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Abstract: 

This study aims to identify the role played by training programs to the 

internal public in activating the communication process with customers and in 

Algeria Telecom institution at both: a branch of Jijel and Tahir, and this study 

start with the following hypotheses: 

1. Training programs for the internal public of the institution contributes to the 

formation of a positive mental image with customers. 

2. Training programs for the internal public of the institution contributes to the 

granting of the art of customer service to this public. 

3. Training programs for the internal public of the institution contributes to make 

them versed in the process of convincing customers. 

Testing the validity of these hypotheses have been relying on descriptive 

analytical method, and the study sample estimated 54 workers in Algeria 

Telecom institution at both: a branch of Jijel and Tahir. also we designed a 

questionnaire containing 26  items distributed on three axes according to 

hypotheses of the study. 

And in order to analyze the data, we used two methods for qualitative and 

quantitative analysis, as well as the use of the Chi-square test to check the 

veracity of the hypotheses. 

The study found the following results: 

 Training programs for the internal public in Algeria Telecom institution at 

both: a branch of Jijel and Tahir, contributes to the formation of a positive 

mental image with customers. 

 Training programs for the internal public in Algeria Telecom institution at 

both: a branch of Jijel and Tahir, contributes to the granting of the art of 

customer service to this public. 

 Training programs for the internal public in Algeria Telecom institution at 

both: a branch of Jijel and Tahir, contributes to make them versed in the 

process of convincing customers. 
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 :    مقدمـة 

 في ظل المنافسة الشديدة و التغيرات التكنولوجية السريعة أصبحت المؤسسة اليوم تعمل عمى      
تحسين خدماتيا و تطوير أدائيا ، وذلك تماشيا مع ىذا التجدد المستمر ، ونتيجة لذلك فقد بات من 
الضروري جدا عمييا العمل عمى تكوين جميورىا الداخمي والذي تعتبره الواجية الأمامية لياوالعنصر 

الأساسي الذي تقوم عميو ، وذلك من أجل تزويده بمختمف المعارف و الميارات التي تساعده عمى تحسين 
 .علاقاتو الاتصالية مع جميورىا الخارجي 

 فعمى المؤسسة إذا ما أرادت البقاء و الاستمرار و المحافظة عمى تقدميا أن تدرك جيدا أن ىذا لا      
ذلك أن المؤسسة من دون زبائنيا و لا :  يتم إلا من خلال مراعاتيا لمبدأ المفيوم الثلاثي المتكامل

جميورىا الداخمي لا تحقق الاستقرار و لا التطور، قد يؤدي إلى انخفاض مردوديتيا  وقمة أرباحيا  
وبالتالي خسارتيا أو إفلاسيا ، وأن الزبائن من دون المؤسسة ولا جميورىا الداخمي ما ىم إلا أشخاص 
فاقدين لقدرتيم عمى تمبية احتياجاتيم ورغباتيم وبالتالي تحقيق مطالبيم وأىدافيم، مما يجعميم في حالة 
توتر دائم وقمق نفسي خطير يتجسد في عدم رضاىم وغضبيم عن كل ما يحيط بيم ، كما أن الجميور 
الداخمي بعيدا عن مؤسستو وبغياب زبائنيا لا يمثمون إلا مجموعة أفراد عاطمين عن العمل وبالتالي عدم 

قدرتيم عمى كسب قوت يوميم ، ونظرا ليذا فقد اىتمت الإدارة العميا لممؤسسة بوضع برامج تكوينية 
خاصة تتماشى مع أىداف واستراتيجيات المؤسسة ، من أجل سد ذلك النقص أو الخمل الذي يعترييا في 
جميع جوانبيا الوظيفية ولاسيما في الجانب الاتصالي الذي يجمع بين جميورىا الداخمي والخارجي لما لو 
من أىمية كبرى ، فعممت عمى إخضاع جميع عماليا ليذه البرامج من بداية توظيفيم إلى غاية تقاعدىم 
عن العمل ، فكمما لمست جانبا من جوانب القصور تداركتو بمثل ىذه البرامج الخاصة ،التي قد تجرييا 

إما داخل المؤسسة نفسيا أو خارجيا في مراكز تكوينية محمية أو وطنية وأحيانا أخرى قد تكون إقميمية أو 
عالمية ،كما أنيا قد تكون مباشرة تستدعي حضور جميع العمال لمتكوين، أو غير مباشرة كأن يذىب 

ليتكون مدير المؤسسة لوحده و ىو بدوره يقوم بتكوين فرق عممو  الذين قد يخضعون لمتكوين في أكثر 
من مرة نظرا لأىمية ذلك المجال موضوع التكوين ، كما أن التكوين يعد مناسبة جيدة للإتصال فكثير من 

المؤسسات تقيم دورات لمتكوين بيدف تثبيت ثقافة المؤسسة أو التحفيز ، أو تقوية شعور الإنتماء لدى 
قناعيم في نفس  الجميور الداخمي و حتى الزبائن عن طريق تقديم خدمات ذات جودة عالية ليم ، وا 
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الوقت باقتناء منتوجات المؤسسة و خدماتيا و كذا مختمف العروض التي تقدميا مما يحسن من صورتيا 
 .الذىنية لدى الزبائن 

   ولعل ىذا ما دفعنا لإجراء دراستنا ىذه و التي تشتمل عمى مقدمة وجانبين  ىما الأول يتضمن الجانب 
 .النظري و يشمل خمسة فصول وأما الجانب الثاني فيتضمن الجانب الميداني و يشمل فصمين وخاتمة 

شكالية الدراسة، : ويشمل" الإطار النظري لمدراسة "       ففي الفصل الأول  أسباب اختيار الموضوع، وا 
 .وفروضيا وأىميتيا وأىدافيا، تحديد المفاىيم وصعوبات الدراسة 

النظريات المفسرة لبرامج : فيتضمن " الاقتراب النظري لمدراسة "      وفي الفصل الثاني المعنون ب 
التكوين، النظريات المفسرة لمعممية الاتصالية ،النظريات المفسرة لبرامج التكوين و العممية الاتصالية 

 .،الدراسات السابقة 

فيشمل بالتفصيل كل ما يتعمق ببرامج التكوين انطلاقا " برامج التكوين "     أما الفصل الثالث الموسوم ب
من مفيوم التكوين ، أنواع التكوين ، مبادئ التكوين وأسسو ، أىداف التكوين ، عناصر العممية التكوينية، 

  .(دورة حياة التكوين )مراحل إعداد البرنامج التكويني 

مفيوم : حاولنا الإلمام بكل جوانب الفصل بدءا من "بالعممية الاتصالية "       الفصل الرابع الموسوم
العممية الاتصالية ، أنواع العممية الاتصالية ، عناصر العممية الاتصالية ، وظائف العممية الاتصالية، 

 .مراحل العممية الاتصالية ،وخصائصيا

فحاولنا الربط بينيما في إشارة " برامج التكوين والعممية الاتصالية "      وفي الفصل الخامس المعنون ب
تطوير الكفاءات ،التغيير التكنولوجي ، خدمة : منا إلى مجموعة من النقاط و العناصر المتمثمة في 

دارة الوقت   .الزبائن ، الميزة التنافسية ، وا 

مجالات الدراسة ،منيج الدراسة ، : و يشمل عمى "الإجراءات المنيجية لمدراسة : "     و الفصل السادس 
مجتمع الدراسة ، عينة الدراسة وكيفية اختيارىا ، أدوات جمع البيانات ، أساليب المعالجة الإحصائية 

 .المستخدمة في الدراسة 



:مقدمة  
 

 
4 

فيشمل كل من تفسير " عرض و تحميل و مناقشة نتائج الدراسة "     أما الفصل السابع  المعنون ب 
نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات و مناقشتيا ، نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة ، النتائج العامة 

 .لمدراسة المتوصل إلييا 

      وذيمنا موضوع البحث بخاتمة مفادىا حوصمة الدراسة كما تم الاعتماد عمى مراجع في شكل كتب 
مجلات ، رسائل عممية ، ممتقيات ، قواميس و معاجم لإثراء الموضوع أكثر متبوعة بملاحق بنيت عمييا 

 .       الدراسة موضحة في استبيان

 



 

الإطار المنهجي للدراسة : الفصل الأول 

 . أسباب اختيار الموضوع: المبحث الأول 

 .إشكالية الدراسة : المبحث الثاني 

 . فرضيات الدراسة :المبحث الثالث 

 .أهمية  الدراسة : المبحث الرابع 

 . أهداف الدراسة: المبحث الخامس 

 . تحديد المفاهيم: المبحث السادس 

. صعوبات الدراسة : المبحث السابع 
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  :  تمهيد  

البحث العممي عمى خطكات عممية ممنيجة لا يمكف الاستغناء عنيا باعتبارىا تمثؿ لب          يقكـ 
، لذا كنحف في طريقنا لدراسة مكضكع يعد في غاية الأىمية بما كاف بالنسبة لميداف عمـ اجتماع الدراسة

الذم يتمحكر في مجممو  كالمنيجي لمدراسة الإطار لذكر في ىذا الفصؿفإننا سنتطرؽ  العلاقات العامة،
صعكبات الأىداؼ كتحديد المفاىيـ كأيضا ،الأىمية،الفرضيات،الإشكالية ، أسباب اختيار المكضكع:حكؿ

 .ة تشكؿ في طياتيا منطمؽ الدراسكالتي ،الدراسة

 : أسباب اختيار الموضوع : المبحث الأول 

نما تقؼ كراءه مجمكعة مف الأسباب كأم مكضكع لمبحث  إف اختيار        الدراسة لا ينطمؽ مف فراغ كا 
 ذاتي خاص بالباحث كمنيا ما ىك مكضكعي،كعميو فإف اختيارنا ليذا المكضكع يرجع كق منيا ما،الدكافعك

:  يمي  مكضكعية يمكف بيانيا فيماك  إلى أسباب ذاتية

الأسباب الذاتية   :  المطمب الأول  

 .الميؿ الشخصي لمعالجة مثؿ ىذه المكاضيع  _ 

                                         . ارتباط المكضكع بنكع التخصص _ 

.  إثراء الرصيد الفكرم بخصكص مكضكع برامج التككيف كالعممية الاتصالية _  

.                               ملاحظتنا لبعض المعاملات السمبية مف طرؼ المكظفيف نحك الزبائف _ 
 .تسجيمنا لبعض النقائص في أداء بعض المكظفيف_ 

الأسباب الموضوعية   : المطمب الثاني 

                          . قمة الدراسات العممية لاسيما في مجاؿ تخصصنا كىذا في حدكد إطلاعنا _
محاكلة التعرؼ عمى الدكر الذم تمعبو برامج التككيف لمعماؿ كأثر ذلؾ عمى العممية الاتصالية مع _ 

 .الزبائف  
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 محاكلة التعرؼ عمى كيفية تككيف الجميكر الداخمي بالمؤسسة الاتصالية مسايرة لمتغيرات كالتطكرات في _
.  المجاؿ الإدارم 

.  ف ائ مع الزبقتعامؿ الكقكؼ عمى مدل التقدـ في تطبيؽ برامج التككيف لمجميكر الداخمي كطريقة_  

 إشكالية الدراسة:   الثاني المبحث

لاسيما في الدكؿ -     تعتبر العلاقات العامة مف الكظائؼ الإدارية اليامة في المؤسسة الحديثة
،  الأخرلإنما كؿ المجالاتكلـ تعد تقتصر عمى مجاؿ معيف ؼحمميا ،ت نظرا للأىمية التي كذلؾ- المتقدمة

الكثير مف اتصالي كفني ىادؼ كمدركس، بحيث لا يمكف الاستغناء عنيا في كباعتبارىا نشاط إدارم 
  . ؤسساتالـ

طبيعة نشاطيا كنكعيا كحجميا كالأىداؼ التي تسعى إلى  في ميما اختمفتفالمؤسسة التي 
فقد تعدل دكرىا مف شكمو القديـ إلى أف كصؿ إلى النكاحي الإنسانية كالعلاقات الاجتماعية تحقيقيا، 

تنشأ نتيجة الصلات ، كالتي داخؿ كخارج المؤسسة بيدؼ إدارة العلاقات الرسمية كغير الرسمية 
الاجتماعية لأفراد المؤسسة كلمتفاعؿ الاجتماعي فيما بينيـ كما تسعى إلى كسب تأييد الجميكر الداخمي  

كىذا يككف مرتبط ، كيككف ذلؾ عف طريؽ خمؽ جك مف الانسجاـ بيف الأفراد كتييئة الجك المناسب لمعمؿ 
بالشخصية المعنكية لممؤسسة كبثقافتيا كأىدافيا الرئيسية ، أما عمى المستكل الخارجي أيضا فتسعى إلى 
كسب تأييد الجميكر الخارجي مف خلاؿ تحسيف صكرتيا كبناء جسر مف العلاقات القكية مع زبائنيا، 
كتنشأ تمؾ العلاقة مف خلاؿ الاتصاؿ المباشر معيـ بشكؿ متكاصؿ لتحقيؽ رضاىـ  ضماف كلائيـ، 

الرفع مف  الأمر الذم جعؿ أم مؤسسة مف أجؿ الحفاظ عمى بقائيا كاستمرارىا كزيادة إنتاجيتيا تعمؿ عمى 
الحراؾ الاقتصادم ك المحرؾ الأساسي في عجمة التنمية الأخيرميارة الأداء لمجميكر الداخمي، ككف ىذا 

لعالـ بما فييا  دكؿ امعظـ المؤسسات في العديد مف ، كىك ما جعؿ  كالمعرفيكالاجتماعي كالسياسي
.  لتككينو كتطكيره معتبرة تيتـ بو كتنفؽ عميو مكارد الجزائر 

- لممكرد البشرممعتبرة أعطت أىمية مؤسسة اتصالات الجزائر مف بيف المؤسسات التي تعد ك      
تككينو نظرا لمرىانات كالتحديات المتعددة التي تكاجييا كمصدرىا القكل التنافسية  ك- الجميكر الداخمي 

كالتحديات الناشئة عف العكلمة كالثكرة التكنكلكجية الحديثة، كىك ما تمخض عنو ظيكر حاجة ماسة إلى 
تنمية قدرات كميارات الجميكر الداخمي ، مف خلاؿ القياـ بكضع برامج تككينية تأىيمية بيدؼ سد النقص 
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كعمى ىذا الأساس فقد زاد . الذم يكتنؼ مياراتيـ القديمة كتككينيـ لمسايرة الكظائؼ الجديدة كالمستقبمية
نتاجية المكظفيف كبالتالي التأثير الإيجابي  الاىتماـ في السنكات الأخيرة بالتككيف مف أجؿ رفع كفاءة كا 

حكؿ أثر " كازنتش "ك " تشارلز"ك " كينيديرؾ"، كىذا ما أكدتو دراسة قاـ بيا كؿ مف عمى أداء المؤسسة 
إلى مرجعو الذم تعرفو الدكؿ الصناعية النمك  مف %90أف تحسيف قدرات البشر في النمك الاقتصادم 

  خاصة إذا تبيف أف الجميكر الداخمي لأم مؤسسة دائما في عممية ،معرفتو ليا كمياراتو كقتحسيف قدرات
 .اتصالية تربطو مع زبائنو 

عممية  ككنيا – الزبائف –كالخارجي ىمزة كصؿ تربط الجميكر الداخمي ىي فالعممية الاتصالية 
النجاح الذم يحققو الإنساف في عممو " كفي ىذا الصدد أكضحت الدراسات بأف تفاعمية كمستمرة كدائمة،

فقط تعتمد عمى الميارات العممية أك المينية % 15 منو عمى البراعة الاتصالية ك%85يعتمد عمى 
المتخصصة، كبالتالي فالاتصالات تمثؿ جزء كبيرا مف أعماؿ العامؿ اليكمية كيقدر بعض الخبراء أنيا 

مف كقت المكظفيف، ىذا فضلا مف أعماؿ العامؿ التي تعتبر كميا % 95-75تستيمؾ ما بيف 
تتسـ بنقؿ المعمكمات كالأفكار كالآراء كالحقائؽ بشكؿ مباشر أك غير مباشر باستخداـ  ،فيي (1)"اتصالات

تكفر مجمكعة  الأمر الذم يستدعي عف المؤسسة إيجابية كسائؿ الاتصاؿ، بيدؼ تككيف صكرة ذىنية 
       كتحمؿ المسؤكلية  تحفزه لمعمؿ مما–القائـ بالاتصاؿباعتباره –الجميكر الداخميمف السمات في 

، لذا فيي كسيمة أساسية لتحسيف الأداء كالتبادؿ الفكرم بيف  في بعض الأحيافالمشاركة في اتخاذ القرارك
التي تعتبر ضركرة ممحة في ىذا العصر ، كالتي تقكـ عمى إتقاف ميارة الاتصاؿ كالزبائفالجميكر الداخمي 

قناعو كما يشيده مف انسياب كتدفؽ لممعمكمات   كىنا تكمف أىمية العممية ،بالخدماتلكسب الزبكف كا 
الاتصالية في بناء جسر لمثقة بيف الجميكر الداخمي كالزبائف عف طريؽ تقديـ خدمات، ليشكؿ علاقة 

 ، مما تسيـ في نشر السمعة الحسنة لممؤسسةطكيمة الأمد مبنية عمى قاعدة صمبة مف الإخلاص كالكلاء 
.                                                                                                ككسب رضا الجميكر الداخمي كالزبائف معا 

كبما أف المؤسسة تيتـ بالجانب الاتصالي فقد لجأت في المقابؿ إلى كضع برامج لتككيف الجميكر الداخمي    
كذلؾ إدراكا أكلت في ىذه البرامج أىمية معتبرة لمجانب الاتصالي  في طريقة التعامؿ مع الزبائف،حيث

المنكطة بيا مف منطمؽ أف تكجيو الجميكر الداخمي لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة يحتاج إلى التفاىـ لمميمة 
المتبادؿ بينيـ كبيف زبائنيـ بشكؿ يضمف تكجيو سمككيـ بما يتكافؽ مع الأىداؼ التنظيمية ، فقد استدعى 

                                                           

 
(1
 

)
 .421،ص 2009دار المسيرة ،:عمّاف. 1ط  .  أخلاقيات العمؿ.بلاؿ خمؼ،السكارتو ـ 
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العممية الاتصالية ذلؾ إلى استمرار الاتصاؿ لتكجيييـ كتنظيميـ كمتابعة أعماليـ ، كىك ما يعكس 
ككسيمة فعالة في تطكير أدائيـ، لذلؾ اتجيت الأنظار إلى الاستفادة مف الاتصالات في تحقيؽ الكفاءة 

كالفعالية بمعنى تكفير الكقت كالجيد كالتكمفة كالحصكؿ عمى نتائج تكازم الجيكد المبذكلة استجابة 
لمتحديات الجديدة التي فرضتيا التحكلات الإدارية  نحك تحسيف الخدمات كالإنتاج كالرفع مف الأداء 

الكظيفي مف خلاؿ استثمار قدرات العامميف بصفة مستمرة لتحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ المتمثمة في 
 .تطكير الكفاءات كالتحكـ في التكنكاكجيات الحديثة كالتأقمـ معيا

 دكر برامج التككيف لمجميكر الداخمي لكشؼ عفالدراسة ؿجاءت إشكالية ىذه     كفي ىذا السياؽ 
      ف ائتفعيؿ العممية الاتصالية مع الزبفي  (فرعي جيجؿ كفرع الطاىير )لمؤسسة اتصالات  الجزائر

برامج التككيف لمجميكر الداخمي لممؤسسة في تفعيؿ العممية تساىـ ىؿ :  الرئيسي مف التساؤؿ انطلاقاك
؟  الزبائفالاتصالية مع 

:   كالتالي فرعيةتساؤلات ندرج تحتو تك

ىؿ تساىـ برامج التككيف لمجميكر الداخمي لممؤسسة في تشكيؿ صكرة ذىنية إيجابية لمزبائف؟  _ 1 

برامج التككيف لمجميكر الداخمي لممؤسسة في إكسابو فف خدمة الزبائف ؟   تساىـ ىؿ _ 2 

برامج التككيف لمجميكر الداخمي لممؤسسة في تمكينيـ مف عممية إقناع الزبائف؟ تساىـ ىؿ _ 3

فرضيات الدراسة  : المبحث الثالث 

  لمدراسة مع الإطار النظرم التي تربطكصؿاؿحمقة ك ، تعد الفرضية بمثابة المكجو كالمرشد لمباحث     
البرىنة مف أجؿ عامة اؿفرضية اؿ  ىذا عمى صياغة ارتكزنا في تحميمنا السكسيكلكجيلذاالكاقع الميداني، 

  :كىي كالتالي ثلاث فرضيات فرعية ا كصياغة عميو

 لمدراسة                       الفرضية العامة :المطمب الأول 

.   برامج التككيف لمجميكر الداخمي لممؤسسة في تفعيؿ العممية الاتصالية مع الزبائف تساىـ _ 
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الفرضيات الفرعية : المطمب الثاني 

 الفرضية الفرعية الأولى: أولا 

  . زبائف مع اؿبرامج التككيف لمجميكر الداخمي لممؤسسة في تشكيؿ صكرة ذىنية إيجابية تساىـ  _ 

 : مؤشراتها

 .التعريؼ بالخدمات ، التعريؼ بكيفية استخداـ المنتكج ، التعريؼ بمميزات المنتكجات : المعرفة_ 

 .نكعية الخدمات ، التعامؿ مع العامؿ المتككف: التفضيؿ _ 

 .عرض الخدمات ، تقديـ ما يستجد مف العركض: الإغراء _ 

 .كسب ثقة الزبائف_ 

 الفرضية الفرعية الثانية: ثانيا 

.  برامج التككيف لمجميكر الداخمي لممؤسسة في إكسابو فف خدمة الزبائف تساىـ _ 

 : مؤشراتها

معرفة مشاكؿ الزبكف ك احتياجاتو ك الصبر في التعامؿ مع احتياجاتو ، الكفاء بالكعكد كاحتراـ : الرضا _ 
 .الكقت أثناء تقديمو لمخدمة ذات جكدة عالية ،كالتعامؿ بشفافية معيـ

 .جمب عدد مف الزبائف ، الاستجابة لتكقعاتيـ ،كتحقيؽ أكثر مف ذلؾ ك الحفاظ عمى كلائيـ: الكلاء_ 

 الفرضية الفرعية الثالثة: ثالثا 

  .برامج التككيف لمجميكر الداخمي لممؤسسة في تمكينيـ مف عممية إقناع الزبائف تساىـ   _

 :مؤشراتها

 .نكعية الخدمات _ 

 .استخداـ لغة الجسـ_ 
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 : أهمية الدراسة : المبحث الرابع 

في ظؿ الاىتماـ المتزايد  أىمية بالغة الأثربيحظى مكضكع برامج التككيف كالعممية الاتصالية     
 توالتككيف كضركرأىمية  في  بشكؿ عاـالمكضكع تتجمىىذا فإف أىمية كليذا لمؤسسة، ؿبالمكرد البشرم 

لتسيير تككينية كضع برامج اليكـ ؿ معظـ المؤسسات الاقتصادية الحديثة ارتأت لذا ،لبناء قكة بشرية مؤىمة
أدائيـ  الرفع مف  متمثمة في كاؿما تحققو لمجميكر الداخمي مف فكائد عديدة ،بالأفراد كالعلاقات الإنسانية
سمككيـ مف جية، كمف جية في ، مما يؤدم إلى التأثير  كزيادة إنتاجية المؤسسةكتخفيض حكادث العمؿ

ف، كمف بائ الز بينيـ كبيفتفعيؿ العممية الاتصالية مف خلاؿ تحسيف طرؽ التعامؿ كالتكاصؿ إلى أخرل
: كالتاليىذا المكضكع ؿ ة ك العمميةالعمميالأىمية ىنا تتحدد 

 ةالأهمية العممي:المطمب الأول 
:  تتمثؿ فيما يمي ك 

تزكيده بالمعمكمات المتعمقة بتكنكلكجيا  ببرامج التككيف لمجميكر الداخمي الذم تقكـ بو دكر اؿمعرفة _ 
 .الاتصاؿ الحديثة 

.  ف ائ ميارات التعامؿ مع الزبإكساب الجميكر الداخمي _ 
الأهمية العممية  : المطمب الثاني 

 :تتجمى في ك
  . إبراز العلاقة بيف برامج التككيف ك العممية الاتصالية ىؿ ىي سمبية أـ إيجابية_
.   معرفة العناصر الأساسية المككنة لمبرامج التككينية الكاجب تطبيقيا في قطاع الاتصاؿ _
  . إمكانية استفادة الجميكر الداخمي مف النتائج التي يؤمؿ أف يسفر عنيا ىذا الجيد العممي_

    أهداف الدراسة: المبحث الخامس 
إف لكؿ دراسة ىدؼ تقكـ عميو مف أجؿ تحقيقو كتجسيده عمى أرض الكاقع ، ذلؾ أفّ أمّ بحث مف        

   دكف تحديد أىدافو يصعب تحقيقو كىنا نسمط الضكء عمى التعرؼ أساسا عمى اليدؼ العاـ لدراستنا، 
كالذم يتمثؿ في معرفة دكر برامج التككيف لمجميكر الداخمي لممؤسسة  في تفعيؿ العممية الاتصالية مع 

 إلى تقسيـ دراستنا ىذه إلى جانبيف أحدىما عممي كيتمثؿ في الجانب النظرم المعرفي لجأناف، لذا بائالز
.  يتعمؽ بتجسيد تمؾ الأىداؼ عمى أرض الكاقع ك عمميركالآخ
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 الأهداف العممية  :المطمب الأول  
.  مع الزبائف الدكر الذم تقكـ بو برامج التككيف مف أجؿ تفعيؿ كتنمية العممية الاتصالية معرفة _ 

 .  تصاؿ ك زيادتيا ميارات الا الجميكر الداخمي معرفة دكر برامج التككيف في إكساب_ 

 مساعدتو عمى تطكير خدماتو ك تحسينيا  برامج التككيف لمجميكر الداخمي فيالدكر الذم يحققومعرفة _ 
.  لمزبائف

الأهداف العممية  : المطمب الثاني  

.   لدل الجميكر الداخمي كالسمككياتالكشؼ عف دكر برامج التككيف في تشكيؿ الاتجاىات _ 

 في بمكرة مستكل معرفتيـ ىامحاكلة الكشؼ عف أبعاد العممية الاتصالية كمدل تقبؿ الجميكر الداخمي ؿ_ 
.  كعييـ بالبرامج التككينية ك

.  التعرؼ عمى مدل مساىمة برامج التككيف في رفع الكفاءة الاتصالية لمعامميف _  

تحديد المفاهيم   : المبحث السادس 

 أصبح ضبطيا في الدراسات إذعتبر تحديد المفاىيـ الخمفية التي يعتمد عمييا الباحث في دراستو، ت 
سيـ في ترابط مراحؿ البحث العممي، كعمى ىذا الأساس مالسكسيكلكجية حاجة ممحة كضركرية، مما 
 الدكر، برامج التككيف، الجميكر الداخمي :التي تتمثؿ فيكسنحاكؿ تحديد المفاىيـ المحكرية لمدراسة 

ك ىنا تجدر الإشارة إلى أف ىذه المفاىيـ كما تتسـ بو مف تنكع ك . فبائلممؤسسة، العممية الاتصالية، الز
 منيا انطمؽ التي الإيديكلكجيةاختلاؼ كتعدد فمرد ذلؾ كمو يرجع إلى الإطار النظرم المستخدـ كالخمفية 

 .كؿ باحث
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 المفاهيم الأساسية :المطمب الأول 

 التكوينبرامج م  مفهو:أولا   

 :           مفهوم البرنامج _ 1

 (1 )"مف الفعؿ برمج ،يبرمج ، برمجة أم كضع ك نظّـ برنامجا " ىك: لغة 

 (2) "تكزيع العمؿ / المخطط الميزانية  "  كأيضا ىك 

        :اصطلاحا

دلالة عمى مجمكعة مف الترتيبات المنيجية كالمكضكعية كالشكمية "  يعرفو فيمي محمد العدكم بأنو _
. (3)" العامة ك التفصيمية التي يتـ تنظيـ المعمكمات الخاصة بمكضكع البرنامج 

مجمكعة مف الأنشطة المنيجية القائمة عمى أساس  البرنامج ىك  بأف ىذا التعريؼ  يتضح مف خلاؿ
.  التي يتـ فييا تنظيـ المعمكمات بطريقة مكضكعية ك تفصيمية ةعممي مخطط مف قبؿ كمنظـ

تركيبا معقدا مف السياسات ك القكاعد ك الإجراءات ك الخطكات التي " : يعرفو محمد منير حجاب بأنو _
 (4)"  لتحقيؽ اليدؼ المنشكد إتباعيايمزـ 

                  . مف مراحؿ يتـ اتباعيا لتحقيؽ اليدؼ   بأنو مجمكعةذا التعريؼقؿ تضح مف خلا  م
ك رأييـ  كؿ نشاط أك جيد مكجو نحك تدعيـ ك كسب كتأييد ثقة الجماىير " :تعرفو ىناء بدكم حافظ بأنو_

في المؤسسة، كىك يستيدؼ إعلاميـ بأىدافيا كتحسيف طرؽ الآراء بما يعكس ازدىارا كنمكا في نشاط 
.  (5)" المؤسسة كتعميقيا في فيـ الجماىير لدكر المؤسسة في النشاط الاجتماعي كالاقتصادم القائـ 

                                                           
(1)

   .147ص ،1991 ، لمكتاب الكطنية المؤسسة : الجزائر .1ط . لمطلاب الجديد القامكس . آخركف كبف ىادية  ،علي  ـ 

)
)2 .42 ص ، 2005 ، العممية الكتب دار : لبناف . 7ط.  الطلاب عربي عربيمعجـ . شكرم يكسؼ ، فرحات ـ 

  

)
)3 . 242 ص ، 2011 ، أسامة دار : عمّاف .1ط. العامة العلاقات في  جديدة مفاىيـ . العدكم محمد ، فيمي ـ 

  

 
(4)

 .150،ص1995دار الفجر، : القاىرة .1ط .المداخؿ الأساسية لمعلاقات العامة.محمد منير ،حجاب كسحر محمد كىبي ـ 
)

)5 .202 ص ، 2001، الحديث الجامعي المكتب : الاسكندرية .1ط. الاجتماعية الخدمة ك العامة العلاقات. حافظ ،بدكم ىناءـ 
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 يتضح مف خلالو بأنو عمؿ مكجو لكسب ك تأييد ثقة الجميكر سكاء الداخمي أك الخارجي ك رأييـ في 
المؤسسة ك فيميـ لدكرىا مف خلاؿ إمداداىـ بالمعمكمات الكافية ك الكافية المتعمقة بالمؤسسة مما يعكس 

. ذلؾ في المقابؿ نمك ك ازدىار المؤسسة 

ىك عبارة عف خطكات ك مراحؿ تقكـ عمى أساس عممي ممنيج ك مكضكعي ك ليس : التعريؼ الشامؿ 
.  عشكائي 

نشاط مخطط تضعو المؤسسة طبقا لثقافتيا التنظيمية ك بما يتناسب مع أىدافيا ك  ىك: التعريؼ الإجرائي
. أىداؼ الجميكر

:   مفهوم التكوين_2

ىك مفردة مشتقة مف الفعؿ الثلاثي ككف ك يعني انتماء شكؿ أك صنع أم إدخاؿ تعديلات ك : " لغة 
التي يقصد بيا تشكيؿ  formareية تغييرات عمى الحالة الأكلية ك مصطمح تككيف في الكممة اللاتيف

الأشخاص  أك الأشياء أك غيرىا ، كىي العممية العميقة التي يجرم عمى الإنساف بغية تعديؿ آلياتو ك 
أساليبو ك مياراتو ك أنماطو الفكرية ك ىي العممية التي تيدؼ إلى إكساب الفرد جممة مف المعارؼ ك 

 .(1) "الميارات ك آداب السمكؾ 

 :اصطلاحا 

نشاط مخطط ييدؼ إلى تزكيد الأفراد بمجمكعة مف المعمكمات :" يعرفو صلاح الديف عبد الباقي بأنو _ 
.  (2)" ك الميارات التي تؤدم إلى زيادة معدلات أداء الأفراد في عمميـ 

 يتضح مف خلالو أنو عمؿ منظـ يقكـ عمى أساس التخطيط ك التنظيـ ىدفو تزكيد الأفراد 
.  المعمكمات ك الميارات التي تؤدم لمرفع مف مستكل أدائيـ 

                                                           
( 1)

جامعة . رسالة ماجستير غير منشكرة " . دكر البرامج التككينية في إحداث التغيير عمى السمكؾ التنظيمي ." فكزية ، شيباني  ـ 
 .26، ص 2008-2007الجزائر، . قسنطينة 

( 2 )
 2000دار الكتب الجامعية ،  :مصر . دارة المكارد البشرية مف الناحية العممية ك العمميةإ.  الدين ، محمد عبد الباقي صلاحـ  

  .69،ص 
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مجمكعة مف نشاطات التعمـ المبرمجة بيدؼ إكساب الفرد ك : " يعرفو عبد الكريـ بكحفص بأنو _ 
الجماعات  المعارؼ ك الميارات ك الاتجاىات التي تساعدىـ عمى التكيؼ مع المحيط الاجتماعي الميني 

. (1)" مف جية ك تحقيؽ فعالية التنظيـ الذم ينتمكف إليو مف جية أخرل 

يتضح مف خلالو بأنو عممية تعمّـ أم عممية تعديؿ إيجابي لإكساب الفرد الميارات ك الاتجاىات   
.  لمتكيؼ مع بيئة العمؿ مف جية ك تحقيؽ ىدؼ التنظيـ 

تغيير في الاتجاىات النفسية ك الذىنية لمفرد اتجاه عممو تمييدا لتقديـ : " يعرفو أحمد ماىر بأنو _ 
 .  (2)"معارؼ ك رفع ميارات الفرد في أداء العمؿ 

يتضح مف خلالو أنو إحداث تأثيرات عمى مستكل المعرفة ك الاتجاه ك السمكؾ لدل الفرد لمرفع مف مياراتو 
. في أداء عممو 

ىك الجيكد المخططة اليادفة إلى تزكيد الأفراد بالمعمكمات ك تنمية الميارات ك تعديؿ : التعريؼ الشامؿ 
.  الاتجاىات لمرفع مف مستكل الأداء مف جية ك زيادة الإنتاجية مف جية أخرل 

ىك عممية تعديؿ إيجابي لسمكؾ الجميكر الداخمي ك اتجاىاتيـ ، ك الذم يقكـ عمى : التعريؼ الإجرائي 
. أساس اكتساب المعارؼ ك الخبرات ك تنمية الميارات لمتكصؿ مف أجؿ رفع مستكل كفاءتو ك أدائو 

  :التكوينتعريف برامج _ 3

ىك مجمكعة مف المعارؼ النظرية ك الممارسات التطبيقية المنظمة ك المستمرة جكىرىا : التعريؼ الشامؿ 
الفرد ، تيدؼ إلى إحداث تغييرات محددة سمككية ك فنية ك ذىنية لتمبية احتياجات محددة حاليا أك 

. مستقبمية يتطمبيا الفرد ك المؤسسة ك المجتمع الكمي 

ىك برنامج يضـ المادة العممية يعدده مجمكعة مف الأفراد المككنيف في ذلؾ ، لو عدة : التعريؼ الإجرائي 
أنكاع منيا البرامج التككينية الداخمية حيث يككف المتككف أثناء عممو مراقبا مف طرؼ المككّف ، ك ىنالؾ 

الخارجية حيث يأخذ العامؿ أثناء تككينو فترة إجازة ك راحة ، كغالبا ما يككف خارج المؤسسة إما يككف في 
، ككؿ العماؿ يمركف بمرحمة التككيف  " قسنطينة "مؤسسة خاصة داخؿ الكلاية أك خارجيا 

                                                           
)

1 .37ص، 2010ديكاف المطبكعات الجامعية ، : الجزائر.التككيف الاستراتيجي لتنمية المكارد البشرية. ، بوحفص الكريـ عبدـ 
 
( 

)
. 453 ،ص 2007الدار الجامعية، : مصر . إدارة المكارد البشرية.أحمد، ماىرـ  2(
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  مفهوم العممية الاتصالية : ثانيا 

                                                                               :مفهوم الاتصال _ 1
اجتمع : إلتـ إجتمع لـ ينقطع ، اتصؿ بو أك الشيء بالشيء  (ؿ كص )مف الفعؿ اتصؿ اتصالا : " لغة 

  . (1)"انتسب إلييـ ك انتمى : اتصؿ إلى القكـ / بمغ ك انتيى : اتصؿ إليو / عممو :  اتصؿ بو الخبر /

كحسب القكاميس العربيةىي كممة مشتقة مف مصدر كصؿ الذم يعني الصمة ك بمكغ الغاية أما قامكس  " 
  (2) "إكسفكرد يعني نقؿ ك تكصيؿ أك تبادؿ الأفكار ك المعمكمات 

: اصطلاحا 

عممية تبادؿ تفاعمي بيف أطراؼ ذات لغة مشتركة ك ليس عملا فرديا منعزلا ، "  يعرفو ستانمي بأنو _
حيث تقاس فاعمية الاتصاؿ في ضكء قدرة عممية التبادؿ عمى إحداث حالات تفاعؿ ك تناغـ ك انسجاـ ك 

. (3)" فيـ مشترؾ لمرمكز المتبادلة  

يفيـ مف خلالو بأنو عممية تفاعمية مستمرة بيف أطراؼ عدة ذكم قكاسـ مشتركة في فيـ العممية ك   
 .استيعاب مككناتيا الاتصالية لتحقيؽ ىدؼ محدد 

نقؿ المعاني ك تبادليا بأم أسمكب يفيمو أطراؼ الاتصاؿ ك يتصرفكف كفقو " يعرفو مايكؿ كيستركف بأنو_
  (4)"بشكؿ سميـ 

يتضح مف خلالو أنو عممية ك كسيمة لنقؿ المعاني ك تبادليا بيف القائـ بالاتصاؿ ك المتمقي ك    
.  تككف مفيكمة ك كاضحة فيما بينيما 

نقؿ المعمكمات ك الأفكار ك الاتجاىات مف طرؼ إلى آخر ، مف خلاؿ :"  يعرفو عاطؼ العبد بأنو _
 . (5)"عممية ديناميكية مستمرة ، ليس ليا بداية أك نياية 

                                                           
)

.11، ص 2008دار العمـ لمملاييف ،: لبناف .2ط.رائد الطلاب المصكر.جبراف، مسعكد ـ  1
 
( 

 
(2

 
)

 .15،ص2003دار الفجر،: القاىرة .1ط .كسائمو–نظرياتو –الاتصاؿ مفاىيمو .فضيؿ، دليكـ 
)

.18 ص ،2009، اليازكرم دار : عمّاف . الممارسة ك النظرية بيف العامة المنظمات في الاتصاؿ . العلاؽ ، بشير ـ 
3(

  

)
)4 .17المرجع ،ص نفس ـ 

  

)
)5 .26، ص2010دار الفجر،: القاىرة  .1ط.نظريات الاتصاؿ. محمد منير ،حجابـ 
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يتضح مف خلالو أنو عممية تفاعمية تتسـ بنقؿ المعمكمات مف طرؼ لآخر ك يتميز بالديناميكية ك    
. الاستمرار 

ىك عممية تفاعمية مستمرة دائمة تقكـ عمى نقؿ الأفكار ك المعاني بكاسطة كسائؿ عمى  : ؿالتعريؼ الشاـ
. اختلافيا ك بالاعتماد عمى الكممات ك الرمكز ك تككف مفيكمة ك كاضحة ك التي تقكـ عمى مككنات 

ىك العممية التي يتـ مف خلاليا تبادؿ المعمكمات ك البيانات بيف العماؿ داخؿ : التعريؼ الإجرائي
. المؤسسة مف جية، كمف جية أخرل بيف الزبائف

 : العممية الاتصالية مفهوم _2

عممية مستمرة تتضمف قياـ أحد الأطراؼ بتحكيؿ أفكار ك معمكمات معينة :"  يعرفيا أحمد ماىر بأنيا_
. (1)"الطرؼ الآخر: إلى رسالة شفكية أك مكتكبة تنقؿ مف خلاؿ كسيمة اتصاؿ

فيـ مف خلالو أنيا عممية مستمرة ك دائمة تتطمب كجكد عناصر اتصالية تيدؼ لنقؿ المعمكمات م
. ك الأفكار بيف أطرافيا 

صكرة مف التفاعؿ الاجتماعي ، كىي العممية التي يتفاعؿ بيا أطراؼ ىذه العممية : يعرفيا جكرج جربنر _
. (2)"مف خلاؿ الرسائؿ في سياقات اجتماعية معينة 

. يتضح مف خلالو بأنيا عممية تفاعمية تتـ في سياقات اجتماعية معينة    

فف استخداـ المعمكمات مف قبؿ المرسؿ لغرض إيصاليا إلى عقؿ الطرؼ الآخر :" بأنيا يعرفيا آخر  _
.  (3)" كىك المستمـ ك لإحداث استجابة 

يفيـ مف خلالو بأنيا فف ممارسة ك نقؿ المعمكمات بيف طرفي الاتصاؿ بيدؼ إحداث استجابة    
 .لمطرؼ الآخر 

 

                                                           
)

)1 .24، ص2000الدار الجامعية ،:الإسكندرية  .كيؼ ترفع مياراتؾ الإدارية في الاتصاؿ. أحمد ، ماىر ـ
  

(2
 

)
 .23،ص2002دار عالـ الكتب ،: القاىرة .3ط .نظريات الإعلاـ ك اتجاىات التأثير.محمد، عبد الحميد ـ 

 
(3)

 .36،ص2008دار الحامد ،: عمّاف . الاتصالات التسكيقية ك التركيج.ثامر، البكرمـ 
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مف مرسؿ إلى متمقي – منبو - عممية إرساؿ أك بث الرسالة ما :" يعرفيا كاسر نصر المنصكر بأنيا  _ 
.  (1)"بكاسطة أكثر مف أسمكب ك مف خلاؿ كسائؿ اتصالية محددة 

يبيف مف خلالو أف العممية الاتصالية تعتمد عمى أساليب ككسائؿ اتصالية متعددة ك محددة    
. لتحقيؽ ىدفيا المنشكد 

العممية التي تتـ مف خلاليا تعديؿ السمكؾ الذم تقكـ بو الجماعات : " يعرفيا ىككتر ك برستكف بأنيا _ 
داخؿ التنظيمات ، كتؤدم الاتصالات إلى عدة كظائؼ تتعمؽ بجمع المعمكمات لاتخاذ القرارات ك مف ثـ 
اتخاذ القرارات ك محاكلة تغيير الاتجاىات ك الاتصالات عممية تفاعؿ ك تأثير بيف المرسؿ ك المستقبؿ 

  (2)"تبعا لمرسالة المرسمة 

ىي عممية تفاعمية تجمع القائـ بالاتصاؿ مع المتمقي عف طريؽ استخداـ كسائؿ ك : التعريؼ الشامؿ 
. أساليب معينة قصد تحقيؽ ىدؼ معيف لكؿ منيما 

ىي عممية لمتكاصؿ تجمع الجميكر الداخمي لمؤسسة اتصالات الجزائر ، ك التي : التعريؼ الإجرائي 
تتمظير في طريقة التعامؿ مع الزبائف ك محاكلة إقناعيـ لاقتناء الخدمة ك خمؽ صكرة ذىنية إيجابية ، 
كتعتمد في ذلؾ عمى نقؿ المعمكمات ك الأفكار باستخداـ مجمكعة مف الرسائؿ الشفيية منيا أك الكتابية  

.  قصد إحداث تأثير 

 المفاهيم الثانوية :المطمب الثاني 

 مفهوم الدور   :أولا

 (3) " الحركة أم الفعؿ ك العمؿ"ىك : لغة 

: إصطلاحا 

مجمكعة مف الأنشطة المرتبطة أك الأطر السمككية التي تحقؽ ماىك متكقع "  يعرفو أحمد ابراىيـ أحمد _
. (1)" المختمفة  في مكاقؼ معينة ك تترتب عمى الأدكار إمكانية التنبؤ بسمكؾ الفرد في المكاقؼ

                                                           
)

)1 .246، ص2006دار الحامد،: عمّاف.1ط .سمكؾ المستيمؾ مدخؿ للإعلاف. كاسر نصر،المنصكرـ 
  

)
.38، ص 2002دار ىكمة ،: الجزائر .السمكؾ التنظيمي ك التطكير الإدارم.جماؿ الديف لعكيسات ـ  2

 
( 

(3
 

)
 .30دار الطلاب، د س، ص : لبناف  .منجد الطلاب. فؤاد، أفكـ البستاني ـ 
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يتضح مف خلالو أنو مرتبط بسمكؾ الفرد ك الذم يتجمى في الفعؿ ك العمؿ أم مرتبط بالممارسات 
. السمككية المتكقعة في مختمؼ المكاقؼ مما ييدؼ إلى إمكانية التنبؤ

  أداء الفرد في عممية اجتماعية  كاجب أك ضركرم القياـ بيا حسب المركز:"  يعرفو رالؼ لينتكف بأنو _
كالمكانة كمحددات ىذا السمكؾ كأنو المظير الدينامي لمفعؿ الاجتماعي باعتبار الاتجاىات كالقيـ السائدة 

 .  (2)"في المجتمع 

يككف حسب المركز كالمكانة كمف كىك أداء الفرد في أم عممية اجتماعية      يبرز مف خلالو بأف الدكر
ىذا المنطمؽ فإف الأداء ىك تقسيـ العمؿ كيعتبر المظير الحركي لأم فعؿ اجتماعي  

جماعة : كظيفة يقكـ بيا كؿ عضك داخؿ الجماعة فالأسرة مثلا "  بأنو حميدتعرفو ىبة محمد عبد اؿ_ 
كأـ كأكلاد ككؿ منيـ لو دكره ككظيفتو التي يجب أف يقكـ بيا ككؿ منيـ لو مجمكعة مف  تتككف مف أب

  (3)"زكجا كمدرسا في آف كاحد  الأدكار في حياتو فالإنساف يمكف أف يككف أبا ك

في أم  كظيفة يقكـ بيا كؿ عضك سكاء في المنزؿ أك في العمؿ أك الدكر ىك  أفذاق يتضح مف خلاؿ  
. مكاف آخر

. بأنو عبارة عف كظيفة أك أداء الفرد داخؿ أم مؤسسة اجتماعية ميما كاف نكعيا : التعريؼ الشامؿ

ىك مجمكعة مف الكظائؼ التي تقكـ بيا برامج التككيف لمجميكر الداخمي لمؤسسة : التعريؼ الإجرائي

اتصالات الجزائر مف أجؿ إكساب الجميكر الداخمي المعمكمات ك الميارات التي تمكنو مف أداء عممو ك 
 .كيفية التعامؿ مع الزبكف 

 

 

 
                                                                                                                                                                                     

 
)1   .  99، ص1990دار الفكر العربي ،:مصر. الأداة التربكية ك الإشراؼ الفني بيف النظرية ك التطبيؽ.أحمد،أحمد ابراىيـ ـ (

  

)
 )2 .72ص ، 1998  المسيرة، دار : عمّاف.1ط. الاجتماعية التنشئة سيككلكجية . جكاد أبك محمد، صالح ـ 

( 3)
    .29 ص ،2003 ، البمدية دار : الأردف .1ط.النفس عمـ و التربية المصطمحات معجـ. الحميد   عبدمحمد ، ىبةـ 
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الداخمي لممؤسسة   مفهوم الجمهور: ثانيا 

:   مفهوم الجمهور _1    

 )1)"ىك كممة مستمدة مف الفعؿ يتجمير ك تعنى التجمع ك الالتقاء : "لغة 

 :اصطلاحا 

صفات فئة أك جماعة مف الناس تتميز عف غيرىا بخصائص أك " يعرفو عبد الرزاؽ الدليمي بأنو _ 
 )2(" خاصة ك تجمع  أفرادىا صفات مشتركة أك ركابط معينة 

. يتضح مف خلالو أنو جماعة معينة ليـ ميزات خاصة تجمعيـ قكاسـ مشتركة أك ركابط معينة 

مجمكعة مف الناس لا يعرفكف بعضيـ البعض كلا يكجد تفاعؿ  " :آخركف بأنوك تعرفو عبيدة صبطي _
نما اجتماعيـ يككف عمى أساس  كأفراد الجميكر بينيـ لا يجتمعكف في مكاف جغرافي كاحد بالضركرة كا 

.  (3)" اختيارات محددة 

 يتضح مف خلالو أنو عبارة عف مجمكعة كبيرة مف الأفراد يجيمكف بعضيـ البعض كلا يعرفكف بعضيـ 
  .محدديف جغرافيا كلا يككف أم تفاعؿ فيما بينيـ، كيشترط أف يككف اجتماعيـ عمى اختيارات معينة  كغير

مفيكـ اجتماعي يختمؼ بيف مجتمع كأخر حسب طبيعة كظركؼ كؿ "  يعرفو محمد جماؿ الفار بأنو _
     مجتمع كىـ مف الناس يجمعيـ مكطف معيف ك مصالح كاحدة ك قيادة كاحدة ك ظركؼ بيئية كاحدة ،
سقاط المعمكمات إلييـ بيدؼ أف يككف سمككيـ بالاتجاه المرغكب     (4)"كيمكف تكجيييـ كالسيطرة عمييـ كا 

   يتضح مف خلالو أف الجميكر يختمؼ كىذا راجع إلى طبيعة ك ظركؼ كؿ مجتمع إذ ىك مجمكعة مف 
الناس لدييـ قكاسـ مشتركة كاحدة تتمثؿ في المكطف ك المصالح ك الظركؼ البيئية ، حيث مف السيؿ 

. تكجييـ ك السيطرة عمييـ بالاتجاه المرغكب 

                                                           
(1
 

. جامعة قسنطينة .رسالة ماجيستر غير منشكرة " .دكرالعلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية ."  ػػ رزيقة ، لقصير(
 .101 ،ص 2007-2006.الجزائر

)
2 .249، ص2011دار الثقافة ،: عمّاف.1ط .المدخؿ إلى كسائؿ الإعلاـ ك الاتصاؿ. عبد الرزاؽ، الدليمي ـ 

  
(  

3 . 118 ،ص2010الدار الخمدكنية ،:الجزائر.1ط.مدخؿ إلى العلاقات العامة. صبطي ككمثكـ مسعكدم ػ عبيدة،(  (   
.130،ص2010دار أسامة ك المشرؽ الثقافي ، :عمّاف .المعجـ الإعلامي .محمد جماؿ،الفار ػ ( 4( 
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  الجميكر العاـ كالجميكركىك نكعافىك عبارة عف مجمكعة مف الأفراد أك الجماعات، :  التعريؼ الشامؿ 
.  الخاص، فالأكؿ لا يعرفكف بعضيـ البعض كغير محدد جغرافيا، أما الثاني لو مصالح مشتركة 

 ك (فرعي جيجؿ ك الطاىير )ىك الجميكر الداخمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: التعريؼ الإجرائي 
. الجميكر الخارجي المتمثؿ في الزبائف 

:   مفهوم الجمهور الداخمي _2  

:  اصطلاحا 

جماعة مف الأفراد تربط بينيـ كحدة اجتماعية يكنكف الكلاء ليا ك : " يعرفو شدكاف عمي شيبة بأنو _ 
يتميز الجميكر الداخمي بقدر مف الاستقرار نتيجة لتكاجدىـ داخؿ بناء تنظيمي لو قكاعده ك نظمو بما 

.  (1)" يكفؿ خمؽ المكاقؼ الاجتماعية المشتركة بيف أفراد الجميكر الداخمي 

يتبيف مف خلالو  أنو مجمكعة مف الأفراد يعممكف في إطار مؤسسة مخمصيف ليا  ، كمف   
. خصائصو الاستقرار 

الجميكر الذم يتككف مف جميع الأفراد الذيف يعممكف داخؿ  : " يعرفو فيمي محمد العدكم بأنو _ 

المؤسسة مف فنييف ك إدارييف ك عماؿ ، كقد يمتد ىذا الكصؼ ليشمؿ فئة مف غير العامميف بالمؤسسة 
. (2)" مف مؤسسيف ك مساىميف 

يتبيف مف خلالو ىك الأفراد العامميف داخؿ المؤسسة ك إلى جانب ىذا الأفراد غير العامميف 
. كالمساىميف 

ىك يتككف مف كافة العامميف في المؤسسة في المستكيات الإدارية المختمفة : "يعرفو محمد منير حجاب _ 
 .  (3)"كالعامميف في الأقساـ كالفركع التي تضميا المؤسسة 

. يبيف مف خلالو ىك كافة العامميف في المؤسسة عمى اختلاؼ مستكياتيـ الإدارية كالتقنية 

                                                           
)

)1 .252 ،ص 2007دار المعرفة الجامعية،: مصر  .العلاقات العامة بيف النظرية ك التطبيؽ.شدكاف عمي،شيبة ـ 
  

)
.112محمد، فيمي العدكم ،مرجع سابؽ ، صـ  2(

  

)
)3 .107 ، ص2007دار الفجر ،: مصر  . الاتصاؿ الفعاؿ ك العلاقات العامة. محمد منير ، حجاب ـ   
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ىك مجمكعة مف الأفراد العامميف يشغمكف حيز مكاني محدد تربطيـ علاقات اجتماعية : التعريؼ الشامؿ 
. كليـ أىداؼ مشتركة يسعكف إلى تحقيقيا داخؿ المؤسسة 

:   مفهوم المؤسسة _3    

  ، أسّ البناء، كضع أساسو ك الأساس قاعدة البناء التي يقاـ عمييا: مف فعؿ أسّ، بأسّ، أسّا، يقاؿ: "ةلغ

  .(1)"الربح كأصؿ كؿ شيء ك مبدؤه، كالمؤسسة كؿ تنظيـ يرمي إلى الإنتاج كالمبادلة لمحصكؿ عمى 

:  إصطلاحا 

مجمكعة مف الطاقات البشرية ك المكارد المالية طبيعية كانت أك مالية أك :" يعرفيا أحمد طرطار بأنيا _ 
غيرىا ك التي تشغؿ فيما بينيا كفؽ تركيب معيف ك تكليؼ محدد قصد إنجاز ك أداء مياـ المنكطة بيا في 

 .  (2) "المجتمع

يتضح مف خلالو أف المؤسسة تتككف مف الطاقات البشرية ك المكارد المالية التي تعمؿ فيما بينيا 
. ك اليدؼ منيا إنجاز ك أداء المياـ المنكطة بيا في المجتمع 

منظمة اجتماعية تتألؼ مف خميط غير متجانس مف الأفراد : " يعرفيا عبد الرزاؽ محمد الدليمي بأنيا _
ثقافة ك انحدار ك يمتد ذلؾ إلى اختلاؼ في المغة ك الرأم ك التطمع  ك الأماني كىي كميا تنعكس عمى 

ما يتككف مف صكرة ذىنية عف المؤسسة كقد يككف لكؿ مجمكعة مينية قكاعدىا ك اتجاىاتيا ك تقاليدىا ك 
تراثيا ك سمككيا ك ردكد فعميا نحك أم تعبير ك المؤسسة منظمة اجتماعية تعيش في بيئة اجتماعية كسط 

.  (3)"مجتمع معيف يؤثر بيا ك تؤثر بو 

يفيـ مف خلالو أف المؤسسة منظمة اجتماعية تتككف مف أفراد غير متجانسيف  في السمات ك    
. ، بحيث تقكـ عمى أساس التأثير ك التأثر ...الثقافة ك المغة 

                                                           
( 1 

 
)

جامعة باتنة .رسالة ماجستير غير منشكرة ".العلاقة بيف التككيف بالجامعة ك المؤسسة الاقتصادية. " سامية ،ككاشي  ـ 
  .46،ص2005-2004الجزائر،.

)
)2 .15، ص2002ديكاف المطبكعات الجامعية ، : الجزائر  . تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسات. طرطار ،أحمدـ 

  

)
)3 .115 ،ص2005دار جرير ،: الأردف .1ط .العلاقات العامة في التطبيؽ. عبد الرزاؽ ، الدليمي ـ 
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كؿ ىيكؿ اقتصادم مستقؿ مالي في إطار قانكني ك اجتماعي معيف :" يعرفيا ناصر دادم عدكف أنيا _ 
ىدفو جمع عكامؿ الإنتاج مف أجؿ الإنتاج ، أك تبادؿ السمع ، ك الخدمات مع أعكاف اقتصادييف آخريف 
أك القياـ بكمييما معا بغرض تحقيؽ نتيجة ملائمة ك ىذا ضمف شركط اقتصادية تختمؼ باختلاؼ الحيز 

  (1)"المكاني ك الزماني الذم تكجد فيو ك تبعا لحجـ ك نكع نشاطو

  يتبيف مف خلالو ىي عبارة عف تنظيـ يككف في إطار قانكني ك اجتماعي ، حيث يعمؿ مف أجؿ تحقيؽ 
. جممة مف الأىداؼ كىي الإنتاج  أك تبادؿ السمع ك الخدمات بيدؼ الكصكؿ إلى نتيجة ملائمة 

فيي عبارة عف بناء تنظيمي يضـ الطاقات البشرية كالمكارد المالية التي تعمؿ فيما : التعريؼ الشامؿ 
. بينيا كىدفيا البقاء كالاستمرارية 

المتمثؿ في العماؿ كمجمكعة العتاد كالمجاؿ البشرم   ىيكؿ تنظيمي يضـ بداخموىي: التعريؼ الإجرائي 
كالآلات كالمعدات المختمفة التي يستخدميا الجميكر الداخمي لممؤسسة أثناء قيامو بكظيفتو كمجمكع 
المكاتب بالإضافة إلى مكتب مصمحة البيع ، كتتككف المؤسسة مف مجمكعة مف الكحدات كالأقساـ 

 .داخميا  كالفركع

عامؿ مف 54ىك مجمكعة مف العماؿ يتراكح عددىـ ": الجميكر الداخمي لممؤسسة" التعريؼ الإجرائي 
 . كالذيف يتمقكف التككيف ك يتعاممكف مع الزبائف ناث إك ذككر

 مفهوم الزبون   :ثالثا    

صدـ   : زبنازبكف ج زبف فعؿ زبف يزبف :  " لغة 

  .(2)"الحرب القاسية / الناقة التي تضرب برجمييا عند الحمب : الزبكف 

 (3)" الزبكف المشترم مف بائع  " 

: إصطلاحا 

                                                           
)

)1 .11 ،ص 1998دار المحمدية العامة ،: الجزائر  . اقتصاد المؤسسة. عدكف ،دادم ناصرـ 
  

( 2)
 .241يكسؼ شكرم فرحات ، مرجع سابؽ ، ص  ـ 

 
(3)

 .434 جبراف مسعكد ، مرجع سابؽ ، ص ـ 
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 ذلؾ الشخص الذم يستخدـ المنتكج الخاص كالذم يفضمو عمى:"  بأنو المنصكريعرفو إياد شككت_  
الزبكف المشترم ىك الأساس سكاء  غيره مف السمع كالخدمات المشابية التي يعج فييا السكؽ،كيمكف اعتبار

كانت المادة المشتراة سمعة أك خدمة، فينالؾ الزبكف المستفيد مف فارؽ، كىنالؾ الزبكف الذم يستعمؿ 
      المكزعكف أك السمعة أك الخدمة مباشرة كليا أسماء عديدة منيا البائعكف بالجممة أك بالمفرد أك

.  ( 1)" الكسطاء 

 يتضح مف خلالو ىك الشخص المشترم الذم يفضؿ منتكج معيف دكف غيره ، ك يكجد نكعاف فينالؾ 
 .المستفيد ك المستعمؿ لمسمعة أك الخدمة ، بالإضافة إلى أنكاع أخرل 

كؿ شخص مادم أك معنكم مستعد لمدفع عند حيازتو عمى منتج :"  بأنو   Claude Demeureيعرفو _ 
 (2)"أك أكثر، أك يستفيد مف خدمة أك عدة خدمات مف الممكليف 

 خارج المؤسسة كالذيف يتكاجدكفىك ذلؾ الشخص أك مجمكعة مف الأشخاص : التعريؼ الشامؿ 
.  مف المؤسسة ـ كاحتياجاتوـ معيا قصد تمبية رغباتوكفيتصؿك

ىك ذلؾ الشخص المستفيد مف الخدمة المقدمة سكاء كاف عرض أك منتكج لاقتنائو، : التعريؼ الإجرائي 
 .كيتكاجدكف داخؿ كلاية جيجؿ أك في أحد الضكاحي القريبة منيا كالتابعة ليا 

 : المفاهيم المتصمة بالموضوع : المطمب الثالث 

 تعريف الصورة الذهنية :  أولا 

عقمي شائع بيف أفراد جماعة معينة يشير إلى " يعرفو قامكس كيبستر في طبعتو الثالثة بأنو مفيكـ _ 
اتجاه ىذه الجماعة الأساسي نحك مؤسسة معينة أك شخص معيف أك نظاـ ما ، أك بطبقة بعينيا ، أك 

 .(3)" جنس بعينو ، أك فمسفة سياسية أك قكمية معينة ، أك أم شيء آخر 

الصكرة العقمية التي تتككف في أذىاف الناس عف المؤسسات المختمفة ك قد تتككف :" تعرؼ عمى أنيا _ 
ىذه الصكرة مف التجربة المباشرة أك غير المباشرة ، ك قد تككف عقلانية أك غير رشيدة ، ك قد تعتمد عمى 

                                                           

 
(1
  

)
 .161، ص2008دار كنكز،: الأردف . إدارة خدمة العملاء. إياد شككت ، منصكر ـ 

)2(
 -  Claude , Demeure. Marketing. 6ed. Paris : Dunod, 2008, P 348.  

 
(3
 

)
  .168عبيدة صبطي ك كمثكـ مسعكدم ، مرجع سابؽ ، ص ـ 
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الأدلة ك الكثائؽ أك عمى الشائعات ك الأقكاؿ غير المكثقة ، كلكنيا في نياية الأمر تمثؿ كاقعا صادقا لمف 
  .(1)"يحممكنيا في رؤكسيـ 

ىي إنطباع إيجابي  يككّنو الجميكر الداخمي لمزبائف نحك المؤسسة مف خلاؿ تعريفيا : التعريؼ الإجرائي 
ليـ ك بما تقدمو ليـ ك محاكلة إغرائيـ ك كسب ثقتيـ بشكؿ يجعميـ يفضمكنيا أكثر مف باقي المؤسسات 

 .                                                                                                الأخرل 

 تعريف الخدمة   : ثانيا 

  .(2)"النشاط الاقتصادم الذم يستيدؼ تكليد المنافع الزمنية ك المكانية :" يعرفيا مكردرؾ بأنيا  _ 

منتجات غير مممكسة تيدؼ أساسا إلى إشباع حاجات ك رغبات الزبكف ك تحقيؽ : " تعرّؼ بأنيا  _ 
  .(3)" المنافع لو 

ىي نشاط غير مممكس يقدمو الجميكر الداخمي لمزبائف مف أجؿ  جذبو ك كسب : التعريؼ الإجرائي 
 .رضاه ك تقديـ الأفضؿ  لو مف أجؿ المحافظة عميو ك عمى كلائو لممؤسسة 

 تعريف الإقناع  : ثالثا 

تأثير المصدر في المستقبميف بطريقة مناسبة ك مساعدة عمى تحقيؽ الأىداؼ : " يعرفو كلاس بأنو_ 
 .(4)"المرغكب فييا عف طريؽ عممية معينة ، أيف تككف الرسائؿ محددة ليذا التأثير 

العممية التي تقكـ بمحاكلة جعؿ شخص يقبؿ رأيا أك فكرة أك يقكـ بعمؿ ": يعرفو محمد فريد عزت بأنو _ 
معيف ، ك لكؿ كسيمة اتصاؿ مقدرة عمى الإقناع تزيد أك تقؿ عف غيرىا مف الكسائؿ الأخرل ، كذلؾ 

تختمؼ الإمكانيات النسبية لكسائؿ الإعلامية مف ميمة إقناعية إلى أخرل حسب نكع المكضكع ككفقا لنكع 
 .(5)" الجميكر الذم تكجو إليو 

                                                           
( 1)

  .6-5،ص ص 2003عالـ الكتب ،: مصر  . العلاقات العامة ك الصكرة الذىنية. عمي، عجكة ـ  
 

(2
 

)
 .160،ص 2005دار كائؿ ،:عمّاف . 3ط .أصكؿ التسكيؽ.  و رائف توفيق ناجي ، معلا ـ 

 
(3
 

)
 .35،ص 2006دار المناىج ،:" عمّاف . 1ط .تسكيؽ الخدمات ك تطبيقاتو. زاكي خميؿ ، المساعد ـ 

( 4)
 .16، ص2005ديكاف المطبكعات الجامعية، :الجزائر . الإقناع الاجتماعي ك خمفيتو النظرية ك آلياتو العممية. عامر ، مصباح  ـ 

( 5)
 .426دار العربي، د س، ص : القاىرة .  عربي–إنجميزم : القامكس المكسكعي لممصطمحات الإعلامية . محمد فريد ، عزت ـ 
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ىي عممية استمالة الزبائف ك التأثير فييـ بحيث يجعميـ الجميكر الداخمي يتقبمكف : التعريؼ الإجرائي 
 .نكعية الخدمات كالمنتجات المقدمة ليـ عف طريؽ استخداـ لغة الجسـ 

صعوبات الدراسة  : المبحث السابع 

حراز اليدؼ المرجك منو لابد كأنو  لاشؾ أف أم عمؿ ميما كاف نكعو أك مدل نجاحو كتفكقو كا 
يمر بمجمكعة مف المشاكؿ كالصعاب التي تعترضو،ككذلؾ الحاؿ بالنسبة لدراستنا ىذه كالتي تكقفت أماـ 

في ىذا المكضكع ىتو الأخيرة التي سنخص  مجمكعة مف الصعاب التي اعترضت طريقنا كباحثيف
 :كتتمثؿ في  بالذكر فييا عمى أىـ ىذه الصعكبات كأكثرىا تأثيرا عمينا

قمة أك ندرة المراجع عممية تتناكؿ مكضكع برامج التككيف كمفيكـ شامؿ ك ذلؾ حسب إطلاعنا طبعا، _  
 .كأف كؿ المراجع التي كجدناىا إما تتحدث عف التككيف لكحده ك إما أنيا تتحدث عف برامج التدريب

الصعكبات التي كاجيتنا أك العراقيؿ التي صادفتنا أثناء لقاءنا الفعمي كالعممي مع المؤسسة،كلاسيما _  
قبؿ مرحمة تكزيعنا للاستمارة كذلؾ بسبب عدـ امتلاكنا لتصريح مف المدير العاـ لمديرية اتصالات 
 .  الجزائر بجيجؿ،كىذا ما أدل إلى ضياع بعضا مف كقتنا في انتظار تصريح المدير كتسييمو لعممنا 

 : خلاصة الفصل 

كمف خلاؿ ما أدرجناه سابقا في ىذا الفصؿ مف عناصر منيجية  فقد ميدنا الطريؽ لمكصكؿ إلى 
الجانب الميداني الذم سنطبؽ فيو مكضكع دراستنا ىذه لمتأكد مف مدل صحة فرضياتنا ككذا الإجابة 

 عمى مختمؼ الأسئمة  التي بنينا عمييا ىذه الدراسة 

 

 



 

 

الاقتراب النظري للدراسة : الثاني الفصل 

 .النظريات المفسرة لمبرامج التكوينية : الأول المبحث - 

 . النظريات المفسرة لمعممية الاتصالية: الثاني المبحث - 

النظريات المفسرة لمبرامج التكوين و : الثالث المبحث    - 

 العمميةالاتصالية

 .الدراسات السابقة : الرابع المبحث - 
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          :تمهيد 

 الوسائؿ يعد إحدى الذي  ليا،ىذا الأخيرأي دراسة تتطمب الاستناد إلى اقتراب نظري كسند عممي   
 سنستعيف فيالتي يستعمميا الباحث لمتعرؼ أكثر عمى موضوع دراستو، حيث يقدـ رؤية واضحة لو ،و

بالعممية الاتصالية والمتعمقة ببرامج التكويف – النظريات –  المقاربات  بعض عرضعمىدراستنا ىذه 
تناولت  يوأيضا النظريات المفسرة لبرامج التكويف والعممية الاتصالية معا، وبعض الدراسات السابقة الت

. نبو واالموضوع مف مختمؼ ج

 النظريات المفسرة لبرامج التكوين : المبحث الأول 

 نظرية التكوين الإداري :  المطمب الأول

     ىي مجموعة مف النظريات المتباينة في بعض مقارباتيا وتصوراتيا والتي تيتـ بدراسة التركيب 
الداخمي لممؤسسة وتحقيؽ الفعالية التنظيمية وتعود بداياتيا الأولى إلى معالجة الييكؿ التنظيمي لممؤسسة 

تحديد الأىداؼ، تجميع الأنشطة و الوظائؼ اللبزمة لتحقيؽ ىذه الأىداؼ، : " وكيفية تكوينو مف حيث
تجميع الأنشطة المتشابية في أعماؿ ثـ في أقساـ ثـ في دوائر مف أجؿ تسييؿ العلبقات بيف وحدات 

كيؼ يمكف تجميع ىذه الأعماؿ في شكؿ مياـ فردية : البناء التنظيمي حيث كانت المشكمة الرئيسية ىي
ثـ تجميع المياـ في وحدات إدارية وتجميع الوحدات الإدارية في وحدات اكبر وأخيرا تحديد المستوى 

 (1)" الأعمى للئدارات 

واىتمت ىذه النظريات بمبدأ تقسيـ العمؿ والتخصص مف خلبؿ خمؽ ىيكؿ تنظيمي متناسؽ ومنتظـ، إلى 
جانب ىذا فإف ىذه النظريات تفترض أنو بإمكاننا السيطرة عمى السموؾ الإنساني وذلؾ مف خلبؿ 

العمميات الإدارية مف تخطيط وتنظيـ ورقابة وتوجيو عف طريؽ وضع ضوابط محددة للؤداء ومف خلبؿ 
ومف ىذا الجانب نلبحظ الاىتماـ الكبير الذي أولتو ىذه . أيضا مجموعة الأوامر والقواعد المختمفة

النظريات لمتكويف وذلؾ نظرا لمدور الذي يمعبو في تنمية ميارات وقدرات الموظفيف وىذا ما نجده واضحا 
الذي يعد رائد ىذه النظريات الإدارية التي تيتـ بالعممية الإدارية عكس الإدارة " ىنري فايوؿ"في أعماؿ 

                                                           

 
(1)

 40،ص2007الجزائر،. جامعة قسنطينة .رسالة ماجستير غير منشورة ". التكويف الميني و الفعالية التنظيمية ." صبرينة ،ميلبط ـ 
. 
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 مبدأ للئدارة سماىا مبادئ التنظيـ والتي تشمؿ عمى مجموعة مف أنشطة 14العممية وقد وضع فايوؿ 
 :(1)الإدارة والتي يمكف تعميـ تطبيقيا عمى جميع المواقؼ الإدارية وىذه المبادئ ىي

بحيث يؤدي تشتيت العممية الإدارية إلى جزيئات إلى سيولة تكويف : تقسيـ العمؿ والتخصص -1
 .الأفراد وتعمميـ لمدور المنوط بيـ وتأديتيـ لو عمى الوجو المطموب والمرغوب فيو

 .السمطة والمسؤولية -2
 .الضبط -3
 .وحدة الأمر -4
 .وحدة اليدؼ -5
 .الأولوية لمصمحة المؤسسة -6
 .عدالة العوائد -7
 .المركزية -8
 .التسمسؿ الرئاسي -9

 .النظاـ أو الترتيب- 10

 .العدالة والمساواة-11

 .استقرار العمالة-12

 .المبادأة-13

 .تنمية روح الجماعة بغرض التعاوف-14

وقد ركزت أعماؿ فايوؿ عمى ضرورة توفر عامؿ الخبرة والكفاءة الفنية في المستويات الإدارية والوظائؼ  "
والمراكز حيث حرص عمى التأكيد أف كلب مف العماؿ والمدراء يحتاجوف بصورة مستمرة لعمميات التكويف 

 ووفقا لما يتطمبو (2)"مف أجؿ تدعيـ القدرات والكفاءات واكتساب ميارات جديدة سواء كانت فنية أو إدارية
أي أنو وحسب " الرجؿ المناسب في المكاف المناسب: "مبدأ التخصص وتقسيـ العمؿ مركزا عمى مقولة

                                                           
41_40المرجع السابؽ ، ص ص   ـ ( 1

 
( 

  )2 .37 ، ص 2003دار الجامعية الجديدة لمنشر ، : مصر  .  الإدارة العامة. حسف ، عثماف (
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ىذه المعادلة يصبح مف الضروري تكويف الأفراد أو العماؿ تماما بما يتلبءـ مع الوظائؼ والمياـ المنوطة 
 .بيـ مف جية ومف جية أخرى بما يتناسب مع قدراتيـ وخبراتيـ

أف النظاـ الاجتماعي الكامؿ إنما يتطمب أف يناسب الموظؼ وأف الموظؼ يجب أف يناسب : ويقر فايوؿ"
كما يدعـ فايوؿ في الوقت نفسو كؿ السياسات التكوينية الداعية لمتطوير والتنمية واكتساب . (1)"المكاف

ميارات فنية جديدة إذ أنو كمما تكوف العماؿ أكثر عمى أداء وظائفيـ واعتمدوا في ذلؾ عمى كفاءاتيـ 
بداعاتيـ كمما ارتفعت الإنتاجية وانخفضت التكمفة الناتجة عف سوء الأداء وتراجعو وضياع الوقت فيما  وا 

وعمى ىذا الأساس فقد قاـ فايوؿ . عمى حد قولو مرىوناف بمدى استمرارية الإدارة  في تبني سياسة التكويف
بوضع نظاـ تقميدي لتكويف الموظفيف والإدارييف مؤكدا عمى أف القدرة الإدارية لا يمكف تنميتيا عف طريؽ 

 .التكويف الفني فقط بؿ يجب الاىتماـ بيا أيضا مف الناحية العممية

:                                لقد وضع مف أجؿ تحقيؽ الوظيفة الإدارية أربعة عناصر ىي "
لقد ركز عمى أىمية التخطيط كوظيفة تستند إلى بعد النظر والتنبؤ ولابد أف تكوف النتائج : التخطيط
 .المرسومة تتصؼ بالمرونة والدقة مع مراعاة الخبرة والميارة لمقائميف بيذه الوظيفة والخطوات

ويكوف بيف كافة الأقساـ الأساسية والفرعية ورفع الروح المعنوية لزيادة درجة : التوجيو والتنسيؽ -1
 .الرضا وتحقيؽ الفعالية

أما التنظيـ فلببد أف يكوف عمى شبكة مف الاتصالات الواضحة حتى تكفؿ ترابطيـ : التنظيـ -2
 .وانسجاميـ مع تحديد العلبقات والشروط الموضوعية والمناسبة لتحقيؽ الفعالية

 .أما بالنسبة لمرقابة فقد عبر عنيا فايوؿ بالإشراؼ الدائـ عمى تنفيذ الأعماؿ المتتابعة: الرقابة -3

وعموما فإف النظاـ الرقابي لابد أف يتلبءـ مع الأىداؼ العامة وأف يتصؼ بنوع مف المرونة والفيـ 
 (2)"ومراعاة الجانب الإنساني مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ الخاصة و العامة 

يجدر بنا الإشارة في الأخير إلى أف نظريات التكويف الإداري  عمى العموـ تشير إلى مسألة الكفاءة 
والخبرة والميارة اللبزـ توفرىا في العماؿ والمدراء والتي ترتبط بمتغيريف ىما التكويف ودرجة الرضا 

 .والاستقرار باعتبارىما نتاج لمظروؼ المادية والاجتماعية والمينية لممؤسسة

                                                           
41 صبرينة ميلبط ، مرجع سابؽ ، ص ( 1(
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  .41 المرجع ، صنفس ـ 
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وكذلؾ الحاؿ بالنسبة لعماؿ اتصالات الجزائر فإدارة مؤسستيا ترى بأىمية وضرورة وجود برامج تكوينية 
أو بعبارة أخرى ضرورة تكويف عماليا تكوينا مستمرا ومتواصلب طواؿ فترة عمميـ فكؿ عامؿ مف عماؿ 

اتصالات الجزائر يتمقى تكوينا خاصا بو، وتختمؼ برامج التكويف ىاتو التي يتمقاىا العماؿ المتكونوف سواء 
مف حيث موضوعيا والتي تخضع لطبيعة الوظيفة التي يشغميا الفرد، فالعامؿ المتكوف الذي يعمؿ مثلب 
في القسـ التجاري يتمقى تكوينا خاصا بالجانب التجاري وكذلؾ الحاؿ بالنسبة لمعامؿ المتكوف الذي يعمؿ 

، كما أنو ىناؾ نوعا مف البرامج ...في القسـ التقني والذي يتمقى تكوينا خاصا في المجاؿ التقني وىكذا
التكوينية التي يتمقاىا معظـ عماؿ اتصالات الجزائر مثؿ البرامج المتعمقة بالمعاممة والاستقباؿ وطريقة 

التعامؿ مع الزبائف إلا أف الاختلبؼ في ىذا النوع مف البرامج الذي يتمقاه معظـ العماؿ يرجع إلييـ أنفسيـ 
بداعاتيـ وتجاربيـ، فلب يتمقى العامؿ المتكوف صاحب الخبرة الكبيرة  لى خبراتيـ وكفاءاتيـ الفنية وا  وا 

والتجارب الطويمة والكفاءة في مجاؿ التعامؿ مع الزبائف وطريقة استقباليـ نفس ما يتمقاه العامؿ المتكوف 
وىذا ما ركز عميو فايوؿ ...الجديد ىذا الأخير الذي يتمقى مجموعة مف المبادئ الأولية في المعاممة وىكذا

بداعاتو كمما  فكمما تكوف العامؿ أكثر عمى أداء وظائفو واعتمد في ذلؾ عمى خبراتو وكفاءاتو وتجاربو وا 
ارتفعت الإنتاجية وانخفضت الخسائر وتمكنا أكثر مف عممية إدارة الوقت بشكؿ أفضؿ أي انجاز الكثير 

أف تستمر وتواصؿ في تكويف  (إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر)في وقت أقؿ، ولتحقيؽ ىذا فعمى الإدارة
أفرادىا وعماليا تكوينا فنيا وعمميا أيضا، وعمييا أف تعي أيضا بحاجة عماؿ المؤسسة ومدارءىا لمتكويف 
بشكؿ دائـ مف أجؿ تدعيـ القدرات والكفاءات واكتساب ميارات جديدة سواء كانت فنية أو إدارية ويؤكد 
فايوؿ أيضا عمى أف عممية وضع البرامج التكوينية أو إخضاع العامميف ليا ليست عممية عشوائية فيي 

كغيرىا مف العمميات الإدارية الأخرى تمر بمجموعة مف المراحؿ الميمة والأساسية لضماف نجاحيا 
 :وتحقيؽ الأىداؼ المرجوة منيا وتتمثؿ ىذه المراحؿ في

إذ أنو يجب أف يخطط جيدا ليذه البرامج قبؿ وضعيا وذلؾ بتحديد الأىداؼ والنتائج : التخطيط_1
المرجوة منيا بشكؿ دقيؽ بالإضافة إلى عممية اختيار العماؿ الذيف يجب أف يتمقوا ىذا النوع مف التكويف 

بالذات عكس غيرىـ وىذا يكوف وفقا لموظيفة أو المكانة التي يشغمونيا في المؤسسة ووفقا لخبراتيـ 
 .ومياراتيـ أيضا

 أي يجب أف يكوف ىناؾ تنسيؽ بيف كافة الأقساـ الأساسية والفرعية لممؤسسة مف أجؿ :التنسيق_2
معرفة جوانب القصور والضعؼ داخؿ المؤسسة ويبيف ما يحتاجو كؿ قسـ مف ىذه الأقساـ أو الفروع وىذا 
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حتى تقوـ عمييا برامج التكويف الموضوعة مف أجؿ تفادي ذلؾ الموقؼ وتحقيؽ المزيد مف الفعالية لمعماؿ 
 .ورضا الزبائف عف الخدمات المقدمة ليـ

 ويقوـ عمى شبكة مف الاتصالات الواضحة بيف أقساـ المؤسسة وفروعيا وذلؾ مف أجؿ :التنظيم_3
تحقيؽ الانسجاـ والترابط فيما بينيـ، فكؿ عامؿ يشغؿ وظيفة ما ىو يكمؿ عامؿ أخر يقوـ بوظيفة أخرى 

داخؿ نفس الفرع وكؿ فرع مف فروع المؤسسة يكمؿ الفرع الأخر منيا داخؿ نفس القسـ وكؿ قسـ مف 
وليذا يجب أف يكوف ىناؾ اتصاؿ دائـ بينيـ وىذا يسيؿ ...أقساـ المؤسسة يكمؿ قسـ أخر منيا وىكذا

عممية وضع البرامج التكوينية واختيار العماؿ المتكونيف فييا فقد يكوف ىناؾ مف البرامج التكوينية التي لا 
وخاصة )تتطمب حضور جميع العامميف مف مدراء ورؤساء أقساـ وموظفيف عادييف إلى مراكز التكويف

مف أجؿ اكتساب تمؾ الميارة أو الخبرة الجديدة مثلب بؿ يكفي فقط أف يذىب رؤساء  (التكويف الخارجي
 .الأقساـ أو المدير وحده وىو يقوـ بالاتصاؿ بالعماؿ الآخريف وتكوينيـ 

أما الرقابة فقد عبر عنيا فايوؿ بالإشراؼ الدائـ عمى تنفيذ الأعماؿ المتتابعة فالمدير مثلب : الرقابة_4
داخؿ المؤسسة دائما يراقب أقساـ مؤسستو ويعمؿ عمى تكوينيـ وعمى اكتسابيـ ميارات جديدة تخدـ 
مصمحة مؤسستو وتحقؽ أىدافيا ويراقبيـ عمى ذلؾ ليتأكد بنفسو مف نجاح العممية التكوينية وأف ىذا 
البرنامج التكويني الذي خضعوا لو قد حقؽ الأىداؼ المرجوة منو أـ لا وكذلؾ الحاؿ بالنسبة لرؤساء 

الأقساـ الذيف يقوموف بدورىـ بمراقبة العماؿ المتكونيف مف قبميـ والذيف يعمموف داخؿ قسميـ لمتأكيد عمى 
 .مدى نجاح البرنامج التكويني ومدى فعاليتو لتحقيقو للؤىداؼ الخاصة أو العامة لممؤسسة

 نظرية تدرج الحاجات: المطمب الثاني 

الإيجابية لمنظرية الدافعية التي (y)عمى افتراضات" أبراىاـ ماسمو"        تقوـ ىذه النظرية التي جاء بيا 
والتي ترى إلى جانب إيمانيا بدافع العمؿ و حاجات العامميف أنيـ  " دوجلبس ماكريجور "وضعيا 

لـ يخمقوا ضد آماؿ الإدارة وأىدافيا ، وأف الإدارة ليست ىي التي تضع العامميف في " وبطبيعتيـ البشرية 
لزاميـ بالعمؿ لتحقيؽ أىدافيا بؿ أف كؿ ذلؾ مغروس أصلب في  مواضع الإحساس وتحمؿ المسؤوليات وا 
نفوس العامميف ، إضافة إلى كوف الإنساف يطمب الحرية في العمؿ والتحرر مف القيود وىو يفضؿ أف 

أف " و يرى ماسمو(1)"يكوف قائدا وليس تابعا ، وأف الإنساف يعمؿ آملب في المكافأة لا خوفا مف العقاب
الإنساف كائف مميز يسعى لتحقيؽ أىداؼ ميمة و أىميا تحقيؽ الذات و يقترف اسـ ماسمو بنظرية سمـ 

                                                           
)

  )1 .55-54 ،ص ص2010دار الراية لمنشر و التوزيع ،: عماف  .تنمية و بناء نظـ الموارد البشرية.رضا ىاشـ، حمدي-   
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الحاجات التي ترى أف لمعامؿ حاجات متعددة فيو إنساف يطمب المزيد إذ ما أف يشبع حاجة واحدة حتى 
عمى اعتبار أف ىذه الحاجات تعمؿ كمحرؾ و دافع لسموكو لذلؾ فإف أىـ المرتكزات .(1)"يطالب بغيرىا 

 :(2)الأساسية التي تقوـ عمييا ىذه النظرية ىي ما يمي

شباع ىذه الحاجات أو عدـ إشباعيا يؤثر في سموكو _  الإنساف ىو كائف يشعر باحتياج لأشياء معينة وا 
تتدرج الحاجات في ىرـ ماسموا بدءا بالحاجات الأساسية اللبزمة لبقاء الإنساف و عممية التدرج تتـ وفقا _ 

 لأىمية الحاجات بالنسبة لمفرد 
 إشباع الفرد لمحاجات يتـ تدريجيا مف الحاجات الأساسية حتى حاجة تحقيؽ الذات _ 
 الحاجة التي لـ تشبع لصعوبة معينة لمدة طويمة قد تؤدي إلى إحباط حاد يسبب آلاما نفسية _ 

ىذا وقد قاـ ماسموا بإدراج ىذه الحاجات و تحديدىا في ىرـ قاعدتو تحمؿ أوؿ حاجات الإنساف وقمتو 
تحمؿ آخرىا، وينتقؿ الإنساف بالتدريج في إشباع حاجاتو فلب يمكنو أف ينتقؿ إلى حاجة مف حاجاتو إلا إذا 

 أشبع عنده الحاجة التي قبميا وىذه الحاجات مرتبة مف أسفؿ إلى أعمى حسب ىذا اليرـ التالي 
 :هرم الحاجات لإبراهام ماسمو : (1)الشكل رقم 

 

 الحاجة لتحقيؽ  
 الذات

 الحاجة الى التقدير

 الحاجة الاجتماعية

 الحاجة للؤمف

 الحاجة الفسيولوجية

  .75نفس المرجع، ص  :المصدر 

                                                           
(1
 

)
 .55لمرجع السابؽ،ص ا ـ 

( 2
 

)
 .75، ص2012دار بياء الديف ، : الجزائر . 1ط . سوسيولوجيا المنظمات.ىشاـ، بوبكر و آخروف  ـ  
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  أو مثؿ حاجة (1)"وتشبع بالأجر الكافي، والامتيازات المعيشية المتنوعة : " الحاجات الفسيولوجية _
 الإنساف لميواء و الماء و الطعاـ و الكساء  و الجنس و النوـ و غيرىا 

و تتمثؿ في حاجة الإنساف إلى جو مف الطمأنينة و السكينة عمى بقائو في عممو وأف : الحاجة للؤمف _
يكوف آمنا بيف الجماعة التي يعمؿ في وسطيا ، بالإضافة إلى ضماف حياة خالية لو مف كؿ المخاطر ، 

الضمانات الوظيفية و الاستقرار و الحاجة إلى القوانيف التي تحدد : وتتمثؿ أىـ ىذه الحاجات في 
 المسؤوليات والواجبات 

حيث يرغب الإنساف في أف يكوف عضوا في جماعة أصدقاء أو رفاؽ أو نادي أو : الحاجة الاجتماعية_ 
 .بالإضافة إلى سعيو المتواصؿ والمستمر لإيجاد مكانو ضمف جماعة العمؿ .... 

  :(2)و يمكف إدراكيا مف جانبيف: الحاجة إلى التقدير _ 

يتعمؽ بالمكانة الذاتية والحاجات المتعمقة بالثقة بالنفس والاستقلبلية والقدرة عمى : جانب داخمي    _ 
 .الإنجاز والأىمية والمعرفة

ويتعمؽ بالسمعة والحاجة لمحصوؿ عمى وضعية اجتماعية مقبولة والتقدير     : جانب خارجي    _ 
 . والاحتراـ مف طرؼ الغير

وتتمثؿ في الحاجة لمنجاح في تعبير الفرد عف ذاتو وممارستو لقدراتو ومواصمة : الحاجة لتحقيؽ الذات _ 
ىي التطمع لأف يكوف الشخص كؿ ما : تطوير شخصيتو والقدرة عمى الإبداع أو كما يقوؿ ماسموا 

 .يستطيع أف يكوف 

فإف تشخيص الاحتياجات الفعمية للؤفراد المعنييف بالتكويف داخؿ كؿ مصمحة تعد مف :  وعميو 
وذلؾ حتى يتـ تدارؾ  (المكونيف )المسؤوليات التي تقع عمى المؤسسة أو القائميف عمى العمميات التكوينية 

جوانب القصور والنقص ومعالجتيا في الوقت المناسب فكؿ عامؿ مف عماؿ اتصالات الجزائر لديو حاجة 
يريد إشباعيا ويجب عمى المؤسسة التي يعمؿ فييا مساعدتو في ذلؾ وينتقؿ في حاجاتو ىذه حسب اليرـ 
: الذي وضعو ماسموا ، إذ ينتقؿ مف أوؿ حاجاتو وأىميا والموجودة في القاعدة أي الحاجات الفسيولوجية 

                                                           

 
(1
 

)
 .75المرجع السابؽ،ص  ـ 

.  76نفس المرجع ، ص  ػ  ( 2(
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فأوؿ شيء يريد العامؿ الحصوؿ عميو أثناء توظيفو في مؤسسة اتصالات الجزائر كمثاؿ ىو الحصوؿ 
... عمى مبمغ وأجر كاؼ لو أي يكفيو لقضاء حوائجو واحتياجاتو كميا مف مأكؿ ومشرب وممبس وغيرىا 

وذلؾ مف أجؿ العيش في حياة مريحة فيجب عمى المبمغ الذي يتقاضاه أف يكوف كافيا لو ولاحتياجاتو ، ثـ 
فيحتاج العامؿ بعد حصولو عمى الأجر الكافي أف يشعر بالراحة و لطمأنينة أثناء : ىناؾ الحاجة للؤمف 

قيامو بعممو أي أنو بحاجة إلى التأميف عمى حياتو وعممو وخاصة أثناء حوادث العمؿ التي قد يتعرض ليا 
في يومياتو العممية ، إلى جانب ىذا فيو بحاجة ماسة لوجود قوانيف خاصة بعممو وىذا حتى يعرؼ حقوقو 
وواجباتو ويحدد مسؤولياتو فلب يكمؼ العامؿ فوؽ طاقاتو ، بالإضافة إلى حاجة العامؿ للبستقرار والضماف 

. والارتياح بأف مكانو و وظيفتو لف يأخذىا منو أحد وأنو بعد تقاعده سيحصؿ عمى تأمينات خاصة 
وعندما يحقؽ العامؿ كؿ ىذا يصبح بإمكانو الانتقاؿ إلى التفكير في حاجة أخرى مف احتياجاتو وىي 

العمؿ براحة وسط أناس وعامميف آخريف لو يسود بينيـ الاحتراـ والتفاىـ ويتعاونوف مع بعضيـ البعض 
ومف خلبؿ جو العمؿ المريح يتكوف لمفرد العامؿ الرغبة في حصولو . لتحقيؽ ىدؼ واحد يسعوف لأجمو  

عمى الاستقلبلية في إنجازه لعممو وشعوره بالثقة بالنفس والقبوؿ مف طرؼ الآخريف والتقدير لو ولمجوداتو 
التي يقوـ بيا وعندما تتحقؽ لو كؿ ىذه الاحتياجات وتتوفر لديو الرغبة والحاجة إلى النجاح والتميز في 

بداعاتو العممية ويصبح بحاجة وبشكؿ كبير إلى مواصمة تطويره  عممو واستغلبلو وتوظيفو لقدراتو وا 
لشخصيتو لمقياـ بالأعماؿ الموجية إليو بأفضؿ حاؿ وبأعمى كفاءة ممكنة فعممية  تحديد الاحتياجات مف 

الأفراد لمتكويف عممية مستمرة ولا تتـ مرة واحدة في حياة المؤسسة ولاسيما مؤسسة اتصالات الجزائر ، 
إنيا عممية متواصمة ومتطورة بالشكؿ الذي يتوازى مع التغيرات والتطورات الداخمية والخارجية لممؤسسة 
ذات التأثير المباشر عمى فعالية المؤسسة وتطورىا،ومف ىنا تبرز أىمية التكويف بالنسبة للؤفراد الذيف 

، فكمما ارتقى الأفراد في السمـ الإداري الأعمى كمما  (المتكونيف)يطمحوف إلى تحسيف أوضاعيـ ومراكزىـ 
 .زادت احتياجاتيـ إلى كفايات ومؤىلبت عالية تختمؼ عف تمؾ التي تتطمبيا الأعماؿ السابقة 

فالتكويف بإمكانو أيضا أف يكوف حافزا فعالا لمعماؿ ولاسيما إذا كاف مبني عمى أساس سميـ قوامو التحديد 
الدقيؽ للبحتياجات التكوينية والتصميـ الجيد لمبرامج والتقيد السميـ بيا والتقييـ الموضوعي لنتائجيا والأثر 

 .الذي يتركو عمى المتكونيف 
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 النظريات المفسرة لمعممية الاتصالية: المبحث الثاني 

نظرية التأثير المطمق  : المطمب الأول 

    كانت البدايات الأولى لدراسات تأثير وسائؿ الإعلبـ ودورىا في توجيو الرأي العاـ في الفترة الممتدة 
بيف الحربيف العالميتيف ، حيث كاف الاعتقاد السائد بأف الأفراد مخموقات سمبية يمكف التأثير المباشر فييـ 

، وتقوـ عمى افتراض مفاده أف لوسائؿ الاتصاؿ تأثير مباشر وقوي (1) الاتصاليةبمجرد حقنيـ بالرسائؿ 
بحيث يفترض أف لممرسؿ قدرة عمى " ىارولد لاسويؿ " مثؿ تأثير الحقنة تحت الجمد وىذا المصطمح نحتو 

ضخ أي فكرة في ذىف أي شخص، وتصبح ىذه الفكرة خطابا اجتماعيا يعبر عف محفز يؤدي مباشرة إلى 
  (:2)استجابة المستقبؿ ، وبالتالي فإف أىـ  الافتراضات التي قامت عمييا ىذه النظرية كما يمي

أف وسائؿ الإعلبـ تقدـ رسائميا إلى الأعضاء في المجتمع الجماىيري الذيف يدركوف تمؾ الرسائؿ بشكؿ _ 
  .متقارب

.   أف ىذه الرسائؿ تقدـ مؤثرات أو منبيات تؤثر في مشاعر وعواطؼ الأفراد وبقوة _ 

 وتخمؽ تغييرات في التفكير ما،أف ىذه المنبيات تقود الأفراد إلى الاستجابة بشكؿ متماثؿ إلى حد _ 
  .الأفرادالأفعاؿ بشكؿ متماثؿ عند كؿ و

 ويرجع ذلؾ إلى ضعؼ وسائؿ الضبط الاجتماعي مثؿ مباشرة، وسائؿ الإعلبـ قوية ومتماثمة وتأثيرات_ 
  .المشتركةالتقاليد والعادات 

  .وسيطأف الفرد يتمقى معمومات بشكؿ فردي مف وسائؿ الإعلبـ وبدوف _ 

  .بعضيـأف رد الفعؿ أيضا فردي ولا يعتمد عمى تأثير المتمقيف عمى _ 

وفي ظؿ ىذه الإسيامات النظرية نستطيع القوؿ بأف فمسفتيا في العممية الاتصالية تقوـ عمى المرسؿ في 
يقوـ بتصميميا وبنائيا واختيار الوسيمة والعممية الاتصالية كونو يتحكـ بشكؿ كمي فييا ، إذ يضع الرسالة 

.  مستقيؿ  بشكؿ فردي و المتمقي المناسبة والأكثر تأثيرا ، حينيا يستقبميا

                                                           
)

.109، ص2011دار أسامة، : عمّاف . الاتصاؿنظريات . بساـ عبد الرحمف ، المشاقبة ـ   1(
  

)
.247-246 ، ص2003الدار العالمية ،: مصر .1ط .التأثيرمبادئ عمـ الاتصاؿ و نظريات  .إسماعيؿ حسف محمود،ـ 

2(
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فمؤسسة اتصالات الجزائر وكغيرىا مف المؤسسات الأخرى تسعى لإحداث تأثير وتغيير في سموؾ ، 
إتجاىات و ميارات العامميف المتكونيف أو الجميور الداخمي ليا عف طريؽ برامج التكويف التي تضعيا   
والتي تستخدـ مجموعة مف الوسائؿ والأساليب المختمفة ،بحيث يصبح بإمكاف المكوف ضخ أو بث أي 

ىدؼ أو سموؾ تسعى المؤسسة لتحقيقو مما يزيد مف قناعات المتكونيف مثلب بتحسيف أداء خدماتيـ 
يمانيـ الكبير بيا ، وعندما تتحقؽ لو ىذه الثقة بداخمو فيما يقدمو وما  وبالتالي زيادة ثقتيـ في مؤسستيـ وا 

يعرضو لمزبائف ساعتيا يصبح  قادرا وبشكؿ كبير ومباشر عمى إقناعيـ بالتواصؿ الدائـ والمستمر مع 
المؤسسة عف طريؽ تحفيزىـ ،فبرامج التكويف لمجميور الداخمي لمؤسسة اتصالات الجزائر أو عف طريؽ 

المكونيف أو مختمؼ أساليبيا المتنوعة تقدـ مؤشرات ومنبيات مختمفة لممتكونيف الذيف يتمقونيا بشكؿ فردي 
تؤثر في مشاعرىـ وعواطفيـ  تؤدي مباشرة إلى استجابتيـ  وبالتالي تحسيف أدائيـ و تطوير كفاءاتيـ 

بالشكؿ الذي يجعميـ يتحولوف بدورىـ إلى قائميف بالاتصاؿ أو مرسميف ويعمموف جاىديف عمى التأثير في 
 .زبائنيـ وخمؽ تغييرات في تفكيرىـ وأفعاليـ بشكؿ متماثؿ لدى كؿ الزبائف 

 و الإشباعات  الاستخداماتنظرية : المطمب الثاني 

 كاف الوعي بعواقب 20تيتـ بدراسة الاتصاؿ الجماىيري دراسة وظيفية ومنظمة فخلبؿ القرف         
الفروؽ الفردية والتبايف الاجتماعي ، وفيـ السموؾ المرتبط بوسائؿ الاتصاؿ  قد أدى إلى بداية  ظيور 

، حيث صار الاىتماـ منصبا عمى طرح تساؤؿ (1)منظور جديد لمعلبقة بيف الجماىير ووسائؿ الإعلبـ 
، " ماذا تفعؿ وسائؿ الإعلبـ بجميورىا ؟"بدؿ مف " ماذا يفعؿ الناس بوسائؿ الإعلبـ ؟" جديد ىو 

مضاميف الرسائؿ الإعلبمية بدلا مف أف يتصرفوا سمبيا تجاىيا ، ومف ثـ – بفعالية – فالأفراد يوظفوف "
فيذه النظرية لا تفترض وجود علبقة مباشرة بيف الرسائؿ الإعلبمية والتأثيرات ، وتفترض بدؿ مف ذلؾ أف 

مات تمعب كعوامؿ وسيطة في عممية التأثير االجميور يستخدموف الرسائؿ لأمور كثيرة ، وتمؾ الاستخد
 ، وبالتالي فيذه النظرية تسمط الضوء عمى أف محور العممية الاتصالية ىو المتمقي الذي يعتبر نقطة (2)"

البدء وليس الرسالة أو الوسيمة الإعلبميتيف، وفي ضوء ىذا يتبيف بأف الجميور يستخدموف المواد 

                                                           
 الدولية، الدار :القاىرة. ترجمة كماؿ عبد الرؤوؼ  . نظريات وسائؿ الإعلبـ. ش تػ  ميمفيف ، دوفمير و سندرا بوؿ روؾ(  1) 

 .                                                                                                                                240ص،1993

     
2 .217 ، ص1999دار الشروؽ ،:عماف.الاتصاؿ الجماىيري. ػ صالح خميؿ، أبو أصبع(

 
( 
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 الإعلبمية مف اجؿ إشباع رغباتيـ وحاجاتيـ الكامنة والداخمية ، وتقوـ عمى مجموعة مف الافتراضات
 :  (1)وىي

  .الشخصيةأف الجميور نشط وفعاؿ ويختار مف الإعلبـ بما يتناسب مع رغباتو _ 

أف الجميور المتمقي نفسو ىو صاحب المبادرة في تقرير الأساليب التي يتمقى بيا الإعلبـ بما يتفؽ مع _ 
.  حاجاتو ورغباتو

جميور نشط يتسـ بالإيجابية والفاعمية واستخدامو لوسائؿ الاتصاؿ موجو لتحقيؽ أىداؼ معينة خاصة _ 
.  بو

     ويفيد ىذا الطرح  بأف العماؿ والزبائف  يتبادلوف المعمومات  بدافع الإطلبع عمى المستجدات الجديدة 
 .لتسييؿ العممية الاتصالية 

 قائم بالاتصال  نظرية ال:الثالثالمطمب 

أي فرد داخؿ فريؽ ينتمي إلى أحد المؤسسات ويضطمع بالمسؤوليات ما في صنع " القائـ بالاتصاؿ ىو 
نتاج الرسالة الاتصالية بدءا مف وضع الفكرة أو السياسة العامة ومراحؿ الصيانة المختمفة ليا ،   وانتياءوا 

بإخراجيا وتقديميا لمجميور المتمقي بيدؼ التأثير ، وبالتالي فيو أحد العناصر العممية الاتصالية سواء 
 فيذه النظرية تركز عمى دور القائـ بالاتصاؿ في  ،(2)" كاف مذيعا أو شخص مماثؿ يسعى لتوجيو رسالة

عممية الإقناع والتأثير في آراء واتجاىات المتمقيف حسب الميارات الاتصالية التي يتمتع بيا ، وقدرتو عمى 
ولاشؾ أف الميارات المكتسبة يمكف زيادتيا وصقميا ، ومف الأمور التي تمعب دورا ىاما في  ،(3)الإقناع 

 في عرض الأفكار والحماس في ةزيادة القدرة عمى الإقناع ىو اقتناع القائـ بالاتصاؿ بما يقولو والدؽ

                                                           

 
)

1 .204،ص2012دار إثراء ، :عمّاف  . 1ط .  المدخؿ إلى الاتصاؿ الجماىيري. عصاـ سميماف ، الموسى ـ 
  
(  

(2)
دار الفكر : القاىرة . 1ط .(الأسس العممية و التطبيقات العربية  )نظريات الإعلبـ و الرأي العاـ . العبد ، عبيد  عدلي عاطؼـ 

 .13،ص 2002العربي ،
رسالة ماجستير غير منشورة " . أىمية العلبقات العامة في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة العمومية الإدارية . "  ػ وريدة ، لجاف (3) 
 .71 ، ص 2015-2014الجزائر ، .جامعة بومرداس . 
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التفاوض ، فمف الميـ أف يكوف عمى درجة عالية مف الاقتناع بأف موقفو يسيؿ عميو نسبيا إقناع الطرؼ 
 (1 )الآخر بوجية نظره

المقتنع ذاتيا بالخدمة المقدمة       فيذه النظرية تفيد بأف الجميور الداخمي لممؤسسة ىو القائـ بالاتصاؿ 
 .لكي يقنع الزبائف بيا 

 النظريات المفسرة لبرامج التكوين و العممية الاتصالية : المبحث الثالث  

 ي نظرية التعمم الاجتماع: المطمب الأول 

تعتبر مف أىـ النظريات في عمـ النفس الاجتماعي وقواميا المثير والاستجابة فالعلبقة بينيما يمكف        
النظر إلييا باعتبارىا توفر لنا المناخ الأساسي لكؿ مف عمميتي التعميـ والاتصاؿ ، بحيث كانت بدايتيا 

انطلبقا مف تجارب بافموؼ الذي ركز عمى التعميـ الشرطي الكلبسيكي ، و ىؿ ركز عمى الحوافز 
تيتـ بدراسة كيفية اكتساب " عنصر المعرفة وسكينر ركز عمى عنصر التدعيـ أو التعزيز ، وىي عموما و

 (2)" الناس لأشكاؿ السموؾ المختمفة والتي تحدث نتيجة التعمـ في إطار البيئة الاجتماعية 

مف منطمؽ بأف الناس يتعمموف مف خلبؿ تجاربيـ الشخصية المباشرة بحيث يكتسبوف الخبرات المختمفة 
يتعمموف مف خلبؿ ملبحظتيـ لما يجري للآخريف دوف أف يتعرضوا لنفس الأخطاء ودوف أف يتحمموا نفس و

الإنساف " النتائج  التي يمكف أف يتعرضوا ليا أو يتحممونيا إذا خاضوا تجارب بأنفسيـ ، وتضيؼ بأف 
فيتمقى تجارب الآخريف إما عف طريؽ الاتصاؿ المغوي أو الخيالي أو مف خلبؿ رموز أخرى تستطيع 

الذاكرة تسجيميا واختزانيا واسترجاعيا حيف الحاجة ، كما تؤكد عمى التفاعؿ بيف الناس وبيئتيـ السموؾ 
. (3)" يتأثر بمكونات البيئة ، ولكف ىذه المكونات نفسيا تكوف جزئيا مف إنتاج السموؾ الإنساني نفسو  

 

 

                                                           

 
(1
 

)
 .122، ص 2006الجامعي،  دار الفكر :الإسكندرية. 1ط . التفاوض. محمد ، الصيرفي  ـ 

(2)
، 2011المسيرة،  دار :عمّاف. 1ط .(النظريات – الخصائص – التطور  )الاتصاؿ الجماىيري و الإعلبـ . كامؿ خورشيد ، مراد ـ 
  .143ص

)
)3 .167،ص2010دار المسيرة و المشرؽ الثقافي ،: عمّاف .المعجـ التربوي و عمـ النفس.نايؼ، القيسي ـ 
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 تعمم الناس لأنماط  جديدة : (2)الشكل رقم 

          

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دار : عمّاف . 1ط . السموؾ الإنساني في منظمات الأعماؿ الحديثة. فتحي أحمد ، ذياب : المصدر 
  .189، ص2013الصفاء ،

 

 

 

 أنماط سموؾ باطنة  أنماط سموؾ ظاىرة 

أفعاؿ _   

تصرفات  _   

طرؽ و أساليب  _ 
 لمسموؾ 

أنماط الاتصاؿ  _   

أفكار _   

اتجاىات _   

قيـ _   

طرؽ التفكير _   

 (تصرفات )أشكاؿ جديدة لمسموؾ 
  

     الإنساف يتعمـ 
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ومف ىذا المنظور يؤكد باندورا عمى مفيوـ الملبحظة معتمدا عمى ذلؾ بأف التعمـ يمكف اكتسابو      
برامج لتكويف عامؿ ضع   وبالتعزيز والكفاءة وملبحظة سموؾ الآخريف وتقميدىـ ، فالمؤسسة تمجأ إلى

إلحاقو إلى عماؿ آخريف ذوي خبرة عالية لكي  يكتسب  صفاتيـ ومياراتيـ مف خلبؿ مراقبة ومعيف 
سموكيـ ، فإف التعميـ عبر الملبحظة  والتقميد ييدؼ إلى فيـ وتطوير السموؾ التنظيمي ويكوف ذلؾ باتباع 

:  (1)الخطوات التالية 

.  تحديد اليدؼ السموكي بالضبط والذي مف شأنو يؤدي إلى تحسيف الأداء التنظيمي _ 

.  الأنسب لمتكويف وأداة التعميـ المناسبة النموذجاختيار _ 

.   إلى مستوى متطمبات الميارات التقنية لميدؼ السموكي الارتقاءالتأكد مف أف الموظؼ قادر عمى _ 

.   المراد تعميمو لمنموذج توفير المناخ التعميمي الإيجابي بيدؼ زيادة دافعية الموظؼ للبنتباه _ 

. إيضاح الفوائد المترتبة عمى عممية اليدؼ السموكي الجديد _ 

.  تكرار تعمـ السموؾ عبر التكويف _ 

  :2 المختمفة مف أنواعو انطلبقاالمحافظة وتقويـ اليدؼ السموكي الذي تعممو بالتعزيز المستمر _ 

ىو تكرار الاستجابات المرغوب فييا ، فالموظؼ يستطيع تكرار سموؾ معيف : التعزيز الإيجابي _     
.  مف خلبؿ مكافأة مادية أو معنوية 

.   السموؾ غير المرغوب فيو واضمحلبؿتقوية السموؾ المرغوب فيو : التعزيز السمبي  _  

 . سموؾ غير مرغوب فيو إنقاذ عدـ التدخؿ بغرض ":الإطفاء" الإخماد _  

 الفرد فالموظؼ ىذا السموؾ يتبعو مثير لا يحبو معيف بسبب إنياء أو تقميؿ سموؾ ينتج عنو :العقاب_ 
.  الذي لا يحترـ مواقيت العمؿ سيتعرض إلى عقاب مف طرؼ المدير مف أجؿ تعديؿ وتغيير سموكو 

 

                                                           
)

 )1 .152،ص2004دار وائؿ ،: عمّاف .1ط.السموؾ التنظيمي في منظمات الأعماؿ.محمود سمماف ، العمياف ـ 

( 2)
 .154المرجع ،ص  نفسـ  
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 يز أساليب التعز(:3)الشكل رقم 

 :التعزيز الإيجابي _ 1

 

 :    التعزيز السمبي   _ 2

   

  (الإطفاء)الإخماد _ 3 

 

 العقاب _ 4  

 

 

 

  .154المرجع السابؽ ، ص: المصدر 

ذلؾ مف خلبؿ وومف ىذا المنطمؽ يمكف لممؤسسة أف تقوـ بدور ميـ في تعميـ الجميور الداخمي           

وضعيا لبرامج وتوفير الظروؼ الملبئمة لمتعمـ وتقديـ المثيرات المناسبة لدفع العامميف لذلؾ ، وكذلؾ 
توفير المعمومات الكافية والدقيقة لمعامميف مما يسيؿ عمييـ اكتساب المعمومات والميارات والمواقؼ 

مف الأساليب الممكف المجوء إلييا مف قبؿ والجديدة ، كما تقوـ بتعزيز السموؾ المتعمـ والمرغوب فيو ، 
المؤسسات لتعميـ الأفراد السموؾ التنظيمي الذي يناسب العمؿ وتزويد العامميف الميارات الفردية يكوف عف 

 لو دور كبير ومعتبر في تطوير المورد البشري ، الذي يعتبر العنصر الأخيرطريؽ التكويف ، فيذا 
الأساسي الذي تقوـ بو أي مؤسسة ، لذا ارتأت المؤسسات إلى وضع برامج تكوينية لتأىيمو وتطويره 

      مثير 

 

 مثير 

     مثير 

   مثير       
  

 مثير 

 سموؾ مرغوب فيو 

 سموؾ غير مرغوب فيو 

 سموؾ مرغوب فيو 

 سموؾ غير مرغوب فيو 

إظيار الأثر أو النتيجة 
 النيائية 

إزالة الأثر أو النتيجة 
 السمبية 

عدـ إظيار أي أثر أو 
 نتيجة 

إظيار الأثر أو النتيجة 
 السمبية 
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تسييلب لتأدية وظائفيـ وميمتيـ عمى أحسف وجو ممكف، مما يكسبيـ في المقابؿ ميارات مباشرة للبستفادة 
 :  (1)منيا في مجاؿ العمؿ وتمؾ الميارات التنظيمية تكمف في

 وىي تعبر عف مجموعة الميارات المطموب توافرىا لدى المسيريف في المستويات :الفنيةالميارات _ 
  .الدنياالتنظيمية 

تتعمؽ بالمستويات الوسطى والذي يطمب مستوى ميارات تتميز بالقدرة عمى : الميارات السموكية _ 
.  التواصؿ وفيـ الآخريف 

وترتبط بمستوى الإدارة العميا وتتمثؿ في الميارات المتعمقة بالقدرة عمى الرؤية : الميارات الفكرية _  
.  الشاممة والتعامؿ بعمؽ مف وتممؾ الحكمة 

وفي سياؽ آخر  تجدر الإشارة بأف أولئؾ المنظريف المذكوريف آنفا يشتركوف في إطار عاـ لممفاىيـ التي 
 ىو تمؾ العممية التي تربط الأفراد بعضيـ بعضا الأخيرتعتبر إطارا لفيـ كيفية عمؿ الاتصاؿ ، لأف ىذا 

عممية رد فعؿ حتى أف الأفعاؿ " كؿ ىذا فإف عممية الاتصاؿ أساساووبالبيئة التي يعيشوف فييا ، 
، ويحاوؿ عمماء (2)" الاتصالية التي تبدو بشكؿ واضح أنيا تعبيرية يمكف النظر إلييا أنيا ردود أفعاؿ

الاتصاؿ الذيف يركزوف عمى ضرورة استخداـ نظرية التعمـ لفيـ عممية الاتصاؿ وشرح عناصرىا الأساسية 
غاية " وىو ما يتحدد مف خلبؿ اليدؼ " الاستجابة " ثـ الوسيمة ثـ " المنبو " انطلبقا مف المصدر 

 ، ومف جية (3)الاتصاليةالعممية وأيضا لفيـ السموؾ البشري كشرط أساسي لتحميؿ ودراسة " الاتصاؿ 
أو الجماعي نتيجة لحدوث عممية  (الشخصي  )أخرى يحدد عمماء الاتصاؿ طبيعة السموؾ الفردي 

الاتصاؿ بيف أطراؼ المنبو والاستجابة وذلؾ عف طريؽ تحديد أنواع مختمفة للبتصاؿ ، والتي تعتبر 
، وىذا ما يتمثؿ عمى " الاستجابة " لإنساف بصورة مستمرة ، ويحدث رد الفعؿ ابمثابة منبيات يتعرض ليا 

سبيؿ المثاؿ القائميف بالاتصاؿ باعتبارىـ الفئة الرئيسية التي تمعب أدوارا ىامة في عممية الاتصاؿ ذاتيا ، 
وىـ بالفعؿ العنصر الأساسي الذي يشكؿ المنبو الاتصالي ذاتو ، بحيث يكوف لدييـ أىداؼ محددة 

أو الفئة المحددة لتمقي الرسائؿ الاتصالية -الزبوف -تتضمف بصورة مباشرة أو غير مباشرة لتعميـ الجميور 
إلى وبحقيقة ىذه الرسائؿ واليدؼ منو تغيير سموكيـ واستجاباتيـ نحو ىدؼ المنبو الموجود في الرسائؿ ، 

                                                           
)

.94، ص2013دار أسامة ،:عمّاف.1ط.تسيير الموارد البشرية مف خلبؿ الميارات.اسماعيؿ ،حجازي وسعاد معالـ ـ  1(
  

 
)

)2 .50،ص2000دار الوفاء،: الإسكندرية .1ط .فف الاتصاؿ في العلبقات الاجتماعية.محمد سيد، فيميـ 
  

)
)3 .109،ص2005دار المعرفة الجامعية ،: القاىرة .سوسيولوجيا الاتصاؿ و الإعلبـ. عبد الله محمد،عبد الرحمفـ
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 ، وأيضا لابد مف القائـ بالاتصاؿ معرفة (1)جانب ذلؾ يسعوف إلى تحقيؽ أىدافيا واستجابة الجميور ليا
الكثير مف العمميات والمتغيرات السيكولوجية والاجتماعية والثقافية التي ترتبط بسموؾ الجميور ومدى  

استجاباتيـ لممنبيات الاتصالية ، وىؿ سيكوف رد الفعؿ لممنبيات بصورة سريعة ؟ وىؿ سيكوف طبيعة رد 
الفعؿ إيجابية أو سمبية ؟ ومف منطمؽ أف القائـ بالاتصاؿ يعد المنبو الاتصالي فإف عمميتو الاتصالية 

 :  (2)يجب أف تتـ في أربع عمميات لتفسير عممية التعمـ الكاممة وىذا ما أكده باندورا وىي

تتمثؿ في الانتباه في الموقؼ الذي يمكف ملبحظتو بشكؿ مباشر أو غير مباشر  : العمميات الإنتباىية _ 
.  خصائص الحدث و خصائص المتمقي : و يذكر باندورا أف موقؼ أو حدث يحدده عاملبف ىما 

 مف النموذجتتمثؿ في عمميات الاحتفاظ طويؿ المدى بالأنشطة التي تصدر عف : عمميات الاحتفاظ _ 
 ما لـ النموذجأف يتأثر بملبحظة – الجميور الداخمي – وقت لأخر ، حيث لا يستطيع القائـ بالاتصاؿ 

 و تمثميا ، بحيث استيعابيا و الاحتفاظ بيا في الذاكرة بعيدة المدى و النموذجيقـ بإدخاؿ سموكيات 
.  تحدث تغييرا في بنائو المعرفي  يؤدي إلى تغيير سموكو 

 و يحتفظ النموذجو ىي العممية التي ييتـ بيا القائـ بالاتصاؿ اىتماما كافيا بسموؾ : عممية الاسترجاع _ 
بصورة مناسبة بالمثيرات التي وضعت ليا رموز ، وتتضمف ىذه العممية الاستخراج الحركي صورا عقمية 

و أفكارا لترشيد الأداء الظاىر ، و يمكف ليذه الصور العقمية و الأفكار المكتسبة خلبؿ التعمـ بالملبحظة  
 .  النموذجأف تعمؿ مثيرات شبيية بالمثيرات الخارجية التي يقدميا 

وىي توافر ظروؼ باعثة مناسبة تعيف عمى أداء الاستجابات المكتسبة ، فالاستجابة : عممية الدافعية _ 
يمكف اكتسابيا و الاحتفاظ بيا و أداؤىا ، ولكف لا تكوف ىذه الاستجابة ظاىرة ما لـ يكف ليا سبب أو 

.  تتوافر ليا ظروؼ الأداء 

برامج "     و مف خلبؿ العمميات السابقة يمكف استخلبص بأف الأولى و الثانية مرتبطة باكتساب المعرفة 
، " العممية الاتصالية " و الثالثة و الرابعة مرتبطة بالاستخراج الحركي و الدافعية بأداء السموؾ " التكويف 

ومف ثمة فإف دراسة فئة القائميف بالاتصاؿ التي تقوـ عمى المنبو و الاستجابة و مضموف العممية 
الاتصالية لشرح كيفية أشكاؿ جديدة لمسموؾ ، ىنا يبرز التكويف و الممارسة لمعممية الاتصالية حيث 

                                                           
)

.110المرجع السابؽ ، ص  ـ  1(
  

)
)2 .262 -261 محمود حسف اسماعيؿ ، مرجع سابؽ ،ص ص ـ

  



 الفصؿ الثاني                                                       الاقتراب النظري لمدراسة
 

 
45 

ميارات لازمة لأداء العمؿ ، " المكوف " تستيدؼ إلى نقؿ المعمومات الضرورية لمعمؿ و إكساب الدارس 
ويتطمب ىذا معارؼ و معمومات نحو المشكلبت و الأحداث في العممية الاتصالية  و ميارة في تشخيص 

القائـ – سموؾ الآخريف وفي التعامؿ معيـ عف فيـ و بصيرة ، بالإضافة إلى قدرة الجميور الداخمي 
لفيـ حقيقة دوافعو و إدراكا لحاجتو إلى تغيير سموكو و الاحتفاظ بالقدر المناسب مف المرونة – بالاتصاؿ 

في مواجية مختمؼ الاحتمالات ، لذا يتطمب عمى المتكوف التعميـ بالملبحظة و التجربة و أخذ دراسة 
الحالة كأسموب مف أساليب التكويف لتكويف و تطوير ميارات الاتصاؿ ، حيث يقوـ بدراسة موقؼ اتصالي 
معيف و يوصؼ الموقؼ وصفا دقيقا مفصلب ، وكؿ ىذا فإف ميارات الاتصاؿ بما يتعممو القائـ بالاتصاؿ 

.  و الخبرات التي يمر بيا في المواقؼ  المختمفة في اكتساب ىذه الميارة 

نظرية التقمص الوجداني   : المطمب الثاني 

ىي عممية اتصالية تربط بيف ذىف المرسؿ و ذىف المتمقي ، كذلؾ فيو فيـ الحالة الذىنية لشخص "      
،يكتسب الفرد المقدرة عمى التقمص الوجداني بالتحرؾ المادي (1)" أنني أفيـ مشاعرؾ " آخر كأف نقوؿ 

مف مكاف آخر أو عف طريؽ التعرض لوسائؿ الإعلبـ ، التي تجعؿ التحرؾ السيكولوجي يحؿ محؿ 
التحرؾ المادي أو الجغرافي ، وقيمة التقمص الوجداني للبتصاؿ يمكف تمخيصيا في أنو لكي نتصؿ \

 :  (2)يجب أف يتوافر عمى الأقؿ ثلبثة عناصر وىي

.   وسائؿ مادية للبتصاؿ _

.  رجع الصدى _ 

.  مقدرة عمى التقمص الوجداني _ 

 والمقدرة عمى التقمص الوجداني أي عمؿ استنتاجات عف الآخريف و تغيير تمؾ الاستنتاجات لتتفؽ مع    
الظروؼ الجديدة ، وىذه المقدرة معروفة منذ ألفي عاـ فقد أشار إلييا أفلبطوف و ساف جوف أوجستيف و 
ساف الإكويني و بعد ذلؾ سبينوزا في مؤلفيـ، وقد اعتبرىا آدـ سميث و ىربرت سبنسر عممية انعكاس 

لمعطؼ و يرجع الوجداني بدائي ، وفي ىذا القرف ناقش الباحثوف ليبس و ريبورت و شيمر التقمص 

                                                           
)

.241-240، ص ص 2011دار الصفاء،: عمّاف . 1ط.فمسفة الإعلبـ و الاتصاؿ. علبء مناؼ ، ىاشـ ـ  1(
  

)
)2 .282محمد منير حجاب ، نظريات الاتصاؿ ،مرجع سابؽ ، ص ـ 
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الذي سماىا " تيودور ليبس"في المغة الإنجميزية إلى  Emparthy  الوجدانيالفضؿ في نحت كممة
Feeling Intoنظرية التقمص الوجداني في كتابو " جورج ميد "  ، وقد طور الباحثMind Self And 

Society مشاعر الآخريف و ما سيفعمونو ، و حينما نخرج  ، فقد افترض أنو حينما نتوقع أو نستنتج
بتنبؤات تتضمف السموؾ الخاص للئنساف و استجاباتو الخفية و حالاتو الداخمية و معتقداتو و معانيو ، 
حينما نطور توقعات و حينما نتنبأ نفترض أف لدينا ميارة يسمييا عمماء النفس بالتقمص الوجداني أي 
المقدرة عمى الإسقاط و تصور أنفسنا في ظروؼ الآخريف ، و يساعد عمى تطوير تمؾ القدرة ، التحرؾ 

قادر عمى فيـ الجوانب – الجميور الداخمي – المادي مف مكاف لآخر ، وىنا فإف القائـ بالاتصاؿ 
.  الإنسانية و السموكية و يفيـ ما يقصده الزبوف 

:   و تتفرع عف ىذه النظرية ما يمي 

يفترض بأف الإنساف لديو معمومات مف الدرجة الأولى عف : نظرية الاستنتاج في التقمص الوجداني _ 
نفسو و مف الدرجة الثانية عف الناس الآخريف ، ويقوؿ أف الإنساف لديو القدرة عمى فيـ نفسو عف طريؽ  

مف خلبؿ فيـ ذاتو يدخؿ – الجميور الداخمي –  ، وىنا فإف القائـ بالاتصاؿ (1)تحميؿ سموكو الذاتي
ضمنيا معرفة قدراتو و إمكانياتو و أف يكوف واعيا بذاتو فاىما لإمكانياتو حتى يتمكف مف الاتصاؿ 

 ، ويكوف قادرا عمى نقؿ رسالتو بصورة سميمة ، ومف التحميؿ يستطيع الخروج باستنتاجات عف بالآخريف
 الآخريف تقوـ عمى أساس أف ىنالؾ تماثلب بيف سموكيـ و سموكو ،  ومف ىذا المنطمؽ فإف القائـ

بالاتصاؿ يتطمب وضع نفسو مكاف الآخريف و الاحتكاؾ بيـ ، و يرتبط عمى فيـ الحالة الذىنية للآخريف 
.  و الذي يتيح التعرؼ عمى توقعات الآخريف و التنبؤ بردة فعميـ عمى ما يقدمو مف رسائؿ 

تقترح أف مفيوـ الذات لا يحدد التقمص الوجداني بدلا مف : نظرية أخذ الأدوار في التقمص الوجداني  _ 
ذلؾ ، الاتصاؿ يؤدي إلى مفيوـ الذات و الأخذ بالأدوار يسمح بالتقمص الوجداني ، وىذه تشمؿ عمى 
معالجة مشكمة بيف شخصيف أو أكثر يمثؿ فييا دور الرئيس و الآخر دور  المرؤوس   و يشكؿ بعض 
الأعضاء المتكونيف الجميور الذي عميو أف يشاىد ىذه الأدوار التي تمثؿ أمامو ، ومف ثـ يقيـ الرئيس 
الأداء و يبدي ملبحظتو و مقترحاتو لمنقد ، الذي يتقدـ بو الجميور أىمية بالغة في تصحيح الأخطاء 

.  التي يمكف أف يقع فييا كؿ مف الرئيس و المرؤوس 

                                                           
)

1 .128، ص2011دار أسامة ،: عمّاف .1ط .سوسيولوجيا الإعلبـ الجماىيري. فواز منصور ، الحكيـ  ـ 
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فكمتا النظريتيف تعطياف أىمية كبيرة لطبيعة المغة و الرموز الميمة في أخذ عممية التقمص الوجداني و 
.  تطوير مفيوـ الذات 

 الدراسات السابقة : المبحث الرابع 

     تكتسي الدراسات السابقة أىمية بالغة في تكويف خمفية نظرية حوؿ الموضوع المراد دراستو ، والتعرؼ 
بشكؿ أوسع حوؿ أبعاده ومتغيرات الدراسة والإجراءات المنيجية المتبعة، مما يساعد البحث عمى تجاوز 
الكثير مف الصعوبات المنيجية ، التي تعتريو أثناء إنجاز بحثو وليذا الغرض نتطرؽ لعدد مف الدراسات 

السابقة التي استفدنا منيا نظريا و منيجيا عند إنجاز بحثنا، و قد تـ عرضيا عمى شكؿ تصاعدي 
 :بدءابأقدـ البحوث

  : الدراسات السابقة المتعمقة ببرامج التكوين:  المطمب الأول 

 الدراسات العربية :    أولا 

 : (1)(2013)دراسة فهد بن محمد السعدون  _ 1   

دراسة ميدانية في " دور البرامج التدريبية التخصصية في تحسيف أداء العامميف "  أجرى دراسة بعنواف 
ىيئة التحقيؽ و الإدعاء العاـ بمنطقة الرياض ، وفي ضوء ىذا جاءت إشكالية الدراسة حوؿ تساؤؿ 

رئيسي مفاده ما دور البرامج التدريبية التخصصية في تحسيف أداء العامميف في ىيئة التحقيؽ و الإدعاء 
 : العاـ بمنطقة الرياض ؟ و يندرج تحتو تساؤلات فرعية كالتالي 

ما مدى مواكبة البرامج التدريبية التخصصية الحالية في ىيئة التحقيؽ و الإدعاء العاـ لمجرائـ _ 
 المعموماتية الحديثة مف وجية نظر المبحوثيف ؟ 

ما مدى إسياـ البرامج التدريبية التخصصية في تحسيف أداء العامميف في ىيئة التحقيؽ و الإدعاء العاـ _ 
 مف وجية نظر المبحوثيف ؟ 

                                                           

 
(1)

" . دور البرامج التدريبية التخصصية في تحسيف أداء العامميف في ىيئة التحقيؽ والادعاء العاـ بمنطقة الرياض ." السعدوف فيد ،ـ 
  .2013السعودية ،. جامعة نايؼ لمعموـ الأمنية .رسالة ماجستير غير منشورة 
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ما ىي المعوقات التي تعوؽ البرامج التدريبية التخصصية في القياـ بدورىا في تحسيف أداء العامميف في _ 
 ىيئة التحقيؽ و الإدعاء العاـ مف وجية نظر المبحوثيف ؟

ما سبؿ الحد مف المعوقات التي تعوؽ البرامج التدريبية التخصصية لضماف مواكبتيا لمجرائـ _ 
 المعموماتية الحديثة وتحسيف أداء العامميف بييئة التحقيؽ والإدعاء العاـ مف وجية نظر المبحوثيف؟ 

ىؿ ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء المبحوثيف حوؿ محاور الدراسة وفقا لمتغيراتيـ _ 
 الوظيفية و الشخصية ؟ 

استخدـ المنيج الوصفي و اعتمد عمى الاستبياف كأداة لجمع البيانات و قاـ بتوزيعيا عمى عينة 
 :  استبانة ، و توصؿ إلى النتائج التالية 217عشوائية قواميا 

 :    النتائج المتعمقة بوصؼ أفراد عينة الدراسة 

  سنة 25 مف إجمالي عينة الدراسة أعمارىـ مف% 45.6 مف عينة الدراسة  يمثموف ما نسبة  99أف _ 
 . سنة و ىـ الفئة الأكثر 35إلى أقؿ مف

  مف إجمالي عينة الدراسة مؤىميـ العممي % 74.7  مف عينة الدراسة يمثموف ما نسبة 162أف_ 
 .بكالوريوس و ىـ الفئة الأكثر 

 مف إجمالي عينة الدراسة رتبتيـ ملبزـ تحقيؽ و  %52.8  مف عينة الدراسة يمثموف ما نسبتو 56أف _ 
 . ىـ الفئة الأكثر 

 مف إجمالي عينة الدراسة خبرتيـ الوظيفية أقؿ  %28.6مف عينة الدراسة يمثموف ما نسبتيـ62أف _ 
 . سنوات و ىـ الفئة الأكثر 5مف

 مف إجمالي عينة الدراسة عدد الدورات التدريبية % 33.2 مف عينة الدراسة يمثموف ما نسبتو 96أف _ 
 .التخصصية في مجاؿ الحقيؽ ثلبث دورات فأكثر و ىـ الفئة الأكثر 

 النتائج المتعمقة بأسئمة الدراسة 
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إف عينة الدراسة غالبيتيـ يروف مدى مواكبة البرامج التدريبية التخصصية الحالية في ىيئة التحقيؽ و _ 
 .الإدعاء العاـ لمجرائـ المعموماتية الحديثة حسب رأي المبحوثيف متوسطة 

حوؿ مدى إسياـ البرامج التدريبية " متوسطة " إف عينة الدراسة غالبيتيـ يروف مدى المساىمة _ 
 . التخصصية في تحسيف أداء العامميف في ىيئة التحقيؽ  و الإدعاء العاـ مف وجية نظر المبحوثيف 

إف غالبية عينة الدراسة موافقوف حوؿ المعوقات التي تعوؽ البرامج التدريبية التخصصية في القياـ _ 
 . بدورىا في تحسيف أداء العامميف في ىيئة التحقيؽ و الإدعاء العاـ مف وجية نظر المبحوثيف 

إف عينة الدراسة موافقوف بشدة حوؿ سبؿ الحد مف المعوقات التي تعوؽ البرامج التدريبية التخصصية _ 
لضماف مواكبتيا لمجرائـ المعموماتية الحديثة و تحسيف أداء العامميف في ىيئة التحقيؽ و الإدعاء العاـ مف 

 . وجية نظر المبحوثيف 

 فأقؿ في اتجاىات مجتمع الدراسة باختلبؼ 0.05عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى _ 
 .متغير العمر 

 :(1)(2014-2013)دراسة شمسة بن الجهوري _ 2  

دراسة ميدانية في المديريات العامة لمتربية " الاحتياجات التدريبية لمقيادات التربوية " أجرت دراسة بعنواف 
 : و التعميـ في سمطنة عماف ، وفي ضوء ىذا جاءت إشكالية الدراسة كالتالي 

ما درجة الاحتياجات التدريبية لمقيادات التربوية في المديريات العامة لمتربية و التعميـ في سمطنة عماف _ 
 ؟ 

 في تقدير القيادات التربوية لاحتياجاتيـ 0.05ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة _ 
المسمى الوظيفي  ): التدريبية في مديريات التربية و التعميـ في سمطنة عماف تعزى إلى المتغيرات الآتية 

 ؟  (، المؤىؿ العممي ، سنوات الخبرة ، المحافظة التعميمية 

                                                           

  
(1
 

)
رسالة " . الاحتياجات التدريبية لمقيادات التربوية في المديريات العامة لمتربية والتعميـ في سمطنة عماف. " شمسة ، الجيوري  ـ 

 .2014-2013سمطنة عماف، .جامعة نزوى.ماجستير غير منشورة 
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واستخدمت المنيج الوصفي و اعتمدت عمى الاستبانة كأداة جمع البيانات و قامت بتوزيعيا عمى عينة 
 : عاملب وتوصمت إلى النتائج التالية 74قدرت ب  

أف القيادات التربوية في المديريات العامة لمتربية و التعميـ في سمطنة عماف بحاجة عالية لمتدريب في _ 
التخطيط الاستراتيجي ،التنظيـ و التطوير الإداري ، القيادة الإدارية ، إدارة : المجالات التدريبية التالية 

 . الأزمات ، ضبط الجودة ، تقييـ الأداء ، التطوير الميني لمعامميف ، الاتصاؿ 

  لممتوسطات الحسابية و الإنحرافات 0.05عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عمى مستوى الدلالة _ 
المسمى الوظيفي ، : احتياجاتيـ التدريبية تعزى إلى إي مف المتغيرات . المعيارية لتقديرات أفراد الدراسة 

التخطيط الاستراتيجي ، إدارة الأزمات ،  )المحافظة التعميمية ، المؤىؿ العممي في ثلبثة مجالات و ىي 
  . (تقييـ الأداء 

 لممتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية 0.05وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة_ 
التنظيـ و  )لتقديرات أفراد الدراسة لاحتياجاتيـ التدريبية تعزى لمتغير المؤىؿ العممي في المجالات 

التطوير الإداري ، القيادة الإدارية ، ضبط الجودة ، التطوير الميني لمعامميف ، الاتصاؿ لصالح حممة 
  (شيادة البكالوريوس 

 : تعقيب    

تركز عمى دور البرامج التدريبية لتحسيف أداء العماؿ داخؿ المؤسسة  وأىممت أداء : الدراسة الأولى 
العماؿ خارج المؤسسة و معاممتو مع الجميور الخارجي ، و بالتالي فيي تتفؽ مع دراستنا الحالية مف 

 ناحية الموضوع و المنيج المستخدـ و تختمؼ معيا مف زاوية مكاف 

 .إجراء الدراسة و كذلؾ أدوات جمع البيانات و نوع العينة 

ركزت عمى الاحتياجات التدريبية ، تتفؽ مع ىذه الدراسة الحالية مف ناحية الموضوع و : الدراسة الثانية 
المنيج المستخدـ ، و تختمؼ معيا مف ناحية مكاف إجراء الدراسة بحيث ركزت عمى القطاع التربوي و 

 .دراستنا تركز عمى القطاع الاتصالي ، و أيضا نوع العينة و أدوات جمع البيانات 

 الدراسات الجزائرية : ثانيا   
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 :(1)(2010-2009)دراسة فوزية شيباني  _ 1 

دراسة ميدانية " دور البرامج التكوينية في إحداث التغيير في السموؾ التنظيمي "      أجرت دراسة بعنواف 
لمبرامج : بوحدة مف وحدات قطاع الأمف بأـ البواقي ، و في ضوء ىذا جاءت الفرضية العامة كالتالي 

التكوينية دور في إحداث التغيير في السموؾ التنظيمي لدى أعواف الأمف ، و تندرج ضمنيا فرضيتيف 
 : فرعيتيف ىما 

 . لمبرامج التكوينية دور في إحداث تغييرات عمى مستوى دافعية أعواف الأمف في العمؿ _ 

 . لمبرامج التكوينية دور في إحداث تغييرات عمى مستوى الانتماء الوظيفي لأعواف الأمف _ 

استخدمت المنيج الوصفي التحميمي و اعتمدت عمى الاستيبياف كأداة لجمع البيانات و قامت بتوزيعيا 
 : عمى عينة عشوائية قدرت ب عوف ، وتوصمت إلى النتائج التالية 

يرى أعواف الأمف أف ىناؾ علبقة مرتفعة جدا بيف لمبرامج التكوينية في إحداث التغيير في السموؾ _ 
 . التنظيمي بمجالات إثارة الدافعية و تحقيؽ الانتماء الوظيفي 

يرى أعواف الأمف أف دور البرامج التكوينية في إحداث التغيير في السموؾ التنظيمي جاء وفقا لمنحو _ 
 : التالي 

 . 3.84إحداث تغيير عمى مستوى الدافعية في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي إجمالي قدر ب _ 
إحداث التغيير عمى مستوى الانتماء الوظيفي في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي إجمالي قدر ب _ 

3.36. 

أف أىـ مجالات الدافعية التي تعرضت لتغييرات بشكؿ كبير بعد نياية الدورة التكوينية لدى أعواف  _ 
 : الأمف تتمثؿ فيما يمي 

 . تعزيز الرغبة لتقمد المناصب القيادية     _ 

 . تعزز الشعور بالإطمئناف عمى المستقبؿ الوظيفي     _ 

                                                           
( 1)

 . فوزية شيباني،مرجع سابؽ ـ 
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 . تعزز الرغبة في تحمؿ المسؤولية     _ 

 . تحسيف الاتجاىات الإيجابية نحو أىمية العمؿ الأمني     _ 

 . رفع مستوى الرضا الوظيفي     _ 

 . زيادة السموؾ في التعامؿ مع الرؤساء و الزملبء     _ 

 . التحفز عمى أداء العمؿ بنزاىة و عمى أحسف وجو     _ 

إف أىـ مجالات الدافعية التي لـ تشيد تغيير ممحوظا مف خلبؿ مشاركة الأعواف في البرامج التكوينية _ 
 : تتمثؿ فيما يمي 

 . إيجاد بيئة مشجعة عمى الإبداع و الإبتكار    _ 

 .تحسيف فرصة الترقية بالمنظمة    _ 

 . تطوير أساليب التنمية الذاتية    _ 

 . إثارة حماس الأعواف لأداء    _ 

إف مجالات الانتماء الوظيفي التي حصؿ فييا تغيير مف خلبؿ مشاركة الأعواف في الدورات التكوينية _ 
 : بشكؿ كبير فيما يمي 

 . الشعور بالاعتزاز أثناء الحديث عف العمؿ الأمني _ 

 . تحسيف الشعور بالالتزاـ الأخلبقي تجاه الزملبء في العمؿ  _ 
 . زيادة الشعور بحيوية العمؿ الأمني   _ 
 . الرغبة في الاستمرار بالعمؿ الأمني   _ 
إف أىـ مجالات الانتماء الوظيفي التي لـ تشيد تغيير بعد مشاركة الأعواف في الدورات التكوينية تتمثؿ _ 

 : فيمايمي 
 . تحسيف مف مستوى المشاركة في اتخاذ القرارات الأمنية    _ 
 . تقبؿ المخاطر أثناء العمؿ الأمني    _ 



 الفصؿ الثاني                                                       الاقتراب النظري لمدراسة
 

 
53 

 . فيـ مضموف القيـ الثقافية السائد في منطقة العمؿ    _ 
 . زيادة الارتباط النفسي بالعمؿ الأمني    _ 
 :  (1)(2014_2013)دراسة محمد بوقطف_  2   

" التكويف أثناء الخدمة و دوره في تحسيف أداء الموظفيف بالمؤسسة الجامعية "        أجرى دراسة بعنواف 
دراسة ميدانية بجامعة عباس لغرور بخنشمة ، و تمحورت إشكالية الدراسة حوؿ تساؤؿ رئيسي مفاده  
كيؼ يسيـ التكويف أثناء الخدمة في تحسيف أداء الموظفيف بالمؤسسة الجامعية الجزائرية ؟ و يندرج 

 : ضمنو تساؤلات فرعية تتمثؿ فيما يمي 
 كيؼ يساعد التكويف أثناء الخدمة في تطوير قدرات و سموؾ الموظؼ بالمؤسسة الجامعية الجزائرية ؟ _ 

كيؼ يؤثر المكوف عمى نجاح عممية التكويف أثناء الخدمة بالنسبة لمموظؼ بالمؤسسة الجامعية _ 
 الجزائرية ؟ 

كيؼ تؤثر برامج التكويف عمى نجاح عممية التكويف أثناء الخدمة بالنسبة لمموظؼ بالمؤسسة الجامعية _ 
 الجزائرية ؟ 

 كيؼ يساىـ التكويف أثناء الخدمة في تحقيؽ أىداؼ الموظؼ و المؤسسة الجامعية الجزائرية ؟ _ 
استخدـ المنيج الوصفي التحميمي و اعتمد عمى أدوات جمع البيانات المتمثمة في الملبحظة و المقابمة و 

  موظفا و استعاف بالمسح الشامؿ لمدراسة ، وتوصؿ إلى النتائج 46الاستبياف ، وقدر مجتمع الدراسة ب
 :التالية 

 . أف لمتكويف أثناء الخدمة دور كبير في تطوير قدرات و سموؾ الموظؼ _ 
 .أف لممكوف دور كبير في إنجاح عممية تكويف الموظؼ أثناء الخدمة _ 
 . لمبرامج التكوينية دور مؤثر عمى نجاح عممية تكويف الموظؼ أثناء الخدمة _ 
 . لمتكويف أثناء الخدمة علبقة بتحقيؽ أىداؼ الموظؼ و المؤسسة _ 
 . عدـ كفاية الدورات التكوينية و مدتيا _ 

 : تعقيب 
ركزت عمى التغيير الذي تحثو برامج التكويف عمى مستوى السموؾ التنظيمي و أىممت : الدراسة الأولى 

التغيير الذي يطرأ عمى مستوى المعرفة و الاتجاه ، إلى جانب ىذا لـ تشر إلى الأىداؼ العممية لمدراسة ، 
                                                           

 
(1
 

)
جامعة .رسالة ماجستير غير منشورة".التكويف أثناء الخدمة ودوره في تحسيف أداء الموظفيف بالمؤسسة الجامعية." محمد،بوقطؼ ـ 
 .2014-2013الجزائر، .بسكرة 
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لذا فيي تتفؽ مع دراستنا الحالية مف حيث الموضوع المتناوؿ و أيضا المنيج المستخدـ ، و تختمؼ معيا 
 .و نوع العينة و أدوات جمع البيانات  (القطاع الأمني)مف ناحية مكاف إجراء الدراسة 

ركزت عمى نوع خاص مف التكويف و لـ يشر إلى الأىداؼ العممية المرتبطة بالجانب : الدراسة الثانية 
المعرفي لمدراسة ، لذا فيي تتفؽ مع دراستنا الحالية مف ناحية الموضوع و المنيج المستخدـ و أدوات 

 .جمع البيانات ، و تختمؼ معيا مف ناحية مكاف إجراء الدراسة و العينة المستخدمة 

 : الدراسات السابقة المتعمقة بالعممية الاتصالية : المطمب الثاني  

الدراسات الغربية  : أولا 

 : (1) (1996)دراسة بالش _ 1  

قاـ بدراسة  التأثيرات الاجتماعية و الاقتصادية و الثقافية عمى تكنولوجيا الاتصاؿ و كفاءتو و      
و أثر التعريفات   (كأسموب العمؿ ، التحصيؿ الأكاديمي ، درجة الرسمية ، و الميجة المناسبة )فاعميتو 

المختمفة لكفاءة الاتصاؿ عمى فاعمية تدريب و تقييـ المدراء ذوي الخبرة في المنظمات و اتبع في دراستو 
 419المنيج الوصفي التحميمي و اعتمد عمى الاستبانة و قاـ بتوزيعيا عمى عينة عشوائية بسيطة قواميا

استبانة ، وقد وجد إف الاختلبفات في الشخصية و الخبرة لدى العامميف تؤثر في نظرتيـ تجاه كفاءة 
الاتصاؿ فاتجاه المدراء و ذوي الخبرة ممف يشعروف بالاستقرار الوظيفي نحو كفاءة الاتصاؿ كانت 

إيجابية ، كذلؾ الحاؿ بالنسبة لمتحصيؿ الأكاديمي فكمما ارتفع المستوى التعميمي كمما كانت نظرتيـ إلى 
كفاءة عممية الاتصاؿ منيا ضرورة الاستماع الجيد ، و تمرير المعمومات و تحفيز التغذية الراجعة ، و 
التدريب المبني عمى الأدوار الفعالة و التفاعؿ ، و السموؾ الوظيفي الإيجابي و المعزز مف قبؿ الإدارة 

. العميا 

 :(2)(1997)دراسة كاسيولاتو  _ 2  

قاـ بدراسة عممية الاتصالات في المنظمات و كيؼ تؤثر ىذه العممية في دور المشرؼ ، اتبع في    
دراستو المنيج الوصفي التحميمي و اعتمد عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات و قاـ بتوزيعيا عمي عينة 

                                                           

 
(1
 

)
جامعة .رسالة ماجستير غير منشورة ".دور نظـ و تقنيات الاتصاؿ الإداري في خدمة اتخاذ القرارات."طبش، مصعب إسماعيؿ ـ 
 .12،ص 2008فمسطيف ،. غزة 

)
.12ص  ، المرجع نفس  ـ  2(
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 استبانة عمى العامميف في المنظمة ، و توصؿ إلى نتائج أىميا أف 215عشوائية بسيطة قواميا
الاتصالات ىي روح و دـ المنظمة و يمعب المشرؼ فييا دورا ىاما لتفسير المعمومات و تقنيتيا في 
الاتصالات الواردة مف الآخريف ، وفي تزويد الموظفيف بالمعمومات اللبزمة ليـ في الوقت المناسب ، 
كذلؾ توضح المراحؿ اليامة في عممية الاتصاؿ و الحواجز التي تعقد أو تعوؽ الاتصالات في كؿ  

. المنظمات ، كما تقدـ بعض النصائح لممشرفيف لإيجاد تجعميـ أكثر فاعمية في عممية الاتصاؿ الإداري 

 : تعقيب 

ركزت عمى العممية الاتصالية التي تتـ بالداخؿ بيف العماؿ  و التي يكتسبونيا عف طريؽ : الدراسة الأولى 
، تتفؽ ىذه الدراسة مع التدريب و أىممت العممية  الاتصالية  الخارجية التي تتـ مع الجميور الخارجي 

الدراسة الحالية أف كلبىما يتناولاف نوع الموضوع و أيضا المنيج المستخدـ و أدوات جمع البيانات، 
 . وتختمؼ معيا أف الدراسة الحالية تيتـ بالعممية الاتصالية مع الجميور الخارجي ونوع العينة

، ركزت عمى الاتصاؿ الداخمي و بالأخص الاتصاؿ النازؿ و أىممت الاتصاؿ الخارجي : الدراسة الثانية 
تتفؽ ىذه الدراسة مع الدراسة الحالية أف كلبىما يتناولاف نفس الموضوع وأيضا  المنيج المستخدـ وأيضا 
أدوات جمع البيانات، وتختمؼ معيا أف ىذه الدراسة الحالية تركز عمى العممية الاتصالية التي تتـ مع 

.  الجميور الخارجي و أيضا في استخداـ نوع العينة

الدراسات العربية  : ثانيا 

: (1)(1998)دراسة النممة _  1  

في مصمحة الجمارؾ بمدينة الرياض ، ىدفت " أثر الاتصالات عمى الأداء "  أجرى دراسة بعنواف      
الدراسة إلى معرفة وسائؿ الاتصالات الإدارية المستخدمة في مصمحة الجمارؾ وبياف أثر الاتصالات 

عمى الأداء في الجمارؾ ، وبياف الصعوبات التي تعوؽ فعالية الاتصاؿ ، ودور الإدارة والعنصر الإنساني 
في رفع مستوى الاتصالات الإدارية في مصمحة الجمارؾ بالرياض ، اتبع في دراستو المنيج الوصفي 

التحميمي و اعتمد عمى الاستبانة  كأداة لجمع البيانات و قاـ بتوزيعيا عمى عينة عشوائية بسيطة قواميا  
:   استبانة ، و توصؿ إلى مجموعة مف النتائج مف أىميا 113

                                                           
)
)1 .10-9 المرجع السابؽ،ص ص ـ
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أف الاتصالات الإدارية ميمة في المؤسسة الإدارية و الحكومية و الأمنية و أف وسائؿ الاتصاؿ تسيـ _ 
بشكؿ فعاؿ في أداء الأعماؿ بالجمارؾ و في زيادة الإنتاجية و تسييؿ أعماؿ الموظفيف و تستخدـ 

الخطابات و الأوامر الشفوية ، و الفاكس و الحاسب الآلي في أداء مياـ دائرة الجمارؾ ، و أف وسائؿ 
الاتصاؿ الفعالة تساعد عمى تنظيـ العمؿ و منع الازدواجية في اتخاذ القرارات و إحكاـ الرقابة و السرعة 

.  في تنفيد المياـ 

، و تتفؽ مع الدراسة الحالية مف ركزت عمى الاتصاؿ الداخمي و أىممت الاتصاؿ الخارجي:  تعقيب 
ناحية الموضوع و المنيج المستخدـ وأيضا أدوات جمع البيانات ، و تختمؼ معيا مف ناحية أف الدراسة 

. الحالية تركز عمى العممية الاتصالية التي تتـ بالخارج ونوع العينة 

 :الدراسات الجزائرية: ثالثا 

  :(1)(2009-2008)دراسة صبرينة رماش _  1  

دراسة ميدانية في الشركة " الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية " أجرت دراسة بعنواف 
:  الوطنية لمكيرباء و الغاز بالجزائر ، و في ضوء ىذا جاءت الفرضيات الآتي 

 .ىنالؾ تأثير  لمفروؽ الفردية بيف القائميف بالاتصاؿ عمى الفعالية الاتصالية داخؿ المؤسسة _ 

.  ىنالؾ تأثير متبادؿ بيف الاتصاؿ الداخمي والاتصاؿ الخارجي لممؤسسة _ 

.  تزيد الفعالية الاتصالية بتخفيض الروابط التنظيمية _ 

العوامؿ الشخصية ، الظروؼ الاجتماعية : ىنالؾ تأثير لممتغيرات البيئية عمى الفعالية الاتصالية _ 
مف وجية )لمجميور ، العادات والتقاليد ، النظاـ السياسي والاجتماعي ، العوامؿ الاقتصادية ، الأمنية 

 و التي 30، و اعتمدت عمى المنيج التحميمي الوصفي وقدر مجتمع الدراسة ب  (نظر المبحوثيف 
الملبحظة ، الاستمارة ، المقابمة ، : اعتمدت عمى المسح الشامؿ ، واستعانت بالأدوات المنيجية التالية 

:  الوثائؽ والسجلبت ، وتوصمت إلى نتائج التالية 

                                                           

 
(1
 

)
جامعة قسنطينة .أطروحة دكتوراه غير منشورة". الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ".صبرينة،رماش ـ 

 .2009-2008الجزائر،.
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يروف بأف البناء التقني لمرسائؿ (%30)تكشؼ المعطيات الكمية أف أغمبية والمقدرة نسبتيـ حوالي _ 
الاتصالية الموجية لمجميور الداخمي والخارجي عمى السواء ، ىو أىـ محدد لتحقيؽ الفعالية الاتصالية في 

. المؤسسة 

أنو لتحسيف العممية الاتصالية في المؤسسة (%27)وقد أجمع المبحوثيف و المقدرة نسبتيـ حوالي _ 
الاقتصادية ، يجب إعطاء أىمية استراتيجية  لمنصب المكمؼ بالاتصاؿ في إطار لمتسيير عف طريؽ 
المجوء إلى التكويف التخصصي في مجاؿ الإعلبـ و الاتصاؿ حسب المعايير الدولية المعروفة ليتسنى 
.  ليـ لكسب الميارات التقنية و المعرفية اللبزمة لأداء الرسالة الإعلبمية في المؤسسة عمى أكمؿ وجو 

 : (1) (2012ـ 2011)دراسة شهيرة بوهمة _  2  

دراسة حالة مؤسسة " استراتيجية الاتصاؿ في الأداء التنافسي لممؤسسة " أجرت دراسة بعنواف    
كيؼ : بالبويرة ، و إشكالية الدراسة تمحورت حوؿ تساؤؿ رئيسي مفاده " موبميس " اتصالات الجزائر 

تساىـ استراتيجية الاتصاؿ في تفعيؿ الأداء التنافسي لمؤسسة موبيمس ؟ وما ىي الأبعاد التي يمكف أف 
:  يحققيا في ظؿ البيئة التنافسية ؟ و يندرج تحتو تساؤلات فرعية 

؟  "موبميس " ما ىي أىمية استراتيجية الاتصاؿ في المؤسسة_ 

كيؼ تستطيع مؤسسة موبميس أف تنجح في إعداد استراتيجية  اتصالية لمواجية المنافسة ؟  _ 

ما ىو دور استراتيجية  الاتصاؿ في رسـ صورة مؤسسة موبميس في بيئة تنافسية ؟  _ 

ىؿ تممؾ مؤسسة موبميس استراتيجية اتصالية تمكنيا مف مجابية التنافس و السيطرة عمى سوؽ _ 
خدمات الياتؼ النقاؿ ؟  

عامؿ ، و استخدمت بذلؾ منيج دراسة 30حيث اعتمدت الدراسة عمى العينة القصدية و المقدرة ب 
الملبحظة ، الاستبياف ،المقابمة ، الوثائؽ و السجلبت الإدارية و : الحالة و استعانت بالأدوات التالية 

:  الإحصائية الرسمية و التقارير ، و توصمت إلى نتائج نظرية و ميدانية و منيا 

                                                           

 
(1
 

)
 .2012-2011جامعة الجزائر،.رسالة ماجستير غير منشورة " . استراتيجية الاتصاؿ ودورىا في الأداء التنافسي."شييرة،بوىمة ـ  
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إف اىتماـ مؤسسة موبميس بالجانب الاتصالي أدى بيا إلى التركيز في كفاءة مواردىا البشرية ، حيث _ 
فيـ راستعانت بالعديد مف الأفراد التخصصيف في عموـ الأعلبـ و الاتصاؿ بيدؼ الاستفادة مف معا

.  العممية و تكويناتيـ التي تعود عمى المؤسسة بالنتائج الإيجابية مف خلبؿ الاستراتيجيات الاتصالية 

المؤسسة تعمؿ عمى تحقيؽ العديد مف الأىداؼ عمى رأسيا تحفيز الزبوف عمى الشراء و الرفع مف _ 
مستوى الخدمات و تكويف صورة إيجابية و خمؽ سمعة طيبة ، وىذا يعكس توجو المؤسسة بالدرجة الأولى 
إلى إرضاء الزبوف و محاولة المحافظة عميو خصوصا في ظؿ المنافسة الشديدة ، حيث أنو يتـ الاعتماد 

عمى تحميؿ المعطيات الحالية و المستقبمية ، و ذلؾ باستخداـ مختمؼ الأساليب العممية اللبزمة لذلؾ 
.  بيدؼ التخطيط  للبتصاؿ 

يتـ التركيز في بناء علبقات مع زبائف المؤسسة بالاعتماد عمى استراتيجيات اتصالية رمزية لخمؽ _ 
الانتماء و الوطنية ، وذلؾ مف خلبؿ علبماتيا و ألوانيا الوطنية ، و كذلؾ الحرص عمى حضورىا في 
مختمؼ المناسبات الدينية و الوطنية ، كما تيتـ المؤسسة بمعالجة شكاوى زبائنيا ،إلا أنيا تعاني نقصا 

 عمى مكافئتوفي إدارة العلبقة مع الزبوف و يظير ىذا في انعداـ برنامج يخص وفاء الزبوف بتكريمو و 
.  وفائو مثمما ىو الحاؿ في المؤسسات المنافسة 

:  تعقيب 

ركزت عمى البناء التقني لمرسائؿ و أىممت العامؿ النفسي الاجتماعي و الثقافي ، تتفؽ : الدراسة الأولى 
ىذه الدراسة مع الدراسة الحالية في المنيج المستخدـ ، وتختمؼ معيا مف ناحية مكاف إجراء ىذه الدراسة 

 .وأدوات جمع البيانات

ركزت عمى استراتيجية الاتصاؿ خارج المؤسسة ، تتفؽ مع ىذه الدراسة مف ناحية مكاف : الدراسة الثانية 
 .إجراء الدراسة ونوع العينة ، وتختمؼ معيا مف ناحية المنيج المستخدـ و أدوات جمع البيانات 
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 الدراسات السابقة ببرامج التكوين و العممية الاتصالية : الثالث المطمب 

الدراسات العربية  :   أولا 

:  (1)(2005)دراسة عمي الشهري _  1 

دراسة ميدانية مف وجية " الاتصالات الإدارية و دورىا في الأداء الوظيفي " أجرى دراسة تحت عنواف     
نظر منسوبي الأمف الجنائي في منطقة الرياض ، ىدفت إلى التعرؼ عمى دور تقنيات الاتصاؿ 

المستخدمة في رفع مستوى الأداء الوظيفي ومعوقات الاتصالات الإدارية التي تخفض مستوى الأداء 
الوظيفي ، استعاف بالمنيج الوصفي التحميمي واعتمد عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات وقاـ بتوزيعيا 

:   ضابطا ، وتوصؿ إلى نتائج مف أىميا 122عمى عينة عشوائية بسيطة مقدارىا  

تمعب الاتصالات الإدارية دورا ميما في حؿ المشكلبت التي تواجو متخذي القرارات مف خلبؿ _ 
الدقة في إنجاز المياـ ، تزويد المرؤوسيف بالتعميمات المنتسبة لمواجية : الانعكاسات الإيجابية التالية 

المشكلبت الأمنية ، وتوفير الوقت والجيد ، وتؤدي تقنية الاتصاؿ دورا ميما في رفع مستوى الأداء لدى 
الموظفيف مف خلبؿ سرعة و دقة إبلبغ متخذي القرارات بالمعمومات ، ومعرفة أىـ المعيقات التي تخفض 
مستوى الأداء الوظيفي لمنسوبي الأمف التي ترجع لقدـ وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة وعدـ تدريب وتأىيؿ 

.  العامميف عمى استخداـ أساليب الاتصاؿ 

:  (2) (2006) دراسة المانع _ 2  

دراسة ميدانية عمى الضباط " تقنيات الاتصاؿ و دورىا في تحسيف الأداء " أجرى دراسة بعنواف     
العامميف بالأمف العاـ بالرياض،ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى واقع تقنيات الاتصاؿ المتوفرة في 

الأجيزة الأمنية والمعوقات التي تواجييا وتقدـ التوصيات التي تساىـ في الحد مف ىذه المعوقات ، واتبع 
المجتمع  مف %40 المنيج الوصفي التحميمي، واستخدـ أسموب العينة العشوائية البسيطة حجميا حوالي

: ، أىـ النتائج التي توصمت إلييا ىذه الدراسة تمثمت في  الأصمي

.  واقع تقنية الاتصاؿ الإداري في جياز الأمف العاـ متأخرا فإ  _ 

                                                           
)

)1 .7مصعب اسماعيؿ طبش ، مرجع سابؽ ، ص ـ
  

 
)

.7المرجع ، ص  نفسـ  2(
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.  أف استخداـ تقنيات الاتصاؿ يحقؽ فعالية كبيرة جدا في أداء المياـ _ 

مف أىـ المعوقات التي تواجو استخداـ التقنية ىو قمة ىذه الأجيزة و قدـ المتوافر منيا و انخفاض _ 
.  مستوى تدريب العامميف بالإضافة إلى عدـ صيانتيا الصيانة الوقائية مما يؤدي إلى كثرة أعطاليا 

:   تعقيب 

ركزت عمى الاتصاؿ الداخمي مع العماؿ وأىممت الاتصاؿ الخارجي مع الجميور : الدراسة الأولى 
 .الخارجي ، تتفؽ ىذه الدراسة مف ناحية المنيج المستخدـ ، وتختمؼ معيا مف ناحية مكاف إجراء الدراسة

 . و نوع العينة و أدوات جمع البيانات 

و أىممت الاتصاؿ الخارجي ، تتفؽ ركزت عمى الاتصاؿ الداخمي و استخداـ التقنية : الدراسة الثانية 
. معيا في المنيج المستخدـ و أدوات جمع البيانات و تختمؼ معيا في نوع العينة 

الدراسات الجزائرية  : ثانيا 

 :(1)(2008-2007) دراسة بوزيد شهرة أنور السادات _ 1 

انعكاساتيا  ولاعب في تخفيض الضغط النفسي-أثر العلبقة الاتصالية مدرب " أجرى دراسة بعنواف      
دراسة مقارنة بيف فرؽ الصدارة و فرؽ المؤخرة في القسـ الرياضي الأوؿ لكرة " عمى الإنجاز الرياضي 

.  القدـ 

 وفي ضوء ىذا جاءت الفرضية العامة كالآتي العلبقة الاتصالية بيف المدرب والرياضي تخفض مف 
الضغط النفسي لدى الرياضي حيث أف التحكـ في الجانب الاتصالي عامؿ مؤىؿ لتخفيض الإجياد ، كما 

:  يعتبر أيضا أحد العوامؿ المساىمة في الإنجاز الرياضي ، وتفرعت عنيا الفرضيات الفرعية 

–            للبتصاؿ تأثير إيجابي في تخفيض نسبة الضغط النفسي مف وجية نظر لاعبي كرة القدـ _ 
- .  فرؽ النخبة 

.  لاعبوا فرؽ الصدارة أكثر رضى عف العلبقة الاتصالية التي تربطيـ بمدربيـ مف لاعبي فرؽ المؤخرة _ 
                                                           

(1
 

)
نعكاساتيا عمى الإنجاز الرياضي ." أنور السادات ،بوزيد شيرةـ  أثر العلبقة الاتصالية مدرب لاعب في تخفيض الضغط النفسي وا 
 .2008-2007الجزائر ،. جامعة عنابة . رسالة ماجستير غير منشورة ".
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استخدـ المنيج الوصفي التحميمي واعتمد عمى الاستبياف كأداة لجمع البيانات وقاـ بتوزيعيا عمى عينة 
  لاعبا ، 35  لاعبا وفرؽ المؤخرة ب 36لاعبا مف الفرؽ ، ىنالؾ فرؽ الصدارة وقدرت ب71قدرىا 

:  وتوصؿ إلى النتائج التالية 

للبتصاؿ تأثير إيجابي في تخفيض نسبة الضغط النفسي لدى الرياضي و ذلؾ مف لما يتمتع بو _ 
المدرب مف قدرة الإقناع والتأثير عمى لاعبيو دوف تسمط أو قمع ، مما يترؾ ارتياحا وشعورا بالطمأنينة في 

.  التعامؿ بالإضافة إلى التغذية الرجعية التي تعزز إيجابيا عممية نقؿ حسف السموؾ 

أف العلبقة الاتصالية تركت انطباعا حسنا لدى لاعبي فرؽ الصدارة ومف خلبؿ النتائج تبيف أف ىنالؾ _ 
فروقا ذات دلالة إحصائية و حقيقية في أف اتصاؿ مدربي فرؽ الصدارة بلبعبييـ أكثر إقناعا و تبميغا 

.  لمرسالة 

 ركزت عمى العممية الاتصالية الداخمية وأىممت العممية الاتصالية التي تتـ بيف الجميور ،و لـ : تعقيب 
تتفؽ في المنيج المستخدـ وأدوات جمع البيانات ، وتختمؼ معيا في مكاف إجراء . يشر إلى نوع العينة 
 .الدراسة ونوع الدراسة 

 : خلاصة الفصل 

وتأسيسا لما سبؽ فإف النظريات المفسرة لبرامج التكويف و العممية الاتصالية تنطمؽ مف تراث معرفي       
وآخر امبريقي ، وىي نظريات كؿ منيا يركز عمى جانب مف جوانب الظاىرة ، كذلؾ الدراسات السابقة 

تعالج جانب مف جوانب الموضوع ، فإف تزاوج الحقائؽ المتوصؿ إلييا ، وما يمكف التوصؿ إيو مف خلبؿ 
 ىذا البحث يمكف إثراء التراث النظري و تقديـ حقائؽ إجرائية حوؿ دور برامج التكويف لمجميور الداخؿ

. لممؤسسة في تفعيؿ العممية الاتصالية مع الزبائف 

 

 



 

 

برامج التكوين: الفصل الثالث   
 

مفهوم التكوين و الفرق بينه و بين : المبحث الأول - 
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 :تمييد
كسابو الميارات كالمعمكمات التي يتطمبيا "يعتبر التككيف   عممية إحداث تغييرات مباشرة في الفرد كا 

(1)"العمؿ
يديكلكجية المجتمع كينمك كيتطكر ،  فمف البدييي إذا أف ينبع التككيف كمفيكـ كنظاـ مف فمسفة كا 

معو جنبا إلى جنب فكمما تطكر المجتمع سكاء مف الناحية الاقتصادية كالاجتماعية كمما ظيرت مفاىيـ 
حديثة لمتككيف تتلبءـ مع احتياجات المجتمع كدرجة تطكره كلـ يعد التككيف يمثؿ فترة منتيية في  كنظـ

في عالـ اليكـ كالتي تستكجب أف يمر  بؿ أصح مطمبا مستمرا مكافقا لحاجات البشر حياة الفرد المينية
الفرد بأكثر مف مرحمة تككينية طكاؿ حياتو العممية تمبية لمتطمبات التقدـ العممي كالتكنكلكجي كترقية عمى 

الميارة كالإنتاجية كينبغي لنا كباحثيف في ىذا المجاؿ أف نتناكؿ التككيف مف منظكر اقتصادم  سمـ
كاجتماعي فيك مف الناحية الاقتصادية أصبح في كقتنا الحاضر ينظر إليو عمى أنو أحد أنكاع الاستثمار 

بؿ كأىميا عمى الإطلبؽ كأكثرىا فائدة أكثر مف العناصر المادية الأخرل كقد ترتب عمى ذلؾ اعتبار 
عداد الأفراد كتككينيـ كرفع مستكاىـ الفني عاملب رابعا مف عكامؿ التنمية الاقتصادية بجانب  التعميـ كا 

بالاتجاىات  عناصر العمؿ كالطبيعة كرأس الماؿ كمف الناحية الاجتماعية أصبح لمتككيف ارتباطات
المعاصرة لمثقافة كالعمكـ كتجاكزه لأبعاده الاقتصادية كالمينية إلى أبعاد اجتماعية كثقافية خاصة مع 

التطكر التكنكلكجي كالعممي كتغير محتكل العمؿ مما نتج عنو تغيير في أىداؼ التدريب أيضا فانتقؿ مف 
مجرد ككنو عممية تمقيف لممعارؼ كتعميـ لمميارات إلى تربية المتككف عمى الأسمكب الصحيح في التفكير 
كالابتكار كالتجديد لكي يتمكف مف فيـ عممو جيدا كيتمكف مف أدائو بكفاءة عالية مع استيعاب التطكرات 

الحديثة فيو، كمف ىنا تؤمف التربية الحديثة بضركرة التكامؿ بيف التعميـ كالتدريب أم بأىمية التككيف 
كضركرتو في حياتنا المعاصرة كلعؿ الميتـ كالمطمع عمى ىذا الجانب مف المكضكع يلبحظ تداخلب كبيرا 

 بينيما يكمف في ككف التعميـ بيف ىذه المفاىيـ ذلؾ أنيا تدكر في جانب كمكضكع كاحد إلا أف الاختلبؼ
يشكؿ الأساس الضركرم لبناء الإنساف كنمك شخصيتو في حيف نجد التدريب الميني يتناكؿ جكانب أخرل 
مكممة ليذا الأساس تدفع إلى تقدـ الإنساف في مجاؿ عممو كتطكير قدراتو كمياراتو ىذا إلى جانب كجكد 

ببرامج  سنمجأ لذكرىا في فصمنا ىذا كالمعنكف (كمفيكميف)اختلبفات كفركقات أخرل بيف التككيف كالتدريب 
 عف ىذا المكضكع  بدءا بتقديـ التككيف، مركرا بمجمكعة مف النقاط كالعناصر الأخرل المراد معرفتيا

 .    مفيكـ لمتككيف حسب كجيات نظر مختمؼ العمماء كالمفكريف في مجالات مختمفة 
                                                 

  .67 ، ص1985دار النيضة العربية لمطباعة كالنشر ،: بيركت  . علبقات العمؿ في الدكؿ العربية.أحمد زكي، بدكم ػ (1) 
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 مفيوم التكوين والفرق بينو وبين التدريب: المبحث الأول
 مفيوم التكوين: المطمب الأول 

نظرا للئطار المنيجي المستخدـ كالخمفية الإيديكلكجية التي   كذلؾتككيفاؿتعاريؼ   كتنكعت لقد تعددت   
 : انطمؽ منيا كؿ باحث إذ

  (1)"كسيمة لإحداث التغييرات اللبزمة عمى مستكل البيانات كالأشخاص :"بأنوGUY LAJOINIE يعرفو _ 
  كما يقصده الباحث ىاىنا ىك التغيير الذم يحدثو برنامج التككيف عمى مستكل المعرفة كالاتجاه 

 .كالسمكؾ
فعؿ منظـ يسعى لإثارة عممية إعادة بناء متفاكتة في كظائؼ الشخص، :"  بأنوGille Ferryيعرفو _ 

 .(2)"فالتككيف بيذا الصدد يككف كثيؽ الاتصاؿ بأساليب التفكير كالإدراؾ كالشعكر كالسمكؾ 
فعؿ مخطط بيدؼ تحسيف أداء الفرد ككظائفو مف خلبؿ :    كيقصد بالتككيف في ىذا التعريؼ بأنو 

 .التأثير في سمككو ميارتو كاتجاىاتو كمحاكلة تغييرىا نحك الأفضؿ 
فعلب بيداغكجيا يكتسب كليس مجرد تسجيؿ لممعمكمات أك مجرد :"  بأنوMichel Morineauيعرفو _ 

لى تكضيح  لى تحميؿ المكاقؼ البيداغكجية كا  تعميـ لعادات معينة، فالتككيف ينبغي أف يسعى إلى البناء كا 
المكتسب المعرفي، كامتلبؾ الميارات كالكفاءات البيداغكجية مع إمكاف استثمارىا مف جديد في التككيف 

 .(3)"كفي السمكؾ كفي تحميؿ المكاقؼ البيداغكجية المختمفة بقدر الإمكاف 
يتضح مف خلبؿ ىذا التعريؼ بأف التككيف ىك عممية تمقيف الفرد المتككف مجمكع المعمكمات 

كالسمككات كالعادات الإيجابية باستخداـ طرؽ كأساليب عممية محددة كذلؾ بيدؼ تحسيف أدائو كتطكير 
كسابو ميارات إيجابية كمنحو القدرة عمى استثمارىا كتكظيفيا فيما بعد  .كفاءاتو كا 

عممية تعديؿ إيجابي ذم اتجاىات خاصة تتناكؿ سمكؾ الفرد مف :"  يعرفو أحمد جماؿ برعي بأنو_
الناحية المينية كالكظيفية كىدفو اكتساب المعارؼ كالخبرات التي يحتاج إلييا الإنساف كتحصيؿ المعمكمات 
التي تنقصو كالاتجاىات الصالحة لمعمؿ كالسمطة كالأنماط السمككية كالميارات الملبئمة كالعادات اللبزمة 

                                                 
-2007الجزائر، .جامعة قسنطينة. رسالة ماجستير غير منشكرة " . تقكيـ تككيف أعكاف الأمف لمنظاـ العمكمي." بديعة ، بكعمي  ػ ( 1)

  .64،ص2008
(2
 

 .64نفس المرجع ،ص  ػ (
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كزيادة إنتاجو بحيث تحقؽ فيو الشركط المطمكبة لإتقاف العمؿ كظيكر فعاليتو مع السرعة كالاقتصاد في 
 .(1)" التكمفة كفي الجيكد المبذكلة كفي الكقت المستغرؽ 
عممية تغيير الاتجاه كالسمكؾ أك تعديمو نحك الأفضؿ : كىذا التعريؼ ينظر إلى التككيف عمى أنو

 .بيدؼ زيادة خبرات كمعارؼ المتككف كتنمية مياراتو كزيادة إنتاجو مع ربح الكقت كالجيد كالتكمفة
المعارؼ كالقدرات كالسمكؾ بحيث تككف الكفاءات مؤىمة لمعمؿ الناجح :"  بأنوGuy Laborterfيعرفو _ 

 ".  ك قابمة لمتكظيؼ الفكرم في إطار ميني 
ك في ىذا التعريؼ ركز عمى نكع مف أنكاع برامج التككيف كىك التككيف بغرض زيادة المعرفة مف 

 .أجؿ تطكير كفاءات الجميكر الداخمي المتككف
 (2)"إحداث تغيير إدارم في سمكؾ الراشديف في أعماؿ ذات طبيعة مينية :"   بأنو M Demontoيعرفو _ 

 كركز ىذا التعريؼ عمى أف التككيف يسعى لإحداث تغيير في سمكؾ العامميف
عممية تقكـ بنقؿ مجمكعة مترابطة مف المعارؼ كالميارات تؤدم :"  بأنو Pierre Jardilier  يعرفو _

بالفرد إلى تغيير عاـ يسمح لو بالقياـ بمياـ أخرل، كىك نشاط يقكـ عف طريؽ نقؿ الأفكار كمبادئ الحكـ 
 (3)"كأنماط عممية جديدة لتحكؿ عميؽ لمبناء السيككلكجي للؤفراد 

كىذا التعريؼ ركز عمى أف التككيف ىك عبارة عف عممية نقؿ المعارؼ كالميارات كالأفكار كمبادئ 
الحكـ كأنماط عمؿ جديدة كذلؾ بيدؼ تغيير أداء الفرد المتككف نحك الأحسف بحيث يسمح لو بالقياـ 

 .بمياـ ككظائؼ أخرل
عبارة عف نكع مف العمميات التي تقكد الفرد إلى ممارسة نشاط ميني : " بأنو Gaston Mialaretيعرفو _

 (4)"كما أنو عبارة عف نتائج ىذه العمميات

كركز ىذا التعريؼ عمى أف التككيف ىك مجمكعة مف العمميات المينية ك نتائجيا كالتي تساعد 
 .الفرد عمى القياـ بكظيفتو عمى أكمؿ كجو

تكييؼ الأفراد مع التقنيات الحديثة كتطكير كتنمية ظركؼ :"  بأنو Jean-Pierre Lorriauxيعرفو _  
 (5)" عمميـ كتحسيف مستكل المعارؼ كالميارات كالنكعية 

                                                 
   .64 صالمرجع السابؽ،  ػ(1   )

   .64 ،صالمرجعػ نفس  (2)

 .65نفس المرجع ، صػ ( 3)

 .65المرجع ، ص  نفس ػ ( 4)
 .65نفس المرجع ،صػ  (5)
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  يتضح مف خلبؿ ىذا التعريؼ بأف التككيف يؤدم إلى تحسيف المعارؼ كالميارات مف أجؿ مسايرة 
 .التغيير التكنكلكجي

 كمف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكف القكؿ بأف التككيف عبارة عف عممية مخططة لتحسيف أداء 
 .المكظفيف مف خلبؿ تزكيدىـ بالمعمكمات ك المعارؼ ك إكساب  ميارات 

 الفرق بين التكوين والتدريب : المطمب الثاني 
 التككيف ىك التدريب إلا أنو أكسع منو فمكؿ منيما نفس الأساليب كالمبادئ كالأىداؼ كالخطكات 

غير أنيما يختمفاف في نقطة جكىرية كىي أف التككيف  يعني كؿ أكجو التعمـ التي ... كحتى الأنكاع ك
يتمقاه الفرد مف قيـ كميارات كثقافة عمالية كأفكار كمعمكمات عامة بينما التدريب ينصب عمى التعمـ في 

أف : نطاؽ ضيؽ يرتبط بمينة كاحدة باعتبار ارتباطيا بالجانب العممي ضمف ناحية كاقعية أم بمعنى آخر
كسيمة لمتطكر مينيا لمتكيؼ مع متطمبات المناصب كنجاح المشاريع المينية الفردية كفي ىذا : التككيف ىك

 .الإطار فيك أداة لتسيير مشكاره الميني
 .التدريب +التككيف ىك ذلؾ الكؿ المركب بيف التعميـ :كفي ىذا السياؽ يرل ناصر الديف عدكف أف 

جعؿ بعض العمماء كالباحثيف في ىذا المجاؿ عندما يريدكف التحدث عف التككيف فإنيـ ماكلعؿ ىذا 
يركف أف التككيف ىك نفسو إذ  ،(بيف المفيكميف)يطمقكف عميو اسـ التدريب ليذا التشابو الكبير بينيـ 

 بالمغة   trainingفمصطمح :  يكمف في الترجمة المغكية لممصطمحيف ط فؽاالتدريب كأف الفرؽ بينيـ
كلعؿ ىذا ىك السبب الذم جعمنا في  بالمغة الفرنسية تعني تككيف  formationكالإنجميزية يعني تدريب  

 .كثير مف الأحياف عندما نريد الحديث عف التككيف فإننا ندرجو باسـ التدريب 
 أنواع التكوين: المبحث الثاني

ىتو الأخيرة التي ما مضى إف لبرامج التككيف كبلب شؾ تعريفات عديدة أسمفنا ذكرىا في  
تشكمت كفؽ منظكر أك اتجاه العديد مف الباحثيف كالمفكريف كالعمماء المختصيف في ىذا المجاؿ   

كليذا كاف لا بد أف تتفرع أك تنجـ عنيا عدة أنكاع مختمفة لمتككيف إلا أنو كعمى العمكـ يمكننا 
 :إجماؿ ىذه الأنكاع كحصرىا في النقاط التالية 
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                                                   التكوين من حيث اليدف: المطمب الأول 

                                         :كينقسـ حسب الأىداؼ التي يسعى التككيف لتحقيقيا إلى
 التكوين بغرض تزويد المعمومات : أولا 

زيادة قدرة الفرد عمى التفكير المبدع الخلبؽ بما يمكنو مف التكيؼ مع عممو " أم بمعنى آخر ىي 
، فالتككيف المستمر كالمتكاصؿ لمفرد يزيد مف حجـ القاعدة المعرفية (1)"كمكاجية المشكلبت كالتغمب عمييا

كالخبرة التي يممكيا الفرد فكمما تككف الفرد أكثر كمما صار قادرا عمى مكاجية مختمؼ المشكلبت 
في ميداف عممو بشكؿ أكبر كيسمح لو بالتعامؿ معيا بشكؿ ق كالصعكبات كالمخاطر العممية التي تكاجو

. أكثر مركنة كبساطة كسيكلة
التكوين بغرض التدريب عمى الميارات : ثانيا

كذلؾ عف طريؽ رفع مستكل أداء الفرد عف طريؽ إكسابو الميارات المعرفية كالعممية المستحدثة "   
 كيككف ىذا التككيف أمرا ضركريا كلا سيما إذا ما أدخمت (2)"في ميداف عممو أك تطكيرىا بصكرة مستمرة

أساليب عمؿ كتكنكلكجيا كأنظمة جديدة كمتطكرة كىذا مف أجؿ الرفع مف كفاءة الأفراد في تأدية العمؿ 
المككؿ إلييـ فمثلب إذا تدخمت نظـ المعمكمات الحديثة كأنظمة الكمبيكتر في الأعماؿ المختمفة كأعماؿ 
المبيعات مثلب فإف العامميف في ىذا المجاؿ يككنكف بحاجة ماسة إلى التككيف مف أجؿ اكتساب ميارات 

. جديدة تمكنيـ مف تأدية عمميـ عمى أكمؿ كجو باستخداـ ىذه الأنظمة الحديثة
التكوين بغرض تكوين الاتجاىات  :ثالثا 

فالتككيف ييدؼ إلى تنمية كدعـ اتجاىات الفرد كمعتقداتو كخبراتو كاستعداداتو العقمية المختمفة 
عطائو قيمة كأىمية كبرل لو كللآثار الاجتماعية المتصمة بو  الإيجابية التي تؤىؿ الفرد لتقدير عممو كا 

كالمترتبة عميو، فمف خلبؿ التككيف يككف الفرد لديو استجابة عاطفية كعقمية تتجسد في سمككات إيجابية 
نحك ذلؾ النشاط أك الكظيفة التي يقكـ بيا ذلؾ الفرد العامؿ داخؿ مؤسستو كفي أصعب الظركؼ 

.  كالمكاقؼ المرتبطة بو
التكوين بغرض الترقية أو النقل لوظيفة أخرى : رابعا

فالمكظؼ حيف التحاقو بالكظيفة العامة كاف يحمؿ مؤىلب معينا، كمعمكمات محددة في زمف " 
معيف، فلب بأس بؿ مف المطمكب تنميتيا كتطكيرىا بيف الفترة كالأخرل، فيكتسب المكظؼ بعممية التككيف 

                                                 
 .38، ص2007دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، : عماف .التدريب الإدارم المعاصر.  حسف أحمد ، الطعاني  ػ (1)
 .38 المرجع ، صنفسػ  (2)
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ميارات جديدة كمعمكمات معمقة في شؤكف ليا علبقة كطيدة بكظيفتو كمف ىنا فالتككيف في مجاؿ 
، كبشكؿ أكضح كىك ذلؾ التككيف (1)"الإدارات العمكمية يؤدم إلى ترقية القدرات العممية كالعممية لممكظؼ

اللبزـ مف أجؿ إعداد الفرد كتحضيره مف أجؿ سد الفركقات كالنقائص في المعارؼ كالميارات المكجكدة 
بيف المنصب الحالي كالكظيفة التي سيرقى إلييا فترقية العامؿ عمى سبيؿ المثاؿ مف كظيفة فنية إلى 

كالإدارية كذلؾ مف أجؿ سد ذلؾ  أخرل إدارية لا بد مف تككينو كتدريبو عمى المعارؼ كالميارات الإشرافية
                                                                                                .                                                                                                                                                                                       النقص أك الفرؽ بيف كلب الكظيفتيف

 التكوين من حيث المكان والموقع       : المطمب الثاني
  (في أثناء العملالتدريب  )التكوين الداخمي: أولا 

تككيف العامؿ في : كالتي تعني أساسا (فكرة التمميذة المينية)كيقكـ ىذا التككيف عمى فكرة قديمة 
نفس مكقع العمؿ كليس في مكاف آخر كمدرسة معينة أك مركز لمتدريب أم أف التككيف ىا ىنا يككف في 

التي "بيئة العمؿ العادية سكاء كانت كرشة أك عمؿ مستخدما في ذلؾ نفس الأدكات كالمكاد كالآلات 
يستخدميا في عممو الفعمي بعد انتياء تدريبو كيستجيب لظركؼ مماثمة تماما كالتي سيقابميا أثناء العمؿ 

 (2)"كتككف المستكيات المحددة لاستجابتو مستكيات حقيقية كمطابقة لكاجبات الكظيفة أك العمؿ الأصمي
ىذا كمف الضركرم أف يتمقى المكظؼ الجديد في ىذا التككيف التعميمات كالتكجييات التي تبيف لو أسمكب 

 أم أف الرئيس المباشر لو يككف ىك المسؤكؿ (3)العمؿ مف رئيسو الذم يتكلاه بالرعاية خلبؿ الفترة الأكلى
عف تككينو، فيبيف لو الصكاب مف الخطأ كالحقكؽ كالكاجبات كأفضؿ أسمكب لأداء العمؿ كآداب السمكؾ 

كمما يزيد مف أىمية ىذا التككيف أف كثيرا مف "إلخ كىذا بيدؼ تحسيف كفاءات العامؿ، ....الكظيفي
الآلات اليكـ تتميز بالتعقيد الأمر الذم يستكجب أف يتمقى تككينا مباشرا عمى الآلة نفسيا كمف المشرؼ 

كيتميز التككيف الداخمي بميزة أساسية كىي أف التدريب يتـ كفؽ تخطيط الإدارة كتحت رقابتيا ( 4) "عمييا
كمف ىنا تصبح العممية التدريبية جزءا لا يتجزأ مف الخطة العامة لممنظمة كما يمكف أف تقكـ المنظمة 

عمى التدريب نفقات   يترتبلاكبتكظيؼ الإمكانيات البشرية كالمادية المتكفرة لدييا لتحقيؽ أىداؼ التدريب 
                                                 

ديكاف : الجزائر  . 2ط . الكظيفة العمكمية بيف التطكر كالتحكؿ مف منظكر تسيير المكارد البشرية كأخلبقيات المينة.سعيد ،مقدـ ػ  (1)
 .113-112، ص ص2013المطبكعات الجامعية، 

 

 
 .39ص  ، سابؽمرجعأحمد الطعاني ،ػ  (2)
(3)

  .41نفس المرجع ، صـ  
(4)

 .148ىشاـ بكبكر ك أخركف ، مرجع سابؽ ، ص ـ  
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 كمفتو كتككيف العامؿ المباشر كؿ فمحدكدية( 1)"إضافية مثؿ نفقات كاستئجار القاعات ، كمكافآت المدربيف
ىذا يسمح ببركز عدة مزايا أخرل ليذا التككيف كتجنب المشكلبت الناجمة عف اختلبؼ بيئة التككيف عف 

كاستئجار القاعات (العامؿ) مفيدة لممتككف بيئة العمؿ ما يجنبو الإغراؽ في جكانب نظرية قد لا تككف
إلى  ،فمحدكدية كمفتو كتككيف العامؿ المباشر كؿ ىذا يسمح ببركز عدة مزايا أخرل كمكافآت المدربيف

جانب ضماف أف ما سيتعممو الفرد المتككف مف أساليب ككسائؿ جديدة سكؼ يطبؽ فعلب لأنو أخذه عف 
ففي كثير مف الجكانب الكظيفية لا يكفي أف نعرؼ "رئيس المباشر كىذا ما يعرضو أيضا لمكاقؼ فعمية 

كيؼ تتـ كلكف يجب التمرس عمييا فلب يكفي أف أعرؼ كيؼ أتخذ القرار الإدارم نظريا كلكف يجب أف 
يتعرض المتدرب بمكاقؼ فعمية لنرل كيؼ سيستفيد مما تعممو مف رئيسو ككيؼ القرار حتى نتأكد مف 
إتقاف المتدرب لمعمؿ بالإضافة إلى أف ىذا النكع مف التككيف يككف سريعا كيحقؽ نتائج أفضؿ ىذا إذا 
أمكف تطبيؽ ما تككف عميو العامؿ في الكاقع العممي كيككف التطبيؽ ممكنا إذا ما كاف رئيس ىك الذم 

. ككنو كدربو فعلب
كككؿ مكضكع آخر فالتككيف الداخمي أيضا لا يخمك مف بعض السمبيات فنذكر عمى سبيؿ المثاؿ لا 
الحصر منيا ما ىك متعمؽ بالمنظمة أك المؤسسة بحد ذاتيا كانحسار التككيف مثلب في محيط عمؿ 

المنظمة كفقط كانحساره أيضا في حدكد تجارب العامميف كخبراتيـ مع احتماؿ استحالة التكصؿ إلى أفكار 
كخبرات جديدة كمتنكعة التي يتحمؿ جزء منيا نكعية أك شخصية الرئيس المسئكؿ المباشر كالذم تتمثؿ 

الجكانب السمبية لمتككيف المتعمقة بو في ككنو قد ترقى بالأقدمية كليس بالكفاءة كىك بيذا لف يككف بالكفاءة 
التي تؤىمو لتككيف العامميف الجدد أك ما يعرؼ بعدـ الكفاءة في التككيف كلف يتمتع بالميارة في ذلؾ 

كف الرئيس المباشر ممتاز كعامؿ كقد ؾبالإضافة إلى عدـ معرفتو كيؼ يدرب المرؤكسيف كيككنيـ كقد م
يككف ممتازا كرئيس كلكنو قد يككف غير ممـ بكيفية تدريب كتككيف المرؤكسيف فالتككيف عممية تحتاج إلى 

قدرة عمى تكصيؿ الأفكار للآخريف بالتدريج كالميارة في ذلؾ أيضا مف سمبياتو ىي إتباع أسميب غير 
فعالة في التككيف كعدـ التزاـ العلبقة في العمؿ بيف المرؤكس كرئيسو مما يجعؿ الجك دائما متكاتر بيف 

فانفعالات العمؿ قد لا تدع لممرؤكس الفرصة لكي يشعر  (بيف المدرب كالمتدرب)المككف كالمتككف 
بالاطمئناف كىك يجرب كيخطئ لكي يتعمـ كخاصة إذا كاف الرئيس مف النكع الذم اعتاد أف يمقي المكـ 
الدائـ كالمباشر عمى المخطئ مف مرؤكسيو كنسي أف ىذا المكظؼ مازاؿ تحت التدريب، كمف السمبيات 

                                                 
 .42ص  حسف أحمد الطعاني، مرجع سابؽ،-  (1)
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أيضا ىي عدـ تكافر المعرفة الكافية لمرئيس فقد يككف ىناؾ مف المعمكمات ما لا يستطيع الرئيس نقمو 
 بتكفير المعرفة الكافية لمرئيس الذم سكؼ يقكـ الاىتماـلممرؤكس لأنو ىك نفسو لا يعرفيا كلذلؾ يجب 

. بالإشراؼ عمى التككيف أثناء العمؿ
  (التكوين خارج العمل )التكوين الخارجي: ثانيا

يقصد بالتككيف الخارجي جميع أنكاع البرامج التككينية التي تتـ خارج المؤسسة في مدارس تككينية 
كفي ىذا الصدد يرل البعض أف ىذا النكع مف ، خاصة أك مراكز التككيف كقد تككف خارج البمد كمو

كيرل الطعاني أف التدريب "التدريب يسمى بالتككيف أك التدريب المنظـ أك الرسمي كىك الأكثر شيكعا 
الخارجي في مراكز التدريب المتخصصة داخؿ البمد أك خارجو يتميز بككنو يتيح آفاؽ أرحب لتبادؿ 

الخبرات كاكتساب الميارات حيث يمتقي الأفراد بكجيات نظر متعددة ينتمكف إلى مدارس كخمفيات مختمفة 
مراكز كمؤسسات  كتصبح عممية التدريب بذلؾ مكانا يتركز فيو خبرات العشرات مف المتدربيف فضلب عف

التدريب الخارجية تككف في معظـ الأحياف مجيزة بإمكانيات ككسائؿ كتجييزات قد لا تتكافر داخؿ 
 كعمى الجانب الآخر كاستنادا إلى تمؾ السمبيات التي أسمفنا ذكرىا مف قبؿ عف (1)"المنظمة الكاحدة المعنية

التككيف الداخمي فإنو بإمكاننا استخلبص مجمكعة أخرل مف المميزات كالإيجابيات التي يكفرىا لنا التككيف 
الخارجي كمف تمؾ فإف التككيف الخارجي يتميز بأف المدربيف قد يككف لدييـ خبرة أكسع في مجاؿ التككيف 

كلدييـ خمفية نظرية أك عممية أعمؽ بالإضافة إلى ككنو يضيؼ أفكارا مف خارج المؤسسة كيسمح 
لمعامميف برؤية كجية نظر أخرل كالإطلبع عمى الجديد ىذا كقد يتكفر فيو أيضا كسائؿ تدريبية غير 

متكفرة في المؤسسة نفسيا كما أف تمؾ الدكرات التدريبية التي يشارؾ فييا أكثر مف مؤسسة تتيح لممتدربيف 
كالمتككنيف الفرصة لمنقاش كالتحاكر كتبادؿ الخبرات كالإطلبع عمى تجارب مؤسسات أخرل بالإضافة إلى 
بناء علبقات عمؿ جيدة كلا سيما إذا كانت ىذه الدكرات التككينية في الخارج فإف قيمتيا تككف أكبر حيث 

 بنظرائيـ مف مؤسسات مف دكؿ مختمفة كمف مؤسسات عالمية بما يجعميـ يقارنكف الالتقاءتتيح لممتككنيف 
بيف أسمكبيـ في العمؿ كما يقكـ بو الآخركف كىك ما يشجع عمى التطكير كجمب أفكار جديدة، ذلؾ أنو 

بمجرد زيارة دكلة متقدمة قد يجعؿ الإنساف يتعمـ أشياء كثيرة تفيد في الحياة كفي العمؿ بالإضافة لذلؾ فقد 
نجد بالخارج إمكانيات تدريبية غير متاحة محميا مف حيث خبرة المدرب كأدكات التدريب مف معامؿ أك 

. أدكات محاكاة كخلبفو
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انعداـ أك ضعؼ رقابة المؤسسة عمى : كلمتدريب خارج العمؿ أيضا سمبيات متعددة نذكر منيا
التككيف، صعكبة تقييـ نتائج التدريب بصكرة مكضكعية إذ تعتمد المؤسسة في التقييـ عمى التقارير التي 
أعدىا المتدربكف بعد انتياء التدريب كالتي لا تخمك مف التحيز كعدـ الدقة، أيضا تحمؿ المؤسسة لنفقات 

. إضافية في التدريب الخارجي أكثر مما تتحممو مف نفقات في التدريب الداخمي 
مف سمبياتو أيضا أنو يركز عمى المبادئ العامة كالنظريات مف غير الاىتماـ بحاجات المنظمة - 

الحقيقية، ىذا إلى جانب أيضا الاختلبؼ في مستكيات المتدربيف كخمفياتيـ مما يعيؽ الانسجاـ المطمكب 
بينيـ مما يؤدم إلى صعكبة تحقيؽ الأىداؼ المرجكة مف تبادؿ الخبرات كالاستفادة مف تجارب الآخريف 

باىظ التكاليؼ كأنو يحتاج إلى مدربيف عمى مستكل عاؿ جدا مف الميارة كالكفاءة " دكف أف نغفؿ عمى أنو 
يتـ إعدادىـ إعدادا خاصا لمقياـ بيذا النكع مف التدريب كما يحتاج إلى تجييزات خاصة تستمزـ مجيكدا 

 (1)كبيرا كتكمفة باىضة لإعدادىا
التكوين من حيث التوقيت : المطمب الثالث

 :كقسـ التككيف مف حيث التكقيت إلى القسميف التالييف 
التكوين قبل الالتحاق بالعمل :أولا 

كييدؼ ىذا النكع مف التككيف إلى إعداد الأفراد عمميا كسمككيا عمى نحك سميـ كتأىيميـ لمقياـ   
بالأعماؿ التي سكؼ تككؿ إلييـ عند التحاقيـ بكظائفيـ كيسمى ىذا النكع أيضا بالتدريب أك التككيف 

 أك ىك ما يعرؼ بتكجيو المكظؼ الجديد ذلؾ أف ىذا الأخير يحتاج إلى جممة (2)" مالإعدادم كالتكجيو
مف المعمكمات التي تعرفو بعممو كبالمؤسسة التي سيعمؿ فييا، كتؤثر ىذه المعمكمات التي يحصؿ عمييا 

ىذا المكظؼ في الأياـ الأكلى مف عممو عمى أدائو كاتجاىاتو النفسية لسنكات عديدة كييدؼ ىذا النكع مف 
بالإضافة إلى أنو يزكده (3) التككيف إلى تييئة المكظؼ الجديد لمعمؿ كتدريبو عمى كيفية أداء عممو

بالمفاىيـ الأساسية كالميارات المتصمة كالمتعمقة بميداف عممو كمجاؿ تخصصو الذم يتـ إعداده لو كما 
أف ىذا النكع مف التككيف يسمح أك ييدؼ إلى تنمية الاتجاىات الإيجابية لدل ىذا المكظؼ الجديد نحك 
الكظيفة المككمة إليو بشكؿ عاـ كيعد التككيف قبؿ العمؿ أمرا ضركريا لمغاية بالنسبة لممكظؼ الجديد أم 
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قبؿ بدء حياتو العممية في العمؿ بحيث لا يمكف لأم متخرج جامعيا عمى سبيؿ المثاؿ أف يجابو الحياة 
العممية مباشرة بعد تخرجو كىذا يرجع إلى اختلبؼ طبيعة الحياة الدراسية عف الحياة العممية بحيث يستمزـ 
عمى الفرد أك المكظؼ الجديد أف يقضي فترة تدريبية مف ثلبثة شيكر إلى سنة تقريبا في بيئة العمؿ الذم 

يختمؼ مضمكف التدريب "سيمتحؽ بو كىذا لتمييد الطريؽ أمامو مف أجؿ الدخكؿ إلى العمؿ نفسو ىذا ك
المعطى لمفرد خلبؿ فترة تدريبية نظرا لأف لكؿ عمؿ متطمبات كلكؿ خريج نكعا خاصا مف الأداء بحسب 

تخصصو حيث يقضي الفرد فترة إعداد يتعرؼ فييا عمى طبيعة عممو كالأعماؿ الأخرل المتعمقة بيذا 
العمؿ كالمنشأة التي سيعمؿ بيا مف حيث النظاـ المكجكد بيا كأساليب الأداء فييا كمعايير تقييـ الأعماؿ 
بيا حيث تخصص ىذه الفترة لتييئة استعدادات كأفكار الخريج لتقبؿ الأكضاع الكظيفية التي ستقابمو كىي 

. (1)"فرصة لإكسابو أساسيات الميارات اللبزمة لمكاجية متطمبات الكظيفة المكجو إلييا
كما تختمؼ طرؽ تقديـ المكظؼ الجديد لعممو فالبعض يعتمد عمى مقابمة المشرفيف المباشريف ليؤلاء "

المكظفيف كالبعض يعتمد عمى أسمكب المحاضرات كالبعض الآخر يعتمد عمى كتيبات مطبكعة بيا كؿ 
 (2)"المعمكمات الضركرية إضافة إلى العديد مف الطرؽ الأخرل

التكوين في أثناء الخدمة  : ثانيا
كىك التدريب الذم يقدـ لمعامميف المكجكديف بالفعؿ في الخدمة بيدؼ تزكيدىـ بالمعمكمات   

كالخبرات المستجدة في مجاؿ عمميـ، ىتو الخبرات المنظمة يتـ استخداميا في تنمية المعرفة كالمعمكمات 
كالميارات كالقدرات كالاتجاىات لدل العامميف ككذلؾ يتـ استخداميا في تغيير سمكؾ كاتجاىات الفرد 

العامؿ مف النمط الذم سبؽ لو أف اتبعو في العمؿ إلى نمط آخر تعتقد الإدارة أنو أكثر ارتباطا بأىداؼ 
 إذ يعتبر التككيف أثناء الخدمة (3)المشركع لذا فإف التدريب يعد عنصرا أساسيا في عممية التنمية الإدارية

عممية شاممة متكاممة كمعقدة تتناكؿ جميع التدابير الضركرية التي تمكف المتدرب مف الإطلبع "
بمسؤكليات ككاجبات كظيفة ما، أك حتى تمكنو مف متابعة العمؿ في مجاؿ الإدارة كمف ثـ يجب أف تككف 

كيرمي التككيف أثناء الخدمة إلى تنمية ثلبثة (4)" عممية تتميز بالاستمرارية كضركرية طكاؿ مدة خدمتو
جكانب رئيسية في العامميف في المنظمة كىي الجكانب المعرفية كالجكانب الميارية كالجكانب السمككية  كما 

                                                 
  .45حسف أحمد الطعاني، مرجع سابؽ، صػ (1)
 .148- 147صص سابؽ، اؿمرجع  اؿ،ك أخركفبكبكر ػ ىشاـ  (2)
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أف ىذا النكع مف التككيف ىك بمثابة إجراء منظمي مف شأنو أف يزيد مف معمكمات كميارات الفرد لتحقيؽ 
ىدؼ محدد أك مقرر مف قبؿ كينظر إليو كذلؾ عمى أنو تمؾ العممية المنظمة التي تيدؼ في المقاـ الأكؿ 

إلى تعديؿ سمكؾ المكظؼ المتدرب تجاه عممو كمف أجؿ أف تحقؽ المنظمة أىدافيا بفاعمية، بالإضافة 
:  إلى مجمكعة الأىداؼ الأخرل كالمتمثمة في

السماح لمعامؿ المتدرب القياـ بعممو المطمكب منو بأعمى مستكل كجكدة ممكنة إضافة إلى تعمـ طرؽ - 
جديدية تزيد مف كفاءة العمؿ ككذلؾ التزكد بمعمكمات كأسس ترتبط بطرؽ الأداء الفني لمعمؿ المطمكب 

القياـ بو كالانتقاؿ كالتجكؿ مف حالة عدـ القدرة عمى القياـ بأداء عمؿ ما بفاعمية أك مف حالة عدـ فاعمية 
الأداء إلى حالة القدرة عمى أدائو بفاعمية كعمى العمكـ فإف ىذا النكع مف التككيف يرتكز عمى تحقيقي 

:  ىدفيف ىما في غاية الأىمية ألا كىما
تزكيد الأفراد بالمعمكمات الحديثة المرتبطة بطبيعة أعماليـ كالأساليب المطكرة لأداء تمؾ       _ 
. الأعماؿ
جادة تطبيقيا في مرحمة       _  كثانيا ىك تمكيف ىؤلاء الأفراد مف ممارسة تمؾ الأساليب المطكرة كا 

               .التجريب قبؿ الانتقاؿ بيا إلى مرحمة التطبيؽ الفعمي
كيعد التككيف في أثناء الخدمة نشاطا رئيسيا مستمرا ككنو يشمؿ كافة المستكيات الإدارية لذا فيك متكرر 
الحدكث عمى مدل الحياة الكظيفية لمفرد المكظؼ المتدرب كفي عديدم مف المناسبات كمف ثـ فيك نشاط 
كسابو الميارات كالقدرات التي يككف في حاجة إلييا  ملبزـ لتطكره الكظيفي حيث يعد أداة لتعديؿ سمككو كا 

 إلى الانتقاؿأك لتييئتو لمترقي لكظيفة أخرل أعمى مستكل في المنظمة أك  لتحسيف أدائو في عممو الحالي
. مكقع تنظيمي جديد لمعمؿ بو

كعمى الأرجح فإف ىذه الأنكاع السالفة الذكر لعممية التككيف ىي التي يككف قد اتفؽ عمييا أغمب - 
المختصيف كالباحثيف في ىذا التخصص كالمجاؿ كمع ذلؾ فإنو لا يجب عمينا أيضا إىماؿ صنؼ آخر 

  :مف الأنكاع حتى كلك ذكرناه فقط كإشارة كتمميح كىذا الصنؼ ىك المتعمؽ بػػػ
   فالتكوين حسب نوع الوظائ: المطمب الرابع

التكوين الميني والفني : أولا   
كىذا النكع مف التككيف ييتـ بالميارات اليدكية كالميكانيكية في الأعماؿ الفنية كالمينية مثؿ النجارة   

التممذة : كىناؾ نكع آخر مف التككيف الميني كالفني كالمتمثؿ في.... كالمحاـ كالبناء كصيانة الأجيزة
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الصناعية كفيو تقكـ بعض الشركات أك النقابات العمالية بتعميـ ىؤلاء الأفراد كيحصمكف غالبا عمى شيادة 
  .(1)فنية ككثيرا ما تتعيد الشركة بتكظيفيـ حاؿ نجاحيـ

 (تخصيصي)التكوين المتخصص : ثانيا
كىك تككيف معرفي يركز عمى تنمية ميارة بحثية دقيقة لدل الباحث تخكلو ممارسة أكثر دقة   

كأحسف أداء كمف مكاصفاتو أنو يعتمد عمى منيج المرافقة كالاستشارة كلا يقكـ عمى التمقيف المعمكماتي 
كيككف المككف مكجيا في ىذا التككيف لمعممية فقط، كيككف اليدؼ مف التككيف المتخصص ىك نقؿ خبرات 

الفرد المككف إلى المتككنيف عنده مف الأفراد مثؿ الأستاذ مثلب الذم ينقؿ خبراتو إلى طلببو في ميارة 
دقيقة كمحددة كيعتمد الأستاذ في تحقيقي أىداؼ التككيف عمى أعماؿ الطلبب مقالات مباشرة ، 

إلخ كىك ييدؼ إلى تخصص الفرد المتككف في أداء مينة معينة كيتعمؽ بالأفراد الذيف يمارسكف ....أبحاث
. الأعماؿ المباشرة

التكوين الإداري والقيادي : ثالثا 
كىذا النكع مف التككيف ينصب عمى المكظفيف العامميف بالكظائؼ الإدارية كقد يتركز بشكؿ عمى 
العامميف في الكظائؼ الإدارية العميا كالكسطى كيركز عمى أساليب اتخاذ القرار كعمى الجكانب السمككية 

 .كالعلبقات الإنسانية
التكوين الإشرافي : رابعا

كيشمؿ ىذا التككيف المشرفيف كيككف الغرض الرئيسي منو زيادة قدرات الفرد عمى الإشراؼ 
كالتعامؿ مع الأفراد الذيف يشرفكف عميو كيشتمؿ ىذا التككيف عمى معمكمات التنظيـ الرسمي كغير الرسمي 
كأنماط القيادة كغيرىا مف الجكانب التي تؤىؿ المشرؼ بشكؿ كاؼ لمقياـ بكاجبو الإشرافي بأفضؿ صكرة 

. ممكنة
تكوين المكونين : خامسا 

كىذا التككيف يتعمؽ بالأفراد المككنيف لتييئتيـ لمقياـ بدكرىـ ضمف البرامج التككينية المختمفة كيتـ   
التركيز في ىذا النكع مف التككيف عمى تزكيدىـ بميارات سمككية كذىنية تسيؿ عممية نقؿ المعرفة 

كالخبرات لممتككنيف كما يشمؿ ىذا التككيف عمى جكانب تتعمؽ بعمـ النفس كالعلبقات الإيجابية كالأساليب 
  .التربكية بغرض رفع درجة كفاءتيـ في التعامؿ مع الأفراد الخاضعيف لمتككيف 
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 مبادئ التكوين وأسسو: ثالثالمبحث ال
 حتى تككف برامج التككيف ناجحة كذات فاعمية كبرل في المجتمع كالمؤسسة عمى حد سكاء كمف 

: أجؿ ممارسة أم نشاط تككيني لابد مف تكفر مجمكعة مف المبادئ كالأسس المختمفة كالتي نذكر منيا
الواقعية : ولالمطمب الأ
 (1)"ـ التككيف بناءا عمى فيـ منطقي ككاقعي كدقيؽ ككاضح للبحتياجات التككينيةكإذ يجب أف يؽ "

كلذا فإف عمى "كذلؾ أف برامج التككيف تبنى عمى الاحتياجات الفعمية لممؤسسة كتنبع مف المتدربيف أنفسيـ 
 مع المستكيات المطمكبة كالمحددة يتلبئـالقائميف بالتككيف تمبية الاحتياجات كالمتطمبات الفعمية لو كأف 

  2"لعممية التككيف
الاستمرارية : ثاني المطمب ال

فتبدأ "فحاجة المؤسسة الدائمة كالضركرية لمتككيف تجعؿ منو أمرا مستمرا كلا يقتصر عمى مدة معينة  
 في إدارة المكارد البشرية كالمشرؼ عمييا إلى المسئكليفالعممية التككينية بتنظيـ مقابلبت الفرد الجديد مع 

عداد برامج تككينية لممكظفيف القدامى لإكسابيـ ميارات كمعارؼ جديدة يتطمبيا التقدـ التكنكلكجي  تنظيـ كا 
كما تعد البرامج التككينية العامميف المرشحيف لمترقية بيدؼ إكسابيـ قدرات كميارات تمكنيـ مف النيكض 
بمسؤكليات كأعباء الكظائؼ ذات المستكل الأعمى إذف فمبدأ الاستمرارية يتحقؽ بتككيف الفرد في بداية 
حياتو الكظيفية كالاستمرار في تككينو خطكة بخطكة قصد تطكيره كتنميتو بما يتماشى كمتطمبات سكؽ 

 3"العمؿ الجديد
التكامل :ثالثالمطمب ال- 
:  في العمؿ التككيني كيتجسد ىذا التكامؿ فياالتككيف ليس نشاطا عشكائيا أم أف ىناؾ تكاملب كترابط 

التكامؿ في نتائج التككيف - 
مف حيث تحميؿ العمميات كالإجراءات كسمكؾ الأفراد كأيضا تحديد : التكامؿ في الأنشطة التككينية- 

  .الاحتياجات التككينية كتصميـ برامجيا كتنفيذىا كمتابعة كتقييـ العممية التككينية

                                                 

  
 .305، ص2006عالـ المكتبة الحديث لمنشر كالتكزيع، : الأردف.1ط . التدريب الفعاؿ.  رداح ،الخطيب ك أحمد الخطيب ػ ( 1)

  .141-140بكبكر ك أخركف ، مرجع سابؽ ، ص ص ػ  ىشاـ  (2)
  .139- 138نفس المرجع ، ص ص ػ  (3)
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كنعني بيـ الأفراد المطمكب تككينيـ كالمعارؼ كالمعمكمات المراد : التكامؿ كالتجانس كالتفاعؿ الإيجابي- 
. إكسابيا ليـ ككذلؾ القائميف عمى التككيف كالمشكلبت التي تكاجييا المنظمة

التدرج  : رابعالمطمب ال
حيث يبدأ التككيف بمعالجة المكضكعات البسيطة ثـ يتدرج أك ينتقؿ إلى الأكثر صعكبة كىكذا " 

. (1)"حتى يصؿ إلى المشكلبت الأكثر تعقيدا
التغير والتجدد والتطور لبرامج التكوين : خامسالمطمب ال
أم أف التككيف يتعامؿ مع تغيرات عديدة في داخؿ كخارج المنظمات كليذا فيك يتصؼ بالتغير  "

كالتجدد فالإنساف الذم يتمقى التككيف ىك عرضة لمتغير في عاداتو كسمككو كمياراتو كلذلؾ فإدارة التككيف 
 عف تجديد كتطكير التككيف مف خلبؿ التجديد المستمر في أنماط البرامج التككينية كأساليب مسئكلة

تتطكر المادة التدريبية كأسمكب التدريب كطريقتو بما يكفؿ استخداـ "أم بمعنى أف ،(2)"التككيف المستخدمة 
  .(3) "معينات التدريب الحديثة كمعطيات التكنكلكجيا المعاصرة

التكوين عممية إدارية وفنية  : سادسالمطمب ال
: كذلؾ باعتباره عملب إداريا ينبغي أف تتكفر فيو مقكمات العمؿ الإدارم الكؼء منيا

بمعنى أف تككف أىداؼ التدريب كاضحة كمحددة "  :كضكح الأىداؼ كالسياسات كتناسقيا ككاقعيتيا- 
كمفيكمة مف قبؿ كؿ مف المدربيف كالمتدربيف كالمشرفيف عمى التدريب كأف تككف مشتقة مف الأىداؼ 

  (4) "العامة لسياسة التعميـ في الدكلة كمعبرة عف غاياتيا كطمكحاتيا التنمكية لممجتمع
. تكفر المكارد البشرية كالمادية مع التكجيو كالرقابة المستمريف- 
تكازف الخطط كالبرامج - 

:  ككما أف التككيف يحتاج إلى عمؿ فني يحتاج إلى خبرات كتخصصات محددة ينبغي تكافرىا كأىميا
نتاج المساعدات        الخبرة المتخصصة في كيفية تحديد الاحتياجات التككينية كفي اختيار الأساليب كا 

. التككينية مف كسائؿ الإيضاح كغيرىا
. الخبرة تخصصية في متابعة كتقييـ فعالية التككيف    

                                                 
  .13 ، ص 2001الدار الجامعية ،:القاىرة مصر  . تحديد الاحتياجات التدريبية.السيد ، عميكة ػ ( 1)
  .140ىشاـ بكبكر كآخركف ، مرجع سابؽ ، صػ ( 2)
  .36حسف أحمد الطعاني ، مرجع سابؽ ، ص  ػ  (3)
  .36نفس المرجع، ص ػ ( 4)
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عداد المناىج كالمكاد العممية     . خبرة تخصصية في تصميـ البرامج التككينية كا 
: كمف مبادئ التككيف أيضا_ 

التكرار والمران  :سابع المطمب ال
التكرار يساعد عمى تعمـ أداء أم عمؿ أما مقداره فيتكقؼ عمى طبيعة الميارة المراد تعمميا  

الحد مف أخطاء التسيير  لذم يساىـ في االناجح ىك كشخصية المتككف كالأساليب المستخدمة فالتككيف
مدة التحضير الطكيمة جدا، المردكد القميؿ، كيساىـ أيضا في زيادة رضا الأفراد ككلائيـ لممؤسسة التي 

                                                                                           .يعممكف فييا
 الإرشاد والتوجيو: ثامن المطمب ال

فالتككيف المقترف بإرشاد أفضؿ بكثير مف "كيساعد الإرشاد المتعمـ عمى دقة التعمـ كسرعتو 
التككيف بدكنو فإرشاد المتعمـ إلى طرؽ الصكاب فيو اقتصاد لمكقت كالجيد حيث يتعمـ الاستجابات 
الصحيحة مف أكؿ محاكلة بدلا مف تعمـ الحركات الخاطئة ثـ يبذؿ بعد ذلؾ جيدا في إزالة العادات 

 (1)"الحركية الخاطئة ثـ يتعمـ بعد ذلؾ العادات الصحيحة

الدافع والحافز  : تاسعالمطمب ال
فكمما كاف الدافع لدل المتككف قكيا كمما زادت سرعة تعممو كاكتسابو لممعارؼ كالميارات الجديدة  

كالعكس صحيح كىذا الدافع لدل المتككف يكمف في إشباع حاجات فعمية لديو كحاجتو إلى زيادة كتحسيف 
كما تتكقؼ فعالية برامج التككيف عمى كجكد نظاـ سميـ لمحكافز لحث العامميف "مستكل دخمو كأدائو كترقيتو 

المكافأة في حالة نجاح ، كيرتبط ىذا النظاـ بنظاـ الثكاب كالعقاب ،(2)"عمى الإقباؿ عمى التككيف بجدية
. المعنكم في حالة تقصيره أك إخفاقو المتككف في البرنامج كالعقاب المادم أك

 (3)مراعاة الفروق الفردية: عاشرالمطمب ال

إف الاختلبفات بيف الأفراد مف حيث الذكاء كالقدرات كالطمكح كالاتجاىات ليا أثر كبير عمى   
التدريب كمف ثـ فيذه الفركؽ يجب مراعاتيا عند تخطيط برامج التدريب كتحديد الطرؽ المناسبة لإيصاؿ 

. المعمكمات للؤفراد
: كما أف ىناؾ مبادئ أخرل لمتككيف أيضا منيا

                                                 
 .103، ص 2015ديكاف المطبكعات الجامعية، : الجزائر .1ط. تنمية المكارد البشرية. سعيد ، بف يمينة ػ ( 1)
  .104  نفس المرجع ، ص ػ (2)
  .104نفس المرجع ، ص ػ  (3)
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 إذ أف اليدؼ المراد تحقيقو مف كراء عممية التككيف يجب أف يككف محددا ككاضحا : مبدأ اليدف
كمطابقا للبحتياجات الفعمية لممتدربيف مع مراعاة أف يككف أيضا مكضكعيا ككاقعيا كقابلب لمتطبيؽ 

 .كالقياس
 أم بمعنى أف يككف تكقيت عقد البرامج التككينية مناسبا لظركؼ : مبدأ مراعاة التوقيت المناسب

كأف لا ... المتدربيف بحيث لا يتعارض مع متطمبات العمؿ في فترات إعداد المكازنات أك الجرد
 .تأتي أيضا في أكقات الإجازات أك الأعياد الرسمية أك رمضاف أك الحج أك أشير الصيؼ

 (1): ركبرت باركف مبادئ أخرل ىي كما أضاؼ كؿ مف جيرالد جرينبرغ ك

  مبدأ المشاركةParticipation : فالمشاركة المتدرب في عممية التدريب لا تؤدم إلى سرعة
التدريب فقط، كلكف تؤدم أيضا إلى رسكخ ما تعممو الفرد لفترة أطكؿ فالمتدرب في قاعة التدريب 
الذم يشارؾ في الحكار كالمناقشة كالاستفسار تككف فرصتو لمتعمـ أفضؿ مف المتدرب الذم يككف 

 .كجكده سمبيا
 الواقع العممي  مبدأ إمكانية نقل ما تدرب عميو إلىTransfer if training: فالتدريب تككف 

لو فعاليتو حينما يستطيع المتدرب الاستفادة بما تعممو خلبؿ فترة التدريب في الكاقع الفعمي لمعمؿ 
كمف العكامؿ التي تساعد عمى ذلؾ ىك محاكاة ظركؼ العمؿ الفعمية كالأدكات التي تستخدـ في 

  .العمؿ أثناء التدريب كنفس ذلؾ يمكف أف يقاؿ بالنسبة لمميارات الإدارية

أىداف التكوين :  الرابع المبحث
 ييدؼ التككيف إلى تحقيؽ العديد مف النقاط كالعناصر الميمة كلعؿ ىذا ما أدل إلى تنكع ىذه 

الأىداؼ التي يحققيا التككيف كتعددىا كليذا ارتأينا إلى تشكيؿ ىذه الأىداؼ كتصنيفيا إلى ثلبث 
: مستكيات كما يمي

أىداف التكوين بالنسبة لمفرد  : ول المطمب الأ
زيادة إنتاجيتيـ مف خلبؿ الاىتماـ بتنميتيـ "مف الأىداؼ التي يحققيا التككيف لممكظفيف أنو يمكنيـ مف 

كتزكيدىـ بالمعارؼ كالميارات اللبزمة لمقياـ بكاجباتيـ ككذلؾ الاستفادة مف التكنكلكجيا كتسخيرىا لتحسيف 
ككذلؾ إكساب الفرد الثقة بنفسو كالقدرة عمى العمؿ دكف الاعتماد ، الإدارةءأدائيـ مما يؤدم إلى تحسيف أدا

                                                 
-113 ، ص ص 2008دار الفجر، : مصر القاىرة  . 1ط .النظرية كالتطبيؽ: إدارة العممية التدريبية .مدحت محمد، أبك النصرػ  (1)
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عمى الآخريف مما يزيد مف احتراـ الفرد لنفسو كيعزز بالتالي احتراـ الآخريف لو، ككذلؾ إكساب المكظفيف 
خبرات كميارات جديدة تؤىميـ لتحمؿ المسؤكليات كالارتقاء بالعمؿ لشغؿ المناصب القيادية كتنمية 

ذلؾ أف العنصر البشرم ىك الركيزة الأساسية لنمك كازدىار أم مجتمع ، (1)"النكاحي السمككية لممكظفيف
. الخ مف الأىداؼ الأخرل....مف المجتمعات 

أىداف التكوين بالنسبة لممؤسسة  : ثانيالمطمب ال
 (2):  ما يميلمؤسسةمف أىـ أىداؼ التككيف بالنسبة ؿك

تحقؽ ليا ربح في المردكدية ما يضمف استمرار حياتيا - 
اكتساب قدرات تنافسية في ظؿ اقتصاد السكؽ - 
يسمح لممسيريف بإدماج معطيات جديدة قبؿ منافسييـ كالتصرؼ قبؿ الآخريف كفيـ البيئة المعقدة - 

. كالسريعة لمتطكر التكنكلكجي في مختمؼ المجالات
. الاستفادة مف الطاقة البشرية كالمادية أم اليد العاممة كالأدكات المستعممة إلى أقصى حد ممكف- 

أىداف التكوين بالنسبة لممجتمع  : ثالث المطمب ال
إف التككيف يعد إحدل آليات التكظيؼ التي يمكف لمدكلة أف تحؿ عف طريقو العمالة الكطنية محؿ العمالة "

 بيا نتيجة نقص الخبرات كالميارات لدل المكاطنيف في المراحؿ الأكلى مف الاستعانةالأجنبية التي تمت 
عمرىا كاستقلبليا ناىيؾ عف ككف التككيف يكفر الفرص لتشغيؿ العاطميف عف العمؿ كتكجيييـ لممشاركة 

. (3) "في تنمية أقطارىـ كالنيكض بيا
بالإضافة إلى ككف التككيف يعد جيدا ىادفا ضمف جيكد كبرامج التنمية البشرية الشاممة لممجتمعات "- 

ف  كىك عمى اختلبفيا استثمار تنمكم طكيؿ المدل لمدكؿ كالنظـ التي تحرص عمى البقاء كالنماء كا 
الميارات كالخبرات التي يحصؿ عمييا المكاطنكف أيا كانت منظماتيـ ستجني النظـ كالمجتمعات ثمارىا 

 .(4) "عاجلب أـ آجلب
: كما يمكف تقسيـ أىداؼ التككيف أيضا إلى ثلبث مجمكعات رئيسية ىي

 

                                                 
  .329 ، ص2007دار الفجر لمنشر كالتكزيع ، : القاىرة .1ط . العلبقات العامة في المؤسسات الحديثة. محمد منير ، حجاب ػ (1)
  .146ىشاـ بكبكر كآخركف ، مرجع سابؽ ، ص ػ  (2)
  .146نفس المرجع ، ص ػ  ( 3)
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 (1) أىداف تقميدية: أولا 

كتتضمف أىدافا معرفية مثؿ تدريب العامميف الجدد كتعريفيـ بالمنظمة كأىدافيا كسياستيا  
. كأنشطتيا كالإجراءات كالقكانيف المطبقة فييا

 كما تشمؿ أيضا تزكيد بعض العامميف بمعمكمات كميارات معينة عند إدخاؿ تعديلبت في أساليب -
  العمؿ كطرؽ كفي القكانيف كالأنظمة كالتغيرات التي تحدث داخؿ المنظمة

 :كتتجو نحكأىداف حل المشكلات  :ثانيا 
إيجاد حمكؿ لمشكلبت محددة تعاني منيا المؤسسة عف طريؽ إعداد كتككيف العامميف فييا ليتمكنكا مف 

. التعامؿ مع ىتو المشكلبت بالدرجة الأكلى
 كعندما تككف المشكلبت غير كاضحة كمحددة كما ىك الحاؿ في الأىداؼ التقميدية فإف التككيف ييدؼ _

جراء المقارنات  إلى استخداـ أساليب عممية متطكرة تحتاج إلى قدرة كميارة فائقة في التشخيص كالتحميؿ كا 
. كاختيار البديؿ الأمثؿ لحؿ ىذه المشكلبت

  (2)  أىداف إبداعية:ثالثا
: تمثؿ ىذه الأىداؼ مستكل أعمى مف الميارات التدريبية كترمي إلى و

تحقيؽ مستكيات عالية مف الإنتاجية كالأداء _
يتطمب تحقيؽ ىذه الأىداؼ استخداـ كسائؿ عممية متطكرة كعناصر متميزة كقادرة تتمتع بحسف أخلبقي _ 

 لممنظمة التي يعممكف فييا بحيث ترتقي البرامج كالأساليب التدريبية إلى مستكل التجديد كانتماءرفيع 
 .  كالإبداعكالابتكار

الأىداف العامة لمتكوين  : المطمب الرابع 
: أما بالنسبة للؤىداؼ العامة لمتككيف فتنقسـ إلى

 الأىداف الإدارية  :أولا
أم بمعنى آخر الأىداؼ التي تعمؿ عمى خدمة الإدارة بكافة مستكياتيا بحيث تعمؿ بكفاءة أعمى 

: كمف ىذه الأىداؼ
 

                                                 
  .32حسف أحمد الطعاني ، مرجع سابؽ ، ص ػ (1)
  .33لمرجع ،ص اػ نفس  (2)
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إذ أف المشرؼ يحتاج إلى كقت أقؿ في تصحيح أخطاء العامميف الذيف : "تخفيؼ العبء عمى المشرفيف _
  (1)"تـ تدريبيـ أك تككينيـ مقارنة مع غير المككنيف

تحقيؽ المركنة كالاستقرار في التنظيـ _
. مساعدة الإدارة في اكتشاؼ الكفاءات لتحقيؽ مبدأ الرجؿ المناسب في المكاف المناسب_
بلبغ العامميف بكافة _  تسييؿ عممية الإتصاؿ سكاء كاف مف أعمى مستكل إدارم إلى أسفمو أك العكس كا 

. المعمكمات التي تتعمؽ بأىداؼ المؤسسة كسياستيا
 الأىداف الفنية :ثانيا 

كتتعمؽ بكافة النكاحي الفنية في المؤسسة لضماف سلبمتيا سكاء تعمؽ الأمر بالآلات كالمعدات التي 
:  تستخدميا أك العامميف فييا أك المنتج كتتمثؿ في

صلبحيا_   تخفيض تكاليؼ صيانة الآلات كا 
 تخفيض حكادث العمؿ_ 
 التقميؿ مف نسبة العالـ أك التالؼ_ 
 الأىداف الاقتصادية والاجتماعية :ثالثا 

 لمعامميف مما يتيح ليـ الاجتماعية لممؤسسة كالنكاحي الاقتصاديةكتيدؼ إلى النيكض بالنكاحي  
: الشعكر بالأىمية كالمكانة في المؤسسة كمف ىذه الأىداؼ

حيث تنعكس ميارة الفرد المتككف عمى ارتفاع الإنتاج كانخفاض التكاليؼ بمعنى : زيادة الكفاية الإنتاجية_
. زيادة الكفاية الإنتاجية

ارتفاع الربح أم زيادة مبيعات المؤسسة كبالتالي زيادة ربحيا كارتفاع رقـ أعماليا _
تزداد القدرة التنافسية لممؤسسة عف طريؽ تحسيف الإنتاج كانخفاض : " زيادة القدرة التنافسية لممؤسسة_

التكاليؼ بكاسطة تنمية كفاءة الأفراد، يمكف لممؤسسة رفع حصتيا في السكؽ كبذلؾ تستطيع تحقيؽ 
   (2)" النمك كالبقاء،أىدافيا

 درفع معنكيات الأفر_ 
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عناصر العممية التكوينية : المبحث الخامس
 إف عممية التككيف ىي مجمكعة مف العناصر المترابطة كالمتسمسمة كالمستمرة تنتظـ في حمقة 

عمى اكتساب  (أم مؤسسة كانت)كاحدة كتصمـ خصيصا مف أجؿ مساعدة الجميكر الداخمي لممؤسسة 
ميارات كمعارؼ كاتجاىات جديدة تساعدىـ في تطكير أدائيـ لكاجباتيـ الكظيفية، كتمكنيـ مف القياـ 

: بدكرىـ عمى أكمؿ كجو ممكف فممتككيف ىدفاف
خاص بالأفراد مف أجؿ تزكيدىـ بالمعرفة كالميارة كالاتجاه الإيجابي كما سبؽ كذكرنا، كىدؼ خاص  ىدؼ

بالمؤسسة كىذا مف أجؿ تطكير الأداء لكاجبات الكظيفة التي يشغميا المكظؼ كلنجاح ىذه العممية 
: التككينية لا بد مف تكفر مجمكعة العناصر الميمة التالية

المتكون  : المطمب الأول 
ذلؾ الفرد العامؿ المؤىؿ عمميا لدرجة تمكنو مف أداء عممو، كالذم يعمؿ المككنيف عمى تغيير  كىك

كتعديؿ اتجاىاتو كمياراتو كتزكيده بالمعمكمات كالمعارؼ عف الظركؼ المحيطة بعممو كذلؾ مف أجؿ 
مساعدتو عمى القياـ بكظيفتو عمى أكمؿ كجو كقد يتعرض ىذا المتككف إلى أكثر مف برنامج تككيني، كىذا 

 (1):يرجع إلى أف ىذا البرنامج كلكي يحقؽ فعاليتو لا بد مف

 ارتباط التدريب بحاجة فعمية لدل الفرد المكظؼ_ 
 اقتناع الفرد بجدكل التدريب_ 
 اقتناع المتدرب بحاجتو إلى التدريب كتحمسو لممشاركة في العممية التدريبية  -

كىؤلاء يمكف أف يككنكا "ىذا كيختمؼ تصميـ برنامج التككيف باختلبؼ المتككنيف الذيف سيشارككف فيو، 
، أك متخصصكف في (بأم مف المستكيات الإدارية المختمفة)عاممكف جدد أك عاممكف في الخدمة إداريكف 

كظائؼ فنية أك مينية أك خدمية  
أما العاممكف الجدد فيـ أشخاص معينكف حديثا كبحاجة إلى تأىيؿ كتدريب غالبا ما تككف حاجة ىؤلاء _

 (2)"إما اكتساب معارؼ عف المنظمة كالكظيفة أك التدريب عمى أداء الكظائؼ التي سينسبكف إلييا : ىي

أما العاممكف في الخدمة فيـ أكثر مف يكجو إلييـ برامج التككيف إذ كثيرا ما تحتاج المنظمة لتغيير سمككيـ 
الكظيفي كلا سيما في حالة عجزىا عف تكظيؼ عماؿ جدد لسد ذلؾ الفراغ أك النقص الذم تعترضو 

                                                 
 .234، ص، مرجع سابؽعبد الباقيمحمد صلبح ػ  (1)
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إما لتحسيف أدائيـ الحالي أك لتغيير اتجاىاتيـ نحك "كتشيده إحدل الكظائؼ فييا، ىذا كقد يككف تككينيـ 
المنظمة أك لتييئتيـ لكظائؼ سيرتقكف إلييا أك لتييئتيـ لكظائؼ جديدة كىك ما يسمى بإعادة التأىيؿ أم 

 لكظيفة مغايرة لمكظيفة الحالية كتتطمب معارؼ كميارات مختمفة كتظير الحاجة لإعادة التأىيؿ تأىيميـ
عندما تجرم المنظمة تغييرات جذرية في التكنكلكجيا أك التنظيـ بحيث فجأة يصبح لدييا عددا كبيرا مف 

 كفي ىذه الحالة تجد المؤسسة نفسيا أماـ خياريف لا ثالث ليما فإما (1)"العامميف بمؤىلبت لـ تعد تحتاجيا
 ليشغمكا كظائؼ أخرل في الغالب تككف ذات شركط كامتيازات أقؿ مف ما تأىيميـالاستغناء عنيـ أك إعادة 

المنظمات اليكـ تضع برامج تككيف خاصة بتأىيؿ  مف كانكا فيو أما الإداريكف فقد أصبحت الكثير
الإدارييف فييا كبذلؾ يتأثر مضمكف ىذه البرامج بالمستكل الإدارم ليؤلاء المتككنيف إذ تتطمب برامج 
تككيف المشرفيف التركيز عمى مسؤكلياتيـ في تككيف كتكجيو العامميف لدييـ فتركز عمى الجانب الفني 
لمعمؿ، أما برامج الإدارة الكسطى فتركز عمى مسؤكليات ىذه الإدارات في الاتصاؿ كالتنسيؽ كعمى 

اتجاىات الأفراد نحك العمؿ الجماعي كالتعاكف كالتكاصؿ في حيف تركز برامج تككيف الإدارة العميا عمى 
. ميارات التخطيط الاستراتيجي كالعممياتي كالرقابة إلى جانب التنظيـ

 مسئكليفمدراء أك خبراء أك )فنيكف كعاممكف في كظائؼ متخصصة كقد يككف المتككنكف ىـ عاممكف - 
كفي ىذه الحالة يركز برنامج  (أك عامميف في دكائر كظيفية متخصصة كالحسابات كالتسكيؽ كغيرىا

. التككيف عمى المعارؼ كالخبرات الفنية التي يحتاجكنيا
:  المكون ثانيالمطمب ال

كىك ذلؾ الشخص الذم تتكافر فيو الشركط الملبئمة كالتي تمكنو مف القياـ بدكره كطريقة أداء العمؿ "
 فعندما يحدث طمب كبير عمى نشاط التككيف قد (2)"  مع التغيرات كالتطكرات الحديثةيتلبئـبالشكؿ الذم 

تجد المؤسسة نفسيا بحاجة إلى تييئة مككنيف ليتكلكف تصميـ كتنفيذ برامج التككيف التي تحتاجيا فيعينكف 
أشخاص كىـ ما يعرفكف بالمككنيف أك المشرفيف المتكاجديف في الغالب داخؿ المنظمة الأمر الذم يؤدم 
في كثير مف الأحياف إلى إشغاؿ المككف أك المشرؼ عف أعماؿ أخرل كما أف ىناؾ احتماؿ أف لا يتقف 

. ىذا الأخير متطمبات العمؿ أك ميارات التككيف لذلؾ فيك يحتاج إلى تأىيؿ كتككيف أيضا
مينة )كعمى العمكـ فإف الشركط الكاجب تكفرىا في المككف حتى يتمكف مف مزاكلة مينتو ما يمي 

: (التدريب
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 " عطاء أمثمة مف الكاقع كالتجارب العمميةالإقناعتكفير القدرة عمى   كا 
 شراؾ الأعضاء في المناقشات دارة الكقت كا   فف تنظيـ المعمكمات كا 
 القدرة عمى التصرؼ في المكاقؼ الصعبة كالمفاجآت كالأزمات 
 (1)"معرفة المصطمحات الفنية بالمغات المختمفة كبالمغة العربية 
 القدرة عمى تشغيؿ كسائؿ تكنكلكجيا التككيف 
 التعرؼ عمى فف إعداد المكاد التككينية المناسبة 
 القدرة عمى تقييـ برامج التككيف كتطكير الأدكات كالمكاد التككينية 
  الأمانة كتجنب استخداـ مكاد تككينية تخص الغير بدكف مكافقة سابقة

 :(2) ثالث المادة العمميةالمطمب ال
 كحالات دراسية يتـ استخداميا في قاعة التككيف كبعضيا يؤديو المتككف يفكتحتكم عمى تطبيقات كتمار 

لكحده كبعضيا يؤدل بشكؿ جماعي كيقكـ بإعداد المادة العممية المككف الذم يتكلى تنفيذ البرنامج 
. التككيني

بيئة التكوين : رابع المطمب ال
كىي مكاف التككيف كمكقعو كالقاعات التي يزاكؿ فييا المتككنيف تككينيـ ىذا إلى جانب ما يتكفر   

فيو مف كسائؿ كظركؼ صحية مناسبة لمعمؿ كسنقكـ بتكضيح ىذا العنصر بشكؿ أدؽ في المراحؿ 
. المقبمة مف الخطة

: خامس أساليب التكوينالمطمب ال
إف أساليب التدريب التي ينبغي اعتمادىا في اكتساب الميارات كالمعارؼ تمعب دكرا ىادفا في  "

تحقيؽ المنظمة لأىدافيا، إذ أف أساليب التدريب يجب أف لا تقتصر عمى أسمكب المحاضرات النظرية 
كالفكرية بؿ يجب أف تعتمد عمى الأساليب العممية كالتطبيقية مف عصؼ ذىني كتمثيؿ أدكار كتطبيقات 

عممية لحالات مف شأنيا أف تحقؽ لدل الأفراد العامميف قدرة عالية في إكسابيـ الميارات كالمعارؼ 
 كعمكما فإف الأساليب التي يمكف الإستعانة بيا في تسيير (3)" الشخصية كالعامة في مجالات عمميـ
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تتعدد كتتنكع كيرجع السبب في ذلؾ غالبا  (كالتي سنقكـ بالتطرؽ إلييا بالتفصيؿ لاحقا)العممية التككينية 
: إلى مجمكعة الإعتبارات التالية

 التعدد والتنوع في موضوعات التكوين وأىدافو ومواده : أولا
فإذا كاف مف البدييي أف تتلبءـ مكضكعات برامج التككيف مع أساليب تأديتو كاف أمرا بديييا   

. أيضا أف تختمؼ كتتنكع ىذه الأساليب طبقا لاختلبؼ المكضكعات
 الاختلاف والتنوع بين نوعيات ومستويات المتكونين ضمن اليرم الإداري  :ثانيا

 في الإدارة المسؤليففقد يككف المطمكب ىك تككيف بعض المشرفيف في مستكيات الإدارة الدنيا أك بعض 
 أك قد يككف المطمكب ىك تككيف بعض العماؿ أك المستخدميف عمى استعماؿ الخ،....الكسطى أك العميا

كلا بد عندىا مف أف تختمؼ ،أداة معينة أك عمى التصرؼ بشكؿ معيف أثناء مشاركتيـ في مناسبة محددة 
. ىذه الأساليب تبعا ليذا الاختلبؼ

      الاختلاف والتنوع بين المتكونين من حيث مستويات تحصيميم وتأىيميم المعرفي أو المياري :ثالثا
كذلؾ بحسب درجاتيـ العممية أك الفنية أك بحسب ما تعرضكا ليـ مف تدريب كتطكير سابؽ، أك بحسب "

 كلا بد إذا مف أف يتـ اختيار الأساليب التككينية التي تراعي ىذه المستكيات (1)"سعة اطلبعيـ كثقافاتيـ
. كتتلبئـ معيا

حيث يؤدم صغر العدد إلى إمكانية تطبيؽ ": التفاوت في إعداد المتكونين في البرنامج الواحد- رابعا
 (2 )"...بعض الأساليب قد يتعذر تطبيقيا في حالة كجكد أعداد كبيرة كىكذا

الاختلاف بين المكونين أنفسيم وتباين منظوماتيم الفكرية  :خامسا 
كاختلبؼ طرؽ أدائيـ كمدل إلماميـ بالأساليب المختمفة فيناؾ مف المككنيف مف يفضؿ استخداـ 

 فمثلب ىناؾ بعض ،بعض الأساليب عمى الأخرل كىناؾ منيـ مف يجيد استخداـ بعضيا دكف غيرىا
 الشفيي كأف يككف صكتيـ ضعيفا مثلب فلب يستطيعكف تككيف غيرىـ الاتصاؿالمككنيف لا يممككف ميارة 

فيمجأكف إلى استخداـ الحاسكب مثلب كالتككيف عف طريؽ الكتابة كلا ،باستخداـ أسمكب المحاضرة مثلب 
يكظؼ المككف مثلب أسمكب تقمص الأدكار الذم يعتمد عمى مجابية الآخريف شخصيا بؿ يعتمد عمى 

. أسمكب المحاكاة كالمباريات مثلب أك المحاكاة حاسكبيا حيث ينعكس ذلؾ عمى اختلبؼ أساليبيـ
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 اختلاف العوامل والظروف المتعمقة بالزمان أو المكان أو الأدوات المتعمقة بالعممية التكوينية  :سادسا
فيناؾ بعضا مف الأساليب يستحيؿ كلا يمكف تطبيقيا لعدـ ملبئمتيا مع الزمف المطمكب 

كيككف الكقت ، كالمخصص لإنجاز برنامج التككيف كأف يككف الأسمكب مثلب يتطمب كقتا طكيلب لتطبيقو
المخصص لمتككيف قصيرا أك قد لا تتكافر بعض التجييزات كالإمكانيات المادية أك المالية اللبزمة لبعض 

 كمف ىنا كجد المككنيف أنفسيـ مجبريف عمى اختيار الأساليب الملبئمة ليذه ،....التطبيقات كىكذا
. الظركؼ كالإمكانيات 

: كعمكما فإف أساليب برامج التككيف يمكف تقسيميا إلى قسميف أساسييف ىما
 .أساليب التككيف الداخمي أم ما يمكف تطبيقيا داخؿ التنظيـ أك المؤسسة المعنية _ 
:  أساليب التككيف الخارجي كنذكر منيا عمى سبيؿ المثاؿ_

 "المحاضرة.  
 المؤتمرات كالندكات أك حمقات البحث. 
 دراسة الحالات. 
 تمثيؿ الأدكار. 
 (1)"تككيف الحساسية. 

 (دورة حياة التكوين)مراحل إعداد البرنامج التكويني : المبحث السادس 
 كيناقش ىذا العنصر الأبعاد كالأركاف الجكىرية لمتككيف حيث تتكامؿ كتتفاعؿ ىذه الأركاف فيما 

: بينيا لتؤلؼ ما يسمى بعناصر الخطة التككينية كتتضمف تمؾ الأركاف الآتي
   تخطيط عممية التكوين: المطمب الأول 

 جمع وتحميل المعمومات : أولا
جمع كتنظيـ المعطيات كالبيانات التي تسمح باتخاذ القرار بضركرة أك عدـ جدكل "كتعني  

الدخكؿ في سياؽ التككيف كنظرا لأىميتيا يتكفؿ بيذه العممية مكظفكف مؤىمكف يعرفكف التنظيـ معرفة جيدة 
كحساسييف لفعاليتو بحيث يمكنيـ معرفة ما إذا كاف ىناؾ فعلب نقصا في الكفاءات أـ أف الأمر يتعمؽ 

 كما يجب أف يككف ىؤلاء المكظفكف قادريف عمى التعرؼ عمى التحديات التي ،بنقص في تنظيـ العمؿ
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تكاجو التنظيـ كمختمؼ التغيرات التي يمكف أف تطرأ عمى المحيط الاقتصادم الذم ينشط فيو التنظيـ مف 
  (1)"الجديد التنظيـ  كالديمكغرافية كاستراتيجياتالاجتماعيةمثؿ التطكر التكنكلكجي كالقكانيف كالتغيرات 

أم بمعنى أدؽ جمع كافة المعمكمات المتعمقة بعممية التككيف سكاء كانت مف داخؿ المؤسسة أك 
. خارجيا كىذا لكي نتمكف مف كضع خطة جيدة كملبئمة لإمكانيات كظركؼ المؤسسة

اتخاذ إجراء تككيني ما  فمرحمة جمع المعمكمات لا تأخذ بشكؿ متقطع أك غير منتظـ أثناء الحاجة إلى
نما ينبغي ليا أف تككف جزءا متكاملب مف نظاـ شامؿ لممعمكمات الإدارية  بحيث يكفر للئدارة كافة ،كا 

المعمكمات عف مختمؼ الأنشطة بطريقة منتظمة كفي كقت مناسب مما يسمح بالاعتماد عمييا في كضع 
: خطة مناسبة كاتخاذ القرارات كعممية جمع المعمكمات تتـ كفؽ ثلبث مستكيات نكجزىا فيما يمي

كمف أىـ المعمكمات التي نحصؿ عمييا عف طريؽ تحميؿ الييكؿ : (2)جمع المعمومات عن التنظيم- 1
: التنظيمي ما يمي

لغاء كظائؼ قائمة - استحداث كظائؼ جديدة كا 
تعديؿ كاجبات كمسؤكليات الكظائؼ - 
تغيير المكقع التنظيمي لبعض الكظائؼ - 
تفكيض صلبحيات بعض الكظائؼ العميا إلى كظائؼ أدنى - 
:  كمف أىـ مؤشرات ما يمي: (3)جمع المعمومات عن الأفراد- 2
اختلبؼ ميارات كقدرات العامميف عف متطمبات الكظائؼ - 
الاحتياج إلى أفراد ذكم ميارات كقدرات جديدة غير متاحة لمعامميف - 
اختلبؼ أنماط السمكؾ الفعمي للؤفراد عف الأنماط المستيدفة التي ترتضييا الإدارة - 
تزايد معدلات الاستقالة كترؾ العمؿ - 
ازدياد معدلات الأخطاء الفردية في بعض الكظائؼ - 
. عدـ تناسب التأىيؿ العممي أك الخبرة العممية لبعض الأفراد مع متطمبات أداء الكظيفة- 

ىذا بالنسبة لعممية جمع المعمكمات أما عممية تحميميا فيي الخطكة الثانية التي تأتي بعد جمع المعمكمات 
. كتيدؼ إلى استخلبص مؤشرات تككف ىي الأساس في تكجيو كتخطيط الجيكد التككينية،مباشرة 

                                                 
(1)

 . 147-146عبد الكريـ بكحفص ، مرجع سابؽ ، ص ص ـ   
(2)

 .154ىشاـ بكبكر ك أخركف ، مرجع سابؽ، ص ـ  
(3)

  .155-154نفس المرجع ، ص ص ـ  
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 تحديد الاحتياجات التكوينية  : ثانيا
تشير إلى ىناؾ نقص أك خمؿ ما في شيء معيف أك نكاحي معينة أما  (NEED)إف كممة الحاجة 

فإنو يدؿ عمى أف ذلؾ النقص أك الخمؿ يمكف معالجتو أك إشباعو بكاسطة عممية تككيف :كممة تككيف 
لذلؾ يمكف القكؿ أف الحاجة التككينية تظير ،ىادفة تستيدؼ ذلؾ الشيء أك الناحية المقصكدة ،منظمة 

خمؿ معيف  عندما يككف ىناؾ تطبيؽ لتككيف منظـ ىادؼ لشيء معيف يؤدم أك يييأ لمعالجة ضعؼ أك
. في الأداء

الأداة الرئيسية التي يمكف مف خلبليا تحديد :كما يمكننا أيضا أف نعرؼ الاحتياجات التككينية بأنيا 
مجالات تطكير كتنمية أداء الأفراد مف خلبؿ العممية التككينية كأف مشكلبت الأداء الحالية يمكف علبجيا 

: كتتمثؿ ىذه الاحتياجات بجانبيف ىما"بالتككيف أك التدريب كىك ما يطمؽ عميو القابمية لمتدريب، ىذا 
يتمثؿ في خصائص ميارية كمعرفية أك قدرات يراد إكسابيا لممتدرب : جانب قكة_ 
كيتمثؿ في خصائص كصفات غير مرغكبة لدل الفرد يراد تغيرىا كاستبداليا : جانب قصكر أك ضعؼ_ 

بخصائص كصفات مرغكبة عف طريؽ التدريب 
كقد تككف الصفات كالخصائص في الجانبيف مرتبطة بالأداء أك السمكؾ أك العلبقات أك بنمط التفكير _ 

  . (1)"أك الشخصية لدل الفرد العامؿ
تركز عمى حصر عدد كنكعية العامميف الذيف ستشمميـ  (تحديد الاحتياجات)كعمى العمكـ فيذه الخطكة     

كسابيـ القدرات كالميارات اللبزمة لممارسة .عممية التككيف مع تحديد المجالات المطمكب تككينيـ عمييا  كا 
:   كتمر عممية تحديد الاحتياجات التككينية عمى ثلبث مستكيات أساسية ىي،أعماليـ بكفاءة

فتدرس قدراتو الحػػالية كالقدرات كالميػػارات الجديدة التي يمكنو " كتتمثؿ في تحميؿ الفرد العػػامؿ :الفـرد - 1
 (2)متعمميا كاستيعابيا كتطبيقيا في عممو الحالي كالمستقبؿ

الاحتياج عمى المستكل الكظيفي يكجو لتحديد المعارؼ،الميارات،كالاتجاىات المحددة :" الوظيفة-2
.  كذلؾ بما يتلبءـ مع التغيرات البيئية(3)"المطمكبة للؤداء المناسب  لكظيفة ما

                                                 
(1)

 .232،ص 2005دار كائؿ ،: عمّاف . 2ط .إدارة المكارد البشرية. خالد عبد الكريـ ، الييتي ـ 
(2)

 ، ص 2006عالـ الكتب الحديث ،: الأردف . 2ط .مدخؿ استراتيجي: إدارة المكارد البشرية . عادؿ ، حرحكش صالح ك أخركف ـ  
137. 

(3)
 .177، ص 2009جدار لمكتاب العالمي ،: الأردف . 1ط.تنمية المكارد البشرية . نعيـ إبراىيـ ، الظاىر ـ  
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تتمثؿ حاجتيا بتعزيز قدراتيا التنافسيػػة كاستثمار مزاياىا التنافسية كتختمؼ الاحتياجػػات "ك : المنظمة-3
التدريبيػػة تبعػػا لاختلبؼ المستكيػػػات الكظيفية المراد تدريجيػػا حيث تختمؼ مسؤكليػػات العمؿ كمشكلبتو 

فعمى سبيؿ المثاؿ تحتاج المستكيات الإشرافية إلى : كمتطمباتو بيف المستكيػػات الإدارية كالكظيفية المختمفة 
  .(1) ميارات في مجاؿ العلبقات

الاستعػػانة بعدة مؤشرات " كيمكػف للئدارة كىػي بصدد تحميػؿ الاحتياجػػات عمى مستكل المنظمػػة
كمعدلات الإنتاجية، كتكمفة العمؿ، كالغياب كالتأخير كدكراف العمػؿ، كالحكادث كالمنػػاخ التنظيمي، كمعنكية 

كمػػا أف ىذا التحميؿ يساعد في تحديد الإطار العاـ لمحتكل كاتجاىات كمكاقع ،(2) ...العامميف كىكذا
. التككيف
  : (3)كتساىـ المعمكمات اليامة التي تكفرىا عممية تحديد الاحتياجات التككينية في      

.  تحديد نكع التدريب المطمكب كمكاف إجراء التدريب _ 
. الجدكؿ الزمني للؤنشطة التدريبية _ 
. (إلخ...مكاد بشرية،مالية،)المكارد المطمكبة لمتدريب _ 

: تصميم وتنفيذ البرنامج التكويني : ثانيالمطمب ال
تصميم البرنامج التكويني : أولا
: تحديد أىداف البرنامج التكويني_1

يعػػد تحديد أىداؼ البرنامج التككينػػي الخطكة الأكلى في مجػػاؿ كضع كتصميـ البرنػػامج التككيني، 
كيرتبط بتخطيط الاحتياجػػات التككينيػة الذم يحدد الخصػػػائص كالقدرات المراد إكسابيػػػا لممتككنيف كنكعية 
البرامج التككينػية المطمكب تكفيرىػا كمحتكياتيا ككنا فيما سبؽ قد حددنا كبالتفصيؿ عف ىذه الأىداؼ التي 

. يسعى إلى تحقيقيػػػا التككيف ببرامجو المختمفػػة كىذا حتى لا نعيد ذكرىا
: تحديد موضوعات البرنامج التكويني وتتابعيا_2

أم  ضكء تحديد أىداؼ البرنػامج التككيني يتـ تحديد البرنامج التككيني ككذلؾ محتكياتو كعمى
المكضكعػػػات التي سيتمقى عمييػػػا المكظؼ تككينا خاصا مع مراعاة التسمسؿ المنطقي ليذه المكضكعػػػات 

. كالترابػػط بينيػػا بمػا يتفؽ مع تسمسؿ كترابػط المعمكمػػػات كالأفكػػػػار كالمعارؼ المراد إكسابيا لممتككف

                                                 
(1)

 .233خالد عبد الرحيـ الييتي ، مرجع سابؽ ، ص ـ  
(2)

  .136عادؿ حرحكش صالح ، مرجع سابؽ ، صـ  
(3)

  .29-28، ص ص 2014دار الراية ،: عمّاف . 1ط. التدريب الميني . عثماف، فريد رشدم ـ  
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الاتفػػاؽ عمى مػاىية المحتكل الذم يجب أف تشمػػؿ عميػػو : تحديد مكضػػكع التككيف ىك"كبمعنػى آخر فػإف 
 (الأشخػػاص،الكظيفػػة،المنظمػػة)البرامػج التككينيػػة، كيكػػكف ىػذا الاتفػػاؽ بنػػػػاءا عمػػى أنكع التحػػػاليؿ السػابقة 

رات فػي كػؿ مكقع تنظيمي، كمف ثػـ ثغالتي تمكػػف المخطط التككينػي مف التعرؼ عمػى المشكلبت كاؿ
 أم معرفػػػة جكانب (1)"تسػػاىـ فػي تحديد ما يجب أف يعممػو التككيف لكي يتجاكز تمؾ المشكلبت كالأخطػػاء

ىذا مف جيػػة أمػػا تحديد تتابع المكضكعات لمبرنامج .الضعؼ التػي يعمؿ التككيف عمى سدىا كتقكيميا
اعتبار أف البرنػػامج التككيني "التككيني مف جيػػة أخرل تعد مف بيف أىػػـ العمميػػات في تصميمػػو كذلؾ عمى

  .(2)"كحده متكاممة تقسـ إلى كحدات فرعية أك ثانكية مترابطة منطقيا كبكضكح
المادة التككينية ىي مجمكعة المعمكمات أك المفاىيـ أك الحقائؽ أك الأمثمة أك :"إعداد المادة التكوينية_ 3

التماريف التدريبية كالمكاد الدراسية :"أك ىي  (3)"النماذج العممية التي تشرح كتكضح مكضكعا معيف
كالحالات الدراسية كالبحكث كالمستخمصات التي يمكف أف تعرض أك تكزع عمى المشاركيف في البرنامج 
التدريبي كمف الضركرم أف يختار مصممك البرامج التدريبية المكاد كالحالات كالتماريف التدريبية التي 

كلأف إعداد كصياغة ىذه المكاد التككينية تتطمب ميارات خاصة  (4) "تتناسب مع أىداؼ البرنامج التدريبي
 (كدقيقة فمف الكاجب إذا أف يتـ كضعيا كتصميميا مف طرؼ خبراء كمختصيف

المككف ىك الكسيمة التي عف طريقيا سيتـ نقؿ المعمكمات كتككيف الميارات كتزكيد :  المكونيناختيار_ 4
المتككنيف بيا كبالسمككات المرغكبة ،إذ يتكقؼ إلى حد كبير عممية نجاح أك فشؿ البرامج التككينية عمى 

 إذ كمما كاف القرار المتخذ في اختيارىـ سميما كمما كانت برامج التككيف أكثر نجاحا ،اختيار المككنيف
" كالعكس صحيح،كىذا يرجع إلى الأىمية الكبرل التي يحظى بيا أيضا لمدكر الذم يقكـ بو .كفاعمية

فالمدرب الناجح ىك المدرب الذم يستخدـ كسائؿ كأساليب التدريب المتنكعة كالمناسبة بما يتفؽ مع فئات 
كلذلؾ فمف الميـ جدا اختيار  (5)"المتدربيف كمستكياتيـ كخبراتيـ السابقة كطبيعة البرنامج التدريبي كأىدافو

كاف يجمع مثلب بيف المؤىؿ :المككف المناسب كالناجح كالذم تتكفر فيو جميع الشركط كالصفات المطمكبة
العممي كالخبرة العممية كخصكصا في نفس المجاؿ الذم سيقكـ بالتككيف فيو إذ أف لكؿ برنامج تككيني 

                                                 
(1)

 .159ىشاـ بكبكر ك أخركف ، مرجع سابؽ ، ص ـ 

(2)
 .161نفس المرجع ، ص ـ  

(3)
 .160نفس المرجع ، ص  ـ  

(4)
 .123، ص 2014دار الحامد ، : عمّاف . 1ط .النظرية ك التطبيؽ: إدارة العممية التدريبية . عطا محمد تيسير ، الشرعة ـ  

(5)
 .123نفس المرجع ، ص ـ  
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ىدؼ كخصائص كمجاؿ يختمؼ فيو عف الآخر ككجب عمينا احتراميا كتكفير ككضع المككف الناجح 
.  كالملبئـ لو

: اختيار أسموب التكوين_ 5
مكضكع برنامج التككيف عمى المتككنيف  كىي الطرؽ التي نعرض مف خلبليا المحتكل أك: أساليب التككيف

عداد أم برنامج تككيني  . بغية تحقيؽ الأىداؼ المطمكبة كالمرجكة تحقيقيا عند إنجاز كا 
كبما أف التككيف ينقسـ إلى قسميف أساسييف ىما التككيف الداخمي أم داخؿ المنظمة كالمؤسسة كالتككيف 

الخارجي أم خارجيا فلببد إذا لأساليبو أف تحدك حذكه كتنقسـ ىي الأخرل إلى ىذيف القسميف المذاف 
سنذكرىما في ىذا العنصر،كما أف ىناؾ أساليب أخرل كطرؽ حديثة أم ظيرت مؤخرا سنقكـ بذكر بعض 

: الأساليب التكوينيةمنيا دكف تخصيص مكاف تطبيقيا ،كعمى العمكـ فإليؾ بعض ىذه 
: كتتمثؿ في: أساليب التكوين الداخمي: أ 
كتتطمب كضع المتدربيف في تشكيؿ بعض المجاف الخاصة أك تكميفيـ ضمف فريؽ :"الميارات الخاصة_

عمؿ لتنفيذ بعض المشاريع أك الأعماؿ الخاصة لفترات مؤقتة،كتيدؼ ىذه الميمات إلى إكساب العامؿ 
  (1)"طريقة حؿ المشاكؿ الخاصة المرتبطة بكظائفيـ

كبمقتضاه ."يستخدـ ىذا الأسمكب في تككيف كتنمية الأفراد كخاصة المدراء: أوالمنفرد التكوين الخاص_ 
يقكـ المدير آك المشرؼ بإعطاء معمكمات لممتدرب الذم بقربو حكؿ مستكل أدائيمع تقديـ الاقتراحات 
الخاصة في إعطاء ىذا النكع مف التدريب الخاص،فإف كفاءة ىذا الأسمكب تعتمد مباشرة عمى قابمية 

 . (2)"المدير في إعطاء التدريب المنفرد لمرؤكسيو
ىذا كقد صنؼ عبد الغفار حنفي التككيف داخؿ المؤسسة كالتي اعتبرىا مف أفضؿ الأساليب حيث 

: تصمـ البرامج بما يتفؽ مع متطمبات العمؿ إلى الأساليب الأربعة التالية
ىك أسمكب ملبئـ "ك بكاسطة رئيسو المباشرتككف حيث يتـ تككيف الـ: التوجيو أثناء القيام بالعمل-1

لتنمية ميارات الفرد،حيث يتـ تشكيؿ السمكؾ مف خلبؿ التعمـ،كتقمص سمكؾ المدير كىك أفضؿ كسيمة 
لتعمـ العادات الإدارية المثمى،فمراقبة المدير الضعيؼ تمكف الفرد مف تعمـ أشياء معينة يجب تجنبيا 

                                                 
 51 ، ص2004إيتراؾ لمنشر كالتكزيع ،: مصر  . 1ط . تنمية ميارات تخطيط المكارد البشرية. بسيكني محمد ، البرادعي ػ  (1)
الكراؽ لمنشر كالتكزيع : الأردف . 1ط. مدخؿ استراتيجي متكامؿ: إدارة المكارد البشرية . يكسؼ  ، حجيـ الطائي ك آخركف  ػ (2)
 .290 ، ص2006،
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،ككمما تمكف المدير مف غرس (1)"،كلكف ذلؾ لا يكفي لبياف ما يجب إتباعو أك ما ىك المسمؾ المتزف
. العادات الحسنة كالسمككات السكية في الفرد كمما كاف التككيف ناجحا

كيتـ في ىذا الأسمكب استبداؿ المراكز بيف المديريف، : التكوين عن طريق التغيير الدوري لموظيفة-2
. الأمر الذم يمكنيـ مف اكتساب ميارات كخبرات مف شغؿ مختمؼ المراكز بالمؤسسة

تككينو لقيامو بكظيفتو مف المدير المباشر ىذا الأسمكب يتمقى المتككف في : التكوين من خلال الوظيفة-3
كغالبا ماتحمؿ ىذه الكظيفة لقب مساعد المدير كبيذا الشكؿ يعطي لو بعض الاختصاصات لممارستيا "لو

لمساعدة المدير،أك يتصرؼ في حالة عدـ كجكده،كبيذا الشكؿ يمكف التعرؼ عمى أعباء المركز عف قرب 
  .(2) "كاكتساب الميارات مف خلبؿ الممارسة

 كىذا الأسمكب يعنى بإسناد بعض المياـ الأساسية لممتككف :التكوين من خلال أنشطة مخططة-4
رئاسة قكة العمؿ أك المشاركة في لجنة رئيسية ،كىذا :كمدخؿ لتنمية قدراتو كخبراتو،فقد يطمب منو مثلب

. بغية تعرفو عمى التنظيـ عف قرب ككيفية إدارتو كتنمية مياراتو الخاصة بالعلبقات الإنسانية
أنكاع أخرل مف أساليب التككيف الداخمي لـ يسعنا الكقت لذكرىا كميا أما الآف فسننتقؿ  كىناؾ

. لعرض مجمكعة الأساليب التككينية الخارجية
 أساليب التكوين الخارجي : ب 
 كيستخدـ عندما يتكاجد المتدربكف في أماكف جغرافية مختمفة،حيث تستخدـ :"التكوين التميفوني

التسييلبت التميفكنية كالفضائيات كالأقمار الصناعية في بث المادة التدريبية عمى المشاركيف،مع إتاحة 
 (3)"الفرصة لمنقاش كتبادؿ الآراء،كطرح الأسئمة إذا لزـ الأمر

 لقد ساىـ انتشار أجيزة الكمبيكتر في إعداد الكثير مف : التكوين باستخدام الحاسبات الآلية
كالتدريب عمى اكتساب "البرامج التككينية الإلكتركنية التي يمكف لمفرد أف يستخدميا بشكؿ مستقؿ لمتككيف 

معارؼ أك ميارات محددة كغالبا ما يتـ ذلؾ في شكؿ مباريات يتـ لعبيا بيف الكمبيكتر كالمتدرب بعد 
إعطائو كافة التعميمات كالإرشادات اللبزمة،كتتيح ىذه البرامج إمكانية قياس مستكل التقدـ في الميارة 

                                                 
(1)

دارة المكارد البشرية .عبد الغفار، حنفي ـ    .292-291،ص ص 2007الدار الجامعية ،: مصر .1ط.السمكؾ التنظيمي كا 
 

(2)
 .292نفس المرجع ، ص ـ  
 

(3)
 .225، ص2008المكتب الجامعي الحديث ،: مصر. 1ط.إدارة المكارد البشرية .عمي، عبد اليادم مسمـ كأخركفـ  
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عطاء الفرد التكجييات اللبزمة لتحسينيا حتى يصؿ إلى المستكل المطمكب ،كأصبح الآف (1)"المطمكبة كا 
مف الشائع استخداـ ما يسمى بالتككيف عف بعد كنتيجة لاستخداـ تسييلبت الأنثرنث كيكجد الكثير مف 

مكاقع الأنثرنث التي تعرض مثؿ ىذه البرامج باستمرار مقابؿ دفع مبالغ مالية معينة عف كؿ برنامج كما 
. يمكف مكافاة المشارؾ بشيادة تفيد إتمامو مثؿ ىذه البرامج

 كىي الأسمكب الشائع في التدريس التقميدم كتصمح لإكساب معارؼ فإذا احتاجت :"لمحاضرةا
المنظمة أف تنظـ دكرة لتعريؼ العامميف فييا عمى قانكف جديد صدر،فأفضؿ طريقة لذلؾ ىي 

المكقؼ الذم يقكـ فيو "ذلؾ :كما تعرؼ أيضا بأنيا  (2) "محاضرة تعرؼ بالقانكف كمتطمباتو
شخص ما يدعى المحاضر تتكفر لديو صفات معينة،كخمفية عممية جيدة عف مكضكع المحاضرة، 

 ات تؤىمو لعرض المعمكـ

المتعمقة بيا خلبؿ فترة زمنية محددة أماـ عدد كبير أك صغير مف الأفراد،يككنكف بمثابة المستمعيف 
 .(3)" المستفيديف مف المعمكمات التي يمقييا

كما أنيا تعد شكؿ مف أشكاؿ التدريب الجماعي أم الذم يقكـ بتككيف كتدريب أكثر مف مكظؼ معا كمف 
إذا كانت ىناؾ معمكمات يراد تكصيميا لمحاضريف بشكؿ مباشر "غير أكقات العمؿ الرسمية،كتستخدـ

كبشكؿ يستكجب أسمكبا معينا في عرض ىذه المعمكمات أك إذا كانت مف النكع الذم يحتاج إلى شرح 
. (4)"كتكضيح مف شخص أكثر دراية كفيما لممعمكمات

: (5)كمف مميزاتيا
. السرعة كالبساطة في تزكيد المعمكمات_
. مناسبة في تكصيؿ معمكمات كثيرة مع كقت قميؿ_ 
. مناسبة إذا كاف المتككنيف ليس لدييـ معرفة بالمعمكمات التي تتضمنيا المحاضرة_
. مناسبة للؤعداد الكبيرة مف المتككنيف _ 
. تعتبر المحاضرة ىي الأسمكب الذم لا بديؿ عنو في حالة عدـ كجكد أسمكب تككيني آخر لدل المككف_ 

                                                 
(1)

 .255المرجع السابؽ ، ص ـ  
(2)

 .456سعاد نايؼ برنكطي ، مرجع سابؽ ، ص ـ  

(3)
  .245نعيـ إبراىيـ الظاىر ، مرجع سابؽ ، ص ـ 

(4)
 .227-226بسيكني محمد البرادعي ، مرجع سابؽ ،ص ص ـ 

(5)
 .118مدحت محمد أبك النصر ، مرجع سابؽ ، صـ  
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: كرغـ ىذا إلا أنيا لا تخمكا مف العيكب كمف تمؾ
. الاتصاؿ فييا يككف في اتجاه كاحد في معظـ الكقت_ 
. قمة الفرص المتاحة أماـ المتككنيف لمنقاش كالحكار كالمناقشة_
. شعكر بعض المتككنيف بالممؿ كلا سيما إذا طالت المحاضرة _
شركد معظـ المتككنيف ك لا سيما إذا كاف المككف غير متميز كما أنيا لا تأخذ الفركؽ الفردية بيف - 

المتككنيف بعيف الاعتبار 
 كلنجاح المحاضرة ىناؾ بعض العكامؿ التي يجب أف يأخذىا المحاضر في الحسباف كأىميا 

  :(1 )ما يمي
. تكفير كسائؿ الإيضاح اللبزمة في حالة كجكد ضركرة ليا - 
. إدخاؿ عاـ الإثارة عمى المحاضرة لمقضاء عمى الممؿ- 
. إعطاء الحرية لممستمعيف في الاستفسار عف النقط الغير كاضحة ليـ- 
: دراسة الحالة-4
الحالة ىي كصؼ لمكقؼ معيف تكتب عمى شكؿ قصة صغيرة تعد لأغراض الدراسة بحيث يتـ اختيار "

أحداثيا لككنيا مف المكاقؼ المحتممة كالمتكررة  لشاغؿ كظيفة معينة كما تكتب بحيث تضمف ما يكفي 
مف معمكمات عف المكاقؼ ليتمكف المتدرب مف تصكر نفسو في المكقؼ كتقرير كيؼ يعالجو فالحالة إذا 

نما شرح لمكقؼ كامؿ أم بمعنى آخر أف دراسة الحالة ىك . (2)"ىي أكثر مف رسالة أك مذكرة ترد بالبريد كا 
إذ تقدـ ليـ مشكمة أك فكرة كيطمب "الأسمكب الذم بمكجبو يتـ إشراؾ المتككنيف في التككيف إشراكا فعالا

منيـ دراستيا كتحميميا كالكصكؿ إلى حؿ ليا كقد تضاؼ بعض المعمكمات المفيدة كاليدؼ الأساسي مف 
 المنظـ ، زيادة القدرة عمى حؿ المشكلبت ك اتخاذ القرارات عف طريؽ التحميؿ كالتفكير:ىذا الأسمكب ىك

كدراسة المشكمة مف كافة جكانبيا،ككضع الحمكؿ البديمة كاختيار أنسبيا كذلؾ بالاعتماد عمى معمكمات 
الأسمكب يستخدـ في تدريب القيادات الإدارية عمى قضايا تتعمؽ  ذلؾ فيذا ؿ(3) " كخبرات المتدرب

.... بالعامميف أك بشؤكف بيئية كغيرىا كالتخطيط الإستراتيجي مثلب
                                                 

 
 .245نعيـ إبراىيـ الظاىر، مرجع سابؽ  ،ص ػ (1)

  .457سعاد نايؼ البرنكطي، مرجع سابؽ،ص ػ  (2)
 

 .247 نعيـ إبراىيـ الظاىر، مرجع سابؽ ، ص ػ (3)
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فقد يككف في صكرة عبارات كردت في أحاديث بعض :كيتـ عرض الحالة باستخداـ أشكاؿ متعددة
الأشخاص أك قد تككف عمى ىيئة ممفات تتضمف كقائع الحالة ككافة البيانات المتعمقة بيا أك في صكرة 

.... تقرير أك شريط سينمائي أك عرض مسرحي لمكاقؼ معينة
كلاستخداـ دراسة الحالة بفاعمية فإف ذلؾ يتطمب حقيبة مف الحالات الممثمة لمشاكؿ يتعرض ليا شاغؿ 
المكقع مكتكبة بطريقة صالحة لمدراسة أم تككف البيانات المعركضة مركزة ككاضحة كمفيكمة كأف يتـ 

عرض الأحداث بشكؿ متسمسؿ كمنطقي كأف يقترف العرض بتحميؿ مبسط كمكجز،كما يجب خلبؿ مناقشة 
الحالة أف يتـ تكجيييا باستمرار عف طريؽ المتابعة كي لا تخرج عف اليدؼ المرجك منيا كلذلؾ فمف 

. الأفضؿ أف يككف حجـ المتككنيف صغيرا
إف أسمكب تككيف الحساسية ىك كسيمة لمتطكير كالتدريب ييدؼ إلى تعريؼ :تكوين الحساسية-5

المكظفيف بردكد فعؿ كآراء كؿ منيـ تجاه الآخر في سبيؿ إتاحة الفرصة ليـ لتعديؿ سمككيـ كتفادم 
الاحتكاؾ كالتناصر كتكطيد العلبقات بينيـ كبيف المؤسسة أم بمعنى آخر فإف ىذا الأسمكب ييدؼ إلى 

إحداث تغيير جذرم في اتجاىات المتككنيف ذات الصمة بالعمؿ،كىذه الطريقة تبنى عمى أساس عدة 
: عناصر تتمثؿ في

كىي تمثؿ القدرة عمى فيـ ك إدراؾ ما يدكر فعلب في مكقؼ معيف بما فيو مف سمككيات :" الحساسية- 
.  (1)"كمشاعر اتجاه الآخريف

أم قدرة المتككف عمى تمثيؿ الميارات كتشخيصيا في تقدير ما يدكر في المكاقؼ اليكمية بشكؿ : القدرة- 
يساعد عمى العمؿ الفعاؿ كذلؾ مف خلبؿ تفيـ المتغيرات الأساسية في التفاعلبت الإنسانية  

أم أف ىذه الطريقة تعمؿ عمى إكساب المتككف القدرة عمى القياـ كتبني السمكؾ : مرونة التصرف- 
الفعاؿ كفقا لممكاقؼ أم أنيا تنبو حكاسيـ كمشاعرىـ إلى المكاقؼ المتعمقة بالعلبقات الإنسانية كالعلبقات 
العامة كزيادة حساسيتيـ نحك المشكلبت التي تضمنيا ىذه العلبقات كبالتالي تعميؽ إدراكيـ لممتغيرات 

 كمف الأىداؼ الرئيسية التي يسعى ىذا الأسمكب إلى ،الشخصية كمدل تأثيراتيا في التفكير كالسمكؾ
:  (2)تحقيقو مايمي

تييئة الفرصة لممدراء لإدراؾ كمعرفة سمككيـ كسمكؾ الآخريف ككيؼ ينظر الآخريف ليـ _ 
. زيادة التحسس لسمكؾ الآخريف_ 

                                                 
(1)

 .294يكسؼ حجيـ الطائي ك أخركف ، مرجع سابؽ ، ص ـ 
(2)

 .295نفس المرجع ، ص ـ  
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. زيادة القابمية لمتعاطؼ كالتفاعؿ مع الآخريف_ 
. تحسيف ميارات الاستماع كالانفتاح عمى الآخريف_ 
. إلخ...تحسيف ميارات حؿ الصراع بيف الأفراد_ 

إذا فتككيف الحساسية ىك مف الابتكارات الحديثة التي يتـ فييا تعريؼ المتككف عمى آراء الآخريف فيو بدكف 
حساسية كبعيدا عف العلبقات الاجتماعية، كعمى المككف متابعة المناقشات كالعمؿ عمى تكجيييا دكف أف 

صعكبة احتماؿ المتككنيف لمنقد كعدـ تقبمو مف :يككف طرفا فييا أك يتدخؿ في النقاش كمف أبرز سمبياتو 
. مرؤكسييـ كاتخاذ مكاقؼ سمبية خلبؿ حمقات التككيف نتيجة تعصبيـ لذاتيـ كعدـ تقبميـ لمنقد

ىك أسمكب تدريب ضركرم لإكساب ميارات ك استجابات سمككية معقدة تتطمب : "تقمص الأدوار-6
التصرؼ في مكاقؼ معقدة خاصة لمكاقؼ تتطمب الاستجابة مجابية آخريف شخصيا كليس تشخيص 

كتحميؿ مشكمة ما يمكف أف يتـ إنفرادا كيختمؼ تقمص الأدكار عف أسمكب الحالة بأف المتدرب ىنا يطالب 
. بالتمثيؿ الفعمي لمجمكعة مف الأدكار كبحيث يتعمـ كيؼ يتصرؼ ككأنو في المكقؼ

محامي يقؼ أماـ حاكـ في قضية معينة، : كىك إذا ضركرم لمكظائؼ التي تعرض شاغميا ىكذا مكقؼ
مسؤكؿ يمثؿ منظمتو في ندكات رسمية عامة ليطرح كجيات نظرىا، مسؤكؿ مبيعات يتفاعؿ باستمرار مع 

.  (1)"إلخ....باعة اك زبائف ميميف،مدير علبقات يتعامؿ باستمرار مع مسؤكليف حككمييف مختمفيف،
عادة في التككيف عمى المجالات الإدارية ذات الطبيعة  تستخدـ ىذه الطرؽ:"المؤتمرات والندوات-7

الخلبفية،أم التي تحتمؿ آراء مختمفة كيفضؿ فييا الحكاراستجلبء لأبعادىا المتباينة كتكمف أىمية ىذه 
 " مياراتمالفرد أالمتككف كاتجاىاتو الفكرية لكنيا لا تكسب  الطريقة في إحداث تغييرات في كجيات نظر

(2)  
 طرق وأساليب التكوين الحديثة 

إلى جانب الأساليب السابقة لمتككيف فإف المتغيرات البيئية المتمثمة بالمتغيرات التكنكلكجية 
كالمنافسة كمتطمبات الإيداع كالتحديات الخاصة برضا الزبائف قد أكجدت الحاجة إلى طرؽ 

 :تككينية ك أساليب معاصرة كمف أىميا

                                                 
 .458-457سعاد نايؼ البرنكطي ، مرجع سابؽ،ص ص ػ (1)
 .161ىشاـ بكبكر كآخركف ،مرجع سابؽ،صػ ػ (2)
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بدأت المنظمات الحديثة تدرؾ بأف زيادة الإنتاجية كالكفاءة كالفاعميػػػة مرتبطة بكفاءة :"تكوين الفريق-
كقدرة فرؽ العمؿ لدييا، إذ أف التكجييات الإدارية الحديثة تتضمف إتاحة المسؤكليات كالأعباء لفرؽ العمؿ 
كليس الأفراد بشكؿ فرادم ككاف لتطبيقيا إدارة الجكدة الشاممة التي ركزت عمى مبدأ أساس كىك مبدأ عمؿ  

.  (1)"الفريؽ الدكر الكاضح في بمكرة أىمية كمحتكل ىذه الطريقة التدريبية 
: كتككيف أعضاء الفريؽ يمكف أف يتـ مف خلبؿ الخطكات التالية

تككيف أعضاء فريؽ العمؿ عمى ميارات الاتصاؿ كالتفاعلبت التي تؤدم إلى احتراـ كؿ عضك مف _ 
. الأعضاء الآخريف في الفريؽ

. إكساب ميارات التكيؼ لممكاقؼ المختمفة كالمركنة في التعامؿ مع ىذه المكاقؼ_ 
إكساب أعضاء الفريؽ ميارة حؿ الصراعات الناجمة بيف الأفراد عف التبايف في الأىداؼ كالمصالح _ 

. كرفع الركح المعنكية لأعضاء الفريؽ
. تدعيـ ميارات العلبقات الاعتمادية المتبادلة بيف أعضاء الفريؽ الكاحد_ 
إف تككيف الأزمات يركز عمى التنبؤ بالأزمة التي تكاجو المنظمة كحكادث : أسموب تكوين الأزمات_ 

العمؿ المختمفة كالأعراض كمشاكؿ العنؼ التي ىي جزء مف الحياة كالعمؿ عمى تجنبيا كمنع 
برامج "حصكليا،كمكاجيتيا مف خلبؿ سمسمة مف الحمقات الدراسية كالجمسات كبناء الفريؽ ،بالإضافة إلى

  (2)"الطكارئ التي تعتمد عمييا المنظمات لمكاجية أية أزمات طبيعية أك غير طبيعية
: أسموب التكوين الإبداعي_ 

العديد مف المنظمات الكبيرة اليكـ أصبحت تعتمد في تككينيا للؤفراد عمى مبدأ افتراض تعمـ كتعميـ الإبداع 
كذلؾ بيدؼ مساعدة العامميف عمى حؿ المشاكؿ التي تكاجييـ في أعماليـ بطرؽ جد متطكرة 
يعطي "كمبتكرة،كمف ىذه الطرؽ التككينية المساىمة في زيادة الإبداع ىي طريقة العصؼ الذىني الذم

  .كبمكرتيا بما يتناسب مع الكاقع(3)"لممشاركيف فرصة طرح أفكارىـ بحرية كبدكف خكؼ أك تردد مف الانتقاد
 

                                                 
 .195 ، ،ص2006،دار كائؿ لمنشر كالتكزيع ،: الأردف  . 2ط  .إدارة المكارد البشرية مدخؿ استراتيجي. سييمة  ، محمد عباس (1)

 
 .197 نفس المرجع ، ص ػ  (2)
 .353نفس المرجع ، صػ  (3)
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إذ أف إجراءات العصؼ الذىني تساعد في تحقيؽ كؿ مف المتطمبات الخاصة ببحث كانبثاؽ الأفكار "
 كيتطمب التككيف الإبداعي (1)"الجديدة، كالتي تبدك خيالية ،ككذلؾ الأفكار كالتطبيقات المنسجمة مع الكاقع

مف قبؿ الإدارة المنظمة إيمانا بضركرة التغيير كالتجديد،إلى جانب دعـ كتعزيز الأفكار الجديدة كالتي قد 
. تبدك غريبة

أصبح لمزبكف أىمية كبيرة لدل المنظمات المعاصرة إذ أف خدمة الزبكف :أسموب تكوين خدمات الزبون_ 
تعتبر أحد المزايا التنافسية التي تسعى لتحقيقيا أغمب المنظمات المعاصرة لاسيما في ظؿ إدارة الجكدة 

مدخؿ شمكلي يعتمد عمى الجيكد المتكاممة كالمكحدة لفرؽ العمؿ لتحسيف "الشاممة كالتي تمثؿ أك تعتبر
النكعية في المنتجات أك الخدمات المقدمة لإرضاء الزبائف كيتكقؼ تطبيؽ ىذا المدخؿ عمى عدة مبادئ 

. (2) " كالخارجي (الأفراد العامميف)مبدأ رضا الزبكف الداخمي :مف بينيا
عرض أفلبـ عف كيفية خدمة الزبكف كجمسات :إف البرنامج التككيني الخاص بخدمات الزبائف ينطكم عمى

مناقشة كتييئة المعمكمات عف جميع الزبائف الذيف تتعامؿ معيـ المنظمة،إضافة إلى إتاحة الفرصة 
كالإستفتاء عف آرائيـ نحك المنتجات أك  (المقابلبت)لمعامميف لمتعامؿ المباشر مع الزبائف مف خلبؿ 

 .(3)" الخدمات المقدمة إلييـ
: تحديد عدد أيام وعدد ساعات البرنامج التكويني_ 6

مف الكاجب قبؿ مرحمة تصميـ البرنامج  التككيني  تحديد عدد أياـ البرنامج التككيني كعدد الساعات 
التككينية في كؿ يكـ،كذلؾ كاف مف الضركرم الأخذ بعيف الاعتبار عند تحديد ىذه الأياـ كىذه الساعات 

:  (4)الكمية لمبرنامج الأمكر التالية
                                 .السياسات الإدارية كالمالية المحددة مف قبؿ الإدارة العميا في المنظمة _ 

                        .التحديد الدقيؽ لممدة الزمنية المناسبة التي يمكف فييا تغطية مفردات البرنامج_ 
                                 .اختيار التكقيت المناسب لمبرنامج مف حيث بدايتو كنيايتو خلبؿ السنة_ 
يقكـ المشرفكف عمى إعداد البرنامج التككيني بكضع ميزانية التككيف،كيؤثر : "تحديد ميزانية البرنـامج _  7

ىذا في عممية اتخاذ القرار البدء في التككيف أـ لا،كمػػا يؤثر في محتكل البرنامج كتعديمو بالشكؿ الذم 
                                                 

 
 .196المرجع السابؽ ، ص ػ (1)
 .340ػ نفس المرجع ،ص (2)
(3)

 .197نفس المرجع ، ص ـ  
(4)

 .166عطالله محمد تيسير الشرعة ، مرجع سابؽ ، ص ـ  
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يسمح بأف يككف برنامجػػا اقتصاديا كيؤثر كذلؾ في تحديد قيمة اشتراؾ المتككف إذا كاف التككيف خارج 
المؤسسة حيث تنحصر التكمفة حسب نكع البرنامج كالدارسيف كمكاف التككيف كغيرىا،كيضاؼ إلييا 
مصاريؼ أخرل غير مباشرة تتضمف التكاليؼ التي أنفقتيا غدارة التككيف بخصكص تحديد الحاجة 
لمتككيف كالبحث عف البرامج التككينية كالاتصالات كغيرىا مف المصاريؼ الأخرل التي تحمميا إدارة 

                               :، كىذا التحديد المسبؽ لميزانية البرامج التككينية سيساعد عمى(1)"التككيف
                                           .الكضكح كالشفافية في المخصصات المالية لنشاط التدريب- 
   .تصميـ كتخطيط البرامج التدريبية بما يتناسب مع المخصصات المتكفرة -
  .(2)تنفيذ البرامج التدريبية الملبئمة بما يتناسب مع ما ىك مخطط مسبقا كضمف الإمكانيات المتاحة -  

 :تنفيذ البرنامج التكويني: ثانيا 

يمي مرحمة التصميـ لبرنامج التدريب مرحمة أخرل ىي تنفيذ البرنامج كسكاء كاف ىذا البرنامج داخؿ "
الشركة أك خارجيا فعمى مدير أك أخصائي التدريب الإشراؼ عمى التنفيذ،كالتأكد أف التصميـ الذم كضع 

. قد أمكف تنفيذه
كيتضمف تنفيذ برنامج التدريب أنشطة ىامة ىي كضع الجدكؿ الزمني لتنفيذ البرنامج، كترتيب مكاف 

  (3)" كقاعات التدريب،كالمتابعة اليكمية لسير البرنامج
كيتضمف عدد أياـ البرنامج،كعدد الجمسات حتى كؿ يكـ ،كزمف بداية :  الجدول الزمني لمبرنامج_1

كنياية كؿ جمسة، كمكعد الراحات، كالتسجيؿ ، كالاختبارات، كحفؿ الختاـ، كسنعرض نمكذجا تكضيحيا 
: لمجدكؿ الزمني لبرنامج التككيف كما يمي

 
 
 
 

 
 

                                                 
(1

 
)

 .166ىشاـ بكبكر ك أخركف ، مرجع سابؽ ، ص ـ 
(2)

 .124عطاالله محمد تيسير الشرعة ، مرجع سابؽ ، ص ـ  
 .350، ص 2004دار الثقافة،: مصر.1 ط.إدارة المكارد البشرية .أحمد، ماىرػ  (3)
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 نموذج لمجدول الزمني لبرنامج التدريب : (4)الشكل رقم 
  أياـ 4:          عدد أياـ البرنامج 

 ..../.../....                            تبدأ السبت 
 .../.../....                          كتنتيي الأربعاء 

  بعد الظير 2 ص كحتى 9يكميا مف الساعة :        كقت الانعقاد 
 :         جدكؿ الجمسات 

 ص10.30 ص كحتى 9مف : الجمسة الأكلى                         _
  ص11ص كحتى 10.30مف :                                   راحة  
  ظيرا12.30 ص كحتى 11مف :                            الجمسة الثانية 
  بعد الظير 1ظيرا كحتى 1230مف :                                   راحة 

  بعد الظيمر 2 بعد الظير كحتى 1مف :                            الجمسة الثالثة 
 :التسجيؿ لمبرنامج :           أحداث ىامة 

 .../.../....                         يتـ يكـ السبت المكافؽ 
  ص 8.30ص كحتى 8                        مف الساعة 

 :           اختبار نيائي 
 .../.../....                        يتـ يكـ الأربعاء المكافؽ 

  بعد الظير 1ظيرا كحتى 12.30                        مف الساعة 
 :           حفؿ الختاـ 

 .../.../....                       يتـ يكـ الأربعاء المكافؽ 
  بعد الظير 2بعد الظير كحتى 1.30                        مف الساعة 

 .351،ص 2010دار كائؿ ،: عمّاف.1ط.الكجيز في إدارة المكارد البشرية.محمد قاسـ،القريكتي: المصدر 
 

كما يجدر بنا الإشارة إلى أنو مف الكاجب تكفير كقت كاؼ لتنفيذ البرنامج التككيني يتفؽ مع طبيعة "      
البرنامج كعدد المكضكعات التي يشمميا كمدل أىميتيا ككذلؾ يتكقؼ طكؿ فترة التدريب عمى طبيعة 

مستكل المتدربيف مثاؿ ذلؾ نجد أف برامج تدريب أعضاء الإدارة العميا تككف ذات فترة تدريب قصيرة عادة 
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لفريؽ الإدارة العميا نظرا لممسؤكلية الكبيرة ليؤلاء القادة الإدارييف كعدـ إمكانيـ  (مف يكميف إلى ثلبثة مثلب)
 (1)" ترؾ أعماليـ فترة طكيمة

كيتـ تكزيع الكقت الكمي لمبرنامج عمى مكضكعات البرنامج حسب أىمية كؿ مكضكع كمدل تفقده،كمدل "
 (2)" تعدد جكانبو كتفريعاتو المختمفة كاللبزـ معالجتيا في البرنامج التدريبي، كأيضا حسب مستكل المتدربيف

حيث أف الترتيب الداخمي لحجرة التككيف لو تأثير عمى فاعمية ىذا التككيف ،فالطريقة :"قاعات التكوين_ 2
مكانية  التي تنظـ بيا المقاعد كالمناضد كمكاف المككف ليا تأثير عمى إمكانية تكصيؿ المعمكمات كا 

ليؾ الشكؿ المكالي الذم يكضح الأنكاع المختمفة لقاعات (3)"مشاركة كاستجابة المتككنيف في المناقشة  كا 
 .                                                      التككيف ك مكقع المككف فييا 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .127-126، ص ص 2012دار أسامة،: عمّاف.1ط.اتجاىات التدريب ك تقييـ أداء الفرد.عمار،بف عيشيػ ( 1)
 .240ػ خالد عبد الرحمف الييتي، مرجع سابؽ، ص ( 2)
  .167ػ بكبكر ىشاـ ك أخركف ، مرجع سابؽ، ص  (3)
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 أنواع قاعات التكوين وموقع المكون: (5)الشكل رقم 
                                                                    x 

 
  

                                             
                            

 
    x 
 
 
 

                                                             
                                                         x                  

                   
 

                                
             

                                                                       x 
                     x 

 
 
 
 
 

 .352المصدر ، محمد جاسـ القريكتي ، مرجع سابؽ ،ص 
 

x 

 



 برامج التككيف ث                                                                           الفصؿ الثاؿ

 

 
103 

 
 
  (1):الاتصال بالمكونين والمتكونين_ 3

علبمو  كيتـ ذلؾ عف طريؽ إرساؿ إستدعاءات يتـ فييا تحديد تاريخ التككيف،كما يتـ الاتصاؿ بالمككف كا 
" ببداية تنفيذ البرنامج التككيني

 (2):تجييز المطبوعات _ 4
جراءات التكزيع عمى المتككنيف كفقا لمخطة   حيث يتـ استلبـ المطبكعات مف القائميف بإعدادىا عمميا كا 

. العممية المتبعة الخاصة بالبرنامج التككيني
إضافة إلى الأنشطة المذككرة فيناؾ المساعدات التككينية كالتي تتمثؿ في مجمكع الأدكات كالكسائؿ 

دارتو لممناقشات كتكصيمو لممعارؼ كىي  التكنكلكجية التي تخدـ المككف في طريقة عرضو لممعمكمات كا 
. تمؾ المساعدات التي ذكرناىا سمفا في مرحمة تصميـ البرنامج التككيني

: متابعة وتقييم برنامج التكوين : ثالثالمطمب ال
: متابعة برنامج التكوين: أولا 
دارة المؤسسة كتككف ىذه المتابعة خطكة : المتابعة اليومية لمبرنامج_ 1 كيقكـ بيا كؿ مف مدير التككيف كا 

بخطكة كعمى مدار أياـ البرنامج كيقصد بيا التأكد مف أف تصميـ البرنامج يتـ تنفيذه كما يجب ككما خطط 
: لو مف قبؿ كتتمثؿ الأنشطة الخاصة بيذه المرحمة في

. التأكد مف سلبمة كنظافة قاعات التككيف كمدل اتساعيا كملبئمتيا لأساليب التككيف المستخدمة_ 
. التأكد مف تكفر مستمزمات التككيف العممية كتقديميا في الكقت المناسب لممككنيف_ 
. لتأكد مف تكفر الخدمات المساعدة_ 
. الاطمئناف عمى دقة الخطة التنفيذية بجميع تفاصيميا _
تسجيؿ حضكر كغياب المككنيف، ككذلؾ تكفير سبؿ الراحة لممشاركيف في البرنامج التككيني _ 
: كتيدؼ إلى التعرؼ عمى: اليدف من متابعة برامج التكوين_ 2
مدل تكافر الشركط الضركرية لمتنفيذ المناسب لمبرامج مف حيث المكاف كراحة المتككنيف، كسلبمة _ 

. الأجيزة التي تساعد في عممية التككيف
                                                 

 .167ىشاـ بكبكر كآخركف،مرجع سابؽ، ص ػ (1)
 .167ػ نفس المرجع ، ص (2)
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. مدل تعمؽ المادة العممية بالمكضكع الذم يجرل عميو كمدل ملبئمتيا مع ىدفو_ 
. مدل حسف استغلبؿ الكقت المخصص لكؿ مكضكع تككيني كمدل التسمسؿ المنطقي لمكضكعاتو_
. مدل نجاح كسائؿ التككيف في جذب إنتباه المتككنيف كتفاعميـ معيا كمدل استيعابيـ لممكضكع_
. مدل تكافر صفات المككف الجيد كمدل تكافر المراجع العممية لمكارد البرنامج كمكضكعاتو_
: طرق جمع بيانات متابعة برامج التكوين- 3
كتظير الملبحظة بعض نكاحي القصكر في الأداء كالتصرفات لبعض المتككنيف كىذا : الملاحظة_ أ 

يتطمب تدخلب مف قبؿ المشرؼ عمى البرنامج بالاعتماد عمى المقابلبت الشخصية مع ىؤلاء المتككنيف 
بغية إرشادىـ كتكجيييـ لتجنب القصكر كرفع مستكاىـ فالملبحظة ىي طريقة مباشرة في تقييـ جكدة نظاـ 

  (1):التككيف خلبؿ مرحمة التنفيذ، فبالملبحظة يمكف تحديد السمكؾ الظاىر للؤشخاص كذلؾ مف خلبؿ
. مقدار الجيد المبذكؿ كالقدرة عمى التحصيؿ كالممارسة كالتطبيؽ-
. القدرة عمى اكتشاؼ الأخطاء كتصحيحيا بطريقة بناءة- 
. النكاحي السمككية كالتصرفات الشخصية كالانتظاـ-
مدل الاىتماـ بالتككيف كالإقباؿ عميو - 
: الإستمارة_ب 

عممية )حيث تقكـ إدارة التككيف عمى تكزيع نكعيف مف الاستمارات في ىذه المرحمة أك في ىذه العممية 
فالنكع الأكؿ منيا تقكـ بإعدادىا كتكزيعيا خصيصا عمى المتككنيف كذلؾ في محاكلة منيا لجمع  (المتابعة

كالقياـ بسبر آراء المتككنيف حكؿ البرنامج التككيني كأييـ في المككف كما مدل ملبئمة محتكل البرنامج 
. كمدل جكدة كملبئمة الكسائؿ السمعية كالبصرية المستخدمة فيو

كتكمف أىمية ىذا النكع مف الاستمارة في مدل مساىمتيا كفعاليتيا في اتخاذ القرارات الخاصة بتحسيف 
البرنامج التككيني كالتي ترجع بالأساس إلى أف المشاركيف قادريف عمى إصدار أحكاـ دقيقة عمى ما تعممكه 
،إلا اف ىذه الاستمارة في كثير مف الأحياف تغيب عنيا صفة المصداقية لعؿ السبب ىذا يرجع إلى حالة 

أما النكع الثاني مف ىذه .التردد ك الارتباؾ التي يعاني منيا  المتككنكف أثناء إجابتيـ عمى أسئمتيا
الاستمارة فيك المتعمؽ ك المكجو إلى المككنيف حيث تطرح عمييـ أسئمة خاصة مف اجؿ جمع ملبحظاتيـ 
ك تكصياتيـ بشكؿ يكمي كمنتظـ  عف مجاؿ تككينيـ كالاستفادة مف مؤىلبتيـ كخبراتيـ العالية كالكاسعة 

                                                 
 .171  المرجع السابؽ ،صػ (1)
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 (المككنيف)كذلؾ مف أجؿ اتخاذ قرار تعديؿ البرنامج بالشكؿ الذم يحقؽ أكبر فعالية كنجاح،كما تمكنيـ 
كمف أمثمة الأسئمة المفتكحة التي "الاستمارة مف الاتصاؿ ببعضيـ البعض مف أجؿ المناقشة كالتحميؿ،

: يمكف أف تتضمنيا الاستمارة التي تكزع عمى المككنيف ما يمي
ماىي الأنشطة التي تـ تنفيذىا بشكؿ جيد ىذا اليكـ؟ -
ما ىي أسباب ىذا النجاح؟ - 
ماىي الأنشطة التي تتـ بالشكؿ المطمكب ؟كماىي التغيرات المصاحبة ليا؟ - 
ما ىي التغييرات التي تعتبرىا ايجابية كتمؾ التي تعتبرىا سمبية؟ - 
  (1 )ما نكع المشاكؿ التي عرفت التنفيذ المرغكب فيو؟- 

 كالعديد مف الأسئمة الأخرل التي تكزع عمى المككنيف خلبؿ ىذه المرحمة مف أجؿ متابعة التككيف مف 
. طرفيـ

كلتكفر الاستمارة التي تكزع عمى المتككنيف كالمككنيف كالمستخدمة في متابعة التككيف عمى : المقابمة: ج 
جكانب ضعؼ كعيكب ارتأت إدارة التككيف عمى سد ذلؾ النقص كتكفير إجابات عف أسئمة لا يمكف 

الحصكؿ عمييا عف طريؽ الملبحظة أك الاستمارة  إلا مف خلبؿ كسيمة أخرل ألا كىي المقابمة أك ما 
تسمى بالمقابمة الشخصية مع المتككنيف ك مع المككنيف أيضا،حيث تتيح المقابمة لممتككنيف كلمركنتيا 
الفرصة لمحكار كالتكضيح دكف أم عراقيؿ كأم قيكد،كبالشكؿ الذم يسيؿ ليـ التعبير بحرية تامة عف 

آرائيـ ك أفكارىـ ،كما أف المقابمة تنقسـ إلى صنفاف مقابمة جماعية كىي التي تستغرؽ كقتا طكيلب 
لإعدادىا كتنفيذىا  كمقابمة فردية كىي التي لا تتطمب الكقت الكبير ك ىي الأكثر ملبئمة،كبالإضافة إلى 
ىذيف  الصنفيف فيناؾ مقابمة أخرل كىي تمؾ التي تجرل مع المككنيف كتككف بشكؿ دكرم كعمى فترات 

تبادؿ الآراء كالملبحظات حكؿ سير أنشطة التككيف "متقاربة أثناء تنفيذ البرنامج التككيني كىذا مف أجؿ 
،كمدل تفاعؿ المتككنيف معيـ ،كما أف الانتقادات التي تكجو إلى ىذه الطريقة لا تنقص مف مصداقيتيا ، 

بؿ إنيا تزيد فعالية التقييـ خصكصا إذا كاف الشخص المكمؼ بالمقابمة  يككف ذا تككيف عالي في ىذا 
  (2)"المجاؿ

                                                 
 .172مرجع سابؽ ، ص ػ ىشاـ بكبكر ك أخركف،(1)
 .173 المرجع ،صنفس  ػ  (2)
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فإف الميمة الأساسية لعممية المتابعة ىي تجميع البيانات كالمؤشرات الإحصائية التي "كعمى العمكـ
 (3 )"تعتبر أساسا لعممية التقييـ ،كمف ىذا لا كجكد لتقييـ بدكف كجكد متابعة

 التقييم    :ثانيا 
تمؾ الإجراءات التي تقاس بيا كفاءة البرنامج التدريبية كمدل نجاحيا في :"كيمكف تعريفو بأنو
أم معرفة كتقدير ما إذا كاف ىذا البرنامج التككيني المكضكع قد لبى جميع  (1)"تحقيؽ أىدافيا المرسكمة

كفاءة المتككنيف (تقييـ البرنامج التككيني)الاحتياجات التككينية التي صمـ مف أجميا،كما تقيس ىذه العممية
. الذيف قامكا بتنفيذ العمؿ التككيني

كعميو فإف التقييـ كآخر مرحمة مف مراحؿ إعداد ك تصميـ برنامج التككيف ىك عممية ثنائية النتيجة أم 
ألؼ عند الانتياء مف إعداد كتنفيذ كمتابعة البرنامج التككيني تظير لنا في الأخير إحدل النتيجتيف فإما 

أف يككف البرنامج ذا فاعمية كيعطي القيمة المتكقعة كالمرجكة منو أم انو يحقؽ الأىداؼ التي كضع 
فما ىك مطمكب منا إذا في ىذه العممية ىك قياس نتائج .لأجميا ،أك أف لا يعطي البرنامج تمؾ القيمة

التككيف عف طريؽ تسجيميا بانتظاـ سكاء عف طريؽ متابعة سمككيات كتصرفات المتككنيف بعد عكدتيـ 
مف التككيف كممارستيـ الفكرية لعمميـ، كأيضا عف طريؽ اكتشاؼ مدل التطابؽ بيف تمؾ السمككيات 
كالتصرفات لممتككنيف،مع أىداؼ المؤسسة المرسكمة ليـ،كيككف اليدؼ مف كراء قياس نتائج التككيف 

معرفة كاستخلبص القاعدة الناتجة عف التككيف كأيضا اكتشاؼ مدل فاعمية التقنيات التككينية :ىك
المستخدمة فيو مقارنة بتقنيات متكفرة أخرل أم البحث عف أفضؿ كسيمة آك أسمكب يجمع لنا بيف أكبر 

. فاعمية مع أقؿ تكمفة
كتتطمب عممية التقييـ لقياس نتائج التككيف مجمكعة مف العناصر لعؿ أبرزىا ىي العد بأشكالو 

. الخ...عدد الزبائف،عدد الدكلارات،عدد الساعات،عدد الاتصالات)المختمفة
إلا أف اليدؼ الأساسي مف العد ىك استخداـ نتائجو كقاعدة إسترجاعية مف قبؿ المدراء كخاصة في "

  .(2)" كشفيـ لممتدربيف النكاقص كالشكائب التي سبؽ ليـ ك أغفمكىا لسبب أك لآخر
أف نحدد ماذا نريد تقييمو؟ "عمينا أكلاPIERREلكف في البداية ككما أشار  

                                                 
 .173 المرجع ،صنفس  ػ (3)
(1)

 . 133ىاشـ حمدم رضا ، مرجع سابؽ ، ص ـ 
(2)

 .265، ص 2002دار النيضة العربية ،: بيركت . 1ط .إدارة المكارد البشرية مف منظكر استراتيجي. حسف إبراىيـ ، بمكط ـ  
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ىؿ يتعمؽ الأمر بالمتككف أك المككف،أك المحتكل أك طرؽ التككيف أك مستكل المعارؼ المكتسبة أك التغير 
" المسجؿ في سمكؾ المتدرب قبؿ كبعد التدريب

  إطارا عمميا ىاما لقياس فاعمية برامج التككيف كحدد فيو أربع kirkpatrickىذا كقد طكر كككبا تريؾ   -
مستكيات يمكف استخداميا في قياس كتقييـ برامج التككيف كالجدير بالذكر أنو قد ركز في ىذا الإطار 

عمى التككيف بجميع مستكياتو فانطمؽ بداية بالقبكؿ بو في المستكل الأكؿ ثـ أشار إلى مؤثراتو في كؿ مف 
. المستكييف الثاني كالثالث بينما المستكل الرابع كالأخير فقد ركز فيو عمى النتائج التي خمفيا التككيف
كالتقييـ الناجح لمتككيف عادة ما يتـ مف خلبؿ قياس نجاح التككيف في جميع ىذه المستكيات الأربع 

 :المذككرة آنفا كليس فقط في مستكل كاحد أما مستكيات التقييـ الأربعة فيي كالآتي
الفعل ردة :المستوى الأول                   كيركز ىذا المستكل عمى ردكد فعؿ المتككنيف :  

كيطمب منيـ عادة تعبئة استمارات تكزع عمييـ أما "المشاركيف كقياس شعكرىـ بأىمية البرنامج التككيني،
 .(1) "مف خلبؿ البرنامج أك مباشرة بعد إنياء المشاركيف لمبرنامج

مالتعل:المستوى الثاني Learning                   كفيو يتـ قياس كمية تزكيد البرنامج لممتككنيف :   
بالميارات ك المعارؼ كالقدرات التي يحتاجكف إلييا أم اف ىذا المستكل يركز عمى مدل استيعاب 

المتككنيف لمنكاحي التعميمية المياراتية التي قدمت ليـ مف طرؽ مككنييـ ك قياس التعميـ يتـ في إحدل 
الحالتيف إما خلبؿ التككيف أك خلبؿ كبعد الإنتياء منو كيككف ىذا مف خلبؿ تماريف ك اختبارات معينة 

                                                                             .تقدـ لممتككنيف
Behavio             ييتـ بمراقبة سمكؾ المتدربيف خلبؿ ممارستيـ:" :المستوى التقييمي الثالث   

كظائفيـ كاليدؼ منو قياس سمككيات ك تصرفات المتدربيف أما التقييـ فيتـ عبر جمع معدلات عف سمكؾ 
  .(2)"المتدربيف مف رؤسائيـ المباشريف آك رفاؽ العمؿ أك زملبء العمؿ أك ربما الزبائف

كمف بيف المقاييس "عمى اكتشاؼ تأثيره عمى فاعمية المؤسسة كقدرتيا عمى تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ
المستخدمة لمعرفة النتائج ،ما يتعمؽ بالأرباح كالكفر الحاصؿ، كنكعية الإنتاج ك الالتزاـ بالعمؿ كالبقاء مع 

.المؤسسة    
كما رأل انو مف الأفضؿ كضع ىذه المستكيات جميعيا في تسمسؿ ىرمي بحيث يؤدم التككيف إلى التغير 

إلى غاية أعمى مستكل في القمة )إلى الأعمى  (المستكل الأكؿ ردة الفعؿ)التدريجي بدءا مف أسفؿ اليرـ
                                                 

(1)
 .267المرجع السابؽ ، ص ـ   

(2)
 .267نفس المرجع ، ص ـ  
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كيستند كؿ مستكل تقييمي منيـ عمى جممة مف الأسئمة تساعد عمى تقييـ فعالية (كىي المستكل الرابع
. البرنامج
:  الإشارة إلى الأىداؼ التي تسعى مرحمة تقييـ البرنامج التككيني إلى تحقيقيا كىي كالآتي تجدر

معرفة التغيرات التي حدثت خلبؿ تنفيذ البرنامج مف حيث إعداده كتخطيطو كتنفيذه، كبالتالي معرفة 
. أسبابيا مف أجؿ العمؿ عمى تجنبيا كتمفيا مستقبلب

يصاؿ المادة التدريبية . تحديد كمعرفة مدل نجاح المدربيف في قياميـ بعممية التدريب كا 
. إعطاء صكرة كاضحة عف مدل استفادة المتدربيف كمدل فعالية البرنامج التدريبي بشكؿ عاـ -
: كلتقييـ التككيف فإننا نستخدـ الطرؽ التالية-
. استبياف الآراء بكاسطة رؤساء عمؿ المتدرب_ 
. الامتحانات_ 
. التجربة_ 
. نسبة الحضكر كمقياس لنجاح البرنامج التدريبي_ 
. تقارير تقييـ الأداء_ 

:                                                                                                                   خلاصة الفصل 
كعميو يمكننا القكؿ كخلبصة ليذا الفصؿ أف برامج التككيف ماىي إلا أداة بيد المؤسسة تستخدميا عند 
الحاجة إلييا مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا كالتي عادة ما تتمثؿ في تحقيؽ الربح ك الاستقرار ليا أك مكاكبة 

التطكر التكنكلكجي الحاصؿ في العالـ  ،أك ىي مجمكعة مف الأنشطة أك البرامج التي تضعيا المؤسسة 
لجميكرىا الداخمي مف أجؿ تغيير سمككو كاتجاىاتو نحكىا بشكؿ إيجابي ك زيادة مياراتو ك بالتالي تحسيف 

أدائو كقدراتو عمى العطاء أكثر ، مما يخمؽ لديو ركح المبادرة لبدؿ المزيد مف الجيد في العمؿ بكفاءة 
كخبرة عالية لاسيما إذا ما لمس اىتماـ المؤسسة بو ك حاجتيا إليو لتحقيؽ المزيد مف الأىداؼ التي تسعى 

لأجميا بشكؿ مدركس ، فيي تسعى مف خلبؿ ىذه البرامج التككينية لتحسيف علبقتيا مع زبائنيا الذيف 
يمثمكف مصدر ربحيا ك قكتيا فتحرص بذلؾ عمى تككيف جميكرىا الداخمي باعتبارىـ الكاجية الأمامية ليا 

، لذا عمى المؤسسة أف تقكـ  بالتخطيط الجيد قبؿ أثناء كبعد كضع ىذه البرامج التككينية ك ذلؾ مف 
خلبؿ إجرائيا لدراسة شاممة لكؿ مف جميكرىا الداخمي ك الخارجي أيضا ، فمكؿ برنامج أك تككيف مبدأ ك 

ىدؼ يسعى لتحقيقو ، كما أف  لكؿ تككيف أيضا نكع خاص تحدده المؤسسة أك إدارتيا العميا حسب 
اليدؼ الذم تسعى لتحقيقو ، بالاضافة إلى أف عممية تصميـ ك تنفيذ البرامج التككينية ككضع العناصر 
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التككينية المناسبة ليس بالأمر السيؿ اليسير بؿ ىك يتطمب مجمكعة مف الشركط الكاجب تكفرىا في مف 
يعد ىذه البرامج كما أنيا تتطمب دراسة شاممة ك كافية سكاء لممؤسسة ك التنظيـ أك االفرد العامؿ الراغب 

بتككينو ك حتى عف المجتمع أك الزبائف الذيف يتعاممكف مع ىذه المؤسسة كما تتطمب أيضا كجكد مجمكعة 
مف الميارات  التي تسيؿ عمييـ عممية كضع ىذه البرامج ، ك عمى المؤسسة أف تحرص عمى مراقبة ك 
متابعة مدل نجاح ىذه البرامج في مسعاىا أيضا ك أف المتككنكف مف العماؿ فعلب ينفذكف كيطبقكف ما 
تعممكه مف ىذه البرامج حتى تضمف نجاحيا ك مدل تحقيقيا لمغرض الذم كضعت لأجمو ، إذا فعممية 

كضع البرامج التككينية ىي عبارة عف مجمكعة مف الجيكد المترابطة ك المتتابعة ك المتناسقة فيما بينيا 
 .كىذا ما سبؽ لنا كذكرناه مف قبؿ  في فصمنا ىذا 
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 :تمييد

  قبؿ     يعتبر الاتصاؿ مف المواضيع الجوىرية التي لاقت رواجا واسعا واىتماما كبيرا مف      

العمماء والدارسيف والمفكريف باختلبؼ تصوراتيـ النظرية والخمفية الإيديولوجية التي إنطمؽ كؿ واحد منيـ 
مف جية و الأىمية الكبرى بالغة الأثر التي يحظى بيا مف جية ثانية ،وفي ضوء ىذا يتبيف بأف الاتصاؿ 

يصاؿ فكرتو عبر تقنيات  يمر عبر عممية تربط المصدر بالمستقبؿ لمتعرؼ عمى موضوعو لإبلبغ وا 
 واستراتيجيات ، وكؿ ىذا ينصب في إطار العممية الاتصالية بحيث تعتبر مف آلياتمستخدما في ذلؾ 

المواضيع التي تناوليا الباحثيف بالدراسة وىذا في جميع المياديف العممية نظرا للؤىمية التي يكتسبيا ىذا 
الموضوع ، وعميو فإف العممية الاتصالية تعد جزء مف الحياة اليومية ، فيي مف العمميات الديناميكية التي 
تحدث بصورة مستمرة ومتغيرة لطبيعة الاتصاؿ الإنساني، لذا اىتـ بيا الباحثيف مف خلبؿ إعطاء رؤى 
تفسيرية ليا حسب منظورىـ مف منطمؽ كيؼ تتـ العممية الاتصالية وذلؾ بدراسة مكوناتيا أو عناصرىا 
الأساسية بغض النظر عف المادة الاتصالية ، سيتـ التطرؽ في ىذا الفصؿ الثالث المتجسد في العممية 

مفيوميا وأنواعيا وعناصرىا ومراحميا، : الاتصالية وتناوؿ أىـ النقاط التي تدور مف حوليا وىي كالتالي 
ووظائفيا وخصائصيا  

 ة مفيوم العممية الاتصالي: المبحث الأول  

عطاء تعريؼ شامؿ ممـ بكؿ جوانبيا ىذا راجع       اختمفت رؤى العمماء في تعريؼ العممية الاتصالية وا 
الجدوؿ ىو موضحا في ميداف، كما كؿ إلى تعدد وتنوع المياديف العممية وتداخؿ العممية الاتصالية في 

: التالي 

 تعريف عممية الاتصال حسب العموم : (1)الجدول رقم 

 الباحث  المفيوـ 
.  أي عممية اجتماعية ىي في الواقع ىي عممية اتصالية _ 
.  الممارسات الاجتماعية و الثقافية مف عادات و تقاليد _ 
 .قيمة عف أو التخميعممية التبني _ 
التركيز يكوف عمى الاتصاؿ الجماىيري الذي يتـ بيف مصدر أو مرسؿ _ 

 عمماء الاجتماع 
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 .تكنولوجيو جماىير غير متجانسة عبر وسيط 
 
.  العممية التي يؤثر الناس فييا الناس عمى بعضيـ البعض _ 
العممية التي يقوـ بيا الفرد لنقؿ مثير معيف بيدؼ تعديؿ سموؾ _ 

  .الآخريف
التركيز عمى الاتصاؿ الشخصي الذي يتـ بيف فرديف بصورة مباشرة _ 
يمارسو الفرد في مجرى حياتو اليومية مع الآخريف داخؿ الجماعات و

  .العمؿالأولية كالأسرة وزملبء 
 .أيضا التركيز عمى الاتصاؿ الذاتي _ 

 عمماء النفس 

 عممية تبادؿ المعاني والانطباعات والآراء والمعمومات مف مصدر إلى _
  .معيفمستقبؿ عبر وسيمة معينة لتحقيؽ ىدؼ 

التركيز عمى الاتصاؿ الجمعي الذي يتـ بيف شخص واحد وجماعة _ 
  .واحدمحدودة مف الأفراد يجمعيـ مكاف واحد أو موضوع واحد أو ىدؼ 

 عمماء السموؾ 

منح أو الحصوؿ عمى البيانات والمعمومات التي تساعد المدير في اتخاذ _ 
 . القرار وأداء ميامو الإدارية مف تخطيط وتنظيـ وتشكيؿ وتوجيو ورقابة

 عمماء الإدارة 

توفيرىا وتخزينيا وتحميميا والأنشطة الخاصة باستقباؿ المعمومات _ 
  .وعرضيااستبعادىا و

نظـ  عمماء
 المعمومات 

الأنشطة الخاصة بتقديـ المعمومات التي تعكس الممارسات المختمفة _ 
خلبؿ فترة زمنية معينة وموقؼ المنظمة في لحظة تقديـ الرسالة ومف أىـ 

الرسائؿ محور الاىتماـ الختامية والميزانية العمومية والقوائـ المالية 
 .المختمفة

 عمماء المحاسبة 

العممية الخاصة بتحديد الممارسات الناتجة والمؤدية إلى حدوث التغيرات _
 .الاقتصادية التي تؤثر عمى الفرد والمجتمع 

 عمماء الاقتصاد 

دار المعرفة : الإسكندرية  .السموؾ التنظيمي بيف النظرية و التطبيؽ.محمد إسماعيؿ، بلبؿ:   المصدر 
      .360- 359، ص ص 2005الجديدة ، 
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:  ومف خلبؿ ىذا الجدوؿ يتضح   

 إلييا مف منطمؽ أنيا ظاىرة اجتماعية وقوة رابطة ليا دور في تماسؾ الاجتماع ينظروفأف عمماء - 
  .الأفرادالمجتمع وبناء العلبقات الاجتماعية بيف 

 .والاستجابة قواميا المثير الآخريف نفسية تتـ بيف الفرد ذاتو و بيف ركزوا أنيا عمميةعمماء النفس - 

.  عمى أنيا عممية تبادلية بيف المصدر والمستقبؿ عبر وسيمة لتحقيؽ ىدؼ معيفركزوا عمماء السموؾ - 

 . البيانات والمعمومات التي تساعد عمى اتخاذ القرارعمى أنيا ركزوا  عمماء الإدارة -

 . عمماء نظـ المعمومات ركزوا عمى أنيا المعمومات التي تقوـ عمى التخزيف والتحميؿ والعرض_ 

 . عمماء المحاسبة ركزوا عمى أنيا الأنشطة المتعمقة بتقديـ المعمومات_ 

عمماء الاقتصاد ركزوا عمى أنيا العلبقة بيف المؤسسة وبيف الفرد والمجتمع والتي تستيدؼ السمؾ _ 
 .الإنساني بالتغيير أو التعديؿ 

تبادؿ الأفكار والمعاني بيف طرفيف أو أكثر ، وفؽ منظومة : " حسب عمماء الإعلبـ و الاتصاؿ بأنيا - 
 .(1)" "نوات متعددةؽمف الكممات والصور والرسومات والرموز والإشارات ، مف خلبؿ 

   يركز عمى أنيا عممية استقباؿ و استلبـ الأفكار و المعاني بيف طرفيف أو أكثر بالاعتماد عمى رسائؿ 
 .تنقؿ عبر وسائؿ مختمفة 

    يتضح مف خلبلو بأف العممية الاتصالية ىي عممية مشاركة في الخبرة بيف فرديف أو أكثر 

يتضح بأف العممية الاتصالية عممية تربط المرسؿ بالمستقبؿ عف طريؽ وسيمة   ومف خلبؿ تمؾ التعاريؼ
 . لتحقيؽ ىدؼ 

 

 

                                                           
  )1 .39-38،ص ص 2006دار الوفاء ،:الاسكندرية .التمفزيوف و التنمية.الدقوسي ػ عبده إبراىيـ،(
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أنواع العممية الاتصالية  : المبحث الثاني 

  : (1) و ىي تتفؽ أغمب الدراسات التي تناولت ىذا الموضوع عمى تقسيـ العممية الاتصالية إلى أنواع

                                                                 الاتصال الذاتي  : المطمب الأول 

العممية الاتصالية التي تتفاعؿ وتأخذ مكانيا داخؿ الفرد نفسو ،فيي عممية شخصية بحتة يتـ فييا " وىو
 مف خلبؿ تقويـ الفرد لذاتو في خطابو الذاتي، أو في مخاض عممية التفكير (2)"مخاطبة الإنساف لذاتو

يحدث داخؿ الفرد حيف يتحدث مع  لحؿ مشكمة أو اتخاذ قرار ما أو التييئة لأمر ما ،وبالتالي فيو ما
.  نفسو ، فيو اتصاؿ يحدث في عقؿ الفرد ويتضمف أفكاره وتجاربو ومدركاتو 

                                                 (وجيا لوجو  )الاتصال الشخصي : المطمب الثاني  
، و التي يتـ  بيف الأفراد بطريؽ مباشر دوف ...تبادؿ المعمومات والأفكار والميارات والاتجاىات "  ىوو

استخداـ وسائط بينيـ يصبح أحدىـ مرسلب والآخر مستقبلب فيو يعتمد عمى المقابمة المباشرة أو ما يسمى 
 لذا فيو الاتصاؿ المباشر الذي يتـ بيف شخص وآخر أو بيف شخصيف ويمكف استخداـ (3)"وجيا لوجو

 :(4)الحواس الخمس ، بحيث يتيح التفاعؿ فيما بينيـ ، ويتخذ في ذلؾ أشكالا تبرز كالآتي

.  وىي الاشتراؾ في حديث  ما بيف شخصيف : المحادثة _ 

.  وىي المراجعة في الكلبـ والمجاوبة في الخطاب : المحاورة _ 

.  وىي المغالبة في الكلبـ لإظيار الحؽ أو مقابمة الحجة بالحجة : المجادلة _ 

عبارة عف مناظرة كلبمية بيف طرفيف يمثلبف فكرتيف متعارضتيف وذلؾ أماـ جميور " وىي : المناظرة _ 
 (5)"مف الميتميف قد لا يسمح لو بالاشتراؾ 

  
                                                           

( 1)
  .17-14،ص ص 2008عالـ الكتب الحديث ،: عمّاف . 1ط .سيكولوجية الاتصاؿ الجماىيري. سعاد ، جبر سعيد  ـ
  )2 .17 ،ص2006دار مجدلاوى،:الأردف.1ط.الاتصاؿ و الإعلبـ في المجتمعات المعاصرة. ػ صالح خميؿ،أبو أصبع(

. 21، ص2001مكتبة و مطبعة الإشعاع الفنية ، : مصر. 1ط  .نظريات الاتصاؿ . ػ محمد محمد عمر، الطنوبي ( 3( 

.78، ص سابؽمرجع ، ػ محمود حسف اسماعيؿ ( 4(  
  )5 .33 ،ص1998ديواف المطبوعات الجامعية ،: الجزائر . مقدمة في وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية.  ػ فضيؿ، دليو (
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                                                 اتصال الجماعات الصغرى :المطمب الثالث 

لا يخرج عف نطاؽ الاتصاؿ وجيا لوجو لأنو ىو الآخر يتـ بشكؿ مباشر وعفوي ، ولكف الاختلبؼ     
يكمف أف يتعدى شخصيف إلى عدد محدود ، بمعنى اتصاؿ  يكوف بيف عدة أشخاص ونجده في المقاءات 

،أيف يكوف استقباؿ الرسمية وغير الرسمية  ، والاجتماعية سواء في العمؿ أو في الحياة الاجتماعية العادية
رساؿ الرسائؿ كمصدر متمقي في أي وقت مف الأوقات ويتميز ىذا الاتصاؿ بزيادة حجـ التفاعؿ  .وا 

وىذا النوع مف الاتصاؿ نجده أيضا في منابر النقاش المتواجدة عبر مواقع الأنثرنث المختمفة،حيث يسمح 
فييا المتمقي المرتبط بالشبكة الدخوؿ في مجموعات النقاش حوؿ مواضيع معينة يتـ فييا تبادؿ الآراء 

 .حوؿ الموضوع المفتوح

                                                           الاتصال التنظيمي :  المطمب الرابع 

ىو العممية التي تيدؼ إلى تدفؽ البيانات والمعمومات اللبزمة لاستمرار العممية الإدارية عف طريؽ "     
داخؿ الييكؿ التنظيمي وخارجو بحيث  (ىابطة ، صاعدة ،أفقية )تجميعيا ونقميا في مختمؼ الاتجاىات 

        (1)"  مختمؼ المتعامميف  تسير عممية التواصؿ بيف

ىنا فإف الاتصاؿ التنظيمي عبارة عف الاتصاؿ داخؿ المؤسسة ، فيو يقوـ عمى الاتصاؿ المنطوؽ   و 
 : (2)المكتوب والذي يتـ عمى المستوى الفردي والجماعي ، ومف  أبرز وسائموو

  ،المسحية ،الدراسةالاتصاؿ الشخصي والندوات والمحاضرات،المجاف الاستشارية، البريد،التقارير الميدانية
تحميؿ ما تقولو وتنشره وسائؿ الإعلبـ ، كما أف ىنالؾ وسائؿ تستخدميا كمخرجات وىي الاتصاؿ 

الوجاىي ، الياتؼ ، البرقيات والفاكس ، الرسائؿ والبريد الإلكتروني ، وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري ، 
.  الإشاعات 

                                                          الاتصال العام: المطمب الخامس 
المصدر يسعى لتوصيؿ أفكاره لمجميور ، حيث يصبح المصدر متمقيا  في آف واحد أثناء أدائو 

يماءات ، ونجد ىذا النوع في  :  لعممية الإرساؿ لردود فعؿ الجميور مف ألفاظ وحركات وا 

                                                           
)

)1 .16 وسائمو ، مرجع سابؽ ، ص– نظرياتو – مفاىيمو –فضيؿ دليو ،الاتصاؿ  ـ 
 
 

)
)2 .112-111محمد منير حجاب ، نظريات الاتصاؿ ، مرجع سابؽ ، ص ص ـ 
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فيي مف أسرع القنوات لنقؿ المعمومات إلى جماىير المنظمة داخميا و خارجيا في حالة : " الخطب _
  .(1)"وجود متحدثيف مؤثريف 

ىي عبارة عف طائفة مف الأحاديث والكممات أو المحاضرات يعرضيا أشخاص عديدوف : " الندوات _ 
 ، ومف ثـ فيي تبادؿ  المعمومات (2)" مشكمة عف أفكار أو نواح أو زوايا مختمفة متعددة لموضوع

 .    والخبرات والتفاعؿ بيف المرسؿ والجميور حوؿ موضوع معيف 

ىي عرض لمحقائؽ بالمبادئ والنظريات التي يرى المشرؼ أو الممارس أف يعرفيا : " المحاضرات _ 
أعضاء الجماعة التي يتعامؿ معيا وىي تعطي الفرصة لعرض كبير مف وكمية مف المعمومات والخبرات 

وفي ىذا السياؽ فيي عرض الموضوعات العممية التي تخاطب العقؿ أكثر مف التي   (3)"  قصيرفي وقت
كوف المحاضرة لا تسمح بمشاركة الجميور " تخاطب الوجداف ، وتجدر الإشارة أف الفرؽ بينيا وبيف الندوة

 . ، وفي ىذا النوع يمعب المرسؿ فيو الدور الميـ في العممية الاتصالية(4)" إذا سمح بذلؾ المحاضر إلا

                                                         الاتصال الجماىيري :المطمب السادس 

تمؾ العمميات التي تقوـ بيا ىيئات ومؤسسات كبيرة تستخدـ الأجيزة والآلات التي يمكف " ىو   
ىو أعقد ىذه الأنواع باعتباره يتـ (5)" بواسطتيا إنتاج الرسائؿ العامة ونقميا إلى جماىير غفيرة ومتعددة 

بيف المصدر وجميور متباعد ومختمؼ في الجنس والوعي والمستوى الثقافي ، لذا فيو ييدؼ إلى التأثير 
في سموؾ الجماىير أو دفعيـ لتبني مواقؼ أو اتجاىات بعينيا أو الترفيو أو تزويدىـ بالمعمومات والأخبار 

.  ، ويمعب الاتصاؿ الجماىيري دورا في صناعة الرأي العاـ المحمي والعالمي تجاه القضايا المعاصرة 

 

 

                                                           
  )1 .191 ،ص2011دار المسيرة ،: عمّاف . 1ط.العلبقات العامة و وسائؿ الاتصاؿ.  ػ محمد صاحب،سمطاف(
)

.78، ص2004المكتب الجامعي الحديث،:مصر . وسائؿ الاتصاؿ و الخدمة الاجتماعية. أحمد محمد ،عميؽ و آخروفـ  2(
  

)
)3 .50،ص1997المكتب الجامعي الحديث،:مصر  .الاتصاؿ ووسائمو في المجتمع الحديث. خميؿ ، الجميمي خيري ـ 

  

)
)4 .190محمد منير، حجاب و سحر محمد وىبي ، المداخؿ الأساسية لمعلبقات العامة ، مرجع سابؽ ،صـ 

  

  )5 .31،ص2003الشركة المتحدة لمتسويؽ و التوريدات ،: مصر  .الاتصاؿ و العلبقات العامة. صالح خميؿ ، أبو أصبع  (
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عناصر العممية الاتصالية   : المبحث الثالث 

إف العممية الاتصالية كونيا مستمرة ودائمة يستوجب عمييا أف تستوفي عمى شروط ،وتمؾ الشروط 
تعتمد عمى سمسمة مف العناصر ، التي لابد أف تتميز بدرجة عالية مف الكفاءة حتى تصبح العممية 

  :  (1)الاتصالية ىادفة وناجحة وتتجمى تمؾ العناصر فيما يمي

المرسل                                                                  : المطمب الأول 

، ويريد أف ...الطرؼ الذي لديو رسالة قد تتضمف بيانات أو ميارات أو مبادئ أو اتجاىات "ىو 
تيميـ في موقؼ معيف وقد يكوف فردا أو ويقوـ بإبلبغيا أو تعميميا أو توجيييا إلى مف ىـ  إلييا 

  .(2)"  أو دولةمجموعة مف أفراد أو ىيئة أو مؤسسة أو

يحمؿ مسميات عدة المصدر أو القائـ بالاتصاؿ ، ويعتبر أوؿ أطراؼ العممية الاتصالية فيو إذف و 
توجو وصاحب الفكرة ، بحيث يقوـ بوضع أفكاره في رموز معينة تعبر عف معنى وتحوؿ بذلؾ إلى رسالة 

 إلى مستقبؿ عبر وسيمة ، وكؿ ىذا يتوقؼ عمى نجاح المرسؿ في توصيؿ رسالتو عمى خصائص عدة 
 : (3)أىميا 

مياراتو الاتصالية                                                 : أولا

ىنالؾ خمس ميارات  اثناف منيا متعمقاف بوضع الفكر في كود وىما الكتابة والتحدث ، واثناف 
لميارة الخامسة ىي القدرة عمى التفكير ووزف الأمور ، امتصمتاف بفؾ  الكود وىما القراءة والاستماع ، و

:  (4)وعمى المرسؿ أف ينمي دائما ميارات الاتصاؿ لديو ، ومف ىذه الميارات القابمة لمتنمية 

  : فيم الذات _ 1  

مكانياتو ، او     لذي يمثؿ أساسا لفيـ الآخريف ، يدخؿ ضمف فيـ الذات معرفة قدرات المرسؿ وا 
ذا لـ يكف الإنساف واعيا بذاتو فاىما لإمكانياتو فمف يتمكف مف  يرتبط فيـ الذات في القدرة عمى تنميتيا وا 

                                                           
)

)1 .89-86، ص ص2010دار المسيرة ،: عمّاف. 1ط.عمـ النفس الإعلبمي. محمد،ختاتنة و أحمد أبو أسعد ساميـ 
  

)
.57،ص2009دار بلّبؿ لمطباعة،: المنصورة  .المدخؿ إلى الاتصاؿ الجماىيري. أحمد محمد ، موسى ـ  2(

  

)
)3 .78-75 ،ص ص2004الدار المصرية المبنانية،: مصر .الإعلبـ والمجتمع.  منى ، الحديدي و سموى إماـ عميـ

  

  )4 .100-98محمود حسف إسماعيؿ ، مرجع سابؽ ، ص صػ (
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الاتصاؿ بالآخريف ، ولف يكوف قادرا عمى نقؿ رسالتو بصورة سميمة ، ويمكف فيـ الذات وتنميتيا عف 
.  طريؽ التأمؿ الذاتي والتفكير والبحث 

فيم الآخرين  _  2 

 بالمجتمع الذي يعيش فيو ، وتمثؿ قيمو الاحتكاؾيتطمب مف المرسؿ وضع نفسو مكاف الآخريف و
أفكاره ،ويرتبط بالمقدرة عمى فيـ الحالة الذىنية للآخريف وىو يطمؽ عميو بالتقمص الوجداني والذي يتيح و

.  التعرؼ عمى توقعات الآخريف والتنبؤ بردة فعميـ عمى ما يقدمو المرسؿ ليـ مف رسائؿ 

:  تنمية القدرة عمى التعبير _ 3

عميو وفالمرسؿ إذا فيـ ذاتو وفيـ الآخريف أصبح مف السيؿ عميو فيـ واستيعاب الفكرة المراد توصيميا     
.  عمى التعبير عنيا  أف يكوف قادرا

:  تنمية القدرة عمى الاستيعاب والتمقي _  4  

نما يكوف متمقيا في أحياف       وعميو أف يستمع جيدا إلى الطرؼ كثيرة،فالمرسؿ لا يقوـ دائما بالإرساؿ وا 
 .الاعتبار نظر الآخريف حتى يضعيا في يتمقى وجيةالآخر وأف 

 اتجاىات المصدر  :ثانيا

فاتجاىات المصدر تؤثر عمى اتصالو بشكؿ مباشر، بحيث أف اتجاىاتو تحدد موقفو مف الرسالة 
يتحدد بذلؾ موضوعيا ، ويسبؽ الموقؼ مف الرسالة موقؼ المصدر مف نفسو أي مدى ثقتو بنفسو، و
عمى الرسالة وفاعمية توصيميا لمجميور وأيضا موقؼ المصدر مف الجميور الذي تتوجو إليو،  التي تؤثرو

والذي يؤثر عمى الكيفية التي توجو بيا رسالتو وطريقة صياغتو لمرسالة ، وبالتالي فاتجاىات المصدر 
 :(1)النحو التاليتؤتر بشكؿ فعّاؿ عمى 

 

 

                                                           

 
(1
 

)
-2011الجزائر ،. جامعة عنابة . رسالة ماجستير غير منشورة " . طالب- الاتصاؿ البيداغوجي أستاذ." وىيبة،لكحؿ ـ 
 .54،ص 2012
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  :اتجاه المرسل نحو نفسو _1

فالثقة بالنفس عند المرسؿ تولد عف المتعامميف معو ثقة فيما يقولو أو يفعمو ، والاتجاه السمبي مف 
المرسؿ نحو ذاتو يحتمؿ أف يؤثر عمى ذات الرسالة أف تصنعيا وعمى تأثيرىا ، بينما إذا اتجاىو إيجابيا 

. نحو نفسو فقد يعطيو شعورا بالثقة 

  :اتجاه المرسل نحو الموضوع _2

فلببد مف أف يكوف اتجاه المرسؿ نحو الموضوع إيجابيا ، فإذا لـ يؤمف بصدؽ ما يقولو فإنو مف 
.  الصعب عميو نقؿ رسالتو 

:  اتجاه المرسل نحو المستقبل _3

فحينما يدرؾ المستقبؿ أف المصدر يحبو وييتـ بو فإنو يصبح أقؿ انتقادا لرسائمو ويزداد احتماؿ 
 ويعبّر عف ذلؾ أحيانا بأف ىنالؾ شيئا ما في المرسؿ يجعؿ المستقبؿ يتقبؿ رسالتو لو،قبولو لما سينقمو 

 بغض النظر عف منطقية المضموف 

مستوى معرفة المصدر  :   ثالثا 

مف المؤكد أف قدر معرفة  المصدر عف الموضوع يؤثر عمى مستوى رسالتو ، فإف المعرفة ليس 
بالعامؿ الوحيد المؤثر ، بؿ أيضا مستوى ىذه المعرفة ،فلب يكفى أف يعرؼ المصدر موضوعو بؿ أف 
يكوف قادرا عمى نقمو في شكؿ مفيوـ ومبسط لمقطاعات المستيدفة ، بمعنى إذا كانت معرفة المصدر 

عالية المستوى أو منخفضة جدا ، قد لا ينجح في نقؿ المعاني المطموبة لعدـ قدرتو عمى التبسيط 
 . واستخداـ تعبيرات فنية لا يستطيع المتمقي فيميا 

 النظام الاجتماعي و الثقافي الذي يعمل فيو المصدر  :رابعا  

يتأثر المصدر بمركزه في البيئة المحيطة إذ يعد المصدر جزء مف المجتمع يتأثر بما يدور مف 
حولو ولا يعمؿ مف فراغ ، عموما فالنظـ الاجتماعية والثقافية تحدد أنواع الكممات التي يستخدميا الناس 

، كما تحدد ...وأىدافيـ مف الاتصاؿ والمعاني التي يربطونيا بكممات معينة والأمثمة التي يقدمونيا لمشرح 
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اختيارىـ لممتمقيف والوسائؿ التي يستخدمونيا لنقؿ ىذه الرسالة أو تمؾ ردود أفعاليـ ، بالإضافة إلى عوامؿ 
  :(1) أىمياأخرى

.   الحاجة إلى المحافظة عمى قيـ المجتمع وتقاليده _  

.    تحقيؽ الاجتماع والاتفاؽ عمى الأىداؼ السياسية _  

طارىـ الدلالي _   .  الاعتبارات الذاتية كطموح  القائميف بالاتصاؿ أو تحيزاتيـ الشخصية وا 

.  الضغوط المينية مثؿ الاعتبارات الميكانيكية و الزمنية أو المؤسسة الاتصالية _ 

 الجميور ، بحيث القائميف بالاتصاؿ في حاجة شديدة لمعرفة جميورىـ وظروفيـ وخبراتيـ ، وىنا _  
تأتي أىمية الخبرة المشتركة بيف القائـ بالاتصاؿ والجميور ، فكمما اتسع مجاؿ تمؾ الخبرة كمما كانت 

.                                                         العممية الاتصالية أكثر فاعمية 

مصداقية المصدر : خامسا 

تشير نتائج البحوث إلى درجة الارتباط العالية والوثيقة بيف صدؽ المصدر والثقة فيو مف جانب 
الجميور ، ودرجة الاستقباؿ والتصديؽ التي تمقاىا الرسالة الاتصالية التي يقدميا ىذا المصدر ، وترتبط 
تمؾ النتائج بمصداقية المصدر أو قابمية المصدر لمتصديؽ ، وفي ىذا الصدد حدد ىوفلبند و جانيس 

 :المكونات التي تجعؿ المتمقي يصدّؽ المصدر في عامميف ىما والخصائص 

 فالمتمقي يدرؾ الخبرة أو الكفاءة مف الطريقة التي تقدـ بيا الرسالة ومف معرفة :الكفاءةالخبرة أو _  
  .بالموضوعالمصدر 

 إف الثقة يتـ إدراكيا مف نية القائـ بالاتصاؿ وىدفو في تقديـ الحجج أو :المصدرقدر الثقة في _ 
  .العبارات

ومف جية أخرى حدد برلو و لمبرت و مرتر ثلبث خصائص محددة كونيا مف المكونات التي تدخؿ في 
:  تحديد صدؽ المصدر و ىي 

                                                           
)

)1 .102محمود حسف إسماعيؿ ، المرجع السابؽ ،ص ـ 
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إذا أحس الجميور بأف المصدر إنساف أميف وصادؽ ونزيو فسوؼ يثقوف فيو : الآماف والطمأنينة _  
بأف القائـ بالاتصاؿ "الإعلبـ التطبيقي " فرانسيس برجيف في مؤلفو " يؤمنوف بما يقولو وعميو نجد أفو

مبينا عميو أف يكوف صريحا وواضحا وشاملب  (c)يجب عميو التحمي بسبع صفات وكميا تبدأ بحرؼ 
 ليس مف الضروري أف يتمتع بكؿ السمات ، ولكف يجب أف يكوف (1)" وميذبا وموجزا وواقعيا ومنضبطا

 . لديو ما يكفى للئيحاء بالثقة 

يعكس عنصر المؤىلبت والخبرة كفاءة أو خبرة المصدر بالنسبة لمموضوع الذي : مؤىلبت المصدر _ 
يناقشو ، فإذا تـ إدراؾ المصدر عمى أنو مدرب ومتمرس وماىر ومؤىؿ وعميـ يزداد تصديقو والعكس 

 . صحيح 

إلى أف المصدر يظير في الظرؼ الاتصالي إما طاقة ونشاط أو قد يبدو متعبا ، : عامؿ الديناميكية _  
فإذا تـ إدراكو عمى أنو قادر عمى التقمص الوجداني ومقداـ نشط فيعتبر حينيا عمى درجة عالية مف 

 .التصديؽ والعكس صحيح 

      الرسالة                                                                           : المطمب الثاني 
المحتوى الذي يراد نقمو مف المرسؿ إلى المستقبؿ وتكوف ىذه عبارة عف معمومات أو أفكار مطموب " وىي

 (2)" اتباعياتوصيميا إلى المستقبؿ ليعرفيا أو ميارات ينبغي أف يكتسبيا أو اتجاىات سموكية ينبغي
بالتالي فيي  المضموف والفكرة المراد توصيميا إلى المتمقي ويتـ عادة التعبير عنيا بالرموز المغوية أو و

المفظية أو غير المفظية أو بيما معا ، لغرض التأثير في سموؾ المتمقي أو تعديؿ سموكو ، يجب أف 
تصاغ بطريقة يفيميا المتمقي ويستطيع فؾ رموزىا بسيولة ، ويتطمب ذلؾ دراسة الجميور دراسة واعية 
لمتعرؼ عمى خبراتو واحتياجاتو وكذلؾ دراسة الجوانب السيكولوجية لمجميور ، حيث ىنالؾ اعتبارات 

  : (3)الرسالة وىيتتعمؽ بفاعمية 

    

                                                           
)

.178-177،ص ص 2012دار أسامة ،:عمّاف.1ط.الإذاعة و دورىا في الوعي الأمني. اسماعيؿ سمماف أبو خلبؿ  ـ  1(
  

)
.18،ص 2005دار المعرفة الجامعية،: مصر  .الاتصاؿ و الإعلبـ و المجتمع. جماؿ محمد ،أبو شنب ـ  2(

  

ـ (3 )
-98،ص ص 2001الدار المصرية المبنانية ،: مصر . 2ط .الاتصاؿ و نظرياتو المعاصرة. عماد حسيف،مكاوي و ليمى السيد   
100. 
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وضوح الأىداف مقابل استنتاجيا ضمنيا                                            : أولا 

يمكف تحقيؽ الإقناع بسيولة حينما يكوف أىداؼ الرسالة واضحة ومباشرة ، فقد وجد كؿ مف      
ىوفلبند وماندؿ أف نسبة الأفراد الذيف غيّروا اتجاىاتيـ بما يتناسب مع أىداؼ الرسالة بمغت الضعؼ 

حينما قدـ المتحدث نتائجو بشكؿ محدود بالمقارنة مع نسبة الذيف غيّروا اتجاىاتيـ بعد أف تعرضوا لرسالة 
 :ترؾ المتحدث نتائجيا ليستخمصيا الجميور ، وليذا فالاعتبارات تتوقؼ عمى أسباب كثيرة منيا

.     مستوى تعميـ و ذكاء المتمقي  _1

.    مدى أىمية الموضوع و ارتباطو بالمتمقي 2_ 

.  نوع القائـ بالاتصاؿ و درجة مصداقيتو 3_

ذا كاف الموضوع ميما   وعميو كمما زاد ذكاء المتمقي وتعميمو كاف مف الأفضؿ ترؾ اليدؼ ضمني وا 
لممتمقي سوؼ يكوف لديو معمومات كثيرة عنو ، بحيث يدقؽ و يتصفح حجج القائـ بالاتصاؿ ونتائجو ، 

 .وبالتالي ترؾ لو المجاؿ لاستخلبص النتائج بمعرفتو أكثر فعالية 

                                                            تقديم الرسالة لأدلة و شواىد   : ثانيا 
يحاوؿ أغمب القائميف بالاتصاؿ تدعيـ رسائميـ بتقديـ أدلة وعبارات مف خلبؿ معمومات واقعية موثوقة أو 
ظيار أنو يتفؽ مع موقؼ  آراء منسوبة إلى مصادر ذات مصداقية عالية لإضفاء شرعية القائـ بالاتصاؿ وا 

:  الآخريف وتتوقؼ عمى 

يرتبط استخداـ الأدلة والشواىد في الرسالة بإدراؾ المتمقي لمصداقية المصدر فكمما زادت مصداقية _ 
.  المصدر قمت الحاجة لمعمومات تؤيد ما يقولو 

تحتاج بعض المعمومات لأدلة أكثر مف غيرىا ولاسيما تمؾ الموضوعات غير المرتبطة بالخبرات _ 
.  السابقة لممتمقي 

.  يقمؿ التقديـ الضعيؼ لمرسالة مف وقع أي دليؿ _ 
.  تقديـ الأدلة يكوف وقعو أكبر عمى الجماىير الأكثر ذكاءا و تعميما _ 
.      يتوقؼ تأثير الدليؿ  عمى ما إذا كاف المتمقوف يعتبرونو صحيحا _ 
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عرض جانب واحد من الموضوع مقابل عرض الجانب المؤيد و المعارض        : ثالثا

:  فيذا يتوقؼ عمى حالتيف    
الحالة الأولى و تتمثؿ في عرض جانب واحد يكوف أكثر تأثير في  

  .تعميماالأفراد الأقؿ _ 
.  الأفراد الأقؿ ذكاءا _ 
.  الأفراد الذيف لـ يكونوا رأيا واضحا عف الموضوع _ 
.  الأفراد المؤيديف لمموضوع _ 

أف تقديـ جانب واحد مف الموضوع يكوف أكثر فعاؿ حيف يحاط " جيياف رشتي " وحسب وجية نظر 
الجميور عمما بنية القائـ بالاتصاؿ في إقناعو ، وحيف يكوف اتجاه الجميور إيجابيا نحو المصدر ،وحيف 

 . (1)لا يكوف مدركا لمحجج المضادة ، يكوف اليدؼ مجرد إحداث تغيير مؤقت في الرأي 
:  الحالة الثانية وتتمثؿ في عرض الجانبيف المؤيد و المعارض يكوف أكثر تأثيرا في 

.  الأفراد الأكثر تعميما _ 
.  الأفراد الأكثر ذكاءا _ 
الجميور المتردد _ 

.  تجنب تأثير الدعاية المضادة _ 

.  إذا كاف الجميور لا يبني وجية نظر القائـ بالاتصاؿ _ 

وفي ىذا السياؽ وجد الباحثوف بأف تقديـ الحجج المؤيدة والمعارضة أكثر وأقدر عمى التعبير لدى الفرد 
بأف " جيياف رشتي " المتعمـ ، وحيف  يكوف الجميور مترددا فإف الجانبيف يكوف أقوى ، وىذا ما أكدتو 

تقديـ جانبي الموضوع يكوف أكثر فاعمية حينما لا يكوف الجميور مدركا بأف القائـ بالاتصاؿ يرغب في 
يكوف أكثر قدرة – المؤيد والمعارض – ، وبالتالي فإف الرسالة التي تذكر جانبيف الموضوع (2) فيوالتأثير

عمى تحصيف المتمقي مف الدعاية المضادة في حيف أف الرسالة التي تعرض جانبا واحدا تكوف غير قادرة 
.  عمى تحصيف الجميور 

                                                           
)

.196 المرجع السابؽ، ص  ـ 1(
  

)
.196ص ،  مرجعاؿ نفس  ـ  2(
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ترتيب الحجج الإقناعية داخل الرسالة                                            :  رابعا 

فيي   إف ترتيب الحجج الإقناعية يمعب دور كبير داخؿ الرسالة ومدى تأثيرىا عمى المتمقي ، وبالتالي  
:  تأخذ أشكالا عدة وىي 

 مف انطلبقاتأثير الحجج التي تقدـ في البداية يكوف أكبر مف الحجج التي تقدـ في نياية الرسالة _ 1
.   تأثير البداية ، تأثير النياية ، تأثير الوسط :التاليالترتيب 

 . لدى الجميور  وضع الحجج في النياية يكوف أفضؿ عندما يكوف الموضوع غير مألوفا_ 2 

إذا كانت الحجج متعارضة أو مثيرة لمجدؿ فإف الحجة التي تقدـ أولا يحتمؿ أف يكوف تأثيرىا أكبر _  3
.  عمى المتمقي 

.    يتوقؼ قبوؿ الحجج عمى تقييـ المتمقي لمجميور _ 4

                                استخدام الاتجاىات أو الاحتياجات الموجودة لدى الجميور   : خامسا 
فالأفراد يكونوف أكثر استعدادا لتدعيـ احتياجاتيـ الموجودة عف تطويرىـ لاحتياجاتيـ جديدة عمييـ تماما، 
كوف الرسالة تصبح أكثر فعالية حينما تجعؿ الرأي أو السموؾ الذي تعرضو يبدو لمجميور عمى أنو وسيمة 

جبار الجميور عمى اتباع أسموب  لتحقيؽ احتياجاتو الموجودة فعلب ، أما خمؽ  احتياجات جديدة  وا 
.  لإشباعيا فيعتبر ميمة أكثر صعوبة 

                                                                     تأثير رأي الأغمبية   :سادسا 
اـ فإف المعمومات  عيتأثر نجاح الاتصاؿ بطبيعة الظروؼ التي يتمقى فييا الفرد المعمومات ، وبشكؿ

التي تتفؽ مع الرأي السائد يزيد احتماؿ تأييد الآخريف ليا ، في حيف أف الرسائؿ التي تردد رأي الأقمية 
.  لا يحتمؿ أف يجذب رأي المؤيديف 

تأثير تراكم التعرض و التكرار                                                   : سابعا 

وفي ىذا السياؽ ،(1)"بالتراكـالعوامؿ المساعدة عمى الإقناع والتذكر لممعمومات المتصمة " مف الأخير فيذا 
اليدؼ التعميمي ، فيو يرى أننا  ابف خمدوف يرى بأف التكرار أسموب اتصالي ناجح لتحقيؽ" نجد أف

                                                           
( 1)

 .161 ،ص 2011دار طاكساج لمدراسات ،: الجزائر . مقدمة في عمـ الإعلبـ . نعيمة ، واكد ـ 
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وبحيث تؤكد الدراسات التي أجراىا ، (1)"بالتكرار نكتسب المغة بالتكرار ، وأف الممكات تنمو لدى الإنساف 
بارتميت أف التكرار بتنويع يقوـ بتذكير المتمقي باستمرار باليدؼ مف الرسالة ،ويشير في نفس الوقت إلى 

 .  بمحتواىا الاقتناعغباتو ، لذا فتكرار الرسالة يساعد عمى قبوليا و راحتياجاتو و

 :(2)فيما يمي  عوامؿ يمكف إيجازىا تستمزـ بذلؾ    وحتى تكوف الرسالة مؤثرة وفعالة وأيضا حيوية ومقنعة 

.  تحديد الأىداؼ الرئيسية لمرسالة الإقناعية بشكؿ يؤدي إلى تأثير فعاؿ في الرأي العاـ _ 

.  تحديد طبيعة الجميور المستيدؼ مف قبؿ الرسالة والتعرؼ عمى مدى خصائصو الأولية _ 

الخصائص العامة لوسائؿ الاتصاؿ مف حيث ملبئمتيا لمجميور المستيدؼ وصلبحيتيا لنقؿ الفكرة _
مكانية المتابعة والتوجيو القائميف عمييا  .  الجديدة ودرجة انتشارىا وقوة تأثيرىا وا 

 عمميا أي الثابتمعرفة دقيقة للبتجاىات والآراء السائدة والدافع التي تقوـ عمييا الاتجاىات لأنو مف _
.  التصدي المباشر للبتجاىات السائدة قمما يأتي بالنتيجة المرجوة 

طبيعة الأدوار المحددة لكؿ وسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري والشخصي في ضوء معرفة الجميور _
 .المستيدؼ وخصائص الفكرة المراد نشرىا والمدى الزمني الأمثؿ لتحقيؽ اليدؼ

الوسيمة                                                                       : المطمب الثالث 

وبالتالي فيي الطريقة  (3')" الاتصاؿالأداة أو القناة أو الطريقة التي تتـ مف خلبليا عممية" ىي    
التي تنتقؿ بيا الرسالة مف المرسؿ إلى المستقبؿ ، إما تكوف وسيمة مسموعة  أو مقروءة  أو مكتوبة أو 

  :(4)التاليغير لفظية عمى النحو 

الوسائؿ التي يتـ بواسطتيا تبادؿ المعمومات بيف المرسؿ والمستقبؿ شفاىة عف : الوسائؿ الشفيية _ 
طريؽ الكممة المنطوقة وتتخذ أشكالا مختمفة كالمقابلبت الشخصية ، المكالمات الياتفية ، الندوات ، 

.  الاجتماعات ، المؤتمرات ، الجمسات التكوينية 

                                                           
)

.83، ص 1999دار الشروؽ ،: الأردف  . 1ط .الاتصاؿ الجماىيري. صالح خميؿ ، أبو أصبع  ـ  1(
  

 
(2)

 .25-24عامر مصباح ، مرجع سابؽ ، ص ص ـ
)

.24،  ص 2004المجموعة العربية لمتدريب و النشر،: مصر. 1ط .ميارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخريف.مدحت، أبو النصر ـ  3(
  

)
)4 .88-87سامي محمد ختاتنة و أحمد أبو أسعد ،مرجع سابؽ ، ص ص ـ 
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وىي الوسائؿ التي يتـ بواسطتيا تبادؿ المعمومات بيف المرسؿ والمتمقي عف طريؽ : الوسائؿ الكتابية _ 
الكممة المكتوبة كالأنظمة والمنشورات والتقارير والمذكرات والمقترحات والشكاوي ، وبالتالي فإف لمرسالة 

  وىي أف تكوف كاممة ومختصرة وواضحة وصحيحة(c)الكتابية  خمس شروط بحيث تبدأ جميعيا ب 
.  لطيفة و

وىي الوسائؿ التي يتـ بواسطتيا تبادؿ المعمومات بيف المرسؿ والمستقبؿ عف : الوسائؿ غير المفظية _ 
طريؽ الإشارات والإيماءات والسموؾ كتعبيرات الوجو وحركة العينيف واليديف وطريقة الجموس ويطمؽ عمييا 

 .البصرية والتفاعمية بالإضافة إلى ىذه الوسائؿ أيضا الوسائؿ السمعية و،" لغة الجسـ " 

     ومف خلبؿ ذلؾ يحاوؿ المرسؿ نشر ونقؿ فكرتو لمجميور ، فباختيار الجميور المستيدؼ الذي يعتبر 
الوسيمة المناسبة  ىو الآخر عامؿ أساسي في اختيار الوسيمة ، بحيث أف الجميور المستيدؼ يتماشى مع

ذا كاف متخصصا فوسيمتو المجالات  ، فإذا كاف الجميور عاما فوسيمتو التمفزيوف أو الإذاعة وا 
، مف العوامؿ المتحكمة في اختيار (1) فيوالمتخصصة والنشرات والجرائد ، وبالتالي إقناعيـ و التأثير

 : (2)ة ىي الوسيؿ

.  الوسائؿ المتاحة وتكاليؼ نقؿ الرسالة في كؿ وسيمة _ 

.  طبيعة اليدؼ أو الفكرة المطروحة التي تسعى إلى تحقيقيا مف خلبؿ رسالة معينة _

. خصائص الجميور المستيدؼ مف حيث عاداتو الاتصالية وقابميتو لمتأثير _ 

.  أىمية عامؿ الوقت بالنسبة لمموضوع الذي يتناولو الاتصاؿ _ 

.  مزايا كؿ وسيمة وما تحققو مف تأثير  عمى جميور مف جماىير المؤسسة _ 

 ولكي تستحوذ أي وسيمة اتصالية عمى الجيور و تشد انتباىو تمر دورة وسائؿ الاتصاؿ بست 
  :(3)ىيمراحؿ و

                                                           
)

.67، ص2006دار النيضة العربية، : لبناف.1ط .الدعاية و أساليب الإقناع.مي، العبد الله  ـ  1(
  

)
)2 .246-245، ص ص 2012دار الكتاب الحديث ،: مصر  . التسويؽ و الاتصاؿ. محمد، معوض و آخروف  ـ 

  

)
)3 .116-114محمود حسف اسماعيؿ ،مرجع سابؽ ، ص ص  ـ 
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بمعنى تحضير الجميور ذىنيا وعاطفيا فنشرات الأخبار تقدـ مواجيز للؤنباء ، البرنامج : التييؤ _ 
.  التمفزيوني يبدا بمقدمة ، و الكتاب يركز عمى الغلبؼ الجذاب ، والصحيفة تستخدـ عناويف مثيرة 

الأخذ بيد الجميور إلى الفعؿ والمشاركة ، ولا يقصد بالانتباه مجرد الإثارة والانبيار ، : الانتباه _  
.  أفضؿ وسيمة لجذب الانتباه ىي مؿء الفراغات بحيث يترؾ يتخيؿ الإجابة و

  .لمفرد وىي إثارة العواطؼ والذي يساعد عمى التقمص الوجداني :العاطفة _

بمعنى تجميع المعمومات عف الموضوع أو الحدث ، ويراعى في تقديـ المعمومات أف تشبع : المعمومات _ 
.  بقدر الإمكاف حاجات الجميور 

 بؿ يذىب إلى أبعد مف ذلؾ حيث المعمومات، فلب يتوقؼ الإنساف عند مجرد الحصوؿ عمى :الاستنباط_ 
  .الآراءيستنبط ويحمؿ ويستنتج ويكوّف 

 حيث تتطمب الدوافع التي توقظيا فينا وسائؿ الاتصاؿ التعبير الفعؿ، استعداد الجميور لأداء :الفعؿ_ 
 .بالفعؿعنيا 

المستقبل  :المطمب الرابع

الجميور الذي يتمقى الرسالة الاتصالية  ويتفاعؿ معيا ويتأثر بيا وىو اليدؼ المقصود في " وىو    
ولاشؾ أف فيـ الجميور يتطمب فيـ خصائصو وظروفو يمعب دورا ميما في إدراؾ  (1)"ة الاتصاؿ عممي

معنى الرسالة ودرجة تأثيرىا في عقمية الجميور، ولا يمكف أف نتوقع أف الجميور يصدؽ وينصاع تمقائيا 
لمرسالة الاتصالية ، فيو يرفضيا أو يستجيب ليا إذا كانت تتفؽ مع ميولو واتجاىاتو ورغباتو ، وقد يتخذ 

بعض الجميور  موقؼ اللبمبالاة مف الرسالة ولا يتفاعؿ معيا ، وبالتالي ىنالؾ عوامؿ ذاتية ونفسية 
  : (2)ف أىميااجتماعية وسياسية تؤثر في استلبمو لممضموف الاتصالي وـو

.  درجة التجانس بيف المرسؿ والمستقبؿ _ 

                                                           
)

)1 .135بساـ عبد الرحمف المشاقبة ، مرجع سابؽ، ص ـ 
  

)
.136 -135 ، ص صالمرجع نفس ـ  2(
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إف المستقبؿ كائف اجتماعي فيو يحمؿ تصوراتو وخبراتو وتقاليده الخاصة إذا أخذت ىذه العوامؿ بعيف _ 
الاعتبار فإف كؿ رسالة يستمميا المستقبؿ ستمر مف خلبؿ مصاؼ والمستقبؿ يتسمـ الرسالة ويترجميا 
بانفعالاتو الخاصة بما يتناسب مع تطوراتو ولا يخضع بالضرورة لما تحويو تمؾ الرسالة التي يسمميا، 

  : (1)لمرسالةوىنالؾ أربع احتمالات يمكف توقعيا مف المستقبؿ 

.   التي تنقميا الإحساساتا كاملب بمعنى مشاركة المستقبؿ لممرسؿ في الأفكار وـفيـ الرسالة فو_ 

فيـ الرسالة فيما غير كامؿ كأف يفيـ أجزاء منيا دوف الأخرى كالمستمع الذي يفيـ بعض النقاط مف _  
.  محاضرة 

فيـ الرسالة فيما خاطئا بسبب تفسير المستقبؿ لمرموز المستخدمة في ضوء خبراتو غير المشابية _  
.  لخبرات المرسؿ 

عدـ فيـ الرسالة البتة بسبب استخداـ المرسؿ لرموز غير مألوفة لممستقبؿ كأف يستخدـ المرسؿ كممات _ 
  .لممستقبؿصعبة فوؽ المستوى المغوي 

                                            (رجع  الصدى )التغذية العكسية : المطمب الخامس 

ىي إعادة ، و(2)" ؿو يقصد بيا الإجابة التي يجيب بيا المستقبؿ عف الرسالة التي يتمقاىا مف المرس "     
إرساؿ الرسالة مف المستقبؿ إلى المرسؿ واستلبمو ليا وتأكده مف أنو تـ فيميا ، والمرسؿ في ىذه الحالة 
يلبحظ الموافقة أو عدـ الموافقة عمى مضموف الرسالة وللئشارة فقط فإف سرعة التغذية تختمؼ باختلبؼ 

  : (3)الآتية التغذية الراجعة فيمكف تحديدىا بصورة أو أكثر مف الصور تتخذىاالمواقؼ وأما الأشكاؿ التي 

 .  (عدـ وجود تغذية راجعة  )فيـ الرسالة ومضامينيا والاكتفاء بذلؾ _  

تشجيع المرسؿ بإعادة إرساؿ الرسالة إلى مستقبميف آخريف  )فيـ الرسالة والتأثر بيا والعمؿ بمضمونيا _ 
 .  (وكسب تأييدىـ أو إغنائيـ بالأفكار والخبرات والمعمومات التي تحتوي عمييا الرسالة

 .  (إعادة صياغة أفكارىا ومعموماتيا بشكؿ أكثر فيما  )عدـ فيـ الرسالة _ 
                                                           

)
)1 .122محمود حسف إسماعيؿ ، مرجع سابؽ ، ص ـ 

  

)
)2 .98،ص1998دار المعرفة الجامعية ،: مصر. الميارات الأساسية في ممارسة الخدمة. عمي اسماعيؿ ، عمي ـ 

  

)
)3 .63-62وىيبة لكحؿ ، مرجع سابؽ ، ص ص  ـ 
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وفؽ إرساؿ الرسالة أو إعادة إلى مستقبميف آخريف  )فيـ الرسالة والعمؿ ضدىا أي عدـ الاقتناع بيا _ 
.  (أكثر استعدادا بتقبؿ الرسالة 

 ( 1) و ىما (التغذية العكسية  )تأثيرات رجع الصدى :  أولا   

: رجع الصدى الإيجابي _ 1

. والذي يؤكد لممصدر بأف التأثير المقصود مف الرسالة قد تحقؽ   

 : رجع الصدى السمبي _ 2 

  . الذي يحبط لممصدر بأف التأثير المقصود مف الرسالة لـ يحقؽ  

  (2)ترقيتومن حيث أسموب : ثانيا 

:  رجع الصدى الفوري _ 1 

  . وىو الذي يتـ كاستجابة فورية للبتصاؿ    

  :الآجلرجع الصدى _ 2

وىو رجع الصدى الذي يتأخر وصولو إلى المتصؿ ، وىو مف مميزات الاتصاؿ الجماىيري لأنو بطيء   
.  في وصولو إلى المتصؿ 

  :رجع الصدى المتقدم _ 3

الخاص بالاتصاؿ بالجماىير والذي يسعى فيو المتصؿ لمعرفة ردود أفعاؿ الجميور، وذلؾ مف خلبؿ    
اختيار مسبؽ لمبرنامج يجري عمى جماعة مختارة مف الجميور، يسألوف فيو عف التعبير عف استجاباتيـ 

.  لمبرنامج الذي يكوف موضع الاختبار، بحيث يشيروف إلى ما أعجبيـ وما لـ يعجبيـ في البرنامج 

  
 

                                                           
)

.63المرجع السابؽ  ،ص ـ   1(
 
 

)
)2 .63المرجع ، ص نفس  ـ
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      (1) أدائومن حيث أسموب: ثالثا 
:  رجع الصدى المفظي _ 1
ذلؾ مف خلبؿ الكتابات النقدية والمقترحات التي يقيميا النقاد والقراء إلى الصحؼ والمجالات      و

 .وبرامج الإذاعة 
:   رجع الصدى غير المفظي _2

الذي يتـ التعرؼ عميو مف خلبؿ أرقاـ المبيعات في حالة الصحؼ والمجالات ، وحجـ المشاىديف   
 .التمفزيوفبالنسبة لبرامج الإذاعة و

 يةصر العممية الاتصالناع : ( 6 )الشكل رقم 
                   

                   
 

   

 

 

 

 

 (العممية و  النظرية–الأسس )ميارات الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية . محمد صالح ،نجلبء: المصدر 
  .42 ، ص 2012دار الثقافة ، :عمّاف . 

تأسيسا مما سبؽ فإف كؿ عنصر مف عناصر العممية الاتصالية يعتبر ىاـ و ضروري لبنائيا ،       
 .نظرا للؤىمية الكبرى التي يحمميا كؿ واحد لتحقيؽ اليدؼ المنشود ألا وىو التأثير 

 

                                                           
( 1)

  .63المرجع السابؽ،ص  ـ  

 وسائؿ اتصاؿ 

 

 

 

 

 وسائؿ اتصاؿ

المرسؿ   
  

 مستقبؿ   رسالة 

 تغذية عكسية 
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مراحل العممية الاتصالية  : المبحث الرابع

تمر العممية الاتصالية وفقا لسمسمة مف المراحؿ المحددة و تتوزع تمؾ الخطوات بيف المرسؿ و  
 : (1)المتمقي و تبرز فيما يمي

المراحل التي يقوم بيا المرسل  : المطمب الأول 

تحديد ىدف الاتصال  : أولا 

...  لا يتصؿ بأحد إلا ليدؼ أو حاجة و قد يكوف لمحصوؿ عمى شيء أو التعبير عف رأي وشعور    

اختيار الفكرة  : ثانيا  

  .لممستقبؿيحتاج لتحديد الفكرة أو موضوع الاتصاؿ التي سيطرحيا    

  :الاتصالاختيار وسيمة :ثالثا 

 بما يتناسب مع طبيعة الرسالة المنقولة مف جية و شخصية المستقبؿ انطلبقالابد مف اختيار الوسيمة   
. مف جية أخرى 

 ترميز الرسالة و الإرسال : رابعا 

يكمف في ترميز الرسالة أي تنظيـ الأفكار في الرسالة وتمؾ الرموز قد تكوف كممات أو إشارات أو    
  .الفعؿ الناقؿ لممعنى ، وبعد الترميز تأتي المرحمة الأخيرة وىي الإرساؿ وىو القياـ بالسموؾ أو...حركات 

المراحل التي يقوم بيا المستقبل  : المطمب الثاني 

الاستقبال  : أولا 

يتمقى بالحواس فإذا كانت مكتوبة  استقبميا بالعيف و إذا كانت منطوقة استقبميا بالأذف أو العيف أو   
.  معا ، ثـ ترسؿ الحواس ما استقبمتو عبر الأعصاب إلى مركز الإدراؾ بالمخ 

                                                           

 
(1
 

)
-2007الجزائر،.جامعة باتف .رسالة ماجستير غير منشورة ".الاتصاؿ الرسمي و علبقتو بالحوافز المعنوية." لويزة، فرحاتي ـ 
 .17-16،ص ص2008
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:  التفسير أو فك الرموز _ ثانيا 

.  ىنا يقوـ المستقبؿ بتفسير الرسالة فيو يسعى إلى تحويميا و ترجمتيا إلى معنى مفيد يدركو   

:  رد الفعل _ ثالثا 

عندما يدرؾ المستقبؿ معنى الرسالة ىنا يكمف رد الفعؿ الذي يكوف عمى شكؿ معمومات أو معاني  
  .مرتدة لممرسؿ

  .الاتصالمراحل الإرسال و الاستقبال في عممية  : ( 7 )الشكل رقم 

 

 

                                        

 

  

 

               

 

 

 

  .16المرجع السابؽ ، ص: المصدر 

    تحديد ىدؼ الاتصاؿ 

 

       اختيار الفكرة  

 

  اختيار وسيمة التعبير أو 
 قناة الاتصاؿ 

 

     الترميز و الإرساؿ

          استقبال 

 

           تفسير

               

            إدراؾ   

            

          ردة الفعؿ  
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و بالمختصر المفيد فإف مراحؿ العممية الاتصالية التي يقوـ بيا كؿ مف المرسؿ و المستقبؿ يمكف 
  : (1)إيجازىا فيما يمي

تصور الرسالة مف طرؼ المرسؿ الذي يقرر الاتصاؿ بدافع مؤثر سواء كاف فكرة أو مشاعر أو _ 
 . مؤثر خارجي 

 .الترميز بتحويؿ المعاني إلى رموز سواء كانت لفظية أو غير لفظية _ 

 .اختيار الوسيمة المناسبة _ 

 .استجابة أو الرد عمى الرسالة مف خلبؿ بثيا لممصدر الذي يتحوؿ إلى مستقبؿ_ 

 .استقباؿ الرسالة و فؾ رموزىا بتحويميا إلى معاني _ 

 وفي ضوء ىذا يتبيف بأف ىذه المراحؿ لا يمكف فصميا عف بعضيا البعض  و لا يمكف تقديـ مرحمة   
.  عمى مرحمة أخرى ، و بالتالي فيي أساسية لبناء العممية الاتصالية بحيث تتـ  في إطار مركب 

 وظائف العممية الاتصالية :  المبحث الخامس

تحقؽ العممية الاتصالية مجموعة مف الوظائؼ ولا يتـ إلا إذا كاف الاتصاؿ فعالا ، لذا ارتأينا إلى    
تقسيـ الوظائؼ حسب المرسؿ و المستقبؿ وىي ما يتحقؽ مف إشباعات و حاجات مختمفة نتيجة 

.  في العممية الاتصالية ، أما الرسالة فوظيفتيا نقؿ الأفكار والمعمومات اشتراكيما

وظائف المرسل                                                       : المطمب الأول 

 :  (2)  وتتمثؿ فيما يمي  

 .الإقناعالإعلبـ و_ 

.  التعميـ والتثقيؼ _ 

.  إكساب ميارات جديدة مما يزيد مف خبراتو في الحياة اليومية أو تنمية الميارات الموجودة بالفعؿ _ 
                                                           

)
)1 . 18،ص2014دار جسور،: الجزائر .1ط.مدخؿ إلى وسائؿ الإعلبـ و الاتصاؿ نشأتيا و تطورىا.رضواف ، بمخيري  ـ 

  

)
)2 .91-89محمود حسف إسماعيؿ ، مرجع سابؽ ، ص ص ـ 
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كساب الميارة يتطمب التكويف _  .  تعمّـ الميارة لابد أف يسبقو أساس معرفي وا 

إتقاف الميارة يتطمب سرعة في الأداء مما يستمزـ نوعا مف التفاعؿ و حتى يتحقؽ كؿ ذلؾ لابد أف _ 
  .بالآخريفيتصؿ المرسؿ 

وظائف الرسالة  : المطمب الثاني    

   :(1)ىي كما حددىا جاكوبسوف و   

تركز الرسالة عمى ذات المرسؿ و تبيف مباشرة مواقفو مف القضايا و الأحداث و : الإنفعالية الوظيفة _ 
.  المواضيع التي يعرضيا 

  .تتوجو الرسالة إلى المتمقي لتنبيو و تطمب منو تنفيد بعض الأمور : الندائية الوظيفة  _ 

تشير الرسالة إلى محتوى معيف و ىي ترؾ المجاؿ لممتمقي لربط ما تمقاه بما سبقو و : المرجعية الوظيفة _
. بما سوؼ يأتيو 

يجعؿ الرسالة  لمغة مضمونا فتضعيا و تحمميا و تفصميا و تركبيا و يعرؼ : ما وراء المغة الوظيفة _ 
.  بأصوليا 

.  تتضمف الرسائؿ تعبيرا يتيح فيو المرسؿ إقامة الاتصاؿ أو قطعو : الوصمية الوظيفة  _

. تجعؿ الرسالة سواء كانت شعرية أـ لا محور الوصؼ أو الدرس  أو التحميؿ : الشعرية الوظيفة _

                                                       (2) وظائف المستقبل: المطمب الثالث 

:  تتجمى فيما يمي   

الحصوؿ عمى المعمومات الجديدة مف خلبؿ تشاركو في العممية الاتصالية بحيث يتطمب منو أف يكوف _ 
.  واعيا معرفيا بكؿ مكوناتيا أي الوعي بالمعرفة بكؿ مكوناتيا 

                                                           
( 1) 

جامعة . رسالة ماجستير ". الاتصاؿ في أوساط الشباب في ظؿ التكنولوجيا ت الحديثة للئعلبـ و الاتصاؿ . " مميكة ، ىاروف ـ 
 .63-62،ص ص 2004الجزائر ،

)
.150بساـ عبد الرحمف المشاقبة ، نظريات الاتصاؿ ، مرجع سابؽ ، ص  ـ  2

 
( 
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فيـ ما يحيط بو مف ظواىر و أحداث لكي يستطيع التعامؿ معيا و بالتالي إضافة حقائؽ جديدة إلى _ 
.  حصيمتو المعرفية 

. المساعدة في إتخاذ القرارات بشكؿ صائب و معقوؿ اجتماعيا _ 

فكرة الاتصاؿ تركز عمى تحويؿ المعنى ، و الرسالة تنقؿ "  دافيتو و أخروف بأفوفي ىذا الصدد يشير   
  في الآخير فإف وظيفة العممية الاتصالية التي تعمؿ مف أجميا عموما  ( 1)"مف المرسؿ إلى المستقبؿ 

.  ىي إحداث تأثيرات معرفية و تغييرات سموكية 

  خصائص العممية الإتصالية: المبحث السادس

 :       (2) إف لمعممية الاتصالية خصائص تكمف فيمايمي    

فأفراد المجتمع مدفوعيف اجتماعيا إلى الاتصاؿ ببعضيـ البعض بطريقة تمقائية لمتمكف مف : تمقائية _ 
الاستمرار في حياتيـ الاجتماعية ، لذا فالاتصاؿ ىو مف صنع الإنساف و المجتمع بحيث يمكف مف 

.  خلبلو تحقيؽ الأىداؼ التي يسعى المجتمع إلى تحقيقيا 

لا يمكف للئنساف العيش بمعزؿ عف الآخريف ، فيو مف الظواىر : ظاىرة اجتماعية ليا صفة الانتشار _ 
.  العامة و المنتشرة عمى مستوى الأفراد و الجماعات و المجتمعات 

الاتصاؿ لا يخضع لمعوامؿ الذاتية بؿ حتى لمعوامؿ الموضوعية ، فالإنساف لا : موضوعية و واقعية _ 
يمكف إخفاء مشاعره السمبية حيث التعبير عف نفسو مف خلبؿ المشاعر الحقيقية و الواقعية التي ترتبط 
بنوعية الأحداث في زماف و مكاف معيف ، لذا فالاتصاؿ يستمد أصولو مف الواقع وما يترتب عميو مف 

.  تأثيرات متبادلة بيف الأطراؼ 

ماسؾ بيف الأفراد في ظؿ مواجية تفالاتصاؿ وسيمة لتحقيؽ الترابط و اؿ: تحقيؽ ترابط المجتمع _ 
  .الشائعات وكؿ ما مف شأنو أف يسيء إلى أمف المجتمع لمشعور بالأماف الاجتماعي

                                                           
)1(

 Joseph,Devido Et Les Autre. La Communication Interpersonelle. Paris :Edition Revouveauػ 
Pedagoquique ,2001   , P 4 . 

  .18-16، ص ص2008،
)

دار الفجر : القاىرة.1ط.الاتصاؿ و العولمة.أحمد ،بخوش ـ   
2(
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  المعاييرالاتصاؿ عممية ليا صفة الجاذبية تجعؿ الإنساف لا يكؼ عف تدعيـ : تحقيؽ الجاذبية _  
:   خلبؿ الاجتماعية ، فقد تكوف صفة الجاذبية مف

.  جاذبية شعورية حماسية  _    

.   جاذبية شعورية ىادفة _    

أي أنيا عممية تفاعؿ اجتماعي يتـ فييا تبادؿ المعمومات والأفكار بيف الجميور، كوف : عممية مستمرة _ 
.  (1)الاتجاىات وىذا الآخير يتأثر بالرسائؿ الاتصالية و تحدث حينيا تغير في المعمومات والسموكات 

الفرد المحور الأساسي الذي يدور مف حولو و بواسطتو كؿ : عممية لنقؿ معمومات وميارات واتجاىات _ 
ما يتـ في المجتمع الإنساني مف عمميات اتصالية ، كوف ىذه الآخيرة أساسية بيف البشر فمف خلبليا فيـ 

البيئة التي تعيش فييا ، لذا فالفرد يكتسب معارؼ و يثري رصيده المغوي انطلبقا مف أف المعرؼ 
. (2)لاتصاؿاالإنسانية تنمو دائما و أف خبرات الأفراد تتعدؿ كمما مضى بيـ العمر نتيجة لعمميات 

معنى ظاىر يبرز مف : فكؿ الرسائؿ فييا عمى الأقؿ بعديف مف المعاني : عممية ذو أبعاد متعددة _  
 عمى التوكيدخلبؿ محتوى الرسالة و معنى أخر تحدده طبيعة الصمة بيف أطراؼ الرسالة كطريقة الحديث و

بعض مقاطع الكلبـ و ما يصاحب المغة المفظية مف إيماءات و إشارات ، فالاتصاؿ يؤدي وظائؼ 
  . (3)متعددة و العمؿ مف أجؿ تحقيقيا 

 :خلاصة الفصل 

       وتأسيسا لما سبؽ فالعممية الاتصالية ليا دور كبير في حياة الإنساف حيث ليس ليا بداية أو نياية  
فيي عممية مستمرة  و دائمة و تفاعمية لا يمكف الاستغناء عنيا و حيوية و اجتماعية بيف أفرادىا،لذا فيي 

و الجميور بغرض إيصاؿ الفكرة المراد إبلبغيا مستخدما " المرسؿ " ضرورية لاسيما بيف القائـ بالاتصاؿ 
في ذلؾ وسائؿ وأنواع مختمفة لإبرازىا ىدفيا إما التعديؿ أو التغيير سواء في المعرفة أو الاتجاه أو 

                                                           

 
)

)1 .128بساـ عبد الرحمف المشاقبة ، المرجع السابؽ ، صـ 
  

( 2)
 .18،ص2004دار الوفاء ،: مصر  . وسائؿ و أساليب الاتصاؿ الجماىيرية و الاتجاىات الحديثة. عبده إبراىيـ ، الدقوسي ـ 

)
.23، ص 2009دار أسامة ،: عمّاف . 1ط.الاتصالات الإدارية. شعباف ، فرج  ـ  3(
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السموؾ ، ومف ثـ فإنيا تحاوؿ إحداث جمة عمى الجميور بمختمؼ نوعو ومستواه التعميمي والثقافي 
 .والمكانة الاجتماعية التي ينتمي إلييا وىذا مف خلبؿ الوظائؼ التي تقوـ بيا 

 



 

 

برامج التكوين و العممية الاتصالية : الفصل الخامس 

    تطوير الكفاءات: المبحث الأول - 

 . التغيير التكنولوجي : المبحث الثاني - 

  .خدمة الزبائن : المبحث الثالث - 

 . الميزة التنافسية: المبحث الرابع - 

  إدارة الوقت :المبحث الخامس- 
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 :تمهيد 

أىمية معتبرة لدى الجميور الداخمي مف منطمؽ أنيا تستثمر قدراتو بصفة  إف لبرامج التكويف
مستمرة ، مما يسيـ في تطوير الكفاءات و اكتساب المعارؼ و زيادة الميارات و القدرات ، وكؿ ىذا 

يؤدي إلى رفع مف كفاءتو و إنتاجيتو ، و لذا فإف برامج التكويف لـ تعد تقتصر فقط عمى الكفاءة و الميارة 
بؿ أصبحت تعتمد بالدرجة الأولى عمى طريقة التعامؿ مع الزبوف مف خلبؿ إقناعو بالخدمات المقدمة و 

كسبو بسيولة ، وفي ىذا الفصؿ سيتـ التطرؽ إلى برامج التكويف و العممية الاتصالية و الذي يندرج 
دارة الوقت ضمنو تطوير الكفاءات والتغيير التكنولوجي وخدمة الزبائف والميزة التنافسية   .وا 

تطوير الكفاءات     : المبحث الأول 

 الإستراتيجيةأجمع الكثير مف المفكريف والباحثيف عمى أف الكفاءات أصبحت حمقة وصؿ بيف 
المتبعة مف طرؼ المؤسسة وبيف العامؿ البشري و بالتالي أصبح لزاما عمى المؤسسات العمؿ عمى تطوير 

  .والازدىارىذه الكفاءات قصد تحقيؽ التقدـ 

 مفهوم عممية تطوير الكفاءات  :الأولالمطمب  

مجموع النشاطات التعميمية التي تؤدي إلى زيادة المردودية الحالية والمستقبمية لمكفاءات ، " يقصد بيا _ 
برفع قدراتيـ الخاصة بإنجاز المياـ الموكمة إلييـ وذلؾ عف طريؽ تحسيف معارفيـ ،مياراتيـ ، 

 ( 1)" استعداداتيـ واتجاىاتيـ 

  يتضح مف خلبلو أنو يركز عمى النشاطات التعميمية التي تؤدي إلى تحسيف الآداء و السموؾ واليدؼ 
.  مف ذلؾ زيادة المردودية الحالية و المستقبمية 

أف تطوير الكفاءات ليست تقنية جديدة كالتدريب الذي تقوـ بو المؤسسة مف أجؿ " يرى البعض _ 
نما ىي موقؼ أو سموؾ تتبناه المؤسسة يتمثؿ في إعداد مجموعة مف  الحصوؿ عمى المؤىلبت المفيدة ، وا 

البرامج والخطط التعميمية لزيادة الكفاءات واكتشاؼ إمكانيات نمو محيطيا ، وعمى ىذا الأساس يمكف 

                                                           
(1)

-2010الجزائر،. جامعة بومرداس . رسالة ماجستير غير منشورة " . دور الكفاءات في تحقيؽ الميزة التنافسية . " أسيا ، رحيؿ  ـ 
 .36 ، ص 2011
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النظر إلى ىذه العممية مف خلبؿ ثلبث محاور تتمثؿ في وضع نظاـ للؤجور عمى أساس الكفاءة ، دور 
 (1)" التكويف في تطوير الكفاءات ، والكفاءة التنظيمية 

 يركز ىذا التعريؼ عمى البرامج والخطط التعميمية لزيادة الكفاءات التي تتمثؿ في الأجور ودور التكويف 
.  والكفاءة التنظيمية 

مف خلبؿ ىذيف التعريفيف يمكف القوؿ بأف تطوير الكفاءات ىي  نشاط أو جيد تعميمي يتضمف  و 
.  برامج وخطط تؤدي إلى الرفع مف الأداء وتحسيف السموؾ 

 العناصر المساهمة في تطوير الكفاءات  :الثانيالمطمب 

دماج الكفاءات    ترتبط عممية تطوير الكفاءات بالقدرة عمى بناء الكفاءات الفردية مف خلبؿ جمب وا 
 تسيير والجماعي، التكويف الفردي التعمـ، وبتطوير الخبرات عف طريؽ المتميز،ذات الجودة والأداء 

، بالإضافة إلى تسييؿ ظيور القدرات والميارات الجديدة ، ويمكف توضيح أىـ ...الجودة تسيير المعرفة،
:  العناصر المساىمة في تطوير الكفاءات في الجدوؿ التالي 

العناصر المساهمة في تطوير الكفاءات  : (  2 )الجدول رقم 

  المؤسسة الكفاءات الفردية 
تخطيط الموارد البشرية  الرغبة غي بذؿ المجيودات

 الكفاءات و
 

       
 التوصيؼ  الرضا عف ظروؼ العمؿ            المياـ 

بالمسؤولية  الإحساس
 الاندماج في المجموعة و

 الاستقطاب و التوظيؼ 

تطوير المسار الوظيفي   مؤىلبت مصادؽ عمييا 
 

المناخ الملبئـ لعلبقات العمؿ  
 

  التدريب و التأىيؿ 

                                                           
)

)1 .36المرجع السابؽ، ص ـ 
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أساليب الحيازة أو التممؾ   تعدد الشيادات 
 

التعميـ و التكويف و الخبرة 
 المينية

الاشتراؾ في النتائج 
 

المكافأة و الترقية   تنوع القدرات و الميارات 
 

 .39 المرجع السابؽ ، ص : المصدر 

 :                         (1)ومف خلبؿ ما سبؽ يمكف القوؿ أف تفعيؿ تطوير الكفاءات يتطمب ما يمي
تتمثؿ في فعالية أساليب تسيير و تطوير الكفاءات مف طرؼ المؤسسة عف طريؽ : المساىمة التنظيمية 

ىي ونظاـ الانتفاع المشترؾ بالنتائج ، أساليب المكافأة ، أساليب الحيازة وأساليب تطوير المسار الوظيفي 
مف بيف أساليب التسيير التي تختص بتعبئة الكفاءات ، إذا المساىمة التنظيمية تتمثؿ في الاستغلبؿ 

.  الفعاؿ لمكفاءات 

ترتبط بإدارة وقدرة الأفراد في تطوير قدراتيـ ومياراتيـ ذاتيا ، وىذا نتيجة الشعور : المساىمة الفردية 
بالمسؤولية لتحقيؽ الأماف الوظيفي ببذؿ المجيودات لتحقيؽ الأداء ، فالفرد بمبادرتو الخاصة يمكنو إثراء 
كفاءات المؤسسة  مف خلبؿ ما يممكو مف تعميـ ، تكويف ، وخبرة مينية عالية القيمة فمستوى الكفاءات 

في المؤسسة لا تتحدد بالمساىمة التنظيمية لممؤسسة ، بؿ تتحدد أيضا بالمساىمة الفردية لمموارد البشرية 

 ، والمساىمةعميو فإف تطوير الكفاءات يقوـ عمى المساىمة التنظيمية التي تختص بيا المؤسسة و
  .العامؿالفردية تختص الفرد 

 بعض أساليب تطوير الكفاءات : المطمب الثالث  

 :(2)منيا عمى أساليب  تطوير  الكفاءات تقوـ إف    

 
                                                           

)
)1 .40-39المرجع السابؽ، ص ص  ـ 

  

 
(2
 

)
ص  : (2010)1 ،مجمة بحوث". الإطار المفاىيمي و المجالات الكبرى :تسيير الكفاءات ." كماؿ، منصوري وسماح صويمح  ـ 

67. 
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 المرتكز عمى التدريب التكوين عمى :ولاأ

المرونة والنوع ييدؼ إلى إكساب سموكات خاصة وقد يعتمد عمى تقنيات المقابمة وتحميؿ المشاكؿ    ىذا 
والإدارة المرتكزة عمى الفرد ، كما يستعمؿ ىذا النوع أيضا مف قبؿ مكونيف ومشاركيف قادريف عمى 

ملبحظة الكفاءات حيث تتكوف مجموعة ىؤلاء المشاركيف مف مجموعة معاونيف واجبيـ ىو تطوير نفس 
الكفاءة كقدرة القرار ، أو تتكوف مف مجموعة معاونيف واجبيـ ىو تطوير نقاط مختمفة كمحاولة البعض 

.  تطوير قدرة القرار والبعض الأخر يطور المرونة 

التدريب بالمرافقة المرتكز عمى الكفاءات  : ثانيا  

قديما المدرب كاف يظير كخبير يقدـ النصائح والاقتراحات ، يقدـ الدروس والتعميمات و كذا 
المساعدة ، كما يشجع ويحفز الأفراد لإيجاد الحموؿ بأنفسيـ ، كذلؾ يقوـ المدربوف بطرح أسئمة ويرافقوف 

 الكفاءات فيـ يلبحظوف السموكيات ويحاولوف فيـ العلبقات الداخمية مدربوالأفراد في عممية التعمـ ، أما 
.  تحفيزىـ عمى التعمـ ولمكفاءات 

المزايا الناجمة عن تطوير الكفاءات  : المطمب الرابع 

:  (1)  يمكف إحصاء عدد مف المزايا الناجمة عف تطوير الكفاءات في النقاط التالية 

تبرز أىمية الكفاءات كمورد إنتاجي أساسي بفعؿ ظيور أشكاؿ جديدة لمعمؿ ، ترتكز عمى المعرفة _ 
 المادي فقط وقوة العمؿ ، بؿ تعتمد بالاستثمارالخبرة والميارة ، مما جعؿ إنتاجية العمؿ لا ترتبط فقط و

.   للئنتاجية إستراتيجيةأكثر عمى الموارد غير المادية وىو ما حوؿ المعرفة والكفاءة إلى موارد 

 سريع التغيرات وكثير الغموض أصبح لزاما عمى المؤسسة لضماف التقمبات،في ظؿ محيط شديد _ 
  .والمعارؼالاستمرار والنجاح حيازة القدرة عمى رد الفعؿ السريع بالاعتماد عمى الكفاءات 

في سياؽ يتسـ بتضخـ معموماتي لـ يعرؼ لو مثيؿ مف قبؿ يحتاج المسيروف إلى درجة عالية مف _ 
  .والصائبةالميارات في تحميؿ ومعالجة المعطيات لاتخاذ القرارات السميمة 

                                                           
)

.40آسيا رحيؿ ، مرجع سابؽ ، ص  ـ  1(
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دارة المعارؼ مف خمؽ ثقافة تنظيمية جديدة تتسـ بالرغبة في التعمـ _  تمكف سياسات تطوير الكفاءات وا 
 أو ةالمستمر، تقاسـ المعمومات والمعارؼ، التعاوف والتنسيؽ بتمقائية فيما بيف الأفراد المنتميف لممؤسس

                                                                                                                                                                       .                                                    المنتميف عمى الأقؿ لنفس المجموعة
                           لتكوين و العممية الاتصالية في تطوير الكفاءاتبرامج ا

:                                                    تتمخص كميا مف خلبؿ تحقيؽ جممة مف الأىداؼ التي  تسعى إلى تحقيقيا وىي 
  أهداف بيداغوجية:أولا 

وتمثؿ موردا ميما – الجميور الداخمي –  تتمثؿ في المعارؼ التي يكتسبيا  القائـ بالاتصاؿ 
 العامميف ، ويمكف أف تصاغ ىذه الأىداؼ مف خلبؿ القدرة عمى القياـ بالمياـ أو الأفرادلبناء كفاءة 

 . محتوى المعارؼ نفسيا أو تطوير الوعي 

  أهداف الكفاءات:ثانيا 

 تشير إلى الكفاءات التي يشكميا المتعمموف مف المزج وتجديد الموارد والتي اكتسبوىا مف التكويف 
وتتمثؿ في المعارؼ والميارات ولاسيما ميارات اتصاؿ العامميف حيث لكي ينجح أي صانع ماىر في 

حرفة فلببد أف تتوفر لديو مجموعة مف الأدوات والتجييزات كذلؾ الحاؿ بالنسبة لمجميور الداخمي يجب 
الاتصاؿ مع وأف تكوف لدييـ الأدوات التي تمكنيـ مف أداء وظائفيـ بكفاءة وأىميا المقدرة عمى التعامؿ 

الخدمة يجب أف ييتـ بمظيره وأناقتو وأف – القائـ بالاتصاؿ – الزبائف ، فقبؿ أف يؤدي الجيور الداخمي 
يكوف مصغي جيدا لزبائنو و أف يستخدـ الألفاظ المناسبة وأف يكوف ذكي و يفيـ  ما يقصده الزبوف إذا 

، وبناءا - ماىر في الاتصاؿ باستخداـ لغة الجسد – تغيرت طريقة كلبمو ونبرات صوتو وملبمح وجيو 
عمى ذلؾ فلببد مف الجميور الداخمي أف يكوف عمى دراية ومعرفة بأصوؿ ومبادئ الاتصاؿ مع الزبائف 

التفاوض معو ، وعميو أيضا وبالإضافة إلى المقدرة عمى التصرؼ الصحيح والسريع لمواجية أي مشكمة 
فيـ تعبيرات وجو الزبوف والإشارات والحركات التي تصدر منو ، وبالتالي الاستعداد الكامؿ لتقديـ الخدمة 
، وبعد الإلماـ بالمبادئ السابقة ينبغي استخداميا في التعامؿ مع الزبائف حيث تيدؼ المؤسسة إلى اختيار 

 الخدمات المقدّمة لمزبوف رتطوير كفاءتيـ فإف تطووالعامميف وتكوينيـ والمراجعة المستمرة لأدائيـ 
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باستمرار يزيد مف درجة قناعة ورضا الزبوف ، ويحقؽ أىداؼ بصرؼ النظر عف المستوى الإداري 
    :(1) وىي لمعامميف فإف ىنالؾ ثلبث ميارات لابد مف اكتسابيا

وىي مقدرة الفرد العامؿ عمى أداء الأنشطة التي ليا علبقة بميامو الوظيفية بكفاءة : الميارة الفنية _ 
الميارة غير الفنية كالقدرة عمى التخطيط " كذلؾ الميارات المطموبة لوظيفة  خدمة الاستقباؿ  وأيضاو
  (2)"التنظيـ ، الاتصاؿ الشفيي ، الاتصاؿ بيف الأشخاص ، صناعة القرار ، القيادةو

وىي التعامؿ الفعاؿ مع الآخريف ، فالعامؿ يضمف نوعا مف الاتصاؿ في إعطاء : الميارة الإنسانية _  
عطاء التعميمات و إدارة الاجتماعات والمقابلبت وىي نوع مف الاتصاؿ ، وقد يتمتع  الأوامر والتوجيو وا 

بعدد مف ميارات الاتصاؿ كالقدرة عمى الاستماع للآخريف و القدرة عمى إدارة الاجتماعات و فيـ الجوانب 
، إف تمتع بعض الجميور " بميارة تحميؿ علبقات الاتصاؿ " الإنسانية و السموكية وكؿ  ذلؾ يسمى 

الداخمي بيذه الميارات تمكف مف تحقيؽ وظائؼ العممية الاتصالية و تنميتيا تكوف عف طريؽ التكويف ، 
زيادة و الأداءحيث كثيرا ما تكوف المؤسسات عاممييا عمى حسف الاستفادة مف الاتصالات بما يخدـ سرعة 

  :(3)ذلؾ مايميفعاليتو ومف 

. عدـ السرعة في الاستجابة أعطي وقتا أكبر للبستماع حتى لا تقع في سوء الفيـ _ 

حاوؿ فيـ ما يتحدث بو الزبوف خاصة فيما يتعمؽ بقيمو واتجاىاتو السموكية وعلبقاتو وأىدافو ونظرتو _ 
.  للؤمور 

... لتأكد مف تدفؽ المعمومات في جميع بيف العامميف والإدارة و الزبائف ا_ 

.  العناية الكافية بالعلبقات غير الرسمية كوسيمة لتبادؿ المعمومات _ 

.  الموضوعية في تقييـ أقواؿ الزبائف  _ 

  .المدير تنمية قدراتو عمى الاتصاؿ وعمى الإشراؼ وعمى عممية الاتصاؿ الداخمي والخارجيعمى _ 
                                                           

 
( 1)

 ىندسة الموارد البشرية في صناعة الفنادؽ أفكار حديثة و. موفؽ عدناف عبد الجبار ، الحميري و أميف أحمد محبوب المومني  ـ 
  .75-74،ص ص2011دار إثراء ،: عمّاف . 1ط .رؤية مستقبمية

)
)2 .26بيت الأفكار الدولية ،د س،ص : عمّاف .ترجمة موسى يونس  . توظيؼ المتميزيف. كيفف ، كمينفكس ـ 

  

( 3
 

)
، ص ص 2007دار المناىج ،:عمّاف . 1ط .( تطبيقات – نظريات –مفاىيـ  )عمـ النفس الإعلبمي . نبيية ، صالح السامراني ـ 
232-233. 
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قادرا عمى تطوير الخدمات والمنتجات – القائـ بالاتصاؿ – أف يكوف الفرد العامؿ : الميارة الفكرية _ 
 مع حاجة المجاميع المستقبمية بالإضافة إلى القدرة عمى إعداد وصياغة الأىداؼ يتلبءـباستمرار بما 
 . طويمة الأجؿ ، و أيضا عمى مواجية المشاكؿ واتخاذ القرارات والإستراتيجية

 المؤسسةأهداف :ثالثا

 الجودة، تتمثؿ في تأثيرات التكويف عمى المؤسسة ويمكف أف تصاغ مف خلبؿ مؤشرات كمؤشر 
، حيث أصبح الاستثمار في الموارد الإنسانية لممؤسسة تمس الاحتياجات ...المشروعمؤشر نجاح 

وغير  (...جيدة إنتاجية أرباح، )الأساسية خاصة بمجاؿ الكفاءات يدير عوائد معتبرة سواء عوائد ممموسة 
. رضا الزبوف ، ضماف الولاء ، العلبقات الجيدة مع الزبائف  )ممموسة 

التغيير التكنولوجي  :   المبحث الثاني 

إف نجاح أي مؤسسة يتوقؼ عمى قدرتيا عمى مواكبة التغييرات المستمرة في البيئة التي تعمؿ فييا      
لاسيما التغييرات التكنولوجية ، والتي تتضمف استعماؿ الطرؽ الحديثة في عمميات الإنتاج وذلؾ بيدؼ و

زيادة الإنتاجية مما أوجب  الاىتماـ بالتغيير التكنولوجي ، والذي أصبح مطمبا أساسيا لمنيوض في ظؿ 
التغييرات المتسارعة في ظؿ بيئة العمؿ ، حيث يتطمب التغييرات في التكنولوجيا في الأجواء الأساسية 

طور ميارات جديدة لكي ينجزوا تلممؤسسة بالتالي ىذا يفرض عمى الجميور الداخمي معارؼ إضافية و
.  أدوارىـ وأعماليـ بالتكنولوجيا الجديدة 

مفهوم التغيير التكنولوجي  : المطمب الأول 

في أساليب الإدارة وتقديـ – بشكؿ كبير – إف ثورة المعمومات التكنولوجية تؤثر :" يعرؼ بأنو  _ 
الخدمات ، إذ تتطمب  ىذه الثورة مف وكلبء التغيير إدخاؿ معدات جديدة وطرائؽ ووسائؿ أعماؿ جديدة ، 
إلا أف ىذه التأثيرات أصبحت تتصاعد يوـ بعد يوـ بشكؿ سريع جدا لأف تقنية المعمومات أصبحت ىي 
اليدؼ ، فالحؿ الوحيد لممدراء ىو العمؿ الجاد عمى استخداـ تقنيات متطورة ، مف أجؿ الحفاظ عمى 
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 أجؿ جميع السياسات المتطورة تكنولوجيا وذلؾ مف بإتباعالصدارة أو البقاء في المنافسة ، إذ تقوـ الإدارة 
  .(1)"عالية الوصوؿ إلى اليدؼ بكفاءة 

  يتضح مف خلبلو بأنو عبارة عف ثورة المعمومات التكنولوجية الحديثة والتي تحمؿ معدات وطرائؽ 
وسائؿ أعماؿ جديدة في أساليب الإدارة والخدمات واليدؼ مف ذلؾ الحفاظ عمى المؤسسة وبقائيا في و

  .المنافسة

العممية التي تؤدي إلى انتقاؿ المنظمة مف حالتيا الحالية إلى حالة مستقبمية : " يعرفو جونس بأنو _ 
  . (2) "جديدة مف أجؿ زيادة فاعميتيا 

أىمؿ التغيير الذي يطرأ و  ركز  ىذا التعريؼ عمى التغيير التكنولوجي الذي يطرأ عمى مستوى المنظمة 
 .عمى الأفراد العامميف بيا 

 بما الإنتاجية،تييئة معرفة أو طرؽ أو تجييزات فنية تستخدـ في العمميات  " :أنويعرفو البعض عمى _ 
 (3)" يسيـ في تحسيف الإنتاج أو خفض التكمفة أو زيادة الإنتاجية 

                    .في العمميات الإنتاجية وىدفو زيادة الإنتاجية  يركز عمى التجييزات الفنية التي تستعمؿ 

استخداـ تقنيات جديدة بغرض ومف التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ بأف التغيير التكنولوجي ىو   
 . زيادة الإنتاجية وتحسيف جودة الإنتاج ، و يساعد المؤسسة عمى اكتساب مياـ وأساليب جديدة

أسباب التغيير التكنولوجي  : المطمب الثاني 

:  (4)    حدد الباحثوف عدة أسباب لإحداث التغيير التكنولوجي وىي 

.  زيادة الطاقة المقررة لمقابمة الطمب _ 
                                                           

( 1
 

)
ورقة مقدمة لمممتقى الدولي حوؿ الإبداع و ". دور التغيير التنظيمي في تطوير الابتكار في المنظمات الحديثة." العربي ، تيقاوي  ـ 

  .15 ، الجزائر ، ص2010 ماي 13-12. دراسة و تحميؿ تجارب دولية : التغيير التنظيمي في المنظمات الحديثة 
 

(2)
،ص (2009) 78 ،مجمة الإدارة و الاقتصاد". تأثير الإبداع التكنولوجي في تطوير منتجات الشركة ." عطية خمؼ ، الموسوي ـ 
60. 

 
(3
  

)
. جامعة غزة . رسالة ماجستير غير منشورة  ". واقع إدارة التغيير و أثرىا عمى أداء العامميف . " عوني فتحي خميؿ، عبيد ـ 

 .33، ص 2009فمسطيف ،
)

4 .61-60عطية خمؼ الموسوي ، المرجع السابؽ ، ص ص  ـ 
 
( 
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  .أقؿتقميؿ الكمفة مف خلبؿ التكنولوجيا العالية أي صنع المنتجات بوقت تشغيؿ _ 

.  تحسف جودة المنتوج  أو الخدمة ومف ثـ حجـ المبيعات _ 

.  تمييز المنتوج عف المنتجات المنافسة _ 

تحقيؽ المرونة مف خلبؿ زيادة تنوع المنتجات وزيادة الحصة السوقية في البيئة التنافسية فضلب عف _ 
  .قصيرةذلؾ تقديـ منتجات بدورة حياة إنتاجية 

تخفيض تكاليؼ الإنتاج فقد تعمؿ المؤسسة عمى تقميؿ الأيادي العاممة مف خلبؿ إحلبؿ التكنولوجيا _ 
.  (1)مكاف الأفراد ، كذلؾ استخداـ التكنولوجيا يؤدي إلى تقميؿ الفاقد 

 (2)تحسيف الخدمات المقدّمة لمزبائف  وتقدير القدرات لتسميـ المنتجات في الوقت المناسب _ 

تختمؼ فيي وعميو فإف ىذه الأسباب  تعتبر الأىـ التي تؤدي إلى التغيير التكنولوجي ، وبالتالي 
.  مف مؤسسة لأخرى 

أهمية التغيير التكنولوجي  : المطمب الثالث 

  :(3) التالية   يمكف تمخيص أىمية التغيير التكنولوجي في النقاط 

.  زيادة الإنتاجية بما يؤدي إلى زيادة الناتج الوطني _ 

.  زيادة الكفاءة الإنتاجية و تقميؿ التكاليؼ في العممية الإنتاجية _ 

.  أنو خيار استراتيجي فعاؿ في تحقيؽ الميزة التنافسية _ 

  .الابتكارأنو نشاط مستمر و دائـ مف خلبؿ تنمية الإبداع و _ 

يسمح بتمبية احتياجات السوؽ مف خلبؿ التغيير في المنتجات و جودتيا بما يؤدي إلى الوصوؿ إلى _ 
.  الأسواؽ العالمية ، ويؤدي إلى تحسيف في تجييزات وأدوات البحث العممي بحيث  تتطور دقة القياس 

                                                           
)

.23عوني فتحي خميؿ عبيد ، مرجع سابؽ ، ص  ـ  1(
  

)
)2 .23المرجع ، ص نفس ـ  

  

( 3)
 مجمة الواحات لمبحوث و" . دور التغيير التكنولوجي في تنمية و تدعيـ القدرة التنافسية لمدولة ." عبد المطيؼ ، مصيطفي ـ 

  .77ص : (2009)6 ، الدراسات
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مجالات التغيير التكنولوجي  : المطمب الرابع  

: (1)    يشمؿ  التغيير التكنولوجي المجالات التالية 

 التغيير في المعارف : أولا 

يكوف مف خلبؿ زيادة الاىتماـ بالتعميـ ويتمثؿ في توفير المعارؼ وحتى تكوف فعالة لابد  وىذا   
منيا مف التجديد باستمرار ، وأف تكوف متماشية مع المعارؼ العممية والتقنية المتوفرة في المحيط الخارجي 
الآتية مف المصادر المختمفة ، حيث يستمزـ توفير المعارؼ للؤشخاص والكفاءات اللبزمة لمقياـ بالعمميات 
الإنتاجية في إطار وظائفيـ كما توجو تصرفاتيـ إيجابيا عبر البرامج التكوينية ، و بالتالي  يكتسب العامؿ 

.  أنماط جديدة مف التصرؼ والسموؾ 

التغيير في المهارات  : ثانيا 

   وىذا يكوف مف خلبؿ زيادة الاىتماـ بتكويف العماؿ عمى التكنولوجيا المتطورة ، ويشمؿ التغيير 
تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات التي تعمؿ عمى إحداث تغييرات جوىرية في مضموف الأنشطة 

التنظيمية و أساليب إنجازىا و نوعية الميارات التي يجب أف يكسبيا العامموف و أنماط الاستجابة الإدارية 
المطموبة لمتعامؿ الفعاؿ مع تمؾ التغيرات ، و بالتالي فإف التغيير في الميارات يتـ في أمريف ىما اكتساب 

.  ميارة جديدة أو تطوير ميارة جديدة 

التغيير في السموك  : ثالثا 

.  وىذا يكوف مف خلبؿ التربية و ملبئمة ىذه التكنولوجيا ليذه البيئة 

:  برامج التكوين و العممية الاتصالية في التغيير التكنولوجي       

يعرض المحيط التكنولوجي أفكارا وتقنيات يمكف لممؤسسة استثمارىا ، واختلبؼ الخصائص      
التكنولوجية يؤثر عمى خصائص العمالة و لذلؾ يجب اتخاذ الترتيبات اللبزمة لتحقيؽ الفعالية مف 

استخداـ التكنولوجيا و العمالة مف خلبؿ الجوانب التالية يرتبط كؿ نمط أو مستوى تكنولوجي بكفاءات 
ميارات تركيبية معينة مف العماؿ ، وبالتالي يستمزـ التغيير التكنولوجي عممية الإعداد المسبؽ لمعامميف و

                                                           
)

.78-77المرجع السابؽ ، ص ص  ـ  1  (   
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مف خلبؿ عمميات التعميـ و التكويف بما يضمف مقدرة الأفراد عمى التكيؼ مع الخصائص التكنولوجية 
حينما تتقدـ معارؼ و ميارات العماؿ عمى الأخص حينما " الجديدة ىذا مف جية ، ومف جية أخرى 

يكوف أساليب عمؿ وتكنولوجيا وأنظمة  جديدة ، يمزـ الأمر تقديـ التكويف المناسب لذلؾ ، وعمى سبيؿ 
المثاؿ عندما تتدخؿ نظـ المعمومات الجديدة وأنظمة الكومبيوتر في أعماؿ المشتريات والحسابات 

المبيعات وحفظ المستندات يحتاج شاغموا الأعماؿ إلى معارؼ وميارات جديدة تمكنيـ مف أداء العمؿ و
. (1)" باستخداـ الأنظمة الجديدة

خدمة الزبائن : المبحث الثالث 

، ىي فف يحترفو الجميور الداخمي ويمتاز بو كؿ فرد دوف أخر ىي ميارات  إف خدمة الزبائف فف وعمـ 
وسمات يكتسبيا في ذاتو مف فصاحة المساف و بشاشة الوجو و ىيئة تشد الأنظار ، وعمـ يكتسبو الفرد 

 . ويطور بو ذاتو أكثر مف خلبؿ البرامج التكوينية التي تخضعو ليا مؤسستو 

تعريف خدمة الزبائن  : المطمب الأول 

خمؽ نوع مف الولاء والرضا لمعميؿ تجاه الشركة  التي تقوـ بخدمة العميؿ ولموصوؿ : " تعرؼ بأنيا _ 
  (2)"  لتقديـ خدمة متميزة لمعميؿ النماذج العديد مف الإرشادات و بإتباعإلى ىذا الرضا والولاء نحتاج 

ىذا التعريؼ عمى أبرز مؤشرات الخدمة وىي الولاء والرضا مف  الزبوف لما تقدمو المؤسسة التي ركز 
يتعامؿ معيا والتي تقدـ لو خدمات تمبي رغباتو واحتياجاتو لتجعمو دائما حريصا عمى التعامؿ ميا ، وىذا 
لا يكوف مف فراغ بؿ باتباع مجموعة مف الإرشادات والتوجييات التي تجعؿ ىذه الخدمات المقدمة متميزة 

 . جدا وذات جودة بالنسبة لمزبوف 

.  (3)" نشاطات غير ممموسة تحقؽ منفعة لمزبوف : " كما تعرؼ بأنيا _ 

 

                                                           
)

)1 .38فوزية شيباني ، مرجع سابؽ ، ص ـ 
  

)
.18، ص2008مركز الإسكندرية لمكتاب ،:مصر.1ط .القواعد الذىبية لخدمة العملبء.محمد السيد، البدوي ـ  2(

  

)
)3 .149، ص2009دار اليازوري العممية ،: عمّاف . 1ط  .ثقافة الخدمة.بشير، العلبؽ  ـ 
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نشاطات أو منفعة يقدميا طرؼ إلى آخر وتكوف في الأساس غبر ممموسة ولا : " و أيضا تعرؼ _ 
 (1)" يترتب عمييا أي ممكية 

ىذاف التعريفاف يركزاف عمى أف الخدمة عبارة عف نشاطات وجيود وميارات غير ممموسة أي   و
لا وأنيا محسوسة يقوـ بيا مجموعة مف العامميف داخؿ المؤسسة والتي تتعامؿ مع زبائنيا لتحقؽ النفع ليـ 

  .امتلبكيايمكف 

جيود ونشاطات يتـ مف خلبليا خلبؿ تمؾ التعاريؼ يمكف القوؿ بأف الخدمة عبارة عف و مف 
 .تمبية حاجيات وتوقعات الزبائف عف طريؽ تقديمو لخدمة ذات جودة ينتج عنيا رضا الزبائف عنيا 

سمات و خصائص الخدمة  : المطمب الثاني 

اللاممموسية    :   أولا 

أبعد مف أنيا تنتج " أي أنيا عمى عكس السمعة فيي غير ممموسة أي ليس ليا وجود مادي        
تحضر أو تحضّر ثـ تستيمؾ أو يتـ الإنتفاع  بيا عند الحاجة إلييا  ومف الناحية العممية فإف عمميتي 

 و ىذا ما يؤدي إلى ظيور خاصية أخرى لمخدمة وىي (2)"الإنتاج والاستيلبؾ تحدثاف في آف  واحد 
صعوبة تجربة أو معاينة الخدمة قبؿ شرائيا بمعنى أف الزبوف ىنا عندما يريد إقتناء خدمة ما فإنو لف 
ليذا ويتمكف مف الاعتماد عمى حواسو في ذلؾ كالشـ مثلب أو حواس البصر عمى عكس سمعة مادية مثلب 

.  يكوف قرار شراء سمعة أسيؿ بكثير مف قرار شراء الخدمة 

ولمتغمب عمى ىذه الصعوبة وتحويؿ عدـ الممموسية إلى ممموسية يمجأ  مسوقو الخدمة إلى إضفاء أشياء " 
 )كالاىتماـ بالبيئة المادية التي تقدـ مف خلبؿ الخدمة : أو رموز ممموسة لمتعبير عف جودة الخدمة 

أو تقديـ  (الاىتماـ بالتصميـ الداخمي والخارجي لممطعـ ، أو إيلبء عناية بصالوف التجميؿ مثلب 
وىذه جمييا أشياء ممموسة تعبر عف مدى اىتماـ القائميف عمى ...شوكولاطة أو باقات زىور لنزلاء الفندؽ 

، وىذه الخاصية مف اللبممموسية في الخدمات حسب درجات (3)" تقديـ الخدمة بزبائنيـ أو عملبئيـ 
  الخدمات التي تتصؼ بعدـ الممموسية بشكؿ كامؿ وأساسي مثؿ خدمات المنتج كأنظمة :فمنيا

                                                           
)

)1 .149 المرجع السابؽ ، ص ـ
  

)
)2 .45 مرجع سابؽ ، صمحمد السيد البدوي ، ـ 

  

)
)3 .46 المرجع ، صنفس ـ 
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الاتصالات والتمويؿ مثلب أو الأمف والحماية ، وخدمات المستيمؾ كأماكف الترفيو والتعميـ ووكلبء 
ت االتوظيؼ والمتاحؼ وغيرىا ، وىنالؾ الخدمات التي تعطي قيمة مضافة لمسمع الممموسة بالنسبة لخدـ

خدمات : عقود الصيانة والإعلبنات وتصميـ العبوات والأغمفة وفي خدمات المستيمؾ مثؿ : المنتج مثؿ 
التنظيؼ والتصميح ، التأميف والعناية الشخصية ،  بالإضافة إلى وجود الخدمات التي توفر منتجات مادية 
ممموسة وتوجد في متاجر الجممة ووكلبء النقؿ والمستودعات و البنوؾ ىذا بالنسبة لمخدمات المقدمة مف 
طرؼ المنتج ،أما خدمات المستيمؾ الخدمات البريدية ، العقارات ، البيع الآلي والتبرعات الخيرية إلخ 

أي التي  لا يمكف لمسيا مف قبؿ  )أف اللبممموسية  تشمؿ كؿ مف الممموسية الواضحة "،ويرى باستوف ...
 .  (1)" أي التي مف الصعب عمى المستيمؾ أسرىا ذىنيا ) والممموسية الذىنية   (العميؿ أو الزبوف

التلازمية  : ثانيا 

ونعني بيا درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا وبيف الشخص أو الموظؼ الذي يقدميا ودرجة الترابط 
وقد يترتب عمى ذلؾ في كثير مف الخدمات " ىده ينبغي ليا أف تكوف بأعمى مستوى منيا مقارنة بالسمع 

ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكف تقديميا كما ىو الحاؿ في الاتصاؿ المباشر العالي حيث تكوف 
 (2)"الخدمة موجية إلى جسـ المستفيد مف الخدمة مثؿ الخدمات الطيبة أوخدمات الحلبقة والتجميؿ وغيرىا 

 : وقد يترتب عمى ىذه الخاصية ما يمي 

إف ووجود علبقة مباشرة بيف مؤسسة الخدمة والمستفيد وتعتبر ىذه خاصية مشتركة بيف جميع الخدمات _ 
 ولكف عمى العموـ فإف شراء ،كانت ىناؾ خدمات لا تتطمب حضور الزبوف بنفسو لاقتناء تمؾ الخدمة

الخدمة أو الحصوؿ عمييا يتطمب حضور المشتري ووجود علبقة اتصالية  بينو وبيف مقدـ الخدمة أي 
والشخص البائع الذي يقدـ الخدمة مثؿ موظؼ الاستقباؿ في بوف بمعنى أخر وجود علبقة مباشرة بيف الز

مؤسسة عمومية خدماتية ، وضرورة مساىمة أو مشاركة الزبوف المستفيد مف الخدمة في إنتاجيا ، وىذه 
خاصية أساسية لا يمكف الاستغناء عنيا في أداء كثير مف الخدمات ، وذلؾ مف خلبؿ تقديمو لمجموعة 

 عف الأسئمة المطروحة عميو ، لاسيما فيما يخص احتياجاتو الداخمية والإجاباتمف المعمومات الدقيقة 
مؤسسة الخدمة لا تستطيع أف تنتج أو تبيع بالشكؿ  المطموب ما لـ يساىـ المستفيد " رغباتو ذلؾ أف أي و

                                                           
)

)1 .23، ص2008دار وائؿ ،: عمّاف . 4ط  .تسويؽ الخدمات. ىاني حامد ، الضمور ـ 
  

)
2  .48بشير العلبؽ ، مرجع سابؽ ، ص ـ 

 
( 
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الانتفاع بيا وفي الوقت الذي  يريد التي عممية إنتاج الخدمة بشكؿ أو بآخر حسب طبيعة الخدمةعف 
.                                            (1)"يلبئمو 

 ومف نتائج التلبزمية  زيادة درجة الولاء عند الزبوف إلى حد كبير أي إلى درجة إصراره عمى طمب 
الخدمة مف شخص معيف أو مجموعة أشخاص معنييف ، طالما أف موردي الخدمات لا يغني أحدىـ عف 

.  الآخر ، كما ىو الحاؿ في الخدمات التي يعتمد تقديميا عمى الآلات بشكؿ كبير 

  (الاختلاف و التنافر )عدم التجانس في المخرجات : ثالثا 

مف الصعب إيجاد معايير نمطية للئنتاج في حالة الخدمات ، فكؿ نوع مف أنواعيا ليا طرؽ 
خاصة ومختمفة في كيفية قياسيا ، وعمى الرغـ مف محاولة العديد مف مؤسسات الخدمات توجيو معايير 

 والتأكد مف تقديـ مستوى الجودة نفسو الاطمئنافمستوى مخرجاتيا ، إلا أنو مف الصعب عمييا 
لمخرجاتيا، كما يصعب أيضا عمى المستيمؾ إصدار الحكـ عمى جودة الخدمات قبؿ شرائيا ، وقد تبيف 
مف قبؿ أف الزبوف لـ يعد فقط ىدفا لمقدـ الخدمة بؿ أصبح يقوـ أيضا بدور المشارؾ في عممية إنتاج 
الخدمة ، بؿ ويعد الجزء الرئيسي فييا وىذا ما يجعؿ عممية توحيد المعايير أو مقاييس مخرجات الخدمة 

أمرا صعبا لمغاية ، ولتوحيد ىذه المعايير فعمى مقدـ الخدمة أف يحاوؿ إيجاد طريقة المثمى لمراقبة العملبء 
والوقت فيما يتعمؽ بتقييمات ىذه الجودة ، إلا إف فرصة عدـ التجانس في المخرجات النيائية لعمميات 

تسميـ الخدمة ستبقى عالية ، وستبقى المحاولات التي تقوـ بيا المؤسسات مف أجؿ توحيد معايير عمميات 
تدريب موظفييا وأتمتة عممياتيا وتخفيض دور الأشخاص في ىذه العمميات بشكؿ كامؿ وتصنيع الخدمة 

مستحيؿ ، ذلؾ أنيا لا تستطيع أف تقمؿ مف تأثير البيئة والبشر عمى جودة الخدمة ، كما أنيا لا تستطيع 
أيضا أف تتحكـ أو تتنبأ بالرغبات الشخصية لمزبائف ، فالزبوف سوؼ يستخدـ معايير شخصية وموضوعية 

لتقييـ نوعية الخدمة وعممية إنتاجيا ، التي ىي جزء منيا وىذا يجعؿ التقييـ موضوعا معقدا ويصعب 
عممية قياس درجة حرارة القيوة ، فالمقياس " فإف : تحقيقو بالنسبة لمقدـ الخدمة ففي بعض الفنادؽ مثلب

النمطي ىو أف القيوة يجب أف تقدـ بدرجة حرارة معينة ، ىذا المقياس موضوعي وبالتأكيد مف السيؿ 
قياسو لكف بعض الأشخاص الزبائف يرغبونيا ساخنة والبعض يفضمونيا بدرجة حرارة أقؿ فالمعايير 

                                                           
)

)1 .49سابؽ، ص مرجع ىاني حامد الضمور، ـ 
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وبالتالي يحكموف عمى خدمة  (1)" الشخصية ىي التي تحكـ عمى مذاؽ القيوة سواء كانت جيدة أـ لا 
كؿ ىذا يؤثر عمى مدى رغبة الزبائف و مشاركتيـ في عممية إنتاج الخدمة وولائيـ و... تقديـ القيوة وىكذا 

لمتغيير الذي يحدث لأمزجة الناس " لمؤسسة معينة ، الأمر الذي يجعؿ مقدـ الخدمة معقد تماما نتيجة 
دراكا جيدا لسموؾ المستيمؾ لمخدمات وكيفية ومف موقؼ لآخر  مف وقت لآخر ، وىذا يتطمب فيما وا 

إرضائو وىذا يوضح أيضا أف درجة عدـ التجانس في نوعية الخدمة تتأثر بالعديد مف المتغيرات ويعتمد 
.  (2)" عمى العديد مف العوامؿ الظرفية 

الهلامية و الفناء  :  رابعا 

تتميز العديد مف الخدمات بكونيا ذات طابع ىلبمي أي غير قابؿ لمتخزيف ، فكمما زادت درجة 
اللبممموسية لمخدمة صاحبيا ذلؾ انخفاض في فرص التخزيف ، بمعنى آخر فإف درجة اللبممموسية  تزيد 

أو ترفع مف درجة الفنائية كثيرا ، وىذا ما يجعؿ تكمفة التخزيف منخفضة نسبيا أو بشكؿ كامؿ في 
المؤسسات الخدماتية ، ويعد ىذا الأمر مف النتائج ليذه الخاصية ، غير أف عدـ إمكانية التخزيف 

إذ يجد مديرو المؤسسات الخدماتية ىذه أنفسيـ في .لمخدمات يزيد مف تعقيد قضية تقديـ الخدمات 
مواجية التقمب في الطمب أو القدرة الاستعابية ، مما يشكؿ ضغطا كبيرا عمى مقدمي الخدمة في السعي 

الحثيث لتخفيض ىذه القدرة الغير المستقمة في أوقات معينة ، وذلؾ إما عف طريؽ التغيير في الأسعار أو 
استخداـ طرؽ جديدة في الترويج فمثلب بالنسبة لبعض مؤسسات الاتصالات فإنيا تقوـ عمى بعمؿ برامج 

وذلؾ مف خلبؿ عمؿ جدوؿ أسعار خاصة بالمكالمات ،تسويقية لمعالجة التذبذب في الطمب عمى الياتؼ 
 وىذا في محاولة مستمرة منيا في إيجاد توافؽ بيف العرض ،...الميمية ومكالمات الأعياد والعطؿ وغيرىا 

.  والطمب 

الممكية  : خامسا 

وتمتاز الخدمات عف السمع ىنا بعدـ إمكانية إنتقاؿ ممكيتيا ، وذلؾ لأف الزبوف لو الحؽ فقط في          
 وفقط عكس السمعة لمشيءاستعماؿ الخدمة لفترة معينة دوف أف يمتمكيا مثؿ أف يحجز مقعدا الاستئجار 

.  التي يحؽ لممستيمؾ التصرؼ فييا كما يشاء 

                                                           
)

.28المرجع السابؽ ، ص ـ  1
 
( 

)
)2 .29المرجع ، ص نفس ـ 
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 :  (1) الصفات الواجب توافرها في مقدم الخدمة المتميز:الثالثالمطمب 

 ىنالؾ الكثير مف الصفات التي تتطمب وجودىا  وحضورىا لدى مقدـ الخدمة أو الشخص الذي    
:  يقدـ ىذه الخدمة حتى يتمقاىا الزبوف بأعمى كفاءة ونذكر منيا مايمي 

.  أف يكوف  مقدـ الخدمة حسف المظير وتناسؽ الألواف _ 

.  أف يكوف حسف الخمؽ والسموؾ _ 

.  أف يكوف ميذبا ولبقا _ 

.  لا يتأثر بمعاممة النساء عمى الرجاؿ : أف يكوف ناضجا عاطفيا مثلب _ 

.  أف يكوف موضوعيا ولديو القدرة عمى الإقناع _ 

.  أف يكوف ممما إلماما كاملب بالخدمة التي يقدميا _ 

.  أف يتـ بالصبر والطموح _ 

.  أف يكوف بشوش الوجو _ 

.  أف يعامؿ كؿ العملبء والزبائف بنفس القدر والاحتراـ _ 

.  أف يظير احترامو لشركتو وولائو ليا _ 

.   أف يكوف شخصا واثقا مف نفسو _

.  ف يكوف محددا في الكلبـ ومسمعا جيدا أ_ 

.  أف يكوف شخصا أمينا وصادقا _ 

.  عممو  أف يكوف متحمسا في_ 

.  ر متكمؼ يأف يكوف شخصا بسيطا غ_ 

                                                           
(1
 

)
  .31محمد السيد البدوي ، مرجع سابؽ ، صـ  
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  .ثقتيـحتى يكتسب " الزبائف " أف يحافظ عمى أسرار العملبء _ 

.  أف يكوف شخصا ودودا في التعامؿ مع الآخريف _ 

مكونات عناصر الخدمة الحقيقية  : المطمب الرابع 

 ويمثؿ الميارات والموارد الأساسية المطموبة لتقديـ الخدمة في المقاـ الأوؿ والجوىر في :الجوهر _ 
.  الغالب يكوف معياري أو نمطي 

التي و الحد الأدنى لتوقعات الزبوف وىو يشمؿ كافة الخدمات الإضافية عمى الجوىر : الخدمة التكميمية_ 
.  مؤسسة ما  تقدميا

 ويتحقؽ ىذا الرضا عندما تكوف الزىرة مكتممة بجوىرىا وأوراقيا حيث تكوف الزىرة :رضا الزبون _ 
متفتحة وأوراقيا نضرة ، بمعنى أف تستجيب الزىرة لتوقعات الزبوف أو تتجاوز ىذه التوقعات بأشواط أي أف 

رضا الزبوف لا يتـ إلا إذا استطاعت المؤسسة التي يتعامؿ معيا الزبوف أف تجمع بيف توفير الخدمات 
. الأساسية والجوىرية المطموبة منيا والخدمات الإضافية الأخرى التكميمية وتقدميا لزبائنيا 
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 زهرة الخدمة: ( 8)الشكل رقم 

     

                                

                   

 

 

                      

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبتيف : المصدر 

ومف الميـ الإشارة إلى ضرورة وجود كؿ مف الخدمة الجوىر والخدمة التكميمية وىذا لتحقيؽ أعمى درجات 
.  الجودة في الخدمات 

:  برامج التكوين والعممية الاتصالية في تحقيق خدمة ذات جودة عالية 

:    عند تقديـ الخدمة يجب التركيز عمى 

. تمبية احتياجات جميع الزبائف _ 

.  تقديـ الخدمة لكؿ زبوف يحتاجو أو يطمبيا _ 

.  الانسجاـ والتوافؽ في تقديـ الخدمة مع توقعات الزبوف _
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وليذا حتى تنجح كؿ مؤسسة في الوصوؿ إلى ىدفيا المنشود وىو زيادة ربحيا وتطورىا ورقييا 
.  والحفاظ عمى استمرارىا وىذا لا يتـ إلا عف طريؽ تحقيؽ خدمة ذات جودة عالية لزبائنيا 

وتعد الجودة مف أىـ القضايا التي تسعى أي مؤسسة للبىتماـ بيا ، فيي تسعى دائما لرفع مستوى أدائيا 
مف حيث عمميات تقديـ الخدمة حتى تصؿ إلى درجة التميز في الأداء ، الذي يعد ىدفا يسعى الجميع 

لتحقيقو حيث تقوـ مؤسسات الخدمة باستخداـ العديد مف الأساليب والأدوات التي تمتمكيا لتحسيف مستوى 
جودة خدماتيا ، والتي يقصد مف ورائيا توفير الخدمات التي تشبع الرغبات الكاممة لزبائنيا سواء الداخمييف 

 (الزبائف باختلبؼ طمباتيـ و رغباتيـ )أو الخارجييف  (العامميف باختلبؼ مستوياتيـ الوظيفية)

وذلؾ عف طريؽ تمبية متطمباتيـ واحتياجاتيـ وتوقعاتيـ المعمنة وغير المعمنة ، فيي تيتـ أساسا بمعرفة 
قياس مستويات رضا الزبوف و محاولة تقميؿ الآثار السمبية عمى تمؾ المستويات ، ولقد كاف واضحا منذ و

القدـ اىتماـ المؤسسات بجودة الخدمة وذلؾ يرجع لأىميتيا بالنسبة لممؤسسة أو الزبوف أو كمييما معا ، إذ 
تعتبر الأداة الفاعمة في تحقيؽ التحسيف المستمر لجميع أوجو عمميات الخدمة والفاعمية في تحقيؽ 

الأىداؼ المرجوة عمى مستوى الزبوف أو المؤسسة أو المجتمع ككؿ ، وتعني الملبئمة لاحتياجات الزبوف 
و أف يحصؿ عمييا بسيولة غير مقيدة بحدود زمانية أو مكانية لا مبرر ليا ، إلا أنيا حديثا أصبحت 

 قياس جودة الخدمة سواء ما يتعمؽ نماذجتستخدـ الطرؽ العممية والأساليب الإحصائية الحديثة لتطبيؽ 
 الشامؿ لمقياس ، ومف ثـ تقويـ مستويات الأداء النموذجبوجية نظر الزبوف أو بمقدمي الخدمة أو وفؽ 

المميزة مف خلبؿ اعتماد فمسفة التحسيف المستمر لمعمميات اللبزمة لتقديـ الخدمة لمزبوف ، وقد أصبح في 
 مقدمي الخدمة يتمقوف تكوينا خاصا مف أجؿ الوصوؿ بالخدمة إلى أعمى جودة تقديميا ، الأخيرةالآونة 

وعمى العموـ فإف جودة الخدمة تعني معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبائف ليذه 
  :الخدمة و ذلؾ عمى النحو التالي
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 جودة الخدمة(:  9)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

  .337، ص1999دار البياف ،: القاىرة  .4ط .تسويؽ الخدمات المصرفية. عوض ، بدير: المصدر 

:  ويمكف التعبير عف ذلؾ رياضيا كالتالي 

 (1)"توقعات الزبوف لمستوى الأداء – إدراؾ الزبوف للؤداء الفعمي =جودة الخدمة 

:  وبناءا عمى ىذه المعادلة يمكف تصور ثلبث مستويات لمخدمة وىي 

.  وتتحقؽ عندما يتساوى إدراؾ الزبوف لأداء الخدمة مع توقعاتو المسبقة عنيا : الخدمة العادية _ 

.  وتتحقؽ عندما يتدنى الأداء الفعمي لمخدمة عف مستويات التوقعات بالنسبة لو : الخدمة الرديئة _ 

وىي التي تتحقؽ عندما يفوؽ أو يتجاوز الأداء الفعمي لمخدمة توقعات الزبائف بالنسبة : الخدمة المتميزة _ 
.  ليا 

نوعية الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو : " وعمى كؿ فإف مفيوـ جودة الخدمة يقصد بيا    
وىي المحدد الرئيسي لرضا العميؿ أو عدـ رضاه  (التي يتوقعونيا أو يدكونيا في الواقع الفعمي )المدركة 

وتعتبر في الوقت نفسو مف الأولويات الرئيسية لممؤسسات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدمتيا 
                                                           

( 1
 

)
  .90، ص2006دار الشروؽ ،:عمّاف  .1ط.إدارة الجودة في الخدمات. قاسـ نايؼ عمواف، المحياوي  ـ

      جودة الخدمة 

إدراكات الزبوف 
 للؤداء الفعمي 

توقعات زبوف   (الفجوة)مستوى الجودة 
 الخدمة 
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إنخفاض نسبة العيوب ، انخفاض معدلات الفشؿ ، انخفاض : مف بيف المفاىيـ الشائعة لجودة الخدمة و
، و فيما يمي (1)" شكاوي العملبء ، الإسراع في تقديـ الخدمات لمعملبء ، والجودة في تحسيف الأداء 

الإشارة إلى أىـ الخطوات و الميارات المطموبة لتحقيؽ جودة الخدمة و التي يتمقى عمييا العامميف داخؿ 
. المؤسسات تكوينا خاصا لإتقانيا 

خطوات تحقيق جودة الخدمة  : أولا 

 :  (2)   يجب إتباع عدة خطوات مف أجؿ الوصوؿ إلى جودة الخدمة و ىذه الخطوات تتمثؿ فيما يمي

.  جذب الانتباه و إثارة الاىتماـ بالعملبء _ 

.  خمؽ الرغبة لدى العملبء وتحديد حاجاتيـ _ 

.  إقناع العميؿ ومعالجة الاعتراضات لديو _ 

.  التأكد مف استمرارية تعامؿ العملبء مع المؤسسة _ 

المهارات الجوهرية لجودة الخدمة  : ثانيا 

:  ولجودة الخدمة أيضا عدة ميارات رئيسية ويمكف تمخيصيا  في    

. الأداء السميـ مف المرة الأولى _ 

.  الاستماع إلى العملبء _ 

.  التعامؿ البناء  مع الشكاوي _ 

.  سموؾ مناسب و جازـ عند الوقوع تحت ضغط _ 

.  وجود وسائؿ اتصاؿ شفيية وكتابية واضحة _ 

.  دعـ مفيد لمزملبء _ 

                                                           
( 1) 

 .123، ص2014دار الجامعية الجديدة ،: مصر .1ط .البيع الشخصي و خدمة العملبء.نبيمة ، ميموف  ـ 
)

.  126المرجع ،ص ـ نفس  2
 
( 
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لاشؾ أف خدمة الزبائف لا تأتي مف فراغ ولكنيا نتيجة لخطة متكاممة يتـ تطبيقيا بصورة شاكمة 
مف خلبؿ وضع منيج واضح حتى يستطيع كؿ موظؼ الحصوؿ عمى التوجيو والإرشاد المطموبيف و

، أي أف مقدـ الخدمة يتمقى " نحف نيتـ بؾ و نسعى لأف يرضيؾ : " لإيصاؿ المعمومة التالية إلى الزبوف 
تصالو مع الزبوف وتقديمو وعرضو لخدماتو لو ، ولعؿ أف التواصؿ الفعاؿ معو  تكوينا خاصا أثناء تفاعمو وا 

بعد مف النقاط الأساسية التي لابد مف وجودىا لتطبيؽ خدمة العملبء المتميزة ، ذلؾ أنو بدوف  (الزبوف )
تواصؿ لا يمكف لأي مؤسسة أو موظفييا مف معرفة ما يريده زبائنيا و لطريقة الاىتماـ بيـ و إخبارىـ 

.  بذلؾ 

وسائل الاتصال بالزبون كأحد المؤثرات الجوهرية في تقديم خدمة متميزة لمزبون  : ثالثا 

:  ىنالؾ ثلبث أساليب مف وسائؿ الاتصاؿ مع الزبوف وىي 

 ، البروشور ، الصحؼ الكتالوجاتوسائؿ مكتوبة بيف الزبوف ومقدـ الخدمة وتتمثؿ في النشرات ، _ 
.  المجلبت الدوريات و

.  وسائؿ شفيية وتتمثؿ في الإذاعة ، التمفزيوف ، المؤتمرات ، المقاءات _ 

وضع الجسـ ، حركة العيف ، مستوى الصوت ، حركة اليد ، المظير ، فيذه الوسائؿ : وسائؿ تعبيرية _ 
بدور تمثيمي يقوـ التعبيرية تعد مف أىـ وسائؿ الاتصاؿ بالزبائف ، فمقدـ الخدمة لمزبوف ىو في الحقيقة 

اليدؼ منو تييئة الزبوف لتقبؿ ىذه الخدمة باقتناع ورضا ، وىنالؾ بعض الأدوات التي يستخدميا 
ـ بيذا الدور وتظير براعة مقدـ الخدمة مف خلبؿ مدى تمكنو وقدرتو عمى استخداـ ىذه االموظؼ لمقي

:  بالتالي فإف الوسائؿ التعبيرية تتمثؿ فيما يمي والأدوات بكفاءة ، 

  : وضع الجسم _ 1

إف وضع الجسـ لو تأثير ميـ في تحديد انطباع الزبوف ،ولذا لابد أف يكوف جسـ مقدـ الخدمة في         
وضع معتدؿ ومستقيـ حتى يوحي لمزبوف بالالتزاـ والجدية ، فعند وقوؼ مقدـ الخدمة يجب أف يقؼ بشكؿ 

.  مستقيـ وكذلؾ إذا كاف جالسا فلببد أف يجمس باعتداؿ 
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 :العين _2

إف نظرة العيف ليا تأثير كبير في التعامؿ حتى عمى المستوى الشخصي وىنالؾ بعض الإرشادات 
:  الواجب اتباعيا عند التعامؿ مع العميؿ و منيا مايمي 

التركيز في عيف العميؿ لإعطائو نوع مف الثقة التي يتمتع بيا مقدـ الخدمة وىذه الثقة نابعة أساسا في _ 
.  ثقة مقدـ الخدمة في المنتج والمؤسسة التي يعمؿ بيا 

يجب استخداـ نظرات العيف بحذر شديد أثناء التعامؿ مع الزبوف لأنيا تعطي الانطباع عمى مدى _ 
.  الالتزاـ الأخلبقي لمقدـ الخدمة 

.  يمكف استخداـ العيف كأحد الأدوات المساعدة في إقناع الزبوف _ 

:  الصوت _ 3 

مف الرسالة الموجية أي شخص آخر تصؿ معانييا عف طريؽ نبرة الصوت ، %30أف حوالي 
فيمكف أف تكوف كممة واحدة ولكف تتغير معناىا بتغيير نبرة الصوت ، وليذا يجب تنويع نبرة الصوت عند 
الحديث مع الزبوف ، فمف الممكف التحدث  بصوت قوي و مسموع عند الحديث عف خصائص المنتج ، 
وعند ذكر السعر يمكف ذكره لمعميؿ بشكؿ عادي مسموع لتقميؿ واقع السعر عمى الزبوف ، وعند الحديث 
عف الخصـ أو اليدية لمزبوف يجب استخداـ مستوى صوت قوي ، وعند الحديث عف مميزات المنتج كذا 

.  وىذا لإعطاء الزبوف شعورا بأىمية وحجـ الخصـ أو اليدية  (صوت قوي )وكذا 

  : حركة اليد _ 4

فلببد مف ترشيد حركة اليد بقدر الإمكاف حيث أف حركة اليد الكثيرة تؤدي لتشتيت ذىف الزبوف 
تقمؿ مف تركيزه ، إف حركة اليد أداة ميمة  يجب استخداميا في شرح مزايا المنتج ، حركة اليد أداة و

 . مكممة لنظرة العيف و مستوى الصوت 

  :المظهر _5

:   مقدـ الخدمة التزاـالمظير الجيد يعطي انطباعا لمزبوف عف مدى 
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  .العميؿيجب ألا ترتدي ملببس غريبة أو تمسؾ بقمـ غالي الثمف حتى لا تشتت تركيز _ 

  .شاذةيجب أف تكوف ألواف الملببس غير منفرة وغير _ 

 _. نفادة فقد يكوف العميؿ يعاني مف حساسية مثلب ضد ىذه العطور " يجب ألا تستخدـ عطورا _ 

.  فالمظير الميندـ التناسؽ الألواف و النظيؼ لو تأثير كبير في جودة الخدمة المقدمة لمزبوف _ 

   وكؿ ىذا وغيره مف الأمور التي يتمقى عمييا مقدمي الخدمة تكوينا خاصا مف أجؿ الرقي بخدماتيـ 
الصعود بيا إلى أعمى مستوى ، الأمر الذي يجعميا تناؿ إعجاب ورضا زبائف المؤسسة بيا وتدفعيـ و

.  لمحفاظ عمى ولائيـ ورغبتيـ في الحفاظ عمى العلبقة القوية الدائمة والمستمرة مع ىذه المؤسسة 

عف طريؽ التكويف الذي يتمقاه الموظفيف مف مقدمي الخدمات أيضا فإنيـ يتمقوف مجموعة مف يكوف وىذا 
 وتطبيقيا مف أجؿ خمؽ اتصاؿ فعاؿ مع زبائنيـ وخدمتيـ في أفضؿ صورة إتباعياالنقاط والمعارؼ عمييـ 

ممكنة ، وبالتالي تتحقؽ أىداؼ  كؿ مف المؤسسة  والعماؿ والزبائف معا وىي ثلبثية لا يمكف الاستغناء 
عف واحد منيـ ، فالمؤسسة مف دوف عماليا و زبائنيا لا تحقؽ ربحيا ولا تحافظ عمى تطورىا وبقائيا 

استمرارىا ، والعماؿ مف دوف زبائف ولا مؤسسة ىـ عبارة عف أشخاص عاطميف عف العمؿ ، بينيا الزبائف و
مف دوف المؤسسة عبارة عف أشخاص عاجزيف عف تحقيؽ رغباتيـ واحتياجاتيـ ، ولذلؾ فعمى مقدمي 

:  الخدمة الالتزاـ بما يمي أثناء اتصاليـ مع زبائنيـ 

تكمـ مباشرة فيما يخص العميؿ أو الزبوف ولا تحشر المعمومات مف : كف واضحا وموجزا فيما تقوؿ _ 
المعمومات ما لا يفيد ىذا في الاتصاؿ الشخصي وجيا لوجو أما إذا كاف الاتصاؿ مف خلبؿ الكتابة فلب 

.  بأس في قميؿ مف التوضيح أثناء كتابة الرسالة 

.  كف ودودا وتعرؼ عمى اسـ الزبوف وأعده كثيرا خلبؿ المحادثة فيذا يسعده _ 

.  كف لينا سيؿ التعامؿ لا تكف فظا لأنؾ قد  تخسر الزبوف الميذب الحيي _ 

. كف منصتا وانتبو لما يقاؿ _ 

.  دوّف النقاط الأساسية واسترجعيا عند الضرورة _ 
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إذا كاف لديؾ ما يكفى مف الوقت يمكنؾ أف تراجع ممفات العميؿ لمتعرؼ عمى نمطو ورغباتو كف ميذبا _ 
  .تقاطعووبيف لمعميؿ اىتمامؾ و لا 

تخمص مف المقاطعات غير الضرورية مف طرفؾ مثؿ المكالمات الياتفية أو محاولات الزملبء وركز _ 
.  عمى العميؿ 

تمرف عمى الإنصات فيو ميارة تحتاج لمتمريف فمثلب عميؾ أف تبيف مف خلبؿ النظر لمعميؿ ومف خلبؿ _ 
.  لغة الجسـ أنؾ حقا ميتما 

.  (1)كف ميتما بحؽ و عندىا يسيؿ عميؾ كؿ ما سبؽ _ 

 الميزة التنافسية : المبحث الرابع 

تشكؿ الميزة التنافسية ىدفا استراتيجيا لشركات الأعماؿ العالمية والدولية والإقميمية والمحمية ، لذا 
تسعى المؤسسات الاقتصادية لامتلبؾ وتطويرىا في ظؿ إفرازات العصر والتحديات التنافسية الشديدة 

 .للبقتصاد العالمي المبني عمى المعرفة والجودة والكفاءات 

مفهوم الميزة التنافسية  : المطمب الأول 

 قاعدة مف إستراتيجية تنفيذالطريقة التي تمكف مف خلبليا المؤسسة مف اختيار و:" يعرفيا بورتر بأنيا _ 
 . (2)" أجؿ الحصوؿ عمى ميزة ضد منافسييا ، ومف ثـ المحافظة عمييا 

يتضح مف خلبلو بأف الميزة التنافسية عندما تحسف المؤسسات اختيار الاستراتيجيات القاعدية   
 بناءا عمى تحميؿ البيئة التي تنشط فييا مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ ىو الحصوؿ عمى ميزة ضد وتنفيذىا

منافسييا مف جية ، ومف جية أخرى الحفاظ عمى المؤسسة وتطويرىا وتجديدىا حينيا تتحقؽ لمدة بعيدة 
.  ولا تزاؿ بسرعة 

  ،قدرة المؤسسة عمى جذب الزبائف وبناء المكانة الذىبية ليا كمؤسسة أو لمنتجاتيا: " يعرفيا آخر بأنيا _ 
 . (1') وزيادة القيمة المدركة مف قبميـ وتحقيؽ رضاىـ 

                                                           
)

)1 . 196إياد شوكت منصور، مرجع سابؽ ،ص ـ 
  

 
)

)2 .114، ص2016دار الوفاء،: الإسكندرية .1ط.دور نقؿ التكنولوجيا في تحسيف القدرة التنافسية. وليد ، بف التركي ـ 
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يتضح مف خلبلو بأف قدرة المؤسسة تعتمد عمى امتلبؾ موارد و بناء قدرات لا تكوف متوفرة لدى المنافسيف 
الآخريف ، و ايضا القدرة عمى إنتاج السمع و تقديـ الخدمات ذات الجودة و النوعية لتمبية احتياجات و 

.  رغبات الزبائف و ىدفيا الجذب و تحقيؽ السمعة الطيبة مف خلبؿ إعطاء صورة ذىنية إيجابية لممؤسسة 

ىو كؿ عمؿ مبني عمى ضماف بقاء المؤسسة في نظاـ المنافسة : " يعرفيا جيرالد جاربردلي بأنيا _ 
:  الحرة والتي يفوض عمييا أف تكوف تممؾ ميزتاف 

.  حصة مف العملبء و المستيمكيف و الذيف يحصموف عمى منفعة أكيدة مف خلبؿ تمؾ الفترة _ 
 .(2)"المؤسسة حصة أخرى تضمف بقاء _

يتضح مف خلبلو بأنيا كؿ نشاط أو جيد ىدفو بقاء واستمرارية المؤسسة مف جية ، ومف جية أخرى 
 .تمبية حاجيات المستيمكيف والسير عمى إرضائيـ لمحصوؿ عمى المنفعة 

مجموعة مف الميارات والتكنولوجيات والقدرات التي تستطيع الإدارة تنسيقيا : " فيا السممي بأنيا ريع_ 
استثمارىا لتحقيؽ أمريف ىما إنتاج قيـ ومنافع أعمى مما يحققو المنافسوف ، تأكيد حالة مف التميز و
 .(3)"ومنافسييا الاختلبؼ بيف المنظمة و

يتضح مف خلبلو إنيا تعتمد عمى المورد البشري وما يمتمكو مف قدرات وميارات وتكنولوجيا يمكف 
.  تنسيقيا واستثمارىا لتحقيؽ ىدفيف ىما القيمة المدركة لمعميؿ وتمييز المنتج 

قدرة المؤسسة عمى جذب ومف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ بأف الميزة التنافسية ىي     
 .الزبائف وتمييز المنتج وتحقيؽ السمعة الجيدة لممؤسسة 

 

 

 

                                                                                                                                                                                     
)

)1 .192، ص2008دار اليازوري العممية ،: عمّاف . 1ط .استراتيجيات التسويؽ. ثامر ، البكري  ـ 
  

( 2
 

)
جامعة .رسالة ماجستير غير منشورة".تنمية كفاءات الأفراد و دورىا في دعـ الميزة التنافسية لممؤسسات."حمدي ، أبو القاســ 

 .120،ص2004-2003الجزائر،
( 3
 

)
 .117وليد بف التركي ، المرجع السابؽ ،ص  ـ  
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أبعاد الميزة التنافسية  : المطمب الثاني 

 :(1)لمميزة التنافسية بعديف رئيسيف ىما

 .القيمة المدركة لدى العميل :أولا 

، حيث يمكف لممؤسسات  (2)"بمنافسيياو تتمثؿ في مدى إدراؾ العملبء بما يحققو ليـ المؤسسة مقارنة "   
استغلبؿ إمكانياتيا المختمفة في تحسيف القيمة التي يدركيا العميؿ لمسمع والخدمات التي تقدميا تمؾ 

المؤسسات مما يساىـ في بناء الميزة التنافسية ، وفشؿ أية مؤسسة في استغلبؿ إمكانياتيا المتميزة قد يكمفيا 
  التي سيطرت عمى صناعة الحاسبات الآلية في فترة IMBالكثير ، ومف أشير الأمثمة عمى ذلؾ شركة 

دراؾ أىمية السوؽ النامي لمحاسبات الشخصية مما تسبب في فقدانيا   بميوف  السبعينات فشمت في تحديد وا 
دولار واضطرت في ذلؾ إلى إعادة النظر في استراتيجياتيا وسياساتيا وىياكميا التنظيمية ، وتحقؽ الميزة 
التنافسية لممؤسسة إذا أدرؾ العملبء أنيـ يحصموف عمى قيمة أعمى مف منافسييا ، حيث يتضمف مفيوـ 

نما مدى الاقتناع بالمنتج أو الخدمة ومدى الاعتمادية عميو  خدمات ما بعد والقيمة ليس السعر أو الجودة وا 
 أي العلبقة الغير CRMالبيع ، فإف تحسيف القيمة المدركة لدى العملبء اتجاه المؤسسة القائمة عمى اعتماد

:  (3)العادية مع العملبء لابد أف تستند عمى أربعة مبادئ وىي 

.  زيادة ولاء العملبء _ 

.  مواجية ضغط المنافسة _ 

.   عمى عنصر التمايز القائـ عمى إعطاء أولوية لخدمة العملبء الحصوؿ_ 

.  زيادة فعالية التسويؽ _ 

ومف ىذا المنطمؽ فإف إدارة الموارد البشرية تؤدي دورا ىاما في تدعيـ مفيوـ القيمة لدى العميؿ ، 
الذي يعد مف الدعائـ الأساسية لتحقيؽ الميزة التنافسية مف خلبؿ تعميـ وتطبيؽ برامج إدارة الموارد 

                                                           
( 1)

-14،ص ص2008الدار الجامعية ،: الإسكندرية  . الموارد البشرية مدخؿ لتحقيؽ الميزة التنافسية. مصطفى محمود ، أبو بكر  ـ 
15.  
)

)2 .120أبو القاسـ حمدي ، مرجع سابؽ ، ص  ـ 
 
 

  .121نفس المرجع، صـ 
)
 
3(

  



 الفصؿ الخامس                                                    برامج التكويف و العممية الاتصالية
 

 
166 

البشرية التي يتـ قياسيا في إطار التوجو باحتياجات العملبء بالإضافة إلى العمؿ عمى توافر الكفاءات 
.  التي يمكنيا الوفاء بتمؾ الاحتياجات

  التمييز: ثانيا

المغة أو الخدمة بحيث لا يستطيع المنافسوف تقميدىا بسيولة أو حتى عمؿ نسخة " ويقصد بو   
 :  (2)، و يقوـ عمى مصادر و ىي(1)" منيا 

يمكف لممؤسسة تحقيؽ التميز عف طريؽ حصوليا عمى تمويؿ احتياجاتيا بشروط : الموارد المالية _ 
 .خاصة تتيح ليا إنتاج سمع وخدمات بسعر أرخص مف الآخريف 

تتضمف المعدات والتكنولوجيا بالإضافة إلى إمكانية المؤسسة في الحصوؿ عمى : الموارد المادية _ 
الإمدادات اللبزمة لعممية الإنتاج مف خلبؿ استغلبؿ تمؾ الموارد يمكف تقديـ المنتج أو الخدمة بطريقة 

.  مختمفة ومميزة عف المؤسسات الأخرى 

المؤسسة و ما تممكو مف ميارات وقدرات إنسانية بشرية ، وعميو فالمورد البشري : الموارد البشرية _ 
العنصر الجوىري التي تقوـ عميو أي مؤسسة في ظؿ الميزة التنافسية وما يمتمكو مف أساليب وقدرات 

.  ميارات و

.  قدرة المؤسسة عمى إدارة نظميا والأفراد الموجوديف مف أجؿ مقابمة عملبئيا : الموارد التنظيمية _ 

أنواع الميزة التنافسية و خصائصها  : الثالث المطمب 

  أنواع الميزة التنافسية: أولا 

إف الإطلبع عمى الأدبيات المنشورة في مجاؿ الميزة التنافسية يوضح عدـ وجود تقسيـ واضح و 
:  موحد بيف مختمؼ الباحثيف فيما يخص أنواع الميزة التنافسية ، ومف بيف ىذه التقسيمات ما يمي 

 

 
                                                           

)
)1 . 121المرجع السابؽ ، ص ـ  

  

)
2 .15-14 مصطفى محمود أبو بكر ، مرجع سابؽ ، ص ص ـ

 
( 
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 :(1)وىما  فيي تنقسـ إلى قسميف  :PORTER   ر تصنيف بورت_1

 معناه قدرة المؤسسة عمى تصميـ ، تصنيع و تسويؽ المنتج أقؿ تكمفة بالمقارنة مع :أـ التكمفة الأقل 
المؤسسات المنافسة و بما يؤدي في النياية إلى تحقيؽ عوائد أكبر ، و لتحقيؽ ىذه الميزة  فلببد مف فيـ 

.  الأنشطة الحرجة في سمسمة القيمة لممؤسسة و التي تعد مصدرا ىاما لمميزة التنافسية 

 ىو قدرة المؤسسة عمى تقديـ منتج متميز و فريد ولو قيمة مرتفعة مف وجية نظر :تمييز المنتج _ب 
، لذا يصبح مف الضروري فيـ  (جودة أعمى ، خصائص خاصة لممنتج ، خدمات ما بعد البيع)المستيمؾ 

المصادر المحتممة لتمييز المنتج مف خلبؿ أنشطة حمقة القيمة و توظيؼ قدرات و كفاءات المؤسسة 
.  لتحقيؽ جوانب التمييز 

  وعميو فالمؤسسات تتميز بقدرتيا عمى تقديـ الخدمات أو إنتاج المنتجات بحيث تجعؿ الزبوف يتعمؽ بيا  

:  ويمكف توضيح ذلؾ مف خلبؿ الشكؿ التالي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

( 1
 

)
مجمة ". معرفة أثر الميزة التنافسية عمى معايير اختيار المورد في إطار مشروع إخراج النشاطات ." فطيمة ، عبيد الله و آخروف  ـ 

 .222ص : (2015) 13 ، العموـ الاقتصادية و التسيير و العموـ التجارية
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 تصنيف بورتر لأنواع الميزة التنافسية : (10)الشكل رقم 

 

                                      نفس المنتج بتكمفة أقؿ 

                      

 

                          منتج فريد بسعر أعمى                

 

ترجمة عبد الحكيـ  . الإدارة الاستراتيجية لبناء الميزة التنافسية. روبرت بيتس و ديفيد لي: المصدر 
   .326، ص2008دار الفجر ،: مصر . الخزامي 

  :(1) وىما وىنالؾ نوعيف :ـ التقسيم وفق الزمن 2

 تعتمد عمى النتائج الإيجابية المحققة خلبؿ دورة محاسبية ، غير أنو  يجب أف لا :أـ التنافسية المحظية  
نتفاءؿ ليذه النتائج كونيا قد ينجـ عف فرصة عابرة في السوؽ أو عف ظروؼ جعمت المؤسسة في 

.  وضعية احتكارية فالنتائج الإيجابية في المدى القصير قد لا تكوف كذلؾ في المدى الطويؿ 

 تستند إلى مجموعة مف المعايير ، حيث أنيا تربطيا علبقة متداخمة فيما بينيا ، :القدرة التنافسية _ب 
فكؿ معيار يعتبر ضروريا لأنو يوضح جانبا مف القدرة التنافسية ويبقي المؤسسة صامدة في بيئة 

مضطربة ، فعمى خلبؼ التنافسية المحظية فإف القدرة التنافسية تختص بالفرص المستقبمية بنظرة طويمة 
.  مف خلبؿ عدة دورات استغلبؿ 

 :  (2) تتمثؿ في ثلبثة أنواع و ىي:ـ التقسيم وفقا لمصادر الميزة 3 

                                                           
1 .    332المرجع ، ص ػ نفس  (  (   

)
.126-125وليد بف التركي ، مرجع سابؽ ، ص  ص  ـ  2(

  

    الميزة التنافسية 

 

 

 

 

   ميزة التكمفة الأقؿ   

التمييز )ميزة الإختلبؼ   
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 تعطي ىذه الميزة التنافسية أفضؿ مردودية و قدرة أكبر عمى :ميزة تنافسية ترتكز عمى التكمفة _ أ 
.  مواجية انخفاض أسعار البيع المفروضة في السوؽ أو المنافسيف 

 تمنح ىذه الميزة لممؤسسة عنصر التفرد و تحقؽ قبولا مف طرؼ :ميزة تنافسية ترتكز عمى الجودة _ ب 
.  السوؽ لسعر بيع أعمى مف أسعار المنافسيف الذيف لا يقدموف نفس الجودة 

 مف خلبؿ امتلبؾ المؤسسة لموارد متميزة :ميزة تنافسية ترتكز عمى الموارد و المهارات الأساسية _ ج 
مف تحقيؽ مركز – المؤسسة – و حسف استغلبليا ليذه الموارد مف خلبؿ الميارات المتوفرة لدييا ، تتمكف 
.  قيادي انطلبقا ما تقدمو مف منتجات متوفرة و غير متوفرة لدى منافسييا 

خصائص الميزة التنافسية : ثانيا 

  : (1)يما يميلمميزة التنافسية خصائص تكمف ؼ

 .بالمطمؽنسبية بمعنى أنيا تتحقؽ بالمقارنة وليس _ 

. تؤدي إلى تحقيؽ التفوؽ والأفضمية عمى المنافسيف _ 

.  تنتج مف داخؿ المؤسسة وتحقؽ قيمة ليا _ 

 .المشتريفتنعكس في كفاءة أداء المؤسسة لأنشطتيا أو في قيمة ما تقدمو إلى _ 

.   فيما تقدمو إلييـ المؤسسة تفصيلبتيـينبغي أف تؤثر في سموؾ المشتريف و_ 

.  تتحقؽ لمدة بعيدة و لا تزوؿ بسرعة عندما يتـ تطويرىا و تجديدىا _ 

مصادر الميزة التنافسية  : المطمب الرابع 

:  (2)تتعدد مصادر الميزة التنافسية لممؤسسة و مف أىميا 

 

                                                           
( 1
 

)
عمّاف . 1ط  .نظـ المعمومات الإستراتيجية منظور الميزة التنافسية. محمد عبد حسيف ، الطائي و نعيمة عباس خضير الخفاجي  ـ 

 .115،ص 2009دار الثقافة ،:
)

)2 .134-131وليد بف التركي ، المرجع السابؽ ، ص ص ـ 
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الابتكار  :أولا 

 إف الانفجار المتزايد في عدد المؤسسات والذي صاحبو انفجار تنافسي عمى المستوى المحمي 
التطبيؽ " الوطني والعالمي ، أدى إلى تصاعد اىتماـ المؤسسات بالابتكار والتركيز عميو ، إذ ىو ذلؾ و

 وأصبح الابتكار مصدرا متجددا لمميزة التنافسية ، وفي (1)" ات الناجح للؤفكار الإبداعية في إحدى المنظـ
ىذا الصدد يشير الباحث وليد بف التركي أف نمو المؤسسة وقدرتيا عمى التنافس مرتبط ارتباطا وثيقا 

بقدرتيا عمى البحث والابتكار ، لذا يجب فرض ىذا الأخير للبستجابة لتحديات ىذا العصر ، خصوصا 
 مف الناتج الوطني الخاـ مف أجؿ البحث ، بينما تخصص %0.25مع العمـ أف الجزائر تكرس ما يقارب  

  في الدوؿ %5 مف  ناتجيا  الوطني الخاـ ، في حيف تصؿ ىذه النسبة  إلى %1تونس والمغرب  
.  الأوروبية 

  المعرفة:ثانيا

مجموعة الحقائؽ ، ووجيات النظر ، والآراء ، والأحكاـ ، وأساليب العمؿ ، والخبرات "  ىي 
التجارب ،المعمومات ، والبيانات والمفاىيـ ، والاستراتيجيات والمبادئ التي يمتمكيا الفرد أو المنظمة ، و

وتستخدـ  المعرفة لتفسير المعمومات المتعمقة بظرؼ معيف أو حالة معينة ومعالجة ىذا الظرؼ وىذه 
، فالمعرفة أصبحت المورد الأكثر أىمية في خمؽ الميزة التنافسية وفي ظؿ التطور السريع في (2)" الحالة 

الأسواؽ والتكنولوجيا والمنافسيف ، فإف المؤسسة الناجحة ىي التي تخمؽ بشكؿ متسؽ المعرفة الجديدة 
.  تستجدىا في تكنولوجيا وأساليب وسمع وخدمات جديدة و

الجودة  :ثالثا 

 أصبحت ىذه الآخيرة الاىتماـ الأوؿ لو القيمة التي يسعى لمحصوؿ عمييا ، ىذا ما أوجب عمى 
المؤسسة التي ترغب في البقاء أف تضع منتجات ذات جودة عالية ، وليذا  فقد حدد  دافيد غابريف  

:  (3)خمس نقاط يتعيف عمى المؤسسة اتباعيا ، إذا اعتمدت عمى الجودة كأداة تنافسية 

                                                           
( 1
 

)
. ترجمة رفاعي محمد رفاعي و إسماعيؿ عمي بسيوني  . إدارة السموؾ في المنظمات. جيرالد ، جرينبرج و روبرت باروف  ـ 

 .665،ص 2004دار المريخ ،: الرياض
)

.66-65، ص ص 2008دار الصفاء ،: عمّاف  . 1ط .إدارة المعرفة. ربحي مصطفى عمياف  ـ  2(
  

)
)3 .132وليد بف التركي ، مرجع سابؽ ، ص ـ 
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. يتوجب تحديد الجودة مف وجية نظر المستيمؾ _ 

. لابد مف ربط الجودة مع الربحية لكؿ جانب مف السوؽ و التكمفة _ 

. يجب النظر إلى الجودة عمى أنيا أداة تنافسية _ 

. يتـ بناء الجودة في عممية التخطيط الاستراتيجي _ 

.  لابد لمجودة أف تحصؿ عمى التزاـ المؤسسة بالكامؿ _ 

  التكمفة:رابعا 

 وىي قدرة المؤسسة عمى الإنتاج بأقؿ التكاليؼ الممكنة بالمقارنة مع منافسييا في الدوؿ 
 .الصناعية بحيث يراعى التناسب ما بيف التكمفة المترتبة عمى تقديـ المنتج مع المواصفات الموجودة فيو

الزمن  :خامسا 

يعتبر الوقت في إدارة الإنتاج  أو إدارة الخدمات ميزة تنافسية أكثر أىمية مما كاف عميو في 
السابؽ ، فالوصوؿ إلى الزبوف أسرع مف المنافسيف يمثؿ ميزة تنافسية ، وفي ضوء ىذا يتبيف أف تحديد 

 : كالتالي الميزات التنافسية التي تمثؿ جوىر المنافسة عمى أساس الوقت 

. تخفيض زمف تقديـ المنتجات الجديدة إلى الأسواؽ و يتحقؽ بذلؾ مف خلبؿ دورة حياة المنتج _ 

. تخفيض زمف دورة التصنيع لممنتجات _ 

تخفيض زمف الدورة لمزبوف أي الفترة المنقضية بيف طمبات الزبوف لممنتج وتسميمو إياه  _ 

.  الالتزاـ بجداوؿ زمنية محددة وثابثة لتسميـ المكونات الداخمة في عممية التصنيع _ 

الاستراتيجيات المستخدمة لمحصول عمى الميزة التنافسية  : المطمب الخامس 

إف أي مؤسسة ميما كاف نوعيا تمجأ إلى وضع استراتيجيات وىي خطط  المعتمدة لمحصوؿ عمى    
ميزة تنافسية ، وتعتبر ىذه الآخيرة العنصر الاستراتيجي الحرج الذي يقدـ فرصة جوىرية لكي تحقؽ 
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المؤسسة ربحية متواصمة بالمقارنة مع منافسييا ، وفي ضوء ىذا يتبيف بأف الاستراتيجيات المستخدمة 
 :  (1)لمحصوؿ عمى الميزة التنافسية ىي كالآتي

   خفض التكاليف:أولا 

أف الزبائف يفضموف دفع القميؿ مقابؿ الحصوؿ عمى المنتج أو الخدمة المطموبة ، و الطريقة 
الوحيدة لزيادة مشاركة السوؽ ىي تخفيض الأسعار و أف أفضؿ طريقة لذلؾ ىو تقميؿ التكاليؼ  

  رفع الحواجز أمام دخول السوق:ثانيا 

كمما قمت عدد الشركات أو المؤسسات المتنافسة كمما كاف ذلؾ أفضؿ لكؿ شركة ، لذا فالمؤسسة 
وبما تحصؿ عمى ميزة تنافسية بشكؿ صعب أو مستحيؿ ، فإف ذلؾ يكوف سيؿ بزيادة الإنتاج أو إنتاج 

سمع جديدة وباستخداـ الخبرة والتكنولوجيا غير المتوفرة لممتنافسيف أو استخداـ الكمفة الباىضة ىي طريقة 
.  لمدخوؿ الجديد لممنافسة 

  إقامة تكاليف تحويل عالية:ثالثا 

 ىذه الآخيرة تكوف عالية فيتوقؼ الزبوف عمى شراء المنتوج أو الخدمة ، وحيث تكوف واضحة 
ىي إضافة رسوـ البيع عمى العميؿ ، أو تكوف ضمنية وىي  التكاليؼ  غير المباشرة في الوقت والماؿ و

.  المخصص لممنتج الجديد 

  خمق منتجات أو خدمات جديدة:رابعا 

 فمف الواضح أف إنشاء منتج أو خدمة جديدة وفريدة، والتي ىي مطمب لمعديد مف المؤسسات أو 
الأشخاص والتي مف شأنيا أف تعطي ميزة تنافسية ، وأف الميزة ستفقد عندما تبدأ منظمات أخرى تقديـ 

.  منتج أو خدمة مشابية لممقارنة أو بسعر أقؿ 

  تميز المنتجات أو الخدمات:خامسا 

                                                           
( 1
 

)
  .46-44، ص ص 2009دار وائؿ ،:عمّاف  .1ط .نظـ المعمومات الإدارية منظور تكنولوجي. مزىر شعباف ، العاني  ـ 
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 فبي مقدور المؤسسة الاحتفاظ بميزة تنافسية مف خلبؿ إقناع المستيمكيف بأف منتجيـ أو خدمتيـ 
ىي أفضؿ بيف المنافسيف ، وأف ىذه الميزة تأتي عادة عف طريؽ الإعلبف وأف العلبقة التجارية خير مثاؿ 

.  عمى ذلؾ 

 :  إثراء المنتجات أو الخدمات:سادسا
حيث أف المؤسسة تحمؿ إضافة فعمية لممنتج أو الخدمة لزيادة قيمتيا عند الزبوف ، وأف زيادة فترة 

.  ضماف المنتج مثاؿ مباشر عمى زيادة قيمتيا عند الزبوف 
  إقامة تحالفات:سابعا 

 حيث أف المؤسسة بمقدوىا الحصوؿ الحصوؿ عمى ميزة تنافسية مف خلبؿ دمج خدمات يجعميا 
أكثر جاذبية و بالتالي أقؿ سعرا مف الخدمات المنفصمة ، فإف التحالفات توجو لجذب انتباه الزبوف حيث 

.  يكوف أقؿ سعرا وأكثر ملبئمة 
  الإغلاق عمى الموردين و المشترين:ثامنا 

 حيث أف المؤسسات بإمكانيا الحصوؿ عمى ميزة تنافسية إذا كانت ليا القدرة والقوة الكافية إما 
  . عمى المورديف بأسموب عمميـ أو عمى المستثمريف عمى منتجاتيـ

 يةالاستراتيجيات المستخدمة لمحصول عمى الميزة التنافس : (11)الشكل رقم 
  

 

 

 

 

 

 

 .46المرجع السابؽ ، ص : المصدر 

  

 الاستراتيجيات المستخدمة لمحصوؿ عمى الميزة التنافسية
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  برامج التكوين و العممية الاتصالية في تحقيق الميزة التنافسية

تعتبر الميزة التنافسية المحدد الأوؿ لربحية المؤسسة بحيث تركز عمى المفاضمة بيف مزايا التكمفة 
أخيرا مزايا التركيز عمى قطاع سوقي معيف مف خلبؿ تقديـ منتج والأقؿ و بيف مزايا  التمييز بيف منتجاتيا 

أو خدمة ذو جودة عالية بتكمفة أقؿ ، ولكي تحقؽ ميزة التميز في الجودة يتطمب الأمر وجود سمعة جيدة 
بشأف العلبمة ، أو جيود بيعية مكثفة لتقديـ الخدمات لابد عمييا أف تعتمد عمى استراتيجية تنافس مبنية 
عمى الموارد الاستراتيجية بالاعتماد عمى الكفاءات وذلؾ  يتـ مف خلبؿ تكويف وتعميـ كيفية التعامؿ مع 

:  (1)الزبائف فور تعيينيـ ، ومف ىنا فالقواعد الأساسية لمتعامؿ مع الزبائف ىي 

المظير العاـ ، مداخؿ الحديث ، الشخصية الجذابة ، المعرفة ، الميارة ، المرونة ، الخبرة : الموظؼ _ 
.  ، الاستخداـ و تقديـ النصح ، الاستجابة لاحتياجات الزبوف 

التطور التاريخي ، فمسفة الإدارة ، الخريطة التنظيمية ، نوعية العمميات ، الحصة السوقية ، : المؤسسة _ 
.  المساىمات الاجتماعية 

المميزات و الخصائص ، المنافع و الإشباعات ، الابتكار والتطوير ، الأسعار ، التسييلبت ، : المنتج _ 
. شروط الضماف 

، (2)" إننا لا نستطيع ألا نتصؿ "   وىذا لا يتـ إلا في إطار العممية الاتصالية وىذا ما قالو واتزلاويؾ 
فالاتصاؿ مع الزبائف عمـ وفف ، عمـ لأنو يحتاج إلى الدراسة والمعرفة والفيـ بخصائصيـ وشخصياتيـ 

دوافعيـ وسموكيـ ، وفف مف منطمؽ أف التعامؿ معيـ إكساب مجموعة مف الميارات كميارة الاتصاؿ و
الفعاؿ ، الحديث ، الإقناع ، الإنصات ، فيـ لغة الجسـ ، وىذه المعرفة لا تأتي مف فراغ بؿ مف التكويف 
، وبيذا يحاوؿ العامؿ كسب الزبوف مف خلبؿ المعاممة الممتازة ، السعر المناسب ، السمعة أو الخدمة 

المتميزة ، وىذه تتـ مف خلبؿ البحث الدائـ والمستمر عف طريؽ إضافة قيمة مادية أو معنوية لممنتج أو 
الخدمة لتحقيؽ رضا الأطراؼ أقؿ ، بالإضافة إلى الوفاء بالوعود والشفافية في التعامؿ وعدـ تأخير 

                                                           

  
(1
 

)
  .88، ص 2006مجموعة النيؿ العربية ،: القاىرة . 1ط .ميارات التعامؿ مع الناس. محمد أحمد ، ىيكؿ  ـ 

(2)- Daniel ,Gacoin. Communiquer Dans Les Organisations Socials Et Medicosocial ( En Jeux – 
Strategies- Method  .( Paris : Edidion Dunod ,2004 , P47  
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مشكلبت الزبائف ، وبالتالي مف الممكف إقناعيـ بأف المنتج أو الخدمة ىي أفضؿ مف المنافسيف وتكوف 
 .عف طريؽ وسائؿ الإعلبـ 

مراحل الاهتمام بالزبائن  : (12)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

              
 
  
 
 

 

 

 

 

  .29مدحت محمد أبو النصر ، ميارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخريف ، مرجع سابؽ،ص: لمصدر ا

وبالتالي خمؽ الرؤية التي تحافظ عمى الزبوف و يقصد بيا الصورة الذىنية الإيجابية والتي تقوـ      

 إقناع العميؿ بالخدمة المتاحة أو بالسمعة المتوفرة 

 دراسة احتياجات العملبء لتمبية ىذه الاحتياجات 

 تصميـ السمعة أو الخدمة حسب المواصفات التي يريدىا 

 تنويع السمع أو الخدمات لتمبي أذواؽ و احتياجات العملبء 

        إسعاد العملبء    
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 :  (1)وظائؼ ىامة وىيعمى 

، فالعامؿ الذي لديو رؤية ما يقتنع بيا ويعمؿ في إطارىا يختمؼ أداؤه عف ...لموظؼ الإلياـ اتوفر _ 
الموظؼ الذي يبحث عف عائد نقدي أكبر كما يكوف أكثر إيجابية لمتعامؿ مع مشكمة العميؿ أو الزبوف 
التي تواجيو، وفي تطوير عممو بشكؿ مستمر في ضوء الرؤية الشاممة العامة ، وبصورة تضمف تحقيؽ 

.  أفضؿ مستوى مف الخدمة لمعملبء 

تتيح الرؤية إطارا استرشاديا ملبئما ليتـ في ضوئو اتخاذ القرارات فمثلب عندما مرت شركة جونسوف _ 
 قرارىا بسحب المنتج مف السوؽ في ضوء اتخاذبأزمة تسمـ حبوب التيمينوؿ كاف مف السيؿ عمى الإدارة 

الرؤية العامة لمشركة التي تضع مسؤوليتيا تجاه العميؿ فوؽ الاعتبارات الأخرى ، وبيذا القرار الذي كانت 
نتيجتو الحفاظ عمى ولاء العملبء لمشركة لنتيجة لولاء الشركة لعملبئيا ، أما الشركات التي لا تممؾ مثؿ 

.  ىذه الرؤية فتيتـ الاعتبارات المالية قصيرة الأجؿ 

إذا  ما كانت  الرؤية متوفرة بشكؿ جيد فإنيا عندئد أداة لاستمرار التزاـ العامميف بالأىداؼ : الالتزاـ _ 
.  العامة لممؤسسة 

 إدارة الوقت : المبحث الخامس

      إدارة الوقت أصبح  أحد المعايير الأساسية في قياس درجة فاعمية الإدارة وتقييميا ونجاح قيادتيا 
ذا كاف لموقت ىذه الخصوصية وىذه .في القدرة عمى التحكـ والسيطرة عمى الوقت المتاح لأفراد العمؿ  وا 

الأىمية عمى سواه مف موارد الإدارة فإف إدارتو تختمؼ عف إدارة ىذه الموارد، ولقد لخص دركر ىذا 
إف إدارة الوقت تعني إدارة الذات لأف مف لا يستطيع إدارة ذاتو لا يستطيع إدارة وقت : " الاختلبؼ بقولو 

دارة الذات تشبو إدارة أي شيء آخر فيي تتطمب ميارات التخطيط والتنظيـ والتنفيذ والرقابة  " الآخريف وا 
(2) 

 

 

                                                           

 
)

  .205-204محمد أحمد ىيكؿ ، مرجع سابؽ ، ص ص ـ 
1(

  

( 2
 

)
 .28،ص2013دار المسيرة ،: عمّاف . 2ط .مدخؿ إلى إدارة الوقت. نادر أحمد ، أبو شيخة ـ 
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 أهمية الوقت :  المطمب الأول

    الوقت مورد نادر لا يمكف تجميعو ولما كاف سريع الانقضاء وما مضى منو لف يرجع ولف 
ما مف يوـ ينشؽ :" يعوض بشيء فيو أنفس ما يممكو الإنساف وىذا ما عبر عنو الحسف البصري بقولو 

فجره إلا وينادي يا ابف آدـ أنا خمؽ جديد  وعمى عممؾ شييد فترددوا بي فإني إذا مضيت لا أعود إلى 
، وترجع نفاسة الوقت إلى أنو وعاء لكؿ عمؿ فيو رأس الماؿ الحقيقي للئنساف فردا أو (1)" يوـ القيامة 

مجتمعا إنو ليس مف ذىب كما يقوؿ المثؿ الشائع بؿ أعمى منو ومف كؿ جوىر نفيس ، إنو مورد محدد 
 ساعة 168  ساعة في اليوـ و 24يممكو جميع الناس بالتساوي ولا يستطيع أحد زيادتو ، فكؿ إنساف يممؾ

 ساعة  التي يممكيا كؿ فرد ليست كافية إذا ما رغب 168 ساعة في السنة إف اؿ 8766في الأسبوع و 
في أف يقوـ بكؿ ما يود أف يقوـ لتحقيؽ الأىداؼ التي يرغب في أف يحققيا ، ويمثؿ ىذا الكـ مف 

الساعات قيدا مف عمى كؿ واحد مف بني البشر وىي تنوع بنسب مختمفة بيف العمؿ الشخصي والعمؿ 
ف إطالة ساعات العمؿ الوظيفي ستكوف عمى حساب العمؿ الشخصي ، فالوقت إذا يختمؼ  الوظيفي ، وا 
عف غيره مف الموارد الرئيسية الأخرى كالقوى العاممة والأمواؿ والأجيزة والمعدات لأنو لا يمكف تخزينو ، 
لا يمكف إحلبلو ، يتخمؿ كؿ جزء مف أجيزة العممية الإدارية ، وىذا وقد ازداد الاىتماـ الكبير في ىذه 

الآونة الأخيرة مف طرؼ الكثير مف الناس إذا لـ تكف ىنالؾ في السابؽ كتب مرجعية حوؿ ىذا الموضوع 
وكؿ ما كاف موجودا ىو القميؿ مف الدراسات والمقالات ، أما اليوـ فقد تغير الوضع تماما وازداد الاىتماـ 

  : (2)الكبير بو و لعؿ ىذا الاىتماـ بإدارة الوقت يرجع إلى أسباب وىي

 .ازدياد توقعات المنظمات لما يجب أف يحققو العامموف فييا _ 

 .تعقد بيئة العمؿ بمختمؼ أبعادىا الاقتصادية والسياسية والاجتماعية _ 

 "صدمة المستقبؿ " ارتفاع معدلات التغير السنوية وقد تطرؽ إلى ىذه الظاىرة ميمفيف دوفمير في كتابو_ 

إف كلبمنا لديو القدرة عمى استيعاب التغير بمعدؿ معيف وتبرأ المشكلبت حيف يكوف معدؿ التغير : " فقاؿ 
 .(3)"أكبر مف طاقة الفرد عمى استيعابو وىذا يسبب الوقت معظـ ىذه المشكلبت 

                                                           

 
  .26المرجع السابؽ،ص ـ   (1)
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)
 .27-26المرجع ،ص ص  نفس ـ  

( 3)
  .27المرجع ،ص  نفسـ  
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النزعة إلى الاستقلبؿ الفردي كنتيجة لعوامؿ كثيرة منيا زيادة المنظمات والحكومات وازدياد تأثيرىا عمى _ 
 .إلى محاولة السيطرة عمى حياتيـ وبمعنى آخر عمى أوقاتيـ  (الأفراد  )الأفراد مما أذكر الرغبة فييـ 

 مفهوم إدارة الوقت : المطمب  الثاني 

 : قبؿ التطرؽ إلى تعريؼ إدارة الوقت لا بد الإشارة إلى أنيا كممة مركبة كممتيف ىما 

ىي الإستخداـ الأمثؿ لمموارد بيدؼ رفع الكفاءة وتحقيؽ أىداؼ محددة ويتطمب ذلؾ القدرة عمى : الإدارة 
 (1)" التخطيط ، التنظيـ ، التوجيو ، المتابعة والتقييـ 

 (2)" المقدار مف الدىر" الوقت يعرفو الفيروزبادي بأنو   _ 

 .فيو يشير إلى أف الوقت ىو الكـ المتقطع مف الزمف سواء كاف ىذا الكـ قصيرا أو طويلب 

الإستخداـ الأمثؿ لموقت بيدؼ تحقيؽ أىداؼ محددة ، وذلؾ بالتخطيط والتنظيـ والتوجيو " تعرؼ بأنيا _ 
 .(3)" والمتابعة والتقييـ الفعاؿ للؤنشطة والواجبات خلبؿ فترة زمنية محددة 

  ركز عمى الطريقة المثمى في تنفيذ ىذه الوظائؼ الإدارية والواجبات  قصد الوصوؿ إلى الأىداؼ 
 .المنشودة  وتحقيقيا في وقتيا المناسب

 .(4)" إدارة السموؾ و الشخصية : " تعرؼ بأنيا _ 

 .يتضح مف خلبؿ ىذا التعريؼ  بأنيا عممية تنظيـ الجانب النفسي والشخصي لمفرد والتحكـ فييا

عممية تخطيط وتنظيـ وتوجيو ورقابة ، بما يمكف المدير والعامميف مف : " يعرفيا محمد الصيرفي _ 
 .(5)" اختيار الشيء الصحيح المراد عممو ، والقياـ بأعماؿ كثير في نفس الوقت 

يتضح أف إدارة الوقت ىي وظيفة إدارية تساعد المدير و العامميف عمى إنجاز  الكثير مف 
 .الأعماؿ في وقت وجيز

                                                           

 
(1)

 .38،ص 2014دار جرير ،: عمّاف . 1ط .ميارات و فف إدارة الوقت. محمد حسيف ، قطناني ـ 
 

(2)
 .38، ص المرجع  نفسـ  
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)
 .38 ،ص نفس المرجع ـ 

( 4
 

)
  .50نفس المرجع ، ص ـ 

( 5)
  .13، ص2007مؤسسة حورس الدولية ، : الإسكندرية  .إدارة الوقت. محمد ، الصيرفي ـ 
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 (الموارد المتاحة )ومف خلبؿ تمؾ التعاريؼ يمكف القوؿ ىي مجموع الميارات الفنية والإدارية 
التي يقوـ بيا الجميور الداخمي لممؤسسة  أثناء عممو لتنظيـ سير العممية الإدارية بكفاءة  عالية والتحكـ 
في مختمؼ العوامؿ التي مف شأنيا أف تعيؽ في أدائو ، وذلؾ مف خلبؿ استغلبؿ الموارد المتاحة أحسف 

استغلبؿ ووضع الأىداؼ والأولويات و حؿ المشكلبت التي تواجيو في فترة زمنية محددة ، ويختمؼ 
مفيوـ إدارة الوقت لدى الأفراد لدى دوافعيـ وحاجاتيـ ومحنيـ كما تختمؼ مف ثقافة لأخرى ومف مجتمع 
لآخر ،إف الطريقة التي يتـ بيا إدارة الوقت مف قبؿ المدير تحدد ىويتو مف حيث قيمتو التي يؤمف بيا 

واتجاىاتو في العمؿ ،ولذلؾ قبؿ أف الوقت ىو الحياة ولكي يستوي  المدير عمى بداية طريؽ الفعالية لابد 
لو أف يعتقد أنو لا يستطيع أف يعمؿ كؿ شيء ،وأف العمؿ وفؽ الأولويات يصبح طبيعة ثابثة لديو ، فعميو 

إذا أف يحدد بعض مف أعمالو الغير ميمة كثيرة ويعمؿ عمى توزيعيا عمى بقية العامميف لديو ، فيسعى 
عمى الحرص عمى تكوينيـ عمييا لنجاحيـ في قياميـ بيذه المياـ عمى أفضؿ حاؿ ، كما أنو لابد مف أف 
يؤمف أو يعتقد بأنو يستطيع التأثير والرقابة عمى البيئة المحيطة بو ، وىذا لا يتأنى لو عف طريؽ برامج 

التكويف وتكويف أفراد مؤسستو عمى نوع الأعماؿ والأساليب و حتى الميارات والسموكيات والمعتقدات التي 
تساعدىـ في عمميـ وكما يجب عميو مف خلبؿ تمؾ البرامج التكوينية التي يخضعوف بيا أف يقدـ ليـ 

مجموعة مف النصائح والإرشادات ، التي تمكنيـ مف تحقيؽ اتصاؿ وتواصؿ جيد سواء والإرشادات ، التي 
 .تمكنيـ مف تحقيؽ اتصاؿ وتواصؿ جيد سواء كاف ىذا في بينيـ أو بينيـ وبيف زبائف مؤسستيـ

 متطمبات و خطوات إدارة الوقت : المطمب الثالث 

 (1)  يرى فيرنر أف سعي المدير لتحسيف إدارتو لموقت يتطمب منو 

  الإلتزام: أولا

  لابد مف المدير الاقتناع بأف الإدارة السيئة لموقت تعتبر أحد العادات القبيحة التي ينبغي عميو 
التخمص منيا ، وىذا ما يفرض عميو أف يكوف ممتزما كميا بمتابعة الوقت وكيفية انقضائو داخؿ مؤسستو 

 .عف طريؽ تبني كافة الإجراءات والأساليب التي تتيح لو ذلؾ 
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   التخطيط:ثانيا 

يعد المفتاح الأساسي لإدارة الوقت لذا يجب عمى المدير الاقتناع بضرورة التخطيط لكافة الأعماؿ 
 .داخؿ مؤسستو والإبتعاد عف العشوائية ، حيث يساعد التخطيط عمى التنفيذ الفعاؿ 

  التحميل:ثالثا 

 فالمدير غير مطالب بالالتزاـ فقط بمتابعة الوقت و إنما أيضا التحميؿ كيؼ ينقضي و ذلؾ مف 
 .أجؿ تحديد ما ىو فعاؿ و يسعى لممحافظة عميو و تدعيمو 

  المتابعة و إعادة التحميل:رابعا 

 ميما كانت الخطة جيدة فإنيا لف تنجح إذا لـ يصاحبيا متابعة مستمرة مف قبؿ المدير تحدد 
 .كيفية تنفيدىا و تقضي عمى المشكلبت التي تصاحب ذلؾ 

 أساليب إدارة الوقت : المطمب الرابع 

 : (1)  تعتبر ىذه الآخيرة الحمقة التي يستخدمونيا الإداريوف و ىي كالتالي

الإدارة بالتفويض                                                                                         :   أولا 
يعتمد عمى قياـ المدير أو القائد بتفويض جزء مف سمطانو إلى مرؤوسيو مف المديريف ويحتفظ لنفسو 

 : بالجزء الياـ لنفسو ، وتتمثؿ مستويات التفويض فيما يمي 

 التفويض عمى أساس ما يجب عممو مع منح المرؤوسيف الحرية فيما يتعمؽ بمعدؿ :المستوى الأول _ أ
 .العمؿ والرقابة عمى الجودة 

 التفويض عمى أساس ما يجب عممو مع منح المرؤوسيف  الحرية في تحديد ما :المستوى الثاني _ ب
 .يجب عممو وأسموب الأداء ومعدلو وكذلؾ مدى الجودة التي يتـ بيا العمؿ 

 التفويض عمى أساس ما ينبغي تحقيقو مف أىداؼ مع منح المرؤوسيف الحرية في :المستوى الثالث _ ج
 .تحديد ما ينبغي عممو وأسموب الأداء ومعدلو ، وكذلؾ مدى الجودة التي يتـ بيا العمؿ 

                                                           

 
(1)

رسالة ماجستير غير ". بعض أساليب إدارة الوقت و علبقتيا بأداء مديري المركبات الرياضية الجوارية . " عصاـ ، لعياضي ـ 
 .24-20، ص ص 2014الجزائر ،. جامعة سطيؼ . منشورة
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 الإدارة بالأهداف : ثانيا 

   يعتبر مف الأساليب الحديثة المتطورة والذي يتـ مف خلبليا تحديد الأىداؼ والفترة اللبزمة لتحقيؽ 
النتائج المحددة ، وذلؾ بوضع البرامج و الخطط اللبزمة بيـ الرئيس والمرؤوس إذ تقدـ في شكؿ أىداؼ 

قرارىا   .مف المرؤوسيف إلى رئيسيـ ومناقشتيا وا 

 الإدارة بالمشاركة : ثالثا 

   مف الأساليب الإدارية الحديثة التي كثر مف آثار إيجابية ، حيث يتـ إشراؾ العامميف في الإدارة 
واتخاذ القرار و المشاركة في تحمؿ مسؤولية التخطيط والتنفيذ ، وبالتالي فإف الإدارة بالمشاركة تقوـ عمى 

 .إشراؾ العامميف في صنع القرار 

 الإدارة بالذاتية : رابعا

  أف ىذه الآخيرة تعتمد عمى جممة مف الميارات و القدرات التي يؤمف بيا الإداري لتحقيؽ أىدافو 
وذلؾ بتخصيص جزء مف وقتو لزيادة معموماتو والإطلبع عمى المعارؼ الحديثة بغية تطوير الأداء الفردي 
واستغلبؿ الموارد المتاحة بالشكؿ الأفضؿ مف أجؿ تحقيؽ مف الأداء والإنتاجية ، ومف ثـ فيي تقوـ عمى 

قدرة الإداري عمى فيـ الأىداؼ لتحقيقيا ومف ثـ معرفة الأنشطة التي يقوـ بيا والبحث عف الطرؽ 
 .والوسائؿ الكفيمة مف أجؿ تحقيؽ تمؾ الأىداؼ 

 :     برامج التكوين و العممية الاتصالية في إدارة الوقت 

 :        و تتمثؿ فيما يمي 

 لصوص الوقت : أولا    

 تجنب لصوص الوقت التقميدييف ولعؿ مف بيف الأمور الميمة التي يتمقاىا عمييا العامميف تكوينا 
أف أية مقاطعة لمعمؿ "خاصا في مجاؿ إدارة الوقت ىي كيفية تجنب المقاطعات والزيارات المفاجئة ذلؾ 

تكمؼ وقتا ، وعندما ينحرؼ المتكوف عف عممو لوقت قصير ، فإف ذلؾ يحتاج بكؿ تأكيد زمنا إضافيا 
، وكثيرا مف ىذه الإزعاجات (1)" مف الوقت عمى ىذا النحو 30لمعودة إلى النقطة نفسيا وىكذا يمكف ضياع
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 .47محمد حسيف قطناني ، مرجع سابؽ ، ص  ـ 
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 (1)والمقاطعات تحدث عموما مف خلبؿ المكالمات الياتفية غير المنتجة أو بسبب الضجيج بالإضافة إلى
 : 

  .(غير المتوقعيف )الزوار غير المعمنيف  _ 

 .التسويؼ أو التأجيؿ بأغدار واىية  _ 

 .الأىداؼ غير الواضحة _ 

 .(النقص في المعمومات )المعمومات الضعيفة _ 

 .عدـ تحديد الأولويات _ 

 ".لا"عدـ القدرة عمى قوؿ _ 

 .عدـ تخطيط الوقت _ 

 .انخفاض الروح المعنوية_ 

 .الإصغاء غير الجيد _ 

فالمتكوف وأثناء تكوينو يتمقى استراتيجيات ىامة تساعده عمى مواجية مصادر الإزعاج والمقاطعات ، ىذه 
الأخيرة التي تؤدي بو إلى ضياع وقتو مما يؤثر عميو وعمى مؤسستو بالسمب أثناء قيامو بعممو واتصالو 

مع زبائنو ومف بيف النصائح التي يتكوف عمييا المتكونوف والتي تساعدىـ عمى مواجية لصوص عمميـ ما 
  : (2)يمي

تفادي الإزعاجات الياتفية و يكوف إما عف طريؽ تحويؿ الخط الياتفي ، استخداـ المجيب الآلي أو _ 
 .تبادؿ المياـ ضمف مجموعة العمؿ 
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  .48نفس المرجع ، ص  ـ 
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التعامؿ مع الضجيج أو الضوضاء وذلؾ عف طريؽ تغيير مكاف العمؿ أو الإنتقاؿ إلى غرفة أخرى إذا _ 
كانت لدى المتكوف العامؿ بعض مف المعاملبت الميمةو الطمب مف الحضور عدـ الحديث في الكلبـ 

 . الخارجي و تخصيص الأوقات الميمة للؤوقات التي تخمو مف الضجيج و الضوضاء 

التعامؿ مع الزوار غير المتوقعيف ويكوف عف طريؽ خوص أصحاب الخبرة بميمة كتابة الإذف لمف _ 
تسمح لو بالدخوؿ إليؾ ،تجنب سياسة الباب المفتوح أثناء الضغط في العمؿ، إسأؿ عما يريده زائرؾ فيما 

 . إذا كاف يحتاج إلى وقت طويؿ 

وفكر جيدا قبؿ تحيد " أكتب " تجنب عمميات التخطيط غير الدقيقة وتتمثؿ في خطط بشكؿ خطي _ 
 .طبيعة المياـ ، مارس أسموب الرفض ولا تقبؿ بكؿ شيء وتقيد بالأولويات 

احذر أخطاء التعامؿ مع الوقت كأف تريد فعؿ كؿ شيء دفعة واحدة أو أف لا تقوـ بتحديد أو وضع أية _ 
ىدؼ ، أو أف تشتغؿ فوؽ طاولة عمؿ بتراكمات الأكواـ ، الانشغاؿ بالميو ، والزوار غير المعمف عنيـ ، 

، ومف ىذا المنطمؽ فالموظؼ الذي يسيء ...عدـ القدرة عمى قوؿ لا وقمة التركيز وعدـ تنظيـ الذات 
استخداـ الوقت لا ييدر ويضيع وقتو وأيضا وقت الآخريف ، وفي ىذا الصدد أشارت إحدى الدراسات أف 

لى مكاف العمؿ ، 40الموظؼ يقضي في المتوسط ساعتاف في القراءة كما يقضي حوالي  د لموصوؿ مف وا 
 د في البحث عف أوراؽ أو متعمقات خاصة بالعمؿ ، كما يقضي الموظؼ الذي يعمؿ في مكتب 45و

 د لمقاطعة 10 د في البحث عف أغراض مفقودة ، كما يتعرض الموظؼ العادي كؿ 90يتسـ بالفوضى 
 د ، يؤدي إلى 15، بالإضافة إلى أف الوصوؿ إلى المتأخر لمكاف العمؿ  (محادثة عادية أو تمفزيونية  )

، و بالتالي فإف معوقات تنظيـ الوقت كثيرة ... د أخرى و ىكذا 90إرتباؾ اليوـ و ضياع ما لا يقؿ عف 
 : (1)جدا و أىميا 

عدـ وجود أىداؼ أو خطط ويتفرع منو التكاسؿ والتأجيؿ وىذا أشد معوقات تنظيـ الوقت فينتج عنو  _ 
 .النسياف ، وىذا يحدث لأف الشخص لا يدوّف ما يريد إنجازه فيضيع بذلؾ الكثير مف الواجبات 

 .عدـ إكماؿ الأعماؿ أو عدـ الإستمرار في التنظيـ نتيجة الكسؿ أو التفكير السمبي تجاه التنظيـ _ 
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  سموكيات و معتقدات تؤدي إلى توفير الوقت:ثانيا 

 وعمى العموـ فإف برامج التكويف التي يتمقاىا الموظؼ داخؿ مؤسستو والتي تمكنو مف تحقيؽ 
عممو بأفضؿ صورة ممكنة ، الأمر الذي يعود عميو بالإيجاب أثناء اتصالو بالزبائف مما يجعؿ ىذا الأخير 
راض عنو وعف ما يقدمو لو مف خدمات ومف ىذه السموكيات أو المعتقدات التي يتكوف عمييا الموظؼ  

 :(1)والتي يجب عميو القياـ بيا لتوفير وقتو تتجمى فيما يمي 

 . تحديد اليدؼ والتخطيط الجيد لما سيقوـ بو مف عمؿ _ 

 .ترتيب الأغراض_ 

  (التأكد مف وصوؿ الرسالة بمعناىا  )الاتصاؿ الفعاؿ _ 

 .عدـ التأخر في الوصوؿ إلى مكاف العمؿ _ 

 .التحضير لممياـ المتكررة _ 

 . مراقبة الوقت في أي ميمة تقوـ بيا _ 

  .(حدد لنفسؾ تاريخا أو زمنا للئنتياء مف أي ميمة   )تاريخ المياـ _ 

 .المساومة في تحديد المواعيد _ 

 .لا تميؿ كممة شكرا _ 

 .لا تقدـ خدمات لا تجيدىا_ 

 .التقميؿ مف مقاطعات الآخريف عند أداء العمؿ _ 

 .وضع مفكرة صغيرة و قمما لتدويف الأفكار والملبحظات _ 

 .التخطيط المسبؽ ووضع الأولويات حسب أىميتيا _ 

 الإنصات الجيد لكؿ نقاش _ 
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 . ترتيب النفس قبؿ كؿ شيء سواء الغرفة أو المنزؿ أو السيارة أو المكتب_ 

 .   الاتصاؿ المسبؽ لتأكد مف أي موعد قبؿ وقت حمولو بوقت كافي _ 

 :خلاصة الفصل 

مف خلبؿ ما سبؽ فاليدؼ مف وضع برامج التكويف لمجميور الداخمي ىو الوصوؿ إلى تغيير  و
كسابيـ الميارات الخاصة  كسابيـ المرونة اللبزمة بما يمكنيـ -ميارات الاتصاؿ -إيجابي في سموكو وا  وا 

لى جانب ذلؾ بناء علبقات العمؿ مع الآخريف والبرىنة  التصدي لمشكلبت العمؿ والبيئة الخارجية ، وا 
والقدرة عمى اختيار الوسيمة المناسبة لتوصيؿ الرسالة بفعالية – الزبائف – عمى الاىتماـ  بالآخريف 

  مما يضمف في نشر الصورة الإيجابية وىنا يتجمى انعكاس برامج التكويف عمى ميارات ومعارؼ ،كفاءةو
.  المستفيديف ثـ أثرىا عمى أداء  الأفراد في وظائفيـ 

 

 

 

 

 



 

 

الإجراءات المنهجية للدراسة : الفصل السادس  

  .مجالات الدراسة :  المبحث الأول - 

 .منهج الدراسة :  المبحث الثاني - 

 .  مجتمع الدراسة: المبحث الثالث - 

 . ها عينة الدراسة و كيفية اختيار: المبحث الرابع - 

  .تأدوات جمع البيانا: المبحث الخامس - 

  ةأساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة لمدراس: المبحث السادس - 
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 : تمهيد 

الذي يعتبر جانبا " لبرامج التكوين و العممية الاتصالية " نتناول في ىذا الفصل الجانب الميداني         
أساسيا لابد منو لاختبار المعمومات الموجودة في الجانب النظري، كونو يساعد الباحث عمى جمع  

البيانات و المعمومات و تحميميا و تفسيرىا بطريق منيجية بغية الوصول إلى نتائج موضوعية ، وسيتم 
التطرق إلى تبيان الإجراءات المنيجية لمدراسة المتجسدة في مجالات الدراسة و منيج الدراسة و عينة 

 .الدراسة و كيفية اختيارىا و أدوات جمع البيانات و أساليب المعالجة الإحصائية لمدراسة 

   مجالات الدراسة : المبحث الأول  

  والبشري و الزمنيالمجال المكانيىي تتمثل في كل من  لكل دراسة ميدانية مجالات تستند إلييا و   

 المجال المكاني : المطمب الأول 

   و يقصد بو المنطقة أو البيئة التي تجرى فييا الدراسة و في دراستنا ىذه فإن المجال المكاني يثمثل في 
 : مؤسسة اتصالات الجزائر فرع جيجل و فرع الطاىير ، و يتكون الييكل التنظيمي من قسمين ىما 

 : و يضم المدير و رؤساء الاقسام و بو عمال و يكون عمى النحو التالي :  القسم التجاري 
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 القسم التجاري : (13)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .طالبتين المصدر من إعداد ال

 :ويضم المدير و رؤوساء الاقسام و عمال و يكون عمى النحو التالي :  القسم التقني 

 

 

 

 

 

 

 

   المدير 

رئيس قسم 
تدفق العالي 

 للأنثرنث 

رئيس قسم 
 المؤسسات 

رئيس قسم 
 المالية 

رئيس قسم 
 المحاسبة 

رئيس قسم 
ما بعد 
 البيع

رئيس قسم 
تطوير 

 المبيعات 

 عمال  عمال  عمال  عمال    عمال  عمال 
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 القسم التقني : (14)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالبتين

 المجال البشري :المطمب الثاني 

  ويقصد بو مجموعة من الأفراد أو الجماعات المكونة لمجتمع الدراسة و المتمثل ىنا في عمال اتصالات 
 .عاملا   (54) والذي يبمغ عددىم – فرعي جيجل و فرع الطاىير –الجزائر 

 المجال الزمني : المطمب الثالث 

  وىو الوقت الذي يستغرقو الباحث في إعداد الدراسة، حيث تم الشروع في إنجاز ىذه الدراسة من خلال 
 : ذلك انقسمت فترة الإنجاز إلى قسمين ىما 

 الجانب النظري :  أولا 

  استمر البحث فيو طوال الفترة الممتدة من أواخر شير ديسمبر إلى بداية شير أفريل لجمع المادة 
 .المعرفية المتعمقة بموضوع الدراسة 

رئيس قسم 
التوجيو تصميح 

 الأعطاب

رئيس قسم 
متابعة 

 المشاريع 

رئيس قسم 
 الإنتاج 

 عمال  عمال  عمال 

 المدير 
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 الجانب الميداني :  ثانيا 

 :   بدأ من شير ديسمبر إلى شير ماي ، وقد مر بمرحمتين ىما 

 أفريل ، وقد تم فييا تجميع  بعض 7 ديسمبر إلى 14 إنطمقت من :مرحمة الزيارات الإستطلاعية _ 1
المعمومات الأولية عن موضوع الدراسة بإجراء المقابلات مع بعض الموظفين كالتعرف عمى نوع البرامج 

 ...التكوينية و عمى طريقة التعامل مع الزبائن 

 و التي تم فييا توزيع 2016ماي 3 أفريل إلى غاية 27 و امتدت من :مرحمة جمع المعمومات  _ 2 
 .الاستبيان و تفريغو 

 منهج الدراسة : المبحث الثاني 

  يعتبر المنيج العمود الفقري لأي دراسة ميما كان نوعيا ، لأنو الخطة التي يسير عمييا الباحث و يعد 
 :بمثابة الطريق الذي يسمكو لموصول إلى نتيجة معينة و يمكن تعريفو 

تمك الطرق و الأساليب التي يستعين بيا فروع العمم المختمفة في : " يعرفو عبد اليادي الجوىري بأنو _ 
  .(1)"عممية جمع البيانات و اكتساب المعرفة 

  و عميو فإن عممية اختيار المنيج المناسب يتوقف عمى طبيعة خصائص الظاىرة و موضوع الدراسة ، 
وعمى الأىداف التي يريد الباحث تحقيقيا ، كون الباحث ليس حرا في اختيار المنيج و الدراسة المتبعة 
لموصول إلى تحديد الدور أو العلاقة ، وعمى ىذا الأساس تبين لنا أن المنيج المناسب ليذه الدراسة ىو 

المنيج الوصفي الذي يعتمد عمى وصف الظاىرة كما ىي في الواقع ، بالإضافة إلى أنو  يسعى لتحميل و 
 : تفسير ىذه الظاىرة و عميو فقد عرفو بعض الباحثين كما يمي 

المنيج الذي يقوم عمى أساس تجميع الحقائق و المعمومات ومقارنتيا و : " يعرفو خالد حامد بأنو _ 
 .(2)" تفسيرىا لموصول إلى تعميم مقبول 

                                                           

 
(1)

 .182، ص1982مكتبة نيضة الشرق ،: القاىرة  .معجم عمم الاجتماع.عبد اليادي ،الجوىريـ 
 

(2
 

)
 .112،ص 2008دار جسور ،: الجزائر.منيجية البحث في العموم الاجتماعية و الإنسانية.خالد،حامدـ  
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عبارة عن أسموب من أساليب التحميل المرتكز عمى معمومات " يعرفو محمد عبيدات و آخرون بأنو _ 
كافية و دقيقة عن ظاىرة أو موضوع محدد من خلال فترة ، أو فترات زمنية معمومة ، وذلك من أجل 

  .(1)"الحصول عمى نتائج عممية تفسيرىا  بطريقة موضوعية ، وبما ينسجم مع المعطيات الفعمية 

     لذا فإن المنيج الوصفي ىو المنيج الملائم لدراسة الظواىر الاجتماعية و لاسيما في ىذه الدراسة 
التي تيدف إلى معرفة دور برامج التكوين لمجميور الداخمي  لممؤسسة في تفعيل العممية الاتصالية مع 

 .الزبائن

 مجتمع الدراسة : المبحث الثالث 

 .(2)"جميع عناصر و مفردات المشكمة أو المشكمة قيد الدراسة : " يعرفو ربحي مصطفى عميان بأنو _ 

 .(3)"كامل أفراد أو أحداث أو مشاىدات موضوع البحث أو الدراسة :" يعرفو محمد عبيدات وأخرون بأنو _ 

  وعميو فإن مجتمع دراستنا ىذه يقصد بو  جميع عمال اتصالات الجزائر في فرعي جيجل و فرع الطاىير

 عينة الدراسة و كيفية اختيارها : المبحث الرابع 

مجموعة "    يعتبر اختيار عينة الدراسة من أىم مراحل إجراء الدراسة الميدانية و يقصد بالعينة 
 .(4)"الوحدات المختارة من مجتمع الدراسة و ذلك لتوفير البيانات التي تستخدم لدراسة خصائص المجتمع

مجتمع الدراسة الذي تجمع منو البيانات الميدانية و التي تعتبر جزءا من الكل، " وفي تعريف آخر 
  .(5)"بمعنى أنو تأخذ من أفراد المجتمع عمى أن تكون ممثمة لممجتمع لتجري عمييا الدراسة 

                                                           

 
(1

 
)
 .46، ص 1999دار وائل ، : عمّان . 2ط  .منيجية البحث العممي.محمد ،عبيدات و آخرونـ  

 
(2

 
)
 .137، ص 2000دار صفاء ،:عمّان.1ط .مناىج و أساليب البحث العممي.ربحي مطفى ،عميان و عثمان محمد غنيم ـ  

 
(3
  

)
  .84 محمد عبيدات ، المرجع السابق ، ص ـ 

( 4 )
 .124،ص2005دار وائل،: عمّان .1ط.مناىج البحث العممي تطبيقات إدارية و اقتصادية. أحمد حسين،الرفاعيـ  

 
(5
  

)
، 2008ديوان المطبوعات الجامعية ،: الجزائر .تدريبات عمى منيجية البحث العممي في العموم الاجتماعية. رشيد، زرواتي ـ 
 .267ص
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 وكما ىو معروف أن العينة أنواع، وقد اعتمدنا في دراستنا ىذه عمى العينة القصدية التي ىي نوع من 
أنواع المعاينة المستعممة بكثرة في الدراسات الاجتماعية عندما يكون المجتمع الأصمي متجانسا  وفي ىذا 

 .عاملا من المجتمع الأصمي الذين خضعوا لمتكوين أثناء ىذه الدراسة  (54)الصدد اخترنا

 :   أسباب اختيارها 

بناء عمى طبيعة موضوع الدراسة الذي يبحث عن دور برامج التكوين لمجميور الداخمي لممؤسسة في 
 :تفعيل العممية الاتصالية تم اختيار عينة قصدية يرجع ذلك إلى 

 .خضوعيم لمتكوين _ 

   اتصاليم و تعامميم مع الزبائن _ 

 : خصائص عينة الدراسة  

 .الجنس يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير (:3)الجدول رقم 

النسب المئوية التكرارات الجنس 

 %44.4 24ذكر 
 %55.6 30أنثى 

 %100 54المجموع 
 

   % 55.6 ب حيث تقدرتوضح بيانات الجدول أعلاه أن نسبة الإناث أكثر من نسبة الذكور 
يرجع ىذا إلى طبيعة الأىداف التي تسعى المؤسسة إلى قد   و %44.4 ب نسبة الذكوربينما تقدر 

تحقيقيا و تماشيا مع إستراتيجياتيا الخاصة ،بمعنى أن متغير الجنس من المتغيرات التي تؤثر عمى 
 خاصة إذا تعمق الأمر بإبراز صورة المؤسسة و كسب ثقة الزبون ،حيث نجد أن المرأة الاتصاليةالعممية 

. تقوم بيذا الدور بأكثر فعالية من الرجل 
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. يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤهل العممي  : (4)الجدول رقم 

 يالمؤهل العمم التكرارات النسب المئوية

 إبتدائي 1 1.9%
 متوسط 5 9.3%
 ثانوي 11 20.4%
 جامعي 37 67.6%

 المجموع 54 %100
 

من خلال ما تقره لغة الأرقام في الجدول أعلاه فإن نسبة العمال ذوي المستوى الجامعي ىي النسبة 
 % 9.3ثم المتوسط بنسبة % 20.4 تميو نسبة ذوي المستوى الثانوي ب % 68.5الغالبة حيث قدرت 

 ،و ىذا يرجع إلى أن المؤسسة %1.9 و التي قدرت بالابتدائيلتأتي في الأخير نسبة ذوي المستوى 
 في القسم التجاري باعتباره الوجية الأساسية لاسيماتطمب عند توظيف عماليا مؤىل عممي مرتفع 

لممؤسسة الذين يتعاممون مباشرة مع الزبائن في حين لا تطمب ذلك بالنسبة لمعمال التقنيين ، وبالتالي فإن 
 الجميور الداخمي ذوي الشيادات الجامعية و تكوينيم سوف يؤدي إلى تطوير مياراتيم و قدراتيم استثمار

. و سموكيم و بالتالي تحسين أدائيم و خدمات المؤسسة 
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يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات الخبرة  : (5)الجدول رقم 
 

سنوات الخبرة 
 

 المئوية النسبالتكرارات 

 𝟔 − 𝟏  27 50% 
 𝟏𝟐 − 𝟕  14 25.9% 
 𝟏𝟖 − 𝟏𝟑  3 5.6% 
 𝟐𝟒 − 𝟏𝟗  3 5.6% 
 𝟑𝟎 − 𝟐𝟓  4 7.4% 
 𝟑𝟔 − 𝟑𝟏  3 5.6% 

 %100 54المجموع 
 

6  تشير بيانات الجدول أعلاه أن نسبة العمال ذوي سنوات الخبرة   −     ىي الغالبة حيث   1
12 بينما تأتي نسبة ذوي سنوات الخبرة من    % 50 قدرت ب  −  %7.4ثم نسبة %  25.9ب  7

30 أصحاب الخبرة   − 18   ،  لتأتي في الأخير بالتساوي كل من عمال   25 −  و        13
 24 − 36  و 19 − ، و ىذا يرجع إلى أن المؤسسة تسعى لتجديد نشاطيا و % 5.6 ب   31

. المحافظة عمى شبابيا و ازدىارىا و اىتماميا بفئة الشباب تماشيا مع التطور التكنولوجي 

. يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير عدد الدورات التكوينية الذي شاركوا فيها : (6)الجدول رقم 

 عدد الدورات التكوينية التكرارات النسب المئوية

 دورة واحدة 11 20.4%
 دورتين 10 %18.5
 ثلاث دورات فأكثر 33 %61.1
 المجموع 54 %100
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تشير الشواىد الإحصائية في الجدول أعلاه بأن نسبة العمال الذين تمقوا ثلاث دورات تكوينية 
بينما العمال الذين تمقوا دورتين % 20تمييا نسبة العمال الذين تمقوا دورة واحدة ب % 61.1فأكثر بمغت 
و ىذا يرجع إلى تجديد المعارف و تطوير الكفاءات و تنمية مياراتيم ، أي أن % 18.5فتبمغ نسبتيم 

التكوين ييدف إلى إكساب الجميور الداخمي معمومات ، خبرات وميارات جديدة إلى جانب ىذا تعممو 
طرق عمل حديثة تكون أكثر فعالية و إنتاجية بالإضافة إلى تطوير سموكو و العمل عمى تنمية جوانبو 
الإيجابية ، و إلى جانب اىتمام المؤسسة الكبير بتكوين أفرادىا و تدريبيم عمى مختمف الميارات التي 

يحتاجونيا في عمميم و ذلك لضمان استمرارىا و لتحقيق أىدافيا و حرصا منيا عمى تقديم الأفضل دوما 
لزبائنيا و لتحقيق نسبة أرباح مرتفعة ، و التي تتوقف عمى وجود ثلاث عناصر ميمة و ىي التسويق و 

التكوين و الكثرة في عدد العمال و نظرا لقمة العمال داخل المؤسسة و سعيا منيا لتجاوز ذلك النقص فيي 
. تمجأ إلى تكثيف الدورات التكوينية لعماليا الحاليين 

. يبين يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير نوع البرامج التكوينية المشارك فيها : (7)الجدول رقم 

نوع البرامج التكوينية 
 

النسب المئوية التكرارات 

 %75.9 41برامج التشغيل المستعممة من طرف الشركة 
 %38.9 21المعاممة و الاستقبال و طريقة التعامل مع الزبائن 

 %25.9 14برامج حول تقنيات البيع و ما بعد البيع 
 %44.4 24برامج متخصصة في الجانب التجاري 
 %22.2 12برامج متخصصة في الجانب التقني 

 %31.5 17برامج متخصصة في تطوير ميارات الإعلام الآلي 
 %100 54المجموع 

عدد إجابات المبحوثين يفوق النسب المئوية و مجموع تكرارات المبحوثين و ذلك نظرا لاختيار  :ملاحظة 
 .أكثر من إجابة 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة العمال الذين تمقوا تكوينا حول برامج التشغيل بمغت        
 ، ثم تمييا نسبة %44.4تمييا نسبة العمال الذين تمقوا تكوينا في الجانب التجاري قدرت ب % 75.9
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ثم نسبة % 38.9العمال الذين تمقوا تكوينا حول المعاممة و الإستقبال و طريقة التعامل مع الزبائن بمغت 
تمييا نسبة العمال % 31.5العمال الذين تمقوا تكوينا حول برامج في تطوير ميارات الإعلام الآلي ب 

 ، لتأتي في الأخير نسبة العمال الذين %25.9الذين تمقوا تكوينا حول تقنيات البيع و ما بعد البيع ب  
، و ىذا يرجع إلى الأىمية الكبرى التي تضعيا المؤسسة لكل % 22.2تمقوا تكوينا في الجانب التقني ب 

من برامج التشغيل و الجانب التجاري و المعاممة حيث تسعى أولا لتكييف عماليا مع بيئة العمل ثم تيتم 
. بالجانب الإتصالي و المعاملات مع الزبائن لتحسينيا 

 أدوات جمع البيانات : المبحث الخامس 

   يتوقف اختيار أدوات جمع البيانات عمى عوامل كثيرة منيا ما ىو متعمق بالباحث و منيا ما ىو 
متعمق بطبيعة المشكمة و نوع البيانات المراد جمعيا ، و قد تم  استخدم ثلاث أدوات في ىذا البحث 

 :للإحاطة بجوانب المشكمة التي يطرحيا الباحث و تمثمت فيما يمي 

 الملاحظة : المطمب الأول  

   تعد أحد ركائز في البحوث العممية حيث تعتبر بداية أية عممية عممية و التي تميد لاختبار 
 .موضوع الدراسة 

 .(1)" عممية جمع المعمومات عن طريق ملاحظة الناس أو الأماكن : " يعرفيا منذر الضامن بأنيا_ 

الإنتباه المقصود و الموجو نحو سموك فردي أو جماعي بقصد متابعتو :" يعرفيا سماح سالم سالم بأنيا_ 
و رصد تغيراتو ليتمكن الباحث بذلك من وصف السموك فقط ، أو وصفو و تحميمو أو وصفو و تقويمو 

"(2). 

  لقد تم الاعتماد عمى الملاحظة كأداة داعمة لجمع البيانات من خلال الزيارات الاستطلاعية 
لمتعرف عمى كيفية تعامل الجميور الداخمي مع الزبائن و أيضا طريقة تعامل الزبائن مع الجميور الداخمي 

 .و طريقة تقديم الخدمة 

 
                                                           

( 1)
 .94، ص2007دار المسيرة ،: عمّان . 1ط .أساليب البحث العممي.  منذر، الضامن  ـ  

( 2
  

)
  .163، ص2012دار الثقافة ،:عمّان . 1ط  .( الإحصاء –المناىج –الأساليب  )البحث الاجتماعي .سماح ، سالم سالم ـ 
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 الإستبيان : المطمب الثاني 

عبارة عن مجموعة أسئمة تدور حول موضوع معين تقدم لعينة من :" يعرفيا أحمد عياد بأنيا _ 
الأفراد للإجابة عنيا ،و تعد ىذه الأسئمة في شكل متسمسل و واضح و بسيط لا يحتاج إلى شرح 

 .(1)"إضافي 

ىي نمودج يضم مجموعة أسئمة توجو إلى الأفراد من أجل الحصول : " يعرفيا رشيد زرواتي بأنيا _ 
 .(2)"عمى معمومات حول موضوع أو مشكمة أو موقف 

 :و قد استعممت الإستبيان كأداة أساسية  لجمع البيانات و صياغتيا تمت في ثلاث خطوات و ىي 

 بناء أداة الإستبيان : أولا 

 :     تم إعدادىا عمى النحو التالي 

 .إعداد استبيان أولي من أجل استخدامو في جمع البيانات و المعمومات _ 

 .عرض الاستبيان عمى المشرف من أجل اختيار مدى ملائمتيا لجمع البيانات _ 

 .تعديل الاستبيان بشكل أولي ما يراه المشرف _ 

 .تم عرض الإستبيان عمى المحكمين  الذين قاموا بدورىم بتقديم النصح و الإرشاد و تعديل ما يمزم _ 

 .إجراء استيبان تجريبي أولي و تعديل ما يمزم _ 

 :و بعد إجراء التعديلات اللازمة تم تقسيم الإستيبيان إلى الأجزاء التالية 

 تدور مجمميا حول البيانات الشخصية 5عبارة عن مجموعة من الأسئمة يصل عددىا إلى :  الجزء الأول 
المتعمقة بالمبحوث والمتمثمة  في الجنس ، المؤىل العممي ، سنوات الخبرة ، عدد الدورات التكوينية ، نوع 

 .البرامج التكوينية 

 :  محاور تغطي الفرضيات الثلاثة لمدراسة و ىي كالآتي 3يتمثل في مقياس يتضمن : الجزء الثاني 
                                                           

 
(
 

1)
 .121، ص2006ديوان المطبوعات الجامعية ،: الجزائر  . مدخل لمنيجية البحث الاجتماعي. أحمد ،عياد ـ  

(2
 

)
 .108رشيد زرواتي ، المرجع السابق ، ص  ـ 



 الفصل السادس                                                           الإجراءات المنيجية لمدراسة
 

 
198 

يتعمق بمساىمة برامج التكوين لمجميور الداخمي لممؤسسة في تشكيل صورة ذىنية :  المحور الأول 
 .8إيجابية مع الزبائن و عدد بنوده 

يتعمق بمساىمة برامج التكوين لمجميور الداخمي لممؤسسة في إكسابو فن خدمة الزبائن :  المحور الثاني 
 . 10و عدد بنوده 

يتعمق بمساىمة برامج التكوين لمجميور الداخمي لممؤسسة في تمكينيم من عممية إقناع : المحور الثالث 
 .8الزبائن و عدد بنوده 

 دائما أحيانا أبدا : و كانت بدائل الإستجابة عمى بنود ىذه المحاور ىي 

 صدق الظاهري للإستبيان : ثانيا 

  تم عرض الاستبيان عمى مجموعة من المحكمين ليم إطلاع كبير و خبرة في الجانب المنيجي وليم 
 :علاقة بالإختصاص و بموضوع الدراسة ، حيث تم تعديل بعض العبارات كما يمي 

 .تمنكنك برامج التكوين التي تمقيتيا  من تعريف الزبائن بكيفية إستخداميم لممنتوج  : (2)عبارة رقم _ 

بفضل برامج التكوين التي تمقيتيا أصبحت قادرا عمى معرفة مشاكل الزبون و حميا  : (9)عبارة رقم _ 
 .فورا 

 .أكسبتك برامج التكوين التي تمقيتيا ميارة الصبر في التعامل مع احتياجات الزبائن : (11)عبارة رقم _ 

بفضل برامج التكوين التي تمقيتيا أصبحت تفي بوعودك لمزبائن في  الوقت المناسب :  (12)عبارة رقم _ 
. 

بفضل برامج التكوين التي تمقيتيا أصبحت تقدم خدمات ذات جودة عالية ترضي : (13)عبارة رقم _ 
 .الزبائن 

بفضل برامج التكوين التي تمقيتيا أصبحت قادرا عمى جمب عدد أكبر من الزبائن : (18)عبارة رقم _ 
 .أثناء الخرجات الميدانية 
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 ثبات أداة الإستبيان : ثالثا 

اعتمدنا عمى تطبيق معامل ألفا كرونباخ الذي ىو رقم و مقياس  واحد يقيس درجة ثباث و صدق أسئمة 
 .الاستبيان أي قدرة الأداة المستخدمة في البحث عمى قياس المقصور من قياسو 

 يبين معدلات الثبات لمحاور الإستبيان : (8)الجدول رقم 

 المحاور عدد البنود عدد الأفراد معامل الثباث
 المحور الأول 8 54 0.809
 المحور الثاني 10 54 0.874

0.864 
0.940 

54 
54 

8 
26 

 المحور الثالث
 المجموع

 

 0.864 و 0.874 و 0.809 يتضح من خلال ىذا الجدول  أن قيم الثباث لمحاور الإستبيان ىي 
مكانية 0.940عالية وقد بمغ معامل الثبات العالم لجميع المحاور ب   ىذا ما يؤكد ثبات أداة الدراسة وا 

 .الاعتماد عمى نتائجيا و الاستفادة منيا في تحميل النتائج ومناقشتيا 

 أساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة في الدراسة :  المبحث السادس 

    بما أن الغاية من جمع البيانات ىو تحميميا و تفسيرىا، فبعد جمعيا تم تحويميا وفقا لمخطوات 
التالية تفريغ البيانات و المعمومات و تحويميا من الصيغة النوعية إلى الصيغة الكمية من خلال برنامج 

SPSS استخدام الاختبارات الإحصائية التالية وىي   تم : 

 .التكرارات و النسب المئوية_ 

 .معامل ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات أداة الاستبيان _ 

 .2اختبار معامل كا_
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 خلاصة الفصل 

 حاولنا في ىذه الدراسة إتباع الإجراءات المنيجية لمدراسة التي يقضييا البحث و بحسب الأىداف ، 
فدراستنا  جعمتنا نحاول قدر الإمكان اختيار أنجع الطرق و التقنيات المنيجية المناسبة التي تساعدنا عمى 

 .الحصول عمى المعطيات النظرية و البيانات الميدانية لمخروج بنتائج عممية دقيقة 



 

 

  

  الدراسةمناقشة نتائج عرض و تحليل و :السابعالفصل 

.  ومناقشتهاعرض و تحليل نتائج فرضيات الدراسة :الأولالمبحث 

 .السابقةنتائج الدراسة في ضوء الدراسات :الثانيالمبحث 

 .للدراسةالنتائج العامة  :الثالثالمبحث 
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 :تمهيد 

بعد الاعتماد عمى مجموعة الإجراءات المنيجية التي ساعدتنا في الحصول عمى مجمل البيانات 
من خلال  ىذا الفصل التطرق إلى عرض وتحميل نتائج الدراسة ، سيتم فيوالمعمومات المحيطة بالموضوع

 وأيضا نتائج الدارسة في ضوء الدراسات السابقة وأخيرا  ومناقشتياعرض وتحميل نتائج فرضيات الدراسة
 .النتائج العامة لمدراسة 

 و مناقشتها عرض و تحميل نتائج فرضيات الدراسة  : ول المبحث الأ

       من أجل التحقق من الفرضيات الجزئية الثلاث عمدنا إلى تفريغ نتائج إجابات المبحوثين ثم حساب 
.  التكرارات والنسب المئوية التي سنعتمد عمييا في مناقشة الفرضيات 

 ومناقشتها عرض نتائج الفرضيات :  المطمب الأول 

المعالجة الإحصائية  لمفرضيات  : أولا  

: المعالجة الإحصائية لمفرضية الأولى _ 1 

 لمجميور الداخمي لممؤسسة في تشكيل صورة ذىنية إيجابية تساىم برامج التكوين:       نص الفرضية 
  .مع الزبائن 

 8،7،6،5،4،3،2،1البنود المعبرة عنيا في الاستبيان ىي 

المعالجة الإحصائية لمبند الأول  _

تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا في تعريف الزبائن بالخدمات المقدمة ليم من طرف : نص البند 
. المؤسسة بصورة مفيومة 
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.  لمبند الأول الجدولية2 ب كا المحسوبة و مقارنتها2يبين نتائج كا : (9)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %63 34 دائما

دال  0.05 5.99 26.77  %31.5 17 أحيانا

 %5.6 3 أبدا

 : تعميق 

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا26.77 المحسوبة تساوي  2   بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا في تعريف الزبائن : تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (63%)
. بالخدمات المقدمة ليم من طرف المؤسسة بصورة مفيومة 

الداخمي والخارجي بالمعمومات  أن المؤسسة تيتم كثيرا بتزويد الجميور  وقد يرجع ىذا إلى
بغرض زيادة قدرة الفرد من أنواع برامج التكوين الذي يقوم في نوع الضرورية عنيا والخدمات التي تقدميا 

عمى التفكير المبدع الذي يساعده عمى التكيف مع ظروف عممو المختمفة وتمكنو من  (العامل)المتكون 
، بالإضافة لكونيا تقوم مواجية مختمف المشكلات والصعوبات التي تعترض طريقو أثناء تأديتو لوظيفتو 

 .بالتخطيط الجيد أثناء وضعيا لمثل ىذه البرامج وىذا ما تؤكده نظرية التكوين الإداري

المعالجة الإحصائية لمبند الثاني  _

. برامج التكوين التي تمقيتيا تمكنك من تعريف الزبائن بكيفية استخداميم لممنتوج : نص البند 
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لمبند الثاني الجدولية  2 ب كا المحسوبة و مقارنتها2يبين نتائج كا: (10)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %70.4 38 دائما

دال  0.05 5.99 35.11  %22.7 12 أحيانا

 %7.4 4 أبدا

 :ليق عت 

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا35.11 المحسوبة تساوي  2    بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما، فأغمبية العمال 2 ودرجة الحرية 0.05

برامج التكوين التي تمقيتيا تمكنك من تعريف الزبائن :  تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (70.4%)
. بكيفية استخداميم لممنتوج 

لا إلى اىتمام المؤسسة الكبير بزبائنيا باعتبارىم رأس ماليا الحقيقي فمؤسسة بلا زبائن ىذا  يرجع وقد
وخاصة المؤسسات الخدماتية ولذلك تسعى لوضع برامج تكوينية تعمل عمى تعريف الزبون معنى ليا 

قناعو بشرائو أو تكرار  بالمنتوج وخصائصو وأسعاره ووظائفو ومزاياه وكيفية استخدامو وأماكن تواجده، وا 
الشراء أي بمعنى آخر القيام بعممية ترويجية لممنتوج ، وذلك لحاجة الزبون لمعرفة كل ما يتعمق بو قبل 
إقتنائو باعتبار أن ىذه العممية الأخيرة تمر بعدة مراحل ميمة  وليست عممية عشوائية ، ولعمم المؤسسة 
بيذا فيي كثيرا ما تحرص عمى التخطيط الجيد قبل وضع برامجيا التكوينية وتحديد الأىداف التي تسعى 
لتحقيقيا ليذا فيي تعرض جميورىا الداخمي عمى نوع من أنواع ىذه البرامج والمتمثل في التكوين بغرض 

تزويد المعمومات وزيادة قدرتو عمى التفكير المبدع بما يمكنو من التكيف مع عممو، فالتكوين المستمر 
المتواصل لمجميور الداخمي يزيد من حجم القاعدة المعرفية والخبرة التي يممكيا الفرد وبالتالي قدرتو عمى و

.                    توصيل الأفكار والمعمومات عن المنتوج لغيره من الزبائن 
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المعالجة الإحصائية لمبند الثالث   _ 

قدمونيا  تبرامج التكوين التي تمقيتيا تساعدك عمى جعل الزبائن يفضمون نوعية الخدمات التي: نص البند 
. ليم 

لمبند الثالث  الجدولية  2 ب كا المحسوبة و مقارنتها2يبين نتائج كا: (11)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

  %46.3 25 دائما

دال  0.05 5.99 16.33   %46.3 25 أحيانا

 %7.4 4 أبدا

:  ق ي تعل

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2  أكبر من كا16.33 المحسوبة تساوي2   بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما وأحيانا، فأغمبية 2 ودرجة الحرية 0.05
برامج التكوين التي تمقيتيا تساعدك عمى جعل : تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (%46.5)العمال 

 .الزبائن يفضمون نوعية الخدمات التي يقدمونيا ليم 

يرجع إلى التغير والتجدد والتطور الذي يحدثو برنامج التكوين في المتكونين وفي المؤسسة عموما قد وىذا 
بذلك تعد من بين أىم مبادئ برامج التكوين ،فالتحسين في الخدمات المقدمة لمزبائن واىتمام المؤسسة 

التي تسعى لتحقيقيا وذلك من أجل كسب الزبائن وتحقيق المزيد من الأرباح، فالجميور الداخمي لممؤسسة 
ما ييمو جذب الكثير من الزبائن وىذا ما لمستو المؤسسة من خلال  ىدفو ليس الربح المادي فقط بقدر

تحسينيا مثلا في نوعية الخيوط التي تستخدميا المؤسسة لخدمة زبائنيا ووصميم بالأنثرناث حيث غيرت 
خيوط الألياف النحاسية التي كانت تستخدميا قديما بخيوط الألياف البصرية التي لاقت استحسانا كبيرا 
من طرف الزبائن وىذا ما أكده لنا رئيس قسم المبيعات لفرع الطاىير من خلال زيارتنا الاستطلاعية ، 

عد نوعا من أنواع برامج التكوين التي تيدف يبالإضافة إلى أن التكوين بغرض التدريب عمى الميارات 
إلى رفع مستوى أداء العامل وذلك عن طريق إكسابو ميارات معرفية وعممية مستحدثة في ميدان عممو أو 
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تطويرىا بصورة مستمرة،وكثيرا ما تركز المؤسسة عمى مثل ىذا النوع من التكوين الذي يعتبر أمرا ضروريا 
وىذا من أجل الرفع من كفاءة ،جدا وخاصة إذا أدخمت أساليب عمل وتكنولوجيا وأنظمة جديدة ومتطورة

. الأفراد في تأدية العمل الموكل إلييم 

 المعالجة الإحصائية لمبند الرابع _ 

. برامج التكوين التي تمقيتيا مكنتك من جعل الزبائن يرغبون في التعامل معك: نص البند

  .لمبند الرابع  الجدولية 2ب كا المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (12)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %51.9 28 دائما

دال  0.05 5.99 12.33  %35.2 19 أحيانا

 %13 7 أبدا

:  تعميق 

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2  أكبر من كا12.33 المحسوبة تساوي 2    بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما، فأغمبية العمال 2 ودرجة الحرية 0.05

برامج التكوين التي تمقيتيا مكنتك من جعل الزبائن يرغبون :تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة (51.9%)
.  في التعامل معك

من السمات التي يتحمى بيا القائم باعتبارىا سمة  بنفسو تومدى ثق شخصية العامل ويرجع إلىقد وىذا 
المتكون،ىذا إلى جانب مختمف السمات والميارات الأخرى التي يتمقاىا العامل من برامج   أوبالاتصال

التكوين والذي ييدف في نوع من أنواعو إلى تكوين اتجاىات العامل  نحو مؤسستو، ىذه السمات  التي 
تجعمو يقدر عممو أكثر ويعطيو قيمة وأىمية كبرى بحيث تكون لديو استجابة عاطفية وعقمية تتجسد في 

سموكات إيجابية نحو ذلك النشاط أو الوظيفة التي يقوم بيا وفي أصعب الظروف والمواقف التي تعترضو 
مما يزيد من ولائو لمؤسستو ، فعندما يعتقد المتكون أنو فردا ميما وفعالا داخل المؤسسة التي يعمل بيا 
إلى جانب مجموعة من زملاء العمل الذين يكونون عائمة واحدة يسودىم التفاىم والتعاون ويشبعونو بنوع 
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ىدا ا الأخرى فإنو يسعى جالفسيولوجيةوالأمن والطمأنينة بالإضافة إلى إشباع مختمف حاجاتو ر من التقدي
لتقديم أفضل ما لديو من أجل تحقيقو لذاتو ولنجاحو فيسعى لمتطوير من قدراتو عمى الإبداع من خلال 

توفير الفرص لمتكوين والتنمية الذاتية وتحقيق التقدم الشخصي مما ينعكس إيجابا عمى طريقة تعاممو مع 
.                     نظرية ماسمو لمحاجات تؤكده الزبائن الذين يرغبون بدورىم ويفضمون فعلا التعامل معو وىذا ما 

المعالجة الإحصائية لمبند الخامس  _ 

تساعدك برامج  التكوين عمى عرض خدمات المؤسسة بطريقة تغري الزبائن  : نص البند 

.  لمبند الخامس  الجدولية2 ب كا المحسوبة و مقارنتها2يبين نتائج كا: (13)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %40.7 22 دائما

دال  0.05 5.99 12.44  %48.1 26 أحيانا

 %11.1 6 أبدا

  : تعميق 

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2  أكبر من كا12.44 المحسوبة تساوي 2    بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

تساعدك برامج  التكوين عمى عرض خدمات المؤسسة : تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (48.1%)
 .الزبائنبطريقة تغري 

وذلك يرجع إلى أن برامج التكوين تكسب الجميور الداخمي لممؤسسة الميارة في تقديم الخدمة حيث تعرفو 
بكيفية تقديم الخدمة والطريقة المثمى في ذلك بمعنى عرض الخدمة مع توضيح فوائدىا أو المنافع 

بالإضافة إلى توضيح مواصفاتيا ، ليذه الخدمة اقتنائو التي سيحصل عمييا الزبون من خلال والامتيازات
أو شروط استخداميا والحصول عمييا ، ولأن الخدمة تمتاز بكونيا ذات طابع ىلامي أي أنيا غير قابمة 

 المؤسسات الخدماتية أنفسيم في راءإذ يجد مد،لمتخزين الأمر الذي يزيد من تعقيد قضية تقديم الخدمات 
مواجية التقمب في الطمب أو القدرة الاستيعابية مما يشكل ضغطا كبيرا عمى مقدمي الخدمات في سعييم 
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لتخفيض ىذه القدرة الغير مستقمة في أوقات معينة وذلك إما عن طريق التغيير في الأسعار وتخفيضيا 
 24/24 الياتف والأنثرناث لمصحافة والشرطة والدرك مثلا أو خدمة المكالمات المجانية اشتراككتخفيض 

 كل شير ، المكالمات الاشتراكساعة مجانا لعرض إيدوم لمياتف حيث يكتفي الزبون فقط بدفع حقوق 
، أو باستخدام طرق جديدة في ... المجانية من الياتف الثابت إلى الياتف الثابت داخل وخارج الوطن 

 وسائل استخدام إلى بالإضافةالترويج والإغراء كاستخدام المطويات اللافتات الموحات الإعلانية الحائطية 
 الجماىيرية والإشيار وىذا في محاولة منيا مستمرة لإيجاد توافق بين العرض والطمب، لذلك فإن الاتصال

.  برامج التكوين كثيرا ما تحاول عرض خدمات المؤسسة بطريقة تغري الزبائن

المعالجة الإحصائية لمبند السادس  _ 

. تمكنك برامج التكوين التي تمقيتيا من تقديم ما يستجد من عروض بطريقة مغرية لمزبائن : نص البند 

. لمبند السادس الجدولية  2 ب كا المحسوبة و مقارنتها2يبين نتائج كا: (14)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %40.7 22 دائما

دال  0.05 5.99 17.33  %51.9 28 أحيانا

 %7.4 4 أبدا

 :تعميق

 عند مستوى 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا17.33 المحسوبة تساوي  2   بما أن كا
    ، فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا2 و درجة الحرية 0.05الدلالة 

تمكنك برامج التكوين التي تمقيتيا من تقديم :تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (%51.9)فأغمبية العمال 
. ما يستجد من عروض بطريقة مغرية لمزبائن 

أن أي موظف داخل المؤسسة ولاسيما الموظف الجديد يتمقى مختمف التوجييات  وىذا يرجع إلى
التعميمات التي تبين لو أسموب العمل من رئيسو المباشر في نوع من أنواع برامج التكوين وىو التكوين و

،فيبين لو الأسموب الأفضل لأداء عممو وآداب السموك الوظيفي وغيرىا قصد  (في أثناء العمل)الداخمي 
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وىذا وفق تخطيط من الإدارة وتحت رقابتيا، فيتمقى المتكون جميع المعمومات  (العامل)تحسين كفاءاتو 
التي تخص عممو فيتعرف عمى جميع العروض التي تممكيا مؤسستو وبالتالي فيو بذلك يتجنب جميع 
المشكلات الناجمة عن اختلاف بيئة التكوين عن بيئة العمل ما يجنبو الإغراق في جوانب نظرية قد لا 
تكون مفيدة لممتكون العامل، إلى جانب ضمان أن ما سيتكون عميو العامل من أساليب ووسائل جديدة 

 أخذه عن رئيسو المباشر، وىذا ما يعرضو فعلا لمواقف فعمية ففي كثير لأنوللإغراء سوف تطبق فعلا 
من الجوانب الوظيفية لا يكفي أن يعرف المتكون كيف تتم ولكن يجب التمرس عمييا ليرى كيف سيستفيد 
مما تعممو من رئيسو، فلا يكفي مثلا أن يعرف جميع العروض المتوفرة داخل المؤسسة التي يعمل بيا 

و كيف يقدم ما يستجد منيا  لمزبائن كعرض نون بوك المكتبة الرقمية +  كعرض إيدوم وأنيس وأنيس
 ولا كيف يغرييم بيا فقط بل عميو أيضا أن يطبق ذلك عمى أرض الواقع،ولأن مؤسسة ،بالمغة العربية 

حيث كان تكوين العمال يجرى ، الجزائر بجيجل لم يفتح فييا مركز تكوين خاص إلا مؤخرا فقط اتصالات
  بقسنطينةللاتصالات في الطاىير عمى مستوى المديرية الجيوية الاستطلاعيةحسب ما كشفتو لنا دراستنا 

 .ولعل ىذا ما يفسر إجابة أغمب الباحثين بأحيانا 

المعالجة الإحصائية لمبند السابع  _ 

تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا في التعريف بمميزات منتوجات مؤسستكم عن المؤسسات : نص البند 
 .الأخرى 

 .لمبند السابع الجدولية  2بكا المحسوبة مقارنتها و2يبين نتائج كا: (15)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %53.7 29 دائما

دال  0.05 5.99 14.77  %35.2 19 أحيانا

 %11.1 6 أبدا

:  تعميق
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 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا14.77 المحسوبة تساوي  2   بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما ، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا في التعريف بمميزات : تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (53.7)
 .الأخرىمنتوجات مؤسستكم عن المؤسسات 

 مختمف المعمومات المتكونينأن برامج التكوين بمختمف أنواعيا تسعى لتعريف وقد يرجع ىذا إلى  
الضرورية والتي يتطمبيا عمميم ووظيفتيم فعمى سبيل المثال فيي تعرفو بمختمف المميزات والخصائص 

 والتطوير والأسعار والتسييلات وشروط الضمان لممنتوجات التي تقدميا والابتكارالمنافع والاشباعات و
المؤسسة، إذ تعتبر الميزة التنافسية ىي المحدد الأول لربحية المؤسسة بمعنى وجود سمعة جيدة بشأن 

 في الاعتمادالعلامة التجارية أو جيود بيعية مكثفة لتعريف الزبائن بمنتوج المؤسسة ومميزاتو ولابد من 
 التنافس المبنية عمى الموارد الإستراتيجية وعميو أن يكتسب مجموعة من الميارات إستراتيجيةذلك عمى 

التي تساعده في ذلك ، ىذه الأخيرة التي لا يكتسبيا من فراغ بل عن طريق التكوين وبيذا يحاول العامل 
كسب الزبون وجذبو وتحقيق رضاه وبناء المكانة الذىبية لممؤسسة ولمنتوجاتيا وبالتالي ضمان بقاء 
المؤسسة واستمرارىا أمام المنافسة الشديدة لممؤسسات الأخرى ليا،وىذا من خلال السعر المناسب 

وىذه تتم من خلال البحث الدائم والمستمر عن طريق ،المعاممة الممتازة والسمعة أو الخدمة المتميزةو
إضافة قيمة مادية أو معنوية لممنتوج حيث تقدم مجموعة من المنافع أكثر من المنافسين أو تقدم نفس 

طلاع الزبائن بذلك ، فالمنافسة الشديدة في جميع المجالات وبين مختمف المؤسسات  المنافع بسعر أقل وا 
تحتم عمى المؤسسة التي تريد الاستمرار والبقاء أن تسعى لتطوير نفسيا وتأخذ من المؤسسات الأخرى 

 وكيفية تسيير أمورىا وطرقيا في جذب الزبائن ومنتجاتيانفسيا  المنافسة ليا ما تحتاجو ويفيدىا في تطوير
وىذا حتى تكون الأحسن والأفضل، فالبقاء لممتجدد والمتطور والأفضل الذي يقدم أفضل خدمة لزبائنو 

 . المنافسة  في ظل التغيير التكنولوجي الحاصلمن تمكنحتى ي

.  المعالجة الإحصائية لمبند الثامن 

 .عمى كسب ثقة الزبائن تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا: نص البند 
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. لمبند الثامنالجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (16)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %59.3 32 دائما

دال  0.05 5.99 20.11  %31.5 17 أحيانا

 %9.3 5 أبدا

 :  تعميق

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية التي تساوي 2 أكبر من كا20.11 المحسوبة تساوي2    بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما ، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا عمى كسب ثقة :  تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (59.3%)
. الزبائن

يرجع إلى أن الثقة بالنفس ىي من بين أىم الأىداف التي تسعى برامج التكوين لتحقيقيا لدى قد  و ىذا 
الفرد العامل، فعندما يتمكن الفرد المتكون من زيادة إنتاجيتو نتيجة اىتمام المؤسسة بتنمية وتزويد معارفو 

 فإن ىذا يؤدي أدائو من التكنولوجيا وتسخيرىا لتحسين الاستفادةمياراتو اللازمة لمقيام بواجباتو وكذلك و
إلى إكسابو الثقة بنفسو وبالمؤسسة التي يعمل فييا وكذا بنوعية الخدمات التي يقدميا، والقدرة عمى العمل 

بالتالي احترام الزبائن لو وىذا ما يزيد ثقتيم و عمى الآخرين مما يزيد من احترام الفرد لنفسو الاعتماددون 
فيو، كما أن الثقة بالنفس تعتبر من أىم الصفات التي يجب أن يتحمى بيا مقدم الخدمة الجيد وىذا حتى 
يتمقاىا الزبون بأعمى كفاءة ممكنة ، إلى جانب ىذا فعميو أيضا إذا ما أراد الحفاظ عمى ثقة الزبائن أن 

. يحافظ عمى أسرارىم الخاصة

 .المعالجة الإحصائية لمفرضية الثانية  _ 2

. تساىم برامج التكوين لمجميور الداخمي لممؤسسة في إكسابو فن خدمة الزبائن : نص الفرضية 

، 9،18،17،16،15،14،13،12،11،10   البنود المعبر عنيا في الاستبيان ىي
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المعالجة الإحصائية لمبند التاسع     

 .بفضل برامج التكوين التي أصبحت قادرا عمى معرفة مشاكل الزبون و حميا فورا: نص البند 

. لمبند التاسع الجدولية  2كاب المحسوبة ومقارنتها 2يبين نتائج كا : (17)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
   2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %53.9 29 دائما

دال  0.05 5.99 20.11  %40.7 22 أحيانا

 %5.6 3 أبدا

 : تعميق

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا20.11 المحسوبة تساوي 2   بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما ، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

بفضل برامج التكوين التي أصبحت قادرا عمى معرفة :تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (53.9%)
. مشاكل الزبون و حميا فورا

وىذا يرجع إلى اىتمام المؤسسة الكبير من خلال برامجيا التكوينية بيذا الموضوع نتيجة إدراكيا لحساسيتو 
الكبيرة ، فمجرد التياون أو التقصير في التعامل مع مشاكل الزبائن قد يكمف المؤسسة خسائر جمة ، 

لذلك فإن أول ما يتكون عميو العمال ىو التعامل مع شكاوي الزبائن ومشاكميم وىذا ما عممناه من دراستنا 
الاستطلاعية مع رئيس قسم المبيعات لفرع الطاىير حيث يؤكد أن أغمب الشكاوي المقدمة من طرف 
الزبائن تتعمق بالأعطال المتكررة في أغمب الأحيان أو بنوعية الخدمات المقدمة ليم  وليس من طريقة 

بالإضافة إلى أنيا تعمل عمى تكوين ،التعامل كما أن برامج التكوين تقوم بدراسة ىذه المشاكل ومعرفتيا 
العمال وتمقينيم مختمف الميارات التي تمكنيم من حل ىذه المشاكل فور حدوثيا، فكل مصمحة من 
مصالح المؤسسة تعمل جاىدة من أجل حل ىذه المشاكل الخاصة بيا، فعممية وضع برامج التكوين 

، في ىذا الصدد يبرز أن الخاصة اليادفة لحل المشكلات  كما يقول فايول في نظريتو التكوين الإداري
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تقمص الأدوار أسموب من أساليب التكوين حيث يقوم الجميور الداخمي من وضع نفسو مكان الزبائن 
. ليتمكن من الاتصال بيم و الاحتكاك معيم ، وىذا ما تؤكده نظرية التقمص الوجداني 

المعالجة الإحصائية لمبند العاشر  
 .تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا عمى معرفة احتياجات و رغبات زبائن مؤسستكم : نص البند 

. لمبند العاشرالجدولية  2كاب  المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (18)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %53.9 28 دائما

دال  0.05 5.99 17.33  %40.7 22 أحيانا

 %7.4 4 أبدا

:  تعميق 

 عند مستوى الدلالة 5.99التي تساوي   الجدولية2 أكبر من كا7.331 المحسوبة تساوي  2    بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا عمى معرفة احتياجات :تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (51.9%)
. و رغبات زبائن مؤسستكم 

باعتبار أن الواقعية تعد من يرجع ذلك إلى أن برامج التكوين تبنى عمى الاحتياجات الفعمية لممؤسسة قد و
تعتبر الزبون ىو رأس مال الشركة وتيتم بو كثيرا لذلك فيي تسعى المؤسسة  ولأن بين أسس و مبادئ ،

شخصياتيم ولتكوين أفرادىا عمى معرفة احتياجات ورغبات زبائنيا المختمفين وقبل ىذا معرفة أنماطيم 
 بمعنى أن الجميور ،وذلك حتى تتمكن من معرفة ىذه الاحتياجات بشكل مفيوم  لتسير العممية الاتصالية

كده نظرية الاستخدامات تؤبنوعيو يتبادلون المعمومات بدافع الاطلاع عمى المستجدات الجديدة و ىذا ما 
بالإضافة إلى أنو من أىداف برامج التكوين التقميدية ىي تكوين العاممين الجدد وتعريفيم ، والإشباعات

بالمؤسسة وأىدافيا وسياستيا وأنشطتيا، ولأن الزبون ىو أىم ما في المؤسسة فبرامج التكوين كثيرا ما 
 الاستطلاعيةيسعى لتعريف جميورىا الداخمي باحتياجات ورغبات الزبائن، إلى جانب ىذا وحسب المرحمة 

 جيجل والطاىير فإن أىم البيانات والمعمومات التي يحتاجيا الجميور الداخمي يالتي قمنا بيا لكل من فرع
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ومختمف العمميات المترتبة عمى الزبون، بالإضافة إلى مختمف  بياناتو الشخصية: من الزبائن ىي
. رغباتو ووىكذا يعرف احتياجاتو ... التحويلات التي يجرييا الزبون كأن يغير مكان سكناه مثلا  

                                                                                                                                                                                                                                                                 .      المعالجة الإحصائية لمبند الحادي عشر
. أكسبتك برامج التكوين التي تمقيتيا ميارة الصبر في التعامل مع احتياجات الزبائن: نص البند 

. لمبند الحادي عشرالجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (19)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %46.3 25 دائما

دال  0.05 5.99 14.11  %44.4 24 أحيانا

 %9.3 5 أبدا

 :  تعميق

 عند مستوى الدلالة 5.99الجدولية التي تساوي 2أكبر من كا14.11 المحسوبة تساوي2   بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما، فأغمبية العمال 2 ودرجة الحرية 0.05

أكسبتك برامج التكوين التي تمقيتيا ميارة الصبر في : تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (46.3%)
. التعامل مع احتياجات الزبائن  

أن المؤسسة تيتم كثيرا براحة زبائنيا من خلال اىتماميا بجميورىا الداخمي وراحتو  و ىذا يرجع إلى
في نظريتو تدرج الحاجات لتمبية احتياجات العمال المختمفة،  النفسية لذلك تسعى كما يرى ماسمو

فالشخص الذي لا يكون في حالة نفسية متزنة يكون لديو مشاعر سمبية وبالتالي يتحول إلى شخص غير 
متزن شعوريا ويتعامل بأسموب تيجمي مع الزبائن ويؤدي ذلك إلى خسارة المؤسسة لزبائنيا الذين يمثمون 
رأس مال المؤسسة وبالتالي خسارتو لعممو فيتحول بذلك إلى شخص عاطل عن العمل عاجز عن كسب 
قوت يومو ، ولذلك فإن المؤسسة كثيرا ما تسعى من خلال البرامج التكوينية التي تضعيا إلى جعل مقدم 
الخدمة أو العامل المتكون يتحمى بمجموعة من الصفات و الميارات التي تمكنو من التعامل الجيد مع 

احتجاجات الزبائن والصبر عمى الزبون وخاصة الزبون المنفعل المتعصب وأن يشعره بأنو عمى حق دائما 
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وأنو سيأخذ احتجاجو ذلك بعين الاعتبار، كما أن العامل أيضا يتكون عمى أن يكون قادرا عمى الفصل 
بين حياتو الشخصية والعممية ، فبرامج التكوين التي يتمقاىا العامل تجعمو يدرك أن الانتقاد الذي يقدمو 

 بل ىي موجية لممؤسسة ،الزبائن أو احتجاجاتيم ىذه  لا تخصو شخصيا ولا تنقص من كرامتو كفرد 
التي يعمل فييا  أو الخدمة التي يقدميا فلا ينفعل أمام الزبائن بل عميو أن يطور ويحسن من عممو أكثر 

ويشعر الزبائن بأنو يسعى جاىدا لمساعدتيم وسماعيم ويصبر عمييم  وىو بذلك يحسن من صورة 
 .مؤسستو ويعمل عمى جذب أكبر عدد من الزبائن

المعالجة الإحصائية لمبند الثاني عشر  

. بفضل برامج التكوين التي تمقيتيا أصبحت تفي بوعودك في الوقت المناسب لمزبائن: نص البند 

 .لمبند الثاني عشرالجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا : (20)الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %31.5 17 دائما

دال  0.05 5.99 20.33  %59.3 32 أحيانا

 %9.3 5 أبدا

 :  تعميق

 عند مستوى 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا320.3 المحسوبة تساوي  2     بما أن كا
أحيانا ،   فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار2 و درجة الحرية 0.05الدلالة 

بفضل برامج التكوين التي تمقيتيا أصبحت :تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (%59.3)فأغمبية العمال 
. تفي بوعودك في الوقت المناسب لمزبائن

نظر لممكانة التي تولييا المؤسسة لزبائنيا ومدى أىميتيم بالنسبة ليا وتقديرىا ليم حيث  بال يرجع قد وىذا
الصفات في شخصيتو ومبادئو  تعمل من البداية عمى اختيار عمال يتحمون بمجموعة من السمات أو

احترامو لموقت ومدى أمانتو ووفائو بالوعود،التي تؤىمو أن يكون قادرا عمى تقريب المؤسسة  لمزبائن و
عمى اعتبار أن الجميور  (أي خسارتيم ومن ثم فشل المؤسسة وانييارىا )ربحيا ليم وليس العكس و
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خضاعيم لبرامج تكوينية خاصة ، ىذه  الداخمي ىو صورة المؤسسة حيث تقوم جاىدة عمى تكوينيم وا 
الأخيرة التي تكسبو ميارات إضافية تتيح لو الفرصة للإبداع أكثر ولتقديم الأفضل وخدمة الزبائن عمى 
أكمل وجو وبضمير مرتاح ، فيتمقى المتكون تكوينا خاصا في مجال إدارة الوقت يمكنو من القدرة عمى 

الاستغلال الأمثل لوقتو كأن يعطيو القدرة عمى تجنب لصوص الوقت التقميديين من مقاطعات مفاجئة أو 
زيارات غير متوقعة أو تسويف أو تأجيل بأغدار واىية أو عدم قدرتو عمى تحديد الأولويات أو قولو لا 

، فالمتكون وأثناء تكوينو يتمقى استراتيجيات ىامة تساعده ...ليذه الأمور التي تضيع وقتو وغيرىا كثيرا 
عمى مواجية مصادر الإزعاج والمقاطعات التي تؤدي بو إلى ضياع وقتو مما يؤثر عميو وعمى مؤسستو 
بالسمب ويترك صورة سمبية عنيما لمزبائن ، وفي الوقت ذاتو فيو يتمقى مجموعة من النصائح تساعده 

 منو إلى أقصى حد ولاسيما في ظل التقدم التكنولوجي السريع والتنافس الاستفادةعمى عممية تنظيم وقتو و
الشديد بين مختمف المؤسسات ، فعميو أن يدرك جيدا أن العالم اليوم بات يسير وفق مفيومين ىما السرعة 
والتطور ، وعميو أن يتقيد بيما إذا ما أراد الاستمرار والبقاء وتحقيق المزيد من الأرباح وتحسين علاقتو مع 

زبائنو فمن أسباب التغير التكنولوجي ىو تحسين الخدمات المقدمة لمزبائن وتقدير القدرات لتسميم 
المنتوجات في الوقت المناسب ، فبرامج التكوين تمكنو من التخطيط الجيد لعممو ولموقت الذي يتطمبو في 
. ذلك ، مما يجعمو قادرا عمى وفائو بوعوده لمزبائن وفي الوقت المناسب وبالتالي ترك بصمة إيجابية لديو 

المعالجة الإحصائية لمبند الثالث عشر   

 .بفضل برامج التكوين التي أصبحت تقدم خدمات ذات جودة عالية ترضي الزبائن: نص البند 

. لمبند الثالث عشرالجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (21)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %55.6 30 دائما

دال  0.05 5.99 23.11  %40.7 22 أحيانا

 %3.7 2 أبدا

:  تعميق 
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 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا23.11 المحسوبة تساوي 2     بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما ، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

بفضل برامج التكوين التي أصبحت تقدم خدمات ذات : تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (55.6%)
.  جودة عالية ترضي الزبائن

 إلى أن العامل داخل مؤسستو ييدف إلى إرضاء الزبائن وبالتالي كسبيم إلى صفو ولاىذا  يرجع وقد  
 السعر المناسب ، بالإضافة إلى تقديم خدمات متميزة ،يتسنى لو ذلك إلا من خلال المعاممة الممتازة ليم 

ليم ، ىاتو الأخيرة التي يتمقى عمييا العامل تكوينا خاصا، فخدمة الزبائن الممتازة لا تأتي من فراغ ولكنيا 
نتيجة لخطة متكاممة يتم تطبيقيا بصورة شاكمة ومن خلال وضع منيج واضح و ذلك حتى يستطيع كل 

نحن نيتم بك و نسعى : " موظف الحصول عمى التوجيو والإرشاد المطموبين لإيصال المعمومة التالية 
، فالعامل من خلال برامج التكوين التي يخضع ليا يتمقى مجموعة من الميارات الجوىرية " لأن نرضيك 

التي توصمو إلى ما يسمى بجودة الخدمة ، فيي تكوّنو عمى الأداء السميم من المرة الأولى مثلا وغيرىا 
من الميارات ، كما أن برامج التكوين ىذه تجعل من المؤسسة أو جميورىا الداخمي أن يكون حريصا عمى 

أن يكون المنتج الذي تبيعو موجودا عمى مدار السنة ومضمونا وتكمفتو فعالة ، بالإضافة إلى أن جودة 
الخدمة اليوم باتت من مصادر الميزة التنافسية لممؤسسة ما أوجب عمييا إذا أرادت البقاء أن تضع 

منتجات ذات جودة عالية ،وفي ىذا الصدد يحدد دافيد غابرين خمس نقاط يتطمب عمى المؤسسة أن 
تتبعيا وتكوّن جميورىا الداخمي عمييا ، الأمر الذي دفع بالمؤسسة إلى الاىتمام بتكوين جميورىا الداخمي 

. من أجل كسب رضا الزبائن ذلك لأنو لابد عمى مقدم الخدمة أن يكون مدربا وحرفيا ويعرف ماذا يفعل 
المعالجة الإحصائية لمبند الرابع عشر  _ 

. تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا عمى الحفاظ عمى ولاء الزبائن لممؤسسة :  نص البند 
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. لمبند الرابع عشرالجدولية 2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (22)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %37 20 دائما

دال  0.05 5.99 28.77  %61.1 33 أحيانا

 %1.9 1 أبدا

:  تعميق 

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا28.77 المحسوبة تساوي  2    بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا عمى الحفاظ عمى : تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (61.1%)
. ولاء الزبائن لممؤسسة 

أن برامج التكوين التي يخضع ليا الجميور الداخمي تجعمو يتمتع بمجموعة من ى  يرجع إل قدذلكو  
الميارات التي تمكنو من المحافظة عمى زبائن مؤسستيم ، فالزبون عندما توفر لو كل احتياجاتو ومطالبو 
حينيا يشعر بالرضا والراحة لما يقدمو لو الجميور الداخمي ويكون مصاحبا مع سعر منخفض ومعاممة 
حسنة ، فيو لا يستطيع أن يترك تمك المؤسسة أو تغييرىا ذلك لأنو أصبح يعتبر نفسو جزء منيا وليس 
فقط ، فأي خدمة متميزة تجعل الزبون يحب المنتج أكثر وأكثر وكذا المؤسسة ولا يترك المكان و يشتري 

أكثر ويخبر عنو غيره ، ولذلك تحرص المؤسسة دوما عمى تكوين جميورىا الداخمي من أجل أداء خدمات 
المحافظة عمى ولائو ، وبالتالي تحقيق الربح ونقص التكاليف فعممية جذب زبون جديد تكمف وجيدة لو 
.  مرات فأكثر من القيام بالمحافظة عمى الزبون الذي تممكو 6المؤسسة 

المعالجة الإحصائية لمبند الخامس عشر  

. تعممك برامج التكوين التي تمقيتيا كيفية التعامل بشفافية مع جميع الزبائن : نص البند 
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. لمبند الخامس عشرالجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (23)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %38.9 21 دائما
دال  0.05 5.99 18.11  %53.7 29 أحيانا

 %7.4 4 أبدا
  : تعميق

 عند مستوى 5.99 الجدولية  التي تساوي 2  أكبر من كا18.11 المحسوبة تساوي 2     بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا ، 2 و درجة الحرية 0.05الدلالة 

تعممك برامج التكوين التي تمقيتيا كيفية :  تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (53.7)فأغمبية العمال 
.  التعامل بشفافية مع جميع الزبائن 

المؤسسة تسعى إلى استقطاب الزبون لأنيا تعتبره شريان الحياة الرئيسي لمعمل ، أن  ويرجع ذلك إلى 
لذلك فيي تعمل عمى تكوين جميورىا الداخمي ليتحمى بمجموعة من الصفات والميارات التي تؤىمو لمقيام 

الاستقبال الجيد والمعاممة الممتازة والعدالة مع الجميع بدون : بيذه العممية ، ومن ىذه الميارات والصفات
– محسوبية ، وأن يعامل كل الزبائن بنفس القدر والاحترام، إضافة إلى ذلك يجب أن يكون مقدم الخدمة 

صريحا وواضحا وشاملا وموجزا وواقعيا ومنضبطا وميذبا ولبقا في تعاممو مع الزبائن – القائم بالاتصال 
وأيضا حسن الخمق والسموك وناضج عاطفي أي لا يتأثر بمعاممة " فرانسيس برجين " وىذا أشار إليو  

النساء عمى الرجال وأن يكون أمينا في عممو وأمام مؤسستو، ولابد أن يدرك جيدا أن الزبون عندما يذىب 
إليو لتمبية احتياجاتو فإنو يضع فيو كل ثقتو، فعمى العامل إذا أن لا يخون ىذه الثقة وىذه الأمانة التي 

وضعيا الزبون عمى عاتقو ، ومن الأمور التي يتكون عمييا الجميور الداخمي ىي مراعاة مشاعر الزبون 
لأن ىذا قد يسبب الكثير  وعدم إىمالو أو تفضيل زبون عمى آخر أو إىمال الخدمة التي يطمبيا منو ذلك

من المشكلات، فالجميور لا يعرف ىذا الزبون الذي يتعامل معو فقد ينخدع لمظيره فيحسبو ذو مكانة 
. مرموقة وذو نفوذ 
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لمعالجة الإحصائية لمبند السادس عشر   ا_ 

تساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا عمى الاستجابة وفقا لتوقعات الزبائن إزاء خدمات : نص البند
. المؤسسة

. لمبند السادس عشر الجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا : (24)الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %31.5 17 دائما
دال  0.05 5.99 26.77  %63 34 أحيانا

 %5.6 3 أبدا
:  تعميق 

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا26.77 المحسوبة تساوي 2   بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

 وفقا الاستجابةتساعدك برامج التكوين التي تمقيتيا عمى :  تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة (63%)
. لتوقعات الزبائن إزاء خدمات المؤسسة

     أن برامج التكوين تجعل الجميور الداخمي مطمعا عمى كل ما يتوقعو الزبون منو ك قد يرجع إلى ذلو
ومن مؤسستو ويعمل عمى تطوير نفسو وفق ىذه التوقعات ويسعى جاىدا من أجل تمبية مطالبو وتوقعاتو 

وذلك حتى يترك صورة إيجابية عنو وعن مؤسستو، بالإضافة إلى أن برامج التكوين تكسب العامل مختمف 
الميارات التي تمكنو من تأدية عممو ومن بينيا الميارات السموكية التي تتمثل في القدرة عمى التواصل 
وفيم الزبائن، وفق ىاتو التوقعات التي يضعيا الزبائن ، فالزبون يتوقع من المؤسسة أو من الجميور 

الداخمي الذي ىو صورتيا أن يوفر كل سبل الراحة والخدمة الجيدة ، حيث أنو إذا كانت الخدمة سيئة فإن 
وجود الخدمة الجيدة فإن الزبون يتوقع أيضا أن يجد الاىتمام  ىذا يجعل المؤسسة تخسر زبائنيا ، ومع  

الكبير بو عن طريق العمال والاحترام إذ ليس ىناك داع لسوء الأدب أو الإىمال أو استخدام أساليب غير 
محترمة في معاممة الزبون، السرعة واحترام الوقت إذ يتوقع الزبون من الجميور الداخمي السرعة في 

قضاء خدمتو أو إيصال طمبو الاطمئنان وحل مشاكل ، كما يتوقع أيضا من الجميور الداخمي أن يتصل 
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بو بطريقة صحيحة ، فالعامل إذا قام بكل ما سبق فإن ذلك  يعتبر اتصالا مع الزبون يوصمو في النياية 
وليذا تسعى المؤسسة عمى تكوين العامل من أجل تحقيق ىذه التوقعات لمزبون لأنو إن . إلى التوافق معو 

لم يحقق العامل ما يتوقعو منو الزبون فإن ىذا يؤدي إلى تعصب الزبون وخسارتو وبالتالي خسارة 
 إذا ما وجد –الزبون –المؤسسة لأن الزبون يكوّن توقعاتو من المعاملات السابقة لو مع المؤسسة ، إذ أنو 

، بالإضافة إلى أنو أيضا يكوّن توقعاتو ....ما يتوقعو من المؤسسة فإنو سيعيد الشراء وفي مرات أخرى 
عن أراء الآخرين حيث أنو من الممكن أن يسبب أراء الآخرين توقعات إيجابية أو سمبية لمزبون إذا لم يكن 
قد تعامل مع المؤسسة من قبل ذلك فيي تؤثر تأثيرا كبيرا عمى توقعات الزبون ،لذلك فالمؤسسة تمجأ إلى 

لحاقو إلى عمال آخرين ذوي خبرة عالية لكي يكتسب صفاتيم  وضع برامج لتكوين عامل معين وا 
ومياراتيم من خلال مراقبة سموكيم،فالتعميم عبر الملاحظة والتقميد ييدف إلى فيم وتطوير السموك 

 يشكل المنبو الاتصالي ذاتو بحيث تكون – كونو القائم بالاتصال –التنظيمي،وليذا فالجميور الداخمي 
لديو أىداف محددة تتضمن بصورة مباشرة أو غير مباشرة لتعميم الزبائن لتمقي الرسائل الاتصالية واليدف 
من ذلك تغيير السموك والاستجابة نحو ىدف معين ، ومن ثم فإن التكوين والعممية الاتصالية  تستيدف 

نقل المعمومات الضرورية لمعمل واكساب العامل ميارات لازمة لأداء العمل ويتطمب ىذا معارف 
ومعمومات نحو المشكلات والأحداث في العممية الاتصالية وميارة في تشخيص سموك الزبائن وفي 

 .التعامل معيم عن فيم وبصيرة، وىذا تؤكده نظرية التعمم الاجتماعي

 المعالجة الإحصائية لمبند السابع عشر 

تمكنك برامج التكوين التي تمقيتيا من القيام بأداء الخدمة بصورة تترك بصمة إيجابية لدى :  نص البند 
 .الزبون 

. السابع عشرالجدولية لمبند  2كاها ب المحسوبة و مقارنت2يبين نتائج كا: (25)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

  %55.6 30 دائما
دال  0.05 5.99 24.11   %40.7 22 أحيانا

 %3.7 2 أبدا
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  : تعميق

 عند مستوى الدلالة 5.99  التي تساوي الجدولية 2 أكبر من كا24.11 المحسوبة تساوي  2    بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

تمكنك برامج التكوين التي تمقيتيا من القيام بأداء الخدمة :تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (57.4%)
. بصورة تترك بصمة إيجابية لدى الزبون 

وىذا قد يرجع إلى حرص المؤسسة الدائم عمى إكساب جميورىا الداخمي ميارات جديدة ومعمومات معمقة 
العامل )في شؤون ليا علاقة وطيدة بوظيفتو أو الوظيفة التي سيترقى إلييا وذلك من أجل إعداده 

وتحضيره من أجل سد الفروقات والنقائص في المعارف والميارات الموجودة بين المنصب الذي  (المتكون
يشغمو في الحاضر والآخر الذي سيترقى إليو مستقبلا وذلك من أجل تقديم أفضل خدمة لمزبائن وترك 

بصمة إيجابية لدييم وانطباع حسن عن المؤسسة التي يعمل فييا وىذا في نوع من أنواع برامج التكوين  
 .والمتمثل في التكوين بغرض الترقية أو النقل لوظيفة أخرى 

 المعالجة الإحصائية لمبند الثامن عشر _ 

بفضل برامج التكوين التي تمقيتيا أصبحت قادرا جمب أكبر عدد من الزبائن أثناء الخرجات : نص البند 
 .الميدانية

. لمبند الثامن عشرالجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (26)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %40.7 22 دائما
دال  0.05 5.99 23.11  %55.6 30 أحيانا

 %3.7 2 أبدا
 :  تعميق

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا23.11 المحسوبة تساوي  2   بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا ، فأغمبية 2 و درجة الحرية 0.05
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بفضل برامج التكوين التي تمقيتيا أصبحت قادرا :  تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (%55.6)العمال 
. جمب أكبر عدد من الزبائن أثناء الخرجات الميدانية

 إلى سعي المؤسسة وحرصيا الدائم عمى جمب أكبر عدد من الزبائن وخدمة العدد الأكبر جعري  وىذا 
منيم وذلك من أجل وقوفيا أمام ىذا التغيير التكنولوجي السريع والمنافسة الشديدة بين مختمف المؤسسات 

تحقيقيا لممزيد من وفي نفس المجال، حيث أنو عمى  أي مؤسسة حتى تحافظ عمى استقرارىا واستمرارىا 
عطاء الزبائن معمومات حول ىذا التطوير وذلك من  الأرباح أن تسعى جاىدة لتطوير نفسيا وخدماتيا وا 

أجل أن يعرفوا كيف تسير المؤسسة وتتيسر ليم أمور تعاملاتيم معيا ويعرفوا ما سيفيدىم بو ذلك التطوير 
وما فائدتو، بالإضافة إلى حرصيا الشديد عمى راحة زبائنيا لذلك فيي تعمل عمى تكوين جميورىا الداخمي 
وتحرص عمى تمقينيم مجموعة الميارات التي تمكنيم من اكتساب الزبون بكل الطرق بحيث تذىب بنفسيا 

عن طريق الخرجات الميدانية التي تكمف عماليا بيم وتعرف بنفسيا ليم، في محاولة منيا (المؤسسة)إلييم 
لضمان الاتصال الدائم بيم ومتابعتيم ومعرفة احتياجاتيم ومشاكميم والتدرب عمى حميا سريعا ومحاولة 

 وبذلك تنشئ رابطة كبيرة بين الجميور "نحن نشعر دائما بك ونسعى لمساعدتك": بعث رسالة ليم مفادىا
حيث تضمن ليم ربح الوقت وتوفر ليم عناء  (الزبائن)الداخمي لممؤسسة والزبائن بشكل يفوق توقعاتيم

التعب والحضور إلى المؤسسة مما يجعل جميورىا الداخمي قادرا عمى جمب أكبر عدد منيم ، ومن خلال 
زيارتنا الاستطلاعية التي قمنا بيا إلى الطاىير تبين لنا أن مؤسسة اتصالات الجزائر تقوم ببعث مجموعة 

من جميورىا الداخمي وعماليا الذين أخضعتيم لمتكوين إلى منازل بعض من الزبائن وخاصة الذين 
يسكنون في مناطق ريفية بعيدة و ذلك من أجل تعريفيم و شرح ليم مجموعة العروض المتوفرة بالمؤسسة 

 ونتيجة لقمة 35في مبادرة منيا لعرض خدمة الباب لمباب وغيرىا مما أدى إلى زيادة مبيعات المؤسسة ب
 .عدد الخرجات الميدانية التي تقوم بيا المؤسسة وخاصة إلى المناطق الريفية 

: المعالجة الإحصائية لمفرضية الجزئية الثالثة  _3

. تساىم برامج التكوين لمجميور الداخمي لممؤسسة في تمكينيم من عممية إقناع الزبائن : نص الفرضية 

 26،25،24،23،22،21،20،19البنود المعبر عنيا في الاستبيان ىي 
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المعالجة الإحصائية لمبند التاسع عشر   _

.  تساعدك برامج التكوين التي أصبحت تمقيتيا عمى إقناع الزبون بنوعية خدمات المنتوج:  نص البند 

. لمبند التاسع عشر الجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا : (27)الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %27.8 15 دائما
دال  0.05 5.99 27.44  %64.8 35 أحيانا

 %7.4 4 أبدا
  :تعميق

 عند مستوى 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا27.44 المحسوبة تساوي  2      بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا ، 2 و درجة الحرية 0.05الدلالة 

تساعدك برامج التكوين التي أصبحت :  تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (%64.8)فأغمبية العمال 
.  تمقيتيا عمى إقناع الزبون بنوعية خدمات المنتوج

 أن برامج التكوين التي يتكون عمييا الجميور الداخمي تكسبو ميارات وخاصة الاتصالية ىذا إلىرجع ي قدو
منيا والتي يمكن زيادتيا أو صقميا من خلال ىذه البرامج بحيث تجعل العامل المتكون مقتنعا بما يقدمو 

 لمؤسستو عن طريق استمالتو عاطفيا عن طريق أسموب المكافآت و الحوافز ومنتوجاتمن خدمات 
التشجيعية ،أو عقميا أو عن طريق الإستمالات  التخويفية من خلال تيديده بالفصل أو معاقبتو وغيرىا 

، وعندما يقتنع العامل فإنو يصبح قادرا عمى الإقناع والتأثير في آراء واتجاىات الزبائن ،فاقتناع ... 
الجميور الداخمي لممؤسسة بما يقولو والدقة في عرض الأفكار والحماس في التفاوض تمعب دورا كبيرا 

نظرية القائم بالاتصال، كما أن الجميور الداخمي أيضا ما تؤكده وىاما في زيادة القدرة عمى الإقناع وىذا 
تكون لو القدرة عمى ضخ أي فكرة في ذىن أي زبون  إذا ما تكون عمى ذلك الأمر وتصبح ىذه الفكرة 

 يعبر عن محفز يؤدي مباشرة إلى استجابة المستقبل ، فبرامج التكوين من خلال مختمف اجتماعياخطابا 
الوسائل و الأساليب المتوفرة بالمؤسسة تسمح لجميورىا الداخمي ببعث رسائل إلى الزبائن ىذه الرسائل 

تقدم مؤثرات أو منبيات لمزبائن تؤثر في مشاعرىم وعواطفيم بقوة و تقودىم إلى الاستجابة وتخمق لدييم 
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 بنوعية خدمات المنتوج أي أن الإقناعتغييرات في التفكير و الأفعال بشكل إيجابي بحيث تدفعيم إلى 
تؤكده الجميور الداخمي يعتبر الجوىر والركيزة الأساسية التي تقوم عمييا عممية إقناع الزبائن و ىذا ما

. نظرية التأثير المطمق

المعالجة الإحصائية لمبند العشرين    

. برامج التكوين التي تمقيتيا تفيدك في جعل زبائنك مرتاحين لك : نص البند 

 . لبند العشرين الجدولية ل2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (28)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %33.3 18 دائما
دال  0.05 5.99 25  %61.1 33 أحيانا

 %5.6 3 أبدا
  :تعميق 

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا25 المحسوبة تساوي  2   بما أن كا
أحيانا، فأغمبية العمال   فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار2 و درجة الحرية 0.05

برامج التكوين التي تمقيتيا تفيدك في جعل زبائنك : تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (61.1%)
. مرتاحين لك

 وىذا يرجع إلى  ما تكون عميو المكونين من ميارات سموكية وذىنية  تييئيم لمقيام بدورىم ضمن البرامج 
التكوينية المختمفة في نوع من أنواع ىذه البرامج وىو تكوين المكونين ، حيث تعمل ىذه الميارات عمى 

تسييل عممية نقل المعرفة والخبرات إلى المتكونين من العمال ويشمل ىذا التكوين عمى جوانب تتعمق بعمم 
وذلك بغرض رفع درجة كفاءاتيم في التعامل مع الأفراد ،النفس والعلاقات الإيجابية والأساليب التربوية 

الخاضعين لمتكوين والذين بدورىم يقومون بنقل ما تكونوا عميو إلى الواقع العممي في مبدأ من مبادئ 
 مما تعممو خلال فترة التدريب في الاستفادةالتكوين ، فالتكوين تكون لو فاعميتو حينما يستطيع المتكون 

الواقع الفعمي لمعمل ويتجسد ىذا النوع من التكوين من خلال ما يمكنو تحقيقو من أىداف إبداعية ترمي 
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إلى تحقيق مستويات عالية من الإنتاجية والأداء مما يجعل الزبائن بدورىم مرتاحين ومطمئنين ليم 
ونتيجة لوجود بعض القصور في الممارسة العممية من طرف المتكونين حيث أن  (الجميور الداخمي )

ىناك من يأخذ الدورات ولكنو لا يمارسيا ولا يتدرب عمى ما أخذه أو لعدم التزام بعض المتكونين بما 
. تعمموه أو لغياب المتابعة من جانب الإدارة 

المعالجة الإحصائية لمبند الواحد و العشرين  

 .تكسبك برامج التكوين التي تمقيتيا ميارة التواصل بمغة العيون التي تريح الزبائن:  نص البند 

. لمبند الواحد و العشرينالجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (29)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %24.1 13 دائما
دال  0.05 5.99 19.44  %61.1 33 أحيانا

 %14.8 8 أبدا
 :  تعميق

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا19.44 المحسوبة تساوي  2    بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا ، فأغمبية 2 و درجة الحرية 0.05
تكسبك برامج التكوين التي تمقيتيا ميارة :   تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (%61.1)العمال 

. التواصل بمغة العيون التي تريح الزبائن

مدى تأثيرىا الكبير في تغيير اتجاىات وعمم المؤسسة بأىمية التواصل بمغة العيون : و ىذا يرجع إلى أن
مدى قدرتيا عمى بعث رسائل خاصة إلى الطرف الآخر وبالتالي تغيير تعاملاتيم وومعتقدات الأفراد 

لذلك ركزت واىتمت كثيرا بتمقين جميورىا الداخمي من خلال ،ردود أفعاليم اتجاه المواقف المختمفة و
برامجيا التكوينية وتعميميم مختمف الميارات التي تجعميم يحسنون تعاملاتيم مع زبائنيم وذلك لأىميتيم 
الكبيرة من أجل نجاح المؤسسة ومحافظتيا عمى استمرارىا وتطورىا ، فوضحت ليم مختمف الإرشادات 

إقناعيم بالتعامل الدائم معيا وجعميم والتوجييات التي يجب عمييم إتباعيا من أجل التأثير في الزبائن و
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مرتاحين ومطمئنين لذلك ، فعندما يركز مقدم الخدمة أو الجميور الداخمي لممؤسسة في عين الزبون فإنو 
يشعره بنوع من الثقة النابعة بالأساس من ثقة مقدم الخدمة في المنتج والمؤسسة التي يعمل فييا ما يجعل 

الزبون يطمئن أن أمامو شخص قوي يمكنو أن يثق فيو وخاصة إذا ما حدثت لو أي مشكمة وأنو قادر 
 ولكن يجب عمى الجميور الداخمي أيضا أن يتعمم من برامج التكوين كيف ،عمى أن يوصمو إلى الحل

يستخدم نظرات عيونو بحذر كبير لأنيا قد تعطي لمزبائن انطباعا سمبيا عن مدى الالتزام الأخلاقي لمعمال  
 .وبذلك قد تخرج عن السيطرة وتحقق نتائج سمبية عكس ما كان يتوقع منيا

 .المعالجة الإحصائية لمبند الثاني و العشرين  

.   تجعمك برامج التكوين التي تمقيتيا مستمعا جيدا لزبائنك :  نص البند 

 .لمبند الثاني و العشرين الجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (31)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

  %46.3 25 دائما
دال  0.05 5.99 16.33   %46.3 25 أحيانا

 %7.4 4 أبدا
 : تعميق

 عند مستوى 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا16.33 المحسوبة تساوي  2     بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا،حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائما وأحيانا    2 و درجة الحرية 0.05الدلالة 

تجعمك برامج التكوين التي تمقيتيا مستمعا :تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (%46.4)فأغمبية العمال 
. جيدا لزبائنك 

 وىذا يرجع إلى اىتمام المؤسسة الكبير وحرصيا عمى امتصاص غضب الزبون وبالتالي كسبو إلى صفيا 
فالزبون كثيرا ما يحتاج إلى أن يجد من يسمعو وينصت إليو ويشعره باىتمامو الكبير بو وخاصة إذا 

والسبب الذي دفعو للاتصال بالمؤسسة والتعامل معيا حيث يبني الزبون ،واجيتو مشاكل تعيقو عن ىدفو 
وعمى المؤسسة ،في داخمو توقعات عن الخدمات التي سيجدىا من مقدم الخدمة و عن المؤسسة عموما 
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إذا ما أرادت أن تحافظ عميو وتحسين صورتيا لديو أن تعمل عمى تحقيق تمك التوقعات لو ومنحو أكثر 
وذلك من أجل معرفة احتياجاتيم ،من ذلك وىذا عن طريق تكوين عماليا عمى الإنصات الجيد ليم 

ورغباتيم وتمبيتيا ليم وتحقيق الميزة التنافسية ليا بذلك وأيضا من أجل فيم مشاكميم والعمل عمى حميا 
تقديم خدماتك لو في المستقبل إن تعرض لمشاكل أخرى في المستقبل في إشارة من مقدم الخدمة الجيد و

أنا أسمعك جيدا ، و بذلك يشجعو عمى أن يحكي لو و يشكي لو أكثر : لبعث رسالة إلى الزبائن مفادىا 
. بذلك يكسب ثقتو الدائمة فيوو

 .المعالجة الإحصائية لمبند الثالث و العشرين _ 

. تكسبك برامج التكوين التي تمقيتيا ميارة التواصل بمغة حوار تؤثر في الزبون: نص البند 

. لمبند الثالث و العشرين الجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (31)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %33.3 18 دائما
دال  0.05 5.99 21.77  %59.3 32 أحيانا

 %7.4 4 أبدا
 :  تعميق

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا21.77 المحسوبة تساوي 2    بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

تكسبك برامج التكوين التي تمقيتيا ميارة التواصل بمغة حوار : تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (59.3)
. تؤثر في الزبون

قناعو بالتعامل معيا حيث تعمل عمى تكوين   يرجع إلى قد  وىذا اىتمام المؤسسة بالتأثير في الزبون وا 
كسابيم مختمف الميارات التي تمكنيم من الكلام مع الزبون وتغيير نبرات الصوت  جميورىا الداخمي وا 

من وجو الاتصال % 7حيث أكدت بعض الدراسات أن الكلام يمثل ، بشكل يضمن الاتصال الفعال معو 
، فميجة الصوت وحدتو وقوتو تعطي لمصوت  %38مع الآخرين في حين يمثل نبرة الصوت وحدتو  
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معنى وقوة وليذا تحرص المؤسسة لتكوين عماليا عمى استخدام نبرات الصوت ولغة حوار تؤثر في 
الزبائن ،وتتغير نبرة الصوت التي يتعامل بيا المكونين مع الزبائن حسب اليدف الذي يسعون لتحقيقو 

فعند الحديث مثلا عن خصائص المنتج ومميزاتو يجب الحديث بصوت قوي ومسموع ، وعند ذكر السعر 
يمكن ذكره بشكل عادي مسموع لتقميل واقع السعر عمى الزبون ، وعند الحديث عن الخصم أو اليدية 

...                                                                     لمزبون يجب استخدام مستوى صوت قوي و ىكذا 

المعالجة الإحصائية لمبند الرابع و العشرين    _ 

. جعمتك برامج التكوين التي تمقيتيا تنظم مكتبك بكيفية يستحسنيا الزبائن:  نص البند 

. لمبند الرابع و العشرين الجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (32)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %37 20 دائما
دال  0.05 5.99 13.77  %51.9 28 أحيانا

 %11.1 6 أبدا
 :  تعميق

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا13.77 المحسوبة تساوي  2   بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

 جعمتك برامج التكوين التي تمقيتيا تنظم مكتبك بكيفية :القائمةتجاوبوا مع مضمون العبارة  (51.9)
. يستحسنيا الزبائن

 وىذا يرجع إلى اىتمام المؤسسة بالرقي بخدماتيا والصعود بيا إلى أعمى مستوى وحرصيا عمى تشكيل 
صورة ذىنية جيدة عنيا لدى الزبون ، الأمر الذي يجعميا تنال إعجاب ورضا  انطباع إيجابي وخمق

الزبائن بيا وتدفعيم لمحفاظ عمى ولائيم وعمى العلاقة القوية الدائمة والمستمرة مع ىذه المؤسسة ، فكثيرا 
 خاصا لدى الزبائن عن مدى جديتيم ومصداقيتيم في انطباعاما يترك الموقف الأول أو الصورة الأولى 

العمل مما يجعل الزبائن مرتاحين لمتعامل معيم ، ليذا تحرص المؤسسة عمى تكوين جميورىا الداخمي 
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عمى تنظيم مكتبيم بطريقة تنال استحسان الزبائن بيا وتقنعيم بمواصمة التعامل معيم واقتناء خدمات 
مؤسستيم وليس ىذا فقط بل أن الزبائن أيضا كثيرا ما يحتفظون بآخر صورة أو موقف يشكمونو في 

أذىانيم عن المؤسسة لذلك فيي تحرص دائما عمى مراقبة ومتابعة جميورىا الداخمي لتممس مدى حرصيم 
عمى تنظيم مكتبيم ولاسيما مكتب مصمحة البيع والاستقبال وتنظيم الناس دخول و الخروج يكون بشكل 

وىذا ما اطمعنا عميو من خلال زيارتنا الاستطلاعية إلى الطاىير إذ أن الزبائن في الغالب لا ،منتظم 
يتعدون مكتب مصمحة البيع و الاستقبال إلا في حالات نادرة ليدخموا إلى مكتب المدير أو رؤساء الأقسام 

 إلى بالإضافةوىذا يكون في حالة عجز العمال المتكونين الآخرين عمى إقناعيم أو حل مشاكميم مثلا ، 
ىذا فإن عممية تنظيم المكتب  أيضا كثيرا ما تساعد عمى عممية إدارة الوقت لذلك تحرص المؤسسة عمى 

  .تكوين مقدمي الخدمات في المؤسسة عميو 

المعالجة الإحصائية لمبند الخامس و العشرين    

. برامج التكوين التي تمقيتيا أكسبتك ميارة الظيور بيندام محترم يؤثر في الزبون: نص البند 

. لمبند الخامس و العشرين الجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا: (33)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %57.4 31 دائما
دال  0.05 5.99 17.44  %31.5 17 أحيانا

 %11.1 6 أبدا
 :  تعميق

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا17.44 المحسوبة تساوي  2    بما أن كا
، فأغمبية العمال ا فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار دائم2 و درجة الحرية 0.05

برامج التكوين التي تمقيتيا أكسبتك ميارة الظيور بيندام :  تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (57.4%)
.  محترم يؤثر في الزبون
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قناعيم بالتعامل معيم واقتناء منتجاتيم   وىذا يرجع إلى حرص المؤسسة عمى التأثير الكبير في الزبائن وا 
خاصة أثناء الخرجات الميدانية وخروج بعض عمال المؤسسة إلى منازل الزبائن من أجل التعريف 

وكما قال رئيس قسم المبيعات بالطاىير خلال زيارتنا ،بمؤسستيم والترويج لخدماتيم وعروضيم 
الاستطلاعية لو فإن الزبائن لا ينظرون كثيرا لسيارات العمال الذين ينتقمون بيا في عمميم خاصة إذا 

تركوىا في الطريق وصعدوا إلى عماراتيم ولكنيم عندما ينظرون إلى ملابسيم و             المعمقة عمى 
ملابسيم فإنيم يقتنعون فورا بكلاميم ويقبمون التعامل معيم وليس ىذا فقط بل يعممون في كثير من 

الأحيان عمى دفع مبالغ اشتراكيم واقتنائيم لمعروض أو الخدمات المعروضة عمييم ،كما أن المظير الجيد 
.  لمزبون عن مدى إلتزام مقدم الخدمةانطباعايعطي 

المعالجة الإحصائية لمبند السادس و العشرين   

تكسبك برامج التكوين التي تمقيتيا ميارة استخدام يديك بطريقة تجعمك تحافظ عمى تركيز :  نص البند 
 .ذىن الزبون معك

 .لمبند السادس و العشرين  الجدولية  2كاب المحسوبة و مقارنتها 2يبين نتائج كا : (34)الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرارات البدائل
 2كا

 محسوبة
 2كا

 جدولية
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 %37 20 دائما
دال  0.05 5.99 11.44  %50 27 أحيانا

 %13 7 أبدا
:  تعميق 

 عند مستوى الدلالة 5.99 الجدولية  التي تساوي 2 أكبر من كا11.44 المحسوبة تساوي  2 بما أن كا
 فيي دالة إحصائيا، حيث مستوى الدلالة لصالح الاختيار أحيانا، فأغمبية العمال 2 و درجة الحرية 0.05

تكسبك برامج التكوين التي تمقيتيا ميارة استخدام يديك :  تجاوبوا مع مضمون العبارة القائمة  (50%)
. بطريقة تجعمك تحافظ عمى تركيز ذىن الزبون معك
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وقد يرجع ىذا إلى أن مقدم الخدمة لمزبون ىو في الحقيقة يقوم بدور تمثيمي اليدف منو تييئة الزبون لتقبل 
الخدمة باقتناع ورضا ويستخدم في ذلك وسائل تعبيرية من أىميا حركة اليدين ،فالقيام بيذا الدور تظير 

وجذبو -  الزبون–براعتو من خلال تمكنو وقدرتو عمى استخداميا في شرح مزايا المنتوج لمفت انتباىو 
بغض النظر عن حركة اليد الكثيرة التي تؤدي في بعض الأحيان إلى تشتيت ذىنو و تقمل من تركيزه ، 

 .لذا فحركة اليد أساسية و ميمة و مكممة لنظرة العين و مستوى الصوت 

مناقشة و تفسير نتائج الفرضيات  : ثانيا 

نتائج الفرضية الجزئية الأولى   _ 1

لمجموع بنود المحور تبين أنيا دالة إحصائيا و بالتالي تحقق الفرضية الجزئية  2بعد حسابنا لكا
تساىم برامج التكوين لمجميور الداخمي لممؤسسة في تشكيل صورة ذىنية إيجابية مع : الأولى القائمة 

. الزبائن 

:  ومن خلال إجابات المبحوثين عمى بنود المحور نستشف ما يمي 

أن برامج التكوين كثيرا ما تساعد الجميور الداخمي لممؤسسة في القيام بعمميم وتطوير وتحسين أدائيم _ 
فيي كثيرا ما تسيل ليم عممية التواصل والاحتكاك مع : وطريقة تعامميم مع الزبائن وذلك في جوانب عدة 

الزبائن وتقديم مختمف المعمومات الضرورية التي يحتاجونيا كأن يعرفونيم بمختمف والمنتوجات المتواجدة 
بمؤسستيم وكيفية استخداميم ليا كما يبرزون مختمف الميزات التي ينفردون بيا عن باقي المؤسسات 

. الأخرى 

أن المؤسسة من خلال برامج التكوين التي تضعيا تعمل عمى جذب الزبائن نحوىا وذلك عن طريق _ 
سعييا الدائم والمتواصل لتطوير خدماتيا وعروضيا تماشيا مع التغيرات التكنولوجية الحاصمة وتقديميا 

. بطريقة مغرية تشجع عمى اقتناء المنتوجات بحيث تضمن بقاء الزبون 

أن الجميور الداخمي ىو الواجية الأمامية لممؤسسة فيي تسعى إلى وضع برامج تكوينية لتأىيمو _ 
تطويره مما تعينو عمى تأدية وظائفو وميمتو عمى أكمل وجو ممكن وتكسبيم ميارات تجعل الزبائن و

يفضمون نوعية الخدمات التي يقدمونيا ليم ويرغبون في التعامل معيم نتيجة ما يجدونو الزبائن من 
. الجميور الداخمي من صدق وأمانة ووفاء بالخدمة تجعمو يكسب ثقتيم فيو 
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: نتائج الفرضية الجزئية الثانية _ 2 

 لمجموع بنود المحور تبين أنيا دالة إحصائيا و بالتالي تحقق الفرضية الجزئية 2بعد حسابنا لكا  
. تساىم برامج التكوين لمجميور الداخمي لممؤسسة في إكسابو فن خدمة الزبائن : الثانية و مفادىا 

:   و من خلال إجابات المبحوثين عمى بنود المحور نستخمص مايمي 

أن برامج التكوين التي يتمقاىا الجميور الداخمي تسعى إلى حد كبير لكسب رضا الزبائن كونو مفتاح _ 
: المؤسسة وذلك من خلال 

. معرفة احتياجاتو ورغباتو ومشاكمو والعمل عمى حميا فورا بالإضافة إلى تقديم خدمات عالية الجودة   _ 

إكساب الجميور الداخمي ميارات تعينو عمى تقديم ما تعممو من برامج التكوين بشكل أفضل كالصبر   _ 
. عمى احتجاجات الزبائن والوفاء بالوعود واحترامو لموقت والتعامل مع الزبائن بالعدل 

أن المؤسسة من خلال برامج التكوين تيتم بجمب عدد أكبر من الزبائن بشتى الطرق وتقديم الأفضل _ 
ليم والتي تعمل عمى تكثيف خرجاتيا الميدانية و لاسيما في المناطق النائية والحفاظ عمى ولائيم وذلك 
بتمبية مطالبيم وتحقيق توقعاتيم بالإضافة إلى تقديم خدمات تفوق توقعاتيم بطريقة تترك بصمة إيجابية 

. لدييم 

:  نتائج الفرضية الجزئية الثالثة _ 3

 لمجموع بنود المحور تبين أنيا دالة إحصائيا وبالتالي تحقق الفرضية الثالثة 2بعد حسابنا لكا   
. تساىم برامج التكوين لمجميور الداخمي لممؤسسة في تمكينيم من عممية إقناع الزبائن : القائمة 

: ومن خلال إجابات المبحوثين عمى بنود المحور نستشف مايمي 

أن برامج التكوين تكسب الجميور الداخمي لممؤسسة ميارات اتصال لمتعامل مع الزبائن كميارات _ 
استخدام لغة الجسد مثل العيون ، الاستماع ، الحوار اليدين إلى جانب ىذا الاىتمام بالمظير وذلك من 

. أجل استمالة الزبائن والتأثير فييم 

أن برامج التكوين تساعد الجميور الداخمي عمى إقناع الزبائن باقتناء منتوجات المؤسسة بكل راحة  _ 
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. ن جدية العامل الذي يستشفو من تنظيم لمكتبو مطمأنينة لنوعيتيا و و

  نتائج الدراسة في ضوء الفرضية العامة مناقشة :  المطمب الثاني 

قد تبين من خلال التحقق من الفرضيات الثلاث بأن برامج التكوين لمجميور الداخمي ليا دور في 
كساب فن خدمة  تفعيل العممية الاتصالية مع الزبائن من منظور تشكيل صورة ذىنية إيجابية مع الزبائن وا 

الزبائن وتمكين من عممية إقناع الزبائن ، ىذه أدت إلى إبراز دور برامج التكوين لمجميور الداخمي 
: لممؤسسة في تفعيل العممية الاتصالية من خلال مايمي 

أن برامج التكوين تمكن المؤسسة من تطوير كفاءة جميورىا الداخمي وتحسين أدائو لموصول بو إلى _  
 و كسب ثقتيم في المؤسسة و – الزبائن –تقديم خدمات راقية إلى زبائنيا ، وذلك من أجل نيل رضاىم 

قناعيم بذلك  .ضمان اتصاليم وتفاعميم الدائم والمتواصل معيا وا 

نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة   : نيالمبحث الثا

 أن برامج التكوين ليا دور في تحسين أداء الجميور الداخمي والرفع من أدائيم ولاسيما المستوى العممي _
دراسة وفي عدد الدورات التكوينية حيث بمغت ثلاث دورات فأكثر ىي الفئة الأكثر  وىذا ما تؤكده 

السعدون  التي أسفرت عن نتيجة مفادىا بأن البرامج التدريبية التخصصية ليا دور في تحسين أداء 
 ،وأيضا ما تؤكده العاممين وأن عدد الدورات المشارك فييا بمغت ثلاث دورات فأكثر ىي الفئة الأكثر

دراسة بوقطف بأن و التي توصمت إلى نتيجة مفادىا أن التكوين أثناء الخدمة يساىم في تطوير قدرات و 
وأيضا ما تؤكده دراسة  بالش التي توصمت إلى نتيجة مفادىا بأن كمما ارتفع المستوى .سموك الموظف 

التعميمي كمما كانت كفاءة عممية الاتصال منيا ضرورة الاستماع والتدريب المبني عمى الأدوار الفعالة 
والتفاعل ، و دراسة شيباني التي توصمت عن نتيجة مفادىا بأن البرامج التكوينية ليا دور في إحداث 

 .التغيير في السموك التنظيمي 

أن برامج التكوين ليا دور في تفعيل العممية الاتصالية باعتبار أن التكوين أصبح ىام و ضروري لأي _ 
دراسة الجوىري الذي توصمت إلى نتيجة مفادىا بأن التدريب : مؤسسة و ىذا ما تؤكده الدراسات التالية 

ضروري في المجالات التدريبية لاسيما الاتصال، ودراسة رماش الذي تقر بأن تحسين العممية الاتصالية 
لابد من إعطاء أىمية كبرى لمتكوين ، ودراسة الشيري التي أسفرت عن نتيجة مفادىا أن الاتصالات 
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الإدارية ليا دور في الأداء الوظيفي وأن أىم عائق ليا ىو عدم تدريب و تأىيل عماليا، و أيضا دراسة 
المانع  التي توصمت إلى أن أىم المعوقات التي تواجو استخدام التقنية ىو انخفاض مستوى تدريب 

 .العاممين 

أن برامج التكوين تيتم بالجانب الاتصالي الذي يعتمد عمى طريقة التعامل مع الزبائن حول الخدمة _ 
المقدمة مما تترك انطباع إيجابي ،وىذا ما تؤكده دراسة النممة التي أسفرت عن نتيجة مفادىا أن 

الاتصالات ليا أثر عمى الأداء ، ودراسة بوىمة أسفرت عن نتيجة مفادىا أن المؤسسة تيتم بالجانب 
الاتصال و إعطاء الأولوية لمزبون ، ودراسة كاسيولاتو التي أسفرت عن نتيجة مفادىا بأن العممية 

الاتصالية ىي روح المؤسسة في تزويد الموظفين بالمعمومات اللازمة ليم في الوقت المناسب، و بوزيد 
 .شيرة أن العلاقة الاتصالية مدرب لاعب تترك انطباع إيجابي 

النتائج العامة لمدراسة  :ثالثالمبحث ال

من خلال التطرق إلى أىم جوانب الموضوع يمكن إبراز أىم النتائج التي تم الخروج بيا من ىذه 
: الدراسة عمى النحو التالي

 بتزويد تقوم-  فرعي جيجل و فرع الطاىير– مؤسسة اتصالات الجزائر تضعياإن برامج التكوين التي  _ 
الجميور الداخمي بالمعمومات الضرورية في عمميم مما يؤدي إلى تطوير كفاءاتيم و زيادة معارفيم 

تحسين أدائيم تماشيا مع التغيير التكنولوجي مما يسيل عمييم العممية الاتصالية مع الزبائن لتزويدىم و
. بمختمف المعمومات المتعمقة بالخدمة المقدمة والعروض المتوفرة لممنتوجات 

إن الظروف التنافسية المحيطة بالمؤسسة تحتم عمييا التخطيط لوضع برامج تكوينية لجميورىا الداخمي _ 
لتحسين صورتيا الذىنية مع زبائنيا من أجل كسبيم لصفيا وجعميم يتمسكون بما تقدمو ليم و تفضيميم 

. ليا عن المؤسسات الأخرى والإصرار عمى ذلك ميما كانت البدائل و المؤثرات 

إن برامج  التكوين التي تضعيا المؤسسة تعمل عمى تحسين طريقة تعامل الجميور الداخمي مع الزبائن _ 
وذلك من خلال إكسابيم مجموعة الميارات وامتلاكيم لسمات تساعدىم عمى تقديم خدمات ذات جودة 

عالية لزبائنيا بشكل يفوق توقعاتيم من خلال تمبية احتياجاتيم ومن ثم استمالتيم وكسب وفائيم مما يعيد 
. لمزبائن ثقتيم في المؤسسة 
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إن العممية الاتصالية والبرامج التكوينية ليما نفس اليدف والذي يكمن في التأثير عمى الجميور الداخمي _ 
من خلال إحداث تغيير في المعرفة والاتجاه والسموك ، حيث تزيد معارف – الزبائن - والخارجي 

 .لمجميور الداخمي نحو المؤسسة وطبيعة عممو وبالتالي ولائو ليا 

إن برامج التكوين تساعد المؤسسة عمى ربح الوقت وزيادة المردودية وبالتالي تحقيق المزيد من الأرباح _ 
اكسابيم  وحيث تقوم بالكثير في وقت وجيز وذلك من خلال تطوير ميارات العاممين وخروجيم من الروتين 

. لميارات جديدة تساعد عمى تحسين عمميم واتجاىاتيم الإيجابية نحوه 

إن برامج التكوين تركز عمى الجانب الاتصالي بين الجميور الداخمي والزبائن وذلك من خلال مجموعة _ 
المنتوجات والمعاملات والتفاعلات بينيم إذ يعمل الجميور الداخمي عمى إقناع الزبائن بنوعية الخدمات 

. التي يقدمونيا ليم ، بحيث يترك ذلك انطباع إيجابي لدى الزبائن عنيا 

أن برامج التكوين لممؤسسة خمقت لدى العامل  روح المبادرة لكسب الزبون وكسب امتصاص غضبو _ 
التأثير عمى سموكو مستعينة بذلك عمى مختمف وسائل الاتصال المتاحة لموصول إليو ، وفي مبادرة منيا و

.  لجأت لمخرجات الميدانية بيدف تسييل عممية وصول الزبائن إلييا مما زاد من مبيعاتيا

 :الفصل خلاصة   

      تم في ىذا الفصل عرض و تحميل و مناقشة فرضيات الدراسة و أيضا مناقشة النتائج في ضوء 
الدراسات السابقة لموصول إلى استخلاص النتائج العامة من خلال الدراسة الميدانية لموضوع دور برامج 
التكوين لمجميور الداخمي لممؤسسة في تفعيل العممية الاتصالية مع الزبائن ، ومن خلال مناقشة نتائج 

الدراسة الميدانية نستخمص  بأن برامج التكوين لمجميور الداخمي ليا دور في تفعيل العممية الاتصالية مع 
. الزبائن فيي ضرورية لجميع الفاعمين في المؤسسة 
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  :    خاتمة   

لقد تبين لنا من خلال الجانب النظري والتطبيقي بأن برامج التكوين لمجمهور الداخمي  
لها دور في تفعيل العممية الاتصالية مع الزبائن ، ويظهر ذلك جميا بأن التكوين بمختمف برامجه 
يعتبر ضروري لأي مؤسسة تماشيا مع استراتيجياتها وأهدافها المسطرة، بحيث يعد من المتطمبات 

كسابهم مهارات لاسيما مهارات اتصال  الأساسية من أجل تطوير كفاءاتهم وزيادة قدراتهم وا 
العاممين ، حيث يساعدهم عمى الاحتكاك بالزبائن أثناء تقديم الخدمة و إقناعهم بها مما يؤدي 

 .إلى تشكيل صورة ذهنية إيجابية لممؤسسة 

لذلك وجب الاستناد إلى التراث النظري أو ما يسمى بأدبيات الموضوع في عمم الاجتماع الاتصال 
لى جانب هذا تم الاعتماد عمى الجانب  وعمم الاجتماع التنظيم ذات الصمة بموضوع الدراسة ، وا 
الميداني تبعا لمتحميلات الكمية والكيفية الذي استند إليها لتحميل مؤشرات الفرضيات التي صيغت 

عمى شكل استبيان ، وتبين من خلالها أن نسبة تحقيق الفروض كانت كبيرة جدا ، وقد اعتمد 
عمى خطة منهجية تستجيب لأهداف الدراسة بهدف التحقق من الصدق الإمبريقي لمفرضية 
العامة والتي تجسدت في ثلاث فرضيات إجرائية توصمت من خلالها إلى جممة من النتائج 

 .المتعمقة بالدراسة 
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 كلية العلوم الانسانية و الاجتماعية 

 قسم علم الاجتماع و الديموغرافية 

 

 

 

 

 

 

علاقات عامة  :  مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر تخصص  

:تحت اشراف الاستاذ:                                     اعداد الطالبتٌن  

 برٌهوم  حلٌمة                                       بوبٌش فرٌد 

 لعبٌدي بشرى  

 

بٌن ٌدٌك استبٌان ٌتضمن عدد من الاسئلة التً تهدف  (ة)الكرٌم (ة)    سٌدي  

الى معرفة هل لبرامج التكوٌن للجمهور الداخلً للمؤسسة دور فً تفعٌل العملٌة الاتصالٌة مع الزبائن، 

والمطلوب منك ان تسجل وجهة نظرك بأمانة و موضوعٌة علما ان ما تقدمه من معلومات ستكون فً 

.غاٌة السرٌة و لا تستخدم الا لأغراض البحث العلمً  

امام العبارة المناسبة لإجابتك، كما ارجو منك عدم ترك اي سؤال  (×) ارجو منك وضع علامة :ملاحظة

.  دون الاجابة علٌه لأن ذلك ٌعنً عدم الاستفادة من الاستمارة المقدمة لك و شكرا  

 

 

2016-2015: السنة الجامعية  

 دور برامج التكوٌن للجمهور الداخلً للمؤسسة فً تفعٌل

 العملٌة الاتصالٌة مع الزبائن

فرعً جٌجل ،فرع )مؤسسة اتصالات الجزائر : دراسة مٌدانٌة 

.(الطاهٌر   



 البيانات الشخصية

 ذكر                         أنث           :  الجنس *

 :  المؤهل العلمً *

 ابتدائً                 متوسط     

 ثانوي                  جامعً

 

 .سنة: ...........   سنوات الخبرة *

 : عدد الدورات التكوٌنٌة التً شاركت فٌها*

 دورة واحدة  -

 دورتٌن -

 ثلاث دورات فأكثر -

 : نوع البرامج التكوٌنٌة التً شاركت فٌها *

 برامج التكوٌن المستعملة من طرف الشركة  -

 المعاملة و الاستقبال وطرٌقة التعامل مع الزبائن  -

 برامج حول تقنٌات البٌع و ما بعد البٌع -

 برامج متخصصة فً الجانب التجاري -

 برامج متخصصة فً الجانب التقنً -

 (...وورد، اكسال )برامج متخصصة فً تطوٌر مهارات الاعلام الالً -

 

تساهم برامج التكوين للجمهور الداخلي للمؤسسة في تشكيل صورة  ذهنية ايجابية مع : المحور الأول

 :الزبائن 

  أبدا أحيانا دائما العبارات

1.  
 تساعدك برامج التكوٌن التً تلقٌتها فً تعرٌف الزبائن 

بالخدمات المقدمة لهم من طرف المؤسسة بصورة 
 .مفهومة

   

تساعدك برامج التكوٌن فً تعرٌف الزبائن بكٌفٌة   .2
 . استخدامهم للمنتوج

   

 برامج التكوٌن التً تلقٌتها تساعدك على جعل  .3
 .الزبائن ٌفضلون نوعٌة الخدمات التً تقدمونها لهم

   

 برامج التكوٌن التً تلقٌتها مكنتك من جعل الزبائن  .4
 . ٌرغبون فً التعامل معك

   

تساعدك برامج التكوٌن على عرض خدمات  .5
 .المؤسسة بطرٌقة تغري الزبائن 

   

تمكنك برامج التكوٌن التً تلقٌتها من تقدٌم ما  .6
 . ٌستجد من عروض بطرٌقة مغرٌة للزبائن

   

   تساعدك برامج التكوٌن التً تلقٌتها فً التعرٌف  .7

 



بممٌزات منتوجات مؤسستكم عن مؤسسات اخرى  
. 

تساعدك برامج التكوٌن التً تلقٌتها على كسب ثقة  .8
 .زبائنكم

    

 

 تساهم برامج التكوين للجمهورالداخلي للمؤسسة في اكسابه فن خدمة الزبائن: المحور الثاني 

  أبدا أحيانا  دائما العبارات

تساعدك برامج التكوٌن على معرفة مشاكل الزبون  .9
 .وحلها فورا

   

تساعدك برامج التكوٌن التً تلقٌتها على  .10
 . معرفة احتٌاجات و رغبات زبائن مؤسستكم

   

أكسبتك برامج التكوٌن التً تلقٌتها مهارة   .11
 .الصبر فً التعامل مع احتجاجات الزبائن

   

 برامج التكوٌن التً تلقٌتها أصبحت بفصل .12
 .تفً بوعودك  فً الوقت المناسب للزبائن 

   

بفصل برامج التكوٌن التً تلقٌتها أصبحت  تقدم  .13
 . خدمات ذات جودة عالٌة ترضً الزبائن 

   

تساعدك برامج التكوٌن على  الحفاظ على  .14
 . ولاء الزبائن للمؤسسة

   

تعلمك برامج التكوٌن التً تلقٌتها  كٌفٌة  .15
 .التعامل بشفافٌة مع جمٌع الزبائن

   

تساعدك برامج التكوٌن على الاستجابة   .16
 . وفقا لتوقعات الزبائن اٌزاء خدمات المؤسسة

   

تمكنك برامج التكوٌن التً تلقٌتها من القٌام  .17
بأداء الخدمة  بصورة تترك بصمة اٌجابٌة لدى 

 .الزبون

   

بفضل  برامج التكوٌن التً تلقٌتها أصبحت  .18
قادرا على جلب أكبر عدد من  الزبائن اثناء 

 .الخرجات المٌدانٌة

   

 

تساهم برامج التكوين للجمهور الداخلي للمؤسسة في تمكينهم : المحورالثالث  

.من عملية اقناع الزبائن  

  أبدا أحيانا  دائما العبارات

تساعدك برامج التكوٌن التً تلقٌتها على  .19
 اقناع الزبون بنوعٌة خدمات  المنتوج  

   

برامج التكوٌن التً تلقٌتها تفٌدك فً جعل  .20
 زبائنك مطمئنٌن و مرتاحٌن لك

   

   تكسبك  برامج التكوٌن التً تلقٌتها مهارة  .21



 .التواصل بلغة العٌون التً ترٌح الزبائن

مستمعا تجعلك برامج التكوٌن التً تلقٌتها  .22
 .جٌدا لزبونك

   

تكسبك برامج التكوٌن التً تلقٌتها مهارة  .23
 .التواصل بلغة حوار تؤثر فً الزبون

   

تنظم جعلتك برامج التكوٌن التً تلقٌتها  .24
 . مكتبك بكٌفٌة ٌستحسنها الزبائن

   

برامج التكوٌن التً تلقٌتها اكسبتك مهارة  .25
 . الظهور بهندام محترم ٌؤثر فً الزبون

   

تكسبك برامج التكوٌن التً تلقٌتها مهارة  .26
استخدام ٌدٌك بطرٌقة تجعلك تحافظ على تركٌز 

 . ذهن الزبون معك

   

 

 



 ..........طمب تحكيم

 

 .......الأستاذ ، الدكتور

 

 : تحية طيبة و بعد 

 :أرفق لكم استبيان سوف تساعد في إنجاز دراسة عنوانها 

         دور برامج التكوين لمجمهور الداخمي لممؤسسة في تفعيل العممية الاتصالية مع الزبائن 

 - .فرعي جيجل و فرع الطاهير -دراسة ميدانية لاتصالات المؤسسة 

هذه الدراسة هي مذكرة مكممة لنيل شهادة الماستر في عمم الاجتماع علاقات عامة بكمية العموم 
 .الاجتماعية والإنسانية بجامعة جيجل 

 ويتشرف الباحث باختياركم لتحكيم هذه الاستبيان ، شاكرين ومقدرين لكم جهدكم وتعاونكم ودمتم 

 .في خدمة البحث العممي 

                                                                               

 :                                                                             الباحث 

 20016:../ .../                                                       جيجل 

 

            

 


