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مقدمة



 المقدمة:

 أ 
 

 :مقدمة

�عتبر الاتصال الر�یزة الأساسیة في المجتمع وأحد الدعامات التي تساهم في إنسجامه 

وتماسكه، فقد مارسه الإنسان منذ القدم �وسیلة لنقل واستقبال وتبادل المعلومات، وطوره من 

مجرد ألواح ورموز و��ماءات في الكهوف والمغارات إلى أن وصل تطوره للمنعرج الحقیقي 

 .وذلك لأحداث ماتوصل إلیه العقل البشري في مجال التكنولوجیا السمعیة والبصر�ة

كما تعد اتصالات المؤسسة را�ط بین العمال والعالم الخارجي و�ذلك �مكنها التعر�ف بنفسها 

�سب الز�ون، ومع تطور تقنیات الاتصال اتسعت مجالاته واستخداماته  وتقد�م خدماتها قصد

فتكاد لا تخلو أي مؤسسة مهما �ان نشاطها واختصاصها بتوعیة الداخلي والخارجي، فیعتبر 

الاتصال الخارجي �الأخص واجهة �الغة الأهمیة تعتمد علیها المؤسسات من أجل تحسین 

د أهم العناصر الإستراتیجیة لتسیر نشاط المؤسسة أدائها والتواصل مع جمهورها و�ونه أح

و�ناء وتدعیم علاقاتها مع ز�ائنها، فالاتصال الخارجي الر�یزة التي تمكن المؤسسة عن التعر�ف 

بنفسها قصد �سب ولاء الز�ون الذي هو بدوره مر�ز اهتمام النظر لدوره الرئیسي الذي یلعبه 

لم الأعمال الیوم وهذا ما أجبر العدید من المؤسسات في ظل التحولات المختلفة التي �شهدها عا

بتطبیق إدارة علاقات الز�ون من أجل بناء علاقات سلیمة مع ز�ائنها والتعرف على مختلف 

حاجاتهم ورغباتهم �شتى الطرق والوسائل، ومن بین الوسائل، وسائل الاتصال الخارجي التي 

 .العلاقة مع الز�ون في المؤسسة تعتبر �إحدة العملیات الأساسیة في تحسین إدارة
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 الإشكالیة -1

�شكل الاتصال في المؤسسات �أسالیبه ووسائله موضوعا هاما للدراسة �اعتباره أهم وسیلة 

الاتصال من أكثر المتغیرات أهمیة على مستوى أ�ة مؤسسة مهما  للتسییر إذ �عتبر متغیر

كانت طبیعة وظیفتهاوذلك على اعتبار أنه لا �مكن أن توجد هذه المؤسسة في صورة موحدة 

 ومتكاملة دون أن تكون محكومة بنظام اتصالي یر�ط �افة أجزاء المؤسسة.

ه �مكن استخدام جملة من الوسائل ومن أجل تسهیل العملیة الإتصالیة وتحقیقها �فاعلیة فإن

حسب طبیعة الاتصال، ومن هذه الوسائل نذ�ر الاتصال الخارجي الذي �عد حلقة وصل بین 

المؤسسة وجمهور المحیط بها داخل المجتمع، ومن أهم الأهداف التي تسعى أي مؤسسة 

جي من خدمات لتحقیقها هذا لن �أتي لها إلا من خلال الإعتماد على ما یوفره الإتصال الخار 

كونه أحد أهم العناصر الإستراتیجیة لتیسیر نشاط المؤسسة و�ناء وتدعم علاقاتها مع ز�ائنها 

فالاتصال الخارجي الر�یزة التي تمكن المؤسسة �التعر�ف بنفسها وتقد�م خدماتها قصد �سب 

 ولاء الز�ائن.

التي تحدث الیوم، وجب وهنا تأتي دور إدارة العلاقة مع الز�ون ففي ظل التحولات الهائلة 

 للمؤسسات أن تبني أنظمة جدیدة للتواصل مع ز�ائنها ومن أبرزها إدارة العلاقة مع الز�ون.

إلى مصطلح التسو�ق �العلاقات حیث یر�ز وترجع بدا�ات مصطلح إدارة العلاقة مع الز�ائن 

سیدعم تطو�ر على تعز�ز العلاقة بین المؤسسة وز�ائنها لمشار�تهم في نشاطها وهذا بدوره 
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العلاقة مع الز�ون والتعرف بدقة على حاجیته ورغباته و�یفیة اتباعها مما �عزز تحقیق التفوق 

 التنافسي والإرتقاء �المؤسسة إلى أداء متمیز في سوقها المستهدف.

الز�ون �المؤسسة مع علاقة الولذلك سنتناول في هذه الدراسة دور الاتصال الخارجي في إدارة -

للتعرف على دور الاتصال الخارجي  "مجمع سونطراك" نموذج للدراسةة الجزائر�ة الاقتصاد�

في إدارة علاقة الز�ون وأننا في صدد معرفة ذلك فإن المشكلة الجوهر�ة لهذه الدراسة تتمحور 

 في التساؤل التالي:

 ائر�ة؟ما دور الاتصال الخارجي في إدارة العلاقة مع الز�ون في المؤسسات الاقتصاد�ة الجز  -

 التساؤلات الفرعیة: -2

ماهي أهم وسائل الاتصال الخارجي المستخدمة في إدارة العلاقة مع الز�ون في مؤسسة  -1

 سونطراك في ولا�ة سكیكدة؟

 �سكیكدة؟�یف �ساهم الاتصال الخارجي في إدارة العلاقة مع الز�ون في مؤسسة سونطراك  -2

رجي في إدارة العلاقة مع الز�ون في مؤسسة ماهي التحد�ات التي تواجه الاتصال الخا -3

 سونطراك بولا�ة سكیكدة؟

 

 

 أسباب اختیار الموضوع: -3
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من الواضح أن لكل دراسة أسباب تشكل في مجملها حافزا أساسي لتقضي أ�عاد الموضوع، 

 وهذه الدراسة لها أسباب تتمثل في:

 موضوعیة: -

 قابلیة الموضوع للدراسة والبحث العلمي-

 الدراسات المیدانیة والنظر�ة حول موضوع الاتصال الخارجيقلة -

 ذاتیة: -

 دراسة قیمة ومفیدة لنا في مجال الاتصال الخارجي والبحث العلمي -

 السعي لنیل شهادة الماستر تخصص اتصال تنظیمي -

 سلة الموضوع بتخصصنا العلمي في الكلیة -

 ي ودوره في المؤسسات الاقتصاد�ة.الشغف ومیولنا العلمي حول موضوع الاتصال الخارج -

 أهمیة الدراسة: -4

الأهمیة العلمیة في البحث العلمي تتمثل في القیمة المضافة في �حوث الإعلام والاتصال ومن 

خلال هذه الدراسة البحثیة تبرز أهمیتها في التعرف على مفهوم الاتصال الخارجي �اعتباره 

�ذلك أهمیة العملیة حقیق مبتغاها وأهدافها، عنصر أساسي تسعى المؤسسة من خلاله إلى ت

الاتصالیة في المؤسسة �اعتبارها وسیلة أساسیة وفعالة في خلق الانسجام داخل وخارج 

 المؤسسة، و�دارة العلاقة بینها و�ین الز�ون والتحد�ات التي تواجهها في ذلك.

 أهداف الدراسة: -5
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  :المنهج المتبع -6

الدراسات الوصفیة التحلیلیة حیث أنها تستخدم في وصف جرعة أدرجت هذه الدراسة ضمن 

الظواهر الإعلامیة وعلاقاتها و�تجاهاتها والعوامل المتحر�ة والدافعة لعناصرها وعلاقة هذه 

العناصر ببعضها، وتسعى �عض البحوث والدراسات الإعلامیة إلى تحقیق أهداف وصفیة 

معین إذ �قوم الباحث �جمع المعلومات التي  تتمثل في إكتشاف حقائق معینة، أو وصف واقع

�ستطیع من خلالها تفسیر �عض الظواهر والدراسات الإعلامیة وتستخدم الدراسات الوصفیة 

لأغراض الوصف المجرد للأفراد، الجماعات، الدوافع، الإتجاهات، الحاجات ووسائل الإعلام 

 .نات وتنظیمها وتحلیلهاوالاتصال و�تم ذلك وفق خطة معینة من خلالها تجمیع البیا

 أدوات جمع البیانات:

تعتبر أدوات جمع البیانات الوسیلة الأساسیة للحصول على الحقائق التي �سعى الباحث 

للوصول إلیها �إعتبارها من المراحل الهامة التي تتطلب عینة خاصة إذ أن طبیعة الموضوع 

مناسبة لذلك، و�ذلك یتوقف على هي التي تفرض علینا نوع من أنواع أدوات جمع البیانات ال
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المنهج من خلال الدراسة ولهذا قد تمت الإستعانة �الأدوات التالیة وهي المتمثلة في إستمارة 

 الإستبیان.

 تعر�ف الإستبیان:

*الإستبیان هي تصمیم فني لمجموعة من الأسئلة تحتوي على أبرز نقاط موضوع �حیث تقدم 

علیها و�جب أن تكون هذه العینة ممثلة لكافة الطبقات أو عینة عشوائیة من المجتمع للإجا�ة 

الطبقة المراد �حثها و�جب أن تكون لكل عینة فرصة الإختیار دون أن �كون هناك تحیز لفرد 

آخر و�قدر ما تكبر العینة �قدر ما تقرب من المجتمع الحقیقي الذي تمثله وهذا ما یؤدي 

د على عدد من الإستمارات �أداة �حث رئیسیة �الوصول إلى تعمیمات جیدة وقد تم الإعتما

 1لكن القیام بتوز�عها على أفراد العینة في صورتها النهائیة �جب التأكد من صدقها وثباتها.

*من أجل بناء إستمارة متوازنة في �ل مرة ندخل تعدیلات علیها من حیث الأسئلة الموزعة 

ها �أخرى، وهذا طبعا �عد إستشارة الأستاذة على المحاور الثلاث، سواء �إضافة أسئلة أو إستبدال

 المشرفة، التي قدمت لنا مجموعة من الملاحظات التي أخذت �عین الإعتبار.

إستمارة �طر�قة مباشرة من قبل الموظفین في المر�ب البترولي سوناطراك  40فقد تم توز�ع 

ت هذه الإستمارة سكیكدة، حیث تضمنت إستمارة �حثنا أسئلة مفتوحة وأخرى مغلقة، وقد قسم

 إلى ثلاث محاور أساسیة و�انت �التالي:

                                                 
، 5ر�یحة نبار، الإستمارة في البحث العلمي، مجلة الشامل للعلوم التر�و�ة والإجتماعیة، جامعة الوادي، الجزائر، مجلد  1

 .49، ص 2022، جوان 1العدد 
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: البیانات الشخصیة لمجتمع البحث حیث تعرفنا على الجنس، السن، المستوى الجزء الأول

 الدراسي، والحالة المهنیة.

 : البیانات الموضوعیة لمجتمع البحث والتي تضمنت المحاور الرئیسیة وأسئلتها:الجزء الثاني

واقع الإتصال الخارجي في مؤسسة المر�ب البترولي  المحور الأول: -

 سوناطراك سكیكدة.

: دور الإتصال الخارجي في تحسین إدارة العلاقة مع الز�ون المحور الثاني -

 في المر�ب البترولي سكیكدة.

: المعیقات التي تواجه إدارة العلاقة مع الز�ون في المر�ب المحور الثالث -

 البترولي سكیكدة.

یل الإستمارة عن طر�ق برنامج التحلیل الإحصائي، من خلال إدخال البیانات *وقد تم تحل

 �ل من التكرار والنسبة المئو�ة و�رنامج في تمثیل الأشكال البیانیة. EXELوحساب 

  :عینة البحث

هي مجموعة فرعیة من أفراد أو عناصر مجتمع البحث یتم اختیارهم من خلال طر�قة عشوائیة 

 .�حیث تمثل خصائص مجتمع البحث �شكل دقیقأو منهجیة محددة، 

و�هذا فإن العینة التي اخترناها وتتناسب مع هذه الدراسة هي العینة الطبقیة القصد�ة أو -

العمد�ة التناسبیة �عینة �حث لدراستنا، أي إختیار الموظفون قصدا من إدار�ین، أعوان التحكم، 

الطبیعي لغرض الإجا�ة عن إستمارة �حثنا،  أعوان تنفیذ، و�طارات من عمال مر�ب تمییع الغاز
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كذلك الإحتكاك بهم و�جراء مقابلات مباشرة معهم لمعرفة طر�قة أدائهم لمهامهم وتدو�ن �عض 

 .الملاحظات لدعم دراستنا البحثیة وتسهیل الوصول إلى النتائج المرغوب فیها

  :مجتمع البحث

ة، فهو إما یتناول �امل المجتمع، و�سمى یتبع الباحث إحدى الطر�قتین لجمع المعلومات بدراس

مجتمع البحث أو اختیار عینة من ذلك المجتمع، فمجتمع البحث �عتبر المجتمع الإحصائي 

وارع، شفردات مثل الأشخاص، السیارات، الالتي تجرى علیه الدراسة و�شمل �ل أنواع الم

 1...المؤسسات

وحدات الظاهرة تحت البحث فقد �كون یع المفردات أو مو�عرف مجتمع البحث على أنه ج-

المجتمع مكونا من سكان مدینة أو مجموعة من الأفراد في منطقة ما، أو مجموع من العمال 

الذین �عملون في شر�ة معینة أو مجموعة العقول في منظمة معینة أو مجموعة من الحیوانات 

الوحدات الإحصائیة أو سلعة معینة، فیمكن القول أن المجتمع الإحصائي هو مجموعة من 

 2.التي تدخل ضمن المجتمع من غیره

                                                 
  .158، ص 3، ط 2019محمد سرحان علي الحمودي، مناهج البحث العلمي، دار الكتب للجمهور�ة الیمنیة، صنعاء،  1

، ط 2015النعیمي وآخرون، طرق ومناهج البحث العلمي، دار النشر والتوز�ع الوراق، عمان، الأردن، محمد عبد العال  2

 .77، ص1
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و�تمثل مجتمع دراستنا في عمال و�طارات مر�ب تمییع الغاز الطبیعي �مر�ب سوناطراك -

مفردة  40موظفا، حیث قدرت حجم عینة الدراسة ب200�سكیكدة، والذي �قدر عددهم �حول 

 م.سة، وقمنا بتوز�ع الإستمارة علیهمن مجتمع الدرا

 السا�قة: راساتالد

واستخراج إن وجود الدراسات السا�قة �فید الباحث في الكشف والإستفاذة من خبرات قد�مة 

(معلومات) معطیات یوصل إلیها الباحثون السا�قون �الإطلاع إشكالات جدیدة واستنتاج 

على �عض الدراسات التي تناولت هذا الموضوع ومحاولة الإستفاذة منها �قدر الإمكان 

وتتبعه �خطوة منهجیة التي �جب أن یتقید بها والأدوات التي علیه أن �ستخدمها وصولا إلى 

 النتائج التي تحصل علیها وقد تم اختبار الدراسات السا�قة التالیة:

 

 

 

 :1الدراسة 

سومة الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة أجرت الباحثة هامل مهد�ة والمو 

لشهادة ماجستیر بتخصص تنمیة وتسییر الموارد البشر�ة الشر�ة الوطنیة دراسة مكملة 

 وقد انطلقت من التساؤل الرئیسي: 2001للكهر�اء والغاز �جامعة عنا�ة سنة 

 ماهو واقع الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة؟-
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 واستمدت في هذا التساؤل ثلاثة تساؤلات فرعیة جاءت �الآتي:

 تستخدم المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة لاتصالها الإشهاري؟كیف -

 فیما تتمثل سیاسة العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصاد�ة الجزائر�ة؟-

 كیف تتعامل مؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة مع الصحافة؟-

المنهج في هاته الدراسة غیر محدد في نوعه وخصائصه و�تم الإكتفاء بذ�ر �عض الأسالیب 

كمیة وطرق البحث مثل المسح الاجتماعي �العینة �الإضافة في استخدام الأسلوب الكمي ال

 قد تواصلت هذه الدراسة إلى نتائج آتیة:

إن عملیة الاتصال الإشهاري �قوم بها أفراد من اختصاصات عملیة مختلفة ومتعددة -

 شهار.تجار�ة لهذا �كون القائم �الاتصال خاصة في تخصص العلاقات العامة والإ

إن وسیلة الأكثر استخداما في الإتصال الإشهاري هي الإشهار في الصحف وفي المرتبة -

 الثانیة تأتي الإذاعة المحلیة التي تبث الإعلانات و�عدها وسیلة التسو�ق المباشر.

تقوم عملیة التقییم في الاتصال الإشهاري على طر�قة صبر الآراء لمعرفة إنشغالات الز�ائن 

 تم بتقییم نوعیة الاتصالات الأخرى.دون أن ته

كشف الدراسة أن العلاقات العامة غیر �افیة لأنه یتم أدائها �فاءات مهنیة غیر -

 متخصصة.

إن نشاطات القائمین �العلاقات مع الصحافة غیر �افیة یتولاها في الغالب المكلف -

الشخصیة لقیام بهذا �الإتصال أو مدیر العام للمؤسسة وهي أ�ضا تعتمد فقط على المؤهلات 
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ولیس على اختصاصه العلمي وتثبت أن المؤسسة مجال الدراسة في هذا المجال توجه إلى 

 1محلیة.الصحافة ال

 :1تعقیب الدراسة 

هذه الدراسة لها علاقة مباشرة �موضوع دراستنا لكونها تشترك معها في متغیر واحد وهو 

في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة الاتصال الخارجي حیث ر�زت على الاتصال الخارجي 

لكن هذه الدراسة اختلفت في دراستنا من حیث عدم ذ�ر في موضوعهم إدارة العلاقة مع 

 الز�ون وفي المنهج لكونها لم تستعمل منهج محدد أما نحن فاستعمل المنهج الوصفي.

لمؤسسة ولقد استفدنا منها نظري من حیث دور الاتصال الخارجي ومفهومه، ووسائله في ا

 عموما.

 :2الدراسة السا�قة 

أجرتها الباحثة صبر�نة رماش والموسومة الفعالیة الإتصالیة في المؤسسة الاقتصاد�ة 

الجزائر�ة دراسة مكملة لنیل درجة الد�توراه دراسة میدانیة للشر�ة الوطنیة للكهر�اء والغاز 

 .2009-2008�جامعة منتوري قسنطینة السنة الجامعیة 

 من التساؤل مفاده: وقت انطلقت

 كیفیة تحقیق فعالیة اتصالیة في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة ؟-

                                                 
هامل مهد�ة والموسومة الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة دراسة مكملة لشهادة ماجستیر بتخصص  1

 .2001والغاز �جامعة عنا�ة سنة تنمیة وتسییر الموارد البشر�ة الشر�ة الوطنیة للكهر�اء 
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هناك تأثیر الفروق الفرد�ة بین القائمین �الاتصال على الفاعلیة الاتصالات داخل -

 المؤسسة.

 هناك تأثیر متبادل بین الاتصال الداخلي والخارجي للمؤسسة من وجهة نظر المبحوثین.-

نوعي لوسائل اتصال المؤسسة في ظل اقتصاد السوق من وجهة نظر  هناك تحسن-

 المبحوثین.

 تز�د الفعالیة الاتصالیة بتخطیط الروا�ط التنظیمیة

 هناك تأثیر المتغیرات البیئیة على فعالیة اتصال العوامل الشخصیة الظروف الاجتماعیة.-

 وقد اعتمدت الباحثة على المنهج التحلیلي والوصفي.

 دراسة:نتائج ال

الفروق الفرد�ة بین المبحوثین تؤثر على فعالیة العملیة الإتصالیة نظرا لما خلقه من تباعد 

اجتماعي وفكري بین أطراف الاتصال وهو تجسید امر في نظر�ة العلاقات الإنسانیة وأكثر 

الفروق الفرد�ة تأثیرا في الفعالیة الاتصالیة هي التخصص العلمي إذ �حدث تباین في فهم 

�عد التقار�ر و�ذلك وجدت أن المتغیر المستوى التعلیمي لا �شكل عائق أمام تنفیذ الخطة 

الاقتصاد�ة في هذه المؤسسة على خلاف متغیر الجنس الذي �عد من الفروق الفرد�ة الأكثر 

 تأثیرا على فعالیة تنفیذ الخطة الاتصالیة.

قه من حوافز ماد�ة للعاملین فیها إن المؤسسة لا تشهد الكثیر من الإضطرا�ات نظرا لما تحق

إضافة إلى ملاحظة الباحث میدانیا مدى صرامة الإجراءات في حالة حدوث أي توتر لأن 
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هذا الأخیر یؤثر سلبا على المؤسسة وأ�ضا التنسیق الجید من الوظائف داخل المؤسسة 

د أساسا على عداد اتصال الخارجي �عتمینعكس على الصورة الخارجیة لهذه الأخیرة �ما أن إ 

مدى دقة و�فا�ة معطیات الاتصال الداخلي على اعتبار المؤسسة عبارة عن نسق مفتوح 

 �قوم على أساس التنسیق بین الأنشطة لتحقیق أهدافها.

كما لا �مكن أن نعیش �معزل عن المجتمع �ما في ذلك من متغیرات الاتصال الخارجي 

 كذلك درجة سلولة المعلومات في المؤسسة مقبولة. 

نظرا اللوائح القانونیة للعمل وأن هناك شفافیة في التعامل والخبرة هي المصدر الأساسي 

 1لطاقة المكلف �الاتصال للتعامل مع الآخر�ن.

 اسة:تعقیب الدر 

في ضوء هذه الدراسة التي اطلعنا علیها اتضح لنا أنها ر�زت على أهمیة ودور الاتصال 

الخارجي أو �الأصح الفعالیة الاتصالیة في المؤسسة الاقتصاد�ة، وما �میزها أنها أكدت 

على تأثیر الاتصال الخارجي بوسائله وأهدافه وتقنیاته على تفعیل عملیة الاتصال في 

استفدنا منها في هذه النقطة إلا أنه في الجزائر مازلت الدراسات في هذا  المؤسسات التي

 الموضوع في بدایتها وتتطلب المز�د من البحوث الشاملة.

                                                 
صبر�نة رماش والموسومة الفعالیة الإتصالیة في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة دراسة مكملة لنیل درجة الد�توراه دراسة  1

 .2009-2008میدانیة للشر�ة الوطنیة للكهر�اء والغاز �جامعة منتوري قسنطینة السنة الجامعیة 
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 :3الدراسة رقم 

 �عنوان: Glnlfarcetr  2009دراسة 

 The inpact of CRM on arstoner veterto in molysio 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور عملیة إدارة العلاقة مع الز�ائن في مالیز�ا، ومن أجل جمع  

موظف  150البیانات استخدم الباحث أداة الإستبیان، وذلك من خلال توز�ع الإستبیان على 

و�شكل عشوائي من عدة مؤسسات في مالیز�ا �ذلك �طر�قة عشوائیة �ما قام الباحث �إجراء 

مباشرة مع المبحوثین وذلك من أجل شرح وتوضیح العبارات الغیر واضحة وقد خلص مقابلات 

الأر�اح  الباحث إلى مجموعة من النتائج �ان من أهمها: الز�ون ملك ومصدر أساسي لتحقیق

 یتطلب إرضاء الز�ائن والبقاء في السوق شدیدة المنافسة.

�ائن هي فلسفة مؤسساتیة تعطي للمؤسسة فهم معرفة وتحلیل الز�ائن بدقة إدارة العلاقة مع الز 

 الرؤ�ة تبنى رؤ�ة حول الطر�قة التي ترغب أن تتعامل بها مع الز�ائن و�تطلب تحقیق هذه 
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ق، خدمة الز�ائن استراتیجیة إدارة العلاقة مع الز�ائن التي  تعید تصمیم أنشطة المبیعات، التسو�

وتحلیل البیانات الهدف الرئیسي من إدارة العلاقة مع الز�ائن هو الإحتفاظ �الز�ائن �عتبر مهم 

 1جدا البقاء واستمرار المؤسسات وسط البیئة الحالیة شدیدة المنافسة.

 :3تعقیب الدراسة 

العلاقة مع الز�ون تتفق هذه الدراسة مع دراستنا الحالیة في الفصل النظري خاصة في إدارة 

ر�زت على دورها في الإحتفاظ على الز�ائن وتتقاطع هذه الدراسة مع موضوعنا في متغیر 

الأول المستخدم في دراستنا وهو الاتصال الخارجي حیث استفدنا منها نظر�ا في أخذ معلومات 

 على �یفیة الإحتفاظ في الز�ائن من طرف إدارة العلاقة مع الز�ون.

 :4الدراسة رقم 

قام الباحث مولدي رامي ومزر�عي عبد الحق بدراسة موضوع متمثل في تحسین وسائل الإتصال 

في الجامعة الإفتراضیة بتونس عبارة عن تقر�ر مشروع نها�ة الدراسة من المعهد الخارجي 

 .2011العالي للدراسات التكنولوجیة في الشرقیة بتونس سنة 

عالج الباحثان في هذا التقر�ر متكون الاتصالات الخارجیة للجامعة فكان هدفهم الأساسي هو 

تقییم الاتصال الخارجي في الجامعة لتحسین وسائل الاتصال مع شر�اء الخارجي لما له أهمیة 

                                                 
1 Aklear behglan ghalforokli, mohamd shaudi zakaria, the impact of C R M on customer retention in malysia, 

international, corferenee on elactrical ergireing and inforntcs, faculty of computer and infontion teahology, 

national univesity of malysia U K M, 0507 august 2009, p 309-313. 
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قصوى �النسبة لجامعة تونس الإفتراضیة انطلقت من التساؤل الآتي: ماهو واقع ودور الاتصال 

 رجي داخل بناء تنظیم المؤسسة؟ واستمدت من التساؤل تساؤلات وهي:الخا

 ماهي وسائل الاتصال المعتمدة حالیا من قبل جامعة تونس الإفتراضیة؟

 ما مدى فعالیته؟

 و�یف �مكن تحسنه؟

 وقد تمثلت أهم نتائج هذه الدراسة في:

ملصقات �تیبات  تستعمل جامعة تونس الإفتراضیة العدید من وسائل التصال الخارجي من

دورات تدر�بیة الندوات الدراسة مساحة العمل الرقمي موقع أنثرنث البر�د الإلكتروني النشرة 

 الإخبار�ة الهاتف وهذا من أجل التواصل مع الجمهور الخارجي.

كما توصل الباحثان إلى أن هذه الوسائل المعتمدة من قبل الجامعة غیر فعالة للوصول إلى 

عن تنفیذ الاتصالات الخارجیة في الجامعة إقترحوا إنشاء وحدة مسؤولة  هدف المسطر وعلیه

 1ومن مهامها تطو�ر نوعیة وسائل الاتصال المستخدمة من قبل الجامعة لتحسین فعالیتها.

 

 

                                                 
مولدي رامي ومزر�عي عبد الحق بدراسة موضوع متمثل في تحسین وسائل الإتصال الخارجي في الجامعة الإفتراضیة  1

 .2011بتونس عبارة عن تقر�ر مشروع نها�ة الدراسة من المعهد العالي للدراسات التكنولوجیة في الشرقیة بتونس سنة 
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 :4تعقیب الدراسة رقم 

هذه الدراسة على وسائل الاتصال الخارجي وفعالیتها في التواصل مع الجمهور الخارجي ر�زت 

مت �الدقة والوضوح في الأهداف وهو الأمر الذي سهل على الباحثین الوصول إلى نتائج واتس

واضحة حیث أفادتها من خلال �عض المفاهیم المتعلقة �الاتصال الخارجي ووسائله واختلفت 

 في دراستنا من حیث اختلاف المتغیر الثاني إدارة العلاقة مع الز�ون.

 مجالات الدراسة (الحدود):

أجر�ت هذه الدراسة المنهجیة تحت عنوان دور الاتصال الرقمي في  الموضوعیة:الحدود 

تحقیق متطلبات المیزة التنافسیة داخل المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة من خلال الر�ط بین 

موضوع المیزة التنافسیة وتأثره من الاتصال الرقمي، من خلال تحدید المفاهیم المتعلقة �كل 

 الرقمي التنافسیة والمیزة التنافسیة وعرض العلاقة بینهما. من الرقمنة الاتصال

تم إنجاز الدراسة في الفترة المحددة لإنجاز المذ�رات من طرف إدارة الكلیة  الحدود الزمانیة:

 .2024إلى شهر ماي  2024الممتدة من شهر مارس 

محروقات �مر�ب شملت الدراسة المیدانیة في مؤسسة سوناطراك الوطنیة لل الحدود المكانیة:

 بولا�ة سكیكدة gl1kتمییع الغاز الطبیعي 

من إدار�ین إلى  gl1kتتمثل في �ل عمال مر�ب تمییع الغاز الطبیعي  الحدود البشر�ة:

 مهندسین ومدراء الأقسام ... إلخ.

 النظر�ة الوظیفیة:
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النظر�ة البنائیة الوظیفیة في أعقاب ظهور �ل من البنیونیة الاجتماعیة على ایدي �ل  تظهر 

من �لاودس لیفي ستراوس و �ولدون و�ز�ر، و عندما نشر العالمان �اتبي (أبنیة القرانیة) و 

(الطوطمیة) على التوالي، الوظیفة على أیدي �ل من ماكس فیبر و إمیل دو�ا�م وولیم �راهام 

  .مؤلفاتهم الذین و الإقتصاد تقسیم العمل في المجتمع، و طرق الشعوبسمتر في 

صل في أها تتأنیث في نفس الوقت ذلك دحو ن النظر�ة البنائیة الوظیفیة هي اتجاه قد�م إف

فلاطون وابن خلدون، �ما نجد بروزها أ�حوث المفكر�ن الأوائل بدا�ة من فلسفات و أفكار و 

) و غیره، ما �عني أنها لا تحول إلى 1949 - 1951�ارسوثرت( تالكوت الحدیث في أعمال 

  1لى إرث فكري و تار�خي و إجتماعي.إنما تسند �ات وجود منفردة لمفكر �حد ذاته و إسهام

 :المبادئ التي تر�ز علیها النظر�ة البنیونیة الوظیفیة

تالكوت �ارسونز و رت سبتسر و �الوظیفیة التي �ان روادها من هو  تعتقد النظر�ة البنیو�ة

 .رو�رت و هانز�یرث وسي

  :هم مبادئ هذه النظر�ة فيأ و تتمثل 

ء المتكاملة بنائیا و زاجصفه نسقا �حتوي على مجموعة من الأالنظرة الكلیة للمجتمع � -1

 أهدافهمتساندة وظیفیا لبلوغ النسق 

 تأثر و التأثیر فیما بینهماال نادا للعملیة الاجتماعیة �تعدد العوامل الاجتماعیة التبادل،إست -2

ي، غیر أنها تحل نفسها بنفسها لا �خلو النسق من التوترات والانحرافات والقصور الوظیف -3

مشاكل ولا للتكامل والتوازن، حیث أن أي مؤسسة تعتبر نسق أو نظام، الأخیر لا �حلو من وص

موظفین تحتوي على مؤسسة العراقیل التي �مكن حلها عن طر�ق النسق نفسه، و ذلك �ون و 

 إذا �انت هناك خلل ترات فمثلالقضاء على تلك المشاكل والتو ل�مارسون مهامهم المختلفة 

                                                 
مین الاجتماعي، النظر�ة البنائیة الوظیفیة، نحو رؤ�ة جدیدة لتفسیر الظاهرة غر�ب محمد، قلواز إبراهیم، مجلة التك 1

 .165، جامعة الأغواط، ص 2019، سبتمبر 3الاجتماعیة، عدد 
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إداري معین لنقل التخطیط فنجد أن هذه مؤسسة لم تضع مخططا واحدا و وحید، على مستوى 

 و�نما هي إلى جانب هذا المخطط الرئیسي لدیها مخططات بدیلة

تماعیة تخضع لحالة من التوازن الدینامیكي الذي �شیر إلى حالة الاستجا�ة جإن الأنساق الإ -4

 لیات التلائم والضبط الاجتماعيآلتغییر الخارجي، المعززة �ل

 �حدث التغیر �صفة تدر�جیة ملائمة أكثر مما �حدث �صفة فجائیة -5

تغیرات ملمصادر أساسیة تتمثل في تكیف النسق مع ا 3تي من أالتغیر الحاصل إنما � -6

الإبداع من جانب أفراد الخارجیة و النمو النائج عن الإختلاف الوظیفي و الثقافي و التحدید و 

 ماعاتهجالنسق و 

 .ساسیة في خلق التكامل یتمثل في الاتفاق العام على القیمأهم العوامل الأ -7

  :إسقاط النظر�ة

الإعلام و الإنسانیة والإجتماعیة على غرار علوم علوم اللشفاعة المجال البحث في نظرا 

الإتصال و تعدد مواضیعه، و ظواهره. و نظرا إلى أنه من الصعب الإلهام أو الاحاطة �جمیع 

نظر�ة الر�ات اضوا�ط البحث العلمي فلابد من الاستعانة �أحد المقتطبیق لنواحي الموضوع، و 

ه ن خلالها یوضع في قالب نظري برسم مسار التي تستند علیها مرجعیة البحث و خلفیته و م

دراسة في ظل الى هذه قساس ستبو �فسر نتائجه في ضوء مسلمات نظر�ة، وعلى هذا الأ

�طار تصوري، تتوقع مع البحث و تتقاطع معهم وذلك و المقارب الوظیفیة البنائیة �اتجاه فكري 

دراسة تتناول الاخله �ون أن �المساهمة الفعالة التي تساعد في معرفة الخطوط العر�ضة وما د

مؤسسة الاقتصاد�ة في التحسین إدارة العلاقة مع الز�ون  موضوع الإتصال الخارجي في

 .الجزائر�ة

  :تحدید المفاهیم -

 :تعر�ف الدور
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 :لغة

�مكن فهم �لمة دور بدلالة الحر�ة في محیط أو بیئة معین من الفعل دار دورا دورانا �معنى 

 1.أ�ضا دار حوله و�ه وعلیه وعاد إلى الموضع الذي ابتدأ منهطاف حول الشيء و�قال 

  :اصطلاحا

مفهوم الدور من المفاهیم السیسیولوجیا الجوهر�ة في تحلیل البناء والأدوار الوظیفیة للنظم 

الإجتماعیة و�عتبر عالم الإجتماع رالف لبنون أبرز من تناول مفهوم الدور في �عده العلمي 

فقد ر�ط  )دور البطولة لدور ثانوي (حیث فصله عن مفهومه التقلیدي المرتبط �الفن المسرحي 

 .�تا�ه الأساسي الثقافي لشخصیةفي 

مفهوم الدور �مفهومه المنصب المر�ز الموقع المقام الوضع واعتبره جملة المهام والواجبات -

 .والحقوق و�ذلك السلوك المرتقب من الفرد أو المؤسسة في موقع معین

 

 

                                                 
 .302، ص1972ابراهیم مصطفى وآخرون، المعجم الوسیط، المكتبة الإسلامیة للطباعة والنشر، القاهرة،  1



 للدراسةالإطار المنهجي 

 

إطاره  �عد الدور أنه الموقع الإجتماعي الذي تحتله المؤسسة في المجتمع الذي تتفاعل في-

ضمن ما یتاح لها من فرص لإمتلاك الوسائل والإستقلالیة للقیام �أداء الأنشطة تقد�م خدمات 

 1.لصالح الجمهور

  :التعر�ف الإجرائي

الدور �قصد �ه الوظیفة الذي �قوم بها الاتصال الخارجي في المؤسسة الخدماتیة لاتصالات 

 .تساهم في تطو�ر ونجاح المؤسسةالجزائر �اعتباره أحد الأنشطة الأساسیة التي 

  :مفهوم الاتصال

 :لغة

عرفت �لمة اتصال في لسان العرب على أنها �لمة مشتقة من وصل وتعني أساسا أصل 

و�لوغ الغا�ة تقول وصلت شيء وصلا والوصول خلاف القص، اتصل الشيء �شيء �معنى 

 2.لم یتقطع، ووصله إلیه �أصوله و�نهائه إلیه وأبلغه إ�اه

  :اصطلاحا

الاتصال مفهوم حدیث جدا استخدمه علماء الإجتماع الأوائل وخاصة شارلز �ولي و جون 

دیوي تشارلز �ولي لإنه �عني �الاتصال على أنه ذلك المیكاتیزم الذي من خلاله توجد العلاقات 

                                                 
. في الجزائر ودورها في ترقیة الخدمة الإجتماعیة في مجال رعیة الشباب، أطروحة عبد الله بوصنو�رة، الحر�ة......... 1

 .25، ص 2011-2010مقدمة لنیل شهادة الد�توراه، �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة، قسم علوم الإجتماع، الجزائر، 

 252ص، 1993، دار إحیاء التراث العر�ي ومؤسسة التار�خ 2ابن منظور، لسان، جزء  2



 للدراسةالإطار المنهجي 

 

ات البشر�ة وتنمو ولقد �ولى ان لغة وحدها لا تنشىء الرموز العقلیة وحسب بل إن �ل الموضوع

والأفعال هي رموز عقلیة أ�ضا والإتصال هو من الوسائل التي بواسطتها �عمل الفعل على 

 1.نمو الطبیعة البشر�ة الصفة

وهي �لمة مشتقة من الكلمة  communication و�لمة اتصال مترجمة من الكلمة الإنجلیز�ة

 ذ�ع و�شیعأي ی communicative التي تعني الشيء المشترك وفعلها commis اللاتینیة

commucate عرفه �ارل موصلاند على أنه تبادل  .أي یذ�ع �معنى نقل أو وصل أو بلغ�

الأفكار والمعلومات والآراء عن طر�ق الكلام والكتا�ة أو الإشارة سواء في شكل إ�ماءات أو 

 2.ذبذ�ة سمعیة أو �صر�ة سلكیة �انت أو لا سلكیة

  :إجرائیا

والآراء بین شخصین أو أكثر عن طر�ق وسائل شفو�ة أو مكتو�ة هو تبادل المعلومات والأفكار 

 .�غرض الفهم والإقناع لتحقیق أهداف مشتر�ة

 

                                                 
-2001منال طلعت محمود، مدخل إلى علم الاتصال مدرس �المعهد العالي للخدمة الإجتماعیة، جامعة الإسكندر�ة،  1

  .20، ص 2002

 

سعاد جابر سعید،  .15، ص 2008، المكتبة الأنجلو المصر�ة، القاهرة، 1محمد حسن حاتم، من قراءة لغة الجسد، ط  2

 .10، ص 2008، دار النشر للكتاب العلمي، المملكة الأردنیة، 1سیكولوجیّة الاتصال الخارجي، ط
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  :تعر�ف الاتصال الخارجي

 :اصطلاحا

�عرف على أنه الاتصال الذي یتم بین المنظمة الإدار�ة وغیرها من التنظیمات الإجتماعیة 

�الرأي العام لإعلامه عما �جري من نشاطات خارج المنظمة فعلى المنظمة الإدار�ة الاتصال 

 1.ومن حلول للمشاغل الجماهیر�ة وقد �حدث اتصال عكسي من الجمهور إلى المنظمة

�عرف محمد سلیمان الطماوي الاتصال الخارجي على أنه هو الاتصال الذي یتم بین المنظمة 

غیرها و�ذلك بینها �انت الإدار�ة الواحدة و�ین غیرها من المنظمات الأخرى إدار�ة �انت أو 

 2.أو بین الجماهیر

�عرفه مصطفى حجازي على أنه حلقة وصل بین المؤسسة والمجتمع المحیط بها ففي �ل 

مجتمع لابد من وجود مؤسسات وهیئات مختلفة قائمة لتحقیق غا�ات ووظائف معینة ولها 

 3.صلات مع أفراد ذلك المجتمع

 

 

                                                 
، 2020، فیفري 1خیري سامیة، مجلة العلوم الإنسانیة والإجتماعیة مكانة الاتصال الداخلي والخارجي في المؤسسة، العدد  1

 .161، ص 3كلیة العلوم والإعلام والإتصال، جامعة الجزائر 

 .162خیري سامیة، مرجع نفسه، ص  2

 .52، ص 2000رة المؤسسة الجماعیة للنشر، بیروت، مصطفى حجازي، الإتصال الفعال في العلاقات الإنسانیة والإدا 3



 للدراسةالإطار المنهجي 

 

 

  :إجرائیا

المؤسسات الشبابیة وجمهورها قصد توفیر أكبر قدر من المعلومات  هو الاتصال الذي یتم بین

حول نشاطاتهم لإقناعهم �ضرورة الإنخراط فیها وتحقیق التفاهم وغرس الثقة بین الطرفین وذلك 

 .للوصول إلى تحقیق أهداف المؤسسة

  :تعر�ف الإدارة

  :لغة

 .الأفراد و�تنظیم الشؤون العامةكلمة إدارة هي مصدر الفعل وتدل على عملیة التعامل مع 

  :اصطلاحا

عرفها مدحت نبیل على �أنها العملیة التي تتمثل بتحدید الأهداف التي �شتق منها مجموعة 

أنشطة و�رامج العمل والسیاسات والإجراءات مع تكیف �افة الجهود البشر�ة والموارد الماد�ة 

 .ة و�فاعلیةالمتاحة للوصول إلى نتائج المطلو�ة خلال فترة زمنی

  :إجرائیا

هو نظام سیر المؤسسة إنطلاقا من موقع أو منصب �حول لك ذلك عبر مجموعة من الموارد 

 .البشر�ة والغیر �شر�ة

 

 



 للدراسةالإطار المنهجي 

 

 

  :تعر�ف الز�ون 

  :لغة

معنى الز�ون في معجم المعاني الجامع ز�ون اسم الجمع ز�ائن وز�ن الز�ون المتعامل مع مقدم 

  1.خدمة أو تجارة

  :اصطلاحا

عرف �أنه شخص �شري أو �ستعمل ما تنتجه المؤسسة، أما من وجهة النظر الحدیثة فیتمثل 

فاذة في الأفراد الطبیعیین والمعنو�ین الذین یدفعون للحصول على سلعة أو عدة سلع أو الإست

 2.اد ممن خدمة أو عدة خدمات لموار 

  :إجرائیا

لحل مشكلة أو للحصول على منفعة  هو الشخص الذي لد�ه السلطة لاستهلاك سلعة أو خدمة

 .وقد �كون المستخدم أو لا �كون المشتري الفعلي للمنتج

 

 

                                                 
�سكیكدة، مذ�رة لنیل شهادة  EPSوغیدي هدى، اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمة، دراسة میدانیة �المؤسسة المینائیة  1

 .26، ص 2009-2008الماجستیر، 

2 Claud Demeure, Marketing, DALLOZ, Paris, 4 éme édition, 2003, p 346. 



 للدراسةالإطار المنهجي 

 

 

  :تعر�ف إدارة العلاقة مع الز�ون 

  :اصطلاحا

هي علم وقت جذب الز�ائن جدد والإحتفاظ �الز�ائن الحالیین وتحقیق النمو اللازم للمعاملان 

 1.التي تتم مع الز�ائن المر�حین

 ءاتصالات مكثفة معه لتحسین الأدا على أنها منهج لفهم سلوك الز�ون من خلال swift عرفها

 2.والمتمثل في جذب الز�ون الاحتفاظ �ه وز�ادة ولائه ور�حیته

ومنه نستنتج أنها القدرة على بناء علاقة مر�حة على المدى الطو�ل مع أفضل ز�ائن والإستفاذة 

 .للمواردمت جمیع نقاط من خلال التوز�ع الأمثل 

  :إجرائیا

تعرف على أنها استراتیجیة شاملة ونظام متكامل لتحدید الز�ائن المر�حین أكثر من غیرهم 

وفیهم متطلباتهم ورغباتهم وأولو�اتهم والعمل على إتباعها من خلال الإتصالات الفعالة بهم 

 .وتحلیل بیاناتهم وذلك لز�ادة ولائهم و�حثهم

                                                 
 .14، ص 2007، مر�ز الخبرات المهنیة لإدارة القاهرة، 1وفیق عمرو عبد الرحمان، إدارة علاقات العملاء، ط  1

الدوري ز�ر�اء وحسین �عرب عدنان، إدارة معرفة الز�ون وفق منظور التكامل بین غدارة المعرفة و�دارة علاقات الز�ون  2

، 2006ني، جامعة العلوم التطبیقیة، �لیة الاقتصاد والعلوم الإدار�ة، الأردن، وعلاقاته بدور حیاة الز�ون، المؤتمر العلمي الثا

 .56ص 



 للدراسةالإطار المنهجي 

 

 

 

  :تعر�ف المؤسسة الاقتصاد�ة

  :اصطلاحا

هي شكل اقتصادي وتقني وقانوني واجتماعي لتنظیم العمل المشترك للعاملین فیها وتشغیل 

أدوات الإنتاج وفق أسلوب محدد لقیم العمل الإجتماعي بهدف إنتاج سلع أو وسائل الإنتاج 

 1.أو تقیم خدمات متنوعة

�فاءات متنوعة تستعمل  �عرفها........... �ما �أتي المؤسسة هي منظمة تجمع أشخاصا ذوي 

 2.رؤوس أموال وقدرات من أجل إنتاج سلعة ما والتي �مكن أن تباع �سعر أعلى مما تكلفه

كما تعرف أ�ضا �أنها جمیع أشكال المنظمات الاقتصاد�ة المستقلة ماد�ا هدفها توفیر الإنتاج 

تعرف �أنها  لغرض التسو�ق وهي منظمة........ توزع فیها المهام والمسؤولیات و�مكن أن

  :إجرائیا 3.وحدة اقتصاد�ة لتجمع فیها الموارد البشر�ة والماد�ة اللازمة للإنتاج الاقتصادي

                                                 
 . 58، ص1982، 2صمو�ل عبود، اقتصاد المؤسسة، دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائر�ة، ط  1

 10، ص1999أحمد طرطار، تقنیات المحاسبة العامة في المؤسسة، دیوان المطبوعات الجامعیة،  2

 .1، ص2013، بدون سنة النشر، 2ل عر�اجي، اقتصاد المؤسسة، بدون دار تشر، ط إسماعی 3

 



 للدراسةالإطار المنهجي 

 

هي وحدة اقتصاد�ة تحتوي على موارد ماد�ة و�شر�ة تساعد في دعم العملیة الإنتاجیة من 

 .خلال توز�ع المسؤولیات والمهام بین الأفراد في بیئة العمل



 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار النظري 



 الفصل الأول:                                      مقدمة في الاتصال التسو�قي الخدمي

 

 مبحث الأول: ال

 تصالنشأة وتطور الا لب الأول: المط

منذ العصور الأولى للتار�خ البشري استخدم الإنسان �ل إمكانیاته لكي �قیم التفاعل والتفاهم 

، ودقات الطبول، وغیرها من الوسائل التي �فهمها الإشارة الصوتیةمع من حوله أفراد، فاستخدم 

فتطور الاتصال مرة �عدة مراحل تزامنت  1أفراد جماعته والتي تختلف من جماعة إلى أخرى.

مع تطور الحیاة الإنسانیة، و�رى الفیلسوف وعالم الاجتماع الكندي "مارشال ماكلوهان" أن 

لى نظام الاتصالي المتبني من طرف �ل مجتمع تدل عالخصائص الأساسیة المسیطرة في ال

ت على محتوى المجتمع برمته، وهذا لأن الناس یتكیفون مع كیفیة التفكیر وتنظیم المعلوما

الظروف المحیطة بهم عن طر�ق توازن الحواس الخمسة مع �عضها البعض، وأن �ل اختراع 

 2جدید �عمل على تغییر التوازن من هذه الحواس.

 تقسیم المراحل التي مر بها تطور الاتصال الإنساني على الشكل التالي:و�مكن 

 المرحلة الأولى: "عصر الإشارات والعلامات" -1

مارس الإنسان البدائي الاتصال المباشر خلال عدد محدود من الأصوات �الدمدمة والصاروخ 

الأقدم لتقنیات سلوب إضافة إلى لغة الجسد و�شارة الأیدي والأرجل، والاتصال المباشر هو الأ

الاتصال التي عرفها الإنسان، واستمر استخدامه لها حتى الآن، على الرغم من تطو�ره لتقنیات 

                                                 
 .23، ص 2011عبد الباقي محمد، المعلم والوسائل التعلیمیة، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندر�ة،  1

 .40، ص 2010فضیل دلیوة، التكنولوجیا الجدیدة للإعلام والإتصال، دار الثقافة للنشر والتوز�ع، عمان،  2
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أخرى، �ما استخدمت وسائل أخرى لنقل مضمون الرسائل �استخدام الدخان نهارا، وضوء 

سان مستخدمة المشاعل لیلا، واستمرت وسائل الاتصال المباشرة الصوتیة والمرئیة بواسطة الإن

أسلوب إعادة الإذاعة في نقل الرسائل المرئیة من مكان إلى آخر، فاستخدمت مثلا المرا�ا 

�ما استخدم الهنود والیونانیون طر�قة البرق  1العاكسة في نقل الإشارات والرموز المختلفة،

 المرئي للتواصل حیث توقد المشاعل وتوضع فوق قمم الجبال.

 "عصر الاتصال الشفوي"المرحلة الثانیة:  -2

تمیزت هذه المرحلة �استخدام وسیلة الاتصال ألا وهي الكلمة المنطوقة، والحاسة الأساسیة 

هي حاسة السمع، ثم أتى تطور اللغة لكي، �عطي الاتصال قوة �ما �ان الشعر المقفى الموت 

علوماتهم عن المسترسل أبرز وسائل الإبداع والتواصل الحضاري و�ان الأفراد �حصلون على م

طر�ق الإستماع إلیها من الآخر�ن، ونتیجة لذلك اقترب الناس من �عضهم البعض، واتسمو 

�ما �انت الشائعة هي أول شكل من أشكال الإعلام والاتصال، حیث �انت الأخبار  �العاطفة،

ي تنتقل من الفم إلى الأذن، و�انتقالها �انت تغیر وتشوه في المعلومة �حیث تضیع حقیقتها ف

 أحیان �ثیرة.

 

 

                                                 
إبراهیم الأخرس، الآثار الاقتصاد�ة والإجتماعیة لثورة الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات على الدول العر�یة، إیثراك للطباعة  1

 .25، ص 2008والنشر، القاهرة، 
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 مرحلة الكتا�ة: -3

حیث �انت الكتا�ة هي الوسیلة الأساسیة للتعبیر وأصبحت حاسة البصر هي الحاسة الرئیسیة، 

وأضفت الكتا�ة صفة الدوام على الكلمة المنطوقة، وحافظت على أهم رسائل الجماعة مما �فل 

الوارقة، ودور حفظ الكتب، �ما أن لها الوجود المستمر، وظهرت الكتب المفتوحة، ومهنة 

ق.م أهم إنجاز �شري ظهرت من خلاله  700ظهولر الكتا�ة الهجائیة في بلاد الإغر�ق عام 

فبظهور الكتا�ة بزغ فجر عصر جدید من الاتصال المباشر  1الأ�جد�ات اللغو�ة لشعوب العالم،

قلون على ظهور الجیاد، لحمل ینتبین البشر، حیث بدأ استخدام المراسلین والمترجمین أو الذین 

الرسائل المكتو�ة من مكان إلى آخر سواء �الأسلوب المباشر أو أسلوب التتا�ع، ومنه تطور 

إلى استخدام الحمام الزاجل الذي تر�ط في أرجله الرسائل الصغیرة التي تحمل المعلومات 

 2المهمة.

 المرحلة الأر�عة: "عصر الطباعة" -4

وتعد أحد أبرز الإبتكارات البشر�ة في �ل العصور، وقد مرت �العدید من مراحل التطور، 

سنة  1600عرف الصینیون الطباعة أو النسخ �الألواح الخشبیة المحفورة قبل المیلاد �حوالي 

بواسطة الملاحین الهولندیین، وتعود الكتب  14وقد انتقلت هذه الطر�قة إلى أور�ا خلال القرن 

                                                 
، 2009محمود، حسین عماد مكاوي، تكنولوجیا المعلومات والاتصال ، الدار العر�یة للنشر والتوز�ع، القاهرة،  علم الدین 1

 .73ص 

 .26، ص 2010محمد منیر حجاب، نظر�ات الاتصال، دار الفجر للنشر والتوز�ع، مصر،  2
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، ورغم ورغم أن الطباعة �استخدام الألواح الخشبیة 1431ى التي طبعت بهذه الطر�قة إلى الأول

إلا أنها �انت مرحلة انتقالیة بین لم تكن عملیة لصعو�ة و�طء الحفر والتصحیح والتخز�ن، 

النسخ �الید والطباعة �الحروف المعدنیة المنفصلة، ثم توصل "یوحنا جوتنبرج" إلى اختراع 

و�عدها انتشرت في  15طباعیة المتحر�ة المسبو�ة من المعدن في منتصف القرن الحروف ال

و�فضل اختراع الطباعة حدث تغیر جذري في أسالیب التعبیر  1أورو�ا ومنها إلى العالم �له.

والاتصال حیث بدأ الأفراد �عتمدون أساسا على الرؤ�ة للكلمة المطبوعة في الحصول على 

اسة البصر هي المسیطرة، �ما �ان اختراع الطباعة بدا�ة للنشر معلوماتهم و�ذلك أصبحت ح

الجماهیري للكتب والجرائد، مما حقق د�مقراطیة الإعلام واالثقافة ونقلها من احتكار العلماء 

والحكام إلى الجماهیر العاد�ة، �عد إن تعددت النسخ المتطا�قة من المطبوع الواحد ومع هذا 

والكتب والجرائد من خلال البر�د أحد أهم وسائل الاتصال، وتولت  الإزدهار �ان تبادل الرسائل

أسلوب تداوله حتى أصبح �غطي أنحاء العالم واستحدثت أخیرا ما أطلق علیه الدول تنظیم 

 2البر�د السر�ع و�واسطة الأنثرنیت.

 المرحلة الخامسة: "عصر الاتصال الجماهیري" -5

تتمیز هذه المرحلة �ظهور وسائل اتصال حدیثة ممثلة في الإذاعة، التلفز�ون والأقمار 

الصناعیة، فبروز الثورة الصناعیة في أورو�ا من تطور للصناعات وفتح للأسواق وتطور 

                                                 
 .16نفس المرجع السابق، ص  1

 .17منیر حجاب، نفس المرجع السابق، ص  2
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المواصلات وآلات الإنتاج، جعل الإنسان �حاجة إلى وسائل اتصالیة جدیدة أكثر سرعة في 

، إذ عرفت بدا�ة 20و�دا�ة القرن  19توالت الإختراعات خلال االقرن نقل المعلومات، حیث 

ظهور المغناطیس الكهر�ائي، الذي استغل من طرف "صامو�ل مورس" في اختراع  19القرن 

و�ذلك بدأ الاتصال عن �عد �استخدام الأسلاك لیتم �عذ ذلك النجاح  1837،1التلغراف سنة 

لة من خلال جهاز الهاتف، ثم ظهور السینما في نقل الصوت البشري عبر مسافات طو�

الصامتة و�عدها الناطقة في عام، ثم اكتشف العلماء وجود موجات �هرومغناطیسیة في 

الفضاء، وهي الموجات التي تم استغلالها في البث الإذاعي، لتظهر أول محطة إذاعیة حیث 

الحرب، ثم سرعان مابرزت لاقت إقبالا واسعا علیها، �ما استخدمت �أحد وسائل الدعا�ة في 

وسیلة أخرى تنافي الإذاعة وهي التلفز�ون حیث أقیمت أول محطة لتقد�م خدمات تلفز�ونیة 

منتظمة ببر�طانیا، و�انت هي المحطة الأولى من نوعها في العالم فأصبح تلقي المعلومات 

 �الصوت والصورة.

واستغلالها في البث  20و�ان لظهور الأقمار الصناعیة خلال النصف الثاني من القرن 

الإذاعي والتلفز�وني أثر �بیر عن عمل هذه الوسائل، حیث ازدت من إمكانیة البث والتغطیة، 

وسمحت الوصول إلى جمیع أنحاء العالم، فظهور الوسائل والإمكانیات التقنیة وتطورها، جعل 

تحولت المجتمعات من وسائل الاتصال الجماهیري المصدر الأول لتلقي المعلومات والأخبار، و 

                                                 
 .20، ص 2001رانسیس، وسائط الإعلام الجدیدة، عو�دات للنشر والتوز�ع، بیروت، �ال ف 1
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البشر�ة إلى مجتمعات جماهیر�ة، تعتمد أساسا على وسائل الإعلام في نقل المعلومات 

 و��صالها، ونشر التعلیم ونقل الثقافة وغیرها.

 المرحلة السادسة: "عصر الاتصال التفاعلي" -6

مرحلة  شهد النصف الثاني من القرن انفجارا تكنولوجیا هائلا غیر حیاة الإنسان ونقله إلى

جدیدة من الاتصال، اندمجت فیها �افة الأشكال التي عرفها سا�قا، وتتمیز هذه المرحلة �سمة 

أساسیة وهي المزج بین أكثر تكنلوجیا معلوماتیة واتصالیة، �طلق علیها التكنولوجیا الرقمیة أو 

 1التكنلوجیا التفاعلیة.

في التواصل بین الناس، وعبرت  حیث أدخلت الإنسان عصرا تفاعلیا بلا قیود ولیس له حدود

حاجز الزمان والمكان، فظهرت الحاسبات الالكترونیة، الاتصالات الفضائیة والرقمیة، وخدمات 

الهاتف المحمول والانثرنت، و�ات �إمكان أي فرد أن یوصل رسائله في أي زمان �الصوت 

مشاهدة التلفز�ون والصورة، �ما أن الخدمات الاتصالیة تجمعت في جهاز واحد، �مكننا من 

والاستماع للإذاعة، و�رسال رسائل البر�د الإلكتروني، والاتصال �الأنثرنث، �له بوسیلة واحدة 

 2كالهاتف المحمول مثلا.

                                                 
، 2005محمود علم الدین، تكنلوجیا المعلومات والاتصال ومستقبل صناعة الصحافة، دار السحاب للنشر والتوز�ع، القاهرة،  1

 .148ص 

لدى الطالب الجامعي، رسالة ماجیستیر في الإعلام مر�م ماضوي: تأثیرات الهاتف النقال على أنماط الاتصال الاجتماعي  2

 .57، ص 2013-2012والإتصال، جامعة �اتنة، الجزائر، الجزائر، 
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فالاتصال في المؤسسة من الفروع الجدیدة في العلوم الاجتماعیة ونظر�ة التنظیم ونظر�ات 

ات غالبا ما �خلطون بین الاتصال وهذا ما جعل الباحثین في مجال التنظیم 1الاتصال،

" اتصال المؤسسة عملیة هادفة  Rogenومجموعة من الظواهر الأخرى، حیث �قول "روجرز 

 2یتم بین طرفین أو أكثر لتبادل المعلومات والآراء في المواقف والاتجاهات.

لمحیط فالمؤسسة لا تستطیع أن تكون نظاما مغلقا متكیفة �الإمكانات الذاتیة ومنعزلة عن ا

بل علیها أن تكون نظاما مفتوحا یتضمن مجموع مدخلات ومخرجات، و�التالي فهي الخارجي، 

تتبادل التأثیر والتأثر من أجل تحقیق وتطو�ر أداء العمال، وهذا ما �حتم علیها القیام �الاتصال 

ات في على مستو�ین داخلي وخارجي، المستوى الداخلي یتبادل أفراد المنظمة الرسائل والمعلوم

مختلف المستو�ات لتحسین الأداء، أما على المستوى الخارجي فتتبادل المنظمة وأفرادها 

 الاتصال أو الرسائل مع المحیط الخارجي للحفاظ على مكانة المؤسسة.

فالاتصال الخارجي عكس الاتصال الداخلي فهو یوجه إلى الجمهور الخارجي للمؤسسة، فهو 

أي مجموعة عناصر التوحید �المؤسسة لها علاقة بها وتؤثر  �سهل التعامل مع محیط المؤسسة

 3وتحدد تواجدها.

 

                                                 
 .15، ص  1992مصطفى عشوي، أسس علم النفس الصناعي التنظیمي، المؤسسة الوطنیة للكتاب، الجزائر،  1
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 أهمیة وأهداف الإتصال الخارجي :المطلب الثاني

 ثانیا: ماهیة الاتصال الخارجي

 :أهمیة الإتصال الخارجي  -1

إن المؤسسة تعمل على أن تكون علاقتها مع جمهورها الخارجي مبني على التفاهم المتبادل،  

ولهذا تسعى على تطو�ر اتصالها الخارجي لما له أهمیة في تكو�ن هذه العلاقة، ومن هنا نجد 

 في: أن الإتصال الخارجي له أهمیة �الغة تتمثل

انتشار ابیة عنها بتر�یز وتطو�ر ضمان �عمل على تحقیق شهرة المؤسسة في تكو�ن صورة إ�ج -

، العلامة، المشار�ة في المناسبات �المعارض إسم المؤسسةالنماذج الخاصة �المؤسسة من 

  والمؤتمرات.

معرفتها وهذه المعلومات إما على المنتج ومات التي یرغب الجمهور الخارجي في تقد�م المعل -

 .الخدمة عن طر�ق وسائل الإتصال الخارجي

الجمهور �أفكار معینة فالاتصال الخارجي �عمل على إقناع �المنتوج أو الخدمة لیدفع إقناع  -

 و�التالي �حصل على الرضا على المؤسسة.بهما نحو رضا الجمهور، 

تحقیق التفاهم والانسجام بین المنظمة والجمهور الخارجي، فالاتصال الخارجي لا �قتصر على  -

عى المؤسسة إلى �عث التعاون المشترك بینها و�ین الأفراد بل حتى على المؤسسات التي تس

المؤسسات الأخرى، و�ساهم في توضیح رفاهیة المؤسسة أي أكثر من تحقیق الر�ح والكسب 
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المادي من خلال تقنیات الاتصال الخارجي من مساعدات ماد�ة وأعمال خیر�ة لها تأثیر 

 إ�جابي على صورة المؤسسة. 

 :أهداف الإتصال الخارجي -2

إعداد برنامج الإتصالات على المستوى الخارجي للمؤسسة لابد أن یبدأ بتحدید الأهداف المطلو�ة  

تحقیقها من وراء التخطیط ومع هذا �جب أن تجد المؤسسة الشروط المتوفرة والتر�یز إهتماماتها 

مثل إلیه، وتت جي، و�التالي الحصول على ما تصبرعلى خلق أفضل أجواء لتدعیم إتصالها الخار 

 :الأهداف فیما یلي

 دعم سیاسة المؤسسة وتقبل الجمهور   -

 التي تبذلها المؤسسة لتطو�ر أنشطتها ورفع مستوى أدائهار الجمهور اإظه -

 یاد�ة للمؤسسة في السوق تأسیس هو�ة وصورة ق -

  توسیع مجالاتها، خدماتها وأسواقها -

 یل المؤسسة على غیرها ز�ادة تفض -

 إلى تحقیق ما یلي:و�هدف �ذلك الاتصال الخارجي 

 تقیم الاتجاهات العامة نحو المنشأة -

 شرح دور المؤسسة في تحقیق الصالح العام  -

 استیعاب الكفاءات البشر�ة المتمیزة والمناسبة للعمل �المنظمة  -

 الرسالة والأهداف والقیم الجوهر�ة الرؤ�ة و تعمیم  -



 الفصل الأول:                                      مقدمة في الاتصال التسو�قي الخدمي

 

 .ومسؤولیات أمانة المؤسسة اطلاع المعنیین على مهام -

 وتخصصاته لثالث: أنواع الاتصال الخارجيالمطلب ا

 یتضمن الاتصال الخارجي ثلاتة أنواع:

 الاتصال الاجتماعي:

�قصد �ه الد�تور جمال مجدي حسین أنه نسق معین یدخل في إطاره فرضین على الأقل  

أولا، ثانیا قیمة ماهي أساس هذا الإتصال وثالث تفاعل ماهو مرتبط بهذه القیمة وهو وسیلة 

لتحقیق أهداف وغا�ات مجتمعیة عبر التأثیر في سلوك الفرد وتغییره �ما یتوافق مع هذه 

و�تطابق الإتصال الإجتماعي مع المنحنى الد�مقراطي الذي تشكله  الأهداف �ما یندرج

المجتمعات الحدیثة فلا �كاد �خلو من هیئة مختصة في الإتصال الإجتماعي، تتولى تخطیط 

ووضع برامج مختلفة لمعالجة المشاكل والآفات التي �مكن أن �كون الإتصال الإجتماعي 

في المؤسسات من الجوانب التي لا �مكن إغفال  وسیلة ناجحة في حالها فالجانب الإجتماعي

أهمیتها فكلما تعقد الهیكل التنظیمي للمؤسسة �لما اتسع حجم جمهورها و�لما زادت مسؤولیتها 

الإجتماعیة نحو ذلك المجتمع وذلك الجمهور �حیث تراعي المؤسسة الصالح العام وتلتزم 

 �صفة خاصة.�مسؤولیتها إزاء المجتمع �صفة عامة و�زاء جمهورها 

والإتصال الإجتماعي �سعى إلى مساعدة �ل من المجتمع والتنظیم على تنمیة الوعي 

�الإهتمامات المتبادلة والمصالح الخاصة �كلیهما ومساعدة الجمهور الداخلي للمؤسسة على 

وهذا  .التغلب على �افة مظاهر الإغتراب أو سوء التكیف أو عدم الرضا الوظیفي للعمل
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جتماعي هو أحد الأسالیب التي �ستعملها الإنسان في حل مشاغله فهو �عتبر الإتصال الإ

 .ر�یزة لتغییر الآراء إلى الأفضل وتعدیل السلوك المعاكس

 الاتصال التجاري:

هو جزء من الاتصال الخارجي یهدف إلى التجاري لصالح المؤسسة وذلك عن طر�ق ما تنبئه 

المنتوج أو الخدمة وتقوم المؤسسة �الاتصال المؤسسة من وسائل ومعلومات التي تتعلق �

�جمهورها حیث تقدر احتیاجاتهم وتتعرف على آرائهم فیما �خص خدماتها مما �سمح لها بتلبیة 

 رغباتهم وأذواقهم و�شجعها على تقد�م أحسن خدمة لتحسین أهدافها التسو�قیة.

غرض بناء صورة المؤسسة وقد عرفه بیار هود �أنه مجموعة التقنیات والأسالیب المستعملة �

 وتتمثل هذه التقنیات في العلاقات العامة، الإعلان، تنشیط المبیعات.

فالاتصال التجاري یهتم بدراسة السوق صناعة المنتوج والتوز�ع، فالمؤسسة لا تكتفي �الإتصال 

الشخصي للتعر�ف �منتجاتها وخدماتها للمحیط الخارجي بل تتخذ عدة وسائل هناك وسائل 

، الإذاعة، الصحافة، �ما نجدها تعتمد على فئات أخرى �ترو�ج المبیعات، م �التلفز�ون الإعلا

تسو�ق منتجات والغا�ة من هذه العملیات هو التعر�ف �المنتج و�ثارة رغبة الشراء لدى 

هم إلى الاقتناء سائل إشهار�ة تجذب انتباههم وتدفعالمستهلكین عن طر�ق إعداد وتصمیم ر 

 �استمرار.

الغا�ة الأساسیة من الاتصال الخارجي هو الوفاء �المؤسسة و�أهدافها التسو�قیة و�سب  وتبقى

 ثقة الجمهور و�ذلك إرضاء جمیع الأطراف.
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 الاتصال المؤسساتي

و�صرفه روجرز �أنه إنتاج أو توفیر أو تجمیع البیانات الضرور�ة لاستمرار�ة العملیة الإدار�ة 

 أو الجماعة أو التغییر في هذا السلوك أو توجیه.ونقلها وتبادلها �حیث �مكن للفرد 

كما �عرف على أنه دراسة وتطبیق مجموع مؤشرات ووسائل تسمح للمؤسسة بتنظیم اتصالها 

 مع بیئتها.

 حیث یهدف إلى:

تسهیل عملیة اتخاذ القرارات عن طر�ق اتخاذ المعلومات اللازمة للأفراد والجماعات داخل  -

 مكان العمل

والأفعال فبدون اتصال تصبح المؤسسة عبارة عن �سعى إلى تحقیق التنسیق بین التصرفات  -

 مجموعة من الموظفین �عملون منفصلین عن �عضهم

�ساهم في تدعیم العلاقات الإنسانیة للعمل وتقد�م النموذج الجید في تلقي و�بلاغ الأخبار  -

 العملوالموضوعات ذات الروح الاجتماعیة �النسبة لجماعات 

 متا�عة الإنجاز وتقییم الأداء على المستو�ین الجماعي والفردي -

�حقق نظام الاتصال الإداري نظام الشورى وتبادل الأي بین التنظیم �ما �حقق غرضه الشعور  -

 �الد�مقراطیة في العمل

 وسائل الإتصال الخارجي
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 الوسائل المكتو�ة -1

رها المرسل إلى المرسل إلیه وهذا متطلب هي التي تتم عن طر�ق الكلمة المكتو�ة الذي �صد

الكثیر من مؤسسات �بیرة الحجم ومعقدة التنظیم ولنجاحها �جب أن تتسم �البساطة والدقة 

والوضوح وتتطلب الوسائل المكتو�ة جهدا �بیرا من الناحیة الإبداعیة السمولوجیة والثقافیة لما 

 .تتطلب من أسلوب ودقة والمستو�ات الثقافیة المختلفة

 المجلة والجر�دة للمؤسسة-أ

تعتمد في الاتصال على المستو�ین الداخلي والخارجي تصدر إما أسبوعیا أو شهر�ا تسعى إلى 

 .تغطیة جمیع الأحداث التي لها علاقة �المؤسسة

 التقار�ر -ب

وهي الوسائل التي یرفعها العاملین للمدیر وتعتبر وسیلة اتصال صاعد ولابد أن تحتوي العناصر 

 تالیة:ال

 وظیفة المرسل إلیه، الراسل، التار�خ -

توضیح ما إذا �ان الرد مطلوب، صیاغة الرسالة صیاغة تفصیلیة، محدد المسؤولیات  -

 والصلاحیات أو الواجبات الخاصة.

 المراسلات -ج
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وهي عبارة عن لافتات وتعلق من طرف المؤسسة أو المنظمة على الجدران في المؤسسات أو 

والطرقات والشوارع وذلك قصد الوصول إلى أكبر شر�حة ممكنة من الأماكن العمومیة 

 الجمهور.

 الوسائل الشفو�ة -2

هي الوسائل التي تستخدم اللغة المنطوقة أو الشفو�ة لتوصیل الرسائل إلى المستقبل وغالبا ما 

 یتم ذاك وجها لوجه و�سمى ذلك �الاتصال اللفظي، وهذه الوسائل متمثلة في:

 المناقشات -أ

نشاط جماعي �أخد طا�ع الحوار الكلامي المنظم الذي یدور حول مشكلة أو موضوع تشعر 

الجماعة �حماس لمحاولة الخروج منها، و�تم في المناقشة وتحدید الجوانب المختلفة للمشكلة 

ثم یتم تحلیلها و�شترك فیها جمیع أفراد الجماعة محاولین تبادل أكثر قدر من الحقائق 

وقت محدد، وفي نهایتها �مكن لكل فرد �كون قد اكتشف أفكار جدیدة،  والمعلومات خلال

 وحققت تجتنس أفضل داخل الجماعة.

 

 الندوات: -ب



 الفصل الأول:                                      مقدمة في الاتصال التسو�قي الخدمي

 

عبارة عن مناقشة متكاملة بین مجموعة من المختصین في موضوع معین في جوانب مختلفة 

او�ته أو من هذا الموضوع، و�تناول المختصون الموضوع من جوانبه المتعددة �ل منهم من ز 

 من جانب معین.

 الاجتماعات: -ج

وسیلة لفظیة تستخدم فیها المناقشات وتعتمد على فترات أو �صورة دور�ة أو �ما إمتد على 

 الأمر إنعقادها، وتختلف عن المحاضرات والندوات.

 المقابلات: -د

ا أن هي التفاعل اللفظي الذي یتم بین فردین في موقف مواجهة، �حیث �حاول �ل واحد منهم

 �ستبشر �عض المعلومات أو التغیرات الذي الاخر والتي تدور حوله خبراته.

 المعارض: -ه

طر�قة تعرض فكرة أو التعبیر عنها وذلك بترتیب عینات أو صور أو رسومات أو أجسام ترتیب 

 مقصور �خطة معینة، وتستخدم �وسیلة فعالة لتحقیق أهداف محددة.

 

 

 

 المؤتمرات: -و
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یتم فیها إقناع الجمهور �فكرة أو موضوع ما لكسب تأیید الرأي أو تهیئة الجو الوسیلة التي 

الملائم لتبادل الأفكار حول مشكلة أو مسألة ما، تهدف للوصول إلى توصیات ونتائج فیما 

 1یتعلق �موضوع إنعقادها:

 الوسائل السمعیة البصر�ة: -3

ي البصري، أكثر الأنواع تأثیر وفاعلیة تعد الوسائل المستعملة في هذا النوع من الاتصال السمع

لدى المستقبلین، حیث یلعب دورا فعالا في توصیل الرسالة واستیعابها، وقد ظهر الاتصال مع 

 لخ.المواد السمعیة البصر�ة �التلفز�ون، الإذاعة، ...إ

 التلفز�ون: -أ

و�ستطیع أن �كبر هي أقرب وسیلة للإتصال الموجه، فهو �جمع بین الرؤ�ة والصوت والحر�ة 

الأشیاء الصغیرة فتبدو في صورة واضحة، وهو �قدم المادة الإعلامیة في نفس زمن حدوثها 

 و�وفر الإحساس الجماعي لمشاهد�ه، ولا یتطلب استعدادات خاصة ومواعید محددة.

 

 

 الإذاعة: -ب

                                                 
، 2013، 1رضوان بلخیري وسارة جابري: مدخل للإتصال والعلاقات العامة، دار جسور للنشر والتوز�ع، الجزائر، ط   1
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الحواجز هي الوسیلة الإعلامیة الأولى التي استطاعت أن تصل إلى الجمهور في أي متخطیة 

الأمنیة وعواقب الإنتقال في المناطق الوعرة التي تمنع �عض الوسائل الأخرى من الوصول 

إلى مجتمعاتها، �ما أن الإذاعة لا تحتاج إلى تفرغ تام للاستماع إلیها، فالمادة الإعلامیة 

 1تصاغ في عبارات �سیطة یدرك معناها المثقف والغیر مثقف.

 الوسائل التكنولوجیة: -4

أدى التطور والتقدم في تكنولوجیات الاتصالات �كافة أشكالها إلى نتائج إ�جابیة وهامة في  وقد

مجال ز�ادة إنتاجیة وفاعلیة المؤسسات العامة والخاصة سواء �انت تعمل في المجال 

الاقتصادي، الاجتماعي أو الثقافي، وقد لعبت التطورات الجدیدة في التكنولوجیا دورا واضحا 

 أكثر سهولة وأكثر إقناعا، ومن بینها: جعل الحیاة

 الفاكس: -أ

�قوم ببث الرسائل والنصوص والصور والوثائق المكتو�ة عبر خطوط الهاتف عبارة عن جهاز 

العاد�ة، لذا فهو شبیه آلة التصو�ر الصغیرة، غیر أنها مزودة بهاتف أو متصلة �ه، فهو نقل 

الهاتف �جهاز الفاكس الذي �قوم بتصو�رها  المادة المكتو�ة �ما هي إلى مكان عن طر�ق ر�ط

 ثم نقلها لا سلكیا إلى جهاز آخر �قوم بتحو�له مرة أخرى إلى رموز مكتو�ة.

                                                 
هندسة الإعلان والعلاقات العامة، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنیة، د ط، مصر، د س، ص ص  عبد السلام أبو قحف: 1

216 ،215. 
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 الهاتف: -ب

هو نوع من الاتصال الشخصي المباشر في مجال العلاقات العامة، وتبرز أهمیته في الكلمة 

الذي یتم التحدث معه، ومن المسموعة والمباشرة �كون لها تأثیر قوي على الشخص الآخر 

الحدیث �مكن تبادل الرأي والمناقشة و�زالة الخلافات �سرعة و�تكلفة �سیطة، وهو �عتبر وسیلة 

 1سر�عة للاتصال بین المسؤولین �المؤسسة وجماهیرها الخاصة من العاملین الموردین وغیرهم.

 الأنترنیث: -ج

ذیها شبكات ومؤسسات �برى و�انت بدا�ة وهو عبارة عن شبكة معلومات إلكترونیة یدعمها وتغ

هذه الشبكات في الستینیات من القرن العشر�ن و�انت الأساس من إنشائها خدمة وزارة الدفاع 

الأمر�كي، وتعمل الأنثرنیت على نقل المعلومات وتدفقها �صورة سر�عة و�كمیات هائلة و�لى 

الإلكتروني، وقد ساعد على انتشار الأفراد والمؤسسات في جمیع المجالات، إضافة إلى البر�د 

 رخص جهاز الحاسوب، تطور وسائل الاتصال الهاتفي، ورخص الإشتراك في الشبكة.

 الإكسترانات: -د
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نوع متوسط الأنثرنیث والاسترانت حیث تتسم �الخصوصیة والعمومیة، فهي تمثل شبكة داخلیة 

ن یدخلا إلى الأنثرنیت على توظف �عض تقنیات االانثرنیث إلا أنها تنتج لبعض الأطراف أ

 1�عض المواضیع في الشبكة الداخلیة �طر�قة ما من أجل القیام �عملیات محددة.

 جمهور الاتصال الخارجي: -خامسا

�شمل الجمهور الخارجي للمؤسسة �ل من سیتلقى الرسائل التي توجهها المؤسسة خارج إطارها 

 جي:التنظیمي وهذا �عني وجود نوعین من الجمهور الخار 

 الجمهور الخارجي المباشر -1

وهو المستهدف من الرسالة التي �قوم أخصائي العلاقات العامة بتوجیهها إلیه وهذا النوع من 

 الجمهور معنى مباشرة �الرسالة فهو الز�ون الذي سیتلقى أو الذي �ستهلك المنتج.

 الجمهور الخارجي الغیر مباشر -2

الجمهور الخارجي المباشر المؤسسة أو �مكن أن �صبح وهو الجمهور الذي نتوقع أن یؤثر في 

 فیما �عد من الجمهور المباشر الذي تتعامل معه المؤسسة والجمهور الخارجي، و�شمل:

 الحكومة: -أ
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تتجه خطط العلاقات العامة إلى الحكومة، لیس فقط بوصفها أنها تصدر التشر�عات والقوانین 

اسها �شراء المنتجات لتلبیة احتیاجاتها مثلما �فعل ولكن یوصفها من عملاء المنظمة نظر لقی

 الأفراد والشر�ات الخاصة و�اقي عناصر المجتمع.

 جمهور العملاء: -ب

و�عتبرون من أهم الجماهیر لأن �قاء المنظمة مرتبط �مدى رضا الجماهیر عنها وعن منتجاتها 

 وعة.ولهذا فالقیاس الفعلي لنجاح العلاقات العامة �كون مع هذه المجم

 جمهور الموردین: -ج

المورد قد �كون مورد منظمة صناعیة أو تجار�ة، لذلك �عتمد علیه استمرار تدفق المواد الأولیة 

ولوازم الصناعة والسلع، لذلك من الضروري إقامة علاقات طیبة معهم وتوطیدها وتزو�د 

 1ناسبة.المنظمة �الكمیات المطلو�ة في المكان والزمان المناسبین والأسعار الم

 

 

 

 تخصصات الإتصال الخارجي:

                                                 
صالح خلیل أبو ا صبح: الاتصال والاعلام في المجتمعات المعاصرة، دار المجدلاوي للنشر والتوز�ع، ط، الأردن، عمان،  1

 .409، ص 2006
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عرفها "جمعیة العلاقات العامة الدولیة �أنها: وظیفة الإدارة والمستثمرة  العلاقات العامة: -1

والمخططة والتي تسعى بها المؤسسات والمنظمات الخاصة والعامة لكسب تفاهم وتعاطف 

 التفاهم والتعاطف والتأیید.وتأیید الجماهیر التي تهمها، والحفاظ على استمرار�ة 

و�ذلك عرفت "العلاقات العامة" أنها ینبغي أن �كون تعبیرا صادقا عن الواقع �ما أنها لابد أن 

 تسمو �أعمالها إلى الدرجة التي تحظى �احترام الجمهور

تختلف تختلف الصورة التي تعبر بها العلاقات العامة في المؤسسات المختلفة عن أهدافها و 

المستخدمة في هذا التعبیر، إلا أن العلاقات العامة في جل المؤسسات المختلفة عن الألفاظ 

أهدافها وتختلف الألفاظ المستخدمة في هذا التعبیر، إلا أن العلاقات العامة في جل المؤسسات 

تهدف إلى تحقیق أهداف المؤسسة ذاتها ولكن من أجل تحقیقه هناك أهداف فرعیة من أجل 

 تحقیقه أبرزها:

*معرفة اتجاهات الرأي العام الحقیقیة اتجاه نشاط المؤسسة وعرضها على قیادة المؤسسة لكي 

 تبحثها وتبحث عن مدى أهمیتها وفائدتها �النسبة لأهداف المؤسسة وأسلوب هذه الأهداف.

*إعلام الرأي العام بنشاط و�رامج المؤسسة، وأهدافها وصولا إلى إقناع الرأي العام بذلك �سبا 

 ه.لثقت

وهذا من أجل محاولة جعل الصورة الحاصلة للمؤسسة التي �حملها فعلا الجمهور عنها، تنطلق 

 مع الصورة المأمولة والتي یرغب رجال العلاقات العامة تحقیقها وهي تتوافق مع أهدافها.
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تعتمد العلاقات العامة لنشر الحقائق والأفكار والآراء والمعلومات، أدوات وأسالیب متعددة 

 ستو�ات ومختلفة، وقد تعددت وسائلها واختلفت من أبرزها:الم

 :الدعائم: وتتكون من •

المكتو�ة المنتظمة (تقر�ر النشاطات العامة، نشر�ة دور�ة المؤسسة ذات هدف اتصالي لیس  -

 تجاري)

 المكتو�ة المؤقتة (النشر�ات التجار�ة، الملصقات، اللافتات). -

 المقابلات. -

 أسفار تحفیز�ة وفترات تدر�بیة، الملتقیات التجار�ة).التحفیزات والتشجیعات (منح  -

 1الأعمار الخیر�ة (كدعم مجاني مقدم للمؤسسات الاجتماعیة، الثقافیة). -

وهي تقنیة إ�صال قائمة بذاتها تلجأ إلیها المؤسسة لتلبیة الحاجة  العلاقات مع الصحافة: -2

 الإخبار�ة المتزایدة للمستهلك.

الوسائل التي تصل إلى الغالبیة العظمى یومیا ولهم بها علاقة وثیقة فالصحافة تعتبر من أهم 

كبیرة المؤسسة تلجأ إلى تكو�ن علاقة ثقة بینها و�ین الأجهزة الإعلامیة �إعتبارها وسائط 

 أساسیة تر�ط بین المؤسسة وجمهورها العام.

                                                 
دراسة لنور شهیرة تحت عنوان "الإتصال الخارجي وترو�ج الخدمات في المؤسسة الجزائر�ة"، دراسة میدانیة اتصالات  1

ص لة لنیل شهادة الماستر في علم الاجتماع تخصص علم اجتماع علاقات عامة، جامعة الجزائر مو�یلیس، مذ�رة مكم، 

 .44-43، ص 2018-2017السنة الجامعیة  -جیجل–محمد الصدیق بن �حیى 
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العامة وتهدف و�رى البعض أن العلاقات مع الصحافة تدخل نطاق المهام المقررة للعلاقات 

إلى إقامة و�ستمرار الثقة مع مدیري الأجهزة الصحفیة والإذاعیة ومساعدتهم عند استعمال تلك 

 الأجهزة للمعلومات الواردة من إحدى الشر�ات أو إحدى المؤسسات العامة والخاصة.

إن العلاقات مع الصحافة من شأنها العمل على تعز�ز �ل من الأنشطة الإشهار�ة وأنشطة 

لاقات العامة والخاصة في مجال تحسین الصورة العمومیة وتكو�ن انطباعات إ�جابیة عنها الع

لدى �افة الأطراف المرتبطة بها و�التالي �حقق لها البقاء والإستمرار والنمو فهي تهدف وتسعى 

إلى إقناع الجماهیر وتعدیل الإتجاهات السلبیة لدیهم إلى إتجاهات بناءة، حما�ة المؤسسة من 

فة صور الهجوم التي تقع علیها نتیجة نشر أخبار �اذ�ة وغیر صحیحة، مع تهیئة البیئة كا

 الداخلیة والخارجیة للمؤسسة لعدم التأثر �مثل هذه الأمور.

هناك مجموعة من الوسائل تعتمد علیها المؤسسة في علاقاتها مع الصحافة والتي نجد منها 

 الوسائل المكتو�ة، الوسائل الشفو�ة.

وسائل المكتو�ة: تتمثل في البیانات الصحفیة (خاص �الصحفیین)، الملفات الصحفیة ال -أ

(معلومات تعالج موضوعا واحدا ونوزع في المؤتمرات والمعارض، وهو تكملة للبیانات 

 الصحفیة).

الوسائل الشفو�ة: تتمثل في المقابلة (مع الإذاعة، الصحافة) الهاتف (أسرع وسائل  -ب

 1...إلخ.الإتصال الشفوي) 
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لقد عرف "الشیرازي" الإشهار أنه "المجاهرة" في حین أن "�طرس  الاتصال الإستثماري: -3

البستاني" عرفه أنه �عني الإظهار والنشر وهذا من حیث المذلول اللفظي، أما من حیث المعنى 

 .الإصطلاحي فهو "فن التعر�ف أو فن إغراء الناس أو الأفراد وتوجیه سلو�هم �طر�قة معینة

أما "محمود عساف" فقال إنه مختلف نواحي النشاط التي تؤدي إلى نشر أو إذاعة الرسائل 

الإعلانیة المرئیة والمسموعة على الجمهور �غرض حثه على التعامل مع المنشأة أو من أجل 

 سیاقه للتقبل الطیب لأفكار أو أشخاص أو منشأة معلن عنها.

 *و�تمیز الإشهار بثلاث أ�عاد:

استعمالي وظیفي (مصدره الإنتاجیة التقنیة للخدمة وتقنیته الإقناعیة تقوم على البرهنة �عد  -

 والتدلیل العقلي على فائدة المنتوج)

�عد رمزي (�عمل على تقر�ر قیم إجتماعیة معینة للخدمة تضفي على مقتنییها القیمة  -

 المستهدفة).

وافز وحاجات ودافع الفرد الغیر �عد خیالي (�جعل من المنتج أو الخدمة تعبیرا عن ح -

 عقلانیة).

 والإتصال الإشهاري یهدف إلى هدفین أساسیین داخل وخارج المؤسسة هما:

عملیة التأثیر أي محاولة تحلیل العملیات المشتر�ة داخل المؤسسة التي تحرك تقنیات  •

الإتصالیة في تهدف إلى حث الأفراد و�قناعهم �ما �علن إلیهم من خلال نجاح العملیة 

 كسب الجمهور المستهلك.
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أما الهدف التجاري یتمثل في �ون الإتصال الإشهاري ما هو إلا حلقة سلاسة تر�ط  •

 المنتج �المستهلك هدفه بیع سلع وخدمات أو نشر مجموعة من الأفكار.

 و�الإضافة إلى الهدفین نجد أهداف أخرى متمثلة في:

 ئص والمزا�ا الموجودة فیه.تعر�ف الجمهور �المنتوج، أو �عض الخصا -

 إحداث تغیرات إ�جابیة في سلوك المستهلك تجاه سلعة أو خدمة معلن عنها. -

خلق صورة ومر�زة متمیز�ن للمؤسسة ومنتجاتها وخدماتها وذلك للإستحواذ  -

 على إعجاب الجمهور وز�ادة الثقة �المؤسسة.

لمنتوج أو ز�ادة تفضیل المستهلك للمنتوج والخدمات وز�ادة درجة تقبل ا -

الخدمة و�ذلك التقلیل من مخاوف المستهلكین من استعمال المنتجات أو 

 الإقبال على الخدمات.

إن استراتیجیة الإشهار ماهي إلا تطو�ع الجهود الإشهار�ة التي تتلاءم مع مواقف تسو�قیة 

 ها:معینة، ففي عملیة الإتصال الإشهاري تعتمد المؤسسة على مختلف الوسائل الإشهار�ة من

الصحافة، الإذاعة، التلفز�ون، الإشهار عبر شبكة الأنثرنت، إعلانات الطرق، الملصقات، 

 1اللافتات، الإعلانات الكهر�ائیة ...إلخ.

 بیات الاتصال الخارجياالمطلب الرا�ع: سلبیات و��ج

 سلبیات الاتصال الخارجي: -أ
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 تتمثل أهم سلبیات الاتصال الخارجي فیمایلي:

 نتائجه سلبیة �مكن أن تكون  -

 نتائجه لا �مكن قیاسها -

عملیة إختیار أنشطة الاتصال الخارجي �مكن أن تكون لها تأثیر �بیر على صورة المؤسسة  -

 إذ لم یتم إختیارها �شكل جید ومناسب من قبل المؤسسة

صعو�ة فهم الجمهور المستهدف للتعلیمات لاختلاف الفئات التعلیمیة عدم الاستجا�ة  -

 1المستهلك والز�ون.لتوقعات 

 إ�جابیات الاتصال الخارجي: -ب

�عتبر الاتصال الخارجي وظیفة من وظائف الإدارة �سمى إلى تحقیق مجموعة من الأهداف 

 قد تكون إ�جابیة منها:

 لیقیم إتجاهات الجمهور و�حدد سیاسات و�جراءات المؤسسة مع الرأي العام -

 عمل تساهم في تحقیق الفهم والقبول العام�قوم �عملیتي التخطیط والتنفیذ لبرامج  -

له أثر حاسم على المبیعات وعلى الصورة إستحسن اختیار هذه العملیة �عتبر ذر�عة أو  -

 2حجة الاتصال الشخصي مع الموزعین والشر�اء.

 �ساهم في تطو�ر المؤسسة لنفسها. -

                                                 
 مرجع نفسه، صفحة نفسها. 1
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 : ماهیة إدارة العلاقة مع الز�ون المبحث الثاني

أصبحت ضرورة استخدام إدارة علاقات الز�ائن حتمیة في المنظمات لضمان نجاحها لقد 

وتطورها وذلك عن طر�ق تقو�ة العلاقة مع العملاء ومعرفة �ل رغباتهم وحاجاتهم لذا سعت 

 إلى تطبیق هذا المفهوم ولتوضیح ذلك یتم تقسیم هذا المبحث للمطالب الموالیة:

 لعلاقة مع الز�ون نشأة والتطور التار�خي لإدارة ا -
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 تعر�ف إدارة علاقات الز�ائن -

 مستو�ات ومكونات إدارة علاقات الز�ائن -

 أ�عاد وخطوات إدارة علاقات الز�ائن. -

 ) المطلب الأول: نشأة والتطور التار�خي لإدارة العلاقة مع الز�ون 1(

ین المزارعین �عود تار�خ نشوء إدارة علاقات الز�ون إلى عصر ما قبل الصناعة، نتیجة التفاعل ب

ففي القرن الثاني عشر الذي سمي �عصر الثروة  (sleth parvestiyar) 1995وز�ائنهم 

الصناعیة �انت الآلة ما یرتبط بها من سعي المنظمات قضت ذلك لإنتاج منتجات متمیزة في 

خصائصها �الإضافة للتمیز العملیاتي الذي أدى إلى التواصل لتلك المنتجات �أدنى تكلفة، 

لك �ان �سبب تر�یز رؤ�ة المنظمة على النظام التشغیلي و�عطائه الأولو�ة القصوى في كل ذ

 عملها، وهذا ما �طلق علیه �استراتیجیة دفع التكنولوجیا.

وفي نها�ة القرن العشر�ن الذي أساسه اقتصاد�ات المعرفة، ومع احترام المنافسة بین المنظمات 

هدفها الأساسي هو �یفیة الوصول إلیه و�قامة علاقات تحولت الرؤ�ة إلى الز�ون، إذ أصبح 

تفاعلیة قو�ة معه، فیقوم هو بتحدید حاجاته ورغباته أولا، ومن ثم تقوم المنظمة �العمل على 

 1اشباع تلك الحاجات والرغبات من خلال ترجمتها إلى منتجات جدیدة أو مطورة ثانیا.
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المنظمات على اساس من �ستطیع أن یلبي هذه ولذا اصبح التفوق �عتمد على التنافس بین 

الحاجات والرغبات �شكل أفضل وفي هذه المرحلة المبكرة �ان على المنظمة ان تبیع الز�ون 

فیما �سمى �استراتیجیة سحب السوق ولذلك توجب هذا التطور الكبیر �المفاهیم الجدیدة التي 

�ون، بهدف الحصول على رضاء اصبحت أساسي الترا�ط الفعال والعلاقات القو�ة مع الز 

و�سب ولائه وتحقیق قیمة له مدى الحیاة �عد ان تحول الز�ون من �ونه خصما لتفاقه المنظمة 

القائمة على ر�ح خسارة إلى شر�ط في تفاقها القائمة على ر�ح ر�ح ومن طرف خارجي إلى 

كس الدور المر�زي وفي العقد الأخیر ظهرت إدارة علاقات الز�ون لتع .جزء من عائلة المنظمة

للز�ون في الموقع الإستراتیجي للمنظمة، فهي تحیط �كل الإجراءات التنظیمیة لإنجاز فهم 

 .1الز�ون واستغلال هذه المعرفة في المجال التسو�قي

وعلى العموم �مكن القول أن إدارة العلاقة الز�ائن �مفهوم لم تظهر حدیثا ولكنها الیوم اصبحت 

تطور التكنولوجي في وسائل الاتصال والنقل والاعلام وعلى الرغم من أن أكثر تطبیقا نتیجة ال

التطور التكنولوجي ساهم في إنتشار تطبیق مفهوم إدارة علاقات الز�ائن، إلا أن هذا المفهوم 

 لا �مكن تطبیقه في �عض المجالات �تسو�ق المواد الغذائیة أو السلع الإستهلاكیة غیر المعمرة.

 یبین تطور إدارة العلاقة مع الز�ون والجدول التالي  

                                                 
سعیود حمود جبیر وأخرون، مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصاد�ة والإدار�ة صیاغة استراتیجیة إدارة علاقات الز�ون عبر  1

ص ، 2023، جامعة �غداد �لیة الإدارة والإقتصاد، 10، عدد 5تحقیق العلاقة بین الذ�اء الإستراتیجي والتنظیمي، مجلد

378. 
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 الیوم في الماضي

كان �إمكان مزودي السلع غیر الملموسة 

أي المعلومات والبرمجیات والموسیقى 

والترفیه والخدمات أن �جدوا هوامش ر�ح 

كبیرة نظرا للتكلفة المنخفضة للسلع المباعة 

 �عد إنتاج أول سلعة

 

خدام �طالب الز�ائن �حر�ة تشارك و�عادة است

 السلع الرقمیة، ودفع ثمنها مرة واحدة

هذا إن حدثت لم تتغیر المادة الأصلیة 

 وتوز�عها و�عادة تشكیل الغرض منها

 

كانت البنوك والسماسرة وشر�ات التأمین 

تعتمد على عدم رغبة الز�ائن في التغییر، 

فقد �انت تكالیف الدخول مرتفعة لنقل 

 .الحسا�ات من مؤسسة إلى أخرى 

 

للز�ائن �سهولة نقل سجلاتهم المالیة  �مكن

 وعلاقتهم

 

كان �مكن لأسعار السلع والخدمات 

أن....... �شكل �بیر من بلد إلى آخر 

و�ان التسعیر معقدا جدا لاسیما بین 

المؤسسات مع �عضها البعض لدرجة �ان 

التسعیر أكثر شفافیة �كثیر والز�ائن �طالبون 

�أسعار متساو�ة حول المعمورة وهم الآن 

�متلكون معلومات أكثر �كثیر تحت 

تصرفهم تسمح لهم �مقارنة الأسعار، وفي 
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�صعب معها مقارنة التكالیف الحقیقیة 

 لممارسة التجارة مع شر�ة وأخرى 

 

كثیر من الصناعات نجد أن الز�ائن �ملون 

 .فعلا الأسعار على مورثتهم

 

كان �مكن للمصنعین أن �متلكون مجرد 

 تصمیم وتهیئة المنتجات للز�ائنكلام عن 

المصنعون لدیهم الأدوات اللازمة لجعل 

تصنیع المنتجات على حسب الطلب 

اقتصاد�ا وعملیا، والز�ائن �عبرون عن 

آرائهم �الرحیل والتوافد على الموردین الذین 

�قدمون لهم منتجات أو خدمات حسب 

 الطلب

 

لم �كن للمرء أن یدخل الأسواق الإلكترونیة 

ى الأنثرنت حیث �مكن للمشتر�ن عل

والبائعین لقاء أحدهم الآخر مباشر لإتمام 

 المعاملات التجار�ة

 

توجد تلك الأسواق الإلكترونیة مع وجود 

مشروعات لبناء الز�ائن وسجلات طبیة 

وترتیبات أنظمة القوائم سلع �لها أو �عضها 

في قلب الأسواق، إن مشروعات الز�ائن 

ي الآن المغناطیس وعملیاتهم وحاجاتهم ه

الذي �جذب الموردین نحو المنافسة 
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والتعاون في ساحات الأسواق الإلكترونیة 

 .الدینامیكیة

 

: أبو �كر بوسالم، مطبوعة علمیة موجهة �عنوان محاضرات في إدارة علاقات الز�ائن، المصدر

، 2019-2018معهد العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، تخصص تسو�ق الخدمات، 

 .4ص 

 

 

 

 

 المطلب الثاني: مفهوم إدارة علاقات الز�ائن 

 ینغلق مفهوم إدارة علاقات الز�ائن �عدة جوانب مختلفة �مكن ذ�رها وفقا لما یلي: 

 تعر�ف إدارة علاقات الز�ائن  -1

تعتبر إدارة علاقات الز�ائن �مثا�ة قلب نجاح الأعمال، حیث تعمل على التكامل بین الز�ائن 

لإرضائهم من خلال العلاقات التي تستهدف خدمتهم ومنه تعددت التعار�ف حول إدارة علاقة 

 الز�ون منها ما �أتي:
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عرفت إدارة علاقات الز�ائن �أنها تهدف إلى المعرفة الجیدة للز�ائن وتحقیق رضاهم والإعتماد 

 1.على قنوات الإتصال لإدامة العلاقة مع الز�ائن ومضاعفة مردود�ة المؤسسة

وعرفت أ�ضا �أنها هي منهجیة لفهم السلوك الز�ائن والتأثیر فیه من خلال التواصل معه وهي 

عبارة عن مجموعة من الرسائل التنظیمیة والتقنیة والبشر�ة لإدارة علاقة من نوع جدید مع 

 2الز�ون هدفها الأساسي ر�ط علاقة خاصة وشخصیة مع �ل ز�ون.

ى أنها المنهج الذي �سعى إلى خلق وتطو�ر وتعز�ز العلاقات كما تعرف إدارة علاقة الز�ون عل

 3مع ز�ائن مختار�ن �عنا�ة لتحسین القیمة وتحسین ر�حیة المنظمة.

�مكن تعر�ف إدارة العلاقات مع الز�ائن على أنها أسلوب تنتهجه المؤسسة من خلال التواصل 

 .مع الز�ون لأجل الحفاظ علیه ولتحقیق الر�ح

 علاقة الز�ائن أهمیة إدارة  -2

أصبحت إدارة علاقة الز�ائن أمرا مهما وضرور�ا لجمیع المنظمات، �مكن ذ�ر عدة عناصر 

 4منها:

 : ز�ادة عوائد المؤسسة عن �ل ز�ون 2-1

                                                 
1 p 938. ,2003 ,paris ,dalloz ,mercator 7 éme editcer ,Jacques lendrevie et demis lidion 

 .89، ص 2011زاهر عبد الرحیم عاطف، تسو�ق الخدمات، دار المسیرة للنشر التوز�ع، د ط، عمان،  2

، ص 2010ع، الطبعة الأولى، عمان محمود جاسم ورد�ة عثمان یوسف، تسو�ق الخدمات، دار المسیرة للنشر والتوز� 3

132. 

  .137-136، ص 2010درمان سلیمان صادق، التسو�ق المعرفي �نوز المعرفة، الطبعة الأولى، الأردن   4
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إن الإحتفاظ �الز�ائن على المدى الطو�ل �حقق المز�د من الإتفاق و�عني هذا أن بناء علاقات 

 حمیمیة ومتینة مع العملاء �خلق عندهم ولاء مستمر في التعامل مع المؤسسة دون غیرها 

انخفاض التكالیف التشغیلیة للمؤسسة أي أن الز�ائن الذین یتم بناء علاقات جیدة معهم تصبح 

تقد�م الخدمة أسهل وأقل تكلفة، على عكس الز�ائن الجدد الذین هم �حاجة إلى جهود  عملیة

 كثیرة من قبل الشر�ة لخلق وتطو�ر العلاقات معهم

 : حصول المؤسسة على مز�د من التوصیة الشخصیة 2-2

أو ما �سمى �كلمة فم الموسوعة والتي تعني بها تلك السمعة الطیبة التي تستطیع المؤسسة 

 .قها بین أفراد المجتمع، من خلال بناء العلاقات القو�ة معهمتحقی

 

 أهداف إدارة علاقات الز�ون -3

هناك مجموعة من الأهداف التي تسعى �ل منظمة لتحقیقها من خلال إدارة علاقات الز�ون 

 وهذه والتي من بینها ما یلي:

من مقارنة الأداء  �عبر عن شعور الشخص �السعادة أو الخیبة الناتجة: رضا الز�ون: 3-1

للمنتح مع توقعاته فإذا �ان غیر متفق مع التوقعات مع الز�ون فعلى الز�ون �ستحق فعلا 

 1عندئذ الرضا.

                                                 
یوسف حجم سلطان الطائي وهشام فوزي د�اس العبادي، إدارة علاقات الز�ون، مؤسسة الوراق للنشر والطباعة، الطبعة  1

 .300-299، ص 2009الأولى، عمان، 
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�قصد إلتزامه �علامة تجار�ة أو �محل معین، أو هو الرغبة في التعامل ولاء الز�ون:  :3-2

مبدأ التكالیف التي مع شر�ة معینة دون الشر�ات المنافسة وهنا على الشر�ة أن تراعي 

 تستثمرها لتقو�ة ولاء الز�ون لها.

 : : قیمة الز�ون 3-3

إن مفتاح بناء علاقة طو�لة مع الز�ون هي تكو�ن أفصل رضا وقیمة للز�ون، والز�ائن الذي 

یتكون لهم رضا �كونون ز�ائن موالین وهنا فإن عملیة جذب الز�ائن والحفاظ علیهم �مكن أن 

ة لأن الز�ون �شتري من الشر�ة التي تقدم أعلى قیمة مدر�ة للز�ون، تكون من المهام الصعب

حیث �قوم الز�ون بتقییم الإختلافات بین �ل المنافع و�ل التكالیف الناتجة من منتجات الشر�ة 

ومن ثم مقارنتها مع عروض المنافسین و�ن مهمة الأعمال هي تحقیق الأر�اح من خلال 

 الوصول إلى قیمة الز�ون.

 درة المؤسسة على فرض فارق السعرق :3-4

إن الز�ائن على المدى الطو�ل �حققون أر�احا أكثر لأنهم غالبا ما یدفعون نظیر نفس المنتجات  

أو الخدمات ثمنا أعلى مقارنة مما یدفعه الز�ائن الجدد، وقد �حدث هذا لأن الز�ائن القدامى 

فة �إجراءات الشر�ة وموظفیها عادة ما �كونوا أقل حساسیة تجاه الأسعار، وهم على معر 

 .ومنتجاتها و�التالي �حصلون على قیمة أكبر

 المطلب الثالث: مستو�ات ومكونات إدارة علاقات الز�ائن 
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سیتم في هذا المطلب تناول مستو�ات ومكونات إدارة علاقات الز�ائن والتي �انت في ثلاث 

أساسي لنجاح تطبیق المستو�ین مستو�ات مختلفة ولكن �شكل متكامل، حیث أن �ل مستوى 

 1الآخر�ن وهي �ما یلي:

 

 

 

 مستو�ات إدارة علاقات الز�ائن  -1

 : المستوى الأول 1-1

في هذا المستوى یتم التر�یز على تطو�ر ثقافة المؤسسة لتصبح موجهة نحو الز�ون وتسعى 

�طر�قة أفضل من إلى إكتساب والحفاظ على الز�ائن المر�حین من خلال خلق وتوصیل القیمة 

المنافسین، هذه الثقافة تنعكس �شكل مباشر في السلوك القیادي للمؤسسة �حیث تصبح �افة 

البرامج الرسمیة والاستراتیجیات مبنیة �إتجاه إرضاء الز�ائن و�ناء علاقات طو�لة الأمد معهم 

 بهدف الحصول على ولائهم.

 : المستوى الثاني 1-2

                                                 
بن حمو نجاة، إدارة علاقات الز�ائن �أداة لتحقیق المیزة التنافسیة لمنظمات الأعمال، دراسة حالة مؤسسة �وندور إلكثرونیك،  1

برج بوعر�ر�ج، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الد�توراه في علوم التسییر، تخصص إدارة الأعمال، جامعة أبي �كر بلقاید، 

 .21، ص 2016
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ئن، وتعرف �الواجهة الأمامیة للمؤسسة حیث نقاط الإتصال وجها الإدارة العملیاتیة مع الز�ا

لوجه مع الز�ائن، وهذا الإتصال قد �كون موجها للداخل مثل الخطوط الساخنة لدعم ز�ون 

المؤسسة أو قد �كون موجها للخارج مثل الإتصال مع برمجیات الحاسوب في وظائف التسو�ق، 

والتواصل إلكترونیا مع الز�ائن عن طر�ق صفحات  البیع الإهتمام �الز�ائن، ودعم الخدمات

الأنثرنیت والإ�مایل والرسائل القصیرة حیث أن التطبیقات التكنولوجیة تمكن مستخدمیها من 

التحري واستكشاف المعلومات الخاصة عن الز�ائن من أجل تطو�ر عروض الإتصال المناسبة 

�ائن حیث أنها توفر المعلومات المهمة لكل فئة مستهدفة، وهذا راجع لتحسین أداء خدمات الز 

عن الز�ون والتي تسهل عملیة التواصل مابین الموظف والز�ون مما یؤدي إلى تقلیل النفقات 

 وز�ادة الرضا لدى الز�ون.

 : المستوى الثالث 1-3

الإدارة التحلیلیة للعلاقة مع الز�ائن تتضمن فهم نشاطات الز�ون التي حدثت في المكاتب 

في هذا المستوى إدارة علاقات الز�ائن تهتم �شكل مطلق �جمع المعلومات عن الز�ائن الأمامیة 

بهدف تعز�ز القیمة لكل من الز�ون والمنظمة �مكن الحصول على المعلومات من عدة مصادر، 

المصادر الداخلیة للمؤسسة، وذلك من خلال الرجوع للتار�خ الشرائي للز�ون، البیانات المالیة، 

 لتسو�قیة، و�یانات الخدمات الخاصة �ه.البیانات ا

من وجهة نظر الز�ون الإدارة التحلیلیة للعلاقة توفر له خدمات توصیل أفضل وعلاقة شخصیة 

 .وحلول فعالة للمشاكل التي تواجه هذه الرموز التي تعزز الرضا عند الز�ون 
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 مكونات إدارة علاقة الز�ائن: -2

  1عناصر أساسیة وهي �الآتي: تتألف إدارة علاقات الز�ائن من ثلاث 

 : الز�ون 2-1

�عد الز�ون المورد الوحید لأر�اح المؤسسة الحالیة، ولنموها المستقبلي، وهكذا فإن الز�ون الجید 

الذي �حقق للمؤسسة أعلى أر�اح �أقل الملف، �عد هو الز�ون الذي من الصعب أو من النادر 

تحدید من هو الز�ون الحقیقي لأن  الحصول علیه، وفي �عض الأحیان �كون من الصعب

 قرارات الشراء قد تكون في الكثیر من الأحیان قرارات جماعیة بین عدد من الأفراد.

 

 : العلاقة 2-2

إن العلاقات بین المؤسسة وز�ائنها تتطلب اتصالات مستمرة فیما بین الطرفین، وهذه العلاقة 

مستمرة أو منقطعة، ولعدة مرات أو لمرة من الممكن أن تكون لأمد قصیر أو لأمد طو�ل، 

واحدة، والعلاقة قد تكون موقفیة أو سلو�یة، فعلى الرغم من أن الز�ون قد �ملك توجه إ�جابي 

 نحو المؤسسة ومنتجاتها.

تتضمن إدارة علاقات الز�ون، إدارة هذه العلاقة �شكل �ضمن أن تكون مر�حة وتحقق المنفعة  

 للطرفین.

 : الإدارة 2-3
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إدارة علاقات الز�ائن هي لیست �مجرد نشاط محدد داخل قسم التسو�ق، حیث أنها تتضمن إن 

تغییر منظمي مستمر في الثقافة وفي العملیات، فالمعلومات التي یتم جمعها عن الز�ون تحول 

إلى معرفة المنظمة، والتي تقود الأنشطة التي من الممكن أن تستفید من المعلومات ومن 

 .1لذا فإن إدارة علاقات الز�ائن تتطلب تغیر شامل في المنظمة وفي الأفرادالفرص السوقیة 

 

 

 

 المطلب الرا�ع: مراحل وأ�عاد إدارة علاقة الز�ون 

تحتاج المنظمة الراغبة في انتهاج استراتیجیة علاقات الز�ون إلى إتباع �عض المراحل  

 الأساسیة والتي نوردها فیما یلي:

 CRM مراحل -1

 علاقة الز�ائن �عدة مراحل �مكن ذ�ر أهمها فیما یلي:مرت إدارة  

 : التعرف على الز�ون 1-1

وذلك �جمع المعلومات حول �ل ز�ون أو على الأقل حول الذین استهدفتهم مخطط النشاط، 

حیث من خلال هذه المعلومات یتم إنشاء قاعدة بیانات تحتوي على مدخلات تتضمن �ل 

البیانات والمعلومات اللازمة عن ز�ائن المنظمة، إذ تمكن هذه المعلومات من توجیه العائد 
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بیق فعال للتسو�ق الفردي، والهدف النهائي من معرفة الز�ون تتمثل المخصص لكل ز�ون وتط

في قدرة المنظمة على تشخیص الغرض وذلك بتقد�م أحسن الحلول منتجات، خدمات وأسعار 

لأفضل ز�ون ز�ون ذو ر�حیة حالیة أو مستقبلیة مرتفعة في أحسن وقت أي في حالة إذا �ان 

 1صال المفضلة من قبله.الز�ون �حاجة لها و�استخدام نقاط الات

 

 : تجزئة الز�ون 1-2

�عد التعرف على الز�ائن وخصائصهم تقوم المنظمة �التمیز بینهم على أساس الخصائص 

المشتر�ة وقیمتهم �النسبة للمنظمة �إعتبارهم �ختلفون في أهمیتهم في نظر المنظمة فالتجزئة 

استراتیجیة العلاقات نظرا لأن هدف إدارة على أساس الر�حیة ذات أهمیة �الغة لأنها تقود إلى 

علاقات الز�ون یتمثل في الإحتفاظ �الز�ائن الأكثر ر�حیة إذن فإن المنظمة تعمل على خدمة 

 .2المجموعات التي تعظم لها القیمة

 : التكیف 1-3

                                                 
رقاد هجیرة، إدارة علاقات الز�ون في المجال البنكي، دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفیر والإحتیاط، شلغوم العید، مذ�رة  1

، ص 2010ة ، دفع2مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، تخصص تسو�ق، جامعة قسنطینة 

57. 
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إن المرحلتین السا�قین �مكنا المنظمة من تكیف منتحاتها وخدماتها حسب �ل ز�ون وتشخیصها 

التكیف قد �كون على مستوى العرض، قنوات الإتصال أو محتوى الإتصالات، وتعتبر هذا 

إذ قام  Amazon. Fr الأنثرنیت القناة المناسبة لتشخیص الإتصالات والمثال على ذلك موقع

 بتشخیص العروض إلى حد عرضه جزء من الموقع حسب اسم الز�ون من ز�ائنه الأوفیاء

Chez Julien فالغا�ة من هذا هي تقد�م عروض متمیزة تسمح مع توصیات شخصیة ،

 1�الحصول على قیمة خاصة تبرز الولاء.

 

 

 : التبادل 1-4

إن التفاعلات تنتج من خلال الإستجا�ة لما یرغبه الز�ون وقیام المنظمة �التواصل والإتصال 

من �ه من أجل الحفاظ على علاقات وثیقة معه، وخاصة إن تمكنت المنظمة من الإستفاذة 

ردود أفعال ز�ائنها الأمر الذي �سمح لها �معالجة الشكاوي والإستفسارات في الوقت والشكل 

 المناسبین.

 التقییم: 1-5
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إن العلاقات تؤسس عبر الزمن وتعزز وتثرى من خلال �ل تفاعل والتقییم لا �قتصر على 

ستراتیجیة في حذ ذاتها العائد المالي من الإستثمار في العلاقة و�ناء الولاء، إذ �جب تقییم الإ

 والتأكد إن �انت حقا تقدم دعما للمیزة التنافسیة لمواكبتها لتوقعات الز�ون المتجددة.

 أ�عاد إدارة العلاقة مع الز�ائن  -2

 1تر�ز المنظمة على الأ�عاد الأساسیة لإدارة العلاقة مع الز�ون والمتمثلة في النقاط الموالیة:

 : المبیعات 2-1

المبیعات المتمثلة في رجال البیع الشخصي �المنظمة مع الز�ون المعتمد للحصول تتفاعل قوة 

علیه وتحو�له إلى ز�ون دائم، ومن ثم الإحتفاظ �ه لفترة طو�لة لأنه �عد أمرا ضرور�ا �الأعمال 

المنظمة من أجل النجاح والتفوق على الآخر�ن، و�قع ذلك على عاتق إدارة المنظمة عبر 

تها المتداخلة مع وحدات الأعمال الأخرى، و�عد رجل البیع مصدر مهما الكثیر من مجالا

للمعلومات الأساسیة فینبغي أن �متلك الأدوات والآلیات الحدیثة والمبدعة للحصول على 

 معلومات حول الز�ون وخاصة فیما یتعلق �حاجاته ورغباته وتوقعاته.

 : التسو�ق 2-2

ید�إلى حملات البر�د الإلكتروني وشبكة الأنثرنت تبدأ نشاطات التسو�ق من التسو�ق التقل

العالمیة، هذه الأنشطة التسو�قیة تعطي خبرة أفضل للز�ائن في الإستمرار �التعامل مع المنظمة، 

لذا �جب علیها امتلاك قاعدة قو�ة عنهم تمكنهم من تقد�م تحلیل �مي ونوعي وحقیقي في 

                                                 
 .49، ص 2005محمد عبد العظیم، التسو�ق �العلاقات المنظمة العر�یة للتنمیة الإدار�ة، القاهرة، مصر،  1
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�نقطة بدا�ة لتحقیق قیمة الز�ون من خلال بیانات تلك  Date Base الوقت الآني للبیانات

التغذ�ة، والمرتدة إلیها، وحینها �جب على صناع القرار اتخاذ القرار المناسب فیما �خص الحالة 

 التي من المطلوب جمع طرق جدیدة في التسعیر أو الترو�ج، وتوسیع القنوات التوز�عیة وغیرها.

 : الخدمة 2-3

ا المنظمة هي المفتاح الرئیسي لقدرتها على الإحتفاظ �الز�ائن إن خدمة الز�ائن لا تعتمد علیه

المرحین والمخلصین ذوي الولاء المالي، لذا علیها تطو�ر مراكز الإتصالات الهاتفیة إلى مراكز 

اتصالات تعالج الأوساط المختلفة مثل الفاكس ومعالجة خدمة الز�ائن �الإجا�ة على 

تخص المنتجات والحاجات إلى المعلومات والطلبات إذ  استفساراتهم وشكواهم �ما فیها أمور

 .1ینبغي أن �كون المسوقین مطلعین على حاجات الز�ائن وتوقعاتهم

 المبحث الثالث: أنشطة إدارة العلاقة مع الز�ون 

 المطلب الأول: معرفة الز�ائن 

ن بیانات تواجه المنظمات الیوم تحد�ات �برى المتمثلة في العمل على معالجة ما لدیها م

واستغلال ما تملكه من معلومات، والسعي إلى دعم قاعدة معرفتها �شكل مستمر تمهیدا 

فقد عرفها �كر  .لإستخدام هذه المعرفة في تفاعلها مع البیئة التي تعمل فیها �جمیع مكوناتها

والإحتفاظ على أنها مهارات تعلم المنظمة في اكتساب المعرفة عن الز�ائن وتولیدها وتحو�لها 

 بها، فضلا عن استخدام تلك المعرفة في سبیل تطو�ر الأداء والإبداع في المنتجات والخدمات.
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وتتمیز هذه المعرفة �استخدام قاعدة البیانات الخاصة �الز�ائن والتي تمثل في حقیقتها لمعرفة 

مع  الجالیة �اتجاه تطو�ر المنتجات والخدمات وتنو�عها �شكل مر�ح ومتكامل ومتزامن

الإستراتیجیات التسو�قیة الموضوعة من قبل إدارة المنظمة لتكو�ن معرفة تسو�قیة جدیدة، 

وعندئذ �صبح من الممكن تماما أن تحقق المنظمة میزتها التنافسیة من خلال المعرفة �السلوك 

ا تجاه الشرائي للز�ون عبر اختیاره للمنتج المحدد، والعلاقة التجار�ة ودرجة الولاء التي �كون به

 منتجات وخدمات المنظمة.

فإدارة معرفة الز�ون �ساعد المنظمات على بناء علاقات قو�ة وذات فائدة مشتر�ة ومتبادلة مع 

 ز�ائنها وذلك من خلال الإجا�ة عن الأسئلة التالیة:

 من هم ز�ائننا؟ -

 كیف تساعد المعرفة المنظمة في المحافظة على ز�ائنها ودعمهم؟ -

 كیف تساعد المعرفة في الحصول على ز�ائن جدد؟  -

  1كیف تستطیع المنظمة استخدام معرفة الز�ون في تحسین منتجاتها وخدماتها �شكل مستثمر؟ -

كیف تستطیع المنظمة استخدام معرفة الز�ون للحصول على فهم أفضل للسوق الذي تنشط  -

منظمة من وجهات نظر فیه وتهدف معرفة الز�ون إلى الحصول على صورة واضحة عن ال

مختلفة لهذا على المنظمة المصادقة على بیانات الز�ائن لتكون قادرة على إنشاء وتطو�ر 

                                                 
الز�ون على تمیز منظمات الأعمال، دراسة لواقع اهتمام مؤسسة �وندور بن حمو نجاة، مجلة الاقتصاد الجدید، أثر معرفة  1

 .76-70، جامعة �شار، ص 2017-16�معرفة الز�ون وأثرها على تمیزها، عدد 
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علاقة مفیدة مع هؤلاء الز�ائن، و�استعمال هذه المعرفة �طر�قة جیدة �ساعد على تحسین أداء 

 .المنظمة

 شروط معرفة الز�ون:

عند تطبیق نظام إدارة علاقات الز�ائن، �جب أن تتخذ المنظمة أولا قرارا حول المعلومات  

 التي تحتاجها �النسبة للز�ون.

إضافة لإتخاذ قرار حول آلیة هذه المعلومات �عد ذلك تتخذ المنظمة قرار حول �یفیة جمع 

لاحیة استخدامها في المعلومات ومكان تخز�نها و�یفیة استخدامها والأشخاص الذین لدیهم ص

المنظمة، حیث �مكن جمع المعلومات حول الز�ائن من المواقع الإلكترونیة وأماكن تخز�ن 

ه ذت واستخدام هالبیانات الثانو�ة والحملات البر�د�ة الإلكترونیة والتقلید�ة وتقار�ر المبیعا

ملة حول �ل المعلومات التي یتم جمعها عن الز�ون، �مكن أن �طور لحصول على صورة متكا

 .1ز�ون و�تخذون قرارا حول مكان ضرورة تقد�م الخدمات الإضافیة

 المطلب الثاني: قیمة الز�ون 

�عتمد �قاء منظمات الأعمال ونجاحها في الوقت الحاضر على ماتقدمه لعملائها من قیمة 

وذلك في إطار علاقة التعامل المباشر بینهما و�ین العمیل من جهة وما تقدمه من منتجاتها 

أثناء عملیة التبادل من جهة ثانیة ولتحقیق ذلك یتطلب الأمر وضع استراتیجیات مهمة في 

اهو أ�عد من عملیة تقد�م المنتجات والخدمات بل تحقیق مستوى جید وعمیق التفكیر إلى م
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لعلاقة المنظمة �العمیل وفلسفة تسو�ق تمكن المنظمات من تحقیق رضا العمیل والإحتفاظ �ه 

 .طو�لا

وتعرف قیمة الز�ون �أنها المنافع المرتبطة �الكلفة التي �ستلمها الز�ون من علاقته �المجهز 

التي �جر�ها الز�ون المنافع التي �حصل  ر تفصیلا، توصف �أنها عملیة المبادلةوعلى نحو أكث

 علیها من السلعة أو الخدمة و�لفة الحصول علیها.

 

 

 

 عناصر قیمة الز�ون:-1

 هناك عنصران أساسیان لأجل تكو�ن القیمة للز�ون فإنها تقسم إلى قسمین وهما: 

وهي حزمة من منافع الز�ون التي �حصل علیها من المنتج وهذه : قیمة المنتج للز�ون: 1-2

 تنقسم إلى: 

: و�قصد بها خصائص المادة للمنتج نفسه و�مكن أن تتضمن (الأداء القیمة الوظیفیة -أ

 المعولیة، المطا�قة، الجمالیة). 

أصبح أفرد المنظمة مصدرا مهما لتحقیق التمیز و�شكل خاص في  القیمة العاطفیة: -ب

تسو�ق الموجه نحو الخدمة والجودة العالیة نسبیا للخدمات الشخصیة هي صعبة التقلید من ال
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قبل المنافسین لأنها تعتمد على ثقافة المنظمة ومهارات الإدارة وتتضمن التي (الإحتراف، 

 1الكیاسة، المجاملة، الثقة المثابرة).

 : وتنقسم إلى:التكلفة الكلیة للز�ون  -2

: السعر وهو القیمة المتبادلة للمنتجات وعلى أساسه تحدد قیمة المنتج الذي القیمة الحالیة -أ

 سیحصل علیه الز�ون 

: الوقت الضائع للحصول على المنتج فبعض الز�ائن �جدون �لفة الوقت أعلى كلفة الوقت-ب

 من الكلفة النقد�ة وهذا �ظهر بوضوح لدى الز�ائن الذین لا یرغبون �أن �كون لدیهم وقت ضائع

وهو الجهد الذي �قوم �ه الز�ون للحصول على المنتج إذ �عد �لفة یدفعها  �لف المجهود: -ج

 الز�ون.

تتضمن الكلفة النفسیة التعامل مع أفراد جدد والحاجة لفهم الإجراءات  الكلفة النفسیة:-د

الجدیدة والمجهود المبذول من أجل التكیف مع الأشیاء الجدیدة و�ذلك قد �صاحبها نوع من 

 .2الإحباط لدى الز�ون في حالة عدم إضافة قیمة له عن اقتناءه منبع معني

 المطلب الثالث: الإستماع إلى الز�ون 

                                                 
سة مقارنة بین المصارف عاصم رشاد محمد أبو فزع، اختیار العلاقة بین جودة الخدمة، رضا الز�ون وقیمة الز�ون، درا 1

الإسلامیة والمصارف التجار�ة في الأردن، قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في إدارة 

 .23-22، ص 2015الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، قسم إدارة الأعمال، �لیة الأعمال، 

 .23عاصم رشاد محمد أبو فزع، المرجع السابق، ص  2
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بدأ المدیرون في منتصف ثمانینات القرن الماضي لإنتاج والتوجه نحو التكنولوجیا �ممارسة 

لإدارة وابتكار لخلق منتجات جدیدة ثم السعي لإ�جاد أسواق لها و�ان هذا المنهج غیر فعال 

منتجات مرغو�ة وأدى إلى فشل الكثیر من الجهود الرامیة لنجاح المنظمات ونموها، لذلك 

تحول الزخم للتوجه صوب الز�ون، الأمر الذي یتطلب من المدیر�ن أن یدر�وا أولا ما یر�د 

نات الز�ون قبل الشروع �الإستثمار، إذ انبثق مفهوم صوت الز�ون مع حر�ة الجودة في ثمانی

واستخدم �المقام الأول �أداة لتحسین وتطو�ر المنتجات والعملیات أو لدعم عملیات  20القرن 

التصمیم، إذ عرف �أنه حاجات ورغبات الز�ون والذي �عبر عنها بلغته الخاصة عبر الوسائل 

المختلفة التي توفرها المنظمة، و�نظر له �أنه مصطلح �صف احتیاجاته ومتطلبات الز�ون 

نة وغیر المعلنة، فصوت الز�ون �مكن المنظمة من استقراء المتطلبات غیر المعلنة للز�ون المعل

والتي �صعب على المنظمة التنبؤ بها، �ما وصف �أنها �ل ما یر�د الز�ون قوله أو ا�صاله 

 إلى المستلمة على اهتماماتهم وتعسى المنظمة للعمل على أساسها.

مؤشرات �سهم في مراقبة جودة العملیة والمنتوج وقد یتضمن فإن صوت الز�ون لما �حمل من 

في العدید من الأحیان حلول و�عمل على توجیه استراتیجیة المنظمة، فسماع صوت الز�ون 

وما ینتج عنه من معلومات تستخدم �معیار للحكم على مدى نجاح المنظمة في تلبیة متطلبات 

مها في ادخال التحسینات المستمرة على منتجات الز�ائن ومتقابلة توقعاتهم، فضلا عن استخدا

المنظمة وهذا انطلاقا من أن الز�ون مصدرا للمعلومات والأفكار الجدیدة فهو المتمعن والمقیم 

 لجودة عملیات المنظمة، إذ �سهم ذلك في تقد�م منتجات منغوضة على المنتجات المنافسة.
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 سماع صوت الز�ون یهدف إلى:  -

 اجات المتغیرة للز�ون الإستجا�ة للإحتی -أ

 بناء علاقات ذات منفعة متبادلة  -ب

من الآراء السا�قة ترى أن سماع صوت الز�ون لیس غا�ة �حذ ذاته فقد تتباین الأغراض 

والأهداف منها عبر مختلف المنظمات، إذ تتراوح من مقیاس رضا الز�ون وتشخیص مشاكل 

فكار وآراء من خارج المنظمة و�مكن ومعوقات العملیات الداخلیة وتشخیص عیوب الوصول لأ

 إضافة هدف لسماع صوت الز�ون والمتمثل تحدید الفجوة بین:

 ما تتصوره المنظمة عن موقعها التنافسي و�ین تصور الز�ون عن موقع المنظمة التنافسي  -1

 .1تصور المنظمة �كونها تقابل توقعات الز�ون و�ین مدى صحة ذلك من وجهة نظر الز�ون  -2

 المطلب الرا�ع: شكاوي الز�ون 

شكاوي الز�ون هي الشكاوي المتعلقة �الخصوصیة، والتي تكتر في عملیات الشراء التي تتم 

عن طر�ق الأنثرنث، �شارك العملاء في عملیات الشراء عن طر�ق الأنثرنت معلومات خاصة 

 بهم مع الشر�ة التي یتعاملون معها مثل عناو�ن بر�دهم الإلكتروني.

                                                 
سعدون حمود، جبیر سارة علي سعید العامري، مجلة العلوم الاقتصاد�ة والإدار�ة، أثر سماع صوت الز�ون في تحقیق  1

، جامعة �غداد، ص 68التفوق التنافسي دراسة مقارنة في شر�ات الهاتف النقال .....للإتصالات و ......الإتصالات، عدد 

123-124. 
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ى الز�ون هي مجموعة التعلیقات السلبیة التي �قدمها عملاء الشر�ة عن المنتج أو الخدمة شكاو 

التي تقدمها الشر�ة، والتي تتضمن عدم رضاهم عن جودة المنتج أو سعره أو توقیت الحصول 

 علیه، وأ�ه تفاصیل أخرى تخص الخدمة أو المشكلات التي اعترضت حصولهم علیها.

 أنواع شكاوي الز�ائن:

 یوجد عدة أنواع نذ�ر منها: 

 شكاوي تتعلق �الخصوصیة: -1

والتي تكتر في عملیات الشراء التي تتم عن طر�ق الأنثرنث، �شارك العملاء في عملیات  

الشراء عن طر�ق الأنثرنث معلومات خاصة بهم مع الشر�ة التي یتعاملون معها مثل عناو�ن 

یة وعناو�ن منازلهم أو مكاتبهم، في حال تقدم الشر�ة بر�دهم الإلكتروني وأرقام �طاقاتهم الإئتمان

خدمات توصیل، لذا فإن تسرب أ�ة من هذه البیانات �عد انتهاك لخصوصیة العمیل مما �فقده 

في حال ورود شكاوي عملاء من هذا النوع لابد من أخذ الموضوع  .الثقة �الشر�ة �شكل �لي

ي مجال أمن المعلومات لحما�ة سر�ة �جد�ة �بیرة، عن طر�ق التولصل مع المتخصصین ف

بیانات الز�ائن وتجدر الإشارة إلى أن الز�ائن ینجذبون �شكل قوي إلى منتجات الشر�ة التي 

 تقدم لهم هامش أمان عال، وتكثرث لخصوصیة معلوماتهم الشخصیة.

 شكاوي تتعلق �التأخیر: -2

ممكن أو أن یلاقوا الإستجا�ة  إن الز�ائن �حبون دائما أن �حصلوا على الخدمة في أسرع وقت 

الفور�ة من الشر�ة لذا فإن شكاوي التأخیر هي أنواع شكاوي الز�ائن التي یتعامل في الز�ائن 
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مع شر�ة الشحن والتسلیم والتي �حدث فیها هذا النوع من المشكلات �سبب الضغط في مواسم 

 ارجیة.معینة أو سوء تقدیر الوقت اللازم لوصول الطرود �سبب اعتبارات خ

 

 شكاوي تتعلق �التواصل غیر الصحیح: -3

إن العملاء غیر الراضین هم من أسباب تراجع مبیعات الشر�ة، لذا عند استقبال شكاوي 

العملاء �جب على الموظف أن �كون ءا سرعة بدیهیة عالیة وذ�اء عاطفي یتیح له تقبل 

الموقف واحتوائه، و�سبب مشاعر الز�ون وعدم أخذ الأمور على أنها قضا�ا شخصیة ونفهم 

قلة هذا النمط المدرب من الموظفین تكون الشكاوي المتعلقة سوء التواصل من أبرز أنواع 

 .1شكاوي الز�ائن

 المطلب الخامس: ولاء الز�ائن 

تسعى المنظمات إلى �سب ولاء الز�ائن للفوائد التي �حققها من الموالین إلیها ولمنتجاتها تتجلى 

المنظمة لحالة من الإطمئنان وذلك لضمانها المسبق لنسبة مبیعات معینة،  هذه الفوائد بوصول

إذ أن ولاء الز�ون �عد ر�نا أساسیا لنجاح أي منظمة �ونه �حقق التكامل مع �قیة العناصر 

الأخرى إذ تعد عملیة الإحتفاظ �الز�ائن من القضا�ا الصعبة جدا �سبب التغیرات الخاصة 

 �سیكولوجیة وسلوك الز�ون.

                                                 
 .20/11/19على یوم   //:Net article  www.annajah https .التسو�ق خدمة العملاء متاح في   1

http://www.annajah/
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فیعرف بینت ولیونارد أن الولاء هو تكرار عملیة الشراء الناتجة عن التفضیل وفي نفس السیاق 

وعرفه دورستن �أنه سلوك الشراء المتكرر من قبل الز�ون، أما �وتلر فقد عرفه �أنه مقیاس 

  .الز�ون ورغبته في مشار�ة تبادلیة �أنشطة المنظمة

 تبع من الآتي:و�شیر فید شاك �أن أهمیة ولاء الز�ون ت

 تخفیض التكالیف التشغیلیة والتسو�قیة  -

 تحقیق التمیز أو التفرد للعلامة  -

 الحما�ة من المنافسین  -

  1الدعا�ة الشفهیة أو المجانیة للمنظمة ومنتجاتها -

 طرق وقیاس الولاء  -

 طرق لقیاس الولاء "سلو�یة، مواقفیة، ومنتحاتها"  3توجد

�المقاییس السلو�یة، فسلوك الشراء المتكرر هو بدیل على الولاء، ومن : تهتم الطر�قة الأولى -أ

المشكلات في النهج السلو�ي أن تكرار الشراء لیس دائما نتیجة للإلتزام النفسي نحو العلامة 

 التجار�ة.

                                                 
أحمد عباس الموسوي، أ�عاد التسو�ق �العلاقات وتأثیره في تحقیق ولاء الز�ون (دراسة استطلاعیة تحلیلیة شراء عینة من  1

موظفي وز�ائن المصارف الأهلیة العراقیة، رسالة مقدمة لنیل درجة ماجستیر علوم في إدارة الأعمال، جامعة �ر�لاء، �لیة 

 .53-49-46، ص 2013ال، الإدارة والإقتصاد، قسم إدارة الأعم
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تستخدم مقاییس المواقف واتجاهات وتصورات الز�ون لتعكس الإرتباط  الطر�قة الثانیة: -ب

ي المتأصل في الولاء، وعلى سبیل المثال عندما یتمسك الز�ون �موقف إ�جابي العاطفي والنفس

 لمنظمة معینة ولكنه لا �ستخدم منتجاتها عالیة جدا.

تعبر عن مقاییس ولاء مر�بة �الجمع بین الطر�قتین الأولیتین سلوك الز�ون  الطر�قة الثالثة: -ج

ار�ة أو المار�ة أو تكرار الشراء ومجمل الكمیة ومواقفه واتجاهاته، طر�ق حیله لتبدیل العلامة التج

 .1المشترات

 المطلب السادس: اكتساب ثقة الز�ائن 

ینطق �ثیر من أصحاب الشر�ات أن مهمتهم تنتهي عند تقد�م منتج عالي الجودة ولكن لسوء 

فائدتها الحظ هذا لیس �افیا لنجاح المشروع �التأكید لا تقلل من قیمة الجودة العالیة، لكن ما 

إن لم �كن لد�ك عملاء یتقون �خدمتك أو منتجك �سب ثقة العملاء هو المفتاح السحري لنجاح 

مشروعك، فإذا تمكنت من �سب رضا العمیل، سیصبح ولاءه لك، وسیسعى هو للتعامل معك، 

 ستتمكن �ذلك من تحو�ل العملاء الدائمین إلى سفراء لعلامتك التجار�ة.

ثر تعقیدا وأهمیة من ذوى قبل نظرا لكثرة المنافسین وتعدد الخیارات أصبحت تجر�ة العملاء أك

أمام العملاء، وز�ادة الوعي والثقافة �سبب الإنفتاح التكنولوجي، إذ أصبح �إمكانهم الإطلاع 

على �ل شيء �نا �مكنهم التأثیر على عملك من خلال �تا�ة واستكشاف آراء العملاء على 

 .تواصل الاجتماعي وغیرهاموقعك الإلكتروني ومواقع ال

                                                 
 .54أحمد عباس الموساوي، المرجع السابق، ص  1
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هذا التطور الذي شهده تجر�ة العملاء أصبح سلاحا ذو حدین �مكن من خلاله القضاء على 

مشروعك وانهائه تماما، هو السبب في انتشاره ونجاحه، و�سب المز�د من العملاء، فیما یلي 

لاء و�سب أهم نصائح �سب رصا وثقة العملاء، لنتمكن �كل سهولة من بناء الثقة مع العم

 ولائهم.

 الإهتمام �حل مشاكل الز�ائن  -1

نقطة انطلاق خدمة جدیدة أو منتج جدید تكون من أجل حل مشكلة لدى الز�ائن، �جب التر�یز 

والإهتمام �حل هذه المشكلة واشعار العمیل بذلك عندنا �شعر العمیل �أن هدفك الأساسي 

هذه أول وأهم خطوة تساعدك على �سب الإهتمام �ه وتقد�م أفضل الحلول الممكنة، ستكون 

 رضا العمیل.

ینبغي أن �شعر العمیل �الرقي والإحترافیة ونفس درجة التعامل في �ل مرحلة في تعامله مع 

علامتك التجار�ة، بدا�ة من رؤ�ة الإعلان ومرورا بتواصله مع خدمة الز�ائن، وحتى تنفيء 

هذا الشعور ملازما للعمیل، هنا ستتمكن  الخدمة وتسلیمها، في �ل هذه المراحل �جب أن �كون 

 من �سب ثقة الز�ائن.

 الإهتمام بتحسین خدمة الز�ون  -2

ترفیه خدمة الز�ائن والإهتمام بها �ساعدك على بناء علاقات جیدة مع العملاء، سرعة الرد 

یرها على الز�ون وتقلیل أوقات الإنتظار، وتقد�م حلول للعقبات التي تواجههم �ل هذه الأمور وغ
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علیها عامل مهم في �سب ثقة الز�ائن، والإستحواذ على ولائهم. راقب خدمة من عملائك جیدا 

 ولا تغفل عنها، حیث �مكنها من التسبب في ترك انطباع سيءرغم جودة خدمتك أو منتجك.

 التواصل مع العملاء �فعالیة: -3

یك أن تكون على تختلف طرق التواصل حسب نشاطك، وحسب أنواع العملاء لءا �جب عل 

 .1درا�ة تامة �أنواع عملائك وطر�قة تعاملك معهم

 

                                                 
Kommot. https://blog .أحمد زمران، نصائح في �سب ثقة العملاء ونیل رضاهم المتاح في  1

Com/smstaner.trest   18:04على  19/11/2022في. 

https://blog/
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 قائمة المراجع:

 �اللغة العر�یة: -1
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راقیة، رسالة مقدمة استطلاعیة تحلیلیة شراء عینة من موظفي وز�ائن المصارف الأهلیة الع
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 .2013الأعمال، 
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