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 ممخز الجراسة

 ن الجراسة : إستخاتيجيات الإترال والعلاقات العامة وأثخها عمى إستسخارية السؤسدة عشػا     

إف إدارة العلبقات العامة  تعتبخ حمقة كصل بضغ إدارات السؤسدة كالسشطسة كجساىضخىا كذلظ     

كة بضشيا كبضغ ، كحلظ السرالح كالحاجات السذتخ جميا السؤسدةلألتحقضق الأىجاؼ التي كججت 

ت ، لحا تعتبخ العلبقات العامة فغ الإتراؿ الإنداني التي تدعى السؤسداضخ السختمفةالجساى

، فالعسمية مغ خلبليا إلى صشاعة علبقات متسضدة  كمستازة مع كل الأشخاؼ الستعاممة كالسشطسات

التي تدعى في  ،عقجة كمتذبعة مغ السياـ كالػضائفمجسػعة م الاقتراديةدارية في السؤسدة الإ

. فتحقضق مغ أجل تحقضق ىجؼ مذتخؾ أفخادىاكتشدضق كتػجيو ثع مخاؾبة مجيػدات  ،ة إلى تجسيعالشياي

فأكلا ىحه الشتيجة  ،كمصمػبة ضسغ الإدارة الحجيثة يا،اليجؼ في حج ذاتو يخزع لعجة معايضخ معتخؼ ب

دية كالسالية ستغلبؿ السػارد البذخية ،كالسااك  ،جة عػامل كالػقت كدرجة الإستعساؿمختبصة كمقضجة بع

 كالسعشػية.

ذخفة عمى نذاط دارة  السضث يتعضغ عمى الإ، حتتحكع بقجر معضغ في تشفضح اليجؼ ككل ىحه العشاصخ

الفعالية كالكفاءة  السفخكض أف تكػف إدارة العلبقات العامة  أف تعسل عمى تحقضق  السؤسدة  كالتي مغ

غلبلا  ستاؼ السدصخ كباستعساؿ أحدغ كأكثخ مى حج مغ اليجإلى تشفضح  أع ، أؼ أف ترلبشدبة مقبػلة

مدار كتصػر    ا مغ السقاييذ السيسة  التي تحجدكالكفاءة أصبح ، الفعالية ذاف العاملبفالسػاردىا كى

 السؤسدة الحجيثة .

تعتبخ الإدارة الإستخاتيجية في السؤسدة مغ الػضائف الحجيثة كالسعقجة تتذعب إلى عشاصخ كمجالات ك 

، إستخاتيجية ارية مغ تحجيج أىجاؼ،، تذسل جػانب متعجدة في العسمية الإدممة  أصبحتكمتكا متعجدة 

كتحميلبت داخمية كخارجية ثع السخكر إلى عسمية التخصيط بحج ذاتيا كبعج التشفضح تأتي السخاؾبة في نفذ 



 

ؤسدة ضغ آداء الس، حتى تحقق السؤسدة الأىجاؼ السخجػة مغ ىحا الشطاـ كالتي ترب في تحدشارالإ

 .كبالتالي بقائيا

، مغ خلبؿ إتباع سياسات كاستخاتيجيات عمسية ماتية إلى بشاء صػرة مثالية عشياعسجت السؤسدة الخج

مشيجية قائسة عمى تقجيع أحدغ الخجمات كاكثخىا جػدة مغ خلبؿ بشاء استخاتيجيات إترالية كاضحة 

، كسا تبشت العجيج مغ لسجػ معيعغ علبقات قػية كشػيمة االسعالع في سبضل خجمة  الدبػف كتكػي

قخب أكثخ مغ الجساىضخ  متعجدة تداعجىا مغ الت الاستخاتيجيات الاترالية كالعلبئؿية )علبقات عامة(

 .السدتيجفة

مغ خلبؿ إحجاث علبقة تفاعمية إيجابية معو تكػف  الدبػف  حضث تتحقق أىجاؼ السؤسدة بتفعضل دكر 

خيق لاستخاتيجي إلى السدتػػ التفاعمي مع الجسيػر كىحا عغ شنتيجتيا الانتقاؿ مغ مدتػػ التخصيط ا

السؤسدة مغ الفيع كالإستجابة الجضجة لمطخكؼ السحيصة بصخفي  ، تسكغبعس الاستخاتيجيات الاترالية

 ىحه العلبقة )الدبػف كالسؤسدة(.

لسشتيجة مغ شخؼ كالتي تتسحػر حػؿ إستخاتيجيات الاتراؿ كالعلبقات العامة ا  : إشكالية الجراسةأولا 

بخيج الجدائخ لػلاية تضبازة كالتي تحقق ليا الاستسخار كسؤسدة إقترادية كخجماتية عغ شخيق إحجاث 

 :ادلية كإنصمقت مغ التداؤؿ التاليعسمية إترالية تب

الإتراؿ لمسداىسة في عتسجت عمضيا بخامج العلبقات العامة ك ا ستخاتيجيات "بخيج الجدائخ" التي ما أىع الإ

 ؟ستسخار السؤسدةاستقخار ك اد تصػر تعدي

 

 



 

 : أهسية الجراسة ثانيا

 كإتجاىات الجسيػر  اجات كالخغبات كالإشلبع عمى آراءمغ تحجيج الإحتي السؤسدة تسكضغ

اعل الخارجي بيجؼ إحجاث نػع  مغ التػافق في التعاملبت الاترالية  التبادلية كبالتالي إحجاث تف

 .إيجابي بضغ السؤسدة كجسيػرىا

 ختيار السؤسدة للئستخاتيجية الإترالية السشاسبة التي تحقق مغ خلبليا تسضدىا ايفضج البحث في  قج

 كتحافع عمى مكانتيا .

 ثالثا: أهـجاف الـجراسـة:

 ي التفاعل بضغ السؤسدة كجساىضخىامحاكلة فيع استخاتيجيات الإتراؿ كالعلبقات العامة كتاثضخىا ف ،

دانية في السؤسدة الجدائخية كتجاىل تذخيز كاقع الاترالات كػف عجـ العشاية بالسذكلبت الإن

الدائجة كمعخفة دكرىا مغ شأنو أف يؤدؼ إلى تفاقع الأكضاع كترجع العلبقات بضغ أعزاء 

التشطيع مغ عساؿ كإداريضغ مخؤكسضغ كرؤساء مسا يديج مغ حجة الرخاع الحؼ مغ شأنو أف يعصل 

 لًب.عسل الإدارة كمغ ثع يقري السؤسدة مدتؿب

 الػصفي الحؼ يقػـ عمى التحمضل  إستخجمت الجراسة السشيج :رابعا: مشهج الجراسة

 : تػصمت الجراسة إلى الشتائج التالية خامدا  

عمى دكرىا  ثضخ كالتي أجسع عمضيا أكبخ عجد مغ السبحػثضغأإف  مغ أىع الاستخاتيجيات التي ليا ت

الجدائخ خاصة ؼيسا  خجمات السقتخحة  مغ شخؼ بخيج قو في دفع الأفخاد إلى اختيارالفعاؿ  الحؼ تحق

ىػ عامل الجػدة كالحؼ  بالشدبة لمستعاممضغ الاقتراديضغ كفتح حدابات بخيجية تجارية دخاريخز الإ

، حضث أف ما نعيذو الضػـ  مغ السعمػمات كالاتراؿ ي تكشػلػجياتع لسدو مغ شخؼ السبحػثضغ ف

بفعل تكشػلػجيا  ختمفةلسؤسداتشا كلتشطيساتشا الس دة ـيكمةحػلات في سمػكشا كأنساط حياتشا كإعات

العالع الخقسي  مفخكض فخضا  في ىحا ف الإنجماجكلأ سا ىػ تغضخ إجتساعي كامل الأركاف، إنالسعمػمات



 

 كتفريلب أك بالشدبة للبفخاد  الخقسي أك التحػؿ إليو جسمة ى السؤسدات  بالإقتخاب مغ الشذاطعم سػاء

عميو فاف فخضية   ،التي عمضيا تحجيج مػقعيا سؤسداتليحه ال بضئة الإجتساعيةيشجرجػف  ضسغ ال

 .تحققتتحقق لمسؤسدة جػدة الخجمة  قج  تكشػلػجيا السعمػمات كالإتراؿ

البذخية كعامل ميع الإتراؿ كالسعمػمات فإف كجػب الاىتساـ بالسػارد  زيادة عغ التحكع في تكشػلػجيا

التغضخات  كإعجادىا لسػاكبة مختمف يغ عشرخ أساسي لتحزضخىافي أؼ مشطسة حضث يعتبخ التكػ 

سبة كفعالة لتكػيغ بشاء استخاتيجية  مشا اف لداما عمى مؤسدة بخيج الجدائخ، لحا ككالتصػرات التكشػلػجيا

كفاءة كفاعمية ، كػف أداء السػرد البذخؼ لو تأثضخ عمى فاعمية الخجمة كمشو ففخضية السػرد البذخؼ 

 .ؼ يؤثخ عمى نػعية الخجمة تحققتذخ السػرد الب

كل ما سبق ذكخه مغ تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ كفاعمية السػرد البذخؼ كسحجدات للئشػار ك 

التشافدي في السؤسدة تداىع بذكل مباشخ في خمق مضدة تشافدية لمسؤسدة عغ شخيق خمق عسمية 

في زيادة عجد دية لبخيج الجدائخ تداىع إترالية تبادلية كىحا ما تحقق مغ خلبؿ فخضية السضدة التشاف

 .زبائغ بخيج الجدائخ

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 شكخ وعخفان

يع الآية  ، كقاؿ رسػلو الكخيع صمى ٧ه عميو  7قاؿ ٧ه تعالى )كإذ تأذف ربكع شكختع لأزيجنكع( إبخاـ

 كسمع: مغ لع يذكخ الشاس، لع يذكخ ٧ه عد كجل".

 كبتػؼيقو الغايات، كالحؼ أنار لشا دربالحسج لಋ الحؼ بشعستو تتع الرالحات 

 العمع كالسعخفة كأعششا عمى أداء ىحا العسل ككفقشا في إنجازه

 نتػجو بالذكخ كالتقجيخ

 مميستي  الأستاذة عجابي خجيجة رحسيا ٧هك  إلى ركح أستاذتي

 إلى الاستاذ القجيخ البخكؼيدػر لخارؼ عبج الدلبـ

 سعضج سبعػف ك  فزضل رتيسي، لى كل مغ البخكفدضػر ناصخ قاسيسيإ

 عمى رأسيع مجيخ الػحجة لحسر سضج عميك  إلى كل العاممضغ بسؤسدة بخيج الجدائخ

 صغضخةك  بغ قضمة أمشة المحاف سشجاف في كل كبضخةك  أخز بالذكخ زمضمي في الجفعة عسخ شخقيك 

 أخي الحؼ لع تمجه أمي بخاكؼ أمضغ الحؼ ساعجني كثضخاك  ك إلى زمضمي في الجراسة

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 إهـــــجاء

 شضمة مذػارنا الجراسي.لي نيجؼ ىحا العسل الستػاضع إلى الحيغ كانػا سشجا 

 اسكشاىسا فديح جشاتوك  إلى ركح الػالجيغ الكخيسضغ رحسيسا ٧ه

 ثخا شضباأبيحا العسل  تخؾ ليعأجػاد لعمي ك  إلى أبشائي أيػب ،عبج الجمضل أيسغ

 حشاف ،إلى إخػتي عبج الشػر، اسيا

 ،مػنةأإلى أصجقائي ىضبة، عسخ، 

 عبج القادرك  بختيفي العسل  ضمي  إلى زم

 إلى ىؤلاء جسيعا كإلى غضخىع مسغ فاتشي ذكخىع، أىجؼ ىحا العسل الستػاضع...
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 مقجمـــــــــــــــــــــــــة:  

ختلبؼ يج مغ السؤسدات باأىسية كبضخة لمعج االتي ليعلبقات العامة مغ الإدارات رة التعج إدا

التي تداعج أؼ مؤسدة ت الأخضخة أحج الػضائف الأساسية أضحت ىحه الػضيفة في الدشػا ، فقجأنػاعيا

 الجساىضخ الستعاممة معيا، كذلظىات ااتجك  راءفي التعخؼ عمى أندب الصخؽ العمسية كالسيشية لسعخفة آ

 .لتحقضق التفاىع كالثقة

ذلظ جساىضخىا ك إف إدارة العلبقات العامة تعتبخ حمقة كصل بضغ إدارات السؤسدة كالسشطسة ك 

ؿ الإنداني التي ، لحا تعتبخ العلبقات العامة فغ الإترالأىجاؼ التي كججت لأجميا السؤسدةلتحقضق ا

مستازة مع كل الأشخاؼ ك  تدعى السؤسدات كالسشطسات مغ خلبليا إلى صشاعة علبقات متسضدة

الادارية في السؤسدة الاقترادية  مجسػعة معقجة كمتذبعة مغ السياـ  الستعاممة. إف العسميات

أفخادىا  مغ أجل ثع مخاؾبة مجيػدات  ،تػجيولى تجسيع كتشدضق ك ، التي تدعى في الشياية إكالػضائف

مصمػبة ضسغ ضخكرية ك يضخ عجة معاذاتو بفي حج  مشػط  تحقضق اليجؼ. إف تحقضق ىجؼ مذتخؾ

عامل درجة استعساؿ كاستغلبؿ السػارد  ،الػقتعامل  مشيا: مقضجة بعجة عػاملىي ك  ،الإدارة الحجيثة

، حضث اليجؼكل ىحه العشاصخ تتحكع بقجر معضغ في تشفضح  .ية كالساليةالسادعامل السػارد  ،البذخية

، السفخكض أف تكػف إدارة العلبقات العامةمغ ، كالتي دارة  السذخفة عمى نذاط السؤسدةيتعضغ عمى الإ

، بأحدغ اليجؼ السدصخ العسل عمى تحقضق الفعالية كالكفاءة بشدبة عالية، أؼ أف ترل إلى تشفضح

. إف مؤشخ الفعالية كالكفاءة صارا مغ السقاييذ السيسة التي تحجد  مدار كتصػر لسػاردىااستغلبؿ 

  .السؤسدة الحجيثة

، كىي تتذعب إلى السعقجةفي السؤسدة مغ الػضائف الحجيثة ك خاتيجية  تعتبخ الإدارة الإست

تحجيج ك العسمية الإدارية ، كمتكاممة أصبحت تذسل جػانب مختمفة مغمجالات متعجدةعشاصخ ك 
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 إلى عسمية التخصيط السخكر (، ثعinput_outputالأىجاؼ الاستخاتيجية، تحميلبت السجاخل كالسخارج)

 .الأىجاؼ السخجػة  في نياية السصاؼ إلى السؤسدةكالتقضيع، كىحا كمو كي ترل ؾبة السخاكيميو  فالتشفضح،

، إلى بشاء صػرة مثالية عشيا ،ماتيةالخجالاقترادية، كمغ بضشيا السؤسدات  عسجت السؤسدةلقج 

كثخىا قائسة عمى تقجيع أحدغ الخجمات كأ ةيجشساستخاتيجيات عمسية مت ك ساتباع سياا مغ خلبؿكىحا 

الية كاضحة السعالع في سبضل خجمة الدبائغ، كتكػيغ علبقات مغ خلبؿ بشاء استخاتيجيات إتر .جػدة

متعجدة تداعجىا  علبئؿية )علبقات عامة(، كسا تبشت استخاتيجيات اترالية ك قػية كشػيمة الأمج معيع

 .عمى التقخب أكثخ مغ الجساىضخ السدتيجفة

مغ خلبؿ إحجاث علبقة تفاعمية إيجابية معو الدبػف،  بتفعضل دكرتتحقق أىجاؼ السؤسدة إف 

، الحؼ مدتػػ التخصيط الاستخاتيجي إلى مدتػػ التفاعل مع الجسيػرتكػف نتيجتيا الانتقاؿ مغ 

، كىحا بالسخكر عبخ استخاتيجيات اترالية كاضحة يحتػؼ في شياتو الدبائغ الفعمضضغ كالسحتسمضغ

السؤسدة(، ك  ىحه العلبقة )الدبػف  ؼ السحيصة بصخفيلمطخك  السعالع، تسكغ  السؤسدة مغ الفيع الجضج

بذكل دكرؼ ستخاتيجيات تمظ الاكسا أف كجػد السؤسدة في عالع متغضخ يفخض عمضيا إعادة الشطخ في 

في أكثخ تقمبا، ات السعاصخة  أصبحت أكثخ نػعية ك متصمبات السجتسعإف  ،حتى تػاكب ىحه التغضخات

حلظ كاف ، للحؼ مذ مغ جسيع الانطسة الاداريةلتقجـ التقشي اليائل اكا ،ضل الثػرة التكشػلػجية الحجيثة

عسمي فعاؿ كىحا كمو في إشار  ، مع تغضضخ في لآليات كالاستخاتيجيات، التكيفضخكريا الإستجابة ك 

 لمعلبقات العامة .

العامة العلاقات باستخاتيجيات الاترال و لستعمقة "تاسيدا لسا ذكخنا سابقا تحاكؿ الجراسة الحالية ا

ه الطاىخة في مؤسدة بخيج الجدائخ، كػف " تذخيز الػاقع الفعمي ليحالسؤسدة استسخاريةواثخها عمى 

سشا بتقديع قج قك  .ف عغ السؤسدات الاقترادية الاخخػ خرائز تختمىحه الاخضخة ليا مسضدات ك 

  : الجراسة إلى بابضغ
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  الترػري لمجراسة و  الإشار الشطخي  :ول الأ  الباب

  الباب الفرػؿ التالية: ىحا شسلك 

التي ك  الإشكالية، شا ؼيوتشاكل، ك لمجراسة الترػرؼ ك  الشطخؼ الإشار  تزسغ ىحا الفرل ول :الفرل الأ 

شا السػضػعية التي دفعتخصػات السشيجية. ذكخنا أيزا الاسباب الحاتية ك تحجيجىا مغ أىع ال تبخيع

تحجيج جراسة. كاختتسشا ىحا الفرل بأىجاؼ الك لاختيار السػضػع، كسا تصخقشا لأىسية السػضػع 

، فالسشاىج كالتقشيات، الجراسات الدابقةالدػسضػلػجية ك السقاربة مخكرا ب، الإجخائية السفاـيعالفخضيات ك 

 .كيؽية ترسيسياككحلظ عضشة البحث ك 

ترػرات نطخية في محاكلة لبشاء ك  خررشا ىحا الفرل الاتراؿ في السؤسدة مفاـيع: الفرل الثاني

الإستخاتيجية  –الاتراؿ في السؤسدة  –مجخل عاـ للئتراؿ الحؼ ضع  سػسضػلػجي مػضػع 

 الإترالية في السؤسدة الخجماتية 

الحؼ تع إبخاز ك  مفاـيعك  : تحجيجاتلفرل كسجخل نطخؼ لمعلبقات العامةخررشا ىحا ا :لثالثاالفرل 

التشطيع الإدارؼ لمعلبقات العامة ك  مةالتصػر التاريخي لسفيػـ العلبقات العا–ؼيو ماـية العلبقات العامة 

 .داخل السؤسدة الخجماتية

 تحجيات السؤسدة الإقترادية  الخجماتية في إشار التشافديةضسغ ىحا الفرل تعخضشا  الفرل الخابع :

أشكاؿ  –ادية مفيػـ السؤسدة  الإقترادية أيغ تشاكلشا ماـية السؤسدة الإقتر التي أبخزنا مغ خلبليا ك 

الإدارة ك  ، أىجاؼ ككضائف السؤسدة الإقترادية كسا تشاكلشا السؤسدة الإقتراديةقتراديةالسؤسدة الإ

في الأخضخ التصخؽ لأىع محجدات التشافدية ك  حاكلشا إعصاء ترػر مفاـيسي لمتشافدية  الإستخاتيجية كسا

 في السؤسدة الإقترادية 

  :لمجراسة  التصبيقي  : الإشار الثاني  الباب

 ب الفرػؿ التالية : كشسل ىحا البا
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، التذخيز العاـ التعخيف بسجالات الجراسةشسل ك ، لمجراسة الجانب السضجاني :الفرل الخامذ 

 استخاتيجيات‘التصخؽ لسياـ  ،ـيكميا التشطيسيك  ، التعخيف بالسرمحة السدتقبمةسدة بخيج الجدائخلسؤ 

 .الأىجاؼك  ، الجكرالسؤسدةخضخ تع التصخؽ الى خجمات في الأك  التدامات مؤسدة بخيج الجدائخك 

تحمضل ك  عخض أيغ تع التصخؽ إلىستخلبص الشتائج اك  عخض كتحمضل الججاكؿ: الفرل الدادس

تحمضل بيانات الفخضية ك  ، عخضستشتاجاتيااك  كلىتحمضل بيانات الفخضية الأك  عخض، لبيانات العامةا

أخضخا الإستشتاج العاـ في ك  اجاتياستشتاك  الثالثةتحمضل بيانات الفخضية ك  ، عخضإستشتاجاتياك  الثانية

  .ضػء السقاربات الشطخية السلبئسة لمجراسة
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الباب الأول: الإشار الشطخي 

 والترػري 
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 الفرل الأول: الإشار السشهجي لمـجراسة
 

 السػضػع  أولا : أسباب إختيار 
  ثانيا : أهسية الجراسة 
 أهجاف الجراسة  :ثالثا 
 صعػبات الجراسة رابعا : 
 الإشكالية خامدا : 
 فخضيات الجراسة سادسا : 
 :تحجيج السفاليع والسرصمحات  سابعا 
 الجراسات الدابقة ثامشا : 
 السقاربة الدػسيػلػجية تاسعا : 
 السشهج والتقشيات  السشتهجة في الجراسة عاشخا : 
 عيشة البحث وكيفية ترسيسها إحجى عذخ : 
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 لمجراسة الفرل الأول : الإشار السشهجي 

 تسهيج : 

مبادػء مشيجية  ك  إف الباحث في مضجاف العمػـ الاجتساعية عشج دراستة لطاىخة ما فإنو يعتسج عمى أسذ

عميو  سشحاكؿ في ىحا الفرل الخاص بالاشار السشيجي ك  الزبط الجقضق السحكعك  تدسح لو بالتحجيج

ىشا ىػ أف إختيار السػضػع  السلبحعك  ،عتبخ  نقصة إنصلبؽ لأؼ بحثالحؼ يعخض مػضػع الجراسة 

لغ يتع دكف  كجػد أسباب تجفعو  إلى ذلظ إضافة لأىسية ما يسكغ أف تفخزه دراسة ىحا السػضػع مغ 

 أك السجاؿ السعخفي برفة  عامة .  –مجاؿ البحث  –تصبيقات عسمية بالشدبة  لمسؤسدة 

مغ الباحث صياغة  مػضػعو في إشكالية  تفزي إلى شخح  لحلظ فالزخكرة السشيجية تقتزي

مغ المجػء إلى  لمتحقق مغ صحتيا  لا بجك  تداؤلات  يحاكؿ الإجابة عمضيا مؤقتا مغ خلبؿ الفخضيات

 .الأداء الأندب لحلظك  العضشة ك  مخ الحؼ يزصخه  إلى إختيار السشيج السشاسبمضجاف البحث، الأ

كحا مخاجعة الجراسات ك  السرصمحاتك  حث تحجيج السفاـيعظ يجب عمى الباإلى ذل بالإضافة

ىػ ما سشحاكؿ ك  أخضخا الرعػبات التي اعتخضت شخيق الباحثك  الدابقة التي ليا علبقة بالسػضػع

  .عخضو في ىحا الفرل
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 أسباب اختيار السػضػع:  أولا:

حرضمة تفاعل  تكػف التي ك  البحث العمسي ختيار السػضػع أكؿ مخحمة مغ مخاحلاإذ تعج مخحمة 

رغبتشا في ك  قخائتشاك  الحؼ لابج أف يكػف نابعا مغ مغ تجاربشاك  السػضػعيةك  الحاتية مجسػعة مغ الجكافع

الحؼ ك  الدببية أإستشادا إلى مبجك  الاتراؿك  ألا كىػ العلبقات العامة استو ضسغ تخررشا العمسيدر 

إلى نػاحي عجيجة مشيا ما يتعمق  راسةختيار ىحه الجا، تتجمى أسباب يشز عمى أف لكل  ضاىخة سبب

 خخػ ما يتعمق بذخرية الباحث نفدو أك  يذضخ إليو كل ماك  بسػضػع البحث

احثضغ في مختمف  البك  السفكخيغ لعلبقات العامة مغ أىع السػاضيع التي شغمتاك  إف الاتراؿ

بل أصبح إنتاجاً مغ تبادؿ السعمػمات ك  كسضمة لشقل ، حضث لع يعج ىحا الاتراؿ مجخدالفخكع السعخؼية

نػع متقجـ في التشطيع كالإدارة، حضث  يعتبخ كحلظ مغ أكثخ العشاصخ أىسية عمى مدتػػ أية مؤسدة 

ميسا كانت شبيعة كضيفتيا، حضث أنو مغ الػسائل الخئيدية التي تدتخجميا لتحقضق أىجافيا، كذلظ بشقل 

، غ أف يتع ربط جسيع أجداء السؤسدةسائل يسكالأفكار، إذ بػاسصة ىحه الػ ك  الأراءك  السعمػماتك  البيانات

لع يعج ىشاؾ فخد أك مؤسدة تدتصيع مباشخة مياميا بعضجاً مغ عسميات الاتراؿ السكثفة كالستدايجة في 

 .ات التي تعتبخ أساس نجاح السؤسدةالاتداع التي تدسح بشذخ كتبادؿ السعمػم

صة اتخاذ القخارات السبشية عمى معخفة إذ أف مغ يسمظ معمػمات أكثخ ىػ الأقػػ لأنو تتاح لو فخ 

 .و كبالسذكلبت كشخؽ العسل الدائجةالػاقع  الحؼ يتعامل مع

إضافة الى كػف العلبقات العامة بالخغع معخفة الكثضخيغ عمى أنو لو دكر في التحكع في كيؽية  

جيات العلبقات تقجيع  السؤسدة لجساىضخىا مغ خلبؿ أنذصتيا  الإترالية الستشػعة لكغ معخفة إستخاتي

 مغ دكف دراية بالاشخ الشطخية الخغع مغ أنو يسارس بذكل تفرضمي العامة بقي غائبا كسفيػـ عمى

 .السعخؼيةك 
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في تصػيخ  كىحا ما دعانا للبىتساـ بسذكمة الاتراؿ كالعلبقات العامة في السؤسدة كدكره 

التي دفعت الباحث اختيار مذكمة عميو يسكغ حرخ الأسباب ك  الإدارة في السؤسدة الجدائخية الخجماتية

البحث حػؿ إستخاتيجيات الاتراؿ كالعلبقات العامة سػاء بالشدبة لمسؤسدات الجدائخية الاقترادية 

عامة  كالخجماتية خاصة، الجكر الحؼ أصبح الاتراؿ كالعلبقات العامة يمعبو في حل مذكلبت العسل 

 كتسكشيا مغ مشافدة غضخىا مغ السؤسدات. كرفع مدتػػ الأداء الإدارؼ الزخكرؼ لشجاح السؤسدة

افتقار السكتبة الجدائخية مغ جية كالسؤسدة الاقترادية الاجتساعية مغ جية أخخػ لمبحػث 

كالجراسات العمسية الحجيثة التي تتشاكؿ بعسق ككاقعية مػضػع الاتراؿ كالعلبقات العامة كاستخاتيجياتو 

تخة التي تحاكؿ فضيا الجدائخ إعادة تشطيع اقترادىا لمسحافطة عمى استسخارية السؤسدات خاصة الف

 كمؤسداتيا بسا يتلبئع مع مخحمة اقتراد الدػؽ كالجخػؿ في التكتلبت الاقترادية الجكلية.

أسباب اختيار مذكمة  عمسية كاىتساماتو البحثية حضث أفأما يتعمق بذخرية الباحث كمضػلو ال

ة كنفدية كمجتسعية شخحت نفديا عمى الباحث مشح البحث جاءت استجابة لعػامل مػضػعية ككاقعي

 امة كدكره في استسخارية السؤسدة.مجة لضتػجو إلى دراسة استخاتيجيات الاتراؿ كالعلبقات الع

 أهسية الجراسة: ثانيا:

إف كل بحث أك دراسة سػسضػلػجية ليا أىسية كػف كػف البحث العمسي يدعى لتحقضق مجسػعة 

مضجاف قائق  التي يتػصل إلضيا بشاءا عمى السعصيات  التي يتحرل عمضيا في الحك  مغ  الشتائج العمسية

 .تخررو

فسػضػع الاتراؿ كالعلبقات العامة مغ أىع السػاضيع التي أصبح الباحثػف كالقائسػف عمى إدارة 

السؤسدات كييتسػف بيا عشج دراسة الدمػؾ البذخؼ في السؤسدات، ذلظ لأنو لا يسكغ أف نترػر أؼ 

أىسية استخاتيجيات  اف شكمو رسسي أك غضخ رسسي كتتجمىذخؼ مشطع دكف اتراؿ ميسا كسمػؾ ب

الاتراؿ كالعلبقات العامة في السؤسدة في شتى السجالات التشطيسية كالإدارية كالاقترادية كالإندانية 
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ط كإصجار كالتقشية داخل السؤسدة كخارجيا عمى كجو أكثخ تحجيجاً في علبقتو الػثيقة كالسباشخة بالتخصي

 الخقابة .ك  القخارات كالتشدضق كإنجاز الأعساؿ كالتقػيع

كسا ان اختيار  السؤسدة للاستخاتيجية الاترالية  السشاسبة لها يعتبخ إختيارا لبعث دافعية  

 تحقيق الإستسخارية .و  بالتالي تعديد مكانتها  في الدػق و  الأفخاد نحػ تحقيق الأهجاف

ثشا ىحا يختكد عمى مجسػعة مغ الأبعاد التي ليا أىسية مغ مغ خلبؿ ما سبق ذكخه  فاف بح

 : الاجخائية ك  الشاحية العمسية 

 إتجاىات الجسيػر ك  الإشلبع عمى آراءك  الخغباتك  مغ تحجيج الإحتياجات تسكضغ السؤسدة

بالتالي إحجاث تفاعل ك  الخارجي بيجؼ إحجاث نػع  مغ التػافق في التعاملبت الاترالية  التبادلية

 .جسيػرىاك  ابي بضغ السؤسدةإيج

  ختيار السؤسدة للئستخاتيجية الإترالية السشاسبة التي تحقق مغ خلبليا تسضدىااقج يفضج البحث في 

 .تحافع عمى مكانتياك 

 أهـجاف الـجراسـة: ثالثا:

 عمى الباحث الػصػؿ إليو عغ شخيقالبحث  ىػ الحؿيقة  التي يشبغي  مغ السقرػد باليجؼ

مغ بضغ  الأىجاؼ ك  أسباب كجػدىاك  عمى الطاىخة ، بل كجب التعخؼػف الجراسة جافةبحثو  حتى لا تك

 التي يبشى عمضيا البحث ىي: 

o التجريب عمى البحث العمسي. 

o جساىضخىاك  السؤسدة تاثضخىا في التفاعل بضغك  العلبقات العامةك  محاكلة فيع استخاتيجيات الإتراؿ ،

السؤسدة الجدائخية كتجاىل تذخيز كاقع الاترالات  كػف عجـ العشاية بالسذكلبت الإندانية في

الدائجة كمعخفة دكرىا مغ شأنو أف يؤدؼ إلى تفاقع الأكضاع كترجع العلبقات بضغ أعزاء 



33 

 

 

التشطيع مغ عساؿ كإداريضغ مخؤكسضغ كرؤساء مسا يديج مغ حجة الرخاع الحؼ مغ شأنو أف يعصل 

 عسل الإدارة كمغ ثع يقري السؤسدة مدتؿبلًب.

ىشا يسكغ القػؿ إف الباحث يدعى مغ خلبؿ إجخاء ىحه الجراسة إلى الكذف عغ الػاقع  كمغ

الحؼ يتػاجج في ضمو الاتراؿ كالعلبقات العامة كاستخاتيجياتيا في السؤسدة الجدائخية كالجكر الحؼ 

 يسكغ أف يؤديو في تحدضغ مدتػػ أداء الإدارة مغ خلبؿ الجػانب الستعمقة مسا يمي: 

 سال وأداء السهام في أي مدتػى مغ مدتػيات العسل والتدييخ؛إنجاز الأع 

 التخصيط للأعسال والسذاريع السختمفة عمى السدتػى القخيب البعيج؛ 

 شديق عمى مدتػى الأجهدة والأنذصةالت. 

 ذ القخار عمى مدتػى مخاكد القخاراتخا. 

 خقابة والستابعة لتشفيح القخاراتال. 

  ات وتجديج الأهجاف.التقػيع لشتائج الأعسال والقخار 

 ىحا ما دفع الباحث لتدميط الزػء عمضيا كتقجيع تفدضخ مضجاني ليا كىي: 

تذخيز ككصف شبيعة الاتراؿ الدائج في السؤسدة الجدائخية كمحاكلة كصف الاستخاتيجيات  .1

كالاتراؿ كالعلبقات العامة السعتسجة عسميا كذلظ حتى يسكغ معخفة ما يسكغ الإشارة إليو لتحدضغ 

 فاعمية.ال

 .ؿ استعسالا في السؤسدة الجدائخيةالتعخؼ عمى الاستخاتيجيات العلبقات العامة كالاترا .2

تحجيج حجع التأثضخ الحؼ يتخكو استخجاـ ذلظ الشػع مغ الاستخاتيجية في السؤسدة الجدائخية عمى  .3

 .ريضغ في مختمف العسميات الإداريةنذاط الإدارة كأداء الإدا

ات العلبقات العامة كالاتراؿ الأثخ فعالية التي تداىع في السحافطة محاكلة ضبط الاستخاتيجي .4

 بقاء السؤسدة في الدػؽ مغ خلبؿ كل ما سبق ذكخه يػجج برفة عامة ىجفاف:
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 :كىػ كصف الطاىخة الاترالية العلبئؿية مع الجسيػر الجاخمي كالخارجي داخل  هجف الػصفي

 فيا.السؤسدة مغ خلبؿ تحجيج خرائريا كأشكاليا ككضائ

 :تقجيع اقتخاحات كتػصيات كاجتيادات في إشار السداىسة لإيجاد الحمػؿ العمسية  هجف تػجيهي

لمسذكلبت التي يبحث السػضػع في كجػدىا كتصػرىا كآثارىا أك عمى الأقل تحجيج الأسمػب 

 الأمثل كيؽية التعامل معيا.

 رابعا: صعػبات الجراسة:

، سػاء مغ الشاحية  معػقاتك  لجراسات العمسية  صعػباتيػاجو  الكثضخ  مغ الباحثضغ  في معطع ا

، بعس السيتسضغ  بالسشيجية خ إليوىػ ما يذضك  ،الستعمقة بقابمية إنجاز البحث ةالسضجاني الشطخية أك

، حضث يذضخ مػريذ أنجخس أنو عمى الباحث  أف يخاعي السفضجك  اليادؼ كدبضل لتحقضق البحث العمسي

الػصػؿ إلى ك  ع أك الطاىخة ، كمشيا تػفخ الػقتدراسة السػضػ  بعس الذخكط قبل أف يخػض في

إلى جانب التستع بالخياؿ  كحلظ مخاعاة درجة تعقج السػضػعك  ليةالسػارد الساك  مرادر السعمػمات

 .1الحىغ الستفتح ك  الػاسع

اـ الباحث في تقري ، ىشاؾ صعػبات  تقف أمالادارية السختمفةك  ككل الجراسات الدػسضػلػجية

إختداؿ القدط الأخخ مغ أجل الػصػؿ ك  بالتالي فيػ مصالب بتحلضل القدط الأكبخك  ،مخاحل بحثوكل 

 .ية العمسية في  تدضضخ مخاحل بحثوإلى  السػضػع

التي تمقضشاىا شضمة إنجاز البحث   يسكغ لشا أف نحكخ  بعس الرعػبات ،كفي إشار ىحا البحث

( بعس الجػانب الذخرية )ضخكؼ العسلما يخز   مشياك  مشيا ما يتعمق بصبيعة متغضخات  السػضػع

 تي :كىي مػجدة  كالآ

                                                           
مػريذ أنجخس ،مشيجية البحث العمسي في العمػـ الاندانية تجريبات عسمية ، تخجسة بػزيج صحخاكؼ ،تخجسة صحخاكؼ بػزيج ، بػشخؼ كساؿ  1

 .127،ص 2006،سبعػف سعضج ،الجدائخ دار القربة لمشذخ ،
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ع في التحف ػمات صادقة نطخا لمرفة السيشية لمباحث التي جعمتعمى معم صعػبة الحرػؿ -

 .الاجابة عمى بعس التداؤلات

إلى استعساؿ  تقشية تحمضل  اأن، ليحا إلتجبرفة صادقة ضبػف عمى الإستسارةيج صعػبة  إيجاد أفخاد -

جل الحرػؿ عمى  أمغ ك  للبستسارة جخاء بعس السقابلبت كتجعيعإك  محتػػ لدجل الذكاكؼ 

 معمػمات صادقة  تخجـ  السػضػع .

، حضث مغ مشطػر سػسضػلػجيالعلبقات العاـ ك  استخاتيجيات الاتراؿ التي تشاكلتقمة الجراسات  -

نطخيات ك  ارة الأعساؿمجارس إد عالجت السػضػع  مغ مشصمق مفاـيعأف معطع الجراسات  لاحطشا

 .التدضضخ

التدضضخ ك  ، الاقترادلسدتخجمة في مضجاف إدارة الأعساؿالسفاـيع اك  تجاخل الكثضخ مغ السرصمحات -

أضفى عمى الجراسة  ، كىػ ماإفتقار في الإتراؿك  التشطيع مع  السفاـيع السدتخجمة في نطخيات

 .الصابع التقشي

 الإشكالية: خامدا:

ضخات كثضخة في مختمف السجالات الدياسية كالاقترادية كالاجتساعية كىػ يعخؼ العالع الضػـ متغ

دكرىع في السجتسع بسختمف نطسو، كلقج تبػأت العلبقات العامة مكانة ك  ما يشعكذ عمى حياة البذخ

متسضدة في الفكخ الإدارؼ الحجيث، كأصبحت أىع الػضائف للئدارة، فيي تذكل حمقة إتراؿ كأداة تفاعل 

السؤسدة كخارجيا مغ خلبؿ ما تقػـ بو مغ أدكار كما تقجمو مغ بخامج كخجمات تشعكذ نذصة داخل 

عمى تكػيغ الرػرة السصمػبة التي تدعى أؼ مشطسة إلى تحؿيقيا كنتيجة لمتصػر كالتقجـ الحؼ شيجتو 

 الجكؿ في مختمف السجالات الإقترادية كالدياسية كالإجتساعية بخز نذاط العلبقات العامة عمى أساس

عمسي كمجركس في كافة الإدارات كالسؤسدات السختمفة مسا أكجب عمى السشطسات كاليضئات 
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كسائل  ستخجاـ التكشػلػجيا الحجيثة للئترالات كالسعمػمات كغضخىا مغاكالسؤسدات مدايخة التصػر ك 

 . إترالية

كىي أحج تذكل العلبقات العامة مجخلب إستخاتيجيا أساسيا لتشطيع كإدارة السشطسات الحجيثة 

مختكداتو، كسا أنيا إحجػ القػػ الفاعمة التي تمعب دكر كبضخ في السشطسة في عسمية التغضضخ نطخا 

لجكرىا التػاصمي، أيغ تسثل آداة تػاصل كتقخيب كجيات الشطخ بضغ جسيع السدتػيات الإدارية، حضث 

ل أىع الأىجاؼ التي السػرد البذخؼ ىػ أساس التغضضخ كعربتو متخجع في سمػكاتيع كإتجاىاتيع كلع

تدعى ليا إدارة العلبقات العامة ىي الفاعمية بضغ ربط أىجاؼ السشطسة ككسائميا لتحقضق ىحه الأىجاؼ 

كأبخز سساتيا كما تتستع بو مغ خرائز مسضدة سػاء في ىػيتيا أك ثقافتيا كتػشضج العلبقة بضغ 

لإستذخاؼ السدتقبل بعج ضيػر متغضخات  السشطسة كجساىضخىا الجاخمية كالخارجية فالعلبقات العامة أداة 

عالسية ججيجة التي أثخت في تصبيقاتيا، كأثخ الأنتخنت كالأقسار الرشاعية عمى شخيقة التمقي كتقضيع 

عمى الخسائل كعمى السشطسة كعمى العلبقة ك  الجساىضخ لمسعمػمات مغ خلبؿ التأثضخ عمى السسارسضغ

السعاصخ بسثابة ثػرة في الفكخ الإدارؼ كقفدة نػعية أصحاب السرالح مغ الجسيػر فيي في إشارىا 

في تغضضخ مدار السؤسدات كنجاحيا مغ خلبؿ بشاء شبكة إتراؿ كالتي لا تكػف مغ خلبؿ كجػد 

ىجؼ محجد تدعى إلى تحؿيقو كالبحث عغ آليات تشذيط السشطسة كتػجضييا نحػ أىجافيا فالإتراؿ ىػ 

مل كالتعبضخ كالإختبار كالإقشاع ككحلظ التغضخات في الذعػر سمدمة مغ الأنذصة تتزسغ الإستساع كالتأ

شالسا أف الإتراؿ ىػ إيراؿ رسالة »كالدمػؾ كالإتجاىات كالؿيع كفي ىحا الرجد يقػؿ أنجؼ ريذارد 

إلى الغضخ بػية تغضضخه أك إقشاعو بذيء ما فإف نجاحيا يتػقف عمى إيراؿ السعشى الزسشي ليا بضشسا 

 .1«بضغ السعشى الرخيح كالسعشى الزسشييربح فذميا التزارب 

                                                           
ـ، 1997، بضخكت، 2حجازؼ: الإتراؿ الفعاؿ في العلبقات الإندانية كالإدارية، السؤسدة الجامعية لمجراسات كالشذخ كالتػزيع، طمرصفى  1

 . 170ص 
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فعسمية الإتراؿ تحجد مجػ تقجـ السجتسعات الحؼ يتػقف عمى مجػ فعالية الإتراؿ داخل 

السؤسدة بإعتبارىا جدءا لا يتجدأ مغ السجتسع فكانت السؤسدات في أشػارىا الأكلى بديصة في إدارتيا 

كمدتسخة كيػمية بضغ السشطع كالأفخاد العاممضغ  كفي الػسائل السادية كالبذخية السدتعسمة فكانت سيمة

معو كفق شخؽ ككسائل شفػية عامة كمباشخة كىحه الصخؽ البديصة ما فتئت كتصػرت كتعقجت في 

السؤسدة الحجيثة كتعقج ىحه الأخضخة في تشطيسيا كمدتػياتيا الإدارية كزيادة عجد الأفخاد العاممضغ بيا 

ة، مسا يدتجعي تقديع السدؤكليات كالسياـ إلى عجة مشاصب كضخامة السػارد السادية كالسدتعسم

لتشفضحما ىػ مخصط لو كمغ ىشا أدركت السؤسدات مجػ أىسية بخامج الإترالات داخل ـياكميا خاصة 

في السؤسدات العسػمية فلب يسكغ لأؼ مؤسدة أف تستشع عغ بشاء إستخاتيجية إتراؿ بضغ جسيع 

فخاد لادكارىع ككضائفيع داخميا كخارجيا كحتى تقػـ الإدارة مدتػيات السؤسدة قرج تديضل أداء الأ

بالسياـ السشػشة بيا فسغ كاجبيا الإىتساـ بالإتراؿ حتى تتسكغ مغ الإستفادة مشو في التأشضخ كالتػجيو 

كالستابعة فالإتراؿ يعسل عمى خمق جػ تعاكني مسا يؤدؼ إلى تديضل عسمية تبادؿ السعمػمات كسا 

نػع مغ الفيع السذتخؾ الثقة الستبادلة فضؤدؼ ذلظ إلى إتخاذ القخارات السذتخكة كمغ يداعج عمى إيجاد 

 ثع تحقضق الأىجاؼ. 

فالسؤسدة التي تصسح في الإزدىار كالتقجـ مغ خلبؿ تصبضق إستخاتيجية إترالية عمى أنيا 

كالػسائل التي تدعى إلى تحقضق الأىجاؼ السخصصة  القخارات الخشضجة كالستخابصة ىي مجسػعة مغ

اللبزمة لتحؿيقيا كتعتسج صياغتيا عمى الأىجاؼ العامة لمسؤسدة فيي إستسخار كتخجسة لمدياسات، 

فالػاقع الآف أف العلبقات العامة كالإتراؿ إنتقمت مغ كػنيسا كضيفة ثانػية تقجـ خجمات إستذارية 

السشطسات كالسدؤكؿ فضيا لإدارة السشطسات إلى كضيفة تحتل مػقعا متقجما في الييكل التشطيسي لبعس 

 لو مقعج في إجتساعات السجيخيغ الخئيدضضغ في السؤسدة كلو مػقع في إتخاذ القخارات الإستخاتيجية.
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فالإستخاتيجية في العلبقات العامة ىي صياغة أفكار إترالية التي سػؼ يتع شخحيا في بخنامج 

ل فضيا، فيي مجسػعة مغ القخارات العلبقات العامة لإنجاز ىجؼ إجخائي محجد مغ خلبؿ تبياف العس

اليامة كالسدتقمة عغ بعزيا التي تتخحىا مشطسة ما بغخض تحقضق أىجاؼ معضشة كذلظ بإستخجاـ 

كسائل إتراؿ كتقشيات عجة ككحلظ ىي الخابط بضغ الأفكار الإترالية ككل الإجخاءات كالسسارسات 

 1سق كمتدف كمتكامل.الجاعسة لتشفضح بخامج العلبقات العامة في شكل صياغي متشا

ثقة الجسيػر كتشسية ىحه الثقة تختبط ىحه الإستخاتيجية بالدياسة التي تتبعيا السؤسدة لكدب 

ستسخار، تتشاسب في الػقت نفدو مع دكر كحجع نذاشيا كأىسضتيا بالشدبة لمجسيػر كالعلبقات العامة اكب

جاخمية في إشار يخاعي بقاء السؤسدة في صياغ الإستخاتيجية تبجأ بعسمية الخصج لمبضئة الخارجية كال

كإستقخارىا كتصػرىا عمى السجػ الصػيل بحضث يسكغ التشبؤ بسخخجاتيا كنتائجيا في ضػء القضػد 

التشطيسية لمعلبقات العامة أك القضػد البضئية أك القضػد التكشػلػجية أك الإندانية فكل ىحه السطاىخ 

سؤسدة الضػـ أصبحت بسثابة جدء مغ الشديج كالتحػلات مػجػدة في كاقع السؤسدات، لأف ال

الإجتساعي الإقترادؼ لمسجتسع كفي الػقت نفدو فإف بعس التصػرات قج كضعت مصالب ثقضمة عمى 

العلبقات العامة كالإتراؿ في التشطيع كالإدارة مثل إزدياد حجع السذاكل الإجتساعية كالإقترادية لأفخاد 

إستخجاـ العقلبني لػسائل الاتراؿ في إنجاز الأعساؿ، تدايج  كعساؿ كمػضفضغ كمجراء كمتعاممضغ، عجـ

الحاجات السادية كالسعشػية كل ذلظ كغضخه يدتػجب كضع ميكانضدمات لسػاجية كل ىحه التحجيات كرسع 

إستخاتيجيات للئتراؿ تدعى مغ خلبليا لإيجاد جػ مغ التفاىع كالتقارب مع مغ يتعامل معيع كتكيف 

 سيػر كإيجاد الخيارات كالحمػؿ السشاسبة لكل الػضعيات.نفديا مع متصمبات الج

كالسؤسدة الجدائخية ليدت بسشأػ عغ ىحا التصػر كالتأثضخ الػاضح للئقتراد الذبكي الخقسي 

عمضيا بعج مخكرىا مغ مخحمة إنتقالية إعتسجت عمى شخؽ التدضضخ كالإنتاج الكلبسيكي إلى مخحمة 

                                                           
 . 271ـ، ص 2005، الجار السرخية المبشانية، القاىخة، 1جساؿ راسع، خضخت معػض: إدارة العلبقات السجخل الإستخاتيجي، ط 1
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عمػماتية مفتػحة عمى مرخاعضيا لسػاجية جسيع العػائق عرخية معتسجة عمى مشطػمة الذبكة الس

يفخض عمضيا إعادة الشطخ في إستخاتيجياتيا، فستصمبات السجتسعات السعاصخة أكثخ نػعية كأكثخ تقمب 

كمذاكميا أكثخ تججدا كفجائية كإضافة إلى تبايغ داخل السؤسدة في الؿيع الإجتساعية لجػ العاممضغ 

يكمتيا كشبيعة نذاشيا كلكل الإعت بارات في إعادة الإلساـ بسجسل الإستخاتيجيات التي تسذ تدضضخىا كـ

 .ازنيا كتزسغ ديسػمتيا كإستسخارىاكأىجافيا كعلبقاتيا مع جساىضخىا يكفل تػ 

بسؤسدة بخيج الجدائخ  يتعمق الأمخك  مغ بضغ ىحه السؤسدات نحكخ مؤسدة خجماتية عسػميةك 

كخصط لتحقضق أىجافيا لا تكفميا إلا إستخاتيجيات العلبقات  التي تحاكؿ ىي الاخخػ رسع استخاتيجيات

 .راؿ مبشية عمى أسذ عمسية مجركسةالعامة كالإت

 عمى ضػء ما سبق ذكخه نصخح الدؤاؿ التالي: 

عتسجت عميها بخامج العلاقات العامة والإترال لمسداهسة استخاتيجيات "بخيج الجدائخ" التي ما أهع الإ

 .وإستسخار السؤسدة؟ في تعديد تصػر إستقخار

 نرػغ مشيا الأسئمة الفخعية التالية: 

 ماىي الإستخاتيجية الإترالية الستبعة مغ قبل  السؤسدة ككيف تؤثخ في أفعاؿ الستعاممضغ؟ .1

 ماىي إستخاتيجيات العلبقات العامة الجاخمية ككيف تحقق التػازف لمسؤسدة؟  .2

سيػر الخارجي ككيف تزسغ بقاء إستقخار ماىي إستخاتيجيات العلبقات العامة السصبقة مع الج .3

 السؤسدة؟
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 فخضيات الجراسة : :سادسا

العسل ك  ،بضغ العسل الشطخؼ  عتبخ حمقة كصلإذ ت ،رتباشا كثيقا بالفخضياتايختبط البحث العمسي 

تعخؼ بأنيا ك  1الفخضية ىي "صػرة دؾيقة  لمسذكمة  تغصي أبعادىا  في كافة الجػانب "ك  ،السضجاني

كىي كحلظ  2أفكاره في حل مذكمة البحث " الباحث لتشطيع ية أك تخسضشية ذكية يقجميامبجئ "مػاقف

الأخخ ك  العلبقة بضغ متغضخيغ أحجىسا مدتقل مشيجيا تعشيك  إلى تأكضج أك نفي "إقتخاح إجابة في حاجة

الحؼ يجكر ، فيي تحجد الإشار نصلبؽ في أؼ دراسة أك بحث مضجاني، كتعتبخ الفخضية نقصة إ3تابع

 : عميو جاءت الفخضيات التاليةك  الإجابة عغ التداؤؿ الخئيديحػلو البحث، كسا تحاكؿ الفخضيات 

 .تراؿ  تحقق لمسؤسدة جػدة الخجمةالإك  تكشػلػجيا السعمػمات .1

  .السضدة التشافدية لبخيج الجدائخ تداىع في زيادة عجد زبائغ بخيج الجدائخ .2

 .ة الخجمةرد البذخؼ يؤثخ عمى نػعيكفاءة كفاعمية السػ  .3

 السرصمحات   و  سابعا : تحجيج السفاليع

يعتبخ تحجيج السفاـيع مغ الخصػات الزخكرية لشجاح أؼ بحث عمسي كخاصة في العمػـ 

مجسػعة مغ الستخادفات كفضمة بأف تعصي »ىي:  Kaplanالإندانية كالاجتساعية، كسا يقػؿ كابلبف 

 4«.الفيع اللبزـ لسا نحغ برجد تعخيفو

حضث أنيا تػضح الغسػض لجػ السفاـيع مدألة ضخكرية في البحث العمسي،  يعتبخ تحجيج

، فتحجيج السفاـيع الدػسضػلػجية مغ الشقاط الاساسية التي يحتػييا أؼ بحث سػسضػلػجي كقج القارغ 

 حجدت مفاـيع الجراسة ؼيسا يمي: 
                                                           

 .67،ص1985،الإسكشجرية ،1الخصػات السشيجية  لإعجاد البحػث الإجتساعية ، السكتب الحجيث ، طك  العمسيمد شفضق : البحث  1
 .115ص ،1999، قدشصضشة ،مػـ  الإجتساعية ، جامعة مشتػرؼ فزضل دلضػ : أسذ السشيجية في الع 2
الشذخ ، ك  ، دار التل لمصباعة2رسائل  التخخج ، طقاسيسي ناصخ ، لخارؼ عبج الدلبـ : السشيجية التصبيؿية تػجضيات عسمية  لتحزضخ  3

 .24ص
 .9، دار الذخؽ، ججة، ص 1أحسج جساؿ شاىخ: نطخيات في العلبقات العامة، ط 4
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 الاتـرـال: -1

 مفيػـ الاتراؿ : - أ

خسل كالسدتقبل في إشار بضئة اجتساعية معضشة، كىحا الاتراؿ ىػ تمظ العمسية التفاعمية بضغ الس

التفاعل يجعل مغ غضخ السسكغ فيع جانب كاحج مغ جػانب تمظ العسمية بسعدؿ عغ الجػانب الأخخػ، 

كإف ىحا التفاعل كالسذاركة بضغ السخسل كالسدتقبل يسضد مفيػـ الاتراؿ عغ مفيػـ الإعلبـ كيجعل 

 1الاترالية لأنو يكػف ذك اتجاه كاحج.مفيػـ الإعلبـ معبخاً عغ العسمية 

الاتراؿ ىػ العسمية التي يتع مغ خلبليا نقل رسالة مػا مغ السخسل إلى السخسل إليو سػاء كانت 

ىحه العمسية بضغ فخديغ أك بضغ جساعتضغ أك بضغ فخد كجساعة أك بضغ تشطيسضغ عغ شخيق مجسػعة مغ 

سائل الاتراؿ السختمفة بحضث يكػف غخضيا تحقضق الخمػز السعخكفة لجػ العارفضغ، كذلظ مغ خلبؿ ك 

ىجؼ معضغ يخمي إليو السخسل كالحؼ قج يكػف إخبارياً أك إقشاعياً أك استعلبمياً أك إصجار أكامخ أك 

 2غضخىا.

كالاتراؿ داخل السؤسدة ىػ الأداة الأساسية لكل عسميات التفاعل التي تتع داخمو، مغ خلبلو 

لثقاؼية كتمظ الستعمقة بالتدضضخ إلى الأشخاؼ السعضشة داخل السؤسدة كؼيسا يتع نقل كتبادؿ كل الخمػز ا

بضغ أقداميا باعتبارىا ىي عسمية ارساؿ كاستؿباؿ السعمػمات بشاء عمى قػاعج الشطاـ الدمسي أك اليخمي 

في شكل تعميسات كأكامخ كشخكحات لصخؽ الأداء كمعمػمات ضخكرية عغ إجخاءات العسل كالخبخات 

 3تشفضح سياسيات السؤسدة كقخارات مغ السدتػيات العميا إلى الجنيا.مغ أجل 

                                                           
 .12كص  8ـ، ص 1984عبج الغفار رشاد: دراسات في الاتراؿ، مكتبة نيزة الذخؽ، جامعة القاىخة،  1
 .8ـ، ص 2016عات الجامعية، ناصخ قاسسي: الاتراؿ في السؤسدة، ديػاف السصبػ  2
 .10ناصخ قاسسي: نفذ السخجع، ص  3
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كيسكغ القػؿ إف الاتراؿ جػىخ أؼ بخنامج لمعلبقات العامة بأنو تمظ العسمية اليادفة إلى نقل 

كتبادؿ السعمػمات بضغ شخفي الاتراؿ داخل التشطيع أك خارجو باستخجاـ كسضمة أك ككسائل معضشة 

 1ع بضشيسا لغخض تحقضق التفاعل كالتفاىع نحػ تحقضق الأىجاؼ.خلبؿ إشار مػقفي يجس

أف مفيػـ الاتراؿ يذضخ إلى العسمية أك الصخيقة التي تشقل بيا »ـ(: 1971كيخػ مد عػدة )

الأفكار أك السعمػمات بضغ الشاس داخل ندق اجتساعي معضغ يختمف مغ حضث الحجع كمغ حضث 

ف يكػف ىحا الشدق الاجتساعي مجخد علبقة ثشائية بضغ محتػػ العلبقات الستزسشة ؼيو بسعشى أ

 2«.شخرضغ أك جساعة صغضخة أك مجتسع محمي أك مجتسع قػمي أك السجتسع الإنداني ككل

 كمغ أىع خرائز الاتراؿ نحكخ مػا يػمي: 

o الاتراؿ عسمية تبادؿ فكخؼ ككججاني كسمػكي بضغ الشاس؛ 

o ة في الخبخة بضشيسا.الاتراؿ عسمية تفاعل بضغ شخفضغ تحقق السذارك 

كللبتراؿ أنػاع متعجدة، كمغ أىسيا الاتراؿ الجساىضخؼ كيقرج بو العسمية التي تتع بسقتزاىا 

نقل السعمػمات كالأفكار كالاتجاىات إلى عجد كبضخ مغ الأفخاد باستخجاـ كسضمة أك أكثخ مغ كسائل 

خة بحضث يكػف السدتقبمضغ في مكاف الاتراؿ الجساىضخية كىحا الشػع مغ الاتراؿ يتع بصخيقة غضخ مباش

محجد كغالباً ما يكػف ىحا الاتراؿ في اتجاه كاحج في حالة كجػد استجابة لا تطيخ مباشخة في أثشاء 

 3الاتراؿ، كلكغ يسكغ أف تطيخ بعج ذلظ بفتخة.

 

 

 

                                                           
 .181ـ، ص 1997، مكتبة عضغ الذسذ، القاىخة، 1حشاف فارك مد: العلبقات العامة كالتشطيع، مجخل إدارة، ط 1
 .12، دار الفكخ الغخبي لمصباعة كالشذخ، ص 1عاشف عجلي العبج عبضج: مجخل إلى الاتراؿ كالخأؼ العاـ، ط 2
 .13أمضخة مشرػر عمي: الاتراؿ كالخجمة الاجتساعية، السكتب الجامعي الحجيث، الإسكشجرية، ص  3
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 السفهػم الإجخائي : -ب

فضغ أك أكثخ لتبادؿ ىػ ذلظ الاتراؿ الحؼ يحجث في إشار مشطسو ما كىػ عسمية ىادفة بضغ شخ 

السعمػمات كالآراء كالتأثضخ في السػاقف كالاتجاىات أؼ التعخيف بالسؤسدة كتعضغ نذاشاتيا كإعصاء 

صػرة حدشة عمى نفديا سػاء أماـ جساىضخىا الخارجية أك الجاخمية بذكل يعبخ عمى مكانتيا 

 الاقترادية لزساف استسخارية في الدػؽ.

 العـلاقـات العامـة: - 2

 يف العلاقات العامة تعخ  - أ

 ىشاؾ عػجة تعخيفات لمعلبقات العامة مشيا:

أف العلبقات العامة ىي دراسة سمػكيات الأفخاد الجساعات كؾياس كتحمضل الخأؼ العاـ بقرج 

 1تشطيع العلبقات الإندانية عمى أسذ مغ التعاكف كالسحبة.

مخسػمة كمدتسخة تيجؼ إلى  جيػد إدارية»عخفيا معيج العلبقات العامة البخيصاني عمى أنيا: 

 2«.إقامة كتجعيع تفاعل متبادؿ بضغ السؤسدة كجسيػرىا

العلبقات »بعج تحمضمو لعجة تعاريف، بتقجيع التعخيف الآتػي: « هارولـػ د. ريكذ»كقج حاكؿ 

العامة ىي الػضيفة إدارية متسضدة تداعج في تكػيغ كإدامة خصػط اتراؿ ثشائية كفي تحقضق التفاىع 

ف كالقبػؿ بضغ السشطسة كجساىضخىا، كتذسل ىحه الػضيفة إدارة السذكلبت أك القزايا كتداعج كالتعاك 

الإدارة عمى الاستسخار في الاشلبع عمى اتجاىات الخأؼ العاـ كالاستجابة لو كتحجد كتؤكج مدؤكلية 

حار مبكخ الإدارة في خجمة الرالح العاـ، كسا تداعج الإدارة في مجاراة التغضضخ، كسا تدتخجـ كإن

                                                           
 .54ـ، ص 1983، عالع الكتب، القاىخة، 1عمي عجػة: الأسذ العمسية لمعلبقات العامة في السشذآت السالية، ط 1

2 Powamn pand, niglile manula of public tepalun london, 1969, p 3. 
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لمسداعجة في التشبؤ كالتعخؼ عمى الاتجاىات الججيجة، مدتخجمة في ذلظ البحػث كالاترالات كأدكات 

 1«.أساسية

ىي الػضيفة التي تقػـ بيا إدارة مؤسدة بخيج الجدائخ لػلاية تضبازة كالتي تعبخ السفهػم الإجخائي:  -ب

 استسخاريتو.عشيا مغ خلبؿ أنذصتيا الستعمقة لمجسيػر لمسحافطة عمى 

 الاستخاتيجية: -3

 مفهػم الإستخاتيجية :-أ 

بالمغة الضػنانية كيؽية ؾيادة الجشخاؿ لمحخب،  Strantegosتخجع كمسة الاستخاتيجية إلى كمسة 

كانصلبقا مغ الجحكر العدكخية لمسفيػـ الاستخاتيجية يعخفيا قامػس كبضتخ عمى أنيا تخجسة كتخصيط 

 العسميات الحخبية.

خصط كأنذصة السشطسة التي يتع كضعيا بصخيقة »بأنيا:  «Tomas»الإدارة عخفيا كفي عمع 

تزسغ خمت درجة مغ التصابق بضغ رسالة السشصقة كأىجافيا كبضغ ىحه الخسالة كالبضئة التي تعسل بيا 

أك ىي مجسػعة القخارات اليامة التي يتخحىا الاستخاتيجضػف مغ «. برػرة فعالة كذات كفاءة عالية

 خيغ مغ أجل تحقضق رسالة كالأىجاؼ السشطسة.السجي

مجسػعة مغ الإمكانيات العسمية السدتعسمة لتخبط ؼيسا بضشيا »كتعخؼ الاستخاتيجية عمى أنيا: 

، كالسخرػـ في مضجاف التدػيق ىػع السشافدػف السباشخكف  لتحقضق بعس الأىجاؼ ضج بعس الخرػـ

 2أك غضخ السباشخيغ.

سػعة مغ الخصط كالإجخاءات التي تعتسجىا السؤسدة لمػصػؿ إلى : ىي مجالسفهػم الاجخائي-ب 

 تحقضق أىجافيا سػاء عمى السجػ القرضخ أك البعضج.

 
                                                           

: تقشية العلبقات، ط 1  .44ـ، ص 2001، دار الخضا لمشذخ، عساف، 1إلياس سمػـ
 .9عبج القادر مد الأسصة: أساسيات الإدارة الاستخاتيجية الحجيثة، الأكاديسضػف لمشذخ كالتػزيع، الأردف، ص  2
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 :استخاتيجية الاترال -4

 الإترال : مفهػم  إستخاتيجية-أ 

 ىشاؾ عجة تعاريف ليا نحكخ مشيا :

ل مع خصػات مجسػعة مغ السخصصات العمسية السجركسة كالسشطسة ذات شبيعة خاصة تتكام

التخصيط الاستخاتيجي الإدارؼ لكل قصاعات السجتسع لتحقضق غايات متكاممة تخجـ الاتجاه السدتقبمي 

، كسا أف تعشي تقخيخ 1لكل مغ السؤسدة كجساىضخىا معا، كليكػف التصػر كالتقجـ آمشاً كمدتقخاً كمتػازناً 

التي تبخز استسخاره في الحرػؿ عمى الكيؽية التي يدتجضب بيا الشطاـ الاترالي لمحاجات البضئية ك 

 2السػارد مغ ىحه التي يتعامل معيا، لأف اليجؼ ىػ إحجاث التػافق بضغ نطاـ الاتراؿ كبضئتو.

ىي فغ إدارة مجسػعة الاستعجادات لمػصػؿ إلى اليجؼ السصمػب كسا يجب تػفخ بعس 

 السبادغ الأساسية كىي:

 :خاتيجية حؿيؿية للبتراؿ، كلكغ تكتفي إف العجيج مغ السشطسات لا تسمظ است التػاجج

 بالإجخاءات التصبيؿية فقط.

 :استخاتيجية الاتراؿ عسمية دائسة كمدتسخة مغ أجل تحقضق الأداء الشاجح لابج أف  الاستسخارية

 تكػف لعجة سشػات، كسا يجب أف تكػف مػاكبة لمتغضخات اليامة كالجائسة في الاتراؿ.

 :ستخاتيجية مفيػمة كذات فعالية لابج مغ الػضػح كبداشة لكي تكػف الا الذفافية أو الػضػح

 الاتراؿ كأف يكػف سيلًب لفيع بالشدبة لمسدتيجفضغ.

 :لابج أف يكػف الاتراؿ متساسظ مع الحؿيقة ليكػف مقبػؿ مغ شخؼ العاممضغ،  الػاقعية

ػرة فالاتراؿ الخاضع أك الغضخ كاقعي ككشتيجة لو تخفس رسائمو كسا أنو يداىع في تذػيو ص

 السؤسدة.
                                                           

يع حضجر: الإدارة كالاستخاتيجية لمسؤسدات كالذخكات، ط 1  .192-191 ، دكف دار نذخ، ص ص1يػنذ إبخاـ
 . 105ـ، ص 2005، دار السيشجس لمصباعة، دمياط الججيجة، 1مد البادؼ مد: التخصيط الاستخاتيجي للبتراؿ، ط 2
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  كتعشي استخاتيجية الاتراؿ مجسػعة القخارات الخشضجة كالستخابصة التي تدعى إلى تحقضق

 الأىجاؼ السخررة كالػسائل اللبزمة لتحؿيقيا.

ىي مجسػعة مغ الأنذصة الاترالية التي تمجأ إلضيا مؤسدة بخيج لػلاية تضبازة  السفهػم الإجخائي: -ب

 الدػؽ. لمسحافطة عمى استسخاريتيا في

 السؤسدة: -5

 :مفهػم السؤسدة -أ   

 1إف كمسة مؤسدة عشجما نبحث عغ أصميا فيي مذتقة مغ الفعل أسذ يؤسذ. لــغـةً:

عسل اجتساعي كاقترادؼ عمى تػفضخ رأس الساؿ »كيعخفيا معجع العمػـ الاجتساعية بأنيا: 

 .2«كمػارد شبيعية كيج عاممة

جتساعية متكخرة بذكل دكرية كمشتطع معتسجة كمرانة مغ مسارسات ا»تعخؼ عمى أنيا:  اصصلاحاً:

قبل السعايضخ الاجتساعية كليا أىسية جػىخية في البشاء الاجتساعي مثل الجكر الاجتساعي كيذضخ 

السرصمح أيزا إلى تأسيذ أنساط الدمػؾ، إنسا لا تعتبخ لمسؤسدة مسثمة لشطاـ ؾيسا، فالسؤسدة إذف 

 .3«متجاخمة بتذكل تعاكني مع مجسػعة مغ الأدكار عبارة عغ كحجة ذات أىسية عامة

شخرية معشػية لسا الذخرية السجنية كالاستقلبؿ السالي »كيعخفيا السذخع الجدائخؼ بأنيا: 

 .4«كتتزسغ كحجة أك عجة كحجات

يجب أف يكػف ليا ىجؼ مغ كراء إنذائيا كسا أف ليا في نفذ الػقت »كتعخؼ أيزا بأنيا: 

جتساعي كأنيا تعتسج عمى الأسمػب العمسي في الجراسة كالتخصيط كالتصػيخ مجاؿ كبضخ لمتفاعل الا

                                                           
 .60ـ، ص 1994ركجي العكيفي: السػرد )قامػس عخبي إنجمضدؼ(، دط، دار السعمع بضخكت،  1

2 Frederic mahlok : dictionary of sociology (English, French, Arabic) ; edition acade reference, dictionaries, 

Beirut lebanon, 2001, p 19. 
 .269ـ، ص 2000، دار الذخكؽ لمشذخ كالتػزيع، الأردف، 1خمضل العسخ: معجع عمع الاجتساع السعاصخ، ط 3
 .269ـ، ص 2000، درا ىػمة لمصباعة كالشذخ، الأردف، 1عسخ يحياكؼ: نطخية الساؿ العاـ، ط 4
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السقابمة كالتشسية لمسذخكعات كإف عشاصخىا الأساسية )الإنداف، السيارات كالتسػيل( كأف سخ نجاحيا 

 .1«الؿيادة الحكيسة

ار كل ـيكل تشطيسي اقترادؼ مدتقل ماليا في إش»كسا يعخفيا ناصخ دادؼ عجكف عمى أنيا: 

قانػني كاجتساعي معضغ، ىجفو دمج عػامل الإنتاج مغ أجل الإنتاج أك تبادؿ الدمع كالخجمات مع 

أعػاف اقتراديضغ آخخيغ بغخض تحقضق نتيجة ملبئسة كىحا ضسغ شخكط اقترادية تختمف باختلبؼ 

 .2«الحضد السكاني كالدمشي الحؼ يػجج ؼيو كتبعا لحجع كنػع نذاشو

نجج أف الباحثضغ يشطخكف إلى السؤسدة عمى أنيا أنداؽ اجتساعية مغ خلبؿ ىحه التعخيفات 

تحتػؼ عمى أنداؽ فخعية مشيا ندق الدمصة كالإدارة كالسكانة، كىي مغ جية أنداؽ جدئية بالشدبة 

لمشدق الاجتساعي العاـ الستزسغ الشدق الاقترادؼ كالتشطيسي كالثقافي كالدياسي كباعتبارىا جدء مغ 

معو مغ حضث ىي ىحه البضئة التي يقزي فضيا جسيػر كبضخ مغ أفخاد السجتسع  الشدق، فيي تتفاعل

 جل كقتيع.

ىي السكاف أك الػحجة  التي تذسل عجة عشاصخ بذخية كمادية تتفاعل ؼيسا  مفهػم الإجـخائي : –ب 

 الستسثمة فيك  بضشيا مغ خلبؿ تبادؿ الأفكار كالسعمػمات بغخض تحجيج الأىجاؼ كالعسل عمى تحؿيقيا

 .مؤسدة بخيج الجدائخ

 

 

 

 

                                                           
  ـ، 2001عمي عبج الخزاؽ الحمبي: عمع الاجتساع )تشطيع مجخل لمتخاث كالسذكلبت كالسػضػع كالسشيج(، دط، دار السعخفة، الإسكشجرية،  1

 .20ص 
 57ـ، ص 1998ناصخ دادؼ عجكف: اقتراد السؤسدة، دار السحسجية، العاصسة،  2
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 الخجمة:  -6

 مفهػم الخجمة -1

العبػد ك  تعشي الخؽ ك  1050بجأضيػرىا عاـ ك  خػذة مغ  اللبتشيةأم service: كمسة خجمة  تعشي  لغة 

servage 1ضيػر نطاـ الأجضخ مع بجاية الثػرة الرشاعية ك  ثع بجأ يتصػر  مفيػـ الخجمة  بتحخر الخؽ 

حج  فمػؾ أخرائي في التدػيق " الخجمة عبارة  عغ فعل أك أداء  يسكغ لأ: يعخفيا لػ  إصصلاحا-2

عغ أنذصة إقترادية تخمق ؾيسة تتحقق مشافع  الأشخاؼ  أف يقجميا لصخؼ أخخ، فالخجمات عبارة

 السكاف  السشاسب بيجؼ  تحقضق التغضخ.ك  لمسدتيمكضغ  في الػقت

 2أك لا يختبط بدمع مادية " إنتاجيا قج يختبطك  "نذاط أك مشفعة غضخ ممسػسةkolterكعخفيا 

  :التعخيف الإجخائي  -ب 

مغ خلبؿ التعاريف الدابقة أف الخجمة تقجـ مغ قبل السؤسدات فسشيا مغ يقجـ خجمات غضخ 

التي تتشػع كتتػسع مخافق الحياة الضػمية ك  ،ا مغ يقجـ خجمات ربحية أؼ تجاريةمشيك  ربحية )مجانية(

 .العرخية

 اتية:السؤسدة الخجم -7

 مفهػم السؤسدة الخجماتية : -أ           

تعتبخ بسثابة مشطسة تقػـ عمى أساس أشخاص قادريغ كمتسكشضغ مغ العسمية الاقترادية  اصصلاحــاً:

 بػسائل خاصة تيجؼ إلى تحقضق الأرباح كذلظ عغ شخيق اتداع الحاجات.

سادية التقشية كالبذخية مجدجة ىي عبارة عغ مجسػعة مغ الأفخاد ذكؼ خبخات مع تػفخ الػسائل ال

في شكل نطاـ تتفاعل ؼيو العجيج مغ العػامل الجاخمية كالخارجية بيجؼ إنتاج خجمات مػجية إلى 

 إرضاء السدتيمظ.
                                                           

1 Dale M ,Beckman ,Marketing de services ,1er partie25/01/2017. 
2 Philip kolter ,Bernard daubois ,Daulphine Monceau Marketing ,OP,cit ,P482. 
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  السفهػم الإجخائي: -ب 

ىي السؤسدات التي يشحرخ نذاشيا في تقجيع الخجمات التي يحتاجيا السجتسع لتمبية رغبات 

 السدتيمكضغ ؼيو.

  شػلػجيا السعمػمات:تك-8

 : مفهػم تكشػلػجيا السعمػمات   -أ 

ىي التي تختكد عمى استخجاـ السعمػمات في أداء العسل كتتسثل عادة في السعجات كالبخامج 

. كتعخؼ أيزا خمق كتخديغ كتعجيل كالتحػيل الدخيع لمسعمػمات، 1كالذبكات كقػاعج البيانات كغضخىا

 .2اب الآلية كالػسائل السختبط بياكالحؼ يسكغ تحؿيقو مغ خلبؿ الحد

كسا تعخؼ عمى انيا التكشػلػجيا التي تدتخجـ في معالجة السعمػمات كالسعصيات كنقميا كتتدايج 

أىسضتيا باستسخار، نطخا لمجكر الحؼ تمعبو في جدء مغ عسمية التدضضخ الحؼ يعتسج عمى جسع كمعالجة 

 3كبث السعمػمات.

تراؿ: ىي تداكج بضغ تكشػلػجيا الحػاسضب مع تكشػلػجيا مفيػـ تكشػلػجيا السعمػمات كالا

 4الاترالات.

كتعخؼ أيزا: ماىي إلا مجسػعة التكشػلػجيا الستخابصة كالسترمة ؼيسا بضشيا تختكد عادة عمى 

الحاسػب كليا القجرة اليائمة عمى رقسشة معالجة، تشاكؿ كتحػيل السعصيات بكسيات غضخ محجكدة 

 .1كبصخيقة متشػعة

                                                           
 .293ـ، ص 2004مد صالح الحشاكؼ كآخخكف: مقجمة فػػي أعساؿ فػي عرخ التكشػلػجيا، دار الجامعية، مرخ،  1
شيادة الجكتػراه، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كالتدضضخ،  سشاء رحساني: دكر الإدارة الإلكتخكنية في تحدضغ تدضضخ السؤسدة، أشخكحة لشضل 2

 .337، ص 2017-2016تخرز عمػـ التدضضخ، جامعة مد خيزخ، بدكخة، 
مد بجك: تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ في تحجيث الخجمة السرخؼية، رسالة ماجدتضخ في كمية العمػـ الاقترادية، جامعة سعج دحمب،  3

 .21، ص 2007-2006البمضجة، 
 .288ـ، ص 2006ثامخ البكخؼ: الاترالات التدػيقي كالتخكيج، دار كامل، عساف،  4
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فيا كزارة التجارة كالرشاعة البخيصانية: ىي الحرػؿ عمى البيانات كمعالجتيا كتخديشيا كتعخ 

كتػصضميا كإرساليا في صػرة معمػمات مرػرة أك صػتية أك في صػرة رقسية، ذلظ بػاسصة تػليفة مغ 

 2الآلات الإلكتخكنية كشخؽ السػاصلبت الدمكية كاللبسمكية.

الصخؽ كالتقشيات الحجيثة السدتخجمة التي تعشى بسعالجة  : إنو مجسػعةالسفهػم الإجخائي  -ب

 السعمػمات كتجاكليا مثل: الحػاسضب كمعجات الاتراؿ بكل أشكاليا كأنػاعيا.

 السيدة التشافدية: -9

 مفهػم السيدة التشافدية :-أ

تحقضق تعشي قجرة السشطسة عمى جحب الدبائغ كبشاء مكانة ذىشية  ليا كسشطسة أك لسشتجاتيا ل

داء الستحقق مغ السشطسة كالعاممضغ مشيا، كبالتالي لا يسكغ أف تبشي أؼ ضاىع فيي تختبط أساسا بالأر 

الحؼ تتفػؽ بو عمى  مشطسة أك تسمظ استخاتيجية السضدة التشافدية دكف أف تختقي بأدائيا إلى السدتػػ 

ظ كإدامة مضدتيا خخيغ لسجػ زمشي مشاسب قج يصػؿ أك يقرخ تبعا لقجرتيا في الحفاالسشافدضغ الآ

 3التشافدية.

فعمى السشطسات بذتى تخرراتيا أف تجرؾ تساما بأنو ليذ ىشالظ مضدة تشافدية ثابتة أك نجاح 

مدتسخ كإلى الأبج، بل إذا ما كانت تخيج تحؿيقا ذلظ فعمضيا أف تعدز مغ مضدتيا التشافدية كتصػرىا بسا 

السدتيمظ السدتسخ في التغضخ كلعل مغ أبخز يتػافق مع متصمبات الدػؽ كالسشافدة القائسة كرغبة 

 الشتائج التي ستحققيا لسشطسة مغ امتلبكيا لمسضدة التشافدية تسثل:

                                                                                                                                                                                
1 MERIEM BEKKALI : comment éclairer la gestion des ressources humains à travers l’integration des 
nouvelles technologies de l’information et la communication ; cas de l’officenational des aeroport, magister 

en management des services publics, Maroc 2003, p37. 
، 2015-2014مخاد مخابط: أثخ تكشػلػجيات السعمػمات عمى جػدة الخجمة السرخؼية، محكخة الساستخ في العمػـ الاقترادية، جامعة بدكخة،  2

 .8ص 
 . 194ـ، ص 2012يق، دار اليازكرؼ العمسية لمشذخ كالتػزيع، الأردف، ثامخ البكخؼ، استخاتيجيات التدػ  3
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o  قجرتيا عمى إقشاع زبائشيا بسا تقجمو ليع مغ مشتجات تكػف أكثخ تسضداً بيا عغ السشافدضغ كما يؤكؿ

 بالتالي إلى التحقضق رضاىع.

o ؾياسا بالسشافدضغ إذا ما حققت الخضا كالقبػؿ السصمػب  إمكانية حرػليا عمى حرة سػؾية كأكبخ

 لجػ السدتيمكضغ كبسا يتػافق مع أىجافيا الاستخاتيجية السخصصة.

o  ستعكذ ىحه الديادة في الحرة الدػؾية كاستقخار نجاحيا عمى زيادة الفػائج السحققة كالأرباح

 الراؼية.

o ف أقل مقارنة مع السؤسدات في نفذ إف السؤسدة ذات قجرة السشافدة ىي التي تتستع بتكالي

1السجاؿ.
 

 بأقل الأسعار ك  : ىي قجرة السؤسدة عمى تقجيع مشتجات متسضدة عغ السشافدضغالسفهػم الإجخائي-ب

 : أداء السخد البذخي  -10

 مفهػم أداء السػرد البذخي : -أ

ضق أىجاؼ يعبخ الأداء عغ الدمػؾ الحؼ يديع ؼيو الفخد في التعبضخ عغ إسياماتو في تحق  

الجػدة مغ ك  ، كبسا يزسغ  الشػعيةيعدز مغ قبل إدارة السشطسةك  السشطسة عمى أف يجعع ىحا الدمػؾ

 .2خلبؿ التجريب 

 مغ السدؤكليات ة عمى أنو الؿياـ بأعباء الػضيفةمعجع السرصمحات الإجتساعي أما تعخيف

 ىحا السعجؿ عغ كغ معخفةيسك  الػاجبات كفقا لمسعجؿ السفخكض أداءه مغ العامل الكفء السجربك 

لمتسكغ ك  ،إنذاء علبقة عادلة بضشيساك  الػقت الحؼ يدتغخقوك  ، أؼ دراسة كسية العسلداءشخيق تحمضل الأ

أؼ الحرػؿ عمى  ،يعتسج ذلظ عمى تقاريخ الأداءك  ،السػضف  تجخػ لو إختبارات الأداءمغ تخؾية 
                                                           

1 Hde bordinat et V.Mercire l’analyse strategique modierne en hewaid expansion review, 1978-79, p 105, 

dans : A. Maitient, op-cit, p 89. 
 سضدة التشافدية ، مصبػعات  السمتقى العمسي الجكلي ، الأداء الستسضد لمسشطساتالك  سشاء عبج الكخيع الخشاؽ ، مطاىخ الأداء الإستخاتيجي 2
 .36، ص  2005العمػـ الإقترادية ، جامعة كرقمة ، الجدائخ ، مارس ك  الحكػمات ، كمية الحقػؽ ك 



52 

 

 

سمػكو ؼيو في فتخة زمشية ك  العامل لعسمو أداء تقضيعك  فيعك  البيانات مغ شأنيا أف تداعج عمى تحمضل

 1 .محجكدة

 2أىجاؼ السشطسة  الدمػؾ  الحؼ تقاس بو قجرة الفخد عمى الإسياـ في تحقضقو " أنداء بكسا يعخؼ الأ

 يتسثل في أعساؿك  يعخؼ الأداء  أيزا بأنو  عبارة عغ سمػؾ عسمي يؤديو فخد أك مؤسدةك 

 3 .حقضق ىجؼ أك أىجاؼ محجدةحخكات مقرػدة  مغ أجل عسل لتك  ترخفاتك 

الػصػؿ إلى الشتائج التي يتع تحجيجىا ك  تعشي القجرة عمى تحقضق الأىجاؼ السدصخة: السفهػم الإجخائي  

 .كفاءةك  مدبقا بأقل التكاليف بفعالية

 الجراسات الدابقة:  ثامشا:

غ لمبحث العمسي أف تعج الجراسات الدابقة أحج أىع الأجداء التي يحتػييا البحث العمسي إذ لا يسك

يكػف بحثاً عمسياً صحيحاً متكاملًب إف لع يحتػؼ عمى جدء الجراسات الدابقة، حضث أف البحث العمسي 

 الدابق إنتاجو يربح مخجع ججيج لمجراسات كالأبحاث القادمة.

كالسقرػد بالجراسات الدابقة ىي تمظ السجسػعة البحثية الدابقة التي مغ شأنيا أف تحتػؼ عمى 

ع الباحث الحؼ يتشاكلو، فتقػـ الجراسات الدابقة بجراسة السػضػع الحؼ يتشاكلو الباحث العمسي مػضػ 

 في بحثو كمشاقذتيا.

إف اعتساد الباحث العمسي عمى ىحه الجراسات كذلظ مغ أجل تحجيج محتػاىا كدراستيا عمى الشحػ 

 ث العمسي الحؼ يتشاكلو.السصمػب كبالتالي تحجيج أكجو السقارنة بضغ الجراسات الدابقة كالبح

 كفي بحثشا سمصشا الزػء عمى بعس الجراسات الدابقة مشيا:

                                                           
 .310ص ،1992لبشاف ، بضخكت لبشاف ، أحسج زكي بجكؼ ، معجع السرصمحات الاجتساعية ، مكتبة  1
 .123، ص 2004صبػعات الجامعية ، قدشصضشة ،كسضمة ،إدارة السػارد البذخية ، ديػاف السحسجاكؼ  2
 .35ص ،سشاء عبج الكخيع الخشاؽ ، مخجع سبق ذكخه 3
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رسالة دكتػراه للؤستاذ شػػاىػػػخ أجػيع فػػػػي عمع اجتساع التشسية تحت عشػاف:  الجراسة الأولى: 

 «واقـع الاترــال فـي السـؤسدـات الجـدائـخية»

 ، الباحث صاغ التداؤؿ العاـ التالي:ىاتو الجراسة أجخيت جامعتشا مشتػرؼ باجي مختار

o  ىل كمسا كانت الاترالات بأسالضبيا أكثخ ديسقخاشية كبمغة مفيػمة أدػ ذلظ إلى نجاح

 التدضضخ كإدارة الأعساؿ في السؤسدة الجدائخية كالعكذ صحيح؟ 

 كمغ ىحا التداؤؿ صاغ أسئمة ىامة أخخػ كىي:

 دة الجامعية الجدائخية كىل ىػ اتراؿ ما شبيعة كخرائز نطاـ الاتراؿ الدائج في السؤس

 ديسقخاشي مفتػح أـ أنو اتراؿ أحادؼ مغمق؟

  ىل ليحا الاتراؿ بأشكالو تأثضخ )دكر( إيجابي في تحدضغ الأداء الإدارؼ كالتشطيسي داخل

 السؤسدة الجامعية؟

 أيغ يطيخ ىحا التأثضخ أك الجكر الإيجابي للبتراؿ؟ 

 الاتراؿ الدائج في السؤسدة الجامعية؟ ىل المغة شخط ضخكرؼ في تحجيج شبيعة 

الباحث أدرج أىسية دراستو إلى أىسية الاترالات في السؤسدة تتجمى في شتى السجالات 

التشطيسية كالإدارية كالاقترادية كالإندانية كالتقشية داخل السؤسدة كخارجيا كتبجد أىسية الاتراؿ في 

ة كالسباشخة بالتخصيط كإصجار القخارات كالتشدضق السؤسدة عمى كجو أكثخ تحجيجاً في علبقتو الػشضج

 كإنجاز الأعساؿ كالتقػيع كالخقابة.

 كسا أف أسباب اختياره لمسػضػع مغ خلبؿ دراستو إلى:

o  لفت انتباه الباحثضغ إلى مذكمة ىامة مغ مذكلبت السجتسع الجدائخؼ كقج تكػف خصػة ججيخة

يقمل مغ ضعف الإدارة في السؤسدة  بأف تديع في إيجاد تفدضخ عمسي يؤكؿ إلى حل عمسي

 الجدائخية.
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o  ارتباط اىتساـ الباحث العمسي بيحا السػضػع لارتباشو بتخرز الباحث كمضػلو العمسية

كاىتساماتو البحثية، كػف البحث في اتراؿ السؤسدة يعتبخ مغ البحػث الاجتساعية السبكخة في 

 الجدائخ.

 ضغ:اليجؼ مغ الجراسة حدب الباحث أدرجيا في ىجف

 :كىػ كصف الطاىخة الاترالية في علبقتيا مع الإدارة داخل السؤسدة الجدائخية  هجف وصفي

 كذلظ مغ خلبؿ تحجيج خرائريا كأشكاليا ككضائفيا.

 :يقرج بو تقجيع اقتخاحات كتػصيات كاجتيادات في إشار السداىسة لإيجاد  هجف تػجيهي

ا كتصػرىا كآثارىا أك عمى الأقل تحجيج الحمػؿ العسمية لمسذكلبت التي يبحث البحث في كجػدى

 الأسمػب الأمثل لكيؽية التعامل معيا كمع مغ يعايشيا.

كاعتسج الباحث في ىحه الجراسة عضشة تتكػف مغ مجسػع عساؿ خسدة أقداـ أساسية في التشطيع 

 بيحه الذخكة، كاستعاف الباحث بالأدكات السشيجية:

o :امية( حتى يفيسيا السبحػثػف دكف السدتػػ صاغيا بمغة عامة )الميجة الع الاستسارة

 التعميسي.

o :شبقيا مع أعزاء مغ الإدارة لسعخفة بعس الآراء كالسػاقف. السقابمة الحخة 

o :كتع استخجاميا في استكذاؼ السػاقف كاستبرار سمػكات جساعات  السلاحطة السباشخة

 العسل.

 کسا أف الباحث صاغ أربعة فخضيات كىي:

  ائخية لغة اتراؿ فعالة في أدائيا.تدتعسل السؤسدة الجد 

 .ًيترف نطاـ الاتراؿ الكتابي الدائج في السؤسدة الجدائخية بكػنو نطاماً بضخكقخاشيا 
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  نطاـ الاتراؿ السصبق حاليا يدتجضب لستصمبات العسميات الإدارية الأساسية في السؤسدة

 الجدائخية.

 شاسبة جعل أدائيا أكثخ فعالية.إف استعساؿ السؤسدة الجامعية الجدائخية لػسائل اتراؿ م 

 ككانت نتائج الجراسة عمى سبضل الحكخ كليذ الحرخ كالتالي:

  أف دكر المغة في رفع فعالضتو الاتراؿ كتحدضغ أداء السؤسدة في الجدائخ يعتبخ فعاؿ كحاسع

 بعس الشطخ عغ المغة السدتعسمة.

 عاـ. الاتراؿ الكتابي بجسيع أنػاعو كقشػاتو تبقى غضخ ملبئسة بذكل 

  بالخغع مغ استعساؿ الجامعة لػسائل اتراؿ حجيثة كمتصػرة إلا أف الػسائل التقمضجية

 الاترالات كالدجلبت كالسدتشجات كغضخىا لا تداؿ معتسجة.

  الاتراؿ في كاقع أك محيط السؤسدة الجدائخية يذكل عاملًب يؤثخ في نذاط السؤسدة كأدائيا

 الإدارؼ كالبضجاغػجي.

 رسى إلى مجسػعة مغ التػصيات التي صاغيا الباحث كسا يمي:كالبحث السشجد أ

  لزساف استسخار السؤسدة كرفع كفاءتيا في الاتراؿ كالإدارة عمضيا أف تشطخ إلى أفخاد

جسيػرىا الجاخمي )السػضفضغ، العساؿ، الأساتحة كالصمبة( عمى أنيع مجسػعة متخابصة تجسعيع 

 أىجاؼ كاحجة.

 غ خاصة مشيع الأساتحة كالسػضفضغ في رسع خصط كسياسات الاستفادة مغ أفكار العاممض

 السؤسدة تجاه الجسيػر الجاخمي كالخارجي.

إذا ألقضشا نقج تحمضمي ليحه الجراسة يسكغ أف ندجل عمى العسػـ أف دراستشا مقاربة لياتو الجراسة 

حضث أف  مغ حضث مػضػع الاتراؿ كتأثضخه عمى السؤسدة الجدائخية مع اختلبؼ في مجاؿ الجراسة

 دراستشا كانت عمى السؤسدة الخجماتية في حضغ ىاتو الجراسة حػؿ السؤسدة الاجتساعية ثقاؼية.
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 كلب الجراستضغ تشتيجاف السشيج الػصفي الحؼ يذخز كاقع الاتراؿ داخل السؤسدة.

 كسا لاحطشا أف الباحث في دراستو ألع بجل جػانب الطاىخة الاترالية السؤسداتية في ندقيا الخسسي

ميسلًب الجانب الغضخ رسسي كالحؼ يعج ميسا في تحمضل كتفدضخ كتذخيز كاقع الاتراؿ داخل 

 السؤسدة.

 «الاترال الخارجي في السؤسدة الاقترادية الجدائخية»مػضػعيا  الجراسة الثانية: 

لمحرػؿ عمى شيادة « مهجيـة هـامـل»كىي دراسة مضجانية بسؤسدة سػنمغاز مغ إعجاد الصالبة 

 ، تخرز تشسية كتدضضخ السػارد البذخية.2001/2002 ماجدتضخ

 كالتي بشضت الجراسة عمى تداؤؿ عاـ:

o ما ىػػػػػػػ كاقع الاتراؿ الخارجي في السؤسدة الاقترادية الجدائخية؟ 

 كالتي صاغت مشو ثلبثة فخضيات عمى شكل أسئمة:

 كيف تدتخجـ السؤسدة الاقترادية الجدائخية اتراليا الاشيارؼ؟ .1

 ثل سياسة العلبقات العامة في السؤسدة الاقترادية الجدائخية؟ؼيسا تتس .2

 كيف تتعامل السؤسدة الاقترادية مع الرحافة؟ .3

 كالفخضيات الدالف ذكخىا الغخض مشيا تحقضق أىجاؼ معضشة:

  الكذف عغ كسائل الاتراؿ كشخؽ التقديع كالستابعة التي يعتسجىا كل تخرز مغ

 تخررات الاتراؿ الخارجي.

  الغاية أك اليجؼ مغ )الاشيار، العلبقات العامة، العلبقات مع الرحافة(.الكذف عغ 

  الػصػؿ إلى التخرز الحؼ تعتسجه السؤسدة الاقترادية الجدائخية أىسية مقارنة مع

 تخررات الاتراؿ الخارجي الأخخػ.
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حجع عضشة ىحه الجراسة عبارة عغ استصلبعية استكذاؼية التي تقػـ عمى السدح بصخيقة العضشة، ككانت 

 21279إناث مغ مجسػع أفخاد مجتسع مؤسدة سػنمغاز الإجسالي البالغ  17فخد مشيع  30الجراسة بػػػ 

عاملًب، أما أدكات الجراسة فكانت محجدة في السلبحطة بالسذاركة كاستسارة مقابمة كالسقابمة السػجية، 

 كتػصمت الصالبة إلى نتائج عمى سبضل الحكخ كليذ الحرخ مشيا:

عسمية التقديع في الاتراؿ الاشيارؼ عمى شخيقة سبخ الآراء كذلظ لسعخفة انذغالات تقػـ  .1

 الدبائغ دكف أف تيتع بتقضيع نػع الاترالات الأخخػ.

 نذاشات العلبقات العامة غضخ كاؼية لأنو يتع أداؤىا مغ قبل كفاءات ميشية غضخ متخررة. .2

في الغالب السكمف بالإتراؿ أك السجيخ مياـ القائسضغ بالعلبقات العامة غضخ كاؼية كيتػلاىا  .3

العاـ لمسؤسدة كىي أيزا تعتسج فقط عمى السؤىلبت الذخرية لمقائع بيا، كليذ عمى 

 اختراصو العمسي.

عسمية الاتراؿ الاشيارؼ يقػـ بيا الأفخاد مغ اختراصات عمسية مختمفة كمتعجدة، تجارية،  .4

 العلبقات العامة كالاشيار.قانػنية ليحا يكػف القائع بالاتراؿ خاصة في تخرز 

إذا ألقضشا نقج تحمضمي ليحه الجراسة يسكغ أف ندجل عمى العسػـ أف الجراسة مقاربة مغ حضث مػضػع 

دراستشا في جانب الاترالي ألا كىػ الاتراؿ الخارجي الحؼ يعتبخ جدء مغ استخاتيجيات الاتراؿ 

 العلبقات العامة في السؤسدة الاقترادية.كمجاؿ الجراسة ىػ نفدو كتدميط الصالبة الزػء عمى أىسية 

 كلب دراستضغ تشتيجاف السشيج الػصفي الحؼ يفحز كيذخز كاقع الاتراؿ داخل السؤسدة.

 : كتختمف ىاتو الجراسة عغ دراستشا في

الجراسة تشاكلت الاتراؿ الخارجي لمسؤسدة الاقترادية في حضغ أف دراستشا تشاكلت الخصط  (1

 الاتراؿ كالستسثمة في استخاتيجيات الاتراؿ. كالإجخاءات التي تعتسجىا
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حدب ما لػػػحع أف الجراسة افتقخت لمتحكع في الإجخاءات السشيجية كلع تزبط الفخضيات التي  (2

 جاءت في شكل جسل استفيامية كليذ كإجابة عغ التداؤلات.

سػة كىي درا« استخاتيجية الاترـال فـي الحسـلات الإعلامية»مػضػعيا  الجراسة الثالثة: 

« بػكخمػش عيدى»كصؽية للبستخاتيجية التػعية السخكرية كلايػة غخداية مػغ إعجاد الصالب 

 ، تخرز إعلبـ كاتراؿ.2012/2013لشضل شيادة ماجدتضخ 

 حضث أف الجراسة جاءت بالتداؤلات التالية:

كيف يشدق السخكد الػششي لمػقاية كالأمغ عبخ الصخؽ جيػده الاترالية في إدارتو للؤمغ  .1

 لسخكرؼ؟ا

ىل كانت الاستخاتيجية الاترالية لمسخكد الػششي لمػقاية ناجحة في ضبط الأمغ السخكرؼ  .2

 بػلاية غخداية؟

 مػػػػػػاىػػي أشخاؼ التػعية السخكرية بػلاية غخداية؟ .3

مجتسع الجراسة استيجؼ اختيار أشخاؼ التػعية لػلاية غخداية كعضشة لإجخاء الجراسة عمضيا باعتبارىا 

مذخكع التػعية التي ضسيا إشار استخاتيجية السخكد مغ خلبؿ تقضيع استخاتيجضتو السخكد جدءاً مغ 

 الاترالية خلبؿ سشة الحسمة التي قاـ بيا بالذخاكة مع الإذاعة الػششية بسجسػع إذاعاتيا.

غ أما أدكات الجراسة التي اعتسجىا الصالب ىي السلبحطة كالسقابمة حضث قاـ بإجخاء السقابمة بالقائسض

 عمى السخكد الػششي لمػقاية كالأمغ كأجيدة الأمغ كغضخىا مغ الجيات السدؤكلة عمى مدتػػ الصخقات.

 كتػصل الصالب إلى نتائج عمى سبضل الحكخ كليذ الحرخ:

 .ضخكرة تفعضل أجيدة الاتراؿ كالعلبقات العامة 

 .يعتبخ السجتسع السجني أىع ركضدة في التػعية كدكره في الاتراؿ الذخري 

 ػب التقضج استخاتيجية اترالية كاضحة في حسلبت التػعية.كج 
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إذا ألقضشا الشقج التحمضمي ليحه الجراسة ندجل عمى العسػـ أف الجراسة متقاربة مع دراستشا مغ خلبؿ 

 التصخؽ إلى نفذ جانب مغ السػضػع كالستسثمة في الاستخاتيجية الاترالية.

الزػء عمى التخرز الإعلبمي يختمف في  كتختمف الجراسة عغ مػضػعشا مغ حضث أنيا سمصت

الصخح عغ تخررشا في عمع الاجتساع اتراؿ كعلبقات العامة، إضافة إلى أف مجتسع البحث في 

دراستشا يختمف عغ ىاتو الجراسة التي كانت مفتػحة عمى عجة فاعمضغ في حضث أف دراستشا كانت 

 مػجية لمسؤسدة الاقترادية. 

يا الجانب السشيجي كلع يتع صياغة الفخضيات باستثشاء أسئمة كالحؼ افتقخ الجراسة غاب فضيا التحكع فض

 لمجقة في التحمضل لمجانب الاترالي كاستخاتيجياتو.

دراسة « واقع العلاقــات العامة في السؤسدات وهيئات قصاع الذبيبة»بعشػاف  الجراسة الخابعة: 

ط الذباب كدكر الذباب مغ إعجاد مضجانية بسجيخية الذباب كالخياضية كمخاكد الإعلبـ كتشذي

أشخكحة مقجمة لشضل شيادة دكتػراه دكلة في عمع الشفذ إشخاؼ « حديغ حساش»الصالب 

 .2006-2005د/أحسج دكقة، جامعة الجدائخ الدشة الجامعية 

ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة كاقع العلبقات العامة في قصاع الذبضبة مغ خلبؿ التداؤؿ التالي التسثل 

 في:

o  ىل ؼيسكغ القػؿ إف مضجاف العلبقات العامة مصبق تصبضق فعمياً في السؤسدة كاليضئات

 الذبانية؟

 كقج صاغ الباحث مجسػعة مغ الفخضيات أىسيا:

مضجاف العلبقات العامة غضخ مصبق تصبيقاً فعمياً في مجاؿ التشطيع الإدارؼ لسؤسدات  :-1-الفخضية

 كاليضئات الذبضبة.
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لعلبقات العامة غضخ مصبق تصبيقاً فعمياً في مجاؿ الشذاط الاترالي لسؤسدات مضجاف ا :-2-الفخضية

 كاليضئات الذبضبة.

مضجاف العلبقات العامة غضخ مصبق تصبيقاً فعمياً في مجاؿ التخصيط لسؤسدات كىضئات  :-3-الفخضية

 الذبضبة.

قػيع لسؤسدات كىضئات مضجاف العلبقات العامة غضخ مصبق تصبيقاً فعمياً في مجاؿ الت :-4-الفخضية

 الذبضبة.

كاف السشيج الستبع ىػ السشيج الػصفي الحؼ يتساشى مع شبيعة الجراسة كاستخجاـ أدكات بحث تسكغ 

مغ جسع الحقائق كالسعمػمات عمسية نديية، كالتي مغ بضشيا السقابمة كالاستبياف أما اختيار العضشة فكاف 

كلايات مغ الػشغ  10ي عجدىا خسدة مػجػدة في مختكد عمى الإشارات مغ كل مؤسدة أك ىضئة الت

 العخبي.

 كقج خمرت ىحه الجراسة إلى الشتائج التالية:

o  أف مضجاف العلبقات العامة غضخ مصبق تصبيقاً فعمياً مغ خلبؿ الأنذصة التشطيسية الإدارية

 لسؤسدات كاليضئات الذبضبة.

o  شياتيا مزامضغ مضجاف أف مجاؿ الشذاط الاترالي لسؤسدات كىضئات الذباب تحسل في

 العلبقات العامة.

أف مضجاف العلبقات العامة غضخ مصبق تصبيقاً فعمياً في مجاؿ التخصيط لمسؤسدات كاليضئات التابعة 

 لقصاع الذبضبة.

دراسة حالة  ، في السؤسدة الدياحية  الجدائخية : مػضػع الجراسة ىػ العلبقات العامة الجراسة الخامدة

يع لػزارة الدياحة، مغ ، محكخة لشضل حت إشخاؼ الجكتػر مرصفاكؼ بمقاسع، تإعجاد الصالب كخمية إبخاـ
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ػؼ ىحه الجراسة حتبجامعة الجدائخ ت 2005-2004ؿ الإتراك  ـ الإعلبـػ شيادة الساجدتضخ في عم

 الإجابة عمى الإشكالية  التي تتسحػر في الدؤاؿ العاـ :

ما مجػ مداىستيا في صشاعة الثقة مع ك  ؟ يةالعامة في السؤسدة الدياح العلبقات ىي مكانة ما

 .جساىضخىا

 ك التي انجرجت تحت ىحه الإشكالية  التداؤلات الفخعية التالية :

 ما كاقع العلبقات العامة في السؤسدة الدياحية ؟ -أ

 ما مػقع العلبقات العامة قي السؤسدة الدياحية ؟ -1

 احية ؟ما حجع إدارة العلبقات العامة في السؤسدة الدي -2

 ما إمكانيات  إدارة العلبقات العامة  في السؤسدة الدياحية ؟ -3

 ىي كضائف  العلبقات العامة في السؤسدة الدياحية ؟ ما  - ب

 ىي الرلبحيات السػكمة لمعلبقات العامة في السؤسدة الدياحية ؟ ما -1

 ىي السياـ التي تقػـ بيا العلبقات العامة  في السؤسدة الدياحية ؟ ما -2

 نذصة التي تقػـ بيا العلبقات العامة في السؤسدة الدياحية ؟ىي الأ ما -3

 ما مجػ مداىسةالعلبقات العامة في إدارة الأزمات بالسؤسدة الدياحية ؟ -ج

 ما دكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات  بالسؤسدة الدياحية ؟ -1

 علبنية السعمػمات في إدارة الأزمات بالسؤسدة الدياحية ؟ك  مجػ سخية ما -2

 ا أدكات العلبقات العامة في إدارة الأزمات بالسؤسدة الدياحية ؟م -3

 ما مجػ مداىسة إدارة العلبقات العامة في التخصيط الإستخاتيجي بالسؤسدة  الدياحية ؟ -د

 الجراسات بالسؤسدة الدياحية ؟ك  ما مجػ ؾياـ إدارة العلبقات العامة بالبحػث -1

 شاعة القخار بالسؤسدة الدياحية ؟ما مجػ مداىسة إدارة العلبقات العامة في ص -2
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 ما حجكد العلبقات العامة في التخصيط الإستخاتيجي بالسؤسدة الدياحية ؟ -3

 ما مكانة العلبقة العامة الإلكتخكنية في السؤسدة الدياحية ؟ -ق 

الاتراؿ كسحخؾ لمعلبقات العامة بالسؤسدة ك  ما مجػ استخجاـ التكشػلػجيا الججيجة للبعلبـ -1

 الدياحية

 مػقع العلبقات العامة في الإدارة الإلكتخكنية في السؤسدة الدياحية ما  -2

 ما مزسػف مػاقع الانتخنات الخاصة بالسؤسدة الدياحية  -3

 جساىضخىا ك  ما مجػ مداىسة العلبقات العامة في صشاعة الثقة بضغ السؤسدة الدياحية -ك

 جساىضخىا ك  ما مجػ الثقة السػجػدة بضغ  السؤسدة الدياحية -1

 ه الثقة نتاج بخامج  العلبقات العامة ىل ىح -2

 جساىضخييا ك  كيف نزع بخامج علبقات عامة ناجحة تحقق أكثخ ثقة بضغ السؤسدة الدياحية -3

 مغ خلبؿ ىحه التداؤلات اسخمز الباحث الفخضيات التالية :

 مػقع العلبقات العامة بالسؤسدة الدياحية لع يخؽ إلى السػقع الإستخاتيجي . -1

 قات العامة في السؤسدة الدياحية محجكددكر العلب -2

 .مداىسة العلبقات العامة في إدارة الازمات بالسؤسدة الدياحية يكاد يكػف معجكـ  -4

 .صشاعة القخار بالسؤسدة الدياحية تمعب العلبقات العامة دكرا محجكدا في  -5

 تعج العلبقات العامة الإلكتخكنية في السؤسدة الدياحية في بجايتيا الأكلى . -6

جساىضخىا ك  تعديدىا  بضغ السؤسدة الدياحيةك  تداىع العلبقات العامة بقدط كافخ في صشاعة  الثقة -7

 مغ خلبؿ ىحه الفخضيات  تػصمت  الجراسة إلى الشتائج التالية :

لع تمق الإىتساـ ك  تعتبخ العلبقات العامة في السؤسدات الدياحية الجدائخية ما زالت لا تخاكح مكانيا -

جعميا إدارة فعالة ،فخغع كجػد جياز مدتقل  يعتبخ أداة كزارة الدياحة في مجاؿ العلبقات الكافي ل
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إدارة العلبقات العامة عمى مدتػػ ك  كحا كجػد أقداـك  الستسثل في الجيػاف الػششي لمدياحةك  العامة

 طيسي .الػزارة فخغع كل ىحا فأف العلبقات عامة تبقى دكنالسكانة اللبئقة بيا عمى السدتػػ التش

أجيدتيا كجػد عمى مدتػػ السرالح السخكدية ك  قمة مػضفي إدارة العلبقات العامة بػزارة الدياحة-

 لػزارة الدياحة أربعة مكمفضغ بالجراسة .

ء عمى مدتػػ الكع أك مدتػػ غياب السػضفضغ السؤىمضغ  لمؿياـ بالسياـ  السدشجة لمعلبقات العامة سػا

 أجيدتيا السختمفة .ك  ات العامة بػزارة الدياحة، ؼيسا يخز إدارة العلبقالكيف

السعجات لسسارسة العلبقات العامة السياـ السشػشة بإدارة العلبقات العامة ، ك  جيدةنقز الأ -

كحلظ ك  السعجاتلئنجاز بخامج العلبقات العامة ك  فالسؤسدة الدياحية تعاني نقرا فادحا في الأجيدة

غضخ كاؼية لسسارسة أنذصة ك  لعلبقات العامة فيي غضخ محجدةبالشدبة السضدانية السخررة لإدارة ا

 العلبقات العامة .

الرلبحيات السػكمة لإدارة العلبقات العامة بػزارة الدياحة فيي لا تتجاكز السياـ ك  محجكدية السياـ -

 .ل الإعلبـ عمى أكثخ الحجكدالعلبقات مع كسائك  البخكتػكػلية

، فلب تقػـ إدارة العلبقات العامة زمات بالسؤسدة الدياحية محجكدالأدكر العلبقات العامة في إدارة -

 .إقتخاح الحمػؿ لياك  بالبحث العمسي للؤزمة بل تحاكؿ فقط فيع السذكمة

 الدػسيػلػجية :  تاسعا: السقاربة الشطخية

السقاربة الشطخية ضخكرية لأؼ دراسة أكاديسية فيي التي تعصي الفارؽ بضشيا كبضغ الجراسات غضخ 

الأكاديسية كىي تػجو تفكضخ الباحث كتؤشخه ضسغ ندق فكخؼ معضغ كتفكضخ مشصقي كعقلبني، خاصة 

مغ خلبؿ جسمة مغ السفاـيع الجؾيقة التي تتػفخ عمضيا كل مقاربة، كتعبخ السقاربات عغ نتائج دراسات 

ا أنيا تعبخ عغ نطخية كتصبيؿية كعغ مختمف أشكاؿ الفعل الاجتساعي لحا مغ السيع الاستشاد إلضيا، كس

خلبصة تجارب متخاكسة لا يسكغ تجاكزىا كتجاىميا كىي تخترخ لشا الكثضخ مغ الجيج كالػقت الحؼ 



64 

 

 

يسكغ أف ندتغخقو في فيع الكثضخ مغ أشكاؿ الفعل الاجتساعي كإذا كاف عمضشا أف نتداءؿ فمشتداءؿ عغ 

ككل مضجاف دراسة يسكغ أف  الاختيار الرحيح لمسقاربة التي سشصبقيا في دراستشا، لأف كل مػضػع

تكػف إحجػ السقاربات الأندب لتحمضمو دكف غضخىا مغ السقاربات كىي مخحمة صعبة عشج الكثضخ مغ 

 .1الباحثضغ

إف البحث في مجاؿ العلبقات العامة كالاتراؿ يقػدنا بالزخكرة إلى تحجيج الشطخؼ لمبحث الحؼ 

ث كرسع معالع كأشخ الجراسة بػضػح مسا مغ شأنو مداعجة الباحث في تحجيج لتػقع مػضػع البح

يدسح باستعساؿ مفاـيع معضشة كاثبات صحة الشتائج التي تع اكتذافيا كالتػصل إلضيا، إلى جانب 

 الأدكات كأسالضب السعالجة الكسية كالكيؽية. تأسيذ السشصمقات السشيجية كإجخاءاتيا مغ مشيج

فتخة سابقة اتجو أغمب الباحثضغ إلى ضخكرة في بحثشا نمجأ إلى أكثخ مغ مقاربة نطخية، حضث في 

الاكتفاء بسقاربة كاحجة، كاعتبار تعجد السقاربات خصأ مشيجي، لكغ مع مخكر الػقت ازداد تأكج الباحثضغ 

أف الاكتفاء بسقاربة كاحجة سيعصضشا تحمضل أحادؼ الجانب كنطخة مغ زاكية كاحجة فقط لمسػضػع كلا 

 كما يعخؼ بالتحمضل متعجد السجخل. 2يسكششا الإلساـ بسختمف جػانبو

ف السجخل العاـ الجراسة يجفعشا أف نأخح بعضغ الاعتبار في ؾياس أثخ الاتراؿ كتقجيخ دكره في إ

العسميات الإدارية بالإسقاط عمى مػضػع الجراسة استخاتيجيات الاتراؿ كالعلبقات العامة كالتي عخفشيا 

لسػارد العاممضغ كبسا يتػافق مع تػجيو السشطسة نحػ الشتائج الأساسية لتخصيط الأىجاؼ، ا»أنيا: 

، كالستعمقة بالاتراؿ العلبقات العامة بكػنيسا مفيػماف 3«الدػؽ، السشافدػف كالعػامل البضئية الأخخػ 

كضيفة الإدارة التي تؿيذ الآراء كالاتجاىات، كرد الفعل الستػقع »متخابصاف بأف العلبقات العامة ىي: 

كالجسيػر الخارجي، كىي التي تتحكع في عسمية الاتراؿ بضغ السؤسدة مغ جسيػر السؤسدة 

                                                           
 .126، ص 2017ناصخ قاسسي: التحمضل الدػسضػلػجي نساذج تصبيؿية، ديػاف السصبػعات الجامعية،  1

 .127ص  مخجع سابق صبيؿية، ناصخ قاسسي: التحمضل الدػسضػلػجي نساذج ت 2
 .25ـ، ص 2012ثامخ البكخؼ: استخاتيجيات التدػيق، دار اليازكرؼ العمسية لمشذخ كالتػزيع،  3
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، كالأثخ ىشا نؿيدو في استسخارية السؤسدة في 1«كجساىضخىا تحؿيقا لمسشفعة الستبادلة ليا كلمسجتسع

 الدػؽ.

إف مفيػـ الاتراؿ يحطى بالإجساع حػؿ أىسضتو ككضائفو إلا أنو لع يحقق حتى الآف إجساعا 

ه الشطخؼ، إف الجراسات أصبحت تتأسذ عمى مقاربة أك أكثخ تحجد إشارىا السشيجي حػؿ تحجيج أشخ 

اتجاىيا كتبشي مفاـيسيا كتحرخ أىجافيا مغ ىحا السشصمق فإف أكثخ دراسة ملبئسة ىي: ، تدتسج 

 البشائية الػضيفية : -1أصػليا  الشطخية 

مجسػعة كبضخة مغ  أراء  مغ الشطخيات السخسة في عمع الإجتساع مغ تعج الشطخية الػضيؽية

التقمضجيضغ السعاصخيغ الحيغ ضيخكا عمى كجو الخرػص في السجتسعات الغخبية  عمساء الإجتساع

معخفة ك  الشطع الإجتساعيةك  عمى أىسية  تحمضل البشاءات ، كتختكدىحه الشطخية برػرة عامة2الخاسسالية 

تحجيثو في نفذ ك  إستسخارية تصػرهك  عمى الشطاـ العاـ  تػجييا  مغ أجل الحفاظك  دكرىا الػضيفي 

، "ايسضل دكركايع ""ىخبخت ج  في ركادعمع إجتساع الغخبضضشأمثاؿ "اكجدت كػنتىػ ما تجدك  الػقت

 ، سبشدخ

 أيزا أراء العجيج مغ عمساء الإجتساع الامخيكضغ السعاصخيغ أمثاؿ"بارسػند" ركبخت مضختػف  

 .3غضخىعك 

 ذلظك  ،يا الججؿ  في العمػـ الإجتساعيةثار حػل مغ أكثخ الإصصلبحات التي "إف الػضيفة

يدتخجـ في  فة لكمسة كضيفة عمى كل السدتػيات، كعمى العسػـ فإف مفيػـ الػضيفةالسختم للئستخجامات

عمع الإجتساعفي أربعة  غضخه مغ عمساءك  عمى نحػ ما حجده مضختػف  حدب عجة معانيك  عجة نػاحي

 تي :ىي كالآك  معاني  متسايدة إلى حج 
                                                           

 .52ـ، ص 2003، دار اليازكرؼ لمشذخ، دمذق، 1لبشاف ىاتف الذامي: العلبقات العامة السبادغ كالأسذ العمسية، ط 1
 .256،ص1997جتساع ، دار الذخكؽ لمشذخ كالتػزيع ،معغ خمضل عسخ : نطخيات معاصخة في عمع الإ 2
الجراسات السضجانية  ،دار السعخفة ك  الإتجاه الحجيث ك  الإعلبـ ، الشذاة التصػيخية ك  عبج ٧ه محسػد عبج الخحساف : سػسضػلػجيا الإتراؿ 3

 .146، ص2005الجامعية ، مرخ ، 
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 الشاس مغ نذاط   ة الضػمية للئشارة إلى ما يداكلوفي الحيا ىػ السعشى السدتخجـك  :السعشى الذعبي

 .1إجتساعي 

 : السياـ التي يتػلاىا الفخد  بعج تػليو مشرب معضغ في أؼ ك  ىػ مختبط بالسيشةك  السعشى السيشي

 مشطسة فالػضيؽية ىشا تفيع عمى أنيا حرضمة السياـ  السػكمة لمفخد.

 السعشى حػؿ الػضيفة  التي تجؿ عمى متغضخ يكػف مجركسا   يتسحػر ىحاك  :شى الخياضيالسع

 ضائق 2بالعلبقة مع أحج الستغضخات الأخخػ 

 ت التأكضجاك  الػقائع السعشى الدػسضػلػجي: يعشي مرصمح الػضيفة في عمع الإجتساع مجسػعة مغ

الأنذصة الإجتساعية بإضيار ك  ، بسعشى الشطخ إلى السعتقجاتحػؿ ما يسكغ أف يعشيو مجتسع ما

 3.تؤدييا لمحفاظ عمى البشاء الأساسي لمسجتسع الػضائف التيك  الكيؽية التي تعسل بيا تمظ الأنذصة

الشطخية الػضيؽية في دراسة لمتعخؼ عمى الجكر الػضيفي خاصة بعج إزدياد  قج جاءت أىسيةك 

اىشة التي مدت الادارة جعمت مغ ف التعقضجات الخ أساـ معطع السؤسدات بياتو الػضيفة، حضث إىت

 .رة ميسا كاف نػع  الخجمة السقجمةالعلبقات العامة إحجػ كضائف الإدا

الجكر  الحؼ ك  ك يجج الباحثػف  في مضجاف العلبقات العامة  حاجة ماسة لجراسة  العلبقات العامة

كحا معخفة ك  ،تصػرىاك  الحؼ يسثل  ؾيسة بشائية كضيؽية  تداعج عمى تقجـ السؤسدةك  ،تؤديو في السؤسدة

أدكارىع مغ خلبؿ ك  ككضائفيع لعلبقة  الستبادلة بضغ السسارسضغكذف اك  في التشطيع لعلبقات العامةدكر ا

لمسؤسدة  قات العامة ضسغ الييكل التشطيسيجياز العلبقات العامة يسكغ تحجيج مكانة جياز العلب

ػيغ ندق مغ السعمػمات حػؿ العلبقات ضخكرة تك ىحا يتصمبك  ،قارنة بالجكر الحؼ يؤديو بفعاليةم

                                                           
 .293، ص1993ة شباب الجامعة  ، مرخ ، عمي الدضج عمي الذتى : نطخية عمع  الإجتساع ، مؤسد 1
 .204صالح مرصفى الفػاؿ : مشيجية العمػـ الإجتساعية ، عالع الكتب ، مرخ ، ص 2
 .331السشيجي ، مصبعة دحمب ، الجدائخ صي ك حدغ ممحع : التفكضخ  العمس 3
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 مذاكل أك حمػؿ ، مع ضخكرة تحجيج  شخؽ العسل  فضيا كبشاء العامة ككل ما لو صمة  بيا سػاء

 .1العشاصخ التشطيسية الاخخػ  الكيؽية التي تتفاعل بيا مع سائختحجيج ك 

كششا تحمضل أىع عمى كضائف  الطػاىخ الاجتساعية  يس ػء  الشطخية الػضيؽية  التي تخكدكفي ض

ف العلبقات ، إذ يخػ "بخيشانذ"أالتي إختمفت ترشيفاتيا مغ باحث لأخخك  ف العلبقات العامةكضائ

 :العامة ثلبث كضائف ىي

 الأخبار عغ السؤسدة ك  الى تدكيج الجسيػر بالسعمػمات الإعلبـ: تخمي العلبقات العامة كضيفة 

  بسا تقجمو السؤسدة  مغ  ر يقتشعػف فخاد الجسيػ إلى جعل أ الاقشاع: تدعى العلبقات العامة كضيفة

  .خجمات أك مشتجات

 الفيعك  أف يقػمػا بالتفدضخك  السؤسدة لى تحقضق تكيف  الأفخاد ما تقجموكضيفة الادماج : تدعى إ 

 2ربصيع ببعزيع البعس"ك  الجساعات ك  مغ ثع الإدماج  مع باقي الأفخادك 

قات العامة اك استخاتيجيات العلبقات العامة كفقا مغ خلبؿ  الشطخيات الدابقة فاف العلبك  عميوك 

الحؼ ك  الأكبخ الحؼ تعسل مغ خلبلو كل ندقا فخعيا مغ الشدق التشطيسيلمشطخية البشائية الػضيؽية تذ

يعج مفيػـ الشدق  مغ السفاـيع ك  التاثخك  أكبخ يتبادؿ معو التاثضخ بجكره يشتسي الى ندق مجتسعي

 الشدق في أبدط معانيو  يعبخ عغ العلبقة اإرتباشية التدانجية ك  ،ضيفيالاساسية  لمفكخ البشائي الػ 

 ، يسارس نػعا مغ الزبط  حضث تعتسج إحتيجات  الت التشطيسيةالتشطيع بإعتباره  ندق إجتساعيك 

 ،التػازف بضغ السرالح  الستبايشة عمى تحقضق قجرتوك  عمى الزبط احتياجات العاممضغ  بالسؤسدةك 

لا بج مغ  لتديضل  مشبع مسارسة ىحا الزبط ك  مؤشخ الشجاح بالشدبة لمسؤسدة ػازف يعتبخ تحقضق التك 

 3 .كفق التعابضخ التي تتبشاىا  السؤسدة ، كتػقعات الجكرالتػازف  تحجيج مؤشخات

                                                           
 270،ص 19989،عساف 1صالح خمضل أبػ الربع : الاتراؿ الجساىضخؼ ،دار الذخكؽ،ط 1
 .280لح خمضل أبػ الربع ، مخجع سبق ذكخه صاصا 2
 78-77،ص ص 2004، القاىخة ،2التصبضق ، دار السعخفة الجامعية ،طك  شجكاف عمي شضبة : العلبقات العامة بضغ  الشطخية 3
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الرعػبات التي تسشع ك  في التعخؼ عمى السذكلبت حضث ساىع السشطػر البشائي الػضيفي

بسكانتو ضسغ الييكل التشطيسي  مغ الشطاـ الكمي لمسؤسدة مجدجا  العلبقات العامة مغ أف تكػف جدءا

 .خؼ عمضيا أفخاد مؤىمضغ في السجاؿلمسؤسدة  يذ

 التفاعمية الخمدية:  -ب

 كىي مقاربة في معالسيا فمدفة بعس الاستيسػلػجضغ السعاصخيغ، كسا نجج أثخىا عشج شػتد

chutz  قع خارج الإشار  الحؼ تتشاكلو كتشرب السعخفة كمذكمة البحث لا ي»الحؼ يخػ أف مػضػع

عميو بل يػجج داخميا كجدء مشيا أك امتجاد ليا كىحا عكذ الاتجاه الػضعي الحؼ يدمع بػجػد الحقائق 

، كيرب الفعل الخمدؼ في التيار الطاىختي الحؼ يخفس كجػد عالع 1«خارج الحات كمدتقمة عشيا

 ليا.حؿيقي خارج الحات لا يتأثخ بيا كلا يتذكل مغ خلب

كعمى ما يبجك أف الشطخة القاتمة بعجـ استقلبلية السػضػع عغ الحات لع تعج فقط في دائخة اىتساـ 

بعس الباحثضغ السعاصخيغ بل أصبحت الفكخة السيضشة في بحػث العمػـ الإندانية، مسا جعل الشدعة 

 Pierreيػ بػردالػضعية في الفكخ السعاصخ تتخاجع بذكل كبضخ، كفي ىحا الدياؽ يحىب بضضخ 

Bourdieu  ًأف السػضػعات نفديا ليدت مػضػعية تساما، أؼ أنيا »عغ ىحه الشدعة بقػلو معبخا

، كييتع التفاعمية الخمدية 2«مختبصة بالدسات الاجتساعية كالذخرية للؤفخاد الحيغ يقػمػف بسلبحطتيا

دنا إلى تشاكؿ مفيػـ بالسعاني كالرػر التي يذكميا الأفخاد عغ الأشياء كعغ بعزيا البعس ما يقػ 

ذلظ الذيء الحؼ يحل محل شيء أخخ أك »عمى أنو:  Guy Rocherالخمد الحؼ عخفو غػي ركشيو 

 lovocation actuelle de la sociologie، كعخؼ جػرج غػرفضتر الخمد في كتابو 3«يحكخ بو

                                                           
 207صمخجع سبق ذكخه ،صالح مرصفى الفػاؿ : مشيجية العمػـ الإجتساعية ،  1

2 Pountois (j.p) (DESMET) H : épistémologie et instrumentation en sciences humains, Maidaga Bruxelles, 

1988, p 08. 
يع فتحي، دار العالع الثالث، القاىخة، جسة بضضخ بػرديػ: أسئمة عمع الاجتساع، تخ  3  .109كص  104ـ، ص 1995: إبخاـ
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عغ حزػر  إشارات كاعية حػؿ أشياء، أك ىي تعبضخ»الخمػز الاجتساعية عبارة عغ عمى نحػ أف 

 .1«غائبةأشياء أشياء بصخيقة مقرػدة، كقج صيغت ىحه الإشارات لاستحزار 

كندتشتج مغ ىحيغ التعخيفضغ لمخمد كجػد تصابق بضشيسا كلعل أىع ما يدتػقفشا ىشا ىػ أف الخمػز 

عقل تختبط بالقجرات العقمية كالتحكخ كالتحمضل الحيغ يرحباف كيحجداف كل عسمية إيجاع كىحا معشاه أف ال

الإنداني يذكل صػرًا ذىشية عغ الأشياء في العالع الخارجي التي تخصجىا حػاس كيعصضيا رمػزاً 

اجتساعية كؾيسا ثقاؼية في إشار زماني كمكاني معضغ بحضث تربح تفضج معشى كاحج عشج استخجاميا 

 مغ شخؼ الجساعة الاجتساعية الػاحجة.

ى الجاؿ عغ الفعل أك التفاعل الاجتساعي فكمسا التفاعمية الخمدية تعسمي مبجأ الأسبؿية لمسعش

زادت السعاني السذخكة بضغ أفخاد الجساعة الاجتساعية كسا زادت عسمية التفاعل الاجتساعي بضغ أفخادىا 

كتبخيخ ذلظ أف الإنداف قج يػثق علبقتو بالآخخ يجخل في عسمية اتراؿ معو كىحا ما جاء بو إدكارد 

 .2«عبارة عغ رمد»ؾ أف الدمػ  edward sapirسابضخ 

الدمػؾ السػجو نحػ تحقضق غايات »التفاعل بأنو:  paisons et shelsيعخؼ بارسػتد كسضمد 

 .3«كأىجاؼ معضشة يشتج عشيا إشباع الجافع إلى الدمػؾ

حضث أف بمػمخ بتػضيح  ىخبخت بمػمخك  ، كػليركاد ىحه الشطخية نجج ىخبخت مضج مغ أبخزك 

الفخيجة التي تتع عشج التفاعل بضغ ك  أنيا كاحجة مغ الرفات الخاصةعمى  معشى التفاعمية الخمدية

الترخفات السختمفة التي ك  تحمضل الأفعاؿك  بتفدضخ زيع البعس، حضث أف الشاس يقػمػف بعك  الأشخاص

التي ك  يتفاعمػف بشاءا عمى ىحا التحمضل بجلا مغ الاستجابة السجخدة ليحه الأفعاؿك  ترجر مغ الآخخيغ

 ي :لخريا بمػمخ ف
                                                           

1 Rocher Guy : l’eiction soaal, edition h.m.h, France, 1986, p 88. 
(، ذ .....: كضع الصبقة الػسصى في الجدائخ "دراسة مضجانية"، رسالة مقجمة لشضل درجة الجكتػراه الجكلة في عمع الاجتساع )اجتساع التشسيةإدري 2

 .176ـ، ص 2001إشخاؼ: بمقاسع سلبششية، قدع عمع اجتساع، جامعة مشثػرؼ قدشصضشة، الجدائخ، 
بة، القاىخة، مد سضج فيسي: قػاعج البحث في الخجمة الاجت 3  .131ـ، ص 1999ساعية، مكتبة كـ
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o في ضػء ما تقجمو ليا تمظ الأشياء مغ معاني ضاىخة  أف الكائشات الاندانبة تدمظ إزاء الأشياء

 ليع.

o في السجتسع الإنداني أف تمظ السعاني ىي نتاج لمتفاعل.  

o الحؼ يدتخجمو كل فخد في تعاممو مع الخمػز  كيلأتتذكل خلبؿ عسمية التك  تتعجؿ ىحه السعاني

  .التي تػاجيو

مل تداعج عمى نجاح التفاعل كاختيار الػسائل السشاسبة لتحقق الأىجاؼ التي يدعى كىشاؾ عػا

إلى تحؿيقيا السجتسع في تفاعمو مع مجتسعات أخخػ ككػجػد مػاقف محجدة فضيا التفاعل ككحا ؾيع 

 1كمعايضخ مذتخكة.

ة ؼبالشدبة لجراستشا فالتفاعل الحؼ نقرجه ىػ الحؼ يتع بضغ الجسيػر الخارجي كالسؤسد

الخجماتية، كما تتزسشو العلبقات مغ ضػاىخ خؽية كيشتج الاتراؿ السدتسخ داخل الجساعات رمػزاً 

كقػانضغ خاصة تربح ؾياسية أك معيارية أؼ متعارؼ عمضيا بضغ الأفخاد فتقػـ رمػز الاتراؿ بجكر 

ية كتديع في مخكدؼ كعاـ في ديشامكيات الجساعات فيي تسج الأفخاد بسعشى الذخرية الفخدية كالجساع

 2.تكػيغ الشطاـ الاجتساعي كالبشاء الاجتساعي كالتساسظ الاجتساعي في فعاليات الشطاـ

أثشاء تفاعل الأفخاد ؼيسا بضشيع فإف ىشاؾ مجسػعة مغ الخرائز التي تتجخل في عسمية التفاعل 

 ىحه فتؤثخ في أفعاليع كسمػكيع كردكد أفعاليع كمغ ىحه الخرائز شخرية أشخاؼ الاتراؿ

كمدتػياتيع التعميسية ككفاءاتيع كخمؽياتيع الاجتساعية، كىػياتيع كمشاصبيع كأدكارىع كؾيستيع كعاداتيع 

 كشبائعيع كخرائريع الشفدية كغضخىا ...

                                                           
 .135نفذ السخجع، ص  1
ة بخنت ركبغ: الاتراؿ الإنداني، تخ: مد مبارؾ الجياس؛ صالح ومد العقضبي؛ عبج العديد .... مد سميساف كآخخكف، مصابع معيج الإدار  2

 .398-397ـ، ص ص 1991العامة، الخياض، 
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، كىحا التفاعل 1كالتي يسكغ أف تػجو العسمية الاترالية كتؤثخ في مدارىا كنتائجيا كأىجافيا

لمسجتسع بحضث تشتج عغ عسمية التفاعل  غ البشية التحتيةككميا نابعة ميخزع لجسمة مغ الزػابط 

ل الخقسي، فاف التفاعك  السعمػماتك  ك باعتبار انشا في عرخ التكشػلػجيا.عسميات الاجتساعية مختمفة

نذخ السعمػمات عغ ك  ىحه الشطخية تؤكج أف كسائل الإعلبـ  تقجـ إنعكاسا لمػاقع الفعمي مغ خلبؿ بث

الكمية بالسػاقف  لاجخاء  التفاعمية الخمدية الى تحقضق نػع مغ السعخفة ر معضشة كتدعىشخيق مراد

مغ أكثخ السفيػمات   ، كيعج الإتراؿالاجتساعية لسػاقفاك  السقارنات  بضغ ضخكب الدمػؾ السختمفة

يفدخكف  فضيا ك  مػاقف فالأفخاد يحققػف تػافقيع مغ خلبؿ ،الشطخية بخمتيا لة حضث يعج جػىخدلاك  عسقا

 .2تفدضخا رمديا  الفعل 

الاتراؿ ك  ف تػضيف التفاعمية  الخمدية في دراسات العلبقات العامةإمغ خلبؿ ما سبق ذكخه ف

 تفدضخ كل ما يتعمق بالتشطيع أك الطاىخة التطيسية  التي تيتع بشػع العلبقاتك  قرج الػصػؿ إلى شخح

لبقة  السؤسدة بالسؤسدات تػػ عاء عمى السدتػػ  الجاخمي  أك عمى مدػ تشطيسيا داخل السؤسدة سك 

السؤسدة كتشطيع  خارجك  داخل مسارسة الزبطك  خخػ أك السجتسع ككل، كسا تديع في تحقضقالأ

 3إجتساعي 

 الإشباعات :و  نطخية الإستخجامات -ج

سا تبحث في ، كتتخح مغ الجسيػر محػرا لياك  ،ه الشطخية بصبيعة نفدية إجتساعيةتتدع ىح

الإتراؿ ك  إيجابي فضتعاممو مع كسائل الإعلبـك  ض أف الجسيػر نذيطكتفتخ  ،التأثضخات الإجتساعية

 .الإجتساعيةك  بيجؼ إشباع الإحتياجات الشفدية

                                                           
 .136، ص 2014شطسات، دراسة تصبيؿية كنطخية، ديػاف السصبػعات الجامعية، ناصخ قاسسي: سػسضػلػجية الس 1

دكره في تعديد السضدة التشافدية ، اشخكحة لشضل شيادة دكتػراه عمع اجتساع ك  مجيحة ياسف : التدػيق الابتكارؼ  في مجاؿ العلبقات العامة 2
 .91 اتراؿ كعلبقات عامة ، تحت  إشخاؼ البخكؼيدػر قاسيسي ناصخ  ، ص

 .47عمي عجػة ، مخجع سابق  ،ص  3
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الاشباعات لكػف الدبػف ىػ مغ يتخح ك  يخجع إدراج مػضػع الجراسة في إشار نطخيات الحاجات

 إجتساعيك  إشباع نفدي قخارتو في إقتشاء  مشتػج أك خجمة معضشة  عمى أساس ما يحققو ىحا الأخضخ مغ

، تؤثخ عمى اختيارات الدبائغ متعجدةك  إقترادؼ لو يجخل في اختياراتو لمخجمة إعتبارات عجيجةك 

 ثضخ الػسائل التكشػلػجيا الحجيثةأمجػ تك  كسرجاؾية السؤسدة كجػدة ما تقجمو مغ سمع أك خجمات

شباع لجييع مختبط بالعجيج مغ الذخائية ؼيربح عشرخ الإ الإجتساعي للؤفخاد عمى قخاراتيع السحيطك 

 حتى السادية مشيا.ك  الشفديةك  السؤثخات  الإجتساعية

إنو كمغ أجل أف تحقق السؤسدات الخجماتية إشباعات الدبػف السدتيجفة كجب عمضيا التخكضد 

، فقج شيع مغ تغضخات في قخارىع الذخائي، كما يتجمى عالإقتراديةك  الإجتساعيةك  عمى مضػلاتو الشفدية

الدبػف مغ خلبؿ ك  عسمية الإتراؿ بضغ  السؤسدةمغ تفعضل  الإستخجاماتك  ست نطخية الإشباعاتساى

جكره باختيار ما إترالية تقخبسشتػجاتيا لمدبػف الحؼ يقػـ بك  ما تدتعسمو السؤسدة مغ كسائل إعلبمية

 .يشاسبو مغ خجمات

فعل العخض  لبؿمغ خ ية  تبادؿ لمسرالح فتحقق السؤسدةفعسمية عخض الخجمة تسثل عسم

مػاجية ك  الستسثمة في بشاء صػرة جضجة لسا تدسح ليا بتحقضق مكانة في الدػؽ  الجضج لمخجمة أىجافيا

الحؼ يشعكذ إيجابيا عمى  ، أما ؼيسا يخز الدبػف فإنو يػفخ لشفدو كعا مغ الخضا الشفديالسشافدة

جتساعي الحؼ كاف يصسح الإك  الشفدي عمى محيصو الاجتساعي ؼيحقق الإشباعك  سمػكاتو الضػمية

 1 .لبمػغو

 

                                                           
درامذية سارة :السحجدات  السػجية لإختيارات الدبػف التدػيؿية ، أشخكحة لشضل شيادة دكتػراه تخرز عمع اجتسع  اتراؿ كعلبقات عامة   1

 .39تحت إشخاؼ الجكتػر لخارؼ عبج الدلبـ ص 2جامعة  البمضجة 
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 التقشيات الستبعة في الجراسة و  السشاهج :عاشخا

 مشهج الجراسة :  10-1

مغ الأمػر الستعارؼ عمضيا أف مشيج الجراسة يتحجد كفقا لصبيعة السػضػع السخاد دراستو ككسا 

ة، لاكتذاؼ الحؿيقة ىػ الصخيقة التي يتبعيا الباحث في دراستو لمسذكم»ىػ معخكؼ أيزا أف السشيج: 

كللئجابة عمى الأسئمة كالاستفدارات التي يثضخىا مػضػع البحث كىػ البخنامج التي يثضخىا مػضػع 

 .1«البحث كىػ البخنامج الحؼ يحجد لشا الدبضل لمػصػؿ إلى تمظ الحقائق كشخؽ اكتذافيا

خ ليا مجسػعة عشاص»كيسكغ إعصاء تعخيف آخخ لسجتسع البحث مع مػريذ أنجخس بأنو: 

خاصية أك عجة خرائز مذتخكة تسضدىا عغ غضخىا مغ العشاصخ الأخخػ كالتي يجخؼ عمضيا البحث 

 . 2«أك التقري

حضث أف مجتسع البحث أك عالع البحث يتسضد ببعس الخرائز أىسيا: تتسضد العشاصخ أك 

حجات إحزائية الػحجات السكػنة لعالع أك مجتسع البحث بعجدىا السختفع عمى العسػـ كىي عبارة عغ ك 

 3بالتالي يسكغ حدابيا.

كانصلبقا مغ شبيعة السػضػع الحؼ نحغ برجد دراستو كالستسثل في استخاتيجيات الالتراؿ 

كالعلبقات العامة كتأثضخىا عمى استسخار السؤسدة فقج اقتزى لجراسة كاقع الطاىخة كمعالجتيا تذخيز 

حضث يعخؼ حسج سميساف السشيج الػصفي  مؤشخاتيا، مدتعسمضغ في ذلظ السشيج الػصفي التحمضمي،

السشيج الستبع لجراسة كإيزاح خرائز الطاىخة أك حالة معضشة، كسا ىي كائشة في الػاقع »بأنو: 

                                                           
 .18ـ، ص 1985، السكتب الجامعي الحجيث، مرخ، 1سشيجية لإعجاد البحػث الاجتساعية، طالخصػات ال –مد شفضق: البحث العمسي  1
مػريذ أنجخس: مشيجية البحث العمسي في العمػـ الإندانية، دكيشات عمسية، تخ: صحخاكؼ بػزيج، بػشخؼ كساؿ، سجػف سعضج، دار القربة  2

 .289ـ، ص 2006لمشذخ، الجدائخ، 
ـ، ص 2012لجلضل السشيجي في إعجاد السحكخات كالخسائل الجامعية في عمع الاجتساع، دار القربة لمشذخ، سعضج سجػف، حفرة جخادؼ: ا 3
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كتفدضخىا كتحجد علبقتيا في ضػاىخىا كالستغضخات السحيصة بيا، بالإضافة إلى الإحجاثيات التي تقػد إلى 

 .1«تعسيسات متبايشة

، كيذضخ السعشى 2الصخيقة التي يدمكميا الباحث لمػصػؿ إلى نتيجة معضشة يعخؼ السشيج عمى أنو

الفمدفي لسرصمح السشيج إلى أنو مجسػعة العسميات الفكخية التي يدعى بػاسصتيا يدسى العمع إلى 

 3الػصػؿ إلى حقائق التي يشذئيا فضػضحيا كيتحقق مغ صحتيا.

ة التي يحاكؿ مغ خلبليا عمع مغ العمػـ كيعخؼ السشيج عمى أنو مجسػعة مغ العسميات الحىشي

، كبالتالي فيػ مجسػع عسميات مشطسة 4بمػغ الحقائق الستػخاة مع إمكانية تبيانيا كالتأكج مغ صحتيا

مغ أجل الػصػؿ إلى ىجؼ معضغ كعميو فإف اختيار السشيج يتػقف عمى السػضػع أك الطاىخة 

 لسشيج التحمضمي الػصفي.ساد عمى االسجركسة لحلظ فإف الجراسة استجعت الاعت

 : السشهج الػصفي التحميمي -أ

 نحاكؿ ؼيسا يمي فيع ىحا السشيج كتبخيخ سبب اختياره:

كد عمى معمػمات كاؼية تأسمػب مغ أسالضب التحمضل السخ »إف السشيج الػصفي التحمضمي ىػ 

عمى  كدؾيقة عغ ضاىخة أك مػضػع محجد مغ خلبؿ فتخات زمشية معمػمة كذلظ مغ أجل الحرػؿ

، بسعشى أف 5«نتائج عسمية ثع تفدضخىا بصخيقة مػضػعية، كبيا يشدجع مع السعصيات الفعمية لمطاىخة

ىحا السشيج يختكد عمى الػصف الجقضق كتفرضمي لطاىخة أك مػضػع محجد عمى صػرة نػعية أك كسية 

عجة، كسا ييجؼ رقسية كقج يقترخ عمى كضع قائع في فتخة زمشية محجدة أك تصػيخ يذسل فتخات زمشية 

إلى تقػيع كضع معضغ لأغخاض عمسية، أك قج يكػف ىجفو الأساسي رصج ضاىخة محجدة بغخض فيع 

                                                           
 .177ـ، ص 2002حسج سميساف: تقشيات البحث العمسي، دار السعخفة الجامعية، مرخ،  1
 .28ـ، ص 1990عسار بػحػش: دلضل الباحث في السشيجية ككتابة الخسائل الجامعية، الجدائخ،  2
 .41ـ، ص 1995، 12ك 11السجمة الجدائخية للئتراؿ: العجداف  3

4 Madline gravits : methode des science social, percis dallos edition, paris, 1978. 
 .48-47ـ، ص ص 1999، دار كائل، الأردف، 2مد عبضجات: مشيجية البحث العمسي، ط 5
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مزسػنيا، أما عغ مخاحل ىحا السشيج فتتمخز في مخحمتضغ أساسضتضغ الأكلى يصمق عمضيا مخحمة 

يخ الػضع الاستصلبع كالثانية يصمق عمضيا مخحمة الػصف السػضػعي، كسا ييتع ىحا السشيج بترػ 

الخاىغ في تحجيج العلبقات التي تػجج بضغ الطاىختضغ مػضػع الجراسة التي تدضخ في شخيق الشحػ 

كالتغضخ، كانصلبقا مغ ىحا الترػر كالتحجيج لمعلبقات يسكغ كضع تشبؤات عمى الأكضاع السقبمة، كمغ 

تزسغ الكثضخ مغ ىشا فالسشيج الػصفي التحمضمي ليذ مجخد كصف لسا ىػ ضاىخ لمعياف، بل أنو ي

التقري كمعخفة الأسباب كالسدببات لسا ىػ ضاىخ لمعياف، كسا أنو يتصمب مغ معخفة الصخؽ 

كالإمكانيات التي تداعج في التخؽيف الطاىخة مخضػع الجراسة لسا ىػ أفزل شبقا لمحاجة التي 

جاية البحث حتى يتصمبيا السجتسع، كىحا السشيج يأخح جانبا كبضخ مغ الجراسة حضث نعتسج عميو مغ ب

نيايتو ىػ ذلظ مغ تحمضل الػثائق الستعمقة بالسػضػع، كتحمضل كمعالجة لبيانات الستحرل عمضيا مغ 

 تصبضق الإستسارة كإجخاء البحث السضجاني خاصة مع تأكيميا كتفدضخىا كتبػيبيا.

ة، كسا أنو أما أىع ما يسضد ىحا السشيج أنو يػفخ بيانات مفرمة عغ الػاقع الفعمي مػضػع الجراس

يقجـ في الػقت نفدو تفدضخاً كاقعيا لمعػامل السختبصة بيا، تداعج عمى قجر معقػؿ مغ التشبؤ السدتقبمي 

لمطاىخة كيعج السدح الاجتساعي كدراسة الحالة مغ بضغ التقشيات التي تعبخ عغ نساذج الجراسات 

 1الػصؽية.

 السشهج الإحرائي: -ب

خجاـ الججاكؿ الإحرائية في تحمضل البيانات لأف عمساء اعتسجنا عمى السشيج الإحرائي باست

الإحراء يخكف أف العمع يقػـ بتشطيع كدراسة كاستخلبص كعخض كتحمضل البيانات كالخخكج بإستشتاجات 

بشاء عمى ذلظ كلأف عمساء الإحراء يعالجػف كسيات ضخسة مغ البيانات التى تحتاج إلى الكثضخ مغ 

                                                           
 .42ـ، ص 1995، 12ك11السجمة الجدائخؼ للبتراؿ: العجداف  1
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أك  spss اجة إلى الحاسػب في تفخيغ العسميات كىحا عغ شخيق تقشيةالعسميات الحدابية كضيخت الح

 ما يعخؼ بالحداـ الإحرائي الخاص بالعمػـ الاجتساعية إلى جانب التحمضل الكلبسيكي لمبيانات.

 الفخضيات الستبشاة في الجراسة.  فمقج جاء إستخجاـ ىحه السشاىج مغ أجل التحقق مغ صحة

 أدوات جسع البيانات: 10-2

للؤداة في البحث العمسي أىسية قرػػ، حضث تعتبخ الػسضمة التى يدتخجميا الباحث في جسع  إف

البيانات السصمػبو لمبحث كىي التي تداعج عمى تحقضق أىجاؼ الجراسة مغ خلبؿ الإجابة عمى تداؤلات 

كنػع الجراسة كإشكالضتيا كلقج أكج الجارسػف عمى كجػب تكضيف إستعساؿ الأدكات مع شبيعة البحث 

السذكمة ككحلظ السشيج السدتخجـ فضيا فقج إختخنا الاستسارة كػسضمة تكسششا مغ الحرػؿ عمى معصيات 

كالسعمػمات التى تخجـ البحث بأف بحثشا ييتع بجراسة استخاتيجيات الاتراؿ العلبقات العامة كأثخىا 

الخارجي )السدتيمكضغ( عمى استسخارية السؤسدة فإف الأمخ سضجفعشا إلى مداءلة عمسية مع الجسيػر 

 لخجمة مؤسدة بخيج الجدائخ لػلاية تضبازة.

 السلاحطة: -أ

عسمية مخاؾبة أك مذاىجة لدمػؾ الطػاىخ كالسذكلبت كالأحجاث كمكػناتيا السادية كالبضئية 

كمتابعة سضخىا كاتجاىاتيا كعلبقتيا بأسمػب عمسي مشطع كمخصط كىادؼ بقرج تفدضخ كتحجيج العلبقة 

ات كالتشبؤ بدمػؾ الطاىخة كتػجضييا لخجمة أغخاض الإنداف كتمبية احتياجاتو، كيسكغ تقديع بضغ التغضخ 

 السلبحطة إلػػػى:

  ملبحطة بديصة: كىي السدتخجمة غالبا فى الجراسة الاستكذاؼية إذ يلبحع الباحث ضاىخة أك

حالة دكف أف يكػف لجيو مخصط مدبق لشػعية السعمػمات كالأىجاؼ أك الدمػؾ الحؼ 

 .سيخزعيا لمسلبحطة
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  ملبحطة مشتطسة: كىي التى يحجد فضيا الباحث السذاىجات أك الحػادث التي يخيج أف يجسع

عشيا بيانات كبالتالي تكػف البيانات السجسعة أكثخ دقة كتحجيج عشيا في حالة السلبحطة 

 البديصة كتدتخجـ ىحه السلبحطة غالبا في حالة الجراسات الػصؽية كاختبار الفخضيات.

  ملبحطة بالسذاركة: في ىحا الشػع يكػف لمباحث دكر إيجابي كفعاؿ في إحجاث السلبحطة

بسعشى أف الباحث يقػـ بالجكر نفدو كيذارؾ أفخاد الجراسة في سمػكيع كالسسارسة السخاد 

 دراستيا.

كقج اقتزت الزخكرة البحث استخجاـ السلبحطة في شكميا البديط لجسع البيانات، كسا تع 

ة بيا في تحمضل بعس السعصيات مغ خلبؿ مقارنة الاستخاتيجيات الاترالية السعتسجة في الاستعان

السجيخية العامة في الجدائخ العاصسة كملبحطة الستغضخات الاتراؿ الخارجي في الفخكع )كحجة بخيج 

عخفة  مك  ذلظ مغ خلبؿ الدياؤرات الستعجدة لسختمف مكاتب البخيج التابعة لمسؤسدة ك  الجدائخ تضبازة(

الحيغ خريع البحث بأعػاف ك  تبياف نػع العلبقة بضغ السػضفضغك  مختمف الخجمات السقجمة لمدبائغ

الحؼ ك  التي يكػف ليا تاثضخ في تخؾ انصباع لجػ الدبػف ك  الذباؾ، معخفة مجػ جػدة الخجمة السقجمة

 .بالتالي تعديدمكانة السؤسدةك  سيكػف لو تأثضخ عمى صػرة السؤسدة

تبيع في التي كانت مكاك  أدائيع داخل مكاتب البخيجك  ملبحطة حػؿ أعػاف الذباؾ كسا تع تدجضل

 .كاجية مباشخة مع الجسيػر

شخيقة التعامل ك  شخيقة التعامل ؼيسا بضشيعك  سمػكاتيعك  تع ملبحطة علبقة السػضفضغ ؼيسا بضشيع

 .ؼيسا بضشيع

يج التابعة ليع معمقة بالقخب مغ كحجة البخ ك  تع ملبحطة كجػد عجة  تعميسات مغ السجيخية العامة -

 .اخمي  لمسؤسدةالشطاـ الجك  قابس البخيج تخز التعميسات

 .التقشية  في كل مكاتب البخيجك  تع ملبحطة  الػسائل الإترالية-
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السدتعجمة تخسل عبخ تقشية البخيج ك  التعميسات الججيجةك  تع ملبحطة اف التعميسات  التي تخز العسل -

 .شباؾ في الحداب الخاص بوكل عػف ك  الإلكتخكني 

التي تتكػف ك  كسا تع تدجضل بعس السلبحطات عشج زيارتشا لػحجة  بخيج الجدائخ لػلاية تضبازة 

لي  مرمحة التدػيق كل مرمحة ق الارضي  يزع مرمحة  الاعلبـ الآشػابق  الصاب 3الادارة  مغ 

السدتخجمضغ أما الصابق الثاني ك  كؿ ؼيزع مرمحة  الػسائل العامةما الصابق الأأة مكاتب، بيا  عج

 .قاعة الإجتساعاتك  الامانة كقاعة الاستؿباؿك  كحا مكتب مجيخ الػحجةك  السفتذيةك  يزع خمية السشازعات

 كجػد بعس الػضائف لعامة في السؤسدة حضث تست ملبحطةعجـ ملبحطة مكتب خاص بالعلبقات ا-

 ا غضخىك  ، تشطيعالأنذصة  الستعمقة بيا مغ إتراؿ، تشدضقك 

 الاستسارة: -ب

التى تأخح عجة أشكاؿ في استخجاميا كىي عبارة عغ مجسػعة مغ الأسئمة مزبػشة بصخيقة 

جضجة كتزسغ أسئمة مفتػحة كمغمقة كترشيؽية كتختضبية كتعتبخ الاستسارة مغ أكثخ أدكات جسع البيانات 

مات لع يكغ مغ السسكغ الأكلية استخجاما في الجراسات السدحية لإمكانياتيا في جسع بيانات كمعمػ 

كسضمة عمسية »الحرػؿ عمضيا دكف استصلبع الآراء كالتعخؼ عمى السػاقف كالاتجاىات كتعخؼ بأنيا: 

تداعج الباحث عمى جسع الحقائق كالسعمػمات عغ السبحػث، كتفخض عميو التقضج بسػضػع البحث، 

جلضل كالسخشج الحؼ يخبط بضشا ، بسعشى أنيا ال1«كعجـ الخخكج عغ أشخه العخيزة كمزامضشو كمداراتو

 الباحث كالسبحػث بعج رسع مداراتيا كتحجيج مؤشخاتيا.

داة الاستسارة التي تع ترسيسيا إنصلبقا مغ مذكمة أت الزخكرة البحثية الاعتساد عمى كلقج اقتز

 الجراسة كالفخضيات السػجية ليا.

                                                           
 .183ـ، ص 1982إحداف مد الحدغ: الأسذ العمسية لسشاىج البحث الاجتساعي، دار الصميعة الصباعة كالشذخ بضخكت،  1
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ارجي لػحجة بخيج الجدائخ لػلاية داة أساسية شبقت عمى جسيػر الخأميو قسشا بإعجاد الاستسارة  كع

تضبازة، حضث اعتسجنا عمى عجة أنػاع مغ الأسئمة حتى يتيح لمسبحػثضغ مجالا لمتعبضخ عغ آرائيع مغ 

خلبؿ أسئمة مفتػحة كأخخػ مغمقة كىي تيجؼ إلى تحجيج مجاؿ حخية السبحػث في الكلبـ لكي نتحرل 

 عمى معمػمات دؾيقة كمػجدة.

قة مشيجية في سخد أسئمة الاستسارة لمسحرػؿ عمى السعمػمة دكف التأثضخ حاكلشا أيزا اتباع شخي

 انسا تحجيج اليجؼ مغ الدؤاؿ مباشخة دكف  التكخارك  دكف  الإكثار مغ الاسئمةك  عمى إجابة السبحػث

في محاكلة   بسكاتب البخيج ارات كزعت عمى السبحػثضغف الاستسأمسا يبث السمل عشج السبحػث خاصة 

التي تسكششا مغ خلبؿ الاجػبة  ك  الآني مع الخجمةك  بعج الاتراؿ السباشخ ؽ الاجػبةاستذعار صج

 التي تبشاتيا بخيج الجدائخ تحقق لمدبػف الخضا علبقات العامةك  معخفة إف كانت الاستخاتيجيات الاترالية

 .لسؤسدة  في نفدولي تعدز مكانة ابالتاك 

 السقابمة: .1

ة جسع السعمػمات حضث تكػف عغ اتراؿ شفيي مباشخ تكتدي السقابمة أىسية بالغة في عسمي

حضث الباحث كمبحػثيو، بحضث تدسح بالكذف عغ بعس السعمػمات التي يفتخض أف تقاؿ عمشاً، كذلظ 

لأف السقابمة يسكشيا أف تداعج الباحث عمى حرػلو أك ميلبد نػع مغ الثقة مغ شخؼ مبحػثيو كلا 

الباحث كبالتالي فإف استعساليا ييجؼ إلى جسع البيانات  يكػف السبحػث خلبليا مقضجاً في حػاره مع

 1الأصمية عغ كحجات مجتسع البحث كالتي لا يسكغ الػصػؿ إليو لػسضمة أخخػ غضخه.

أعػاف شباؾ بخيج الجدائخ  10لقج اعتسجنا خلبؿ دراستشا السضجانية عمى السقابمة التي أجخيشاىا مع 

بتضبازة كالتي ارتأيشا التجعيع بيا تقشية الاستسارة بصخح أسئمة لػلاية تضبازة كبالزبع السكتب الخئيدي 

 مفتػحة تخكشا فضيا الحخية لمسبحػث في الإدلاء بخأيو ؼيسا يخز علبقتيع بالدبائغ لتجعيع الاستسارة

                                                           
 .9إحداف مد الحدغ: مخجع الدابق، ص  1
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التي حاكلشا مغ خلبليا اختبار فخضية الجراسة بخرػص فاعمية ضل السقابمة السخفق ضسغ السلبحق دلك 

ؼ كتأثضخه عمى رضا الدبػف كمغ إحجػ مؤشخات الفاعمية نػع الاتراؿ القائع بضغ السخسل السػرد البذخ 

كالستمقي )عػف الذباؾ كالدبػف( ككحلظ اختبار فخضية تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ كعلبقتيا بجػدة 

 الخجمة السقجمة.

عتباره مجيخ اج عمي بيج الجدائخ الدضج لحسر سضكسا أشضخ أنشا لجأنا إلى مقابمة مجيخ كحجة بخ 

، حضث أف السقابمة كانت عغ استخاتيجية السؤسدة كتصمعاتيا السدتقبمية كحجة بخيج الجدائخ لػلاية تضبازة

اً في مغ خلبؿ إشلبعشا عمى الأىجاؼ السدصخة ضسغ بخنامج قابل لمتشفضح كقج أفادتشي ىحه السقابمة كثضخ 

 :في مجسميا حػؿ التي كانت الاسئمة ةعسمية التحمضل الدػسضػلػجي

ضبازة بيا مرمحة لمعلبقات اف كانت كحجة بخيج الجدائخلػلاية تك  مفيػمو حػؿ العلبقات العامة -  

             .العامة

  .السجػ البعضجك  ىجاؼ السؤسدة عمى السجػ القخيبأ ماىي  - 

  .ماىي أىع السػارد التي يسكغ أف تحقق لمسؤسدة الإمتياز -

  .ماىي الخجمات البجيمة السقجمة لمدبػف ك  السؤسدة لدبائشيا خجماتية التي تقجمياالتدييلبت الماىي  -

  .السشصقة في تحجيج نػع الخجمة السقجمةك  ىل تاخح السخسدة في الإعتبار خرػصية السجتسع -

  .ماىي ندبة الدبائغ الججد كل سشة -

  .شػيع خجماتياتك  ىل تدسح السؤسدة لمدبائغ السذاركة في إبجاء الخاؼ في تحجيث -

   .بقاء عمى الدسعة الحدشة اتجاه زبائشياالتحجيات في الإك  ماىي الرعػبات التي تػاجييا السؤسدة -
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 تحميل محتػى:  .2

 1ىي تقشية بحث مغ أجل الػصف السػضػعي كالتشطيع كالكسي لمسحتػػ الطاىخؼ للبتراؿ.

ؾ جانب كسي في ىحه التقشية كذلظ إف كثضخاً ما يتع ترشيفيا ضسغ التقشيات الكيؽية، لكغ ىشا

مغ خلبؿ عج أك حداب العشاصخ ذات الجلالات بالشدبة إلى الفخضيات البحث، كىحا ما لجأنا إليو في 

بحثشا بتحمضل محتػػ سجل خاص بالذكاكؼ آراء كاقتخاحات السػاششضغ لسكتب بخيج كاد مخزكؽ التابع 

 تسارة كاختبار الفخضيات.لسجيخية البخيج لػلاية تضبازة مغ أجل تجعيع الاس

 كيفية ترسيسها و  حادية عذخ: عيشة البحث

إف العضشة تحجد بإتباع نيج يجعل بالإمكاف انتقاء مجسػعة محجدة مغ مجسػع أفخاد أك كحجات 

، كإذا كانت العضشة ىي مجتسع الجراسة الحؼ تجسع مشو البيانات 2السجتسع السبحػث لإقامة البحث عمضيا

لظ جدء معضغ أك ندبة معضشة مغ الأفخاد أك كحجات السجتسع الأصمي التي تخزع السضجانية كىي بح

لمجراسة كتختبخ مغ خلبؿ فخضية أك فخضيات البحث كمغ ثع تعسيع نتائج الجراسة عمى السجتسع العاـ، 

 فإف كحجات العضشة تتشػع حدب شبيعة كىجؼ الجراسة فإف ىحه الجراسة ىي الفخد أؼ الأشخاص.

ة أىع خصػة لمباحث الاجتساعي، حضث يفتخض أف تحسل كل خرائز كالسسضدات تعتبخ العضش

التي تسثل السجتسع السجركس، لأنو كمسا كانت العضشة مختارة بذكل دقضق أدػ ذلظ إلى التقمضل مغ ندبة 

الخصأ كبالتالي الػصػؿ إلى نتائج تقخب أكثخ لمػاقع، كيقرج بعضشة البحث "مجسػعة مغ الأفخاد ليا 

مجتسع أكبخ كىي جدء مشو"، نقػـ بجراستيا لتسكضشيا مغ الػصػؿ إلى نتائج مصابقة لمسجتسع  خرائز

 الأصمي الحؼ تسثمو كيسكغ تعسيع ىحه الشتائج عميو.

                                                           
1 Festinger léon, katz daniee, citant berleson : les methodes de recherches dans science socials, time 2, 

paris, puf, 1974 ; p 484. 
 .49ـ، ص 1986إحداف مد الحدغ: الأسذ العمسية لسشاىج البحث الاجتساعي، دار الصميعة، بضخكت،  2
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كلرعػبة دراسة كل حالات السجتسع الأصمي )أؼ جسيػر خارجي لسؤسدة بخيج الجدائخ لػلاية 

دح الاجتساعي كالإحاشة بجسيع الأفخاد لكثختيع كتعحر تضبازة( أؼ لا يسكغ لمباحث الؿياـ بأسمػب الس

 معخفة عجدىع بجقة يدتمدـ اختيار عضشة مغ نػع معضغ كخرائز معضشة.

كبيحا تكػف العضشة إحجػ السخاحل الأساسية في مشيجية البحث في عمع الاجتساع لأف العضشة 

 نقصة ارتكاز أساسية كمحػرية في عسمية التحقق مغ الفخضيات.

العضشة التي تع اعتسادىا في دراستشا حػؿ استخاتيجيات الاتراؿ كالعلبقات العامة كأثارىا كنػع 

القرجية ك ىحا الإجخاء  غضخ إحتسالي ىػ أف إختيار الػحجات التي  في استسخارية السؤسدة ىي العضشة 

، ك ليذ سػؼ تسثل  العضشة ىػ إختيار الػحجات التي سػؼ تسثل العضشة ىػ إختيار مػجو ك مقرػد 

ىشاؾ احتساؿ متداك لكل العشاصخ لمطيػر في العضشة ، حضث اف الباحث يعخؼ إلى حج ما مغ ىي 

ك أسباب لجػء الباحث الى ىحا الاجخاء في سحب  العضشة   العشاصخ التي سضتع إختيارىا في العضشة 

زبائغ بخيج كػف قاعجة  البحث غضخ تامة ك محجكدية  الاحاشة بسجتسع  البحث السدتيجؼ ، كػف 

الجدائخ الستخدديغ عمى مكاتب البخيج  لا يسكغ حرخىع ، كسا اف الػقت محجكد  مسا يسشع المجػء 

، كسا اف الباحث عمى معخفة مدبقة بالسجسػعة السدتيجفة ك قجرتو لمؿياـ بسعايشة مغ نػع إحتسالي 

 عمى الػصػؿ إلضيا 
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 : تسهيج

تعسل كل مؤسدة  ميسا كاف حجسيا أك نػعيا عمى تكػيغ صػرة إيجابية عشيا لجػ جسيػرىاك كمسا 

التقجيخ الحؼ ك  التعاكف ك  الحؿيقةكمسا زادت درجة الفيعقخيبة مغ ك  متسضدةك  كانت ىحه الرػرة كاضحة

ك أى مشتجاتيا مكانتياك يؤثخ إيجابيا  عمك  تحطى بو لجػ الجسيػر مسا يداعج عمى دعع سسعتيا

 بخامجياك  تعخيفو بأىجافياك  لتحقضق ذلظ تدعى السؤسدة إلى الاتراؿ بجسيػرىاك  ،خجماتيا  بذكل عاـ

 .الستاحةك  إحتياجاتيا مدتخجمة في ذلظ أسالضب ككسائل الإتراؿ السلبئسةكافة الجيػد السبحكلة لتمبية ك 

الإتراؿ كسفيػـ إستخاتيجي يعسل عمى دعع القائسضغ عمى السؤسدة عمى تحجيج الأىجاؼ العامة ك  

لصخؽ الػاضحة التي كججت مغ أجميا مغ خلبؿ تبشي إستخاتيجيات إترالية بػضع الدياسات العامة كا

 .فضحىاشلت

 تدايج الاىتساـ بالاستخاتيجية الاترالية في السؤسدة بعج زيادة السشافدة عمى السدتػػ السحميكقج  

 .اتداع أنذصتياك  العالسيك 

الإستسخار في ك  بالتالي تعتبخ الإستخاتيجية الإترالية مغ أبخز نقاط قػة السؤسدة تحقق ليا الإستقخارك 

 . لمخخكج مشيا في حالة كقػعيا سبة تجشبيا الأزمات أك إيجاد  الصخؽ السشاك  الدػؽ 

 استخاتيجياتوك  الاتراؿ كسفيػـ عاـ عمى في ىحا الفرل حاكلشا تدميط الزػءك 

 مجخل عام إلى الإترال :  أولا 

 ثانيا  : الإترال في السؤسدة 

 الاستخاتيجية الاترالية في السؤسدة : ثالثا 

 أولا : مجخل عام إلى الإترال
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 مفهػم الاترال -1      

عمى أكثخىا تذتق معطع  ك  بحدب مشصمقاتيعك  الجارسضغ لوك  الاتراؿ بحدب الباحثضغ ختمفت مفاـيعا

كمعشاه السذاركة أك الإشتخاؾ   communisصل  اللبتضشي مغ الأ السفاـيع تعاريفيا لعبارة الإتراؿ

 في الذىء.

جاىات أك آراءأك اتك  معمػمات كسا يعخؼ الاتراؿ عمى أنو عسمية يتع مغ خلبليا نقل رسالة تتزسغ

 1الإشارات بغس الشطخ عغ التذػيرك  عغ شخيق الخمػز ليجؼ معضغ خخيغأفكارا أك مذاعخ إلى الآ

ركد ىحا التعخيف عمى الاتراؿ كػنو عسمية نقل السعمػمات إلى الافخاد لتحقضق أىجاؼ معضشة مع 

 .إىساؿ عشاصخ التذػير 

 لإثارة عسمية يقرج بػاسصتيا مرجرا نػعيا rechard indyيعشي الاتراؿ فشيا حدب ريتذاد أنجؼ 

 2ذات عشاصخ متعجدةك  ستجابة نػعية  لجػ مدتقبل نػعي " أؼ أنو عسمية مقرػدة، ىادفةا

 بأف  الاتراؿ يعشي ذلظ السيكانضدـ الحؼ مغ خلبلوchares collieكيخػ عالع الإجتساع تذارز كػلي 

كز العقمية بػاسصة نذخ ىحه الخمػز عبخ السكانػ الخمد  تشسػ كتتصػرك  تػجج العلبقات  الاندانية 

 3إستسخارىا عبخ الدمغ

 فقج عخفا الإتراؿ  بأنو "عسمية نقل السعمػمات berelson et steinerكستايشضضخ  أما بضخلدػف 

 الرػرك  الكمساتك  شفػيا أك بإستعساؿ الخمػز إما ،التجاربك  السعخفةك  السذاعخك  الخغباتك 

 4اع أك التاثضخ عمى الدمػؾالإحرائيات يقرج الإقشك 

                                                           
 .109،ص1،2014الصباعة ، الأردف،طك  التػزيعك  السفاـيع ، دار السدضخة لمشذخك  مدصاحب سمصاف،مبادػءالاتراؿ الاسذ 1
 .17،ص1993دكره في التفاعل الاجتساعي ،دار مدلاكؼ ، الأردف،ك  لاتراؿ  الاندانيمرصفى حجازؼ ، ا 2

3 CH. BAYLAN ET PILGOUT,LACOMMUNICATION ,NATAU,France,1991,P20. 
 .21،ص1985الجخدؼ ،نبضل عارؼ،مقجمة في عمع الاتراؿ، مكتبة الامارات،،العضغ 4
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فضخػ بأف الاتراؿ ىػ "العسمية التي يشقل  CARL HOWFELANDE أما الباحث كارؿ ىػ فلبنج

بسقتزاىا السخسل مشبيات عسجا لكي يعجؿ سمػؾ السدتقبمضغ ".كعمى العكذ ذلظ يخػ إدكارد 

 1سج لمسشبيات"بأف الاتراؿ"يذسل العلبقات التي لا يكػف فضيانقل متع  EDWARD SABIRسابضخ

زملبؤه بأف الاتراؿ لا يعشي مجخد تػجيو رسالة مغ شخؼ إلى أخ أك العسمية التي ك  كيقػؿ عمي عجػة

فمكي  يتع الاتراؿ  لابج أف  ،الشذخ  أك الإرساؿ مغ جانب كاحج يسكغ  أف يصمق عمضيا  البث أك

كد مع إستسخار تػجيو الخسائل يتمقى الصخؼ الاكؿ  ردا فػريا أك مؤجلب عمى رسالتو، كأف تدتسخ الخد

 2فإذا انقصعت الخدكد أصبحت الخسائل بثا أحادؼ  الاتجاه"

ىػ الشذاط الحؼ  يدتيجؼ تحقضق  العسػمية أك الحيػع أك الانتذار كسا يخػ سسضخ حدغ أف الاتراؿ "

أك كذلظ عغ شخيق إنتقالالسعمػمات أك الافكار أك الآراء  ،ك الذضػع مػضػع أك مشذاة أك قزيةأ

الاتجاىاتسغ شخز  أك جساعة إلى أشخاص أك جساعات باستخجاـ رمػز ذات معشى كاحج كمفيػـ 

 3 .بشفذ الجرجة لجػ الصخفضغ

 كيخػ مد عػدة  أف " مفيػـ الاتراؿ  يذضخ إلى  العسمية  أك الصخيقة التي تشتقل بيا الأفكار 

ئية نسصية بضغ شخرضغ أك جساعة السعمػمات بضغ الشاس داخل ندق إجتساعي ،  مجخد علبقة ثشاك 

 4صغضخة أك مجتسع محمي أك مجتسع قػمي أك حتى السجتسع الإنداني ككل "

 مخسلك  متمقيزاىا تمظ العسمية  التي يتفاعل  بسقتتتبشى جضياف رشتي  تعخيف الاتراؿ  بأنو  ك 

أفكار كمعمػمات كفضيا نقل  ،في مزامضغ  إجتساعية معضشة –لات آكائشات حية أك نذخ أك  –الخسالة 

                                                           
 .18ص ،2007، الفكخ، الجدائخ فزضل دلضػ، تاريخ كسائل الاتراؿ، دار أقصاب1

 .23، ص1998حدغ عساد مكاكؼ،لضمى حدضغ الدضج، الاتراؿ كنطخياتو السعاصخة، الجار السرخية المبشانية ، القاىخة  2
 .25ص حدغ عساد مكاكؼ،لضمى حدضغ الدضج،مخجع سابق، 3
 .5ص ،1971،دار السعارؼ،القاىخة ،التغضخ الاجتساعي، دراسة مضجانية في قخية مرخيةك  مد عػدة،أسالضب الاتراؿ 4
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 )مشبيات(بضغ الأفخاد عغ قزية أك معشى أك كاقع معضغ ، فالاتراؿ يقػـ عمى مذاركة  السعمػمات

 1الآراءك  الرػر الحىشيةك 

 لكغ يتفق أغمبك  خيفات يتزح لشا أنو لا يػجج إجساع في تحجيج مفيػمالاتراؿمغ خلبؿ  ىحه التع

 الباحثضغ عمى أف :

ؿ أك الدمػؾ الإنداني الحؼ يسكغ  أف يؤثخ  مغ خلبأشكاؿ التفاعل  ىػ نذاط يتزسغ كل*الاتراؿ 

 .شخز أخخ سػاء بقرج أك بغضخ قرج

انتقالػتبادؿ  ك  الاتراؿ ىػ عسمية مدتسخة  التي يتع بسقتاضيا تكػيغ العلبقاتبضغ أفخاد السجتسع  *

 .التجارب ؼيسا بضشيعك  السعانيك  الافكارك  الاراءك  السعمػمات

ساعةأك العسػمية لفكخة ما أك قزية معضشة بضغ شخرضغ أك جك  ؿ الى تحقضق  الحيػعيدعى الاترا *

 .حتى السجتسع الإنداني ككل

عسمية اشتخاؾ كمذاركة في السعشى مغ خلبؿ التفاعل الخمدؼ تتسضد في الانتذار : »2كيعخؼ أيزا أنو

يػـ يذسل عشاصخ عجيجة تػضح كىحا السف«. في السكاف كالدماف فزلب عغ استسخاريتيا كقابمضتيا لمتشبؤ

 عسمية الاتراؿ في إشار الفكخ الاجتساعي لعمع الاجتساع كمغ ىحه العشاصخ: 

o .ًعسمية الاتراؿ مشتذخة زمانياً كمكانيا 

o  .عسمية الاتراؿ مدتسخة مغ الساضي إلى الحاضخ كمتجية نحػ السدتقبل 

o ة بالإنداف.عسمية الاتراؿ تقػـ عمى السذاركة كانتفاع في الأحجاث السحيص 

o  عسمية الاتراؿ قابمة لمتشبؤ في إشار إدراؾ الحاضخ كرسع خصط لسػاجية ما يعػؽ عسمية

 الاتراؿ بضغ أفخاد السجتسع في السدتقبل.

                                                           
 .53، ص1978الاعلبـ في الجكؿ الشامية ، ، دار الفكخ العخبي ، القاىخة ك  جضياف أحسج الخشتي ، نطع الاتراؿ 1
 .25ـ، ص 2010مي عبج ٧ه: نطخيات الاتراؿ، دار الشيزة العخبية، بضخكت، لبشاف،  2
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مجسػع العلبقات الذاممة »تعخيفا مفرلب كىػ  LOSADA VAZQUEZكيعخفو  لػػصادا فاسكذ 

ضخ رسسي كمقرػد لمسؤسدة كذلظ بإدماج كل لكل مجالات التفاعل التشطيسي كالتي تتع في شكل تعب

الػسائل التي بحػزتيا بػية تديضل عسميا الجاخمي كتيدضخ خمق صػرة عسػمية معضشة تشتج عغ نذخ 

 .1«شخرية محجدة تشدجع مع كاقعيا، انتطارىا كأىجافيا، كأحاسيذ أعزائيا كشمبات محيصيا

حػؿ السؤسدة نفديا، كييجؼ إلى إنذاء  بأنو اتراؿ يتسحػر»كنجج تعخيفا آخخ لاتراؿ السؤسدة: 

كتدضضخ صػرة السؤسدة كالتعبضخ عغ ىػيتيا، حضث عمضيا أف تؤكج عمى ىػيتيا كأىجافيا كما الحؼ تتقشو 

 .2...«كماىػ نذاشيا بسعشى تتحجث السؤسدة عغ نفديا، عغ ؾيستيا، كعغ فمدفتيا، كعغ شخعضتيا 

تعاريف الدابقة مغ خلبؿ القامػس السػسػعي لعمػـ كعميو يسكغ إدراج تعخيف أشسل نػعا ما مغ ال

مغ الاتراؿ التجارؼ، ذلظ  حجيث السشطسات عغ نفديا، عمى الشؿيس»الإعلبـ كالاتراؿ بأنو: 

الخامي للئعلبف كالسختبط بالسشتجات، أما بالشدبة لمسؤسدة، فضتعمق الأمخ بالعسل عمى تعخيفيا، الاسع 

 عمى نفديا سػاء أماـ جساىضخىا الخارجية )السشتجضغ، الدبائغ، كتعضضغ نذاشاتيا كإعصاء صػرة حدشة

السحتسمضغ، السػرديغ، البشػؾ، السداىسضغ( أك الجاخمية )إجخاء، مداىسضغ، مسثمضغ، نقابضضغ(، بذكل 

 .3«تعبخ مغ خلبلو عمى شخعضتيا الاقترادية كالاجتساعية

داخل السؤسدة مغ أجل كدب ثقتيع إف ىحا التعخيف يدتيجؼ مغ ىع الجسيػر الجاخمي كالخارجي 

مجسػع العلبقات »الحؼ يخػ أنّو:  «Vasquez Losada» كتحدضغ صػرتيا، أما لػصادا فاسكضد

الذاممة لكلّ مجالات التفاعل التشطيسي كالتي تتع في شكل تعبضخ رسسي كمقرػد لمسؤسدة برفتيا 

تيا بػية تديضل عسميا الجاخمي كتيدضخ القائسة بعسميات الاتّراؿ كذلظ بإدماج كلّ الػسائل التي بحػز 

                                                           
 .22ـ، ص 2003ذخ كالتػزيع، القاىخة، د. فزضل دلضػ: اتراؿ السؤسدة، دار الفجخ لمش 1

2 JEAN, Marc Décaudin : la communication marketing, concepts techniques, stratégies, 2éme édition, 

économica, paris, 1999, p167. 
 .84ـ، ص 2002دتضخ، قدشصضشة، سعضج عيسخ: الاتراؿ في السشذأة )فخع قدشصضشة التابع لدػنمغاز(، محكخة مقجمة لشضل شيادة الساجي 3
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تكػيغ صػرة عسػمية معضشة تشتج عغ نذخ شخرية محجدة تشدجع مع كاقعيا كانتطاراىا كأىجافيا 

 .1«كأحاسيذ أعزائيا كشمبات محيصيا

مغ ىحا التعخيف يسكغ استشتاج خرائز ججكػ ماـية الاتّراؿ الذامل لمسؤسدة بذؿّيو )الاتّراؿ 

 ؿ الخارجي( كسا يمي:الجاخمي، كالاتّرا

 مية الاتّرالية بسعشى الكل يتّرلشسػلية العس. 

  ،يسكغ لسختمف أشخاؼ السؤسدة أف تحقّق ذاتضتيا بذكل متػازؼ مع تحقضق أىجاؼ السؤسدة

 .كذلظ مغ خلبؿ السذاركة في اتّخاذ القخارات

 ب ليا مسا الاتّراؿ بالسحيط الاجتساعي الأكسع، يجعل السؤسدة تتسػقع في السكاف السشاس

 .يداعجىا عمى بشاء صػرة حدشة ليا كبالتالي تحقضق أىجافيا عمى جسيع الأصعجة

 خرائز الإترال : -2

 :2يتسيد الإترال بسجسػعة مغ الخرائز أهسها 

تي ليذ ليا بجاية أك فعاؿ الالاتراؿ يذتسل عمى  سمدمة مغ الأ ف: نطخا  لأ الاترال عسمية مدتسخة

 يػقفوك  لحلظ يدتحضل عمى السخء أف يسدظ  بأؼ إتراؿك  الحخكةك  سة التغضخ، فإنيا دائنياية محجدة

نو إف الإتراؿ لا يسكغ إعادتو تساما كسا ىػ لأ لػ أراد  أف يفعل ذلظ لتغضخ الاتراؿ،ك  يقػـ بجراستوك 

التجارب كالسذاعخ التي ك  السيارات كالسػاقفك  بضئات الاتراؿك  مبشي عمى علبقات متجاخمة بضغ الشاس

في إتراؿ دائع سػاء  عمى اعتبار أنشا ،بذكل محجد، كىػ عسمية مدتسخةك  ز الاتراؿ في كقت مدتعد 

فخاد عمى دراية بالبضئة فيحه الإستسخارية تجعل مغ الأ ،3أك الكػف السحيط بشا  مجتسعاتشاك  مع أنفدشا

                                                           
 .32ـ، ص 2003فزضل دلضػ: اتراؿ السؤسدة، إشيار، علبقات عامة، علبقات مع الرحافة، دار الفجخ لمشذخ كالتػزيع، القاىخة،  1

 .47،ص2002خزضخ كاضع محسػد ، الدمػؾ التشطيسي ،دار صفاء لمشذخ كالتػزيع ، عساف ، الاردف ، 2
يع أبػعخقػب، الاتر 3  .50،ص1993الػدكرىفي التفاعل الاجتساعي،دارمججلاكؼ، الأردف،ابخاـ
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مغ خلبؿ  د ذاتيا، كحتى في اتراؿ الأفخاالتي يعيذػف فضيا كيتػاصمػف معياك الخارجية أالجاخمية 

 التحاكر مع أنفديع.

حضشسا تتفاعل مع  اؿ مغ كحجات متجاخمة  تعسل جسيعا: يتكػف الاترالاترال يذكل نطاما تاما

العشاصخ أك لع  ، كإذا ما غابت بعسبضئة إتراليةك  رجع الرجػك  مدتقبلك  بعزيا البعس مغ مخسل

 .تراؿ  يتعصل أك يربح بجكف تأثضختعسل بذكل جضج فإف الا

التأثخ ك  مغ التأثضخ في الآخخيغ تبخ عسمية  تفاعل إجتساعي تسكششا: كػنو يعكيةيالإترال عسمية ديشام

ة ، فعسمية الإتراؿ تعشي سمػكشا  بالتكيف مع الأكضاع السختمفك  يسكششا مغ تغضضخ أنفدشا بيع مسا

بدبب ىحه محجد غضخ مقضج بسػقف إجتساعي ك  ، ىحه السضدة  تجعل مغ الإترالغضخ مختبط1التغضضخ

 .الحخكية التي يتستع بيا

كشو أف يخفي مذاعخه ميسا كانت يس نداف لا: فالإالإترال عبارة عغ عسمية مػضػعية وواقعية

تراؿ يدتسج أصػلو مغ الػاقع كما يتختب عميو مغ تأثضخات حجاث في مكاف معضغ كزمغ معضغ، فالإالأ

ات الذخز دكف تحضد كبكل مػضػعية، فقج تخالج كعميو فالإتراؿ يشقل ما بح ،2متبادلة بضغ أشخافو

يث كلغة الإنداف أحاسيذ لا يسكغ للآخخيغ فيسيا دكف إتراؿ سػاءمغ خلبؿ الإتراؿ بمغة الحج

، فالإتراؿ جدء مغ الػاقع السعيذي لمفخد كىػ يعكذ البضئة التي يعير الجدع مغ إيساءات كحخكات

 ىحه البضئة . نسطك  أفكارك  فضيا ىحا الفخد كالتعامل بألفاظ

مع الاخخيغ  حضث يقػـ  الذخز : الاتراؿ نذاط يبشى عمى التفاعل آني ومتغيخو  الاترال تفاعمي

الآخخ حتى كصػؿ  الاستؿباؿ في الػقت نفدو، كلايسكغ أف يترل شخز بأخخ ثع يشتطخك  رساؿبالإ

خسل رسائل إلى الاخخيغ الخسالة  ثع يقػـ بإرساؿ رسالة إليو أك يدتجضب لخسالتو، حضث أنشا عادة ما ن

 .لضشاإف يكتسل إرساؿ رسائميع أحتى قبل 
                                                           

 .19ص ،2007مد الرضخفي، الاترالات الإدارية، مؤسدة حػرس الجكلية، 1
 .17ص ،2008أحسجبخػش، الإتراؿ كالعػلسة، دار الفجخ، القاىخة، 2
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: بالتأثضخ السمحػظ في جسيػر الستمقضغ، الحؼ أصبح التخرز في تقجيع محتػى الإترالػ الإعلام

نلبحع  ،1كثخ بحضث تقتخب مغ مفيػـ الجساعة أك أئات عجيجة تذتخؾ كل مشيا في سسة يرشف في ف

أنيا تشصمق مغ مبجأ التخرز في عخضيا لمخسالة الاترالية بعضج نػعا  الاترالية عمى ىحه الخاصية

 ما عغ التخرز.

عفػية إلا أف الاتراؿ لو ك  ف الفخد يقػـ بالاتراؿ برفة مكثفةأ: بخغع الاترال ذو أبعاد متعجدة

شى ، كل الخسائل فضيا عمى الاقل بعجاف مغ السعاني : معمدتػيات متبايشة مغ السعانيك  أىجاؼ متعجدة

ضاىخ يبخز مغ خلبؿ محتػػ الخسالة كمعشى باشغ أخخ تحجده شبيعة الرمة  بضغ أشخاؼ الاتراؿ 

، إشاراتك  التػكضج عمى بعس مقاشع الكلبـ كما يراحب المغة المفطية مغ ايساءاتك  كصخيقة حجيثظ

 نقػـ بو مغ أجل  تحقضق أىجاؼ ندعى إلضيا .ك  فالاتراؿ يؤدؼ لشا كضائف متعجدة

 الاترال :أهسية  -3

، فالإتراؿ ىػ جػىخ نذاط الية مغ أؼ شكل مغ أشكاؿ الإتراؿيسكغ ترػر أؼ مؤسدة خ لا 

مػمات يعشي إضصخاب السؤسدة كىػ الخكح التي تحخكيا بحضث أؼ نقز أك غياب أك أؼ تذػيو لمسع

 رسسية بحضث، فالإتراؿ ىػ محػر كل العسميات في السؤسدة رسسية كانت أـ غضخ كضائف السؤسدة

بشاء الييكل التشطيسي  كفعالية الؿيادة كحخكية ك  داء مغ حضث إتخاذ القخاراتيتختب عميو فعالية الأ

 .2العلبقات العامة التي تقػـ بيا السؤسدة ك  التغضضخ التشطيسيك  البضئة التشطيسيةك  الجافعيةك  الجساعات

 خاد مشطسضغ في شكل قانػنيفأحجامياك أىجافيا مجسػعة مغ الأك  تعتبخ السؤسدة بسختمف أشكاليا    

ء دكرىع مغ كحتى يتسكغ ىؤلاء مغ أدا ،أىجاؼك  ، تيجؼ إلى تحقضق غاياتضسغ شخكط معضشةك 

الػضائف الاساسية في السؤسدة التي  كتعتبخ  عسمية الاتراؿ مغ بضغ ،الزخكرؼ كجػد إترالات

 .التعقضجك  تتسضد الضػـ بالكبخ
                                                           

 .127ص ،2011،الاردف ،1، نطخيات الاتراؿ،دار الاسامة ،طبداـ عبج الخحسغ السذاؾبة1
 .15ص ،2016، ديػاف السصبػعات الجامعية ،كتصبيؿية ، الاتراؿ في السؤسدة دراسة نطخيةناصخ قاسيسي 2
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إجتساعيا كفي نفذ الػقت يتػجب عمى القائسضغ ك  نفدياك  عقمياك  تقشياك  يعتبخ الاتراؿ نذاشا إداريا   

سدة كتحقضق أقرى قجر مغ عميو مخاعاة التػازف بضغ ىحه السجالات لزساف عسمية الاستقخار في السؤ 

كىػ نذاط رسسي كغضخ رسسي في آف كاحج ،كنذاط جساعي تفاعمي نلبحطو مغ خلبؿ  ،الفعالية

الإيجابية سػاء الستعمقة مشيا بإنجاز ك  خرائريا الدمبيةك  ثخىع بياإنجماج الأفخاد في الجساعات  كتا

، لحا فأؼ عسمية تغضضخ تشصمق مغ بشاء إستخاتيجية للئتراؿ الإجتساعية السختمفةالسياـ أك العلبقات 

 .1داخل السؤسدة 

جيا لسا إف نجاح  الإدارة  في تحقضق أىجافيا قج يختبط بذكل كبضخ بشجاح عسمية الإترالجاخميا كخار 

كتخجع أىسية الاتراؿ لأسباب متعجدة مغ  ،تحقضق أىجافياك  ليامغ أىسية في بشية تشطيع السؤسدات

 2أىسيا:

تياك تعتبخ عسمية الاتراؿ ميسة بجرجة كبضخة لتشاكؿ السذكلبت التي تشذأفي السؤسدات كدراس     

 .إقتخاح الحمػؿ السشاسبة ليا

البيانات ك  الدميع  الحؼ يتػقف بجرجة كبضخة عمى كسية السعمػماتتخاذ القخار اعمى عسمية حضػية تداعج 

فإف صانع القخار في  ،خخكالبيانات لدبب أك لآ ، فإذا ما تػقف تجفق السعمػماتكسلبمتيا كتجفقيا

 عسمو يقف عاجدا أماـ السػاقف الإدارية  التي تتصمب ترخفا مغ نػع ما يتفق مع ذلظ السػقف.

بضغ السخؤكسضغ ك  السخؤكسضغك  بضغ الخؤساء ػيغ علبقات اندانية سميسةعمى تك يداعج الاتراؿ -

يزسغ إلى حج  ،كجية نطخه كتػصضل رأيو  للئدارة عمى التعبضخ عمى سقجرة الفخد، فكبعزيع البعس

 كبضخ حلب لسذاكمو في العسل كخارجو.

                                                           
 .16ناصخ قاسيسي ، مخجع سابق ذكخه ، ص 1
 .36، ص2010خزضخ كاضع حسػد، الاتراؿ الفعالفي إدارة الأعساؿ ، دار صفاءلمشذخ كالتػزيع ،عساف ،  2
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تراؿ داخل ىحه سمية الإتختبط الكفاءة الانتاجية لمعسل الفخدؼ إلى حج كبضخ بسجػ فعالية ع -

الدمبية التي تؤثخ في الانتاجية الكمية لمسؤسدة أك غضخىا يسكغ  السؤسدات، فالكثضخ مغ السطاىخ

 .ا إلى عجـ فعالية عسمية  الإتراؿإرجاعي

ىامة في السسارسة الفعالة ك  كاضحة جمية لكػنو عسمية أساسية تبجك أىسية الاتراؿ في الادارة -

التعاكنؽيسا بضشيع بصخيقة ك  اممضغ  عمى فيع أىجافػكاجبات السؤسدة التعميسيةلمعسمية الإدارية تداعج الع

فخد بأداء عسمو عمى ؾياـ ال اؼ، كسا أف ذلظ شخط أساسي لإمكافبشاءة مغ أجل تحقضق تمظ الأىج

 .الػجو الرحيح

لاخخيغ كفيع كل مشيع لكشو  تفاعل مع اك  الاتراؿ ليذ مجخد عسمية نقل معمػمات إلى الأخخيغ

، كحتى يدتصيع القائج الإدارؼ أف يقػـ مخؤكسيو عمى الأداء الجضج لمعسل، فإنو يجب لسػقف الأخخ

 السذاعخك  السعمػمات إستؿباؿك  عميو أف يكػف ممسا بالسيارات الأساسية السختبصة بعسمية إرساؿ

ة عمى ميارتو في أدائو لػضائف الادارة تعتسج بجرجة كبضخ  حضث إف كفاءة الخئيذ الادارؼ  ،الاتجاىاتك 

 .1في الاتراؿ

 2يسكغ حرخ أىسية  الاتراؿ كفائجتو للئدارؼ الشاجح ؼيسا يمي :   

كلكي يحجث التبادؿ  ،الأفكار بضغ شخرضغ أك أكثخك  *الاتراؿ عبارة عغ تبادؿ السعمػمات          

 الستمقي .ك  يجب أف يدتجضب السدتقبل

فعالا عمى قجرة ك  تأثضخا ممحػضاك  عساؿ أىسية كبضخةإف لشطاـ الإترالات الإدارية في مشطسات الأ - 

 السشطسة نحػ تحقضق أىجافيا .

 يتأثخ بيا.ك  يتكامل نطاـ الإتراؿ داخل السشطسة مع الشطع الأخخػ كيجعسيا كيؤثخ فضيا -

                                                           
 .37ص دابق،خزضخ كاضع حسػد، السخجع ال 1
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التكاليف ك  الػقتك  إف الترسيع الجضج لذبكة  الاترالات في السشطسة يػفخ عمضيا كثضخا مغ الأعباء -

 عج.ؼيسا ب

 إف التكامل كفيع عشاصخ الإتراؿ لأمخ ىاـ كحضػؼ لتحقضق الأىجاؼ التشطيسية مغ الإتراؿ. -

يجب أف تتع مخاجعة كفحز نطاـ الاتراؿ أكلا بأكؿ مغ خلبؿ الريانة كتججيج شبكة الاترالات 

 .أىجاؼ الادارةك  التشطيسية  بسا يتساشى

إستخجاـ أكثخ مغ نػع كاحج في نفذ الػقت يتػقف إستخجاـ نػع أك أخخ أك ك  للئتراؿ أنػاع متعجدة -

 ضخكؼ الإدارة .ك  عمى شبيعة السػقف

 أهجاف الإترال : -4 

الػصػؿ إلى إيجاد معاني ك  لتحقضق ىجؼ أساسي كىػ التأثضخ في السدتقبل تدعى عسمية الإتراؿ

مغ ك  عجيميا أكتغضضخىاتك  الاتجاىات لتكػيشياك  ، يكػف التاثضخ في الأفكارالسدتقبلك  مذتخكة بضغ السخسل

 1ىشا يسكغ حرخ أىجاؼ عسمية الإتراؿ في الاتي 

: كىػ محاكلة إكتداب السدتقبل خضخات كميارات كمفاـيع ججيجة تػاكب ىجؼ تعميسي تثؿيفي -1

 التصػر السدتسخ في الحياة.

مغ خلبؿ الاستستاع إلى الجسيػر السدتقبل ك  الفخحك  ىجؼ تخكيحي تخفضيي: بسحاكلة إدخاؿ البيجة -2

 .خة  لمحياةأسالضب التخؼيو التي تداعج عمى التخمز مغ الزغػط الكثض

 تجعيع الخكابطك  التفاعل الاجتساعي  بضغ الجساىضخ: ييجؼ إلى خمق درجة  مغ ىجؼ إجتساعي-3

 .العلبقات الاجتساعيةك 
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فخاد  تػجيو الأك  العؿبات تحلضلك  : يعسل عمى تحدضغ سضخ العسل الإدارؼ ىجؼ تشطيسي إدارؼ -4

السداعجة في إتخاذ ك  الرلبت بضغ كافة السدتػيات الإداريةك  دعع الخكابطك  ىجؼ محجد لتحقضق

 ، كيسكغ تػضيح ىحه الأىجاؼ ؼيسايمي :القخارات

 زيادة درجة القبػؿ  للؤدكار التشطيسية  -      

 .الإلتداـ بالأىجاؼ التشطيسية -     

 .خاراتبيانات  اللبزمة لاتخاذ القتػفضخ ال -    

 .السدؤكليةك  الدمصةك  تػضيح الػاجبات-    

يديع في إتخاذ السفاـيع عبخ القشػات السختمفة بسا ك  الاحراءاتك  البياناتك  نقل السعمػمات -   

 .القخارات الإدارية

 : للبتراؿ عجة كضائف يسكغ حرخىا في الشقاط التالية :وضائف الاترال -5    

 الخبخات كالافكار إلى الأخخيغ ك  ي التي تتعمق بشقل السعمػمات: كىالػضيفة التعميسية السعخؼية

 السعخؼية كالفكخية كتكضيف مػاقفيع إزاءالأحجاثك  بيجؼ تشػيخىع كرفع مدتػياتيع العمسية

 .ضق تجاكبيع مع الاتجاىات الججيجةتحقك  الطخكؼ الإجتساعيةك 

 اسيفي تحقضق الإتفاؽ أك : كالغخض مشيا مداعجة الشطاـ الإجتساعضػ الديالػضيفة الاقشاعية

السختمفة  عغ شخيق الإقشاع كضساف ؾياـ كل فخد بالجكر  فئاتوك  الإجساع بضغ أفخاد السجتسع 

 .1مؤسداتو السختمفة ك  السصمػب مشو تجاه السجتسع

 يمعب الاتراؿ دكرا في التخكيح عغ أفخاد السجتسعػتخؽيف أعباء الػضيفة التخفضيية :

 لظ مغ خلبؿ البخامج التخفضيية الفشية الستعجدة.الحياةالضػمية كمتاعبيا كذ

 1: كتتسثل في نقل التخاث الثقافي مغ جضل إلى أخخك مغ فخد إلى آخخ الػضيفة الثقاؼية. 

                                                           
 .44،ص2011،دارالثقافة، الأردف،1إلى كسائل الإعلبـ ، طعبج الخزاؽ مد الجيمسي ، السجخل  1
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 فالػضيفة ،غضخ ذلظ كلكغ في الحؿيقة ،لمكثخيغ أنيا غضخ ميسة أك ثانػية ئافياتضغ الػضيفتضغ قج تتخا

مغ ذىغ الفخد مػسػعة  دىا بضشسا تجعل الػضيفة الثقاؼيةخد كتججالتخفضيية تشسي السيارات الفكخية لمف

 لمثقافة كالتخاث سػاء العخبية أك الغخبية .

 السكػنات الأساسية لمعسمية الإترالية  -6

لا يسكغ الحجيث عغ الاتراؿ دكف التعخض لسكػناتو أك عشاصخه الأساسية حتى يسكغ فيسيا كزيادة 

اؿ مغ ثلبث عشاصخ أساسية كحج أدنى كىي السرجر )السخسل(، فعالضتيا، كتتألف عسمية الاتر

الخسالة، كمدتقبل الخسالة. ىحا بذكل بديط، إلا أنو في الحياة العسمية تعتبخ عسمية الاتراؿ أكثخ 

 تعقضجا.

 

 2:( يػضح عسمية الاترال بعشاصخها الستشػعة01الذكل رقع ) 

 

                                                                                                                                                                                
 .45عبج الخزاؽ مد الجيمسي ، مخجع سبق ذكخه ، ص 1
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  شخراً كاحجاً أك أكثخ مسغ يقػـ بيحا : ىػ مشذئ الخسالة، قج يكػف السخسل أو السرجر

الأمخ في الػقت نفدو، كسا أف السخسل قج يتحػؿ إلى مدتقبل كالعكذ كسا يحرل في حالة 

التقاء الصالب مع الأستاذ. قج يبجأ الأستاذ بإرساؿ رسالة كإلقاء الدلبـ عمى الصالب كلكغ 

بإشارة مشو. )كبيحا يقػـ  سخعاف ما يتحػؿ الصالب إلى مخسل فضخد عمى الخسالة لفطياً أك

السخسل بتقسز أربعة أدكار في عسمية الاتراؿ: يقخر السعشى الحؼ يخيج إيرالو إلى الصخؼ 

الآخخ، كيخمَّد السعشى في رسالة )يزع في كمسات أك إشارات تدسى رمػزاً(، كيخسل الخسالة، 

 كيترػر كيتفاعل مع استجابة السدتقبل ليحه الخسالة(.

 الأسمػب الحؼ يعتسج عميو في ك  تراؿ بالسخسل ،كإتجاىاتو ، كشخرضتو،كتتأثخ عسمية الإ

بصبيعة الحاؿ فإف القائسضغ بالاتراؿ يػضّفػف مياراتيع الاترالية كمعخفتيع ك  1عسمية الاتراؿ

كمػاقفيع كخمؽياتيع الاجتساعية كالثقاؼية التي تسضدىع عغ غضخىع. كليحا تختمف قجرات كل 

 )المغة المفطية كغضخ المفطية( عغ السترمضغ الآخخيغ. مترل في استخجاـ الخمػز

 حضشسا يقخر السخسل ما يخيج مغ رسالتو كسجخد نقل خبخ أك أمخ، أك إبخاز تأثخه بيحا التخميد :

الخبخ أك نحػ ذلظ فإف عميو أف يزع السعشى السخاد في شكل رمػز )فضتخجع السعشى بكمسات 

ؤلف جسيعيا الخسالة التي يخسميا إلى الصخؼ كأفكار كآراء كأصػات كتعبضخات جدجية( ت

 الآخخ.

 الخسالة ىي: مجسػع الكمسات كالقػاعج المغػية كالأفكار، كالذكل الطاىخ لمسترل، الخسالة :

كحخكات الجدع كالرػت، كجػانب الذخرية التي تبخز لمصخؼ الآخخ، كسا أنيا تذسل 

 تخدد، ... إلخ( كأسمػبو في التعبضخ،الانصباع كالحؼ يعصيو الإنداف عغ نفدو )كاثق، خائف، م

يجب أف تكػف الخسالة كاضحة مغ ك  ،الإتراؿ سػاء مكتػبة أك غضخ ذلظ ىي جػىخ عسميةك 
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أف ك  السرصمحات  حتى لا تحتسل تفدضخات مختمفة ك  مغ حضث إستخجاـ الخمػزك  حضث اليجؼ

 . 1تتشاسب مع قجرة السدتقبل  المغػية

  ًل لمصخؼ الآخخ ليدتثضخ عشجه استجابة معضشة بشاءً عمى  كتذكل الخسالة في مجسميا دافعا يخس 

شبيعة الخسالة ككيؽية استؿباليا. كتتذكل الخسالة أيزاً بصبيعة التذػير الحؼ يحرل ليا 

ب الجبضغ فإف  كالبضئة التي تتع فضيا. فإذا قاؿ الأب لابشو: اذىب إلى حضث تخيج كىػ مقصِّّ

عمى الحىاب، كلكشيا ربسا تعشي التيجيج أك عجـ الخضا عغ الخسالة لا تعشي بالزخكرة السػافقة 

الحىاب، كىكحا. كبالسشاسبة فإف كل رسالة فخيجة في ذاتيا. فالخسالة الػاحجة إذا ما أعضج إرساليا 

مخة أخخػ أك مخات فإنيا ستتغضخ في كل مخة لأنو لا يسكغ لأؼ رسالة أف يعاد إرساليا أك 

 الإشلبؽ.استؿباليا بصخيقة متصابقة عمى 

  :الػسضمة ىي الصخيق الحؼ تسخ مغ خلبلو الخسالة بضغ السخسل كالسدتقبل. كالقشػات القشاة

 الصبيعية لشقل الخسائل ىي مػجات الزػء كالرػت التي تسكششا مغ رؤية الآخخيغ كسساعيع. 

  كلكغ ىشاؾ كسائل عجة يدتخجميا الشاس في نقل رسائميع كالكتب كالرحف كالسجلبت

كالبث الإذاعي كالتمفازؼ كالأشخشة الدسعية كالبرخية كالرػر كاليػاتف كالحػاسضب كالأفلبـ 

الآلية كغضخىا. كيسكششا نقل رسائمشا كاستؿباليا مغ خلبؿ الذع كالمسذ كالحكؽ. كقج نأخح 

الحػاس الخسذ عمى أنيا مدمسات متاحة لكل مشا. كلكغ يسكششا تخضل كضعشا لػ كشا لا 

د الدكية كلا الصعاـ الذيي الحؼ يقجـ لشا، أك لا ندتصيع الإحداس بسا ندتصيع شع رائحة العػ 

 يػفخه لشا لسذ الأشياء كمعخفة درجة نعػمتيا أك حخارتيا ... إلخ.  

  :يقػـ السدتقبل بتحمضل الخسائل كتفدضخىا كذلظ بتخجستيا إلى معػاف معضشة. كقج يكػف السدتقبل

بخػ. كالسدتقبل "كسا سبق التػضيح" قج يتحػؿ إلى السدتقبل فخداً أك جساعة أك حتى مشطسة ك
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مخسل كمدتقبل في آف كاحج؛ ذلظ أف ميسة السدتقبل تتمخز في ثلبثة أمػر: استؿباؿ 

الخسالة، كفظ رمػز الخسالة كتحػيميا إلى معاف كالاستجابة لمخسالة. كىشا لابج مغ شخح معشى 

عج الخمؽية الفكخية السذتخكة بضغ حضث ت فظ الخمػز في الخسائل مغ قبل السدتقبمضغ ليا،

 . 1السدتقبل(ذات دلالات ىادفة في تحقضق نجاح عسمية الاتراؿ-الصخفضغ )السخسل

  :سبقت الإشارة إلى أف الخسالة تتزسغ رمػزاً لفطية أك غضخ لفطية لاستثارة معضشة فظ الخمػز

لجػ كل السدتقبمضغ فإف  لجػ السدتقبل، كبسا أف الخسائل لا يسكغ تفدضخىا دائساً بصخيقة كاحجة

كل مدتقبل سيقػـ بسعالجة الخسالة في ذىشو كيقارنيا بالخسائل كالتجارب الدابقة ليكتذف ماذا 

تعشى لو. كتبعاً لخمؽية السدتقبل كتجاربو فإف تمظ الخمػز إذا لع يراحبيا تػافق مع خبخات 

 .السخغػبة السخسل أك صاحبو التحضد فإف تفدضخ الخسالة قج يأتي بغضخ الشتائج

  :رجع الرجػ ىػ عشرخ آخخ ميع مغ عشاصخ الاتراؿ كيتسثل في التغحية الخاجعة

الاستجابة التي يخسميا السدتقبل إلى السرجر. كتتأكج أىسية رجع الرجػ في إفادة السخسل 

عسا إذا كانت الخسالة قج كصمت كفيست كسا أرادىا ىػ. كلإعصاء السعاني الرحيحة بجقة فإف 

أف يرحح الخسائل غضخ السشاسبة كسػء الفيع لجػ السدتقبل كأف يعضج إرساؿ ما  عمى السخسل

لع يرل مغ الخسائل إليو. إف رجع الرجػ عسمية آنية تتع مغ خلبؿ إرساؿ السدتقبل 

استجابات )رجع صجػ( لجعل السخسل يعخؼ أثخ رسالتو كمجػ كصػؿ السعشى السصمػب مشيا 

عمى التكيف مع بضئة الاتراؿ كالتعخؼ عمى أنفدشا أكثخ إلى السدتقبل. كىحا يعصضشا قجرةً 

حضشسا نخسل رسائل إلى الآخخيغ مسا يجعل الاتراؿ بحق عسمية مذتخكة بضغ السخسل 

كالسدتقبل. ككمسا زادت الاستجابات )رجع الرجػ أك التغحية الخاجعة( كاف ذلظ أدعى لتعديد 

                                                           
 . 63، ص2010بذضخ العلبؽ ، نطخيات الإتراؿ مجخل متكامل دار اليازكرؼ العسمية ، عساف ،  1
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يتعضغ ؼيسا إذا تست عسمية  حضثالسعمػمات في الخسالة، فيي ميسةفي عسمية الاتراؿ 

 .1الإتراؿ بصخيقة جضجة في جسيع مخاحميا أـ لا 

 أشكال الاترال  -7

 :الاترال السؤسداتي 

بأنو: مجسػع العسميات الاترالية الجارية تحت مفعػؿ قػانضغ   Marie Hélène Westphalenتعخفو

دة أف تشذأ علبقات مع بؿية حضث بات لازماً عمى السؤس 2مغ أجل التعخيف بيا كتحدضغ صػرتيا.

السشطسات الأخخػ مغ أجل تػسيع شيختيا كتحقضق السرجاؾية كالذخعية لكيانيا كادماجيا ضسغ 

السجتسع السجني كسشطسة ايجابية ذات أىجاؼ إعلبمية كسا لا نشدى ضخكرة التخكضد عمى الجانب 

ساسي لعسمية الاتراؿ عمى الإنداني كإنساءه، كالتعامل مع العشرخ البذخؼ باعتباره السحخؾ الأ

 السدتػيضغ الجاخمي كالخارجي.

 :الاترال الاجتساعي 

ىػ ذلظ الإجخاء الحؼ يتع بو تبادؿ الفيع بضغ الكائشات البذخية، أك العسل الحؼ عغ شخيقو تشتقل 

معشى ذلظ تبادؿ السعمػمات كالسعاني مغ  3السعاني مغ إنداف إلى آخخ أك مغ مجسػعة إلى أخخػ.

خخ كقج عخفو ميذاؿ بػنقخاد بأنو: الحرػؿ عمى تعجيل الدمػؾ كالسػاقف أك عادات كل فخد إنداف لآ

أك جساعة أك مشطسة، أما كلبذخاـ فيػ يعخفو بأنو: تقشية استخاتيجية كنذاط يفخض نفدو عمضشا شئشا أـ 

كمسا دعت كسا يتع المجػء إليو  4أبضشا فشحغ مجبخيغ عمى تصبيقو إذ أنو جدء لا يتجدأ مغ كجػدنا.

الحاجة إلى البحث عغ التغضضخ، لفائجة إصلبح السجتسع ككل كتشسية الؿيع الإندانية كمكافحة الأمخاض 

 الاجتساعية.
                                                           

 .64السخجع الدابق ،ص 1
 .236، ص 1996، الجدائخ، 13 تراؿ في السؤسدة، السجمة الجدائخية للبتراؿ، العجدبمقاسع بخكاف: الا 2

3 Marie Hélène Westphalen: le communicateur, Dunod, Paris, France, 1995 ,p 103. 
 .123، ص 1994أحسج زكي بجكؼ: معجع مرصمحات الإعلبـ، دار الكتاب المبشاني، لبشاف،  4
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 :ىػ نػع مغ أنػاع الاتراؿ الخارجي ييجؼ إلى تحقضق الخبح التجارؼ لرالح  الاترال التجاري

دة لجحب انتباه مختمف السؤسدة كيعخؼ بأنو: مجسػعة مغ العسميات التي تدتخجميا السؤس

الدبائغ كإعلبميع بػجػدىا كنذاشيا كعلبمتيا، كحثيع عمى اقتشاء مشتجاتيا كاستغلبؿ خجماتيا، 

 1شيار، تخؾية السبيعات كالعلبقات العامة.خل ضسغ الاتراؿ التجارؼ كل مغ الإكيج

 معػقات الإترال : -8

 2إدراك  الحقائق التالية :لكي نفهسها  لا بج مغ و  هشاك بعس الحقائق حػل الإترالات

ىحا يعشي كي تربح الخسالة ذات معشى يجب أف يكػف ىشاؾ ك  ىػ عسمية ذك إتجاىضغ، الإتراؿ -

 شخفضغ .

ذلظ يدبب الإختلبفات  ك  ليدت بالزخكرة تحقق نفذ السدتػػ مغ الاستدلبـ السعاني السخسمة -

 .السدتمعك  الحىشية  بضغ السخسل

 .السذاىجةك  حا يعشي أف التفدضخ يعتسج عمى إختلبؼ الخبخة ىك  ،الخمػز ليذ ليا معاني-

 .ت تسثل أشياء حؿيؿية ككمسة حؿيقة، الكمساغضخ تامةك  ،رمػز الإترالات تعتبخ ناقرة-

 .السذكمة  في حالة نقز السعمػمات السعمػمات  الكثضخة يسكغ أف تدبب نفذ-

 عمى مفاـيظ غضخ ىي شفيية أؼ تعتسجمية الإترالية إف أغمب الخسائل التي ندتعسميا في العس -

 .كلبمية

 الإترالات  بضغ الأفخاد الحيغ  يختمفػف في الثقافات  تعتبخ ناقرة  لعجـ كجػد كمسات متػازنة  -

مغ العػائق ك  عؿبات  تحػؿ دكف إمكانية تحقضق  إترالات فعالةك  ك ىشاؾ عػامل كثضخة تسثل معػقات

 :1ية مايمي التي  تؤثخ في نجاح العسمية  الإترال

                                                           
، تػنذ،  ميذاؿ لػني: الإعلبـ 1  .21ـ، ص 1991الاجتساعي، تخ: صالح بغ حميسة، السشطسة العخبية لمتخبية كالثقافة كالعمػـ

الجيسغخاؼيا ، قدع عمع  الإجتساع  ك  زىضجة  عديدؼ : تاثضخ  البخامج الإذاعية  عمى السدتسعضغ ، محكخة ماجدتضخ ، البمضجة ، كمية عمع الإجتساع 2
 -2011ص



103 

 

 

 عجـ القجرة عمى التعبضخ بػضػح عغ معاني  مزسػف الخسالة . -

ىحا يتػقف  عمى رد الفعل  الإيجابي ك  مجػ استعجاده  لتقبمياك  عائق الحالة الشفدية لسدتقبل الخسالة-

 .مشو في التغمب عمى عػائق الإتراؿالحؼ يدتفضج 

 مغ كضػح السػضػع. بعس السػاد التي تقملك  ءة التي تع استيعابيا بعس الأخصاقج تتزسغ الخسال -

 الطخكؼ السحيصةك  عجـ فعالية  كسضمة الإتراؿ السدتخجمة في  نقل الخسالة  بسعشى أنيا لا تتفق  -

 .ضخكؼ السػقف القائعك  لا تخاعي عػاملك 

يخػ ك  الدابقة خاصة إذا تعارضت مع معتقاداتيعك  الججيجة يسضل الأفخاد إلى رفس الأفكار -

  .أجيدة إستؿباؿ الإترالات لجػ الأفخاد تعسل كسرفاة  متقشةفي ىحه الشاحية أف  ترػف السخ

 .عمػمات  السعخكضة مغ جانب السخسلالتطاىخ بفعل الس -

 فقجاف الثقة بضغ السدتػيات السذتخكة في عسمية  الإتراؿ.ك  سػء العلبقات -

 .إنتذارىا الجغخافيك  كبخ حجع السشطسة  -

 ائل الإتراؿ قج يكػف عبئا كبضخا  عمى السدتقبل .الإفخاط  في كس -

 :كسا أف ىشاؾ معػقات أخخػ نقدسيا كسا يمي

 معػقات  في السخسل ناتجة عغ أخصاء أهسها : -أ

 دكافع السخسل تؤثخ في شبيعة السعمػمات  التي يقػـ بإرساليا )دكافع ذاتية شخرية (. -

 .إعتقاد السخسل أف سمػكو مػضػعي -

 .حياف مرالحو الذخريةلسخسل تخجـ في معطع الأترخفات  ا -

 .يع السخسل لمسعمػمات التي يخسمياسػء ف -

 .الأداة السشاسبة لإيراؿ السعمػمةسػء إختيار  -

                                                                                                                                                                                
يع1   40الشذخ ، الإسشجرية ب س ، صك  الإتجاىات الإجتساعية ، دار الػفاء  لمصباعةك  ، كسائل الإتراؿ الجساىضخية الجسػقي عبجه إبخاـ
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  .حالة السخسل الإنفعالية تؤثخ في شكل السعمػمات -

  .الإضافة  لمسعمػمات التي لجيوك  الححؼك  التغضضخك  حكع  السخسل الذخري-

  .الأحجاثك  صبيعة  الأمػرالتحضد ب -

 معػقات خاصة بالسدتقبل : -ب

  .عشج إستؿبالو لمسعمػمات  تكػف مذابية  لمتي يسمكيا السخسل يقع السدتقبل  في نفذ الأخصاء

 معػقات  في وسيمة الإترال : -ج

 .إتراؿ لت تتشاسب  مع السعمػمات  إختيار كسضمة -

  .عجـ ملبئسة كسضمة الإتراؿ -

  .السخسل الإجخاءات الخسسية  في إستخجاـ الػسضمة عجـ إتباع -

  .الػسائل الذفػيةك  السداكاة بضغ  استخجاـ  الػسائل السكتػبة  -

 معػقات في بيئة الإترال : -د

بعسمية  ك  بيع تغاضػف  عغ تاثضخ البضئة السحيصةعشجما ي ع أشخاؼ الإتراؿ  في أخصاء عجيجةيق

ؼيسا ك  عمى عسمية الإتراؿ ا يذػشتأثضخىا عمى الإتراؿ  مسك  عجـ الأخح بعشاصخ البضئةك  الإتراؿ

 1الأخصاء الخاصة بيا : ك  يمي عشاصخ البضئة

 .د عميو  بالشفع مغ جخاء  الإتراؿأحج أشخاؼ الإتراؿ أك كلبىسا لايفيع  الفػائج التي ستعػ  -

 أحج أشخاؼ الإتراؿ أك كلبىسا لا يفيع العػاقب البضئية جخاء سػء الإتراؿ. -

 .الثقةك  عجـ إتداـ البضئة بالإبتكار بالعجالة -

 .عجـ تػفضخ معمػمات مؤكجة عغ مجػ التقجـ في الإتراؿ -

  

                                                           
 .34، ص 2006، 2التػزيع ، الأردف ،طك  شخيف الحسػدؼ ، ميارات الإتراؿ ، دار لياؼ العمسية  لمشذخ 1
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 ثانيا  : الإترال في السؤسدة 

 نذاة  الإترال السؤسداتي :-1

تجرجا في التصػر كفقا لأسذ فشية كمشيجية  الأكلى السؤسداتي بعج الحخب العالسية عخؼ الإتراؿ

 LVY LEEأكركبا حضث يعتبخك  بفزل جيػد السفكخيغ في ىحا السجاؿ خاصة في أمخيكاعمسية كذلظ 

عميو الفزل في حث كيخجع  ،1903الحؼ بجأ حياتو الرحيفة عاـ  رائج العلبقات العامة الحجيثة

العسل ك  إعلبـ الجسيػر بأىجافيا كأغخاضياك  التجارية كالرشاعية عمى نذخ سياستيا مؤسدات الأعساؿ

 الإعلبـك  مدانجتو ليا كلقج درس السخترػف أىسية الشذخك  تأيضجهك  اب ثقة الجسيػر فضياعمى إكتد

، كنادكا بأف دكر الإتراؿ السؤسداتي يشحرخ في نقل إتجاىات شذخ كسضجاف ججيج في عالع التجارةالك 

سدات لجكر ،إذا فقج كاف لمعلبقات الأثخ البالغ في لفت إنتباه السؤ 1الخأؼ العاـ إلى السؤسدة كالعكذ "

ؼ العاـ نحػ ىحه أك تػجو الخ أ ؼ العاـأػاء في تشاقميا للبتجاىات مع الخ الاتراؿ السؤسداتي س

 السؤسدات.

شارة ية اليضئات العدكخية حضث كردت الإكبخعا تحت تأثضخ ستسخ نزاؿ إتراؿ السؤسدة في التصػراك 

قاـ بو أحج ضباشو برفة إلى دكر السكمف بالرحافة  الحؼ  FOCHفي محكخات الجشخاؿ الفخندي 

أنذا بيجػ أكؿ صحيفة مؤسداتية  20بالسػازنة  مع مياـ أخخػ ، كفي نفذ فتخة بجاية القخف ك  مؤقتة

أكؿ  1973إنذائيا عاـ  عشج SNCFكفي فخندا كانت الذخكة الػششية  لمدكظ الحجيجية  1926

 2فتخة الثسانضشات لع يذيج مجاؿ الاتراؿ أنتعاشا إلا خلبؿك  مؤسدة  تدكد بسرمحة صحؽية

 

 

 
                                                           

 .70،ص2004سكتبةالعمسية ، مرخ ،مدالعدارؼ،احسجادريذ ، العلبقات العامة كفعالية الإدارة، ال 1
 .77،ص2003فزضل دلضػ : اتراؿ السؤسدة )الاشيار ،العلبقات العامة ،علبقات مع الرحافة (،دار الفجخ ، القاعخة ، 2
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 أهجاف الاترال بالشدبة لمسؤسدة:-2

إف أؼ عسمية اترالية داخل السؤسدة لا تكػف إلا مغ خلبؿ كجػد ىجؼ معضغ تدعى مغ أجل 

تحؿيقو، ؼيسكغ الاتراؿ مغ أجل التشدضق، كمغ أجل جسع السعمػمات أك مغ أجل الخقابة كالتحدضغ 

ك شارئة أك كضع الاستخاتيجيات كتشفضحىا، كيسكغ أف يكػف كالستابعة، أك مغ أجل نذاشات مبخمجة أ

 ىحا الاتراؿ داخل السؤسدة أك خارجيا حدب متصمبات السػقف.

كمغ أىع أىجاؼ الاتراؿ البحث عغ آليات تشذيط السؤسدة كتػجضييا نحػ أىجاؼ مختمفة، كضسغ 

ؽ السياـ السختمفة بحضث ىحا السدار يقػـ الاتراؿ بخبط قشػاتو الفخعية داخل السؤسدة ضسغ أندا

تشتطع شبكات الاتراؿ الفخعية بشاء عمى شبيعة السياـ، ليعاد ربط ىحه الأنداؽ الفخعية ضسغ الشدق 

الاترالي الكمي لمسؤسدة، كىحا تساشيا مع مشصق الأىجاؼ الكمية كالفخعية لمسؤسدة، فتحقضق الأىجاؼ 

 الفخعية الستشاسقة كالستكاممة ؼيسا بضشيا.الكبخػ لمسؤسدة يكػف مغ خلبؿ تحقضق جسمة مغ الأىجاؼ 

كلتحقضق ىحه الأىجاؼ يعسل الاتراؿ عمى تديضل سضخ السعمػمات كتبادليا كحل مذكلبت الاتراؿ 

في أكانيا كحل مذاكل التدضضخ عغ شخيق مختمف أنساط الاتراؿ التي مشيا الاجتساعات كحل 

ية السختمفة كسا يعسل الاتراؿ عمى إمجاد اختلبفات الآراء ككل أشكاؿ الرخاع في الجرجات الدمس

الإدارة بسختمف السعمػمات التي تحتاجيا لدضخ مياميا سػاء السعمػمات الخاصة بالبضئة الجاخمية أك 

الخارجية، كىي معمػمات خاصة بحل السذاكل كتحدضغ الجػدة كزيادة الفعالية مغ خلبؿ البحث 

 لسكاف السشاسب.كالإعلبـ كالاستعلبـ في الػقت السشاسب كفي ا

كسا ييجؼ الاتراؿ أيزا إلى إشخاؾ العاممضغ في كل ما يجخؼ داخل السؤسدة كاستذارتيع مغ أجل 

تبشي علبقات الثقة كالتفاىع كتديل الذكػؾ كالعػائق الشفدية التي يسكغ أف تؤثخ في مدتػػ الإنتاج في 

جكثيا كإزالة كل أسباب عجـ كقت لاحق، فجكر الاتراؿ في ىحه الحالة ىػ استباؽ السذاكل قبل ح

 التفاىع كتقجيع التػضيحات كالسعمػمات في كقتيا السشاسب.
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كييجؼ إلى متابعة كمخاؾبة سضخ العسل كاحتخاـ تشفضح السياـ كالبحث عغ الخصط الججيجة كعغ التحدضغ 

 مغ خلبؿ متابعة عسمية الخجع التي تتزسغ تقضيسا مدتسخا لخصط الإدارة.

 ي السؤسدة:أنػاع الاترال ف -3

الاتراؿ في السؤسدة العسمية التي يتع مغ خلبليا تبادؿ السعمػماتػفق التجرج اليخمي  يعتبخ

ك غضخ أقداـ الاتراؿ سػاء الخسسية مشيا أ ذلظ عغ شخيقك  قخاراتياك  بيجفتشفضحسياسات السؤسدة

 :تي قداـ ىي كالآىحه الأك  الخسسية

 *الاترال الخسسي وغيخ الخسسي.   

في البضئة التي يشذط فضيا كل مغ الاتراؿ الخسسي كالاتراؿ غضخ الخسسي في السشطسة،  عشج الشطخ

نجج أف كمضيسا يشذصاف في البضئة الجاخمية ككحا في البضئة الخارجية عمى حج سػاء، فالسشطسة تدتعسل 

سا تدتعسمو الاتراؿ الخسسي داخميا كالحؼ يذسل كل مدتػيات التختضبية الإدارية كبالػسائل السعخكفة، ك

خارجيا في اتراليا مع اليضئات كالسشطسات العامة كالخاصة كالأفخاد كبالػسائل السعخكفة أيزا، كنفذ 

 الػضع يشصبق عمى الاتراؿ غضخ الخسسي.

 :الاترال الخسسي

 ىشاؾ عجة مفاـيع للبتراؿ الخسسي نػرد مشيا ما يمي:

ات الػضيؽية التي حجدىا التشطيع ىي التي تتع مغ خلبؿ خصػط الدمصة أك مغ خلبؿ السدؤكلي 

كالتي تشز عمضيا لػائح كتعميسات السشطسة، كالاترالات الخسسية تحجد خصػط سضخ القخارات 

 1كالتعميسات كالتػجضيات مغ أعمى اليخـ حتى القاعجة.

                                                           
 . 106ختاـ العشاتي، عمي العياصخة: مخجع سابق، ص  1
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كىي ذلظ الشطاـ مغ الاترالات الحؼ يخزع لقػاعج كإجخاءات محجدة رسسيا كمثبتة برػرة  

تجفق السعمػمات في السؤسدة بسا يتساشى كالسػزع الخسسي لمدمصات مكتػبة، كؼيو ت

 1كالاختراصات الػضيؽية.

ىػ ذلظ الاتراؿ الحؼ في السشطسات الإدارية السختمفة، كيكػف خاضعا في مداراتو كقشػاتو  

 2للبعتبارات التي تحجدىا القػانضغ كالأنطسة كالمػائح كالقػاعج العامة الستبعة في ىحه السشطسة.

يدتشج الاتراؿ الخسسي إلى قػاعج تزبصو كمعايضخ تحكسو بشاء عمى ما تشز عميو السخاسيع  

كالمػائح الخسسية كالتي لا يسكغ لمعاممضغ أف يتجاكزكىا نطخاً لقػاعج الجداء كالعقاب السخفقة 

معيا، كيكػف الاتراؿ في ىحه الحاؿ مقرػداً ككاعياً كمجركساً كفق عقلبنية معضشة بحضث 

الاتراؿ كعشرخ أساسي داخل السؤسدة برفة متكاممة متدانجة مع عشاصخ الشدق يعسل 

 3الأخخػ كالتي تػجو جسيعيا نحػ تحقضق أىجاؼ السؤسدة.

 * الاترال غيخ الخسسي: 

 كؼيسا يمي مجسػعة مغ السفاـيع الستعمقة بالاتراؿ غضخ الخسسي:

تراؿ بجكف قػاعج تشطيسية محجدة ىػ الاتراؿ الحؼ يتع بضغ الأفخاد كالجساعات كيكػف ىحا الا 

ككاضحة، كتتسضد ىحه الاترالات بدخعة إنجازىا ؾياسا بالاترالات الخسسية التي تحجدىا 

 4ضػابط كإجخاءات رسسية.

ىػ اتراؿ دائع الحخكة كالتججد كالتغضضخ كيتع عبخ خصػط تشتذخ في اتجاىات متعجدة كمختمفة  

ك تسمظ القجرة عمى الديصخة عميو سيصخة تامة، فإذا دكف أف تحجد الإدارة مػضػعو أك شخيقتو أ

                                                           
 . 293مد صاحب سمصاف: مخجع سابق، ص  1
 .221ـ، ص 1999دارؼ كالتشطيسي في السشطسات السعاصخة، دار زىجاف لمشذخ كالتػزيع، عساف، عبج السعصي مد عداؼ: الدمػؾ الإ 2
 .125،ص 2016، 2تصبيؿية ، ديػاف السصبػعات  الجامعية ط ك  ناصخ قاسيسي: الإتراؿ في السؤسدة دراسة نطخية 3
 .244، ص 2005، 3، عساف، طمحسػد سمساف العسياف: الدمػؾ التشطيسي في مشطسات الأعساؿ، دار كائل لمشذخ 4
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حاكلت مشعو في مكاف ضيخ في مكاف آخخ نطخا لارتباشو بالصبيعة البذخية كبالبضئة الإندانية، 

 1حضث يتعحر كبتو تساما.

يكػف الاتراؿ غضخ الخسسي فعلب عفػيا يحجثو العاممػف مغ خلبؿ تفاعميع الضػمي لتحقضق  

ظ يعتبخ عاملب ىاما مغ عػامل تحقضق التػازف داخل السؤسدة مغ خلبؿ إشباع معضغ، كىػ بحل

تخؽيفو لمزغػط عمى العاممضغ كعمى السؤسدة ككل، كىػ في الػقت ذاتو يحاكؿ إتساـ ما لع 

 2يقع بو الاتراؿ الخسسي.

 :في السؤسدة أيزا نػاع الاترالأو مغ 

 : الإترال المفطي* 

المفطي عغ صعػبات التدضضخ سػاء كانت شخرية أك ك  السباشخىػ العسمية التي تيجؼ إلى التعبضخ 

عجمو عغ العسل أك عغ أخصاء معضشةفي التدضضخ أك عغ أحج جػانبالرخاع ك  جساعية تتعمق بالخضا

 لفاظعسل بغس الشطخ عغ أىجافو فيحه الأفاظ في اللفطي يغمب عميو مضدة الأمفالاتراؿ ال التشطيسي،

 سالة مغ السرجر إلى السدتقبل، كىػ يشقدع إلى نػعضغ ىسا :الكمسات  ىي كسضمة لشقل الخ ك 

يتسضد بقجرتو عمى ك  : كؼيو يرل المفع السشصػؽ ألى السدتقبمػ يجركو بحاسة الدسعالاترال الذفهي -

 تػفضخ الػقت كسا أنو يدسح بالسػاجية .

المغة غضخ : كىػ الاتراؿ الحؼ يذسل عمى كل الاترالات التي تعتسج عمى الاتراؿ الكتابي -

المفطية، كسا يسكغ إعتبار الاتراؿ غضخ المفطي بأنو الخسالة الخمدية  السػجية إلى الجيات العميا 

يكػف ؼيو  في أحج جػانبو أك متزسشة رد فعل لػضع غضخ مخضي متزسشة عجـ الخضا عغ العسل

 .خخ، الجسػدأمػكيات تشطيسية سمبية مثل التغضب، التشكل س

 
                                                           

 .124، ص 2002، 1كاضع محسػد: الدمػؾ التشطيسي، دار صفاء لمشذخ كالتػزيع، ط 1
 .125ناصخ قاسيسي: مخجع سابق، ص  2
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 السؤسدة :مخاحل الإترال في -4

، كأؼ رسالة شفػية لمخسالة عغ شخيق الحػاس السختمفة: الإتراؿ ىػ الإدراؾ الحدي  مخحمة الإدراك

 السختمفة حضث يجركيا العقل الحخكاتك  البرخك  أك كتابية أك حخكية يتع إدراكيا حديا عغ شخيق الدسع

 .التشفضحك  ة ىي مخحمة الإستجابةيعصضيا  التفدضخ السشاسب لتشصمق بعجىا السخحمة الثانيك  يفظ رمػزىاك 

مع ك  يشاقذيا مع نفدوك  يخكد عمى فيسيا بصخيقة جضجةك  : يصمع الستمقي عمى الخسالةمخحمة التقييع

 .لضشصمق بعجىا إلى مخحمة التشفضح إزالة الغسػض إذا كاف مػجػداك  كج مغ مزسػنياأخخيغ لمتالآ

في حالة إقتشاعيبيا عغ شخيق إختياركسائل   مخحمة التشفضح: يقػـ الستمقي بتشفضح مزسػف  الخسالة

 .السخسل لضتأكجمغ صحة ما يقػـ بو التشفضح السشاسبة كعغ شخيق التشدضق السدتسخ مع

مجػ الشجاح في تحقضق  ذلظ مغ أجل تقضيعك  التشفضح مخحمة التقضيع: تدتسخ عسمية الاتراؿ لسا بعج

سشلبحع في مكاف ك  ت التي حالت دكف تشفضحىاالرعػباك  التػجضياتك  إحتخاـ تشفضح الأكامخك  الأىجاؼ

 1آخخ أنػاع الإتراؿ مغ أجل التقضيع 

 تقشيات الاترال في السؤسدة:  -5

  العلبقات العامة: أصبحت العلبقات العامة الضػـ دعامة رئيدية ىامة لسختمف السؤسدات

علبقة  بيجؼ الحرػؿ عمى ثقة الخأؼ العاـ كتأيضجه، فشجاح أؼ مؤسدة يتػقف عمى إقامة

 2تفاىع كثقة متبادلة بضشيا كبضغ جسيػرىا.

 :3كىػ مجسػعة العشاصخ الستعمقة بصخؽ التػزيع، البيع، الإشيار كالتخكيج. التدػيق 

                                                           
 .18،ص 2،ط2016ناصخ قاسيسي : الإتراؿ في السؤسدة دراسة نطية كتصبيؿية ، ديػاف السصبػعات الجامعية  1

2 Mmed sghir Djitli : COMPRENDRE LE MARKETING, edition berti, alger, 1970, p 73. 
 .50ـ، ص 2003غخيب عبج الدسيع غخيب: الاتراؿ كالعلبقات العامة في السجتسع السعاصخ، مؤسدة شباب الجامعة، مرخ،  3
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 :عخفتو جسعية التدػيق الأمخيكية عمى أنو: تمظ الجيػد غضخ الذخرية التي يجفع  الإشهار

يفرح فضيا عغ شخرية السعمغ عشيا مقابل عخض كتخكيج الأفكار أك الدمع أك الخجمات ك 

 1لمجسيػر. كللئشيار أىجاؼ كىي: ىجؼ تجارؼ كىجؼ اترالي.

 :كىي عبارة عغ دعع يقجـ لسشتج أك لذخز أك لسشطسة بيجؼ جشي أرباح مباشخة،  الخعاية

كىحه الخعاية دخمت بذكل ممحػظ في سياسة الاتراؿ الخارجي بيجؼ تحدضغ صػرة 

يعات بحضث تقجـ اليجايا كالامتيازات لمدبائغ كالعسلبء عمى السؤسدة فيي كسضمة لتخكيج السب

 كجو الخرػص.

 :)ىػ اسياـ السؤسدة أك شخز معشػؼ، خاص أك عسػمي في  الدبػندػريشغ )التسػيل

تسػيل حرة إذاعية أك تمفديػنية، تطاىخة رياضية أك رياضي محتخؼ، بيجؼ التخكيج لعلبمتيا 

يحا السعشى ىػ تقجيع خجمة مقابل الحرػؿ عمى خجمة، التجارية، اسسيا، صػرتيا كنذاشيا كب

 كىػ بحلظ ييجؼ إلى الحرػؿ عمى مكاسب إشيارية برفة مجانية لمسؤسدة.

 :ىي مجسػعة الأنذصة التخكيجية التي تدتيجؼ إثارة شمب السدتيمظ مغ  تخويج السبيعات

 ناحية كتحدضغ أداء التدػيق مغ ناحية أخخػ. كمغ أىجافو:

 جخيب السشتج كإثارة ردة فعل الذخاء الأكلى.تديضل عسمية ت 

 .زيادة عجد الػحجات البيعية 

كتعتبخ ىحه الأىجاؼ قرضخة السجػ بحضث نجج التخكيج مػجو نحػ السدتيمظ، كآخخ نحػ السػزع 

بسعشى الأكؿ ييجؼ إلى دفع السدتيمظ لاستعساؿ السشتج كتجخبتو مغ شخؼ الاشخاص غضخ السذاريغ 

يادة دكرات التخديغ كتجعيع الػفاء لمسشتج كتحدضغ صػرة السؤسدة كجمب الجسيػر كالثاني ييجؼ إلى ز 

نحػ نقاط البيع كتحدضغ العلبقات مع السػزع. كمغ أىع التقشيات التي تعتسجىا السؤسدة مغ أجل 

                                                           
 .308ـ، ص 1998مد عبج ٧ه عبج الخحيع: التدػيق السعاصخ، مرخ،  1
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تخكيج الدمعة نجج: البيع بالسشحة، تقشية تخؽيس الأسعار كىحه مػجية نحػ السدتيمظ أما تمظ السػجية 

  1ػزع فشحكخ مشيا: الفػائج السالية كالسدابقات.لمس

 :ىػ نػع مغ أنػاع الإشيار السشاسباتي الحؼ يدسح لمسؤسدة في إشار سياستيا الاترالية  الديشسا

بتخصيط تطاىخة ثقاؼية أك عمسية أك إندانية عغ شخيق إنتاج سسعي برخؼ أك فضمع، كذلظ بجعع 

ابل بحضث تسػؿ السؤسدة نذاط ثقافي أك اجتساعي ىي رعاية دكف مقفالدضشسا مالي أك مادؼ، 

دكف مقابل كالغخض مشيا ىػ خجمة الرالح العاـ أك السداعجة العامة، كالتقضيع يكػف اجتساعي 

 لمسؤسدة كدكف تعػيس، كمغ أىجاؼ السدضشا نحكخ:

o .إعصاء صػرة ايجابية لمسؤسدة داخل السجتسع أك ما يدسى بالتخؾية الاجتساعية 

o جتساعية كإندانية لمسؤسدة.إعصاء ؾيع ا 

o .2البحث عغ التقارب كالجػارية كذلظ بالحػار مع الفاعمضغ الاجتساعضضغ السحيصضغ بالسؤسدة 

 الاترال بيغ السؤسدة وجساهيخها: أسذو  معاييخ  -6

  التعبضخ عغ رؤية السؤسدة: إف تجدضج راية السؤسدة في مزسػف رسائميا الاترالية يعسل عمى

 سؤسدة كمشتجاتيا كيجفع في اتجاه تجعيع سسعتيا كمكانتيا.خمق الأىسية لم

 ثقافة السشطسة: التعبضخ عغ الؿيع كالسعايضخ الأخلبؾية لمسؤسدة مسا يداىع في بشاء سسعتيا 

  كضع إشار لمسعاني السذتخكة بضغ السؤسدة كجساىضخىا الأساسية: حضث يدتجضب الأفخاد إلى

فػضع إشار لمسعاني السذتخكة يعج كسضمة يدتخجميا القائسػف  السعاني التي في الكمسات كالأحجاث

 عمى كضع كمكانة السشطسة في عقل الجسيػر. راؿ لخمق السعشى الحؼ يحخؾ كيؤثخبالات

                                                           
1 Marie Hélène westphaline : op cit,p354 

2 Luc Marcenac, Alain Milon, Serge Henri, saint michel : Stratégie publicitaire, 3éme édition, Bréal edition, 
France, 1994, p449. 
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  الالتداـ بالسبادغ التي يقػـ عمضيا الاتراؿ: فسغ أىع سسات الاترالات الأكثخ فاعمية أف يتدع

جيع السعمػمات الجؾيقة، كغالبا ما تجج السشطسات نفديا في حالة بالجقة كالاتراؿ الستكامل كيتدع بتق

أزمة عشجما تبجأ بتػجيو أنذصة السدؤكلية الاجتساعية كيشبغي أف يكػف لجييا فيع كاضح لمطخكؼ 

السحيصة بيا حتى تدتصيع أف تدتجضب لميجػـ كتعسل عمى تحدضغ الأداء، كحلظ مغ سسات 

لمسعمػمات الكثضخة أفزل مغ تقجيسيا لمسعمػمات القمضمة لجسيػرىا الاتراؿ الذفاؼية فتقجيع السؤسدة 

الخارجي مسا تدسح ليع مغ تكػيغ اعتقادات عغ أداء السؤسدة، حضث تسج ىحه الأخضخة برػرة 

كاممة عغ أفعاليا كأدائيا، ككحلظ مغ سسات الاتراؿ السرجاؾية حضث تكتدب السؤسدات 

سع كالاعتخاؼ بالعػائق التي تدتقبميا لتحقضق أىجافيا السرجاؾية بتبشي قػاعج مقبػلة بذكل كا

 كمذاركة الجساىضخ الأساسية ليا.

  يشبغي عمى السؤسدة أف تجيخ أفعاليا كسمػكياتيا بالتػافق مع الأىجاؼ كتػقعات الجسيػر الخارجي

ت التي كأف تتبشى معايضخ قابمة للؤداء مغ قبل جساىضخىا لتكدب مرجاؾية كسا إف اعتخافيا بالسذكلب

تسخ بيا أك الأزمات كالدساح بسذاركة جسيػرىا في حميا مغ خلبؿ العسميات الخسسية كغضخ 

الخسسية كالسجسػعات الاستذارية ككرش العسل، كل ذلظ يداعج عمى بشاء علبقات جضجة معيع 

 كتداعج الاترالات الإعلبمية عمى خمق الرػرة كتػصضل رؤية كرسائل السشطسة في نفذ الػقت.

 الإستخاتيجية الاترالية في السؤسدة الخجماتية :لثاثا

 مجخل إلى الاستخاتيجية الاترالية:  -1

شظ ؼيو أف الاستخاتيجية الاترالية ىي الإجخاءات كالقخارات كالبخامج اليامة كالسدتقبمية، أك   مسا لا

بحضث مخصط عسل السؤسدة مغ أجل تحقضق أىجاؼ محجدة سػاء كانت شػيمة أك قرضخة السجػ، 

أصبحت في الػقت الخاىغ محل اىتساـ السدضخيغ كالسدؤكلضغ في مختمف السؤسدات، كذلظ لإدراكيع 

لأىسية اليجؼ الاستخاتيجي التي تدعى إليو كل السؤسدات، كسا تحاكؿ الإدارات الضػـ صياغة ىحا 
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ستخاتيجية الشػع مغ الاستخاتيجيات بصخؽ كاضحة تخجـ السؤسدة لحلظ فعشجما ترسع أك تبشي خصط ا

للبتراؿ فإنيا تختمف انصباع جضج عغ صػرة السؤسدة في محيصيا كبالتالي الػصػؿ إلى تحقضق أكثخ 

 للؤرباح سػاء كانت مادية أك معشػية. 

 : مفهػم الاستخاتيجية1-1

ـ 506الاستخاتيجية ىي مرصمح قجيع يؤرخ استخجامو في أثضشا عشجما كانت في الحخب مع الفخس عاـ 

كقج استخجـ أكؿ مخة في السجاؿ العدكخؼ لتعشي  RATESEGSTمغ كمسة اللبتضشية كىي مذتقة 

 . 1مجتسع العسميات العدكخية لتحقضق الأىجاؼ العميا

ىي فغ تشطيع الحخب كتصػر السفيػـ إلى فغ حذج كاستخجاـ الؿيسة الدياسية كالاقترادية كالتكشػلػجية 

تحقضق أىجاؼ التي تزعيا الدمصة الدياسية. ىي الشفدية كالعدكخية كتحخيكيا في ندخ متكاممة ل

مجسػعة الأفكار كالسبادغ التي تتشاكؿ مضجاف مغ مياديغ الشذاط الإنداني برػرة شاممة كمتكاممة 

كتكػف ذات دلالة عمى كسائل العسل كمتصمباتو كاتجاىات مداره لغخض الػصػؿ إلى أىجاؼ محجدة 

 مختبصة بالسدتقبل.

الحؼ يعتبخ مغ أكائل ميتسضغ بسػضػع التشطيع  ALFRID CHANDLERتعخيف الفخيج شانجلضخ 

كالاستخاتيجية بالسؤسدة الاقترادية، أف الاستخاتيجية تسثل سػاء أعجاد الأىجاؼ كالغايات الأساسية 

 لمسؤسدة أك اختيار خصط العسل كتخريز السػارد الزخكرية لبمػغ الغايات.

خصة كالدياسات لمطخكؼ البضئية التي تعسل في ضميا ىي عسمية تحجيج الأىجاؼ كال  BYARSتعخيف

 السشطسة كالتي تتزسغ عسمية تحجيج كتقػيع البجائل الستػفخة.

التعخيف الذامل: أف الاستخاتيجية ىي مجسػعة الدياسات كالأسالضب كالخصط كالسشاىج الستبعة مغ 

 . 1أجل تحقضق الأىجاؼ السدصخة في أقل كقت مسكغ كبأقل جيج مبجكؿ

                                                           
ذخ كالتػزيع، علبء فخحاف شالب، حدضغ حخيجة غالي: استخاتيجية العسميات كالاسبؿيات التشافدية، الصبعة العخبية، دار اليازكرؼ العمسية لمش 1

  .10، ص 2011عساف، الأردف، 
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 : مفهػم الاستخاتيجية الاترالية:1-2

تعخؼ الاستخاتيجية الاترالية عمى أنيا السخصط العاـ لمدياسة الاترالية لمسؤسدة أك السشطسة 

 لسذخكع إجسالي متػسط أك شػيل السجػ يحجد كيختار الػسائل. 

غ كسائل فضخػ أف الاستخاتيجية الاترالية ىي مجسػعة متشاسقة م  Piére Grigoryأما بضضخ قخيقػرؼ 

 العسل في الأسػاؽ التي تدسح لمسشطسة أك السؤسدة بالاتراؿ بسحيصيا كالتأثضخ عمى الجساىضخ. 

كسا تعخؼ الاستخاتيجية الاترالية عمى أنيا الاختيار بضغ مختمف الصخؽ السسشػحة لإخرائي التدػيق 

لسباشخ، بسعشى كجو مغ أجل التعخيف بالسشتػج أك الخجمة، كتتسثل ىحه الصخؽ عسػما في الاتراؿ ا

لػجو بضغ البائع كالدبػف السحتسل، كالاتراؿ غضخ السباشخ كالإشيار كالتخكيج لمسبيعات، فصبيعة 

 السشتػج كالدػؽ ىسا المحاف يقػماف بتحجيج الاستخاتيجية الاترالية لمسشطسة أك السؤسدة. 

خارات اليامة حػؿ الاىجاؼ كبالتالي يسكغ تعخيف الاستخاتيجية الاترالية عمى انيا مجسػعة مغ الق

الاترالية التي يجب الػصػؿ إلضيا، كالػسائل السصبقة مغ اجل تحؿيقيا كىي تحتػؼ عمى اشكاؿ 

الاتراؿ في السؤسدة فكل اتراؿ يػجو لمجسيػر الستمقي رسالة مختمفة لأنو غضخ متجانذ، كيسكغ اف 

ك السؤسدة أة ث تجعسيا السشطسيستج عسخ الاستخاتيجية الاترالية مغ ثلبث سشػات الى خسذ بحض

 . 2لتحقضق أىجافيا

 أهجاف  الاستخاتيجية الاترالية: و  ، خرائزأهسية -2

 : أهسية الإستخاتيجية الإترالية 2-1

o  .تحقضق أفزل إنجاز مغ خلبؿ معخفة اتجاىات السشطسة لفتخة زمشية شػيمة ندبيا 

o تعصى الخصة الاستخاتيجية أىجاؼ كتػجضيات كاضحة السدتقبل. 

                                                                                                                                                                                
 . 45-44-43، ص ص 2014، السعتد لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف، 1مد ىاني مد: الإدارة الاستخاتيجية الحجيثة، ط 1
شيادة الساستخ، العمػـ شياركؼ نػاؿ كيعقضل كساؿ: استخاتيجية الاتراؿ داخل السؤسدة الإعلبمية، دراسة حالة إذاعة سعضجة، أشخكحة لشضل  2

  .61، ص 2017-2016الإندانية كالاجتساعية، سعضجة، الجدائخ، 
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o  التعخؼ عمى العػامل الخارجية كالجاخمية السؤدية إلى أحجاث التغضخات السيسة في السشطسة كإدخاؿ

 مشتجات ججيجة أك التػسع في الأسػاؽ كالبحث عغ الأسػاؽ الججيجة. 

o  تداعج الاستخاتيجية متخحؼ القخار عمى معخفة الاتجاىات الرحيحة في اتجاه القخارات، كتداعج

 السذكلبت الخئيدية. السجراء عمى فحز 

o  .تشطع تجاخل القخارات السالية كالتدػيؿية السيسة الستعمقة باتجاه السشطسة 

o  تسكغ الخصة الاستخاتيجية متخحؼ القخار مغ تحقضق الاتراؿ الكفء، أك التشدضق كالتكامل كالتفاعل مع

 كافة فعاليات السشطسة. 

o اتو مغ الأعساؿ الإدارية الكفؤة.إضافة إلى أف التخصيط الاستخاتيجي الشاجح ىػ بحج ذ 

o .تػفضخ معيار الحؼ يكسغ استخجامو في عسمية اتخاد القخار الرائب 

o .القجرة عمى التجاكب مع الطخكؼ البضئية السختمفة 

o .السداعجة في كضع الخصط اليجػمية لسػاجية السشافدضغ 

o .تداعج في التفكضخ بعضج الأمج 

o  ارد تدتخجـ كفق الصخيق السخسػـ كتحقضق الأىجاؼ. الاقتراد في استخجاـ السػارد، لأف السػ 

o  أىجاؼ الاستخاتيجية تكػف كاضحة كدؾيقة كمجركسة، كىحا يداعج عمى تػجيو جيػد السشذأة باتجاه

 . 1الرحيح

 خرائز الاستخاتيجية الاترالية.   2-2

 تتسضد الاستخاتيجية الاترالية بسجسػعة مغ الخرائز نحكخ مشيا: 

                                                           
عساد الجيغ شعباف: دكر الاستخاتيجية الاترالية في تحدضغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة الاقترادية دراسة حالة لمذخكة الجدائخية تػزيع  1

قدع العمػـ الإندانية، العمػـ الإندانية كالاجتساعية، جامعة مد خيزخ بدكخة،  بدكخة، أشخكحة لشضل شيادة الساستخ، SDCالكيخباء كالغاز 
  .37الجدائخ، ص
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o شيا كسضمة لمتخصيط فالفخؽ بضغ التخصيط قبل التصبضق كالتخصيط حاؿ السسارسة، ىي مسارسة أكثخ م

كىحه مغ أىع خرائريا التي تسضدىا عغ التخصيط الاستخاتيجي السحس، كىي العسل في بضئة متغضخة 

لتحجيج الأىجاؼ حدب الأكلػية كتحجيج الجسيػر السدتيجؼ لسخاشبتو بالخسالة السشاسبة اختيار أنجح 

ل الاترالية، كلتديضل صعػبة العسل عمى ىحه البضئة، فإف الاستخاتيجية الاترالية بحاجة إلى ما الػسائ

يدسى بقائسة التجقضق كالفحز لإمكانضتيا كتحجيج مػاشغ ضعفيا ؼيسا يخز علبقتيا بالسحيط كبػسائل 

 الاتراؿ الستاحة.

o  خصاب أرؽ يتدع بسػاكبة الآراء اعتساد عمى صياغة السرجاؾية الجائسة ليا بفعل عسميا عمى تصػيخ

كصجػ الػاقع، كاف مغ أىػع كسائل الجعع التي تحتاجو الاستخاتيجية الاترالية في مجاؿ التدػيق 

 الاجتساعي ىػ الاتراؿ الذخري عبخ قادة الخأؼ.

o  كمغ خرائريا أيزا اعتسادىا عمى تسجيج اترالاتيا عبخ كافة كسائل الاتراؿ الستاحة، حضث أنيا

ستخاتيجية الاترالية قػة في ىحا العشرخ تجعيسيا بذبكات التػاصل الاجتساعي كالسجكنات إضافة للب

التي أصبحت مغ أكبخ مشافدي كسائل الاتراؿ الحجيثة الأخخػ، كذلظ لقجرتيا عمى الػصػؿ إلى 

 .جساىضخىا أكثخ، إضافة إلى تحقضق قجر كبضخ مغ التفاعلبت الاترالية التي تفتقجىا الػسائل الأخخػ 

o  الاستخاتيجية الاترالية بالشدبة لمسؤسدات ىي اختيار حضػؼ ليا، كمغ غضخ السفضج الؿياـ بالتػاصل مجة

كاحجة شيخ أك سشة، حضث أنيا تختبط بالسػاضبة كالاستسخار كالتكخار عمى الجكاـ لآجل الحرػؿ عمى 

 . 1نتائج حؿيؿية

 أهجاف الاستخاتيجية الاترالية:  -2-3

 تي تجفع السؤسدة لػضع استخاتيجية اترالية نجج: مغ بضغ الأىجاؼ ال

o .الرػرة التي تخغب السؤسدة أف تكػف عمضيا أؼ إلى ماذا تخيج أف تتػاصل إليو مغ خلبليا 

                                                           
 زكاقة عػاشف، حخناف سساح: الاستخاتيجية الاترالية كدكرىا في تحقضق الخضا الػضيفي لمعاممضغ، أشخكحة لشضل شيادة الساستخ، قدع العمػـ 1

 .49، ص 2019-2018غ ميضجؼ، الجدائخ، الاجتساعية كالإندانية، جامعة العخبي ب
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o  تحجيج كتختضب الجسيػر السدتيجؼ حدب مداىستو في تحقضق الأىجاؼ ثع تحجيج الػسائل التي

 تدتعسميا.

o  التي تقػـ بيا السؤسدة فيحه الاترالات ىي الرػرة التشدضق بضغ الاشكاؿ السختمفة للبتراؿ

 . 1التي تخيجىا ىحه الأخضخة

 أنػاع  ومبادىء الاستخاتيجية الاترالية   -3

 أنػاع الإستخاتيجية الإترالية 3-1

كإف كاف مغ الزخكرؼ كضعو في إف الاتراؿ الجاخمي في السشطسة  استخاتيجية الاترال الجاخمي:-أ

لا يبتعج عغ كػنو أحج السياـ كالػضائف التي تداعج السشطسة في تشفضح استخاتيجي فيػ  إشار

الاستخاتيجية العامة كفق الصخؽ كالدياسات السػضػعة لمػصػؿ إلى تحقضق الأىجاؼ السدصخة فضيا 

كاستخاتيجية الاتراؿ الجاخمي قخيبة ججا مغ تمظ السعجة للبتراؿ الخارجي كىي تعخؼ عمى أنيا نقل 

كالسعخفة بضغ السػضفضغ لديادة كعضيع كتشسية ركح الانتساء كتفعضل مذاركتيع لتعديد  كنذخ السعمػمات

 أدائيع الفخدؼ كالسؤسدي. 

 كمغ أىجاؼ استخاتيجية الاتراؿ الجاخمي: 

o  .إيراؿ السعخفة لكافة السدتػيات الإدارية 

o  .تخسيخ الثقافة السؤسدية كتعديدىا 

o  الأىجاؼ السؤسدية. تػجيو العاممضغ كتشدضق جيػدىع بسا يحقق 

كعمى ذلظ نجج أف السشطسة تتكيف كفق البضئة السػجػدة فضيا إف كانت سياسية، اقترادية، ثقاؼية 

 كاجتساعية لحلظ نجج أنو مغ أسباب كإعجاد استخاتيجية الاتراؿ الجاخمي: 

                                                           
حفري أماؿ: الاستخاتيجية الاترالية لسؤسدات الأمغ لمػقاية مغ حػادث السخكر دراسة حالة مجيخية أمغ كلاية مدضمة، أشخكحة لشضل شيادة  1

 .25، ص 2016-2015دائخ، الساجدتضخ، عمػـ الاعلبـ كالاتراؿ، العمػـ الإندانية كالاجتساعية، جامعة مد بػضياؼ السدضمة، الج
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 الحاجة للاترال La besoin de communiquer : كجج الاتراؿ مرجره في العلبقات

غ البذخ كيعخؼ السخترػف الاجتساعضػف الاتراؿ عمى أنو حاجة إندانية أساسية القائسة بض

كأسمػب أكلي مكمف بتعخيف الفخد الاجتساعي مغ ىحا السشصمق يتزح أف الاتراؿ يدتشج عمى 

 الأفخاد كحاجاتيع.

  الإرادة الاستخاتيجيةla volonte stratégique :الجاخمي باعتباره نذاط استخاتيجي  الاتراؿ

يحا يشتج عغ الإدارة الاستخاتيجية التي تحسميا السجيخية العامة في اعتبار أنو سيذارؾ في إعجاد ل

ىػية السشطسة، كتداعج في تمبية أىجافيا العامة لحلظ لا يسكغ لمسجيخية العامة أف تبقى خارج عسمية 

 الاتراؿ. 

عمى أنيا خصة عسل كاضحة تعخؼ استخاتيجية الاتراؿ الخارجي  استخاتيجية الاترال الخارجي:-ب

يتع فضيا تحجيج السدؤكليات كالأكلػيات كالسضدانية كالإجخاءات لخمق كتػزيع السعمػمات ؼيسا يخز 

 علبقة السشطسة مع الخارج، كللبستخاتيجية الاتراؿ الخارجي أىجاؼ مشيا: 

  .تمبية احتياجات متمقي الخجمة كالسعشضضغ 

 السدتثسخيغ.  بشاء سسعة شضبة لمسؤسدة تداىع في جحب 

  .السذاركة في تشسية السجتسع السحمي 

 1بشاء معخفة عغ السشافدضغ . 

 مبادئ الاستخاتيجية الاترالية:  -3-2

لكي يكػف للبستخاتيجية الاترالية قبػؿ كيكػف ليا أيزا فعالية يجب أف تتبع مجسػعة مغ السبادغ 

 الأساسية الثسانية التالية: 

                                                           
 . 46-45عساد الجيغ شعباف، مخجع سبق ذكخه، ص 1
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أف تكػف الاستخاتيجية الاترالية مػجػدة في الػاقع كمحجدة يجب  :Existenceمبجأ الػجػد  .1

بذكل رسسي فالكثضخ مغ السؤسدات ليذ ليا استخاتيجية اتراؿ بل تكتفي بعسميات غضخ 

 مشتطسة.

مغ أىػع الخاصيات الاترالية ؼيذتخط في الاستخاتيجية  :Continuitéمبجأ الاستسخارية  .2

 ػيل لكي تطيخ كفاءتيا كفعالضتيا.الاترالية أف تكػف مدتسخة عمى السجػ الص

إف أحج الأدكار للبستخاتيجية الاترالية ىي إعصاء   :Differenciation  مبجأ التسيد .3

السشتػج أك الخجمة التي تسضد غضخ مػجػد في العخكض الأخخػ حضث تقاس نػعية الاتراؿ 

 بجرجة التسضد التي يخمفيا السشتػج أك الخجمة السعخكضة. 

يجب أف تكػف الاستخاتيجية الاترالية كاضحة كبديصة كسيمة الفيع  :Clairtéمبجأ الػضػح  .4

لجػ الجسيػر السدتيجؼ فأؼ استخاتيجية تعتسج عمى مبادغ كأسذ عسل غضخ مفيػمة كمعقجة 

 فالشتيجة ستكػف مبيسة لا ؾيسة ليا.

ج أك : يجب أف تتصابق الاستخاتيجية الاترالية مع خرائز السشتػ Réalismeمبجأ الػاقعية  .5

الخجمة كذلظ لكي تكػف مخحبا بيا مغ شخؼ الجسيػر السدتيجؼ، فأؼ معمػمة لا تختبط 

بالػاقع فإنيا تؤدؼ إلى رفس الخسائل السعخكضة كمغ ذلظ فقجاف السشتػج أك الخجمة لؿيستو 

 كجسيػره.

 : استخاتيجية الاتراؿ يجب أف تكػف: Flexibilitéمبجأ السخونة  .6

o لاترالية. مخنة حدب مختمف الأشكاؿ ا 

o  .مخنة حدب كسائل الاتراؿ 

o .مخنة حدب نػع الخجمات أك السشتػج 
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يجب أف يتشاسق الاتراؿ مع مجسػعة قخارات السؤسدة  : Cohérenceمبجأ التشاسق .7

 كبالخرػص مع قخارات التدػيق، ىجفو، مػقعو، قشػات التػزيع.

ائمو أف لا تكػف لابج عمى الاتراؿ كرس :Accepation interneمبجأ القبػل الجاخمي  .8

مدسػعة كمفيػمة مغ السدتيمكضغ فقط، بل كأيزا مغ الجساىضخ داخل السؤسدة في حج ذاتيا 

)مدتخجمضغ، عساؿ، إشارات( فيحا السبجأ أساسي لأنو جدء مغ الاتراؿ فيػ سيكػف مشخخط 

 . 1مغ شخؼ السػضفضغ بالخرػص الحؼ ليع علبقة مباشخة مع الجساىضخ الخارجية

 اغة الاستخاتيجية الاترالية  مخاحل صي -4

مثل مختمف الخصط الاستخاتيجية فخصة الاتراؿ في السؤسدة تسخ عمى أكثخ مغ مخحمة لأعجادىا 

كىحه السخحمة تتسضد في مجسػعيا بتقديسيا إلى ما قبل كضع الخصة إعجادىا أك كضعيا ثع متابعة 

 كسا يمي:  تشفضحىا فحدب الكتاب ىشاؾ أربعة مخاحل إعجاد كأخخػ لمتشفضح

   .تحجيج أىجاؼ الاتراؿ 

  .دراسة السحيط الاجتساعي كالثقافي 

  .تعضضغ الأىجاؼ كتكضيف الػسائل 

  .اختيار كسائل كركابط الاتراؿ 

  .التشفضح 

 كمسا يمي شخح كل عشرخ أك كل مخحمة مغ السخاحل كالتالي: 

 :اتيجية الاتراؿ كسا أف يعتبخ تحجيج الأىجاؼ مخحمة ميسة بالشدبة لػضع استخ  تحجيج الاهجاف

 ىحه السخحمة تسخ بشقصتضغ: 

                                                           
بغ ؾيط الجػدؼ: استخاتيجية الاتراؿ للئدارة الاستذفائية الجدائخية، دراسة كصؽية للئدارة الاستذفائية بالأغػاط، أشخكحة لشضل شيادة  1

 . 62-61، ص ص 2012-2011الجدائخ،  ،3 عة الجدائخالساجدتخ، عمػـ الاعلبـ كالاتراؿ، العمػـ الدياسية كالإعلبـ، جام
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 :كىحا العشرخ يعػد لمسجيخ لاعتباره الذخز الػحضج الحؼ بإمكانو أف  تحجيج الأهجاف العامة

يزسغ تلبحع الجسيع مغ جية، كمغ جية ثانية فإنو ىػ السقخر، كالأىجاؼ تعبخ عغ نطخه 

عامة محػلة لمتعخيف كالتأكضج مغ القبػؿ استخاتيجية لمسدضخيغ كسا يتزسغ تحجيج الأىجاؼ ال

الجساعي للؤىجاؼ الخاص لاستخاتيجية الاتراؿ، كىحا يسكغ أف يعشي تحجيج الأىجاؼ عامة 

 مباشخ ىضئة الإدارة ككل. 

 إف تحجيج الأىجاؼ الخاص يدتػجب اشتخاؾ الجسيع في ىضئة الإدارة تحجيج الأهجاف الخاصة :

  كذلظ نطخا لخرػصيات ىحه السخحمة.

 في ىحه السخحمة تقػـ السؤسدة بكل مغ: دراسة السحيط الاجتساعي والثقافي : 

 :ىػية السؤسدة تعبخ عغ اسسشت السؤسدة، فاليػية  البحث عغ هػية السؤسدة وصػرتها

 لمسؤسدة تدسح بتحقضق الاندجاـ، كىكحا فكل عسل اتراؿ يختبط بيػية الاندجاـ. 

 تحجد الأىجاؼ مغ شخؼ إدارة الاتراؿ، رة وتكيفهاتأكيج أهجاف الاترال السحجدة مغ الإدا :

انصلبؽ مغ ترػرىا لػاقع السؤسدة كما تخجػه مشيا، كىحه الأىجاؼ يعخضيا عمى كاقع 

 السؤسدة الحؿيقي يتع اكتساليا. 

 الجراسة الثقاؼية الاجتساعية تدسح بتحجيج تعييغ خصػط حخكة السعمػمات في السؤسدة :

اء الخسسية كىي الزخكرية لمؿياـ بالاتراؿ كالػاجب معخفتيا خخيصة لقشػات الاتراؿ، سػ 

 بالسؤسدة، كؾياـ بتعجيلبت عمضيا للبستعساؿ الأمثل كالفعاؿ.

 بعج تحجيج أىجاؼ الاتراؿ الشيائية يجب تخجستيا إلى تعييغ السدتقبميغ وتكييف الخسائل :

فيا مع السدتقبمضغ السحتفع رسائل اتراؿ، كتعضضغ السدتقبمضغ للبتراؿ التي تخسل إلضيع، كتكضي

بيع كالسدتقبمضغ ىع أشخاص في السؤسدة أك مجسػعات مشدجسة مغ الأشخاص كالحيغ 

 يدتيجفػف بإرساؿ الاترالية كيسكغ أف يكػف مباشخ أك غضخ مباشخ.
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 :بالشدبة لػسائل الاتراؿ يسكغ أف تكػف شفيية أك كتابية،  اختيار وسائل وروابط الاترال

إلى التي لا يتخؾ أؼ اختيار لمسدتخجـ، كىي تخزع فقط لإدارة الدمصة  كسا يسكغ تقديسيا

 الخئاسية. 

 :تشفضح استخاتيجية الاتراؿ التي تعج في فتخة زمشية مغ سشتضغ إلى  تشفيح استخاتيجية الاترال

خسذ سشػات، كفضيا تتحجد العشاصخ السختمفة اللبزمة، لتصبضق الاستخاتيجية كمتابعتيا ابتجاء 

ؼ خلبيا الاتراؿ، السدتيجفضغ، الػسائل، الػسصاء، التػاريخ، إلى تكاليف الستعمق مغ أىجا

 .   1بيا، الحجكد أك القضػد التي تػاجييا العسمية الاترالية
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 : أنػاع الإستخاتيجيات الإترال02الذكل رقع 

 

 الاستخاتيجية الاترالية                                        

 إستخاتيجية خارجية          استخاتيجية داخمية                                              

 

إستخاتيجية      إستخاتيجية                       إستخاتيجية                                         

 إستخاتيجية

لاتراؿ        الاتراؿ                ا                                الاتراؿ السؤسداتي

 الاتراؿ

الإجتساعية     التدػيقي                                                                   

 السؤسداتي

 

السؤسدة تتحجث                                    إتراؿ         الإشيار          إتراؿ 

 التػضيف

إجتساعي       التخؽيزات      الاتراؿ     سيػرىا الجاخمي                   عغ نفديا مع ج

 السالي

 الحفلبت                                                      

يع سمصاف  السرجر :الصالبة أماؿ بجريغ ،إستخاتيجيات الاتراؿ، مصبػعة بضجاغػجية ،جامعة إبخاـ

 2021،  3شضبػط الجدائخ
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 ة الفرل: خلاص

مغ خلبؿ كل ما سبق يسكششا القػؿ، إف تصػر الاتراؿ كانتذاره داخل السؤسدة كخارجيا كاف استجابة 

لحتسية تصػرىا فأصبح السحخؾ الأساسي لتدضضخ نذاشاىا كاستسخارىا، كىحا كفق خصط عمسية كبخامج 

تدعى مغ خلبليا إلى تشطيسية ىادفة ذات شبيعة خاصة تتكامل مع خصػات الاستخاتيجية الاترالية 

 تحقضق أىجافيا السدصخة. 

فاستخاتيجية الاتراؿ تعتبخ مغ بضغ العػامل اليامة كالسداعجة في عسمية تحجيج الصخؽ كالػسائل 

السداىسة في تصبضق أداء الاستخاتيجية العامة لمسشطسة، كسا أف الخرائز التي تسضد السحيط الستغضخ 

يتجدأ مغ التفكضخ الاستخاتيجي، بحضث يسثل تحجيج الأىجاؼ لمسؤسدة جعل الاتراؿ الضػـ جدء لا 

الستعمقة بالاستخاتيجية العامة لمسؤسدة التي تزبط عسمية التدضضخ، أما الاستخاتيجية الاترالية تكػف 

الرػرة التي يطيخ بيا ىحا التدضضخ لجسيػر السؤسدة، مسا يجعميا ترل إلى ما تخيج تحؿيقو كتقػـ 

 كجو.  بأعساليا عمى أكسل 
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 مفاليع  و  : السجخل الشطخي لمعلاقات العامة : تحجيجاتالثالث الفرل 

 تسهيج 

 أولا : مجخل عام لمعلاقات العامة 
 التصػر التاريخي لسفهػم العلاقات العامة -1
 مالية العلاقات العامة -1
 أنذصة العلاقات العامة  -2
 السؤسدة الخجماتية  العلاقات العامة في -3
 أهسية العلاقات العامة داخل السؤسدة الخجماتية  -4
 أهجاف العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية  -5
 وضائف العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية  -6
 دور العلاقات العامة في  تحديغ صػرة السؤسدة الخجماتية    -7

 العامة داخل  السؤسدة الخجماتية  ثانيا : التشطيع  الاداري  لمعلاقات

 تشطيع إدارة العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية-1
 مػقع العلاقات العامة في الهيكل التشطيسي لمسؤسدة -2
 علاقة العلاقات العامة بالػحجات الإدارية الأخخى لمسؤسدة الخجماتية -3

 تية ثالثا استخاتيجيات العلاقات العامة داخل السؤسدة الخجما

 التخصيط لبخامج العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية: -1   
 الاعتبارات الػاجب إتخاذها  عشج وضع خصة لاستخاتيجيات العلاقات العامة  -2   
 خصػات بشاء استخاتيجية لمعلاقات العامة -3   
 أهع الاستخاتيجيات  السعتسجة  في بخامج العلاقات  لمعلاقات العامة - 4

 الفرل  خلبصة
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 الفرل الثالث : السجخل الشطخي لمعلاقات العامة : تحجيجات ومفاليع  

 تسهيج: 

عخفت السجتسعات تصػرًا كاتداع في حاجات فاقت كل التػقع كلا يداؿ ذلظ الشسػ الحؼ تذابكت ؼيو 

مرالح الشاس كتعقجت صلبتيع كاختمفت مضػلاتيع كتشػعت اىتساماتيع حتى أصبح كل راغب في 

 أثضخ في الشاس سػاء لغخض تجارؼ أك الجانب ثقافي أك لػاجب إنداني أك لغضخ ذلظ.الت

أصبحت العلبقات العامة كضيفة مغ كضائف الإدارة التي كاف فضيا مزى تقترخ عمى التشطيع كتحجيج 

 السدؤكلية كالإشخاؼ.

لسؤسدة بالإضافة أصبحت العلبقات العامة كضيفة إدارية ججيجة كميسة فإنيا تذسل جسيع مدؤكليات ا

إلى ذلظ كضيفة تشطيع تدتصيع الإدارة بػساشتيا أف تحجد السدؤكلية لأكجو الشذاط كتحافع عمى 

 1التعاكف بضغ الجسيػر الحؼ لو علبقة مباشخة بالسؤسدة.

العلبقات العامة تعتسج في نذاشيا عمى الرجؽ كالحؿيقة كالأمانة مغ خلبؿ الاتراؿ كالفيع الستبادؿ 

ة كجسيػرىا مغ خلبؿ عسميا لذخح كتفدضخ سياسات كخصط كأىجاؼ السؤسدة لجسيػر بضغ السؤسد

 داء السؤسدة بكل أمانة كصجؽ.ة كنقل آراء كآماؿ ذلظ الجسيػر لأالسؤسدة برػرتيا الحؿيق

كتدتخجـ العلبقات العامة استخاتيجيات مختمفة كأدكات متشػعة، حضث أف الاستخاتيجية ىي خصة محكسة 

التصبضق يتع مغ خلبليا استخجاـ كافة الإمكانيات كالػسائل الستاحة بصخيقة مثمى لتحدغ  البشاء كمخنة

الأىجاؼ السصمػبة حضث تعتسج عمى العجيج مغ الاستخاتيجيات حدب نػع السشطسة كحدب حاجاتيا 

 اتجاه جسيػرىا الجاخمي أك الخارجي مغ أجل تحقضق بخامجيا.

                                                           
 .75ـ، ص 1964محسػد مد الجػىخؼ: دلضل العلبقات العامة لمسؤسدات كالذخكات، دار الأردف لمصباعة كالشذخ،  1
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تدميط الزػء عمى  دكر العلبقات العامة في السؤسدة  التصخؽ في ىحا الفرل  إلى كعميو سضتع

الفرل مجخل عاـ  لمعلبقات الاستخاتيجيات  السعتسجة مغ قبميا لتحقضق الاىجاؼ شسل ك  الخجماتية

 .العامة

العامة في السؤسدة  استخاتيجيات العلبقات -تشطيع الإدارؼ لمعلبقات العامة في السؤسدة  الخجماتية 

 .الخجماتية

 مجخل عام لمعلاقات العامة  : أولا 

تصػارتو عمى كل ك  تعج العلبقات العامة مغ السختكدات الحضػية  في السجتسع الحجيث برلبتو السعقجة

، كلسا تحققو دكر فاعل في تديضل عسمية الإتراؿىي تحتل السكانة  السيسة لسا تؤديو مغ ك  السدتػيات

فيي ىمى ىحا صيغة متصػرة لمتفاعل الإجتساعي  ،الفيع السذتخؾ بضغ أشخاؼ التعامل في السجتسعمغ 

في السجتسع تؤديو العلبقات العامة  الريغ الستصػرة لمدمػؾ الإجتساعي، كىحا الجكر السيعمقارنة ب

الإستفادة  مغ نتائج ك  الإتراؿ ك  الخصطك  مغ خلبؿ صياغة الدياساتك  التحمضلك  إعتسادا عمى البحث

 ،عمى تصػيخ أقداـ العلبقات العامةو كحاليا فقح إزداد الصمب رجع  الرجػ مغ الػسط الإجتساعي نفد

أىسضتو لكل مشطسة  ك  ،ىػ الجكر الحؼ يمعبو ىحا الجياز كسبب الإؾباؿ عمى ىحا الفخع مغ فخكع الإدارة

حاجة الجسيػر لمحرػؿ عمى ك  الخجمات التي تقجميا لمجسيػرك  حضث يقػـ بشقل صػرة لمشذاشات

 1البيانات

 

 

 

 
                                                           

 04امة في السجتسع السعاصخ ، مقاؿ بسجمة الخسالة لمجراسات الإعلبمية العجد دريجؼ فاشسة ،زرفاكؼ أماؿ : الاشار التشطيسي لمعلبقات الع 1
 .2019ديدسبخ 
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   التدميغو  لاقات العامة بيغ التشطيخالع -1  

  التصػر التاريخي لسفهػم العلاقات العامة  -أ     

لقج ضيخت العلبقات العامة كسيشة نتيجة لمعجيج مغ العػامل التي زادت مغ الإىتساـ بيا كشذاط إدارؼ 

 في شبيعتياىحه العػامل متجاخمة ك  السذخكعاتك  يحطى بإىتساـ الإدارة العميا في مختمف السشطسات

 .ثضخاتياأكحلظ في تك 

o ـ 19: ميجت الثػرة الرشاعية في أكائل القخف ضيػر مفيػـ الإنتاج الكبضخك  الثػرة الرشاعية

 أسالضبو ك  الفخصة لتصبضق  مبادػء الإدارة  العمسية كذلظ لسا أحجثتو مغ تصػر كبضخ مغ  الإنتاج

صاحب ىحا التصػر ك  اخل السرشعالعاممضغ دك  ما تختب عمى ذلظ مغ مذكلبت بضغ الادارة ك 

ع لمجفع تكػيغ نقابات لمعسالممجفاع عغ مرالحيع تجاه الادارة العميا لمسصالبة بطخكؼ عسل أك نط

ليحا ك  تمبية مصالبيع ك  مغ ثع زاد ضغط الخاؼ العاـ  لإنراؼ العساؿك  تتشاسب مع الجيج السبحكؿ

الجسيػر الجاخمي لذخح كجية نطخ  اؿالعسك  ضيخت أىسية كجػد صمة  إتراؿ بضغ الإدارة العامة

 .1إجخاءاتيا ك  السشطسة ؼيسا يتعمق بدياستيا

o زدياد قػة تأثضخ الخأؼ العاـ مسا أدػ بالحكػمات إلى الإىتساـ بالتأثضخ اك  ضيػر الأنطسة الجيسقخاشية

ػث في الخأؼ العاـ مغ خلبؿ كسائل الإعلبـ السختمفة أك التشطيسات الدياسية القائسة ككجيت البح

أنذأت إدارات كحجات متخررة لتحمضل الخأؼ ك  الإقشاعك  الإستسالةك  إلى دراسة أسالضب التأثضخ

السذكلبت الصارئة لػضعيا في الإعتبار عشج إتخاذ ك  العاـ لمتعخؼ عمى أراء الأفخاد في القزايا

 .لمثػرات أك الأزمات أك الإضخاباتالقخارات أك الدياسات تجشبا 

o في تقخيب السدافات بضغ بقاع  قج ساىع التقجـ اليائل في كسائل الإتراؿتصػر كسائل الإتراؿ ف

 العالع السختمفة حتى أصبح العالع مغ الشاحية الإعلبمية قخية صغضخة نتيجة لدخعة تجاكؿ الأنباء

                                                           
 حدضغ   1
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 مغ أسباب الإىتساـ بالعلبقات العامة في السجاؿ الجكلي كاف ذلظ سبباك  إنتقاؿ السعمػماتك 

في نفذ الػقت إنعكذ ىحا الإىتساـ  مخة ثانية ك  الخاؼ العاـ العالسي يضجأتك  الحخص عمى كدب ك 

 .سشطسات أك عمى مدتػػ السجتسع ككلعمى الرعضج السحمي سػاء عمى مدتػػ ال

o لسشافدة  بضغ بضغ السشطسات نتج عغ التصػر في الانتاج زيادة حجة ا  زيادة حجة السشافدة

إشباع رغباتيع فبجأت السشطسات السختمفة  بالإىتساـ ك  لإرضاء عسلبئيا السشطسات في محاكلة

العسل عمى كضع صػرة  ذىشية ك  تايضج الخاؼ العاـك  بإقامة علبقات شضبة مع جساىضخىا لكدب ثقة

 إيجابية لمسشطسة عشج الجسيػر السدتيجؼ مغ ناحية أخخػ نجج أنو في ضل التقجـ التكشػلػجي

الجسيػر بالتعامل مع  ما أصبحت مذكمة إقشاع رع تعج  السذكمة مذكمة إنتاج بقجالفشي لك 

مشتجات الذخكة دكف غضخىا مغ السشتجات السشافدة فالإنتاج عمى نصاؽ كاسع يدتمدـ أيزا تػزيع 

إسع ك  ىحا ما تقػـ بو العلبقات العامة حضث تعسل عمى تحدضغ صػرة السشتجك  عمى نصاؽ كاسع

خػ في كدب مكانة تدػيؿية الإدارية الأخ مغ ثع تديع مع الجيػدك  ،السشذأة في ذىغ الجسيػر

 .مستازة

زيادة ك  أف ىحه العػامل  مجتسعة قج ساعجت عمى نزج الخاؼ العاـ في كثضخ مغ البمجاف مسا تقجـ تبضغ

أصبح متغضخا أساسيا بحكع كل قخارات ك  أساسيا يحكع كل قخارات السشطسة أىسية حتى أصبح متغضخا

الستغضخات البضئة التي ليا أكبخ الأثخ عمى نذاط  مع ق التكيفحقضالسشطسة  كأصبح  مغ الزخكرؼ ت

 ؼ العاـأمتصابقة لتصػر الخا تصػر العلبقات العامة ىػ نتيجةك  مغ الػاضح أف ضيػر السشطسة

إذا كانت عمى أساس   ذلظ أف الإدارة لا تكػف فعالة إلاك  أراؿ الجساىضخؼ في السجتسع الحجيثالإتك 

 .العاـلمخأؼ  السعخفة الجؾيقة 
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  مخاحل تصػر العلاقات العامة  -2

لقج عخفت العلبقات العامة تغضخات حافمة عمى مخ التاريخ كذلظ مشح ضيػرىا في أكلى أشكاليا البجائية 

، فقج تعجدت الخؤػ ك  د السفاـيع لمعلبقات العامة مع تعجإلى أف كصمت كصارت عمى ما ىي عميو الضػـ

لعامة نذاط ميع تحخص عميو السؤسدات الكبخػ التي تعشى بتعديد رت، فالعلبقات االجيانات، كالحزا

 الرلبت بدبائشيا. 

كقج مخت بعجة محصات ساىست في نسػىا كتصػرىا كعسمت عمى إعصائيا الصابع الحؼ تدعى إلى 

تشسية كتصػيخ السؤسدة باستخجاـ مختمف الأسالضب الخاصة بيجؼ كدب ثقة الجسيػر الجاخمي 

  لتصػارت التي مخت بيا نجج:كالخارجي كمغ تمظ ا

  1نذاة العلبقات العامة  الى أربعة مخاحلك  يقدع داف  تصػر

o حضث كانت تتع  مغ 19تستج حتى  ثلبثضشات القخف ك  : مخحمة العلبقات القجيسة كلىالسخحمة الأ

  .الإعلبفك  لتسل أغخاض الجعاية خلبؿ مسارسات إترالية إعتسجت عمى الاتراؿ السباشخ

o كلى حتى نياية الحخب العالسية الأ1830تستج حتى  ك  الشذخ ك  ىي مخحمة الجعايةك  ثانيةخحمة الالس 

إىتساـ الدياسضػف بالإتراؿ ك  أتداع إستخجاـ  الاعلبـ لتدػيق الدمعك  صاحبيا نذاة الصباعةك 

أ ي أنذىي السخحمة التك  الطيػرك  ةأأ مرصمح العلبقات العامة في الشذبجك  بالجساىضخ مغ الشاخبضغ

 .مبادئياك  يا إيفمي مكتب لمشذخ ككضع أسذ العلبقات العامةفض

o ضيػر إيجكاردك  العالسضتضغ ما بضغ الحخبضغ كانتك  ىي مخحمة الاتراؿ بالاتجاىضغك  السخحمة الثالثة 

إصجاره عجة مؤلفات أكادمية عغ 1925عاـ سي يقػـ بتجريذ العلبقات العامة بضخند كأكؿ إيكادي

                                                           
 دريجؼ فاشسة ،زرفاكؼ أماؿ: مخجع سبق ذكخه 1
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أصبح الإعلبـ ك  و السخحمة أزمة إقترادية عالسيةاتعاـ كسا شيجت ىؼ الأالخ ك  العلبقات العامة

 1ضخكرة ماسة لستابعة الجساىضخ لتصػرات عرخىا 
o التي تستج حتى الضػـ كمشح إنتياء الحخب العالسية ك  الخابعة : مخحمة الإتراؿ بالإتجاىضغ الحجيثة

تدايج ك  مسارستياك  العلبقات العامةتقشضغ ميشة ك  تتسضد بإزدىار الإعلبف كالعلبقات العامةك  الثانية

 2الجكريات العمسية ك  السؤلفاتك  الأبحاثك  دراستيا كعمع في الجامعات

 مالية العلاقات العامة   -2

 :العلاقات العامة كػضيفة 

يقػـ مشطػر العلبقات العامة كػضيفة عمى عجد مغ التعخيفات التي أشمقيا عجد مغ الأكاديسضضغ 

ي ركدت عمى أف العلبقات العامة كضيفة إدارية مثميا في ذلظ بؿية الػضائف كالسسارسضغ كالإداريػف الت

 3الأساسية لمسشطسات مثل الإنتاج أك التدػيق أك التسػيل.

فالعلبقات العامة السعاصخة مغ مشطػر كػنيا كضيفة تعج جيػداً إدارية مخصصة كمجركسة كمدتسخة 

عمى أساس التفاعل كالاقشاع كالاتراؿ الستبادؿ كىادفة كمػجية لبشاء علبقات سميسة كمججية قائسة 

 4بضغ مشطسة ما كجسيػرىا لتحقضق التشاغع كالاندجاـ بضشيسا.

لقج حجد ىحا السشطػر مياـ العلبقات العامة، كسا ركد عمى أف السكػف الأساسي لإدارة العلبقات العامة 

يج أىجاؼ العلبقات العامة يقػـ عمى إدارة كتشفضح خصط كبخامج، كسا ساىع ىحا السشطػر في تحج

 5كتػضيح مدؤكلضتيا.

 
                                                           

 .54، ص 2004عبجه، محسػد مرصفى : مقجمة في العلبقات العامة ، مصبعة جامعة القاىخة ، 1
 عبج  2

3 baskin.O, 1997 M public relations : the profession and the practice, boston, mc graw hill     
يع درة كد. نبضل خميف السجالي، العلبقات العامة في القخف الحادؼ كالعذخكف الشطخية كالسسارسة مشحى نطامي  2 الجكتػر عبج البارؼ ابخاـ

 .30ـ، ص 2013، 2كاستخاتيجي، دار كائل لمشذخ كالتػزيع، الأردف، ط
 .32، ص 2002لباز عمي، العلبقات العامة كالعلبقات الإندانية كالخأؼ العاـ، دار الاشعاع الفشية، الإسكشجرية، ا 5
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 :العلاقات العامة كعسمية أو أنذصة 

العسمية ىي سمدمة أحجاث أك أعساؿ أك أنذصة أك كضائف تتغضخ باستسخار بسخكر الػقت ككثضخاً ما 

تؤدؼ تمظ الدمدمة إلى تحقضق ىجؼ أك نتيجة، كثسة مجخلبف يسكغ استخجاميسا لتػضيح مفيػـ 

 العامة كخط مترل. العلبقات

كىػ اخترار  RACEعشاصخ يعبخ عشيا بالمغة الإنجمضدية بكمسة  4تتكػف العلبقات العامة مغ 

 لمحخكؼ الأكلى مغ سمدمة العشاصخ بالمغة الإنجمضدية، كىحه العشاصخ ىي: 

 : كيعشي ذلظ تػضيح شبيعة السذكمة أك السػقف الحؼ يػاجو السشطسة.researchالبحث  -1

: كيعشي ذلظ الإجابة عغ الدؤاؿ التالي ما الحؼ سشفعمو actionصيط البخنامج العسل أك تخ -2

 تجاه السذكمة أك السػقف؟ 

: كيعشي ذلظ الإجابة عغ الدؤاؿ التالي كيف سشبمغ  communicationالاتراؿ أك التشفضح -3

 الجسيػر ما حجث؟ 

ع الػصػؿ إلى الجسيػر : كيعشي ذلظ الإجابة عغ الدؤالضغ التالضضغ: ىل تevaluationالتقضيع  -4

 السدتيجؼ؟ كماذا كاف تأثضخ ذلظ؟ 

 1ىحه الخصػات:  02كيسثل الذكل رقع 

 

 

 

 : خصػات عسمية العلاقات العامة كخط مترل 03الذكل رقع 

                                                           
 السجالي، نبضل: نسػذج مقتخح لمعلبقات العامة في الجامعات الأردنية في ضػء الػاقع كالاتجاىات الإدارية السعاصخة، رسالة دكتػراه غضخ  1

 .100ـ، ص 2009بية لمجراسات العميا، عساف، مشذػرة، جامعة عساف العخ 

 التقٌٌم  العمل )التخطٌط( الاتصال البحث
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كمغ الػاضح مغ الذكل أعلبه أف العلبقات العامة كعسمية تتكػف مغ عشاصخ أك خصػات يسثميا خط 

 مقة أدت إلى خصػة أك حمقة أخخػ.مدتؿيع كمسا انتيت خصػة أك ح

 : أنذصة  العلاقات العامة .1

  :أؼ تقجيع الشرح للئدارة في السشطسات ؼيسا يتعمق بالدياسات، كالعلبقات تقجيع السذػرة

 كالاترالات.

  :كيعشي دراسة اتجاىات كسمػؾ الجساىضخ الستعاممة مع السؤسدة كذلظ إجخاء البحػث

لعامة. كيسكغ الاستفادة مغ تمظ البحػث في ناحضتضغ: لمتخصيط لاستخاتيجيات العلبقات ا

 الأكلى إيجاد تفاىع متبادؿ بضغ السشطسة كالجساىضخ كالثانية التأثضخ عمى الجساىضخ كاقشاعيا.

  :كتعشي العسل مع كسائل الإعلبـ إقامة علاقات مع وسائل الإعلام والعشاية بالشذخ

شطسة، كسا تعشي نذخ كإذاعة كسائل السشطسة لاستخجاميا لمشذخ كالاستجابة لسصالبيا في الس

 مغ خلبؿ كسائل إعلبـ معضشة لتعديد مرالح السشطسة.

  :كتعشي الاستجابة لسصالب كاىتسامات العاممضغ، الاهتسام بالعلاقات مع العامميغ وفي السشطسة

 كتدكيجىع بالسعمػمات كتػفضخ الحػافد ليع.

 :ذصة مخصط ليا مع السجتسع لإيجاد بضئة تعػد كتعشي الؿياـ بأن إقامة علاقات مع السجتسع

 بالشفع عمى السشطسة كالسجتسع.

 :تعشي تصػيخ اىتساـ السشطسة بالدياسات العامة كمعاكنتيا عمى  الاهتسام بالذؤون العامة

 تفيع تػقعات الجسيػر الخارجي.

 :عالجتيا.تعشي تحجيج القزايا ذات الصابع العاـ التي تؤثخ عمى السشطسة كم إدارة القزايا 

 :كتعشي العشاية بالعلبقات  العشاية بالعلاقات السالية والاهتسام بالقزايا التشسػية وجسع الأمػال

السالية كخمق ثقة السدتثسخيغ في السشطسة كالسحافطة عمضيا، كإقامة علبقات شضبة مع مجتسع 
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ما الاىتساـ الساؿ كقج يصمق عغ ىحا السكػف اسع العلبقات مع السدتثسخيغ أك السداىسضغ، أ

بالقزايا التشسػية كجسع الأمػاؿ ؼيعشي إبخاز حاجة الجسيػر لأف يجعع السشطسة ماليا، كتقجيع 

 السداىسات السالية ليا.

 :كذلظ مغ أجل عسل السشطسة التي تعسل بيا دائخة العلبقات  علاقات مع السشطسات السذابهة

 العامة أك الجسعيات السيشية لشفذ الرشاعة أك السيشة.

 كتعشي إقامة  لاهتسام بالعلاقات مع الأشخاف ذات الثقافات الستعجدة والتشػع في مػاقع العالع:ا

 علبقات مع الأشخاؼ أك السجسػعات ذات الخمؽيات الثقاؼية الستشػعة في مػاقع العسل.

 :كتعشي  الاهتسام بالأخلاقيات في الحقل والسهشة وتعديد السدؤولية الاجتساعية لمسشطسة

ت إنيا مجسػعة السبادغ كالسعايضخ التي تحكع سمظ الفخد أك الجساعة، كتختبط ىحه الأخلبؾيا

السبادغ كالسعايضخ بتحجيج ما ىػ خاشئ كما ىػ صػاب في مػقف معضغ كقج تعشي أيزا 

مجسػعة القػاعج كالأسذ التي يجب عمى السيشي التسدظ بيا كالعسل بسقتزاىا ليكػف ناجحا 

في ميشتو ما داـ قادراً عمى اكتداب ثقة زبائشو كالستعاممضغ معو  في تعاممو مع الشاس كناجحا

 1مغ زملبء كرؤساء كمخؤكسضغ.

 :كنعشي بحلظ أف السدؤكلضغ في العلبقات العامة السعاصخة يجب أف يذيعػا  الإصغاء والانفتاح

ثقافة الإصغاء كالانفتاح مع الجساىضخ الستعاممة مع مشطساتيع، كبالتالي يحخصػف عمى 

خجاـ ميارات الإصغاء كفيع الخسائل التي ترميع مغ تمظ الجساىضخ كالتفاعل معيا ايجابيا، است

كسا يحخصػف عمى أف لا يكػنػا أسضخؼ مقػلات جامجة متحجخة بل التستع بانفتاح ذىشي لجسيع 

 2الآراء كالاتجاىات، كاتباع سياسة الباب السفتػح في التػاصل مع تمظ الجساىضخ.

                                                           
يع درة، د.نبضل خميف السجالي: مخجع سابق، ص  1  .52 د.عبج البارؼ إبخاـ
 . 53نفذ السخجع، ص   2
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 كنعشي أف تػجيات العلبقات العامة السعاصخة تػجيات استخاتيجية أؼ  جيات:تصػيخ الاستخاتي

معالجة قزايا كبخػ كالاتراؿ بالجساىضخ الستعجدة كالحخص عمى السخاؾبة كالتقضيع كالتأثضخ 

 عمى اتجاىات كآراء كسمػكيات الجساىضخ الستعجدة الستعاممة مع السشطسات.

ة يجب أف يخصصػا كيزعػا استخاتيجيات تتزسغ الخسالة كحلظ فإف السدؤكلضغ في العلبقات العام

كالخؤية كالأىجاؼ كالأعساؿ التي عمضيع أف يشجدكنيا في فتخة معضشة، كأف تشدجع ىحه الاستخاتيجيات مع 

 استخاتيجيات السشطسة ككل. 

 :يعخؼ الرخاع بأنو عجـ الاتفاؽ بضغ شخفضغ أك أكثخ كالأفخاد  إدارة الرخاعات والأزمات

ائخ كالسشطسات أؼ عشجما يخكف أف اىتساماتيع كرغباتيع متزاربة أك لا يسكغ التػفضق كالجك 

بضشيا. كيقػـ الرخاع بضغ شخفضغ عشجما يخػ أحج الأشخاؼ أف الآخخ قج مشعو أك تجخل لعخقمة 

تحقضق أىجافو أك حاجاتو أك أعساؿ. أما إدارة الرخاع فتعشي استخجاـ أسالضب معضشة لحل 

مدتػػ مخغػب ؼيو مغ الرخاع، مغ ىحه الأسالضب التػفضق بضغ الصخفضغ،  الرخاع كتحقضق

كالتشازؿ، كالتشافذ، كالتعاكف الإيجابي، كاتباع أسمػب حل السذكمة، أك تجخل شخؼ ثالث أك 

إعادة تشطيع السشطسة. أما إدارة الأزمات فيي كيؽية التغمب عمى الأزمات بالأدكات العمسية 

حكع في ضغصيا كمدارىا كاتجاىاتيا، كتجشب سمبياتيا كالاستفادة مغ الإدارية السختمفة كالت

إيجابياتيا. كلمعلبقات العامة كالاترالات دكر رئيدي في جسيع مخاحل الأزمة إلى تػقع 

 1كقػعيا كأثشائيا كبعجىا.

 :كتعشي بحلظ الاستفادة مغ التدػيق كحقل دراسي حجيث كالؿياـ بأنذصة لمتخكيج  التدػيق

خجمة أك فكخة بسا في ذلظ الإعلبف أك تػزيع مػاد أك الشذخ أك إرساؿ رسائل بخيجية لسشتج أك 

 أك السعارض أك إقامة مشاسبات خاصة.

                                                           
يع درة، د.نبضل خميف السجالي: مخجع سابق، ص   1  . 56د. عبج البارؼ إبخاـ
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 :إف إقامة الاترالات مع الجساىضخ الستعجدة لمسشطسة تكاد تكػف جػىخ العلبقات  الاترالات

سػا بيا. كسا أف عمضيع العامة. كثسة نطخيات عجة في الاترالات عمى مدؤكلي العلبقات أف يم

أف يتفيسػا جضجا عشاصخ عسمية الاترالات، كمدتػياتيا، كمذكلبتيا كيزاعف مغ أىسية 

 1الاترالات كجػد كسائل الإعلبـ مغ مدسػعة أك مخئية أك الػسائل التكشػلػجية الحجيثة.

 :ا أف تسثل تحجيات لمعلبقات العامة في القخف الحادؼ كالعذخيغ فعمضي التقشيات الحجيثة

 2تدتػعب كتدتخجميا بفعالية لترل إلى جساىضخىا بديػلة كيدخ كسخعة.

 :صػرة السؤسدة ىي مجسػع الاعتقادات كالأفكار كالانصباعات التي  بشاء صػرة السؤسدة

يكػنيا كيحسميا الإنداف أك مجسػعة مغ الأشخاص عغ مؤسدة أك سمعة. كىي عبارة عغ 

عغ السؤسدة كبشاء صػرة جضجة لمسؤسدة مغ الانصباع العاـ الحؼ تحسمو الجساىضخ 

السػضػعات التي يجب أف تحطى بعشاية السدؤكلضغ عغ العلبقات العامة في السؤسدة كمغ 

 3القزايا التي يجب أف تتزسشيا استخاتيجية العلبقات العامة.

 العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية:  .2

 سؤسدة  يجب إدراؾ السؤسدة لمشقتط التالية : مغ أجل مسارسة فعالة  لمعلبقات العامة داخل ال

 السؤسدة الخجماتية بالسدؤولية الاجتساعية لمعلاقات العامة:  التداممجى  -أ 

إف السؤسدة الخجماتية التي تجرؾ السدؤكلية الاجتساعية لمعلبقات العامة لجػ جسيػرىا الجاخمي 

التشطيسي لتكػف قخيبة مغ الإدارة  كالخارجي، تزع العلبقات العامة في مػقع قخيب مغ قسة الييكل

  4العميا لمسؤسدة.

                                                           
 .57نفذ السخجع، ص   1
 .57نفذ السخجع، ص   2
يع درة، د.نبضل خميف السجالي: مخجع سابق، ص  د. عبج البارؼ  3  .58إبخاـ
، ص 2003، مكتب السجتسع العخبي لمشذخ كالتػزيع عساف، الأردف سشة 2، ط-نطخيات كأسالضب–ميجؼ حدغ زكيمف: العلبقات العامة  4

39. 
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إضافة إلى الكع كنػعية الشديج الاجتساعي لمفئات كالقصاعات كاليضئات التي تختبط بالسؤسدة أك تقجـ 

ليا خجمات، فكمسا ازداد عجد الستعاممضغ مع السؤسدة الخجماتية كمسا ازدادت أنذصتيا كزاد أدائيا، 

معلبقات العامة، الأمخ الحؼ يخفع مكانتيا في الييكل التشطيسي قخيبا مغ كأصبحت الحاجة أكثخ ل

 مدتػػ الإدارة العميا، كىحا ما يجعل العلبقات العامة تسارس ميامو السشػشة بيا. 

 شبيعة نذاط السؤسدة ومخكدها السالي:  -ب 

معضغ مغ  فالسؤسدات التي تعسل في مجاؿ تقجيع الخجمات كسؤسدة بخيج الجدائخ تحتاج إلى نػع

تختمف عغ مثضمتيا في السؤسدات الأخخػ مغ الشذاط، كذلظ لسسارسة   التشطيع لإدارة العلبقات العامة،

العلبقات العامة في السؤسدات الخجماتية مغ أجل خمق صػرة ذىشية جضجة لجػ جسيػرىا الخارجي عغ 

 السؤسدة كخجماتيا السقجمة. 

جع السضدانية السخررة لشذاط العلبقات العامة كيديل فكمسا ازداد مخكد السؤسدة السالي يختفع ح

مسارستيا في السؤسدة الخجماتية بذكل فعاؿ، كتختقي مكانتيا داخل البشية التشطيسية لمسؤسدة نتيجة 

 أثضخىا في عسل الإدارات الأخخػ. ت

 مجى تفهع السؤسدة لفمدفة وضيفة العلاقات العامة:  -ج 

ة كفمدفتيا تجكر حػؿ الإنجازات الحؿيؿية كالسمسػسة لبشاء مغ السعخكؼ أف كضيفة العلبقات العام

سسعة كتأسيذ ىػية لمسؤسدة الخجماتية، حضث تبخع العلبقات العامة عشج السداىسة في تحقضق أىجاؼ 

السؤسدة بسدتػػ أداء متسضد، كىحا ما يجعل العلبقات العامة تؤدؼ مسارسة مياميا بذكل جضج، 

اع السؤسدة الخجماتية بالتخكضد عمى مياـ كأنذصة العلبقات العامة داخل كيتحقق ذلظ بسجػ إدراؾ كاقتش

جياز تشطيسي كاحج، كمغ ىشا تعسل إدارة العلبقات العامة بجكرىا الستكامل في زيادة درجة فعالية 

 1السؤسدة الخجماتية.

                                                           
 .49، ص 1998بالدقازيق، مرخ،  ، السكتبة العمسية1مد العدازؼ كآخخكف: العلبقات العامة السعاصخة كفعالية الإدارة، ط 1
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مع الإدارات الأخخػ، كلا يعشي ىحا إلغاء التشدضق كالتعاكف كتبادؿ السعمػمات بضغ إدارة العلبقات العامة 

لأف كضيفة العلبقات العامة  في السؤسدة الخجماتية لا تقترخ عمى إدارة العلبقات العامة كحجىا بل 

تذسل كل الأفخاد العاممضغ في السؤسدة الخجماتية، فقج أكضحت الجراسات الستخررة أف العلبقات 

ىحه السدؤكلية باقي الأفخاد العاممضغ  العامة  في السؤسدة  تأتي في مقجمة أعساؿ السجيخ، كيذارؾ في

مغ خلبؿ الأداء الجضج كتشسية التعاكف بضشيع، كسا أف الجسيػر الخارجي لمسؤسدة الخجماتية يدتفضج مغ 

خجماتيا، كيسارسػف دكار كبضخا في دعع الانتساء كالػلاء ليا، كلا يكتسل ىحا الشديج إلا بػجػد إدارة 

ع السيارات كالكفاءات الستشػعة مغ أجل تحقضق عسميات متخررة لمعلبقات العامة تزع جسي

 الاتراؿ السددكج. 

 أهسية العلاقات العامة داخل السؤسدة الخجماتية:  .3

إف العلبقات العامة في السؤسدة الخجماتية ىي السػضػع الحضػؼ كالأساسي لشجاحيا، فيي تسثل 

دارة كالجسيػر الجاخمي كالخارجي، كىحا عاملب حضػيا لعلبج التزارب في السرالح كالاىتسامات بضغ الإ

ما يجعل الإدارة تيتع بالعلبقات العامة كتفخد ليا إدارة متخررة كمكانا لائقا في الخخيصة التشطيسية، 

 حضث نجج أف أىسضتيا في السؤسدة الخجماتية تكسغ ؼيسا يمي: 

o بشذاشيا  أف العلبقات تقػـ بػضع بخامج مشيجية مجركسة لإعلبـ كافة شػائف الجسيػر

 كسياستيا كمشتجاتيا كالخجمات التي تؤدييا. 

o  تتسضد العلبقات العامة بأىسية خاصة في حاجة مجيخ السؤسدة لبشائيا، فيػ يتعامل مع

الخؤساء كالسداىسضغ أك مسثمي الجيات الخسسية كيتمقى مشيع السعمػمات كيتخح القخارات في 

غ بخجمات الاترالات، كاترالو بخجاؿ السؤسدة، كىػ أيزا عمى علبقة بجسيػر السدتيمكض
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الإعلبـ، فشجاح أداء السؤسدة مقخكف بسجػ أىسية العلبقات العامة داخل السؤسدة الخجماتية 

 1كخارجيا.

o  العلبقات العامة ليا أىسية كبخػ كذلظ مغ خلبؿ مداعجتيا في تخصيط الاتراؿ داخل

ى الإشخاؼ عمى الاترالات السؤسدة الخجماتية بضغ مختمف مدتػيات التشطيع، إضافة إل

 الخارجية. 

استشادا إلى نتائج البحػث كالجراسات أكجت ىحه الأخضخة أف العلبقات العامة ليا اىتساـ كبضخ خاصة مع 

جسيػرىا الجاخمي في السؤسدة الخجماتية كذلظ مغ خلبؿ تػفضخ السصالب السعشػية ليع مثلب الذعػر 

ى السعاممة الإندانية ليع، كاحداس العاممضغ بالجكر الحؼ بالأماف كالصسأنضشة لمسدتقبل، إضافة إل

يسارسػنو في خجمتو. فلب شظ أف قدع العلبقات العامة في السؤسدة الخجماتية ىػ الإقشاع كميارة 

 الاتراؿ في استقصاب جساىضخ العساؿ داخميا كجساىضخ السدتيمكضغ خارجيا. 

تية تدعى إلى كدب جسيػرىا الجاخمي مغ كندتشتج أف العلبقات العامة في السؤسدات الخجما 

العاممضغ بكل مدتػياتيع كضساف كلائيع ليا بتعديد الاترالات كتكػيغ الآراء حػؿ أدائيا 

كاستخاتيجياتيا، كسا تقجـ العجيج مغ الخجمات لمدبائغ )الجسيػر الخارجي(، حضث يقجر الإحرائضضغ في 

% في أكقات عسميع 42في شتى السياديغ يقزػف العالع الضػـ أف قادة الإدارة كالسدؤكلضغ عشيا 

مضجاف العلبقات العامة، كىحا ما يجؿ عمى أىسضتو كآثارىا العسيقة عمى في  %12الإدارية العادية ك

 نجاح مذخكعات السؤسدة الخجماتية. 

 أهجاف العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية:  .4

ؼ تدعى لتحؿيقيا كتطيخ أىجاؼ إدارة العلبقات كل إدارة مغ إدارات السؤسدات الخجماتية ليا أىجا

العامة مغ الجكر الحؼ تقػـ بو في السجاؿ الإدارؼ بسعشى أنيا تيجؼ إلى إيجاد كخمق التفاىع الستبادؿ 
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بضغ السؤسدة كجسيػرىا، ككحلظ خمق كإقامة سسعة شضبة ليا في أكساط العسل كالسحافطة عمى 

رجؼ لأية محاكلة لمشضل مغ ىحه الدسعة كبذكل جاد فإنو استسخار الاترالات ؼيسا بضشيع، مع الت

 يخاعي في تحجيج الأىجاؼ الخاصة بإدارة العلبقات العامة في السؤسدة الخجماتية ما يمي: 

o  .أف تكػف الأىجاؼ محجدة ككاضحة كصخيحة كمفيػمة 

o  .أف تكػف كاقعية كعسمية مغ حضث قابمضتيا لمتحقضق كالتشفضح 

o اؼ السؤسدة. أف تكػف مختبصة بأىج 

 كتكسغ الأىجاؼ الأساسية لمعلبقات العامة في السؤسدة الخجماتية في: 

o  تقجيع السؤسدة الخجماتية إلى الجسيػر مغ حضث تػضيح أىجافيا كسياستيا كجيػدىا الإنتاجية

 أك الخجمات التي تقجميا. 

o ة تػضيحية كدب رضا الجسيػر كتأيضجه لدياسة السؤسدة كىحا ما يحتاج إلى حسلبت إعلبمي

 لمذخح كالاشلبع عمى آراء الجسيػر قبل إقخار الخصة أك الدياسة عشج كضعيا. 

o  التػعية كالإرشاد الإعلبف بسعشى إعلبف السػضفضغ بػجو الشذاط الخاص بالسؤسدة بغخض

 خمق مػاشغ كاعي كالسذاركة كالسداىسة بخأؼ كرضاه عغ الشذاط. 

o ضيسو لسدتػػ الأداء العاـ لمخجمات كالعسل عمى معخفة الخأؼ العاـ كاتجاىاتو ؼيسا يخز تق

 تمبية احتياجاتو قجر الإمكاف. 

o  .كدب ثقة الجسيػر الخارجي كتعاكنو 

o  .دحس الذائعات كالحسلبت السغخضة بإبخاز الحقائق 

o  دعع الرمة مع أجيدة الإعلبـ كتكػيغ صػرة شضبة كمخكد مستاز لمسؤسدة لجػ جسيػرىا

 الخارجي. 
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o ندانية بضغ الجسيػر كالعاممضغ بالسؤسدة الخجماتية كربصيع بعلبقات شضبة، دعع العلبقات الإ

 كدعع العلبقات مع السؤسدات كالأجيدة الأخخػ. 

o  .الاىتساـ بذؤكف العاممضغ كتيضئة الطخكؼ السشاسبة كالرحية لمعسل كتمبية مصالبيع 

o  ائيع بتدكيجه بكافة متابعة اقتخاحات الجسيػر كملبحطاتيع مغ خلبؿ مداعجتيع عمى تكػيغ آر

    1السعمػمات لتكػف مبشية عمى أسذ مغ الػاقع كالحقائق.

كمشو ندتشتج أف ىجؼ العلبقات العامة يكسغ في تشسية ركح الانتساء لجػ السػضف في السؤسدة     

الخجماتية عغ شخيق تقجيع الخجمات لو كالعسل عمى إتاحة السجاؿ أمامو لمتخؾية بسدتػاه عغ شخيق 

 ب كالجراسات الجاخمية كالخارجية. التجري

 وضائف العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية:  .5

يػجج عجة كضائف تقػـ بيا العلبقات العامة داخل السؤسدة الخجماتية، حضث تعتبخ ىحه الػضائف 

 تجدضج كتصبضق لأىجافيا السحكػرة سابقا، كتكسغ ىحه الػضائف ؼيسا يمي: 

o  الخارجية بخجمات السؤسدة في صػرة مبدصة مع حساية السؤسدة تعخيف الجساىضخ الجاخمية ك

 مغ الجعاية السزادة كغضخ الرحيحة. 

o  .التأكضج عمى عسميات تشفضح سياسة السؤسدة كتحقضق أىجافيا 

o  تذجيع ركح الانتساء لجػ العاممضغ في السؤسدة الخجماتية كزيادة كلائيع عغ شخيق الشطخ في

تصمعاتيع كتمبية رغباتيع الثقاؼية كالاقترادية كالشفدية كي شكػاىع كمداعجتيع عمى تحقضق 

 تخمق مشيع سفخاء ليا ناشقضغ باسسيا مخمرضغ لأىجافيا في مجتسعاتيع. 

o  تقػـ العلبقات العامة بالتشدضق بضغ مختمف السرالح في السؤسدة الخجماتية، إضافة إلى ذلظ

 1تذجيع الاتراؿ بضغ جسيع السدتػيات الإدارية.
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o  التػاصل بضغ السؤسدة الخجماتية كالسؤسدات الأخخػ سػاء تمظ التي تسارس نفذ تأمضغ

الشذاط أك التي تعير في بضئتيا عغ شخيق تبادؿ الشذخات كالسصبػعات باستخجاـ كافة كسائل 

 الاتراؿ. 

o  السحافطة عمى ؾيع السجتسع كتقالضجه كعاداتو بسا يحقق علبقات جضجة بضغ السؤسدة كمجتسعيا

  الخارجي.

o  إتباع أسمػب البحث العمسي كإجخاء دراسات كأبحاث لحل السذكلبت الخاصة بالسؤسدة

 الخجماتية. 

كيخػ خبخاء العلبقات العامة أف السيسة الكبخػ في الػقت الحاضخ تتع مغ خلبؿ عسميات التشدضق بضغ 

يسكشيا مغ  السشذاة الخجماتية كجسيػرىا عغ شخيق كضع بخنامج يترف بالجيشاميكية كالسخكنة حتى

  2التلبؤـ مع الأكضاع كالطخكؼ السحيصة بيا.

ندتشتج مغ الػضائف السحكػرة سابقا أف العلبقات العامة عشرخ ميع كأساسي في العسمية الإدارية، تقػـ 

 بتأدية ىحه الػضائف مغ أجل خمق انصباع جضج عغ السؤسدة الخجماتية لجػ جساىضخىا. 

 : 3ػرة السؤسدة الخجماتيةدور العلاقات العامة في تحديغ ص-7

إف العلبقات العامة الشاجحة كالفعالة في أؼ مؤسدة تبجأ مغ داخميا، كذلظ بإعصاء البضئة 

الجاخمية)الأفخاد العاممضغ( الأكلػية بتخكضد كضيفة العلبقات العامة عمضيع، كثانيا بالبضئة الخارجية 

العامة مع البضئة الجاخمية كالخارجية تأسذ  )السدتيمكضغ( ذلظ باعتبار أف أساس كضيفة كعسل العلبقات

عمى مفيػـ الػضيفة الاجتساعية للئدارة الحجيثة، كاف السؤسدة الخجماتية تسثل ندقا متفاعلب في داخمو 

كمشفتحا عمى البضئة السحيصة، مغ بضغ ميامو الأساسية إحجاث تأثضخات ايجابية في الاتجاىات الدائجة 

                                                                                                                                                                                
 .152، ص 1997، دار مججلاكؼ، عساف، سشة 1مد عمي شتا: التشطيع كالإدارة في القصاع العاـ، ط 1
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الأمثل كالسدتسخ لمبحػث  كالجراسات كفق تخصيط مجركس كأسذ لمتقػيع، لجػ السدتيمكضغ بالاستخجاـ 

مسا يؤدؼ إلى رضا الأفخاد العاممضغ نتيجة السعخفة الستبادلة كالسذتخكة بضشيع كبضغ السؤسدة الخجماتية، 

الأمخ الحؼ ساىع في زيادة مدتػػ الأداء السؤسدي كالفعالية في تذكضل الرػرة الحىشية الستسضدة عغ 

سؤسدة الخجماتية لجػ مختمف السدتيمكضغ، كىػ ما يداعج في تحقضق التػافق كالتكامل بضغ السؤسدة ال

الخجماتية كبضئتيا الجاخمية كالخارجية كالحؼ يحجث تغضضخا ايجابيا في سمػؾ كاتجاىات السدتيمكضغ نحػ 

ؤسدة، كتجعيع مكانتيا السؤسدة كخجماتيا السقجمة تشعكذ آثاره في زيادة فاعمية الأداء الخجماتي لمس

في الخارشة الخجماتية كالتشافدية نطخا لرػرتيا الحىشية الايجابية ليا. تعشي الرػرة الحىشية صفة 

الذيء كسا يفيسو الفخد كيتجبخه كيدتقخ في ذىشضتو، كتكػف الرػرة الحىشية عسمية حخكية تتغضخ حدب 

اؼية، لحلظ فيي لا تترف بالثبات كالجسػد تصػر الػاقع الاجتساعي كتغضخ الأكضاع الاقترادية كالثق

 كانسا تتدع بالسخكنة كالتفاعل السدتسخ، فتتصػر كتشسػ كتتدع كتتعجد كتتعسق كتقبل التغضخ. 

  1كلحلظ فالرػرة الحىشية نتاج عسميات تفاعمية نتيجة تأثخىا بعػامل كاتجاىات كاشباع لمحاجات.

لخجماتية نتيجة تفاعل كاحج كانسا نتيجة تفاعلبت أؼ أف الرػرة الحىشية لا تتذكل عغ السؤسدة ا

 كتأثضخات كثضخة تحثيا السؤسدة. 

ىا قػة الإنتاج كالأداء السستاز، ز بخ أتذكضل الرػرة الحىشية لمسؤسدة،  كىشاؾ عػامل عجيجة تداىع في

اتيا مع كضساف الفاعمية كتحقضق الجػدة كإلتداـ السؤسدة الخجماتية لإجخاء عسميات تقػيع دكرية لعلبق

بضئتيا الجاخمية كالخارجية، كاف تدتخجـ تمظ الشتائج لإجخاء مخاجعة ضخكرية تؤدؼ إلى تأكضج علبقتيا 

 مع بضئتيا مغ أجل تخسيخ صػرتيا الحىشية. 

فالرػرة الحىشية لمسؤسدة الخجماتية تعكذ سمػكيا برفة عامة كتداعج برفة أساسية عمى تديضل 

 تعير فضيا. أدائيا في عسميا بالبضئة التي 
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 تحقق الرػرة الحىشية في السؤسدة الخجماتية ؼيسا يمي: 

o  .تداعج في تقبل السياـ التدػيؿية مغ دكف صعػبات 

o  .تقػـ بتديضل العسميات التجارية كامزاء عقػد السذاريع 

o  .تخمق نػع مغ الثقة في أؼ مشتج يختبط بالسؤسدة الخجماتية 

o  .تداعج عمى قبػؿ الججيجة 

o لسؤسدة في حرػليا عمى الكفاءات السؤىمة كالخبخات الشادرة مغ الأفخاد العاممضغ. تديل مياـ ا 

o  تخفع مغ الخكح السعشػية للؤفخاد العاممضغ نتيجة انتسائيع لمسؤسدة الخجماتية، كجعميع قػة دافعة

 نحػ الأداء السؤسدي. 

o لبضئة الخارجية تداعج السجتسع عمى تفيع حؿيقة السؤسدة الخجماتية كفاعل ميع كحضػؼ في ا

 لمسؤسدة الخجماتية. 

مغ الرػرة الحىشية ىي السحرمة الأساسية أأىسية العلبقات العامة عمى أساس كمغ ىشا تطيخ 

لػضيفة العلبقات العامة، كأف إلساـ السدؤكلضغ كالأفخاد العاممضغ في السؤسدة الخجماتية بسفيػـ كتقشيات 

ات كمسارسات ذات شبيعة خاصة يعتبخ أيزا مغ كضيفة العلبقات العامة كما تحتػيو مغ عسمي

الأىسية بسا كاف. كمغ جية أخخػ أكجت الاتجاىات الحجيثة في الجراسات الإعلبمية كالتخكيجية 

كالتدػيؿية أىسية الرػرة الحىشية لمسؤسدة الخجماتية، عمى أساس أؼ مؤسدة تعسل في إشار صػرة 

رجية، كتعسل في نفذ الػقت عمى زيادة الجػانب الايجابية ذىشية تكػنت عشيا لجػ البضئة الجاخمية كالخا

في ىحه الرػرة، عمى أساس كمسا كانت ىحه الرػرة الحىشية كاضحة كمسضدة، ازدادت درجة تقجيخ 

السؤسدة لجػ السدتيمكضغ، كازدادت فعالية العسمية الاترالية بضشيسا، مسا يؤدؼ إلى زيادة مكانة 

يا الايجابية في السجتسع، كىػ ما يشعكذ أيزا عمى مدتػػ الأداء السؤسدة كرفعتيا، كتجعيع سسعت

كيؤدؼ إلى رفع مدتػػ الكفاءة الإنتاجية أك كفاءة الخجمات، كمجػ مداىستيا الايجابية في إشباع 
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حاجات البضئة الجاخمية كالبضئة الخارجية عمى أسذ عسمية رشضجة كمػضػعية كسميسة، بحضث يتذكل 

يشدحب بالتالي عمى  ات الخسسية انصباعا ايجابيا عغ السؤسدة الخجماتية،لجػ السدتيمكضغ كاليي

كىشاؾ عجة مخاحل  1مشتجاتيا كخجماتيا كسياستيا الإدارية كالتدػيؿية كالسالية كأكجو نذاشاتيا السختمفة.

 تقػـ بتحدضغ صػرة السؤسدة الخجماتية كىي أربع مخاحل التالية: 

 الاتراؿ السددكج بضغ الاتراؿ الراعج كاليابط في عسمية : تتسثل في عسمية السخحمة الأولى

جسع البيانات كالسعمػمات الأساسية عغ آراء كرغبات الجساىضخ كالسذكلبت التي تػاجييا كالحمػؿ التي 

 تصسح أف يكػف لمسؤسدة الخجماتية دكر معضغ فضيا. 

 اتية حضث تقػـ إدارة : تتسثل في إدارة العلبقات العامة في السؤسدة الخجمالسخحمة الثانية

العلبقات العامة بجراسة ىحه البيانات كتبادؿ الخأؼ كالسذػرة مع الإدارة العميا لتخصيط سياستيا ككضع 

 أىجافيا، بسا يحقق التػافق بضغ سياسة السؤسدة كرغبات الجسيػر التي تتعامل معو. 

 إلى جساىضخىا سػاء كاف  : تتسثل في كضيفة الاتراؿ اليابط مغ إدارة السؤسدةالسخحمة الثالثة

 ىحا الاتراؿ إعلبميا أك تأثضخا أك متزسشا لمشاحضتضغ الإعلبمضتضغ كالتأثضخية معا. 

فالاتراؿ الإعلبمي يقجـ لمجسيػر الججيج كالسيع الحؼ يخغب الجسيػر معخفتو، كالقخارات الججيجة أك 

خىا مغ السػضػعات التي تيع التعجيلبت التي تدسى الأكضاع القائسة أك الإنجازات البارزة أك غض

 العسلبء كتسذ مرالحيع بذكل مباشخ. 

فكاف دكر الاتراؿ ىشا ىػ كدب تأيضج الجسيػر الجاخمي في السؤسدة الخجماتية في نفذ الػقت الحؼ 

يحخص ؼيو عمى تكػيغ صػرة شضبة لمسؤسدة في أذىاف الجساىضخ الخارجية التي تتعامل معيا 

 السؤسدة. 

                                                           
1 DAVID GURCH and GHARLE MARCH: Public Relation Values-Driver Approch, Person Education, BOS 

TON, USA, 2003, p 65. 
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 :في عسمية العلبقات العامة كالتي تدعى بالتقػيع، فيي في الػاقع مخحمة  تتسثل السخحمة الخابعة

بحث ججيجة، أك اتراؿ صاعج ججيج يدتيجؼ التعخؼ عمى التفعضل بالشدبة لمقخارات أك الدياسات 

الججيجة أك السعجلة كما تقجمو السؤسدة مغ خجمات اك تدييلبت في إجخاءات العسل داخل السؤسدة 

  الخجماتية.

كسا تيجؼ ىحه السخحمة إلى التعخؼ عمى رجع الرجػ بالشدبة لمسخحمة الدابقة الستسثمة في الاتراؿ 

 الإعلبمي التأثضخؼ. 

كمع ذلظ يربح الاتراؿ ضخكريا للبحتفاظ بثقة الجساىضخ كتأيضجىا ككدب تأيضج قصاعات أخخػ أك 

 تجدضج السعارضة إف كاف ثسة معارضة لشذاط السؤسدة أك سياستيا. 

 التشطيع  الاداري  لمعلاقات العامة داخل  السؤسدة الخجماتية   -ثانيا 

 تشطيع إدارة العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية:  -1

لا تختز إدارة العلبقات العامة كسا يطيخ مغ تدسضتيا بالعلبقات بضغ السشطسة كالجساىضخ السختمفة 

ا كالتي تعتبخ أساس نجاح السشطسة، فإف لع تخصط خارجيا فحدب كإنسا تيتع بالعلبقات الجاخمية أيز

السؤسدة الخجماتية لتشسية ضخكؼ العسل كعلبقتو عمى أحدغ السدتػيات بضغ العاممضغ داخميا فلب يسكغ 

 أف تصػر خجماتيا بالذكل الحؼ يخضي عسلبئيا كيتغمب عمى مشافديو. 

لتقديسات الجاخمية للئدارة بعج العلبقات فالتشطيع الجاخمي لمعلبقات العامة في السؤسدة ىػ عبارة عغ ا

العامة التي تتألف مغ الػحجات التي تقػـ بسجسػعيا بالشذاشات بضغ جسيػر العاممضغ بالسشطسة كرغع 

أنو لا تػجج تقديسات ثابتة لتشطيع إدارة العلبقات العامة لمسؤسدات إلا أف ىحه الأخضخة في جل كحجات 

  1متخررة.

                                                           
 .155مد عمي شتا: مخجع الدابق، ص  1
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العلبقات العامة في السؤسدة عمى تشسية العلبقات داخل السشطسة، إنسا  كلا تقترخ كضائف إدارة

 تتعجاىا إلى الجساىضخ الخارجية التي تتألف مسا يمي: 

o  .جسيػر العاممضغ: ىع السػضفضغ داخل السؤسدة الخجماتية 

o  .جسيػر السؤسدضغ: ىع أصحاب فكخة إنذاء السذخكع 

o جسيػر السالكضغ: ىع السسػلػف كحسمة الأسيع . 

o  .جسيػر السدتيمكضغ: ىع السحتاجػف لخجمات السذخكع 

o  .جسيػر الشاقجيغ: الستعاممػف الحيغ يؿيسػف أداء السذخكع 

o  .جسيػر الحكػمة كمزيفيا الحيغ تتعامل معيع السشطسة في تأسيديا كانجازىا 

o  .جسيػر السجيديغ: ىع مجيدك السػاد الأكلية لمسذخكع 

o ة أك الحيغ يبيعػف خجمات السذخكع. جسيػر الػكلبء: ىع ككلبء بالجسم 

o  جسيػر السشافدضغ: ىع أصحاب السذخكعات الستذابية كالحيغ يتشافدػف بصخيقة أك بأخخػ مع

  1السذخكع لغخض جػدة خجماتيع لترخيفيا.

يتزح مسا سبق أف التقديسات الجاخمية لمسؤسدة الخجماتية ييجؼ إلى الاعتساد عمى السشطسة ذاتيا في 

 قات العامة كذلظ لإقامة تشطيسات داخمية مخررة ليحا الغخض. إدارة العلب

 مػقع العلاقات العامة في الهيكل التشطيسي لمسؤسدة:  -2

لحلظ يجب الحخص  يسثل تشطيع العلبقات العامة مغ أىع العػامل التي تحجد فعاليات ىحه الػضيفة 

رجي لمسشطسة السعشية برػرة عمى أف يتع تشطيسيا بسا يسكغ مغ تعامل مع السجتسع الجاخمي كالخا

 تؤدؼ إلى تمبية حاجات السشطسة كحاجات السجتسع الحؼ يعير ؼيو. 

                                                           
 .75ـ، ص 2007، دار صفاء لمشذخ كالتػزيع، عساف، 1زياد مد الذخماف: مبادغ العلبقات العامة، ط 1
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 رأس السشطسة

 العلاقات العامة

كيختمف تشطيع العلبقات العامة حدب شبيعة السشطسة السعشية كمجػ تقجيخىا لأىسية الجكر الحؼ تمعبو 

حياتيا  العلبقات العامة فضيا، بعس مغ السشطسات التي تعصي لمعلبقات العامة دكرا رئيديا في

كارتقائيا، بضشسا تػجج مشطسات أخخػ تتعصل فضيا كضيفة العلبقات العامة، أك تخكد كضيفة بديصة 

 تقترخ عمى بعس الأنذصة الإرشادية أك استؿباؿ الدائخيغ. 

 كيػجج أربع نساذج لمعلبقات العامة في الييكل التشطيسي لمسؤسدة: 

 لى إدارة مدتقمة كمتستعة بالإمكانيات السادية : تدتشج كضيفة العلبقات العامة إالشسػذج الأول

 .خئيذ السؤسدة أك السشطسة السعشيةكالبذخية اللبزمة كمختبصة تشطيسيا ب

  04رقع  كسا يػضح عمى الذكل  

 

 

 

 

 

 

 يػضح مػقع العلاقات العامة في الهيكل التشطيسي لمسؤسدة الخجماتية.: 04شكل

تيجؼ فضيا السشطسة مغ خلبليا إلى إبخاز دكر العلبقات يتع الأخح بيحا الشسػذج في الحالات التي 

العامة كاعصائيا مكانة مخمػقة كسمصة قػية تسكشيا مغ أداء دكرىا ككضائفيا برػرة لائقة في السؤسدة 
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الخجماتية عمى السدتػيضغ الجاخمي كالخارجي، فالاتراؿ السباشخ بضغ رئيذ السشطسة كمدؤكؿ العلبقات 

 العامة. 

لأخضخ مغ أخح الدمصات كالرلبحيات مباشخة مغ الخئيذ الحؼ يعتبخ صاحب الدمصة يسكغ ىحا ا 

 العميا في السؤسدة. 

شلبع عمى كافة الدياسات كالخصط مسا يجعل العلبقات العامة  تقػـ كسا أف ىحا السػقع يسكشو مغ الإ

  1 بػضع بخامجيا برػرة دؾيقة كمػضػعية ككاضحة كسخيعة.

 كضيفة العلبقات العامة إلى إدارة مدتقمة كمختبصة مع نائب الخئيذ  : تدتشجالشسػذج الثاني

سسيات الإدارية في السشطسة السعشية كىحا ما يػضحو الذكل لمذؤكف الإدارية كحدب الت

 التالي: 

 يػضح مػقع العلاقات العامة في الهيكل التشطيسي لمسؤسدة الخجماتية. : 05شكل 

                                                           
 .44-13، ص ص 2004سشة عبج السعصي مد عداؼ كآخخكف: أسذ العلبقات العامة، د.ط، دار كمكتبة الحامج، عساف،  1

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   المنظمة   رئيس

   أ       الإدارة

     للشؤون   الإدارية الرئيس   نائة

   الرئيس   للشؤون مساعد   الإدارية  

   نائة   الرئيس   للشؤون   )س(

   إدارة   العلاقات   العامة   ج      الإدارة   ب     الإدارة  
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ات العامة يقع في مػقع تشطيسي يتػازف فعميا كتشطيسيا مع في جسيع الحالات فإف مدؤكؿ العلبق

مدتػػ مجيخ الإدارة، كتبجك إدارة العلبقات العامة كإدارة مداعجة كيؿية الإدارات الأخخػ، ليحا تعتبخ 

مكانة العلبقات العامة حدب الشسػذج بالسعيار الإدارؼ أقل أىسية كمكانة مغ حالاتيا في الشسػذج 

فإنو لا يتػقع ليا أف تحطى بشفذ درجة الجعع كالتأيضج كالتأكضج الحؼ كاف يسكغ أف الدابق كبالتالي 

 تحطى بو، كلػ ارتبصت بالخئيذ الأعمى لمسشطسة. 

كسا أف بخامجيا قج تحطى بقجر أقل مغ الالتداـ كربسا الاحتخاـ كخاصة عمى السدتػػ الجاخمي 

تبقى كحجة أساسية إلى جانب بؿية الػحجات لمسؤسدة، لكغ ىحا لا يعشي إلغاء أىسضتيا كدكرىا بل 

 الإدارية. 

كسا أنو يشبغي أخح مكانة كقػة الذخز الحؼ تختبط بو بالاعتبار، فكمسا كانت شخرضتو قػية كمؤثخة 

 فإنو يتػقع أف تحطى الإدارة التابعة لو بجرجة أعمى مغ الجعع كالتأكضج لسصالبيا كأنذصتيا. 

 ا الشسػذج كضيفة العلبقات العامة إلى أحج الأقداـ التابعة : كتدتشج في ىحالشسػذج الثالث

لسجيخ الذؤكف الإدارية، كيكػف مدتػػ العلبقات العامة في ىحه الحالة مختبة رئيذ القدع كسا 

 العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية.مػقع  يػضح   :06شكل يػضحو الججكؿ التالي: 

   المنظمة رئيس  

     ب الرئيس   مساعد   الرئيس   ا مساعد  

   مدير   إدارة   ج   مدير   إدارة   ا

ا   قسم
أ

  
   ب   قسم   العامة   السلطات قسم  

   إدارة   ب مدير  
   الشؤون   مدير

   القانونية
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تي تتستع العلبقات العامة بأىسية محجكدة ندبيا كلا يتػقع مشيا يؤخح ىحا الشسػذج عادة في الحالات ال

أف تمعب دكار حضػيا كشاملب لأبعاد كضيفتيا السػجػدة، كذلظ لأف كجػدىا عمى ىحا السدتػػ التشطيسي 

قج لا يسكشيا مغ الحرػؿ عمى الإمكانيات اللبزمة كالجعع الكافي الحؼ يعتبخ الأساس في استكساؿ 

بذخيا كماديا، كسا أف ذلظ قج يزعف دكرىا أماـ الإدارات الأخخػ، ؼيزعف الالتداـ مدتمدمات عسميا 

ببخامجيا كأنذصتيا مغ قبل الإدارات كخاصة إذا كاف مشاخ العلبقات التشطيسية بضغ السجيخ السدؤكؿ 

عغ العلبقات العامة كمجيخية الإدارات الأخخػ غضخ شضبة كتحتػؼ عمى حداسيات كضيؽية أك 

 شخرية. 

  :العلبقات العامة، كتدشج كضيفة العلبقات  لامخكدية يقػـ عمى أساس مبجأالشسػذج الخابع

 العامة إلى مجيخ الإدارات السختمفة حضث يقػـ كل مجيخ باستحجاث كحجة العلبقات العامة.

  كقج تكػف في مختبة قدع أك شعبة كذلظ في إشار إدارتو كالذكل التالي يػضح ذلظ:

  

 

 مػقع العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية. يػضح  :07شكل 
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يختمف ىحا الشسػذج عغ الشساذج الدابقة في أنو قج يديل ميسة الإدارات السختمفة كيسكشيا مغ كضع 

أىجاؼ بخامج العلبقات العامة كتشفضحىا برػرة أيدخ كأسخع كأكثخ تقجيخا لخرػصية نذاط كل إدارة 

إلا أنو يعتبخ نسػذج مبالغا ؼيو بالشدبة لمسؤسدة الستػسصة أك كأكثخىا معخفة بيا كاندجاميا معا، 

الرغضخة الحجع، كذلظ لأنو يحتاج إلى تكاليف بذخية كمادية كبضخة، حضث أف إنذاء كحجة العلبقات 

 العامة الػاحجة يحتاج إلى شاقات مادية كبذخية خاصة.  

غالبا ما تكػف السؤسدة غضخ الكبضخة غضخ  كسا أف كضع البخامج كتشفضحىا يحتاج إلى مػارد مسضدة ككبضخة

 قادرة عمى تمبية ىحه السدتمدمات. 

إف تعجاد ىحه الػحجات قج يحػؿ دكف التشافدية بضشيا خاصة أنيا مػجػدة في مدتػيات تشطيسية، الأمخ 

 الحؼ يؤدؼ إلى التزارب في بخامجيا مسا يشعكذ سمبا عمى سسعة السؤسدة أك شاقتيا. 

ػب يحبح الأخح بو بالشدبة للؤنذصة الفشية الستخررة، أما الأنذصة ذات الصبيعة إف لامخكدية أسم

 الإدارية العامة ؼيفزل أف تبقى ذات شبيعة مخكدية. 

ككخلبصة يسكغ القػؿ أف ىحا الشسػذج يعتبخ نسػذجا استثشائيا حضث يعسل بو في حالات السشطسات 

مخكدية الستبايشة جغخاؼيا، أك ذات الخرػصيات التي تتسضد إدارتيا بالزخامة أك ذات الفخكع اللب

 الستسايدة التي تدتمدـ بخامج متسايدة استثشائية في العلبقات العامة. 

 علاقة العلاقات العامة بالػحجات الإدارية الأخخى لمسؤسدة الخجماتية:   -3

ا ندبة لصبيعة لمعلبقات العامة علبقة مع بؿية الػحجات الإدارية الأخخػ في السؤسدة الخجماتية كىح

 عسميا نحكخ مشيا: 

 

 

 



155 

 

 

 : علاقة العلاقات العامة بإدارة السػاد البذخيةأ(  

إف الأفخاد ىع لبشة العلبقات العامة كجسيػرىا الجاخمي كالقائسػف بأنذصة السؤسدة كسفخائيا إلى 

اسات السؤسدة الخارج، كلحا فإف العلبقات العامة ليا دكر رئيدي في التأثضخ عمى قشاعة الأفخاد في سي

 1السختمفة كأىسضتيا ليا، كرغع ذلظ فإنو يػجج تجاخل بضغ إدارة العلبقات العامة كإدارة السػارد البذخية.

كىشاؾ مياديغ مذتخكة بضشيسا مثل استصلبعات الخأؼ العاـ فضيا يخز العاممضغ كالاجتساعات، 

سدة الخجماتية يجب عسل عجة كمػاضع الأنذصة الجساعية كالعلبج كمثل ىحا التجاخل لسرمحة السؤ 

 إجخاءات لإزالتو مشيا: 

  أف تجار كل إدارات السػارد البذخية كإدارات العلبقات العامة مغ قبل السجيخ العاـ لمسؤسدة كأف

 يكػف للئداريضغ مجيخ كاحج. 

  كالأىع أف يتع عسل كل مغ الإدارتضغ كمياميسا بذكل عمسي دقضق بعضج عغ حػادث التجاخل

 بضشيسا.

 سعيات حساية البضئة كحساية السدتيمظ، ككميا تحتاج إلى جيػد مذتخكة تؤدييا الادارة كج

 القانػنية كادارة العلبقات العامة. 

 ب( علاقة العلاقات العامة بإدارة السبيعات: 

يجب أف تكػف لجػ العلبقات العامة إلساما بدياسات البيع كالتخكيج كالإعلبف التي تزعيا إدارة 

لظ لإعلبنيا، كسا لابج كأف تشقل إدارة السبيعات أفكار الجسيػر كاتجاىاتو نحػ سياسة السبيعات كذ

السبيعات في السؤسدة الخجماتية إلى جانب معخفة آراء الػكلبء مغ خلبؿ كسا تداعج تيضئة السدتيمكضغ 

 لقبػؿ الدمع أك الخجمات التي تتعامل بيا السؤسدة. 
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 لتدػيق: ج( علاقة العلاقات العامة بإدارة ا

 يػجج ىشاؾ تخابط عزػؼ بضغ إدارة العلبقات العامة كإدارة التدػيق مغ حضث: 

إف كل ما تشتجو الذخكات الستخررة في الإعلبف كالتخكيج عمى سبضل السثاؿ يسخ عمى قدسي    

ق إدارة العلبقات العامة كالتدػيق قبل إخخاجو إذ أف إدارة العلبقات العامة إدارة استذارية كإدارة التدػي

تشفضحية، كىشاؾ جسعيات لحساية السدتيمظ تقػـ بتدكيج السدتيمكضغ بالسعمػمات الحؿيؿية كالرادقة عغ 

 الخجمة أك الدمعة لتسكشو مغ الاختيار السشاسب كفقا لاحتياجاتو. 

كىحا لا يتع دكف التعامل بضغ إدارة التدػيق كإدارة العلبقات العامة لزساف تػقف تمظ السعمػمات 

 1حقائق إلى الجسيػر السدتيمظ.كال

 د( علاقة العلاقات العامة بإدارة الذؤون القانػنية: 

ىشاؾ مػاقف تترمب عميو تعسل كل مغ إدارة العلبقات العامة كإدارة الذؤكف القانػنية معا، تحؿيقا 

ية، كسا لسرمحة السؤسدة الخجماتية، ففي حالة السداكمات الجساعية تكػف الحاجة إلى السػاقف القانػن

أف العلبقة بضشيسا كاضحة، حضث تػاجو السؤسدة مذاكل بضئية مشيا الرحة العامة كالدلبمة كتجخل 

 الجكؿ بقػانضشيا. 

 ثالثا  استخاتيجيات العلاقات العامة داخل السؤسدة الخجماتية 

 التخصيط لبخامج العلاقات العامة في السؤسدة الخجماتية:  -1   

 : ذظ فانو يػجج نػعاف مغ البخامجحدب الجكتػر مد بيجت ك

  :إف البخامج الػقائية في العلبقات العامة ىي شػيمة الأجل كذات أىجاؼ البخامج الػقائية

محجدة في الجراسة الجؾيقة، تدتيجؼ الفيع السذتخؾ كالسذاركة في السدؤكليات الاجتساعية 
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اء عمى أؼ مرجر سػء كالسحافطة عمى علبقات الػد كالتكامل السدتسخ مع الجسيػر بالقز

  الفيع.

  :تدتخجـ عشجما يحتاج الأمخ إلى بحؿ مجيػد محجد لسػاجية أزمة شارئة البخامج العلاجية

يتدع بالحالية كالسػاجية الدخيعة لمسذاكل كالأزمات التي قج تبخز في علبقات السؤسدة 

جل لارتباشيا بجسيػر معضغ مغ جساىضخىا الجاخمية أك الخارجية، كسا أنيا تتدع بقرخ الأ

 بسعالجة السذكمة أك الأزمة التي دعضت إلضيا.

لبخامج لمعلبقات العامة داخل السشذأة الخجماتية نذاشا ميسا يدتشج عمى   حضث يعتبخ التخصيط

الصمبات  كحجع العسميات  ك  العسمية كتتعامل مع الحقائق بيجؼ التشبؤ بالاحتياجاتك  "الخبخات  العمسية

 1ف شػيمة أك قج تكػف قرضخة الامج لفتخات زمشية قج تكػ 

البذخية ك  الإمكانيات الساديةك  الػسائلك  التخصيط كعسمية  فكخية نحاكؿ  بسػجبيا الخبط  بضغ الأىجاؼ

لخسع الصخيق الحؼ يحجد أىجاؼ السؤسدة ،كفي أبدط معانيو ىػ" الشذاط العقمي الحؼ يػجو لإختيار  

 2قضق أغخاض معضشة في فتخة زمشية محجدة"لتحك  أمثل إستخجاـ مسكغ لسجسػعة  الصاقات

 مفهػم التخصيط والبخمجة:  

رسع سياسة العلبقات العامة بالشدبة لمسؤسدة عغ شخيق تحجيج الأىجاؼ »السقرػد بالتخصيط ىػ 

  3«.كترسيع البخامج كتػؾيفيا كتػزيع الاختراصات عمى الخبخاء كتحجيج مضدانضتيا

التفكضخ السشصقي السشطع لتحمضل الإمكانيات السادية كالبذخية عسمية »كيعخؼ التخصيط أيزا بأنو: 

 «. كالسعشػية كتشطيسيا بأفزل أسمػب يحقق الأىجاؼ السخسػمة

 «. التشبؤ بالسدتقبل كالاستعجاد لو»التخصيط ىػ  henry Fayolهشخي فايل يعخؼ 

                                                           
 .283،ص2005التػزيع، عساف ، الأردف ،ك  العلبقات العامة،دار الرفاءلمشذخك  الصػباسي، الاتراؿعجنانسحسػد ك  ربحي مرصفى عمياف 1
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ية كالتشطيسية لتحقضق أىجاؼ فالتخصيط ىػ عسمية تعبئة كتشدضق كتػجيو السػارد كالصاقات البذخية كالساد

 مخغػب فضيا كمتفق عمضيا بأقل تكمفة مسكشة كبأدنى جيج في كقت قرضخ. 

: تعخؼ البخمجة بأنيا "تحجيج لمعسمية اك مختمف العسميات الؿياـ بيا في زمغ معضغ لمػصػؿ لبخمجةا

  1أك خارجيا." إلى أىجاؼ معضشة ىي: "تخسيخ علبقات ثقة مع مختمف جساىضخ السؤسدة سػاء داخميا

 مسا سبق ذكخه فإن التخصيط الفعال لبخامج العلاقات العامة  يتصمب ما يمي :

o  .بحث تاريخي لمسذكمة لسعخفة العػامل التي أدت إلى كجػدىا 

o  .نطخة عسيقة لمسذكمة نفديا لتبضغ ماـية الحقائق كالآراء الستعمقة بيا 

o لدياسية كالاجتساعية كالاقترادية التي تػجج دراسة تحمضمية لمعػامل السحيصة بيا كالاتجاىات ا

 فضيا. 

o  .نطخة فاحرة لمسدتقبل لتحجيج ماـية الأىجاؼ السصمػب تحؿيقيا مغ بخنامج الخجمات العامة 

كأخضخا يجب أف يكػف التخصيط الجضج أمضشا كصالح في السجػ القرضخ كالصػيل عمى الدػاء ككاضح 

.  2كمفيػـ

 : تخادها عشج وضع خصة لمعلاقات العامةالاعتبارات الػاجب ا -2      

 : كىي جسيع الأشخاص السجشجيغ في إدارة العلبقات العامة لترسيع البخنامج. الإمكانيات البذخية *

: إف السيسة الخئيدية العميا ىي تػفضخ الأمػاؿ اللبزمة لكل كحجة مغ كحجات التشطيع لكي السيدانية *

 أك الصػيل في نجاح السؤسدة بأكسمو. تداىع ىحه الأخضخة في الأجل القرضخ 

  3السضدانية ىي "عبارة عغ خصط يزاؼ إلضيا بياف الأسعار.

                                                           
 .165مد بيجت كذظ ٧ه: العلبقات العامة في خجمة الحالة الاجتساعية، مكتب الجامعي الحجيث، الإسكشجرية، د.س، ص  1
 .79فخخؼ حاسع سميساف: مخجع سابق، ص  2
 .54ـ، ص 1984، دار الشيزة العخبية لمصباعة كالشذخ، بضخكت، 3عادؿ حدغ: العلبقات العامة، ط 3
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: إف ربط الخصة بذخز معضغ مغ نذأنو أف يديل تحجؼ تعييغ السدؤول عغ تشفيح الخصة *

السدؤكلية الشاتجة عغ نجاح أك فذل البخنامج، كسا يدسح لمسدؤكؿ معخفة قجرتو عمى تامضغ نجاح 

 خنامج. الب

  :* التخصيط الإعلامي

يعتبخ التخصيط الإعلبمي مغ أىع العشاصخ في نذاط العلبقات العامة، كيقػـ التخصيط عمى أسذ 

كمبادغ عسمية تقػـ عمى البحث كالجراسة كالتحمضل، أؼ دراسة بشاء السشطسة كسياستيا التي تشتيجيا 

خرائرو فزلب عغ البحث كالتحمضل في  كدراسة الجساىضخ التي تتعامل مع السشطسة، كالتعخؼ عمى

البيانات كالسعمػمات التي تخز جسيػر السشطسة الجاخمي كالخارجي، كمغ ثسة استثسار ىحه 

السعمػمات كالبيانات كتشطيسيا لتحقضق أىجاؼ العلبقات العامة باستخجاـ السػرد كالإمكانيات الستاحة 

 1بذكل مجركس كفعاؿ.

 عامة: أهجاف التخصيط في العلاقات ال 

تيجؼ العلبقات العامة مغ خلبؿ التخصيط إلى الػصػؿ إلى الأىجاؼ السخجػة بأندب الصخؽ كأنجعيا، 

 كمغ أىع الأىجاؼ التي تدعى العلبقات العامة إلى تحؿيقيا مغ خلبؿ التخصيط نحكخ: 

o  .التشبؤ بالسذكلبت قبل كقػعيا مغ خلبؿ جسع السعمػمات كالحقائق 

o شية الايجابية لمسشطسة. الحفاظ عمى الرػرة الحى 

o  .تػفضخ علبقة شضبة مع العاممضغ كالاىتساـ بالخضا الػضيفي 

o  .تحقضق التكيف السشطساتي مع السحيط كاخح مكانة مع السشافدضغ 

o  تحقضق الخقابة كالستابعة أثشاء تشفضح السخصط كبعجه يداىع في نجاح تحقضق الاىجاؼ 

o الجاخمي كالخارجي.  تغضضخ كتعجيل الآ راء كالاتجاىات لمجسيػر 
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o  .يداىع في تقضيع كفاءة العسل كفاعمضتو في السشطسة 

 يداعج عمى حدغ اختيار الػسائل كالسػضػعات في نذأة العلبقات العامة.

  :مخاحل اعجاد عسمية التخصيط في العلاقات العامة 

 تسخ عسمية اعجاد التخصيط في العلبقات العامة باربع مخاحل ىي: 

: تتسثل مغ خلبؿ نذأة كتتصػر السشطسة كفمدفتيا كتشطيسيا كسياستيا كالإمكانات ولىالسخحمة الأ أ(  

السادية كالبذخية التي تقػـ عمضيا كسا يجب التعخؼ الجقضق حػؿ ما يتعمق بالخجمة أك الدمعة التي 

العامة تشتيجيا السشطسة كالأىجاؼ الحؿيؿية التي تدعى لمػصػؿ إلضيا، كفي ىحه السخحمة تقػـ العلبقات 

 بالتعخؼ عمى السذكلبت التي تػاجو السشطسة كتحجيجىا بعشاية. 

تتزسغ ىحه السخحمة عسمية الجراسة كالبحث بشاءا عمى السعمػمات الدابقة، اؼ السخحمة الثانية: ب( 

الؿياـ بجراسة عسمية لمسذاكل كأىجاؼ كسياسة السشطسة كتزسغ تحجيج ماـية السذكمة كما ىي اندب 

 جب أف تشتيجيا العلبقات العامة لسعالجة السذكمة. الصخؽ التي ي

: بعج عسمية التعخؼ عمى السشطسة كدراسة كتحجيج مكانتيا كمذكلبتيا، تأتي مخحمة السخحمة الثالثةج( 

تقخيخ الأىجاؼ التي ستدعى القصاعات العامة إلى تحؿيقيا، كالتي عمى أساسيا يتع بشاء كترسيع 

لبقات العامة بإنذائيا معتسجة في ذلظ عمى السعمػمات العمسية كالتقشية محتػػ الخسالة التي ستقػـ الع

في الترسيع، حضث يجب أف تحقق الخسالة أغخاضيا بصخيقة فشية كعمسية، في ىحه السخحمة أيزا يتع 

تحجيج الػسائل أؼ الػسائل الستاحة التي تتشاسب مغ خلبليا الجسيػر، أؼ اختيار القشاة السشاسبة لشقل 

 ر كالسعمػمات. الأفكا

كبيحا تدتخجـ في نذاشيا كسائل الإعلبـ كالاتراؿ الجساىضخؼ السختمفة )مقخكءة، سسعية، سسعية 

كالإذاعة، كسا تدتعسل  -السجلبت التمفديػف  –برخية( لإيراؿ رسائميا الستشػعة مشيا: الرحف 

 ؿيات ...الخ السمت –السيخجانات  –السشتجيات  -كسائل اترالية أخخػ نحكخ مشيا: الشجكات
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 كسا تقػـ العلبقات العامة بتحجيج الإمكانات السادية كالبذخية لتحقضق السخصط. 

في ىحه السخحمة تتع تخجسة السخاحل الدابقة في ضػء إمكانيات السشطسة كالسػارد السادة كالبذخية التي 

  1 تدتثسخىا السشطسة في نذاط العلبقات العامة.

تياء مغ السخاحل الدابقة تقػـ العلبقات العامة بتشفضح مخصط بذكل مشطع : بعج الانالخابعةالسخحمة د( 

كمدتسخ، كتػجيو نحػ الأىجاؼ السدصخة في السخصط، كسا تقػـ العلبقات العامة بستابعة السخصط 

كمجػ تحؿيقو لأىجاؼ العلبقات العامة كتقضيع مجػ نجاحيا كيؽيا، مثل: زيادة شيخة السشطسة أك 

 . سسعتيا الايجابية

 خصػات بشاء استخاتيجية لمعلاقات العامة:  -3 

تػاجو السؤسدات الخجماتية بجائل استخاتيجية رئيدية لحلظ فعمضيا أف تختار بضشيا كالتي ستحكع صشع 

 قخارتيا كتشفضحىا كمغ بضشيا إستخاتيجية العلبقات العامة 

رية كمغ السؤكج أف السؤمددات فممعلبقات العامة أىسية في التعخيف برػرة السؤسدة كعلبمتيا التجا

الخجماتية الحجيثة، سيسا في الجكؿ الستصػرة لا تدتغشي عغ العلبقات العامة كػضيفة مغ كضائف تدضخ 

السؤسدة كيذتخط في نجاح استخاتيجية العلبقات العامة أف تكػف عمى خصػات مشطسة كاضحة بجءًا 

كالخارجي، رغباتو، مصالبو كخرائرو مغ  بعسمية البحث كذلظ لمتعخؼ عمى شبيعة الجسيػر الجاخمي

خلبؿ الاستعانة بسختمف العمػـ الاجتساعية: عمع الشفذ، عمع الاجتساع، عمع التدػيق ... ثع تأتي 

مخحمة تحمضل السعصيات الستحرل عمضيا كذلظ بعج اختيار التقشيات كالػسائل السشاسبة لتػصضل الخسالة 

 ع لمتعخؼ عمى مجػ نجاح الاستخاتيجية كندبية الأىجاؼ السخجػة.الاترالية في نياية تأتي مخحمة التقضي
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مجسػع مغ القخارات اليامة »تعخؼ استخاتيجية العلبقات العامة بأنيا:  Publicitorحدب كتاب 

كالسدتقمة عغ بعزيا كالتي تتخحىا مؤسدة ما بغخض تحقضق أىجاؼ معضشة، كذلظ باستعساؿ كسائل 

 «.اتراؿ كتقشيات متعجدة

بشي استخاتيجية فعالة مبشية عمى أساس بخنامج عمسي كاضح كقابل لمتحقضق ىػ أساس نجاح أؼ إف ت

مؤسدة التي تخيج سياسة شفافة مع جسيػرىا الجاخمي كالخارجي حتى تكػف لشفديا أك لسشتػجيا 

 كخجماتيا صػرة شضبة لمجسيػر.

 استكذاؼ شبيعةك  غ اجخاء عسمية بحثاستخاتيجية  لمعلبقات العامة لا بج  م اعجادك  عشج البجء في بشاء

مغ جية اخخػ فيع البضئة العامة  السحيصة ك  ماىي دكافعو ك  نفدية الجسيػر السدتيجفساىي رغباتوك 

السؤسدة ماىي مػاقف الخضا اـ عكذ  مػاقف مختمف الجساىضخ إتجاهك  بالسؤسدة  يعشي  تػجيات

 .عجـ الخضاك  ذلظ مػاقف الدخط

 : السدتهجف الجسهػرو  هجافالأ  تحجيج -1

ف تكػف كاقعية إجخائية  أالتي  يجب ك  يقرج باليجؼ الغاية التي يدعى بخنامج العلبقات العامة  لتحؿيقو

كيؽية جعل الجسيػر   يأكؿ خصة في تحجيج اليجؼ ىك  قابمة لمتحقضق في مجة زمشية محجدة أيزا

ة  ية جعل الجسيػر يكػف صػر في الخصػة الثان عث علبمتيا التجارية ك  عمى السؤسدة السدتيجؼ يتعخؼ

في ك  السؤسدة لشفديا شخرية جحابة تدتحػذ عمى إىتساـ الجسيػر شضبة عغ السؤسدة ، فتكػف بحلظ

إتخاذ قخار مغ خلبؿ ك  مغ ثسة تحػيميا إلى علبقة استجابةك  تعديد علبقة الثقةك  خضخة تشسيةالسخحمة الأ

لشدبة  لمجسيػر السدتيجؼ ما باأخجماتيا،  تيا أك الاستفادة مغالتعامل مع السؤسدة بذخاء مشتجا

 لى :إفشقدسو 
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 ضافة بالإ,,,، دة الادارة ، السػضفػف الجسيػر الجاخمي : يزع  كل مغ يذتغل داخل السؤس

 الشػادؼ الثقاؼيةك  داخل السؤسدة كالجسعيات أختمف السجسػعات الطخؼية التي تشذلى مإ

 .العساؿنقابة ك  الخياضيةك 

 التي ترشع ك  دضغ صػرة السؤسدة ىي مدؤكلية السؤسدة في حج ذاتيا: تحالجسيػر الخارجي

جحابة عغ السؤسدة  ك  الجاخمي الرػرة حدشة في الجاخل قبل الخارج، فحضغ يشقل الجسيػر

ىحا الجسيػر الخارجي ك  بيا حضغ ذاؾ تبشي الجساىضخ الخارجية انصباعات  جضجة التي يذتغمػف 

، ، كسائل الإعلبـ، السؤسدات الحكػمية، البشػؾخخػ تسثل في  الدبائغ، السؤسدات الأي

 السداىسػف...الخ .  

حتى تشجح بخامج العلبقات العامة التي يقػـ بإعجادىا يجب استعساؿ كتػضيف مختمف التقشيات 

 كالػسائل لأداء ميامو.

 العامة أف  : يجب عمى السكمف بالعلبقاتالتقشيات الػاجب الاعتساد عميهاو  تحجيج الػسائل

الية التي الخسائل الاترك  نقل السزامضغك  الجعائع التي تسكشو مغ تػصضلك  قائسة لمػسائل يرشف

عميو أف يختار الػسائل التي تشاسبو مع ك  أك العلبمة التجارية لمسشتج ،تعبخ عغ صػرة السؤسدة

 .1الجسيػر السدتيجؼ  –شبيعة كل مغ: الأىجاؼ السحجدة ، السزامضغ الإترالية 

 الػقتو  تحجيج السيدانية: 

خضو عك  يجب عمى القائع  بالعلبقات العامة تحجيج تكاليف تشفضح بخنامج  العلبقات العامة مشح البجاية

ترخؼ ىحه التكاليف عمى ك  ، حتى تخرز مضدانية كاؼية لمتشفضحعمى الإدارة العامة لمسؤسدة

 مدتػيات ثلبث : 

                                                           
1 Bernard Motulsky,LES RELATIONSAVEC LES MEDIAS,OU COMMENT AMELIORER SES 

RELATIONSDE PRESSE,http://www.unmontreal .ca/divers/relations-medias.pdf 
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 ف الإعلبف ىحه تختمف مغ ، كتكاليعلبنية في كسائل الإعلبـ الكبخػ شخاء السداحات الإ

  .كسضمة لأخخػ 

 إنتاج الخسائل الإتراليةك  : أؼ تكاليف إعجادالأعباء  التقشية. 

 :1تكاليف ترخؼ لمقائع بالعلبقات العامة 

 بعج ذلظ تأتي مخحمة تقضيع البخنامج كىي خصػة ضخكرية في مجػ نجاح ىحه الاستخاتيجية أك نذصيا.

 بخامج العلاقات  لمعلاقات العامة السعتسجة  في  أهع الاستخاتيجيات  -4

  :استخاتيجية الجػدة الفشية لمخجمة 

بسعشى التصػيخ كالحفاظ عمى جػدة فشية متسضدة لمخجمة كىحا أف تربح السضدة التشافدية معتسجة كميا 

 عمى الحاؿ الفشي التى تحققيا الخجمة لمعسلبء دكف اعتبار التكاليف.

  :استخاتيجية الدعخ 

جمة ىػ العامل الأساسي لمتسايد التشافدي كرغع أىسية الدعخ لبعس قصاعات العسلبء يعشي تقجيع الخ

إلا أف الاعتساد عميو لا يحقق أىجاؼ السشطسة إلا في الأجل القرضخ فاستخجاـ الدعخ السشخفس 

كأساس لجحب العسلبء لا يداعج السؤسدة عمى بشاء علبقات دائسة كمدتسخة مع العسلبء خاصة إذا ما 

 السشافدة إلى حخب سعخية بضغ السشافدضغ بغس الشطخ عغ جػدة الخجمة السقجمة. تحػلت

 :استخاتيجية الصابع السسيد لمخجمة 

كيقرج بحلظ تػجيو جيػد السؤسدة نحػ بشاء شابع مسضد لمخجمة السقجمة لمعسلبء مغ خلبؿ الحسلبت 

ي تتداكػ مع استخاتيجية الدعخ في التخكيجية السكمفة، كرغع أف ىشاؾ مضدة ضاىخة ليحه الإستخاتيجية في

 أثخىا الدمبي إذ لع يكغ الصابع حؿيؿيا كتعكذ مدتػػ مسضد مغ الجػدة.

 
                                                           

فصػـ بمقبي: العلبقات في السؤسدة الخجمات الاجتساعية، محكخة لشضل شيادة ماجيدتضخ، عمع اجتساع، جامعة مد بػضياؼ، الجدائخ،  1
 .59، ص 2003/2004
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 :استخاتيجية السخيج الخجمي 

أف تخكد السؤسدة عمى خمق مديج متسضد مغ الخجمات ييجؼ بالجرجة الأكلى إلى دعع العلبقات مع 

ط التسضد في خجمات السؤسدة خمق ؾيسة مزافة العسلبء كتشسضتيا كتحقق ىحه الإستخاتيجية ليذ فق

لمعسلبء كلكغ أيزا أبعاد السشافدضغ عغ مجالات العلبقات التي قامت بيا السشطسة ببشائيا مع 

 1عسلبئيا.

كمغ ىشا يكػف عمى السؤسدة دائسا اختيار البجيل للبستخاتيجية الحؼ يحقق ليا في الشياية علبقات 

 متػاصمة كدائسة مع العسلبء.

 إستخاتيجية السيدة  التشافدية :* 

عخؼ بػرتخ السضدة التشافدية  لمسؤسدة عمى أنيا :"تشذأأساسا مغ الؿيسة التي تدتصيع مؤسدة ما أف 

تخمقيا لدبائشيا بحضث يسكغ أف تأخح شكل أسعار أقل بالشدبة لأسعار السشافدضغ بسشافع مداكية أك 

يعخفيا محدغ أحسج ك  2الديادة الدعخية السفخكضة  بتقجيع مشافع مشفخدة في السشتج تعػض بذكل كاسع

 :ؤسددة معضشة تتفق فضيا في مجالاتمرشػعة تسمكيا مك  الخزضخؼ بأنيا "إيجاد أكضاع تفػؽ مختمفة

 3، الكػادر البذخية إنتاج، التدػيق، التسػيغ

ية ليا ف اليجؼ الأساسي  مغ بحث السؤسدة عغ مضدة تشافدية ىػ تحدضغ الػضعية التشافدأك بسا 

 : 4ىيك  فإف ىشاؾ ثلبثة شخكط أساسية لكي ترل إلى ذلظ اليجؼ

 التفػؽ عمى السشافدضغ .ك  أؼ تعصي الأسبؿية :أف تكػف حاسسة -1

 متػاصمة ندبيا .ك  : أؼ تكػف مدتسخة الإستسخارية -2

                                                           
 .243ـ، ص 1989مد عبج الخحيع: التدػيق السعاصخ، دط، مصبعة جامعة القاىخة،  1

2 MICHEL PORTER,L’avantage concurrentielcomment devancer sers concurents et maintenir son 
avance ,DUNOD,PARIS,1999,P08. 

 .34-33،ص ص2004محدغ أحسج الخزضخؼ ، صشاعة السدايا التشافدية ، الصبعة الأكلى مجسػعة الشضل العخبية ، مرخ ،  3
 .84، ص1998افدية في مجاؿ الاعساؿ ، مخكد الإسكشجرية لمكتاب ، مرخ ،نبضل مخسى خمضل ، السضدة التش 4
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 إمكانية الجفاع عشيا : يعشي عجـ إمكانية  تقمضجىا بديػلة مغ جانب السشافدضغ . -3

 السشطسة مغ إمتلبكيا لمسضدة التشافدية تتسثل في الأتي : شتائج  التي ستحققياك لعل مغ أبخز ال

مايؤكؿ ك  قجرتيا عمى إقشاع زبائشيا بسا تقجمو ليع مغ مشتجات تكػف أكثخ تسضدا بيا عغ السشافدضغ

 .ىعبالتالي إلى تحقضق رضا

القبػؿ ك  حققت الخضاأكبخ ؾياسا  بالسشافدضغ إذا ما ك  إمكانية حرػليا عمى حرة سػؾية أفزل -

 الاستخاتيجية  السخصصة . بسا يتػافق مع أىجافياك  السصمػب لجػ السدتيمكضغ

 إستسخار نجاحيا عمى زيادة العػائج السالية الستحققةك  ستشعكذ ىحه الديادة في الحرة الدػؾية -

 .باح الراؼيةالأر ك 
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 : خلاصة الفرل

دارة العميا  ؿ أف العلبقات العامة مختبصة بالإرل يسكغ القػ مغ خلبؿ ما تع استعخاضو في ىحا الف 

الطخكؼ ك  يشدجع مع الإحتياجات خضخة بذكلنذاط ىحه الأك  لمسؤسدة بػية التحجيج الجقضق لأىجاؼ

مغ خلبؿ تحقضق  عل السؤسدة عزػ فاعلب في السجتسع، حضث أف العلبقات العامة تجالبضئية السحيصة

 .الإجتساعيةك  قتراديةأىجاؼ السجتسع التشسػية الإ

التشطيسي في إدارات العجيج  مغ السؤسدات  شظ أف العلبقات العامة إحتمت مكانيا داخل الييكلمسا لا

، إذ أصبح مغ الزخكرؼ عشج إعجاد ؤسدة الإقترادية عمى كجو الخرػصالسك  عمى إختلبؼ أنػاعيا

الخقابة  تدعى مغ خلبليا إلى إرساء ك   التشفضحك  أىجافيا ترسيع بخامج  إستخاتيجية لمتخصيط ك  رسالتيا

 الإستسخار مع زبائشيا  ك  جعميا  مشافدا قػيا عغ شخيق تحقضق التػاصلك  قػاعجىا في الدػؽ 

فيي الػضيفة الأمثل لمسؤسدة الخجماتية، فيي تعتبخ تأشضخة الشجاح ليا سػاء مع البضئة الجاخمية أك  

ما ارتكدت بخامج العلبقات العامة عمى الأسالضب الخارجية السحيصة بيا، كيتػلى ذلظ خاصة إذا 

 العمسية مغ بحث كتقػيع.
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 الفرل الخابع : تحجيات السؤسدة الإقترادية  الخجماتية في إشار التشافدية  

 تسهيج 

 مفهػم السؤسدة الاقترادية و  أولا مالية
 ماـية السؤسدة الإقترادية  -1
 خرائز  السؤسدة الإقترادية ك  أشكاؿ -2
 أىجاؼ السؤسدة الإقترادية -3
 كضائف السؤسدة الإقترادية  -4

 الإدارة الإستخاتيجية و  ثانيا  السؤسدة الخجماتية
 ماـية السؤسدة الخجماتية  -1
 ترشيفات السؤسدة  الخجماتية -2
 عشاصخ السؤسدة الخجماتية  -3
 أىسضتيا ك  الادارة الاستخاتيجية -4

 ا ترػر نطخي مفاليسي لمتشافدية ثالث
 السشافدة  -1
 مفيػـ التشافدية ، أنػاعيا  -2
 أىجاؼ التشافدية -3
 الإستخاتيجية التشافدية  -4

  رايعا محجدات التشافدية في السؤسدة الخجماتية
 السضدة التشافدية  -1
 زبػف   –الاتراؿ كإستخاتيجية لمعلبقة التفاعمية مؤسدة ك  تكشػلػجيا السعمػمات -2
 زبػف   –كفاعمية السػرد البذخؼ  كإستخاتيجية لمعلبقة التفاعمية مؤسدة   كفاءة -3

  .خلبصة الفرل
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 الفرل الخابع : تحجيات السؤسدة الإقترادية  الخجماتية في إشار التشافدية  

 :تسهيج 

الجػانب، الأمخ   الدخيع في مختمف  ك  في بضئة تتسضد  بالتغضخ السدتسخ تعير السؤسدة الاقترادية 

مع متصمبات  ىحه بشجاح  الحؼ أجبخىا عمى البحث عغ الحمػؿ السشاسبة التي تدسح  ليا بالتكيف

التقشيات  ك  حلظ تدعى لمتججيج السدتسخ في الأسالضببف الشسػ.ك  الاستسخارية البضئة الستغضخة، كمشو ضساف

لبؿ إعادة الشطخ  في أليات التدضضخ  العالع الضػـ مغ خ الاضصخابات  الحؼ يذيجه الحجيثة لسػاجية

التصػيخ ك  التغضضخ ل  بإتخاذ القخارات اللبزمة لإحجاثمتكامك  ستخاتيجي  شاملا تبشي  حلك  التقمضجؼ

 عمى حج سػاء.

التي ليا  ك  التي أفخزتيا البضئة الخارجية نطاـ الجػدة أحج السشاىج الحجيثةك  ىشجسة العسميات إف إعادة

التقشية ( بيجؼ  ك  إعادة  تختضب الأعساؿ )الإداريةك  اح  العسمية  التغضخية  بالسؤسدةالأثخ البالغ في إنج

 .ع مغ القجرات التشافدية  لمسؤسدةالخف

جـ التقشي  التقك  التي كاف ليا  تأثضخ في السجاخل الحجيثة  لمسؤسدة الثػرة التكشػلػجية كأىع التغضخات

عمى أسالضب  التشسية أف   ، كاف  لابجالسدتػػ العالسي سة الإدارية عمىالأنط اليائل  الحؼ مذ جسيع

  التحكع فضيا إلى غاية التكػيغ الحؼ التكضيف معيا إنصلبقا مغك  ثػرة التكشػلػجيةليحه ال تدتجضب

ك 1تحقضق أىجافيا ك  تديضلك  الثػرة مغ خلبؿ تفعضل أنذصتيا يتساشى مع مختخعات كمشتجات تمظ

 الذعػر بالإنتساء.ك  داءالستسثمة أساسا في جػدة الأ

 
                                                           

مد عمي حدغ ، بعس الإتجاىات  الحجيثة في التجريب ، تقخيخ مقجـ  إلى إدارة مذخكع الصخؽ السؤدؼ  عمى التعميع العالي ، محافطة بشي   1
 .03سػيف ، القاىخة ، مرخ ، بجكف تاريخ ،ص
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 أولا : مالية ومفهػم السؤسدة الإقترادية 

 تعخيف السؤسدة الإقترادية  : -1

اقتراد   لسؤسدة فياساسي الحؼ يجكر حػلو  السحػر الأك  ساسيةتعتبخ السؤسدة الاقترادية الشػاة الأ

ساعية  متعجدة إجتك  إقترادية  تحقضق  أىجاؼك  حضث تعسل مغ خلبؿ كضائفيا السختمفة  إلى بمػغ

 .كتعتبخ مؤسدة

إختمفت  تعاريف السؤسدة  الاقترادية حدب الاتجاىات  الاقترادية  تعخيف السؤسدة الاقترادية :

في الاقتراد الاشتخاكي  إلى السؤسدة عغ  حضث أدػ إختلبؼ نطخة الاقتراديضغأك الايجيػلػجيات، 

أف نحيط في تعخيف  كاحج  حضث مغ الرعب ،ا إلى إعصاء تعخيفات  مختمفة ليانطخة  الخأسسالضضغ لي

 .كغ أف يشطخ إليو مغ زكايا متعجدةيسك  معشى كمسة مثل السؤسدة فيي مفيػـ يتسضد بالذسػلية 

الاختيار  بضغ ك  ، ككل مشيا يخكد عمى جانب  مغ الجػانباؾ تعاريف متعجدة أعصضت  لمسؤسدةىش

 .الأىسية  التي تعصى لكل جانبك  لياتمظ  التعاريف السختمفة  يتػقف عمى الغخض مغ إستعسا

السؤسدة ىي كل كحجة قانػنية، سػاء كانت شخز مادؼ أك شخز معشػؼ ،كالتي تتستع باستقلبؿ  -

 .1تشتج سمع أك خجمات ك  استقلبؿ في صشع القخارك  مالي

 بذخؼ ك  السؤسدة ىي عبارة عغ مفيػـ كشبيعة جج معقج ة، حضث تعبخ عغ كاقع إقترادؼ -

  .جتساعياك 

 تبادؿ الدمعك  السؤسدة ىي عبارة عغ مجسػعة مغ العػامل السشطسة  بكيؽية  تدسح بانتاج  -

 الاقترادية الأخخػ. الخجمات مع الأعػافك 

، التي تذكل  علبقات، كركابط مع أعػاف إقترادية أخخػ ك  ،سؤسدة ىي عبارة عغ خمية إقتراديةال -

 . 1تتجخل معيا في مختمف الأسػاؽ

                                                           
1 JEAN LONGATTE,JACQUES MULLER,ECONOMIE D’ENTREPRISE,PARIS,2004,P01. 
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ىي مشطسة مجيدة بكيؽية تػزع ك  يع أشكاؿ السشطسات الاقترادية السدتقمة مادياالسؤسدة ىي جس -

سػاؽ بغخض الخجمات التي يتع بيعيا في الأك  في انتاج الدمع ختز، كتالسدؤكلياتك  فضيا السياـ

 .البذخية اللبزمة  للئنتاجك  نيا كحجة إقترادية تذسل السػارد الساليةأب ف تعخؼأتحقضق أرباح كسا يسكغ 

، كدا مدتقلب ماليا في صشع  القخارالتي تذكل مخ ك  ، كبذخيةالسؤسدة ىي عبارة خمية إقترادية -

كحلظ  حدب ك  مخاؾبة ىحا السخكد تعتسج عمى شخكط تقديع رأس الساؿ بضغ  الذخكاءك  بحضث إدارة

 .خرائز كل مؤسدة

 :TRUCHYتعخيف  

 .السادية لمشذاط الاقترادؼك   تشدق العشاصخ البذخيةك  السؤسدة ىي الػحجة التي تجسع فضيا

مغ أجل الؿياـ   البذخيةك  ركد عمى عسمية التشدضق بضغ عشاصخ الانتاج  السادية حا التعخيفنلبحع أف ى

ؿ لمسحيط  إىسا ىشاؾك  ،سػاء إنتاج أك تبادؿ أك استيلبؾ بأؼ عسمية  مغ عسميات الشذاط الإقترادؼ

 .و مصمقاالحؼ تعسل ؼيو السؤسدة إذ لع يتع الإشارة إلي

 :K.MARXتعخيف 

الػقت  تحت إدارة  في نفذ  سسالية في عجد كبضخ مغ العساؿ يعسمػف أدة الإقترادية الخ تتسثل السؤس

 .مغ أجل إنتاج نفذ الشػع مغ الدمعك  ،في نفذ السكافك  ،نفذ رأس الساؿ

لا أف ما نجج أف السؤسدة ىي التي تدتعسل عجدا كبضخا مغ العساؿ ،إ مغ خلبؿ تعخيف كارؿ ماركذ

، كسا أف إنتاج نفذ الشػع  تدسى  مؤسدةك  نلبحطو الأف أف ىشاؾ مؤسدات تجسع  ثلبثة عساؿ أك أقل

 لأف السؤسدة قج تشتج أنػاعا مختمفة مغ الدمع . مغ الدمع خاشىء

: السؤسدة ىي السكاف الحؼ يتع ؼيو العسل جساعيا مغ أجل  السؤسدة مخكد لمحياة الاجتساعية -

 التشدضق بضغ جسيع الأفخاد العاممضغ في السؤسدة.ك  ذلظ بالتعاكف ك  حقضق الأىجاؼالػصػؿ إلى ت

                                                                                                                                                                                
1 PIERRE CONSO , LA GESTION FINANCIERE DE L’entreprise, 8eme edition, dunod, paris, 2000, p60. 
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الانتاج، نػع الإنتاج، الأسعار،  : ىحه القخارات تخز كسيةالإقترادية السؤسدة مخكد القخارات -

 التػزيع، الترجيخ.

خارجية عغ ك  ميةابج مغ تػفخ  شبكة معمػمات  داخ السؤسدة  شبكة معمػمات: لإتخاذ قخارات رشضجة ؿ

  .نطع معمػمات داخل السؤسدة بالتالي ضخكرة كجػدك  السؤسدة

بالتالي عمضيا التقمضل مغ ىحه السخاشخ قجر ك  السؤسدة مخكد لمسخاشخة: السؤسدة معخضة لمخصخ

 1 .الإمكاف

مخ بالغ الرعػبة فقج أكاضح لمسؤسدة الاقترادية يعتبخ ك  كضع تعخيف مػحجك  عصاءإ عسمية  إف 

دت أسباب التي ىشاؾ جسمة مغ الأك  راء الستخررضغ حػؿ مفيػـ السؤسة الاقتراديةآتبايشت ك  تعجدت

 2:  ىسياأ ف مػحج لمسؤسدة الاقترادية لى عجـ الػقػؼ عمى تعخيإ

شكاليا القانػنية مشح أفي ك  ؤسدة الاقتاصجية في شخؽ تشطيسياسالتصػر السدتسخ الحؼ شيجتو ال -

 .ضيػرىا

  .السؤسدة الاقترادية سػاء الخجاتية مشيا أك الرشاعيةاتداع نذاط ك  تذعب -

لاقتراديضغ في دػ ذلظ الى اختلبؼ نطخة اأالايجيػلػجية حضث ك  اختلبؼ الاتجاىات الاقترادية -

يمي نجرج بعس التعاريف الذاممة الخاصة  ؼيساك  لى السؤسدة عغ نطخة الخأسسخاليةإالشطاـ الاشتخاكي 

خجمات مع أعػاف اقتراديضغ ك  تبادؿ الدمعك  ج عجة عػامل بيجؼ انتاجبيا تعخؼ عمى أنيا " انجما

 مالي اجتساعي معضغ ضسغ شخكط تختمف تبعا لسا كاف كجػد لسؤسدةك  ىحا في اشار قانػنيك  أخخيغ

 . 3نػع الشذاط الصي تقػـ بوك  حجعك 

                                                           
 .57،ص2011تدضضخ السؤسدة ، دار ىػمة ، الجدائخ ،ك  الجاكؼ الذيخ ، إقتراد 1
 .8، ص1998العامة, الجدائخ, الصبعة الثانية  ناصخ دادؼ عجكف : اقتراد مؤسدة دار السحسجية 2
 .10السخجع الدابق ص 3
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تخؾ لمعاممضغ اجتساعي لتشطيع العسل السذك  قانػنيك  تقشيك  تعخؼ كحلظ عمى أنيا الذكل الاقتراؼك  

تذغضل أدكات الانتاج كفق اسمػب محجد لؿيع العسل الاجتساعي بيجؼ انتاج سمع أك كسائل انتاج ك  فضيا

  1أك تؿيع خجمات متشػعة

التي تذغل ؼيسا بضشيا كفق تخكضب معضشة ك  السػارد الساديةك  نيا مجسػعة مغ الصاقات البذخيةأكسا تعخؼ 

 2سياـ السشػشة بيا مغ شخؼ السجتسع تػليفة معضشة قرج انجاز أك أداء ال

 أشكال وخرائز السؤسدة  -2

 :3أشكال السؤسدة  -أ

 تذغضمو مغ أجل الحرػؿ عمى سمعك  نتاجالإنو ضسشيا  يتع جسع عشاصخ : لأ شكل إقترادي  

 ستغلبلا عقلبنيا.االإنتاج  يجب أف يكػف خجمات، كىحا الاستغلبؿ لعشاصخ ك 

 ذلظ لسدايخة التقجـ التكشػلػجي ك  تقشيات تتصػر بإستسخارك  كشػلػجياستخجاـ  تا: حضث يتع شكل تقشي

 الإقترادؼ السصمػب.ك 

 ليا مضدانضتيا السدتقمةك  تحسل إسسا مدتقلب ك : حضث أف لمسؤسدة  صفة معشػية مدتقمة شكل قانػني 

 نطاميا الخاص بيا.ك 

الحيغ يعسمػف فضيا أك لأف  : فالرفة الإجتساعية تكدبيا السؤسدة مغ مجسػعة الأفخادشكل إجتساعي

 مشتجاتيا مػجية لسؤسدات أخخػ أك لسجسػعة مغ السدتيمكضغ.

 

 

 

                                                           
 .58، ص 1982صامػيل عبػد، اقتراد السؤسدة ، ديػاف السصبػعات االجامعية، الجدائخ، الصبعة الثانية،   1
 15،ص1999أحسج شخشار ،تقشيات السحاسبة العامة في السؤسدة ، ديػاف السصبػعات الجامعية،  2
 .31، ص2013التػزيع ، شبعة ك  الشذخك  تدضضخ السؤسدة ، شخكة دار الامة لمصباعةك  كش ، إقترادرؼيقة حخ  3
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 خرائز السؤسدة الإقترادية :  -ب

 1تتسضد السؤسدات  بسجسػعة مغ الخرائز مشيا

 خجمات.ك  السؤسدة مخكد  تحػيل: فيي ذلظ  السخكد لتحػيل السجخلبت إلى مشتجات أؼ سمع -

استيلبؾ ك  تػزيع  السجاخضل  الستأتية  مغ بيعك  ىي السكاف الحؼ يتع ؼيو تقديع السؤسدة مخكد تػزيع:-

 –فػائج القخكض  –مدتحقات الإيجار  –الأرباح -الخجمات  تحت عجة أشكاؿ مشيا: الأجػرك  الدمع

 تدجيج إشتخاكات الزساف الإجتساعي. –تدجيج الزخائب  –دفع مدتحقات  السػرديغ 

 صلبحياتأك مغ حضث كاجباتياك  ػنية  مدتقمة مغ حضث إمتلبكيا لحقػؽ السؤسدة شخرية قان -    

  .مدؤكلياتياك 

 القجرة عمى الانتاج أك أداء الػضيفة التي كججت مغ أجميا.

عسالة ك  ضخكؼ سياسية مػاتيةك  أف تكػف السؤسدة  قادرة عمى البقاء بسا يكفل ليا مغ تسػيل كاؼ

 ؼ الستغضخة.كقادرة عمى تكضيف نفديا مع الطخك  كاؼية،

أسالضب العسل فكل مؤسدة تزع أىجافا معضشة تدعى ك  البخامجك  الدياسةك  ىجاؼالتحجيج الػاضح  للؤ -

 نػعية بالشدبة للبنتاج تحقضق رقع أعساؿ معضغ.ك  إلى تحؿيقيا: أىجاؼ كسية

شخيق  اما عغ ك  يكػف ذلظ إما عغ شخيق الإعتسادات ،ك  ضساف السػارد السالية لكي تدتسخ عسمياتيا -

لعشاصخ كميا أك بعزيا حدب أك الجسع بضغ ىحه ا عغ شخيق القخكض، ، أكالايخادات الكمية

 .الطخكؼ

تدتجضب ليحه البضئة، فالسؤسدة لا تػجج  ك  لابج أف تكػف السؤسدة مػاتية لمبضئة التي كججت فضيا -

طخكؼ أما إذا كانت  مشعدلة فإذا كانت ضخكؼ البضئة مػاتية فإنيا تدتصيع أداء ميستيا في أحدغ ال

 تفدج أىجافيا.ك  معاكدة فإنيا يسكغ أف تعخقل عسمياتيا السخجػة
                                                           

1 GEORGE FGANT,DEVELOPMENT ADMINISTRATION ,CONCEPTGOALS,METHODES, التخجسة ك  دار السعخفة
,1997,العخبية  30ص  
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 السؤسدة كحجة إقترادية أساسية في السجتسع الإقترادؼ ؼبالإضافة إلى مداىستيا في الإنتاج -

 نسػ الجخل الػششي، فيي مرجر رزؽ الكثضخ مغ الأفخاد.ك 

تزاءلت ك زكاؿ السؤسدة إذا ضعف مبخر كجػدىا يجب أف يذسل إصصلبح مؤسدة بالزخكرة فكخة  -

  1كفاءتيا

 أهجاف السؤسدة:  -3

اف أصحاب السؤسدات الاقترادية سػاء كانت عسػمية أكخاصة يدعػف كراء انذائيع لمسؤسدة الى  

 مضجاف نذاط السؤسداتك  شبيعةك  تعجد باختلبؼ أصحابك  التي تختمفك  تحقضق جسمة مغ الاىجاؼ

 ىجاؼ في الشقاط التالية:يسكغ تمخيز ىحه الاك 

 أهجاف إقترادية : -1

نو يدسح ليا تعديد ساسي لػجػد السؤسدة لأ: يعتبخ تحقضق الخبح السبخر الأتحقضق الخبح -

قل ك عمى الأأتصػيخىا ك  شاقتيا التسػيمية الحاتية التي تدتعسميا في تػسيع قجرتيا الانتاجية

  .الاستسخار في الػجػدك  خخػ دات الأماـ مشافدة السؤسأػد الحفاظ عمضيا بالتالي الرس

 رفع انتاجضتيا مغ خلبؿ التخصيط السحكعك  ؼ الاستعساؿ الخشضج لعػامل الانتاجأعقمشة الانتاج  -

ذلظ بيجؼ تفادؼ الػقػع في ك  البخنامجك  التػزيع ثع مخاؾبة تشفضح الخصطك  نتاجكالجقضق للئ

 تيجة سػء استعساؿ عػامل الانتاج.خخ السصاؼ نآفلبس في الإك  الساليةك  السذاكل الاقترادية

نتاج لتمبية ىحا مغ خلبؿ تحقضق كامل عشاصخ الإك  تغصية الستصمبات التي يحتاجيا السجتسع -

 يمي:  يجب أف يحقق الانتاج ماك  الحاجات الستدايجة

 .مدتػػ عالي مغ السخكنة 

 خضخ.أج في كقتو السحجد دكف تقجيع أك تف يتع الانتاأ 

                                                           
 .26، ص 1997عسخ صخخؼ ،إقتراد السؤسدة ، ديػاف السصبػعات الجامعية ، 1
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 في الػقت السحجد. ف يتع تدميسو لصالبيوأ 

 ك السعشػؼ أة ترخيف  أك بيع إنتاجيا السادؼ عسمي تحقضق متصمبات الدػؽ يسخ عبخ

الدبائغ سػاء عمى تغصية تكالفضيا، كعشج ؾياـ عسمية البيع ،فيي تغصي شمبات ك  الخجماتي

، الػششي أك الجيػؼ ؼيسكغ القػؿ أف السؤسدة العسػمية  تحقق ىجفضغ في السدتػػ السحمي

 تحقضق الأرباح.ك  الػقت تغصية شمب السجتسع نفذ

مغ بضغ الاىجاؼ الاجتساعية التي تدعى السؤسدة الاقترادية عمى تحؿيقو   أهجاف إجتساعية: -2

  :يمي ما

كائل مغ في السؤسدة مغ بضغ السدتفضجيغ الأ: يعتبخ العساؿ جػرمدتػى مقبػل مغ الأ ضسان -ا

، عخفاك  شخعاك  يعتبخ ىحا السقابل حقا مزسػنا قانػناك  بيا،نذاشيا حضث يتقاضػف اجػر مقابل عسميع 

حجع ىحه الأجػر تتخاكح بضغ ك  ف مدتػػ أالحي في السؤسدة إلا  ك  ذ يعتبخ العساؿ العشرخ الحضػؼ إ

 مدتػػ السعيذي.ك  شبيعة الشطاـ الاقترادؼك  الإرتفاع  حدب شبيعة السؤسدةك  الإنخفاض

 : تحديغ مدتػى  معيذة  العسال-ب

رغبات تتدايج  ك  التصػر الدخيع الحؼ شيجتو السجتسعات  في السضجاف التكشػلػجي يجعل العساؿ أكثخإف 

 التصػر الحزارؼ ليع. بطيػر مشتجات ججيجة بإضافة  إلى بإستسخار

 : مخافق لمعسالو  تػفيخ التاميشات -ج

كحلظ ك  دث العسلضج حػامضغ أالتك  مضغ الرحيأمثل التمضشات أبعس الت تعسل السؤسدات عمى تػفضخ

 .1السصاعع ... الخ ك  ضافة إلى السخافق العامة مثل تعاكنيات الاستيلبؾالتقاعج بالإ

 

 

                                                           
 .19ناصخ دادؼ عجكف : مخجع سابق ،ص 1
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 : 1 تأهيل العسال-د

ىحا عغ شخيق إخزاع  العساؿ ك  رفع  مدتػيات مياراتيع السيشيةك  العاممضغ تصػيخك  حضث يتع  تجريب

 لتخرز حدب القجرة السيشية لمعساؿ.اك  تجريب  مغ أجل رفع السدتػػ السيشيك  إلى دكرات تكػيغ

 أهجاف تكشػلػجيا: -3

 ىجاؼ التكشػلػجيا التي تؤدييا السؤسدة :مغ بضغ الأ

إدارة أك مرمحة خاصة بعسمية  عسمت عمى تػفضخ : حضث مع تصػر السؤسدات التشسيةو  البحث-أ

أىسية لترل إلى ندبة العسمية مبالغ قج تدداد  تخصج ليحهك  ،الإنتاجية عمسيا الصخؽ ك  تصػيخ الػسائل

خاصة  في ك  الجخل الػششي في الجكؿ الستقجمة ندبا عالية مغ يسثل ىحا البحثك  عالية مغ الأرباح

أحدغ ك  إذ تتشافذ السؤسدات ؼيسا بضشيا عمى الػصػؿ إلى أحدغ شخيقة إنتاجية ،الدشػات الاخضخة

 .في السؤسدة  السخدكدية الانتاجية رفعك  كسضمة، تؤدؼ  إلى التاثضخ عمى الانتاج

تصػر الك  البحث دياسة القائسة في البلبد في مجاؿكسا أف السؤسدة  الاقترادية  تؤدؼ دكرا مدانجا لم

خاصة الزخسة مشيا مغ خلبؿ الخصة التشسػية  ك  التكشػلػجي نطخا  لسا تسثمو مغ كزف في مجسػعيا

مغ  العجيج مغ الجيات ابتجاءالتي يتع مغ خلبليا التشدضق بضغ  العامة لمجكلة  الستػسصة الأجل،

 السؤسدات الاقترادية.ك  الجساعاتك  العمسي مؤسدات البحث

إذا استصاعت أف تحقق  لا يسكغ أف يتع إلا مغ خلبؿ ما سبق ذكخه فإف استسخار السؤسدة في الػجػد

سدات بالتالي تػسيع نذاشيا لمرسػد أماـ السؤ ك  يسشح ليا إمكانية رفع رأسساليا بحمغ الخ  مدتػػ أدنى

ػمية إلى الخاصة حضث يعتبخ في العس خضخة مغ السؤسدةشافدة الأخخػ تختمف شبيعة ىحه الأالس

 إضافة مع التصػر الحزارؼ ك  كلى كسضمة لإستسخار نذاشيا كتػسعو مغ أجل تمبية حاجات متججدةالأ

                                                           
يع  بختي ، دكر الانتخنات  1 تصبقاتيا  في مجاؿ التدػيق ، دراسة حالة الجدائخ ، اشخكحة  دكتةراه دكلة في العمػـ الاقترادية ، غضخ ك  إبخاـ

 .05، ص 2003-2002مشذػرة ، كمية العمػـ الاقترادية ، جامعة الجدائخ ، 
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ـ البخامج السػضػعة اإحتخ ك  ىحا لا يتع إلا باحتخاـ العقػد السبخمة ؼيسا بضغ السؤسداتك  الثقافي لمسجتسعك 

 .عمى أساس معصيات الدػؽ  في السؤسدات

 السؤسدة الإقترادية : وضائف -4

 الاجتساعي :ك  داء دكرىا الاقترادؼألمسؤسدة عجة كضائف تسكشيا مغ 

 : الػضيفة السالية 5-1

ػيق تدك  ، فالسؤسدة لا تقػـ بشذاشيا مغ إنتاجلية  مغ أىع الػضائف  في السؤسدةتعتبخ الػضيفة السا

 أكجو الإنفاؽ .ك  الشذاط  السختمفة ف تػفخ  الامػاؿ اللبزمة  لتسػيلدك 

إلى البحث  العسميات، التي تدعى في مجسػعياك  مجسػعة مغ السياـ كتعخؼ الػضيفة السالية عمى أنيا

مغ  رادرىا السسكشة بالشدبة لمسؤسدة، بعج تحجيج الحاجات التي تخيجىا مغ الأمػاؿعغ الأمػاؿ في م

 .1خصصيا الاستثسارية ك  بخامجيا خلبؿ

 : وضيفة التسػيغ 5-2

خ السخدكف  السحرل مختمف عشاص ، يعشي العسل عمى تػفضخالعسمياتك  التسػيغ كسجسػعة مغ مياـ

 خصط  السؤسدة.ك  نػعيات مشاسبة شبقا لبخامجك  تكاليفك  السؤسدة بكسيات عمضيا مغ خارج

: ميسة الذخاء كميسة  تشقدع إلى ميستضغ فخعضتضغكضيفة التسػيغ  كمغ ىحا التعخيف يتزح لشا أف

 التخديغ .   

 :2 مهسة الذخاء-أ

  الجػدةك  التي تختز بتػفضخ مدتمدمات الشذاط مغ خارج السؤسدة بالكسية ىي مجسػعة مغ الأنذصة

 السشاسبضغ . كالأسعار السشاسبة، كفي التػقضت كمغ السرجر

 
                                                           

 .263ع سابق ، ص ناصخ دادؼ عجكف ، مخج 1
 .20،ص1995إدارة السخازف ، الجار الجامعية ، بضخكت ،ك  عمي الذخقاكؼ ، السذتخيات 2
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 :1 مهسة  التخديغ-ب

الأعسالالتي تقػـ بيا السؤسدة عمى أساس أنطسة محكسة ،ككفق صيغ ك  اتىي مجسػعة مغ الإجخاء

التذغضل في الدمغ  عبخ أجيدة مخترة، لتأمضغ الإمجاد السدتسخ بالسدتمدمات الدمعية لعسمياتك  معضشة

 .الشػعية السصمػبتضغك  بالكسياتك  السحجد

 نتاجية فيػ السبخر لػجػدىالمسؤسدات الا ساسية: يعتبخ الإنتاج الػضيفة الأوضيفة الإنتاج 5-3

بالتالي فإنو يدتسخ  ك  الحافد عمى استسخارىا كبقاءىا كػف الإنتاج يختبط بإشباع  الحاجات الإندانيةك 

السشفعة أك السشافع التي يقاـ العسل  نيا "عسمية إنتاجأيسكغ تعخيفيا بك  الحاجة الإندانية  قائسة مادامت

 .2خبح بيعيا كػسضمة لتحقضق الك  مغ أجل خمقيا

 : وضيفة التدػيق 5-4

كالباحثضغ خلبؿ  العقػد  قتراديضغإىتساـ العجيج مغ الاك  نتباهايعج التدػيق مغ السفاـيع التي استقصبت 

 .حػؿ كيؽية تعخيف مفيػـ التدػيق تخكد ىحا الإىتساـك  ربعة الأخضخةالأ

أجل معمخفة أكثخ  ة مغالسجيػدات التي تبحليا السؤسدك  عمى أنو مجسػع العسميات كيعخؼ التدػيق

التقشية حتى تدتجضب أكثخ ك  في مجاؿ مػاصفات السشتػج الذكمية ، كما يجب انجازهلستصمبات الدػؽ 

تػفضخ السشتػج لمسدتيمظ في الػقت ك  كل ما يبحؿ مغ جيػد في عسمية تخكيجك  ليحه الستصمبات مغ جية

 .3بأسعار ملبئسة تحقق أكثخ أرباحا ليا ك  بالصخيقة السلبئسة حتى تبيع أكبخ كسية مسكشة مشوك  السشاسب

 :وضيفة السػارد البذخية 5-5

 سػاؽأشػلػجيا، ، زبائغ تكالسؤسدة فيحه الأخضخة ليا أمػاؿ تحتل كضيفة السػارد البذخية مكانة ىامة في

 .ىػ الأفخادك  لتذغضل كل ىحا فيي بحاجة إلى محخؾ أساسيك 

                                                           
 .75،ص1993أحسج شخشار : التخشضج الاقترادؼ لمصاقات الانتاجية في السؤسدة ، ديػاف السصبػعات الجامعية ، الجدائخ ،  1
 .226،ص2005ئل لشذخ ، عساف ، الأردف ،سعاد نائف بخنػشي ، إدارة الأعساؿ الرغضخة ، دار كا 2
 .263ناصخ دادؼ عجكف ، مخجع سابق ، ص  3
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ة الشذاشات الستعمقة بحرػؿ السؤسدة عمى احتيا كتعخؼ كضيفة السػارد البذخية عمى أنيا مجسػع

الأىجاؼ بأعمى  الحفاظ عمضيا بسا يسكغ مغ تحقضقك  تحفضدىاك  تصػيخىاك  جاتيا مغ السػارد البذخية

 .1الفعالية ك  مدتػيات الكفاءة

 السؤسدة الخجماتية :-ثانيا  

 مالية السؤسدة الخجماتية  -1

 .غ في تحجيج تعخيف الخجمةالسخترض ختمفت كجيات نطخاتعخيف الخجمة: 

كغالبا ما يكػف  تعخؼ الخجمة عمى أنيا إنجاز يقجـ مغ شخؼ إلى شخؼ آخخ،التعخيف الأوّل : 

 مختبط بسشتػج مادؼ، إلا أف ىحه الخجمة تكػف غضخ ممسػسة. 

مغ خلبؿ التعخيف يتبضّغ أفّ ىشاؾ تفاعل بضغ البائع العارض لمخجمة كالسذتخؼ الحؼ يبحث عغ 

كمختبصة بدمعة معضشة، كىجؼ السؤسدة ىػ تقجيع الخجمة في كقت  سػاء  كانت الخجمة مشفخدة لسشفعةا

 كزماف كمػاصفات تخضي الدبػف.  

"  أنّيا "  كلّ عسل أك إجخاء يسكغ لصخؼ أف يقجّمو لصخؼ آخخ kotlerعخفيا " التعخيف الثاني : 

 . 2بط تقجيسو بسشتػج مادؼ" كقج يخت ػس كلا يشتج عشو تسمظ لأؼ شيءيكػف أساسا غضخ ممس

"  قرج بالتعخيف أفّ الانتفاع مغ الخجمة لا يشتج عشو تسمظ ليا لأنّيا kotlerحضث نلبحع أف " 

 أصلبغضخ ممسػسة،  كسا أنّيا قج تختبط باستعساؿ مشتػج مادؼ معضّغ. 

أك فئة  بأنّيا " الترػر الفعمي لسجسػعة 5991عخفيا قامػس "أكدفػرد" سشة التعخيف الثالث: 

ر يقجّـ الأىجاؼ السػضػعة عغ شخيق تػحضج مجسػعة مغ السطاىخ السختمفة،  كاعتبخ أفّ ىحا الترػ 

  .مغ قبل الدبائغ كالعسّاؿ

                                                           
 .36،ص2003جساؿ الجيغ مد السخسي : الادارة الاستخاتيجية لمسػارد البذخية ، الجار الجامعية ، الاسكشجرية ، 1

2 : Phillip kotler ; Marketing management ; (tenth edition) ; Tsinghua university press ; china ; 2001; p 428.  
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ـ الخجمة ذىانيع، كاقتخح بأفّ يكػف مفيػ كالسداىسضغ في السشطسة أكمغ خلبؿ الخجمة السحفػضة في أ 

يتع في الشياية الحرػؿ عمى  الأعساؿ الخجمية بحضثعبارة عغ  الترػر أك البياف الحؼ يغمف شبيعة 

 .1 كنتائج الخجمة " ؾيسة كشكل ككضيفة كتّجخبة

غ مختمف الأشخاؼ السذاركة في يلبحع مغ خلبؿ التّعخيف أفّ الخجمة ىي ترػّر يػضع م      

يسة أك مشفعة أك ـ  لمدبػف في شكل ؾىخا  لمعسميّة الخجمية التي تقجّ يّة إنتاج الخجمة كالحؼ يكػف ضاعسم

 تّخبة تكػف تحتاج ليحه الخجمة.  

عخفت الخجمة بأنّيا " نذاشات معخفة كلكغ غضخ محدػسة، كتسثل اليجؼ الخئيدي التعخيف الخابع : 

 لتعامل ما، غخضو تحقضق رضا الدبائغ ".

ئجو،  مغ خلبؿ التعخيف يطيخ أفّ الخجمة ىي نذاط معخكؼ كلكغ الدبػف لا يمسدو كإنّسا يذعخ بشتا

 كالغخض الخئيدي مغ ىحا الشذاط بالشدبة لمدبػف ىػ تحقضق السشفعة. 

ة أك الآليّة التّي  تقجّميا السؤسّدة الخجمية جيػد البذخيّ " ىي مجسػعة الأنذصة   كالالتعخيف الخامذ: 

 2 .لتشتج مشافع يتحقق بيا مجسػعة ؾيع مخغػبة لمدبائغ تداىع في إشباع حاجات معضشة لجييع

 . 3كالسذتخؼ، دكف ممكضتو مغ أؼ شخؼ ىي مشتج قابل لمتجاكؿ بضغ البائعالخجمة يف الدادس: التعخ 

فالخجمة مغ خلبؿ ىحا التعخيف ىي مشتج يشتقل مغ شخؼ أكؿ كىػ مشتج الخجمة إلى شخؼ ثاني  

 ؼ شخؼ. أامكانية ممكضتو مغ   ـكىػ مدتيمظ الخجمة، مع عج

                                                           
 ،كعمػـ التدضضخ  كالعمػـ التجاريةفايدة  لعخاؼ،  رابح بػقخة، تقضيع جػدة الخجمة البشكية السقجمة مغ مشطػر الدبائغ، مجمة العمػـ الاقترادية  1

 . 31، ص 2014جامعة السدضمة، الجدائخ،12العجد

لخجمات الرحية في السدتذؽيات العسػمية لسضمة مغ كجية نطخ السخضى، مجمة فخيج كػرتل، محسػد بػلرباع، تقضيع جػدة ا 2
 .45، ص2013،جامعة البػيخة ،ديدسبخ15معارؼ،العجد

3 : Evert Gummesson ;Lip service ;Aneglected area in services marketing ;journal of services 

Marketing;N°1;1987 p22.   
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" الخجمة مغ خلبؿ خرائريا، حضث يخػ بأنيا christian gronroosيعخؼ "التعخيف الدابع:     

كتتسثل في تفاعل الدبػف مع مقجـ الخجمة أك  نذاط أك مجسػعة أنذصة يفتخض أف تكػف غضخ ممسػسة،

 . 1مرجر مادؼ أك نطاـ آلي يقجـ خجمة، كالتي تػفخ حمػؿ لسذاكل الدبػف 

لكغ مع ضخكرة  ػب عشو شخؼ آخخ مادؼنداف فقج يشإذف  فتقجيع الخجمة ليذ مختبط بالزخكرة بالإ

 . إلى اليجؼ مغ تقجيع ىحه الخجمة، كىػ إشباع حاجيات كرغبات الدبػف  الػصػؿ

نّو يػجج نػعضغ مغ الخجمات، أكّليا الخجمات التي تقجّـ برفتيا نذاط كالسلبحع في أغمب التعاريف أ  

ي تكػف مختبصة ، كثانضيا الخجمات التّ رئيدي لمسؤسّدة مثل خجمات التأمضغ، الفشجقة، السحاماة... إلخ

 أك مشتج ممسػس، مثل خجمة تدميع الصمبّات، الريانة...إلخ .  بعسميّة بيع سمعة

كتمبية حاجيات مغ السؤسّدة إلى الدبػف  كمغ ىشا يسكغ القػؿ أفّ الخجمات عبارة عغ تقجيع مشافع     

 مشفخدة.   شة أك تقجّ ىحه الخجمة بدمعة معض أك شخفضغ  آخخيغ، قج يكػف ارتباط

 : مغ بضغ ترشيفات السؤسدة الخجماتية ما يمي :ترشيفات السؤسدة الخجماتية -2

نسػذج لترشيف السؤسدات الخجماتية يقػـ 1988سشة   HAYWOD ET FARMER* قجـ كل 

 عمى أساس ثلبثة أبعاد أساسية ىي :

 درجة الإتراؿ كالتفاعل )عالي/مشخفس(. -

 العشرخ البذخؼ في تقجيع الخجمة )عالي/مشخفس(.درجة الإعتساد عمى  -

 درجة الاعتساد عمى العشرخ البذخؼ في تقجيع الخجمة )عالي / مشخفس (. -

 درجة عمى قجرة عمى تغضضخ مػاصفات الخجمةحدب رغبات العسضل )عالي/مشخفس(.

صشف السؤسدات السؤسدات  1989سشة  VANDEMERE ET CRAWICH*قجـ كل مغ  

 ب بعجيغ أساسضغ ىسا :الخجماتية حد

                                                           
1 : Christian Gronroos;service management and marketing ,Lexington books ;mass U,S,A1990 p27.     
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 الاتراؿ )مشخفس/مختفع(ك  درجة التفاعل -

 درجة كجػد سمعة في عسمية الخجمة )خجمة فقط، خجمةمع بعس الدمع،خجمة في شكل سمع ( -

 ؼيرف السؤسدة الخجماتية  حدب ما يمي :  KOTHERأما 

، دات التػزيعلقصاع الخاص كالسخازف الاحتياشية، مؤسحدب نػع السمكية: فيشاؾ مؤسدات ا -

 البشػؾ كىشاؾ مؤسدات القصاع الحكػمي.

فيشاؾ مؤسدات تعسل في سػؽ الانتاج كخجمات )أقداـ  :حدب الدػؽ الحؼ تعسل ؼيو السؤسدة -

 الحاسػب(.

ىشاؾ مؤسدات ك  تراؿ مختفع بعسلبئياا: فيشاؾ مؤسدات خجماتية ذات حدب مدتػػ الاتراؿ -

  1ذات الاتراؿ السشخفس الزعيف بعسلبئيا

  ىشاؾ عجة عشاصخ مؤثخة في مخدكدية الخجمات :عشاصخ السؤسدة الخجماتية -3

العشرخ البذخؼ في الخجمة حضث أف ك  : يعتبخ الدبػف أك السدتيمظ الخكضدة الأساسيةالدبػف  3-1

 الخجمة لا تحقق إلا بػجػد الدبػف .

 ضث يحتاج إلضيا مشتج الخجمةكالسدتعسمة في إنتاج الخجمة ح يتسثل في الػسائل اللبزمة الجعع: 3-2

ك يتذكل  استيلبؾ ىحه الخجمةك  أك غالبا الاثشضغ معا حتى يتع حخية حق الانتاج أك السدتفضج مشيا

 الجعع مغ قدسضغ أساسضغ: 

 اللازمة لمخجمة الػسائل  : 

 السػضفػف أك الدبائغ. لات، أثاث التي يدتخجمياآ ،مباني 

 الجيكػر ك  عالسحيط كىػ كمسا يحيط بالػسائل كالسػق 

 
                                                           

، ص 2008الاقتراد،جامعة كرقمة ،ك  فؤاد بػجشانة، تقضيع كاقع الإتراؿ التدػيؿيفي السؤسدة الاقترادية الخجماتية، رسالة ماجدتضخؼيالتدضضخ 1
 .05 – 04ص
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 الاستكبالو  مػضفي الاترال : 

ىع الأشخاص السػضفػف لجػ مؤسدات الخجمات كىع عمى علبقة دائسة مع الدبػف مغ خلبؿ ما 

السباشخ بالدبائغ كيسكغ أف يكػف مقجـ  تتسثل ميستيع في الاتراؿك  مغ خجمات متشػعة يقجمػف 

 .ي السؤسدة الخجماتيةالخجمات عبارة عغ ألاتأؼ إمكانية غياب مػضفي الإتراؿ ف

أك شمباتيع كىي  سج احجتياجات الاخخيغك  : كنعشي بيا كل عسل أك جيج يبحؿ لتمبيةلخجمةا 3-3 

كىي في نفذ الػقت باليجؼ الحؼ  سمع مادية ممسػسة يختبط إستخجاـ  قط أنذصة غضخ ممسػسة

 1الشتيجة التي يتػصل إلضيا .ك  يقػمسغ أجمو ىحا الشطاـ

في  يسثمػف الجانب الطاىخؼ  مػضفي الاتراؿك  الجعع السادؼك  : أف السحيطخميالتشطيع الجا 3-4

عساؿ الستبعة مغ شخؼ الؤسدة الخجماتية الأك  الاستخاتيجيةك  الخجماتية أما الأىجاؼ السخجػة السؤسدة

عمى مباشخ  يؤثخ تأثضخ فإف التشطيع الجاخمي بالتاليك  السػارد البذخية لتدػيقيتسثل في الػضيفة السالية 

 الطاىخؼ . الجانب

الدبائغ الأخخيغ باعتبار الخجمة معخكضة لمبيع فسغ العادة تػاجج عجة زبائغ في نفذ الػقت  -3-5

 2البخيج كالسػصلبت...الخ ك  السدتذؽياتك  كفي نفذ السؤسدة الخجماتية كالبشػؾ

   أهسيتهاو  الادارة الاستخاتيجية -4

 مفهػم الإدارة  الإستخاتيجية  -4-1

 تعسل في جػ ممؤه السفاجآت : إف ضيػر السشافدة الذجيجة جعمت السشطساترة الاستخاتيجيةالادا

في تحقضق  ليحا ضيخت رغبة السشطساتك  ،مدتقبل أؼ مشطسةك  خصخا ييجد آفاؽ تي تذكلالك  التغضخاتك 

ستثسار الإك  ججيج مػجو نحػ الإبجاع تصػرىا، مسا أممت  الزخكرة عمضيا التفكضخ بأسمػبك  استسخاريتيا 

                                                           
 .32،ص1996، 2ات الجامعية ، طعسخ صخخؼ ، اقتراد السؤسدة ديػاف السصبػع 1
 .34عسخؼ صخخؼ ، مخجع سابق ،ص  2



186 

 

 

السبجع أخحتو عمى  ، ىحا التفكضخ الإستخاتيجي لجػانب القػة فضيا مع إستغلبؿ الفخص الستاحة لجييا

  .تصػيخهك  عسمت عمى بمػرتو ك  عاتقيا  الإدارة  العميا في السشطسة

 :  تعخيف الادارة الاستخاتيجية

 لتعاريف نجج :مغ بضغ ىحه اك  لقج تعجدت  التعاريف الخاصة بالإدارة  الإستخاتيجية 

ة  الخاصة  بإدارة  "الإدارة  الإستخاتيجية  ىي العسمي HIGGINS ET VINEZتعخيف ـيجشدك فضشدد 

مع الأشخاؼ   ، خاصةالبضئةك  علبقتيا التشطيسية إدارةك  غاياتيا ك  ميشة التشطيع مغ حضث تحجيج السشطسة

 ".الخارجيةك  تػاجييا  في بضئتيا  الجاخمية السقػمات  الاساسية التيك  الستأثخة  بشذاط السشطسة ك  السؤثخة 

لمصخيقة  التي بيا إنجاز الأنذصة   ستخاتيجية ىي الإختبار الرحيحالإدارة الا PORTERتعخيف بػتخ 

ذلظ  مغ أجل  رفع أداء  السشطسة ك  ،ضد عغ شخيقة  السشافدضغ  الأخخيغالتي تتسك  السختمفة  لمسشطسة 

  1ككل.

إدارة  مػارد  ك  لاستخاتيجية ىي عسمية إتخاذ القخارات  الستعمقة  بتخريزالادارة ا  ROBERTتعخيف 

 الػصػؿ إلى غايتيا ك  تحمضل العػامل البضئية بسا يعضغ السشطسة عمى تحقضق رسالتيا السشطسة مغ خلبؿ 

 .أىجافيا  السشذػدةك 

خاتيجيات  إلى تصػيخ الإست الشذاشات السؤديةك  عمى أنيا مجسػعة القخارات GLUECKيعخفيا ك 

ة التي تتزسغ تحجيج ؼيعخفيا عمى أنيا  تمظ العسمي KOLTERاللبزمة لتحقضق أىجاؼ السشطسة أما 

الاستخاتيجيات  الخاصة ك  صياغة الأىجاؼ البضئة التي تعسل فضيا مغ خلبؿك  بضغ السشطسة شكل العلبقة

 2 .الخاصة بالسشطسة تحجيج  محفطة الأعساؿك  بالشسػ 

                                                           
، دار كائل لمشذخ ، الأردف 1شاىخ محدغ  مشرػر الغالبي ، كائل  مد صحبي إدريذ ، الإدارة الاستخاتيجية "مشطػر  مشيجي متكامل"، ط 1
 .30، ص2007،

2 HIGGINS,D.H.Organisation policy and strategie management,textsand cases,Chicago,Dryden 

press,1993,p95. 
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حدب ىحه  دارة الاستخاتيجيةفالإالتشافدية  الإدارة الإستخاتيجية مغ زاكية السداياكىشاؾ مغ يشطخ إلى 

ؿ السصمػبة  لحرػ  الأفعاؿك  القخاراتك  لشطخة ىي تمظ العسمية التي تتزسغ سمدمة مغ الإلتداماتا

 . 1أداء مختفعة  تحقضق معجلاتك  السشطسة عمى السضدة التشافدية

صمة  بتحجيج  السسارسات الإدارية  ذاتك  سثل مجسػعة مغ القخاراتيسكغ القػؿ  أف الإستخاتيجية  تك 

 2أىجافيا بصخيقة مسضدة  خمق مضدة مدتجامة تسكشيا مغ تحقضقك  لمسشطسة التػجو الإستخاتيجي

 : أهسية  الإدارة الإستخاتيجية-4-2

بط  بػضػح  الخؤية يختالسشافع  مشيا ما ك  تحقق السشطسات التي تعشي بإدارة عسمضتيا الكثضخ مغ السدايا

الجراسات  ك  بذكل عاـ تذضخ البحػث ك  بضئة عسمياك  الإجتساعي بضغ السشطسة مشيا التفاعلك  ،السدتقبمية

 يداعجىا عمى تػضيح الخؤية السدتقبمية لمعسل ة السشطسة للئدارة الإستخاتيجيةدار إأف تبشي  إلى 

تداعج  الستغضخات فزلبعغ ذلظ أنياكإمكانية التكيف مع ىحه  ،السدتججاتك  مع الطخكؼ التعاملك 

تجعيع مخكدىا ك  تبشضيا يؤدؼ إلى تصػيخ قابميات كقجرات السشطسةك  أفكار إبجاعية ججيجة عمى إيجاد

، كسا تدتصيع ليذ تيجيجاك  الشطخ إليو كفخصةك  لمتغضضخ التشافدي، فزلب عغ تحجيج أسذ الحاجة

عمى  تػزيعياك  مشيا الشادر ، كلاسيساػاردف تزع  أسذ عمسية لتخريز السالإدارة الإستخاتيجية أ

  3رشضجةك  برػرة عقلبنية نذصة الػضيؽيةالأك  مختمف  كحجات الأعساؿ

 بالغة في حياتيا  الإستخاتيجية أىسيةالضػـ تجعل للئدارة  إف التحجيات البضئية التي تػاجو السشطسات 

 في : الستسثمةك  ذلظ مغ أجل مػاجية ىحه التحجياتك 

الإقترادية  مؤسدة إنتاجية ىجفيا الػحضج ىػ تحقضق الخبح فقط، بل أصبحت  سؤسدة لع تربح ال -

 مػجية لتحقضق عجة أىجاؼ. مشطسة إجتساعية
                                                           

1 Pearce ,J.A et robinson ,R.B Jr,strategiemanagement, strategiyformulation implementation,NEW 

YORK ,IRWIN ,2005. 
2 Guleck,W.F.,Business,Policy and STtrategie Management,McGraw HILL Book,CO,1980,p10-12  
3 Dess,G.G et al strategie Management,Mc Graw-Hill,2005,p113. 
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السكانية الفاصمة بضغ الجكؿ  ك  الحجكد الدمانية تلبشيك  التغضخات الدخيعة  في عالع  الأعساؿ -       

 .بالعػلسة الاقترادية

شي حجكد السشافدة برػرة كاسعة، فطيػر مشافدضغ ججد باستسخار في  تلبك  سشافدةزيادة حجة ال -     

صياغة كتصػيخ خصط ك  العالسية يمدـ الإدارة العميا لأؼ مشطسة عمى كضعك  السحمية سػاؽالأ

 .إستخاتيجية  لمػصػؿ بالسشطسة إلى مػقع أحدغ

الإستسخارية  ك  فطة عمى البقاءمغ أجل السحا شطسة ليامػاكبة الس ضخكرةك  الحجيثة ضيػر التكشػلػجيا -

تقمز  ك  الاستفادة مغ التكشػلػجيا الحجيثة التي تؤدؼ إلى تحدضغ نػعية السشتجاتك  ،في عالع الأعساؿ

 .تكاليف الإنتاج

اصة كجػد إستخاتيجية  خ بالتالي ضخكرةك  بضغ السشتجات ضيػر الجػدة كسعيار أساسي لمسفاضمة -

 .تحقضق رضا الدبػف ك  عسمياتياك  ا، تعسل عمى تجػيج مشتجاتيبالسشطسة

شتجات ججيجة  في خمق م ، فالسعخفة ىي الأساسفة كقػة إقترادية ججيجة لمسشطساتضيػر السعخ  -

التخكضد عمى العقػؿ البذخية كسػرد  مغ الزخكرؼ عمى الادارة  العميا ليحا باتك  ،تختكد عمى الإبجاع

 .القػة لمسشطسةك  د يخمق الثخكةبذكل مسض إدارتياك  إقترادىاك  كتداب السعخفةلا ىاـ

التي تؤدؼ إلى ك  أك عمى السدتػػ  العالسي  ترادية سػاء عمى  السدتػػ السحميزمات الإقضيػر الأ-

ؽية كيك  زماتالتشبؤ أحيانا ليحه الأك  الاحتياط حالة مغ عجـ الاستقخار مسا يدتمدـ عمى السشطسات

 .زمات في أؼ مشطسةإدارة الأك  يجية دارة الاستخاتمعالجتيا، فالعلبقة كشضجة  بضغ الأ

دارة الإك  أنفديع أك بضغ العساؿ التي تكػف بضغ العساؿك  ضيػر الرخاعات التشطيسية داخل السشطسة  -

 عمى الادارة الاستخاتيجية  كضع خيارات بالتاليك  في إضصخابات داخمية مسا يؤدؼ إلى دخػؿ السشطسة

غضخ ك  أفخاد التشطيع  )الخسسيك  ضق  بضغ جساعات العسلمغ أجل تحقضق التشد بجائل متاحة لمسشطسةك 

 .كفؤةك  تحفضد العاممضغ بتصبضق أنطسة عادلةك  الخسسي (،
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 .الجػدة الذاممة سات مشيا إدارةالحجيثة لإدارة السشط خاتيجية علبقة كثيقة مع التػجياتدارة الاستللئ -

تداعجىا عمى ك  لبشية التشطيسية لمسشطسةالتشدضق في اك  تخمق الادارة الاستخاتيجية نػع مغ التكامل -

أيزا تدسح ليا بإمتلبؾ  ك  الفعاليةك  زيادة الكفاءةك  البجيمة خريز السػارد الستاحة للبستخجماتت

 1 .مدتسخةك  تشافدية مؤكجة 

كػف مبادرة أكثخ مشيا مدتجضبة عشج تذكضل السدتقبل فيي تسكغ  لمسشذأة أف ت تتيح الإدارة الإستخاتيجية

 .الي فيي تديصخ ندبيا عمى  مرضخىابالتك  ،يذ مجخد الإستجابة عمى الأنذصةلك  التاثضخمغ  ةأالسشذ

 خرائز الإستخاتيجية  -4-3

 2في أربع خرائز أساسية كىي الفعالة  يسكغ إحتػائياك  إف الاستخاتيجية الشاجحة

 شػيمة الأجل :  ىجاؼ البديصةالأ -

دة  مغ السؤسدات ىػ صة بالشذاشات التجارية لسؤسستخاتيجية خااإف الأساس التي تقػـ عميو أؼ 

ستخاتيجية تحجيج كاضح الأىجاؼ، فمغ يكػف في إستصاعة الإ كضػح الأىجاؼ، كعمى ىحا فأنو لع يتػفخ

  .ؼيسا يتعمق بأؼ مػضػع مغ السػضػعات أف تػفخ إتجاىا ثابتا

 تحمضل البضئة التشافدية : -

، الذىء مى تحجيج حاجيات غالبية السدتيمكضغ في السجتسعالسؤسدة قجرتيا ع إف مغ أىع عػامل نجاح

 .سعادتو كيجؼ أساسيك  العسضل مكانة في الدػؽ إف ىي كضعت إرضاءالحؼ يػفخ ليا 

 

 

 

                                                           
 .19، 2010سعج غالب  ياسضغ ، الادارة الاستخاتيجية ، دار اليازكرؼ ، عساف ،  1
 ختيع مد العضج ، الجػدة الذاممة عمى الإستخاتيجية التشافدية  لمسؤسدة الإقترادية ، اشخكحة لشضل شيادة االساجدتضخ، تخرز اقتراد 2
 18-19، ص ص 2006تدضضخ ، جامعة السدضمة ك 
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 التقضيع السػضػعي لمسػارد : -

تتزسغ ىحه ك  إمكانياتيا الأساسيةك  يعكذ الشجاح الحؼ تحققو السؤسدة مجػ إدراكيا لسػاردىا

قجرتيا عمى تحفضد ك  ات  الدسعة التجارية السختبصة  بالسؤسدة كعلبمتيا التجاريةالقجر ك  الإمكانيات

 نطع مخاؾبة الجػدة .ك  العاممضغ كعلبقتيا الجضجة بالسػرديغ

 التشفضح السؤثخ للئستختيجيات :

 مؤثخةك  لا يسكغ  أف تحقق أكثخ الاستخاتيجيات دقة الشجاح السصمػب ما لع يتع تشفضحىا برػرة صحيحة

الشطع ك  الييكل التشطيسي  الؿيادة، كنعشي ىشاك  صمب التشفضح السؤثخ للئستخاتيجية تػفخ الديصخةيتك 

، بالإضافة إلى تعبئة  السػارد اللبزمة التشدضق مغ جانب العاممضغ  كافةك  الإدارية  التي تتزسغ الإلتداـ

  .لتحقضق ىحه الاستخاتيجية

الدياسات التي  يجؼ إلى تحؿيقيا تتزح مغ خلبؿي تإف الإستخاتيجية الخاصة بباية مؤسدة كالت

 : ىجاؼ في الأتيكالأ ىحه السبادػء تتمخزك  تزعيا السؤسدة خاصة ؼيسا يتعمق بالتشطيسات الػضيؽية

 الدعخ السشاسب .ك  العالية الاىتساـ بالجػدة -

ة عخض عسميك  التحكع في مخاحل جػانب العسمية الإنتاجيةك  السخاؾبة رغبة السؤسدة في إحكاـ -

 .مشتجاتياك بزائعيا

نطاـ الإدارة الحؼ يؤكج عمى إحتخامو لجسيع   مغ خلبؿ السؤسدة  للئستخاتيجية السػضػعة تصبضق -

 الإىتساـ  بسرالح ىؤلاء العاممضغ. ثقتو  فضيع  إلى جانبك  العاممضغ

 1إضافة إلى ىحه الخرائز نجج

خارات إستخاتيجية ممدمة بالػقت ككاضحة أف تكػف مجسػعة قك  مػجية لشطاـ مفتػحك  أف تكػف شسػلية

 مخنة .ك  محجدة بسخاحلك  بأسمػب مذاركةك  كمقشعة

                                                           
 .31ص ، 2003التػزيع ، عساف ، ك  عسميات كحالات دراسية ،دار اليازكرؼ لمشذخك  الجكرؼ ، زكخيا مصمظ ، الادارة الإستخاتيجية ، مفاـيع 1
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 ترػر نطخي مفاليسي  لمتشافدية  -ثالثا     

 ثػرة حؿيؿية في عالع  إدارة الأعساؿ، حضث أصبح يشطخ للئدارة عمى أنيا عسمية يعتبخ مفيػـ التشافدية

التسضد السدتسخ ك  الخارجية لتحقضق التفػؽ ك  قضجات الجاخميةمدتسخة تيجؼ لتفادؼ كافة التعك  ديشامكية

لمسؤسدة عغ السشافدضغ، فيػ ىجؼ إستخاتيجي تدعى لتحؿيقو في ضل التحجيات التشافدية فكل مؤسدة 

الكمفة السشخفزة لتشاؿ رضا ككفاء ك  تحجد الصخيقة التي يسكشيا السشافدة بيا فقج تشافذ بالجػدة العالية

  .تحقق السضدة التشافدية بالتاليك  عسلبئيا

سدة نذاشات السؤ  السؤسدات فيي تؤكج شافدة عمى أنيا مخكد نجاح أك فذلتعخؼ الس السشافدة: -1

 1الثقافة التي تخسخ فعالية ىحه السؤسدة ك  في الإبتكار مغ خلبؿ السداىسة في نتائجيا

يجة لشجرة العػامل الأساسية ضيػرىا كانت نتك  كالسشافدة ىي تػجو فعاؿ أك فاعمي لمتشطيع الإجتساعي

  2.السعخفة الحاتيةك  ىي: العسلبء، السشفحيغ، السػاد الأكليةك  لمتشطيع التشافدي

غضخ مباشخة، فالسباشخة تحجث بضغ مؤسدتضغ أك أكثخ تعسل في نفذ ك  كتشقدع السشافدة إلى مباشخة

السػارد الستاحة  عيا عمى، كغضخ مباشخة تحجث بضغ كل السؤسدات في صخا تقجـ مشتجات بجيمةك  القصاع

 3 .في البضئة

 4 :خح السشافدة في الدػؽ أربعة أشكاؿ كالتاليأت

 كتعشي كجػد عجد كبضخ مغ السشتجضغ  لدمع متساثمة  بحضث يشتج كل مشيع جدءا   :السشافدة الكاممة

خخ لايؤثخ في حجع آحضث تخمف أحج السشتجضغ أك دخػؿ  مغ الإنتاج الكمي السقجـ في الدػؽ،

متجاندة  فإف الدعخ يكػف  مػحجا في الدػقػ ك  عخض الكمي، كبسا أف الدمع السقجمة متساثمةال

                                                           
1 MichelPorter ,L’avantageConcurrentiel,Dunod,l’edition,paris,1999,p01 

 .26،ص1996مسصبعة الإشعاعالسعسػرة ، الإسكشجرية ، ب ط ك  تغضخ قػاعج المعبة ، مكتبةك  : التشافديةعبج الدلبـ أبػ قحف  2
3 PhilippeBaumard ,Analyse Strategique, Dunod,paris,2000,p16. 

 .88، ص 2001عسخ صخخؼ :مبادػء الإقتراد الجدئي الػحجكؼ ، ديػاف السصبػعاتالجامعية ، الجدائخ ، شبعة  4
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مغ  الخخكجك  الصمب ، تتسضد السشافدة الكاممة بحخية الجخػؿك  مغ ترادـ قػػ العخض الحؼ يتحجد

 الدػؽ.

 :مشتجاتيع يتسضد ىحا  الشػع بقمة عجد السشتجضغ الحيغ يديصخكف عمى الدػؽ تتسضد ك  إحتكار القمة

التي يعشي أف يأخح ك  التبعية الستبادلة د عجد قمضل مغ السشتجضغ يشتج عشوبالتذابو أك التسايد فػجػ 

لمتشافذ  عشج إتخاذه لقخار معضغ ردكد أفعاؿ الآخخيغ، كسا يتسضد إحتكار القمة بػجػد أداة كل مشتج 

 الإعلبف.ك  خح شكل الجعاية أبضغ السشتجضغ عادة ما ت

 مثل السشافدة الكاممة إلا أف كل مشيع يقجـ  تتسضد بعجد كبضخ مغ السشتجضغ :تكاريةالسشافدة الإح

دة بسعشى أف كل ليدت بستجانك  جدءا بديصا مغ مجسػع الإنتاج كسا تتسضد السشتجات بالتذابو

 لكغ ليذ بالبجيل التاـ فيحا الإختلبؼ في السشتجات يشتج عشوك  مشتجا بجيلب لشطضخه مشافذ يشتج

، فلب الخخكج مشو يكػف مسكشا كلكغ صعباف دخػؿ الدػؽ أك حكع في الأسعار إضافة لأغياب الت

 إنسا مغ خلبؿ مػاصفات السشتج نتيجة التسايد السػجػدك  يكػف ىشا التشافذ عمى أساس الأسعار

 الإعلبف .ك  كالحؼ يتع إبخازه بػاسصة الجعاية

 بالإنفخاد أؼ لا تػجج مشتجات بجيمة   و: يكػف في كجػد مشتج كاحج تتسضد مشتجاتالإحتكار الكامل

 تمبي نفذ الإشباع بحضث يأخح ىحا السشتج السكانة كحجه في الدػؽ لأنو السديصخ عمى الإنتاج

، يتسضد الإحتكار الكامل بػجػد مػانع أماـ السشتجضغ الأخخيغ تسشعيع مغ عخالتحكع الػحضج في الدك 

  .الجخػؿ لمدػؽ 

  هامفهػم التشافدية  ،أنػاع  -2 

ك دكلة، أأك قصاع،  ،ػـ التشافدية باختلبؼ محل الحجيث ؼيسا إذا كاف عغ مؤسدةيختمف مفي 

، تختمف عغ التشافدية الجكلي السؤسدة تدعى إلى كدب حرة في الدػؽ  عمى صعضج افديةشفالت
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تختمفاف عغ  سثل بسجسػعة مغ السؤسدات العاممة في صشاعة معضشة، كىاتاف بجكرىسامت لقصاع 

 .مدتجاـ لجخل الفخدك  ية دكلة تدعى  لتحقضق معجؿ مختفعتشافد

 مفهػم التشافدية : -أ 

ىجاؼ مغ: ربحية، نسػ، بغخض تحقضق الأ بالقجرة عمى الرسػد أماـ السشافدضغ تعخؼ التشافدية

 في إستقصاب رؤكس الأمػاؿ. ، بالإضافة إلى الجاذبية1تججيج ك  ، إبتكارإستقخار، تػسع

 عمى أنيا ىجؼ أك غاية تػضح الإختيارات التشافدية لمشذاشات Jean Charles Matheك يعخفيا 

ناحية الإستخاتيجية  أما مغملبئسة، كسا أنيا تعتبخ أداة  ىحه الشذاشات ك  تجعميا في كضعية مشاسبةك 

التي يسكغ أف  لػ الإستفادة مغ الػضعية الججيجةمغ أجل إستغلب التشافدية تدسح بالتحكع في الػقتف

 2 .تخمقيا

 التدػيؿيةك الإنتاجيةك  كافة الفعاليات الإداريةك  الزغػطك  الإبتكاراتك  الإجخاءاتك  كسا تعخؼ بالجيػد

السشطسات لمحرػؿ عمى شخيحة أكبخ أك رقعة أكثخ إتداعافي الأسػاؽ التي  التصػيخية  التي تسارسياك 

 3 .تيتع بيا

 مغ خلبؿ :  غ لمسشطسة بشاء قجرتيا التشافديةحضث يسك

 تعطيع العائج  مشياك  نػعاك  السػارد كسا تحدضغ 

 مع السشافدضغ في البضئة التشافدية  التعامل السباشخ 

 التحدضغ : إعادة اليشجسة، إدارة الجػدة الذاممةالعسميات  باستخجاـ تقشيات تفعضلك  تصػيخ ،

 السدتسخ.

                                                           
 .11، ص2000التخكيج التصبيقي ، مؤسدة شباب الجامعة ، الإسكشجرية ،ب ط،ك  يج الشجار : السشافدةفخ  1
عبجكس عبج العديد : دكر السضدة التشافدية في تحدضغ أداء السؤسدات، محكخة ماجدتضخ، تحت إشخافذعضببػنػة جامعة أبػبكخ  2

 .36،ص2006-2005بمقايج،تمسداف،
الإبجاع، رسالة دكتػراه، تحت إشخاؼ الجكتػر  كخازيعبج المصيف ، جامعة أبػ ك  إدارة الأصػؿ  الحكية ك  لسعخفة بػزياف عثساف : إقتراد ا 3

 .39،ص2009/2010بكخبمقايج ، تمسداف 
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ؿ عمى إنتاج  التشافدية "بقجرة  الجك   Laura D’Andrea Tysanأما عمى السدتػػ الجكلي فتعخؼ 

تداىع في نفذ الػقتفي تحقضق إرتفاعفي متػسط ك  الأسػاؽ العالسية خجمات  تمبي إحتياجاتك  سمع

 . 1نرضب الفخد مغ الجخل القػمي" 

 :2حجة مغ السشافدة العادية بحضث ترشف إلىك  تعتبخ التشافدية أكثخ قػة

 تشافدية السؤسدةك  تذسل تشافدية السشتجك  تشافدية حدب السػضػع. 

 فدية السمحػضةك القجرة التشافديةتذسل التشاك  تشافدية كفق الدمغ. 

 :نػاع التشافديةأ –ب 

 : 3يسكغ تسييد عجة أنػاع لمتشافدية

 مشتجاتو إلى  التكاليف السشخفزة يتسكغ مغ ترجيخ : فالبمج ذكة التكمفة أك الدعختشافدي

 يجخل ىشا أثخ سعخ الرخؼ.ك  الأسػاؽ الخارجية برػرة أفزل

 -أف حجكد التشافدية معخفة بالعجيج مغ العػامل غضخ التقشيةك  افدية غضخ الدعخية  بإعتبارالتش

عغ السكػنات غضخ الدعخية  في التشافدية حدب  ف غضخ الدعخية ، فإف  بعس الكتاب يتكمسػ 

 .ا يمبي السشتج مغ متصمبات لمعسضلم

 ذك  ، فالبمجالإبجاع التكشػلػجي لسلبئسة عشرخاك  تذسل بالإضافة إلى الشػعيةك  التشافدية الشػعية

الأكثخ ملبئسة لمسدتيمظ فالسؤسدات ذات الدسعة ك  ،ذات الشػعية الجضجةك  السبتكخة  السشتجات

مغ مشتجات  لػ كانت أعمى سعخاك  الجضجة في الدػؽ تتسكغ  مغ ترجيخ مشتجاتيا حتى

 السشافدضغ.

                                                           
ة أبػ بكخ الإبجاع ،رسالة دكتػراه تحت إشخاؼ الجكتػر كخازؼ عبج المصيف ، جامعك  إدارة الأصػؿ الحكيةك  بغ نافمة قجكر : إقتراد السعخفة 1

 .39ص ،2009/2010بمقايج ، تمسداف،
تشسضتيا، تصػيخىا، محكخة ماجدتضخ ، تحت إشخاؼ عيدى بحة، جامعة ك  عسار بػششاؼ : السضدة التشافدية في السؤسدة  الإقترادية مرادرىا 2

 .11ص ،2002الجدائخ،
 .37ص ،مخجع سضق ذكخه عسار بػششاؽ: 3
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  ية في صشاعات عالية التقشيةالشػعالتشافدية  التقشية  حضث تتشافذ  السذخكعات مغ خلبؿ. 

، كخمق التشافدية ىي تذجيع السشافدة : مغ بضغ الأىجاؼ التي تدعى إلضيا سياسةأهجاف التشافدية -3

تحقضق ك  ذلظ مغ خلبؿ تعديد السشافدة الدػؾيةك  الجكليةك  في الأسػاؽ السحمية البضئة  السشاسبة لمتشافدية

يتع تحقضق تمظ الأىجاؼ عبخ ك  ،1الخخكج مشيا ك  إلى الأسػاؽعجالة الجخػؿ ك  الفعاليةفي تػضيف السػارد

 عجد مغ العشاصخ تتمخز ؼيسا يمي :

 خصة لكل السؤسدات لتحقضق مدتػيات إنتاج بأقل تكاليف مسكشةإعصاء ف. 

  التكمفة الحجية للئنتاجك  تػفضخ  البضئة الدػؾية التي يتداكػ فضيا الدعخ.  

 تذجيع ـياكل الإنتاج  غضخ السخنةعجـ ك  السفخط دزاء أك عمى الأقل  تخؽيف التخكضالق. 

 حساية السدتيمظ ك  تقميز العخضك  القزاء عمى شبح الإحتكار الحؼ يؤدؼ إلى زيادة الأسعار

 .مشو

تعخؼ بآداء الاعساؿ بصخيقة مختمفة  أك مسضدة أؼ الؿياـ بأنذصة لا الاستخاتيجية التشافدية :  -3

 يؤدييا السشافدػف، بػية التسضد .

مدتسخة  عغ ك  كسا تعخؼ عمى انيا مجسػعة متكاممة مغ الترخفات تؤدؼ إلى تحقضق  مضدة متػاصمة

 تتحجد مغ خلبؿ ثلبثة مكػنات أساسية : ك  السشافدضغ

 السشافدضغ (.ك  يقرج بو إختيار مضجاف التشافذ)الأسػاؽك  حمبة التشافذ

إستخاتيجية ك  ة السػقع، إستخاتيجية التدعضختتزسغ إختيار إستخاتيجية السشتج ، إستخاتيجيك  شخيقة التشافذ

 التػزيع .

الأداءفي ك  التي تعتبخ أساس السضدة التشافديةك  يذسل السيارات الستػفخة لجػ السؤسدةك  أساس التشافذ

 الأجل الصػيل 

                                                           
 .39، ص: مخجع سبق ذكخه عبجكس عبج العديد  1
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كل عشاصخ بخنامج العسل  عمى تػضيف مضدة تشافدية متػاصمة بالإعتساد يسكغ لمسؤسدة تحقضق

ف السحظ الخئيدي  للئستخاتيجية ىػ تحقضق مضدة تشافدية تججيج  السؤسدة، لأك  يخالإستخاتيجي لتصػ 

البضئة الخارجية لمتعخؼ عمى  دراسةك  كي ترل السؤسدة لحلظ ،فإنيا تبجا أكلا بالتذخيزك  متػاصمة

التكيف معيا ك  التيجيجات السحتسمة في الدػؽ ك  ـيكل السشافدة  لاستخلبص الفخصك  جاذبية  الرشاعة

 إمكانياتيا أؼ نقاط القػة ك  عمى قجراتيا ل الصخؽ السسكشة مع دراسة البضئة الجاخمية لمتعخؼبافز

تحدضشيا عشج الزخكرة  ك  العسل عمى تصػيخىا ك  الزعف التي  تدسح ليا بتحجيج القجرات  التشافدية ك 

  .إستجابة لستغضخات بضئة عسل السؤسدة

السلبئسة التي تدسح باستغلبؿ نقاط  ية تتبع الإستخاتيجيةالخارجك  ما بضغ البضئة الجاخمية بعج التػفضق

 الاستخاتيجية في تعجيل مغ ىشا ندتشتج دكرك  ،تجشب التيجيجاتك  قػتيا في إقتشاص الفخص البضئية

التفػؽ لجييا ك  استغلبؿ جػانب التسضد ك  تصػيخ التشطيع باستسخار لسػاجية  الستصمبات البضئية الستغضخةك 

 1 .دية مخغػبةلإحخاز مػاقع تشاف

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .103،ص  2009غػؿ فخحات ، السضدة التشافدية لخبح السعخكة التشافدية ، دراسات اقترادية ، العجد الثاني عذخ ، جامعة الجدائخ ، ؼيفخ  1
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 البضئة الخارجية  البضئة الجاخمية   يػضح   08الذكل رقع        

 

 التػافق   

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

السرجر : غػؿ فخحات ، السضدة التشافدية لخبح السعخكة التشافدية ، دراسات اقترادية ، العجد الثاني 

 .104،ص  2009عذخ ، جامعة الجدائخ ، ؼيفخ 

 

 

 

 

 

 هٌاكل المنافسة 

 الفرص والتهدٌدات 

 الإمكانات الداخلٌة 

 جوانب القوة والضعف

 الإستراتٌجٌة 

فس قوي موقع تنا  

 مٌزة تنافسٌة 
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 :  محجدات  التشافدية  في مؤسدة الخجماتية رابعا 

 :السيدة التشافدية -1

 أ مفهػمها :   

إذ تشذا السضدة التشافدية   ،باعيا لاستخاتيجية معضشة لمتشافذالسحقق في حالة إت تسثل تفػؽ السؤسدة

لسشافدضغ مغ تمظ السدتعسمة مغ قبل ا صل السؤسدة إلى إكتذاؼ شخؽ ججيجة أكثخ فاعميةبسجخد تػ 

 1.بسعشى أخخ بسجخد إحجاث إبجاع بسفيػمو الػاسعك  حضث يكػف بسقجكرىع تجدضج ىحا الإكتذاؼ مضجانيا

مشافع  لمعسلبء أكثخ  مسا يقجمو  ك  السيارات أك التقشية أك السػرد الستسضد الحؼ يتيح لمسؤسدة إنتاج الؿيع

 لبء الحيغ يخغبػف في ىحا الإختلبؼبتحجد مغ كجية نطخ العس إختلبفياك  السشافدػنإذ أف تسضدىا 

خخكف بحضث تحقق السضدة  التشافدية مغ جمو السشافدػف الآالحؼ يحقق ليع مشافع تفػؽ ما يقك  التسضدك 

 مبجأيغ  أساسضغ :

  .الؿيسة السجركة لجػ العسضل -

 2.إشباعياك  تسضد السؤسدة  عغ مشافدضيا  خمق رغبة ججيجة لجػ العسلبء -

فالسضدة التشافدية تقجـ جػىخيا الؿيسة التي يسكغ لمسؤسدة خمقيا لمعسضل،  Michel Porterكحدب      

 بالإضافة إلى التكاليف السحسمة مغ شخؼ السؤسدة مجبخة عمى إختيار نػع السضدة التي يبحث عشيا

 3 .تسضدىا عغ باقي السشافدضغك 

السػارد ك  ، بل بدبب الطخكؼي تي  بذكل تمقائأالسضدة التشافدية لمسشطسات لا ت يؤكج كحلظ عمى افك 

 السعارؼ التي يتستعػف بيا ك  الذعب ك  تي بدبب تخاكع  جيػد أبشاء الأمةأالصبيعية، بل أف التشافدية  ت

                                                           
 .117، 115،ص ص2005، 1التػزيع ، عساف، الأردف ، طك  مؤيج سعضج الدالع : أساسيات  الإدارة الإستخاتيجية ، دار كائل لمشذخ1

 . 14، ص 2003محسػد أبػ بكخ : إدارة السػارد البذخية ، مجخل لتحقضق السضدة التشافدية ، الجار الجامعية ، الاسكشجرية ، ب ط  مرصفى 2
3Michel Porter ,op,cit,p13.. 
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 تصػيخ تقشيات ججيجة ك  عغ شخيق إبتكارالتصػيخ ك  كيؽية تدخضخىا  لخجمة التحجيثك  السياراتك  القجراتك 

 1 .إتباع شخؽ تدػيؿية فعالةك 

الذىء أحدغ عمى ؾياـ ب ىػ القجرةك  تعخيفا بديصا مغ جيتو لمسضدة التشافدية  DAVIDSONيعصي  ك 

ذلظ مغ ناحية التفػؽ  ك  يزيف بأنو يسكغ لمسؤسدة تحقضق أنػاع مغ السضدات التشافديةك  مغ السشافدضغ

  2.انخفا ض التكمفةك  في مشافع السشتػج

التي تعشي التفػؽ الشدضبي في ك   الكفاءاتفالسضدة التشافدية بالشدبة لو ىي التسضد في  Dayأما 

ىحا ما يتجمى مغ ك  ،دابقة لتقػؼ  الػضعية التشافديةالسػارد التي تعكذ الإستثسارات  الك  السيارات 

ػف في الؿيسة  لمدب خلبؿ أف التفػؽ الحؼ يؤدؼ إلى تقػية الػضعية التشافدية يكػف عمى أساس التفػؽ 

 3 .أداء الخبحك ي تطيخ نتيجتيا في حرة الدػؽ التك  أك  التخؽيس الشدبي لمتكاليف

أك قجرتيا  عمى إمتلبؾ مغ التعاريف الدابقة  يسكغ إستخلبص أف السضدة التشافدية ىي ميارة السؤسدة 

ستخاتيجية السؤسدة  ببشاء إ كتعشي كحلظ أف تقػـ في مػقف معضغمغ التغمب عمى السشافدضغ  ما يسكشيا

تيجيجات  التي الحج مغ الك  كتعسل عمى إستغلبؿ الفخص ،افدة في الدػؽ تشافدية فعالة لمتسضد عغ السش

مشتجات  ليا ؾيسة مجركة  لجػ ك  خجمات ىحا مغ خلبؿ تقجيعك  تؤدؼ إلى التقمضل مغ الػضعية التشافدية

 4 .الدبػف 

 مرادر السضدة التشافدية : -ب

                                                           
، دمذق 1طمامارستيا ككضائفيا ، دار الخضا ،ك  نطخية  في الإدارة  401الأعساؿ دراسة ؿ ك  رعج حدغ  الخصغ : نطخيات الإدارة  1
 .403،ص2004،

2 Davidson .j.H.1987,OFFENSIVE MARKETING OR HOW TO MAKE YOUR COMPRTITORS 

FOLLOWERS,2eme edition,harwands  worth,penguins,p98. 
3 Day.G.S,1986,analysis for strategic market decision ,west publishing,newyork,p63. 

ي 4  .133، ص2010التػزيع ، ك  ع ، لعلبكؼ عسخ : التدػيق الاستخاتيجي ، دار الخمجكنية لمشذخيحة عيدى ،بمحيسخ إبخاـ
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سضدة  كشتيجة لتاثضخات البضئة  أك قج تكػف ىحه الك  ضدة التشافدية مغ خلبؿ عجة مرادرتتحجد مرادر الس

، فقجرات التدػيق  قج تعصي لمسؤسدة  نقاط قػة ميسة  مقارنة ات  السؤسدة  لمػصػؿ إلضيامجيػد

 السضدات مغ خلبؿ : سيعصي ليا  بع بسشافدضيا  مسا

 شبكة تػزيع فعالة تصػيخ.  

 بشاء صػرة جضجة لمعلبمة.  

 فعالةك  إعلبنات ناجحة. 

دػيقي في إعجاد السؤسدة مغ خلبؿ جسع مكػنات السديج الت خة التي تجسعيابالإضافة إلى الخب

 .د قػؼ عغ باقي مشافدضيا في الدػؽ يربح لجييا التسض إستخاتيجية فعالة

السػارد التي تتستع بيا ك  يأتي مغ خلبؿ السيارات  مغ يخػ أف مرجر السضدة التشافديةكسا أف ىشاؾ 

أثخ مذاركة السػارد بضغ كحجات الشذاط  ك  ىحا مغ قشػات التػزيع ارد يتجمىؼبالشدبة لمسػ  1السؤسدة 

 :ية أما بالشدبة لمسيارات  ؼيذسلمثل القػػ البيع

 .جضجة  لحاجة قدع الدػؽ السدتيجؼالسعخفة ال -

  .الخجمات السقجمة لمدبػف  -

إلى التسضد عغ  ػلػجيا أكثخ تصػرا  كمسا أدػ ذلظالسدتعسمة حضث كمسا تع إستعساؿ تكش التكشػلػجيا -

  .السشافدة

كتذاؼ الفخص اضافة إلى السرادر الدابقة الحكخ ىشاؾ مرادر لا يقل أىسية عشيع، كىػ بالإ

ف ذلظ سبق إلى الحرػؿ عمى السضدة التشافدية، لأىحا ما يقػد ك  ، قبل السشافدةإستغلبلياك  ،التدػيؿية

 2 .فخصة السكتذفةال لمدػؽ، يسكغ لمسؤسدة مغ تقجيع مشتػج أك خجمة في مدتػػ 

                                                           
يع ، لعلبكؼ عسخ، مخجع سبق ذكخه ، ص 1  .134يحة عيدى ،بمحيسخ إبخاـ
 . 135نفذ السخجع ، ص   2
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فضخكداف عمى الكفاءة  الستسضدة  مضدة تشافدية  يسكغ عغ شخيقيا  Prahald et Hamelأما كل مغ 

بالكفاءة الستسضدة  ىي  السقرػد ىشاك  مغ مشتجات أك خجمات تحقضق  مخكد الخيادة  ؼيسا تقجمو

كحلظ القجرات  الخاصة ك  ،لمدبػف ػ العالي التي تخمق ؾيسة ذات السدتػ  لسيارات الفائقة أك التكشػلػجياا

الإجخاءات السشطسة ك  الستبادلة بضغ الأفخاد داخل السؤسدة التي تتجدج في السعخفة الجساعيةك  لمسؤسدة

 1 .التي تذكل شخيقة التفاعل بضغ السػضفضغ

عغ شخيق التكشػلػجيا الفائقة  بل  سضدة لا تتسثل فقط ؼيسا ىػ ممسػس مغ مشتػج جضجفالكفاءات السش

 .التي تدتعسل ىاتو التكشػلػجياك  يزا تذارؾ فضيا السػارد اليذخية التي تدخخ بيا السؤسدةأ

قجرات السؤسدة يسكغ أف تخمق مرجر ك  زمضمو أف الإستعساؿ الجضج  لكفاءاتك   hamelك يخػ 

 ذلظ عغ شخيق :ك  متػاصل  لمسضدة التشافدية

 خضو السشافدة .تكػف كاضحة مقارنة بسا تعك  تدكيج الدبػف بؿيسة يقجرىا 

 . صعػبة  تقمضجىا مغ شخؼ  السشافدة 

  التكشػلػجيا ك  تسكغ  السؤسدة مغ  الجخػؿ إلى أسػاؽ أخخػ  بالإتحاد بضغ السيارات

 2ؼيسا بضغ كحجات الشذاط 

  زبػن –الاترال كإستخاتيجية لمعلاقة التفاعمية مؤسدة و  تكشػلػجيا السعمػمات -2

  الإترالو  السعمػماتالاشار السفاليسي لتكشػلػجيا أ 

بسا أف التكشػلػجيا في ك  تعتسج معطع السؤسدات عمى التكشػلػجيا لتحقضق  البقاء في عالع  الأعساؿ

، ىحا السؤسدات في مػاجية تيجيج حؿيقي، فإف عجـ مػاكبتيا  يزع مدتسخ في جسيع السجالاتك  تغضخ

 الججيجة بيجؼ جػدة السشتجات  لتقشيةات تدعى للئستفادة  قجر الإمكاف مغ السضدات اما يجعل السؤسد

                                                           
1 Hamel.G.K AND Prahald,the core competitiveof the corporation, Harvard business review,may-june,p79-

91. 
2 GALLIGAN ET AL ,op-cit,2003,p48. 
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ػلػجيا ، كسا أنو لايكفي حرػؿ السؤسدة عمى التكشذلظ بػية مػاجية السشافدضغك  تكاليفيا ك  الخجماتك 

في الػقت   اليع لانتاج سمعة  أك تقجيع خجمةحتى يدتصيع عساليا الؿياـ بأعس بل لابج ليا التحكع  فضيا

ذلظ ك  لتصػر التكشػلػجي  في تحدضغ الػضيفة الإنتاجية  لمسؤسدةيداىع اك  بالجػدة العاليةك  السشاسب

  1.ججيجة  قج تؤدؼ إلى تغضضخ الرشاعة ككل تكشػلػجياتك  مغ خلبؿ إستخجاـ معخفة

 السفكخيغك  مغ السفاـيع التي ناقذيا الكثضخ مغ الباحثضغ  : يعتبخ مفيػـ التكشػلػجياتكشػلػجيا  -1-أ

تصػر خرائز التكشػلػجيا  نفديا  ،حضث عخفيا ك  إختلبؼ تخرريعفي نطختيع  ليبدبب إختمفػا  ك 

افات  فزلب الاكتذك  التي تترمب بالسبادػء العمسية  نيا " السعخفة السؤسدةأعمى  2مد عاشف غضث

 الخجمات ك  الإتراؿ السلبئسة للئنتاج الدمعك  شخؽ  الشقلك  مرادر القػةك  عغ العسميات الرشاعية

 لكشيا تتبعك  ػـ التكشػلػجيا  عمى انيا لاتعشي  بػصف العسميات الرشاعية يزيف في تحمضمو  لسفيك 

التي مغ ك  ف  التكشػلػجيا  تكذف عغ  أسمػب إنداني  في التعامل مع الصبيعةأتصػرىا، معشى ذلظ 

  .ستسخار  حياتواخلبليا يجعع 

تصبضق  ك أ ( processساسية التكشػلػجيا كعسمية )أزاىخ أحسج مغ خلبؿ ثلبثة عشاصخ يا كل يعخفك 

 (أؼ محرمة التصبضق في شكل محتػياتproduct، التكشػلػجبا كسشتج )عسمي لفكخة أك محتػػ عمسي

 3السشتج ك  أخضخا التكشػلػجيا كسديج للؤسمػب ك  معجاتك 

 ،الػصػؿ إلى الدػؽ قبل السشافدضغ ، إمكانيةكتذاؼ مشتج ججيجاسغ أىسضتيا  في : تكالسعمػمات -2

معمػمات  داخمية تتسثل في  ك  حضث تتستع السؤسدة بقػاعج 4كسائل الإنتاج  بذكل أسخعسضمة لتصػيخ ك 

                                                           
1 GIGET MARC , la dynamique strategique de l’entreprise innovation, croissance et redeploiementa partir 
de l’arbre de competence ,edition Dunod paris,1998,p44. 

2  
 2005التمفديػني ، السكتب الجامعي الحجيث ، اليسغ ، ك  تخجامات التكشػلػجيا في الانتاج الاذاعيأحسج زاىخ ، عبج الباسط عبج الػىاب : إس 3

 .83، 82، ص ص
4 Caspar et Afriat,l’investissement intellectuel essai sur l’economie de l’immateriel,edition 
economica,1988,p63. 
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تصػرىا عبخ الدمغ، ك  ، مدتػػ السبيعات لمدمع أك مدتػػ تقجيع الخجمات السؤشخات الساليةك  السحاسبية

لتكشػلػجيا السخدكدبة السحققة في كل السدتػيات، اك  ،إنتاجية العسل لجييعك  ، أداء العسلمدتػػ السخدكف 

السؤسدة بتدضضخىا بسداعجة تقػـ  سدتخجمة، كل ىحه السعمػماتالتدضخية ال السدتخجمة، السؤشخات

 ، الستسثمة غضخ السباشخة لمسعمػماتك  السباشخة حجسا ىائلب مغ السرادر الخارجية ، كسا تستمظعساليا

لإبجعات الججيجة سمػؾ اك  ، السشتجات الججيجةاؽ ىل ىي في نسػ أك ركػد أك ثباتالأسػ  في حالة

الخارجية  كل ىحه السعمػمات ك  ، السعصيات الخاصة بالإستيلبؾ الجاخميةتيع السدتقبميةإتجاىاك  الدبائغ

السذاركة الفعالة لعسالها في إتخاذ ك تدسح لمسؤسدة باتخاذ القخارات الرائبة في الػقت السشاسب

 يصة تػفخ ما يمي :كسا تقجـ شخؽ ججيجة لمتفػؽ عمى السشافدضغ شخ القخارات 

 بل تختار ماىػ ميع لمسؤسدة لمسحافطة عمى خ تدسح بانتقاء كل ىحه السعمػماتمعايض ،

 .تحقضق التسضدك  مكانتيا  في الدػؽ 

  حضث يسكغ ليع إستغلبليا  إلى أقرى حج عمى ف السعمػمات في متشاكؿ مدتخجمضيااف تكػ ،

  1 .أف تفػؽ عػائجىا تكمفتيا

تداعجىا عمى الػصػؿ إلى أىجافيا، تحقضق السشتجات   ، ذلظ أنياا لمسؤسدةتعتبخ السعمػمات سلبح

  .دائياأتعطيع ك  ، الانتاجية العاليةالستسضدة

تؤثخ في قجراتيا التشافدية مغ أجل بمػغ أىجافيا ك  ميسا لمسؤسدة ليحا أصبحت السعمػمات مػردا

 2 .الػصػؿك  الإستخاتيجية لترل إلى تحقضق البقاء

، قشية  التي تدسح بإنتاج السعمػمة، يعشي جسعياالإتراؿ ىي التك   تكشػلػجيا السعمػمات عميو فإف   

 1 .تػزبعياك  تخديشياك  معالجتيا

                                                           
 .30، ص 2015: السضدة التشافدية العجد الدادس ، ديدسبخ مجمة دراسات في عمع اإجتساع السشطسات   1
 .45، ص 2000الجيغ مد السخسي: التدػيق السعاصخ ، الجار الجامعية لمشذخ ، الاردف الصبعة الاكلى ، إدريذ عبج الخحساف ثابت ، جساؿ 2
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العشاصخ الستشػعة السدتخجمة في ك  السكػناتك  كيعخفيا غالب ياسضغ عمى أنيا "نصاؽ كاسع مغ القجرات

 2 .السعخفة ضافة إلى دكرىا في خمقتػزيع البيانات بالإك  خدف ك  معالجة

  الاترال في السؤسدةو  أثخ تكشػلػجيا السعمػمات  –ب 

في ك  الاتراؿ عمى الرعضج العاـك  ىشاؾ عجة أسباب التي أدت للئىتساـ بتكشػلػجيا السعمػمات

 : 3السؤسدة خاصة  بدبب

 فالتقجـ في باميا  السؤسدات أصبحت أكثخ تعؿتقمب  بضئة الأعساؿ  التي تعسل في ضك  تعقج ،

عغ الشاتجة  كشػلػجيا خمق العجيج مغ التغضخات فزلب عغ التغضخات الأخخػ التك  اؿالإتر

حساية ك  تقػـ بأنذصة ىادفة لتحدضغ العػامل الدياسيةك الاقترادية، مسا جعل السؤسدات

 ، بشاء تحالفات إستخاتيجية مع مشطسات أخخػ عسمياتيا كإعادة اليشجسة، تحدضغ عسمية التشبؤ

مى تكشػلػجيا السعمػمات كاداة مجعسة لكل ىحه الأنذصة لزساف بقاء كل ذلظ بالإعتساد عك 

 .عجـ الإستقخارك  بالتعقج ستسخار في بضئة تتسضداك  السشطسة 

 السشطسات الجكلية لسي حضث أدت الزغػط التي تسارسياالاقتراد العاك  السشافدة القػية 

ك أات حدي شمب الدبػف يع مشتجتقجك  التكشػلػجيات الستقجمة مغ حجة السشافدة العالسيةك 

 ، رفع مدتػػ الخجمةى مدايا متعجدة كتحدضغ الانتاجيةعم التي تدعى  في الحرػؿك  العسضل

 .زيادة الخبحيةك 

 صبحت كأ السجتسع لا يشقصع،ك  السدؤكلية الاجتساعية حضث لاشظ أف التفاعل بضغ السشطسات

، حضث تدعى إلى السداىسة  توأىسضك  ، أكثخ إدراكا ليحا التفاعلالسشطسات في الآكنة الأخضخة

                                                                                                                                                                                
1 Robert Reix,Graf Système d’information et management des organisation ,edition 

vuibert,paris,France,1998,p66. 
 .307،ص2006،عساف ، الأردف،1دار السشاىج ،ط الإلكتخكني ،ك  دكرىا في التدػيق التقمضجؼك  سعج غالب ياسضغ :أساسيات نطع السعمػمات 2
، القاىخة ، مرخ 1التػزيع ، طك  خالإلكتخكني ، ايتخاؾ لمشذك  عبج٧ه فخغمي عمي مػسى :تكشػلػجيا  السعمػمات كدكرىا في التدػيق التقمضجؼ 3
 .32-28ص ص2007،
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 الحؼ أصبح الضػـ أكثخ درايةك  تػقعات السدتيمكضغ –في الؿياـ بكل ما يخاعي حقػؽ السدتيمظ 

جػدتيا مسا جعمو يصمب أفزميا، بالاضافة إلى السشتجات  ك  الخجمات الستاحةك  معخفة بالدمعك 

  .اتيصمب السعمػم ك مغ ناحية أخخػ فإف السدتيمظ شتج حدب شمبوالتي ت

  تغضخ ـيكل السػارد حضث أف عامل السعمػمات أدػ إلى زيادة أىسية تكشػلػجيا السعمػمات حضث

خية، ، البذػارد رئيدية لمسشطسة ىي )الساديةكاف الإعتقاد الدائج ؼيسا مزى أف ىشاؾ أربع م

 .(السالية، السػاد الخاـ

 .ىػ السعمػمةك  خامذ ف فضػجج عامل رئيديأما الآ

 ىاتو الأخضخة مغ أىع العػامل التي أدت إلى زيادة الإىتساـ بتكشػلػجيا  ختعتبك  العػلسة

 السعمػمات التي أصبحت السحخؾ لمسشطسات مغ خلبؿ إستخجاـ تكشػلػجيات الاتراؿ الحجيثة

أسالضب ك  لمعػلسة بكل ما تحسل مغ تقشيات ججيجة مػلجةك  محخكة الثػرة السعمػماتية كصاقةك 

 حجيثة .

ا تأخح بعضغ يتدع بالسشافدة جعمي لى التصػر في محيط ديشاميكيإحاجة السؤسدات إف  مسا سبق ذكخه

 اعتبارىا كػسضمة لتحقضق الجيسػمة ك  الاتراؿك  كعامل تكشػلػجيا السعمػمات الإعتبار عػامل ميسة

 التقشيات الحجيثة في مختمفك  التكشػلػجيا و يدتػجب عمضيا الػتأقمع مع ىاتوالشجاح لمسؤسدات  إلا أنك 

 1 .دمجيا في إستخاتيجياتياك  كضائفيا

 معالجة كسيات ك  تتسضد بالدخعة كقجرة كبضخة عمى تخديغ ياكػن مخدكدية السػضفضغك  تحدضغ إنتاجية

اليف بالتالي تخؽيس التكك  الػقتك  ذلظ بتخؽيس الأخصاءك  البياناتك  كبضخة مغ السعمػمات

 .السختبصة بسعالجة السعمػمات

                                                           
1 HAAG,S,M CUMMING ,D.J.MCCUBBERING,A,pinsonneault,R,DONOVAN,”Management Information 
Systemefor the information AGE”,McGRAW-h-HILL,Ryerson,2004. 
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  ذلظ بتػفضخ ك  القخارات تخاذاػف ليا دكر معتبخ في دعع عسمية تخاذ القخار كادعع عسمية

 متخحؼ القخار.ك  السلبئسة  لمسضخيغك  السعمػمات السشاسبة

 كشطع  دعع العسل الجساعي  الإتراؿ ك   تحدضغ العسل الجساعي حضث تسكغ تكشػلػجيا السعمػمات

 عسمية الإتراؿ تديضلك  عغ شخيق تحدضغ فعالية فخؽ العسل داخل السؤسداتك  مخدكدية مغ رفع

 .الفخقة السعمػمات ما بضغ أفخاد تجفقك 

 يسكغ السؤسدة مغ العسل إف إستعساؿ تكشػلػجيا السعمػمات عسل شخاكاتك  خمق تحالفات 

الخجمات في فتخة زمشية  ك  أحدغ السشتجات  سدات الأخخػ بصخيقة فعالة لتقجيعالتعامل مع السؤ ك 

    قرضخة .

 السعمػمات السشطسات عمى تدػيق مشتجاتيا ث تداعج تكشػلػجياأسػاؽ أخخػ حض تديضل دخػؿ 

 .عخجماتيا في كل أنحاء العالك 

 البضئة  التي تكػف  مى  التاقمع مععج تكشػلػجيا السعمػمات السشطسات تديضل التغضخ التشطيسي تداع

ضخ  شامل أك قج يكػف ىحا التغك  الستغضخة لمسدتيمكضغك  الإستجابة لمخغبات الستشاميةك  متػاججة فضيا

 .خجماتوك  تػزيع مشتاجاتياك  جدئي كتغضخ شخيقة عخض

 

 الإترال  في العلاقة التفاعمية مع الدبػن :و  فعالية تكشػلػجيا السعمػمات -ج

 مغ جسع مغ العلبقة مع الدبػف بذكل مدتسخعمى السؤسدة أف تحدغ    silvio  wildeحدب 

بضغ أىجاؼ  ختياراتيع  لتحقضق التكاملاتيع  بعج تبشي تػفضخ متصمباك  كمعالجة  البيانات  الستعمقة بو

 .الدبائغك  السؤسدة

لتقاط السعمػمات  اك  أف السؤسدة تقػـ بعسمية تخقب  graham roberts phelssفي حضغ يخػ 

عتساد متصمباتو اتجخخ في ذلظ جيجا ب لاك  معمػمات الدبػف بذكل مدتسخ  ستذعاراالسختجة، مغ خلبؿ 
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عمى الإستساع  كبحؿ  فيع الجقضق لكل الاحتياجات بشاءال التخحضب بعجك  لجاىديةبأعمى مدتػػ مغ ا

سبل الحرػؿ عمى  السداعجة عمى تػفضخك  مجيػد يخقى إلى مدتػػ كذف مكامغ سمػؾ الدبػف 

 1.السرجاؾيةك  السعمػمات  ضسغ مشاخ  يتدع بالذفاؼية

ة لتحجيج  متصمبات ات اللبزمعمى أنو يجب أف تػفخ السؤسدة السعمػم  John Mckeenحضث يخػ 

يدتشج إلى إدارة السعمػمات اللبزمة لتحجيج متصمبات   ستخاتيجياضل ، بيجؼ تفعالسدتقبميةك  الدػؽ الحالية

، لتميع أعمى ؾيسة لمدبػف لسدتقبمية  بيجؼ تفعضل إستخاتيجي يدتشج إلى إدارة السعمػماتاك  الدػؽ الحالية

بذكل عاـ عغ  جي لمعلبقة مع الدبػف، بحضث يتع تجسيع البياناتء الإستخاتيلستغضخ جج حخج في البشا

ستخجاميا في ترسيع كسائل  تحجيثيا لاك  ستخخاجيااتخديشيا بصخؽ تديل عسمية ك  شخيق  الحاسب

بالدبائغ مع ملبحطة أك تجارب أك مدح آلي لسقتشياتيع عغ شخيق  تراؿتبياف نقاط الاك  ،الإتراؿ

تجو تكشػلػجيا ، ناـيظ عغ ما تشكجػد كسائل تكشػلػجية تدسح بحلظ ضل البصاقات التي يدتعسمػنيا في

ستشادا اك  مغ عساؿ تراؿ السؤسدة، ىػ أف يذسل مكػنات الجاخلاتراؿ برفة عامة، أىع ما يسضد الا

مشو فإف نقاط  ك  السشافدضغك  ، ككحلظ إلى الأماـ مع السػزعضغالتسػيغك  إلى الخمف  مع مرادر التسػيل

 .2كميا تديع في تحجيج عخض السؤسدة ك  السؤسدة متعجدة كمتشػعة ي يجب أف تدضخىاالتػاصل الت

  زبػن –وفاعمية السػرد البذخي  كإستخاتيجية لمعلاقة التفاعمية مؤسدة   كفاءة -3

داء الزعيف ىػ جػدة الأفخاد العاممضغ الأك  داء الجضجإف العشرخ الأساسي الحؼ يذكل الفارؽ بضغ الأ

كانة ىامة  تحتل السػارد البذخية مك  ،سؤسدةتفانضيع في خجمة الك  لتداميعاك  دافعضتيع مجػك  بالسؤسدة

ف مشرب أك مػقع ميسا كاك  ،تصػرىاك  العشرخ الأساسي لشسػىا في كل أنػاع السؤسدات، فيي تعتبخ

ختلبؼ اعميو فإف الأفخاد بك  في الشجاح الجساعي يداىعك  الفخد في السؤسدة، فإف دكره أساسي

                                                           
، ص 2010، عساف ،1التػزيع ، طك  ل نطسي ، دار الرفاء لمشذخالعسميات  مجخك  عيدى يػسف قجادة : إدارة الإنتاج ك  مد أحسج ؼياض 1

54-55. 
  59-58عيدى يػسف قجادة، مخجع سابق ص صك  مد أحسج ؼياض 2
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في  ، كسا أصبحت  تمعب دكرا فعالا1بقاء السؤسدةك  تيع الػضيؽية يذكمػف أىع مػرد لػجػدمدتػيا

أصبحت  السػارد البذخية مضدة تشافدية  فخيجة لا ك  مدتسخاك  خ أصبح  ؼيو التغضضخ أمخا ضخكرياعر

 يسكغ تقمضجىا مغ شخؼ السشافدضغ فالسػارد البذخية  ىي راس الساؿ الفكخؼ الأىع بعج أف اصبحت

  2.السعخفة ىي الأساس في التشافذ

  .أىسية متسضدة نطخا لمجكر الحضػؼ الحؼ يؤديو كتدب السػرد البذخؼ اكقج 

الكفاءة عمى إنجاز الشذاشات السيشية السشتطخة  Jean Marc riss , Daniel Hieldيعخؼ الباحثاف ك 

ػعة  السعارؼ سشػط بو في السشطسة أكفي السجتسع، فيي مجسالجكر ال إشارمغ شخز ما في 

 3 .السدتخجمة في سياؽ معضغ السعارؼ الدمػكيةك  ، السعارؼ العسميةالشطخية

 الدمػكيات التي تسارس  في إشار محجدك  الخبخةك  السياراتك  ءة السيشية ىي تخكضبة مغ السعارؼالكفا 

دة مغ ثع فإنو يخجع  لمسؤسك  صفة القبػؿ الحؼ يعصيك  مغ خلبؿ العسل السضجاني تتع ملبحطتياك 

 4 .تصػيخىاك  قبػلياك  تقػيسياك  تحجيجىا

 5 :كحلظ جاءت التعاريف التالية

القجرة عمى التحخؾ )العسل( في محيط ميشي كتتسثل في  الكفاءة عمى أنيا repert boyeيعخؼ 

تشطيع العسل الحؼ يسشح شخعية مسارسة ك  ، قجرات فخدية كامشةقارنة بضغ السيارات الستحكع فضياالس

 .د أكثخ مغ إرتباشيا بتشطيع العسل،كىي خاصية مختبصة بالفخ معخؼية معضشة 

                                                           
1 Buck,j-y, Des ressources humaines auxressources de l’exxcellence,afnor France ,2014,p41. 

رسة إدارات السػارد البذخية عمى تحقضق رضا العاممضغ ،دراسة مضجانية في شخكات أبػ سمسى ، عبج٧ه،عصياني ، مخاد سميع :أثخ مسا 2
 .390، ص2، العجد41الاترالات الخمػية في الأردف ، مجمة دراسات ، السجمج

ر الشذخ ، الصبعة تشسية السػارد البذخية :دعائع نجاح لسؤسدات الألؽية الثالثة ، داك  ثابتي الحبضب ، إبغ عبػ الجيلبلي ، تصػيخ الكفاءات 3
 .13، ص 2009الأكلى 

 .113ثابتي الحبضب ، إبغ عبػ الجيلبلي، مخجع  سبق ذكخه ، ص 4
قخزيذ محسػد ، قايجؼ خسيدي ، التدضضخ الحجيث لمكفاءات كسجخل لتحقضق السضدة التشافدية ، مجاخمة مقجمة إلى السمتقى الػششي حػؿ  5

 .4،ص 2009الذاممة كسجخل لتحقضق السضدة التشافدية ، جامعة سعضجة ، الجدائخ ، إستخاتيجيات  التجريب في ضل  إدارة الجػدة
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ككضع مختمف  ىػ ذلظ القادر عمى تحخيظ كسا تعخؼ الكفاءة عمى أنيا سضخكرة فالعامل الكفء

كتحجد فاعمية السػرد البذخؼ   ،برػرة فعالة حضث تتجاخل مػارد أكثخك  كضائفو نطاـ معضغ  حضد التشفضح

 ة.بإدارة السػارد البذخي السشػشة  في إحجػ الػضائف

كاممة  متخابصة  ىػ نذاط رئيدي  يتكػف مغ أنذصة فخعية متوضيفة تكػيغ  السػرد البذخي : -1

حتياجات امغ خلبليا إدارة السػارد البذخية بتػفضخ سمدمة مغ الأعساؿ تقػـ  تذكل في مجسػعيا

 :  ليالسؤسدة مغ السػارد البذخية عمى إختلبؼ أنػاعيا كالتي ىي كالتا

 ت مدؤكليات كضائف السؤسدة ، كالسػاصفاك  يقرج بو تحجيج كاجباتك  تحمضل العسلك  ترسيع

الدسات التي يشبغي  أف يتسضد بيا الفخد ك  ، أؼ تحجيج القجراتالػاجب تػفخىا  ؼيسغ يعضغ فضيا

 .1تى يأتي أداؤه عمى الػجو السصمػبح

 -إلى الأفخاد  تخصيط السػارد البذخية يقػـ ىحا الشذاط عمى كضع  بخنامج يبضغ حاجة السؤسدة

العجد السصمػب مغ كل ك  ، مع ترشيف إحتياجاتيا مغ حضث السيارات، التخررات السصمػبة

 2 .نػع مغ أنػاع التخررػ الػقت الحؼ يشبغي  أف تتػافخ ىحه الكفاءات

  بتسكضغ السؤسدة مغ الحرػؿ  عمى  قػـ ىحا الشذاطارد البذخية حضث يإستقصاب السػ

يتع ذلظ مغ خلبؿ تخغضب أكبخ عجد مغ ك  الشػعيةك  مغ حضث العجد إحتياجاتيا مغ الأفخاد

  .العساؿ  لمعسل في السؤسدة

  3حضث يتع إستقصاب العساؿ عغ شخيق مرجريغ ىسا 

o الإنتجاب لعساليا .ك  التخؾية أك الشقل : كذلظ مغ خلبؿمرجر داخمي 

                                                           
 .55ص ،2008كلى ، ية المبشانية ،  بضخكت الصبعة الأكامخ بخبخ : إدارة السػارد البذخية ، السؤسدة الجامع 1
 .70كامخ بخبخ ، السخجع نفدو،ص 2
التػزيع ف الإسكشجرية ك  سػارد البذخية ، مجخل لتحقضق السضدة التشافدية ، الجار الجامعية لمشذخجساؿ الجيغ مد السخسي : الادارة الإستخاتيجية لم 3

 .231، ص  2003مرخ ، 
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o الكميات، عقػد ك  ، مكاتب التػضيف، السجارسرجر خارجي : كذلظ عغ شخيقالإعلبفم

  .العسل

 تعضضغ السػارد البذخية يقػـ ىحا الشذاط بإنتقاء أفزل الستقجمضغ  لمتػضيفسسغ جخػ ك  إختيار

  .ختيار كضعيا ترسيع كتحمضل العسلاكذلظ حدب  معايضخ  إستقصابيع

 لسػارد البذخية الججيجة التي تع تعضضشيا مغ أجل تسكضشيا مغ ذلظ مغ خلبؿ تجريب  اك  التأىضل

 مباشخة أعساليا بذكل جضج.

كمسا سبق أف كضيفة  تكػيغ السػارد البذخية عسمية متكافئة  تتزسغ  مجسػعة مغ الشذاشات   

خية، ستقصاب السػارد البذابذخية، ، تخصيط السػارد الترسيع العسلك  تحمضل :التي تتسثل فيك  الستدمدمة 

 :تيذخية  حدب ما يبضشو الذكل  الآتأىضل السػارد البك  تعضضغ السػارد البذخيةك  ختيارا

 

 :مكػنات كضيفة  تكػيغ السػارد البذخية  09الذكل رقع      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تصمٌم وتحلٌل 
 العمل 

 التدرٌب الأولً تخطٌط الموارد

الفرد المناسب 
 فً المهام

 الإستقطاب
الإختٌار 
 والتعٌٌن 
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 ،التػزيعك  دار كائل لمشذخ بعج إستخاتيجي،–إدارة السػارد البذخية  :السرجر: عسخ كصفي عقضمي

 .16ص

تذتسل ىحه الػضيفة عمى نذاشضغ فخعضضغ يكسلبف بعزيسا تشسية السػرد البذخي : و  تجريب -2

 تتكػف ىحه الػضيفة مغ:ك  ذات أداء عالي ك  متسضدةك  ييجفاف إلى جعل السػارد البذخية كفؤةك  البعس

مى يعسل عك  التجريب : يدعى ىحا الشذاط  إلى إكتداب السػارد البذخية ميارات ججيجةك  التعمع -أ  

 1.شو، لتسكضشيا لسا ىػ مصمػب مشياتقػية جػانب القػة مك  تجعيعك  ،دائياأمعالجة جػانب الزعف في 

 ، مغ أجل جعميا مؤىمةأداء السػارد البذخية السدتقبمي : يدعى ىحا الشذاط إلى تشسيةالتشسية –ب 

دكيجىا بكل ما ىػ ذلظ مغ خلبؿ تك  قادرة عمى مسارسة كضائف  ذات مدتػػ أعمى في السدتقبلك 

 .الستغضخات  التي تجخل عمى السؤسدة تسكضشيا مغ التكيف معك  ججيج في مجالات السعخفة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .236-235جساؿ الجيغ مد السخسي : الادارة الإستخاتيجية لمسػارد البذخية ، مجخل لتحقضق السضدة التشافدية، مخجع سبق ذكخه ،ص 1
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الجانة  :الباب الثاني

 التطبيقي
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 الفرل الخامذ
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 الفرل الخامذ : الإشار السيجاني لمجراسة 

 تسيضج 

 أولا : مجالات الجراسة 
 السجاؿ الدماني -1
 السجاؿ السكاني  -2

 ثانيا : تذخيز عام حػل مؤسدة بخيج الجدائخ 
 تعخيف مؤسدة بخيج الجدائخ  -1
 البشية الييكمية التشطيسي لبخيج الجدائخ -2

 ليكمها التشطيسي و  السرمحة السدتقبمة :ثالثا
 تعخيف السرمحة السدتقبمة  -1
 خ الييكل التشطيسي لسجيخية الػحجة الػلائية بخيج الجدائ-2

 لتدامات مؤسدة بخيج الجدائخ او  ستخاتيجياتا ،رابعا:مهام
 مياـ مؤسدة بخيج الجدائخ  -1
 إستخاتيجية مؤسدة بخيج الجدائخ  -2

  أهجاف مؤسدة بخيج الجدائخ و  ، دورخامدا: خجمات
 مؤسدة بخيج الجدائخ السقجمة مغ شخؼ الخجمات  -1
 دكر مؤسدة بخيج الجدائخ  -2
 الجدائخ ىجؼ مؤسدة بخيج  -3

   خلبصة الفرل 
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 : الإشار السيجاني لمجراسة الفرل الخامذ

 : تسهيج

تجعيسو بالعجيج ك  السػضػع مغ الشاحية الشطخية  جةل، ؼبعج معاحا الباب أساس الجراسة السضجانيةيعتبخ ى

عا التي تخمق نػ ك  عمى الجراسة السقتخحة السرصمحات التي ترب في مجسمياك  الأفكارك  مغ السعمػمات

ىحه الأفكار  الستحرل  مغ أجل تجعيعك  ،مف الجػانب الشطخية ليحه الأخضخةالسداس بسختك  مغ الفيع

ىػ  ك  مغ الجراسة لا يقل أىسية عغ الحؼ سبقو الا جانب الشطخؼ تصخقشا إلا جانب أخخعمضيا مغ ال

صاء أك تقجيع مرجاؾية الجانب الشطخؼ مغ خلبؿ الػصػؿ إلى إعك  الجانب السضجاني الحؼ يعكذ ؾيسة

باستعساؿ أدكات ككسائل  السجسػعة مغ مجتسع البحث ج متحرل عمضيا مغ خلبؿ السعصياتنتائ

، ىاتو الأرقاـ حػلت إلى قخاءات ه السعمػمات التي حػلت إلى أرقاـىحفي الحرػؿ عمى  ساعجت

 .تفدضخات لمفخضيات السقجمة في الجراسة الشطخية ك  سػسضػلػجية كانت كإجاباتك  إحرائية

 لقج تصخقشا في ىحا الفرل إلى تػضيح مجاؿ الجراسة السضجانية التي كانت في مؤسدة بخيج الجدائخ

 .ؤسدة بخيج الجدائخ لػلاية تضبازةبالزبط مك 
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 أولا : مجالات الجراسة 

 السجال السكاني  –أ 

تسثل في شبقاً لأىجاؼ الجراسة فإف الجسيػر الحؼ شسمت الجراسة ىػ الجسيػر الخارجي كالس

، حضث أف سبب اختبار السؤسدة باعتبارىا أقجـ مؤسدات لػلاية تضبازة السدتخجمضغ لخجمة بخيج الجدائخ

الخجماتية العسػمية كالتي تعتبخ أكؿ مؤسدة مالية في الجدائخ كقج كانت محتكخة إلى نذاط السالي إلى 

فتح باب السشافدة عمى قج  03/2000غاية تقديع قصاع البخيج كالسػاصلبت فإف إصجار قانػف 

مرخاعيو، أيغ كجج بخيج الجدائخ نفدو مجعػ إلى العسل في محيط تشافدي لزساف خجمة عسػمية 

فعالة في ضل ما تفخضو متصمبات إجبارية كاستعساؿ آخخ التقشيات الحجيثة، حضث خصت مؤسدة بخيج 

ت تاريخ ميلبد الأنتخن 2005خ أكتػبلتحاؽ بعرخ الخقسشة الحجيثة، ففي الجدائخ خصػات كبضخة كذلظ للب

لبخيج الجدائخ ككحا ربط السكاتب البخيجية بالإعلبـ الآلي عمى السداىسة في التصػر الاقترادؼ لتػشضج 

 الاندجاـ الاجتساعي كتقميز اليػة الخقسية بضغ الأفخاد.

سيع أبعادىا، كسا بخيج الجدائخ مؤسدة اقترادية كاجتساعية ليا مكانتيا كدكرىا في التشسية السدتجامة بج

 يدشج ليا دكر فعاؿ في دفع عجمة الاقتراد الػششي نحػ الشسػ.

ممضػف زبػف بسعجؿ  21تزسغ مؤسدة بخيج الجدائخ باقة متكاممة مغ الخجمات البخيجية كالسالية لػ 

ممضػف عسمية سشػيا، ؼيسا تفػؽ الدضػلة الشقجية السدحػبة مغ مختمف الذبابيظ )شبابيظ السكاتب،  526

 مميار سشػيا. 4000الذبابيظ الآلية( 

يجابي مع التكشػلػجيا الحجيثة مشح نذأتيا تجدج عمى أرض الػاقع مع تفاعل مؤسدة بخيج الجدائخ الإ

 الانتقاؿ الشػعي لمخجمات مغ الصابع الضجكؼ إلى الخجمات الخقسية.

  السحاذية لسقخ الػلاية ك  ية تضبازةكتع اختبار كحجة بخيج الجدائخ لػلاية تضبازة الػاقعة بالحي الإدارؼ لػلا
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 السجال الدمشي:-1

، أما العسل السضجاني الستعمق 2023 ماؼإلى غاية  2022مغ شيخ أكتػبخ  ءقسشا بيحا العسل ابتجا

كالدبب  2023إلى أكاخخ ؼيفخؼ  2023بتػزيع الإستسارات  كتحمضميا فإنصمق مع أكخخ شيخ جانفي 

خجمة ججيجة ببخيج الجدائخ لػلاية تضبازة كالستسثمة كکالات رقسية ججيجة  اختيار التػقضت انتطار انصلبؽ

في شكل فزاءات حخة، حتى يتدشى ليا ؾياس استخاتيجية العلبقات العامة كالاتراؿ بذكل كافي 

 كشامل.

 السجاؿ السكاني :  -2

 : تذخيز عام حػل مؤسدة بخيج الجدائخثانيا 

جالضغ الاقترادؼ كالاجتساعي حضث شيج عجة إصلبحات نتج يحتل قصاع البخيج مكانة ىامة في الس

عشيا إنذاء مؤسدة عسػمية ذات شابع صشاعي كتجارؼ تدسح ببشاء دكلة عرخية كبتقجيع خجمات 

 متصػرة لمسجتسع كتحقضق ىجفضغ في آف كاحج ىسا ضساف السشفعة العامة كالخبح تدسى ببخيج الجدائخ.

 .تعخيف مؤسدة بخيج الجدائخ -1

صلبت، بحضث امؤسدة بخيج الجدائخ نتيجة لعجة إصلبحات شسمت إعادة ـيكمة قصاع البخيج كالسػ  نذأت

أعصت الجكلة بحلظ حخية الترخؼ الكاممة ليحا الستعامل الاقترادؼ لمسذاركة في الشسػ الاقترادؼ 

 .كالاجتساعي لمجكلة

 .نذأة مؤسدة بخيج الجدائخ -أ

كالستزسغ  1975ديدسبخ  30السؤرخ في  8كاـ الأمخ رقع كانت مؤسدة بخيج الجدائخ تدضخ كفق أح

قانػف البخيج كالسػصلبت الحؼ يجعل قصاع البخيج كالسػصلبت مؤسدة كاحجة عسػمية ذات شابع 

صشاعي كتجارؼ تحت إشخاؼ كزارة البخيج كالسػصلبت حضث تتستع بسضدانية ممحقة كيخزع تشفضحىا إلى 
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ا في استغلبليا لسختمف نذاشات البخيج كالسػاصلبت الدمكية قػاعج السحاسبة العسػمية كتتستع أيز

 .عمى التػالي مغ ذات القانػف  39كالسادة  01كاللبسمكية كفق السادة 

مػضػعة تحت  -ذك صيغة خجماتية  -" EPIC"كىي عبارة عغ مؤسدة ذات شابع تجارؼ صشاعي 

مكمفة بزساف سياسة كششية تخمي  ترخؼ ككصاية كزارة البخيج كالتكشػلػجيا الإعلبـ كالاتراؿ، كىي

كالتي تعتبخ كأكبخ بشظ في الجدائخ كمشحيا صلبحية إنذاء  (CCP) إلى تػفضخ الخجمة البخيجية كالسالية

كالعسل عمى تصػيخىا عبخ كافة أنحاء الػشغ تمبية عمى  (CNEP) صشجكؽ تػفضخ خاص بالبخيج

 1كع.احتياجات الدبائغ بامتلبكيا عمى تشطيع مخكدؼ كمحمي مح

جسيع كسا تخزع بخيج الجدائخ كػنيا مؤسدة عسػمية في تدضضخىا لسػاد القانػف العسػمي كىحا في 

جسيع كسا تخزع بخيج الجدائخ كػنيا مؤسدة عسػمية في تدضضخىا لسػاد القانػف العسػمي كىحا في 

الأخضخة أداء تعاملبتيا مع الجكؿ ككحلظ في السضجاف التجارؼ كمع الجيات الأخخػ، كقج باشخت ىحه 

كالسجاد لمقػاعج العامة الستعمقة بالبخيج كالسػاصلبت  2000 -03السياـ السػكمة ليا شبق القانػف رقع 

تذخؼ عمى خجمات البخيج كالسػاصلبت الدمكية كاللبسمكية في آف كاحج كىحا في إشار الاحتكار 

ف ىحا القصاع تابعا كبسا أ 1975السؤرخ في سبتسبخ سشة  5975-السخػؿ ليا شبق للؤمخ رقع 

لمػضيف العسػمي كبالتالي خاضع لمخقابة الإدارية كالسالية باعتباره قصاعا تابعا لمجكلة حضث تقػـ 

 2مؤسدة بخيج الجدائخ بػػػػػػ:

 فخد. 22000تذغضل أكثخ مغ  (1

 . مميار ديشار سشػيا 10رقع الأعساؿ يقجر بػػ  (2

                                                           
ادة السؤسدات بػاسصة لػحات الؿيادة الإستخاتيجية، رسالة ماجدتضخ، كمية العمػـ عخيذ شاىخ: التحكع في ؾي 1

 . 188، ص 2007الإقترادية كعمػـ التدضضخ، قدع التدضضخ، تخرز إدارة أعساؿ، جامعة الجدائخ، 
 .2013يػنضػ  18جخيجة السقاـ الرادرة في  2
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ىحا الخقع بحدب السدضخيغ يجب أف يتصػر كي ، 2010مميار ديشار لدشة  7كتمة الأجػر تقجر بػػػ  (3

 تكػف السؤسدة رابحة كذلظ رغبة مشيا في الاستثسار.

، حدب السجيخ العاـ لسؤسدة بخيج الجدائخ 2012مميار ديشار لدشة  31رقع الأعساؿ السقجر بػػػ  (4

اد بالسائة خرت السػ  27بالسائة مشيا خرت السػاد السالية ك 53الدضج العضج محمػؿ، حضث أف 

 بالسائة خرت الإيجاعات.  18البخيجية ك

كنتيجة لمتصػر التكشػلػجي لاسيسا في مضجاف الاتراؿ، كاف حتسا عمى قصاع البخيج كالسػصلبت أف 

أكت  05السؤرخ في  2003-20000يدار ىحه التحػلات، فتخجست ىحه الشقمة برجكر القانػف رقع 

 :ج كالسػصلبت الدمكية كاللبسمكية كالحؼ ييجؼ إلىالحؼ يحجد القػاعج العامة الستعمقة بالبخي 2000

تصػيخ كتقجيع خجمات البخيج كالسػصلبت بسػاصفات نػعية، في ضخكؼ مػضػعية كفي مشاخ  (1

 .تشافدي، مع ضساف السرمحة العامة

 .تحجيج الذخكط العامة للبستغلبؿ في السياديغ الستعمقة بالبخيج كالسػصلبت مغ شخؼ الستعاممضغ (2

 .كيؽية ضبط الشذاشات ذات الرمة بالبخيج كالسػصلبت الدمكية كاللبسمكيةتحجيج إشار ك  (3

تحػيل عمى التػالي نذاشات استغلبؿ البخيج كالسػصلبت التي تسارسيا كزارة البخيج كالسػصلبت  (4

إلى مؤسدة ذات شابع اقترادؼ كتجارؼ لمبخيج كإلى متعاممضغ السػاصلبت الدمكية كاللبسمكية 

  1لسعسػؿ بو.تشذأ ككفق التذخيع ا

كتشفضحا لسحتػيات ىحا القانػف صجرت السخاسيع التشفضحية لتحجيج مجالات الشذاط لكل متعامل كمخاسيع 

تشفضحية أخخػ لإنذاء كتشطيع نذاط ىؤلاء الستعاممضغ. أما السخاسيع التشفضحية السشطسة لشذاشات 

 :الستعاممضغ نحكخ ؼيسا يمي

                                                           
 1422شػاؿ عاـ  30السؤرخ في  43-02مخسػـ تشفضحؼ رقع الجسيػرية الجدائخية الجيسقخاشية الذعبية رئاسة حكػمة  1

يشايخ سشة  16الرادر بتاريخ  4، يتزسغ إنذاء بخيج الجدائخ الجخيجة الخسسية، العجد 2002يشايخ سشة  14السػافق 
 .20-18، ص 2002



220 

 

 

  كييجؼ إلى مشح تخخيز : 2001ديدسبخ  20في السؤرخ  417-01السخسػم التشفيحي رقع

شبكات عسػمية للبترالات الدمكية  "اترالات الجدائخ" كذخكة مداىسة مغ أجل إقامة كاستغلبؿ

 .كاللبسمكية

  كييجؼ إلى تحجيج نطاـ : 2001ديدسبخ  20السؤرخ في  418-01السخسػم التشفيحي

لات البخدية، الركػؾ البخدية، إصجار الاستغلبؿ السصبق عمى كل خجمة مغ خجمات البخيج الحػا

الصػابع البخيجية، إصجار الصػابع البخدية ككل علبمات التخميز لمخجمات البخدية إلى نطاـ 

، أما استغلبؿ أك تػفضخ خجمات البخيج الجكلي REGIME D'EXCLUSIVITES) تخريز

لبخيجية ، كأخضخا أخزعت الخجمات ا(REGIME D'AUTORISATION) الدخيع فأخزع لشطاـ

 .الأخخػ إلى نطاـ الترخيح البديط

 :أما السخاسيع الستعمقة بالإنذاء نحكخ

  كالستزسغ إنذاء مؤسدة  :2002جانفي  14السؤرخ في  2002-433السخسػم التشفيحي رقع

كضمػمتخا مغ الجدائخ  20البخيج الجدائخ التي يقع مقخىا الخئيدي في باب الدكار عمى بعج 

 صار الجدائخ الجكلي "ىػارؼ بػمجيغ".العاصسة، بسحاذاة الس

 .شعار مؤسدة بخيج الجدائخ -ب

لتقخيب السدتيمظ مغ حقل نذاط السؤسدة  "ليحا الغخض قامت باختيار الاسع التجارؼ "بخيج الجدائخ

 .شعار كتػؾيعا يخترخ أىجاؼ السؤسدة (LOG0) كسا اختارت رسسا مسضدا للبسع التجارؼ 

مى الألػاف: فالأصفخ الفاقع المػف لمتحكضخ كجمب الانتباه، كلػف أزرؽ أما الذعار فانرب الاىتساـ ع

داكغ كجلالة عمى خاصية الإعلبـ، يتذكل الذعار مغ قدسضغ قدع بالخسع الكاليغخافي يدسح بقخاءة 

الحخؼ "ب" كالحخؼ "ج" لمجلالة عمى بخيج الجدائخ مػجػداف في كضعية متشاضخة تذخح شخؽ الشقل 

البخ كالبحخ(، كقدع بالمػف الأزرؽ يجؿ عمى اسع السؤسدة بالمغة العخبية كبالمغة السدتعسمة )الجػ 
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اللبتضشية، أما التػؾيع كىي الجسمة السقخكءة التي تراحب العخكض الإشيارية فقج اختارت السؤسدة 

 التعيج بالتػاجج بالقخب مغ الدبائغ كفي السكاف مغ خلبؿ الجسمة التالية:

 Pour être près de vous nous nous : «engageons à être partout».1
 

 . البشية الهيكمية التشطيسي لبخيج الجدائخ -2

 تحتػؼ بخيج الجدائخ عمى ـيكل تشطيسي يدسح ليا بالإنتذار كالتػاجج في كل الشقاط عبخ

 القصخ الجدائخؼ كبيحا فقج بشت السؤسدة ـيكميا عمى ثلبث مدتػيات:

 لسخكدية كتديخ عمى الإشخاؼ العاـ كتدضضخ السؤسدة عمى السدتػػ السجيخية العامة كاليياكل ا

 .السخكدؼ 

 .السجيخيات الإقميسية كالتي تديخ عمى تدضخ السؤسدة عمى مدتػػ جيػؼ 

 .الػحجات الػلائية كتزصمع بسياـ الإستغلبؿ عمى السدتػػ الػلائي 

 : الهياكل السخكدية 2-1

يديخ عمى تشفضح تػجضيات كقخار مجمذ الإدارة معضغ : يخأسيا السجيخ العاـ السجيخية العامة -أ

بسخسػـ يحػز السجيخ العاـ عمى كامل الدمصات عمى مدتػػ الػششي ليقػـ بالإدارة كالتدضضخ 

 : الإدارؼ كالتقشي كالسالي لمسؤسدة حضث يقػـ بػػػػػ

  يخ السرادقة.إعجاد كإقتخاح التشطيع العاـ لمسؤسدة عمى مجمذ الإدارة لمسػافقة لضخفع إلى الػز 

 .مسارسة الدمصة الدمسية عمى كل مػضفي السؤسدة 

  إمزاء العقػد كإجخاء الرفقات كالسعاىجات كالإتفاؾيات في الإشار القػانضغ كالإجخاءات

 .التشطيسية الجارؼ العسل بيا

                                                           
 .2022/04/05تاريخ الاشلبع  www.poste.dz . متاح عمى 1
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  فتح حدابات لسرمحة السؤسدة كتذغضميا عمى مدتػػ مخكد الركػؾ البخيجية عمى مدتػػ 

 .يةالسؤسدات البشك

 يسثل السؤسدة في الشداعات أماـ القزاء. 

 يديخ عمى إحتخاـ التشطيع الجاخمي لمسؤسدة. 

 يسكغ أف يفػض بعس الدمصات إلى مداعجيو. 

 .يقػـ بإعجاد السضدانية ججكؿ الشتائج الكذف الدشػؼ الخاص بحقػؽ كديػف السؤسدة 

ع كالسخصصات البخامج الإستثسارية كسا يقتخح عمى مجمذ الإدارة: البخامج العامة للئستغلبؿ السذاري

كمذاريع تػسيع  السضدانية التقجيخية إستعسالات كتػزيع الشتائج، رزمانة مشاصب العسل، نطاـ الأجػر

 .الشذاط

بالإشخاؼ  تشقدع مجيخية العامة إلى قدسضغ: مجيخيات مكمفة بالبحث كالجراسات كمجيخيات مخكدية مكمفة

 كالتشفضح. 

 :مجيخيات الجراسات -ب 

 مجيخيات الجراسات لتحديغ الشػعية: -1-ب

كيتسثل اليجؼ الخئيدي ليا في تػفضخ خجمة ذات نػعية إلى الدبػف كبمػغ ذالظ فإف ىحه السجيخية مكمفة 

 بسا يمي:

 .إيجاد نطاـ لتؿيع مدتػػ الأداء نػعية الخجمة كتؿيع مدتػػ الخضا لجػ الدبػف 

 دةتعجاد مختمف الخجمات السقجمة مغ قبل السؤس. 

  إجخاء مختمف التحؿيقات السضجانية حػؿ نػعية الخجمة السقجمة بالتعاكف مع مختمف ـياكل

 السؤسدة مع إمكانية التعاكف مع السعاىج الستخررة في ىحا السجاؿ.
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  تعجاد كسائل الؿياس السدتعسمة عمى السدتػػ العالسي، إستعساؿ كتحجيج الفخكقات في مجاؿ

 .نػعية الخجمة السقجمة

 مدتػػ الشػعية السقبػؿ الخاص ببخيج الجدائخ في مضجاف: تحجيج 

o  .زمغ تػجيو بخيج الجدائخ، الصخكد البخيجية 

o التخؽيس مغ زمغ تشفضح العسميات عمى مدتػػ السكاتب البخيجية كالسخاكد السالية. 

o تحدضغ مدتػػ الإستؿباؿ. 

 : مجيخيات الجراسات الإستخاتجية، التخصيط والتشطيع -2-ب

السجيخية عمى تخجسة إستخاتجية السؤسدة بتحجيج محاكر التشسية كتحزضخ مذاريع مخصصات تعسل ىحه 

التشسية كتقػـ بتدضضخ عقج الشجاعة كالعسل عمى تصبضق الإجخاءات التشطيسية بالتعاكف مع اليياكل 

 1السعشية.

 :مجيخية الجراسات في مجال الإترال 

 تػػ الجاخمي لمسؤسدة كالسحيط حضث تقػـ بػػػػػػ: تيجؼ ىحه السجيخية إلى تخؾية الإتراؿ عمى السد

o .تسثضل مؤسدة بخيج الجدائخ 

o  تػزيع كنذخ مختمف نتائج التحؿيقات في مجاؿ دراسة الدػؽ. 

o إنجاز التحؿيقات السختبصة بتصػر السؤسدة كإستخاتجياتيا. 

o .الؿياـ بتجشضج كل الصاقات البذخية لتحقضق الأىجاؼ السدصخة 

 

 

 

                                                           
 .106-105كىاب مد، مخجع سابق، ص ص  1
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 لسخاقبة التدييخ والإشخاف الجاخمي مجيخية الجراسات : 

تيجؼ ىحه السجيخية إلى إعصاء دفع لمسؤسدة لتحدضغ أدائيا مغ خلبؿ إيجاد الحمػؿ السشاسبة 

كالسداىسة الفعالة كالجائسة في خمق الؿيسة السزافة، كسا تداعجىا أيزا عمى تحقضق الأىجاؼ السدصخة 

 : خاحات كتتكفل ىحه السجيخية بسا يميمغ خلبؿ تقضيع السدتسخ كالإشخاؼ كتقجيع الإقت

 ؾياس أداء السؤسدة كتخشضج الإستعساؿ الأمثل لسختمف السػارد. 

 .السذاركة في تحجيج السؤشخات الإنتاج الشػعية 

 .السذاركة في صياغة لػحة الؿيادة كتحمضل الشتائج 

 متابعة مختمف السمفات الستعمقة بالدخقات كإختلبس الأمػاؿ. 

 د السالية عمى السدتػػ الإقميسيفتير عمى مدتػػ السؤسدات البخيجية كالسخاكتشطيع دكرات الت 

 .كالسحمي

 مجيخيات الجراسات لذؤون الجولية، التعاون والذؤون القزائية : 

تكسغ مياميا في تسثل مؤسدة بخيج الجدائخ في السفاكضات الجكلية الستعمقة بالبخيج كالسرالح السالية 

السي لمبخيج، تيتع بسخاؾبة التعاكف كالتبادؿ الجكلي كالؿياـ بإعجاد الإتفاؾيات كتسثضميا في الإتحاد الع

 الثشائية كالستعجدة مع مختمف اليضئات البخيجية العالسية كسا تتكفل بػػػػ:

 .تصبضق نرػص مؤتسخ الإتحاد البخيجؼ كالإتحادات الجيػية 

 لتقجيسيا إلى مرالح القزاء. تدضخ ممفات الشداعات القانػنية كإعجاد الإجخاءات القانػنية 

 .إعجاد كمتابعة السمفات السػدعة لجػ سمصة الزبط بخرػص إحتخاـ الشرػص القانػنية 

 .1تحزضخ الإمكانيات كالػثائق اللبزمة في مجاؿ إنذاء فخكع الشذاشات البخيجية كالسالية 

 

                                                           
 .108-106كىاب مد مخجع سابق، ص ص  1
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 مجيخية الجراسات السكمفة بالسستمكات : 

لسكمفة بتدضضخ الػسائل العامة في إستغلبؿ الػسائل كتدضخ مختمف تتسثل مياميا في مداعجة اليياكل ا

( مغ السخصط الػششي لمسحاسبة كتتكفل ىحه السجيخية 2العقارات كالسستمكات السجرجة في الرشف )

 أيزا بػػػػػ:

 الإثبات كالتحقق مغ مختمف السستمكات التي كضعت تحت ترخؼ السؤسدة بدبب تقديع

 ة بخيج الجدائخ كإترلبت الجدائخ.مستمكات القصاع بضغ مؤسد

 .صياغة القػاعج القانػنية لجخد السستمكات كمتابعة إىتلبكاتيا

 .السذاركة في صياغة القػاعج الستعمقة بإدماج الإستثسارات الججيج السكتدبة حجيثا

 .إعجاد مجكنة لسختمف التجيضدات كالإستثسارات خاصة ببخيج الجدائخ

لجة الفخكقات الشاتجة عغ ) تشازؿ عغ الإستثسارات تحػيميا، إخخاجيا مغ إعجاد مختمف الإجخاءات لسعا

 الحزضخة بدبب التقادـ(.

 السجيخيات السخكدية: 2-2

تتكفل ىحه السجيخية بالديخ عمى حدغ الأداء السرالح البخيجية  مجيخيات السرالح البخيجية:-أ 

 عمى السدتػػ الجاخمي كفي علبقتيا مع الخارج. 

 ابعة مخصط التشسية لميياكل القاعجية لمبخيجتحزضخ كمت. 

 .تصػيخ كتخؾية البخيج الذخري ذك التػزيع الخاص كبخيج السؤسدات ذك التػزيع الخاص 

 .إعجاد البخامج الدشػية لإصجار الصػابع البخيجية 

  تشفضح نرػص الإتفاؾيات البخيجية كالإتفاؾيات الثشائية كالستعجدة الستعمقة بتبادؿ البعائث

 .صخكد البخيجية كإعجاد السحاسبة الستعمقة بحلظكال
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 تذكل ىحه السجيخية عمى أربع مجيخيات فخعية كخمية مكمفة بالبخيج الدخيع:

 السجيخية الفخعية لمبخيج كالصخكد البخيجية. 

 السجيخية الفخعية لتصػيخ الذبكة البخيجية، ىػاية جسع الصػابع . 

 السجيخية الفخعية لمتجيضدات كالبخامج . 

 السجيخية الفخعية لمحدابات البخيجية الجكلية. 

 الخمية السكمفة بالبخيج الدخيع. 

 تتكفل ىحه السجيخية بػػػػ: مجيخية السرالح السالية: .أ 

  ،التشطيع كالديخ حدغ الأداء لسختمف السخاكد السمحقة بيا )مخكد الركػؾ، مخكد التػفضخ

 مخكد الحػالات(.

 لى تحدضغ نػعية الخجمات كرفع الإنتاجيةالعسل عمى تشفضح السذاريع اليادفة إ. 

  تأمضغ الإتراؿ الجائع مع السجيخية العامة لرشجكؽ التػفضخ مكتب التبادؿ الجكلي لمحػالات كمع

 .الخديشة العسػمية لمبشػؾ

  معالجة مختمف الشداعات القانػنية كالإستعلبمات كتذسل ىحه السجيخية عمى ثلبث مجيخيات

 .فخعية

 كتتكفل ىحه السجيخية بػػػػػ: السحاسبة:مجيخية السالية و  .ب 

 إنجاز كتشفضح الدياسات السالية لمسؤسدة. 

 .تأشضخ مختمف اليياكل كالسياديغ الحاسبي كالسالي 

 .تػحضج مختمف السضدانيات كالؿياـ بالتحمضل السالي كالسحاسبة لمسؤسدة 

 تػحضج كمتابعة السضدانيات التقجيخية بالتعاكف مع السختمف اليياكل. 
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 1ابعة مداىسة السؤسدة في فخكع السشذأة.مت 

كتتكفل ىحه السجيخية بػػػػػػ: إنجاز كالديخ عمى تصبضق الدياسات الستعمقة : مجيخية الػسائل العامة .ج 

 .بالعقارات الشقل، التسػيغ، الريانة، الحساية كالأمغ

 : كتتكفل السجيخية بػػػػػػػ مجيخية السػارد البذخية: .د 

  الدياسات في مجاؿ تدضضخ السػارد البذخية، تكػيغ كالذؤكف إنجاز كالديخ عمى تصبضق

 .الإجتساعية

  (.11-90كالقانػف  59-85الديخ عمى تصبضق قانػف العسل )قانػف التػضيف العسػمي 

 .السذاركة في إعجاد الييكل التشطيسي لمسؤسدة 

 إعجاد كتصبضق بشػد الاتفاؾية الجساعية كالشطاـ الجاخمي. 

 : تتكفل ىحه السجيخية بسا يمي السجيخية التجارية: .ق 

  التكفل بالشذاشات التدػيؿية كاقتخاح خجمات ججيجة حدب إحتياجات الدبائغ كإدخاؿ تكشػلػجيا

 السعمػمات كالإتراؿ.

 إعجاد مخصط الشذاط التجارؼ لبخيج الخسائل الصخكد البخيجية كلخجمات السرالح السالية. 

 مى الدبائغإعجاد كتػزيع الجعائع كالػثائق الإعلبمية ع. 

 إعجاد الجراسات بخرػص الأسعار كاقتخاح التعجيلبت اللبزمة. 

 كتتكفل ىحه السجيخية بسا يمي: مجيخية الإعلام الآلي: .ك 

 .إعجاد البخامج التجيضد الشطاـ الإعلبمي 

 .إنجاز ككضع حضد التصبضق أنطسة الإعلبـ الآلي الزخكرية لتدضخ السرالح 

 نطسة السعمػماتية كالعسل عمى تخديشيا كحسايتيا.إنجاز بخامج الإستغلبؿ كصيانة الأ 

                                                           
 .110-109مخجع سابق، ص ص : كىاب ،مد 1
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 .الإشخاؼ عمى تدضضخ كمخاؾبة مخاكد الإعلبـ كالعسل عمى تصػيخ البخامج 

 .مخاؾبة التصػر التكشػلػجي كتخؾية تكشػلػجي الإعلبـ كالإتراؿ السدتعسمة 

 

 . : الييكل التشطيسي لسؤسدة بخيج الجدائخ عمى السدتػػ السخكدية10الذكل رقع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

خ، خمية العمػـ ضصػرة السؤسدة كأثخىا عمى سمػؾ السدتيمظ، رسالة ماجدت ،: كىاب مدالسرجر

 .104، ص 2006الأترادية كالتدضضخ، تخرز اقتراد، قدع تعبضخ، جامعة الجدائخ، 
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 الهياكل الإقميسية: 2-3

الػحجات الػلائية التابعة للئقميع  مجيخيات إقميسية تقػـ بالإشخاؼ عمى 08يتكػف الييكل التشطيسي مغ 

 : كىحا ما يػضحو الذكل السػالي. كتتكفل ىحه السجيخيات بسا يمي

 تشطيع كمخاؾبة إستغلبؿ البخيج عمى مدتػػ الإقميع. 

 .تشفضح البخامج السعجة مغ شخؼ السجيخية العامة 

 .إعجاد السضدانيات كإعجاد التقاريخ الجكرية الخاصة بشذاشاتيا 

 اد السضدانيات التقجيخيةتػحضج كإعج. 

 1مخاؾبة تشفضحىا.ك  إعجاد بخامج التفتير 

 .: مخصط التشطيع الإقميسي والػحجات الػلائية11الذكل رقع 

 

                                                           
لسؤسدة  ةتقضيسيدراسة ) التدػيق الالكتخكني كتفعضل التػجو نحػ الدبػف مغ خلبؿ السديج التدػيقي :الخشداء سعادؼ 1

جامعة بغ  ،تخرز تدػيق ،ـ التدضضخغضخ مشذػرة(، كمية العمػـ الإقترادية كالعمػ )بخيج الجدائخ(، محكخة ماجدتضخ، 
 .116، ص 2005/2006 يػسف بغ خجة، الجدائخ،
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السرجر: الخشداء سعادؼ: التدػيق الالكتخكني كتفعضل التػجو نحػ الدبػف مغ خلبؿ السديج التدػيقي 

جدتضخ )غضخ مشذػرة(، كمية العمػـ الإقترادية كالعمػـ )دراسة تقضيسية لسؤسدة بخيج الجدائخ(، محكخة ما

 .116، ص 2005/2006التدضضخ، تخرز تدػيق، جامعة بغ يػسف بغ خجة، الجدائخ، 

كمؤسدة بخيج الجدائخ محل دراستشا في ىحا السػضػع ىي كاحجة مغ إحجػ السكاتب البخيجية لمػحجة 

حضث تتذكل السجيخية الإقميسية تضبازة مغ: خمية التفتير  الػلائية تضبازة تابعة لمسجيخية الإقميسية تضبازة

 .الإقميسية كأربعة مجيخيات فخعية

 . الػحجات الػلائية 2-4

 تذخؼ ىحه الػحجة عمى مختمف السؤسدات البخيجية كالسخاكد عمى مدتػػ الػلاية كتتكفل بػػػػ:

 .تشفضج بخامج التشسية كإعجاد التقاريخ الجكرية حػؿ نذاشاتيا 

 خ اليياكل القاعجية كإستغلبليا في السجاؿ البخيجؼ.تدضض 

 تشفضح بخامج تفتير السكاتب البخيجية. 

مكتب ثانػؼ حضث  29مكتب كامل الخجمات ك 35مكتب بخيجؼ مشيا  64تزع الػحجة الػلائية تضبازة 

لجدائخ محل تتػزع ىحه السكاتب البخيجية بالسشاشق الآىمة بالدكاف عمى تخاب الػلاية كتعج مؤسدة بخيج ا

 .دراسة إحجػ السكاتب البخيجية اليامة التابعة لمػحجة الػلائية تضبازة

 السرمحة السدتقبمة وليكمها التشطيسي ثالثا: 

تعخيف بالػحجة السدتقبمة لسجيخية الػحجة الػلائية لبخيج الجدائخ السػؼ نتصخؽ في ىحا السصمب إلى 

 بتضبازة، كاستعخاض ـيكميا التشطيسي كالتالي:

 :تعخيف السرمحة السدتقبمة -1

السجيخية السداعجة تعتبخ القمب الشابس لذخكة لسؤسدة بخيج الجدائخ لػلاية تضبازة، تحتل ىحه السجيخية 

دارة العميا، مسا قج يبغ أىسية نطع السعمػمات في الإييكل التشطيسي لاتراليا مباشخة بمكانة ىامة في ال
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حضث تعتبخ ىحه السجيخية ىي السدؤكلة الأكلى عمى نطاـ اتخاذ القخارات كالبضئة في السؤسدة، 

السعمػمات الإدارية كالبضئة، كذلظ بالإشخاؼ عمى مخاؾبة العسميات الإدارية كمختمف السعمػمات 

الستحرل عمضيا كعمى مجػ مصابقتيا لمسػاصفات السعتسجة كالؿياـ بالتشدضق مع مختمف الجكائخ الأخخػ 

في ما يخز اتخاذ مختمف القخارات كالأمػر الستعمقة بالجػانب البضئية مغ لإجخاء السخاجعات الجكرية 

أجل إعجاد تقخيخ مخاجعة الإدارة كل أربعة أشيخ ىحا بالإضافة إلى الديخ عمى تشفضح السذاريع 

السػاجية السحافطة عمى البضئية كمتابعة مذاريع تصػيخ كتحدضغ الجػدة السعمػمات لاتخاذ قخارات 

 :الأخصاء، كتقػـ بسختمف الخجمات نحكخ مشياسميسة كبأقل 

 :كىي عجة أنػاع خجمة الحػالات: (1

o (: كيدسح ىحا الشػع مغ الحػالات لمدبػف بالإرساؿ إلى 1406: تحسل الخقع )الحػالات البصاقية

 شخز آخخ مبمغ مالي معضغ كغضخ محجكد عبخ كامل التخاب الػششي.

o ىحا الشػع مغ الحػالات أصبح نادر الإستعساؿ حضث (: ك 1412: تحسل الخقع )الحػالات التمغخافية

 يسكغ لمدبػف إرساؿ الأمػاؿ بصخيقة التمغخاؼ.

o :(: كىي تدسح الدبػف 1418تحسل رقع ) الحػالات البصاقية لتدويج الحدابات البخيجي الجارية

بتدكيج حدابو البخيجؼ الجارؼ أك حداب شخز أخخ بسبالغ غضخ محجكدة كىشاؾ نػعاف مشيا 

دية التي تخسل عغ شخؽ البخيج كمشيا مغ تخسل عغ شخيق الجفع الدخيع باستخجاـ شبكة العا

 .(VAC)تجعى بػػػػ 

o  الحػالات الإلكتخونية التحػيل الإلكتخوني للأمػال(TRF:)  كىي تذبو الحػالات البصاؾية كلكشيا

 .علبميةتتسضد بتحػيل الأمػاؿ بصخيقة إلكتخكنية مغ مكتب بخيجؼ إلى آخخ عبخ شبكة الإ

 2001بجأت ىحه الخجمة في شيخ ماؼ  خجمة "وستخن يػنيػن" )الاستلام الدخيع للأمػال(: (2

 2002مكتب بخيجؼ، أما عمى مدتػػ مؤسدة محل الجراسة فانصمقت سشة  46عمى مدتػػ 
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بمج عبخ العالع  190كتدسح ىحه الخجمة الدبائغ البخيج تحرضل الأمػاؿ الرادرة مغ أكثخ مغ 

 .ششية لجػ مكاتب البخيج في أجل قخيببالعسمة الػ 

: تػفخ بخيج الجدائخ بالتعامل مع البشظ الػششي لمتػفضخ كالإحتياط عبخ جسيع خجمات التػفيخ (3

 :مكاتب البخيج العسميات التالية

 فتح حداب التػفضخ مع تدميع الجفتخ. .1

 دفع مبمغ غضخ محجكد الؿيسة عمى مدتػػ السخاكد البخيجية. .2

 ميسا كاف السبمغ عمى مدتػػ السكتب الحائد عمى الحداب.سحب الأمػاؿ آنيا  .3

 دج في باقي مكاتب البخيج. 20.000سحب مبمغ لا يتجاكز  .4

 .تدػية الفػائج .5

لفائجة  01كبالتالي يدسح لأؼ فخد فتح دفتخ التػفضخ كالإحتياط كذلظ بتحخيخ شمب عمى السصبػعة رقع 

يدمع لو  LGL أك LEP شفاؿ ثع يحجد نػع الجفتخمكخر بالشدبة الأ 02الذخز الخاشج كالسصبػعة رقع 

دج كيتحرل عمى فػائج بشدبة  5000.00ىػ الحؼ لا تقل الجفعة الأكلى ؼيو عمى  LEL فاؿ دفتخ

دج كيتحرل عمى فػائج  10.000.00ىػ الحؼ لا تقل مبمغ الجفعة الأكلى  LEP . أما دفتخ2%

 .%2,5بشدبة 

 تكػف مغ: كىي خجمات متشػعة ت الخجمات البخيجية: (4

o :حضث تداىع جسيع السكاتب السػزعة عبخ التخاب الػششي في عسمية  خجمة الصخود البخيجية

 تبادؿ الصخكد عبخ كامل التخاب الػششي كالبلبد الأجشبية.

o :حضث تسشح لمدبػف صشاديق بخيجية لمتأجضخ  خجمة كخاء صشاديق البخيج والخجمات البخيجية

بخيجؼ مكمف بعسمية التػزيع لجػ الأشخاص الصبيعضضغ مقابل مبمغ إشتخاؾ سشػؼ في مكتب 
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 800كالسعشػيضغ كأصحاب السؤسدات السؿيسضغ بالجائخة البخيجية، يكػف مبمغ الإشتخاؾ للؤفخاد 

 دج.1600دج أما السؤسدات 

 ليدسح لدبائغ بخيج الجدائخ بػػػػػػ: WWW.POSTE.DZ مػقع الإنتخنت خجمة الإنتخنت: (5

 مب دفتخ الركػؾ.الإشلبع عمى الخصضج؛ ش .1

 شمب الخقع الدخؼ أك تغضخه. .2

 . شمب بياف عمى الحداب .3

 شمب إيقاؼ البصاقة البشكية في حالة الزياع أك الدخعة. .4

 .الإستعلبـ عغ البصاقة البشكية إذا صشعت كفي أؼ مكتب بخيج مػجػد .5

 .الهيكل التشطيسي لسجيخية الػحجة الػلائية لبخيج الجدائخ  -2

ػحجة الػلائية لبخيج الجدائخ ىي: نقصة اتراؿ ميسة بضغ السؤسدة كزبائشيا، كدكرىا باعتبار السجيخية ال

الخئيدي الإجابة عمى شمبات الدبائغ كتدػيق مشتجات كخجمات مؤسدة بخيج الجدائخ، لحلظ أف تتستع 

بييكل تشطيسي مخف يتلبءـ مع مختمف الطخكؼ التي قج مؤسدة بخيج الجدائخ، بحضث يعج الييكل 

سي مغ أىع العػامل التي تؤدؼ إلى تحقضق أىجافيا، فيػ يطيخ الػضائف كيحجد السدؤكليات التشطي

 . كسشػضح فسا يمي الييكل التشطيسي السجيخية الػحجة الػلائية لبخيج الجدائخ لسجيشة تضبازة
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 .: الييكل التشطيسي لسجيخية الػحجة الػلائية بخيج الجدائخ بتضبازة 12الذكل رقع 

 

 
 

 .سرجر: كثائق مقجمة مغ شخؼ إدارة السؤسدةال

مرالح كىي مػضحة في  10مكتب بخيجؼ تابع ليا كتتذكل مغ  26تزع مؤسدة البخيج بتضبازة 

 :الذكل أعلبه

كىػ السدؤكؿ الأكؿ كالسباشخ عغ تدضضخ السؤسدة كالدضخ الحدغ لجسيع  رئيذ السؤسدة: .1

 الرشجكؽ.السرالح كىػ مدؤكؿ كحلظ عغ الأمػاؿ السػجػدة في 

 كىػ السذخؼ عمى مخاؾبة جسيع مرالح السؤسدة كسا يعسل عمى: رئيذ القدع: .2
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 تذكضل فخيق عسل فعاؿ. (1

 .مخاؾبة الحزػر (2

 مخاؾبة العلبقات السيشية بضغ الأعػاف. (3

 .مخاؾبة جػدة الخجمة (4

 تشطيع علبقة التعاكف بضغ الذبابيظ. (5

 .كسا يشػب رئيذ السؤسدة في حالة غيابو (6

مدتػػ ىحه السرمحة شمب الأمػاؿ كالصػابع مغ الؿباضة الخئيدية كتدميع  يتع عمى الرشجوق: .3

 .الأمػاؿ إلى السكاتب السمحقة كأعػاف الذبابيظ بالسؤسدة

ؼيقػـ العػف السكمف بالرشجكؽ بصمب الأمػاؿ مغ القابزة الخئيدية بالجدائخ العاصسة كذلظ بتحخيخ 

ف بالرشجكؽ كيدتقبل شمبات السؤسدات الحؼ يسزي مغ شخؼ رئيذ السؤسدة كالسكم 1114شمب 

 1000.000.00، إذا كاف السبمغ يتجاكز 1114السمحقة لو حضث تخسل السؤسدات السمحقة شمبات 

دج لابج أف يكػف الصمب السسزي مغ شخؼ السشدق الػلائي يقػـ السكمف بالرشجكؽ بسلؤ الكذف 

لسؤسدات الصالبة تقػـ بإرساؿ مع الأمػاؿ كبعج أف ترل الأمػاؿ إلى ا B1120 حضث يخسل 1120

كيدجل السبمغ في جية  C1120 كالكذف الػرقة 1114كصل الاستلبـ إلى العػف السكمف بالرشجكؽ 

كيمرق ؼيو ىحه الأكراؽ كيحتفع بالكذف إلى نياية الذيخ لإرسالو  1117السرخكفات في الكذف 

 .إلى السحاسبة

كيدجميا في سجل  1118بػاسصة الكذف يقػـ عػف الرشجكؽ بصمب الأمػاؿ مغ رئيذ السؤسدة 

كيدجميا مغ جية السقبػضات في خانة علبقة الأمػاؿ مع رئيذ السؤسدة ثع يعسل عمى تدكيج  1106

الحؼ يدتمسو مشيع كيدجل في جية  1118أعػاف الذبابيظ بالأمػاؿ كذلظ بػاسصة الكذف 

 .السرخكفات إسع العػف السبمغ الحؼ أخحه
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العػف مغ أعػاف الذبابيظ بتدميع أمػاؿ إلى عػف الرشجكؽ بػاسصة الكذف  كفي آخخ الشيار يقػـ كل

 حضث تبضغ ؼيو أنػاع القصع كعجدىا كيدجل في جية السقبػضات إسع العػف كالسبمغ الحؼ 1118

 .إستمسو مشيع

 بالشدبة لمذبابيظ السالية يجب أف تكػف السبالغ التي يخجعػنيا زائج الركػؾ السخمرة مداكية لمسبالغ

التي تع أخحىا كيدجل مبالغ الركػؾ التي تع تخميريا في خانة الحداب البخيجؼ كيدجل ؾيسة 

كيدجل ؾيسة الصػابع التي  VAC السبالغ التي يدتمسيا مغ عػف شباؾ الحػالات جارؼ في خانة الػػػ

في الجية  1106يدتمسيا مغ أعػاف شبابيظ الخسائل في خانة الصػابع كيدجل في أسفل الجفتخ 

اليدخػ الأمػاؿ التي تع إرساليا إلى مؤسدات السمحقة كالأمػاؿ مغ القابزة الخئيدية كالسؤسدات 

 .السمحقة

يذخؼ أعػاف الأمانة عمى البخيج الرادر كالػارد لمسؤسدة كيقػـ بتدجضمو في سجل  الأمــــــانــــة: .4

تخسل لدعاة البخيج  الخاص دراسة ممفات شمبات فتح الحدابات الجارية كبعج التأكج مغ صحتيا

 التأكج مغ اليػية الصالب كعشػانو كيسزي عمضيا كتخسل إلى مخاكد الركػؾ البخيجية. 

o كسا تػجج بسكتب الأمانة الذباؾ الآلي التابع لبخيج الجدائخGAB  فأعػاف الأمانة السدؤكلضغ ،

 عمى تعبئة ىحا الذباؾ كمخاقبتو.

o  .السحافطة عمى أرشيف السؤسدة 

o بعة الإحتجاجات الخاصة بالحػالات التي يقجميا الدبائغ حضث يقػـ الدبػف يسلؤ يعسل عمى متا

دج كبعج ذالظ يقػـ عػف بستابعة الحػالة إذا كانت  40,00كرقة الإحتجاج مقابل دفع مبمغ 

الرادرة أك تدجيج في السؤسدة كيقػـ بالتحخؼ الجقضق أما إذا كانت تدجدا في السؤسدة أخخػ أك 

 دة أخخػ فضخسل إلضيا ليقػـ بعسمية الستابعة.الرادرة مغ مؤس

o .يقػـ بعسمية السقاصة الإلكتخكنية لمركػؾ البشكية  
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o :يقػـ عمى مدتػػ ىحه السرمحة بتقديع السياـ بضغ الأعػاف السحاسبة: السحاسبة 

فالقدع الأكؿ يكػف مدؤكؿ عمى حداب بخيج رئيذ السؤسدة، حضث يعسل عمى تػؾيف الحدابات 

ل السدػدة الرشجكؽ حضث تدجل ؼيو ك 105عػاف في الجفتخ الخاصة كالستسثمة في دفتخ الضػمية الأ

إلى  1105ستخخاج الفائس الضػمي ثع يقػـ نقل السبالغ مغ سجل االعسميات السجخاة في السؤسدة ك 

الخاص بالسرخكفات كنقل مكػنات مغ الدجل  1102الخاص بالسقبػضات كسجل  1101سجل 

حضث يقػـ السحاسب بجسع كل عسػد ليحرل عمى حدابات  1103ؽ إلى سجل الرشجك  1105

نرف شيخية تخسل إلى السجيخية الػلائية كحاصل جسع بضغ نرف شيخيغ يسثل السحاسبة الذيخية 

كالحؼ يػقع مغ شخؼ رئيذ السؤسدة كيخسل إلى السجيخية الػلائية مثل  1104كتحخر في الكذف 

 مع الحػالات. 1427اللبئحة 

الآخخ فيػ مدؤكؿ عمى مخاؾبة حخكة الأمػاؿ كذلظ بتدجضل كل ما يتعمق بحداب رئيذ أما القدع 

 مكخر(. 60)صظ  CH6OBISالسؤسدة في دفتخ الحداب الجارؼ لخئيذ السؤسدة 

حػالة بخيجية بسبمغ الأتاكؼ الياتؽية السحرمة كتحػؿ إلى حداب إترالات  في آخخ الشيار تسلؤ

ـ العػف بسخاؾبة الركػؾ راف عمى حداب رئيذ السؤسدة، ثع يقػ الجدائخ كىحه عسمية تؤثخ بالشق

كتذاؼ أخصاء الحجد، حضث يجب أف يتداكؼ رصضج الحداب الجارؼ الخئيذ السؤسدة الركػؾ لا

 .كالخصضج مع الفعمي CH6OBIS مع الحداب الجارؼ السدتخخج مغ 1105السدتخخج مغ الجفتخ 

 .استؿباؿ البخؾيات الخسسية كالعاديةكيتع في ىحه السرمحة إرساؿ ك  مرمحة البخق: .6

 : التي تشقدع بجكرىا إلى مفتر مخكد السالي كمفتر مخكد التمخيز.مرمحة تفتير الذبابيظ .7

كىػ الحؼ يذخؼ عمى مخاؾبة سضخ العسميات في الذبابيظ كالتأكج مغ . مفتر السخكد السالي: 1.7

داب مبالغيا لضدكد مكتب الرشجكؽ بؿيسة سلبمتو كيقػـ في نياية الضػـ جسع الركػؾ السدجدة كح

 .الحداب الجارؼ، ليقػـ ىحا الأخضخ بتدجضمو في سجمو



238 

 

 

: حضث يذخؼ عمى مخاؾبة العسميات في الذبابيظ كفي آخخ الشيار يقػـ . مفتر مخكد التمخيز2.7

الياتف  ككحا فػتضخ 1427بسخاؾبة الحػالات السدجدة كتصابق مبمغيا مع السبالغ السػجػدة في اللبئحة 

كالكيخباء كقديسة الديارات كخجمة إرسمي كالتأكج مغ مصابقة مبمغيا مع السبمغ السػجػدة في اللبئحة 

1421. 

شبابيظ غالبا لا تذغل كميا نطخا لشقز الدضػلة  09كتتكػف ىحه السرمحة مغ  مرمحة الذبابيظ: .8

بيع قديسة الديارات كسا بالإضافة إلى كجػد شبابيظ غضخ مدتسخة فتكػف في العادة مخة كل سشة ك

يديج أك يشقز عجد الذبابيظ حدب عجد الخجمات السقجمة كيتػاجج عمى مدتػػ ىحه السرمحة 

 مجسػعة مغ الأعػاف.

الأعػاف: كىع الأفخاد الحيغ يقػمػف بتقجيع مختمف الخجمات لمدبائغ لتمبية حاجاتيع كرغباتيع مثل عسمية 

 كغضخىا.  ...الدحب أك إيجاع أمػاؿ الحػالات مغ

بيا نػعاف مغ الأعػاف الشػع الأكؿ تكسغ كضيفتيع في الإرشاد كالتػجيو  مرمحة الإستعلامات: .9

الدبائغ كإستعلبـ عغ بعس السعمػمات كالشػع الثاني فضتثسل في رجل الأمغ كىحا التجخل في حالة 

 .حجكث أؼ الصارغ 

الغخؼ الثلبثة التالي كىي: : كيتع عمى مدتػػ ىحه السرمحة مخاؾبة سضخ العسل في مفتر الفخز .10

 غخؼ السالية غخفة الذحغ كغخفة السػزعضغ.

o كىػ مكتب مدؤكؿ عمى فتح الأكياس كفخز الخسائل ثع يتع تأكج الأعػاف مغ  :غخفة الذحغ

 .أف ما بجاخل الكيذ يتػافق مع السبمغ السدجل في البياف

o ت البخيجية، ثع تدميسيا كيتع عمى مدتػػ ىحه الغخفة تختضب كتشطيع الحػالا :غخفة السالية

لمسػزعضغ مع مبمغيا إجسالي ليقػـ ىع الأخخيغ بتدميسيا لمسدتفضجيغ في مقخ إقامتيع كىحا 

دج كفي آخخ الشيار يدتمع عػف الغخفة  20.000.00بالشدبة لمحػالات ذات السبالغ الأقل مغ 
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لجفع في اللبئحة مغ السػزعضغ الحػالات التي لع تػزيعيا كيحرل مبمغيا مع ذكخ سبب عجـ ا

دج ىي  20.000.00الخاصة بالسػزعضغ ثع يخسل ىحه الحػالات التي يفػؽ مبمغيا  1425

حػالات مؤمشة لا تجفع في مقخ الإقامة كتخسل مباشخة إلى شباؾ الحػالات كيتع إشعار 

 .صاحبيا يتقجـ إلى الذباؾ الإستلبميا

o لأحياء التي يتع تػزيع الخسائل كىي غخفة خاصة بالسػزعضغ كبيا مخصط ا :غخفة السػزعيغ

 بيا.

 .مؤسدة بخيج الجدائخ التداماتو  ، إستخاتيجياتمهام  :رابعا

 .مهام مؤسدة بخيج الجدائخ  -1

 إف ىحا الإشار القانػني كسؤسدة عسػمية ككسؤسدة تجارية كاقترادية، يؤدؼ إلى اضصلبعيا

 .شاقزة أك عمى الأقل صعبة التحقضقبالعجيج مغ السياـ التي تبجك في بعس الأحياف في ضاىخىا مت

 :يفخض عمى السؤسدة تػفضخ السجتسع أحدغ الخجمات، بأقل التكاليف  فباعتبارها خجمة عسػمية

 .التدسح لكل شخائح السجتسع الاستفادة مشيا

  يجب أف تعسل عمى تخصيط كتخؾية تشسضتيا وباعتبارها مؤسدة ذات شابع صشاعي وتجاري :

 .عمى الحرػؿ عمى نتائج ايجابية لستابعة تصػرىا كتقميز تكاليفيا كالعسل

 يجب أف تمعب دكرا محخكا باعتبارها مؤسدة اقترادية ذات دور حيػي التشسية الذاممة :

للبقتراد الػششي مغ خلبؿ مزاعفة الجيػد في مجاؿ البحث كالاستثسار لتػفضخ الذخكط 

 الزخكرية لباقي القصاعات للئقلبع الاقترادؼ الذامل.

 مغ القانػف  63ؿ كل الشذصات السجرجة تحت نطاـ التخريز أك الحرخ حدب السادة استغلب

 .بخرػص بخيج الخسائل بكل أشكالو في الشطاـ الجاخمي كفي علبقتيا مع الخارج 2003
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  الؿياـ بكل الشذاشات السمحقة كالتي ليا علبقة بالشذاط الخئيدي سػاء تعمق الأمخ بالشذاشات

 .ل الصخكد البخدية كالسرالح السالية البخيجية بسا في ذالظ مرمحة التػفضخالسختبصة ببخيج الخسائ

 الؿياـ بكل الشذاشات السػكمة إلضيا لرالح الخديشة العسػمية. 

  ياكل تتساشى مع نذاشاتيا كأىجافيا عمى مدتػػ كل التخاب الػششي مع إنذاء كخمق ىضئات كـ

انة كل اليياكل القاعجية السػجػدة تحت تػفضخ كل الػسائل الزخكرية لتأمضغ الاستغلبؿ كصي

 .ترخفيا

 صياغة السخصصات الخئيدية لتصػيخ مختمف اليياكل السختبصة بشذاشيا. 

  صياغة كالإشخاؼ عمى الدياسة التجارية تساشيا مع عقج نجاعة السرادؽ عميو بقخار مغ الػزيخ

 .السكمف بالبخيج

  الدياسة القصاعية كفي إشار التشطيسات الإشخاؼ عمى تشفضح سياسة الخجمة الجكلية في إشار

 الجارؼ بيا العسل كفق دفتخ الأعباء السسزي مع سمصة الزبط لمبخيج كالسػاصلبت.

فسياـ ىحه السؤسدة إذف تبجك متعجدة كالتػفضق بضشيا يبجك أيزا صعب التحقضق لكغ كل مشيا يحسل 

 1مؤسدة بخيج الجدائخ. كثائق مقجمة مغ شخؼ إدارة ،التداما كاجب الأداء لكل الانذغاؿ

 : إستخاتيجية مؤسدة بخيج الجدائخ -2

 تدتشج إستخاتيجية بخيج الجدائخ عمى السياديغ الثلبثة التالية لمشذاشات الإستخاتيجية

 البعائث، الصخكد. 

 الخجمات السالية . 

 الذبكة الجارية. 

 : كتقػـ ىحه الإستخاتيجية عمى أربع محاكر
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 .تعديد الخجمات السػجػدة 

  يخ الشذاشات التقمضجيةتصػ . 

 .ثقافة السبادرة كفق الدبائغ 

 .1حساية الشذاشات مغ الأضخار كتشػيعيا 

عمى رؤية السؤسدة، كعمى نقاط القػة كنقاط الزعف  سحاكر الإستخاتيجية الأربعة بشاءثع ضبط ىحه ال

 تخاتيجي:التيجيجات كالفخص كالعػامل الأساسية لمشجاح التي تع تحجيجىا أثشاء التحمضل الإس

تحدضغ نػعية أنطسة الإعلبـ الأساسية )الدبائغ، السضغ، الػسائل  تعديد الخجمات السػجػدة: .1

 . كتجدضج الػسائل( كتجدضج الػسائل، كحدغ استعساليا

، الادخار، الحػالات، البعائث الصخكد،  CCPالحداب البخيجؼ الجارؼ  تصػيخ الأنذصة التقميجية: .2

 الصػابع.

تحدضغ أسالضب التدضضخ، تصبضق التغضضخ، التحكع في التكاليف  الدبائغ: ثقافة السبادرة وفق .3

 الأحجاث ثقافة خاصة بالدبائغ، تػفضخ خجمات ذات نػعية عالية.

تػضيح العلبقات إزاء السعاممضغ ليع بخيج الجدائخ بقػة  حساية الشذاشات مغ الأضخار وتشػيعها: .4

الإلكتخكني للؤمػاؿ، القخكض كالتأمضشات البخيج  كالتخكضد عمى نذاشات ججيجة، الشقج الإلكتخكني،

 . الجعائي، البخيج الحسادؼ، الإمجاد

 : التدامات مؤسدة بخيج الجدائخ -3

 .يمتدـ بخيج الجدائخ بػضع جياز ؾيادؼ خاص بكل ىجؼ كنتيجة كفقا لسختمف الشذاشات 

                                                           
كىاب مد، صػرة السؤسدة كأثخىا عمى سمػؾ السدتيمظ، رسالة ماجدتخ، خمية العمػـ الاقترادية كالتدضضخ، تخرز  1

 .103، ص 2006اقتراد، قدع تعبضخ، جامعة الجدائخ، 
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  الحالية الشاتجة يمتدـ بخيج الجدائخ بػضع مخصط عسل يأخح بعضغ الاعتبار كل مغ الزػابط

عغ القضػد ككحا أىجاؼ بخيج الجدائخ بسػجب ىحا العقج كالجكر الخاجع الحؼ سضمعبو مغ أجل 

 .تحدضغ نسط معيذة السػاشغ

 تػسيع كتججيج اليياكل القاعجية . 

 .عرخنة مخاكد البخيج 

  الأمػاؿ-تججيج كتعديد حطضخة الشقل-. 

  لأجل معالجة البخيج كالصخكد ككحا تحقضق أىجاؼ يمتدـ بخيج الجدائخ بالتحدضغ الدخيع كالسدتسخ

 احتخاـ الآجاؿ السحجدة في السخصصات الدشػية كالسرادؽ عمضيا مغ شخؼ مجمذ إدارتيا.

 مباشخة العسميات الخاصة بالخجمات السالية البخيجية . 

 .مباشخة العسميات في مجاؿ الشقج 

 ب ضخكرة تدػية السػارد البذخية يمتدـ بخيج الجدائخ بحدغ تشفضح ىحه العسميات التي تتصم

 لمسؤسدة. 

 .يمتدـ بخيج الجدائخ بتحدضغ كفاءاتو ككسائمو الإستخاتيجية في مجاؿ الخبخة الاقترادية كالسالية 

 أهجاف السؤسدة و  ، دورخجمات :رابعا

 : تقجـ مؤسدة بخيج الجدائخ مجسػعة مغ الخجمات يسكغ ترشيفيا إلى

 مؤسدة بخيج الجدائخ خجمات -1

 الخجمات السالية  1-1 

 ( خجمة الحداب البخيجي الجاريCCP :) كىي أكثخ الخجمات إؾبالا كأىسية لجػ الدبػف، تأخح

حرة الأسج بالشدبة لسختمف الخجمات السقجمة مغ شخؼ مؤسدة بخيج الجدائخ، حضث أنو لا 

يسكغ لأؼ شخز جدائخؼ يعسل في مؤسدة عسػمية أف يتخمى عغ ىحه الخجمة، فكل زبػف 



243 

 

 

سمظ حداب بخيجؼ جارؼ يسكشو سحب مبمغ معضغ مغ رصضجه أك إستعلبـ عشجه في أؼ مكتب ي

مغ مكاتب البخيج السشتذخة عبخ التخاب الػششي كىحا لػجػد شبكة الػاسعة تخبط بضغ مختمف 

 : مؤسدات البخيج كتتع عسمية الدحب كفق شخكط معضغ

o  الرظ ليذ ىػ صاحب اف حامل دج إذا ك 5000.00يجب أف لا تتعجػ ؾيسة الدحب

 .الحداب

o  دج إذا كاف حامل الرظ صاحب الحداب  20.000.00يجب أف لا تتعجػ ؾيسة الدحب

الحؼ فتح بو الحداب  CH25 كفي كمتا الحالتضغ لا يقػـ العػف بسخاؾبة تصابق الإمزاء في

 .لأكؿ مخة

o  بسخاؾبة دج بالشدبة لراحب الحداب ؼيقػـ العػف  20.000.00إذا كاف ؾيسة الدحب أكثخ

كىحه عسمية تدسى بدحب عمى مشطػر، بالإضافة إلى خجمة  CH25 تصابق الإمزاء عمى

الدحب كالإستعلبـ عمى الخصضج يسكشو شمب دفتخ الركػؾ ككل ىحه الخجمات يسكغ أف تتع 

كىحا لتػفضخ  CCP بصخيقة الأكثخ سخعة كحجاثة إستعساؿ الذبابيظ الآلية باستخجاـ البصاقة

 الػقت كالجيج.

 :كىي عجة أنػاع خجمة الحػالات : 

 :(: كيدسح ىحا الشػع مغ الحػالات لمدبػف بالإرساؿ 1406تحسل الخقع ) الحػالات البصاقية

 إلى شخز آخخ مبمغ مالي معضغ كغضخ محجكد عبخ كامل التخاب الػششي.

  :ؿ (: كىحا الشػع مغ الحػالات أصبح نادر الإستعسا1412تحسل الخقع )الحػالات التمغخافية

 .حضث يسكغ لمدبػف إرساؿ الأمػاؿ بصخيقة التمغخاؼ

  :(: كىي تدسح لدبػف 1418تحسل رقع )الحػالات البصاقية لتدويج الحدابات البخيجي الجارية

بتدكيج حدابو البخيجؼ الجارؼ أك حداب شخز آخخ بسبالغ غضخ محجكدة كىشاؾ نػعاف مشيا 
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عغ شخيق الجفع الدخيع بإستخجاـ شبكة  العادية التي تخسل عغ شخؽ البخيج كمشيا مغ تخسل

 (VAC). تجعى ب

  :)كىي تذبو الحػالات البصاؾية كلكشيا الحػالات الإلكتخونية )التحػيل الإلكتخوني للأمػال

 تتسضد بتحػيل الأمػاؿ بصخيقة إلكتخكنية مغ مكتب بخيجؼ إلى آخخ عبخ شبكة الإعلبمية

  2001بجأت ىحه الخجمة في شيخ ماؼ ال(: خجمة "وستخن يػنيػن" )الإستلام الدخيع للأمػ 

 2002مكتب بخيجؼ، أما عمى مدتػػ مؤسدة محل الجراسة فانصمقت سشة  46عمى مدتػػ 

بمج عبخ العالع  190كتدسح ىحه الخجمة لدبائغ البخيج تحرضل الأمػاؿ الرادرة مغ أكثخ مغ 

 بالعسمة الػششية.

  :البشظ الػششي لمتػفضخ كالإحتياط عبخ جسيع تػفخ بخيج الجدائخ بالتعامل مع خجمات التػفيخ

 : مكاتب البخيج العسميات التالية

 .لجػ مكاتب البخيج في أجل قخيب

 .فتح حداب التػفضخ مع تدميع الجفتخ 

 دفع مبمغ غضخ محجكد الؿيسة عمى مدتػػ السخاكد البخيجية. 

 بسحب الأمػاؿ آنيا ميسا كاف السبمغ عمى مدتػػ السكتب الحائد عمى الحدا. 

  دج في باقي مكاتب البخيج 20.000سحب مبمغ لا يتجاكز. 

 تدػية الفػائج. 

لفائجة  01كبالتالي يدسح لأؼ فخد فتح دفتخ التػفضخ كالإحتياط كذلظ بتحخيخ شمب عمى السصبػعة رقع 

يدمع لو  LGL أك LEP مكخر بالشدبة الأشفاؿ ثع يحجد نػع الجفتخ 02الذخز الخاشج كالسصبػعة رقع 

دج كيتحرل عمى فػائج بشدبة  5000.00ىػ الحؼ لا تقل الجفعة الأكلى ؼيو عمى  LEL خفالجفت
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يتحرل عمى فػائج بشدبة ك  دج10.000.00ىػ الحؼ لا تقل مبمغ الجفعة الأكلى  LEP ، أما دفتخ2%

2.5% 

 كىي خجمات متشػعة تتكػف مغ:الخجمات البخيجية:  1-2

 :سكاتب السػزعة عبخ التخاب الػششي في عسمية حضث تداىع جسيع ال خجمة الصخود البخيجية

 تبادؿ الصخكد عبخ كامل التخاب الػششي كالبلبد الأجشبية.

 :حضث تسشح لمدبػف صشاديق بخيجية لمتأجضخ  خجمة كخاء صشاديق البخيج والخجمات البخيجية

مقابل مبمغ إشتخاؾ سشػؼ في مكتب بخيجؼ مكمف بعسمية التػزيع لجػ الأشخاص الصبيعضضغ 

 800السعشػيضغ كأصحاب السؤسدات السؿيسضغ بالجائخة البخيجية، يكػف مبمغ الإشتخاؾ للؤفخاد ك 

 دج. 1600دج أما السؤسدات 

 :الخجمات السؤدية لفائجة الغيخ 1-3

 تقػـ مؤسدة البخيج بإجخاء عسميات تحرضل كدفع مختمفة لفائجة إدارات أخخػ أك مرالح عسػمية.

 :ت الجدائخية كالأجشبية كبيع الصػابع الزخيبية، الجبائية، التغخيسية دفع السعاشا وزارة السالية

 كبيع قديسة الديارات.

 :تذارؾ مؤسدة البخيج في عسمية تحرضل فػاتضخ لمدبائغ الكبار  تحريل لفائجة الدبائغ الكبار

، إترالات الجدائخ، مػبضميذ، الجدائخية لمسياه، سياؿ سػسضتي جشخاؿ، ستلبـ  مثل أكراسكػـ

 .جدائخ، بشظ البخكةال

 خجمة  RACIMO:  ىي عبارة عغ تحسضل إلكتخكني الحؼ يػفخ لمدبائغ الجفع السدبق لذخكة

 مػبضميذ كىحا ما يدسي بالتعبئة الأتػماتكية.

 :تػفخ السؤسدة إمكانية تعبئة رصضج ىاتفظ السحسػؿ لخط مػبضميذ بجكف دفع  خجمة أرسمي

.  الخسػـ
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 : الخجمة عغ بعج 1-4

 ىحه الخجمة تدسح لدبائغ بخيج الجدائخ الإتراؿ السباشخ عبخ  ":15-30رػتي "السػزع ال

 : لػػػػ 15-30الياتف عمى الخقع 

 .الإشلبع عمى الحداب البخيجؼ الجارؼ  (1

 .شمب دفتخ الركػؾ (2

 .شمب الخقع الدخؼ  (3

 .شمب مداعجة العاممة للئستفدار عغ الخجمات الشقجية (4

 " يج الجدائخ بتعبئة حداباتيع السدبقة الجفع لسػبميذ تدسح لدبائغ بخ  ":90-30السػزع الرػتي

 أك

 بكل مخكنة كسيػلة الإستعساؿ في أؼ كقت؛ CCP حداب آخخ مغ حدابكع الجارؼ 

لتأكج لو عزػية الإنطساـ إلى الخجمة مع الخمد الدخؼ  (SMS) ترل الدبػف رسالة قرضخة .1

 الذخري.

 يػميا.دج  2000دج كالثسغ الأعمى ىػ  100الثسغ لمتحسضل ىػ  .2

3. .  يخرع مغ الحداب الجارؼ الجفع لمدبػف بالؿيسة السعبئة بجكف إقتصاع الخسػـ

 :مػقع الإنتخنت خجمة الإنتخنت WWW.POSTE.DZ :يدسح لدبائغ بخيج الجدائخ بػػػػػػ 

 .الإشلبع عمى الخصضج (1

 .شمب دفتخ الركػؾ (2

 .شمب الخقع الدخؼ أك تغضخه (3

 .شمب بياف عمى الحداب (4

 .البشكية في حالة الزياع أك الدخعةشمب إيقاؼ البصاقة  (5
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 في أؼ مكتب بخيج مػجػد.ك  الإستعلبـ عغ البصاقة البشكية إذا صشعت (6

 خجمة رصضجؼ )شمب رقع الدخؼ(: : خجمات الأخخى  -1-5

كتدسح ىحه الخجمة لأؼ زبػف يسمظ  2011بجأت ىحه الخجمة في السؤسدة محل الجراسة في جػاف 

قع سخؼ للئشلبع عمى الخصضج عبخ الإنتخنت أك الياتف الشقاؿ حداب بخيجؼ جارؼ أف يحرل عمى ر 

كذلظ بالتقجـ إلى إحجػ السكاتب البخيجية السدكدة بذبكة الإعلبـ الآلي بصمب خصي متزسشة رقع 

 الحداب البخيجؼ الجارؼ كرقع الياتف الشقاؿ بالإضافة إلى ندخة شبق الأصل مغ بصاقة التعخيف

 : دور بخيج الجدائخ  -2

 ر الصػابع البخيجية كغضخىا مغ علبمات السخمرة كؾيع البخيج الائتسانية الأخخػ إصجا. 

  الشذاشات الستعمقة بشطاـ الاستغلبؿ العرخؼ السصبق عمى الخسائل البخيجية التي لا يتجاكز

 .غ كخجمات السالية البخيجية50كزنيا 

 .كل الخجمات الأخخػ الستعمقة بجسع كنقل كتػزيع الصخكد كالدمع 

 الأمػاؿ لفائجة السجيخية العامة لمرشجكؽ الػششي لمتػفضخ كالاحتياط. جسع 

 إصجار كتدجيج ؾيع الحػالات البخيجية . 

 تدجيج السعاشات. 

 تدجيج السشح الجداؼية كالتعػيزات السرمحة العامة الفائجة كزارة العسل كالحساية الاجتساعية . 

 بيع قديسة الديارات 

  ؼ عبخ الخجمة الرػتية أك الانتخنضت . کذف رصضج الحداب البخيجؼ الجار 

  الترػيخ الخقسي لمتػؾيعات مالكي حدابات البخيج الجارؼ لتسكضشيع بذكل جدئي أك كمي مغ

 سحب رصضجىع لجػ أؼ مخكد بخيجؼ مجيد بشطاـ الإعلبـ الآلي.

 .التحػيل الدخيع للؤمػاؿ 
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 ( بسا في ذلظ الك 2بخيج الخسائل إلى غاية كزف كضمػغخامضغ )تب كالفيارس كالجكرياتكمغ . 

 الإرسالات السؤمغ عمضيا كذات الؿيسة السرخح بيا . 

  كمغ 20الصخكد إلى غاية كزف. 

 البخؾيات 

 الديكػ غخامات.  

 دفع السعاشات كالحػالات الاجتساعية. 

  ساكغ عمى  6000حزػر بخيجؼ في السقخرات الخئيدية لمبمجيات كفي كل تجسع سكاني يفػؽ

 .أقل

 ج الجدائخأهجاف بخي  -3

 .استثسار الخجمات التي تتعمق بشطاـ كحجكدية الاستثسار الحؼ لا يقبل التجدئة 

  كضع استثسار لجسيع الخجمات التي ليا علبقة بسضجاف البخيج، الصخكد، الخجمات السالية البخيجية

 .CNEP  كالرشجكؽ الػششي لمتػفضخ كالاحتياط

  فضخ كالاحتياطتدضضخ مرمحة التػفضخ عبخ الرشجكؽ الػششي لمتػ. 

 .إنذاء كل تشطيع أك ـيكل لو صمة بسػضعيا في اؼ مكاف مغ التخاب الػششي 

  استغلبؿ الػسائل الزخكرية لزساف استغلبؿ السشذآت الأساسية التي تتكفل بيا، كصيانتيا

 . كتذغضميا

 إعجاد السخصصات التػجضيية لتصػيخ السشذآت الأساسية التابعة لسجاؿ نذاشيا . 

 اسة التجارية كتشفضحىا كفقا لعقج الشجاعة الحؼ يرادؽ عميو بسػجب قخار مغ الػزيخ إعجاد الدي

 السكمف بالبخيج.
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  تشفضح سياسة الخجمة العامة كفقا لمدياسة القصاعية كالتشطيع السعسػؿ بو كدفتخ الذخكط السبخـ

 سمصة ضبط البخيج كالسػاصلبت.

 يع كالتػسيع المحاف سيداعجاف عمى تصبضق السخصط الججيج لمتخحضل كانصلبؽ عسمية التشط

  1الاستعساؿ الأمثل لجػلات مػزعي البخيج.

يشايخ  24السػافق لػػػ   1424ربيع الثاني عاـ  23السؤرخ في  22-03كحدب السخسػـ التشفضحؼ رقع 

 2000مغ القانػف رقع  18الفقخة  9الستزسغ أىجاؼ الخجمة العامة لمبخيج شبقا لأحكاـ السادة  2003

 اساسا ؼيسا يمي:  2000أغدصذ سشة  5السػافق  1421جسادػ الأكؿ عاـ  5السؤرخ في  2003

 ديسػمة الشذاط البخيجؼ. 

 الصابع العاـ لمخجمة البخيجية . 

 .استسخارية الخجمة العسػمية 

 نتائج إدارية كمالية كنتائج في نػعية الخجمة. 

 تحجيج تعخيفة بأسعار معقػلة. 

 أمغ الأمػاؿ السػدعة. 

 : الفرلخلاصة 

إف مؤسدة بخيج الجدائخ تعسل عمى مػاكبة التصػرات العمسية كالتقشية، كإدخاؿ أحجث التقشيات إلى 

السؤسدات ككل، بيجؼ استكساؿ البشية التحتية مغ خلبؿ استخجاـ أحجث شبكات الاترالات 

بضشيا،  كتجيضدات الحاسػب كقػاعج السعمػمات في السؤسدات، كإنذاء شبكة لتبادؿ السعصيات ؼيسا

ىجؼ إنذاء نطاـ معمػمات كششي متكامل يعسل عمى رفع كفاءة الأداء، كتحدضغ مدتػػ الخجمات 

                                                           
 1430شػاؿ عاـ  4ائخية، السخسػـ التشفضحؼ الستزسغ خجمة العامة لمبخيج السؤرخ في الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجد  1
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السقجمة لمسػاشغ كالسؤسدات الأخخػ، كتػضيف تقشيات السعمػمات، ىجؼ تخؽيس تكاليف أداء 

 الخجمات

ا الرفة مغ أجل الحفاظ عمى مكانتيا حتى كلػكاف لي اف لداما عمى مؤسدة بخيج الجدائخلقج ك

مغ خلبؿ تقجيع خجمات ذات ليذ عمى السعاملبت السالية مصمقا ك  الاحتكارية في السعاملبت  البخيجية

 الستسثمة في تكشػلػجيا السعمػماتك  جػدة مزسػنة عغ شخيق محجدات لمسشافدةك  مدايا تشافدية

 سدات السالية الأخخػ تحقضق السضدة التشافدية مع السؤ ك  الاتراؿ ، الديخ عمى فاعمية السػرد البذخؼ ك 

لازاؿ ك  ، فقج كافالسرجاؾية إتجاه الجسيػر الػاسعك  ىاتو السحجدات تدسح بخمق نػع مغ الثقة ك 

لازاؿ الدبػف مغ أكلػيات ك  جسيػرىاك  الإتراؿ بسختمف أشكالو يذكل ىسدة كصل بضغ السؤسدة

 خة .حتسية  ضخكرية مغ اجل  تحقضق الأىجاؼ السدصك  تحقضق رضاه غايةك  السؤسدة
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 الفرل الدادس
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 إستخلاص الشتائج  و  الفرل الدادس : عخض تحميل ، تفديخ البيانات

 تحمضل البيانات العامة ك  أكلا : عخض

 كلى : عخض كتحمضل بيانات الفخضية الأ ثانيا

 ستشتاجاتيا اك  تحمضل بيانات الفخضية الثانيةك  ثالثا : عخض

 ستشتاجاتيا اك  الفخضية الثانيةتحمضل بيانات ك  رابعا : عخض

 إستشتاجاتيا ك  الفخضية الثالثة تحمضل  بياناتك  خامدا : عخض

 سادسا : الإستشتاج العاـ 
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 ، تفديخ البيانات وإستخلاص الشتائج  الفرل الدادس : عخض تحميل

 تحميل  البيانات العامة و  أولا : عخض

خاءة الكسي كق ليا مغ الجانب الكيفي الى الجانبأك  تقمضجيا تحػيمياك  تفخيغياك  إف تكسيع الاستسارات

يسكغ عخض  بحلظك  سػسضػلػجياك  تحمضل معصيات  الفخضيات إحرائيا مشصؿية  رياضية تديل لمباحث

 البيانات  في صػرة ججاكؿ مجعسة نحاكؿ مغ خلبليا لسذ الػاقع السخاد دراستو 

 

 : تػزيع أفخاد العضشة حدب الجشذ(12شكل رقع ) ذ(: تػزيع أفخاد العضشة حدب الجش01ججكؿ رقع )

 الإجابة التكخار % الشدبة

 ذكػر  122 61,0

 إناث 78 39,0

 السجسػع 200 100,0

  
السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات 

  SPSSبخنامج

السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى بخنامج 

EXCEL 

 

 ىع إناث % 39مغ أفخاد العضشة  ىع ذكػر  مقابل  % 61أف   نلبحع مغ ىحا الججكؿ

الإناث، لكغ ك  بضغ الحكػر لشدبالاحرائي نلبحع أنو بالخغع مغ كجػد تفاكت في ا مغ خلبؿ الججكؿ 

تقاضضيا ك  إناث مسا يجؿ عمى عسل السخأة  ىحا لا يسشعشا مغ الإشارة أف مغ زبائغ بخيج الجدائخ ىشاؾ

61,0% 

39,0% 

 ذكر
 أنثى
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الحياة  تصبضق عسمي لحقيا في السذاركة فيتخبية الأشفاؿ ىػ ك  ػمة الأسخةعسميا خارج مشطك  لأجخ

السداكاة مع الخجل في كدب ، فعسل السخأة تصبضق لحقػقيا في لإجتساعية فتربح عشرخا فاعلب ؼيوا

صبح الخجل أكثخ صعجة ، حضث ألسذاركة في صشع القخار عمى جسيع الأعمى ا يديج مغ قجرتياك  الساؿ

بالتالي يتع الإتفاؽ  حػؿ تدضضخ أمػر الحياة ، لحلظ ما ك  السخأة الإقترادية كػنيا تعسل ليةستقلبتؿبلب لا

استفادتيا مغ ك  إناث بخخكج السخأة لمعسل مغ جيةك  يفدخ إنقداـ زبائغ بخيج الجدائخ بضغ الجشدضغ ذكػر

مشحة ك  مشحة الذيخػخةك  عمى غخار مشحة البصالة ةع الإجتساعي السخرز مغ شخؼ الجكلالجع

 .ة أ السخ ك  السعػؽ الحؼ لع تفاضل الجكلة بضغ الخجل

 : تػزيع أفخاد العضشة حدب الدغ(13)شكل رقع  فئات الدغ: تػزيع أفخاد العضشة حدب 02ججكؿ رقع 

 الإجابة التكخار % الشدبة

 سشة 30أقل مغ  48 24,0

 سشة 50ك 30ما بضغ  122 61,0

 سشة 70ك 51ما بضغ  21 10,5

 شة فسا فػؽ س 71 9 4,5

 السجسػع 200 100,0

 
 

السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات 

 SPSSبخنامج

السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى بخنامج 

EXCEL 
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 %24سشة مقابل  50-30مغ أفخاد العضشة  يشتسػف  إلى فئة الدغ   %61نلبحع مغ ىحا الججكؿ أف 

سشة  كمقابل  70-51مغ أكلئظ   %10.5مقابل ك  سشة 30يع أقل مغ مغ أكلئظ الحيغ يتخاكح سش

 .سشة فسا فػؽ 71 مغ أكلئظ  الحيغ يتػاججكف في فئة الدغ 4.5%

 30لدبائغ بخيج الجدائخ ىي  ما بضغ أقل مغ  مغ خلبؿ الاتجاه العاـ نلبحع أف الفئة العسخية الغالبة

شخ أف الذخيحة الاكبخ  مغ زبائغ بخيج ىحا مؤ ك   %85ذا ما جسعشا الشدب ب إسشة   50ك سشة 

 مثل السػضفػف  لا يدالػف في الخجمةفخاد الحيغ فئة العسخية  الػسصى التي تطع الأالجدائخ يذغمػف ال

 .مشحة الجامعية، مشحة البصالة جكف مغ السشح السختمفة مثلضالسدتفك 

السدتػػ حدب  : تػزيع السبحػثضغ03ججكؿ رقع

 التعميسي

السدتػػ تػزيع أفخاد العضشة حدب : (14)شكل رقع 

 التعميسي

 الإجابة التكخار % الشدبة

 ابتجائي أك أقل 22 11,0

 متػسط 39 19,5

 ثانػؼ  52 26,0

 جامعي 87 43,5

 السجسػع 200 100,0

 

 

السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات 

 SPSSبخنامج

خنامج السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى ب

EXCEL 

مغ أفخاد   % 26مغ أفخاد العضشة لجييع مدتػػ جامعي مقابل   %43.5نلبحع مغ خلبؿ  الججكؿ أف 

مغ  %11مغ أفخاد العضشة مدتػاىع الجراسي متػسط مقابل   %19.5العضشة لجييع مدتػػ ثانػؼ مقابل 

 أفػػػػػػخاد العضشة لجييع مدتػػ  الإبتجائي أك أقل.
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س بو حضث أكبخ قجر مغ الشدب كانت  أأفخاد العضشة  لجييع مدتػػ دراسي لا بنلبحع أف اغمبية  

 الاختراصات في سػؽ العسل كساك  الحؼ ما نفدخه إلى تشػع الػضائفك  الثانػؼ ك  لمسدتػػ الجامعي

حة الأكبخ مغ زبائغ بخيج عتبخنا اف الذخيا خخػ تغضضخ نسط التػضيف إذا أنػعا ىحا مغ جية، مغ جية ك 

 الحيغ حدب معايضخ التػضيف مقارنة بدشػات الثسانضشاتك  مغ ذكؼ الجخل الثابت مغ السػضفضغ الجدائخ

 س بيا .أبحت تتصمب مدتػيات  لا بصأالتي ك  التدعضشاتك 

السدتػػ حدب  السبحػثضغ: تػزيع 04ججكؿ رقع 

 االسيشي 

 السدتػػ (: تػزيع أفخاد العضشة حدب 20شكل رقع )

 السيشي

 لإجابةا التكخار % الشدبة

 بجكف عسل 11 5,5

 متقاعج 36 18,0

 مػضف 143 71,5

 ميشة حخة 10 5,0

 السجسػع 200 100,0

 
 

السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات 

 SPSSبخنامج

السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى بخنامج 

EXCEL 

مغ  %18تسػف إلى فئة  السػضفػف مقابل مغ أفخاد العضشة  يش  %71.5نلبحع مغ ىحا الججكؿ  أف 

الحيغ صخحػا بأنيع بجكف عسل  مغ أكلئظ  %5.5مقابل  عضشة  يشتسػف إلى فئة الستقاعجيغأفخاد ال

 .% 5مقابل 

 .إلى فئة الحيغ لجييع ميشة حخة يشتسػف 
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قاعجكف، السػضفػف تمضيا فئة الست الإحرائي أف الفئة الغالبة ىي فئة تذضخ لشا معصيات ىحا الججكؿ

السػضفضغ   ا عمى غخارالدبائغ شيخي سج كسؤسدة مالية في تخميزحضث أف بخيج الجدائخ ليا حرة الأ

ىحا ك  ممضػف  2.7عػاف الستعاقجيغ الأك  لسػضفضغاالستقاعجيغ حضث بمغ عجد ك  التابعضغ لمقصاع العاـ

نية بػزارة مة لمسضداحدب ترخيحات الدضجة نرضخة مػساكؼ ، مجيخة أنطسة الخكاتب  بالسجيخية العا

في حضغ كذف السجيخ العاـ لمرشػؽ  30/04/20211للئذاعة الػششية بتاريخ   السالية في ترخيح ليا

بمغ  أف عجد الستقاعجيغ في الجدائخ 20/02/2023اة الشيار بتاريخ شلمتقاعج جعفخ عبجلي لق الػششي

مغ  كبخ عجدأمي باعتباره يزع ف الػضيف العسػ أالستعارؼ عميو ك   2ألف متقاعج  409ك ملبيضغ 3

الجدائخ ما يفدخ  جػر في بخيج جيغ كلبىسا يرباف الأكحا الرشجكؽ الػششي لمسقاعك  مػضفي الجدائخ

 .قاعجكف مغ زبائغ بخيج الجدائخالستك  لمسػضفضغ كبخالذخيحة الأ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 http//news.radioalgerie.dz 03/30/0302تصرٌح للاذاعة الوطنٌة الجزائرٌة بتارٌخ  

2
 http// www.enaharonline.com 03/30/0300تصرٌح المدٌر العام للصندوق الوطنً للتقاعد لقناة النهار بتارٌخ  
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 إستشتاجاتها و  ولىنتائج الفخضية  الأ و  تحميل بياناتثانيا :

 ت في تديضل الخجمات كعلبقتيا بالجشذنتخنمدتػػ مداىسة الأ: 05ججكؿ رقع 

   

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج       

في مؤسدة  نتخنتستخجاـ الأابالسائة  يعتقجكف أف  55.7ىشاؾ  زبػف مغ جشذ ذكخ 122مغ مجسػع 

نيا ساىست نػعا ما  أبالسئة  يعتقجكف  35.24ل مة مقاببخيج الجدائخ ساىع بذكل ججيج في تديضل الخج

 69.23ذ  إناث ىشاؾ زبػف مغ جش 78مغ مجسػع ك  يخكف أنيا ساىست بذكل ضعيف 9.01مقابل 

بالسائة  15.38ضج مقابل ت ساىع بذكل جنتخنؤسدة بخيج الجدائخ لخجمة الأأف استخجاـ م بالسئة يخكف 

 .سائة  يخكف أنيا ساىست بذكل ضعيفبال 15.38نيا ساىست نػعا ما مقابل أيعتقجكف 

 الجشذ

 خجمة الانتخنات 
 السجسػع أنثى ذكخ

 جضج
 122 54 68 التكخار

 %61 %69.23 %55,7 %الشدبة 

 نػعا ما
 55 12 43 التكخار

 %27.5 %15.38 %35.24 %الشدبة 

 ضعيف
 23 12 11 التكخار

 %11.5 %15.38 %9.01 %الشدبة 

 السجسػع
 200 78 122 التكخار

 %100,0 %100 %100 %الشدبة 
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ت في تديضل الخجمة لسؤسدة بخيج نتخنجمت السداىسة الجضجة للؤس مغ خلبؿ الججكؿ الاحرائي

التصبيقات بكل ك  ت يعكذ إمكانية  الترفح عبخ الػيبنتخنأكبخ الشدب حضث أف الػلػج إلى الأ الجدائخ

دتججات لدخعة الحرػؿ عمى السعمػمات دكف عمى كافة الس شلبعأريحية كحلظ رغبة السدتخجـ في الإ

ة محجدة  تختمف مغ تصبضق إلى خجمك  ، فكل تصبضق يحسل مضدةنتقاؿ  إلى السؤسدةتكبج العشاء الا

تداعج الستعامل  ك  شخؽ تحفضدية تذجعك  ، تدعى السؤسدة إلى ابتكار ماىػ ججيج مغ أسالضبأخخ

لتاثضخ الدخيع في الاشخاؼ السدتيجفة إنصلبقا مغ اك  تػشضج العلبقة بضشيساك  عمى تحقضق التػاصل معيا

 ، حضث أسيست تكشػلػجيا مدتحجثةك  الحجيثة التي تبثيا السؤسدة لتخكيج  الخجمات بصخيقة أنية ياتالتقش

  .ت  في إيجاد شخؽ  ججيجة لمتفاعل مابضغ الاشخاؼ السترمةالانتخنك 
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 السيشي  علبقتيا بالسدتػػ ك  لية الخضا عغ الخجمة السادرجة :  06ججكؿ رقع 

 

 بالسئة راضضغ ججا عغ الخجمات السالية 63.88فخد مغ العضشة الستقاعجكف ىشاؾ  36مغ مجسػع   

بالسائة ابجكا 8.33بالسائة  راضضغ نػعا ما مقابل   27.77مقابل  دائخلشقجية التي تقجميا بخيج الجاك 

فخد مغ العضشة الحيغ ىع بجكف ميشة راضضغ ججا عغ  11ف مغ مجسػع أعجـ رضاىع في حضغ 

راضضغ نػعا ما في حضغ أف  بالسائة 36.36خيج الجدائخ مقابل التي تقجميا ب الشقجيةك  الخجمات السالية

 بالسائة  راضضغ ججا عغ الخجمات  السالية 60.13العضشة الحيغ ىع مػضفػف  فخد مغ 143مغ مجسػع 

بجكا عجـ أبالسائة  9.09ضغ نػعا ما  مقابل بالسئة راض 30.76تقجميا بخيج الجدائخ مقابل  الشقجية التيك 

 السدتػػ السيشي

 الخضا عغ 

 الخجمة السالية 

 السجسػع ميشة حخة مػضف متقاعج بجكف عسل

 راضي ججا

 

 122 6 86 23 7 التكخار

 %61 %60 %60.13 %63.88 %63.63 %الشدبة 

 نػعا ما

 

 61 3 44 10 4 التكخار

 %30.5 %30 %30.76 %27.77 %36.36 %الشدبة 

 غضخ راضي
 17 1 13 3 0 التكخار

 %8.5 %10 %9.09 %8.33 %0,0 %الشدبة 

 السجسػع
 200 10 143 36 11 التكخار

 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 
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 30بالسائة راضضغ ججا مقابل  60فخاد العضشة مغ ذك السيغ الحخة ىشاؾ أمغ  10رضاىع  في حضغ أف 

  .بالسائة غضخ راضضغ 10لسائة راضضغ نػعا ما مقابل با

الشقجية  ك  عغ الخجمات السالية فخاد العضشة أبجكا رضاىعأ ف أغمبأغ خلبؿ الججكؿ  الاحرائي  نلبحع م

نتخنت سسحت الأ أك الخجمات عبخ أف خجمات الجفع الإلكتخكني الحؼ نفدخهك  بخيج الجدائخ التي تقجميا

لتي تذسل جيع  السعاملبت ت أك حتى  الخجمة الػجاـية انتخنستخجاـ سػاء الأابأداء جسيع الػضائف ب

 تعتبخ شخيحة السػضفضغك  دفع الفػاتضخك  الياتف إعادة شحغ رصضجك  الاستذارات الإئتسانيةك  السالية

ف ، إذغ  عغ عبخكا عغ رضاىع باعتبارىع، اكثخ تعاملب مع  السؤسدةالستقاعجيغ  مغ السبحػثضغ الحيك 

الخضا عغ الخجمة البخيجية التي عبخكا عشو إيجابا بعبارة راضضغ ك  علبقة بضغ السدتػػ السيشيىشاؾ 

زا بكل سخية تدسح أيك  أنية الحرػؿ عمى السعمػماتك  ذلظ لفعالية خجمات مؤسدة بخيج الجدائخك  ججا

 .حػؿ كل ما يخز معاملبتو السالية بإشباع كافة  حاجاتو السعخؼية
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 : ججكؿ يبضغ علبقة بضغ نػع  الخضا عغ الخجمة السالية كالسدتػػ السيشي07ججكؿ رقع 

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

 63.63ىع بجكف عسل ىشاؾ  مغ الحيغ فخد مغ العضشة 11كؿ أف مغ مجسػع نلبحع مغ خلبؿ الجج

بدبب سخعة تشفضح  السالية لسؤسدة بخيج الجدائخك  عغ الخجمات الشقجية بالسائة عبخكا عغ رضاىع

بدبب تشطيع الخجمة  في   بالسائة 18.18بب جػدة الخجمة مقابل بالسائة  بد 18.18الخجمة مقابل 

عبخكا عغ  بالسائة 45.45ىع متقاعجكف ىشاؾ  مغ الحيغ فخد مغ العضشة 33حضغ أف مغ مجسػع 

 إذا كشت راضي مغ حضث ماذا؟ -2-1

 
 السدتػػ السيشي   

 نػع 
 الخضا 

  عغ الخجمة السالية

 السجسػع ميشة حخة مػضف متقاعج بجكف عسل

سخعة تشفضح 
 الخجمة 

 

 70 4 44 15 7 التكخار
الشدبة 

% 63.63% 45.45% 33.84% 44.44% 38.25% 

جػدة 
 الخجمة 

 

 70 4 56 8 2 التكخار
الشدبة 

% 18.18% 24.24% 43.07% 44.44% 38.25% 

تشطيع 
 الخجمة 

 43 1 30 10 2 التكخار

الشدبة 
% 

18.18% 30.30% 23.07 11.11% 23.49% 

 السجسػع
 183 9 130 33 11 التكخار
الشدبة 

% 100% 100% 100% 4,9% 100,0% 
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 24.24شفضح الخجمة مقابل بدبب سخعة ت السالية  لسؤسدة بخيج الجدائخك  عغ الخجمات الشقجية رضاىع

فخد 9في حضغ مغ مجسػع  %بدبب تشطيع الخجمة السائةب 30.30قابل بدبب جػدة الخجمة م بالسائة

السالية  ك  عغ الخجمات الشقجية بالسائة عبخكا عغ رضاىع 44.44مغ العضشة مغ ذك السيغ الحخة ىشاؾ 

جػدة الخجمة مقابل بدبب  بالسائة 44.44شفضح الخجمة مقابل بدبب سخعة ت لسؤسدة بخيج الجدائخ

ىشاؾ  ىع مػضفػف مغ الحيغ  فخد مغ العضشة 130مغ مجسػع  شطيع الخجمةبدبب ت بالسائة 11.11

السالية  لسؤسدة بخيج الجدائخ  بدبب ك  بالسائة  عبخكا عغ رضاىع  عغ الخجمات الشقجية 33.84

بالسائة  بدبب تشطيع  23.07بالسائة  بدبب جػدة الخجمة مقابل  43.07سخعة تشفضح الخجمة مقابل 

 .الخجمة

رضاىع عغ  الخجمة السالية بدبب  سخعة  جابات السبحػثضغ أبجكاإؿ الاحرائي أغمبية جك مغ خلبؿ الج

فخه السػقع الالكتخكني نطخا لسا يػ ك  الاتراؿك  تكشػلػجيات السعمػمات التي نفدخىا بتصػرك  تشفضح  الخجمة

فح  التر إمكانيةك  ، خرػصا مع تقشيات الجضل الخابعك الدبػف أالػقت لمستعامل ك  لمجيج مغ  تػفضخ

السػقع الإلكتخكني يدسح لمسترفح لمػصػؿ  إضافة إلى كػف ك  مكافك  عبخ الياتف الحكي في كل زماف

شمب ك  ىحه السضدة جعمت لمستعامل إمكانية شخح إنذغالاتوك  إلى أدؽ التفاصضل حػؿ الخجمة السعخكضة

الحػالة  -سحب الامػاؿ: اليةأؼ خجمة بخيج مالية دكف أؼ اندعاج مغ السػضفضغ كمغ أىع الخجمات الس

لفػاتضخ  التحرضل الشقجؼ –لادخار البخيجؼ دفتخ ا –الحػالة البخيجية الجكلية  –البخيجية الػششية 

 شار التكشػلػجيات الحجيثة إى العسميات الشقجية التي تتع في يجار إضافة الالإك  الخجمات العسػمية 

تػفضخ خجمات بخيجية  –اب البخيجؼ الجارؼ التي ىي عجيجة مثل تػسيع  الذبكة السعمػماتية  لمحدك 

 SPECIMENS DE SIGNATURESاستثشائية  مثل 
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 علبقتيا  بالدغ  ك  الخضا عغ الخجمة البخيجية درجة : (08ججكؿ رقع )       

 

 الدغ
أقل مغ  3الدؤاؿ 

 سشة 30

ما بضغ 
 50ك 30
 سشة

ما بضغ 
 70ك 51
 سشة

سشة  71
 فسا فػؽ 

 السجسػع

 راضي ججا
 

 118 8 11 68 31 رالتكخا
 %59 %88.88 %52.38 %55.73 %64.58 %الشدبة 

 نػعا ما
 

 54 0 7 37 10 التكخار
 %27 %0,0 %33.33 %30.32 %20.83 %الشدبة 

 غضخ راضي
 28 1 3 17 7 التكخار

 %17 %11.11 %14.28 %13.93 %14.58 %الشدبة 

 السجسػع
 200 9 21 122 48 التكخار
 % 100 %4,5 %100 %100 %100 %الشدبة 

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

بالسائة عبخكا عغ الخجمات البخيجية  88.88سشة ىشاؾ  71أفخاد الحيغ سشيع فػؽ  9مغ مجسػع 

 48بالسائة  بغضخ راضضغ في حضغ  اف  11.11السقجمة مغ مؤسداة بخيج الجدائخ بخاضضغ ججا  مقابل 

ات البخيجية بالسائة راضضغ ججا عغ الخجم 64.58سشة ىشاؾ  30سشيع أقل  مغ  خاد العضشة الحيغمغ اف

بالسائة غضخ راضضغ  في  14.58بالسائة راضضغ نػعا ما مقابل  20.83مقابل  لسؤسدة بخيج الجدائخ

راضضغ بالسائة   55.73سشة ىشاؾ  50ك 30فخد مغ العضشة  الحيغ يتخاكح سشيع ما بضغ  122ف أحضغ 

بالسائة غضخ راضضغ تساما    13.93مقابل  بالسائة راضضغ نػعا ما 30.32ابل ججا عغ الخجمة  مق

بالسائة راضضغ  52.38سشة ىشاؾ  70ك سشة 51فخد مغ العضشة الحيغ سشيع  ما بضغ   21في حضغ اف 

 بالسائة غضخ راضضغ   14.28بالسائة  راضضغ نػعا ما مقابل  33.33ججا  مقابل 
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غمب السبحػثضغ أبجكا رضاىع عغ الخجمات أ ف ألبؿ الاتجاه العاـ لمججكؿ الاحرائي نجج مغ خ

ثخ البالغ في  لى تػضيف تكشػلػجيات السعمػمات التي كاف ليا الأإالحؼ نفدخه بصبيعة الحاؿ ك  البخيجية

 صػؼ عمى البخيجتحقضق الخضا لمستعاممضغ باعتبار الخجمة البخيجية ىي الشذاط الخئيدي  لبخيج الجدائخ يش

تحدضغ ك  الصخكد، حضث ركدت مؤسدة بخيج الجدائخ عمى تفعضل مذاريع عرخنة الخجمات البخيجية ك 

الارسالات  ، تعسيع نطاـ مخاؾبةالصخكدك  مغ خلبؿ إعادة السخصط الػششي لإيراؿ البخيج نػعية الخجمة

 كحا تبادؿ السعمػمات بضغ ك  مكانيا، تحجيج ػلي متابعتياكفقا للبنطسة الجكلية كت البخيجية  السػصى بيا

خجمة الصخكد  –مغ أىع الخجمات البخيجية خجمة بخيج الخسائل ك  السؤسدات السدتخجمة ليحا الشطاـ

بعائثيا  يتع متابعة ك  الانتطاـ ك  )خجمة حجيثة  تستاز  بالدخعة EMSخجمة البخيج العاجل ك  البخيجية 

الخسػمات  ك  الذيكاتك سبضػتخ أشخشة الكك  اليامة ػثائقرساؿ الإتخكنية العالسية الالك عبخ الذبكات

خجمة الرشاديق  –الصخكد ك  خجمة الاستعلبمات  عغ البعائث-الخخائط كالعضشات  كغضخىا (ك  اليشجسية 

خجمة البخيج اليجضغ )تتسثل ىحه  الخجمة مػجية أساسا الى –خجمة بيع الصػابع البخيجية  –البخيجية 

في ضخكؼ  خيج الإلكتخكني يتع شبعيا ككضعياي رسائل تخسل  عبخ البأصحاب السؤسدات الكبخػ ف

 .لضيع(إا بالصخيقة  العادية الى السخسل ايراليك  بخيجية

 

 

 

 

 

 



266 

 

 

الصػابع ( التي  -الصخكد -عغ الخجمات البخيجية ) معالجة البخيج :  سبب عجـ الخضا 09ججكؿ رقع 

 تقجميا  مؤسدة بخيج  الجدائخ  حدب الجشذ 

 

  200فخد مغ العضشة مغ أجابػا عمى الدؤاؿ  مغ مجل  90* 

لبصىء في تشفضح  الخجمة أف ا بالسائة مغ السبحػثضغ يججكف  44.44نلبحع مغ خلبؿ الججكؿ أف ندبة 

الصػابع (  -الصخكد -ة  )معالجة  البخيجعغ الخجمات البخيجي في عجـ الخضا  الخئيدي ىػ الدبب

بالسائة   41.11بالسائة  عشج الحكػر ، مقابل  43.58بالسائة إناث  مقابل  45.09مجعسة  بشدبة 

ياتي في ك  مغ السبحػثضغ  يججكف أف الدبب ىػ عجـ كجػد  متعامل اخخ يؤدؼ نفذ الخجمة البخيجية  

 .الثالثة الدعخالسختبة 

الى عجـ الخضا عغ الخجمات البخيجية السقجمة مغ شخؼ بخيج  لاسباب التي تؤدؼىع اأ ندتشتج أف مغ 

ف في كل مكتب بخيج  يػجج  شباؾ أىحا راجع إلى ك  الأكلى  البصىء في تقجيع الخجمةالجدائخ  بالجرجة 

 الجشذ                      
 الدبب

 
 ذكػر 

 
 إناث

 
 السجسػع 

 
 البصىء في تشفضح  الخجمة 

 التكخار
 

17 23 40 

 %44.44 %45.09 %43.58 الشدبة 
 

 الدعخ 
 13 4 9 التكخار
 %14.44 %7.8 %23.07 الشدبة 

عجـ كجػد متعامل  اخخ 
 ليحه الخجمة  

 37 24 13 التكخار
 %41.11 %47.05 %33.33 الشدبة 

 
 السجسػع 

 *90 51 39 التكخار 
 %100 %100 %100 الشدبة 
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دؼ نفذ الخجمة مسا يؤ  خخآمتعامل كحلظ غياب  سعاملبت  البخيجية  مسا يذكل ضغط،كاحج فقط لم

لاحتكارية في السعاملبت احتفاظ بخيج الجدائخ  باك  الجسيػر لحاجاتو شباعإبالتالي عجـ ك  سشافدةيخمق ال

 .ساسية التي تحقق لمفخد الخضاالأالسعايضخ  البخيجية، كسا  قج ذكخ الدعخ عمى أنو يعتبخ كحلظ مغ

 الدغ.و  : سهػلة الحرػل عمى السعمػمات مغ الانتخنات10ججول رقع     

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

بالسائة يخكف  أنو يتدشى ليع   81.25سشة ىشاؾ   30عضشة مسغ سشيع أقل مغ  48مغ مجسػع 

 شقجية التي تخز حدابيع  بكل سيػلة عغ شخيق الانتخناتالحرػؿ عمى  السعمػمات السالية كال

 50ك 30عضشة مسغ سشيع ما بضغ 122مغ مجسػع في حضغ  يخكف غضخ ذلظبالسائة  18.75مقابل 

شقجية التي بالسائة يخكف  أنو يتدشى ليع  الحرػؿ عمى  السعمػمات السالية كال  78.68سشة ىشاؾ 

 9مغ مجسػع في حضغ أف بالسائة  21.31مقابل  تنتخنابيع  بكل سيػلة عغ شخيق الأتخز حد

 الدغ
سيػلة 

 السعمػمت
 30أقل مغ 

 سشة
 50ك 30ما بضغ 

 سشة
 70ك 51ما بضغ 

 سشة
سشة فسا  71

 فػؽ 
 السجسػع

 نعع
 158 7 16 96 39 التكخار
الشدبة 

% 81.25 78.68% 76.19% 77.77% 79% 

 لا
 42 2 5 26 9 التكخار
الشدبة 

% 18.75% 21.31% 23.80% 22.22% 21% 

السجس
 كع

 200 9 21 122 48 التكخار
شدبة ال

% 100% 100% 100% 100% 100,0% 
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الحرػؿ عمى   بالسائة يخكف أنو يتدشى ليع  77.77سشة  ىشاؾ  71عضشة مسغ سشيع يفػؽ  أفخاد

بالسائة  22.22مقابل  بكل سيػلة عغ شخيق الانتخنات شقجية التي تخز حدابيعالسعمػمات السالية كال

  76.19سشة  ىشاؾ  70ك 51أفخادعضشة مسغ سشيع 21مغ مجسػع في حضغ أف يخكف غضخ ذلظ 

شقجية التي تخز حدابيع  بكل الحرػؿ عمى  السعمػمات السالية كال كف أنو يتدشى ليعبالسائة يخ 

 .بالسائة يخكف غضخ ذلظ 23.08مقابل  سيػلة عغ شخيق الانتخنات

 30لمفئة العسخية التي كانت اقل مغ  يجاباغمبية الاجابات  كانت  بالإ أفنلبحع مغ ىحا الججكؿ  

في سشيع يتقشػف مبادػء تكشػلػجيات   لعػلسة فسعطع مغ ىعلى جضل اإذلظ كػنيع يشتسػف ك  سشة

    .السعمػمات

نتخنت تػفخ الخاحة حجيث، كػف الأك  تؤمغ بكل ما ىػ تقشيك  حتكاكا بالتكشػلػجيااكػف ىحه الفئة أكثخ 

أؼ مجيػد في التجػاؿ أك الازدحاـ رغبة في الخجمة أك السشتج دكف بحؿ  لمسدتيمظ في البحث عغ

 ،بحضث يتحرل السدتيمظ عمى كافة البيانات مغ خلبؿ مػقع السؤسدة ،مبتغاه الحرػؿ عمى

يرعب عمضيع  ك  عشيع مخكد البخيج نتخنت يكدخ العػائق السكانية بالشدبة لمستعاممضغ الحيغ يبعجالأ

كحا ربح الػقت مغ خلبؿ إنقاص ك  لتمقي خجمة معضشة أك الإستفدار عغ شمب معضغ تكخاراك  التشقل مخارا

 .كدخ خاصية التقضضج بالػقتك  ػد السبحكلة أؼ الإنقاص  مغ كقت إنجاز الأعساؿالجي
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الشقجية و  : سبب عجم تدشي الحرػل عمى السعمػمات التي تخز  التعاملات السالية 11ججول رقع 

  علاقتها بستغيخ الجشذو  بكل سهػلة مغ  الانتخنات

 

  

  200فخد مغ العضشة مغ أجابػا عمى الدؤاؿ  مغ مجل  85* 

بالسائة مغ السبحػثضغ أرجعػا الدبب الخئيدي لعجـ سيػلة  45.88أف ندبة  نلبحع مغ خلبؿ الججكؿ

السائة ب 45.65ذكػر مقابل   بالسائة 46.15بشدبة  إلى ضعف التجفقنتخنت السالية مغ الأ السعمػمات

 28.20مجعسة  جيدة الإلكتخكنيةبالسائة مغ السبحػثضغ أرجعػا الدبب لغلبء الأ 27.05، مقابل إناث

 27.05ثضغ بشدبة رجعو السبحػ أبالسائة ذكػر في حضغ أف أخخ سبب  26.08إناث  مقابل  بالسائة

 لة الحكية .اليػاتف الشقاك  جيدة الحكية  كالحػاسضببالسائة إلى غياب السعخفة العمسية بالأ

 الجشذ                      
 الدبب

 
 ذكػر 

 
 إناث

 
 السجسػع 

 
 ضعف  التجفق  

 التكخار
 

18 21 39 

 %45.88 45.65% %46.15 الشدبة 
 

غلبء  الاجيدة  
 الإلكتخكنية 

 23 12 11 التكخار
 %27.05 %26.08 %28.20 الشدبة 

 
غياب السعخفة 

 العمسية   

 23 13 10 التكخار
 27.05% %28.26 %25.64 الشدبة 

 
 السجسػع 

 *85 46 39 التكخار 
 %100 %100 %100 الشدبة 
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سسحت بأداء جسيع ك  نتخنات سيمت مغ التعاملبتف الأأنو بالخغع أندتشتج مغ خلبؿ الججكؿ    

و مغ كجػد بعس ع، لكغ ذلظ لع يسشالػقتك  عمى الخجمة تػفضخ لمجيج آنية الحرػؿك  الػضائف

الحؼ ك  قضعف التجف ىسياأ ثضغ كصشفػىا الى  ثلبلثة أسباب التي عبخ عشيا بعس السبحػ ك  السعػقات

استضخاد أجيدة الجضل الخابع ك  كسا  ارتفاع سػؽ  الاستضخاد عامة، غضخ فعالةك  يجعل الخجمة بصضئة

 ف ىشاؾ سبب أخخأرىا، كسا قتشائيا لغلبء أسعااة، اصبح  صعب ىػاتف ذكيك  خاصة  مغ حػاسضب

 الجنيا عخؼيةخاصة مغ ذكؼ السدتػيات الس الحجيثة التكشػلػجياتك  ىػ الجيل باستخجاـ التقشياتك 

بالتالي ك  مغ كبار الدغ الحيغ قج يججكف صعػبات في التعامل مع ىحا الشػع مغ الأجيدة السبحػثضغك 

 .الػلػج الى السػاقع الالكتخكنية
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و  الحرػل عمى السعمػمات  الخاصة بالحداب البخيجي ر: يبيغ العلاقة بيغ مرج(12ججول رقع )

 الدغ

 

سشة فسا  71 السجسػع
 ػؽ ف

 70ك 51
 سشة

-30ما بضغ 
 سشة 50

أقل مغ 
 سشة30

 
 

 الدغ
 

 مرجر السعمػمات 

  التكخار 12 64 14 7 97
شبابيظ مخكد 

 البخيج 

 الشدبة 25% 52.54% 66.66% 77.77% 48.5%

  التكخار 36 58 7 2 103
السػقع 

الخسسي لبخيج 
 الجدائخ 

 الشدبة 75% 47.54% 33.33% 22.22% 51.5%

  التكخار 48 122 21 9 20
 الشدبة %100 %100 %100 %100 %100 السجسػع 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

 

بالسائة عبخكا أنيع يتحرمػف  %77.77سشة  ىشاؾ 71أفخاد  الحيغ سشيع  فػؽ  9مغ مجسػع     

 22.22بابيظ مخكد البخيج  مقابل عمى  السعمػمات التي تخز حدابيع البخيجؼ  بكل سيػلة مغ  ش

بالسائة  يخكف أنيع يتحرمػف عمى السعمػمات بكل سيػلة  مغ السػقع الخسسي  لبخيج الجدائخ في حضغ  

خكا أنيع بالسائة  عب 66.66سشة  ىشاؾ  70ك سشة 51فخد  مغ الحيغ سشيع  ما بضغ  21أف 

لة  مغ شبابيظ  مخكد البخيج  مقابل التي تخز حدابيع البخيجؼ بكل سيػ  يتحرمػف عمى السعمػمات

بالسائة  يخكف أنيع يتحرمػف عمى السعمػمات بكل سيػلة مغ السػقع لخسسي لبخيج الجدائخ  33.33
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بالسائة  يتحرمػف عمى  52.54سشة  50-30مغ افخاد العضشة الحيغ  سشيع ما بضغ  122في حضغ 

عمى  بالسائة يتحرمػف  47.54ل ػلة مغ شبابيظ مخكد بخيج الجدائخ مقاببكل سي السعمػمات

السعمػمات  الخاصة بسعاملبتيع  البخيجية بكل سيػلة  مغ السػقع الخسسي  لبخيج الجدائخ  في حضغ أف 

بالسائة يتحرمػف عمى السعمػمات بكل سيػلة  75سشة  30مغ أفخاد العضشة مسغ سشيع  أقل مغ   48

يتحرمػف عمى السعمػمات  بكل سيػلة  مغ  بالسائة  25مقابل  مغ السػقع الخسسي لبخيج الجدائخ

  .شبابيظ مخكد بخيج الجدائخ

ر الحرػؿ عمى مرجك  مغ خلبؿ الاتجاه العاـ لمججكؿ الاحرائي نجج أف ىشاؾ علبقة بضغ الدغ

ف كمسا كاف ىشاؾ تقجـ في الدغ لجػ أبالحداب البخيجؼ بكل سيػلة حضث الخاصة  السعمػمات

ػؿ عمى السعمػمات البخيجية  بالصخيقة التقمضجية  أؼ التقجـ  الى السبحػثضغ فانيع يفزمػف  الحر

الثقة في  التكشػلػجيا  ك  ف نخجعيا إلى عجة أسباب مشيا عجـ اليقضغأتي يسكغ الك  شبابيظ ػ مخكد البخيج 

 –جيدة السعمػماتية ارتفاع ثسغ الأ –اليػاتف الحكية ك  صعػبة التعامل مع الحػاسضب  –السعمػمات 

الستاحة عبخ السػقع  ي حضغ أف فئة الذباب إلى الكيػلة أجدمػا أف الخجماتخخػ فأسباب أك 

ىحا ك  الخجمات السباشخة مغ مخاكد البخيجك  الالكتخكني لبخيج الجدائخ أكثخ فاعمية في تقجيع السعمػمات

مختمف  عخضك  لكافة الخجمات السخغػبة التغصيةك  التدييلبت السقجمةك  آنية الخجمةك  راجع لجػدة

دؽ التفاصضل التي تخز أالػصػؿ إلى ك  الاترالاتك  علبقة بالبخيج السعمػمات التي لياك  البيانات

 الخجمة الدخعة في تشفضحك  الجػدةك  الدخية أمع الالتداـ بسبج شخح انذغالاتوك  شمباتوك  معاملبتو السالية

  plan d’actionىي السبادػء السدصخة في السخصط العاـ  لسؤسدة بخيج الجدائخ ك 
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 الجشذ و  : مدتػى تسيد  القاعات الخجمات الإلكتخونية (13ججول رقع )

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

 

بالسائة يخكف اف فتح بخيج الجدائخ لقاعات  85.24مغ أفخاد العضشة  ذكػر  ىشاؾ  122مغ مجسػع 

مغ يخكنيا انيا خجمة مسضدة نػعا ما  في حضغ  14.75الخجمات الالكتخكنية خجمة مسضدة ججا مقابل 

ف فتح بخيج الجدائخ لقاعات أبالسائة  يخكف  69.23إناث ىشاؾ  مغ أفخاد العضشة 78مغ مجسػع 

 نيا خجمة مسضدة نػعا ما  أبالسائة  مغ يخكنيا  30.76مقابل الخجمات الالكتخكنية خجمة مسضدة ججا 

ناث التي تخػ أف فتح مؤسدة الإك  سجل لحػ فئة الحكػر يطيخ مغ خلبؿ الججكؿ أف الاتجاه العاـ 

ت تتػفخ عمى مػزع خجمة مسضدة ججا كػف مكاتب البخيج كان دائخ لقاعات الخجمات الالكتخكنيةبخيج الج

الحؼ نطخا لمكثخة الدبائغ أصبح لا يفي بالغخض مسا جعل مؤسدة بخيج ك  السؤسدة ألي كاحج خارج

التي تقجـ عجة خجمات ك  لالكتخكنية تحػز عمى عجة آلات لمجفع الآليالجدائخ تفتح قاعات لمخجمات ا

ستحداف لجػ عسلبء اا سجل ، كىحا محتى خجمة الدحب بجكف بصاقةك  ، معخفة الخصضجمثل الدحب

عدز جدػر الثقة   قمز كقت الانتطار، مساك  بخيج الجدائخ كػنو قمل مغ الزغط عمى مدتػػ الذبابيظ

 الجشذ
 السجسػع أنثى ذكخ مدتػػ التسضد 

 مسضدة ججا
 158 54 104 التكخار
 %79 %69.23 %85.24 %الشدبة 

 نػعا ما
 42 24 18 التكخار
 %21 %30.76 %14.75 %الشدبة 

 غضخ مسضدة
 / / / التكخار

 / / / %الشدبة 

 السجسػع
 200 78 122 التكخار
 %100,0 %100 %100 %الشدبة 
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لبؿ عسمية التبادؿ  التي  مغ خ ة الإترالية حققت السشفعة العامةؼ اف العسمي، أجسيػرىاك  بضغ السؤسدة

 .يجاببالإالحؼ عبخ عشو السبحػثػف ك  ىحا الاتراؿ يتيحيا

 

 السدتػى التعميسيو  : استعسال تصبقات الهاتف الشقال14الججول رقع 

 السدتػػ التعميسي 
 استعساؿ تصبيقات 

 الياتف الشقاؿ

ابتجائي أك 
 السجسػع جامعي ثانػؼ  سطمتػ  أقل

 نعع
 128 54 33 25 16 التكخار
 %64 %62.06 %63.46 %64.10 %72.72 %الشدبة 

 لا
 72 33 19 14 6 التكخار
 %36 %37.87 %36.53 %35.89 %27.27 %الشدبة 

 السجسػع
 200 87 52 39 22 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 

 

ستعسمػا تصبيقات ابالسائة  72.72جائي أك أقل ىشاؾ بتاالعضشة مسغ مدتػاىع  فخد مغ  22 مغ مجسػع

بالسائة  صخحػا أنيع لايدتعسمػف التصبيقات  في حضغ  أف  27.27الياتف الشقاؿ في السعاملبت السالية  مقابل 

اؿ في السعاملبت اتف الشقيبالسائة الحيغ يدتعسمػف تصبيقات ال 64.10مدتػػ  متػسط ىشاؾ فخد  مسغ لجييع  39

مغ  52بالسائة  صخحػا غضخ ذلظ بسعشى انيع لا يدتعسمػف  ىاتو التصبيقات  في حبغ أف  35.89السالية مقابل 

قات الياتف الشقاؿ  في بالسائة يدتعسمػف تصبي 63.46مجسػع  افخاد العضشة  الحيغ لجييع مدتػػ  ثانػؼ  ىشاؾ 

فخد مغ افخاد  87مغ مجسػع  فأبالسائة لا يدتعسمػف في حضغ  36.53مقابل  السعاملبتك  السالية التحػيلبت
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بالسائة  37.87بالسائة يدتعسمػف تصبيقات الياتف الشقاؿ  مقابل  62.06البحث مسغ لجييع مدتػػ جامعي ىشاؾ 

  .لا يدتعسمػف 

لياتف ااستخجاـ تصبيقات ك  لمججكؿ أنو لا تػجج علبقة بضغ السدتػػ التعميسي مغ خلبؿ الاتجاه  العاـ

استخجاـ تكشػلػجيات   لى السقبػلة يسكغ ليعإذكؼ السدتػيات الجنيا التعميسية ، كػف مػاؿالشقاؿ في تحػيل الأ

سائل الستصػرة الػ  مخ الحؼ نخجعو أيزا لكػف يذكل  لجييع أؼ صعػبة في التعامل، الأالاتراؿ كلا ك  السعمػمات

لتي تقجميا ىحه الػسائل، كسا يسكغ أف نفدخ الشتيجة  بأف ضافة الى كعضيع بدخعة الخجمات امتاحة  لمجسيع بالإ

التي ربسا اكتدبػىا مغ  بضئتيع ك  الفاعميةك  مغ الكفاءة ائل مدتػػ ججيجابتمظ الػس داء الفعلأما يستمكو الدبائغ مغ 

شيات ع مغ إتقاف بعس التقعلبقاتيع الاترالية ؼيسا بضشيع أك حتى مدتػاىع  العمسي الحؼ مكشيك  الاجتساعية

ة السؤسدة تتصمب ، ففاعميالخارجية لمسؤسدةك  ، مغ أجل مػاكبة التغضخات  الحاصمة في البضئة  الجاخميةالحجيثة

 استخاتيجياتياك  بضئتياك  التي تتيحيا السؤسدة ؼ الاتراؿ مغ خلبؿ عسمية التبادؿالسشفعة بضغ أشخاك  التػافق تحقضق

 .التقشيات التي تدتخجمياك 
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 السدتػػ التعميسيك  : العلبقة بضغ مضدة  خجمة تصبيقات الياتف الشقاؿ15ع الججكؿ رق

 إذا كاف الجػاب بشعع......................؟ -7-1

 السدتػػ التعميسي    
 مضدة تصبيقات 
 الياتف الشقاؿ 

ابتجائي أك 
 السجسػع جامعي ثانػؼ  متػسط أقل

 سخعة في الخجمة
 

 68 32 23 5 8 التكخار
 %53.12 %59.25 %69.69 %20 %50 %الشدبة 

 تػفضخ الجيج
 60 22 10 20 8 التكخار
 %46.87 %40.74 %30.30 %80 %50 %الشدبة 

 السجسػع
 *128 54 33 25 16 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

 

 69.69الحيغ أجابػا عغ الدؤاؿ ىشاؾ ك  عضشة  مسغ لجييع السدتػػ الثانػؼ مغ افخاد ال 33مغ مجسػع  

ئة يخكف انيا بالسا 30.30بالسائة صخحػا أف تصبيقات الياتف الشقاؿ تحقق الدخعة في الخجمة  مقابل 

ىحا   جابػا عمىأالحيغ ك  مسغ لجييع مدتػػ جامعي فخد مغ العضشة 54تػفخ الجيج في حضغ مغ مجسػع 

 في السعاملبت السالية  تحقق الدخعة صخحػا اأف تصبيقات الياتف الشقاؿ بالسائة 59.25شاؾ الدؤاؿ ى

فخد مغ  العضشة  25بالسائة يخكف أنيا تػفخ الجيج  في حضغ مغ مجسػع  40.74مقابل  في الخجمة

بيقات اكجكا اف تص بالسائة  50الحيغ أجابػا عغ الدؤاؿ ىشاؾ ك  مسغ لجييع  مدتػػ أقل مغ الابتجائي

فخد  54بالسائة تػفخ الجيج في حضغ أف مغ مجسػع  50تحقق الدخعة في الخجمة مقابل  الياتف الشقاؿ

بالسائة صخحػا أف  20ىحا الدؤاؿ ىشاؾ  جابػا عمىأالحيغ ك  غ العضشة  مسغ لجييع مدتػػ متػسطم

بالسائة يخكف أنيا  80مقابل  تصبيقات الياتف الشقاؿ في السعاملبت السالية تحقق الدخعة في الخجمة

   .تػفخ الجيج
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اـ تصبيقات ف استخجأجابات السبحػثضغ إحع أنو حدب الاتجاه العاـ لمججكؿ الاحرائي نلب مغ خلبؿ

الخجمة ككفخت الجيج كػف  الكيخباء سخعتك  مػاؿ كدفع فػاتضخ الغازل الأيالياتف الشقاؿ في تحػ 

لى كعي إىحا راجع ك  ي الػقت السشاسبكصػؿ السعمػمة ف مضغأالإتراؿ الالكتخكني يسكغ مغ ت

الدبائغ قج اكتدبػا  نتخنت في الحياة الضػمية نجج أفالأك  التكشػلػجيات السدتخجمضغ بزخكرة كجػد

شخاؼ الاتراؿ مع أالعػلسة مغ السجتسع الحؼ يعيذػف ؼيو، فك  الاتراؿ التكشػلػجياك  تقشيات التػاصل

تتكيف ك  تشبثق الحات الاجتساعيةك  ي مشيا يشبثق العقلالتك  قػانضغ خاصة بياك  السؤسدة انتجت رمػزا

، كىحا ما قجمتو الخجمة الالكتخكنية تتكيف معياك  مع العسمية الاترالية السشتيجة مغ شخؼ السؤسدة

كقت  ، حضث اف إنجاز السياـ بأقللضيا بالدخعة في تشفضح الخجمةإالتي اشضخ ك  الػقتك  في تػفضخ الجيج

نجع أعغ  ، ليحا نجج مختمف السشطسات تبحثنجاز لمسؤسدةإي حج ذاتو ىػ ف قل تكمفةأبك  مسكغ 

  .الدبل  لتحقضق عائج أكبخ في ضخؼ ؾياسي
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 لسدتػى التعميسياو  :  يبيغ  العلاقة بيغ إستخجام  تصبيقات البخيج16ججول رقع      

 

بالسائة  يدتخجمػف خجمة  61.53مدتػػ متػسط ىشاؾ  مغ أفخاد العضشة الحيغ لجييع   39مغ مجسػع 

بالسائة 7.69مقابل 30-15بالسائة  يدتخجمػف خجمة  مػزع  الرػتي  25.64بخيجؼ باؼ  مقابل 

 بالسائة يدتخجمػف  خجمة الدحب بجكف بصاقة في حضغ  5.12مقابل  90-30يدتخجمػف  خجمة 

يدتخجمػف  بالسائة 50ابتجائي  أك اقل ىشاؾ ػ مغ أفخاد العضشة الحيغ  لجييع  مدتػ  22مغ مجسػع 

 9.09مقابل 30-15بالسائة  يدتخجمػف خجمة  مػزع  الرػتي  27.27خجمة بخيجؼ باؼ  مقابل 

خجمة الدحب بجكف بصاقة في   بالسائة يدتخجمػف  18.18مقابل  90-30بالسائة يدتخجمػف  خجمة 

 السدتػػ التعميسي
 إستخجاـ

 تصبيقات  
 البخيج 

ابتجائي أك 
 السجسػع جامعي نػؼ ثا متػسط أقل

 خجمة بخيجؼ باؼ
 99 42 22 24 11 التكخار
 %49.5 %48.27 %42.30 %61.53 %50 %الشدبة 

 30-15خجمة السػزع الرػتي 
 59 26 17 10 6 التكخار
 %29.5 %29.88 %32.69 %25.64 %27.27 %الشدبة 

 90-30خجمة 
 14 8 2 3 1 التكخار

 %7 %9.19 %3.84 %7.69 %9.09 %الشدبة 

 خجمة الدحب بجكف بصاقة
 28 11 11 2 4 التكخار

 %14 %12.64 %21.15 %5.12 %18.18 %الشدبة 

 لا تصبضق 
 / / / / / التكخار 

 / / / / / الشدبة 

 السجسػع
 200 87 52 39 22 التكخار
 %100,0 %43,5 %100 %100 %100 %الشدبة 
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بالسائة   48.27قل ىشاؾ أ تػػ ابتجائي أكضشة الحيغ  لجييع  مدمغ أفخاد الع 87مغ مجسػع حضغ 

مقابل  30-15بالسائة  يدتخجمػف خجمة  مػزع  الرػتي 29.88ؼ  مقابل أيدتخجمػف خجمة بخيجؼ ب

ف  خجمة الدحب بجكف بصاقة بالسائة يدتخجمػ  12.64مقابل  90-30خجمة  بالسائة يدتخجمػف 9.19

بالسائة   42.30قل ىشاؾ أدتػػ ابتجائي أك مغ أفخاد العضشة الحيغ لجييع م 52مجسػع  مغ في حضغ

مقابل 30-15الرػتي  بالسائة  يدتخجمػف خجمة مػزع 32.69بل مقاؼ أبيدتخجمػف خجمة بخيجؼ 

ف  خجمة الدحب بجكف بالسائة يدتخجمػ  21.15مقابل  90-30بالسائة يدتخجمػف  خجمة  3.84

مدتػياتيع  التعميسية   لسبحػثضغ باختلبؼغمب اأ ف أغ خلبؿ القخاءة الاحرائية نلبحع م بصاقة في حضغ

كخجمة  ة بخيج الجدائخ تحت ترخؼ زبائشياتصبيقات الياتف الشقاؿ التي كضعتيا مؤسد يدتخجمػف 

رتبػا   غمب السبحػثضغأ ف أالتي نفدخه ك  ىاتو التصبيقات التي كفمتياك  بجيمة عغ الخجمات التقمضجية

ىسضتيا في الػقت الحالي حضث أف الاقتراد  لظ لأذك  التصبيقات كػسضمة أكلى لتمقي السعمػمات

لية لتقجيع الخجمة آدارة الالكتخكنية كدخاؿ مفيػـ الإإك  لاقتراد السعخفة تخاجع لضتخؾ مجالاالرشاعي 

الانذصة  ك  ، مسا يشتج عشو تصػيخ السياـحدضشات ىامة عمى شكل تمظ الخجماتالعسػمية أصبح يقجـ ت

راؿ مباشخ  نشا في مخحمة التحػؿ مغ اتأ جماتية العسػمية، حضثشخؼ السشطسات الخالسقجمة مغ 

 الافتخاضي فاستخجاـ الػسائل  التي ىي في بحثشا السؤسدة البخيجية إلى الاتراؿك  دارةلمسػاششضغ بالإ

 أف افعاؿ السذاكل البضخكقخاشية، حضثك  سعمػماتية  تقجـ حمػلا لمتعقضجاتالبخامج الك  جيدة الحجيثةالأك 

السلبئسة  لسشفعة أفزل  مكشت مغ ايجاد  البجائلك  عسمية الاترالية التقمضجية الػجاـية تصػرترمػز الك 

ىاتو التصبيقات لمياتف الشقاؿ السؤدية لمخجمة  أك التفاعل الافتخاضي الحؼ كفمتومغ خلبؿ الاتراؿ 

  .السالية  لمدبػف 
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 السدتػى السهشيو  : بيغ نػع تصبيقات الهاتف17ججول رقع 

 

 SPSSمخخجات بخنامج السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى

بخيجؼ باؼ   يدتعسمػف خجمة بالسائة 61.11غ الستقاعجكف ىشاؾ فخد مغ العضشة  م 36مغ مجسػع   

بالسائة يدتخجمػف  19.44مقابل  30-15يدتخجمػف خجمة السػزع الرػتي  بالسائة 19.44مقابل 

حاب السيغ الحخة فخاد العضشة مغ أصأأفخاد مغ 10اقة في حضغ مغ مجسػع خجمة الدحب بجكف بص

خجمة السػزع الرػتي   ػف بالسائة يدتخجم 20ؼ  مقابل امػف خجمة بخيجؼ ببالسائة يدتعس 50ىشاؾ 

بالسائة  يدتخجمػف خجمة الدحب   10مقابل  90-30بالسائة يدتخجمػف خجمة  20مقابل   15-30

السائة يدتعسمػف ب 46.85مغ افخاد العضشة السػضفػف ىشاؾ  143بجكف بصاقة  في حضغ  مغ مجسػع 

 30-15بالسائة يدتخجمػف خجمة السػزع الرػتي  32.16خجمة بخيجؼ باؼ في حضغ أف 

 السدتػػ السيشي
 نػع تصبيقات 

 الياتف الشقاؿ 
ميشة  مػضف متقاعج بجكف عسل

 السجسػع حخة

 خجمة بخيجؼ باؼ
 99 5 67 22 5 التكخار
 %49.5 %50 %46.85 %61.11 %45.45 %الشدبة 

خجمة السػزع الرػتي 
15-30 

 59 2 46 7 4 التكخار
 %29.5 %20 %32.16 %19.44 %36.36 %الشدبة 

 90-30خجمة 
 14 2 12 0 0 لتكخارا

 %7 %20 %8.39 %0,0 %0,0 %الشدبة 

 خجمة الدحب بجكف بصاقة
 28 1 18 7 2 التكخار

 %14 %10 %12.58 %19.44 %18.18 %الشدبة 

       

 السجسػع
 200 10 143 36 11 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 
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ػف خجمة بالسائة يدتعسم 9.38بالسائة  يدتعسمػف خجمة الدحب بجكف بصاقة  مقابل  12.58مقابل

جؼ بالسائة يدتعسمػف خجمة بخي 45.45فخاد العضشة بجكف عسل  ىشاؾ أ مغ 11في حضغ اف   30-90

بالسائة يدتعسمػف  18.18مقابل  30-15بالسائة يدتعسمػف خجمة السػزع الرػتي  36.36باؼ مقابل 

نػاع أمعخفة ك  ءة الاحرائية الى كجػد علبقة بضغ السدتػػ السيشيتذضخ القخاخجمة الدحب بجكف بصاقة 

ىاتو  التي كفمتياك  كخجمة بجيمة عغ الخجمات التقمضجية ت  السصخكحة مغ شخؼ بخيج الجدائخالتصبيقا

ذلظ ك  التصبيقات كػسضمة أكلى لتمقي السعمػمات غمب السبحػثضغ رتبػاأ ف أنفدخه  التيك  التصبيقات

دخاؿ إك  لاقتراد السعخفة في الػقت الحالي حضث أف الاقتراد الرشاعي تخاجع  لضتخؾ مجالاىسضتيا لأ

تمظ  يقجـ تحدضشات ىامة عمى شكل كالية لتقجيع الخجمة العسػمية أصبح دارة الالكتخكنيةمفيػـ الإ

شخؼ السشطسات الخجماتية العسػمية، السقجمة مغ  نذصةالأك  ، مسا يشتج عشو تصػيخ السياـالخجمات

التي ىي في بحثشا السؤسدة  ك  دارةفي مخحمة التحػؿ مغ اتراؿ مباشخ لمسػاششضغ بالإ نشاأحضث 

تقجـ حمػلا  خامج السعمػماتيةالبك  جيدة الحجيثةالاك  البخيجية إلى الاتراؿ الافتخاضي فاستخجاـ الػسائل

 رمػز العسمية الاترالية التقمضجية الػجاـية تصػرت ك  فعاؿأالسذاكل البضخكقخاشية، حضث أف ك  لمتعقضجات 

لسشفعة أفزل مغ خلبؿ الاتراؿ أك التفاعل الافتخاضي الحؼ كفمتو   يجاد البجائل السلبئسةإمكشت مغ ك 

 .ؤدية لمخجمة السالية  لمدبػف ف الشقاؿ السىاتو التصبيقات لميات

 الاترال تحقق لمسؤسدة جػدة الخجمة و  : تكشػلػجيا السعمػماتولىستشتاج  الفخضية الأ ا

خلبؿ السعصيات  التي تحرل عمضيا عغ شخيق التقري السضجاني إلى تجسيع  يدعى كل باحث  مغ

تجسيع كل البيانات  إلى  قري السضجانيالتعغ شخيق كل البيانات التي تدسح لو باختبار فخضيات بحثو 

أىسيا ك  الأخخػ لمبحث إلى السحصات السشيجيةمشو السخكر ك  التي تدسح لو باختبار فخضيات بحثو

 .التفدضخك  التحمضل
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كل السعصيات  كفي اشار بحثشا الحالي، اختخنا بالشدبة لؿياس الفخضية الأكلى أف نقػـ بتجسيع

مغ ثع إستشتاج  ك  عغ السؤشخات ذات الجلالة القػية عغ متغضخات الفخضية ؿ السعبخةالججاك ك  الإحرائية 

 .الاتجاه  الحؼ ترب ؼيو نحػ  نفي أك تأكضج البحث

الاتراؿ تحقق لمسؤسدة جػدة ك  السعمػمات التي نربيا: تكشػلػجباك  ليحا البحث كلىكالفخضية الأ

شخيق الاستسارة مغ إستخخاج الجلالات عغ  التي استصعشاك  خاتفككشاىا الى مجسػعة مغ السؤشالخجمة 

الإتراؿ ( ك  )التحكع في تكشػلػجيا السعمػمات الستغضضخ السدتقل السعبخة  بذكل مباشخ عغ أثخك  القػية

الستسثمة في الاستسارة  ك  داة السشيجيةة (، كبفزل ىحه الأعمى الستغضخ التابع  الحؼ ىػ ) جػدة الخجم

في تحجيج جػدة الخجمة  باعتبارىا أحج الافخاد الفاعمة لػلاية تضبازة ي كجيت إلى زبائغ بخيج الجدائخالت

 .البياناتك  ، تسكشا مغ تجسيع  السعصياتمغ عجميا

ؾيع تسضده عغ غضخه مغ السجتسعات، تػلجت ىحه ك  ثقافةك  حضث لكل مجتسع خرائز كمسضدات

 بشت مقػماتو الثقاؼية حاضخة ك  ماضية أحجاثك  مغ كقائع  الأخضخ بحكع  ما مخ بو ىحا الستغضخات

السكاني الحؼ تػلج  ك  حقب تاريخية، فأصبح السجتسع ذلظ الحضد الدمانيك  الإجتساعية عبخ عجة مخاحلك 

أشكالا  حجكده الاجتساعية ؼيع بضشيعك  يذكمػف معالسوك  لو جساعات يشتسػف ك  عشو سمػكات لأفخاد

لسجتسع الػاحج  ا عتساد أفخادا ليا ترالية مختمفة عغ بعزيع البعس، ىحه التفاعلبت تتذكل مغ خلبا

ختياراتيع الخجماتية ضسغ نصاؽ كحجكد  ستيلبكية معضشة يبشػف عمى أساسيا بػادر كمعالع لاالثقافة 

 تحجيج  ؾيسة ما يفتتػف  ليا يػفقػف فيالتي مغ خلب ثقاؼية معضشة تكػف مغ الخكائد الأساسيةك  جتساعيةا

 التي يعيذػف فضيا.يع الاجتساعية  بضئتك  مجػ ملبئستيا ك 

 الخجمة  نتخنت في تديضلالسدتػػ السيشي لايؤثخاف في مجػ مداىسة  الأك  تزح لشا أف الجشذا* لقج 

يجة مغ شخؼ بخيج تشلى الاستخاتيجية الاترالية السإعمى السعمػمات ذلظ يخجع كسيػلة الحرػؿ 

، الحؼ ػدة في السجتسع الجدائخؼ التي تاخح بعضغ الاعتبار مختمف الذخائح الاجتساعية السػجك  الجدائخ
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في  لى كضع معايضخإت مؤسدة بخيج الجدائخ ألى مختمف الفئات الاجتساعية، لحلظ ارتإبجكره  يشتسي 

خعة الحرػؿ عمى ، سة، امكانية الػلػج لمخجمة) سعخ الخجمتحجيجاتيا الخجماتية مخاعية في ذلظ 

السعتقجات الإجتساعية  ك  تتسثل في الؿيع لتيالثقاؼية اك  (السعمػمة عغ شخيق تكشػلػجيا السعمػمات

نيع أفخاد يشتسػف بسجتسعيع  كػ  علبقتيع السباشخةك  الستسثمة في العلبقات الاجتساعية للؤفخاد ؼيسا بضشيع

 خضخ.إلى ىحا الأ

ف  مرجر حرػؿ الدبػف عمى  معمػمات تخز حدابو البخيجؼ الجارؼ بكل سيػلة  أ* لقج اتزح لشا 

دائخ ) تكشػلػجيا لبخيج الج ك مػقع الالكتخكنيأالجدائخ ) السعاممة التقمضجية ( بخيج  سػاء مغ شبابيظ

ا يفزمػف ندبيا السعاممة كبخ سشأف افخاد العضشة مسغ ىع أؼ أثخ بعامل الدغ، أآالسعمػمات ( تت

التي حقق ليع ك  فئة الذباب البخيج لمحرػؿ عمى السعمػمات عكذمخاكد  لىإؼ التػجو أالتقمضجية 

  .الدخعة في الخجمة السػقع

، نتخنت في تديضل الخجمة لسؤسدة بخيج الجدائخجابات جاءت إلى السداىسة الجضجة  للؤ*  مجسل الإ

كحلظ رغبة  التصبيقات  بكل أريحية  ك  الػيب تخنات يعكذ إمكانية الترفح عبخحضث أف الػلػج إلى الان

عمى السعمػمات دكف تكبج العشاء  رػؿالح السدتخجـ في الإشلبع عمى كافة السدتججات لدخعة

 خجمة محجدة تختمف مغ تصبضق إلى أخخ.ك  ، فكل تصبضق يحسل مضدةنتقاؿ إلى السؤسدةالا

ذلظ ك  تنتخنالبخيجية مغ الأك  ندبيا عمى سيػلة الحرػؿ عمى السعمػمات السالية غ يؤثخف الدأكسا  -

لػ تقجـ الدبػف في الدغ  كػف  ك  ، حتىػماتالتصبيقات لمحرػؿ عمى السعمك  لى السػاقعإلديػلة الػلػج 

 التي اصبحت متاحة  لكل فئات السجتسعك  السعمػمة يسكغ الحرػؿ عمضيا مغ اليػاتف الحكيةك  الخجمة

يػر العجيج مغ الػسائل الاترالية، أدت إلى تديضل الخجمات، أصبحت ، حضث أف ضالفئات العسخيةك 

فخاد مع مؤسداتيع  التي يتػاصل مغ خلبليا الأك  ضخ متعبةالغك  سيمة تراؿ مغ العسميات الججعسمية الا

 .دكف عشاء التشقل أك قصع السدافات لتحقضق ذلظ
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 كحا الانتقاؿ لمخجمات الإلكتخكنية ك  حاسسةك  إف استعساؿ تكشػلػجيات السعمػمات مخحمة ميسة 

اضي، حضث تختكد شكاؿ الاتراؿ  السباشخ لمسػاششضغ مع الإدارة إلى الاتراؿ الإفتخ التحػؿ مغ أك 

السذاكل ك  لتعقضجات بخامج معمػماتية التي تقجـ حمػلاك  الستصػرةك  الأجيدة الحجيثةك  ستخجاـ الػسائلاعمى 

مكشت مغ إيجاد ك  تصػرت رمػز العسمية الإترالية التقمضجية الػجاـيةك  ، حضث أف أفعاؿالبضخكقخاشية

ات الحؼ كفمتو ىاتو التصبيق فتخاضيل الاالتفاعك  تراؿالبجائل السلبئسة لسشفعة أفزل مغ خلبؿ الا

 .لمياتف الشقاؿ السؤدية لمخجمة السالية لمدبػف 

الاتراؿ إلى تحدضغ ك  السعمػمات خجاميا لتكشػلػجيات* تيجؼ مؤسدة بخيج الجدائخ مغ خلبؿ است

 :ى مدتػيات مغ الخضا لجيو مغ خلبؿتحقضق أعمك  جػدة خجماتيا مغ أجل كدب الدبػف 

 ي انجاز مختمف الػضائفزيادة الدخعة ف. 

 تقمضل التكاليف اللبزمة لأداء العسل.  

 زيادة الكفاءة خجمةال تقجيعك  تشفضحك  في ترسيع تحدضغ كزيادة الجػدة كالشػعية ، 

، بحضث كل مقجـ غ الأعساؿ السصمػبة بصخيقة صحيحةالفعالية  مغ خلبؿ التشدضق  بضك 

  .ماتالتد اما عميو مغ ك  خجمة يعخؼ ما لو

  كف د نجاز الكثضخ مغ الخجماتامكانيا، حضث يسكغ ك  تػزيع الأعساؿ تشطيسياإعادة

 التي تتع مغ شخؼ الدبػف  الحاجة لمحزػر إلى مكاف العسل، مثل عسميات الدحب

 gab، عمى مدتػػ  الات الجفع مغ عجة أماكغ عمى مدتػػ الذباؾ حدب رغبتوك 

 .قاعات الجفع الإلكتخكنيك 

 الزغط عمى   تخؽيفك  خكتشية السمقاة عمى أعػاف الذباؾلتقمضل الاعباء الػضيؽية  ا

 .مدتػػ مكاتب البخيج
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سية التي مغ ساخخ مغ السعايضخ الأشخيقة عخضيا يسثل ىػ الآك  * لقج تبضغ كحلظ أف شكل الخجمة 

السدتػيات   مغ شخؼ مؤسدة بخيج الجدائخ  لكل الخجمة السقجمة عغ نػع الخضاك  خلبليا ؾياس الخضا

فخاد العضشة فصخيقة العخض التي تخزع لمعجيج مغ الجراسات التي تبشى مغ خلبؿ العسخية لأك  السيشية

خ لمؿياـ بفعل شمب جحب الجساىضك  بالغة في رفع مغ جػدة الخجمة  مسضدات السجتسع تكػف ذات أىسية

 لسعمػماتالاترالية الستصػرة )تكشػلػجيا ا التقشياتك  جسمة مغ الػسائل ذلظ مغ خلبؿ استعساؿك الخجمة 

نقا لمخجمة كرك  سالياج غمفة السشاسبة التي تزفي شابعاالأك  تراؿ( مغ خلبؿ استعساؿ الاشياراتالاك 

تصبيقات ك  مثل السػقع الخسسي لبخيج الجدائخ تجحب بو  الدبائغ كل ذلظ عبخ كسائل الاترالية السختمفة

 .ف الشقاؿ الخاصة ببخيج الجدائخاليات

الاتراؿ الحجيثة داخل مؤسدة بخيج  حػؿ إلى استخجاـ تكشػلػجياتف التأمغ خلبؿ ما سبق ذكخه 

الػقت لمستعامل أك ك  مػقع الالكتخكني خاصة تػفضخ لمجيجك  ت عامةنتخنئخ، نطخا  لسا يػفخه الأالجدا

 مكاف ك  امكانية الترفح عبخ الياتف الحكي في كل زمافك  الديػف، خرػصا مع تقشيات الجضل الخابع

التفاصضل حػؿ الخجمة   سػقع الإلكتخكني يدسح لمسترفح لمػصػؿ إلى أدؽإضافة إلى كػف الك 

 .نذغالاتواحتى إمكانية شخح ك  السعخكضة

حدب ما جاء في إحجػ السلبحطات لمدبػف ك  أف مػقع بخيج الجدائخ الالكتخكني شارة الىكسا تججر الإ

التي تزيف ك  ع بيا السدتخجـ نصلبقا مغ الؿيسة الاستعسالية لمسعمػمات  التي ييتاجػدة السعمػمات 

، كسا كفخت أيزا عمى السترفح عمػمات حػؿ كل ما يتعمق  بالبخيجإلى رصضجه السعخفي كع مغ الس

 الخجمات .ك  لمسعمػمات الػقت مع التحجيث السدتسخك  الجيج

التفرضل في السعمػمات إذ يعكذ صػرة ك  الذسػليةك  بالسؤسدة مغ حضث السحتػػ  كسا أف صمة السػقع

 :خلبؿج الجدائخ إضافة إلى الخجمات التي يقجميا مغ بخي
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 ستخجاـ السػقع  انصلبقا مغ امعمػمات بخيج الجدائخ ك  تشػع  أسمػب عخض خجمات

 .التػضيحيةك  لمسمرقات الالكتخكنية

  بخيج الجدائخ . الرػر السدتخجمة ؼيو لشػع خجماتك  ملبئسة ترسيع السػقع 

 حخكات البحث كترفحو عبخ التصبيقات عبخ م سيػلة إيجاد مػقع بخيج الجدائخ

 .خافقة لوالس

 بغس الشطخ عغ الخمؽية العمسية  سيػلة تعامل السدتخجمضغ مع مػقع بخيج الالكتخكني

 . ى  السعمػمة أك الخجمة  السصمػبةفي الحرػؿ عم

 بكل ما يتعمق بالبخيج . لكتخكني في زيادة كعي الستعاممضغمداىسة السػقع الا 

 قجر مغ الػقت بأقلك  السػقع كػف الحرػؿ عمضيا يكػف بدخعة زيادة ؾيسة خجمات 

  .الجيجك 

 داءالأك  تصػيخ العسل ف في عرخ تكشػلػجيا الاتراؿ تصمبت الزخكرةإعمى ضػء ما سبق ذكخه ف

الحؼ اتجيت  ىػ الجكرك  داخل السشذآت السختمفة ستخجاـ تكشػلػجيات الاتراؿ الحجيثةاالتحػؿ إلى ك 

 آلياتو ك  ثقافتيا انب أدكارىا السعتادة بسا تصمب تصػيخعسمت عمى تحؿيقو بجك  ةاليو العلبقات العام

تػصضل رسائميا عغ ك  مغ ثع تصػيخ استخاتيجياتيا لمتعامل مع جساىضخىا السختمفةك  سالضبيا ككسائمياأك 

 بضغك  تػثضق العلبقة بضشوك  راسة الجسيػر الخارجيدك  أعمى مدتػػ مغ التشدضق  فيع شخيق البحث عمى

المغػية السخكدة عمى ك  بحلظ ىي تحمضل لمسحادثات الخمديةك  تى تبجكا أف ليسا أىجاؼ مذتخكةح السؤسدة

إنتاج معخفة تتفق مع الخرائز ك  فكارار أف أؼ جساعة  قادرة عمى إنتاج الأعتباالػعي الجساعي ب

، كػف خخيغالاعمى تحدضغ صػرتيع  أماـ ك  الثقاؼية لمجساعة يحخصػف عمى  إنجاح عسمية  التبادؿ

إمتلبؾ القجرات ك  ،إتراؿ تفاعمي إيجابي مع الدبػف في تحقضق  ـ في مجاؿ التقشية يخجـ السؤسدةالتقج

السخخجات السدتػحاة مغ بضئة ك  التي تدسح ليا بسعالجة الكع اليائل مغ السجخلبت التكشػلػجية
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ؾياس ك  ثضخأتك  ع الدبػف مغ فيعل مالتي أدت الى كل أنػاع التفاعك  التي يكػف أساسيا الدبػف ك  السؤسدة

فق ك  تشطع عسمياتياك  الخضا مسا كاف لداما عمى السؤسدة أف تخصط بجسمة مغ الستغضخات مغ بضشيا

شػيمة ك  تكػيغ علبقات قػيةك  الدبائغ ة تفاعمية إترالية كاضحة السعالع في سبضل خجمةإستخاتيجي

 .السجػ معيع

 إستشتاجاتها و  ةتحميل  بيانات الفخضية الثانيو  عخضثانيا :

 حدب متغضخ: يبضغ  العلبقة بضغ مختبة بخيج الجدائخ بضغ السؤسدات السالية (18ججكؿ رقع )      

 الجشذ 

 الجشذ
 السجسػع أنثى ذكخ مختبة بخيج الجدائخ 

السختبة 
 الاكلى 

 131 52 79 التكخار
 %65.5 %66.66 %64.7 %الشدبة 

 51 21 30 التكخار الػسصى 
 %25.5 %26.92 %24.69 %الشدبة 

 الاخضخة 
 18 5 13 التكخار

 %9 %6.41 %10.65 %الشدبة 

 السجسػع
 200 78 122 التكخار
 %100,0 %100 %100 %الشدبة 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج        

ؤسدة بخيج الجدائخ في السختبة م السائة يجرجػف ب 66.66فخاد العضشة إناث  ىشاؾ أمغ  78مغ مجسػع 

سختبة الػسصى مقابل بالسائة يجرجػنيا في ال 26.92مقابل  خخػ كلى مقارنة بالسؤسدات السالية الأالأ

يجرجػف مؤسدة  فخاد العضشة ذكػرأمغ  122ف أخضخة في حضغ بالسائة يجرجػنيا في السختبة الأ 6.41

 10.65في السختبة الػسصى مقابل  سائة يجرجػنيابال 24.6كلى مقابل لأبخيج الجدائخ في السختبة ا

 ة.ائة يجرجػنيا في السختبة  الأخضخ بالس
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كلى لبخيج الجدائخ مغ خلبؿ الاتجاه العاـ لمججكؿ نلبحع أف أفخاد العضشة يجرجػف السختبة الأ   

تسضدىا ك  ؿ الخجمات السالية التي تقجميامغ خلب ية ليا مكانتيا في الدػؽ الساليةعسػم كسؤسدة مالية

مثميا مثل    عغ بؿية السؤسدات السالية، حضث أف مؤسدة بخيج الجدائخ ليا نفذ السدار السالي

 CERCUITالعسػمية أك ما يعخؼ ك  في البشػؾ الخاصة الستسثمةك  خخػ السؤسدات السالية الأ

BANQUAIRE قاربة مت ية السعاملبت السالية فييؿقخكض أما بالك  باستثشاء السذاريع الاستثسارية 

الالية  لمدحب عمى جسيع  تػفخ السػزعاتك  لكغ بخيج الجدائخ عخفت بالتسضد في الخجمات الالكتخكنيةك 

ضافة الى إمكانية الدحب باستعساؿ البصاقة إلى فتح قاعات الخجمة المكتخكنية، مخاكد البخيج زيادة ا

بشظ المية مثل البشػؾ العسػ  خخػ عمى مدتػػ لية لمدحب التابعة لمبشػؾ الأالآ الحىبية مغ السػزعات

، فقج أخزعت مؤسدة BNP PARIBASجشبية  مثل البشػؾ  الأك  BADRالجدائخؼ لمتشسية الخيؽية 

فخاد أك مخ بالتكشػلػجيا السعتسجة أك الأسػاء تعمق الأ جسيع الجػانب لى تغضضخات مدتإبخيج الجدائخ 

ىحا ك  في بخنامج عرخنة كسائل الجفع يعتبخ شخيظ  ميعف بخيج الجدائخ إالييكل التشطيسي، ف حتى

الشقج ككثائق الدحب أك ك  الجفع مثل الرظ مغ السؤسدات البشكية كجعل كسائل العجيج بسذاركة

 .1لا تحسل الرفة السادية  التحػيل

الى  2008ممضػف زبػف مع مصمع  9.5الحؼ بمغ عجدىع  غلى القفدة الشػعية لكدب ثقة الدبائإإضافة  

 . 2022في سشة ممضػف زبػف   22

، خخػ مقارنة بالسؤسدات السالية الأ ػاسع لسؤسدة بخيج  الجدائخ في كل بمجيةال التسػقع الجغخافي

 ، إضافة الى اقتصاعات SARLك  EURLمثل  شخاص السعشػيغدابات البخيجية للؤغسكانية فتح الح

ات مع الدبائغ لى إقامة علبقمؤسدة بخيج الجدائخ  إ ذف تدعىإ، 2مغ البشػؾ الخسػـ  لبخيج الجدئخ أقلك 

التبادؿ ك  نسط العلبقاتك  لى التسضدإجعميع يتكيفػف مع ثقافة السؤسدة الخامية ك  مغ خلبؿ كدب ثقتيع

                                                           
1
  20، ص  0324لشهر دٌسمبر  23ساعً البرٌد ، مجلة شهرٌة تصدر  عن مدٌرٌة الاتصال لبرٌد الجزائر ، العدد  
  30/0300/ 23مقابلة  مع  السٌد/ لحمش سٌد علً مدٌر وحجة برٌد تٌبازة بتارٌخ -2
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شػية حضث ييجؼ بضغ الأعزاء فكل عسمية اتراؿ تحسل ىجفا ميسا كانت شبيعتو السادية أك السع

لضيا مؤسدة إالتي تيجؼ ك  يتيحيا الاتراؿالسشفعة مغ خلبؿ عسمية التبادؿ التي  لى تحقضقإالاتراؿ 

  .عجد كبضخ مغ الدبائغ ستقصاباىػ ك  بخيج الجدائخ

حدب متغيخ السؤسدات السالية  الأخخى و  :  الفخق بيغ  خجمات  بخيج الجدائخ19الججول رقع     

 السدتػى السهشي

  

بالسائة مغ السبحػثضغ  يججكف الفخؽ بضغ خجمات  81.5نلبحع مغ خلبؿ الججكؿ  أف ندبة         

التسخكد الجغخافي لبخيج الجدائخ مقارنة بالسؤسدات  بدبب خخػ الأ السؤسدات الساليةك  بخيج الجدائخ

بالسائة مغ السػضفضغ   83.21بالسائة مغ ذكؼ السيغ الحخة مقابل  90مجعسة  بشدبة  خخػ السالية الأ

بالسائة  يججكف  4.5، في حضغ أف بالسائة بجكف عسل 72.27غ مقابل بالسائة مغ الستقاعجي 75مقابل 

 الجشذ                      
 الدبب

 
 بجكف عسل 

 
 متقاعج 

 
 مػضف 

 
 خة ميشة ح

 
 السجسػع 

 
 التسخكد الجغخافي   

 التكخار
 

8 27 119 9 163 

 81.5% %90 %83.21 75% %72.27 الشدبة 
 

 كثخة الخجمات السالية  
 15 / 12 2 1 التكخار
 7.5%  %8.39 5.55% 9.09 الشدبة 

 
 غياب القخكض 

 9 / 6 3 / التكخار
 4.5%  %4.19 1.5% % الشدبة 

 
 ات أقل الخسػـ كالاقتصاع

 13 1 6 4 2 التكخار

 %6.5 %10 %4.19 11.11% %18.18 الشدبة 

 
 السجسػع 

 200 10 143 36 11 التكخار 
 %100 100 100 %100 %100 الشدبة 
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 في الخسػـ  بالسائة مغ السبحػثضغ يخكف الفخؽ  6.5خجمات السالية مقابل الفي كثخة  الفخؽ 

 بالسائة مغ السبحػثضغ يخكف غياب القخكض ىػ الفخؽ بضغ بخيج 4.5خضخة الأ في السختبةك  الاقتصاعاتك 

 .الجدائخ كالسؤسدات السالية

لجدائخ عغ باقي السؤسدات العاـ لمججكؿ فإف السبحثػف يخكف أف ما يسضد بخيج ا مغ خلبؿ الاتجاه    

مغ خلبؿ تػاجج  بخيج الجدائخ حققت استثسار كبضخ الجغخافي حضث أف مؤسدة السالية ىػ تسػقعيا

ضساف الخجمة العسػمية ك  بخاصة مشو مشاشق الطل بتػفضخ ات البخيج في مختمف مشاشق الػشغشبك

 كحا تػسيع ك  .... حافمة متشقمة .ك ، حضث في كلاية تضبازة  يػجج     مكتب ممضػف زبػف  24كثخ مغ لأ

مكتب  94تع كضع  2022ما عمى السدتػػ الػششي حضث في سشة أشبابيظ السػزعات الالية  لمبشػؾ، 

ىحا ما ك  بخيجيا لاستؿباؿ السػاششضغ، مكتبا 149تأىضل ك  بالإضافة إلى إعادة تيضئة ،بخيج حضد الخجمة

ف بعس أمؤسدات مالية أخخػ، كسا ك  ليةيرشع الفارؽ بضغ  مؤسدة بخيج الجدائخ كسؤسدة ما

مؤسدة بخيج الجدائخ تػفخ الكثضخ مغ الخجمات السالية مقارنة مع السؤسدات السالية  السبحثػف يخكف 

دات السالية الأخخػ  الخسػـ أقل مغ رسػـ السؤسك  ف الاقتصاعاتأالبعس يخكف ف أخخػ، في حضغ الأ

 .الدحبك  يجاعخاصة  في الإ
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 وفق متغيخ  : تقييع الخجمات الججيجة لبخيج الجدائخ مقارنة بالسؤسدات السالية الاخخى 20ججول رقع 

 السدتػى السهشي

 

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

ف الخجمات أ ابالسائة صخحػ  100فخد مغ افخاد العضشة  الحيغ ىع بجكف عسل بشدبة  11مغ مجسػع   

 10مغ مجسػع  خخػ في حضغ أفلى مدتػػ السؤسدات السالية الأإشمقتيا بخيج الجدائخ تخقى أالتي 

لى إشمقتيا بخيج الجدائخ تخقى أف الخجمات التي أف بالسائة  يججك  90افخاد مغ ذك السيغ الحخة ىشاؾ 

فخد مغ  36مجسػع غ ف مأبالسائة يخكف غضخ ذلظ في حضغ  10مدتػػ السؤسدات السالية مقابل 

شمقتيا بخيج الجدائخ تخقى أف الخجمات التي أبالسائة يخكف  86.11قاعجيغ ىشاؾ ىع مت العضشة  الحيغ

مغ  143ف أبالسائة يخكف غضخ ذلظ في حضغ  13.88قابل خخػ ملى مدتػػ السؤسدات السالية الأإ

شمقتيا بخيج الجدائخ تخقى أالتي الخجمات بالسائة يخكف أف  83.21الحيغ ىع مػضفػف ىشاؾ  فخاد العضشةأ

 بالسائة يخكف غضخ ذلظ  16.78ابل خخػ مقلى مدتػػ السؤسدات السالية الأإ

 السدتػػ السيشي
 تقضيع الخجمات 

 الججيجة
 السجسػع ميشة حخة مػضف متقاعج بجكف عسل

 نعع
 170 9 119 31 11 التكخار
 %85 %90 %83.21 %86.11 %100 %الشدبة 

 لا
 30 1 24 5 0 التكخار
 %15 %10 %16.78 %13.88 %0,0 %الشدبة 

 السجسػع
 200 10 143 36 11 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 
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شلبقيا مغ شخؼ إف الخجمات الججيجة التي تع أالسبحػثػف يخكف  فإتجاه العاـ لمججكؿ فمغ خلبؿ الإ

 السدتػػ السيشي علبقة بضغ ف ىشاؾأخخػ إذف ندتشتج تخقى لسدتػػ السؤسدات السالية الأ بخيج الجدائخ

ؾ، البشػ  السقرػد بيا ىشاك  خخػ ارتقائيا لسدتػػ السؤسدات السالية الأك  لبخيج الجدائخ الخجمات الججيجةك 

 ىع السػضفػف الحيغ ىع  في الاتراؿ مع مؤسدة البخيج  حضث أكبخ شخيحة تمسذ فعالية ىاتو الخجمات

ف أالتي يسكغ ك  قارنة بالسؤسدات السالية الأخخػ مالسؤسدة  دسح ليع ىحا الاتراؿ بؿياس مدتػػ يك 

 :فدخىا الخجمات البخيجية السباشخةن

و سحب مغ رصضجه : إمكانية كل زبػف يحػز عمى حداب جارؼ يسكشخجمة الحداب البخيجؼ الجارؼ  -

بدبب كجػد شبكة كاسعة تخبط  ىحاك  أك الاستعلبـ عشو مغ جسيع السكاتب البخيجية السشتذخة عبخ الػشغ

 ضغ مختمف مؤسدات البخيج.ب

لى أؼ إرساؿ لات لمدبػف بالإايدسح ىحا الشػع مغ الحػ ك  1406الخجمات البصاؾية: تحسل رقع  -

  .غضخ محجكد عبخ كامل التخاب الػششيك  شخز أخخ مبمغ مالي معضغ

بيع  –ة : كزارة السالية )دفع الخسػـ الزخيبيمؤسدة بخيج الجدائخ لفائجة الغضخ الخجمات التي تؤدييا -

 .(جشبيةالسعاشات الأ –سة الديارات قدي –الصػابع الجضبائية 

اترالات الجدائخ  –كراسكػـ أ –الكيخباء ك  لفائجة الدبائغ الكبار مثل تحرضل الفػاتضخ الغاز التحرضل

 .عجؿ –بشظ البخكة  –تلبـ الجدائخ س –سػسضتي جشخاؿ  –سياؿ  -مػبضميذ –

 .، خجمة  ارسمي racimoخجمة  -

لحرػؿ خجمات ا –خجمات شمب نساذج مغ الركػؾ البخيجية –خجمات  الاشلبع عمى الخصضج  -

 .عمى كذف العسميات الحدابية

شمقت مؤسدة بخيج الجدائخ بصاقة ذكية مغشاشدية تدسح بجل السعاملبت السالية أالبصاقة الحىبية:  -

شخاء ك  بعج تحسضل تصبضق نفصاؿالتي ستذسل لاحقا عمى خجمة دفع الػقػد ك  خجمة الجفع الالكتخكني
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، كتعسل بسعيار خكني في مختمف السداحات التجاريةلمجفع المكت TPEالتحاكخ الصائخات كتخكضب أجيدة 

 .يؤمغ حدابات الدبائغك  يحسي

ف الخجمات التي تقجميا مؤسدة بخيج الجدائخ جعمت  عضشة البحث  تخػ إمغ خلبؿ كل ما سبق ذكخه  ف

شخاؼ أخخػ، حضث يتع فيع الخمػز الستبادلة بضغ ػ السؤسدات السالية الألسدتػ  اف السؤسدة تخقى

تحقضق  ك  ىجاؼالتي نتخمجيا بتحقضق الأك  مغ خلبؿ معاني مذخكة جسيػرىاك  أؼ بضغ السؤسدة الاتراؿ

ف ىحه تقجيع خجمة بجكف تػفخىا عمى ندبة معضشة مغ الجػدة، لأ ، حضث لا يسكغالسشفعة الستبادلة

تحبضبيع في السشتج الحؼ يجب أف يكػف يتػفخ عمى عجة ك  ستقصاب الدبائغامغ أساسيات خضخة تسثل الأ

 .يجحب مغ خلبليا الجسيػر السدتيجؼمعايضخ ك  مسضداتك  خرائز
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 الدغ   متغيخ: إختيار مؤسدة بخيج الجدائخ مغ بيغ السؤسدات السالية الأخخى و (21) ججول رقع

 

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

السائة اجابػا أنو اذا اتيح ليع ب 90.47سشة ىشاؾ  70ك 51فخد  الحيغ سشيع ما بضغ  21مغ مجسػع 

بالسائة  9.52بل مقاضسغ اختياراتيع   تيار مؤسدة مالية لمتعامل معيا ستكػف مؤسدة بخيج الجدائخخا

جابػا أبالسائة  88.88سشة ىشاؾ  71الحيغ سشيع  فػؽ  مغ افخاد العضشة 9يخكف غضخ ذلظ في حضغ أف 

ضسغ اختياراتيع   ختيار مؤسدة مالية لمتعامل معيا ستكػف مؤسدة بخيج الجدائخاذا اتيح ليع إأنو 

العضشة الحيغ سشيع ما بضغ   فخد مغ 122ف مجسػع  بالسائة يخكف غضخ ذلظ في حضغ أ 11.11قابل م

معيا    ختيار مؤسدة مالية لمتعاملاتيح ليع أذا إبالسائة اجابػا أنو  88.52ىشاؾ  سشة  50ك 30

 الدغ

 إختيار مؤسدة 

 لجدائخبخيج ا

 30أقل مغ 

 سشة

 30ما بضغ 

 سشة 50ك

 51ما بضغ 

 سشة 70ك

سشة فسا  71

 فػؽ 
 السجسػع

 نعع
 171 8 19 108 36 التكخار

 %85.5 %88.88 %90.47 %88.52 %75 %الشدبة 

 لا
 29 1 2 14 12 التكخار

 %14.5 %11.11 %9.52 %11.47 %25 %الشدبة 

 السجسػع
 200 9 21 122 48 التكخار

 %100,0 %100 %100 %100 %100 %بة الشد
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 48في حضغ مغ مجسػع  يخكف غضخ ذلظ 11.47اراتيع مقابل ضسغ اختي ستكػف مؤسدة بخيج الجدائخ

ختيار مؤسدة مالية لمتعامل  اتيح ليع أا ذإجابػا أنو أبالسائة  75سشة ىشاؾ  30أقل مغ  فخد مسغ سشيع

 .بالسائة يخكف غضخ ذلظ 25ع مقابل ضسغ اختياراتي معيا ستكػف مؤسدة بخيج الجدائخ

سدة البخيج مقارنة بالسؤسدات  مؤ  ختياراف ىشاؾ علبقة بضغ امكانية ندتشتج مغ التحمضل الاحرائي أ

إف تدشى ليع الاختيار ستكػف بخيج الجدائخ إناث ك  أفخاد العضشة مغ ذكػر ػأحضث ر  ،الجشذك  خخػ الأ

خ في كػنيا يجب أف تكػف التي تبشيا مؤسدة بخيج الجدائ لاستخاتيجياتالتي نفدخىا باك  ختياراتيعاضسغ 

دارتيا  إغ خلبؿ انتياج أسالضب عمسية  في ، مقمع دائع مع السحيط الجائخ بياتأ فيك  التصػر في مدتػػ 

بػست سػفخؼ  لى مؤسدةإت فضيا أالتي لجك  فتختيا الانتقالية كلية أثشاءبالخبخة الج ىا للبستعانةأمجي

عمى  التي كاف ليا الجكر الفعاؿ في التغضضخك  مؤسدة فخعية لمبخيج الفخندي متخررة في الاستذارة

قجىا الى اربعة سشػات التي امتج عك  أك التشسية البذخية يع الييكمي أك التصػر التكشػلػجيمدتػػ  التشط

مؤسدة بخيج الجدائخ  صبحت بعجىاأىي السخحمة الانتقالية التي ك  2011لى غاية إ – 2003مغ 

 مغ الستعاممضغ  مثل لمكثضخجعميا الاختيار الأك  خخػ مؤسدة رائجة تشافذ بخجماتيا السؤسداتالسالية الأ

غ ىجاؼ السدصخة مالأك  الػيات الدمػؾ السػجو تع تحقضق مغ خلبلوك أف عسمية التفاعل ذلظ لأك 

 تحقضق الخضا. ىػك  الجسيػر الخارجي نتج عشو إشباع الجافع إلى الدمػؾك  السؤسدة
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 الدغ و  : دوافع عجم اختيار بخيج الجدائخ(22ججول رقع )

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج             

  شخز ىع مغ أجابػا عمى ىحا الدؤاؿ . 29نلبحع مغ خلبؿ الججكؿ أف 

ميع لا يشرحػف  ف الجكافع التي تجعأبالسائة مغ السبحػثضغ يخكف  41ف ندتشتج مغ ىحا الججكؿ أ

بالسائة مغ بضغ السبحػثضغ الحيغ سشيع   64مجعسة ب  سػء السعاممة باختيار بخيج الجدائخ يخجعػنيا إلى

بالسائة مغ  27، في حضغ سشة 30السائة لمحيغ سشيع أقل مغ ب 25سشة  مقابل  50ك 30ما بضغ 

سشة  30غ ىع أقل مغ بالسائة لمحي 33السبحػثضغ يخجعػف الدبب إلى ضعف الخجمات مجعسة  ب 

بالسائة مغ السبحػثضغ يخكف أف  17سشة في حضغ أف  50ك  30 بالسائة لمحيغ سشيع ما بضغ  28مقابل 

 الدغ
 دكافع عجـ 

 الإختيار 

أقل مغ 
30 
 سشة

ما بضغ 
30 

 50ك
 سشة

ما بضغ 
 70ك 51
 سشة

سشة  71
 السجسػع فسا فػؽ 

      

 سػء السعاممة
 12 0 0 9 3 تكخارال

 %41 %0,0  %64 %25 %الشدبة 

 ضعف الخجمات
 8 0 0 4 4 التكخار
 %27 %0,0  %28 %33 %الشدبة 

عجـ إحتخاـ 
 الػعػد

 5 0 1 1 3 التكخار

 17% %0,0 %50 %7 %25 %الشدبة 

شػؿ زمغ حل 
 السذكلبت

 4 1 1 0 2 التكخار

 13% %100 %50 0 %2 %الشدبة 

 السجسػع
 *29 1 2 14 12 ارالتكخ 

 %100,0 100 100 92 %100 %الشدبة 
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بالسائة لمحيغ  25ك سشة 70ك 51بالسائة سشيع ما بضغ  50مجعسة  حتخاـ الػعػداالجكافع ىػ عجـ 

بالسائة  13سشة  في حضغ  أف  70ك 51بالسائة لمحيغ سشيع ما بضغ  7سشة مقابل  30سشيع أقل مغ 

بالسائة لمحيغ سشيع ما بضغ  50مغ  السبحػثضغ يخجعػف الدبب إلى شػؿ زمغ حل السذكلبت مجعسة ب

  .سشة 30بالسائة أقل مغ  2سشة مقابل  70ك 51

الحيغ أجابػا عغ  يسكغ الؿياس عميو كػف عجد السبحػثضغ لاك  كاضح ف الاتجاه العاـ ليحا الججكؿ غضخإ

الدؤاؿ السصخكح  فأىحا ما نفدخه ك  جابة فضيافخد اما باقي  الاستسارات فمع يتع الإ 29دؤاؿ ىع ىحا ال

اممضغ  ف لا دافع يجعل الستعأئخ  لع  يتع الاجابة عميو  لكػف ماىي الجكافع لعجـ اختيارؾ  لبخيج  الجدا

التي ك  جاباتضخنا لباقي الإما تفدأ نفدخه بالخضا عغ الخجمة السقجمة،الحؼ ك  لا يختاركف بخيج الجدائخ

 الطخكؼ السحيصة بالعسمية الاتراليةك  الحىشيات لدػء السعاممة  نفدخه الى اختلبؼرجعت الدبب أ

بالتالي تحجد أشكاؿ ك  ثخ عمى الجكافع الاجتساعيةأعشيا رمػز ت ألى كػف عسمية الاترالية لع تشذإك 

لمسػرد  لى نقز التكػيغإف نفدخىا أيسكغ التي كصفيا السبحػثػف بدػء السعاممة، كالتي ك  العلبقة

سمػب  كف لأأف السػضفضغ نطخا لمزغػشات السيشية يمجأكحا ك  استؿباؿ الدبائغك  في الاتراؿ البذخؼ 

ىساؿ لمتعبضخ عغ التحمخ مغ ضخكؼ العسل، في حضغ ىشاؾ مغ فدخ الجكافع بزعف الإك  اللبمبالاة

دتػػ الذباؾ نطخا لكثخة الزغط خاصة في الاياـ بالخجمات الػجاـية عمى م التي نفدخىاك  الخجمات

 ما تفدضخنا لصػؿ زمغ حل السذاكل أمغ كل شيخ  17-16-15-14ياـ أركة التي تعخؼ فضيا  الح

خز لكغ " تع سخقة مغ حدابي البخيجؼ الجارؼ مغ شخؼ شحج السبحػثضغ بعبارة أالتي عبخ عشيا ك 

 مباشخة مرمحة القانػنية للبجخاءات لى كجػبإف ذلظ أالحؼ نفدخه ك  لحج الداعة لع يتع تعػيزي

 .انتطار الحكع حتى يتدشى التعػيسك  الستسثمة في الستابعة القزائيةك 
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 السدتػى الجراسي  متغيخ الخجمات الخقسية الججيجة لبخيج الجدائخ و  : (23ججول رقع )

 

 السدتػػ الجراسي
 الخجمات الخقسية

ابتجائي أك 
 جسػعالس جامعي ثانػؼ  متػسط أقل

 نعع
 172 74 46 34 18 التكخار
 %86 %85.05 %88.46 %87.17 %81.81 %الشدبة 

 لا
 28 13 6 5 4 التكخار
 %14 %14.94 %11.53 %12.82 %18.18 %الشدبة 

 السجسػع
 200 87 52 39 22 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 

 SPSSخخجات بخنامجالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى م

ف الخجمات الخقسية التي أبالسائة يعتبخكف  88.46فخد مسغ لجييع مدتػػ ثانػؼ ىشاؾ  52ػع مغ مجس

غضخ ذلظ  في حضغ بالسائة يخكف  11.53خخػ مقابل جدائخ تشافذ السؤسدات السالية الأشمقتيا بخيج الأ

ف الخجمات الخقسية أيعتبخكف السائة ب 87.17العضشة الحيغ لجييع مدتػػ متػسط ىشاؾ  فخادأمغ  39أف 

يخكف غضخ ذلظ في  بالسائة 12.82خخػ مقابل جدائخ تشافذ السؤسدات السالية الأشمقتيا بخيج الأالتي 

ف الخجمات أبالسائة يعتبخكف  85.05فخاد العضشة لجييع مدتػػ جامعي ىشاؾ أمغ  87حضغ  أف 

يخكف غضخ  بالسائة 14.94خخػ مقابل الية الأت السشمقتيا بخيج الجدائخ تشافذ السؤسداأالخقسية التي 

بالسائة يعتبخكف  81.81قل أك أة مسغ مدتػاىع الجراسي ابتجائي  فخاد العضشأمغ  22ذلظ  في حضغ أف 

بالسائة  18.18خخػ مقابل جدائخ تشافذ السؤسدات السالية الأشمقتيا بخيج الأف الخجمات الخقسية التي أ

  .يخكف غضخ ذلظ

خ شمقتيا بخيج الجدائأعلبقة بضغ الخجمات الخقسية التي ىشاؾ  حرائياـ لمججكؿ الإاه العمغ الاتج

ف الخجمات ألسدتػػ الجراسي حضث كل السدتػيات يخكف اك  خخػ تشافذ بيا السؤسدات السالية الأ
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 يجالحؼ نفدخه حخص مؤسدة بخ ك  خ تشافذ السؤسدات السالية الأخخػ الجدائ شمقتيا بخيجأالخقسية التي 

ممضػف زبػف مغ خلبؿ  22جل إرضاء زبائشيا الحيغ يتعجكف لأ عمى مػاكبة التكشػلػجيات الحجيثة

 تديضل التجارة الالكتخكنية  نياأمغ ش عمى تصبضق نطاـ نقجؼ ججيج كفق تكشػلػجيات حجيثة عدميا

 .امةالججيجة السجمجة في مدار التشسية السدتج تعسيع التدجيج عغ بعج مغ خلبؿ استخاتيجضتياك 

مغ خلبؿ فتح  مكاتب ججيجة كل سشة، كخمق مكاتب  تججيج الذبكة البخيجيةك  مػاصمة تكثيف -1 

افي ىحا ما يجل مضدة التػسع الجغخ ك  السشاشق الخيؽية السعدكلةك  عالية الكثافة جػارية لمتجسعات الدكانية

 .خخػ مقارنة بالسؤسدات السالية الأ

 .لياؼ البرخية بغخض الخفع مغ سخعة التجفقالأك  العاليكتصػيخ بخنامج لمتجفق  رقسشة الذبكة-2

تجيضد السكاتب ك  الأنطسة عمى إنذاء مكاتب نسػذجيةك  أمغ التصبيقات ضسافك  عرخنة الخجمات-3

 نطاـ فعاؿ لمتدضخ الصػابضخ كسا تع كضع نطاـ السعالجة ك  أجيدة قخاءة الخمػزك  دكريا بالحػاسضب

الإلكتخكنية عمى  امت السؤسدة بإنذاء نطاـ السقاصة، كسا قلجكليةكفق السعايضخ االشدخ الاحتياشي  ك 

نيائيات الجفع ك  تدضضخ الذبابيظك  لسخاؾية ماج في السشطػمة السالية الػششيةالانجك  مدتػػ كل البشػؾ

استحجاث فػج عسل عمى مدتػػ السجيخية العامة  ك  بالتػفضخ تقجيع خجمات البشكية الستعمقةك  الإلكتخكني

 ستحجاث بشظ بخيجؼاتػفضخ شخكط ك  الخجمات البشكيةك  كضع  نطاـ تدضضخ الدبائغ يتلبئعكيؽية لجراسة  

جد جػدة الخجمة  بخيج الجدائخ تح ف مؤسدةأسبق  ف ما نمسدو مغ خلبؿ ماإعميو فالتػفضخ البخيجؼ ك 

 :مغ  خلبؿ معايضخ

مغ السؤسدات السالية  أقل ف التكمفة أقل كػف رسػـ مؤسدة بخيج الجدائخأمضدة تشافدية حضث  -

 .يجاعالإك  الستسثمة في الاقتصاعات عمى الدحبك  خخػ الأ

 .الستسثمة في التكشػلػجيا العسمية التي لسدشاىا في عرخنة قصاع البخيجك  تػفخ القجرات الفشية العالية -
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 حخؾ الذخكات نحػ خمق مداياالتججيج السدتسخ في السضدة يجب أف تتك  التصػيخك  درجة التحدضغ – 

 .ججيجة

لكػف العسمية  لتي بشضت بضغ مؤسدة بخيج الجدائخ كزبائشياف جدػر الثقة اإمغ خلبؿ ما سبق ف

السؤسدة عمى استسخار عسمية يغ حافطت أ، الاستجابة لياك  الاترالية أك الخسالة الاترالية سيل فيسيا

عتبخ السضدة التشافدية ىي السحافطة عمى استسخارىا حضث ت بالتاليك  التعاملك  التي تديل التفاعل الفيع

، كتعج السذاركة في السشافدة ضسغ الدػؽ ىي القجرة تيح لمسشطسة التفػؽ عمى مشافدضياالدسة التي ت

حدب كخيدتضشضغ كفاىي السضدة التشافدية ىي القجرة ك  عمى تحقضق كجػد مخكدؼ لمسشافدة في الدػؽ 

خخػ في مدتػػ أعمى مغ الذخكات الأاؿ عمى السػارد لمؿياـ بالأعسك  السكتدبة مغ خلبؿ الرفات

السذابية ليا في ك  ، أؼ أف تدتصيع السؤسدة مشافدة السؤسدات الأخخػ الرشاعة أك الدػؽ نفدو

 كحلظ مػقع السؤسدةك  شخيقة الجفعك  ، الأسعارالخجماتك  كسية السشتجاتك  مجاؿ العسل مغ حضث نػعية

 .غضخىا مغ السجالات  الأخخػ ك 
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 السدتػى  السهشي فق متغيختقييع نػع الخجمة و  نقصة  :(24ججول رقع )

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

كتقضيع   4بالسائة يعصػف نقصة  63.63ىشاؾ  أفخاد العضشة الحيغ ىع بجكف عسل مغ 11مغ مجسػع فخد 

بالسائة  18.18خخػ مقابل ات السالية الأائخ مقارنة بالسؤسدلشػع الخجمة التي تؤدييا مؤسدة بخيج الجد 

فخاد العضشة الحيغ ىع أمغ   143في حضغ أف  3بالسائة يعصػف الشقصة  9.09مقابل  5الشقصة  يعصػف 

لشػع الخجمة التي تؤدييا مؤسدة بخيج الجدائخ  كتقضيع 4بالسائة يعصػف نقصة  44.05مػضفػف ىشاؾ 

 السدتػػ السيشي
 السجسػع ميشة حخة مػضف متقاعج بجكف عسل نقصة التقضيع

0 
 9 0 7 2 0 التكخار
 %4.5 %0,0 %4.89 %5.55 %0,0 %الشدبة 

1 
 15 2 11 2 0 التكخار
 %7.5 %20 %7.69 %5.55 %0,0 %الشدبة 

2 
 61 1 10 4 1 التكخار

 %8 %10 %6.99 %11.11 %9.09 %الشدبة 

3 
 27 0 20 6 1 التكخار

 %13.5 %0,0 %13.98 %16.66 %9.09 %الشدبة 

4 
 86 4 63 12 7 التكخار

 %43 %40 %44.05 %33.33 %63.63 %الشدبة 

5 
 47 3 32 10 2 التكخار

 %23.5 %30 %22.37 %27.77 %18.18 %الشدبة 

 السجسػع
 200 10 143 36 11 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 
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بالسائة  13.98مقابل . 5الشقصة  بالسائة يعصػف  22.37خخػ مقابل مقارنة بالسؤسدات السالية الأ

مقابل  1صػف الشقصة بالسائة يع 7.69مقابل  2الشقصة  بالسائة يعصػف  6.99مقابل  3شقصة يعصػف ال

 40حاب السيغ الحخة ىشاؾ صأمغ أفخاد العضشة  10في حضغ أف  0بالسائة يعصػف الشقصة  4.89

 1الشقصة  بالسائة يعصػف  20مقابل  5الشقصة  ائة يعصػف بالس 30مقابل  4الشقصة يعصػف  بالسائة

 33.33مغ مجػع أفخاد العضشة الستقاعجكف ىشاؾ  36في حبغ أف  2بالسائة يعصػف الشقصة  10مقابل 

بالسائة  يعصػف الشقصة  9.09مقابل  5بالسائة يعصػف الشقصة  18.18مقابل  4بالسائة يعصػف الشقصة 

 .2ف الشقصة بالسائة  يعصػ  9.09مقابل  3

السدتػػ السيشي حضث ك  مغ التحمضل الإحرائي لمججكؿ الدابق أف ىشاؾ علبقة بضغ تقضيع نػع الخجمة

يؿيسػف بيا  4صػا علبمة أعغمبية أب جسيع الفئات الدػسضػميشيةلى إ لبحث الحيغ يشتسػف أف عضشة ا

دائخ عمى الاستعساؿ السكثف  التي نفدخىا بتخكضد مؤسدة بخيج الجك  الخجمة التي تؤدييا بخيج الجدائخ

السؤسدة  صػرة تعديدك  تشػع أسالضب العلبقات العامة لمتسػقع في الدػؽ ك  للبستخاتيجيات الاترالية

مغ خلبؿ عجة أبعاد أىسيا البعج السادؼ  يختبط ذىشياك  السدتيمظ الرػرة الحدشة السؤسدة باستحزار

 ، الكثافة البخيجيةاستعساؿ التكشػلػجيات الحجيثةف كالاستحداك  أك ما يعخؼ بالجعامة السادية مغ الخضا

 الجدائخ يجخل السشافدة في السجاؿ السرخفي  قخبيا مغ الدبػف كسخعة تسضضدىا ىحا ما يجعل بخيجك 

عشػاف نحػ تحػيل  بخيج الجدائخإلى بشظ بعج تحت  2021نمضغ  في سشة أىحا مجاء في مقاؿ لمذخكؽ ك 

الحؼ مكغ ك  تنتخنالبشػؾ في مجاؿ الجفع بالأك  الشقجية لبخيج الجدائخ بضشي بضغ السشرةإشلبؽ التذغضل ال

ايزا البصاقة الحىبية غػلجف كارت مغ ك  أصحاب بصاقات الجفع الالكتخكنية مابضغ البشكية سي إؼ بي

عصاء  ف إ إ، 1ك البخيجية أمػاؿ عبخ كافة السػزعات الشقجية الألية سػاء البشكية إيجاع الأك  سحب

، حضث أف السؤسدة البخيجية لتحقق الخضاك  دلضل عمى جػدة الخجمة السقجمة 4لعلبمة السبحػثضغ ا

                                                           
1
 .00/20/0302، بتارٌخ http//echorookonline.comمقال الشروق ان لاٌن : نحو تحوٌل برٌد الجزائر إلى بنك ، 
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السضدة  يا باستقصاب أكبخ عجد مغ الدبائغ مغ خلبؿ تحقضقنجاز أىجافإتعسل عمى  الخضا لدبائشيا

يعشي مسا  ،السػرد البذخؼ ك  الييكل التشطيسيك  مغ الجانب السادؼ التسضد بسشتػجاتيا كخجماتياك  التشافدية

بذأف أداء السؤسدة،  ثع إصجار حكع اء السؤسدة بسقارنة الشتائج الفعمية مع السؤشخات السخجعيةدتقضيع أ

علب باستخجاـ السحققة ف قضيع الأداء عمى أنيا عسمية ؾياس انجازات السؤسدةلى عسمية تإكسا يشطخ 

 1تائج الفعمية لمسؤسدة ليربح لجػ السدضخيغ معمػمات حؿيؿية  تعبخ عغ الش مؤشخات أغمبيا كسية

 الجشذ متغيخ و  : .يبيغ العلاقة بيغ الخجمات البجيمة السقجمة مغ بخيج الجدائخ (25ججول رقع )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

لجدائخ تقجـ خجمات ف مؤسدة بخيج اأبالسائة يخكف  89عضشة إناث ىشاؾ مغ أفخاد ال 78مغ مجسػع  

مغ أفخاد العضشة  122في حضغ أف  غضخ ذلظبالسائة يخكف  10رغبات الدبائغ  مقابل مع  بجيمة تتلبئع

                                                           
1
 .031ص 2531الشنوانً صلاح ، أصول إدارة  الأعمال ، دار الجامعات المصرٌة ، الأسكندرٌة ، 

 الجشذ

 الخجمات البجيمة
 السجسػع إناث  ذكػر 

 نعع
 167 70 97 التكخار

 %84.5 %89 79 % %الشدبة 

 لا
 33 8 25 التكخار

 %15.5 %10 %20 %الشدبة 

 السجسػع
 200 78 122 التكخار

 %100,0 %100 %100 %الشدبة 
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مع رغبات الدبائغ  ة بخيج الجدائخ تقجـ خجمات بجيمة تتلبئعف مؤسدأبالسائة  يخكف  79ذكػر ىشاؾ 

 بالسائة يخكف غضخ ذلظ. 20مقابل 

جيمة  تقجميا مؤسدة بخيج الجدائخ تتلبئع بضغ كجػد خجمات ب حع مغ خلبؿ الججكؿ أف ىشاؾ علبقةنلب

 مغ الخجمة التقمضجية التي نفدخىا التحػؿ الجحرؼ لسؤسدة بخيج الجدائخك  ت الدبائغ كالجشذمع رغبا

في  خقسشةاللة أمد الرجد كضعت مؤسدة بخيج الجدائخ ، ففي ىحالى رقسشة قصاع البخيجإالػجاـية 

 جيةالخجمات البخيك  الخجمات البخيجية السالية تيجياتتيا مغ خلبؿ بخامج تصػيخ كعرخنةاصمب استخ 

السؤسدة  غ ففي مجاؿ الخجمات الشقجية جشجتالخجمات الستشػعة التي تػفخىا لمدبائك  الخجمات الشقجيةك 

 :سيسا تقشية معتبخة لتصػيخ كعرخنة ىحه الخجمات لاك  بذخيةك  كسائل مادية

 .السقاييذ الجكليةك  اقتشاء مشرة نقجية كفق السعايضخ -

 ات سػاء مغ خلبؿ الخجمات الجػارية عبخ السػزعات الاليةالقشػ  تػفضخ الخجمات الشقجية عبخ مختمف -

تصبضق ت أك استعساؿ النتخنبعج كالجفع عبخ الأ لالكتخكني أك مغ خلبؿ الخجمات عغنيائضت  الجفع اك 

نتخنت مغ خلبؿ بخيجؼ كيب، غ خلبؿ الخجمات السالية الشقجية عبخ الأم الياتفي بخيجؼ مػب كحلظ

السشطػمة البشكية  ك  غضل البضشي لمخجمات الشقجية بضغ بخيج الجدائخخجمة التذ ضافة إلى إشلبؽإ

 1 .التغصية الكاممة  لعسميات الدحب جغخاؼياك  ت بجيمة تتلبئع مع رغبات الدبائغكخجما

 

                                                           
1
 http//wwwposte.dzكلمة المدٌر العام لمؤسسة برٌد الجزائر بمناسٌة اطلاق خدمة برٌد موب ، الموقع الرسمً لبرٌد الجزائر  
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  SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج         

 بالسائة يخكف أف مؤسدة بخيج الجدائخ كانت 85.89ىشاؾ  فخاد العضشة إناثأمغ  78مغ مجسػع 

خكف غضخ بالسائة ي 14.10خخػ مقابل الدباقة في فتح الخجمات الججيجة مقارنة بالسؤسدات السالية الأ

ائخ جد بخيج ال يخكف أف مؤسدةبالسائة  81.96فخاد العضشة ذكػر ىشاؾ أمغ  122أف  ذلظ  في حضغ

  .يخكف غضخ ذلظ 18.03مقابل  كانت الدباقة في فتح الخجمات الججيجة

 

 

 

 

 الجشذفق متغيخ العلاقة بيغ أسبكية بخيج الجدائخ في اشلاق خجمات ججيجة  و : (26ججول رقع )

 الجشذ
 الاسبؿية 

 جماتفي الخ
 السجسػع أنثى ذكخ

 نعع
 167 67 100 التكخار
 %83.05 %85.89 %81.96 %الشدبة 

 لا
 33 11 22 التكخار
 %16.5 %14.10 %18.032 %الشدبة 

 السجسػع
 200 78 122 التكخار
 %100,0 %100 %100 %الشدبة 
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بخيج الجدائخ في إشلبؽ  سبؿيةأالدابق أف ىشاؾ علبقة بضغ ندتشتج مغ التحمضل الاحرائي لمججكؿ 

التي كانت لسؤسدة بخيج الجدائخ الاسيؿية ك  شذ إضافة الى الخجمة الالكتخكنيةالجك  الخجمات الججيجة

لى رفع عجد السػزعات إضافة إكاسعة،  نقجية ارضيةك  خلبؿ فتح قاعات الخجمة الالكتخكنية فضيا مغ

لكي يتدشى  البشكية السشطػمةك  كحا التذغضل البضشي بضغ مؤسدة البخيجك  عمى مدتػػ مكاتب البخيج ليةالآ

ل بخيج مسا يجع العكذ غضخ صحيحك  ج الجدائخ الدحب مغ جسيع البشػؾ الستعاقجة معيالدبائغ بخي

، فتح مكاتب بخيجية جػارية في كل السشاشق التي عخفت كثافة سكانية جاؿالجدائخ سباقة في ىحا الس

مغ السشطػر الطاىخؼ  ف دراسة الاستخاتيجية الاترالية السشتيجة مغ شخؼ بخيج الجدائخأمعتبخة، حضث 

بكل ما يحسمو  جسيػرىاك  التفاعل السدتسخ بضغ السؤسدة ره سمػكا لا يتجدج مغ خلبؿ عسميةباعتبا

ليا في  سبؿيةالتي كانت فضيا الأك  السقجمة ثخ الجسيػر بالخجماتأق العلبقة السعدزة بالثقة أؼ تعس

الخضا كالسحافطة عمى  بالتالي تحقضقك  راء الدبائغ كتعديد الثقةآك  بالتالي التأثضخ في اتجاىاتك  الدػؽ 

 .الاستسخار
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 الدغ  فق متغيخػء للادخار في بخيج الجدائخ و : إمكانية المج(27ججول رقع )

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

بالسائة  صخحػا  71.42سشة  ىشاؾ  70ك  51سشيع ما بضغ  فخد مغ العضشة الحيغ 21غ مجسػع م

بالسائة صخحػا غضخ ذلظ في  28.57مقابل  الجدائخ لى مؤسدة بخيجإسضمجأكف دخار نيع في حالة الإأ

سائة صخحػا أنيع بال 71.31سشة  ىشاؾ  50ك 30بضغ  فخد مغ العضشة مسغ سشيع  ما 122حضغ أف 

غضخ ذلظ في حضغ  ابالسائة صخحػ  28.86مقابل  لى مؤسدة بخيج الجدائخإكف أفي حالة الإدخار سضمج

دخار بالسائة صخحػا أنيع في حالة الإ 70.83ة ىشاؾ سش 30مسغ ىع أقل مغ  لعضشةفخاد اأمغ  48ف أ

مغ أفخاد  9ذلظ في حضغ أف صخحػا غضخ  بالسائة 29.16لى مؤسدة بخيج الجدائخ مقابل إكف أسضمج

دخار سضمجأكف إلى نيع في حالة الإأبالسائة صخحػا  70.83سشة ىشاؾ  71العضشة مسغ سشيع فػؽ 

دخار سضمجأكف نيع في حالة الإأبالسائة صخحػا غضخ ذلظ صخحػا  29.16لجدائخ مقابل مؤسدة بخيج ا

 دخار في بخيج الجدائخ جكؿ الدابق أف ىشاؾ علبقة بضغ الإلى مؤسدة بخيج الجدائخ ندتشتج مغ الجإ

كف أنيع يمجأسشة صخحػا  50سشة إلى غاية  30قل مغ أف الفئة العسخية الستػسصة مغ أالدغ، حضث ك 

 الدغ
 17الدؤاؿ 

 30أقل مغ 
 سشة

 50ك 30ما بضغ 
 سشة

 70ك 51ما بضغ 
 سشة

سشة فسا  71
 السجسػع فػؽ 

 نعع
 142 6 15 87 34 التكخار
 %71 %66.66 %71.42 %71.31 %70.83 %الشدبة 

 لا
 58 3 6 35 14 التكخار
 %29 %33.33 %28.57 %28.68 %29.16 %الشدبة 

 السجسػع
 200 9 21 122 48 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 

       



308 

 

 

العسمية عمى مدتػػ مكاتب البخيج، كػف كل مكتب  ذلظ لديػلةك  دخارالجدائخ مغ أجل الإ ى بخيجلإ

التي تجعل الكثضخ مغ ك  ػيةبمة بجكف فػائج ر و الخجتف ىاأشباؾ خاص ليحه الخجمة إضافة الى بو  جبخي

ا مقارنة مع بخيج الخببدبب معتقجات ديشية الستسثمة في  دخار عمى مدتػػ البشػؾالدبائغ يشفخكف مغ الإ

ائخ لبخيج الجد  لى تسػقع الجغخافيإضافة إالخسػـ الدشػية أقل، ك  ، كلكػف الخسػـ عمى الدحبالجدائخ

ف إلى كل ذلظ فإضافة إلضيا، إالتي  قج يتكبج الدبػف عشاء الانتقاؿ ك  خخػ مقارنة بالسؤسدات السالية الأ

لبشكية استبجاؿ الخجمات ا لى رقسشةإتفاؾية تخمي الاحتياط اك  مع بشظ التػفضخ مؤسدة بخيج الجدائخ كقعت

دضخه بخيج الجدائخ ببصاقات بشكية يسكغ استعساليا عمى  كافة السػزعات ت دخارإ دفتخ 4.4اكثخ مغ 

تي تجدضجا أف تػؾيع ىحه الاتفاؾية يأحدب الدضج كزيخ البخيج تخيكي ك  مخاكد البخيجك  لية البشكيةالآ

بسعشى  كلةتخؾية الذسػؿ السالي كػنو يسثل محػرا ىاما في سياسة الجإلى  لحكػمة الخاميةلدياسة ا

 نيسا مرشفاف في نفذ السختبةأالبشػؾ مسا يعشي ك  بضغ بخيج الجدائخ التجاخل في السعاملبت السرخؼية

   .كسؤسدات مالية مرخؼية مؤدية لمخجمة العسػمية

 

 

 

 

 

 

 

 

 



309 

 

 

 الجشذ  و  ج الجدائخسبب عجم المجػء للإدخار ببخي  (:28)الججول رقع  

 

  200العضشة مغ أجابػا عمى الدؤاؿ  مغ مجل  فخد مغ 15* 

الخئيدي لعجـ لجػئيع لبخيج  بالسائة مغ السبحػثضغ أرجعػا الدبب 60نلبحع مغ خلبؿ الججكؿ أف ندبة 

، مقابل بالسائة إناث 60سائة ذكػر مقابل بال 60 مجعسة بشدبة جدائخ للئدخار بدبب نقز الدضػلةال

بالسائة  40ك بالسائة ذكػر 40لعجـ كجػد قخكض بشدبة  لدببمغ السبحػثضغ أرجعػا ا بالسائة 40

 .إناث

ر عمى مدتػػ بخيج الجدائخ  المجػء إلى الإدخا مغ خلبؿ الججكؿ ندتشتج أف عدكؼ بعس السبحػثضغ

ىػ  ،خ ذلظأك غض لجدائخ لا تسشح أؼ شكل مغ القخكض سػاء كانت استيلبكيةف مؤسدة بخيج اأبدبب 

بشظ ك  الاحتياطك  التػفضخ لدبػف بفتح حداب للئدخار مثل بشظا عقارية تمدـف بعس القخكض خاصة اللأ

الدضػلة كلكػف أغمبية السجخخيغ عشج الؿياـ  الستسثل في نقزك  ، أما الدبب الثانيالتشسية السحمية

مخ خاصة بػف يتزايق مغ الأبالدحب يكػف لسبالغ مالية كبخػ يدتمدـ تحخيخ شمب بحلظ مسا يجل الد 

   .جة ممحةحا إف كاف

 

 الجشذ                      
 الدبب

 
 ذكػر  

 
 إناث  

 
 السجسػع 

 
 عجـ كجػد قخكض    

 6 4 2 التكخار
 %40 40% %40 الشدبة 

 
 نقز الدضػلة   

 9 6 3 التكخار
 60% 60% %60 الشدبة 

 
 السجسػع 

 *15 10 5 التكخار 
 %100 %100 %100 الشدبة 
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 ستشتاج الفخضية الثانية :ا

التكشػلػجيا  حتياجات الدبػف أك التغضخات اة التشافدية نتيجة لعػامل خارجية تتسثل في تغضخ تشذأ السضد 

تغضخات ال ضدة تشافدية لبعس السؤسدات نتيجة لدخعة رد فعميا عمىقج تخمق م أك الاقترادية التي

 لجدائخ لحج الداعة تعخؼ الإحتكارية  في السجاؿ البخيجؼ عامةف مؤسدة بخيج اأحضث انو بالخغع مغ 

مغ  استػرادىا لبخامج تدعىك  السجاؿ السالي ندبيا لكغ ىحا لع يسشع مغ اجتياحيا لسجاؿ التكشػلػجياك 

عغ شخيق دة تشافدية ، حضث خمقت مضرغبات الدبػف خاصةك  خلبليا لإشباع حاجيات الدػؽ عامة

  .التقجـ العمسي السحىلك  تكشػلػجيسخعة رد فعميا لمتصػر ال

مغ الدبائغ مغ خلبؿ إشباع  يكػف مغ خلبؿ اقتصاب السؤسدة لأكبخ عجد كؾياس السضدة التشافدية

التاثضخ ؼيو  ك  عػض التخكضد عمى بيع السشتجات مغ خلبؿ كضع مشيجية لفيع سمػؾ الدبػف  حاجات

ة يكػف مبشي عمى أساس تسضضد العخض  شافدي، حضث أف اختيار إستخاتيجية تالتػاصل معو مغ خلبؿ

 عغ العخكض الأخخػ كفق السعصيات الأساسية الشاتجة عغ تعامميا مع زبائشياالحؼ تقجمو السؤسدة 

 عمى تػفضخ إدراؾ أفزل لدبائشيا تكػف أقخب لمشجاح  مغ غضخىا. بالتالي فالسؤسدات قادرةك 

حا ، ففي ىية الػجاـية إلى رقسشة قصاع البخيجتحػؿ الجحرؼ لسؤسدة بخيج الجدائخ مغ الخجمة التقمضجال

 تصػيخ ك  مغ خلبؿ بخامج الرجد كضعت مؤسدة بخيج الجدئخ مدالة رقسشة في صمب استخاتيجياتيا

 .الخجمات الشقجيةك  البخيجية السالية عرخنة الخجماتك 

عرخنة ىحه ك  تقشية معتبخة  لتصػيخك  بذخية ك  الشقجية جشجت السؤسدة كسائل مادية ففي مجاؿ الخجمات

  :سيسا الخجمات لا

 السقاييذ الجكلية.ك  اقتشاء مشرة نقجية  كفق السعايضخ -

الشقجية عبخ مختمف القشػات سػاء مغ خلبؿ الخجمات الجػارية عبخ السػزعات   تػفضخ الخجمات -

 .نينيائيات الجفع الإلكتخك ك  الألية
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السشطػمة البشكية كخجمات بجيمة تتلبئع ك  جدائخالشقجية بضغ بخيج ال لبؽ خجمة التذغضل البضشي لمخجماتإش

 .الكاممة لعسميات الدحب الجغخافي التغصيةك  مع رغبات الدبائغ

ارضية نقجية  ك  * كانت لسؤسدة بخيج الجدائخ الاسيؿية مغ خلبؿ فتح قاعات الخجمة الالكتخكنية

بضغ  ا التذغضل البضشيكحك  عمى مدتػػ مكاتب البخيج ليةافة الى رفع عجد السػزعات الآ، اضكاسعة

لكي يتدشى لدبائغ بخيج الجدائخ الدحب مغ جسيع  البشػؾ  الستعاقجة  السشطػمة البشكيةك  مؤسدة البخيج

، فتح مكاتب بخيجية جػارية خيج الجدائخ سباقة في ىحا السجاؿالعكذ غضخ صحيح  مسا يجعل بك  معيا 

دراسة الاستخاتيجية الاترالية السشتيجة مغ  فأق التي عخفت كثافة سكانية معتبخة، حضث في كل السشاش

التفاعل السدتسخ  ره سمػكا لا يتجدج مغ خلبؿ عسميةمغ السشطػر الطاىخؼ باعتبا شخؼ بخيج الجدائخ

بالخجمات   ثخ الجسيػرأزة بالثقة أؼ تبكل ما يحسمو عسق العلبقة السعد  جسيػرىاك  بضغ السؤسدة

راء الدبائغ كتعديد آك  بالتالي التأثضخ في اتجاىاتك  في الدػؽ ليا  سبؿيةالتي كانت فضيا الأك  السقجمة

  .بالتالي تحقضق الخضا  كالسحافطة عمى الاستسخارك  الثقة

العسمية  ذلظ لديػلةك  دخار"لى بخيج الجدائخ مغ أجل الإإكف أالسبحثضغ بأنيع يمججاءت إجابات  *

و  تف ىاألى إحه الخجمة إضافة بو شباؾ خاص لي جعمى مدتػػ مكاتب البخيج، كػف كل مكتب بخي

دخار عمى مدتػػ البشػؾ  الكثضخ مغ الدبائغ يشفخكف مغ الإ التي تجعلك  ػيةالخجمة بجكف فػائج ريب

الخسػـ ك  ، كلكػف الخسػـ عمى الدحبئخبدبب معتقجات ديشية الستسثمة في الخبا مقارنة مع بخيج الجدا

قج  التيك  مقارنة بالسؤسدات السالية الاخخػ لجدائخ لبخيج ا لى تسػقع الجغخافيإضافة إالدشػية أقل، 

 مع بشظ التػفضخ ف مؤسدة بخيج الجدائخ كقعتإلى كل ذلظ فإضافة إلضيا، إيتكبج الدبػف عشاء الانتقاؿ 

دضخه بخيج ت دخارإدفتخ  4.4كثخ مغ أبشكية استبجاؿ الخجمات ال ى رقسشةلإالاحتياط اتفاؾية تخمي ك 

حدب الدضج ك  مخاكد البخيجك  لية البشكيةسكغ استعساليا عمى كافة السػزعات الآالجدائخ ببصاقات بشكية ي

إلى تخؾية الذسػؿ  تي تجدضجا لدياسة الحكػمة الخاميةأف تػؾيع ىحه الاتفاؾية يأكزيخ البخيج تخيكي 
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بضغ بخيج  يسثل محػرا ىاما في سياسة الجكلة بسعشى التجاخل في السعاملبت السرخؼيةالسالي كػنو 

كسؤسدات مالية مرخؼية مؤدية لمخجمة  نيسا مرشفاف في نفذ السختبةأالبشػؾ مسا يعشي ك  جدائخال

   .العسػمية

لمسؤسدات السالية  ائخ مقارنةختيارىع لسؤسدة بخيج الجد اعمى  ثضغػ جابات معطع السبحإ* جاءت 

 التي نخجعيا لعجة أسباب:ك  خخػ الأ

 في الاتراؿ مع مؤسدة البخيج  ع السػضفػف الحؼ ىعشخيحة تمسذ فعالية ىاتو الخجمات ىحضث أكبخ 

ف أالتي يسكغ ك  مقارنة بالسؤسدات السالية الأخخػ السؤسدة  دسح ليع ىحا الاتراؿ بؿياس مدتػػ يك 

 :خجمات البخيجية السباشخةنفدخىا ال

: إمكانية كل زبػف يحػز عمى حداب جارؼ يسكشو سحب مغ رصضجه خجمة الحداب البخيجؼ الجارؼ  -

بدبب كجػد شبكة كاسعة تخبط  ىحاك  مغ جسيع السكاتب البخيجية السشتذخة عبخ الػشغ الاستعلبـ عشو أك

 بضغ مختمف مؤسدات البخيج.

لى أؼ إرساؿ لات لمدبػف بالإايدسح ىحا الشػع مغ الحػ ك  1406البصاؾية: تحسل رقع  الخجمات -

  .غضخ محجكد عبخ كامل التخاب الػششيك  شخز أخخ مبمغ مالي معضغ

بيع  –: كزارة السالية )دفع الخسػـ الزخيبية مؤسدة بخيج الجدائخ لفائجة الغضخ الخجمات التي تؤدييا-

 .(جشبيةعاشات الأالس –قديسة الديارات  –الصػابع الجضبائية 

اترالات الجدائخ  –كراسكػـ أ –الكيخباء ك  لفائجة الدبائغ الكبار مثل تحرضل الفػاتضخ الغاز التحرضل

 .عجؿ –بشظ البخكة  –تلبـ الجدائخ س –سػسضتي جشخاؿ  –سياؿ  -مػبضميذ–

 .رسميأ، خجمة   racimoخجمة  -

لحرػؿ خجمات ا –خجمات شمب نساذج مغ الركػؾ البخيجية –الاشلبع عمى الخصضج  خجمات -

 .عمى كذف العسميات الحدابية
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تدسح بجل السعاملبت السالية شمقت مؤسدة بخيج الجدائخ بصاقة ذكية مغشاشدية أالبصاقة الحىبية:  -

شخاء ك  التي ستذسل لاحقا عمى خجمة دفع الػقػد بعج تحسضل تصبضق نفصاؿك  خجمة الجفع الالكتخكني

، كتعسل بسعيار خكني في مختمف السداحات التجاريةلمجفع المكتTPEالتحاكخ الصائخات كتخكضب أجيدة 

 .يؤمغ حدابات الدبائغك  يحسي

ة بخيج الجدائخ جعمت عضشة البحث تخػ ف الخجمات التي تقجميا مؤسدإفمغ خلبؿ كل ما سبق ذكخه  

مػز الستبادلة بضغ اشخاؼ فيع الخ  خخػ، حضث يتعلسدتػػ السؤسدات السالية الأ ف السؤسدة تخقىأ

تحقضق  ك  ىجاؼالتي نتخمجيا بتحقضق الأك  مغ خلبؿ معاني مذخكة جسيػرىاك  أؼ بضغ السؤسدة الاتراؿ

 .السشفعة الستبادلة

تشػع أسالضب ك  للبستخاتيجيات الاترالية يج الجدائخ عمى الاستعساؿ السكثفبتخكضد مؤسدة بخ  *

السدتيمظ الرػرة الحدشة  صػرة السؤسدة باستحزار تعديدك  العلبقات العامة لمتسػقع في الدػؽ 

ية مغ مغ خلبؿ عجة أبعاد أىسيا البعج السادؼ أك ما يعخؼ بالجعامة الساد يختبط ذىشياك  السؤسدة

قخبيا مغ الدبػف كسخعة تسضضدىا  ك  ، الكثافة البخيجيةف كاستعساؿ التكشػلػجيات الحجيثةالاستحداك  الخضا

ؿ لمذخكؽ انمضغ  ىحا مجاء في مقاك  يجخل السشافدة في السجاؿ السرخفيالجدائخ  يجىحا ما يجعل بخ 

تذغضل البضشي بضغ السشرة  لى بشظ بعج إشلبؽ البخيج الجدائخإ تحت عشػاف نحػ تحػيل 2021في سشة 

الحؼ مكغ أصحاب بصاقات الجفع الالكتخكنية ك  تنتخنالبشػؾ في مجاؿ الجفع بالأك  الشقجية لبخيج الجدائخ

مػاؿ عبخ كافة إيجاع الأك  ايزا البصاقة الحىبية غػلجف كارت مغ سحبك  بضغ البشكية سي إؼ بي ما

 .ةك البخيجيأت  الشقجية الألية سػاء البشكية السػزعا

لكػف العسمية  لتي بشضت بضغ مؤسدة بخيج الجدائخ كزبائشياف جدػر الثقة اإمغ خلبؿ ما سبق ف

السؤسدة عمى استسخار عسمية يغ حافطت أالاستجابة ليا، ك  الاترالية أك الخسالة الاترالية سيل فيسيا

السضدة التشافدية ىي السحافطة عمى استسخارىا حضث تعتبخ  بالتاليك  التعاملك  التي تديل التفاعل الفيع
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، كتعج السذاركة في السشافدة ضسغ الدػؽ ىي القجرة تيح لمسشطسة التفػؽ عمى مشافدضياالدسة التي ت

حدب كخيدتضشضغ كفاىي السضدة التشافدية ىي القجرة ك  عمى تحقضق كجػد مخكدؼ لمسشافدة في الدػؽ 

خخػ في الأأعمى مغ الذخكات  السػارد لمؿياـ بالأعساؿ عمى مدتػػ ك  السكتدبة مغ خلبؿ الرفات

السذابية ليا في ك  ، أؼ أف تدتصيع السؤسدة مشافدة السؤسدات الأخخػ الرشاعة أك الدػؽ نفدو

 كحلظ مػقع السؤسدةك  شخيقة الجفعك  ، الأسعارالخجماتك  كسية السشتجاتك  مجاؿ العسل مغ حضث نػعية

 .غضخىا مغ السجالات  الأخخػ ك 
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 إستشتاجاتها و  حميل  بيانات الفخضية الثالثةتو  ثالثا : عخض

 لجشذ ا فق متغيخرضا عغ  أسمػب الاترال مع عػن الذباك و  درجة : (29ججول رقع )

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

سمػب أراضضغ ججا عمى  بالسائة 75.04مسغ ىع ذكػر ىشاؾ  فخاد العضشةأمغ  122مغ مجسػع 

راضضغ نيع أبالسائة صخحػا  19.67ػجيو مقابل التك  الاتراؿ مع عػف الذباؾ مغ حضث نػع السعاممة

مسغ ىع إناث راضضغ  مغ أفخاد العضشة 78ف أبالسائة غضخ راضضغ تساما في حضغ  4.91بل مقا نػعا ما

بالسائة غضخ راضضغ   5.12ف في حضغ أ نيع راضضغ نػعا ماأالسائة صخحػا ب 16.66ججا مقابل 

 .تساما

ف الاتراؿ ىػ أضث ح الجشذك  ندتشتج مغ التحمضل الاحرائي أف ىشاؾ علبقة بضغ نػع الاتراؿ

أغمبية السبحػثضغ  الحؼ عبخك  الستسثل  في الدبائغك  جسيػرىا الخارجي ك  بضغ السؤسدة اتراؿ خارجي

 الجشذ        
 ؾياس الخضا 

 السجسػع أنثى ذكخ

 راضي ججا
 153 61 92 التكخار
 %76.5 %78.20 %75.40 %الشدبة 

 نػعا ما
 37 13 24 التكخار
 %18.5 %16.66 %19.67 %الشدبة 

غضخ راضي 
 تساما

 10 4 6 التكخار

 %5 5.12 %4.91 %الشدبة 

 السجسػع
 200 78 122 التكخار
 %100,0 %100 %100 %الشدبة 
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حياف غضخ في بعس الأك  ثضغ راضضغ ججا عشويكػف السبحػ  ف الاتراؿأىحا يعػد إلى ك  بعبارة نػعا ما

ة في العسل الػاجب تػفخىا في العشرخ البذخؼ الججيك  الكفاءة السيشيةك  ما نفدخه بالسيارات ىحاك  راضضغ

كسا يسكغ أف نخجع  نػع  ،استحدانا لمسعاممة التي يتمقػنياالسؤسدة  لىإمسا يجعل الدبائغ  يشجحبػف 

لعادات لمفخد أؼ البعج اك  لأعػاف الذباؾ كػف الدسات ة الاجتساعيةلى التشذئإالاتراؿ  السعاممة أك

    .العسمية الاترالية التي قج تدبب خمل فيك  أف يطيخ في الدمػكيات الاجتساعي لمذخرية يسكغ

 الدغ فق متغيخ: صعػبات التعامل مع أعػان الذباك و (30ججول رقع )  

 

نيع لع يػاجيػا أبالسائة صخحػا  98.58سشة ىشاؾ  30قل مغ أفخد مغ العضشة مسغ ىع  48مجسػع  مغ

عػاف الذباؾ  أ نيع يػاجيػف صعػبات مع أخحػا ص بالسائة 10.41عػاف الذباؾ مقابل أ صعػبات مع 

ع يػاجيػف بالسائة صخحػا أني 88.88سشة  ىشاؾ  71مغ أفخاد  العضشة مسغ ىع فػؽ  9 في حضغ أف

صعػبات في  نيع لا يػاجيػف أبالسائة صخحػا  11.11ػبات في التعامل مع أعػاف الذباؾ مقابل صع

في حضغ  ئة صخحػا أنيع لا يػاجيػف صعػباتبالسا 82.78مغ أفخاد العضشة ىشاؾ  122حضغ أف 

 الدغ
 19الدؤاؿ 

 30ما بضغ  سشة 30أقل مغ 
 شةس 50ك

 51ما بضغ 
 سشة 70ك

سشة فسا  71
 فػؽ 

 السجسػع

 نعع
 40 8 6 21 5 التكخار
 %100,0 %88.88 %28.57 %17.21 %10.41 %الشدبة 

 لا
 160 1 15 101 43 التكخار
 %100,0 %11.11 %71.42 %82.78 %98.58 %الشدبة 

 السجسػع
 200 9 21 122 48 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 
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ة السائب 71.42سشة  ىشاؾ  70ك سشة 51ما بضغ  العضشة  الحيغ تتخاكح أعسارىع دفخاأمغ  21أف

  .مع أعػاف الذباؾ صخحػا أنيع لا يػاجيػف صعػبات

الدغ التي ك  ندتشتج مغ التحمضل الإحرائي أف ىشاؾ علبقة بضغ صعػبة التعامل مع أعػاف الذباؾ

فتقادىع لمسيارات ايسكغ اف نخجعيا إلى ك  قشاعسمػب الإأك  داب الحػارألى غياب إيسكغ أف نفدخه 

 إلى تفاعل عاممضغ ف نخجعياألجضج لانذغالات الدبػف كسا يسكغ ساع االستسثمة في الاستك  الاترالية

السقرػد ك  مل الاجتساعيالعاك  مضػلتوك  الحؼ يعبخ عغ خرػصية عػف الذباؾ ىسا العامل الشفديك 

التي نحمل ك  لعػف الذباؾ الحؼ يجدج مؤثخات البشاء الإجتساعي السحيط بالفخد ة الاجتساعيةئبالتشذ

بحلظ تكػف المغة ىي ك  السفاـيع السؤسدةك  فكارلى اتراؿ رمدؼ عغ شخيق الأإ راليةالعسمية الات

 .فخاد كسا تؤثخ في الأخخيغنيا تؤثخ في الأكسضمة الاتراؿ بضغ الأفخاد رمدا لأ
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وفق متغيخ : يبيغ العلاقة بيغ سبب صعػبات التعامل مع أعػان  الذباك  (31)ججول رقع     

 الدغ

 SPSSلاعتساد عمى مخخجات بخنامجالسرجر: مغ إعجاد الصالبة با

 

 الجػاب نعع ىل كاف الدبب:إذا كاف  -19-1

 الدغ

 أسباب 

 الرعػبات

 30أقل مغ 

 سشة

 30ما بضغ 

 سشة 50ك

 51ما بضغ 

 سشة 70ك
 السجسػع سشة فسا فػؽ  71

شػؿ مجة أداء 

 الخجمة

 8 5 1 0 2 التكخار

 o% 12,5% 55.55% 24.24% %40 %الشدبة 

 سػء الإستؿباؿ
 14 3 5 4 2 التكخار

 %42.42 %33.33 %62.5 %36.36 %40 %الشدبة 

 سػء التػجيو
 7 0 2 5 0 التكخار

 %21.21 %0,0 %25 %45.45 %0,0 %الشدبة 

 اللبمبالاة

 4 1 0 2 %20 التكخار

 %12.12 %11.11 %0 %18.18 %25,0 %الشدبة 

 السجسػع
 *33 9 8 11 5 التكخار

 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 
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 فخد مغ العضشة مسغ أجابػا  عمى ىحا الدؤاؿ   33*ىشاؾ  

بالسائة يخجعػف  62.5سشة ىشاؾ  70ك 51بضغ  فخاد العضشة الحيغ سشيع ماأمغ  8مغ مجسػع 

يخجعػف  12.5بالسائة يخجعػنيا إلى سػء التػجيو مقابل  25لى سػء الاستؿباؿ مقابل إالرعػبات 

سشة ىشاؾ  71فػؽ  أفخاد الحيغ سشيع 9حضغ مغ مجسػع في  ػبات إلى شػؿ مجة أداء الخجمةرعال

 33.33مقابل  ع أعػاف الذباؾ إلى شػؿ مجة أداء الخجمةبالسائة يخجعػف صعػبات التعامل م 55.55

يع ما فخد مغ الحيغ سش 11مغ مجسػع  بالسائة إلى اللبمبالاة 11.11ستؿباؿ مقابل بالسائة إلى سػء الا

 36.36جيو بالسائة مقابل بالسائة يخجعػف الرعػبات سػء التػ  45.45سشة ىشاؾ  50ك 30بضغ 

إلى اللبمبالاة  في حضغ  بالسائة يخجعػف الرعػبات 18.18الاستؿباؿ مقابل  يخجعػف إلى سػء بالسائة

ػؿ مجة أداء لى شإبالسائة يخجعػف الرعػبات  40شاؾ سشة ى 30مغ أفخاد العضشة مسغ ىع أقل  5أف 

ف الرعػبات إلى ػ بالسائة يخجع 25ف الدبب لدػء الاستؿباؿ مقابل ػ بالسائة يخجع 40مقابل  الخجمات

 .اللبمبالاة

 التعامل مع أعػاف الذباؾ أف ىشاؾ علبقة بضغ أسباب صعػباتندتشتج  ائيحرخلبؿ التحمضل الإمغ  

 التػجيو  ، سػءلخجمة، سػء الاستؿباؿبشدبة كبضخة إلى شػؿ مجة ا رجعيا السبحػثػف أالتي ك  الدغك 

 عػف الذباؾك  خمل في العسمية الاترالية بضغ الدبػف  التي يسكغ إدراجيا كميا تحت عشػافك  اللبمبالاةك 

فخاد الحيغ ىع فعاؿ الأأمػكيع مجخل لفيع الشدق الاجتساعي بسعشى أف سك  التي نفدخىا باف الأفخادك 

دكار مغ صبحػا يتػقعػف الأأالتي ك  دكارؤسدة ثابتة في الأعلبقتيا مع الس صبحت مغ خلبؿأالدبائغ 

 لضيا مغ خلبؿ الخمػزإالتي يشطخ ك  يفدخكنيا حدب متصمعاتيعك  عػاف الذباؾأ مقابمضيع الحيغ ىع 

يع مغ قج تف الايحاءات التيك  الايساءات كحاك  في نػع الخصاب السدتعسل أك المغةالستسثمة ك  السعانيك 

 .التي سسضت  بسا كراء الاتراؿك  عمى غضخ ماىػ مقرػد بو ية خلبليا الخسالة الاترال
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 السدتػى التعميسي  فق متغيخ : يبيغ العلاقة  بيغ درجة كفاءة أعػان الذباك و (32ججول رقع )

 

 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

درجة  كفاءة ف أبالسائة يخكف  65.38ثانػؼ ىشاؾ  فخاد العضشة الحيغ مدتػاىع أفخد مغ  52مغ مجسػع 

 13.46عالية مقابل كفاءة أعػاف الذباؾ  بالسائة يخكف أف درجة 21.15قابل م أعػاف الذباؾ متػسصة

رجة ف دأقل  يخكف أالحيغ مدتػاىع ابتجائي أك  مغ أفخاد العضشة 22نيا عالية في حضغ أف أيخكف  بالسائة

نيا عالية أيخكف  13.63نيا عالية مقابل أبالسائة  يخكف  22.72ػسصة مقابل مت عػاف الذباؾأ كفاءة 

جة كفاءة يخكف أف در  59.77ىشاؾ  مغ أفخاد العضشة مسغ لجييع مدتػػ جامعي 87ف أججا في حضغ 

نيا عالية بالسائة يخكف أ 11.09يخكف أنيا عالية  مقابل  بالسائة 28.73أعػاف الذباؾ متػسصة مقابل 

بالسائة يخكف أف درجة  63.63ىشاؾ  د العضشة مسغ لجييع مدتػػ متػسطفخاأمغ  39ججا  في حضغ أف 

 السدتػػ التعميسي
 درجة كفاءة 

 أعػاف الذباؾ 
 السجسػع جامعي ثانػؼ  متػسط إبتجائي أك أقل

 عالية ججا
 32 10 11 8 3 التكخار
 %16 %11.49 %21.15 %20.51 %13.63 %الشدبة 

 عالية
 50 25 7 13 5 التكخار
 %25 %28.73 %13.46 %33.33 %22.72 %الشدبة 

 متػسصة
 118 52 34 18 14 التكخار

 %59 %59.77 %65.38 %46.15 %63.63 %الشدبة 

 السجسػع
 200 87 52 39 22 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 
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بالسائة  يخكف أنيا عالية  13.63يخكف أنيا عالية مقابل  22.72كفاءة أعػاف الذباؾ متػسصة  مقابل 

 .ججا

أعػاف الذباؾ بالستػسصة  ؾيسػا درجة كفاءة  غمب السبحػثضغأ نلبحع أف  خلبؿ الججكؿ الاحرائيمغ 

في تحقضق  ف مغ استخاتيجيات مجيخية البخيج الاىتساـ بالعشرخ البذخؼ باعتباره عشرخ فعاؿأبالخغع 

، حضث استسخاريتياك  ثمة في السحافطة عمى مكانتياالسؤسدة الستس ىجاؼأ بالتالي تحقضق ك  رضا الدبػف 

ىع عشرخ في تحجيج كفاءة السػضفضغ أ السيشي، كلعل ك  كمسا كاف التكػيغ كافي تحدغ السدتػػ السعخفي

خ القجرات البذخية الحؼ ضل مصمبا استخاتيجي لسختمف السشطسات الحؼ تصػيك  ىػ ؾياس مجػ تكػيشو

 ىحا ما يدتذف ك  تػتخات البضئة الخارجية الاستسخار في ضلك قاء يسكشيا مغ الب تبحث عغ مخكد تشافدي

ل مغ قبل مغ القانػف الجاخمي لسؤسدة بخيج الجدائخ جاء فضيا "يتع تدضضخ العام مغ نز السادة التاسعة

ىحه البشية، خلبؿ فتخة  تكمفك  فتخة التكػيغ بأكسميا ذلظ خلبؿك  السػارد البذخية السكمفة بتدضضخ البشية

تع تقضيع نتائج التكػيغ بالاشتخاؾ مع ، كيؾبة مػاضبة السدتخجمضغ الخاضعضغ لمتكػيغاغ، بسخ التكػي

 .السرالح العسمي

لعاـ لبخيج الجدائخ ىحا ما يتزح مغ ترخيح السجيخ اك  لمتكػيغ تػلي مؤسدة بخيج الجدائخ عشاية فائقة

شخاؾ كل إك  الكفاءة تحػيلفي  ما عمضشا الذخكعاأكضج لسؤسدة بخيج الجدائخ  كاف لد  ىضلأ"لزساف ت

غ عمى ، كتتػفخ مؤسدة بخيج الجدائخ عمى ثلبثة  مجارس جيػية  لمتكػيعسميات التكػيغ في السػضفضغ

السجرسة الجيػية   -بتمسداف السجرسة الجيػية –الجيػية لدصيف  السدتػػ الػششي ىي السجرسة

تعاقج مؤسدة بخيج الجدائخ مع العجيج ضافة الى إ، الاتراؿك  كحا السجرسة الػششية لمبخيجك  بػرقمة

عساؿ التكػيغ أ  فالحؼ مدت مختمف الفئات الدػسضػ ميشية، حضث أك  السجارس الستخررة في التكػيغ

  .كفاءة السػرد البذخؼ ك  حتخاؼيةاثخ عمى مدتػػ أكاف ليا 
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 تػى السهشي السد فق متغيخ(: .يبيغ  العلاقة بيغ تقييع نػع الاترال  و 33ججول رقع )            

 

 السدتػػ السيشي
ميشة  مػضف متقاعج بجكف عسل تقضيع نػع الاتراؿ 

 السجسػع حخة

 جضج
 67 5 51 9 2 التكخار
 %33.5 %50 %35.66 %25 %18.18 %الشدبة 

 حدغ
 70 1 51 12 6 التكخار
 %35 %10 %35.66 %33.33 %54.54 %الشدبة 

 متػسط
 63 4 41 15 3 التكخار

 %31.5 %40 %28.67 %41.66 %27.27 %الشدبة 

 السجسػع
 200 10 143 36 11 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 

 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

عػاف أبالسائة  يؿيسػف نػع الاتراؿ ب 54.54بجكف عسل ىشاؾ   فخد مغ العضشة 11مغ مجسػع 

بالسائة بالحدغ في حضغ مغ  18.18تػسط مقابل بالس بالسائة يؿيسػنو 27.27قابل دغ مالذباؾ بالح

 40مقابل  بالسائة يؿيسػف نػع العلبقة بالجضجة 50فخاد مغ العضشة ذك السيغ الحخة ىشاؾ أ 10مجػع 

غ الستقاعجيغ ىشاؾ فخد م 36أف مغ مجسػع  بالسائة حدشة في حضغ 10ة مقابل بالسائة متػسص

بالسائة حدغ مقابل  33.33ؿ مع أعػاف الذباؾ بالستػسط مقابليؿيسػف نػع الاترا ائةبالس 41.66

بالسائة يؿيسػف الاتراؿ  35.66شة مػضفضغ فخاد العضأمغ  143بالسائة جضج في حضغ مغ مجسػع  25

 .بالسائة  بالستػسط 28.67مقابل  بالجضج بالسائة 35.66بالستػسط مقابل 

تقضيع نػع الاتراؿ مع أعػاف ك  نجج أف ىشاؾ علبقة بالسدتػػ السيشى مغ خلبؿ الججكؿ الاحرائي 

الحؼ  ك  في الدبائغ الستسثلك  جسيػرىا الخارجيك  بضغ السؤسدة ف الاتراؿ ىػ اتراؿ خارجيأ الذباؾ

في ك  يكػف السبحػثضغ راضضغ ججا عشو ف الاتراؿأىحا يعػد إلى ك  عبخ أغمبية السبحػثضغ بعبارة جضج
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في العسل الػاجب تػفخىا الججية ك  الكفاءة السيشيةك  ما نفدخه بالسيارات ىحاك  راضضغ حياف غضخبعس الأ

كسا يسكغ أف نخجع نػع  ،استحدانا لمسعاممة التي يتمقػنياالسؤسدة  لىإمسا يجعل الدبائغ يشجحبػف 

البعج خد أؼ العادات لمفك  لأعػاف الذباؾ كػف الدسات لى التشذئة الاجتساعيةإالسعاممة أك الاتراؿ 

 التي قج تدبب خمل في العسمية الاترالية   ك  أف يطيخ في الدمػكيات الاجتساعي لمذخرية يسكغ

 السدتػى التعميسي  فق متغيخ : يبيغ  العلاقة بيغ تكػيغ  أعػان الذباك و (34ججول رقع )

 

 السدتػػ التعميسي
 الحاجة 

 الى التكػيغ 
 السجسػع جامعي ثانػؼ  متػسط إبتجائي أك أقل

 ععن
 183 81 46 35 21 التكخار
 %91.5 %93.10 %88.46 .%89.74 %95.45 %الشدبة 

 لا
 17 6 6 4 1 التكخار
 %8.5 %6.89 %11.53 %10.25 %4.5 %الشدبة 

 السجسػع
 200 87 52 39 22 التكخار
 %100,0 %100 %100 %100 %100 %الشدبة 

 SPSSخنامجالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات ب

عػاف أ بالسائة يخكف أف  95.45فخد مغ العضشة مسغ لجييع مدتػػ ابتجائي ىشاؾ  22جسػع مغ م 

في حضغ مغ  بالسائة يخكف غضخ ذلظ 4.5الذباؾ  يحتاجػف لمتكػيغ في التعامل مع الدبائغ مقابل 

عػاف أ أف بالسائة يخكف  93.10ىشاؾ  ة البحث الحيغ لجييع مدتػػ جامعيفخد مغ عضش 87مجسػع 

ي حضغ مغ بالسائة يخكف غضخ ذلظ ف 6.89مقابل  يحتاجػف  لمتكػيغ في التعامل مع الدبائغ الذباؾ

عػاف الذباؾ  أ  يخكف أف بالسائة 89.47فخد مغ العضشة مسغ لجييع مدتػػ متػسط ىشاؾ  39مجسػع 

فخد  52مجسػع  مغ بالسائة يخكف غضخ ذلظ 11.53مقابل  يحتاجػف لمتكػيغ في التعامل مع الدبائغ
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في التعامل  عػاف الذباؾ يحتاجػف لمتكػيغأ بالسائة يخكف أف  88.46مسغ لجييع مدتػػ ثانػؼ ىشاؾ 

   .بالسائة 11.53مع الدبائغ مقابل 

كالتي جاءت  السدتػػ الجراسيك  مغ خلبؿ الججكؿ أف ىشاؾ علبقة بضغ حاجة أعػاف الذباؾ لمتكػيغ

ل صيغيا  يتع ، حضث أف بخامج العسل بكيغ في التعسل مع الدبائغلى ضخكرة التكػ إغ ضت السبحػثجاباإ

، حضث يتع إعجاد  عجادىا بذكل أساسي مغ شخؼ إدارة السػارد البذخية عمى مدتػػ السجيخية العامةإ 

شات تكػف مػجية غمب التكػيأ غمفة مالية مخررة، لكغ في أ ضدانية الدشػية لمتكػيغ مغ خلبؿ الس

 حيانا في تمقي جسيع السيارات ألتي كانت مجة التكػيغ غضخ كاؼية اك  ف الذباؾعػاأشارات مقارنة بللئ

مرمحة السػارد  ىسيةأ التي تػلضيا ك  ف معطع التكػيشاتأك  سعارؼ في مجاؿ التعامل مع الدبػف الك 

لي كػسضمة لمتحكع في التعاملبت  لآالبذخية أىسية ىي البخامج التي تخز كيؽية التعامل مع الشقج ا

عسل الشطاـ الػششي لمعسل بشطاـ السػازنة عغ بعج تحدبا لم بخنامج تكػيشيك  التحػيلبت الشقجيةك  ةالسالي

عػاف الذباؾ أ ك تكػيغ أل التكػيغ في التعامل مع الدبائغ سػاء السجة غضخ كاؼية ، مسا يجعلمجفع البشكي

  .بعضجا عغ الاتراؿ مع الدبائغ خخػ ألبخامج 
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 الجشذ  فق متغيخ: يبيغ العلاقة  بيغ نقصة التقييع نػعية  الخجمة و (35ججول رقع )          

 الجشذ
 نقصة التقضيع

 السجسػع أنثى ذكخ

0 
 12 7 5 التكخار
 %6 %8.9 %4.09 %الشدبة 

1 
 25 14 11 التكخار
 %12.5 %17.94 %9.016 %الشدبة 

2 
 25 7 18 التكخار

 %12.5 %8.9 %14.75 %الشدبة 

3 
 30 14 16 التكخار

 %15 %17.94 %13.11 %الشدبة 

4 
 50 22 28 التكخار

 %25 %28.20 %22.95 %الشدبة 

5 
 58 14 44 التكخار

 %29 %17.94 %36.06 %الشدبة 

 السجسػع
 200 78 122 التكخار
 %100,0 %39,0 %100 %الشدبة 

 

نػع  يؿيسػف فضيا 5لشقصة ا ابالسائة أعصػ  36.06فخد مغ العضشة مغ ذكػر ىشاؾ  122مغ مجسػع 

 14.75مقابل  4صة عصػا الشقأ بالسائة  22.95مقابل   قجمة مغ شخؼ بخيج الجدائخ الشقصةالخجمة الس

 1ع الشقصة أعصػا لي  9.016مقابل  3بالسائة أعصػا الشقصة  13.11مقابل  2الشقصة  بالسائة أعصػا

ىشاؾ  ناثفخد مغ العضشة مغ الإ 78ع مغ مجسػ في حضغ  0 صػا ليع الشقصةأعبالسائة  4.09مقابل 

نػع الخجمة السقجمة مغ شخؼ بخيج الجدائخ مقابل  يؿيسػف فضيا 4الشقصة  ابالسائة أعصػ  28.20
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 2بالسائة أعصػا الشقصة  8.9مقابل  3أعصػا الشقصة  17.94مقابل  5الشقصة  عصػاأ بالسائة  17.94

 0عصػا الشقصة أ بالسائة  8.9مقابل 

 الستػسط الحداب عشج جشذ الحكػر  نمجأ إلى حداب

0*5+1*11+2*18+3*16+4*28+5*44 =427/122=3.5 

                               122 

 

  2.92= 5*14+4*22+3*14+2*7+1*14+7*0الستػسط الحدابي عشج الاناث 

78 

  3.27=290/200+200+90+50+25+0ػع=الستػسط الحدابي لمسجس

عصى فضيا أ التي ك  الجشذك  ف ىشاؾ علبقة بضغ تقضيع نػع الخجمةأؿ نلبحع مغ خلبؿ الاتجاه العاـ لمججك 

كل ، حضث يذائخكتعبضخ عغ رضاىع عغ الخجمة السقجمة مغ بخيج الجد  3 غمبية السبحػثضغ علبمةأ 

 مباشخ عمى الأرباحك  ثضخ كاضحأىػ ركضدة التدػيق الحجيث لسا لو مغ تك  الدبػف اىتساما كبضخا لمسؤسدة

لكػف ك  داءالأك  ةدف محجدات الخضا عشج الدبػف الجػ أخخػ، حضث عمية ليا أماـ السؤسدات الأفالؿيسة الك 

يجعل الدبػف يؿيع الخجمة مغ حضث  ىحا ما خديشياإمكانية ت لى عجـإ ضافةالخجمة غضخ ممسػسة بالإ

 ماتتكشػلػجيات السعمػ  التي تتسثل في الخجمة السادية مغ خلبؿك  عسمية تقجيسيا مغ شخؼ السؤسدة

  .بذخية فاعمية السػرد البذخؼ ك  الاتراؿك 

 ىػ الاستؿباؿك  مغ السؤشخات اس مؤشخيؾك  في تحمضل نتائج الفخضية الثالثة سا لتقشية الاستسارةيتجع

 .كفاءة اعػاف الذباؾ تع تجعيسيا بتحمضل محتػػ سجل الذكاكؼ لسخكد بخيج تضبازةك 

ت السػاششضغ الخاص بسكتب البخيج كاد مخزكؽ بتحمضل محتػػ سجل خاص بذكاكؼ آراء كاقتخاحا قسشا

كبالزبط في  2019ىحا الدجل فتح في سشة  الػاقع بالسحاذاة السجيخية العامة لػحجة بخيج تضبازة،
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، ىحا الدجل مخقع كمؤشخ بختع دائخؼ مجكف عميو عبارة كحجة بخيج كلاية تضبازة يحتػؼ عمى 19/04

 صفحة. 140

جكف عمى الدجل مغ قبل زبائغ بخيج الجدائخ لػلاية تضبازة، كبالزبط سػؼ نقػـ بتحمضل محتػػ ماىػ م

 مكتب بخيج كاد مخزكؽ انصلبقا مغ فخضيات البحث.

  2020(: تحميل محتػى سجل الذكاوي مكتب بخيج تيبازة لدشة 36ججول رقع ) 

 

 فئة الاتجاه: رأؼ الدبػف في الخجمات السقجمة
 %دبة الش تكخارات كحجة التحمضل رقع الػحجة

 21,62 08 السعاممة كالاسؿباؿ الحدغ 01

 18,91 07 سػء الاستؿباؿ كالتػجيو 02

 21,62 08 خجمة السؿيسة بصضئة  03

 21,61 08 نقز التأىضل ككفاءة أعػاف الذباؾ كالتعجاد البذخؼ  04
 reseau  05 13,51عصب  كثقل الذكبة  05

 %100 36 السجسػع 

 

ػ ىحا الدجل فئة الاتجاه كسبعة كحجات أما عغ التحمضل الإحرائي ليحا يعصضشا إذف تحمضل السحتػ 

% مغ محجدات كل أف نػع السعاممة في بخيج كاد 21,62الججكؿ ؼيكػف عمى الشحػ التالي نلبحع أف 

% أف الخجمة السقجمة 21,62، مقابل 01مخزكؽ حدشة ىي حدشة مثمسا نبضغ ذلظ كحجة التحمضل رقع 

% مغ محجدات 18,91، كمقابل 03عتبخ بصضئة مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع في نفذ مكتب بخيج ت

رأؼ الدبػف أف ىشاؾ سػؽ استؿباؿ لمدبائغ كمعاممة سضئة ناـيظ عغ سػء التػجيو ليع كمقابل 

كمقابل  04% تخػ أف أعػاف الذباؾ يشقريع الكفاءة كالتأىضل مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع 16,21

ت رأؼ الدبػف تخػ أف ىشاؾ نقز في التعجاد البذخػ لأعػاف الذباؾ عمى مدتػػ % مغ محجدا5,40
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% يخكف أف ىشاؾ ثقل في الذبكة كأعصاب أحيانا مثمسا تبضشو 13,8مكتب بخيج كاد مخزكؽ، كمقابل 

% مغ محجدات رأؼ الدبائغ يخكف أف الإجخاءات الاحتخازية لػباء كػفضج 2,70كمقابل  06الػحجة رقع 

 .07و مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع غضخ مججي

أف مغ بضغ الدبائغ الحيغ سجمػا ملبحطاتيع عمى الدجل الذكاكؼ مغ يخكف  مغ خلبؿ الججكؿ نفدخ

% كالحؼ 16,21أف أعػاف الذباؾ يشقريع التأىضل كالكفاءة في الاتراؿ كالحػ تع تدجضمو بشدبة 

ا البعس لا مبالاة ىؤلاء الأعػاف في تأدية أرجعػىا إلى سػء الاستؿباؿ كسػء الاتراؿ كالتي فدخى

ضغ لا تفخض عمضيع رقابة مسا نجج عغ ذلظ قرػر أك انحخاؼ في أداء ضالخجمة بحكع أنيع أعػاف عسػم

أف السعاممة حدشة كاستؿباؿ  اأعػاف الذباؾ، في حضغ أف بعس الدبائغ الحيغ دكنػا عمى الدجل رأك 

غ بالخجمة السقجمة في حضغ لاحطشا أف بعس الدبائغ % كالحؼ يعشى أنيع راضض21,62جضج بشدبة 

كانت أرائيع متقاربة حػؿ الاستؿباؿ بضغ الديء  2020أشاركا إلى كجػد مذاكل شكاكييع في سشة 

كجضج أرجعيا البعس لشقز كفاءة أعػاف الذباؾ في في صف يخد البعس أنيا بدبب أمػر تقشية كسا 

راؿ الخارجي أؼ بضغ السؤسدة كعسلبئيا ىػ رفع الأداء أشار بعس الدبائغ إلى أف اليجؼ مغ الات

ترالات القائسة بضغ عػف كبالتالي جػدة الخجمة كتعديد صػرة السؤسدة في الدػؽ لحلظ يجب عمى الا

عتباره مسثل السؤسدة كالدبػف )الجسيػر الخارجي( قائسة عمى التفاىع السذتخؾ كالتفاعل االذباؾ ب

اؿ تعتسج عميو السؤسدة في زيادة درجة رضا الدبائغ مغ خلبؿ فاعمية الجضج في التعامل كىحه الاتر

في الخجمة السؤداة عغ شخيق التأشضخ السحكع لمسػرد البذخؼ عغ شخيق التكػيغ الفعاؿ مغ جية 

كتػشضج علبقات الاتراؿ مع السؤسدة مغ الإشار التشطيسي مغ جية أخخػ، كىحا راجع إلى كػف 

سؤسدة تدسح بتكػيغ علبقات اجتساعية في إشار رسسي كغضخ رسسي كىي العسمية الاترالية خارج ال

تراؿ قرج تبادؿ السعمػمات التي تخز العسل ضح السياـ في أشكاؿ مختمفة مغ الإكسضمة ناجحة لتشف

 كيحقق الخضا لمدبػف مغ جية أخخػ.في إشار تفاعمي اجتساعي يفضج السؤسدة مغ جية 
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  2021لذكاوي مكتب بخيج تيبازة لدشة (: تحميل محتػى سجل ا37ججول رقع )

 

 فئة تحمضل الاتجاه: رأؼ الدبػف في الخجمات السقجمة
 %الشدبة  تكخارات كحجة التحمضل رقع الػحجة

 %19,44 07 السعاممة الحدشة 01

 %38,88 17 معاممة سضئة لمدبائغ 02

 %13,88 05 خجمة بصضئة كسضئة 03

اؾ كنقز التعجاد، نقز التعجاد البذخؼ لأعػاف الذب 04
 نقز كفاءة أعػاف الذباؾ 

04 11,10% 

 %2,77 01 أعػاف الذباؾ مؤىمضغ  05
 %5,55 02 خجمة جضجة كسخيعة  06

 %8,32 03 مذاكل تقشية 07

 %100 36 السجسػع 

 

كحجات  07رأؼ الدبػف في الخجمات السقجمة ك فئة الاتجاه 2021حتػػ ىحا الدجل يعصضشا تحمضل م

 ضل الإحرائي ؼيكػف عمى الشحػ التالي: أما التحم

% مغ الدبائغ يخكف أف نػع السعاممة عمى مدتػػ مكتب بخيج كاد مخزكؽ حدشة 19,44نلبحع أف 

% مغ الدبائغ يخكف أف السعاممة سضئة مغ شخؼ أعػاف 38,88، مقابل 01مثمسا تبضشو كحجة رقع 

% مغ محجدات رأؼ الدبائغ أف 13,88غ أف في حض 02الذباؾ لمدبائغ مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع 

% يخكف أف الخجمة 5,55نػع الخجمة السسقجمة عمى مدتػػ بخيج كاد مخزكؽ بصضئة كسضئة مقابل 

% تخػ أف ىشاؾ نقز لمتعجاد 8,33كمقابل  07السقجمة جضجة كسخيعة مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع 

% مغ الدبائغ يخكف أف أعػاف 2,77كمقابل  04رقع البذخؼ لأعػاف الذباؾ مثمسا تبضشو كحجة التحمضل 

الذباؾ لسكتب بخيج كاد مخزكؽ يعانػف مغ كع نقز التأىضل كالكفاءة السيشية مثمسا تضبشو كحجة التحمضل 
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% مغ محجدات الاتجاه لمدبائغ يخكف أف أعػاف شباؾ مكتب بخيج كاد مخزكؽ 2,77كمقابل  05رقع 

% مغ محجدات اتجاه الدبائغ يخكف أف ىشاؾ أف الذبكة 2,77 يستازكف بالكفاءة السيشية كمقابل

% مغ الدبائغ يخكف أف ىشاؾ مذكل في 5,55بيا أعصاب كبصضئة في مقابل  reseauالسعمػماتية 

 .09الدضػلة مثثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع 

اد % مغ السجكنضغ عمى سجل الذكاكؼ لبخيج ك 38,88مغ خلبؿ التحمضل الإحرائي لاحطشا أف 

أبجكا تحمخىع مغ معاممة أعػاف الذباؾ ليع كالتي رأكىا أنيا سضئة كالتي  2021مخزكؽ خلبؿ سشة 

فرميا البعس في سػء الاستؿباؿ التساشل ففي أداء الخجمة، تزضيع الػقت في الحجيث بضشيع، أسمػب 

 لاتراؿ الذفيي غضخ لائق.

، كػف السعاملبت البخيجية السقجمة كانت أف السعاممة كانت حدشة إلى جضجة ا% رأك 19,44في حضغ أف 

جضجة كسخيعة كاف معاممة أعػاف الذباؾ كانت في السدتػػ مغ حضث الاستؿباؿ كالتػجيو، في حضغ أف 

% أقخكا أف الخجمة 5,55% مغ السجكنضغ عبخكا عغ الخجمة أنيا بصضئة كسضئة كندبة 13,88ندبة 

الذباؾ كىؤلاء الدبائغ  فعل التي كانت بضت أعػاسخيعة كجضجة، مسا يجعمػف نلبحع أف عسمية التفا

كانت غضخ كاضحة كغضخ مفيػمة حدب ما فدخه الدبائغ كػف الدبػف متغضخ في حضغ أعػاف الذباؾ ىػ 

نفدو مسا يخجع أسباب ىحا الاختلبؼ إلى سػء فيع الخسالة الاترالية بضغ السخسل كالسدتقبل، حضث أف 

بيا كشفخات الاتراؿ التي ثقج تربح معيارية متعارؼ عمضيا  الاتراؿ يشتج رمػزاً كقػانضغ خاصة

يفيسيا البعس إيجابيا في حضغ يفيسيا الآخخ سمبيا كػف الخسالة الاترالية قج تكػف كاضحة مباشخة، 

كػف فيع ما كراء الخمػز يفدخ  1فالشاس يقػلػف ككيدسعػف بسعجلات تفػؽ السعاني الفعمية لمكمسات

 أشكاؿ الاتراؿ.

                                                           
 .169ػجي نساذج تصبيؿية، ديػاف السصبػعات الجامعية، ص ناصخ قاسسي: التحمضمي الدضػل 1
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حطشا أف بعس ىؤلاء الدبائغ صخحػا أف أعػاف الذباؾ نقز كفاءة كالتعجاد البذخؼ كالحؼ نفدخه كسا لا

 بالإجخاءات الاحتخازية التي اتخحتيا بخيج الجدائخ في مخحمة الكػفضج.

حضغ أف تفاعل الأفخاد ؼيسا بضشيع أف ىشاؾ مجسػعة مغ الخرائز التي تتجخل في عسمية التفاعل ىحه 

يع كسمػكيع كردكد أفعاليع كمغ ىحه الخرائز شخرية أشخاؼ الاتراؿ كمدتػاىع فتؤثخ في أفعال

الاجتساعية كؾيسيع كشبائعيع كخرائريع الشفدية كغضخىا مسا يتجخل في عسمية علبقاتيع ككفاءاتيع ك 

 التفاعل كالتي يسكغ أف تػجو في العسمية الاترالية كتؤثخ في مدارىا.

الإيساءات التشذئة الاجتساعية التي يرشع مغ خلبليا كل الخمػز ك فمكل فخد رمػز اكتدابيا عغ شخيق 

 الخاصة بكل عسمية.

  2022اوي مكتب بخيج تيبازة لدشة (: تحميل محتػى سجل الذك38ججول رقع )

 فئة تحمضل الاتجاه: رأؼ الدبػف في الخجمات السقجمة
 %الشدبة  تكخارات كحجة التحمضل رقع الػحجة

 %30 09 ؼ أعػاف الذباؾ الدبائغ سػء معاممة مغ شخ  01

 %23,33 07 خجمة سضئة كبصضئة  02

 %20 06 خجمة حدشة كمعاممة جضجة  03

 %10 03 نقز العتاد كالػثائق البخيجية 04
 %6,66 02 نقز تأىضل ككفاءة أعػاف الذباؾ 05
 %3,33 01 نقز التعجاد البذخؼ لأعػاف الذباؾ  06

 %6,66 02 مذكل الدضػلة  07

 %100 30 السجسػع 

 

كحجات أما التحمضل الإحرائي ؼيكػف عمى الشحػ  07ك 2022يعصضشا تحمضل محتػػ ىحا الدجل لدشة 

 التالي:
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% مغ الدبائغ يخكف أف نػع السعاممة مغ شخؼ أعػاف شباؾ بخيج كاد مخزكؽ لتضبازة 30نلبحع أف 

دات رأؼ الدبائغ يخكف أف الخجمة % مغ محج23,33كمقابل  01سضئة مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع 

% مغ الدبائغ يخكف أف الخجمة 20كمقابل  02السقجمة سضئة كبصضئة مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع 

% يخكف 6,66كمقابل  03السقجمة حدشة ككحلظ السعاممة الجضجة لمدبائغ مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع 

شقريع التأىضل كالكفاءة السيشية مثمسا تبضشو كحجة أف العشرخ البذخؼ كالستسثل في أعػاف الذباؾ ي

% يخكف أف ىشاؾ نقز في التعجاد البذخؼ لأعػاف الذباؾ عمى مدتػػ 3,33ك 05التحمضل رقع 

% يخكف أف مذكل الدضػلة قائسة 6,66ك 06مكتب بخيج كاد مخزكؽ مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع 

% يخكف أف ىشاؾ نقز في العشاد 10كمقابل  07ل رقع بسكتب بخيج تضبازة مثمسا تبضشو كحجة التحمض

 .04كالػثائق البخيجية مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع 

 مغ خلبؿ التحمضل الإحرائي يسكششا أف نقػؿ: 

كل عسميات الاتراؿ التي تتع بضغ الأفخاد تحسل ىجؼ ميسا كانت شبيعتو مادية أك معشػية كالتي 

ة فتشتج عشيا عسميات اجتساعية مختمفة مشيا الرخاع، التعاكف تتحقق مغ خلبليا السشفعة العام

كالسشافدة كتعبضخ الدبائغ عغ عجـ رضاىع عغ سػء السعاممة كالاستؿباؿ التي تمقػىا مغ أعػاف الذباؾ 

لفتخات زمشية شة بالخغع أف أعػاف الذباؾ ىع نفديع ة أخخػ عبخت أف السعاممة جضجة حدفي حضغ أف فئ

ف عسمية التفاعل تجخل فضيا بعس الخرائز الذخرية لأشخاؼ التفاعل، حضث أخه متقاربة مسا نفد

أف بعس الخمػز كالإيساءات لا تكػف ليا معشى كاحج مذتخؾ في كل أشكاؿ التفاعل كىحا ما نفدخه 

 %.23,33% ك20بتقارب الشدب بضغ معاممة حدشة كسضئة عمى التػالي 

ة كالتي ىي محاكلة الأفخاد )الدبائغ( إيجاد البجائل السلبئسة كالتي فدخت بشقز التأىضل كالكفاءة السيشي

 لكل مػقف مغ السػاقف الاجتساعية في إشار علبقات غضخ رسسية.
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ؾياس العسمية الاترالية بضغ  ك  ىضلأالتك  مغ حضث التكػيغ كلؿياس مؤشخ أخخ في فاعمية السػرد البذخؼ 

 .الدبػف ك  عػف الذباؾ

ختبار فخضية امة السلبئسة لجسع السعصيات بغخض ساؿ تقشية السقابفي بحتشا ىحا لجأنا إلى استع

 10الجراسة، عمى عضشة مغ أعػاف شباؾ بخيج الجدائخ لػلاية تضبازة كتع اختيار عضشة عذػائية تسثمت في 

 ت إجاباتيع حدب الججاكؿ التالية:أعػاف مغ البخيج الخئيدى لػلاية تضبازة، كالتي كان

 الجشذ.متغيخ (: تػزيع السبحػثيغ حدب 39ول رقــــع )الجــــــــج         

 %الشدبة  التكخار الجشذ

  %60 6 إناث 

  %40 4 ذكػر

  %100 10 السجسػع

 

أفخاد )نداء كذكػر( كمشو خلبؿ ىحا الججكؿ يتزح لشا تػزيع السبحػثضغ  10تتكػف عضشة البحث مغ 

مقارنة بالحكػر التي كانت ندبتيع   %60ناث بػػػ حدغ كبيحا تكػف أكبخ ندبة مغ العضشة الإجسالية للئ

40% . 

% مقارنة بفئة الحكػر، كىحا راجع إلى شبيعة نذاط 60إف الفئة الغالبة ىي فئة الإناث بشدبة 

لتحاؽ الكثضخ مغ الشداء مشح نذأتيا، كأف مياـ العشرخ الشدػؼ اسدة، كػنيا مؤسدة خجماتية، تػػع السؤ 

 ى الأعساؿ الإدارية.ؼيسا يخز التػضيف لجأت إل
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 (: تػزيع السبحػثيغ حدب فئات الدغ.40الجــــــــجول رقــــع )

 

 

 

 

 

 

 

 

[ سشة مقابل 36-40ف إلى فئة الدغ ]مغ أفخاد عضشة السقابمة يشتسػ  %30نلبحع مغ ىحا الججكؿ أف 

[ سشة 30-35يشتتسػف إلى فئة الدغ ] %20] سشة مقابل 60-51يشتسػف إلى فئة الدغ ] 30%

 [ سشة.41-50يشتسػف إلى فئة الدغ ] %20كمقابل 

] كىحا ما يعصي دلالة لمخبخة ليحه الفئة 60-51[ ك]36-40إف الفئتضغ الغالبضغ ىسا الفئة العسخية ]

] كىحا مؤشخ لكػف مؤسدة بخيج ما 35-30ة في الأعػاف الذباؾ مقارنة مع الفئة الأقل شباباً ]كالستسثم

تسمكو مغ مػرد بذخؼ دلضل عمى العسخ الحؿيقي لمسؤسدة، ىحه الأخضخة تتخسخ فضيا مجسػعة مغ 

 الخرائز الدمػكية كالذخرية تؤثخ في سمػكيع كتفاعميع.

 

 

 

 

 %الشدبة  التكخار فئات الدغ

[30-35] 2 20%  

[36-40] 3 30%  

[41-50] 2 20%  

[51-60[ 3 30%  

  %100 10 السجسػع
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 زيع السبحػثيغ حدب السدتػى التعميسي(: تػ41الجــــــــجول رقــــع )

 

 %الشدبة  التكخار السدتػػ التعميسي

  %80 8 ثػػػػػػػػػػػانػؼ 

  %20 2 جػػػػػامعي 

  %100 10 السجسػع

 

مغ أعػاف الذباؾ لجييع مدتػػ ثانػؼ  %80نلبحع مغ ىحا الججكؿ الحؼ يسثل السدتػػ التعميسي أف 

 لجييع مدتػػ جامعي. %20مقابل 

غ القػؿ أف السؤسدة تتسضد بدسعة عمسية مخضية مغ الشاحية الأكاديسية كىحا راجع إلى نسط يسك

كىحا ما  مشاسبةالتػضيف مقارنة مع سشػات الثسانضشات كالتدعضشات الحؼ تع تػضيف بسدتػيات عمسية 

 يداعج السؤسدة عمى بقائيا كاستسخارىا كػف أعػاف الذباؾ مدتػػ مقبػؿ.
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 لأقجمية في الػضيفة كعػن شباك.(: تػزيع السبحػثيغ حدب ا42ــجول رقــــع )الجــــــ

 

 

 

 

 

 

 

سشة  15إلى  11بضغ مية كعػف الذباؾ ما مغ أفخاد  العضشة ليع أقج %30نلبحع مغ ىحا الججكؿ أف 

سشػات  10إلى  5ليع أقجمية مغ  %20سشة مقابل  30إلى  21لجييع أقجمية ما بضغ  %30مقابل 

 سشة. 20إلى  16ليع أقجمية مغ  %20مقابل 

سشة كىػ  16ندتشتج مغ خلبؿ ىحه السعصيات أف أغمب أعػاف الذباؾ بقػا في مشاصبيع لسجة تديج عغ 

 دبائغ.ة، يدسح ليع فضيا إدراؾ شخؽ التعامل مع الما يطيخ اكتدابيع لخبخة شػيم

 

 

 

 

 

 

 %الشدبة  التكخار الأقجمية

[5-10] 2 20%  

[11-15] 3 30%  

[16-20] 2 20%  

[21-30] 3 30%  

  %100 10 السجسػع
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(: ججول يبيغ عجد  الجورات التكػيشية في تكشػلػجيا السعمػمات والذبكة بخيج 43الجــــــــجول رقــــع )

 .2022الجدائخ خلال سشة 

 %الشدبة  التكخار عجد الجكرات التكػيشية

1 6 60%  

2 3 30%  

3 1 10%  

  %100 10 السجسػع

 

مغ عضشة السقابمة أجخكا تكػيشا كاحجاً في مجاؿ تكشػلػجيا  %60مغ خلبؿ الججكؿ نلبحع أف 

 %10أجخكا دكرتضغ تكػيشضغ في مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمات مقابل  %30السعمػمات كالذبكة مقابل 

 دكرات في مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمات. 03أجخكا 
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: ججول يبيغ عجد  الجورات التكػيشية لأعػان الذباك في مجال الاستكبال (44الجــــــــجول رقــــع )

 . والاترال

 

 %الشدبة  التكخار عجد التكػيشات

0 3 30%  

1 5 50%  

2 2 20%  

  %100 10 السجسػع

 

مغ عضشة البحث تمقػا تكػيشا كاحجاً في مجاؿ الاستؿباؿ  %50نلبحع مغ خلبؿ ىحا الججكؿ أف 

 تمقػا تكػيشضغ في الاستؿباؿ كالاتراؿ. %20لع يتمقػا أؼ تكػيغ مقابل  %30بل كالاتراؿ مقا

يكتدي التكػيغ أىسية بالغة في مؤسدة بخيج الجدائخ خاصة في تحخيظ سضخكرة الاقترادية، كليحا 

عسمت عمى إنذاء معيج خاص بالكالضتػس، ىحا السعيج يتػفخ عمى أسالضب عالية في التكػيغ 

خاصة في مجاؿ الاستؿباؿ أك معالجة العمسيات الحدابية البخيجية كحتى كاف ليا  بسؤشخيغ مؤىمضغ،

 دكر في الحج مغ الفداد السالي بتكػيغ في محاربة تبيس الأمػاؿ.
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 الإترال و  تقييع  أعػان الذباك حػل  إستخجام تكشػلػجيات السعمػمات(: 45الجــــــــجول رقــــع )

 

 أعػاف الذباؾ في استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿفئة تحمضل الاتجاه: رأؼ 

 %الشدبة  تكخارات كحجة التحمضل رقع الػحجة

 18,51 05 رفع فاعمية الخجمة  01

 37,03 10 الدخعة في أداء الخجمة  02

 37,03 10 تػفضخ الجيج 03

 3,70 01 تخؽيس الزغع عمى الذبابيظ 04

 3,70 01 الخسػـزيادة الإيخادات الشاتجة عغ  05

 %100 27 السجسػع

  

يعصضشا تحمضل محتػػ ىحا الدؤاؿ فئة اتجاه كخسذ كحجات اتجاه، أما عغ التعمضق الإحرائي نلبحع 

مغ محجدات رأؼ أعػاف الذباؾ في استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات، تخز  %37,03مغ ىحا الججكؿ 

 03مثمسا تبضغ ذلظ كحجة التحمضل رقع  تخز تػفضخ الجيج %37,03الدخعة في أداء لخجمة مقابل 

مثمسا  %3,70مقابل  01تخز رفع فاعمية الخجمة مثمسا بضغ ذلظ كحجة التحمضل رقع  %18,51مقابل 

تخز زيادة  %3,70تخز تخؽيس الزغط عمى الذباؾ مقابل  04تبضغ ذلظ الػحجة التحمضل رقع 

 .05ة التحمضل رقع الإيخادات كالأرباح الشاتجة عغ الخسػـ مثمسا تبضشو ككحج

كيسكغ التفدضخ أف أعػاف الذباؾ بالخغع أف السدتػػ ليذ عالي ججاً كلكغ التكػيشات التي تمقػىا 

جعمتيع يتحكسػف في تكشػلػجيا السعمػمات كمبادغ قاعجية في الإعلبـ الآلي كلا يذكل ليع صعػبة في 

ية لػعضيع بدخعة الخجمات التي تػفخىا التعامل معيا كما جعل ليا آثار إيجابية أداء الخجمة بكل فاعم
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ىاتو الػسائل فإف استخاتيجية السؤسدة مغ حضث تكشػلػجيا السعمػمات كالتي تحجد الثقافة الفخعية 

 لأعػاف الذباؾ كثقافة السؤسدة تحجد نسط الاتراؿ.

التكشػلػجيا  عػن الذباك لمجورات التكػيشية التي تمقاها في مجال تقييع(: 46الجــــــــجول رقــــع )

 السعمػمات والاترال.

 

يعصضشا تحمضل محتػػ ىحا الدؤاؿ فئة اتجاه كثلبث كحجات تحمضل أما عغ التعمضق الإحرائي ليحا 

مغ محجدات رأؼ أعػاف الذباؾ  %60الججكؿ ؼيكػف عمى الشحػ التالي: نلبحع مغ ىحا الججكؿ أف 

راؿ تخز رفع مدتػػ الكفاءة السيشية حػؿ الجكرات التكػيشية في مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمات كالات

مغ محجدات رأؼ أعػاف الذباؾ تخز التحكع في العسميات الحدابية كالبخيجية ثمسا تبضغ  %30مقابل 

مغ محجدات تخز غضخ كاؼية مغ حضث قرخ مجة التكػيغ  %10مقابل  03ذلظ كحجة التحمضل  رقع 

 .02مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع 

مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ كانت مفضجة كالتي  أف الجكرات التكػيشية في الذباؾ يعتبخ أعػاف

تدسح ليع رفع مدتػػ الأداء كؾياس قجراتيع دلالة عمى كعي تؤتخ كبرفة ممسػسة عمى أداء السؤسدة 

 فئة تحمضل الاتجاه: رأؼ أعػاف الذباؾ حػؿ الجكرات التكػيشية

 %الشدبة  تكخارات كحجة التحمضل رقع الػحجة

 %60 06 تخفع مدتػػ الكفاءة السيشية   01

 %10 01 غضخ كاؼية مغ حضث قرخ مجة التكػيغ  02

 %30 03 يةالتحكع في العسميات الحدابية البخيج 03

 %100 10 السجسػع
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تتعامل تعتبخ مغ السؤسدات الكبخػ التي  كمكانتيا كسسعتيا خاصة إذا عمسشا أف مؤسدة بخيج الجدائخ

 مباشخة مع أفخاد السجتسع.

حػل الجورات التكػيشية التي قست بها حػل أساليب  رأي أعػان الذباك (: 47جــــــــجول رقــــع )

 الاترال واستكبال الدبائغ

 

يعصضشا تحمضل محتػػ ىحا الدؤاؿ فئة الاتجاه كثلبث كحجات، أما عغ التعمضق الإحرائي ؼيكػف عمى 

 الشحػ التالي: 

لاستؿباؿ تخز مغ محجدات فعل رأؼ أعػاف الذباؾ في التكػيغ ا %40 نلبحع مغ ىحا الججكؿ أف

مغ  %10مقابل  03تخز أف فعالة مثمسا تبضشو كحجةالتحمضل رقع  %50أنيا غضخ مججية مقابل 

 .02محجدات تخز تدضخ الزغط في العسل مثمسا تبضشو فئة التحمضل رقع 

مغ خلبؿ تحمضل ىحا الججكؿ نجج مغ يجرؾ محتػػ التكػيغ كفاعمضتو في مجاؿ الاستؿباؿ كمشيع مغ لا 

اعمية السحتػػ كالأىجاؼ السخجػة مشو كيخجع الدبب إلى غياب السشاقذة كالحػار بضغ يجركػف ف

 الخؤكساء كالسخؤكسضغ حػؿ مزسػف ىاتو العسمية التكػيشية.

 فئة تحمضل: رأؼ أعػاف الذباؾ في التكػيغ في مجاؿ الاستؿباؿ 

 %الشدبة  تكخارات كحجة التحمضل رقع الػحجة

 %40 04 غضخ مججية 01

 %10 01 تدسح بتدضضخ الزغط في العسل  02

 %50 05 فعالة  03

 %100 10 السجسػع
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ندتشتج مغ خلبؿ ىحه الػضعية أف العمسية الاترالية عمى مدتػػ ىحه السؤسدة مبتػرة في أحج 

كالتي عبخ عشيا بكمسة "غضخ مججية" كبالتالي يرعب  حمقاتيا كىػ ما يخمق جػءاً مغ عجـ الارتياح

ج معػقات عمى السؤسدة تسية كتصػيخ كفاءات الخجمة في الاستؿباؿ الدبائغ الحؼ يسكغ أف يذكل أح

 الاتراؿ.

 (: نػع السذاكل التي يرادفها عػن الذباك مع الدبائغ48جــــــــجول رقــــع )

 

 أعػاف الذباؾ  فئة تحمضل: نػع الرعػبات التي يػاجيا 

 %الشدبة  تكخارات كحجة التحمضل رقع الػحجة

 %35,71 10 صعػبة في التػاصل 01

 %28,57 08 قمة الاحتخاـ 02

 %25 07 عجـ الاحتخاـ مبجأ الأكلػية 03

 %10,71 03 العشف المفطي 04

 %100 28 السجسػع

أما عغ التعمضق الإحرائي ليحا يعصضشا تحمضل محتػػ ىحا الدؤاؿ فئة اتجاه أربعة كحجات تحمضل 

 الججكؿ ؼيكػف عمى الشحػ التالي: 

مغ محجدات نػع السذاكل التي يرادفيا أعػاف الذباؾ مع الدبائغ تخز  %35,71نلبحع أف 

مغ محجدات تخز قمة  %28,57مقابل  01الرعػبة في التػاصل مثمسا تبضشو فئة التحمضل رقع 

تخز عجـ احتخاـ مبجأ الأكلػية مثمسا تبضشو فئة  %25مقابل  02الاحتخاـ مثمسا تبضشو فئة تحمضل رقع 

 .04مغ محجدات تخز العشف المفطي مثمسا تبضشو كحجة التحمضل رقع  %10,74مقابل  03تحمضل رقع 
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ندتشتج أف أغمب السذاكل مع الدبائغ نفدخىا بعػائق في العسمية الاترالية، حضث يشتج الاتراؿ 

زأ كقػانضغ خاصة تربح ؾياسية كمعيارية تػجو ىحه الخمػز لتعبضخ عغ السدتسخ داخل الجساعات رمػ 

كتشتج عغ عسمية التفاعل عسميات اجتساعية مختمفة مثل الرخاع مثمسا ىػ  1كضعية حدشة أك سضئة

 عػف الذباؾ كالدبػف.الإتراؿ بضغ الحاؿ في السذاكل 

 ية الأداء.(: اقتخاحات عػن الذباك لديادة فاعم49جــــــــجول رقــــع )

 

يعصضشا تحمضل محتػػ ىحا الدؤاؿ فئة اتجاه أربعة كحجات التحمضل أما عغ التعمضق الإحرائي ليحا 

 الججكؿ ؼيكػف عمى نحػ الآتي:

 %27,27مقابل  01مغ محجدات تخز زيادة الحػافد مثمسا تبضشو فئة التحمضل رقع  %45,45نلبحع 

مقابل  03أسالضب الاتراؿ مع السؤسدة مثمسا تبضشو فئة التحمضل رقع مغ السحجدات تخز تصػيخ 

                                                           
 . 28، ص 2016، ديػاف السصبػعات الجامعية، 2ناصخ قاسسي: الاتراؿ في السؤسدة، دراسة تصبيؿية، ط 1

 فئة تحمضل: رأؼ أعػاف الذباؾ في التكػيغ في مجاؿ الاستؿباؿ 

 %الشدبة  تكخارات كحجة التحمضل رقع الػحجة

 %45,45 05 زيادة الحػافد 01

 %18,18 02 ميارات أخخػ في التكػيغ مثل المغة  02

 %27,27 03 تصػيخ أسالضب الاتراؿ مع السؤسدة  03

 %9,10 01 ية تحدضغ الطخكؼ السيش 04

 %100 11 السجسػع
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مقابل  02مغ السحجدات تخز ميارت أخخػ في التكػيغ مثمسا تبضشو فئة التحمضل رقع  18,18%

 .01مغ محجدات تخز تحدب الطخكؼ السيشية مثمسا تبضشو فئة التحمضل رقع  9,10%

ية الأداء يتصمب كجػد نطاـ متكامل يزسغ أداء سميع، عسػما يسكغ القػؿ أف الخضا عغ تقضيع فاعم

لتحقضق أىجاؼ فعاؿ ك  ميعمغ خلبؿ معايضخ مػضػعية يذعخ مغ خلبليا أعػاف الذباؾ أف لجيو دكر 

 السؤسدة، انصلبؽ مغ عسمية التفاعل سميسة لحلظ أنو يؤثخ عمى العامل )عػف الذباؾ( مؤثخات تجعمو.

بب عجـ كؿ لدحالجاء أك حتى انخفاض الجيػر السبجـ الخغبة في عجـ القجرة عمى أداء العسل أك ع

 ػر داخل السؤسدة.جفعالية نطاـ التحفضد كالأ

نقز الكفاءة أؼ قمة لمسعخفة كالقجرات الفشية مثمسا أشار ليا بالمغات مثلب، كأف تكػف عسمية الاتراؿ 

 قة العامل بالسؤسدة.لتحقضق السشفعة مغ خلبؿ عسمية التبادؿ التي تتيحيا العسمية أؼ علب

 :ستشتاج  الفخضية  الثالثة ا

مجػ ك  تحقضق أىجافيا عمى فعالية أداء الافخاد العاممضغ بياك  فعالية كل مؤسدة في إنجاز ميامياتتػقف 

 كفاءتيع كػف السػرد البذخؼ  يسثل أىع مجخلبت الشطاـ السؤثخة في تحجيج ىػية السؤسدات الحجيثة 

في ك  عغ نػع الاتراؿ السبحػثضغ عبخكا مع أعػاف الذباؾ أنيع راضضغ  26ب الججكؿ رقع حد    

فخىا  الججية في العسل الػاجب تػ ك  الكفاءة السيشيةك  ما نفدخه بالسيارات ىحاك  بعس الاحياف غضخ راضضغ

التي يتمقػنيا ،كسا السؤسدة استحدانا لمسعاممة  في العشرخ البذخؼ مسا يجعل الدبائغ يشجحبػف الى

 لأعػاف الذباؾ كػف الدسات الاتراؿ الى التشذئة الاجتساعية نػع السعاممة أك نخجع يسكغ أف

التي قج تدبب خمل في ك  أف يطيخ في الدمػكيات فخد أؼ البعج الاجتساعي لمذخرية يسكغالعادات لمك 

    .العسمية الاترالية

اؾ التي يسكغ أف ذبالتعامل مع أعػاف ال عبخكا أف ىشاؾ بعس الرعػبة في 27حدب الججكؿ رقع  

 ف نخجعيا إلى إفتقادىع لمسيارات الاتراليةأيسكغ ك  سمػب الاقشاعأك  داب الحػارآنفدخه الى غياب 
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ىسا العامل ك  إلى تفاعل عاممضغ غالات الدبػف كسا يسكغ اف نخجعياالستسثمة في الاستساع الجضج لانذك 

السقرػد بالتشذصة ك  لاجتساعيالعامل اك  مضػلتوك  عغ خرػصية عػف الذباؾ الشفدي الحؼ يعبخ

التي نحمل العسمية ك  لعػف الذباؾ الحؼ يجدج مؤثخات البشاء الإجتساعي السحيط بالفخد الاجتساعية

كسضمة  بحلظ تكػف المغة ىيك  السفاـيع السؤسدةك  فكارلى اتراؿ رمدؼ عغ شخيق الأإالاترالية 

 .خ في الأخخيغفي الافخاد كسا تؤث نيا تؤثخلأ الاتراؿ بضغ الأفخاد رمدا

بشدبة كبضخة إلى شػؿ مجة  رجعيا السبحػثػف أالتي ك  الدغك  التعامل مع أعػاف الذباؾ أسباب صعػبات

إدراجيا كميا تحت عشػاف  خمل في  التي يسكغك  اللبمبالاةك  التػجيو الخجمة، سػء الاستؿباؿ، سػء

ق سمػكيع مجخل لفيع الشدك  ادف الأفخ أالتي نفدخىا بك  عػف الذباؾك  العسمية الاترالية بضغ الدبػف 

علبقتيا مع السؤسدة ثابتة  صبحت مغ خلبؿأىع الدبائغ الحيغ  فخادالأ فعاؿأالاجتساعي  بسعشى أف 

يفدخكنيا حدب ك  عػاف الذباؾأ دكار مغ مقابمضيع الحيغ ىع صبحػا يتػقعػف الأأالتي ك  دكارفي الأ

 في نػع الخصاب السدتعسل أك المغةالستسثمة ك  السعانيك  التي يشطخ الضيا مغ خلبؿ الخمػزك  متصمعاتيع

 فيع مغ خلبليا الخسالة الاترالية عمى غضخ ماىػ مقرػد بوقج ت حاءات التيالايك  يساءاتكحا الإك 

 التي سسضت بسا كراء الاتراؿ.ك 

ف مغ استخاتيجيات مجيخية أجة كفاءة أعػاف الذباؾ بالستػسصة بالخغع ؾيسػا در  غمب السبحػثضغأ * 

بالتالي تحقضق  اىجاؼ  ك  باعتباره عشرخ فعاؿ  في تحقضق رضا الدبػف  الاىتساـ بالعشرخ البذخؼ البخيج 

، حضث كمسا كاف التكػيغ كافي تحدغ استسخاريتياك  السؤسدة الستسثمة في السحافطة عمى مكانتيا

خ تصػيك  ىع عشرخ في تحجيج كفاءة السػضفضغ ىػ ؾياس مجػ تكػيشوأ السيشي، كلعل ك  السدتػػ السعخفي

سختمف السشطسات الحؼ تبحث عغ مخكد تشافدي يسكشيا استخاتيجي ل القجرات البذخية الحؼ ضل مصمبا

مغ  ىحا ما يدتذف مغ نز السادة التاسعةك  تػتخات البضئة الخارجية الاستسخار في ضلك  مغ البقاء

السكمفة بتدضضخ   ية"يتع تدضضخ العامل مغ قبل البشالقانػف الجاخمي لسؤسدة بخيج الجدائخ جاء فضيا 
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ة  ، بسخؾبة  مػاضبتكمف ىحه البشية، خلبؿ فتخة التكػيغك  فتخة التكػيغ بأكسميا ظ خلبؿذلك  السػارد البذخية

 .السدتخجمضغ  الخاضعضغ لمتكػيغ، كيتع تقضيع  نتائج التكػيغ بالاشتخاؾ مع السرالح العسمية

يتزح مغ ترخيح السجيخ العاـ لبخيج الجدائخ  ىحا ماك  لمتكػيغ تػلي مؤسدة بخيج الجدائخ عشاية فائقة

كل  شخاؾإك  الكفاءة ما عمضشا الذخكع في تحػيلاكاف لد  ج لسؤسدة بخيج الجدائخ"لزساف تاىضل  أكض

غ عمى لمتكػي فخ مؤسدة بخيج الجدائخ عمى ثلبثة مجارس جيػية، كتتػ السػضفضغ في عسميات التكػيغ

السجرسة الجيػية   -بتمسداف ةالسجرسة الجيػي –يف صالسدتػػ الػششي ىي السجرسة الجيػية لد

لى تعاقج مؤسدة بخيج الجدائخ مع العجيج إضافة إالاتراؿ، ك  كحا السجرسة الػششية لمبخيجك  بػرقمة

عساؿ التكػيغ أ  فة، حضث أالحؼ مدت مختمف الفئات الدػسضػ ميشيك  السجارس الستخررة في التكػيغ

  .كفاءة السػرد البذخؼ ك  ثخ عمى مدتػػ إحتخاؼيةأكاف ليا 

غ ضاءت اجابات السبحػثكالتي ج السدتػػ الجراسيك  * ىشاؾ علبقة بضغ حاجة أعػاف الذباؾ لمتكػيغ

لى ضخكرة التكػيغ في التعسل مع الدبائغ، حضث أف بخامج العسل بكل صيغيا يتع اعجادىا بذكل إ

السضدانية الدشػية  إعجاد، حضث يتع ذخية عمى مدتػػ السجيخية العامةمغ شخؼ إدارة السػارد الب أساسي

ة للبشارات مقارنة غمب التكػيشات تكػف مػجيأ ، لكغ في تكػيغ مغ خلبؿ اغمفة مالية مخررةلم

سعارؼ في مجاؿ الك  حيانا في تمقي جسيع السياراتألتي كانت مجة التكػيغ غضخ كاؼية اك  باعػاف الذباؾ

مرمحة السػارد البذخية أىسية ىي البخامج  ىسيةأ لضيا التي تػ ك  ف معطع التكػيشاتأك  التعامل مع الدبػف 

 التحػيلبت الشقجيةك  السالية لي كػسضمة لمتحكع في التعاملبتلآالتي تخز كيؽية التعامل مع الشقج ا

، مسا يجعل الشطاـ الػششي لمجفع البشكيبلمعسل بشطاـ السػازنة عغ بعج تحدبا لمعسل  بخنامج تكػيشيك 

بعضجا عغ  خخػ أعػاف الذباؾ لبخامج أ ك تكػيغ أالدبائغ سػاء السجة غضخ كاؼية  التكػيغ في التعامل مع

 .الاتراؿ مع الدبائغ
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كتعبضخ عغ  3علبمة   غمبية السبحػثضغ أعصػاأ الخجمة التي تؤدييا أعػاف الذباؾ فإف كفي تقضيع نػع 

ىػ ركضدة ك  لمسؤسدةكبضخا ، حضث يذكل الدبػف اىتساما الخجمة السقجمة مغ بخيج الجدائخ رضاىع عغ

فعمية ليا أماـ السؤسدات الؿيسة الك  مباشخ عمى الأرباحك  ثضخ كاضحأالتدػيق الحجيث لسا لو مغ ت

لكػف الخجمة غضخ ممسػسة  ك  داءالأك  ةدف محجدات الخضا عشج الدبػف ىسا الجػ أخخػ، حضث الأ

حضث عسمية تقجيسيا مغ  يجعل الدبػف يؿيع الخجمة مغ ىحا ما لى عجـ إمكانية تخديشياإضافة بالإ

بذخية ك  الاتراؿك  تكشػلػجيات السعمػمات تسثل في الخجمة السادية مغ خلبؿالتي تك  شخؼ السؤسدة

 .فاعمية السػرد البذخؼ 

أف مغ بضغ الدبائغ الحيغ سجمػا ملبحطاتيع عمى الدجل الذكاكؼ مغ يخكف  مغ خلبؿ الججكؿ نفدخ

% كالحؼ 16,21في الاتراؿ كالحػ تع تدجضمو بشدبة  أف أعػاف الذباؾ يشقريع التأىضل كالكفاءة

أرجعػىا إلى سػء الاستؿباؿ كسػء الاتراؿ كالتي فدخىا البعس لا مبالاة ىؤلاء الأعػاف في تأدية 

الخجمة بحكع أنيع أعػاف عسػمضغ لا تفخض عمضيع رقابة مسا نجج عغ ذلظ قرػر أك انحخاؼ في أداء 

بائغ الحيغ دكنػا عمى الدجل رأك أف السعاممة حدشة كاستؿباؿ جضج أعػاف الذباؾ، في حضغ أف بعس الد 

% كالحؼ يعشى أنيع راضضغ بالخجمة السقجمة في حضغ لاحطشا أف بعس الدبائغ أشاركا 21,62بشدبة 

كانت أرائيع متقاربة حػؿ الاستؿباؿ بضغ الديء كجضج  2020إلى كجػد مذاكل شكاكييع في سشة 

أعػاف الذباؾ في في صف يخد البعس أنيا بدبب أمػر تقشية كسا أشار أرجعيا البعس لشقز كفاءة 

بعس الدبائغ إلى أف اليجؼ مغ الاتراؿ الخارجي أؼ بضغ السؤسدة كعسلبئيا ىػ رفع الأداء كبالتالي 

جػدة الخجمة كتعديد صػرة السؤسدة في الدػؽ لحلظ يجب عمى الاترالات القائسة بضغ عػف الذباؾ 

سؤسدة كالدبػف )الجسيػر الخارجي( قائسة عمى التفاىع السذتخؾ كالتفاعل الجضج في بإعتباره مسثل ال

التعامل كىحه الاتراؿ تعتسج عميو السؤسدة في زيادة درجة رضا الدبائغ مغ خلبؿ فاعمية في الخجمة 

السؤداة عغ شخيق التأشضخ السحكع لمسػرد البذخؼ عغ شخيق التكػيغ الفعاؿ مغ جية كتػشضج علبقات 
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الاتراؿ مع السؤسدة مغ الإشار التشطيسي مغ جية أخخػ، كىحا راجع إلى كػف العسمية الاترالية 

خارج السؤسدة تدسح بتكػيغ علبقات اجتساعية في إشار رسسي كغضخ رسسي كىي كسضمة ناجحة 

لتشفضح السياـ في أشكاؿ مختمفة مغ الاتراؿ قرج تبادؿ السعمػمات التي تخز العسل في إشار 

 ي اجتساعي يفضج السؤسدة مغ جية كيحقق الخضا لمدبػف مغ جية أخخػ.تفاعم

% مغ السجكنضغ عمى سجل الذكاكؼ لبخيج كاد 38,88مغ خلبؿ التحمضل الإحرائي لاحطشا أف  -

أبجكا تحمخىع مغ معاممة أعػاف الذباؾ ليع كالتي رأكىا أنيا سضئة كالتي  2021مخزكؽ خلبؿ سشة 

ؿباؿ التساشل ففي أداء الخجمة، تزضيع الػقت في الحجيث بضشيع، أسمػب فرميا البعس في سػء الاست

 لاتراؿ الذفيي غضخ لائق.ا

يجية السقجمة كانت أف السعاممة كانت حدشة إلى جضجة، كػف السعاملبت البخ  ا% رأك 19,44في حضغ أف 

و، في حضغ أف ف معاممة أعػاف الذباؾ كانت في السدتػػ مغ حضث الاستؿباؿ كالتػجيأجضجة كسخيعة ك 

% أقخكا أف الخجمة 5,55% مغ السجكنضغ عبخكا عغ الخجمة أنيا بصضئة كسضئة كندبة 13,88ندبة 

الذباؾ كىؤلاء الدبائغ  فسمية التفاعل التي كانت بضت أعػاسخيعة كجضجة، مسا يجعمػف نلبحع أف ع

غ أعػاف الذباؾ ىػ كانت غضخ كاضحة كغضخ مفيػمة حدب ما فدخه الدبائغ كػف الدبػف متغضخ في حض

نفدو مسا يخجع أسباب ىحا الاختلبؼ إلى سػء فيع الخسالة الاترالية بضغ السخسل كالسدتقبل، حضث أف 

الاتراؿ يشتج رمػزاً كقػانضغ خاصة بيا كشفخات الاتراؿ التي ثقج تربح معيارية متعارؼ عمضيا 

ػف كاضحة مباشخة، الاترالية قج تكيفيسيا البعس إيجابيا في حضغ يفيسيا الآخخ سمبيا كػف الخسالة 

كػف فيع ما كراء الخمػز يفدخ   1كيدسعػف بسعجلات تفػؽ السعاني الفعمية لمكمساتفالشاس يقػلػف 

 أشكاؿ الاتراؿ.

                                                           
 .169ناصخ قاسسي: التحمضمي الدضػلػجي نساذج تصبيؿية، ديػاف السصبػعات الجامعية، ص  1
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كسا لاحطشا أف بعس ىؤلاء الدبائغ صخحػا أف أعػاف الذباؾ نقز كفاءة كالتعجاد البذخؼ كالحؼ نفدخه 

 تخحتيا بخيج الجدائخ في مخحمة الكػفضج.بالإجخاءات الاحتخازية التي ا

حضغ أف تفاعل الأفخاد ؼيسا بضشيع أف ىشاؾ مجسػعة مغ الخرائز التي تتجخل في عسمية التفاعل ىحه 

خاؼ الاتراؿ كمدتػاىع فتؤثخ في أفعاليع كسمػكيع كردكد أفعاليع كمغ ىحه الخرائز شخرية أش

يع كخرائريع الشفدية كغضخىا مسا يتجخل في عسمية كعلبقاتيع الاجتساعية كؾيسيع كشبائع ككفاءاتيع

 التفاعل كالتي يسكغ أف تػجو في العسمية الاترالية كتؤثخ في مدارىا.

فمكل فخد رمػز اكتدابيا عغ شخيق التشذئة الاجتساعية التي يرشع مغ خلبليا كل الخمػز كالإيساءات 

 الخاصة بكل عسمية.

أف السدتػػ ليذ عالي ججاً كلكغ التكػيشات التي تمقػىا  كيسكغ التفدضخ أف أعػاف الذباؾ بالخغع

جعمتيع يتحكسػف في تكشػلػجيا السعمػمات كمبادغ قاعجية في الإعلبـ الآلي كلا يذكل ليع صعػبة في 

التعامل معيا كما جعل ليا آثار إيجابية أداء الخجمة بكل فاعمية لػعضيع بدخعة الخجمات التي تػفخىا 

ستخاتيجية السؤسدة مغ حضث تكشػلػجيا السعمػمات كالتي تحجد الثقافة الفخعية ىاتو الػسائل فإف ا

 لأعػاف الذباؾ كثقافة السؤسدة تحجد نسط الاتراؿ.

مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمات  الذباؾ أف الجكرات التكػيشية في يعتبخ أعػاف 39الججكؿ رقع  * حدب

اء كؾياس قجراتيع دلالة عمى كعي تؤتخ كبرفة كالاتراؿ كانت مفضجة كالتي تدسح ليع رفع مدتػػ الأد

تعتبخ مغ  ممسػسة عمى أداء السؤسدة كمكانتيا كسسعتيا خاصة إذا عمسشا أف مؤسدة بخيج الجدائخ

 السؤسدات الكبخػ التي تتعامل مباشخة مع أفخاد السجتسع.

 في الاتراؿ السبحػثضغ حػؿ فاعمية دكرات التكػيغ عػافأ ؼ أاء ر رفي استق 40جكؿ رقع *حدب الج

محتػػ التكػيغ كفاعمضتو  عػاف الذباؾأ بعس  كانت الاجابات إلى إدراؾسالضب التعامل مع الدبػف أك 
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 في مجاؿ الاستؿباؿ كمشيع مغ لا يجركػف فاعمية السحتػػ كالأىجاؼ السخجػة مشو كيخجع الدبب إلى

 ية التكػيشية.ساء كالسخؤكسضغ حػؿ مزسػف ىاتو العسمغياب السشاقذة كالحػار بضغ الخؤ 

ندتشتج مغ خلبؿ ىحه الػضعية أف العسمية الاترالية عمى مدتػػ ىحه السؤسدة مبتػرة في أحج 

حمقاتيا كىػ ما يخمق جػءاً مغ عجـ الارتياح كالتي عبخ عشيا بكمسة "غضخ مججية" كبالتالي يرعب 

ج معػقات أف يذكل أح عمى السؤسدة تشسية كتصػيخ كفاءات الخجمة في الاستؿباؿ الدبائغ الحؼ يسكغ

 .الاتراؿ

الخجمة  التي تحجد نػعيةك  تو السيشيةية السػرد البذخؼ تختكد عمى كفاءمسا سبق ذكخه نقػؿ أف فاعم

 .كتداب معارؼ ججيجةاالتي لا تتحقق إلا بالتكػيغ الحؼ يداىع في ك  السؤداة 

يعج أىع  الحؼك  لو التكػيشية السخصصة اتحتياجعمى شبيعة الا يتػقف ةفكفاية التكػيغ مشعجم

أىجاؼ السشطسة مغ خلبؿ ك  بخامج تجريبية تتساشىك  ، لحا فسغ السيع كضع خصطالسشطسة استخاتيجيات

 .ا التي تخيج تحؿيقياسياساتي
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 :الاستشتاج العام     

مغ ك  أثخىا عمى إستسخارية السؤسدةك  الستسثمة في استخاتيجيات الإتراؿ كالعلبقات مغ خلبؿ الجراسة

فخضيات   جراسة  السضجانية التي أجخيت قج تػصمشا لمعجيج مغ الشتائج التي بشضت عمى أساسياؿ الخلب

 :الشقاط الأتية تسثمة فيالسك  الجراسة السقتخحة

 العلبئؿية التي تتحكع في بقاءك  الاترالية لقج تحجد في الجراسة إلى كجػد العجيج مغ الإستخاتيجيات -

بالافخاد كماتحسمو الكمسة مغ  التي تحيطك  ستعمقة باختيارات الدبػف الك  استسخارية السؤسدة في الدػؽ ك 

الحؼ ك  خاد الحيغ يعيذػف في مجتسع يتسضد بالجيشامكيةعشج الأف اختيار الخجمات دلالات فيك  معاني

غضخ مباشخة  في  الفئات الاجتساعية التي بكػف ليا الجكر برفة مباشخة أكك  الذخائح يحػؼ مختمف

في إختيار  ثضخات تداعجه في معطع الأحيافأفخاد ؼيسا يخز الخجمات السقجمة، كىي تالتاثضخ عمى الأ

 .يشتيجيا لفتخة محجدة ت معضشةفضبشي مغ خلبليا ترػرا محيصو الإجتساعيك  تتشاسب خجمات

بعس  دكر ميو مغ معصيات أنو لا يسكغ تجاىلع فقج أكجت الجراسة السضجانية كما تحرمشا  -

كتبادؿ التأثضخ مع السحيصضغ بيع، فعل اختيار  التي تجفعيع إلىك  فخادثضخ عمى الأألتفي ا الاستخاتيجيات

حقب  تصػرت عبخ التيك  مغ السجتسع مدتػحاة السعايضخك  نفذ الؿيع كػف الأفخاد ىع جساعة يتذاركػف 

أذىاف السعتقجات كميا راسخة في   مغ خلبليا معالع السجتسع الػاحج، لحلظ فإف ىحهزمشية معضشة أنتجت 

 .تحسل الرفة السعشػيةك  الأفخاد

كاف ليا تاثضخ كالتي أجسع عمضيا أكبخ عجد مغ السبحػثضغ   التيك  الإترالية مغ أىع الاستخاتيجيات - 

 السعمػمات في تكشػلػجيا تسثل مغ شخؼ بخيج الجدائخفي تحقضق جػدة الخجمة  عمى دكرىا الفعاؿ

 لسؤسداتشا إعادة ـيكمةك  في سمػكشا كأنساط حياتشا تضث أف ما نعيذو الضػـ مغ تحػلا، حالاتراؿك 

 جتساعي كامل الأركاف اتغضخ  التي أحجثت، بفعل تكشػلػجيا السعمػمات يكػف لتشطيساتشا السختمفة ك 



352 

 

 

بالإقتخاب مغ الشذاط   عمى السؤسدات نجماج في ىحا العالع الخقسي مفخكض فخضا سػاءف الإلأك 

 .ريلبسي أك التحػؿ إليو جسمة  كتفالخق

ممحة  بات ضخكرة ،فتخاضي أك عمى الأقل التعامل معومغ الشذاط الإ القػؿ أف الاقتخاب كسا يسكغ -

ضافة إلى ذلظ فيي تدعى لمحرػؿ عمى أكبخ  كممدمة لمسؤسدات التي تخيج البقاء في الدػؽ، ؼبالإ

 .الذخكاءك  ئغمغ الدبا مغ جية أخخػ إمتلبؾ أكبخ  عجدك  ندبة مغ  التجفقات السالية  مغ جية 

نتخنت في تديضل الخجمة لسؤسدة بخيج الجدائخ، جابات جاءت إلى السداىسة الجضجة  للؤمجسل الإ -

بكل أريحية  كحلظ رغبة   التصبيقاتك  الػيب حضث أف الػلػج إلى الانتخنات يعكذ إمكانية الترفح عبخ

ات دكف تكبج  العشاء مػمالحرػؿ عمى السع شلبع عمى كافة السدتججات لدخعةالسدتخجـ في الإ

 .خخآخجمة محجدة  تختمف مغ تصبضق إلى ك  ، فكل تصبضق يحسل مضدةلى السؤسدةإ الإنتقاؿ

ساسية التي مغ خخ مغ السعايضخ الأشخيقة عخضيا  يسثل ىػ الآك  لقج تبضغ كحلظ أف شكل الخجمة -

السدتػيات   ئخ لكلسقجمة مغ شخؼ مؤسدة بخيج الجداالخجمة ال نػع الخضا عغك  خلبليا ؾياس الخضا

فخاد العضشة فصخيقة العخض التي تخزع لمعجيج مغ الجراسات التي تبشى مغ خلبؿ العسخية لأك  السيشية

جحب الجساىضخ لمؿياـ بفعل شمب ك  مسضدات السجتسع تكػف ذات أىسية بالغة في رفع مغ جػدة الخجمة

 الية الستصػرة )تكشػلػجيا السعمػماتالاتر التقشياتك  جسمة مغ الػسائل ذلظ مغ خلبؿ استعساؿك  الخجمة

كركنقا لمخجمة  الاغمفة السشاسبة التي تزفي شابعا جسالياك  تراؿ( مغ خلبؿ استعساؿ الاشياراتالاك 

تصبيقات ك  مثل السػقع الخسسي لبخيج الجدائخ عبخ كسائل الاترالية السختمفة كل ذلظ تجحب بو الدبائغ

 .ببخيج الجدائخالياتف الشقاؿ الخاصة 

الحؼ تحققو  د مغ السبحػثضغ عمى دكرىا الفعاؿالتي أجسع عمضيا أكبخ عجك  مغ أىع التاثضخات السادية -

 ألا كىػ عامل الجػدة الحؼ يعتبخ جمات مقتخحة مغ شخؼ بخيج الجدائخفي إقتياد الأفخاد إلى إقتشاء خ
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كمع  ،الإجتساعيةك  لشفديةا عاتيعإشبا التي يحققػف مغ خلبلياك  أىع السقػمات التي يصسح إلضيا الدبػف 

 .صػرات الحاصمة في مختمف السجالات، فقج أصبح الجسيػر أكثخ تصمباالت

 سع لسرمحة بل يجب تفعضل نذاشيا عمسياإالعلبقات العامة ليذ ك كجػد كسا استشتجشا أف ضخكرة -

ل بضغ  عسميا باعتبارىا عشرخ فعاؿ مغ عشاصخالشذاشات الإترالية  الحؼ ييجؼ  إلى خمق التػاصك 

 .جسيػرىاك  السؤسدة

كحا ك  حاسسةك  مغ خلبؿ الجراسة تع التػصل إلى إف استعساؿ تكشػلػجيات السعمػمات مخحمة ميسة  -

الإدارة إلى الاتراؿ  معالتحػؿ مغ أشكاؿ الاتراؿ السباشخ لمسػاششضغ ك  الانتقاؿ لمخجمات الإلكتخكنية 

بخامج معمػماتية التي تقجـ ك  الستصػرةك  دة الحجيثةالأجيك  ، حضث تختكد عمى إستخجاـ الػسائلالإفتخاضي

التقمضجية الػجاـية   رمػز العسمية الإتراليةك  ، حضث أف أفعاؿالسذاكل البضخكقخاشيةك  لتعقضجات حمػلا

الإفتخاضي   التفاعلك  الإتراؿ أفزل مغ خلبؿ السلبئسة لسشفعة مغ إيجاد البجائل مكشتك  تصػرت

 .السؤدية لمخجمة  السالية لمدبػف  مياتف الشقاؿالحؼ كفمتو ىاتو التصبيقات ل

تكشػلػجيا السعمػمات دكر في  خلبؿ ىحه الجراسة يتزح أف لشدق إضافة إلى كل ما سبق ذكخه مغ -

، حضث تداىع الؿيادة الإداريةك  الخجمة الفشية غ جػدة أداء الخجمات السؤسداتية مغ خلبؿتحدض

لمقائسضغ عمى العلبقات  ةالعقلبني مة مغ خلبؿ القخاراتضغ جػدة الخجالخشضجة في تحد التكشػلػجية

ف التحكع في ثبات الفخض القائل أإفخاد كسا تع الحؼ يسكغ مغ تشسية الدمػؾ الايجابي للؤك  ،العامة

 داء الجضج.الانتساء لمسؤسدة مغ خلبؿ الأك  الالتداـ تكشػلػجيا السعمػمات تعدز مغ  ندق

ئيدي في عسمية  التشسية أىسية كبضخة كعشرخ  ر   غ السػرد البذخؼ لتكػيإلى أف  كسا خمرت الجراسة -

في مشطػمة الإرتقاء   السشطسات كعسمية فعالة لجػ مغ ثع أصبح مغ السدمسات السصخكحةك  الادارية

التصػرات  خاصة بعج  أك إنتاج الخجمات إنتاج الدمع الجػدة بالسشتػج سػاء عمى صعضجك  بالأداء الإدارؼ 

 .لتي رافقت التغضخات  التكشػلػجيةدارة االات  الإاليائمة في مج
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الكفاءات  ك  تػضيف السيارات عغ شخيق  ،في تحقضق أىجاؼ السؤسدةتكػيغ السػرد البذخؼ يداىع -

ي إلى تحقضق الدع فيتحقضق الحات عشج السػضفضغ ك  الستحفدة، زيادة الخضا الػضيفيك  عالية التجريب

 .الجضج معادلة مدتػػ الأداء

خلبؿ تحمضل محتػػ لدجل الذكاكؼ فضخػ أغمب الدبائغ أف أعػاف الذباؾ يشقريع التأىضل مغ  -

% كالحؼ أرجعػىا إلى سػء الاستؿباؿ كسػء 16,21كالكفاءة في الاتراؿ كالحػ تع تدجضمو بشدبة 

 الاتراؿ كالتي فدخىا البعس لا مبالاة ىؤلاء الأعػاف في تأدية الخجمة بحكع أنيع أعػاف عسػمضغ لا

تفخض عمضيع رقابة مسا نجج عغ ذلظ قرػر أك انحخاؼ في أداء أعػاف الذباؾ، في حضغ أف بعس 

% كالحؼ يعشى 21,62ستؿباؿ جضج بشدبة لاالدبائغ الحيغ دكنػا عمى الدجل رأك أف السعاممة حدشة كا

ييع في أنيع راضضغ بالخجمة السقجمة في حضغ لاحطشا أف بعس الدبائغ أشاركا إلى كجػد مذاكل شكاك 

لشقز كفاءة أعػاف  كانت أرائيع متقاربة حػؿ الاستؿباؿ بضغ الديء كجضج أرجعيا البعس 2020سشة 

البعس أنيا بدبب أمػر تقشية كسا أشار بعس الدبائغ إلى أف اليجؼ مغ الاتراؿ  الذباؾ يخجعيا

ػرة السؤسدة في الخارجي أؼ بضغ السؤسدة كعسلبئيا ىػ رفع الأداء كبالتالي جػدة الخجمة كتعديد ص

عتباره مسثل السؤسدة كالدبػف )الجسيػر اترالات القائسة بضغ عػف الذباؾ بالدػؽ لحلظ يجب عمى الا

الخارجي( قائسة عمى التفاىع السذتخؾ كالتفاعل الجضج في التعامل كىحا الاتراؿ تعتسج عميو السؤسدة 

ة عغ شخيق التأشضخ السحكع لمسػرد في زيادة درجة رضا الدبائغ مغ خلبؿ فاعمية في الخجمة السؤدا 

البذخؼ عغ شخيق التكػيغ الفعاؿ مغ جية كتػشضج علبقات الاتراؿ مع السؤسدة مغ الإشار 

التشطيسي مغ جية أخخػ، كىحا راجع إلى كػف العسمية الاترالية خارج السؤسدة تدسح بتكػيغ 

السياـ في أشكاؿ مختمفة مغ  علبقات اجتساعية في إشار رسسي كغضخ رسسي كىي كسضمة ناجحة لتشفضح

الاتراؿ قرج تبادؿ السعمػمات التي تخز العسل في إشار تفاعمي اجتساعي يفضج السؤسدة مغ جية 

 كيحقق الخضا لمدبػف مغ جية أخخػ.
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أف العسمية الاترالية عمى مدتػػ ىحه السؤسدة مبتػرة في أحج حمقاتيا كىػ ما يخمق ندتشتج أف  -

كبالتالي يرعب عمى السؤسدة تشسية  غيخ مججية"كالتي عبخ عشيا بكمسة "جػءاً مغ عجـ الارتياح 

 .ج معػقات الاتراؿكتصػيخ كفاءات الخجمة في الاستؿباؿ الدبائغ الحؼ يسكغ أف يذكل أح

التي تحجد نػعية  الخجمة ك  تع التػصل كحلظ أف فاعمية السػرد البذخؼ تختكد عمى كفاء تو السيشية -

الحؼ يداىع في إكتداب معارؼ ججيجة ، كسا أف كفاية التكػيغ مغ  حقق إلا بالتكػيغالتي لا تتك  السؤداة 

، الحؼ يعج أىع استخاتيجيات السشطسةك  عجمو  يتػقف عمى شبيعة الإحتياجات  التكػيشية السخصصة لو

خلبؿ سياساتيا التي تخيج أىجاؼ السشطسة مغ ك  بخامج تجريبية تتساشىك  لحا فسغ السيع كضع خصط

 .قياتحؿي

  .كسا تع الاستشتاج مغ خلبؿ الجراسة 

رضية نقجية  أك  ؿية مغ خلبؿ فتح قاعات الخجمة الالكتخكنيةبسكانت لسؤسدة بخيج الجدائخ الأ  -

بضغ  كحا التذغضل البضشيك  عمى مدتػػ مكاتب البخيج ليةافة الى رفع عجد السػزعات الآضإكاسعة، 

دشى لدبائغ بخيج الجدائخ الدحب مغ جسيع  البشػؾ  الستعاقجة السشطػمة  البشكية  لكي يتك  مؤسدة البخيج

، فتح مكاتب بخيجية جػارية خيج الجدائخ سباقة في ىحا السجاؿمسا يجعل ب العكذ غضخ صحيحك  معيا 

ف دراسة الاستخاتيجية الاترالية السشتيجة مغ أخة، حضث في كل السشاشق التي عخفت كثافة سكانية معتب

مغ السشطػر الطاىخؼ باعتباره سمػكا لا يتجدج مغ خلبؿ عسمية  التفاعل السدتسخ  شخؼ بخيج الجدائخ

بالخجمات   ثخ الجسيػرأالسعدزة بالثقة أؼ ت بكل ما يحسمو عسق العلبقة جسيػرىاك  بضغ السؤسدة

راء الدبائغ كتعديد آك  بالتالي التأثضخ في اتجاىاتك  ليا في الدػؽ  الاسبؿية فضياالتي كانت ك  السقجمة

 بالتالي تحقضق الخضا  كالسحافطة عمى الاستسخار.ك  الثقة

تشػع أسالضب ك  للبستخاتيجيات الاترالية يج الجدائخ عمى الاستعساؿ السكثفبتخكضد مؤسدة بخ  -

السدتيمظ الرػرة الحدشة  دصػرة السؤسدة باستحزارتعديك  العلبقات العامة لمتسػقع في الدػؽ 
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أبعاد أىسيا البعج السادؼ أك ما يعخؼ بالجعامة السادية مغ مغ خلبؿ عجة  يختبط ذىشياك  السؤسدة

كسخعة تسضضدىا  قخبيا مغ الدبػف ك  ، الكثافة البخيجيةف كاستعساؿ التكشػلػجيات الحجيثةالاستحداك  الخضا

ؿ لمذخكؽ انمضغ  ىحا مجاء في مقاك  يجخل السشافدة في السجاؿ السرخفيالجدائخ  ىحا ما يجعل بخيج

غ السشرة  عشػاف نحػ تحػيل  بخيج الجدائخإلى بشظ بعج إشلبؽ التذغضل البضشي  بض تتح 2021في سشة 

الحؼ مكغ أصحاب بصاقات الجفع الالكتخكنية ك  تنتخنالبشػؾ في مجاؿ الجفع بالأك  الشقجية لبخيج الجدائخ

افة إيجاع الامػاؿ عبخ كك  ايزا البصاقة الحىبية غػلجف كارت مغ سحبك  بضغ البشكية سي إؼ بي ما

 ك البخيجية.أت  الشقجية الألية سػاء البشكية السػزعا

التي تع الإشارة ك  الحؼ تع عخض أىسيا في الإستشتاج العاـ خلبؿ كل ما تػصل إليو مغ الشتائجمغ 

الإقتخاحات التي خمرت ك  ، نعخض ؼيسا يمي أىع  التػصياتخاصة بكل فخضيةإلضيا آنفا في الشتائج ال

 إلضيا الجراسة .

 : الاقتخاحات و  اتالتػصي

 في العلبقات العامة خرائضضغأتعضضغ ك  في الييكل التشطيسي لمسؤسدة إضافة قدع لمعلبقات العامة -

  .الػضائفك  الفرل في التجاخل بضغ التخرراتك 

  .تحجيج أىجاؼ السؤسدةك  إشخاؾ العاممضغ في رسع -

خرائز لكغ  لا يداؿ  نقز ك  دايام ما تحسمو مغك  السعمػماتيةك  رغع ضيػر التكشػلػجيات الحجيثة -

الػسائل الاترالية الأخخػ مثل  دكف إغفاؿ، معالجة جل الشقائزك  في كيؽية استغلبليا بصخيقة أمثل

السػاشغ  مغ خلبؿ  الإشيار عبخ كسائل الإتراؿ الجساىضخؼ  لسا لو مغ أىسية في تقخيب الخجمة مغ

لحلظ يجب التخكضد عمى معالجة ستقصاب الدبائغ اثضخ عمى أفي الت دكره الإترالي الفعاؿ الحؼ تحققو

 .ذلظ
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خخ باستخجاـ يانات مغ مػقع لآالبك  بالشقل الإلكتخكني  لمسعمػمات الاىتساـ بكافة الانذصة الستعمقة -

الستسثمة في الذبكات الجاخمية ك  بعزياك  التي تخبط بضغ الحاسبات القشػاتك  الػسائطك  البخامجك  جيدةالأ

intranat . 

السحىل في التقشيات  تساـ أكثخ بثػرة الأنتخنت التي تخصػ خصػات متدارعة، حضث أف التقجـالاى -

ىا رقائق الكسبضػتخ، حضث أف التغضخات اليائمة التي تجدجك  مؤشخات عمى التباشؤ السخافقة ليا لا تبجؼ

خ ىحا التغضض تجدضجك  نتخنت تحقضقيسكغ للؤك  شيخ 18سػؼ تتزاعف كل  قػة رقاقة الكسبضػتخ

 .كفاءةك  الحياة بفزل تسايداتيا كتصبيقاتيا أكثخ فعالية  السختقب في جسيع مجالات

 الاتراؿ  كالتي نجرجيا ؼيسا يمي ك  * الشقائز التي تحػؿ دكف التحكع في تكشػلػجبا السعمػمات 

 :الستسثمة فيك  التقشية * السعػقات

مبيانات ضعف بخامج الحساية لك  في العسل الإدارؼ  السدتخجمة ة الػسائل الإلكتخكنيةنػعي -

 .كالسعمػمات الستػفخة بيا

 .المجػء إلى الذخكات الخاصةك  غياب الستخررضغ في صيانتيا -

 ت.نتخنضعف سخعة تجفق شبكة الأ -

 .إكدتخنات(ك القػاعج البيانيةك  تنتخنأالخارجية )ك  بصىء شبكات الإتراؿ الجاخميةك  ضعف -

 .* السعػقات البذخية

الػسائل ك  ستخجاـ التقشيات الحجيثةاالتكػيغ في مجاؿ ك  لمسػضفضغ في التجريب ستاحةقمة الفخص ال -

  .السعمػماتيةك  الإلكتخكنية

  :* السعػقات السالية  تتسثل في

لسػاكبة  أحجث  السعمػماتيةك  ة الخاصة باقتشاء أحجث التجيضدات التكشػلػجياضعف الاعتسادات السالي -

 .اؿ البخيجالتكشػلػجيات العالسية في مج
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بالتالي الإستجابة  بذكل ك  الدبػف ك  بضغ السؤسدة تقجيع خجمات مجانية مغ أجل إيجاد ؾيسة تفاعمية -

كحلظ السدتػػ الجضج مغ ك  الجضج لمؿيسة التقجيعك  الجضج عمى السشتج أفزل لاحتياجات الدبػف  بالارتكاز

 .الخجمة

 تخريز مداحات إعلبنية عمى السػقع  -

 الجيشية عمى السذاركة في إحياء السشاسباتتقخيب السؤسدة مغ السػاشغ يحتػؼ بخنامج عسمي ل -

 ذلظ لتعديد صػرة  السؤسدة لجػ جسيػرىا الخارجي.ك  الخياضية كخاعي رسسي لياك  الاجتساعيةك 

 .إمكانتيا الفائقةك  زيادة الإستثسار اللبمادؼ بالإعتساد عمى الالكتخكنيات -

ا يعدز ىػ مك  شضبة عغ السؤسدةك  عية مغ أجل تكػيغ صػرة حدشةالسداىسة في الحسلبت التصػ  - 

 .السضدة التشافدية لمسؤسدة

خ التكػيغ  عشرخ  أساسي كجػب الاىتساـ بالسػارد البذخية  كعامل  ميع في السؤسدة حضث يعتب -

بخيج  ة، لحا كاف لداما عمى مؤسدالتصػرات التكشػلػجياك  إعجادىا لسػاكبة مختمف التغضخاتك  لتحزضخىا

يج مغ فعالة لتكػيغ السػرد البذخؼ حتى تتسكغ مغ معالجة العجك  مشاسبة الجدائخ بشاء استخاتيجية

 .بة لمتحكع في تكشػلػجا السعمػماتمغ بضشيا ما تع الاشارة اليو آنفا  كسعػقات بذخية بالشد السذاكل

 :بحثشا ىحا نمخرو في ثلبثة أقصاب تكػيغ السػارد البذخية  فيك  -

، حضث أف السػضفضغ فة جضجة  لمخجمة بسختمف أنػاعيا: أؼ معخفة  العامل معخ le savoirعخفة الس -1

تحجيثات بيحا ك  ية مدتججاتأالاشلبع عمى ك  اجخاءات الخجماتك  بحاجة دائسة لسخاجعة السعمػمات

 ، الشذخاتػماتية سػاء مغ خلبؿ الإجتساعاتالسرادر السعم الخرػص، كلابج لمسؤسدة تػفضخ كافة

مغ خلبؿ إنذاء مشرات رقسية داخمية  تتيح لمسػضفضغ الجخػؿ إلضيا  الجاخمية أك بتػضيف التكشػلػجيا

التي  ك  السصمػبة الإشلبع عمى كافة السعمػماتك  مغ خلبؿ أجيدة الكسبضػتخ أك تصبيقات الياتف

 .حتاجػنيا  لإتساـ مياميع الضػميةي
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دبػف، كػف ؿ التكػيغ في مضجاف عمع نفذ المغ خلب :le savoir etreالترخؼ إتجاه الدبػف -2

 عغ الخجمة مجػ رضاهك  السػضف  يخزع بذكل  كبضخ لػجية  نطخ الستعامل لاشظ اف تقضيع أداء

شىء ندبي قج  ىي شىء غضخ ممسػس كتقضيع جػدتيا ىػكسا نعخؼ فإف الخجمة ك  كيؽية تقجيسياك 

الشفدي لمذخرية ك  ؼ البعج الاجتساعي العادات لمفخد أك  خخ باختلبؼ الدساتيختمف مغ متعامل لآ

حياف خملب في العسمية قج تحجث في بعس الأ الدمػكيات الحؼ يسكغ أف يطيخ فيك  في حج ذاتو

 .الإترالية

 يجب دراسة الجػانب الشفدية  لمدبػف  لتخصي معػقات العسمية الاترالية  التخكضد عمى ما يمي :  -

 الأرتياح  بضغ الصخفضغ مسا يديل ك  جػ مغ الألفة : الحؼ يداىع في خمقالتخحضبك  الإستؿباؿ

 .تياجاتو  أك شخح مذكمتوحاعمى الدبػف  شخح 

 مغ خجمة الستعامل بالذكل  : لكي يتسكغ السػضف فيسيا جضجاك  الستعامل الاستساع لاحتياجات

 لابج أف يفيع إحتياجاتو بالذكل الأمثل. ،الأمثل

 بذكل كامل  بتقجيع الخجمة ػ أف يقػـ السػضفى :فعاليةك  تصبضق  اجخاءات الخجمة بكفاءة 

 .جد لمخجمةضسغ الػقت السحك 

 الستعامل  مى أف يكػف السػضف قادرا عمى التعامل مع السذكلبت التي قج تػاجوع :السخكنة

 .تقجيع الحمػؿ التي تداىع في  تحدضغ الخجمةك  خلبؿ عسمية تقجيع الخجمة

أف يكػف عسمي مغ خلبؿ تقضيع السخدكد السقجـ ككضع بسعشى كيف يسكغ لمسػرد البذخؼ  الكفاءة -3

 :شطػمة لمتحفضد عغ شخيقم

 التي أثبتت أف ك  الحػافد التقجيخيةك  بخامج السكافآت ذلظ مغ خلبؿك  تقجيخىعك  تحفضد السػضفضغ

 .تحدضشو بذكل مدتسخك  مدتػػ آدائيع لا في تذجيع السػضفضغ عمى تصػيخليا أثخا فعا



360 

 

 

  تدمدل كضيفي كاضح كفخص  ذلظ مغ خلبؿ تػفضخك  ج الػضيفيتػفضخ فخص التصػر كالتجر

 .التجرج في الدمع الػضيفي لمسؤسدةك  تجريبية تتيح لمسػضف التقجـ في عسمو

 حل مذاكميعك  تجسيع أفكارىع ك  الاستساع لاقتخاحات السػضفضغ. 

خخػ تػصمشا إلى مفاـيع أتػصيات ك  اقتخاحاتك  مغ خلبؿ كل ما تع عخضو مغ نتائجك  في الأخضخ

مسارسة   السسارس لمعلبقات العامة حضث عمى السشاجسشتالتي نجرجيا إلى نػعاف مغ ك  لمجراسة

الشرائح  ك  تقجيع ليع التػجضياتك  أماـ أفخاد الجساعة الإقشاعي الحؼ يتصمب مشو الػقػؼالسشاجسشت 

  .ككحا التذجيعات

العامة لتفعضل مفيػـ السشاجسشت   كحا مضل السسارس لمعلبقاتك  تقضيع السخدكد لكل فخدك  بعج التكػيغ

بالتالي ك  حاجيات الدبػف  عمى تمبية قجرتياك  الستسثل في فحز مجػ إمكانية السػارد البذخيةك  التفػيزي

السؤسدة مغ خلبؿ حدغ معاممة الدبػف في شخح لتداؤؿ ججيج  ماىػ نػع السشاجسشت  تحدضغ صػرة

   .السقتخح  لسثل ىحه الجساعة

، ذلظ الحؼ أصبح يترف إرتباشيا بالدبػف مخىػف بسجػ  شاعة تامة بأف بقائياسؤسدة عمى قال كػف 

لظ كاف عمضيا  ، لحعقلبنية في الإختيارك  عاليستيلبكي ااتجاىاتو، كعي ك  بتصػر سخيع في مضػلو

لكل ما يصخأ في   اليقطةك  عمى التكيف القجرةك  شخيق إكتدابيا  السخكنة اللبزمة عغ الاستجابة لكل ىحا

 .مغ ججيج الدػؽ 

قجراتيا الإبجاعية  ك  لصاقاتيا إشلبؽ العشافك  ججيجة العسل بأسالضبك  السؤسدة نحػ التفكضخ عميو اتجيت

 زدىارىا .اك  نسػىاالتسضضد الحؼ مغ شأنو  فتح مجالا كاسعا أماـ مغ أجل الػصػؿ إلى 

، يااستختيجيات الحؼ يجب كضعو في صسيعك  الإختيار الأندب حضث أيقشت أف تػجييا نحػ الدبػف ىػ

إحتياجاتو بالجػدة السشاسبة كخصػة أكلى ثع البحث عغ ك  إنصلبقا مغ سعضيا الجاد إلى تحقضق رغباتو
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 لدمع ستعسالواالتستع بيا مغ خلبؿ ك  لتساسيااكيؽيات مشحو ؾيسا مزافة تدعجه، كمداعجتو عمى 

 .خجمات السؤسدةك 

مغ خلبؿ  الإتراليةالشذاشات  اؿ مغ عشاصخالدبػف عشرخ فع كمغ ناحية العلبقات العامة باعتبار

السرجاؾية بضغ  ك  تيجؼ لخمق نػع مغ التخابط  لاستخاتيجية مدصخة استعساؿ القائع عمى العلبقات العامة

راء مغ الآك  السعمػمات مغ لاستخاتيجية يسكغ جسع العجيجمغ خلبؿ ىحه اك  السؤسدةك  الجسيػر

، شخيقة عخضيا،  ؼيسا يخز جػدتيا ييعأاستصلبع ر ك  ةسقجمالجساىضخ  السدتيجفة  حػؿ الخجمات ال

الجسيػر يسكغ  ، فجسع السعمػمات الػاؼية عغ رغبات كمضػلاتؽ كاسع، كمجػ تػفخىا عمى نصاسعخىا

تلبقي استحداف   تقجيع مشتجات خجماتيةك  فيع السضػلاتك  السدافات تقخيبك  التػاصل مغ إحجاث

ل العلبقات العامة عمى تكػيغ صػرة إيجابية لمسؤسدة في ، تعسمزسػناك  تقبميع ليا شكلبك  الجسيػر

عمسية كاضحة  صبحت الأف تبشى عمى أسذ أأنيا ك  السدتفجيغ مغ خجماتيا خاصةك  أذىاف جسيػرىا

 .لا مجاؿ فضيا لمعسل غضخ السشطع أك الإجتياد السختجل

علبقات عسل ك  كؼ عسللمعامل مغ ضخ  فخفالعلبقات العامة ليا بشية تشطيسية مغ خلبليا يسكغ أف تػ 

ما ك  شكل تشطيع العسل يجعل العامل يذعخ بالإنجماج ليحا السحيط الإجتساعيك  غضخ رسسيةك  رسسية

بالتالي ك  نجماجية يختاح ليا تػ التي تدسح لو بالانجماج في ؾيع السؤسدةاؾيع ك  يتػلج عشو مغ معايضخ

سشاسبة التي تتسكغ بػاسصتيا الخبط بضغ الك  إستخاتيجياتيا ىي الريغة الرحيحةك  فإف العلبقات العامة

بالتالي تحقق ليا التسضد يدسح مغ تحجيج ك  ؾيع السشطسةك  ؾيع الذخرية لمسػضفضغ بأىجاؼك  أىجاؼ

 .الدػؽ خاصةك  تسػقعيا في السجتسع عامةك  مكانتيا

خ بتعجيل  تقػـ بذكل مدتس التغضضخ السدتسخك  في ضل العػلسة ف السشطسات الشاجحةإلحلظ 

ذلظ مغ أجل السحافطة عمى مضداتيا التشافدية ك  ججيجة تتبشى استخاتيجياتك  يجياتيا الحاليةاستخات

 . مػاردىا سػاء السادية أك البذخيةبتحدضغ أك تاكضج صػرة السؤسدة  مغ خلبؿ الإستثسار الجضج في كل 
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  :خلاصة الفرل

ع التصخؽ إليو في اتسة لسا تجاء كخك  ، تفدضخ البيانات كاف الفرل الأخضخ ليحه الجراسةعخض، تحمضل

الكيفي لمديادة ك  تحمضميا بتػضيف الأسمػب الكسيك  الجراسة الستسثل في عخض نتائجك  ،الفرػؿ الدابقة

 في تػضيح الشتائج الػاردة في الججاكؿ مع محاكلة تقجيع قخاءة سػسضػلػجية لمبيانات الستحرل عمضيا

، كسا تع في الأخضخ الشطخية ليحه الجراسة مغ جيةبات السقار ك  قذت في ضػء الفخضياتانك  التي حممتك 

  .الإقتخاحاتك  التػصل إستشتاج عاـ الستزسغ بعس التػصيات
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 خاتسة

سعضشا مغ خلبؿ ىحه الجراسة، كالتي تزسشت جانب نطخؼ كآخخ تصبيقي، لمتعخؼ عمى بعس 

ستسخارية السؤسدة، إذ بضشت الجراسة أف اؿ كالعلبقات العامة، كأثخىا عمى استخاتيجيات الاترا

السؤسدات الاقترادية في الػقت الخاىغ تػاجو تحجيات كبضخة كمتغضخات كثضخة مغ أخصخىا السشافدة 

الحادة، كالتغضخ الجائع في نسط السعيذة كأذكاؽ السدتيمكضغ، كالتصػر التكشػلػجي اليائل في جسيع 

سدات الاقترادية التكيف مع البضئة السحيصة بيا، السياديغ. لحلظ أصبح مغ الزخكرؼ عمى السؤ 

كالبحث عغ أفزل الدبل كالدائل التي تسكشيا مغ الحفاظ عمى حرتيا الدػؾية، ككحلظ البحث عغ 

التفػؽ التشافدي عمى السدتػيضغ السحمي كالعالسي. كىحا الأمخ، بصبيعة الحاؿ، لا يتحقق اعتباشا، إذ 

ارا كاضحا لأنذصتيا السختمفة، يتسثل في استخاتيجيات الاتراؿ لابج لمسشطسة أف تعتسج مشيجا كمد

 كالعلبقات العامة، مغ خلبؿ إعجاد خصط مػحجة كشاممة كمتكاممة لتأمضغ كتحقضق أىجاؼ السؤسدة.

إف السؤسدات السؤمشة بأىسية كدكر الاتراؿ كالعلبقات العامة، تعتسج في استخاتيجية عسميا عمى تشفضح 

عمى صػرة السؤسدة اتجاه جساىضخىا، كىحا مغ خلبؿ تعديد علبقات إيجابية، بخامجيا لمسحافطة 

إيجاد ىػية خاصة بالسؤسدة تسضدىا عغ السؤسدات الأخخػ. مػازاة مع ذلظ،  خيقكالحفاظ عمضيا عغ ش

 الشياية تعسل، كبذكل دكرؼ، عمى ؾياس مجػ نجاح ىاتو البخامج كالاستخاتيجيات، كػنيا خاضعة في 

 لتقضيع.لمخقابة كا

لقج أضيخت دراستشا كحلظ، أف استخاتيجيات الاتراؿ كالعلبقات العامة لا يسكغ حرخىا زمانيا كلا 

مكانيا، كىحا راجع لسسضدات كخرائز كل مؤسدة، ىحه الأخضخة التي تذكل بشاء ندؿيا ديشاميكيا، 

التي تتجمى في يدتسخ في تػجيو كتذكضل أنساط ججيجة كمتغضخة مغ الدمػكات الفعمية للؤفخاد، ك 

العسميات التفاعمية الإجتساعية، لحا تعسل السؤسدة عمى فيع تػجيات الدبائغ، كالتي عمى ضػءىا تخسع 

استخاتيجيات اترالية كاضحة. كعميو، كاف لابج عمى السؤسدة  أف تخصط كتشطع عسميا في ك  معالع



365 

 

 

علبقات قػية كشػيمة الأمج معيع اتجاه بشاء إستخاتيجي كاضح السعالع في سبضل خجمة الدبائغ، كتكػيغ 

 مغ خلبؿ الجراسات الشفدية.

 ، أف تثخؼ مضجاف السعخفة العمسيةحاكلت ىحه الجراسة، إنصلبقا مغ الأشخ الشطخية كالجراسة السضجانية جلق

مدتقخئة مغ الػاقع، لقج  تائجعسػما، كالحقل السيتع بالسشطسات عمى كجو الخرػص، بسعصيات كن

سدة بخيج الجدائخ، في ضل مايذيجه السجتسع مغ تصػرات فكخية كعمسية كإقترادية أصبح لداما عمى مؤ 

كحتى إترالية، أف تقجـ مشتجات ذات جػدة عالية لتزسغ بقاءىا كاستسخارىا، عمى الخغع مغ الرفة 

 الاحتكارية التي تسارسيا.

ضث اتزح مغ خلبؿ (، حTICمغ بضغ ىاتو الاستخاتيجيات التحكع في تكشػلػجيا الإعلبـ كالاتراؿ)

 في : ةبحثشا أف لمسعاملبت الألكتخكنية آثار إيجابية  متسثم

  .سخعة الحرػؿ عمى الخجمة كسيػلة تبادؿ السعمػمات مع الدبػف 

  .تحدضغ خجماتيا ربحا الػقت كالجيج 

  .تػسيع نصاؽ الدػؽ، كانخفاض تكاليف السعاملبت التجارية 

 ػلة كأكثخ بداشة كسخعة. تػفضخ راحة الدبػف يجعل الخجمة أكثخ سي 

  .التقمضل مغ الأخصاء كػنيا تستاز بالجقة في الأداء كالامغ 

عمى الخغع مسا سبق ذكخه، إلا أنو عمى مؤسدة بخيج الجدائخ مػاكبة التصػرات الحاصمة في السجاؿ 

شيخ عمى الأقل، كجاء في ترخيح لأحج  18التقشي كالسعمػماتي، حضث معجؿ التغضضخ يقاس كل 

البخيج مغ القصاعات السختبصة بالتكشػلػجيا الاعلبـ كالاتراؿ،  رؼ التشسية الاقترادية " أف قصاعامدتذ

مسا تصمب إعادة تشطيع القصاع بذكل يػاكب الحجاثة كالتحػلات الججيجة حتى يسكغ لو العسل بشسط 

قة تقمضجية، خجماتي عرخؼ، كػف قصاع البخيج تجاكز مخحمة تبادؿ الخسائل فقط كسحب الأمػاؿ بصخي

الاتحاد  يف أفحضث دخل معخكة التجارة الإلكتخكنية، كبجا التحجؼ الارباح التجارية كالاقترادية، ليز
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بضشيا كيؽية إدماج الأدكات الخقسية في قصاع البخيج  2036الإفخيقي لمبخيج أكج عمى مذخكع تشسية لدشة 

سدتثسخيغ الخػاص الحيغ يخغبػف في خاصة بعج ركاج التجارة الإلكتخكنية كىػ ما يفتح السجاؿ لم

 .1مذاريع تػزيع الصخكد كالسشتجات "

الخجمية يذكل ىحا العخض مديج  خيجية أشكالا متشػعة مغ السشتجاتكسا تعخض جل السؤسدات الب

تدػيقي، يػاجو ىحا العخض لمخجمة في قصاع البخيج  العجيج مغ الخرػصيات كالرعػبات، مغ أىسيا 

الثقافة خجمات، كالحؼ يؤثخ عمى عخض كتدػيق الخجمات البخيجية، كييسشة الصبيعة العسػمية لم

الدػؽ، نتيجة العلبقة العسػمية الشازلة ذات الاتجاه الػحضج )الدمصات العسػمية  الدياسية بجلا عغ ثقافة

الجسيػر (. إضافة الى حجع القػانضغ الستدايج السفخكض عمى ىحا القصاع، كالحؼ  –قصاع البخيج –

حخيتو في استخجاـ الدياسات التدػيؿية السشاسبة )غياب حخية الأسعار ،حخية التػزيع ، حخية  يكبح

 التخكيج ،......(، مسا يدتمدـ تقميرا معتبخا لدمصة التدػيق كعخقمة لإدماجو. 

كسا تصخقشا في بحثشا إلى استخاتيجية فعالية السػرد البذخؼ، كالتي تع ؾياسيا بالتكػيغ الحؼ يعتبخ مغ 

الجعائع الاساسية لأؼ مؤسدة تدعى لمبقاء كالتشافدية، كذلظ لسا يمعبو مغ دكر في العسمية التكػيشية 

حضث يداىع في الإرتقاء بسدتػػ الفخد في العسل، أؼ الحرػؿ عمى قػة العسل التي تتػفخ فضيا 

ضيفي السػاصفات مغ خرائز شخرية كميارات كمعارؼ، فزلب عغ إمتلبؾ القجرة عمى التقجـ الػ 

تشافدية لمسؤسدة، كسا في السيارات كالسعارؼ كالتي تختكد في بشاء كتفعضل القجرة ال كالتصػر السدتقبمي

، استخاتيجية تكػيغ السػارد البذخية، تصػيخ الأليات اللبزمة لتشفضحىا كتحقضق أىجافيا يتزسغ بشاء

 : كيتصمب ذلظ العشاصخ التالية

 بذخية كبضغ استخاتيجيات كخصط كبخامج عسل السشطسة. الخبط بضغ عسمية التكػيغ السػارد ال 

                                                           
1
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  تدصضخ بخنامج خاص بتكػيغ السػضفضغ، كبخاصة أؤلئظ الحيغ يحتكػف بالدبائغ بذكل مباشخ

 كمدتسخ.

  مخاجعة نطاـ الحػافد، كاقتخاح تصػيخ ـياكل الخكاتب كالتعػيزات السالية لمعاممضغ، كإجخاء

 سػؽ العسل.السقارنات مع السدتػيات الدائجة في 

 الحيغ تمقػا دراستيع الشطخية. كضع بخامج لمستابعة السضجانية الخاصة بالعساؿ 

مغ خلبؿ الاستخاتيجيات الدابقة، التي حاكلشا فضيا إبخاز جانب مشيا في السحافطة عمى استسخارية 

عاملبت البخيجية، السؤسدة كبقائيا، ارتأيشا، عمى الخغع مغ الصابع العسػمي لبخيج الجدائخ كاحتكارىا  لمس

التصخؽ لاستخاتيجية السضدة التشافدية، كػف الدػؽ الجدائخية تذيج انفتاحا عمى الاقتراد العالسي، يجعل 

مغ مؤسدة بخيج الجدائخ في مشافدة مع مؤسدات كاستثسارات ججيجة مدتؿبلب تقجـ نفذ الخجمة لكغ 

ػ بخيج الجدائخ لع يدبق التصخؽ الضيا في بأعمى جػدة كأرخز ؾيسة. إف استخاتيجة السضدة التشافدية لج

بحػث سابقة، كلقج حاكلشا مغ خلبؿ دراستشا استذخاؼ السدتقبل ؼبسا يخز ىحا الجانب، إذ كحدب 

الجراسة السضجانية، فقج صار لمدبػف الخيار بضغ عجة بجائل كليذ بخيج الجدائخ فقط، خاصة في مجاؿ 

 الاقتراديضغ غضخ الخاضعضغ لالدامية الجكلة. الادخار كفتح الحدابات الجارية لمستعاممضغ

تذتسل الاستخاتيجية عمى الأىجاؼ، الدياسات كالخصط، كىي كسضمة فعالة تدسح لمسؤسدة  بالتاقمع مع 

جػ، كج، فيي التي تحجد الأىجاؼ السدتقبمية شػيمة السأضػء الطخكؼ التي تتدع بعجـ الت بضئتيا عمى

مع البضئة التي تتسضد بالتغضخ السدتسخ، كىي التي تجعع القخارات  قمعأكتسشحيا إمكانية لمتحكع كالت

السدتقبمية التي تدسح بتحقضق الفعالية كالسخدكدية الاقترادية لزساف استسخارية السؤسدة، كتتسثل 

كضيفة الإستخاتيجية التشافدية في البحث عغ السضدة التشافدية مغ خلبؿ دراسة كفيع السؤسدة  لدمدمة 

ظ فاف لكل مغ استخاتيجية التحكع في تكشػلػجيا السعمػمات كاستخاتيجية السػرد البذخؼ ليسا ؾيسيا. لحل
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دكر في خمق استخاتيجية السضدة التشافدية لسؤسدة بخيج الجدائخ، باعتبارىا تجسع بضغ الشذاط البخيجؼ 

 الذامل كالشذاط السرخفي البشكي. 

صػؿ إلى الدبائغ، ككدب تأيضجىع، كجعميع زبائغ تدعى مؤسدة بخيج الجدائخ لإيجاد أنجع الصخؽ لمػ 

أكؼياء ليا، كذلظ عغ شخيق اختيار الدّبل التي مغ شأنيا تحقضق ىحا اليجؼ.  كمغ بضغ الدياسات 

تخبط التي اىتجت إلضيا السؤسدة لتحقضق ذلظ اليجؼ نذاط العلبقات العامّة، الحؼ يعتبخ فمدفة 

إلّا أنشا، كمغ خلبؿ الجراسة التي أجخيشاىا تبضغ لشا كجػد كالخارجي،  السؤسّدة بجسيػرىا الجّاخمي

قرػر في فيع كمسارسة العلبقات العامة لجػ مؤسدة بخيج الجدائخ، حضث اكتفى نذاشيا كانحرخ في 

مخاسع الاستؿباؿ، كإعجاد الحفلبت، مغ دكف الذعػر بأىسية كدكر العلبقات العامّة في التػاصل مع 

 ارجي لمسؤسّدة. الخك  الجسيػريغ الجّاخمي

إف كاقع العلبقات العامّة الضػـ يختمف تساما عغ الفيع الخاشئ لسيشة تمعب دكار استخاتيجيا في حياة 

، عالع سمصة الخأؼ العاـالسؤسّدة، فالعلبقات العامّة في عا ضد كثػرة السعمػمات، كعالع يتس لع الضػـ

الإدارة السالية  كإدارة التدػيق، فيي تمعب دكرا  كالتجاخل، ىي كضيفة إدارية لا تقلّ أىسية عمى بالتعقضج

حضػيا كاستخاتيجيا في مياـ ككضائف السؤسّدة، كسا أنيا تداىع بذكل كبضخ في تػفضخ السعمػمات  

 كالبيانات الزخكرية لرشاعة القخار الخشضج في السؤسّدة. 

لإدارؼ،  كقفدة نػعية في تغضضخ إفّ العلبقات العامّة، في إشارىا السعاصخ، ىي بسثابة ثػرة في الفكخ ا

مدار السؤسّدات كنجاحيا، غضخ أفّ الجّكر الستسضد لػضيفة العلبقات العامّة لع يحع باىتساـ كاؼٍ، كىحا 

عمى الخغع مغ السكانة الكبضخة التي تحطى بيا في أؼ مؤسّدة ميسا كانت، كىي تعبّخ عغ مجػ اىتساـ 

مختبط بسدتػػ رقيّ كتقجّـ السجتسعات.   لآخخ، إنيا نذاط إندانّياحتخاـ االسؤسّدة بالجػانب الإندانية، ك 

مغ السيع مشح نذاط العلبقات العامة الأكلػية ضسغ الخصط الإستخاتيجيّة التي تزعيا السؤسّدات، 

لأفّ الدّبػف يعج السحػر الحؼ تجكر حػلو  كل الستغضّخات، فإذا أردنا تحقضق الشجاح لمسؤسّدة  كتشسضتيا 
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غ إعصاء العلبقات العامّة دكرىا الرحيح لتحقضق ىجفيا الدّامي في خجمة الدبػف كتمبية لا بجّ م

حاجاتو. لحلظ أصبح الإلساـ بأدكات العلبقات العامّة  كإجادتيا ليذ رفاـيّة أك مجخد مدألة ثانػيّة 

ػط بيع، عابخة، بل ىي ميارات يجب إتقانيا كي يتسكّغ العاممػف بيا مغ أداء دكرىع الحؿيقي السش

 كػنيع يسثمػف ىسدة كصل بضغ السؤسدة كزبائشيا. 

لمعلبقات العامة كالاتراؿ يعدز مغ مكانة السؤسدة  راسة، إلى أف انتياج استخاتيجياتكقج خمرت الج

عمى السجػ القخيب، مغ خلبؿ مػائسة  ػؽ، كيزسغ بقائيا في ضل السشافدة التي نخاىافي الد

عمى أساس القجرات كالستغضخات، كإحجاث عسمية مع متغضخات البضئة  الاستخاتيجية التدػيؿية لمسؤسدة

تبادلية بضغ السؤسدة كالدبػف، ككضائف العلبقات العامة مغ خلبؿ الانتقاؿ مغ السدتػػ  التخصيط 

بعاد، ؤسدة بخيج الجدائخ تحقضق ىاتو الأالاستخاتيجي إلى السدتػػ التفاعمي. كعمى الخغع مغ محاكلة م

جػد لقدع مختز في العلبقات العامة، إذ حػلت السيسة  لسرمحة التدػيق كالسشاجسشت. غضخ أنو لا ك 

كبحلظ ندتشتج أف التجاخل بضغ الانذصة الاترالية السسارسة في مؤسدة بخيج الجدائخ متجاخمة كمذػشة 

الفاصمة بضشيسا ليدت  العامة كالتدػيق، حضث أف الخصػط خاصة ؼيسا يتعمق بسفيػمي العلبقات

 حة دائسا، كعمى الطاىخ مشيا أثشاء السسارسة السضجانية. كاض
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 Study summary 

 

Title of the study: Communication Strategies and Public Relations and Their Impact 

on Organizational Sustainability.  

 

Public relations management serves as a bridge between the departments of an 

organization and its public, aiming to achieve the objectives set by the institution. It also 

addresses the common interests and needs between the organization and its various 

publics. Therefore, public relations is considered the art of human communication through 

which institutions and organizations strive to build distinguished and excellent 

relationships with all parties involved.The administrative process in an economic 

institution is a complex and task-saturated set that ultimately seeks to gather, coordinate, 

direct, and monitor the efforts of its members in order to achieve a common goal. The 

achievement of this goal is subject to several recognized and required criteria within 

modern management. Firstly, this outcome is associated with and constrained by various 

factors such as time, degree of utilization, and the utilization of human, material, financial, 

and moral resources. 

All of these elements are controlled to a certain extent in the implementation of the goal. 

The management overseeing the activities of the institution, including the public relations 

management, should work towards achieving an acceptable level of effectiveness and 

efficiency. This means reaching the highest level of the set objective and utilizing its 

resources in the best and most effective way. These two factors, effectiveness and 

efficiency, have become important criteria that determine the trajectory and development 

of a modern institution. Strategic management in an organization is considered one of the 

modern and complex functions that branches out into multiple integrated elements and 

areas. It encompasses various aspects within the managerial process, starting from goal 

setting, strategy formulation, and internal and external analysis. Then, it moves on to the 

planning process itself, followed by implementation and monitoring within the same 

framework. This entire system aims to help the organization achieve its desired objectives 

and improve its performance, thus ensuring its sustainability. kiThe service institution has 

sought to build an ideal image for itself by following scientific and methodical policies and 
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strategies. These strategies are based on providing the best and highest quality services. 

The institution focuses on building clear communication strategies that serve the customers 

and establish strong and long-term relationships with them. Moreover, it has adopted 

multiple communication and public relations strategies that help it to connect more 

effectively with its target audience. The objectives of the institution are achieved by 

activating the role of the customer through establishing a positive interactive relationship 

with them. The result is a transition from the level of strategic planning to the interactive 

level with the public. This is achieved through various communication strategies that 

enable the institution to understand and respond effectively to the circumstances 

surrounding both parties of this relationship (the customer and the institution). 

FIRST : The study revolves around the problem of communication strategies and public 

relations implemented by Algeria Post in the Tipaza province. These strategies aim to 

ensure the institution's continuity as an economic and service-oriented organization 

through the establishment of an interactive communication process. The study originated 

from the following question: 

What are the most important strategies that "Algérie Poste" (Algerian Post) has adopted in 

its public relations and communication programs to contribute to the development, 

stability, and continuity of the institution? 

Secondly: The importance of the study is to enable the institution to identify the needs, 

desires, opinions, and attitudes of the external public in order to establish a kind of 

consensus in reciprocal communication transactions, thus creating a positive interaction 

between the institution and its audience. Research can be helpful in the institution's choice 

of the appropriate communication strategy through which it can differentiate itself and 

maintain its position. 

Thirdly: The objectives of the study are: 

Attempting to understand the communication and public relations strategies and their 

impact on the interaction between the institution and its audience, the lack of attention to 

human issues in Algerian institutions and the neglect of diagnosing the prevailing 

communication situation and understanding its role can lead to worsening conditions and 

strained relationships among members of the organization, including workers, supervisors, 
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and managers. This intensifies conflicts that can disrupt the administration's work and 

ultimately marginalize the institution's future. 

Fourthly: The study adopted a descriptive approach that relies on analysis. 

Fifthly: The study reached the following results: One of the most influential strategies, 

agreed upon by the majority of researchers, is its effective role in encouraging individuals 

to choose the services offered by Algérie Poste, especially regarding savings and opening 

commercial postal accounts for economic operators. The quality factor was particularly 

observed by researchers in information and communication technology. The 

transformations we are experiencing today in our behavior, lifestyles, and restructuring of 

our institutions and various organizations due to information technology are a complete 

social change. Integration into this digital world is imperative for both institutions, whether 

by approaching or fully transitioning to digital activities, and for individuals who are part 

of the social environment of these institutions. Therefore, the hypothesis that information 

and communication technology ensures service quality for the institution has been fulfilled. 

In addition to controlling information and communication technology, the importance of 

focusing on human resources as a crucial factor in any organization is emphasized. 

Training is considered an essential element in preparing and equipping the organization to 

adapt to various technological changes and developments. Therefore, it was necessary for 

Algerian Post to build an appropriate and effective strategy for human resource training, as 

the performance of human resources has an impact on the effectiveness of the service. 

Thus, the hypothesis that the efficiency and effectiveness of human resources affect service 

quality has been confirmed. 

All of the above, including information and communication technology and the 

effectiveness of human resources as determinants of the competitive framework in the 

institution, directly contribute to creating a competitive advantage for the institution 

through the establishment of reciprocal communication processes. This is achieved through 

the hypothesis of the competitive advantage of Algerian Post, which contributes to 

increasing the number of customers for Algeian post 
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