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 ملخص:

ً، و في ؿل ما ٌشهده اللالم الُىم مً جؼىزاث  حغيراث في جمُم هىاحي الحُاة، في القسن الحادي واللشسٍ

ا ًُ ا واجخماك ًُ ت، مهى ألقذ بخأزيراتها كلى االإإطظت بالدزجت  ، مماأكادث الخكىىلىجُا حشكُل االإظاعي البشسٍ

ان الأولى باكخبازها الىىاة الأطاطُت لقُام الاقخصاد وجدقُق الاطخدامت، وباكخباز الاجصالاث  قُت الشسٍ الدظىٍ

 .مً الخأزس والخأزير بير ك هصِبكان لها الحُىي الىابع للمإطظت، 

قالدزاطت  لرلك طخداول هره  ًملخمدًي ؿل الخىجهاث االإلاصسة، ي ففهم ووصف كملُاث الاجصال الدظىٍ

قي، والاجصالاث  مً أجل كسض ،االإىهج الىصفي الخدلُليلى في ذلك ك أهم االإفاهُم للاجصال الدظىٍ

قُت االإخكاملت كلى وجه الخصىص، وجدلُل في ؿل  هره الاجصالاثالخددًاث االإلاصسة التي جىاجه أهم  الدظىٍ

 .اثمً جؼىز  ما أخدزخه الخكىىلىجُت الحدًثت

ق، خدماث، مإطظت. :المفحاحية الكلمات  اجصال، حظىٍ

Abstract:  

In light of the developments that the world is witnessing today, changes in all aspects of 

life, in the twenty-first century, technology has reshaped human endeavors, both 

professionally and socially, and its effects on the institution in the first place as the basic 

nucleus for establishing the economy and achieving sustainability, and considering 

marketing communications, as the vital artery of the organization, marketing 

communications have had a significant share of impact and impact. 

Therefore, this study will attempt to understand and describe the marketing 

communication processes in light of contemporary trends, relying on the descriptive 

analytical approach, to analyse the most important contemporary challenges facing 

marketing communications in light of the developments of modern technology. 

Keywords: Communication; Marketing; Service; Institutions. 
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 :مقدمة

في ؿل الخددًاث الجدًدة التي جىاجهها االإإطظاث في الىقتذ الحتالي، والتىجيرة االإدظتازكت للخغيتراث التري 

بفلتتتتل  ابختتتتدانً متتتتً ؿهتتتتىز أدواث جدًتتتتدة متتتتً وطتتتتائؽ ئكلاهُتتتتت وئكلامُتتتتت،والاجصتتتتالاث، ، كىالإتتتتت الأطتتتتىا أختتتتدز ها 

 لـهتتتىز مفتتاهُم ومىهجُتتتاث لتتم جكتتتً ملسوفتتت فُمتتتا طتتتبق 
ً
وشتتىن وهمتتتى الخقىُتتاث جظتتتاق لخلتتك الخقلُدًتتتت، وصتتىلا

قي االإخكامتتتل التتتري جتتتان ل ركيتتت   تتتت والخىجتتته هدتتتى اللمُتتتل، ومتتتىهج الاجصتتتال الدظتتتىٍ تتتت الللامتتتت الختازٍ ،كمفهتتتىم هىٍ

قُت، وفتي ؿتل وطتم الخكىىلىجُتا بصتم ها كلتى كتل مىتاحي الحُتاة والقؼاكتاث والصتىاكاث التتي لتم  الجهىد الدظىٍ

قي الخقلُدي والخىجهتاث االإلاصتسة لهتره  قي اطخثىانً منها، وبالىـس للاجصال الدظىٍ جكً صىاكت الاجصال الدظىٍ

تتص التتىعي ختتىل  االإإطظتتاث ومىختاتهتتا وختتدماتها متتً الاجصتتالاث فتتي اللصتتس الحتتالي، هتتسي أن جىهسهتتا ًخمثتتل فتتي حلصٍ

متً هىتا حظتابق االإإطظتاث كلتى جقتدًم كتل متا  خلال اط هداق ئًصال السطائل االإخللقت بها للجمهىز االإظ هدق،

ق مبا تتتتس وجيشتتتتُؽ للمبُلتتتتاث، كلاقتتتتاث  هتتتتى جدًتتتتد فتتتتي جلتتتتك الؼتتتتس  ال روٍتُتتتتت متتتتً ئكتتتتلان، بُتتتتم عخقتتتت ي، حظتتتتىٍ

ق الا لك رووتتي والفيرو تت ي و،يرهتتا، بدُتتد جخفتتاوث دزجتتت اطتتخ دام كامتتت، ووطتتائل الخىاصتتل الاجخمتتاعي والدظتتىٍ

كتتتل كىصتتتتس خظتتتتب االإىتتتخج االإتتتتسو  لتتتته، دزجتتتت حلقُتتتتده، ختتتتدماث متتتا تلتتتتد البُتتتتم، وكتتترا ئمكاهُتتتتاث االإإطظتتتتت، بِ  هتتتتا 

الخىافظتتُت، الفتتسص االإخاختتت، وال هدًتتداث االإخىقلتتت، وجملتتت متتً االإخغيتتراث وجتتب الأختتر بهتتا فتتي ئػتتاز الؤطتت راجُتُت 

قُت    الكلُت.الدظىٍ

 إشكالية الدراسة: 

تتت بؼبُل هتتا اللامتتت. بتتل  تتي  قُت لا ج خلتتف متتً خُتتد الجتتىهس كتتً الاجصتتالاث الؤدازٍ ئن الاجصتتالاث الدظتتىٍ

وهتتترا أمتتتس ػبُ تتتي  ،أهـمتتتت الاجصتتتالاث الأختتتسي فتتتي االإإطظتتتت ُتتتتجتتتصن منهتتتا ز،تتتم الخصىصتتتُت التتتتي جخميتتت  بهتتتا كتتتً بق

ق كتتتتً بقُتتتتت الىؿتتتتائف الأختتتتسي، لتتتترلك   قُت  اهتتتتخملاختتتتخلاق وؿُفتتتتت الدظتتتتىٍ ق بالاجصتتتتالاث الدظتتتتىٍ زجتتتتال الدظتتتتىٍ

قي أول في ت كً الظلم والخدماث التي حشبم خاجاث كيشاغ حظىٍ  اللملانز،باث و  ئًصال االإللىماث الظسوزٍ

قُت ًدزكها أكبر كد  ،الحاصلت ثوالخغيرا ثفي ؿل الخؼىزا اللملاند مً االإللىت و،ير االإللىت كبر كدة ػس  حظىٍ

قُت فتتتتتي  ،التتتتتتي كتتتتتادث لا حلتتتتتد ولا جدقتتتتت   متتتتتً هىتتتتتا جـهتتتتتس جدتتتتتدًاث كبيتتتتترة للقتتتتتائمين كلتتتتتى دائتتتتتسة الاجصتتتتتالاث الدظتتتتتىٍ

قُت قتتتت مىاكبتتتت الخؼتتتىزاث الخكىىلىجُتتتت لخكتتتىن كتتتاملا مظتتتاكدا للاجصتتتالاث الدظتتتىٍ فتتتي  االإإطظتتتت، جخمثتتتل فتتتي ػسٍ

متتً ختلال اخخبتتاز اطتتقاغ همتاذ  جدًتتدة للاجصتتال متً أن جكتتىن كتتاملا ملُقتا للملهتتا،  بتتدلا  االإإطظتاث الخدمُتتت

قُت كلتتتتتى تلتتتتتع االإإطظتتتتتاث الخدمُتتتتتت مثتتتتتل مإطظتتتتتت  لدزجتتتتتت لخكامتتتتت 363لىمتتتتتىذ   مثتتتتتل  -Tالاجصتتتتتالاث الدظتتتتتىٍ

Systems. 

  ػسح الؤ كال الخالي: مً هىا ًمكً

الخدميااااااة  ااااااع  اااااا  الح اااااا رات  مااااااا اااااااع صثةالااااااات المواقااااااالم لسثتااااااا ت الخ اااااا   ية  ااااااع الم س ااااااات

 ؟ حكن ل جية الحديثةال

 للإجابت كلى هره الؤ كالُت، قظمىا هره الىزقت البدثُت ئلى اللىاصس الخالُت:

  أو : مفاليم عامة صثتا ت الخ    ية وصثتا ت الخ    ية المحكاملة. 

 ثاهيا: ث بي ات للح جهات الحديثة لسثتا ت الخ    ية.
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 صثتا ت الخ    ية  ع ض ء صثةالات الحديثةثالثا: 

   :سثتا ت الخ    ية وصثتا ت الخ    ية المحكاملةلأو : مفاليم عامة 

 :جوا ف صثتا ت الخ    ية-1

قُت، وهىتتتا  الكثيتتتر متتتً الخىجهتتتاث   تتتف أو مفهتتتىم مدتتتدد للاجصتتتالاث الدظتتتىٍ لا ًىجتتتد اجفتتتا  ختتتىل حلسٍ

تُتتد كتتتان الهتتتدق هتتتى  فتتتاث ئلتتتى الىـتتتسة ال روٍتُتتتت، خ والخفظتتتيراث لهتتترا االإفهتتتىم. ٌلتتتىد أصتتتل اللدًتتتد متتتً الخلسٍ

 اطخ دام الاجصالاث لإقىاق الىاض تشسان االإىختاث والخدماث.

قها وئقىاق اللمُل بها مً أجل جدقُق السبذ، فكاهذ الاجصالاث ئن ال ركي  كلى االإىختا ث وكُفُت حظىٍ

أخادًتتتتتت الاجتتتتتتاه، ئلا أن ؿهتتتتتىز متمىكتتتتتت كبيتتتتترة متتتتتً الأدواث والىطتتتتتائؽ التتتتتتي ،يتتتتترث الىـتتتتتسة هدتتتتتى الاجصتتتتتالاث 

ق االإبا س مثلا  خىلذ ال ركي  مً الشامل ئلى الشخق ي، ومً اللام ئلتى الفس  قُت، فأوشؼت الدظىٍ دًتت، الدظىٍ

قُت زىائُتتت الاجتتتاه جدبتتم ههتتج جفتتاكلي وختتىازي طتتسوزي لخلبُتتت الاخخُاجتتاث االإخىىكتتت  فصتتازث الاجصتتالاث الدظتتىٍ

 مً م خلف الجماهير.

قُت  تتتي:  كملُتتت جبتتادل االإللىمتتتاث، خلتتق كلاقتتاث و تتتبكت اجصتتالاث بتتين مإطظتتتت،  فالاجصتتالاث الدظتتىٍ

 . 1.(Małgorzata, 2020, 194)  وكُاهاث بِ ت الظى  و،يرها مً أصحاب االإصلحت في الظى 

قُت  تتتي أًظتتتا:  الىطتتتائل التتتتي حظتتت ى االإىـمتتتت متتتً خلالهتتتا ئلتتتى ئكتتتلام وئقىتتتاق  كمتتتا أن الاجصتتتالاث الدظتتتىٍ

تتتت التتتتي جبُلهتتتا    ,kotler& killer)وجتتتركير الجمهتتتىز بصتتتىزة مبا تتتسة و،يتتتر مبا تتتسة بمىختاتهتتتا وكلام هتتتا الختازٍ

2016,p580)  

تتتت  قُت  تتتي:  كملُتتتت ئدازٍ متتتً خلالهتتتا االإىـمتتتت بالخفاكتتتل  متتتم جماهيرهتتتا جقتتتىم كمتتتا أن الاجصتتتالاث الدظتتتىٍ

س وصُا،ت وهقل وجقُُم متمىكت مً السطائل التتي حظت هدق بهتا االإ خلفت،  ولخدقُق ذلك جقىم االإىـمت بخؼىٍ

قُ باطتتتتخ دام زطتتتتائل ت، الجماكتتتتاث االإ خلفتتتتت متتتتً جماهيرهتتتتا، وذلتتتتك اكخمتتتتادا كلتتتتى متتتتدخل الاجصتتتتالاث الدظتتتتىٍ

ووطائل جخىافق مم كتل الف تاث االإظت هدفت، بدُتد جدتدر الختأزير االإؼلتىب للحصتىل كلتى الاطتختابت الظتلىكُت 

 2.(Fill & Jamieson, 2006, p12 )واالإىاقف االإس،ىبت 

قُت االإخكاملتتت ف تتي:   تتت ئطتت راجُتُتأمتتا كتتً الاجصتتالاث الدظتتىٍ س جقتتىم كلتتى  كملُتتت جتازٍ ج ؼتتُؽ، جؼتتىٍ

وجىفُتتتتتتتتتتتتتتتر وجقُتتتتتتتتتتتتتتتُم جيظتتتتتتتتتتتتتتتُق بسهتتتتتتتتتتتتتتتامج اجصتتتتتتتتتتتتتتتالي مقىتتتتتتتتتتتتتتتم وقابتتتتتتتتتتتتتتتل للقُتتتتتتتتتتتتتتتاض مىجتتتتتتتتتتتتتتته هدتتتتتتتتتتتتتتتى اللمتتتتتتتتتتتتتتتلان الحتتتتتتتتتتتتتتتالُىن 

 . 3(Olearnik , 2018, p127)واالإدخملىن .

فهتا أًظتا بأ"هتا:  اجصتال مخىاطتتق و تفاق متم م خلتف متمىكتاث أصتحاب االإصتلحت، كلتتى  كمتا جتم حلسٍ

تتل، ًمكتً للمىـمتتت بىتان كلاقتتاث مفُت  ,Porcu & al, 2012)4الأػتتساقدة متتم هتره االإتدي القصتتير واالإتدي الؼىٍ

p326)  

قُت االإخكاملتتت بأ"هتتا113، ص2318ختتافف وكبتتد التتسشا ، فتتي ختتين كتتسق كتتل متتً )    :( الاجصتتالاث الدظتتىٍ

تتتتتتت الخكخُكُتتتتتتت الحالُتتتتتتت والؤطتتتتتت راجتُت االإظتتتتتتخقبلُت االإ ؼؼتتتتتتت واالإيظتتتتتتقت  دواث  متمىكتتتتتتت متتتتتتً اللملُتتتتتتاث الؤدازٍ

 أجل خلق الخأزير في جصىزاث الاجصال االإ خلفت في االإىـمت مً 
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كبد )الصبائً وئزطال زطالت ميظقت ومخىا،مت لخدقُق الأزباح مً جهت، والقُمت للمظاهمين مً جهت أخسي .

5(113، ص2318 الىاصس كلك خافف ومدمد فازو  كبد السشا ،
. 

ج الاجصالي خت   قي االإخكامل في أطاطه اللملي بخكامل وجىا،م واجداد كىاصس االإصٍ لن  مدخل الاجصال الدظىٍ ٌُ

ًخم حلادل قىة أخد هره اللىاصس وطلف اللىصس الآخس، للىصىل ئلى أقق   اطخفادة ممكىت. كما ٌلبر هرا 

ج ال روٍجي االإتملت مم تلظها البلع، و  ً الصىث الىاخد االإدخل كً خُصمت كىاصس االإصٍ ذلك في طبُل جكىٍ

قُت. لد فكسة الخىاطق والخىا،م والخكامل بين الىطائل الاجصالُت االإ خلفت فكسة مدىزٍت  6للسطالت الدظىٍ
ُ
وح

لؼي هفع قىة  ٌُ قي االإخكامل، خُد ئن اطخ دام الىطائل تشكل مىفسد لا  باليظبت لفكس الاجصال الدظىٍ

7(Anca Cristina MICU & Esther THORSON, 2008, pp.12-13) وطُلت  اطخ دام أكثر مً 
 

ٌلد جؼبُقا كملُا للىـسة الخكاملُت في اللملُت الاجصالُت خُد ًدمج مىـىمت الىطائل الاجصالُت مً ئكلان، 

ق الك رووي و،يرها في همىذ  واخد ًمثل الجهىد  كلاقاث كامت، جسوٍج مبُلاث، بُم عخق ي ، حظىٍ

قُت للشسكاث، بما  د مً فلالُ ها وجأزيرها في الجماهير االإظ هدفتالدظىٍ ، 2321، طلىي طلُمان الجىدي) ًصٍ

8(1537ص
 

 :أدوات صثتال الخ    ي-2

قي فتتي هتتره الف تتاث الخمتتع   فتتي الظتتابق ، كتتان هىتتا  الخقظتتُم القُا تت ي الختتالي  دواث الاجصتتال الدظتتىٍ

ق االإبا تتتس، كتتتل ف تتتت متتتً هتتتره الؤ و تتتي  كلاهتتتاث والبُتتتم الشخقتتت ي واالإبُلتتتاث ال تتتروٍج والللاقتتتاث اللامتتتت والدظتتتىٍ

ج 9 (Todorova, 2015, p370)الف تتاث لهتتا خاصتت ها  ، وهـتتسًا لخؼتتىز الخكىىلىجُتتا الهائتتل ، فقتتد جتتم حلتتدًل متتصٍ

ق  تتت ، والدظتتىٍ ، فشتتمل السكاًتتت، واالإلتازض الختازٍ
ً
تُا قي جتدزٍ ق الأختتدار ، الاجصتال الدظتتىٍ الخفتاكلي ، وحظتتىٍ

ق مكتً  10(Kupec & al, 2020, p5)(الكلمتت االإىؼىقتت، WOM) الشتف ي والخىاصتل كبتر الؤه رهتذ ، والدظتىٍ ، وٍ

س جكىىلىجُتا االإللىمتاثأًظا جىقم ؿهىز أ كال وػس  جدًتدة للخىاصتل متم الف تاث االإظت هدفت أ  ، هدُتتت جؼتىٍ

 ٍقي. والشكل االإىالي ًمثل أدواث الاجصال الدظى 

قي1الشك    : أدواث ووطائل الاجصال الدظىٍ
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 :  مً ئكداد الباخثين.المتدر

قي الفتسدي بملتصل كتً تلظتها التبلع. متً أجتل الختأزير كلتى  لا ًمكً أن حلمل أدواث الاجصال الدظتىٍ

صها، كما ًتب أن جكتىن م رابؼتت للاطتخفادة متً جأزيرهتا الخت شزي.  ٌشتاز ئلتى مظخلم السطالت االإساد ئًصالها وحلصٍ

قُت االإخكاملت قي باطم الاجصالاث الدظىٍ ج مً أدواث الاجصال الدظىٍ خُد جخلاون االإكىهتاث  .(IMC) هرا االإصٍ

تتتتتت  تتتتتص زطتتتتتالت الللامتتتتتت الختازٍ الفسدًتتتتتت وج لتتتتتق جتسبتتتتتت مىختتتتتدة فتتتتتي اللمُتتتتتل، ًتتتتتخم جقتتتتتدًمها بتتتتتىفع الأطتتتتتلىب لخلصٍ

 السئِظُت.

قُت االإخكا ئن الهتتدق السئِيتت ي متتً قُت جصتتل ئلتتتى  (IMC) ملتتتتالاجصتتالاث الدظتتىٍ هتتتى ئوشتتان زطتتالت حظتتىٍ

 كمتتل كتتل وطتتُلت 
ً
قي الفسدًتتت ، بتتدلا دت االإظتت هدفت متتً ختتلال الجمتتم بتتين جتتأزيراث أدواث الاجصتتال الدظتتىٍ الشتتسٍ

 11(Csikósová& al, 2014) بمفسدها، وبالخالي طمان أقق   فلالُت مً خُد الخكلفت والخأزير. 

 :الجديدلم لسثتا ت الخ    يةالح ليدي م اب  الأشكال صثتال -3

االإتخمتتتتتتم  اللدًتتتتتتد متتتتتتً اللىامتتتتتتل الاجخماكُتتتتتتت والاقخصتتتتتتادًت والخكىىلىجُتتتتتتت اللاالإُتتتتتتت والخغيتتتتتتراث  ًىاجتتتتتته

تتادة وعتتي لتتدي  ق لتتِع بملتتصل كتتً هتتره الخؼتتىزاث والخغيتتراث. كمتتا أن شٍ والخؼتتىزاث االإدظتتازكت، كمتتا أن الدظتتىٍ

ًخلتتسض ئلاهتتا ،يتتر متدًتتت، متتا أدي باالإإطظتتاث بتتالخفكير فتتي اللمتتلان ًتلتتل متتً  االإدفتتصاث الخقلُدًتتت التتتي كتتان 

قي ، وبتدأ ذلتك تلتد ئدزاكهتا لقُمتت الؤه رهتذ كلىصتس أطا ت ي  جبني  أ كال جدًدة متً وطتائل الخىاصتل الدظتىٍ

تُتل  قتتت أكثتتر هتاكتتت لإ تتسا  اللم قُت التتتي أطتتافذ فلالُتتت أكثتتر متتً خُتتد الخكلفتتت، وػسٍ فتتي الاجصتتالاث الدظتتىٍ

ت ئقىاكه والخأزير فُته مقازهتت بتالقىىاث الؤكلاهُتت الخقلُدًتت، فالخقىُتاث الجدًتدة الىا ت ت فتي بيشاػاتها ومداول

ق جتبتتتر االإإطظتتتاث كلتتتى الخفكيتتتر تشتتتكل ختتتلا ، والخقتتتدم بتتتأكثر الؼتتتس  فلالُتتتت الإ اػبتتتت كملا هتتتم، هتتترا  الدظتتتىٍ

ق كبتتتر الهتتتتاجف االإ قي، كالدظتتتتىٍ ق تًتتإدي ئلتتتتى جىؿُتتتتف أ تتتتكال وأدواث جدًتتتدة للاجصتتتتال الدظتتتتىٍ دمتتتتىل، والدظتتتتىٍ

تتد الؤلك رووتتي ، وجدظتتين مدسكتتاث البدتتد،  ق الؼىتتان، أو أًظًتتا كبتتر البرً الفيرو تت ي، الكلمتتت االإىؼىقتتت، والدظتتىٍ

ق الأختتدار، وكتترلك وطتتائل الخىاصتتل الاجخمتتاعي ، مثتتل الدزد تتاث واالإتتتدوهاث و  YouTube ،Facebookوحظتتىٍ

كتتام جخمثتتل فتتي الؤه رهتتذ واالإىصتتاث الخكىىلىجُتتت ، ومتتا ئلتتى ذلتتك، فىطتتائل الخىاصتتل الاجخمتتاعي تشتتكل Twitterو

تتل  تتب مصتتممت لدظتتهُل الخفاكتتل الاجخمتتاعي بتتين الأفتتساد والجماكتتاث واالإىـمتتاث، وجمكتتين جدىٍ القائمتتت كلتتى الىٍ

 12(Mills, 2012, p1418)كثير ئلى كثير( (واخد ئلى كثير( ئلى خىاز اجخماعي -الاجصال أخادي الاجتاه )مىهىلى  

ففتتي دزاطتتت الإلسفتتت أكثتتر وطتتائل الخىاصتتل ل الخىاصتتل الاجخمتتاعي هتتتد الفِظتتبى . متتً بتتين أ تتهس وطتتائ

تتازة مىقتتم  Facebook جكتتسازا ، كاهتتذ أهتتداق الحمتتلاث الؤكلاهُتتت كلتتىالاجخمتتاعي اطتتخ داما و  تتد متتً ملتتدل شٍ جصٍ

تتتب بيظتتبت تتتادة االإبُلتتاث بيظتتتبت 78الشتتسكت كلتتى الىٍ تتت68٪، أمتتا شٍ ت أو ٪، وجدظتتين وعتتي اللمُتتتل بالللامتتت الختازٍ

والجتدول ، (Vejacka, 2012, p117) 13 12٪بيظتبت  ٪،  أو ئػتلا  مىتخج أو خدمتت جدًتدة56الشتسكت بلتن وظتبت 

 .االإىالي ًلخص أدواث الىطائؽ الاجخماكُت الأكثر  ُىكًا وأهدافها
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 أدواث وطائل الخىاصل الاجخماعي وأهدافها: 1الجدول 

 ألدافها ال سيلة

 Chatsالدردشة

 لللملان جدظين الخدمت

 خلق الشلىز بالاهخمان للمتخمم

 ج صُص مظاخاث لخللُقاث اللملان وأزا هم

 Blogsالمدوهات
 بىان كلاقاث هادفت مم اللمُل

ادة الىلان  شٍ

ادة مشازكت االإدخىي في مىاقم أخسي  YouTubeي ثي ب ص الاطخفادة مً خاصُت الفُدًى لصٍ  حلصٍ

 Facebookالفيس ب ك
 الؤكلاهاث

 جمهىز مددداط هداق 

 LinkedInاجصال باالإتخمم االإهني لينكدين 

 Twitterث  تر
 ئ سا  اللملان

 بين االإإطظت واللملان اثزاهدشاز واطم للمداد

Google Wave ادة مشازكت اللملان وحلاو"هم مم االإإطظت  شٍ

 foursquareف رسك  ا
ادة الاجصال االإدلي واالإخىقل  شٍ

ادة الخفاكل مم الشبكت  شٍ

Source : Cristina CASTRONOVO & Lei HUANG,  Social media in an alternative marketing 

communication model , Journal of Marketing Development and Competitiveness, vol 6(1), 2312, p123. 

pp117-134. 

 

 :ثاهيا: ث بي ات للح جهات الحديثة لسثتا ت الخ    ية

مً أجل االإصاوجت بتين الىطتائل الؤكتلام الخقلُدًتت والخقىُتاث الحدًثتت لىطتائل الؤكتلام التتي جخما ت   متم 

 دزجت الاجصالي. 363هق رح همىذ   ،، وخاصت الىطائؽ الاجخماكُتللأه رهذالخؼىز الدًىامُكي 

   :درجة 363جوا ف هم ذج صثتال -1

االإخكاملتتتتتتت التتتتتتي جتتتتتتإدي ئلتتتتتى الازجبتتتتتتاغ االإفصتتتتتل للجهتتتتتتىد دزجتتتتتت  ئلتتتتتتى الختتتتتدابير  363ٌشتتتتتير همتتتتتىذ  الاجصتتتتتتال 

سهتتتا متتتً قبتتتل  تتتسكت أو كُتتتان،  والؤجتتتساناث والاطتتت راجُتُاث ووطتتتائل الاجصتتتال ، التتتتي جتتتم الخ ؼتتتُؽ لهتتتا وجؼىٍ

ص صىزتها بين جماهير مدددة أو في االإتخمم ككل . ت أو حلصٍ  Thamyris )بهدق ئطافت قُمت ئلى كلام ها الختازٍ

BARBOSA )
14 
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تت الإإطظتت متا، بتاجسان خملتت  ق لللامتت جتازٍ فالغسض الأطا ت ي متً اطتخ دام هترا الىمتىذ  هتى الدظتىٍ

تُتتتتتت كلتتتتتتتى هؼتتتتتتا  أوطتتتتتتتم، جدمتتتتتتتل ػاتلتتتتتتا مميتتتتتتت ا واطتتتتتتتخثىائُا، ًأختتتتتتر تلتتتتتتتين الاكخبتتتتتتتاز دمتتتتتتج جمُتتتتتتتم الاجصتتتتتتتالاث  ئكلاه

قُت االإخىىكت طىان منها السقمُت كبتر الشتبكاث الاجخماكُتت أو مىاقتم الاه رهتذ، مت م الاجصتالاث الخقلُدًتت الدظىٍ

تتتتىن متتتتثلا االإ ختتتتازة تلىاًتتتتت  التتتتتي جساعتتتتي الخؼتتتتىز الخكىىلتتتتى ي والؤبتتتتداق فتتتتي ئكتتتتداد  كالإكلاهتتتتاث كبتتتتر السادًتتتتى والخلفصٍ

 السطالت الؤكلاهُت، والتي جدقق الفىائد والكفانة االإؼلىبت، بدُد ًكىن كمل الاجصال كلى كل أداة م خلفا.

 

 :درجة لحكام  صثتا ت الخ    ية  363ث بيق عملع لنم ذج صثتال -2

 T-Systems ع م س ة خدمية:  -1.2

T-Systems ( تي  تسكت مخ صصتت فتي البيُتت الخدخُتت السقمُتت ESN)  وخلتىل الأمتان للشتسكاث. جأطظتذ

-T ، كمتلا  الاجصتالاث الأالإتاوي ، والتري ًمخلتك أًظًتا Deutsche Telekom ، و ي  تسكت جاتلتت لتت 2333في كام 

Mobile  15.، مشغل للهاجف االإدمىل 

T-Systems  تتتت دزجتتتت بفظتتتل اطتتتخ دام متمىكتتتت متتتً  363 تتتي  تتتسكت زائتتتدة فتتتي متتتتال الاجصتتتالاث بصاوٍ

أختتتتتدر الخقىُتتتتتاث )السقمُتتتتتت( ، التتتتتتي لفختتتتتذ اهدبتتتتتاه الجمهتتتتتىز ئلتتتتتى هتتتتترا االإىطتتتتتىق ، كمتتتتتا جيشتتتتتؽ أًظًتتتتتا فتتتتتي متتتتتتال 

ق السقيتي فتي متتالاث أختسي  أختد كىامتل هتتاح  الشتسكت  هتى جددًتد وجبنتي اجتاهتاث وقىتىاث الاجصتال  .الدظتىٍ

م الس تتتُقت  -الجدًتتتدة  ق أو ئدازة االإشتتتازَ  متتتً متتتتسد دكمهتتتا متتتً خُتتتد الاجصتتتالاث -مثتتتل أجمختتتت الدظتتتىٍ
ً
 .بتتتدلا

ق للمتمىكت االإظ هدفت الصحُدت.  الدظىٍ

كُُفهتا متم مقخظتُاث الىطتتم فمىتر جف ت ي  جائدتت كسوهتا، شاد الاهخمتتام هدتى جكُُتف جتدابير الاجصتتال لخ

ق االإبخكسون الرًً لديهم خملاث قُد الخىفُر بالفلتل بخكُُفهتا متم الىطتم  الصخي، خُد قام مد رفى الدظىٍ

تت   363الجدًد لخدقُتق أهتدافهم، مىيتحين بترلك أن  االإلائمتت والظتُا  همتا جتىهس الاجصتالاث الحدًثتت بصاوٍ

، التتتي ختتددث  T-Systems التتتي قامتتذ بهتتا  تتسكت 16لستتحابُت ومتتً الأمثلتتت االإمختتاشة الأختتسي الحملتتت ا  .دزجتتت

لًا الؼفسة السحابُت التي كاهذ جكدظب شخمًا في أالإاهُا. كما أدزكذ أًظًا أن مظخ دمي السحابت الأالإاهُت  طسَ

كتتاهىا قلقتتين تشتتأن مشتتكلاث مثتتل أمتتان البُاهتتاث، والأدان وصتتلىباث الاخخُتتاز بتتين الستتحابت الخاصتتت أو اللامتتت 

كتان أختد الجىاهتب الأطاطتُت للحملتت هتى هقتل االإلسفتت  .الإلالج هتا دزجتت 363جُىتت ، لترلك ػتىزث خملتت  أو اله

والتتتي اطتتخمسث  كثتتر متتً كتتتام  Computerwoche كبتتر طلظتتلت بتتد كبتتر الؤه رهتتذ متتتً كشتتسة أجتتصان متتم متلتتت

قمُتتتتتتت الفسدًتتتتتتت، بقلُتتتتتتل، قتتتتتتدمذ الظلظتتتتتتلت قُمتتتتتتت مظتتتتتتافت كبيتتتتتترة لللمتتتتتتلان الحتتتتتتالُين واالإدخملتتتتتتين لخدتتتتتتىلاتهم الس 

جظتتتمىذ االإىطتتتىكاث االإدىزٍتتتت ذاث الصتتتلت الحالُتتتت أفظتتتل ئطتتت راجُتُت للحىطتتتبت الستتتحابُت، جتتتم دكتتتم البتتتد 

تتتتت  Computerwoche كبتتتر الؤه رهتتتتذ متتتتً ختتتتلال وطتتتائؽ دزجتتتتت متتتتم جىقُتتتتذ  363زكتتتتصث خملتتتتت الخىاصتتتل بصاوٍ

االإخ صصتتتت فتتتي متتتتال  ومدختتىي وطتتتُا  ميظتتتق ، كلتتى أدواث الاجصتتتال الصتتتحُدت وحغؼُتتت مكثفتتتت فتتتي االإتتتلاث

تب   قُت،   633جىلتد ختىالي  Computerwocheجكىىلىجُا االإللىمتاث وكشتسة وشتساث كبتر الىٍ جهتت اجصتال حظتىٍ

ت مخلتددة  كثتر متً   40مشازكت مدوهت خبير  60 مظتخلم، الخىاصتل كبتر  33333فُدًى ًىجُىب، مقالاث ئخبازٍ

 Xing الاث والبُتم الاجخمتاعي فتي  تبكاث الأكمتالاالإقتت Facebook و Twitter وطتائل الخىاصتل الاجخمتاعي كبتر

تتتتا متتتتً أدواث الاجصتتتتال الداخلُتتتتت  T-Systems، مىتتتته ًمكتتتتً أن وظتتتتخيخج أن اطتتتتخ دام  LinkedInو ًُ تًتتتتا ذك مصٍ

والخازجُت لخـل في ػلُلت متخمم جكىىلىجُا االإللىماث والاجصالاث. لكً كالم الاجصتالاث ٌظتخمس فتي الخؼتىز 
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ق السقيتتي الركُتتت، متتً  T-Systems ، ولهترا الظتتبب جسكتتص كلتتى فتتخذ قىتتىاث جدًتتدة واطتخ دام جقىُتتاث الدظتتىٍ

ق والركان الاصؼىاعي ئلى الىاقم االإلصش. طخكىن الشسكاث ذاث السؤٍت البلُتدة لتِع فقتؽ لخىقتم  أجمخت الدظىٍ

ادً ها ودمتها، أكثر فاكلُت في الخلامل مم اللملان مً خلال ال خىاصتل، أو الخؼىزاث الجدًدة، ولكً أًظًا لسٍ

 .في زخلت اللمُل، والحفاؾ كلى مكاه هم السائدة

 Remington  ع م س ة إهحاجية  -2.2

Remington  كُت لللىاًت الشخصتُت بالجظتم ، جصتىم أدواث قتص الشتلس و لاث ت أمسٍ  ي كلامت جتازٍ

 Spectrum Brands الحلاقت الكهسبائُت و لاث ئشالت الشلس ومىختاث اللىاًت بالشلس . و ي  سكت جاتلت لشسكت

خؽ  21مىختا مقظم ئلى خمع خؼىغ ئهخاجُت زئِظُت و 161جىفس هره الشسكت مً ،  .Oak Hill Capital و

  17فسعي حظ هدق كل مً السجال واليظان.

ىهُتتتتت   Remington كلامتتتتت جتتتتسي  قُت وشتتتتؼت كلتتتتى الؤه رهتتتتذ والقىتتتتىاث الخلفصٍ تتتتت أوشتتتتؼت حظتتتتىٍ الختازٍ

وهقتتتتاغ البُتتتتم، بخقتتتتدًم خمتتتتلاث ئكلاهُتتتتت حظتتتت هدق كتتتتل متتتتً اليظتتتتان والسجتتتتال، التتتتتي جسكتتتتص كلتتتتى ختتتتؽ ملتتتتين متتتتً 

تتتتت فتتتي اللدًتتتد متتتً الأختتتدار االإسجبؼتتتت بالجمتتتال وجصتتتتفُف  االإىختتتتاث، كتتتلاوة كلتتتى ذلتتتك، حشتتتاز  الللامتتتت الختازٍ

 الشلس. 

تت مً أ  363همتىذ  الاجصتال االإخكامتل   Remingtonجتل جدقُتق أفظتل هدُتتتق ػبقتذ الللامتت الختازٍ

ػبقتتذ خملتتت ئكلاهُتتت جدمتتل  تتلاز    2315ففتتي طتتىت .دزجتتت للقُتتام بتتالحملاث الؤكلاهُتتت كلتتى خؼتتىغ ئهخاجهتتا

   لختتتتتؽ ئهختتتتتا ، خُتتتتتد دمتتتتتتذ بتتتتتين أدواث ووطتتتتتائل الاجصتتتتتال  Remingtonالاطتتتتتخلداد  طتتتتتبىق االإىطتتتتتت متتتتتم 

قتت مخكاملتت فتي مظتاز خمل هتا ال روٍتُتت. قي الحدًثت متم الخقلُدًتت بؼسٍ والجتدول االإتىالي ًلختص جؼبُتق  الدظىٍ

  Remingtonدزجت كلى خؽ مىختاث الللامت  363همىذ  الاجصال 

ت  363جؼبُق الىمىذ  الاجصالي : 2الجدول   Remingtonدزجت كلى خؽ مىختاث الللامت الختازٍ

 أدوات صثتال الحديثة الح ليديةأدوات صثتال 

 الأخدار

 الأوشؼت كلى مظخىي هقاغ البُم

 االإلصقاث واالإيشىزاث

 الحملاث الؤكلاهُت

 

 

 خؽ االإىخج –مىقم الاه رهذ الخاص بالشسكت 

مىاقتتتتتتتتتتتتتتتتم الخىاصتتتتتتتتتتتتتتتتل الاجخمتتتتتتتتتتتتتتتتاعي للشتتتتتتتتتتتتتتتتسكت )الفتتتتتتتتتتتتتتتتِع بتتتتتتتتتتتتتتتتى ، 

 الاوظختسام..(

 صفداث م صصت للحملت الصفداث االإقصىدة(

 االإىطت وقىىاث الخىاصل الاجخماعي الخاصت بالشسكتمدوهاث 

 بىاباث الجمال

 (Google AdWords remarketingالؤكلان الالك رووي)

دًت كبر الاًمُل    Mailing (Newsletters السطائل البرً

 

Source: www.spectrumbrands.com/aboutus, consulted : 02-06-2022. 

قي االإظتتتخ دمت فتتتي الحملتتتت الؤكلاهُتتتت لشتتتسكت   Remington جىىكتتتذ أدواث ووطتتتائل الاجصتتتال الدظتتتىٍ

لل تتروٍج الإىختاتهتتتا، بالإطتتتافت ئلتتتى أ"هتتتا كاهتتتذ مخىافقتتتت تشتتكل جُتتتد متتتم الجمهتتتىز االإظتتت هدق، كمتتتا أن  مىطتتتم متتتا 

 اح الهائل للحملت. قبل اللؼلت الري أػلقذ فُه الحملت طاهم تشكل كبير في هت

http://www.spectrumbrands.com/aboutus
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تُتتت التتتتي اللتتتادة وفتتتي الأختتتىال االإدشتتتتابهت جدقتتتق حغؼُتتتت متتتً  ملُتتتىن اجصتتتال متتتتم  25-9فتتتالحملاث ال روٍت

ملُتتتتتىن اجصتتتتتال متتتتتم السطتتتتتالت االإىجهتتتتتت للجمهتتتتتتىز  47السطتتتتتالت الؤكلاهُتتتتتت، أمتتتتتا فتتتتتي هتتتتتره الحالتتتتتت خققتتتتتتذ الحملتتتتتت 

  18االإظتت هدق. 
ً
للغاًتتت،  و ًمكتتً قُاطتتها متتً ختتلال االإإ تتساث خُتتد كتتان الؤكتتلان فتتي القىتتىاث كبتتر الؤه رهتتذ فلتتالا

 Instagram و Facebook الخالُتت االإظتخ دمت: وظتبت الىقتس ئلتى الـهتىز للإكتلان ، وكتدد الؤنجابتاث الإيشتىزاث

ومتتتدي وصتتتىلهم  للف تتتت االإظتتت هدفت، وظتتتبت الىقتتتس ئلتتتى الـهتتتىز للمقتتتالاث الدكائُتتتت ، حغؼُتتتت االإساطتتتلاث  بالختتتاليق  

قُت ًمكً اطخيخا  أهه مً أ تت باطتخ دام الاجصتالاث الدظتىٍ هم كىامتل هتتاح خمتلاث ال تروٍج للللامتت الختازٍ

م الأوشؼت الاجصالُت االإ خلفتت ) الخقلُدًتت والحدًثتت منهتا( مثتل: قىتىاث مخىىكتت للىصتىل ئلتى   ي جكثُف وجىىَ

ا متتتتم مخلقتتتتي السطتتتتالت، جىطتتتتُم هؼتتتتا  الحمتتتتلاث كبتتتتر  ًُ تتتتاث السطتتتتالت االإؼابقتتتتت طتتتتُاق الؤه رهتتتتذ فتتتتي الجمهتتتتىز، مدخىٍ

 بكت البدد وفي  بكت الؤكلان، الدكم الكبير للأوشؼت ،ير االإخصلت بالإه رهذ )الللاقتاث اللامتت، الؤكتلان فتي 

هقتتتاغ البُتتتم، االإلتتتازض، البُتتتم الشخقتتت ي، الؤكتتتلان... التتتة (. فمتتتً الظتتتسوزي الؤ تتتازة ئلتتتى أن الجمتتتم بتتتين قىتتتىاث 

تت فتي ئػتاز همتىذ  اجصتال  الؤه رهذ والقىىاث الخقلُدًت في الاجصتال بالللامتت دزجتت التري طتُلكع  363الختازٍ

تت فتي  تت فتي جمُتم القىتىاث ئلتى مشتازكت كاملتت لخفلُتل الللامتت الختازٍ خقًتا تشتكل كامتل مشتازكت الللامتت الختازٍ

تُتل االإظتت هدق،  ن  الهتتدق الجتتىهسي متتً الاجصتتال هتتى  ئجتتسان ختتىاز جبتتادلي  هقتتاغ الاجصتتال االإىاطتتبت متتم اللم

هترا ٌلنتي  -كمتا كاهتذ كلُته طتابقا –هىز االإظ هدق، ولِع فقؽ مً جاهب واختد للاجصتالاث خقُقي مم الجم

تٍتتتاث، واالإللىمتتتتاث كتتتتً مىختاتهتتتتا، ومداولتتتتت ئقىتتتتاكهم باقخىا هتتتتا، بتتتتل متتتتً  أهتتتته لا جكخفتتتتي االإإطظتتتتاث بيشتتتتس االإدخى

ًتتتإدي فتتتي النهاًتتتت الظتتتسوزي هتتتى الخفاكتتتل وجبتتتادل الآزان واالإشتتتازكت متتتم مظتتتخليي السطتتتالت الاجصتتتالُت، الأمتتتس التتتري 

 .ل  وٍدهم بالقُم االإخىقلت مً االإىختاث والخدماث االإلسوطت

تلتتتتتتتد كتتتتتتتسض جتسبتتتتتتتتي مإطظتتتتتتتخين زائتتتتتتتدجين أختتتتتتتدهما خدمُتتتتتتتت، والأختتتتتتتسي ئهخاجُتتتتتتتت فتتتتتتتي متتتتتتتتال اطتتتتتتتخ دام 

قُت، والتتتدمج بُنهتتتا، وجتتتب القتتتىل أهتتته ًتتتتب أن حلكتتتع جمُتتتم القىتتتىاث الاجصتتتالُت، أو كلتتتى  الاجصتتتالاث الدظتتتىٍ

تُتته الخكىىلىجُتتتا، وأن جقتتتىم كلتتتى قىاكتتتد الخصتتتمُم الأقتتتل القىتتتىاث ا لخاصتتتت باالإإطظتتتت، أختتتدر متتتا جىصتتتلذ ئل

تادة التىعي بقُمهتا  الحدًثت. ًمكً اطخ دام أدواث الاجصال لإبتساش مىختتاث الشتسكت وختدماتها، ولكتً أًظًتا لصٍ

ق فقتتؽ متتً اطتتخ  تتت فتتي االإتتتال اللتتام. لا حظتتخفُد أقظتتام الدظتتىٍ دام الأطتتالُب ، مثتتل الجتتىدة والقتتىة الابخكازٍ

تتتتب االإتتتتركىز أكتتتتلاه  -الحدًثتتتتت بتتتتل مثتتتتل همتتتتاذ  اللمتتتتل الس تتتتُقت  س مىقتتتتم الىٍ فهتتتتم  -للمهتتتتام مثتتتتل مشتتتتسوق جؼتتتتىٍ

 .ٌلخمدون كلاها تشكل م  اًد

  :صثتا ت الخ    ية  ع ض ء صثةالات الحديثة ثالثا:

ً ، جىاجتتتتته الشتتتتتسكاث والاجصتتتتتالاث جدتتتتتدًاث جدًتتتتتدة، خُتتتتتد جبتتتتترش االإىافظتتتتتت  فتتتتتي القتتتتتسن الحتتتتتادي واللشتتتتتسٍ

قُت.  لخبتتتتر  اللمتتتتلان مدتتتتىز جمُتتتتم الأوشتتتتؼت الدظتتتتىٍ  فتتتتاالإ  اًتتتتدة الجتتتتىهس الحُتتتتىي للأكمتتتتال، وَ
ً
اللملان أكثتتتتر جؼتتتتىزا

تتتت التتتتي ًمثلى"هتتتا. ئن ا   الإمازطتتتاث اللمتتتل  والللامتتتاث الختازٍ
ً
 واهخقتتتادا

ً
لخقتتتدم الخكىىلتتتى ي ًكدظتتتب أزطتتتُت وجؼلبتتتا

فتتتتتخذ  أتلتتتتتادًا جدًتتتتتدة  للخىاصتتتتتل التتتتتري. ًخدتتتتتدي الخباكتتتتتد الاجخمتتتتتاعي، وجىطتتتتتُم الشتتتتتبكاث، ووطتتتتتائل الخىاصتتتتتل  وٍ

م للأخبتتاز فتتي جمُتتم أهدتتان اللتتالم،  ،الاجخمتتاعي االإخؼتتىزة ظتتاهم فتتي الىقتتل الظتتسَ وكتترا وطتتائل الؤكتتلام الخقلُدًتتت، وَ

ىل ئلتتى االإللىمتتاث فتتي طتتى  جغسافتتي واختتد ممكىًتتا متتً ختتلال  الىطتتائؽ فأصتتبدذ الشتتسكاث مسئُتتت، وأصتتبذ الىصتت

تتتتىن أو أجهتتتتصة الكمبُتتتتىجس أو الهىاجتتتتف االإدمىلتتتتت التتتتتي طتتتتهلذ الخفاكتتتتل بتتتتين اللمتتتتلان  اللاالإُتتتتت  لللمتتتتلان كبتتتتر الخلفصٍ

متل تهتُمً الاجصتالاث اللاالإُتت كلتى أجهتصة الكمبُتىجس االإدمىلتت التتي حل والشسكت، هترا متً جهتت، ومتً جهتت أختسي 

 لىجتته كبتتر  بتتاللمع وأجهتتصة الكمبُتتىجس والهىاجتتف االإدمىلتتت والركُتتت االإتتصودة بالإه رهتتذ
ً
التتتي جدتتُذ االإدادزتتاث وجهتتا
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ت والشسكاث في جمُم أهدان اللالم.  س ودكم الللاقاث الشخصُت واالإىاقشاث خىل الللاماث الختازٍ أدواث جؼىٍ

(Rust, 2020, p17)19,. 

قُت، وجتدز الؤ ازة ئلى أن لقد خلقذ وطائل الخىاصل  الاجخماعي اجتاهاث جدًدة في الاجصالاث الدظىٍ

تتتتتىن  قُت الدولُتتتتتت قتتتتتد أ تتتتتسكذ وطتتتتتائل الؤكتتتتتلام االإ خلفتتتتتت، وخاصتتتتتت الخلفصٍ الف تتتتتاث السئِظتتتتتُت للاجصتتتتتالاث الدظتتتتتىٍ

والؤه رهتتتتتتتذ، الؤذاكتتتتتتتت واالإتتتتتتتتلاث والصتتتتتتتحف والهتتتتتتتىان الؼلتتتتتتتق وال تتتتتتتروٍج للمبُلتتتتتتتاث والبُتتتتتتتم الشخقتتتتتتت ي واالإىاطتتتتتتتباث 

خاصتتت، خُتتد ًخصتتسق االإظتتىقىن فتتي الظتتى  بدتترز فتتي بِ تتت اقخصتتادًت ،يتتر مإكتتدة و،يتتر وايتتحت االإلتتالم، فُتتخم ال

قُت الدولُتت متً قبتل الشتسكاث بمي اهُتاث ملُىتت للخىاصتل متم الظتى   متً ختلال  جىفير طى  الاجصتالاث الدظتىٍ

ق كبتتتتر  م، تتتتسان الختتتتدماث التتتتتي جقتتتتدمها وكتتتتالاث الؤكتتتتلان والىكتتتتالاث الخفاكلُتتتتت ودوز الؤكتتتتلا  فتتتتُمكً اكخبتتتتاز الدظتتتتىٍ

ق كبر الؤه رهذ ٌظتخ دم  تبكاث وطتائؽ م خلفتت، بمتا  وطائل الخىاصل الاجخماعي بمثابت اجتاه مىفصل للدظىٍ

قُت وئ تتتتتسا  اللمُتتتتتل  فتتتتتي ذلتتتتتك االإشتتتتتازكت الاجخماكُتتتتتت الإقتتتتتاػم الفُتتتتتدًى وصتتتتتىز االإدختتتتتىي  لخدقُتتتتتق أهتتتتتداق حظتتتتتىٍ

 و Tumbir ل الاجخماعي بالفِظبى  كمىصت زئِظُت. جم ئدزا بأوشؼت جلك الشسكاث، ئذ جسجبؽ وطائل الخىاص

Twitter و Youtube و Google+ كلى أ"ها زاوي  مىاقم الخىاصل الاجخماعي الأكثر  هسة في اللالم. كان Pinterest 

م الىمتى فتي كتام  Instagram ، و تهد 2312أطسق مىقتم اجخمتاعي همتىًا فتي كتام  ، وأصتبذ جتصنًا  2313اجتاهًتا طتسَ

ق كبتتتر الهتتتاجف  Facebook متتً ٌشتتاز  ملـتتتم الختتتتاز اللتتتاالإُين فتتتي وطتتتائل الخىاصتتتل الاجخمتتتاعي، فأصتتتبذ الدظتتتىٍ

االإدمتتتىل أداة واكتتتدة للاجصتتتتال الؤلك رووتتتي، جتتتتسي فُتتتته الاجصتتتالاث بتتتتين الشتتتسكاث والجمهتتتىز أو متتتتً ختتتلال جهتتتتاش 

ق كبتتر الهتتاجف االإدمتتىل واج ،مدمتتىل أو  تتبكت  تتر تلتتدًا جدًتتدًا، فلقتتد جللتتذ فتتي الىقتتذ الحاطتتس ، جؼتتىز الدظتتىٍ

ق القائم كلى االإىقم مخاخًا، خُد ًتخم جددًتده بىاطتؼت جقىُتت  الؤه رهذ زطائل السحب  ممكىت، وأصبذ الدظىٍ

GPS  ( MADAN &al, 2022, p5-6).20 

لتتركان الاصتتؼىاعيق فلتته جتتأزير كبيتتر كلتتى الأكمتتال متتً وطتتائل الخىاصتتل الاجخمتتاعي. التتري ًخمثتتل فتتي  أمتتا كتتً ا

ام الآلاث االإدىطبت الإداكاة القدزاث التي كاهذ جىفتسد بهتا البشتس فتي الظتابق،. جتم دمتج التركان الاصتؼىاعي اطخ د

كلتى هؼتتا  واطتتم فتتي أكمتتال الشتتسكاث الحدًثتتت. حشتخمل مصتتاوم الظتتُازاث الحدًثتتت تشتتكل أطا تت ي كلتتى زوبىجتتاث 

كثيرة مإخسًا خىل اللملان في قىاكد  ذكان اصؼىاعي أو قىائم هاجفُت  لُت التي مً خلالها جم جمم كمُت بُاهاث

ً البُاهتتاث  البُاهتتاث الكبيتترة التتتي لتتم جكتتً ممكىتتت لتتىلا الخقتتدم فتتي جكىىلىجُتتا الاجصتتالاث، والخقتتدم فتتي طتتلت ج تتصٍ

  (Rust, op cit, p18) .والخقدم في طسكت الحىطبت للشسكاث

التتي حظتدىد ئلتى التركان الاصتؼىاعي، بسهتامج كمبُتىجس ختاص يهتدق ئلتى ئجتسان مدادزتت متم   Chatbots حلتد

االإظتتتخ دم، و،البًتتتا متتتا حظتتتخ دم لخقتتتدًم اللتتتسوض لللمتتتلان، للإجابتتتت كلتتتى الأطتتت لت االإؼسوختتتت، والظتتتماح ب دمتتتت 

ظتتتتخ دم زوبىجتتتتاث الدزد تتتتت فتتتتي بىلىتتتتدا فتتتتي الشتتتتسكاث الكبتتتتري واالإإطظتتتتاث اللامتتتت
ُ
ت والبىتتتتى . كاملتتتتت دون جىقتتتتف. ح

ظتتتخ دم أختتتدر زوبىجتتتاث االإدادزتتتتت الثلازُتتتت الأتلتتتاد لخدمتتتتت اللمتتتلان فتتتي االإؼتتتتازاث أو االإختتتاجس أو أمتتتاكً الخدمتتتتت 
ُ
ح

لجمتتم االإلسفتتت وئدازتهتتا ومتتىذ ختتق الىصتتىل  - knowbot :اللامتتت. ًمكتتً أًظًتتا ذكتتس مخغيتتراث البتتىث الأختتسي مثتتل

لحتتل االإشتتكلاث  - mindbot ت والخفاكتتل متتم اللمتتلان قلبتتدن الحتتىاز والحفتتاؾ كلتتى االإدادزتت - lingubot ئلاهتتاق

 ) .للمظتاكدة فتي االإبُلتاث فتي مختاجس الؤه رهتذ - shopbot باطتخ دام الحلتىل االإظتدىدة ئلتى البُاهتاث االإقدمتتق و

MADAN &al, op cit, p5-6) 

ق الشتتتتف ي أو الكلمتتتتت االإىؼىقتتتتت التتتتري ٌلخبتتتتر متتتتً  تُتتتاث الدكمتتتتا لا هييتتتت   التتتتدوز الفلتتتتال للدظتتتتىٍ ق كمل ظتتتتىٍ

تتت كبتتر الؤه رهتتذ متتً  االإلاصتتسة طتتسد الخىاصتتل الشتتف ي وهقتتل االإللىمتتاث والخللُقتتاث كتتً جتتتازب الللامتتاث الختازٍ
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تت أو  االإظخ دمين و،ير االإظخ دمين، واخدة مً أقىي الؼس  وأكثرها فلالُت ليشس االإىختاث أو الللاماث الختازٍ

الشتتف ي هدُتتتت ػبُلُتتت خُتتد أصتتبذ الىتتاض مخىقلتتين  الأفكتتاز التتتي لهتتا جتتأزير كلتتى اخخُتتاز اللمُتتل، أصتتبذ الحتتدًد

ً في الشسان مً خلال الخفاكل كبر الؤه رهذ أو اطدىادًا ئلى مللىماث مً  ا أكثر جأزيرا  ب زان اللملان الآخسٍ ًُ جغساف

تٍتتب الخاصتتتت بالشتتتسكاث والخيظتتتتُقاث كبتتتر الؤه رهتتتذ مثتتتل االإىختتتتدًاث أو  ،وطتتتائل الخىاصتتتل الاجخمتتتاعي أو مىاقتتتتم الى

 (Kitchen & Proctor, 2015, p36)21 اث أو االإدوهاث أو ،يرها. الدزد

قُت  فتتي الىقتتذ التتساهً كىطتتُؽ القُمتتت لللمتتلان التتىاكين التترًً ً ختتازون تلىاًتتت  حلتتد الاجصتتالاث الدظتتىٍ

اطتتتت هلاكهم االإظتتتتخدام بىتتتتانً كلتتتتى القتتتتُم التتتتتي ًدصتتتتلىن كلاهتتتتا متتتتً االإىختتتتتاث، ئ"هتتتتم ٌشتتتت رون متتتتً االإىختتتتتين التتتترًً 

قي هى الىطُؽ بين اللمُل واالإىخج كلتى أطتاض السفتاه الفتسدي والاجخمتاعي ٌشازكى"هم ق ُمهم، والاجصال الدظىٍ

ُ خازون خدماتهم كً قصد وػىاكُت )أي مشازكت بُاهاتهم الشخصُت وجفظُلاتهم ملهم(، ، فوالقُم االإؼابقت

ج تتدم وكشتتكل فأصتتبدذ االإإطظتتاث فتتا"هم ٌلملتتىن أًظًتتا بمثابتتت طتتماهاث جتتىدة للمىختتتاث التتتي ٌللىتتىن كنهتتا، 

مىفصتتتتل زفاهُتتتتت اللمتتتتلان متتتتً ختتتتلال جقتتتتدًم اق راختتتتاث عخصتتتتُت ًبدتتتتد كنهتتتتا اللمتتتتلان أهفظتتتتهم، بدُتتتتد جؼتتتتابق 

 ,abor , 2021              )جفظتُلاث القُمتت الخاصتت بهتم متم الخدقتق متً كى"هتا مظتإولت اجخماكُتا وبُ ُتا.

p5)22 

 :خاثمة 

كتتتً طتتتُؼسة الشتتتسكت، مثتتتل مللىمتتتاث طتتتلى  االإظتتت هلكين، التتترًً اكدظتتتبىا الآن  تخازجتتت ئن تلتتتع الأمتتتىز 

قتتدزًا كبيتترًا متتً الاطتتخقلال فتتي طتتُا  الحصتتىل كلتتى االإللىمتتاث واطتتخ دامها،  ن االإظتت هلك ًق تت ي ملـتتم أوقتتاث 

قتتت ،يتتر م ؼتتؽ لهتتا و  ىاجهتتىن اللدًتتد متتً الأ تتُان، واالإىختتتاث، وأهتتىاق االإدختتىي بؼسٍ ،يتتر فسا،تته كلتتى الؤه رهتتذ وٍ

مقصتتتتىدة وجدشتتتتكل لدًتتتته اللدًتتتتد متتتتً االإىاقتتتتف التتتتتي حظتتتتمذ لتتتته بالاطتتتتخقلالُت والاخخُتتتتاز االإتتتتدزوض وجفظتتتتير هقتتتتدي 

اث الؤه رهذ التي تهمه.  الإدخىٍ

وفتتتي هفتتتع الىقتتتذ ج ظتتتم اللدًتتتد متتتً االإإطظتتتاث، ئن لتتتم ًكتتتً ملـمهتتتا، لخغُيتتتراث لا مثُتتتل لهتتتا، ولتتتِع 

باطتتتتخمساز اللدًتتتتد متتتتً هتتتتره الخدتتتتدًاث، جىاجتتتته ر، ف تتتتي فقتتتتؽ طتتتتسكت الخغُيتتتتر ولكتتتتً ػبُلتتتتت الخغُيتتتتر هفظتتتتها جخغيتتتت

قُت منها جبني أدواث واجتاهاث وفسص جدًدة، ولقد  فىجب كلاها جدظين جىدة جىفُر اجصالاتها خاصت الدظىٍ

قُت زىائُتتت الاجتتتاه، بتتدمج كتتان للإه رهتتذ والخؼتتىز الخكىىلتتى ي ئمكاهتتاث لجلتتل الاجصتتالاث ال أدواث وقىتتىاث دظتتىٍ

الكفانة كىد جكُُف جقىُاث االإللىماث وجىفُر مفهىم الاجصال الري جـهس  و ،القدًمتمم  مً الاجصال ةدًدج

قُت والخىاصتتتتل القتتتتائم كلتتتتى مىؼتتتتق اللمُتتتتل،  ًدسكتتتته اللمُتتتتل، والتتتتري ًتمتتتتم بتتتتين التتتتسؤي متتتتً الاجصتتتتالاث الدظتتتتىٍ

 طُصبذ الظلى  هى مفخاح الىتاح في الىاقم. ، و ومساكاة الخغيراث الدًىامُكُت في االإللىماث

 خلصذ هره الدزاطت الى جملت مً الخىصُاث كالآحي: :الح قيات

 ، قُت ًمكً الاطخيخا  أن  لقد جس  الخىطم الدًىامُكي للخقىُاث بصماجه كلى الاجصالاث الدظىٍ

قُت ق الجدًدة قد أخدزذ زىزة في الاجصالاث الدظىٍ مىـىز  .الخقىُاث الجدًدة واجتاهاث الدظىٍ

 الاهخمام باللمُلق

  قُت، جدخا  الشسكاث ئلى اجتاهاث الظى  الحدًثت والخكُف  مىاكبتتظبب جؼىز الاجصالاث الدظىٍ

 ملهاق 
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  قُت خت  ًمكً جللها مىدمتت في جدخا  الشسكاث ئلى جؼبُق جقىُاث جدًدة في اجصالاتها الدظىٍ

 االإتخمم وكلى دزاًت بكل ما ًددر فُهق

 قي قُمت أطاطُت، وج  ثالاط راجُتُاب أخرها تلين الاكخباز كىد ئكداد ٌلد جأزير الاجصال الدظىٍ

 اللامت في الشسكاثق

  قُت للشسكت في ئط راجُتُت الإ ؼؼاثالخىفُر الظلُم  الشسكت، ًىؼىي كلى جكامل كل الجهىد الدظىٍ

قُت الحدًثت منها والخقلُدًت كىطُلت واخدة لخؼبُق بسهامج  مخماطكت، خُد حلمل الاجصالاث الدظىٍ

 مً كملُاث الخىفُر الخكخُكُت الخقلُدًت والبدًلتق
ً
 هاجح ًخظمً كلا

  جصوٍد كل مً االإظىقين والأكادًمُين بىمىذ  وايح للخىـُم خملاث الاجصال والخفاكل مم أصحاب

ق اطخ دام هرا الىمىذ  لهُكلت الحملت وفقًا فلالُت بكفانة و  االإصلحت ، ًمكً الإماز  ي الدظىٍ

للأهداق التي ًس،بىن في جدقُقها وجىفُر خمل هم مً خلال أ كال الاجصال البدًلت االإ خلفت التي جم 

 .جددًدها للمظاكدة في جدقُق هره الأهداق
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