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 الإهداء

إتمام الحمد الله الذي هداني وأنار لي طريقي فلولا فضله العظيم لما وصلت لما أنا عليه ولو لا نعمته لما استطعت 

.هذا العمل البسيط  

.ولو لا كرمه وجوده لما وصلت إلى هذه الدرجة من العلم والمعرفة   

 اهدي ثمرة جهدي وعصارة سنين الدراسة والكفاح إلى من قال فيهما جل شأنه

"واخفض لهما جناح الذل والرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا "  

وهن إلى التي ربت وعلمت وكبرت وتتعب ولا تبالي اعجز عن ذكر فضلها  إلى نبع الحنان إلى من حملتني وهنا على

 فقد غمرني حبها واحتواني عطفها إلى غاليتي وحبيبتي

"ماما "إليك   

إلى من أعطى دائما دون مقابل وكان شمعة تذوب لتنير ,إلى من ضحى بشبابه من اجلنا ,إلى مصدر قوتي وعزيمتي 

وفيه كل كلمات العالم حقهومهما قلت فيه فلن ت,درب حياتي   

"بابا "إليك   

.أدامكما االله وأطال عمريكما  

.اسأل االله أن يحفظهم ويوفقهم ويرعاهم , إلى كل إخوتي   

.إلى زوجي العزيز حفظه االله من كل شر    

.إلى جميع أفراد عائلتي وجميع أفراد عائلة زوجي   

.إلى الذين يحبونني وأحبهم االله واحتفظ بذكراهم في قلبي  

.إلى كل من نسيه قلمي وذكره قلبي  

 ميساء

  

  

  



 

 

 الإهداء

، إلى التي لا استطيع أن أوفيها حقها مهما قلت ومهما فعلت إلى معنى الحب والحنان وإلى ... ملاكي في الحياة

معنى التضحية، إلى بسمة حياتي وسر وجودي إلى من كان دعاؤها سر نجاحي وحنا�ا بلسم جروحي إلى أغلى 

".الغالية أمي "الحبايب   

" أبي العزيز"إلى من كلله االله بالهيبة والوقار إلى من أحمل اسمه بكل افتخار أرجو االله أن يرحمه ويسكنه فسيح جناته 

.لطالما تمنيتك أن تكون سندي وتفتخر بي في مثل هذا اليوم رحمك االله يا غالي  

ذا العمل المتواضع ،إلى كل من وقف إلى جانبي إلى إخوتي الغوا لي والأحباء ، إلى كل من كان يسأل عن سير ه

.وساعدني ولو بالكلمة الطيبة والدعاء جزآكم االله  خيرا  

.إلى كل أصدقائي وكل زملاء الدراسة  

.إلى من تذكرهم قلبي ونسيهم قلمي  
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  ــةـــمقدم  



 مقدمة

 

 أ 
 

 الإنسانیةنمط الحیاة في  وأثرت الأخیرةشهدت عملیة الاتصال تطورات سریعة خاصة في السنوات 

امیكیة مؤكدة تشكل عرفت نجاحات مهمة ودین أنهاكما ، ة والثقافیةعلى الأصعدة الاقتصادیة والاجتماعی

المحددات  الرئیسیة لتحقیق الكفاءة والفعالیة  أهمعملیة الاتصال احد  أصبحت، ففي الحقیقة بحقسوقا واعدة 

سسات المؤ  تعتبر إذالمؤسسة ، إدارةمن  یتجزأالمؤسسات الاقتصادیة حیث تعد جزء لا  إلیهاالتي تسعى 

 الأفرادومهما كانت المداخل المستعملة في دراستها كمجموعة من  حجامهاوأالاتصالیة بمختلف أنواعها 

بغرض القیام بمهام محددة تهدف في مجموعها إلى ، ن شروط واقعیة معینةكل قانوني ضمالمنظمین في ش

تحقیق ولاء زبائنها ونیل رضاهم عن طریق خدمات الاتصال المقدمة لهم،  في محاولة اكتشاف رغباتهم 

أدوارهم وتأدیة مهامهم بشكل أفضل من الضروري  أداءمن  الأفرادوالعمل جاهدة لتحقیقها وحتى یتمكن هؤلاء 

كذلك تقوم ، دماتیةخمزیج التسویقي الخدمي للمؤسسة الخال عدة عناصر في العملیة الاتصالیة، كإدخال الإد

ماماتها هو ضرورة التدخل أهدافها واهت یصبح جل حیثبتوجیه نشاطها واستمراریة حیاتها وتقدیم خدماتها ب

بعض  إلىبالإضافة ي تخص هده الخدمة على الزبون من خلال تحدید المیزانیة التسویقیة المناسبة الت للتأثیر

اجات الزبون والعمل على توفیرها بغیة حسم حلایجابیة اتجاه الآخرین و تحدید المواقف ا الآلیات كإظهار

وتحدید البدائل المتاحة أمامه لصلاح علامتها التجاریة وخدماتها الاتصالیة والعمل  هرائیة لالخیارات الش

  .جاهدة لفهم العوامل والمتغیرات التي تساهم في تحدید وتوجیه الزبون بعد التأكد من كسب ولاءه

زبون  الرئیسیة العامة التي تستخدمها المؤسسة الخدمیة للتأثیر على ال الأدواتحد أخدمة الاتصال  إن

من خلال الربط والتنسیق بین مختلف عناصر المزیج التسویقي الخدمي وإیصال المعلومات والاتصال 

  .بالزبائن

سنقوم بمعالجتها من  " بتأثیر خدمات الاتصال على ولاء الزبون" ومن خلال هذه الدراسة المعنونة 

لاءه في المؤسسة الخدمیة الاتصالیة اجل توضیح الواقع الفعلي لتأثیر خدمات الاتصال على الزبون وكسب و 

  .- موبیلیسوكالة –

وفي هذا الصدد وبعد الاطلاع على إطار الدراسة وأهمیة القیام بها والوقوف على الأهداف المنتظر    

  :نصل إلى إبراز معالم إشكالیة دراستنا والمتمثلة في السؤال الرئیسي التالي  الوصول إلیها

  جیجل على ولاء الزبون؟ مدینةبما مدى تأثیر خدمات الاتصال لمؤسسة موبیلیس  -

  



 مقدمة

 

 ب 
 

 :وتندرج تحت هذا التساؤل الرئیسي أسئلة فرعیة تتمثل في

  موبیلیس بمدینة جیجل ؟ مؤسسةتقییم الزبائن لمستوى خدمات الاتصال ل ماهو - 

            ؟ ئنهازبا هناك علاقة بین خدمات الاتصال مؤسسة موبیلیس بمدینة جیجل  بولاء هل- 

                                            :الرئیسیةالفرضیة 

  :ومن خلال الإشكالیة الرئیسیة نقوم بإعطاء الفرضیة العامة التالیة *

      .على تحقیق ولاء الزبون  بشكل كبیر جیجل موبیلیس بمدینة مؤسسةتؤثر خدمات الاتصال ل- 

  :الفرضیات الفرعیة

    :التالیة نفي الفرضیات الفرعیة أو للإجابة على الإشكالیة سنقوم بإثبات

  .ن خدمات الاتصال في المستوى المطلوبأموبیلیس بمدینة جیجل ب یرى زبائن مؤسسة - 

   . جیجل بولاء زبونهاوبیلیس بمدینة م مؤسسةلهناك علاقة بین خدمات الاتصال - 

  :متغیرات الدراسة

  .)ولاء الزبون(التابع  والمتغیر) لخدمات الاتصا(المتغیر المستقل  فيالدراسة  تتمثل متغیرات

  :أسباب اختیار الموضوع 

  : یلي هذا الموضوع ما باب التي دفعتنا لاختیارمن أهم الأس

  :الذاتیة الأسباب -أ

  ".تسویق خدمات تخصص " بحكم التخصص المدروس  - 

  .المیل الشخصي لدراسة المواضیع التسویقیة المتعلقة بكل ماهو متعلق بالاتصال مع الزبائن - 

  :الموضوعیة الأسباب - ب

  .زبائن والاحتفاظ  بهمالعلى  التأثیرخدمات الاتصال في  أهمیة إبرازمحاولة  - 



 مقدمة

 

 ج 
 

  .ولاء الزبون دمات الاتصال في كسبالذي تلعبه خر البحث العلمي بالدو  إثراء - 

  :أهمیة الدراسة

ویقیة التي تعیشها خاصة في ظل البیئة التس الموضوع  تستمد  دراستنا أهمیة من حداثة ومیزة 

حدث الأسالیب أؤسسة موبیلیس محل الدراسة متبعة م في الاتصال حیث یعرض أهمیة خدمة ،المنشاة الیوم

بشكل عام وخدمة والاستراتیجیات للمحافظة على الزبون وكسب ولاءه موضحا في ذلك مفهوم الاتصال 

بالإضافة إلى الإطراء المستمر بمعظم المواضیع التسویقیة المتعلقة بالاتصال ، الاتصال بشكل خاص

لعلاقة القائمة على أساس تأثیر التفاعلي مع الزبائن وكسب ولائهم والعمل على الربط بینهما من خلال ا

  . خدمات الاتصال على ولاء الزبون

  :                                           أهداف الدراسة

 .تهدف دراستنا إلى المعرفة النظریة التي تخص كل من مفهوم خدمات الاتصال واهم وسائلها - 

فادة منها في ا للاستذالمتغیرات التي تتحكم فیه وهكذا المفاهیم المتعلقة بولاء الزبون و  التطرق إلى - 

 .الدراسات التسویقیة

   .مدینة جیجللمستوى خدمات الاتصال  لدى زبائن مؤسسة خدمات الاتصال موبیلیس  إظهار - 

  .مدینة جیجلل مؤسسة موبیلیس خدمات الاتصال في كسب ولاء زبائن دور إبراز - 

  :حدود الدراسة

   :یلي فهي كمابالنسبة لحدود الدراسة 

والتي  2019/2020 تم انجاز الدراسة التطبیقیة خلال السداسي الثاني من السنة الجامعیة :البعد الزمني - 

  .2020توبر أك إلى 2020 وتأامتدت من 

   .مدینة جیجلللى مؤسسة خدمات الاتصال موبیلیس اقتصرت الدراسة ع :البعد المكاني -

   .المتعاملون مع مؤسسة خدمات الاتصال موبیلیسالزبائن  :البعد البشري - 
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  :الدراسات السابقة 

دور التسویق " بعنوان ، الدراسة كمذكرة ماجستیر أعدت هذه:  )2019(ن شوري بدراسة عیسى  -

 ، -  ورقلة –لمدیریة الجهویة لراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة د –" بالعلاقات في زیادة ولاء الزبون 

هدفت هذه الدراسة الى محاولة . جامعة ورقلة ، الجزائر ،قتصادیة والتجاریة وعلوم التسییربكلیة العلوم الا

 تبیان دور إلى فتكما هد ،العلاقة مع الزبون وإدارةللتسویق بالعلاقات  الأساسیةتحدید وتبسیط المقومات 

الخصائص الشخصیة للزبائن لا  أنلى إادة ولاء الزبون وتوصلت الدراسة في زی وإطالتهاهمیة بناء العلاقة أو 

لا یختلف عنه  الأفرادتوجه الولاء للبنك لدى زبائنه  أن أوضحتكما  ،العلاقة مع الزبون إطالةتؤثر على 

  .ئهمقة مع زبائنه یؤثر في مستوى ولاتفعیل البنك للعلا أنكما كشفت  ،لدى زبائنه ممثلي المؤسسات

التسویق الإبتكاري وأثره على "ر، بعنوان أعدت هذه الدراسة كمذكرة ماجستی ):2014(دراسة زهرة خلوط  - 

تخصص تسویق بجامعة بومرداس،  –رراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائد - "على بناء ولاء الزبائن 

وذلك من ، ولاء الزبونبتكاري في بناء لإمدى مساهمة التسویق ا معرفة ما إلىهدفت هذه الدراسة . الجزائر

الابتكار سمة  :أنلى إوتوصلت الدراسة ،  بتكاريلإوالتسویق ا لابتكارابمفاهیم المتعلقة ال أهمخلال عرض 

كذلك وضع جمیع  الذي یتضمن يالابتكار من خلال التسویق  وعلى المؤسسة مواكبة هذا التطور العصر

،  تحقیق میزة تنافسیة للمؤسسة، و الزبائن إرضاءلابتكار مزیج تسویقي متكامل یساهم في ،  الجهود التسویقیة

عینة الدراسة لواقع  أفرادن تقییم إالجانب التطبیقي لهذه الدراسة ف وعن، من لها التمیز والبقاء في السوقتض

یوافقون  أنهمحیث  ید،في مؤسسة اتصالات الجزائر وقع في مجال التطبیق الج بتكاريالإممارسة التسویق 

ض النقائص كطریقة المؤسسة تقدم مزیج تسویقي مبتكر ومناسب یلبي حاجیاتهم ، رغم وجود بع أنعلى 

.                                                                                                              معالجة الشكاوي

  :       منهج الدراسة

وذلك من خلال الاطلاع النظري للدراسة  الإطارتم الاعتماد في دراستنا على المنهج الوصفي لوضع 

 ، مجلات ،اه الدكتور  أطروحات ،رسائل ماجستیر(  ل موضوع الدراسةالدراسات المتوفرة حو  على بعض

  .)الخ...كتب،  مقالات
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 يالدراسة والتلجمع البیانات التي تخدم موضوع  استبانهالدراسة فقد تم تصمیم  أداةأما فیما یخص 

بین  التأثیرفي معرفة ) spss( للعلوم الاجتماعیة الإحصائیةیتم معالجتها بالاعتماد على برنامج الحزمة 

  . متغیرات الدراسة

 : خطة الدراسة

 الأولالفصل  ثلاث فصول رئیسیة حیث خصص إلىم الموضوع بهذه الدراسة قمنا بتقسی للإحاطة

مفاهیم  إلى الأولفي المبحث  حیث تطرقنا ،مباحث قسم إلى ثلاثو  لخدمات الاتصال المفاهیمي الإطار

فتطرقنا  لثالثالمبحث ا ، أما فيزیج التسویقي الخدميالمبحث الثاني الم فيو  ،عامة حول خدمة الاتصال

  .سائل الاتصال التقلیدیة والحدیثةو  إلى

من ، الاتصال في تحقیق ولاء الزبون مساهمة خدمات إلىفیما یخص الفصل الثاني فتطرقنا  أما

المبحث الثاني فشمل  أما، حول ولاء الزبون أساسیاتعلى  الأولمباحث حیث ركز المبحث  لاثثخلال 

  .الزبونات الاتصال في تحقیق ولاء خدم لیاتآ تحدثنا عنالمبحث الثالث ، وفي ولاء الزبون أبعاد

وبیلیس خدمات الاتصال مؤسسة م تأثیرتم تدعیم الجانب النظري بدراسة میدانیة ركزت على  وأخیرا

تم تقدیم مؤسسة  الأولفي المبحث ، فحیث تم تقسیمه الى ثلاث مباحث، جیجل على ولاء الزبونمدینة ل

ما في المبحث ، أانیة المعتمدةهجیة للدراسة المیدالمن الإجراءاتالثاني تضمن في و  ،موبیلیس محل الدراسة

  .ى عرض وتحلیل بیانات ونتائج الاستبیان إلفتطرقنا   الثالث

  :صعوبات الدراسة

   .صعوبة توزیع الاستبیان وذلك بسبب انتشار وباء كورونا والحجر الصحي - 

  .ض الزبائن في ملئ ورقة الاستبیانعدم جدیة بع - 

                                        .المدة الزمنیة للدراسة المیدانیةقصر  - 



 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الإطار المفاهیمي لخدمات الاتصال: الفصل الأول

  .مفاهیم عامة حول خدمة الاتصال: المبحث الأول

  .المزیج التسویقي الخدمي: المبحث الثاني

 .وسائل الاتصال :المبحث الثالث
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  :تمهید

یعتبر موضوع الاتصال من أهم المواضیع التي یولي لها اهتمام كبیر من الباحثین في المؤسسات      

الخدمیة لأنه أداة للحكم على مدى فعالیة أي نظام سواء كان فرعي أو كلي، ولذلك سوف نحاول من خلال 

التطرق إلى الاتصال بصفة عامة وخدمات الاتصال بصفة خاصة، وكذا المزیج التسویقي  هذا الفصل

الخدمي الذي یحدد دور المؤسسة في تطویر أهدافها القصیرة أو طویلة الأمد بواسطة الوسائل التي بدورها 

  . أثارت جدلا واسعا بسبب كثرة استعمالها وتناولها في العدید من المجالات
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   مفاهیم عامة حول خدمة الاتصال: المبحث الأول

یعتبر الاتصال التعبیر الأكثر حداثة ومعاصرة في تأثیر حجم التفاعل بین المؤسسة وعملائها، حیث       

  .یلعب دورا حیویا ومهما في نجاح المؤسسة وتحقیق أهدافها

  ماهیة الاتصال: المطلب الأول

  تعریف الاتصال: الفرع الأول

 أووتعني عام  )Communes(مأخوذة من الأصل اللاتیني لكلمة  )Communication( أن كلمة الاتصال     

مشترك ولهذا فهي تكون قاعدة مشتركة عامة، وللاتصال وظیفة دقیقة ومحددة، إلا وهي المشاركة في تبادل 

عن طریق ، الخ...قضیة أو فردضوع، سلعة أو خدمة، الحقائق والأفكار والآراء أي الترویج لفكرة أو مو 

إلى أشخاص أو جماعات، باستخدام رموز  انتقال المعلومات أو الأفكار أو المواقف من شخص أو جماعة،

  .Recevier(1( والمستقبل (Sender)المرسل : ذات معنى موحد ومفهوم لدى الطرفین

  :وقد عرف من قبل العدید من الباحثین نذكر من بینهم

نقل المعاني وتبدلها بأي أسلوب یفهمه  : "الاتصال بأنه (M.weestroun)فقد عرف مایكل ویسترون  -1

  .2" أطراف الاتصال ویتصرفون وفقه بشكل سلیم

لقد ركز هذا التعریف على نقل المعاني وتبادلها بین الأطراف في العملیة الاتصالیة غیر انه أهمل   

  .ذكر ردود أفعالهم

عملیة منظمة، نظمیة وعفویة أیضا : "بالقول أن الاتصال هو (A. Parkinson) انجل باركنسونكما عرفه  -2

شریطة أن تكون البیانات  ،انات من جهة إلى جهة أخرىتنطوي على إرسال وتحویل معلومات وبی

 ". والمعلومات المحولة مفهومة ومستساغة من قبل المستهدفین بها

تصال عملیة منظمة ونظمیة وعفویة تقوم بإرسال وتحویل لقد ركز هذا التعریف على أن الا  

  . ، إلا أنه لم یشر إلى كیفیة صیاغة هده المعلومات والبیاناتلومات والبیانات من جهة إلى أخرىالمع

                                                           
  .16،ص 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن ،)بین النظریة والممارسة(بشیر العلاق، الاتصال في المنظمات العامة   1

  .17نفس المرجع، ص   2
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حیث ینطوي على تدفق المعلومات  ،أحد ركائز التوجیه: "لاتصال بأنه كما عرف بشیر العلاق ا -3

أو التأثیر  ،فرد ومجموعة إلى أفراد أو مجامیع، بغرض الإبلاغوالتعلیمات والتوجیهات والأوامر والقرارات من 

 .1"أو إحداث التغییر باتجاه بلوغ أهداف محددة مسبقا

عمال وغیرها، ونلاحظ في هذا التعریف أن العلاق ركز على الاتصال الرسمي المعتمد في منظمات الأ

طر العمل الرسمیة أو التقلیدیة ، إلا انه لم یشر إلى ركائز یشمل اتصالات بین الأفراد خارج أ وأن كان

  .الإدارة والرقابة، التخطیط والتنظیم

مجموعة من الأفعال والتعبیرات والأشكال التي تتم بین الأفراد بغرض " :ویرى آخرون أن الاتصال یعني -4

اء والإملاء للعواطف والأفكار، ونقل المعاني المشتركة لأغراض الإقناع المبني على الحقائق الإبلاغ والإیح

 .2"والأدلة والشواهد

إدارة عملیات الشراء لدى المستهلك خلال عملیة البیع وقبلها ومراحل " :نهأكما عرفه كوتلر على 

  .3"الاستهلاك وما بعدها

من الجانب التسویقي أو الاقتصادي ولم یشر إلى هذا التعریف على مفهوم الاتصال  لقد ركز

  .الجوانب الأخرى

ومن هذه التعاریف السابقة یتضح الدور الذي یلعبه الاتصال في تحریك وتوجیه المعلومات من جهة      

یشبههما،  أو من شخص إلى أخر، من خلال عوامل محددة في الكلام أو في الكتابة، أو ما إلى أخرى

  .مفهوم لغوي مشترك للغة المستعملة، والتي یتوقف علیها الاتصالوضرورة توفر 

  أنواع الاتصال : الفرع الثاني

  :یمكن تحدید أنواع الاتصال وفقا لعدة معاییر تتمثل فیما یلي     

  :وتنقسم بدورها إلى :حسب اللغة: أولا

 بیا، وتعتبر المحادثات أهم یكون الاتصال لغویا إذا تم تبادل المعلومات شفویا أو كتا: الاتصال لفظي

 .أشكال الاتصال اللفظي

                                                           
-17ص ، 2009دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، ، )نماذج ومهارات(أساسیات الاتصال حمید الطائي وبشیر العلاق،   1

18.  

  .18نفس المرجع، ص   2

  .67، ص 2009، الطبعة الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، الاتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري،   3
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 وهو الاتصال الذي یتم من خلاله تبادل المعلومات والآراء والأفكار دون : الاتصال غیر لفظي

استخدام لغة الألفاظ أو ما یعرف باستخدام لغة الجسد، ویكون هذا النوع من الاتصال في شكل 

والإیماءات، الرقص والصورة، قراءة تعبیر حركة تعبیرات الوجه، الصمت، الصوت، الإشارات 

 .1الشفاه

  :وتتمثل في :حسب درجة التأثیر: ثانیا

 یحدث هذا النوع من الاتصال بین الفرد وذاتهو: اتصال ذاتي. 

 هو ذلك المستوى من الاتصال یحدث بین فرد وفرد أخرو: اتصال فردي. 

 2ویكون بین فرد ومجموعة كبیرة من الأشخاص كالخطب الدینیة :اتصال جماعي. 

 ویستعمل هذا المفهوم لوصف عملیات الاتصال التي تشمل مجموعة من الناس،  :اتصال جماهیري

تختلف عن بقیة و  ،یزیون، الإذاعة، الصحف ، المجلاتبواسطة وسائل اتصال الجماهیري كالتلف

لا یكون في وضع مباشر مع الجمهور وبالتالي تفقد الوسیلة أنواع الاتصال الأخرى في أن المرسل 

 .3صفة التبادلیة

  :والجدول التالي یوضح بالتفصیل أوجه الاختلاف والتشابه بین نماذج الاتصال حسب درجة التأثیر

  مقارنة بین أنواع الاتصال  ):01(الجدول                            

  الاتصال الجماعي  الاتصال الشخصي           الاتصال الذاتي         

  مؤسسة      شخص أو مجموعة من الأشخاص      الحواس/المرسل      

  جمهور      شخص أو مجموعة من الأشخاص     العقل/المستقبل     

  اللغة      اللغة       نبضات الكترونیة/الرسائل     

  بصریة -سمعیة      الصوت      الجهاز العصبي/الوسیلة     

  رسائل       الأسئلة      نبضات الكترونیة/الاستجابة     

  طباعة غیر واضحة      صوت مزعج     الصداع/التشویش     

                                                           
  .255-253، ص  2011، الطبعة الأولى، دار الكتاب الحدیث، القاهرة ،التسویق والاتصالمحمد معوض، عبد السلام أمام،   1

2Ben kaid kesba ،approche de processus de communication ،revue des sciences humaines ،

université Mohamed khider Biskra، Algérie، 2007،P 12. 

، 2003مخبر علم الاجتماع، جامعة  قسنطینة، الجزائر، الاتصال في المؤسسة، فضیل دلیو وآخرون، الملتقى الوطني الثاني، حول  3

  .19ص
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 ،2006دار المعرفة الجامعیة ، نظریات الاتصال والإعلام المفاهیم المداخل النظریة والقضایا، جمال محمد أبو شنب: المصدر

   .213ص

  :وتشمل مایلي: الرسمیة حسب: ثالثا

 المنظمة ر القواعد التي تحكم التنظیم، أو ویقصد به الاتصال الذي یتم في إطا: اتصال رسمي

 .وبواسطة قنوات الاتصال الرسمي

 وهو الاتصال الذي یتم بوسائل غیر رسمیة، ویقوم على أساس العلاقات  :اتصال غیر رسمي

الشخصیة والاجتماعیة بین العاملین في المؤسسة، والاتصالات الغیر رسمیة تسهل عملیة الحصول 

على المعلومات بسرعة، كما یساعد على تنمیة روابط الصداقة والعلاقات الإنسانیة الحسنة، فله من 

  1. مكملا للاتصال الرسمي في عدید الأحیان الأهمیة ما یجعله

  :ونذكر منها: حسب الاتجاه :رابعا

 وهو الاتصال الذي یبدأ من أعلى التنظیم إلى أسفله، أي من الرئیس إلى المرؤوسین :اتصال نازل. 

 وهو الاتصال الذي یبدأ من أسفل التنظیم إلى أعلاه ، أي من المرؤوسین إلى  :اتصال صاعد

مكمل للاتصال النازل، في حین انه لا یكمن دور العمال في استقبال الرسائل فقط الرئیس، وهو 

وتطبیق القرارات والأوامر، بل لهم القدرة على إرسال المعلومات والتقاریر، الاقتراحات والشكاوى 

 2.أیضا، إلى المستویات العلیا وهو ما یحقق الإدارة بالمشاركة

  یتم هذا النوع من الاتصال في المستوى الواحد للتنظیم، بحیث یتم إرسال  ):أفقي(اتصال جانبي

المعلومات وتبادلها بین مختلف العمال الذین یشتغلون في نفس المراكز أو مناصب العمل ، وهو ما 

یساعد على إمكانیة انتشار المعلومات والأفكار بین الأعضاء ، وتحقیق التعاون الفعال بین مختلف 

 .الوحدات

  

  

  

 

  

                                                           
  .32، ص2003، الدار الجامعیة للطبع والنشر، الإسكندریة، ، كیف ترفع مهارتك في الاتصالماهراحمد  1

  . 20،ص  2003، دار الفجر للنسر والتوزیع ،القاهرة، مصر، ، الاتصال مفاهیمه نظریته ووسائلهفضیل دلیو  2
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  مصدر شخصي/ أنواع الاتصال حسب الاتجاه): 1(الشكل رقم 

  العمال                                                           المدیر     

  )بین المصالح(اتصال أفقي                               

  اتصال           اتصال                                                           

  صاعد                                                                      نازل

  

  .20 صالمرجع السابق،فصیل دلیو،  :المصدر

  أهمیة الاتصال: الفرع الثالث

لم یعد خفیا أننا نعیش عصر الاتصال ، فقد تقدمت تقنیات الاتصال بشكل مثیر وتعددت وسائله إلى      

ألاف الكیلومترات، وتعرضها قارات، لتنقل الكلمة والصورة عبر حد جعل الأقمار الصناعیة توحد بین ال

ر من الدارسین الذین مباشرة على جمیع سكان المعمورة، ومن ثمة نال موضوع الاتصال اهتمام الكثی

یعالجون الاتصال بوصفه عملیة اجتماعیة وضرورة من ضروریات الحیاة الاجتماعیة ذاتها، وازداد الاهتمام 

لك بأسالیب السیطرة الاجتماعیة وتوجیه الرأي العام بتطبیق مناهج البحث الحدیث في هذا المجال وذ

عتبار أن الاتصال هو عملیة نقل وتبادل المعلومات وتجاریة، وبالأغراض متعددة تربویة وسیاسیة، عسكریة 

والجماعات والتنظیمات، وقد تنبه الكثیر من  ،من فرد إلى أخر، فقد أصبح یحتل مكانة هامة في حیاة الأفراد

  1:العلماء إلى أهمیة الاتصال من خلال ما یلي

وذلك لان یزید الاتصال من مشاركة الأفراد في مشاریع التنمیة وكذلك زیادة انتماءهم لمجتمعهم،  -1

علیها من العملیة الاتصالیة تتسم بالصدق والصراحة والوضوح في غالب المعلومات التي یتحصلون 

  .الأحیان

یما بینهم، من خلال الصحف، یكسب الأفراد معلومات جدیدة، كما یزید من عملیة التفاعل الاجتماعي ف -2

 .المجالات، الهاتف النقال والانترنت

 .یعتبر الاتصال أداة فعالة لمواجهة الشائعات، وتحسن الأداء والتبادل الفكري بین الأفراد -3

یمثل الاتصال إحدى العملیات الإداریة الهامة، وهذا لما یوفره من معلومات تساعد القائمین على وضع  -4

  .ط، وتنفیذها وحل مشاكل التخطیط، والتنسیق والعلاقات الإنسانیةوإعداد الخط

                                                           
  . 19- 18، ص1992، دیوان المطبوعات، الجزائر، عالم الاتصالعزي عبد الرحمان وآخرون،   1
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  مفهوم خدمة الاتصال: المطلب الثاني

تعتبر خدمات الاتصال في عصرنا الحالي من الخدمات الضروریة وغیابها یؤدي الى تعطیل العدید من      

  .عالمصالح ، فقد عرفت خدمات الاتصال تطورا ملحوظا في حیاة الفرد والمجتم

  تعریف خدمة الاتصال: الفرع الأول

للاتصالات أهمیة كبیرة في حیاة الأفراد فبدونه لا یوجد تواصل، إذ یعتبر من السیاسات الإستراتیجیة      

لأي مؤسسة مهما كانت طبیعتها، بحیث تلعب دورا كبیرا في تحسین أداء المؤسسة وتحقیق أهدافها وبلوغ 

ین من ناحیة المعلومات ، وتحتل الخدمات مكانة هامة في اقتصادیات درجة الإشباع المطلوب للمستهلك

الدول خاصة المتطورة منها، إذ عرفت توسعا كبیرا نتیجة لتطور التكنولوجیا والتقنیات المستخدمة ، فتوسعت 

  .الخ....لتمتد لكل المجالات كالاتصالات 

لأدوات التي یمكن أن تستخدمها وبذلك یمكن تعریف خدمات الاتصال على أنها جمیع التقنیات وا

المؤسسات الاتصالیة، من اجل توفیر إمكانیة إرسال وتلقي مكالمة محلیة أو دولیة في الزمان والمكان 

وخدمة الانترنت وخدمة ) النقال، الثابت(والتكالیف المناسبة، وتشمل خدمات الاتصال خدمة المكالمة الهاتفیة 

  .الخ.... e-mail الفاكس، 

عل خدمات الاتصال تعتبر قطاع جوهري في اقتصاد الدول والمحرك الأساسي والفعال في هذا ما ج

الاقتصاد المحلي والعالمي، مما یوجب ضرورة توفیر القاعدة الأساسیة والمواد اللازمة لتطویر هذا القطاع 

  . الحساس في أي بلد وخاصة على المستوى المحلي

  نشأة خدمة الاتصال: الفرع الثاني

مرت البشریة بمراحل متتالیة ساهمت في تطور وسائل الاتصال ولغته، فبدأ الاتصال بصفة عامة      

وخدمات الاتصال بصفة خاصة من لغة الرموز والإشارات إلى عصر اللغة المنطوقة، والمكتوبة، إلى أن 

ر الاتصال ما یسمى بعص وصل الاتصال إلى الكتابة قبل أن یكتشف الإنسان الطباعة، ویدخل في مرحلة

ا الإنسان في ا من الصحافة الورقیة إلى وسائل الاتصال السمعیة والبصریة، والتي اكتشفهء، بدالجماهیري

أخر ما توصل إلیه الإنسان  سینما وأجهزة الاتصالات تمهیدا إلى، وتم اكتشاف البدایة القرن الماضي

بالاتصال التفاعلي أي الاتصال الالكتروني وعلى ضوء ذلك یمكننا تتبع تطور موحلة الاتصال عبر التاریخ 

  1:حسب المراحل التالیة

                                                           

  .33 -30، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن عمان، ص ص نظریات الاتصالبسام عبد الرحمان المشاقبة،   1 
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 عصر الإشارات والمعلومات : المرحلة الأولى  

افة إلى لغة الجسد عرف الاتصال المباشر من خلال الأصوات كالزمجرة والدمدمة والصراخ، إض      

وإیماءات الوجه وإشارات الأیدي والأقدام، إلى أن وصل إلى الاتصال المباشر الذي صنفه علماء الاتصال 

بأنه من أقدم مستویات الاتصال، وهذا الأخیر یعتمد على نقل الرسالة شخصیا بواسطة مندوبین لتوصیل 

عاقت تطوره وخاصة العوامل الطبیعیة، إضافة مضمونها، وخلال هذه المرحلة تعرض الاتصال إلى عوامل أ

انیة، أي أن الرسالة كانت عملیة نقلها من شخص لأخر تواجه صعوبات إلا بوجود المرسل كإلى العوامل الزم

والمستقبل وجها لوجه، ولمواجهة هذا التحدي توصل الإنسان لنقل مضمون الرسالة باستخدام الدخان نهارا 

إلى المرایا  تطویر وسائل الاتصال البدائي فلجأیلا، حیث تمكن الإنسان من والضوء عن طریق المشاعل ل

  .ل الإشارات والرموز المختلفةالمعاكسة في نق

 اللفظي عصر الاتصال: المرحلة الثانیة   

خلال هذه المرحلة انتقل الإنسان من طور العصر الحجري إلى عصر الإقامة والاستقرار في جماعات      

ا مع الأیام، وبدأت تخترع لنفسها لغة تخاطب منطوقة ثم انتقل الإنسان لممارسة حرفة الصید تزایدت أعداده

والزراعة  وتربیة الحیوانات ثم بدأت الحضارات تتشكل حول الأنهار والبحار، وبذلك تحسن الاتصال بین 

ر عرفها التاریخ عن البشر مع ظهور اللغات واللهجات، وخلال تلك المرحلة استحدث الإنسان أول نشرة أخبا

طریق المناداة ثم توصل إلى ظاهرة نقل الأخبار مستخدما أسلوب الروایة والشعر، هذا وقد توصل الإنسان 

  .إلى نقل الرسالة بواسطة البشر من شخص لأخر ومن مجتمع لأخر

 مرحلة الكتابة: المرحلة الثالثة  

من خلال الجمع ما بین الرموز والرسومات التعبیریة للكتابة التصویریة وظهرت لأول مرة الكتابة        

المنطوقة وأضیف إلیها الرموز والرسوم التعبیریة وعلامات ورموز لها دلالاتها الضوئیة لتظهر بذلك أول 

  :ة إلى مرحلتینأنواع الأبجدیات ومنها السومریة والهیروغلیفیة، وقد قسم المؤرخون الكتاب

 .الكتابة على أساس النطق -1

 .الكتابة الألف بائیة -2

 بدأ استخدام المراسلین  بین البشر حیث يجاهالو وخلال المرحلة الأولى بزغ فجرا جدید من الاتصال 

  .والراحلین على ظهور الخیول والحیوانات لنقل الرسائل عن طریق الحمام الزاجل

 مرحلة الطباعة أو النسخ : المرحلة الرابعة 
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الاتصال والتي جاءت بعد الثورة الصناعیة، وقد أبرزت الانجازات التي  هذه أول ثورة من ثورات

النسخ بالألواح الخشبیة المحفورة قبل  وتصال، فقد عرض الصینیون الطباعة أحققها الإنسان في حقل الا

ت هذه الطریقة إلى أوروبا في القرن الرابع عشر بواسطة الملاحین سنة، وقد انتقل 1600المیلاد بحوالي 

وعلى ضوء ذلك تطور  15من اكتشاف الأحرف المعدنیة في القرن "  جوتنبرغ"الهولندیین إلى أن تمكن 

  .الفكر الاتصالي حیث انتشرت الكتب والصحافة الورقیة

 عصر الاتصال الجماهیري  :المرحلة الخامسة 

من التقدم الهائل في حقل الصحافة، ثم جاءت مرحلة  19صر في مطلع القرن حیث بدأ هذا الع

التلفزیون بكل مراحله وتطوره، والتي جاءت بعد اكتشاف اعیة والتقنیة والإذاعات وأجهزة الأقمار الصن

إلى أن وصلت إلى الفاكس  وتطورت وسائل الاتصال الجماهیریة ،الكهرباء، كما تم اختراع الهاتف والبرق

  .الخ ...النقال والبث الفضائي والصحافة الالكترونیة الهاتفو 

 الاتصال التفاعلي عصر :المرحلة السادسة 

خلال النصف الثاني من القرن الماضي حیث توصل الإنسان إلى اكتشاف الحاسوب الالكتروني 

  .والرادار، والحاسوب الرقمي والأقمار الصناعیة المذهلة

  الاتصال وخصائصهاأنواع خدمات : المطلب الثالث

  :أنواع خدمات الاتصال: الفرع الأول

تصنف خدمات الاتصالات في المنظمة إلى أنواع عدة وفق الأساس أو المعیار الذي یستخدم 

  1:للتصنیف وفیما یلي أهم هذه الأنواع

  operational- personaleاتصالات شخصیة  -عملیاتیة اتصالات -1

. ة أو خارجیةیبعملیات ونشاطات المنظمة ویمكن أن تكون هذه الخدمات داخلتتعلق : الاتصالات العملیاتیة

أما ، العملیاتیة الداخلیة تتم بین العاملین داخل المنظمة من أجل إنجاز أعمال المنظمة الداخلیة  فالاتصالات

من ) رجهبلد أو خافي نفس ال( المنظمة والجهات الأخرى  ت العملیاتیة الخارجیة فهي تتم بینالاتصالا

وجهات حكومیة وغیرها، وذلك بهدف إنجاز الأعمال الخارجیة  ،منافسین ومؤسسات مالیة، عملاء وموردین

  .للمنظمة، وكلا النوعین من الاتصالات حیوي لنجاح المنظمة ونموها  وازدهارها

  :أما النوع الثاني من خدمات الاتصالات

                                                           
  .18، ص 2009حسین حریم مهارات الاتصال في عالم الاقتصاد وإدارة أعمال، دار جامد للنشر والتوزیع، الأردن،   1
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ال  والاتجاهات والعواطف بین الأفراد التي لا تتعلق بأعمفهو یتعلق بتبادل المعلومات : الاتصالات الشخصیة

وزملائهم وسیاسات المنظمة وفلسفتها اتجاهات العاملین نحو رؤسائهم  في ونشاطات المنظمة ولكنها تؤثر

  .على غزارة وكثافة الاتصالات الشخصیةرها، ویعتمد مدى هذا التأثیر وخططها وغی

على دائها لدى یجب أسلبیة على عملیات المنظمة و  یجابیة أون لهذا التأثیر نتائج إویمكن أن یكو 

الاتصالات الشخصیة بصورة قاطعة ونهائیة من ناحیة وعدم السماح لها المدیرین عدم محاولة منع تلك 

  .بالهیمنة  والسیطرة على الاتصالات العملیاتیة من ناحیة أخرى

   formal- informal الاتصالات الرسمیة وغیر الرسمیة -2

التي تتم من  شبكة الاتصالات الرسمیةعلى أساس شبكة قنوات الاتصال فهناك  ىوهذا التصنیف یبن

خلالها جمیع الاتصالات العملیاتیة الداخلیة والخارجیة التي تتدفق في جمیع الاتجاهات  والمستویات وتشتمل 

المنظمة سیاسات تصال التي تحددها وتوضحها شبكة الاتصالات الرسمیة على خطوط ومسارات الا

  .1وخططها وإجراءاتها وهیكلها التنظیمي

شبكة الاتصالات غیر نسبیا وتمثل شرایین الاتصال في المنظمة وهناك  وثابتةوهذه الشبكة بسیطة  

یة في وهي تسیر بموازاة الشبكة الرسمیة في أي منظمة وتخترق خطوط وقنوات الاتصال الرسم الرسمیة

تبادل الحقائق  ،الرسمیة لأغراض الاتصالات الشخصیةوتستخدم القنوات غیر . جمیع الاتجاهات والمستویات

  .كوك والإشاعات وغیرها الذي لا تتم من خلال القنوات الرسمیةشوالآراء وال

أثار ج و ویمكن أن یكون لها نتائ ،ع الحیاة في المنظماتمن واق إن الاتصالات غیر الرسمیة هي جزء

الأمر من المدیرین استمرار الحذر والیقظة والإصغاء إلى ما یدور ویقال وإطلاع وإشاعات وأقاویل ویتطلب 

  .العاملین باستمرار على ما یجري في المنظمة والإصغاء إلیهم

تسیر الاتصالات الرسمیة داخل المنظمة في اتجاهات ثلاثة رئیسیة : )مسار الاتصالات(الاتجاهات -3

  :وهي

وهي تمثل جزءا كبیرا من  ینمرؤوسالجمیع الاتصالات من الرئیس إلى  في وتتمثل :الاتصالات النازلة 3-1

  .الاتصالات في المنظمة

وتشمل الاتصالات من المرؤوسین للرئیس ویلاحظ أن هذه الاتصالات لا تحظى : الاتصالات الصاعدة 3-2

  .بالدعم والتشجیع الكبیرین من قبل الرؤساء

                                                           
  .19حسین حریم، مرجع سابق، ص   1
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نفس المستوى  وهي الاتصالات التي تتم بین الأفراد من :)الاتصالات الأفقیة(تصالات الجانبیة الا  3-3

وهذه المسارات الثلاثة هامة وضروریة ) إلخ...إلى مدیر، من رئیس قسم إلى رئیس قسممن مدیر (التنظیمي 

  .لنجاح أي منظمة

وهو ما بین شخصین من مستوى تنظیمي مختلف  )القطري(الاتصال التقاطعيوهناك نوع رابع وهو 

معینة بغرض  لاتصالات تجاوز مستویات تنظیمیةولا تربطهما علاقة رئیس مرؤوس ویقصد من هذه ا

مثلا اتصال رئیسا قسم المشتریات في الدائرة المالیة مع مدیر الموارد البشریة (اختصار الوقت والجهد 

ت یجب أن یكون في حالات محدودة وواضحة لأن تكرار تجاوز ولكن هذا النوع من الاتصالا، )وبالعكس

  .بین العاملین معین سیشیر حتما الاحتكاك و الوزاع تنظیمي ىمستو 

  :الاتصال الشفهياتصال الكتاب و  - 4

یستند هذا التصنیف من الاتصالات إلى نوع وسیلة قناة الاتصال التي یتم من خلالها توصل المعلومات 

وتبادلها في المنظمة والجدیر بالذكر أن وسیلة الاتصال تلعب دورا هاما وحاسما في نجاح عملیة وتحقیق 

  ".الوسیلة يالرسالة ه"ة وسیلة الاتصال بقوله وقد عبر أحد الكتاب عن أهمی، أهدافها 

وسائل كتابیة، وسائل شفهیة، وفیما یلي : عامة إلى نوعینوسائل الاتصال في المنظمات بصورة  وتصنف

  : 1نوعشرح موجز لكل 

ومن بین أنواع الاتصال الكتابي الرسائل والمذكرات الداخلیة والتقاریر ): المرسلات(الاتصال الكتابي  1- 4

یفضل العاملون في المنظمات بصورة عامة هذا النوع قات وغیرها، و یبات والمطویات والملصوالنشرات والكت

  :من الاتصال لما له من مزایا وإیجابیات وأهمها

من قرارات وحلول  هتمثل الرسائل والمذكرات الداخلیة والتقاریر وغیرها من المرسلات تضمن ما تم اتخاذ - 

  .الحاجة الرجوع إلیها عندوإجراءات ویمكن 

رى فإن توثیق ما یتم من اتفاقیات و تعاملات وعقود فیها بین المنظمة والجهات الأخرى ومن ناحیة أخ - 

یحفظ حقوق المنظمة ومصالحها ویقلل من احتمالات نشوء أي منازعات قد تؤدي إلى اللجوء إلى المحاكم 

ة ویحول دون وقوع لیوالأوامر فیما بین العاملین أنفسهم داخل المنظمة یحدد المسؤو  توكما أن توثیق التعلیما

  .ي خلافات أو نزاعات تنظیمیةأ

                                                           

.20حسین حریم، مرجع سابق، ص   1  
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رسالة ، لأنها تتیح للمرسل وقتا أطول لتخطیط للوتعتبر الرسالة الكتابیة أكثر نجاحا، وفاعلیة

سالة بتمعن وإعادة قراءتها حتى ا وكتابتها ومراجعتها كما تتیح للمستقبل أیضا وقتا كافیا لقراءة الر هوتنظیم

  .فهمهای

  :الاتصالات الشفهیة 2- 4

الاتصال المباشر : منظمة سوف یستخدم الاتصالات الكتابیة وكذلك الشفهیة ةإن أي فرد یعمل في أی

الإصغاء وغیرها وغالبا ما یبذل  ،نقاش الجماعة، المؤشرات، المقابلات، الاجتماعات -الهاتف - وجها لوجه

وجزء كبیر من الاتصالات الشفهیة في المنظمات من أي نشاط آخر وقتا في الاتصالات الشفهیة أكثر الفرد 

لإصغاء للاتصالات الشفهیة أیضا یتمثل في الاتصالات غیر الرسمیة وجها لوجه الحدیث غیر الرسمي وا

  :1ض المزایا والإیجابیات ومن أهمهابع

  .تتیح للمرسل التعبیر عن مشاعره وأحاسیسه وقیمه واتجاهاته حول أمرها* 

 :تأثیر اكبر على المستقبل من خلال استخدام أشكال الاتصال غیر اللفظي مثلیمكن أن تكون ذا * 

  .الخ....تعابیر الوجه، حركات العین ،الصوت

  .تسمح للمستقبل بالاستفسار الفوري عن أي غموض في الرسالة* 

یقرأ مها حینما یكون المستقبل أمیا لا یمكن استخدا الاتصال الشفهي هو أفضل حینما یتضمن رسالة وحیدة *

  .ولا یكتب

  .حینما تتضمن الرسالة معلومات ذات طبیعة سریةكذلك الاتصال الشفهي أفضل * 

  :وسیلة الاتصال المناسبة) قناة( اختیار  3- 4

أهمیة وسیلة خدمات الاتصال في نجاح عملیة الاتصال وتحقیق أهدافها   نود التأكید مرة أخرى من 

سوء استخدام الوسیلة المناسبة للاتصال المناسب  لكتاب والمعنیین في هذا المجال ووان هناك إجماع بین ا

اختیار وسیلة الاتصال المناسب على عدة  فهو أحد أهم معوقات الاتصال الناجح في المنظمات ویتوق

  :أهمها عوامل

  .الغرض من خدمات الاتصال - 

  .موضوع خدمة الاتصال - 

  .طبیعة مستقبل الرسالة - 

  .الرسالة وفهمها والتصرف فیها الوقت المتاح لاستقبال - 
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   .مدى انتشار مستقبلي الرسالة في مواقع متعددة ومتباعدة - 

  .تكلفة الاتصال - 

  :الإصغاء - 5

العمل  ءأننا أثناشیر الأبحاث إلى ت الشفهیة وتالاتصالاعنصرا حیویا في خدمات  یمثل الإصغاء

وله تأثیر في كل جوانب العمل  ،نقضي وقتا في الإصغاء أطول مما نقضیه في الحدیث أو القراءة أو الكتابة

ضمن  ةالاتصالات الشفهیاخل المنظمات، ومع تزاید استخدام وبالتالي یلعب دورا هاما في الاتصالات د، 

ولكن مع الأسف لا یلغي الاهتمام المطلوب ویتضمن  ،صبح الإصغاء أهم موضوع في الاتصالالمتوقع أن ی

  :1عدد من العناصر

  .السماع - 

  تركیز الانتباه - 

  .تفسیر الرموز - 

  .التذكیر - 

  .التقییم - 

  :الاتصالات غیر اللفظیة - 6

مرؤوسین وبین الیتم كثیرا من الاتصالات بین العاملین في المستویات الإداریة المختلفة بین الرئیس و  

  .الخ...الرئیس وزملائه وبین المرؤوسین

اللفظي تأثیر على المستقبل  للسلوك غیربواسطة التفاعل وجها لوجه وفي كثیر من الحالات یكون 

  .1قاریر والمحادثةوالت،أكثر من تأثیر الرسائل والمذكرات 

الوجه، مثل حركات الجسم، تعابیر ( ة غیر كلامی ةاستجابات  أساسی: ویعرف الاتصال اللفظي بأنه

، ویعرف أیضا وخصائص البیئة  المدركة التي یتم فیها إرسال الرسائل اللفظیة وغیر اللفظیة) الخ... وغیرها

تتضمن أشیاء كثیرة تشمل جوانب المقروءة، حیث الكلمة المكتوبة و رسالة ترسل وتستقبل بطریقة غیر أنه 

استخدام الوقت والمكان والمسافة بینه وبین المستقبل حول الحدیث و تتعلق بالمرسل، الصوت، تعابیر الوجه، 

  .واللباس والمشي الخ
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  خصائص خدمات الاتصال: الفرع الثاني

  :یمكن تلخیصها فیما یلي

حیث یمكن أن یكون إبراز ، لیس فقط الطرق الكتابیة أو اللغویة مة الاتصال یمكن أن تتم بعدة طرق خد - 

  .معینةبواسطة سلوكات أحاسیس أو معاني 

  .إن خدمة الاتصال لهما مستقبل ومرسل وهدف هذا الأخیر في العملیة هو التأثیر على المستقبل - 

لا كما أن هناك ن هناك اتصاینتقل بین المرسل والمستقبل فلا یمكن القول أ معنى خدمة الاتصالإذا كان ل - 

  .تمام عملیة الاتصالالاستقبال للطرف الثاني كشرط لإ ضرورة إتمام عملیة

  أهداف خدمة الاتصال وأهمیتها: المطلب الرابع

  أهداف خدمة الاتصال: أولا

یعد قطاع الاتصال عنصر أساسي وضروري للنشاط الاقتصادي، الاجتماعي، السیاسي والثقافي 

وسیلة عمل ضروریة لا یمكن الاستغناء عنها في أي قطاع، إذ یعمل على تقلیص المسافات لأنه یعتبر 

، بحیث أن التطور الاجتماعي لا ...واختصار الأوقات، بفضل تمریره للمعلومات والأخبار، وتحویله للأموال

والاجتماعي یمكن أن یتم دون وجود هذا القطاع فكلما تطور هذا القطاع كلما تحسن الوضع الاقتصادي 

  : 1ولهذا القطاع عدة أهداف یمكن حصرها فیما یلي

الاقتصادیة لهذا القطاع هو مساهمته بفعالیة في إدماج من بین الأدوار : الاقتصادیةالأهداف  - 1

اقتصادیات المناطق المعزولة في الاقتصاد الوطني، الأمر الذي یسهل نقل الأخبار والمعلومات الاقتصادیة 

لمعاملات التجاریة، بحیث تعتبر كتعویض وإحلال لوسائل النقل التي غالبا ما تكلف المواطن عن الأسواق وا

، لهذا )خاصة من ناحیة التكالیف المادیة والوقت المستغرق(الوطني تكالیف باهظة  الاقتصادوالمؤسسات و 

لتوازن والنمو كما یساهم في تحقیق ا) یخفض من أعبائه(یعتبر مكمل لقطاع النقل فان قطاع الاتصال 

  .الاقتصادي وتحقیق الرفاهیة

یساهم هذا القطاع على المستوى الاجتماعي في تحسین نوعیة الحیاة بتسهیل : الأهداف الاجتماعیة - 2

مساهمة في السیاسة الاجتماعیة الهادفة الالاتصالات مع الأقارب والحصول على الخدمات الاستعجالیة، و 

من، وتعمیم الفائدة على أوسع نطاق وتقلیص العزلة على الساكنین في إلى جعل خدماته وسیلة لتدعیم الأ

  .المناطق النائیة
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  :1كما أن له أهداف أخرى تتمثل في

ل معقولة من خلا توفیر خدمات الاتصال والتكنولوجیا المعلومات والبرید وتنویعها بجودة عالیة و أسعار -1

  .بنیة تنظیمیة فعالة وبنى تحتیة مناسبة

  .زیادة إیرادات الدولة -2

القطاع الاتصالي وخلق فرص  المساهمة في تخفیض نسب البطالة، من خلال زیادة فرص العمل في -3

  .ل جدیدة في قطاعات الأخرىعم

  .زیادة الإنتاجیة الإجمالیة للمؤسسات المالیة والاقتصادیة وتحسین جودة السلع والخدمات التي تقدمها -4

  .لتكلفة النهائیة التي یتكبدها المستهلك النهائيالمساهمة في تخفیض ا -5

  أهمیة خدمة الاتصال: ثانیا

لا یمكن تصور أي مؤسسة خالیة من أي شكل من أشكال خدمة الاتصال فالاتصال هو جوهر 

نشاط المؤسسة وهو الروح التي تحركها بحیث أي نقص أو غیاب أو أي تشویه للمعلومات یعني اضطراب 

الاتصال هو محور كل العملیات في المؤسسة رسمیة كانت أم غیر رسمیة بحیث یترتب وظائف المؤسسة ، ف

علیه فعالیة الأداء في اتخاذ القرارات وبناء هیكل تنظیمي فعال،بالإضافة الى قیادة وحركیة الجماعات 

  .2والدافعیة والبیئة التنظیمیة والتعبیر التنظیمي والعلاقات العامة التي تقوم بها المؤسسة

التعلیمات الخاصة بإنجاز المهام وتلقي التوجیهات، م إصدار وعن طریق خدمة الاتصال یت

والإرشادات، والرد على تساؤلات المرؤوسین وتقدیم الاقتراحات لمشاكلهم وإمدادهم بالمعلومات الضروریة من 

ء واكتشافها من جهة جهة،  ووضع الاستراتیجیات وتنفیذها بتوفر الآلیات الضروریة لتصحیح الذاتي للأخطا

تعتبر خدمة الاتصال نشاطا إداریا، تقنیا، عقلیا، نفسیا، اجتماعیا في نفس الوقت یتوجب على . أخرى

القائمین علیه صراعا، وللتوازن بین هذه المجالات یجب ضمان عملیة الاستقرار في المؤسسة وتحقیق أقصى 

د ونشاط  جماعي تفاعلي  نلاحظه من خلال قدر من الفعالیة، وهو نشاط رسمي وغیر رسمي في آن واح

                                                           
، المؤتمر الدولي بعد عشریة من الاصطلاحات... تقییم قطاع الاتصالات وتكنولوجیا الإعلام في الجزائرمحمد شایب، هدار لحسن،   1

، جامعة سطیف، 2014- 2007وانعكاساتها عل التشغیل والنمو الاقتصادي خلال  حول تقییم آثار برامج الاستثمارات العامة

  .6، ص 2013مارس 11/12
  81، ص 1999، د،ط، الأردن، دار الشروق، ، العلاقات العامة الاتصال الإنسانيصالح خلیل أبو أصبع  2
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اندماج الأفراد في المجتمعات وتأثرهم بها وبخصائصها السلبیة والإیجابیة سواء المتعلقة منها بإنجاز المهام 

  .1أو بالعلاقات الاجتماعیة المختلفة لذا فأي عملیة تغییر تنطلق من بناء إستراتیجیة الاتصال

  التسویقي الخدميالمزیج : المبحث الثاني

  مفهوم المزیج التسویقي الخدمي :المطلب الأول

  :تعریف المزیج التسویقي الخدمي -

یعرف المزیج التسویقي الخدمي بأنه برنامج متكامل من القرارات المتعلقة بالمنتج والسعر والمكان 

القرارات المتعلقة بهذه العناصر والترویج وعلاقة وتأثیر كل منها على الآخر أي أنه یتعلق بدراسة واتخاذ 

  .2ولكن لیس بالشكل الذي یعني عزل كل منهما على الآخر

  .وعلیه فإن نجاح برنامج تسویقي یعتمد على انسجام أجزاء واعتماد بعضها على بعض

المزیج التسویقي یمثل على أرض الواقع نه الركیزة الأساسیة وبشكل أدق فان ویعرف كذلك بأ

  .3ي ترسمها الإدارة العلیا للمشروعالإستراتیجیة الت

مجموعة من المتغیرات التي یمكن مراقبتها لإیصالها إلى المستوى  : "ویعرف المزیج التسویقي على أنه"  - 

للتأثیر على سوقها  ةالذي یمكن مراقبتها لإیصالها إلى المستوى الذي یمكن أن تستخدمها المنشأ

  .4"المستهدف

  التسویق الخدميعناصر المزیج : المطلب الثاني

  ):الخدمة(المنتج  - 1

ویتم استخدامه في هذا الفص باعتباره مصطلح  "الخدمة"إن مصطلح المنتج الخدمي المقصود 

مرادف للخدمة كعنصر أساسي  للمزیج التسویقي للخدمات وذلك لدلالة على العرض الذي تقدمه المنظمة 

لى المنتج الخدمي كحل وعلاج لمشكلات واحتیاجات  ویمكن النظر ا لأسواق المختلفة،الخدمیة لزبائنها في ا

حدید مكونات وبنفس الوقت كأداة مساعدة على تحقیق أهداف المنظمة الخدمیة والطریقة المثلى لت ،الزبائن

وإنما  لذاتهاطریق معرفة ما یرید الزبائن شراءه، فالزبائن لا یشترون الخدمات  عنالمنتج الخدمي،  تتم 

على المنظمة الخدمیة أن تطور وتصمم منتجاتها الخدمیة على أساس ، لذلك فإن یبحثون عن خدمة المنافع

                                                           
  .28، ص 2011الجزائر، المطبوعات الجامعیة، ، دیوان )ط.د( ، الاتصال في المؤسسة دراسة نظریة وتطبیقناصر قاسمي،   1
  .18-17، ص 2011، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، 1، ط، التسویق والمبیعات السیاحیة والفندقیةعلاء حسن السرابي وآخرون  2
  .27، ص 2006، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، 1، ط، مبادئ التسویقمحمود حاسم الصمیدعي، بشیر عباس العلاق  3
  .55، ص 2001، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، 1، طمبادئ التسویقخالد الراوي، حمود السند،   4
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تحلیل المنافع التي من الممكن للمشتري أن یجنیها نتیجة حصوله على تلك المنتجات الخدمیة وأي منظمة 

  .1نافسي داخل السوقالتالرؤیا فهي مهددة بفقدان موقعها تفشل في تكوین مثل هذه 

لمنظمة اهو مجموعة من الأنشطة والفعالیات الخدمیة التي تقدمها  :تعریف المنتج الخدمي أو الخدمة -

المنتج الخدمي یتضمن أنشطة وفعالیات متنوعة فان  وبالتاليلغرض تلبیة حاجات ورغبات الزبائن، الخدمیة 

نظمة الخدمیة لغرض تقدیمها للزبائن بالشكل الذي ومتعددة وتمثل حزمة من الخدمات التي تتوفر لدى الم

  .یحقق لهم حاجاتهم ورغباتهم في هذا المجال

إن مقدم الخدمة یسعى إلى تكوین صورة ذهنیة من الخدمة وأهمیتها بالنسبة للزبون وذلك من خلال 

مقدم الخدمة آو المنتج  المعلومات التي یزودها لهم من خلال عملیة الاتصال أثناء تقدیم الخدمة لذلك فإن

  :المواصفات التالیة الخدمي لابد له من امتلاك

  .القدرة على إدارة الحدیث -1

  .اللباقة وسرعة البدیهیة -2

  .المظهر اللائق -3

  .الكافي من الدبلوماسیة والقدرة على إدارة التفاوضیمتلك القدر  -4

  .یمتلك المهارات اللازمة لتحقیق الاتصال الزبائن -5

  .القدرة على الفهم والاستیعاب السریع -6

  .القدرة على بناء علاقات وثیقة مع الزبائن -7

  .یمتلك القدرة على الإقناع  -8

  .یمتلك القدرة على جمع المعلومات اللازمة عن طبیعة الخدمات المقدمة -9

السریع والصحیح هم ساس في الفالأإن هذه النقاط المهمة في عملیة التقدیم الأفضل للمنتج الخدمي و 

ة التقدیم هذه بالشكل المطلوب وتعتبر كذلك عاملا حاسما  في نجاح عملی، يلمنتج الخدملأبعاد  مفهوم ا

  .2كان من قبل الزبائن أو من قبل المنظمة الخدمیة سواء

  

  

                                                           
،الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن،  ، تسویق الخدماتمحمد جاسم الصمیدعي، ردینه عثمان یوسف  1

  .162- 161-159، ص 2010
  .162-159الصمیدعي، ردینه عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص محمد جاسم  2
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  :السعر - 2

 یمثل السعر أحد عناصر المزیج التسویقي للخدمة ویعتبر العنصر الوحید الذي یولد إیرادات

د علیه الزبائن في تقییم الخدمات فس الوقت یعتبر الدلیل یستنللمنظمات الخدمیة والإنتاجیة والتسویقیة وفي ن

ة علیه من خلال والسلع، حین یعتبر من عوامل البیئة الداخلیة للمنظمة، وتستطیع إدارة المنظمة السیطر 

لزیادة أو الانخفاض تتطلب من الإدارة توقع فإن هذه المرونة في تحدید السعر سواء في اتخفیضه أو زیادته، 

، المختارة لأن السعر یرتبط بشكل مباشر بجودة الخدمة والسلعة  ةردود أفعال المشترین اتجاه السیاسة السعری

  .على عكس ما كانت تخطط له المنظمةة اتجاه الخدمة عكسی أفعالوقد یولد تغییر السیاسة السعریة ردود 

 المعروضة للبیع لذلك فإن القیمة مادیة لمبادلة الخدمة أو السلعة ر القیمة الهو مقدا :تعریف السعر

  .1المدفوعة لشراء الخدمة یجب أن تكون انعكاس مجمل المنافع التي یحصل علیها المستفید

  :التوزیع - 3

ل بالمستهلك أو المستخدم یمثل التوزیع أحد عناصر المزیج التسویقي والتي یحقق عملیة الاتصا

سواء من خلال نقاط  ،المستفید من الخدمة، وذلك من خلال الاعتماد على النقاط التوزیعیةالنهائي، أو 

فقنوات التوزیع لا تقتصر على السلع الملموسة ولكن أیضا تلعب  ة أو التوزیع الغیر مناسب، التوزیع المباشر 

  .الدور الفعال في إنتاج وتقدیم الخدمة

 هو جمیع الأنشطة التي یقوم بها العاملین بهدف جعل طالب الخدمة أن یحصل  :عریف التوزیعت

فالتوزیع بشكل عام یمثل وظیفة تسویقیة وعنصر  ،حصول علیهالعلى المنافع التي كان یرغب بها ل

من عناصر المزیج التسویقي، ویلعب الدور الأساسي في إیصال السلع إلى نقاط الطلب وحصول 

  .المستفید من الخدمة على المنافع المطلوبة

  :الترویج - 4

وة الدافعة للنشاط یعتبر الترویج احد عناصر المزیج التسویقي ذات الأهمیة البالغة باعتباره یمثل الق

  .من المنتجات منها الخدماتالأكثر تأثیرا في دفع المبیعات لكثیر التسویقي، والعامل 

إن الترویج یلعب دورا حیویا في إثارة الاهتمام والإقناع بالسلع والخدمات المعروضة في الأسواق في  

  .ظل سوق تشتد فیه المنافسة

 لا یختلف مفهوم الترویج من الناحیة الجوهریة اختلاف أساسیا بین مفهوم  :تعریف الترویج الخدمي

الترویج بشكل عام ومفهومه للخدمات ولكن لخصوصیة الخدمات وطبیعتها فإن هناك الكثیر من 

                                                           
  .197-196نفس المرجع، ص   1
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مجموعة من "المختصین حاولوا إعطاء تعریفات محددة لترویج الخدمات، حیث یعرف الترویج هنا 

بها لإمداد الزبائن بالمعلومات عن المزایا الخاصة به وبخدماته وإثارة  جهود الاتصال التي یقوم

خاذ قرار اهتمامهم بها وإقناعهم بقدرتها على إشباع حاجاتهم ورغباتهم وذلك بهدف دفعهم إلى ات

  )".أو معها( التعامل معه 

بتكلفة مناسبة مجموعة من الخدمات مها لإن نجاح تلك المنظمات الخدمیة لا یتوقف فقط على تقدی- 

تصال ل یتطلب نجاحها إلى وجود وسائل للاوتوفیرها للزبائن من خلال شبكة توزیعها المنتشرة جغرافیا ب

  .1ومواصفات هذه الخدمة ومكان التعامل بهابطبیعة بالزبائن وتعریفهم 

  :عناصر المزیج الترویجي

ها في تحقیق أهداف الترویج ساهم كل منناصر تالمزیج التسویقي الخدمي هو خلیط من مجموعة ع - 

  : الخدمي وهذه العناصر هي

عملیة اتصال تهدف إلى التأثیر من البائع إلى المشتري على أساس غیر شخصي حیث : الإعلان - 1

  .2یفضح العلن عن شخصیة ویتم الاتصال من خلال وسائل اتصال عامة

عبر وسائل الإعلان المختلفة هو جهود غیر شخصیة من أجل تقدیم السلع أو الخدمات أو الأفكار - 

  .عناصرالمن طرف جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع حین یتمیز عن غیره من 

مباشرة باستخدام وسائل حیث یتم الاتصال بین المعلن والجمهور بطریقة غیر : ةجهود غیر شخصی -

الشخصي الذي یتم ع لإذاعة والتلفزیون وبذلك یختلف عن البیو المجالات ، ا كالصحف الإعلان مختلفة

  .3البیع یتصلون شخصیا بالجمهور لبیع خدمة أو سلعة بواسطة مندوبي

  .یمیز الإعلان عن الدعایة التي قد لا یدفع فیها مقابل ما وهذا: ر محددالإعلان یدفع عنه آج - 

  .طوإنما یشمل كذلك الأفكار والخدمات ولیس السلع فق: الإعلان لا یقتصر على السلع والترویج لها -

هي الجهود والتي یبدلها رجال البیع لإقناع الزبائن بشراء المنتج من خلال الاتصال : البیع الشخصي -2

 .الشخصي بهم وهذا ما یسمح بتبادل المعلومات بینها

  

                                                           
  .287-284محمد جاسم الصمیدعي، ردینه عثمان یوسف، ص   1
  31،ص1992، بدون طبعة،الشركة العربیة الدولیة للنشر، الإعلان والمهارات البیعیةنبیل الحسیني النجار، 2

18،ص2006،طبعة ثانیة ،دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، - مدخل تطبیقي–الاعلان  طاهر محسن الغالبي،احمد شاكر العسكري،   3  
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  :1فیمایلي ویمكن تحدید بعض خصائص أو ممیزات نشاط البیع الشخصي

   .بین البائع والزبوننشاط البیع الشخصي یعد اتصالا مباشرا وجها لوجه  - 

  .فعال اتجاه مزیج تسویقيمن الزبائن وهي عبارة عن ردود أیوفر البیع الشخصي تدفقا للمعلومات المرتدة  - 

اعلیة ومن أكثرها ف ،الأخرىالترویجي عناصر المزیج ارنة مع تعد تكلفة البیع الشخصي منخفضة بالمق - 

حیث یتمكن  ،إعلانیة واحدة في لحظة واحدةعلى رسالة لفاعلیة من خلال اعتماده تظهر تلك ا وتأثیر، و

  .رجل البیع من صیاغة الرسالة الإعلانیة بما یتلائم مع ذلك الشخص

عرفتها الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنها مجموعة من الأنشطة الترویجیة غیر البیع : تنشیط المبیعات

والسلع  كفایة التوزیعیة للخدماتالالسلوك الشرائي وترفع من علان الدعایة والنشر والتي تسهل الشخصي، الإ

  .2المعارض وغیرها من الأنشطة الترویجیة التي تخرج عن الروتین العادي ،تتضمن العرض المختلفة، 

مبیعات على أنها كافة الأنشطة التي تضفي على الخلال هذا التعریف یمكننا إعطاء تعریف لتنشیط من و 

  .السلوك الشرائي للزبائن قیمة إضافیة لتسهیلسلع أو الخدمات ال

مرتقبین إلى سلع ها توجیه انتباه الزبائن الالجهود غیر الشخصیة التي یقصد ب مجموعة: الدعایة والنشر

حیث تعتبر وسیلة غیر شخصیة ومجانیة تستعملها المنظمات لجذب انتباه الزبائن  معینة وإقناعهم بشرائها،

  .3دمات أو أفكار معینةالمرتقبین إلى سلع أو خ

فلسفة إدارة وظیفتها معبرا عنها بالبیانات والأعمال التي تخدم مصالح الجمهور والاتصال : العلاقات العامة

  .4به لضمان الفهم والسمعة الحسنة

وظیفة إداریة تعمل على كسب تفاهم وتعاطف وتأیید الجماهیر الداخلیة والخارجیة من خلال السیاسات - 

التي تخدم مصالحهم حیث یمكن تلخیص وظائف أو خدمات العلاقات العامة الأساسیة على النحو والأعمال 

  :التالي

                                                           

، طبعة الأولى،دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة،عمان، - مدخل تحلیلي متكامل-، وسائل الترویج التجاريسمیر عبد الرزاق العبدلي 

.31،ص2011 1  

.370،ص2007، الطبعة الأولى، عمان ،مدخل اتصال تسویقي متكاملمعلا، ناجي   2  

.53،ص1998الوراق للنشر والتوزیع،عمان، ، الطبعة الأولى،، الدعایة  والإعلان والعلاقات العامةمجمد جودت ناصر  3  

.360،ص2008القاهرة،، الطبعة الأولى ،دار الكتاب الحدیث، ، الإعلان والتسویقمحمد عبد السلام  4  
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خارج الداخل أو ال في الدراسات المتعلقة بقیاس اتجاهات الرأي العام بین جماهیر المنظمة سواء: البحث - 

  .1إحصائیة دقیقة ییسامقب

الاختصاصات و وتفریق  هدفة وتصمیم البرامج الإعلانیةوذلك بتحدید الهدف والجماهیر المست: التخطیط - 

  .وتحدید المیزانیة وتوزیعها على الأنشطة

المستهدفة وتحدید الوسائل  والاتصال بالجماهیر ،به القیام بتنفیذ الخطط المختلفةویقصد : الاتصال - 

  .لكل جمهور ةالإعلامیة المختلفة المناسب

 ا یخص وذلك فیم ،ات الأخرى في المنظمةبین الإدار ائر العلاقات العامة بالتنسیق تقوم س :التنسیق

  .بحیث تؤدي في النهایة إلى فعالیة القیام بالنشاط ،تي تقوم بها وترتبط بها الإداراتالأنشطة ال

 تدریب العالمین في الإدارة على فن ومهارة التعامل مع وسائل الإعلام والظهور من خلال  :التدریب

  .أمام الجمهور والتعامل معه بطریقة ناجحة

 إدارة عملیات العلاقات العامة من عاملین وبرامج وأنشطة ومیزانیة :الإدارة.  

 العامة والقیام بإجراءات تصحیحیة لبرامج وتحقیقها للعلاقات ویقصد به قیاس النتائج الفعلیة ل :التقویم

  .لضمان فعالیة البرامج

  :التسویقي الخدميالعناصر المستحدثة لمزیج 

 وكذا المناخ الذي یتفاعل فیه المنظمة وتعني البیئة التي تؤدي بها الخدمات،  :2الدلیل المادي

الدیكور  ،لتصمیم الداخليا تأثیث، النظافة، الألوان،وهي تتكون من عناصر مثل ال ،والمستهلك

أن عناصر  ویلاحظ ،بهان تسهل أداء الخدمة والتعریف وأشیاء مادیة یمكنها أ ،مواقف السیارات

  .المزیج التسویقي السابقة الذكر واحدة بالنسبة لأي منطقة سواء تقوم بتقدیم سلعة أو خدمة

 وغیرها وهو ،إدارة  ،بیع ،من تخطیط، تسویق الخدمیة هو المحور الأساسي في كل الأنشطة :الأفراد

وعلیه لا بد من  ،الإنتاجي الهامفهو العنصر الخدمات داخل المنظمات أو شركات،  الذي یقوم بكل

ات والخبرات التي یجب أن وحسن اختیاره مع التركیز على المهارات والقدر  هشراف علیه وتدریبالإ

                                                           

.276-275،ص ص2009الطبعة الأولى ، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ، أسس التسویق المعاصر ،ریحي مصطفى علیان    1  
، مذكرة ماجیستر، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، جامعة إشكالیة التسویق السیاحي في الجنوبأونیس فاطمة الزهراء،   2

  .42، ص 2016، 2وهران
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الذي یدور حوله  ویعتبر العنصر البشري المحور الأساسيتؤثر على العاملین في قطاع الخدمات، 

  .1بهذا العنصر الإنتاجي الهام الاهتمامو یركزوا على جهودهم  النشاط الخدمي فلابد أن 

 إن المراحل والكیفیة التي یتم تقدیم الخدمة من خلالها تعد هامة جدا للمؤسسات الخدمیة  :العملیات

السیاسات والأسالیب المتبعة من قبل مزود مة تضمن كافة الإجراءات والطرق و وعملیة لتقدیم الخد

مل هذه العلمیة على تعقید مراحل البیع تتش كما ،الخدمة لضمان  تقدیم الخدمة إلى المستفیدین

تدفق  وكذا درجة اشتراك الزبونعلام الآلي وصلاحیة عمل الموظفین، بالإضافة لواستخدام الإ

  .2من اهتمامات الإدارةتعتبر كلها و المعلومات أو الحجوزات أو الانتظار 

  العوامل المؤثرة على صیاغة المزیج التسویقي: المطلب الثالث

جملة من العوامل التي یجب مراعاتها عند اختیار الإستراتیجیة الاتصالیة المناسبة ویمكن هناك 

  :إیجازها فیما یلي

  :طبیعة السوق - 1

إذ تؤثر طبیعة السوق الذي تنشط به المؤسسة على الإستراتیجیة الاتصالیة التسویقیة حیث تختلف 

سوق محلیة محدودة، أو محلیة واسعة، أو سوق هذه الإستراتیجیة  باختلاف طبیعة السوق فیما لو كانت 

خارجیة، فهذه الاختلافات تفرض على المؤسسة إتباع أسالیب ووسائل مختلفة وهذا بوجود التباین في العادات 

  .3والتقالید ودرجة التقدم العلمي والثقافي والتقني

  : طبیعة المنتج - 2

 :الحالیین والمحتملین فعلى سبیل المثال یرا في تحدید الزبائنإن لخصائص المنتج دورا هاما وكب

یتم الترویج لها ) كارث فیزا، دفتر الصكوك(  :بعض الخدمات التي تشتري بناءا على الدوافع العاطفیة مثل

  .4بطرق واسعة

  

                                                           

.224،ص  2006، المنظمة العربیة الإداریة، مصر ،، التسویق السیاحي والفندقيصبري عبد السمیع  1  
  .42أونیس فاطمة، مرجع سبق ذكره، ص   2
، 2010دن، ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأر 1محمود جاسم الصمیدعي، ردینه عثمان یوسف، تسویق الخدمات ، ط  3

  .294ص 
  .295محمد جاسم الصمیدعي ، ردینه یوسف،المرجع سبق ذكره، ص   4
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  :حجم المیزانیة - 3

 تتأثر أنشطة الاتصال بشكل كبیر بحجم الأموال المتوفرة والمتخصصة لأنشطة الاتصالیة المختلفة،

وبالتالي  ،فإذا كانت المیزانیة المخصصة محددة فإنها حتما سوف تؤثر على فعالیة الأنشطة الاتصالیة

ي لا تقلیص هذه الأنشطة بشكل یجعلها محدودة التأثیر والفعالیة، فالأنشطة الواسعة تتطلب نفقات مرتفعة والت

مد على أنشطة محددة ذات التكالیف كالبیع ا تعت، حینهمحدودة الإمكانیة المالیة یمكن توفیرها في المؤسسات 

  .1الشخصي أو النشر

   :دور حیاة المنتج - 4

تختلف الوسیلة الاتصالیة المستخدمة باختلاف المراحل التي یمر بها المنتج، ففي مرحلة التقدیم نجد 

هذه أن الإعلان التعریفي والبیع الشخص من أحسن عناصر المزیج الاتصالي التسویقي، حیث یركز في 

المرحلة على  خلق الطلب الأولي على المنتج بدلا من طلب الاختیار على علامة معینة، أما في مرحلة 

النمو فإن الهدف هو تحقیق اكبر قدر ممكن المبیعات، وكذلك تهدف إلى خلق الطلب المختار تركیزا على 

أجل المحافظة  على مستوى  علامة معینة حیث تهدف إلى تحقیق التوازن بین عناصر المزیج الاتصالي من

معین من المبیعات، أما في المرحلة الأخیرة تعمل على تخفیض تكالیف الإنتاج ومن ضمنها تكالیف 

  .2الترویج، فتركز هنا على جهود البیع الشخصي وتنشیط المبیعات

   :اتساع الرقعة الجغرافیة- 5

اتها لها اثر كبیر على الإستراتیجیة إن الاتساع الرقعة الجغرافیة التي تقوم المؤسسة بتسویق منتج

  .3الاتصالیة التي تتبناها المؤسسة، حیث تختلف هذه الإستراتیجیة باختلاف الرقعة الجغرافیة

  :فلسفة الإدارة - 6

ت تختلف الاستراتیجیات الاتصالیة التسویقیة باختلاف الفلسفة التي تتبناها إدارة المؤسسة، فإذا كان

 إلى، بالإضافة بالزبائن فإنها تركز على البیع الشخصي وتنشیط المبیعاتمباشر الفلسفة تفضل الاتصال ال

  .مقدمو الخدمة والعملیات

  

  

                                                           
، دار مكتبة الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 2، الطبعة - مدخل كمي وتحلیلي - ، استراتیجیات التسویقمحمود جاسم محمد الصمیدعي  1

  .270، ص 2007الأردن، 
  .271ذكره، ص اسم محمد الصمیدعي، مرجع سبق جمحمود   2
  .272نفس المرجع، ص  3
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  الخدمي الاتصالتحدید میزانیة : مطلب الرابعال

تعد المیزانیة من بین أهم العوامل المؤثرة في إستراتیجیة الاتصال التسویقي ولذلك یجب معرفة ما 

  .في تحدیدها المؤسسةهي المداخل التي تعتمد 

  نسبة مئویة من المبیعات: أولا

یعد هذا المدخل أكثر المداخل شیوعا واستخداما في تحدید المیزانیة الاتصال كم أنه أكثر سهولة في 

التصنیف ووفقا لهذا المدخل یتم تحدید میزانیة الاتصال كنسبة مئویة من مبیعات العام السابق أو المتوقعة 

الرغم من سهولة هذا المدخل إلا أنه لا یتوافق مع المنطق فالزیادة في الترویج تؤدي إلى للعام الحالي، وب

الزیادة في المبیعات ویؤدي ذلك إلى انخفاض میزانیة  الاتصال إن تكالیف الاتصال قد ترتفع لزیادة أو 

  .1تجنب انخفاض المبیعات أو المحافظة على المستوى الحالي لها

  التنافسيمدخل التكافؤ : ثانیا

وطبقا لهذا المدخل  یتم تحدید میزانیة الاتصال التسویقي على أساس مقدراها ینفقه المنافسون في 

السوق الذي تعمل فیه، أو على  أساس ما تم تحدیده من قبل المؤسسات القائدة في السوق، ولكن بالرغم من 

ي من قبل المنافسین، غیر  أنه لا یأخذ أن هذا المدخل یأخذ بالحسبان مستوى الإنفاق على الاتصال التسویق

  .2بعین الاعتبار أن كل حالة أو وضعیة تختلف عن الأخرى

  مدخل الهدف العام: ثالثا

یعتمد هذا المدخل على أن میزانیة الاتصال التسویقي یجب أن تحدد حسب الهدف المرغوب تحقیقه، 

  .3فالجهود الاتصالیة وتكلفتها تحدد في ضوء الأهداف والمهام

  مدخل كل ما یمكن تحمله: رابعا

یقوم هذا المدخل على أساس ما هو متاح من موارد مالیة یمكن إنفاقها على النشاط الاتصال    

التسویقي، فمیزانیة الاتصال التسویقي تحدد على ضوء الأموال المتبقیة للمؤسسة بعد تغطیة تكلفة الإنتاج 

خل یعتبر من المداخل التي تحقق قدرا من الأمان من الناحیة وكافة التكالیف الأخرى بالرغم من أن هذا المد

المالیة، إلا أنه یساعد على تحدید  أو تقدیر میزانیة الاتصال التسویقي بشكل دقیق، فقد تزداد هذه المیزانیة 

  .4أو تقل عن اللازم

                                                           
  .291، ص 2004، الطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزیع، عمان، ، أسس التسویقمحمد أمین السید علي  1
  .167، ص 2006، دار الیازوري، عمان، التسویق أسس ومفاهیم معاصرةثامر البكري،   2
  .501، ص 2005ة، القاهرة، ، الدار الجامعیمبادئ التسویقعبد السلام أبو قحف،   3
  .292محمد أمید السید علي، مرجع سبق ذكره، ص   4
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  وسائل الاتصال: المبحث الثالث

بمراحل تطور عدیدة أفرزت عدة أنواع  إن وسائل الاتصال وجدت بوجود هذا العالم ولكنها مرت

فقد كانت وسائل الاتصال في العصور القدیمة تقتصر على الطبول  ،متفاوتة في الكم والكیف والنوع والعدد

الأشجار والألواح والأعمدة إلى النقش والحفر على الأحجار و  هذا بالإضافة ،والدخان وإشعال النار والخیل

ین العامة، ومن جهة أخرى كان التجار یحملون معهم في أسفارهم الإخبار، كما المنصوبة في المعابد والمیاد

م لدراسة كان المنادون ینشرونها في الأسواق والأماكن العامة ویعلنون أوامر الحكام ومن الضروري والمه

ا على تطورها التاریخي  عبر السنین، ویعد هذا من الأمور التي یصعب فیهوسائل الاتصال هو المرور 

ولكن یمكننا أن نجزم أن الأدیان السماویة  ،تحدید متى وكیف أصبح الاتصال عنصرا هاما في حیاة الناس

  .1ةیعملت على تدعیم أهمیة الكلمة ومفعولها في دعواتها التفعیل ةالأولی امنذ ظهوره

مدعو بهم ومن لاومن ثمة فقد اعتمد أصحابها على الفصاحة والبلاغة في تقدیم الحجج والقضایا 

  .سرد التطور التاریخي لوسائل الاتصال بشيء من التفصیلهذا المنطق سنحاول 

  :وسائل الاتصال التقلیدیة: أولا

ة الشعریة، القصید: وسائلومن أهم هذه ال ،مقروءةالمسموعة أو ال وتتمثل على العموم في الوسائل 

  .المناظرة والبعثات ،الخطبة

  : الشعر - 1

الشعریة من أقدم وسائل الاتصال التي عرفها البشر، وأهم وسیلة استعملها العرب كانت القصیدة 

في غیر هذه الأغراض الشعریة  قدیما وبلوغها أعلى المراتب سواء في المدح أو الرثاء أو الهجاء أو الفخر أو

لوب والمشتقات بالإضافة أداة تعبیره اللغة العربیة التي تمتاز بكثرة المترادفات ودقة التعبیر وثراء الأسلأنه 

الأداة  ، ولقد كانت في العصر الجاهليقاهیسمو و من رنین وجرس یجعلها أطوع للشعر  إلى ما تحمله

  .الأساسیة التي یعبر بها عن رأي القبیلة وشید أفعالها

ء بن أمیة وفي ، حیث اعتمد معظم حلفابالشعر السیاسيأما في عصر بن أمیة فقد ظهر ما یسمي 

جریر والفرزدق والأخطر  :آنذاك من أمثال نالخصوص على الشعراء السیاسییضایاهم السیاسیة بكثیر من ق

الشعریة مكانتها ووظیفتها السیاسیة والاجتماعیة سي، ومن هنا بقیت للقصیدة وكذلك في العصر العبا

                                                           
  .23، ص 1998، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، مقدمة في وسائل الاتصال الجماهیریةفضیل دلیو،   1
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م ومستودع حكمتهم دیوان العرب وسجل أحسابهم وأنسابهم وأیامه غایة یومنا هذا، فالشعر یعتبروالإعلامیة ل

  .1وبلاغتهم

  :الخطبة - 2

والسیاسي في تاریخ العرب المسلمین لا یقر أهمیة عن  يإن الدور الذي لعبته الخطبة ببعدیها الدین

دور القصیدة الشعریة، وأصبح للخطبة منذ ظهور الإسلام الشأن الكبیر في نشر الدین وتعالیمهم، وتسیر بنا 

التي قامت في معظم الدول العربیة،  ،الشعبیة التحریریة الثوراتالتاریخ إلى العصر الحدیث عصر عجلة 

والاجتماعي وحتى السیاسي وللخطبة بالغ  يوالأهمیة الكبیرة لهذه الوسیلة في إحداث التغییر في المجال الدین

ابها من طلاقة اللسان ما صادرة عن قلوب مخلصة طاهرة وطیبة وكان لأصح كانتالأثر في النفوس إذا 

  .2یحسن التعبیر به

   :البعثات والوفود - 3

عندنا منذ ظهور  تهي وسیلة عرفت مند القدم لنقل المعلومات والمعارف والتفاوض، وقد اشتهر 

الإسلام حیث اعتمد علیها سیدنا محمد علیه أفضل الصلاة وأزكى التسلیم، اعتمادا كبیرا لنشر الدعوة 

الأوروبیة البعثات العلمیة لنقل بة،ولقد استعملت فیما بعد الدول میة لنقل آنذاك كبار الصحاالإسلامیة و العل

من والاستیطان، تلتها فیما بعد حركة عكسیة  للاستعمارا لمعارف الإسلامیة ثم البعثات التبشیریة تمهید

وتعمیق المعارف بالجامعات  ت الطلابیة الرسمیة والخاصة لتوثیقلى الشمال عن طریق البعثاالجنوب ع

ات صبحت تشمل بعثات لأجل إبرام الصفقفي الوقت الحالي فأ والمراكز الغربیة، وقد زادت أهمیتها

  .والمعاهدات بین الدول والمؤسسات

  :الحدیثة وسائل الاتصال: ثانیا

التقلیدیة سنحاول من خلال هذا العنصر استعراض وسائل الاتصال الحدیثة مع تكرار بعض الوسائل 

  :التي ما زالت تستعمل وبفعالیة كبیرة إلى غایة یومنا هذا وفیما یلي  أهمها

   :المجالات - 1

لكل مجلة جمهورها الخاص بها وتشترك المجلات مع الصحف في انتشارها الواسع وصولها إلى 

باستعمال الألوان  أماكن متعددة غیر أنها تصدر عادة لكل أسبوع أو أسبوعین أو شهریا، وتتمیز المجالات 

المختلفة والصور الواضحة، الأمر الذي یساعد على خلق جو نفسي معین و تهیئة القارئ ذهنیا وهذا بدوره 

                                                           
  .59، ص 1985عبد القادر حاتم، الإعلام في القرآن الكریم، ندي باریس، لندن،   1
  .18محمد عبد العزیز الخولي، إصلاح الوعظ الدیني، دار الفكر، دون سنة، ص   2
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لیساعد على نقل المعلومات إلى القارئ، ویمكن تقسیم المجالات إلى عدة أنواع، فمن حیث الموضوع تتمیز 

  :بـ

 التي تتفق مع رغبات الجمهور العاموتتناول موضوعا من المواضیع  :المجالات العامة.  

 هیر ومن بین أنواع هي المجالات التي تتناول موضوعا یهم فئة معینة من الجما :المجالات الخاصة

بمهنة أو بضاعة معینة  لتي تهتم بموضوعات مختلفة متعلقةنجد المجالات المهنیة ا المجالات أیضا

  .1كالطب والهندسة بها صحیفة أو محلیة خاصة بها

  :الصحافة - 2

تعد الصحف من أقدم وسائل الإعلام فهي أقدم وسائل الإعلام فهي أقدم من الرادیو والسینما 

والصحف هي عادة ما تعرف بأنها مطبوع دوري ینشر الأخبار في مختلف المجالات و یشرحها ویعلق علیها 

  .ویكون ذلك عن طریق الصحف والمجالات العامة والخاصة

والمجلات، ومن حیث قراءتها، فقد أصبحت من أهم وسائل الاتصال التي أي فیما یخص الصحف 

لا یمكن الاستغناء عنها في المجتمعات الحدیثة و التي تعتبر من مقومات الحیاة الفكریة، والصحافة كوسیلة 

  .2اتصال تقرأ بعدة أغراض 

لاجتماعیة والثقافیة والاقتصادیة الإطلاع على ما فیها من الأخبار بدافع الرغبة في الوقوف على الأحوال ا - 

  .والسیاسیة والدینیة

  .معرفة القضایا التي یتحدث عنها الرأي العام - 

  .بمجرد التسلیة والامتناع بما فیها من طرائف خیریة ونوادر أدبیة وتسلیة - 

  .إتاحة الفرصة للقارئ للاطلاع على محتوى الرسالة أكثر من مرة - 

لطویلة والتفاصیل الدقیقة كما أن الصحافة تبقى منبرا مهما للرأي العام ومن القدرة على عرض المواضیع ا - 

  .أقدر الوسائل على بلورته والتأثیر فیه مع ملاحظة أنها ولیدة زمانها وتمتاز بسبعة انتشارها وكثرته

   :وكالات الأنباء - 3

ث بدء الفرنسي المجري ترجع بدایة تاریخ وكالات الأنباء في نهایة عشرینات القرن التاسع عشر، حی

بالتفكیر في استغلال مجال جمع الأخبار الذي توقع له مستقبلا زاهرا وانتهى " تشارل لویس هافاس" الأصل 

                                                           
وقنوني بایة، أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك، دراسة حالة شركة أورسكوم الاتصالات الجزائر، رسالة ماجسیتر غیر منشورة،   1

  .117، ص 2007،2008بومرداس، الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة 
  .62، ص 2003، دار الفجر للنشر والتوزیع، مصر، اتصال المؤسسةفوضیل دلیو،   2
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، وكان ذلك انطلاقا من مكتب لجمع الأنباء بباریس "سمیث باسم" إلى انتشار أول وكالة أنباء،  1835عام 

السیاق  تطورت وكالات الأنباء بعد ذلك كما وكیفا حیث  ومراسلین بمعظمهم العواصم الأوروبیة وفي نفس

والوكالة البریطانیة  1849ظهرت العشرات من الوكالات الجهویة والمحلیة نحو وكالة الأنباء الألمانیة عام 

  :1، ومما سبق نستنتج أن وكالات الأنباء ثلاثة أصناف1851بلندن عام 

 وتتمیز بكثرة وتنوع الخدمات الإعلامیة التي تقدمها بسعة توزیعها وبضخامة  :الوكالات العالمیة

  .الوسائل البشریة، والمادیة والتقنیة التي تمتلكها

 وهي التي تتعدى فیها أنشطتها الإخباریة بلدها الأصلي إلى بعض الدول  :الوكالات الجهویة

  .الأخرى

 ع وتوزیع المعلومات في بلدها الأصلي وإن كانت ویتمثل نشاطها الأساسي في جم :المحلیة تالوكالا

  .2تحاول أن تتجمع وتتعاون مع بعضها البعض لتقلیص من الهیمنة الإخباریة للوكالات

  :السینما - 4

یقصد بالإعلام السینمائي نشر وتقدیم الأفكار والموضوعات عن طریق السینما، حیث تتوفر إلى  

  :جانب الأفلام العادیة أفلام تسجیلیة تعلیمیة، توجیهیة، ومن ممیزات السینما نذكر ما یلي

  .أن الفیلم السینمائي یستحوذ على عامل الجماهیر خاصة الأطفال - 

  .بین المثقفین وغیر المثقفین السینما تستطیع أن تجمع - 

  .تساعد الأفلام السینمائیة على تغیر اتجاه السلوك، وتحقیق الأهداف الإعلامیة - 

  : الإذاعة - 5

لقد بدأت ثورة الاتصالات في أوائل القرن العشرین حیث ظهر المذیاع وتحلقت حوله الأسرة العربیة 

اغلبه من الثقافة العربیة المحلیة، خاصة في بدایات  في إنصات واستمتاع بالغین  بكل ما یذیعه والذي كان

حكایات ألف لیلة : برامجها التي اعتمدت على الموروث الشعبي والتراث العربي والحكایات الشعبیة مثل

  .3ولیلة، وكذا الأحادیث الثقافیة الدینیة التي كان یلقیها الأدباء والمثقفین

 ةیبث عن طریق الأثیر باستخدام أبحاث كهرومغناطیسیما  - الرادیو - ویقصد بالإذاعة المسموعة

بإمكانها اجتیاز الحوافز الجغرافیة والسیاسیة وربط مستعملیها بربط مشترك وسریع، ومن ثمة فقد شاركت 

                                                           
  .89- 87، ص 2007، 3، دار أقطاب الفكر، الجزائر، طتاریخ وسائل الاتصالضیل دلیو، ف  1
  .95، مرجع سابق، ص ، تاریخ وسائل الاتصالضیل دلیوف  2
، مجلة العربي، الثقافة العربیة في ظل وسائط الاتصال الحدیثة، الجزء الثاني، أكتوبر شبابنا والحیاة الافتراضیةفاطمة المعدول،   3

  .10، ص 2010



 الإطار المفاهیمي لخدمات الاتصال                                                                           :الفصل الأول

 

35 
 

لوتشارسكي " وسائل الاتصال عامة والتلفزیون خاصة في تقریب الثقافات وتكوین الرأي العام العالمي، وحسب

لإذاعي تأثیرا كثیرا على مصیر الثقافة العالمیة وعلى نفسیة الناس فعزز عواطفهم وعمقها فقد أثر البث ا" 

وتشیر الأبحاث النظریة التطبیقیة التي أجریت في مختلف البلدان حول تجربة البث الإذاعي بأن الإذاعة 

لسلوك الفردي ا: معیها وذلك في مجالات مختلفة مثلالصوتیة تأثیرا نفسیا واجتماعیا كثیرا على مست

  .1الخ... التصورات والتعلیم والمعرفة، والعواطف والانفعالات،والجماعي، و الآراء 

  :الأقمار الاتصالیة - 6

في حقیقة الأمر هي لیست وسیلة اتصال عادیة مثل باقي الوسائل الاتصالیة الأخرى فالبرامج 

من سرعة ووضوح بفضل الأقمار الصناعیة، و  التلفزیونیة والإذاعیة والمكالمات الهاتفیة  لم تبلغ ما بلغته

الوظیفة الأساسیة للأقمار الصناعیة هي استلام الإشارة أو الموجات الصاعدة من المحطات الأرضیة 

  :بالإضافة إلى استعمالات أخرى تتمثل في

 دولیة لها سمةیستعمل القمر الصناعي في نقل الأحداث الحیة التي  :التلفزیون.  

  لقد سهل القمر الصناعي الاستعمال الهاتفي بین الدول المشتركة وذلك ابتدءا من  :الهاتفيالاتصال

  .حیث أصبح الاتصال الهاتفي الفوري قلیل التكلفة وخالي من الاضطرابات والتشویش 1986عام 

 یسهل القمر الصناعي عملیة التجسس الفضائي بالتقاط الصور وبثها فورا قبل  :الأهداف العسكریة

 ثناء وبعد العملیات العربیة، كما أصبح متاحا للجمیع من المشركین في الانترنت التجول في جمیعوأ

  .2"ل ارث وارث بروقوق" أنحاء العالم عن طریق برنامج 

 كلمة التلفزیون كلمة مركبة من جزأین :التلفزیون"tel "ومعناه بعد و)vision ( تعني الرؤیة وبهذا یكن

ومقابل هذا یمكن أن تعرف  1900واستعملت الكلمة لأول مرة سنة " ن بعدالرؤیة ع" معنى الكلمة 

إرسال واستقبال الصورة والصوت بأمانة من مكان " طریقة " نظام التلفزیون من الناحیة العلمیة بأنه 

ثم بواسطة الأقمار الصناعیة ومنه فالتلفزیون وسیلة نقل  .3ةلآخر بواسطة الموجات الكهرومغناطیسی

، وتوجه إلى جمیع الفئات دون استثناء وهو 4الصوت والصورة في وقت واحد بطریقة الدفع الكهربائي

لیست مجرد أداة لنقل الأخبار المصورة، المسجلة أو المباشرة عبر الأقمار الصناعیة بل أصبحت 

 رمز السلطة في عصر الاتصال، فالثورات والتأثیر والسیطرة، إذ أصبحتتمیز بالقدرة على الإقناع 

                                                           
  .135- 137، ص ص 1978، دار دمشق، سوریا، علم النفس الاجتماعي وقضایا الإعلام والدعایةكولیا نوسي وآخرون،   1
  .321، ص 1996، عالم المعرفة، الكویت، الفضاء الخارجي استخداماته السلمیةرجون، محمد بهي الدین ع  2
  .118، مرجع سابق، ص ، تاریخ وسائل الاتصالضیل دلیوف  3
  .10، ص 2008، 1، عالم الكتاب الحدیث وجدار الكتاب العالمي، الأردن، طمدخل إلى الإعلام والاتصالرحیمة الطیب عیساني،   4
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والانقلابات التي تشهدها العالم الیوم تستمد قوتها من خلال البث التلفزیوني وبالتالي فهو وسیلة 

اتصالیة واسعة الصدى والأهمیة، حیث لم یعتمد التلفزیون على الثقافة العربیة والمحلیة فقط، بل 

آفاق واسعة للجماهیر، وصعد إلى طبقات الجو العلیا والفضاء الخارجي ونزل إلى  ساهم في فتح

أعماق البحار وطبقات الأرض أیضا حتى أصبح هذا الجهاز السحري شریكا للأسرة في تربیة النشء 

  .1الجدید

  :ملاحظة

  .بالنسبة للانترنت والهاتف النقال فهما یعتبران من أبرز وسائل الاتصال الحدیثة

یلة الاتصال كما سبق ذكره هي ما تؤدي به الرسالة الإعلامیة أو القناة التي تحمل الرموز التي تحتویها فوس

الرسالة من المرسل إلیه، ففي أي عملیة اتصال یختار المرسل وسیلة النقل رسالته مع الإشارة إلى أن الوسیلة  

التواصل كله ووسائل الاتصال بأنها  ولكنها تشخص في هیاكل ،لیست الآلة أو الجهاز في حد ذاته فقط

امتداد للإنسان والمقارنة بین وسائل الاتصال یجب أن تأخذ بعین الاعتبار المستویات المختلفة لعملیة 

والعمل على اختیار الوسیلة  ،الاتصال مثل الفهم درجة التعلم والإقناع إلى غیر ذلك من المستویات من جهة

العملیة الاتصالیة من جهة أخرى، وبالتالي فإن لكل وسیلة من وسائل المقصود في ة للجمهور المناسب

الاتصال سواء القدیمة أو الحدیثة میزتها الخاصة وظروف ودوافع استعمالها وجمهورها الذي یمكن أن تؤثر 

  .فیه دون غیره

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .11بي، مرجع سابق، ص مجلة العر   1
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  : خلاصة الفصل

تم التوصل في نهایة هذا الفصل إلى مفاهیم عامة حول خدمة الاتصال من خلال تعریف خدمة     

المزیج التسویقي  إلىالاتصال وذكر نشأتها وأنواعها وكذلك أهدافها وأهمیتها كمبحث أول، ثم التطرق 

كمبحث ثاني،  الخدمي من تعریفه وعناصره وأیضا العناصر المؤثرة على صیاغة المزیج التسویق الخدمي

سائل التقلیدیة المبحث الثالث والأخیر المتمثل في وسائل خدمات الاتصال  المتمثلة في الو  إلىبالإضافة 

  .والوسائل الحدیثة

  

  

  

  

 

  

  



 

 

 

  

  

مساهمة خدمات الاتصال في : الفصل الثاني

  تحقیق ولاء الزبون

  أساسیات حول ولاء الزبون: المبحث الأول

  أبعاد ولاء الزبون: المبحث الثاني

 آلیات خدمات الاتصال في تحقیق ولاء الزبون: المبحث الثالث



 مساهمة خدمات الاتصال في تحقیق ولاء الزبون                                                           : الفصل الثاني

 

53 
 

  :تمهید

تسعى المؤسسات إلى الارتقاء  لدى یعتبر نقطة البدایة والنهایة لأي نشاط تسویقي، أصبح الزبون  

بخدماتها المقدمة بهدف الاحتفاظ بالزبائن الحالیین، وكسب واستقطاب زبائن جدد، وهذا من خلال تقدیم 

وبالتالي تحقیق رضاهم على المدى البعید ومنه  باتهم،الزبائن ورغالخدمات التي تتوافق وتتطابق مع توقعات 

  .كسب ولائهم لها

وعلیه سنحاول من خلال هذا الفصل تناول الإطار النظري لولاء الزبون ومدى مساهمة خدمات   

  :الاتصال في تحقیقه من خلال المباحث التالیین

  .أساسیات حول الزبون :المبحث الأول

  .الزبونأبعاد ولاء  :المبحث الثاني

  .آلیات خدمات الاتصال في تحقیق ولاء الزبون :المبحث الثالث
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  أساسیات حول ولاء الزبون: المبحث الأول

یعتبر تحقیق ولاء الزبون الركن الأساسي لنجاح أیة مؤسسة اتصالیة وتحقیق أهدافها حیث تسعى   

وكذا الحفاظ على الزبائن الحالیین  لكسب العدید من الزبائن من خلال مختلف الخدمات التي تقدمها

  .والمرتقبین وضمان عدم تحولهم إلى منشآت أخرى منافسة

  مفهوم ولاء الزبون : المطلب الأول

إن موضوع الولاء مهم جدا عند جمیع المؤسسات الهادفة إلى الربح لما له من أهمیة كبیرة في 

  .د الحاجات والرغبات لهؤلاء الزبائنتحسین أرباح المؤسسات وبقائها في السوق وخصوصا بعد تحدی

  :تعریف ولاء الزبون: أولا

  .قبل التطرق لتعریف ولاء الزبون نعرف معنى الولاء

استجابة سلوكیة ومیول تفضیلي مقصود، یظهر خلال الزمن من طرف عدة  «: یعرف الولاء بأنه  - 

  .1»مقررین بوجود عدة بدائل متاحة والناتجة عن عملیات نفسیة 

في المستقبل مهما كانت  )خدمة/سلعة (التزام عمیق بإعادة شراء المنتج «: كذلك بأنه" Oliver"وعرفه 

  .2»والجهود التسویقیة التي تسعى لمحاولة تغییر قرار الشراء , المؤثرات الخارجیة المحیطة 

تحویل الزبائن الجدد إلى زبائن  «: یرى بأن الولاء یتمحور حول) Christopher(في حین أن   

من  منظمة الخدمة، وعندما یدافع  ومقربیندائمین ومن ثم تحویلها تدریجیا إلى زبائن موالیین یتصرفون عمدا 

الزبون الموالي عن خدمات المنظمة المعنیة، فإنه بهذا یتحول إلى مصدر من مصادر استقطاب المزید من 

  .3»الزبائن 

                                                           
1Borde nowe mmaia et la cevilhe Jerômen . L’étude du lien lypicalité : fidélité a la marque (Actes 162 

congrès international de l’AFM montareal ,2000,p04. 
2Philip kotler et autres, Marketing Management, 13ème édition, peasan éducation, France, 2009- p185. 

، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، )تطبیقي -وظیفي -مدخل استراتیجي(تسویق الخدمات بشیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي، 3

  .173، ص 2007
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عبارة عن سلوك لمعاودة شراء نفس العلامة  ولاء الزبون هو"السابقة یمكن القول بأن ومن التعاریف   

، یصاحبه استمرار عبر الزمن وهو ما یترجم میوله لعلامة تجاریة معینة رغم محاولة المنافسین المنتجأو 

  ".تغییر قراره

  :1هي كالتاليمن خلال ما سبق یمكن استنتاج خصائص الولاء و  :ولاء الزبونخصائص : ثانیا

  ؛)غیر عشوائي(الولاء یتصف بالتحیز  - 

  ؛)القیام بالشراء(الولاء ینطوي على استجابات سلوكیة  - 

  ؛)القیام بالشراء أكثر من مرة(یتم التعبیر عن الولاء عبر الزمن  - 

  ).إلخ... منظمة - أسرة - فرد(الولاء یصدر من مرحلة اتخاذ قرار معین  - 

یمكن تلخیص أهمیة الولاء للزبون من خلال الفوائد الناتجة عنه والمتمثلة في ما  :أهمیة ولاء الزبون: ثالثا

  :یلي

تمثل العلاقات التجاریة الطویلة الأمد مع الزبائن رهانا أساسیا : الولاء یخفض من التكالیف التسویقیة - 1

ات بین المؤسسة للمؤسسات، خاصة في القطاع الصناعي أو قطاع الخدمات، غیر أنه أي توتر في العلاق

وزبائنها یمثل خسارة مستقبلیة، إذ أن الاحتفاظ بعلاقة تجاریة مع الزبون الحالي یعد أقل تكلفة في الحالة 

العامة بخمس مرات من جذب زبائن جدد، وقد تصل حتى إلى عشر مرات كما في قطاع الاتصالات، فمن 

أو العلامة باعتباره حاجزا فعالا اتجاه دخول الصعب الدخول في قطاع یتمیز زبائنه بولاء مرتفع للمؤسسة 

المنافسین الجدد، وحتى یكون كذلك یجب تدعیم الاتصال مع الزبون بشكل دائم للمحافظ على مستوى ولائه 

  .2وزیادته

  :الولاء یقوي تموقع المنتج - 2

العلامة مهمة،  في غالب الأحیان تشیر العلاقة بین المنتجین والبائعین بمنطق القوة حینما تكون قیمة  

تكون في أحسن المواقع، لأن البائع یدرك أن غالبیة الزبائن یریدون هذه   Coca-Cola فالعلامات الكبیرة مثل

                                                           
سویق،قسم تخصص تجستیر، ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماتأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستهلكملواح هدى،  1

  .65، ص2011/ 2010العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جیجل، الجزائر، 
، رسالة ماجستیر، تخصص تسویق، قسم علوم التسییر، جامعة ، دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء الزبونبن شوري عیسى 2

  .45، ص2009قاصدي مرباح، ورقلة، 
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العلامة لما یضمن دورانها، وبالتالي أصبحت فكرة الولاء عاملا مهما في اختیار البائعین، لأن البائع الذي لا 

  .1حل التموین، إذن فالولاء القوي یدعم الموقع التفاوضي للمنتجینیبیع هذه العلامات یدفع الزبون لتغییر م

  :الولاء یساعد على جذب زبائن جدد - 3

یمثل الاستعمال الدائم من طرف مجموعة من الزبائن لعلامة معینة رسالة الضمان للزبائن المحتملین   

ؤسسة، مما یشجعهم على سواء من غیر قصد أي بالقدوة، أو بقصد وإرادة، كالتحدث الإیجابي عن الم

التعامل معها بتخفیض أثر المخاطرة، فعندما توجد لدى مؤسسة ما قاعدة جیدة من الزبائن الأوفیاء الراضین 

والمحبین للعلامة، من السهل جذب زبائن جدد خاصة عندما یكون في شراء المنتج أو العلامة درجة 

  .ائن الأوفیاء لن یتحمل تكالیف المخاطرةمخاطرة، فالزبون المحتمل الذي لا یخرج عن مسار الزب

  :الولاء یمنح الوقت والسهولة في الاستجابة المنافسة - 4

إذ قام منافس ما بإطلاق أحسن منتوج من المؤسسة فإن امتلاك هذه الأخیرة لقاعدة من الزبائن   

ولا یبحث عن  حواللزبون الوفي راض في أغلب الأالأوفیاء یمنح للمؤسسة الوقت الكافي للاستجابة لأن ا

التجدید، وقد لا یلاحظ حتى وجود منتجات منافسة لكن لن یكون طویل المدى إن لم یكن أداء منتجات 

  .المؤسسة في القمة أو كانت استجابتها ضعیفة أو متأخرة

  أشكال ولاء الزبون: الثانيالمطلب 

للمنشأة وذلك بتوضیح مراحل  قبل أن ندرج أشكال الولاء عند الزبائن نوضح أنواع العملاء بالنسبة  

  .تطور العمیل

  :مراحل تطویر العمیل: أولا

  :الخدمیة بعدة مراحل وفق الشكل التالي المنشأةیمر تطور العمیل في   

  

  

  

                                                           
  .45شوري عیسى، مرجع سبق ذكره، صبن   1
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  مراحل تطور العمیل ):02(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

Source : philipe kotler, et autres , Marketing managemant, Meme édition peasan, paris, 2003. 

الزبون إضافة إلى أنه یشیر بأن التطور یمكن أن یوضح الشكل مجموعة من المراحل التي یمر بها   

  :1یتوقف في أي مرحلة من المراحل وهي

  .كل الزبائن الموجودون في السوق یكونوا محل شك أو احتمال تعاملهم مع المنشأة: الزبون المشكوك - 1

تؤهل المنشأة الزبون المشكوك لأن یكون زبون محتمل بتحفیزه فبعد عملیة التشاور مع  :الزبون المحتمل - 2

ون لها ویمكن أن تنتهي دورة زبالذات أو المقربین بتجاوز الزبون مرحلة الشك ویظهر لدیه احتمال أن یصبح 

  .حیاة هذا الزبون بمجرد بدایتها لأن یصبح زبون غیر مؤهل وبدون عائد

استقرار الزبون المحتمل على شراء منتج أو علامة المنشأة للمرة الأولى یؤهله لیصبح  :یدالزبون الجد - 3

  .ضمن قائمة زبائنها الحالیین

بعد عملیة الشراء الأولى یقوم الزبون بتقدیر قرار الشراء فیكون راضي على المنتج : الزبون المعید - 4

  .ومستعد لتكرار عملیة الشراء مرة أخرى

                                                           
، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ، رسالة ماجستیرالتسویق الالكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال مزیج تسویقيسعاد حسناء،  1

  .7 -6التسییر، الجزائر، ص ص

الزبون 

 المشكوك

الزبون 

 المحتمل

الزبون غیر 

 المؤهل

الزبون 

 الجدید

الزبون 

 المعید

الزبون 

 الوفي

الزبون 

 التابع

الزبون 

 السفیر

الزبون 

 الشریك

الزبون غیر 

 الفعال
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هو زبون یزداد مستوى الرضا لدیه بعد كل عملیة شراء وهذا ما یولد له تعلق بالمنشأة  :فيالزبون الو  - 5

  .وبالتالي یصبح وفیا

تطور حالة الولاء لدى الزبون لتمس كل منتجات المنشأ وبالتالي تعتبر حالة الولاء لها  :الزبون التابع - 6

  .أكثر تطورا وتتولد عن هذه الحالة المرحلتین المقبلتین

هو زبون وفي لا یكتفي بشراء منتجات المنشأة بل یصبح بمثابة أداة ترویجیة في تحفیز  :الزبون السفیر - 7

  .الآخرین على التعامل معها

في هذه المرحلة المتطورة من دورة حیاة الزبون یتولد لدیه تعلق كبیر بالمنشأة ویصبح  :الزبون الشریك - 8

  .من الأطراف الأساسیة فیها التي أثبتت استحقاقها لولائه من الصعب تغیره، یجعله یشعر بأنه طرف

یبقى قائما في كل مرحلة من المراحل  المنشأةومما سبق یتبین لنا بأن فقدان العمیل وتخیله عن   

السابقة، أو أن العمیل یصبح غیر فعال ویحمل المنشأة أكثر من العائد وبالتالي التخلي عنه یصبح حلا 

  .ولیس مشكلة

  .أشكال الولاء للعملاء :ثانیا

  :1هناك عدة أشكال لولاء العملاء نذكرها في ما یلي

یتمثل هذا النوع في الحالة التي یكون فیها العمیل الذي یقوم بشراء حاجاته أو : الولاء بدافع العادة - 1

الاعتیاد الخدمة یحكم العادة ربما لأن المحل قریب، أو مناسب من الناحیة العملیة فالولاء یكون بدافع 

  .الروتیني ولیس فیه أي نوع من الولاء الحقیقي بمنظمة ما

یتمثل هذا النوع من الولاء عندما یكون العمیل لا یألف منتجا معینا، أي  :الولاء المنعدم أو غیر موجود - 2

  .أنه غیر معني بنوعیة لسلعة أو الخدمة المراد شراءها

غبة بالشيء دون أن تقترن هذه الرغبة بالشراء المتكرر لهذا هو الحالة الناجمة عن الر : الولاء الكامن - 3

  .الشيء وذلك لأسباب تملیها الظروف لیس الثمن

                                                           
  .68ص، 2005، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر، التسویق بالعلاقاتمنى شفیق، 1
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یتحقق عندما تكون الرغبة مقرونة بالشراء المتكرر للمنتج أو الخدمة وعلى البائع أن یضع  :الولاء الأمثل - 4

  .نصب تحقیق هذا المستوى من الوفاء

تي تسعى جاهدة إلى خلق ولاء حقیقي عند زبائنها أن تدرك ما هو مستوى من هنا على المنشأة ال   

الولاء الموجود عندهم لتصل في النهایة إلى تكوین الولاء الأمثل أو الوفاء الكامل عند زبائنها بحیث لا یقدر 

  .الزبون لأن یغیر تعاملاته

  أسباب انخفاض الولاء: ثالثا

العملاء نجد عندهم حالة من العزوف عن تعاملهم مع  أما عن أسباب انخفاض الولاء فإن بعض  

  .بعض المنشآت لأسباب كثیرة

وقد تكون هذه الأسباب مثال انعدام وسائل الاتصال بهم أو المعاملة السیئة من قبل رجل البیع أو تفوق 

ثه عن في حدی 2000المنافسین الآخرین في تحسین وتطویر المنتجات والخدمات وهذا ما أكده الطائي سنة 

  :1كما یلي الولاءأسباب انخفاض 

وهذا ما یحدث غالبا نتیجة الشراء المتكرر لأن العمیل في الغالب یحب التغییر فإذا استخدم  :الملل - 1

  .سلعة لفترة زمنیة طویلة وكبیرة فقد یتولد لدیه نوع من الظل اتجاها خاصة وأن الفرد بطبعه میالا إلى التغییر

ل العمیل إلى درجة التشبع نتیجة استخدام السلعة نفسها ففي الغالب یقوم بالبحث فعندما یص :الإشباع - 2

  .عن محاولة إیجاد البدیل الأفضل والعمل على تغییره وهذا قد یكون نتیجة التكرار والملل أیضا

قد غالبا ما تشكل الإعلانات المتكررة عن نفس الخدمة ضغطا كبیرا على العمیل ف :الإعلانات المتكررة - 3

یشعر في حالة من الحالات أنه یستجیب لهذا الإعلان المتكرر عن السلعة الجدیدة وبالتالي قد ینخفض ولاءه 

للمنتج أو الخدمة المقدمة لیجرب سلعة جدیدة أو خدمة جدیدة نتیجة لما یقدم إلیه من معلومات متكررة عن 

  .السلعة أو الخدمة الجدیدة في هذا الإعلان

  

  

                                                           
  .69منى شفیق، المرجع نفسه، ص1
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  محددات ولاء الزبون: المطلب الثالث

سنحاول من خلال هذا المطلب عرض محددات الولاء والمتمثلة في كل من الرضا، الثقة، الالتزام   

  .بالعلامة التجاریة والتعلق

  الرضا: أولا

یمر قرار الشراء بإجراءات عدیدة ومعقدة نتیجة للعوامل الكثیرة والمختلفة التي تؤثر على الأفراد مما   

د هذه الإجراءات من المهام الصعبة ولكن تعرف تلك الإجراءات على أنها الخطوات التي جعل عملیة تحدی

یمر بها المشتري في حالة القیام بالاختیارات حول أي منتج وهناك إجماع من الممارسین والأكادیمیین على 

مة بین الزبون والمنشأة أن الرضا هو مقدمة الولاء، فالرضا هو المحور الأساس لتوثیق العلاقة الترابطیة الدائ

وذلك لتحقیق القناعة لدیه وبناء علاقات مستقبلیة طویلة الأمد لذلك فولاء المستهلك لا یمكن أن یكون بدون 

  .1وساطة رضا العمیل

وعلى هذا الأساس فإن الزبون سیقوم بمقارنة قیمة المنتج بالسعر ویمكن جمع محددات الرضا في   

  :2ثلاث محددات

نمیز التوقعات عن الأداء الذي یتطلع وینتظر الزبون الحصول علیه من اقتناء منتج أو خدمة  :التوقعات -أ

  .معینة، ویعبر عن القیمة المتوقعة قبل تنفیذ الشراء

مطابقة الحالة الفعلیة للمنتج مع ما توقعه الزبون، حینئذ یبدأ بعملیة تقییم یعقبها الشعور  :الأداء الفعلي - ب

  .بالرضا أو عدمه

یحدث شعور الرضا لدى تطابق التوقعات مع الأداء الفعلي للمنشأة، أما عدم  :المطابقة وعدم المطابقة -ج

  .التوقعالتطابق هو درجة انحراف أداء المنتج على مستوى 

 

                                                           
1Latifa ayoubi, L’influence de la fidélité à La marque de fidélité au programme relationnel sur 

l’attitude des clients, thèse doctorat science gestion, école doctorale droit science politique et de la 

gestion, université de nice, France 2016, pp: 59- 68. 
  .128، ص2004، القاهرة، مصر، 1، مكتبة عین شمس، الطبعة سلوك المستهلكعایشه مصطفى المناوي، 2
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  :السلوكیات الناتجة عن الرضا - 1

السلوكیات حالة ومستوى رضاه وتتمثل هذه  تعكسیظهر الزبون الراضي مجموعة من الاستجابات   

  :1في

یختلف سلوك تكرار الشراء عن سلوك الولاء فتكرار الشراء یكون دون الالتزام بنفس  :سلوك تكرار الشراء -أ

  .المنتج في كل مرحلة شراء أما الولاء فهو الالتزام بنفس المنتج

یجابیة الناجمة سلوك التحدث بالكلام الإیجابي، من أهم السلوكیات الإ :اتصال الفم إلى الأذن إیجابي - ب

عن الرضا إذ یقوم الزبون بتخزین الشعور والانطباع الإیجابي الناتج عن تجربته الاستهلاكیة في ذاكرتهم 

  .لینقلها إلى الأفراد ویشكل هذا النوع وسیلة إعلامیة مجانیة وذات فعالیة كبیرة في جذب زبائن جدد

أنه إضافة إلى عملیة الشراء المتتالیة لنفس المنتج  ما یمیز حالة الولاء عن سلوك تكرار الشراء :الولاء -ج

  .أو العلامة هو وجود نوع من الارتباط والتعلق ینشأ من العلامة والزبون

    :علاقة الرضا بالولاء - 2

تثبت الدراسات أن رضا العمیل هو احد أهم مقاییس أداء المنشأة مثل الریع أو النصیب السوقي،   

حیث ینعكس المستوى العالي من الرضا في صورة ولاء أعلى وتوصیات ایجابیة عن العمیل للآخرین، 

لعمیل للآخرین، اعتمادا على تقییم العمیل للاستهلاك المنتج فإن الارتیاح ینتج بتكرار الشراء من قبل ا

اعتمادا على تقییم العمیل للاستهلاك المنتج فإن الارتیاح ینتج بتكرار الشراء من قبل العمیل، وتأثیر 

 ن والتنفیذیین أنالمدیریالعلاقة بین الرضا والولاء، أن فهم المتغیرات سهل على  العاطفیة یعززالمتغیرات 

  .2ي الولاءیحسنوا رضا العملاء ونتیجة لذلك یسهلون نیتهم ف

  الثقة: ثانیا

یعتبر بعض الباحثون الثقة متغیر وسیط للعلاقة بین الرضا والولاء وذهب آخرون على أساس أنها   

أنها مقدمة للالتزام، وستؤدي في النهایة إلى الولاء،  hund and marfonتساهم في خلق الولاء واعتبرها 

وعلیه الثقة تلعب دورا مهما في خلق ولاء العملاء، ولقد عرفوها على أنها الرغبة في الاعتماد على شریك 

                                                           
، 2004-2003، مذكرة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص تسویق، جامعة البلیدة، الجزائر، استراتیجیات رضا العمیلكشیدة،  حبیبة1

  .59ص
، مذكرة دكتوراه غیر منشورة، تخصص تسویق دولي، جامعة أبي العلامة التجاریة وأثرها على سلوك المستهلك الجزائري، عائشة عتیق 2

  .154، ص2018-2017بكر بلقاید، تلمسان، الجزائر،
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العلاقة بین العمیل والمنشأة، وتشجع هذین الطرفین  وتوطیدهنا أشار الباحثان أنها تقود إلى استدامة . واحد

سین المصداقیة خلال عملیة المبادلة أو استهلاك المنتج، أي في تجنب المصداقیة خلال عملیة على تح

  .1المبادلة أو استهلاك المنتج أو الخدمة أي تحسین المصداقیة

  :2تتكون الثقة من عنصرین هما

الزبون التي تتمیز بطبیعة ذات الصلة بالكفاءة ویعتمد على معتقدات  :العلاقة إمكانیة الاعتماد على - 1

  .تحقق وعود العلامة 

بأن العلامة تهتم بمصلحة عندما تنشأ مشاكل غیر اعتقاد الزبون وتعتمد على : نوایا العلامة التجاریة - 2

  .للمنتج استهلاكهمتوقعة عند 

الثقة هي واحدة من المحددات الرئیسیة بالنسبة للولاء، بالإضافة أنها تقوي أداء النشاط  :علاقة الثقة بالولاء

التسویقي في بناء علاقات قویة مع العملاء، وبناء حصة مستدامة في السوق، وأشارت نتائج الأبحاث أن 

فاءة، الموثوقیة، هناك علاقة ایجابیة بین الثقة والولاء، فالثقة تحتوي على عدة عناصر مثل الصدق، الك

  .والتوجه نحو ولاء العمیل لهذا فهي محدد هام لنوایا الشراء المستقبلیة ما یؤید إلى كسب الولاء

  الالتزام: ثالثا

رأى العدید من الباحثین أن الالتزام یعتبر واحدا من المتغیرات الأساسیة للوساطة في تطویر ولاء   

ت أن الالتزام هو مقیاس أكثر أهمیة للمواقف باعتباره عاطفي أو العملاء، كما أن العدید من الدراسات اعتبر 

ورضاهم عن  قتهمثنفسي للخدمة أو العلامة، فهو یشكل أحد المتغیرات المهمة التي تؤدي إلى الولاء بعد 

  .3العلامة أو الخدمة بالالتزام هو نوع من الارتباط والالتصاق بنوع من المعتقدات أو القیم

الزبون ارتباطا وولاء لعلامة بعدها، ویحمل إزاءها مكانة ذهنیة لا تتغیر بسهولة وهنا یصبح لدى   

  .لأنها تصبح راسخة، فهو یعبر عن رغبة دائمة للحفاظ على قیمة العلاقة

                                                           
التقنیة الوسطى،  ـ، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة، الجامعة52،العدد ، ثقافة الجودة وأثرها في ولاء الزبونسلطان هزینب طعم1

 .222، ص2017العراق،
، مذكرة دكتوراه، غیر منشورة، تخصص تسویق، واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمیة وتأثیرها على ولائهشریفي، جلول 2

  .90، ص2015 - 2014جامعة أبي بكر القاید، تلمسان، الجزائر، 
3Latifa, ayoubi , opcit, page 66. 
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لفترة طویلة من أجل علاقة ناجحة،  فتخفیض  یجب أن یكونمن خلال ما سبق یتضح أن الالتزام   

فر تكلفة وراء سعي العملاء لإنشاء علاقات جدیدة مع علامات أخرى، وبالتالي الالتزام یولد عدم الیقین، ویو 

  .تصاق  بنوع من المعتقدات و القیموالال الالتزام هو نوع من الارتباط

وهنا یصبح لدى الزبون ارتباطا وولاء للعلامة بعینها، ویحمل إزاءها مكانة ذهنیة لا تتغیر بسهولة   

  .1عن رغبة دائمة للحفاظ على قیمة العلاقة لأنها تصبح راسخة، فهو یعبر

من خلال ما سبق یتضح أن الالتزام  لابد أن یتم لفترة طویلة من أجل علاقة ناجحة، فتخفیض   

الالتزام یولد عدم الیقین ویوفر تكلفة وراء سعي العملاء لإنشاء علاقات جدیدة مع علامات أخرى، وبالتالي 

  .المستمرة الحفاظ على قیمة العلاقة الهامةالالتزام یمكن من وراء العملیة 

  :أبعاد الالتزام - 1

  :2فیما یليأبعاد الالتزام  تتمثل

وهو تعلق تأثیري من جهة الزبون، بمعنى هذا الأخیر حساسا إذا لم یجد هذه  :الالتزام الشعوري للزبون -أ

  .العلامة نظرا لتعلقه الكبیر بها، فلا یطبق فرقا یتمخض عن هذا النوع الالتزام بالعلامة التجاریة

ته مع یرى الزبون من خلال هذا النوع من الالتزام أنه من مصلحته الاستمرار في علاق :الالتزام المعرفي - ب

فهو یستند إلى إدراك ضرورة المحافظة على العلاقة على الأمد البعید، كون أن انقطاعها یسبب المنشأة،

  .مشاكل بینما الاستمرار معها یأتي بالفوائد، أي تجنب تكالیف عالیة جراء التحویل

لى العلاقة، بحیث یتعلق بالمجهودات الفعلیة المبذولة من طرف الزبون للمحافظة ع :الالتزام السلوكي -ج

  .یتجلى ذلك من خلال مواصلة شراء العلامة واستهلاكه لها

  :علاقة الالتزام بالولاء - 2

الولاء ینطوي على الشراء المتكرر وذلك من خلال ارتفاع الالتزام نحو منتجات معینة، حیث یظهر   

للحفاظ علیه لفترة طویلة، وأن  بالعلامة التجاریة أمر ضروري الزبونأن اتصال  المنشأةالالتزام عند تفكیر 

  .3بتكرار الشراء الالتزام بمثابة قیاس مفید للولاء والتنبؤ في المستقبل

                                                           
، أطروحة شهادة الدكتوراه، كلیة ، قیاس تأثیر الصورة الذهنیة للعلامة التجاریة على ولاء المستهلك للعلامة التجاریةرقعةفاطمة بو 1

  .140- 138، ص2017 - 2016جامعة مصطفى اسطمبولي، معسكر، الجزائر، العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر 
، مذكرة دكتوراه، غیر منشورة، تخصص تسویق، djezzy، دراسة المكونات المؤثرة على وفاء الزبون بالعلامة سیدي محمد بن أشنهو2

  .40 -35، ص ص2010 - 2019جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، الجزائر، 
  .141فاطمة بورقعة، مرجع سبق ذكره، ص 3
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حسب عدد من ) الرضا، الثقة، الالتزام(بالإضافة إلى العناصر السابقة الذكر من محددات الولاء   

أحد محددات الولاء،  فهو یعبر عن الإحساس الذي یجمع بین الأشخاص  التعلقالباحثین یمكن اعتبار 

شعوریة مع یترجم التعلق ردات فعل ضمن مجال التسویق و لولاء  والمنتج ویتطور إلى سلوك إعادة الشراء

العلاقة أو الخدمة بحیث لا یمكنه الاستغناء عنها والتي تعبر عن علاقة تقارب سیكولوجي مع هذه الأخیرة 

  .یجعل الزبون یعید شراء العلامة أو الخدمة هذا

   محددات الولاء): 03(الشكل

  

فاطمة بورقعة، قیاس تأثیر الصورة الذهنیة للعلامة التجاریة، أطروحة لنیل شهادة الدكتوراه كلیة العلوم الاقتصادیة  :المصدر

  .140- 138ص، 2017/ 2016بولي، معسكر، الجزائر، السنة الجامعیة، ى إسطموالتجاریة وعلوم التسییر، جامعة مصطف

  ئنقیاس ولاء الزبا: المطلب الرابع

إن إحدى طرق تجزئة الزبائن هي حداثة الشراء، تكراره، حجمه، وإن هذا العامل یعتبر من أكثر 

ارتباط الولاء بالسلوك الإنساني الذي یتمیز بالتعقید وعدم  ویبینالعوامل استعمالا في قیاس ولاء الزبون،

  :الاستقرار، فإنه یصعب قیاسه كما یصعب قیاس مقدماته ویقاس الولاء من جوانب مختلفة تشمل مایلي

  الاحتفاظ بالزبائن: أولا

عینة، یستعمل هذا المقیاس أكثر في دراسات رضا الزبون، ویقیس معدل الاحتفاظ بالزبائن في فترة م  

  .1حیث یقاس عدد الزبائن في فترة معینة بعد فترة زمنیة تحددها المنظمة الخدمیة

  موقع العلامة في ذهن الزبون مقارنة بالعلامات المنافسة : ثانیا

حیث یقارن الزبون المؤسسة من حیث علامتها، أو مقدم الخدمة فیها بالمؤسسة المنافسة أو البدائل   

  .المنافسینج هذا القیاس تعطینا تصورا لنتائج قیاس مستوى تقبل الزبون لبدائل الأخرى للمنافسون، ونتائ

                                                           
جامعة (، قسم علوم التسییر تسویقرسالة ماجستیر، تخصص  ،دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء الزبونعیسى بن شوري ،  1

  .78_77:، ص ص2009، )قاصدي مرباح، ورقلة

  الثقة الرضا الالتزام التعلق بالتعلق ولاء
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  قیاس مستوى تقبل الزبون لبدائل المنافسین  :ثالثا

 تخلیهیهدف هذا القیاس لمعرفة مستوى تعلق الزبون بالمؤسسة الخدمیة في ظل العوامل التي تبرز 

للمؤسسة في نفس القطاع والذین یعرفهم الزبون ویمكن أن یكون قد تعامل معهم المنافسین عنها وذلك بتحدید 

زاد احتمال تقبل لبدائل  كلما زادت الثقة في المقیاس ووكلما كانت الإجابة تدل على المعرفة الجیدة لهم ، 

كون سببا في أما العوامل التي تبرز عدم تخلیه عن المؤسسة هي عوائق التحول والتي یمكن أن ت،المنافسین 

  .1الاحتفاظ به بدلا عن  الولاء الحقیقي

  مستوى الثقة: رابعا

  .الخدمة فیها أو حتى مقدمأي مستوى ثقة الزبون في المؤسسة الخدمیة، علاماتها   

  الحصة النقدیة: خامسا

خلال فترة معینة إلا أن  حساب الزبون و تطورهتعتمد المؤسسة على دفتر حساباتها لتحدید متوسط   

تزاید متوسط حساب الزبون لا یعبر بالضرورة عن ولائه، وبالنسبة لاستقصاء الزبون من مصاریفه الأسبوعیة 

  .فقد یكون من الصعب تذكره لمصاریفه بدقة فتصبح الإجابات غیر موثوق فیها) مثلا على مشروب ما(

  أبعاد ولاء الزبون: المبحث الثاني

والبعد ) الموقفي(ئیسیة هي البعد السلوكي والبعد الاتجاهي تتعدد أبعاد الولاء بین ثلاثة أبعاد ر   

  :2المركب، وعلیه سیتم التطرق إلى هذه الأبعاد في ما یلي

  البعد السلوكي:المطلب الأول

ترجع هذه المقاربة إلى بدایة الأبحاث والدراسات الأولى التي أجریت حول موضوع ولاء الزبون، ومن أشهر  

، 1964توكر  - Cunningham، 1956كونینغام  - Brown، 1952بروان (رواد هذا الاتجاه نجد كل من 

Tuker (ولاء انطلاقا من حیث افترض هؤلاء الباحثون في مجال الولاء أن باستطاعتهم التعبیر عن ال

                                                           
  .79عیسى بن شوري، نفس المرجع السابق، ص 1
، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر سیاسات وبرامج ولاء الزبون وأثرها على سلوك المستهلكمعواج هواري وآخرون، 2

  .37، 32، ص ص 2013والتوزیع، الأردن، 
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ملاحظة سلوك الزبائن، حلل هؤلاء المفكرین الولاء بطریقة محدودة تقتصر على السلوك الشرائي للزبائن، أي 

  .أن ولاء الزبون یكتسي بعدا سلوكیا بصفة أساسیة

وتفترض نماذج الولاء التي تعتمد على البعد السلوكي أن الشراء المتكرر یمكن أن نعتبره ولاء من   

، حیث اعتمد في هذا البعد على تصنیف الزبائن الموالیین وغیر الموالیین، المنشأة لزبون للمنتج أو قبل ا

وذلك من خلال مراقبة السلوك الشرائي للزبائن، یتمثل في الشراء المتكرر لمنتج خلال فترة زمنیة معینة، 

  .الشرائي اتجاه نفس المنتجإضافة إلى أنه سلوك لدى الزبون یمكن ملاحظته في تجدید الزبون لسلوكه 

ما یمكن ملاحظته أن البعد السلوكي ركز على السلوك الشرائي المتكرر والمنتظم، بحیث تعتبر أن و   

  .الزبون ولي إذ كرر سلوكه الشرائي ثلاث مرات متتالیة تجاه نفس المنتج

  )الموقفي(البعد الاتجاهي :المطلب الثاني

أولسون  - Azjen 1975وأجین  Fichbein، فیشبان Jacoby، 1971جاكوبي (بحسب رواد هذا البعد  

1977 ،Olsen.(  

یعتمد البعد الاتجاهي على افتراض رئیسي هو أن قوة الاتجاهات التي یحملها الزبون اتجاه المنتج   

تصر على البعد السلوكي الذي في المؤثر الرئیسي على إعادة الشراء، أي أن ولاء الزبون لا یمكن أن یق

یفسر بواسطة السلوك الشرائي المتكرر من قبل الزبون، وإنما یفترض وجود اتجاهات واستعدادات وكذا مواقف 

  .ایجابیة للزبون نحو المنتوج

یتمحور ولاء الزبون في هذا البعد على مؤثرات نفسیة تعزز قوة اتجاهات الزبائن نحو المنتج تتلخص   

  .ضیلات الزبون، التزام الزبون نحو المنتج ونیة تكرار السلوك الشرائيتف: في كل من

لكن بالرغم من الثراء النفسي لهذا البعد الاتجاهي في دراسة ولاء الزبون، إلا أنه تعرض لبعض   

  :الانتقادات من بینها

ایجابیة للزبون  عجز هذا البعد عن تفسیر السلوك الفعلي لولاء الزبون، فافتراض وجود اتجاهات ومواقف - 

    .نحو المنتوج أو المنشأة لا یضمن تكرار السلوك الشرائي فعلیا

وعلى إثر هذه الانتقادات عرف ولاء الزبون ظهور بعد جدید حاول الجمع بین البعد السلوكي والبعد الاتجاهي 

  .في الولاء
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  البعد المركب:المطلب الثالث

 Jacoby and، 1973، جاكوبي وكینر Day 1969اي د(اتفق رواد هذا البعد والمتمثلین في كل من  

Kyner -  1994دیك وباسو ،Dick and Basu -  1996ترینكوسك ،Trinwue coste -  2003مولان ،

Moulin ( على أن الولاء یكتسي بعدا مزدوجا یشتمل على السلوك والمواقف، حیث لم یعد یقتصر على بعد

تعدى ذلك لیتجسد في سلوك شرائي متكرر مصحوب ببعد سلوكي فقط أو بعد اتجاهي فقط، وإنما أصبح ی

  .، ومرتبط بصفة مباشرة أو مباشرة بالسلوك الشرائي للزبائن)بعد المواقف(نفسي 

  :من خلال هذا البعد لولاء الزبائن یتضح أن هذا الأخیر یشتمل على كل من  

حیث یجب أن یتكرر سلوك الشراء لدى الزبون ثلاث أو أربع مرات، من أجل  :تكرار السلوك الشرائي -

  .وصف هذا السلوك بالولاء

الاتجاه في شعور إیجابي یحمله الزبون اتجاه المنتج أو یتمثل هذا الموقف أو  :موقف إیجابي للزبون -

  .المنشأة

  .ومةأي أنه سلوك یتصف بالاستمراریة والدیم :الولاء متكرر عبر الزمن - 

  :ویمكن إیجاز ما سبق من خلال الجدول التالي

  أبعاد ولاء الزبون): 02(الجدول رقم 

  محتوى البعد  بعد الولاء

  .السلوك الشرائي المتكرر والمنتظم -   البعد السلوكي

  .وجود اتجاهات ومواقف إیجابیة نحو المنتج -   البعد الاتجاهي

  .تفضیلا الزبون، نیة تكرار السلوك الشرائي: مؤشرات نفسیة تعزز اتجاهات الزبون مثل - 

  .تكرار السلوك الشرائي -   البعد المركب

  .موقف إیجابي للزبون - 

  .الولاء متكرر عبر الزمن - 
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بناءا على ما سبق یمكن تحدید أربعة أنواع من الزبائن حسب درجة ولائهم وفیما یلي شرح موجز 

  :1لهذه الأشكال

من الارتباط القوي بین المنشاة والزبون الذي یمتلك اتجاهات قویة نحوها یترجمها یمثل حالة  :الولاء العالي -

  من خلال تكرار عملیة الشراء، هذا النوع من الولاء هو الذي تسعى إلیه المنشآت؛

في هذه الحالة یكون لدى الزبون اتجاهات مرتفعة لكنه لا یقوم بتكرار الشراء، ربما لعدم  :الولاء الكامن -

المنتوج أو ضعف القدرة الشرائیة، فهو الحالة الناجمة عن الرغبة بالشيء دون أن تقترن هذه الرغبة  توافر

  بالشراء المتكرر؛

یكون لدى الزبون میل قلیل اتجاه المنتج لكنه مع ذلك یقوم بتكرار الشراء، قد یكون السبب  :ولاء الكسل -

  ر حتى یغیر الزبون سلوكه؛في ذلك قلة البدائل المتاحة أمامه التي ما إن تتوف

  .هنا لا یمیل الزبون إلى منتج أو منشأة معینة نتیجة لذلك لا یقدم على شرائه :عدم الولاء -

  خدمات الاتصال في تحقیق ولاء الزبون مساهمة: المبحث الثالث

  :إظهار المواقف الإیجابیة اتجاه الآخرین: المطلب الأول

الإیجابیة التي یظهرها مقدم خدمات  اهتمامهم من خلال المواقفیعد جذب انتباه الزبائن وإشارة   

  .الاتصال، أساسا هاما لنجاح المؤسسة في تحقیق رضا وولاء الزبون

  :وتتمثل أهم هذه  المواقف في

  .اهتمام الموظف بمظهره أثناء تقیم الخدمة - 

ا الصدد، إلى أربع مجموعات من لغة ، ویمكننا الإشارة في هذ)الرسائل غیر اللفظیة( الاهتمام بلغة الجسد  - 

  :الجسد یلخصها الجدول التالي

  

  

                                                           
تخصص تسویق،قسم ، مذكرة تدخل ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر،التسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائنخلوط زهوة، 1

  .56، ص2014/ 2013العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، 
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  الرسائل اللفظیةیوضح ): 03(جدول رقم 

  رسائل سلبیة  رسائل إیجابیة

  الوجه قلق ومتجهم  عندما یكون الوجه مسترخي و متحكم فیه

  الابتسامة مفقودة ومتصنعة   عندما تكون الابتسامة طبیعیة ومریحة 

الحفاظ على الاتصال بالغین عند حدیثه أو 

  الإنصات للآخرین 

  تجنب الاتصال بالغین عن الحدیث أو الإنصات

  حركة الجسد منعجلة ومرفوعة  حركة الجسد مسترخیة مع ذلك متأنیة و منضبطة

  .196ص 2006،دار الصفاء للنشر والتوزیع ، الطبعة الاولى،  ادارة الجودة وخدمة العملاء مأمون سلیمان الدراركة، :المصدر

الإصغاء والتركیز لمعرفة حاجات الزبائن، مع تجنب المقاطعة والتلخیص في النهایة للتأكد من فهم  - 

  .احتیاجاتهم

الكیفیة التي یقال بها الشيء، وهذا بالابتعاد عن الصوت العالي في حالة : الاهتمام بصدى الصوت أي - 

  .غضب من أجل إیصال خدمة مقبولة للزبونال

  تحدید حاجات الزبون والعمل على توفیرها: المطلب الثاني

  :تحدید حاجات الزبون - 1

  .الحاجة للفهم، إذ یجب أن تفسر الرسائل التي یبعث بها الزبائن بصورة صحیحة - 

  .للموظفالحاجة للشعور بالترحیب، فلا بد أن یشعر الزبون بأن طلبه مهم بالنسبة  - 

  .الحاجة لتلفي المساعدة والنصح وشرح إجراءات الخدمة الاتصالیة بعنایة وهدوء - 

  .1والحاجة للراحة إذ یحتاج الزبائن إلى الشعور بالارتیاح والتخفیف عن قلقهم - 

  :العمل على توفیر حاجات الزبون - 2

  :یتم تحقیق هذه الخطوة من خلال ما یلي 

  .فترة زمنیة مناسبة وفي المكان المناسبیجب أن تقدم الخدمات خلال  - 

                                                           

-217، ص2002 ،الأردندار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة،  ،الأولىالطبعة  ،ة الجودة وخدمة العملاءإدار  خضیر كاظم حمود، 

223. 1  
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  .یجب أن یحصل مقدم الخدمة الاتصالیة على التدریس والمعرفة والمهارات المناسبة - 

  .والوفاء بالحاجات الأساسیة للزبائن كالترحیب بالزبون بصورة ودیة وجعله یشعر بالارتیاح - 

  التأكد من ولاء الزبائن لخدمات المؤسسة: المطلب الثالث

  :تي التأكد من استمراریة الزبائن وولائهم بالتعامل مع المؤسسة الاتصالیة عن طریقیأ

الاهتمام  بشكاوى الزبائن وذلك بالإصغاء إلى شكاویهم وشرح الإجراءات التي سیتم اتخذها لمعالجة هذه  - 

  .الشكاوى وفي الأخیر تقسیم الشكر إلى الزبون نتیجة قیامه بعرض الشكوى

الخدمات كسب الزبائن ذوي الطبع الصعب من خلال المحافظة على هدوئهم والإصغاء  محاولة مقدمي - 

  .إلیهم

وإجراء استطلاعات متمیزة لآراء الزبائن حول الخدمة المقدمة لهم وتقییمهم لها فنتائج الاستطلاع والتقییم  - 

  .بائنهاتعد معیار للكلم على مدى نجاح المؤسسة في تلبیة متطلبات الزبائن وكسب ولاء ز 

  .1وإضافة إلى هذا تستخدم نتائج الاستطلاع في إدخال التحسینات المستمرة على خدمات المؤسسة

  نتائج الاستطلاع في إدخال التحسینات المستمرة على خدمات المؤسسة ):04(الشكل رقم 

  

، ص 2001عمر وصفي عقیلي، المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، الأردن، دار وائل للنشر، الطبعة الأولى،  :المصدر

160.  

                                                           
  .217،223خضیر كاظم حمود، مرجع سابق، ص   1

استقصاء رأي 

الزبائن

معلومات 

راجعة

 آراء إیجابیة

 آراء سلبیة

الآراء في یستفاد من 

إعادة تصمیم الخدمة 

استمراریة 

 ولاء الزبون

ولاء أعلى من 

ولاء السابق

القیمة التي یحصل 

الزبون أكبر  علیها

سلعة الخدمة 

 جدیدة أو معدلة 
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یتضح ما تقدم أن استطلاع رأي الزبائن وتقییم حول الخدمة یعد ویلة فعالة لمعرفة ما إذا حققت   

في إرضاء زبائنها وكسب ولاءهم أم هذا من جهة ثانیة سیتولد لدى الزبون قناعة بأنه یعامل  المؤسسة هدفها

معاملة خاصة وسیدرك من خلال إحساسه أنه جزء من المؤسسة وهذا سیدفعه لأن یظهر لها وبشكل إیجابي 

ذا یمكن أن تفعله ما یریده، وبهذا تكون المؤسسة قد حددت ما یمكن أن نفعله للاحتفاظ بولاء زبائنها وما

  .للحصول على عملاء جدد من المنافسین وهذا ما سنتطرق إلیه في الدراسة المیدانیة في الفصل الموالي
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  خلاصة الفصل 

تم التوصل في نهایة هذا الفصل إلى إدراك مدى مساهمة خدمات الاتصال في تحقیق ولاء 

 كاله ومحدداته  وقیاسه كمبحث أول،وأش) تعریفه وأهمیته( الزبون وذلك من خلال ذكر مفهوم ولاء الزبون 

 البعد السلوكي، البعد الاتجاهي، :ثم تطرقنا إلى أبعاد ولاء الزبون كمبحث ثاني المتكونة من ثلاث أبعاد

أما المبحث الأخیر فتكلمنا عن آلیات خدمات الاتصال في تحقیق ولاء الزبون وذلك من  ،البعد المركب

والعمل على توفیرها وأخیرا التأكد  ثم تحدید حاجات الزبون،خلال إظهار المواقف الایجابیة اتجاه الآخرین 

  . من ولاء الزبون لخدمات المؤسسة



 

    

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

    

  

دراسة میدانیة حول تأثیر خدمات الاتصال في كسب ولاء : الثالثالفصل 

  الزبون لمؤسسة موبیلیس

  تقدیم مؤسسة موبیلیس: المبحث الأول
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  :تمهید

بعد التطرق في الجانب النظري لمختلف المفاهیم الخاصة بخدمات الاتصال وولاء الزبون في   

الفصلین الأول والثاني على التوالي، سنحاول في هذا الفصل تبیان مدى تقدیم مؤسسة الاتصال موبیلیس 

بتلبیة مختلف حاجاتهم ورغباتهم لخدماتها ودور هذه الأخیرة في تحقیق ولاء الزبون وكذا مدى اهتماماتها 

  :المتحدة، حیث سیتم التطرق في هذا الفصل إلى العناصر الأساسیة التالیة

  .تقدیم مؤسسة موبیلیس - 

  .الإجراءات المنهجیة للدراسة الإحصائیة المعتمدة - 

  .عرض وتحلیل البیانات الخاصة بعینة الدراسة - 
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  موبیلیستقدیم مؤسسة : المبحث الأول

لقد عرف قطاع الاتصالات السلكیة في الجزائر العدید من التغیرات والتطورات نتیجة لفتح المنافسة   

في هذا القطاع، الأمر الذي أدى ظهور مؤسسات جدیدة أو لها مؤسسة موبیلیس التي تعد المتعامل التاریخي 

  .الأول للهاتف النقال في الجزائر

  ن وكالة موبیلیس جیجللمحة تاریخیة ع: المطلب الأول

 GSMعلى مستوى الوكالات التجاریة لاتصالات الجزائر أي نقطة بیع  1997نشأت المؤسسة عام 

  .، وكنت تشمل عملیة البیع شریحة مع هاتف  نقال موتورولا الجیل الأول)0661(

سلكیة إلى فتح قطاع البرید والاتصالات اللا 2000أوت  05المؤرخ في  2000-03وقد مد القانون 

  :1والسلكیة مما رتب عنه

  .تحول وزارة البرید والمواصلات إلى وزارة البرید وتكنولوجیا الإعلام والاتصال - 

إنشاء سلطة الضبط للبرید وتكنولوجیا الإعلام والاتصال وهي مكلفة بتنظیم السوق والسهر على احترام  - 

  .قواعد المنافسة

  .الجزائر واتصالات الجزائربرید : تأسیس شركتین مستقلتین هما - 

منحت الرخصة الأولى لمجمع أوراسكوم لوضع  شبكة الهاتف النقال وتقدیم  2001وفي شهر أوت 

تصالات الجزائر من رخصة استفادت شركة الا 2002الخدمات المرتبطة به، ثم بعد سنة من ذلك أي سنة 

بدأ من الفاتح جانفي حیز التطبیق ودخلت الرخصة  GSMنشاطها في الهاتف الثابت، والنقال لتنظیم 

 GSMحیث أوكلت مهمة توفیر خدمات الهاتف النقال لشركة اتصالات الجزائر باستعمال شبكة  2003

  .الموروثة عن وزراة البرید وتكنولوجیا الإعلام الاتصال

یریات جهویة، حیث تم تنصیب مدلكیة تفریغ شركة اتصالات الجزائر،تمت م 2003وفي شهر أوت 

شروع في إنشاء وكالات تجاریة على مستوى هذه المدیریات بمعدل وكالة تجاریة في كل ولایة، كما تم الثم 

                                                           
1 https ;//www.mobilis.dz/ar/opropos.php le 09/09/2020 à19 :32 
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للهاتف النقال في شكل شركة ذات أسهم برأسمال قدره  مائة ملیون دینار جزائري  A.T.M Mobilisإنشاء 

سهم، حیث  1000ى دج للسهم الواحد وهو مقسم إل100.000وقیمة السهم الواحد ) 100.000.000(دج 

شارع  7سیدار : مقرها الاجتماعي هو). والكل یتكلم( ها یلیس كعلامة تجاریة للشركة وشعار اختیر اسم موب

  .بلقاسم أماني بارادو، حیدرة، الجزائر العاصمة

، وقد فرض "الوطنیة الاتصالات" رخصة ثالثة للهاتف النقال تمنح للمتعامل  2003في دیسمبر 

لجدید إلى السوق الوطنیة سیادة جو المنافسة بین الشركات الثلاثة، دفع كل واحد إلى تقدیم دخول المتعامل ا

موبیلیس  2004بائن، وفي أوت موبیلیس دشنت مركز خدمة الز  2004أحسن العروض للزبائن، وفي ماي 

لخدمة  تم تدشین أول شركة تجریبیة 2004، في دیسمبر ) موبیلیس البطاقة( خدمة الدفع المسبق  طرحت

الصینیة للتكنولوجیا وقد أدت هذه " هاواوي"بالشراكة مع شركة  umtsالهاتف النقال في الجیل الثالث 

وفي إطار تطویر وتحدیث ،في دیسمبر من نفس السنة  1000000الإنجازات إلى تحقیق المشترك رقم 

 gprs ، mmsائل المصورة نشاطها اقترحت مؤسسة موبیلیس على زبائنها خدمة الانترنت عبر الهاتف والرس

موبي (  2005ثم أطلقت العرض الجدید للدفع المسبق في مارس  +mobiتحت اسم  2005في فیفري 

  ).لایت

  :وتسعى مؤسسة موبیلیس منذ نشأتها إلى تحقیق أهداف أساسیة منها

  تقدیم أحسن الخدمات؛ - 

  التكفل الجید بالمشتركین لضمان وفائهم؛ - 

  الإبداع؛ - 

الجدي بما یتماشى والتطورات التكنولوجیة وهذا ما مكنها من تحقیق أرقام أعمال مهمة توصلها في تقدیم  - 

  .ملایین مشترك 10وقت قصیر إلى ضم 

، كما تشهد المتعامل التاریخي 2012من خلال سنة %11.4حیث ارتفع رقم أعمال المؤسسة بنسبة 

نار جزائري في نفس السنة، وحققت مؤسسة ملیون دی 12ارتفاعا ملحوظا في صافي الأرباح حیث بلغ 

  .2012ملیون دولار سنة  295ملیار دینار أي ما یعادل  22موبیلیس استثمارات بقیمة 
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  التعریف بالوكالة التجاریة موبیلیس: ثانیا

وكالة موبیلیس هي عبارة عن مؤسسة اقتصادیة ذات طابع تجاري، هدفها تقدیم خدمات للزبائن 

بوجمعة " بعد زیارة الاتصال  2005ثم تدشین وكالة موبیلیس لولایة جیجل في نوفمبر وتحقیق الأرباح، 

سطیف، تقع وسط مدینة جیجل بشارع عبد الحمید بن لیة تابعة إلى المدیریة الجهویة فهي وكالة مح" هیشور

  .بادیس

لجمهور ا( ، تحتوي على ستة نقاط بیع 2م180الوكالة مستأجرة من طرف أحد الخواص تتربع على 

یترأسهم مشرف مبیعات متعدد الخدمات، ثلاث نقاط لتسییر خلفیة یترأسها مسؤول المخزون والموارد )  الواسع

المالیة المحصل علیها، تتمتع الوكالة باللون الأخضر حسب علامتها التجاریة، وبدأت الوكالة نشاطها بتعداد 

 8صباحا إلى  8بنظام المناوبة بین فوجین من  موظف یعملون 17موظفین أما حالیا فیبلغ عدد موظفیها  6

  .مساءا

  - جیجل - أهداف وكالة موبیلیس: ثالثا

  :تسعى وكالة موبیلیس لتحقیق مجموعة من الأهداف التي تتمثل في

  .تقدیم خدمات ذات جودة عالیة للزبائن ومستعملي الهاتف النقال - 

  .وقیامها  بعرض أحسن الخدماتتنمیة حجم الأنشطة الخارجیة، خاصة في موسم الاصطیاف  - 

  .عرض أكبر حجم من الخدمات للطلبة الجامعیین مع منح تخفیضات لهم - 

أي خدمات التعبئة، " أرسلي"إجراء عدد ممكن من المسابقات خاصة فیما یخص نقاط البیع بالنسبة لخدمة  - 

  .1وتوزیع الهدایا على الفائزین تصل إلى رحلات خارج الوطن

  التي تقوم علیها الوكالةالمبادئ : رابعا

  :هنالك العدید من المبادئ تقوم علیها الوكالة موبیلیس وهي

  .التضامن، النوعیة، الشفافیة، الأخلاق، الإبداع، الجودة، العمل، الإتقان - 

                                                           

  .14:00على الساعة 23/09/2020جیجل یوم -مقابلة مع السید بن دین عصام، مدیر وكالة موبیلیس  1 



 -ولایة جیجل- الزبون لمؤسسة موبیلیسدراسة میدانیة حول تأثیر خدمات الاتصال في كسب ولاء        :الفصل الثالث

 

77 
 

  .روح الفریق داخل الجماعة وخارجها - 

  .احترام الأمانات والصدق في الوعود - 

  .الاستجابة للزبائناستخدام التكنولوجیا لتحقیق  - 

  -جیجل - سشروط الالتحاق بالوكالة التجاریة موبیلی: خامسا

  :تتمثل في

  توفر شهادة جامعیة، أو شهادة معادلة لها في التخصص؛ - 

  التمكن في الإعلام الآلي  ومختلف تقنیاته؛ - 

  التمكن في الإعلام اللغات الرسمیة؛ - 

  التمتع بحسن السیرة والسلوك والأخلاق؛- 

  التمتع بالمظهر الحسن واللیاقة وكذا حسن المعاملة؛ - 

  الخبرة الكافیة؛ - 
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  - جیجل - الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس: المطلب الثاني

  -جیجل - الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس): 05(الشكل رقم 

  

  .من إعداد الطالبتین مقابلة مع السید بن دیب عصام: المصدر 

  - جیجل - شرح الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس: وفیما یلي

  رئیس الوكالة: أولا

المسطرة، یشرف على مستخدمي  وهو الشخص المسؤول عن تحقیق أهداف الوكالة ومختلف البرامج

  .الوكالة، مراقبة الأعمال الیومیة، یسیر العمل لجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن للوكالة

  

 رئیس الوكالة 

مبیعات  مسؤول

ةالمباشر  

مندوب 

 إداري

مستشار مستشار مستشار 

 عون أمن

مكلف 

لتحصیل 

المنازعات 

والعقود

 مندوب إداري
مسؤول مبیعات 

المباشرة

مسؤول المبیعات 

 سائق الوكالة 

 عاملة النظافة

مستشار 

 زبائن

مستشار 

 الزبائن

مستشار 

 الزبائن

عون 

 أمن
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  )01،02(مندوب المبیعات : ثانیا

مكلف بالناحیة التنظیمیة للوكالة، والذي یكون إشرافه تقدیم أحسن الخدمات، توزیع المهام، مراقبة 

  .الخ...بالشكاوي تسییر المخزون، القیام بالعملیات المحاسبیةعمل البیع، الاهتمام 

  )01،02(مسؤول البیع المباشر : ثالثا

وهو الشخص المكلف بالتنسیق بین مستشاري الزبائن في الوكالة لتوزیع مختلف خدماتها، والإشراف 

  .علیهم وتمثیل الوكالة من الداخل

  المباشرمسؤول البیع غیر : رابعا

ق بین نقاط البیع المعتمدة والوكالة لتوزیع مختلف خدماتها، وتمثیل الوكالة في الخارج مكلف بالتنسی

  .خاصة بالنسبة للأشخاص الذین یستطیعون الوصول إلیها

  زبائن المكلف بالمنازعات والعقودمستشار : خامسا

المحددة، وإرسال مكلف بتغطیة المستحقات للزبائن الذین لم یقوموا بتسدید مستحقاتهم في الآجال 

  .إنذارات للزبائن الذین لم یقوموا بالتسدید في الآجال المحددة

  )01،02،03،04،05،06(مستشار الزبائن : سادسا

مكلف بتقدیم مختلف الخدمات المطلوبة أو المراد الاستفسار عنها من طرف الزبائن، البیع لمختلف 

ى التقنیة أو الشكلیة عند الزبائن ومحاولة إعطاء الخدمات وتقدیم خدمات ما بعد البیع، استقبال الشكاو 

  .الحلول المباشرة، محاولة تحقیق الأهداف الكمیة والنوعیة للوكالة

  .هم الأشخاص الذین یسهرون على حمایة أملاك الوكالة: أعوان الأمن: سابعا

  .السهر على التنقل لتنفیذ مهامه: ةسائق الوكال: ثامنا

  .ر على نظافة الوكالةتسه :عاملة التنظیف: تاسعا
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  - جیجل –الخدمات المقدمة من طرف وكالة موبیلیس : المطلب الثالث

  :1تقدم وكالة موبیلیس العدید من الخدمات المختلفة لزبائنها والمتمثلة في

  :الخدمات الأساسیة: أولا

   :في - جیجل -تتمثل الخدمات الأساسیة لوكالة موبیلیس

  :فيتتمثل : عروض الدفع المسبق - 1

 عبارة عن شریحة من شرائح الدفع المسبق ویمكن الاستفادة عند استخدام هذه الشریحة یمكن : مبتسم

 :الاستفادة من العروض التالیة

  .200وهو الاستفادة من رصید إضافي بعد كل تعبئة یصل إلى  :أول موبیلیس -أ

ویمكن الاستفادة من هذا العرض رصید نحو كل الشبكات على غرار  :أو نحو كل الشبكات - ب

  .دج2000دج أو  1000العرض الأول على أن تكون قیمة التعبئة 

  .أیام 7دج صالح لمدة 2000رسالة و  200دج یمكن الاستفادة من  500عند تعبئة  :باطل -ج

ن الاستفادة من المكالمات عبارة عن عرض موجه للمحترفین أصحاب المهن الحرة، ویمك :مهني -د

  .رسالة قصیرة 250دج نحو الأرقام المختارة، و كذلك الاستفادة من  0بـ 

  عرضpixx:  وفیه یمكن الاستفادة من رصید إضافي ورسائل قصیرة غیر محدودة ومكالمات وخدمة

 .الفایسبوك وذلك بحسب العرض المختار

  :وتتمثل في: عروض الدفع البعدي - 2

  وهو عبارة عن عرض موجه للزبائن بصفة عامة، یشترط تقدیم شهادة الإقامة : 0661عرض اشتراك

دج مع احتساب  5420وصورة عن بطاقة التعریف الوطنیة للحصول على الشریحة، سعر هذه هو 

دج، ویمكن توضیح مختلف 4000كل الرسوم على أن یسترجع الزبون عمولة في نهایة السنة قدرها 

 .راك على حداأسعار الاتصال لكل اشت

                                                           
  .10:00، على الساعة 2020-09- 25یوم  -جیجل–مقابلة مع السید بن دیب عصام، مدیر وكالة موبیلیس   1
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 Win libre:  دج للشهر، 3500دج للشهر 2000دج، للشهر، عرض  1300ونجد فیها عرض

ونجد فیه مكالمات ورسائل مجانیة نحو موبیلیس وكذا ساعات إضافیة نحو الشبكات الوطنیة، 

 .بالإضافة إلى الحصول على خدمة الانترنت

 Control win:  ساعات المتحصل علیها وكذا ونجد به عروض مثل العرض الأول باختلاف

 .خدمة الانترنت

  الخدمات التكمیلیة: ثانیا

  :في - جیجل -تتمثل الخدمات التكمیلیة لوكالة موبیلیس

 وتمكن هذه الخدمة من معرفة رقم الشخص الذي یتصل بمستعمل خدمة : إظهار رقم المتصل

 .موبیلیس

 یمكن لمستخدم شریحة موبیلیس من إخفاء رقمه وعدم إظهاره للشخص الآخر بتشكیل  :إخفاء الرقم

 .والرقم الذي یلیه ینتهي الإخفاء بمجرد إنهاء المكالمة# 06#31

 وذلك في حالة وجود خارج مجال التغطیة تسجیل المكالمات الواردة إلیه أو تحویلها،  :العلبة الصوتیة

 .رسالة صوتیة 20حیث تحتوي العلبة الصوتیة على 

 یمكن لمستعمل شریحة موبیلیس في حالة تلقیه لمكالمتین في نفس الوقت  :الاتصال المزدوج

 .استقبالهما إذ یقوم بجعل أحد المتصلین في حالة الانتظار

 یمكن هذه الخدمة مستعمل شریحة موبیلیس من تحویل  المكالمات إلى هاتف آخر  :تحویل الاتصال

 .وذلك ضمانا لعدم ضیاع الاتصال

 تمكن هذه الخدمة مستعمل شریحة موبیلیس  من الاتصال بثلاثة أشخاص  :المحاضرة الثلاثیة

 .والتكلم معهم في نفس الوقت

 تتضمن :الرسائل: 

تمكن مستعمل شریحة موبیلیس من إرسال رسالة قصیرة إلى أي وهذه الخدمة  :الرسائل القصیرة - 

  .حرف 160شخص آخر، حیث لا یتعدى 

تمكن هذه الخدمة من إرسال صوت أو صورة أو فیدیو إلى زبائن في نفس  :الرسائل المصورة -

  .الشبكة
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تسمح هذه الخدمة من إرسال رسائل مكونة من رموز أو شعار أو صورة  :الرسائل المحسنة -

  .غیرةص

 :وتتمثل في :الأنظمة -

وتسمح هذه الخدمة بإیصال الصورة والصوت بفضل نظام  :نظام إرسال صورة عبر الهاتف -

umts  دج 10نحو شبكة موبیلیس فقط بسعر.  

 تسمح هذه الخدمة بتغییر رقم الزبون بطلب منه مع دفعه لكامل التكالیف :تغییر الرقم. 

 في حالة ضیاع أو سرقة أو خلل في بطاقة  :تغییر البطاقةsim  یمكن استرجاعها مع دفع تكالیف

 .ذلك بالتقدم إلى الوكالة

 تسمح هذه الخدمة لمستخدم شریحة موبیلیس من تلقي الرسائل القصیرة من خارج  :خدمة الرومینغ

 .التراب الوطني، وذلك بتقدیم طلب إلى الوكالة التجارة موبیلیس

 ح هذه الخدمة لمستخدم شریحة موبیلیس من إرسال  رسالة كلمني إلى مشتركي  تسم :خدمة كلمني

 .okثم * 660#موبیلیس مجانا وذلك بتشكیل الرقم 

 تتمثل في :الفواتیر: 

تمكن من معرفة ما استهلكه مستعمل الشریحة ونوع المكالمات التي قام بها  :الفواتیر المفصلة -

  .دج 231صل به بسعر السعر، تاریخ المكالمات، الرقم المت

  .یمكن من معرفة المستحقات بالدخول إلى موقع موبیلیس الالكتروني :الفواتیر الالكترونیة -

 تسمح هذه الخدمة بمعرفة الرصید البنكي من خلال هاتفه النقال وذلك بإرسال رسالة لرقم  :رصیدي

 .دج من رصیده 10دج، وآخذ  5یحتوي على رقم الحساب الجاري، ویكون سعر الرسالة  603

 وهي خدمة توفر الانترنت عبر الهاتف بإرسال رسالة الكترونیة فوریة، وذلك من خلال  :بلاك بیري

 24اتف من الوكالة التجاریة وهي موجهة نحو كل مشتركي الدفع البعدي، هذه الالتزام هي اقتناء ه

دج قیمة الهاتف على  3700.00شهر من خلال دفع الزبون كل شهرین فاتورة المكالمات بإضافة 

 .أن یستفید من كل خدمات الهاتف
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  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة المعتمدة: المبحث الثاني

  منهجیة الدراسة: المطلب الأول

إن الهدف الأساسي من المنهج هو الكشف عن الحقیقة العلمیة بغیة إیصالها للآخرین وتعریفهم بها 

وهذا یعني أن المنهج المطبق یرتبط بطبیعة الموضوع المدروس وبالإشكالیة المطروحة، كما یرتبط 

دراسة " تأثیر خدمات الاتصال على ولاء الزبون " بالفرضیات المقدمة لمعالجة ودراسة موضوع  دراستنا 

مؤسسة موبیلیس لوكالة جیجل ثم الاعتماد على منهج دراسة حالة لأنه یتماشى مع موضوع هذه الدراسة 

وأهدافها فهو یساعد في الحصول على البیانات اللازمة وتحلیلها للحصول على المعلومات مفیدة والوصول 

  .یم اقتراحات من خلال ذلكإلى  نتائج علمیة صادقة وتقد

  تخطیط وتصمیم أداة الدراسة: أولا

سیتم التطرق هنا إلى مجتمع  وعینة الدراسة بالإضافة إلى نوع الأداة التي استخدمت في جمع البیانات وكذا 

  .المحاور التي تغطیها

  :مجتمع الدراسة -1

جیجل ونظرا لضخامة  مدینة بناءا على ما سبق تم استهداف عینة من زبائن موبیلیس القاطنین في

المجتمع المستهدف بإضافة إلى الوقت والتكلفة فإنه لا یمكننا إجراء مسح شامل علیه، لذلك تم اللجوء إلى 

سحب عینة عشوائیة بسیطة وذلك لما تتمیز به في إعطاء كل وحدة من المجتمع فرصة متساویة في 

  .الظهور، ثم إجراء الدراسة علیها  وتعمیم  النتائج

زبون، وثم جمع البیانات الاستقصاء عن طریق المقابلة الشخصیة، وتم توزیع  70وقد تم حصر العینة في 

  .الاستبیانات وجها لوجه بالتوجه إلى الوكالة التجاریة المتواجدة بجیجل

قوائم  6بعد استرجاع قوائم الاستقصاء تمت مراجعتها للتأكد من مدى صلاحیتها لتحلیل، حیث تم حذف 

  .قائمة استقصاء 64قصاء سبب عدم إتمام الإجابات وبالتالي كان العدد الإجمالي للقوائم است

  :وقد اعتمدنا  على مجموعة من الأدوات تشمل في: أداة الدراسة - 2
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حیث قمنا بإجراء مقابلة  مع مدیر مؤسسة موبیلیس لوكالة جیجل من خلال إقامة حوار منظم  :المقابلة* 

ها بأسئلة وأحیانا أخرى یكون حرا دون تقید بأسئلة معینة لغرض الحصول على بعض معه أحیانا یكون موج

  .البیانات والمعلومات الموضوعیة

  :تصمیم الاستبیان* 

وبغرض إكمال  ما تم التطرق إلیه في الجانب النظري والإلمام بجوانب الموضوع من الناحیة  

العلمیة تم الاستعانة بالاستبیان كأداة من أدوات جمع البیانات  وهذا لأهمیة هذه الأخیرة كونها تغیر أداة 

فراد عینة الدراسة، وقد الدراسة خلال صیاغة نموذج من الأسئلة موجهة لأ تمضبوطة ومنظمة لجمع البیانا

  :تم تقسیم الاستبیان إلى ثلاثة محاور هي

یتكون من البیانات الشخصیة لمجتمع  الدراسة ویشمل الجنس، السن، المستوى التعلیمي، : المحور الأول -أ

  .نوع شریحة موبیلیس المستخدمة،  أقدمیه الاشتراك في شریحة موبیلیس، نوع الاشتراك

  .عبارات 10یتناول هذا المحور عبارات عن خدمات الاتصال والتي تحتوي على و : المحور الثاني - ب

  .سؤال 11یتناول هذا الأخیر عبارات عن ولاء الزبون والتي تحتوي على : المحور الثالث -ج

  الأسالیب الإحصائیة المعتمدة: المطلب الثاني

 statistique packageلوم الاجتماعیة تم تفریغ وتحلیل الاستبیان من خلال برنامج الحزمة الإحصائیة للع

force social sciences(spss)وسوف یتم الاستعانة ببعض الأدوات الإحصائیة التالیة ،.  

یستخدم هذا الأمر بشكل أساسي لغرض معرفة تكرار فئات : النسب المئویة والتكرارات والمتوسط الحسابي - 

  .اسةمتغیر ما، ویتم الاستفادة منها في وصف عینة الدر 

یعتبر من أكثر المقاییس التشتت أهمیة لأنه  مفهوم جبري محدد بدقة ومن أقواها : الانحراف المعیاري - 

حساسیة والأكثر شیوعا، والفكرة الأساسیة له أنه یدل من إهمال الإشارات الجبریة،عند حساب الانحراف 

  :الانحرافات ویحسب بالعلاقة التالیة المعیاري نحاول من تلك الإشارات بطریقة أكثر صلاحیة وذلك  بتربیع

∑
��±√�����

�
 X  

Ni :عدد اختبارات أفراد عینة الدراسة لخیار الواحد.  
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Xi : 05(و ) 1(والذي یتراوح بین القیمتین ) الاستبیان( وزن الخیار في أداة الدراسة.(  

N : فرد 64مجموع أفراد العینة وتقدر في هذه الدراسة بـ.  

، حیث )u=1-5( وقمنا بحساب المدى بین أكبر وأصغر قیمة لدرجات مقیاس لیكارت الخماسي : المدى - 

  :عدد الدرجات ویحسب طول الفئة على النحو التالي 5المدى، بینما تمثل  4تمیل 

  .وبهذا یصبح التوزیع كما في الجدول التالي. 0.8=4/5= عدد الفئات/ المدى)= المدى( طول الفئة 

  جدول التوزیع حسب سلم لیكارت الخماسي):  04(ل رقم الجدو

  درجة الموافقة  الدرجة  الفئة

  غیر موافق تماما  1  [1-1.8[

  غیر موافق  2  [1.8-2.6[

  محاید  3  [2.6-3.4[

  موافق  4  [3.4-4.2[

  موافق تماما  5  [4.2-5[

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

لقیاس درجة الارتباط ویقوم هذا : (plouson comélation confient): معامل الارتباط بیرسون - 

الاختیار على دراسة العلاقة بین متغیرین، وقد تم استخدامه لحساب الاتساق الداخلي والصدق البنائي 

  .للاستبانة

  .الاستبیانلمعرفة ثبات فترات : (chembach alpha cranbach)اختبار ألفا كرونباخ - 

  :اختبار أداة الدراسة: المطلب الثالث

، وكذا دراسة ثباتها )الاستبیان(سیتم في هذا المطلب دراسة الصدق الظاهري والبنائي لأداة الدراسة 

  :وهذا على النحو التالي

یقصد بصدق الاستبیان أن نقیس أسئلة الاستبیان التي وضعت  ):الاستبیان( صدق أداة الدراسة : أولا

قیاس، كما یقصد بالصدق شمول الاستبیان  لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة، لل
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ووضوح فقراته ومفرداته من ناحیة ثانیة، ویكون  مفهوما لكل من یستخدمه، وقد قمنا بالتأكد من صدق أداة 

  :الدراسة كما یلي

ة الأولى من إعداد الاستبیان وتطویره في بعد إكمال الخطو ): صدق المحكمین( صدق الظاهري للأداة  -أ

ضوء المراجع المكتبیة، أصبح جاهزا لتوزیعه على خبراء متخصصین لمناقشة وجعله قابل للتوزیع على علنیة 

البحث  بطریقة علمیة صحیحة، حیث عرض على الأستاذة المشرفة  ومن ثم تم عرضه على الأستاذ تبوب 

  .بجامعة جیجل یوسف، أستاذ بقسم العلوم التجاریة

من أراء الخبراء بالموافقة على العبارة، تكون العبارة معتمدة وتحذف العبارة  %80وبالاعتماد النسبة 

  .بح المقیاس في شكله النهائيمن الخبراء، وهكذا أص %20التي یوافق علیها أكثر من 

تم حساب الاتساق الداخلي لعبارات  ):الصدق البنائي( صدق الاتساق  الداخلي لعبارات الاستبیان  - ب

ن كل  عبارة تابعة مفردة وذلك بحساب المعاملات الارتباط بی 64الاستبیان على عینة الدراسة البالغ حجمها 

  :لنفس المحور

یوضح الجدول الموالي معاملات  :)عبارات خدمات الاتصال( الصدق الداخلي لعبارات المحور الثاني  - 

ات المحور الثاني والمعدل الكلي لعباراته، حیث تعبر القیم الموجودة عن معامل الارتباط بین كل عبار 

  .الاتساق الداخلي

  ):خدمات الاتصال( یوضح صدق الداخلي لعبارات المحور الثاني ): 05(جدول رقم 

القیمة   معامل الارتباط  العبارة  الرقم

  الاحتمالیة

تعتمد مؤسسة موبیلیس في عملیة تقدیم خدماتها   1

  .على عمال ذو خبرة

0.553  0.000  

مكنتني خدمة الاتصال موبیلیس من نقل   2

  .معلومات وأفكار من شخص لآخر

0.563  0.000  

بواسطة خدمة الاتصال موبیلیس أقمت علاقات   3

  .وروابط مختلفة مع الناس

0.479  0.000  

  0.000  0.472أحتاج بكثرة إلى استخدام خدمة الاتصال   4
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  .موبیلیس في حیاتي الیومیة

تتمیز اللوحات الإشهاریة لخدمات موبیلیس في    5

  .الطرقات و المدن بجودة في التصمیم 

0.396  0.01  

عملیة تقدیم الخدمة في مؤسسة موبیلیس تتمیز   6

  .بالسرعة الإنتاجیة لحاجاتي

0.652  0.000  

تمتلك مؤسسة  خدمات موبیلیس موقع الكتروني   7

  ا.المراد الحصول علیهیتیح  لي جمع المعلومات 

0.441  0.000  

تقوم مؤسسة موبیلیس برعایة الأنشطة المهتمة   8

حملات نوعیة من داء (بصحة أفراد المجتمع 

  ).السكري

0.555  0.000  

لمؤسسة موبیلیس خدمات ذات مواقع إعلامیة    9

  .و إشهاریة جذابة

0.558  0.000  

  0.000  0.478  .نغمة موبیلیس عالقة في ذهني   10

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

كما أن معاملات الارتباط بین درجة كل عبارة والدرجة  0.05یلاحظ من الجدول أن القیم الاجتماعیة أقل 

  .رات المحور صادقة لما وضعت لقیاسیهالكلیة لجمیع عبارات المحور الثاني هي قیم موجبة مما یدل أن عبا

یوضع الجدول الموالي معاملات الارتباط كل ): ولاء الزبون( الداخلي لعبارات المحور الثالث الصدق  - 

عبارة من عبارات المحور الثاني والمعدل الكلي لعبارات حیث تعبر القیم الموجودة عن معامل الاتساق 

  .الداخلي
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  الزبونیوضح الصدق الداخلي لعبارات المحور الثالث ولاء ): 06(الجدول رقم

القیمة   معامل الارتباط  العبارة  الرقم

  الاحتمالیة

الاطلاع على كل ما هو جدید في خدمة  یلهمني  1

  .موبیلیس

0.644  0.000  

  0.000  0.630  .استفدت من معظم خدمات  اتصال موبیلیس  2

  0.000  0.797  . أفتخر بالتعامل مع علامة مؤسسة موبیلیس  3

خدماتها تتمیز  أتعامل مع مؤسسة موبیلیس لأن  4

  .بالجودة

0.683  0.000  

انصح أقاربي وأصدقائي بالتعامل مع مؤسسة    5

  .موبیلیس 

0.744  0.000  

دائما ما أقول أشیاء ایجابیة عن خدمات مؤسسة   6

  .موبیلیس المقدمة لي

0.723  0.000  

اعتبر خط خدمة الاتصال موبیلیس أساسي لا   7

  .ثانوي آخریمكن الاستغناء عنه إلى جانب خط 

0.622  0.000  

ارتفاع أسعار خدمة الاتصال موبیلیس قلیلا لا   8

  .یدفعني لاستبدالها بخدمة اتصال أخرى 

0.392  0.01  

أشعر بالثقة التامة عند تلقي أي خدمة من    9

  .خدمات موبیلیس

0.706  0.000  

  0.000  0.791  .لدي رغبة في البقاء كزبون دائم لمؤسسة موبیلیس  10

أفضل مؤسسة موبیلیس دائما لكونها تلبي كل ما    11

  .أحتاجه باستمرار

0.713  0.000  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

كما أن معاملات الارتباط بین  0.05یلاحظ من الجدول أن القیم الاحتمالیة أقل من مستوى الدلالة 

عبارات المحور الثالث هي قیم موجبة مما یدل أن عبارات المحور  جمیع لدرجة كل عبارة والدرجة الكلیة 

  .صادقة لما وضعت لقیاسه
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  )الاستبیان(ثبات أداة الدراسة  :ثانیا

أن یعطي هذا الاستبیان نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعه  أكثر  من مرة یقصد بثبات الاستبیان 

تحت نفس الشروط والظروف، ولتحقیق من ثبات الاستبیان ثم قیاس معامل ألفاكرونباخ، والذي یأخذ قیم  

كان المعامل  مقبول  0.6تتراوح ما بین الصفر والواحد الصحیح، حیث كما أنه كلما كانت  قیمته ما فوق 

من الواحد كان الثبات مرتفعا، وكلما اقترب من الصفر كان الثبات منخفضا ویوضح الجدول  اقتربتكلما و 

  .التالي معاملات الثبات

  جدول معاملات الثبات): 07(الجدول رقم 

  كرونباخ معامل ألفا  عدد العبارات  محاور الاستبیان

  0.685  10  ثبات محور خدمات الاتصال

  0.874  11  الزبائنثبات محور ولاء 

  0.870  21  الثبات الإجمالي للاستبیان

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

ل الثبات الإجمالي حیث أن معدكرونباخ جیدة لكل مجال اأن قیمة ألفنلاحظ من خلال نتائج الجدول 

صدق وثبات الاستبیان، وبهذا نكون قد تأكدنا من  0.885در بـ فقد ق 0.6 لاستبیان یزید عن النسبة المقبولة

  .دراسة والتحلیللوبالتاي هي قابلة ل

  )الاستبیان( عرض وتحلیل البیانات ونتائج الدراسة : المبحث الثالث

یتضمن هذا المبحث عرضا لتحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة وخصائصها العینات 

ئج الاستبیان والتي یتم الوصول إلیها من خلال تحلیل عبارتها بالإضافة إلى نتائج اختبار واستعراض إبراز نتا

  .فرضیات الدراسة

  :تحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة: المطلب الأول

ویتضمن الجزء الأول من الاستبانة بیانات نوعیة وكمیة تتعلق بالمتغیرات الشخصیة والعلمیة ویتم 

  .تحلیلها
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یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث الجنس وفق ما یوضحه الجدول والشكل : الجنس :أولا

  :الموالیین

  یوضح توزیع العینة حسب الجنس): 08(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  48.4  31  ذكر

  %51.6  33  أنثى

  %100  64  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  توزیع العینة حسب الجنس ):06(الشكل رقم 

  

  أفراد العینة تمن إعداد الطالبتین باعتماد على إجابا:المصدر

هي أكبر من نسبة الذكور التي  %51.6نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن نسبة الإناث في عینة الدراسة 

  .وهذا راجع لعشوائیة العینة %48.4تقدر بـ 

  السن: ثانیا

  یوضح توزیع العینة حسب السن) 09(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  السن

 %45.3  29  سنة 25أقل من 

  %35.9  23  سنة 34إلى  25من 

  %12.5  8  سنة 44إلى  35من 

  %6.3  4  سنة وأكثر 44من 

  %100  %64  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات  :المصدر 

48%

51%

1%

ذكر

انثى
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  نستوزیع العینة حسب ال ):07(الشكل رقم 

  

  .spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على المخرجات : المصدر

نسبة الفئات العمریة للعینة إلا أن أغلب أفراد العینة هم في نلاحظ من الجدول أعلاه أنه توجد تقارب 

ثم تلیها الفئة العمریة  %45.3فرد وبنسبة مقدارها  29سنة حیث بلغ عددهم  25من  من الفئة العمریة الأقل

في حین جاءت في المرتبة ما قبل  %35.9فردا ونسبة مقدراها  23سنة والبالغ عددهم  34إلى  25من 

مریة ، أما الفئة الع12.5أفراد أي نسبة  8سنة حیث قدر عددهم بـ  44إلى  35الأخیرة الفئة العمریة من 

  .%6.3أفراد نسبة  4سنة وأكثر فقد بلغ عددهم  45الأخیرة من 

یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث المؤهل العلمي أو المستوى : المستوى الدراسي: ثالثا

  .الدراسي وفق ما یوضحه الجدول والشكل الموالیین

  یوضح توزیع العینة حسب المستوى الدراسي): 10(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الدراسي المستوى

 %14.1  9  ثانوي

  %64.1  41  جامعي

  %6.3  4  دراسات علیا

  %15.6  10  أخرى

  %100  %64  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :  المصدر

48%

38%

13%

1%

سنة 25أقل من 

سنة 34إلى  25من 

44إلى  35من 

سنة وأكثر 44من 
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 توى الدراسيستوزیع العینة حسب الم ):08(الشكل رقم

  

  .spssمن إعداد الطالبتین على المخرجات :  المصدر

حیث بلغ عددهم  اد العینة هم فئة المستوى الجامعينلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن أغلب أفر 

ثم  ، %15.6أفراد بنسبة  10والبالغ عددهم  ،تلیها فئة ذو مستوى تعلیمي أخرى %64.1فردا وبنسبة  41

یأتي أصحاب الدراسات العلیا  في الأخیر،و  %14.1أفراد بنسبة  9تلیها فئة ذو مستوى ثانوي والبالغ عددهم 

  .%6.3أفراد بنسبة  4و البالغ عددهم 

یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث نوع شریحة : المستخدمة سنوع شریحة موبیلی: رابعا

  :ا یوضحه الجدول والشكل الموالیینالمستخدمة وفق م سموبیلی

  نوع شریحة موبیلیس المستخدمة): 11(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  موبیلیس نوع شریحة

 %3.1  2  توفیق الطلبة

Mobtasim  34  53.1%  

Gosto  4  6.3%  

abonnement  24  37.5%  

  %100  %64  المجموع

  spssإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

17%

75%

7%

1%

ثانوي

جامعي

دراسات علیا

أخرى
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  توزیع العینة حسب شریحة موبیلیس المستخدمة ):09(الشكل رقم 

  

 لیس یأفراد العینة یستخدمون نوع شریحة موبمن الجدول والشكل أعلاه أن أغلب  نلاحظ

Mobtasim  الفئة المستخدمة لنوع شریحة ، وتلیه %53.1فردا بنسبة  34حیث بلغ عددهم 

abonnement  في حین جاءت في المرتبة ما قبل  الأخیرة ، %37.5فردا بنسبة  24حیث  بلغ عددهم

في حین تتمثل الفئة الأخیرة ، %6.3أفراد  وبنسبة  4حیث قدر عددهم بـ  Gosto الفئة المستخدمة لشریحة 

  .%3.1طلبة حیث بلغ عددهم فردین وقدرت النسبة بـ  - في الفئة المستخدمة  لشریحة توفیق

الدراسة من حیث أقدمیة الاشتراك وفق ما یوضحه الجدول یمكن توضیح عینة  :أقدمیة الاشتراك: خامسا

  والشكل الموالین 

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب أقدمیة الاشتراك): 12(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  أقدمیة الاشتراك

 %37.5  24  سنوات 3أقل من 

سنة  34إلى  25من 

  سنوات 7إلى  3من 

26  40.6%  

  %21.9  14  سنوات فما فوق 7من 

  %100  %64  المجموع

  spssمن إعداد الطالبتین  بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  

5%

83%

10%

2%

توفیق

mobtasim

gosto

abonnnent
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  توزیع أفراد العینة حسب أقدمیة الاشتراك ):10(الشكل رقم

  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على المخرجات  :المصدر

سنوات  7إلى  3الاشتراك من  نلاحظ من الجدول أعلاه والشكل أعلاه أن أغلب العینة هم من لدیهم أقدمیة

سنوات حیث بلغ عددهم  3یلیها فئة الأفراد والأقدمیة الأقل من ، %40.6فردا نسبة  26حیث بلغ عددهم 

فردا  14سنوات فما فوق حیث بلغ عددهم  7وأخیرا تأتي فئة أقدمیة الاشتراك من ، %37.5فردا بنسبة  24

  .%21.9بنسبة 

  نوع الاشتراك:  سادسا

  یوضح توزیع العینة حسب نوع الاشتراك :)13(الجدول رقم  

  النسبة  التكرار  نوع الاشتراك

 %56.3  36  الدفع المسبق

  %43.8  28  الدفع المؤجل

  %100  %64  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على المخرجات : المصدر

  

  

  

37%

40%

22%

1%

سنوات 3أقل من 

سنوات 7إلى  3من 

سنوات فما فوق 7من 



 -ولایة جیجل- الزبون لمؤسسة موبیلیسدراسة میدانیة حول تأثیر خدمات الاتصال في كسب ولاء        :الفصل الثالث

 

95 
 

  الاشتراكنوع توزیع أفراد العینة حسب  ):11(الشكل رقم 

  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على المخرجات : المصدر

فردا نسبة  36نلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة ذو نوع الدفع المسبق حیث بلغ عددهم 

  . %43.8بنسبة  و فردا 28قدر عددهم بـ  حیث تلیها الفئة ذو الدفع المؤجل ، 56.3%

  التطبیقیةتحلیل البیانات : المطلب الثاني

وهذا المعرفة ما إذا كانت درجة الموافقة تزید أو تنقص عن  tلتحلیل البیانات تم استخدام اختبار 

 tالمحسوبة ومقارنتها مع  tالدرجة المتوسطة، حیث تقوم بدایة بتحدید المتوسط الحسابي للفقرة ثم قیمة 

نقبل  0.05الجدولیة  والقیمة الاحتمالیة أصغر من  tالمحسوبة أكثر من قیمة  tالجدولیة، إذا كانت قیمة 

الفقرة أما في حالة العكس، فهذا یعني أن إجابات أفراد العینة تؤول نحو الرفض، ویتم تحدید  المجال الذي 

ینتمي إلیه المتوسط الحسابي لمعرفة درجة القبول أو الرفض، أما إذا كان المتوسط الحسابي ینتمي إلى 

  .المحسوبة والقیمة الاحتمالیة  tفإن القرار النهائي  یتم أخذه على أساس قیمة  المجال المتوسط،

  عرض وتحلیل عبارات محور خدمات الاتصال: أولا

لمعرفة إذا ما   tتم تحلیل بیانات إجابة المبحوثین المتعلقة بالمحور من الاستبیان باستخدام اختبار 

وتم استخدام  ،أم لا 3ى درجة الموافقة المتوسطة وهي كانت نتائج متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إل

  .المتوسط الحسابي لمعرفة درجة القبول أو الرفض والنتائج موضحة في الجدول الموالي

  

56%

44% الدفع المسبق

الدفع المؤجل
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  یوضح عرض نتائج محور خدمات الاتصال):  14(الجدول رقم 

متوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري 

درجة 

  الموافقة

موبیلیس في عملیة تقدیم خدماتها على  تعتمد مؤسسة  1

  .عمال ذو خبرة

  مرتفعة  0.434  3.88

مكنتني خدمة الاتصال موبیلیس من نقل معلومات   2

  .وأفكار من شخص لآخر

  مرتفعة  0.917  3.88

بواسطة خدمة الاتصال موبیلیس أقمت علاقات   3

  .وروابط مختلفة مع الناس

  مرتفعة  0.870  3.86

استخدام خدمة الاتصال موبیلیس في أحتاج بكثرة إلى   4

  .حیاتي الیومیة

مرتفعة   1.031  4.02

  جدا

تتمیز اللوحات الإشهاریة لخدمات موبیلیس في    5

  .الطرقات و المدن بجودة في التصمیم 

  مرتفعة  1.082  3.06

عملیة تقدیم الخدمة في مؤسسة موبیلیس تتمیز   6

  .بالسرعة الإنتاجیة لحاجاتي

  متوسطة  1.293  3.30

تمتلك مؤسسة  خدمات موبیلیس موقع الكتروني یتیح    7

  .لي جمع المعلومات المراد الحصول علیها

  مرتفعة   0.905  3.58

تقوم مؤسسة موبیلیس برعایة الأنشطة المهتمة بصحة   8

  ).حملات نوعیة من داء السكري( أفراد المجتمع

  مرتفعة  0.983  3.78

لمؤسسة موبیلیس خدمات ذات مواقع إعلامیة و    9

  .إشهاریة جذابة

  متوسطة  1.272  3.03

  متوسطة  1.403  3.00  .مة موبیلیس عالقة في ذهنيغن   10

  3.5375  المتوسط الحسابي العام

  spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على نتائج  :المصدر
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محور خدمات الاتصال یتم ترتیب من خلال نتائج الجدول السابق الذي یوضح عرض نتائج 

الترتیب بأهمیة مرتفعة ) 4(حسب أوساطها الحسابیة، وعلى هذا الأساس تصدرت العبارة رقم  االعبارات تنازلی

حیث أبدو أفراد العینة عن ) 1.031(، وقد بلغ الانحراف المعیاري قیمة )4.02( جدا ومتوسط حسابي بلغ 

  موبیلیس في حیاتهم الیومیة   حتاجون بكثرة إلى استخدام خدمة الاتصالموافقتهم بشكل مرتفع جدا على أنهم ی

لكل منهما ) 3.88(بوسط حسابي قدر ب ) 2(و ) 1(تأتي في المرتبة الثانیة العبارتین رقم 

مما یعني أن أفراد العینة أبدو عن موافقة مرتفعة على  )0.917_  0.434(بانحرافات معیاریة محصورة بین 

كما أبدو موافقتهم بدرجة مرتفعة على أنهم ،موبیلیس في تقدیم خدماتها على خبراء ومختصین  اعتماد مؤسسة

  .یحتاجون بكثرة إلى استخدام خدمة الاتصال موبیلیس في حیاتهم الیومیة 

بانحرافات معیاریة ) 3.86_3.78(تراوحت أوساطها الحسابیة بین ) 8(و) 3(أما العبارتین رقم 

 مما یعني أن أفراد العینة أبدو موافقة مرتفعة على انه بواسطة خدمة) 0.983_0.870(محصورة بین 

كما أبدو موافقة مرتفعة على أن مؤسسة  ،روابط مختلفة مع الناسالاتصال موبیلیس أقامو علاقات و 

  .وعیة من داء السكريت تحملابموبیلیس تقوم برعایة الأنشطة المهتمة بصحة أفراد المجتمع 

بانحرافات معیاریة ) 3.30_3.58( الحسابیة بینتراوحت أوساطها ) 6(و) 7(بارتین رقم أما الع

أن أفراد العینة أبدو موافقة مرتفعة على أن مؤسسة  خدمات  يمما یعن )1.293_0.905(محصورة بین 

متوسطة كما أبدو موافقة  ،موبیلیس تمتلك موقع الكتروني یتیح  لهم جمع المعلومات المراد الحصول علیها

  .سرعة الإنتاجیة لحاجاتهملخدمة في مؤسسة موبیلیس تتمیز بعلى أن عملیة تقدیم ا

بانحرافات معیاریة  )3.03_3.06(تراوحت أوساطها الحسابیة بین ) 9(و) 5(أما العبارتین رقم 

شهاریة أن أفراد العینة أبدو موافقة مرتفعة على تمیز اللوحات الإ يمما یعن )1.272_1.082(محصورة بین 

كما أبدو موافقة متوسطة على انه لمؤسسة ، لخدمات موبیلیس في الطرقات و المدن بجودة في التصمیم

  .جذابة ةموبیلیس خدمات ذات مواقع إعلامیة و إشهاری

مما یعني أن ) 1.403(وبانحراف معیاري بلغ )  3.00(بمتوسط حسابي قدره ) 10(آما العبارة رقم 

  .مة موبیلیس عالقة في ذهنهمغموافقة منخفضة على أن نأفراد العینة أبدو 

وبانحراف معیاري  )3.5375(قدر المتوسط الحسابي العام لمحور خدمات الاتصال ب الأخیروفي 

  .بشكل مرتفعینة لهدا المحور ككل موافقة الع أفراد أنمما یعني على  0.5534بلغ 
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  الزبونولاء ل عرض وتحلیل عبارات المحور الثالث:ثانیا

لمعرفة إذا ما كانت  tالثالث من الاستبیان باستخدام جابة المبحوثین المتعلقة بالمحور تم تحلیل إ

نتائج متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلى درجة الموافقة المتوسطة وثم استخدام المتوسط الحسابي لمعرفة 

  :درجة القبول أو الرفض والنتائج موضحة في الجدول الموالي

  یوضح عرض نتائج محور ولاء الزبون): 15(ل رقم الجدو

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

یلهمني الاطلاع على كل ما هو جدید في   1

  خدمة موبیلیس

  مرتفعة  0.990  3.56

استفدت من معظم خدمات  اتصال   2

  .موبیلیس

  مرتفعة  1.1618  3.64

أفتخر بالتعامل مع علامة مؤسسة   3

  . موبیلیس

  مرتفعة  0.926  3.75

أتعامل مع مؤسسة موبیلیس لأن خدماتها   4

  .تتمیز بالجودة

  مرتفعة  1.106  3.63

انصح أقاربي وأصدقائي بالتعامل مع    5

  .مؤسسة موبیلیس 

  مرتفعة  1.020  3.77

دائما ما أقول أشیاء ایجابیة عن خدمات   6

  .المقدمة ليمؤسسة موبیلیس 

  مرتفعة  1.067  3.44

اعتبر خط خدمة الاتصال موبیلیس أساسي   7

لا یمكن الاستغناء عنه إلى جانب خط 

  .ثانوي آخر

  مرتفعة  1.142  3.67

ارتفاع أسعار خدمة الاتصال موبیلیس قلیلا   8

  .لا یدفعني لاستبدالها بخدمة اتصال أخرى 

  متوسطة  1.291  3.13

  مرتفعة  0.884  3.61أشعر بالثقة التامة عند تلقي أي خدمة من    9
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  .خدمات موبیلیس

لدي رغبة في التقاء كزبون دائم لمؤسسة   10

  .موبیلیس

  مرتفعة  1.032  3.83

أفضل مؤسسة موبیلیس دائما لكونها تلبي   11

  .كل ما أحتاجه باستمرار

  مرتفعة  1.058  3.67

  3.6080  المتوسط الحسابي العام

   spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج  :المصدر

من خلال نتائج الجدول السابق الذي یوضح عرض نتائج محور ولاء الزبون  یتم ترتیب العبارات 

بأهمیة مرتفعة  الاول الترتیب) 10(تنازلیا حسب أوساطها الحسابیة، وعلى هذا الأساس تصدرت العبارة رقم 

ما یعني  أن أفراد العینة أبدو موافقة وهذا ) 032 .1( المعیاري بلغ  الانحراف و 3.83ومتوسط حسابي بلغ 

  . سمرتفعة لرغبتهم  في البقاء كزبائن دائمین لمؤسسة موبیلی

بانحرافات  )3.75_3.77 (تراوحت أوساطها الحسابیة بین)  03(و) 05(أما العبارتین رقم  -  

ني أن أفراد العینة أبدو موافقة مرتفعة على أنهم ینصحون مما یع) 1.020_  0.926(معیاریة محصورة بین 

أقاربهم وأصدقائهم بالتعامل مع مؤسسة موبیلیس كما أبدو موافقتهم بدرجة مرتفعة  على أنهم یفتخرون 

  .سبالتعامل مع علامة مؤسسة موبیلی

ت معیاریة محصورة بانحرافا )3.67(قدر الوسط الحسابي لكل منهما ب ) )  11(و ) 07(أما العبارتین  - 

مما یعني أن أفراد العینة أبدو موافقة مرتفعة على أنهم یعتبرون خط خدمة الاتصال  )1.142_1.058 (بین

كما أبدو موافقة مرتفعة على تفضیل تغناء عنه إلى جانب خط ثانوي آخر، موبیلیس أساسي لا یمكن الاس

  .دائما لكونها تلبي كل ما یحتاجونه باستمرار سمؤسسة موبیلی

وبانحرافات معیاریة )  3.63_3.64(تراوحت أوساطها الحسابیة بین  )04(و ) 02(أما العبارتین  - 

من معظم  مما یعني أن افردا العینة أبدو موافقة مرتفعة على استفادتهم) 1.106_1.1618(محصورة 

لأن خدماتها  سأنهم یتعاملون مع مؤسسة موبیلی فقة مرتفعة علىكما أبدو مواخدمات  الاتصال موبیلیس، 

  .تتمیز بالجودة
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بانحرافات معیاریة محصورة  )3.61_ 3.56 (تراوحت أوساطها الحسابیة بین)  01( و )9(أما العبارتین 

تلقي أي  مما یعني أن أفراد العینة أبدو موافقة مرتفعة على شعورهم بالثقة التامة عند )0.884_0.990 (بین

الاطلاع على كل ما هو جدید في  مهم فيكما أبدو موافقة مرتفعة على إلها، سخدمة من خدمات موبیلی

  .خدمة موبیلیس

وبانحرافات معیاریة  )3.44_3.13(تراوحت أوساطها الحسابیة بین ) 08(، )06(أما العبارتین -     

دائما مایقولون أشیاء ایجابیة عن انهم  مما یعني أن أفراد العینة أبدو موافقة مرتفعة على )1.291_1.067(

موافقة متوسطة على أن ارتفاع أسعار خدمة الاتصال  أبدوكما لمقدمة لهم، خدمات مؤسسة موبیلیس ا

  .أخرىموبیلیس قلیلا لایدفعهم لاستبدالها بخدمة اتصال 

وبانحراف معیاري بلغ ) 3.6080(بي العام لمحور ولاء الزبون  بوفي الأخیر قدر المتوسط الحسا 

  .موافقة بشكل مرتفع ابدو ما یعني أن أفراد العینة لهدا المحور ككل) 0.70824(

  اختبار فرضیات الدراسة المیدانیة: المطلب الثالث

واعتماد على قاعدة القرار وهذا ) T-texte(للعینة الواحدة ) T(نقوم باختبار الفرضیات باستعمال اختبار 

  :التالیة

   إذا كانت قیمة)t ( المحسوبة أكبر من قیمة(t)  الجدولیة تقبل الفرضیة)H1 ( وبالتالي الفرضیة

 .مرفوضة) H0(البدیلة 

  إذا كانت القیمة الاحتمالیة)SIG ( الناتجة عن الاختبار)T  ( للعینة الواحدة أصغر من مستوى

 ).H1(قبل الفرضیة ن) 0.05( الدلالة المعتمد 

  إذا كانت القیمة الاحتمالیة)SIG ( الناتجة عن اختبار)T ( للعینة الواحدة أكبر من مستوى الدلالة

 ).H1(نرفض الفرضیة ) 0.05( المعتمد 

على  بشكل كبیر جیجل موبیلیس بمدینة مؤسسةتؤثر خدمات الاتصال ل "لاختبار صحة الفرضیة الرئیسیة 

      ." تحقیق ولاء الزبون
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  : تم تقسیمها الى ثلاث فرضیات فرعیة سنختبرها فیما یلي

   :الفرعیة الأولىاختبار الفرضیة : أولا

لمدینة جیجل بأن خدمات  سیرى زبائن وكالة موبیلی: "حیث تم صیاغة الفرضیة الفرعیة الاولى كالتالي

وسیتم اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي ویمكن كتابة  ،"الاتصال في المستوى المطلوب

  :هذه الفرضیة على النحو التالي

Ha0: لا یرى زبائن وكالة موبیلیس بمدینة جیجل بأن خدمات الاتصال في المستوى المطلوب.  

Ha1 : المطلوبیرى زبائن وكالة موبیلیس بمدینة جیجل بأن خدمات الاتصال في المستوى  

  :وكانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط للمحور الثاني لخدمات الاتصال في الجدول التالي

  نتائج  تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الأولى): 16(جدول رقم 

المتوسط   البیان

 الحسابي

قیمة 

  الاختبار

القیمة الاحتمالیة 

)sig(  

 (t)قیمة 

  المحسوبة

 (t)قیمة 

  الجدولیة

  1.9983  7.771  0.000  3  3.5375  الفرضیة الرئیسیة

  .spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

بمدینة جیجل بأن خدمات الاتصال  سأنه یرى زبائن مؤسسة موبیلیبمن خلال الجدول أعلاه یتضح 

، وهي أصغر من )0.000( sigاحتمالیة وقیمة ) 0.05( في المستوى المطلوب  وذلك عند مستوى معنویة 

الجدولیة التي بلغت ) t(قیمة وهي أكبر من) 7.771(محسوبة بلغت ال) t(والقیمة المطلقة ) 0.05(

)1.9983.(  

أكبر من قیمة ) 3.5375( كما یتضح من الجدول السابق أن قیمة المتوسط الحسابي التي بلغت 

لیس بمدینة جیجل یرون أن خدمات الاتصال في المستوى یوهذا یدل بأن زبائن مؤسسة موب) 3(الاختبار 

  .Ha1وقبول الفرضیة البدیلة  Ha0المطلوب ومنه رفض الفرضیة الصفریة 
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  اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: ثانیا

بمدینة  سهناك علاقة بین خدمات الاتصال لمؤسسة موبیلی: "وتم  صیاغة الفرضیة الفرعیة الثانیة

وسیتم اختبار هذه الفرضیة عن طریق مصفوفة الارتباط لدراسة العلاقة بین خدمات ، "جیجل لولاء زبائنها

  .الاتصال وولاء الزبون

Hb0 :بمدینة جیجل بولاء زبائنها سلیس هناك علاقة بین خدمات الاتصال بمؤسسة موبیلی.  

Hb1  :مدینة جیجل بولاء زبائنهاب سهناك علاقة بین خدمات الاتصال بمؤسسة موبیلی.  

  :وكانت أهم نتائج تحلیل مصفوفة الارتباط لمحور الثالث لولاء الزبون في الجدول التالي

  نتائج تحلیل مصفوفة الارتباط لاختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة  :)17(الجدول رقم 

  **0.583  المحور الأول

)0.000(  

1  

 **0.583  1  المحور الثاني

)0.000(  

   0.01مستوى المعنویة عند  (**)

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

بمدینة  سأنها توجد علاقة بین خدمات الاتصال لمؤسسة موبیلی) 17(یتبین من خلال الجدول رقم 

أي تشیر إلى وجود علاقة ذو دلالة ) 0.583(بـ  (r)جیجل بولاء زبائنها حیث بلغت قیمة معامل الارتباط 

 هوهذا یدل على أن) 0.001( sigكما أنها قیمة أقل من قیمة ) 0.00(إحصائیة عند مستوى معنویة مقدر بـ 

ونرفض الفرضیة ) Hb1( هناك ارتباط قوي بین خدمات الاتصال  وولاء الزبون، وبالتالي نقبل الفرضیة البدیلة

  ).Hb0(الصفریة 

  الفرعیة الثالثةاختبار الفرضیة : ثاثال

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة لخدمات "على أنه : تنص الفرضیة الفرعیة الثالثة

وسیتم اختبار هذه الفرضیة باستخدام  "لوكالة جیجل على تحقیق ولاء الزبون سالاتصال لمؤسسة موبیلی
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خدمات الاتصال على تحقیق ولاء الزبون  ویمكن كتابه لهذه أسلوب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة تأثیر 

  :الفرضیة على النحو التالي

)H0 :( لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى العینة≥0.05  لخدمات الاتصال على تحقیق ولاء

  .الزبون

)H1 :( یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة≥0.05  تحقیق ولاء لخدمات الاتصال على

  .الزبون

  .نتائج تحلیل الانحدار  لاختبار الفرضیة الرئیسیة ): 18(جدول رقم 

  R R2  Béta  Sig  البیان

تأثیر خدمات الاتصال 

على تحقیق ولاء 

الزبون مؤسسة 

  موبیلیس لمدینة جیجل

0.583  0.340  0.583  0.000  

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

أنه یوجد تأثیر لخدمات الاتصال على تحقیق الولاء لدى زبائن ) 18(یتبین من خلال الجدول رقم 

أي ) 0.583(المقدرة بـ  Rبمدینة جیجل، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط الخطي البسیط  سمؤسسة موبیلی

كما أنها قیمة ،) 0.000(تشیر إلى  وجود تأثیر متوسط وذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة مقدر  بـ 

بأن خدمات الاتصال تفسر ما قیمته  R2معامل التحدید  ، إذ یتضح من خلال)SIG )0.05أصغر من قیمة 

وهي نسبة ضعیفة جدا أما  سن مؤسسة موبیلیمن التغیرات  التي تطرأ لأجل تحقیق ولاء زبائ 34.0%

بمدینة جیجل ترجع إلى عوامل  سمن حجم التأثیر على ولاء الزبائن  لمؤسسة موبیلی %66.0النسبة المتبقیة 

لم یتم إدراجها بعد في  كالسعر و التوزیع أو الترویج وغیرها من عناصر المزیج التسویقي الخدميأخرى 

  .فهي قیمة موجبة ما یدل على أن العلاقة طردیة بین متغیري الدراسة) Béta )0.583الدراسة، أما قیمة 

وقبول ) H0(تحلیل نتائج الاختبار التي یعرضها الجدول السابق یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة 

 ≥0.05التي تنص على أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ) H1(الفرضیة البدیلة 

  .مدینة جیجلب سموبیلیزبائن بمؤسسة الاتصال على تحقیق ولاء اللخدمات  

 تؤثر "  :التالیة الفرضیة الرئیسیةنستنتج صحة  والثانیة والثالثة الأولىالفرضیات الفرعیة بناءا على صحة 

   ". على تحقیق ولاء الزبون بشكل كبیرجیجل  موبیلیس بمدینة مؤسسةخدمات الاتصال ل
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  :لاصة الفصلخ

 - جیجل - لیسیخلال دراستنا التطبیقیة حاولنا إعطاء صورة واقعیة عن تبني وتطبیق مؤسسة موبمن   

ى عینة من خلال القیام بإجراء استبیان عللمفاهیم خدمات الاتصال ودورها  في تحقیق ولاء الزبون، هذا 

للبیانات عن طریق ، حیث تمت المعالجة الإحصائیة سمفردة من زبائن مؤسسة موبیلی 64عشوائیة  قدرة 

، وأشارت النتائج إلى أن معظم أفراد العینة راضون عن نوعیة )spss(الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

من حیث العلاقة الجیدة التي تربطهم مع مؤسسة وكذلك  سمن طرف مؤسسة موبیلی الخدمات المقدمة

ودرجة ولائهم  سالولاء تجاه مؤسسة موبیلی، فیما یخص الولاء فإن معظم أفراد العینة یتصفون بسموبیلی

مقدمة للمؤسسة إیجابیة وهذا ما أشارت إلیه نتائج الاستبیان، فمعظم أفراد العینة یتفقون على جودة الخدمات ال

وانحراف )4.02(سجلت أعلى قیمة بمتوسط حسابي قدره من طرف المؤسسة ولهم الثقة، و هذه الأخیرة فقد 

، وهذا ما یدل على أن تقدیم خدمات سعظمهم ینوي التعامل مع مؤسسة موبیلیفم) 1.403(معیاري قدره 

وهي نتیجة للدراسة التي قمنا بها على أفراد العینة  سالاتصال له مكان أو حیز في أنشطة  مؤسسة موبیلی

  .المدروسة
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فرضت البیئة الاتصالیة المعاصرة على مؤسسات الاتصال توجها جدیدا في نشاطها، ألا وهو    

قائمة أهدافها، ومن هنا جاء الاهتمام الجاد الذي صارت تولیه التوجه نحو الزبون والذي أصبح یتصدر 

المؤسسة للزبون حیث جعلته محور اهتماماتها ومنطلق  ترتكز علیه في وضع خططها واستراتیجیاتها 

ودراسة حاجاته ورغباته لاتخاذ  أنجح السبل والوسائل لتلبیتها  حیث أصبحت هذه  افوجهت جمیع اهتماماته

الأخیرة لا ترتكز على استقطاب الزبائن فقط وإنما  تعمل على الحفاظ علیهم على المدى الطویل وهذا ما 

ن الأسالیب یندرج تحت تسمیة ولاء الزبائن وللوصول إلى هذا الولاء تستخدم المؤسسات الاتصالیة العدید م

والسیاسات لتقدیم أفضل الخدمات لزبائنها كونه یساعد المؤسسة في مد جسر التواصل مع زبائنها  والحفاظ 

على العلاقة التفاعلیة معهم، وإدارة هذه العلاقة بشكل جید وتقدیم  خدمات اتصال ذات جودة للوصول إلى 

  .همرضاهم عن قیمة الخدمة المقدمة وبالتالي الوصول إلى ولائ

، الأول نظري نومن أجل الإجابة على الإشكالیة المطروحة واختبار صحة الفرضیات تناولت دراستنا جزئیی 

حیث تطرقنا إلى المفاهیم النظریة المتعلقة بمتغیرات الدراسة أما الجزء الثاني فقد تمثل في الدراسة المیدانیة 

كسب ولاء الزبون لوكالة موبیلیس بمدینة جیجل والذي  حاولنا فیه التعرف على تأثیر خدمات الاتصال في 

ومنه التعرف على مدى مساهمة خدمات الاتصال في تحقیق الولاء ومن خلال معالجتنا لمختلف حثیثات 

تؤثر خدمات الاتصال -الرئیسیة بحثنا  ومناقشة النتائج واختبار الفرضیات توصلنا الى صحة الفرضیة 

       .على تحقیق ولاء الزبون كبیربشكل  جیجل موبیلیس بمدینة مؤسسةل

  :وعلیه من بین النتائج المتوصل إلیها نذكر

  :حیث قسمت النتائج إلى : نتائج الدراسة - 1

  :الجانب النظري -أ

  .تعتبر خدمات الاتصال التعبیر الأكثر حداثة ومعاصرة في تأثیر حجم التفاعل بین المؤسسة وعملائها - 

معهم  موالین لها وتكوین روابط اجتماعیةهو بناء قاعدة من الزبائن ال هدف المؤسسة من خدمات الاتصال - 

  .وبالتالي الاحتفاظ بالزبائن

فولاء ، إن المهمة الأساسیة للمؤسسة لیست فقط خلق وجذب الزبون، وإنما المحافظة علیه وكسب ولائه  - 

سوق والوصول للتمییز والزیادة أمر ضروري ولا بد منه للبقاء في البون لم یعد مسألة اختیاریة بل هو الز 
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فأصبحت المؤسسات تكرس كل جهودها  لتحقیق ولاء زبائنها  وبناء علاقة تفاعلیة طویلة الأجل بینها 

  .وبینهم

  .نوع الولاء یتحقق وفق الظروف المحیطة - 

  .جمیع العمال في المؤسسة لدیهم  ید في ضمان ولاء الزبون - 

خلال الدراسة تبین لنا أن تقییم أغلبیة أفراد عینة الدراسة لكلا محاور من : نتائج الدراسة التطبیقیة - ب

  :الاستبیان كان في حدود المتوسط أو المقبول حیث أن

  معظم أفراد العینة راضون نوعا ما عن الخدمات التي تحصلون علیها من طرف مؤسسة موبیلیس. 

 قتها بولاء الزبائن فأفراد العینة یوافقون بالنسبة لواقع تأثیر خدمات الاتصال في مؤسسة موبیلیس وعلا

على وجود نوع من التأثیر والعلاقة بینهم وبین المؤسسة لذلك یمكن القول أن لخدمات الاتصال دورا 

على إدارة المؤسسة ، فكبیرا في مواكبة  أنشطة مؤسسة موبیلیس بالرغم من وجود بعض النقائص 

حتى یتیح للزبائن جمع المعلومات المراد الحصول لكتروني كإعادة تهیئة موقعها الاإعادة النظر فیها 

 .علیها

  فمن ،معظم أفراد العینة لهم صفة الولاء اتجاه مؤسسة موبیلیس أو درس ولائهم للمؤسسة إیجابیة

لمقدمة وعلى المؤسسة كسبها خلال النتائج التي أشارت إلى رضا الزبائن بشكل عام عن الخدمات ا

العینة إلى النیة في الاستمرار على  زبائنها وهذه الثقة أدت بمعظم أفراد ما من الثقة لدىنوعا 

وأصدقائهم بالتعامل مع المؤسسة   أقاربهمنصح  قررواالتعامل مع المؤسسة وأن معظم أفراد العینة 

 .ودفاعهم عنها في حالة انتقادها من طرف الآخرین

   :الاقتراحات

  :وجزها كما یليبعض الاقتراحات التي نمكن تقدیم  انطلاقا من هذه الدراسة ی

المعلومات وجیا المحافظة على مستوى الخدمات المقدمة مع مواكبة التطورات الحاصلة في مجال تكنول - 

  .والاتصال

  .وضع نظام اتصال یتماشى مع زبائن المؤسسة - 
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طف مع الزبائن في حالة ضرورة التزام المؤسسة بالوعود المقدمة وتأدیة الخدمة في الوقت المناسب والتعا - 

  .وجود أي مشكلة

  .المحافظة على ثبات أسعار خدمات الاتصال و الأخذ بعین الاعتبار القدرة الشرائیة للزبائن - 

  .الحذر أكثر من المنافسین - 

  .الإصغاء للزبائن وجمع ملاحظاتهم واقتراحاتهم - 

  أفاق الدراسة - 3

ا عدة مواضیع حاولنا طرحها لتكون نانتباهه تنبه، لفتفي ظل دراستنا لهذا الموضوع وتحلیل مختلف جوا

  :نقطة انطلاق لبحوث مستقبلیة نذكر منه

 أثر تكوین الموارد البشریة لمؤسسة الاتصال في تحقیق ولاء الزبائن. 

 حسن تطبیق آلیات خدمات الاتصال وأثره على المؤسسات الخدمیة. 
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  الاستبیان ):01(الملحق رقم 

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  - جیجل–جامعة محمد الصدیق بن یحي 

  الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم 

  العلوم التجاریة: قسم

  تسویق الخدمات: تخصص

  :حول ةاستبیان

  

  

  علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته السلام

  ....أخي الكریم، أختي الكریمة

نرجو   "تأثیر خدمات الاتصال على ولاء الزبون"إعدادنا لمذكرة الماستر والموسومة بعنوانفي إطار   

من سیادتكم إبداء رأیكم من خلال التكرم والإجابة على الأسئلة المطروحة وتزویدنا بآرائكم القیمة، مع العلم 

  .أنها لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي

.                                                                                   شكرا على حسن تعاونكم معنا واستجابتكم وتقبلوا منا فائق التقدیر والاحترام  

  إشراف الأستاذة                :الطالبتین إعداد

  بن زاید سارة -               بن یزار سلمى یاسمین - 

  بوزكري میساء - 

  2019/2020: نة الجامعیةالس

  .في الخانة المناسبة) ×(الرجاء وضع علامة  :ملاحظة

  تأثیر خدمات الاتصال على ولاء الزبون

 -دراسة حالة مؤسسة الاتصالات موبیلیس بجیجل-



 الملاحق

 

 

  البیانات الشخصیة: المحور الأول

  أنثى -         ذكر -: الجنس -1

  سنة 34 – 25من  -       سنة 25أقل من  - : السن -2

  سنة وأكثر 45 -       سنة 44 -35من  - 

  أخرى -     دراسات علیا -     جامعي -        ثانوي - : المستوى التعلیمي -3

  :ما نوع شریحة موبیلیس التي تستخدمها -4

- abonnement   - Gosto  - Mobtasim    - الطلبة(وفیق ت(      

  :ة الاشتراك في شریحة موبیلیسمیأقد -5

  سنوات فما فوق 07من  -     سنوات 07- 03من  -         سنوات 03أقل من  - 

  :نوع الاشتراك -6

        الدفع المؤجل -         المسبقالدفع  - 
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  خدمات الاتصال: المحور الثاني

غیر موافق   العبارة  الرقم

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

تعتمد المؤسسة في عملیة تقدیم خدماتها على عمال ذو   01

  .خبرة

          

مكنتني خدمة الاتصال موبیلیس من نقل معلومات وأفكار   02

  . من شخص لآخر

          

بواسطة خدمة الاتصال موبیلیس أقمت علاقات وروابط   03

  .مختلفة مع الناس

          

أحتاج بكثرة إلى استخدام خدمة الاتصال موبیلیس في   04

  .حیاتي الیومیة

          

تتمیز اللوحات الإشهاریة لخدمات موبیلیس في الطرقات   05

  .والمدن بجودة في التصمیم

          

في مؤسسة موبیلیس تتمیز بسرعة  عملیة تقدیم الخدمة   06

  .الاستجابة لحاجاتي

          

تمتلك مؤسسة خدمات موبیلیس موقع إلكتروني یتیح لي   07

  .جمع المعلومات المراد الحصول علیها

          

تقوم مؤسسة موبیلیس برعایة  الأنشطة المهتمة بصحة أفراد   08

  )كحملات التوعیة من داء السكري(المجتمع 

          

لمؤسسة موبیلیس خدمات ذات مواقع إعلامیة وإشهاریة   09

  .جذابة وراسخة في ذهني

          

            .نغمة موبیلیس عالقة في ذهني  10

  



 الملاحق

 

 

  ولاء الزبون: المحور الثالث

غیر موافق   العبارة  الرقم

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

یلهمني الاطلاع على كل ما هو جدید في خدمة   11

  . موبیلیس

          

            .استفدت من معظم خدمات اتصال موبیلیس  12

            .أفتخر بالتعاون مع علامة مؤسسة موبیلیس  13

أتعامل مع مؤسسة موبیلیس لأن خدماتها تتمیز   14

  .بالجودة

          

أنصح أقاربي وأصدقائي بالتعامل مع مؤسسة   15

  .موبیلیس

          

دائما ما أقول أشیاء إیجابیة عن خدمات مؤسسة   16

  .موبیلیس المقدمة لي

          

أعتبر خط خدمة الاتصال موبیلیس أساسي لا یمكن   17

  .الاستغناء عنه إلى جانب خط ثانوي آخر

          

ارتفاع أسعار خدمة الاتصال موبیلیس قلیلا لا   18

  .أخرىیدفعني لاستبدالها بخدمة اتصال 

          

أشعر بالثقة التامة عند تلقي أي خدمة من خدمات   19

  .موبیلیس

          

            .لدي رغبة في البقاء كزبون دائم لمؤسسة موبیلیس  20

أفضل مؤسسة موبیلیس دائما لكونها تلبي كل ما   21

  .أحتاجه باستمرار
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   الاستبیان لمحاور الداخلي الاتساق ):02(الملحق رقم

 
 الاستبیان 2المحور 1المحور

Corrélation de Pearson 1 .583 1المحور
**

 .847
**

 

Sig. (bilatérale)  
.000 .000 

N 64 64 64 

Corrélation de Pearson .583 2المحور
**

 1 .926
**

 

Sig. (bilatérale) 
.000 

 
.000 

N 64 64 64 

Corrélation de Pearson .847 الاستبیان
**

 .926
**

 1 

Sig. (bilatérale) 
.000 .000 

 

N 64 64 64 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

  معامل الثبات العام):03(الملحق رقم 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.870 21 
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 الجنس): 04(الملحق رقم 

  الجنس

 

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 48.4 48.4 48.4 31 ذكر 

 100.0 51.6 51.6 33 أنثى

Total 
64 100.0 100.0 

 

 

 السن ):05(الملحق رقم 

 السن

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  45.3 45.3 45.3 29 سنة 25أقل من 

 81.3 35.9 35.9 23 سنة 34 - 25من 

 93.8 12.5 12.5 8 سنة 44 - 35من 

 100.0 6.3 6.3 4 سنة وأكثر 45

Total 
64 100.0 100.0 
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 المستوى الدراسي ):06(الملحق رقم 

 المستوى التعلیمي

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14.1 14.1 14.1 9 ثانوي 

 78.1 64.1 64.1 41 جامعي

 84.4 6.3 6.3 4 دراسات علیا

 100.0 15.6 15.6 10 أخرى

Total 
64 100.0 100.0 

 

 

 نوع شریحة موبیلیس التي تستخدمھا ):07(الملحق رقم 

 ما نوع شریحة موبیلیس التي تستخدمھا

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  3.1 3.1 3.1 2 الطلبة -توفیق 

Mobtasim 34 53.1 53.1 56.3 

Gosto 4 6.3 6.3 62.5 

Abonnement 24 37.5 37.5 100.0 

Total 
64 100.0 100.0 
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 الاشتراكنوع : )09(الملحق رقم

 نوع الاشتراك

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 56.3 56.3 56.3 36 الدفع المسبق 

 100.0 43.8 43.8 28 الدفع المؤجل

Total 
64 100.0 100.0 

 

  

  

  

  

  

  أقدمیة الاشتراك في شریحة موبیلیس ):08(الملحق رقم

  

  الاشتراك في شریحة موبیلیسأقدمیة 

 

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  37.5 37.5 37.5 24 سنوات 03أقل من 

 78.1 40.6 40.6 26 سنوات 07-03من 

 100.0 21.9 21.9 14 سنوات فما فوق 07من 

Total 
64 100.0 100.0 

 



 الملاحق

 

 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري ):10(الملحق رقم

Statistiques descriptives 

 
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

تعتمد مؤسسة موبیلیس في عملیة تقدیم 

 خدماتھا على عمال ذو خبرة
64 1 5 3.88 .934 

مكنتني خدمة الاتصال موبیلیس من نقل 

 معلومات وأفكار من شخص لآخر
64 1 5 3.88 .917 

بواسطة خدمة الاتصال موبیلیس أقمت 

 وروابط مختلفة مع الناسعلاقات 
64 1 5 3.86 .870 

أحتاج بكثرة الى استخدام خدمة الاتصال 

 موبیلیس في حیاتي الیومیة
64 1 5 4.02 1.031 

تتمیز اللوحات الإشھاریة لخدمات 

موبیلیس في الطرقات والمدن بجودة في 

 التصمیم

64 1 5 3.06 1.082 

عملیة  تقدیم الخدمة في مؤسسة موبیلیس 

 تتمیز بسرعة الاستجابة لحاجاتي
64 1 5 3.30 1.293 

تمتلك مؤسسة  خدمات موبیلیس موقع 

إلكتروني یتیح لي جمع المعلومات المراد 

 الحصول علیھا

64 2 5 3.58 .905 

تقوم مؤسسة موبیلیس برعایة الأنشطة 

كحملات (المھتمة بصحة أفراد المجتمع 

 (توعیة من داء السكري

64 1 5 3.78 .983 

لمؤسسة موبیلیس خدمات ذات مواقع 

إعلامیة واشھاریة جذابة وراسخة في 

 ذھني

64 1 5 3.03 1.272 

 1.403 3.00 5 1 64 نغمة موبیلیس عالقة في ذھني

یلھمني الاطلاع على كل ما ھو جدید في 

 خدمة موبیلیس
64 1 5 3.56 .990 

استفدت من معظم خدمات اتصال 

 موبیلیس
64 1 5 3.64 1.118 

افتخر بالتعامل مع علامة مؤسسة 

 موبیلیس
64 1 5 3.75 .926 
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أتعامل مع مؤسسة موبیلیس لأن خدماتھا 

 تتمیز بالجودة
64 1 5 3.63 1.106 

أنصح أقاربي وأصدقائي بالتعامل مع 

 مؤسسة موبیلیس
64 1 5 3.77 1.020 

دایما ما أقول أشیاء إیجابیة عن خدمات 

 مؤسسة موبیلیس المقدمة لي
64 1 5 3.44 1.067 

أعتبر خط خدمة الاتصال موبیلیس 

أساسي لا یمكن الاستغناء عنھ إلى جانب 

 خط ثانوي آخر

64 1 5 3.67 1.142 

ارتفاع أسعار خدمة الاتصال موبیلیس 

قلیلا لا یدفعني لاستبدالھا بخدمة اتصال 

 أخرى

64 1 5 3.13 1.291 

أشعر بالثقة التامة عند تلقي أي خدمة من 

 خدمات موبیلیس
64 1 5 3.61 .884 

لدي  رغبة في البقاء كزبون دائم لمؤسسة 

 موبیلیس
64 1 5 3.83 1.032 

أفضل مؤسسة موبیلیس دائما لكونھا تلبي 

 كل ما  احتاجھ باستمرار
64 1 5 3.67 1.085 

 70824. 3.6080 4.82 1.73 64 2المحور

 55334. 3.5375 4.80 2.40 64 1المحور

N valide (liste) 
64 

    

 

 إختبار الفرضیة الفرعیة الاولى ):11(الملحق رقم

  N Moyenne Ecart type Moyenne erreur standard 

 06917, 55334, 3,5375 64 1المحور 
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Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 6757, 3993, 53750, 000, 63 7,771 1المحور

  إختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة ):12(الملحق رقم

Corrélations 

 2المحور 1المحور  

Corrélation de Pearson 1 .583 1المحور
**

 

Sig. (bilatérale)   ,000 

N 64 64 

Corrélation de Pearson .583 2المحور
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000   

N 64 64 

 إختبار الفرضیة الرئیسیة ):13(الملحق رقم

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 

de l'estimation 

1 .583
a

 ,340 ,329 ,58002 

  

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 10,743 1 10,743 31,932 .000
b

 

Résidu 20,858 62 ,336     

Total 31,601 63       

  

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,968 ,473   2,048 ,045 

 000, 5,651 583, 132, 746, 1المحور
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 :الملخص

ى زبائنها یعتبر مفهوم خدمات الاتصال وولاء الزبون من المفاهیم التي تعتمدها المؤسسات للتأثیر عل

نظرا لأهمیة هذا الموضوع هدفنا من خلال دراستنا هذه والموسومة بعنوان تأثیر  ،وضمان بقائها في السوق

خدمات الاتصال على ولاء الزبون للتوصل إلى كیفیة الأسالیب المتبعة لخدمات الاتصال القادرة في التأثیر 

ي والتحلیلي لتحقیق هدف الدراسة اتبعنا المنهج الوصفو . كسب رضا وولاء الزبون للمؤسسةعلى الزبون ومنه 

ومنهج التحلیل الإحصائي باستعمال أداة دراسة الحالة، حیث شملت العینة زبائن مؤسسة موبیلیس بمدینة 

وضمان استمراریتها یجب  أهدافهالكي تستطیع المؤسسة تحقیق جیجل  وتوصلنا الى نتیجة عامة مفادها 

لال تعریفه بخصائص وممیزات الخدمة علیها التركیز على الزبون كمدخل لنجاح العملیة الاتصالیة من خ

حاجاته  وإشباع، مع العمل على تحقیق استخدام مختلف الوسائل الاتصالیةالتي تلبي احتیاجاته ورغباته،ب

  . مع الزبون بما یحقق ولائه لمؤسسة موبیلیس بمدینة جیجل الأمدعلاقة طویلة   وإقامةبشكل مستمر 

  .ء الزبون، مؤسسة موبیلیسخدمات الاتصال، ولا :الكلمات المفتاحیة

 

Résumé 
Le concept de services de communication et de fidélisation des clients est un concept adopté par 
les organisations pour influencer leurs clients et assurer leur survie sur le marché, compte tenu de 
l’importance de ce sujet notre objectif à travers notre étude, intitulé « Impact of Communication 
Services on Customer Loyalty » (Services de communication sur la fidélisation de la clientèle) 
pour savoir comment utiliser les services de communication qui peuvent influencer et favoriser 
la fidélisation de la clientèle et la satisfaction de la clientèle pour l’organisation. Pour atteindre 
l’objectif de l’étude, nous avons suivi les méthodes d’analyse descriptive, analytique et 
statistique à l’aide de l’outil d’étude de cas. L’échantillon comprenait des clients de Mobilis à 
Jijel et en est venu à la conclusion générale que, pour que l’organisation atteigne ses objectifs et 
assure sa continuité, il doit mettre l’accent sur le client comme moyen de réussir le processus de 
communication en définissant les caractéristiques et les caractéristiques du service qui répondent 
à ses besoins et à ses désirs, à l’aide de divers moyens de communication. L’entreprise a travaillé 
pour atteindre et satisfaire ses besoins sur une base continue et d’établir une relation à long terme 
avec le client afin de réaliser sa fidélité à la Fondation Mobilis à jijel. 

: Services de contact, fidélisation de la clientèle, Mobilis Fondation Mots clés 

  


