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 الممخــــــص=

إف أي مؤسسة عمى اختلاؼ طبيعة نشاطيا تسعى إلى جذب أكبر قدر ممكف مف الزبائف، وكسب 
رضاىـ وتأييدىـ، وبما أف الإنساف اجتماعي بطبعو، فلا يمكف كسب ثقتو إلا عف طريؽ التقرب منو، 

عمى زبائنيا، حيث يعتبر الاتصاؿ مع  فيأتي الاتصاؿ ىنا كأسموب يمكف أف تستغمو كؿ مؤسسة لمتأثير
الزبوف ذلؾ الجيد المبذوؿ مف طرؼ المؤسسة لإقناع الزبائف الحالييف أو المرتقبيف بقبوؿ معمومات تريد 
إيصاليا ليـ بطريقة مباشرة أو عف طريؽ وسيط اتصالي لاستمالة استجابتيـ وتحقيؽ التغذية المرتدة 

 بتحقيؽ رضاىـ عنيا.

ا جاء موضوع دراستنا الذي انطمقنا فيو مف التساؤؿ الرئيسي التالي: ىؿ للاتصاؿ واستنادا إلى ىذ
دور في كسب رضا الزبوف بمؤسسة اتصالات الجزائر؟، وىذا التساؤؿ الجوىري انبثقت منو تساؤلات 

 فرعية دعمت بحثنا وعمقت مف زوايا إطلاعنا وتمثمت في:

 تصاؿ في إقباؿ الزبوف عمى الخدمة؟.ىؿ يساىـ استخداـ موظفي المؤسسة لميارات الا -

 ىؿ لإقامة المؤسسة علاقات جيدة مع الزبائف دور في حديثيـ عنيا إيجابيا؟. -

 ما ىي الوسائؿ الاتصالية التي تزيد مف رضا الزبوف عف المؤسسة؟. -

وقد اتضحت الإجابة عمى ىذه التساؤلات الفرعية عبر إثبات أو نفي الفرضيات المطروحة والتي 
 اءت كالتالي:ج

 يساىـ استخداـ موظفي المؤسسة لميارات الاتصاؿ في إقباؿ الزبوف عمى الخدمة. -

 إقامة المؤسسة علاقات جيدة مع الزبائف لو دور في حديثيـ عنيا إيجابيا. -

 استخداـ المؤسسة وسائؿ اتصاؿ عديدة يزيد مف رضا الزبوف عنيا. -

وصفي التحميمي الذي كاف ملائما لدراستنا مف اجؿ وصؼ ولقد استخدمنا في ىذه الدراسة المنيج ال
الظاىرة ثـ تحميؿ البيانات المستقاة مف ميداف الدراسة لموصوؿ إلى الإجابة عف تساؤلاتيا، وبما أف العينة 

 031ليا أىمية بالغة في إجراء البحوث السوسيولوجية فقد تـ اختيارنا لعينة قصدية عشوائية تكونت مف 
عمى أساس سمـ ليكارت لقياس الاتجاىات، وقد قمنا بدراستنا أماـ  صممتمييـ استمارة فردا، وزعت ع

مقر مؤسسة اتصالات الجزائر لمدينة جيجؿ بشارع الصوماـ، وبدأت الدراسة الميدانية منذ شير وداخؿ 
 مارس. 



 

 

لجزئية وتوصمنا مف خلاؿ دراستنا الميدانية إلى مجموعة مف النتائج تـ بموجبيا نفي الفرضية ا
 الأولى: أي أف استخداـ موظفي المؤسسة لميارات الاتصاؿ لا يساىـ في إقباؿ الزبوف عمى الخدمة.

قامة المؤسسة علاقات جيدة مع زبائنيا لو دور في حديثيـ إإثبات الفرضية الجزئية الثانية أي أف 
 عنيا ايجابيا.

ثبات الفرضية الجزئية الثالثة أي أف استخداـ المؤسسة وسا ئؿ اتصاؿ عديدة يزيد مف رضا الزبوف وا 
 عف المؤسسة.

ف الفرضية الرئيسية التي مفادىا إنو تـ إثبات فرضيتيف مف إجمالي ثلاث فرضيات جزئية فأوبما 
 .تصاؿ دور في كسب رضا الزبوف  بالمؤسسة الخدماتية صادقة نسبياللإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Abstract  

Every enterprise, regardless to the activity performed, seeks to stimulate a great deal of 

customers and get their satisfaction. Considering the human nature of customers, gaining the 

clients’ confidence implies getting closer to him. Here the role of communication comes to 

appear as a method employed by every company to impact significantly on its customers. 

For the sake of getting the response wanted and realizing satisfaction provided by goods or 

services, Enterprises Communicate with their clients effectively through imparting knowledge 

they want so as to convince the actual clients and the expected ones, directly or through 

communicative mediators.   

On the basis of the subject carried out in this research, we raise the following major research 

questions: 

- Does communication play a role in attracting consumer’s satisfaction in the service 

enterprise? 

- Other minor research questions have been subdivided from the major research question 

above in order to support our research and deepen our knowledge as follow: 

- Do communication skills applied by the company's employees affect the amount of 

goods or services sold by customers? 

- Does establishing strong client relationships bring good image to the company? 

- What are the means of communication that increase the enterprise consumer 

satisfaction?  

- To answer the previous research questions, a set of research hypotheses have been 

formulated: 

- The communication skills applied by the company's employees affect the amount of 

goods or services sold by customers. 

- Establishing strong client relationships brings good image to the company. 

- Using various means of communication increases the enterprise consumer satisfaction. 



 

 

The analytical descriptive approach is the method applied in this research, based on the 

use of written questionnaire designed on a rating scale known as “Likert scale” which seems to 

be an appropriate means to get a considerable amount of data as well as analyze them to answer 

the research questions of the study. The questionnaire has been administered before one month, 

to 130 individuals beside the Algerian telecommunication office, situated in Soummam Street, 

Jijel. 

After administering the questionnaire and having the latter answered by the participants, 

the researchers gathered data for analysis and discussion. The final findings reject the first 

hypothesis that is to say; the communication skills applied by the employees of a given 

enterprise do not affect the amount of goods or services sold by customers. The second minor 

hypothesis has been confirmed which means: establishing strong client relationships brings 

good image to the company. The findings also confirmed the third minor hypothesis which 

implies: using various means of communication increases the enterprise consumer satisfaction. 

It can be stated that the major hypothesisof the study, “communication plays a role in 

attracting consumer’s satisfaction in the service enterprise”, has been confirmed since two 

minor hypotheses have been confirmed. 
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 مقدمة 
 

 أ 

 ة=ـــــمقدم

مف السمات البارزة لمجتمعنا المعاصر ارتباط الإنساف بالاتصاؿ وتكنولوجياتو، ولقد ازدادت أىمية 
الاتصاؿ في العصر الحديث بتطور وتعقد مختمؼ التنظيمات وظيورىا في أشكاؿ متعددة ومتنوعة، فمنيا 

زء الأكبر والميـ مف نشاط أي الاقتصادية والاجتماعية والخدماتية...إلخ، حيث يشكؿ الاتصاؿ الج
مؤسسة في جميع تفاعلاتيا، وبالأخص الاتصاؿ مع الزبوف الذي يسعى إلى تحقيؽ أىداؼ المنظمة 

، والمتعمقة بكسب رضا زبائنيا وتحقيقيا الميزة التنافسية وتعزيز مكانتيا وخمؽ صورة حسنة الإستراتيجية
ليا لـ تعد تقاس بحجـ الإنتاج فقط، بؿ بمدى عنيا وعف نشاطيا فالمؤسسات بمختمؼ أنواعيا وأشكا

استجابتيا لرغبات واتجاىات جميورىا، ومف ىنا أصبحت كؿ مؤسسة مجبرة عمى الاتصاؿ المميز والدائـ 
ف كانت ذات طابع خدماتي، حيث تعددت المؤسسات الخدماتية وزادت إمع زبائنيا عمى اختلافيـ خاصة 

 عدد ممكف مف الزبائف. اكبر عمميا عمى كسبالمنافسة بينيما مما يستدعي سعييا و 

: "دور ف وفي دراستنا ىذه قد سمطنا الضوء عمى احد مواضيع اتصاؿ المؤسسات تحت عنوا
الاتصاؿ في كسب رضا الزبوف بالمؤسسة الخدماتية"، وتناولنا خطة لدراسة الموضوع اشتممت عمى 

 ظري والثاني ميداني.: الأوؿ نقسميفمقدمة، سبعة فصوؿ وخاتمة، وقد قسمت إلى 

 النظري: اشتمؿ عمى أربعة فصوؿ وكانت كالتالي: القسـفأما 

لمدراسة حيث تناولنا فيو إشكالية الدراسة التصوري الذي حمؿ عنواف الإطار  الفصل الأول=
الموضوع وأسباب اختياره وأىدافو، ثـ تحديد مفاىيـ الدراسة مع التطرؽ لبعض  وأىميةوفرضياتيا، 

 المشابية لمموضوع. السابقة أو الدراسات

فكاف تحت عنواف الاتصاؿ وتطرقنا فيو إلى نشأة وتطور الاتصاؿ ووظائفو،  أما الفصل الثاني=
وأنواعو وخصائصو، وأيضا تطرقنا إلى عناصر العممية الاتصالية ومعوقات الاتصاؿ وأخيرا النظريات 

 المفسرة للاتصاؿ.   

تطرقنا فيو إلى أىميتو وأساليب خمقو،  ف: رضا الزبوف،الذي كاف تحت عنوا فالفصل الثالث=
تصنيفات الزبائف والعوامؿ المؤثرة في سموؾ الزبوف، ومحددات رضا الزبوف أو عدـ رضاه ف وخصائصو ،

 والسموكات الناجمة عنيا، وتطرقنا أيضا إلى قياس رضا الزبوف، وكذلؾ النظريات المفسرة لو.



 مقدمة 
 

 ب 

الاتصاؿ ورضا الزبوف حيث تناولنا فيو أىداؼ وأىمية الاتصاؿ  الذي حمؿ عنواف: والفصل الرابع
مع الزبوف وكذا ميارات الاتصاؿ مع الزبوف ووسائؿ الاتصاؿ مع الزبوف فنماذج تأثير الاتصاؿ عمى 

 .سموؾ الزبوف

 التطبيقي: اشتمؿ عمى ثلاثة فصوؿ: القسـأما 

 ة، حيث تناولنا فيو مجالات الدراسةالذي كاف تحت عنواف: الإطار المنيجي لدراس الفصل الخامس
 (ات جمع البيانات وحساب الشروط السيكومترية )الثبات والصدؽو ومجتمع الدراسة وعينتو، وكذا أد

 يج الدراسة.نستبياف الدراسة، وأساليب التحميؿ الإحصائي المستخدمة وأخيرا تطرقنا إلى ملا

ات الدراسة، حيث تطرقنا إلى عرض عرض وتحميؿ بيان :الذي كاف تحت عنواف فالفصل السادس
الأولى، والبيانات المتعمقة  الجزئية خصائص عينة الدراسة، ثـ البيانات المتعمقة بالفرضيةوتحميؿ 
 الثالثة. الجزئية الثانية، وأخيرا البيانات المتعمقة بالفرضية الجزئية بالفرضية

 النتائج ت الدراسة واستخلاصاختبار ومناقشة فرضيا :الذي كاف تحت عنواف ثم الفصل السابع
الدراسة في ضوء الفرضيات وفي ضوء تناولنا فيو اختبار الفرضيات ومناقشتيا ثـ استخلاص نتائج  حيث

 الدراسات السابقة وكذا التطرؽ إلى صعوبات الدراسة والاقتراحات والتوصيات التي تـ التوصؿ إلييا.

 بجانبييا النظري والميداني. مف الدراسة استخمصناهما  أىـد وخمصنا بخاتمة تحد



 

 

 



 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ل الأول= ـــــــــالفص  
لمدراســـــــــــــة التصوريالإطار   

 تمهيد

 الإشكاليةأولا= 

 ثانيا= فرضيات الدراسة

 ثالثا= أهمية الدراسة

 رابعا= أسباب اختيار الموضوع

 خامسا= أهداف الدراسة

 سادسا= تحديد المفاهيم

 دراسات السابقةسابعا= ال

 خلاصة الفصل
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 تمهيد= 

ف الباحث وميما كاف مستواه العممي أو تخصصو لا يستطيع أف يشرع في دراسة موضوع بحثو إ
دوف أف تكوف لديو معرفة مسبقة عف ىذا الموضوع وتبيف لو أىميتو وتساعده في تحديد الأىداؼ التي 

اسة، لذلؾ يجب عمى الباحث عند انطلاقو في دراسة أي موضوع أف يحدد يسعى إلى تحقيقيا مف ىذه الدر 
لو، وذلؾ بتحديده لإشكالية الدراسة وصياغة الفرضيات، وتبياف أىمية الموضوع وأسباب  التصوريالإطار 

اختياره دوف غيره مف المواضيع، والأىداؼ المسطرة لمتحقيؽ مف وراء دراسة الموضوع وصولا إلى تحديد 
بدقة والاعتماد عمى دراسات سابقة أو مشابية، وىذه ىي الخطوات التي سوؼ نتطرؽ ليا في  المفاىيـ

 ىذا الفصؿ.
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 الإشكاليةأولا= 
والاجتماعية  الإنسانيةىداؼ وسيمة لنشر المعمومات وتحقيؽ الأ يعتبر الاتصاؿ مند القدـ أداة أو

الإنساف الاجتماعية والمادية، ومف ثـ تحقيؽ التماسؾ بيف  المختمفة، ويعد ضرورة إنسانية تممييا متطمبات
الأفراد والجماعات والقدرة عمى مشاركة الآخريف خبراتيـ وأفكارىـ ومعرفة حاجاتيـ والعمؿ عمى تحقيقيا 

عبارة عف عممية التفاعؿ الاجتماعي القائمة عمى أساس العلاقات  الإنسانيوتبادليا، لذلؾ كاف الاتصاؿ 
وتحدد أىدافيا أو كانت  حركيتياكانت منظمة ومبنية عمى أساس أطر تضبط  سواءالجماعة بيف أفراد 

الاجتماعية، فالاتصاؿ تطور مف مرحمة إلى أخرى حيث كاف  الإنسافتمقائية نابعة مف طبيعة حياة 
ممية العممية والع الإنسافمف أجؿ كسب قوتو، ليتطور بمرور الزمف ومع ازدياد خبرات  الإنسافيستخدمو 

 .الاقتصادية أو التعميمية أو التجارية... إلخ سواءكؿ الأنشطة ليصبح أداة لتفعيؿ 
ولقد أصبح الاتصاؿ موضوعا يحظى باىتماـ واسع ومتزايد مف قبؿ الباحثيف في شتى المجالات، 
حيث يصفونو بأنو عممية اجتماعية وضرورة مف ضرورات استمرار الحياة الاجتماعية ذاتيا، وكممة 

صاؿ تحمؿ معاف مختمفة ومتعددة، لكف ما اتفؽ عميو الباحثوف أف الاتصاؿ ىو عممية يتـ مف خلاليا ات
واليوـ وبظيور ما  ؛الأفكار بأي وسيمة مف الوسائؿ بيدؼ الإقناع أو التغيير في السموؾو  نقؿ المعاني

يد ىذه المنظمات يعرؼ بمنظمات الأعماؿ والتنافسية الشديدة بينيا أصبح الاتصاؿ أىـ وسيمة في 
برامجيا خاصة إذا قاـ عمى أسس وميارات واعتمد عمى وسائؿ  وتنفيذالعصرية مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا 

 .فعالة
وبما أف الزبوف أصبح محورا لكافة الأنشطة التشغيمية التي تؤدييا المنظمات، وأكبر نقطة مف 

أنشطتيا لمزواؿ خاصة عندما يتعمؽ الأمر التغذية المرتدة، فمولاه فإف المنظمات تصاب بالفشؿ، وتتعرض 
بالمنظمات أو المؤسسات الخدماتية أو القطاع الخدماتي الذي أصبح بعد الثورة الصناعية والتطور 
الصناعي أحد أىـ الاتجاىات الحديثة للاقتصاديات المعاصرة، وبما أف العميؿ )الزبوف( أحد طرفي 

ف أنتجت  فستكوف حسب احتياجاتو وتطمعاتو، فبيذا أصبحت المؤسسات الخدمة وبدونو لا تنتج الخدمة، وا 
الخدمية تحاوؿ قدر الإمكاف التقرب منو وسماع تطمعاتو والاستجابة لاحتياجاتو بيدؼ كسب ثقتو ورضاه، 
مما يتيح ليا تعزيز مركزىا التنافسي وضماف النمو والاستمرار، حيث تؤكد المؤسسات الخدمية أف الحفاظ 

صمييف أفضؿ مف البحث عمى زبائف جدد، ولا يتـ الحفاظ عمى ىؤلاء الزبائف إلا مف خلاؿ عمى الزبائف الأ
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منظمة وىادفة إلى إشعار الزبوف بأف الخدمة أو المؤسسة وجدت مف أجمو، وتوفير كؿ الجيود  إستراتيجية
 .والوسائؿ مف أجؿ دفع الزبوف إلى الإقباؿ عمى الخدمة وتكرار فعؿ الإقباؿ

الزبوف وولائو لمخدمة مف أكثر المعايير فاعمية لمحكـ عمى أداء أي مؤسسة، فنجاحيا  رضاوبما أف 
يتوقؼ عمى عدد زبائنيا مقارنة بالمؤسسات الأخرى، وعمى ىذا أصبحت المؤسسات اليوـ تيتـ بالجوانب 

 في التعامؿ مع الزبوف، ومف ىنا نتساءؿ: الإنسانية
 سة اتصالات الجزائر؟مؤسب ىؿ للاتصاؿ دور في كسب رضا الزبوف -

 وينبثؽ عف ىذا التساؤؿ الرئيسي ثلاث تساؤلات فرعية:
 ؟تصاؿ في إقباؿ الزبوف عمى الخدمةىؿ يساىـ استخداـ موظفي المؤسسة لميارات الا -0
 ىؿ لإقامة المؤسسة علاقات جيدة مع الزبائف دور في حديثيـ عنيا إيجابيا؟ -2
 ؟ف رضا الزبوف عف المؤسسة م ما ىي الوسائؿ الاتصالية التي تزيد -3

 ثانيا= فرضيات الدراسة
البحث العممي بحث ىادؼ وموجو وىو بذلؾ يتطمب خطة وتصميـ محكميف، وىذا لا يأتي إلا 

وتعرؼ  بحثو والمتمثمة في فروض الدراسة عندما يضع الباحث تخمينات معقولة لمحؿ الممكف لمشكمة
 .(1)«والعوامؿ المرتبطة والمسببة ليا تبط بيف الظاىرة المدروسةعبارة عف فكرة مبدئية تر  »الفروض بأنيا: 

مجموعة مف الآراء والمفاىيـ والحقائؽ غير مبرىنة وغير معززة بالأفكار  »كما تعرؼ أيضا بأنيا: 
 .(2)«أو ىي جممة تخمينية تعبر عف العلاقة بيف متغيريف  الإحصائيةوالبيانات والحجج 

 والفروض تنقسـ إلى:
ح نقؿ ملامح وصحتيا رىف وىي اقتراح إجابة لسؤاؿ مطروح، فالفرضية ىي اقترا »عامة: فرضية 

 .«الاختبار
 ولقد جاءت الفرضية العامة في بحثنا عمى النحو التالي:

 للاتصاؿ دور في كسب رضا الزبوف بمؤسسة اتصالات الجزائر. -
ا أو عدمو يجب أف تحمؿ إلى والفرضية العامة حتى نستطيع دراستيا بشكؿ جيد والتحقؽ مف صدقي

 فرضيات فرعية:

                                                             
 .46، ص 1982بيروت،  لبناف، إحساف محمد الحسف: الأسس العممية لمناىج البحث العممي، دار الطميعة لمنشر والتوزيع، (1)
 .144، ص 1995قسنطينة،  لجزائر،، اعمي غربي وآخروف: الأسس المنيجية في العموـ الاجتماعية، منشورات جامعية (2)
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عبارة عف عناصر فرعية لمفرضية العامة وعندىا وأماـ التجزئة  »وتعرؼ الفرضية الفرعية بأنيا: 
 .(1)«فإنيا إف كانت صحيحة فإنيا تصبح قوانيف تحكيمية بغية التحكـ في الظاىرة 

 التالي: وقد قمنا بصياغة الفرضيات الفرعية في دراستنا عمى النحو

 .تصاؿ في إقباؿ الزبوف عمى الخدمةالمؤسسة لميارات الاموظفي  يساىـ استخداـ -0

 إقامة المؤسسة علاقات جيدة مع الزبائف لو دور في حديثيـ عنيا إيجابيا. -2

 استخداـ المؤسسة وسائؿ اتصاؿ عديدة يزيد مف رضا الزبوف عف المؤسسة وخدماتيا.  -3

 ثالثا= أهمية الدراسة

مف أجؿ بياف القيمة العممية  إلى إبراز أىمية مواضيعيـ عى الباحثوف في أي تخصص عممييس
دراستنا في أنيا تعالج جانبيف ىاميف: الأوؿ يتمثؿ في الاتصاؿ والذي  أىمية  لأي موضوع كاف، وتتجمى

لذي يعتبر ا فيتمثؿ في رضا الزبوفيعتبر دعامة أساسية لنجاح أي نظاـ اجتماعي، أما الجانب الثاني 
 أساس أو بمثابة أداة لقياس مدى فاعمية أداء المنظمات أو المؤسسات.

 رابعا= أسباب اختيار الموضوع

إف اختيار موضوع الدراسة يرتكز عمى عدة اعتبارات ذاتية وموضوعية تدفع الباحث إلى اختيار 
 يمي:موضوع دوف غيره مف المواضيع وقد تـ اختيارنا ليذا الموضوع بناءا عمى ما 

 الأسباب الذاتية=  -1

 لكوف ىذا الموضوع نابعا مف رغبة شخصية في دراستو. -

 الرغبة في معرفة مدى اىتماـ المؤسسة الخدماتية برضا زبائنيا. -

الرغبة في معرفة مدى استخداـ المؤسسة الخدماتية لميارات الاتصاؿ مع جميورىا الخارجي  -
 )الزبائف(.

 الأسباب الموضوعية= -2
 ىذا الموضوع مع طبيعة تخصصنا عمـ اجتماع علاقات عامة. ؤـتلا -

                                                             
 .56، ص 2009رشيد زرواتي: التدريب عمى منيجية البحث العممي في العموـ الاجتماعية، مطبعة دار ىومة، الجزائر،  (1)
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 قابمية الموضوع لمدراسة والبحث. -

 الأىمية العممية التي يكتسبيا الموضوع. -

 خامسا= أهداف الدراسة

ف المواضيع يطمح إلى موضوع بحثنا كغيره مو لكؿ موضوع بحث أىداؼ يسعى إلى تحقيقيا، 
معرفة دور الاتصاؿ في كسب رضا الزبوف بالمؤسسة الخدماتية باعتباره يشمؿ جزءا كبيرا مف الأىمية في 
المنظمة، الأمر الذي أثار فضولنا ورغبتنا في التقصي بشكؿ أدؽ يسمح لنا بالإحاطة بكؿ جوانب 

 الموضوع، وفي ضوء ذلؾ نسعى إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية:

لو دور في إقباؿ  المؤسسة لميارات الاتصاؿ مع الآخريفمعرفة ما ادا كاف استخداـ موظفي  -
 .الزبوف عمى الخدمة

 التعرؼ عمى دور أو مساىمة إقامة المؤسسة علاقات جيدة مع الزبائف في حديثيـ عنيا إيجابيا. -

 .ف رضا الزبوف عف المؤسسة اكتشاؼ نوع الوسائؿ الاتصالية التي تزيد م -

 سادسا= تحديد المفاهيم

يجب عمى كؿ باحث عند قيامو بدراسة ما تحديد مفاىيـ الدراسة التي يعتمد عمييا طواؿ مراحؿ 
 بحثو وسنحاوؿ تحديد المفاىيـ المحورية لمدراسة:

 مفهوم الدور= -1

 يستخدـ مصطمح الدور في عمـ الاجتماع.

 (1)ضعا اجتماعيا، أو ثقافيا... إلخ.والدور ىو السموؾ المتوقع في وضع ما سواء كاف و 

مجموعة مف معايير السموؾ التي تحكـ وضعا معينا في  »يعرؼ عمماء الاجتماع الدور بأنو:و 
البناء الاجتماعي، وتتكوف ىذه المعايير مف مجموعة مف التوقعات التي يكونيا الآخروف والتي لا تضـ 

نما تضـ كيؼ  .(2)«يجب أف يعامؿ الفرد الأخريف أثناء تأدية دوره فقط كيؼ يؤدي الفرد الدور وا 

                                                             
 . 20، ص  2003فاروؽ مقداس: مصطمحات عمـ اجتماع ، دار مدني لمطباعة والنشر ، الجزائر،  (1)
 .111، ص 1997 الإسكندرية، بحث الاجتماعي، دار المعرفة الجامعية، مصر،محمد الجوىري وآخروف: طرؽ ال (2)
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والدور ىو نمط منظـ مف معايير فيما يختص سموؾ فرد يقوـ بوظيفة معينة في الجماعة والدور 
شيء مستقؿ عف الفرد الذي يقوـ بيذا الفعؿ فالفرد يسير، أما الدور فيو يحدد السموؾ أو يعبر عف 

 (1)الانفعاؿ ويحدد الأقواؿ.

ر حسب "رالؼ لينتوف" ىو سمسمة مف التصرفات، يتوقع أف يقوـ بيا الشخص المنوط بو والدو 
الدور، والذي يحتؿ موقعا في إطار مؤسسي اجتماعي، أو ميني، وذلؾ في مقابؿ مواقع أخرى مترابطة أو 

 (2)متكاممة.

الاتصاؿ  ساليب التي يقوـ بيالأنشطة والممارسات والأالدور مجموعة مف ا التعريف الإجرائي=
رضائيـ عف الخدمة المقدمة ليـ.  لكسب الجميور الخارجي لممؤسسة )الزبائف(، وا 

 مفهوم الاتصال= -2

تعني جعؿ الشيء  والتي Communareكممة اتصاؿ بالمغة الإنكميزية مشتقة مف اللاتينية  لغة=
، ويعني ذلؾ أف لفظ الاتصاؿ في المغة الانكميزية يعني to transmitأو نقؿ  to shareأو تقاسـ  عاما

 .(3)مقاسمة المعنى وجعمو عاما بيف شخصيف أو جماعة

في المغات الأوروبية، والتي اقتبست أو ترجمت إلى المغات  Communicationيعود أصؿ كممة 
والتي تعني "الشيء المشترؾ" ومف  Communisلعالـ إلى جذور الكممة اللاتينية الأخرى وشاعت في ا

والتي كانت تعني في القرنيف العاشر والحادي عشر "الجماعة  Communeىذه الكممة اشتقت كممة 
 معناه يذيع أو يشيع. Communicareالمدنية" أما الفعؿ اللاتيني لكممة 

 

 

 

                                                             
لوكيا الياشمي: مفاىيـ أساسية في عمـ النفس الاجتماعي، دار اليدى لمطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر،  ،جابر نصر الديف (1)

 .113، ص 2006
قطر،  الاقتصادية، دار الثقافة لمطباعة والنشر، تنميةـ في اليتعم: دور مؤسسات القمبيزسي، محمود مصطفى بيعبد الله جمعة الك (2)

 .9، ص 2001 الدوحة،
 . 306، ص 2004الإسكندرية، مصر، صلاح الديف محمد عبد الباقي: السموؾ الفعاؿ في المنظمات، الدار الجامعية،  (3)
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الاتصاؿ ىو انتقاؿ المعمومات أو الأفكار أو  وعمـ النفس: يعرفو قاموس عمـ الاجتماع اصطلاحا=
الاتجاىات أو العواطؼ مف شخص أو جماعة إلى شخص أو جماعة أخرى مف خلاؿ الرموز، والاتصاؿ 

 (1)ىو أساس كؿ تفاعؿ اجتماعي، فيو يمكننا مف نقؿ معارفنا وييسر التفاىـ بيف الأفراد.

لعممية أو الطريقة التي تنتقؿ بيا الأفكار والمعمومات بيف الاتصاؿ ىو ا تعرفه منال طمعت محمود=
الناس داخؿ نسؽ اجتماعي معيف يختمؼ مف حيث الحجـ، مف حيث محتوى العلاقات المتضمنة فيو، 
بمعنى أف ىذا النسؽ الاجتماعي قد يكوف مجرد علاقة ثنائية نمطية بيف شخصيف أو جماعة صغيرة أو 

 (2).حتى المجتمع الإنساني ككؿ مجتمع محمي أو مجتمع قومي أو

إف الاتصاؿ ىو العممية التي يقدـ مف خلاليا القائـ بالاتصاؿ منبيات  تعريف كارل هوفلاند=
 (3))عادة رموز لغوية(، لكي يعدؿ سموؾ الأفراد الأخريف )مستقبمي الرسالة(.

اـ الاجتماعي، والجزء بأنو تبادؿ المعمومات ونقؿ المعاني، وىو جوىر النظ يعرفه العلاق وربابعة=
 المتمـ لكؿ وظيفة، وىو التبادؿ البشري في الأفكار والآراء.

مما سبؽ يمكف تعريؼ الاتصاؿ بأنو: كشؼ العناصر الضرورية والدقيقة التي = التعريف الإجرائي
يف، تقيـ المؤسسة مف خلاليا علاقة مع مختمؼ الأفراد الداخمية )كالعماؿ والموظفيف( والخارجية )المورد

(4)الزبائف...الخ(.
 

 مفهوم الرضا= -3

ورضاء، ورضواف، ومرضاة بالشيء وعنو وعميو، اختاره وقمبو:  ارضا مف الفعؿ يرضى، رضلغة= 
 لو الشيء: رآه لو أىلا مف كذا اكتفى: والرضا في المغة ىو ضد السخط وارتضاه رآه لو أىلا.

موافقة، الارتياح والقناعة، الاكتفاء عف رضا ويعرفو محمد حمدي لغة كما يمي: الرضا: القبوؿ وال -
 (5)بطيبة خاطر.

 
                                                             

 .24، ص 2003عماف، الاردف ، شروف وموزعوف، قاموس عمـ الاجتماع وعمـ النفس، دار البداية نا :إبراىيـ جابر السيد (1)
 .70، ص 2002الإسكندرية،  مصر، مناؿ طمعت محمود: العلاقات العامة، المكتب الجامعي الحديث، (2)
 . 24، ص 1998القاىرة،  مصر، وي: الاتصاؿ ونظريتو المعاصرة، الدار المصرية المبنانية،احسف عماد مك (3)
 .293، ص2009عماف،  الاردف ، سس العممية لمتسويؽ الحديث، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،حميد الطائي وأخروف: الأ (4)
 .28ص  د س، ،1القاىرة، ج مصر، ابف منظور: لساف العرب، دار المعارؼ، (5)
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 اصطلاحا=

الرضا عمى أنو: الحالة العقمية للإنساف التي يشعر بيا عندما »: Haward et Shethيعرؼ  -
 (1).«يحصؿ عمى مكافئة مقابؿ التضحية بالنقود والجيد

 (2).«ت تقييـ مختمفةبأنو الحالة النفسية الناتجة عف عمميا»: R.Radwinيعرفو  -

مما سبؽ يمكف تعريؼ الرضا عمى انو حالة نفسية ناتجة عف شعور الفرد » التعريف الإجرائي=
 .«بالراحة والطمأنينة تجاه ما يقدـ لو

 مفهوم الزبون= -4

يقوـ بالبحث عف سمعة أو خدمة ما وشراؤىا لاستخدامو  الذي ىو ذلؾ الفرد»عرفو عبيدات:  -
 .«و العائميالخاص أو استخدام

بأنو ذلؾ الشخص الذي يقتني البضاعة أو يشتري بيدؼ إشباع حاجاتو »يعرؼ البكري الزبوف:  -
 .«المادية والنفسية أو لأفراد عائمتو

مف  بأنو الشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوـ بشراء السمع والخدمات»كما يعرؼ الزبوف:  -
رشيدة في الشراء والاستيلاؾ، حيث يقوـ الزبوف بعممية الشخصي أو لغيره بطريقة  السوؽ لاستيلاكو

الشراء الرشيدة لإشباع حاجاتو ومتطمباتو والتي تشبع مف خلاؿ حصولو عمى السمع والخدمات مف السوؽ 
 (3).«عف طريؽ عمميات مختمفة

ذلؾ الشخص الذي يقبؿ عمى سمعة أو  بأنوومما سبؽ يمكف تعريؼ الزبوف  التعريف الإجرائي=
 دوف أخرى نتيجة لعدة مؤثرات لإشباع حاجاتو المختمفة. خدمة

 

 

 
                                                             

 .222، ص 1998القاىرة،  مصر، عائشة مصطفى المناوي، سموؾ المستيمؾ، مكتبة عيف الشمس، (1)
(2) Rechard Radwin : Le comportement de consommateur et de l’acheteur, édition économie, 
France,paris,2éme édition, 2003,p377. 

 .59، ص 2009عماف،  الأردف، يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي، ىشاـ فوزي دباس العبادي: إدارة علاقات الزبوف، دار الوراؽ، (3)
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 مفهوم رضا الزبون= -5

: بأنو مشاعر تعبر عف السعادة والسرور نتيجة لمقارنة الزبوف لمخدمة وما يتوقعو Kotlerعرفو 
الأداء المدرؾ والتوقعات، ففي حالة عجز الأداء عف التوقعات، فإف  عمى إذ الرضا ىو الدالة ، منيا

 لزبوف يكوف في حالة الاستياء، وخيبة الأمؿ.ا

كما أف العقيمي عرؼ رضا الزبوف أنو الحالة التي تكوف فيو المنفعة أكبر مف التضحيات وبالتالي 
 تزداد القيمة ويزداد رضا الزبوف وفؽ ما يأتي:

 رضا الزبوف. التضحيات= قيمة الزبوف   المنفعة 

حالة التي تتقابؿ بيا توقعات الزبوف مع إدراكاتو المرتبطة ( رضا الزبوف بأنو )ىو الChaceويرى )
 (1)بالمنتج أو الخدمة المقدمة إليو.

يمكف تعريؼ رضا الزبوف بأنو قياـ الزبوف بعممية تقييـ أداء المنتج وتعامؿ  التعريف الإجرائي=
يار المنتج أو العلامة مف المؤسسة )القيمة المدركة( ومقارنتيا بالقيمة المتوقعة والتي عمى أساسيا يتـ اخت

 بيف البدائؿ.

 مفهوم المؤسسة= -6

 ورد في معجـ لساف العرب لابف منظور في فعؿ )أسس(.  لغة=

 الأسس والأس والأساس: كؿ مبتدأ شيء.

والأس والأساس أصؿ البناء، والأسيس أصؿ كؿ شيء، وأس الإنساف قمبو لأنو أوؿ متكوف في 
 .وأس البناء مبتدؤه الرحـ،

 أس البناء يؤسو أسا وأسسو تأسيسا.وقد 

 (2)دارا إذا بنيت حدودىا ورفعت مف قواعدىا. وأسست

                                                             
، 2009عماف،  الأردف، جنابي: إدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبوف(، دار صفاء لمنشر والتوزيع،علاء فرحاف طالب، أميرة ال (1)

 .116-115ص
 .5، ص 2010جماؿ العيفة: مؤسسات الإعلاـ والاتصاؿ )الوظائؼ، اليياكؿ، الأدوار(،ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر،  (2)
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تعرؼ المؤسسة بأنيا: ىي منظمة عامة أو خاصة تسمح بفضؿ مجموعة مف الوسائؿ  اصطلاحا=
البشرية والمادية بتحقيؽ أىدافيا المتمثمة في إنتاج منتجات وخدمات موجية نحو السوؽ وخاضعة لقانوف 

 (1)منافسة، وىي تختمؼ مف حيث طبيعتيا فقد تكوف إدارية، تجارية، اقتصادية.ال

وىناؾ مف يعرفيا بأنيا ىي القوالب التي ينظـ فييا شؤوف الأفراد في علاقتيـ بعضيـ ببعض 
(2)والمؤسسة جياز عمؿ وأجيزة العمؿ تشمؿ عمى تركيبات ونظـ وأدوات وتجييز وتوزيع.

 

ؽ يمكف تعريؼ المؤسسة بأنيا كياف اجتماعي يعمؿ عمى تسخير مما سب التعريف الإجرائي=
 مجموعة مف الموارد المادية والبشرية مف أجؿ إنتاج سمع أو خدمات.

 مفهوم الخدمة= -7

" والتي تعني "العبودية"، Serviciumىي كممة ذات أصوؿ لاتينية مشتقة مف الكممة اللاتينية " لغة=
 (3)ما في النشاط الاقتصادي فإف السيد ىو "الزبوف".أي كثرة خدمة الأسياد "المموؾ" أ

 اصطلاحا=

النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع »عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ الخدمات عمى أنيا:  -
 (4).«أو التي تعرض لارتباطيا بسمعة معينة

زبوف أو العميؿ، عمى أنيا النشاطات غير الممموسة والتي تحقؽ منفعة لم»: Stantonويعرفيا  -
بيع سمعة أو خدمات أخرى، أي أف إنتاج أو تقديـ خدمة معينة لا يتطمب بوالتي ليست بالضرورة مرتبطة 

 (5).«استخداـ سمعة مادية

ومما سبؽ يمكف تعريؼ الخدمة بأنيا عبارة عف المنافع التي تقدـ لمزبوف »التعريف الإجرائي= 
 .«بواسطة منتج ممموس أو بدونو

                                                             
 .24، ص 2007، 5ات الجامعية، الجزائر، ط عمر صخري: اقتصاد المؤسسة، ديواف المطبوع (1)
 .34 -27، ص ص 2006، 4عبد الرزاؽ حبيب: اقتصاد المؤسسة، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، ط  (2)

(3) CH. Lovelok : Service Marketing, prenticeHall, états-Unis, New Jersey, 3 eme ed, 1996, p :07  
 .217 -216، ص ص 2006عماف،  الأردف، امر البكري: التسويؽ أسس ومفاىيـ معاصرة، دار اليازوري لمنشر والتوزيع،ث (4)
 .36، ص 2001 ،، الأردف، عمافيد النبي الطائي: تسويؽ الخدمات، دار زىراف لمنشر والتوزيعبشير عباس العلاؽ، حم (5)

http://fr.wikipedia.org/wiki/%C3%89tats-Unis
http://fr.wikipedia.org/wiki/New_Jersey
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تمؾ الأماكف التي تتفاعؿ فييا مجموعة مف »تخمص تعريؼ المؤسسة الخدمية نجد أنو: ولما نس»
العناصر المادية وغير المادية لإشباع حاجات ورغبات الزبوف، إما بيدؼ تحقيؽ الربح أو مف أجؿ تحقيؽ 

 .«المنفعة العامة

 سابعا= الدراسات السابقة

يا بالنسبة لأي بحث ميداني أو نظري، حيث تعد لا يمكننا أف ننكر دور الدراسات السابقة وأىميت
دوات جية التي عميو أف يتقيد بيا، والأالخطوات المنيعمى  بمثابة تجارب سابقة يتعرؼ مف خلاليا الباحث

التي يشغميا وكذا المشاكؿ والنقائص التي قد يواجييا، كما تساىـ في إرشاد الباحث إلى المراجع 
توظيؼ بعض الدراسات المشابية لدراستنا بعدما تعذر  ارتأينا. وعميو والمصادر التي تساعده في بحثو

 عمينا الوصوؿ إلى دراسات مطابقة ومف ىذه الدراسات:

 لجبوري(= دراسة أمال كمال حسن البرزنجي وسالم حميد سالم ا11الدراسة )

وىي  «قيةاعتماد نموذج لقياس رضا الزبوف في الفنادؽ العرا»أنجزت ىذه الدراسة تحت عنواف: 
 -دراسة استطلاعية لآراء عينة مف زائري فنادؽ الدرجة الممتازة والأولى في بغداد، مجمة الادارة والاقتصاد

 .2117/  65العدد 

الفندقية إلى نموذج معتمد لقياس رضا الزبوف  الإداراتدارت مشكمة البحث الرئيسية حوؿ افتقار 
لفندقية في التعرؼ عمى نتائج خدماتيا المقدمة كونيا تمثؿ ا الإدارةوىذا بالتالي يؤدي إلى تعطيؿ فرصة 

 مخرجات غير ممموسة ومدى رضا الزبوف عنيا.

 وقامت الدراسة عمى الافتراض التالي:

الفندقية تطبيؽ مفاىيـ ومعايير جودة الخدمة ستؤدي إلى معرفة دقيقة لمستوى رضا  إتباع الإدارات
 الزبائف.

فنادؽ الدرجة الممتازة والأولى في مدينة بغداد باعتبارىا تمثؿ اقتصرت حدود البحث عمى ضيوؼ 
 استمارة موزعة عمى ىذه الفنادؽ. 011واجية البمد وتقدـ الخدمات والتسييلات المتنوعة، وزعت 

 وقد اتبع الباحثاف المنيج الوصفي باستخداـ الدراسة الاستطلاعية.

 :توصؿ الباحثاف إلى عدد مف الاستنتاجات وىي كالآتي
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إعادة تقييـ مستوى جودة الخدمات الفندقية حمقة مستمرة في التحسيف المستمر لمستوى جودة  -0
 الخدمات المقدمة.

يشكؿ رضا الزبوف عموما "الزبوف" خصوصا" أىمية قصوى في رسـ سياسات وبرامج معظـ  -2
وف وبما يحقؽ والخدمية باعتبار أف ىذه المنظمات وجدت مف أجؿ خدمة الزب الإنتاجيةالمنظمات 

 القناعة والرضا عف المخرجات النيائية.

 بأىمية قياس رضا الزبوف في تحميؿ نتائج الخدمات المقدمة. ضعؼ الوعي والإدراؾ -3

مى الضيوؼ بصورة منتظمة لمعرفة مستوى الرضا عف عدـ وجود نماذج معتمدة توزع ع -4
 الخدمات المقدمة.

صؿ عمييا الزبوف والخدمة التي حصؿ عمييا فعلا يحدد الفرؽ بيف الخدمة التي يتوقع أف يح -5
 مستوى الرضا.

 يمكف الاستدلاؿ لمعايير جودة الخدمة لمتعرؼ عمى حقيقة ومستوى الخدمات الفندقية المقدمة. -6

 «مميكة طيب سميمان»= دراسة 2الدراسة 

في تحقيؽ رضا أثر الاتصاؿ التسويقي خارج وسائؿ الاعلاـ »أنجزت ىذه الدراسة تحت عنواف: 
، وقد أجريت بمجمع صيداؿ 2118، لنيؿ شيادة ماجستير بجامعة البميدة )الجزائر(، جانفي، «العميؿ

 )الجزائر(.

 انطمقت الدراسة مف السؤاؿ الرئيسي التالي:

)الاتصاؿ الشخصي( المساىمة في التأثير  الإعلاـىؿ يمكف للاتصاؿ التسويقي خارج وسائؿ  -
 صيداؿ.عمى رضا عملاء مجمع 

 وضمف ىذا التساؤؿ تندرج مجموعة مف الأسئمة الفرعية:

 )الاتصاؿ الشخصي( تحقيؽ رضا العميؿ؟ الإعلاـكيؼ يمكف للاتصاؿ التسويقي خارج وسائؿ  -

 ىؿ عناصر الاتصاؿ الشخصي قادرة عمى بناء علاقات شخصية قوية بيف المؤسسة وعملائيا؟  -
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خصي وتنشيط المبيعات والعلاقات العامة بالإضافة إلى المتكونة مف البيع الش التوليفةىؿ  -
فعالة في تحقيؽ رضا العميؿ؟ وىؿ يمكف أف تكوف بديؿ للاتصاؿ  إستراتيجيةالتسويؽ المباشر 

 الجماىيري؟

اعتمدت الباحثة المنيج الاستنباطي مف أجؿ أخد أىـ الأفكار التي عالجت الموضوع ثـ  -
مف الفكرة الكمية لمموضوع إلى الأجزاء المتعمقة بيا والمنيج التفصيؿ في جزئياتيا حيث انتقمت 

الاستقرائي لمحاولة استقراء الأفكار الواردة في البحث، ولتحميؿ الأشكاؿ قامت الباحثة باستخداـ 
 المنيج التحميمي.

 وقد توصمت الدراسة إلى النتائج التالية:

ائؿ الترويجية الموجية إليو عف طريؽ أف المعمومات التي يتحصؿ عمييا العميؿ مف خلاؿ الرس -
 قرار الشراء. اتخاذتدفعو إلى  الإعلاـعناصر الاتصاؿ التسويقي خارج وسائؿ 

التي يستعمميا مجمع  الإعلاـالاتصاؿ الشخصي أو تقنيات الاتصاؿ التسويقي خارج وسائؿ  -
 جد ميمة في كسب رضا عملاء المجمع. إستراتيجيةصيداؿ تعتبر 

يف علاقة شخصية يعتبر مف أىـ الأىداؼ التي يحققيا الاتصاؿ التسويقي خارج رغـ أف تكو  -
 ، إلا أف مجمع صيداؿ لـ يتمكف مف تكويف علاقة شخصية مع عملائو.الإعلاـوسائؿ 

 دراسة خدير سمية (=3الدراسة )

 دراسة حالة -أنجزت ىذه الدراسة تحت عنواف: "أخلاقيات الأعماؿ وتأثيرىا عمى رضا العميؿ"
شركة الخطوط الجوية الجزائرية، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس )الجزائر(، كمية العموـ الاقتصادية 

 .2100، 2101والتجارية وعموـ التسيير، السنة الجامعية 

 التالي: الإشكاؿانطمقت الدراسة مف 

 إلى أي مدى تؤثر أخلاقيات الأعماؿ عمى رضا الزبوف؟ -

 ة مف الأسئمة الفرعية: وضمف ىذا التساؤؿ تندرج مجموع

ما المقصود بأخلاقيات الأعماؿ، وما ىي مشاكؿ الأخلاقيات التي تؤثر عمى استمرارية نشاط  -
 المؤسسة؟
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 في ماذا تتمثؿ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة وما علاقتيا بأخلاقيات الأعماؿ؟ -

جمة عف حالة عدـ ما ىي الطرؽ التي تمكف مف قياس رضا الزبوف وما ىي السموكات النا -
 الرضا؟

وقد اعتمدت الباحثة عمى المنيج التحميمي: لتحميؿ جوانب ومضموف مختمؼ المفاىيـ الواردة في  -
 البحث، ومنيج دراسة الحالة.

وقد توصمت إلى نتائج حيث تعرفت الباحثة مف خلاؿ ىذه الدراسة عمى مختمؼ الجوانب التي  -
مدركة، ومدى مطابقة التوقعات مع الأداء المدرؾ لممنتج أو تؤثر عمى رضا الزبوف، منيا الجودة ال

الخدمة، كيفية معالجة شكوى الزبائف وغيرىا مف الأمور التي مف شأنيا أف تحقؽ الرضا لدى 
الزبوف فإذف لأخلاقيات الأعماؿ تأثير كبير عمى رضا الزبوف إلى درجة لا يمكف الاستيانة بيا 

 ضاىـ بالخدمات المقدمة ليـ أثناء الرحمة.حيث عبر أغمبية الزبائف عف عدـ ر 

 (= دراسة هامل مهدية4الدراسة )

، وىي «الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية»أنجزت ىذه الدراسة تحت عنواف: 
بعنابة )الجزائر(، لمحصوؿ عمى  2112 -2110دراسة ميدانية أنجزتيا الباحثة خلاؿ السنة الجامعية 

 تير، تخصص تنمية وتسيير الموارد البشرية.شيادة الماجس

 انطمقت ىذه الدراسة مف تساؤؿ عاـ وأساسي مؤداه: -

 ما ىو واقع الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟ -

 وضمف ىذا التساؤؿ تندرج مجموعة مف الأسئمة الفرعية:

 ري؟كيؼ تستخدـ المؤسسة الاقتصادية الجزائرية اتصاليا الاشيا -

 فيما تتمثؿ سياسة العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟ -

 كيؼ تتعامؿ المؤسسة الاقتصادية مع الصحافة؟ -

وتدخؿ ىذه الدراسة في إطار الدراسات الاستطلاعية الاستكشافية التي تقوـ عمى المسح الاجتماعي 
 بطريقة العينة.



 لمدراسة  التصوريالإطار                                                                                  الأول=الفصل 
 

 

- 4< - 

إناثا( مف مجموع أفراد مجتمع مؤسسة  07فردا( منيـ ) 31) وكاف حجـ عينة الدراسة يقدر بػػػػػػػػ
( عاملا وكانت العينة مف نوع عينة كرة الثمج أو السمسمة، ولـ يتـ شرح 20279سونمغاز الإجمالي البالغ )
 كيفية تحديدىا وضبطيا.

في حيف كاف منيج الدراسة غير محدد في نوعو وخصائصو، وتـ الاكتفاء بذكر بعض الأساليب 
 كمية وطرؽ البحث مثؿ المسح الاجتماعي بالعينة بالإضافة إلى استخداـ الأسموب الكمي.ال

 وقد توصمت الباحثة إلى نتائج:

أف عممية الاتصاؿ الاشياري يقوـ بيا أفراد مف اختصاصات عممية مختمفة ومتعددة، تجارية،  -
 ة والاشيار.قانونية، ليذا يكوف القائـ بالاتصاؿ خاصة في تخصص العلاقات العام

أف الوسيمة الأكثر استخداما في الاتصاؿ الإشياري، ىي الإشيار في الصحؼ وفي المرتبة  -
 وبعدىا تأتي وسيمة التسويؽ المباشر. الإعلانات)المحمية( التي تبث  الإذاعةالثانية تأتي 

غالات تقوـ عممية التقييـ في الاتصاؿ الاشياري عمى طريقة صبر الآراء وذلؾ لمعرفة انش -
 الزبائف دوف أف تيتـ بتقييـ نوعية الاتصالات الأخرى.

يا مف قبؿ كفاءات مينية تأديتكشفت الدراسة أف نشاطات العلاقات العامة غير كافية لأنو يتـ  -
 غير متخصصة.

أف نشاطات القائميف بالعلاقات العامة مع الصحافة غير كافية ويتولاىا في الغالب المكمؼ  -
مدير العاـ لممؤسسة، وىي أيضا تعتمد فقط عمى المؤىلات الشخصية لمقائـ بيا، بالاتصاؿ أو ال

وليس عمى اختصاصو العممي، وثبت أف المؤسسة مجاؿ الدراسة في ىذا المجاؿ تمجأ إلى 
 الصحافة المحمية.

 توظيف الدراسات=

مف حيث  رغـ أف ىذه الدراسات غير مطابقة لدراستنا مف حيث المتغيريف وتختمؼ مع دراستنا
المنيج ومكاف إجراء الدراسة... إلخ، إلا أنيا توصمت إلى بعض النتائج التي يمكف الاستفادة منيا بقدر 
 كبير في دراستنا، إضافة إلى أف أغمبيا ركزت وأعطت أىمية لرضا الزبوف، وىذا ما تدور حولو دراستنا.
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 خلاصة الفصل=

ثؿ في إبراز القيمة العممية والعممية لموضوع حاولنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ وضع إطار لمدراسة تم
وتسميط الضوء عمى مختمؼ الأسباب الموضوعية والذاتية الكامنة مف وراء اختيارنا لموضوع  ، الدراسة

 الدراسة عمى غرار المواضيع العممية الأخرى.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

صالــــــــــــــالات: الثانـــــي لــــالفص  

 تمييد

 أولا: نشأة وتطور الاتصاؿ

 ثانيا: وظائؼ الاتصاؿ

 ثالثا: أنواع وخصائص الاتصاؿ

 رابعا: عناصر العممية الاتصالية

 خامسا: معوقات الاتصاؿ

 سادسا: نظريات الاتصاؿ

 فصؿة الخلاص
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 تمهيد=

ع التي يولى ليا اىتماـ كبير مف طرؼ الباحثيف في الوقت يعتبر موضوع الاتصاؿ مف أىـ المواض
ؾ سوؼ نحاوؿ مف خلاؿ لسواء كاف فرعي أو كمي ولذعمى مدى فعالية أي نظاـ  لأنو أداة لمحكـ الحالي،

ىذا الفصؿ التطرؽ إلى الاتصاؿ وذلؾ بالحديث عف نشأتو وتطوره مف مرحمة إلى أخرى، ثـ وظائفو، 
طرؽ إلى عناصر العممية الاتصالية وخطواتيا والعوائؽ التي يمكف أف تقؼ فأنواعو وخصائصو، مع الت

 أماـ نجاحيا، وأخيرا الحديث عف أىـ نظريات الاتصاؿ.
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 أولا= نشأة وتطور الاتصال

لمبشرية ولكنو تطور مف مرحمة إلى  الأولىلقد وجد الاتصاؿ منذ وجود الإنساف أو منذ المراحؿ 
 صد كؿ مرحمة عمى حدة:أخرى وسوؼ نر 

 عصر الإشارات والعلامات= -1

والأصوات  (signe language) تساف الأوؿ يعتمد عمى لغة الإشارالقد كاف الإن
(communications Verbal)  في تفاىمو مع الآخريف مثؿ: الزمجرة واليميمة والدمدمة والصراخ وكذا

شارات الأيدي والأقداـ.  لغة الجسد والإيماءات وا 

 فظي=معصر الاتصال ال -2

وخلاؿ ىذه المرحمة انتقؿ الإنساف مف طور العصر الحجري إلى عصر الإقامة والاستقرار في 
جماعات تزايدت أعدادىا مع الأياـ، وبدأت تخترع لنفسيا لغة تخاطب منطوقة، حيث يعتبر الاتصاؿ 

ي كاف ضرورة أو نتيجة لتطور الإنساف المغوي )الكلاـ( أوؿ تغير في العممية الاتصالية الإنسانية الذ
 (1)وانتقالو لممارسة الصيد والزراعة وتربية الحيوانات وبداية تشكؿ الحضارات حوؿ الأنيار والبحار.

 ة=ــــالكتاب عصر -3

مف لغة الإشارات إلى محاولة أولية لتكويف أو تشكيؿ لغة  الإنسافانتقؿ  ( الكتابة التصويرية=3-1
فر رسوـ الأشخاص والحيوانات عمى جدراف المغارات والمقابر، وكاف المصريوف أوؿ مف مكتوبة وذلؾ بح

استخدـ لغة الصور حيث نقشوىا عمى جدراف المعابد والقصور والقبور ليعبروا عف حيائيـ الدينية 
ذه المغة ، لذلؾ استخدموا الصور المعقدة والرموز المختمفة ليعبروا عف الكممة المنطوقة، وتسمى ىوالدنيوية

 دائرة بيا نقطة تعني الشمس. ( فمثلاhieroglyphicبالمغة الييروغميفية )

أفكار دينية ودنيوية ه المرحمة أصبحت الصورة تعبر عف وفي ىذ ( حركة التسجيل الفكري=3-2
 إلى جانب تعبيرىا عف الأشياء ووصمت ىذه المرحمة قمتيا في العصر الفرعوني.

                                                             
 .31، ص 2011عماف،  الأردف، : بساـ عبد الرحماف المشاقية: نظريات الاتصاؿ، دار أسامة لمنشر والتوزيع،(1)
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وفي ىذه المرحمة أصبحت الأصوات تعبر عف الرموز، وبذلؾ  =( مرحمة التسجيل الصوتي3-3
مولد المغة المكتوبة أمرا مؤكدا، فبوضع الأصوات التي تشير إلى مجموعة رموز معا، يمكف أف ح أصب

 يساعد الإنساف الذي يعرؼ ىذا النظاـ المغوي أف يقرأ الكممة وينطقيا بصوت عاؿ.

ختراع الكتابة إلى المصرييف الفينيقييف العرب الذيف يعزو العمماء فضؿ ا( حروف الكتابة= 3-4
كانوا يعرفوف بالكنعانييف، وقد استطاع اليونانييف أف يحولوا كتابة الصور الرمزية المصرية إلى حروؼ 

حرفا  09وؼ الفينيقية وعددىا ر أبجدية فكؿ رمز يعبر عف صوت محدد إضافة إلى أنيـ حصموا عمى الح
غة موبذلؾ استطاعوا تكويف حروؼ أبجدية خاصة بال، ولغتيـ  ا لتتناسبعف طريؽ التجارة وطوروى

اليونانية، ثـ أخد الروماف الحروؼ اليونانية وطوروىا لتعبر عف أصوات لغتيـ فأصبح ليـ أبجدية لغوية 
 خاصة بيـ.

عة، لقد كاف الناس يسجموف رسائميـ وينسخونيا بالأيدي نظرا لعدـ توفر الطباأدوات الكتابة=  (3-5
فكانوا يسجمونيا عمى الخشب والرصاص والنحاس وورؽ ولحاء الأشجار والعاج والصدؼ والعظاـ 

 (1).وىذه المواد كانت سجلات دائمة لمرسالة ووسائؿ ثابتة لنقؿ المعرفة مف جيؿ إلى آخر ،والجمود...إلخ

ات التي حققيا بعد الثورة الصناعية، وقد أبرزت الإنجاز  أوؿ ثورة مف ثورات الإتصاؿ جاءت ثـ
دي لمكتابة ثـ انتقؿ ىذا ريوف اكتشاؼ واستخداـ الورؽ البر فقد استطاع المص ،ىذا الحقؿ الإنساف في

الاستخداـ إلى اليونانييف والروماف، وقد اخترع الصينيوف الورؽ، فقد صنعت ورقة مف لحاء شجر التوت  
وؿ عمى سر ىذه صب المسمموف الح، وقد استطاع العر Ts’alubميلادية عمى يد الصيني  015حوالي 

 8شرقا لتحوي الصيف تحت رايتيا حوالي منتصؼ القرف  الفتوحات الإسلاميةالمينة عندما امتدت 
أنشأ المسمموف مطاحف لمورؽ في إسبانيا وظمت صناعة الورؽ محصورة  02ميلادي، وفي منتصؼ القرف 

يطاليا، إلى  03 في أيدي المسمميف إلى أف انتقمت تمؾ إلى أروبا في القرف ميلادي عبر صقمية وفرنسا وا 
ميلادي وعمى ضوء ذلؾ  05مف اكتشاؼ الأحرؼ المعدنية )اختراع الطابعة( في القرف  جوتنبرجأف تمكف 

 تصالي حيث انتشرت الكتب والصحافة الورقية.تطور الفكر الإ

 

                                                             
 ص ،2011عماف،  الأردف، جدلاوي لمنشر والتوزيع،دار م الإنساني،نساني ودوره في التفاعؿ إبراىيـ أبو عرقوب: الاتصاؿ الإ (1)

 .83-82ص
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 عصر الاتصال الجماهيري=  -4

ؿ التقدـ اليائؿ في حقؿ الصحافة ثـ جاءت مف خلا 09ر في مطمع القرف صحيث بدأ ىذا الع
مراحمو وتطوره والتي جاءت بعد  مرحمة الأقمار الصناعية والتقنية والإذاعات وأجيزة التمفزيوف بكؿ

اكتشاؼ الكيرباء، كما وتـ اختراع الياتؼ والبرؽ وتطورت الوسائؿ الاتصالية إلى أف وصمت إلى الفاكس 
 والصحافة الإليكترونية...إلخ. والتميفوف النقاؿ والبث الفضائي

  الاتصال التفاعمي= عصر -5

تشاؼ الحاسوب الإلكتروني كخلاؿ النصؼ الثاني مف القرف الماضي حيث توصؿ الإنساف إلى ا
بإمكاف الأفراد التواصؿ مع بعضيـ  أصبحمة لرقمي والأقمار الصناعية المذىوالرادار... والحاسوب ا

 (1)لجغرافية. البعض دوف التقيد بالحدود ا

 وظائف الاتصال= ثانيا

 :ائؼ عديدة نذكر منياللاتصاؿ وظ

الاتصاؿ عممية اجتماعية تقوـ بنقؿ معمومات وتيدؼ إلى تغيير السموؾ  =الوظيفة الاجتماعية -1
 الإنساني.

يسيـ الاتصاؿ في التثقيؼ السياسي، ويسيؿ كذلؾ الاتصاؿ بيف الحاكـ  وظيفة سياسية= -2
 قات بيف القائد وشعبو.والمحكوـ ويوطد العلا

 للاتصاؿ دور كبير وعاؿ في نشر الدعوات والتعاليـ الدينية. وظيفة فكرية )دينية(= -3

 جديدة وتتحقؽ حينما يتجو الاتصاؿ إلى اكتساب المستقبؿ اتجاىات وظيفة أو مجال التوجيه= -4
 أو يثبت اتجاىات قديمة مرغوب فييا.

البيجة والسرور والامتناع  نحو إدخاؿو الاتصاؿ ويتحقؽ حينما يتجوظيفة أو مجال الترفيه=  -5
 إلى نفس المستقبؿ.

اؿ نحو تحسيف سير العمؿ وتوزيع صويتحقؽ حينما يتجو الات= الإدارةوظيفة أو مجال   -6
 المسؤوليات ودعـ التعامؿ بيف العامميف في المؤسسة أو الييئة.

                                                             
 .33 32بساـ عبد الرحماف المشاقية: مرجع سبؽ ذكره، ص ص  (1)
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أىداؼ عممية  ف خلالياتعد أيضا أحد الوظائؼ التي تتحقؽ م =وظيفة العلاقات العامة  -7
بارىا الرجؿ الوسط أو السند أو الرضا أو اعتو  تدبير التفاىـو  ةالإتصاؿ باعتبار أنيا تمثؿ ىندس

النية الطيبة لأف رجؿ العلاقات العامة يعد ممثلا لمرأي العاـ وداعية في نفس الوقت، إذ أنو يحمؿ 
ماعة أو بالمؤسسة أو الجة التي تتصؿ أو يفسر أمزجة الناس واتجاىاتيـ وردود أفعاليـ المجتمعي

 (1).رجؿ العلاقات العامة أو لحسابياالشخص التي يعمؿ لدييا 

 خصائص الإتصالو  ثالثا= أنواع

 أنواع الإتصال=  -1

دة، ولكؿ نوع مف أنواع صنؼ الباحثوف الإتصاؿ إلى عدة أنواع حسب تنوع المؤشرات المعتم
 إلى: قد تـ تصنيفوو  أىداؼ،و  ستخداماتا الاتصاؿ

 ينقسـ إلى: و  حسب مؤشرات المغة= (1-1
ىو الإتصاؿ الذي يتـ مف خلاؿ المغة المنطوقة أو و  (=La communication verbal) لفظي - أ

ف المرسؿ كالكلاـ مف خلاؿ الرسالة أو المعمومات إلى المستقبؿ فيو الذي يستخدـ فيو المفظ كوسيمة تم
غير مكتوبة كالمذاكرات، الخطابات، التقادير، الكتب،  مف نقؿ رسالتو إلى المستقبؿ سواء كانت مكتوبة أو

في الوقت والسرعة في الأداء، وتيسير عممية  بالاقتصادتمرات ويتميز الإتصاؿ المفظي المناظرات، المؤ 
 الإجابة عمييا.و  المشاعر، وتشجيع توجيو الأسئمةو  المشاركة في الفيـ

جموعة مف المعاني التي يستخدميا ىو عبارة عف تغيرات منظمة تشير إلى م غير لفظي=  - ب
، الفيزيولوجيةو  التعبيرات الحسية مف أنواعو: لغة الصمت،و  مع الأخريف احتكاكوالإنساف أو يقصدىا في 

صبب العرؽ، التعبيرات الحركية، المغة الرمزية، الإيماءات، الممس، ومف الوسائؿ التي الوجو، ت اصفرار
، الإيماءات، تعابير الوجو، الدخاف، قرع الطبوؿ، اتر شاالإالنوع مف الإتصاؿ:  ىذا في استخدمت
 .(2)الصراخ

 

                                                             
 ،2009مصر، القضايا(، دار المعرفة الجامعية،  -المداخؿ النظرية -جماؿ محمد أبو شنب: نظريات الإتصاؿ والإعلاـ )المفاىيـ (1)

 .27، 26، 25ص ص ص 
،ص 2005الإسكندرية، مصر، حمود ميدلي: الإتصاؿ الاجتماعي في الخدمة الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث،محمد م (2)
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 قسـ إلى أربعة أنواع:و  حسب  مستوي التأثير=( 1-2

أدرؾ ما و  عمى ضوء ذلؾ حدد سموكوو  لفيـ عممو استخدـ حواسوفالإنساف ىو أوؿ مف  ذاتي= - أ
ليذا و  الذي يجريو الفرد مع ذاتو، الإتصاؿإلا عف طريؽ  الإدراؾلـ يكف و  يدور حولو مف كائنات طبيعية،

إلى  استناداقرارات  ذتخاإؿ البشري، وىو الذي يسمح لمفرد بفإف الإتصاؿ الذاتي ىو أساس الإتصا
 .(1)المعمومات التي تتمقاىا حواسو

يطمؽ عمى الإتصاؿ المباشر )دوف قنوات(، الإتصاؿ  الإتصال الشخصي المواجهي= - ب
الجماعي الذي  الإتصاؿعمى  الاسـكذلؾ يطمؽ نفس و  مف الأفراد الشخصي، حينما يتـ بيف عدد محدود

يتـ أيضا بيف عدد كبير نسبيا مف الأفراد بشرط أف يوفر طرؼ المواجيية، ويعرؼ بعض الباحثيف 
ىو أقوى وسائؿ و  تفاعؿ الأفراد مع بعضيـ البعض،و  وجيا لوجو، اتصاؿالشخصي بأنو  الإتصاؿ

 .ومفاىيميـ سالنا اتجاىاتالإتصاؿ في تغيير 

والصحؼ صاؿ جماىيرية كالتمفزيوف وىو الذي يستعمؿ وسائؿ إت الإتصال الجماهيري= -ج
 لفة الذكر إعتبارا لسببيف ىاميف:سا الإتصاؿتختمؼ طبيعتو في بينتيا عف أنواع و  إلخ، ...والراديو
ور(، وبذلؾ في وضع مباشر )وجيا لوجو( مع المستقبؿ أو المتمقي )الجمي لا يكوفأف المرسؿ  -

 (2).الاتصاليالأنية في الفعؿ و  صفة التبادلية الاتصاليةتفقد الوسيمة 
تقنيات تستخدميا مجموعة مف الأشخاص أو و  أف الوسيمة تكوف عبارة عف أجيزة إلكترونية -

مؤسسات لتبميغ رسالة محددة إلى جميور متنوع يمثؿ فئات غير متجانسة، أي مختمفة في تشكيميا 
ضا بمفيوـ الوسيمة إلا في جميورا عري اعتبارىـيمكف  ا يقوؿ تشارلزرايت: إف المتمقيفمكو  وبناءىا،
 الوقت المحدود.و  المصدر بيـ مواجييا في الأوضاع العادية بسبب الحجـ اليائؿ اتصاؿدر حاؿ تع

ولوجيا الإتصاؿ ىذا النوع مف الإتصاؿ ىو الذي يعتمد عمى تكن الإتصال التفاعمي= -د
بيذا تسمح للأفراد و  ، وىذه الوسائؿ تعتمد عمى شبكة الأنترنتالإلكترونية، والحاسبات والمعمومات

 (3).بالاتصاؿ والتفاعؿ مع بعضيـ البعض دوف التقيد بالحدود الجغرافية

                                                             
 السعودية، سيولوجيا الإعلاـ في المجتمع الجماىيري، مكتب العبيكاف،و عبد الله الطويرقي: صحافة المجتمع الجماىيري، س (1)

 .35،ص1997الرياض،
ص  ،2005 دخؿ إلى الإتصاؿ والتكيؼ الإجتماعي، مخبر عمـ اجتماع الإتصاؿ لمبحث والترجمة، الجزائر،حسيف خريؼ: الم  (2)

 .27 -25ص 
 .43، ص 2007القاىرة،  مصر، الإتصاؿ الفعاؿ لمعلاقات العامة، دار الفجر لمنشر والتوزيع، :محمد منير حجاب (3)
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 يقسـ الإتصاؿ وفقا لمدى الرسمية إلى نمطيف: الإتصاؿ الرسمي= تهحسب درجة رسمي( 1-3
 الإتصاؿ الغير الرسمي.و 

يعتبر أىـ و  الذي يرتبط بالبناء التنظيمي الرسمي لممنظمات الاتصاؿىو و الرسمي=  الإتصال - أ
يلاحظ تنوع المادة التي تنتقؿ عبر شبكات و  العلاقات العامة بصورة خاصة،و  عمميات الإدارة بصورة عامة

 إذ تتضمف: ،ىذا النوع مف الإتصاؿ

 الأىداؼ.و  المشكلاتو  البيانات أو الحقائؽ الخاصة بالوضع الجاري -

 التجارب.و  المقترحات والخبراتو  الآراء -

 الأحداث.و  السياساتو  المعمومات الخاصة بالأىداؼ -

 طفية مثؿ)مشاعر التأييد أو التقدير أو الرفض(.عاو  مادة حافزة -

 (1)الأغراض.و  الأىداؼ -

ييكؿ الرسمية يتـ تحديدىا عند وضع ال الاتصالاتحيث يوجد في كؿ منظمة ما يعرؼ بشبكة 
الرسمي إلى  الاتصاؿيقسـ و  التنظيمي لتوضيح كيفية الربط بيف الوحدات الإدارية المختمفة التي يتضمنيا،

 ثلاث أقساـ فرعية:

يكوف مف الرؤساء إلى المرؤوسيف أو مف و  مف أعمى إلى أسفؿ الاتصاؿوىو = النازلأو  الهابط. 1
 ضوعات الأتية:يتضمف المو و  مستوى إداري أعمى إلى مستوى إداري أدنى

 توجييات محددة حوؿ تعميمات أو ميمات أو حوؿ أداء العمؿ. -

 علاقتيا بمياـ المنظمة الأخرى.و  معمومات مصممة لتحقيؽ الفيـ لمميمة -

ولوائح خاصة  سياسات وقوانيفتتضمف و  ممارستياو  معمومات حوؿ إجراءات المؤسسة -
 و التنظيـ.أبالمؤسسة 

 يتعمؽ بأداء عمميـ. لى المرؤوسيف فيمارجع الصدى إ -

                                                             
 .65ص ، 2001 الإسكندرية، مصر، ع،محمد عمر الطنوبي: نظريات الإتصاؿ، مكتبة الإشعا (1)
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ز المستخدميف وجعميـ يشعروف بالالتزاـ نحو أىداؼ يرسائؿ دعاية مصممة بيدؼ تحف -
 المؤسسة.

عدة مف المرؤوسيف إلى رؤسائيـ ويتضمف لاتصاؿ الذي يتمثؿ في الرسائؿ الصاوىو ا =الصاعد .2
يد الشخص قولو عف ومشاكمو، ما ير  نفسو وأدائوـ معمومات حوؿ ما يريده الشخص ولو عف ديتق

الآخريف ومشاكميـ وما يريد الشخص قولو حوؿ ممارسات المؤسسة وسياساتيا، وما يريد الشخص 
 قولو حوؿ ما يجب عممو وكيؼ يمكف أف يعمؿ.

لمؤسسة داخؿ التسمسؿ التنظيمي أعضاء اثنيف مف ونعني بو الاتصاؿ الذي يتـ بيف ا الأفقي= .3
ـ، وىذا النوع مف الاتصاؿ يوفر عمى ىؤلاء مشقة الاتصاؿ عبر فيما بيني الأقساـتصاؿ رؤساء اك

 التسمسؿ اليرمي.

ىو الاتصاؿ الذي يتـ التفاعؿ فيو بطريقة غير رسمية بيف العامميف  الاتصال غير الرسمي= -ب
ووجيات النظر في الموضوعات التي تيميـ أو تبادؿ المعمومات مف خارج  والأفكارفي تبادؿ المعمومات 

 (1).الاتصاؿ الرسمي منافذ

 خصائص الاتصال= -2

 يمتاز الاتصاؿ بمجموعة مف الخصائص أىميا:

إف أفراد المجتمع مدفوعيف اجتماعيا إلى الاتصاؿ التمقائية=  لها صفةعممية الاتصال  (2-1
وعمى ىذا فالاتصاؿ  ، الاستمرار في حياتيـ الاجتماعية يتمكنوا مفلبعض بطريقة تمقائية حتى ببعضيـ ا

ف مف خلالو تحقيؽ الأىداؼ التي يسعى المجتمع إلى حيث يمك ،المجتمعو  ف صنع الإنسافىو م
 تحقيقيا.

يعتبر الاتصاؿ مف الظواىر العامة  الاتصال ظاهرة اجتماعية عامة لها صفة الانتشار= (2-2
لإقميمية والمنتشرة عمى مستوى الأفراد والجماعات والمجتمعات كما يمارس في كافة المنظمات المحمية وا

والدولية... حيث لا يمكف أف نتصور وجود إنساف يعيش بمفرده أو بعيدا عف الأحداث التي تدور في 
 مجتمعو.
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كما لا يستطيع الفرد إشباع حاجاتو إلا مف خلاؿ الاتصاؿ بالأفراد الآخريف، وكذلؾ الحاؿ بالنسبة 
 لمجماعة والمجتمع.

نما الاتصالاتصال عممية موضوعية وواقعية=  (2-3  لمعوامؿاؿ لا يخضع لمعوامؿ الذاتية وا 
اتجاه شخص آخر ميما مرت الأياـ، فلا بد أف الموضوعية فلا يمكف للإنساف أف يخفي مشاعره السمبية 

المشاعر الحقيقية والواقعية التي ترتبط بنوعية الأحداث في مكاف  خلاؿ يعبر الاتصاؿ عف نفسو مف
يستمد أصولو مف الواقع وما يترتب عميو مف تأثيرات متبادلة بيف معيف وزمف معيف، وعمى ىذا فالاتصاؿ 

 أطرافو.

يعتبر الاتصاؿ وسيمة لتحقيؽ الترابط والتماسؾ بيف الاتصال عممية تحقق ترابط المجتمع=  (2-4
وىو في ذلؾ يعمؿ  ، إلى أمف المجتمع يسيءالأفراد مف خلاؿ مواجية الشائعات وكؿ ما مف شأنو أف 

القيـ والعادات والتقاليد وكؿ ما ىو ذا قيمة في ثقافة أو حضارة البمد، ثـ العمؿ عمى عمى بث ونقؿ 
المحافظة عمى السموؾ الجيد والحرص عميو ودعوة المجتمع إلى التمسؾ بو بما يحافظ عمى ىوية 

فالاتصاؿ لا ينقؿ  ،الذي يضر بالمجتمع السيئالمجتمع وتحقيؽ الترابط بيف أفراده ونبذ السموؾ 
 معمومات فقط بؿ ينقؿ أيضا العديد مف الرسائؿ والتي قد تكوف:ال

 عمى مستوى المحتوى: الواقع، خبرات، الأفكار، المطالب وكميا يعبر عنيا باستخداـ الكممات. -أ

عمى مستوى العلاقات: وتتضمف الحالة الوجدانية، طريقة تقدير الآخريف، كيفية التعامؿ  -ب
 معيـ....إلخ.

ساليب الاتصاؿ تعني مختمؼ الطرؽ التي تنقؿ بيا أ =عممية لها صفة الجاذبيةالاتصال  (2-5 
وتتراوح ىذه الطرؽ بيف الإشارات الغامضة غير المحددة إلى  ،الرموز أو المعاني أو الأفكار بيف الناس

الأقمار والتقدـ و  ومف الكتابة التصويرية البدائية إلى فف الاختزاؿ ،الصامتة المفضمةالقواعد القانونية 
 .(1)الصناعية

إف عممية الاتصاؿ بيف البشر عممية الاتصال عممية نقل معمومات ومهارات واتجاهات=  (2-6
عات وتضفي عمييا وعمييـ معاف معينة، اأساسية نحس ونفيـ مف خلاليا بيئتنا بما فييا مف أفراد أو جم
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أو نتأثر بيـ، وليس ثمة سبيؿ إلى ىذا  ويأتي تبعا لذلؾ أف نكوف قادريف عمى التعامؿ معيـ أي نؤثر فييـ
 التأثير والتأثر سوى عف طريؽ ىذه العممية الأساسية، وىي الاتصاؿ.

حيث كاف الاتصاؿ في بدايتو يقوـ عمى المواجية )المقابمة الاتصال له طبيعة تاريخية=  (2-7
عف طريؽ شخص  وجيا لوجو( إلا أنو مع تطور الحياة الاجتماعية وتعقدىا أصبحت الرسائؿ تنقؿ

الاتصاؿ  أساليبآخر،ثـ اخترعت الكتابة فأدت إلى رجوع الاتصاؿ بيف الأفراد والمجتمعات، ثـ ظيرت 
وبصرية( وسيؿ الاتصاؿ بيف العالـ بؿ أصبح حاليا عنصر الزمف غير  وسائؿ سمعيةالمماثمة مف)

 تغرؽ شيورا عديدة.ذلؾ يس موجود، حيث يمكف عمؿ أي اتصاؿ في خلاؿ ثواني معدودة بعد أف كاف
ستاتيكي معيف، افيي ليست قالبا ثابتا لنشاط  الاتصال عممية دينامية وليس استاتيكية= (2-8

ولكنيا تقوـ عمى التفاعؿ والأخذ والعطاء، والفعؿ ورد الفعؿ بؿ أف ردود الأفعاؿ تؤثر في عناصر أخرى 
وأخدىا أي عمى  المرتدة التغذيةعمى منح  الاتصاؿ  استمراريةوالأخرى تؤثر في ثالثة وىكذا، ىذا وتعتمد 

تبادؿ ردود الأفعاؿ ونتاجيا، فالإنساف يوجو أسئمة ويتوقع  إجابات، وىو يتحدث إلى شخص ما ويتوقع 
 أتت في شكؿ كممات أو تعبيرات غير لفظية فيي تشير إلى أنو قد استمع إليو. سواءاستجابة منو 

الرغـ مف أف الباحثيف في الاتصاؿ قد اتفقوا عمى أنو  عمى الاشتراك والمشاركة في المعنى= (2-9
مرتبط باستخداـ الرمز، إلا أنيـ لـ يتفقوا عمى أىداؼ الاتصاؿ حيث ذىب فريؽ منيـ إلى أف الاتصاؿ 

نقؿ الأفكار، بينما اعتقد آخروف منيـ أف الاتصاؿ يستيدؼ خمؽ المعنى  و يستيدؼ توصيؿ المعمومات
المختمفة التي تنبع مف داخمو ومف ئتو يحاوؿ أف يعثر عمى معاني تمؾ المنبيات فعندما يتصؿ الإنساف ببي

الإنساف معنى لو علاقة وثيقة بما يجري حولو،  بداخؿير ثي وسيطىنا يكوف الاتصاؿ بمثابة  حولو، ومف
 لمنبيات معينة تكوف ليا معنى معيف لديو إدارتوويحاوؿ في ذلؾ أف يشارؾ الآخريف معانييـ بواسطة 

 ممونو مف معنى.حيأمؿ أف يكوف مشابيا لما ي
منذ أكثر مف عشريف عاما بدأ اىتماـ البحث في مجاؿ الاتصاؿ  قابمية الاتصال لمتنبؤ= (2-11

مع الآخريف، ثـ حاوؿ بعض الدارسيف فيما بعد القياـ بتحميؿ وفيـ ما يحدث داخؿ الشخص أثناء قيامو 
اؿ إلى أف صالتي استمرت سنوات عديدة  الباحثيف في الاتبفعؿ اتصالي، وقد دفعت الخبرة البحثية 

در محدد وتصؿ إلى جميور معيف، صأف ما يحدث عندما تأتي رسالة )أو معنى( معينة مف ميعتقدوا في 
 (1).ىو مسألة قابمة لمتنبؤ بيا
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 رابعا= عناصر العممية الاتصالية

  =senderالمرسل  -1

مجموعة الأشخاص أو الييئة أو الجياز الذي يود أف  ويقصد بالمصدر أو المرسؿ ىو الشخص أو
 يؤثر في الآخريف بشكؿ معيف ليشاركوه في أفكاره أو اتجاىات أو خبرات معينة.

وتوجيو المعمومات والمفاىيـ والميارات والمبادئ ويعتبر المرسؿ ىو المسؤوؿ عف إعداد 
ماعات في موقؼ معيف، وىذا يتطمب مف والاتجاىات التي يحتاجيا مف يتعامؿ معيـ مف الأفراد أو الج

المرسؿ أف يحدد الفكرة أو الميارة التي يرغب في توصيميا لمف يتعامؿ معيـ ثـ القياـ  بدراسة ىذه الفكرة 
وجمع المعمومات عنيا  وتنظيميا وتحديد الوسيمة التي سيستعمميا لنقميا إلييـ، ثـ القياـ بشرح وتوضيح 

رسؿ مجموعة مف لملييا. وعمى ىذا يجب أف تتوافر في المصدر أو اىذه الفكرة لمف ىـ في حاجة إ
 العوامؿ التي تساعد عمى نجاح عممية الاتصاؿ:

 أف يكوف المصدر أو المرسؿ موضع ثقة عند المستقبؿ. -

 ينبغي أف يتوفر في المرسؿ مجموعة مف الشروط منيا: -

 ة.ميارات اتصاليوجود  -

ويقصد بالمعرفة التي تؤثر في فعالية عممية الاتصاؿ، أف يكوف توافر مستويات معرفية مناسبة:  -
 .إدراكياالمرسؿ ممما برسالتو عارفا بكيفية تصميميا بطريقة تجدب انتباه المستقبؿ وتساعده عمى 

  =receiverالمستقبل  -2

معو  إشراكووىو الذي ييتـ بو المرسؿ ويوجو إليو ما يحتاجو مف أفكار أو ميارات أو مبادئ يقصد 
فييا، وتعديؿ سموكو في الوجية المرغوبة، وكما أف ىناؾ مجموعة عوامؿ تساعد عمى نجاح عممية 
الاتصاؿ تتعمؽ بالمصدر أو المرسؿ فإنو أيضا توجد مجموعة عوامؿ أخرى تتعمؽ بالمستقبؿ  لنجاح 

 عممية الاتصاؿ وىذه العوامؿ ىي:

سالة: فالرسالة تصبح مجرد حروؼ أو أصوات لممستقبؿ عمى استجابة لمر  تأثير الإطار الدلالي -
 (1) لا معنى ليا حينما ينعدـ الفيـ بالنسبة لممستقبؿ.
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تصور الإدراؾ الحسي لممستقبؿ: أي أنو إذا كانت حواس الإنساف بيا عطؿ أو إعاقة أو مشكؿ  -
 فمف تؿ الرسالة كما يجب.

لأوبئة تكوف فرصة لتقبؿ الشخص الظروؼ المحيطة بالشخص المستقبؿ لمرسالة: فمثلا انتشار ا -
تباعالتطعيـ لمرسالة التي تطالبو ب  (1).التعميمات الصحية وا 

  =messageالرسالة  -3

والرسالة ىي اليدؼ مف عممية الاتصاؿ، فيي المحتوى والمضموف الذي يريد المرسؿ أف ينقمو إلى 
لمبادئ أو القيـ أو الاتجاىات التي المستقبؿ، فقد تكوف مجموعة الأفكار أو المفاىيـ أو الميارات أو ا

 ـ في حاجة إلييا مف الأفراد.. أو الجماعات لإشراكيـ فييا.يرغب المرسؿ في توجيييا لمف ى

وىناؾ مجموعة مف الشروط الواجب مراعاتيا لضماف استجابة المستقبؿ ليذه الرسالة ومف ىذه 
 :الشروط

 أف تصمـ الرسالة بحيث تجذب انتباه المستقبؿ.-

جب أف يصوغ المرسؿ رسالتو صياغة تناسب المستقبؿ فلا يستعمؿ إلا الرموز أو المغة التي ي -
 الذي يستخدمو المرسؿ في رسالتو يدؿ عمى معنى معيف، فالكممة مثلا المستقبؿ فالرمزيفيميا ىذا 

 (2).ليست الشيء ذاتو إنما يرمز ليا

  =mediaالوسيمة  -4

أو الشكؿ أو المغة ويستعمميا المرسؿ ليعبر بيا عف رسالتو وىي التي تستخدـ في نقؿ الرسالة، 
التي يرغب في توجيييا إلى المستقبؿ فالأفكار والميارات لا تنتقؿ مف تمقاء نفسيا بؿ تحتاج إلى وسيمة 

قؿ رسالتو، لتعبر عنيا، ومف المعموـ أف ىناؾ العديد مف الوسائؿ التي يمكف أف يستعمميا المرسؿ في ن
ما متكوف ىذه الوسائؿ غير لفظية، وك ه الوسائؿ لفظية سواء منيا المنطوقة أو المكتوبة، وقدوقد تكوف ىذ

تعددت ىذه الوسائؿ أتاحت الفرصة لممرسؿ أف يتخير مف بينيا الوسيمة التي تتناسب مع الرسالة ومع 
 المستقبؿ الذي يوجو رسالتو إليو.

 
                                                             

 . 19-18، ص ص  المرجع السابؽ (1)
 69، ص 2001 عماف، نشر والتوزيع، الأردف،ملتامر البكري: التسويؽ والمسؤولية الاجتماعية، دار وائؿ  (2)
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  =Feed backالتغذية العكسية  -5

ة التي يجيب بيا المستقبؿ عمى الرسالة التي يتمقاىا مف المصدر، وقد يأخذ الرجع الرجع ىو الإجاب
نفس الشكؿ التي تأخذه الرسالة، وقد يأخذ شكلا مختمفا ويرى البعض أف الرجع يكوف بمثابة استجابة 

ؿ الرسالة تقبمضادة يتمقاه المصدر ويستفيد منيا كثيرا، فعف طريؽ ىذا الرجع يفيـ المدر ما إذا تمقى المس
 (1).وفيـ محتواىا أـ لا

 والشكؿ الموالي يوضح العممية الاتصالية وفقا لعناصرىا:

 عممية الاتصال وعناصرها =1رقم الشكل

 (messageالرسالة) 

 (mediaالوسيمة ) 

 (Fed back) العكسية التغذية

 .72، ص2112الحديث، الإسكندرية،  محمود= مدخل إلى عمم الاتصال، المكتب الجامعي ل طمعتمنا المصدر=

 قات الاتصالو خامسا= مع

لا تتـ أحيانا العممية الاتصالية بنجاح، ولا يتـ التأثير عمى المستقبؿ كما تـ التخطيط مف قبؿ 
 المرسؿ، ويمكف إرجاع ىذا إلى العديد مف العوائؽ المتعمقة بكؿ عنصر ونجد منيا:

 ونجد منيا: رسل=معوائق متعمقة بال -1

 وء اختيار الرموز والكممات المعبرة عف مضموف الرسالة أو اليدؼ.س -1-1

عدـ التطابؽ في تفسير مضموف الرسالة عف كؿ مف المرسؿ والمستقبؿ لاختلاؼ  -1-2
 الخبرة والإدراؾ عند كؿ منيما.

سوء العلاقة بيف المرسؿ والمستقبؿ أو الفروؽ بينيما كبيرة أو الثقة بينيما مفقودة،  -1-3
(2).في تفسير الرسالةومف ثـ الاختلاؼ 

 

                                                             
دارة الأعماؿ، دار الحامد لمنشر والتوزيع،ححسيف (1) ، ص ص 2009عماف،  الأردف، ريـ: ميارات الاتصاؿ في عالـ الاقتصاد وا 

16-17. 
 .62، ص 2000 ىالة منصور: الاتصاؿ الفعاؿ مفاىيمو وأساليبو ومياراتو، المكتبة الجامعية، مصر،(2)

 مرسل

(Sender) 

 مستقبل

(receiver) 
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 عدـ اختيار القناة المناسبة والوقت المناسب لإرساؿ الرسالة.
 عوائق متعمقة بالرسالة=  -2

ويتضمف ىذا العائؽ عدـ وضوح الرسالة بسبب عدـ وضوح لغتيا وىدفيا وعدـ بساطة أسموبيا مما 
 (1).يؤدي إلى عدـ وضوح الموضوع الذي ترمي إلى توصيمو

 ومنيا: ة بالمستقبل=عوائق متعمق -3
ىماؿ البعض الأخر. (3-0  تعاممو مع كـ مف الرسائؿ، مما يؤدي إلى تعاممو مع البعض منيا وا 
التفسير الخاطئ لمرسالة، نتيجة لقراءة ما بيف السطور أو لرفض مضمونيا أو لموقؼ  (3-2

 .(2)عمومات بالفعؿعدائي مع المرسؿ، أو التفسير عمى ضوء ما ينتظر المستقبؿ وليس ما تعنيو الم
 عوائق متعمقة بالقناة= -4
 اضطرار المرسؿ إلى استخداـ قناة غير مناسبة أو غير متوافقة مع الرسالة. (4-0
 (3).الافتقار إلى وسائؿ الاتصاؿ المناسبة والمتعددة (4-2
 عوائق متعمقة بالتغذية العكسية= -5

 ي:ىناؾ عوائؽ متعمقة بالتغذية العكسية ويمكف إيجازىا ف
 الافتقار إلى متابعة سير عممية الاتصاؿ وعدـ الاكتراث بالنتائج المرجوة منيا. (5-0
 افتراض المرسؿ بأف التغذية العكسية غير ضرورية. (5-2
تركيز المرسؿ عمى الأىداؼ والحاجات التي يسعى إلى تحقيقيا أو بموغيا دوف أدنى اىتماـ  (5-3

 بدوافع المستقبؿ وأىدافو وتطمعاتو.
أو التمميحات التي تعطي مؤشرات عف وصوؿ عدـ إيلاء اىتماـ كاؼ بالرسائؿ غير المفظية  (5-4

 (4).الرسالة مف عدميا

 

                                                             
، 1991محمد سلاـ غابري، عبد الحميد عطية: الاتصاؿ ووسائمو بيف النظرية والتطبيؽ، المكتب الجامعي الحديث، مصر،  (1)

 .31ص
 .63ىالة منصور: مرجع سبؽ ذكره، ص  (2)
 .38، ص 2001السموؾ التنظيمي، المكتب الجامعي الحديث، مصر،  :مصطفى كامؿ أبو العزـ عطية (3)
، 2010، الطبعة العربية، عماف بشير العلاؽ: نظريات الاتصاؿ)مدخؿ متكامؿ(، دار البارودي العممية لمنشر والتوزيع، الأردف، (4)

 .138ص
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 سادسا= نظريات الاتصال

  نظرية التعمم= -0

عمى الرغـ مف أف نظرية التعمـ مف نظريات عمـ النفس، إلا أف ليا إتصاؿ وثيؽ بنظريات الاتصاؿ 
يقدـ لنا عددا مف الأنواع المختمفة مف الميكانيزمات والعمميات الخاصة  حيث أف عمـ النفس التعميمي

 ظريات الاتصاؿ. لدينا أحد الأشكاؿ الأساسية مف ن بالتعمـ الإنساني، ومف خلاؿ ذلؾ يمكف أف يتوفر

بيف المثير والاستجابة يمكف النظر إلييا باعتبارىا توفر لنا المناخ الأساسي وباختصار فإف العلاقة 
ؿ مف عمميتي التعمـ والاتصاؿ ومف منظور ىذه النظرية فإف الاتصاؿ لو أسبابو، كما أف لو أثاره أو لك

-والذي عبر عنو في صورة نظرية )مثير (Skinner)را لمنموذج  السموكي الذي قدمو سكنتأثيراتو ووفق
و العشوائية تعتبر أمثمة استجابة( فإف الأفعاؿ الاتصالية التمقائية فإف الأفعاؿ الاتصالية التمقائية أ

 للاستجابات التعبيرية أو الفعالة.

 ونظرية التعمـ مبنية عمى الفرضيات التالية:

أو تجربة التوتر داخؿ البيئة أف الناس يدخموف في العلاقات الاتصالية نتيجة لموقؼ التوتر  (0-0
 التي يشتركوف فييا.

ذي يتـ  فيو إشباع احتياجات أف الموقؼ الاتصالي يمكف تفسيره عمى أنو الموقؼ ال( 0-2
مف وتنشأ أو تبرز أىمية الموقؼ الاتصالي مف احتياجات المشاركيف   المشاركيف بطريقة محسوبة

 الذي يعتبروف جزءا منو مف ناحية أخرى. الواسع ناحية ومف ناحية النسؽ الكبير

ه العلاقة ذات فائدة يعني أف ىذأف العلاقة بيف المشاركيف تعتبر علاقة وظيفة وألية، وىذا ( 0-3
أو  قة رسائميةمف ناحية، ولا يمكف تجنبيا مف ناحية أخرى، فالمرسؿ يرتبط بالمستقبؿ إما بعلا

بيا أو  ثيرات مقصودة ومخططة ويمكف التنبؤؿ إلى استجابات وتأصذرائعية مف أجؿ التو 
 (1).توقعيا

 

 

                                                             
 .44، 43، 42، ص ص 2006بيروت،  لبناف، نيضة العربية،العبد الله: نظريات الاتصاؿ، دار ال يم (1)
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 نظرية التبادل= -2

لمدرسة السموكية والدراسات المبكرة لعمماء الاجتماع، التاريخية ليذه النظرية إلى ا الجذورتمتد 
فالتبادؿ ويشير مفيوـ التبادؿ الاجتماعي إلى تمؾ العممية التي مف خلاليا تبادؿ القيـ والأفكار، 

ما ىو إلا طريقة لتدعيـ العلاقات الاجتماعية، بحيث يراعي كؿ طرؼ مطالب واحتياجات  الاجتماعي
لى علاقات قوية مستقرة، وتسيـ ىذه النظرية في تعزيز حالة الاتصاؿ الطرؼ الآخر بيدؼ الوصوؿ إ

بنائو، ؿ لخدمة أىداؼ المجتمع وطموحات أوالتواصؿ مع أفراد المجتمع ومحاولة توظيؼ الاتصاؿ الفعا
فالنظرية تمعب دورا أساسيا في بمورة أىداؼ محددة لتنظيـ الاجتماعي بغية الارتباط بطموحات المجتمع، 

ىذه النظرية أف يدرؾ المنظـ الاجتماعي أنو يجب أف يبدأ مف أىداؼ واضحة ومحددة، وأف يقيـ وتشترط 
 التبادؿ بيف المنظمات والأفراد.علاقات مباشرة لضماف نجاح عممية 

 ومف فروض ىذه النظرية: 

 الأفراد يسمكوف الطريقة التي تحقؽ ليـ المنفعة. -2-0

 قيمية تتزايد أو تتناقص حسب الحاجة. كؿ حدث ذو قيمة توجد بو متغيرات -2-2

يتحقؽ مف نفع أثناء عممية المنفعة والاستفادة مف التفاعؿ الاجتماعي تكوف مشروطة بما  -2-3
 التبادؿ.

 نظرية التفاعل= -3

)التفاعمية( الاجتماعية، تفترض ىذه النظرية أف تفاعؿ الأفراد  الإنسانيةىي واحدة مف النظريات 
ا البعض وبشكؿ متواصؿ ونظمي يساعدىا في تحقيؽ أىدافيا وطموحاتيا، لأف والمنظمات مع بعضي

المنظمات إذا لـ تدرؾ صمة العمؿ الجماعي لتحقيؽ أىدافيا في نياية المطاؼ، فمف تكوف قادرة عمى بموغ 
أىدافيا، فمف خلاؿ حالات التفاعؿ )الاتصاؿ والتواصؿ( ضمف التنظيـ وخارجو، تستطيع ىذه المنظمات 

يز أواصر التعاوف والتنسيؽ ما يؤدي إلى تحقيؽ أفضؿ لأىدافيا، ويمكف تحديد مفيوـ التفاعؿ عف تعز 
طريؽ العمؿ الجماعي والاعتقاد المتبادؿ بيف الأفراد في القضايا العمؿ وأف استمرار الاتصاؿ في مجرى 

 (1)التفاعؿ يكوف أساسا للاتفاؽ في فيـ واضح في المعرفة والكفاءة المشتركة.

                                                             
 .88 صبشير العلاؽ: مرجع سبؽ ذكره،  (1)
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 نظرية التنظيم الاجتماعي= -4

وتنطمؽ مف افتراض أساسي يرتبط بطبيعة  ظرية واحدة مف نظريات الاتصاؿ الإقناعيتعتبر ىذه الن
، فيو كائف اجتماعي بطبعو، إذ يميؿ إلى الاجتماع مع بني جنسو والانضواء تحت جماعة بشرية الإنساف

 معينة متفقة مع حاجاتو ودوافعو واتجاىاتو النفسية.

ف الفرد لا يمكنو العيش بمفرده مف منطمؽ عدـ قدرتو عمى تمبية جميع حاجاتو مع تنوعيا، فلا إ
يمكف مثلا أف يكوف منتجا ومسوقا ومستيمكا في الوقت نفسو، فإف كاف منتجا فيو في حاجة إلى مف 

لى غير ذلؾ، كما أف الجماعات ميما كانت طبيعتيا لا يمكف أف تحافظ عمى استقرارىا  يصمـ لو رسائؿ وا 
واستمرارىا ىكذا عفويا، بؿ يجب أف تضع مجموعة مف القواعد المتعارؼ عمييا مف جميع أفرادىا. فيذه 

ىي أف الأفراد في الجماعات الإنسانية تنظميـ قواعد تنظيمية معينة و  النظرية تقوـ عمى فكرة أساسية
لفيـ أدوارىـ وواجباتيـ وحقوقيـ والسموؾ يتعامموف عمى أساسيا، كما تتيح ليـ قدرا أكبر و  يفيميا الأفراد

الذي يجب أف يتبعوه، وىذه القواعد التنظيمية ىي التي تؤدي إلى نماذج سموكية معينة، تسمى في 
 مجموعات بالتنظيـ الاجتماعي، أي تنظيـ سموؾ الفرد الاجتماعي.

الواجبات، فعممية و  الحقوؽو  إف التنظيـ الاجتماعي يعني ضبط العلاقات مف خلاؿ تحديد الأدوار
 (1)الضبط الاجتماعي ميمة جدا في عممية الإقناع.
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 خلاصة الفصل=

 إف الاتصاؿ ىو عممية ىادفة إلى التأثير في سموؾ الأخريف وفؽ ما يخطط لو القائـ  بالاتصاؿ
لمو  نجاحو يتطمب معرفةو  ت التي النظرياو  المعوقات التي يمكف أف تقؼ أماموو  اـ ىذا الأخير بخطواتوا 

 يمكف أف تساعده في عممية التأثير.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ونــــــــــــــــــا الزبـــرض: الثالثل ـــــــالفص  

 تمهيد

 أهمية رضا الزبون وأساليب خمقه :أولا

 خصائص رضا الزبون :ثانيا

 تصنيفات الزبائن: ثالثا

 العوامل المؤثرة في سموك الزبون :رابعا

محددات رضا )عدم رضا( الزبون والسموكات  :خامسا
 الناجمة عنها

 قياس رضا الزبون :سادسا

 النظريات المفسرة لرضا الزبون :سابعا

 خلاصة الفصل 
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 تمهيد=

يعتبر رضا الزبوف مف المواضيع التي تحظى باىتماـ كبير في بحوث التسويؽ والعلاقات العامة، 
فالتعرؼ عمى سموؾ الزبوف يعتبر أساس عمؿ المؤسسات خاصة الخدمية، لذلؾ سوؼ نتطرؽ في ىذا 

، خصائصو، وكذا أنماط الزبائف والعوامؿ المؤثرة وأساليب خمقو مف حيث أىميتو الفصؿ إلى رضا الزبوف
في سموكيـ، ونتطرؽ أيضا إلى محددات رضا وعدـ رضا الزبوف والسموكات الناجمة عنيا، وطرؽ قياس 

 رضا الزبوف وأخيرا النظريات المفسرة لرضا الزبوف.
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 مقهأهمية رضا الزبون وأساليب خ =أولا

 أهمية رضا الزبون= -1

رضا الزبوف عمى أىمية كبيرة في سياسة أي منظمة ويعد مف أكثر المعايير لمحكـ عمى  ذيستحو 
 أدائيا، وتتمخص أىمية رضا الزبوف في الآتي:

 إذا كاف الزبوف راضيا عف أداء المؤسسة فإنو سيتحدث عنيا للأخريف مما يولد زبائف جدد. -
الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المؤسسة، فإف قراره بالعودة إلييا سيكوف  إذا كاف الزبوف راضيا عف -

 سريعا.
إف رضا الزبوف عف الخدمة المقدمة مف قبؿ المؤسسة سيقمؿ مف احتماؿ توجو الزبوف إلى  -

 مؤسسات أخرى منافسة.
إف رضا الزبوف عف الخدمة المقدمة إليو سيقوده إلى التعامؿ مع المؤسسة في المستقبؿ مرة  -

 أخرى.
يمثؿ رضا الزبوف تغذية عكسية لممؤسسة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقود المؤسسة  -

 إلى تطوير خدماتيا المقدمة إلى المستيمؾ.
رضا الزبوف يساعد المؤسسة عمى تقديـ مؤشرات لتقييـ كفاءتيا وتحسينيا نحو الأفضؿ مف  -

 خلاؿ:
لغاء تمؾ ا -  لتي تؤثر عمى رضاه.تقديـ السياسات المعموؿ بيا وا 
 (1)الكشؼ عف مستوى أداء العامميف في المؤسسة ومدى حاجتيـ إلى البرامج التدريبية مستقبلا. -

وتبرز أىمية رضا الزبوف مف أىمية ىذا الأخير في حد ذاتو بالنسبة لممؤسسة، حيث أخذ الزبوف  -
الذي برز في تغير المستويات  المراكز الأكثر حساسية وأىمية في إدارة المؤسسة وشكؿ مصدر لمتغيير

 ضمف ىرـ الإدارة.

أصبحت ترتكز عمى الزبوف، وينشأ ىذا النموذج  الإدارة التينموذجا جديدا ليرـ  Kotlerوقد قدـ  -
 يوضح الشكؿ الموالي: امف عممية بسيطة ىي قمب ىرـ الإدارة التقميدي كم

 
                                                             

 .222يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي: مرجع سبؽ ذكره، ص  (1)
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 = موقع الزبون ضمن هرم الإدارة12الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 هرم الإدارة الجديد -ب                         هرم الإدارة التقميدي        -أ
Source : p.Kotler,B. Dubois :marketing management, édition Person, paris ,11

eme
 

édition ,2003 ,p27. 

 أساليب خمق الرضا لدى الزبون= -2

 رضا لدى الزبائف ومف أىـ الأساليب: ىناؾ بعض الأساليب التي يتـ بيا توليد شعور

عمى المؤسسة أف تدرؾ جيدا الرغبات والحاجات غير المشبعة تحديد احتياجات الزبائن=  (2-1
لدى الزبوف والذي يبحث عف تمبيتيا واقتناء منتجات لإشباعيا، وىذا مف أجؿ تفادي قرصنة الفرص مف 

 قبؿ وسيولة كسب رضاه.

يجب عمى كؿ مؤسسة أف تضع برنامج ملائـ لكي تحسف مف ائن= تحسين العلاقة مع الزب (2-2
 خلالو العلاقة مع زبائنيا وتوثقيا جيدا.

المؤسسة، لذا فإف عمييا الاىتماـ  أفكارلطالما اعتبر الزبوف عمبة دراسة شكاوي الزبائن=  (2-3
يميا مف أجؿ إيجاد جيدا بالشكاوي المقدمة مف قبؿ الزبائف والسير عمى فيميا مف خلاؿ دراستيا وتحم

 (1)الحموؿ الملائمة ليا، كما عمييا تقبؿ الانتقادات والاستفادة مف الاقتراحات.

                                                             
، 2006-2005 ،معة البميدةرضا العميؿ، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجيستر، تخصص تسويؽ، جا إستراتيجيةكشيدة حبيبة:  (1)

 .50ص
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إذا أرادت المؤسسة أف تولد لدى الزبائف شعور الارتياح توفير المعمومات اللازمة لمزبائن=  (2-4
ي تجعؿ نفس الزبوف تعمؿ عمى توفير كافة المعمومات الت أفوالذي يؤدي إلى الرضا، فما عمييا إلا 

 مرتاحة وىو يقتني المنتج، خاصة في مجاؿ الخدمات أيف نجد الخدمة تتميز بعدـ الممموسية.

عمى المؤسسة إف أرادت أف تكسب رضا الزبائف أف تقوـ اعتماد إدارة الجودة الشاممة=  (2-5
 (1)بتجويد عمى كافة المستويات.

 خصائص رضا الزبون =ثانيا

 يزة لرضا الزبوف:ىناؾ ثلاث خصائص مم

يمكف وصؼ الرضا بأنو ذاتي لأنو عبارة عف شعور ينفرد أو يتميز بو كؿ الرضا ذاتي=  -1
 شخص عف آخر، حتى ولوكاف أماـ استيلاؾ أو استخداـ نفس الخدمة.

نما نسبيا فقط، لأف الزبوف لا الرضا نسبي=  -2 في ىذه الحالة نجد أف رضا الزبوف ليس مطمقا وا 
نما ىو يتنازؿ عف بعض النقاط التي يراىا غير ميمة في حالة عدـ  يمكف أف يكوف راض تماما، وا 

 توفيرىا.

 (2).ومعنى ىذا أف نسبة رضا الزبوف ىي قابمة لمتغيير والتطورالرضا تطوري=  -3

 تصنيفات الزبائن =ثالثا

 بدقة. توجد عدة زوايا واعتبارات يمكف الاعتماد عمييا في تصنيؼ زبائف المؤسسة وتحديدىـ

 ويوجد ىنا عشرة أنماط:التصنيف عمى أساس الخصائص الشخصية=  -1

يتصؼ الزبوف ىنا بالمزاجية، وكثرة الأسئمة (= Passive customerالزبون السمبي ) (1-1
عطاء الردود للأسئمة التي تطرح، ويجب  ورغبتو في الإصغاء بانتباه ويقظة والبطيء في اتخاذ القرارات، وا 

الصبر ومحاولة الوصوؿ إلى الأسباب التي تؤدي إلى عدـ قدرتو عمى اتخاذ القرار، التعامؿ معو ب
 ومسايرتو لموصوؿ إلى ما يحقؽ رغباتو.

                                                             
 .50، ص السابؽالمرجع  (1)
عبد الحفيظي محمد الأميف: دور إدارة التسويؽ في كسب رضا الزبوف، مذكرة مقدمة ضمف نيؿ شيادة الماجيستر، تخصص (2)

 .18، ص 2009 -2008تسويؽ، جامعة الجزائر، 
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يتصؼ ىذا الزبوف بنزعة عميقة إلى الشؾ  (=Skeptical Customerالزبون المتشكك ) (1-2
لو، إضافة إلى صعوبة معرفة وعدـ الثقة، والييمنة التحكمية التي تنطوي عمى سخرية ما يقولو الغير 

الشيء الذي يريده، ومف ىنا يجب التعرؼ عمى الأساس الذي يبنى عميو شكو وعدـ الثقة، وعدـ محاولتو 
 في ما يدعي ويقوؿ، وتكييؼ الحوار معو بطريقة تنزيؿ شكو وعدـ ثقتو.

ولد لديو يبالغ في إدراكو لذاتو وىذا ما ي= (Egotistical Customer الزبون المغرور (1-3
المفرط الذي يقود دائما إلى الشعور بالثقة، ويثار بسيولة ولا  عات التميز والسيطرة، والغرورااتجاىات ونز 
وذلؾ لشعوره بأنو يعرؼ كؿ شيء، ويجب محاولة إنياء معاممتو بسرعة ومعاممتو عمى أنو يسأؿ كثيرا 

خوؿ معو في التفاصيؿ والتركيز عمى شخص ذو أىمية كبيرة وأنو صاحب الرأي القيـ والابتعاد عف الد
(1)اليدؼ الأساس.

 

(: يتصؼ بعدـ قدرتو عمى اتخاذ القرار بنفسو Indecisive Customerالزبون المتردد ) (1-4
ار أمامو محددة وأف يويبدوا مترددا في حديثو وغير مستقر في رأيو، ويجب إشعاره بأف فرص الاخت

شعا  ره بافتقار أرائو إلى المنطؽ مف خلاؿ تدعيـ أقوالو بالأسباب.الطريؽ إلى الحموؿ البديمة مغمؽ وا 

مكانية الإثارة بسرعة، يستمتع (= Angry Customerالزبون الغضبان ) (1-5 يتميز بالغضب وا 
لحاؽ الضرر بيـ، وصعوبة إرضائو  دائما متشددة ومنيا نوع مف التيجـ، ويجب  فأرائوبالإساءة للأخريف وا 

والتعرؼ عمى مشاكمو ومحاولة الوصوؿ إلى أسباب  ور، واستيعاب ثورة غضبو بأدب وصبالتعامؿ مع
 الغضب لديو وتسويتيا.

يميؿ ىذا الزبوف إلى التمعف في الأشياء (= Just Booking Customerالزبون المشاهد )( 1-6
أو  وتفحصيا، ولا يوجد في ذىنو شيء محدد يريده فيو يتمتع بالتسوؽ ولا يرغب أف يكوف محؿ مراقبة

ذا شعر بذلؾ فإنو يكؼ فورا عف القياـ بما يعمؿ، ويجب التعامؿ معو بتتبع حركاتو ومحؿ  ملاحظة، وا 
 اىتمامو دوف إشعاره بذلؾ، وتقديـ البراىيف التي تثبت بأف ما تقوـ المنظمة بو ىو الأفضؿ.

مى يتصؼ بالتفاخر الدائـ وقدراتو ع(= Strapjulgement Customerالزبون النزوي ) (1-7
والشرح المستفيض  المعمومات التفصيميةاتخاذ قرارات سريعة، وتتحكـ عواطفو بسموكو الاستيلاكي ويكره 

عف الخدمة وما يعد ذلؾ إلا مضيعة لموقت، مما يستدعي تقديـ النصيحة التي تساعده عمى الاختبار 

                                                             
 .19، ص 2002عماف،  الأردف، ؾ، دار المناىج،محمود جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يوسؼ: سموؾ المستيم (1)
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اره قبؿ اتخاذ قرار يمؽ باختالصحيح، ومحاولة مساعدتو لتجذبو الأخطاء والطمب منو قراءة أية معمومة تتع
 (1)الشراء.

يتسـ باليدوء وقمة الكلاـ فيو (= Silent thinker Customerالزبون المفكر الصامت ) (1-8
يستمع أكثر مما يتكمـ ويمتاز بالاتزاف وعدـ السرعة في اتخاذ القرار، ومف الأحسف استخداـ الحقائؽ التي 

 تساعده عمى الاختيار الصحيح، والحرص. 

متصؼ بأنو إيجابي النزعة، نشيط، يفضؿ (= Dogmatic Customerالزبون العنيد ) (1-9
اتخاذ قراراتو بصفة منفردة بعيدا عف تأثير الأخريف وىو محافظ يقاوـ التغير وذو عقمية مغمقة ويجب 

ظيار التقدير والاحتراـ لمعارفو شعاره التعامؿ معو بمحاولة مسايرتو في ما يقوؿ والثناء عمى ذلؾ، وا  ، وا 
 بالاىتماـ بالأشياء التي يقوليا.

يتسـ بأنو صديؽ مجامؿ يستمتع في محادثة (= Talkative Customerالزبون الثرثار ) (1-11
الغير، ويتصؼ بالفكاىة والدعابة ولديو نزعة الاستحواذ عمى ما يدور مف حوار مع غيره، ويجب التعامؿ 

ثناء الحديث معو، والتعبير عف الامتناف والتقدير عف معو بحرص وحذر والإمساؾ بزماـ المبادرة أ
 (2)الاقتراحات التي يقدميا.

 التصنيف عمى أساس أهمية الزبون بالنسبة لممؤسسة= -2

في نشاطيا والأثر في ربحية المؤسسة وبناء  الأىميةلا يحتؿ كؿ زبائف المؤسسة نفس المستوى مف 
 ة إلى ثلاثة أصناؼ ىي:المعيار يمكف أف نصنؼ زبائف المؤسسىذا عمى 

ىو الزبوف الأكثر مردودية، يتميز في الغالب بمستوى ولاء عالي الزبون الاستراتيجي=  (2-1
 لمنتجات علامة المؤسسة.

ؿ مردودية لكنو يحتؿ مكانة ميمة في سمـ قىذا النوع مف الزبائف أالزبون التكتيكي=  (2-2
 ى مستوى أحسف.أولويات وانشغالات المؤسسة التي تسعى لرفعو إل

                                                             
 . 20، ص السابؽمرجع ال (1)
 .77، 76علاء فرحاف طالب، أميرة الجنابي: مرجع سبؽ ذكره، ص ص  (2)
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ىو زبوف يتساوى احتماؿ استمراره في التعامؿ مع المؤسسة مع احتماؿ الزبون الروتيني=  (2-3
 (1)قطعو العلاقة، يعرؼ عمى أنو الزبوف المشكؿ، بمعنى يمكف أف يمثؿ بالنسبة لممؤسسة فرصة أو تيديد.

 التصنيف عمى أساس العائد والنفقة= -3

تكمفة متغيريف ىاميف في تحديد أىمية الزبوف ومكانتو في المؤسسة يعتبر العائد والنفقة أو ال
 ويتضمف ىذا التصنيؼ المجموعات الأتية:

 الأخيرةزبائف يزيد عائدىـ عف نفقاتيـ، ىـ يمثموف مصدر ربحية المؤسسة، يجب أف تكثؼ ىذه  -
 جيودىا للاحتفاظ بيـ.

 ليا وتحسيف عائدىـ.زبائف يتساوى عائدىـ ونفقاتيـ ىـ زبائف فرصة يمكف استغلا -
زبائف يقؿ عائدىـ عف نفقاتيـ ويشكموف عبئ عمى المؤسسة، إذ لـ تستطيع تحسيف عائدىـ  -

 (2)يجب التخمي عنيـ.

يمر الزبوف بمجموعة مف المراحؿ تتراوح التصنيف عمى أساس المراحل التي يمر بها الزبون=  -4
المعمومات والتعرؼ عمييا حتى الوصوؿ إلى ما بيف بداية تعامؿ الزبوف مع منتجات المؤسسة مف جمع 

 مرحمة الرضا والولاء أو التخمي النيائي عف منتجات المؤسسة.

كؿ الزبائف الموجودة في السوؽ يكونوا محؿ شؾ أو احتماؿ إمكانية الزبون المشكوك=  (4-1
 تعامميـ مع المؤسسة.

زبوف محتمؿ بتحفيزه، فبعد ف يكوف لأتؤىؿ المؤسسة الزبوف المشكوؾ الزبون المحتمل=  (4-2
عممية التشاور مع الذات أو المقربيف يتجاوز الزبوف مرحمة الشؾ ويظير لديو احتماؿ أف يصبح زبوف 

 لممؤسسة.

استقرار الزبوف المحتمؿ عمى شراء منتج أو علامة المؤسسة لممرة الأولى الزبون الجديد=  (4-3
 .يؤىمو ليصبح ضمف قائمة زبائف المؤسسة الحالييف

                                                             
سعاد خنساء: التسويؽ الإلكتروني وتفعيؿ التوجو نحو الزبوف مف خلاؿ المزيج التسويقي، رسالة ماجيستر، كمية العموـ الاقتصادية  (1)

 .42، ص 2006-2005موـ التسيير، الجزائر، وع
، 1998القاىرة،  مصر، ريتشارد وتيمي، دياف ىيساف، ترجمة عبد الرحمف توفيؽ: الإدارة بالعملاء، مركز الخبرات المينية، (2)

 .259ص
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بعد عممية الشراء الأولى يقوـ الزبوف بتقييـ قرار الشراء فيكوف راضي عف الزبون المعيد=  (4-4
 المنتج ومستعد لتكرار عممية الشراء مرة أخرى.

ىو زبوف يزداد مستوى الرضا لديو بعد كؿ عممية شراء، ىذا ما يولد لديو الزبون الوفي=  (4-5
 صبح وفيا.تعمؽ بالعلامة أو المؤسسة وبالتالي ي

تتطور حالة الرضا أو الولاء لدى الزبوف لتمس كؿ منتجات أو علامات الزبون التابع=  (4-6
المؤسسة وبالتالي تعتبر حالة الولاء لمعلامة أو المؤسسة أكثر تطور مف الولاء لممنتج، وعف ىذه الحالة 

 تتولد المرحمتيف المقبمتيف.

ي بشراء منتجات وعلامات المؤسسة بؿ يصبح بمثابة ىو زبوف وفي لا يكتفالزبون السفير=  (4-7
 أداة ترويجية في تحفيز الأخريف عمى شراء العلامة أو المنتج.

في ىذه المرحمة المتطورة يتولد لدى الزبوف تعمؽ كبير بالعلامة أو المنتج الزبون الشريك=  (4-8
 (1)ويصبح مف الصعب تغييره لو.

يؼ يبقى ىدؼ المؤسسة مف اعتماد أحد ىذه التصنيفات ىو ورغـ اختلاؼ زوايا واعتبارات التصن
 مناسبة لمتعامؿ مع كؿ صنؼ. إستراتيجيةر واختياتمديد ومعرفة خصائص الزبائف الذيف تتعامؿ معيـ 

 العوامل المؤثرة في سموك الزبون =رابعا

عممية التفاعؿ إف الفرد يمثؿ نظاـ مفتوح يتفاعؿ مع الأنظمة المحيطة بو يتأثر بيا ويؤثر عمييا و 
تمعب الدور الأساسي في التأثير عمى سموكو العاـ وسموكو الاستيلاكي، وسوؼ نتطرؽ لأىـ العوامؿ التي 

 تؤثر عمى ىذه السموكات:

 العوامل الثقافية= -1

تعتبر الثقافة بمفيوميا العاـ مف أكثر العوامؿ المؤثرة عمى سموؾ الزبوف وىي مف المحددات 
الطبقة  -الثقافة الفرعية -وؾ الزبوف وتتضمف العوامؿ الثقافية ما يمي: الثقافة العامةالرئيسية لرغبات وسم

 الاجتماعية.

                                                             
 .56سعاد خنساء: مرجع سبؽ ذكره، ص  (1)
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والقانوف والتقاليد والقدرات والعادات والتي عقد مف المعرفة والعقيدة والفف والثقافة ىي الكؿ الم
اف مف فنوف ونظاـ يحصؿ عمييا الفرد كعضو في المجتمع، وتؤثر الثقافة عمى كؿ ما يحيط بالإنس

باس والغذاء والعمؿ ونظاـ القيـ والعادات والتقاليد والسموؾ الاجتماعي كميا مكونات ثقافية مالمباني وال
سموؾ فئات مف الأفراد يتأثر عمى  الفرعية فيونمط الاستيلاؾ، أما عف تأثير الثقافة  تنعكس عمى

ـ وليا متطمبات قد تختمؼ عف التي لأقة بالثقافة ايشعروف بكينونة واحدة ومتميزة عف تمؾ الكينونة المتعم
 .لأـيطمبيا أفراد الحضارة ا

تأثير الطبقة الاجتماعية: ييتـ كؿ مختص عف الترويج والتسويؽ لممنتوج في أي مؤسسة بدراسة 
الدنيا( فالسمعة أو المنتج يجب أف لا تشبع رغبات  -المتوسطة -الطبقات الاجتماعية التالية: )الغنية

جات معنية فقط ولكف ضروري أف تتماشى ىذه السمعة مع الحياة الاجتماعية بمختمؼ طبقاتيا حيث وحا
أف السموؾ الاستيلاكي يعمؿ كرمز لتحقيؽ المكانة وتحديد عضوية الفرد وانتمائو لطبقة اجتماعية 

 (1)معنية.

 =العوامل الاجتماعية -2

ماعات المرجعية والأسرة والأدوار والمكانة يتأثر سموؾ المستيمؾ بالعوامؿ الاجتماعية مثؿ: الج
الاجتماعية، وتشير الجماعات المرجعية إلى الجماعات التي ينتمي إلييا الزبوف، والتي يطمح إلى الانتماء 

 إلييا مف خلاؿ المعمومات التي تزوده بيا والضغوط التي تمارسيا عميو.  

مما يعني أف ، يا الفرد وبشكؿ مستمر أيضاالمجموعة الأولى التي يتصؿ ب إلىكما وتشير العائمة 
 إلىير شأما الأدوار والمكانة فت، المتخذةالمستيمؾ سيؤثر ويتأثر بالعائمة المحيطة بو في قرارات الشراء 

دور يحمؿ مكانة تعكس  ؿالتي يمثميا في ىذه المجموعات وكموقع الفرد الذي يتحدد بالدور والمكانة 
وفي الغالب نجد أف الناس يختاروف المنتجات التي يتفؽ ، رتبط بو في المجتمعالاحتراـ والتقدير العاـ الم
 مع مكانتيـ في المجتمع. 

 

 

                                                             
لمستيمؾ، أطروحة دكتوراه، جامعة فرحات عباس، سطيؼ، ا تحديد سموؾبف يعقوب الطاىر: دور السياسات التسويقية في  (1)

 .145، ص 2003-2004
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 : إلىوتشير  العوامل الشخصية= – 3

المرحمة  إلىيشتري المستيمؾ خلاؿ حياتو العديد مف السمع والخدمات تختمؼ تبعا  العمر= (3-1
 . العمرية التي يعيشيا وما يعتقده مناسبا لو

معيشة الفرد في العالـ المحيط بو  إرجاعو إلىنمط الحياة الفردي يمكف نمط الحياة=  (3-2
 . وأراءهالمختمفة التي يقوـ بيا واىتماماتو  والأنشطة

استجابات تتفؽ أو تتماشى  إلىالخصائص النفسية المميزة التي تؤدي  إلىتشير الشخصية=  (3-3
 لو . الخاصةمع البيئة 

 خيارات المستيمؾ في الشراء تتأثر بأربعة عوامؿ نفسية وىي : =النفسيةالعوامل  -4

، إشباعيارغبات أو احتياجات عير محققة ويحاوؿ الفرد العمؿ عمى  إلىيشير  إذ التحفيز= (4-1
يبحث عف شراء الحاجات مف السمع والخدمات التي ىي أكثر حاجة لأنيا  يفالمستيمؾ في سموكو الشرائ

 قؿ .ىمية الأالأومف تـ يأتي بالبحث عف تمبية الحاجات الأخرى ذات ، بوجوده استقرار بحقيقتيا  تمثؿ

: ىو العممية التي يتـ مف خلاليا معرفة الفرد للأشياء الموجودة في عالمو المحيط بو  الإدراك(4-2
 عف طريؽ حواسو الخمس .

الفرد عف شيء ما، أما  المعتقد ىو توصيؼ الفكرة التي يحمميا المعتقدات والاتجاهات= (4-3
 سمبا نحو منتج أو خدمة معينة . أو إيجاباالتقييـ الثابت لدى الزبوف والذي يكوف  إلىالاتجاه فيشير 

، ىو التغيرات الحاصمة في سموؾ الفرد والناجمة عف الخبرات السابقة المتراكمة لديو =التعمم (4-4
 .(1)ومية ويكتسب مف كؿ حالة مستوى خبرة معيف ف الزبوف يتعامؿ مع السمع خلاؿ فترة حياتو اليأي أ

 كات الناجمة عنهمامحددات رضا الزبون )عدم الرضا( والسمو  =خامسا 

 محددات رضا الزبون )عدم الرضا(= -1

 الأداءأبعاد أساسية ىي: التوقعات)القيمة المتوقعة(،  3إف محددات الرضا لدى الزبوف تتمحور في 
 بقة أو عدـ المطابقة.الفعمي)القيمة المدركة(، المطا

                                                             
 . 78، صالسابؽالمرجع  (1)
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الذي ينتظر أو يتطمع الزبوف إلى الحصوؿ عميو مف  الأداءتعتبر التوقعات عف التوقعات=  (1-1
عنو بالقيمة المتوقعة قبؿ تنفيد قرار الشراء، ويمكف أف تحدد الجوانب  عبرلامة معينة، ويعاقتناء منتج أو 

 يمي:لمتوقع الذي يكونو الزبوف عف المنتج فيما  الأساسية

تتعمؽ الجودة بمجموع الخصائص التي الجودة المتوقعة(= )توقعات عن خصائص المنتج - أ
يممكيا المنتج في حدذاتو والتي يرى الزبوف أنيا ضرورية ومناسبة ويمكف أف تحقؽ لو مجموعة مف 

 :الآتيةالمنافع بعد استعماؿ المنتج، بالنسبة لمسمع المعمرة يمكف أف  تتخمص جودتيا في الخصائص 

 سيولة استعماؿ المنتج. -

 لفترة طويمة. الأداءالقدرة عمى  -

 الاقتصادية في التشغيؿ. -

 (1)الخدمات المرفقة. -

تتعمؽ المنافع الاجتماعية التي يمكف لمزبوف  توقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية= -ب
كف أف يمنحو لمزبوف في أثر ايجابي تحصيميا مف اقتنائو لممنتج، بصورة المنتج أو صورة العلامة، وما يم

تجاه الزبوف نتيجة اقتناعو ليذا المنتج سواء كاف بالاستحساف أو  الآخريفاجتماعي، بمعنى ردة فعؿ 
 الرفض.

يكوف الزبوف مجموعة مف التوقعات في مقابؿ المنافع، ىي  توقعات عن تكاليف المنتج= -ج
زما بدفعو مقابؿ الحصوؿ عمى المنتج بمجموع المنافع، توقعات عف التكاليؼ أو السعر الذي يجد نفسو مم

جيد مادي أو معنوي يبدلو في سبيؿ السعر كؿ ليس المبمغ فقط بؿ يتضمف إضافة إلى  بالسعر والمقصود
 الحصوؿ عمى المنتج.

الذي يحصؿ عميو فعلا الزبوف نتيجة  الأداءيعبر الرضا عف مستوى داء المدرك= الأ (1-2
للأداء المدرؾ تمكف في كونو يعتبر  الأىمية الأساسيةأف  chwchillكو لممنتج، ويرى استعمالو واستيلا

مرجعي لتحديد مدى تحقؽ التوقعات التي كونيا الزبوف بخصوص المنتج الذي كاف محؿ اختيار مف بيف 

                                                             
 .80، ص2004الإسكندرية،  مصر، محمد فريد الصحف: إدارة التسويؽ، الدار الجامعة لمطبع والنشر، (1)
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ا المتمثمة مف بيف المعايير المتعمدة في نظرية مقاييس المقارنة لقياس الرض الإدراؾمجموع البدائؿ ويعتبر 
 المتوسط...(. والأداءي الأداء المثالفي )

 المطابقة )التثبيت(= (1-3

تمثؿ المطابقة عممية إيجاد الفرؽ بيف مستوى التوقعات)الأداء المتوقع( ومستوى الأداء الفعمي الذي 
ستوى درجة انحراؼ أداء المنتج عف م» حصؿ عميو الزبوف بعد شراء المنتج، وتعرؼ المطابقة عمى أنيا:

 (1)«.التوقع الذي يظير قبؿ عممية الشراء

 وىناؾ بعض السموكات الناجمة عف رضا الزبوف وأخرى ناجمة عف عدـ رضاه وتتمثؿ في: -2

 السموكات الناجمة عن الرضا= (2-1

قياـ الزبوف بتكرار شراء المنتج مرة أخرى مف نفس المؤسسة. وتختمؼ تكرار الشراء كسموؾ  - أ
الشراء لا يشترط أف تكوف الشراءات متتالية، في حيف أف الولاء يتطمب ذلؾ إضافة  الولاء، فسموؾ تكرار

إلى أف الدراسات أثبتت أنو يوجد ارتباط كبير بيف مستوى الرضا وظيور نوايا تكرار الشراء لدى الزبوف 
 لاحقا.

اتصاؿ مف الفـ إلى الأذف إيجابي: يعد سموؾ التحدث بكلاـ إيجابي عف المنتج أو عف  - ب
لمؤسسة مف أىـ السموكيات الايجابية الناجمة عف الرضا إذ يقوـ الزبوف بتخزيف الشعور والانطباع ا

مف حولو، يشكؿ ىذا النوع  فالذي الأفرادالايجابي الناتج عف تجربتو الاستيلاكية في ذاكرتو لينقميا إلى 
 ممؤسسة، كونو يؤدي إلى:مف الاتصاؿ وسيمة إعلامية مجانية وذات فعالية كبيرة في جذب زبائف جدد ل

 إعطاء مصداقية أكبر لممعمومات الايجابية التي يتحصؿ عمييا. -
 .الآخريفضي مف العوامؿ التي تؤثر في بناء اعتقادات اتشكؿ خبرة الزبوف الر  -
 توجيو سموكيات الآخريف في اتجاه ايجابي نحو المنتج أو العلامة. -
ضي يحدث ثلاثة أفراد عمى ااؿ الايجابي كوف الزبوف الر وقد أثبتت الأبحاث الأثر الكبير للاتص -

إلى ما يقؿ عف عشر  استياءهضي ينقؿ االأقؿ عف انطباعو الايجابي، في حيف الزبوف غير الر 
 ؿ:جيودىا لتفعيؿ رضا الزبوف مف أج جد المؤسسة نفسيا ممزمة لبذؿ كؿتمف ىنا ، ػ(2)أشخاص

                                                             
 .121عائشة مصطفى المناوي: مرجع سبؽ ذكره، ص  (1)
 .122ص، المرجع نفسو (2)
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بالتالي تحقيؽ لايجابي لمصداقية العلامة أو المؤسسة، و زيادة الدعـ الذي يقدمو اتصاؿ الزبوف ا -
 شيارية خارج الميزانية.جزء مف الحممة الا

الموجية لإعادة تصحيح المعمومات أو الصورة التي  الإضافيةتجنب المصاريؼ الترويجية  -
أقؿ  راضي، إذ يعتبر جد صعب لأف الفرد بطبيعةالتكونت نتيجة الاتصاؿ السمبي لمزبوف غير 

في ذاكرتو، فمف الضربات المحطمة التي تتمقاىا بعض المؤسسات سخة ار استعدادا لتغيير الأفكار ال
 الكاذبة والمشوىة لصورة المؤسسة. الإشاعاتحممة 

 الولاء= -ج

إلى عممية الشراء المتتالية لنفس المنتج أو  إضافةما يميز حالة الولاء عف سموؾ تكرار الشراء أنو 
وع مف الارتباط والتعمؽ ينشأ بيف الزبوف والعلامة، في حيف يكوف سموؾ تكرار الشراء العلامة ىو وجود ن

ناتج فقط عف العادة أو وفرة المنتج بالقرب مف الزبوف، إذا أف الزبوف الراضي يكوف لديو استعداد لمولاء 
 (1)لمعلامة أو المؤسسة.

 السموكات الناجمة عن حالة عدم الرضا= (2-2

عج يعرب عف استياءه وانزعاجو نز مف البدييي أف كؿ فرد م ن المؤسسة=عالسمبي الحديث  - أ
العائمة  لأفرادالفاشمة  فسوؼ يعبر عف تجربتوللأخريف، كذلؾ ىو الحاؿ بالنسبة لمزبوف غير الراضي، 

قؿ تجربتو ويعتبر عف استيائو إلى مالا عض الباحثيف أف زبوف غير راضي ينوكؿ المحيطيف بو، ويرى ب
ر أفراد مف المحيطيف بو، وىذا يتسبب في فقداف المؤسسة لزبائف محتمميف بسبب تأثرىـ بيذه يقؿ عف عش

 التجربة الفاشمة.

وذلؾ مف ، : وتعني التعبير عف استيائو وعدـ رضاه أماـ الموزع أو المنتجالتقدم بالشكاوي - ب
 المقبمة تفي المراؽ بو أو لتحسيف التعامؿ المنتج أو استبدالو أو تعويض الضرر الممح إصلاحأجؿ 

إذا فشمت المؤسسة بمنتجاتيا وطرؽ تعامميا في أداء دورىا بالشكؿ  فقدان الثقة بالمؤسسة= -ج
المطموب، فإف ذلؾ لو تأثير قوي عمى سمعة وصورة المؤسسة خاصة في حالة رغبتيا في كسب زبائف 

 جدد.

                                                             
 .123، ص السابؽ المرجع (1)



 ونـــا الزبـــــرض                                                                                          =الثالثالفصل 
 

 

- 87 - 

الأمور الصادرة عف ىماؿ كؿ وتعني عدـ التفاعؿ مع مخرجات المؤسسة أي إ المقاطعة= -د
المنافسيف وقد أظيرت الدراسات أف أغمبية المؤسسات  المؤسسة والتحوؿ مف التعامؿ مع المؤسسة إلى

ة الزبوف % مف زبائنيا في كؿ سنة، وقميمة ىي المؤسسات التي تتساءؿ عف طبيع31% إلى 01تفقد مف 
 فقد.الذي فقد، ومتى ولماذا 

 التيرة في حالة تضرره مف المنتج مثؿ المجوء إلى الجيات ويمكف أف يقوـ الزبوف بسموكات خطي
 .وىذا أكثر وأخطر ما يمكف أف ييدد استمرارية المؤسسة أماـ منافسييا..تدافع عف المستيمؾ أو العدالة.

 قياس رضا الزبون =سادسا
  =القياسات غير مباشرة -1

لزبوف في حد ذاتو، بؿ تتعمؽ لا تتعمؽ ىذه القياسات بتحميؿ سموؾ الرضا أو عدـ الرضا لدى ا
بدراسة وتحميؿ العناصر المرتبطة بنشاط المؤسسة والتي تتأثر بنواتج حالات الرضا أو عدـ رضا الزبوف 

 ونجد منيا:
ويعني ىذا أف زيادة الحصة السوقية لممؤسسة يعبر عنيا بزيادة عدد  الحصة السوقية=( 1-1
 قداف جزء مف الحصة السوقية.ني فعا، كما أف فقداف زبوف بالضرورة يزبائني

نعني الاحتفاظ بالزبائف استمرارىـ في التعامؿ مع  معدل الاحتفاظ أو فقدان الزبائن= (1-2
يفترض أف الزبوف الوفي يبقى وفيا لممؤسسة نتيجة تحقيؽ أداء وتعامؿ المؤسسة  إذالمؤسسة 

 لمستوى الرضا الكفيؿ بضماف ولائو.

يحسب متوسط تكرار الشراء لمجموعة مف  توسط تكرار الشراء(=عدد المنتجات المستهمكة)م (1-3
 الزبائف، فكمما كاف المتوسط مرتفع دؿ عمى ارتفاع مستويات الرضا والعكس صحيح.

 الدراسات الكيفية= -2
رفة عوىذه الدراسات ىي التي تؤكد غمى ضرورة التقرب مف الزبوف وتحميؿ سموكو بشكؿ مباشر لم

 :لديو وتتضمف حوافز أو معيقات الرضا

 (1)تعتبر الشكوى مف الإجابات الخاصة عف حالة عدـ الرضا. إدارة شكوى الزبون=(2-1

                                                             
، مصر، مدحت محمد أبو النصر: تنمية ميارات بناء وتدعيـ الولاء المؤسسي لدر العامميف لدى المنظمة، إيتراؾ لمنشر والتوزيع (1)

 38، ص 2005 القاىرة،



 ونـــا الزبـــــرض                                                                                          =الثالثالفصل 
 

 

- 88 - 

تسعى المؤسسة مف خلاؿ ىذه الأبحاث إلى تحقيؽ الأىداؼ  بحوث الزبائن المفقودين= (2-2
 التالية:

 تحديد ومعرفة عوامؿ المفاضمة لدى الزبوف. -

مع بعض امؿ مع المؤسسة: ويتـ ىذا بإجراء مقابلات أسباب انقطاع بعض الزبائف عف التع -
 المنافسيف. الزبائف الذيف تحولوا نحو

  والتسويؽ الزبوف الخفي تقنية أخرى يستعاف بيا في مجاؿ الخدمات بحوث الزبون الخفي= (2-3
لقياس رضا الزبوف، يرتكز ىذا النوع مف البحوث الكيفية عمى الاتصاؿ بأحد الأشخاص ليقوـ بدور 

 (1)الزبوف، ويطمب منو كتابة تقرير عف كؿ انطباعاتو السمبية والايجابية.

يعتبر ىذا النوع مف البحوث الكيفية تمييدا ضروري لمقياـ بالبحث البحوث الاستطلاعية=  (2-4
، وىذا ما يتـ التعرؼ عميو ما ستقيسالكمي، فمؤسسة ترغب في قياس رضا زبائنيا يجب أف تحدد أولا 

 .(2)ياـ بدراسة استطلاعيةمف خلاؿ الق

 الدراسات الكمية= -3

تسمح الدراسة الكيفية بتوفير معمومات لكنيا غير كافية لممؤسسة، فيي تسمح ليا بفيـ ظاىرة ما أو 
سموؾ معيف صدر عف الزبوف كأسباب الرضا أو عدمو، ىذه المعمومات ثـ جمعيا في مقابمة عينة غير 

موجية وصحيحة تتطمب  إستراتيجيةممؤسسة مجاؿ للاستجابة لكف بناء دقيقة وغير ممثمة لممجتمع، تمنح ل
استبياف،  إعدادتكميـ ىذه المعطيات عف طريؽ )تحديد الأىداؼ، اختيار العينة، تحديد طرؽ الاستقصاء، 

 .(3)تجميع البيانات، تحميؿ النتائج وعرضيا.(

 

 

 

                                                             
 .80محمد فريد الصحف: مرجع سبؽ ذكره، ص  (1)
 .138، ص 2009الإسكندرية،  ، مصر، امعيةثابت عبد الرحماف إدريس: بحوث التسويؽ، الدار الج (2)

(3)claude dumeur :"marketing " ;édition dalloz, France , paris ; 4émé édition ; 2002 ; p59. 
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 رة لرضا الزبونست المفالنظرياسابعا= 
 ائل)الجودة المدركة والرضا(=نظرية تقييم البد -1

ىناؾ مف يرى أف: "مفيوـ الجودة المدركة يتمثؿ في التقييـ الذي يتـ بصورة مستقمة عف التجربة 
الموقؼ التي تيدؼ إلى ربط علاقة بيف تقييـ خصائص العرض وقياس  نماذجالاستيلاكية، وينبثؽ مف 

 الجودة المدركة والرضا.قوة الموقؼ اتجاه المنتج أو الخدمة كأساس لمتفرقة بيف 
 نظرية عدم تثبيت التوقعات أو عدم المطابقة= -2

الرضا مرتبط بالجيد الذي يبدلو الزبوف لمحصوؿ عمى المنتج  أفأوؿ مف اعتبر Cardozoكاف -
خاصة عند مستوى تكوف فيو التوقعات عالية، وقد أوضح في دراساتو أف الزبوف الذي تكوف توقعاتو عالية 

ا مف الذي تكوف توقعاتو متوسطة بالنسبة لممنتج أو خبرة الشراء، في حيف أف أبحاث أخرى يكوف أقؿ رض
، تثبت أنو إذا لـ تكف التوقعات عالية لف يكوف الزبوف مستعد لتقييـ cardozoأعطت نتائج متناقصة لنتائج

الزبوف يسعى لأف  التي تعتبر أف الإدراكينظرية التناسؽ  ضالمنتج بشكؿ ملائـ، يفسر ىذا التناق أداء
صراع  قد ينتج عف تقييماتو، فيعمؿ عمى تقميؿ الاختلاؼ  أيمف أجؿ تجنب  قفويكوف متناسقا في موا

 كؿ ما يمكف أف يؤىؿ الأداء لمستوى توقعاتو. إيجادبيف التوقع والاستعماؿ لممنتج بمحاولة 
المحقؽ  الأداءض ومستوى يأخذ بعيف الاعتبار مبدأ ىذه النظرية توقعات الزبوف بالنسبة لمعر  -

فعلا إذ أف الزبوف يقوـ بتقييـ المنتج أو الخدمة عمى أساس عدد مف الخصائص حسب توقعاتو وأيضا 
فالرضا يفترض أف يكوف كنتيجة ترتكز عمى الفرؽ بيف ، عمى أساس خبرتو في اقتناء المنتج أو الخدمة

 ينتج عف عدـ المطابقة  الذيوعدـ الرضا  والأداءالتوقع 
 =الإدراكينظرية التضاد  -3

أف حالة الرضا تعبر عف حالة نفسية تظير عندما يكوف الزبوف أماـ ، يرى رواد ىده النظرية
حالة مف التوتر الداخمي يتساءؿ عما اذا قد  إلىيؤدي ىذا الأمر بالزبوف ، خياريف لمشراء بنفس المستوى

سف أف يختار المنتج أو الخدمة التي امتنع، لا إف لـ يكف مف الأح، قاـ بالاختيار الأفضؿ وبشكؿ نيائي
تستمر ىذه الحالة طويلا، فسيحاوؿ الزبوف العودة إلى حالة الاستقرار بالبحث عف حؿ ملائـ يبرر القرار 

 الذي اتخذه ولمتخفيض مف حالة الاختلاؼ أو التضاد الإدراكي يممؾ الزبوف حميف ممكنيف:
 الذاتية في الخيارات الأخرى البديمة. توغبوؿ: يتعمؽ بتغيير وتخفيض ر الحؿ الأ -
 (1)الحؿ الثاني: يتعمؽ باستقباؿ وبشكؿ إيجابي كؿ المعمومات التي مف شأنيا أف تدعـ اختياره. -

                                                             
(1)  Ibid,  p 222- 223  
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 خلاصة الفصل=

نجاح وفاعمية أي مؤسسة، وحتى يتحقؽ ىذا  مدى إف رضا الزبوف ىو نقطة ارتكاز لمحكـ عمى
اختلافيا وكذا  الزبائف عمى أنماطرضا الزبوف والتعرؼ عمى  الإلماـ بأىميةمؤسسة  يجب عمى كؿ

 محددات الرضا وعدـ الرضا، والنظريات التي يمكف أف تفسر رضا الزبوف.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ضا ال ور ــــــــالاتص: الرابـــــــــعالفصل 
ونــــــــــــــــــــــــــالزب  

 تمهيد

 أهداف وأهمية الاتصال مع الزبون: أولا

 مهارات الاتصال مع الزبون :ثانيا

 وسائل الاتصال مع الزبون: ثالثا

 رابعا= نماذج تأثير الاتصال عمى سموك الزبون

 خلاصة الفصل
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 تمهيد=

إف الاتصاؿ بصفة عامة والاتصاؿ بالمنظمات أو المؤسسات سواء كاف داخميا )مع العماؿ 
والمساىميف والمورديف( بصفة خاصة ييدؼ إلى تغيير سموكات والموظفيف( أو خارجيا )مع الزبائف 

واتجاىات الآخريف وكسب رأييـ وتأييدىـ، وىذا ما تيدؼ إليو أي مؤسسة حيف تتعامؿ مع زبائنيا خاصة 
الخارجييف منيـ، ولف يتأتى ليا ىذا إلا إذا كاف الاتصاؿ مميزا وقائما عمى أسس وميارات ووسائؿ وىذا 

ميارات  ثـاضو في ىذا الفصؿ حيث سنتطرؽ إلى أىداؼ وأىمية الاتصاؿ مع الزبوف ما سنقوـ باستعر 
 الاتصاؿ مع الزبوف فوسائؿ الاتصاؿ مع الزبوف وأخيرا نماذج تأثير الاتصاؿ عمى سموؾ الزبوف.
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 أهداف وأهمية الاتصال مع الزبون =أولا

و السمعة التي تحقؽ مف خلاليا إرضاء مف الميـ أف تحرص أي مؤسسة عمى تقديـ الخدمة أ
الجماىير أو الزبائف سواء مف حيث الجودة أو التوقيت أو الكمفة، وحتى تتمكف المؤسسة مف نيؿ ثقة 
عملائيا أو زبائنيا باستمرار عمييا أف تتابع ميوليـ ورغباتيـ واحتياجاتيـ وقد تمجأ المؤسسة إلى الاتصاؿ 

 ىداؼ نجد منيا:بزبائنيا في إطار مجموعة مف الأ

 الحصوؿ عمى ثقة وتأييد وفيـ الزبائف والجماىير لممؤسسة. -0

 الخ. إطلاع الزبائف عمى سياسة وأعماؿ المؤسسة مف إنتاج وتسويؽ ... -2

 تشجيعيـ عمى تقديـ اقتراحات فيما يتعمؽ بمنتجات وسياسة المؤسسة. -3

ا ىو تقديـ أفضؿ خدمة أو سمعة بأقؿ إشعار الزبائف أف المؤسسة وجدت منيـ وليـ، وأف ىدفي -4
 (1)تكمفة.

معرفة أراء الزبائف والجماىير واتجاىاتيـ نحو المنظمة أو المؤسسة )نحو سياستيا وخططيا أو  -5
برامجيا أو مدلوؿ ما تنتجو مف سمع أو خدمات( وىذا يتطمب استخداـ الأسموب العممي في قياس 

 الاتجاىات.

إدارة المنظمة أو المؤسسة حتى تقؼ عمى اتجاىات الجماىير  نقؿ نتائج ىذه البحوث إلى -6
 :ئف وبذلؾ يمكف الاستفادة منيا فيوالزبا

 مع أو خدمات.أو برامجيا أو ما تنتجو مف س تياإدخاؿ تعديلات عمى سياس -6-0

 (2)تكويف صورة ذىنية طيبة عف المؤسسة لدى الجماىير والزبائف أو العملاء. -6-2

يمكف أف نستخمص الأىمية الكبيرة للاتصاؿ مع الزبائف حيث يمكف اعتباره ومف ىذه الأىداؼ 
مصدرا لممعمومات بالنسبة لممؤسسة والزبوف، وكذا تمبية المؤسسة لحاجات الزبائف مما يسيـ في كسبيـ 

 تعظيـ حصتيا في السوؽ.إلى وبالتالي مواجية المنافسة والتخفيؼ مف حدتيا مما يؤدي 

 

                                                             
 .125، ص 2004عماف، الأردف، عبد المعطي محمد عساؼ، محمد فالح صالح: أسس العلاقات العامة، دار مكتبة الحامد،  (1)
 .143، ص 2006الإسكندرية، مصر،  محمد سيد فيمي: فف الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، (2)
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 تصال مع الزبونمهارات الا  =ثانيا

عمى العموـ توجد العديد مف الميارات التي يجب اف يتمتع بيا كؿ مرسؿ عند التواصؿ مع الأخريف 
 والتي نجد منيا:

 =الإنصاتمهارة  -1

، ولكنو نمط خاص مف Hearningليس الاستماع  Listeningفي لغة الاتصاؿ  الإنصات
ما يقاؿ وما لا يقاؿ، ولكف الاستماع ىو استجابة الاستماع الإيجابي والواعي وتسديد الحساسية لكؿ 

عكسية تعكس في ذبذبات صوتية استقبمتيا أجيزة الأذف أوتوماتيكيا إلى الجياز العصبي، كعممية سمبية 
لا تفيد عمميات الاتصاؿ، فالذي يستمع إلى حديثؾ قد لا ينصت إليؾ، كما أف الصمت مف قبؿ المستمع 

والفيـ، ويعني الاستماع استقباؿ الكممات عف طريؽ حاسة السمع، فيو  تالإنصاليس مؤشرا أكيدا عمى 
 يتـ عف طريؽ الأذف، ويعتمد عمى الكممات والصوت، وطبيعة النبرات المستخدمة.

، مف ة)وليس الأذف( حيث يقوـ الشخص المنصت باستقباؿ الرسال القمب عف طريؽ الإنصاتويتـ 
دراؾ قيشخلاؿ جميع عناصر النسؽ الاتصالي، ب و المفظي وغير المفظي، ويحاوؿ استخلاص الأفكار، وا 

المعاني التي يقصدىا المتحدث، بعد تحميؿ العلاقة بيف المتغيرات المفظية وغير المفظية التي يؤدييا 
 المتحدث.

 مهارة الحديث=  -2

ح مف طريقة حديثؾ، وفي ذلؾ يقوؿ شكسبير: "أصم الآخريفإف الانطباع الأوؿ الذي يتكوف لدى 
لا فسد حظؾ"، ونعني بميارة الحديث مدى قدرة الشخص عمى اكتساب المواقؼ الإيجابية  كلامؾ قميلا وا 

، ويتكوف موقؼ الحديث دائما مف المتحدث الذي يحاوؿ نقؿ فكرة معينة، أو طرح بالآخريفعند اتصالو 
ث، والمستمع لو، ثـ رأيا معينا أو يشرح موضوعا ...الخ، والمتحدث إليو، وىو الطرؼ المعني بالحدي

الظروؼ المحيطة، وىي الظروؼ المحيطة بموقؼ الحديث، سواء كانت ىذه الظروؼ مادية أو معنوية، 
فيذه الظروؼ دائما ما يكوف ليا تأثيرا وفاعمية عمى الحديث ذاتو، والحديث مع الأخريف عممية يمارسيا 

 (1)ث فف يمكف تعممو.منذ الصغر في أشكاؿ وصور مختمفة، ولذلؾ فإف التحد الإنساف

                                                             
عماف، الطبعة  الأردف، ، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،-نماذج وميارات -حميد الطائي، بشير العلاؽ: أساسيات الاتصاؿ(1)

 .111 -104 ، ص ص2009العربية، 
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 مهارة في التعامل مع الأخرين= -3

تبرز ميارة الإنساف وقدرتو في فف التعامؿ مع الأخريف، حيث يعيش الإنساف في حياة اجتماعية 
ة إلى حد كبير، تمثؿ في مجموعيا عممية تفاعؿ ديناميكي ذات أبعاد متعددة ومتباينة عبمعقدة ومتش

اف في إطار الجماعة التي ينتمي إلييا أيا كانت طبيعة ىذه الجماعة تتصؼ بالمرونة والغنى، والإنس
 ومحورية ىذا الانتماء يكوف دائما مجبر عمى التعامؿ مع مف حولو مف الأفراد.

ر مف يتعامؿ معيـ في بعض العلاقات وفي ىذه الحالة تكوف علاقاتو اختيارية يحكميا اوقد يخت
لذي ييسر عممية التعامؿ ىذه ويضفى عمييا درجة مف الإيجابية في بدرجة كبيرة منطؽ العاطفة والتوافؽ، ا

التأثير والتأثر ولكف ىناؾ أنماط عديدة مف العلاقات الإجبارية التي تفرض عمى الإنساف التعامؿ مع 
 يكوف لو حؽ اختيارىـ أو حؽ إنياء التعامؿ معيـ في أي لحظة. أفأشخاص بعينيـ، دونما 

كتساب ميارة فف التعامؿ مع الأخريف عمى قدرتو في إدارة الموقؼ وتعتمد قدرة الفرد عمى ا
 الاجتماعي بشكؿ عاـ.  

 مهارة الإقناع= -4

موضوع الإقناع والاقتناع فكرا وتطبيقا في غاية الأىمية والضرورة، وتنبع أىميتو مف خلاؿ العديد 
يث يتعامؿ مع أفراده وبيئتو مف الأمور منيا: أف الإنساف اجتماعي بطبعو فيو يعيش في كوكب واسع، ح

ويتفاعؿ معيـ، ويتـ ذلؾ مف خلاؿ أشكاؿ مف الاتصالات والعلاقات الإنسانية والتي ينجـ عنيا تعامؿ 
 متبادؿ وتفاعؿ مشترؾ يتعرض الإنساف فيو لشتى عمميات الإقناع.

ييدؼ منيا والإقناع ىو القدرة عمى التأثير في الأخريف لتحقيؽ التجاوب منيـ: فالإقناع عممية 
 (1)جعؿ طرؼ أخر )شخص )جماعة/...( يقبؿ رأي معيف أو فكرة معنية أو يقوـ بعمؿ معيف.

أي أف الإقناع ىو وسيمة لتحقيؽ ىدؼ معيف، قد يكوف تغيير معمومة/ اتجاه/ سموؾ لدى طرؼ 
 أخر.

 

 

                                                             
 .121، ص السابؽمرجع ال (1)
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 مهارة الملاحظة=  -5

قمي لممدركات الحسية، وىي مف أقدـ الملاحظة أو المراقبة أو المراقبة أو المشاىدة ىي النشاط الع
أدوات جمع البيانات مف المبحوثيف، والملاحظة كميارة مف الميارات التي يجب التدريب عمييا واكتسابيا، 
تتطمب الانتباه الجيد، وعمى الشخص أف يتدرب عمى الانتباه التمقائي مف خلاؿ تمييزه بيف المثيرات 

 الميمة وغير الميمة.

 ة=مهارة القراء -6

( وعمى كؿ مف المرسؿ والمستقبؿ اكتساب Reading Skillمف ميارات الاتصاؿ ميارة القراءة )
كانت تقرير أو خطاب أو مذكرة أو فاكس أو بريد  سواءالاتصالات المكتوبة  أنواعميارة القراءة لكؿ 

 إلكتروني.

 مهارة الكتابة= -7

 يستخدـ الإنساف أسموب الكتابة لأسباب عديدة منيا: 

 التواصؿ مع الأخريف في حالة تعدر عممية التخاطب معيـ. -

 تعزيز وتأكيد الاتصالات الشفيية التي حدثت. -

 (1)توثيؽ ما اتفؽ عميو بيف أطراؼ الاتصاؿ...الخ. -

ذا تحدثنا عف الاتصاؿ مع الزبوف يجب اف نخص بالذكر بعض الميارات التي يجب أف تتوفر  وا 
 تأثير عمى الزبوف ودفعو لاتخاذ قرار الشراء ومنيا:لدى المرسؿ أو مقدـ الخدمة لم

براز تعبيراتو وقدراتو والتمتع بكؿ إمكانيات الدوؽ  .0 المباقة: وىي قدرة المتصؿ عمى التحدث وا 
 الرفيع في التعامؿ.

 السموؾ: الحديث بأسموب راؽ وبكممات رشيقة وعبارات متصمة. .2

شعا. 3  ره بالاىتماـ وتمبية حاجاتو ومعرفة ما يدور في دىنو.التفاعؿ: ضرورة التفاعؿ مع الآخر وا 

                                                             
 .173 -171محمد منير حجاب: مرجع سبؽ ذكره، ص ص  (1)
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ونجد فيو: اختيار الكممات المناسبة والوقت المناسب لمتحدث واختيار الأسئمة  :الاختيار. 4
 (1).والعروض

 وىناؾ بعض الأمور التي يجب مراعاتيا عند التعامؿ أو الاتصاؿ مع الزبائف ومنيا:

ة تكوينيـ)فمثلا الزبوف العصبي قد لا قد تكوف طبيع ىذه ختلاؼ الزبائف: وأفالإيماف با -
 يكوف يقصدؾ أنت شخصيا أو عممؾ ولكف طبيعة شخصيتو أنو عصبي(.

عدـ الخمط بيف التكويف والشخصية والكرامة: إف ىذه المشكمة يواجييا العديد مف  -
صد المتعامميف مع الزبائف، ولكف يجب العمـ أف الزبوف الخشف أو الصعب المزاج لا يق

 المتعامؿ بالذات لذا يجب عمى ىذا الأخير الفصؿ بيف شخصياتو وواجبو أو عممو.
ف يإف التحدي والنجاح الحقيقي ىو ليس بالتعامؿ مع الأشخاص الودوديف والإجابي -

فقط)ونسبتيـ ليست كبيرة( ولكف التحدي الأكبر ىو بالتعامؿ المميز مع الأنواع المختمفة 
 (2)وتحقؽ ىدؼ شركتؾ أو مؤسستؾ

 ثالثا= وسائل الاتصال مع الزبون

قبؿ الحديث عف وسائؿ الاتصاؿ مع الزبوف، نتطرؽ إلى تصنيفات وسائؿ الاتصاؿ، فمقد اختمؼ 
مستويات استعماليا، واختلاؼ أغراض استخداميا بالإضافة إلى المختصوف في تصنيفيا بسبب تعدد 

المنظور التحميمي الذي يختمؼ مف مدرسة إلى أخرى، وفيما يمي عرض موجز لأىـ التصنيفات الواردة في 
 التراث المختص بيذا المجاؿ:

إف أبسط تقسيـ لوسائؿ الاتصاؿ يعتمد عمى البعد التاريخي ويصنفيا إلى وسائؿ قديمة أو  -0
وىي إما ميجورة أو متجددة،  تقميدية وأخرى حديثة، تشمؿ الأولى القصيدة الشعرية، الخطبة، الندوة...

 راديو وتمفزيوف...و ؼ حالحديثة مف ص الجماىيريةوتشمؿ الثانية وسائؿ الاتصاؿ 

ات (الموصولة أساسا بالكمبيوتر)قواعد البيانNTCIوقد تؤدي التكنولوجيا الجديدة للإعلاـ والاتصاؿ)
المعموماتية البريد الإلكتروني، المحاضرة المدعمة بالكمبيوتر، الفيديو تكس، المسجؿ التماثمي والرقمي، 

                                                             
 .171،173ره ص ص كحميد الطائي، بشير العلاؽ: مرجع سبؽ ذ(1)
 .84، ص 2008عماف،  الأردف، إياد شوكت منصور: إدارة خدمة العملاء، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع،(2)
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القرص التسجيمي، التمفزيوف التفاعمي بالكابلات وباقي تطبيقات المعموماتية عف بعد....( إلى جعؿ ىذه 
 الأخيرة توصؼ بدورىا بالقديمة أو التقميدية.

راء الاتصاؿ والعلاقات العامة إلى مجموعتيف أيضا، تمثؿ الأولى أدوات كما يقسميا بعض خب -2
تضـ الصحؼ والمجلات والنشرات والكتب والممصقات بأنواعيا، وتدعى مجموعة الوسائؿ المكتوبة، أما 

 .إلخ.، المسرح، المحاضرة.. التمفازيو، الثانية فتمثؿ مجموعة الوسائؿ المنطوقة مثؿ: الراد

مف المختصيف إلى تقسيـ وسائؿ الاتصاؿ إلى مجموعتيف، ولكف ىذه المرة يميؿ فريؽ آخر  -3
حسب درجة الأداء وىي التي تتيح فرصة طويمة لإمعاف التفكير في الرسالة، وتضـ ىذه المجموعة الجرائد 

انية اليومية والممصقات ونشرات السينما والراديو والتمفزة التي تتميز عادة بقمة التحميؿ، أما المجموعة الث
فتضـ كافة وسائؿ الاتصاؿ بطيئة الأداء، وىي التي تتيح لمجميور فترة طويمة نسبيا لاحتكاؾ الأفكار 
وتصارعيا وممارسة التحميؿ الكافي، وليذا تعتبر المجلات الشيرية والمسمسلات السمعية والسمعية 

 البصرية والأحاديث المتباينة في موضوع واحد ذات تأثير بطيء الأداء.

ب الفريؽ الرابع إلى تقسيـ وسائؿ الاتصاؿ تبعا لمعوامؿ التي تتأثر بيا بصورة مباشرة)أي ويذى -4
 الحواس(، فيقسميا إلى وسائؿ سمعية، بصرية، وسمعية بصرية: راديو، صحيفة، تمفزة.

 وقريب مف ىذا التقسيـ نجد تصنيؼ آخر يقسميا إلى ثلاثة مجموعات: -5

...( والوسائؿ الفيممية)الصوروالسينما( والوسائؿ الوسائؿ المطبوعة)كتب، جرائد، ممصقات
 (1).ىاتؼ، كمبيوتر، قرص معموماتي...( تمفزيوف، الاليكترونية)راديو،

 أنواع ظرفية ىي: 3وىناؾ مف يقسـ وسائؿ الاتصاؿ إلى  -6

فتات لاالوسائؿ المكانية: وىي التي تشغؿ حيزا في مكاف ما مثؿ المطبوعات والصور وال -
 ية وىي جميعا وسائؿ بصرية أو منظورة.والموحات الفن

سائؿ الزمانية: وىي التي تتسمسؿ في وقت زمني محدد ترتبط بو كالإذاعة والأحاديث و ال -
 المسموعة، وىي وسائؿ شفوية أو سمعية.

الوسائؿ المكانية الزمانية: وىي التي تشغؿ حيزا مكانيا ووقتا زمانيا في آف واحد، وىي وسائؿ  -
 (2)مثؿ: الأفلاـ الناطقة والتمفزيوف والمحادثات الشخصية المباشرة.سمعية وبصرية 

                                                             
 .70ص  ،2003 ،القاىرة مصر، دار الفجر لمنشر والتوزيع، ،)مفاىيمو، نظرياتو، وسائمو( الاتصاؿ :ؿ دليويضف (1)
 107محمد محمود الميدلي: مرجع سبؽ ذكره ص  (2)
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وىاف فقد صنفيا في الستينات إؿ وسائؿ باردة)السينما والتمفزيوف(، وأخرى مأما مارشاؿ ماك -7
ساخنة)الصحافة والكتب والراديو( ليصؼ بناءىا وكيفية اتصاليا معتمدا في ذلؾ عمى مؤشر القدرة عمى 

عامؿ معيا، فالوسائؿ الساخنة عنده ىي التي لا تحافظ عمى التوازف في استخداـ الحواس، التخيؿ في الت
بؿ تركز عمى حاسة واحدة)السمع أو البصر في الغالب( كما أنيا تقدـ المضموف الإعلامي شبو 

لباردة ريا، أما الوسيمة اك( مما قد يقمؿ مف حاجة الفرد إلى الخياؿ لإعادة تركيبو فprefabricatedجاىز)
مما قد يزيد ، فيي التي تحافظ عمى التوازف بيف الحواس وتقدـ المضموف الإعلامي غير جاىز إلى حد ما

مف احتياج الفرد إلى الخياؿ ويستدعي مف المشاىد)الأمي خاصة( جيدا معتبرا لمتفاعؿ 
 ديث.الفكري...فالمحاضرة مثلا تسمح بمساىمة أقؿ مف الندوة أو الممتقى أو الحوار أو الح

قاـ بعض المؤلفيف ومنيـ )مولس( بتوسعة التصنيفات التقميدية انطلاقا مف مجاؿ الاتصاؿ،  -8
 ففرقوا بيف الأنواع التالية:

 (: وىي التي تستعمؿ بشكؿ فردي.Self Mediaالوسائؿ الذاتية) -
 (: وتستعمؿ لموساطة بيف قطبيف.inter Mediaالوسائؿ الوسطية) -
 ب: تكوف مباشرة وفي متناوؿ حواس المستقبؿ.وسائؿ الاتصاؿ القري -
 وسائؿ الاتصاؿ البعيد: توفر الاتصاؿ عف طريؽ وساطة تقنية. -
 الوسائؿ الباردة تسمح بمشاركة ضئيمة لممستقبؿ. -
ة قصوى لممستقبؿ، ويركز فييا عمى فعؿ الاتصاؿ أكثر مف كالوسائؿ الساخنة: تتميز بمشار  -

 محتواه.
جاب وسحر محمد وىبي الوسائؿ الاتصالية لمعلاقات العامة وفقا لطبيعة وقسـ محمد منير ح -9

 الرموز المستخدمة إلى:
وسائؿ اتصاؿ بالفعؿ: وتعتبر السموكات البشرية في حد ذاتيا وسائؿ اتصالية فيي تتحدث عف  -

والتبرعات نفسيا وتنقؿ باتجاىيف، ومف ىذه الوسائؿ: القدوة أو النموذج الحي، تقديـ اليدايا والمنح 
والخدمات المختمفة...وبذلؾ تشارؾ وسائؿ الاتصاؿ بالفعؿ وسائؿ الاتصاؿ الأخرى المفظية وغير 

 ، تبميغ الرسائؿ والتأثير عمى الآخريف.الإنسانيالمفظية في تحقيؽ عممية التفاىـ 
عبير وسائؿ الاتصاؿ غير المفظي: وىي عديدة ومنيا: تعبيرات الوجو، حركات الجسـ، وسائؿ الت -

 بالأشياء المادية كالملابس والحمي والديكور، الصور والرسوـ والمجسمات.
 (1).وسائؿ الاتصاؿ المفظي: وىي تمؾ التي تعتمد عمى الرموز المغوية في توصيؿ الرسائؿ -

                                                             
 .72فضيؿ دليو: مرجع سبؽ ذكره، ص  (1)
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وعند الحديث عف الزبوف يجب أف نخص بالذكر الوسائؿ الاتصالية بأنواعيا التي تعتمدىا 
 ائنيا ومف ىذه الوسائؿ نجد:المؤسسات للاتصاؿ بزب

 وىي عديدة ونجد منيا:وسائل الاتصال المكتوبة=  .0

وتستعمؿ لإعلاـ العملاء أو الزبائف بمعمومات خاصة بالمؤسسة كتقديـ خدمة  المراسلات=( 1.1
 .(1)جديدة أو إجراء تخفيضات عمى السمع أو الخدمات التي تنتجيا المؤسسة ومواعيدىا

بيرة مف الورؽ تمصؽ داخؿ إطارات كرة عف لوحات مصورة عمى صحائؼ عبا الممصقات=( 2.1
خشبية تعمؽ عمى جدراف المؤسسة أو عمى جوانب الطرؽ، وتعتمد المؤسسة عمى عدة ممصقات إذ تعتمد 

بيرة الحجـ، ولوحات مصنوعة مف الخشب والزجاج، اللافتات التي تكتب عمى كعمى الممصقات الورقية ال
والممصقات وسيمة للاتصاؿ الجمعي والجماىيري  المنشأة،الشوارع، أو عمى أبواب القماش وتوضع عمى 

 .(2)ةوفقا لطبيعة الجميور المخاطب وىي وسيمة اتصاؿ إقناعي

وسيمة اتصاؿ تستخدميا المؤسسة لتخاطب مف خلاليا جميور المتعامميف معيا،  النشرات=( 3.1
ة )الزبائف الداخمييف( أو خارجيا)زبائف آداخؿ المنشلمتعريؼ بنفسيا أو ببرامجيا أو نشاطاتيا سواء 

 .(3)خارجييف(، إذ تتميز بصغر حجميا وقمة المادة المكتوبة، إضافة إلى الشكؿ الجذاب الممفت للانتباه

أثبتت العديد مف الدراسات أف وسائؿ الإعلاـ المطبوعة تتفوؽ عمى الوسائؿ  الصحافة=( 4.1
وذلؾ بما تتميز بو مف مقدرة عمى عرض التفاصيؿ الدقيقة والموضوعات  الأخرى بالنسبة لمجميور القارئ

 إمكانيةليـ فرصة الدراسة المتأنية بالإضافة إلى  وتييأالطويمة التي تساعد عمى توضيح الأمور لمقراء، 
 قراءتيا في الوقت والمكاف المناسبيف لممرسؿ إليو.

 ونجد منيا:وسائل الاتصال الشفوية= . 2

وىي ذلؾ التفاعؿ المفظي الذي يتـ بيف فرديف في موقؼ مواجية بحيث  بلات المباشرة=المقا (1.2
 يحاوؿ كؿ واحد منيا أف يستشير بعض المعمومات أو التغييرات لدى الأخر.

                                                             
 .65، ص 2013، ، الجزائر مدخؿ للاتصاؿ والعلاقات العامة، جسور لمنشر والتوزيع :يري، سارة جابريخرضواف بم (1)
 .293، ص 1983القاىرة،  مصر، عمي عجوة: العلاقات العامة في المنشآة المالية، عالـ الكتب لمطبع، (2)
 .422محمد منير حجاب: مرجع سبؽ ذكره، ص  (3)
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طريقة لعرض فكرة أو التعبير عنيا، وذلؾ بترتيب عينات أو صور أو رسومات  المعارض= (2.2
ـ كوسيمة فعالة لتحقيؽ أىداؼ محددة، وقد يطمب مف الأخصائي أف أو أجساـ ترتيبا مقصودا، وتستخد

يشترؾ في إعداد معرض لإبراز نشاط المؤسسة التي يعمؿ بيا، لتعريؼ الجماىير أو الزبائف بجيود ىاتو 
 (1).المؤسسة وأفاقيا وخدماتيا

 وسائل الاتصال السمعية البصرية= .3

مؿ معيا في الترويج لمنتجاتيا عف طريؽ الإشيار وىي تمؾ الوسائؿ التي يمكف لممؤسسة أف تتعا
علاـ الزبوف عف كؿ التسييلات والأمور الجديدة حوؿ المنتوج أو الخدمة ونجد منيا:  وا 

ىو أقرب وسيمة للاتصاؿ الموجو، فيو يجمع بيف الرؤية والصوت والحركة  التمفزيون= (1.3
 وا في صورة واضحة.وأحيانا الموف، ويستطيع أف يكبر الأشياء الصغيرة فتبد

ىي الوسيمة الإعلامية التي استطاعت أف تصؿ إلى الجميور في أي مكاف،  الإذاعة= (2.3
 متخطية كؿ الحواجز أو العراقيؿ.

: وىي أىـ الوسائؿ التي يمكف لممؤسسة بواسطتيا الاتصاؿ بزبائنيا وسائل الاتصال التكنولوجية .4
 في أي مكاف أو زماف ونجد منيا

وىو نوع مف الاتصاؿ الشخصي المباشر وتبرز أىميتو في الكممة المسموعة  تف=الها (1.4
والمباشرة التي يكوف ليا تأثير قوي عمى الشخص الآخر الذي يتـ التحدث معو، ومف خلاؿ الحديث 

زالة الخلافات بسرعة وتكمفة بسيطة.  الياتفي يمكف تبادؿ الرأي والمناقشة وا 

كات ومؤسسات ت إليكترونية، تدعميا وتغدييا شر بكة معموماىي عبارة عف ش الأنترنت= (2.4
الدفاع  خدمة وزارة إنشائيا، وكاف الأساس مف 21كبرى وكانت بداية ىذه الشبكات في الستينات مف القرف 

لى الأفراد الأمريكي، وتعمؿ الأنترن ت عمى نقؿ المعمومات وتدفقيا بصورة سريعة وبكميات ىائمة مف وا 
 .(2)يع المجالات ويمكف ىذا عف طريؽ خدمات مختمفة منيا خدمة البريد الإليكترونيوالمؤسسات في جم

 

                                                             
 .66.67: مرجع سبؽ ذكره، ص ص ، سارة جابريرضواف بمخيري (1)
 .68ص ، المرجع نفسو  (2)
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 الاتصال عمى سموك الزبون نماذج تأثير= رابعا

ترتبط فعالية الاتصاؿ أساسا بالتحديد الدقيؽ لمفئة المستيدفة)المستقبؿ( مف حيث الخصائص 
اغة صيؿ التي تمر بيا قرارات الشراء، قصد والاحتياجات، وبالتالي فمف الضروري معرفة مختمؼ المراح

اتصالية تتماشى مع كؿ مرحمة، وعميو فقد ظيرت عدة نماذج عمى أساس قرارات  إستراتيجيةوتحديد 
 المستيمؾ أو الزبوف نذكر أىميا:

  (=A.I.D.Aنموذج) -0

تمر بيا عممية  غة الفرنسية لممراحؿ الأربعة التيميستمد ىذا النموذج تسميتو مف الحروؼ الأولى بال
 قرار الشراء عند المستيمؾ أو الزبوف وىي كما يمي: ادخات

 Attentionمرحمة إثارة الانتباه:( 0-0

 Intérêtمرحمة انشاء الاىتماـ: (0-2

 Désirمرحمة ظيور الرغبة:( 0-3

 Actionمرحمة التصرؼ واتخاد القرار:( 0-4

ىداؼ الاتصالية بناء عمى استجابة الفرد مف خلاؿ ىذه المراحؿ تقوـ المؤسسة بصياغة وتحديد الأ
 والتي قد تكوف إما معرفية أو تأثيرية أو سموكية، وعميو تكوف أىداؼ الاتصاؿ كالتالي:

 يكوف ىدؼ الاتصاؿ إخباري. الإدراكيةفي المرحمة المعرفية أو -

 .إقناعيفي المرحمة التأثيرية أو الوجدانية يكوف ىدؼ الاتصاؿ -

(1).القرار يكوف ىدؼ الاتصاؿ تذكيري حسب مضموف اتخاذكية أو في المرحمة السمو -
 

 ج التأثير المتدرج=ذنمو -2

ويتميز ىذا النموذج عف  Steiner ;la vidageـ عمى يد الباحثيف0960ظير ىذا النموذج سنة
سابقو بوجود بعض التفضيؿ مف خلاؿ إضافة بعد المراحؿ التي يمر بيا الفرد، فحسب ىذا النموذج يمكف 

 تمييز ستة مراحؿ أساسية ىي:

                                                             
 .307، ص 2010عماف،  الأردف، عواد: الاتصاؿ والإعلاـ التسويقي، دار أسامة لمنشر والتوزيع،فاطمة حسيف  (1)
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 La prise de conscienceمرحمة معرفة الفرد بوجود المنتوج: (2-0

 La connaissanceمرحمة التعرؼ عمى المنتوج: (2-2

 L’attraitمرحمة انجذاب الفرد نحو المنتوج: (2-3

 La préférenceمرحمة تفضيؿ الفرد واختياره لممنتوج: (2-4

 وقبولو بالمنتوج. مرحمة اقتناع الفرد (2-5

 مرحمة التصرؼ واتخاد قرار شراء المنتوج. (2-6

يلا وىو ما يساعد حتما صىذا التفصيؿ في المرحؿ يسيـ في تحصيؿ معمومات مرتدة أكثر تف
 (1).نجحأالمؤسسة عمى متابعة وتقيـ نشاط الاتصاؿ بشكؿ 

 نموذج تبني المنتجات الجديدة=-3

ـ مف منطمؽ أف قبوؿ أو تبني 0983سنة  Rogersلباحث ينطمؽ ىذا النموذج الذي اقترحو ا
المنتجات الجديدة لا يتـ عمى نفس المستوى، وفي نفس التوقيت بيف كؿ الأفراد، فمنيـ مف يقبميا وقت 
طرحيا في الأسواؽ ويعمؿ عمى التأثير في الآخريف، ومنيـ مف يرفض فكرة المنتجات الجديدة وىذا 

ستيمكيف ضمف خمسة مجموعات تتوزع عبر الزمف في شكؿ توزيع طبيعي النموذج يصنؼ الأفراد أو الم
 :كالآتي

وىـ أوؿ مف يشتروف المنتجات الجديدة وىـ يرغبوف دائما  (=les innovateursالمجددون)(3-0
 في تجربة الأفكار الجديدة ويتحمموف درجة عالية مف المخاطرة.

يعتبروف عادة قادة الرأي ومنيـ صغير  وىـ (=les adopteurs précocesالمتبنون مبكرا)(3-2
 ودائمي الحركة.

يتجنبوف التعرض لممخاطر،  الذيفىـ الأفراد  (=la majorité précoceالأغمبية المبكرة ) (3-3
 وينتظروف المجموعة السابقة ويقوموف بملاحظة تجربتيـ ليذه المنتجات.

في التعامؿ مع  الاستمراريفضموف  وىـ الذيف (=les retard atairesالأغمبية المتأخرة=) (3-4
 حوؿ كؿ الأفراد والمنتجات الجديدة.  ريبةالأشياء القديمة ويمتمكيـ بصفة شديدة الشؾ وال

                                                             
 163سبؽ ذكره، صرضواف بمخيري، سارة جابري: مرجع (1)
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ينص عمى أف المراحؿ التي يمر بيا  النموذجالمذكوريف أعلاه، فإف ىذا  النموذجيفمقارنة مع  -
 :كالآتيالفرد ىي 

 .prise de conscienceمرحمة الإدراؾ:  -

 .intérêt: الاىتماـحمة مر  -

 .évaluationمرحمة التقييـ:  -

 .essai: التجريبيةمرحمة  -

adoption.(1)مرحمة التبني:  -
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 خلاصة الفصل=

ورضا الزبوف واستعراض أىـ الأمور التي تمكف أف  الاتصاؿلقد قمنا في ىذا الفصؿ بالحديث عف 
سسة الإلماـ بيا لمتأثير عمى الزبائف وكسب رضاىـ والتي يجب عمى كؿ مؤ  الاتصاؿتحدد مدى فاعمية 

مع الزبوف، ثـ  أىـ الوسائؿ  الاتصاؿمع الزبوف، تـ عرضنا ميارات  الاتصاؿونجد منيا: أىداؼ وأىمية 
ج تأثير الاتصاؿ عمى ذأىـ نما استعرضنابالزبوف، وأخيرا  للاتصاؿالتي يمكف أف تستخدميا المؤسسة 

 سموؾ الزبوف. 

 



 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهيد

 مجالات الدراسةأولا= 

 )العينة( الدراسة مجتمع ثانيا=

 أدوات جمع البياناتثالثا= 

حساب الشروط السيكومترية )الثبات رابعا= 
 والصدق( لاستبيان الدراسة

 أساليب التحميل المستخدمةخامسا= 

 منهج الدراسةسادسا= 

 خلاصة الفصل
 

المنهجي الإطار : ل الخامسالفص
ةـــــــــــــلمدراس  
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 تمهيد= 

تنطمؽ كؿ دراسة مف إطار نظري يحدد طبيعة الموضوع المراد دراستو، ولمتحقؽ مف ذلؾ إمبريقيا 
يجب القياـ بمجموعة مف الإجراءات المنيجية التي ىي مجموعة مف الأساليب والطرؽ والأدوات العممية 

إلى ىذه الخطوات المنيجية المحددة لدراسة أي مشكمة عممية، وفي ىذا الفصؿ سوؼ نحاوؿ التطرؽ 
والمتمثمة في مجالات الدراسة بداية مف المجاؿ الجغرافي والبشري والزمني، تتـ العينة التي تـ اختيارىا 
بناءا عمى متطمبات الموضوع، بالإضافة إلى جممة مف الأدوات التي تـ الاستعانة بيا في جمع البيانات 

ثبات وصدؽ ىذه الأخيرة، مع الاعتماد عمى أسموب التحميؿ والمعمومات كالملاحظة والاستمارة، وحساب 
 الكمي والكيفي، ىذا دوف نسياف المنيج المستخدـ والذي يجب أف يكوف ملائما لطبيعة الدراسة.
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 أولا= مجالات الدراسة

مجالات لكؿ دراسة مجالات رئيسية تستند إلييا، فقد قسـ معظـ الباحثيف ىذه المجالات إلى ثلاثة 
ىي: المجاؿ الجغرافي، المجاؿ البشري، المجاؿ الزمني، وقد تـ تحديد ىذه المجالات والإشارة إلييا في 

 دراستنا.

  المجال الجغرافي= -1

 ةالميدانيوقد تـ إجراء دراستنا ، يقصد بالمجاؿ الجغرافي الحيز أو النطاؽ المكاني لإجراء البحث
المنفذ الغربي لولاية جيجؿ،  تقع )المؤسسة( في التيو اخميا، أماـ مقر مؤسسة اتصالات الجزائر ود

يحدىا مف الشرؽ مركز الشرطة،  ،كمـ 0ػػ وبالضبط بشارع الصوماـ، وىي تبعد عف مركز بمدية جيجؿ ب
أما مف الجنوب محكمة العدؿ لولاية مف الشماؿ طريؽ بمدي،  مف الغرب وحدات سكنية تابعة لمخواص،

وىي مرتبطة  2111أوت  5الصادر  2111/3، كرست بقانوف 2ـ311حة قدرىا وتتربع عمى مسا جيجؿ،
 0بإعادة بنية قطاع البريد، أيف تـ فصؿ الأنشطة البريدية عف المواصلات، دخمت في نشاطيا رسميا في 

ـ، حيث انخرطت في عالـ تكنولوجيا المعمومات لتحقيؽ ثلاث أىداؼ: المردودية، الفعالية، 2113جانفي 
 خدمات، وتعتبر اتصالات الجزائر المتعامؿ التاريخي لقطاع الاتصالات في الجزائر.جودة ال

 المجال البشري=  -2

المقصود بالمجاؿ البشري مجتمع البحث مجاؿ الدراسة أي المجتمع الذي يستعيف بو الباحث في 
ؤسسة اتصالات جمع المعطيات لاختبار فرضياتو إمبريقيا، ومجتمع البحث في ىذه الدراسة ىـ زبائف م

 الجزائر بمدينة جيجؿ.

  المجال الزمني= -3

نقصد بو الوقت المستغرؽ لإجراء ىذه الدراسة، حيث كاف المجاؿ الزمني مقسما وفقا لما استغرقتو 
 :كالاتيكؿ مرحمة مف مراحؿ مف مراحؿ البحث وىي 

لمجاؿ الجغرافي كانت شير ديسمبر، وتـ مف خلاليا الضبط لمعنواف وتحديد ا المرحمة الأولى=
ير فيفري، لنبدأ لشؽ النظري الذي امتد إلى أواخر شلمدراسة وبداية العمؿ في جمع المعمومات الخاصة با

 العمؿ في الشؽ الميداني.
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خلاؿ ىذه المرحمة قمنا بزيارة استطلاعية إلى مؤسسة اتصالات الجزائر لمحصوؿ  المرحمة الثانية=
 تـ تصميـ الاستمارة وعرضيا عمى الأساتذة المحكميف.حمة ة عف المؤسسة، وفي نفس المر ذعمى نب

 المرحمة الثالثة= مرحمة توزيع الاستمارات

يا أنيا، عوث أو زبوف، قمنا باستراجحمب 21مارس قمنا بتوزيع استمارة تجريبية عمى  24و 23يوـ 
 2105مارس  25 حيث قمنا بتوضيح الأسئمة التي كاف يكتنفيا الغموض وتبسيطيا، وفي اليوـ الموالي

وثيف واسترجاعيا مباشرة، وىذا إلى ح، بدأت عممية توزيع الاستمارات النيائية عمى المب9:31عمى الساعة 
 في عرض وتحميؿ وتفسير البيانات. . لنشرع بعدىا مباشرة2105أفريؿ  02غاية 

 ثانيا= مجتمع الدراسة )العينة(

منو جمع البيانات الميدانية، وىي تعتبر جزء مف  بالدراسة والذي يتـ ىالعينة ىي المجتمع الذي يعن
تكوف معبرة عنو  أفالكؿ لأنيا تتمثؿ في مجموعة مف الأفراد مأخوذة مف المجتمع الكمي، بحيث يجب 

الكمي وىي تعتبر مف الطرؽ التي تساعد  أوبشكؿ جيد مف أجؿ تعميـ النتائج عمى المجتمع الأصمي 
 .(1)ووقت ممكفعمى إنجاز البحث بأقؿ جيد وتكمفة 

 .(2)ويعرفيا أنجرس "مجموعة فرعية مف عناصر بحث معيف"

 .(3)أما حجـ العينة فنعني بو "عدد العناصر التي تتكوف منيا العينة"

فردا )زبوف(، وىذه العينة قد تـ اختيارىا  031ػػػعددىا ب أجريت ىذه الدراسة عمى عينة قدر لقد
وىو زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر  ،اسع لا يمكف حصرهبطريقة قصدية عشوائية مف مجتمع دراسي ش

 لمدينة جيجؿ.

 

 

 
                                                             

 .176ص، 2002رشيد زرواتي: تدريبات عمى منيجية البحث العممي في العموـ الاجتماعية، دار ىومة، الجزائر،  (1)
دار القصبة لمنشر،  العموـ الإنسانية، تدريبات عممية، ترجمة: بوزيد صحراوي وآخراف، في منيجية البحث العممي موريس أنجرس، (2)

 .301ص ،2004الجزائر،
 .318المرجع نفسو، ص (3)
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 ثالثا= أدوات جمع البيانات

تعتبر جمع البيانات مف الوسائؿ الأساسية في عممية البحث، وىي عبارة عف مجموعة مف الأدوات 
نا اعتمدنا عمى أداة التي تستخدـ في جمع البيانات والتي عمى أساسيا تقوـ الدراسة الميدانية، وفي دراست

 واحدة وىي:

تعتبر الاستمارة أكثر أدوات جمع البيانات شيوعا في البحوث الاجتماعية، حيث تتحدد  الاستمارة=
 جؿ كما يمي:أالنتائج المتحصؿ عمييا وفؽ ما تحتويو الاستمارة مف أسئمة توجو إلى الأفراد مف 

اد مف أجؿ الحصوؿ عمى المعمومات حوؿ "الاستمارة نموذج يضـ مجموعة أسئمة توجو إلى الأفر 
 .(1)موضوع أو مشكمة أو موقؼ"

وخلاؿ قيامنا بصياغة استمارة عمى أساس المقياس النفسي لميكارت في قياس الاتجاىات، وقد 
: المحو الأوؿ ويتضمف )الجنس، السف، اقدمية الاشتراؾ كالآتيتضمنت ىذه الاستمارة أربع محاور وىي 

 الاشتراؾ مع المؤسسة(.مع المؤسسة، طبيعة 

عبارات وفؽ ما ىو موضح عمى مستوى الملاحؽ واستجابات أفراد  8المحور الثاني: ويحتوي عمى 
 العينة عمى عبارات ىذا المحور ستعتمد لمناقشة الفرضية الجزئية الأولى.

 عبارة وفؽ ماىو موضح عمى مستوى الملاحؽ واستجابات أفراد 00المحور الثالث: وينطوي عمى 
 العينة عمى عبارات ىذا المحور ستعتمد لمناقشة الفرضية الجزئية الثانية.

ىو موضح عمى مستوى الملاحؽ، استجابات أفراد  عبارات وفؽ ما9المحور الرابع: وينطوي عمى 
 العينة عمى عبارات ىذا المحور ستعتمد لمناقشة الفرضية الجزئية الثالثة.

 ييا استبياف ىذه الدراسة في خمسة بدائؿ ىي:وتتحدد بدائؿ الإجابة التي ينطوي عم

 (.5بديؿ موافؽ بشدة، والتقدير الكمي الممنوح ىو خمسة درجات ) -

 (.4بديؿ موافؽ، والتقدير الكمي الممنوح ىو أربعة درجات) -

 (.3بديؿ محايد، والتقدير الكمي الممنوح ىو ثلاثة درجات ) -

                                                             
 .123رشيد زرواتي ، مرجع سبؽ ذكره، ص  (1)



 الإطار المنهجي لمدراسة                                                                            =الخامسالفصل 
 

 

- :< - 

 (.2رجتاف )بديؿ معرض، والتقدير الكمي الممنوح ىو د -

 (.0بديؿ معارض بشدة، والتقدير الكمي الممنوح ىو درجة واحدة ) -

 الثبات والصدق( لاستبيان الدراسةية )رابعا= حساب الشروط السيكومتر 

منتائج المحصؿ عمييا بواسطة أي أدوات مف أدوات جمع البيانات فائدة مرجوة ينبغي لتكوف  ىوحت
بالنسبة  وىذا ما ينبغي عمينا القياـ بو مترية )الصدؽ والثبات(و تأكد مف سلامة وصحة شروطيا السيكال

 لاستبياف دراستنا ىذه.

 حساب الثبات= -1

لما كانت احتمالات الإجابة عمى بنود استبياف ىذه الدراسة ليست ثنائية، فقد تـ الاعتماد في 
الاختبار مف متعدد، كرونباح التي تصمح في حالة الاستبيانات ذات   حساب قيمة ثباتو عمى معادلة

 : الآتيوىذه المعادلة ذات القانوف 

2ع ب مج 
2ع ؾ

   
ف

ف  
   

 حيث: 

 ف: عدد البنود.  - 

 ب = مجموع تبايف البنود. 2مج ع -

 ؾ = التبايف الكمي للاختبار. 2ع -

، وتـ الحصوؿ عمى SPSS 0661وقد تـ حساب ىذه المعادلة أليا بواسطة البرنامج الإحصائي  -
 فإف ىذا الاستبياف ذو ثبات عاؿ(. 1661أكبر مف  1687وبما أف  1687ت مساوية )ثبا

 حساب الصدق=  -2

ومنو  معامؿ الثبات√لحساب صدؽ استبياف ىذه الدراسة تـ اعتماد المعادلة التالية الصدؽ الذاتي= 

 1693=      √الصدؽ الذاتي = 

 لقياسو.ومنو يتضح لنا أف ىذا الاستبياف صادؽ فيما أعد 
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 خامسا= أساليب التحميل المستخدمة

 والمتمثمة في:

والذي كاف اليدؼ منو تكميـ البيانات التي تحصمنا عمييا وتحويميا إلى أرقاـ  الأسموب الكمي= -0
وكذا  الإحصائي وذلؾ بعد تفريغ البيانات وترميز الإجابات. SPSS 0661ونسب مئوية عف طريؽ برنامج 

 اختبار الفرضيات كميا 

وىذا الأسموب يعتمد عمى تحميؿ وتفسير المعطيات والبيانات استنادا إلى  الأسموب الكيفي= -2
الإطار التصوري لمدراسة، واليدؼ مف استخدامنا ىذا الأسموب ىو لتدعيـ بحثنا مف حيث الاستشياد 

 بحقائؽ وأفكار.

 سادسا= منهج الدراسة

ث ولا يعتمد فقط عمى موىبتو العممية أو قدرتو لـ يعد البحث العممي أمرا متروكا لاجتياد الباح
نما أصبح اصطلاح البحث العممي يعني في حد ذاتو التزاـ  الواسعة عمى الاطلاع رغـ أىمية ذلؾ، وا 
منيج معيف، وحتى تكوف دراستنا عممية لابد أف تحتوي عمى منيج عممي معيف تبنة عميو وتسير وفقو ىذه 

نميج معيف مف بيف مجموعة مناىج معتمدة في ية اختيار باحث ما لـ بو أف عممالدراسة، وما ىو مسم
الدراسات الاجتماعية تتوقؼ عمى مجموعة اعتبارات تتحدد أساسا في نوع الدراسة أو المشكمة أو الظاىرة 

 المراد دراستيا.

ويعرؼ المنيج عمى أنو:" الأسموب أو الطريقة التي يعتمدىا الباحث قصد وصولو إلى المعمومات 
 .(1)والحصوؿ عمييا وذلؾ بطريقة عممية وموضوعية مناسبة"

وقد اعتمدنا في دراستنا عمى المنيج الوصفي التحميمي الذي يعطينا وصؼ شامؿ لموضوع الدراسة 
وذلؾ مف الناحية النظرية، بالاعتماد عمى مختمؼ المراجع المتاحة ذات الصمة بالموضوع، أما في الجانب 

مى الاستمارة لجمع البيانات ثـ تفريغيا وتحميميا لمحصوؿ عمى معمومات ذات قيمة التطبيقي فقد اعتمدنا ع
 وفائدة بالنسبة لموضوع الدراسة.

 

                                                             
 .23، ص1994، لبيبا وـ الاجتماعية، جامعة عمر المختار،ائدي: طرؽ البحث العممي في العمفمحجوب عطية ال (1)
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 خلاصة الفصل=

لقد تناولنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ الجانب المنيجي لمدراسة والذي تطرقنا مف خلالو إلى مجالات 
التي استخدمت  الأداةمع الدراسة، كما تطرقنا إلى الثلاث الجغرافي فالبشرية، فالزمني، وكذلؾ تحديد مجت

في جمع البيانات والمعمومات، وحساب ثبات وصدؽ الاستمارة، وتطرقنا عمى أساليب التحميؿ المستخدمة 
لتحميؿ بيانات الدراسة وتفسيرىا، وكذا المنيج في الدراسة، وكؿ ىذه الخطوات والأدوات المنيجية تساعد 

 صاغة بإثباتيا أو إبطاليا في فصؿ تحميؿ البيانات.متحقيؽ مف الفرضيات الالباحث عمى اختبار وال

 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 تمهيد

 ينة الدراسةخصائص عوتحميل أولا= عرض 

 ثانيا= عرض وتحميل بيانات الفرضية الجزئية الأولى

 ثالثا=  عرض وتحميل بيانات الفرضية الجزئية الثانية

 رابعا= عرض وتحميل بيانات الفرضية الجزئية الثالثة

 خلاصة الفصل
 

جمع، عرض : ــــــــل السادسالفص
اناتــــــــــل البيــــــــميـوتح  
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 تمهيد=

سيتـ التطرؽ في ىذا الفصؿ إلى مرحمة أساسية وىامة مف مراحؿ البحث العممي، وىي مرحمة 
ة ثـ جمع، عرض وتحميؿ وتفسير البيانات، إذ سيتـ في ضوئيا جمع البيانات المستقاة مف ميداف الدراس

تبويبيا في جداوؿ قصد تكميميا مف جية وتحميميا وتفسيرىا مف جية أخرى، وصولا إلى النتائج العامة 
 لمدراسة.
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 أولا= عرض خصائص عينة الدراسة

 يع أفراد العينة حسب متغير الجنستوز = (11)الجدول رقم 

 النسبة % التكرار المتغير

 الجنس
 %46605 61 ذكر
 %53685 71 أنثى

 %011 031 المجموع

 المصدر= إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج الاستمارة

أنثى  71مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ تقارب كبير بيف أفراد العينة مف حيث الجنس، فنجد 
ور %، وىذا راجع إلى التوافد المتساوي أو المتقارب بيف الذك46605ذكرا بنسبة  61% و 53685بنسبة 

والإناث إلى مقر المؤسسة، وقد كانت نسبة الإناث أكثر بقميؿ مف نسبة الذكور، وىذا راجع إلى سيولة 
 تقرب الطالبة مف الإناث كونيف مف نفس جنسيا. 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن= (12)الجدول رقم 

 النسبة % التكرار المتغير

 السن

[21- 31[ 79 61677% 
[31- 41[ 27 21677% 
[41- 51[ 01 7669% 

 %01677 04 فما فوؽ 51
 %011 031 المجموع

 إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج الاستمارة المصدر=

سنة  31إلى  21مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف أكبر نسبة تمثميا فئة الشباب أي الفئة ما بيف 
الأكثر حيوية واىتماما بالاتصالات خاصة الأنترنت،  %، وىذا راجع إلى أف ىذه الفئة ىي61677بنسبة 

%، وىي تتشارؾ مع الفئة السابقة في بعض 21677سنة بنسبة  41إلى  31ثـ تمييا الفئة ما بيف 
سنة بنسبة 51الخصائص )مف حيث الحيوية وحب الاطلاع والتواصؿ ...(، ثـ تمييا فئة الأكثر مف 
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با مف ع إلى كوف ىاتيف الفئتيف أقؿ تقر ، وىذا راج7669نسبة سنة ب 51إلى  41%، ثـ تمييا فئة 01677
 المؤسسة وىذا راجع إلى الانشغالات والمسؤوليات الاجتماعية المنوطة إلى ىذه الفئة.

 توزيع أفراد العينة حسب أقدمية الاشتراك مع المؤسسة= (13)الجدول رقم 

 النسبة % التكرار المتغير

 الأقدمية
 %35638 46 أقل من سنة

 %30654 40 سنوات 6من سنتين إلى 
 %33618 43 سنوات 6أكثر من  

 %011 031 المجموع
 المصدر= إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان

يوضح الجدوؿ أعلاه أف نسب أقدمية اشتراؾ الزبائف مع المؤسسة كانت متقاربة حيث أكبر نسبة 
جديدة لغت  أنترنتىذا راجع إلى تسويؽ المؤسسة لخدمات %، و 35638كانت للأقؿ مف سنة وىي 
%، ثـ فترة مف 33618سنوات بنسبة  6مف  أكثر(، ثـ تمييا فترة G4 أنترنتحواجز المناطؽ الريفية مثؿ )

اغمب الزبائف متواصميف مع المؤسسة مف فترة طويمة  أف%، مما يعني 30654سنوات بنسبة  6سنتيف إلى 
 أو لا بأس بيا.

 توزيع أفراد العينة حسب متغير طبيعة الاشتراك مع المؤسسة.= (14) ل رقمالجدو

 النسبة % التكرار المتغير

 الأقدمية
 %29623 38 هاتف ثابت

 %26692 35 أنترنت
 %43685 57 أنترنتهاتف ثابت +

 %011 031 المجموع
 المصدر= إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج الاستمارة

الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف أعمى نسبة يمثميا الزبائف المشتركيف مع المؤسسة عف طريؽ مف خلاؿ 
%، وىذا راجع لإقباؿ أغمب أفراد العينة عمى خدمات المؤسسة عمى 43685بػػػػػػػػػػػػ:  الأنترنتالياتؼ + 

التي لا تيتـ  %، وىي الفئة29623اختلافيا، ثـ تمييا نسبة المشتركيف عف طريؽ الياتؼ الثابت بػػػػػػػ 
فقط،  الأنترنت، ثـ تمييا نسبة المشتركيف مع المؤسسة عف طريؽ الأنترنتبالانفتاح والتواصؿ عف طريؽ 

 في الغالب فئة الشباب. وىـ
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 ثانيا= عرض وتحميل البيانات المتعمقة بالفرضية الجزئية الأولى

 نيلعينة حول عبارات المحور الثاا أفراد= استجابات (15)الجدول رقم 

 العبارة الرقم
 معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 %065 2 %01 03 %0360 07 %5962 77 %0662 20 يتميز الموظفيف بالمباقة أثناء الحديث. 0
 1685 0 %865 00 00.5 05 %6368 83 %05.4 21 لؾ الموظؼ عند حديثؾ معو. تينص 2
 %168 0 0564 21 %0466 09 %5669 74 %0263 06 تحظى بالاستقباؿ الجيد مف طرؼ الموظفيف بالمؤسسة. 3
 %466 6 %31 39 %21 26 %4168 53 %466 6 ييتـ بؾ الموظؼ حيف تنزعج مف تقصير في الخدمة. 4
 %263 3 %962 02 %0368 08 %6662 86 %8.5 00 يتحدث معؾ الموظؼ بيدوء وبأسموب راؽ. 5
 %865 00 %5564 72 %0168 04 %2360 31 %263 3 يسألؾ الموظؼ عف رأيؾ تجاه الخدمة. 6
 %662 8 %2065 28 %0767 23 %5263 68 %263 3 يقنعؾ أسموب تواصؿ الموظفيف معؾ. 7
 %263 3 %0466 09 %0360 07 %6564 85 %369 6 تكرر الإقباؿ عمى خدمات المؤسسة. 8

 SPSSبرنامج المصدر= إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج
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مف بدائؿ  كؿ بديؿ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي يبيف عبارات الفرضية الجزئية الأولى وتكرار ونسبة
 الإجابة عف العبارة:

جمالي أفراد العينة % مف إ 6368فردا أي ما يعادؿ  83( في المرتبة الأولى فيناؾ 12نجد العبارة رقـ )
ف وف لمزبائف عند حديثيـ معيـ وىو اتجاه إيجابي نحو طرؽ تعامؿ الموظفيتموافقيف عمى أف الموظفيف ينص

% مف إجمالي أفراد العينة  0564فردا أي ما يعادؿ  21يـ لمزبائف، وقد كاف ىناؾ بالمؤسسة ومدى إنصات
صغاء لمزبوف والتقرب منو لمعرفة احتياجاتو وقد كاف ىناؾ ، ما يثبت أف الموظفيف يسعوف إلى الإقيف وبشدةمراف
مف إجمالي أفراد محايديف أو لدييـ اتجاه محايد، وىذا راجع إلى أنيـ حديثي 0065يعادؿ  فردا أي ما 05

ىتماميـ ينصب حوؿ أمور أخرى ييتموف لمدى إنصات الموظؼ ليـ لأف ا الاشتراؾ مع المؤسسة أو أنيـ لا
%مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه  865يعادؿ  فردا أي  ما 00ة مثلا، وقد كاف ىناؾ مدى جودة الخدمك
%  مف  168لمزبوف عند حديثو معو، وكذا فرادا واحدا أي ما يعادؿ تينص مبي أي أنيـ يروف أف الموظؼ لاس

لمزبوف، وىذا راجع صت الموظؼ ين أفإجمالي أفراد العينة لديو اتجاه سمبي جدا أي  أنو معارض بشدة عمى 
 دة.مى حالتي تحدث مع كؿ زبوف ع إلى المواقؼ

% مف  5962يعادؿ  فردا أي ما 77( في المرتبة الثانية، حيث كاف 10في حيف جاءت العبارة رقـ )
ئف، وىذا يدؿ إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ مدى تميز الموظفيف بالمباقة أثناء الحديث مع  الزبا

فردا أي  20وف عمى التواصؿ المتميز مع الزبائف لكسب رضاىـ عف  المؤسسة، وىناؾ ممأف الموظفيف يععمى 
ي جدا أي أنيـ موافقيف بشدة، ما يعني أنيـ يمقوف يجاب% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه إ0662يعادؿ  ما

أفراد  % مف إجمالي0360ما يعادؿ  فردا أي 07التميز في المعاممة مف طرؼ الموظفيف بالمؤسسة، وقد كاف 
فردا أي ما يعادؿ  03فدوف كثيرا عمى المؤسسة، وقد كافلا يتوا إلى أنيـلدييـ اتجاه محايد، وىذا راجع  العينة

يتميزوف  الدراسة لا% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي أي أنيـ يروف الموظفيف بالمؤسسة قيد 01
%  065ونجد كذلؾ فرديف أي ما يعادؿ  ،وىذا راجع إلى مواقؼ حدثت معيـ خصيصابالمباقة أثناء الحديث، 

مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي جدا أي أنيـ معارضيف بشدة وىي نسبة قميمة جدا لا يمكف تعميـ 
 رأييا.

% مف إجمالي  6662فردا، أي ما يعادؿ  86( في المرتبة الثالثة حيث كاف 15وقد جاءت العبارة رقـ ) 
% 865ردا بما يعادؿ ف 00فيف بيدوء و بأسموب راؽ، وأفراد العينة، لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ مدى تحدث الموظ

مف إجمالي أفراد العينة موافقيف وبشدة أي أف لدييـ اتجاه إيجابي جدا، ما يؤكد أف الموظفيف بالمؤسسة يسعوف 
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% مف إجمالي  0368فردا، أي ما يعادؿ  08في حيف نجد إلى كسب أكبر عدد مف الزبائف لصالح المؤسسة، 
% مف إجمالي أفراد العينة معارضيف أي  962أي ما يعادؿ فردا  02ييـ اتجاه محايد، وىناؾ أفراد العينة لد

% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي بشدة، وىي نسبة  263أفراد بما يعادؿ  3لدييـ اتجاه سمبي، وكذا 
 مما يعني أف أغمبية أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي نحو أسموب حديث الموظفيف بالمؤسسة معيـ.قميمة، 

% مف إجمالي أفراد  6565فردا أي ما يعادؿ  85(، حيث نجد 18وقد كانت المرتبة الربعة لمعبارة رقـ ) 
 6ف في التعامؿ معيا، ونجد العينة موافقيف عمى أنيـ يكرروف الإقباؿ عمى خدمات المؤسسة أي أنيـ متواصمي

% مف إجمالي أفرد العينة موافقيف بشدة أي أنيـ لا يمكف أف يغيروا رأييـ في مواصمة  369أفراد أي ما يعادؿ 
 أفراد% مف إجمالي   0360فردا أي ما يعادؿ  07الإقباؿ عمى الخدمة المشتركيف بيا مع المؤسسة، ونجد 

لى أف الزبائف الذيف يمثموف ىذه النسبة متردديف أولـ يقرروا بعد إف كانوا العينة ليـ رأي محايد ، وىذا راجع  إ
قناعيـ  سيواصموف الإقباؿ عمى خدمات المؤسسة أـ لا وىـ الفئة التي يجب عمى المؤسسة التأثير عمييـ وا 

ف إجمالي م % 0466أي ما يعادؿ  فردا09لمواصمة التعامؿ أو الاشتراؾ مع خدماتيا، أما المعارضيف فقد كانوا
وىـ النسبة التي قررت عدـ التعامؿ مع المؤسسة لكف يمكف أف يغيروا رأييـ إف سعت المؤسسة إلى أفراد العينة 

% مف إجمالي أفراد العينة معارضيف وبشدة عمى أف يواصموا   263أفراد أي ما يعادؿ  3تغييره، وقد كاف ىناؾ 
ذا راجع إلى قناعتيـ جراء موقؼ حصؿ معيـ مف طرؼ الإقباؿ عمى خدمات المؤسسة أو الاشتراؾ معيا، وى

يمكف لكف تبقى ىذه الفئة قميمة جدا ولاالخدمة أو الموظفيف، أو اقتناعيـ بسوء ورداءة الخدمة المقدمة،   مقدمو
 أف تؤثر عمى اتجاه الزبائف الأخريف نحو المؤسسة و خدماتيا.

% مف إجمالي أفراد  5669فردا أي ما يعادؿ  74 (، حيث كاف3أما المرتبة الخامسة فقد كانت لمعبارة )
فردا أي ما يعادؿ  06حوؿ مدى استقباليـ جيدا مف طرؼ الموظفيف بالمؤسسة، و ايجابي العينة لدييـ اتجاه

% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي جدا ما يؤكد أف الموظفيف  بالمؤسسة  يسعوف إلى خمؽ  0263
فردا أي ما  21عند تقربو مف المؤسسة يوحي باىتماـ المؤسسة بزبائنيا، وقد كاف ىناؾ  جو متميز مع الزبوف

% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي أي أنيـ معارضيف عمى أف الموظفيف يستقبمونيـ  0564يعادؿ 
عينة معارض وبشدة أي % مف إجمالي أفراد ال 168جيدا عند تقربيـ مف المؤسسة، وكذا فردا واحدا أي ما يعادؿ 

أنو لديو اتجاه سمبي جدا، وتعتبر نسبة المعارضيف عمى العموـ لابأس بيا ويمكف أف تؤثر عمى المؤسسة إف 
% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه  0466ما يعادؿ بفردا  09ىناؾ و انقطعت عف الإقباؿ عف خدماتيا، 
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المؤسسة أو عدـ اىتماميـ بطرؽ استقباليـ مف طرؼ الموظفيف  وىذا راجع إلى أنيـ حديثي الاشتراؾ مع ،محايد
 طرؽ التعامؿ.ب بالمؤسسة وىـ دائما الفئة التي تيتـ بجودة الخدمة لا

% مف إجمالي أفراد  5263، أي ما يعادؿ فردا 68(، حيث نجد 17عبارة رقـ )وقد كانت المرتبة السادسة لم
أفراد أي ما  3و ،لموظفيف بالمؤسسة بأسموب مقنع أثناء الحديثالعينة لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ مدى تمتع ا

جدا أي  أنيـ موافقيف وبشدة  عمى  أف الموظفيف فراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي % مف إجمالي أ 263يعادؿ 
مف إجمالي أفراد  %2065فردا أي ما يعادؿ  28بالمؤسسة يتمتعوف بميارة إقناع الأخر عند الحديث، ونجد 

نة لدييـ اتجاه سمبي أي أنيـ يروف أف الموظفيف لا يتمتعوف بالأسموب مقنع عند الحديث، وتضاؼ إلى ىذه العي
اتجاه سمبي جدا، وىذا راجع إلى أف ي أفراد العينة وىـ الذيف كونوا أفراد مف إجمال 8% أي ما يقابؿ  662النسبة 

الموظفيف التعامؿ مع كؿ زبوف عمى حسب  مف المؤسسة تتعامؿ مع أنماط مختمفة مف الزبائف مما يستدعي
% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد   0767فردا أي ما يعادؿ  23طبيعة شخصيتو، في حيف نجد 

وىذا راجع إلى أنيـ حديثي الاشتراؾ مع المؤسسة أو أنيـ لا ييميـ أسموب تواصؿ مقدـ الخدمة أو الموظؼ، 
 الخدمة المقدمة.وينصب اىتماميـ حوؿ مدى جودة 

فردا مف أفراد العينة أي ما يعادؿ  53حيث كاف ،( في المرتبة السابعة14جد العبارة رقـ )نفي حيف  
% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ مدى اىتماـ الموظفيف بيـ حيف ينزعجوف مف تقصير  4168

أفراد لدييـ اتجاه   6لي أفراد العينة أي ما يعادؿ % مف إجما 466في الخدمة، ويضاؼ إلى ىذه النسبة نسبة 
بشكوى أو انزعجوا مف ىؤلاء الفئات ثـ التفاعؿ معيـ والاىتماـ بيـ حيف تقدموا  أف إيجابي جدا، وىذا راجع إلى
إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي أي أنيـ % مف  31فردا أي ما يعادؿ  39أي خمؿ في الخدمة، وىناؾ

الموظؼ لا ييتـ بالزبوف عند انزعاج ىذا الأخير مف أي تقصير في الخدمة  أو عطؿ ما، وىذا راجع يروف أف 
إلى أف ىناؾ أنماط مختمفة مف الزبائف وىناؾ منيـ مف يحبذ أف يمقي اىتماما كبيرا مف طرؼ المؤسسة عند 

لدييـ اتجاه  أفرادا لعينة % مف إجمالي466أفراد أي ما يعادؿ  6انزعاجو مف أي تقصير في الخدمة، وىناؾ 
وقد كاف  في الخدمة،مف تقصير  يـجاانزع اىتـ ليـ الموظفوف عند سمبي كثيرا وىذا  راجع إلى أنيـ لـ يسبؽ أف

لب الزبائف الذيف لـ ا% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد وىـ في الغ 21فردا أي ما يعادؿ  26ىناؾ 
 قتصر في الخدمة أو ىـ الزبائف الحديثي الاشتراؾ مع المؤسسة.انزعجوا مف أي ت يسبؽ ليـ أف

% مف إجمالي  5564فردا أي ما يعادؿ  72(، حيث كاف 16أما المرتبة الأخيرة فقد كانت لمعبارة رقـ )
فردا  00أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي  حوؿ  مدى سؤاليـ مف طرؼ الموظفيف عف رأييـ تجاه الخدمة ويضاؼ 
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% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي وبشدة وىذا راجع  إلى أف المؤسسة لا تقوـ 865ؿ نسبة بما يعاد
حوؿ الخدمة  رأيوباستقصاءات كثيرة عف طريؽ مقدمي الخدمة أو الموظفيف بالمؤسسة لمعرفة اتجاه الزبوف أو 

أفراد العينة لدييـ إيجابي حوؿ إجمالي  % مف 2360فردا مف أفراد العينة أي ما يقابؿ  31المقدمة، وقد كاف ىنا 
% مف إجمالي  263أفراد أي ما يقابؿ  3ى سؤاليـ مف طرؼ الموظفيف بالمؤسسة عف رأييـ تجاه الخدمة ومد

ـ سؤاليـ لمرات عديدة عف رأييـ تجاه ا إيجابي جدا وىـ الزبائف الذيف تأفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي جد
% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد وىـ الأفراد الذيف اشتركوا  0168يعادؿ  فردا ما 04الخدمة، ونجد 

ـ استقصائيـ بطرؽ غير تقميدية، أي لـ يتـ سؤاليـ مباشر عف رأييـ تجاه رة أوتمع المؤسسة مف فترة قصي
سة عف طريؽ  موظفييا الخدمة مما أدى إلى عدـ انتباىيـ أف ىذه الأسئمة الغير مباشرة تيدؼ مف ورائيا المؤس

 إلى معرفة رأي الزبوف تجاه  الخدمة المقدمة أو المؤسسة ككؿ.
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 ثالثا= عرض وتحميل البيانات المتعمقة بالفرضية الجزئية الثانية
 العينة حول عبارات المحور الثالث(= استجابات افراد 16الجدول رقم )

 العبارة الرقم
 شدةمعارض ب معارض محايد موافق موافق بشدة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 %168 0 %0263 06 %2662 34 %5360 69 %766 01 تسعى المؤسسة إلى إقامة علاقات جيدة مع زبائنيا. 0
 %168 0 %0065 05 %21 26 %6466 84 %360 4 علاقتؾ مع المؤسسة جيدة. 2
 %466 6 %2669 35 %2564 33 %37673 49 %564 7 يريده زبائنيا. ماتفيـ المؤسسة  3
 %767 01 %3360 43 %0263 06 4167 53 %662 8 تبمغؾ المؤسسة بكؿ ما ىو جديد حوؿ الخدمة. 4
عندما يحصؿ معؾ بشكؿ في  تساعدؾ المؤسسة بسرعة 5

 %0368 08 %4360 56 %0360 07 %21 34 %368 5 الخدمة.

 466 6 %3865 51 %2865 37 %2767 36 %168 0 ؾ.شكاوي المقدمة مف  طرفلم  تيتـ المؤسسة 6
 %669 9 %2168 27 %2263 29 %4669 60 %360 4 تشعر المؤسسة  وجدت مف أجؿ خدمتؾ. 7
 %564 7 %0466 09 %4065 54 %3564 46 %360 4 علاقتؾ مع المؤسسة تتحسف مف يوـ إلى أخر. 8
 %865 00 %3962 50 %2564 33 %2368 30 %360 4 زبائنيا.باـ  المؤسسة تتحدث مع الأخريف عف اىتم 9
الموظفيف بتتحدث مع الأخريف عف علاقتؾ الجيدة   01

 .بالمؤسسة
3 263% 35 2669% 32 2466% 52 41% 8 662% 

 %669 9 %2360 31 %2065 28 %4360 56 %564 7 تنصح الأخريف بالإقباؿ عمى خدمات المؤسسة. 00
 SPSSبرنامج إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر=
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مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي يبيف عبارات الفرضية الجزئية الثانية وتكرار ونسبة كؿ بديؿ مف بدائؿ 
 الإجابة عف العبارة:

% مف 6466فراد أي ما يعادؿ  84جاءت في المرتبة الأولى، حيث ىناؾ  2فنلاحظ أف العبارة رقـ 
% مف إجمالي 360أفراد أي ما يعادؿ  4و ،د العينة لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ علاقتيـ مع المؤسسةإجمالي أفرا

أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي كثيرا، وىذا راجع إلى أف أغمب أفراد العينة لا تحصؿ ليـ خلافات مع المؤسسة 
% مف إجمالي 21فردا أي ما يعادؿ  26ولدييـ اتجاه إيجابي نحو مدى سعييا لكسب ثقة زبائنيا، في حيف نجد 

أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد، وىي الفئة التي تقبؿ عمى الخدمة فقط، ولا ييميا مدى تطور علاقتيا مع 
% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي 0065فردا أي ما يعادؿ  05المؤسسة أو القائميف عمييا، وىناؾ 

أف لدييـ علاقة سيئة معيا وىذا راجع إلى المشاكؿ والخلافات التي تحدث معيـ  حوؿ علاقتيـ مع المؤسسة، أي
% مف 1.8، ونجد أيضا فردا واحدا أي ما يعادؿ طرؽ تعامؿ الموظفيف معيـ  أوبسبب رداءة الخدمة  سواء

ع إلى موقؼ اتجاه سمبي كثيرا، ما يعني أف علاقتو سيئة جدا مع المؤسسة، وىذا راج إجمالي أفراد العينة لديو
 حصؿ معو أدى إلى انحراؼ نظرتو إلى الاتجاه السمبي عف علاقتو مع المؤسسة.

% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ 5360فردا أي ما يعادؿ  69في المرتبة الثانية، فيناؾ  0ونجد العبارة رقـ 
ع إلى ملاحظتيـ اىتماـ اتجاه إيجابي حوؿ مدى سعي المؤسسة إلى إقامة علاقات جيدة مع زبائنيا، وىذا راج

% مف إجمالي أفراد العينة موافقيف عمى ىذا بشدة، 766أفراد أي ما يعادؿ  01المؤسسة الظاىر بزبائنيا، وكذا 
وىذا راجع إلى ملاحظة ىؤلاء الأفراد لمرات عديدة مدى اىتماـ المؤسسة بزبائنيا واعتبارىـ محور انشغالاتيا، 

% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ رأي محايد وىذا راجع إلى عدـ 2662فردا أي ما يقابؿ  34ونجد أيضا 
ويمكف إرجاع ىذا أيضا  ،ملاحظتيـ أو انتباىيـ إلى مواقؼ توحي باىتماـ المؤسسة بزبائنيا أو عدـ اىتماميا

ـ % مف إجمالي أفراد العينة لديي0263فردا أي ما يعادؿ  06إلى حداثة اشتراكيـ مع المؤسسة، وىناؾ كذلؾ 
% مف 168وكذا فردا واحدا أي ما يعادؿ  ،اتجاه سمبي حوؿ مدى سعي المؤسسة لإقامة علاقات جيدة مع زبائنيا

طرؽ تعامؿ المؤسسة أو  اتجاه سمبي حوؿ سمبي جدا، وىده ىده الفئة التي لدييا  إجمالي أفراد العينة لديو اتجاه
 الخدمة مع الزبائف. مقدمو

% مف إجمالي أفراد العينة 4669فردا أي ما يعادؿ  60 أفتبة الثالثة، حيث في المر  7وكانت العبارة رقـ 
% مف إجمالي أفراد العينة 360أفراد أي ما يعادؿ  4موافقيف عمى أف المؤسسة وجدت مف أجؿ خدمتيـ، وكذا 

فردا  27ؾ المؤسسة تشعر زبائنيا بأنيـ محور اىتماميا ومحور نشاطيا، وىنا أفموافقيف وبشدة، وىذا راجع إلى 
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أفراد أي ما  9و ،% مف إجمالي أفراد العينة معارضيف بأف المؤسسة وجدت مف أجؿ خدمتيـ2168أي ما يعادؿ 
% مف إجمالي أفراد العينة معارضيف عمى ىذا وبشدة وىي الفئة التي تشعر أف المؤسسة ىدفيا ربحي 669يعادؿ 

% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد وىـ 2263فردا أي ما يعادؿ  29لا إنساني أو اجتماعي، وىناؾ 
 في الغالب الفئة الحديثة الاشتراؾ مع المؤسسة. 

% مف إجمالي أفراد العينة 5360فردا أي ما يعادؿ  56 أفحيث  4المرتبة  00واحتمت العبارة رقـ 
إجمالي أفراد العينة  % مف564أفراد أي ما يعادؿ  7ينصحوف الأخريف بالإقباؿ عمى خدمات المؤسسة، وكذا 

 31تساىـ في التشيير بالمؤسسة وجمبيا لزبائف جدد، وىناؾ  صحوف الأخريف بيذا وىي نسبة كبيرةكثيرا ما ين
 9ريف بالإقباؿ عمى خدمات المؤسسة و% مف إجمالي أفراد العينة لا ينصحوف الأخ2360فردا أي ما يعادؿ 

نة كثيرا ما ينصحوف الأخريف بعدـ الإقباؿ عمى خدمات % مف إجمالي أفراد العي669فراد أي ما يعادؿ ا
المؤسسة، وىـ الزبائف الذيف لدييـ اتجاه سمبي حوؿ طرؽ تعامؿ المؤسسة مع زبائنيا وكذا حوؿ مدى جودة 

% مف إجمالي أفراد العينة محايديف أي أنيـ لـ يسبؽ ليـ أف 2065فردا أي ما يعادؿ  28الخدمة المقدمة، ونجد 
 الأخريف عف المؤسسة وكذا يمكف اعتبارىـ الزبائف الحديثي الاشتراؾ مع المؤسسة.تحدثوا مع 

% مف إجمالي 4167فردا أي ما يعادؿ  53في المرتبة الخامسة، حيث ىناؾ  4في حيف نجد العبارة رقـ 
% مف 662ؿ أفراد  أي ما يعاد 8المؤسسة تبمغيـ بكؿ ما ىو جديد حوؿ الخدمة، و  أفأفراد العينة موافقيف عمى 

إجمالي أفراد العينة موافقيف وبشدة، مما يعني أف أغمب أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ ديمومة تواصؿ 
بلاغيـ بكؿ جديد، وىناؾ   01% مف إجمالي أفراد العينة و 3360فردا أي ما يعادؿ  43المؤسسة مع زبائنيا وا 

بمغيـ بكؿ ما ىو ضيف أو معارضيف بشدة عمى أف المؤسسة ت% مف إجمالي أفراد العينة معار 767أفراد ما يعادؿ 
ة تواصؿ المؤسسة مع زبائنيا والسير عمى وىي نسبة كبيرة لدييا اتجاه سمبي حوؿ ديموم جديد حوؿ الخدمة
% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد، وىـ 0263فردا أي ما يعادؿ  06، وىناؾ اىجديدإطلاعيـ عمى 
 مثموف الفئة الحديثة الاشتراؾ مع المؤسسة.في الغالب ي

% مف إجمالي 3767فردا أي ما يعادؿ  49فقد كانت في المرتبة السادسة حيث نجد  3أما العبارة رقـ 
% مف إجمالي أفراد 564أفراد بما يعادؿ  7أفراد العينة موافقيف عمى أف المؤسسة تفيـ ما يريده زبائنيا، وكذا 

ى ىذا ما يعني أف نسبة كبيرة مف أفراد العينة لدييا اتجاه إيجابي حوؿ مدى دراسة العينة موافقيف بشدة عم
أفراد أي ما  6% مف إجمالي أفراد العينة، و 2669فردا أي ما يعادؿ  35المؤسسة لاحتياجات زبائنيا، وىناؾ 

يريده زبائنيا، وىـ  % مف إجمالي أفراد العينة معارضيف أو معارضيف بشدة عمى أف المؤسسة تفيـ ما466يعادؿ 
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فردا أي ما  33الأفراد الذيف لدييـ اتجاه سمبي حوؿ مدى دراسة المؤسسة لاحتياجات ورغبات زبائنيا، وىناؾ 
% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد وىـ في الغالب كذلؾ الزبائف الحديثي الاشتراؾ مع 2564يعادؿ 

 المؤسسة.

% مف إجمالي أفراد العينة 4065فردا أي ما يعادؿ  54لسابعة حيث نجد في المرتبة ا 8 العبارة لتكوف
لدييـ رأي محايد حوؿ مدى تحسف علاقتيـ مع المؤسسة مف يوـ إلى آخر، وىـ الأفراد الذيف ييتموف بمدى 

ؾ ة معيـ، وىنابتطابؽ جودة الخدمة لتوقعاتيـ لا مدى سعي المؤسسة إلى التأثير عمييـ مف خلاؿ العلاقة الطي
% مف إجمالي أفراد العينة موافقيف عمى أف علاقتيـ مع المؤسسة تتحسف مف يوـ 3564فردا أي ما يعادؿ   46

ي حوؿ مدى سعي المؤسسة لمتحسيف مف طرؽ تعامميا وتواصميا مع ر، ما يعني أف لدييـ اتجاه إيجابإلى آخ
اتجاىيـ إيجابي كثيرا  أفيف وبشدة، أي % مف إجمالي أفراد العينة موافق360أفراد أي ما يعادؿ  4الزبائف، و
% مف إجمالي أفراد العينة معارضيف عمى أف علاقتيـ مع المؤسسة تتحسف 0466فردا أي ما يعادؿ  09وىناؾ 

مف يوـ إلى آخر، وىـ الزبائف الذيف لدييـ اتجاه سمبي حوؿ مدى سعي المؤسسة إلى تحسيف علاقتيا مع الزبائف 
%مف إجمالي أفراد العينة معارضيف 564أفراد أي ما يعادؿ  7ة أو سيئة معيـ، وكذا الذيف لدييا علاقة متدبدب

 وبشدة ما يعني أف اتجاىيـ سمبي كثيرا وىذا راجع إلى مواقؼ متكررة حدثت معيـ.  

% مف 41دؿ افردا مف أفراد العينة بما يع 52فقد كانت في المرتبة الثامنة، حيث أف  01أما العبارة رقـ 
تيـ الجيدة بالموظفيف في المؤسسة وىـ قأنيـ يتحدثوف مع الآخريف عف علا فراد العينة معارضيف عمىإجمالي أ

% 662أفراد بما يعادؿ  8الزبائف الذيف لدييـ اتجاه سمبي حوؿ علاقة الموظفيف بالمؤسسة مع الزبائف، وكذلؾ 
سيئة مع الموظفيف بالمؤسسة،  أف لدييـ علاقة إلىأفراد العينة معارضيف وبشدة وىذا راجع  إجماليمف 

%مف إجمالي أفراد العينة يتحدثوف مع الآخريف 2669فردا أي ما يعادؿ  35ويتحدثوف عنيا مع الآخريف، وىناؾ 
أفراد العينة موافقيف  إجمالي% مف 263أفراد أي ما يعادؿ  3عف علاقتيـ الجيدة مع الموظفيف بالمؤسسة و

فراد لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ علاقة الموظفيف بالزبائف ويتحدثوف عنيا مع وبشدة، وىذا راجع إلى أف ىؤلاء الأ
أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد، وىدا راجع إلى أنيـ  إجمالي% مف 2466فردا أي ما يعادؿ  32الآخريف، ونجد 

 .إيجابالا يتحدثوف مع الآخريف عف علاقتيـ مع الموظفيف بالمؤسسة لا سمبا ولا 

أفراد العينة  إجماليمف  %3865ؿ فردا أي ما يعاد51تاسعة حيث نجد في المرتبة ال 16ة رقـونجد العبار  
فراد الذيف لدييـ وىـ الأمف اجمالي افراد العينة معارضيف وبشدة،  %466أفراد أي ما يعادؿ 6، وكدا معارضيف

عادة  اتجاه سمبي حوؿ التي  الأمورالنظر في مدى اىتماـ المؤسسة لمشكاوي المقدمة مف طرؼ زبائنيا، وا 
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% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد حوؿ مدى 2865فردا أي ما يعادؿ  37يشتكي منيا الزبوف، ونجد 
اىتماـ المؤسسة بالشكاوي المقدمة مف طرؼ زبائنيا، وىـ في الغالب الزبائف الحديثي الاشتراؾ مع المؤسسة، 

كدا فرد واحد أي ما يعادؿ أفراد العينة لدييـ اتجاه ايجابي و  ماليإج% مف 2767فردا أي ما يعادؿ  36وىناؾ 
راجع إلى المواقؼ التي تحدث مع كؿ زبوف عند  اذىمف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه ايجابي جدا و  168

 تعاممو مع المؤسسة قيد الدراسة.

%مف اجمالي أفراد 41بما يعادؿ فردا  50أما العبارة التاسعة فقد كانت في المرتبة العاشرة، حيث نجد
وتضاؼ إلى ىذه النسبة  ،العينة لدييـ اتجاه سمبي حوؿ مدى حديثيـ مع الآخريف عف اىتماـ المؤسسة بزبائنيا

فردا معارضيف وبشدة أي أف اتجاىيـ سمبي وبشدة مما يعني  00% مف إجمالي أفراد العينة بما يقابؿ 865نسبة
 إجمالي% مف 2368فردا بما يعادؿ  30اىتماـ المؤسسة بزبائنيا، وىناؾ  أنيـ يتحدثوف مع الآخريف عف عدـ

أفراد العينة لدييـ اتجاه ايجابي أي أنيـ موافقيف عمى أنيـ يتحدثوف مع الآخريف عف اىتماـ المؤسسة بزبائنيا 
قيف وبشدة، وىؤلاء يرا أي أنيـ موافثنة لدييـ اتجاه إيجابي كأفراد العي إجمالي% مف 360وكذا أفراد أيما يعادؿ 

ىـ الزبائف الذيف لدييـ علاقة جيدة أو خاصة مع المؤسسة وصمت إلى حد التعبير عنيا بالكممة المنطوقة، 
أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد وىذا راجع إلى أنيـ لا يتحدثوف  إجمالي% مف 2564فردا بما يعادؿ  33وىناؾ 

 .الإيجاببالسمب أو  سواءعف المؤسسة 

أفراد العينة  إجمالي% مف 4360فردا أي ما يعادؿ  56في المرتبة الأخيرة حيث نجد 15العبارة رقـ وتأتي 
المؤسسة تساعدىـ بسرعة عندما يحصؿ معيـ مشكؿ في الخدمة وتضاؼ إلى ىذه النسبة  أفمعارضيف عمى 

كبيرة مف أفراد العينة  فردا مف المعارضيف بشدة، وىي نسبة 08% مف إجمالي أفراد العينة والممثمة ؿ466نسبة
رضاء رغباتيـ، وىناؾ  ؿلدييـ اتجاه سمبي حو  % 21فردا أي ما يعادؿ 34سرعة مساعدة المؤسسة لزبائنيا وا 

مف إجمالي أفراد العينة موافقيف عمى أف المؤسسة تساعدىـ بسرعة عندما يحصؿ معيـ مشكؿ في الخدمة، وىـ 
مساعدة المؤسسة ليـ، وىذا راجع إلى تجارب حصمت معيـ، الزبائف الذيف كونوا اتجاه إيجابي حوؿ سرعة 

أفراد موافقيف وبشدة ما يعني أف لدييـ اتجاه إيجابي جدا، وقد  5% ما يساوي 368وتضاؼ إلى ىذه النسبة نسبة 
أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد، وىـ الزبائف الحديثي  إجمالي% مف 0360فردا أي ما يعادؿ  07 يناؾكان

 لـ تحدث معيـ مشاكؿ لحد الآف. أنيـمع المؤسسة أي  الاشتراؾ
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 رابعا= عرض وتحميل البيانات المتعمقة بالفرضية الجزئية الثالثة
 استجابات افراد العينة حول عبارات المحور الرابع== (17) الجدول رقم

 العبارة الرقم
 معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة رالتكرا النسبة التكرار
 %662 8 %0263 06 %662 8 %6368 83 %0065 05 تتواصؿ معؾ المؤسسة عف طريؽ الياتؼ 0
 %0263 06 %2564 33 %669 9 %4669 60 %865 00 تتواصؿ معؾ المؤسسة عف طريؽ البريد العادي 2
 %0669 22 %31 39 %01 03 %3669 48 %662 8 لالكترونيتتواصؿ معؾ المؤسسة عف طريؽ البريد ا 3
 %662 8 %0065 05 %0065 05 %5865 76 %0263 06 تعمف المؤسسة عف خدماتيا طريؽ الممصقات الورقية 4
 %263 3 %0360 07 %0962 25 %5263 68 %0360 07 تعمف المؤسسة عف خدماتيا طريؽ الأنثرنت 5
 %564 7 %3466 45 %0962 25 %31 39 %0168 04 الإذاعة المحمية تعمف المؤسسة عف خدماتيا طريؽ 6

7 
تساعدؾ الوسائؿ الاتصالية في التعرؼ عمى الجديد 

 حوؿ خدمات المؤسسة
22 0669% 76 5865% 06 0263% 04 0168% 2 065% 

8 
أنت راض عف الوسائؿ الاتصالية التي تتواصؿ بيا 

 المؤسسة معؾ
01 767 62 4767% 25 0962% 27 2168% 6 466% 

 %263 3 %0065 05 %0662 20 %5767 75 %0263 06 أنت وفي لخدماتؾ مؤسسة اتصالات الجزائر 9

 SPSSبرنامج المصدر= إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج
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مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي يبيف عبارات الفرضية الجزئية الثالثة، وتكرار ونسبة كؿ بديؿ مف 
 العبارة نلاحظ أف:بدائؿ الإجابة عف 

% مف إجمالي 5867فردا أي ما يعادؿ  76( جاءت في المرتبة الأولى، فقد كاف 17العبارة رقـ )
أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ مدى مساعدة الوسائؿ الاتصالية الزبوف في التعرؼ عمى الجديد 

أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي % مف إجمالي 0669فردا أي ما يعادؿ  22حوؿ خدمات المؤسسة، وكذا 
جدا، أي أنيـ موافقيف وبشدة عمى أف الوسائؿ الاتصالية تساعدىـ في التعرؼ عمى الجديد حوؿ خدمات 

% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد وىـ في الغالب 0263فردا أي ما يعادؿ  06المؤسسة، ونجد 
الزبائف الذيف يتواصموف مباشرة مع المؤسسة أي بالتقرب منيا،  الزبائف الحديثي الاشتراؾ مع المؤسسة أو

% مف إجمالي أفراد العينة معارضيف، أي أف لدييـ اتجاه سمبي حوؿ 0168فردا أي ما يعادؿ  04وىناؾ 
مدى مساعدة الوسائؿ الاتصالية الزبوف في التعرؼ عمى الجديد حوؿ خدمات المؤسسة، وكذلؾ فرديف أي 

وؿ ىؤلاء ف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي جدا، وىذا راجع إلى صعوبة وص% م065ما يعادؿ 
 حوؿ جديد الخدمة.الزبائف إلى المعمومة  

% مف إجمالي  6368ا أي ما يعادؿ فرد 83ي المرتبة الثانية حيث أف ( ف10وجاءت العبارة رقـ )
فردا ما  05زبائنيا عف طريؽ الياتؼ و أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ مدى تواصؿ المؤسسة مع

% مف إجمالي أفراد العينة موافقيف وبشدة،  وىذا راجع إلى أف ىؤلاء الأفراد كثيرا ما تتواصؿ 0065يقابؿ 
% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي 662أفراد أي ما يعادؿ  8معيـ المؤسسة عف طريؽ الياتؼ و
وىذا راجع إلى أف المؤسسة لا تتوصؿ مع ىذه الفئة عف طريؽ الياتؼ، جدا، أي أنيـ معارضيف وبشدة، 

% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ رأي محايد، وىـ في الغالب الزبائف 662أفراد أي ما يعادؿ  8وىناؾ 
الذيف يتواصموف مع المؤسسة عف طريؽ وسائؿ أخرى عمى غير  آوالحديثي الاشتراؾ مع المؤسسة 

 الياتؼ.

% مف إجمالي 5865فردا أي ما يعادؿ  76( في المرتبة الثالثة حيث نجد أف 14عبارة رقـ )وتأتي ال
أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ مدى إعلاف المؤسسة عف خدماتيا عف طرؽ الممصقات الورقية و 

لى تقربيـ % مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه إيجابي جدا، وىذا راجع إ0263فردا أي ما يعادؿ  06
مف مقر المؤسسة كثيرا، مما أدى ىذا إلى ملاحظتيـ الممصقات الورقية التي تعمف المؤسسة عف خدماتيا 

% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي حوؿ مدى 0065فردا أي ما يعادؿ  05بواسطتيا، وىناؾ 
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% مف 662د أي ما يعادؿ أفرا 8إعلاف المؤسسة عف خدماتيا عف طريؽ الممصقات الورقية، وىناؾ 
أي أنيـ لـ يسبؽ ليـ مطمقا أف لاحظوا عمى جدراف المؤسسة  ا،فراد العينة لدييـ اتجاه سمبي جدإجمالي أ

% مف إجمالي أفراد 0065فردا أي ما يعادؿ  05ممصقة للإعلاف عف خدمات المؤسسة، وىناؾ أيضا 
عف خدماتيا عف طريؽ الممصقات الورقية،  العينة لدييـ اتجاه أو رأي محايد حوؿ مدى إعلاف المؤسسة

 أو الحديثي الاشتراؾ مع المؤسسة. ،وىـ الأفراد الذيف لـ ينتبيوا ليذا

% مف إجمالي أفراد 5767فردا أي ما يعادؿ  75( حيث نجد 19وقد كانت المرتبة الرابعة لمعبارة )
موافقيف عمى أنيـ أوفياء ليا، وكذا العينة لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ مؤسسة اتصالات الجزائر وخدماتيا، و 

% مف إجمالي أفراد العينة موافقيف وبشدة، وىـ الزبائف الذيف وصؿ رضاىـ إلى 0263فردا بما يعادؿ  06
فردا لدييـ اتجاه محايد  20درجة الولاء لممؤسسة أي لا يمكف أف ينقطعوا عف الاشتراؾ معيا، وىناؾ 

لأفراد الذيف لا يعرفوف بعد إف كانوا بإمكانيـ التوجو إلى حوؿ مدى تعمقيـ بخدمات المؤسسة، وىـ ا
% مف إجمالي أفراد 0065فردا بما يعادؿ  05وجدت أـ لا، أما  مؤسسات منافسة تقدـ نفس الخدمات إف

% مف إجمالي 263أفراد أي ما يعادؿ  3لممؤسسة، وكذا  أوفياءاليسو  العينة لدييـ اتجاه سمبي ويقروف أنيـ
معارضيف تماما فكرة وفائيـ لممؤسسة، وىؤلاء ىـ الأفراد أو الزبائف الذيف يقروف برداءة الخدمة أفراد العينة 

 وكذا سوء تعامؿ المؤسسة وموظفييا.

% مف إجمالي أفراد 5263فردا بما يعادؿ  68المرتبة الخامسة حيث نجد  5 رقـ واحتمت العبارة
، وىـ الأفراد الأنترنتعف خدماتيا عف طريؽ العينة لدييـ اتجاه إيجابي حوؿ مدى إعلاف المؤسسة 

% مف إجمالي أفراد 0360فردا أي ما يعادؿ  07وكذلؾ  ،الأنترنتالمطمعيف عمى موقع المؤسسة عبر 
فردا  25الأنترنت أو عمى الموقع، وىناؾ  اطلاعا عمىالعينة لدييـ اتجاه إيجابي كثيرا وىـ الأفراد الأكثر 

أفراد العينة لدييـ اتجاه محايد وىـ الأفراد الذيف لا يطمعوف عمى  % مف إجمالي0962أي ما يعادؿ 
فردا أي  07الذيف يشتركوف مع المؤسسة بالياتؼ الثابت فقط، وىناؾ  الأفراد، ويمكف اعتبارىـ الأنترنت

% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي ويروف أف المؤسسة لا تعمف عف خدماتيا 0360ما يعادؿ 
% مف إجمالي أفراد العينة يروف أف المؤسسة لا تعمف 263أفراد أي ما يعادؿ  3وكذا الأنترنتؽ عف طري

 .الأنترنتمطمقا عف خدماتيا عف طريؽ 

% مف إجمالي 4767فردا أي ما يعادؿ  62في المرتبة السادسة، حيث نجد  18ونجد العبارة رقـ 
أفراد أي ما يعادؿ  01ؿ بيا المؤسسة معيـ، وأفراد العينة راضيف عف الوسائؿ الاتصالية التي تتواص
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 أفراضوف بدرجة عالية، وىذا راجع إلى  أنيـ% مف إجمالي أفراد العينة موافقيف عمى ىذا وبشدة، أي 767
الوسائؿ الاتصالية التي تستخدميا المؤسسة تساعد أغمب الزبائف في الحصوؿ عمى المعمومات حوليا، 

غير راضيف عف  أنيـ% مف إجمالي أفراد العينة معارضيف أي 2168فردا بما يعادؿ  27في حيف نجد 
% مف إجمالي أفراد العينة غير 466أفراد أي ما يعادؿ  6الوسائؿ التي تتواصؿ بيا المؤسسة معيـ، وكذا 

راضيف عف الوسائؿ التي تتواصؿ بيا  المؤسسة معيـ وبشدة، وىذا راجع إلى أنيـ يحبذوف وسائؿ أخرى 
فردا أي ما يعادؿ  25دميا المؤسسة لمتواصؿ معيـ أو للإعلاف عف منتجاتيا، وىناؾ ربما لا تستخ

العينة لدييـ اتجاه محايد، وىـ في الغالب الأفراد الذيف لا ييتموف بالوسائؿ  أفراد% مف إجمالي 0962
 الاتصالية المستخدمة مف طرؼ المؤسسة، بؿ ييتموف بأمور أخرى كطرؽ التعامؿ والتواصؿ أو مدى

 جودة الخدمة المقدمة.

مف إجمالي أفراد  %4669فردا أي ما يعادؿ  60المرتبة السابعة، حيث نجد  2واحتمت العبارة رقـ 
فردا أي ما  00إيجابي حوؿ مدى تواصؿ المؤسسة معيـ عف طريؽ البريد العادي و  اتجاه العينة لدييـ

عف مدى تواصؿ المؤسسة بزبائنيا عف  شدةوب العينة لدييـ اتجاه إيجابي أفراد% مف إجمالي 865يعادؿ 
% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ 2564فردا أي ما يعادؿ  33طريؽ البريد العادي، وفي المقابؿ ىناؾ 

فردا أي ما  06يروف أف المؤسسة لا تتواصؿ معيـ عف طريؽ البريد العادي وكذا  أنيـاتجاه سمبي أي 
دييـ اتجاه سمبي جدا، وىذا راجع إلى أف المؤسسة لـ يسبؽ ليا % مف إجمالي أفراد العينة ل0263يقابؿ 

% مف إجمالي أفراد العينة 669أفراد أي ما يعادؿ  9أف تواصمت معيـ عف طريؽ البريد العادي، وىناؾ 
 لدييـ اتجاه محايد وىـ دائما الزبائف حديثي الاشتراؾ مع المؤسسة.

% مف إجمالي أفراد 31فردا أي ما يقابؿ  39نجد في المرتبة الثامنة حيث  13ونجد العبارة رقـ 
فردا أي ما  22العينة لدييـ اتجاه سمبي حوؿ مدى تواصؿ المؤسسة عف طريؽ البريد الإلكتروني، وكذا 

% مف إجمالي أفراد العينة اتجاىيـ سمبي جدا، أي أنيـ يروف أف المؤسسة لا تواصؿ معيـ 0669يعادؿ 
% مف إجمالي أفراد العينة لدييـ 3669فردا أي ما يقابؿ  48ني، وىناؾ مطمقا عف طريؽ البريد الإلكترو 

اتجاه إيجابي حوؿ مدى تواصؿ المؤسسة مع زبائنيا عف طريؽ البريد الإلكتروني، وىـ الأفراد الذيف سبؽ 
 أفراد% مف إجمالي 662أفراد أي ما يقابؿ  8، وكذا ىدا الوسيطتواصمت معيـ المؤسسة عف طريؽ  أف

لدييـ اتجاه إيجابي كثيرا ما يؤكد أف المؤسسة دائمة التواصؿ معيـ عف طريؽ ىذا الوسيط، ونجد العينة 
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العينة لدييـ اتجاه محايد وىـ في الغالب الزبائف  أفراد% مف إجمالي 01فردا بما يعادؿ  03أيضا 
 الحديثي الاشتراؾ مع المؤسسة او المشتركيف معيا عف طريؽ الياتؼ الثابت فقط.

% مف إجمالي 3466فردا أي ما يعادؿ  45في المرتبة الأخيرة، حيث ىناؾ  16العبارة رقـ  وكانت
أفراد العينة لدييـ اتجاه سمبي ويروف أف المؤسسة قيد الدراسة لا تعمف عف خدماتيا عف طريؽ الإذاعة 

ؤسسة لا تعمف % لدييـ اتجاه سمبي وبشدة أي أنيـ يروف اف الم564أفراد أي ما يعادؿ  7المحمية، وكذا 
مطمقا عف خدماتيا عف طريؽ الإذاعة المحمية، وىذا راجع إلى أف المؤسسة قميلا ما تعمف عف خدماتيا 

% مف إجمالي أفراد العينة موافقيف عمى أف 31ما يعادؿ  أيفردا  39عف طريؽ الإذاعة المحمية، وىناؾ 
% مف إجمالي 0168ردا أي ما يعادؿ ف 04المؤسسة تعمف عف خدماتيا عف طريؽ الإذاعة المحمية، وكذا 

أفراد العينة موافقيف وبشدة، أي لدييـ اتجاه إيجابي كثيرا، وىذا يتحدد بمدى إطلاع الأفراد واستماعيـ 
لدييـ  أفراد العينة% مف إجمالي 0962فردا أي ما يعادؿ  25لممضاميف الإعلامية للإذاعة المحمية، ونجد 

 أفسة عف خدماتيا عف طريؽ الإذاعة المحمية، وىذا راجع إلى ى إعلاف المؤساتجاه محايد حوؿ مد
 إطلاع عمى محتوى المضموف الإعلامي للإذاعة المحمية. لدييـ ليس الأفرادىؤلاء 
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 خلاصة الفصل=

تـ التطرؽ في ىذا الفصؿ إلى عرض وتحميؿ وتفسير البيانات المتحصؿ عمييا مف الدراسة 
ليذا تعتبر ىذه المرحمة أساسية لابد عمى الباحث  الأخيرلمتأكد مف صدقيا في الميدانية كخطوة مبدئية 

 الإلماـ بيا حتى يضيؼ لبحثو نوعا مف المصداقية.



 

 

 

 تمهيد=

 تبار ومناقشة فرضيات الدراسةأولا= اخ

 ثانيا= استخلاص نتائج الدراسة

 نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات -1

 نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة -2

 ثالثا= صعوبات الدراسة

 رابعا= اقتراحات وتوصيات

 خلاصة الفصل

 

ناقشة الفرضيات اختبار وم: ل السابعالفص

 واستخلاص النتائج
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 تمهيد=

بعد أف تـ التطرؽ إلى عرض وتميؿ بيانات الدراسة جاء ىذا الخروج بنتائج ليتـ التأكد مف مدى 
 ؽ منيا، وكذا الدراسات السابقة مف جية أخرى.مطابقتيا لمواقع أي الفروض التي تـ الانطلا
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 أولا= اختبار ومناقشة فرضيات الدراسة
عمى الاستقلالية جدوؿ بتطبيؽ معادلتو باستخداـ  2لاختبار الفرضيات تـ استخداـ معامؿ كا

 عبارتيف مف كؿ فرضية:
 اختبار ومناقشة الفرضية الجزئية الأولى= -1

الموظؼ عند  ت لؾضية الجزئية الأولى تـ انتقاء العبارة الثانية التي مفادىا: ينصلاختبار الفر 
أنت تكرر الإقباؿ عمى خدمات المؤسسة، لمعرفة مدى وجود  :( التي مفادىا18حديثؾ معو، والعبارة )

 دلالة إحصائية مف عدميا.
 الأولى العلاقة بين العبارتين الممثمتين لمفرضية الجزئية(= 18الجدول )

 (2العبارة )   

 المجموع معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة (8العبارة )

 موافق بشدة
Fo=0 

       Fe=0.8 

Fo=12 

    Fe=13.2 

Fo=4 

       Fe=2.6 

Fo=4 

       Fe=2.9 
Fo=1 

    Fe=0.6 
20 

 موافق
Fo=3 

       Fe=3.2 

Fo=58 

    Fe=54.0 

Fo=10 

      Fe=10.8 

Fo=8 

      Fe=12.1 
Fo=3 

      Fe=1.9 
82 

 محايد
Fo=1 

        Fe=0.6 

Fo=8 

      Fe=9.9 

Fo=3 

         Fe=2 

Fo=3 

        Fe=2.2 
Fo=0 

     Fe=0.3 
05 

 معارض
Fo=1            

        Fe=0.4 

Fo=6 

     Fe=7.2 

Fo=0 

        Fe=1.4 

Fo=4 

        Fe=1.6 
Fo=0 

     Fe=0.3 
00 

 معارض بشدة
Fo=1 

         Fe=0.0 

Fo=1          

      Fe=167 

Fo=0 

         Fe=0.1 

Fo=0 

        Fe=0.1 
Fo=0 

       Fe=0 
0 

 031 4 09 07 85 5 المجموع
 .SPSS  برنامج إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائجالمصدر= 

 تقاطع العبارتين عند احتمالات الإجابة6ل: التكرار الملاحظ Foبحيث= 

Feتقاطع العبارتين عند احتمالات الإجابة6ل وقع: التكرار المت 
 اختبار الفرضية الجزئية الأولى=(= 19الجدول )

 (1.15المجدولة عند مستوى الدلالة ) 2كا درجة الحرية المحسوبة 2كا
 دالة                    26629 06 05653

 .SPSSبرنامج إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائجالمصدر= 
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 القراءة الإحصائية=

لة المحسوبة عند مستوى الدلا 2الجدولية أكبر مف كا 2بالرجوع إلى الجدوؿ أعلاه نلاحظ اف كا
وبناءا عمى ىذا  -، مما يعني أنو لا توجد دلالة إحصائية في استجابات أفراد العينة عمى العبارتيف 1615

 أف الفرضية الجزئية الأولى التي مفادىا.

 يساىـ استخداـ موظفي المؤسسة لميارات الاتصاؿ في إقباؿ الزبوف عمى الخدمة غير مثبتة.  -

 ية الثانية=اختبار ومناقشة الفرضية الجزئ -2

( التي مفادىا: علاقتؾ مع المؤسسة جيدة، 2لاختبار الفرضية الجزئية الثانية تـ انتقاء العبارة )
دلالة لمعرفة مدى وجود  عمى خدمات المؤسسة الآخريف بالإقباؿتنصح  ( التي مفادىا00والعبارة )
 مف عدميا:إحصائية 

 مثمتين لمفرضية الجزئية الثانيةالعلاقة بين العبارتين الم (=11الجدول رقم )

 (2العبارة )   

 (11العبارة )
 المجموع معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة

 موافق بشدة
Fo=0    

     Fe=0.8 

Fo=3       

     Fe=1.0 

Fo=1 

               Fe=1 

Fo=0 

      Fe=1.6 
Fo=1 

     Fe=0.4 
5 

 موافق
Fo=1 

     Fe=0.6 

Fo=22 

       Fe=20 

Fo=18 

          Fe=21.3 

Fo=36 

    Fe=32.9 
Fo=5 

     Fe=7.1 
82 

 محايد
Fo=0 

     Fe=0.2 

Fo=6 

      Fe=6.3 

Fo=12                 

            Fe=6.8 

Fo=5 

    Fe=10.4 
Fo=3 

      Fe=2.3 
26 

 معارض
Fo=0 

     Fe=0.1 

Fo=0 

       Fe=3.4 

Fo=2 

           Fe=3.6 

Fo=9    

      Fe=5.6 

Fo=3 

      Fe=1.2 
04 

 معارض بشدة
Fo=2 

     Fe=0.0 

Fo=0 

       Fe=0.2  

Fo=0 

         Fe=0.3 

Fo=1 

      Fe=0.4 
Fo=0 

      Fe=0.1 
3 

 031 02 50 33 30 3 المجموع
 SPSSبرنامج إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائجالمصدر= 

 تقاطع العبارتين عند احتمالات الإجابة6ل: التكرار الملاحظ Foبحيث= 

Feتقاطع العبارتين عند احتمالات الإجابة6ل وقع: التكرار المت 
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 اختبار الفرضية الجزئية الثانية=(= 11الجدول )
 (1.15المجدولة عند مستوى الدلالة ) 2كا درجة الحرية المحسوبة 2كا

 دالة                    26629 06 29633
 .SPSSإعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج= المصدر= 

 القراءة الإحصائية=
المحسوبة عند مستوى الدلالة  2مف كا الجدولية أصغر 2بالرجوع إلى الجدوؿ اعلاه نلاحظ اف كا

 ، مما يعني انو توجد دلالة إحصائية في  استجابات أفراد العينة عمى العبارتيف.1615
وبناءا عمى ىذا نجد أف الفرضية الجزئية الثانية التي مفادىا إقامة المؤسسة علاقات جيدة مع 

 الزبائف لو دور في حديثيـ عنيا إيجابيا مع الآخريف مثبتة.

 اختبار ومناقشة الفرضية الجزئية الثالثة= -3
( التي مفادىا انت راض عف الوسائؿ التي 18لاختبار الفرضية الجزئية الثالثة تـ انتقاء العبارة رقـ )

( التي مفادىا أنت وفي خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر، 19تتواصؿ بيا المؤسسة معؾ والعبارة رقـ )
 ية مف عدميا:لمعرفة مدى وجود دلالة إحصائ

 العلاقة بين العبارتين الممثمتين لمفرضية الجزئية الثالثة  =(12الجدول رقم )
 (8العبارة )   

 (9العبارة )
 المجموع معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة

 موافق بشدة
Fo=2 

   Fe=0.8 

Fo=1      

    Fe=3.5 

Fo=3   

     Fe=1.0 

Fo=1 

     Fe=0.7 
Fo=1 

            Fe=0.1 
8 

 موافق
Fo=6     

       Fe=3 

Fo=12 

   Fe=15.8 

Fo=2 

       Fe=4.4 

Fo=7 

     Fe=3.2 
Fo=0 

           Fe=0.6 
27 

 محايد
Fo=1 

     Fe=2.7 

Fo=9 

   Fe=14.6 

Fo=10 

       Fe=4.1 

Fo=3 

      Fe=2.9 
Fo=2    

           Fe=0.6 
25 

 معارض
Fo=3 

     Fe=6.8 

Fo=49 

   Fe=36.3 

Fo=6 

    Fe=10.2 

Fo=4 

      Fe=7.3 
Fo=0 

       Fe=1.5 
62 

 معارض بشدة
Fo=4 

     Fe=0.9 

Fo=4 

   Fe= 4.7 

Fo=0 

      Fe=1.3 

Fo=0 

      Fe=0.9 
Fo=0 

           Fe=0.2 
 8  

 031 3 05 20 75 06 المجموع
 SPSS رنامجب إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائجالمصدر= 

 تقاطع العبارتين عند احتمالات الإجابة6ل: التكرار الملاحظ Foبحيث= 

Feتقاطع العبارتين عند احتمالات الإجابة6ل وقع: التكرار المت 
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 الثالثة= اختبار الفرضية الجزئية(= 13)رقم الجدول 

 (1.15المجدولة عند مستوى الدلالة ) 2كا درجة الحرية المحسوبة 2كا
 دالة                    26629 06 62667

 SPSSبرنامج إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائجالمصدر= 

 القراءة الإحصائية=

المحسوبة عند مستوى الدلالة  2المجدولة أصغر مف كا 2كا أفدوؿ أعلاه نلاحظ بالرجوع إلى الج
 ، مما يعني انو توجد دلالة إحصائية في استجابات أفراد العينة عمى العبارتيف:1615

الفرضية الجزئية الثالثة التي مفادىا استخداـ المؤسسة وسائؿ اتصاؿ  أفوبناءا عمى ىذا نجد 
 زبوف عنيا مثبتة.ال رضامتعددة يزيد مف 

 ثانيا= استخلاص نتائج الدراسة

 نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات= -1

 مف خلاؿ اختبار فرضيات الدراسة توصمنا إلى:

نفي الفرضية الجزئية الأولى، أي أف استخداـ موظفي المؤسسة لميارات الاتصاؿ لا يساىـ  -0-0
 في إقباؿ الزبوف عمى الخدمة.

لجزئية الثانية، أي أنو لإقامة المؤسسة علاقات جيدة مع زبائنيا دور في إثبات الفرضية ا -0-2
 حديثيـ عنيا إيجابيا مع الأخريف.

دة يزيد مف يدعإثبات الفرضية الجزئية الثالثة أي أف: استخداـ المؤسسة وسائؿ اتصاؿ  -0-3
 رضا الزبوف عنيا.

صاؿ دور في كسب رضا الزبوف لاتأي أنو ل نسبيا ومنو نستخمص أف الفرضية الرئيسية مثبتة
 اتصالات الجزائر.بمؤسسة 
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 نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة= -2

الزبوف أىمية  لرضاتوصمت دراسة أماؿ كماؿ حسف البرزنجي وسالـ حميد سالـ الجبوري إلى أف 
نظمات وجدت ىذه الم أفقصوى في رسـ سياسات وبرامج معظـ المنظمات الإنتاجية والخدمية، باعتبار 

دراستنا، حيث أف  أكدتومف اجؿ خدمة الزبوف بما يحقؽ القناعة والرضا عف المخرجات النيائية، وىذا ما 
 مؤسسة اتصالات الجزائر ليا علاقات جيدة مع زبائنيا أي أنيا تسعى إلى كسب رضاىـ وتأييدىـ.

الاتصاؿ التسويقي  وقد توصمت دراسة مميكة طيب سميماف إلى أف الاتصاؿ الشخصي أو تقنيات
جد ميمة في كسب رضا عملاء  إستراتيجيةخارج وسائؿ الإعلاـ التي يستعمميا مجمع صيداؿ تعتبر 

إقامة المؤسسة علاقات جيدة مع زبائنيا يساىـ في حديثيـ  أفالمجمع، وىذا ما أثبتتو دراستنا مف خلاؿ  
 عنيا إيجابيا.

تأثير  الأعماؿا الرئيسية، أي أنو لأخلاقيات توصمت دراسة خدير سمية إلى إثبات فرضية بحثي
كبير عمى رضا الزبوف، وىذا ما توصمنا إليو أي تمكنا مف إثبات الافتراض الرئيسي لبحثنا، أي أنو 

 للاتصاؿ دور في كسب رضا الزبوف بمؤسسة اتصالات الجزائر 

فة منيا الإذاعة أما دراسة ىامؿ ميدية فقد توصمت إلى أف مجمع سونمغاز يستخدـ وسائؿ مختم
المحمية والإشيار في الصحؼ لبث الإعلانات وكذا التسويؽ المباشر، وىذا ما توصمت إليو دراستنا اي 

 أف مؤسسة اتصالات الجزائر تستخدـ وسائؿ متعددة للاتصاؿ بزبائنيا ولبث إعلاناتيا.

 ثالثا= صعوبات الدراسة

مراحؿ إنجاز ىذه الدراسة في النقاط  عموما تتحدد أىـ الصعوبات التي واجيناىا خلاؿ جميع
 التالية:

 المتغيريف معا. تتناوؿنقص المراجع التي  -0

 مطابقة لموضوع دراستنا.عدـ القدرة عمى الحصوؿ عمى دراسات سابقة  -2

 في موضوع البحث. أكثرضيؽ الوقت مما لـ يسمح في التوسع  -3

 لبحث بدقة.عدـ القدرة عمى الحصوؿ عمى إحصائية تحصر مجتمع ا -4
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 رابعا= اقتراحات وتوصيات

مف خلاؿ التقرب مف مجتمع البحث وكذا مف خلاؿ نتائج الدراسة وصعوباتيا يمكننا تقديـ مجموعة 
 مف الاقتراحات منيا:

عمى كؿ مؤسسة مف أجؿ كسب رضا زبائنيا معرفة مدى رأي الزبوف حوؿ الخدمة أو  -0
 ا(.المؤسسة )أي عمى المؤسسة قياس رضا زبائني

التقرب أكثر مف كؿ زبوف عمى حدة إلى درجة إشعاره بوجود علاقة شخصية بينو وبيف  -2
 المؤسسة.

 الإكثار مف الدراسات والبحوث حوؿ رضا الزبوف في المجاؿ الخدماتي. -3

 وعمى الجامعة الاىتماـ بتوفير كتب حوؿ الاتصاؿ مع الزبوف أو العميؿ. -4
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 خلاصة الفصل=

نا في ىذا الفصؿ الأخير اختبار ومناقشة الفرضيات وكذا استخلاص النتائج التي تـ مف تناول
خلاليا الوصوؿ إلى إثبات الافتراض الرئيسي لمدراسة، وتطرقنا إلى صعوبات الدراسة وخمصنا إلى تقديـ 

 اقتراحات وتوصيات تـ الوصوؿ إلييا مف خلاؿ القياـ بالدراسة.



 

 

 

 

 

 

 ـــــــــاتـــــــــــمــــــــةخـ
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 خاتمة=

نشاط وىدا مف  أي في تفعيؿقولو في نياية ىذه الدراسة أف الاتصاؿ يمعب دورا ميما كؿ ما يمكف 
تعتمد عميو عمى المستوى  أفا عمى المؤسسات ذخلاؿ أساليبو المعتمدة ووسائمو المختمفة، وبي

الداخمي)الموظفيف(، والخارجي)الزبائف...( وىدا لتيسير انجاز المياـ والتعريؼ بالمؤسسة بواسطة 
، وكدا توطيد العلاقات مع الجماىير والتقرب مف الزبائف  تي تبث عبر وسائؿ اتصالية مختمفةال لاناتالإع

ومعرفة احتياجاتيـ ورغباتيـ وىدا لكسب ثقتيـ ورضاىـ وىي ليست بالعممية السيمة فعمى  أنماطيـلمعرفة 
اجيي التواصؿ الدائـ وسائؿ أو عف طريؽ الاتصاؿ المو  سواء باستخداـكؿ مؤسسة عف طريؽ موظفييا 

شعارهمع الزبوف   وىدا لضماف الاستمرار والبقاء.                                                                                              ،دت مف اجؿ خدمتو وتمبية متطمباتوالمؤسسة وج أف وا 

للاتصاؿ دور وعيا يدور حوؿ معرفة ما ادا كاف ا ما  حاولت دراستنا البحث فيو ،حيث كاف موضذوى    
نتائج أثبتت مف  إلىوتمكنت الدراسة مف التوصؿ  ،اتصالات الجزائر مؤسسة في كسب رضا الزبوف ب

 . الزبوف بمؤسسة اتصالات الجزائرلاتصاؿ دور في كسب رضا انو : ل أيؿ الإشكاا خلاليا ىذ

مجتمع مازاؿ بحاجة ماسة لدراسة مثؿ ىده المشكلات جزء مف البحث العممي في  إلاوما ىدا البحث   
 دراسة سوسيولوجية متقدمة.
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 عــــــــــــــــــــــــــــــــــقائمة المراج

 أولا= المراجع بالمغة العربية

 ب=ـــــالكت -

 يع،دار مجدلاوي لمنشر والتوز  الإنساني،نساني ودوره في التفاعؿ إبراىيـ أبو عرقوب: الاتصاؿ الإ (1
 .2011عماف،  الأردف،

 لبناف، إحساف محمد الحسف: الأسس العممية لمناىج البحث العممي، دار الطميعة لمنشر والتوزيع، (2
 .1982بيروت، 

القاىرة،  مصر، دار الفجر لمنشر والتوزيع، ،أحمد بخوش: الاتصاؿ والعولمة، دراسة سوسيوثقافية (3
2008.  

عماف،  الأردف، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، إياد شوكت منصور: إدارة خدمة العملاء، (4
2008. 

 .2011عماف،  الأردف، بساـ عبد الرحماف المشاقية: نظريات الاتصاؿ، دار أسامة لمنشر والتوزيع، (5
، عماف بشير العلاؽ: نظريات الاتصاؿ)مدخؿ متكامؿ(، دار البارودي العممية لمنشر والتوزيع، الأردف، (6

 .2010ية، الطبعة العرب
 ،، الأردف، عمافبشير عباس العلاؽ، حميد النبي الطائي: تسويؽ الخدمات، دار زىراف لمنشر والتوزيع (7

2001. 
 .2001 عماف، نشر والتوزيع، الأردف،ملتامر البكري: التسويؽ والمسؤولية الاجتماعية، دار وائؿ  (8
 .2009الإسكندرية،  ، مصر، ثابت عبد الرحماف إدريس: بحوث التسويؽ، الدار الجامعية (9

عماف،  الأردف، امر البكري: التسويؽ أسس ومفاىيـ معاصرة، دار اليازوري لمنشر والتوزيع،ث (10
2006. 

لوكيا الياشمي: مفاىيـ أساسية في عمـ النفس الاجتماعي، دار اليدى لمطباعة  ،جابر نصر الديف (11
 .2006والنشر والتوزيع، الجزائر، 

والاتصاؿ )الوظائؼ، اليياكؿ، الأدوار(،ديواف المطبوعات الجامعية، جماؿ العيفة: مؤسسات الإعلاـ  (12
 .2010الجزائر، 
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القضايا(، دار  -المداخؿ النظرية -جماؿ محمد أبو شنب: نظريات الإتصاؿ والإعلاـ )المفاىيـ (13
 .2009مصر، المعرفة الجامعية، 
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 -جيجل  –جامعة محمد الصديق بن يحي 

 والاجتماعية الانسانيةكمية العموم 
 قسم عمم الاجتماع

 

 بعنواناستمارة بحث  

 استمارة بحث بعنوان

 

 

 

 مذكــــرة مكملة لنيــــل شــــهادة ماستر فـــي علــــم الاجتمـــاع 

 تخصص: علاقات عامــــة

 

 

 

 ملاحظة:

في إطار إعداد مذكرة ماستر في عمـ اجتماع علاقات عامة نطمب منكـ التعاوف معنا في إنجاز 
ستمارة بكؿ صدؽ وموضوعية بوضع العلامة)..( في ىذه المذكرة وذلؾ بالإجابة عف أسئمة ىذه الا

المكاف المناسب، مع العمـ أف المعمومات الواردة في ىذه الاستمارة سرية ولا تستخدـ إلا لأغراض 
 البحث العممي.

 تقبموا منا جزيؿ الشكر وفائؽ الاحتراـ.

 2015 - 2014السنة الجامعية : 

ون ـــــــــــبي كسب رضا الز ـــــــال فــــــدور الاتص
 اتيةـــــــؤسسة الخدمـــــــــبالم

 

 -حلجي–دراسة ميدانية عمى عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر 

 :إعداد الطالبة

 إبتسام شرنيخ-

 

 

 :الأستاذ المشرف

 د. يونس لعوبي-

 



 

 

 المحور الأول= البيانات الشخصية

 الجنس=-11
 ىذكػػػػػػػػػر                    أنث                    

 ةػػػػػػػػػسن                       ن=ــــالس-12
 =أقدمية الاشتراك مع المؤسسة-13

 سنوات فما فوؽ 16سنوات          مف  16أقؿ مف سنتيف            مف سنتيف إلى 
 =طبيعة الإشتراك مع المؤسسة -14

 أنترنت                                           ىاتؼ ثابت 

 المهارات الاتصالية لمموظفين تساهم في إقبال الزبون عمى الخدمة  المحور الثاني=

 العبارة الرقم
موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

      يتميز الموظفيف بالمباقة أثناء الحديث 10

      معوينصت لؾ الموظؼ عند حديثؾ  12

13 
تحظى بالاستقباؿ الجيد مف طرؼ الموظفيف 

 بالمؤسسة

     

14 
و أييتـ بؾ الموظؼ حيف تنزعج مف تقصير 

 مشكؿ في الخدمة

     

      يتحدث معؾ الموظؼ بيدوء وبأسموب راؽ 15

      يسألؾ الموظؼ عف رأيؾ تجاه الخدمة 16

      يقنعؾ أسموب تواصؿ الموظفيف معؾ 17

      أنت تكرر الإقباؿ عمى خدمات المؤسسة 18

 



 

 

 تساهم العلاقات الجيدة لممؤسسة مع زبائنها في حديثهم عنها إيجابيا  =الثالثالمحور 

 العبارة الرقم
موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

تسعى المؤسسة إلى إقامة علاقات  جيدة  10
 مع زبائنيا

     

      دةعلاقتؾ مع المؤسسة جي 12
      تفيـ المؤسسة  ما يريده زبائنيا 13

كؿ ما ىو جديد حوؿ بتبمغؾ المؤسسة  14
 الخدمة

     

15 
تساعدؾ المؤسسة بسرعة عندما يحصؿ 

 معؾ مشكؿ في الخدمة
     

      تيتـ المؤسسة لمشكاوي المقدمة مف طرفؾ 16
      تشعر أف المؤسسة وجدت مف أجؿ خدمتؾ 17

مع المؤسسة تتحسف مف يوـ إلى  علاقتؾ 18
 أخر

     

تتحدث مع الاخريف عف اىتماـ المؤسسة  19
 بزبائنيا

     

تتحدث مع الأخريف عف علاقتؾ الجيدة  01
 بالموظفيف بالمؤسسة

     

تنصح الأخريف بالإقباؿ عمى خدمات  00
 المؤسسة

     

 

 

 

 

 



 

 

 يزيد من رضا الزبون عنها استخدام المؤسسة وسائل اتصال عديدة =الرابعالمحور 

 ارةـــــــــــالعب الرقم
موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

      تتواصؿ معؾ المؤسسة عف طريؽ الياتؼ 10

تتواصؿ معؾ المؤسسة عف طريؽ البريد  12
      العادي

تتواصؿ معؾ المؤسسة عف طريؽ البريد  13
      رونيتالإلك

14 
خدماتيا عف طريؽ  تعمف المؤسسة مف
      الممصقات الورقية

تيا عف طريؽ اتعمف المؤسسة عف خدم 15
      الأنترنت

16 
تعمف المؤسسة عف خدماتيا عف طريؽ 

      ذاعة المحميةالإ

تساعدؾ الوسائؿ الاتصالية في التعرؼ  17
      عمى الجديد حوؿ خدمات المؤسسة.

يا أنت راض عف الوسائؿ التي تتواصؿ ب 18
 المؤسسة معؾ.

     

أنت وفي لخدمات مؤسسة اتصالات  19
      الجزائر.

 


