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 الملخص

 لما وذلك الزبائن على وانعكاساتها للموظفين الاتصالية المهنية الكفاءة على الضوء تسليط إلى الدراسة ىذه تهدف      
الاتصالية دورا ىانا في كسب ولاء الزبون وتحقيق حيث تلعب الاستراتيجية  المؤسسات الاقتصادية، في أهمية من تكتسيو

عبارة موزعة على  12زبون، وتم تطبيق استمارة تحتوي على  55رضاه، وتم تطبيق الاستمارة على عينة قصدية قوامها 
 أربع محاور، وقد توصلت النتائج الى ما يلي:

المهمة التي تستخدمها المؤسسة في زيادة معرفة  تعدد الوسائل التي تستخدمها المؤسسة الاقتصادية كأحد الاستراتيجيات
 الزبون بخدمات المؤسسة ومنو زيادة ولائو 

تكثيف الوسائل الاشهارية لدى المؤسسة كاحدى الاستراتيجيات التي تساىم في بناء اتجاىات تفضيلية  لدى الزبون 
 وبالتالي كسب ولائو

 الزبون، المؤسسة الاقتصادية، رضا الزبوناستراتيجية الاتصال، ولاء  الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract: 

Cette étude vise à mettre en lumière la compétence de communication 
professionnelle des employés et son impact sur les clients en raison de son 
importance dans les institutions économiques, où la stratégie de 
communication joue un rôle important dans la fidélisation du client et dans 
l'obtention de sa satisfaction. échantillon de 50 clients, et un formulaire 
contenant 21 relevés répartis en quatre axes, les résultats sont arrivés aux 
suivants : 

La multiplicité des méthodes utilisées par l’institution économique est l’une 
des stratégies importantes utilisées par l’institution pour accroître la 
connaissance du client sur les services de l’institution, y compris pour 
accroître sa fidélité.  

L'augmentation des méthodes publicitaires de l'organisation est l'une des 
stratégies qui contribuent à créer des attitudes préférentielles chez le client et 
ainsi à le fidéliser. 

Mots clés : stratégie de communication, fidélisation client, institution 
économique, satisfaction client 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 وعرفان شكر                                           

 "الله يشكر لم الناس يشكر لم من"  وسلم عليو الله صلى لقولو مصداقا

 ونسألو المتواضع العمل ىذا لاتمام توفيقو على الحمد حق ونحمده الله نشكر بداية

 جميعا الناس وينفع ينفعنا وأن الكريم لوجهو خالصا يكون أن

 اومرشدن دليلنا كان من الى والعرفان بالشكر نتوجو

 الكرام الأساتذة والى المتواضع، العمل ىذا على أشرف ذيال ،اونيسي خالد الأستاذ العمل ىذا في
 العمل ىذا مناقشة موافقتهم على المناقشة اللجنة أعضاء

 في مساعدتهم ىعل  لموظفي وكالة اتصالات الجزائر بولاية الطارف  والعرفان الشكر كل

 اتمام في بعيد من أو قريب من ساىم لمن الشكر وكل التربص، اجراء

 .صغيرة المساىمة كانت ولو العمل ىذا
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 وحفظهما بالخير
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 الحسن الاداء عنها يتًتب والذي للموظفين المهنية الكفاءة  عامة بصفة المؤسسات في النجاح سبل أىم من        
 الجيد والعمل التناسق لضمان  الموظفين بين وجيد صحيح اتصال ىناك يكون أن يجب الكفاءة ىذه تتحقق وحتى للعمل

  المرجوة الأىداف وتحقيق الجيد السير لضمان المهمة الاساسيات من ىذا يومنا في الداخلي الاتصال أصح حيث ،
 ،مما يؤدي لتحقيق رضا الزبون القطاع ىذافي  التكنلوجيا تطور مع وخاصة

 الاىتمام عدم الى أسبابها أىم ترجع قد عديدة مشاكل من العمومية المؤسسات من الكثير تعاني الجزائر وفي       
 على يجب لذلك  المؤسسة، تسيير وفي الانسانية، العلاقات في لدوره وفهمها تقديرىا وعدم الداخلي، بالاتصال

 المؤسسة لأعمال الحسن والسير المهنية الكفاءة لضمان الاتصال من النوع ىذا على أكثر التًكيز الجزائرية المؤسسات
 مؤسسة النوع ىذا على التًكيز على تعمل التي الجزائرية المؤسسات بين ومن الزبون ارضاء وبالتالي أىدافها وتحقيق

 .بالطارف الجزائر اتصالات

 : وخاتمة، حيث فصول و ثلاثةاسة قسمت الدراسة إلى مقدمة للإلمام بكافة جوانب الدر و

حيث درس الاشكالية  والفرضيات وأهمية الدراسة  المنهجية وإجراءاتها الدراسة إطارلدراسة  الأولالفصل خصص 
 .وأىدافها كما سلط الضوء على الدراسات السابقة

الأول تناول : مباحث ثلاثةوتم تقسيمو إلى   للاستًاتيجية الاتصاليةالاطار النظري إلى  الثاني الفصلفي حين تطرق 
 الاتصال الداخلي.سلط الضوء على والثالث . أىم مقومات الاتصالالثاني استهدف  أما،  الاتصال ماىية

 :مباحثإلى ثلاثة وقسم بدوره  ، بالاتصال الداخلي علاقتو و دراسة كيفية تحقق رضا الزبونتمثل في  الفصل الثاني أما
المبحث الثالث لدراسة دور الاتصال في تحقيق أما  ،أنشطة ادارة الزبونلتبيان والمبحث الثاني  الزبون ماىية الأولالمبحث 

 رضا الزبون.

، الزبون على التعرفحيث  قسم لثلاثة مباحث عالج المبحث الأول  الزبون رضاخصص لدراسة  للفصل الثالث بالنسبةو 
 .الزبون رضا قياس، والمبحث الثالث خصص لدراسة ولائو خلق في الزبون رضا دورأما الثاني فدرس 

خصص لدراسة مؤسسة اتصالات الجزائر بالطارف ومدى انعكاس الكفاءة  التطبيقي الفصلفهو    الفصل الرابع أما
 .المهنية الاتصالية للموظفين وانعكاسها على الموظفين
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 الاشكالية: 1. 1

يعتبر الاتصال من المواضيع الشائعة التي لقيت رواجا كبيرا وجميا من طرف المختصين والباحثين 
ويمكن القول بأن الإتصال بوصفو نشاط  ،والسموك التنظيمي خصوصا في مجال السموك الإنساني عموما،

إنساني عمى جانب كبير من الأىمية قد رافق الحياة الإنسانية منذ البداية وىذا انطلاقا من مسممة أن 
ن إختمفت السبل  الإنسان كائن إجتماعي بطبعو والاتصال قديم قدم وجود الإنسان عمى سطح البرية، وا 

تي إستخدميا الإنسان في التعبير عن إتصالو كالطبول والرقص والإشارات أو في تفاعمو مع والوسائل ال
جل تمبية حاجياتو الأولية ولتحقيق الأمن أالطبيعة أو الكون من حولو كالدخان والنار، كل ذلك كان من 

 .  ستقرار وايصال فكرة ما أو تمقي فكرة أخرىوالا

لو في مختمف البيئات المحمية لا  والإنسان بحاجةة وحضارية، تصال ضرورة إنسانية واجتماعيفالا 
يستطيع أن يعيش بمعزل  حاجتو إلى السكن والغذاء، والكساء والأمن، بحكم أن الإنسان لا عن تقل أىمية

عن باقي أبناء المجتمع، فلابد لو أن يدخل في علاقات مختمفة المستويات، حيت أن الإتصال في النياية 
في  ة العلاقات الإنسانية في المجتمع، وبالتالي تأصيل قيم التواصل والترابط والتآلف بين الأفرادتطوير وتقوي

 . 1المجتمع الإنساني ككل

"يقول المؤرخون أن ىناك إىتماما واضحا بالإتصال ودوره في الشؤون الإنسانية ظير قبل القرن 
اء وفي إلياذة ىوميروس وغيرىا، ويعد كل من الخامس قبل الميلاد في كتابات البابميين والمصريين القدم

وقد توصل كل منيما إلى  ،تصالأرسطو ومعممو أفلاطون المذين عاشا قبل الميلاد من المؤسسيين لفن الا
والإتصال بالنسبة لأرسطو نشاط شفيي، يحاول فيو  ،أن الاتصال فن وصناعة يمكن تعميميا بالتمرين

 .2و مع المستمع، عن طريق صياغة ماىرة لمحجج التي يعرفيا"المتحدث أن يقنع غيره وأن يحقق ىدف

ويمكن القول أن الاتصال ىو العممية المركزية في ظاىرة التفاعل الاجتماعي، فيو جوىر الحياة 
الانسان، فيو تنصب كل العمميات النفسية عند الفرد، وفيو تخرج كل التأثيرات الاجتماعية في حياتو، ومنيا 

                                                             
دراسة ميدانية بمؤسسة عياشي  -الاتصال التنظيمي والفعالية التنظيمية داخل المؤسسةبوخنونة خديجة، خنوف فاطمة،  1

قسم عمم الاجتماع، كمية العموم  الانسانية والاجتماعية،  ذكرة لنيل شيادة الماستر منشورة،، م-جيجل –سعيد الانتاج البلاط 
 2، ص 2016 -2015جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، 

، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، 1، طالاتصال والعلاقات العامةربحي مصطفى عميان، عدنان محمود الطوباسي،  2
    34، ص2005
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أو التنافس وبيا يتم التجانس أو يظير التباين، ومن ىنا أصبح الاتصال بين الناس معيار  ما ينشأ التجاذب
 .1من معايير السوية، وفي نفس الوقت لا يمكن أن يحدث أي شيء في غياب الاتصال

مما جعل الاتصال يفوق أىمية كونو ضرورة إجتماعية لمتعامل ليصبح يمس جميع مؤسسات 
تمفة، ويتنوع بتنوع ىذه المؤسسات، وليذا نجد أنواعو مختمفة فيما بين الإتصال المجتمع وتنظيماتيا المخ

الذاتي والشخصي وكذلك الجماىيري والتنظيمي والجمعي، ىذا الأخير الذي يتم في المؤسسات والشركات لو 
وم لى مفيإدور ىام داخل المنظمات فلا يمكن دراسة سموك الأفراد في المنظمات الرسمية دون التعرض 

الإتصال فيو بمثابة العمود الفقري لمتنظيم وفعاليتو وىنا يمكن تشبيو دور الإتصال داخل المنظمات بالدم 
لى كافة أجزاء الجسم، فيو يحافظ عمى تدفق وانسياب العمل إالذي يجري في عروق الإنسان ويحمل الغذاء 

 .2تصالات وكفاءة المديرين فييالاداخل المنظمات، وترتفع كفاءة العمل كمما كانت ىناك أنظمة جيدة ل

ويشمل الإتصال الداخمي في المؤسسة كل أنواع الاتصالات داخل المؤسسة سواء كان اتصال  
و شكوى أو ألى الييئات العميا في اليرم الإتصالي كالمدير لمتعبير عن احتجاج إصاعد من الموظفين 

الموظفين سواء كان لمتكميف بميمة أو التحقق من لدراسة عمل ما أو كان اتصال نازل أي من المدير الى 
شيء ما داخل المؤسسة أو اتصال أفقي بين نفس الطبقة في اليرم الاداري مما يحقق التناسق والسيرورة 
الحسنة لمعمل وضمان تحقيق أىداف المؤسسة لذلك فيو ركيزة أساسية كونو المتحكم الأساسي في المورد 

 . مورد البشري يمثل المصدر الحقيقي لتكوين القدرة التنافسية لكل منظمةالبشري لممؤسسة، خاصة أن ال

ففي القرن الحادي والعشرين لم يعد نجاح المؤسسة يستند لمجرد إمتلاكيا الموارد الطبيعية أو المالية 
أو التكنولوجية فحسب، بل يستند في المقام الأول عمى قدرتيا عمى توفير نوعيات خاصة من الموارد 

شرية، فالأفراد ىم العنصر الأساسي  القادر عمى إستيعاب المفاىيم والأفكار الجديدة التي تساعد عمى الب
إستغلال الميزات ومواجية التحديات التي تفرضيا الظروف البيئية والثقافية والسياسية والإقتصادية 

، فكل مؤسسة بحاجة سساتوالإجتماعية لمقرن الجديد وىذا من خلال أدائيم الذي يتوقف عميو نجاح المؤ 
لمعرفة حاجيات زبائنيا وذلك لا يتم الا في وجود الاتصال، حيث من خلال ىذه العممية يتمكن الموظف 

                                                             
الغير لفظي لممعمم كما يدركو  التلاميذ عمى تحصيميم الدراسي: "دراسة مقارنة بين تأثير الاتصال عبد القادر أشرف،   1

  266، ص 1991، مجمة كمية التربية، جامعة  بنيا، المعممين المؤىمين تربويا وغير المؤىمين تربويا"
 267، صنفس المرجع 2
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من تشخيص رغبة الزبون وتمبيتيا وبالتالي تحقيق رضا الزبون مما يحقق نجاح المؤسسة الاقتصادية في 
 مجاليا. 

 :التساؤل الرئيسي التالي عمىبة نحاول في دراستنا ىذه الإجامن خلال ما سبق 

ما مدى انعكاس الكفاءة المينية الاتصالية لمموظفين عمى الزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائر      
  .الطارف؟

 الدراسة: تساؤلات 1-2

 :وتنبثق ضمن ىذا التساؤل الرئيسي مجموعة من الأسئمة الفرعية

 ؟.الجزائر فيما تتمثل أىم الوسائل المستخدمة في مؤسسة اتصالات •
مكانيات التواصل المستمر لمزبون لمعرفة الخدمات المقدمة من ما  • مدى توفر وتعدد الوسائل وا 

 .؟طرف مؤسسة اتصالات الجزائر
ببناء اتجاىات تفضيمية  اتصالات الجزائر وكالة التي توظّفيا ستراتيجية الاتصالماعلاقة ا •

 ؟.لمزبائن
 فرضيات الدراسة: 1-3
 في ة زبائنياساعدعمى وسائل إلكترونية وأخرى تقميدية لم مؤسسة اتصالات الجزائر اعتمدت 

 يا وخدماتيا المختمفة.التعرف عمى منتجات
 مكانياتاتصلات الجزائر عمى  وفرتت قصد اطلاعو لزبون ا مع متواصل المستمرل معتبرة وسائل وا 

 (.لات الجزائرمؤسسة اتصايا )الخدمات المقدمة من طرفو  المنتجات عمى مختمف
  منتجات عمى إختيار يساعد الزبون لاتصالل مناسبة ستراتيجيةا اتصالات الجزائر وكالةتوظيف 

 .خدمات المؤسسةو 
 أسباب اختيار الموضوع 1-4

إن اختيار موضوع الدراسة يعد من بين الخطوات التي تبدأ بيا أي دراسة أو أي بحث عممي إذ لا 
واختيارنا ليذا  ،وحصر إطاره العام عن طريق اختيار الموضوعيمكن الشروع في أي بحث، قبل تحديد 

 عمى الموضوع لم يكن بمحض الصدفة بل جاء نتيجة لمجموعة من الأسباب الموضوعية والأسباب الذاتية
 التالي: النحو
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 :الأسباب الموضوعية 1-4-1
 داخمي في المؤسسةالتصال الاوجود  عمى مدى ضرورة التعرف. 
  الاتصال الداخمي والذي أصبح ضرورة لا غنى عنوتزايد الاىتمام بموضوع. 
 معرفة معنى الاتصال الداخمي والدور الذي يؤديو في تحسين الأداء الوظيفي لدى العمال. 
  م نجاح ثأساسية في تحسين الأداء الوظيفي ومن  ركيزةالاتصال الداخمي كونو  يحتمّياالمكانة التي

 .استقرار أي مؤسسةو 
  يالميدانقابمية ىذا الموضوع لمدراسة والبحث. 
 الأسباب الذاتية 1-4-2

 يرا من قبل الاقتصاديين والميول بك رواج ىذا الموضوع بكثرة في الآونة الأخيرة وتمقيو إقبالا
 ليذه المواضيع. الشخصي

 ارتباط موضوع الدراسة بمجال دراستنا وطبيعة تخصصنا. 
 الاتصال الداخمي في المؤسسات وعدم الاىتمام بو ؤديوتجاىل الدور الذي ي. 
 طلاع عمى الموضوع الذي يشكل محور من محاور الرغبة الشخصية في إثراء معارفنا وزيادة الا

 .اىتماماتنا الشخصية
 تحسين الأداء  في ؤديوقمة الدراسات التي تيتم بالاتصال داخل المؤسسات والدور الكبير الذي ي

 .الوظيفي لدى العمال
 :أىمية الدراسة 1-5

أىمية الموضوع نفسو فموضوع الاتصال ودوره في تحسين الأداء الوظيفي   تتمثل أىمية الدراسة في
مسألة ذات أىمية كبيرة لما يشيده من اىتمام الكثير من الباحثين والمفكرين في عمم الاجتماع، وعموم 
الإعلام والاتصال وغيرىا من التخصصات، إذ نسعى من خلال ىذه الدراسة إلى إعطاء صورة عن 

تو بتحسين أداء العاممين، والاطلاع عمى واقع عممية الاتصال وما تعترضيا من عقبات الاتصال وعلاق
يجاد حمول لمشاكل  وعراقيل تحد من عممية الانسجام بين العاممين وبالتالي التأثير عمى أدائيم العام، وا 

وتحقيق الفعالية  ،الاتصال بين الإدارة والعمال أو العكس، أو بين العمال من نفس المستوى داخل المؤسسة
الاتصالية بالتغمب عمى المعوقات التي تعيق العممية الاتصالية، وذلك لتحقيق اتصال جيد وفعال يساىم في 

 تحسين أداء العاممين.
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 أىداف الدراسة 1-6

لكل دراسة ىدف أو مجموعة من الأىداف التي يسعى الباحث بموغيا، ويمكن تحديد أىداف الدراسة 
 :في النقاط التالية

 يل وتقييم واقع الاتصال الداخمي في المؤسسةتحم. 
 التعرف عمى نقاط القوة والضعف لإستراتيجية الاتصال داخل المؤسسة. 
 التعرف عمى مكانة الاتصال داخل المؤسسة وعلاقتو بأداء العاممين. 
  إشباع الفضول العممي من خلال التحقق من صدق الفرضيات والإجابة عمى التساؤلات المطروحة
 .الموضوعحول 

 المقاربة النظرية لمدراسة: 1-7

 قدم قديمة فكرة وىي لاستقراره مصدرا يوفر المجتمعات من مجتمع تنظيم أو بناء أي فكرة إن    
 الاجتماعي البناء في المشاركين من فئة كل أن يرى الفاضمة جميوريتو في فأفلاطون الاجتماعية، الفمسفة
  1.الاجتماعي الانسجام تحقيق وىو العام اليدف تحقيق في بدورىا تساىم أنشطة تؤدي،

 عند المجتمعات تحميل في أساسيا عاملا وأصبحت الغربي الفكر مجال دخمت العامة الفكرة ىذه
 ىذه حول كميا الاجتماعية فمسفتو نظم الذي"  سبنسر وىربرت كونت أوجيست" مثل الأوائل الاجتماع عمماء
 القرن نياية في الفكرة ىذه بتطوير قاموا دروكايم إيميل مثل المحدثين الاجتماع عمماء طلائع أن بل الفكرة،

 لتحميل ىاما شيئا أصبحت المتكررة الأنشطة من ديناميكي نظام ىو المجتمع أن فكرة وأصبحت الماضي،
 مجموعة ظمت الأخيرة الآونة وفي وبراون مالينوفاسكي مثل الأنثربولوجيا عمماء عند البدائية المجتمعات
 تجسد مثمما الحديث الاجتماع عمم تطوير في ىاما دورا تمعب الوظيفية البنيوية تتضمنيا التي الافتراضات

 .2وآخرين وبارسونز ميرتون روبرت عند

 قد ما وتجاىمت المجتمع، في والاستقرار والتوازن التفسير إلى الوظيفية البنائية ساعدت ولقد   
 البنائية نظرت المنطمق ىذا ومن الصراع، أو التفكك أو التوتر تثير عمميات من أطروحتيا مع يتعارض
 وكل ،بعضيا مع متكاممة عناصر مجموعة من يتألف نسبيا وثابت مستقر كبناء المجتمع إلى الوظيفية

                                                             
 .92-91 ، ص ص1987 ،القاىرةدار الفكر العربي،  ،مقدمة في دراسة وسائل وأساليب الاتصال ،حمدي حسن 1
 92ص، نفس المرجع 2
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 إطار في تعمل البناء ىذا عناصر وجميع العام البناء خلاليا من يخدم إيجابية وظيفة بالضرورة يؤدي منيا
 تالکوت سبنسر ىربرت نجد الوظيفية البنائية رواد أبرز ومن، 1القيمي والإجماع المشتركة الاتفاقات من

 .2ميمز رايت ويسي كيرت ىاتز بارسونز،

 مجموعة من المسممات أىميا: الوظيفية البنائية منظريةول

 بين الوظائف لتوزيع نظرا وذلك استقراره وضمان وبناءه المجتمع تنظيم عمى النظرية ىذه تقوم
 إلى تشير فالبنائية العناصر، ىذه بين المتبادل الاعتماد يحقق حيث متوازن بشكل التنظيم ىذا عناصر
 .الكل بالتنظيم علاقتو في عنصر كل بيا يقوم التي الأدوار تحديد

 :3وىي النظرية بيذه الخاصة المسممات من عدد عمى الباحثون ويتفق  

 بشكل العناصر ىذه لنشاط وتنظيم مترابطة عناصر من يتكون نظام أنو عمى المجتمع إلى النظر 
 .متكامل

 حدث لو بحيث ذلك استمرار تضمن عناصره ومجموع التوازن نحو حركيتو في المجتمع ىذا يتجو 
 .التوازن ىذا لاستعادة تنشط سوف الاجتماعية القوى فإن التوازن ىذا في خمل أي

 النظام استقرار عمى المحافظة في بدورىا تقوم فيو المتكررة والأنشطة النظام عناصر كل . 
 بالوظائف مرىون الاستمرار وىذا وجوده لاستمرار ضرورية تعتبر المجتمع في المتكررة الأنشطة 

 لحاجاتو تمبية المتكررة للأنشطة المجتمع يحددىا التي

 المؤسسة إلى تنظر باعتبارىا واقعية وأكثرىا المنظورات أىم من الوظيفي البنائي المنظور يعد   
 بين والانسجام التوافق مدى عمى يعتمد ووجوده التنظيم استمرار أن بحيث كمي، نظام أنيا عمى

 ظل في الوظيفي الأداء تحسين في الداخمي الاتصال دور دراسة فإن تم ومن الأجزاء، مختمف
 .الأداء في والفعالية الكفاءة يحقق بما التنظيم في محددا دورا ليا يضع الوظيفية البنائية

 اليدف من توظيف نظرية: 1-7-1  

                                                             
 ،النظرية المعاصرة في عمم الاجتماع التوازن التفاضمي طبيعة توليفية بين النظرية والصراع ،محمد عبد الكريم الحواري 1

 .109، ص 2008، عمان ،1ط ،دار مجدلاوي لمنشر والتوزيع
    .47، ص 2005عمان،  ،3ط ،دار وائل لمنشر والتوزيع  ،الاجتماعية المتقدمةالنظريات  ،إحسان محمد حسن 2
 .175 –174، ص ص 2006 ،بيروت ،2ط ،دار النيضة العربية، نظريات الاتصال ، مي العبد الله 3
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 فائدة يمثل والذي المؤسسة في ودوره الداخمي الاتصال لدراسة حاجة الاتصال ميدان رواد ويجد
 داخل لرفعيم كنتاج التنظيم في الاتصال بو يقوم الذي والدور المؤسسة بناء فيم في تسيم ووظيفية بنائية
 وأدوارىم، ووظائفيم الممارسين بين الاتصال دراسة في المنظور ذلك يفيد وأيضا لممؤسسة، التنظيمي البناء
  .الكمية المؤسسة وظيفة اختلال إلى ذلك سيؤدي وظيفتو يؤدي لم إذ الاتصال أن بحيث

يؤدي كد من أن كل فرد واصل بين الموظفين والزبائن والتأواليدف من ىذه النظرية ابراز أىمية الت
  مما ينعكس بالإيجاب عمى صورة المؤسسة لدى الزبائن. مؤسسة اتصالات الجزائر بالطارف في وظيفتو

 تحديد مفاىيم الدراسة 1-8

لا يخمو أي بحث من المفاىيم والمصطمحات العممية التي تحدد من قبل الباحث استنادا لممتغيرات 
تجربتيا بغية صياغتيا عمى شكل قوانين والفروض الموضوعية لعنوان البحث والتي يريد اختبارىا و 

ونظريات مما يحتم عميو إنجاز حقل مستقل في بداية بحثو ليكون القارئ عمى دراية، ونخص بالمفاىيم 
مجموعة الآراء والأفكار والمعتقدات حول أشياء محددة، كما تعرف "بأنيا أسماء تطمق عمى صنف واحد 

نما ىي أفكار جزئية، ديناميكية من ىي الأشياء التي تتبدل طبقا لتغير  وىي ليست ثابتة وقابمة لمتحول، وا 
 .1"العصور وكذا تغير الظروف الموضوعية والحياتية

ونظرا لأىمية تحديد المفاىيم التي تعد من أىم الخطوات التي يقوم بيا الباحث لأي دراسة، فقد قمنا 
 ."الزبائن عمى وانعكاساتيا لمموضفين الاتصالية المينية الكفاءة "بضبط المفاىيم المتعمقة لموضوع بحثنا 

 

 

 مفيوم الاتصـال  1-8-1
 :لغة - أ

والتي تعني عام أو شائع أو يذيع عن طريق  (communis) كممة مشتقة من الأصل اللاتيني لكممة
عممية يتم من خلاليا نقل رسالة تتضمن معمومات أو أراء ، مشاركة طرفين أو أكثر في العممية الاتصالية

                                                             
ص ، ص 1982بيروت، دار الطباعة لمنشر والتوزيع،  ،الأسس العممية لمناىج البحث العممي ،إحسان محمد الحسن  1
21-22. 
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اتجاىات أو أفكار أو مشاعر إلى الآخرين ليدف معين عن طريق الرموز والإشارات بغض النظر عن أو 
الاتصال عممية يقوم بيا شخص )المرسل( بإرسال منبو )رسالة( بقصد تعديل أو تغير سموك ، التشويش

أكثر الاتصال عممية تفاعل ومشاركة بين طرفين أو ، (لشخص أخر أو مجموعة أشخاص )المستقبل
 1.لمخبرات والثقافة والمعارف وىو التأثير في المستقبل من قبل المرسل

 :اصطلاحا -ب 

يشير مفيوم الاتصال إلى العممية أو الطريقة التي تنتقل بيا الأفكار والمعمومات بين الناس داخل 
ىذا نسق اجتماعي معين يختمف من حيث الحجم من حيث محتوى العلاقات المتضمنة فيو بمعنى أن 

النسق الاجتماعي قد يكون مجرد علاقة ثنائية نمطية بين شخصين أو جماعة صغيرة أو مجتمع محمي أو 
 .2مجتمع قومي أو حتى المجتمع الإنساني ككل

 :الاتصال التنظيميمفيوم  1-8-2

الاتصال التنظيمي يعد الاتصال وسيمة ىادفة من الوسائل الرئيسية التي تستخدميا المنظمة في 
وسائل  أىدافيا إذ أن كل الأفراد العاممين في المنظمة يتعاممون مع بعضيم البعض من خلالتحقيق 

كافة إذ أن الاتصال بمثابة الوسيمة الاجتماعية  ،الاتصال مختمفة من أجل تسيير الأنشطة المراد تحقيقيا
  3.تغين إنجازىاالتي يحقق من خلاليا الأفراد سبل التفاىم والتواصل البناء في إطار الأىداف المب

والاتصال التنظيمي ىو ذلك الاتصال المتواجد في المؤسسة وينحدر من السمطات ويشارك في تسيير 
الأفراد بمعنى عمى التأثير في دافعية الأفراد والتماسك الاجتماعي لممؤسسة وتستعمل ىذه الاتصالات العديد 

 .4من الوسائل كالسجلات الداخمية ولوائح الإعلانات

 :استراتيجيات الاتصال مفيوم 1-8-3

                                                             
ص ص  ،2014دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، ، 1ط، "الأسس والمفاىيم" :مبادئ الاتصال ،محمد صاحب سمطان 1

109-110. 
 .5 ، ص1989، الكويت ذات السلاسل 2، طأساليب الاتصال والتغير الاجتماعي ،محمود عودة 2
 .116ص .، 2002،عمان دار الصفاء لمنشر والتوزيع ،1. طالسموك التنظيمي، خيضر، كاظم محمود 3
، 2020منشورات الجامعة الافتراضية السورية الجميورية العربية السورية  ،BM الإجازة في الإعلام والاتصال ،شارحزي 4

 .14ص
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      :1لغة -أ 

 (إستراتيجية )مفرد

 .دارة العمميات الحربية إستراتيجية القوات المسمحة  فن وعمم وضع خطط الحرب وا 
 خطة شاممة في أي مجال من المجالات وضعت الحكومة إستراتيجية مستقبمية لمنيوض 

 .بالاقتصاد القومي
  سياسة واضحةبراعة التخطيط ليذا الحاكم إستراتيجية . 

 :اصطلاحا -ب

في  خطة شاممة طويمة المدى تحدد أسموب تنفيذ المنظمة لأنشطتيا لتحقيق أىداف طويمة الأجل ىي
سوق أو أسواق معينة بالاستخدام موارد معينة في بيئة متغيرة. ويعرفيا شاندلر: بأنيا تحديد الأىداف 

  .2وتوزيع الموارد الضرورية لتنفيذ ىذه الأىدافالرئيسية طويمة الأجل لممنشأة وتبني طرق العمل 

ىي عممية تحديد الأىداف والأغراض والسياسات الرئيسة وتبني طرق العمل  في المجال الإداري:
  .3وتوزيع الموارد الضرورية لتنفيذ ىذه الأىداف

 

 

الإستراتيجية لممؤسسة مع : فيرى أن الإستراتيجية ما ىي إلا خطة شاممة تربط بين المنافع أما أوليفر
 . 4التحديات البيئية وىي معدة بشكل يؤكد قدرة المؤسسة عمى تحقيق الأىداف

إنما عمم وفن وضع الخطط العامة المدروسة بعناية والمصممة بشكل متلاحم متفاعل منسق 
 1.للاستخدام الموارد عمى اختلافيا لتحقيق الأىداف الكبرى

                                                             
 .07، ص 2009، المكتب الحديث، الاسكندارية، مصر، نظريات في التسويق الاستراتيجيمحمد المير،  1
 .09ص  المرجع،نفس  2
 .10ص، نفس المرجع 3
 .09 ، ص2009رية، مصر، الاسكند ،المكتب الجماعي الحديث ،في التسويق الاستراتيجي ،محمد المير 4
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القرارات والتوجيات الكبرى التي تنفذ من خلال خطط بعيدة المدى بيدف ستراتيجية تعني تمك فالا
 .2تحقيق أىداف المنظمة

كما عرفت أنيا: فن التسيير ووضع مختمف أشكال الاتصال في المنظمة في انسجام من أجل تمبية 
بين المؤسسة الأىداف ذات المصمحة العامة وتحقيقيا يمر عبر تطوير أو تنمية علاقات إنسانية واجتماعية 

 .3والجميور الخارجي

 : التعريف الإجرائي -ج 

إستراتيجية الاتصال ىي ميارات تسير وتعاون مختمف أشكال الاتصال داخل المؤسسة الاقتصادية 
 .من أجل تمبية أىداف المنظمة وتحقيق المصمحة العامة وكسب ولاء الزبون

 :مفيوم الولاء 1-8-4

المستيمك لمقيام بشراء المنتج أو الخدمة المفضمة بشكل متكرر في يعرف الولاء بأنو التزام عميق من قبل 
 . 4المستقبل أي أن الولاء ىو التزام الزبون اتجاه منتج أو خدمة في المستقبل

ىو الارتباط الذي يشعر بو العميل تجاه مؤسسة ما، ويمكن القول أيضا أنو السعي الدائم والدوري  الولاء:
مؤسسة معينة وعدم الاتجاه إلى المنافسين وسيتم استخدام مصطمحي لمحصول عمى منتجات وخدمات 

 5.الولاء والوفاء في ىذه المذكرة لمدلالة عمى نفس المعنى

 :مفيوم الزبون 1-8-5

 :ىناك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى الزبون

                                                                                                                                                                                                 
، 1993، د.ط، المكتب العربي الحديث، القاىرة، الإدارة الاستراتيجية: "مفاىيم وحالات تطبيقية"إسماعيل محمد السيد،  1

 .13ص 
 .16 ، ص2003دار الفجر لمنشر والتوزيع، الجزائر،  ،1ط، اتصال المؤسسةفضيل دليو،  2

 .72 ، ص2004، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، الاتصال ودوره في كفاية المؤسسة ،عدوان ناصر دادي 3
جامعة دمشق ، مجمة أثر الفرق والجودة المدركة عمى ولاء المستيمك لمعلامة التجاريةمحمد الخرشوم سميمان عمي،  4

 .74 ص ،2001جامعة حمب،  27 -3، المجمد4 عالقانونيةلمعموم الاقتصادية و 
 75، صنفس المرجع السابق 5
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  لاستخدامو يرى يوسف حجيم بأنيا ىو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سمعة أو خدمة ما وشرائيا
 . 1الخاص أو استخداميا العائمي

  ويعرف الزبون أيضا الشخص الطبيعي أو الاعتباري الذي يقوم بشراء السمع والخدمات من السوق
لاستيلاكو الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة لشراء والاستيلاك حيث يقوم الزبون بعممية الشراء الرشيدة 

من خلال حصولو عمى السمع والخدمات من السوق عن طريق للإشباع حاجياتو ومتطمباتو والتي يشيع 
 . 2عمميات مختمفة

 : مفيوم المؤسسة الاقتصادية 1-8-6

المؤسسة الاقتصادية كما حدد مفيوميا "دادي" "ناصر" كل تنظيم اقتصادي مستقل ماليا في إطار 
قانوني واجتماعي معين ىدفو دمج عوامل الإنتاج أو تبادل السمع والخدمات، تختمف باختلاف الحيز الزمني 

لاقتصادية نظام مستقل والمكاني الذي يوجو فيو وتبعا لحجم ونوع نشاط وحسب ىذا التعريف تعد المؤسسة ا
ومحكم ييدف الربح بغض النظر عن نشاطو سواء كان سمعيا أو إنتاجيا أو خداماتيا، وىذا ىو الاتجاه الذي 

منظمة اقتصادية مستقمة تستعمل الوسائل البشرية الاقتصادية ىي ذىب إليو التعريف الاتي المؤسسة 
 . 3ت مخصصة لمسوق أو البيعتصرفيا، قصد إنتاج سمع وخدما والمادية الموضوعة تحت

وىي كيان تتفاعل ضمن عناصر مادية وبشرية وفق نظام معين للإنتاج السمع والخدمات بما يعني 
حاجات الفرد والمجتمع كما يمكن وصفيا بأنيا نظام مفتوح لأنيا تتكمف بوعي مع التغيرات المحيط بفعل 

 . 4ياالقرارات المتخذة من طرف مسيرييا بواسطة نشاطات أعضائ

 الاجراءات المنيجية لمدراسة:  1-9
 منيج الدراسة: 1-9-1

                                                             
 .32، ص 2007، دار الوراق لمنشر والتوزيع، عمان إدارة الجودة الشاممة لتعميم الجامعي ،يوسف حجيم الطائي وآخرون 1
 .15، ص1995، وائل لمنشر، الأردن عمان، 3ط ،"مدخل سموكي" :ستراتيجية التسويقا ،محمد عبيدات 2
 ،غير منشورة ماجستير ، مذكرةاستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائر ،حورية بولعويدات 3

 -2007الاتصال والعلاقات العامة، جامعة منتوري، قسنطينة،  ،العموم الانسانية والاجتماعية، كمية العموم والاتصالقسم 
 .19 ، ص2008

 .311، ص 2005دار وائل لمنشر، عمان الأردن،  ،03الطبعة  ،السموك التنظيمي للأعمال ،محمود سممان العميان 4
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من أجل الإحاطة بالموضوع تم اعتماد المنيج الوصفي التحميمي الذي يتلاءم وطبيعة الموضوع حيث 
تم تجميع المعمومات، واعتماد ما جاء بو الباحثون من خلال الدراسات السابقة لوصف الخمفية النظرية 

لميدان الدراسة بجمع البيانات الإحصائية الخاصة بالمؤسسة، وتبويبيا وتفسيرىا لمموضوع، كما تم التوجو 
 .تفسيرا موضوعيا بيدف اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج

 مجال الدراسة وعينتيا:  1-9-2
 اتصالات الجزائر بوكالة الطارف بولاية دراستنا تمت :المكانية الحدود. 
 ماي شير نياية حتى 2023 نوفمبر شير بداية من الدراسة ىذه في الشروع تم :الزمنية الحدود 

2024. 
 الطارف بولاية الجزائر اتصالات وكالة زبائن عمى دراستنا اقتصرت :البشرية الحدود. 
 مجتمع الدراسة: 1-9-3

 عمى دراستنا، في البحث مجتمع ويتمثل. بدراستيا الباحث يقوم التي الظاىرة مفردات جميع بو يقصد
 .الطارف بولاية الجزائر اتصالات وكالة زبائن جميع

 :عينة الدراسة 1-9-2

نظرا لمظروف وطبيعة دراستنا وطبيعة مجتمع الدراسة وتعذر الوصول الى كل أفراد مجتمع البحث  
مفردة  40حيث أنيم معروفون بخصائصيم ومجيولون بأشخاصيم اعتمدنا عمى عينة قصدية مكونة من 

 بالطارف.اتصالات الجزائر من زبائن 

 

 :جمع بيانات الدراسة واتأد 1-10

حتى نتحصل عمى كافة المعمومات المطموبة لتقديم اجابات حول  أسئمة البحث لابد من استخدام 
طرق دقيقة وملائمة لكل مصدر من مصادر جمع البيانات المعروفة والمتفق عمييا عند مختمف الباحثين 

في  تتمثلي ساسية لجمع البيانات والتأدون اختصاص، وفي دراستنا الميدانية ثم الاعتماد عمى أداة 
بشكل يسيل عممية  الأسئمةحيث تم طرح ، الفرضيات حديد المشكمة تحديدا دقيقا ووضعالاستمارة، فبعد ت
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داخل  صياغة طرح الفرضيات بشكل يسيل عممية صياغة الاستمارة، وكذا الاعتماد عمى الملاحظة
 مع الزبائن والمقابمة المؤسسة 

 :الملاحظة  

تسجيل سموك المستوجب أو فرد عينة البحث، وذلك من خلال المراقبة تيدف أداة الملاحظة الى 

الدقيقة لسموك المستوجب أو الفرد المعني بالدراسة، وجمع الملاحظات والبيانات والمعمومات، بيدف تحقيق 

أفضل النتائج والحصول عمى أدق المعمومات، ومن منطمق ىذا فالملاحظة ىي معرفة وادراك سموك 

يدف أو الحدث ثم القيام بتسجيمو، كما تعتمد طريقة الملاحظة عمى قابمية الباحث وقدرتو عمى الإنسان أو ال

 .1الصبر

ة المينية الاتصالية اءالكف لمكشف عنكأداة لجمع البيانات، وذلك  الملاحظة اعتمدنا عمى

الملاحظ والمُمفت الشيء ف ينا نحن كزبائن، باعتبارنا جزء من مجتمع البحث،لمموظفين وانعكاساىا عم

مختمف الخدمات التي موظفي وكالة اتصالات الجزائر  تقديمطريقة و  معاممةللانتباه ولاحظو الباحثان ىو 

  .لى النتائجإخير صل في الأوالتو  ياناتبالملاحظة نافعة لتحميل الف ،توفرىا الوكالة لمزبائن

 

 

 :الإستمارة 

عن مجموعة من الأسئمة حول  انتشارا وىي عبارةتعد الاستمارة من أكثر الأدوات لجمع البيانات 

لازمة لمبحث من اجابات معين، بحيث تغطي كافة جوانبو مما يسمح لنا بالحصول عمى البيانات ال موضوع

                                                             
 .08/06/2022، مجمة الدراسة لمدراسات والاستشارات والترجمة، الملاحظة كطريقة جمع البياناتيحيى سعد،  1
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زبائن تمس كافة جابة عمى تسائلات البحث قمنا بوضع مجموعة من الاسئمة الموجية لمللا، 1المبحوثين

 وأسيل الطرق لمحصول عمييا. جوانب الموضوع كالخدمات المقدمة

 وظّف الباحث الاستبانة لجمع بيانات الدراسة الميدانية، واحتوت الاستبانة عمى ثلاث محاور:
 خاص بالبيانات الشخصية. المحور الأول: -

 . الوسائل المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر المحور الثاني: -
مكانيات التواصل المستمر لمزبون لمعرفة الخدمات مدى توفر وتعدد الوسائل  المحور الثالث: - وا 

 المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر.
 لمزبائن. تجاىات تفضيميةاوعلاقتو ببناء  الوكالةتوظيف إستراتيجية الاتصال في المحور الرابع:  -
 الدراسات السابقة 1-11
 الدراسة الأولى : 

واقع ميارات  أجرت الباحثة دراسة بعنوان ،2(2017- 2016) شقرة نوارة ،محواس نوةدراسة 
ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز حيث  ،-دراسة ميدانية-ي إذاعة سطيف يتصال والرضا الوظيفي لصحافالا 

كيفية التعرف عمى مختمف ميارات الاتصال، ودرجاتيا لدى الإعلاميون العاممين بإذاعة الجزائر من 
وقد اعتمدت الباحثة لتحقيق أىداف دراستيا ، بعض حيثيات العمل الإذاعي الجزائري عن كشفوالسطيف، 

 والبالغجميع الصحفيين العاممين بإذاعة الجزائر من سطيف من  والإجابة عمى تساؤلاتيا عمى جمع البيانات
 .عددىم عشر صحفيين

 :النتائج التاليةوخمصت الدراسة إلى 

  ميارات الاتصال لدييم بدرجة مرتفعة في معظم محاور أداة الدراسةيرى الإعلاميون إذاعة سطيف. 
  ستخدام الحاسوب بدرجة متوسطة اتبين لدى الإعلاميون في إذاعة سطيف ميارتيم في إدارة الوقت و

 .تبين أن لدي الإعلاميون في إذاعة سطيف مياراتيم اتصالية في التفكير بشكل مجمل بدرجة قميمة
 الأصغر في ميارة الاتصال الخاصة بالحاسوب واستخداماتو تفوقت الفئة العمرية . 

                                                             
 .49، ص03/06/2022مجمة الشامل لمعموم والتربية، جامعة الوادي الجزائر، ، الاستمارة في البحث العمميربيحة نبار،  1
مذكرة ماستر ، واقع ميارات الاتصال والرضا الوظيفي لصحافي إذاعة سطيف: "دراسة ميدانية"محواس نوة، شقرة نوارة،  2

  .2017-2016ف الجزائر من المسيمة عامة جامعة محمد بوضياإتصال وعلاقات  منشورة،غير 
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 أصحاب الخبرة الأعمى في مجال ميارة الحوار سجموا أعمى درجات من زملائيم الأقل خبرة . 
 الإعلاميون في إذاعة سطيف راضونا عن وظائفيم بدرجة مرتفعة. 

 :تعقيب

ات الاتصال، حيث كونيا مسمطة الضوء تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا كونيا تنطبق عمييا في ميار 
و المستمع وفاعمية ىذه الميارات عمى أعمى ميارات الإتصال وأيضا الوصول إلى سواء رضا الزبون 

تيدف إلى إبراز  فيي ،تختمف عن دراستنا من حيث اليدف، في حين أنيا مفردات الجميور ميما كانت
كيفية التعرف عمى مختمف ميارات الاتصال، ودرجاتيا لدى الإعلاميون العاممين بإذاعة الجزائر من 

بينما دراستنا تيدف لدراسة العلاقة  ،سطيف، تيدف إلى كشف بعض حيثيات العمل الإذاعي الجزائري
 الاتصالية لمموظفين بتحقيق رضا الزبون.

 ميارات أىمفادتنا ىذه الدراسة كونيا تطرقت إلى الإعلام بإذاعة سطيف و أ: لقد ستفادةالا حدود
في تحقيق رضا ، وبينت أىمية الاتصال وأىم مياراتو الاتصال لدى الإعلاميين وصداع لدى المستمع

 الزبون وأىداف المؤسسة 

 الثانية الدراسة:  

رىا جودة الخدمات وأث بعنوانأجرت الباحث دراسة  ، 1(2007- 2006) ،نور الدين بوعنان دراسة
ىذه الدراسة إلى إبراز  تىدفحيث  ،-في المؤسسة المينائية لسكيكدة دراسة ميدانية -عمى رضا العملاء 

المنيج ، واعتمد الباحث عمى تقييم وتطوير جودة الخدمة لموصول إلى التطورات المتاحة ليا ولممؤسسة
المعمومات لوصف الخمفية النظرية لمموضوع والتوجو إلى ستغلال االوصفي التحميمي، الذي تم من خلالو 

  .ميدان الدراسة وجمع البيانات الخاصة بالمؤسسة ثم تحميميا ثم يعرض عناصر الظاىرة بدقة ووضوح

 :النتائج التاليةوخمصت الدراسة إلى 

                                                             
مذكرة ، -دراسة ميدانية  في المؤسسة المينائية لسكيكدة-جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء نور الدين بوعنان،  1

عموم التسيير، جامعة محمد بوضياف  كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم التسيير،، غير منشورةماجستير 
 .2007-2006، -المسيمة–
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العملاء  الاتصال بين المؤسسة المينائية لسكيكدة وعملاتيا ضعيفة وىذا ما يفسر عدم عمم أغمبية -
 بحصول المؤسسة عمى شيادة عملاء عمى المؤسسة.

خدمة الشحن والتفريغ في المرتبة الأولى وذلك يدل عمى أن  اشيادة أغمبية عملاء المؤسسة وضعو  -
 تحتاج إلى يد عاممة كبيرة فييا نوع من التياون من طرف العمال ما يكمف العملاء الخسائر. الخدمة التي

نائية المقدمة يتميز بالضعف يلمينائية لسكيكدة أن الأداء الفعمي لمخدمة الميعتبر عملاء المؤسسة ا -
في أغمب مظاىره وىذا ما يعكسو الانطباع السمبي حول مستوى الخدمة المينائية يرى بعض العملاء بأن 
ىناك بعض مظاىر التي تعبر عن جودة الخدمة نسبيا وتتمثل في توفر مؤسسة عمى الكثير من التجييزات 

في رفع جودة الخدمة المينائية و وتقميل الوقت إلى أن ىذه الأجيزة المتطورة  المعدات المتطورة التي تساىمو 
 .تتطمب وجود عمال مؤىمين لقياداتيا لأنيا تعتمد عمى التكنولوجيا العالية

 : الاستفادة حدود

الميناائية لسكيكدة في كيفية تطبيق لقد أفادتنا ىذه الدراسة في التعرف عمى العمق الميداني لممؤسسة 
قدم لمحة عن واقع جودة نظام إدارة الجودة في المؤسسة عبر الإصغاء وقياس رضا العملاء وبالتالي ت

 .أثرىا عمى رضا العملاءالخدمات و 

 لثالثةالدراسة ا: 

دراسة  ،تحقيق رضا الزبونالخدمات وأثرىا في ، 1نور محي الدين محمد سعد الله جودهدراسة 
دراسة حول إشكالية ال وتمحورت ،دخار والتنمية الاجتماعيةوبنك الا ،: البنك الإسلامي السودانيميدانية

؟، وقد اعتمدت الباحث لتحقيق ىو أثر جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون ما التساؤل الرئيسي التالي:
والمنيج الإحصائي  الوصفي التحميمي والمنيج التاريخي  أىداف دراستو والإجابة عمى تساؤلاتيا عمى المنيج

موظفي البنك الإسلامي السوداني وبنك  عمى تحميل البيانات في إدارة الأعمالل spss ستخدم أيضااو 
 ، حيث تم عرض ملامح الظاىرة بدقو ووضوح.جتماعية فرع شندي دخار لمتنمية الاالا

  النتائج التالية: وخمصت الدراسة إلى

                                                             
الخدمات وأثرىا في تحقيق رضا الزبون: "دراسة ميدانية: البنك الإسلامي  جوده ،نور محي الدين محمد سعد الله 1

العموم إدارة  الاقتصادكمية  غير منشورة، قسم ادارة أعمال، مذكرة ماجستيرالسوداني، وبنك الادخار والتنمية الاجتماعية"، 
 .2017الأعمال جامعو شندي، السودان 
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 العلاقة بين الخدمة ورضا الزبائن صحة. 
 عتمادية الخدمة ورضا الزبائنا. 
 .التعاطف ورضا الزبائن بعد الأمانة مريضو الزبائن 
 .المعدات والأجيزة المستخدمة في أداء الخدمة حديثة ومتطورة 
 .تمتع مقدمي الخدمة بالمظير اللائق 
  يقدميا البنك تمبي حاجات الزبائنالخدمة التي. 
  البنك عمى تقديم خدمات بشكل صح وبجودة عالية.يعمل 
 .البنك لتحقيق رضا الزبائن 
 الخدماتفي  سموك مقدمي الخدمة يشعر الزبائن بالثقة. 

  :تعقيب

 وعدم التركيز عمى إعطاء الأىمية لجودة الخدمة المقدمة وكيفية تقبميا لأبعاد الرضا لدى الزبون، 
أراء الزبائن أي الجميور الخارجي بل تركيز عمى الجميور الداخمي عمل عمى تطوير الأجيزة المستخدمة 

 . في أداء الخدمة حديثة ومتطورة

تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا كونيا تتطرق لمعلاقة التي تكون ممموسة من خلال جودة الخدمة 
تختمف ، و ال التي يخمقيا العميل مع الزبون تؤدي إلى الرضاالمقدمة لمزبائن ودراستنا نجد أن ميارات الاتص

حيث سمطت ىذه الدراسة الضوء عمى معرفة مدى تأثير جودة  ىذه الدراسة عن دراستنا من حيث اليدف
الخدمات عمى رضا الزبون بينما تيدف دراستنا لمعرفة  العلاقة بين الكفاءة المينية الاتصالية ورضا 

 .الزبون

بالبنوك  لمعميل: لقد أفادتنا ىذه الدراسة في التعرف عمى جودة الخدمة التي يقدميا العامل دةالاستفا حدود
 .فيي بذلك تقدم لنا لمحة عن واقع جودة الخدمات بالبنك وأثرىا في تحقيق رضا الزبائن
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 تمييد

إن الفرد في اتصالات دائمة مع غيره في المنظمة، فيناك الاتصال بين الرؤساء والمرؤوسين والاتصال 
طيبة مع العملاء والاتصال مع الزملاء، ويعتبر الاتصال عممية رئيسية وضرورة حيوية في بناء علاقات إنسانية 

داخل المؤسسة، وتشكل المؤسسة حقلا جيدا لدراسة الاتصال، فكثير من الباحثين يرون أنّو من غير الممكن 
فصميما عن بعضيما عند القيام ببحوث حول التنظيمات، بحيث أن ىذه الأخيرة تتحقق من خلال الوسائل 

ة عممية أساسية وحيوية ومستمرة، بحيث المكتوبة والشفوية وغير المفظية، ويعتبر الاتصال الداخمي في المؤسس
نما تستمر طول حياة المؤسسة، وتبرز أىميتيا في اتخاذ القرار.  أنيا لا تتوقف عند مرحمة معينة وا 
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 ماىية الاتصال   
  الاتصال أنواع -2-1
 .الاتصال وأدوات لطبيعة تبعاً  2-1-1

أو إلكتروني أو شفيي( ومثال عمى ذلك ىو الاجتماعات التي تجمع مديري  الاتصال المفظي )مكتوب
 الشركات مع فريق العمل لمناقشة الخطط المستقبمية والأىداف المحددة. 

 ومن أنواع الاتصال المفظي نذكر4 

4 مثال عمى ذلك إجراء عممية اتصال مباشر بين المدير والعامل في الورشة لنقل الاتصال الشفيي -
 البيانات أو المعمومات بكممات منطوقة. 

يتم بنقل المعمومات بصورة كممات مكتوبة كالتقارير والمذكرات المنقولة عبر  الاتصال الكتابي4 -
يو نذكر القرارات التي تصدر من وزير ليتم الحاسب أو الفاكس أو بعض شبكات التواصل الاجتماعي، ومثال عم

نشرىا وتعميميا عمى المديريات العامة عن طريق الفاكس أو عبر أشير برامج التواصل، حيث نجد الفيسبوك 
 من أشير برنامج تواصل اجتماعي في العالم، وكذلك بعض المنصات الخاصة بكل دولة فنجد منصة تواصل.

وىي نقل المعمومات عن طريق البريد الالكتروني أو شبكات  اتصال4الاتصال الالكتروني عبر برنامج  -
التمفزة. كما حدث في زلزال سورية، حيث تم نقل الأخبار عبر صفحات التواصل الاجتماعي وشبكات التمفزة من 

 خلال مراسمييا.

 تبعا لمجماىير المستيدفة 2-1-2

 وىو الاتصال الذي يتم خارج نطاق المؤسسة  الاتصال الخارجي:

  وىو الاتصال الذي يتم داخل نطاق المؤسسة :يمالاتصال الداخ

 :الاتصال الداخمي الرسمي -2-1-2-1

الاتصال الداخمي ىو أىم أشكال الاتصال المؤسسي الذي يتم داخل نطاق التنظيم ويشمل كل    
مستوياتو، ويعرف الاتصال الداخمي بأنو4" إنتاج وتوفير وتجميع البيانات والمعمومات الضرورية لإنجاز الأعمال 

طة الآخرين بأمور وأخبار أو داخل التنظيم ونقميا وتبادليا أو إذاعتيا في كل مستوياتو، وذلك بيدف إحا
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، 1معمومات جديدة أو التأثير في سموكيم أو التغيير أو التعديل من ىذا السموك أو توجييو وجية معينة"
فالاتصال الداخمي يتم بين العاممين في المؤسسة وفي نطاقيا و يتفرع الاتصال داخل المؤسسة إلى نوعين ىما4 

 .الاتصال الرسمي والاتصال غير الرسمي

 الاتصال الرسمي:    -

وىي عمميات الاتصال المييكمة التي تتم في إطار بناء تنظيمي محكم يحدد خطوط الاتصال داخل 
جراءات وقواعد رسمية محددة ومعروفة، بيدف  المؤسسة بحيث تكون ىذه الاتصالات نظاما يسير وفق أساليب وا 

ات الإدارية العميا إلى المستويات الوسطى والدنيا، نقل الأوامر والقرارات والتوجييات والتعميمات من المستوي
فضلا عن إيصال الشكاوي والاقتراحات والاستفسارات من المستويات التنفيذية إلى ىرم السمطة الإدارية ومتخذي 
القرار وبالعكس أو بين المستويات المتشابية داخل الوحدة أو الوحدات التنظيمية في المؤسسة ويكون ذلك بناءا 

تحديد الميام والمسؤوليات وخطوط السمطة الموضحة في الييكل التنظيمي ووفقا لطبيعة الاختصاصات عمى 
 .2التي تتطمبيا ىذه الميام

 وتنقسم اتجاىات الاتصال الداخمي في المؤسسة إلى4

وىو أكثر أنواع الاتصال شيوعا والشكل الغالب في معظم المؤسسات  الاتصال النازل )اليابط(: -1
الرسالة الاتصالية من أعمى اليرم الإداري إلى المستويات التنظيمية الأقل تبعا لمتسمسل الإداري  وتتجو فيو

 :4أشكال أساسية ىيخمسة ، ويمكن حصر أنواع الاتصال النازل في 3لمسمطة
 تعميمات محددة تتعمق بالميمات المحددة وذلك لتنفيذ الخطط والاستراتيجيات وتحقيق الاىداف.  -

 دف إلى تطوير درجة عالية من الفيم لمميام وعلاقتيا بالميام الأخرى في التنظيم.معمومات تي  -

 معمومات حول الإجراءات والممارسة التنظيمية.  -

 معمومات ترجع لممرؤوس فيما يتعمق بمستوى الأداء المتحقق. -

 معمومات ذات طبيعة إيديولوجية غايتيا إحداث تماثل بين العاممين و أىداف التنظيم. -

                                                             
 .93، ص 0222المؤسسة الجامعية لمنشر، بيروت،  والإدارة،الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية مصطفى حجازي،  1
 .903، دار زىران لمنشر والتوزيع، القاىرة، د. س. ن، ص السموك التنظيمي: "سموك الافراد في المنظمات"حسين حريم،  2
القاىرة، د. س. ن، ص ، المركز الجامعي، إدارة السموك التنظيمي نظرة معاصرة لسموك الناس في العملأحمد سيد مصطفى،  3

952. 
، ص ص 0223، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عمان، الاتصال في المنظمات العامة بين النظرية والممارسةشير علاق، ب 4

920-929. 
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 4 1وظائف الاتصال النازل نجد ومن

 تقديم النصح والإرشاد لممرؤوسين ومساعدتيم عمى حل مشاكميم. -

 تحديد أىداف وبرامج العمل لممرؤوسين. -

 مد العاممين بالمعمومات عن مدى تقدميم في الإنجاز. -

 شرح طريقة أداء عمل لممرؤوسين.  -

 النازل فتتمثل في4 معوقات الاتصالأما 

 المستويات الإدارية التي تمر بيا الرسالة.كثرة عدد  -

 البعد الجغرافي بين المرسل والمستقبل أحيانا. -

 الفروق في الدافعية بين المرسل )الرئيس( والمستقبل )المرؤوس(. -

 الاتصال الصاعد: -2

( أن الاتصالات الصاعدة تنطوي عمى نقل الرسائل والمعاني بأشكاليا وأنواعيا livesyيرى ليفزي )
المختمفة من قاعدة اليرم أو السمم الإداري إلى القمة ضمن الييكل التنظيمي المفتوح والمرن، الذي يتيح 

  .2لممستويات الإدارية الأدنى حرية الاتصال والتواصل مع المستويات الإدارية العميا

 :3وعموما يمكن لممعمومات التي يتم نقميا عن طريق الاتصال الصاعد أن تكون

 ن العامل نفسو وأدائو ومشاكمو.معمومات ع −

 معمومات عن الآخرين ومشاكميم. −

 معمومات حول السياسات والإجراءات التنظيمية. −

 معمومات حول ما ينبغي القيام بو وكيف يمكن أن يتم ذلك −

 وتستخدم عدة أساليب في تطبيق الاتصال الصاعد وأبرزىا يتمثل في4

المديرين إلى السماح لممرؤوسين بالاتصال المباشر بيم دون سياسة الباب المفتوح4 حيث يعمد بعض  -
 المرور عبر المستويات الإدارية المتدرجة.

                                                             
 .005، ص 9331، مكتبة الييكل، الرياض، عمم الاتصال المعاصرعبد الله الطويرفي،  1
 .991، ص 0299، دار مجدلاوي لمنشر والتوزيع، عمان، ودوره في التفاعل الاجتماعي الاتصال الإنسانيإبراىيم أبو عرقوب،  2
 . 933، ص مرجع سبق ذكرهحسين حريم،  3
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أساليب المشاركة4 مثل المجان أو الممثمين عن العمال أو من خلال صناديق الاقتراحات أو  -
 الاجتماعات الرسمية وغير الرسمية.

جراء المقابلات عند انتياء العمل4 حيث يدلي العامل برأيو في المؤسسة وسياساتيا  تعبئة - الاستبيانات وا 
 واقتراحاتو حول الاتصال فييا.

مكتب الشكوى4 وىو أسموب ىام يمكن الإدارة من الحصول عمى معمومات عن العاممين في المستويات  -
ب محايد يعمل عمى تمقي الشكاوي ة، حيث ينشا مكتالدنيا من اليرم الوظيفي أو الييكل التنظيمي لممؤسس

 دراستيا وتحويميا إلى الجية القادرة عمى إيجاد حمول ومعالج المشكلات وتحسين بيئة العمل.و 

 وعموما يمكن القول أن ىناك جممة من العقبات التي تحول نجاح وفعالية الاتصال الصاعد4

المسافة بين الإدارة والمستويات الدنيا في التنظيم وذلك بسبب تعدد وكثرة المستويات التنظيمية  بعد -1
 وكبر حجم المؤسسة.

تحريف المعمومات و التقارير و الشكاوي أو تشويييا أثناء نقميا إلى الأعمى و ذلك ينجم جراء       -2
لمسؤولين إلى ذلك خوفا من غضب الإدارة في التعديلات بالحذف أو الإضافة، حيث يعمد بعض المشرفين أو ا

 اكتشاف التجاوزات والأخطاء وبالتالي فتح تحقيقات واتخاذ إجراءات صارمة.
اتجاىات وقيم الرئيس أو المشرف و ذلك انطلاقا من طبيعة القيم التي يحمميا سواء كانت ايجابية     -3

و العكس من خلال استخدام الصلاحيات و النفوذ و تشجع المرؤوسين عمى الاتصال بالمستويات الإدارية العميا أ
 اعتماد أسموب التيديد و التخويف الشيء الذي يجعل المرؤوسين يحجمون عن الاتصال مع رؤسائيم في العمل.

المركز المتدني لممرؤوسين 4 فبينما يستطيع الرؤساء بحكم سمطتيم و قدراتيم بالاتصال مع كافة  -4
ذلك بالنسبة لممرؤوسين الذين يكونون عمى درجة متدنية وفي وضع وظيفي  المستويات الإدارية، لا يمكن

 متواضع.
 الاتصال الأفقي: 2-1-2-3

وجيات معمومات، و الآراء  و ينطوي ىذا النوع من الاتصالات عمى حالات التفاعل و تبادل المعاني و ال
غالبا ما الإداري في الييكل التنظيمي، و  ستوىالنظر بين العاممين في الإدارة أو الأقسام التي تقع عمى نفس الم
ي تنسيق الأعمال وحل المشكلات وتعزيز الفيم تشجع الإدارة ىذا النوع من الاتصال لقناعتيا بإسيامو الكبير ف

فرازاتو، صراعات وغيرىا من مشاكل العمل و الحد من الاجبات المطموب تنفيذىا و الو المشترك لمميام و  مما لاشك و ا 
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دارات و تعاون و الأفقي يعمب دورا حاسما في تثمين علاقات ال فيو أن الاتصال أقسام المؤازرة بين العاممين وا 
 .1المنظمة

إلى الاتصالات الأفقية عمى أنيا تفاعلات تبادلية لما ليا من علاقة بالأفراد وسموكيم  Luthansوينظر    
 ويحصر أىدافو فيما يمي4

 الواجبات4 من خلال توحيد الجيود و الأفكار لتحقيق الأىداف المنشودة. تنسيق -

يتم عمى مستوى الإدارة حل المشكلات والنزاعات4 وذلك تم بمناقشة المشاكل واقتراح حمول لحميا و  -
 العميا.

 ذلك بين المستويات الإدارية التي تعمل عمى أداء ميام مشتركة.مشاركة المعمومات4 و  -

عمل الجماعي يبرز أفكارا مبدعة ويتيح الفرصة لاقتراح مبادرات العمل الابتكاري4 فالت و تعزيز المبادرا -
جراء تحسينات عمى العمل و   بيئتو.وا 

 24من وظائف الاتصال الأفقي نجدو 

 نشر المعمومات بين الأفراد الميتمين بيا.بث و  -

 .3 تواجيياي المواقف المختمفة التي تشجيع التعاون بين الوحدات الإدارية ف -

 أما معوقات الاتصال الأفقي فتتمثل في4      

 الصلاحيات بين الإدارات.تداخل الاختصاصات و  -

 عدم الرغبة في مشاركة المعمومات. -

 اختلاف التخصصات الوظيفية. -

 مضيعة لموقت عندما يساء استخدامو.  -

عدد من الأىداف والأغراض التي يحققيا الاتصال الرسمي، ويظير ذلك في الاتجاىات المختمفة  ىناك -
 لو ضمن المؤسسة.

 
 

                                                             
 .925، ص مرجع سبق ذكرهبشير علاق،  1
 .933، ص 0222، دار أسامة لمنشر، عمان، الاتصالات الإداريةفرج شعبان،  2
 .002، ص 9331، مكتبة الييكل، الرياض.عمم الاتصال المعاصرعبد الله الطويرفي،  3
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 :الاتصال خصائص -2 -2-1

 للاتصال الداخمي جممة من الخصائص تتمثل في النقاط التالية4

 الدقة: -2-1-2-1

ىذه الخاصية الابتعاد عن إعطاء بيانات ناقصة، قاصرة أو غير كافية، أو تقديم معمومات  توجب
ومؤشرات غير واضحة ولا مفسرة ولا مفيومة أو إىمال العوامل الأساسية بل الابتعاد أيضا عن المبالغة في 

 عرض الأمور الإيجابية والسمبية.

 الوضوح: -2-1-2-2

إن وضوح البنى والسياسات في المؤسسة وحده القادر عمى قيادة صانعي القرار في الأوضاع الروتينية 
وغير الروتينية. أما سوء الفيم والالتباس والغموض والفوضى والتشويش فإنيا جميعا تيدر الوقت والمال والجيد 

 1بلا طائل، ولا تخمف وراءىا سوى الإحباط.

 :الإيجاز -2-1-2-3

تصالات الداخمية الجيدة تجاىد لأن تكون مختصرة لكي تنجز الكثير بكممات قميمة. والإيجاز ميزة إن الا
بل فضيمة أساسية في عممية الاتصال الصاعد أو النازل، " فالبلاغة في الإيجاز " "وخير الكلام ما قل ودل "، 

 لأن وقت الأفراد رؤساء كانوا أم مرؤوسين في المؤسسة ىو وقت ثمين.

 :النشاط -2-1-2-4

ويعني ذلك قوة سريان المفعول وقابمية التذكر لأن المديرين كما يقول متنزبرغ يستطيعون عادة إعطاء 
ن المقاطعة والإلياء والمسؤوليات الوظيفية المزاحمة جميعيا  الأفكار والمعمومات والانتباه فقط لفترات قصيرة وا 

 يعتمد عمى الدقة والوضوح والضبط والإيجاز.تميز العمل الإداري، لكن الأسموب النشط الذي 

  :أىمية الاتصال -2-1-3

 للاتصال أىمية كبيرة في الحياة وتتمثل ىذه الأىمية في النقاط التالية4

                                                             
،المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر والتوزيع، بيروت ، " الممارسة –الوظائف  –المبادئ " :الإدارة المعاصرةموسى خميل،  1

 .932، ص0299
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 :تحقيق السرعة في تبادل المعمومات -2-1-3-1

الاتصال، إن وجود نظام للاتصال الداخمي يحقق إجراءات محددة ومسؤوليات واضحة، عمى أطراف 
 وذلك لأنيا تحدد متى يبدأ الاتصال وبأي أسموب، وفي ظل أي طرف من الأطراف المشتركة ليا.

 :تخطيط العمل -2-1-3-2

حينما يسعى المديرون والأفراد إلى وضع برامج عمميم وخططيم وقراراتيم فإنو لا يمكن وضعيا حيز 
قرارات مكتوبة، أي يتم تحديدىا بواسطة أنظمة الواقع ما لم يتم تحديدىا من خلال اجتماعات ومقابلات و 

 .1الاتصالات

 :توفير معمومات متكاممة -2-1-3-3

تسعى أنظمة الاتصالات الداخمية والإدارية إلى جمع وتبويب وتصنيف وتحميل وعرض المعمومات في 
 شكل مرتب لمعاممين والمديرين بغرض التصرف الملائم واتخاذ القرارات السميمة.

 :البعد عن التخمين والتقدير الشخصي -2-1-3-4

عند إتباع الأسموب المناسب للاتصال، حيث أن وجود نظام للاتصال يجبر المدير أو المسؤول عمى 
استخدام الأسموب المناسب للاتصال، في التوقيت السميم مع العاممين المحددين وباستخدام النماذج والأشكال 

 2الملائمة لممنظمة.

 :الدقة في المعموماتتحقيق  -2-1-3-5

يساعد نظام الاتصالات الإدارية والداخمية بالأخص في حالة توافر توثيق معمومات متكاممة كما يظير 
 ذلك من خلال توفير معمومات سميمة مما يؤدي إلى صحة التصرف واتخاذ القرار. 

 :التنفيذ الكفء لمعمل -2-1-3-6

راد ومديرىم قدرات عالية عمى الحديث والاستماع والمناقشة إن تسيير أمور العمل وتنفيذىا تحتاج من الأف
 وكتابة التقارير وعميو يعتمد التنفيذ عمى قدرات الأفراد عمى الاتصال.

                                                             
  149، ص0299، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، الجديد في القيادة الإداريةأسامة خيري،  1
 .952، ص المرجعنفس  2
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 :تحقيق ديمقراطية العمل -2-1-3-7

نظام الاتصال الإداري والداخمي نظام الشورى، وتبادل الرأي بين أطراف التنظيم، كما يحقق فرصة  يحقق
 لمشعور بالديمقراطية في العمل.

 :الرقابة عمى العمل -2-1-3-8

من خلال أساليب الاتصالات المختمفة يمكن جمع المعمومات المناسبة التي تدل عمى مدى التزام العاممين 
خطط الموضوعية، وتوافر المعمومات يحدد مقدار الانحراف بين التنفيذ والمخطط وعميو تكشف والمديرين بال

 الاتصالات الداخمية وىذه الانحرافات بقصد تصحيحيا.

 وظائف ووسائل الاتصال  ثانيا4 

  4وظائف الاتصال 2-2-1

 ويستخدم الاتصال لتحقيق عدة وظائف في المؤسسات والمنظمات ىي4

 استقبال ونقل الرسالة من طرف أو جانب لآخر. ●

 استقبال المعمومات والبيانات المتاحة والوصول إلى نتائج جديدة ، يمكن عن طريقيا ●

 إعادة تركيب وبناء الأحداث وتحقيق مزيد من القدرة عمى التوقع والتنبؤ بالسموك في المستقبل . ●

 ميا وىو ما يطمق عمييا.التأثير في العمميات الفسيولوجية داخل الجسم وتعدي ●

 التأثير في الأشخاص وتوجيييم . ●

وتبرز وظائف الاتصال وأىميتو لممؤسسات والمنظمات وتحقيق الإدارة الإستراتيجية من خلال مساىمتو  ●
التوجيو  -الفعالة في العمميات الإدارية الأساسية وتحقيق الإنسانية بين قنواتيا المختمفة وىي 4 التخطيط 

 .1لرقابةا –والإشراف 

 أىداف الاتصال:  2-2-2

ن نجاح الإدارة في بموغ أىدافيا لا يتوقف فقط عمى فيم  إن الاتصال وسيمة وليست غاية في حد ذاتيا، وا 
المرؤوسين لمتوجييات والأوامر والإرشادات ...الخ. لكن يتوقف ذلك النجاح إلى حد كبير عمى مقدرة المدير 

                                                             
1 https://hrdiscussion.com/hr80397.html, Le 29/03/2024, A : 12.05 



 الفصل الثاني                                                      الاستراتيجية الاتصالية 

 
30 

المرؤوسين عمى تفيم المدير. إنيا علاقة تبادلية من الفيم المشترك، وأن عمى تفيم المرؤوسين وعمى مقدرة 
 :1لعممية الاتصال الداخمي في أي منظمة أىداف يمكن إجماليا في النقاط التالية

 4أىداف الاتصال الداخمي خاصة بالقيادة ⮚

الاتصالات الأفقية وسيمة التنسيق فيي تؤدي إلى تبادل المعمومات بين الإدارات فيتم التنسيق بين    -
 جيود قادتيا.

تمكن الإدارة العميا من الحصول عمى قدر كافي من المعمومات والبيانات تمكنيا من اتخاذ القرارات  -
 اليامة.

ة نظره إلى العاممين. كما تمكنو يتعرف عمى تمكن القائد من توصيل آرائو وتوجيياتو وتعميماتو ووجي -
 آراء العاممين ووجيات نظرىم ومشكلاتيم ) الاتصال ذو الاتجاىين(.

 :أىداف الاتصال الداخمي بالنسبة إلى العاممين ⮚

لماميم بصفة عامة إلماما تاما بما  تعريف العاممين بأىداف المنشأة والتغيرات التي تطرأ عمى سياستيا، وا 
لمنشأة من أمور تيميم، مما يوفر الثقة بين القيادة والعاممين ويشعروا بالانتماء وبقيمتيم ويرفع يجري داخل ا

روحيم المعنوية ويزيد من كفاءتيم الإنتاجية ويقمل من الشائعات. وينال العاممون من خلال الاتصال قسطا من 
ائيم وتشكيل سموكيم واتجاىاتيم بما يتفق التوجيو والتعميم والتدريب، الذي يؤدي إلى زيادة مياراتيم ويحسن أد

 .2وأىداف المنظمة

 :أىداف الاتصال الداخمي بالنسبة إلى الجميور ⮚

فالمؤسسة ييميا  الجميور لو أىمية بالنسبة لممؤسسة الاجتماعية حيث أنيا غالبا مؤسسة خدمات. لذلك
إقامة نظام للاتصال بالجميور يمكنيا من أن توصل حقيقة الجيود التي تبدليا المؤسسة. وكذلك ييميا أن 
يتعرف الجميور عمى حقيقة ىذه الجيود والمؤسسة ييميا بالدرجة الأولى التعرف عمى رأي أفراد الجميور في 

 .3مقترحات الجميور لتحسين خدماتيانشاطيا وكذلك تسعى المؤسسة إلى التعرف عمى شكاوي و 

 :وسائل الاتصال الداخمي  2-2-3
                                                             

، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، وفن العممية الإدارية مبادئ وأصول وعمم، ضرار العتيبي، إبراىيم خريس 1
 .029، ص 9،0221ط
 .09، ص0292، مكتبة الوفاء القانونية، الإسكندرية، الإنسانية الاتصالات وسيكولوجية العلاقاتمحمد أمين زويل،  2
 .01، ص 9331المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية  ،الاتصال ووسائمو في المجتمع الحديث، خيري خميل الجميمي 3
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يتم الاتصال الداخمي من خلال وسائل عديدة تعتمد عمييا المؤسسة بإرسال واستقبال المعمومات، وتنقسم 
 ىذه الوسائل حسب طبيعتيا إلى ثلاثة أنواع ىي4

 :وسائل اتصال مكتوبة ⮚

ىذه الطريقة بأنيا مسجمة ومدونة ويمكن استخداميا كوسيمة إثبات قانونية، كما أنو تبذل عناية  وتتميز
كبيرة في إعدادىا وصياغتيا ويمكن أن تقرأ من قبل جميور كبير عن طريق توزيعيا إما بالبريد أو عيوبيا ىي 

يلا علاوة عمى أنو ليس كل من بشكل شخصي. لكن تراكم الأوراق المحفوظة كما أن صياغتيا تأخذ وقتا طو 
المدراء ماىرين وقادرين عمى صياغة الاتصالات الكتابية بشكل جيد. وحتى تكون الاتصالات المكتوبة جيدة 
وواضحة يمكن مراعاة استعمال المغة البسيطة، الكممات المألوفة استعمال الخرائط والرسوم لمتوضيح وتجنب 

 .1د من حجم الرسالةاستعمال الألفاظ غير الضرورية والتي تزي

 ومن وسائل الاتصال المكتوبة نجد4

 جريدة المؤسسة -

تستخدم مجمة أو جريدة المنظمة كوسيمة لإخبار العاممين بيا عن الأنشطة التي تجري داخميا سواء كانت 
وسيمة تمس العاممين أو الشركة، سواء كانت أخبار رسمية أو اجتماعية أو رياضية، أو ترفييية وتعتبر المجمة 

جيدة لاشتراك العاممين في أنشطة المنظمة من خلال المقالات والأخبار وتوجيو الأسئمة وكتابة التعميقات 
 .2وغيرىا

 لوحة الإعلانات -

تعتبر لوحة الإعلانات من الوسائل واسعة الاستعمال في مختمف أنواع المنشآت فلا تكاد تخمو منشأة من 
 إلى حد كبير في أخبار العاممين بالأوامر والتوجييات والتعميمات والإرشادات ىذه الموحة التي تعتمد عمييا الإدارة

                                                             
مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان  "،معاصرة سنان كاظم الموسوعي: "الإدارة لمحاترضا صاحب أبو حمد آل عمي،  1

 .351، ص0222
 .50، ص0229، الدار الجامعية طبع نشر وتوزيع، الإسكندرية كيف ترفع مياراتك الإدارية في الاتصالأحمد ماىر،  2
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اليومية الخاصة بالعمل وكذلك إخبار العاممين بنتائج اجتماعات مجالس الإدارة وأخبار الأنشطة الترفييية 
 .1الرياضية والثقافية والإجازات والمعاشات ... إلخ

من أعمى إلى أسفل لتيسر لممستوى الإداري الأعمى متابعة  وىي تحتوي عمى معمومات ترفع :التقارير -
أعمال المرؤوسين في مختمف مستويات الإدارة، وتتوقف فعالية التقارير كأحد وسائل الاتصال عمى مدى الصدق 

 والوضوح في عرضيا وتحميميا وما تتضمنو من معمومات.

 .2ء لبعضيم لتوضيح بعض الأموروىي مكاتبات يعدىا المرؤوسين لرؤسائيم أو الزملا :المذكرات -

كثيرا ما تعتمد المنشآت التجارية والصناعية والخدمية عمى إصدار مطبوعات  :مطبوعات المؤسسة -
خاصة بيا، يقوم بإعدادىا الأخصائيون في العلاقات العامة الممتحقين بيا، وكمما كبرت المؤسسة كمما 

 .3وى راقي من الإخراج الفنياستطاعت أن تصدر مطبوعات كبيرة ومتنوعة، وعمى مست

ىي نشرة رسمية تستخدم لنقل المعمومات اليامة والممحة لجميع الموظفين في ظرف  :نشرة الموظفين -
 .4ساعة أو ساعتين ويمكن توزيعيا إما عن طريق المشرفين أو عن طريق تعميقات في لوحة الإعلانات

لإرسال الصور والأشياء المكتوبة باليد أو المطبوعة إلكترونيا  ىي عبارة عن طريقة أو نظام :الفاكس -
عن طريق سمك أو راديو أو أقمار صناعية، يمتاز بنقل الأشياء الثابتة وليس المتحركة. ويمكن الاستفادة الآن 
من الفاكس في طباعة الصحف عبر الأقمار الصناعية وخاصة العالمية منيا التي تصدر أكثر من طبعة وأكثر 

 .5من مكان من في العالم، فالفاكس يوفر تبادل الوثائق سمكيا أو لا سمكيا في غضون دقائق

تمتاز الاتصالات الشفوية عموما بالبساطة والوضوح، وتناسب الموظفين  :وسائل الاتصال الشفوية  -
غامضة من ناحية، في المستويات الإدارية الأمامية بشكل أكبر، كما أنيا تمكن المستقبل من استيضاح النقاط ال

زالة الحواجز بين الرؤساء  دراك المستقبل لمرسالة المرسمة إليو، وتساعد عمى توطيد العلاقات الإنسانية وا  وا 
                                                             

والتوزيع، ، دار الفجر لمنشر المداخيل الأساسية لمعلاقات العامة المدخل الاتصاليمحمد منير حجاب، سحر محمد وىبي،  1
 .929، ص 9333، 2القاىرة، ط

، مكتبة السموك التنظيمي دراسة في التحميل السموكي لمبيروقراطية المصريةأحمد إبراىيم عبد اليادي، صديق محمد عفيفي،  2
 .935-933، ص ص 0229، القاىرة،  92، طعين لشمس

 .33، ص 0222د ط،درية، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكن ،العلاقات العامةأحمد محمد المصري،  3
دارة الأعمالعبد العفو يونس،  4  .922، دار النيضة العربية لمطباعة والنشر، بيروت ، د. س. ن، ص تنظيم وا 
، 0299، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، "القضايا –المفاىيم النظرية " :نظريات الاتصال والإعلامجمال محمد أبو شنب،  5

  922ص
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ويعتبر الياتف والمقابلات والاجتماعات من الأساليب التي ، 1والمرؤوسين وتشعر الجميع باطمئنان أكبر
 .الإدارة للاتصال بالعاممين شفيياتستخدميا 

يعتبر الياتف من أكثر وسائل الاتصال الآلية شيوعا واستعمالا لسيولة استخدامو وسرعتو في  :الياتف -
نقل الأفكار إلى الشخص الأخر وبتكمفة نسبيا محدودة، فيسمح بنقل الرسائل مباشرة ميما بعد المكان لكن دون 

ف الخموي أىمية كبيرة في أيامنا ىذه إذ إمكانية توثيق المعمومات الواردة في الرسالة، وقد أصبح لجياز اليات
 .2أصبح بالإمكان إنجاز جميع الأعمال عن طريق التواصل في أي وقت وفي أي مكان

تستخدم الاجتماعات كوسيمة اتصال بين رؤساء الإدارة وبين العاممين من خلال تقديم  :الاجتماعات -
لوصول إلى حمول وقرارات بشأنيا. وقد تكون لقاءات بينيم لمنقاش حول الموضوعات التي تطرح لمبحث، قصد ا

 .3الاجتماعات عامة تجمع عدد نسبيا، وقد تكون خاصة تجمع عدد قميل من العمال مع رؤسائيم

وىي من الوسائل الميمة التي لا غنى عنيا في أي مينة وتبرز أىميتيا بوجو خاص في  :المقابلات -
الفرد والتي من خلاليا يتصل الأخصائي بالعملاء لمتعرف الخدمة الاجتماعية، وىي الوسيمة الأساسية لخدمة 

عمى المشكمة ومساعدتيم في التغمب عمييا، ويقصد بالمقابمة التفاعل المفظي الذي يتم بين فردين في الموقف 
 .4مواجية بحيث يحاول كل منيا أن يستشير بعض المعمومات أو التعبيرات لدى الآخر

وىي شرح وتوضيح لفظي لموضوع يتقدم بو خبير لديو خبرة في الموضوع وتعد من  :المحاضرات  -
 .5الوسائل المفظية الشائعة والتي تستعمل في كثير من المجالات المختمفة

المؤتمر وسيمة اتصال تسعى إلى بناء الوعي وزيادة التفاىم المشترك بشأن موضوعات أو  :المؤتمرات −
 .6قضايا معينة يتم فيو الطرح والتبادل الفكري، بقصد التوصل إلى توصيات أو حمول ومقترحات

                                                             
 .929، ص 0222، 2، دار وائل، عمان، طمبادئ الإدارة النظريات والعمميات والوظائفالقريوقي، محمد قاسم   1
 .05، ص 0223، 1، دار النيضة العربية، بيروت، طالاتصالات المينيةفاطمة مروة،   2
 .029، ص 0299، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، الاتصال والإعلام التسويقي، فاطمة حسين عواد 3
، دار الراية لمنشر والتوزيع، الاتصال الجماىيري والخدمة الاجتماعية ووسائل التواصل الاجتماعيسممان بكر بن كران،  4

 .29-22 ، ص ص0295عمان،
 . 29، صنفس المرجع 5
 .931، ص 0290، 2الدار العربية لمنشر والتوزيع، القاىرة ، ط ،العلاقات في المجال التطبيقيمحمود يوسف،  6
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وىي القرارات أو المعمومات التي تصل لمعاممين عن طريق التقنيات  وسائل الاتصال الإلكترونية: -
يثة الإنترنت أو الأنترنت فالاتصالات الإلكترونية من الممكن أن تعزز نمو وفاعمية الاتصال بين العاممين الحد

إلا أنيا من الممكن أن تحاط بعدم الفيم الصحيح إذا لم تكتب بطريقة واضحة مثل الاتصالات الكتابية ونرى أنو 
ضية التي تستخدم التجارة الإلكترونية لتحقيق الاتصال غالبا ما تكثر الاتصالات الإلكترونية مع المنظمات الافترا

 مع العاممين والمديرين والعملاء.

يقصد بالبريد الإلكتروني تبادل الرسائل عن طريق الحاسبات الآلية، وذلك من  البريد الإلكتروني: -
لإلكتروني لممنظمات حساب إلى آخر بمجرد أن  يقوم المرسل بكتابة اسم مستمم الرسالة، ويحقق استخدام البريد ا

المعاصرة العديد من المزايا أىميا التوفير في تكاليف الاتصالات عبر المسافات البعيدة باستخدام النظام الورقي 
 .1وماكينات التصوير العادية

يعتبر الحاسب الآلي وسيمة ميمة لتفعيل ممارسة الاتصال العالمي وخاصة بواسطة شبكة  الإنترنت: -
الانترنت والإمكانيات اليائمة التي تتيحيا المعموماتية بعدم المزاوجة بينيا وبين وسائل الإعلام السمعية البصرية 

 .2والاتصالات السمكية واللاسمكية عن بعد

 ثالثا: ميارات الإتصال

الإتصال ذلك الأسموب وتمك القدرات التي تستخدم ، عند تقديم المعمومات بأشكاليا المختمفة،  إن ميارات
 فتبدأ تنمية ىذه الميارات والأساليب الاتصالية، بدءا من حياة الأشخاص المينية وانتقالا إلى حياتيم الشخصية.

 :ميارة الاستماع والإنصات -2-3-1

 ميارة الاستماع:  -2-3-1-2-1

الاستماع تمك العممية الذىنية والمقصود بيا تحقيق رد معين، يسعى إليو السامع  الاستماع: مفيوم -9
، تنقل الإحساسات الناجمة عنيا، فيحمميا ويترجميا إلى دلالاتيا المعنوية في حاسة السمع والصوتتشترك فيو 

 . 3ضوء المعرفة السابقة لدى المستمع، وسياقات الحديث والموقف الذي يجري

                                                             
 922، ص0223دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان،  ، الاتصالات الإداريةشعبان فرح،  1
 .099، ص 0299، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الأعمال الحديثة بين النظرية والتطبيقفتحي أحمد ذياب عواد،  2
 092، ص 0292مناطقين، العدد العشرون، يناير، دار العربية لميارات الاستماع تدريسيا وتقويمياجمال حسين جابر محمد،  3
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تتكون الصورة الذىنية في دماغ السامع عن طريق الاستماع وقد تختمف ىذه الصورة من مسموعة إلى 
مسموعة مرئية اقتران الصوت مع الصورة تكمل عممية الاستماع و الرموز المنطوقة ما تفسيرىا لفيم الكلام 

لانتباه المتعممين عمى الشيء  والانتباه عمى الشيء المسموع، فالاستماع ميارة لغوية تمارس لجوانب تعميمية
 .1مسموع يقصد بو الفيم لتنمية الجوانب المعرفية والوجدانية والمياراتية

 الميارات الأساسية للاستماع التمييز السمعي وذلك بين . ●

 .ية من الحروف والكممات في النطقالمتشاب ⮚

 من حيث القوة والضعف والنبرة والتنغيم. الأصوات ⮚

 :2أنواع الأصوات عمى حسب سماعيا ⮚

 معاني المفردات. .9
 .الجمل والعبارات .0
 .فكار الرئيسية لمموضوع المسموعاستخلاص الأ .9
 .استخلاص الفكرة العامة .3
ميارة الاستنتاج، ويقصد بيا التوصل إلى الحقيقة الجديدة من خلال حقيقتين واضحتين في  .5

 النص.
 الفيم الضمني4 أي فيم ما بين السطور. .2
 ميارة النقد4 وىو تمييز الجيد من  الرديء. .1

 .من أىميا4 تعددت التصنيفات حيث أنواع الإستماع ●

 Content Listening 4 الاستماع إلى المحتوى  -

اليدف ىو الفيم و الاحتفاظ بالمعمومات، التي يمقييا المتحدث في أذن المستمع و إبراز أىم النقاط 
بيا داخل ذىنك في إيطار عام، وكيفية التمقي ليذا المحتوى عبر الملاحظات التي  الأساسية لمرسالة والإحتفاظ

 .3يمقييا المتحدث ثم بعد ذلك تأتي المراجعة لما تعممو

                                                             
 .093ص ،السابق نفس المرجع 1
 .921، ص0222بغداد، ، دار الجامعية لمطبع والنشر، كيف ترفع ميارات الإدارية في الاتصالأحمد ماىر،  2
دراسة مسحية  -ميارات الاتصال في المؤسسة الاقتصادية ودورىا في تحقيق رضا الزبونغراسمية بوحفص، لعراب ىاجر،  3

 نسانية،كمية العموم الاجتماعية والا، ، قسم عموم الاعلام والاتصال منشورة، مذكرة الماستر بولاية غرداية لعينة من زبائن موبيميس
 .02ص  ،المستودع الرقمي لجامعة غرداية ،0202-0293جامعة غرداية،



 الفصل الثاني                                                      الاستراتيجية الاتصالية 

 
36 

 Critical Listening 4 الإستماع الناقد  -

نسبة اليدف ىنا تقييم الرسالة عمى عدة مستويات لمنطق المناقشة، قوة الأدلة، نتائج ىذه المعمومات بال
 لممستمع أو المنظمة التي يعمل فييا نوايا المتحدث ودوافعو والنقاط الأساسية لمرسالة.

 Emapathic Listening لى المشاعر:إستماع الا -

ىنا ىو في مشاعر المتحدث واحتياجاتو ورغباتو، ذلك حتى نفيم وجية النظر، ماذا كنت تشارك رأيو  اليدف
أم لا وعميك الابتعاد عمى إعطاء النصائح وعدم الحكم عمى مشاعر المتحدث ومساعدتو عمى إظيار مشاعره 

 1فقط عميك أن تجعل الشخص يتحدث.

 4 2فوائد و مراحل الاستماع ●

 :فوائد الاستماع .1
 .مساعدة الإنسان عمى الثقة في النفس -

 .بداية التواصل بشتى أنواعو -

 اتخاذ ردود أفعال، واستجابات الفرد نحو ما يسمعو. -

  :مراحل الاستماع .2
 وىو استقبال الصوت من خلال حاسة السمع، وىو أولى مراحل الاستماع. السماع: −

 المعمومات التي استقبمتيا الأذن من المرسل. وتتم في ىذه المرحمة4 معالجة الفيم4 −

 الإنصات: -2-3-1-2

 :تعريف الإنصات -2-3-1-2-1

يعرف بأنو إعمال العقل بكامل طاقتو، في كل ما تم استقبالو باستخدام الحواس، ويتم ذلك بمعالجة 
 ن المعالجة الذىنية، بالتقييمالرسالة المستقبمة ذىنيا بالتفسير ولمترجمة الموضوعية كمرحمة أولية يتموىا تالية م

                                                             
 .959، ص 0290،  1، دار المجموعة العربية لمتدريب والنشر، طخرينميارات الاتصال الفعال مع الآمدحت أبو النصر،  1
 959، ص المرجع نفس 2
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والربط بينيما وبين غيرىا من الموضوعات والأحداث، فبناء عمى نتيجة ىذه المعالجات تتم الاستجابة لممؤثر 
  .1تصالالمتمثل في الرسالة وبذلك يتحقق اليدف من الا

 :أسباب الإنصات -2-3-1-2 

 الآتي4 يمكن أن نحدد الأسباب التي تؤدي بالناس إلى الإنصات في

 أن تحب المتحدث أو تكون معجبا بو. -

 أن تعتقد أن المتحدث لديو ما يستحق الاستماع. -

 أن يكون ىناك احتمال الثواب أو العقاب في الإنصات أو عدمو. -

 حينما تعتقد أن ىناك احتمالا بأن يطمب منك التعميق عمى النقطة التي تود الحديث عنيا.  -

 فإنك تستطيع مناقشتو فيما بعد.أن تعتقد إذا أنصت جيدا لممتكمم  -

 :2مراحل الانصات -2-3-1-2-3

 تمر عممية الإنصات بمراحل يمكن تحديدىا بإيجاز في الآتي4

 الانتباه والتركيز  -

 الاستماع. -

 محاولة فيم المرسل )المتحدث( -

المرسل تشجيع المرسل عمى الاستمرار من خلال الاستجابة البناءة سواء بالكممة أو الحركة التي تساعد  -
 عمى  التعبير الحر عن أفكاره .

 ميارة الإقناع والتأثير: -2-3-2

 ميارة الإقناع: -2-3-2-1

 مفيوم الإقناع: 2-3-2-1-1

                                                             
 .01، ص مرجع سبق ذكرهغراسمية بوحفص، لعراب ىاجر،  1
 01 ص ،نفس المرجع 2
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يتعرض الفرد في يومياتو لعدة من المحاولات الإقناعية، تمك المحاولات لتغيير وجيتو وآرائو أو موقف حول 
البيع والشراء بل تتعدى ذلك إلى كل النواحي في حياتنا اليومية  شيء معين ، وأن عممية الإقناع لا تقتصر عمى

 1مثل اختيار البيت الملائم السيارة المريحة، حتى الزوج أو الزوجة الصالحة.

 أدوات الإقناع السريعة الشخصية4 ●

 أداة الإقناع الخفية الأبحاث الحديثة عن الشخص الذي يتخذ قراراتو عمى الفور ليس بحاجة كبيرة إلى
التفكير بل يتخذون قراراتيم بسرعة لتصبح شخص مقنع ، عميك أن تطور شخصيتك إذا الرسالة التي تود 
إقناعيم مع مصالحك عميك أن توفق بين رسالتك وشخصيتك تكوين عناصر من شخصيتك، لا بد أن تركز 

 . 2عمييا وتنمييا من أجل تحقيق أعمى مستويات الإقناع

إثباتات عديدة فرصة ثانية يتمتعون بمظير جميل وجذاب من أقرانيم الأقل جاذبية حين يكونون  المظير4
ن أحكام الناس الفورية لدييم مرجع مسبق في الحكم عمى الأخرين والجاذبية عبر  متساويين في الكفاءة، وا 

 .مظيره، التي تحقق الجانب الايجابي ميما كان شكمك في يومك فتستطيع

ة لصالحك، وذلك عندما يحدث أي عدم توافق بين المعمومات التي تقدميا والمعمومات التي تحويل الدف ●
يتوقعونيا يترددون أو يقطعون صلاتيم بك بالكامل، نحن كبشر نقيم دوما مئات المعمومات في وقت واحد لا 

بشدة فقط التي تستدعي  المعتادةشعوريا وتتخذوا قرارات بشأنيا خارج نطاق الوعي في الأشياء المفاجئة وغير 
انتباه أن ىذا الوعي أما باقي الأشياء، وىذا بالضبط سبب ذلك الإحساس المزعج الذي ينتابك أحيانا المواقف 

 . 3التي يبدو وكأنما تمت خطبا ما ولكن لا ىي تستطيع أن تضع يدك عمى ماىية ذلك الخطب

بالنسبة إلى صوتك ، تذكر أن وقعو عميك يختمف عن وقعو عمى أي شخص  الصوت وميارات التواصل4 ●
آخر ، فعندما تستمع إلى صوتك ، فإنك تسمعو من داخل جسمك ، و ليس من خارجو ، و أحد ىذه الأشياء 
الشديدة كيف يبدو لكل شخص يستمع إليو، إعمم الأن أنك ستقول لقد استمعت إلى صوتي ولا يعجبني وقعو في 

ل، وفي الأرجح أن صوتك جيد تماما أنت فقط بحاجة إلى تعمم كيفية استخدامو جيدا لتحقيق أقصى تأثير التسجي
 .4ممكن

                                                             
 .91، ص9333، 1الصفوة، بيروت، ط ،نظريات في أساليب الاقناع دراسة مقارنة، عمي رزق 1
 92، صنفس المرجع 2
 .90، ص 0290 ،، دار ىند والثقافة، مصرالإقناع فن الفوز بما تريدزينب عاطف،  ترجمة:ديف لاكاني،  3
 .92، ص نفس المرجع 4
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4 تعددت الطرق أىميا4 ما اطمقو عالم النفس ريتشارد كاسيو، عمى الطريقتين الفكرية واللا طرق الاقناع -9
المركزية بتفكيك الرسالة، بتحميل جميع  فكرية اسم المركزية والطرفية ويقوم متمقي رسالة في حالو الطريقة

الأسباب المنطقية والأدلة التي قدميا بتدبر، أما في حالة الطريق الطرفي، فنجد ىنا أن مستقبل الرسالة أخذ وقتو 
الكافي في التفكير لمحتوى الرسالة لنجد أن إتخاذ القرار من العقل بشكل مفاجئ و يعززه المتمقي بقول نعم، 

  .1رات الفجائية تكون متخذة من جانب العاطفة يعتمد فييا غالبا عمى دلالات البسيطة والإيماءاتوغالبا القرا

 ميارة التأثير: 2-3-2-1-2

من خلال البحث في المصادر المتنوعة من كتب وانترنت عدة تعاريف من  تعريف التأثير: 2-3-2-1-2-1
 أىميا4

التأثير ىو عبارة عن توجيو نشاطات المنظمة أو الأفراد بالاتجاه الصحيح، عبر  التعريف الأول: ⮚
استخدام النشاطات الإدارية الأساسية، القيادة، التنظيم، الإشراف والتواصل، والملاحظ في ىذا التعريف أنو 

 حصر التأثير بالعممية الإدارية ومجالاتو غير منحصرة بالإدارة فقط.

تأثير ىو إضافة حالة نفسية ناتجة عن إضافة أفكار جديدة لدى المتمقي، تجعمو ال التعريف الثاني: ⮚
عند تحركو مدفوعاً ىذه الحالة النفسية ومجموعة الأفكار والمعمومات التي لديو، وليذه الحالة النفسية دور كبير 

ىذا التعريف أنو يركز بل أساسي جداً في تغيير سموك إنسان أو مجموعة من الناس لفترة معينة في الملاحظ في 
 عمى إضافة الأفكار بينما التأثير قد يكون ييدف لتوجيو الأفكار الموجودة مسبقاً لدى الفرد .

التأثير ىو نتيجة تفاعل اجتماعي بين عاممين وىما المؤثر و المتأثر بحيث يخمق  التعريف الثالث: ⮚
ر لكي يحدث فلابد من تفاعل بين المؤثر لدى المؤثر رد فعل معين، والملاحظ في ىذا التعريف أن التأثي

 والمتأثر.

التأثير ىو أحد مركبات عممية الاتصال، فالعديد من الباحثين قدموا لمتأثير مكانة  التعريف الرابع: ⮚
 مركزية في عممية 

 لمتأثير عدة أنواع يرى الباحث ضرورة عرضيا ومناقشتيا4 :مستويات التأثير ●

يتطرق إلى العمميات الذىنية والعقمية كالتعميم والتفكير، مثال4 زيادة  التأثير في المستوى الإدراكي: -
 طلاب دبموم العلاقات العامة بمفاىيم ىذا العمم بعد اتباعيم دورات تخصصية في ذلك.

                                                             
 03، صمرجع سبق ذكرهغراسمية بوحفص، لعراب ىاجر،  1
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ىيا التغييرات الظاىرة والتي يمكن قياسيا عادة مثال4 التغيير الذي طرأ  التأثير في المستوى السموكي: -
 ب ىل زادت معرفتيم؟ ىل تحسن تواصميم؟ ىل زادت مياراتيم؟عمى سموك الطلا

ويقصد الردود، رد فعل عاطفية تجاه موضوع معين، مثال4 يتجمى ذلك  التأثير في المستوى العاطفي: -
 .1في دفاعيم عن قضايا العلاقات العامة

 طرق فعالة لمتأثير في الآخرين: ●

 :2خلاليا أن يؤثر في الناس وىيىناك بعض الطرق الفعالة التي يمكن لمشخص من 

المنطق4 وذلك عن طريق محاولة إقناع الشخص بشيء ما باستخدام المنطق، وشرح الواقع التفصيمي  ●
 خطوة بخطوة حتى يقتنع تماماً بفكرة ما.

الإليام4 يتم ىنا التركيز عمى العواطف أكثر من المنطق، حيث أن ما يحدث ىو بعكس المنطق المبني  ●
 المختمفة.عمى الحقائق 

المشاركة4 وتستخدم ىذه الطريقة، عن طريق طرح عدد من الأسئمة بيدف قيادة الشخص ودفعو  ●
 تخلاص إلييا باستنتاجاتو الخاصة.سلموصول لمنتيجة المرغوبة من خلال الا

الارتقاء4 من خلال جعل الشخص يشعر بالرضا عن نفسو بمدحو، ورفع شأنو لمبدء في الاستماع  ●
 ذي يود إقناعو.لمطرف الآخر ال

 الصفقة تتم بعقد اتفاق مع الشخص المراد إقناعو بتقديم شيء مقابل شيء آخر. ●

 طمب خدمة4 ويتم بتقديم طمب أي شيء يريده الشخص بشكل مباشر. ●

 الإجماع4 بحيث يتم فييا تغميب رأي الجماعة عمى رأي شخص ما لمتأثير عميو. ●

وحادة لتحديد الوضع المرغوب فيو، رغم أنيا طريقة السياسة4 استخدام السمطة كاستجابة سريعة  ●
 استفزازية.

 القوة4 وىي بممارسة الإجبار والسمطة لمتأثير عمى شخص ما، ولكنيا تبقى الملاذ الأخير دائما. ●

 ميارة التفاوض: 2-3-3

                                                             

 .92، صنفس المرجع السابق 1 
 .93435عمى الساعة  ،0203مارس  20تم تصفح الموقع يومmawdoo3.com  4التاثير في الأخرين، موقع طلال مشعل،  2
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إن مجموعة الحوارات والأساليب والعمميات التي يعتمدىا أطراف التفاوض تعريف التفاوض:  2-3-3-1
أىدافيم في العممية التفاوض، وينظر ليا عمى أنيا نشاط تعاوني بين طرفين أو شخصين واحد منيم  لتحقيق

 يسعى إلى تحقيق أىداف.

ويعتبر أحد الوسائل الحيوية لحل المشكلات ويمكن القول أنو لا يوجد استراتيجية معينة يمكن استخداميا 
 في عممية التفاوض بلا اعتماد عمى جوانبيا العديدة.

4 أن التفاوض عممية متكاممة وليس ميارة واحدة، وبالتالي فإن ىناك مجموعة من الميارات fernleيری 
 .1المطموبة توفرىا لمقيام بعممية التفاوض بطريقو فعالة

عن المفيوم الصحيح لمتفاوض ثم يتوصل إلى أن التفاوض عممية متكاممة تنطوي  Evansكما يتساءل 
 عمى ما يمي يرى سبعو مبادئ لمتفاوض4

 .الإقناع والحث للأخرين -

 الحوار وتبادل الجيات النظر اليادفة لحل الخلافات. -

 .قواعد وتقاليد وأخلاقيات محددة -

 آثار عمى العلاقات بين الأطراف المفاوضة. -

 أو قوة أو تسوية أو انفعالات حل المشكلات. منطق -

 ديناميكية وعدم الثبات عمى موقف كل طرف. -

 الوصول إلى حل أو اتفاق مقبول يرضي الطرفين. -

ىناك اتفاق بين الباحثين والممارسين لمعمل التفاوضي، عمى جميع  :الخصائص المميزة لمتفاوض 2-3-3-2
الأساسية والتي تتوفر سواء في التفاوض التجاري منظمات أعمال أو في المواقف التفاوضية متشابية من حيث 

التفاوض بين الإدارة ونقابات العمال الإضراب عن العمل أو في التفاوض عمى السلام بين الحروب بين الدول، 
كما وجود خصائص عامة تشترك فييا جميع المواقف التفاوضية بغض النظر عمى عن طبيعتيا أو أىدافيا 

 :2خص ىذه الخصائص فيما يميوتم

                                                             
 .03، ص 0225، دار الجامعة الاسكندرية، مصر التفاوض تحديات وتكتيكات وميارات تطبيقيةعبد الرحمان ثابت إدريس،  1
 .  33، ص نفس المرجع السابق  2
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وجود طرفين أو أكثر في الموقف التفاوضي. ونركز في ىذه النقطة أن تفاوض عممية شخصية  ⮚
 متبادلة بين فردين أو أكثر عممية تبادلية بين مجموعة أو أكثر.

اختلاف أو صراع عمى الاىتمامات بين طرفين أو أكثر، أي دائما وجود اختلاف في وجيات  وجود ⮚
 النظر ما بين الشخص والأخر.

   : Voluntuary process 1تفاوض عمميو إدارية

تتفاوض الأطراف المختمفة بسبب اعتقادىم بأن يمكنيم استخدام بعض أشكال التأثير لموصول إلى  حيث
 اتفاق أو حل أفضل ىذا جانب إداري يتم بقواعد معينة وليس بطريقة إجبارية.

تفضل الأطراف المتفاوضة البحث عن الاتفاق عمى الأقل في الوقت الحاضر بدلا من الصراع والقتال  ⮚
 ومفتوح .بشكل صريح 

التفاوض عممية مستمرة وكذا عممية متكاممة أو موقفا عارضا أو نشاطا مؤقتا أنشطة مجزئو يمكن  ⮚
القيام بيا، بطريقة منفصمة وأنو يحتاج إلى إدارة واعية تعتمد عمى الأعداد والتخطيط الجيد والتنظيم والتوجيو 

 والقيادة والمتابعة والتقييم.

تجاىات  Expectationsتوقعات, Percepitionsتأثر بإدراكات, التفاوض عممية نفسية معقدة ت ⮚ وا 
Attitudes  ,ومشاعرFeelings  دوافعMotives  وشخصياتPersonalities .المفاوضين 

 24أسس وقواعد التفاوض 2-3-3-3

 جسور الثقة بين أطراف المفاوضة. -

 التمسك بجدول الأعمال المتفق عميو. -

توزيع الأدوار المطموبة عمى أعضاء فريق التفاوض بدقو كاممة، مع ضمان وحدتو واتفاقو التام في  -
 الرأي.

 البدء بالأمور الأيسر أو الأسيل من حيث تحقيق تقدم نسبي بشأنيا. -

 البدء بأضعف نقاط الفريق الأخر، والمواقف التي يمكن تحقيق أفضل نتائج بشأنيا. -

 الأىداف الحقيقية لمخصم, استراتيجية المتبعة لتحقيقيا. محاولة الكشف سريعا عن ا -

                                                             
 .32عمان، ص  ،، دار الصفاءالفعال في إدارة الأعمالالاتصال خضير كاظم حمود،  1
 .33ص ،السابق نفس المرجع 2
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 تجنب المواقف المتطرفة التي تحتاج لجيد أكبر وأعظم الإقناع طرف أخر لوجية نظرك. -

 كشف إبراز المواقف المتشابية. -

 حسن الاستماع وعدم الكشف  عن اتجاىك. -

 الوضوح في الأسئمة والأجوبة وفي أسموب التحدث بصوت مسموع قوي. -

تجنب إصدار الأحكام المسبقة, والتسرع في إصدار القرارات الفورية مع ملاحظة أن الطرف الأخر  -
 ميما كان مستعجلا فإنو لن يصل إلى اتفاق دون موافقتك.

 مراعاة المراسم والأصول المتبعة في التحية والمناداة بالأسماء والألقاب. -

 14المفاوضالشروط والميارات الواجب توفرىا في  2-3-3-4

 يحتاج الشخص ليصبح مفوضا ناجح لتطوير الميارات التالية4

 القدرة عمى التخطيط والإعداد المناسب، بما في ذلك وضع أىداف ذكية لعممية التفاوض. -

القدرة عمى القياس الدقيق لحجم الاختلافات ، بما في ذلك الفروقات بين الطرفين فيما يتعمق بعناصر  -
 منيم. القوة التي يممكيا كل

 التقييم الدقيق لمحاجة وأىداف الأطراف الأخرى. -

تحميل المواقف ومعرفة جوانبيا المختمفة من أجل الوصول إلى المعمومات اللازمة التي تكون ميمة  -
 أثناء عممية التفاوض.

القدرة عمى الحكم عمى الأمور من خلال التقدير الشخصي، عندما تكون المعمومات المتاحة قميمة أو  -
 ذلك.غير 

 ميارات إدارة الوقت. -

 القدرة عمى المناورة والمساومة وحسن تصرف الأزمات. -

 القدرة عمى التكيف مع المتغيرات المختمفة وقبول الرأي و الرأي الأخر. -

 القدرة عمى الإبداع وخمق أفكار جديدة. -

 ى الانفعالات.اليدوء والمحافظة عمى التوازن النفسي، والبعد عن التشنج والسد العصبي والسيطرة عم -

 أن يكون اتجاه واقعيا في الموقف التفاوضي. -

                                                             
، ص 0290 ،0 الطبعة القاىرة، ، دار المجموعة العربية لمتدريب،خرينفعال مع الآالميارات الاتصال النصر،  مدحت أبو 1

919. 
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 أن يتمركز حول المشكمة بدلا من تمركزه حول ذاتو. -

ضرورة تفيم أن الطرف الأخر مصالح يريد تحقيقيا من خلال المفاوضات، لذا عن استراتيجية  -
 المساومة.

 .لديو ذخيرة كبيرة من المعرفة وقدرة كبيرة، عمى الإبداع والابتكار -

 يتمتع بمعنويات عالية ودافع قوي لمتفاوض. -

 درجة عالية من الثقة بالنفس. -

 الصبر عدم استعجال النتائج. -

 ميارة الكتابة: 2-3-3-2

 : اعتبارات متعمقة بالنص الكتابي نفسو  2-3-3-2-1

وفييا استعمال الألفاظ والرموز التي يستطيع المستقبل، فيميا وتجاوب معيا وأن  عوامل متعمقة بالألفاظ: أ(
تتوفر عبر نص، حيث إعداد المقومات الفنية التي تساعد عمى زيادة فاعميتو وفي إطار ىذا ينصح عمماء المغة، 

 .1بالضرورة لتحميل نص كتابي إلى عناصر الأولية والمتمثمة في الكممة والجممة والفقرة

 : 2ب( عوامل المتعمقة بظروف المحيط

 .ظروف متعمقة بالكاتب -

 ظروف متعمقة بالجميور. -

 :أسباب إستخدام الكتابة كميارة 2-3-3-2-2

 4يستخدم الإنسان أسموب الكتابة لأسباب عديدة منيا

 .في حالو تعذر عمميو التخاطب معيمالتواصل مع الأخرين  -9
 .تعزيز وتأكيد اتصالات الشفيية التي حدثت -0
 توثيق ما اتفق عميو بين أطراف الاتصال . -9
 .وتعطي كاتبيا فرصة طيبة لمتفكير والدراسة وتحري الدقة في التعبير -3

                                                             
  .929، ص مرجع سبق ذكره، فرحان غازي أبودزيتوصباح حميد عمي،   1
 920، المرجع نفس 2



 الفصل الثاني                                                      الاستراتيجية الاتصالية 

 
45 

 تعطيو قارئيا فرصة طيبة لتفكير والوقت الكافي لمدراسة واتخاذ القرارات.  -5

 :1إرشادات عامة لمكتابة السميمة أىميا 2-3-3-2-3

 تحديد اليدف من عمميو الكتابة. -

 .الوضوح -

 .الارتباط بالموضوع -

 الاكتمال والشمولية. -

 الاختصار بدون إخلال. -

 تجنب التكرار. -

 الدقة -

 وصحة البيانات.  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .999ص  ،0292، 9طدار الصفاء، عمان،  ،الاتصال الفعال في إدارة الأعمالخضير كاظم حمود،  1
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 خلاصة 

، فيو عبارة عن نسق متكامل وكما أنو جزء لا يتجزأ تم طرحو بيذا الفصل حول الاتصال فمن خلال ما
بينيما، حيث نجد أن الجزء الأول يكمل الجزء الثاني أي من ميارات الاتصال والتي الأخرى عممية تكاممية 

الاتصال المؤسساتي مرتبط بميارات التواصل لدى العمال في المنظمة والتكيف مع محيط العمل وخاصة 
 مفردات الجماىير المتعاممة مع المنظمة فيي تساىم في تحقيق أىداف المؤسسة.
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 تمييد

رضا الزبون من أكثر المعايير أىمية وبخاصة عندما يكون توجو المؤسسة نحو الجودة 
وىنا تحتاج المؤسسة الى تحديد ما اذا كان الزبائن سعداء مع الخدمة التي يتمقونيا أم لا، حيث 

 الذي يجريو المستيمك بعد تمقيو الخدمة.رضا الزبون ىو ناتج نيائي لمتقييم 

يحصل الزبون عمى عدة أنواع من جودة الخدمات من خلال ما يتم تقديمو لمزبون وحصولو 
عمى الرضا من خلال اتصالو بالحاجة الي يرغب في تحقيقيا، حيث تبرز أىمية رضا الزبون عن 

 م الخدمة الخدمة المقدمة ليم بتعزيز قرار عودة الزبون لمتعامل مع مقد
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 التعرف عمى الزبون   -3-1

بون الداخمي وىم الافراد العاممين ز بائن أوليما: الز عمميا تستخدم كممة زبون لوصف ثلاثة أنواع من ال
داخل المؤسسة والثاني الزبون عمى شكل أفراد وثالثيما الزبون الصناعي أو المؤسسي ، حيث تسعى جميع 

  رغبات وحاجات ىؤلاء الزبائن.المؤسسات لتحقيق 
 مفيوم الزبون  -3-1-1

الزبون ىو المستخدم النيائي لخدمات المنظمة ، وتتأثر قراراتو بعوامل داخمية مثل الشخصية والمعتقدات 
والأساليب والدوافع والذاكرة وبعوامل خارجية مثل الموارد وتأثيرات العائمة وجماعات التفضيل والأصدقاء، وقد 

  .1زبائن إفرادا أو منظمات سواء من مناطق الريف أو المدينة أو مختمف شرائح المجتمعيكون ال

ىناك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى الزبون فقد عرفو  عبيدات: ىو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث 
في حين يعرف  البكري الزبون بأنو -عن سمعة أو خدمة ما وشراؤىا لاستخدامو الخاص أو استخدامو العائمي. 
 النفسية أو لأفراد عائمتو. ذلك الشخص الذي يقتني البضاعة أو يشتري بيدف إشباع حاجاتو المادية و 

كما يعرف الزبون بأنو الشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوم بشراء السمع والخدمات من السوق 
لاستيلاكو الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستيلاك حيث يقوم الزبون بعممية الشراء الرشيدة 

صولو عمى السمع والخدمات من السوق عن طريق عمميات لإشباع حاجاتو ومتطمباتو والتي تشبع من خلال ح
 2مختمفة. 

يعرف الكاتبان الزبون ىو ذلك الشخص الداخمي أو الخارجي و الذي يقتني منتج منظمة مامن السوق  -
الصناعي أو الاستيلاكي أو الداخمي داخل المنظمة لتحقيق حاجاتو ورغباتو أو رغبات عائمتو عن طريق عممية 

 3 مبادلة .الشراء أو ال

                                                             
  .75-74, ص ص 2009إدارة معرفة الزبون،  دار صفاء عمان "،:إدارة المعرفة علاء فرحان طالب، أميرة الجنابي، 1

زوزو فاطمة الزىراء، دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون )دراسة حالة عيادة الضياءة  بورقمة(، جامعة  قاصدي مرباح  2
 11، ص 2011-2010العموم الاقتصادية والتجارية، تسويق خدمي، ورقمة، كمية 

 نفس المرجع 3
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نجم بين نوعين من الزبائن ىما : الزبون الخارجي ، القزاز والمالك ، وميز كل من الدرادكة وال شبمي -
:ىو ذلك الفرد المستيمك الذي تتمحور حولو كافة الأنشطة والجيود من اجل تحقيق رغباتو وتحفيزه في اقتناء 

  السمعة أو الخدمة التي تنتجيا المنظمة .

الزبون الداخمي : ويشمل الأفراد العاممين في جميع الإدارات و الأقسام والشعب ، الذين يتعاممون مع  -
  .1بعضيم البعض لانجاز الأعمال

 العوامل المؤثرة في سموك الزبون  -2-

إن الفرد يمثل نظام مفتوح يتفاعل مع الأنظمة  الاقتصادية تفاعلا كاملا ويمعب دورا أساسيا، وىنا 
 مجموعة من العوامل التي تؤثر عمى سموكو العام وسموكو الاستيلاكي:

 ( : العوامل المؤثرة في سموك الزبون 02الشكل رقم ) 

 

  78سبق ذكره، ص أميرة الجنابي، مرجع : علاء فرحان طالب،المصدر

 أولا العوامل الثقافية :

ة عمى سموك الزبون وىي من المحددات تعتبر الثقافة بمفيوميا العام من أكثر العوامل المؤثر       
الطبقة   -الثقافة الفرعية  -الرئيسية لرغبات وسموك الزبون وتتضمن العوامل الثقافية مايمي : الثقافة العامة

                                                             
  60-59، ص ص 2009دار الوراق, عمان،  إدارة علاقات الزبون يوسف حجيم سمطان الطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي، 1

 العوامل النفسية

 الدافعية•
 الإدراك•
 التعليم  •
 الإتجاهات•

 

 العوامل الشخصية

العمر دور حياة •
 الاسرة

الضروف •
 الاقتصادية 

 نمط الحياة•

العوامل إلا 
 اجتماعية

 الجماعات•
 المرجعية•
 الاسرة•
 الأدوار و المكانة•

 

 العوامل الثقافية

 الثقافة العامة•
 الثقافة الفرعية •
الثقافة  •

 الاجتماعية
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الاجتماعية وبقدر تعمق الأمر في الجانب التسويقي فاءن العوامل الثقافية تقيد السموك الشرائي لممنتجات 
 1 .ل مع المتاجروالخدمات وسموك التعام

الثقافة ىي الكل المعقد من المعرفة والعقيدة والفن والقانون والتقاليد والقدرات والعادات والتي يحصل عمييا 
وتؤثر الثقافة عمى كل ما يحيط بالإنسان من فنون ونظام المباني والمباس والغذاء  الفرد كعضو في المجتمع .

والعمل ونظام القيم والعادات والتقاليد والسموك الاجتماعي كميا مكونات ثقافية تنعكس عمى نمط الاستيلاك ، أما 
كينونة واحدة ومتميزة عن تمك عن تأثير الثقافة الفرعية فيو تأثير ثقافي عمى سموك فئات من الأفراد يشعرون ب

 2 الكينونة المتعمقة بالثقافة الأم وليا متطمبات قد تختمف عن التي يطمبيا أفراد الحضارة الأم .

 -تأثير الطبقة الاجتماعية: ييتم رجل التسويق بدراسة الطبقات الاجتماعية التالية: )الغنية المتوسطة
رغبات وحاجات معينة فقط ولكن ضروري أن تتماشى ىذه السمعة الدنيا( فسمعة رجل التسويق يجب أن لا تشبع 

 مع الحياة الاجتماعية. 

 ثانيا العوامل الاجتماعية :

يتأثر سموك المستيمك بالعوامل الاجتماعية مثل الجماعات المرجعية و الأسرة والأدوار والمكانة 
لييا الزبون والتي يطمح إلى الانتماء إلييا الاجتماعية ، وتشير الجماعات المرجعية إلى الجماعات التي ينتمي إ

 3 من خلال المعمومات التي تزوده بيا والضغوط التي تمارسيا عميو .

كما وتشير العائمة إلى المجموعة الأولى التي يصل بيا الفرد وبشكل مستمر أيضا ، مما يعني أن 
خذة ، أما الأدوار والمكانة فتشير إلى موقع المستيمك سيؤثر ويتأثر بالعائمة المحيطة بو في قرارات الشراء المت

الفرد الذي يتحدد بالدور والمكانة التي يمثميا في ىذه المجموعات وكل دور يحمل مكانة تعكس الاحترام والتقدير 
العام المرتبط بو في المجتمع ، وفي الغالب نجد أن الناس يختارون المنتجات التي تتفق مع مكانتيم في 

  المجتمع .

 
                                                             

حالة عيادة الضياء بورقمة (، لنيل شيادة الماستر، قسم  زوزو فاطمة الزىراء، دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون ) داسة 1
 12،ص 2011-2010العوم التجارية، جامعة قاصدي مرباح،ورقمة،

 13نفس المرجع، ص2
 نفس المرجع 33
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 1 :: تشير إلى لثا العوامل الشخصيةثا

العمر :يشتري المستيمك خلال حياتو العديد من السمع والخدمات تختمف تبعا إلى المرحمة العمرية التي  ✔
 يعيشيا وما يعتقده مناسبا لو وعمى المسوق أن يتعامل مع كل فئة عمرية بأسموب يختمف عن الفئة الأخرى.

نمط الحياة :نمط الحياة الفردي يمكن إرجاعو إلى معيشة الفرد في العالم المحيط بو والأنشطة المختمفة  ✔
التي يقوم بيا واىتماماتو وآرائو ، فنمط الحياة لا يمكن أن يفسر طبيعة الفرد ككل وتفاعمو مع البيئة المحيطة بو 

 دمات والمنتجات وأنماط الحياة ليذه المجاميع .وعميو فاءن المسوقين يبحثون في العلاقة القائمة بين الخ

الشخصية تشير إلى الخصائص النفسية المميزة التي تؤدي إلى استجابات تتفق أو تتماشى مع البيئة  ✔
الخاصة لو ، وتعتبر الشخصية احد المتغيرات المفيدة في تحميل سموك المستيمك حيث يمكن تصنيف الزبائن 

زون بيا وتسويقيا يمكن الاستفادة من السمات المختمفة لشخصية الزبون في حسب أنواع الشخصية التي يتمي
 تحديد الخدمات والمنتجات والعلامات التي يقوم بشرائيا .

  :2: خيارات المستيمك في الشراء تتأثر بأربعة عوامل نفسيةرابعا العوامل النفسية 

لفرد العمل عمى إشباعيا ،فالمستيمك التحفيز إذ يشير إلى رغبات أو احتياجات غير محققة ويحاول ا ✔
في سموكو الشرائي يبحث عن شراء الحاجات من السمع والخدمات التي ىي أكثر حاجة لأنيا تمثل بحقيقتيا 

 استقرار لوجوده ومن ثم يأتي بالبحث عن تمبية الحاجات الأخرى ذات الأىمية الأقل .

يحمميا الفرد عن شيء ما ، إما الاتجاه فيشير  المعتقدات والاتجاىات: المعتقد ىو توصيف الفكرة التي ✔
إلى الموقف أو التقييم الثابت لدى الزبون والذي يكون إيجابا أو سمبا نحو منتج أو خدمة معينة ،والمؤسسات 
التسويقية عمييا أن تضع منتجاتيا بما يتفق مع اتجاىات الزبائن لا أن تعمل عمى تغيير اتجاىاتيم نحو السمع 

 بيا . التي تتعامل

التعمم: ىو التغيرات الحاصمة في سموك الفرد والناجمة عن الخبرات السابقة المتراكمة لديو أي أن  ✔
  .ةالزبون يتعامل مع بيئة تسويقية خلال فترة حياتو اليومية ويكتسب من كل حالة مستوى خبرة معين

 : توقعات الزبون لمخدمة3-1-3

                                                             
 13زوزو فاطمة الزىراء، مرجع سبق ذكره، ص 1
 79-78ص ص  مرجع سابقأميرة الجنابي  علاء فرحان طالب، 2
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 المؤثرة:مستويات توقعات الزبون لمخدمة والعوامل  -1

إن توقعات الزبون عن الخدمة ىي بحد ذاتيا معتقدات وأفكار معينة يحمميا الزبون لتكون بمثابة معايير 
أو مقاييس ثابتة يعود إلييا ليقرر جودة أداء منتج معين وينظر إلى التوقعات في مفيوم جودة الخدمة كونيا 

 تنبؤات من الزبائن حصيمة تعامميم أو تبادليم لمخدمة .

ىناك من أشار إلى انو تم الاتفاق بصورة عامة عمى أن التوقعات ىي احتمالية يحددىا ويعينيا الزبون و 
 عن وقوع أحداث قد تكون سمبية أو ايجابية إذا ما اشترك المستيمك في إنتاجيا .

 حيث حددت ثلاث مستويات مختمفة لتوقعات الزبون :

 الخدمة المطموبة: وتعكس ما يريده الزبائن . -

الخدمة الكافية : المستوى الذي يكون الزبائن عمى استعداد لتقبمو المعيار الذي عنده تتحقق حالة القبول  -
 عند الزبائن.

 الخدمة التي يتم التنبؤ بيا :مستوى الخدمة الذي يعتقد الزبائن بأنو يمكن أن يحدث . -

  :1العوامل المؤثرة في توقعات الزبون لمخدمة تنقسم إلى ثلاثة ىي ✔

 وامل المؤثرة في الخدمة المطموبة :الع ✔

الاحتياجات الشخصية وفمسفة الزبون بخصوص الخدمة والتي تتعمق بالحالة النفسية والمادية التي يكون  -
 عمييا الزبون.

 بقاء الخدمة كثيفة وىي عوامل مستقمة وساكنة تقود الزبائن إلى درجة عالية من الحساسية.  -

افية : وىي مستوى الخدمة التي يجدىا الزبون مقبولة بشكل عام ىذه العوامل التي تؤثر في الخدمة الك ✔
 العوامل قصيرة المدة وىي :

 كثافة الخدمة المؤقتة -

 إدراك بدائل الخدمة -

 إدراك الزبون لدور الخدمة  -

 عوامل ظرفية -

 تنبؤات الخدمة -

                                                             
  المرجع نفس 1
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 اما العوامل المؤثرة في الخدمة المطموبة والمتنبئ بيا ىي : ✔

 لمخدمةالوعود الواضحة  -

 الوعود الضمنية لمخدمة -

 الكممة المنطوقة -

 الخبرة السابقة -

 محددات توقعات الزبون -2

تتشكل توقعات الخدمة لدى الزبون بتأثير الكثير من العوامل التي لا يمكن السيطرة عمييا ابتداء من التجارب 
بالحالة السيكولوجية لدى الزبون التي يمر بيا الزبائن مع مقدمي الخدمة الآخرين )في نفس القطاع ( وانتياء 

 1عند تمقيو الخدمة، ومنو محددات توقعات الزبون لمخدمة ىي :

 تقوية الخدمة الثابتة: -1

حدى ىذه العوامل  ىي عوامل شخصية مستقرة ، تقود الزبون إلى درجة أعمى من الحساسية لمخدمة ، وا 
طرف آخر ومثال عمى ذلك عندما يعتمد  توقعات الخدمة المشتقة حيث تتوجو توقعات الزبون فييا بتأثير

مستخدمو الخدمة عمى آخرين ليقوموا بخدمة زبائنيم، والمستخدمون قد يستخدمون ويشتقون توقعاتيم من مدراىم 
ومن مستخدمييم المباشرين، وىناك عامل آخر قوي وىو فمسفة الخدمة الشخصية والمعنى ىنا ىو الاتجاه 

خدمة وكذلك من الناتج الحقيقي لمقدمي الخدمات، وعمى ما يبدو فإن الزبائن الضمني العام لمزبون من معنى ال
الذين يميمون فعلا اتجاه الخدمات أو الذين عمموا في ىذا الميدان في الماضي ويمتمكون فمسفة قوية بشكل 
ذا كان الزبائن بشكل عام يحممون فمسفة شخصية خاصة بيم حول عممية تقديم الخدمة فانو من  خاص، وا 

 توقعاتيم عن معظم مقدمي الخدمة متشددة وقوية.المحتمل أن تكون 

 : الاحتياجات الشخصية  -2

ىي الحالات أو الظروف الأساسية الفسيولوجية والسيكولوجية لمزبون ، وىذه الاحتياجات ىي العامل الذي 
لى العديد من الفئات يشكل الخدمة المطموبة بالإضافة لمعامل السابق ، ويمكن تقسيم الاحتياجات الشخصية إ

الثانوية الأخرى بما في ذلك الفئات المادية والاجتماعية والسيكولوجية فالزبون الذي تتسم احتياجاتو بمستوى عال 
 من الاعتمادية والاجتماعية عمى سبيل المثال، قد يحمل توقعات عالية المستوى. 

                                                             

 .354 ، ص2005، 1، دار الحمد لمنشر والتوزيع، عمان، طالتسويق المصرفيالعجارمة تيسير العفيشات،  1 
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 وعود الخدمة الظاىرة : -3

 مقدم الخدمة بصورة شخصية أو غير شخصية إلى الزبون عن الخدمة.وىي جميع التصريحات التي يقدميا 

 : الوعود الضمنية  -4

وىي الوعود ذات العلاقة بالخدمة من غير الوعود الظاىرة وىذه الوعود تعطي الزبون فكرة عما ينبغي أن 
لممموسة الأخرى تكون عميو الخدمة وما ستكون عميو فعميا ، وتشمل ىذه الوعود الأسعار والجوانب المادية وا

 المرتبطة بالخدمة ، وغالبا ما يعتمد الزبائن عمى السعر والعناصر الممموسة الأخرى في تقييم وتقدير الجودة. 

 : اتصالات الكممة المنطوقة  -5

إن اتصالات الكممة المنطوقة عن مستوى أداء الخدمة ليا وزنيا الخاص كمصدر لممعمومات لأنيا تعد 
عمييا ، أن ىذه الكممة المنطوقة المباشرة تكون في غاية الأىمية في مجال الخدمات وذلك  الشائبة فييا ولا غبار

بسبب الصعوبة التي يواجييا الزبائن في تقييم الخدمات قبل عممية الشراء ولأنيم يمرون بتجربة الخدمة بصورة 
 .مباشرة ويندرج في ىذا السياق

 الخبرة )التجربة السابقة ( -6

ة أو السابقة التي تعرض فييا الزبون لمخدمة تعد عاملا آخر يؤثر في صياغة وتكوين إن الحالات الماضي
  التوقعات والتنبؤات والرغبات لدى الزبائن .

 الكثافة المؤقتة : -7

وكثافتيا عادة لمدة قصيرة، ومن العوامل التي تجعل الزبون أكثر إدراكا لاحتياجاتو لمخدمة ، الحالات الشخصية 
 ون الخدمة فييا ممحة أو موسمية. الطارئة التي تك

 إدراك بدائل الخدمة: -8

كانتقال الزبون من الخدمة التي يتعامل معيا إلى خدمة أخرى في نفس القطاع لعدم قناعتو بالخدمة الكافية 
  المقدمة من الخدمة التي تركيا .

 إدراك الزبون لدور الخدمة : -9
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أىمية تواجد الخدمة وعدم غيابيا فقد يقبل التعامل وتخص ىذه الناحية الإدراك المتحقق لدى الزبون من 
بمستويات متدنية مع مقدم خدمة معين مدركا الزبون أن غياب مقدم الخدمة من ىذا المكان سيترك الأثر 

 الواضح عمى معاملات الزبون.

 الظروف المؤقتة : -10

 ويتم الحاجة إلى ىذه الخدمة في ظروف طارئة.

 :تنبؤات الخدمة -11

المستوى الذي يعتقد الزبائن انو من المحتمل أن يحصموا عميو وىذا النوع من التوقعات لمخدمة يمكن أن يصور 
 كتنبؤات تشكل من قبل الزبون بخصوص ما يحتمل أن يحصل كتفاعلات تكاد أن تحصل أو تتغير . 

 المطمب الثالث: تصنيفات الزبائن .

 :1تعددت التصنيفات من بينيا

  أساس الخصائص الشخصية التصنيف عمى: 
يتصف ىذا النمط بالخجل والمزاجية وكثرة الأسئمة ورغبتو في الإصغاء بانتباه  :الزبون السمبي -1

ويقظة والبطء في اتخاد القرارات واعطاء الردود للأسئمة التي تطرح ويتم التعامل ىذا مع النمط بالصبر ومحاولة 
غباتو وعدم اجباره من الوصول الى الأسباب التي تؤدي الى عدم اتخاد القرار ومسايرتو لموصول الى ما يحقق ر 

 الموظف بالاتجاه الذي يرغبو ويعمق الإدراك لديو بأىمية وقتو
يتصف ىذا الزبون بنزعة عميقة الى الشك وعدم الثقة والييمنة التحكمية التي  :الزبون المتشكك  -2

يبني عميو  تنطوي عمى سخرية ما يقولو الغير لو ويصعب معرفة ما يريد ويتم التعامل معو بمعرفة الأساس الذي
 الثقة وعدم  محاكاتو في ما يدعي ويقول وتكيف الحوار معو بطريقة تزيل شكو وعدم ثقتو.أو الشك 

يتسم بأنو صديق مجامل يستمتع في محادثة الغير يتصف بالفكاىة والدعابة لديو  :الزبون الثرثار -3
بزمام المبادرة أثناء الحديث  نزعة الاستحواذ عمى ما يدور من حوار مع غيره معاممتو بحرص وحذر الامساك

 معو التعبير عن الامتنان والتقدير والاقتراحات التي يقدميا .

                                                             
، 2015، داء غيداء لمنشر والتوزيع الأردن، إدارة التسويق: "أسس ومفاىيم معاصرة"جيثر الربيعاوي وآخرون،  سعدون حمود 1

 .94-93ص ص 
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يتصف ىذا الزبون بالتحديد المواصفات التي يريدىا ويمكن لمبائع ملاحظة ذلك من  :الزبون المتردد -4
لتمبية حاجاتو خلال حديثو ونظراتو ومدى تردده وعدم استقراره عمى أمر محدد ويبحث عن الحل الأفضل 

ويفضل الاستماع الى نصائح وتوجييات البائع ، ويقصد ىذا النوع المحلات المتخصصة كما يولي أىمية كبيرة 
لمسعر ويتم التعامل معو بأخذ الوقت في عرض عدد محدود من السمع والخدمات عمى الزبون مع الحرص عمى 

 .1ربح . ثقتو وتقديم الحمول لو
نو ايجابي النزعة والنشاط ويتمتع باستقلالية عالية مقاوم لمتغيير ويرفض يتصف بأ الزبون العنيد: -5

تجريب الجديد، ويتخذ قراراتو منفردا ويتمسك برأيو، ويتم التعامل معو بإظيار الاحترام لو واشعاره بالاىتمام بو 
 .2والطمب منو تقديم أية مقترحات

مكانية الإثارة بسرع :الزبون الغضبان -6 لحاق الضرر تميزه بالغضب وا  ة يستمتع بالإساء الى الآخرين وا 
بيم صعوبة ارضائو فآراؤه دائما متشددة وفييا نوع من التيجم يتم التعامل معو الادب والتحمي بالصبر في 

 التعامل معو استيعاب ثورة غضبو والتعرف عمى مشاكمو ومحاولة الوصول الى اسباب الغضب لديو وتسويتيا
ي ادراكو لذاتو وىذا ما يولد لديو اتجاىات ونزعات التميز والسيطرة الغرور يبالغ ف :الزبون المغرور -7

المفرط يقوده دائما الشعور بالثقة يثار بسيولة ولا يسأل كثيرا وذلك لشعوره انو يعرف كل شيء يتم التعامل معو 
يم الابتعاد عن محاولة انياء معاممتو بسرعة معاممتو عمى انو شخص دو أىمية كبيرة وانو صاحب الرأي الق

 الدخول في التفاصيل والتركيز عمى اليدف الأساس.
يميل ىذا الزبون إلى التمعن في الاشياء وتفحصيا لا يوجد في ذىنو شيء محدد  :الزبون المشاىد -8

يريده فيو يتمتع بالتسوق لا يرغب ان يكون محل مراقبة او ملاحظة واذا شعر بذلك فأنو يكف فورا عن القيام 
يتم التعامل معو بتتبع حركاتو ومحل اىتمامو دون اشعاره بذلك تقديم البراىين بأن ما تقوم بو المنظمة بما يعمل 

 .3ىو الأفضل
يتصف بالتفاخر الدائم وقدراتو عمى اتخاد قرارات سريعة تتحكم عواطفو بسموكو  :الزبون المزاجي -9

مة وما يعد ذلك الى مضيعة لموقت يتم الاستيلاكي، يكره المعمومات التفصيمية والشرح المستفيض عن الخد
التعامل معو تقديم النصيحة التي تساعده عمى الاختيار الصحيح محاولة مساعدتو لتجنيبو الأخطاء الطمب منو 

 .4قراءة أية معمومات تتعمق باختياره قبل اتخاد القرار
                                                             

 .35، ص 2018-2017، جامعة محمد بوقرة بومرداس. الزبائنمحاضرات في إدارة علاقات ابراىيم بوطالب،  1
 .100، ص 2015، الأكاديميون لمنشر والتوزيع، الأردن، الاتصال الجماىيري وتكنولوجيا المعموماتمحي الدين عارف حسين،  2
 .64-63، ص ص 2009، دار الوراق عمان، إدارة علاقات الزبون ىاشم فوزي دباس العيادي، يوسف حجيم سمطان الطائي، 3
 .64ص ،نفس المرجع 4
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  التصنيف عمى أساس أىمية الزبون بالنسبة لممؤسسة 

الأىمية بالنسبة لممؤسسة ولا يؤثرون في ربحية المؤسسة بنفس المستوى ويمكن أن لا يحتل الزبائن نفس 
 :1يصنف زبائن المؤسسة حسب ىذا الأساس إلى ثلاثة أصناف ىي

الزبون الاستراتيجي: ىو الزبون الأكثر مردودية، يتميز في الغالب بمستوى ولاء عالي لمنتوجات أو  -1
 علامة المؤسسة

وع من الزبائن أقل مردودية لكنو يحتل مكانة ميمة في سمم أولويات ىو ن الزبون التكتيكي:  -2
 وانشغالات المؤسسة التي تسعى لرفعو إلى مستوى أحسن. 

ىو زبون يتساوى احتمال استمراره في التعامل مع المؤسسة احتمال قطعو  الزبون الروتيني:  -3
 بة لممؤسسة فرصة أو تيديد.العلاقة، يعرف عمى أنو الزبون المشكل بمعنى يمكن أن يمثل بالنس

 2التصنيف عمى أساس نوع العلاقة بين المؤسسة والزبون :  

لتتمكن المؤسسة من الوصول إلى مرحمة التفاعل الأمثل مع زبائنيا في البداية عمييا أن تفيم كممة الأمثل 
الشراء، أو العلاقات، أو لأنيا مسألة نسبية تختمف من زبون إلى آخر ، فيناك الزبون الراغب في المعمومات أو 

 ة.المشارك

ييتم جدا بالحصول عمى المعمومات مع قمة حاجاتو إلى العلاقات  الزبون الراغب في المعمومات: -1
ويتسم بمعرفة ما يريده لكنو في حاجة إلى التعمم والحصول عمى المعمومات)مثل الأطباء في تعامميم مع الأدوية 

 مجال الخاص(والمتعاممين في مجال السمسرة ذات ال
يتميز بقمة حاجتو الى العلاقات والدخول في المشروعات ) مثل الراغب  الزبون الراغب في الشراء: -2

 في شراء الات البيع الذاتي(
وىو يتميز برغبتو الشديدة في اقامة العلاقات ويفضل التعامل مع رجال  الزبون الراغب في العلاقات: -3

مق تمك المواقف )عمى سبيل المثال زبائن التأمينات أوزبائن الخدمات المبيعات أو الخدمات الذين يتفيمون بع
 القانونية(

                                                             
غير منشورة، عموم التسويق، العموم الاقتصادية  ماجستير مذكرة ،استراتيجية التوزيع وأثرىا عمى تنمية رضا الزبون ساعد والي، 1

 .60، ص 2015، جامعة بومرداس، والتجارية
 .17ص  ،مرجع سبق ذكرهحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال، نجاة بن حمو، ادارة علاقات الزبائن كأداة لت 2



 الفصل الثالث                                                     رضا الزبون

 
60 

وىو في حاجة الى قدر كبير من المعمومات ويفضل التعامل مع  الزبون الراغب في المشاركة: -4
دا المؤسسات ذات النشاط الواسع النطاق وذات الاستعداد لتوفير التعميم والمعمومات والتي تستطيع أن تتفيم جي

حاجاتو، وىذا النوع من الزبائن يحتاج الى اقامة علاقات شخصية وتجذبو الأىداف التي تحقق المنفعة المتبادلة 
 وكذلك المشاركة في الخسائر.

  :دور رضا الزبون في خمق ولائو -3-2

  :تعريف ولاء الزبون  -3-2-1

( ولاء الزبون عمى أنو عبارة عن الادارة المحددة بالولاء، حيث يلاحظ أن زيادة Reichheld.Fعرف )
معدلات الاحتفاظ بالزبائن يزيد من معدلات الأرباح في المؤسسات الخدمية ويناقش قائلا: "إن الولاء والالتزام 

يما المادة المثبتة جزءان من نفس المجموعة فالولاء ينشأ من اعتقادات الزبائن وىو ربح طويل الأجل، وأن
 .1للاحتفاظ بالتسميم الناجح لمزبائن"

( بين الولاء وسموك الشراء المتكرر، حيث أن الولاء يعتبر أوسع من Blomemer Kasperويفرق )
سموك الشراء المتكرر، إذ يكون فيو سموك تكرار الشراء مسبوق بوجود تعمق وموقف ايجابي من الزبون نحو 

 .2وىما البعدين اللازمين الموقف وسموك تكرار الشراء في تكوين الولاء الحقيقي"العلامة أو المؤسسة 

( بأنو: "التزام" عميق بإعادة الشراء أو المداومة عمى منتج أو خدمة عمى نحو مستمر Oliverكما عرفو )
 .3مستقبلا، بالرغم من التأثيرات والجيود التسويقية التي تعمل أسباب التحول"

القول عمى أن الولاء يتمثل في عودة الزبون لشراء منتجات المؤسسة في المستقبل بالرغم  ومما سبق يمكن
 من فعالية تأثير السوق.

 :مفيوم رضا الزبون -3-2-2

                                                             
 .248، ص2007، دار التواصل العربي، عمان، عولمة جودة الخدمة المصرفيةرعد حسن الصرن،  1
دراسة حال اتصالات  – استراتيجية الاتصال في كسب ولاء الزبون في المؤسسة الإقتصاديةدور مغيث، أسماء برقيق، عبير ب2

لنيل شيادة الماستر، منشورة، طمية العموم الانسانية والاجتماعية، اتصال تنظيمي، جامعة العربي التبسي، تبسة، الجزائر، مذكرة 
 44، ص2021/2022

 نفس المرجع 3
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ىو حالة نفسية مرضية أو شعور بالرضا من طرف الزبون نتيجة لنجاح المنظمة في تحقيق رغبات 
 .1وحاجات الزبون لمرة واحدة

الكمي لمزبون بأنو: "مشاعر" الزبون بالفرح أو الأشياء بعد عممية الشراء الناجمة عن مقارنة ويعرف الرضا 
 .2للأداء الفعمي المدرك لممنتج مع توقعاتو"

وعرف أيضا: "من الناحية الشعورية عممية استجابة ايجابية ومن الناحية الإدراكية تقسيم مقارن لممنتوج 
 .3بطريقة ملائمة لمتضحيات المقدمة لمحصول عميوبالتوقعات أي مدى تعويض المنتوج 

مما سبق يمكن القول أن الرضا ىو رد فعل الزبون سواء كان ايجابيا أو سمبيا بعد استخدام الخدمة وذلك  
 بالمقارنة بين توقعاتو والقيم المدركة لديو.

 محددات الرضا: 

ة زمنية محددة، وتتحدد توقعات التوقعات: وىي المعتقدات المتعمقة بخواص المنتوج وأداءه لمد  -1
 : 4الزبون وفق
 الوعود الصريحة من صاحب المنتج. ✔

 التجربة المكتسبة من خلال التعاملات السابقة. ✔

 اسم المنظمة أو العلامة الممثمة ليا. ✔

 الأداء الفعمي: يعتبر عن لحظة الحسم نتيجة استعمال المنتج.   -2
 المطابقة: وتتمثل في الفارق بين الأداء المتوقع والأداء الفعمي لممنتج. -3

 :العلاقة بين رضاء الزبون وولاءه -3-2-3

ن كانت ليست كل طرق الرضا تؤدي لمولاء، فالمؤكد أن  يمكن القول أن الرضا أساس متين لبناء الولاء، وا 
عدم الرضا يقود، حتما بصفة آلية إلى عدم الولاء، وىذا في ظل المنافسة المفتوحة، والزبون الغير راض بالنسبة 
                                                             

 .51، ص2009الأردن، ، عمان 1، دار الكنوز والمعرفة لمنشر والتوزيع، طإدارة خدمة العملاء منصور إياد شوكة، 1
 145، ص2008، عمان، الأردن، 1، دار وائل لمنشر والتوزيع، طإدارة الجودة الشاممة الطائي عبد الله قدادة عيسى، 2
، رسالة الزبون: "دراسة حالة بنك العلاقة والتنمية الريفية بورقمة" دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء عيسى بنتوري، 3

 .25ص،Internet archive ،2009كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير جامعة ورقمة، الجزائر،  ،منشورة  ماجستير
كمية العموم  قسم التسويق،منشورة،  غير ، رسالة ماجستير،تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولاءهحاتم نجود،  4

 61ص   ،2006التجارية، جامعة الجزائر، 
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عمى الزبون الراضي، فمن خلالو وانطلاقا من لممنظمات ذات الاستراتيجيات التسويقية الناجحة لا يقل أىمية 
ملاحظاتو والتي في الأغمب تكون عبارة عن شكاوي وتذمرات تصل المنظمة عمى تحسين المنتج وفقا لتطمعاتو 
وفقا لقاعدة رابح وىذا ما أشار إليو... "والذي أكد أن كل من الرضا والولاء لا يمكن لأحدىما أن يعمل باستقلالية 

 .1عن الآخر"

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

دراسة حال اتصالات  –، أسماء برقيق، دور  استراتيجية الاتصال في كسب ولاء الزبون في المؤسسة الإقتصادية عبير بمغيث   1
 56مرجع سبق ذكره، صالجزائر، 
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 : قياس رضا الزبونثالثا

صبحت مستعدة لتحسين أداء مياميا مقارنة أاستطاعت المؤسسة فيم حالة الرضا لدى الزبون ومحدداتو و 
بتوقعيا، لكن يبق غير كافي، لأن النجاح في مجال الأعمال ىو أنو ليس بإمكان المؤسسة إدارة وتسيير والتحكم 

لاستراتجية لا يمكن قياسيا، لذا نجد أن دراسات وأبحاث قياس رضا الزبون وفيم أسباب في معطيات وعوامل 
وعوامل الرضا لديو ومبررات عدم الرضا أصبحت حتمية مفروضة عمى مؤسسة تتجو نحو زبائنيا وتسعى 

 1لإرضائيم باستمرار. 

 نماذج قياس رضا الزبون  -3-3-1

نماذج يمكن من خلاليا تفسير كيفية تكوين شعور الرضا  لقد تعددت إسيامات الباحثين في سبيل وضع
 :لدى الزبون ويمكن توضيح ذلك من خلال

 Oliver (1891)نموذج أوليفر  -1 -2-3-1

، و ىو يشمل العلاقات الداخمية بين مقدمات والتوقعات 1980ىذا النموذج و قدمو سنة  Oliverإقترح 
إتجاه الزبون و أطمق عمى ىذا النموذج إسم. نواتج الرضا النظرية بحيث الرضا عدم المطابقة، النوايا الشرائية و 

تشمل مقدمات الرضا كل من التوقع و عدم المطابقة، بينما تشمل النواتج عمى كل من الإتجاه و النوايا الشرائية 
 :2و العلاقات الداخمية التي إقترحيا ىي كل ما يمي

 اتجاىو نحوهقبل تجربة المنتج تتحدد توقعات الزبون و  ✔

 قبل تجربة المنتج يساىم اتجاه الزبون نحو المنتج في تكوين نواياه من أجل شرائو ✔

بعد تجربة المنتج تحدد كل من توقعات الزبون عن المنتج قبل تجربتو والتحقق لتمك التوقعات في  ✔
 تحديد اتجاه الزبون نحو المنتج بعد تجربتو.

ن لشراء المنتج قبل تجربتو وذلك في تكوين نواياه الشرائية. بعد تجربة المنتج تساىم كل من نية الزبو  ✔
 الشكل الموالي يوضح ىذا النموذج

 

                                                             

 قسم التسويق، كمية العموم التجارية، ، رسالة ماجستير منشورة،تحقق رضا العميل من خلال الموارد البشريةكريمة بكوش،   1
 102 ، ص 2007جامعة بميدة، 

 المرجع نفس 2
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 لمقدمات و نواتج الرضاOliver(: نموذج 3الشكل )

 

 

 

 

 

 فاطمة الزىراء سكر، دور" الذكاء الإقتصادي في تدعيم رضا العميل، اطروحة دكتوراه، تخصص المصدر:

 174 ، ص2012تسويق، جامعة الجزائر، 

 AIDAنموذج  -2  -2-3-1

، الذي يقسم العممية البيعية إلى أربعة  AIDAمن أشير النظريات والأساليب في المبيعات نموذج 
 : 1مراحل

 Attentionجذب الإنتباه  .1

الزبون مثال: حضرتك ميندس أو صاحب مصنع  عمى المسوق الناجح أن يجد طريقة لجذب إنتباه
ومؤسستنا تتشرف بأن تقدم ما ىو جديد و حديث في )صيانة المصانع كتاب ميم جدا حتما سيساعد إدارتك 
وميندسي الصيانة في العمل عمى تحقيق نتائج جيدة بأساليب حديثة أو في مجال )التربية، الجودة، التسويقن 

 موسوعة طب(

 Lnterstالإىتمام  إثارة .2

عمى المسوق الناجح أن ينتقل إلى ىذه المرحمة بعد المرحمة الاولى بالتركيز عمى قدرة ىذا المنتج )الموسوعة أو 
 الكتاب في حل مشاكل في العمل و يحقق لو المنفعة.

 Desireإيقاظ الرغبة  .3
                                                             

 93، ص 1993، دار الفجر لمنشر والتوزيع، عين شمس، مصر، إدارة التسويقصديق محمد عقيقي،  1

تحقق عدم أو تحقق  

المنتج تجربة قبل الإتجاه  

المنتج تجربة قبل التوقعات  

الزبون رضا  

التجربة قبل الشراء نية المنتج تجربة بعد الإتجاه   

التجربة بعد الشراء نية  
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ى الرغبة من خلال عرض المسوق الناجح يوصل الزبون إلى المرحمة الثالثة و ىي رفع درجة الإىتمام إلى مستو 
 التي سيكون فييا الزبون بعد شرائو المنتج زيادة معمومات، ثقافة عامة، تطوير أداء(. لحالة

 Actionالتصرف أو تحقيق الصفقة  .4

المسوق الناجح يوصل الزبون إلى المرحمة الرابعة إلى إتخاذ قرارات الشراء من خلال التركيز عمى الخدمات و 
 المزايا.

 Spreng (1996)نمودج  -1

 :1توصل إلى النتائج التالية

أن رضا الزبون عن خصائص المنتج و رضاه عن صدق المعمومات التي يقدميا المسوق إليو يؤثران  ●
 بشكل معنوي في الرضا الكمي لمزبون و يساىمان في تكوينو.

و عن إن تطابق الأداء مع رغبات الزبون يؤثر معنويا في كل من رضا الزبون عن خصائص المنتج  ●
 صدق المعمومات المسوقة إليو.

تؤثر توقعات الزبون بشكل طردي عمى من الاداء المدرك لممنتج )بشكل مباشر( و عمى الرضا الكمي  ●
 لمزبون )بشكل غير مباشر(.

من الاستعراض السابق لنماذج تكوين الرضا يتضح بانو و يقدر الدلائل العممية التي تؤكد عمى قدرة 
( إلا انيا تنطوي عمى نوع من Oliver e Hillعات عمى تفسير تكوين الرضا نموذج نظرية عد تحقق التوق

( ، فمن كل ما سبق Sprengالقصور، لذا كان لابد من إضافة الرغبات في التأثير المباشر عمى رضا )نموذج 
 نتأكد أنو لا يوجد نموذج واحد فقط تم الإجماع عميو بشكل مطمق في تفسير تكوين رضا الزبون. 

 :أساليب قياس رضا الزبون  -2-3-2

لقد تعددت أساليب رضا الزبائن و من أىم ىذه الأساليب التي جاء ذكرىا أغمب الميتمين بالمجال 
 :2القياسات الدقيقة ما يمي

 القياسات الدقيقة وتشمل ما يمي: -2-3-2-1
                                                             

 .93 ص مرجع سق ذكرهصديق محمد عقيقي،  1
  99-98، ص ص مرجع سبق ذكره ،أساليب قياس رضا الزبائن عن جودة الخدمةسميمة ريوفي،  2



 الفصل الثالث                                                     رضا الزبون

 
66 

 :يمكن تعريف الحصة السوقية عمى أنيا، نسبة مبيعات المنتج الخاص بالمؤسسة إلى  الحصة السوقية
إجمالي مبيعات ىذا المنتج في المجال"، و قياس الحصة السوقية يأخذ بعين الإعتبار عدد الزبائن الموزعين 

ينتمون لأي قطاع بين المتنافسين، إي موقع المؤسسة مقارنة دائما بمنافسييا. و لا ييتم بالزبائن الذين لا 
سوقي ىم ليس زبائن لدى المنافسين يعتبرون زبائن مفقودين غما راضين عن أي مؤسسة أو أنيم لا 
يممكون أي حافز لمتعامل مع أ أحد المنتجين و بالتالي ىم فرصة ضائعة يجي إستغلاليا. و قياس الحصة 

ؤسسة، و رقم الأعمال سواء الإجمالي أو السوقية يتم من خلال عدد الزبائن الذين ليم علاقة طويمة مع الم
 الخاص بكل زبون، و الكمية المشتراة.

   )إن أحسن طريقة لمحفاظ عمى نمو الحصة السوقية ىي الإحتفاظ معدل الإحتفاظ: بالزبائن )أقدمية الزبائن
 .بالزبائن الحاليين و يعتمد قياس رضا أو عدم رضا الزبائن الدقيق عمى درجة تحديد نوع الزبائن

يمكن قياس معدل الإحتفاظ بالزبائن من خلال معدلات نمو مقدار النشاط المنجز مع الزبائن الحاليين، 
كما قد يكون ىذا القياس نسبس أو مطمق و ىي تعبر عن الزبائن الذين إحتفظت المؤسسة بعلاقات دائمة 

 معيم.

   :من إرضاء الزبائن من اجل  لكي تضمن المؤسسة إستمرارىا ونجاحيا فلا بد عميياجمب زبائن جدد
الحفاظ عمييم وفي نفس الوقت البحث عن الوسيمة المثمى من اجل جمب الزبائن الجدد و ىذا ما يؤدي إلى 
نجذاب زبائن جدد نحو المؤسسة ذليل عمى مدى  رفع من حصتيا السوقية و بالتالي الرفع من مردوديتيا وا 

ىذا المجال يقاس بصفة مطمقة أو نسبية كما قد يعبر  رضاىم عمى ما تقدمو ىذه الأخيرة، إن التقدم في
 عنيا بعدد الزبائن الجدد أو بإجمالي رقم الأعمال المنجز مع الزبائن الجدد.

 ىناك مؤسسات تقيس مدى رضا زبائنيا عن ما تقدمو ليم من خلال الأرباح التي تحققيا، فكمما  لمردودية
زادت مردوديتيا دل ذلك بالنسبة ليا عن رضا الزبائن عن أدائيا، و لكن قد تجد المؤسسة نفسيا امام حالة 

لبشري لا يعرف أي متناقضة، فيي من جية ترى مردوديتيا مرتفعة و لكن من جية اخرى ترى رأس ماليا ا
تطور و ىذا قد يرجع إلى أن المؤسسة عرفت حالة شاذة وىي ما أدت إلى إرتفاع مردوديتيا خلال فترة 
قياسيا و منو نرى أن ىذا المقياس ليس دقيق ليعبر عن رضا الزبون أي لا يمنح الصوة الحقيقية لممؤسسة 

لربح الصافي الناتج عن كل زبون أو صنف عن وضعية زبائنيا و يمكن حساب المردودية من خلال قياس ا
 من الزبائن.
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 ىنا تعتمد المؤسسة في قياس رضا الزبائن  عدد المنتجات المقتنيات من قبل الزبائن )متوسط( تكرار الشراء:
عمى كمية مبيعاتيا أو عمى المنتجات المقتنات من قبل الزبون، فكمما زاد إقبال الزبون عمى علامة 

زاد رضاه عنيا حسب تقديرىا أي نرى أنو ىناك علاقة طردية بين الرضا و المؤسسة بصفة عامة 
المقتنيات. و يكون ىذا المقياس فعالا أكثر في السوق الغير إحتكارية أين تكثر المنافسة، في حين قد نجده 

 لا معنى لو في حالة السوق الإحتكارية أين يكون الزبون مجبر عمى إقتناء علامة المؤسسة.

  يمكن النظر إلى ىذا العنصر عمى انو يعبر عن الزيادة في الحصة السوقية فالمؤسسة  د الزبائن:تطور عد
ترى ان زيادة عدد زبائنيا دليل واضح عمى رضائيم و ىذا يعني ان الخدمات المقدمة تبمي أو تفوق 

رتقبين. لكن في توقعات الزبائن مما ينتج عنيا شعور إيجابي ألا ىو الرضا و خاصة بالنسبة لمزبائن الم
بعض الحالات قد لا يكون المقياس دقيق كالحالة التي يكون فييا تزايد عدد الزبائن لسبب معين كإنعدام 
المنافسة السوق الإحتكارية و نتيجة لعدة عوامل زائمة، و سوف تعود الحالة لطبيعتيا و بيذا سوف تكون 

 شرات خاطئة.تقارير القياس غير صحيحة نظرا لإعتمادىا عمى نتائج مؤ 

  :إن تقديم المؤسسة لخدمات ذات جودة تقابل توقعات الزبائن أو تفوقيا يؤدي حتما إلى رضاىم معدل الوفاء
عن ىذه الخدمات و المؤسسة بصفة عامة و في اغمب الاحيان و خاصة إذا ما توفرت الشروط المزمة 

ؤسسة ولما تقدمو لو من خدمات وىي والمصاحبة لمرضا كالقدرة المالية تحول الزبون إلى زبون وفي لمم
تعتمد عمى ىذا العنصر في معرفة درجة رضا الزبون عمييا، ولكن يعاب عمى ىذا العنصر في معرفة رضا 
الزبون عمييا أن نتائجو ليست دائما دقيقة خاصة إذا ما وجد ىناك زبائن راضين عن ما تقدمو المؤسسة 

 دون تحوليم إلى زبائن أوفياء. ولكن ظروفيم الخاصة كقدراتيم المالية تحول

  من بين الوسائل التي يعتمدىا الزبون في التعبير عن شعوىم امام خمف المؤسسة  عدد شكاوى الزبائن
نخفاض الإدراكات مقارنة بالتوقعات والشكاوي، وتعتبر الشكاوي في العصر الحالي الوعودىا، في حالة 

صاء درجة رضا زبائنيا من خلال عدد الشكاوي نعمة وليس نقمة، حيث صارت تمكن المؤسسة من إح
 المتراكمة لدييا، فكمما زاد عدد الشكاوي قل مستوى الرضا وىذا ما يدل عمى وجود علاقة عكسية بينيما.

في ظل النقائض التي طرحتيا ىذه المؤشرات كان لابد عمى الباحثين تكثيف المجيودات أكثر من أجل 
 .التوصل إلى مؤشرات أخرى أكثر دقة

 الدراسات الكيفية  -2-3-2-2
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إن القياسات الدقيقة ىي في الحقيقة تقوم عمى تقديرات المتغيرات لا تفسر حالة الزبون إن كان راضي 
أولا، أي ىي لا ترتبط مباشرة بسموك الزبائن، لذا حاولنا التقرب أكثر من الزبون و تحميل سموكو بشكل مباشر 

 لديو.لمعرفة حوافز أو معوقات الرضا 

في ظل ىذا كان من الضروري الإستعانة بأنواع أخرى من أساليب القياس ىي الدراسات الكيفية حيث 
 يمكن توضيح مختمف الأدوات الموجية للاستماع لمزبائن، و يمكن توضيح ذلك خلال الشكل التالي:

 (: مختمف أدوات الإنصات لمزبون:04الشكل )

 

 

 

 

 

 

المصدر: سماعيل شيرزاد، دور الاتصالات التسويقية في تحقيق رضا الزبون )دراسة حالة مؤسسة الاتصالات 
الجزائر " أوريدو"، مذكرة لنيل شيادة الماستر، تخصص تسويق، كمية العموم الاقتصادية والتجارية، جامعة ابن 

 81، ص2017-2016خمدون، تيارت، منشورة، 

 لتي تندرج تحت لواءىا نجد:من بين أىم المؤشرات ا  

وفي ظل ىذا النظام تشجع المؤسسة الزبون عمى التقدم بمقترحاتيا عن أي : والمقترحات الشكاوي نظام -
مجال لتطويره وتحسينو، أو حتى تغييره كعناصر المزيج التسويقي بما يحقق رضاىم أو أي شكاوي متعمقة 
بالمنتج أو الخدمة وكيفية بيعيا، وىناك العديد من المؤسسات تستخدم صناديق الشكاوي والمقترحات داخل 

مؤسسة وتقوم ىذه الأخيرة بالإجراءات التصحيحية المزمة في ىذا الصدد مما يزيد من درجة ولاء الزبون ال
حساسو لأنو موضوع إىتمام من جانب المؤسسة وظل  قتراحات والشكاوي رتفاع درجة إدراك المؤسسة لقيمة الااوا 

د الإلكتروني من أجل تسييل الناجمة عن الزبون نجدىا تخصص حتى صفحات عمى شبكات الأنترنت والبري

الاحقيقية الجودة قياس  

الزبائن إدراكات معرفة   

الزبائن رضا قياس " 

زبائنها يذهب لماذا معرفة  

المفقودين بحث "  

بالزبون التوجه  

راضين الغير الزبائن إستعادة  

للزبائن شكاوي تسيير نظام " 
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الإتصال مع الزبائن ومن أجل ان تبقى قريبة منو ومن أفكاره من ىذا يمكن القول أن الشكاوي أصبحت من 
يبقى دوما  يشتكيالوسائل التي لا يمكن إىماليا كما أنيا لم تعد وسيمة إزعاج وتمنح لممؤسسة، فالزبون الذي 

رضائو لأاي، إذا ما زبونا لممؤسسة وقد يتحول إلى زبون وف ن الزبون الذي ستطاعت المؤسسة تدارك نقائصيا وا 
 .1لا يشتكي يعتبر زبونا مفقودا

ن الشكوى يجب أن تتقبميا المؤسسة بمثابة "ىدية"، والزبون الذي يقدم الشكوى أمن خلال ما سبق ندرك 
تقديم إجابة صحيحة ومتوافقة مع  يبقى دائما زبون و بإمكان المؤسسة إرضائو و الإحتفاظ بو إن كان بإمكانيا

 شكواه.

ينعكس فشل المؤسسة في إرضاء الزبون بالأسواق التنافسية في  :المفقودين الزبائن حول بحوث -
نسحاب أو تحول الزبون إلى خدمات مؤسسة منافسة أخرى، وبالتالي فقدان المؤسسة الأولى لجانب من إراداتيا، ا

عمى تطوير أدائيا لمواجية ىذه الوضعية وحالما تدرك توقف بعض من وتبعا لذلك تحرص المؤسسات الناجحة 
تصال بيم وتحديد مسببات ذلك الزبائن عن الإقبال عمى خدماتيا وتحوليم إلى منافسييا، تكرس كل جيودىا للا

 من أجل إيجاد الحمول اللازمة.

 :2ىناك أربعة خطوات لتحقيق ما سبق

 بالزبائن.حتفاظ وتحديد معدلات الا تعريف ●

وتجميع البيانات حول العوامل والمؤثرات التي ادت إلى التخمي عن التعامل مع المؤسسة، وكذا  ةمعرف ●
تخاذىا والصرفات اتشخيص وتوضيح ىذه المؤثرات بالطريقة التي تمكنيا من معرفة الإجراءات التي يجب 

 انيم. الواجب إتباعو بغرض محاولة إعادة إرضائيم والتقميل من معدلات فقد

 عمى المؤسسة أن تقدر الأرباح التي تفقدىا حينما يتخمى عنيا الزبائن بدون مبرر. ●

عمى المؤسسة أن تعرف ما ىي التكمفة التي سوف تتحمميا لكي تقمل من معدل الفقدان فإذا كانت   ●
ضافة عمى حصوليا تكمفة  أقل من الربح المفقود فالمؤسسة تتحمل ىذه التكمفة لأنيا ستعود عمييا بالفائدة، بالإ

 عمى ضرا الزبون وولائو.

                                                             
 .72  ، ص1996، الدار الجامعية لمنشر والتوزيع، مصر، الإسكندرية، إدارة التسويقمحمد فريد صحن،  1
 ، ص ص 2008جامعة بسكرة،  15: العموم الإنسانية ، العدد مجمة ،قياس رضا العميل الخارجي عن الجودةعمى عبد الله،  2

33-34. 
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في ظل ىذا الأسموب بعض المؤسسات تقوم بتأجير أشخاص يمثمون  بحوث الزبون الخفي: 3.2-3
من خدمات المؤسسة و خدمات  ، يقومون بزيارة مكان تقديم الخدمة للإستفادةويطمق عميو زبون خفي الزبون

المنافسين لغرض تأثير نقاط القوة ونقاط الضعف القائمة في عممية الشراء لدى المؤسسة ومنافسييا، ويقوم 
معالجة ىؤلاء الأشخاص كذلك باصطناع المشاكل أو إبداء التذمر وذلك كي يختبروا كيف يتم الأمر، ولا 

لك ترك مكاتبيم من وقت لأخر والدخول إلى موقع تقديم الخدمة يقتصر الأمر عمييم فقط بل عمى المديرين كذ
في المؤسسة المنافسة حيث لا يعرفيم أحد من أجل اختبارىم لمخدمة التي يقدميا المنافس لمزبون كما يمكنيم 
الاتصال ىاتفيا بمؤسساتيم وطرح الشكاوي لكي يرو كيف تكون المعاممة وكيف تتم المعالجة ىذا النوع من 

 .1ث يستعمل كثيرا في المؤسسات التي تدار بالشيكات و ىذا من أجل التأكد . من مصداقية الخدماتالبحو 

 كما أن المؤسسة قد تمجأ إلى ىذا الأسموب بافتراضيا أن الكثير من الزبائن غير الراضين لا يرغبون

 صراحة في الشكوى أو الإجابة بصراحة عمى قائمة الاستقصاء.

 :البحوث الكمية -2

قتراع وسجل الشكاوي غير كافية لإعطاء قياس دقيق عن رضا الزبون، حيث أن ىناك ناديق الاتعد ص
نسبة كبيرة من الزبائن الغير راضين الدين يكتفون بتغيير العلامة دون معرة المنظمة لأسباب ىذا التحول لذا 

المقدمة من طرف المؤسسة  تستعمل المنظمة أساليب كمية لمعرفة مدى رضا الزبون عن جودة المنتج أو الخدمة
ومدى رضا الزبون عن جودة المنتج او الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة ومدى نية الزبون في إعادة شراء 

 ، كما ان إعداد بحوث الرضا يتم من خلال منيجية تتمثل في:2المنتج 

 من البحث و التي نذكر منيا:  : تتمثل في النتائج المتوقع الحصول عميياأىداف البحث .1
o معرفة أسباب عدم الرضا التوقعات الحاجات الجديدية لمزبائن 

o قياس درجة رضا الزبائن و متابعتو عبر الزمن 

 وضع أولويات لمتحسس المستمر متسمسمة حسب ، أىمية أسباب الرضا ●

 :3وذلك من خلال التعرض لثلاث عناصر إعداد الإستقصاء .2
 أبعاد رضا الزبون والتي تحصل عمييا سواء من الزبون أو المؤسسة  ●

                                                             
  34، صالسابق نفس المرجع 1
    72 ، صمرجع سبق ذكره ،جيات رضا العميليستراتاحبيبة كشيدة،  2
 .181، ص1999، الدار الجامعية، مصر، بحوث التسويقعبيدة محمد عدنان،  3
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تنظيم وصياغة الإستقصاء من خلال ثلاث مستويات مستوى الرضا الكمي و مستوى مجالات الرضا،  ●
 مستوى أبعاد الرضا

 تحديد الأبعاد لو نأثير كبير عمى الرضا أو عدم الرضا وينتج عن ىذا تحديد اىمية الأبعاد التي تؤخد ●
 بعين الإعتبار في الإستقصاء 

 :1ىناك منيجين لصياغة الأسئمة وىما صياغة الأسئمة:  .3
 منيج إجمالي : يعتمد عمى قيام الزبون بتقديم المنتج في ظل كل الخبرات المتعمقة بشراءه و إستخدامو. ✔

س منيج تفصيمي: يعتمد عمى قياس رضا الزبون عمى كل من مكون من المكونات المنتيجة عمى أسا ✔
 ان ىناك دوافع متعددة لسوك المستيمكين.

 بالإضافة إلى المنيجين السابقين ىناك عدة مقاييس يتم استخداميا عند صياغة الأسئمة: 

 :: لو عدة أشكالسمم الرضا

 سمم ثنائي : يتحدد بوجود إجابتين بديمتينن مثل : نعم، لا .صحيح ن خطأ. ●

 محايد، غير راضي.سمم بثلاث درجات: أشكالو عديدة مثل: راض،  ●

 سمم أربعة درجات: راض راض جدا، راض قميلا، غير راض عمى الإطلاق.  ●

 سمم خمسة درجات لو عدة أشكال منيا غير راض عمى الإطلاق غير راض، محايد، راض، راض جدا. ●

سبعة  سمم ستة درجات غير راض جدا، غير راض غير راض قميلا، راض قميلا، راض راض جدا. سمم ●
درجات غير راض عمى الإطلاق غير راض غير راض إلى حد ما، محايد، راض إلى حد ما راض 

 راض جدا

 مثل: 10إلى  0والتي تظم عدة أشكال منيا: نقاط من  :نقاط الرضا

 راض جدا  10، 9-8-7محايد،  6-5غير را قميلا  4-3غير راض  -12غير راض جدا 

لمقاييس ذات الدرجات و المقاييس ذات النقاط في نفس الوقت، والأسئمة مقاييس مختمفة: تتمثل في إستخدام ا
 المستخدمة في اللإستقصاء تأخذ شكمين ىما:

                                                             
، مصر، منشورة، ماجستير قياس الجودة المدركة لخدمات المراكز التجارية بالمممكة العربية السعوديةعمى سعد عمى الحامد،  1

2003 ،www.4Shared.com/document/awycpos/online-Htm، 86ص ، 
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أسئمة مفتوحة تسمح لممستقصي بالتعبير بحيرة عمى نقاط او مجموعة من النقاط الخاصة بو، مثل،  ●
 لماذا انت غير راض؟

 :ينياختيار من بجابات بديمة للاإأسئمة مغمقة : تقدم  ●

 فإحصاء آراء المجتمع ككل وبالتالي يتم تحديد عينة الدراسة وفق المراحل التالية: تحديد العينة:

 تعيين المجتمع المدروس زبائن القطاع، زبائن المؤسسة ... إلخ. ●

 تحديد نطاق البحث : كل زبائن المؤسسة أو جزء فقط أي أخذ العينة. ●

عينة مؤسسة . تحديد من سيوجو ليم الإستقصاء: طريقة سحب العينة : عشوائي عينة الحصص،  ●
 الرؤساء، أصحاب القرار، المتسترون ...إلخ.

 تحديد حجم العينة: نسبة من مجتمع البحث أو تحديدىا حسب ميزانية البحث. ●

 كالمقابمة، الياتف، الأنترنت بطرق مختمفةج. جمع البيانات  

 ح. تحميل البيانات التي يتم جمعيا

 .1في شكل بيانيالتي قد تكون التي نحصل عمييا لا تتمثل فقط في جداول و  خ. عرض النتائج

 أدوات ووسائل تحسين رضا الزبون -3-3-3

لا تسعى المؤسسة فقط لإرضاء زبائنيا، بل ىي في بحث دائم عن الوسائل التي تمكنيا من تحسين 
ما تتولد حالات عدم الرضا من فجوات مستويات الرضا و كذا الإجابة عمى حالات عدم الرضا ومعالجتيا وعادة 

 :2تتركز عمى عنصري التوقعات و الأداء المدرك و تتمثل ىذه الفجوات فيما يمي

ىي فجوة بين توقعات الزبون و إدراك المؤسسة ليذه التوقعات و تنشأ  فجوة الإستماع الفجوة الأولى .1
 ىذه الفجوة نتيجة:

 ببحوث التسويق لمعرفة الحاجات الحقيقية لمزبون عدم الإىتمام ●

تشتت المعمومات داخل المؤسسة و سوء إنتقاليا من مستوى لآخر بسبب عدم الإستجابة التنظمية  ●
 لممؤسسة لمتوجو بالزبون و من أجل تقميص ىذه الفجوة تعمل المؤسسة عمى:

                                                             
  74-73 ، ص ص مرجع سبق ذكرهحبيبة كشيدة، إستراتجيات رضا العميل،  1
  .89 ، ص2005، دار الفكر لمطباعة والنشر والتوزيع، الأردن، مبادئ التسويقفيد سميم الطيب، محمد سميمان عودا،   2



 الفصل الثالث                                                     رضا الزبون

 
73 

 تكثيف بحوث التسويق لتحديد توقعات الزبون و فيميا. ✔

تصال الداخمي في كل الإتجاىات من أجل تقاسم رؤية المؤسسة المتعمقة بفيم توقعات تدعيم الإ ✔
 الزبون.

ىي فجوة بين إدراك المؤسسة لتوقعات الزبون و بين إجابات  :فجوة جودة الإدراك الفجوة الثانية .2
 الفعمية بالأداء الذي تقدمو لمزبون، تنشأ ىذه الفجوة نتيجة

في المنتج المقدم، و ذلك كون المختصين في تصميم جودة المنتج ىم خطأ في ترجمة توقعات الزبون  ●
 تقنيون فقط

عدم وجود إتصال بين إدارة الجودة و إدارة الزبائن المكمفة بإجراء البحوث، و لتقميص ىذه الفجوة تعمل  ●
 المؤسسة عمى معالجة ىاتين النقطتين.

 عرض المحقق و المقدم فعلا، تنشأ نتيجة:ىي الفجوة بين ال الإنجاز الفعمي :الفجوة الثالثة فجوة  .3
 مشاكل عممية الإتصال والبيع وعدم إدراك المؤسسة لمتفوق المتوقع لممنافسين. ●

 إنخفاض درجة الإتصال الأفقي بين إدارة الإنتاج و المبيعات. ●

ىي الفجوة بين العرض المحقق و طريقة الاتصال، بمعنى أن  فجوة الإتصال(: :الفجوة الرابعة  .4
اتصال المؤسسة لا يجب أن يقمل او يضخم من قيمة العرض لأن لعممية الإتصال دور في تكوين التوقعات، إن 
كانت مبالغ فييا سوف تؤدي إلى تكوين توقعات عالية مما يؤدي إلى تعميق الفجوة و توسيعيا وبين الأداء و 

 اصة فيما يتعمق بالحملات الإشيارية و الوعود التي تقدميا المؤسسة.التوقع خ
ىي الفجوة بين الأداء الفعمي و التوقعات التي تنشأ حالة الرضا او  الفجوة الخامسة فجوة الرضا  .5

عدم الرضا من خلال ما سبق ندرك انو بإمكان المؤسسة التحول بالزبون إلى حالة الرضا من خلال 
 التقميص من حجم ىذه الفجوات.
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 خلاصة:

الزبون، ومختمف أنواعو وكيفية تم التعرض في ىذا الفصل الى مختمف المفاىيم النظرية المتعمقة بولاء 
قياس ولائو وكذا مدى ارتباطو بدرجة رضاه عن الخدمات المقدمة من المؤسسات الخدماتية حيت تبين من خلال 
كل ما سبق أن لدرجة رضا الزبون عن الخدمات المقدمة سواء من حيث خصائصيا جودتيا، سعرىا ...الخ كميا 

مية تعمل عمى تكوين نوع من الدافعية لإعادة شراء تمك المنتوجات تمعب دورا ىاما في بناء اتجاىات تفضي
 وبالتالي ضمان ولاء الزبون.

 

 



 

 

الجانب : لرابعا الفصل

 التطبيقي
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 مهيدت

إلى  والإطار المنهجي للدراسة، سيتم من خلال هذا الفصل التطرقبعد التطرق إلى الجانب النظري 

 الدراسة الميدانية وتحليل نتائجها.

 على يةالنظر المفاهيم إسقاط أجل من الطارف بولاية الجزائر اتصالات مؤسسة على الاختيار وقع وقد

 ربعةأ في رائهمآ واستطلاع المؤسسة، زبائن على استمارة 40 توزيع خلال من وذلك ميدانيا، الواقع أرض

 تتضمن التي الدراسة محاور إلى وصولا الدراسة لعينة الشخصية البيانات من تنطلق للدراسة محاور

 .بالموضوع الصلة ذات الاسئلة من مجموعة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تحليل وتبويب النتائج:

 المحور الأول: البيانات الشخصية 

  حسب متغير الجنس الدراسة أفراد عينة: يمثل توزيع 01جدول رقم. 

 النسبة% التكرار الجنس

 %65 26 رذك

 %35 14 ىثنأ

 %100 40 المجموع
 

ك بنسبة وذلمن فئة الذكور من المبحوثين هم  فردا 26 يتبين أن  01 فقا لمعطيات الجدول أعلاه رقمو

 .%35 الاناثوبلغت نسبة  ،65%

المؤسسة تضم نسبة أكبر من  عينة زبائن ومن خلال هذه المعطيات يمكننا تفسير هذه النتائج بأن

الأكثر يكونون والرجال قد يكونون أكثر اهتمامًا بالتكنولوجيا والاتصالات، نظرا لأن الذكور مقارنة بالإناث 
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، كما أن عرضة لتبني تقنيات جديدة أو الاشتراك في خدمات الاتصال والإنترنت لأغراض عملية أو ترفيهية

جال هم الأكثر تحكمًا في اتخاذ القرارات المتعلقة بالخدمات المنزلية، بما في ذلك الاشتراكات في الإنترنت الر

ين هذه الخدمات للعائلة، مما قد يفسر تفوق نسبة الذكور المسؤولين عن تأم هم تقليدياًيعُتبرون  حيث والهاتف.

 .بين زبائن المؤسسة

  السن حسب متغير الدراسة : يمثل توزيع أفراد عينة02جدول رقم. 

 النسبة% التكرار السن

 %7.5 03 سنة 20أقل من  

 %37.5 15 30إلى  21من 

 %42.5 17 50إلى  31من 

 %12.5 05 50أكثر من 

 %100 40 المجموع
 

 تبيّن لناي توزيع أفراد العينة حسب متغير السن، لذي يمثلا 02-04رقم  أعلاه من خلال معطيات الجدول

 17سنة بـ  50إلى  31من المؤسسة هي التي تنتمي إلى الفئة العمرية  ن زبائنمبحوثيالالنسبة الأكبر من ن أ

سنة  30لى سنة إ 21، بينما جاءت فئة من %42.5فردا، أي نسبة  40فردا من أصل العدد الإجمالي المقدر بـ 

سنة  50ر من للأفراد الذين يبلغون أكث %05، تليها نسبة %37.5فردا يمثلون نسبة  15في المرتبة الثانية بـ 

نسبة سنة ب 20أفراد من المبحوثين يبلغ سنهم أقل من  03من عينة الدراسة، وأخيرا  %12.5يمثلون نسبة 

7.5%. 

 الطلب على خدمات الاتصالات يكون أكبر بين الأفراد في مرحلة منتصف إلى أنوقد يرجع ذلك 

 .العمر والشباب الذين يعتمدون بشكل أكبر على التكنولوجيا في حياتهم اليومية والمهنية

  المستوى التعليميحسب  الدراسة : يمثل توزيع أفراد عينة03جدول رقم 

 النسبة% التكرار المستوى التعليمي

 %05 02 ابتدائي

 %12.5 05 متوسط

 %22.5 09 ثانوي

 %60 24 جامعي

 %100 40 المجموع
 

 حسب المستوى الدراسة يمثل توزيع أفراد عينةالذي  03تشير البيانات الاحصائية للجدول رقم 

فردا  24يمثلون  %60أغلبية أفراد عينة الدراسة يمتلكون مستوى جامعي، حيث بلغت نسبتهم ، أن التعليمي

راد الذين ، أما الأف%22.5أفراد بنسبة  09الحائزين على مستوى ثانوي من عينة الدراسة، وبلغ عدد الأفراد 

زبائن  للثانويين، يمثلون فردين من %5، وأخيرا نسبة %12.5أفراد بنسبة  05يمتلكون مستوى متوسط فبلغ 

 المؤسسة.

ثر استخدامًا وتفاعلًا مع خدمات الاتصالات أن الأفراد الأكثر تعليمًا هم الأكويرجع ذلك إلى 

والإنترنت، حيث يرتبط التعليم العالي بزيادة الوعي بالتكنولوجيا والاعتماد عليها في الحياة اليومية والمهنية. 
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هؤلاء الأفراد يميلون إلى استخدام الإنترنت لأغراض متعددة مثل العمل، البحث، التواصل، والترفيه، مما 

 .ن نسبة كبيرة من زبائن المؤسسةيجعلهم يمثلو

ون خدمات في المقابل، الأفراد ذوو المستويات التعليمية الأدنى، سواء المتوسط أو الثانوي، يستخدم

لى ير ذلك إيش ،الاتصالات بشكل أقل، ربما بسبب محدودية احتياجاتهم أو عدم الارتباط الوثيق بالتكنولوجيا

م الأكثر هأن هناك علاقة بين المستوى التعليمي واستخدام التكنولوجيا، حيث أن الأشخاص الأكثر تعليمًا 

 .انخراطًا في استهلاك خدمات الاتصالات، بينما تقل هذه النسبة لدى الفئات الأقل تعليمًا

  عيةالاجتماحسب الحالة  الدراسة : يمثل توزيع أفراد عينة04جدول رقم. 

 النسبة% التكرار الاجتماعيةالحالة 

 %52.5 21 )ة( متزوج

 %35 14 )عزباء( أعزب

 %12.5 05 أرمل )ة(

 %100 40 المجموع
 

ين تتمثل والذ المتزوجون من هملمبحوثين وأن الأغلبية ل الاجتماعيةالحالة  04يوضح لنا الجدول رقم 

 .%12.5قدرّت نسبتهم بـ الأرامل أن  حين ، في%14 ـفقدرت نسبتهم بالعزاب أما ، %52.2 ـنسبتهم ب

ي تحتاج أن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر هم في الغالب من الفئات الاجتماعية الت ويرجع ذلك إلى

بيرًا في كإلى خدمات اتصالات مستمرة وأكثر، مما يشير إلى أن الأسرة والاستقرار العائلي يلعبان دورًا 

 .استخدام خدمات الاتصالات

 .الوسائل المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائرالثاني: لمحور ا

  على التعرف على منتجات اتصالات الجزائر الزبائن الوسيلة التي تساعد: 05جدول رقم. 

 النسبة% التكرار الفئة

 %80 32 مواقع التواصل الاجتماعي

 %7.5 03 مواقع إلكترونية

 %12.5 05 اتصال مواجهي مع الأصدقاء

 %00 00 أخرى

 %100  40  المجموع
 

الوسيلة التي تساعد الزبائن على التعرف على الذي يوضح  05بناءا على معطيات الجدول رقم 

الوسائل  يتضح أن مواقع التواصل الاجتماعي هي الوسيلة الأكثر تكرارا من بين، منتجات اتصالات الجزائر

 %7.5ة ، وأخيرا المواقع الالكترونية بنسب%12.5ثم الاتصال المواجهي مع الاصدقاء بنسبة ، %80بنسبة 

أن وسائل التواصل الاجتماعي تلعب دورًا محورياً في استراتيجيات التسويق ويرجع ذلك إلى 

رويجية، والترويج للمؤسسة، إذ توفر قناة فعالة للتفاعل المباشر مع الزبائن، نشر المعلومات والعروض الت

 واستجابة الاستفسارات. بالمقابل، استخدام المواقع الإلكترونية الأخرى والأنشطة المختلفة مثل الاتصال

مع الأصدقاء لهما نسب أقل، مما يدل على أن الزبائن يفضلون التفاعل عبر وسائل التواصل  المواجهي

 .شخصيةالاجتماعي بدلاً من البحث المباشر أو الاعتماد على التوصيات ال
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  في الاقتناع  من طرف الزبائن استخدام هذه الوسائل ةساعدم مدى يمثل: 06جدول رقم

 .والاعجاب بمنتجات وخدمات اتصالات الجزائر

ات في الاقتناع والاعجاب بمنتجات وخدم من طرف الزبائن استخدام هذه الوسائل ةساعدم

 اتصالات الجزائر
 النسبة% التكرار

 

 

 نعم

 

  %25 10 سرعة التفاعل

 

95% 
 %2.5 01 الاحساس بالانتماء للمؤسسة

 %50 20 سهولة استخدامها

 %17.5 07 معرفة آراء بقية الزبائن

 لا

 

  %2.5 01 عدم الوضوح

05% 
 %2.5 01 عدم الاعجاب بالمحتوى

المجمو

 ع

 40 100% 

 

لزبائن هذه الوسائل من طرف امدى مساعدة استخدام الذي يمثل   06 أعلاه رقموفقا لمعطيات الجدول 

، بينما %95حيث بلغت نسبة الموافقة على ذلك  ،في الاقتناع والاعجاب بمنتجات وخدمات اتصالات الجزائر

عجاب في الاقتناع والالا يساعد  من طرف الزبائن استخدام هذه الوسائلالمتبقية بأن  %05أجابت نسبة 

 .بمنتجات وخدمات اتصالات الجزائر

مها سرعة التفاعل، والاحساس بالانتماء للمؤسسة، بالإضافة إلى سهولة استخداتفسير ذلك أنّ و

بينما قد  ومعرفة آراء بقية لزبائن يفيدون في المساعدة في الاقتناع والاعجاب بمنتجات وخدمات المؤسسة،

ات الاعجاب بمنتجفي عدم المساعدة في الاقتناع ويساهم عدم الوضوح، وكذلك عدم الاعجاب بالمحتوى 

 المؤسسة.

  في الاتصال بالمؤسسة للزبائن هذه الوسائل زيتحف مدى : يمثل07جدول رقم. 

 النسبة% التكرار تحفيز هذه الوسائل للزبائن في الاتصال بالمؤسسة

  %95 38 لأنها تقدم محتوى مهم وجذاب نعم

 %05 02 تشجيع ردود الفعل والتفاعل 100%

المجمو

 ع

 40 100% 

 

، ؤسسةمدى تحفيز هذه الوسائل للزبائن في الاتصال بالمالذي يمثل  07نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ز لوسائل تحفجميع أفراد عينة الدراسة كانت إجابتهم بنعم، أي الموافقة بالأغلبية التامة على أن هذه ان أ

 الزبائن في الاتصال بالمؤسسة.

بائن الز تقدم محتوى مهم وجذاب، بالإضافة إلى أنها تشجعهذه الوسائل ن أ كون ر ذلكيفستيمكن و

 .مع مختلف مصالح الوكالة )اتصالات الجزائر( والتفاعل إبداء الرأي على

  حتاجها عن خدمات اتصالات يعلى المعلومات التي  الزبون لوحصكيفية  يمثل: 08جدول رقم

 .الجزائر
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 النسبة% التكرار الفئة

 %42.5 17 مواقع التواصل الاجتماعي

 %57.5 23 بصفة مباشرة مع العمال

 %100 40 المجموع

 

ن ها عونحتاجيعلى المعلومات التي  يحصلون الزبائن أن ،08رقم الجدول نلاحظ من خلال معطيات 

صل مواقع التوا ماأ ،%57.5 بنسبة التواصل بصفة مباشرة مع العمال عن طريق خدمات اتصالات الجزائر

 بنسبة ها عن خدمات اتصالات الجزائرونحتاجيعلى المعلومات التي  فيحصل من خلالها الزبائن الاجتماعي

 .%42.5 ـب قدرت

لذي رغبة الزبائن في الحصول على معلومات موثوقة وفورية عبر التفاعل الشخصي اوهذا ما يفسر 

فضل الجيل يي، بينما قد تكون الأجيال الأكبر سناً أكثر ميلًا للتواصل التقليد ،يوفر لهم إحساساً بالثقة والأمان

مما  كما أن القضايا المعقدة قد تتطلب توضيحات مباشرة، ،الأصغر استخدام وسائل التواصل الاجتماعي

 .يجعل التواصل الشخصي أكثر فعالية من المعلومات المقدمة عبر الإنترنت

  مع المؤسسة عبر مواقع  همأثناء تعامل الزبائن وبات التي تواجهالصع: يمثل 09جدول رقم

 .التواصل الاجتماعي

 النسبة% التكرار الفئة

 %22.5 09 التأخر في الرد

 %40 16 إعلانات غير واضحة

 %2.5 01 سوء التعامل

 %35 14 لا توجد مشاكل

 %100 40 المجموع 
 

ع مالصعوبات التي تواجه الزبائن أثناء تعاملهم الذي يمثل  09-04رقم نلاحظ من خلال الجدول 

لك أكبر الصعوبات تتمثل في الإعلانات غير الواضحة، وذن أ المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي

تي تواجه أنه لا توجد مشاكل، في حين يمثل التأخر في الرد أكبر الصعوبات ال %35، بينما يرى %40بنسبة 

 من عينة الدراسة %2.5خيرا سوء التعامل مثل الصعوبات التي تواجه من عينة الدراسة، وأ 22.5%

ة قل، بالإضافة إلى ضعف في وضوح الرسائل الترويجية أو نقص التفاصيل المقدمة لىذلك إويرجع 

 .التدريب أو عدم تطبيق معايير خدمة العملاء بشكل موحد

  بخدمات المؤسسة همواصدقائ همفي اخبار معارف الزبائن رغبة مدى : يمثل10جدول رقم. 

 النسبة% لتكرارا مدى رغبة الزبائن في إخبار معارفهم وأصدقائهم بخدمات المؤسسة

  %75 30 نظرا لرضاهم عن الخدمات نعم

 %12.5 05 الثقة في خدمات المؤسسة 100%

  %12.5 05 الاحساس بالانتماء للمؤسسة

المجمو

 ع

 40 100% 
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خدمات مدى رغبة الزبائن في اخبار معارفهم واصدقائهم بالذي يمثل  10رقم نلاحظ من خلال الجدول 

فهم جميع أفراد عينة الدراسة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر يرغبون في اخبار معارن أ، المؤسسة

 وأصدقائهم بخدمات المؤسسة.

ماتها، الثقة في خد برضا الزبائن عن خدمات المؤسسة المقدمة لهم، بالإضافة إلىويمكن تفسير ذلك 

 وأيضا إحساسهم بالانتماء لها على إثر التعامل الطويل معها.

  بالرضا من خدمات المؤسسة الزبائن روشع مدى: يمثل 11جدول رقم: 

 النسبة% التكرار بالرضا من خدمات المؤسسة الزبائن روشع

 نعم

23 

  %25 10 تنافسية الأسعار

 

57.5% 
 %17.5 07 التجديد في الخدمات 

 %7.5 03 الاهتمام بالزبائن

 %7.5 03 التواصل الفعال

 لا

17 

  %25 10 ضعف الشبكة

 %05 02 ضعف خدمة العملاء 42.5%

 %12.5 05 المشاكل التقنية

 %100 40 المجموع
 

ن أيتضح ، شعور الزبائن بالرضا من خدمات المؤسسة مدى الذي يمثل 11وفقا لمعطيات الجدول رقم 

 من زبائن المؤسسة يشعرون بالرضا عن خدمات المؤسسة. 57.5%

لإضافة إلى تنافسية الأسعار التي تقدمها المؤسسة، والتجديد المستمر في خدماتها، باويرجع ذلك إلى 

 الاهتمام بالزبائن والتواصل الفعال معهم.

سة، وذلك التي تقدمها المؤسالمتبقيين من زبائن المؤسسة بالرضا حول الخدمات  %42.5بينما لا يشعر 

مل معهم، بالنظر إلى ضعف الشبكة التي تميز الانترنت في الكثير من الأوقات، وضعف خدمة العملاء والتعا

 بالإضافة الى المشاكل التقنية التي تواجه الزبائن.
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لمقدمة مات الزبون لمعرفة الخدبامدى توفر وتعدد الوسائل وإمكانيات التواصل المستمر المحور الثالث: 

 .من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

 شوراتنأهم الم: يمثل 12 جدول رقم. 

 النسبة% التكرار الفئة

 %10 04 ورقية

 %90 36 إلكترونية

 %100 40 المجموع 
 

تي من المنشورات الالكترونية تمثل أهم المنشورات الن أعلاه أللجدول  تشير البيانات الإحصائية

بائن زبونا من ز 36تمثل  %90خلالها يطلع الزبون على الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة، وذلك بنسبة  

 .%10اتصالات الجزائر، بينما تمثل المنشورات الورقية نسبة 

دورًا  لهالورقية في المقابل المنشورات ا ،همفعالية القنوات الرقمية في تلبية احتياجاتب ذلك ويمكن تفسير

ى مما يشير إل ،أقل أهمية، مما يستدعي تحسين جودة هذه المنشورات إذا كانت ضرورية لبعض الزبائن

 .ضرورة إعادة تقييم استراتيجيات التسويق عبر الفيديو للتأكد من ملاءمتها لاحتياجات العملاء

تعدد المنشورات يتيح للزبون إمكانية التواصل المستمر لمعرفة  ما إذا كان: يمثل 13جدول رقم 

 .المنتوج أكثر

تعدد المنشورات يتيح للزبون امكانية التواصل المستمر 

 لمعرفة المنتوج أكثر

 النسبة% لتكرارا

  %75 30 تنوع القنوات نعم

 %12.5 05 التواصل المستمر 100%

  %12.5 05 التحديث المستمر

المجمو

 ع

 40 100% 

 

زيون جميع أفراد عينة الدراسة يرون أن تعدد المنشورات يتيح للن أ 13 رقمتبين معطيات الجدول 

 امكانية التواصل المستمر لمعرفة المنتوج أكثر.

جات أن التنوع في طرق التواصل والمعلومات يعزز من فهم الزبائن للخدمات والمنت إلى يرجع ذلك

حصول تعدد المنشورات يوفر للزبائن خيارات متعددة لل ، حيث أنتحسين تجربتهمالمقدمة، مما يسهم في 

ك عن وذل على المعلومات، مما يساهم في تلبية تفضيلات مختلفة وقدرات مختلفة على استيعاب المعلومات

 طريق تنوع القنوات، والتواصل والتحديث المستمرين.

  فرصة التعرف بشكل كافي  للزبون عطيتوجود قنوات اتصالية متعددة  يمثل :14جدول رقم

 .على عروض مؤسسة اتصالات الجزائر وخدماتها
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فرصة  للزبون عطيتوجود قنوات اتصالية متعددة 

 .مؤسسة وخدماتهاالالتعرف بشكل كافي على عروض 

 النسبة% لتكرارا

  %75 30 توفير الوصول للمعلومة من مصادر متنوعة نعم

 %12.5 05 المرونة في الوصول 100%

  %12.5 05 التفاعل

المجمو

 ع

 40 100% 

 

طي مدى وجود قنوات اتصالية متعددة تعالذي يمثل  14-04رقم لجدول ل الاحصائية بياناتال تشير

ة جميع أفراد عين نأ ،للزبون فرصة التعرف بشكل كافي على عروض مؤسسة اتصالات الجزائر وخدماتها

 .للإجابة عن الخيار نعم %100وهذا ما تفسره نسبة الدراسة يبدون موافقتهم على ذلك، 

ل أفضل تعدد المنشورات يتيح للزبائن التواصل المستمر ومعرفة المنتجات بشكن ألى إ ذلك وقد يرجع

تتناسب مع  وتفاعلات، المرونة في الوصولمتنوعة، من مصادر معلومات الوصول للمن خلال توفير 

 .تفضيلاتهم واحتياجاتهم
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  بالتواصل مع المؤسسة في أي وقت  زبونوجود قنوات اتصالية يسمح ل: يمثل 15جدول رقم

 .ويسهل عليك التواصل

بالتواصل مع  زبونوجود قنوات اتصالية يسمح ل

 .المؤسسة في أي وقت ويسهل عليك التواصل

 النسبة% لتكرارا

  %75 30 التواصل في مختلف الأوقات نعم

 %25 10 والمرنالتواصل السلس  100%

المجمو

 ع

 40 100% 

 

ؤسسة وجود قنوات اتصالية يسمح لزبون بالتواصل مع المالذي يمثل  15نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ات جميع أفراد عينة الدراسة كانت إجابتها بنعم حول وجود قنوأن ، في أي وقت ويسهل عليك التواصل

 .أي وقت ويسهل التواصلاتصالية يسمح للزبون بالتواصل مع المؤسسة في 

سهم سهولة التواصل في مختلف الأوقات، وكذلك إلى التواصل السلس والمرن، مما يإلى  ويرجع ذلك

لية يوفر لهم مرونة أكبر في التفاعل مع المؤسسة ويعزز من فعاو تحسين تجربة التواصل للزبائن، في

 .استجابة المؤسسة لاحتياجاتهم واستفساراتهم

  في التواصل مع موظفي اتصالات الجزائر النجاح الدائم يمثل: 16جدول رقم 

 النسبة% التكرار في التواصل مع موظفي اتصالات الجزائر النجاح الدائم

 نعم

19 

  %30 12 سهولة التواصل

 

47.5% 
 %05 02 فعالية أنظمة التواصل

 %7.5 03 التواصل الفعال

 %05 02 المرونة في التواصل

 لا

21 

  %45 18 في التواصل مشاكل

 %05 02 كثرة الزبائن 52.5%

 %2.5 01 مشاكل تقنية

 %100 40 المجموع
 

، جزائرالنجاح الدائم في التواصل مع موظفي اتصالات الالذي يمثل  16 نلاحظ من خلال الجدول رقم

لى ، بالنظر إمن عينة الدراسة ينجحون دائما في التواصل مع موظفي اتصالات الجزائر %47.5نسبة  أن

لتي تمثل ا %52.5، بينما لا يتمكن سهولة التواصل وفعالية أنظمته، بالإضافة إلى التواصل الفعال والمرن

 .ل تقنيةك، وهذا يرجع إلى مشامل في التواصل، وكثرة الزبائن، بالإضافة إلى مشاكالأغلبية من ذل

  مساعدة وسائل التواصل في التعرف على سعر المنتوج والخدمة المقدمة من : 17جدول رقم

 طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

مساعدة وسائل التواصل في التعرف على سعر المنتوج 

 والخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

 النسبة% لتكرارا

  %75 30 نشر المعلومات الترويجية نعم
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 %100 %20 08 الإعلان والإشهار

  %05 02 الاستفسارات والإجابة عنها

المجمو

 ع

 40 100% 

 

ج مساعدة وسائل التواصل في التعرف على سعر المنتوالذي يمثل  17نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ردا من  40المقدرين بـ جميع أفراد عينة الدراسة  ، أنوالخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

ف على زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بالطارف كانت إجابتهم بنعم حول مساعدة وسائل التواصل في التعر

 سعر المنتوج والخدمة المقدمة من طرف المؤسسة.

ن خاصة عبر وسائل التواصل الاجتماعي، والإعلاويرجع ذلك عن طريق نشر المعلومات الترويجية 

ختلف مك سواء عبر هذه المواقع، بالإضافة إلى الاستفسارات والإجابة عنها تفاعليا عبر والإشهار كذل

 القنوات.
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  اختيار وسيلة التواصل في التعرف على جودة المنتوجاتمساعدة  :18جدول رقم 

 النسبة% التكرار اختيار وسيلة التواصل في التعرف على جودة المنتوجاتمساعدة 

 نعم

34 

  %25 10 الوصول إلى المعلومة بالتفصيليمكن من 

 

85% 
 %25 10 مراجعة تقييمات العملاء

 %25 10 مشاركة التجارب الشخصية

 %10 04 الاستفسارات والتوضيحات

 لا

06 

  %2.5 01 عدم وجود معلومات مرئية

 %05 02 تأخر الرد 15%

 %7.5 03 محدودية المعلومات

 %100 40 المجموع
 

ة صل في التعرف على جودمساعدة اختيار وسيلة التواالذي يمثل  18نلاحظ من خلال الجدول رقم 

زبائن المؤسسة يرون أن اختيار وسيلة التواصل يساعد في التعرف على جودة  %85 أن ،المنتوجات

 ضافة إلىالمنتجات، وذلك نظرا لإمكانية الوصول إلى المعلومة  بالتفصيل، ومراجعة تقييمات الأداء، بالإ

، لكذمن الزبائن عكس  %15مشاركة التجارب الشخصية والاستفسارات والتوضيحات المتلقاة،  بينما يرى 

 وذلك يرجع لسبب عدم وجود معلومات مرئية، وتأخر الردود وكذلك محدودية المعلومات.

  توفير الاتصال للمعلومات حول المشاكل وسبب حلها : 19جدول رقم 

 النسبة% التكرار هاحل توفير الاتصال للمعلومات حول المشاكل وسبب

  10 كفاءة الموظفين نعم

 

35 

25% 87.5% 

 %25 10 المؤسسةوضوح سياسات 

 %20 08 فعالية إجراءات المؤسسة

 %17.5 07 تحسين الاتصال بين المؤسسة والزبون

  03 عدم فعالية الاتصال لا

05 

7.5% %12.5 

 %2.5 01 مشاكل تقنية

 %2.5 01 مشاكل إدارية

 %100 40 المجموع
 

، زائرالدائم في التواصل مع موظفي اتصالات الجالنجاح الذي يمثل  19نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ل حلها، بنعم على أن الاتصال يوفر المعلومة حول المشكلات وسبمن الزبائن كانت إجابتهم  %87.5نسبة  أن

 من الزبائن عكس ذلك، أي أنها لا توفر المعلومات. %12.5 بينما رأت نسبة

لك يعزى ذو ،فعالية التواصل والخدمة المقدمةهذا يعكس مستوى عالٍ من الرضا لدى العملاء حول 

ن قنوات من بينها كفاءة موظفي المؤسسة ووضوح سياساتها وإجراءاتها، بالإضافة إلى تحسي إلى عدة عوامل

ن ه الفئة عالاتصال بين المؤسسة والزبائن، بينما نسبة الزبائن التي  ترى عكس ذلك فذلك يبين عدم رضى هذ

ا، موظفين، مما يستعصي عليهم الحصول على المعلومات حول المشاكل وطرق حلهالتواصل بينها وبين ال

 ويعزى ذلك إلى عدم فعالية الاتصال، والمشاكل التقنية والإدارية التي تميز المؤسسة.

  الاعتقاد أن الموظفين والزبائن لهم أهمية في عملية الاتصال يسهم في نجاحها: 20جدول رقم 

 النسبة% التكرار حهاوالزبائن لهم أهمية في عملية الاتصال يسهم في نجاالاعتقاد أن الموظفين 
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 %100 40 نعم

 %100 -- المجموع
 

لية الاعتقاد أن الموظفين والزبائن لهم أهمية في عمالذي يمثل  20نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 جميع أفراد زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر يؤكدون على أن الموظفين أن الاتصال يسهم في نجاحها

ير في ن بشكل كبوالزبائن لهم أهمية في عملية الاتصال، وبدونهم لا يمكن أن تتم هذه العملية، كما أنهم يسهمو

 نجاحها.

  مساعدة الوسائل على التعرف على منتجات اتصالات الجزائر: 21جدول رقم 

 النسبة% التكرار ى التعرف على منتجات اتصالات الجزائرمساعدة الوسائل عل

 نعم

 

  %25 10 الترويج والاعلان والاشهار

 

90% 
 %50 20 مواقع التواصل الاجتماعي

 %05 02 خدمات العملاء

 %10 04 الرسائل النصية 

 %05 02 عدم استخدام وسائل الاتصال المتاحة لا
10% 

 %05 02 مع خدمة العملاءقلة تفاعل زبائن المؤسسة 

 %100 40 المجموع
 

مساعدة الوسائل على التعرف على منتجات اتصالات الذي يمثل  21رقم نلاحظ من خلال الجدول 

نتجات المؤسسة يرون أن وسائل الاتصال تساعد في التعرف على م الأغلبية المطلقة لزبائن ، أنالجزائر

ن، ج والإعلاالمؤسسة، وذلك نظرا لاستخدامهم لمواقع التواصل الاجتماعي بنسبة كبيرة، بالإضافة إلى التروي

 وخدمات الرسائل النصية عند تفعيلها، إضافة إلى خدمات العملاء.

ي التعرف أن الوسائل الاتصالية لا تساعد ف %10يمثلون  والذينعينة الدراسة أفراد من  04بينما يرى 

بات ، ويرجع هؤلاء سبب ذلك إلى عدم استخدامهم لوسائل الاتصال المتاحة نظرا لأي صعوعلى المنتجات

دمات قد لا يستخدمون خ زبائنعض المحتملة، أو الاعتماد على الطرق التقليدية لها، وكذلك بسبب أن ب

 .المؤسسةير، مما يؤدي إلى قلة الوعي بمنتجات العملاء بشكل كب

  الاعجاب بمنتجات اتصالات ام وسائل الاتصال  في الاقتناع واستخدمساعدة : 22جدول رقم

 الجزائر

مساعدة استخدام وسائل الاتصال  في الاقتناع و الاعجاب بمنتجات 

 اتصالات الجزائر

 النسبة% التكرار

 نعم

 

  %25 10 الثقة في العلامة التجارية

 

100% 
 %15 06 التصميم الجذاب للإعلانات

 %50 20 توصيات من زبائن آخرين

 %10 04 تقديم معلومات كافية

 %100 40 المجموع
 

في الاقتناع والاعجاب  مساعدة استخدام وسائل الاتصالالذي يمثل  22نلاحظ من خلال الجدول رقم 

جميع زبائن المؤسسة محل الدراسة كانت إجابتهم بالموافقة التامة على أن  ، أنبمنتجات اتصالات الجزائر

 .استخدام وسائل الاتصال يساعد في الاقتناع بمنتجات المؤسسة
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ذا من ذه المنتجات وتقريبها إلى الزبون، وهترغيب وسائل الاتصال المستخدمة في هويرجع ذلك إلى 

لى الإضافة إ، وكذلك التصميم الجذاب الذي تقوم به المؤسسة، بخلال الثقة في العملاء التي تقدمها المؤسسة

صيات المعلومات الكافية التي تقدمها المؤسسة بواسطة وسائل الاتصال، بينما كان السبب الأكبر للتو

 المتحصل عليها من طرف زبائن آخرين سواء سابقين أو حاليين للمؤسسة.

 للزبائن تجاهات تفضيليةاوعلاقته ببناء  الوكالة ستراتيجية الاتصال فياالمحور الرابع: توظيف 

  خدمات  اختيارعلى  يساعد الزبونتكثيف العملية الاتصالية  أثناء المناسبات : 23جدول رقم

 المؤسسة

على  يساعد الزبونتكثيف العملية الاتصالية  أثناء المناسبات 

 خدمات المؤسسة اختيار

 النسبة% التكرار

 

 نعم

 

  %25 10 تقديم عروض خاصة

 

100% 
 %30 12 توضيح المعلومات

 %20 08 الترويج لمنتجات جديدة

 %25 10 التفاعل المباشر مع الزبون

 %100 40 المجموع
  

د الزبون تكثيف العملية الاتصالية  أثناء المناسبات يساعالذي يمثل  23نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ن تكثيف جميع أفراد الزبائن عينة الدراسة كانت إجابتهم بنعم، وذلك بأ ، أنعلى اختيار خدمات المؤسسة

 فة.المختل أثناء المناسبات يساهم في مساعدة الزبون على اختيار خدمات المؤسسةالعملية الاتصالية 

ن، تقديم عروض خاصة للزبومكانية توضيح المعلومات بشكل كبير، بالإضافة إلى إويرجع ذلك إلى 

 بـ "لا" قد عدم وجود أي فرد أجابكما أن  ،مباشر مع الزبون، وكذلك الترويج للمنتجات الجديدةالتفاعل الو

، شكل مباشربيرون أن تكثيف العملية الاتصالية خلال المناسبات يعود عليهم بالفائدة  زبائنيعزى إلى أن ال

 .في هذه الفترات فرصة مثالية لاختيار خدمات المؤسسة بسهولة وثقةويجدون 

  رضى الزبائن على أسلوب الاتصال الموجود في المؤسسة: 24جدول رقم 

 النسبة% التكرار رضى الزبائن على أسلوب الاتصال الموجود في المؤسسة

 

 نعم

 

  %25 10 كفاءة أساليب الاتصال

 

100% 
 %30 12 سرعة الاستجابة

 %20 08 تنوع قنوات الاتصال

 %25 10 التزامات المؤسسة بوعودها

 %100 40 المجموع

رضى الزبائن على أسلوب الاتصال الموجود في الذي يمثل  24نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ا م، وهذا أسلوب الاتصال الموجود في مؤسسة اتصالات الجزائرعلى  راضونجميع الأفراد  ، أنالمؤسسة

ة، وسرعة أساليب الاتصال في المؤسس، وهذا بالنظر إلى كفاءة %100تفسره نسبة الإجابة بنعم والتي بلغت 

ي تقدمها الاستجابة من طرفها للزبائن، بالإضافة إلى تنوع قنوات الاتصال والتزام المؤسسة بالوعود الت

 لزبائنها.



 الفصل الرابع                                                 تحليل وتبويب وتفسير البيانات

 

اتصالات مؤسسة راضون عن أسلوب الاتصال في " الزبائنالنتائج التي تشير إلى أن جميع هذه 

، من حيث الوضوح، السرعة الزبائن نظام اتصال يلبي توقعات الجزائر" تعكس نجاح المؤسسة في بناء

تثمارًا ، مما يعكس اس%100هذه العوامل مجتمعة تساهم في تحقيق رضا شامل بنسبة  ،التنوع، والاحترافية

 .وتعزيز الثقة في علامتها التجارية زبائنجيداً من قبل المؤسسة في تحسين تجربة ال

  ي عنصر فعال ف هنأفي العملية الاتصالية يعمق من الاحساس ب الزبون ةمشارك: 25جدول رقم

 ة اتصالات الجزائرمؤسس

مشاركة الزبون في العملية الاتصالية يعمق من 

الاحساسبأنه عنصر فعال في مؤسسة اتصالات 

 الجزائر

 النسبة% التكرار

 نعم

23 

  %25 10 الانتماء تعزيز

 

57.5% 
 %17.5 07  المشاركة في اتخاذ القرار

 %7.5 03 لشفافية في التعاملا

 %7.5 03 تحسين الخدمات

 لا

17 

  %25 10 ةباجتسا دوجو مدع

 %05 02  يفاك ريغ لصاوت 42.5%

 %12.5 05 ةينقتلا لكاشملا ىلع زيكرتلا

 %100 40 المجموع

س بأنه مشاركة الزبون في العملية الاتصالية يعمق من الاحساالذي يمثل  25نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 %57.5أغلبية زبائن المؤسسة يرون ذلك وهو ما تفسره إجابة  أنعنصر فعال في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 عكس ذلك وكانت إجابتهم بلا. %42.5منهم بنعم، بينما ترى النسبة المتبقية والتي تبلغ 

ن العملية ميشُرك الزبائن في العملية الاتصالية، فإنهم يشعرون بأنهم جزء ندما ويرجع ذلك إلى أنه ع

 .ويساهمون في تحسين الخدمات

ية الأغلب، فةفي كيفية تقييمهم لمشاركتهم في العملية الاتصالي زبائنالنتائج تعكس تبايناً بين الهذه 

نتماء ، ما يعزز من شعورهم بالايشعرون بأنهم جزء فعال من المؤسسة عندما يشُركون في تحسين الخدمات

ي الأساس، ففي المقابل، توجد فئة تشعر إما بأن مشاركتها غير مؤثرة أو أنها لا تهتم بالمشاركة ، والرضا

 ."التي أجابت بـ "لا% 42.5وهو ما يفسر نسبة 

نوع الاتصال الذي يعتمده الموظف في توضيح المعلومات الخاطئة والغامضة : 26-04جدول رقم 

 للزبون

 النسبة% التكرار نوع الاتصال

 %87.5 35 الاتصال المواجهي بين الموظف والزبون

 %05 02 صال الجمعي بين الموظف ومجموعة من الزبائنتالا

 %2.5 01 الاتصال الجماهيري

 %05 02 الموظف على أي نوع من أنواع الاتصال لا يعتمد

 %100 40 المجموع
 

أن الاتصال غالبية زبائن المؤسسة يرون  ، أننوع الاتصال 26نلاحظ من خلال الجدول رقم 

المواجهي هو الاتصال الذي يعتمده الموظف في توضيح المعلومات الخاطئة والغامضة للزبون، وذلك بنسبة 
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، في حين نالت الاجابتين الاتصال الجمعي بين الموظف ومجموعة من الزبائن، ولا يتم اعتماد أي 87.5%

 %2.5لكل منها، بينما الاتصال الجماهيري كانت نسبته المئوية  %5نوع من الاتصال المرتبة الثانية بنسبة 

 .فقط

، طئةات الغامضة أو الخاالاتصال المواجهي هو الطريقة المفضلة لدى العملاء في توضيح المعلومف

بات تقديم إجاهذا النوع من الاتصال يتيح للزبائن التفاعل المباشر مع الموظفين، ما يسهم في تعزيز الثقة و

 لية لأنهامخصصة لكل عميل. في المقابل، الأنواع الأخرى من الاتصال )الجمعي والجماهيري( تعتبر أقل فعا

 .التفاعل الشخصيلا توفر نفس المستوى من التخصيص أو 

 

  أهم وسائل الاتصال التي تسهل على الزبون الحصول على خدمته: 27-04جدول رقم 

 النسبة% التكرار وسائل الاتصال

 %12.5 05 الاعلانات

 %10 04 اللوحات الاشهارية

 %77.5 31 الموقع الالكتروني للوكالة

 %00 00 الهاتف

 %100 40 المجموع

 أهم وسائل الاتصال التي تسهل على الزبون الحصول علىالذي يمثل  27نلاحظ من خلال الجدول رقم 

نات التي مثلت متبوعا بالإعلا، %77.5خدمته أن  الموقع الالكتروني للوكالة هو الأكثر أهمية للزبائن بنسبة 

 .%10، وأخيرا اللوحات الإشهارية بنسبة 12.5%

الموقع ، فالكبير نحو استخدام التكنولوجيا في تلبية احتياجات الزبائننتائج تعكس التحول هذه ال

بينما ت. الإلكتروني للوكالة يحتل الصدارة بسبب سهولة استخدامه وتوفيره المعلومات والخدمات في أي وق

زبائن الي تمنح الإعلانات واللوحات الإشهارية تلعب أدوارًا مكملة ولكنها أقل أهمية من الوسائل الرقمية الت

 .تحكمًا أكبر وسهولة في الوصول إلى خدماتهم

  تقديم المؤسسة أنشطة للزبون: 28جدول رقم 

 النسبة% التكرار تقديم المؤسسة أنشطة للزبون

  %20 08 الفعاليات والمعارض نعم

 

25% 
 %05 02 أنشطة أخرى

 %75 30 لا

 %100 -- المجموع

غلبية أ أنلأنشطة للزبون،  تقديم مؤسسة اتصالات الجزائرالذي يمثل  28نلاحظ من خلال الجدول رقم 

من  %25ابة ، بينما كانت إج%75أفراد الزبائن للمؤسسة يرون أن المؤسسة لا تقدم أنشطة لهم ، وذلك بنسبة 

في تمثلة اليات ومجموعة من الأنشطة الأخرى مالزبائن بأن المؤسسة تقدم لهم أنشطة متمثلة في معارض وفع

 عروض خاصة وتفاعلات مباشرة.

توضح أن هناك فجوة كبيرة بين الزبائن الذين يعتقدون أن المؤسسة تقدم أنشطة وبين أولئك الذين 

هذه الفجوة قد تعزى إلى قلة الوعي بالأنشطة المقدمة، عدم فعالية الأنشطة، أو ، يشعرون بأنها لا تفعل ذلك
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يمكن للمؤسسة التركيز على تعزيز الترويج للأنشطة القائمة، نقص الترويج والتواصل لتحسين الوضع، 

 .زيادة تنوع الأنشطة المقدمة، والتأكد من أنها تلبي احتياجات وتوقعات جميع الزبائن بشكل أفضل

 :ضوء التساؤلات الفرعيةنتائج في مناقشة ال

على  بالاعتماد، وذلك زبائن مؤسسة اتصالات الجزائرتوصلت الدراسة التي أجريناها على 

 توصلنا إلى مجموعة من النتائج وهي: ،كأداة لجمع البيانات وتفريغها ةارالاستم

 .المحور الأول: البيانات الشخصية

   سنة  50و 31بين  وأن أغلبيتهم تتراوح أعمارهم ما %65بنسبة  هم من الذكور  المبحوثين أغلبية تبين أن

 .%42.5بنسبة 

  60بنسبة  يمتلكون مستوى جامعي المبحوثين أغلبية تبين أن%. 

  52.5بنسبة  متزوجون  المبحوثين أغلبية تبين أن%. 

 .الوسائل المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائرالمحور الثاني: 

 80 تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي هي الوسيلة الأكثر استخداما لزبائن اتصالات الجزائر بنسبة%. 

   ت استخدام هذه الوسائل من طرف الزبائن في الاقتناع والاعجاب بمنتجات وخدمات اتصالا يساعد

 الجزائر.

 تحفز الزبائن في الاتصال بالمؤسسة استخدام وسائل الاتصال. 

   عن طريق  ها عن خدمات اتصالات الجزائرونحتاجيعلى المعلومات التي  يحصلون الزبائنأغلبية

 .مالالتواصل بصفة مباشرة مع الع

   في  لاجتماعيالتي تواجه الزبائن أثناء تعاملهم مع المؤسسة عبر مواقع التواصل ا تتمثل أبرز الصعوبات

 الإعلانات غير الواضحة.

  ائهم جميع أفراد عينة الدراسة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر يرغبون في اخبار معارفهم وأصدق

 بخدمات المؤسسة.

لمقدمة الزبون لمعرفة الخدمات بامدى توفر وتعدد الوسائل وإمكانيات التواصل المستمر المحور الثالث: 

 :من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

  دمة من المنشورات الالكترونية تمثل أهم المنشورات التي من خلالها يطلع الزبون على الخدمات المق

 طرف المؤسسة.

  التواصل المستمر لمعرفة المنتوج أكثر.تعدد المنشورات يتيح للزيون امكانية 

 على عروض مؤسسة  عطي للزبون فرصة التعرف بشكل كافيمثل وجود قنوات اتصالية متعددة ت

 اتصالات الجزائر.

 .وجود قنوات اتصالية يسمح لزبون بالتواصل مع المؤسسة في أي وقت ويسهل عليك التواصل 

   هادائما في التواصل مع موظفيينجحون  زبائن مؤسسة اتصالات الجزائرأغلبية 

 .تساعد وسائل التواصل في التعرف على سعر المنتوج والخدمة المقدمة من طرف المؤسسة 

 يساعد اختيار وسيلة التواصل في التعرف على جودة المنتوجات 

  الاتصال المعلومة حول المشكلات وسبل حلهايوفر 

 يسهم في نجاحها مما الموظفين والزبائن لهم أهمية في عملية الاتصال. 
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 تساعد الوسائل على التعرف على منتجات اتصالات الجزائر. 

 يساعد استخدام وسائل الاتصال  في الاقتناع و الاعجاب بمنتجات اتصالات الجزائر. 

  .للزبائن تجاهات تفضيليةاوعلاقته ببناء  الوكالةستراتيجية الاتصال في اتوظيف المحور الرابع: 

  الاتصالية  أثناء المناسبات يساعد الزبون على اختيار خدمات المؤسسةتكثيف العملية. 

 هناك رضى للزبائن مؤسسة اتصالات الجزائر على أسلوب الاتصال الموجود في المؤسسة. 

  مشاركة الزبون في العملية الاتصالية يعمق من الاحساس بأنه عنصر فعال في مؤسسة اتصالات

 .الجزائر

  معلومات الخاطئة والغامضة الاتصال المواجهي هو الاتصال الذي يعتمده الموظف في توضيح ال

 .للزبون

  ههم وسائل الاتصال التي تسهل على الزبون الحصول على خدمتالموقع الالكتروني للوكالة هو أ. 

 لزبائنها أنشطة الجزائر اتصالات مؤسسة تقدم لا. 

 النتائج العامة للدراسة:

  نهم.مجموعة من وسائل الاتصال لزبائنها من أجل تسهيل التواصل بيتستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر 

  بناء اتجاهات تفضيلية للزبائن.  فيتساهم استراتيجية الاتصال في الوكالة 

  ن طرف معرفة الخدمات المقدمة متساهم في توفر وتعدد الوسائل وإمكانيات التواصل المستمر بالزبون

 .اتصالات الجزائر مؤسسة
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 خلاصة 

نظرة ميدانية وإسقاط واقعي لما تم التطرق إليه مثلت الدراسة الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر  

 .مؤسسةالئن فردا من زبا 40م توزيعها على نظريا، حيث تناول هذا الفصل تحليل نتائج الاستمارة التي ت

  الاستبيان ورمحا تحليل ثم العينة، لأفراد الشخصية للبيانات الديمغرافي التحليل معرفة من الانطلاق تم حيث

 .المؤسسة في الاتصال  حالة تبين التي النتائج من مجموعة الى نهايةال في وصولا



 

  

 

 الـخــاتــمــة
 

 



 الخاتمـــــــة

 

 
89 

 خاتمة

لاتصالات  من خلال دراستنا لموضوع الكفاءة المهنية الاتصالية لمموظفين وانعكاساتها عمى الزبائن
والتي انطمقت من هدف يتمحور حول فعالية الاتصال في تسيير العمميات الإدارية داخل ، الجزائر

 المؤسسات الاقتصادية،

في نجاح التسيير داخل  لمموظفين الكفاءة المهنية والاستراتيجية الاتصاليةحاولنا ابراز دور وأهمية 
المؤسسة، فالاستراتيجية تمعب دورا هاما وحاسما من أجل الوصول الى انسجام داخل المؤسسة لتحقيق 
كفاءة وفعالية قصوى تضمن البقاء والاستمرارية وارضاء الزبون، فاستراتيجية الاتصال تعد العصب 

لمعممية الإدارية، فالمؤسسة بحاجة الى تخطيط وتنظيم وتنسيق ورقابة وكل هذا لا يتم الا من  الرئيسي
خلال عممية الاتصال، ففي كل المستويات الإدارية يتم الاتصال بصفة مستمرة لنقل المعمومات والأفكار 

و احدى الدعائم والاتجاهات بين الأفراد وتمبية رغبات الزبون. ومن هنا يمكن القول أن الاتصال ه
الرئيسية في العممية الإدارية فهو الذي يعمل عمى نقل المعمومات بين الإدارات في المؤسسة الواحدة وبين 

 .المؤسسات ذات الصمة بنشاطها وايصال الخدمات لمزبون دقة أكثر وسهولة 

ة، حيث لها تحتل استراتيجية الاتصال دورا مهما في جميع المؤسسات سواء الاقتصادية أو الخدمي
العديد من المميزات التي تتمتع بها عمى رأسها جذب زبائن جدد، وزيادة المبيعات، وتحدث استراتيجية 
الاتصال في المؤسسة الاقتصادية تغيرات أساسية، كما تساعد عمى نشر المعمومات والأفكار حول 

 .ويزيد من حجمهم وزيادة ولائهمالخدمات فتطبيق الاستراتيجية الاتصالية في المؤسسة يؤثر عمى الزبائن 

وباختصار فقد حققت هذه الدراسة كشفا أوليا لدور استراتيجية الاتصال في كسب ولاء الزبون في 
المؤسسة الاقتصادية وتحقيق الرضا لمزبون وذلك من خلال النتائج المتوصل اليها وذلك في اعتماد 

هذا يمكن اعتبار نتائج هذه الدراسة قد أضافت الاتصال التنظيمي المتواجد بالمؤسسة محل الدراسة، ول
الى نتائج الدراسات السابقة قيمة عممية وعممية، وما هذه الدراسة الا جزء من البحث العممي الذي يبقى 

 بحاجة ماسة لدراسة مثل هذه، كما تبقى نتائج هذه الدراسة ذات قيمة عممية رغم نسبيتها.



 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -الطارف-جامعة الشاذلي بن جديد 

 والإنسانية الاجتماعيةكلية العلوم 

 الاجتماعقسم علم 

 

    :حول استبيان استمارة
 

 

 الكفاءة المهنية الاتصالية للموظفين وانعكاساها على الزبائن

 -دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر الطارف–

 

 اتصال  اجتماعتخصص علم  مكملة لنيل شهادة ماستر في مذكرة
 

 

 :تحت اشراف الدكتور                                                               :ينإعداد الطالب

 ونيسي د. خالد أ                                                                 رضوان بليلي

  بوطويلعبد الرشيد 
 

 

 :ملاحظة

فالرجاء وضع  الاستمارة سرية ولا يسمح باستعمالها خارج إطار البحث، هالمعلومات الواردة في هذ

  في الخانة المناسبة  (X)علامة
 

 

 2024-2023السنة الجامعية: 
  البيانات الشخصية:المحور الأول: 

 أنثى                   ذكر لجنس: ا -1

  السن: -2

   50إلى  31 من                     30إلى  21من  سنة                   20أقل من  

                     50أكثر من 

 ابتدائي                   متوسط              ثانوي              جامعي المستوى التعليمي:   -3

 أرمل )ة(                     (عزباءأعزب )    متزوج )ة(             جتماعية: الحالة الا -4



 

 .الوسائل المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائرالمحور الثاني: 

 ماهي الوسيلة التي تساعدك على التعرف على منتجات اتصالات الجزائر؟.  -5

  مواقع التواصل الاجتماعي -

 مواقع إلكترونية -

 اتصال مواجهي مع الأصدقاء -

 .................................................................أخرى تذكر:  -

 .هل يساعدك استخدام هذه الوسائل في الاقتناع والاعجاب بمنتجات وخدمات اتصالات الجزائر؟  -6

 نعم -

 لا -

 ................................................................إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا:  -

  إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: ................................................................. -

 ؟هل تحفزك هذه الوسائل في الاتصال بالمؤسسة  -7

  نعم -

  لا -

 ................................................................إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا:  -

 إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: ................................................................. -

 .كيف تتحصل على المعلومات التي تحتاجها عن خدمات اتصالات الجزائر؟  -8

 مواقع التواصل الاجتماعي  -

 بصفة مباشرة مع العمال  -

 أخرى تذُكر: ................................................................................. -

 .ماهي الصعوبات التي تواجهك أثناء تعاملك مع المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي؟  -9

 )يمكنك اختيار أكثر من إجابة(.

 التأخر في الرد  -

 غير واضحة إعلانات  -

 سوء التعامل  -

 لا توجد مشاكل -

  هل لديك رغبة في اخبار معارفك واصدقائك بخدمات المؤسسة؟. -10

  نعم -

  لا -

 إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا: ................................................................ -

  .................................................................إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا:  -

 هل تشعر بالرضا من خدمات المؤسسة؟ -11

 نعم  -

 لا  -

 إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا: ................................................................ -

 .................................................................إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا:  -



 الخدماتمدى توفر وتعدد الوسائل وإمكانيات التواصل المستمر للزبون لمعرفة : الثالثالمحور 

 . المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة  علىلزبون ا التي من خلالها يطّلع المشوراتنوع  ما -12

 ؟.اتصالات الجزائر

 ورقية -

 إلكترونية -

 أخرى تذكر: .................................................................

 هل تعدد المنشورات يتيح للزبون إمكانية التواصل المستمر لمعرفة المنتوج أكثر؟  -13

 نعم  -

 لا  -

 لماذا: ................................................................إذا كانت الإجابة بـ: نعم،  -

   إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: ................................................................. -

هل وجود قنوات اتصالية متعددة يعطيك فرصة التعرف بشكل كافي على عروض مؤسسة  -14

 .؟الجزائر وخدماتهااتصالات 

 نعم  -

 لا  -

 إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا: ................................................................ -

  إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: .................................................................. -

لك بالتواصل مع المؤسسة في أي وقت ويسهل عليك هل وجود قنوات اتصالية يسمح  -15

 التواصل؟

 نعم  -

 لا  -

 إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا: ................................................................ -

 ..................................................................إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا:  -

 هل تنجح دائما في التواصل مع موظفي اتصالات الجزائر؟ -16

 نعم  -

 لا  -

 إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا: ................................................................ -

 ا: ..................................................................إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذ -

والخدمة المقدمة من طرف  هل ساعدتك وسائل التواصل في التعرف على سعر المنتوج -17

 ؟مؤسسة اتصالات الجزائر

 نعم  -

 لا  -



 ................................................................إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا:  -

 إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: .................................................................. -

 هل يساعدك اختيار وسيلة التواصل في التعرف على جودة المنتوجات؟ -18

 نعم  -

 لا  -

 نعم، لماذا: ................................................................ إذا كانت الإجابة بـ: -

 إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: .................................................................. -

 هل الاتصال يوفر المعلومات حول المشاكل وسبل حلها؟ -19

 نعم  -

 لا  -

 بـ: نعم، لماذا: ................................................................إذا كانت الإجابة  -

  إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: .................................................................. -

 هل تعتقد أن الموظفين والزبائن لهم أهمية في عملية الاتصال يسهم في نجاحها؟ -20

 عم ن -

 لا  -

 إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا: ................................................................ -

  إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: .................................................................. -

 اتصالات الجزائر؟هل تساعد هذه الوسائل على التعرف على منتجات  -21

 نعم  -

 لا  -

 إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا: ................................................................ -

  إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: .................................................................. -

 في الاقتناع و الاعجاب بمنتجات اتصالات الجزائر؟  هل يساعد استخدام وسائل الاتصال -22

 نعم  -

 لا  -

 إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا: ................................................................ -

 إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: .................................................................. -

 للزبائن تجاهات تفضيليةاوعلاقته ببناء  الوكالةفي  الاتصال توظيف إستراتيجية: المحور الرابع

   على إختيار خدمات المؤسسة؟ يساعد الزبونأثناء المناسبات  العملية الاتصالية هل تكثيف  -23

 نعم  -

 لا  -

 ................................................................إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا:  -

 إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: .................................................................. -



   راضون عن أسلوب الاتصال الموجود في المؤسسة؟ زبائن الوكالةهل  -24

 نعم  -

 لا  -

 بـ: نعم، لماذا: ................................................................إذا كانت الإجابة  -

 إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: .................................................................. -

ي فعنصر فعال  هنأبفي العملية الاتصالية يعمق من الاحساس  همشاركت يرى الزبون أن هل -25

 ؟اتصالات الجزائر ةمؤسس

 نعم  -

 لا  -

 إذا كانت الإجابة بـ: نعم، لماذا: ................................................................ -

 إذا كانت الإجابة بـ: لا، لماذا: .................................................................. -

 ؟ للزبون الاتصال الذي يعتمده الموظف في توضيح المعلومات الخاطئة والغامضةما هو نوع  -26

  بين الموظف والزبونالاتصال المواجهي  -

 الاصال الجمعي بين الموظف ومجموعة من الزبائن -

 الاتصال الجماهيري )اعتماد الموظف وسيلة معينة من وسائل الاتصال الجماهيري( -

 توضيح المعلومات الخاطئة والغامضةل الموظف على أي نوع من أنواع الاتصال لا يعتمد -

 للزبون

 ؟صول على خدمتهفيما تتمثل أهم وسائل الاتصال التي تسهل على الزبون الح -27

 الاعلانات  -

 اللوحات الاشهارية  -

 الموقع الالكتروني للوكالة -

 الهاتف  -

 .......................................................................ى تذُكر: أخر

  ؟أنشطة للزبون دمتقهل ترى بأن المؤسسة  -28

 نعم  -

  لا  -

 

 تتمثل أهم الأنشطة التي تقدمها المؤسسات للزبون؟  مافينعم  بـ إذا كانت اجابتك -

................................................... 

................................................... 

................................................... 

...................................................  
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 المراجع باللغة العربية
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2011 
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2008،  
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