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 الشكر والتقدير

ف كثر، وال لاة وال لاـ عم   يدنا محمد كمما ذكر، وعم  آلػو  الحمد   حمد القؿّ وا 

 الطاىريف و حابتو الطيبيف وب ػػػػد:

 بحانو وت ال ، الذي أن ـ عميّ، وفتح لي أبواب إفّ أوؿ مف ي كر ويثن  عميو ىو ا  

ال مـ الذي أ ألو أف ين  ني بو في الدنيا والآخرة، ووفقني لإتماـ ىذا ال مؿ الذي أ ألو أف يكوف 

 ناف ا وخال ا لوجيو الكريـ.

ثـ إف كػػػؿ ف ؿ بحث ليس إلا تج يػػدا فػػػرديا ل مؿ جماعي، لػػذلؾ؛ ي رني أف أ ػدّـ حػروؼ 

 .في إتماـ ىذا الجيد المتوا ع -مف  ريب أو ب يد  -ر وآيػات ال رفاف لكؿ مف  اعدني ال ك

ال ريقة والقا ميف عمييا، وكما أثني عم   02ثـ أتقدـ بال كر الجزيؿ إل  جام ة البميدة 

المقترف بيامش م تبر  ،دعمو لمو وع البحث' عم   الأستاذ الدكتور براح أحمدالأ تاذ ال ا ؿ ' 

 جميع اع اء فر ة التكويف.ل، و حريةمف ال

ولا أن   فػي الختاـ أف أعبّر عف امتناني لكؿ مف عممني حػػرفا مخم ا في ذلؾ ومف لػػو 

 ف ؿ عميّ ل ت أح يو.

 

 

  

 



 غة العربيةمبال الممخص

 تقدمو مف خدمات، والتي ت كس مكانتياالمؤ  ات الخدماتية مف خلاؿ ما ترتبط مكانة  

لدى زبا نيا في ظؿ ا تداد ال راع التناف ي بيف المؤ  ات، حيث ت    كؿ و ورتيا الذىنية 

مؤ  ة إل  زيادة أرباحيا ورفع ح تيا ال و ية مف خلاؿ ك ب اكبر عدد مف الزبا ف بيدؼ 

الح اظ عم  الزبا ف الم تركيف وتح يز الزبا ف المحتمميف، وىذا انطلا ا مف التح يف الم تمر 

تبر عامؿ جذب أو ن ور الزبا ف، ويرجع ذلؾ إل  ت اظـ أىمية جودة لجودة الخدمة، والتي ت 

الخدمة في المؤ  ات الم ا رة، ونظرا إل  ذلؾ ينبغي النظر في إ تراتيجيتيا مف خلاؿ إعادة 

 ياغة إ تراتيجية الات اؿ وال لا ات ال امة، بيدؼ زيادة إ باؿ الزبا ف وتطوير ال ورة الذىنية 

ر اء الزبا ف.  وا 

ىذا المنطمؽ جاءت ىذه الدرا ة لتبحث في ال لا ة التأثيرية بيف إ تراتيجية الات اؿ مف  

وال لا ات ال امة وبيف جودة الخدمة باعتبارىا فم  ة إدارية ارتبط وجودىا بالقياس، فيي تركز عم  

الابتكار الدا ـ والتح يف الم تمر لمخدمة والتميز عف المناف يف، وذلؾ بيدؼ تحقيؽ رغبات 

 متطمبات الزبا ف باعتبار الزبوف محور ال ممية الت ويقية.و 

وعميو فإف م كمة الدرا ة تتمحور حوؿ ت اؤؿ م اده : كيؼ تؤثر إ تراتيجية الات اؿ  

 وال لا ات ال امة عم  جودة الخدمة ؟
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 مقدمة

 أنظمتياالجغرافية، و يا جم اتوتالثقافية  ىوياتيات دد  الأمـ عم عم  ىذه الأرض تحيا 

 متخذا لن  و – مف دا رتو  - ما ىو منق ـمنيا و الاجتماعية. بؿ و  الا ت ادية،و ال يا ية، 

فالتنوع و الت دد ىو حقيقة أزلية وجدت مذ خمؽ ا  الكوف وما فيو مف  عددا،و را ع   دداطرا ؽ 

المخمو ات، و تمتد إل  أف يرث ا  الأرض ومف عمييا. ولا ريب أف الأجناس الب رية تتوال  

، اجتماعية، ثقافية، فكريةوت اعلات روابط  افيما بيني لتن أ تتوالدجنبا إل  جنب، و  وت يروتت ا ب، 

ت مف ا تمرارىا في حمقة الت ايش التي ت بط نظاميا المن  ة المتبادلة التي  إن انية وا ت ادية

 .ي ر يا  انوف الجماعات

فلا جرـ أف وجود الم الح المتباينة والمت ار ة والم تركة ىو أ اس التوازف 

 عميويم ب دورا محوريا في تحقيؽ الأفراد لأىدافيـ عم  اختلاؼ م اربيـ. و الحياتي/الم ي ي، فيو 

فلا م ر مف احتكاؾ أ حاب ىذه الم الح والتوا ؿ فيما بينيـ؛ فلا يمكف م رفة الآخر و ك ب 

متبادؿ مف كلا الطرفيف  أنيا في وت اعؿ  مبا ر إلا إذا حدث توا ؿو خا ة ثقتو  ور اهوده و 

ذي يحكـ ت اعؿ الأخلاط الكيميا ية، فإما أف ت طينا فر ة لاكت اؼ ظاىرة ذلؾ  أف النظاـ ال

 .فريدة مف نوعيا، أو يتـ الحكـ عمييا بال  ؿ الذريع

حيث ومع ت امميـ تحت راية ' الا ت اد '  فيما بينيـتوا ؿ وت امؿ الناس  أ كاؿومف 

ة د ة المادية ( لا تغرد من ر ال ا د، و ارت الب اعة ) ال م النمط الا ت اديمرور الزمف تطور 

)الخدمة(  بم ظ في ف اء الا ت اد بؿ أ اؼ أ حاب ىذا المجاؿ إل   امو يـ ما ا طمح عميو

تمارس ن اطيا في  مؤ  ة خدماتيةعم  طاولة كؿ مييمنا الخدمة الاىتماـ بجودة   ار منذ ذلؾو 
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 ب عم  المنافس إدراؾ وتطمح لمبقاء والا تمرار والمناف ة لت نع لذاتيا مكانة ي  ال وؽ

 .فم  تيا

عنيا تحولات ا ت ادية عميقة، حيث أدت ىذه  ترتبتو د  يد ال الـ عولمة ا ت ادية 

  خدماتيا تناف يا، طاب ا تممؾ التي تحمؿ التحولات إل  زيادة المناف ة بيف المؤ  ات خا ة

رغبات  وا  باع جؿ تحقيؽأمبتكرة مف جديدة جيات ي تراتإعم  المؤ  ات البحث عف  توفر 

الا ت ادية،  لممؤ  ة أ ا ي ان غاؿ ىي مف خلاؿ جودة الخدمة، فالجودةثقتيـ  وك بالزبا ف 

يميز بيف الجودة المو وعية وتقاس مف  حيثارتبط م يوميا بالقياس،  إداريةفيي ت تبر فم  ة 

ج إل  ف اء عف طريؽ م ايير تجتيد في و  يا لتكوف  مميا لم رو  خلاؿ تقييـ المؤ  ة لذاتيا

فجودة الخدمة تتأثر  ؛وبيف الجودة الذاتية )المدركة( والتي ت بر عف مو ؼ الزبا ف التميز والان راد،

حيث تقاس جودة مف جية أخرى،  الم ت يد )الزبوف(و بال امؿ الب ري )مقدـ الخدمة( مف جية 

 .ات الزبا فدراكا  ال رؽ بيف تو  ات و ب ما ت مؽ أىميا ، جواتالالخدمة عف طريؽ نموذج 

ومنيا  ،جديدةا تراتيجيات  اتباعمف خلاؿ  خدماتيا لتح يف جودة مؤ  ة  ت كؿ كما 

ا تمرارية ن اط  ي ني بذلؾمع الزبوف الذي ي تبر مدللا باعتبار وجوده  الات اؿ ا تراتيجية

المخت وف عم   ما ات ؽكما أف  و د  يؿ في ىذا ال دد ' الزبوف دا ما عم  حؽ'. المؤ  ة

تطوير ال ورة مف خلاؿ  الزبا ففي ت زيز التوا ؿ مع  ف الادورا يم ب  ميتو بال لا ات ال امةت 

الذىنية، وىذا لا يتأت  إلا بدرا ة الحالات ال موكية للأفراد والجماعات لتحديد ما ي م  بالانطباع  

ي ي    الجميع وىو أىـ  يء تجب مراعاتو إذا ت مؽ الأمر بالزبوف الذي ينزّؿ منزلة الّ يد الذ

 .لأجؿ إر ا و
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 ' استراتيجيات الاتصال والعلاقات العامة وأثرىا عمى جودة الخدمةمو وع ' لليذا فإف 

 در كبير مف الأىمية، وىو جدير بالدرا ة والبحث، خا ة وأنو يت دى الجانب الا ت ادي عم  

مو وع  يمة وؿ بأف ليذا اليمكننا القمف ىنا و  .وعمـ الن س إل  حقوؿ م رفية أخرى ك مـ الاجتماع

ت اعد  اتدرا ال مثؿ ىذهىذا ال  ر. ف تما يا مع مف ىذا التخ ص و  اعممي م افة وثقلا

مف أجؿ ا تحداث جياز/  ـ/م محة  لر ـ  ةعم  تقديـ ا تراحات لأ حاب القرار في المؤ  

ميما كاف  – ة لممؤ  لأي  لا ات ال امة تكوف بمثابة خارطة طريؽلمات اؿ ودا رة  إ تراتيجية

، وكذا تخطي الذىنية ال ورة تطوير مف اجؿلمواجية التغيرات والمناف ة ال ديدة  –مجاؿ ن اطيا 

 كؿ غاية ىو بالزبوف الاىتماـ باعتبار أف ال قبات وتجاوز ال ثرات ومواجية الظروؼ الطار ة.

 محورال ىو زبوفال : كوفىو  الات اؿ خدمات في الأ ا ية الخا يات بيف مف فلأ وذلؾ مؤ  ة

، فجودة التحوؿ والتلا ي أو والتطور البقاء مؤ ر وىو تناف ية ميزة كؿ وىدؼ الت ويقية  مميةمل

الخدمة ترتكز عم  الإبداع والابتكار الدا ـ في ظؿ بي ة تتميز بال راع التناف ي، فم رفة حاجات 

تن كس مف خلاؿ التغذية  ورغبات الزبا ف ت اىـ في بناء علا ات طويمة ودا مة، وجودة الخدمة

ال ك ية فيناؾ مؤ رات ت اعد المؤ  ة لم رفة نجاح  يا تيا، فالمؤ  ة ت    دا ما إل  زيادة 

 إ باؿ الزبا ف عم  الخدمات وتطوير ال ورة الذىنية وك ب ثقة زبا نيا.

ال وء مف خلاؿ البحث الميداني والتحميؿ  يطملت  محاولة ىي بمثابة إف ىذه الدرا ة

 يولوجي لت اعؿ الزبا ف والمؤ  ة مف خلاؿ الخدمة المقدمة، و  د الت مؽ والإلماـ  ال و 

 بالمو وع    منا بتق يـ الدرا ة إل    ميف: نظري وتطبيقي ج مناه في  تة ف وؿ.

اختيار المو وع، أىمية  أ بابلمدرا ة وتندرج تحتو  النظري بالاطاريت مؽ  ال صل الأول

لية والأ  مة المنبثقة عنيا، وال ر يات المراد التأكد منيا، كما اخترنا مقاربة وأىداؼ الدرا ة، الإ كا
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ل يـ المو وع، وتطر نا لأىـ م اىيـ الدرا ة، لنحدد في الأخير ب ض الدرا ات ال ابقة التي تدور 

 في فمؾ درا تنا وتؤكد  يمتيا ونجاعة البحث فييا.

و منا بتق يمو الخدماتية  بالإت اؿ في المؤ  ةإ تراتيجية القا ـ والم نوف بػ  ال صل الثاني

وتطر نا فييا إل : ن أة وتطور الإ تراتيجية،  تأ يؿ نظري إل  ثلاث عنا ر: الإ تراتيجية

إب ادىا، مباد يا، خ ا  يا وأىميتيا، أما ال ن ر الثاني فيمثؿ الات اؿ في المؤ  ة وتطر نا 

ية الات الية ومراحؿ الات اؿ في المؤ  ة، أما فيو إل : أىمية وأىداؼ الات اؿ، عنا ر ال مم

ال ن ر  الثالث فتمثؿ في إ تراتيجية الات اؿ مف خلاؿ أىمية وأىداؼ إ تراتيجية الات اؿ، 

 دورىا، أنواعيا، مباد يا، مراحؿ تطبيقيا وأخيرا القا ـ بالات اؿ.

 ال لا ات ال امة والم نوف بال لا ات ال امة وال ورة الذىنية وت مف عن ر ال صل الثالث

مف خلاؿ الن أة والتطور، أ  يا ومباد يا، أ باب الاىتماـ، وظا  يا، أىدافيا،  تأ يؿ نظري

أىميتيا وخ ا  يا، جميورىا، أما ال ن ر الثاني فتمثؿ في ال ورة الذىنية مف  خلاؿ الت ريؼ، 

 ، تح ينيا ونظريتيا.الأىمية والأىداؼ، الخ ا ص والأنواع، عوامؿ ت كيميا، أب ادىا، تكوينيا

جودة الخدمة ور ا الزبوف، وت مف ال ن ر الأوؿ الجودة مف والم نوف بػ:  ال صل الرابع

خلاؿ التطور التاريخي، أىميتيا وأىدافيا، أ اليب تح ينيا، وال ن ر الثاني الخدمة وتطر نا فيو 

ر جودة الخدمة إل : خ ا  يا، دورة حياتيا، المزيج الت ويقي، عنا ر إنتاجيا، أما عن 

فتطر نا فيو إل : أىميتيا، المحددات، خطوات تحقيؽ الجودة،  يا يا أما ال ن ر الرابع فتطر نا فيو 

إل  ر ا الزبوف مف خلاؿ: ت ريؼ الزبوف وأىميتو، ت ريؼ الر ا، أىمية تحقيؽ الر ا، 

 خ ا  و، ت ني اتو، ال لا ة الت اعمية بيف الر ا والجودة.   
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، وتطر نا فيو إل  منيج الدرا ة الأ س المنيجية لمدرا ة والم نوف سال صل الخام

التقنيات والأدوات المنيجية الم تخدمة والمتمثمة في المقابمة والملاحظة والا تمارة، الم تخدـ، 

 والمتمثمة في المجاؿ الزمني والمكاني والب ري. الدرا ة ومجالات

الميدانية  م طيات نتا ج الدرا ة وتحميؿ ضعر والأخير والم نوف:  ال صل السادسأما في 

 ،عرض وتحميؿ بيانات ال ر ية الأول  ،عرض البيانات ال خ ية لم ردات ال ينةوتطر نا فيو إل  

ال ر ية نتا ج  الثالثة،عرض وتحميؿ بيانات ال ر ية  الثانية،عرض وتحميؿ بيانات ال ر ية 

  ممت فقد الخاتمة أما، الا تنتاج ال اـالثالثة، نتا ج ال ر ية الثانية، نتا ج ال ر ية  ،الأول 

 والتطبيقي. يالنظر  بجانبيا الدرا ة  عف م موف عاما خ امم
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 الإطار النظري لمدراسة

 تمييد

لخطوات المنيجية خا ة في ال موـ لمدرا ة مف أىـ ا النظريي تبر  بط الإطار  

بالجانب الاجتماعية، فمف خلالو يمكف تحديد الإطار ال اـ لمدرا ة مف خلاؿ ربط الجانب النظري 

بناء مو وع الدرا ة مف خلاؿ تحديد مبررات اختيار المو وع،  أ سالتطبيقي، حيث نبيف 

ات الدرا ة وا  قاط مقاربة نظرية بالإ افة إل  أىميتو وأىدافو مع  ياغة الإ كالية وتحديد فر ي

 بالإ افة لتوظيؼ ب ض الدرا ات ال ابقة التي تناولت مو وعمع تحديد الم اىيـ الأ ا ية، 

 .       الدرا ة
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 اختيار الموضوع أسباب -1-1

ذاتية كانت أو مو وعية،  مبرراتإف كؿ درا ة عممية لا تبن  ع ويا، بؿ تخ ع ل دة 

ت ال امة مف الموا يع التي تطرح عم  موا د الم كريف والإدارييف ونقطة اىتماـ فالات اؿ وال لا ا

الباحثيف، باعتبارىا حمقة الو ؿ بيف المؤ  ة وجماىيرىا، ونظرا لأىمية مو وع إ تراتيجية 

 الات اؿ وال لا ات ال امة وأثرىا عم  جودة الخدمة فإف اختياره تـ عم  أ اس المبررات التالية :

و ؽ في درا ة إ تراتيجية الات اؿ وال لا ات ال امة وجودة الخدمة مف الناحية التاريخية الت م -

 .ال و يولوجية

ح لا لاطلاع أكثر والتو ع في م اىيـ الات اؿ وال لا ات ال امة وجودة الخدمة التي أ بلالميؿ  -

 . ةغن  عنيا في نجاح  ير المؤ 

خا ة  ت تبر جديدة نوعا ما في المؤ  ة الجزا رية اعتبار جودة الخدمة فم  ة إدارية والتي -

 مؤ  ة موبيميس.

 إمكانية درا ة ىذا المو وع عم  أرض الوا ع.  -

 ارتباط مو وع الدرا ة بالاخت اص الدرا ي عمـ الاجتماع الات اؿ. -

  مة الدرا ات حوؿ ىذا المو وع في تخ ص ال موـ الاجتماعية في حدود اطلاعنا. -

 طاع الخدمات في الجزا ر لأنو يحظ  باىتماـ كبير في  يا ات المؤ  ات ومنيا  م رفة وا ع -

  طاع الات الات وبالتحديد جودة الخدمة في مت امؿ موبيميس.
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 أىمية الدراسة -1-2

ي تبر الات اؿ وال لا ات ال امة مف الظواىر الاجتماعية الميمة لممؤ  ات التي تت امؿ 

ة تمؾ المؤ  ات التي تمارس ن اطا أو خدمة ليا ارتباط مبا ر مع الأفراد والجماعات، وخا 

بالجميور الخارجي )الزبا ف(، وتكت ي ىذه الدرا ة  أىميتيا مف أىمية الات اؿ وال لا ات ال امة 

خا ة وأنيما ي تبراف ال رياف الذي يربط المؤ  ة بجميورىا ب ورة مبا رة، حيث لـ ي د دور 

نما أ بح مف الأدوار الإ تراتيجية الات اؿ وال لا ات ال امة  التوا ؿ بم ناه التقميدي وا 

متأثير في  موؾ الجميور الخارجي وا  ناعو بكؿ  دؽ ومو وعية مف للممؤ  ات التي تيدؼ 

أجؿ بناء علا ات طويمة الأمد، وكذلؾ تطوير  ورة ذىنية عف المؤ  ة والت ريؼ بيويتيا مف 

 أجؿ ك ب ثقة جماىيرىا.

مبنية عم  ال حص في المؤ  ة و ع إ تراتيجية للات اؿ وال لا ات ال امة أىمية  تبياف 

ت خير كؿ الإمكانات المتاحة والو وؼ عم  جوانب مف خلاؿ الد يؽ وتحديد أىداؼ  ابمة لمتحقيؽ 

 النقص في الإ تراتيجية المطبقة.

مف خلاؿ تحديد الزبا ف و  الخدمات بيفتحميؿ ال لا ة الت اعمية بيف المؤ  ة وبيف الم ت يد 

 ر ا الزبا ف.في تأثير مقدمي الخدمة ونوعية الخدمات 

في الجانب الا ت ادي لمدولة وما يقدمو مف منافع تن كس ب ورة  أىمية  طاع الخدمات   

 مبا رة عم  حياة الزبا ف. 

إ تراتيجية الات اؿ وال لا ات ال امة تدعيـ المكتبة الجام ية الجزا رية حوؿ مو وع '

 .عم  جودة الخدمة' وأثرىا
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 أىداف الدراسة -3 -1

إف أي درا ة عممية في أي مجاؿ كاف تقوـ عم  أىداؼ م ينة ت    إل  تحقيقيا ومنو 

ي  يا ن ب عينو رغبة في تحقيقيا و وجب عم  كؿ باحث أف ي طر الخطوط ال ري ة لبحثو 

 مف ىذا منطمؽ ح رت أىداؼ الدرا ة في النقاط التالية:

وعلا ة إ تراتيجية ات اؿ ف الة مف أجؿ تحقيؽ جودة الخدمة  المؤ  ة و ع تبني تأثير م رفة -

 .الوكالة الجيوية بالمديرية ال امة

تو يح الزوايا الم تمة حوؿ ' جودة الخدمة ' مف خلاؿ إزالة المبس و دحض ال طط الرامي إل   -

 تغلالو دوف الالت ات إل  أف الغاية تبرر الو يمة مف خلاؿ اعتبار الزبوف مجرد م تيمؾ يجب ا

 رغباتو ومتطمباتو. 

زيادة إ باؿ الجميور الخارجي )الزبا ف(  في المؤ  ة مف خلاؿ الخدمة مقدـم رفة تأثير أداء  -

 عم  الخدمة المقدمة. 

والو ا ؿ  تطوير  ورة المؤ  ة كي ية  في في المؤ  ة  ال لا ات ال امة تأثير ن اطإظيار  -

 الم تخدمة.

 تأثير نوعية الخدمات وال روض المقدمة  في تحقيؽ ر ا الجميور الخارجي )الزبا ف(. م رفة -
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 ةالإشكالي -1-4

 أجؿ مف عديدة ومراحؿ مرت بمحطات أنيا وتطور المؤ  ات لم ار المتتبع يلاحظ

الب يد، حيث أذى ظيور و  القريب والمتو ط أىدافيا عم  المدى وتحقيؽ بقا يا  مافا تمرارىا و 

عم  كافة المجالات  تغيرات مت ارعةمف  احبيا  ماي القرف الثامف ع ر و فرة ال ناعية الثو 

مف خلاؿ في تطوير طرؽ وو ا ؿ الإنتاج  والتي  اىمت كذلؾ، والاجتماعية ، ال يا يةالا ت ادية

أ اليب عمؿ جديدة. فكانت عامؿ ر ي ي لظيور المؤ  ات الا ت ادية التي وجدت مف ا تحداث 

ح فقط وليس مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ اجتماعية، حيث انتيجت النظاـ المغمؽ كنمط أجؿ الرب

لمت يير، والذي يرى أف المؤ  ة ن ؽ مغمؽ فقط  م زوؿ عف المحيط الخارجي، حيث تميز نظاـ 

بالت قيد وذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ أ اليب إدارية تتميز بال رامة تيتـ فقط بالإنتاج، أنداؾ  رالت يي

عم  فقد تنظر لمجميور الخارجي  ،ء الت امؿ مع الجميور الداخمي باعتباره آلة فقطفبالرغـ مف  و 

م كمة وليس زبوف، وكؿ ما  بؽ عجؿ في ظيور منظريف  اىموا في تح يف الإنتاجية مف انو 

 توىذا عم  ح ب رؤية كؿ منظر. ورغـ ايجابيا والتنظيـ، خلاؿ ابتكار أ اليب جديدة في الت يير

بالمن  ة  المؤ  ةعم  حياة الأفراد، حيث ارتبط ف ؿ  ية إلا أنو كاف ليا  مبياتال ناعالثورة 

واحتجاجات عمالية،  إ راباتالخا ة ولـ تكف ت طي الأىمية لم اعميف وىو ما أذى إل  و وع 

فمـ ت د المؤ  ة نظاـ  ،بالرأي ال اـ  رورة مف  روريات المؤ  ات للاىتماـفأ بحت الحاجة 

نظاـ م توح يتأثر ويؤثر بالبي ة الاجتماعية المحيطة بو، حيث كانت عممية مغمؽ بؿ أ بحت 

فأ بحت الحاجة  المؤ  اتمرتبطة ب ورة مبا رة بنظاـ الت يير المركزي ال ا د في  الات اؿ

بالرأي ال اـ وتح يف ال ورة  رورة حتمية فر ت عم  المؤ  ات. و د زادت  يمة  للاىتماـ
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ا ة ب د التحولات التي  يدىا ال الـ ب د الحرب ال المية الأول  وأىمية جماىير المؤ  ة خ

  والحرب ال المية الثانية. 1929والأزمة الا ت ادية 

 في منيا النا طة خا ة المؤ  ات، بيف  ديدة مناف ة ت يد الأعماؿ بي ة أ حتوعميو 

 والطرؽ و ا ؿال ب ت  ال  ي الخدمية المؤ  ات عم  ال روري مف أ بح لذا . طاع الخدمات

وكؿ  ،و خ يتيا  يميا عم  بالا تناد مناف ييا عم  والت وؽ ت اط و إلييا وك ب الجميور لجذب

 وحتمية أىمية باتت ال ياؽ ىذا فيو  ،احتكاكيا بجماىيرىاو المؤ  ات  عدد زيادةفي ىذا  اعد 

درا ة  إل  دؼيي جديد كأ موب منيا الخدماتية خا ة في المؤ  ات ال امة ال لا اتو   الات اؿ

لممؤ  ة  الأىداؼ المثم  لخدمة تر يتيا عم  وال مؿ وجماىيرىا المؤ  ة بيف الت اعمية ال لا ة

وىذا ما أذى إل  ظيور ن اط ال لا ات ال امة بالموازاة مع تطور الات اؿ مف خلاؿ ا تخداـ 

الجوانب تكنولوجيا الات اؿ الحديثة، حيث ي د ن اط ال لا ات ال امة جوىري في مختمؼ 

ال لا ات ال امة في المؤ  ات ذات  بن اطالات الية، حيث تطور ىذا الم يوـ وتزايد الاىتماـ 

الطابع الرأ مالي خا ة في الولايات المتحدة الأمريكية، وىذا لما تقوـ بو مف أدوار حيوية لممؤ  ة 

القياـ بجيود  مف خلاؿ ، وىذامف جانب أخر )الزبا ف( مجميور الخارجيولوموظ ييا مف جانب 

داخميا   ورتيامتوا مة لإ امة وا تمرار ال يـ المتبادؿ بينيا وبيف جماىيرىا مف خلاؿ ت زيز 

ب أكبر عدد مف الجميور والاحت اظ بو عف طريؽ تح يزه وم رفة ذوخارجيا وىي ت    إل  ج

 ومةالديم أرادت إفمؤ  ة  كؿ ف م  ح ب طبي ة ن اط المؤ  ات. الجميورطموحات ورغبات 

 الظروؼ لمقابمة إ تراتيجيات فتُ د الإ تراتيجية بالممار ات وتيتـ الأماـ إل  تَنظُر أف والنمو

 المؤ  ة و وة حركية أف  ؾ فلا. وتَغَيُراتيا مُتغيراتيا لكثرة بالز بقية تو ؼ التي الجديدة البي ية

 لا الأىداؼ أف حيث ،الأىداؼالو ا ؿ و  تحدد التي عمميا وخُطط إ تراتيجيتيا بإعداد مرتبطة

 واحتراـ ب يـ ليا ي مح الإ تراتيجي الت كير عم  واعتمادىا إ تراتيجية إدارة وجود بدوف تتحقؽ
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 إعداد أ اس كاف لذا ،وف اؿ منا ب ب كؿ بي تيا مع التكيؼ عم   درتيا ت مف حت  إ تراتجيتيا

 أعماليا في ف اليتيا زيادة كي ية وتحديد ال حيح النيج تتبع المؤ  ة كانت إذا ما ىو الإ تراتيجية

 التخطيط ل ممية نِتاج ىي المؤ  ة إ تراتيجية أىدافيا كوف لتحقيؽ تنتيجو الذي مؾالم  باعتبارىا

 التي واختيار الإ تراتيجيات بي تيا تحميؿ بالإ افة إل  والأىداؼ الر الة تحديد ت مؿ حيث الر يد

ال ديدة بيف مؤ  ات  طاع الخدمات التي فر ت ومف خلاؿ المناف ة  .التحميؿ ذلؾ مع تتوافؽ

وىو ما ان كس ايجابيا  ،عمييا إعادة النظر في ما تقدمو مف خدمات لمجميور الخارجي) الزبا ف(

مف خلاؿ تطوير الخدمات كما ونوعا مف اجؿ بناء  ورة ذىنية ايجابية ترتكز عم  إر اء الزبا ف  

ذات الطابع  المؤ  اتوالذي ي تبر أولوية لدى جميع المقدمة  ةوىذا مف خلاؿ تح يف جودة الخدم

يت اعؿ ب ورة مبا رة و  يتوا ؿ لأف الزبوف مقدمي الخدمةمف ما  اعد عم  تح يف أداء  ،الخدمي

 عند طمب أو الا ت  ار عف خدمة ما. م و

 تاريخية لجممة ظروؼ منطقية نتيجة ت د خا ة و  ية الجزا ري المجتمع عاش لقدو 

 الا تقرار ل دـ مرآة و يا ية، كانت وا ت ادية اجتماعية نتا ج مف عنيا تمخض ماو  ا ت مارية،

 الا ت ادي. الجانب وبخا ة مختمؼ جوانبو في الجزا ري المجتمع  يدىما المذيف التوازف وعدـ

 مدار عم  المؤ  اتأف  إلا اليوـ، إل  الا تقلاؿ ب د المجتمع حققيا التي الإيجابيات مف فبالرغـ

 النظر إعادة ال روري مف ج مت ت ر ت لكبوات  د  رف، الن ؼ جاوزت التي التاريخية يام يرت

 أف نجد ولذلؾ توازنيا، إل  الا ت ادية تقود المؤ  ات بدا ؿ إيجاد ومحاولة ال ابقة ال يا ات يف

ولقد مر  ،ال وؽ ا ت اد في لمدخوؿ منيا   يا وا  لاحات ا ت ادية،  يا ات انتيجت الدولة

عادة  المؤ  ات تطور ب دة مراحؿ ابتداء بمرحمة الت يير الذاتي مرورا  بالت يير الا تراكي وا 

دارة  الييكمة ختاما بمرحمة ا ت اد ال وؽ والتي أعطت لب ض المؤ  ات الحرية في الت يير وا 

فرض عمييا أف ت تمد  ما الأعماؿ وخا ة ذات الطابع الا ت ادي التناف ي غير الاحتكاري، وىو
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أ اليب جديدة لمت يير وو ع رؤية ت تمد عم  الجودة مف حيث الخدمة المقدمة لتطوير عم  

 . الزبا ف ورتيا والح اظ عمييا وتحقيؽ ر اء 

 ،المناف ة نظاـ اعتماد يخص فيما الدولة طرؼ مف الم تمدة الإ لاحات لم ار نتيجةكو 

 لزاما فكاف الخا ة، تثماراتالا  عم  الان تاح  يا ة تبني في الجزا ر الات الات  طاع عرؼ

 خ و ا الأعماؿ، بي ة في الحا مة التطورات والتحديات مختمؼ مواكبة "ميسيموب" مؤ  ة عم 

 وف الية بك اءة التناف ي أداءىا يتميز التي الأجنبية، المؤ  ات مع مناف ة في دخوليا مع

 مناف ة لقياـ المنا بة وؼالظر   اىـ في تيي ة ما ىذاو  ،الات اؿ ميداف في الكافية وبتجربتيا

 ،الم تركيف الزبا ف مف ممكف  در أكبر  طاع الياتؼ النقاؿ لإفتكاؾ مت اممي مختمؼ بيف  ديدة

 .الآخريف المت امميف عم  تتغمب لكي ال بؿ مختمؼ تجد أف ةالمؤ   عم  ي رض ما وىذا

 ات الية ةإ تراتيجي لانتياج "ميسيموب" مؤ  ة ت    التناف ية الظروؼ ىذه ظؿ وفي

 ،الات الية تيايجياتإ تر  تطوير عم  وال مؿ ليا، المناف ة المؤ  ات مكانة بيف تحقيؽ مف تمكنيا

 مؤ  ة موبيميسو د أدركت  .الحالييف الم تركيف عم  والمحافظة جدد م تركيف ك ب بيدؼ

ف مف أجؿ التح ي ال لا ات ال امةإ تراتجية للات اؿ و  و ع أىمية المؤ  اتكغيرىا مف 

الم تمر لمخدمات انطلا ا بالاىتماـ بأداء ال ماؿ مف اجؿ تقديـ خدمات ذات جودة، والذي ين كس 

مبا رة في زيادة الإ باؿ عم  الخدمات وال روض المقدمة وتطوير  ورة المؤ  ة، كما ت اىـ 

وفي ظؿ ما  بؽ يمكف طرح نوعية الخدمات في إر اء الزبا ف وىذا الذي نحاوؿ البحث عنو، 

  ؤاؿ الر ي ي التالي:ال
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 كيف تؤثر إستراتيجية الاتصال والعلاقات العامة عمى جودة الخدمة ؟

 :وتندرج تحتو الأ  مة ال رعية التالية

 كيؼ يؤثر أداء مقدـ الخدمة في إ باؿ زبا ف مت امؿ موبيميس عم  الخدمة؟ -

 ؟لمت امؿ موبيميسال ورة الذىنية  فيل لا ات ال امة تؤثر اكيؼ  -

 ؟الزبوف لمت امؿ موبيميس ر ا  فيكيؼ تؤثر نوعية الخدمة المقدمة  -

 فرضيات الدراسة -1-5

  زبا ف مت امؿ موبيميس عم  الخدمة. في زيادة إ باؿ الخدمة مقدـيؤثر أداء  -

 .تؤثر ال لا ات ال امة في تطوير ال ورة الذىنية المرغوبة لمزبا ف لمت امؿ موبيميس  -

ر ا الزبوف لمت امؿ يد مممو ة مف حيث الخدمات المقدمة ت اعد في ج ؿ رغبة الم ت  -

 موبيميس .

 المقاربة السوسيولوجية -1-6

 الت اعمية الرمزية -1-6-1

جارلس كولي" و"ديوي" " إف لمت اعمية الرمزية أ ولا أمريكية تج دت في كتابات

 "جورج زميل" و"ماكس فيبر" كما أف ليا جذورا م تقمة في ألمانيا تمثمت في كتابات و"بالديون"

والتي تخ ع النظرية لم  ؿ الاجتماعي، لقد انطمقت مدر ة الت اعؿ الرمزي مف ال م  ة البراغماتية 
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التي ن أت في أمريكا خلاؿ الثمث الأخير مف القرف التا ع ع ر والتي أكدت أىمية ال  ؿ وال مؿ 

 .1بدلا مف التأكيد عم  أىمية الت كير والمنطؽ وال قؿ

وت د الت اعمية الرمزية واحدة مف المدارس التي تؤكد عم  أىمية ال وامؿ البيولوجية 

و رورة أخذىا في الح باف عند ت  ير ال موؾ الب ري، كما أف الت اعمية الرمزية تركز عم  أىمية 

المغة في الت اعؿ الاجتماعي وفي الت كير وتؤكد عم  فيـ الإن اف لمحالة الاجتماعية التي يجد 

إ افة إل  دور الم اني في ت  ير ال موؾ ف لا عف تج يدىا لكي ية  ياـ  ،ن  و منيا مع ت  يرىا

ال مميات الرمزية الم تندة عم  درا ة الدور وتقويـ الذات بوا طة أفراد يحاولوف التكيؼ مع 

 .2ب  يـ الب ض، عمما بأف النظرية تؤكد عم   درة الإن اف عم  خمؽ وا تخداـ الرموز

رض الت اعمية الرمزية أف الوا ع أو الحقيقة ىو ما ي تقده الأ خاص بال  ؿ، مما ي ني وت ت

أف الت اعؿ الاجتماعي وال لا ات الاجتماعية تتحد عف طريؽ الم اني التي يكونيا الأفراد 

المت اعميف وتؤكد الت اعمية الرمزية عم  أف الأفراد ي تخدموف الرموز مع ب  يـ الب ض، كما تؤكد 

ه النظرية عم  أف و ا ؿ الإعلاـ تقدـ ان كا ا لموا ع ال  مي مف خلاؿ بث ون ر الم مومات عف ىذ

موا ع لطريؽ م ادر م روفة ومحددة  م ا بما يترتب عميو تغيير في مدركات الأفراد ونظرتيـ 

وت    لإجراء المقارنات بيف  روب ال موؾ المختمؼ والموا ؼ الاجتماعية، وي د الات اؿ مف 

كثر الم يومات عمقا ودلالة، حيث ي د جوىر النظرية برمتيا فالأفراد يحققوف توافقيـ مف خلاؿ أ

 .3موا ؼ ي  روف فييا ال موؾ ت  يرا رمزيا

                                                           

. 3النظريات الاجتماعية المتقدمة درا ة تحميمية في النظريات الاجتماعية المتقدمة. طإح اف محمد الح ف:  1
 .80ص  ، 2015 عماف: دار وا ؿ لمن ر.

 .86-85، ص ص المرجع ن  و  2
 ،2014لتوزيع. .ال لا ات ال امة بيف النظرية والتطبيؽ. م ر: دار الم رفة الجام ية لمن ر وا دواف عمي  يبة:  3

 .88ص
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وتركز الت اعمية الرمزية عم  الأفراد كوحدة أ ا ية لمتحميؿ ويرى عمماء الن س الاجتماعي   

الأفراد الذيف ي كموف  أول ؾف خلاؿ النظر إل  أنو مف ال يؿ أف ي يـ  موؾ الجماعات الكبرى م

تمؾ الجماعة والت رؼ عم  الكي ية التي يت اعموف بيا مع ب  يـ الب ض بما يحقؽ في النياية 

 خ ية مميزة في كؿ جماعة مف الجماعات الموجودة داخؿ البناء الاجتماعي لمتنظيـ والأ موب 

وبالن بة لم لا ات ال امة فإف منظور الت اعمية الرمزية الذي ي مؾ بو الأفراد في علا اتيـ بالتنظيـ، 

ي اعد في الت رؼ عم  علا ات الأفراد ب  يـ الب ض وعلا اتيـ بإدارة ال لا ات ال امة وبالتنظيـ 

فالأفراد  الذي ينتموف إليو وتؤكد الت اعمية الرمزية عم  أف التنظيـ ي د نتاجا لمت اعؿ الإن اني،

تنظيـ ما يختاروف مف أنماط ال موؾ التنظيمي والأىداؼ والرموز بما  الذيف ي مموف مف خلاؿ

ي كؿ ويوجو الت اعؿ التنظيمي بيف المؤ  ة والمؤ  ات الأخرى ويتحدد البناء التنظيمي 

الاجتماعي لممؤ  ة بناء عم  الدور الذي تقوـ بو في المجتمع، وىنا يكوف الات اؿ التنظيمي ىو 

رموز كما ت اىـ في ت  ير و رح لكؿ ما يت مؽ بالظاىرة التنظيمية كما عممية منا  ة الم اني وال

ي اعد في اختيار إدارة ال لا ات ال امة وم  ولييا لأف ؿ الا تراتيجيات والقواعد التنظيمية التي 

تنظـ علا ات المؤ  ة عم  الم توى الداخمي أو الخارجي، كما ت اىـ وتحقؽ ال بط داخؿ 

 .1اجتماعي وخارج المؤ  ة كتنظيـ

باعتبار المؤ  ة بناء اجتماعي، فيي تت اعؿ مف خلاؿ  بكة مف ال لا ات الاجتماعية و 

حيث إف درا تنا داخمية وخارجية، وباعتبار التنظيـ ن ؽ فرعي ينتمي ال  ن ؽ كمي اكبر وا مؿ، 

عماؿ خلاؿ تتبن  ب ض م اىيـ الت اعمية الرمزية مف خلاؿ فيـ ال لا ة الت اعمية بيف المؤ  ة مف 

 تأثيرانطلا ا مف البحث عف  ،)الزبا ف( والم ت يد مف الخدمة المكاتب الأمامية )مقدمي الخدمة(

فالمغة والرموز الم تخدمة ت اىـ في  ب ممية الت اعؿ،ت اعؿ المبحوثيف وفيـ أنماط ال موؾ الخا ة 

                                                           

 .90، صالمذكور  ابقاالمرجع  عمي  يبة، 1
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باعتبارىما حمقة  )الزبا ف(بيف المؤ  ة وجميورىا الخارجي  خ ي وت اعؿ م تمر  ماف توا ؿ

التغذية ال ك ية  والذي ين كس مف خلاؿ ،الو ؿ بينيما مف خلاؿ الخدمات التي تقدميا المؤ  ة

عند القياـ ب ممية ال راء، كذلؾ الزبا ف  الموا ؼ والانطباعات التي يحممونياوالتي تت مف 

 لا ات ال امة يت ر وف لإعلانات وا  يارات عبر مختمؼ و ا ؿ الات اؿ، والتي ت تخدميا ال

لمترويج لخدماتيا مف اجؿ تح يز الزبا ف والذي ي اىـ في زيادة الإ باؿ عم  الخدمة وتطوير  ورة 

  .ثنا ية ر ا أو عدـ ر ا عف نوعية الخدمات المقدمة المؤ  ة مف خلاؿ

 المقاربة النسقية -1-6-2

ا تتبادؿ مجموعة الن ؽ في اب ط م انيو ىو تمؾ ال لا ة الارتباطية الت اندية، وعندم

وحدات وظي ية التأثير والتأثر فإنيا ت كؿ في مجمميا ن قا يت ـ بخ و ية م ينة، وي تبر التنظيـ 

، كذلؾ الن ؽ الاجتماعي ىو عبارة عف أجزاء 1ن قا اجتماعيا موجيا نحو تحقيؽ أىداؼ محددة

في ت اوف أفراد ىذه مرتبطة لا يمكف عمؿ جزء منيا في غياب الجزء الأخر، ويظير ىذا الترابط 

حيث تيتـ ىذه النظرية ب دة أوجو لمتنظيـ مثؿ الوجو الم توح ، 2الجماعة مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ

ووجو المكت بات والمبتكرات ووجو التغذية الم ترج ة والمرتقبة، بالإ افة إل  وجو النظاـ الداخمي 

 :مثؿ التنظيـ اييحتاج التي يةو الحي الطا ة بمجاؿ لمتنظيـ والتحكمات الوظي ية. وتيتـ كذلؾ

مدى نجاح أو ف ؿ المبتكرات والتنبؤ  لم رفة ناسالف ؿ ود رد كم رفة الك اءة ذات ال ابة ال نا ر

بالإ افة إل  انتقاء ما يأخذه مف ىذه الطا ة  ،ت ورات لما ىو آت بالم تقبؿ القريب لو ع

التغذية ال ك ية وما يمر مف الحيوية مف محيطو مف أفراد وم مومات وير د ويرا ب  نوات 

م مومات وو ا ؿ ات الات وما ي ترجع مف اجؿ الاطلاع عم  مجريات الات اؿ وكي ية 

                                                           

 .101ص  ،المذكور  ابقاعمي  يبة، المرجع  1
 .87-86ص،  1997والتوزيع. ن رمل وؽال ر  دار ف:عما .الاجتماع ـمع في م ا رة نظريات :عمر خميؿ فم  2
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 إطار في بوظي تو يقوـ أف فرعي ن ؽ كؿ عم  يجب عميو وبناءالا تمرار في التخاطب والت اعؿ. 

 فمكؿ بار ونز وح ب ،جتمعلمم المكونة ال رعية الأن اؽ با ي مع الوظي ي والت اند البنا ي التكامؿ

 :"1وىي أ ا ية وظا ؼ أربع فرعي ن ؽ

 الأخرى، ال رعية الأن اؽ مف يحتاجو ما عم  ال رعي الن ؽ ح وؿ بو ويق د التكيف -

 إ باع عم  لت اعد الم ادر ىذه يزيوتج تحويؿ أو ترتيب ثـ ذاتو، الن ؽ داخؿ بإنتاج ايومبادلت

 .الن ؽ حاجات

 وت ب ة دؼيال بتحقيؽ المت مؽ الوظي ي الأداء عبء الن ؽ عاتؽ م ع يقع :دفيال تحقيق -

 .المرغوبة الأىداؼ لتحقيؽ والم ادر الطا ات

 ال رعية الأن اؽ بيف والتما ؾ الت امف مف م توى أعم  تحقيؽ بو ويق د :التكامل تحقيق -

 .ال اـ الن ؽ في دةال ا  الظروؼ مع ال رعية الأن اؽ في ال ا دة الظروؼ ملا مة وكذا .لمتنظيـ

 حؿ خلاؿ ومف النمط، تدعيـ خلاؿ مف بار ونز ح ب ىذا ويتحقؽ :النمط عمى الح اظ وظي ة -

 يقوـ التي والوظا ؼ الأدوار بيف الان جاـ عم  ال مؿ  رورة بار ونز يرى ولذلؾ .التوتر م كلات

 .ال اـ الن ؽ مع ن ؽ كؿ بيا

 وا تمرارىا ت تبر ن ؽ م توح وجودىا وبقا يا فيي لمزبا ف، باعتبار المؤ  ة تقدـ خدمةو 

المؤ  ة  المقدمة، وباعتبار ةمرتبط بالبي ة الخارجية التي تتقاطع وتت اعؿ م يا مف خلاؿ الخدم

، فالن ؽ الاجتماعي يجب (البي ة الخارجية) بالن ؽ الكمي فيو يؤثر ويتأثر جز ي تماعياجن ؽ 

ذات أىمية بالن بة  ال ك يةالتغذية كما أف  جياتو،يتراتعند إعداد ا  أف يتكيؼ مع محيطو الخارجي

لدى زبا نيا،  ورة المؤ  ة  نجاح أو ف ؿ أىدافيا والذي يؤثر عم  تحدديلممؤ  ة فبوا طتيا 

                                                           

 ، 1981. الم ارؼ دار :القاىرة .2ط .المجتمعب الإن اف  لا ةل درا ة الم ا رة الاجتماعية النظرية: ليمة عمي 1
 .607ص
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 ةبوا طتيا يمكف لممؤ  ة تح يف نوعية الخدمو المقدمة  ةر ا الزبا ف عف الخدموالتي تبيف 

 وم رفة نقاط القوة وال  ؼ.

 د الم اىيمتحدي -1-7

تتطمب كؿ درا ة أو بحث ح ر وتحديد الم اىيـ والم طمحات   د تكويف رؤية   

عطا و إطار  وا حة عف مو وع الدرا ة فيي ت د م تاح الباحث في فيـ المو وع ب مؽ وا 

ت وري لتحميؿ الظاىرة المدرو ة والو وؼ عم  أب ادىا المختم ة مف خلاؿ تقديـ ت اريؼ نظرية 

جرا ية، الإ تراتيجية،  ث  منا بتحديد أىـ الم اىيـ والم طمحات الأ ا ية والمتمثمة في:حي وا 

  .جودة الخدمةو  الات اؿ، ال لا ات ال امة، إ تراتيجية الات اؿ، ال لا ات ال امة، الجودة ، الخدمة

 تعريف الإستراتيجية -1-7-1

 . 1يا في  يادة الجيوشىي فف مف ال نوف ال  كرية يتناوؿ الو ا ؿ التي يجب الأخذ بلغة: 

ىي و ع المؤ  ة وتحديدىا لأىداؼ ب يدة المدى ت    لتحقيقيا باعتماد  اصطلاحا:

طرؽ وو ا ؿ محددة تتلاءـ وما ىو متاح لممؤ  ة مف موارد تتوافؽ مف ناحية الأىداؼ المرجو 

 . 2تحقيقيا

 

 

                                                           

، 2013 .دار ىومة  لمطباعة والن ر والتوزيع :الجزا ر. المؤ  ات إدارةفي  أ ا يات :يو ؼ   داوي 1
 .391ص

 .2ص ،1999 .مركز ر ا لمكمبيوتر :دم ؽ .لممؤ  ات وال ركات الإ تراتيجية الإدارة :جيدر إبراىيـيونس  2
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أي الجيش،  Army والتي ت ني   Stratos الإغريقيةمف الكممة  تيجيةاإ تر أ ؿ كممة 

 .1في أثينا القديمة والتي ت ني القا د  strategosأي القيادة،   to leadوم ناىا   Ageinوالجزء 

كما ت رؼ الإ تراتيجية بأنيا '' توجو المنظمة ونطا يا الكمي ب يد الأمد، بما ي مف توافؽ 

ة إل  مقابمة تو  ات مواردىا مع تغيرات البي ة وبخا ة في أ وا يا وزبا نيا أو عملا يا إ اف

 الم اىميف

فيي خطة    5Psمف منظور  مولي متكامؿ بأنيا م يوـ يت مف  Minitzbergوعرفيا  

Plan   مو وعة تحدد  يا ات و بؿ الت رؼ، ومناورةPloy   يق د منيا الت امؿ وخداع

 تقر م Positionمتناغـ الأجزاء لمو وؿ إل  مركز أو و ع    Patternالمناف يف، وأنموذج 

دراكيا وفقا ل لا تو ال حيحة Perspectiveبالبي ة، ومنظور   .2ي طي القدرة عم  رؤية الأ ياء وا 

وعرؼ ال ممي الإ تراتيجية بأنيا '' الخطة الر ي ية ال اممة التي تحدد كيؼ تحقؽ المنظمة 

 .3مف عيوب أ ؿ درجة ممكنةو غر يا وأىدافيا مف خلاؿ ت ظيـ ما تتمتع بو مف مزايا 

 الأىداؼبأنيا '' نمط القرارات والإمكانات ال اممة في المنظمة لتحقيؽ  Andrewsرفيا وع

مف  الأىداؼوالأغراض والغايات، بحيث يكوف   ييا باتجاه و ع الخطط والبرامج لتحقيؽ تمؾ 

                                                           

دار وا ؿ  :الأردف .1الإدارة الإ تراتيجية ) الم اىيـ، ال مميات(. ط :دريس، طاىر مح ف الغالبيوا ؿ محمد إ 1
 . 16ص ،2011لمن ر والتوزيع. 

 .16ص ،المرجع المذكور  ابقا ،وا ؿ، الغالبي 2
لتوزيع دار الم يرة لمن ر وا :. الأردف1الإدارة الإ تراتيجية وتنمية الموارد الب رية. ط :محمد  مير ح ف 3

 .  22ص ،2009والطباعة. 
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خلاؿ تحديد وم رفة م توى ال م ة أو الخدمة التي ت    المنظمة لتقديميا، وكذلؾ تثبيت 

 .   1وى الذي تطمح المنظمة لبموغووتو يح الم ت

ىي الم رفة بالطريقة أو ال ف في تطبيؽ ال مؿ الإن اني اليادؼ وىي وت رؼ بأنيا: 

 .2إعطاء  مة واعية ومح وبة لمقرارات التي بوا طتيا يريد بيا تغميب  يا ة ما

 التعريف الإجرائي

لتحقيؽ   امة( لو ع الخططموبيميس )المديرية ال لمؤ  ةالإ تراتيجية ىي التوجو ال امؿ 

  المن ذة )الوكالة الجيوية جيجؿ(.مف طرؼ الجيات  يامف خلاؿ تطبيقالمر ومة اؼ دالأى

 تعريف الاتصال -1-7-2

( بم ن  عاـ أو  ا ع أو يذيع communisإف كممة ات اؿ م تقة مف الأ ؿ اللاتيني ) 

مع طرؼ أخر في الم مومات  عف طريؽ الم اركة، فنحف عندما نت ؿ ن مؿ عم  إ امة م اركة

والأفكار والاتجاىات، وتحمؿ بالمغة الم ن  ن  و حيث ي ير إل  إ امة ال مة بيف أطراؼ عممية 

 .   3الات اؿ

عرؼ الات اؿ ح ب  اموس عمـ الاجتماع بأنو " انتقاؿ الم مومات، أو الأفكار، أو  

لاؿ الرموز. ويو ؼ الاتجاىات، أو ال واطؼ مف  خص إل   خص أو جماعة أخرى مف خ

                                                           

 .  76ص ،2009 .دار حامد لمن ر :. الأردف1المرجع المتكامؿ في إدارة الإ تراتيجية. ط : و ي ناجي جواد 1
 .2009. المؤ  ة الجام ية لمدرا ات لمن ر والتوزيع :بيروت .1ط .مو وعة الا تراتيجيا :عمي محمد مقمد 2

 .106ص
. الأردف: دار الإع ار لمن ر 1وف: نظريات الات اؿ والإعلاـ الجماىيري. طن اؿ فلاح ال لاعيف وآخر  3

 .9، ص2016والتوزيع. 
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الات اؿ بأنو ف اؿ عندما يكوف الم ن  الذي يق ده المر ؿ ىو الذي ي ؿ بال  ؿ إل  الم تقبؿ. 

 .1والات اؿ ىو أ اس كؿ ت اعؿ اجتماعي، فيو يمكننا مف نقؿ م ارفنا، ويي ر الت اىـ بيف الأفراد

  أف ي ير ميارة وعرؼ الات اؿ في عمـ الاجتماع بأنو " عممية ت اعؿ بيف طرفيف إل 

". بم ن  أف عمـ الاجتماع يتناوؿ  2م ينة ) فكرة أو ميارة أو اتجاه ( مجالا م تركا بينيما

 الات اؿ بو  و عممية اجتماعية.

بأنو " ذلؾ ) المكانيزـ ( مف خلالو توجد  1909عاـ  Cooleyوعرفو ت ارلز كولي  

 طة و ا ؿ ن ر ىذه الرموز عبر المكاف ال لا ات الإن انية وتنمو وتتطور الرموز ال قمية بوا

وا تمرارىا عبر الزماف، ىي تت مف ت بيرات الوجو والإيماءات والإ ارات ونغمات ال وت 

والكممات والطباعة والخطوط الحديدية والبرؽ والتمي وف، وكؿ تمؾ التدابير التي ت مؿ ب رعة وك اءة 

 ".3عم   ير ب دي الزماف والمكاف

المغة وحدىا لا تن ئ الرموز ال قمية وح ب، بؿ إف كؿ المو وعات  ولقد أكد كولي أف

والأف اؿ ىي رموز عقمية أي ا، والات اؿ ىو مف الو ا ؿ التي بوا طتيا ي مؿ ال قؿ عم  نمو 

الطبي ة الب رية الحقة، وىكذا يمدنا م طمح الات اؿ بأ اس جوىري ل يـ الظواىر الن  ية 

 .  4ا بظواىر التخميفوالاجتماعية التي يمكف ت ميتي

( الذي يرى أنو " مجموع ال لا ات ال اممة Losada Vasqueوعرفو لو ادا فا كيز )

لكؿ مجالات الت اعؿ التنظيمي والتي تتـ في  كؿ ت بير ر مي ومق ود لممؤ  ة ب  تيا القا مة 
                                                           

، 2006. محمد عاطؼ غيث:  اموس عمـ الاجتماع. م ر: دار الم رفة الجام ية لمطبع والن ر والتوزيع 1
 . 65ص

 .30، ص2014عالـ الكتب.  . القاىرة:1 ناء محمد  ميماف:  يكولوجية الات اؿ الإن اني ومياراتو. ط 2
 .10، صالمرجع المذكور  ابقافلاح ال لاعيف وآخروف،  3
 .20، ص2002مناؿ طم ت محمود: مدخؿ إل  عمـ الات اؿ. م ر: المكتب الجام ي الحديث.  4
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مي وتي ير ب مميات الات اؿ، وذلؾ بإدماج كؿ الو ا ؿ التي بحوزتيا بغية ت ييؿ عمميا الداخ

تكويف  ورة عمومية م ينة تنتج عف ن ر  خ ية محددة تن جـ مع وا  يا وأىدافيا وأحا يس 

 ".1أع ا يا وطمبات محيطيا

 التعريف الإجرائي 

نقؿ  وب كؿ ر مي ومق ود يتـ مف خلال  خ ي الات اؿ ىو عممية ت اعؿ اجتماعي

 ـ الخدمة والم ت يد منيا )الزبوف(.عف طريؽ لغة ورموز وا  ارات يتـ بيف مقد وتبادؿ م مومات

  م يوم الإستراتيجية الاتصالية -1-7-3

ت رؼ بأنيا : " عبارة عف خطوات عممية مدرو ة ومنظمة وذات طبي ة خا ة تتكامؿ مع  

خطوات التخطيط الا تراتيجي الإداري لتحقيؽ غايات متكاممة تخدـ الاتجاه الم تقبمي لكؿ مف 

 .  2المؤ  ة وجماىيرىا م ا" 

وت رؼ كذلؾ بأنيا " ىي فف ت يير، ان جاـ، وو ع مختمؼ أ كاؿ الات اؿ في المؤ  ة  

في ان جاـ مف أجؿ تمبية الأىداؼ ذات ال مة ال امة، وتحقيقيا يمر عبر تطوير أو تنمية علا ات 

 إن انية واجتماعية بيف الأ خاص المادييف الذيف يممكوف المؤ  ة مف جية وبيف ىؤلاء والمؤ  ة

                                                           

 ف يؿ دليو: ات اؿ المؤ  ة، إ يار، علا ات عامة، علا ات مع ال حافة. القاىرة: دار ال جر لمن ر والتوزيع. 1
 .32، ص2003

 .105ص ،2005دار الميند يف لمطباعة.  :. م ر1ط التخطيط الا تراتيجي للات اؿ. :محمد البادي 2
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مف ك خص م نوي مف خلاؿ ممثمييا لم مؿ مف جية أخرى، فيي ت مؿ الرموز المرتبطة 

 . 1بتاريخيا، ثقافيا،  يميا، وحقؿ مرج يا الرمزييف وميكانزميا، وأي ا و ا ؿ نقميا الم تركة "

فيرى " أف الإ تراتيجية الات الية ىي مجموعة متنا قة    PIERRE GRIGORYوأما  

الأ واؽ التي ت مح لممنظمة أو المؤ  ة بالات اؿ بمحيطيا والتأثير عم   مف و ا ؿ ال مؿ في

 .2الجماىير"

وت رؼ إ تراتيجية الات اؿ كذلؾ : " بالبو مة التي توجو الم ار الات الي لممؤ  ة 

فيي ت مح بتحديد الاختيارات الأ ا ية والدا مة ل ممية الات اؿ والتي تكوف في م ظـ الأحياف 

ا ر الأ ا ية للإ تراتيجية الت ويقية، " فيذه الإ تراتيجية وف لا عم  أنيا أداة مرتبطة بال ن

محددة لمتنا ؽ والا تمرارية فيي كذلؾ مجموع القرارات الر ي ية المرتبطة الواحدة بالأخرى 

 . 3والمت مقة بتحقيؽ الأىداؼ الم طرة وأىـ الو ا ؿ التي ت مح بذلؾ "

يا " الاختيار بيف مختمؼ الطرؽ الممنوحة لأخ ا ي كما ت رؼ الإ تراتيجية عم  أن

الت ويؽ مف أجؿ الت ريؼ بالمنتج أو الخدمة، و تتمثؿ ىذه الطرؽ عموما في الات اؿ المبا ر، 

بم ن  وجو لوجو بيف البا ع والزبوف المحتمؿ، والات اؿ غير المبا ر كالإ يار والترويج 

اف يقوماف بتحديد الإ تراتيجية الات الية لممنظمة أو والمبي ات ، فطبي ة المنتج وال وؽ ىما المذ

 .4المؤ  ة "

                                                           

 ،2003مخبر بحث عمـ الاجتماع الات اؿ لمبحث والترجمة.  :الات اؿ في المؤ  ة. الجزا ر : الح بف نوار 1
 .101ص

2
 Gregory Pierre , Leleu Jean Mark : Marketing, publicité. Bordomme, septembre. 1999. 

P 90.     
3
 Bernard brochant et Jacques Lendrevie, Le publicitor, 4ème Ed, DALLOZ,1993 , p45.  

بف القيط الجودي: إ تراتيجية الات اؿ للإدارة الإ ت  ا ية الجزا رية )درا ة و  ية للإدارة الا ت  ا ية   4
 . 54. ص2011/2012. 3ي عموـ الإعلاـ والات اؿ. جام ة الجزا رالأغواط(. ر الة ماج تير فب
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 التعريف الإجرائي

إ تراتيجية الات اؿ ىي مجموعة مف القرارات المترابطة والتي توجو وت بط ال ممية 

تحقيؽ الأىداؼ المو وعة مف خلاؿ لمف خلاؿ تطبيؽ الخطة المر ومة في المؤ  ة الات الية 

 ات المادية والب رية.ا تغلاؿ كؿ الإمكان

 تعريف العلاقات العامة -1-7-3

فف وعمـ تطوير ال يـ الثنا ي المتبادؿ والنيات  بأنيا:" العلاقات العامةعرؼ  اموس وب تر    

 . 1"الح نة

دامة  ريكس ىارلو:" عرفيا      ال لا ات ال امة ىي وظي ة إدارية متميزة ت اعد في تكويف وا 

وفي تحقيؽ الت اىـ و الت اوف أو الق ايا وت اعد الإدارة عم  الا تمرار  خطوط الات اؿ الثنا ية،

في الاطلاع عم  اتجاىات الرأي ال اـ والا تجابة لو وتحدد وتؤكد م ؤولية الإدارة في خدمة 

ال الح ال اـ، كما ت اعد الإدارة في مجاراة التغير، كما ت تخدـ كإنذار مبكر لمم اعدة في التنبؤ 

   .2"  الاتجاىات الجديدة، م تخدمة في دلؾ البحوث والات الات كأدوات أ ا ية والت رؼ عم

                                                           

 .دار الم يرة لمن ر والتوزيع والطباعة :الأردف. 1ط .ال لا ات ال امة وو ا ؿ الات اؿ :محمد  الح  مطاف 1
 .35، ص2011

 .36المرجع ن  و، ص 2
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ال لا ات ال امة ىي الجيد المخطط لمتأثير في الآراء والاتجاىات مف  كتمب وسنتر:" عرفيا    

خلاؿ أداء جيد وم ؤوؿ اجتماعيا وأي ا ات اؿ جيد ذي   بتيف مف المؤ  ة إل  جماىيرىا، 

 .1" ل  المؤ  ةومف الجماىير إ

ال لا ات ال امة ىي الوظي ة الإدارية التي ت اعد في إ امة فيـ متبادؿ  ركس ىارلو:" عرفيا     

بيف ىي ة وجماىيرىا، وتدرس م اكؿ الإدارة و  اياىا وت اعد في حميا وتبق  الإدارة عم  عمـ 

و  ة، وتراعي م الح بالرأي ال اـ وت تخدـ كأداة تحديد مبكرة مف خلاؿ ر د الاتجاىات المت

 . 2"المنظمة في إطار ال الح ال اـ وت تخدـ البحوث والات اؿ بم ايير أخلا ية 

 :الإجرائيالتعريف 

مق ودة   عمميةوىي  ،تقوـ بيا إدارة المؤ  ةت اعمي ال لا ات ال امة ىي ن اط ات الي 

ت اوف المتبادؿ وخمؽ وتحقيؽ الت اىـ وال الزبا ف ر اوم تمرة والتي تيدؼ  لمو وؿ إل  ك ب 

تطوير ال ورة الذىنية   ا مف اجؿالتي تت امؿ م الزبا فعلا ات  ميمة بيف المؤ  ة وبيف 

 .  لممؤ  ة

 

 

 

                                                           

بداع تطوير المؤ  ة  :عبد الكريـ را ي الجبوري 1 دار ومكتبة  :لبناف. 1ط ونجاح الإدارة،ال لا ات ال امة فف وا 
 .15، ص2001 .اليلاؿ لمطباعة والن ر

دار  :غزة. الكتابة لم لا ات ال امة ال كؿ والأ موب :رباح ومي الخاجة دوج ني وـ وبوب كاريؿ، ترجمة فايد 2
 .15، ص2003 .الكتاب الجام ي
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 تعريف الجودة -1-7-5

" بأنيا المقدرة عم  تمبية متطمبات الزبا ف وتحقيؽ تو  اتيـ  الجودة  Evansعرؼ  

 .1وتجاوزىا بالاتجاه الأف ؿ "

بأنيا " الك اءة وال  الية التي تحقؽ رغبات وتو  ات ال ميؿ، وذلؾ مف  دةالجو كما ت رؼ  

 . 2خلاؿ ت اوف كؿ الأفراد في جوانب ال مؿ بالمنظمة

بأنيا " المطابقة لمتطمبات أو موا  ات م ينة، وىي القدرة التي  الجودةوت رؼ كذاؾ  

ء ال ملاء بالإ افة إل  ما يت منو المخرج ) منتج(، )خدمة( مف   ات كمية ونوعية تحقؽ إر ا

تت منو مف انخ اض ن بة ال يوب، والتالؼ وبيذا ت بح ىي النجاح في تنمية المخرجات 

 ". 3وتح ينيا با تمرار بما ت ني مف أ ياء مختم ة لكؿ عن ر أو نظاـ لممنتج أو الخدمة

 .4بأنيا : " درجة أو م توى مف التميز"  الجودةي رؼ  اموس أك  ورد الأمريكي  

بأنيا " مواءمة المنتج للا ت ماؿ ود تو لمتطمبات الزبوف،  لجودة( اJuranعرؼ جوراف ) 

وذلؾ لما لمجودة مف أىمية في الت ميـ والانت اع، المي ورية التي تييئ الم تمزمات ال رورية 

ور لم مؿ، وما يحقؽ الأماف لم امميف عند مزاولتيـ لأعماليـ ب كؿ د يؽ، إ افة إل  أف لمزبوف د

                                                           

 الإنتاجيةـ إدارة الجودة في المنظمات نظ، محمد عا ي ال جيمي، ليث عمي الحكيـ: يو ؼ حجيـ الطا ي 1
 .56ص  ،2009دار اليازوري ال ممية لمن ر والتوزيع.  :والخدمية. عماف

إدارة الجودة مدخؿ لمتمييز والريادة م اىيـ أ س وتطبيقات.  :نزار عبد المجيد البرواري، لح ف عبد ا  با يوة 2
 .138ص ، 2010دار الوراؽ لمن ر والتوزيع. الأردف.  :عماف

 .139المرجع ن  و. ص 3
وال مميات  للإنتاجإدارة الجودة الم ا رة: مقدمة في إدارة الجودة ال اممة  :محمد عبد ال اؿ الن يمي وأخروف 4

 .31ص ،2009. ال ممية لمن ر والتوزيع دار اليازوري :والخدمات. عماف
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في و ع الموا  ات الخا ة بجودة المنتج ودرجة ملا متو للا ت ماؿ الذي و ع مف أجمو، وما 

 .  1يطمح أف يكوف عميو المنتج "

 التعريف الإجرائي

ىي إلتزاـ مقدـ الخدمة )المؤ  ة( بتو  ات ومتطمبات الم ت يد مف الخدمة  الجودة

 )الزبوف(. 

 تعريف الخدمة -1-7-6

م  إ باع حاجات ورغبات الم تيمؾ عت غير مممو ة تيدؼ أ ا ا ىي منتجا الخدمات

 .2وتحقؽ لو المن  ة

ىي " أي ن اط أو  م مة مف الأن طة ذات طبي ة غير  الخدمة Gronroosعرفيا 

مممو ة في ال ادة ولكف ليس  روريا أف تحدث عف طريؽ الت اعؿ بيف الم تيمؾ وموظ ي الخدمة 

 .3أو الأنظمة والتي يتـ تقديميا كحموؿ لم اكؿ ال ميؿ"أو الموارد المادية أو ال مع 

ىي عممية إنتاج من  ة غير مممو ة  الخدمةبالقوؿ " إف  Adrian Palmerوعرفيا  

بالدرجة الأ اس، أما بحد ذاتيا أو ك ن ر جوىري مف منتج ممموس، حيث يتـ مف خلاؿ أي 

 ". 4 ميؿ أو الم ت يد كؿ مف أ كاؿ التبادؿ إ باع حاجة أو رغبة م خ ة لدى ال

                                                           

 ،2007دار جرير.  :. عماف1الخدمي. طو  الإنتاجي القطاعيفالجودة ال اممة في  إدارة :ميدي ال امرا ي 1
 .17ص

 .35ص  ،2006 .دار المناىج :عماف. 1ط ت ويؽ الخدمات وتطبيقاتو. :زكي خميؿ الم اعد 2
 .20ص  ،2002 دار وا ؿ. :. عماف1ت ويؽ الخدمات. ط: ىاني حامد ال مور 3
 .34ص ،2009لمن ر والتوزيع. دار اليازوري ال ممية  :ت ويؽ الخدمات. عماف :حميد الطا ي، ب ير ال لاؽ 4
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" ىي عبارة عف أ ياء مدركة بالحواس و ابمة لمتبادؿ تقدميا  ركات أو  الخدمةكما ت رؼ  

 . 1مؤ  ات م ينة ب كؿ عاـ بتقديـ الخدمات أو ت تبر ن  يا مؤ  ة خدمية

" ىي الن اطات غير المممو ة والتي تحقؽ من  ة لمزبوف أو  الخدمة(  Stantonوعرفيا )  

ؿ، والتي لي ت بال رورة مرتبطة ببيع  م ة أو خدمة أخرى، أي إنتاج أو تقديـ خدمة م ينة ال مي

 .2لا يتطمب ا تخداـ  م ة مادية "

 التعريف الإجرائي

الخدمة ىي ن اط غير ممموس يتـ عف طريؽ عممية ت اعؿ مق ود مف اجؿ إ باع حاجة  

 ورغبة وتحقيؽ من  ة ثنا ية بيف المؤ  ة والزبا ف.

 تعريف جودة الخدمة -1-7-7

بأنيا " تمؾ الجودة التي ت مؿ عم  الب د الإجرا ي والب د ال خ ي  جودة الخدمةعرفت 

كأب اد ميمة في تقديـ الخدمة ذات الجودة ال الية، حيث يتكوف الجانب الإجرا ي مف النظـ 

عؿ ال امموف والإجراءات المحددة لتقديـ الخدمة. أما الجانب ال خ ي لمخدمة فيو كيؼ يت ا

 .3)بموا  يـ و موكيـ الم ظي( مع ال ملاء"

                                                           

 .337ص ،المرجع المذكور  ابقا  ،نزار، لح ف 1
 ،2009دار اليازوري ال ممية لمن ر والتوزيع.  :إدارة عمميات الخدمة. عماف :حميد الطا ي، ب ير ال لاؽ 2

 .16ص
 .2002ر والتوزيع. دار   اء لمن  :الجودة في المنظمات الحديثة. عماف :، طارؽ  مبيالدرادكةمأموف  ميماف  3

 .18ص
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ىي م يوـ ي كس مدى ملا مة الخدمة المقدمة بال  ؿ  جودة الخدمةوت رؼ كذلؾ "  

 . 1لتو  ات الم ت يد منيا "

وت رؼ كذلؾ بأنيا " ت تبر مف المجالات التي يمكف لمنظمات الخدمات أف تميز ن  يا  

 . 2ب كؿ م تمر وب ورة ت وؽ  درة المناف يف الآخريف "وىي: " تقديـ نوعية عالية و 

وت ني كذلؾ بأنيا " خدمة الزبوف بطريقة تر يو وذلؾ بإفادتو بالم مومات الد يقة واحتراـ  

 .3و تو والاىتماـ الدا ـ بو "

 التعريف الإجرائي:

با ف جودة الخدمة ىي التميز عف المناف يف في تقديـ الخدمة مف اجؿ الح اظ عم  الز  

ر ا يـ.  الم تركيف وا 

 

 

 

 

 

                                                           

 .ك اءة وجودة الخدمات الموج تية: م اىيـ أ ا ية وكرؽ القياس والتقييـ. الإ كندرية :إدريس ثابت عبد الرحماف 1
  .291. ص2006الدار الجام ية لمن ر والتوزيع. 

 ،2002الطباعة. دار الم يرة لمن ر والتوزيع و  :. عماف1إدارة الجودة وخدمة ال ملاء. ط :خ ير كاظـ حمود 2
 . 215ص

3
  Christopher Lovelock et autre: Marketing des services. Paris: Edition Pearson 

éduction. 2006. P124.  
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 لسابقةالدراسات ا -1-8

  الدراسات الوطنية -1-8-1

 1الأولىالدراسة 

الات اؿ ودورىا في الأداء التناف ي  ا تراتيجيةوالم نونة بػ  بوىمة  ييرة  ةدرا ة الطالب

 .لممؤ  ة درا ة حالة ات الات الجزا ر )موبيميس(

 التناف ي الأداء ت  يؿ في الات اؿ ا تراتيجية ت اىـ ؼمف خلاؿ كي اتتمخص إ كالية درا تي

 ؟ التناف ية البي ة ظؿ في تحققيا أف يمكف التي الأب اد ىي ما و ؟ "ميسيموب" لمؤ  ة

 :الآتية ال رعية الأ  مة إل  تطر ت الإ كالية م الجة ومف أجؿ

                         ؟ "ميسيموب" المؤ  ة في الات اؿ إ تراتيجية أىمية ىي ما  -

 ؟ المناف ة لمواجية ات الية إ تراتيجية إعداد في تنجح أف "ميسيموب" مؤ  ة ت تطيع كيؼ -

 لمؤ  ة الات اؿ لإ تراتيجية التخطيط في التناف ية البي ة تحميؿ عممية م اىمة مدى ما -

 ؟ "ميسيموب"

 ؟ تناف ية بي ة في "ميسيموب" مؤ  ة  ورة ر ـ في الات اؿ إ تراتيجية دور ىو ما -

 وؽ  عم  وال يطرة التنافس مجابية مف تمكنيا ات الية إ تراتيجية "ميسيموب" مؤ  ة تممؾ ىؿ -

 خدمات الياتؼ النقاؿ؟

 

                                                           

1
 .الات اؿ ودورىا في الأداء التناف ي لممؤ  ة درا ة حالة ات الات الجزا ر )موبيميس( ا تراتيجية :بوىمة  ييرة  

 ال موـ ا تراتيجي. كمية ات اؿ والات اؿ تخ ص الإعلاـ عموـ في الماج تير دة يا لنيؿ مذكرة :الجزا ر
 .2011- 2012. الات اؿ و الإعلاـ عموـ   ـ والإعلاـ ال يا ية
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 :التالية الأىداؼ لتحقيؽفالدرا ة ت     البحث إ كالية عم  بناءو 

 المت ارعةالتغيرات  عم وخا ة المنظمة، في الات اؿ يحتميا أ بح التي المكانة و الدور إبراز -

 خا ة مدرو ة و محكمة ات الية خطط بناء أىمية عف الك ؼ ومحاولة ،المياديف مف ال ديد في

 .تنوعو و الجميور وات اع المناف ة ظروؼ في

 التكامؿ بالتالي و لممنظمة، الخارجي و الداخمي الات اؿ بيف التكامؿ ةور  ر  عم  التأكيد -

 .تناف ية بي ة في خ و ا ارجيةوالخ الداخمية ال ورتيف بيف

 احتراميا مدى عف الك ؼ و الجزا رية ال مومية بالمؤ  ات للات اؿ التخطيط وا ع بحث  - 

 وأنيا خ و ا المناف ة المؤ  ات لمواجية ات الية خطة إعداد أجؿ مف المنيجية لممراحؿ

 .خا ة مؤ  ات

 عتمدت عم  المنيج الم حي واولاختبار  دؽ ال ر يات  امت الباحثة بدرا ة ميدانية  

  طاعي في والأعواف مف الإطارات الق دية لكؿ ال ينة تحديد الحالة، حيث تـ منيج درا ة

 و جلات المبا رة، الوثا ؽ المقابمة، الملاحظة بالمقابمة، والات اؿ، وا تخدمت الا تمارة التخطيط

 المؤ  ة.   

 وتو مت الدرا ة إل  النتا ج التالية: 

 :الدراسة من النظري الجانب ىمستو  عمى

 مبنية ات الية محكمة لا تراتجيات التخطيط دوف تحقيقو لا يمكف لممؤ  ة التناف ي الأداء إف -

                                                              عم  أ س ومناىج عممية مدرو ة.                                                                                                 

 م تقبمية ات الية لا تراتيجيات التخطيط عمييا تحتـ بالمؤ  ة، المحيطة التناف ية الظروؼ إف -

ناجحة.                                                                                        
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 الجيدة لممؤ  ة، ال ورة م الـ تر ـ أف ت تطيع التي ىي الناجحة ةالات الي الإ تراتيجية إف -

لممؤ  ة.                       التناف ي الن اط م تقبؿ تحديد في بالغة أىمية مف ليا لما وذلؾ

 والخارجی الداخمية البي ة تحميؿ خلاؿ مف إلا تحقيقو لا يمكف التناف ي الأداء ك اءة إف  -

 القوة وال  ؼ نقاط تحديد وكذلؾ ال رورية، الم مومات مختمؼ عم  وؿالح  بيدؼ لممؤ  ة،

 المؤ  ة. في

 الدراسة                                     من التطبيقي الجانب مستوى عمى

 الب ض منظومة ب  يـ مع ي كموف الأعواف، ب  ة مقارنة الأكبر الن بة يمثؿ الإطارات عدد إف -

 بداية ات الية مف إ تراتيجية  ياغة أجؿ مف ال  تيف، بيف الجيود تكاثؼ خلاؿ مف ات الية

 .تن يذىا مرحمة إل  و ولا ليا التخطيط

مواردىا  ك اءة في التركيز إل  بيا أدى الات الي، بالجانب "موبيميس" مؤ  ة اىتماـ إف  -

بيدؼ  ؿ،والات ا الإعلاـ عموـ في المتخ  يف الأفراد مف بال ديد ا ت انت حيث الب رية،

خلاؿ  مف الايجابية بالنتا ج المؤ  ة عم  ت ود التي وتكويناتيـ ال ممية م ارفيـ مف الا ت ادة

 الات الية. الا تراتيجيات

 لا تراتجيات التخطيط في الوظي يتيف ال  تيف م توى وعم  الأفراد مف بو لا بأس عدد ي ارؾ -

 والتن يذ.  لتخطيطا بيف التكامؿ مف نوع إحداث بيدؼ لممؤ  ة، ات الية

 عم  ال راء والرفع الزبوف رأ يا تح يز عم  الأىداؼ مف ال ديد تحقيؽ عم  ت مؿ المؤ  ة - 

 طيبة.         م ة وخمؽ ايجابية  ورة وتكويف الخدمات م توى مف

 الم اكؿ التي مف ال ديد لوجود وذلؾ لممؤ  ة، الداخمي الم توى عم  ال راع مف نوع يخيـ -

 نوع مف يخيـ كما ال امميف، بيف الت اوف ب  ؼ يت مؽ فيما خ و ا الموظ وف امني ي اني

  .المؤ  ة ور ا ؿ أىداؼ م توى عم  الموظ يف ب ض لدى الو وح وعدـ الغموض
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 ولبحث عف و   يا  وتيا نقاط لتحديد والخارجي، الداخمي محيطيا بدرا ة المؤ  ة تقوـ - 

مف  أكبر لامتلاؾ اليجوـ وعم  الدفاع عم   درتيا دعيـوت م موماتيا، م ادر لتدعيـ الو ا ؿ

                                                                                               ال وؽ.

ما  التناف ي، وىذا أدا يا مف الرفع في لممؤ  ة الات الية للإ تراتيجية الأ ا ي الدور يتمثؿ -

 المزيج الات الي عنا ر كؿ تأثير  وة خلاؿ مف ذلؾ ويظير المبحوثيف، جاباتإ خلاؿ مف تبيف

 المؤ  ة. تناف ية في

 لخمؽ ات الية رمزية ا تراتجيات عم  بالاعتماد المؤ  ة زبا ف مع علا ات بناء في التركيز يتـ -

 والوطنية. الانتماء روح

 الا ت ادة بيدؼ المؤ  ة، بيا وـتق التي الات اؿ مختمؼ حملات تقييـ عم  المؤ  ة ت تمد -

 .والانحرافات الأخطاء وت حيح مختمؼ ال ابقة التجارب مف

 وأىدافيا. م الحيا تحقيؽ يخدـ بما للات اؿ ميزانية بتخ يص المؤ  ة ت تني كما -

 تعقيب -

ات قت درا تنا مع ىذه الدرا ة في المنيج الم تخدـ )المنيج الو  ي(، كما ات قت في 

ؿ الدرا ة واختم ت في مجتمع الدرا ة وطريقة اختيار ال ينة، حيث ركزت درا تيا المؤ  ة مح

ودرا تنا ركزت  والات اؿ تخطيطال  طاعي في والأعواف الإطاراتعم  الجميور الداخمي وبال بط 

راتيجية الات اؿ عم  الجميور الخارجي)الزبا ف(، كما ا ت دنا منيا مف خلاؿ الت رؼ عم  إ ت

 ، وبناء خطة الدرا ة.ؤ  ةالخا ة بالم
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 1الثانيةالدراسة 

 لإعادة ف الة ات اؿ إ تراتيجية تطبيؽ درا ة الطالب بف ل يب حمزة والم نونة بػ آلية

 .الجزا ر في وال  ر ال ياحة وكالات حالة ال رض درا ة مف جية ال ياحي ال موؾ  ياغة

 ال موؾ بمورة إعادة في لات اليةا الإ تراتيجية ت يـ تتمخص إ كالية درا تو مف خلاؿ كيؼ

 والأ  ار؟ ال ياحة وكالات تم بو الذي الدور ىو وما في الجزا ر؟ ال رض زاوية مف ال ياحي

 : الآتية ال رعية الأ  مة إل  تطر ت الإ كالية م الجة ومف أجؿ

 ؟الجزا ر في ال ياحي ال رض وعوا ؽ مقومات ىي ما -

 ؟ ال ياحي الن اط تطوير غرضب ال ياحي ال موؾ تح يف يمكف كيؼ -

 ال رض لتح يف ف الة ات اؿ إ تراتيجية لبناء المحكـ والتخطيط الت ميـ أ س ىي ما -

 ؟  موكية زاوية مف ال ياحي

 لإعادة ف الة الات الية الإ تراتيجية مف الا ت ادة عم  ت اعد التي الممكنة المداخؿ ىي ما -

 ؟ الجزا ري ال ياحي ال موؾ  ياغة

 ة بال ر يات الدرا ة:منطمق

 .ال موكي الب د بغياب الجزا ر في ال ياحة في الق ور نربط -

 .ال ياحي الن اط لأىمية ال رد إدراؾ الات الية الر الة بيف إيجابية علا ة توجد -

 أكثر ال ياحي ال رض توجيو مدى عم  تتو ؼ ال ياحي القطاع تطوير في الانطلاؽ نقطة -

 .ال ياحي الطمب مف

                                                           

 ر الة .ال رض مف جية ال ياحي ال موؾ  ياغة لإعادة ف الة ات اؿ إ تراتيجية تطبيؽ آلية :بف ل يب حمزة  1

 .2016/2017، ت ويقي ات اؿ تخ ص التجارية دكتوراه في ال موـ  يادة نيؿ متطمبات  مف مقدمة
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 الب ديف بيف التكامؿ مدى عم  تتو ؼ ال ياحي القطاع بدفع الخا ة جيةيالإ ترات جاحن -

 .وال موكي المادي

دت عم  المنيج الو  ي ماعتولاختبار  دؽ ال ر يات  امت الباحثة بدرا ة ميدانية 

 عم  ا تبانة 444 توزيع تـ ولقد ال  وا ية، ال ينة بطريقة الدرا ة عينة تحديد تـ، حيث التحميمي

 الم يريف وكذا والأ  ار ال ياحة مديري وكالات في الدرا ة مجتمع ويتمثؿ ،مجتمع البحث

 الدرا ة أىداؼ تحقيؽ بيدؼ وذلؾ ال ياحة والأ  ار وكالات  مف ال ياحية الخدمة ومقدميف

 .الميدانية

 ال ياحة وكالات في ال ياحية الخدمة مقدـوتو مت الدرا ة إل  النتا ج التالية أف 

 المنتجات وت ويؽ بيع أكثر ي  ؿ حيث ال ياحي القطاع ت  يؿ بأىمية ليس واعي والأ  ار

  ياحية ثقافة ك ب أف كما لذلؾ، كبيرة مجيودات تتطمب ولا البيع  يمة الأجنبية كونيا ال ياحية

 ال ياحية الخدمة مقدـ في إطلا ا ميمة الغير ال  ات مف   ة ال ياحي القطاع ووعي لأىمية

 وكالات في ال ياحية الخدمة مقدمي أغمبية أفوتو مت  ذلؾ إل  إ افة الدرا ة،  بة ل ينةبالن

 تأىيمية تكوينات أي مف ي ت يدوا ولـ ال ياحة في مختص تكويف مف الي و  ال ياحة والأ  ار

 ال ياحية بالمنتجات لمت ريؼ الم تمدة الات اؿ و ا ؿ يخص وفيما المجاؿ، في ىذا للاحترافية

 يخ  وف لا بأنو بالا تنتاج ي مح مما المن ورات وب ض الانترنت  بكة أ ا ا عم   تمدت فيي

 .ال ياحي الت ويؽ عممية في أ ا ية مرحمة ت تبر أنيا رغـ ميزانية للات اؿ

 تعقيب -

ات قت درا تنا مع ىذه الدرا ة في المنيج الم تخدـ )المنيج الو  ي(، واختم ت في 

تيار ال ينة، كما ا ت دنا منيا مف خلاؿ الت رؼ عم  ب ض المراجع مجتمع الدرا ة وطريقة اخ

 وبناء خطة الدرا ة، كما ا ت دنا منيا في  ياغة ب ض أ  مة الا تمارة.
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 1الثالثة الدراسة

ال ياحية  الخدمات أداء تطوير في ال امة ال لا ات ورد وال نونة بػ بركان أسماءلمطالبة 

 ال ناعة التقميدية و ال ياحة وزارة- الوطني لم ياحة الديواف مف ؿبك ميدانية الإلكترونية، درا ة

 بالجزا ر. ال ياحية زمزـ وكالة- بالجزا ر

 ال ياحية الخدمات أداء تطوير في ال امة ال لا ات تؤثر درا تيا مف خلاؿ كيؼ إ كاليةتتمخص 

 الإلكترونية؟

 : لآتيةا ال رعية الأ  مة إل  تطر ت الإ كالية م الجة ومف أجؿ -

 كيؼ ت يـ تكنولوجيا الم مومات والات اؿ في تطوير أداء القا ـ بالات اؿ ؟ -

الو ا ؿ الالكترونية التي ي تمد عمييا القا ـ بالات اؿ في تقييمو لأداء الخدمات  ىي ما -

 ال ياحية؟

 ؟ ال ياحية بالمؤ  ة ال امة ال لا ات ن اط تدعيـ في الات اؿ  أىمية ما -

ج التكوينية تزيد مف ف الية أداء خدمات القا ـ بال لا ات ال امة في مجاؿ ىؿ البرام -

 ؟ تكنولوجيا الم مومات والات اؿ

 :التاليةمنطمقة بال ر يات 

ت اىـ تكنولوجيا الات اؿ والم مومات في تطوير أداء خدمات القا ـ بال لا ات ال امة  -

 .الم رو ة عم  الجميور ال ياحي

في عمؿ القا ـ   الاجتماعي التوا ؿ  بكات و الإلكترونية الموا ع و الانترنت إدخاؿ  -

 بال لا ات ال امة تؤدي إل  تطوير أداء خدماتو.

                                                           

 
 نيؿ متطمبات  مف مقدمة ر الة :بركاف أ ماء: دور ال لا ات ال امة في تطوير الخدمات ال ياحية. الجزا ر 1

 . 2016ػػػػ  2015 تخ ص عمـ اجتماع ال لا ات ال امة والات اؿ.  دكتوراه في عمـ الاجتماع.  يادة
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وذلؾ بتح يف   ال ياحي القطاع في ال امة ال لا ات ن اط تدعيـ ي اىـ الات اؿ في -

 ال لا ات مع الجميور.

بال لا ات  القا ـ أداء رفع زيادة يف المؤ  ة طرؼ مف المقدمة التكوينية البرامج ت اىـ -

 .ال امة

 ا تمارة الديواف الوطني 92ولاختبار  دؽ ال ر يات  امت الباحثة بدرا ة ميدانية  ممت 

 ا ت ممت ال ينة فقد ال ياح ف ة في المتمثمة ال ينة أفراد يخص فيما بالجزا ر ، أما لم ياحة

، كما ا تخدمت المنيج بالجزا ر التقميدية ال ناعة و ال ياحة وزارة وف ة )الق دية (الغر ية

وتو مت إل   الرمزية يةلالتفاع و النسقية المقاربة و الثقافية المقاربةالو  ي التحميمي وا تخدمت 

 النتا ج التالية:

بدرجات الإلكترونية مؤ  ات الدرا ة لدييا موا ع عم   بكة الانترنيت وتقدـ خدمات  ياحية 

اعتماد الخدمات ال ياحية يؤثر إيجابا عم  ، كما أف ح والت ويؽ لمخدماتمت اوتة مف خلاؿ التروي

 ك اءة وف الية المؤ  ة ب  ة عامة.

 تعقيب -

ات قت درا تنا مع ىذه الدرا ة في المنيج الم تخدـ )المنيج الو  ي(، واختم ت في 

كما ا ت دنا منيا مف  مجتمع الدرا ة وطريقة اختيار ال ينة واختم ت با تخداميا المقاربة الثقافية،

خلاؿ الت رؼ عم  ب ض المراجع وبناء خطة الدرا ة، كما ا ت دنا منيا في تحديد ب ض 

 المؤ رات و ياغة ب ض أ  مة الا تمارة.
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 1الرابعةالدراسة 

ال امة و ال ورة الذىنية للإدارات ال مومية في  وال نونة بػػػ ال لا ات أسياطيار لمطالبة 

 ميدانية بالمديرية ال امة لم را ب والمديرية ال امة لمجمارؾ. الجزا ر ، درا ة

  بؿ مف الممار ة ال امة ال لا ات ت اىـ أف يمكف مدى أي تتمخص إ كالية درا تيا مف خلاؿ إل 

 لدى عنيا ايجابية ذىنية  ورة تكويف في لمجمارؾ، ال امة و المديرية لم را ب ال امة المديرية

 مؿ م يا؟المت ا الخارجي جميورا

 : الآتية ال رعية الأ  مة إل  تطر ت الإ كالية م الجة ومف أجؿ

 ال امة والمديرية لم را ب ال امة المديرية مف كؿ في ال امة ال لا ات مكانة ىي ما -

 لمجمارؾ؟

 ال امة المديرية  بؿ مف ال امة ال لا ات في مجاؿ الم تخدمة الات اؿ و ا ؿ ىي ما -

 الو ا ؿ؟ ليذه الخارجي الجميور تقييـ مدى ما و ؟ لمجمارؾ ل امةا والمديرية لم را ب

 ال لا ات أب اد تحقيؽ إل  لمجمارؾ ال امة والمديرية لم را ب ال امة المديرية ت    ىؿ -

 عنيا؟ ايجابية ذىنية  ورة لبناء الالتزاـو   المتبادؿ الت اىـ الر ي، الثقة، في والمتمثمة ال امة

 ال امة المديرية مع المت امؿ الخارجي يحمميا الجميور التي ىنيةالذ ال ورة ىي ما -

 عنيا؟ لمجمارؾ المديرية ال امة و لم را ب

 

 

 
                                                           

  مف مقدمة ر الة :ال امة وال ورة الذىنية للإدارات ال مومية في الجزا ر. الجزا ر ال لا اتأ يا: طيار  1

 ال ميا الوطنية وتخ ص المدر ة تطبيقات الات اؿ  حافة، و الإعلاـ عموـ دكتوراه في  يادة نيؿ متطمبات

 .2019.2018 .الإعلاـ وعموـ لم حافة
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 منطمقة بال ر يات الدرا ة:

 ال امة والمديرية لم را ب ال امة بالمديرية ال امة ال لا ات م محة بيا تح ي التي المكانة -

 الب رية و المادية الو ا ؿ خلاؿ مف أو التنظيمي الييكؿ في مو  يا خلاؿ مف  واء لمجمارؾ

 .ووج أكمؿ عم  مياميا مزاولة مف لتمكنيا  في ىذا المجاؿ لا المتاحة

ت تمد المديرية ال امة لم را ب والمديرية ال امة لمجمارؾ في مجاؿ ال لا ات ال امة عم  و ا ؿ  -

ينيا مف تكويف  ورة ذىنية ايجابية ات الية غير منا بة وذات ف الية محدودة مما يحوؿ دوف تمك

 عنيا لدى جميورىا الخارجي

ال لا ات ال امة   أب ادي د   ي المديرية ال امة لم را ب و المديرية ال امة لمجمارؾ في تحقيؽ  -

و المتمثمة في الثقة، الر ا، الت اىـ المتبادؿ والالتزاـ غير كافي لتمكينيا مف بناء  ورة ذىنية 

 ايجابية عنيا.

يحمؿ الجميور الخارجي لممديرية ال امة لم را ب و المديرية ال امة لمجمارؾ  ورة ذىنية  مبية  -

 عنيا. 

 أما والا تمارة.  والملاحظة  عم  المنيج الو  ي التحميمي كما ا تخدمت المقابمة اعتمدت

 مف رداتيام  الجماىير عدد مف مجموع   دية عينة اعتماد تـ المتمثمة ال ينة أفراد يخص فيما

، كما الخارجية الجمارؾ لإدارة م ردة15 0 و ال را ب لإدارة م ردة 150 أي م ردة 300

 وتو مت إل  النتا ج التالية:  الوظي ية البنا ية النظريةو  النظـ نظريةا تخدمت 

 .ال امة  ال لا ات مجاؿ في متخ  يف لي وا بالإدارتيفٌ  الموظ يف اغمب -

 الدلا ؿ، الكتيبات، مطويات، مف ال امة ال لا ات و ا ؿ ت تخدـ را ةالد محؿ الإدارتيفٌ  أف -

والر مية  الب رية ال م ية الو ا ؿ الم توحة، الأبواب الم ارض، الممتقيات، و الدرا ية الأياـ

 .الاجتماعي التوا ؿ وو ا ؿ التم زيوف كالإذاعة،
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 الالتزاـ الر ا، الثقة،( ة المدرو  ال امة ال لا ات أب اد تحقيؽ في الإدارتيف   ي أف -

 في ايجابية ذىنية  ورة ر ـ ،إل  المبحوثة ال ينة رأي بح ب ير   لـ  المتبادؿ( والت اىـ

 التخطيط و م تقبلا الأب اد بتمؾ للارتقاء الجيود الكثير مف إل  تحتاج بؿ أنيا جميورىا أذىاف

 م اىمة   ؼ م ع يدؿ فإنما  يء عم  دؿ إف ذلؾ، وىذا تحقيؽ اجؿ مف الم تمر

 .عنيا ايجابية بناء  ورة في الجمارؾ و بإدارة ال را ب ال امة ال لا ات

 تعقيب -

ات قت درا تنا مع ىذه الدرا ة في المنيج الم تخدـ )المنيج الو  ي(، واختم ت في 

، كما ا ت دنا منيا مف خلاؿ الت رؼ وفي المقاربة النظرية مجتمع الدرا ة وطريقة اختيار ال ينة

 .م  ب ض المراجع وبناء خطة الدرا ة، كما ا ت دنا منيا في  ياغة ب ض أ  مة الا تمارةع

   1 الخامسة الدراسة

درا ة زعاؼ ن يرة والم نونة بػ م اىمة جودة الخدمة في تحقيؽ ر ا ال ميؿ الخارجي 

 .وتدعيـ المركز التناف ي لممنظمة

 التناف ية الميزة ال ميؿ وتدعـ ر ا تحقؽ أف الخدمة لجودة يمكف كيؼتتمخص إ كالية درا تيا 

 لممنظمة؟

 :كالتالي ىي ال رعية الأ  مة مف مجموعة الجوىري الت اؤؿ ىذا تحت ينطوي

 بو؟ وعنايتيا توجييا خلاؿ مف ولا و وك ب ال ميؿ ر ا تحقيؽ المنظمة ت تطيع ىؿ -

                                                           

. لخدمة في تحقيؽ ر ا ال ميؿ الخارجي وتدعيـ المركز التناف ي لممنظمةم اىمة جودة ا :درا ة زعاؼ ن يرة 1
 جام ة ،أعماؿ إدارة تخ ص الت يير عموـ دكتوراه   بة  يادة نيؿ متطمبات  مف مقدمة ر الةالجزا ر: 

 .2015 /2016 .3الجزا ر
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 جودة عمف الم  وؿ مف لمتميز، طريقا ت تبر والتي ال اممة الجودة إدارة فم  ة إطار في -

 المنظمة؟ في الخدمة

 إدارة ال ملاء، علا ات إدارة :ال ملاء خدمة إدارة مداخؿ خلاؿ مف لممنظمة يمكف كيؼ -

دارة تو  ات ال ملاء،  التناف ي؟ مركزىا وتدعيـ عنيا عملا يا ر ا تحقيؽ ال ملاء  كاوي وا 

 لممنظمة؟ تناف ية ميزة وبناء لم ميؿ  يمة تحقيؽ الخدمة لجودة يمكف ىؿ -

 مداخؿ عم  المدية للات الات ال ممية بالوحدة ممثمة الجزا ر ات الات مؤ  ة ت تمد ىؿ -

 تناف ية؟ ميزة واكت اب ال ميؿ ر ا في تحقيؽ الخدمة إدارة

 ال ممية الوحدة ممثمة الجزا ر ات الات مؤ  ة تقدميا التي الخدمة جودة تمكنت ىؿ -

 عنيا؟ عملاءىا ر ا ؽتحقي المدية مف للات الات

 منطمقة مف ال ر يات التالية

 أ بح والذي الجديد التوجو ظؿ في المنظمة عنو تبحث ما أىـ ال ميؿ ر ا تحقيؽ ي تبر -

 مف ر اه تحقيؽ يمكنيا المنظمة فإف وعميو المنظمات، لجميع الارتكاز فيو نقطة ال ميؿ يمثؿ

 .بو توجوال خلاؿ مف يكوف إلا لا وذلؾ بو الاىتماـ خلاؿ

 تحقيؽ فإف داخمييف عملاء اعتبارىـ لموظ ييا تنظر والتي ال اممة الجودة فم  ة إطار في -

 تبدأ مو ولة حمقة ىي الخدمة جودة أف م ادىا التي الأ ا ية ال كرة مف متميزة ينطمؽ جودة

 الم  ولة ىي م ينة جية ىناؾ لي ت ومنو بيا، الخارجي ب  ور ال ميؿ وتنتيي الداخؿ مف

نما الخدمة جودة تحقيؽ عف بذاتيا  .المنظمة في الجميع ىي م ؤولية وا 

دارة ال ملاء علا ات إدارة عم  خدماتيا تقديـ في المنظمة اعتماد إف -  ال ملاء تو  ات وا 

دارة  وك ب ال ميؿ ر ا تحقيؽ ومنو المقدمة الخدمة جودة تح يف  أنو مف  كاوي ال ملاء وا 

 .التناف ية لمميزة تدعيـ عنو  ينتج مما ولا و
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 ال ميؿ بيا ي  ر م افة لقيمة تحقيقيا خلاؿ مف تناف ية ميزة اكت اب المنظمة ت تطيع -

 .عالية جودة ذات م احبة لخدمات تقديميا خلاؿ مف المناف يف ا قي المنظمة عف وتميز

 ت ير المؤ  ة أف عم  الجزا ر لات الات ال ممية الوحدة موظ ي  بؿ مف موافقة ىناؾ -

 ممار ة في عمييا واعتمادىا ليا انتياجيا خلاؿ مف ال ملاء خدمة إدارة تطبيؽ مداخؿ عم 

 .أعماليا

 ليـ تقدميا التي الخدمات مجمؿ عم  الجزا ر ات الات مؤ  ة عملاء مف تاـ ر ا ىناؾ -

 .المؤ  ة

 موظ يفال مختمؼ مع ال خ ية المقابمة عم  الاعتمادو التحميمي  الو  ي المنيج ا تخداـ تـ

 لات الات ال ممية بالوحدة عادييف موظ يف أو م  وليف  واء الدرا ة مو وع مع علا ة ليـ الذيف

 والثاني المؤ  ة لموظ ي موجو الأوؿ الا تبيانات مف نوعيف ا ت ماؿ إل  بالإ افة الجزا ر،

 :التالية النتا ج ح ر مف الباحثة تمكنت الا تق ا ية الميدانية الدرا ة خلاؿ ل ملا يا ومف

 ما ليـ تقدـ التي المؤ  ة مع الت امؿ يوا موف ال ملاء أف تدرؾ الجزا ر ات الات مؤ  ة -

 حاجاتيـ ر د خلاؿ مف عملا يا تو  ات بم رفة تيتـ فيي ومنو ب دالة بو وت امميـ ت دىـ

 .يتو  ونو ما مع تتوافؽ خدمات خلاؿ تقديـ مف إ باعيا ومحاولة

 بناء إل  جاىدة وت    الخارجي، بال ميؿ ال لا ة أىمية تدرؾ رالجزا  ات الات مؤ  ة -

 إر اء بيدؼ والا تراتيجيات وال مميات ال يا ات مف مزيج خلاؿ مف علا ات ال ملاء إدارة

 .ال ميؿ لتتبع م مومات و يمة وتوفير عملا يا

 م ظـ فأ حيث المنظمة، عم  بالن ع ذلؾ مف ي ود وما ال كاوي وم الجة متاب ة أىمية -

 في الموجودة النقا ص عم  لمت رؼ المؤ  ة و يمة ىي أف ال كوى يروف الم تق ييف

 تح يف المؤ  ة تمكف فيي وبالتالي مع ال ملاء، لمتوا ؿ طريقة أنيا إل  بالإ افة خدماتيا،
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 خلاؿ مف ال ميؿ مع توطيد ال لا ة إل  بالإ افة بالمناف يف، مقارنة المقدمة الخدمة م توى

 .بينيما الم تمر  ؿالتوا

 إلا يكوف لا وذلؾ ال ملاء ر ا تحقيؽ خلاؿ مف تناف ية لميزة المؤ  ة اكت اب أىمية -

 تطم ات يوافؽ بما عالية جودة ذات خدمات تقديـ :عم  أ ا ا ي تمد مميزة وذلؾ خدمة بتقديـ

 عاممة أيادي ظيؼوتو  والمتطورة، الحديثة التكنولوجية التقنيات وذلؾ با ت ماؿ ال ملاء وتو  ات

 توطيد إل  بالإ افة الدا ـ، والتطور التغير يواكب وتكوينيا بما تدريبيا عم  وال ير مؤىمة

 المؤ  ة ت تطيع وبالتالي التي تواجييـ، الم اكؿ كؿ حؿ عم  وال ير بال ملاء ال لا ة

 ح تيا وذلؾ بزيادة بالن ع المؤ  ة عم  يرجع بما عددىـ وزيادة عملا يا عم  المحافظة

  .أرباحيا وارت اع ال و ية

 تعقيب -

ات قت درا تنا مع ىذه الدرا ة في المنيج الم تخدـ )المنيج الو  ي(، واختم ت في مجتمع 

الدرا ة وطريقة اختيار ال ينة، كما ا ت دنا منيا مف خلاؿ الت رؼ عم  ب ض المراجع وبناء خطة 

 لا تمارة.الدرا ة، كما ا ت دنا منيا في  ياغة ب ض أ  مة ا

 الدراسة العربية -8-1-2

 1الدراسة الأولى

دراغمة والم نونة بػ دور ال لا ات ال امة في الجام ات ال م طينية في  أبوالزيت أحمد رافع

 .بناء علا ات مع مجتمع الطمبة درا ة م حية مقارنة

 تجاه ال م طينية الجام ات في ال امة ال لا ات بو تقوـ الذي الدور م رفة إل  الدرا ة ىذه تيدؼ

                                                           

ي بناء علا ات مع مجتمع الطمبة دور ال لا ات ال امة في الجام ات ال م طينية ف :دراغمة أبوالزيت أحمد رافع 1
ال امة  ال لا ات في عم  درجة الدكتوراه الح وؿ لمتطمبات ا تكمالا الأطروحة ىذه  دمت درا ة م حية مقارنة

 .2011لاىاي.  ال امة جام ة ال لا ات والإعلاـ،   ـ ال حافة كمية
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 :الآتية الت اؤلات عف للإجابة الدرا ة وت   .الجام ات تمؾ بيف ومقارنتو الطمبة، جميور

 ا تقطاب في المطموب بدورىا الثلاث ال م طينية الجام ات في ال امة ال لا ات دوا ر تقوـ ىؿ -

 بيا؟ للالتحاؽ وت جي يـ الجدد الطمبة

 ال م طينية الجام ات في ال امة ال لا ات بيا تقوـ ما حوؿ إح ا ية دلالة ذات فروؽ توجد ىؿ -

 ح ب المبحوثيف يُقّ ـ عندما بيا للالتحاؽ وت جي يـ ال امة، الثانوية طمبة ا تقطاب في الثلاث

 فييا؟ يدرس أو درس التي والجام ة الإ امة، ومكاف الجنس،

 ايجابية  ورة بناء في بدورىا لاثالث ال م طينية الجام ات في ال امة ال لا ات دوا ر تقوـ ىؿ -

 الجام ية؟ درا تيـ أثناء في الطمبة لدى

 بيا تقوـ التي الأدوار عف الجام ات طمبة إجابات في إح ا ية دلالة ذات فروؽ توجد ىؿ -

 يق ـ عندما فييا، الم جميف الطمبة تجاه الثلاث ال م طينية الجام ات في ال امة ال لا ات

 التراكمي؟ والم دؿ والكمية، الإ امة، ومكاف الجنس، ح ب المبحوثيف

 ال ورة عم  الح اظ في بدورىا الثلاث ال م طينية الجام ات في ال امة ال لا ات دوا ر تقوـ ىؿ -

 ؟درا تيـأثناء  في بناؤىا تـ التي الخريجيف الطمبة لدى الايجابية

 بيا تقوـ التي الأدوار فع الخريجيف الطمبة إجابات في إح ا ية دلالة ذات فروؽ توجد ىؿ -

 ح ب المبحوثيف يق َّـ عندما خريجييا، تجاه الثلاث ال م طينية الجام ات في ال امة ال لا ات

 الوظي ية؟ والحالة التخرج، و نة وال مر، الجنس،

 :التاليةمنطمؽ بال ر يات 

 Ho1 : اتالجام  في ال امة ال لا ات بيا تقوـ ما حوؿ إح ا ية دلالة ذات فروؽ توجد لا -

 يق ـ عندما بيا للالتحاؽ وت جي يـ ال امة، الثانوية طمبة ا تقطاب في الثلاث ال م طينية

 .فييا يدرس أو درس التي والجام ة الإ امة، ومكاف الجنس، ح ب المبحوثيف
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 بيا تقوـ التي الأدوار عف الجام ات طمبة إجابات في إح ا ية دلالة ذات فروؽ توجد لا -

:Ho2يق ـ عندما فييا الم جميف الطمبة تجاه الثلاث ال م طينية الجام ات في ال امة ال لا ات 

 .التراكمي والم دؿ والكمية، الإ امة، ومكاف الجنس، ح ب المبحوثيف

 بيا تقوـ التي الأدوار عف الخريجيف الطمبة إجابات في إح ا ية دلالة ذات فروؽ توجد لا -

:Ho3المبحوثيف يق ـ عندما خريجييا، تجاه الثلاث م طينيةال  الجام ات في ال امة ال لا ات 

 .الوظي ية والحالة التخرج، و نة وال مر، الجنس، ح ب

، الدرا ة أداة بتوزيع الباحث  اـحيث  د عم  المنيج الو  ي التحميمي كما ا تخدـ الا تمارةماعت

 جام ة(  250،  ) لاميةالإ الجام ة) 300كالآتيموزعة  ،ا تبانو 800 والبالغة الدرا ة عينة أما

  .بيرزيت( جام ة ( 250 ) الوطنية النجاح

 وتو ؿ إل  النتا ج التالية: 

 بناء فيو  ال امة الثانوية طمبة ا تقطاب في ال امة ال لا ات دا رة  بؿ مف تق ير وجود

 .فالخريجي الطمبة لدى ايجابية  ورة عم  الح اظ فيو   فييا الم جميف الطمبة لدى ايجابية  ورة

 تعقيب -

ات قت درا تنا مع ىذه الدرا ة في المنيج الم تخدـ )المنيج الو  ي(، واختم ت في 

مجتمع الدرا ة وطريقة اختيار ال ينة، كما ا ت دنا منيا مف خلاؿ بناء خطة الدرا ة، كما ا ت دنا 

 .منيا في  ياغة ب ض أ  مة الا تمارة
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 الخدماتية في المؤسسة ائم بالإتصالإستراتيجية الق

 تمييد:

 دا ما عمييا إعادة النظر ت رضالمؤ  ات ذات الطابع الخدماتي في بي ة تناف ية  تت اعؿ

البقاء والا تمرار مف خلاؿ التأ مـ والتكيؼ مع المتغيرات التميز و في  يا اتيا ال امة إف أرادت 

جوىر ال مميات  وي تبر الات اؿونوعا،  وىذا عف طريؽ تطوير خدماتيا كماالمحيطة بيا، 

عف طريؽ تبادؿ عممية دينامكية في المؤ  ة ت    مف خلالو إل  تحقيؽ أىدافيا  الإدارية، فيو

الم مومات والتأثير في الموا ؼ والاتجاىات، فتبني إ تراتيجية ات الية  ين كس إيجابا عم  

 بيف مناف ييا. المؤ  ة  وعم  علا اتيا بالزبا ف ويحقؽ ليا مكانة 
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 المؤسسة إستراتيجية -2-1

 نشأة وتطور الإستراتيجية -2-1-1

النجاح في الحروب والم ارؾ، وىي وظي ة  طرؽتاريخيا بدأ م يوـ الإ تراتيجية في درا ة  

تمثؿ الأ اليب والو ا ؿ الم تخدمة  والا تراتيجيةن أت عندما كانت أثينا في حرب مع ال رس، 

، و د ازداد الاىتماـ النيا يةك ب الحرب ب ورتيا وىو  الر ي يتحقيؽ اليدؼ ل بيا في ت اوالتي 

، المؤ  اتفي  التنظيمية والإداريةبالإ تراتيجية مف  بؿ متخذي القرارات والقا ميف عم  ال مميات 

ة وىكذا انتقؿ الم يوـ مف المجاؿ ال  كري إل  مجاؿ ال موـ الا ت ادية وال موـ الإدارية وخا 

. و د تطور ىذا الم يوـ خا ة ب د الحرب ال المية الثانية ب بب ظيور 1منظمات الأعماؿ

 ناج ة م قدة لا تقوى الأ اليب والطرؽ التقميدية ال ابقة عم  تقديـ حموؿ وعماليةم كلات تنظيمية 

 ة ليا، بالإ افة إل  التغيرات البي ية عم  كافة الم تويات في مجاؿ التكنولوجيا أو ال يا

 .2المؤ  اتالزبا ف ورغباتيـ والمناف ة ال ديدة بيف  تطم اتوكذلؾ تغير  والقوانيفوالا ت اد 

ف التوجيات في ال كر الإداريو    اممةت ير إل  أف الإ تراتيجية م يوـ دو أب اد  الحديث ا 

لؾ التركيز ، كذوالمناف ة التخطيطية، والتمركز في الأ واؽ الخا ة بال مؿ بال ممية الإداريةمرتبط 

عم  الموارد وأ اليب تخ ي يا عم  الأن طة والأعماؿ المختم ة وما يرتبط بذلؾ مف تطوير 

 .  3ميزات تناف ية

                                                           

دار : عماف منظور منيجي متكامؿ.الإدارة الإ تراتيجية  :طاىر مح ف الغالبي، وا ؿ محمد  بحي إدريس 1
 .30ص   ،2007الم يرة لمن ر والتوزيع. 

دار الم يرة  :. عماف1الإدارة الإ تراتيجية: م اىيـ ػ عمميات ػ حالات تطبيقية. ط :ماجد عبد الميدي م اعدة 2
 .25ص  ،2013لمن ر والتوزيع. 

 .  26ص المرجع ن  و، 3
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 : أبعاد الإستراتيجية-2-1-2

أف ىذه الأب اد  إي احمف خلاؿ  كميةب ورة في المؤ  ة أب اد الإ تراتيجية  تحديديمكف 

 .تمثؿ أب ادىا في، حيث تتغطي مختمؼ مكونات الإ تراتيجية

والتكنولوجيا واختيار الأ واؽ والبي ات التي  المادية والب رية بم ن  الأن طة والموارد لمجال:ا -

 . واء محمية أو وطنية أو عالمية ت مؿ فييا

ن اء الييكؿ والإجراءات  العمميات: - وت ني تحديد درجة المركزية واللامركزية في ال مؿ وا 

 .بالا تراتيجيةيع المياـ الموكمة لكؿ  خص م ني وتوز  ال مؿ وديناميكية

المختم ة  ليب التحميؿاالمت منة أ و  الم تخدمة والو ا ؿ عمييا الم تمد الأ اليب الطرق: -

 الا تقرا ي والت كير المنيجي.التحميؿ الا تنباطي و  والمتمثمة في التحميؿ

ب ورة مبا رة في  الو ية ه تحدد الجياتذوى :الجيات المسؤولة عن وضع الإستراتيجية -

ال امميف في  ي ترؾ فيياالإدارة ال ميا أو ب، وفما إذا كانت متخ  ة إعدادىا والإ راؼ عمييا

 .المؤ  ة

 .للا تراتيجية حت  التطبيؽ النيا يبيف الإعداد المدى  يبيف :المدى الزمني -

تقارير متنوعة،  وأ  امؿذات م موف  مر ومة بد ة ىؿ توجد خطة وت ني ل مس ة ال كرية:ا -

 .1عند ال  ؿ أو وجود بدا ؿ وىؿ تجري  مف إطار فكري لدى المديريف أو في  وء نموذج محدد

حقؿ الن اط أـ نمو بطرؽ مت ددة  في د يقع في إطار إ تراتيجية تنويع أو تركيز  المحتوى: -

 ومختارة.
                                                           

 .40ص ،مرجع المذكور  ابقاال إدريس،مح ف الغالبي، محمد  بحي   1
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الا تحواذ أـ التطوير  طريقة ؿىؿ تن د الإ تراتيجية والخيارات الواردة فييا مف خلا التن يذ: -

 الداخمي أـ الاثنيف م ا.

 لإستراتيجيةامبادئ  -2-1-3

 لر ـثابتة ولا تتغير لت كؿ محتوى عاما  تنظيميةمف ال  وبة أف تو ع مبادئ  

و ع مبادئ أ ا ية ل ياغة  والم كريف ، ومع ذلؾ حاوؿ ب ض الباحثيفالمؤ  ةإ تراتيجية 

 يما يمي:الإ تراتيجية والمتمثمة ف

ه الغايات، لأف عدـ ملا مة ذمع الو ا ؿ المتاحة الم تخدمة في بموغ ى الأىداؼ رورة تكييؼ  -

، مف في الموارد أو ال كس يرتبذيؤدي إل   الأىداؼ المرجوةوان جاـ الو ا ؿ الم تخدمة مع 

 .المرجوة لا تقوى عم  بموغ الغايات وطرؽ و ا ؿ ا تخداـ خلاؿ 

مع الحالات الم تخدمة والتي لـ يتـ ا تي ابيا في  المر ومة والمحددة م بقاإف تكييؼ الخطط  -

 .1عممية التنبؤ لا ي ني فقداف الاتجاه الا تراتيجي المر وـ

اتجاىات ال مؿ التي تبدو أ ؿ احتمالية في الحدوث دوف و ع ت ورات وا  ية  إ اعةعدـ  -

 .غير المتو  ة ج اتالم ا المؤ  ةمؿ في حالة حدوثيا، إف ىذا يجنب لم 

ا كانت ىذه ذ، خا ة إ  ي ة رورة ا تثمار اتجاىات ال مؿ التي تكوف فييا المقاومة  -

 . بموغو تيدؼالذي  والو عالمر ومة إل  أىدافيا  المؤ  ةالاتجاىات تو ؿ 

ل دد كبير مف  الم مونةمزيد مف البدا ؿ  إل  رورة أخد الاتجاىات التكتيكية والتي تؤذي  -

 .المر ومةداؼ الأى
                                                           

 .42. صالمرجع المذكور  ابقا، مح ف الغالبي، محمد  بحي إدريس 1
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لحماية مو ع فريد ليا، وىي في حالة عمؿ مت دد الاتجاىات  المؤ  ةعدـ تركيز موارد  -

 .1المتاحة بالإ افة إل  تجديد الأ اليب وت زيز الموارد

 خصائص الإستراتيجية -2-1-4

 خ ا ص مت ددة ومختم ة ذات أىمية متباينة لكؿ مف لو علا ةالمؤ  ة للإ تراتيجية  

 ما يمي. تتمثؿ فيما بالمؤ  ة ومف أىـ الخ ا ص التي يمكف أف نتطرؽ إلييا مبا رة

بما أف الإ تراتيجية ىي الت ور أو الو  ية الم تقبمية الذي تريد المؤ  ة أف  الشمولية: -

م تقبلا فيجب أف يغطي ىذا الت ور إطارا كميا و املا لممؤ  ة، بحيث يمكف  ت ؿ إليو

 والممار ات ال ادرة عف المؤ  ة. الإلماـ بجميع ال موكيات

ويتكوف  ،ن ؽ م توح يتواجد  مف بي ة خارجيةت تبر فالمؤ  ة  موجية لنسق م توح: -

مف  ومتنا قةت مؿ فيما بينيا بطريقة متكاممة  ، كميا..( مف أنظمة تحتية )ت ويؽ، إنتاج.

اليادؼ الم تقبمي  ، فتأتي الإ تراتيجية بت ورىاالمر وـ م بقا أجؿ تحقيؽ اليدؼ الأ ا ي

وتوجييو بما ي مف ىذا  المختم ة والمتداخمة ىذا النظاـ بكؿ جزي اتو وتحميؿفت مؿ عم  درا ة 

 الت ور.

تتكوف مف  رارات إ تراتيجية وىي  رارات خا ة بالتوجيات  مجموعة من القرارات: -

 .2التناف ي الأ ا ية لممؤ  ة وليا دور في تحديد م تقبميا

                                                           

 .42ص ،المذكور  ابقاالمرجع  ،مح ف الغالبي، محمد  بحي إدريس 1
كيلاني  ونية: م اىمة في تح يف الأداء الت ويقي با تخداـ الإدارة الإ تراتيجية، درا ة حمة مجمع  يداؿ  2

(، مذكرة لنيؿ  يادة الماج تير في ال موـ الا ت ادية، جام ة محمد 2005ػػػ 2000وية خلاؿ ال ترة)ل ناعة الأد
 .18، ص2006/2007خي ر ب كرة، 
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إف احتراـ الو ت في الجانب الا تراتيجي ميـ جدا، إذ يجب  ياغة وتطبيؽ  قت:إلزامية الو  -

الإ تراتيجية في الو ت المنا ب والملا ـ، فأي تأخير خا ة مع وجود بي ة متغيرة  يؤذي إل  

 منيا. فا دةأف ت بح ىذه الإ تراتيجية لا 

ال ياغة و  ىداؼيجب أف تكوف الإ تراتيجية وا حة مف حيث الأ الوضوح والإقناع:ا -

والتطبيؽ وكذلؾ مقن ة ليتـ تطبيقيا ب ورة ف الة، دوف حدوث مقاومة أو ت ارض في 

 الأىداؼ.

فمف أجؿ نجاح  ياغة الإ تراتيجية يجب إ راؾ مختمؼ الك اءات في  أسموب المشاركة: -

ذ القرار المؤ  ة وا ت ارتيـ في الأمور الخا ة بالإ تراتيجية، ثـ تقوـ الإدارة ال ميا باتخا

، فيذه الا ت ارة مف بيف مختمؼ الخطط الم دة م بقا ب أف الإ تراتيجية الملا مةالمنا ب 

 وبانتما يـ إل  المؤ  ة. بالم اركة يـ بأنيـ  اموا بدورىـ  تكوف حافزا لتطبيقيا وتح 

ىناؾ اختلاؼ في ىذه النقطة فالب ض يقوؿ بأنيا تمر بأربع  محددة من حيث المراحل: -

تمر بمرحمتيف ال ياغة  اؿ: ال ياغة، التطبيؽ والر ابة، والب ض الأخر يقوؿ بأنيمراح

والتطبيؽ، عم  أ اس أف عممية الر ابة لا تتـ كمرحمة أخيرة، بؿ تتـ عم  م توى ال ياغة 

 وعم  م توى التطبيؽ، أي أف عممية الر ابة م تمرة وتخص كؿ المراحؿ.

ثابتة و مبة بؿ ىي عممية مرنة ت تدعي التغيير مت  الإ تراتيجية لي ت عممية  المرونة: -

لزـ الأمر فالمتاب ة الم تمرة لممحيط وتغير ميولاتو الم تقبمية ت تدعي مف المؤ  ة تح ير 

 .1لؾ لمتقميؿ مف الأخطاء المرتقبةتطبؽ مت  حدثت وذو ملا مة ليذه التغيرات،  بدا ؿ 

                                                           

 .18،19ص ص  ،المرجع المذكور  ابقا ،كيلاني 1
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موارد المؤ  ة ح ب الأىداؼ المراد  ت مؿ الإ تراتيجية عم  تخ يص تخصيص الموارد: -

 .   أو مادية كانت  واء ب رية تحقيقيا

 أىمية الإستراتيجية-2-1-5

أف المؤ  ات التي تتبن  ال كر  ANSOFFتو مت الدرا ات التي تو ؿ إلييا   

، وتزداد أىميتيا مناف يياالإ تراتيجي مف خلاؿ ممار تيا لمتخطيط الا تراتيجي تت وؽ أدا يا عم  

عندما ت مؿ المؤ  ات في بي ة متغيرة أيف تبرز  درتيا عم  ر ـ غايات المؤ  ة وت طر 

 يمي: الأىداؼ وكي ية بموغيا وبالتالي تحقيؽ ما

 تحقيقيا تحاوؿالتي و  ،الم تقبمية لم مؿ ور ـ  ورة م تقبمية لممؤ  ةوالر الة تو يح الرؤية  -

 الو وؿ إلييا.و 

ا تغلاؿ ال رص المتاحة، وتقميؿ أثر  أجؿي ية  ري ة التغير مف ا تي اب أف ؿ المتغيرات الب -

 بما يخدـ نقاط القوة ويحجـ نقاط ال  ؼ داخميا. ال جا ية المخاطر البي ية

 البي ية تدعيـ المركز التناف ي في ظؿ الظروؼل بالإ افة المادية والب رية تخ يص الموارد -

 التناف ية.
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برازىا لجميع الم تويات الإدارية إ افة إل  توفير أ اس م يف لتحديد الحاج - ة لمتغيير وا 

الم اعدة في النظر إل  التغيير ك ر ة وليس كتيديد حيث يب ث عم  التحدي وليس م و ا 

 .1لتحقيؽ الأىداؼ

الوظي ية تمثؿ إطارا لتح يف الممار ة الإدارية مف خلاؿ التن يؽ وال يطرة عم  الن اطات  -

 .مرارلت مف الا ت را بتيامو 

 الاتصال في المؤسسة -2-2

 أىمية الاتصال -2-2-1

مجموعة مف النقاط  حيث تتمثؿ أىميتو في الخدمية يوفر الات اؿ أىمية كبرى لممؤ  ة 

 :ما يمي في والمتمثمةالأ ا ية 

في نقؿ الآراء والأفكار عبر القنوات الر مية وغير الر مية لخمؽ التما ؾ الات اؿ ي اىـ  -

، وذلؾ يتحقؽ عف المر ومة لمنظمة وتوحيد جيودىا مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼبيف مكونات ا

 ، مما ي يـ ب كؿ أو بأخر في اتخاذ القرارات الإدارية2الإدارية طريؽ ك اءة الات الات

 نجاح المؤ  ة ونموىا وتطورىا. إل   ال حيحة، مف ما يؤذي 

                                                           

 نموذجي حالة درا ة  وراية بمب ير: نماذج الت خيص التنظيمي ودورىا في إعداد إ تراتيجية المؤ  ة، 1
E.MORIN & A.SAVOIE   وMcKinsey 7’S ن طاؿ – البترولية المواد وتوزيع لت ويؽ الوطنية بالمؤ  ة

 .48، ص2013 /2014ػػ مذكرة لنيؿ  يادة الماج تير في عموـ الت يير، تخ ص إدارة الأعماؿ، 
 .421، ص2009. عماف: دار الم يرة لمن ر والتوزيع. 1بلاؿ خمؼ ال كارنة: أخلا يات ال مؿ. ط 2
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لممؤ  ة مع ب  يا الب ض، وفي ي تبر الات اؿ أداة ميمة لربط كافة المكونات الداخمية  -

 . 1تدعيـ  مة المؤ  ة بالن ؽ الخارجي وخا ة الجميور الم ت يد مف خدماتيا)الزبا ف(

ي اىـ الات اؿ في إحكاـ المتاب ة وال يطرة عم  المياـ التي يمار يا موظ و المؤ  ة مف  -

 الر مية  تويات الإداريةخلاؿ المقابلات والتقارير التي تنتقؿ با تمرار بيف الموظ يف عبر الم

المختم ة، وبذلؾ يتمكف المدير مف الو وؼ عم  نقاط ال  ؼ الخا ة بأداء ال امميف وال  ي 

 .2المنظمة إنتاجيةلم الجتيا ب كؿ ي مف ك اءة عالية في 

ي تبر الات اؿ ىو الم تاح المؤدي للإدارة، فتن يؽ الجيود ي د أ ا ا لمنظاـ الت اوني بيف  -

اء الم تويات الإدارية، حيث يتـ عم  أ اس ىذا التن يؽ تحقيؽ الأىداؼ مختمؼ أع 

لممؤ  ة ب كؿ ف اؿ، كما أف عممية الات اؿ  رورة في توجيو وتغيير ال موؾ  م بقا الم طرة

، كما ت د أحد ال وامؿ المؤثرة في اتجاىات المؤ  ةال ردي والجماعي للأفراد ال امميف في 

 . 3الأفراد ال امميف داخميا

يمكف إبلاغ جماعة ال مؿ بما أتخذ مف  رارات  مطوية ذات  مة بآلية ال مؿ وال امميف  -

وير د ال موؾ ويب ث عم   عف ال مؿمما يحقؽ الر ا  ،وم ؤولياتيـ وطموحاتيـ وكيانيـ

 . 4الطمأنينة والا تقرار

أنواعيا  التي تحدث في المؤ  ات عم  اختلاؼ الإدارية والتنظيمية تناوؿ الم كلات -

وو ع الخطط والبرامج وتن يذىا، كما تؤثر في الك اءة  ،ودرا تيا وا تراح الحموؿ المنا بة

                                                           

 .14، ص2008. عماف: دار ال جر لمن ر والتوزيع. 1أحمد بخوش: الات اؿ وال ولمة "درا ة  و يوثقافية". ط 1
 .240، ص2007. عماف: دار   اء لمن ر والتوزيع. 1ربحي م ط   عمياف: أ س الإدارة الحديثة. ط 2
 .240. صالمرجع المذكور  ابقام ط   عمياف،  3
. 1إ ماعيؿ محمد ال قي: ال موؾ الإداري: مدخؿ ن  ي اجتماعي للإدارة التربوية. طمحمد عمي  مس الديف،  4

 .264، ص2007عماف: دار ال كر لمن ر والتوزيع. 
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الأدا ية لم رد مف خلاؿ فيـ أىداؼ وواجبات المؤ  ة، وت اعد كذلؾ في تكويف علا ات 

 . 1 ميمة بيف الرؤ اء والمرؤو يف وب  يـ الب ض اجتماعية ت اعمية إن انية

 تصالأىداف الا  -2-2-2

الات اؿ عممية اجتماعية ت اعمية لا يمكف أف ت يش أي جماعة إن انية أو مؤ  ة ي تبر  

اجتماعية إلا مف خلالو، وعم  ذلؾ فلا يمكف لأي مؤ  ة أف تن أ أو ت تمر دوف ات اؿ يحدث 

بيف فاعمييا. وليذا فإف عممية الات اؿ ت    إل  تحقيؽ ىدؼ عاـ، وىو التأثير في الم تقبؿ 

اء بالن بة لمجميور الداخمي أو الجميور الخارجي )الزبا ف(. لذلؾ يمكف ت نيؼ أىداؼ  و 

 الات اؿ إل :

 أىداف داخمية -2-2-2-1

ي اىـ الات اؿ داخؿ المؤ  ة في تح يف ظروؼ ال مؿ وتوزيع الم ؤوليات والواجبات  -

 .2لإداريةوتدعيـ الت اعؿ الاجتماعي بيف مختمؼ ال اعميف وفي مختمؼ الم تويات ا

ت ييؿ عممية اتخاذ القرارات الإدارية عم  م توى التخطيط والتن يذ مف خلاؿ توفير  -

 الم مومات لم امميف.

ي اىـ في ت ريؼ المرؤو يف عم  الأىداؼ المرجو مف التنظيـ تحقيقيا مف خلاؿ و ع  -

 .3الخطط وكي ية تطبيقيا وتحديد مياـ كؿ عامؿ

                                                           

. الأردف: دار الحامد. 1م ف محمود عيا رة، مرواف محمد بني أحمد: القيادة والر ابة والات اؿ الإداري. ط 1
 .164، ص2008

 . 22ص ،1999 .المكتب ال ممي لمن ر والتوزيع :م ر .أ اليب الات اؿ الاجتماعيمحمد  بري فؤاد النمر:  2
دار وا ؿ لمن ر والتوزيع.  عماف. .2الوظا ؼ. ط ال مميات، النظريات، " الإدارة مبادئ :محمد  ا ـ القريوتي 3

 .313ص ،2004
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آليات ت يير لممؤ  ة وتوجيييا مف خلاؿ ربط  نوات  ي اىـ الات اؿ في البحث عف -

 ت ارؾ الات اؿ الجز ية داخؿ المؤ  ة  مف أن اؽ المياـ الكمية، وىذا تما يا مع منطؽ

 . 1الأىداؼ الكمية وال رعية لممؤ  ة

ي مؿ الات اؿ عم  نقؿ وتبادؿ الم مومات بيف ال اعميف داخؿ المؤ  ة، كما يمكف مف  -

ال  الة تمكيف الرؤ اء والم رفيف مف ممار ة مياميـ في التوجيو والتدريب  خلاؿ الات الات

 . 2المراد تحقيقيا ب كؿ ف اؿ، ب كؿ يخدـ أىداؼ المؤ  ة في تحقيؽ الك اية وال  الية

يمكف للات اؿ مف زيادة درجة  بوؿ الأدوار التنظيمية مف خلاؿ التركيز عم  م الجة  -

 أو التو ط لإنيا يا.  الجتيام مف خلاؿ التنظيمي  3ال راع

، المياـ الموكمة لكؿ عامؿت زز عممية الات اؿ الداف ية لدى ال امميف لأنيا تقوـ بتحديد  -

وكي ية تح يف أدا يـ، لأف تحديد الأىداؼ وتوفير التغذية ال ك ية عف  ير التقدـ في ال مؿ 

 .4ي اىـ في ا تثارة الداف ية

 .5لتحقيؽ الر ا عف ال مؿ ورفع الروح الم نوية  ـ والمنا بالملا تيي ة المناخ التنظيمي  -

 

 
                                                           

 ،2011 .ف المطبوعات الجام يةديوا :الات اؿ في المؤ  ة درا ة نظرية وتطبيقية. الجزا ر :نا ر  ا يمي 1
 .16ص

. 4محمد  ا ـ القريوتي: ال موؾ التنظيمي: درا ة ال موؾ الإن اني ال ردي والجماعي في المنظمات المختم ة. ط 2
 .  200، ص2003عماف: دار ال روؽ لمن ر والتوزيع. 

 .17، صالمرجع المذكور  ابقا  ا يمي،  3
 .202، صقا المرجع المذكور  اب ا ـ القريوتي،  4
. م ر: مؤ  ة حورس الدولية لمن ر والتوزيع.  1محمد ال يرفي: ال لا ات ال امة )مف منظور تطبيقي(. ط 5

 .  119، ص2005
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 خارجيةأىداف  -2-2-2-2

الح وؿ عم  احتياجات المنظمة مف القوى ال اممة التي تتطمبيا طبي ة أو ن اط المؤ  ة  -

كما ونوعا، وت اىـ كذلؾ في ت ريؼ الزبا ف بحقيقة الجيود المبذولة داخؿ المؤ  ة مع 

 .1لم اكؿ وال  وبات التي تواجييات ري يـ بب ض ا

جمع م مومات عف البي ة الخارجية التي ت مؿ فييا المؤ  ة، وخا ة المؤ  ات ذات  -

الن اط الم ابو والمناف ة وتح يف الجودة مف خلاؿ البحث والا ت لاـ في الو ت والمكاف 

 .2المنا بيف

التي تقدميا تكوف مبنية عم   تأ يس علا ات متما كة مع الجماىير الم ت يدة مف الخدمات -

 .3المتبادؿ الثقة والاحتراـ والت اىـ

 .مف خلاؿ التغذية ال ك ية م رفة الموا ؼ الخا ة بالزبا ف حوؿ الخدمات المقدمة -

 

 

 

 

 

                                                           

  نتر البيطاشم ر:  ،"الات اؿ أنثروبولوجيا في رؤية " الإن اني ال موؾ و الات اؿمحمد ي ري دعيبس:  1

 .53، ص 1999.والتوزيع لمن ر
 .17، صمرجع المذكور  ابقاال ا يمي،  2
 .121، صالمرجع المذكور  ابقاال يرفي،  3
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 عناصر العممية الاتصالية -2-2-3

عم  الرغـ مف الب اطة التي تتميز بيا عممية الات اؿ في المؤ  ات، فيي في حقيقة  

تتـ في المؤ  ات ب كؿ أ ا ي بيف  ت اعمية مر تتميز بنوع مف الت قيد، لأنيا عممية اجتماعيةالأ

وحدات اجتماعية )فردية، جماعات(، وليس بيف كيانات مادية، وىذه الخا ية مف  أنيا الحث 

 عم  عدـ تناوؿ مو وع الات اؿ بم زؿ عف الإطار الاجتماعي والن  ي لكؿ أطراؼ الات اؿ.

 المصدر) المرسل( -2-2-3-1

تبدأ عممية الات اؿ بالم در، فيو الم ؤوؿ الأوؿ عف إعداد وتوجيو الم مومات والم اىيـ  

، في 1والآراء والمبادئ والاتجاىات التي يحتاج إلييا مف يت امؿ م يـ مف الأفراد أو الجماعات

 موكيـ إل  أف ؿ، مو ؼ م يف، وىو الم ؤوؿ عف تيي ة الظروؼ الملا مة المؤدية إل  ت ديؿ 

و د يكوف ىذا الم در فردا كالر يس الإداري الذي يريد إبلاغ أمور إل  مرؤو يو أو موجيا في 

المؤ  ة. ويقوـ المر ؿ بوظي تيف أوليا تحديد ال كرة ودرا تيا وتحديد اختيار الأ موب أو ال كؿ 

ال كرة أو الميارة لمف في حاجة  أو الو يمة أو المغة المنا بة، وثانييا  يامو بال رح أو تو يح ىذه

 .، أو  د يكوف مقدـ الخدمة 2إليو

 

 

 

                                                           

. م ر:  دار الكتب 6ح يف عبد الحميد أحمد ر واف: ال لا ات ال امة والإعلاـ مف منظور عمـ الاجتماع. ط 1
 .193، ص2014والوثا ؽ القومية. 

 .194المرجع ن  و، ص 2
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 الرسالة -2-2-3-2

المق ود بالر الة مجموعة الأفكار، الم اىيـ، الميارات، المبادئ، القيـ أو الاتجاىات التي  

يرغب المر ؿ في توجيييا لمف ىـ في حاجة إلييا مف ال امميف أو الم تيدفيف مف الجميور 

. ومف ال روري إدراؾ فحوى الر الة، فن س محتوى الات اؿ لا ي ني 1)الزبا ف( جيالخار 

بال رورة ن س الم ن  بالن بة لمختمؼ الجماىير، وذلؾ ب بب تأثير ال وامؿ الاجتماعية والن  ية. 

فالحقا ؽ والم مومات يمكف أف تؤذي دورا لو دلالة في تر يد وتحريؾ ال موؾ والموا ؼ، كما أف 

  .      2البيانات ب د أف تظير الحاجة إلييا يكوف لو اثر اكبر مما لو حدث ال كس تقديـ

  الوسيمة -2-2-3-3

تمثؿ القناة التي ت تمد في إي اؿ الر الة فقد تكوف عف طريؽ الت اعؿ المبا ر أو عف  

طريؽ ا تخداـ و ا ؿ ات الية، وت د  ناة الات اؿ ذات تأثير كبير في ا تي اب الر الة 

، وىي ت تبر الو يط بيف المر ؿ والم تقبؿ. ويجب التأكيد عم  أىمية الو يمة في 3ومدلولاتيا

عمميات الات اؿ المختم ة  ولا يمكف أف تتـ في غيابيا، كما أنو لا يمكف الات اؿ بيف  خ يف 

مؿ عم  الإ ارة إل  أف الو يمة تؤثر تأثيرا كبيرا عم  الر الة، وىي ت  4دوف لغة لمت اىـ، وتجدر

 ت كيؿ الر الة واليدؼ.

                                                           

رية وأ س تطبيقية في الخدمة الاجتماعية. م ر:  دار الكتب ال يد عبد الحميد عطية: الات اؿ اتجاىات نظ1 
 . 26، ص2012والوثا ؽ القومية. 

 .195،194، ص ص المرجع المذكور  ابقا ر واف،   2
. عماف: دار الم يرة لمن ر والتوزيع.  3خميؿ محمد ح ف ال ماع، خ ير كاظـ حمود: نظرية المنظمة. ط 3

 .206، ص2007
 .33، ص2006ريات الات اؿ. بيروت: دار الني ة ال ربية. مي ال بد ا : نظ 4
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 المستقبل -2-2-3-4

ويمثؿ ال خص الذي يقوـ با تلاـ الر الة )الزبوف(، ويمكف أف يكوف مر لا  لو  اـ ىو  

ذاتو بإر اؿ الرد أو الجواب عم  الر الة ن  يا، وت د  مات الر ي ة لمم تمـ ذات اثر ميـ في 

يحتاجو مف أفكار وميارات أو مبادئ بق د  ما ، حيث يوجو إليو1ا تي اب الر الة ومدلولاتيا

)مقدـ  إ راكو فييا، وت ديؿ  موكو في الوجية المرغوبة، والم تقبؿ  د يكوف الر يس أو المرؤوس

الخدمة(، و د يكوف  خص واحد أو جماعة و د يكوف المر ؿ إليو الجميور الخارجي الذي تت امؿ 

 .2م و المؤ  ة

 رد ال عل -2-2-3-5

ال  ؿ اتجاىا عك يا في عممية الات اؿ، وىو ينطمؽ مف الم تقبؿ غم  المر ؿ، يتخذ رد  

وذلؾ لمت بير عف مو ؼ المتمقي مف الر الة ومدى فيمو ليا وا تجابتو أو رف و لم ناىا، و د 

 .3أ بح رد ال  ؿ ميما في تقييـ وتقويـ مختمؼ ال مميات الات الية الم تقبمية

 

 

 

 

                                                           

، 2010. عماف: دار   اء لمن ر والتوزيع. 1خ ير كاظـ حمود: الات اؿ ال  اؿ في إدارة الأعماؿ. ط 1
 . 41ص

 .195، صالمرجع المذكور  ابقا ر واف،  2
 .196المرجع ن  و، ص 3
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 التأثير -2-2-3-6

التأثير م ألة ن بية بيف  خص وأخر وجماعة وأخرى، وذلؾ ب د تمقي الر الة درجة  

الات الية وفيميا، و د يكوف التأثير بطي ا وليس فوريا كما ي تقد الب ض، و د يكوف تأثير الر ا ؿ 

مؤ تا وليس دا ما، لكف التأثير ىو اليدؼ الر ي ي والنيا ي لكؿ عممية ات الية وىو النتيجة التي 

ا تحقيقيا المر ؿ، وتتـ عممية التأثير عمي خطوتيف الأول  ىي تغيير الت كير والخطوة الثانية يرجو 

. كما أف الأثر الذي يحدثو الات اؿ ي تمد عم  الم اعر والاتجاىات، كما أف 1ىي تغيير ال موؾ

 نيما.  الأثر يتو ؼ عم  مدى التوافؽ بيف أىداؼ واىتمامات أطراؼ الات اؿ والثقة المتبادلة بي

 التشويش -2-2-3-7

كؿ ما يغير الم ن  المراد مف أي ر الة ي م  ت وي ا عمييا، و د يكوف م در الت ويش  

، 2خارجيا، وىذا الم در موجود في كؿ بي ة ات الية و د يكوف في  ياؽ الكلاـ مثؿ  رعة الكلاـ

في إر اؿ أو ا تقباؿ  أما الت ويش الداخمي فالأفكار التي تدور في رأس المتحدث تؤثر بلا  ؾ

الر الة، وكذلؾ التحدث ب وت منخ ض جدا أو مرت ع جدا  د يحدث ت وي ا بالغا عم  الم تمع 

والأمر لا يقت ر عم  مجرد الت ويش بؿ يؤذي إل  ت ويو الر الة و وء فيميا، ومنو فالت ويش 

  . 3ىو كؿ ما ي وش أو ي وه و وح الر الة ود تيا وم ناىا وفيميا وتذكرىا

 

 
                                                           

 .80، ص المرجع المذكور  ابقان اؿ وآخروف،  1
 . 11، ص2009. عماف: دار أ امة لمن ر والتوزيع. 1 باف فرج: الات الات الإدارية. ط  2
 .12المرجع ن  و. ص 3
 .52، صالمرجع المذكور  ابقا مكاوي، ال يد ح يف،  4
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 السياق )بيئة الاتصال( -2-2-3-8

عممية ات اؿ تحدث في مكاف ما، لابد أف ي بر عف  ياؽ ما، وأحيانا يكوف ال ياؽ كؿ  

دراؾ ىذا ال ياؽ ، 1طبي ي لا نلاحظو، وفي أحياف أخرى يتولد الانطباع ب رورة بذؿ الجيد ل يـ وا 

ت اعؿ م يا وتتمثؿ البي ة الات الية في فال ياؽ ىو البي ة الاجتماعية التي تمد بقواعد وأحكاـ لم

المكاف والزماف والأ خاص، وكؿ ذلؾ يؤثر في عممية الات اؿ، حت  لو لـ ن ي ذلؾ، ولا يمكف 

ف ؿ ال ياؽ الاجتماعي عف عممية الات اؿ، فكمما كاف ال ياؽ الذي يتـ فيو الات اؿ ذا جوانب 

   .2ل ممية الات الية أكبرم تركة بيف المر ؿ والم تقبؿ كمما كانت فرص نجاح ا

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .52ح ف عماد مكاوي، ليم  ح يف ال يد، مرج  بؽ ذكره، ص 1
 . 53ص المرجع ن  و، 2
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 مراحل الاتصال في المؤسسة -2-2-4

 مرحمة الإدراك -2-2-4-1

الات اؿ ىو الإدراؾ الح ي لمر الة عف طريؽ الحواس المختم ة، وأي ر الة   وية أو  

كتابية أو حركية يتـ إدراكيا ح يا عف طريؽ ال مع والحركات المختم ة بحيث يدركيا ال قؿ وي ؾ 

موزىا وي طييا الت  ير المنا ب، ليحدث ت اعؿ اجتماعي لتنطمؽ ب دىا مرحمة الا تجابة ر 

 .1والتن يذ

 مرحمة الاىتمام والتقييم -2-2-4-2

ييتـ الم تقبؿ بم رفة المزيد مف البيانات والم مومات، والتي تمقاىا مف المر ؿ عف طريؽ  

زالة المبس عني ا ويمكف تحقيؽ ذلؾ بالاعتماد عم  الات اؿ الو يمة، ثـ يقوـ بتحميؿ م مونيا وا 

 .2ال خ ي لينتقؿ إل  مرحمة التن يذ

 مرحمة التن يذ -2-2-4-3

 خص الم تقبؿ لمر الة بتقييـ الم مومات الت  يمية التي أما في ىذه المرحمة يقوـ ال

في يح ؿ عنيا عف طريؽ الت اعؿ، وب د انتياء ال خص مف تقييـ الم مومات التي ح ؿ عمييا و 

 . 3حالة ا تناعو ب حتيا يبدأ بتن يذىا مف خلاؿ التن يؽ مع المر ؿ

 

                                                           

 .18، صالمرجع المذكور  ابقا ا يمي،  1
 .16، ص1998خيري خميؿ الجميمي: الات اؿ وو ا مو في المجتمع الحديث. م ر: المكتب الجام ي الحديث 2
ال يد عبد الحميد عطية: الات اؿ اتجاىات نظرية وأ س تطبيقية في الخدمة الاجتماعية. م ر: المكتب  3

 .  35، ص2014الجام ي الحديث. 
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  مرحمة التقييم -2-2-4-4

ت تمر عممية الات اؿ لما ب د التن يذ وذلؾ مف أجؿ تقييـ مدى نجاح ال ممية الات الية 

دوف  في تحقيؽ الأىداؼ الم طرة، واحتراـ تن يذ الأوامر والتوجييات وم رفة ال  وبات التي حالت

 .1نجاحيا مف اجؿ تجنب تكرارىا م تقبلا 

 الإستراتيجية الاتصالية -2-3

   يمي: فيما تتمثؿ: الاتصال إستراتيجية أىمية -2-3-1

 الإ تراتيجية تحقيؽ وبالتالي ،م بقا الم طرة ال امة الأىداؼ تحقيؽ لممؤ  ة ت مف -

 . ف اؿ الات اؿ كاف إف ليا ال امة

 في ف الية الأكثر الأ اليب إل  إ افة الملا مة، والأو ات موا يعال اختيار ح ف في ت اىـ -

 . التن يذ

 الم تيدفة، الجماىير إل  لمو وؿ المتاحةو  المختم ة الات اؿ لو ا ؿ امثؿ ا تخداـ تحقؽ -

 . ال ممية مف المرجوة الأىداؼ تحقيؽ بغية

 ىذه مواجية إل  تؤدي لتيا مجاالبر  وو ع حدوثيا، يتو ع التي بالم كلات التنبؤ إمكانية -

 .2حدوثيا م ببات لةاز إ  عم  ال مؿ أو وم الجتيا الم اكؿ

 

 

                                                           

 .18، صالمرجع المذكور  ابقا  ا يمي،  1
، ترجمة عبد الحميد ومحمد إ ماعيؿ: ال موؾ الإن اني في ال مؿ. م ر: دار الني ة لمطباعة والن ر. ديجري 2

 .   516-515، ص ص 1974
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 :ىناؾ مجموعة مف الأىداؼ وتتمثؿ فيأىداف إستراتيجية الاتصال:  -2-3-2

 بالنسبة لمقائمين عمى إدارة المؤسسة -2-3-2-1

الم مومات التي يوفرىا ت اعد القا ميف عم  الإدارة في اتخاذ القرارات المنا بة، وىذا ب  ؿ 

الات اؿ الداخمي، كما ي مؿ ىذا الأخير عم  إي اؿ أراء ووجيات نظر الإدارة لم ماؿ، ويمكف 

والت رؼ عم  م اكؿ ال ماؿ واحتياجاتيـ، بالإ افة إل  ىدفيف أ ا يف  الاطلاعالإدارييف مف 

 يمخ اف با ي الأىداؼ المحتممة وىما:

وري لمجيود الجماعية لإزالة ال وا ؽ التي ت ترض ال ممية تنمية الم مومات وال يـ ال ر  -

أف يت موا ب  يـ الب ض حت  يتمكنوا مف  وال امميف عم الات الية، بحيث ي تطيع المدير 

 .الوجو المطموبأداء مياميـ عم  

ال رورية لمت اوف وللإ باع الميني، وليذا أىمية كبرى حيث أف ىناؾ  ال مؿ تيي ة ظروؼ -

مرتبطة ب ورة مبا رة بالاتجاىات وبالثقافة  ةيرة ت ير إل  أف م كلات ال مؿ الحديث واىد كث

 التنظيمية ال ا دة داخؿ المؤ  ة أكثر مف ارتباطيا بالميارات الأ ا ية والم رفة المينية. 
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 بالنسبة لمعمال -2-3-2-2

الت اىـ والثقة بيف تيدؼ إل  ت ريؼ ال ماؿ بما تحتويو المؤ  ة، وىذا يؤدي إل  زيادة  

الرؤ اء والمرؤو يف مما ين كس بالإيجاب عم  إدارة وت يير ال مؿ وزيادة الإنتاجية، كما أف تزويد 

ال ماؿ بقدر كاؼ مف الم مومات يؤذي إل  التقميؿ مف الإ اعات وكذا ت ييع الو ت، وفي ىذا 

 : 1ال أف نميز أرب ة مجالات لتقديـ الم مومات وىي

 . المؤ  ةالر ي ية قرارات الم مومات عف  -

 م مومات عف  يا ة المؤ  ة المت مة بمياـ ال ماؿ. -

  ت رافية لممؤ  ة.م مومات عف الأفؽ الم تقبمية والإ -

 م مومات خا ة بالم اكؿ والتحديات التي تواجو المؤ  ة. -

 تحقيق التنسيق بين الأفعال والقرارات -2-3-2-3

مؼ أجزاء المؤ  ة، وبدونو ت بح عبارة عف مجموعة مف يمكف التن يؽ بيف  رارات مخت 

الأفراد ي مموف وىـ من  ميف عف ب  يـ الب ض، فبدوف الات اؿ ت تقد الت رفات التنظيمية إل  

التن يؽ، كما يؤدي غيابو إل  ا تغلاؿ المؤ  ة مف أجؿ تحقيؽ أغراض  خ ية عم  ح اب 

 م محتيا وأىدافيا ال امة الم طرة.

 

 
                                                           

. م ر: دار الكتاب الجام ي الحديث. 2خيري جميؿ الخميمي: الات اؿ وو ا مو والخدمة الاجتماعية. ط 1
 .3، ص1985



93 

 

 المشاركة في المعمومات -2-3-2-4

مف خلاؿ تبادؿ الم مومات اليامة لتحقيؽ الأىداؼ الإ تراتيجية والتنظيمية، والتي ت اعد 

 : 1المنظمة فيما يمي

 .م بقا توجيو أف اؿ الأفراد لتحقيؽ الأىداؼ الم طرة -

 توجيو ال اعميف وتحديد مياميـ وت ري يـ بواجباتيـ المحددة ليـ. -

 بنتا ج أدا يـ. ت ريؼ الأفراد -

  اتخاذ القرارات -2-3-2-5

ت تبر خطوة جد ميمة في عممية اتخاذ القرار المنا ب لأنو يتطمب مف ال امميف الح وؿ 

 عم  م مومات م ينة لتحديد البدا ؿ وتن يذ الأوامر ثـ تقييـ النتا ج.

 التعبير عن المشاعر الوجدانية -2-3-2-6

انية والت بير عف   ورىـ  وثقتيـ بالآخريف مف خلاؿ عممية مف خلاؿ التبادؿ والم اركة الوجد 

الت اعؿ الاجتماعي، وىذه ال ممية تحمؿ في محتواىا أىدافا محددة م بقا مرتبطة بالإ تراتيجية 

الات الية، ويمكف تحديد أىـ الأىداؼ التي ت    المؤ  ة إل  تحقيقيا مف خلاؿ و ع 

 :2إ تراتيجية ات اؿ فيما يمي 

 .تحقيقوة التي ترغب المؤ  ة أف تكوف عمييا، أي ما تريد الو وؿ ال ور  -

 )الزبا ف( ح ب م اىمتو في تحقيؽ الأىداؼ والر ا ؿ. تحديد وترتيب الجميور الم تيدؼ -
                                                           

 .162، صالمذكور  ابقامرجع ال، بف ل يب 1
.163، صن  والمرجع   2  
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 .  ت تخدمياالتي المنا بة تحديد الو ا ؿ الات الية  -

 دور إستراتيجية الاتصال  -2-3-3

في ال مؿ  التحميؿ والت  يرفي المؤ  ة الكثير مف  إ تراتيجية الات اؿعممية تتطمب  

، لأنيا مقياس تقدـ مف خلالو المؤ  ة المنا بةالقرارات اتخاذ في والجرأة والكثير مف الإبداع 

مو  يا ومكانتيا في ال وؽ وعلا تيا بالجميور وخا ة م تيمكي خدماتيا عم  الوجو الأخص، 

وار مختم ة داخؿ المؤ  ة تمكنيا مف تحقيؽ ال ديد مف ويمكف مف خلاؿ ىذه الإ تراتيجية ل ب أد

الأىداؼ، وب كؿ عاـ فإف لإ تراتيجية الات اؿ أب اد ثلاثة: فيي أداة وبيداغوجيا وت ب ة جديدة 

 لمخدمة.

 1أداة بوص يا الاتصال إستراتيجية -2-3-3-1

لات اؿ تربط  رارات أىمية كبيرة لمتن يؽ والتوافؽ وللا تمرارية، فإ تراتيجية الأنيا ت طي  

الإ يار بإ تراتيجية الت ويؽ لأف الإ يار في خدمة الت ويؽ، ولإ تراتيجية الات اؿ الدور في 

تحديده فيي عامؿ لمتنا ؽ بيف  يا ة الت ويؽ و يا ة الإ يار، وىي أي ا عامؿ ارتباط بيف 

اركي داخؿ المؤ  ة، مختمؼ  رارات الات اؿ. وا  تراتيجية الات اؿ ت تبر نتاج ت كير جماعي ت 

فمف ال روري التو ؿ إل  ات اؽ حوؿ اتجاه م يف بال كؿ الذي لا يمكف تغييره ح ب ت ور كؿ 

 فرد. 

كذلؾ ت تبر أداة لمتجانس والتما ؾ بيف ال اعميف المنتميف لممؤ  ة مع أول ؾ الموجوديف  

النياية إل  ت ميـ حممة  خارجيا )الزبا ف(، فالجميع ي اىـ في مياـ مت ددة ومختم ة ليخم وا في
                                                           

 الإعلاـماج تير في عموـ  مذكرة الجزا ر:.الات اؿ في ال ركات المت ددة الجن يات إ تراتيجيةمومني:  ا مياف 1
 .25، ص2012/2013 .جام ة الجزا ر .والات اؿ
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ا يارية كؿ في تخ  و، فمكؿ واحد منيـ فكرة حوؿ ما يجب ف مو وبذلؾ ت اىـ إ تراتيجية 

الات اؿ في توجيو وتنظيـ عمؿ الجميع، وىي كذلؾ أداة لممرا بة، لأنو لا يمكف الا تمتاع بال مؿ 

 الإ ياري إدا لـ يتـ تحديد الأىداؼ بد ة م بقا. 

 بيداغوجيا ايجية الاتصال بوص يإسترات -2-3-3-2

ت تبر عممية إعداد الإ تراتيجية الات الية عمؿ جماعي وىو دليؿ ي كس الن ج الإ ياري  

عند المؤ  ة مو  ييا، فالات اؽ عم  إ تراتيجية الات اؿ ي ني فرض نقاش أو حوار حوؿ 

غوجي، وىذه الميزة تك ي م ا ؿ أ ا ية وعند ىذا الم توى تأخذ إ تراتيجية الات اؿ ب دىا البيدا

لتبرير أىميتيا، فالإ تراتجية ت تبر منيجية عمؿ ت رض درا ة حالة المؤ  ة وتحددىا، وىي 

 . 1منيجية ت مح بت ادي القرارات ال  وا ية التي لا تخدـ م محة المؤ  ة

 إستراتيجية الاتصال بوص يا تعبئة جديدة لمخدمة -2-3-3-3

طار الأمثؿ لطرح م اكؿ الات اؿ، وكذلؾ تحديد الطريقة ت تبر إ تراتيجية الات اؿ الإ 

التي مف خلاليا تحؿ ىذه الم اكؿ، فالطرح المنيجي المنطقي والوا  ي للأىداؼ الم طرة والو ا ؿ 

الم تخدمة فييا يمكف أف يقنع أكثر، كما أف الإعداد الأمثؿ لإ تراتيجية الات اؿ يمكف مف ت كيؿ 

 .2ممة ات الية وتكويف و يمة بيع جيدة لممؤ  ةو يمة لمت ويؽ الجيد لأي ح

 

 

                                                           

 . 156. صالمرجع المذكور  ابقا ،من ور 1
 .26مومني، المرجع المذكور  ابقا ، ص 2
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 أنواع إستراتيجية الاتصال -2-3-4

ـ إ تراتيجية الات اؿ في المؤ  ة إل  م توييف: عم  الم توى الداخمي وت رؼ يتق يمكف  

وأداء المؤ  ة والثانية وىي  الجميور الداخمي )ال ماؿ(بإ تراتيجية الات اؿ الداخمي وتخص 

 (.الزبا ف)ر الخارجي موجية لمجميو 

 إستراتيجية الاتصال الداخمي  -2-3-4-1

أىمية بالغة فيو عممية لتبادؿ الأفكار والقيـ الخدمية يكت ي الات اؿ داخؿ المؤ  ة  

ووجيات النظر بيف ال اعميف داخؿ المؤ  ة بيدؼ خمؽ جو مف الت اىـ والت اعؿ والان جاـ لذلؾ 

 تراتيجي حت  تتمكف مف تحقيؽ أىدافيا الم طرة ف م  كؿ بدا مف ال روري و  و في إطاره الا

مؤ  ة إدراج الات اؿ في مخططيا التنموي ل ماف نجاحيا وربطيا بيف مختمؼ المجالات ذات 

 .1ال مة

الجميع في بناء وت ميـ المخطط الات الي  وم اركةعممية إ راؾ الموظ يف  كما أف 

ا في الم اركة ال  مية في ذن غالاتيـ، وي اعد ىلمؤ  تيـ عممية أ ا ية غايتيا الا تماع لا

أن طة المؤ  ة وبالتالي تحقيؽ الأىداؼ ذات ال مة الم تركة، ويكوف ذلؾ مف خلاؿ تطوير 

بيف الموجوديف بالمؤ  ة وبيف ىؤلاء و  ال اعميفبيف  الت اعمية ال لا ات الإن انية والاجتماعية

 . 2المؤ  ة أي ا

 
                                                           

. الجزء الأوؿ. جام ة الجزا ر: 11الات اؿ المؤ  اتي، الأنواع والأنماط، حوليات جام ية. ال دد :مزيافمحمد  1
 .79، ص 1998

نا ر دادي عدوف: الات اؿ ودوره في ك اءة المؤ  ة الا ت ادية، درا ة نظرية وتطبيقية. الجزا ر: دار  2
 .72، ص2004المحمدية ال امة. 
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 صال الخارجيإستراتيجية الات -2-3-4-2

التي  الخدمية الأن طة الر ي ية في المؤ  ة أىـ ت د إ تراتيجية الات اؿ الخارجي احد 

إلييا المؤ  ة مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا الم طرة عم  الم توى  وترجعتمكنيا مف ت ويؽ الخدمات 

يد و ا ؿ ا مف خلاؿ تحديد التقنيات اللازمة وتحدذكبر عدد مف الزبا ف، وىأالخارجي بيدؼ ك ب 

 الات اؿ المنا بة.

وتيدؼ إ تراتيجية الات اؿ الخارجي إل  ت ريؼ المؤ  ة بخدماتيا بيدؼ التأثير بالزبا ف 

ا يؤدي إل  تحقيؽ ر ا ذما تقدمو حت  تكت ب ثقتيـ وكؿ ى الإ باؿ وا تناءوالدفع بيـ إل  زيادة 

ؿ مف خلاؿ الإجابة عف  ؤاليف يمكف ح ر إ تراتيجية الات او ووفا يـ اتجاه المؤ  ة.  الزبا ف

 ىما:

 ماذا تريد المؤ  ة أف تحقؽ؟ -

 كيؼ يمكف تحقيؽ ذلؾ؟ -

 تحقيؽفإ تراتيجية الات اؿ الخارجي عبارة عف مجموعة مف الأفكار والقرارات تت مؽ بكي ية 

ا د ، وىي تنق ـ إل    ميف الأوؿ ييتـ بالخدمة والمزايا وال و والمرجو تحقيقو اليدؼ المحدد م بقا

ييدؼ إل  تقوية  يالتي يخمقيا لمزبا ف وىدفيا م اع ة المبي ات، أما الق ـ الثاني فيو ات ال

تطوير  م تيا بيف المناف يف والحرص ل، فكؿ مؤ  ة ت    الزبا ف ورة المؤ  ة وتر يتيا و ط 

  ة، عم  بناء ال ورة الذىنية الايجابية التي  تحظ  بقبوؿ خدماتيا وىي تتكوف مف ا ـ المؤ 

 الخدمة المقدمة،  ارة المنظمة وال لامة.  
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 مبادئ إستراتيجية الاتصال -2-3-5

يجب أف تكوف الإ تراتيجية الات الية موجودة في الوا ع ومحددة ب كؿ ر مي،  الوجود: -

فالكثير مف المؤ  ات ليس ليا إ تراتيجية ات اؿ، بؿ تكت ي ب مميات تمقا ية وع وا ية 

 غير منتظمة.

مف الأدوار الأ ا ية للإ تراتيجية الات الية ىي إعطاء الخدمة تميز غير موجود  التميز: -

في ال روض الأخرى، بحيث ت بح المؤ  ة متميزة في علامتيا وتتمكف مف فرض ىويتيا 

 و خ يتيا، حيث يقاس الات اؿ بدرجة التميز التي تخم يا الخدمة المقدمة.

ة الات الية أف تكوف عم  المدى الب يد، فيي ي ترط في وجود الإ تراتيجي الاستمرارية: -

عممية دا مة وم تمرة ومف الم روض أف ي منيا التخطيط الجيد لكي تظير ك اءتيا 

 وف اليتيا في النياية.

بم ن  ب يطة و يمة ال يـ لدى الجميور الم تيدؼ لتكوف ذات ف الية، فأي  الوضوح: -

ة وم قدة، فنتيجتيا النيا ية  تكوف إ تراتيجية ت تمد عم  أ س ومبادئ عمؿ غير وا ح

 مبيمة لا  يمة ولا فر ة لنجاحيا.

يجب أف تتطابؽ مع خ ا ص الخدمة، وذلؾ لكي تكوف مرحبا بيا مف طرؼ  الواقعية: -

الجميور الم تيدؼ، فأي م مومة لا ترتبط بالوا ع فإنيا تؤدي إل  رفض الر ا ؿ 

 ىا.الم رو ة، ومف ذلؾ فقداف الخدمة لقيمتيا وجميور 

يجب أف تكوف الإ تراتيجية مرنة ح ب مختمؼ عنا ر المزيج الات الي مف  المرونة: -

إ يار وعلا ات عامة و وة البيع والترويج وح ب و ا ؿ الات اؿ وح ب نوعية الخدمات 

 وال روض  المقدمة.    
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لابد لمر الة أف لا تكوف م يومة مف طرؼ الجميور الخارجي فقط  القبول الداخمي: -

ا ف(، بؿ كذلؾ مف طرؼ الجميور الداخمي لممؤ  ة وخا ة أول ؾ الذيف ىـ ت اعؿ )الزب

 مبا ر مع الزبا ف وأف تمق  إجماعا داخميا.  

 :1حيث أف الإ تراتيجية الجيدة للات اؿ تجيب عف الأ  مة التالية 

ماىو الغرض مف الات اؿ ؟ وما ىي أىدافو ؟ وىؿ ىي محكمة ومحددة بحيث تو ح ال مؿ  

مرجو القياـ بو أو ال موؾ المرجو تغييره ؟ مف ىو الجميور الأ ا ي الم تيدؼ ؟ وكيؼ يتـ ال

الو وؿ إليو ؟ وىؿ يأخذ الجميور الثانوي ب يف الاعتبار ؟ ماىي ال ا دة الأ ا ية المرتقبة؟ ماىي 

 دؼ بو ؟ال نا ر الداعمة؟ ماىي الا تجابة المرغوب بيا ؟ أو ماذا تريد أف يقوـ الجميور الم تي

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

، لبناف: مجد المؤ  ة الجام ية لمدرا ات 1ا رة المبادئ، الوظا ؼ، الممار ة. طمو   خميؿ: الإدارة لم  1
 . 138، ص2005والن ر والتوزيع. 
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 مراحل إعداد خطة الاتصال -2-3-6

 مرحمة تحديد الأىداف -2-3-6-1

عممية تحديد الأىداؼ في و ؼ وت خيص و ع المؤ  ة وتحديد جممة الأىداؼ  تتمثؿ 

التي ت    إل  تحقيقيا، ميما كاف مجاؿ المؤ  ة وميما كاف نوع إ تراتيجية الات اؿ المراد 

ف الإ تراتيجية ال امة لممؤ  ة، وتترجـ النظرة الإ تراتيجية تطبيقيا، وىي تنتج ب كؿ مبا ر م

لمم ير والت اركية لمختمؼ ال اعميف عم  م توى اليرـ الإداري، وىذه ال ممية تأخذ و تا  د يطوؿ 

أو يق ر ح ب أىمية القرار ودرجة تأثيره في المؤ  ة، كما أف أىداؼ الات اؿ تجتمع في ثلاث 

لت اؼ حوؿ المؤ  ة وبرامجيا وأىدافيا، تحقيؽ أمثؿ وأكثر حركية مجموعات وىي التجميع والا

لن س الأغراض وىي أعم  ف الية وك اءة، وكذلؾ تح ير  روط التغير فييا وفؽ التطورات 

 .1والأحداث الخارجية

 2 دراسة المحيط الاجتماعي والثقافي -2-3-6-2

 في ىذه المرحمة تقوـ المؤ  ة بكؿ مف: 

واليوية القوية لممؤ  ة ت مح بتحقيؽ الان جاـ، وىكذا  ىوية المؤسسة وصورتيا: البحث عن -أ 

فكؿ عممية ات اؿ ترتبط بيوية المؤ  ة مبا رة لتدعيـ ىذا الان جاـ. واليوية تت ح مف خلاؿ 

 عدد مف ال وامؿ منيا: ىياكميا، أنظمتيا، تاريخيا والمجموعات الثقافية التي تكونيا.   

                                                           

 . 76 -75، ص ص المرجع المذكور  ابقادادي عدوف،  1
 .78-77المرجع ن  و، ص ص  2
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ىي ان كاس لميوية، وتقيـ مف خلاؿ المكونات الأ ا ية، وعادة ما يكوف و ورة المؤ  ة 

الحديث عف  ورة المؤ  ة الخارجية مف خلاؿ ال لا ات ال امة أما ال ورة الداخمية فتنتج عف 

 إدراؾ وم رفة اليوية في الداخؿ.

ارة تحدد الأىداؼ مف طرؼ إد تأكيد أىداف الاتصال المحددة من الإدارة وتكيي يا: -ب 

الات اؿ، انطلا ا مف ت ورىا لوا ع المؤ  ة وما ترجوه منيا، وىذه الأىداؼ ب ر يا عم  وا ع 

 المؤ  ة الحقيقي يتـ اكتماليا.

درا ة ال لا ات الاجتماعية ت مح بتحديد  تعيين خطوط حركة المعمومات في المؤسسة: -ت 

يجب أف تظير كؿ مف مر مي خريطة لقنوات الات اؿ الر مية وغير الر مية، وىذه الخريطة 

 الم مومات والو طاء في ال ممية الات الية. 

 تعين المستقبمين وتكييف الرسائل  -2-3-6-3

للات اؿ، التي  ب د تحديد الأىداؼ يجب ترجمتيا إل  ر ا ؿ ات اؿ وت ييف الم تقبميف 

الذيف ي تيدفوف تر ؿ إلييـ وتكيي يا مع الم تقبميف المحت ظ بيـ، والم تقبميف ىـ الأ خاص 

 .1بالر ا ؿ الات الية، ويمكف أف يكونوا مبا ريف أو غير مبا ريف

وي تبر ت ميـ الر الة وبناؤىا البداية الناجحة لزيادة التو  ات بنجاح ال ممية الإ ناعية 

حيث أف الإ ناع دا ما ي تيدؼ بناء الاتجاىات وأنماط ال موؾ إ افة إل  ذلؾ ا تيداؼ البناء 

 .2الوجداني 

 
                                                           

 . 79، ص المرجع المذكور  ابقا دادي عدوف،  1
 .93، ص1997. لبناف: عالـ الكتاب. 1اتجاىات التأثير. طمحمد عبد الحميد: نظريات الإعلاـ و  2
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 اختيار وسائط ووسائل الاتصال  -2-3-6-4

يمكف ا تخداـ و ا ؿ   يية أو كتابية وىي تخ ع لإدارة ال مطة الر ا ية، وتجدر الإ ارة 

ىنا أنو كمما كانت و ا ؿ الات اؿ أ رب إل  ال لا ات ال خ ية كمما كاف الات اؿ أكثر ف الية. 

ر عمييـ الر الة واختيارىـ يرجع إل  ىدؼ وأىمية وأما الو طاء بيف المر ؿ والم تقبؿ، فيـ مف تم

 . 1الر الة التي يقوموف بإي اليا ونوعية الجميور الم تيدؼ

 تن يذ ومتابعة الخطة الإستراتيجية للاتصال -2-3-6-5

الإ تراتيجية الات الية أىدافا مرحمية متو طة وب يدة المدى ليا أجاليا المحددة  تت مف

لا فقدت الإ تراتيجية للإنجاز، ومف ال روري ت حديد المدة والموارد اللازمة لكؿ ىدؼ لوحده وا 

  تيا مف ال اعمية، وىذا لا ين ي عنيا   ة المرونة كما ي تقد، فالو ت الإ افي مح وب في 

 . 2الآجاؿ م بقا، ومف الأف ؿ دا ما البداية بالأىداؼ البالغة التأثير والمنخ  ة التكاليؼ

  يذ والتقييممتابعة التن  -2-3-6-6

الإ تراتيجية والر ابة عمييا عمميتاف متكاممتاف  مف ال ممية الكمية لإ تراتيجية  تن يذ إف

الات اؿ، لذا لابد مف مرا بة تن يذ كافة الت ميمات الخا ة بيا والتأكد مف  ياـ المن ذيف بأعماليـ 

ية مف عممية الات اؿ وفؽ التوجييات المخ  ة والا تراتيجيات المر ومة، وذلؾ لتحقيؽ الغا

 وم رفة مختمؼ ال را يؿ التي تحوؿ دوف عدـ توافؽ الأداء ال  مي مع ما ىو متو ع.

فالات اؿ باعتباره وظي ة ديناميكية فيو ب  ة دا مة يزودنا بالم مومات الخا ة بتقييـ 

يكف مخطط ليا الأداء وتن يذ الت ميمات والك ؼ عف الانحرافات التي ظيرت أثناء التن يذ، والتي لـ 
                                                           

 . 80، صالمرجع المذكور  ابقا دادي عدوف،  1
 .55، ص2010. عماف: دار جرير. 1عبد الرزاؽ محمد الدليمي: الإعلاـ إ كاليات التخطيط والممار ة. ط 2
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وكي ية التغمب عمييا، كذلؾ تزويد الإدارة بالم ايير التي ت اعد في التخطيط حت  تتمكف المؤ  ة 

عطاء مختمؼ الم تويات الإدارية الإح اس ال ادؽ عف  مف إدارة مختمؼ الموارد ب اعمية وا 

 . 1الن اط

 بالمؤسسة بالاتصالالقائم أداء  -2-4

 لبالاتصاالقائم تعريف  -2-4-1

بف المؤ  ة وجميورىا الذي تخدمو، فيو بمثابة  الواجية التي تتو ط بيف :ي رؼ بأنو

تريد أف تظيره لمجميور مف  يا ات وبرامج وخدمات  التي ت كس عمييا المؤ  ة كؿ ما المرأة

ومف ناحية أخرى فإنو ي تقبؿ ردود ف ؿ الجميور  الاطم نافو مع بأ موب ي تيوي الأنظار ويزرع 

 والقرارات منيا ". ال يا اتإل   ان ي  المؤ  ة وي ك يا ثانية جراءاتإاتجاه 

 المؤسسة في بالاتصال القائم سمات -2-4-2

أف يكوف مو وعيا بم ن  التجرد مف في المؤ  ة يجب عم  القا ـ بالات اؿ  :لموضوعيةا -أ

 الإح ا يةت والم طيات البيانانتا ج عند الحكـ عم  مو وع أو عند تحميؿ  والأفكار الذاتية الآراء

 .وتقديـ الحموؿ والمقترحات  وت  ير النتا ج

 غيرة  كؿب يمـأف و  البحث والا تطلاع، : مف خلاؿ توفر الرغبة الم تمرة فيالاستطلاع حب -ب

ما يت مؽ بالمؤ  ة والأحداث التي تطرأ ولا تتو ؼ رغبتو في م رفة ما يحدث بؿ تت دى ب وكبيرة

اذا يحدث؟ وكيؼ يحدث؟ وأيف يحدث؟ ومف الذي أحدثو؟ مم رفة للاؿ: الت اؤؿ مف خ ذلؾ إل 

                                                           

الإدارية. م ر: دار الثقافة لمن ر.  عبد الغ ار حن ي: أ ا يات إدارة  منظمات الأعماؿ بالوظا ؼ والممار ات 1
 .51، ص2006
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ىي المؤثرات التي أحدثتو؟ وبدوف ذلؾ فمف يح ؿ عم  الحقا ؽ ولف يكوف  ادرا عم  ت  ير  وما

 .1بذكاء وميارة الأحداث

ؿ حيث يحتاج القا ـ بالات اؿ كرجؿ إداري إل  القدرة عم  تنظيـ أعمالو ب ك قابمية التنظيم: -ت

 .2مواعيده وجدولتيا بد ة ح ب الأولوياتب كؿ جيد، و بط  أعمالومرتب وتو يت 

ب راحة ومو وعية والدفاع  ومقترحاتوحت  يتمكف مف عرض أرا و  قوة الشخصية الكامنة: -ث

دارتياعنيا أماـ ر يس المؤ  ة   ال ميا. وا 

ؿ عمؿ يت يلب قلانية وبتأني  في الموا يع الد يؽ بم ن   درتو عم  البحث والتحميل: الإبداع -ج

 المنظمة.

الحموؿ الخطط و برامج الم تقبؿ ولو ع ل : مف اجؿ التخطيطالخيال الخصب والابتكار -ح

 .3المنا بة لمم كلات المطروحة والمتو  ة

 

 

 

 

 
                                                           

. ط أحمد م اذ 1 ، 2014، عماف: دار أمجد لمن ر والتوزيع. 1ع  ور: ال لا ات ال امة الن أة الت ريؼ الم يوـ
 .75ص

 .14، ص2014، عماف: دار الأكاديميوف لمن ر والتوزيع. 1رؤوؼ ح يف الزبيدي: مبادئ ال لا ات ال امة، ط 2
 .75، ص ابقا المرجع المذكور مرجع ع  ور، 3
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 المؤسسة في بالاتصال القائم ميام -2-4-3

 ورة ذىنية ايجابية تطوير و بالات اؿ خمؽ وبناء  يجب عم  القا ـالمؤسسة:  صورة ترقية -أ

والح اظ عمييا وتطويرىا،  الاجتماعية الت اعمية ، وكدا ت زيز تمؾ ال لا اتالزبا فعف المؤ  ة لدى 

 ..فيو ي تبر الو يط بيف المؤ  ة التي ينتمي إلييا والبي ة الخارجية والمتمثمة في الزبا ف

الخطط والأن طة التي يتـ و  يا مف خلاؿ ر ـ مجموعة  الإستراتيجية الاتصالية: بناء -ب 

وأىدافيا وبيف ىذه الر الة والبي ة ورؤيتيا بطريقة ت مف درجة مف التطابؽ بيف ر الة المنظمة 

 .1وبيف الإمكانات المتاحة التي ت مؿ بيا بك اءة عالية

والخطوات المطموبة لتحقيؽ خطة محققة،  البرنامج ىو بياف الأن طةالاتصال:  برنامج وضع -ت 

، ويكوف ذلؾ مف خلاؿ الأخذ ب يف والأىداؼ ىو ييدؼ إل  ج ؿ الإ تراتيجية محددة الخطواتو 

 .2بالإ افة إل  التن يؽ الم تمر مع إدارة المؤ  ة والو ت المحدد الاعتبار الإمكانيات المتوفرة

في ويكوف ذلؾ مف خلاؿ التحقؽ مف تن يذىا وتحميؿ أي خطأ  الاتصالية: الإستراتيجية تقييم -ث

 حت  لا يتكرر الأمر م تقبلا. الناتجة عف   ؼ التن يذ التن يذ وم رفة الأ باب وم الجة الأخطاء

الندوات والأن طة المختم ة، الم اركة في تمثيؿ المؤ  ة في ويتـ ذلؾ عند المؤسسة:  تمثيل -ج

 .3الم او ات عقد إ افة إل  تمثيؿ المؤ  ة في

 
                                                           

 .  153، ص2013الجزا ر:  ركة دار الأمة لمطباعة والن ر والتوزيع.  .رفيقة حروش: ا ت اد وت يير المؤ  ة 1
، 2001محمد جماؿ الديف درويش: الخطط الإ تراتيجية الم موماتية لممن آت. م ر: المكتبة الأكاديمية.  2

 . 43ص
دارة الأزمات والمرا يـ. عماف: دار أ امة لمن ر والتوزيع. م ط   يو ؼ كافي: ال 3 ، 2016 لا ات ال امة وا 

 . 89ص
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 الأداء -2-4-4

ـ جوىري في المؤ  ات خا ة ذات الطابع الخدمي، وىو يرتبط ي تبر الأداء م يو  

بالمخرجات التي تيدؼ المؤ  ة إل  تحقيقيا، فنجاح المؤ  ة مرتبط ب ورة مبا رة بأداء ال امميف 

 وك اءتيـ.

 ويعرف الأداء بأنو

 .1' م ا تحققت التي والنتا ج ال موؾ مجموع أنّو أي والانجاز، ال موؾ بيف الت اعؿ' 

كاس لكي ية ا تخداـ المؤ  ة لمموارد المادية والب رية وا تغلاليا بال ورة التي تج ميا ' ان 

 .2 ادرة عم  تحقيؽ أىدافيا '

والأداء في المؤ  ة الخدماتية ييدؼ إل  تحقيؽ أىداؼ الوظي ة والذي ين كس بدوره إيجابا 

 عؿ المؤ  ة، وىو يرتبط بدوره بم طمحيف أ ا يف الك اءة وال  الية.

ت ني الا تخداـ الأمثؿ لمموارد المادية والب رية المتاحة لتحقيؽ حجـ أو  الك اءة: -أ 

 .3م توى م يف مف النواتج، مف خلاؿ انجاز الأعماؿ بالطريقة ال ميمة

مح مة ت اعؿ مكونات الأداء الكمي لممؤ  ة بما تحتويو مف أن طة  ال عالية: -ب 

 مية وخارجية لتحقيؽ الأىداؼ خلاؿ و ت محدد.وما يؤثر فيو مف متغيرات داخ ،إدارية

 

                                                           

 .75ص ، 2005.الجام ية الدار :م ر .ال ممية الناحية مف الب رية الموارد :البا ي عبد الديف  لاح 1
 .231، ص 2000فلاح ح ف عداي الح يني: الإدارة الإ تراتيجية. عماف: دار وا ؿ لمن ر.  2
 . 24، ص 2001عبد ال لاـ ابو  حؼ: أ ا يات التنظيـ والإدارة. عماف: دار الم رفة. 3
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 الخلاصة  

 يكوف وا حةو  ف الة لإ تراتيجية ات اؿ الخدماتية خلا ة القوؿ أف تبني المؤ  ة

 ، ىذا ماوالب رية المؤىمة وت خيص نقاط القوة ونقاط ال  ؼ  توفير الإمكانات المادية انطلا ا مف

التي ت تبر جزء مف إ تراتيجيتيا ال امة؛ ذلؾ أف  لممؤ  ةي اىـ في تطوير الإ تراتيجية الات الية 

وجود مؤ  ات مناف ة في ال وؽ ي رض عم  المؤ  ة تطوير الخدمات كما ونوعا، وىو ما 

ين كس إيجابا مف خلاؿ زيادة القرارات ال را ية لمزبا ف وا تقطاب زبا ف جدد لخدماتيا وعدـ تحوليـ 

 ؿ، وىذا انطلا ا مف و ع خطة إ تراتيجية مبنية عم  إل  مؤ  ات مناف ة في ظؿ وجود بدا

 ال حص الد يؽ مع مراعاة الم دا ية بيف الأ واؿ والأف اؿ والتركيز عم  أداء ال امميف.

 



248  
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 العلاقات العامة والصورة الذهنية

 تمييد:

يي ت تبر ن اط ات الي، ف، تكت ب ال لا ات ال امة أىمية داخؿ المؤ  ات الخدماتية

كما تمتمؾ كؿ مؤ  ة خدماتية  حيث ت تبر المؤ  ات في نمو ديناميكي م تمر يتميز بالمناف ة.

، لجميورىا الخارجي)الزبا ف(  ورة ذىنية لدى زبا نيا ت كمت انطلا ا مف ما تقدمو مف خدمات

، كما ت    إل  اف يياخا ة بيف من والمؤ  ات ت    دا ما إل  تحقيؽ  ورة ذىنية ايجابية

ال لا ات ال امة  فيـ تأثير تطويرىا انطلا ا مف تطوير خدماتيا، حيث نتطرؽ في ىذا ال  ؿ إل 

 ال ورة الذىنية المرغوبة.  في
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 تأصيل نظري العامةالعلاقات  -3-1 

 العامةوتطور العلاقات  نشأة -3-1-1

كا طلاح بم ناه ال ممي الم ا ر لـ ي تخدـ رغـ أف جذورىا ت ود إل  أمد ب يد إلا أنيا  

إلا في ال نوات الأخيرة مف القرف التا ع ع ر خا ة ب د ظيور الثورة ال ناعية، فمقد  يدت ىذه 

ال ترة تطورا  ري ا في ميداف ال ناعة والإنتاج ال خـ والذي كانت إحدى نتا جو ظيور م طمح 

ر الذي  كؿ   وبة كبيرة عم  أ حاب المؤ  ات . ومع زيادة عدد ال كاف الأم1ال لا ات ال امة

 .2في الات اؿ بالرأي ال اـ لتأييد الجماىير والح وؿ ر اىـ ومودتيـ

حيث ي تبر المحامي دورماف ايتوف ىو أوؿ مف ا ت مؿ ىذه ال بارة أثناء إلقاء محا رة  نة   

   Evy Leeاي ي لي  تحت عنواف "ال لا ات ال امة وواجبات المينة القانونية". وي تبر 1832

من ئ ال لا ات ال امة الحديثة ويرجع لو ال  ؿ في إر اء  واعدىا عم  أ س عممية، حيث 

يحددىا في ن اط مزدوج الاتجاه تت مف إ داء الن ح لإدارة المؤ  ة ب د ا تق اء اتجاىات 

لم لا ات ، و د ظيرت أوؿ وكالة 3الرأي ال اـ، كذلؾ تت مف إعلاـ الجماىير بحقيقة المؤ  ة

، بحيث أ بحت ال ودة لمرأي ال اـ 1929، ومف ما زاد مف تطورىا أزمة 1920ال امة  نة 

 والالتجاء إل  حكمو مف ال روريات ال اجمة. 

                                                           

غريب عبد ال ميع غريب: الات اؿ وال لا ات ال امة في المجتمع الم ا ر. م ر: مؤ  ة  باب الجام ة.  1
 .37، ص2006

 .51، ص2013مة لمن ر والتوزيع. . عماف: دار أ ا1ب اـ عبد الرحماف الجرايدة: ادارة ال لا ات ال امة. ط 2
ال لا ات ال امة والخدمة الاجتماعية)أ س نظرية ومجالات تطبيقية(. م ر: المكتب الجام ي ىناء حافظ بدوي:  3

 .18ص ،2001الحديث. 



111 

 

أ بح في كؿ مؤ  ة وفي كؿ إدارة  1945ومع نياية الحرب ال المية الثانية  نة 

اع الحيوي بالانت ار بوتيرة م محة متخ  ة في مجاؿ ال لا ات ال امة. و د بدأ ىذا القط

مت ارعة في دوؿ أوروبا الغربية ثـ انتقمت إل  م ظـ دوؿ ال الـ، كـ ت تبر ال لا ات ال اـ رد 

  .1ف ؿ دفاعي لممؤ  ة التي تخ ع لقواعد التنافس في ا ت اد ال وؽ

ىناؾ ثلاث تطورات تاريخية  حنت اىتماـ  أف ال ميع غريب الدكتور غريب عبد ويرى

 بال لا ات ال امة ىي: أمريكاوعات التجارية وال ناعية في الم ر 

 بؿ الحرب كاف ىناؾ  أنوحيث  ،عنيا وما نتج الأىميةكاف ب د الحرب  :التطور الأول -

 الم اممة ال ي ة ليـ. إل  بالإ افةا تغلاؿ لم ماؿ 

كممات عم  ىذه ال ترة ثبتت  درة الفي حيث  الأول ،في الحرب ال المية  التطور الثاني: -

 ال اـ. بالرأيبالاىتماـ  أدىوىذا ما  ،في ت كيؿ اتجاىات الجميور التأثير

 .2عنياالا ت ادية في الثلاثينات وما نتج  الأزمةوىي  التطور الثالث: -

ارتبطت بالثورة ال ناعية  أنياوتطور ال لا ات ال امة يت ح  لن أةمف خلاؿ ىذا ال رض و 

عميو  ت تمد ادايات القرف ال  ريف لت بح عمما وفنبوظيرت بقوة مع  ةوالإنتاج والإ رابات ال مالي

 المنظمات والمؤ  ات. إدارات

 

 

 
                                                           

جوف  ومالي، دنيس ىوي ماف، ترجمة  الح ال  مي: ال لا ات ال امة. تونس: المنظمة ال ربية لمتربية والثقافة 1 
. وال  .11 -10، ص ص 1994 موـ
 ، 1996 .مؤ  ة  باب الجام ة :م ر .غريب عبد ال ميع غريب: الات اؿ وال لا ات ال امة في الم اىد 2

  .(39-38) ص ص
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 أسس ومبادئ العلاقات العامة -3-1-2

 العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة    -3-1-2-1

 إف جميع ال امميف مف داخؿ أي مؤ  ة يكونوف ال م ة وال ورة الطيبة والانطباع الجيد 

عف ىذه المؤ  ة. لذلؾ لابد لأي مؤ  ة أف تبدأ بتح يف علا اتيا مع جميورىا الداخمي حت  

ت تطيع تكويف علا ات طيبة مع الجميور الخارجي، ويجب أف تكوف ال لا ات بيف الجميور 

الداخمي مبنية عم  الاحتراـ والتقدير مما يب ث الثقة والاندفاع لتح يف  ورة المؤ  ة في الن ؽ 

 .1ارجي وتقديـ كؿ ما ىو لا ؽ لتكويف ال م ة الجيدةالخ

تباع الأسموب العممي -3-1-2-2  مراعاة الصدق والأمانة وا 

لا فقدت الثقة بيف جميورىا الداخمي   يجب أف تت ؽ أعماؿ المؤ  ة وأن طتيا مع أ واليا وا 

ممي مف تحميؿ وجميورىا الخارجي، ولكي تبمغ المؤ  ة أىدافيا يجب إتباع طريقة الأ موب ال 

د يؽ لمبيانات والم طيات، وا تخداـ الا تق اء الميداني، كما يجب أف يمتزـ ال امموف في 

 .2ال لا ات ال امة بالقيـ الأخلا ية في جميع ت رفاتيـ

 

 

 

                                                           

، 2011. عماف: دار الثقافة لمن ر والتوزيع. 1عبد الرزاؽ محمد الدليمي: المدخؿ إل  ال لا ات ال امة. ط 1
 .100ص

، 2014. الجزا ر: ج ور لمن ر والتوزيع. 1جابري: مدخؿ للات اؿ وال لا ات ال امة. ط ر واف بمخيري،  ارة 2
 . 181ص
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 كسب ثقة الجماىير -3-1-2-3

ي ني أف أن طة المؤ  ة لا يمكف أف تنجح إلا إدا ر يت جماىيرىا عمييا، وعم  ىدا  

ب أف يدرب أخ ا ي ال لا ات ال امة بالمؤ  ة ن  يا عم  القياـ بواجباتيـ لك ب الثقة عم  يج

الوجو الأكمؿ، مف خلاؿ ح ف أدا يـ ل مميـ واحتراميـ لجماىيرىـ، ومما ي اعد عم  ىذا ات اـ 

 .1أعماؿ المؤ  ة بال دؽ وأف تت ؽ أعماليا مع أ واليا

 لمجتمعمساىمة المؤسسة في رفاىية ا -3-1-2-4

إف رفاىية المجتمع ىدؼ عاـ ت    جميع ىي ات المجتمع إل  تحقيقو وت ترؾ المؤ  ات  

مع ب  يا الب ض عم  انجازه، لذلؾ يجب أف ت ع كؿ ىي ة أىدافيا في  وء الأىداؼ ال امة 

لممجتمع، وبذلؾ ت بح ع وا ناف ا فيو. فتقدـ المؤ  ة وتطورىا ي اعد في تحقيؽ أىداؼ 

ذلؾ فإف تقدـ المجتمع وتطوره ين كس عم  المؤ  ات القا مة بو، لذلؾ يجب ألا المجتمع، وك

 .2تت ارض أىداؼ المؤ  ات مع أىداؼ المجتمع

 تعاون المؤسسة مع المؤسسات الأخرى -3-1-2-5

ي تبر الت اوف أحد أ س النجاح في أي عمؿ لذلؾ يجب عم  المؤ  ة ألا تيمؿ  

، فلا يك ي أف تمارس مؤ  ة ن اطيا من ردة، 3ت اونيا م يا  المؤ  ات الأخرى، وأف تخمؽ ن اطا

                                                           

، 2007. م ر: دار ال جر لمن ر والتوزيع. 1محمد منير حجاب: ال لا ات ال امة في المؤ  ات الحديثة. ط 1
 .47ص

 .42ص ،المرجع المذكور  ابقا ،بدوي 2
 .182ص ،بقاالمرجع المذكور  ا ،بمخيري، جابري 3



114 

 

 يا الب ض للات اؽ عم  أ س  ومف ىنا ن أت الحاجة إل  تنظيـ الات اؿ بيف المؤ  ات وب

 .1الت اوف بينيا لا يما في برامج ال لا ات ال امة

 أسباب الاىتمام بنشاط العلاقات العامة -3-1-3

 نتاج الكبيرالثورة الصناعية والإ  -3-1-3-1

وات الإنتاج ف التا ع ع ر إل  تطور ىا ؿ في أدأذى ظيور الثورة ال ناعية في أوا ؿ القر  

وأ اليبو، فنتيجة لتطبيؽ مبادئ الإدارة ال ممية ودرا ات الو ت والزمف والحركة أمكف التغمب عم  

ؿ وملاييف م كمة ندرة عوامؿ الإنتاج وظيرت ال ناعات ال خمة التي اجتذبت ألاؼ ال ما

الم تيمكيف، فظيرت م اكؿ وا طرابات في ال لا ات بيف أ حاب ال مؿ وال ماؿ داخؿ ىذه 

المن آت، و امت الإ رابات مف و ت لأخر احتجاجا عم   وء الم اممة حينا والمطالبة بتوفير 

فة ظروؼ عمؿ أف ؿ تتنا ب مع الجيد المبذوؿ، كذلؾ أدى ظيور الإنتاج الكبير إل  تباعد الم ا

، ف ي ىذا النطاؽ يكوف لإدارة ال لا ات ال امة دور كبير مف خلاؿ ت اونيا 2بيف المنتج والم تيمؾ

مع إدارات الإعلاف والترويج، حيث تمدىا بالوثا ؽ التي تت مف حالات تطبيقية ناجحة مف أن طة 

وجود علا ات  ، وأىمية3الترويج لخدمات وتطم يا عم  ردود ف ؿ الجماىير اتجاه الخدمات الجديدة

طيبة م يـ تؤذي في النياية إل  إر اء ىذه المجموعات وتحقيؽ أىداؼ المؤ  ة في ن س 

 .4الو ت

                                                           

 . 49، ص المرجع المذكور  ابقاحجاب،  1
 .14، ص2004محمد فريد ال حف: ال لا ات ال امة المبادئ والتطبيؽ. م ر: الدار الجام ية.  2
عبد النا ر أحمد جرادات، لبناف ىاتؼ ال امي: أ س ال لا ات ال امة بيف النظرية والتطبيؽ. عماف: دار  3

 . 50، ص2009توزيع. اليازوري ال ممية لمن ر وال
 .14، ص  المرجع المذكور  ابقاال حف،  4
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 زيادة حدة المنافسة -3-1-3-2

فقد نتج عف التطور ال ريع في الإنتاج زيادة حدة المناف ة بيف المؤ  ات في محاولة  

المناف ة عم   طاع دوف أخر  واء  طاع  لإر اء الم تيمؾ لإ باع رغباتو المتزايدة، ولـ تقت ر

 ناعي أو خدماتي، و د أدت ىذه المناف ة إل  الاىتماـ بإر اء احتياجات ورغبات الم تيمكيف 

عداد الخطط.   كأحد المجالات لأي مؤ  ة وأخذىا في المقاـ الأوؿ عند و ع وا 

لمؤ  ة المت مة وبدأت المؤ  ات المختم ة بالاىتماـ بإ امة علا ات طيبة مع جماىير ا

بيا وجماىير الرأي ال اـ لمحاولة ك ب تأييد ثقة ىذه الجماىير وال مؿ عم  خمؽ  ورة ذىنية 

 .1جيدة لممؤ  ة في أعيف الجماىير مقارنة بالمؤ  ات الأخرى

 دور نقابات العمال -3-1-3-3

 ب دورا رافؽ التطور في  ت  المجالات ا ت ادية وخدماتية ظيور نقابات عمالية أخذت تم 

ميما في توجيو جميور ال ماؿ، وأ بح ليذه النقابات  وة مؤثرة ت ارؾ في توجيو ال مؿ بالمؤ  ة، 

مما تطمب الاىتماـ بتوطيد ال لا ة بيف المؤ  ات والنقابات ب كؿ يخدـ الم محة ال امة، كما 

 .2ظيرت جم يات حماية الم تيمكيف والتي تيتـ بم الح الجميور الخارجي

 

 

 

                                                           

 .34. ص2014عماف: دار امجد لمن ر والتوزيع.  مناؿ محمد رحاؿ: ال لا ات ال امة مف منطمؽ نظري وعممي. 1
 .51، ص المرجع المذكور  ابقاجرادات، ال امي،  2
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 تزايد الوعي من جماىير الرأي العام -3-1-3-4

أدى تزايد الوعي وانت ار الت ميـ والثقافة بيف ال  ات المختم ة لممجتمع إل  تزايد الحاجات  

ل  مزيد مف الت  يرات والإي احات المت مقة بالقرارات  إل  الم مومات ال حيحة والد يقة وا 

، ف م  م توى المؤ  ة أدى تزايد الوعي وال يا ات التي تتب يا المؤ  ة عم  م توى الوحدة

وانت ار الت ميـ إل  زيادة احتياجو إل  الم مومات الخا ة بالخدمة، وظيرت ال ديد مف الجم يات 

لممحافظة عم  م الح الم تيمكيف وىنا ظيرت ال لا ات ال امة في بناء ج ر مبني عم  الثقة 

 1المتبادلة بيف المنظمة وجماىيرىا

 وسائل الاتصالتطور  -3-1-3-5

تم ب عممية الات الات دورا أ ا يا في ت ييؿ أو ت قيد عممية أداء ال رد ل ممو مف خلاؿ  

تأثيرىا عم  أراء ورغبات ال امميف والجميور الخارجي، وت تبر و ا ؿ الات اؿ جوىر عممية 

دارتيا مف ج ية وبيف ال لا ات ال امة حيث تيدؼ إل  تحقيؽ الت اىـ الم ترؾ بيف المؤ  ة وا 

المؤ  ة وجميورىا الخارجي مف جية أخرى، وبذلؾ ت اعد عم  خمؽ جو مف الت اوف الاجتماعي 

الذي ي اعد عم  تحقيؽ أىداؼ المؤ  ة، فمف خلاؿ و ا ؿ الات اؿ يمكف إ امة أ وى الروابط 

ي اؿ أدؽ الم مومات  .  2وا 

 

 

 
                                                           

 .15، ص المرجع المذكور  ابقاال حف،  1
 .53-52، ص ص  لمرجع المذكور  ابقااجرادات، ال امي،  2
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 وظائف العلاقات العامة -3-1-4

  1              عمى مستوى المؤسسة -3-1-4-1

 الم مومات التي تر د التطورات التي تطرأ عم  الرأي ال اـ. و تزويد المؤ  ة بكافة البيانات  -

، والتي مف  أنيا أف تمس  م ة الم ممة حماية المؤ  ة مف أية ىجوـ خا ة الإ اعات -

  ورتيا الذىنية. مف ثقة موظ ييا مف ما ين كس  مبا عم المؤ  ة أو تناؿ 

 إزاء  يا اتيا و راراتيا. الداخمي ريؼ الإدارة ال ميا برد ف ؿ الجميورت  -

 ت ييؿ الات اؿ بيف الم تويات الإدارية المختم ة وتن يؽ ال مؿ فيما بينيا. -

 2عمى مستوى الجميور -3-1-4-2

بالخدمات المقدمة بمغة ب يطة بيدؼ الح وؿ عم   )الزبا ف( ت ريؼ جميور المنظمة -

 وأن طتيا. ؤ  ةلمم ىـتأييد

بلاغو بالت ديلات أو التغييرات التي تطرأ عمييا بيدؼ  المؤ  ة رح  يا ة  - لمجميور وا 

 .دا ما  بولو إياىا والت اوف م يا

وذلؾ مف خلاؿ مده بكافة خاؿ مف ال ا  ات، م اعدة الجميور عم  تكويف رأي عاـ  ميـ  -

 أ اس الوا ع والحقيقة.  الم مومات ال حيحة وال اد ة ليكوف رأيو مبنيا عم 

 

                                                           

 .51، ص  المرجع المذكور  ابقا، عمي  يبة 1
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   1عمى مستوى المجتمع  -3-1-4-3

 .ت اىـ في خدمة المجتمعتقديـ المؤ  ة ك خ ية اعتبارية  -

 الحد مف الم ار ال مبية الناجمة عف ن اط المؤ  ة مف خلاؿ الم ؤولية الاجتماعية. -

 ال  ي الدا ـ في خدمة م الح المجتمع وخمؽ  ورة جيدة عف المنظمة. -

 بيف المؤ  ات ذات الخدمات أو الأىداؼ المت ابية. وال  افية التنافس البناء -

 :تت مف مجموعة مف الأىداؼ تتمثؿ في: أىداف العلاقات العامة -3-1-5

وتاريخيا وأىدافيا و يا اتيا  بالمؤ  ة المرتبطةالبيانات بالم مومات بإمداد ال امميف  -   

 وف الية. عالية بك اءة وأن طتيا كي يتمكنوا مف أداء عمميـ

 وتنمية ال  ور لدييـ بالانتماء والولاء ليا. بالمؤ  ةدعـ الترابط بيف ال امميف  -

 .2يقدمونورفع الروح الم نوية لم امميف والتأكيد عم  أىمية ال مؿ الذي  -

 .بالمنظمةالر اء الوظي ي لدى ال امميف  تحقيؽ  -

وزيادة فرص الت اىـ والتوافؽ والان جاـ  الثقةعلا ات تيدؼ ال لا ات ال امة إل  إ امة  -    

 .3وجماىيرىا الداخمية والخارجية المؤ  ةبيف  والت اعؿ والتبادؿ

                                                           

 .52، ص المرجع المذكور  ابقا، عمي  يبة 1
ة ال لا ات ال امة الداخمية) ورة المن آت، آلية إدارة الأزمات(. م ر: دار الني  ديناميكيةني يف أحمد غبا ي:  2

 . 56، ص2008ال ربية. 
، 2011. عماف: دار أ امة لمن ر والتوزيع. 1م اىيـ جديدة في ال لا ات ال امة. طفيمي محمد ال دوي:  3
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، وذلؾ بالم اعدة عم  مناف يياإل  زيادة   بية ا ـ المنظمة وخدماتيا وت  يميا عم   ت    -

 التي تقؼ وراء الخدمة وترويج خدماتيا. تيا م  وتطوير بناء

 لمخدمة التي تقدميا المنظمة.دا ميف إل  زبا ف  الم تيدؼ ت مؿ عم  تحويؿ الجميور -

 لممؤ  ة. رياديةت    إل  تأ يس ىوية و ورة  -

 .1تحقيؽ  بوؿ اجتماعي مف الجميور في ت اىـ -

 وما تقدمو مف خدمات ورف يا إل  الإدارة ال ميا. المؤ  ةالت رؼ عم  اتجاىات الزبا ف نحو  -

إمداد الإدارة بقطاعاتيا المختم ة بالم مومات اللازمة عف نوعية الجميور وتطم اتو، ومدى  -    

 الموا  ات المطموبة في الخدمة.

 .كما ونوعا تطوير الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤ  ة -

م الجة الأزمات التي  د تطرأ عم  المؤ  ة الداخمية والخارجية مف خلاؿ و ع برامج و ا ية  -

 .2ؿ التنبؤ أو علاجية عند حدوث الأزمةمف خلا

 . المؤ  ةال مؿ عم  ك ب ثقة وتأييد الجميور الخارجي بإمداده بالم مومات ال حيحة عف  -

 التي ت تيدؼ  م ة المنظمة أو ن اطيا. الم ممةالرد عم  كؿ الإخبار الكاذبة أو  - 

 . 3المؤ  ةالمتميزة لم مؿ لدى  الك اءاتا تقطاب  - 

                                                           

، 1998. عماف: دار ال روؽ لمن ر والتوزيع. 1 الح خميؿ أبو ا بع:  ال لا ات ال امة والات اؿ الإن اني. ط 2
 .97،98 ،ص ص

 .94، صمذكور  ابقاالمرجع الالدليمي،  3
 .57، ص المرجع المذكور  ابقاغبا ي،  3
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 أىمية العلاقات العامة -3-1-6

المؤ  ة بأنيا ن ؽ  م توح فيذا ي ني أنيا غير منغمقة عم  ن  يا بؿ أنيا  عندما ن ؼ  

في ت اعؿ م تمر مع البي ة الخارجية، حيث تتمق  منيا الموارد والأفراد المحركة للإنتاج وتقوـ 

 . 1احتياجاتيـ ف لتمبية بتحويؿ كؿ ىذه المدخلات مف البي ة الخارجية إل  خدمات ت درىا لمزبا

ولما كانت ال لا ات ال امة في المؤ  ات ال ناعية تمثؿ أىمية خا ة، ف ي المؤ  ات الخدمية 

ىي أكثر أىمية لأنو في الو ت الذي ت وء فيو ال لا ة بيف المؤ  ة ال ناعية والم تيمكيف  د 

ل مع المناف ة، لكف في ي تثمروف في  راء ال م ة لأنيـ م طريف ليا ل دـ وجود غيرىا مف ا

وجود مؤ  ة خدمية  د تكوف الخدمة غير  رورية بالن بة لم رد، او توجد بدا ؿ عديدة عندىا 

ي يؿ عم  المت امؿ م يا أف ي تبدليا، وىذا ي  ب مف عمؿ ال لا ات ال امة وي رض عميو دورا 

بح، كما ت مؿ في ن س ، وعند ت اعؿ المؤ  ة مع المحيط الخارجي فيي ت تيدؼ الر 2أكثر أىمية 

الو ت عم  إ باع الحاجات ال ردية لم امميف بيا بم ن  الجميور الداخمي وأي ا إ باع احتياجات 

 .3الجميور الخارجي فيما تقدـ مف خدمات

كما تبرز أىمية ال لا ات ال امة كذلؾ في مختمؼ النواحي الإدارية والت ويقية مف حيث 

  ة عم  المدى الق ير أو عم  المدى الب يد، ول ت نظر أثرىا عم  ال امميف  وجميور المؤ 

الإدارة ال ميا إل  ال يا ات والإجراءات التي لا تت ؽ مع م محة المؤ  ة. كما يقع عم  ال لا ات 

ال امة م ؤوليات كم اعدة الإدارة بتقديـ تقارير م تمرة عم  المتغيرات التي تحدث في اتجاىات 

                                                           

 .40، ص المرجع المذكور  ابقا غبا ي، 1
 .8، ص2006أحمد محمد الم ري: ال لا ات ال امة. م ر: مؤ  ة  باب الجام ة.  2
 .40، ص المرجع المذكور  ابقا غبا ي،  3
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. فيي ت اىـ 1ا يمكف أف يتخذ مف  رارات لمواجو مثؿ ىده التغيراتالجماىير م حوبة بر ييا فيم

في مد ج ور لإ امة أ وى ال لا ات بيف المؤ  ة وجميورىا والم اىمة الجادة في ر ـ ال ورة 

 .  2اللا قة لن اطات المؤ  ة أماـ الجميور

 خصائص العلاقات العامة -3-1-7

 مف الأن طة الم ابية، نذكرىا فيما يمي: لم لا ات ال امة عدة خ ا ص تميزىا عف غيرىا

ال لا ات ال امة لي ت مف الأن طة الثانوية  ميمة الأىمية بؿ ت كؿ عن ر أ ا ي  -

 لممنظمة.

ال لا ات ال امة وظي ة إدارية أ ا ية وىي وظي ة م تمرة ومخططة لا يمكف اعتبارىا  -

 لتي تواجو المؤ  ة.وظي ة عر ية كردود الأف اؿ لمواجية الم كلات والأزمات ا

ال لا ات ال امة وظي ة ات الية ذات تأثير متبادؿ حيث ت كس وجية نظر الإدارة لكافة  -

الجماىير الم نية مف خلاؿ ا تخداـ كافة الر ا ؿ والقنوات للأ اليب الات الية المتاحة 

 .3لممؤ  ة

أوجو ن اطيا ال لا ات ال امة جيود مخططة ت تمد عم  الأ موب ال ممي في ممار ة  -

متمثلا في القياـ بالدرا ات والبحوث الم تمرة، وخ وع الن اط الات الي لمتخطيط ال ممي 

ال ميـ ف لا عف و ع م ايير لتقييـ أداء ال لا ات ال امة بما يتيح الا تخداـ الأمثؿ لموارد 

 ال لا ات ال امة لتحقيؽ أف ؿ ناتج ات الي ممكف.

                                                           

 48. صالمرجع المذكور  ابقاجرادات، ال امي،  1
 .49  و. صالمرجع ن 2
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بادئ أخلا ية لتدعيـ وبناء الثقة بيف المؤ  ة وجماىيرىا ليذا ترتكز ال لا ات ال امة عم  م -

فيي تبت د عف كؿ أ اليب الغش والت ميؿ، وتيدؼ إل  تقديـ الحقا ؽ والو ا ع لمجماىير 

 .1لك ب ثقتيـ وتأييدىـ

الرأي ال اـ ىو مجاؿ عمؿ ال لا ات ال امة وىدفيا الأ ا ي مف خلاؿ التأثير عم   -

  و وتأييده بما يحقؽ ال الح ال اـ لممؤ  ة ولجماىيرىا الم نية.اتجاىاتو وك ب ت اط

ت تمد ال لا ات ال امة في ممار ة أن طتيا عم  الأ موب ال ممي القا ـ عم  الدرا ات  -

 .  2والبحوث الم تمرة والتخطيط ال ممي ال ميـ، فيي لي ت ن اطا ع وا يا

ظمة والجميور، وىذا الات اؿ لازـ لتحقيؽ ال لا ات ال امة ىي ىمزة الو ؿ بيف فم  ة المن -

 فيـ الجميور لأن طة المنظمة.

 ت تيدؼ ال لا ات ال امة تحقيؽ الر ا ال اـ والح وؿ عم  موافقة الجميور. -

تركز ال لا ات ال امة عم  حقيقة أف الإن اف كا ف اجتماعي بطب و، ولا يمكف لو أف ي يش  -

لن بة لممنظمات، ولذلؾ ي تبر الإن اف ىو محور اىتماـ في عزلة عف المجتمع، وكذلؾ الحاؿ با

   ال لا ات ال امة.

 

     

 

                                                           

 .29، ص  المرجع المذكور  ابقاغبا ي،  1
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 جميور العلاقات العامة -3-1-8

ت تبر المؤ  ة ن ؽ مغمؽ وم توح في ن س الو ت، فالن ؽ المغمؽ يتحدد مف خلاؿ النظاـ 

ة الخارجية، فيي تت امؿ الداخمي والثقافة التنظيمية، أما الن ؽ الم توح باعتبارىا تت اعؿ مع البي 

أ ا ا مع عدد مف ف ات الجماىير ذات ال لا ة بالمؤ  ة، فتكوف إدارة المؤ  ة طرفا أولا في ىذا 

الت امؿ وف ات الجماىير ىي الطرؼ الثاني، فال لا ات ال امة ن اط ذو اتجاىيف مف المؤ  ة إل  

ف يمثلاف ت اعلا مع رأي الجماىير، ف ات جماىيرىا ومف الجماىير إل  المؤ  ة، وأف كلا الاتجاىي

 فالجميور يختمؼ باختلاؼ ن اط المؤ  ة.

 تعريف الجميور -3-1-8-1

عم  مجموعة مف الأفراد تربطيـ م الح خا ة أو ي تركوف في  الجميور كممة تطمؽ

خ ا ص م ينة، أو ليـ رغبات خا ة، و د تكوف ىذه المجموعة كبيرة أو  غيرة، و د تكوف أ مية 

 .1بيةأو أغم

كما عرؼ الجميور جماعة واعية مكونة أكثر مف فرد ويربط أفرادىا م الح م تركة وىي 

 .2تتأثر تأثرا جماعيا بالن بة لب ض الأحداث وال ؤوف المتتاب ة

كما عرؼ الجميور بأنو جماعة واعية مف الناس كثيرة ن بيا اجتم وا في مكاف محدود أو 

ا ميوؿ وم الح واىتمامات م تركة، يتأثروف تأثيرا جماعيا انت روا في  احة وا  ة، تربط أفرادى

 .   3بالن بة الأحداث

                                                           

 . 102. ص المرجع المذكور  ابقا ،غريب 1
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 أنواع الجميور   -3-1-8-2

باعتبار المؤ  ة ن ؽ م توح فإف ال لا ات ال امة تت امؿ  مف ن قيف داخمي و خارجي، 

إلييا  ف ي الن ؽ الداخمي يت امؿ اخت ا يو ال لا ات ال امة مع موظ ي المؤ  ة التي ينتموف

ويحر وف عم  زرع بذور الثقة بيف الم تخدميف ورؤ ا يـ وي مموف عم  زيادة انتماء ىؤلاء 

الم تخدميف بمؤ  تيـ، وذلؾ بتزويدىـ بالم مومات ال حيحة عنيا، والقياـ بأن طة ت اعدىـ عم  

 توثيؽ ال لات الاجتماعية فيما بينيـ.

 الجميور الداخمي لمعلاقات العامة -أ

بي ة ال  مية لم لا ات ال امة داخؿ المؤ  ة ت كؿ عن را أ ا يا لنجاحيا، وليس إف ال    

ىناؾ مؤ  ة يمكنيا أف تنجح دوف أف يكوف أداؤىا جيدا لنجاحيا بدوف أف تتقدـ في أدا يا 

وانجازىا، و وؼ ت  ؿ إدارة المؤ  ة التي ينتموف إلييا، وليذا كانت الحوافز في المؤ  ة عاملا 

وامؿ التي ت اعدىا في توفير ظروؼ ملا مة ل مؿ ال لا ات ال امة داخؿ المؤ  ة ىاما مف ال 

ح ا يـ بتحقيؽ الذات والثقة في الن س، والإح اس  1لرفع درجة ولاء الم تخدميف وانتما يـ، وا 

بالأماف، وال لا ات ال امة تم ب دورا ميما في توفير ظروؼ ملا مة لخدمة الحاجات الإن انية 

ة، وذلؾ بقيامو بدور ىاـ يخدـ الإدارة في مجاؿ تحقيؽ الحوافز والر ا الوظي ي في داخؿ المؤ  

المؤ  ة، فال لا ات ال امة تقوـ بدور ات الي ىاـ، ي تطيع ت زيز وتنظيـ الخدمات التي ت اعد 

 .2في انتماء أفراد المؤ  ة ليا وا  باع حاجاتيـ
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 الجميور الخارجي لمعلاقات العامة -ب

الخارجي بالمؤ  ة علا ة ذات أىمية كبيرة، حيث أف أية مؤ  ة لا الجميور  ت تبر علا ة

يمكنيا أف ت تمر في أدا يا إلا إذا حظيت بثقة وتأييد الجميور الخارجي، وت    إدارة ال لا ات 

ال امة إل  إ امة علا ات مبنية عم  الت اىـ المتبادؿ، وذلؾ بإحاطة جميورىا بكؿ ما يت مؽ 

ة وخططيا وبرامجيا. كما ت تيدؼ ال لا ات مع الجميور الخارجي توفير م مومات ب يا ة المنظم

عف أىداؼ المؤ  ة وأن طتيا وفم  تيا، ويتـ  ياس تأثير ال لا ات ال امة بالجميور الخارجي عف 

طريؽ مجموعة مف المؤ رات التي ت بر عف مدى إ باؿ الجميور عم  خدمات المؤ  ة، 

 .1لمؤ  ة ور اؤه عنيا مف خلاؿ ا تخداـ مقاييس الاتجاىاتواتجاىات الجميور نحو ا

 كي ية اكتساب رأي الجميور -3-1-8-3

إف الباحث في ن اط ال لا ات ال امة ي تمد ب ض المبادئ الأ ا ية التي تو ؿ إل    

اكت افيا ال امميف في حقوؿ ال موـ الاجتماعية حوؿ طبي ة رأي الجميور أي حوؿ موا ؼ 

د والجماعة، ويمكف القوؿ بأف النجاح في ك ب الجميور وا  امة علا ات الثقة م و وت رفات ال ر 

 يتو ؼ عؿ احتراـ م الح الجميور.

 

 

 

 

                                                           

 .264، صالمرجع المذكور  ابقا عمي  يبة، 1
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 احترام مصالح الجميور -أ

إف وجود ال لا ات بيف الإدارة وجميورىا يؤدي ب ورة منطقية و ميمة إل  الا تنتاج بوجود   

وينبغي عم  الإدارة أف ت    إل  تحقيؽ م الحيا  الم الح الخا ة بكؿ مف الجميور والإدارة

مف خلاؿ تحقيقيا لم الح الجميور. إف الإدارة لف ت تطيع أف تؤمف م الحيا مف غير ىدا 

الطريؽ، إذ أف ا تمرار المؤ  ة وازدىارىا ورواج خدماتيا باعتبارىا مف الأمور التي تت ؿ مبا رة 

 ة الم الح الخا ة بجميورىا الداخمي، والم تيمؾ بم محتيا لا يتحقؽ إدا لـ تراع تمؾ المؤ 

 .1ييتـ بما تقدمو مف خدمات

 الجميور إعلام -ب

ىو أ اس كؿ إعلاـ يراد بو ك ب ثقة ال رد أو الجماعة، كما يمكف أف عرض الحقيقة   

يتخذ الجميور مو ؼ مف المؤ  ة عم   وء الم مومات الخاط ة أو النا  ة التي تنقؿ إليو  

ال ا دة في إعلاـ الجميور يقت ي الأمر أف نركز عم  الأن طة والبرامج التن يذية التي ولت ميـ 

 .2 امت المؤ  ة بتحقيقيا حت  تكتمؿ ثقة الجميور بيا
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 وسائل الاتصال في العلاقات العامة -3-1-9

لابد أف إدارة ال لا ات ال امة في أي مؤ  ة ناجحة أي كانت اخت ا يا أف ت كر في 

تحقيؽ أىدافيا والا تمرار في نجاحاتيا، وبلا  ؾ فإف أول  م تمزمات ىذا النجاح ومتطمباتو  كي ية

ا تخداـ و ا ؿ الات اؿ المختم ة، حيث ت تخدـ ال لا ات ال امة في ممار ة أن طتيا الات الية 

 ؿ ىذه الو ا ؿ وذلؾ مف اجؿ نجاح وتدعيـ برنامجيا والو وؿ إل  اليدؼ الر ي ي، وليذه الو ا

الات الية أىمية بالغة فمف خلاليا يتـ تمرير ر ا ؿ خبير ال لا ات ال امة إل  الجميور وتتمثؿ 

 ىذه الو ا ؿ في:

 الوسائل المكتوبة -3-1-9-1

 ت تمد عمييا إدارة ال لا ات ال امة في تو يؿ ر ا ميا لجميورىا وت مؿ:  

  الصحف -أ

الميمة للإدارة ب  ة عامة والإدارة ي د الات اؿ بال حافة احد الو ا ؿ الات الية 

وال لا ات ال امة ب  ة خا ة وذلؾ لت ييؿ ميمة الو وؿ إل  الجميور والح وؿ عم  الدعـ 

لمو وع م يف أو  يا ة م ينة، وت تخدـ إدارة ال لا ات ال امة ال حافة بأ موبيف الإخبار والرأي 

 . 1والإعلاـ

 المجلات -ب

لمو وع ال لا ات ال امة الذي نريد ن ره مف أىـ النقاط في  ي تبر اختيار المجمة المنا بة

ا تخداـ ىذه الو يمة، لأف لكؿ مجمة جميورىا بالإ افة إل  المواعيد التي ت در فيو وارتباط كؿ 

ىاذيف ال ن ريف بجميور المن أة والتو يت المنا ب ل رض ال كرة أو الر الة المراد تو يميا 

                                                           

 .497مرجع  ابؽ، ص ،حجاب 1
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نحاء القطر، والغرض أال حؼ ال امة في الو وؿ إل  جميع  لمجميور، وت ترؾ المجلات مع

الجارية والت ميؽ عمييا أو تقديـ م مومات  الأحداثمنيا في مجاؿ ال لا ات ال امة ىو عرض 

إحداث  فيمختم ة ميمة لمقارئ ، كما أنيا ت تمد عم  الألواف وال ور الوا حة حيث ت اعد 

 .1التأثير المرغوب

ىي إحدى المطبوعات التي ت درىا المؤ  ة في المنا بات م ينة  لمؤ  ةوت د مجمة ا        

ب ورة دورية للات اؿ بالجميور وتزويده بالم مومات التي يرغب في م رفتيا بغرض الت  ير أو 

 .2تح يف ال ورة الذىنية عنيا أو الإعلاف

 النشرات -ت

مع الجماىير و د تكوف ىي إحدى الو ا ؿ التي ت تخدميا ال لا ات ال امة في الات اؿ 

ىذه الن رات إعلامية تحتوي عم  ب ض البيانات الخا ة بالمؤ  ة والخدمات التي تقدميا عف 

طريؽ الات اؿ بيا،  واء عف طريؽ المقابلات والزيارات أو عف طريؽ الات اؿ اليات ي، حيث 

لؾ عف طريؽ توزعيا عم  جماىيرىا وذو  ،تقوـ المؤ  ة بإ دار ن رات خا ة بن اط المؤ  ة

 . 3مكتب ال لا ات ال امة أو إدارة ال لا ات ال امة في المؤ  ة

 

 

 

                                                           

. دار حامد لمن ر والتوزيع :الأردف .عبد الم طي محمد ع اؼ، محمد فالح  الح: أ س ال لا ات ال امة 1
 .109ص  ، 2004

 ،2010 . ر والتوزيعدار الخمدونية لمن :الجزا ر. 1. طال لا ات ال امة إل كمثوـ م  ودي: مدخؿ  ،عبيدة  بطي 2
 .127ص

 ،2004 . رؽ لمطباعة والن ر والتوزيعلمني ة الدار . الأردف: 1ط .محمد مح وظ الزىري: ال لا ات ال امة 3
 .22ص
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 الكتيبات -ث

ىي مف الو ا ؿ المكتوبة التي ت درىا المؤ  ات خلاؿ فترات حيث تحتوي عم  بيانات 

حوؿ المؤ  ة وخدماتيا ومنتجاتيا وأ وا يا المختم ة وت در ىذه الكتيبات لمجميور الداخمي 

 والخارجي.

 اللافتات والممصقات -ج

وىي عبارة عف لوحات م غرة عف  حا ؼ كبيرة مف الورؽ تم ؽ داخؿ إطارات خ بية  

حيث ت مؽ عم  الجدراف أو عم  جوانب الطرؽ، وت تبر مف أىـ و ا ؿ الات اؿ الب رية ميمتيا 

 الأول  توجييية وتت مف كممة مكتوبة وا  ارة ذات دلا ؿ.

 المنشورات الخاصة: -ح

ر مف طرؼ إدارة ال لا ات ال امة حيث تحتوي عم  أخبار المؤ  ة وت در في ت د 

 .1المنا بات الخا ة والميمة في المؤ  ة كذكرى تأ ي يا وافتتاح مقر جديد ليا

 الوسائل المسموعة -3-1-9-2

  الإذاعة -أ

 اـ ت تبر الإذاعة أو ع و ا ؿ الإعلاـ انت ارا وأكثرىا   بية وجميورىا ىو الجميور ال

بجميع م توياتو، فت تطيع الو وؿ إليو مختر ة حواجز الأمية وال قبات الجغرافية والقيود ال يا ية 

كما أنيا لا تحتاج إل  ت رغ تاـ،  ،التي تمنع ب ض الو ا ؿ الأخرى مف الو وؿ إل  مجتم اتيا

المتمقي كثيرا لا وىي و يمة لا تكمؼ  ،وتتخذ ال لا ات ال امة لمو وؿ إل  جميورىا أ كالا مختم ة

                                                           

 .32ص ،1998، مكتبة الأنجمو م رية :م روالإعلاـ. محمود محمد الجوىري: ال لا ات ال امة بيف الدعاية  1
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الماؿ ولا في الو ت  وتختص بجميورىا الوا ع بمختمؼ الم تويات الثقافية، فالإذاعة ت رؼ عمييا 

 .1مؤ  ات  خمة أما حكومية أو خا ة وىي ذات طابع تجاري

 الياتف -ب

ىو عبارة عف و يمة ات اؿ ت ت مؿ في الات الات حيث لا يمكف لأي مؤ  ة أف ت مؿ 

اتؼ ي مؿ عم  ت يير الحوار والنقاش بيف رؤ اء الأ  اـ والم الح والمدير دوف ىاتؼ، فالي

والموظ يف، حيث ت مؿ أغمبية المؤ  ات عم  فتح الخطوط اليات ية داخؿ المؤ  ة التي تربط بيف 

 .2جميورىا الداخمي والخارجي ودا رة ال لا ات ال امة

 

 الوسائل المرئية المسموعة -3-1-9-3

 ي تجمع بيف ال وت وال ورة وليا تأثير كبير عم  الجميور وتتمثؿ في وىي الو ا ؿ الت

 التم زيون -أ

يمكف القوؿ أف التم زيوف لو ن س مميزات الراديو وخ ا  و ويزيد عميو بإمكانية ا ت ماؿ 

وي تبر التم زيوف مف أىـ و ا ؿ الن ر في الو ت الحا ر إذ ي تطيع  ،ال ورة والحركة والألواف

الجماىير وا  ناعيـ بالدليؿ المادي الممموس، وي تبر التم زيوف مف أو ع الو ا ؿ  دخوؿ منازؿ

إذ يتميز في نقؿ ال ورة المتحركة وال وت المبا ر إل  المتمقي،  ،انت ارا وأكثرىا جاذبية لمجميور

 .3ليذا يمكف لخبراء ال لا ات ال امة ا تغلاؿ برامجو لتمرير ر ا ؿ إعلامية 

 

                                                           

 .131ص، المرجع المذكور  ابقا  ،ناجي 1
 .132ص ،المرجع ن  و 2
، ص 2003 .دار ال جر لمن ر والتوزيع :الجزا ر .ف يؿ دليو: ات اؿ المؤ  ة إ يار، علا ات مع ال حافة 3

308. 
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 الإعلانات -ب

 تبر مف بيف الو ا ؿ الأكثر ا ت مالا مف طرؼ إدارة ال لا ات ال امة حيث انو  ميلا ما ت 

تخموا المؤ  ات مف ىذه الأداة حيث ت تمد عمييا الإدارة في إخبار ال امميف بالأوامر والتوجييات 

 .1ومف  روط نجاحيا الجاذبية والإثارة حيث تم ت الانتباه والاىتماـ ،والت ميمات

 ثرنيتالأن -ت

وىي  بكة عالمية لتبادؿ الم مومات، فإن اء المؤ  ة مو  ا ليا عم  ىذه ال بكة ي مح 

لمجميور لمت رؼ عم  م تجدات المؤ  ة، حيث ت مح ىذه الأخيرة بنقؿ وتبادؿ الم مومات داخؿ 

حت  ي تطيع أخ ا ي ال لا ات ال امة التوا ؿ مع  .2وخارج المؤ  ة بطريقة  ري ة و يمة

ر فإنو ي تمد عم  ال ديد مف و ا ؿ الات اؿ  واء كانت ىذه الو ا ؿ مكتوبة أو و ا ؿ الجماىي

 م ية ب رية، واليدؼ مف كؿ ىذا ىو ر ـ  ورة ذىنية ايجابية عف المؤ  ة لدى الجماىير مف 

 خلاؿ إمدادىـ بكافة الم مومات التي تخص المؤ  ة.

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .200، صالمرجع المذكور  ابقا ،حجاب 1
 .137-136، ص ص  المرجع المذكور  ابقا ، بيطي، م  ودي 2
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 معوقات العلاقات العامة -3-1-10

ن أت في مجتمع رأ مالي، وىذا الأخير  أنيا تطور ال لا ات ال امة يجد في الباحثإف 

مجتمع  ناعي تجاري متطور ت وده  يـ الن  ية ال ردية، و د تبوأت ال لا ات ال امة مكانة ىامة 

في الييكؿ التنظيمي لممؤ  ات في المجتم ات المتقدمة في حيف أف ذلؾ لـ يكف بال ورة ن  يا 

ية التي ت ودىا القيـ التقميدية في ال موؾ الإداري والتنظيمي والتطبيقي، حيث ت تبر في الدوؿ النام

ال لا ات ال امة مف الأن طة الثانوية وىذا مف خلاؿ وجود عدة   وبات تواجو ال لا ات ال امة 

 والمتمثمة فيما يمي: 

 سوء فيم مصطمح العلاقات العامة -أ

ال امة ىو  وء فيـ طبي تيا وكذا أطروحتيا وعممياتيا مف بيف الم اكؿ التي تواجو ال لا ات 

ويمكف أف نرجع ذلؾ إل  إ حاـ ب ض الممار ات الغيرية با ـ ال لا ات ال امة، نتيجة الجيؿ 

بأىدافيا ومناىجيا، كما أف ال يـ الخاطئ ناتج عف ان داـ الات اؿ لدى فإف أول  برامج  ال لا ات 

ن اء و ا ؿ جديدة مف اجؿ تدفؽ مزدوج لمم مومات ال امة ىو تح يف  نوات الات اؿ ا لموجودة  وا 

 وال يـ.

 عدم الاعتراف بالعلاقات العامة -ب

أف أكبر الم اكؿ التي تواجو ال لا ات ال امة ىي عدـ الاعتراؼ بيا مف طرؼ الم ؤوليف 

ود إدارة كإدارة  ا مة بذاتيا كبا ي الإدارات، وىذا ما نجده مج دا في الوا ع مف خلاؿ عدـ وج

 ال لا ات ال امة في أغمب المؤ  ات إف لـ نقؿ كميا.
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 تداخل الميام -ت

حيث نجد  أف اغمب وظا ؼ ال لا ات ال امة في المؤ  ات توكؿ إل  إدارات أخرى وىذا 

رغـ وجود ب ض المكاتب، مثؿ مكتب الإعلاـ والات اؿ المكمؼ بوظي ة ال لا ات ال امة كما أف 

 .1 تأبو ل مميا وي تبروف وظي تيا وظي ة ثانويةالإدارات الأخرى لا

 عدم وجود متخصصين في المجال -ث

إف التطور في مجاؿ الإدارة ج ؿ التخ ص في مجاؿ ال مؿ مف البديييات الم مـ بيا      

وأ بح مبدأ مف مباد يا، ليذا فإننا نجد الإدارة في الدوؿ المتقدمة تحافظ عم  ىذا المبدأ أما الإدارة 

الدوؿ النامية فلا تزاؿ تتجاىؿ ىذا المبدأ ليذا فإف ب ض مكاتب الإعلاـ والات اؿ في في 

المؤ  ات تخموا مف المتخ  يف في مجاؿ ال لا ات ال امة أو الات اؿ،  ورغـ وجود برامج 

التدريب بكؿ مؤ  ة والتي تغطي أو ت الج النقص الذي ت اني منو خا ة في التخ ص، إلا أننا 

 البرامج تخمو منيا البرامج الخا ة بال لا ات ال امة أو الات اؿ.نجد أف ىذه 

 أما الدكتور" عمي الباز فيرى" أف أىـ م و ات ال لا ات ال امة تتمخص فيما يمي:         

ال قبات التي ت  يا الإدارات الأخرى باؿ مؤ  ة دوف   د ل دـ ت يميا لر الة ال لا ات  -

 ا.ال امة وعدـ إح ا يا بأىميتي

  مة الإمكانيات. -

طبي ة الجميور الذي تواجيو ال لا ات ال امة حيث أنو عم  الم تغؿ بال لا ات ال امة التحمي  -

 .2بال بر وطوؿ الباؿ وعدـ الإ راع إل  اليأس

                                                           

 .35 -34 ص ص ،المرجع المذكور  ابقا  ،دليو 1
2  : درا ة ميدانية بمؤ  ة  ناعة الكوابؿ  . )ال امة في المؤ  ة ال ناعية الجزا رية ال لا اتم  ودي كمثوـ

 .143ص ، 2007 -2006. في تنمية الموارد الب رية ماج تيردرا ة  (.بب كرة
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 الصورة الذىنية تطوير العلاقات العامة و  -3-2

 تعريف الصورة الذىنية -3-2-1

عم  يد ال الـ جراىاـ دلاس الذي  1908لوجود في ظير م طمح ال ورة الذىنية إل  ا  

أ ار في كتابو الطبي ة الب رية وال يا ية إل  أف الناخبيف في حاجة إل  تكويف  يء مب ط ودا ـ 

ومنظـ عند الثقة في مر ح ما، وكم طمح لو علا ة بالمن آت لـ ي تخدـ إلا مع بداية الن ؼ 

ؽ فقد بدأ ا تخداـ ال ورة الذىنية عندما أ بح لن اط ، وفي ىذا ال يا1الثاني مف القرف ال  ريف

ال لا ات ال امة تأثير كبير عم  الحياة الأمريكية، فقد كاف لظيور كتاب تطوير  ورة المؤ  ات 

أثر كبير في ظيور م يوـ  ورة المؤ  ة بيف رجاؿ  1960لمكاتب الأمريكي  لي بري توؿ  نة 

 .2الأعماؿ

لذىنية لممنظمة بأنيا ''ىي إجمالي الانطباعات الذاتية ي رؼ ىارولد ماركس ال ورة ا

لمجماىير عف المنظمة، وىي انطباعات عقمية غير مممو ة تختمؼ مف فرد إل  أخر، وىي م اعر 

تخمقيا المنظمة لدى الجماىير بتأثير ما تقدمو مف خدمات، وت املاتيا مع الجماىير وعلا اتيـ مع 

الاجتماعية ومظيرىا الإداري، وتندمج تمؾ الانطباعات ال ردية  المجتمع وا تثماراتيا في النواحي

 . 3وتتوحد لتكويف ال ورة الذىنية الكمية لممنظمة ''

                                                           

 .167، ص المرجع المذكور  ابقاحجاب،  1
 .319، ص المرجع المذكور  ابقاالجرايدة،  2
دارة الأزمات. طعميو  3 . م ر: عالـ 2ة عجوة، كريماف فريد: إدارة ال لا ات ال امة بيف الإدارة الإ تراتيجية وا 

 .128، ص2008الكتب. 
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كما ت رؼ بأنيا '' الأفكار الموجودة في عقوؿ الجماىير عف المؤ  ة، والتي تؤ س وتبني 

بطبي ة الأفراد و ماتو بناء عم  ما يتمقونو مف م مومات وخبرات، ولا  ؾ أف تمؾ ال ورة تتأثر 

 .1ال خ ية والنوعية ''

وعرفيا عمي عجوة بأنيا '' الناتج النيا ي للانطباعات الذاتية التي تتكوف عند الأفراد 

والجماعات إزاء  خص م يف أو نظاـ أو   ب أو جنس ب ينو، أو مؤ  ة أو منظمة محمية أو 

ة الإن اف، وتتكوف ىذه الانطباعات في دولية أو مينية م ينة يمكف أف يكوف لو تأثير عم  حيا

 .2اطؼ الأفراد واتجاىاتيـ وعقا دىـ وء التجارب المبا رة وغير المبا رة وترتبط ىذه التجارب ب و 

 لممؤسسة الذىنية الصورة أىمية -3-2-2

 3 :يمي فيما لممؤ  ات بالن بة الذىنية ال ورة أىمية تتجم 

مبنية  وا حة  ع  يا ةمف خلاؿ و  ، لم مؿ رال نا  أف ؿ لاجتذاب المؤ  ة م اعدة  -

 ا تقطاب موظ يف مؤىميف. خلاؿ مف وذلؾ بالتوظيؼعم  ال  افية 

  .والخارجية الداخمية جماىيرىا مع المؤ  ة علا ة تدعيـ  -

مف  وذلؾ خدمة المجتمع، في لممؤ  ة الاجتماعي الدور بأىمية والجماىير ال مطات إ ناع -

 الم ؤولية الإجتماعية تتجمي وىنا المجتمع في أطراؼ عدة المؤ  ة ابي ت تيدؼ برامج خلاؿ

 .وغيرىا والخيرية الريا ية الأن طة برعاية الاىتماـ خلاؿ مف لممؤ  ة

حت   الأزمات، أو ات في المؤ  ة عم  الأحكاـ إ دار  بؿ لمتريث الجماىير ا ت داد تنمي -

 .فييا المؤ  ة ورأي لممو ؼ تم ةالمخ الأب اد  رح  عم بالات اؿ لمقا ميف يت ن 

                                                           

 .269، صالمرجع المذكور  ابقا، عمي  يبة 1
 .56، ص2013با ر مو  : ال ورة الذىنية في ال لا ات ال امة. عماف: دار أ امة لمن ر والتوزيع.  2
دارة الإ تراتيجية الإدارة بيف ال امة ال لا ات عجوة، 3  .144ص ،المرجع المذكور  ابقا  الأزمات وا 
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 .الدولة في والتن يذية الت ري ية ال مطات مع الطيبة ال لا ات تدعيـ  -

 .المؤ  ة في موالياأ ا تثمار عم  المالية المؤ  ات إ ناع في الم اعدة -

 لممؤسسة الذىنية الصورة أىداف -3-2-3

  1:يمي ما إل  يرالجماى أذىاف في ليا  ورة تكويف وراء مف المؤ  ات يدؼت

 عم  الم روعية إ  اء إل  البداية في ت    المؤ  ة في الذىنية لم ورة إ تراتيجية بناء -

 ج ميا إل  بالإ افة  بؿ، مف بيا تتمتع تكف لـ حقوؽ المؤ  ة إعطاء بم ن  المؤ  ة

  بم ن الجميور لدى م روفة تج ميا الم روعية ىذه أف وحت  ،تتم امجلا في فاعلا عن را

 . الجميور لدى بالمؤ  ة الت ريؼ

 طريؽ عف الات اؿ عم  فالتركيز المؤ  ة، عف ترويجيا يتـ التي الإ اعات عم  الق اء - 

 وتحقيؽ .المؤ  ة في ثقتيـ لممت امميف وي يد خارجية أـ داخمية كانت  واء الإ اعة ينيي ال ورة

   .الربح تحقيؽ ىو دا ما يبق  مؤ  اتلم الر ي ي فاليدؼ المبي ات، زيادة خلاؿ مف مالية أىداؼ

عم   الاعتماد يكوف وىنا تغييره، حت  أو الن اط، مجاؿ تو يع إل  ال ورة  يا ة تيدؼ  -  

 م اىمتيا حت  أو المؤ  ة ( لوغو ) إم اء خلاؿ مف وخا ة الر الة لتو يؿ كأداة ال ورة

 .والاجتماعية الثقافية في الن اطات

 

 

 

                                                           

دور ال لا ات ال امة في تح يف ال ورة الذىنية لممؤ  ة الخدماتية )درا ة حالة المديرية الجيوية  :بمبراىيـ جماؿ 1
ة تخ ص ت ويؽ وتجارة دولية. جام ة لمؤ  ة إت الات الجزا ر بال مؼ(. مذكرة ماج تير في ال موـ التجاري

  . 62. ص2009/2010ح يبة بف بوعمي بال مؼ. 
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 ة الذىنيةخصائص الصور  -3-2-4

ال ورة الذىنية ىي انطباعات عقمية ذاتية تتكوف في أذىاف الأفراد والجماعات وت كؿ  -

 .المؤ  ةاتجاىاتيـ وموا  يـ وأحكاميـ تجاه 

تت ـ بالديناميكية والقابمية لمتغيير والت اعؿ الم تمر مع المتغيرات  لممؤ  ةال ورة الذىنية  -

منظمة ن  يا أو المنظمات المناف ة ليا، كما تت اعؿ مع الذاتية للأفراد أو تمؾ الخا ة بال

 المتغيرات المجتم ية المختم ة.

تمثؿ تقديما عقميا لكؿ ما يت مؽ بالمنظمة لمجميور  واء كاف ىدا  لممؤ  ةال ورة الذىنية  -

التقديـ جز يا لب ض عنا ر المنظمة )  ورة الإدارة،  ورة الخدمات ( أو تقديما لم نا ر 

 .1لممنظمة بكؿ مكوناتيا وأب ادىا الكمية

تت ـ ال ورة الذىنية بأف ليا إطارا زمنيا  ابقا، بم ن  أف ال ورة الذىنية  ديمة التكويف، أي  -

 أننا لا نطمؽ عم  م رفة حالية  ورة ذىنية.

 .2ال ورة الذىنية مكونة للاتجاه، بم ن  أنيا أحد م ادر بناء وتكويف الاتجاه -

 اووف في  وة الإدراؾ، ومف ثـ في  وة ال ورة الذىنية، فيـ مختم وف في ليس الأفراد مت -

ت ر يـ لمتجارب والإحداث والخبرات ومف ثـ فإف ال ورة الذىنية متو  ة عم  الإدراؾ    ا ولا 

 .3 وة. إذ إف مدركاتنا عم  أن  نا وعف الآخريف وعف ال الـ مت مة بالتجارب

                                                           

 .129، ص المرجع المذكور  ابقاعجوة، كريماف،  1
 . 57، ص المرجع المذكور  ابقابا ر،  2
. عماف: دار أ امة لمن ر 1حامد مجيد ال طري: الإعلاف التم زيوني ودوره في تكويف ال ورة الذىنية. ط 3

 .120، ص2013وزيع. والت
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 أنواع الصورة الذىنية -3-2-5

 حسب ىدف المؤسسة -1 -3-2-5

 صورة المرآة -أ

ىي ال ورة التي ترى المنظمة أنيا ال ورة التي يحمميا الجميور اتجاىيا وترى ن  يا مف  

خلاليا، وىذه ال ورة يمكف أف تكوف مختم ة تماما عما ي تقده الم ؤولوف في المنظمة وذلؾ ب بب 

 .1  ؼ الم رفة في اتجاىات الجميور نحو المنظمة

 الصورة المرغوبة  -ب

إل  ت كيؿ  ورة ح ب طبي ة ن اطيا في ذىف الجميور إف اختلاؼ ن اط المؤ  ة يؤذي 

الم تيدؼ فتحاوؿ كؿ مؤ  ة أف تبرز أنو تيتـ بالم محة ال امة عم  ح اب م محتيا الخا ة، 

مف خلاؿ القياـ بن اطات ل الح المجتمع، كما تحرص ب ض المؤ  ات أف تكوف  ورتيا 

بجودة الخدمات المقدمة مف خلاؿ الأداء المتقف وا تخداـ تكنولوجيا حديثة لا تتوفر  مرتبطة

 .2لممؤ  ات المناف ة

 

 

 

 
                                                           

 .76، ص المرجع المذكور  ابقاالدليمي،  1
 .71، ص2014. م ر: عالـ الكتب. 2عمي عجوة: ال لا ات ال امة وال ورة الذىنية. ط2 



139 

 

 الصورة المثالية -ت

ىي أمثؿ  ورة يمكف أف يحمميا الجميور تجاه المنظمة مع الأخذ في عيف الاعتبار  

 .1ىيرالمناف ة بيف المنظمات المختم ة والتي ت    لمتأثير عم  الجما

 الصورة المتعددة -ث

تحدث عندما يت رض الأفراد لممثميف مختم يف لممؤ  ة ي طي كؿ واحد انطباعا مختم ا  

عنيا، ومف الطبي ي أف لا ي تمر ىدا الت دد طويلا ، فما أف يتحوؿ إل   ورة ايجابية أو  ورة 

ال مبية تب ا ل دة تأثير  مبية أو أف تجمع بيف الجانبيف  ورة موحدة تظميا ال نا ر الايجابية و 

 . 2كؿ منيا عم  ىؤلاء الأفراد

 الصورة الحالية  -ج

ينظر بيا الجميور الخارجي إل  المؤ  ة، وت تمد عم  الخبرة ت كس الطريقة التي  

والتجربة ومدى تدفؽ الم مومات لمجميور وما تتميز بو تمؾ الم مومات مف ثراء و درة عم  تحقيؽ 

 .   3ة ال حيحة تكوف نتاجا للانطباع ال حيحال يـ، فال ورة الذىني

 

 

 

                                                           

 .76، صالمرجع المذكور  ابقاالدليمي، 1 
 .09، صالمرجع المذكور  ابقاعجوة،  2
 .282، صالمرجع المذكور  ابقا دواف،  3
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 حسب نطاق الرؤية  -3-2-5-2

 الصورة الداخمية: -أ

حيث يكوف الجميور الم تقبؿ ىو م تخدمي المؤ  ة ) ال ماؿ والاطارات( ويكوف   

الات اؿ أكثر  يولة ومرونة، وذلؾ عف طريؽ الخطابات التي يقدميا م ؤولو المؤ  ة، وكذا 

امؿ داخؿ المؤ  ة )ال رامة، الجدية، الحوافز(، بالإ افة إل  ثقافة التوظيؼ في كي ية الت 

المؤ  ة، وىي ثقافة المؤ  ة ن  يا، بالإ افة إل  كي ية ت امؿ المؤ  ة مع زبا نيا وعملا يا، 

 .1وب  ة مخت رة ىي تمؾ ال ورة التي تحاوؿ المؤ  ة نقميا إل  جميورىا القريب

ىي التي تتحكـ في رأي ال امؿ في مؤ  تو وكذا مت اممييا ىذا ال امؿ الذي كؿ المؤ رات ال ابقة 

  ينقؿ ال ورة الداخمية لممؤ  ة إل  الخارج بح ب تأثره وكي ية ت امؿ المؤ  ة م و.

 الصورة الخارجية -ب

ال ورة الخارجية ىي تمؾ ال ورة الموجية لأ خاص مف خارج المؤ  ة، ويكوف الات اؿ   

عم  الت ويؽ، بحيث أف الجميور )الزبا ف( يحكـ عم   ورة المؤ  ة مف خلاؿ :  خارجي ويرتكز

جودة مخرجاتيا، م توى إعلاناتيا، علاماتيا التجارية،  ارتيا. لكف ىذا لا يك ي لإطلاؽ حكـ 

عم  المؤ  ة إنما ىنالؾ عنا ر أخرى تأخذ ب يف الاعتبار وىي: الحالة المالية لممؤ  ة، 

المالية، حجـ ونوع  نواتيا التوزي ية، خبرتيا في مجاؿ ن اطيا، وحت   كميا،  و  يتيا في ال وؽ

دوف أف نن   عاملا ميما في تحديد  ورة المؤ  ة ألا وىو ال ورة الداخمية التي ينقميا ال ماؿ 

                                                           

 . 56، صالمرجع المذكور  ابقابمبراىيـ،  1



141 

 

عف مؤ  تيـ. لذا يؤذي ت اعؿ ال ورة الداخمية مع ال ورة الخارجية يؤذي إل  تكويف ال ورة 

 .1  ةال امة لممؤ 

 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذىنية -3-2-6

 2عوامل شخصية -3-2-6-1

 ال مات الذاتية الم تقبمة لمم مومات ) الت ميـ ػ الثقافة ػ القيـ(. -

الات الات الذاتية لم رد و درتو عم  امت اص وت  ير الم مومات الخا ة بالمؤ  ة وتكويف  -

 ملامح ال ورة الذىنية.

 اف ية ال رد، واىتمامو بالم مومات المقدمة عف المؤ  ة. درجة د -

 3عوامل اجتماعية  -3-2-6-2

تأثير الجماعات الأولية الأ رة والأ د اء عم  ال رد الم تقبؿ لمم مومات أثناء تبادليـ  -

 الم مومات في ات الاتيـ ال خ ية حوؿ المنظمة.

 ناع عم  مرحمتيف (.تأثير  ادة الرأي عم  اتجاىات الجماىير  ) الإ  -

 تأثير ثقافة المجتمع الذي ي يش فيو الأفراد والقيـ ال ا دة فيو. -

 

 
                                                           

 .57ص ،المرجع المذكور  ابقا ،بمبراىيـ 1
 .180 ، ص2008ال جر لمن ر والتوزيع، ال امة. م ر: دار لم لا ات ال  اؿ الات اؿ حجاب: منير محمد 2
 .140، ص المرجع المذكور  ابقاعجوة، كريماف،  3
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 1عوامل تنظيمية -3-2-6-3

دارة المنظمة. -  إ تراتيجية إدارة المنظمة التي ت كس فم  ة وا 

 الأعماؿ الحقيقية لممنظمة ن  يا و يا اتيا وخدماتيا. -

 ي ت مؿ كؿ الات الات ) داخمية وخارجية (. بكة الات الات الكمية لممنظمة، وى -

 الر ا ؿ الات الية عف المؤ  ة المنقولة عبر و ا ؿ الإعلاـ الجماىيرية. -

 الأعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بيا المنظمة لخدمة المجتمع.  -

 2عوامل إعلامية  -3-2-6-4

 الجيود الإعلامية لم ركات المناف ة وتأثيرىا عم   ورة المنظمة. -

التغطية الإعلامية لمختمؼ الأحداث الخا ة التي تنظميا المؤ  ة مف خلاؿ و ا ؿ الإعلاـ  -

 الجماىيرية ومدى  مبيتيا أو ايجابيتيا.

 حجـ الاىتماـ الذي توليو مختمؼ و ا ؿ الإعلاـ الجماىيري لأخبار المؤ  ة. -

 

 

 

 

                                                           

 .181، ص كور  ابقاالمرجع المذال امة،  لم لا ات ال  اؿ ، الات اؿبحجا 1
 .140عجوة، كريماف، مرجع  ابؽ، ص 2
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 لممؤسسة الذىنية الصورة مكونات -3-2-7

 الكمية الذىنية ال ورة لت كؿ تندمج مت ددة عنا ر مف لممن أة الكمية الذىنية ال ورة تتكوف

 : ىي ال نا ر ىذه لممن أة و

 تكويف في الات اؿ مف المتو ع النجاح درجة في تتمثؿ :التجارية العلامة صورة -3-2-7-1

 التجارية. علا تيا في الثقة بتأثير المؤ  ة عف إيجابية  ورة

ت تبر  ورة الخدمات مف ال نا ر المكونة لم ورة  ظمة:صورة خدمات المن -3-2-7-2

الكمية، فجودة الخدمة ومدى تميزىا و  درتيا عم  م ايرة التغير في اتجاىات ال ملاء وطريقة تقديـ 

خدمات ما ب د البيع تؤثر عم  تقييـ الجماىير لأعماؿ المنظمة وت اىـ في تكويف  ورة ايجابية 

 ليا لدى الجماىير.  

 لدى بو ت رؼ الذي الرمز ىي :المؤسسة( )فمس ة المؤسسة إدارة صورة -3-2-7-3

 إدارة في الناجحة بالات الات  ياميا وفي المؤ  ة عمؿ  يادة في يافإن لذلؾ و الجماىير،

 حيث الجماىير لدى ل ورتيا المكونة اليامة ال نا ر مف ت تبر المختم ة الجيات علا اتيا مع

 و المؤ  ة ات الات كؿ يحدد الذي الإطار وىي التنظيمية قافةلمث الحاكمة ال نا ر ت كؿ

 .1ر ا ميا

 ب كؿ تمثيميا عم  المؤ  ة موظ ي أداء  درة تمثؿ :المؤسسة موظ ي أداء -3-2-7-4

 ي طي مما المياـ أداء  رعة و ك اءة و م يا، الطيب الت امؿ مف خلاؿ ال ملاء لدى م رؼ

 .نحوىا إيجابيا انطباعا

 

 
                                                           

 .141، صالمرجع المذكور  ابقاعجوة، كريماف،  1
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 :لممنظمة الاجتماعية المسؤولية برامج -3-2-7-5

 الأخلا يال  مية و يا تيا المقدمة لممجتمع وىي تج د ال موؾ  الأعماؿ تج د وىي  

 .1لممنظمة

 مف خلاؿ ما والخارجية جماىيرىا الداخمية في تؤثر :المؤسسة اتصالات ك اءة -3-2-7-6

 فم  تيا و ىويتيا تو يح و مؤ  ةال ات الات تكامؿ في لم ملاء، ر ا ميا في المؤ  ة تنقمو

 .2لم ملاء

 الذىنية الصورة أبعاد -3-2-8

 :3في تتمثؿ أ ا ية أب اد ثلاث عم  ت مؿ ال ورة أف عم  الباحثوف يجمع

 المعرفي المكون أو البعد -3-2-8-1

 أو  خ ا، أو   ية، أو مو وعا، ال رد خلاليا مف يدرؾ التي الم مومات بو ويق د

 عف ال رد انييكو  التي الذىنية ال ورة عميو تبن  الذي الأ اس ىي الم مومات ىذه ت تبرو  .مؤ  ة

 تح ؿ التي والم ارؼ الم مومات د ة عم  وبناء المختم ة، والق ايا المو وعات وعف الآخريف

 الأخطاء فإف الم رفي لمب د ووفقا عنيـ، ايننكو  التي الذىنية ال ورة د ة تكوف الآخريف عف عمييا

 ح ؿ التي والم ارؼ الم مومات عف أ ا ا ناتجة أخطاء ىي الأفراد لدى ال ورة في نةالمتكو 

 .الأفراد ىؤلاء عمييا

 

                                                           

 .142ص، المرجع المذكور  ابقاعجوة، كريماف،  1
 .142، صالمرجع ن  و 2
 وميدانية تحميمية درا ة  -الذىنية   ورتو إدارة في الأمة ال امة في مجمس ال لا ات بكار: دور ا  طاعة بنت  3

  يادة لنيؿ مقدمة أطروحة :. الجزا رإعلاميا المنقولة وال ورة المرغوبة وال ورة المدركة ال ورة بيف مقارنة

-2014. الات اؿ   ـ والات اؿ الإعلاـ عموـ كمية3 الجزا ر والات اؿ. جام ة الإعلاـ عموـ في الدكتوراه
 .164-163، ص ص2015
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 الوجداني المكون أو البعد -3-2-8-2

 ما دولة أو   ب أو  خص أو   ية أو مو وع تجاه ال مب أو بالإيجاب الميؿ بو يق د

 الجانب مع الوجداني الجانب ويت كؿ د،الأفرا انييكو  التي الذىنية ال ور مجموعة إطار في

 الوجدانية الجوانب وتبق  الأفراد انيكو  التي والم ارؼ الم مومات تتلا   الو ت مرور ومع الم رفي

 الوجداني الب د ويتدرج المختم ة، والمو وعات والق ايا الأ خاص نحو الأفراد اتجاىات تمثؿ التي

 الم رفة، م ادر توافر حدود أىميا ال وامؿ مف مجموعة ذلؾ عم  ويؤثر وال مبية، الإيجابية بيف

 ىذه فاختلاؼ والمغة، والجنس الموف حيث مف ال  وب خ ا ص الوجداني الب د بناء في يؤثر كما

 ي يـ الخ ا ص ىذه في والتجانس ال مبية، الاتجاىات بناء في ت يـ التي الأمور مف الخ ا ص

 .الإيجابية الاتجاىات بناء في

 السموكي المكون أو البعد -3 -3-2-8

 حيث الحياة،  ؤوف مختمؼ في لديو الم كمة الذىنية ال ورة طبي ة ال رد  موؾ ي كس

 ف موكيات الأفراد، ب موؾ التنبؤ مف تمكف انيأ إل  أب ادىا أحد في الذىنية ال ورة أىمية ترجع

 .الحياة في ـتياتجاىا ت كس انيأ منطقيا ي ترض الأفراد

 الجميور لدى لممؤسسة الذىنية الصورة تكوين -3-2-9

 (الموظ ين) الداخمي الجميور لدى لممؤسسة الذىنية الصورة تكوين -3-2-9-1

 والمبادئ القيـ أف الاجتماع عمـ نطاؽ في أجريت التي الدرا ات و البحوث  اىمت لقد

 وفي  موكيـ في اـى أثر ليا يكوف أف يمكف تدريبيـ أثناء الأفراد لدى ال لا ات وتنمية الأخلا ية

 الأفراد يزود الأحياف مف الكثير في الميني الانتماء فإف ذلؾل ،عمميـ أماكف في موا  يـ

 الخ وص وجو عم  مثلا المحا بوفف .فييا ي مموف التي المؤ  ات في ال أف  وية ب لاحيات

 خا ة حاكمة طبقة في أع اء ـنيوكأ يبدوف والمحاموف الممؤ  ة في ال امموف الح ابات امد قو و 



146 

 

 خا ة ب ورة  وية الاخت ا ات ب ض لدى م تمدة ال موؾ و واعد مينية ال مطة ىذه تكوف و د

 في والمخت يف المؤ  ة داخؿ الإعلاف و  ـ والميند يف. المحا بيف مثؿ م ينة جماعات لدى

 .1الت ويؽ

 ال ورة وفي ةلممؤ   الكمية الثقافة في تؤثر ـتيتخ  ا مف الناب ة المينية القيـ أف كما 

 .المؤ  يف أف اؿ وىو لمؤ  تيـ الموظ يف رؤية في يؤثر آخر عامؿ وىناؾ. عنيا انييحممو  التي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .105، صر  ابقاالمرجع المذكو كريماف،  عجوة،  1
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 انموظفين ندى نهمؤسسة انذهنية انصورة تكوين :(01الشكل رقم)

 
 . والأداء وال ورة اليوية – كةال ر   م ة تكويف:  حادة وليد ترجمة دوالينغ، غراىاـ :الم در

 .95ص، 2003. لمن ر الوطنية فيد الممؾ مكتبة: ال  ودية ال ربية المممكة. 1ط
 
 
 
 
 

 

 ال يا ات
 الر مية

 لم ركة

 القيـ المينية

  ورة ال ناعة

 الإعلاف

 المنتجات

 الخدمات

ال لامات 
 التجارية

 ل ور لديا

 الموظ يف

 الرؤية

 لدى لم ورة رؤية الموظ يف
 الجماعات الخارجية

 أن طة المناف ة

 الدعاية

 ثقافة المؤسسة

 

 

 قيادة كبير

 المسؤولين

 التنفيذيين
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 الزبائن لدى لممؤسسة الذىنية الصورة تكوين -3-2-9-2

مف بيف ال وامؿ الأ ا ية التي تؤثر في ت كيؿ ال ورة الذىنية لدى الزبا ف في المؤ  ات 

 ت كيؿ في المؤثرة الأ ا ية ال وامؿحيث يبيف  (03) ر ـ ال كؿفي   و حمالخدماتية كما ىو 

 التجز ة با عو  المميزة التجارية ال لامة و ورة الخدمة جودةوت د  .الزبا ف لدى الذىنية  ورةال

 .المؤ  ة ل ورة يء ايجابي  ـيتقد يمكف عوامؿ الإعلافو 

 انزبائن ىند نهمؤسسة انذهنية انصورة تكوين (:20)رقم  شكمان

 
 .107 ص ذكره،  بؽ م در  حادة، وليد ترجمة دوالينغ، غراىاـ :المصدر

 ورة ال لامة   ورة البمد
 التجارية

ال ور لدى 
 الزبا ف

الإعلاف وغيره 
مف و ا ؿ 
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 الزبائن لدى لممؤسسة الذىنية الصورة تطوير -3-2-10

والتي  الزبا ف ي رفيا التي ال ور بتحديد المؤ  ة  ورة تطوير نحو الأول  الخطوة تبدأ

 م ترؾ فيـ أو ثابت  ات اؽ يوجد لا الأو ات أغمب فيو  ، ةالمؤ   عف ت كمت مع مرور الو ت

 :الآتييف النقطتيف حوؿ والموظ يف المديريف بيف

 ؟المؤ  ة و ؼ في الزبا ف ابي ي ت يف التي والم اعر الم تقدات ىي ما -

  مف المثالية المؤ  ةوالاىتماـ ب الم محة أ حاب جماعات مف جماعة كؿ ت ؼ كيؼ -

 و ؟ليإ تنتمي التيالقطاع 

 مف ت اني المؤ  ة كانت إذا ما ىو  -عميو  الإجابةالبحث عنو و  والواجب الميـ وال ؤاؿ

 يحتمؿ الذيف الموظ وف أو الزبا ف ي كر عندما فمثلالدى جميورىا.   ورة م كمة أو وعي م كمة

 يزتمي ي ت طوف ىؿ ؟ ال ركة ا ـ يتذكروف فيؿ منيا، جزء ىـ التي الناس مف غيرىـ أو توظي يـ

 أـ يتذكروف ىؿ ؟ (ذلؾ وخلاؼ بكـ، الخا ة والألواف الرمز ال  ار مثؿ) مؤ  تيـ ىوية رموز

 .؟1 مناف ة أخرى ومؤ  ة مؤ  تيـ بيف عمييـ الأمر يمتبس ىؿ ـ؟تيإعلانا مف إعلاناا رأو 

ذا  .وعي م كمة وجود عم  وا ح دليؿ فيذا بالن ي، الأ  مة ىذه عف الإجابة كانت وا 

 . يؽ نطاؽ عم  م روفة تكوف أف  ررت إذا المؤ  ة مف مق ودة إ تراتيجية ىذه تكوف وربما

 أحد أراد إذا فمثلا  ،ذلؾ ثمف تدفع الظؿ في البقاء ترغب التي المؤ  ات مف كثيرا لكف

 المنتج ليذا وينبغي ، المثاؿ  بيؿ عم  كالدواء منتجا، ت نع بمؤ  ة الثقة لديو تكوف أف الزبا ف

 تنخ ض الم تيمؾ ىذا يراىا التي المخاطر فإف لمنقاء، القيا ية الموا  ات مع متوافقا يكوف أف

                                                           

 . 95 ، صالمرجع المذكور  ابقا  حادة، وليد ت ريب دوالينغ، غراىاـ1
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 البقاء ترغب التي ، والمؤ  ة1جيدة المؤ  ة عف الزبوف ىذا  يحمميا التي ال ورة كانت إذا كثيرا

 ال امميف.  توظيؼ في كبيرة   وبات أي ا تواجو الظؿ في

 المؤسسة: صورة إدارة نظرية -3-2-11

 مراحؿ ثلاث تت مف مرتبطة ومتوا مة عممية ىي الذىنية اتيل ور  المؤ  ة إدارة إف 

 .وم الجتيا عمييا المحافظة ،ال ورة بناءحيث تتمثؿ في 

 الصورة بناء-3-2-11-1

 جميورىا، لدى خا ة بيا ذىنية  ورة تبني أف أي كاف ن اطيا المؤ  ة يجب عم 

 .لدييـ غير م روؼ ىو ما كؿ مف يورالجم ن ور في المرحمة ىذه   وبة وتكمف

أف  بد لا المؤ  ة فإف المرحمة ىذه وفي ،مجيولة المؤ  ة تكوف عندما المرحمة ىذه وتبدأ

 طبي ة لأفمف خلاؿ م دا ية ما تقدمو، جميورىا  لدى لن  يا إيجابية  ورة خمؽ عم  ت مؿ

 إ تراتيجية إل  المرحمة ىذه في تحتاج المؤ  ة فإف يجيمونو، فيما يغمب عمييا ال ؾ الناس

ل  ا،تي ور  لبناء ات الية  ال لا ات إدارة خا ة اتيإدار  في ال امميف وك اءة   درات تطوير وا 

  .2عنيا إيجابية  ورة تبني التي الر ا ؿ إنتاج عم خلاؿ ال مؿ  مف ال امة

 الذىنية الصورة عمى الح اظ-3-2-11-2

ذا فيذا ي د مؤ ر لنجاح إ تراتيجيتيا،  بنجاح، الذىنية تيا ور  بناء في المؤ  ة نجحت وا 

الجماىير  مع م تمرة ات اؿ عممية إل  تحتاج ال ممية عمييا. وىذه ت مؿ لمح اظ أف عمييا فينبغي

 ردود عف بد ة الم مومات عم  تح ؿ أف كذلؾ  المرحمة ىذه في وعم  المؤ  ة ،والم اىميف

ذا ،الجميور أف اؿ  وخطرا تيديدا ي كؿ ذلؾ فإف ال  ؿ رد م ع في الح وؿ المؤ  ة ف مت وا 

                                                           

 .95، صالمرجع المذكور  ابقا ، حادة ت ريب دوالينغ، 1
. 2005والتوزيع.  لمن ر ال لاح مكتبة . الكويت:1ط الذىنية. ال ورة و ناعة الإعلاـ  ميماف: و ا ؿ  الح 2

 .92ص
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 تحافظ أف مف اجؿ جميورىا مع ات الا دا ما تقيـ أف المؤ  ة عم  أف كما المؤ  ة، ل ورة

 .1ليذه ال ورة أي تيديد تواجو وأف التي ت كمت الإيجابية اتي ور  عم 

 معالجتيا أو الصورة استعادة-3-2-11-3

 ليس لكف لمت ويو، تت رض التي لممؤ  ة الذىنية ال ورة م الجة أو ا ت ادة في فتتمثؿ

 ب ياغة المؤ  ة تقوـ أف بد لا المرحمة ىذه وفي .المرحمة بيذه المؤ  ة تمر أف ال روري مف

ذا نجحت اتي ور  لا ت ادة ات الية ا تراتيجية  ىذه عم  المحافظة في ت تثمر أف بد لا انيفإ وا 

مف  ن  يا ت يد ت كيؿ أف بد لا انيفإ اتيدة  ور ا ت ا في المؤ  ة تنجح لـ إذا لكف ،ال ورة

 إعادة أو أخرى، مؤ  ة مع طريؽ الاندماج عف ذلؾ يكوف أف ويمكف جديد، ذاتي طويرخلاؿ ت

 2.جديدة بوظا ؼ لمقياـ بتوجيو أو جديد، با ـ ن  يا ت مية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .30ص، ر  ابقاالمرجع المذكو ،   الح 1
 .30. صن  والمرجع  2
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 الخلاصة

ت    إل  الح وؿ عم   التي إ تراتيجية المؤ  ات بناء لم ورة الذىنية أىمية كبرى في

لمخدمات التي و ، فيي المرآة التي ت كس  ورة ومكانة المؤ  ة بيف مناف ييا مكانة في ال وؽ

تقدميا لزبا نيا مف خلاؿ التغذية الرج ية، فال لا ة بيف المؤ  ة وزبا نيا تؤثر في زبا نيا الحالييف 

 ن اط حتؿي الذىنية، ليذالدى يجب عم  المؤ  ات أف ت تثمر في  ورتيا  أو المحتمميف،

انطلا ا مف تطوير  ال لا ات ال امة دور كبير في المؤ  ات مف أجؿ بناء وتطوير  ورة المؤ  ة

 الخدمات.
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 جودة الخدمة ورضا الزبون

 تمييد

تبر الزبوف م در وجود أي مؤ  ة ت    إل  البقاء والا تمرارية خا ة ذات الطابع ي 

خدمي التناف ي، وعميو يجب أف يكوف ر ا الزبا ف أولوية تيدؼ المؤ  ات لتحقيقيا، مف اجؿ ال

الح وؿ عم  مكانة في ال وؽ مف خلاؿ تقديميا لخدمات نوعية تحقؽ الإ باع والر ا لمزبا ف، 

 انطلا ا مف فيـ احتياجاتو ورغباتو في ظؿ وجود بدا ؿ ت رض عم  الزبوف الم ا مة والاختيار.

يو وجب عم  كؿ مؤ  ة أف تتخذ مف التح يف الم تمر لخدماتيا منطمقا ا تراتيجيا وعم

لا تقطاب الزبا ف وزيادة القرارات ال را ية لدييـ مف خلاؿ الإ ناع، وىذا انطلا ا مف رفع   ار 

ر ا الزبوف أولا، حيث نتطرؽ في ىذا ال  ؿ إل  تحديد وفيـ علا ة جودة الخدمة داخؿ المؤ  ة 

 لزبا ف. بر ا ا
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 الجودة في المؤسسة الخدمية: -4-1

ب تة مراحؿ مند ن أتيا مر تطور الجودة  التطور التاريخي لم يوم الجودة: -4-1-1

 :تتمثؿ في

( وتميزت ىذه المرحمة  1920-1900 )بيف ما المرحمة ىذه تمتد: الجودة ضبط -4-1-1-1

  يا يا ومتاب ة الجودة عم  الر ابة ب مؿ متخ  يف م رفيف عم  تقع الجودة تحديد م ؤوليةبأف 

 . 1بتقديميا المؤ  ات تقوـ التي الخدمات عم  والتحقؽ منيا

( وات مت 1940-1920خلاؿ ) المرحمة ىذه امتدت :لمجودة الإحصائي الضبط -4-1-1-2

بؽ بيف ىده المرحمة با تخداـ وظي ة الت تيش ومقارنة النتا ج بالمتطمبات المحددة لتحديد درجة التطا

 والموا  ات المطموبة لمجودة.  المنتج

 (1940،1960) خلاؿ المرحمة ىذه وكانت: الجودة في متخصصة منظمات ظيور-4-1-1-3

 ،1929وامتازت ىذه المرحمة ب دة تغيرات في بي ة ال ناعات وخا ة ب د فترة الك اد ال المي في 

 بدلا الإنتاج مف عينات ل حصإح ا يا  أ موبا Harry Roming وHarold Dodge    مـ فقد

 أخطاء، فيياو  ال وؽ إل  مف الإنتاج وحدات و وؿ امكانية وجود ي ني ىذاو  ، كمو فح و مف

  2.زبا نيا ور ا ال وؽ في المؤ  ة  م ة في  مبا يؤثر الذي الأمر

( تميزت بتطور م يوـ 1980  -1960مف)  المرحمة ىذه امتدت :الجودة تحسين -4-1-1-4 

 الأداء في ال  ري التمؼ ظيور وكذلؾ ال اممة، الجودة إدارة م يوـ إل  الياباف في جودةال حمقات

                                                           

، 1997 .الكتب دار م ر: .ال اممة الجودة إدارة مدخؿ ،الإنتاج ومرا بة تخطيط :الديف زيف ال تاح عبد فريد 1
 .480ص

 .24ص  ،1997.لمن ر وا ؿ دار :عماف. 1ط .ال اممة الجودة لإدارة المتكاممة المنيجية :عقيمي و  ي عمر 2
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 ال يا ات مف عدد يت مف متكامؿ نظاـ ي تبر والذي الجودة كتوكيد أخرى م اىيـ إل  جانب

 .ال ناعية المؤ  ات في الجودة لتحقيؽ والإجراءات اللازمة

المرحمة  ىذه ( وتميزت2000 -1980بيف)  ما مةالمرح ىذه امتدت :الجودة إدارة -4-1-1-5

برامج  وظيور الإيزو، ال ولمة، كم اىيـ ال ابقة المرحمة عف تمخ ت التي الجودة م اىيـ مف ب دد

نتاجو المنتج ت ميـ في الحا وب  .وغيرىا المرف الإنتاج وأنظمة المتكامؿ الإنتاج فكرة وظيور وا 

 ىذا في ال ممية الأبحاث إلييا ت ير التي الم تقبمية المرحمة ىي : 21القرن مرحمة -4-1-1-6

نتاج تقديـ خلاؿ مف بالزبوف الاىتماـ مرحمة  تكوف نيابأ الميداف  حيث مف ، فيو يرغب ما وا 

 .1الطمب عند عميو الح وؿ و رعة  يولة

  الجودة أىمية -4-1-2

ت المؤ  ات أف زبا ف أدركالوارت اع متطمبات  بيف المؤ  ات مف خلاؿ زيادة المناف ة

 للأطراؼ التالية: بالن بة أىميتيا حيث تتمثؿ، لزيادة أرباحيابإمكانيا أف تج ؿ مف الجودة م درا 

 المؤسسة:  -4-1-2-1

 :2التالية النقاط خلاؿ مف لممؤ  ة بالن بة الخدمات جودة أىمية وتظير

  د لمجودة لازـال الاىتماـ تخ يص ف دـ :الأسواق في المؤسسة وسمعة العامة الصورة -أ

 وال المية، المحمية في الأ واؽ التجارية م اركتيا تخ يض ،المؤ  ة  م ة تدمير إل  يؤدي

 .خدماتيا م توى عم  عملا يا ر ا وعدـ

                                                           

 الثقافة دار. عماف: 1ط . 2000 :  9001 الإيزو ومتطلبات ال اممة الجودة المحياوي: إدارة عمواف نايؼ  ا ـ 1

 .25-24ص ،5200. والتوزيع لمن ر
-12، ص ص 2000محمد إ ماعيؿ عمر: أ ا يات الجودة في الإنتاج. م ر: دار الكتب ال ربية لمن ر.  2

13. 
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 حوادث و وع إل  يؤدي  د الخدمات تقديـ أو ت ميـ ف وء :خدماتيا في الّثقة درجة -ب

 .لممؤ  ة القانونية الم ا مة في يت بب مما ،الخدمات ىذه لم ت ممي

 مف وذلؾ الإنتاجية، عم   مبًا لمخدمات تؤّثر ال ي ة فالجودة :الإنتاجية مستوى -ت

 لمت ويؽ.  ابمة غير م يبة خدمات إنتاج خلاؿ

 مف وذلؾ ،المؤ  ة تكاليؼ زيادة إل  يؤدي لمجودة ال  يؼ فالم توى التكم ة: -ث

 المناف ة. المؤ  ات تخدما إل  وان رافيـ الزبا ف فقداف تكم ة خلاؿ

 يحوؿ بخدماتيا الخا ة الجودة بم ايير الالتزاـ ف دـ :الدولية والتشريعات الأنظمة -ج

 ىذه في مناف ييا مواجية  درتيا عم  عدـ وبالتالي ال المية، للأ واؽ المؤ  ة دخوؿ دوف

 .1ال و ية ح تيا مف لجزء يافقدان إل  يؤدي مما الأ واؽ،

 مف كبيرة ن بة تمّثؿ الجودة عف الناتجة الأرباح إف:السوقية الحصةو  الأرباح زيادة -ح

 زيادة خلاؿ مف لممؤ  ة ال و ية الح ة رفع في الجودة ت اىـ كما ،المؤ  ة أعماؿ ر ـ

 .خدماتيا م توى عم  الزبا ف ر ا

 الزبائن-4-1-2-2

 ثمف لدفع م ت دًا فيكو  والذي لمزبوف، المقدمة الخدمة جودة م توى عم  ال راء  رار يتوّ ؼ 

 خلاؿ مف لمزبا ف بالن بة الجودة أىمية وتت ح جيدة، جودة ذا كوفت أف  رط ما خدمة لقاء مرت ع

  :التالييف ال ن ريف

 تقوـ و تقدميا التي الخدمات كانت إذا لاإ ت تمر أو تدوـ أف مؤ  ة لأي يمكف فلا :الرضا -أ

 .ـتيواحتياجا الزبا ف رغبات وتر ي جيدة جودة ذات بت ويقيا

 

                                                           

 .22ص ، 1999 .لمن ر حامد دار :عماف .1. طالأعماؿ لمنظمات الحديثة الإدارة :عمي ح ف 1
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 مف أ ؿ مرات خمس يكّمؼ وفا و و ماف م بقًا موجود بزبوف الاحت اظ إف :الوفاء -ب

 تمبي التي الخدمات تقديـ خلاؿ مف إلا يتحّقؽ لا الزبا ف وفاء ف ماف جديد، زبوف اكت اب

 1.تيـواحتياجا تيـرغبا

 العمال-4-1-2-3

 خلاؿ مف وذلؾ الأفراد، لدى ةي ؤولالم روح ينمي المنظمة في الجودة منظور تطبيؽ إف 

 ال امؿ بمثابة ي د الجودة فمنيج .الجماعية تيـك اءا تطوير وعم  القرار، اتخاذ عم  ت جي يـ

 ـتيو درا المنظمة في ال امميف ك اءة عف ينتج ديالج فالأداء المنظمة في إيجابي تغيير لكؿ المثالي

 أىمية تتخذ لمخدمات. المطموبة الجودة تحقيؽ دؼيب الجميع جيود تكاتؼ وكذا الجماعية، ـتيوخبرا

 .2التالية الأوجو لم ماؿ بالن بة الجودة

 مف وذلؾ الأداء، ف الية لرفع ىامًا عاملا ي د ال مؿ جودة تح يف إف :فرد كل نشاط دعم -أ

 تح يف وبالتالي المنظمة، في فرد كؿ أداء تح يف في ي اىـ مما ال مؿ، ظروؼ تح يف خلاؿ

 .الجودة م توى ورفع جية،الإنتا

 ال مؿ فريؽ وتح يز تن يط إل  ييدؼ فالت يير :التسيير عممية تنسيق في المساىمة -ب

 يقوـ الذي ال اممة الجودة م يوـ بتطبيؽ إلا يتحّقؽ لا والذي دا مة، ب  ة الزبا ف لإر اء

 .المؤ  ة وأ  اـ عمميات أفراد كافة ا تراؾ عم 

 الحديثة، المن آت في لم مؿ جديد أ موب تقترح الجودة  يا ة إف :والترابط التناسق -ت    

 /المورد ) ال لا ة خلاؿ مف الأ  اـ مختمؼ بيف الأفقي الات اؿ  بكات تطوير في والمتمّثؿ

 إل  يدف نا الجودة أىمية عف الحديث إف .ال مؿ م اكؿ حؿ في والم اركة داخمي، (ال ميؿ

                                                           

 إدارة فرع الماج تير  يادة لنيؿ مقدمة لممؤ  ة. ر الة الميزة التناف ية تحقيؽ في الجودة دور :فمة ال ييار 1

 .06. ص2005. الجزا ر. الت يير عموـ   ـ بالخروبة الت يير وعموـ الا ت ادية ال موـ الأعماؿ. كمية
 .07و، ص، المرجع ن  فمة ل ييارا 2
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 وكذا الحديثة، المؤ  ات في الأىمية ىذه بموغيا كي ية عفو  ليا التاريخي التطور عف الحديث

 .الجودة عمماء مختمؼ ابي جاء التي الأفكار أىـ

 ويتمثؿ في الجودة أىداؼ مف نوعاف ىناؾ أىداف الجودة: -4-1-3

 في المؤ  ة ترغب التي والمبادئ بالم ايير المت مقة وىي: الجودة ضبط تخدم أىداف -أ

 با تخداـ وذلؾ ككؿ، المؤ  ة م توى عم  الم ايير ىذه ت اغ حيث عمييا، المحافظة

ر اء الأماف مثؿ مميزة ب  ات تت مؽ أف ؿ م توى ذات متطمبات  .1الزبا ف وا 

 خدمات وتطوير الأخطاء مف الحد في تنح ر ما غالبا ىي: الجودة تحسين أىداف -ب

 إل  بنوعييا الجودة داؼأى ت نيؼ يمكف ىنا مف أكبر، ب  الية الزبا ف تر ي جديدة وعروض

 :ىي ف ات خمس

  .تمعلمجوا والبي ة الأ واؽ ويت مف لممؤ  ة الخارجي الأداء أىداؼ -

  .والمناف ة الزبا ف حاجات تناوؿيو  مخدمةل الأداء أىداؼ -

 .لم بط و ابميتيا وفاعميتيا ال مميات مقدرة تناوؿيو  ال مميات أىداؼ -

 ومحيط لمتغيرات ا تجابتيا ومدى وفاعميتيا المؤ  ة قدرةم ويتناوؿ الداخمي الأداء أىداؼ -

 .ال مؿ

 .ال امميف وتطوير والتح يز والقدرات الميارات وتتناوؿ لم امميف الأداء أىداؼ  -

 

 

 

                                                           

 ال كر دار. دم ؽ: 1ط.  " 9000الإيزو الجودة إدارة أنظمة لتطبيؽ عممي دليؿ" :إلياس  ييؿ ال مطي، مأموف 1

 .103ص  ، 1999.الم ا ر
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 أىداف الجودة :(03الشكل رقم )
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 أساليب تحسين الجودة -4-1-4

 بغرض رمم ت ب كؿ الخدمات  جودة لتح يف في الو ت الم ا ر المؤ  ات ت   

مف خلاؿ الح اظ عم  الزبا ف الم تركيف وجدب أكبر عدد مف  ال وؽ في أكبر تناف ية  ماف

 الجودة حمقات :بينيا مف طرؽ دّةع ذلؾ في وت ت مؿ فيو  تمرارىاا ومنو الزبا ف المحتمميف،

 .الأداء في الم تمر والتح يف

 الجودة حمقات-4-1-4-1

وتح يف  الإنتاجية تحقيؽ إل  ييدؼ ن بيا حديث إداري أ موب الجودة حمقات تُ تبر

 ، حيث ت    المؤ  ة مف خلالو إل :1بالمؤ  ة تطوير أداء ال امميفو  التنمية خلاؿ مف الجودة

 .الخدمات جودة تح يف -

 با تمرار. وتطويرهال ماؿ   داء دؿ أم رفع -

 بناءو  الأفراد بيف ؿدالمتبا الاعتمادو  ال ريؽ، وعمؿ الجماعة بروح الاحت اظو  وتنمية خمؽ -

 .الثقة مف عالية درجة

 .تيـم ؤولياو  ـتي لاحيا تو يع خلاؿ مف ال امميف تح ير -

 .يةالتنظيم الوحدات مختمؼ بيف تبادلِو و الم مومات نقؿ و الات الات تح يف -

طلاؽ الأفراد إبداعات إبراز -  .لدييـ الكامنة الإبداع وى  وا 

براز الإدارية الم تويات جميع عم  رفيفالم  أداء تنمية -  .لدييـ القيادية  ماتال وا 

 

 

                                                           

 ، 2007.والتوزيع لمن ر ال روؽ دار . عماف:الم ولية و ال اممة الجودة إدارة :البمداوي المجيد عبد الحميد عبد 1
 .207ص
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 المستمر لتحسينا-4-1-4-2

 طريؽ عف الكامؿ الإتقاف إل  الو وؿ ىو رمالم ت التح يف عمميات ىدؼ يُ تبر 

   ب ىدؼ الكامؿ الإتقاف أف مف وبالرغـ لممؤ  ة، الإنتاجية ال مميات في التح يف ا تمرار

 1:تتمثؿ في محاور أربع عم  التح يف ويرتكِز إليو لمو وؿ الجيد بذؿ يجب  ولكف و،تحقيقُ 

 داخؿ المحققة ال مميات كؿ يخص فيما والم ايير، القواعد ل يا ات،با الد يؽ الت ريؼ -

 .والم ايير القواعد ال يا ات، ليذه التاـ الاحتراـو  المؤ  ة

 .نتا جيا و لم مميات الدا مة الملاحظة -

 نوعية تح يف ال مميات، ت ييؿ اني أ مف التي والا تراحات الأفكار كؿ عف البحث -

 .التكاليؼ تخ يض و عمييا المتح ؿ النتا ج

 .جميعال طرؼ مف تطبؽ  واعد  كؿ عم  التن يذ حيز عمييا المتح ؿ الحموؿ و ع -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .18ص  ،2006 .والتوزيع لمن ر وا ؿ دار :عماف .2ط .ال اممة الجودة إدارة :ودةج أحمد مح وظ 1



163 

 

 الخدمة -4-2

 لخدمةخصائص ا -4-2-1

 غير ممموسة-4-2-1-1

تمثؿ ىده الخا ية حقيقة الخدمة لكونيا لا ترى ولا يمكف لم يا  بؿ الإ داـ عم   را يا  

عكس المنتجات ال م ية، حيث يتوجو الم ت يد مف الخدمة إل  البحث عف ال لا ة المميزة لمخدمة، 

 ا ص الخدمة، والتي تركز عم  المكاف والتقديـ والترويج الم تمر، بم ن  والتي ت كس طبي ة وخ

 .1أخر مدى م دا ية مقدـ الخدمة مف خلاؿ توفير الظروؼ المنا بة عند ا تقباليـ

 التلازمية -4-2-1-2

بم ن  درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا وبيف ال خص الذي يتول  تقديميا. فالقوؿ بأف درجة 

بكثير في الخدمات  يا ا إل  ال مع، و د يترتب عم  ذلؾ في كثير مف الخدمات  الترابط أعم 

. ويترتب عم  خا ية التلازمية وجود علا ة ت اعمية 2ح ور طالب الخدمة إل  أماكف تقديميا

مبا رة بيف المؤ  ة والم ت يد، كما يترتب عمييا م اركة أو م اىمة الزبوف في الخدمة وفي 

 .3خا ية التلازمية زيادة درجة الولاءالأخير يترتب عم  

  غير متجانسة-4-2-1-3

يكوف مف ال  ب المحافظة غم  م توى نمطي لمخدمة وذلؾ ي ود إل  المحددات التي 

تؤثر في مدخلات إنتاج الخدمة والمتمثمة في ميارة المورد، التو يت، المكاف، ال رعة، الأدوات 

ثؿ وتجانس الخدمات عم  الدواـ. بما أف الخدمات أغمبيا الم ت ممة وغيرىا، وىذا ما ي  ر عدـ تما
                                                           

 .41ص  ،المرجع المذكور  ابقا ،الم اعد 1
 .41، صالمرجع المذكور  ابقا، الطا ي، ال لاؽ 2
 .42ص  ن  و،المرجع  3
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تقدـ مف طرؼ أ خاص فإف  درتيـ عم  الأداء تتغير وتتأثر ب دة عوامؿ ب  يا يت مؽ بال خص 

ن  و وب  يا الأخر يت مؽ ببي ة ال مؿ المادية والاجتماعية المحيطة بو مما يج ؿ تنميط الخدمة 

تنوعيا وتباينيا الغير الدا ـ في  كؿ الخدمة ح ب البيانات  . ومما يؤثر في درجة1 بو م تحيمة 

والم مومات الجديدة التي يتمقاىا المورد بنية الجودة، وعم  الرغـ مف محاولة ال ديد مف المؤ  ات 

 .    2تنميط مخرجاتيا إلا أنو مف ال  ب عمييا التأكد مف تقديـ م توى الجودة ن  يا لمخرجاتيا 

 لمتلاشيالقابمية -4-2-1-4

ذات طبي ة فنا ية غير  ابمة لمتخزيف مف أجؿ ا تخداميا في أو ات أخرى مثؿ الخدمات  

ال مع، وىذا راجع لأف الخدمة ت تبر م تيمكة لحظة إنتاجيا بم ن  أخر انو كمما زادت درجة 

اللامممو ية انخ  ت فر ة تخزينيا، ونتيجة ليذه الخا ية فإف الكثير مف المؤ  ات الخدمية 

 .3حقؽ خ ا ر ل دـ الا تغلاؿ الكامؿ مف إمكانياتيا ت

 الممكية-4-2-1-5 

إف عدـ انتقاؿ الممكية تمثؿ   ة وا حة تميز بيف الإنتاج ال م ي والإنتاج الخدمي،  

وذلؾ لأف الم تيمؾ لو الحؽ في ا ت ماؿ الخدمة ل ترة م ينة دوف أف يمتمكيا، فالدفع يكوف بيدؼ 

 .4الا ت ماؿ فقط

 

                                                           

 ،2016ر والتوزيع. دار   اء لمن : . عماف1أ وؿ وم اميف ت ويؽ الخدمات. ط :ب ير بودية، طارؽ  ندوز 1
 . 126ص

 .29ص ، المرجع المذكور  ابقاال مور،  2
 .127ص ،المرجع المذكور  ابقا ،بودية،  ندوز 3
 .30ص ،المرجع المذكور  ابقا، ال مور 4
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 الاتصال بالزبون-4-2-1-6

إف اغمب الخدمات تتطمب لتقديميا ح ور الزبوف وتدخمو في أحياف كثيرة في طمب  

الخدمة ح ب الحاجة وح ب المزاج، و د يتدخؿ الزبوف في المدخلات وال مميات و ولا إل  

المخرجات، والوا ع أف تدخؿ الزبوف في كؿ مراحؿ عممية تقديـ الخدمة يج ؿ مف غير الممكف 

قديـ نمط  يا ي ومتماثؿ مف الخدمات، مما ي  ي عم  تقديـ الخدمات المزيد مف   ة الزبونية ت

وتقميص دور إدارة الخدمات في ت ميـ أنظمة الخدمة وا تغلاليا بك اءة عالية، فالزبوف يتدخؿ في 

 . 1تو يت وطريقة تقديـ الخدمة والر ابة عمييا ب بب ح وره وم اركتو في تقديـ الخدمة 

 دورة حياة الخدمة -4-2-2

ت تبر دورة حياة الخدمة ىي ن  يا بالن بة لم م ة وتتمثؿ في التقديـ، النمو، الن وج  

والانحدار، أما الاختلاؼ الموجود بينيما يكمف في الا تراتيجيات الممكف ا تخداميا في كؿ مرحمة 

 وتتكوف ىذه المراحؿ فيما يمي:

 مرحمة التقديم -4-2-2-1

خدمة في مرحمة التقديـ عند تقديميا في ىذه المرحمة، تتركز ا تراتيجيات يقاؿ أف ال

المؤ  ة  في ىذه المرحمة مف دورة حياة الخدمة الجديدة عم  ك ب  بوؿ ال وؽ ليا، وذلؾ لأف 

ن بة  ميمة مف الزبا ف الم تيدفيف ممف يتو ع منيـ أف يجازفوا بطمب الخدمة الجديدة حيث ال ديد 

 . 2كف تقديميا عم  نطاؽ  يؽ ويمكف تو ي يا إذا لا ت القبوؿ مف الم تيدفيفمف الخدمات يم

                                                           

 .241ص ،2010دار   اء لمن ر والتوزيع. : . عماف1إدارة الجودة ال اممة. ط :نجـ عبود نجـ 1
   ،2008إدارة ال روؽ لمن ر والتوزيع.  :. عماف1إدارة الجودة في الخدمات. ط : ا ـ نايؼ عمواف المحياوي 2

 .79 -78 ص ص
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  مرحمة النمو-4-2-2-2

في ىذه المرحمة يزداد نمو الخدمة حيث تظير التدفقات النقدية الايجابية، وب بب نمو 

  وات اع الطمب عم  الخدمة وما ينتج عف ذلؾ مف زيادة وارت اع في مبي ات الخدمة مما يؤذي إل

أرباح كبيرة، إلا أف ىذه الزيادة في الأرباح تجدب المناف يف. والمناف ة تأتي بتغييرات ميمة في 

إ تراتيجية الت ويؽ لمؤ  ة الخدمة وبدلا مف البحث عف طرؽ لج ؿ الزبا ف يجربوف الخدمة 

 .1الجديدة فإف م وؽ الخدمة يواجو ميمة أكثر تحديدا لإ ناعيـ بال لامة التجارية 

  مرحمة النضوج-4-2-2-3

في ىذه المرحمة يبدأ م توى الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤ  ات باليبوط البطيء وتزداد 

حدة المناف ة، فقد يظير المبتكر لخدمة الزبا ف عم  أ اس ال  ر أو الخ ا ص اليام ية 

دمة في المتميزة، وبالتالي يبدأ م وؽ الخدمات بالبحث عف طرؽ مريحة لامتداد دورة حياة الخ

مرحمة الن وج، وفي ىذه المرحمة أي ا لا يرى الزبا ف أية فرو ات بما تقدمو المنظمات المختم ة 

 :2لمخدمة حيث تمتاز ىذه المرحمة بالخ ا ص التالية 

 ا تمرار م توى ما تقدمو المؤ  ات مف خدمات. -

 امتداد المناف ة وخروج المؤ  ات ذات الم توى المنخ ض. -

مة المتأخرة لن وج الخدمة ت بح ال اعمية ل ممية الت ميـ الداخمية والخارجية لمخدمة ف ي ىذه المرح

الأكثر أىمية، حيث لا تزاؿ القدرة لدى المؤ  ة لإ افة خدمات إ افية، وفي ىذا الو ت ن  و 

 فإف القدرة ت بح متاحة لمزبا ف الآخريف الذيف ي  موف ا تخداـ الخدمة الجوىرية فقط.
                                                           

 .80ص ،المذكور  ابقاالمرجع  ،نايؼ عمواف المحياوي 1
 .476ص  ،1998مكتبة التوحيد الحديثة.  م ر: أ ا يات الت ويؽ الم ا ر. :جماؿ الديف محمد المر ي 2
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 مة الانحدارمرح-4-2-2-4

في ىذه المرحمة ينخ ض م توى الخدمات المقدمة مف  بؿ جميع المؤ  ات، وىذا يحدث 

لظيور خدمات جديدة ت بع حاجات الزبا ف ب ورة أف ؿ، ومنو فالخدمة  وؼ تقدـ فقط إذا طمبيا 

ذا انخ ض الطمب عمييا ف يجبر مقدـ الخدمات عم  إيقاؼ الإنتاج كميا لأف  الزبوف ب راحة، وا 

الخدمات ما عادت مريحة لو ويجب التخمص منيا، وبالتالي يجب أف يكوف ىناؾ خدمة جديدة 

 .   1بحيث يتـ إعادة دورة الحياة وتتميز ىذه المرحمة بالخ ا ص التالية 

 انخ اض م توى الخدمات المقدمة مف  بؿ المؤ  ات. -

 انخ اض حدة المناف ة وتنا ص الأرباح وانخ اض رأس الماؿ. -

 يقي لمخدماتالمزيج التسو  -4-2-3

 المنتج )الخدمة(-4-2-3-1

فالمنتج الذي يح ؿ عميو ال رد جراء عممية ال راء  ليس ذلؾ ال يء المادي الذي  

يح ؿ عميو بقدر ما ىو ثمف لإ باع رغبة م ينة، لذا عم  رجؿ الت ويؽ أف لا ينظر إل  المنتج 

لزبوف يبحث عف المنتج لي ؿ إل  من  ة ت بع عم  أنو مجموعة مف ال  ات المادية، ذلؾ أف ا

 حاجة م ينة، لذا يجب تخطيط الخدمات ب كؿ جيد  بؿ طرحيا في ال وؽ.

فالتخطيط لمخدمات بتقديميا في الو ت المنا ب والجودة المطموبة والاىتماـ بتطويرىا في جميع 

الخدمة، مف خلاؿ .كما يمكف لم و ي الخدمات اتخاذ  رارات أخرى فيما يخص جودة 2الحالات

                                                           

 .36ص ،2008الدار الجام ية.  الإ كندرية:الت ويؽ المتقدـ.  :محمد عبد ال ظيـ أبو النجا 1
.225، صالمرجع المذكور  ابقاال مي دي،   2  
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أداء الموظ يف خا ة الذيف ليـ علا ة ت اعمية مبا رة مع الزبوف، كذلؾ محيط الخدمة أي الجانب 

 الممموس.  

 التسعير-4-2-3-2

لو دور كبير يتنا ب مع الأىداؼ والبرامج الت ويقية التي تحددىا المؤ  ة، فم طمح  

، إذ تنوب عميو عدة م اني تختمؼ باختلاؼ الت  ير في مجاؿ الخدمات يكوف مف النادر ا تخدامو

نما في تحديده، فنظرا ل دـ مممو ية الخدمة  طبي ة الخدمات. فالم كمة لي ت في ت مية المقابؿ، وا 

ي  ب تحديد أ  ارىا، وعميو فإف كؿ مف الم ت يد مف الخدمة ومقدميا لا ي رؼ مقدار التكاليؼ 

 .1 بؿ إنتاج الخدمة وا تيلاكيا

 توزيعال -4-2-3-3

الن اط التوزي ي ىو كؿ ن اط ي اىـ في ان ياب الخدمات مف المنتج إل  الم تيمؾ أو  

الم تخدـ بك اءة عالية وبالكمية والنوعية والو ت الملا ـ، ومف خلاؿ  نوات التوزيع المنا بة. وعم  

ا، أي  وء مميزات وخ ا ص الخدمات فإف ان ياب الخدمة مف المنتج إل  الم تيمؾ يكوف متزامن

 أف إنتاج الخدمة وتوزي يا وا تيلاكيا يكوف في مرحمة واحدة.

والتوزيع يت مؽ بت ميـ  يمة الزبوف الزمنية والمكانية والتممكية في الو ت المنا ب لو. والقرار المت مؽ 

باختيار منافذ التوزيع المنا بة لتحقيؽ ىذه الأىداؼ يت مؽ عم  فيـ حاجات الزبا ف ورغباتيـ 

 . 2يـ، وأماكف تواجدىـ وطبي ة عممية إنتاج الخدمةوتو  ات

                                                           

 .277-276، ص ص1997عمرو خير الديف: الت ويؽ الم اىيـ والا تراتجيات. م ر: مكتبة عيف  مس.  1
، 2016دار الجناف لمن ر والتوزيع. . الأردف: 1أنيس عبد ا  أحمد: إدارة الت ويؽ وفؽ منظور  يمة الزبوف. ط 2

 . 277ص
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  الترويج-4-2-3-3

 الأىمية ناحية مف أ ا ية ب  ة ال مع ترويج عممية عف الخدمات ترويج عمميات تختمؼ

 في وارد أمر لمترويج ف الة ات اؿ و ا ؿ إيجاد بأف عمما ،م ظميا في الت ويؽ الن بية لبرامج

 . المممو ة وغير المممو ة مجاؿ المنتجات

والخدمة كونيا غير مممو ة ي  ب الترويج ليا، في ىذه الحالة يبق  لممؤ  ة الخدمية في 

ر التيا الترويجية التركيز عم  المنافع التي تحققيا الخدمة عند ا تنا يا وىذا أكثر مف الخدمة 

وف رؤيتيا وال  ور ن  يا، فالر الة الترويجية يجب أف تركز عم  الجوانب المممو ة التي يمكف لمزب

 . 1بيا

إ افة إل  الجوانب المممو ة، يمكف لمر الة الترويجية أف تقدـ الم مومات المت مقة بالخدمة ومكاف 

 توفرىا ونقاط بي يا، كما ي مح الإعلاف  بتح يز الم تخدميف بتقديـ أح ف لمخدمة.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .278ص  ،المرجع المذكور  ابقا ،عمرو 1
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 الخدمة إنتاج عناصر -4-2-4

وتتمثؿ في:          .الخدمة وتقديـ لإنتاج بينيا فيما  اعؿتت عنا ر عدة مف المؤ  ة تتكوف

 (الخم ي المكتب) الداخمي التنظيم نظام -4-2-4-1

 القرارات م در ت تبر والتي لممؤ  ة، ال ميا الإدارة في الداخمي التنظيـ نظاـ يتمثؿ 

 أ كاؿ تحديد ة،الب ري الموارد وت يير توظيؼ المادي، المحيط اختيار الخدمات، ب رض المت مقة

 بالن بة المر ي وغير الإنتاج عممية مف الجزء ليذا يكوف وبذلؾ والزبا ف، المؤ  ة بيف الات اؿ

 تيا.وجود الخدمة تقديـ عممية عم  مبا ر ولو دور لمزبوف،

 )القائمون بالاتصال( المباشرون العمال -4-2-4-2

 ويمثموف الزبا ف مع مبا رة يت اعموف الذيف الخدمات مقدمي المبا ريف، بال ماؿ يق د

 تقديـ عممية في الأىمية بالغ دورا الموظ وف ىؤلاء ويؤدي(، المر ي الجزء) نظرىـ في المؤ  ة

 1.عالية وك اءات ميارات عم  توافرىـ يتطمب مما ا،تيوجود الخدمة

 المادي السند -4-2-4-3

 لإنتاج ال رورية لم داتوا التجييزات لممؤ  ة، الداخمي الت ميـ في المادي ال ند يظير 

 .وتقديميا الخدمة إنتاج عممية عم  يؤثر وىو، المؤ  ة مو ع الخدمة،

 

 

 

 
                                                           

 مقدمة مذكرة. والموا لات البريد مؤ  ة حالة الزبوف درا ة نظر وجية مف الخدمة جودة تقييـ :ر اد  ميحة 1

. 2007/2008. تنةبا ،لخ ر الحاج الأعماؿ. جام ة إدارة تخ ص التجارية ال موـ في الماج تير  يادة لنيؿ
 .07ص 
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 .1ىما أ ا ييف نوعيف إل  المؤ  ة زبا ف وينق ـ :الزبائن -4-2-4-4

 لإنجاز ب  يـ مع يت امموف والذيف الوظي ية، الأ  اـ جميع في ال امموف ىـ :الداخميين الزبائن -أ

 .الأعماؿ

 المخرجات ويتمق  المؤ  ة، تنتجيا التي الخدمة  مع يت امؿ مف كؿ وىـ :الخارجيين الزبائن -ب

 ىـ الذيف الخارجييف الزبا ف ال ن ر ىذا في بالزبا ف والمق ود  .الخارجي بالزبوف منيا النيا ية

 لمخدمة كم تخدـ الزبوف يظير الخدمات مجاؿ وفي .الخدمات مقدمي  خ ي مع ات اؿ عم 

 علا تو في لمزبوف متكاملاف دوراف الظيور ىذا عف ويترتب ،وتقديميا إنتاجيا نظاـ في م اىـوك

  .لمخدمة والأخير الأوؿ المقيـ ىو الزبوف أف م دره التكامؿ وىذا الخدمية، المؤ  ة مع

 الخدمات عرض -4-2-4-5

 الخدمة إنتاج عنا ر مختمؼ بيف الحا مة الت اعلات مجموعة مف المتولدة النتيجة تتمثؿ 

 الخدمة مقدـ وجود عم  الغالب في تقديميا ي تمد والتي الخدمة، ت ريؼ في ذلؾ إل  أ رنا كما

 .الخدمة تقديـ طرؽ مف أنواع عدة وتوجد واحد فأ في والزبوف
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 جودة الخدمة -4-3

  الخدمة جودة ىميةأ -4-3-1

 ،والا تقرار النجاح تحقيؽ إل  تيدؼ التي لممؤ  ات بالن بة كبيرة أىمية الخدمة لجودة

 بانتظار المنتجات وت نيؼ الإنتاج، في التخطيط ا تخداـ يمكف ال م ية المنتجات مجاؿ ف ي

 الخدمة خمؽ أجؿ مف م ا يت امموف والموظ يف الزبا ف فإف الخدمات مجاؿ في لكف الزبا ف

 أىمية تكمف لذلؾ م ا، با فوالز  بالموظ يف الاىتماـ المؤ  ات ف م  م توى،  أعم  عم  وتقديميا

 1:يمي فيما الخدمة تقديـ في الجودة

 الخدمة مجال نمو-4-3-1-1

في ال الـ  المؤ  اتاغمب  فمثلا الخدمات بتقديـ تقوـ التي المؤ  ات عدد ازداد لقد  

وتطور   نمو في مازالت الخدماتية فالمؤ  ات ذلؾ جانب إل  الخدمات بتقديـ ن اطيا يت مؽ

 . تمروم  متزايد

 المنافسة ازدياد-4-3-1-2

 فإف لذلؾ بينيا  ديدة مناف ة وجود إل  يؤدي  وؼ الخدمية المؤ  ات عدد تزايد إف  

  عديدة تناف ية مزايا المؤ  ات ليذه ي طي  وؼ الخدمة جودة عم  الاعتماد

 الزبائن فيم-4-3-1-3

 الخدمة عم  تركز لتيا المؤ  ات مع الت امؿ ويكرىوف جيدة م اممة يريدوف الزبا ف إف

 الأكبر وال يـ الجيدة الم اممة توفير دوف م قوؿ و  ر جودة ذات خدمة تقديـ يك ي فلا ، فقط

 . لمتطمبات الزبا ف

                                                           

 ،8200 والتوزيع. لمن ر   اء عماف: دار . 1ال اممة وخدمة ال ملاء. ط الجودة إدارة الدرادكة: مأموف  ميماف  1
 .194 ص
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 الخدمة لجودة الاقتصادي المدلول-4-3-1-4

 لا لذلؾ ال و ية ح تيا تو يع عم  تركز الحالي الو ت في الخدمية المؤ  ات أ بحت 

 عم  المحافظة كذلؾ يجب ولكف جدد، زبا ف ابذاجت أجؿ مف ال  ي تالمؤ  ا عم  يجب

 . الخدمة جودة بم توى أكثر الاىتماـ مف لابد ذلؾ ولتحقيؽ الحالييف، الزبا ف

 محددات جودة الخدمة -4-3-2

 مف الم ت يد يحددىا التي تمؾ ىي الخدمة، جودة تقييـ في عمييا ي تمد التي الم ايير إف

 : 1وىي الخدمة بجودة خا ة محدداتأ ا ية  بمورة إل  الباحثيف مف ال ديد تو ؿ و د الخدمة

 لاعتماديةا-4-3-2-1

 خدمة لو تقدـ أف يتو ع فال ميؿ منو، المطموبة الخدمة أداء عم  الخدمة مقدـ  درة ىي 

 ذهى مف الخدمة مقدـ عم  ي تمد وأف وعده تـ مثمما تماما والأداء بالو ت الالتزاـ حيث مف د يقة

 .بالذات الناحية

 الاستجابة-4-3-2-2

 م اكمو حؿ أو ،لمزبوف الم اعدة تقديـ في الخدمة مورد ورغبة ا ت داد مدى إل  ت ير 

 .المنا بيف وال كؿ بال رعة الظروؼ كانت ميما

 الك اءة-4-3-2-3

 الميارات حيث مف الخدمة تقديـ عم  القا ميف ك اءة وت ني والجدارة، القدرة ابي ويق د 

جراءات ل مميات الكافية والم مومات ،والا تنتاجية التحميمية والقدرات  .الخدمة وا 

 

                                                           

        ،2005 .والتوزيعدار اليازوري ال ممية لمن ر  :عماف .ال اممة الجودة إدارة: ال زاوي الوىاب عبد محمد 1
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 ال ورية-4-3-2-2

  :حيث مف المنا بيف والمكاف الو ت في الخدمة عم  الح وؿ  يولة مدى  

 .الخدمة مكاف مو ع ملا مة -

   .الانتظار أماكف ك اية -

 .الخدمة عف الم ؤوليف إل  الو وؿ  يولة -

                                                                                                        .ب د عف الخدمة عم  الح وؿ  يولة -

  ةالمباق-4-3-2-5

 لطالب والتقدير الاحتراـ توفير وىي الت اوف؛ الت اطؼ، ممة،لمجاا الود، أي ا ابي ويق د

 .ال ميؿ وتقاليد عادات واحتراـ امؿالت  في والمطؼ الخدمة

 المصداقية-4-3-2-6

 الّثقة يولد مما الزبا ف مع الت امؿ في وال دؽ للأمانة الخدمات مقدمي مراعاة إل  وت ير         

 .1المحافظة عم  أ رار الزبوف ذلؾ، ومثاؿ ،الطرفيف بيف

 )الثقة( الأمان-4-3-2-7

 التبادلية لم لا ات وميما أ ا يا را عن عاـ ب كؿ لثقةا ت د حيث الثقة، ك ب و خمؽ        

 فيو ي ع م يف تجاري تبادؿ في الأخر الطرؼ واعتماد الا ت داد و الرغبة تمثؿ فيي، الناجحة

 .2الكاممة ثقتو الزبوف

 

 

                                                           

 .444ص ،المرجع المذكور  ابقا ،ال مور 1
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 الاتصال-4-3-2-8

 ووا حة  يمة ب يطة، بمغة ابي المت مقة والم مومات الخدمة و ؼ المؤ ر ىذا ي تدعي

 الإن ات عم  والقدرة ،الزبا ف مع الخدمات لمقدمي الات الية الميارات خلاؿ مف ،الزبوف يمياي 

 .1والمخاطبة

 :الممموسية-4-3-2-9

 لمخدمة المادي المحيط مظير  وء عم  ال ميؿ  بؿ مف الخدمة جودة تقييـ يتـ ما غالبا        

 ومظير الخدمة أداء في الم تخدمة جيزةالأ الخدمة، تقديـ لمكاف الداخمي الت ميـ المو ع، :مثؿ

 .مقدمييا

 التعاطف-4-3-2-10

 وم رفة الزبا ف حاجات ل يـ الخدمات مقدمي طرؼ مف يودجلا بذؿ ا،بي والمق ود 

  درة مدى إل  المؤ ر ىذا وي ير اللازـ والتوجيو والا ت ارة الن ح وتقديـ الخا ة، ـتياحتياجا

 .2الزبا ف ياجاتاحت وت يـ تحديد عم  الخدمة مقدـ

 تقديم الخدمة خطوات تحقيق الجودة في-4-3-3

 :مجموعة مف الخطوات تتمثؿ في إتباع يجب الخدمات تقديـ في الجودة لتحقيؽ

ثارة الانتباه جذب-4-3-3-1  نبالزبائ الاىتمام وا 

ثارة الزبا ف انتباه جذب خلاؿ مف يكوف ر ي ي ب كؿ يتحقؽ الذي النجاح إف   اىتماميـ وا 

 والذىني الن  ي فالا ت داد الزبا ف، خدمة مجاؿ في عادة يظيرىا التي الايجابية الموا ؼ خلاؿ مف

 كميا بالن س والثقة ال  اؿ جابيالاي  وال موؾ الجذابة والابت امة المظير وح ف الزبا ف لملا اة

                                                           

 .145ص ، 2009دار اليازوري.  :عماف .الخدمة عمميات إدارة :ال لاؽ ب ير الطا ي، حميد 1
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 إ افة ة،الم تيدف الخدمة عم  الح وؿ في الزبا ف لدى الرغبة تخمؽ فاعمة ذىنية  ورة بمثابة

 ذلؾ تحقؽ أف ويمكف اربا تمر  ح ولياكرار وت الخدمة ا تناء في لمزبا ف الدا ـ الولاء ت زز لأنيا

 : 1يمي لما وفقا لمزبا ف الخدمة مقدـ يبدييا التي الموا ؼ خلاؿ مف

 الخدمة تقديـ في ورغبتو بيـ بالاىتماـ وا   ارىـ الزبا ف لمواجية والذىني الن  ي الا ت داد -    

 . الت اعؿ مجالات مختمؼ وفي ليـ الملا مة

 .الزبا ف نحو ال اعمة يجابيةلإا والمقابمة المظير ح ف -

ظيار الزبا ف مع الت امؿ في والر ة الابت امة -  .م اعدتيـ في والمحبة الود روح وا 

 .الزبا ف مختمؼ مع والت امؿ الت اعؿ في المو وعية وانتياج ال خ ية و وة بالن س الثقة -

 .لممبالغة المجوء وعدـ الخدمة عف الد يقة الموا  ات إعطاء في التامة الد ة -

 حاجاتيم تحديد و الزبائن لدى رغبة خمق-4-3-3-2

 : يمي ما اعتمادىا يتـ التي الأ ا ية المتطمبات مف  

 .الخدمة لمزايا المرتب و المنطقي و ال ميـ  رضال -

 .الزبوف عمييا ي تمد التي اتالخدم  في الق ور نواحي عم  تركيزلا -

 و ي تو حيا أف يجب التي الأمور كافة عف ي ت  ر لكي كامؿ ب كؿ لمزبوف ال ر ة ترؾ -

مما يج ؿ الزبوف  د ة و بمو وعية الا ت  ارات تمؾ عم  لمرد م ت دا مقدـ الخدمة يكوف أف

 م ت دا لا تكماؿ  راء الخدمة.

 توفير بأىمية ال  ور و الابت امة كالترحيب، امؿبالت  الإن انية الجوانبالتركيز عم   -

 لمزبا ف. الم تقبمية و الحالية الحاجات متطمبات
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 لديو الاعتراضات ومعالجة الزبون إقناع-4-3-3-3

 : يمي كما ذلؾ تو يح ويمكف 

 عم  دا ما الزبوف أف وىي )الزبا ف مع الت امؿ فف في الذىنية بالقاعدة الخدمة مقدـ يمتزـ فأ -أ 

بحيث يجب أف يكوف مقدـ الخدمة دبموما يا في الرد عم  الزبوف ولا ي مؿ عم  تأكيد خطأ  ،(حؽ

 وجية نظر الزبوف مبا رة ولكف يجب الاعتماد عم  مجموعة ف المبادئ في ىذا المجاؿ وىي: 

 مثلا ال  ر ناحية مف الخدمة عم  الزبوف اعتراض ت ويض عم  تقوـو  الت ويض طريقة -

 .تياجود بإظيار

 .ميزة إل  ضراعتالا  مب عم  الطريقة ىذه تقوـو  ال كس طريقة -

 في يكوف بحيث الزبوف عم  الأ  مة ب ض توجيو إل  الخدمة مقدـ يمجأو  الا تجواب طريقة -

 .لاعترا و تقييد عمييا الإجابة 

 ءار الآ يفتدو  مع واليقظة ىتماـالا يظير وأف لمزبوف جيدا م تم ا الخدمة مقدـ يكوف أف يجب - ب

  و.كبريا ر اءلإ الزبوف يبدييا التي والملاحظات

 الزبوف يكوف فقد بيا، م مـ   ية الزبوف  اتااعتر  يأخذ لا أف الخدمة مقدـ عم  يجب  -ت

 مقدـ مف يتطمب مما المقابمة إنياء أجؿ مف فقط تراضعالا يثير لكنو م ينة خدمة ا تناء في غباار 

 .لبؽ ب كؿ المقابمة إنياء يجب م و الت امؿ ا تحالة مف تأكد ذاوا   لذلؾ، يقظا يكوف أف الخدمة

 عميو انت ر  د وأنو المنا  ة في مواز باني ي  ر الزبوف يج ؿ لا أف الخدمة مقدـ عم  يجب -ث

 .بنجاح تنتيي كادت أف ب دما البيع عممية ف ؿ إل  يؤدي  د ال  ور ىذا لأف
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 المؤسسة مع التعاملب الزبائن يةار استمر  من التأكد-4-3-3-3

 مف يأتي الزبا ف لدى الولاء وخمؽ المؤ  ة مع الت امؿ ريةاا تمر  مف التأكد عممية إف

 . 1منيا لممؤ  ة الزبا ف لولاء  مانا ت كؿ التي والت ويقية البي ية الخدمات ب ض خلاؿ

 درجة عم  ايكونو  أف الخدمات مقدمي مف يتطمب مما وملاحظاتيـ، الزبا ف ب كاوي الاىتماـ -أ 

 مف ذلؾ م الجة تمكنيا التي تلإجراءاا واتخاذ الزبا ف  كاوي ا تي اب في ال بر مف عالية

 خلاؿ:

 .ليـ المقدمة ال كوى بأىمية وا   ارىـ ليـ الاعتذار -

 .ذلؾ عف الناجمة الخ ارة عف ت وي يـ -

 .دا مة ب ورة ةالجيد الخدمات وتوفير المؤ  ة دعـ في دورىـ وت ظيـ لمزبا ف ال كر تقدير -

ا يتاب و  أف الخدمات مقدمي ف م  والت ا د البيع عممية إتماـ ب د البيع ب د ما خدمات توفير -ب  

 الزبا ف ا تمرار عم  ي اعد عالية بك اءة الخدمات ىذه فتقديـ ،خدمات ما ب د البيع تقديـ با تمرار

 ا تمرار وجودىا وا تقرارىا. وبالتالي المؤ  ة مع الت امؿ في

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .ل كيكدة المينا ية المؤ  ة في ميدانية درا ة" ال ملاء ر ا عم  وأثرىا الخدمات جودة :الديف نور بوعناف1
 بو ياؼ محمد جام ة .التجارية وال موـ الت يير وعموـ الا ت ادية ال موـ كمية ماج تير، مذكرة الجزا ر:

 .68ص  ،2006/2007الم يمة،
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 قياس جودة الخدمة: -4-3-4

الزبوف لم توى  تقييـ نتا ج تؤثر عم  إل خم ت درا ة  اـ بيا مجموعة مف الباحثيف  

 :1ال جوات التالية مجموعة جودة الخدمة تتمثؿ في

 مؤ  ات مف الزبوف يتو  و الذي الأداء : ال رؽ بيف إدراكات وتو  ات الزبوف ، بم ن 1ال جوة 

 والذي نتج عنو الم ادلة التالية: .لممؤ  ة المدرو ة ال  مي والأداء عموما القطاع

  .التوقعات  -الإدراكات = الجودة 

 ب ض أف ظير حيث التو  ات، ليذه الإدارة إدراؾ وبيف الزبوف تو  ات بيف ال رؽ :2 ل جوةا

 .الزبوف لدى ال حيحة أىميتيا تدرؾ لا أو رةاالإد تدركيا لا  د تو  ات الزبا ف

ظير  حيث موا  ات، إل  تدركيا كما الزبوف لتو  ات الإدارة ترجمة عند النا ئ ال رؽ :3 ال جوة

تذبذب  مثؿ لأ باب موا  ات إل  الزبا ف تو  ات كؿ ترجمة ا تحالة الم يريف مع المقابلات مف

 .الم يريف التزاـ نقص حت  أو المؤىمة ال اممة اليد توفر عدـ أو انتظامو عدـ أو الطمب

لا  بالخدمة توجييات فو ع ال  مي، الأداء وبيف لمجودة المحددة الموا  ات بيف ال رؽ :4 ال جوة

 .ال امميف أداء تبايف بم ن  با تمرار دا ما  تطبؽ أنيا ي ني

 الم و ة ال ورة في المبالغةليا، و  المروج الجودة م توى وبيف ال  مي الأداء بيف ال رؽ :5 ال جوة

 ،التو  ات تمؾ تمبية تتـ لا عندما الزبوف تقييـ ينخ ض وبالتالي الزبوف   اتتو  الخدمة يرفع عف

ظيارو  أحيانا المؤ  ات إغ اؿ أي ا عف ين أ ال رؽو   لتمبية ال امموف ويبذلو تبذلو الذي الجيد ا 

 أو الم بقة الأفكار ب ض يرفع أف يمكف الجيود ىذه عم  إطلاع الزبا ف واف الزبوف رغبات

 .لمخدمة تقييميـ  فويح المغموطة
                                                           

 
 ال موـ في ال موـ دكتوراه  يادة لنيؿ مقدمة بوعبد ا   الح: نماذج وطرؽ  ياس جودة الخدمة. ر الة 1

 .56-55 ص، ، ص2013/2014 .الجزا ر .الا ت ادية
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 رضا الزبون -4-4

 أساسيات حول الزبون -4-4-1

 تعريف الزبون-4-4-1-1

 الدفع عم  القادر )المؤ  ات( م نوي أو ( الطبي ي )الأفراد ال خص ذلؾ: أنو عم  عرؼ

 .1المنتجيف أو يفالمورد  بؿ مف خدمات عدة مف الا ت ادة أو ال مع عم  الح وؿ أجؿ مف

 مف أو المؤ  ة خارج مف كاف  واء المؤ  ة م و تت امؿ  خص كؿ وعرؼ كذلؾ بأنو:

 . 2خدماتيا عم  الح وؿ أو منتجاتيا ل راء يتقدـ داخميا

 أو المنتجات ب راء يقوـ الذي الاعتباري أو ال ادي ال خص ىووعرؼ كذلؾ بأنو: 

 .يلاؾوالا ت ال راء في ر يدة بطريقة لغيره أو ال خ ي لا تيلاكو ال وؽ مف الخدمات

 الزبون أىمية-4-4-1-2

 :3ما يمي في تتمثؿ

                                                        .المؤ  ة لوجود الوحيد المبرر ىو الزبوف -

 .لممؤ  ة والم نوي المادي الدعـ تأميف -

 .والبقاء والنمو الرِبح لتحقيؽ الو يمة ىي الزبوف حاجات إ باع -

 

 

                                                           
1
 Claude Demeure, MARKETING. 6ème édition. Paris. Dunod, 2008, p 348.  

 الدار وميارات البيع. م ر. ال ملاء خدمة فف دليؿ بكر: أبو ودمحم م ط   مر  ، محمد الديف جماؿ 2

 .90ص الجام ية،
 ماجي تر، ر الة .ال ميؿ ر ا تحقيؽ في الإعلاـ و ا ؿ خارج الت ويقي الات اؿ أثر : ميماف طيب مميكة  3

 . 11ص ، 2007/2008 الجزا ر، ت ويؽ، تخ ص
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 رضا الزبون فتعري-4-4-1-3

 خ ا ص بيف المقارنة عف الناتج الزبوف   ور :بأنهph.kotler و  B.dubois عرفو

 . 1مع تو  اتو المنتج

 .2تو  اتو ت وؽ خدمة أو تو  يا التي الخدمة تمق   د بأنو ال ميؿ ا تناع ىو الر ا

 كافية افأةمك عم  يح ؿ عندما بيا ي  ر التي للإن اف ال قمية الحالة :بأنو وعرؼ الر ا

 .3والمجيود بالنقود الت حية مقابؿ

 الزبون رٍضا تحقيق أىمية-4-4-1-4

 4:يمي فيما تتمثؿ 

 .جدد زبا فيجدب  مما الآخريف إل   يتحدث فإنو المؤ  ة أداء عف را يًا الزبوف كاف إذا -

 يكوف إلييا جوعبالر   راره فإفّ  المؤ  ة ِ بؿ مف إليو المقدمة الخدمة عف را يًا الزبوف كاف إذا -

 . ري ا

 إل  الزبوف توجو احتماؿ مف  يقمؿ مف  بؿ المؤ  ة إليور ا الزبوف عف الخدمة المقدمة  -

 .مناف ة أخرى مؤ  ات

 و المناف يف مف ن ِ يا حماية عم  القدرة لدييا  تكوف الزبوف بر ا تَيت ُـ  التي المؤ  ة إفّ  -

  .ال  رية يخص المناف ة فيما لا يما

                                                           
1
 Daniel Ray: Mesurer et développer la satisfaction des clients. 2eme tirage édition 

d’organisation, paris: 2001, P22 . 
والتوزيع  لمن ر ال اروؽ م ر: دار .1ط ال ميؿ؟، ر ا تقيس كيؼ ال امري: خالد :تر جير وف، ريت ارد  2

 32.، ص2006
3
 .222 ص ، 1992. مس عيف مكتبة: م ر .1ط .الم تيمؾ  موؾ :المناوي م ط   عا  ة  

 .2ص ، 2009.والتوزيع لمن ر الوراؽ دار :لأردفا .الزبوف مع ال لا ات إدارة : ميماف يو ؼ الطا ي  4
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 المؤ  ة يقود مما إليو، المقدمة بالخدمة يت مؽ فيما لممؤ  ة رج ية تغذية الزبوف ر ا ؿيُمث -

 . الزبوف إل  خدماتيا المقدمة تطوير إل 

 .ال و ية ياح ت تحديد مف تتمكف الزبوف ر ا  ياس إل  ت    التي المؤ  ة إفّ  -

 المقدمة. الخدمة لجودة مقياس الزبوف ر ا دي  -

 الرضاخصائص  -4-4-1-5

 1:يتميز ر ا الزبوف بمجموعة مف الخ ا ص تتمثؿ في

إف الذاتية تخص نظرة الزبوف وىي الوحيدة التي يتمكف أخدىا ب يف الاعتبار فيما  الرضا ذاتي: -أ

يخص مو وع الر ا. فالزبوف لا يحكـ عم  جودة الخدمة بوا  ية، فيو يحكـ عم  جودة الخدمة 

لزبوف الذي يرى باف الخدمة أح ف مف خدمات المناف يف يراىا مف خلاؿ ما يتو  و. وعميو فاف ا

زبوف أخر بأنيا ا ؿ جودة. ومف ىنا تظير أىمية الانتقاؿ مف النظرة الداخمية التي تركز عم  

الر ا(، ومف ىنا فالمؤ  ة الخارجية التي ت تمد عم  )الجودة، )الجودة . المطابقة(، إل  النظرة 

 و  و الزبوف.تنتج خدمات عم  ح ب ما يت

: إف التو ع ىو الذي يحدد ن بة الر ا بالن بة لمزبوف، فاذا كاف زبونيف الرضا نسبي -ب

ي تخدماف ن س الخدمة في ن س ال روط يمكف أف يكوف رأييما مختمؼ تماما لأف تو  اتيما 

افؽ الأ ا ية نحو الخدمة مختم ة، فلا ت ترط أف تكوف الأح ف، ولكف ت ترط أف تكوف الأكثر تو 

 مع تو  ات الزبا ف.

 

 

                                                           

)   بة التجاريةدكتوراه  في ال موـ  أطروحة .الجودة المدركة لمخدمة ال حية ور ا الم ت يد إدارة :الطيب جمة  1
 .136، ص 2015/2016 .جام ة باتنة :ت ويؽ(، الجزا ر
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ه الخا ية بالن بة لمر ا بالتطور في م توى التو ع مف جية، ترتبط ىذ الرضا تطوري: -ت

مرور الزمف يمكف لتو  ات الزبوف أف ت رؼ تطورا وم توى الأداء المدرؾ مف جية أخرى. فمع 

ة الخدمة الذي يمكف يور خدمات جديدة ب بب المناف ة، ون س ال يء لإدراؾ الزبوف لجودنتيجة لظ

 خلاؿ عممية تقديـ الخدمة. اأف ي رؼ ىو أي ا تطور 

 المستيمك سموك خلال من الرضا تصني ات-4-4-1-6

 ، النظاـ عف الر ا : كالتالي ىي م تويات ثلاث خلاؿ مف الر ا إل  الزبوف ينظر

 1.الخدمة عف الر ا ، المنظمة عف الر ا

 التي الكمية لممنافع لمزبوف المو وعي بالتقييـ النظاـ عف الر ا ي تبر :النظام عن الرضا -أ

عف  الذىني والت ور الخدمة، توافر الجودة، الأ  ار، مثؿ الت ويقي النظاـ عمييا مف ح ؿ

 . الخدمة

 مؤ  ات مع الت امؿ في الزبا ف عميو يح ؿ ما إل  ىذا ي ير :المؤسسة عن الرضا -ب

 مف مو ع بذلؾ يحيط وما الخدمات ا تيلاؾ بأنو ؼيو  المؤ  ة عف الر ا فإف لذلؾ الخدمات

 . ليا ال اـ والجو المؤ  ة

عف  وخبرات مخرجات لمزبوف لمختمؼ المو وعي التقييـ إل  ي ير: الخدمة عن الرضا -ت

يقارف  طريقيا عف التي الذىنية ال ممية عف التقييـ عممية ا تيلاؾ الخدمات، وتتو ؼ أو ا تخداـ

 : ب المنظمة تقوـ الزبوف ر ا ولاكت اب مخرجات الخدمة، عف ابقةال  الزبوف لتو  اتو

 .الزبا ف وثقافة و موؾ حياة بطريقة الخا ة الم مومات ا تخراج -

  .الم تركة الخ ا ص أو المميزات تحديد ب د الزبا ف موا يع مع الم مومات مطابقة -

                                                           

 ،1998.  مس عيف مكتبة :م ر .2ط .والإ تراتيجيات الم اىيـ الم تيمؾ  موؾ :المنياوي  ط م  عا  ة1
 .125ص
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  .والإدراؾ لمزبا ف والحاجات التمنيات بد ة تحديد -

  .خدمات إل  لمزبا ف والإدراؾ والحاجات التمنيات تحويؿ -

  .الزبا ف ي رفيا ما مثؿ الخدمات تطوير -

رادة توجيات ح ب المطورة الخدمات ا تراح -  .الزبا ف وا 

 .والخدمة الا تراح م توى طريؽ عف الزبا ف إر اء -

  .لاحتياجاتيـ بالا تجابة وذلؾ ،الزبا ف لإر اء جديدة طرؽ اكت اؼ -

  .والتميز ال رؽ إحداث أجؿ مف لمت يير ودعامات كافية م ادر  عو  -

 تكوف لف المؤ  ة أف ت مف بطريقة مراحؿ مف مرحمة كؿ إل  المتوا مة ال ودةو  الاجتياد -

 را ييف. غير عملا يا كاف إذا را ية

 1الزبون: ورضا الخدمة جودة بين الت اعمية العلاقة -4-5

 وجود والت ويؽ الإنتاج إدارتي أدبيات في الباحثيف فم مجموعةو  ( Shortcake ) يرى

 أكيدة علا ة وجود مف الرغـ الزبوف، عم  ور ا الخدمة جودة بيف ال لا ة حوؿ الغموضمف  نوع

 م تركة عمؿ أر ية عم  مت قيف غير مازالوا الأكاديمييف أف إلا الزبوف، ور ا الخدمة جودة بيف

 لت  ير ود يقة وا حة ف مية رؤية لا يمتمكوف أنيـ إذ والر ا، الخدمة جودة م يومي خ وصب

        ميز  إذ  املا، اتجاىا أو مو  ا بو  يا  بؿ الزبوف مف المدركة الجودة وأف. وماىيتو الترابط طبي ة

(Bateson ) خلاؿ مف الزبوف يكونو اتجاىا كونيا الزبوف وحددىا ور ا الخدمة جودة بيف ما 

 خبرات مف  م مة عم  م تندا أو مبنيا ما يكوف غالبا المو ؼ ىذا فوأ الخدمة، ل رض تقييمو

 بما لمزبوف بو تقدـ أف يجب الذي الوجو الخدمة عم  تقديـ بالأ ؿ ىي والجودة.  ابقة تقييمية

                                                           

 :تير في ال موـ التجارية، الجزا ر ر الة ماج .الزبوف ر ا ك ب في الخدمة جودة أب اد تأثير :أ ماء مرايمي 1
 .227، ص2014/2015
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 ومؤثرات ت ورات عم  مبنية ىي بؿ ، غافر  تأتي مف لـ التو  ات ىذه لأف عنيا، وتو  اتو يتنا ب

 ما إذا إلا عالية جودة ذات بأنيا الخدمة يحكـ عم  لف وبالتالي الجودة، ذهى يتو ع الزبوف ج مت

 .تو  اتو فا ت أو طابقت
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 الخلاصة

مف خلاؿ عنا ر ىذا ال  ؿ ن تنتج أف جودة الخدمة في المؤ  ات الخدماتية ت تبر 

  مناف ييا، حيث يؤثر التح يف بمثابة تأ يرة الا تمرار والتطور والتميز، حيث تمنح ليا الت وؽ عم

كس إيجابا عمييـ مف  ين وىو ما ،متميزة مع الزبا فو  متينة الم تمر لجودة الخدمة في بناء علا ات

كما يؤثر في الح اظ عم   ،المقدمة وال روض خلاؿ الم اىمة في تحقيؽ الر ا عف الخدمات

عم  المؤ  ة مف خلاؿ رفع  كذلؾ وىو ما يؤثر إيجابا ،لييف وا تقطاب زبا ف جدداالزبا ف الح

  توجد علا ة تأثير مزدوج بيف جودة الخدمة ور ا الزبوف. فإنو ح تيا ال و ية، وعميو
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 الباب الثاني

 الميداني لمدراسةالجانب  
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 الأسس المنيجية لمدراسة

 تمييد

الأ س المنيجية  وت تبر  ،ر البحث الاجتماعيت تبر الدرا ة الميدانية أىـ خطوة في م ا

مف الجانب  الأوؿكوف في ال  ؿ تو  الخطوات التي يمر بيا الباحث خلاؿ بحثو أىـلمدرا ة مف 

يتلاءـ مع  أفوالذي يجب الدرا ة منيج تحديد حيث يتـ خلاؿ ىذا ال  ؿ  ،الميداني لمدرا ة

المتمثمة  الدرا ة ومجالاتمنيجية الم تخدمة ، التقنيات والأدوات الطبي ة المو وع محؿ الدرا ة

واختيار عينة منا بة وممثمة  المجاؿ الزمني إل  بالإ افة  والمجاؿ الب ري المكانيفي المجاؿ 

 .لممجتمع الكمي
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 منيج البحث المستخدم -5-1

ج لممنيج أىمية بالغة في أي بحث لأنو يحدد لمباحث الم ار الذي ي مكو لمو وؿ إل  نتا 

والمنيج الو  ي يرتبط بدرا ة الم كلات المت مقة  عممية ومو وعية حوؿ مو وع درا تو،

الإن انية والاجتماعية وبدرا ة أي مف الظواىر الطبي ية المختم ة، حيث يقوـ الباحث  بالم كلات

ي بر بجمع م مومات د يقة عف ىذه الظاىرة وو  يا و  ا ت  يريا د يقا بدلالة الحقا ؽ المتوافرة و 

عنيا ت بيرا كي يا بو ؼ الظاىرة وتو يح خ ا  يا وي بر كميا بو ؼ الظاىرة و  ا ر ميا 

وبما أف مو وع درا تنا  .يو ح مقدار الظاىرة أو حجميا ودرجة ارتباطيا مع الظواىر الأخرى

خدمة وأثرىا عم  جودة ال إ تراتيجية الات اؿ وال لا ات ال امةيدور حوؿ ال لا ة الارتباطية بيف 

 فمقد اخترنا المنيج الو  ي.

بأنو "أ موب مف أ اليب التحميؿ المركزي عم  جمع م مومات  المنيج الوص يوي رؼ 

د يقة وكافية حوؿ مو وع محدد مف خلاؿ فترة أو فترات زمنية مف أجؿ الح وؿ عم  نتا ج 

كما ي رؼ بأنو:  .1عممية تـ ت  يرىا بطريقة مو وعية وبما ين جـ مع م طيات ف مية لمظاىرة "

 .2عبارة عف مجموعة مف ال مميات والخطوات التي يتب يا الباحث بغية تحقيؽ بحثو" "

 

 

 
                                                           

، عماف: دار وا ؿ لمن ر والتوزيع 2عد والمراحؿ التطبيقية. طمحمد عبيدات وآخروف: منيجية البحث ال ممي والقوا 1
 .  53، ص 1999

. الجزا ر: ديواف المطبوعات 3الاجتماعية. ط ال موـ في ال ممي البحث منيجية عم  ر يد زرواتي: تدريبات 2
 . 176، ص2008الجام ية. 
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 التقنيات والأدوات المنيجية المستخدمة -5-2

ت تبر مرحمة جمع البيانات والم مومات عف المتغيرات والظواىر مو وع الدرا ة مف أ س 

إغ اليا في أي درا ة عممية منظمة. و د اعتمدنا في  البحث الاجتماعي والتي ليا أىمية لا يمكف

 جمع البيانات تتمثؿ في:  أدواتدرا تنا ىذه عم  مجموعة مف 

مقابمة تقنية مبا رة لمتق ي ال ممي إزاء الأفراد الذيف تـ  حبيـ  المقابمة: -5-2-1

بيـ بطريقة بكي ية من زلة، غير أنيا ت ت مؿ في ب ض الحالات إزاء مجموعات مف اجؿ ا تجوا

ن ؼ موجية والقياـ ب حب عينة كي ية بيدؼ الت رؼ ب مؽ عم  الم تجوبيف، تيدؼ إل  م رفة 

 .1ردود أف اؿ مجموعة مف الأفراد الذيف ي تركوف في  يء ما

وىي مقابمة تمتاز بالمرونة فميس  الزبا فمع ب ض  وا تخدما المقابمة الحرة وغير الموجّية

، وتكوف وليدة المحظة أو المو ؼ أو أثناء إجراء المقابمة أو المو ؼ ىناؾ  بط أو توجيو لم ؤاؿ

كذلؾ  منا بإجراء مقابمة مع مدير الوكالة التجارية جيجؿ. واختم ت طريقة إجراء المقابمة فيناؾ 

مقابلات أجريناىا  بؿ توزيع الا تمارة، كما  منا بإجراء ب ض المقابلات عند توزيع الا تمارة ل رح 

  إجراء الدرا ة، والت مؽ في فيـ الدرا ة.  الغرض مف

أف الملاحظة عبارة عف توجيو الحواس لمم اىدة ومرا بة ن مـ  الملاحظة: -5-2-2

 موؾ م يف أو ظاىرة م ينة وت جيؿ جوانب ذلؾ ال موؾ أو خ ا  و والملاحظة أنواع منيا 

 .2ال  وية الب يطة وال ممية والملاحظة بالم اركة

 حظة مف خلاؿ ملاحظة طريقة ت اعؿ الزبا ف مع مقدمي الخدمة.وا تخدمنا الملا
                                                           

ة البحث في ال موـ الإن انية. موريس انجريس، تر، بوزيد  حراوي، كماؿ بو رؼ،   يد  ب وف: منيجي  1
 .197-196، ص  2006لمن ر. الق بة دار الجزا ر:

جودت عزت عطوي: أ اليب البحث ال ممي)م اىيمو، أدواتو، طر و الإح ا ية(. عماف: دار الثقافة ال ممية  2
 .120،  ص 2000لمن ر والتوزيع، 
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 الاستمارة -5-2-3

عبارة عف  الاستمارةا تخدمنا الا تمارة كتقنية أ ا ية مف اجؿ التحقؽ مف الدرا ة، و

مجموعة أ  مة أو جمؿ التي تتطمب الإجابة مف الم حو يف عنيا بطريقة يحددىا الباحث ح ب 

و يمة لجمع الم مومات المت مقة بمو وع البحث عف طريؽ إعداد ا تمارة أغراض البحث كما أنيا 

 يتـ ت ب تيا مف عينة ممثمة مف الأفراد وي م  ال خص الذي يقوـ بمؿء الا تمارة بالمجيب. 

 بطريقةبا تجوابيـ  إزاء الأفراد وت مح ت ت مؿ ميمال  تق يمل مبا رة تقنية وت رؼ بأنيا"

         .1"ر مية بمقارنات والقياـ ريا ية علا ات إيجاد بيدؼ كمي ب حبوالقياـ  موجية

 منا في ىذا ال ن ر ب رح جميع الخطوات التي تـ المرور عمييا لإعداد الا تمارة فب دما و 

تـ  بط الأ  مة التي تتكوف منيا الا تمارة  رعنا في كتابة ال بارات ال رورية والميمة ليا حيث 

 ي بمو وع الدرا ة وكذلؾ حث أفراد المجتمع عم  الت اوف المدرؾ ت منت الا تمارة جزء ت ري

 48والواعي لمؿء الا تمارة بد ة ومو وعية ب كؿ تاـ، و منا ب ياغتيا في أربع محاور بمجموع 

بالبيانات ال خ ية لممبحوث بالبحث  ال ينة ؤالا المحور الأوؿ ت مف م مومات ت ري ية عف أفراد 

 (  ؤالا 23ال ر ية الأول  وت مف )ما المحور الثاني فيت مف عبارات . أ( أ  مة5تمثمت في )

  المحور الرابع( أ  مة، وأخيرا 21ال ر ية الثانية وت مف )والمحور الثالث يت مف عبارات 

و ممت عدة أ  مة موزعة ب  ة منتظمة حت   (  ؤالا 22ال ر ية الراب ة وت مف )يت مف 

 .جابة وتقييميا ب كؿ  حيحمف التركيز في الإ الزبا فيتمكف 

 ا تمارة. 311ا تمارة، وتـ ا ترجاع  331حيث تـ توزيع 

 ولغرض تحقيؽ فر يات البحث تـ ا تخداـ الو ا ؿ الإح ا ية التالية: 

                                                           

 .204، صالمرجع المذكور  ابقاأنجرس،   1
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: وىو ت داد كؿ الإجابات المتكررة لأ  مة الا تمارة وتمخي يا في الجداوؿ وذلؾ التكرار -أ

 جتمع عم  ا تبياف الدرا ة.عند عرض نتا ج إجابات أفراد الم

: وىذا لم رفة ن بة أفراد المجتمع الذيف اختاروا كؿ بديؿ مف بدا ؿ المئوية النسبة -ب

 الا تبياف، وتح ب بق مة عدد التكرارات الموافقة ل بارة ما عم  عدد أفراد المجتمع كالتالي: 

        عن رالتكرار  الن بة الم وية لم ن ر    
جموعم التكرارات    

كما  منا با تخداـ الجدوؿ التقاط ي الب يط الذي ي بر عف وجود ترابط بيف متغيريف وىـ 

 المتغير الم تقؿ والمتغير التابع، وىو ييدؼ إل  الت  ير.

 .الميدانية للدراسة والبشري والزماني المكاني المجال به قصديو اندراسة: مجالات -3 -5

 :انمكاني انمجال -5-3-1

 مؤ  ةب التجارية الوكالةاز الجانب الميداني ليذه الدرا ة أ ا ا عم  م توى إنج ت ّـ

  -جيجؿ-  موبيميس

  1التعريف بالوكالة-5-3-1-1

  خدمات تقديـ ىدفيا تجاري، طابع ذات ا ت ادية مؤ  ة عف عبارة ىي موبيميس وكالة

 وزبر زيارة ب د 2005 فمبرنو  في جيجؿ لولاية موبيميس وكالة تد يف تـ الأرباح، وتحقيؽ لمزبا ف

 التنظيمي وىيكميا ب طيؼ الجيوية المديرية إل  تاب ة محمية وكالة فيي ىي ور، بوجم ة الات اؿ

                                                           

 -جيجؿ– موبيميس التجارية الوكالة رؼط مف مقدمة وثا ؽ 1
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 مت ددة خدمات تقديـ عم  ال ير أجؿ مف آخروف و وعماؿ ومندوبيف وم ؤوليف ر يس مف يتكوف

 . لزبا نيا

 م تأجرة الوكالة ،باديس ابف الحميد عبد ب ارع جيجؿ مدينة و ط موبيميس مؤ  ة تقع 

 مبي ات م رؼ يترأ يـ ،(الوا ع الجميور (لمبيع نقاط  تة عم  تحتوي ،الخواص أحد طرؼ مف

 المالية المح ؿ والموارد المخزوف م ؤوؿ يترأ يا خم ية لت يير نقاط وثلاث الخدمات مت دد

 بنظاـ ي مموف موظؼ 17 عددىا فيبمغ حاليا أما موظ يف،  6 بت داد ن اطيا الوكالة وبدأت عمييا،

 م اءا. 08 إل   باحا 08 مف فوجيف بيف المناوبة

 جيجل موبيميس وكالة أىداف-5-3-1-2

 :منيا الأ ا ية الأىداؼ مف مجموعة تحقيؽ إل  مرة لأوؿ ظيورىا منذ موبيميس وكالة ت   

 .النقاؿ الياتؼ وم ت ممي لمزبا ف عالية جودة ذات خدمات تقديـ -  

 .الخدمات أح ف ب رض و ياميا الا طياؼ مو ـ في خا ة الخارجية الأن طة حجـ ميةتن -  

 .ليـ تخ ي ات منح مع الجام ييف لمطمبة الخدمات مف حجـ أكبر عرض -  

 . البيع نقاط يخص فيما خا ة الم ابقات مف عدد إجراء - 

 الوكالة عمييا تقوم التي المبادئ-5-3-1-3

 :وىي موبيميس وكالة عمييا تقوـ لتيا المبادئ مف مجموعة ىناؾ

 .المتقف ال مؿو  الجودة ،الإبداع ،الأخلاؽ ،ال  افية، التوعية، الت امف -  

 .وخارجيا الجماعة داخؿ ال ريؽ روح -  

    .الوعود في وال دؽ الأمانات احتراـ  -  

 الزبا ف وخدمة الإ غاء -  

 .ا فلمزب الا تجابة لتحقيؽ التكنولوجيا ا تخداـ -  
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 المجال الزمني-5-3-2

عم  مرحمتيف، حيث تـ في المرحمة الاول  القياـ بدرا ة ا تطلاعية تمت الدرا ة  

لمجموعة مف المؤ  ات ذات الطابع الخدمي حيث تـ اختيار مؤ  ة خدمية ت يد  راع تناف ي، 

 ات. والتي تخمميا انقطاع 2023ال  مارس  2020ما المرحمة الثانية وامتدت مف جان ي أ

 المجال البشري-5-3-3

 و د عرفوونق د بيـ مجتمع البحث الكمي الذيف ت مميـ الدرا ة، والذي يت مف عينة الدرا ة  

 مف غيرىا عف تميزىا م تركة خ ا ص عدة أو خا ية ليا عنا ر مجموعة "بأنو أنجرس موريس

 موبيميس.بحث زبا ف . ويتمثؿ مجتمع ال1"التق ي أو البحث عمييا يجري والتي الأخرى ال نا ر

 عينة الدراسة  -5-3-3-1

 عممية اختيار ال ينة أ ا ية في البحث الاجتماعي فيي تؤثر عم  جميع خطوات البحث.

وال ينة ت ني طريقة جمع البيانات والم مومات مف وعف عنا ر وحالات محددة يتـ اختيارىا 

ـ ويتنا ب وي مؿ عم  تحقيؽ بأ موب م يف مف جميع عنا ر وم ردات مجتمع الدرا ة بما يخد

ف اختيار عينو  .2ىدؼ الدرا ة وىي تنتمي لم ينات الغير  ،العينة العرضية البحث كاف بطريقة ةا 

يتـ المجوء إل  ىذا ال نؼ مف ال ينة عندما لا يتوفر لمباحث أي اختيار ل حب عينة إلا و احتمالية 

 م ردة.  200 ، حيث تـ اختيار3بالتحقؽ عم  ال نا ر التي تقع عم  يده

 
                                                           

 دار ، الجزا ر:2الاجتماع، ط عمـ في الجام ية والر ا ؿ إعداد المذكرات في المنيجي الدليؿ : ب وف   يد 1

 .133ص . 2012 لمن ر. الق بة
ار الأردف: د ،1محمد وليد البطش، فريد كامؿ أبو زينة: مناىج الحقؿ ال ممي وت ميـ البحوث والتحميؿ. ط 2

 .277، ص  2007 المي رة لمن ر والتوزيع والطباعة .

 .147، ص المرجع المذكور  ابقا ب وف،  3
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 الخلاصة

التي ت تخدـ في  واتدالأواختبار انجح  ، التطرؽ لممنيج الم تخدـمف خلاؿ ىذا ال  ؿ تـ       

التي تـ  الأدوات أىـومف بيف ، وتتلاءـ م و والتي تقوـ عم  م ايير م بوطةالاجتماعي البحث 

إل   إ افةالم مومات  عم ح وؿ لم أداة كأىـالا تمارة الدرا ة ىي وا تخداميا في  إليياالتطرؽ 

يتـ الح وؿ عم   ال ممية الأدواتب  ؿ تمؾ إذ  ،الملاحظة والمقابمة أداتيف م اعدتيف و ىما

 تـ  ياغتيا، بالإ افة إل  مجالات الدرا ة.عم  الافترا ات التي  والإجابةنتا ج د يقة 
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 السادس ال صل
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 ميدانيةال معطيات نتائج الدراسة وتحليل عرض

 

 تمييد

ترتكز الدرا ات ال ممية وخا ة في ميداف ال موـ الاجتماعية عم  الجانب التطبيقي، وىذا        

مف خلاؿ عرض البيانات ال خ ية لم ردات ال ينة، بالإ افة غ البيانات الميدانية يت ر انطلا ا مف 

 عدنا في ا تخلاص نتا جالتي ت اإل  عرض وتحميؿ وت  ير البيانات ومنا  ة نتا ج ال ر يات 

التي  ن ي فر يات الدرا ة أو إثبات إل في النياية مف أجؿ التو ؿ  الدرا ة والا تنتاج ال اـ

عم  وأثرىا إ تراتيجية الات اؿ وال لا ات ال امة عم   ؼوذلؾ مف خلاؿ الت ر  ، انطمقنا منيا

  .الخدمة جودة
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 عرض البيانات الشخصية لم ردات العينة -6-1

 الجنس. توزيع أفراد العينة حسب :(01الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( الجنس

 %44.5 89 ذكر

 %55.5 111 أنث 

 % 100 200 المجموع

 

نلاحظ أف عدد  الجنس توزيع أفراد ال ينة ح ب يبيفالذي ( 01الجدوؿ ر ـ )خلاؿ  فم

بن بة تقدر  89ذكور  د بمغ عددىـ ، أما عدد ال%55.5بن بة تقدر  111الإناث  د بمغ عددىـ 

 مت اوتة وىذا راجع لطريقة اختيار ال ينة. الن ب حيث تظير ، % 44.5

 السن توزيع أفراد العينة حسب :(02الجدول رقم ) 

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( ال ف

(18-33) 97 48.5 

(34- 49) 73 36.5 

 15 30 49أكبر مف

 % 100 200 المجموع

 



200  
 

، نلاحظ أف ف ة  وزيع أفراد ال ينة ح ب ال فت يبيف( الذي 02ؿ ر ـ )الجدو خلاؿ  فم

بن بة  73(  د بمغ عددىـ 49-34، أما ف ة )%48.5بن بة تقدر  97(  د بمغ عددىـ 18-33)

 مف عينة البحث. %15بن بة تقدر  30 د بمغ عددىـ  49أما ال  ة اكبر مف  ، % 36.5تقدر 

 

 لعينة حسب المستوى التعميميتوزيع أفراد ا :(03الجدول رقم )

 (%نسبة مئوية) تكرار)ك( المستوى التعميمي

 %8.5 17 ابتدا ي

 %14 28 متو ط

 %30 60 ثانوي

 %47.5 95 جام ي

 % 100 200 المجموع

 

، نلاحظ أف توزيع أفراد ال ينة ح ب الم توى الت ميمييبيف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي  فم

، أما الم توى الثانوي  د بمغ عددىـ %47.5بن بة تقدر  95دىـ الم توى الجام ي   د بمغ عد

أما الم توى  %14بن بة تقدر  28أما الم توى المتو ط  د بمغ عددىـ  ، % 30بن بة تقدر  60

 مف عينة البحث. 8.5بن بة تقدر  17الابتدا ي  د بمغ عددىـ 
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 توزيع أفراد العين حسب المينة :(04الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) كرار)ؾ(ت المينة

 %60 120 موظؼ

 %20 40 بطاؿ

 %12.5 25 متقاعد

 %7.5 15 ميف حرة

 % 100 200 المجموع

 

، نلاحظ أف الموظ يف   توزيع أفراد ال يف ح ب المينةيبيف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي  فم

أما  ، % 20در بن بة تق 40، أما البطاليف  د بمغ عددىـ % 60بن بة تقدر  120 د بمغ عددىـ 

بن بة  15أما ف ة الميف الحرة   د بمغ عددىـ  %12.5بن بة تقدر 25المتقاعديف  د بمغ عددىـ 

 مف عينة البحث. 7.5تقدر 

 

 توزيع أفراد العينة حسب مدة الاشتراك :(05الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( مدة الا تراؾ

 %15 30  نوات 3ا ؿ مف 

 %28.5 57  نوات 5إل  3مف 

 %56.5 113  نوات 5أكبر مف 

 % 100 200 المجموع
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ؾ، نلاحظ أف توزيع أفراد ال ينة ح ب مدة الا ترايبيف الذي  (05الجدوؿ ر ـ ) خلاؿ  فم

(  نوات 5-3، ثـ تمييا ال  ة )% 56.5بن بة تقدر  113 نوات   د بمغ عددىـ  5ف ة اكبر مف 

بن بة  30 نوات  د بمغ عددىـ  3ف ة ا ؿ مف  تميياثـ  % 28.5بن بة تقدر  57 د بمغ عددىـ 

 مف عينة البحث. % 15

 

 عرض وتحميل بيانات ال رضية الأولى -6-2

 طريقة الاستقبال حسب متغير الجنس :(66الجدول رقم )

 الجنس
 

 طريقة الا تقباؿ

 المجموع أنث  ذكر

 % ؾ % ؾ % ؾ

 %56.5 113 63.07 70 48.31 43 جيدة

 %32 64 27.03 30 26.97 24 ح نة

 %16.5 33 9.90 11 24.72 22  ي ة

 %100 200 100 111 100 89 المجموع

 

مف مجموع نلاحظ أف  طريقة الا تقباؿ ح ب متغير الجنسيبيف الذي مف خلاؿ الجدوؿ 

بأنيا  %26.97مقابؿ جيدة،  طريقة الا تقباؿ رحوا بأف  %48.31مف الذكور ىناؾ   89

طريقة  رحوا بأف  %63.07مف الإناث  111بأنيا  ي ة. ومف مجموع  %24.72ح نة ومقابؿ 

 مف عينة البحث. بأنيا  ي ة %9.90بأنيا ح نة ومقابؿ  %27.03مقابؿ جيدة،  الا تقباؿ
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مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف ن بة الإناث الذيف  رحوا بأنيا جيدة أكبر مقارنة 

يف الن بتيف ح ب متغير الجنس، حيث لاحظنا أف م ظـ بن بة الذكور، حيث نلاحظ وجود تبايف ب

مف الإناث، حيث ي اعد ذلؾ في عممية الت اعؿ الاجتماعي والتوا ؿ والت اىـ بيف  مقدمي الخدمة

رغـ  ،لا يخ ع إل  حواجز ثقافية أو اجتماعية عكس الذكورلأف التوا ؿ بينيف جنس الإناث 

عم   ايجابي، كما أف إ تراتيجية المؤ  ة تركز اىتمامياذلؾ فالاتجاه ال اـ نحو طريقة الا تقباؿ 

(، حيث ي تبر مقدـ الخدمة الم  وؿ عف  ير ونجاح مقدمي الخدمةأعواف المكاتب الأمامية )

باعتبار الت اعؿ الاجتماعي بيف مقدـ الخدمة والزبوف المطبقة بالمؤ  ة، و  إ تراتيجية الات اؿ

ككؿ مف خلاؿ الت اعؿ المبا ر الذي ييدؼ مف  ت اليةال ممية الا عم ب ورة مبا رة ين كس 

خلالو مقدـ الخدمة إل  خمؽ انطباع ايجابي، حيث أثبتت درا ة بأف الزبا ف ي  موف المؤ  ات 

التي تركز عم  الم اممة الجيدة وال يـ الأكبر لتو  اتيـ ويكرىوف المؤ  ات التي تركز عم  

ر ي ي في جذب انتباه الزبا ف واثارة اىتماميـ مف  فنجاح الا تقباؿ ي اىـ ب كؿ الخدمة فقط.

خلاؿ الموا ؼ الايجابية، فالا ت داد الن  ي والذىني لملا اة الزبا ف وح ف المظير والابت امة 

 يح ز الزبا ف في الا ت ادة مف الخدمة.الجذابة وال موؾ الايجابي 

  تميز مقدم الخدمة بالقدرة عمى الإقناع     :(07الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( القدرة عم  الإ ناع

 %65 130 ن ـ

 %35 70 لا

 %100 200 المجموع
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، نلاحظ أف تميز مقدـ الخدمة بالقدرة عم  الإ ناعيبيف الذي ( 07ر ـ )خلاؿ الجدوؿ  فم

 مف عينة البحث.  رحوا بػ لا % 35مف أفراد ال ينة  رحوا بػ ن ـ مقابؿ  65%

الإ تراتيجية الات الية أو ف ؿ نجاح  في والر ي ي ة ىو الم  وؿ الأوؿي تبر مقدـ الخدم

فطبي ة ن اط المؤ  ة ي رض عمييا الاىتماـ بأعواف المكاتب الامامية )مقدمي في المؤ  ة، 

وىناؾ مجموعة مف الخ ا ص ت اىـ في التأثير عم  الزبوف مف خلاؿ الا تمتاع عند  الخدمة(

 انطباع ايجابي، ج ؿ مركز ال ممية الت ويقية ىو الزبوف لإعطاءبت اـ خدمة الزبوف، الت اؤؿ والا

 والانطلاؽ مف مبدأ اف المؤ  ة تبدأ بالزبوف وتنتيي بالزبوف عند تقديـ الخدمة.

عم  الإ ناع مف خلاؿ الخبرة التي يكت بيا مع مرور الو ت فالموا ؼ ون  ر القدرة   

ىنيات التي يت اعؿ م يا تك بو ميارة و درة في التوا ؿ ذوالأخطاء التي يت رض ليا وال قميات وال

مع مختمؼ الزبا ف، فيو يتكيؼ مع مختمؼ ال خ يات، فالت اعؿ الاجتماعي بيف مقدمي الخدمة 

والزبا ف يك ب مقدمي الخدمة خبرات في كي ية الت امؿ، فالإ ناع ىو اليدؼ الر ي ي لمقدمي 

ا ف مف خلاؿ  تقديـ  رح م  ؿ لممزايا الخا ة الخدمة فيو ي    دا ما إل  ك ب ود الزب

وعدـ المجوء  لمخدمات وال روض الجديدة، حيث يمزـ ذلؾ الم دا ية في نقؿ الم مومات إل  الزبا ف

حيث يمكف تجاوز عدـ القدرة عم  الإ ناع  عند تقديـ الخدمة، وىو ي زز الثقة لدى الزبا ف لممبالغة 

م الجتو بالتدريب حيث  طرت المديرية ال امة برنامج ركو و تداوالذي ي تبر م كؿ خارجي ويتـ 

في الوكالات التجارية لدورات تدريبية في مجاؿ الإعلاـ والات اؿ   نوي لإخ اع مقدمي الخدمة

في تبر م كؿ داخمي يتـ تداركو مف نقص الم مومات المقدمة ح ب ت ريح مدير الوكالة، أما 

   بؿ بداية ال مؿ.  خلاؿ إخبار مقدمي الخدمة بالم تجدات
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 سرعة تقديم الخدمة حسب متغير الجنس :(08الجدول رقم )

 الجنس     

  رعة تقديـ الخدمة

 المجموع أنث  ذكر

 % ؾ % ؾ % ؾ

 %57.5 115 58.56 65 56.18 50  ري ة

 %28 56 27.93 31 28.09 25 متو طة

 14.5 29 13.51 15 15.73 14 بطي ة

 %100 200 %100 111 %100 89 المجموع

 

 أف نلاحظ   رعة تقديـ الخدمة ح ب متغير الجنسيبيف الذي ( 08جدوؿ ر ـ )المف خلاؿ 

بأنيا  %28.09 مقابؿ ،  رحوا بأف الخدمة  ري ة %56.18 مف الذكور ىناؾ  89مف مجموع 

 رحوا  %58.56مف الإناث ىناؾ  111بأنيا بطي ة. ومف مجموع  %15.73متو طة ومقابؿ 

مف عينة  بأنيا بطي ة %13.51بأنيا متو طة ومقابؿ  %27.93مقابؿ ، مة  ري ةبأف الخد

 البحث.

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية  نلاحظ أف الن بتيف متقاربتيف، فتقديـ خدمة  ري ة ىو ما 

تبينو الن ب، فمتغير الجنس لا يؤثر في  رعة تقديـ الخدمة، ون  ر  رعة تقديـ الخدمة مف خلاؿ 

  ة ذات ن اط ا ت ادي ربحي وىي ن ؽ م توح فيي ت    إل  جذب وتح يز اكبر اعتبار المؤ 

عدد مف الزبا ف والاحت اظ بيـ، كذلؾ ال رعة ترتبط بك اءة وف الية الأداء الذي يتطور مع مرور 

 نوات ال مؿ بالإ افة إل  الخبرة المكت بة مف ذلؾ، كما أف ىناؾ ب ض الخدمات التي يمكف 
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نقاط البيع الم تمدة، وىذا يدخؿ  مف إ تراتيجية المؤ  ة مف اجؿ تقميؿ تقديميا مف طرؼ 

الزبا ف المتنقميف إل  الوكالات لتقميؿ ال غط، والذي ي اىـ في إعطاء  ورة ايجابية حوؿ مقدـ 

 الخدمة ومنو ن تنتج أف مقدـ  الخدمة يقدـ خدمة  ري ة.

 حسب متغير مدة الاشتراك تقييم الرضا عن العممية الاتصالية :(09الجدول رقم )

 مدة الا تراؾ

 

 تقييـ الر ا

 3ا ؿ مف 

  نوات

 5إل  3مف 

  نوات

 5أكبر مف 

  نوات

 المجموع

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 62 124 69.91 79 61.40 35 33.33 10 راض

 38 76 30.09 34 39.60 22 66.67 20 غير راض

 %100 200 %100 113 %100 57 %100 30 المجموع

 

ح ب متغير تقييـ الر ا عف ال ممية الات الية يبيف الذي  (09ر ـ ) الجدوؿ ف خلاؿم

 رحوا  %69.91 ىناؾ   نوات 5أكبر مف مف ف ة  113مف مجموع نلاحظ أف  مدة الا تراؾ

مف مف ف ة  57بأنيـ غير را يف، ومف مجموع  %30.09مقابؿ بالر ا عف ال ممية الات الية، 

بأنيـ  %39.60  مقابؿبالر ا عف ال ممية الات الية، رحوا   %61.40 ىناؾ   نوات 5إل  3

 %33.33 ىناؾ   نوات 3ا ؿ مف مف ف ة  30ومف مجموع  ، %30.09مقابؿ  غير را يف

 مف عينة البحث. بأنيـ غير را يف %66.67  مقابؿبالر ا عف ال ممية الات الية،  رحوا 

عم  ع المؤ  ة تن كس مبا رة م الا تراؾأف مدة مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ 

الر ا عف ال ممية الات الية فكمما زادت مدة الا تراؾ زاد الر ا عف ال ممية الات الية، وي  ر 
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ذلؾ مف خلاؿ أف الت اعؿ الاجتماعي الناتج عف طوؿ مدة الا تراؾ يك ب الزبوف خبرة ووعي 

إيجابا عم  ال ممية الات الية  ويتكيؼ مع مرور الزمف مع مقدمي الخدمة وينتج بينيـ  مة تن كس

ككؿ. كذلؾ مقدـ الخدمة ي    دا ما إل  ج ؿ الزبوف راض مف خلاؿ ج ؿ الم املات ت ير دوف 

حدوث أخطاء، كما أف التأثير ىو ىدؼ ال ممية الات الية والتي ترتكز عمييا عممية الت ويؽ مف 

م  الزبا ف القدام  لأنيا ت تبرىـ خلاؿ البيع وال راء بم ن  أف المؤ  ة تركز اىتماميا دوما ع

الا تثمار الحقيقي، ومنو ن تنتج انو توجد علا ة تأثيرية بف مدة الا تراؾ والر ا عف ال ممية 

 الات الية . 

 لغة التواصل :(10جدول رقم )ال

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( لغة التوا ؿ

 %78 156 ب يطة

 %22 44 غير ب يطة

 % 100 200 المجموع

 

 رحوا بأف المغة ب يطة  %78أف  لغة التوا ؿيبيف الذي  (10جدوؿ ر ـ )الظ مف نلاح

  مف عينة البحث.  رحوا أف المغة غير ب يطة % 22مقابؿ 

، حيث ت تبر مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف مقدمي الخدمة ي تخدموف لغة ب يطة

اعؿ مع مختمؼ الأن اؽ مف المؤ  ة ن ؽ جز ي  مف الن ؽ الكمي، وىي بناء اجتماعي يت 

خلاؿ لغة ورموز مف اجؿ التوا ؿ والت اعؿ، حيث تتكيؼ المؤ  ة مع البي ة الخارجية وىو ما 

ي رض عم  مقدمي الخدمة الأخذ ب يف الاعتبار خ و يات الزبا ف المختم ة، ومراعاة التبايف بيف 
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في نقؿ وفيـ محتوى الر الة  الم توى الثقافي والاجتماعي بيف الزبا ف، فمغة الات اؿ ليا دور

الات الية،  ف يـ أو عدـ فيـ محتوى الر الة ين كس ايجابيا أو  مبا وب ورة مبا رة عم  إدراؾ 

لذلؾ ي تخدـ مقدمي الخدمة لغة ب يطة مف اجؿ  ماف تبادؿ لمم مومات عند عممية  الزبا ف،

ى الت ميمي المتدني لب ض أما الذيف يروف أنيا غير ب يطة فيرجع ذلؾ إل  الم تو  الات اؿ،

الزبا ف، ومنو ن تنتج أف مقدمي الخدمة ي تخدموف لغة ب يطة وىذا مف اجؿ خمؽ انطباع ايجابي 

  ي اىـ في بناء الثقة بيف الزبا ف والمؤ  ة وىو ما ي اىـ في زيادة الإ باؿ عم  الخدمة.    

 قصر مدة الانتظار  :(11جدول رقم )ال

 (%ن بة م وية) ر)ؾ(تكرا الانتظار مدةتق ير 

 62.5 125 ن ـ

 37.5 75 لا

 %100 200 المجموع

 

 رحوا  %62.5نلاحظ أف    ر مدة الانتظاريبيف الذي ( 11الجدوؿ ر ـ )نلاحظ مف 

  رحوا ب لا مف عينة البحث.  %37.5بن ـ مقابؿ 

وىذا ح ب اجابات  مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف مدة الانتظار   يرة

مف خلاؿ الجدوؿ  يتأكد، حيث ت    المؤ  ة إل  جذب اكبر عدد مف الزبا ف وىذا ما حوثيفالمب

 ،( حوؿ  رعة تقديـ الخدمة فيناؾ ترابط بيف  رعة تقديـ الخدمة و  ر مدة الانتظار08) ر ـ

حيث أف لمخبرة المينية المكت بة  ،أىداؼ إ تراتيجية الات اؿ الخا ة بالمؤ  ةاحد وىذا ي تبر 

دمي الخدمة مع مرور الو ت ليا دور ر ي ي في ج ؿ مدة الانتظار   يرة. وىو ما ي  ر لمق
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الزبا ف بمدى اىتماـ المؤ  ة بيـ، كما أف ج ؿ الزبا ف ينتظروف كثيرا يؤثر عم   ورة أداء 

 وىو ما ت    ال  تجنبو أو الو وع فيو مقدمي الخدمة وىو ما يؤثر  مبا في النياية عم  المؤ  ة

انطلا ا مف توفير الظروؼ التنظيمية الملا مة مف اجؿ تنظيـ الزبا ف مف خلاؿ التك ؿ بيـ  وىذا

  .   أ ؿ فترة ممكنةبما ي مف ليـ الح وؿ عم  الخدمة في 

تأثير الت اعل الشخصي في بناء علاقات اجتماعية حسب متغير  :(12جدول رقم )ال

 الجنس

 الجنس

 تأثير الت اعؿ ال خ ي

 موعالمج أنث  ذكر

 % ؾ % ؾ % ؾ

 %74 148 71.17 79 66.30 59 ن ـ

 %26 52 28.83 32 33.70 30 لا

 %100 200 %100 111 %100 89 المجموع

 

تأثير الت اعؿ ال خ ي في بناء علا ات اجتماعية  يبيفالذي  (12الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

مقابؿ ن ـ،  ابواأج %66.30 مف الذكور ىناؾ  89مف مجموع نلاحظ أف  ح ب متغير الجنس

أجابوا  %28.83مقابؿ ن ـ  أجابوا %71.17مف الإناث  111أجابوا لا، ومف مجموع  33.70%

 مف عينة البحث. لا

تأثير الت اعؿ ال خ ي في بناء علا ات اجتماعية ح ب لنلاحظ مف القراءة الإح ا ية 

ال لا ات الاجتماعية  ن بة الإناث اكبر مف ن بة الذكور، ون  ر ذلؾ أف بناء أف متغير الجنس

يخ ع لاعتبارات اجتماعية وثقافية، فالت اعؿ الاجتماعي بيف الجنس الواحد يكوف أ وى مف 
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الت اعؿ عند اختلاؼ الجنس، فبناء علا ات اجتماعية يرتبط مبا رة بال ممية الات الية الت اعمية 

في ثنا ية ال لا ة ػػػ مقدـ  بيف مقدـ الخدمة والزبوف، فالات اؿ ال خ ي لو دور كبير في التأثير

خدمة وزبوف ػػػ ، فبناء علا ات اجتماعية مع الزبا ف يجب أف يكوف مرتبط بالمن  ة المتبادلة بيف 

مقدـ الخدمة والزبوف، فرغـ الحواجز الاجتماعية والثقافية فالمؤ  ة ت    لبناء علا ات اجتماعية 

الزبا ف عم  خدمات المؤ  ة في ظؿ بي ة  عم  المدى الطويؿ، لأف ذلؾ ي اىـ في زيادة إ باؿ

 .مف ما ي اىـ في زيادة مردودية المؤ  ة وبالتالي ا تمرارىا تناف ية ووجود مؤ  ات مناف ة

 

 حسب متغير المستوى التعميمي  الاستماع والرد عن الاست سارات :(13جدول رقم )

 الم توى الت ميمي
 

الا تماع والرد عف 
 الا ت  ارات

 المجموع جام ي ثانوي  طمتو  ابتدا ي

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 71 142 77.9 74 66.67 40 64.29 18 58.82 10 ن ـ

 29 58 22.1 21 33.33 20 35.71 10 41.18 07 لا

 %100 200 100 95 100 60 100 28 100 17 المجموع

 

ير ح ب متغ  الا تماع والرد عف الا ت  اراتالذي يبيف ( 13مف  خلاؿ جدوؿ ر ـ )

أجابوا ن ـ و  %77.9مف الم توى الجام ي ىناؾ  95نلاحظ أف مف مجموع  الم توى الت ميمي

 33.33أجابوا ن ـ مقابؿ  %66.67مف الم توى الثانوي ىناؾ  60أجابوا لا، ومف مجموع  22.1

 %35.71أجابوا ن ـ مقابؿ  %64.29مف الم توى المتو ط ىناؾ  28أجابوا لا، ومف مجموع 
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 %41.18أجابوا ن ـ مقابؿ  %58.82مف الم توى الابتدا ي ىناؾ  17ومف مجموع أجابوا لا 

 .مف عينة البحث أجابوا لا

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية لمجدوؿ نلاحظ انو كمما ارت ع الم توى الت ميمي ارت  ت ن بة 

 الا تماع والرد عف ، ىذا ي ني وجود علا ة طردية بيفالا تماع والرد عف الا ت  ارات

، إذ ي تبر الا تماع والرد عم  الا ت  ارات احد ح ب متغير الم توى الت ميمي الا ت  ارات

المياـ الر ي ية الموكمة لمقدـ الخدمة ويكوف مف خلاؿ الاىتماـ واحتراـ أ  مة الزبا ف والا تماع 

انو كمما ليـ والرد عف الأ  مة ب  افية وتقديـ حموؿ لمم اكؿ المطروحة دوف تمييز، ون  ر ذلؾ 

ارت ع الم توى الت ميمي لم خص كمما  اىـ ذلؾ في طرح أ  مة أكثر مف طرؼ الزبوف لمبحث عف 

المزايا الت  يمية لمخدمات وال روض الترويجية، فمقدـ الخدمة يحاوؿ أف يتكيؼ ح ب اختلاؼ 

قدـ الخدمة الم توى الت ميمي ويرد ب كؿ منا ب، وامتلاؾ ميارة الا تماع تؤثر ايجابيا في أداء م

وىو ما ي اىـ في زرع الثقة لدى الزبا ف وي  رىـ بالاىتماـ ال خ ي مف المؤ  ة، وكؿ ىذا 

ي اىـ في تطوير ال لا ة الت اعمية بيف المؤ  ة ومختمؼ الزبا ف ويخمؽ انطباع ايجابي ورفع مف 

 مف عينة البحث. مكانة المؤ  ة أماـ المناف يف
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 حسب متغير الجنس في المعاممة مع الزبائن  المساواة :(14الجدول رقم )

 الجنس

 

 الم اواة في الم اممة مع الزبا ف

 المجموع أنث  ذكر

 % ؾ % ؾ % ؾ

 67.5 135 72.08 80 61.80 55 دا ما

 20 40 18.02 20 22.47 20 أحيانا

 12.5 25 9.90 11 15.73 14 أبدا

 %100 200 %100 111 %100 89 المجموع

 

ح ب متغير الم اواة في الم اممة مع الزبا ف  يبيفالذي ( 14دوؿ ر ـ )جالمف خلاؿ 

 %22.47مقابؿ   دا ما أجابوا %61.80مف الذكور ىناؾ  89مف مجموع نلاحظ أف  الجنس

 أجابوا %72.08مف الإناث ىناؾ  111أجابوا أبدا. ومف مجموع  %15.73أجابوا أحيانا ومقابؿ 

 مف عينة البحث. أجابوا  أبدا %9.90نا ومقابؿ أجابوا أحيا %18.02مقابؿ دا ما، 

الا تماع والرد عف مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ انو يوجد فرؽ بالن بة لمم اواة في 

أمر دو  الا تماع والرد عف الا ت  ارات، ت تبر الم اواة في ح ب متغير الجنس الا ت  ارات

يي تت اعؿ مع الزبا ف مف خلاؿ محاولة أىمية بالن بة لممؤ  ة لكي تكوف ليا م دا ية، ف

إر ا يـ كزبا ف لا مف اجؿ التمييز بينيـ عم  ح ب الجنس، فيؤثر ذلؾ  مبيا عم   ورتيا ، 

ون  ر ذلؾ أف مقدمي الخدمة اغمبيـ إناث فت اعؿ الذكور م يـ  تحكمو ب ض الم و ات 

ترتبط بالم و ات ال ابقة، ورغـ ذلؾ الاجتماعية والثقافية، أما الإناث ف ممية التوا ؿ والت اعؿ لا 
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مف خلاؿ الدرا ة  فالاتجاه ال ا د ايجابي رغـ تبايف الن بتيف، لكف ما لم ناه مف خلاؿ الملاحظة 

لا يوجد تمييز في الم اممة وىذا ما أكده مدير الوكالة مف خلاؿ المقابمة، ولكف ب ض الميدانية أنو 

ف خلاؿ القيمة الم افة لمزبوف بالن بة لممؤ  ة، الدرا ات تؤكد وجود تمييز بيف الزبا ف م

 فالمؤ  ات ت  ؿ الزبا ف الأكثر ربحية.  

 وجود اىتمام شخصي :(15الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( وجود اىتماـ  خ ي

 %70 140 ن ـ

 %30 60 لا

 %100 200 المجموع

 

 رحوا  %70حظ أف نلاوجود اىتماـ  خ ي  يبيفالذي ( 15الجدوؿ ر ـ )خلاؿ  فم

 مف عينة البحث.  رحوا بػ لا %30بن ـ، مقابؿ 

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اغمب عينة البحث  رحوا بوجود اىتماـ  خ ي، 

، فالاىتماـ ال خ ي ىذا يرجع لإ تراتيجية المؤ  ة التي تيدؼ إل  الاىتماـ بالزبا ف كؿ عم  حد

ت اعمية التبادلية التأثيرية بيف مقدـ الخدمة والزبوف، فطبي ة ىو ان كاس مبا ر لقوة ال لا ة ال

الاىتماـ ال خ ي تبيف مكانة و يمة الزبوف بالن بة لممؤ  ة فيخمؽ ذلؾ انطباع ايجابي لدى 

الزبوف، فالاىتماـ ال خ ي لمزبوف ي زز ثقتو بمقدـ الخدمة، وىو ما ي اىـ في الإ باؿ عم  

خدمة مراعاة ال روؽ ال ردية مف اجؿ فيـ  موؾ الزبوف حت  الخدمات، كما يجب عم  مقدـ ال

يتمكف مف ا تي اب حاجاتو ورغباتو المتنوعة كؿ عم  حدا مف خلاؿ رفع   ار الزبوف دا ما عم  
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حؽ، فيو ي    دا ما إل  تحويؿ الزبا ف إل  م تيمكيف دا ميف، فالاىتماـ ال خ ي ي اىـ بناء 

الت اعؿ ال خ ي، والملاحظ في اغمب عروض مؤ  ة علا ات اجتماعية تتطور مف خلاؿ 

يمكنؾ  –موبيميس ا تخداـ  يغة الم رد بم ن  أف ال رض خاص بالزبوف مثؿ ) يمكنؾ ا تخداـ 

 يمكنؾ اختيار ........( وبيذا ي طي انطباعا لمزبوف باىتماـ المؤ  ة بو فقط. - راء

 وجود عدد كاف من مقدمي الخدمة :(16الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( عدد كاؼ وجود

 61.5            123 ن ـ

 38.5 77 لا

 % 100 200 المجموع

   

أف نلاحظ  وجود عدد كاؼ مف مقدمي الخدمة يبيفالذي ( 16الجدوؿ ر ـ )خلاؿ  فم

، أما عدد الذيف  رحوا بػ لا  د بمغ %61.5بن بة تقدر  123الذيف  رحوا بن ـ  د بمغ عددىـ 

 .مف عينة البحث %38.5بن بة تقدر  77عددىـ 

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة  رحوا بوجود عدد كاؼ مف مقدمي 

التي تولييا المؤ  ة لزبا نيا وىذا مف خلاؿ توفير اكبر عدد  ي  ر بالاىتماـ والقيمة والخدمة وى

ة ن اط المؤ  ة ي رض عمييا ، فطبي مف مقدمي الخدمة لأف الزبوف ي اىـ في أرباح المؤ  ة

ال رورية لتقديـ الخدمات، فمقدمي الخدمة ىـ التنظيمية الاىتماـ بالزبا ف وتوفير أىـ ال روط 

الم  وليف عف  رح وتقديـ الخدمات، وباعتبار المؤ  ة ت يش في محيط تناف ي فرض عمييا 
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الو وؿ إل  اكبر عدد مف  التقرب أكثر إل  زبا نيا مف خلاؿ إن اء عدة وكالات تجارية مف اجؿ

فوجود عدد كاؼ ي اىـ في تنظيـ عممية البيع وال راء وفؽ  الزبا ف مف اجؿ زيادة أرباحيا ال و ية.

 .  الم املاتنظاـ ي مح بتقديـ أكبر عدد ممكف مف 

  

ة  حسب متغير مدة مقدم الخدمة في القرارات الشرائيتأثير أداء  :(17الجدول رقم )

 الاشتراك

  تراؾمدة الا

التأثير في 

 القرارات ال را ية

 3ا ؿ مف 

  نوات

 5إل  3مف 

  نوات

 5أكبر مف 

  نوات

 المجموع

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 %65.5 131 70.80 80 59.64 34 56.67 17 ن ـ

 %34.5 69 29.20 33 40.36 23 43.33 13 لا

 %100 200 %100 113 %100 57 %100 30 المجموع

 

ة  مقدـ الخدمة في القرارات ال را يأداء  تأثير يبيفالذي ( 17)رقم مف خلاؿ الجدوؿ 

 ىناؾ   نوات 5أكبر مف مف ف ة  113مف مجموع نلاحظ أف  ح ب متغير مدة الا تراؾ

  نوات 5إل  3مف مف ف ة  57أجابوا لا، ومف مجموع  %29.20مقابؿ أجابوا ن ـ،  70.80%

 ىناؾ   نوات 3ا ؿ مف مف ف ة  30 ومف مجموع أجابوا لا، %40.36 مقابؿ %59.64ىناؾ 

 مف عينة البحث. أجابوا لا %43.33 مقابؿ أجابوا ن ـ 56.67%
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مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ انو كمما زادت مدة الا تراؾ مع المؤ  ة زاد التأثير 

 مدة الا تراؾ و في القرارات ال را ية لمزبا ف لخدمات المؤ  ة، بم ن  وجود علا ة تأثير بيف

التأثير في القرارات ال را ية، حيث تقوـ إ تراتيجية المؤ  ة بت نيؼ الزبا ف وفؽ مدة الا تراؾ 

الأكثر ربحية عم  المدى الب يد بالن بة لممؤ  ة، ون  ر ذلؾ أنو كمما  وىذا مف اجؿ فيـ الزبا ف

بالن بة لمقدمي الحقيقي زادت مدة الت اعؿ بيف الزبا ف ومقدمي الخدمة زادت عممية تقييـ الأداء 

الخدمة مف طرؼ الزبا ف وب كؿ أف ؿ، حيث ي اىـ ذلؾ في بناء علا ات اجتماعية ت اعمية، 

حيث لا يمكف الحكـ عم  الأداء في بداية الت امؿ، لكف مع طوؿ عممية الات اؿ والت اعؿ 

بيف الزبوف  وتكرارىا وا تمرارىا يمكف أف يميز الأداء ال  مي. حيث ي اىـ ذلؾ في بناء علا ة ثقة

ومقدـ الخدمة وىو ما ين كس مبا رة في زيادة القرارات ال را ية. ليذا ت تخدـ المؤ  ة الت ويؽ 

بال لا ات مف خلاؿ تركيزىا دا ما عم  الزبا ف الحالييف والأكثر ربحية مف خلاؿ المحافظة عمييـ 

وا ب يولة مع الخدمات عم  المدى الب يد، فطوؿ مدة الا تراؾ مع المؤ  ة يج ؿ الزبا ف يتكي 

الجديدة، ويمكف إ ناعيـ لأف لدييـ نوع مف القابمية لمتكيؼ والر ا فيـ بالن بة لممؤ  ة الا تثمار 

 الحقيقي.

 القرارات ال را ية لمزبا ف تتأثر بمدة الا تراؾ.ومنو ن تنتج أف 
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 الثانيةعرض وتحميل بيانات ال رضية  -6-3

 قع الجغرافي لممتعامل     المو ملائمة  :(18الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( المو ع الجغرافي لممت امؿملا مة 

 %60 120 ن ـ

 %40 80 لا

 %100 200 المجموع

 

 %60نلاحظ أف  المو ع الجغرافي لممت امؿملا مة  يبيفالذي  (18الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

  مف عينة البحث. أجابوا بػ لا %40أجابوا بن ـ مقابؿ 

ف خلاؿ القراءة الإح ا ية لمجدوؿ نلاحظ أف اكبر ن بة أجابت بملا مة المو ع م

الجغرافي، وىذا راجع للإ تراتيجية التي ت تمدىا المؤ  ة مف اجؿ التقرب إل  الزبا ف مف خلاؿ 

تقع و يط مدينة جيجؿ أيف تكوف  ، فالوكالة التجاريةي يؿ الو وؿ إلييا ب رعة تتوفير وكالا

كما أف المو ع الجغرافي والذي ي تبر بناء  ،ب رعةة مرت  ة كما يمكف الو وؿ إلييا كثافة  كاني

اجتماعي  مف الن ؽ الكمي يرتكز عم  جانبيف، الجانب المر ي المتمثؿ في الا ـ، الموغو، الموف 

يمكف ت  ير عدـ ملا مة المو ع كما  وال كؿ، أما الجانب غير المر ي فيتمثؿ في مجموع القيـ

في مختمؼ  الم تمدةلكف توجد خدمات يمكف تقديميا مف خلاؿ نقاط البيع ، الجغرافي الب دب بب 

الزبا ف ب ض المناطؽ فيي تغني الزبا ف عف التنقؿ إل  مقر الوكالة إلا لم رورة. رغـ ذلؾ ي  ؿ 

كما أف ب ض الخدمات ت رض عم   الت امؿ مع الوكالة مبا رة وىذا ما  رح بو ب ض الزبا ف،
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ومنو ن تنتج أف المو ع الجغرافي لممت امؿ يؤثر عم   ،ا ف التنقؿ مبا رة إل  مقر الوكالةالزب

 ال ورة الذىنية لممؤ  ة، فيو ي بر عف ال ورة المكانية.

 و عروض متنوعة م المؤسسة خدماتيتقد :(19الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( ـ المؤ  ة خدمات وعروض متنوعةيتقد

 %71 142 ن ـ

 %29 58 لا

 % 100 200 المجموع

 

نلاحظ  و عروض متنوعة ـ المؤ  ة خدماتيتقد يبيفالذي ( 19الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

 .مف عينة البحث رحوا بػ لا  %29مقابؿ  رحوا ن ـ  %71أف 

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة أجابت بتقديـ المؤ  ة عروض 

المؤ  ة في بي ة تناف ية ت رض عمييا التنويع في  أفتا ج ال ابقة وخدمات متنوعة، ون  ر الن

وزيادة أرباحيا،  لمح اظ عم  ح تيا ال و يةبقا يا و الخدمات وال روض ل ماف ا تمراريتيا و 

الخدمات وال روض ت زز مكانتيا لدى جماىيرىا وي زز  فال ورة التي تت كؿ وفؽ إ تراتيجية تنويع

ال روض المقدمة بما يراعي رغبات وتو  ات الزبا ف، كذلؾ النتا ج تبيف الثقة لدييـ  لمخدمات و 

وتحقيؽ  ـومتطمباتي ـلإ باع حاجاتيمدى اىتماـ الزبا ف بما تقدمو المؤ  ة مف خدمات وعروض 

ـ، في حيف الذيف أجابوا بػ لا ف بب ذلؾ ي ود إل  حداثة ا تراكيـ مع المؤ  ة وتركيزىـ رغباتي

ات وىذا ما لم ناه عند توزيع الا تمارة، وعند مقارنتيا بالمناف يف نلاحظ فقط عم  ب ض الخدم

تهدف للحفاظ على الزبائن الحاليين  ال رؽ بيف مختمؼ الخدمات وال روض، وبالتالي فيي
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ة ايجابية عم  ال ورة الذىنية لممؤ  ة لدى الزبا ف وىو ما ين كس ب ور وا تقطاب زبا ف جدد، 

 وـ بتقديـ خدمات وعروض متنوعة.ون تنتج أف المؤ  ة تق

 حسب متغير مدة الاشتراكتقييم العلاقة بالمتعامل  :(20الجدول رقم )

 مدة الا تراؾ
تقييـ ال لا ة 

 بالمت امؿ

 3ا ؿ مف 
  نوات

 5إل  3مف 
  نوات

 5أكبر مف 
  نوات

 المجموع

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 %74 148 79.65 90 70.17 40 60 18 جيدة

 %26 52 21.35 23 29.83 17 40 12  ي ة

 %100 200 %100 113 %100 57 %100 30 المجموع

 

 ح ب متغير مدة الا تراؾتقييـ ال لا ة بالمت امؿ  يبيف الذي (20الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

مقابؿ أجابوا جيدة،  %79.65 ىناؾ   نوات 5أكبر مف مف ف ة  113مف مجموع نلاحظ أف 

أجابوا  %70.17ىناؾ   نوات 5إل  3مف مف ف ة  57أجابوا  ي ة، ومف مجموع  21.35%

 %60 ىناؾ   نوات 3ا ؿ مف مف ف ة  30ومف مجموع  أجابوا  ي ة، %29.83جيدة مقابؿ 

 مف عينة البحث. أجابوا  ي ة %40 مقابؿ أجابوا جيدة

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف تقييـ ال لا ة بالمت امؿ أنيا جيدة كمما زادت مدة  

 تراؾ مع المؤ  ة، ىذا يبيف أنو كمما زادت مدة الا تراؾ كاف الاتجاه ال ا د ايجابي، ون  ر الا

ذلؾ أف ال لا ة الت اعمية بيف الزبوف والمؤ  ة تتطور مع مرور الو ت، فبناء علا ات اجتماعية 

 يد مع طويمة يتطمب مف المؤ  ة التركيز في إ تراتيجيتيا عم  ك ب ثقة زبا نيا عم  المدى الب

الت اعؿ الاجتماعي بيف مقدمي الخدمة والزبا ف فيا حوؿ الزبا ف الأكثر  يمة، تتكييؼ ا تراتيجي
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ي اىـ في بناء علا ات اجتماعية تتطور مع مرور الو ت لي بح الزبوف  ريؾ، كما تزداد ثقة 

ممة، كذلؾ الزبوف بالمت امؿ مف خلاؿ تنويع الخدمات وال روض المقدمة بالإ افة إل  ح ف الم ا

ي  ر الانطباع الجيد بالمكانة التي يحتميا المت امؿ في ذىف الزبوف. ومنو ن تنتج أف الزبا ف 

 يحمموف انطباع ايجابي حوؿ المؤ  ة.  

 حسب متغير المستوى التعميمياستخدام الخدمات الإلكترونية  :(21الجدول رقم )

 الم توى الت ميمي
 

ا تخداـ الخدمات 
 الإلكترونية

 المجموع جام ي ثانوي متو ط ا يابتد

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 64 128 73.69 70 61.67 37 53.58 15 29.41 5 ي تخدـ

 36 72 26.31 25 38.33 23 46.42 13 70.59 12 لا ي تخدـ

 %100 200 100 95 100 60 100 28 100 17 المجموع

 

ح ب متغير لكترونية ا تخداـ الخدمات الإ يبيفالذي  (21مف خلاؿ الجدوؿ ر ـ ) 

أجابوا  %73.69مف الم توى الجام ي ىناؾ  95الم توى الت ميمي نلاحظ أف مف مجموع 

  %61.67مف الم توى الثانوي ىناؾ  60لا ي تخدـ، ومف مجموع   %26.31ي تخدـ مقابؿ 

مف الم توى المتو ط ىناؾ  28لا ي تخدـ ، ومف مجموع  %38.33أجابوا ي تخدـ مقابؿ 

مف الم توى  17أجابوا لا ي تخدـ، ومف مجموع  %46.42أجابوا ي تخدـ مقابؿ  53.58%

 .مف عينة البحث أجابوا لا ي تخدـ %70.59أجابوا ي تخدـ مقابؿ  %29.41الابتدا ي ىناؾ 
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مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ انو كمما ارت ع الم توى الت ميمي ارت ع م و ا تخداـ 

تقدميا المؤ  ة، فتقديـ الخدمات الالكترونية يدخؿ  مف الإ تراتيجية  الخدمات الالكترونية التي

وتنويع الخدمات، كذلؾ زيادة  وتطوير الت ويقية الجديدة التي تنتيجيا المؤ  ة مف اجؿ تح يف

حدة المناف ة بيف المؤ  ات فر ت عمييا ا تخداـ تكنولوجيا جديدة، وىذا مف اجؿ الرفع مف 

اـ الخدمات الالكترونية مرتبط مبا رة با تخداـ الانترنت، حيث ي تبر ذلؾ م توى خدماتيا، فا تخد

عممية ع رية ت تغني عف ب ض الأنماط الكلا يكية التي تتطمب التوجو مبا رة إل  مقر الوكالة 

وىو  ح ليـ با تخداـ الخدمات الر مية،لطمب أو الا ت  ار عف خدمة ما. فالم توى ال الي ي م

نتماء ل  ة مجتم ية ) الطبقة المثق ة ( بم ن  الح وؿ عم  مكانة اجتماعية، محاولة لإثبات الا

كما أف ا تخداميا مف  بؿ المؤ  ة يدخؿ  مف ال لا ات ال امة الالكترونية والتي مف خلاليا 

يمكف ترويج الخدمات الخا ة بالمؤ  ة، حيث تقوـ المؤ  ة بو ع مختمؼ أنواع الخدمات 

كما أف ا تخداـ الر منة يقمص الجيد والو ت  يا في المم قات أو المطويات.الالكترونية التي تقدم

ويغني الزبا ف ال  التقرب ال  مقر الوكالة، ومنو ن تنتج ووجود علا ة بيف الم توى الت ميمي 

 وا تخداـ الخدمات الالكثرونية.
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 في تطور مستمر المتعاملخدمات  :(22الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( طور م تمرفي ت المت امؿخدمات 

 %51.50 103 موافؽ

 %35.50 71 محايد

 %13 26 م ارض

 %100 200 المجموع

 

نلاحظ أف  في تطور م تمر المت امؿخدمات  يبيفالذي ( 22الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

أجابوا محايد  %35.50مقابؿ  في تطور م تمر المت امؿخدمات أجابوا بػ موافؽ بأف  51.50%

 مف عينة البحث. أجابوا م ارض %13مقابؿ 

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة أجابت بموافؽ، فال ورة الذىنية 

لممؤ  ة مرتبطة ب ورة مبا رة بالخدمات وال روض التي تقدميا المؤ  ة فدور ال لا ات ال امة 

 ير ذلؾ بب ديف الب د التناف ي يتمثؿ في الأ اس في الترويج ليذه ال روض والخدمات، ويمكف ت 

مع المت امميف) جيزي، أوريدو(، والذي ي رض عم   ركة موبيميس تطوير الخدمات كما ونوعا مف 

اجؿ  ماف الح ة ال و ية لممؤ  ة وزيادة الأرباح والذي يدخؿ  مف إ تراتيجيتيا الت ويقية، 

علا ات اجتماعية ت اعمية مف اجؿ والب د الت اعمي مع الزبا ف مف خلاؿ تحقيؽ رغباتيـ  وبناء 

الح اظ عم  الزبا ف الحالييف وا تقطاب زبا ف جدد، فالمؤ  ة إذا أرادت الديمومة والا تمرار عمييا 

أف تطور إ تراتيجيتيا دا ما وىذا مف خلاؿ تكييؼ إ تراتيجيتيا مع المحيط الخارجي. والملاحظ أف 
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تطورت وأ بحت المت امؿ ر ـ واحد في عدد  خدمات وعروض المؤ  ة منذ ن أتيا إل  الآف  د

 الم تركيف. 

 تتصل المؤسسة بك لإعلامك بالعروض الجديدة :(23الجدول رقم )

     (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( ات اؿ المؤ  ة

  %77.50 155 ن ـ

  %22.50 45 لا

  %100 200 المجموع

 

أف  علاـ بال روض الجديدةلإ ة لالمؤ  ات اؿ يبيفالذي  (23الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

 %96.13 حيث أجابوا لا، حيث الذيف أجابوا بن ـ %22.50أجابوا بن ـ مقابؿ  77.50%

 مف عينة البحث. بوا طة الياتؼ %3.77بوا طة ر الة ن ية و 

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة  رحوا بأف المؤ  ة تت ؿ بيـ 

ة، حيث يدخؿ ذلؾ  مف إ تراتيجية الات اؿ الت ويقي التي تتب يا لإعلاميـ بال روض الجديد

علاميـ  المؤ  ة مف اجؿ الترويج لخدماتيا وعرو يا، حيث تقوـ المؤ  ة بالات اؿ بالزبا ف وا 

بالخدمات وال روض الجديدة مف اجؿ تنبيييـ وتح يزىـ وم رفة ردود ف ميـ ومدى تقبميـ أو رف يـ 

، حيث ت تخدـ الر ا ؿ الن ية بن بة كبيرة جدا) كؿ مف يمتمؾ  ريحة لمخدمات وال روض الجديدة

موبيميس ت مو ر الة ن ية ترويجية لمخدمات وال روض(، أما الات اؿ بالياتؼ ي ت مؿ في 

 الغالب لمترويج كذلؾ، لكف بن ب   ي ة فا تخدامو يكوف مف اجؿ تحديث م مومات الزبا ف. 
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       المعمنة مع الواقع والعروض تناقض الخدمات :(24الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( الاحتمالات

 %17.5 35 موافؽ

 %22.5 45 محايد

 %60 120 م ارض

 %100 200 المجموع

 

 الم منة مع الوا ع وال روض تنا ض الخدمات يبيفالذي ( 24الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

مف  موافؽأجابوا  %17.5حايد مقابؿ أجابوا م %22.5مقابؿ  م ارضأجابوا بػ  %60نلاحظ أف 

 عينة البحث.

مف خلاؿ القراء الإح ا ية لمجدوؿ أعلاه نلاحظ أف اكبر ن بة م ار ة، فطبي ة ن اط  

المؤ  ة ي رض عمييا الم دا ية بيف الخدمات وال روض الم منة والوا ع، ف دـ الالتزاـ بما تروجو 

ا ين كس مبا رة في الح اظ عم  الزبا ف الحالييف يؤثر  مبا عم  ال ورة الذىنية لممؤ  ة، وىو م

أو الزبا ف المحتمميف، ون  ر ذلؾ أف المؤ  ة تحظ  بانطباع جيد لدى زبا نيا وىو ما يرفع 

م توى الثقة لدييـ، فالمؤ  ة تقوـ بإ تراتيجية ات الية تيدؼ مف خلاليا إل  تطوير  ورتيا 

ن تنتج أف المؤ  ة تيتـ بزبا نيا مف خلاؿ  منوو  الذىنية المرتبطة ب ورة الخدمات وال روض،

 الحرص عم  تقديـ خدمات وعروض تتطابؽ عف ما تروجو بمختمؼ الطرؽ والو ا ؿ. 
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 مصادر اطلاعك عمى خدمات وعروض المتعامل :(25الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( م ادر اطلاعؾ عم  خدمات وعروض المت امؿ

 13.5 27 و ا ؿ الات اؿ والإعلاـ

 18 36 موا ع التوا ؿ الاجتماعي

 02 04 الأعمدة التجارية

 57 114 الر ا ؿ الق يرة

 9.5 19 المم قات

 %100 200 المجموع

 

م ادر اطلاعؾ عم  خدمات وعروض  الذي يو ح( 25الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

موا ع التوا ؿ بوا طة  %18مقابؿ  الق يرةأجابوا بوا طة الر ا ؿ  %57نلاحظ أف  المت امؿ

المم قات ومقابؿ بوا طة  %9.5وبمقابؿ  الات اؿ والإعلاـبوا طة  %13.5الاجتماعي، مقابؿ 

 .مف عينة البحث الأعمدة التجارية 02%

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة أجابت مف خلاؿ الر ا ؿ الق يرة، 

يا، حيث ت ت يف ال لا ات ال امة بمختمؼ حيث ت تخدـ موبيميس مختمؼ الو ا ؿ لمترويج لخدمات

، وتمثؿ و ا ؿ الات اؿ في  ؿ الات اؿ القديمة والحديثة مف اجؿ الترويج لمخدمات وال روضاو 

ال لا ات ال امة القنوات التي تنتقؿ مف خلاليا الر الة ال  المتمقي )الزبوف( بو  يا الج ر الذي 

مف اجؿ ا تيداؼ اكبر ف ة مف الزبا ف الحالييف أو وىذا  ،ت بر منو الم مومات المراد اي اليا

الزبا ف المحتمميف، ويدخؿ ىذا  مف إ تراتيجية الات اؿ المتب ة، وت تبر خدمة الر ا ؿ الق يرة 



226  
 

أ رع طريقة لتح يز الزبا ف، فكؿ م ترؾ ت مو ر الة ن ية تحتوي عم  الخدمة أو ال رض 

ؾ بالن بة ل بكات التوا ؿ الاجتماعي، ن تنتج ت مو في أي مكاف وزماف كذل ، بحيثالمروج لو

ت اعؿ  ةأف ال لا ات ال امة ت تخدـ مختمؼ الو ا ؿ لمترويج لمخدمات وال روض ولكف تختمؼ درج

مف خلاؿ الدرا ة الا تطلاعية  ، لكف ما لم ناهمف زبوف إل  أخر الزبا ف مع ىذه الو ا ؿ

 ع التوا ؿ الاجتماعي أو مو ع الكتروني.  أف الوكالة ت تقر إل    حة عم  موا  والميدانية

 الصورة الذىنية قبل بداية التعامل :(26الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( ال ورة الذىنية

 %66 162 ايجابية

 %34 38  مبية

 %100 200 المجموع

 

 %66نلاحظ أف  ال ورة الذىنية  بؿ بداية الت امؿ يبيفالذي ( 26الجدوؿ ر ـ )خلاؿ  فم

 .مف عينة البحث  مبية رحوا بػ  %34مقابؿ  ايجابية رحوا بػ 

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة كانت تحمؿ  ورة ذىنية ايجابية  بؿ 

أف تت امؿ مع المؤ  ة، وال ورة الذىنية كما ىو مت ؽ عميو تت كؿ عف طريؽ الكلاـ الم موع 

مجموعة مف الافكار والم ارؼ  تمثؿ وىي ديمة التكويف،  وىي ت بر عف أحكاـ  يمية تكوف غالبا

مف خلاؿ الت ور الذىني الناتج عف إدراؾ  يء أو حدث ما مرتبط  التي يكونيا الزبا ف

 الايجابية طبي ة ال ورة الذىنية ون  ربالمؤ  ة، اذ ي تبر ىذا الت ور  ابؿ للا تمرار والتطور، 

التح يف الم تمر كما ونوعا لمخدمات وال روض،  أف إ تراتيجية المؤ  ة التي تركز عم 
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، بالإ افة ال  بالإ افة إل  ا تغلاؿ كؿ و ا ؿ الإعلاـ والات اؿ وال بكات الاجتماعية لمترويج

وىو ما  اعد في نقؿ انطباع ايجابي  ،في الزبا ف مف أجؿ التأثير تأثير ال لا ات الاجتماعية

، وىذا يثبت ال ورة الايجابية عف المؤ  ة وزبا نيا لمزبا ف مف خلاؿ الت اعؿ الاجتماعي بيف

 اتلمؤ  بخدمات االمؤ  ة، في حيف الذيف كانت نظرتيـ  مبية ولـ تتغير ب بب عدـ ا تناعيـ 

مزايا الخدمات  في الوطنية ب كؿ عاـ، بالإ افة إل  الحكـ عم    ؼ خدمة ما دوف النظر

 وال روض الأخرى. 

حسب متغير الصورة الذىنية  تطويردمات والعروض في الخ تأثير :(27الجدول رقم )

 مدة الاشتراك

 مدة الا تراؾ

الخدمات  تأثير
وال روض في 

ال ورة  تطوير
 الذىنية

 3ا ؿ مف 

  نوات

 5إل  3مف 

  نوات

 5أكبر مف 

  نوات

 المجموع

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 65 130 70.80 80 64.91 37 56.67 17 ن ـ

 35 70 29.20 33 35.09 20 43.33 13 لا

 %100 200 %100 113 %100 57 %100 30 المجموع

 

ال ورة  تطويرالخدمات وال روض في  تأثير يبيف( الذي 27الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

 ىناؾ   نوات 5أكبر مف مف ف ة  113مف مجموع نلاحظ أف  ح ب متغير مدة الا تراؾالذىنية 

  نوات 5إل  3مف مف ف ة  57ف مجموع أجابوا لا، وم %29.20مقابؿ أجابوا ن ـ،  70.80%
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 3ا ؿ مف مف ف ة  30ومف مجموع  أجابوا لا، %35.09أجابوا ن ـ مقابؿ  %64.91ىناؾ 

 مف عينة البحث. أجابوا لا %43.33 مقابؿ أجابوا ن ـ% 56.67ىناؾ   نوات

 مدة الا تراؾ مع المؤ  ة زاد تأثير زادتمف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ انو كمما 

الخدمات وال روض في تطوير ال ورة الذىنية، كما ذكرنا  ابقا ال ورة الذىنية تكوف  ديمة 

التكويف رغـ عدـ الت اعؿ مع موظ ي وخدمات المؤ  ة، حيث ت بر عف حكـ  يمي  د يكوف 

ايجابي أو  مبي، لذا تمجأ المؤ  ة إل  محاولة تغيير النظرة ال مبية وتطوير ال ورة الذىنية 

المقدمة  تطوير الخدمات وال روضإل   يامف خلالات الية تيدؼ مف تبني إ تراتيجية  انطلا ا

ممؤ  ة، وت  ير الذىنية ل ورة الوىو ما ين كس ايجابيا عم   لمزبا ف وفؽ خطة مر ومة م بقا

الم طيات ال ابقة أف مدة الا تراؾ تك ب الزبوف ال ورة الذىنية الوا  ية المكت بة عف طريؽ 

مع مقدمي الخدمة، فطريقة عرض وتقديـ الخدمة وتنوعيا كما ونوعا وجودة الاجتماعي الت اعؿ 

ت اىـ في تغيير ب ض الأحكاـ ال مبية ال ابقة المنقولة كلاميا مف خلاؿ الت اعؿ الاجتماعي، 

بالن بة لممؤ  ة،  وأىميتو فالتح يف الم تمر لمخدمة ي طي انطباع ايجابي لمزبوف بمدى  يمتو

ح ب متغير مدة ال ورة الذىنية  تطويرو  الخدمات وال روض تأثيرنتج بوجود علا ة بيف ومنو ن ت

تطوير نقؿ و الا تراؾ، كما أف لمت اعؿ الاجتماعي لمقدـ الخدمة خارج أو ات ال مؿ دور في 

فالتطوير الم تمر والابتكار في ال روض والخدمات يؤثر ايجابا في تطوير   ال ورة الذىنية.

كما أنو توجد عنا ر ت اىـ ، نية باعتبار ال ورة الذىنية مرتبطة بما تقدمو المؤ  ةال ورة الذى

في تطوير ال ورة الذىنية ممثمة في  ورة ال لامة التجارية،  ورة ادارة المؤ  ة )فم  ة الادارة 

 في ال مؿ(، برامج الم ؤولية الاجتماعية بالإ افة إل  ك اءة ات الات المؤ  ة.
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 الثالثةال رضية  ميل بياناتعرض وتح -6-4

 لممتعاملسبب اختيارك ( 28الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( الاحتمالات

 %52.5 105 نوعية الخدمات وال روض

 %47.5 95 المنخ ضال  ر 

 00 00 لا يوجد بديؿ

 %100 200 المجموع

 

أجابوا  %52.5أف ، نلاحظ لمت امؿا بب اختيار  يبيفالذي  (28مف خلاؿ الجدوؿ ر ـ )

 ب بب ال  ر المنخ ض. أجابوا %47.5مقابؿ  نوعية الخدمات وال روضب بب 

ب ب نوعية  بررت ذلؾ مف خلاؿ القراءة الإح ا ية ل بب اختيار المت امؿ أف اكبر ن بة

مند ن أتيا إل  و تنا الحالي مف خلاؿ ملاحظة ال يا ة الإبتكارية لممؤ  ة و الخدمات وال روض، 

، فالبي ة خا ة في ال نوات الاخيرة لتطور ال ريع في الخدمات وال روض كما ونوعانلاحظ ا

الخارجية فر ت عمييا ذلؾ مف خلاؿ زيادة حدة المناف ة وتحقيؽ رغبات الزبا ف المختم ة، فتكرار 

الخدمات وال روض وعدـ تطويرىا يؤدي إل  ن ور الزبا ف الحاليف وامتناع الزبا ف المحتمميف، 

ل  ا تقطاب الزبا ف في ن س الو ت، أما الذيف اختاروا ال  ر فالمؤ   ة ت    إل  الح اظ وا 

المنخ ض لأنو ي اىـ في جذب ال ديد مف الزبا ف دوي الدخؿ المنخ ض مف خلاؿ التح يز عم  

ال راء، فإ تراتيجية المؤ  ة توازف  يا تيا بيف النوعية وال  ر مف اجؿ تحقيؽ ر ا زبا نيا، كما 

 عم  المؤ  ة القياـ بدرا ات ) بر الآراء( لم رفة مدى تقبؿ الخدمات وال روض وال  ر. ينبغي
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    بالخدمات والعروض المقدمة الكاممة الثقة :(29الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( بالخدمات وال روض المقدمة الكاممة الثقة

 58.5 117 موافؽ

 32.5 65 محايد

 09 18 م ارض

 % 100 200 المجموع

 

 %58.5نلاحظ أف  ،الثقة الكاممة بالخدمات وال روض يبيفمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي 

 رحوا بالم ار ة مف عينة  %09 رحوا بالحياد مقابؿ  %32.5 رحوا بالموافقة مقابؿ 

 البحث.

كبر ن بة لدييا الثقة الكاممة أمف خلاؿ القراءة الإح ا ية لمجدوؿ أعلاه نلاحظ أف 

الثقة عممية طويمة التكويف تتطمب مجموعة مف الخطوات  بناء ات وال روض المقدمة، إفبالخدم

إل  أف تح ؿ المؤ  ة عم  ثقة زبا نيا، فيي تنتج انطلا ا مف ا تيداؼ الزبوف المحتمؿ مف 

غرا و مف اجؿ تقبؿ ا مف روض، وعند ال راء يؤثر الت اعؿ الاجتماعي ل جذب انتباىو وتح يزه وا 

مف خلاؿ ف الية أداء مقدـ الخدمة  ايجابي المبا ر في خمؽ انطباعال خ ي  اؿ الات خلاؿ

والذي ي اىـ في بناء علا ات اجتماعية تتطور مف خلاؿ تكرار عممية ال راء والتركيز عم  

الت ويؽ بال لا ات وتقديـ خدمات ما ب د البيع، فيخمؽ ذلؾ انطباع ايجابي ومع تنويع الخدمات 

عا والذي تركز عميو إ تراتيجية المؤ  ة تتطور ال ورة الذىنية لممؤ  ة والتي وال روض كما ونو 
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تن كس مف خلاؿ الإح اس بالثقة، وي تبر ذلؾ مؤ ر عف الر ا عف الخدمات وال روض المقدمة 

 مف طرؼ المؤ  ة.    

 حسب متغير مدة الاشتراك الاستمرار مع المؤسسة :(30الجدول رقم )

 مدة الا تراؾ
 
رار مع الا تم

 المؤ  ة

 3ا ؿ مف 
  نوات

 5إل  3مف 
  نوات

 5أكبر مف 
  نوات

 المجموع

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 72 144 75.22 85 71.92 41 60 18 ن ـ

 28 56 24.78 28 28.08 16 40 12 لا

 %100 200 %100 113 %100 57 %100 30 المجموع

 

 ح ب متغير مدة الا تراؾ ةالا تمرار مع المؤ   يبيفالذي ( 30الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

مقابؿ أجابوا ن ـ،  %75.22 ىناؾ   نوات 5أكبر مف مف ف ة  113مف مجموع نلاحظ أف 

أجابوا ن ـ  %71.92ىناؾ   نوات 5إل  3مف مف ف ة  57أجابوا لا، ومف مجموع  24.78%

 أجابوا ن ـ% 60ىناؾ   نوات 3ا ؿ مف مف ف ة  30ومف مجموع  أجابوا لا، %28.08مقابؿ 

 مف عينة البحث. أجابوا لا %40 مقابؿ

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية لمجدوؿ أعلاه نلاحظ انو كمما زادت مدة الا تراؾ مع 

المؤ  ة ا ر الزبا ف بالا تمرار مع المؤ  ة ح ب متغير مدة الا تراؾ، حيث تت اعؿ المؤ  ة 

ا لمف ي تطيع تح يف جودة ، حيث يكوف البقاء فييال راع التناف يفي بي ة ا ت ادية ي ودىا 

الخدمة وتطويرىا باعتبارىا ال امؿ الر ي ي لا تمرار وجذب الزبا ف إلييا، وباعتبارىا مؤ  ة وطنية 

مع وجود حكـ  يمي ب  ؼ المؤ  ات الوطنية لدى م ظـ الزبا ف، إلا أف مؤ  ة موبيميس 
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ذىنية ج مت زبا نيا فر ت ن  يا كمنافس  وي في ال وؽ الوطنية، حيث  ن ت لن  يا  ورة 

ي  روف بالثقة لمخدمات وال روض المقدمة مف خلاؿ أ  ار تناف ية  اىمت في زيادة عدد 

مميوف م ترؾ ح ب أخر الإح ا يات، حيث ي  ر الا تمرار مع  20الم تركيف والذي تجاوز 

ن كس مف المؤ  ة إل  المكانة التي تحظ  بيا المؤ  ة أماـ مناف ييا، كذلؾ بناء  ورة ذىنية ت

خلاؿ م دا ية ال روض والخدمات وتطورىا كما ونوعا وتوفير خدمات إلكترونية وىو ما ي زز 

الثقة لدى الزبا ف، وىو ما يؤثر إيجابا مف خلاؿ الا تمرار مع المؤ  ة، ومنو ن تنتج أف المؤ  ة 

مات تحظ  بثقة زبا نيا وىو ما يبرر  بب الا تمرار م يا وىو مؤ ر عم  الر ا عف الخد

 وال روض. 

 تقديم الشكاوي :(31الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( تقديـ ال كاوي

 %27.5 55 ن ـ

 %72.5 145 لا

 %100 200 المجموع

 

يقدموف  %27.5لا يقدموف  كوى مقابؿ  %72مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه، نلاحظ أف 

 مف عينة البحث.   كوى مف عينة البحث

لاحظ اكبر ن بة لا يقدموف  كوى لممؤ  ة، وعدـ تقديـ  كوى مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه ن

مؤ ر عم  ر ا الزبا ف عف الخدمات وال روض المقدمة مف طرؼ المؤ  ة، واختم ت الأ باب 



233  
 

حوؿ ذلؾ، إذ يرجع  بب ذلؾ بن بة كبيرة ب بب عدـ م رفة طريقة تقديـ ال كوى وي  ر ذلؾ أف 

، لكف تقدـ خدمة الزبا ف بطريقة كتابية تقديـ ال كاويلالمؤ  ة لا ت طي م احة كافية لمزبا ف 

عف طريؽ الات اؿ بخدمة  للا ت  ار أو تقديـ  كوىوالتي يمكف مف خلاليا الات اؿ بيا مجانا 

ـ تي، وخ  ت عبر مو  يا الإلكتروني م احة للإ غاء لزبا نيا والرد عم  ان غالاالزبا ف

، أما خا ة دوي الم توى الت ميمي ال  يؼ الطرؽ ، لكف ب ض الزبا ف لا ي رفوف ىذهوأ  متيـ

ممؤ  ة والذي ين كس عم  الذىنية ل ورة العدـ ت امؿ المؤ  ة ب كؿ ايجابي  د يؤثر عم  

 م تيا مما يؤذي إل  فقداف ال ديد مف الزبا ف، أما الذيف يقدموف  كوى رغـ  مبيتو فقد ينظر إليو 

لإعادة النظر في نوعية أو  المؤ  ة ادارة لو مف طرؼب ورة ايجابية، مف خلاؿ إذا أح ف ا تغلا

 لم الجة ب ض الأخطاء أو النقا ص عف طريؽ الت حيح الذاتي.    ر الخدمة أو ال رض

 التكمم بإيجابية حسب متغير مدة الاشتراك :(32الجدول رقم )

 مدة الا تراؾ

 

 التكمـ بإيجابية

 3ا ؿ مف 

  نوات

 5إل  3مف 

  نوات

 5أكبر مف 

 ت نوا

 المجموع

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 66 134 66.37 75 59.64 34 50 15 دا ما

 21.5 43 17.70 20 24.57 14 30 9 نادرا

 11.5 23 7.07 08 15.79 09 20 6 أبدا

 %100 200 %100 113 %100 57 %100 30 المجموع
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نلاحظ  ؾالتكمـ بإيجابية ح ب متغير مدة الا ترا يبيفالذي ( 32الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

 %17.70مقابؿ أجابوا دا ما  %66.37 ىناؾ   نوات 5أكبر مف مف ف ة  113مف مجموع أف 

ىناؾ   نوات 5إل   3مف مف ف ة  57أجابوا أبدا، ومف مجموع  %7.07أجابوا نادرا مقابؿ 

ومف مجموع  أجابوا أبدا ، %15.79أجابوا نادرا مقابؿ  %24.57مقابؿ أجابوا دا ما  59.64%

 %20أجابوا نادرا مقابؿ  %30مقابؿ أجابوا دا ما  %50ىناؾ   نوات 3ا ؿ مف  ة مف ف 30

 مف عينة البحث. مف عينة البحث أجابوا أبدا

يجابية، حيث مدة الا تراؾ ارت ع م يا التكمـ بإمف خلاؿ القراءة الإح ا ية انو كمما زادة 

خلاؿ تحقيؽ تو  ات ورغبات أف أي مؤ  ة ت    إل  ج ؿ ال لا ة بزبا نيا متينة و وية مف 

الزبا ف وتقديـ خدمات وعروض خا ة لمختمؼ أنواع الا تراكات مف اجؿ  ماف ا تراكيـ عم  

المدى الب يد، وىو ما حققتو مؤ  ة موبيميس مف خلاؿ تطوير الخدمات كما ونوعا وذات أ  ار 

اىـ في خمؽ انطباع منخ  ة ومناف ة لا تيداؼ كؿ  را ح المجتمع وفؽ نوع الا تراؾ وىو ما  

جيد يبرز  يمة الزبوف بالن بة لممؤ  ة لأنو أ بح  ريؾ، فطوؿ مدة الا تراؾ ت اىـ في بناء 

يجابية دليؿ عم   وة ال لا ة بيف لزبا ف ومقدمي الخدمة، والتكمـ بإعلا ات اجتماعية خا ة بيف ا

ث أ بح الزبوف ي  ر المؤ  ة وزبا نيا والتي تطورت بتطور جودة الخدمة مع مرور الو ت حي

بالر ا عف الخدمة، في بح الزبوف مروج لممؤ  ة بطريقة غير مبا رة وىو ما ي اىـ في تح يز 

 ب ض الزبا ف المحتمميف في اختيار المؤ  ة.   
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 عمى الزبائن افظةحمالب المؤسسة كيف تيتم :(33جدول رقم )ال

 (%بة م وية)ن  تكرار)ؾ( عم  الزبا ف افظةحمالب المؤ  ة كيؼ تيتـ

 %66.5 133 تح يف نوعية الخدمات وال روض

 %33.5 67 تخ يض الأ  ار

 %100 200 المجموع

 

 عم  الزبا ف افظةحمالب المؤ  ة كيؼ تيتـالذي يو ح ( 33مف خلاؿ الجدوؿ ر ـ )

تخ يض  رحوا ب %33.5مقابؿ  تح يف نوعية الخدمات وال روض رحوا ب %66.5نلاحظ 

 البحث.مف عينة  الأ  ار

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة  رحوا بأف المؤ  ة تيتـ بالمحافظة 

عم  الزبا ف مف خلاؿ تح يف الخدمات وال روض، فالوا ع التناف ي الذي تت اعؿ فيو المؤ  ة 

ي رض عمييا الابتكار دا ما مف اجؿ الح اظ عم  الزبا ف الحالييف وا تقطاب زبا ف جدد، 

تيجية المؤ  ة تركز عم  التح يف الم تمر لجودة الخدمة، كذلؾ ج ؿ الأ  ار منخ  ة فإ ترا

ي اىـ في جذب ذوي الدخؿ المنخ ض، ون  ر ذلؾ أف المؤ  ة تحاوؿ الموازنة بيف تح يف نوعية 

الخدمات وال روض وتخ يض الأ  ار، كما أف تو  ات الزبا ف لمخدمة مختم ة باختلاؼ م توياتيـ 

والمادية واختلاؼ أجنا يـ واختلاؼ  خ ياتيـ، فاختلاؼ الاختيار مرتبط بالاختلافات  الت ميمية

ال خ ية والاىتمامات المتباينة بيف الزبا ف، وىذا الذي ت    المؤ  ة إل  مراعاتو لي  ر الزبا ف 

مف جية عم  وكؿ ما  بؽ يؤثر في تحقيؽ الر ا لمزبا ف  بالم اواة في الخدمات وال روض.

 لمؤ  ة.ا مف ارباح رفعات وال روض ومف جية اخرى يالخدم
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 حسب متغير المستوى التعميمي اعتبارىا الخيار الأول :(34جدول رقم )ال

 الم توى الت ميمي

 

 عتبارىا الخيار الأوؿا

 المجموع جام ي ثانوي متو ط ابتدا ي

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 78 136 64.60 73 61.67 37 60.72 17 52.94 09 ن ـ

 32 64 35.40 22 38.33 23 39.29 11 47.06 08 لا

 %100 200 100 95 100 60 100 28 100 17 المجموع

 

ح ب متغير الم توى  اعتبارىا الخيار الأوؿ يبيفالذي ( 34جدوؿ ر ـ )المف  خلاؿ 

أجابوا ن ـ مقابؿ  %64.60مف الم توى الجام ي ىناؾ  95نلاحظ أف مف مجموع  الت ميمي

أجابوا ن ـ مقابؿ   %61.67مف الم توى الثانوي ىناؾ  60جابوا لا، ومف مجموع  أ 35.40%

أجابوا ن ـ مقابؿ  %60.72مف الم توى المتو ط ىناؾ  28أجابوا لا ، ومف مجموع   38.33%

  %47.06أجابوا ن ـ مقابؿ   %52.94مف الم توى الابتدا ي ىناؾ  17ومف مجموع   39.29%

 .ثمف عينة البح أجابوا لا

اعتبارىا نلاحظ انو كمما ارت ع الم توى الت ميمي ارت  ت ن بة مف خلاؿ القراءة الإح ا ية 

الخيار الأوؿ لمزبا ف، ىذا ي ني وجود علا ة  وية تربط الزبا ف بالمؤ  ة في ظؿ وجود بدا ؿ ىذا 

 وة ي  ر أف الزبا ف ي  روف بالر ا عف كؿ ما تقدمو المؤ  ة مف خدمات وعروض حيث تزداد 

ال لا ة بازدياد الم توى الت ميمي، فاعتبارىا الخيار الأوؿ يبيف المكانة التي و مت إلييا المؤ  ة 

لدى زبا نيا، فأ حاب الم توى ال الي يحاولوف إثبات وجودىـ  مف ف ة مجتم ية خا ة )ال  ة 
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ثر بالت اعلات المثق ة( التي تحاوؿ فرض ن  يا واثبات وجودىا وتميزىا دا ما في ن ؽ م توح يتأ

الاجتماعية التي تحدد المكانة الاجتماعية لم رد، فيذه ال  ة تحاوؿ فرض اتجاىاتيا وموا  يا في كؿ 

الق ايا، كما أف وجود خدمات وعروض خا ة لدى المؤ  ة  اىـ في بناء علا ة دا مة بيف 

 الزبا ف والمؤ  ة.

 عاملباختيار المت  الأصدقاءالأقارب و نصح  :(35جدول رقم )ال

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( باختيار المت امؿ الأ د اءالأ ارب و ن ح 

 %61.5 123 ن ـ

 %38.5 77 لا

 %100 200 المجموع

 

نلاحظ  باختيار المت امؿ الأ د اءالأ ارب و ن ح الذي يبيف ( 35الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

مف عينة  لا ين حوف %38.5مقابؿ  باختيار المت امؿ الأ د اءالأ ارب و ين حوف  %61.5أف 

 . البحث

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة تقوـ بن ح الأ ارب والأ د اء، حيث 

ت تبر المؤ  ة ن ؽ جز ي م توح تت اعؿ مع الن ؽ الكمي الخارجي  مف علا ات ت اعمية 

 أ علا ة تنموا ت بطيا المن  ة المتبادلة بيف المؤ  ة ممثمة بمقدمي الخدمة والزبا ف، حيث تن

وتتطور بينيما بحيث ي بح الزبوف يحمؿ انطباع ايجابي حوؿ المؤ  ة، ومف خلاؿ الثقة 

المكت بة مف خلاؿ م دا ية الخدمات وال روض التي تقدميا المؤ  ة وت اعؿ الزبا ف  مف 

فن ح  ،الكمي الأن اؽ الجز ية والاحتكاؾ فيما بينيـ تن أ علا ة ت اعمية  مف البناء الاجتماعي



238  
 

الأ د اء والأ ارب يدخؿ  مف المكانة التي تحتميا المؤ  ة لدى زبا نيا و  ورىـ بالر ا، 

في بحوا يروجوا لممؤ  ة وىذا يثبت المكانة التي تحتميا المؤ  ة في بي تيا التناف ية، وبالتالي 

 ت مف ليا المزيد مف ا تقطاب لمزبا ف.

 ملفي تغيير المتعا الت كير :(36الجدول رقم )

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( الاحتمالات

 %34.5 69 ن ـ

 %65.5 131 لا

 %100 200 المجموع

 

 %65.5نلاحظ أف  في تغيير المت امؿ الت كير يبيفالذي  (36الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

   رحوا لا مف عينة البحث. %34.5مقابؿ   رحوا ن ـ

ت تبر  اذ   كر في تغيير المت امؿ،مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة لا ت

المؤ  ة ن ؽ م توح يت اعؿ في بي ة اجتماعية ي ودىا التنافس بيف المؤ  ات، وىو ما فرض 

عم  المؤ  ة بناء علا ات اجتماعية ت اعمية ت ر يا الم محة المتبادلة، فالمؤ  ة ت    لبناء 

إ تراتيجية ات الية مف اجؿ علا ات طويمة مف اجؿ الح اظ عم  زبا نيا، مف خلاؿ تطبيؽ 

تح يف جودة الخدمة وتح يف أداء مقدمي الخدمة والذي ين كس مبا رة عم   ورة المؤ  ة، مما 

ي اىـ في تطوير  م ة المؤ  ة وذلؾ بما يتوافؽ وخ و يات الزبا ف المتباينة، فالاىتماـ الذي 

لمؤ  ة ي تبر ر ا عف ما تقدمو لمؤ  ة لزبا نيا يمتف ال لا ة بينيما، فالا تمرار مع ااتوليو 

المؤ  ة والذي ي تبر نجاح لرؤية ور الة المؤ  ة، ورغـ ما حققتو المؤ  ة إلا انو توجد ب ض 



239  
 

النقا ص مف خلاؿ حدوث تدبدب في ب ض الخدمات والذي يؤثر عم   ورة المؤ  ة وىو ي  ر 

النقا ص لمحيمولة دوف تغيير الت كير في تغيير المت امؿ، لذلؾ يجب عم  المؤ  ة أف تتدارؾ تمؾ 

 المت امؿ في ظؿ وجود مناف يف في ال وؽ. 

 مع الخدمات والعروض الت اعل :(37الجدول رقم)

 

نلاحظ أف  مع الخدمات وال روض ؿالت اع يبيفالذي  (37الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

   رحوا ب مبية مف عينة البحث. %17.5مقابؿ  بإيجابية رحوا  82.5%

مع الخدمات وال روض  بإيجابيةمف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة تت اعؿ 

المقدمة مف طرؼ المؤ  ة، بما أف المؤ  ة تت اعؿ في بي ة ي ودىا ال راع التناف ي بيف 

في الخدمات وال روض مف اجؿ  الابتكاريؤ  ات، وىو ما فرض عمييا إتباع  يا ة الت ويؽ الم

التجديد والتطوير، بيدؼ الح اظ عم  عدد الزبا ف الم تركيف وتح يز زبا ف جدد، فتكرار الخدمات 

يبيف ثقة الزبا ف بما تقدمو  بإيجابيةوال روض يؤذي إل  ن ور الزبا ف الم تركيف، والت اعؿ 

لمؤ  ة، فنجاح أو ف ؿ المبتكرات ي تمد عم  التغذية ال ك ية، فاليدؼ الأ ا ي لممؤ  ة أف ا

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( مع الخدمات وال روض الت اعؿ

 %82.5 165 بإيجابية

 %17.5 35 ب مبية

 %100 200 المجموع



240  
 

فالت اعؿ بإيجابية  ، وىو مؤ ر عف ر ا الزبا ف عف ما تقدمو المؤ  ة.بإيجابيةيتكيؼ الزبا ف 

   يكوف مف خلاؿ زيادة الا باؿ عم  الخدمة.

 تقييم الخدمة من حيث النوعية :(38جدول رقم )ال

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( تقييـ الخدمة مف حيث النوعية

 52.5 105 مقبوؿ

 31 62 إل  حد ما

 16.5 33 غير مقبوؿ

 % 100 200 المجموع

 

 %52.5نلاحظ أف  تقييـ الخدمة مف حيث النوعية يبيف( الذي 37الجدوؿ ر ـ )مف خلاؿ 

أجابوا بغير مقبوؿ مف عينة   %16.5أجابوا  إل  حد ما  ومقابؿ  %31أجابوا بمقبوؿ مقابؿ 

 البحث.

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة أجابوا بمقبوؿ، ومف خلاؿ ملاحظة 

تطور الخدمة منذ ن أتيا إل  يومنا ىذا مف حيث النوعية وبمقارنتيا بالمناف يف كانت جد متأخرة 

ع إ تراتيجية جديدة تتمثؿ في تطوير عنيـ في البداية، لكف مع مرور الو ت بدأت المؤ  ة في إتبا

كبر ف ة مف الزبا ف، كذلؾ تنويع الخدمات ي اىـ في أخدماتيا مف حيث النوعية مف اجؿ ا تيداؼ 

ا تمرار الزبا ف الحالييف وفي تح يز الزبا ف المحتمميف، حيث أ بحت المؤ  ة تقدـ خدمات 

تقبمية أف ت بح المت امؿ ر ـ واحد في متنوعة تتنا ب مع جميع الزبا ف وفؽ رؤية إ تراتيجية م 
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ال وؽ. ومنو ن تنتج أف تنويع الخدمات يرجع ب ورة مبا رة إل  المناف ة القوية بيف المت امميف 

 . وزيادة الارباح رفع الح ة ال و ية بيدؼمف اجؿ تحقيؽ ر ا الزبا ف وجذب م تركيف جدد 

 الجودةمن حيث  تقييم الخدمة :(39جدول رقم )ال

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( الجودةالخدمة مف حيث  تقييـ

 29.5 59 مقبوؿ

 32.5 65 إل  حد ما

 38 76 غير مقبوؿ

 % 100 200 المجموع

 

 %38تقييـ الخدمة مف حيث الجودة نلاحظ أف  يبيف( الذي 38مف خلاؿ الجدوؿ ر ـ )

مقبوؿ مف عينة  أجابوا %29.5ومقابؿ إل  حد ما أجابوا  %32.5أجابوا غير مقبوؿ مقابؿ 

 البحث.

مف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة أجابت غير مقبوؿ، ت تبر الجودة فكر 

وتوجو ا تراتيجي في المؤ  ات المتطورة الحديثة، فيي ترتبط ب ورة مبا رة بالو ا ؿ التكنولوجية 

ت التي تبدليا المؤ  ة إلا الحديثة الم تخدمة وكذلؾ بك اءة وف الية أداء ال ماؿ، فرغـ المجيودا

، فر ا الزبا ف المتباينة أنيا لـ ت ؿ إل  الم توى المرغوب الذي يحقؽ رغبات ومتطمبات الزبا ف

مرتبط بجودة الخدمة، فالمؤ  ة تتبع إ تراتيجية التح يف الم تمر لمخدمات لمو وؿ إل  تطوير 

ة إل  التدريب الم تمر لمقدمي لمخدمة المقدمة مف خلاؿ ا تخداـ تكنولوجيا متطورة بالإ اف
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الق ور الموجود الا اف المؤ  ة تتطمع ال  اف تكوف المت امؿ ر ـ واحد في عدد رغـ و الخدمة، 

ت بب تدمر لدى الزبا ف والتي ، فتدبدب ب ض الخدمات مثؿ الانقطاعات المتكررة الم تركيف

ما  مةية  مبية عند تدبدب خدت    المؤ  ة ال  تجاوزه، كما اف ب ض الزبا ف ي طوف احكاـ  يم

والجودة ت تبر عممية م تمرة  المزايا الايجابية لمختمؼ الخدمات وال روض. في دوف النظر

الاىتماـ مف خلاؿ المظير والابت امة، والذي ومتوا مة تبدأ اولا مف خلاؿ جذب انتباه واثارة 

، ليدخؿ عن ر الا ناع مف ي اىـ في تح يز الزبا ف عف طريؽ خمؽ الرغبة لدييـ وفيـ حاجاتيـ

أجؿ التأكيد عم  ا تمرارية الزبوف مع المؤ  ة. فالجودة في الخدمات م يوـ ن بي ي  ب تحقيقو 

     ب بب عدـ مممو ية الخدمة. 

 السعرتقييم الخدمة من حيث  :(40جدول رقم )ال

 (%ن بة م وية) تكرار)ؾ( ال  رتقييـ الخدمة مف حيث 

 61 122 مقبوؿ

 28.5 57 اإل  حد م

 15.5 31 غير مقبوؿ

 % 100 200 المجموع

 

 %61تقييـ الخدمة مف حيث ال  ر نلاحظ أف  يبيف( الذي 39مف خلاؿ الجدوؿ ر ـ )

 بغير مقبوؿ مف عينة البحث. %15.5أجابوا  إل  حد ما  ومقابؿ  %28.5أجابوا بمقبوؿ مقابؿ 

، مف خلاؿ ملاحظة ت مقبوؿمف خلاؿ القراءة الإح ا ية نلاحظ أف اكبر ن بة أجاب

فيي مرتبطة مبا رة بنوعية الا تراؾ وال روض المقدمة والخا ة، التي ت ر يا المؤ  ة الأ  ار 
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و د مرت الأ  ار ب دة مراحؿ حت  أ بحت مقبولة لمزبا ف، فإ تراتيجية المؤ  ة تيدؼ إل  

أ  ار تناف ية مراعاة الح اظ عم  الزبا ف الحالييف وا تقطاب زبا ف جدد مف خلاؿ ا تخداـ 

، كما أف الأ  ار التناف ية وريدو()جيزي، أ لمتبايف المادي لمزبا ف وا تداد المناف ة بيف المت امميف

في  ورة المؤ  ة والذي ين كس مف خلاؿ الر ا، ويمكف أف ن تنتج أف الزبا ف  مبا رة تؤثر

 ض. را ييف عم  الأ  ار التي ت ر يا المؤ  ة عم  الخدمات وال رو 

 اندراسة  نتائج - 5 -6

 الأوني انفزضية نتائج -1- 5 -6

يؤثر أداء دىا م ا التي ال ر ية  وء  موع والميدانية، النظرية مف خلاؿ نتا ج الدرا ة

 يؿمالتح خلاؿ فم نامتو  فقد، زبا ف مت امؿ موبيميس عم  الخدمة في زيادة إ باؿ الخدمة مقدـ

كونيا ت كس مدى  % 56.5الا تقباؿ جيدة و درت بن بة إل  أف طريقة  "الكي ي "و "الكمي"

، باعتبار الزبوف يت اعؿ م و مبا رة مف خلاؿ الاىتماـ بمقدمي الخدمة اىتماـ المؤ  ة بزبا نيا

 ي رحوف بأف مقدمي الخدمة يتميزوف بالقدرة عم  الإ ناع وىو يثبت الك اءة %65كما وجدنا أف 

، كما وجدنا أف مف خلاؿ  نوات ال مؿ ؿ الخبرة المكت بةمف خلا لتي يتميزوف بيااوال  الية 

ي رحوف ب رعة تقديـ الخدمة والذي ين كس إيجابا عم  مقدـ الخدمة والزبوف في ن س  57.5%

ي رحوف بالر ا عف  %62، كما وجدنا أف مف ما ي اىـ في خمؽ انطباع ايجابي لمزبوف الو ت

 %78 راء مف خلاؿ الت اعؿ الاجتماعي، كما وجدنا أف ال ممية الات الية والتي تؤثر في عممية ال

فمحور  ي رحوف با تخداـ لغة ب يطة مف اجؿ و وح محتوى الر الة عند الات اؿ ال خ ي

ي رحوف بق ر مدة الانتظار  %62.5، كما وجدنا أف ال ممية الات الية يركز عم  المغة والموز

الم تركيف  ـ خدمات لأكبر عدد مف الزبا فوىذا يندرج  مف إ تراتيجية الات اؿ مف اجؿ تقدي
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 رحوا بتأثير الت اعؿ ال خ ي في بناء  %74، كما وجدنا أف لخمؽ ج ور الثقة المتبادلة

لأف الت اعؿ  بيف مقدمي الخدمة والزبا ف الت اعمية علا ات اجتماعية والتي ت مف توطيد ال لا ة

 رحوا  %71، كما وجدنا أف جتماعيةالاجتماعي يؤثر ب ورة ايجابية في بناء ال لا ات الا

بالا تماع والرد عم  الا ت  ارات والذي يدخؿ  مف مياـ مقدمي الخدمة والذي ي طي انطباع 

ي رحوف بالم اواة في الم اممة والذي ي اىـ في تكرار عممية  %67.5جيد لمزبوف، كما وجدنا أف 

ماـ  خ ي والذي يبيف  يمة ي رحوف بوجود اىت %70، كما وجدنا أف عم  الخدمة الإ باؿ

، كما وجدنا أف والذي يخمؽ انطباع ايجابي ي اىـ في عممية ال راء الزبوف بالن بة لممؤ  ة

تقديـ خدمات لأكبر عدد مف  اجؿ ي رحوف بوجد عدد كاؼ مف مقدمي الخدمة وىذا مف 61.5%

 %65.5وجدنا أف  ، كماباعتبار المؤ  ة ا ت ادية خدماتية ت    رفع ح تيا ال و ية الزبا ف

ي رحوف بأف أداء مقدمي الخدمة يؤثر في القرارات ال را ية والذي ت    المؤ  ة لتحقيقو لزيادة 

ومف خلاؿ النتا ج ال ابقة والتي تؤكد تأثير أداء مقدـ الخدمة في زيادة ا باؿ أرباحيا ال و ية، 

يمكف  ومنومرار عممية ال راء، الزبا ف عم  الخدمة والتي ت    المؤ  ة ال  تحقيقو مف خلاؿ ا ت

 .اف ن تنتج اف ال ر ية الجز ية الاول  محققة

 انثانية انفزضية نتائج -0- 5 -6

تؤثر ال لا ات ال امة في تطوير ال ورة الذىنية المرغوبة مف خلاؿ ال ر ية التي م ادىا 

لا مة المو ع ي رحوف بم %70،  د تو منا مف خلاؿ التحميؿ إل  أف لمزبا ف لمت امؿ موبيميس

لأف ب ض الخدمات خا ة بالوكالة التجارية ولا يمكف  الجغرافي والذي ي مف  يولة الو وؿ إليو

ي رحوف بتقديـ المؤ  ة خدمات  %71، كما وجدنا أف الح وؿ عمييا مف نقاط البيع الم تمدة

المنافة بيف  وىذا نظرا إل  ا تداد وعروض متنوعة والذي يمبي رغبات وتطم ات الزبا ف المختم ة

ي رحوف بأف ال لا ات جيدة  %74، كما وجدنا أف ل ماف اكبر عدد مف الم تركيف المؤ  ات
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، كما مف خلاؿ طوؿ مدة الا تراؾ بالمت امؿ والذي يبيف المكانة التي تحتميا المؤ  ة لدى زبا نيا

ية الت ويؽ ي رحوف با تخداـ الخدمات الإلكترونية والذي يدخؿ  مف إ تراتيج %64وجدنا أف 

والذي يغني الزبا ف مف ا تخداـ الطرؽ التقميدية في الات اؿ  لا تيداؼ اكبر عدد مف الزبا ف

ي رحوف  %51.5، كما وجدنا أف والمزايا التي ت ود بال ا دة عم  المؤ  ة والزبوف عم  حد  واء

لأف  ورة  بأف خدمات المت امؿ في تطور م تمر وىذا يؤثر عم   ورة المؤ  ة لدى زبا نيا

 %77.5، كما وجدنا أف المؤ  ة ترتبط مبا رة بما تقدمو المؤ  ة مف خدمات وعروض

ي رحوف بات اؿ المؤ  ة بزبا نيا لإعلاميـ بال روض الجديدة وىذا مف اجؿ تح يز الزبا ف 

يوجد تنا ض بيف  بأنو لاي رحوف  %60ب رعة عم  ا تخداـ ال روض الجديدة، كما وجدنا أف 

والح اظ عم  ل روض الم منة والوا ع وىذا مف اجؿ المحافظة عم   م ة المؤ  ة الخدمات وا

متنوعة مف اجؿ ترويج  ات الية ، كما لاحظنا أف المؤ  ة ت تخدـ و ا ؿاكبر عدد مف الم تركيف

 %70كما وجدنا أف   واء تقميدية او حديثة لا تيداؼ مختمؼ ال  ات الخدمات وال روض

بيف مناف ييا  ىنية ايجابية وىذا يبرز المكانة التي تحظ  بيا المؤ  ةي رحوف بأف ال ورة الذ

 %65، كما وجدنا أف والتي ت كمت انطلا ا مف الخدمات وال روض التي تطورت مع مرور الزمف

ي رحوف بتأثير الخدمات وال روض في تطور ال ورة الذىنية فال ورة تتطور بتطور الخدمات 

 تؤكد تأثير ال لا ات ال امة في تطوير ال ورة الذىنية ل ابقة والتيومف خلاؿ النتا ج ا وال روض،

 ال ر ية محققة.يمكف أف ن تنتج أف ومنو 
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 ةالثالث ال رضية نتائج -6-5-3

ج ؿ رغبة الم ت يد مممو ة مف حيث الخدمات المقدمة مف خلاؿ ال ر ية التي م ادىا 

 رحوا بأف  %70التحميؿ تو منا إل  أف ، ومف خلاؿ ر ا الزبوف لمت امؿ موبيميست اعد في 

نوعية الخدمات وال روض  بب اختيار المت امؿ وىذا يبرز  يمة وأىمية تطوير الخدمات 

 %58.5، كما أف ة لاعتباره مف ال وامؿ الأ ا ية في تح يز الزبا فوال روض بالن بة إل  المؤ  

رغـ اعتبارىا  المؤ  ة لدى زبا نيا رحوا بالثقة بالخدمات وال روض المقدمة وىذا يبرز مكانة 

فر ت  موبيميس مؤ  ة وطنية في ظؿ وجود حكـ  يمي ب  ؼ المؤ  ات الوطنية لكف مؤ  ة

 بحت المت امؿ ر ـ واحد في ال وؽ أ ا يا أ ن  يا بقوة مف خلاؿ الا تراتيجية التي عم 

 الكاممة ذا يثبت الثقة رحوا بالا تمرار مع المؤ  ة رغـ وجود بدا ؿ وى %72، كما أف الوطنية

 ل  تحقيقيا   ا زبا نيا والتي ت    كؿ مؤ  ة إلييا المؤ  ة والتي تؤكد عم  ر و مت إالتي 

 رحوا ب دـ تقديـ  كاوي ما يؤكد مدى ا تناعيـ بما  %72.5، كما أف في ظؿ ا تداد المناف ة

 اىتماماتيـ، ة باختلاؼمف خدمات وعروض تمبي متطمبات ورغبات الزبا ف المتباين تقدمو المؤ  ة

لدى زبا ف ال  ور بالثقة درجة الر ا و والذي ي كس  بإيجابية رحوا بالتكمـ  %66كما أف 

ومؤ ر ذلؾ ازدياد عدد الم تركيف، حت  ا بحت المؤ  ة المت امؿ ر ـ واحد في  المؤ  ة

تح يف  رحوا بأف المؤ  ة تيتـ بالمحافظة عم  الزبا ف مف خلاؿ  %66.5، كما أف ال وؽ 

والتي تدخؿ  مف ا تراتيجية المؤ  ة لمح اظ عم  الزبا ف الم تركيف  نوعية الخدمات وال روض

 رحوا باعتبار المت امؿ الخيار الأوؿ بالن بة لمزبا ف وىذا  %78، كما أف وتح يز زبا ف جدد

كما  ف،تمبية رغبات وتو  ات الزبا  والذي يت زز مف خلاؿ المؤ  ةخدمات يبرز درجة الر ا عف 

يت اعؿ  مف ان اؽ  رحوا بن ح الأ ارب والأ د اء باختيار المت امؿ فالزبوف  %61.5أف 
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مف خلاؿ طوؿ مدة الكاممة  فرعية ت رض عميو بناء علا ات اجتماعية ت اعمية، وعند ال  ور بالثقة

ف التي وىذا يؤكد  ناعة الزبو  الترويج لممؤ  ة بطريقة غير مبا رة دور الزبوفي بح الا تراؾ 

 رحوا بأنيـ لا ي كروف في تغيير  %65.5، كما أف تر خت مف خلاؿ الخدمات وال روض

والتي   رحوا بأف الخدمة مقبولة مف حيث النوعية %52.5، كما أف رغـ وجود بدا ؿ  المت امؿ

ت رض عم  المؤ  ة اتباع ا تراتيجية الابتكار في ظؿ ا تداد ال راع التناف ي والذي ي رض 

لنوعية عادة النظر وتقييـ نوعية الخدمات مف خلاؿ القياـ ب بر الآراء لأنو الم يار الحقيقي عمييا ا

 رحوا بأف الخدمة غير مقبولة مف حيث الجودة فرغـ الجيود  %39، كما أف الخدمة المقدمة

ت بر عف مجموعة ، فالجودة الذي ير ي الزبا ف لميدؼالمبذولة والتقنيات الم تخدمة لـ ت ؿ 

 رحوا  %52.5، كما أف ينبغي اف تيتـ المؤ  ة بيا مف اجؿ ار اء الزبا ف رات والتي المؤ 

بأف الخدمة مقبولة مف حيث ال  ر فيو في متناوؿ مختمؼ الزبا ف وبما يتوافؽ الخدمات 

 ال ر ية محققة. خلاؿ النتا ج ال ابقة يمكف القوؿ بأف وال روض، ومف
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 الاستنتاج العام-6-5-4

ؿ ما تـ طرحو في ىذه الدرا ة ب قييا النظري والتطبيقي ومف خلاؿ التحميؿ مف خلا 

عامؿ ر ي ي في الن ؽ في المؤ  ة ت تبر ال و يولوجي لم ر يات تو منا إل  أف جودة الخدمة 

المؤ  ة تؤثر ب ورة الات اؿ وال لا ات ال امة في الا ت ادي والاجتماعي، كما أف إ تراتيجية 

ؾ الا تيلاكي لمزبا ف، لذا ينبغي عم  المؤ  ة أف ت تخدـ التح يف الم تمر مبا رة في ال مو 

لمخدمة لتحقيؽ ر ا الزبا ف بما يراعي متطمبات ورغبات الزبا ف المتباينة والذي ين كس ايجابيا 

 عم  المؤ  ة وزبا نيا عم  حد  واء ويمكف أف ن  ؿ النتيجة ال امة مف خلاؿ النقاط التالية:

اء مقدـ الخدمة عامؿ ر ي ي في جذب وتح يز الزبا ف، لدى يجب عم  المؤ  ة ي تبر أد  -

 مف اجؿ القياـ بدورات تكوينية بيدؼ تطوير أداء مقدمي الخدمة. بد ة مر ومةو ع خطة 

تتأثر ال ممية الات الية في المؤ  ة مف خلاؿ ال لا ة الت اعمية بيف مقدـ الخدمة والم تيمكيف   -

اؿ ال خ ي مف مرحمة الا تقباؿ إل  مرحمة ال راء والذي يخمؽ انطباع ايجابي )الزبا ف( بالات 

 .مف ما ي اىـ في القرارات ال را يةلمزبا ف وي زز الثقة لدييـ 

يرتبط ال موؾ الا تيلاكي لمزبوف وزيادة الإ باؿ عم  الخدمة مف خلاؿ ف الية وك اءة أداء مقدـ  -

قدمي الخدمة مف خلاؿ الات اؿ ال خ ي عف طريؽ لغة مع ممبا رة الخدمة، فالزبوف يت اعؿ 

 ورموز والذي ير خ لبناء انطباع مبد ي لمزبوف يؤثر م تقبلا في ال موؾ الا تيلاكي.

، والتي ت اىـ في ت زيز ثقة الزبا ف الزبا ف تتأثر ال ورة الذىنية لممؤ  ة بطوؿ مدة ا تراؾ -

لدى نجد المؤ  ة تيتـ دا ما  ة لدى زبا نيابالمؤ  ة مما يؤثر ذلؾ في تطوير  ورة المؤ  

 .لأنيا ت تبرىـ الا تثمار الحقيقيبالح اظ عم  الزبا ف القدام  
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تطور ال ورة الذىنية لممؤ  ة يرتبط ب كؿ مبا ر ب دـ تنا ض ما ت منو المؤ  ة مف خدمات  -

با عم   ورتيا نظرا وعروض مع ما ي ت يد منو الزبوف في الوا ع، ف دـ الوفاء بما تقدمو يؤثر  م

ت تخدـ عدة و ا ؿ ات الية تقميدية وحديثة مف اجؿ الترويج  ال امة لوجود بدا ؿ، كما أف ال لا ات

 لمخدمة المقدمة وىذا مف اجؿ تح يز اكبر عدد مف الزبا ف.

تطوير الخدمات وال روض يؤثر إيجابا في تطوير ال ورة الذىنية لممؤ  ة مف ما ي اىـ في  -

   الزبا ف الحالييف وتح يز الزبا ف المحتمميف.الح اظ عم

تت كؿ ال ورة الذىنية لممؤ  ة انطلا ا مف تأثير الت اعؿ الاجتماعي بيف مقدمي الخدمة  -

 والزبا ف.

بمجموعة مف الخ ا ص المتمثمة في نوعية الخدمة، ال  ر بالخدمة المقدمة يرتبط ر ا الزبوف  -

 .باختلاؼ البيانات ال خ ية ينة وىي تختمؼ مف زبوف لأخرالتناف ي، فاختيارات الزبا ف متبا

   وبة  ياس الجودة في  طاع الخدمات نظرا لخ و ية الخدمة باعتبارىا غير مممو ة. -

اثارة تبدأ اولا مف خلاؿ  تمر عبر مجموعة مف المراحؿ لجودة ت تبر عممية م تمرة ومتوا مةا -

ة، والذي ي اىـ في تح يز الزبا ف عف طريؽ خمؽ الرغبة مف خلاؿ المظير والابت امالزبوف اىتماـ 

مف أجؿ التأكيد عم  ا تمرارية الزبوف مع والم دا ية  الا ناع  وا تخداـ يـ حاجاتيـ، للدييـ 

 المؤ  ة

الوكالات التجارية )وكالة جيجؿ( لا ت ارؾ في إعداد إ تراتيجية المؤ  ة، بؿ تخ ع لمركزية  -

 لمزبا ف. مديرية ال امة رغـ أنيا الم ؤولة المبا رة عف تقديـ الخدماتاتخاذ القرار مف طرؼ ال
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 الخاتمة

 اؿ تخلا ة القوؿ أننا حاولنا مف خلاؿ ىذه الدرا ة م رفة تأثير إ تراتيجية الا 

ونظرا لمتغيرات المت ارعة في البي ة الت ويقية وا تداد  وال لا ات ال امة عم  جودة الخدمة،

ف ة بيف المؤ  ات، لجأت المؤ  ات إل  ا تخداـ التح يف الم تمر كمدخؿ لتح يف جودة المنا

الخدمة باعتبارىا مف ال وامؿ المؤثرة في جذب الزبا ف والاحت اظ بيـ، فالمؤ  ات ت    إل  بناء 

ف أو علا ات اجتماعية ت اعمية تحددىا المن  ة والم محة المتبادلة طويمة الأجؿ مع الزبا ف الحاليي

تح يز الزبا ف المحتمميف انطلا ا مف م رفة متطمباتيـ وتمبية رغباتيـ، فا تمرارية المؤ  ة مرتبطة 

بجودة الخدمة المقدمة مف اجؿ تحقيؽ ر ا الزبا ف انطلا ا مف بناء ا تراتيجيات ات الية تتوافؽ 

 مع إمكانات المؤ  ة.

ن جاـ عدة عوامؿ تتمثؿ في  فجودة الخدمة في المؤ  ة تتحقؽ انطلا ا مف تكامؿ وا

ك اءة وف الية أداء مقدـ الخدمة، والذي يتجم  دوره مف خلاؿ التأثير في زيادة إ باؿ الزبا ف عم  

الخدمات وبناء علا ات اجتماعية ت اعمية م يـ، بالإ افة إل  ا تخداـ ال لا ات ال امة مف اجؿ 

زبا ف مممو ة  ت اىـ في تحقيؽ الر ا تطوير ال ورة الذىنية المرغوبة، كما أف ج ؿ رغبات ال

  لدييـ.

ومنو يمكف القوؿ أف إ تراتيجية الات اؿ وال لا ات ال امة المتب ة في مؤ  ة موبيميس 

 تؤثر في التح يف الم تمر لجودة الخدمة بما يحقؽ ليا مركز تناف ي وي مف ليا ح تيا ال و ية. 

اج إل  مزيد مف الدرا ة والبحث مف ورغـ ما تو منا إليو مف نتا ج، فيكذا مو وع يحت

 الإلماـ بالمو وع واثرا و أكثر لتغطية جوانب الق ور فيو.أجؿ 
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 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 كمية العموم الإنسانية والاجتماعية

 قسم عمم الاجتماع

 ـ 2عمي البميدة جامعة لونيسي 

 

 

 استمارة بحث

 

 السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو:

ػ   ـ ال موـ الاجتماعية، فرع 2أنا الطالب فنينش يونس مف جام ة لوني ي عمي ػ البميدة ػ  

ر أطروحة دكتوراه في تخ ص عمـ اجتماع ال لا ات ال امة والات اؿ  عمـ الاجتماع، أح

، أحيطكـ عمما الاتصال والعلاقات العامة وأثرىا عمى جودة الخدمة: إستراتيجية والمو ومة ب نواف

أف الم مومات التي  تدلوف بيا تنطوي عم   يمة عممية وعممية، لذا فإف  يمة الدرا ة تتو ؼ عم  

ولا  في غاية ال ريةكوف ت دؽ ومو وعية أجوبتكـ، إف الم مومات التي  ت رحوف بيا لنا  

 ت تخدـ إلا لغرض عممي.

 و كرا                                                                                  

 :ملاحظة
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الإنجميزية الممخص بالمغة  

It’s clear as the sun and evident as the day that the status of any 

service institutions is related to the services they provide, which reflect the 

status and mental image of their customers in light of the intensification of 

the competitive struggle between institutions, as each institution seeks to 

increase its profits and raise its market share, by gaining the largest number 

of customers in order to maintain common customers and stimulate 

potential customers. 

In fact, it is based on the continuous improvement of the quality of 

service, which is considered a factor of attracting or alienating customers, 

and this is due to the growing importance of quality of service in 

contemporary institutions, and in view of this, its strategy should be 

considered by reformulating the communication and public relations 

strategy, with the aim of increasing customer demand and developing the 

image mindset and customer satisfaction. 

From this standpoint, this study attempts to investigate the effectual 

relationship between the communication strategy and public relations and 

the quality of service as a management philosophy whose existence is 

linked to measurement. 

Thus, the problematic of the study revolves around the question: 

How does the strategy of communication and public relations affect the 

quality of service? 
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