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����� 

��دةً �� #��ن ا!ز��ت وا���ارث ��� اه���م و���� ا���م ا�����
��، أ�� ا���م 

 '�
�0
 �5#4 ��� اه���م �3�1ر و���� ا���م ا����12'، �0/.- ا�,�س �* �(�)

�ن 6735 ا�,���� �* ا!=
اث ��اء آ�:�ا �/,��* �5!�9 أو 35
ف ه67 ا������ ���3

ا��DEل وا����/5��C� ، ا!ز��ت ا�,�#B� �* ا:��Aر أ�9اض أو أو5?�، أ���ل 

ا�ره��5�، آ�ارث �GH/��، أو أز��ت ا�9Aآ�ت ا���/��� 7F!�5�� وا��9Aو�5ت 

 إ���3 ا��3�Bر ��/09�  �����0 ا���م ا����12' �5#4 أول �* ��LB)١(.وا�(��رات


 �* ا��/����ت �* =�دث أو أز�� ��؛ N� 90�# '30 ��� �* ا��/����ت �Pا��

��ل �)��E� ��اء :�Q� أو �9G ا������ RL5 ��
��,��� ا���Qدر وا�����D* و��

 S� N��= راءTدل ا�G#69 وA:ن و��Dا�� S� ���Eا�� ��:��ا���/
دة، ��وة ��U إ�

*�9VT٢(.ا(  

W# 
Xم ه,�ك و�� ��1
اً، 0 S�9� ��A5 '����12رت و���� ا���م ا�


 �* ا�����E وا��Z:2س 0' ا��
ث�P�5 �3ر�B�� [�)# ة
�
. #���GWت و�Vاص 1

��ت ا���ا[� ا����12'، ا��
و:�ت ا�9�ZQة، ا��,�
��ت، GR ه67 ا������ ��A#و


�� و9�Fه-�Eر وا��Qدل ا��G# SXا�� .Uر إ��Wأدى ه7ا ا�� 
Xو 
�0 ،
�
1 SXوا _�V 

أ[G] �673 ا������ #�ا1
اً ����b �5 و��Eق 0' 5/` ا!=��ن و���� ا���م 


ر ���/����ت =�ل Qو���� ا���م ا����12' آ� U�� 
ا�����
��، ا��' 4#�5 #/��

 )٣(.�)��c ا!=
اث و�V[� ا!ز��ت وا���ارث

 ا���م ا����12' وأدى #�Wر #�,�����1 ا2�Q#2ت ا���X9�، و�3dر و����


اً ��#�Qل �
1 �ًW�: 4�
X ه67 ا������ e��Q(0 ،�2ت ا!ز��Q#ا �9 �5?��Z# Uإ�

أو�Xت ا!ز��ت، =�f أ9bت �����E# Uت ا!ز�� ��Gً� وإ�5�Bً�، إ�U در1� ا����د 

��)7ي ا��9ار ����3 0' #���- ا!و�hع و[��F� ا���اcX وا��9ا#���Bت 

�5�B��27ا أ)٤(.ا� �G] 2ت�Q#2 ن :�اة وأ��سT4 و���� ا���ا[� ا����12' ا

                                                           

∗ ���


� ا���م  �أ���ذ ا���م ا��� '��&� % $ان -! 	� ا�داب 
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ا!ز��ت وا���ارث، 30' #��] ���,.��ت وا�
ول ا#2ً�Q �0ر�ً� و�9R�Gاً �S أ[��ب 

ا����Q] وا�9أي ا�/�م، =��C�# f 90[� ����ا[� و:9A ا��/����ت و#�[���3 

-3/� ���Eو�(��9 و�� ':k ل :��ش�V *� ،4X�3ر 0' أ�9ع و�B��.)٥( Uو�� 


 #�(9h '0 nGر m��5 �(�/� ا��,.��ت X �3:ه67 ا������، إ2 أ �أه�� *� -F9ا�

و����#�3 ا���Bر��، وذ�p إذا آ�:4 ا9��2ا#���Bت ا���Q#2� ���,.�� و4X ا!ز�� 

�W5?� و9�F آ��0� و���0�q�,� �0 ، �,�3 ��0 ا����ء ا��3�Bر ا��(�3
ف وا�9أي 


ة = *� 
�P# �3,��7ا 52
 �* إدراك ا��,.��ت وا�9Aآ�ت . ا!ز�� و#�3�X�Eا�/�م، و�

 ����Q#2�3د اB0' ا� �����E5 �3E�d�# ��Eة و���� ا���م ا����12' وآ��Xو �ه��!

  )٦(.”Fight social media fire with social media water“أو�Xت ا!ز��ت


$/$ع ه,+ ا��را�� �  إ�;ا��: ه�89و�� �61 5ُ&� �3 �$ا�2 اه�
�م ا��0%�1 


�- إ�Hراً :.9�ً��#  *� ����� وا���ارث �9G و���� ا#2�Qت ا!ز��ت95ؤ�� ��

 S� ،ت��G�)ا� ،c��d، ا��9ا=�، ا����3م وا!ه��Eا�� f�= *� '����12ا���م ا


 ا��/4h9 ا�C=�G� ����B� �* درا��ت ا����� !ز��ت . درا�� �
ا�3�V ا�,.9��Xو

35
ف . �)�9H [��� وآ�ارث �GH/��أ9Vى :��1� �* ���(�� و pا��/9ف وذ�

ا���Q#2� ا��(�)
�� 0' ا5�B��2� �673 ا!ز��ت �9G و���� ��U ا9��2ا#���Bت 

 ��G�)ا���ت ا�
ا���م ا����12'، و�
ى �3�����0 0' ا=��اء ا���cX وا��
 �* ا��

�bر��ة �* ا��اSX  0' ���و�� ��)9وج ���B�5� �* ا�
روس ا��(��Eد؛��ز�� أو ا�

 U�� ت وا��,.��ت�)��ا�/��'، و#�
�- 5/` ا��/���9 أو ا�ر�Rدات ا��' #(��
 ا��

 .#�(�* آ�Eءة و�1دة �31ده� ا���Q#2� أو�Xت ا!ز��ت �9G ه67 ا������

 :و�A?�ول ا��را�� ا�&?�<= ا����	�

 .ا��Hر ا�,.9ي: أو2ً

�ً�:�b :
 .�V ا�,.9�� ��
را��اا��

�ًC��b :را��
 .ت ا�(��5�ا�

 .�,�B3� ا�
را��: را5/ً�

 ً���)��V : 2ت����Q#=����ل دور و������� ا������م ا�������12' ���0' إدارة ا �درا�����ت =�����

 .ا!ز��ت وا���ارث


را��ت ا����� :��د�ً�� �5�B��2ا q���: �AX�,�. 

 .ا�
روس ا��(��Eدة: ��5/ً�

�ً,��b :�]�(ا�. 
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Dًي: أو=F?ر ا��Gا�: 

 :ا�
�Mه	� ذات ا�LM�� K$م اD�KAت اIز�� و -١


 و��p5�A ��اN1 ��)7 ا��9ار �0' أ=�
   " ا!ز�� �3��3E� '0 ا�/�م ه'     �/� cX��

  N#�:آ��)    ��)��
6 ا���
رة ���U ا�9W��)ة         ...(دو��، �,.���، ���E�0 ، ."    *�� ���=9� 'وه�

           '��0 9����Z# Uدى إ�����9ا=��� ا�9��Qاع أو در��1� ���* درN��#�1، أو =����� ������� أن #��

و����U  )٧ (.�ا���� و9����Z# '�������5ات ��0' ا�����Wرات وا�,�����q  ا!����Gب وا�����
��ت وا�/

ا��(��ى ا����(' ا!ز�� ه' ا��
ث ا�7ي ���U��� n��)��5 9b ا����(��ت و�,.���ت           

������5 �3�/�� 9��
�دي إ�U إ���ق ا�9Dر �35 أو #� 
X ��� ،٨(.ا!���ل(  

�ًbا
 �1�E?� و��
ا�3E� S� �Vم ا!ز�� ��Eه�- أ9Vى، آ���Wارئ ا��' ُ#/
 أ=


 ��/� ا��,.���
3# '0 nG)�# 
X �3bو
. #�n�W اه����ً� �0ر�ً�، و0' =��� #�9ار =

و��- ا��/��� �/�3 91�5اءات �0��L�، ��- ا��,(�_ ��3 �* دا�V ا��,.��، و���5)
ام 

وه' c��(# p�75 . ا���ارد ا����90ة، و#��ن ا�9Wق وا2�Q#2ت وا�����E:�ت ���=�

��ن ا2�Q#2ت �R�A� أو ����W� وا���ارد 9�F ���=� �* =��� ا���ارث، =# f�

��W�� 0' )٩(.أو ��G�� ر�bk N,� q�,� ����� 
�

 9h 9H�(���5ر أو 3#Q��ُ ��,�5 

:�ا=' �)��E��C� ، ا�,�ا=' ا���Q� وا��G?�� آ�:��Aر و�5ء أو �9ض ��، أو #��ث 

 *�#�3G,B أو ا��
 �* 7Fا�'، و#�(nG �3�0 ��ا�� c/h دا��V� أو �Vر�1�، و��

����Xذ إ91اءات و�(#ل ا�V *� ره��bk.)١٠( 

 ،9��

ة ا��R9ار وh!ا -B= f�= *� ��5�)ه�- ا��Eا�� *� �bر��و#)��c ا�

�bآ�ر �وآ��Disaster  ه�� *�/W�� *� �:��ا!ول : ���A� �* ا��Z� ا��#�,�� و�

Dic':�Cوا� ،��G�)و�/,' ا���ة ا� Ustrum وا ،��B,و�/,' ا�  ������/,U ا��09' ��

=�دb� �/BE� ���Lو�� "وُ#/9ّف ا���رb� L5:�3 ". ��ء ا�S��W"أو " ا�,�B� ا�(�?�"ه� 

 -W�#ُ، و�9�AGوا� �ا�)(��9 ا���د� *� 
�
�� m��5، وُ#�SX ا�/A5 �ا����ة ا����� p59#ُ

 �V
��ت #(��9�E� 9ات �H��� و#(��Pم #A�3 أز��ت و�,� -B,�، و�ا���ارد ا�����

5/�
ا 
ٍ= U�35 إ� �G,ا�� n/Q�و ،��G/Aوا� �ت وا��3?�ت ا����9������.")١١( 

��0ث �
�ت أ���	�و �Rا�!�ر �
�A:)١٢( 


ة وا��(�وة  •Aا�Severity ر��

ة �* �Vل =B- ا�Aس ه67 ا���X *� و��

��9AGوا� �وا�)(��9 ا���د�. 


 �bkره� إ�9Z1 _H�,� Uا�0� وا�/�Rangeا#(�ع ا�,�Wق  •��# f�= . 
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��ن ا���رb� وا�h� و��,�� �5�X 9�F� ����Bه� Visibilityا���Aع  •# f�= 

 .�* n:�1 ا������ت وا���Bه�9 وو���� ا���م

����3 ��� �* ���ت ا����ة Rأ:�ا��3 وأ c��(�5 4 ا!ز��ت�G]أ 
Xو

ا��/�[9ة، 0,�* :/�� اTن 0' ���- ��'ء �5!ز��ت ��U آ�0� ا��(����ت ��اء 

وه� ا!�9 ا�7ي دS0 . و ا!90اد وU�R '0 ا��2�Bتأل، ا����(�ت، ��U �(��ى ا�
و

ا�Q#2ل 0' ا��9ا=� ا��)��E� ��ز��ت، =�U��,# f ا��C=�G* إ�U ا2ه���م 5
ور 

9hورة ������E ا2ه���م ا!آ�د��' وا���h��5 '��GWع ا#2�Qت ا!ز��، ا��' 4#�5 

��A5 �35 *�9bL9ا�30 وا���Hأ c��(� S� -ه�E9، و�����5' 30' وا��R�G� 9�F 9 أوR�G� 

١٣(.���:ً� أ����ً� �دارة ا!ز��( 

 =�ار �5* ا��,.�� و��1ه�9ه� �GX وأb,�ء و5/
 =�دb� اD�KAت اIز��#��C و

��G��.)١٤(�3:أ U�� �3E�9/# *�ا��5�B� ا��,.��ت ا���/E� ��B��/� ا!ز�� و#��A   و��


 ��اءٍ= U�� ��.Eوا�� ��3EA2ت ا��Q#2ت  )١٥(.ا�X�/�3د ا�B5 �G#9# �� �ًG��F 'وه

،�� �bأو آ�ر �أز� 
35
ف #�(�* [�رة  ا�/��� دا�V ا��,.��ت �GX وأb,�ء و5/

 Crisisو��1
 90ق �5* ا#2�Qت ا!ز��  )١٦(.و��/� ا��,.��

Communications9H�(2ت ا���Q#وا Risk Communications 2ت�Q#�0 ،

��3Bد ا��7Gو�� ���7�9 ا��3�Bر �* ا��)�9H ا��)�9H ��دةً �� #��ن ��/��� �5

 nG)# وى أو �9ض �/�* أو ���آ��ت
ا��WG#9� �G��5?� أو ا��Q� آ�:��Aر �

��ت أو #�U�� n�)��5 9b ا��3�Bر ا�/�م أو 0?� �/�,� �* ا���Bه�9A� . 2ت�Q#أ�� ا

9 ���0� ا��3Bد ا���Q#2� ا��3د0� إ�Disaster Communicationsا���ارث�A�0  U


وث V(��9 0' ا!رواح أو ا=��اء = *� 
ا!9hار ا�,��1� �* ا���رb� ��S, أو ا��

 4X�5 9ة�

 ا:�(�ر �bkره� ا��/5 ��/�GWت، وا��/�دة ا�,.�م وإ��دة ا����ة ا���ا�����

9�QX.)١٧(  

 ����Q#2�3د اB�5* ا� �QEا� *�و0' ا��اSX ا�/��' 0' 5/` ا!=��ن 2 ��

�Wارئ وا���ارث، !ن ه,�ك �)�q�,� 9H �,�3 أز��ت، ��ز��ت وا��)�9H وا�

�7ا . و�Hارئ #���ل إ�U أز��ت، وآ�ارث #�9H�(� '0 nG) و�,B- �,�3 أز��ت

 �V
ا#43B �31د ا��C=�G* وا����ر��* ��9Vاً :�� د�q ا�B#2ه�ت ا�(��5� 0' �

9H�(ارئ وا���W2ت ا!ز��ت وا��Q#�5* ا q�
� ���RCrisis, Emergency & 

Risk Communications ز��ت�� ������,�

 ا��9ا0ً� ��5(��ت ا�/�ُ �V
، وه7ا ا��

�E��(ل �9ا=�3- ا���V ل�/Eل ا��Q#29 ا�bL#9 وH�(وا��.)١٨( 
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��: 9: إدارة اD�KAت اIز��ت وا�!$ارث -٢�'Dا���م ا VWو�� �	
 :أه


ر�E� 9��Z# U�� �3#ه�X '0 '����12و���� ا���م ا �أه�� *��- ا�Q#2ل #

��ت و��اSX . و#�ز�S ا��/09�GR ر�A�:�3ر واd S� �ا!ه�� p�# ازدادت 
Xو


 أن أ�
اد �(�)
�' أ93R و���� B,0 �3؛��
ا���ا[� ا����12' و#,��' أ�
اد �(�)

 9��,� U�= '����12ا�,�� ا����'٢٠١٦ا���ا[� ا U�� �1ءت  : Uك و[� إ��G)�Eا�


م، ���N ا���#�(�)� cQ:م، وا#(�ب ����ر و
 ����ن، �G)�0ك �٩٠٠ب ����5ر �(�)

 9B,9ام ����٨٠٠B�):وه67 ا������ )١٩(. ����ن٣٢٠ ����ن، و#���9 ٤٠٠ ����ن، ا 

9 5�9B� *� 9�Cد أدوات �)�_ و#�Gدل ا�����ى، �0
 أدت إ��3d Uر Cأآ N��� _�W�ُ ��

ا�7ي  Active Public أو ا��3�Bر ا�,Social Public �Aا��3�Bر ا����12' 

�(�S�W أن �/9ض kرا�N و9GVا#N و��AرآS� �3 ا9G� *�9VT و���� ا���ا[� 

�E��(��1 . ا����12' ا�����,�] �
�N اTن ����B� وا�/� �* و���� ا��Gأ[ 
�0

ا��
�C�S� ، إ���:�� ا��[�ل إ�B= U- ه��� �* ا��/����ت 0' أي و4X و0' آ� 

�� آ9H 9�G��� ا���Q,� 4��Wت ا���م ا و�����5' )٢٠(.���نA5 9�Z# ����12' أن


�����E���5 �3، ا���Aرآ� 0' ا���ار، #�Gدل (�)�� 3-، 0(��4���E#ا[� ا�,�س و�#

و��Aرآ� ا��/����ت وا�)9Gات، إ��Wء ا���[��ت ا��Q(A� أو ا���E�,Qت، 

وا���Aرآ� ا��1
ا:�� 0' ا!و�Xت ا�G�W� وا�/G�Q�، �5 وا��9�bL 0' ا!=
اث 

�ًD�٢١(.أ(  


��: أه
�L اXI$اع ا����	�و�'Dا���م ا VW��$� ت ���5ة�M	?KA ٢٢(:ه?�ك( 

�ء ـ��ت إ:Aــ9اد وا��,.ـوه' ��اSX #��] ��0: ��اSX ا���ا[� ا����12' •


��، ��Aرآ� ــ�، ��Aرآ� ا��/ــ�E�9ـ���Eت #/�Eا� SHر و����Qت وا�����

�0 �C� ،9اك 0' ا�,��ش�R2ت، وا����/# -�
­ �5ك، ��,p إن، ا�����ى و#�

 .و�1�1 ­�5

• 9ZQو�* ا��
وه' ��ا9A: [��# SX ر���� ���� 9�QXة ���* #9آ�Pه� : ا��


ام ا����م ()���5hashtags(9���# �C� . 

• ��
�Eت ا��Eر و���Qا� �رآ�A� SXا�� : SHر و����Qوه' #��] #���� ا�


�� و��Aرآ��C� ،�3 ��#��ب، �0�9، وا:(�9Bام�Eا�. 

�ٍ� �(��9 و�0ً� ���(�(� وه' �: ا��
و:�ت •A5 �3C�
7آ9ات إ���9و:�� ��- #�

��ن 90د�� أو ����1��C� ، ورد 95س، و91��5# 
X9 وA,�� ',�Pا�. 
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• '��� #/�و:' : ��اSX ا���A5 9ه���W# *��� _��bص وو�Q: 9A,# SXوه' ��ا

��
�G� .��C و�

��ن ���� أ: ا��,�
��ت و�­��B ا�,��ش •# 
X ت���h�� ا�- :��ش�X 'و وه

 . ]�V� �����B� �Cت �1�1 و��ه�

• *�Gدة ا���
وه' أ�/�ب ��- ���ر���Q,� : S� �3ت ا!�/�ب ا����9و:�� ��/


 c�2، وور�
 أوف,�� �C� 4:9�:9 ا�G� *�9VTا. 

وه' #���GWت #��] إر��ل ر���� �0ر�� e,��5 أو ا��Qرة : ا�����9 ا��Eر�� •


�� ��U ا��3ا#c ا�7آ���Eأو ا� . 

��� ا�����م ا������12' 5/��
ة e����QV أه����3 ا�����Aرآ�، ا�����ار،       #�(��- و��� و

�,4 ه67 ا�)e���Q      )٢٣(.ا��E:2ح، ا��Eر��، ا��,�ع، ا�ر�Rد وا��/��-، وا��/�ون     � 
Xو  

��ت ا���ا[��� اL��5 '������12ن #G��Q] و������ ه����� ��#���Qل ��0' أو���Xت   G��Rو S��Xا�� 

�,4 ا�(��Wت ا!�9�����   وا���ارث، ��G� U�/0 ا���Cل 5/
 إ��Qر ��:
ي         ا!ز��ت�#

 S��X9ه� ��0' ��ا��A: -��# '9ا��0' ا����ZBا� S��Xر و��5:���ت ا������Qام ا������ر�9 وا�
���* ا����)

                  �G���)أي آ��ارث �0' ا�� *�� ���W,ا�� �ء #����� �(��ه- �0' =������A:� �]آ���  . ا���ا

     ������h S��� *����Dأو ا�� �Z��D��0' ا� 
���* أن #(������ُ S��Xا���ا p���# أن `/G9 ا������A�

  � pارث، وذ���* �Vل ر[�
 ا���Qر وا!=�
اث ا���Gرزة ا���' ���- ���Aرآ�U��� �3                  ا�

SXا���ا p�#.)٢٤( 

�5* ا��,.��ت ا�/��Xت وأ[G] ������ ا���م ا����12' دوراً =���ً� 0' إدارة 

�0
�0
 أ[G] . و��1ه�9ه� ا��(�3 ،�G/ا�� 

ة �* �Xا��
B9ت ه67 ا������ ا��F 
�0

�9 �* و31� :.9 ا�/��� ه� ا��(�U�� 9W ا�/���� ا2E# 9آ�تAو�5#4 ا� ����Q#

وه67 ا���ة ا��' أS���� [G] . �����3 و�� ���* أن ����X -3� �C� �0�D� و������

ا��(�p�3 د4/0 ا����(�ت وا��,.��ت إ��W# U�9 ا��9ا#���B#�3 /�35 ا�/���

 ����Q#29ا#3- !إدراآً� �,�3 اGVرا�3- وk ا�/��ء �رآ�A� ����� رة�WVو �ه�� S�

�E-Word of Mouth 9bا�9G� 9�Z ه67 ا������ � 
X *�
، 30' ��ح ذو =

 U�� n�)ب أو ا��B���5ت وا��,.��ت�)�� و�nB )٢٥(.[�رة و��/� ه67 ا��

ا���Zل ه67 ا����:�ت �دارة ا#2�Qت ا!ز��ت �* �Vل و���� ا���ا[� 

إ���:�� ا�
�Vل  ا��' #��] Mobile Technologyا����12' و#�,�����1 ا�����ل 

 N�Wا�:�4:9 �5ا� U��Mobile Internet . دور n/�# 673 ا������ أن� *�آ�� ��
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 #�/9ض ��3 ا�9Aآ�ت وا����(�ت �* �Vل X 'ا�� �9 �5!ز�µ�Gا�=(�س ا�� 
ر[

��اه- وا��/��� �/�3Rه�9 و��B٢٦(.#/����ت ا�( 

5�Bوأ���ب ا�� ��R *� '����129ت و���� ا���م ا�F 
Xا��,.��ت و �

 �E��(9 �9ا=��3 ا��G� ارث���GX، أb,�ء، )وا!P31ة ا��/,�� ��ز��ت وا��9H�( وا�


، 4�G]L0 ه,�ك �/��B� �E��(� ���/����ت ��اء آ�:�Q: 4�، ��/��، )و5/

وُ#(�)
م و���� ا���م ا9Q5 . �GX '����12��، أو ���5)
ام ا������ ا���/
دة

��Bه�9 و3����#- 5���E� ا��Lهn وا��2/
اد ���/��� �S ا!ز�� ���W�9 ا�/��Xت �S ا�

ا���اcX ا��19� وا��Wر��، و�����5' #���ج ا��,.��ت أن #(�)
م ه67 ا������ �5:�.�م 

�cC �* #�ا1
ه�، وذ�S�W�)# U�= p إ��X� �V د�0ع ��3 # -b �وث أز�
و9.�,# 2 =


ة �S أ[��ب ا����Q] وا���Bه�9 ا�Hت و�X�� ¶��9# 9G��0
 و0' )٢٧(.��(�3

�9=�� ا5�B��2� أb,�ء ا!ز��، وه' أه- ا��9ا=� وأآ9Cه� =(���� و�WVرة، وا��' 

 *�h �3Bام و���� ا���م ا����12' ود�

�ً� أ��م ا��,.��ت، أ[G] ا��)�# �C�#

WV� ا#2�Qت ا!ز��ت أو ا��)�9H وا���ارث 9hورة =����؛ ���0 إدار�3# 5��Eءة 

 ا=��اء ا!ز�� �9�/ً� وا��
 �* #9�bLا#�3 ا�(��G�، أو ا��EVق 0' و����0� و�����5'

 �3#
= 
إدار#�3 و�
م ا��)
ام ا9��2ا#���Bت ا���Q#2� ا��,��G� و�* P# -bا�

�3�X�E#٢٨(.و( ��.,��� ����Q#2ا �5�B��2#���- ا �، 30' �9=��ا!ز� 
 أ�� ��=9� �� 5/

G(دة، و#���- ا��E�)روس ا��
9ات ا����G)�، و0' ه67 ا���=9� �9(�� U�� nBوج ��5

ا��,.�� ا9���2ار 0' ����� ا���ا[� �S ا��3�Bر �9G و���� ا���م ا����12' 

 )٢٩(.����Q] [�ر#�3 ا�7ه,��

�7ا ��U ا����(�ت وا��,.��ت إدراك أه��� و���� ا���م ا����12' و#()�9 


ى . �اcX ا��Wر��إ���:�#�3 وE�� �3Q��QV/�� ا���3�5�B ��ز��ت وا��� 
/� -�0

 6730 ،c0' ��ذا ����ل وآ� ��W(��� 4Xا�� *� �ً/)�� ���/ت ا��X�/ر�' ا����

ا������ #(�ه- 9A: '0 ا!�GVر وا!=
اث �b '0ان �/
ودة ���Q �·2ف �5 ������* 

_��Xن د�DF '0 . ء�,bأ �����Tط ا�W(9ة ا���H م�W#ار �bل 0' =�د�Cا�� ��G� U�/0

3H�Gم ه�� �� وا��' أ�9Eت �* ���� b�b� رآ�ب �٢٠١٣ �W� '0ر ��ن 90ا:(�(

 �X ،*�9Vkم أ=
 ا��(�90�* 0' [��� ا��[�ل �W���5ر �����5ط [�ر ١٨٠وإ[�5� 

 *� ���Xد *� �Xأ 
��ر#�Wم �* ه�#NE ا�����ل و:9Aه� �U�� N5�)= 9G ا��G)�Eك 5/

ر#�Wم ا:�9A و��_ ���N أآ9C �* و�Xع ا���دث، و�- #
رك 9Rآ� ا�9�Wان أن 9GV ا2

٥٠  
/5 e(R c9 �* ٣٠أ�GV 9ت أيA: *� د��X� ��0، 0' =�* أن ا�9Aآ� �- #
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ا�X� ا�9Aآ� و��/��3Q� U�� n�)��5 9b9ة، ��� أ��Wم ا��W#ا���ل )٣٠(.ار *� �7ا ��

 -�أ:N �* ا��(���� أن #���- ا��,.��ت 0' ����� #
0_ ا��/����ت �* =�f ا�


�q وا���c وا2� ����Q#2�3 ا#��B�#9 �* ا��9ا�Z# ت ا!ز��ت، �5 ����3 أن�X6 أو�B#


ة WV *�h� ا#2�Qت ا!ز��، وا#�Gع ����� ا�G��2ق و��­ رد �
Bه67 ا������ ا�


ث��� �/E٣١(.ا�( 


 و#�9ة و�WVرة ا��)�9H وا���ارث ا��GW/�� ��اء 0' ا�
ول ��Q# Sو�

 �V *� �3(��9 0' ا!رواح وا�������ت، #Pا�
تا����
�� أو ا�,����، و�� #)�NE ورا

��ت ا���ا[� ا����12' و�V[� ا���3Aرة �,�3 GRو SXا�� '�
أ�
اد �(�)

 
X 'ارث ا����آ���G)�Eك و#�#�9 أو�Xت ا!ز��ت، و��U ا!eV أو�Xت ا��Wارئ وا�

�دي إ�U ا:��Wع ا2�Q#2ت وا���593ء، وn/Q� '�����5 ا����2د ��U و���� #

2 #�
م �,�Qت )٣٢(.�م ا�����
�� آ����PE��ن وا�9اد��ا�� �G�Q/ت ا��Xو0' ه67 ا!و 

 _�V أو �ر��Eا��/����ت ا� U�� ل�Qا�� ��3 ��0 90[��
ا���م ا����12' ��(�)

�5 #�
م �3- د��ً�  ،*��
����ى و:69A و#�Gد�S� N ا������Bت ا!9Vى �* ا��(�)


ة أ=��:ً� �* ا!R)�ص ا9VT�*�/,��ً� و��Aرآ� و1
ا:��، �5 و�(�� . N#
وه� �� أآ

درا�� ���3ل ا!=�9 ا!�9��' =�ل ا������ ا���Q#2� ا��' �/��
 ����3 ا�(��ن 0' 

�,3- % ٧٤أو�Xت ا���ارث ا��GW/�� آ�!��[�9 وا��D�E:�ت، =�f أ�Rرت إ�U أن 


ر ���/����ت و��Qو���� ا���م ا����12' آ� U�� ن ا����2د��DE� S� �]ا��

 آ�� �9�A )٣٣(.ا!ه� وا![
�Xء وا������Bت ذات ا����Q] وا2ه�����ت ا��9�Aآ�

Fearn-Banks ت�Xم و���� ا���م ا����12' 0' أو
 إ�U أن ا��3�Bر �(�)

ا!ز��ت وا��)�9H �دارة ا����C� ،cX ا��)
م ���ن آ����Eر:�� ���G)�Eك و#���9 

�Z9ا�� �1�1 ��93وب �* =9ا�_ ا�Vق ا�,�ر 0' �5٢٠٠٩ت ��م و�Hإ �bو0' =�د ،

، #- ا��)
ام ا��G)�Eك آLداة ا#�Qل 0/��� ��1٢٠٠٧/� �190,�� ����,�����1 ��م 

�/��B9و31- �* ا�(� *�T3- 9����5 اF�5� ،�G�W��5.)٣٤(  

وزادت أه��� و���� ا���م ا����12' آLداة ����ا[� �5* ا!P31ة ا����9� 

'0 �3�,Hول و��ا
 =�ل #/9H�(�� �3h9 �����ت إره��5���G� U�� ، ا���Cل 0' ��

 9G�0�: '0 ­��5ر U�� 9ة�V!ا �ت ا�ره��5��B39ت �* ���� ، وا��' ٢٠١٥ا�Eأ�

، #- ا��)
ام و���� ا���م ا����12' ٣٥٢ U�� �ًQ(R ا!�X، وإ[�5� 9Xا5� ١٢٩

9 ا���اH,�*، ود�- :9A �/����ت ���7�: 0' ه67 ا!ز�� �����_ ه
�0* ر��(�* ه��

����D9:(' وأه��' ا�Eا� n/A٣٥(.ا�( _�GW#  ��A,# -�0Safety Check tool  U�� 
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*�,�k -3:�5�5غ ذو�3- أ *��

ت ا�H9A� . ا��G)�Eك، وا�7ي �(�] ���(�)R�:و

 9G� ا�ره�ب ��0��ا�9E:(�� ا���ا�G# n,B# *�,Hدل ا��/����ت LA5ن �����ت �


ام ه67 ا������ ��
�- ا��/,�ي، وو1
ت و���� ا���م ا����12'،(3- ���5�G��Hو 

�9ة �* �(�)
�' #���9 وا��G)�Eك ا�7�* وh/�ا [�رة �/�- �G� �5�Bت ا���W�)ا�

 ١٠ و5/
 U�� �):90#prayforparis 95و��0 =(��5#3- ا�A)�Q�، وأ���Hا ه��Aج 

 *� 9Cرك أآ�R ��0 ج، و#������٧ت��A3ا� U�� رات�A,�5 e(R ل  ����ن

#��D* ا�n/A ا�9E:(' إ��Q,� 9G� �):9E� '���� *��D# Uت ا���م 

 )٣٦(.ا����12'


$�� 9: إدارة اD�KAت  -٣[

��: �1= ا�L$اA\ ا��'Dا���م ا VWا��[�ام و��

 :اIز��ت وا�!$ارث

 c#��1 ا��3ا���,��� �C�

 ا�/���' أ[G] ا��)
ام ا���,��ت ا���/Qا� U��

�* �* ا������� وا�7آ�� P1ءً أ�� f�= ،ص�(R�� �ا����ة ا����� �WA:0' أ �ً����

��ت ا���ا[� ا����12'، وا��)
ام ا�����GWت GRا�:�4:9 و U�� ل�V
�3��V ا�

 �]�V �5* ا�,�س ���Eا���ا[� وا�� *� 
�P� _���# '0 -ا!�9 ا�7ي ��ه ،�E��(ا��


ام، [9Z ا��B-، وأن ه67 ا!P31ة #����L5 P/�ره� ا��/����، ���3� ا���� وا2(��


��ه�ت �Eر وا��Qوا� ��Q,دة 0' إر��ل ا�����9 ا�
��وة ��U إ���:�#�3 ا���/

٣٧(.���5)
ام ا������ ا�
ا��� ������� ا���/
دة( 

�7ا 95زت أه��� #�,�����1 ا��3ا#c ا������� �G���5ره� أداة ���0� 0' إدارة 

Tا c�E(# '0 4�3أ� f�= ،ارث���bر ا��
�9ة ا�,��1� �,�3، ا#2�Qت ا��)�9H وا�

�3)E: ة
��)� U�� 9رةDت ا����/��Bرة ا��
X P�P/#و ،*�,H2ف ا���اk وإ:��ذ =��ة .

 ���Eري وا��E�3ر �* ا��[�ل ا��B* ا�� �وا�/ �9��R *��وذ��V *� pل #�

�5!ز�� أو ا���رb� ��C ر���� ا���7�9 وا��,N�G، وا�ر�Rدات  ������ى ا�)�ص


 ��/9ض ��3 ا��S��B وا!90اد، وا��/����ت ا�X '9 ا��H�(ا�� n,B�� �3X�Hإ -�� '�

 Uء ا�(���ت ا!و��,bأ *�,Hا���ا _#�� U�� S�# ����Dإ:��ذ ا� �وأن �(?��� �]�V

�bر��و�����5' �0ن ا���02ر إ�U ا!دوات وا��/����ت ا���3� 0' . ا��' #/�n و�Xع ا�

G�ُا���7�9 ا� �أ:.� �C� ا�:��ذ ����� Uدي إ���9 وا�G,�� ا������ ��#2�Qت، �

 )٣٨(.�E��D� ا�)(��9 و��X9� �31د ا�:��ذ


 #- ا�E��2دة �* #�,��ت ا��3ا#c ا������� S,� '0 أو ا5�B��2� ����ادث Xو

 U�� 
�
�# U�� ة ُ[,�ع ا��9ار
ا��G?�� ا���ر�b�n/�# f�= ، دوراً ���ر�ً� 0' �(��
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 و�Xع إ��Qر . �G� أb,�ء ا���ارثوأ�* ��- #)e�Q ا���ارد ا��,�/5 �ًC�0


را��� "��:
ي"�Eارئ ا��Wإدارة ا� �4 وآ����X ،FEMA c#ت ا��3ا���GW# ام
(���5 

S�1 '0 ا���G:�ت و#�[�� ا���Xد إ�U ا��,�Waze ( _Hأه��GW# �3_ (ا������� 

��ر�b� ا���9Dرة، ا!�9 ا�7ي �9Gز أه��� ه67 ا���,�����1 0' ��ا31� ا!ز��ت ا�

 )٣٩(.وا5�B��2� ا�(9�/� ��3

 واه��4 آ9�C �* ا�
ول ��9Vاً ���GW# -��Q�5ت ��U ا��3ا#c ا�7آ�� 


ا��3 أو�Xت ا��Wارئ وا���ارث، =�f #�90 ���اH,��3 ا��/����ت وا���7�9ات (��2

 U�� �3ر�Bا� P�E�# '0 -ه�)� ��A5�3 ا������ ا����90ة، و�L54 وX0' أ�9ع و

B�)آ� ا�� �ات���5/
 . _�GW# ق�H�5 ��B�ا�,9و �������X �Cم ا��

“Mobilvarsling ” ��1�� ت ر�����W�)��9 ا�# f�= ،ا�����ل c#�3ام ا�
(���5

��/�GWارث ا���وآp�7 ا��3?�  )٤٠(.����7�9 �* =�ادث ا�9Wق، ا!=�ال ا��B��، وا�

�' [��4 ا��H,�� �دارة ا��Wارئ وا���ارث 5
و�� ا���رات ا�/�59� ا����
ة، ا�

 �ً:�B� N����# *�أول #�W�� _�GWارئ Z���5� ا�/�59� �W,� '0� ا�9Aق ا!و�� و��

، و#- ا��)
ا�����E5 N� "، وأ:
رو�
 S��1 U�� "IOS ا!P31ة ا�7آ�� ��5 �3�0 أP31ة 

 ا�7ي 9hب أGd�5' وا�/�*، وإ���3- 7���٢٠١٦�9 ا���اH,�* أb,�ء �D�0ن ��رس 

 .�b�F� 0' ا!��آ* ا!آ9D# 9Cرا9W��5ًق ا�T,� وو���� ا


ا��ت و���� ا���م ا����12' و#���GWت (��2 ��C�!و���0 ��' 5/` ا

ا�c#�3 ا�����ل 0' إدارة ا#2�Qت ا!ز��ت وا���ارث، و#���k ��/Eت ا�:7ار 

9�G�ُ٤١(:ا�( 

، ا��' #�
م ا��/����ت �* ��9V( À1ا�� ا!ز��ت(ا��)
ام 9Vا�� �1�1  •

وا!��آ* ا�T,� أو #�p ا��' ��3G,B# nB أb,�ء ا���ارث ا��GW/��، ا��Wارئ، 

4 �1�1 ��9Vاً :.�م�GH p�7وآPerson Finder  م��# �Q,� �5�C�5 
 ا�7ي ُ�/

 *�,Hأ��آ* ا���ا 
�
�# U�� ة
�5ر��ل إ:7ارات ا��Wارئ ���(�)
��*، وا��(��

  .ا����Eد�*

•  ����B� '��* #���GWت ا��3ا#c [��4 �,.�� ا�n��Q ا!=�9 ا!�9�

�ًQ�QV �ت، ا�������:�D�Eا� p��5 0' ذ� ،��/�GWارث ا��� !:�اع �/�,� �* ا�

و�#9�P دور #�p ا�����GWت 0' إر��ل . ا�2Pزل، ا!��[�9، و=9ا�_ ا��5�Zت

�3��G#إ n1ا��ا [��Q,ا� -�
 .#,�3�Gت ���(�)
��* 0' ا��4X ا��,��n و#�
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��ت و��اSX ا���ا[� ا����12 •GR �C� ')ك�G)�0-9���# -ب��#�� ( n/�# f�= ،

��ارث ا��GW/�� و��ا31� ا!ز��ت، �� �5�B��2ا ��Eآ� ���A# دوراً ��3ً� 0' إ��دة

 c#، ا!�9 ا�7ي 1/� ا��3ا�ا������ c#9 ا��3اG� �3ا�
]�V� �P# Sا�
 ا��)

 cQ: *� 9Cأن أآ 
B: f�= ،��/�GWارث ا���ا������� أداة =���� أb,�ء ا�


ر ا���9(' 0' ا���Qل �(�Q9و:�3 ا��G�/� ،������12ت ا�Q,ا�� p�# '�
(

 9R�Gا�� fG��5 ����DEوا��,�ات ا� c�Qم �9ا��' ا���X S� �]�V ،ر�GV!ا U��


م ا��(?���ن #�p ا������ آPBء �* ) ا��'((�)� p�7اث، وآ
�* ��اSX ا!=

د U�� �3�0 ه67 ا������ و�* أ93R ا���ارث ا��' #- ا����2. أدوا#3- ا��/����#��

وذ��V *� pل . إ��Qر إ�9�*، إ��Qر ��:
ي، ز�Pال ه���'، و#(�:��' ا����5ن

 ��GWت ا���
ا��)
ا��3 ���,(�_ �5* ا��3Bت ا����9� وا��B/��ت ا��' #�
م ا�)

   . وا���اد ا�7Zا��� و9�Fه� �* �31د ا�b�F� ����9Dر�*

•  _�GW#URCP :�رو

 ا�7ي �/�� ��U :.�م أ:Android [��� _�GW# وه� ،


��* #S��B [�ر 9Z1ا�0� ���W,� ��، و�#9�P دورU�� 6 =�ادث ا:��Wع (�)���

1
 ا#�W: S���# '0 6�Bق �� f�= ،9��Wا�� 
�X زال�� N,�� ،'��593�ا����ر ا�

ا��)
ا�N أb,�ء ا���ارث ا��GW/�� و=�2ت ا��Wارئ ا!9Vى، �* أ�1 �(��
ة 

�Qل ��U أ�9ع وأ9X �D0اءة ���,�H_ ا�9D��ُرة �* وآ�2ت ا�b�F� 0' ا��

 .ا���ارث


��: أو^�ت اIز��ت وا�!$ارث -٤�'Dا���م ا VWو�� \W�_و: 


�ع •��Dا: 

-  -3GDFه�#3- و�B#را�3- واk *� 9�G/��� *��ص ا�/�د�(R�� �]9Eا� �إ#�=

�ًD�وا�����3- أ. 

- �bر�� .#(���� ��3� 9A: و#�Gدل ا��/����ت و4X ا!ز�� أو ا�

��Xس ا#�Bه�ت ا�9أي ا�/�م، وا��
رة ��U ا��cA �* 5/` �1ا:n ا�����  -

 .ا�,E(�� وا�/��EH� ���3�Bر و4X ا!ز��

 -)X 
XوCrawford �b�b U9 و���� ا���م ا����12' إ�G� '���Eا����2ع ا�� 

 )٤٢(:أ:�اع ه'

-  'E�(ا����2ع ا�Background Listening',/�و ، S�1راء، وTا SG�# 

 .����ت ا��' #3- ا��,.��ا��/
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ا����2ع 0' ا�B#2ه�*، ، وه� Reciprocal Listeningا����2ع ا����Gدل  -

=��G# -�� fدل ا�����9 �5* ا��,.�� و��1ه�9ه� �S وSh ����ى ا�����9 

 . و�bkره� 0' ا�G��2ر

-  'D��Eا����2ع ا��Delegated Listening ، ����9ا� �GX9ا� -�� f�=

5 �3� �5�B��2���1'وا ��A. 

• \^$
 :�=ا^�1 ا�

 �E�dت، �0ن و����/��� 'G�)ا� S�Bا� U�� ي�W,# ا����2ع �E�d0' =�* أن و

3#
ف إ�U #�(�* ردود 0/� ا��,.�� #6�B ا!=
اث، وإدارة ا�9أي  cXا��� �GX9ا�

�9 ا�,�س و��ذا �E/��نE� ��5ذا �ل �/09�V *� �D0أ ��A5 و�9ي )٤٣(.ا�/�م Bird 

�F ت�/��Aأن ا� *� �]�V ،9��W��� ��5�X 9�F ارث��9 ا�
��X� أو�Xت ا!ز��ت وا�

وأ=
 أ��Gب ذ�p أن ا���Aرآ� ا�����B� 9H .�_ ا��)
ام و���� ا���م ا����12'


ء Gوا� �H��Zت وا��/����ت ا���/��Aا� �ء #(�ه- 0' #,���,b!ا p�# '0 �3ر ا�/�م�B��

9G(9�_ أه� ا�/�- وا�H *� ���3)5 �3���Q# '0 ل�Cا�� ��G� U�/0 ،eQ(ة وا��

، آ�ن ه,�ك ا��)
ام ��cC 0٢٠١١' أ���ب ز�Pال و#(�:��' ا����5ن 0' ��رس 

 
������ ا���م ا�GXِ *� '����12 ا��3�Bر ا����5:'، ��� أدى إ�U ا�,�Bح 0' ا��

����] 9�F ت وا��/����ت�/��Aر ا��A�:. �* ا �ن ��,��D� ����# �B��: �1ءت 
�0


ا�9Z# *� �و�
ت �(�)
�' #���n�� 9 ا���رb�، =�ل ا#�Bه�3#- :�� �
ى ا��/
اد ا�

٪ �* ر���� #���9 #9او=4 �� �5* إ��5�B� أو إ��5�B� ٤٩: ���Wارئ ��U ا�,�� ا����'

 �5��� ،�� 
= U٧إ���G�� 4:٤٤(.٪ ��0 آ�( 

 :ا��!��V �` و��VW ا���م ا��� 	��5 •

5
ر1� أآU�� 9G ا���م أ[G] ا���م ا�����
ي 0' و�X,� ا����' 
��/� 

اQ� ،'����12/�5� ا��[�ل إ�U أ��آ* ا��
ث و:��ط ا���#9 وا���ارث =�ل ا�/��-، 

�p�7 �0ن �9ا��ة ا������ �5* و���� ا���م . =�f أ:N أآ9C أ��:ً� ��19ل ا���م

ا�����
�� و�,�Qت ا���م ا����12' �,
 ا��)��W �دارة ا#2�Qت ا!ز��ت 

�
 �* ����0� ا5�B��2� ���C ه67 ا!=
اث، �* �Vل #�c�d وا���Zل وا��P� ارث�


ا�X�، �5,�� و���� ا���م Q� 9Cي ��زال ه� ا!آ
�Pا�� آ� �,��3؛ ����0م ا�����


ة #�(- ��5(�9� وا������E� وه' 9hورة أو�Xت ا!ز��ت وا���ارث�
Bوة . ا���


 أآ9C [9ا�� ��,9A وا�fG، 0' =�* أن #
اول ��U أن ا���م ا�����
ي #����X Nا�

 )٤٥(.ا��/����ت �9G و���� ا���م ا����12' أآ9C �(9اً
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• �Rز�� أو ا�!�رIا �L'ا$
 :�b1&A ا�
$ارد وا�La$د �

#(�ه- و���� ا���ا[� ا����12' 0' ز��دة ا�����E وا����رب �5* ا���Bه�9، 

و�Xت ا��)�9H وا���ارث �* �Vل و#/��X 'W� �0�D� ���X�/ت ا�:(�:�� �V[� أ

#/G?� رأس ا���ل ا�C� '����12 ا����9Gت ا������ وا�/�,��، ا���Wع �3���5رات 

وا�)9Gات ا��)�QQ�، وأ:.�� ا�
�- ا��)��E� ا��' ���* أن �(�ه- �35 ا!90اد 


 آ9�Cاً �* ا����ر��ت ا���5�B� ا��' #/Pز روح ا�/�� . ا�/�د��* �* ا��3�BرB,0

�B3- ا�/�BA#ا�,�س و 
A�� �3ر�Bت �* ا�����B� �3��W� 'درات ا���Gا�� �C� ،'��

 ����Dة أه��' ا�
��U ا��/�ون و#�
�- ا�/�ن ��C ا��9Gع ��5
م أو ا���ل أو �(��

�E��(ا�� c#��إ2 أ:��G�� *� Nت ه67 ا��3Bد �
م . وا��,���5*، و9�F ذ�p �* أوN1 ا��

 )٤٦(.)�Q�و�1د ��k� ���S� _�), ا��3Bت ا��

• :��
�'Dا c��
 :d 6 ا��


 و���� ا���ا[� ا����12' 0' 1/� ا�,�س �A/9ون P1 -3:L5ء �* ��)#

 -3#�/��B�� ره- 2�5:���ء�/R زP/� ��� ،-3#�/��B�5 9�# 'ا�� cXاث وا���ا
ا!=

-3:�Hو!و ��5ً� 0' د�- )٤٧(.ا������B�4 ه67 ا������ دوراً إG/� ل�Cا�� ��G� '�/0 

�9Qي �U�� N59= '0 NA�B ا�ره�ب، و��(�A,� 4را9G� -3# ا��,�Qت ا�n/A ا�

��9�9 �5��(�3- ا�/((Eوا2:���ء وا� c#�� . ا�����12� ا��)��E� ا��


��: أو^�ت اIز��ت وا�!$ارث -٥�'Dا���م ا VWت ا��[�ام و���	1 �: 

 �3��
�* ��U ا�F9- �* ا��Pا�� ا��' #����3 و���� ا���م ا����12' ��(�)

 n:�1 ت ا!ز��ت، إ2 أن ه,�ك�Xت وا��,.��ت أو�)��ا!R)�ص ا�/�د��* أو �* ا��

 ���Dوا�� �ذ5���.�- :�1- �* ��ء ا��)
ام ه67 ا������ �,�3؛ :9A ا��/����ت ا�

 ،�3��b�# أو �ا��[�ل ![� ا��/��� �5�/] ،

 و��ء :�� أو 5
ون ��Q�5 اء��


�� �* �Vل�Eا� SHر و����Qا� c��P# 9ه�A:ر وا���:��ج و�Qا� �B��/� q95ا� 


 #�(L# '0 nGزم X 'ا!��ر ا�� *� p9 ذ��F�3، و��Xا
Q� *� _����� �]90 دون

N#
= -X�E#و cX٤٨(.ا���( '��A# الPز� 
 و�X nG)5� ٢٠١٠ ����G� U ا���Cل 5/

ا��/����ت ا��Qدرة �* ا��3Bت ا����9� ا:�9Aت ا���A/�ت =�ل ا:/
ام ا!�* 0' 

�,�H_، ��� أدى إ�U ا:��Aر ا�Uh�E وا���Zل ا!�9 �* ا�/�5�Qت 5/` ا�

 9���5ب ٢٠١٣ و0' ���� )٤٩(.ا�91ا��� ا��' :7Eت 5/` 91ا�- ا�(X9� وا�Q�F2ب

��� 9Vج �WXر �R* �* �(�ر6 و=
ث ا:�BEر :�N,� q #(9ب �B�G4 ا�,F �,�
� *�

�b�b ���� '0 nG)# ��� ،ز ��م�F ز ا!آ9���:��9�� وه��F �5�]ص وإ�(R٩٣ أ 
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و#- :9A آ9�C �* ا��/����ت ا��H��Z� �* ا���دb� �9Vk . 9Gون 2��5ت ا�V,�ق

 U�� ن�,?�H�� ن��)��5 ��W,اآ�.�ظ ا�� Uت ا���ا[� ا����12'، ��� أدى إ���GR

ذو�3-، ا!�9 ا�7ي [/n �* ��3� 90�_ إدارة ا��Wارئ، و#(nG 0' ز��دة =�2ت 

 )٥٠(.:��ذا�V2,�ق و#9VL �31د ا�


 #�(nG و���� ا���م ا����12' ذا#�3 0' أز�� ���,.��، X 9ىVو0' =�2ت أ

 ٢١وه� �� =
ث �9R Sآ� ���ر5�­ وه' ا������ !93R ا����3�0ت، و��3 =�ا�' 

و#(�)
م ���ر5�­ �,�Qت ا���م ا����E5 '����12� �,7 . أ�c 90ع =�ل ا�/��-

ا�������* و��9و��B�,� q#�3 و�9و�3h  ����ا[� �S �����3 ا������* و٢٠٠٨

 �3�
� f�= ،�E��(ك، و٣٤ا���G)�Eا� U�� �3��EQ5 nB/� ٤ ����نÅ٦ S5��� ن���� 


و:� � �C� و:�ت
، U��MyStarbucksIdea #���9، إ�n:�1 U ا��

 وذ��A�� pرآ� ا��/����ت وا!0��ر وا�)9Gات  Starbucksgossipو�
و:�

ء، ��وة ��U ا��)
ام ا���#��ب وا���SX ا����9و:' وا���اcX �5* ا����Ed* وا�/��

 ­� و0' )٥١(.9A��Starbucks Communityآ�، و��S��B�� 9Vk SX ���ر5

��ت ٢٠١٢ا!ر1,��* ��م GR U�� �3#��E] 9G� �3���/� ­�، ا��7رت ���ر5

ا���ا[� اe�: *� '����12 إ�
ادات ��4X 0' 90و��3 و�
م #�ا90 5/` ا���اد 


ة ��3 وX. ا�)�م�9Z# '0 4��“it would use a non-branded supply made 

in Argentina”، ��ر�B# ���� *� م�V ام ��اد
(��2 LB��� �3:أ 
Q�# 4:وآ� 

�3���� *� 9VL�# 2 U�= ',��,19 ا���رد ا!ر�F 9ىVة #- . أ
�9Zإ2 أن ه67 ا��

1 N�GDF�3ر ا!ر1,��,' وأ�Bا� �GXِ *� ÀH�V ��A5 �3�30 �9آAاً وه�1- ا�


9D5اوة ���Q,� Uت ا���ا[� اd f�= ،'����12* أن ا�9Aآ� #�/��U�� U ا���رد 

ا!ر1,��,' و#('ء ��9Aآ�ت ا��H,��، ��� أ9Wh ���ر5�­ ����7ار وإ[
ار 

 '0 ��,Hا�� �ر��B9آ�ت وا�/���ت ا��A�� �3�3 وا=�9ا�EXه� و��
QX [h�# ��5:�ت

 )٥٢(.ا!ر1,��*

�ً	X�R :ا�
 :Vd ا�?F=�5 � �را��ا�

١-       �e	M^$
 وا�� ��M	e1� �e= ا�
?�eKت       SCCT) ا�9=F	FX) �e=�5 اD�KAت اIز�� ا�

�	��
�'Dا : 

 S��hوCoombs   م���� �ا������2د ا!�����' ����3 ه��� أن    ، و٢٠٠٢ ه��67 ا�,.9���


 ��c�X�� e��QV U ا!ز���، ��V *��0ل �30-        ��/# ����Q#2ت ا��B�#ا9��2ا �����0

   Q#9�_ اE� *�67�30 ا�,.9���    . �2ت ا!ز��� ا����Vر ا5�B���2� ا!آ9�C ������          ا!ز�� ��
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 ���و�� �3E- و#��h] و#�
�- ا�91اءات وا��9ا#���Bت ا5�B���2� ا��,���G� �دارة         /#ُ

 ً����Q#ا �ف  . ا!ز�
 ا5�B���2� ��ز��� إ�����Q# U- ر����� ا#����Q�             تإ��9ا#���Bاو3#

       'G�)9 ا��bLا�� e���#و �9        �[�ح [�رة ا��,.�b�ا�,�1- �* ا!ز�� وا�7ي �5
ور6 ��

  )٥٣(.U�� n�)��5 ا�,�� ا�9Aا��� ���3�Bر و�/���ت أ[��ب ا����Q] �S ا��,.��

 أن ا��9ا#���Bت ا���5�B� ا��,.���ت أو��Xت ا!ز���ت #/��­             Coombsو�9ى  

��ن ا5�B���2� 0/���� #����ج ا��,.��� أن #���ن                 # '���ذا #��ل ا��,.�� و��ذا #E/�، و�

 �G=���] 'ا���ا[���      ه�� ،������Q#29 ا��/������ت و#�[���� ر�������3 ا��A: '��0 درة���Gا�� 

وp�R2  . ا��9R�G وا��Eري �S أ[��ب ا����Q]، وا��E:2ح وا��2/
اد ا�
ا�- ��#��Qل    

       ،����/Eا� �5�B���2�0' #����_ ا 
=��f أن  أن ا��)
ام و���� ا���ا[� ا����12' �(��

���Aر وا�������E� �]90 ��C�#� �����C�          e��QV ه67 ا������ ا�����C� �0' ا�(��9� وا2:        

        �3�5�Bوا���9أي ا�/���م، و#/.��- ���* ا���� �0
���,.����ت ����ا[��� ���S ا�����Bه�9 ا��(���3

             '�0 �V
��ز�� �,7 ا���.�� ا!و���V ،U[�� وأن ه�67 ا������� أ#�=�4 ��(��)
���3 ا���

إدارة ��c��X ا!ز����، ����� ��n���W ���31د ا#�����Q� �E����D� و=������ ���* ا��,.����ت     


0_ ا��/����ت و�9W�)���3:��Dة و# ����� '0 -�  )٥٤(.ا���


ة ���0' إ����Hر :.9����� ا#2����Qت ا!ز�����      Coombsوأ����hف ����
 #������GWت 1

��ت ا���ا[��             G�R 9G� ا��,.��ت ��ز��ت �5�B��2 �=ث �9ا�b د
= f�= ،��EXا���

 )٥٥(:ا����12' وه'


م ا��,.���� ![����ب ا������Q] ا��/������ت ا���/ ، �5�ee�A ا�
& $��eeت •���# f���= �����

      ���GXِ *��� ���3��G#ا *���S��h���5 ا������' ��ز���� وا��/������ت وا�9��1اءات ا����' ��

              ��G#9ر ا�����bT3- ��* ا)E:أ �9ف �����Qا�� ��E9ر�* �,�3 وآ�Dص ا����(R!ا

�3���. 


ات ا!=��
اث، V5�ee&A و25�ee[A ا�
& $��eeت،  •B���)� U���� ���3ر�Bع ا����Hف إ
��35

�/# �����0 *�)�# U�� [��Qب ا����]ة أ
 .��S� -3 ا!ز�� و#
ا���#�3و�(��

•     ،�
F?
3 �
&� ا�	
[A        �5#)�ذ ا�9�1اءات ��/Xوا��ا ���/Eا� �5�B��2ل ا�V *�

         c��E(# '�0 -ه�)# 'ا�� ��D��/وا�� �����Qة   ا��
ا�9�Dر ا��7ي ���_ 5(��/�        =�

 .ا��,.��

����ن ا����5�B� ا��,.����ت ����/0� ���Vل ا��9ا=��� ا�(����5�، ������3 أن #)����ر   # '���و�

���� ����=9� ���GHً� �,���ع ا!ز����     5/,����� ا���2 � �G����,ا�� ������Q#2ت ا��B�#9ا�)�����Vدا-
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و��* أه�-    . ، و��cX ا��,.��� ��* ا!ز��� أي در�1� �(��و����3 ��* =�
و�V(                �3bر�1�

 ���3=9H 'ا���� ������Q#2ا �5�B����2ت ا��B�#ا����9اCoombsN����9.: '��0  : ��B�#ا����9ا

���9��A� [���hح أ����Gب ���
م ا�:����ر؛ ا����' #(��/U إ�����E: U' ا!ز���� ���* ���Vل #�,���p ا


ي ���3�2ء ا���7�* ���
��Æن  ��Q��� م���B3ا� p���,�و���1د أز���� ���* و��31� :.��9 ا��,.����، #


 ��* �����Pن               �h ���.,ذ ا����E:ة و��X ام
(����5 
��
�,�p ا��3# p�7، وآ��1�5د ا!ز�

 ا���3�*؛ ا���' �3#
ف إ��U    وإ��9ا#��B�. �1�5د أز�� ��h��� �C#3- أو P� [D0ا��3- 

  �Bل ا��GX _�V        p�,��3ر ��ز�� �S إh/�ف ا�/�X� �5* ا!ز�� وا��,.��، و#(�)
م #

   ���/X��� 9���F ء����Rوث أ
ا7����2ار ���* ���Vل إ���3dر ���
م و���1د ا�,���� ا��(���G�، أو =��

         �3bو

وث ا!ز�� ������� �* �(?���� ا��,.�� �* == '4 0GG)# .    p��,�آ�� #(��)
م #

        
N�b ا!ز�� ���ر:�� L5ز���ت �����b�،     ا���V *� 9�9Gل ا������ �* LRن ا�9Dر ا�7ي أ=


 #/�Z��G��� 4�h9� وا���3���     �X ��3ر أن ا!ز�dء؛    . أو إ��,Gإ���دة ا� ��B�#ا���9ا p�7وآ� 

ا��' #(/U إ�n�H U [E] ا��3�Bر �* ا��,.��� ��* ��Vل ا#)��ذ إ9�1اءات ����1�                

��C د�D��/# S0ت �����D�� و�(��:
ة ا���9�Dر�* ��* ا!ز���، ا�,�
م وا7���2ار ����                    

G����         '���0 �9ار ا!ز��������# S���,�� �������X9ار، وا#)����ذ إ9���1اءات و���h* أ���� �ا!ز���� N�G

�G��)٥٦(.ا��(  

����7ا �����U 90����_ ا#2����Qت ا!ز����� ا���اء����� c���X�� *����5 ا��,.����� ����* ا!ز����� 

       9�Cأآ ��A5 �3����# -�� أن *�وا��9ا#���Bت ا5�B��2� ا��(�)
��، �Q0رة ا��,.�� ��


ث  إ��5�B� 0' =��� ا��)
ام ا��9ا#���Bت     ��� �� ­�� U�� �5�B���� �G��,� ����Q#ا

٥٧(.�,��
 ا����)
ام ا����9ا#���Bت 9���F ��ء����    (  p��R2و   ��B�#ر ا9����2ا�����Vأن ا *���

        n���,4 ا���Xوا�� n���,ا�� cX0' ا��� �G��,و�����            ا�� S�� ����/ا�� 
 ��Pداد أه���� �,�


  E' ا���h' آ�ن �
ى 90�_ ا#2�Qت ا!ز�� ا��4�X ا����0          ا���م ا����12'؛ 0  ��/� '

ا��������12ت وو���WV S���h� ا5�B�����2� ��ز�����، وإ����
اد ا���G:����ت و�����
 ا������#�9ات  

��E�Qا� .               
��0 ،4�Xه,�ك ��(/ً� �* ا�� 
أ�� اTن 9Q� '0 ا��,�Qت ا�����12� �- �/

#,9BE ا!ز�� �* �Vل �,�Aر ��U ��اS�X ا���ا[�� ا�����12' و�,�9�A =��ل ا�/���-               

�3�Bا� [G]أ f�= ،_��Xن د�DF '0��.,ل و��(4 ا���Q#2ر ا
Q� ٥٨(.ر ه�(  

٢- :��
�'Dا���م ا VWز�� �1= و��Iت اD�KAذج إدارة ا$
X: 

�/hوStewart & Wilson  9ا=� إدارة ٢٠١٥ ��م� [h�� �ً1ذ��: 

: ا#2�Qت ا!ز�� �9G و���� ا���م ا����12'، وا�7ي ����ن �* �4 �9ا=� ه'

�,��n، ا5�B��2� وا���ار، ا��9اGX� ا�9[
 وا����2ع، ا��3
اف ا��3�Bر ا�
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وا�����-، ا��S� ���E ا��3�Bر، وإ91اء ا��/
��ت ا�9Dور�� WV '0� ا�Q#2ل، آ�� 

�� ا����'A��5 [h�� ٥٩(.ه�( 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )١(�!V ر^� 

:��
�'Dا���م ا VWز�� �1= و��Iت اD�KAذج إدارة ا$
X 

��Lو9	
� 5 : �=ح �!V �=% � �3 �=ا%V ا�?
$ذج  �l1A=
 :وا�'=اءات ا�


�ع ���Dا�=<� وا : 


 �� ���ل �* ��� ،e(R� �B#ر��، 9Rآ�، أو =
ث �

 �35 �/09� و#�Q��ُو

و#��C ه67 ا������ �������* ��U إدارة ا#2�Qت . �� �9G و���� ا���م ا����12'


0_ ا��/����ت و��Q� *� �3:��Dدر ��,��� # -B= �/5و��� 
ا!ز�� ]90� �9[

 
�

�9 ا���cX و#��# U�� -3#ر
X *�)�# '�����5، و�ا!ز� 
�GX وأb,�ء و5/

�G��,ا�� �5�B��2ت ا��B�#9ورة ا���ا[� ا��(��9 . ا��9اh Uرة إ��Rا� *� 
وه,� 52

�S ا��3�Bر ا��(�3
ف �9G و���� ا���م ا����12' 0' ا!و�Xت ا�/�د�� و��­ 0' 

 .=��� ا!ز�� ��0


L$ر �aاف ا��Lا��n��?
 :  ا�


 �9=�� ا�9[
 وا����2ع �9G و���� ا���م ا����12' 0' ا��[�ل ��)#

 :![��ب ا����Q] وا���Bه�9 ا��(�3
0� ��V *ل
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•  9�

 �����Bت ا���Bه�9 ا��(�3
0� ودرا�� �GH/��3 وا#�Bه�#�3 و#��
�#

 . =9�bL# -Bه�


 �����Bت ا���9b�*، وا��,��
�* وا�
ا���* �GX وأb,�ء •�
 . و5/
 ا!ز��#�

اآ��Aف ����ت ا���7�9 أو ��9Rات ا�)9W ا��' �* ا������ أن ��دي  •


وث أز��= Uه��3 إ��B#. 

#��Q- ا��,�ات وا9��2ا#���Bت ا���Q#2� ا��' #�,���GH S� n/� وأ:��ط  •

�0
 . ا���Bه�9 ا��(�3

 .درا�� وSh ا��,�0(�* و#�
��X -B= 9#3- و#9�bLه- �GX وأb,�ء و5/
 ا!ز�� •


 أ�D0 ا����ر��ت وا�91اءات ا��' #�,��c��(� S� n أ:�اع  •�
�#

[��Qب ا����]ه�9 �* أ��Bا� . 

�� وا�]$ار ��a��Dا: 


أ ه67 ا���=9� 9B�5د =
وث ا!ز��، و�3�0 ��- ا#)�ذ ا�)�Wات وا�91اءات G#

و0' ه67 ا��9=�� ���ن . ا��,��G� 2=��اء ا�9Dر وإ��Bد =��ل �9�/� ��ز��

�Z�� �ً���= 4X��، �7ا �GQ] ا��)
ام و���� ا���م ا9h '����12ورة �,9Q ا��

 ،[��Qب ا����]أ c��(� S� �0ري ��A5 �]دل ����ا�G# ����� '0 30' ا!�9ع

�0
إ2 أ:P� N��دة ����0� . و:9A ا��/����ت وا������B� S� ���Eت ا���Bه�9 ا��(�3

nB� ،�5�F9ا�� �5�B��2اث ا
ا��)
ام ا9��2ا#���Bت  �9ا��ة ا�Q#2ل وإ=

ا���Q#2� ا��,��G� ����cX ا�7ي N5 9�# ا��,.�� أو ا�3B� ا��' #/�:' �* ا!ز�� 

 .  ودر1� �(�و����3 �* ا!ز��

 U�� ،'����129 و���� ا���م اG� �� �!ز� �5�B��2ا �و��/.�- ����0

 :ا��,.��ت أن #SD 0' ا���Gره� 5/` ا�ر�Rدات أه��3


 �����Bت •�
 key ا���Bه�9 ا��(�3
0� و�V[� ا�E?�ت ا���9bة #�

influencers �G��,ا�� ����Q#2ت ا��B�#ر ا9��2ا���Vو�0] =�ار �/3- وا 

-3�. 

• [h9 وواR�G� ��A5 �ا9��2اف �1�5د ا!ز�. 

 .ا7��2ار ��= '0� �Gbت �(�و��� ا��,.�� �* =
وث ا!ز�� •

• �5��Q� �دة 2=��اء ا!ز�

ول ز�,'ا��cA �* إ91اءات ��B5 . 
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 .ا��/9�G �* ا��/�cH وا���Aرآ� ا��1
ا:�� �S ا���9Dر�* �* ا!ز�� •


ا�X� 0' �9ض ا��/����ت وا���G:�ت •Qوا�� �X
 .#�9ي ا�

��ل �9ض  •Rأ �ام آ�0
ا�����D* ا���
�� ����Bه�9 ا��(�3
0� ��اء ا��)

�C�
 .ا��,�Aرات ا�,�Q� أو ���5)
ام ا������ ا���/
دة وا�����GWت ا��

•  �0��ا����5/� و#�
�f ا��/����ت 9����5ار، و1/� ا��3�Bر ��U درا�� 5


 #fG �/����ت �H��Z� أو ��R/�ت X 9ىVدر أ�Q�� LB�� 2 U�= رات�Wا��

�دي إ�X�E# U- ا!ز��#. 

 :ا�
=ا^�1 وا���		� �

 �GX9ا� U�� ي�W,#وا����2ع، و 
#/�9G ه67 ا��9=�� ا��
اد ��9=�� ا�9[

و#���- :���NB ��/09� ��ذا ���ل �* ا��,.�� أو ا�3B� ا��' #/�:' ا��DEء ا����12' 

�* ا!ز��، =�nB� f أن #U�G ��.� و���5/� �9دود أ0/�ل ا���Bه�9 �* أ[��ب 

�E��(وا�9أي ا�/�م وو���� ا���م ا�� [��Qذ ا�91اءات . ا���(#ا S�W�)# U�= pوذ�

ر��ه�ت ا������� �(��Gً�، و���و�� وا��
ا9�5 ا��,��G� �دارة ا��Sh ا����' وا�(�,�


0_ ا��/����ت =�ل ا!ز��# 6�B#ن وا��Dو� -B= '0 -� .ا���


L$ر �aا� `� V��Mا��: 

 *� �0
و#/,' ه67 ا��9=�� ا���9ار ا������B� S� ���Eت ا���Bه�9 ا��(�3

أ[��ب ا����Q] وا�9أي ا�/�م، 35
ف #�W�9 ا���اcX وا�5�B��2ت ����ن 0' [��] 

5
ا�� ا:�(�ر ا!ز��، أو ا��/��� . ا��,.�� S� ء 0' ا!داء�V9��2ا n,B# nB�0

�3�2
وه,� �L#' دور و���� ا���م ا����12' 0' . �5!���ب ا��/��د ا#�GX N��G ا:

��� �bkر ا!9hار ا��' ���4 5(�/� ا��,.�� و#G,' ا��9ا#��B� إ��دة 5,�ء ا�(�/� 

���C� �3# ا��/��B�، ا���5�، ا�,� .����Q]، وا��/��`و#

� ��$ l
 :إ'=اء ا��&��5ت ا�

وه,� ��- #,7�E ا��9��Zات ا�9Dور�� 5,�ءً ��U #���- إدارة WV� ا#2�Qت ا!ز�� 

�0
 #���ج ا��,.�� إ�U إ��دة ا�,.9 0' ا9��2ا#���Bت  ،�E��(9 �9ا=��3 ا��G�

9G ه67 ا���Q#2� ا��(�)
�� �9G و���� ا���م ا����12'، و#���- أدا��3 �

 socialوU�� '�����5 ا��,.�� ا9���2ار 0' ����� ا����2ع ا����12' . ا��,�Qت

listening �]�V �3ر�Bا� S� ا���ا[� وا���ار ��/E�� ����Q#2�3 ا�WV 9��W�� 


 ا:�(�ر ا!ز�� وا=��اء أ9hاره�/5. 
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$ذج  -٣X(Reduction- Readiness- Response- Recovery) 4R’S: 

,��ذج ��U ا��
�V ا�/��' أو ا�91ا�'، و#- ا9�Xا=N !ول �9ة �* �/��
 ه7ا ا�

35
ف وSh إ�Hر �GXِ٢٠٠٣ ا��B/�� ا�(��=�� ��,�W� ���k وا����� ا��3دي ��م  ،

�0��Dوا� �ع ا�(��=�WX '0 �2ت ا!ز��Q#دارة ا� . pذ� 
و#- #G,' ه7ا ا�,��ذج 5/

�E��(� ت���WX U�� _�GW���5 ة
�
 و9Vkون Gray 9��W�5 و�Xم )٦٠(.0' درا��ت �

 ����A د�q ا��)
ام و���� ا���ا[� ا����12' ٢٠١١ا�,��ذج 0' درا�� �3- ��م 

�5�B��2وا 
 )٦١(.WV '0� ا#2�Qت ا!ز��، �S #(��� ا��Dء ��U و�E�d' ا�9[

و���A ا�,��ذج أر5/� �9ا=� �دارة ا#2�Qت ا!ز�� �9G و���� ا���م 


ول ا����'ا����12'، وإ91اءات ا�Bا� *� [D�� آ�� �ت 0' آ� �9=���.,�: 

 )١('�ول ر^� 


$ذج ?� �ً�1G :��
�'Dا���م ا VWز�� �1= و��Iت اD�KAإدارة ا V%ا=�

4R’S )٦٣( ،)٦٢( 
� %=

� ا�F?
 إ'=اءات ا�

Reduction Phase 
�	M]ا�� � %=� 


 ا���Qدر ا��� -�
���� ا��' ا���3� ا���9(�� ���,.�� 0' ه67 ا��9=�� ه� #�
�/Xا���� ��G�)ره� ا��bk `�E(# �G� *� f�G، وا��2ع أز�
�دي إ�U ا:# 
X. 

��� 2�Q#2 _�90ت ا!ز�� ���م ����5- ا��)�9H وا!ز��ت ا������� ا��'  -A#

 #�اN1 ا��,.��X. 

ر[
 و�9اGX� �� �9A, �* ا��,.�� �9G و���� ا���م ا����12'، ��/09�  -
/�ل ا��3�Bر وا#�Bه�#3- :��ه�، =�S�W�)# U �� ���ل �,�3 وردود أ0

�G��,ا�� �5�B��2ت ا��B�#ا��9ا 
�
 .ا��,.�� #�
�9 ا���cX و#�

Readiness Phase 
 �=% � ا��D&�اد

3#
ف ه67 ا��9=�� إ�U #�(�* �(��ى ا��/
اد ا��,.�� ��ز��، P/� ��5ز  -
 .[��ده� أ��م ا�bTر ا�(��G� ا�,��1� �* ا!ز��


 أدوا -�
ر 90�_ ا#2�Qت ا!ز�� وا:�/��2� �QQ(��5* 0' إدارة #�
 .ا�Q#2ل ��Q,� 9Gت ا��DEء ا����12'

وSh ��,�ر��ه�ت �WV ا#2�Qت ا!ز�� �9G و���� ا���م ا����12'،  -

 ا���Bه�9 ا��(�3
0� وأ[��ب ا����Q] ���V2ر ا9��2ا#���Bت �
و#�

�� ��,�ر�� ������ �G��,ا�� ����Q#2ا. 
� و#
ر�Ed�� n' ا��,.�� ��U آ��E� ا��/��� وا���ا[� �S ا���Bه�9  #��� -

و�����Bت أ[��ب ا����Q] ا��)��E� �9G ه67 ا������ �Vل �9ا=� 
�E��(ا�� �ا!ز� . 

��ا[�� ����� ر[
 و�9اGX� �� �9A, �* ا��,.�� �9G و���� ا���م  -
 .ا����12'

�� �,�.- وإ��دة ا�,.9 -A5 �5�B��2ا �WV �/1م ا!�9�9اP� �3�0 إذا . 
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Response Phase 
���a��Dا � %=� 

#9�A ه67 ا���=9� WA:!� و#�9آ�ت ا��,.�� 5/
 و�Xع ا!ز��، و�3�0 ��-  -
#�c�d ا9��2ا#���Bت ا���Q#2� ا��,��G� ���cX ا��,.�� ودر1� �(�و����3 

�3,� q#�,9ر ا�Dا� -B=و �ا!ز� *�. 
- �B��2�5 �2ت ا!ز��Q#9 و���� ا���م ���م 90�_ اG� ��ر�Eا� �5

ا�V *� ،'����12ل #��Q- ر���� وا�h� و[�دX� وآ��0� #(�3
ف 9�0�# 
ا��/����ت ا��ز�� ![��ب ا����Q] ا��/,��* �5!ز�� وا�9أي ا�/�م وو���� 

 .ا���م
 . ا�9د ��U #(�ؤ2ت و#/����ت ا��3�Bر -
2 �/��
 ا��3�Bر � - U�= ا��/����ت 9����5ار f�
�#  
X ���
��Q� Uدر 5

 .#fG �/����ت #9D 5(�/� ا��,.��
�9ا��ة ا������ وا��,(�_ �5* ا�����9 ا���Q#2� ���,.�� 0' و���� ا���م  -

 .ا�����
�� وو���� ا���م ا����12'

Recovery Phase 
 ا��D='�ع/ �=% � ا��&�9:

-  '/�GW�3 ا�H�A: ��2/�دة �أ #�9آ�ت ا��,.�
G# ��=90' ه67 ا�� U�� ً5,�ء
 .ا�
روس ا��(��Eدة �* ا!ز��

-  c/Dط ا���ة وا���: 
�
�9ا1/� ا5�B��2� ا���Q#2� ���,.�� و4X ا!ز�� و#�
 . ���V2 ،�35ر ا9��2ا#���Bت ا��,��G� ��9=�� ا��/�0'

ا���9ار ا���ا[� �S ا���Bه�9 ا��(�3
0� �9G و���� ا���م ا����12'، �*  -
' �����3:�1 0' ه67 ا���=9�S� ، ا��9آ��V U�� Pل #�9�0 ا��/����ت ا��

ا��9ا#���Bت ا����Q] وا��/��` وإ��دة ا�G,�ء، ���(�* [�رة و��/� 
 .ا��,.�� 5/
 ا�9Dر ا�7ي ��_ nG)5 �35 ا!ز��

-  
ا��Lآ�
 ��U ���5/� ا����م �E�d�5' ا�9[
 وا��9اGX� ��� ���ل �* ا��,.�� 5/
 .ا!ز��

 .0' ا!:WA� ا���Q#2� ��2/�دة ا�(�/�إ9Rاك Ed�� S��1' ا��,.��  -

�ً0��R :����
 :ا��را��ت ا�


�ت  -١F?

��: ��9=اد وا��'Dا���م ا VWا��[�م و�� �	
 درا��ت A?�و�8 أه

 :أو^�ت اIز��ت وا�!$ارث

إ�U ا��/9ف ��U ا#�Bه�ت  Wright & Hinson (2009)ه
40 درا��  -

��تGR ام
 ا���ا[� ا����12' 0' إدارة ���ر�' ا�/��Xت ا�/��� :�� ا��)

��0 �* ا�9Aآ�ت ا!�9���� % ٢٩و#�[�4 ا�
را�� إ�U أن . ا#2�Qت ا!ز��


ام و���� ا���م ا����12' أو�Xت (��2 ��hوا ��3 �����ت ر����
�

 �����0 *� -F9��5 N:ون أ
ا!ز��ت، وأن �/.- ���ر�' ا�/��Xت ا�/��� �/��


ا�X� وا��3,�� 0' ه67 ا������ �9� '0� 9A: ا��Qا�� U9 إ���E# �3:ت إ2 أ����/

�����، أي �� ��B�#ا��9ا *�h ن��ا����ر��، وأن ا����2د ���nB� �3 أن �

��
 )٦٤(.ا��)
ا�n:�B5 �3 ا������ ا�����
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 إ�U أن أه- دواS0 ا��)
ام ا!R)�ص ������ 4Q�VSmith (2010) درا��  -

3�G- 0' ا���Qل ��U �/����ت رF: ا���م ا����12' أو�Xت ا!ز��ت ه'

 S� 9��Aت وا�����GW:2ا��/����ت وا �رآ�A� ،اث

ات ا!=B�)� �09/و� ��:k


 �* =��� ا���_ وا���9# ��� �35�Aراء ا���Tت ذات ا2ه�����ت وا����Bا��

٦٥(.�
�3-، وا���ا[� �S ا��(�و��* أو ا��3Bت ا��/,�� �5!ز��( 

ء ��U أه��� و���� ا���م ا����12'  ا�Freberg (2011)�Dدرا�� أ��4  -

. آLدوات �,�� ا��/����ت وا���ا[� �S ا��3�Bر أو�Xت ا!ز��ت وا��Wارئ


ر ا!ول ��/����ت ا��3�Bر، إ2 Q4 ا���G]أن ه67 ا������ أ U�� ت
وأآ

أ:9G�/#ُ �3 ��ح ذو =
�*؛ =�f أن ه67 ا��,�Qت ا���X9� 2 #��] ��0 ��90اد 

����ت و4X ا!ز��، و��* #��] �3- أ�Dً� 90ص �V_ ا���Qل ��U ا��/

 �ً�
�# ��A� �� دة، وه�
��ل و#�,��ت ��/RL5 *�9VTا S� Nرآ��Aا�����ى و�

 )٦٦(.أ��م ا������* ��U إدارة ا#2�Qت ا!ز��

-  40
ا��/9ف ��U ا����E� ا��' ��- �* �3��V ) ٢٠١٢(درا�� أ=�
 �0روق ا��3

�� #�c�d ا���SX ا����9و:' ���GR U�� �=ا���� ����Q#2وا������ ا ��.,


 ا���
ت . ا4:9�:2 0' إدارة ا��,.�� ��#�Qل أb,�ء ا!ز��ت ا��' #�ا�331Xو

" ا�
را�� ��U أ���ب درا�� ا����� U�� _�GW���5 ا!ز�� ا��' وا9R 431آ� 

ا����:�5� �Q,��� ا�(��رات، وا�)�[� �3.5ر ���ب 0,�� 0' 5/` " #���#�

و4Q�V ا�
را�� إ�U أن ا�9Aآ� . �٢٠١٠(��رات ا��' ا:��3�B ��م أ:�اع ا

ا���Eدت �* ا����:�ت ا������E� �f�= ،4:9�:Í أ#�=4 ا�9E[� ��/��ء ا��/��_ 

��U 5/` ا���اد ا��,�Aرة ��U ا���SX، آ�� ا���
ت ��U ا������ ا���/
دة 

�����12� ��C آ�� و4Ed ا�9Aآ� ا���اSX ا. �,9A ا����Eت ا�,�Q� وا���Qرة

Facebookو Twitter �3#�:��� 9ه�A: n:�1 Uا�/��ء إ� S� �]ا���� 

 SX�� U�� ��:��PE�3 ا����Bو95ا�You tube.)٦٧(  

 إ�U ر[
 kراء �Park, Cha, Kim,& Jeong (2012)/4 درا��  -


 ا:��Aر 5/` ا!�GVر " دو��,�P��5 Pا"وا#�Bه�ت �3�1ر #���9R ��: 9آ� /5

�3,� ��G�)9 و���� ا���ا[� ا����12' ��م ا�G� 9A�:ا ��
�0 nG)5 ٢٠٠٩ 

 9�F ء��RL5 ن����� �����Aآ�رو��,� ا� �2�5� -/W� �Vا�/����* دا *� *�,b!

. [��� 0' ا�7Zاء، وآp�7 ر[
 ا#�Bه�#3- :�� ا��7ار ا�­��9 ا��,7�Eي ��9Aآ�

�� أ�9ع و4Q�V ا�
را�� إ�U أن ا!�GVر ا�(��G� �* ا�9Aآ� #- #
او��3 A5
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وأآ9C ا:��Aراً �* 9GV ا��7ار ا�­��9 ا��,7�Eي ��9Aآ�، وأن ه67 ا!ز�� أ9bت 

*�� ٦٨.U�� n�)��5 ا�,�� ا�9Aا��� ���(��3

 أن و���� ا���م ا����12' إ�Chewning (2015) U أ�Rرت درا�� -

�� إدارة ا#2�Qت ا!ز��، �0- #/
 ا��,.�� ه' �* R *� 9ت�F �3#���GW#و

�0
 أ[G] ![��ب ا����Q] . م ا!��ر 0' ا��/��� �S ا!ز��#��p ز��


راً ���/����ت و��(�ا ��0 Q� م [�ت �(��ع، و�5#�ا�� ��A5 �3ر�Bوا�

 S� ���E69 وا��A:آ�� أ#�=4 �3- ه67 ا������ 90[ً� �)�_ ا�����ى و ،*�����

N:LA5 *�9VTا�. ا U�� ­��5�B� و�����5' �0ن #9�bLه- وا��3�5�B- ��ز�� �,/

ا��,.�� وا9��2ا#���Bت ا���Q#2� ا��' #(�)
��3، �7ا �- �/
 ���,.��ت أي 

ا���Vر 0' د�q و���� ا���م ا�3�WV *�h '����12 �دارة ا#2�Qت 

 ٦٩.ا!ز��

��ت ا���ا[� اLiu, Kim & Gray (2015) '����12#,�و�4 درا��  -GR دور 

f�= ،��X
,Eت ا�ÒA,��� �2ت ا!ز��Q#ا �WV '0 67م ا�(����ن ه
(�)� 

ا������ ���Aرآ� ا��/����ت وا�)9Gات ���0 3,�5-، وآ9��A� p�7ه- 

 ،��G�� أو ��5�B�اء آ�:4 إ�� �ت ا�(��=�ÒA,وا�� 
وا:���GW#3- �* ا����[

�7ا #(�)
م ا��,ÒAت . �V[� أو�Xت ا!ز��ت ا��' #��WX U�� 9bع ا�(��=�


�X� ��Q,ت ا���ا[� ا����12' �9[
 و,Eا� *� cA��9اGX� ا�����ى ��

إ�Rرات ا!ز��ت ا�������، و���/9ف ��U آ��E� إدراك �3�1ر ا�(����* ��ز�� 

 �G��,ا�� �5�B��2ا 
�
�# S�W�)# U�= pوذ� ،n�#9ه�#3- و���آ3- ا���B#وا

 ٧٠.��ز��

-  40
 إ�U إ���ء ا��Dء ��Brengarth & Mujkic (2016) Uدرا�� ه


 أb,�ء آ�رb� =9ا�_ ا��)
ام ا��,.��ت 9�F ا��59�
Bت ا���م ا����GW�� ��

 وا��' أودت ���5ة �Q(R* ٢٠١٤ا��5�Zت 9F '0ب ا��2��ت ا����
ة ��م 

 *� 9Cو=�ا�' ١٨٠٠٠و=9ق أآ 'hر �* ا!را���و٣٥٠2ًP,�  . 4Q�V ه

ا�
را�� إ�U أن ه67 ا�����GWت ���
ت ا��,.��ت ��U ��ا31� =��� ا��Wارئ 

�5* ا�(��ن ا���9Dر�* وآp�7 ا���اH,�* ��* ���و��ن و���4 آB(9 �3,�5 و

��/�GWت وا���ارد ا���
 �* ا!رواح وا������
. ا��(��
ة، ��� أدى إ�U إ:��ذ ا�/

 c#ا���ا[� ا����12' وا��3ا SX9 ��اG� ��
�0
 ا#(�4 ا�����GWت ا��(�)

� ��ه- ا�7آ�� 5(�9� و���3� :�� و#�Gدل ا��/����ت وا��S� ���E ا��3�Bر، ��
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��A,# '0 ا��5�B� ا���اH,�* ا���9Dر�* ��وة ���9� U� S�1 ا����9Gت 

����Dة ا�
 )٧١(.ا��ز�� ��(��

��ت ا���ا[� Getchell & Sellnow (2016)=��4 درا��  -GR دور 

0' إدارة ا#2�Qت أز�� #��ث ���6 ا�9Aب 9F '0ب و2�� ) #���9(ا����12' 


 #(9ب �190٢٠١٤,�� ��م /٧٥٠٠ 5F  93: Uإ� ���� �ن �* ��دة آ���������

 p��اElk River '0 �����E5 4أن ه67 ا������ ��ه� Uإ� �را�
، و4Q�V ا�

��9� ا��5�B� ا��,.��ت ا��/,�� �* �Vل ��9� 9A: و#�Gدل ا��/����ت   �5* 

ا!9Hاف ا��/,�� S� ���/���5 ا!ز�� و�5* ا��3�Bر ا���9Dر �,�3، ��� ��ه- 


ة ا= c�E(# '0�3#ا���
 )٧٢(.!ز�� و#


�[��� �1= و��VW ا���م  -٢
درا��ت A?�و�8 ا��D=اA	a	�ت ا��KAD	� ا�


��: أو^�ت اIز��ت وا�!$ارث�'Dا : 

 ا��)
ام 9Rآ� Muralidharan et al (2011)  ���95درا��#,�و�4  -

 و���� ا���ا[� ا����12' �دارة ا#2�Qت ا!ز�� ا��' #/4h9 ��3 9�5و���م

. :�BEر أ=
 أP31#�3 ا��9�G� ���n��, �* ا�9�Gول q��V '0 ا���(�nG)5p ا

 #/��ً�� ���3�Bر ا��(�3َ
ف ١٤٠٦٥ �,�Aرًا، و٧٣٩و=��4 ا�
را�� ���Dن 

����E] Uت ا�9Aآ� ��5اSX ا���ا[� ا����12'، و4Q�V إ�U أن ا�9Aآ� 

 �35 4��X '�3د ا��Bا� [�h�# ل�V *� [��Qا�� ��B�#ا��9ا U�� ت
ا���

c�.,��  [�h��5 ا����� �* �5/� ا�P�4، و��' ذ�p ا��9ا#��B� ا��/��`

 S� cH�/وا�� -�
�31ده� 0' #/��` ا���Dر�* �* ا!ز��، b- ا��9ا#��B� ا�

 )٧٣ (.ا���D�� وإ5
اء ا!�c �7و�3-

-  40
 �/09� ا9��2ا#���Bت ا���Q#2� ا��' Byrd (2012)درا�� ا��3

� ��3��E] 9G ا����9� ��U ا�­�E �5ك أb,�ء ا��)
��9R �3آ� #���#� ا����5:�

، 5(nG ا�/��ب ا�E,�� ا�)�[� �5(��9 ٢٠١٠ا!ز�� ا��' #/4h9 ��3 ��م 

��0م ا���D� �����5 f=�Gن [�E� ا�9Aآ� ��U ا�­�E �5ك . ا�(��رة وإ����30

. آ�=
ة �������" wall"ا����1د ��U ا����� " post"وذ�p �5#)�ذ ا��,�Aر 

4 �
ة ا��9ا#���Bت أه��3و4Q�V ا�
را���
:  إ�U أن 9Rآ� #���#� ا��)

 N��
ا��9ا#��B� ا7��2ار، ا��9ا#��B� إ�3dر ا��2,�ن ���3�Bر ا��(�3َ
ف �

��9Aآ� و4X ا!ز��، ا��9ا#��B� ا9��2اف و#��� �(?���� ا�/��ب ا�E,�� ا��' 

S� �X�/ت؛ و#/,' د�- ا��X�/إدارة ا� ��B�#، ا��9ا�4 �5!ز�GG)# *�� ا��(��3
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 *��
 �* #��رب ا��(��3�P� ��� ،-3#2ؤ�)# U�� وب �/3-، وا�9د�Bوا��

  )٧٤(.وو2ءه- ��9Aآ�

- 4Q�V �درا� Freberg et al (2013) ت��B�#ا��9ا �ز��دة ����0 �G� ل�= 

ا#2�Qت ا!ز�� �9G و����  ا���ا[� ا����12'، إ�9h Uورة د�q روا�5 


م �9G ه67 ا������، �
م ا����2د ��U ا������ ا���/
دة �S ا����Dن ا���

ا��/����ت ا�,�Q� ��0، ا��)c�E �* ا��B3� ا����9� ��D� '0ن ا�����9 

ا���
�� ���3�Bر، وا��)
ام أ���ب ���ازن و5(�� 0' ا���ار �* �Vل ر���� 

 )٧٥(.وا�h� و�9آPة و�9R�Gة

�� إ�U ا��/9ف ��U دور [��Eت ا�B) ٢٠١٤(�/4 درا�� ���ى �����ن  -

 '0 ��:�Cا� �9�Qرة ا���Cا��' #�4 ا� �ك 0' إدارة ا!ز��G)�Eا� U�� �H9Aوا�

٢٠١٣ ��:�� ٣٠ . �3,�D�# 'ت ا����B�#وا9��2ا *���Dا�� U�� 9ف/��� pوذ�

�3 �
ى ا��3�Bر ا��(�3َ
ف، وأ��Gب ا��)
ا�3- ��Xا
Q� ى
ه67 ا���EQت و�

 ار#�Eع �/
2ت ا����2د و4Q�V ا�
را�� إ�U. وا����ده- ����3 و4X ا!ز��ت


ر ���/����ت و4X ا!ز��، �0- �/��
وا ����3 35
ف Qت آ���EQه67 ا� U��

N�09وا�� �ا��(�� . *���EQا� U�� ��
وآ�:4 أه- ا��9ا#���Bت ا�Q#2ل ا��(�)

���0� ا���A/�ت، ا��9ا#��B� ا��/����ت و:�� : ��� ا�
را�� ا�������� ه'�

�����_، ��5ن �31د ا���B وا�H9A� �/�دة ا!�* ا!�GVر وا!=
اث و#��h] ا

 ،�H9Aوا� ��Bاء �* ا�
3Aإ95از دور ا� ،nZAا� ��0�� وإ��9ا#��B�وا!��ن و�

  )٧٦(.د�- ا��Qرة ا�7ه,��

- 4AX�:�درا�  Jin, Liu & Austin (2014) ا��,.��ت �5�Bا�� �WV 

Gة ا��
�رات #�9b ��ز��ت �9G و���� ا���م ا����12'، وأآ
ت أن ه,�ك �


ى �GXل ا��3�Bر ��3Bد ا��,.��ت 0' إ�Hر ا���3�5�B ��ز�� �9G ه67 � U��

5
ر1� �(�و��� )  �Vر�1�–دا��V� (أ[� ا!ز�� : ا������ وه' pذ� �Xو��

 - إره�ب- ا:��3آ�ت- �Hرئ-=�دث(ا��,.�� �* =
وث ا!ز��، �GH/� ا!ز�� 

 - ه���B�-د���0�(����5�B� ، ا9��2ا#���Bت ا���Q#2� )أ0/�ل �Q�� 9�Fدة


ره�، وأ9�Vاً در1� ا:��Zس ا��3�Bر )���از:�Qو� ����Q#2ا �ا����9 ��R ،

�35 N�Xو�� �٧٧(.0' ا!ز�( 

ا��)
ام ا��G)�Eك آ�,Q� ا#���Q� Ki & Nekmat (2014) #,�و�4 درا��  -

 �Vل ا!ز��ت، وه
40 إ�U #���� ا9��2ا#���Bت ا���Q#2� ��9Aآ�ت
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��
 ٧٠٨٠ �h '0ء :.9�� ا#2�Qت ا!ز�� ا����EX�، 4���0 �����5 ا��(�)

و4Q�V ا�
را�� .  9Rآ� أb,�ء ا!ز��ت ا��' #/�h9ا �٥٠٠�3ر���� ا#���Q� �ـ 

 S� �]داة ����اLأ���' آ ��A5 ك�G)�E4 ا��
إ�U أن ه67 ا�9Aآ�ت ا��)

�3 ا��3�Bر ا��(�3
ف وا�9أي ا�/�م وو���� ا���م، وا���
ت �/.- ر����

 U�� �3ر�Bا� f= ل�V *� ،ا�/�ن n�H9�9 وا7��2ار وGت ا����B�#ا��9ا U��


�- ���9=�ت #(��
 ا�9Aآ�ت 0' ا��U�� n�Z ا!ز���# . Uإ� �را�
وأ�Rرت ا�

أن ه,�ك ��X� ار#�H�G� �5* ا:��Zس ا�9Aآ�ت 0' ا2�Q#2ت ذات ا�B#2ه�* 

���Bه�9 :�� ه67 ا�9Aآ�ت �S ��1ه�9ه� ا��(�3
0� أو�Xت ا!ز��ت، ورد 0/� ا

 )٧٨(.و#����3- !دا��3 و4X ا!ز��

إ�U #���- ا9��2ا#���Bت ا���Q#2� �DiStaso et al (2015)  9Gه
40 درا��  -

و4Q�V ا�
را�� إ�U . ا��G)�Eك أو�Xت ا!ز��ت و#9�bLه� ��U ��/� ا��,.��ت

��ت ا���ا[� ا����12' GR 9G� ز��ت�� �5�B��2ت ا��B�#أن أن ا��9ا nB�


ا�X�، ا��0�EA�، وا����5/� وا���
�f، 30' ��ا�� Q، ا���ا�(�9 U�� 
��/#

 U�� -�آ�� .  و4X ا!ز��ا���3�5�B=���� 0' ا��U�� 9�bL ��/� ا��,.�� وا��

0' ��
�� ا9��2ا#���Bت  '#L# ا��/����ت ��B�#أن ا��9ا U�� �را�
أآ
ت ا�

� ����3 ا��9ا#��B� ا7��2ار، ا��/�U�� ،cH ��/� ا��,.�ا���Q#2� ا!آ9�bL# 9Cاً 

[��Q. وا�� ���� �ن 1��5��=�f أن ا��3�Bر أو�Xت ا!ز��ت وا���ارث �


 ا5�B��2� ا���19ة، و�����5' �0ن �
���/����ت ��(��
U�� 6 30- ا���cX و#�

 ا��/����ت 5��Eءة ��Q,� 9Gت ا���ا[� ���9ا#��B�ا��)
ام ا��,.��ت 

 L�H:� ا��3�Bر و�,9A: S ا���A/�ت ا��' #9D ا����12' �(�ه- 0'

�3�/�)5.)٧٩( 

 إ�U #���� ا9��2ا#���Bت Ott & Theunissen (2015)ه
40 درا��  -

و4Q�V . ا���Q#2� ��9Aآ�ت �9G و���� ا���م ا����12' أb,�ء ا!ز��ت

ا�
را�� إ�U أن ا��)
ام ا��9ا#��B� ا���ار ���ن S� ��0 2ً�/0 �3�1ر 

*��
�� �9R�G �* ا!ز��، أ�� ��= '0� �W: S���#ق ا��(�)A5 *�9رDا��� 

 ����A آ�0� أ[��ب ا����Q]، N:�0 �* ا��19] أن ��(nG ذ�q�1L# '0 p ا���ار

 ،�3�/�� U�� �9 ا!ز�WV *� 
�P� ��� ،�9آAا� U�� �()وا� nDZا� ���=

=�f أن ا#6�B 5/` ا�9Aآ�ت ا��' #/�:' �* أز��ت إ�U ا���ار �S �3�1ر 

��اSX ا���ا[� ا�C� '����12 ا��G)�Eك و#���9 و#�Gدل و�31ت ا�,.9 �/3- 
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 nDZا� �ر =���A�:وا �ا!ز� -X�E# Uدي إ��� 
X ،-9ه��A� *� ­�E,9ض ا��Z5

�7ا #�[' ا�
را�� 9D5ورة 30- وإدراك ���ر�' ا�/��Xت . �9G ه67 ا��,�Qت

,G� �G��,ت ا����B�#وا9��2ا �دئ ا!�����G��� ���/ا���ار ا� ���Xت وإ�X�/ء ا��

 )٨٠(.�S �3�1ر و���� ا���م ا����12' أو�Xت ا!ز��ت


��: أو^�ت اIز��ت  -٣�'Dا���م ا VWت ا��[�ام و���	و�8 � 1�?A درا��ت

 :وا�!$ارث

 أن إدارة ا#2�Qت ا!ز�� 0' ا��G?�  إ�Kelleher (2009)Uدرا��  أ�Rرت -


�ً� أ��م ا��,.��ت�# �C�# �����Eه67 ،ا�� '�
 =�f أن أ[�ات و#/����ت �(�)


 ��(nG 0' ز��دة =
#�3 و[/�5� X �ء ا!ز��,bره� أ�A�:ا=��ا��3ا������ وا .


 #- #9�bL# N�GAه� 9���5ض ا�9�Eو�' ا�7ي �,�9A 5(�9� و�n/Q ا�(�9Wة Xو

N��� . �����Eا�� �ت ا�/���X�/أن #�3- ا��,.��ت ���5ر��ت ا� �را�
و#��9ح ا�

�Q,� 9G� ���Xوإ �0

 ����B5 �3#�Xه�9ه� ا��(�3�H��� ،'����12ت ا���ا[� ا

=�ار دا�- �/3- ��­ ��0 0' أو�Xت ا!ز��ت، �5 ا!ه- 0' ا!و�Xت ا�/�د�� 

 )٨١().��=9� �� �GX ا!ز��(

��ت ا���ا[� ا����12' 0' آ�رb� Utz (2013)أآ
ت درا��  -GR ل دور�= 

أن ا��3�Bر ا����5:' �- ��* �C_ ، ���E�٢٠١١ �0آ����R �5����5ن ��م 

��ت ا���ا[� ا����12'، وآ�:�ا �9وا أن و���� ���5/����تGR 9G� 9A,#ُ 'ا�� 

��Xا
Q� 9Cأآ c�Qا� �]�Vو ��
 )٨٢(.ا���م ا�����

 ا���رb� ا��Dء ���GH U/� ا!ز�� أو Lachlan et al (2016) أ��4 درا��   -

�p و�
م ا�L�W:�,� آ��ادث /X��� 9�F�nG)�# ، 0' =��� �* ا2Aك وا���G#ر

و�����5' �0ن أه- ا���
��ت أ��م إدارة ا��,.��ت 2�Q#2ت ���0� . �
ى ا��3�Bر

أو�Xت ا!ز��ت ��Q,� 9Gت ا���م ا����12' ه' إدارة ا��/����ت؛ 

�3�B��0ر و4X ا!ز�� 2 ����ج ��/����ت آ9�Cة، و��* �/����ت [���� 

و�����5' �0ن ا���0ر . ���3 وا5�B��2� ��U أ����3و���bق �35 ���* ا����2د �

 n�)��5 9b�0' �0
ان ا��C� ���5,.��، و� nG)�� ��Xا
Qوا�� ��X�b���� ا��/����ت

�3�/�� U��.)٨٣(   

��ت  إ�4Q�V Maresh-Fuehrer & Smith (2016) U درا�� -GR أن

��)�9H �*  ا#2�Qت ا!ز��ت واا���ا[� ا����12' ُ#/
 أدوات ���0� 0' إدارة

 ��Xا
Q� �1إ2 أن در ،[��Qب ا����]أ S� �]9 ا��/����ت وا���اA: ل�V
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ا �(�/� ا�9Aآ�ت �
3# ��A� [G]ت ه67 ا������ أ�Q,� 9G� ا�����ى

وا��,.��ت؛ =�f أن و4X ا!ز�� ���ن #��A�:2 �ً���C� �ً��Xر ا���A/�ت 


 أو 5(�ء :�� �* 5/`QX ون
 ا��,�0(�* أو وا��/����ت ا��H��Z� ��اء 5

  )٨٤(.أ[��ب ا����Q] ا���Dدة

����
 :أو'� ا�M��Dدة �3 ا��را��ت ا�


 أ:�3 #,�و�4 أه��� ودواS0 ا��)
م B: ،��5�)را��ت ا�

 �9ض :���q ا�/5

 ا!90اد وا��,.��ت ������ ا���م ا����12' أو�Xت ا!ز��ت وا���ارث، #����

� 9G� ت��.,��� ����Q#2ت ا��B�#ت ا���م ا����12'،ا9��2ا�Q, *� �ًD0 

ا�
را��ت ا��' أ�Rرت إ���G�� Uت و#�
��ت ا��)
ام ه67 ا������ أو�Xت ا!ز��ت 

و�	= ذ�c �3 ا��را��ت ا��: ا���Mدت �?�L ا��1%�0، وذ�c 9: ا�a$اnX . وا���ارث

 :ا����	�

• �X

 أهـ
ا5 �30�
 .��5رة ���hع ا�
را�� و#�

• Vا

 أه- ا����ور وا���

�- ا�
را�� #�# f��5 �3درا�� *�� ا�,.9�� ا��' ��

 .و#c�D إ���3


 ا�)�Wات ا��,�B3� ا��,��G� ����hع ا�
را�� •�
�#. 


 درا��ت ا����� و�3����# •�
�#. 

 .�,�AX� q���: درا��ت ا����� وا��)�ص ا�
روس ا��(��Eدة •

�ً&� :�?aL	� ا��را��: را

 f�= ،��E]ث ا����G* ا�� �را�

�- �30ً� ��/��ً� =�ل ُ#َ/
 ه67 ا��# Uإ� U/)#

وا���
ت . آ��E� إدارة ا#2�Qت ا!ز��ت وا���ارث �9G و���� ا���م ا����12'

 ا��,q3 ا!:(Yin (2003) nا�C=�G� ��q3,� U درا�� ا�����، وه� آ�� �9ى 


رة ��U ا�5�1� �* X 9Cور =�ل وا!آ
آ�c، ��ذا، ���ذا، (#(�ؤ2ت ا�
را�� ا��' #

 )٨٦(: أن ه,�ك �
ة أ����q3,�� n درا�� ا����� وه'Merriam وأ�Rر )٨٥(.)ا 2 ���ذ

ا��)e�Q؛ و�/,' ا��9آ�cX�� U�� P أو =
ث �/�* أو �dه9ة �/�,�  -

��/Xآ��3 ا��ا�A� U�� وا��/9ف '��� ��A5 �3ودرا��. 

- '��QE# ��A5 �3�0 _�/وا�� �ر =�����V؛ أي اc�]ا���. 
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ة ا�,�س ��U إدراك وcX�� -30 �/�* ا�ر�Rد؛ درا�� =��� 35
ف �( -��

N,� -�/وا��  . 

 Multiple caseا9���2اء وا��2
2ل؛ �* �Vل درا�� =�2ت ��/
دة  -

studies approach  ة أو ا�)9وج
�
0' ���و�� 2آ��Aف ���Xت 1

 SXا����ر��* 0' ا��ا 
�E# 'دة ا���E�)روس ا��
���B�5� �* ا�1��,��2ت وا�

 .  ا�/��'

L#و�وه� درا� S5ر ا!���ب ا�9ا�H0' إ �را�
35
ف  =�2ت ��/
دة #' ه67 ا�

3#
ف ه67 ا�
را�� ا���D=اء واD���Dل f�= ،�ً�9.: ًرا�Hإ -�
�# U2ت �*  إ��Q#ا

 وا���ارث �9G و���� ا���م اf�= *� '����12 ا���3Eم وا!ه���، ا!ز��ت

�Vا

 ا��Vرت ا�C=�G� . �3 ا�,.9��ا��9ا=�، ا��c��d، ا�(���Gت، �S درا�� �Xو


ر وأ��Gب ا!ز��، Q� ف��Vرا�4 �3�0 ا��,�ع وا �درا��ت ا���� *� ����B�

 ��)�� ا�)�Wط -��0�­ 1�0*- 95��� 9�5و���م -دو��,�P��5 Pا(30,�ك أز��ت �

��Pا����� ���Bا� ( ��/�GH وآ�ارث �9 [��H�(� *� ��1�: 9ىVوأ) اP:��E:إ

 ز�Pال و#(�:��' - إ��Qر ��:
ي 2���5��ت ا����
ة–B,��5�ا�),�ز�9 5��ر�� ا�

�� 0' و).  �D�0ن #���:
-ا����5نG#9� 9ىVوأ ��5�B�ه67 ا���2ت ���ر��ت إ ­�/#

 9H�(2ت ا!ز��ت وا���Q#ام و���� ا���م ا����12' �دارة ا
��Bل ا��)

�ط ا���ة 35
ف ا��/�- �* 9GVات و���ر��ت ا9G� *�9VT آcA :�وا���ارث؛ 

 �3�0 c/Dوا�Practical Knowledge3-، و#��B�#ا��9ا U�� ا��/9ف ����Q#2ا 

0' ا5�B��2�، و�
ى �3�����0 0' ا=��اء ا���cX وا��
 �* ا��
ا���ت ا�(��G� ��ز�� 

�bر�� وذ�p 0' ���و�� ��)9وج ���B�5� �* ا�
روس ا��(��Eدة �* ا��اSX .أو ا�

 أو ا�ر�Rدات ا��' #(��
 ا��,.��ت ��U #�(�* آ�Eءة ا�/��'، و#�
�- 5/` ا��/���9

و�1دة �31ده� ا���Q#2� �9G و���� ا���م ا����12' أو�Xت ا!ز��ت وا���ارث، 

 .و�(
 ا��BEة �5* ا����ر��ت ا������ وا����ر��ت ا���19ة
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�ً
��d :���[درا��ت ا�: 


�ت -١F?آ�ت و�=� �L� 8/=&A و�8 أز��ت�?A تD�% : 

 ٨٧،٨٨:)٢٠٠٩(أز�� �=آ� دو�	?	� �	��ا ) ١(�� درا�� %�

 9R 4��#آ� دو��,�P��5 Pا 59h� �]�X� nG)5 ��9� ا:��Aر 0٢٠٠٩' ��م 

 
��ت ا���ا[� اnG)5 '����12 =�دb� 90د�� دا�V أ=GR 9G� �3,� ��G�� ر�GVأ

9 �0
�� ��U ا���#��ب . �nG)# ��� ،�3���W 0' أز�� #(����� ��9Aآ�A: -# 
�0

 *�,b! �����Aآ�رو��,� ا� �آ�:�90 2�5� �/H��� '0 -��Wا�� 
�* ا����Ed* دا�V أ=

 ���� ٤٨�����ن 0L5/�ل 9�F [��� 0' ا�7Zاء ا�7ي ��- إ�
اد6 ��/��ء، و�V '0ل 

 ��
�� '0 N5 ���/ت ا����AX�,ة، و�1ءت ا��

�� ا�����ن ��Aه�Eة ا�
#)G): 4W� ��Aه

#,43G ا�9Aآ� ���U��  . '0 Sh ��9آ�ت ا�q���:f�G ا�f�G �* ا�- دو��,�P��5 Pا

��
�Eر إ����3 0' ا��Aا�� *�Ed���� �3�Q0 *� 4,ء ا���م ا����'، وأ���)� . 

 �Gh�Zإ2 أن ا��/����ت ا� ،*�Edا��� �Q0 
ا���
ت ا�9Aآ� أن ا!�9 ��3
أ 5/

3
ت ز��دة آ9�Gة، و5
أت ا�9Aآ� S5��# ا!�9 �* آLA:L0 nCت =(�5ً�R 9ةV�)�3 وا�� 

��U #���9 ��9د ��U ا��/����ت، و:9Aت �0
�� ��X�� U/�3 ����5#��ب N5 ر���� 

�0!�9 ��­ ه�,ً� ��5,(G� �9Aآ� . R)�Q� �* ا��
�9 ا��,7�Eي ��9Aآ� �/�7ر ��� =
ث

 *� 9C4 أآX9Z٥٠ا�� ����X ن أ��م�DF '0ق �35، و�b�� ��ر�B# ���� ء�,G� �ً��� 

P�3#و N��A��� �3�/�� 9ض/�# SXا�� U�� ��
�Eر ه7ا ا��A�:ا nG)5 �35 ا�/��ء ��b 

 .ا���ا[� ا����12'

�� ا��=آ� ��ز���aا��: 

-  *� *�
�� #,�9A ا!�GVر ا�(��G� �9R *آ� �� 0' ا��DEء ا����12' �* #��,�

ا�/�Cر ��U إ=����Qت ذات د�2� �* ا��9��A ا��' #,��ب �(�)
�' ه67 

�3#
R�3 و�B=7ا �. ا������ و� S� n��,�# 'ا�� �أن #��9ك ��5(�9 �9آAا� U�

��G�)ر ا��GV!ر ه67 ا�A�:ل ا

 أن 9Rآ� دو��,�P��5 Pا . �/B: نLAو0' ه7ا ا�

 ��
�Eي ا�
إ�U ����ن " أ��س ا!ز��"#�9آ9VL�� 4ة 5/
�� و[� �
د ��Aه


 ��/��3 آ9�Cاً �* ا�9DرGة، وه� �� آ
وه,� ��U ا�9Aآ�ت و�A� . Shه

����5�B� 0' =��� ا!ز��ت وا��Wارئ ��9د ا�(U�� S�9 ا�,9A ��,�ر��ه�ت 

ا�(�G' �,�3 0' و���� ا���م ا����12'، 9��0د �nB أن ���ن �DF '0ن 

 .د��X_ و��­ أ��م
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-  9��A� 9�
pR 2 أن ا��)
ام ا��9ا#���B' ا9��2اف LW(��5 وا7��2ار و#�


 ا��3�Bر آ�ن �69�bL# N ا��5�B' 0' ا=��,� nDZ9 ا��
اء ا!ز��؛ 7���0ار ا��

 p�# �]�Vو ��G�)9 ا���Aة ا��
= *� cEV اP��5 P�,دو�� �9آA� 7ي�E,ا��

 .ا���/��� ��5,�� ا�9Aا���، و�0] �5ب ا���ار �5* ا�9Aآ� وا��3�Bر

��/�* ��U ا�9Aآ�ت د�- #�ا[�9G� �3���� S� �3 و���� ا���م ا����12'  -


 #/��9R 4آ� . #/�3h9 !ز��ت 0��0' ا!و�Xت ا�/�د�� و��­ 0' =��� Xو

دو��,�P��5 Pا ه7ا ا�
رس و9�Fت �* ا��9ا#��3��B ا��(����� �دارة ا#2�Qت 

 S� �ً]9 #�اC4 أآ�G]ء ا���م ا����12' وأ�D0 U43 ��5ة إ�B#، وا�ا!ز�


 ��U و���� ا���م ��/# 
�3�1ره� ودا4/0 �* �����3 ا���Bر��، و�- #/

��0 ��
 .ا�����


أ  -G� 4,G#وا���ار و [��Qا�� '��B�#ا��9ا U�� �9آAت ا�
آ* �(�/
اً "ا���

LW(4���0 ��5 ��'"و#/�- �* ا� ، : 

��ت ا���ا[� ا����12' 5/,�ان  •GR U�� ���= �9آA4 ا���Hن "أ��,� �:
���

�D0أ- “Help us to get better ن��Gء ا���� U�� �3ر�Bا� f= ل�V *� 

 و[U�� �3#��E ��اSX ا���ا[� ا����12'، وX�� U�� 9Vk/�3 ا����9و:'

35
ف ا��/9ف  p�3، وذ����Q# ا ذا#�3 ا��' #- إ��دةP��Gة ا��G� U�� 9�QX

��اه- و���9=�3#-Rو *��و#- إ��ن :��B� ا��G��2ن �0�EA5� k U�� .راء ا��(��3

 -3#�G�Wرا#3- و���)Eا����ء ا�/��ء وأه- ا�� nG)# 'ت ا����Aا�� [�h�#و

�9��W��. 

��ت ا���ا[� ا����12' �,�3 =���  •GR U�� 9ىV=��ت أ �9آA4 ا���Hأ

 Domino’s has heard your“و=���" أ:�- #(��
و:,� E��5/�"5/,�ان 

feedback & doing something about it” . �]ه7ا ا���ا 
��� 
Xو

 *�
��9��Z# U ا#�Bه�ت ا��3�Bر و���آ3- :�� ا�9Aآ�، وأ[��Gا �(�/

9B�� 

، و#- ا��/�دة �
د آ9�G �* ا�/��ء ��* #- �0
ه- 5/�
5� ا�P��Gا �* 1

 .ا!ز��

• /hإ�ـو �9آAـ4 ا��EQا� U�� �3#�:ا���9(ـ� �ـ�� �ره� ـ��#�ـ��/Rب و�

“Your new Domino’s pizza” *��ص ��د�(R! ه�ت��
�0 9A: -#و ،


ة و���
�bن �,�3 و���9=�ن �
Bا ا�P��G�0ت وإ��,�و��ن ا��h9ىVأ:�اع أ .

 �3/X�� U�� ة
�
1 ��]�V �9آAراء ا�/��ء أ#�=4 ا�k *� 
�P� U�� و���/9ف
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آ�� أX 4��H,�ة �U�� �3 ا���#��ب و[� . ”Pizza Tracker“ا����9و:' ��5- 

 
 .���5/ً� ١٨٧٨٠٠ أ��Gع �* ا!ز�� �٧٢
د ���5 �3�/5/

• ��9و:' 0' 9�0ة 4��X ا�9Aآ� 5/�� �9وض #9و��B� ��9Aاء �9G ا���SX ا��

، آ�� Big night in Domino’s pizza” �3/X�� U�� 4QQV“ا��(ـ�ء 

 ��]�V �ا�7آ� c#ا��3ا U�� �3��GW#9و:' و�� ”Customer Sharing“ا��

�(�] ��/��ء �Q�5�9 ��.�ت �/�
ة ���D:�3 وه- �Lآ��ن دو��,�P��5 Pا 


 . ����1'وSX�� U�� �3����# ا�9Aآ� و[U�� �3#��E ��اSX ا���ا[� ا2Xو

4X2 ه67 ا�)�[�� ا���(�ن و��Aرآ� وا�/� �* ا�/��ء وزادت �* #��ر35- 

 .�S ا�9Aآ�

��ت  •GR U�� ����99و:' و=(��5#�3 ا���4QQV ا�9Aآ� ��X�� U/�3 ا��

 �,9A آ�0� ا����ر�Your Reports” 9“ا���ا[� ا�E] '����12� 5/,�ان 

��Qر�9 وزارة ا���# �C� p�3�)ا��' #3- ا�� ،p�3�)ا�� �و�1/��ت =��� 

*�Ed9وع وا���E، و#��ر�9 #���- ا!داء �* ا��ر�9 ������#. 

•  
 أ��Gع ��0 �* 5
ا�� ا!ز�� ار#�G� 4/E/�ت دو��,�P��5 Pا �* ا�9�Eة ٥٢و5/

 �G),5 �4 ا!ز��G� '١٤ا�� % 
 أ��Gع آ
��� ٦٠آ�� S095 4��X أ�/�ره� 5/

�:�� =4�Q ا�9Aآ� ��P��1 Uة ا����P ٢٠١٠ و0' ��م. ��U ا��C� وا��/�دة ا��

 ��B� *�“Pizza Today”ا ���,�زلP��G9آ�ت #�[�� ا�R �D0Lآ ،. 

��=و�	$م ) ٢(درا�� %���  ��5=� )٩١( ،)٩٠( ،)٨٩( :)٢٠١٠(أز�� �=آ� 

، وه' 9Rآ� �W�95:�� آ9Gى ����� �B� '0ل 95BP��� 9�5و���م  #/9R 4h9آ� ـ
�Bر أ=
 أP31#�3 ا��9�G� ���n��, �* ا�9�Gول  nG)5 ا:٢٠١٠Eا�9�Gول؛ !ز�� ��م 

 ،���q��V '0 ا���(�p 9���5ب �* ��=� ���Pا:� و��0ر�
ا 2���5��ت ا����
ة ا!�9�
 ���� *� 9E9  ���١١ أ�h0' ا�/��-، وه� �� أ 'WE: 9 #(9بGوث أآ
���ً�، و=

وأدت .  ا!9Vى�G��5?� ا��/�GW� ����W,� 9hراً Z��5ً�، وآp�7 ا�(��=� وا��C��2رات
 '�إ�U و[c ا���دb� L5:�3 أآ9G =�دb� �5?�� " �5راك أو���5"ا���رb� ­��9��5 ا!�9�

0' #�ر�¶ ا��2��ت ا����
ة ا!�9����، وإ�S,� U ا��,��n �* ا�,��GX �E� ا�(�ا=� 
���
 ��ه�4 ا!ز�� 0' #�#9 ا�/��Xت �5* ا��2��ت ا����
ة و�W�95:�� . ا!�9�Xو

وآ�:4 . ��دات ا��ذ�� ا��' و�331 ا�­��9 ا!�9��' ��9Aآ� ا��:�W�9G�nG)5 ا2:�
ا��5�B� ا�9Aآ� ا!و��� ��ز�� �W5?� و9�F ���0�، وأ:4�E �5��* ا�
و2رات ���� 

 .ا!9hار ا��' ����Q5 4ر#�3 ا�7ه,��
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�� ا��=آ� ��ز���aا��: 

�0
 #9آ4 �1ءت ا��5�B� 9Rآ� 95��� 9�5و���م ��ز�� �W5?� و9�F آ��0 - ،�


م � nG)5 ،*��G#9� �ز��� �ا!و�� �5�B��2ا ��3�1ره� 0' �9=� �9آAا�


رU�� �3# ا����- 0' ا���cX، و9Rح ا��9ا#��B� ا���3�5�B ��ز�� و�31ده� X

�3�0 4GG)# '9ار ا��h!2=��اء ا. 

-  U�� أ��م �9ور أر5/� 

م ا�9Aآ� ��5:�ت [��E� ������ ا���م إ5 2/�# -�

:�BEر، وآ�ن =B- ا��(9ب ا�,WE' أ��أ 5�9�C ��� أ��,N,� 4 ا�9Aآ� 0' ا2

 �?�G��5 4��� '9ار ا��h!ى ا
5
ا�� ا!ز��، �0- #�
م �/����ت د��X� =�ل �

p�)� .ا��9�G� �q��( ا��

-  �QQ(�� �9آR 'وه *R#9ا:­ أو �9آR U�� 0' إ���ء ا���م �9آA4 ا�)�Z:ا

��ق ا���Gر، وا#�3��3 أ:�3 ا��(�و�� �* 0' ا��9E وا��,��n �* ا�,�E 0' أ�


م #�ا9R 90وط ا�(��� ��/
ا�3#� nG)5 ر�BE:2ا. 

-  
/5 [�9Q�5 '�
 أ��م �* =
وث ا!ز�� 9V١٠ج ا�­��9 ا��,7�Eي ��9Aآ� ��

N,� ��1�,9ار ا�h!وا=��اء ا 'WE,ا��(9ب ا� cX0' و �9آAل �31د ا��= .

N أ�1ف و9�F [�دق و��9VL و:.9 أ[��ب ا����Q] �73ا ا��9Q�] ��U أ:


م #/�S� -3EH ا�9Aآ�، �5 و�3����# �(�و��� ا!ز�� � Uأدى إ� ��� ،���Z��

 -Bا�� �و�/09 'WE,ا��(9ب ا� cXه� �* وPB� 
/5 �]�V ،[hوا ��A5

�bر�� .ا�����' ��

4�A0 ا�9Aآ� 0' إ5/�د ا��(�و��� �,�3 ��اء ����5ء ا���م ��9R Uآ� #9ا:­  -

و��U ا�F9- �* ا��7ار . 
 ��U �31ده� 0' ا=��اء ا!ز��أوR*، أو L���5آ�

�و��� ا�9Aآ� �* )� �G�� -� N:ا���دث، إ2 أ *� NEوأ� �9آA�� 7ي�E,9 ا���
ا��

 [��Qب ا����]ى أ
� nDZا����2ء وا� *� 
�P� U، ا!�9 ا�7ي أدى إ��ا!ز�

 'G�)69 ا��bL# N� وا�9أي ا�/�م وو���� ا���م؛ ا!�9 ا�7ي آ�ن �/�� U��

�?�G�� ���
 .ا�9Aآ�، ��5 0' ذ�p إ��دة ا�,.�3E�,Q# '0 9 آ9Aآ� [


رك ا�9Aآ� �Xة و���� ا���م ا����12'، و#- ا���Zل ه7ا ا�9Eاغ  -# -�

 9A,5 ، ����0ا�9ا�G5 �hا���/�ر [��Qب ا����]ا��,�0(�* وأ �GXِ *� '��Q#2ا

����/� 9A: ل�V *� �9آA�� ��و�31ت :.9ه- ا��/�د �و���)� *� �H��Z� ت

آ�� ا��)
�4 ا��,.��ت ا��G?�� . ا�9Aآ� �* ا!ز�� و#���(�3 �* ا=��ا��3
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[U�� �3#��E ��اSX ا���ا[� ا�B3�� '����12م ��U ا�9Aآ� وا���9�` 


ه�h . 

-  ��B�#ا��9ا *�h '����12و���� ا���ا[� ا q0' د� �9آAا� �A0 [D#ا 
Xو

�4X ا�7ي �- #�N�0 -3E ا�9Aآ� =�1� ا��3�Bر إدارة ا#2�Qت ا!ز�� E0 ،�35' ا�

��ت GR SX(�را#3- و�)�و30-، آ�:4 ��اEا�� U�� #9د �9 �/����ت �9�/A,�

 �C� '����12ك، #���9، وا���#��ب(ا���ا[� ا�G)�Eق ) ا��W: U�� م
(�)#ُ

وا��GXِ *� S أ[��ب ا����Q] ا���Dدة وا��3�Bر ا�/�م �,9A �/����ت 

)� [h�# ه�ت��
�و��� ا�9Aآ� �* ا��(9ب ا�,WE'، و�A: ��Rط ا��3�Bر و�0

 �5 ،�35 -35�Bء إ��Zوإ� �9آA�� ����9ت ا���EQا� �/H��� ه67 ا������ U��

 .وأ:LAوا [��Eت ��از�� ���/3GDF *� 9�G- وا��B3م ��U ا�9Aآ�

#- ا��)
ام ا���#��ب ������ �0
��ه�ت #()9 �* #/��� ا�9Aآ� �S ا!ز��، �,�3  -

3�- ��U ا�9Aآ� ��3dر c/h " ا:(��ب ا���3ة"ه��P� 5/,�ان �(9=�� ���

�31ده� 0' ا=��اء ا!ز�� و�X� =����3 0' ا�(�9Wة ��U ا���cX، وآLن ا�7ي 

'WE: �3ة و��­ #(9بX ن�B,0 q��(0' ا� n� .ا:(

0' #�
�9 أه��� و#9�bL و���� ا���م 9R 4�A0BPآ� 95��� 9�5و���م  - 

'0 nG)# ��� ،'����12أ[��ب ا S� ري�Eا���ا[� ا� U�� �3#ر
X م
� 

�5�B���� �G��,ا�� ����Q#2ت ا��B�#ام ا9��2ا
وp�75 . ا����Q]، و�
م ا��)

 �GX �� ��=9� '0 اده�

��3 ��,�ر��ه�ت �(�G� #- إ�� *���D] أن ا�9Aآ� �- �

 
�
�# 
ا!ز��، آ�� أ:SD# -� �3 و���� ا���م ا����12' 0' ا��(�Gن �,

 . 9ا#���Bت ا5�B��2� ��ز��ت ا�������ا��

-  �3�5�Bر ا���H0' إ �9آA�3 ا���
و�* أ��أ ا9��2ا#���Bت ا���Q#2� ا��' ا��)

��ز�� آ�:4 ا��9ا#��B� ا���3�* �,
�� =4GB ا��/����ت �* =B- ا�9Dر 

ا�E/�' ���(9ب ا�,WE'، وا��9ا#��B� ا�:��ر �,
�� ر4D0 ا9��2اف 

�و����3 �* =
وث)�5 U�� إ���ء ا���م ��B�#ا��9ا p�7وآ ،N/5ر و#�ا�BE:2ا 

 *� *R#9ا:­ أو �9آR �و���)� U�� �ًم د��
ا�V *�9VT[� أن ا�9Aآ� �- #�

وآ�ن ا��)
ام ه67 ا9��2ا#���Bت ا�)�H?� آ�Eً� �5ه�Pاز [�رة ا�9Aآ� . ا!ز��

9�A إ�U و��/�]�V ،�3� �S و�hح �(�و����3 �* ا!ز�� و�
م #�
���3 أد�� #

p9 ذ��F. 



٣٤٧ 


ة ا!ز�� 0' ا��)
ام و���� ا���م ا����12'  -= -X�E# 
5
أت ا�9Aآ� ��9Vاً 5/

��ت GR ام
���(�* [�ر#�3 ا�7ه,��، و5
أت X��5/�3 ا����9و:' إ�n:�1 U ا��)

 �C� ��G/R 9Cك، #���9، ا���#��ب(ا���ا[� ا����12' ا!آ�G)�Eت )ا�LA:L0 ،


ة 5/,�ان �
1 ��E]Gulf of Mexico Response رات�)Eأي ا�� U�� 9د�� 

 '0 �b�F�3د ا�B5 ���/ا��/����ت ا��� �0��#)e ا!ز��، و���م ا��3�Bر 5

 .ا�)��q، و���/5� �WVات ا�(�9Wة ��U ا���cX و#�Wر6 ��.� ��5.�

-  S��1 *� ��5!ز� �9 ا��/����ت ا�)�[A: ق��= S��1 9اءA5 �9آA4 ا���X

35
ف ا����- 0' ا:��Aر ا��/����ت و��hن :9A ��9آ�ت ا�f�G ا�/��� ،��

��4 90�_ �دارة . ا!�GVر ا��' 2 #�/�رض ��3���Q� S و��/��3R آ��

 ���Eا�� P�P/�� ،'����12ت ا���ا[� ا��GR9 ا�:�4:9 وG� �2ت ا!ز��Q#ا

 .�S أ[��ب ا����Q] وا�9أي ا�/�م

3
ت ���E] 9G#�3 ا��)
�4 ا�9Aآ� ا��9ا#��B� ا����Q] وا��/��`، =� -/# f

��U و���� ا���ا[� ا����12' ��5ا[�� �31د ا�b�F� وا��/��`، 4���0 

�3 �0
��ه�ت #�h] �31ده� ��V *� fG# ا���#��ب U�� �35 �]�V ة�,X ء�A:�5

 eQX 9A:و ،N,� q#�,وا����ث ا� 'WE,ر ا��(9ب ا��bk *� e�(0' ا��

��3D-، وذ�p 0' ���و�� !R)�ص #�9Dروا �* ا!ز�� و4��X ا�9Aآ� �5/


ة ا�,�
 ا���N1 ��3، و#�(�* [�ر#�3 ا�7ه,��= c�E(��   . 

5
ء ا:�(�ر ا!ز�� ا��)
�4 ا�9Aآ� ا��9ا#��B� إ��دة 5,�ء ا��Qرة  - Sو�

ا�7ه,�� �)�_ ا#�Bه�ت إ��5�B� وR/�ر cH�/���5 :�� ا�9Aآ�، وذ��V *� pل 

��ت ا�GR 9G� ��
�0 SH9 ر���� وإ��:�ت و���A: [h�# '����12ا �]ا��


د آ9�G �* ا���Qد�* و���ل ا�E,�دق ��* #9Dروا �* � c�d�# '0 دوره�

 4QQV f�= ÀHا�Aا� c�.,# ����/� �3����# U�� ، ��وة�ن ٦ا!ز����� 

 . دو2ر ����ً� �73ا ا�9Zض

#/��4 ا�9Aآ� در�ً� ���Xً� أدرآ9h N��V *� 4ورة د�q و���� ا���م  -


 ا:�(�ر ا!ز�� 9�E5ة وP�1ة ا����12' 0' ا��/G0 ،����Q#2�3 ا#��B�#9ا

 9G� �2ت ا!ز��Q#0' إدارة ا �QQ(�� �9آA5 ا��/�:4 95��� 9�5و���م

ا��,�Qت ا�����12�، ��
ر�U�� �3�Ed�� n آ��E� ا���c�d ا�E/�ل �673 ا������ 

�E��(0' �9ا=� ا!ز��ت ا��. 
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5
أت ا�9Aآ� 0' #�9G� �3H�A: c�C و����  -  N#���GW#ا���م ا����12' و

 ����Q#ت ا��B�#ل ا��9ا�V *� �3ر�Bا� S� ة
�Hت و�X�� ء�,G� ،�E��(ا��

 �Ongoing Social Media(��9ة و���ا[�� و��­ ��0 أو�Xت ا!ز��ت 

Strategies . �]�V ،�3����#ى ه67 ا������ و���� �GXو�9ا 
��وة ��U ر[

�9Aآ� ���/9ف ��U ا#�Bه�ت ا��3�Bر، ا��,��AXت وا!=�د�f ا�(��G� =�ل ا

n��,4 ا��Xو0' ا�� cX���� �G��,ا�� ����Q#2ت ا��B�#ام ا9��2ا
 .وا��)

 )٩٣ (،)٩٢( :٢٠١٤أز�� ا�[l$ط ا�a$�5 ا�
��	��5 ) ٣(درا�� %��� 

 ورX- ٧٧٧ أ�X/4 ا�9��Wة ا������P� q,��5 ٢٠١٤ ��رس 9B0 '0٨ ��م 

�3 �
د  و#��� 5��* 9H���3 إ��W� *�' Uر آ�ا�G��2ر MH370  0ر=���3,�� U��

٢٣٩ *� �ًGإ2 أن �/.�3- �* ١٤ راآ �دو� ��,�Q9ة*ا���Wا� -X�H Uإ� �0�hإ ، .

ا���Bورة،  وا�
ول ����P�� ا�9ادارات 0' و5/
 ���� ا4E�V ا�9��Wة �* �R�R S��1ت

9��W��5ة  وآp�7 ا:�W/4 آ� ا2�Q#2ت �S أP31ة ا���N�1 ا�T' وأP31ة ا��/9ف

 ��رس 1,�ب 9Fب ا�(�ا=� ا9��2ا��� و�9Qع آ� ٢٥=�L# Uآ
 ����3H ��م 

 .ا�9آ�ب وX�H- ا�9��Wة

�� ا��=�aآ� ��ز��ا��: 

-  �3/X�� 9G� ���X9أ �����5 ا���م ا�
G# أن ��Pا����� ���Bط ا��W(رت ا���Vا

��ت ا�����12� ��C ا��G)�Eك و#���9GAا� U�� �3#��E]ا4:9�:2 و ��GR U�� .

�p�7 �0ن أول رد 9E� �/0�_ ا#2�Qت ا!ز�� 9A��5آ� ه� ا��)
ام ه67 ا������ 

 . /,��* f�G��5 �* ا�9��Wة وإ:��ذ رآ��G���35دل ا��/����ت �S أو�?p ا��

#- إ:�Aء ��X/ً� إ���9و:�ً� �Vص �5!ز�� ��- �* 9A: N��V آ� ا��/����ت  -

ا���/��� �W�5ر ا���cX ��.� ��5.�، و#- رSX����5 NW5 ا����9و:' ا���9(' 


 ��U رأس ��9آ�ت ا�f�G ا��)��E�، و����9A�� . Pآ��
Bا� SXو�1ء ا���

�� واh] 5(��3� ا��2A5 و#- �9ض ا��/����ت ،N#������ *�5 ��,ام وا��
(

و�G(�، و��Z���5* ا�:P��B�� وا��,�Q� S�W�)� U�= أ[��ب ا����Q] وأه��' 

cXا��� �3- �* ���5/��X
 .ا�9آ�ب وأ[

#�4 ا���WZ� ا������ ���E] 9Gت ا�9Aآ� ���Q,� Uت ا���م ا����12'  -


روس و��
رج، =�9A: -�� f و�G)�0 (,� _0ك، #���9، ��#��ب(� '��� q3
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9 5
ونG(4  ا�Xو 
#b ،��]�E- إدراج ا���E[�� 0' ا���G:�ت ا������ ا������ 5/

  .�,��n)= n #�ارد ا���E[�� ا���آ
ة �* ا��3Bت ا����bق �35

-  �ً�GH �3 9����5ارC�
�# S� ��0�ERق و
] ��#- إ�
اد ا��3�Bر 5��0� ا��/����ت 5

،cXرات ا����W�� ة ا�9ادار، :�عP319ة �* أ��Wء ا��E�Vا �* �/���� �ا�
5 

 ا�9��Wة و#�E[�� ا�9آ�ب وا�X�W- وو31� ا�9��Wة، رؤ�� �)��Eت ��9��Wة

�3H��� 
 ا����Eدة 0' ا����� ا�3,
ي ��GX� ا��AاÀH ا!��9ا���، L# 9GV -bآ

 وا���
ت ا�9Aآ� .ا!��9ا��� و�0
 آ� رآ��35 وا�9F -X�Wب ا��AاÀH 1,�ب

 U�= ،_�h ق�W: U�� 2م أ��ان أو [�ر إ
��U ا��,�Aرات ا�,�Q� و�- #(�)

n�Q/4 ا�X�3ر 0' ه7ا ا���B4 ا���A# -�� 2. 

 �* ا��)
�4 ا�9Aآ� ا��9ا#��B� ا�
�- وا��(�:
ة !ه��' ا�9آ�ب ا����Eد�* -

 ا���Aر�ً� ���
�- ا�/�ن ٧٠٠ا�)�Wط ا������P�  �Vل ا���ن �* إر��ل 9Rآ�

 *� 9Cأآ Uإ� ')E,رب٩٠٠ا��Xأ *� e(R  *�د��E�3 . ا��EX�# ل�V *� p�7وآ

�* :9A أي ����ى ��9G� �3#��E] U و���� ا���م ا����12' ���ن ��/�_ 


��ت ا�(��=� وا�9�Wان ا��' #�
��3 ا(� q�9���5و S��1 *� �3���/� �9آA�

وه' �WVة ه��� #- #�Bه��3 �* . أ:��ء ا�/��-، وذ�S� �ً,��D# p أه��' ا����Eد�*

�35�A� 4 !ز��تh9/# '9ان ا���W9آ�ت ا�R `/5. 

��ه- ا������ �5* ا��)
ام و���� ا���م ا�����12� وا�����
��، و��ا�0ة  -


ار ا�(���، � U�� ���X
0' ا��
 �* ا:��Aر ا���A/�ت ا��3�Bر ���5/����ت ا�

وا�1��,��2ت ا�)�H?� ا��' ���* أن #�Aش ��U أ�9 وأه��' رآ�ب ا�9��Wة 

  .وأP31ة ا���م

-  c�,Qا�� �ا��3 �)�[�
�U�� 7V ا�9Aآ� �
م ا��)� N:ج"إ2 أ��Aه " �����E5

�* ���3�Bر ���5/� آ�0� �� U�= ،������12ت ا�Q,ا�� U�� �3#��E] 9G�

* N��V، و=�S�W�)# U ا�9Aآ� ر[
 ردود ا!0/�ل #6�B ا���3�5�B ا��/����ت �

4��X *�= '0 5/` ا������Bت �9G ه67 ا������ �H�5ق . ��ز��


 ��MalaysiaAirlines   ، #MH370 U#ه��Aج,�] 9#Gا�7ي أ[ ،

 .ا��G)�Eك و#���9 5/
 ا�/�Cر ���W=ُ Uم ا�9��Wة


 4X2 ا�دارة -Xو Xِ *� �ز��� ����Q#2ا�9آR �G  ا���(�ن ��Pط ا������W(ا�

 U، ا!�9 ا�7ي أدى إ��و���وا=�9ام ا�/��-، =�f #�4 إدار�3# 5��Eءة و�(

'0 �ً���� *�,Hا!ه��' وأ�9 ا�9آ�ب وا���ا nDF ص�Q9ة  ا��bLول ا���
ا�
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�A/�ره- أن ���Wت ا�
و�� و9Rآ� ا�9�Wان #��رس  )ا�P���� – *�Q��(�5!ز�� 

ا��[�ل ������ ا�E�Vء ا�9��Wة وأ:�3 #�
ه- ���5/����ت =�ل  أUQX �31ده� 0'

ا���اH* 0' ا�Q/��5ت ا��' #�اN1 �����  ��وة ��U إ9Rاك. ا���Qل ����3

�، و=9آ� ا�S� ���.A ا��B� ا�f�G وا�9[
 ���G�� ا�9��Wة ��C ��ء ا!=�ال

 .����ت ا!��اج ا�/�#�� ��(�0� �?�ت ا!���ل �Vل

 ٢٠١٥:٩٤،٩٥أز�� �=آ� 9$�!� �9'3 ) ٤(درا�� %��� 

=�و�9R 4آ� ��0�­ 1�0* ز��دة ��G/�#�3 �* ���رات ا�
�Pل 0' ا��2��ت ا����
ة 

أ=
 إ2 أن ا�9Aآ� #����U�� 4 ". ا:�b�/Gت أ�X"0' إ�Hر =��� #(��_ R 4�#/�ر 

ا�G�Vرات ا:�b�/Gت ��ادم ���را#�3 ا��' #/�� �X�5د ا�
�Pل �* �Vل #Pو�
ه� 

 *� *)�# �3�/B� �� ،ت�b�/G:2ر ا�G�Vت ا�Xأو �ا���9آ�ت �* �/09 *�P31L5ة ُ#�

 ٢٠١٥وآ4EA وآ��� =���� ا�?�G� 9G��G� '0  .و4X ا�G�V2ر �* أ�1 ا���1ز6 أدا��3

ا!داة ا��' #)
ع أP31ة ��Xس ا�b�/G:2ت 0'  أ�c ���رة زودت p��5 �٤٨٢* أن 

�3 ��0�­ A3 " ،*1�0أودي "و�* �3,�5 ���رات . ا��2��ت ا����
ة/,Q# 'ا��

 ����ن ١١وا��409 ا�9Aآ� �1�5د =�ا�' . ��د��ت c��1 ،���5 ،���1، و���5ت


اع V �3زBأ:��ء ا�/��-، أو �� ُ�/9ف 5ـ S��1 '0 اع
���رة #���ي ��U أP31ة ا�)

��� ا��' #(Defeat Device ." 4GG"ا�G�Vرات ا�b�/G:2ت Aا�� p�# 93تdو

 4,�D# 9ىVدول أ Uت إ�
�5!ز�� 0' 5
ا�� ا!�9 0' ا��2��ت ا����
ة، ��,�3 ا��

�W�95:��، إ�����W، 90:(�، آ�ر�� ا�B,��5�، آ,
ا، وSGW��5 أ���:��، وه' ا�
ول ا��' 

��L)ا�� p�# '0 �ً����# �/E��5 4��0. 

�� ا��=آ� ��ز���aا��: 

ا����ذت أز�� ��0�­ U�� *1�0 اه����ً� وا�/ً� �* �GXِ ���ر�' ا�/��Xت  -

 ��A5 �3ا=��ا� *��� 2 ،
ا�/���، �0!ز�� ا��' =
9A�� 4bآ� nG)5 ا��Z ا���/�

cX���� ة
�0دارة ا#2�Qت ا!ز�� ��(4 آ��0� ���� . آ��� =��d '0 U إدارة �1

��� ��(9B� 4د ��D0 '0 �� ��V� ا�9Aآ� و#���A���0 ،��9ه� ا���د��)V ة
= e

�Zوا� ���Dا�� �9آAا� 
 . ا�(��رات 0 �5' #/�

-  N5 4��X �� 9GV ر�A�:ا 
/5 N:أ 
B,� ؛�ز��� �9آAا� �5�Bى ا����)� Uو��

 ،���4 ��0�­ 1�0* ا��2��ت ا�9Aآ� �* #9G� ���D و���� ا���م ا!�9�EX�#

 *� ��� ١٨ا�,9G� �3#��E] U�� 9A ا��G)�Eك و#���9 �,7 ا��B/� ا����
ة ا!�9�
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اً �* ا���9#�P� _�V ، ا!�9 ا�7ي�ا!ز� N�0 4/�
. �9G��G، وه� ا���م ا�7ي ا:

 9���# U�� �9 ا!ز�GV ر�A�:وا �9د �/09B�5 N:(0' =�* أ ��3�: �/�Bا�


د  أ�U�� �ً���/# e(R c ه67 ا���DE�، وو[� ا9F٥٣د أآ9C �* ) ا!��Gع/�


ل ��U ار#�Eع �/
ل اه���م ٣٠٠إ�U ����ن و� ��� ،*�,bح ��م ا��G] '0 cأ� 


�ً� أ��م �# ��َR ، ا!�9 ا�7ي�م �5!ز��� ��A5 ه67 ا������ '�
ا�/��ء و�(�)

9�G9 آW(� �3�/�� 4h9/# 'ا�� �9آAا�. 

-  ��B�#ا��9ا �9آA4 ا��
و5/
 �3dر ا!ز�� ��U ا�(W] 6735 ا��0�C�، ا��)

9 �0
�� ���E] 9G#�3 ا����9� ��U ا��G)�Eك وا���#��ب، ا2A: 9G� 9اف��

أن ا�9Aآ� أLWVت " ����� ه�رن"[9ح N�0 ر��­ ا�9Aآ� 0' ا��2��ت ا����
ة 

ا�7ي ا��9ف L5ن " ��ر#* 9�,�0آ�رن"LًWV �0د=ً�، وآp�7 ا��
�9 ا��7�Eي ��9Aآ� 

 .ا�9Aآ� �0
ت �b� �����3 و�b� ا�9أي ا�/�م

9 5
أت ا�9Aآ� #9د �X�� 9G/�3 ا����9و:' وا��G)�Eك و#���9 ٢٧و�,7  -G��G� 

�� �,�.- �9G و���� ا���م A5 n�B�)# أت
��U ا!�?�� ا���A/� ��/��ء، و5


 ا����9و:' ��/��ء�9Gام ا�
ودارت #/����ت . ا����12' ��وة ��U ا��)

 و�
م 3��b- 0' إ�9اب ا�/��ء �* G�V� أ��3-: ا�/��ء =�ل b�b� ���ور

 U�� �9 ا!ز��bL# *� ى ا��آ�ء

ث، #(�ؤل ��Ed' ا���G/�ت �= ��
ا�9Aآ� 5/

���9Bو��* �* ه67 ا��و�S . و3�E�d- ود3�V-، رGF� ا�/��ء GX�/� '0� ا��(

 U�� �9آA4 5/` =(��5ت ا���X ،�9آA�� ��1�3ا��/����ت ا�� ��� 
#Pا�

�� �B�5ه� ا�9د ��U ا�/��ء، 4�d ��,�5 ا��G)�Eك و#���9 0' أآ9C �* دو�� أورو5

[��Eت ا�9Aآ� ا��)QQ� ���2��ت ا����
ة #9د ��U #/����ت وا��E(�رات 

 .ا��3�Bر

:9Aت ا�9Aآ� �0
�� 9G� 9Vk و���� ا���م ا����12' ���
�9 ا��,7�Eي ��9Aآ�  -

��0�­ 1�0* ا��(�و��� أ��م �����3، وأ:�3 5
أت 0' إ91اء  ���# N�0 *أ��

��_ دا�V'، وأ��,4 #/�و:�3 ا����� وا��Eري �S أي �31ت #���_ �Vر�1�، #�


ث ه7ا ا�3�:2ك ���ا�
 و�/���9 ا�9Aآ� 0' ا��S�,Q، وأآ
ت �
م = cآ� �09/��

آ�� أآ
 ا��
�9 ا��,7�Eي ��U أن �b� . #�3و:S� �3 أي #�9�Q أو 0(�د دا�V ا�9Aآ�

*1�0 ­� ��ف #E/� آ� �� �nB ا����م ا�/��ء ه' أه- أ[�ل ا�9Aآ�، وأن ��0

��Cن ه' ا��/�دة ا�Tو����#�3 اL0 ،�3�/�� أ�1 إ��دة 5,�ء *� N5 .�9آAأت ا�
 و5

 ا��)
ام ا��9ا#��B� إ��دة ا�G,�ء �* �Vل #�,�p ا��/��` 5/����ت ا���19ع
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9 #�
ر 5ـ ٥٠٠��)V �3� nG� ��� ،ة
 ����ر ٦Å٥ أ�c ���رة �* ا��2��ت ا����

 .��رو

-  4��H9و:�ً� أ��
 �* http://vwdieselinfo.comا�9Aآ� ��X/ً� إ��P� -�
��� 

��� ا��' A] وو���� ا���م �* ا����Qا��/����ت ا��' #3- ا�/��ء وأ[��ب ا��

���A، و��د��ت ا�(��رات ا��' #/�:' �* ه67 ا���4 0' ا!ز�GG)# . 4:وآ�


ة ��9Aآ� ا��' #�
م �/����ت ��/��ء ��U ا��G)�Eك و#���9 ه' ا���EQت ا��=�

�­ 1�0* 90ع ا������ ا����
ة��E5 �]�(0' . ا� ����R إ2 أ:�3 آ�:4 �/����ت

�9ة ��ز��Gا�� �ا��9=�. 

و��U ا�F9- �* ا��7ار ا�9Aآ� وإ��ن #����3 ا��(�و��� إ2 أن ا���cX آ�ن  -

 �0!ز�� ��(n�� nG)5 4 ه,
�' أو ��n أآ9G �* أن ��- #(���N 7��2�5ار،


ه� . #��Q-، أو 9A5 LWVي �Q�� 9�Fدh ���= *R '0 �9آAأ ���ء ا�
�7ا 5

 �9G ا��G)�Eك و#���9 وأ���Hا ه��Aج 5/,�ان

#How_dared_to_deceive_us�,ا�
V U�� -#9أB# cا ��� .   أو آ���L)#و

 .#)E' ا�9Aآ� �* أآ�ذ�n أ9Vى

�­ 1�0* أن " ��ر#* 9�,0آ�رن"9ف و0' 5
ا�� أآ��95 ا�� -��E� 7ي�E,ا�­��9 ا��


اع ا�G�Vر ا�b�/G:2ت �- ��* :cQ ����ن V ةP31L5 ودةPد ا�(��رات ا��
�

 ����ن و�- ���9Q ا!�U�� 9 ا��2��ت ا����
ة ��0، و��* ���١١رة، �5 آ�ن 

��1� و5/
ه� 5(���ت أ��* ا������N وأآ
 أن ا�9Aآ� S��1 ��R .5 أ:��ء ا�/��-


ة�
5
ا�� 1 U9 و���� ا���م . إ�G� N� 431ا2:���دات ا��' و 
/5 pوذ�

 -�/� *�� -� �� U��0 ،����,Bا� �GX ��X�V!ا �و���ا����12' وا��' =���N ا��(

���D# *� -# ��5 و�F �/��ء ا�9Aآ�، 9Q�� �30 0' أداء وN�E�d و�(�ول 

���DE0' ه67 ا� *�Hا����ر *�Edا��� *� . 

- 

ة أت ا�9Aآ� #/�* �* �Vل 5�
1 9���/� Shو *� ،
�
B7ي ا��E,ا�­��9 ا��

و[�ر�� 0' ا��S�,Q و�Xا�
 أ�X�V� 0' ا����ر��، وأ:U�� 9�)�# *� �3 أي 

وذ�p 0' ���و�� ��3
�� وا=��اء nDF . ا:��3آ�ت =
4b و#(4GG 0' ه67 ا!ز��

 p�79روا ا�/��ء وا��(�ه��* وا������* وو���� ا���م، وآD# *�7ا��آ�ء ا�


ة 5/
 ا:)�Eض =�G� -B/�ت ا�9Aآ� 91اء ا!ز��A5. 

�* �Vل #�,�p ا��7آ��B��5 9ا:n ا��)
�4 ا�9Aآ� ا��9ا#��B� ا�
�- وا��(�:
ة  -

 ،��5�B�ه�9 ا�7�* ����/�ن ا��Aا�� `/G� ات و#/����ت
�9Z# 9A,5 4��X f�=
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ى ا��3�Bر ����
ث :��5� �* ا�9Aآ�� ��Xا
Q���5 �]ا���ا SX9 ��اG� pوذ� ،

ا����12' ا���3Aرة ��C ا��G)�Eك، #���9، وا���#��ب، آ�� :9Aت ر���� 

3
 Ò5 �3�0راء �����3 ا�7�* أ��,�ا و3�2- و3��b- 0' ا�9Aآ� رF- ا!ز��A�)#. 

٢- �	&	1G أو آ$ارث �	[> =G�]� 3� �
'�X و�8 أز��ت�?A تD�%: 

�	�H1N1ز5=أز�� أ�X$ MXا ا�[?�) ٥(درا�� %��� $?aر�5 ا�$!� ) ٩٧( ،)٩٦(:)٢٠٠٩( 


ة �* �9ض أ:P:��Eا ا�),�ز�0٢٠٠٩9' ��م �
 H1N1 #- اآ��Aف ���� 1

5��ر�� ا�B,��5�، و���9ن �� ا:�9A ا�)9G وأ[G] ���ر اه���م و���� ا���م 

ا�����
��، وو���� ا���ا[� ا����12' ا��' أ93dت �
ى ا���_ وا���#9 ا�7ي أ[�ب 

 Center for و��U ا��Eر �Xم �9آP ا�(�9Wة ��U ا!�9اض وا!و5?� .ا�(��ن

Disease Control (CDC) ت و���� ا���م���,�
ام ا��9ا#���Bت و#(���5 

 S� ���/ارئ وا���Wا� �ا�9أي ا�/�م ���� �ه- 0' #�3?�� ��� ،�����E5 '����12ا


ا���ت ا!ز�� أول L5ول# . 

�� ��ز���a��Dا: 

آU�� P و���� ا���م ا����12' آLدوات أ����� N�WV *�h �دارة ا���
 ا��9 -

 
�9Gا���#��ب، ا� ،­�G� ك، #���9، ��ي�G)�Eم ا�
ا#2�Qت ا!ز��، =�f ا��)

ا����9و:'، ا!�/�ب ا����9و:��، #���GWت ا��3ا#c ا�7آ��، ��وة ��X U,�ة 

������ 9A,5 ��0م ا��9آ�V *� Pل ه67 ا. �)QQ� ���9آU�� P ا�:�4:9

�/����ت وا�h� و��
دة =�ل ا���5ء و#��h] ا���G:�ت ا��H��Z� وا����Dر5�، 

 S� ���/ا�� U�� -3#
وذ�L�W� p:� ا�(��ن وا��
 �* 3��X- و�)�و30-، و�(��

 .ا���2ت ا��NG�A 0' إ[��3�5

ا��)
م ا��9آP ا��9ا#��B� ا���Gدرة و��­ رد ا��V *� ،�/Eل ا��)
ام آ�0�  -

���[�� ر���� ه
�30 ا������ وا��c��C وا���N�1، وذ����L5 pب �G(� ا������ 

9Q�(د و�
و#- ا��2/�:� �������5 ا���/
دة ���
�- ا��/����ت �Q��5ت . و��

 U�� ����Q#29 ا�����9 ا�bL# ، ��� ��ه- 0' ز��دة�رة وا���9م ا����9آ�Qوا�

�����E5 �30ا
 .ا��3�Bر و#���_ أه

-  *�5 ����ا9��2ا#��B� ا���Q#2� ���9آ9G� P و���� ا���م ا�����
�� آ�ن ه,�ك #

 U�= ،�3#���X�#�3 و:��Dاف ا�����9 و�
وو���� ا���م اf�= *� '����12 أه

�دي إ�U ا:��Aر ا���A/�ت و:9A ا�9�7 �5* ا�,�س� `X�,# رب أو�D# ث
�� 2. 
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- A5 �3ر�B9اك ا�R�5 -اه� f�= ،ا���ار ��B�#ا��9ا Pا��9آ U,G# ��5 ':k ��

5��0� �W#رات ا���cX، واU�� N��H ا�����_ وا��/����ت  N#�0و��ا 
�
1

����Xا9�5 ا��
آ�� =9ص ا������ن ��U إدارة ا#2�Qت . �V[� ا���/��� ���5

ا!ز�� 9���5آU�� P ا�9د ��U آ�0� #(�ؤ2ت وا��E(�رات ا��3�Bر �9G آ�0� 

9Wة ��U ا���cX وإدارة ا�����9 و���� ا���م ا����12'، ��� ���
 0' ا�(�

 '0 nG)�# 'ت ا���/��Aر ا��A�:ا S,و� ،Uذا ���ل و���� 
�
5��Eءة و#� ����Q#2ا

 :و���0 ��' أ��C� ��� �Xم N5 ا��9آP 0' ه7ا ا�LAن. ه�S ا�(��ن و#X�E- ا!ز��

•  9A,0 ،ن��
م ا��9آN/X�� 9G� P ا����9و:' آ�0� ا��/����ت ا��' #3- ا�(X

�0
�� �9Aح ��,�س أ�9اض ا�[�5�، إ91اءات ا���X��، ٥٠ة و [�ر١١٦٠ 

 Pة ا��9آ�,X U�� ه�ت��
�Eه67 ا� S0، و#- ر�2ت ا�[�5�= S� ���/ا�� ��Eوآ�


ت ��Aه
#�3 ا�����ن ��Aه
ة 0' /# 
Xأ��م����5١٠#��ب، و  . U�� وة��

ت ا�,�Q� إ#�=� ا��9آ��GW�� Pً� ه��ً� �9G ا��3ا#c ا�7آ�� N5 آ�0� ا��/����

*�9VTا S� �3رآ��A�3 و�����# *��
(�)��� *� .  وا���Qرة ا��' ��

��ت ا���ا[� ا����12' 5)�ف  •GR U�� N� ��0�h�5ت إ�)= Pا��9آ LA:أ

، و[� �
د ”N#�5�)=“H1N1-Flu ا����9� وأ�3��V *� _�H ه��Aج 

9���# U�� N�/5ك ����ن و���٨٠٠�G)�Eا� Uو�� ،c0' ٣٠٠ أ� cأ� 

���Gأ�*. 

•  ��]�V �ا�7آ� c#ا��3ا U�� N��GW#9و:' و��أ#�ح ا��9آN/X�� 9G� P ا��


ة ��5- �
#(�] �A:�5ء =(�ب ���U�� `�9 ا���SX وإ�N��W " 95و1"���0

 N���=��5:�ت ا��9�` و ����# N��V *� -�� ،9� �ام وآ��
(���� -Xر

 ،Pا��9آ �GXِ *� �ا���� �ا�������، ��0- ���5/ q���:و ���Q9��5د ا� [�)� ���

��U ا��E(�رات ا��Uh9 وإر�Rده- ��9ا=� ا�/�ج و#�N#���X، وا��/��� 

 .ا�(S� S�9 ا���2ت ا��19�

•  �D0ة أP��1 U�� Pه� ا��9آ�,G# 'ا�� ����Q#2ا ��B�#زت ا9��2ا�=

 .ا��9ا#��B� ا#���Q� إ���9و:�� �B� '0ل ا��Q� أb,�ء ا!ز��ت
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$��X: ) 6(درا�� %��� Aن ز��ال و�� )١٠٠( ،)٩٩( ،)٩٨(:)٢٠١١(ا�	�

 ��GX� ��ا=� 9Rق ا����5ن، ٢٠١١  ��رس١١وSX ز�Pال و#(�:��' #�ه�آ� ��م 

 N#�X 4Z�5 f�= 0' #�ر�¶ ا����5ن c,�!ال اP�Pه7ا ا� 
����5س ر�)�9،  ٨Å٩وُ�/

 �H nG)5آ�� ��Rل 9Rق ا�/�[�� ا����� ا��3دي 0' #(�:��'و:N,� -B ���1ت 

 Uإ� ÀH�A9 �* ا��Gع �(��ى ا��E#* ١٠ار� �ا���د� �ا����6 ا����3 �آ�� �B��: أ���ر 

 P�P�١٣ال وا��(�:��' �* أآ9C �* وأ�9E ا. �9ض ا����� 6�B#�5 ا�ÀH�A ا����5:'

�� �P1' أو ٢٥٠ أ���E� cد و#9Dر أآ9C �* ١٦أ����X c وA5 ةLA,و� �5,�� cأ� 


��9 . .آ�'# p�7ايآ
��U :(G� �* ا�)(��9 0' ا�������ت، ، و#(��B أ��Wر �,


��9 ا�G,�� ا������ �����Wت ا�,�WE� وا�,�و�� و#��3EX �* ا�/��# U�� وة��. 
Xو 


رت ا������ ا����:�5� ��X� ا!9hار ا��9R�Gة ا�,�#B� �* ا���رb� ��5ا�' X٣٠٨ 

��E� ��U �(��ى ا�/��-# ��/�GWارث ا��� .����ر دو2ر، ��� �B/��3 �* أآ9C ا�

�Rر�! � ���a��Dا: 


د ���ن ا����5ن و4X ا���رb� =�ا�'  -� m�5١٢٧Å،  ����ن٣�٧٨ :(�Å٤ % -3,�


��ن ا�c#�3 ا�����ل، % ٨٩�(�)
��ن ا�:�4:9، (�)�٩٥ % '�
(�)� *�

 f��Cا� ��Bة ا�P313- أ�
 ا��' #��] �3- ���3� ا�
�Vل ٣Gا�c#�3 ا�����ل �

��ت ا���ا[� ا����12'GR4:9 و�:Í� . �ً���� 9���#ك و�G)�Eد زا�9ي ا�
� m�5

���ن زا�9، ار#SE ه7ا ا�/
د �9R�Gة 5/
 و�Xع  �0١٥' ا����5ن �GX ا���رb� =�ا�' 

 Uال إ�P�Pن زا�9، ٢٣ا�����  SX�5ا *��

ات ا��(�)�9Z# د
 ����ن ٣٧وزادت �


ة �* ا��/
ل ا����' ا��/��د =�f #- إر��ل �9Z#ة 0' ��م ١٧٧
�9Z# ن���� 

 ،
�� أ���' ��U و���� ا���م وا=A5 *��:�5ا����د ا��� U9 إ��A� ���

 . �' آ�,�ة ا#�Qل أb,�ء ا���رb�ا���12


د ا���ارث ا��GW/�� 0' ا����5ن :.9اً ��GW/��3 ا�9ZBا�0�، أ:LAت  -/# nG)5

ا���X�� �* ا���ارث وه' 5�#/� ����n ر��­ ا��زراء،  ا������ ا����5:�� وزارة

و#��م ��5
اد و#,7�E �����ت و��,�ر��ه�ت ا5�B��2� ���Wارئ وا���ارث، و0' 

3� _5�� 4Xو n�ر

 أ:LAت أ:.�� ا��/�- ا����9و:' ��X 4:آ� �bر��67 ا�

ا���U�� *�Ed ا��)
ام ا���,��ت ا��
�C� ������ ا�Q#2ل ����X�� �* ا���ارث 

 .وإدارة ا��Wارئ
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وث ا�P�Pال �9R�Gة ا:�SW ا�Q#2ل �9G ا�����E:�ت ا!ر�h� وا�������،  -= 
/5

. 90اد ����#3- وأ[
3��X- و�/�ر30-و�0
 ا�,�س ا������ ا��9R�Gة ��#�Qل �S أ

و5
أت ا���7�9ات ا����9� و9�F ا����9� �9G #���9، ��5 0' ذ�p إR/�رات 


 د��X� وا=
ة و/5 pء، وذ��Vو���� ٢٥ا� �GXال وP�Pوث ا�
= *� ��:�b 

 .  د��X�٢٠ا���م ا�����
�� ��5ا�' 

�* ا�(��ن، و0' ه7ا 0' أ���ب ا�P�Pال ا:�9Aت �9��A ا���#9 وا���_ وا�)�ف 5 -

ا���4�X و90ت #���9، ا��G)�Eك، ا���#��ب، وو���� ا���م ا����12' ا!9Vى 

:�ا70 ��(��ن ����ا[� �S ذو�3- وا�H2?,�ن ���3-، و����5/� و#���� ا���G:�ت 

ا��Qدرة �* ا������، 4�G]L0 ه67 ا������ ه' أدوات ا5�B��2� ا!����� 

���3��رb� وا!ز��ت ا�,��1� ,�. 


�' ا�:�4:9 5(�9�  -(�)�� [�)� _�GW# ر��:B] ا���Wرون ا����5:��ن 0' ا�5

-3/hو U�� -3�:L�H3- وذو�3- �* أ��آ,3- و��X
وآ�:4 ا�)
�� . إ�GVر أ[

 �59�� U�� N:9ا0'، وإذا #- ا����_ �* أZBم ا�

 ��U ر[
 ��SX ا��(�)��/#

�* ا��(�)
م �* ا��Rر��� ،��/�GWا� �bر��. ة إن آ�ن 0' ���ن �k* أم �2* ا�

�* ه7ا ا���GW_ وآ�2ت ا�b�F� �S�1 * �/����ت �* ا���D�� وا��,�H_ آ�� َ�


�- ا��(��
ة ا��,��G� وا��ز�� �3-�# -b *، و��5��
 ا��)
�4 ه67 . ا��,Xو

�bر�� . ا�)
�� ���9ة ا!و�U ���ا31� ه67 ا�

- Q#�5دارة ا �ا��/,� ������2ت ا���رb� و���� ا���م ا��)
�4 ا����(�ت ا��


�- ا��/����ت ا��ز�� وا��Eر�� ���3�Bر، و���Dن ��� �E��(ا����12' ا��

 .��9� ا��[�ل إ�U ا�(��ن ا���9Dر�* 0' ا��,�H_ ا��,��5� �:��ذ �� �3�0

 ا��' #�nG)5NHK �C ا:��Wع ا���593ء 5/
 ا�P�Pال �9R�Gة، X 4��X,�ة  -
 ا��آ��� ن ���5)
ام U�� �3#�,X ا���#��ب �fG #�7�9اتا���PE��ن ا���9' 0' ا����5
 ���Bر[�د ا��� �ا����5:�)JMA( ����، وا���G:�ت ا��E�Q� ا��Qدرة �* ا��

��رb� ��U ا��/����ت NHKو�- #��9Q ����� ا��5�B� . و90�_ ا��Wارئ�� 
ا��اردة �* ه67 ا��3Bت ��0، �5 أ�ّ
ت :.��ً� ���] #��Q- ا������9ت 5(�9� 

�� أو#���#��' ��WاX- ا�,�� ا��9R�G، ��وة ��U وA5 ��ر�GVص ا��Q,ء ا��A:إ
 آ���9ا رو�#�5� 0' �
ن ا����5ن ا���9(�� وا��,�H_ ٥٠٠أن #�ا90 =�ا�' 

�bر��. ا�(�=��� و=�ل ���Wت ا�X�W� ا�,�و�� أ#�ح آ�ً� ه��ً� �* ا���Aه
 ا���� ��
 �� ��=9� '0 
�Bاد ا�

ل ��U ا��2/� ��� U�� 
�GX ا���رb�، ا!�9 ا�7ي ���

��hة ا!رPّ3ا� 
 .9R�G� f5 9�0�# و�0ري 5/
 ر[
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�� ��م إ�U �,�95 ا���م ا����12'  -A5 �3ر�B�5ن وا����LB ا!ه��' ا��,

 �,Q� ����NHKا[� �S ا��3Bت ا��/,�� وو���� ا���م ا����9�، �7ا �Hرت 

 �35 �]�V '����12ت ا���ا[� ا��GR U������� �3ر�Bدر �* ا��Qى ا��

 U�
#NHK_ScoopBox ��Q(Aا��7آ�ر ا��/����ت ا� q��:9Gا� �Bّ)� ،

و���ن #�ا1
 ا�e(A ا�7ي ���م 5/���� #���� ا�����ى، ��� �(�3 ا�Q#2ل 

90�_ . 35�2ء ا!R)�ص وا��Lآ
 �* ا��/����ت ا��' �,9Aو:�3 ���A# -# آ��

����ت ا��Qدرة �* ا���م ��9آU�� N��� P ر[
 ا��/" إ[�Zء ا����1'"


 #- ا��)
ام ه67 ا��/����ت �* �GXِ ا����(�ت Xا����12' وا����_ �,�3، و

 .ا��/,�� 0' �31د ا�b�F� وا�:��ذ

-  9G� 9R�Gا�� fGت ا��Q,� U�� ��ن وا�9اد��PE���� 'ا�� fG91ى :�� ا�

 �C� 4:9�:ا�Ustreamو Niconico Live . 4/hووNHK S��1 

، ا�7ي �(��
 ��Google Person Finder' ��5ز�GW# U�� �3#_ ا��/����ت ا

 ��/�GWارث ا���
3��X- وذو�3- 0' أ���ب ا�]L5 ل�Q#2إ��دة ا U�� ا�,�س

��9AGوا�. 


 �* ا��Qر �* آ���9ات ا��9اGX� وذ� -�

 أن أ�9E ا�P�Pال �* V(�رة ا�//5 p

و��ً� ��U . ��:4 ا��,�H_ ا��,��5� �* ا��(�:��' �* ا:��Wع 0' ا���593ء

4 2=_ ����رb� �E#NHK �ً��.:دي =�دb� آ673 0' ا��(���H ،�Gرت X0' و 

�ٍ� أآ9C أ��:ً� 0' ه67 A5 �3:Pو�) �(��Aا� �X�Wا��3اء وا� �W�5ا� �X�Wا� 
���

 .ا�����9ات

 )١٠٢( ،)١٠١(: �X٢٠١١ 9	��ن �5�A) ٧(درا�� %��� 

  ������ '0 
ه�� أ��Xى وأ�,�c ا���D�E:�ت ا���' �3�59�h �,�7         ٢٠١١آ�ن �D�0ن #���:

       *�� 9C9ر أآD# 
 ���� �S�59،   ��٧٥٠٠* ا���Gد 9�hراً �Z��5ً� =��ا�'       % ���٨٠د، �0

     ���� '0 nG)# ���٨١٥     *�� 9�Cأآ 
�9�A#و e(R 9ت     ١٣��Fن، و�� �����ن ��* ا�(�

��ت  ا����9X 6ى و�
ن آ���� ��U ا�(  �Aن أز��ت و��D�Eا� *� q�: آ�� ،'X9Aا� �=�


ة �,e��: ���3 ا����
ادات ا�7Zا���� ���,���H_ ا���9�Dرة، ا:����Wع ا����593ء، ا:����Wع      ��
�

       -3#
���)� '�0 ��������وى ا�(��ن �* ��5ء ا5�B���2� ا��R U�� 2ت، ��وة�Q#2ا .


ام و�����   �7ا 4��X ا��,.��ت 9�F ا������� وا��3Bد ا��Q(A� �G/` ا!90اد �5         (���


ة و�(��
ة ا���9Dر�*)  وا#­ kب- #����G)�0-9ك(ا���م ا����12' B,� . 
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�Rر�! � ���a��Dا: 

-        �����آ�ن ���* ا������ �* =B- ا!9hار ا�,��1� ��* ا���ر�b� إذا أ[�
رت ا��

ا�����:
����� #����7�9ات ���0' و����3��X�� _5����� 4���X وا#)���7ت ا�����
ا9�5 ا��ز�����        


ة ا!ز���ت ا�,���1�         و��* اB��2 . ���ا�3�31= *� -X�0 �?�WGوا� ��0���5� 9�F ا�

����bر��
م آ�Eء#����3 ���0'   . ����* ا����� nG���)5 �/ا:������دات وا���� �������ووا4���31 ا��

���0
 #�ا[���9��G� 4  . ا���ا[��� ���S ا�(����ن ����Q,� 9��Gت ا���ا[��� ا������12'  

��اX/�3 ا����9و:��� �5آ��2ت ا��b�F� وا�:���ذ ��* ��Vل :9�A �/�����ت =��ل                  

��Wر و�,(��ب ا�����6، وآ���3 �/�����ت ��د��� ا����دت :9�Aه� �,�7           ا�­�W وا! 

و������5'  . �,�ات، �0- ��* �* �3,�5 �� ��7ر �* آ�ر�b� أو أ=��ال ���1� �Hر���              

 .�- �A/9 ا�(��ن A5'ء �* ا�)�GX 9W ا���رb� و�����5' �- �(�/
وا ���ا�3�31

-   U����� �����

وث ا�����D�Eن �9���R�Gةً ا������
ت ا��������� ا�����:���= 
ا���PE�����ن 5/���

     *���� �������D����3ر وا��Bا� S���� ����]9 ا��/�������ت وا���ا���A,� �أ������� �آ�������

ا���9���Dر�*، وآ�������� �b:������ ا������
ت �����U ا���اS���X ا����9و:����� ������3Bت    

�5,���� ا�����
ت ا��,.����ت 9���F ا��������� وا!��R)�ص ا�/���د��* ����U     . ا��/,����

S ا�(���ن �0'   و���� ا���م ا����12' آ�Lدوات �,9�A و���Aرآ� ا��/�����ت ��      


ات �0ر�� �3-��)� -�
��� �5�� .ا��,�H_ ا��,

��5
أ ا�(����ن ��0' ������� ا�:����ذ ا���7ا#' �B�����5ء إ���U و������ ا�����م ا������12'،   -

f����= بk ­#ام ا�����ا
�U����� c���C ا�����)� �����A5 ن�� WhatsApp ا������
 ا�(���

��ت ا���ا[��� ا9��G� '������12 ا�c#���3 ا�������ل �����Gدل ا��/������ت =���ل  G��Rو

bر��
�3- 90[�� ا��[��ل إ��U ا���PE���ن، ا�c��Q، ا�9اد���، أو                ا��� *��� -�0 ،�

 9#����G�� ������B� ����U ا��G��)�Eك و#�����9   ٧٠#��- إ:���Aء أآ9��C ���*   و. أP��31ة ا�

         ��bر����ك، ��[�� #���:
، !:��3 آ�:�4 ا��
�,�� ا!9bL�# ��Xاً ��5:�3 0' �5�./� .

�,��H_ ا��)���E�،   و���Xا 9A,5 و#�
�f ا��/�����ت =��ل �(�����ت ا�����6 �0' ا�            

��G وو����� إ��Vء ا!���آ* ا!آ9�D# 9�Cراً، أ���آ* #�ا�1
 ا�����Eد�*، ���وة                   

           _H���,ن ��0' ا�������0
�� أُر�������GXِ *��� 4 ا�(�� SHو����� �ر =������] f��5 U����


 أو�����ت        ��
�# '�0 ������
ة ����3Bت ا���E� 9رة، وآ�:4 ه67 ا��/����تDا���

 . #)e�Q ��ارده� ا���
ودة

 Opencareت 9��F ا��3د�0� ���59] و���U رأ����.,� -3�              4��X 5/�` ا��,.���     -

��ت ا���ا[���       G��R c����(� U���� ت��E��] ���3� تL��A:وأ ���b�FÍ� Pء �9آ�����A:�5
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����ن �5ا��5�  ���A:�5 4�����0Thaiflood.comء ��S��X إ���9و:��'   ا������12'، �� 

    -����5 -3#��E��] S����1 U���� ج����A4 ه����Hن، وأ���D�Eن ���* ا����/������ت ا�(��

#Thaiflood  
��A= '��0 أت
 ا�,���س ������Wع و�(����
ة ا��,�����5*، وS���1      و��5

 . ا��(��
ات ا������، وا�/�,�� ��C ا!7F�� وا!دو��

��ت ا���ا[���        -G��R ام
������B� 4����Xت ���* ا��������W* وا��������E* ��0' ا����)

ا����12' ��2�5/�:� ����5#��ب ��c���C ا�,��س =��ل #�
ا9�5 ا��/���� ��S ا��bTر                  

�دي إ��X��E# U- ا!ز���       ا�,��1� �* ا���رb� ��n�,B ا��9�7 ا       �� 
�X ا   . ��7ي����X آ���

       ،*�����Wن ا�������� 9��0ق ���b�FÍ� وا����Vء ���* ا�(����A�5 9 ه��67 ا����������G�


�- ا�
�- ا��/,�ي وا���دي !ه��' ا���D�� وا���9Dر�*�# p�7وآ. 


ي �0'                 -�B� 9��F �ن وا�ذا�����PEا��� U�� 9ة أن ا����ده�VL�� ����أدرآ4 ا��

!����آ* ا���9��Dرة، 4��3B#�0 إ���U ا����)
ام و������    ا���ا[��� ���S ا�(����ن ��0' ا  

     *��� *���ا�����م ا�V '������12[��� و���� =���1� ا�(����ن ��/������ت �0ر���� و�

        -3�
�� ��Xا
�Q� 9C، 30' ��زا�4 ا!آ��3ت ا����9B. ا�      �ا������ �ت ا��آ���L�A:L0

  �b�FÍ�"  ':9و��ه
N0 ا!���' ا��)
ام �,��Qت ا���ا[��       " �9آP �/����ت إ�


اد ا�(���ن ���5/�����ت ا���' #(���
ه- �0' ������ت ا���Vء ��*          ا����12' �� 

ا��,���H_ ا!آ9��D# 9��Cراً، آ����E� ا�����Qل ����U ا�)��
��ت ا����GW� وا����
ادات      

     �b�F90ق ا� S� ���/ا�� �G، و��7ا��Zا� .         Pه�7ا ا��9آ� U��� �ت ا��آ��
آ�� ا���

 .0' ا���ا[� �S ا��B/��ت ا!ه��� ��,.�- ��ارد ا�b�F� و#�ز�/�3


 أدى �5ء ا������� �0' ا���ا[�� ��S ا���3�Bر و��
م ا��,(��_ ��S �,.���ت            -Xو

ا��S����B ا����
:' إ���U ا:����Aر ا�����A/�ت ا����' #(��4GG ��0' ذ���9 ا�(����ن وإ=��
اث   

و5/
 ا:�(�ر ا!ز��ت ا�,��1� ��* ه�Uh�0 .     67 أ��4X �31د ا�b�F� وا��Vء    

S ا�(���ن أb,��ء   ا���رb�، وأدراك ا����(�ت ا������� #�9�Qه� �0' ا���ا[�� ��      

     '��0 9����)V *��� pذ��� *��� -��B: ت ا�����م ا������12' و�������Q,� 9��G� �ا!ز���

  9H���(��� �����R -�����# 91���5اء ����
ا!رواح وا���������ت، 4����X ا�������� ا�����:

'#T�3 ا#��]�# *�h *� وآ�ن: 

�����ارث         •�� �5�B������� �دوات أ�������Lو������� ا������م ا�������12' آ��� qد����

 ��c��C ا��3�Bر وا���ا[� �/N =�ل ا���D�� ا����3�   ا��GW/��، وا��)
ا��3 

ذات ا��Q� �D�E��5:�ت، وذ�c�E(�� p =��� ا�9�7 وا�Uh�E أb,�ء ا!ز���،       

�3�,Hو��ا �����G� 9,�ء ا��C� �5* ا��G� 4Xوا�/�� 0' و. 
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إ����
اد e���Q(�� _����90 �دارة ا#2����Qت ا!ز�����ت �9���G ا�����)
ام و�������    •


ر�n ا���,��' ا����زم ���3-، ���ا��31� �P��B    ا�����م ا������12'، و#���
�- ا����  

               ��E��(ل ا��9ا=�� ا����V 9 ه�67 ا�������G� �]0' ا���ا ����و#�9�Q ا��

�bر����. 

 National Flood“إ���Hق ا�����Gدرة ا�����,H� ����X���� ���* ا����D�E:�ت        •

Prevention Initiative”      ���Qا��� �ا��/�����ت ا�(���5 �E�Rوأر S���B�� 


ة �5 ����X ت و������:���D�E��5  �G����)ا����19ع إ�����3 ��0' ا�� *���و#��- . �:���ت ��

        Uم إ�������D:�� �������د����ة S����1 وآ���2ت ا�:����ذ وا��,.����ت 9���F ا��

'������Wت ا�/������ ا����������B� p�7درة، وآ���������Gت . ا����E����] ء�����A:و#����- إ

           U��� ،'�����12ت ا���ا[�� ا��G�R c���(� 9�G� درة��G673 ا��� �QQ(��

 .b,�ء و5/
 و�Xع ا���رb�أن #�- ا5�B��2� ���C ه67 ا���ارث �GX وأ

 إ��Kر ���Xي ���$�5Dت ا�
�]�ة ا�I=5!	�) ٨(درا�� %��� 

)١٠٥(،)١٠٤(،)١٠٣(:)٢٠١٢( 

 و2�� ��5(�=� ا�X9A' ٢٤ 9hب إ��Qر ��:
ي ٢٠١٢ أآ��95 ��م 0٢٩' 


 أدى ه7ا . ���2��ت ا����
ة، آ�:4 أآ9Cه- #9Dراً :����رك و:���9�1'Xو


وث �D�0:�ت = Uر إ��Q9ت �* ���� ا��Eأ� ،��bوآ�ر �9 �0د=��)V٢٢٥و 

 N,� ��1�,9ار ا�h!9ات ا�
�# 4W(#و e(Rر ٥٠�Qا�� N�/1 ��� ،ر دو2ر���� 

وآ�ن 90�_ ا#2�Qت ا!ز��ت وا���ارث . ٢٠٠٥ا!آ�X 9Cة �,7 إ��Qر آ�9#�,� 

��/��� �ً�G)� ة
/� '�X9ل ا��Q#�� �WVر�� و�,�� N�
� '�� n��Q��5 ا!=�9 ا!�9�

�bر�� .�S ه67 ا�

�Rر�! � ���a��Dا: 


 0' ��رس -�
 أ��* ا�n��Q ا!=�9 ا!�9��' 0' و�Q�Í� _5�� 4Xر و����5


 و���� ا���م ا����12' ٢٠١٢]9� ���X9ا�/����ت ا� Pء �9آ�A:إ *� 

أو�Xت ا!ز��ت، و��Xس ا#�Bه�ت ا�9أي ا�/�م و�
ى ا��N�5�B ��ز��ت أو 


 9R 4��Xآ�. ا���ارثXو Dell  ارئ�Wا� -)X 'Ed�� n�ر
�A:�5ء ا��9آP و#

 .��U إدار#��D� Nن أ�D0 أداء و4X ا!ز��

ا��/
 ا�n��Q ا!=�S� 9 ا9�Xاب ا���Qر ���5)
ام �q�P �* ا2�Q#2ت  -

ا��������، n:�1 U��0 أدوا#N ا��/��دة ���ا31� ا���رb� ��اء �* �Vل ا����ر�9 
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�� آ�ن ا����د6 ا!���' ��U و���� ا���م ا���
ا:��، وو���� ا���م ا�����

 ���

ات ا�,�Q� وا���9Zرات وا���A,9 ����* ا��A,5 م�X f�= ،'����12ا


ر ا!���' ���/����ت �
ى ا�(��ن Q] ه� ا��Gرة، وأ[�Qت وا��Q��5

 .وو���� ا���م ا������ وا�
و���


 ���د�bت ا��DEء ا12 -]95 ���X9ا�/����ت ا� Pم �9آ�X �bر������' =�ل ا�

�����- ا���cX و�/09� �
ى ا=���ج ا��3�Bر ���/����ت أو ا�
�- وا��
ادات، 

 ��G�� �5�Bا�� _�V9 ا�9�7 وA: Uدي إ��# 
X 'ا�� ���Dت ا���:��Gا� �و����ر5

9 �* . �
ى ا�(��نCأآ Pا��9آ SG�# ر�Qا�� �ا�
 ٢و�V '0ل أ��Gع �* 5

��ت اGR c��(� 9G� ر�A,� 2ف ����نT ب�Bا[� ا����12'، وا�����

��ن ا���9Dر�*، ��� ��ه- 0' )�� ��GHو �7ا��F ادات
ا�b�Z��2ت �ر��ل إ�

 . إ:��ذ 2kف ا!رواح

��ت ا���ا[� Hurricane_Sandy##- إ�Hق ه��Aج  -GR S��1 U�� 


��ه�ت �5* ا�(��ن، و3,�5- و�5* �Eر وا��Qدل ا��/����ت وا��G�� ،'����12ا


 �* ا�����E ���0 3,�5-ا��(�و���P� أ#�ح ��� ،* . 
وه� ا!�9 ا�7ي ���

 '0 �G��,ا#)�ذ ا��9ارات ا�� U�� *�����ا�n��Q ا!=�9 وا��(�و��* ا��

n��,4 ا���Xا��� . -B= 9�
وذ��V *� pل #���- در1� ا��5�B� ا�(��ن، #�


 أآ9C ا!��آ* #9Dراً، ��وة�
 ��U ا�
ور ا���رb� وا!9hار ا�,��1� ��3,، #�

 �]�V ،�5��ا����- �673 ا������ �9� '0� �WV 7�E,# ا��Vء H�,���5_ ا��,

و0' ه7ا ا�LAن . 0' أو�Xت ا:��Wع ا����ر ا���bk *� '��593ر ا�/�ا[c ا���دة

أآ
ت ا��B,� ا�
و��� ��n��Q ا!=�U�� 9 ا�
ور ا����E ������ ا���م 

�� ��Eق #9�bL و���� ا����12' 0' إدارة ا#2�Qت آ�رb� إ��QرA5 ي
:�� 

��
 .ا���م ا�����

-  ��
�� ��: 9R�� S� ا!=�9 ���5/�ون n��Qر أ91ى ا��Qا:��3ء ا�� 
و5/

New media index ء�,bوأ �GX 673 ا������� cC�  درا�� آ�A: *� 4EAط �

 *� 9Cأآ Uر و[�4 إ��Qا�� 

ة، و�����5 ٢٠و5/�9Z#ر و�A,� ن���� 

�,n�Z� �3 ����3 ا���_ وا��Pن، % ٧٠#- :69A ا#D] أن ���Dن ��,� ��� 

آ�:4 #/����#3- ���از:� % ١٤#,�و��ا ا!�9 ��5,��ت وا�()9��، و% ١٦

����Eأن . و�� �را�
�* ا�(��ن ا���
وا ��U و���� ا���م % ٨٥آ�� أآ
ت ا�
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ر ��/����#3- �* ا���Qر و���Aرآ� ا9��A� *�9VTه- Qا����12' آ�

 . 0' ا���اcX ا�/G�Q� ا��' �9وا �35و��ا��3#-

-  `/5 *� �bر��و2 �)�� ا��)
ام و���� ا���م ا����12' أb,�ء ه67 ا�

ا�(���Gت ا�����C� 0' إ�Hق ا���A/�ت وا���G:�ت ا����D�، ا����n 0' ا��Qر 

��D)�- ا���رb� �9A: �C [�ر #�h] و�1د أ���ك 9Xش #(G] 0' ا��Aارع 

ر، و9�F ذ�p �* ا��,�Aرات ا��Qدرة �* أR)�ص أو ا:��3ر ��G:' و1(�

�و��)� 9�F �3:ل �,�3 أ��� �� �Xا�9�7 وز��دة . و�31ت أ f5 '0 nG)# �� وه�

 ��,# ��
=��� ا2ر#�Gك �
ى ا�(��ن وا��(�و��* �/ً�، وا!�P� 9داد ��ءً �,


 �4�C ه67 ا����� #�
�ً�. و���� ا���م ووآ�2ت ا!:�Gء �* ه67 ا���QدرXو 

أ��م ا������* ��U إدارة ا#2�Qت ا���رb�، وذ�p ��9د و��ا31� ه67 ا���A/�ت 

 .ا��' #�(nG 0' ��� �* ا��/����ت 9�F ا����b� �* ا!=
اث

�� ��را��ت ا�]���: ��د�ً��a��Dا �W��X ��^�?�: 

���0 ��' #���� ا��5�B� ا��,.��ت وا��3Bت ا��/,�� ��ز��ت وا���ارث ا��' #- 

0' درا��ت ا����� ا�(��3h9� _5، و�
ى ����0� ا9��2ا#���Bت ا���Q#2� #,�و��3 

ا��' #- ا��)
ا�9G� �3 و���� ا���م ا����12'، ور�3W5 ���5/����ت ا��' #- 

 :  ا��/9ا�3h 0' ا��Hر ا�,.9ي وا�
را��ت ا�(��5�


راً أ����ً� ��/����ت ا��3�Bر  -Q� '����124 و���� ا���م ا�G]أ

 ا����Q] أو�Xت ا!ز��ت وا���ارث، وآp�7 و���� ���Aرآ� ا9VT�* وأ[��ب

-3�b�F3- وإ#
 Smithو0' ه7ا ا�(��ق 4Q�V درا�� . �9��Aه-، �5 و�(��

 إ�U أن و���� ا���م ا����12' أ[4�G �* أه- ��Qدر �/����ت (2010)


ات B�)� ل�= ��:k ت ا!ز��ت، 30' #�90 �3- �/����ت�X�3ر أو�Bا�


اث، ��Aرآ� ا��/����ت وا���GW:2ت وا��S� 9��A ا������Bت ذات ا!=

ا2ه�����ت واTراء ا���35�A�، وا���ا[� �S ا��(�و��* أو ا�3B� ا��/,�� �5دارة 

 ا��' أ�Rرت إ�U أن ا��,�Qت Freberg (2011)درا��   وآp�7)١٠٦(.ا!ز��

��، و��* #�90 ا���X9� 2 #��] ��0 ��90اد ا���Qل ��U ا��/����ت و4X ا!ز

��ل و#�,��ت RL5 *�9VTا S� Nرآ��Aا�����ى و� _�V 90ص �ًD�3- أ�


دة/��.)١٠٧( 

��ت ا���ا[� ا����E5 '����12� ��c��C ا�,�س =�ل #
ا9�5 ا��/���  -GR م
(�)#ُ

�S ا�bTر ا�,��1� �* ا��)�9H أو ا���ارث ا��GW/��، ��اء �* �GXِ ا!P31ة 
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 S��Bأو �,.��ت ا�� �����30' و���� أ����� ���م . ا��
:' أو ا������W*ا��

 ��E��ا��Vء �* ا��,�����B� _Hت ا���Bه�9 ا��(�3
0� ���5/����ت ا���/��� 5

ا!آ9D# 9Cراً، ��G ا��/��� �S 90ق ا�b�F�، و=U�� -3��Q ا��
ادات 


ة ا�)�ف وا���_ �
ى ا��3�Bر، وإ:��ذ ا�7Zا���، ا!�9 ا�7ي = c�E(# '0 -ه��

 Brengarth & Mujkicدرا�� وه� �� ��q���: S� _E . !رواح وا�������تا

 ا��' 4Q�V إ�U أن ا�����GWت ا��(�)
�� �9G ��اSX ا���ا[� (2016)

ا����12' وا��3ا#c ا�7آ�� ���
ت ا��,.��ت ��U ��ا31� =��� ا��Wارئ، 

�/�GWت وا���ارد ا���
 �* ا!رواح وا������
و��ه- 0' . ���� أدى إ�U إ:��ذ ا�/

#,��A ا��5�B� ا���اH,�* ا���9Dر�*، ��وة ���9� U� S�1 ا����9Gت 

����Dة ا�
 )١٠٨(.ا��ز�� ��(��

ا5�B���2� ا��WG?�� ���,.����ت وا���3Bت ا��/,���� �9�G و������ ا����م ا������12'       -


ث �0' =��2ت 9�Rآ� 9�5���            �= ����C� ت�/��Aر ا��A�:وا �ا!ز� -X�E# '0 nG)�#

5�B����2�0� ا�����Q#2� أو���Xت . � ����0�­ 1���0*، و���D�0ن #���:��
9�5و�����م، 9��Rآ

ا!ز����ت ��B�5 �G#9��#- ا��/������ت ا����' �����* ا��[���ل إ�����3 و���
ى ����3��9        


ا�X� و���/�          �Q�5 m��5 9رh 0' إ���ق nG)�� 
X �5�B��2�3، �7ا �0ن �5ء ا�Xود

إ���U أن ����9� Huang (2006) و��0' ه��7ا ا�L��Aن #�[���4 درا����  . ا��,.����

5�B� ا��,.����ت ��ز���� ����
ث �0ر�F �ً��X���� ��0' ا!ه����� ��0' إدراك ا����3�Bر   ا����

�(����ك وأداء ا��,.����، �����0 #���دي إ���U ا=����اء ا!ز���� و#������ �bkره��� ا�(����G� أو 

�3#

 �* #X�E- ا!ز�� و=�P#.)) ١٠٩ �رت درا��Rآ�� أGetchell & Sellnow 

(2016)        ���E5 4أن و���� ا���م ا����12' ���ه� Uإ�         �5�Bا��� ��0' ���9 ���

                ،������E5 ه�67 ا������� c��d�# n�B� ارث، ��7ا���ا��,.��ت ا��/,�� ��ز��ت وا�

     S��� �����/���5 ����,/9اف ا����H!دل ا��/������ت ���5* ا���G#9 و��A: ��9��� ل���V *���

          �5�B���2أن ��5ء ا f��= 9ر �,��3؛�D��3ر ا����B، و�3,�5 و��5* ا��ا!ز�  q��,� 2

     

ة ا!ز���        �,N ��0 ا����ء ا���3�Bر ا��(��3�= *�� 
��P� *��ف وا��9أي ا�/��م، و�

�3�X�E#١١٠(.و( 

ا��3Bت ا��/,�� ا��(G_ ��ز��ت، و�1د 2�Q#2 _�90ت /ا��/
اد ا��,.��ت -

 9G� �3� �5�B��2ا �WVو �اد ��,�ر��ه�ت ��ز��ت ا������
ا!ز��، وإ�

و���� ا���م ا����12'، �(��
 ��U #���_ أداء أ�D0 و4X ا!ز�� أو 

وه� �� 1(
#N درا�� =��� . b�، و��9� �B#وزه� �XL5 ا�)(��9 ا����,�ا���ر
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 ،�bر������ ا����:�5� �=9� '0� �� �GX ا���� 
�Bاد ا�
ز�Pال ا����5ن وا��2/

 
وآp�7 ا�n��Q ا!=�9 ا!�9��' وا��/
اد6 ا��(�Q�� _Gر ��:
ي؛ �0

��رb� وا!ز��ت ا�,��1� ا��)
��ا ه67 ا������ 5��Eءة آLدوات ا��5�B� أ����� ��

 إ�U أن و����  Chewning (2015)و0' ه7ا ا�(��ق أ�Rرت درا��. �,�3

 
�� إدارة ا#2�Qت ا!ز��، �0- �/R *� 9ت�F �3#���GW#ا���م ا����12' و

���,.��ت أي ا���Vر 0' د�q و���� ا���م ا�3�WV *�h '����12 �دارة 

V اد
�G)� �W� ����5�B� ا���Q#2� �9G ه67 ا#2�Qت ا!ز��، �7ا 52
 �* إ�

ا������، و#
ر�n 90�_ ا#2�Qت ا!ز�� ��U ا��/��� �S ا�(�,�ر��ه�ت 


ا����3# # *� 

رة ا��,.�� ��U ا=��اء ا!ز�� �9�/ً� وا��X دة��P� ،�E��(ا��

��G�)١١١(.ا�( 

9���hورة ا���ا[���� ا��(�����S���� 9 ا�����3�Bر ا��(����3
ف �9���G و������� ا������م      -

��0
  .  0' ا!و�Xت ا�/�د��� و���­ �0' =��2ت ا!ز���ت وا����ارث ���0                ا����12'

                 S�� ��0ري ���A5 ��]9ورة ����ا�h '�����12ام و����� ا����م ا
أ[G] ا���)

  ،[����Qب ا������]أ c����(�     9 ا��/������ت��A:دل و���G# ������� '��0 ��30' ا!���9ع

        �0
 و�0' ه�7ا ا���Hر أ��Rرت درا���         . وا�������B� S�� ���Eت ا����Bه�9 ا��(��3

Jin, Liu, & Austin (2014)   Uت     أن إ����Q,� م
ا��,.���ت #����ج أن #(��)

             pه�، وذ��
�cC �* #�ا�1# -b �وث أز�
ا���م ا����12' �5:�.�م و9.�,# 2 ��


ة ��S ا���3�Bر،           ��Hت و��X�� ¶���9# 9G� �3� د�0ع �V ���Xإ S�W�)# U�=  آ���

���X 'ا����� �9 �5!ز�������µ�Gدور ا�=(����س ا�� n���/�# 9ض �����3 أن ه���67 ا������������/�# 


 ا#����Gع �������� ا�G�����2ق و�����­ رد  ا�9���Aآ�ت وا����(����ت، و��������5' #�����] �����3 

�/E١١٢(.ا�( 

-  ��
35
ف 3# ���D� أو ���X9 د�F 9 �/����تA,� �أن أي ���و� *� 
ا��Lآ

 �ً/�9� �30�A3-، ���- اآ�GDF أو ا�9أي ا�/�م وا=��اء [��Qب ا����]أ

 ���C� pا2=���ن، وذ� *� 
�P�� دي�وه� . =
ث �9R Sآ� 95��� 9�5و���مو��

، ا��' أآ
ت أن ا��,.��ت ��Liu, Kim & Gray (2015) أ�Rرت إ��N درا�� 


0_ ا��/����ت ��Q,� 9Gت ا���م # ����� '0 -�
 �3/��5 ا���/� -�

اf�= *� '����12 ا��- وا���c وا6�B#2 أو�Xت ا!ز��ت، و�����5' ����3 

�[�ل ���/����ت 9�L5ع و4X و�* ��Qدر إدراك أن ا��3�Bر ��5��:N ا�


دة، �7ا �0ن أي ���و�� ��EVء ا��/����ت أو #n:�1 *� �3E��P ا��,.�� ���- /��



٣٦٥ 

�3 �
ى ا��3�Bر، و�����5' إ��Wء ��Xا
Q� ان
�0 N��� n#9��� ��� ،�30�Aاآ�

��G�)ا���#�3 ا�

ة ا!ز�� و#= -X�E#ت و�/��A9 ا�A,� �]9E١١٣(.ا�( 

- �B�#ا��9ا '#L# ً9ا�bL# 9Cا!آ ����Q#2ت ا��B�#ا9��2ا ��
� ا��/����ت 0' ��

#(�ه- L�H '0:�  وا���- ��U ا���3�5�B و4X ا!ز��، =�U�� f ��/� ا��,.��

�3�/�)5 9D# 'ت ا���/��A9 ا�A: S,�3ر و��Bا� �ث 0' درا�
، وه� �� =

 �q���: S  وه� �� ��9R '���= ._Eآ� ا�)�Wط ا��B�� ا�����P��، وز�Pال ا����5ن

أن أه- ا��9ا#���Bت ا5�B��2�  ا��' DiStaso et al (2015) 4Q�Vدرا�� 

��ت ا���ا[� ا����12' ه' ا��E:2ح، U,/�5 #�9�0 ا��/����ت GR 9G� ز��ت��


ا�X�، ا��0�EA�، وا����5/� Q، ا���9ا��ة ا�(�9� S� �3ر�Bا��' #3- ا�

 ،f�
��ارث ���ن 1��5� ���� f�= أن ا��3�Bر أو�Xت ا!ز��ت وا�وا���


 ا5�B��2� ا���19ة�
 و­E: '0 )١١٤(.��/����ت #(��
U�� 6 30- ا���cX و#�

ا��9ا#��B� ا��/����ت إ�U أن ) ٢٠١٤(ا�(��ق أ�Rرت درا�� ���ى �����ن 

و:�� ا!�GVر وا!=
اث و#��h] ا�����_ ُ#/
 �* أه- ا��9ا#���Bت ا�Q#2ل 

 )١١٥(.ز��تا��(�)
�� �9G ا��G)�Eك أو�Xت ا!

-  9G� �ا!ز� cX�� 0' إدارة �ًD�4 �3�����0 أ�Gbت ا��' أ��B�#و�* أه- ا9��2ا

ا!�9 . و���� ا���م ا����12' ه' ا��9ا#���B' ا9��2اف LW(��5، وا7��2ار

�A� 

ة nDF ا���Bه�9 و#���= c�E)# '0 -6 �ا�7ي ��ه�B# ��G9ه- ا�(�


ث ��= '0� 9Rآ� . 
 ا:�(�ره�ا�3B� ا��/,�� و4X ا!ز�� و5//ا��,.��= ���C�

 McDonald, Sparks & Ianوه� �� ��q���: S� _E  درا��. دو��,�P��5 Pا

Glendon (2010) '0 ا9��2اف �1ءت ��B�#أن ا��9ا U4 إ�Q�V 'ا�� 

 [��Qب ا����]ردود أ0/�ل أ U�� '5�B�9ه� ا��bL# f�= *� Uا!و� �G#9ا��


 9Q5ف ا�,.nG� *� 9 ا!ز��؛ 30�P#و nDZ��5 ر�/Aة ا�
= *� cE(# '

�* در1� ا��/�S� cH ا��,.�� ��U ا�F9- �* ا��9ا�30 �5(?�����3، آ�� أ:�3 

 وآp�7 درا�� )١١٦(.�G�� *� ���#Negative word of mouth� �� ���ل �,�3 

(2012) Byrd �3رdإ ��B�#ا7��2ار، ا��9ا ��B�#ا��9ا �أه�� Uرت إ��Rا��' أ 

�3�B�� ا��2,�ن ��B�#، وا��9ا�4 ا!ز�Xو �9آA�� N��
ر ا��(�3َ
ف �

ا9��2اف و#��� ا��(?����، وذ��V '0 p_ ا#�Bه�ت إ��5�B� :�� ا��,.�� أو 

 )١١٧(.ا�3B� ا��' #�/9ض ��ز��
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#����C ا����9ا#��B� ا�����ار �����Eح #���Bوز ا!ز���� وا:�(���ره�، ���* ���Vل إدراك       -

� ��������E وا���ا[��� ���5*    أه����� �,���Qت ا�����م ا������12' آ������� أ������      

وذ���9��G� p ��ا���0ة ا�����Bه�9 5����0� . ا���3B� ا��/,���� وأ[����ب ا������Q]/ا��,.����

#�Wرات ا���cX واU��� -3��H ا������_ وا��/�����ت، وآ�p�7 ا��9د ���U آ��0�                 

 & Ottو����0' ه����7ا ا�(������ق أ�����Rرت درا������  . #(�����ؤ2#3- وا��E(�����را3#-

Theunissen (2015)�#ام ا��9ا
�B� ا���ار ���ن S�� ���0 2ً��/0     إ�U أن ا��)

                 S����# ����= '�0 ، أ����9 ��* ا!ز��R�G� �ٍ�A5 *�9رDا��� *��
�3�1ر ا��(�)

             '�0 pذ� nG)�� ا��19] أن *� N:�0 ،[��Qب ا����]أ �آ�0 ��A�� ق ا���ار�W:

��7ا #�[�' ا�
را��� 9�D5ورة q�1L�# .      -�30 =���� ا�n�DZ وا�(�)� ���U ا�9�Aآ�      

/����� ������Gدئ ا!������� وا9����2ا#���Bت ا��,����G�   وإدراك ���ر���' ا�/����Xت ا� 

�G,���ء ا�/����Xت وإ����X� ا�����ار ���S ���3�1ر و������ ا�����م ا������12' أو���Xت      

 )١١٨(.ا!ز��ت

آ���ن ����2)
ام ا����9ا#��B� ا���
�- وا��/���9�bL��# cHاً إ����5�Bً� أ�U���� �ً��D ا#�Bه���ت   -

            9�R ����= '�0 ث
�= ���C� �4 ��ز�h9/# 'ا�� �3B�3ر :�� ا��Bا� �ط  آ��W(ا�

  ���Pا����� ����B. ا�        �درا�� q����: ��� S�� _�E�� ��� وه��Muralidharan et al 

ا������9ا#��B� ا�����
�- وا��/�����S����� cH   ا������' أ�����Rرت إ�����U أن ا������)
ام  (2011)

���­ #���3E-  ا���9��Dر�* ���* ا!ز����� وا������D* �/��3- و�����Aرآ�3- و��1
ا:�ً�،     /� 

[����ب ا������Q]، ا��,.���� �������� ا�,E(���� وا�/�G��Q� �����3�Bر ا��(���3
ف ���* أ 

وأ:��C�� -3ن �
��3 أو���� =�U 0' أو��Xت ا!ز���ت، ���� �)��_ ��
�3- ا:����GWت                  

  (119).إ��5�B� :�� ا��,.��

آ�ن ��2)
ام ا��9ا#��B� ا����Q] وا��/�- �* ا�)LW دور 0' ا��/�دة ا��,.��  -

�3 �
�3- و�9� '�����5� �B#وزه� ��ز����Xا
Q��1ه�9ه� و� ��C� . n/�#و

ا���م ا����12' دوراً ه��ً� 0' إ��م ا��3�Bر وأ[��ب ا����Q] و���� 


ث ��= '0� 9Rآ� دو��,�P��5 Pا، = ���C� ،��.,��� �����Q91��5اءات ا��

��Pا����� ���Bط ا��W(ا� �9آR.و �رت درا��Rن أLAو0' ه7ا ا� Coombs 

�3د ا��' #�h] 1  أن ا��)
ام ا��9ا#��B� ا����Q] وإ��دة ا�G,�ء(2014)

 ،�G��)0' ا�� �9ار ا!ز��# S,�� ����Xوو �0' ا#)�ذ إ91اءات ���1 �ا��,.�

 c�E(# '0 -ه�)� ة
 )١٢٠(.ا�9Dر ا�7ي ��_ 5(�/� ا��,.��=
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 إ:����ر ا��(���و��� وإ����9ا#��B����1ءت ا����9ا#��B� ا�����3�* و=n��B ا��/������ت،   -

- ا���)
ا��3،  وإ���ء ا���م ���U ا9�VT�* آ���Lأ ا9���2ا#���Bت ا����Q#2� ا���' #�              

      9��b1���0*، ا!���9 ا���7ي أ ­��9��R 4���/0 �����Cآ� 9��5��� 9�5و�����م، و9��Rآ� ����0

و0' ه7ا ا�(��ق 4�Q�V درا���      . U�� n�)��5 [�رة ه�#�* ا�9Aآ��* و��/���3     

McDonald, Sparks & Ian Glendon (2010) ام
 إ����U أن ا�����)

9�* 35
ف #�����  ا��,.��ت 9��2ا#���Bت ا�:��ر، ا��9G�9، وإ���ء ا���م ��U ا  VT

    ،[����Qب ا������]ى أ
��� ��G���� ���/0 ، �)���_ ردود�و����3 ���* ا!ز������)� -��B=

-3�
  )١٢١(.و�/�_ �9��A ا�nDZ وا����2ء �

#���G�� 4�Cت ا��)
ام و���� ا���م ا����12' أو�Xت ا!ز��ت وا���ارث �0'            -


��ه�ت        ��Eر وا��Q0' ا� nوا���� ،���Dت ا���:��Gت وا��/��Aق ا��Hإ  -�(�D��

        ��G��)ا� N�#ا���

ة ا���c�X و#= -X�E# Uدي إ��� ��� ،�bر�� و�0' ه�7ا   .ا!ز�� أو ا�

در�1�  أن  إ��Maresh-Fuehrer & Smith (2016)   Uا�L�Aن 4�Q�V درا���   


اً �(��/�               ��
3# ���A� [G�]ت ا���م ا�����12' أ�Q,� 9G� ا�����ى ��Xا
Q�

   �X�# ن���ً� ��A�:2 �ً���Cر ا����A/�ت  ا�9Aآ�ت وا��,.��ت، =�f أن و4X ا!ز�� �


 أو 5(���ء :���� ���* 5/��` ا��,�0(���* أو   ��QX ون
وا��/������ت ا����H��Z� ����اء ��5

  )١٢٢(.أ[��ب ا����Q] ا���Dدة

�ً&�
��Mدة: ��
 :ا��روس ا�

 �3/��B0 ،ارث��2 ��1
 �Q0 �5* ا��)��W ا��Q#2' ��ز��ت وا��)�9H وا�

��� وا��
ا�V 0' ا�(��ت وا����,�
2 1�#
 �Xا�
 �دارة #�(- ��5 U,/�5 ،�=9ا�


 ا��/��� �S ا��)�9H أو,� �E9ة أو �)����Z� 9ىVوأ �(��� ا#2�Qت ا!ز��ت ا��


 ه� 1/� ا��3�Bر p�9R . ا���ارث�

أ ا��Bه9ي ه,� أ�ً� آ�ن =B- و:�ع ا��3Gا��

ا�3B� ا��/,�� 0' آ� �9ا=� ا!ز��، �3�B��0ر �
�N ا��_ 0' �/09� / ���,.��


 ��ا�331ا��X '9 ا��H�( . '0 �3ر�Bا� S� �=دل ا��/����ت ا�����G# *� 
�7ا 52

ا��4X ا��,��n و���L5ب واh] و�9R�G، �0!ز��ت #)�_ =�1� ���/09� 


م ا����* �,
 ا��3�Bر � ���= *� cE(� 
X وا��/����ت، و#�9�0 ه67 ا��/����ت


ا�X� ا��Q� *� 
�P�ت، و�/��Aر ا��A�:�3 0' و���� �* 90ص ا=�B: و90ص ��.,

�3��X0' =�ل و �وز ا!ز��B#. 

و#)��c در1� أه��� ا��)
ام و���� ا���م ا����12' ودر1� ا����د ا��3�Bر 

 N�B=و 
�
وأ��]ب ا��[��Q ����3 آ��Qدر ���/����ت ��V�5ف �GH/� ا��3
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�= '0 �0�C9 آCن أآ���� و:��f�= ،N أن در1� ا����د ا��3�Bر ��U ه67 ا������ �

 ��)��ا��)�9H ا���Q� وا��G?�� وا���ارث ا��/�GW� �N, 0' =��� ا!ز��ت ا��

 وذ�5 p(�GH nG/� ا��)�9H وا���ارث ا��' #�­ )١٢٣(.��9Aآ�ت و�,.��ت ا!���ل

=��ة ا�:(�ن و3#
د و�1د6، �0(�)
م ه67 ا������ 0' �31د ا�b�F� وا�:��ذ 

آS� p�7 ذو�3- وأ[
�H�� -3��X?,�ن وا���ا[� �5* ا���9Dر�* وا��3Bت ا��/,��، و

-3���  . 

 Shو U�� �C=�Gا� 
وا9/��2اض ا�(��HÍ� _5ر ا�,.9ي ودرا��ت ا�����، ���

5/` ا��/���9 وا�,��ط ا�R9��2د�� ا��' ���* أن #(��
 �,.��ت ا!���ل وا��3Bت 

����' ا��/,�� ��U #�(�* آ�Eءة و�1دة �31ده� ا���Q#2� �9G و���� ا���م ا12


 ��اءٍ= U�� ارث��
$ذ'ً� . أو�Xت ا!ز��ت أو ا��)�9H وا�X �0%�1وو/&8 ا�

 :��
�'Dا���م ا VWز�� �1= و��Iت اD�KAد�5 �دارة ا��=��D5$/� ا�?��ط ا

�&� اIز��- أR?�ء اIز��–^V1 اIز�� (9: إ�Gر دورة %	�ة اIز��  ( ���5 �3 �
، آ

 :ا��!V ا����:
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 )٢(�!V ر^� 


��: 9: إ�Gر دورة �'Dا���م ا VWز�� �1= و��Iت اD�KAذج إدارة ا$
X

  *%	�ة اIز��

 

                                                           


$ذج ∗X�0%�13 إ��اد ا��  

  �� ^V1 اIز���=% �


��:ا���D&�ر �FXم � =<� وإ��Xء�'Dا  


�ع��Dا�
L$ر وا�]$ار �&a �  


$��ت ا�
���K ا�
�R=ةا���Lافa�  

 

�AV	!ز��Iت اD�KA9=65 �دارة ا  

 

  اIز���=% �

  ا���W&�تإدارة

 

���a��Dر�5 ا$Mا� 

�1��?
 ا�d	�ر ا��D=اA	a	� ا��KAD	� ا�

  وا�
=ا^�1ا�=<�

� %=� �� �&� اIز�� 

�	[Kوا�1?�ء ا��  

 

�		�A�	��KADا ���a��Dا  


L$را��
=ارaا� `� V>ا��$ا  
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 : �=% � �� ^V1 اIز�� -١

��� 90�_ ا#2�Qت ا!ز�� و#
ر�U�� NG آ��E� إدارة ا�Q#2ل �S ا���Bه�9  -A#

 ��,E�3را#3- ا�� �ت ا���م ا����12'، و#,���Q,� 9G� �0
��U آ��E� ا��(�3

 SX�3 ����5اW5ءة ور�Eوآ �ا�����ى 5(�9 S0ام ه67 ا������ و#���� ور
ا��)


ر�U�� -3G أ�­ و�/���9 ا����5� ���C ه67 # Uإ� �0�h��5 ،�E��(ا�� �9و:���ا��

 cX���� �G��,ا�� ����Q#2ت ا��B�#ام ا2����2ت وا9��2ا
ا������، وا��)


 �Vل �9ا=� ا!ز�� �
 .ا��)��E�و=B- ا��3

-  �GX �� ��=9� '0 ارث��وSh ����� وا�h� �دارة ا#2�Qت ا!ز��ت وا�

ا!ز�� �* �Vل؛ #���� ا!ز��ت وا��)�9H ا������� وإ�
اد ��,�ر��ه�ت 


 �S �9ا�3�/1 و#�
��3C 9����5ار، �
�)��E� ����5�B� �B�� �ً/G# �3- و:�ع ا��3

B���� �5��Wت وا���ارد ا���:��
 ا���

 و#�ز�S ��3م 90�_ #��
�5�، و#�

 .ا#2�Qت ا!ز��


 �����Bت ا����Q] ا��(�3
0�، و�V[� ا������Bت ا���9bة  -�
�#

Influential Bloggers د �,�3، و�0] =�ار
� 9Gأآ Uا��[�ل إ� �و���و� 

��Q(A3- ا�#��E] U�� ولL5 9 ا��/����ت أولA:9 �/3-، وR�G9 و���)� . 

م ا����12' ود�WV '0 �3B� ا�Q#2ل ��D* ا����2د ��U و���� ا��� -

ا�G�Vره� آLداة ا#���Q� �=9� '0� �� �GX ا!ز��، و#���� �
ى �3�����0 0' 

ا���ا[� وا��S� ���E ا��3�Bر ا��(�3
ف وأ[��ب ا����Q]، ��U أن ��- 

 cXر ا����W# �=ا��3 9����5ار و�0ً� ��9ا

�f و#�W�9 أ����n ا��)�#

N#ا���
 .  و#

 :.�م ��9[
 واA��2/�ر ا�V *� ،'����12ل ر[
 و�9اGX� ا�����ى إ:�Aء -

 N����#، و�0
ا��,�Aر �* �GXِ أ��]ب ا��[��Q و�����Bت ا���Bه�9 ا��(�3

��/09� أي ا������hت وا���D�� وا!:WA� ا!آ9C أه��� �
�3-، أو #�p ا��' 

��U أن #�
م :�����X -3� nG)# . qً� أو ا����ءً، أو #9�C #(�ؤ2#3- وا��E(�را3#-

 
�
ه7ا ا������ �9E�_ ا#2�Qت ا!ز�� �����Eدة �,�3 0' #�
�9 ا���cX و#�

�G��,ا�� �5�B��2و���� ا���م . ا '�
(�)� 69�
و#�SG ا�����ى ا�7ي �)��N و�

ا����12' =�ل ا������hت وا���D�� ا��)��E� �Pود 90�_ ا#2�Qت ا!ز�� 

6
��)# 
X '�����5ر�9 ا�� cXر ا����W# �/5��� ، أو�9 ��ز��Gف ا���Aا2آ� U�� 

�G��,ا�� ����Q#2ا ��B�#ر ا9��2ا���Vوا �ء ا!ز��,bت . أ��.,��� *��� p�75و
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� ��5(��ك G,ف ا��
ا��)
ام ه67 ا������ آ,.�م ���,N�G واA��2/�ر ا35 '����12


ات ا�������، ��� ��D* إ��

 آ9�G ا����B'، وإدراك ا��)�9H وا��3ٍ= U

 .��9� و����0� ا5�B��2� ��ز��ت أو ا���ارث ا�������

-  U�� ا��/9ف �وا�9أي ا�/�م، وه� �� ���] ���,.� [��Qب ا����]! ا����2ع

 -3#����/# �/5��� nB� ، �7ا�وأ���ل ا��,.� �WA:! -3����#را�3- وkاه�����#3- و

h�F 4:آ� �� U�= �3ه��B# م
 . G� أو �,E/��وا�9د ����3 �5:�.�م و�

-  �3C�
�9ا��ة #�
�- ا��/����ت ا��' #3- ا��3�Bر ���L5ب واh] و5(�� و#�

��ل #�
�- ا�����ى �* �/����ت :�Q� أو ��Qرة أو Rع أ�,# S� ،-دا� ��A5

وآ��Q# p�7- وإ�Hق . ���9�، و���5)
ام أ=
ث ا���,�����1 وا������ ا���/
دة


��ت إ�0�h� ���3�Bر، ���GW# -3� �C��0ت ��U ا��3ا#c ا�7آ�� ���,�3 أV م
ن #�

��X� �0�D� 0' ����� ا���ا[� وا���Qل ��U ا��/����ت، �V[� ا���/��� 

 .�3B5د ا�b�F� وا�:��ذ

-  ،��/�GWارث ا���0' =�2ت ا!ز��ت ا�,��1� �* ا��)�9H ا���Q� وا��G?�� أو ا�

� ��c�d�# nB� c��C و���� ا���م ا�=9� '0 '����12� �� �GX ا!ز�

 ����X9 ا��/����ت وا�91اءات ا��A: ل�V *� N����#�3ر و�Bا�self-

efficacy��G�)ا���#�3 ا�
# 9�bL# *� 
 .  ا��' #(��
n,B# U�� 6 ا��)�9H أو ا��

ا������ وا��,(�_ �5* ا�����9 ا���Q#2� وا�����ى ا���
م ���3�Bر �9G آ�0�  -

 .�م ا����12' و#N#���GW ا��)��E�ا���EQت ا����9� ���,.�� 0' و���� ا��

 : �=% � اIز�� -٢

��0(���ت ا!و�U �* و#��G� =�1� ا��3�Bر ���/09�،  ا5�B��2� ا��Eر�� ��ز�� -

nB� �0 #9ك . ��9 ا!ز�� #��ن =���� و#(�ه- 0' #
��- ��/� ا��,.��

N� م
�# 
X ،9ىVدر أ�Q� Uإ� LB�� N�/B� '#����/و� '��Q#�3ر 0' 90اغ ا�Bا� 


ة ا!ز��= *� 
�P# �H��Z� �3ر ��- . �/����ت�Bا� S� إدارة =�ار *� 
�7ا 52


�- ا��/����ت ا���/��� �5!ز�� أو ا���رb�، و#�
��3C أول L5ول، �# N��V *�

 n�Zأو ا�� N#
= c�E(#9 وW(ا� �ا31�� ��E��و]�V� p�# ا��/����ت ا���/��� 5

N���  . 

S�1 '0 �/����ت =�ل ردود ا�E/� ا!و��� #(�ه- و���� ا���م ا����12'  -

 cXرة ا����WV ى
� -���# U�� �2ت ا!ز��Q#90�_ ا 
��ز��، ��� �(��
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N�31اد ���ا
و0' =��� ا���ارث ا��GW/�� أو ا��)�9H ا���Q� وا��G?�� . وا��2/

 �3D/5 ��,/�3ت ا��B�3د �5* ا�Bه67 ا������ دوراً ه��ً� 0' #,(�_ ا� n/�#

�,�3 و�5* ا��3�Bر ��اء �* ا���9Dر�* أو ا������W*، آ�� ُ#(�)
م ا�G/`، و5

 . آ����� �S�B و#,.�- ا��)
ام ا���ارد آ�����9Gت وا��/�:�ت

و52
 �* �9ا��ة أن #��G� =�1� ا��3�Bر ���/����ت ا��Eر�� �9G �9ا=� ا!ز��  -


ق، ا�: ا��)��E� U�� '#L� 2 =(�ب #�ا90 �/���9 أ����� 0' ا�Q#2ل وه'Q

 �����ا���hح، وا��E:2ح؛ bL0,�ء ا!ز��ت ���ن ا��3�Bر 1��5� ���/����ت ا�

 �ًZ��5 ً9راh _��� أن *��� ��0�EAم ا�
وا��QدX�؛ e�,0 ا��/����ت أو �


ا�X� ا��,.��Q�5 . 9���/و�0ً� �673 ا�� �ا��/����ت ا����= �رآ�A� و�����5' �0ن

hات إ
�

 ��Bء ا��3�Bر أ�9 =��ي 0' #���� 90ص =
وث 3#,� q�,# 
X ��0�

 �3E,] إذا �2ت ا!ز��Q#إدارة ا U�� �3#ر
X 
�E# ��.,� يL0 ،9ىVدر أ�Q��

��C��5 9�
1 9�F راً ���/����ت
Q� �3:أ U�� �3ر�Bا� . 

�ٍ� ��م ا��3�Bر ���ن  -AG0 ،ةPو�9آ �W�)5 ����Q#2ا �ن ا����9���nB أن #

 N#ر
X ��# f�= P0' ا��9آ� �5�/] N�
� nG)5 ة
��U ا���/�ب ا�����9 ا��/�

�bر��و�nB أن #�
م �3- . ا��ZD ا�/GQ' و�
م ا����* �Vل ا!ز�� أو ا�

ا����9� 5/` ا�3E- ا!���' =�ل �GH/� ا!ز��، �3�B��0ر 2 �(�S�W ا#)�ذ أي 

N��= ور
� �� �/�GH -30 دون N�/0 nB� و�� �6 ا!ز��B# إ91اء. 

- �Q#2ا ��B�#ر ا9��2ا���Vا �ف :�ع ا!ز���V�5 c��(# 'وا�� ،�G��,ا�� ���


#�3، و=B- �(?���� ا��,.��R,�3، و���0 ��' 5/` ا�,��ط /و� �ا��/,� �3Bا�

 :ا�R9��2د�� 0' ه7ا ا�LAن

��5����، و0' =���  • cXح ا����hو 
#n,B إ���ء ا���م ��U ا9VT�*، إ5 2/

�* ا��)
ام و0' ه67 ا. و�1د أد�� ��U #�رط 9Hف 9Vk 0' ا!ز���� �����


 �73ا ا�9Wف �
ا��9ا#��B� ا��B3م 9�V و���� ��
�0ع، أو ا��9ا#��B� ا��3


6 أو N�DE5 أ��م ا�9أي h ��:�:ا#)�ذ ا�91اءات ا��� Uء إ��B���5 اء��

 . ا�/�م

 ا��)
ام ا��9ا#���B' ا9��2اف ا���Gدرة و��­ رد ا��V *� ،�/Eل •

(?���� ا��,.�� �,�3 وا�h�U�� ، أن وا7��2ار 0' ا!ز��ت ا��' #��ن �

���9ا#��B� ا����Q] وا��/��B� وإزا�� ا�)9W ا������، �* �Vل #��9ن 5


دة 4�X��5 ز�,'�� ��hإ91اءات وا. 
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�� #(�S�W ا��,.�� #�
�- أد�� ��U و�1د  •,� 9�9Gا�� ��B�#ام ا��9ا
ا��)

 '0 �3W�ر�# Uأدت إ� ��X�V9 أ�F أو ���ر��ت �ر�1�V ا�����ا!ز�. 

ا��)
ام ا��9ا#���B' ا�:��ر أو ا���3�* 0' ا!ز��ت ا��' #��ن �(?����  •

��h9 وا�F �3,� ��.,ا��. 

•  [��Qب ا����]�3ر وأ�Bا� S� cH�/وا�� -�
ا��)
ام ا��9ا#��B� ا�

ا�3B� / ا���9Dر�* �* �5!ز�� أو ا���رb��Gb� ،ت =(* :�ا�� ا��,.��

 �ً�5�B�إ �ً��GW:و#9ك ا ��3ا��/,�,� . 

�0
��، أو  - SH��� ،[�ر �0�hل إ�V *� ر�A,ا�� e,�� ��0�hإ ���X ء�Wإ�

�3- 95وا�5 أ9Vى ��U . روا�5 أ9Vى�GA#] و��Qر�5 أ[��ب ا�� nB�0

��اSX ا���ا[� ا����12' و#���GW#�3 أو ا���اSX ا����9و:�� ا��' ���* أن #�
م 


اً �* ا��/����ت ا��QدX� وا����b� =�ل ا!�P� -3��bر��وه� �� . ز�� أو ا�


 وا���Vر :���� وآ- ا��/����ت ا��' �����3:�1�
�# *��
(�)��� [�)� .

�* أو�?p ا�7�* )ا���A3ج( ����ت ا��c�,Q و��DE أ�Dً� ا��)
ام�#ُ f�= ،

 S� �3رآ��Aر ����3 و��C/ا� �دة وُ#(�3 �3- ����
��C�Gن �* �/����ت ��

*�9VTا. 

�9اGX��V *� ،ل ر[
 ردود أ0/�ل وا:���GWت ���5/� ����� ا�9[
 وا� -

�ٍ� ��م #6�B ا!ز�� أو ا���رb� ��Q,� 9Gت A5 �3ر�B] وا���Qأ[��ب ا��

 ���E9ون، وا��/A� ون و��5ذا
ا��DEء ا����12'، ��/09� ��ذا �����ن و�/��

 U�� -3#
�/3- وL�H:�3-، وإ�
اده- 5��0� ا��/����ت ا��' �����3:�1، و�(��

 .  91اءات ا��,��G� ���Dن ����3-ا#�Gع ا�

إدارة ا���A/�ت؛ L0و�Xت ا!ز��ت ه' #��A�:2 '��C� 4�Xر ا���A/�ت وا!�GVر  -

 Uون إ�

 أو 5Q�5 دي ��اء�# 
X 'ا�� ،�E�Pه�ت ا����
�Eر وا��Qوا� �ذ5��ا�


ة ا!ز��= -X�E# . �� ���)ار ا�
� U�� S5��� أن �2ت ا!ز��Q#90�_ ا U�� 7ا�

� 9A,� وذات ��b�� ت �5/����ت�/��Aوا� n�ا!آ�ذ 
�,E�5 9 ه67 ا������، و���مG


ا�X�، !ن ا5�B��2� ا�(9�/� 0' ه7ا ا�LAن #�
 �* ا:��Aر ه67 ا��/����ت Q�

'G�)9ه� ا��bL#ا��' . و ،��)����G� '�/0 ا���Cل 0' 5/` =�2ت ا!ز��ت ا��

,�0(�ن ��C��2ر ا!ز�� #�/9ض ��3 5/` ا�9Aآ�ت و�,.��ت ا!���ل ��LB ا��

�N�1�# -�� f�= ،-3���Q ا�9أي ا�/�م وا���V *� N��� 9�bLل إ�Hق ��R/�ت أو 

�E�9R 9�F n���� _����� ،�E�Pو� �H��Z� ت����/� . �ًH�A: n�W�� �� وه�



٣٧٤ 

 *� 9�bأ �� U�� 9د�� �4 ��ز�h9/# 'ا�� �ا��,.� �GXِ *� �ًEC�� �ً���Q#ا

 n�ا!آ�ذ 
�,E#ت و�/��R�3,� ��1�,ا� ��G�)ر ا��bTة ا
= c�E(�� ،ت�W��Zوا��   . 

ا#(�ق ا�����9 ا���Q#2� وا��9Q���ت وا���G:�ت ا��' ��- :9Aه� �9G و����  -

 *� 
�P�� رب�D# ي وا����12' وا��,(�_ �3,�5، �1�0د أي
ا���م ا�����

 .�(��ى ا���#9 وا2ر#�Gك، و��دي إ�U ا:��Aر ا���A/�ت وا��Lو��ت


 ��X� ا��,.�� ��Q� Sدر �/����ت ��X�b� �GX �35 وأb,�ء # -�H�#9 و��W

 U�� ل�Qا�� n�W�� ��)و�� ���Xد ����Q#9 ر���� اA:و S�B0 ،�ا!ز�

�� �(���Q� *� 9در ���bق �35، وإ��Bد 9GVاء 0' ا��2�Bت A5 ����/ا��


ة �/3-، �* أc���# �1 ا��,.�� �9R Sآ�ء �Hت و�X�� _�Vو ،�G��,ا��

��C��5 *�9�
 .9Vk�* دا���* و1

�&� اIز�� -٣ �� � %=� : 

-  ،�3�0 c/Dط ا���ة وا���: U�� وا��/9ف �ء ا!ز��,bأ �ا��,.� �5�Bا�� -���#

 . وآp�7 ا�9Eص وا���
��ت

-  ��E، وآ��ا��,.� �ا��3 ���دة 5,�ء ��/

 ا9��2ا#���Bت ا��' �nB ا��)�
�#

 .#�9G� �3E�d و���� ا���م ا����12'

�c�C ����� ا�,9A و�
م ا��9اV' 0' إ�
اد أ[��ب ا����Q] وا��3�Bر ا�/�م # -

 ��.,��� �����Qا�91اءات ا�� �C� ،9ة�E���5/����ت ا��' �����3:�1 0' ه67 ا�

 q���: ،����D�� �3��
���Dن �
م #�9ار ا!ز��، ا��/���Dت ا��' #- #�

p9 ذ��Fو ،�bر��و���* #�)�e أه- . ا�������ت =�ل �(�GGت ا!ز�� أو ا�

 9G� ج��Aق ه�H�5 �2=��اء ا!ز� �4 �35 ا��,.���X 'ا�91اءات ا��

�E��(ا���ا[� ا����12' ا�� SXت و��ا��GR U�� ����9�3 ا�#��E] . 

ا9���2ار 0' ا�9د ��U #/����ت وا��E(�رات أ[��ب ا����Q] وا���Bه�9  -

 
ا:�(�ر ا!ز��، ووSh ا��(�3
0�، و�/09� ا:���GW#3- �* أداء ا��,.�� 5/

��.,��� ����Q#2ا ��B�#ا9��2ا -���# 
 .ردود أ3��/0- 0' ا�G��2ر �,

-  [��Qب ا����]أ �GXِ *� �3X�Hإ *�ا9���2ار 0' ���[9ة ا���A/�ت ا��' ��

 *�
 ا:�(�ر ا!ز��، وذ�E,��5 ��0 ­�� p' و�/5 cXا��� q�1L# دة ���دة�Dا��

,E# '���5�3/����ت وا�����_ ا��B�وا2د��ءات ا��' ��- #9و n�ا!آ�ذ 
. 
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�ً?��R :�>�]ا�: 

أ[4�G و���� ا���م اP1 '����12ءً أ����ً� �* أ:WA� ا����ة ا������ 

 وأ���X 4W� 9H 9��Z#��� #�ا[� ا�,�س و#f�= ،-3���E ��ه�R�� '0 4)�ص،


 أ[4�G ه67 ا����. �0�D� ���X�/ت ا�:(�:�� �V[� أو�Xت ا!ز��تXأدوات و ��

=���� 0' ا5�B��2� ا���Q#2� ��,.��ت ا!���ل وا������ت وا��3Bت ا��/,�� 

#�/n دوراً �5رزاً 0' ا�=(�س أو�Xت ا!ز��ت وا��)�9H وا���ارث ا��GW/��؛ 30' 

 
�9µ �5!ز��، وآp�7 ا5�B��2� ��3 وا��Gا����G�)9ا#�3 ا��bL# *� . إ2 أ:�3 ��ح ذو

�V *� *�
�*؛ ��0= 4X0' ا�� �G��,ا�� ����Q#2ت ا��B�#ام ا9��2ا
ل ا��)

 N#وإدار cX0' ا=��اء ا��� �أدوات ���0 �C�# درة أن�Gا�� ����� ',G#و n��,ا��

�دي إ�U ا:��Aر � 
X ا!�9 ا�7ي ،�G(ء وا���G��5 �5�B��2ا -)�# ءة، أو أن�E�5


ة ا!ز��= -X�E#و n�ت وا!آ�ذ�/��Aا. ا� qد� *� 

ام ه67 ا������ �h* �7ا 52(��

 9G� ارث��ا9��2ا#��B� ا���Q#2� ���,.��ت وا��3Bت ا��/,�� أو�Xت ا!ز��ت وا�

 �E��(9ا=��3 ا���)
، ��9اGX� و��hن �1دة ا��/����ت ا��' ��- )�GX، أb,�ء، و5/

 . :9Aه� ���3�Bر

c��dوو �أه�� U�� ء�D0' إ���ء ا� �را�
 و#���C ا!ه��� ا�,.9�� �673 ا�

 �3#��G�� p�7ارث، وآ��و���� ا���م ا����12' 0' إدارة ا#2�Qت ا!ز��ت وا�

N#
= -X�E#و cXزم ا���L# '0 nG)�# 
X 'را��ت . ا��
��وة ��U �9ض أه- ا�

ا��5�B� ا��,.��ت وا��3Bت ا��/,�� ا�(��5� وا�,��ذج وا�,.9��ت ا��' #,�و�4 

وا���
ت ه67 ا�
را�� ��U أ=
 . ���'��ز��ت وا���ارث �9G و���� ا���م ا�12

أ����q3,� n درا�� ا�����، وه� أ���ب ا9���2اء وا��2
2ل؛ �* �Vل درا�� 


ة أو Multiple case  studies =�2ت ��/
دة �
 0' ���و�� 2آ��Aف ���Xت 1


 ا����ر��* 0' �E# 'دة ا���E�)روس ا��
ا�)9وج ���B�5� �* ا�1��,��2ت وا�

 .  �/��'ا��اSX ا

-# 
 ا��/9اض ����B� �* درا��ت ا����� أ�� ��U ا��(��ى ا����GW'؛ �0

��/�GH وآ�ارث �9 [��H�(� *� ��1�: 9ىVوأ ��)���­ ه67 و. !ز��ت �/#

�� �B� '0ل ا��)
ام و���� ا���م G#9� 9ىVوأ ��5�B�ا���2ت ���ر��ت إ

35
ف ا����12' 0' إدارة ا#2�Qت ا!ز��ت وا���ارث،  U�� ا��/9ف

 ا���Q#2� ا��(�)
�� 0' ا5�B��2�، و�
ى �3�����0 0' ا=��اء ا9��2ا#���Bت

��G�)ا� N#ا���
# *� 
 وذ�p 0' ���و�� ��)9وج ���B�5� �* ا�
روس ،ا���cX وا��
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ووh/4 ا�C=�G� :��ذh�� �ً1] ا��/���9 وا�,��ط . ا��(��Eدة �* ا��اSX ا�/��'


 �,.��ت ا!���ل وا��3Bت ا��/,�� ��U إدارة ا�R9��2د�� ا��' ���* أن #(��

ا#2�Qت 0/��� ��ز��ت أو ا��)�9H وا���ارث �9G و���� ا���م ا����12'، 0' 


ورة =��ة ا!ز��، وذ�U�� p ا�,�� ا����'� �Eر ا��9ا=� ا��)���H؛ : (إ�ا!ز� �GX

��� 90�_ �دارة ا#2�Qت ا!ز��، ا��3
اف �����Bت ا����Q] ا�A# ء�A:9ة، إb��

 N/� �3ر وا���ار�B�� ر ا����12'، وا����2ع�/A��2وا 
 أb,�ء –:.�م ��9[

 
ا!ز��؛ ا5�B��2� ا��Eر��، ا���Vر ا9��2ا#��B� ا���Q#2� ا��,��G�، ا�9[


 ا!ز��؛ #���- ا5�B��2� ا���Q#2�، ا���9ار -وا��9اGX�، وإدارة ا���A/�ت/5 

 ).��Q] وا�G,�ءا���ا[� �S ا��3�Bر، وا��

وpR 2 أن ��Bل درا�� ا#2�Qت ا!ز��ت �9G و���� ا���م ا����12' 

���G��)ا�� �ث ا�/�59��Gا� *� 
�P�� �1��5 الP�2 . 91اء� �1�= �ًC� 30,�ك

درا��ت =�ل أ��X�Vت ا��)
ام ه67 ا������ أو�Xت ا!ز��ت وا���ارث، درا�� 

���Q� �9G� �3 و���� ا���م ا����12' =�2ت ��
دة و#���� ا5�B��2� ا#2

 9G� ت ا!ز��ت�Xت أو��.,��� ����Q#2ا �5�B��2ن ا��D� ����# ،��QE���5

�,�Qت ا���ا[� ا����12' و#9�bLه� ��U ��/��3، و9�F ذ�p �* ا�
را��ت، �30 

��E��
 �* ا�
را��ت ا����� وا��
 .   ��Bل 9b 'C�5ي و1��5� ��/
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