةذا  لمموذاق ز ظ اوذا زائراو ذ  الموذحظسوذاس.ذ107
اذأ لمموذلمبنالراؤ ذأل ر ذأخ أوذسعاةذ  روذا ظرامزير ذ لاوذاسلالبمذاق ز ظ اوذواسزرظ او ذ ميذتلبمذاسزماير ذ

2008/2009رظألاوذمحس ذةب ر  ذةبأر اس ذ  

 ه ذتللذاسعظرل ذلثرذاقلم اياراظ ذا ا  ذاققأظ ذاي ا وذتلاذاق ا ذاسزمباخل ذ  الموذأا ا اوذتلاذ.ذ108
ر ظ ذاس عظتاوذاس وائاوذاستاراوذاذأ اعوذتسظباذاسكبرا ذ لمظسوذأظرامزيرذاذا ا  ذاقتسظل ذ لاوذاقتسظل ذاسا

2011/2012رظألاوذاسارقذاقولمط ذتسظبا   

أرا ذ بنة ذلثرذاقي ظق ذاسزمباخاوذتلاذاسخرا ذاسارائلذسلسمزهل  ذ  الموذألتعوذسبأظم ذللروحوذ.ذ109
  ذاس  زب اد ذ لاوذاسلالبمذاق ز ظ اوذواسزرظ اوذوتلبمذاسزماير ذرظألاوذمحس ذأخ أوذ سيذأزبلتظ ذ اةذةهظ

2021/2022اس  اقذةيذنل ذرارة   

اذاسلالبمذاق ز ظ او ذ لاوذذأظرامزير زاهوذةبتب  ذ و ذاسزكبايذاذيعساوذا با  ذاستاراوذ   لممو ذ لمظسوذ.ذ110
.2001/2002زائر اسلالبمذاق ز ظ اوذواسزرظ او ذرظألاوذ معباعو ذا   
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 ظلذ ب ذاس اي ذتأثيرذاقي ظلذاسزمباخلذتلاذلملبؤذا مزهل  ذ  الموذحظسوذا  لمموذا زائراوذسلمتظ و ذوذ.ذ111
 لمظسوذأظرامزير ذض صذاسزمباق ذ ميذتلبمذاسزمايرذواسلالبمذاسزرظ او ذ لاوذاسلالبمذاق ز ظ او ذرظألاوذوهرابا ذ

2011/2012  

 المحاضرات:

محظ ر ذةلاعباباذأ ظهايذوله اهذا  لمموذاق ز ظ او ذأخاظسذا ز ظ ذا  لممو ذ ميذتلبمذذهتظشذلمظأل .ذ112
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 :01الملحق ري 

 وزو  تيزي ميمري مولو  جامية

 والاجتمااية الإاسااية اليلوم كلية

 الإاسااية اليلوم يس 

 والاتصال الإاام الوم فرع

ذ

 :حول استبيا  استمارة

ذ

 

يلا ذاقلمزسظ  ذا ا ذأهسوذاذ  المزعظذواسي ذته هذسزتضيرذسعاةذةهظ  ذا ظلم ذض صذاي ظلذيعراسلذتح ذتعباباذ

ذلتزد.ا ب حذ

ولهلاذ رربذأعكيذا مظت  ذبأربةزكيذا ب بتاوذواس  اخوذتلاذاقلم لوذا برب  ذ ا ةذهلدذاقلمزسظ  ذو لالسكيذاباذ

ذاستتثذاسلالسلذذلاغراضتاأوذوقذيمزلاسةذاقذذا لالبأظ ذاسي ذلمزخ أبطظذلمزكبباذاذلمراو

ذا عظلمتو.اقرظةوذذإلظ  ا ةذذXأيذ ضل ذ  ذتزأوذ

 اشراف:                                                                                  :إادا 

  أضظباذةيذأع ب ذذذذذذذذذذذذدذا اسذةعظاذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ

 دذأراعوذرع  ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ

ذ

 

 لاقتصادية ا داخل المؤسسة لأزمةالاتصال التسويقي في ظل ا أهمية

-بتيزي وزو ةلوحدة التجارية بالمؤسسة الوطنية للصناعة الكهرو منزليا حالة دراسة -

 وزو__  

 

 2024/2025 :الجامعية السنة



 

 
 

ذ البيانات الشخصية: الأول المحور

ذل  اذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ رذالجنس: -1

ذالسن: -2

ذلمعو[ذ30ا ةذأيذ-

ذلمعو[ذ45ذ–30ذي[ذأ-

ذلمعو[ذ60ذ-45ذي[ذأ-

ذذلوذل  رذذ60أيذذ-

 المستوى الدراسي:  -3

ذأزبلمطذ-

ذت بلذذ-

ذيكبايذأهاذ-

ذرظألالذذ-

ذالخبرة المهنية: -4

ذلمعبا [ذ10ا ةذأيذذ-

ذلمعبا [ذ25إلىذذ10أي[ذذ-

 لمعوذذذ25ل  رذأيذذ-

 

 



 

 
 

  : المهنيةالرتبة  -5

ذتبباذاسزع الذ-

ذتبباذاسزتكيذ-

ذإلظ ذ-

 واي  الاتصال التسويقي بالم سسة الايتصا ية  تيزي وزو. :الثاني المحور

  أظذاذالااذس ذاقي ظلذاسزمباخل؟-6

  لراخوذةا ذ-

  تز ظ ذتجظ اوذ-

  الإتزباذ-

 تز ظ ذأ ذاسز ئيذةعظ ذ-

  هةذازيذو  ذ بطذوالم اياراظ ذسزي ظلذاسزمباخل؟ذ-7

  غظستظذ-

ذلحاظناذ-

 نا  اذذ-

   ااذازيذو  ذ بطذوالم اياراظ ذاقي ظلذاسزمباخل؟ذذ-8

ذا مزه هذتحلاةذاسمبقذوتح ا ذا سهب ذ-

  اسبلمظئةذاسزمباخاوذا عظلمتوذا زاظ ذ-

  المحزباذاسزمباخلذيببارذ-

  وتحمينذالإلم اياراوذ اظسذالا ا ذ-



 

 
 

  خبمذةب  ذالخبطذواقلم اياراظ ؟يذاأذ-9

  إ ا  ذاسزمباق-

  اقي ظل ميذذ-

ذ إ ا  ذاسلالاظذ سزلاظوباذأ ذ راقذاسزمباقذ-

  أيذهيذاس ظتلبباذاذو  ذهلدذالخبط؟ذ-10

ذإ ا  ذاسزمباقذواقي ظلذ-

  ا  اروباذاسزع الابباذ-

   رقذا تالاظ ذو  أوذاسلاسز ذ-

  و ظق ذاسزمباقذ-

ذإرظةو(أيذذل  رذيمكيذا زاظ )أ لممزكي؟ذأظهلذله اهذاقي ظلذاسزمباخلذاذذ-11

 تيذا  لمموذاذذهيذا مزهل ذيرلماخذسب  ذحمعوذ-

ذأيذةهر ذا  لمموذو  أظتهظذوتحخاقذاسبق ذسلازأزهظ اسر  ذ-

 إيجظبيذلمبهظذاتجظدسلمللاوذويكبايذذتحمينذإ  اؤذل برذ-

ذ تحخاقذقيا  ذأمزسر ذسلستالاظ ذ-

  أيذإرظةو(ذل  رذا زاظ )يمكيذ أظهلذولمظئةذاقي ظلذاسزمباخلذاسي ذيمزخ أهظذأ لممزكي؟ذ-12

  ا لاظ ضذ-

 اس تظ و(ذاسزل زاببا ذالإتزنا ذ)اسرا اب ذ-

  ايسز ذاسزمباخاوذ-

ذ اقرزسظتلذاسزباسةذأبا  ذ-



 

 
 

ذ (Newsletter SMS)اسزمباقذا تظةرذذ-

 ا عاب ا ذذ-

ذاسزمباخل؟اقي ظلذ لهيذاسزت يا ذاسي ذيبارهظذا  لمموذاذيع الذالم اياراظ ذأظذ-13

   لوذا ازا اوذا خ  وذسلزمباقذ-

  ا مزه هذ لا ظذسز ظتةذأيذا سهب ذ-

ذ لوذالخبر ذاذاسزمباقذاسر سلذ-

  أ لممزكي؟  ااذازيذيخاايذنجظحذإلم اياراوذاقي ظلذاسزمباخلذاذذ-14

  زلذقيا  ذا تالاظ أيذذ-

 ةعظ ذوق ذاسلاسز ذوتحمينذاسلاز وذألاهيذ-

ذالاه اهذاسزمباخاوذا خببوذإساهظذأمتخظتحخاقذذ-

  تحخاقذالاه اهذاسزرظ اوذسلس لممو-

   تيزي وزو ةالكهرو منزليالايتصا ية للأجهزة إ ارة الأزمة ت الم سسة  :الثالث المحور

  أظذاذيلااذس ذ لسوذلقأو؟-15

  ازبل ذالمزرظةوذلمرالاوذسلا أب اذ-

  تلاذا  لمموذأزب  ذا ثر تح ذغير-

  يرايرا ذ تير ذيمكيذلباذا  لذإلىذ مظئرذلوتح ذ-

ذ ا  لذإلىذت مذالمزخرا ذاسلاسةذا برابذ-

 

 



 

 
 

  ؟أ لممزكيالاقأوذاسي ذوارهزهظذ أظذ بعذ-16

  لقأوذأظساو-ذ

ذوإ ا  ذلقأوذيمايرذ- 

  ا ز ظ اولقأوذ-

ذ.......................................................................اذ رهظراذل ذلقأو

  أظذالالمتظبذاسرئاماوذاسي ذل  ذلهلدذالاقأو؟ذ-17

  اسزخباطذا ظليذوالإ ا ل لمب ذ-

  أاظ ةذاذاسزب ا ذولململوذالإ زظذذ-

  خصذاسبل ذتلاذا عزرظ -

ذللمتظبذل راذ-

ذاذ رهظ

ذ......................................................................................

...................................................................................... 

  تلاذا  لممو؟ذ ااذلثر ذالاقأو-18

  انخ ظضذالإ زظذذواسزبقا ذ-

ذإ را  ذيمراحذاسلاسظلذلوذ-

  والا  حذيرار ذا تالاظ ذ-

  ل راذتأثيرذا -

 



 

 
 

  هةذابر ذ   لمموذ راقذ ظصذبإ ا  ذالاقأظ ؟-19

ذ  لاي

 قذذ

  الاقأو؟أظهلذالالراهذالا راذاس ظتلوذاذ راقذإ ا  ذ-20

 الإ ا  ذاسلالاظذ-

  الخبرا ذاسزخعابباذ-

ذ الخبرا ذاسخظ ب ابباذ-

ذ ااذيلاظأل ذا  لمموذأ ذالاقأو؟ذذ-21

  سزخلاةذالخمظئرو  ذ بوذلبا ئذذ-

ذحكبألذاي بلذتلاذ تيذأظليذلو-

ذاسخاظمذبإتظ  ذهاكلوذ ا لاوذ-

 لمذيكيذهعظؤذالمزرظةوذوا توذسلأقأوذ-

  هةذ ظ  ذالمزرظةوذا  لمموذسزقأوذ لاظسو؟ذ-22

ذالاقأوذةاكةذرا ذتمكع ذأيذتجظوقذ لاي ذ-

 وسكيذ ظ  ذةلا ذاسلابائقذظح ذأإلىذذ-

ذ الاقأوذلثرلمذيكيذهعظؤذالمزرظةوذ لاظسوذوققاس ذيلاظنيذأيذذقذ-

   الاقأو؟ تلاهظذأ لممزكيذةلا ذا زهظ ذأظهلذالإررا ا ذاسي ذير زذ-23

 تحلاةذويخاايذاي ظق ذالاقأوذ-

  ا سهب   تيذاسلاز ظ ذأ -



 

 
 

  أزظةلاوذيع الذا هظمذ-

ذإتظ  ذهاظ ةذاسزعرايذوإ ا  ذاقي ظلذ-

ذ الاقأو الإلم اياراوذاقي ظساوذسزرع ذاسب بعذم ً اذاذيببارذ-

  أيذهلدذالاقأو؟ذاقلمز ظ  أظهلذربا  ذذ-24

  ايظروذإلىذتحمينذاسزخباطذاقلم ايارلذ-

   رو  ذورب ذ بطذلبا ئذ بارهوذالاقأظ ذ-

ذواس  ة اسزسباةذل اوذيعبا ذأ ظ  ذ-

  تحماعظذاسزباسةذاس ا للذوإ ا  ذا خظلرذ-

 التسويقي كآلية اس اتيجية لمواجهة الازمات  اخل م سسة الايتصا ية الاتصالالرا  :  المحور

  تلاذاقي ظلذاسزمباخلذسز ظ لذالاقأظ ذ تةذح وثهظ؟ أ اذاتزسظ ذأ لممزكيذأظذ-25

  ائسظ

 غظستظ

  لحاظنا

ذنا  ا

  الاقأظ ؟ ذأزحرظ  ذسرس ذةبا  ذةكظولاسز ئيذذآ ا يمزخ مذإلىذللذ  روذذ-26

 ر اذة  روذ تير ذ-

  ة  روذأزبلمبوذ-

  ة  روذ لاا وذ-

 يمزخ مذلة اذقذ-



 

 
 

  الاقأظ ؟لثعظ ذذ سز ئيا  لمموذأ اذ لاظساوذاقي ظلذاسزمباخلذاذاي ظظذتلاذتز وذذأظذ-27 

   لاظلذر اذ-

  أزبلمطذاس لاظساوذ-

   لاااذاس لاظساوذ-

ذ  لاظلذغيرذ-

  ؟ الإلم اياراوذاسلاظأوذسلس لممو اقي ظلذاسزمباخلذاذالخبوإلىذللذ  روذازيذ أدذ-28

  ة  روذ ظألوذ-

  ة  روذأزبلمبوذ-

ذ ة  روذ لاا وذ-

  الاقأظ ؟ أظذأ اذاسزعماقذةينذاقي ظلذاس ا للذوالخظ رلذ زلذ  ا ذ-29

  يعماقذ ائيذوأعزريذ-

  لحاظنا يعماقذمح و ذ-

ذونا  يعماقذ لاااذذ-

  الم رظعذثخوذاسز ئي؟ذالاقأظ ذاذةلا  اسزمباخلإلىذللذأ اذامظهيذاقي ظلذذ-30

  ة  روذ تير ذ-

  ة  روذأزبلمبوذ-

ذة  روذ لاا وذ-

ذذامظهيذإلز ظقذذ-

 



 

 
 

ذ أيذالإرظةو(ذل  رذ)يمكيذا زاظ  اسزمباخلذ زلذالاقأو؟ذاي ظلهظتلاذأظذاذيلازس ذأ لممزكيذاذذ-31

  أبا لاظلذ-- ولمظئزقتزأزخلا او . ولمظئلإتزمح او
ذا ب  ذاسرملذسلس لمموذذ-
  ا عاب ا ذوا رالمز ذ-
  ا لاظ ضذ- 
ذولمظئةذاقتزمذاسزخلا اوذ-
  الاقأظ ؟ هةذهلدذاسبلمظئةذ لاظسوذاذي لااةذاقي ظلذاسزمباخلذ زل32-
ذ لاي

  ق

  ةلا ذ ةذلقأو؟ أظذأ اذاهزسظمذأ لممزكيذةزخاايذل ا ذاقي ظلذاسزمباخلذ-33

  ة  روذ تير ذ-

ذ ة  روذأزبلمبوذ-

ذ ة  روذ لاا و-

  .  ااذيخايذأ لممزكيذاقي ظلذاسزمباخلذةلا ذ ةذلقأو؟ذذ-34

   لاظلذ-

  أزبلمطذاس لاظساوذ-

  غيرذ لاظلذ-

ذ

ذ

 

 

 



 

 
 

02ذملحق  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملحق03 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

04ملحق    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

05ملحق  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

06قملح  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

07ملحق  
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