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 :مقدمــــــة
وكثرة  الاستقراراليوم إلى عدم  الخدميأدى التطور السريع الذي يشهده القطاع 

التعقيد، ودخول أغلبها في مجال المنافسة الشديدة، فلم يعد الحصول على موقع في السوق 
دة المنافسة وفي ظل ذلك وجب شأمام ازدياد  ،الهين وعلى حصص سوقية دائمة بالأمر

الحفاظ على المؤسسات أن تواجه المنافسة، وحتى تستطيع هذه الاقتصادية المؤسسات على 
كان لزاما عليها البحث عن مدخل جديد و ق والصمود أمام المنافسين، موقعها في السو 
من خلال تحسين صورتها وسمعتها أمام مختلف المتعاملين معها سواء كانوا  يمكنها من ذلك

أو أطراف ذات العلاقة من حكومة وبنوك وموردين وغيرهم، ولن يتسنى لها ذلك إلا عملاء 
 .ل الخارجي لهامن خلال تحسين وتطوير عملية الاتصا

معرفة حاجات ورغبات العملاء  نستطيع فمن خلال الاتصال الخارجي للمؤسسة
ها هؤلاء العملاء، ومما لاشك فيه أيضا أن يوالتعرف على الخدمات التي يرغب ف ،وفهمها
المنافسة قد باتت السمة البارزة في عالم الأعمال اليوم، ومن هنا فانه كان لزاما على  شدة

البحث عن المميزات ونقاط القوة التي تعينها على خوض غمار هذه  الاقتصاديةالمؤسسات 
وتفضيلاتهم إحدى أهم المميزات التنافسية  العملائه المؤسسةالمنافسة، وبالتالي يعتبر معرفة 

 .ومكانة الاتصال الخارجي، ومن هنا جاءت أهمية المؤسسةمتلكها تالتي يمكن أن 

هذا الطرح يمكن بلورة إشكالية الدراسة في السؤال الجوهري  على اعتمادا :إشكالية البحث
الاقتصادية وما هي المكانة التي يحتلها للمؤسسات  ما أهمية الاتصال الخارجي :التالي

 ؟الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو من وجهة نظر عملائها
 :سئلة الفرعية التاليةالأ من خلال هذا السؤال يمكننا طرح

 ؟أهميته وأهدافههي  ؟ وماالاتصال الخارجيماهو مفهوم  -1
 ؟ما هي أهم أنواع الاتصال الخارجي -2
 ؟ما المقصود بالاتصال التسويقي وما هي أهم عناصره -3
 ؟ما واقع الاتصال الخارجي والاتصال التسويقي في مؤسسة أوريدو -4
 ؟ما خصائص معلومات الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو -5
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أوريدو على نوعية وجودة الاتصال الخارجي في ما مدى رضا مشتركي شريحة  -6
 المؤسسة؟

 :الفرضيات
يوجد دراية بأهمية الاتصال الخارجي في المؤسسة من وجهة نظر مشتركي  -1

 . شريحة أوريدو
خصائص معلومات الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو تمتاز بالكفاءة والفعالية  -2

  .من وجهة نظر مشتركي شريحة أوريدو
 . يوجد اتصال تسويقي في المؤسسة من وجهة نظر مشتركي شريحة أوريدو -3
يوجد اتصال تسويقي إلكتروني في المؤسسة من وجهة نظر مشتركي شريحة  -4
 . أوريدو

من وجهة نظر مؤسسة اللاتصال الخارجي على رضا مشتركي لتأثير  يوجد -5
 .مشتركي شريحة أوريدو

 :أسباب إختيار الموضوع
 الاتصال والعلاقات العامةصص المدروس بحكم التخ -1
 .الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصاديةالشخصي بأهمية  والاقتناعالميول  -2
تناولت مكانة الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية من وجهة قلة الدراسات   -3

 .نظر العملاء

 : أهمية الدراسة
مكانة الاتصال وهو  ألأهميةتكمن أهمية الدراسة في كونها تحوي موضوعا غاية في 

ستضيفه هذه  ، إضافة إلى ماالخارجي في المؤسسة الاقتصادية من وجهة نظر العملاء
:الدراسة من إثراء معرفي، كما تستمد هذه الدراسة أهميتها من خلال

  

لما له من دور في  الاقتصادية معرفة مكانة الاتصال الخارجي في المؤسسةأهمية  -1
من خلال زيادة سرعة و ، وتحسين صورتها وسمعتها بجمهورها المختلفتحقيق أهدافها 

تحقيق حاجات ورغبات العملاء الحاليين والمحتملين، ومعرفة تفضيلاتهم للعملاء و الاستجابة 
 .الحالية وتوقعاتهم وتطلعاتهم المستقبلية
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المؤسسات في  عن دور الاتصال الخارجياثراء المطلع على الدراسة بمعلومات  -2
 .بصفة خاصة الخدميةالاقتصادية بصفة عامة وفي المؤسسات 

ودوره  الاتصال الخارجيإلى أهمية  المؤسسات الخدميةمحاولة لفت انتباه مسيري  -3
 .الاهداف الاقتصادية والاجتماعية لهذه المؤسساتفي تحقيق 

 : الدراسةأهداف 
تهدف الدراسة بصورة عامة إلى الإجابة على الإشكالية، وكذا إختبار صحة  -1

وأهميته و  الاتصال الحارجيمفهوم  معرفةتهدف في جانبها النظري إلى  فهيالفرضيات، 
الاتصال التسويقي بإعتباره أهم أنواع الاتصال الخارجي مفهوم معرفة وكذا  أنواعهو  وأهدافه

دور الاتصال الخارجي في تحقيق رضا وعناصره وتوضيح  الاقتصاديةفي المؤسسة 
 .العملاء

أهمية ومكانة الاتصال وتهدف الدراسة في جانبها التطبيقي إلى محاولة معرفة  -2
 .بالمسيلة من وجهة نظر عملائها الخارجي في مؤسسة أوريدو

 :حدود الدراسة
 المسيلة ب شريحة مؤسسة أوريدومشتركي اخترنا عينة من : والبشرية الحدود المكانية

 .لدراسة الحالة، واسقاط الدراسة النظرية عليها
 ماي شهر تمثلت في الفترة الممتدة ما بين شهر مارس إلى :الحدود الزمانية 
0202. 
 التركيز على مكانة الاتصال الخارجي في المؤسسة  :الحدود الموضوعية

 الاقتصادية
 :منهج الدراسة والأدوات المستخدمة

اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لدراسة الموضوع الذي يستدعي 
: ابراز وتحليل مجموعة من العلاقات والتفاعلات بين المفاهيم الأساسية في البحث مثل

ويكون هذا الوصف الاتصال التسويقي، معلومات عملية الاتصال،  ،الاتصال الخارجي
.المصطلحات المستعملة والتحليل من خلال الدقة في

  

، من كتب، مذكرات ومداخلات المكتبيوالأدوات المستخدمة في الدراسة هي المسح 
 بانةفي مختلف الملتقيات في الجانب النظري، أما في الجانب التطبيقي اعتمدنا على الإست
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، وكذا اعتماد أدوات بطريقة عشوائية المختارة على عينة من مشتركي شريحة اوريدوالموزعة 
 .الميدانيةالتحليل الإحصائي الوصفي لعرض وتحليل نتائج الدراسة 

 :الدراسات السابقة
الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية بعنوان  1(:2002)دراسة مهدية هامل 

دفت هذه الدراسة ه تم إجراء هذه الدراسة في مؤسسة سونلغاز بمدينة عنابة، حيث ،الجزائرية
تخصصات الاتصال الخارجي  إلى إبراز دور القائم بالاتصال الخارجي من خلال معرفة أهم

الّذي توليه المؤسسة الاقتصادية الجزائرية سونلغاز الرائدة في مجال إنتاج وتوزيع الكهرباء 
 الدراسةتوصلت إليها  يوذلك بالوقوف على نوع الوسائل الاتصالية الخارجية، من النتائج الت

أفراد من اختصاصات علمية مختلفة ومتعددة،  بها أن عملية الاتصال الاشهاري يقوم
قانونية، وأن الوسيلة الأكثر استخداما في هذا التخصص هي الإشهار في و  تجارية،

كذلك ، لتسويق المباشرلالإذاعة المحلية التي تبث الإعلانات ووسيلة  الصحف، وتأتي بعدها
 اطات العلاقات العامة يتم أداؤها من قبل كفاءات مهنية غيرأن نش ىإل الدراسةتوصلت 

مختصة، وان نشاطات القائمين بالعلاقات مع الصحافة يتولاها في الغالب المكلف بالاتصال 
وليس على  عليها العام للمؤسسة، وتعتمد على المؤهلات الشخصية للقائم أو المدير

عملية تقييم في الاتصال الاشهاري على تقوم مؤسسة سونلغاز بعنابة ب، اختصاصه العلمي
بتقييم نوعية الاتصالات  قيامهاوذلك لمعرفة انشغالات الزبائن دون  طريقة سبر الآراء

 .خرى الأ

 

                                                           
 الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز بمدينة عنابة ،مهدية هامل - 1

 .022-0220السنة الجامعية التنمية وتسيير الموارد البشرية، جامعة الطارف،  ماجيستر، في مذكرة 
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دور الاتصال التسويقي في المؤسسات  عنوانب :1(2005)فريد كورتل دراسة
حيث خلص فيها إلى ضرورة اهتمام  تطويره دراسة ميدانية مقارنة، الاقتصادية وأساليب

المنتجة للحليب ومشتقاته بالتسويق عموما والاتصال  الاقتصادية وخاصة تلك المؤسسات
ومن خلاله الاتصال التسويقي يعتبر  على وجه الخصوص، وذلك كون التسويق يالتسويق

ق، كما أو اقتصاد السو  ارية المؤسسات في ظل الاقتصاد الحرر ركيزة أساسية لضمان استم
 ورغبات المستهلكين أن إتباع التسويق والاتصال التسويقي تحتم على المؤسسات تلبية أذواق

من  وبالتالي إنتاج ما يحتاجونه وليس إنتاج ما يناسبها، وهذا هو جوهر الاختلاف بين
المهم  كما خلصت الدارسة إلى ضرورة التأكيد على الدور ،يمارس التسويق ومن لا يمارسه

المختلفة، كالإعلان، البيع الشخصي، العلاقات العامة  اهعأنوا للاتصالات التسويقية ب والرائد
الأرباح وتلميع صورة المؤسسة في محيطها  وتنشيط المبيعات في زيادة المبيعات وتحقيق

 .وتحسين موقعها التنافسي في السوق التي تنشط فيها

بعنوان الاتصال الخارجي في المؤسسات  2:(2012)دراسة ياسمين بويض 
الجزائرية دراسة حالة وزارة التجارة، وهي عبارة عن دراسة لعملية الاتصال الخارجي في وزارة 
التجارة، من خلال الوقوف على أهم أنواعه ووظائفه وكذا استراتيجياته، حيث توصلت 

من الاتصال، وذالك من خلال الدراسة إلى أن الوزارة محل الدراسة تهتم كثيرا بهذا النوع 
الأنشطة والبرامج الاتصالية التي تدخل فيه، ولوحظ أيضا ان الجمهور الخارجي للوزارة واسع 
جدا لكنه لا يحوز على نفس الاهتمام ضمن إستراتيجياته الاتصالية، كما أن معظم 

ستراتيجية إستراتيجيات الوزارة الاتصالية مرتبطة أساسا بأحداث ومشاريع معينة وليست إ
 .عامة واضحة على مدى زمني معين

                                                           
أطروحة دكتواره في  ،دور الاتصال التسويقي في المؤسسات الاقتصادية وأساليب تطويره دراسة ميدانية فريد كورتل، - 1

 الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعةالعلوم الاقتصادية، تخصص إدارة الأعمال، كلية العلوم 
  .2005، 2ائرز الج

مجلة الصورة والاتصال،  الاتصال الخارجي في المؤسسات الجزائرية دراسة حالة وزارة التجارة،ياسمين بويض،  - 2
 .20 – 56،ـ ص ص 0202، ديسمبر 20، العدد 20المجلد 
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بعنوان مكانة الاتصال الداخلي والخارجي في  1:(2020)دراسة سامية خبيزي 
المؤسسة الجزائرية دراسة ميدانية في ديوان مؤسسات الشباب وملحقاته بتيسمسيلت، هدفت 
هذه الدراسة إلى معرفة مدى ممارسة الاتصال الداخلي والخارجي في المؤسسات الشبانية، 

ستوى الداخلي والخارجي، والتعرف على أبرز أنواع الاتصال في هذه المؤسسات على الم
وتوصلت إلى أن الاتصال الداخلي تتنوع فيه وسائل الاتصال من اجتماعات ومقابلات 
ومراسلات رسمية، إضافة إلى لوحة الإعلانات والهاتف والفاكس، أما الاتصال الخارجي هو 
إستراتيجيته مخطط لها، وهو ويعتبر همزة وصل بين المؤسسات الشبانية وجمهورها 

رجي، يساعدهم على بناء الثقة معهم، وفيما يخص الوسائل الاتصالية الخاصة الخا
بالجمهور الخارجي فقد تنوعت من أبرزها الملصقات والمطويات والحملات الإعلانية 

 .والمعارض، بالإضافة إلى استخدام الموقع الإلكتروني والبريد الإلكتروني

ن واقع رهانات الاتصال الخارجي بعنوا 2(:2021)دراسة حدة قرعيش ونصير لعرباوي 
بالجماعات المحلية، هدفت هذه الدراسة لمعرفة مدى فعالية الاتصال الخارجي كنظام 
اتصالي بالإدارة المحلية، من خلال تقديم رؤية حول كيفية تعامل موظفي الإدارة المحلية 

جي في ترقية تجاه المواطن عند تقديمهم الخدمة العمومية، وتحديد أهمية الاتصال الخار 
نوعية الخدمات المقدمة، ومن النتائج المتوصل إليها أنه بإعتبار أن معظم الخدمات المقدمة 

ترقى لتطلعات المواطن فإن هذا الوضع يتطلب إعادة النظر في طرق وأساليب فعالة  لا
ير الحديثة، وأوصت الدراسة بضرورة إشراك المواطن في تسير يتستجيب إلى أنماط التس

 .المحلية من خلال المبادرة بأفكار واقتراحات من شأنها أن تحسن الخدمة العمومية شؤونه

 

 

 
                                                           

مكانة الاتصال الداخلي والخارجي في المؤسسة الجزائرية دراسة ميدانية في ديوان مؤسسات الشباب سامية خبيزي،  - 1
 .001 – 061، ص ص 0202، فيفري 20مجلة العلوم الانسانية والاجتماعية، العدد  بتيسمسيلت،وملحقاته 

، مجلة وحدة البحث في تنمية المحليةواقع ورهانات الاتصال الخارجي بالجماعات حدة قرعيش، نصيرة لعرباوي،  - 2
 .120 – 151، ص ص 0200، ديسمبر 21، العدد 05الموارد البشرية، المجلد 
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 :هيكل الدراسة
بغرض دراسة الإشكالية ومعالجة هذا الموضوع، تم تقسيم البحث إلى فصلين، فصل 

 .بالإضافة إلى مقدمة وخاتمة نظري وفصل تطبيقي
الاتصال الخارجي في المؤسسة مفاهيم أساسية حول الفصل الأول تحت عنوان 

تم تقسيمه الى ثلاث مباحث تناول الاول ماهية عملية الاتصال في المؤسسة،  الاقتصادية
المبحث الثاني على مفهوم الاتصال الخارجي أهميته وأهدافه أهم أنواعه، وخصص  واحتوى 

الخارجي في  الاتصال طرق أهم  االاتصال التسويقي باعتبارهبمزيج المبحث الثالث للتعريف 
 .المؤسسة الاقتصادية

 مشتركي شريحة أوريدوعينة من  على الميدانية لدراسةل خصصف أما الفصل الثاني
جراءاتمنهجية  :، تناولنا في المبحث الأولثلاث مباحثمن خلال  الدراسة الميدانية  وا 

تطرقنا في مطالبه الثلاثة إلى المنهج العلمي المستخدم في الدراسة ومجتمع وعينة الدراسة 
وأداة الدراسة الميدانية، والأساليب الإحصائية المستخدمة، أما في المبحث الثاني قمنا بتحليل 

كما قمنا في  رة الجنس، السن، المؤهل العلمي، الخب: خصائص عينة الدراسة حسب متغيرات
واختبار فرضيات الدراسة وذلك عن طريق تحليل محاور نتائج المبحث الثالث بتحليل 

  .الخمسةالاستبيان 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

   :::الأولالأولالأول      الفصلالفصلالفصل
الاتصال  الاتصال  الاتصال     مف اهيم أساسية حولمف اهيم أساسية حولمف اهيم أساسية حول

الخارجي في المؤسسة  الخارجي في المؤسسة  الخارجي في المؤسسة  
   الاقتصاديةالاقتصاديةالاقتصادية
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 :تمهيد
أنشطتها الناجحة لتسيير جميع  المؤسسةيعد الاتصال من أهم الوسائل التي تتبعها 

هو مجموع العمليات الاتصالية والإدارية التي  سواء الداخلي أو الخارجي، فالاتصال وأعمالها
وتخلق جواً من التفاهم والتعاون والتنسيق ما بين الإدارات المختلفة  المؤسسةتنظم العمل في 

فالاتصالات بشقيها الداخلي والخارجي  ،من جهة أخرى  المؤسسةمن جهة وجمهور عملاء 
لنقل البيانات والمعلومات ونشر المعرفة؛ وبالتالي إتاحة استخدامها  يتمثل العصب الرئيس

 .السليمةفي عملية صنع القرارات الرشيدة و 
 عملية الاتصال مفهوم ونظريات : المبحث الأول

يقوم المشاركون من خلالها بتأسيس المعلوماات والمشااركة فيهاا ماع  الاتصال عمليةيعتبر 
، فااأحا كااان هااحا الهااد  أحااد أهاام أهاادا   بعضااهم الاابعن، ماان أجاال الوصااول إلاال فهااما متبااادلا

 الاتصال، فما هي بقية أهدا  ووظائف الاتصال الأساسية؟
 الاتصال وأهدافه الأساسية: المطلب الأول

تصاال ياديم مناح يادم وجاود الإنساان، حياأ يعتبار أحاد العناصار إن الا :مفهوم الاتصال -أولا
الأساسية في التفاعل الإنساني، هحا الاتصال بين الأفراد والجماعات هو الحي ساعد في نماو 
كثياار ماان المجتمعااات، ماان النااواحي الايتصااادية، الاجتماعيااة والحضااارية، ومااع تطااور المدينااة 

ك جلياااا فاااي العلاياااات التجارياااة وعملياااات البياااع والدولاااة تطاااورت أسااااليب الاتصاااال، ظهااار حلااا
والشراء، والعلايات بين الادول، وكلماا كاان الاتصاال حساب نظاام ساليم وفعاال كلماا تام تحقياق 
الأهاادا  المنشااودة، فنظااام الاتصااال الساايل يمنااع وصااول الرسااالة بشااكل واضاا  ويخلااق كثياارا 

 .من المشكلات علل اختلا  أنواعها
وتعناااي عاااام ومشاااترك،  COMMUNES ن الأصااال اللاتينااايوكلماااة الاتصاااال ماااأخوحة مااا

وبهاااحا فهاااي تخلاااق ياعااادة مشاااتركة عاماااة، بمعنااال أن وظيفاااة الاتصاااال تحقاااق المشااااركة فاااي 
الحقاااائق واءراء، أو التاااروية لفكااارة أو موضاااوع أو سااالعة أو خدماااة أو يضاااية أو برناااامة عااان 

اعااة إلاال أشااخا  أو طريااق انتقااال المعلومااات أو الأفكااار أو الاتجاهااات ماان شااخ  أو جم
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" و"المرسااال أو المعلااان : "جماعاااات باساااتخدام رماااوى حات معنااال موحاااد ومفهاااوم لااادى الطااارفين
 1. "المستقبل أو المستهلك أو الناخب

هناااك عاادة تعاااريف للاتصااال نااحكر منهااا، علاال ساابيل المثااال ولاايس  :تعريففا الاتصففال -أ 
 :2الحصر، ما يلي 

عر  الاتصال بأنه تبادل المعلومات ونقال المعااني وهاو جاوهر النظاام الاجتمااعي أو  - 
 .المنظمة وهو الجىء المتمم لكل وظيفة، وهو التبادل البشري من اءراء والأفكار

وعااار  بأناااه إرساااال وتحويااال المعلوماااات مااان المرسااال إلااال المساااتقبل ماااع ضااارورة فهااام  -
 .المعلومات من يبل المستلم

وأنااه يااد عاار  بأنااه مجموعااة الأفعااال والتعبياارات أو الأشااكال التااي تااتم بااين البشاار  كمااا - 
 .بغرن الإبلاغ والإيحاء والإملاء للعواطف والأفكار

إلاال جانااب حلااك هناااك تعريااف  خاار للاتصااال مفااادد؛ أن الاتصااال هااو دراسااة وتطبيااق  -
ا وتكياف اتصاالها ماع مجموعة المعاالم والوساائل التاي ناتمكن مان خلالهاا مان هيكلاة منظماة ما

 .المحيط الحي تنشط فيه
وبشاكل مبساط يمكاان تعرياف الاتصااال بأناه العملياة التااي يتفاعال بمقتضاااها متلقاي ومرساال 

( منبهاات)وفاي هاحا التفاعال ياتم نقال أفكاار ومعلوماات , الرسالة في مضامين اجتماعياة معيناة
حن عنادما نتصال نحااول أن بين الأفراد عن يضية معينة، أو معنال مجارد، أو واياع معاين، فان

نشااااارك اءخااااارين ونشاااااترك معهااااام فاااااي المعلوماااااات والأفكاااااار، فالاتصاااااال يقاااااوم علااااال مشااااااركة 
باااال , المعلومااااات والصااااور الحهنيااااة واءراء، ولا يقصااااد بالمعلومااااات الأخبااااار أو الحقااااائق فقااااط

فاي المقصود بحلك أيً  مضمون يعمل علل التقليال مان عادم اليقاين أو عادد البادائل المحتملاة 
 . 3أي ظر  من الظرو 

                                                           
 .41،   2002 ،الأردن، دار الياىوري للنشر، الترويج والإعلان التجاري  ،بشير عباس العلاق - 1
، جامعة الجىائر ،كلية الايتصاد ،رسالة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير, الإشهار في الجزائر ،حميدة حداد - 2

2002 ، 23. 
3
  Colin .Clierry: On Human Communication, areview, asurvey and criticism (combridge, mass; the mit-

press,1966) p.3. 
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 الاتصاالتحات اصاطلا   المعنل تدخل العواطاف، الحقاائق، اءراء، التوجياه والإينااع بهحا
ماان الممكاان أن يااتم الاتصااال  ولاايس ماان الضااروري يصاار الاتصااال علاال اسااتخدام الرمااو، باال

  .تنقل معلومات أساسية وهامة عن طريق استخدام المعاني الكاملة أو اللغة الصامتة التي
يوضا  الشاكل التاالي نموحجاا لعملياة الاتصاال وعناصارها  :عناصر عمليفة الاتصفال  -ب

وأطرافهاا، ساواء تاتم عمليااة الاتصاال هاحد بااين فارد و خار أو باين فاارد ومجموعاة مان الأفااراد أو 
باااين فااارد ومنظماااة أو باااين المنشاااأة وفااارد أو مجموعاااة مااان الأفاااراد أو مجموعاااة مااان المنشااا ت 

 .الأخرى 
 عملية الاتصال بشكل عام(: 01)شكل

 
 
 
 
 
 
 ،الدار الجامعية للنشر، القاهرة ،هندسة الإعلان والعلاقات العامة ،عبد السلام أبو قحا: لمصدرا

 .00ص ،6012مصر، 

المعناال المفهااوم مطابقااا ويتضاا  ماان هااحا النمااوحي  أن يايااة عمليااة الاتصااال أن يكااون 
للمعنل المقصود مان الرساالة، حتال يتارك التاأثير المطلاوب أو المساتهد  والمقااس مان خالال 
المعلومااااات المرتاااادة، وماااان أجاااال توضااااي  أكثاااار لةطاااارا  أو العناصاااار الملموسااااة فااااي عمليااااة 

 :الاتصال نأخح الشكل التالي
 
 
 

            

                        المستقبل                                                                                                                                            المرسل                                              

 

 الاستجابة                                                                                                       

                

                            

 مرتـــــدة معلومــــــات                        

                            

 تشويش:                       

              

وسيلة 
 الاتصال

 المصدر المستهلك
صياغة 
 الرسالة
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 عناصر عملية الاتصال(: 06)شكل 

 
 
 
 
 

 
Sourse: Martins et Vearine, JP: Marketing, Les Concepts Cles,1993,ed 

d’organisation, p.138. 

الأطاارا  الأساسااية الواجاب توفرهااا لإتمااام عمليااة الشاكل السااابق يمثاال بصااورة مبساطة أهاام 
المرسال، المسااتقبل، القناااة، الرسااالة :  1الاتصاال، وتتمثاال هااحد العناصار أو الأطاارا  فيمااا يلااي

 .المنتقلة عبر القناة في شكل رموى، الاستجابة المحتملة بعد فك رموى الرسالة
 عاااادة هاااو المنشاااأة المنتجاااة أو البائعاااة، أو الشاااخ  المرشااا  فهاااو المصااادر  :الفمففففرسل

الرئيسي للمعلومات المطلوب إرسالها عن السلعة أو الخدماة أو الفكارة بغياة إحاداأ تغييار فاي 
حااداأ التااأثير وماان ثاام يحاال  المؤسسااةساالوك المسااتقبل، ويااد تلجااأ  إلاال وساايط لنقاال المعلومااة وات

يكااون هااو المرساال المباشاار،  بمعناال أن تلجااأ المؤسسااة إلاال  محلهااا فااي عمليااة الإرسااال بحيااأ
شخصاااااية علمياااااة ماااااثلا، أو اجتماعيااااااة أو رياضاااااية أو ماااااا شاااااابه ليتاااااولل عنهاااااا الحاااااديأ إلااااال 

والمهام  المؤسساةالمستقبلين عبر وسائل الإعلام، ولكان يظال المرسال والمصادر الأساساي هاو 
 2.  المقصودهنا هو اختيار هؤلاء الأشخا  بعناية لكي يتحقق الهد

 تعتباار عمليااة الترميااى المرحلااة التااي يااتم ماان خلالهااا تكييااف الرسااائل مااع نااوع   :الففففترميز
 .3القناة المستعملة في بثها من جهة، وما ينتظرد المستقبل من جهة أخرى 
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 هااااي عبااااارة عاااان المسااااار الااااحي تساااالكه الرسااااالة لوصااااولها ماااان المرساااال إلاااال  :الفففففففقناة
سسة عدة أشكال، فبالنسبة للاتصاال داخال المؤسساة فهاحا يكاون وللاتصال في المؤ  ،المستقبل

عاااان طريااااق نظااااام المعلومااااات الااااحي يعتباااار مسااااار لإنتاااااي المعلومااااات، أمااااا الاتصااااال خاااااري 
  1:المؤسسة أو بالأحرى اتصال المؤسسة مع محيطها، فيكون بعدة ينوات هي

 ؛وتنقسم إلل يسمين :القنوات الشخصية 
يقصااد بهااا رجااال البيااع، حيااأ أن المؤسسااة تملااك الساايطرة  :قفففنوات  مسففيطر عليهففا -  

مكانياااة ماااارايبتهم وىياااادة عااااددهم أو  الكاملاااة علاااال هاااحد القناااااة، وحلاااك بتاااادريبها لرجاااال البيااااع وات
 . تخفيضه، فهم مر ة المؤسسة

وهي ينوات لا يدرة للمؤسسة علل التحكم فيهاا بال عليهاا : قفنوات غير مسيطر عليها -  
 :تغيرات متواجدة في المحيط ونحكر منهاأن تتعامل معها كم

فهم بمثابة القاادة حياأ يملكاون القادرة علال التاأثير فاي مان يحيطاون  :مسيرو الآراء* 
فااايمكن لهاااؤلاء أن يكوناااوا عوناااا للمؤسساااة كماااا يمكااان أن يكوناااوا ضااادها، والتاااأثير علااال , بهااام

 .جماعة من الأفراد لا بد من التأثير علل القادة فيهم
هااي عبااارة عاان اتصااال بااين الأفااراد علاال اخااتلا   (:الفكففر إلففذ الأ ن) ظفففاهرة مففن*  

حيأ ينقل كل منهم للآخر معلومات عن منتجات استعملها أو سمع عنهاا بطريقاة أو , نشأتهم
فااحكر محاساانه للغياار،  ،بااأخرى، يااد يكااون هااحا النقاال إيجابيااا وحلااك إحا أعجااب الناياال بااالمنتة

 .فيكون هحا في صال  المؤسسة، والعكس صحي 
 ؛وتنقسم هي الأخرى إلل يسمين :القنوات اللاشخصية 

مثل الإشهار عبر وساائل الإعاالام وتريياة المبيعاات فكالا هااتين : قفنوات مسيطر عليها -
شاااهارية فاااي حياااأ أنهاااا تاااتمكن ماان تسااايير العملياااة الإ, القناااتين تقعاااان تحااات سااايطرة المؤسسااة

 .الىمان والمكان المناسبين، وكحلك الأمر بالنسبة لتريية المبيعات

                                                           
 .23   ,، مرجع سابقحداد حميدة - 1

 



 الاقتصاديةالاتصال الخارجي في المؤسسة  حول مفاهيم أساسية                            :الأولالفصل 
 

 
01 

نقصد بها كل من محتاوى الرساالة الإشاهارية والمناتة نفساه : قفنوات غير مسيطر عليها -
فمهماا كانات ديااة الدراساات حاول الرسااائل الإشاهارية، فهناااك دوماا هاامك خطاار يتعلاق بكيفيااة 

أو كيفية استقبالها، هل ما فهماه المساتهلك هاو ماا أرادت المؤسساة استجابة المستهلك للرسالة 
المعلنااااة أن يفهمااااه؟ كااااحلك الحااااال بالنساااابة للمنااااتة نفسااااه وحلااااك ماااان حيااااأ الجااااودة والنوعيااااة 

 والاستعمالات، فكيف سيكون رد فعل المستهلك تجاد المنتة؟
 ه للرمااوى تااتم هااحد المرحلااة علاال مسااتوى المسااتقبل وتعباار عاان كيفيااة فكاا :ففففك الفففرموز

التاااي وضاااعها المرسااال، تعتبااار هاااحد المرحلاااة أدق مرحلاااة فاااي العملياااة الاتصاااالية وحلاااك بسااابب 
الأخطاء التي يد تحدأ فيهاا، والتاي ياد تكاون ساببا فاي اخاتلال العملياة الاتصاالية ككال، ومان 
أهاام أسااباب ويااوع الأخطاااء عنااد فااك الرمااوى ماان طاار  المسااتهلك، اخااتلا  الألفااا  بينااه وبااين 

 .1المرسل
 الااحين تتعاماال معهاام  نمااا يتمثاال فااي المسااتهلكين، المااوردين، الىبااائ ةعاااد :الفففففمستقبل

المؤسسااااة وكاااال ماااان تسااااتهدفهم لأيااااران تجاريااااة، يعتباااار المسااااتهلكون أهاااام مسااااتقبل بالنساااابة 
ساابب وجااود هااحد المؤسسااات هااو أولًا  نللمؤسسااات المنتجااة للساالع أو الخاادمات أو الأفكااار، لأ

 .2تحقيق الرب  من خلال تلبية حاجات وريبات المستهلكين
  :أهداف ووظائا الاتصال الأساسية -ثانيا
 نستطيع أن ندرس أهدا  الاتصال من وجهة نظر المرسال أو مان :أهداف الاتصال. 4  

الفارد أو علال أسااس  وجهة نظر المتلقي، كما نستطيع أن نحدد وظائف الاتصال علل أساس
في أيلاب   –، فمن وجهة نظر الفرد القائم بالاتصال، أي المرسل نجد أن هدفه هو 3المجتمع
 :التالي -الأحوال

 الإعلام؛ -
 التعليم؛ -
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 الترفيه؛ -
 .الإيناع -

اءخااار أي المتلقااي فااي عملياااة الاتصااال فأهدافااه مااان المشاااركة فااي عملياااة  أمااا الطاار 
 1:الاتصال هي
 به من ظواهر وأحداأ،فهم ما يحيط  -
 تعلم مهارات جديدة، -
 الاستمتاع والاسترخاء والهرب من مشاكل الحياة؛ -
وأخيااارا الحصاااول علااال معلوماااات جديااادة تسااااعدد علااال اتخااااح القااارارات والتصااار   -

 .بشكل مقبول اجتماعيا
وبينما كانات هاحد الأهادا  تتحقاق فاي الماضاي يبال اختاراع الطباعاة باالحرو  المتحركاة  

بشكل محدود عندما كان يقوم بها أفراد معيناين، أصابحت وساائل الإعالام الجماهيرياة مساؤولة 
عاااان القيااااام بغالبيااااة هااااحد المهااااام إلاااال جانااااب مؤسسااااات التنشاااائة الاجتماعيااااة الأخاااارى، ولهااااحا 

 . الجماهيرية ظاهرة تؤثر علل المجتمع نفسه بشكل كبير جدا أصبحت وسائل الإعلام
إن المهااام التااي كااان يؤديهااا الاتصاااال للمجتمااع فااي الماضااي والتااي  :وظففائا الاتصففال .6

 :2يؤديها حاليا لا تخري عن مهام
 (.أخبار الساعة)توفير معلومات عن الظرو  المحيطة بنا  -
والمساعدة علال تنشائة الجيال الجدياد مان الأطفاال نقل التراأ الثقافي من جيل إلل جيل  -

 .أو الوافدين الجدد علل المجتمع
 .الترفيه عن الجماهير وتخفيف أعباء الحياة عنهم -
, وحلك بتحقيق الإجمااع أو الاتفااق باين أفاراد الشاعب الواحاد, مساعدة النظام الاجتماعي -

ينااااع فاااي السااايطرة علااال بمعنااال الاعتمااااد أساساااا علااال الإ, عااان طرياااق الإينااااع ولااايس العناااف
 .الجماهير وضمان ييامهم بالأدوار المطلوبة

                                                           
1- Wilbur. Schramm: The Nature of Communication,Between Humans, in schramm and robert; 
(eds) the process and effects of mass communication,1971,p. 54. 
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 :أنففواع الاتفصال -لثاثا
 1(Ch.R.Wrightرايااات تشاااارلى ) عااار  عااااالم الاجتمااااع  :مفففن حيفففث كيفيفففة الاتصفففال -1

الاتصاااال بأناااه عملياااة نقااال المعنااال باااين الأفاااراد، وتاااتم هاااحد العملياااة بتاااوفر عنصااارين، وهماااا 
المرسل والمستقبل،  فأن حدأ الاتصال بين فردين يسمل بالاتصال الشخصي، أماا إن تام 

فأناه , هحا الاتصال بين شخ  وعدد كبيار مان الأفاراد باساتعمال وساائل اتصاال جماهيرياة
، إلا أن هناااااااك ماااااان ياااااارى بااااااأن (Mass Communication)ي يساااااامل بالاتصااااااال الجماااااااهير 

 .الإنسان بأمكانه الاتصال مع حاته، ويسمون هحا النوع بالاتصال الحاتي
ويااربط هااحا المجااال , وهااي العمليااة التااي تحاادأ بااين الشااخ  وحاتااه :الاتصفففال الفف اتي - أ

التمظهااار وييرهاااا مااان السااامات النفساااية الأخااارى، ولقاااد اهاااتم , مااان الاتصاااال باااالإدراك، الاااتعلم،
بدراسااة هااحا البعااد مااان الاتصااال أصااحاب مدرسااة التفااااعلات الرمىيااة، وماانهم روادهااا الأوائااال 

الفااارد لحاتاااه باكتااااساب هاااحا الأخيااار للرماااوى ، وفاااي ربطاااه لاكتسااااب (جاااوري، هااار بااارت، مياااد)
حاااول الاااحات المر تياااة  ( ch.h.cooleyتشاااارلى هاااورتن كاااولي ) اللااااااغوية، بالإضاااافة إلااال أفكاااار 

فهااو ياارى بااأن الإنسااان يتصاال مااع نفسااه باانفس الطريقااة التااي يتصاال بهااا مااع يياارد، وهاااو رأي 
 .2أيضا الحي هو من نفس المدرسة( hugh.dunconدنكن )

يقصاااد بالاتصاااال الشخصاااي حلاااك الاتصاااال الاااحي يحااادأ باااين  :الاتصفففال الشخصفففي -ب
فااي إطااار وضااعيات اجتماعيااة مختلفااة فااي إطااار  -يالبااا عاان طريااق الرمااوى اللغويااة -فااردين 

عالم الحياة اليومية، وهو حاجة إنسانية، ويعتبر أساسيا في كل مجتمع إنساني بحياأ أن هاحد 
اسااتمرارها ماان خاالال ياادرة أفرادهااا علاال الاتصااال عاان  المجتمعاات تنشااأ وتتطااور وتحاااف  علاال

، ويساااتخدم هاااحا (حساااب رايااات)طرياااق نقااال نوايااااهم  وشاااعورهم ومعاااارفهم وخباااراتهم فيماااا بيااانهم 
 .الرموى اللغوية كأداة للاتصال, النوع من الاتصال

الاتصاال  (A . Steiner .Gray et Berlson. B)وانطلاياا مان هاحا الفهام عار  كال مان  
بقصااد الإيناااع أو وييرهااا  ليااة نقاال المعلومااات، الريبااات، المشاااعر، المعرفااة والتجااارببأنااه عم

التاااأثير علااال السااالوك، وأن عملياااة النقااال هاااي فاااي حاااد حاتهاااا تمثااال اتصاااالا، ويعتبااار الاتصاااال 
                                                           

1- Ch.R.Wright, Les Conceptions du Communication, mac millan ltd , Paris,1989, p.12.  
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الشخصاي أحاد نمااحي الاتصاال المباشار الااحي يتجاه فياه الاتصاال إلال الأفاراد أو المجموعااات 
اشرة، حيأ يتم اللقاء مباشرة في عملياة بينهماا ويتمياى الاتصااال المباشار المستهدفة بطريقة مبا

 :1بالمىايا التالية
 حدوأ اتصال باتجاهين من المرسل إلل المستقبل وبالعكس؛ -
 إمكانية سيطرة المرسل علل العمليات الانتقائية لدى المستقبل؛ -
 .حدوأ ردود فعل عكسية مباشرة -
يعتبار مفهاوم الاتصاال الجمااهيري مفهوماا حاديأ النشاأة، ولقاد  :الاتصففال الجماهيري  -ج

الاتصااال الجماهيريااة، التااي ارتبطاات باادورها بظهااور المجتمااع الصااناعي  ارتاابط بتطااور وسااائل
ونقصاااااد بالاتصاااااال الجمااااااهيري مشااااااركة عااااادد كبيااااار مااااان الأفاااااراد فاااااي موياااااف ( الجمااااااهيري )

لتجانس فهو عباارة عان مجموعاة حرات ، بالإضافة إلل أن هحا الجمهور يتميى بعدم ا2اتصالي
متناااثرة تجمعهااا وساايلة اتصااال جماهيريااة، وماان هنااا فااأن المقصااود بالاتصااال الجماااهيري، هااو 
حلك الاتصال الحي يحدأ بين مرسل الرسالة الإعلامية عان طرياق وسايلة اتصاال جماهيرياة، 

 .3والجمهور الواسع المتلقي لهحد الرسالة
يمكننااا تقسايم الاتصااال ماان حياأ طريقااة الأداء إلاال الأنااواع  :مففن حيففث طريقففة الأداء - 6
 :4التالية
وهااااو الاتصااااال الااااحي يااااتم عاااان طريااااق اسااااتخدام اللغااااة المنطويااااة  :الاتصففففال اللفظففففي - أ
و يسااتخدم هااحا الأساالوب فااي توصاايل الرسااالة بالألفااا  المنطويااة والرمااوى الصااوتية، ( الكاالام)

دلالات أخااااارى بتغييااااار نبااااارة الصاااااوت، وهاااااحا  يمكااااان أن تصاااااب  حات" أهااااالا وساااااهلا " فعباااااارة 
الاتصاال باين شخصاين، الاتصاال : الاتصال يالبا ما يتم وجهاا لوجاه ويادخل تحات هاحا الناوع

وهاااااو ماااااا يسااااامل  -داخااااال الجماعاااااة، الاتصاااااال باااااين الجماعاااااات، الاتصاااااال العاااااام باااااالجمهور
 -بالخطابة

                                                           
1
 ،جامعة الجىائر م،الإعلاكلية العلوم السياسية و ، والاتصاليسم الإعلام ، مطبوعات جامعية ،نظريات الاتصالعىيى لعبان،  -  

2000   ،44. 
2 Mc .Comb, Media Agenda Setting In Presidential Election ,praeger,1981,p. 82 . 

 .412 ،  4331، الأردن ،4ط ،التوىيعو  للنشردار الشروق ، الإنساني الاتصالالعلاقات العامة و صال  خليل أبو أصبع،  - 3
 .42عىيى لعبان، المرجع السابق،      4
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ويطلااق عليااه أحيانااا اللغااة الصااامتة وينطبااق الاتصااال يياار : الاتصففال غيففر اللفظففي -ب
علال ظااهرة حات مادى واساع إح  1( Randall Harrisonرانادال هاريساون )اللفظي كما يارى 

تشااامل تعبيااارات الوجاااه والإيمااااءات، والأىيااااء والرماااوى، والاااري ، والبروتوكاااولات الدبلوماساااية، 
ات ييااار اللفظياااة والتاااي يااارى أنهاااا تقاااع ، ويقااادم هاريساااون عرضاااا لأصااانا  الإشاااار ...والعناااف 

 :2تحت الشرائ  الأربعة التالية
حياااأ تتاااراو  الإشاااارات ييااار اللفظياااة مااان حركاااات الجساااد مثااال تعبيااارات  :رمفففوز الأداء -

شااابه " الوجاااه، حركاااات العياااون والإيمااااءات، إلااال شاااريحة فرعياااة أخااارى وهاااي ظااااهرة تعااار  ب
 .الخ...الحكة مثل نوعية الصوت، الضحك، والنحنحة، و " اللغة 
كاسااتخدام الملابااس ومستحضاارات التجمياال والأثاااأ والأشااياء الفنيااة  :رمففوز اصففطناعية -

 .والرموى المعبرة عن مكانة الإنسان فهي رموى مكملة للرسالة التي نقولها
حياااأ تنباااع هااحد الرماااوى عاان الاختياااارات والترتيااب والابتكاااارات خااالال  :رمففوز إعلاميفففة -

استخدام الوسائل الإعلامية لإمكانياتهاا وتقنياتهاا، فعلال سابيل المثاال يمكان أن يختاار المخاري 
أو لقطاة طويلاة، ويمكناه أن يضايف الموسايقل أو الماؤثرات  close-upالسينمائي لقطة مقرباة 

 .اته بأسلوب جديدالصوتية، ويد يعيد ترتيب لقط
حيااأ تنبثااق هااحد الأخياارة ماان اسااتخدامنا للوياات والمكااان، مثاال حلااك أن  :رمففوز ظرفيففة -

نتاارك شخصااا ينتظرنااا لفتاارة طويلااة، أو نجلااس فاااي مكااان بعيااد عاان شااخ  نعرفااه وناادير لاااه 
 .ظهرنا أو أن يتم ترتيب الىوار حسب أهمية مناصبهم

ناااا الحاااديأ عااان أنشاااطة الاتصاااال يمكن :مفففن حيفففث الجمهفففور المسفففتهدف والرسفففالة - 3
المختلفااااة حسااااب طبيعااااة الجمهااااور المسااااتهد  والرسااااالة الموجهااااة إليااااه، ويااااد واجااااه دارسااااو 
الاتصااال مصااطلحات عدياادة مثاال الاتصااال عباار الثقافااات والاتصااال السياسااي والاتصااال 
الاادولي والاتصااال التنظيماااي والاتصااال التنماااوي، بالإضااافة إلااال أنااواع كثيااارة ماان الاتصاااال 

                                                           
 .10محمد فادي، مرجع سابق،    -  1
 . 13،   المرجع نفسه -  2
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والاتصااال العلمااي والاتصااال ( التربااوي )هنااي كالاتصااال الصااحي، ووالاتصااال التعليمااي الم
 .1الىراعي

الاتصاال عبار الثقافاات بأناه عباارة (  sitaramسايترام )يعر   :الاتفصال عبر الثقافات -أ
مهماا تراوحات ضا لة أو ضاخامة هاحد , عن التفاعال الاحي ياتم باين أعضااء مان ثقافاات مختلفاة

ماان ثقافاااة ( متصاالا باااه)الاختلافااات، وهااو يشااامل عااادة شخصااا متصااالا ماان ثقافااة ماااا ومتلااق  
ويأخاح  (two-way process)أخارى، ومان ثام فاأن عملياة الاتصاال هاي عملياة حات اتجااهين 

الاتصااال عباار الثقافااات مكانااه علاال مسااتوى الثقافااة، إح أن المتصاال يتفاعاال مااع المتصاال بااه 
باعتبارهماااا عضاااوين فاااي ثقاااافتين، أكثااار مااان انتمائهماااا إلااال أماااة، فهماااا يتاااأثران بماااا تعلماااا مااان 

 .2الثقافة أكثر من الانتماء القومي وهحا الاتصال أيل رسمية من ييرد
يقاادم ساايترام تفريقاااا بااين طبيعااة الاتصااال الاادولي والاتصااال عبااار : الاتصففال الفففدولي -ب

 :3الثقافات، ومن خلال هحد الفروق سو  نفهم طبيعة الاتصال الدولي
 يتضمن الاتصال الدولي مويفا سياسيا أكثر من كونه مويفا ثقافيا؛  -  
مام وهو اتصال علل مستوى يومي وجمهور كبير، وعادة هو عبارة عان اتصاال باين أ -  

أكثار مان كوناه اتصاال باين جماعاات صاغيرة، أو أفاراد وفاي بعان الأحياان يقاوم ممثلاو الأمام 
 بالاتصال للتأثير في التفكير السياسي بعضهم علل البعن اءخر؛

بينماااا يحااادأ الاتصاااال الااادولي باااين أفاااراد مااان شاااعبين أو أكثااار فاااأن الاتصاااال عبااار  -  
 .الثقافات يحدأ بين أفراد من ثقافتين أو أكثر

وكلاهماا يساتعمل  ،ويكون المتصل وجمهورد  في الاتصاال الادولي واعاين بمصاال  بلادهام
تعبيااااارات معاااااىىة لصاااااورة بلادهااااام وعاااااادة فاااااأن الإحاعاااااة الأجنبياااااة عبااااار البحاااااار والمحادثاااااات 
الدبلوماساااية تعكاااس تلاااك المظااااهر، ويالباااا فاااأن الوساااائل الميكانيكياااة وييااار الشخصاااية  تكاااون 

                                                           
الماجستير في  شهادةرسالة نيل  ،الاتصال السياسي في الجزائر من خلال نظام الرسائل المفتوحةيامين بودهان،  - 1

 . 34   ،2002 ،جامعة الجىائر ،والإعلام السياسيةكلية العلوم ، يسم علوم الإعلام والاتصال ،العلوم السياسية

 .14محمد فادي، مرجع سابق،   - 2
 .413صال  خليل أبو أصبع، مرجع سابق،    - 3
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ال الاادولي، ويعتمااد الاتصااال الاادولي والاتصااال عباار الثقافااات علاال أكثاار اسااتخداما فااي الاتصاا
 .هد  المتصل من ييامه بالاتصال

وهااو الطريقااة التااي بهااا تقااوم الظاارو  السياسااية بتشااكيل نوعيااة  :الاتفففصال السياسففي -ج
الاتصاااال، وكميتاااه مااان جهاااة أخااارى هاااو الطريقاااة التاااي بهاااا يمكااان أن تقاااوم ظااارو  الاتصاااال 

علياااه فأناااه يمكااان أن نعاااىو الاتصاااال السياساااي إلااال  أي تباااادل للرماااوى أو بتشاااكيل السياساااة، و 
تكااون يااد شااكلتها أو أنتجتهااا الاانظم السياسااية الفعالااة ويعاار    –إلاال حااد مااا  –الرسااائل والتااي 

الاتصاال الاحي لاه تاأثيرات : " الاتصال السياسي بقولهما( Aroldsenهارولد)و(  Blakeبلاك )
، والاتصاال عنصار 1"دولااة السياساي أو أياة وحادة سياساية أخارى وايعية أو محتملة في عمال ال

هااام بالنساابة للساالطة إح أن الااحين يمتلكااون الساالطة يساايطرون علاال الاتصااال لتحقيااق أهاادافهم 
للبقاء في السلطة سواء أكانوا ديمويراطيين أو يير حلك، ومن ثم فأن القادة السياسيين يميلاون 

للمااواطنين، وهكااحا فااأن خطابااات السياساايين والبرلمااانيين  دومااا للااتحكم فااي المعلومااات المتاحااة
والااااااوىراء ورجاااااااال الأحاااااااىاب وتصاااااااريحاتهم وناااااادواتهم، وحملاتهااااااام الأيديولوجياااااااة والانتخابياااااااة، 
والمنااااظرات السياساااية، تااادخل جميعهاااا فاااي هاااحا الإطاااار يضاااا  إليهاااا التغطياااات والتحلااايلات 

 –الدولااااة )سياسااااي أساسااااا فااااي إطااااار الإعلامياااة لةحااااداأ السياسااااية، إحن يجااااري الاتصااااال ال
 .الأمم –بينما يجري الاتصال الدولي عبر جدول الدول ( الأمة
تأخاح خصائصاها مان خالال  ،هناك أنماط مختلفة من الاتصال :الاتفصال المتخصص -د

سانجد الانمط   -علال سابيل المثاال  –المهن أو الوظائف التاي تساتخدم الاتصاال، ولهاحا فأنناا 
الاتصااالي المسااتخدم فااي المهاان الصااحية وخاادماتها يساامل بالاتصااال الصااحي ونجااد الاتصااال 
, الاااااحي يساااااتخدم فاااااي صاااااناعة المعلوماااااات العلمياااااة والفنياااااة والأبحااااااأ هاااااو الاتصاااااال العلماااااي

 .وهكحا...الاتصال الحي يوظف للإسهام في التنمية يسمل الاتصال التنموي و 
هااااو الاتصااااال الااااحي يااااتم فااااي المؤسسااااات وفيمااااا بينهااااا، وهااااحا  :الاتفففففصال التنظيمففففي -ه

الاتصااال يكتسااب خصااائ  المؤسسااات التااي يااتم فيهااا أو بينهااا، والاتصااال التنظيمااي م عناال 
بااحاتها والاتصااال بااين تلااك المؤسسااات فيمااا  (المؤسسااات)أساسااا بالاتصااال داخاال المنظمااات 

                                                           
1 -H.Blake et T.Aroldsen: The Political Communication ,1987, p.23. 
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بينها، والاتصال التنظيمي معنل بنشر المعلومات بين جماعة من الأشخا  في إطاار حادود 
 .1معينة هي المنظمة من أجل تحقيق أهدافها

 نظريات الاتصال : المطلب الثاني
 :ملخص النظريات الكلاسيكية في الاتصال الجماهيري  -أولا
تتمثاال الفكاارة العامااة لهااحد النظريااة فااي  :القففوة المطلقففة لوسففائل الاتصففال الجماهيريففة - 1

المعمقاااة فاااي الجمهاااور، مشاااابهة  Inhibitionكاااون وساااائل الاتصاااال تحااادأ حالاااة مااان الكبااات 
، 2لحالااة الغيبوبااة، وفااي هااحد الحالااة يصااب  أي أماار أو توجيااه، حاجااة يصااعب الاسااتغناء عنهااا

العمليااة دورا أساساايا ماان حيااأ أنهااا تسااتغل هااحد الوضااعية ماان أجاال وتلعااب الدعايااة فااي هااحد 
، وبالتاالي (إضاعا  يدرتاه علال التميياى العقلاي)التلاعب بالجمهور، وهحا مان خالال إضاعافه 

تكرار بعن الوصافات البسايطة والتاي تثيار لادى المساتمع أو المشااهد مجموعاة مان المشااعر 
وماااع مااارور الاااىمن فاااأن الفااارد يتعاااود علااال هاااحد  المكبوتاااة كاااالخو  ماااثلا أو الريباااة أو الأمااال،

الوصاافات ومااا تحتويهااا ماان مضااامين، فيصااب  لا يسااتطيع الاسااتغناء عنهااا، ويتحااول هااحا إلاال 
ياارى بااأن هناااك أفااراد فااي ( Tchakhotine)رد فعاال طبيعااي بالنساابة إليااه، علاال الااريم ماان أن 

الأيلبيااة ماان عامااة الناااس ولكاان . يمكاانهم تجاااوى هااحد الحالااة( بحكاام ثقااافتهم) إطااار المجتمااع 
تساااااتجيب   robotsيتحولاااااون إلااااال  لات  (g.viobable)بمعنااااال "  vالفاااااوي " والاااااحين يساااااميهم 

تساتند هاحد النظرياة إلال نظرياة المانعكس . بصفة  لية للمنبهات التي تتلقاها من طر  الوسيلة
فبقياات هااحد الدراساة تعتمااد علاال التخماين فااي يياااب  ،( pavlovباافلو  )الشارطي التااي ياادمها 

الدراسات الأمبريقياة، التاي ظهارت فيماا بعاد سانوات الأربعيناات، وبقاي هاحا النماوحي فاي إطاار 
 .3ما يعر  بالاتصال التلغرافي

تتمثال الفكارة الأساسااية  :نمفو ج الأثفر المحففدود أو انتقفال المعلومففات علفذ مففرحلتين - 6
 :4لهحد النظرية فيما يلي

                                                           
 .422مرجع سابق الحكر،  , يامين بودهان -  1

 .43   ،عىيى لعبان، مرجع سابق - 2
3 - Colin.Clierry, op,cit., p.39. 
4 -  Ibid , p 10.  . 
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 عبر عدة مراحل؛ أن الرسائل الموجهة إلل الجمهور لا تنتقل إليه بصفة مباشرة ولكن -أ
إن الرساااائل لا تساااري بصااافة حااارة باااين الأفاااراد ولكااان ياااتم تصااانيفها مااان طااار  النساااية   - ب

 الاجتماعي؛
ق مشاااااكل مااااان مجموعاااااات رفااااان فكااااارة المجتماااااع الجمااااااهيري، واعتباااااار المجتماااااع نسااااا - ج

لها استقلالية نسبية، ولهاا تاأثير علال الأفكاار واءراء ومشااعر الأفاراد الاحين ( أولية)اجتماعية 
 .ينتمون إليها

المرجع لكل " اختيار الشعب" والمعنونة ( لاىرسفيلد )و( كودي)و( كاتى)تعتبر دراسة و   
النظرية أن الجماعات الافتراضات التي استخلصت حول هحد النظرية، حيأ ترى هحد 

تمارس ضغطا علل أعضائها لتبني خيارات مجموع أعضاء الجماعة، وهو ما أظهرته 
إلل جانب أن هناك تجانس كبير في العملية مما دفع الباحثين إلل القول بأن , الدراسة

 الانتخابات تجربة جماعية، ويعود إلل أن الأفراد يجتنبون مخالفة الجماعة التي ينتمون إليها
حتل لا يدخلوا في نىاع مع أعضائها، ومن جهة أخرى فأن الانتماء يسم  بتأويل الرسائل 
انطلايا من المعايير الثقافية، الأخلايية والسياسية المشتركة، ومن هنا جاءت فكرة انتقال 

 1:المعلومات علل عدة مراحل والتي تتلخ  فيما يلي
عادة من الإحاعة أو الصحيفة نحو  تنتقل المعلومات (:إ اعة أو صحيفة)الوسيلة  -

 .يادة الرأي
 .ثم مان يادة الرأي إلل الأجىاء الأيل نشاطا في المجتمع أي الجمهاور :قفادة الرأي -

 :هحا ويد اتجه الباحثون فيما يتعلق بتفسير هحد العلاية إلل الانقسام إلل رأيين
, إن يادة  الرأي لا يتدخلون في توجيه أو تغيير الرسالة الإعلامية :الرأي الأول -   

ولكنهم فقط مرحلة من العملية تساهم في إعادة تكرار ما سمعه في الإحاعة أو الصحافة 
 (.بصفة  سلبية)

بالنسبة إليه يائد الرأي يعتبر حارس بوابة إيجابي بحيأ تكون له  :الرأي الثاني -   
 .تأويل الرسالة، وله يدرة منع سيولة الرسالة أو العكسالقدرة  علل إعادة 

                                                           
1
 .20،   عىيى لعبان، مرجع سابق -  
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ظهااارت هاااحد النظرياااة فاااي فتااارة  :نظريفففة التفففلثير المتواضفففث أو التفففلثير بعيفففد المفففد  - 3
الساابعينات لعجااى نظريااة التااأثير المحاادود علاال تفسااير أثاار وسااائل الاتصااال الجماهيريااة علاال 

الفاااوري فقاااط، لأنهاااا اعتمااادت نماااوحي الجمهاااور علااال المااادى البعياااد، واكتفائهاااا بدراساااة الأثااار 
الإدراك فاااي علااام الااانفس الاااحي لا يهاااتم كثيااارا باااالتغييرات التاااي تحااادأ فاااي النشااااط الاجتمااااعي 
للإنسان علل مدى فترة طويلة، بالإضافة  إلل أن وسائل البحأ كانت مناسبة فقط لمثال هاحا 

ير المحاااادود شااااكلت النااااوع ماااان الدراسااااات، ولهااااحا فااااأن الانتقااااادات التااااي وجهاااات لنظريااااة التااااأث
 :1افتراضات بالنسباة للنظرية الجديدة التي هي نظرية التأثير علل مدى بعيد وهي كالتالي

أن نظرية التأثير المحدود أفرطت في تصغير تأثيرات وسائل الاتصال الجماهيرية إح  -
 أن هحد التأثيرات في بعن الأوضاع تكون هامة؛

ات وسائل الاتصال علل الموايف واءراء، فلو أن الدراسات السابقة ركىت علل تأثير  -
 اتجهت إلل المتغيرات التابعة الأخرى لاختلفت النتائة؛

أن الأبحاأ السابقة حات اتجاد أحادي في مستوياتها إح تساءلت ماحا تفعل وسائل  -
الاتصال في الجمهور؟ وحلك علل حساب سؤال مهم  خر ماحا يفعل الجمهور بوسائل 

 الاتصال ؟؛
ن الدراساااات الساااابقة تناولااات تاااأثيرات وساااائل الاتصاااال علااال المااادى القصاااير وأهملااات أ -

 .بالتاالي التأثيرات الطويلة وبعيدة المدى
ظهرت عادة نمااحي مثلات التاراكم المعرفاي لتلاك الفتارة ( لماك لوان)وفي إطار هحد النظرية 

 .فيما يتعلق بالتأثير علل المدى البعيد
 : النظريات الحديثة في الاتصال -ثانيا 
فااأن الجمهااور لا يعتباار ساالبيا بشاارط أن يمااارس ( يربناار) بالنساابة لااا  :نظريففة التثقيففا - 1

نقاادا علاال نسااق الرسااائل كااك، وبالتااالي بالنساابة إليااه هناااك إمكانيااة يااراءة نقديااة بشاارط أن يعااي 
نحاااو ( يربنااار )ب اهتماااام الجمهاااور أن مجماااوع الرساااائل كنساااق ولااايس كرساااائل منعىلاااة، وينصااا

أو رسااائل /فااي برنااامة معااين و( يربناار)لا تكماان يااوة التلفىيااون عنااد ،التلفىيااون كوساايلة للتثقيااف
                                                           

 .20المرجع نفسه،      1
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مااااا، ولكاااان فااااي بنيتااااه التكراريااااة المسااااتمرة اللامتناهيااااة، أي فااااي الساااايل الهائاااال يياااار المتويااااف 
للرسائل الاتصالية، فنجد أنفسنا في خضم هاحد الرساائل، بحياأ حتال فاي الحاالات التاي ننتقاد 

هااااحا العااااالم المفباااارك لخدمااااة مصااااال   ا مغمااااورون فاااايفيهااااا باااارامة بصاااافة ظرفيااااة، فأننااااا دائماااا
المؤسساااات الايتصاااادية، والتوريثاااات الاتصاااالية، والطريقاااة التاااي ياااتم بهاااا إنتااااي البااارامة ساااواء 

وتؤساس بنياة , تقدم لنا نظرة مشابهة للخيال الاجتمااعي, أكانت معلومات أو مسلسلات درامية
 .1تصورية تغمرنا تماما

(  Mcomb-Show" )شااو-ماكوماب" وضاع هاحد النظرياة  :نظرية ترتيفب الجفداول - 6
( الساامعية، البصاارية والمكتوبااة)التااي مفادهااا أن القااائمين علاال وسااائل الإعاالام  ، 4332ساانة 

، 2يلعباااون دورا أساسااايا فاااي بنااااء الحقيقاااة الاجتماعياااة مااان خااالال اختياااار وترتياااب المعلوماااات
الجماهيرياااة، والتاااي لا يمكااان أن  ويعبااار نماااوحي تحدياااد المحااااور عااان مقااادرة وساااائل الاتصاااال

بالإضاااافة إلااال أن الجمهاااور مااان جهاااة أخااارى لا يساااتطيع , تغطيهاااا بااانفس القااادر مااان الأهمياااة
استيعاب كال ماا تنقلاه وساائل الإعالام، ولهاحا فاأن وساائل الإعالام تحادد أهمياة للمواضايع عان 

ة يقاوم علاال طرياق جادول لةحاداأ وسالم للمواضايع، كمااا أن الافتاران الأساساي لهاحد النظريا
الصاحافة، )أن هناك علاية  وثيقة بين الطريقة التي تعارن بهاا وساائل الاتصاال الجماهيرياة 

ويبااين ترتيااب أهميااة هااحد ( أثناااء حملااة انتخابيااة)الأخبااار والموضااوعات ( الإحاعااة، التلفىيااون 
 .الموضوعات عند الأفراد الحين يتابعون الأخبار

يتمحور هحا النماوحي علال واياع أن أفاراد المجتماع  :نمو ج الاستعمالات والإرضاءات - 3
يساااتخدمون نفاااس الوسااايلة الإعلامياااة  لأهااادا  مختلفاااة، ويعناااي هاااحا أن التاااأثير يتوياااف علااال 
يايات المتلقي المتعددة في علايته مع هحد الوسيلة، وكان هد  البحأ بالنسبة لهحا النموحي 

ر وسااائل الاتصااال الجماهيريااة ماان هااو إيجاااد العلايااة بااين ريبااات الجمهااور ماان جهااة، وتااأثي
جهة أخرى، ويتم الانتهاء إلل أن ريبات الجمهور يتم تلبيتها عن طرياق التعارن إلال وساائل 
الإعااالام، أي أن احتياجاااات الأفاااراد والمكافااا ت التاااي يحصااالون عليهاااا تاااؤثر فاااي أنمااااط اهتماااام 

                                                           
1 - J. M. Cotrey, op,cit.,p.140.   
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عليااه ماان معلومااات  الناااس لمحتااوى الإعاالام والمنااافع التااي يحققونهااا، باسااتخدام مااا يحصاالون 
 .1وهو ما يجعل الجمهور يختار رسائل معينة ووسائل إعلام دون أخرى 

( بيومااان)تتعلااق هااحد النظريااة التااي ياادمها  :نظريففة التففلثير القففوي أو لولففب الصففمت - 4
بتشاكيل الاارأي العااام، وتفتارن هااحد النظريااة أن الأفاراد يتخوفااون ماان العىلاة الاجتماعيااة، وماان 
أجاال تجنبهااا فااأنهم يعباارون عاان اءراء التااي يعتباارون أنهااا اءراء المقبولااة ماان طاار  الأيلبيااة 

مثاال هااحا الساالوك يقااوي الإجماااع،  ويبتعاادون عاان تلااك التااي يشااعرون بأنهااا يياار مقبولااة، وأن
( بيومااان)وبالتااالي رأي الأيلبيااة، وهااحا مااا يااؤدي إلاال إيصاااء رأي الأيليااة وهااحا المسااار يسااميه 

بلولاااب الصااامت، وتؤكاااد النظرياااة أن وساااائل الاتصاااال الجماهيرياااة هاااي التاااي تساااببت فاااي هاااحا 
والتااي تكمان فيمااا المساار ويسااعدها فااي هاحد العملياة بعاان العوامال الخاصااة بطبيعاة الوسايلة 

 :يلي
 أن الرسالة تكون مكررة علل فترة ممتدة من الىمن؛ -
 استهدا  جمهور محدد؛ -
 .تحديد أهدا  الحملة المعينة بدية وتكييف الرسالة مع هحد الأهدا  -
ينتمااي أصااحاب هااحد النظريااة إلاال المدرسااة النقديااة، فهااحد  :نظريففة الدراسففات الثقافيففة - 5

القائماة علال ياراءة ( ساتروت هاارد)معاين أو باالأحرى  علال دراساة  النظرية ترتكى علال اتجااد
الجمهور للمسلسلات الدرامياة، فالدراساات الثقافياة طرحات فكارة الحاديأ علال الثقافاة بادلا مان 

يااام بدراسااة ( سااتورت هااارد)الثقافااات، واعتباارت الاتصااال جااىء فقااط ماان الدراسااات الثقافيااة، و
  2.جة مفادها أن كل إنتاي درامي يعبر عن ثقافة المنتة حول الترميى وفك الرموى وخري بنتي

 
 
 
 
 

                                                           
 .22،   2000 ، لبنان،4ط للنشر والطباعة،، دار الأشواق الاتصال الجماهيري  ،رامى رفعت - 1

 .23المرجع  نفسه،     2



 الاقتصاديةالاتصال الخارجي في المؤسسة  حول مفاهيم أساسية                            :الأولالفصل 
 

 
11 

 لمؤسسة في االاتصال الخارجي  مفهوم: الثانيالمبحث 
من خلال هحا المبحأ يتم تعريف بالاتصال الخارجي وخصائصه وكحا أهدافه 

 .وأهميته
 الاتصال الخارجي وخصائص تعريا : المطلب الأول
تعددت تعاريف الاتصال الخارجي للمؤسسة حسب  :تعريا الاتصال الخارجي -أولا

الاتصال الحي يتم بين المؤسسة : كل مؤسسة وحسب الدارسين له ؛حيأ يعر  علل انه
وييرها من التنظيمات الاجتماعية خاري المؤسسة، فعلل المؤسسات الاتصال بالرأي العام 

حدأ اتصال عكسي لإعلامه عما يجري من نشطات ومن حلول للمشاكل الجماهيرية، ويد ي
 1.من الجمهور للمؤسسة
مجموعة من الاتصالات التي تهد   إلل تحسين صورة المؤسسة : كما يعر  بأنه

وصورة منتوجاتها لدى مختلف جماهيرها، حيأ ترسل جملة من المعلومات والأفكار واءراء 
تمدة في التي تتعلق بالمؤسسة ومنتوجها، في شكل رموى، كلمات، صور، أنشطة اتصالية مع

حلك علل تخصصات، وتقنيات اتصال مختلفة، تكون متمحورة في إطار الاتصال الإعلاني، 
 2.أو العلايات العامة وفي حدود علايتها مع الصحافة

من خلال هحي التعاريف تض  أن الاتصال الخارجي وجميع الأنشطة الخارجية 
ها بىبائنها والمتعاملين معها، الاتصالية التي تقوم بها المؤسسة خاري محيطها في ضل علايت

وهحا وفق أنشطة اتصالية متعددة عل تقنيات اتصال حديثة بغية كسب ىبائنها وتوطيد 
 .العلاية بينهم وبالتالي إيامة صورة حسنة للمؤسسة كهد  تسعل هحد الأخيرة إلل تحقيقه

 3أهمها؛يتسم الاتصال الخارجي بعدد من الخصائ   :خصائص الاتصال الخارجي -ثانيا
يعتبر الاتصال الخارجي همىة وصل بين المؤسسة وجمهورها الخارجي، مما يساعد علل  -

 بناء علاية بينهم وكسب ثقتهم؛
                                                           

 . 200،  2001دار الجامعة الجديدة، الاىاريطة ، مصر الإدارة العامة،  محمد رفعت عبد الوهاب، - 1
، محكرة ماجستير في علوم الإعلام دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصاديةلقصير رىيقة،  - 2

 . 11،  2002/2003والاتصال، جامعة منتوري يسنطينة، 
 ،02الشهر ،04مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، العدد ،في المؤسسة مكانة الاتصال الخارجي خبيىي سامية، - 3

2003،  43. 
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يعتبر الاتصال الخارجي مكمل الاتصال الداخلي، فالاتصال الخارجي مبني علل نجا   -
مما يساعد علل الاتصال الداخلي من خلال نشر المعلومات بين العمال والاستفادة منها 

تصميم الرسائل الاتصالية الخارجية التي تعد بهد  كسب ثقة الىبائن وتكوين صورة إيجابية 
 لديهم؛

يامة علاية مع الىبائن لرصد  - الاتصال الخارجي عملية مستمرة ودائمة عن طريق تكوين وات
 احتياجاتهم؛

قاط القوة والضعف يعتبر الاتصال الخارجي إستراتيجية مخطط لها عن طريق تشخي  ن -
 1.ومن ثم تحديد المشكلة الاتصالية وتحديد الجمهور المستهد  واختيار الوسيلة المناسبة

 الاتصال الخارجي عملية ديناميكية حيأ تؤثر المؤسسة في محيطها وىبائنها وتتأثر بهم؛ -

الاتصال الخارجي عملية معقدة لما تحتويه من أشكال وعناصر وأنواع وشروط يجب  -
لا سيفشل الاتصال الخارجيا  .ختيارها بدية عند الاتصال وات

 تصال الخارجيالا وأنواع أهداف  ،أهمية: المطلب الثاني
يكتسي الاتصال الخارجي أهمية بالغة في المؤسسة سو   :أهمية الاتصال الخارجي -أولا

 2:ندري بعضها فيما يلي
تكوين صورة إيجابية عنها يعمل الاتصال الخارجي علل تحقيق شهرة المؤسسة في  -

بتركيى وتطوير وضمان انتشار النماحي الخاصة بالمؤسسة من اسم المؤسسة والعلامة 
 والمشاركة في المنسبات كالمعارن والمؤتمرات؛

تعريف الرأي العام بسياسة المؤسسة والخدمات والمنتجات وتقييمها من خلال ما يقوم  -
 ت؛به الاتصال الخارجي من شعارات وملصقا

يقدم المعلومات التي يريب الجمهور الخارجي والىبائن في معرفتها  عن المنتوي أو  -
 الخدمة عن طريق وسائل الاتصال الخارجي من شعارات وملصقات؛

يساهم في توضي  رفاهية المؤسسة، أكثر من تحقيق الرب  والكسب المادي من خلال  -
 .يةتقنيات الاتصال الخارجي من أعمال ومساعدات ماد

                                                           
 
  .43  ،2003 الاسكندرية، للنشر والتوىيع،مؤسسة حورس الدولية  الاتصالات الادارية،محمد الصيرفي،  - 1
 .12مرجع سابق،   لقصير رىيقة، - 2
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تختلف أهدا  وظائف الاتصال الخارجي من المؤسسة  :أهداف الاتصال الخارجي -ثانيا
إلل أخرى تبعا لاختلا  الهد  والوظيفة التي تمارسها المؤسسة إلا أنه من حيأ المبادئ 
الأساسية يستلىم تحقيق التعاون بين المؤسسة والىبائن وبالتالي فالاتصال الخارجي في 

 1:تحقيق المؤسسة يهد  إلل
إعلام المواطنين بالسياسة التي ينبغي الوصول إليها، مما يسهل تحقيق التعاون المثمر  -

 والبناء بين المؤسسة والىبائن؛
الاهتمام والتأكيد علل الاتصال بين المؤسسة والمؤسسات الأخرى بواسطة المطبوعات،  -

 الأخرى؛المنشورات، الاتصلات الهاتفية وييرها من وسائل الاتصال 
 الكشف عن اتجاهات وميول ىبائن المؤسسة؛ -
 وضع برامة تتلاءم مع الأهدا  العامة للمؤسسة والتعريف بالخدمات التي تؤديها؛ -
تنمية الفهم المشترك والتعاون المتميى بين المؤسسة وىبائنها وكسب تأيدهم من أجل  -

 ن أدائها؛خلق نوع من التكامل والرفع من المستوى من الخدمات وتحسي
 .خلق علايات التعاون بين المؤسسة والمؤسسات الأخرى  -
يقسم ايلب الدارسين الاتصال الخارجي إلل  :أنواع الاتصال الخارجي بالمؤسسة -ثالثا

 2:ثلاأ أنواع وهي
يكون أعضاء المؤسسة في اتصال مباشر من محيطها  :اتصال خارجي عملياتي -1

كل منهم يقوم بالاتصال باعتبارد ممثلا للمؤسسة مع الخارجي في إطار نشطتاهم اليومية 
شركاء خارجين من ىبائن، موردين، مساهمين وييرهم وعلل هحا الأساس فكل منهم يمرر 

 .صورة عن المؤسسة

ويتجلل هحا النوع في مظهرين، أولهما يعمل علل إنشاء  :اتصال خارجي استراتيجي -6
واجد وتحقيق الحات في محيطها وتطوير وتكوين شبكات حيأ أن المؤسسة تبحأ عن الت

تنمية علاية إيجابية مع الفاعلين في هحا المحيط، أما المظهر الثاني فيتمثل في الاستماع 
الخارجي عبر ينوات استقبال المعلومات الإستراتيجية من أجل التعر  علل التطورات 

                                                           
 الإعلاممحكرة ماستر في علوم  ،الجزائر بالمسيلة اتصالاتفعالية الاتصال في مؤسسة ، الخنساء شريفي الىهرة نويوة، - 1

 .3  ،2042/2043 الجىائر، ،جامعة محمد بوضيا  المسيلة والاتصال،
 .11لقصير رىيقة، مرجع سابق،    -  2
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معلومات المساعدة في التكنولوجية، التقنيات، الحركات الاجتماعية والتي من شأن هحد ال
 .اتخاح القرارات علل المدى البعيد

يعد هحا النوع من الاتصال هو الاتصال الخارجي في حد  :اتصال خارجي حول الصورة -3
وهحا لانتشارد الواسع واستعمالاته المتعددة في المؤسسة، ويتكون هحا النوع من  حاته،

الاتصال من عناصر كثيرة أهمها الإعلان الحي يعمل علل إيصال رسالة معينة ونشرها 
لتحقيق أهدا  الاتصال الخارجي حو الصورة، ونجد كحلك المساعدات المالية للنوادي ما 

رعات للجمعيات الخيرية، يصد إعطاء لمسة إنسانية للاتصال يطلق عليها بالرعاية، والتب
 .الخارجي حول صورة وسمعة المؤسسة لدى جمهورها

 الاتصال التسويقي في المؤسسة: المطلب الثالث

، الاتصال والتسويق :هما الاتصال التسويقي عبارة عن مفهوم يتكون من شقين
بنقل رسالة تحمل معلومات أو اراء أو عملية يقوم من خلالها الشخ  "عبارة عن  فالاتصال

ر ظاءخرين، بهد  ما، في مويف ما، عن طريق رموى، بغن الن إلل مشاعر اتجاهات أو
عملية تنمية وتنفيح مجموعة من " :الاتصال التسويقي هوو  1،"عما يد يعترضها من تشويك

 ددة، تهد  هحدبالمستهلكين، وحلك عبر فترات ىمنية مح المقنعة الخاصة برامة الاتصالات
 2".مجموعة من الأفراد الحين توجه إليهم التأثير بشكل مباشر في سلوك إلل الاتصالات

 ،الاتصال التسويقي نشاط تستخدمه بشكل كبير المؤسسات :دور الاتصال التسويقي -أولا
 :ما يلي محيط هحد المؤسسات، وتكمن هحد الادوار في في وهحا لةدوار الفعالة التي يلعبها

وهي المؤسسة  ويقصد به إخبار العملاء الحاليين والمحتملين عن منتجات :الإخبار 1- 
بالنسبة للمنتجات الجديدة دورا هاما  وظيفة هامة للغاية كما أن الاتصالات التسويقية تلعب

جديدة إلل السوق وتريب  مؤسسات في حالة دخولالمؤسسة، و التي لا يعر  عنها جمهور 
 .راد بالعلامة التجارية الجديدةفي ىيادة وعي الأف

                                                           

.42،   مرجع سابقصال  خليل أبو أصبع،  -  1  
، 2003، ترجمة علي ابراهيم سرور، درا المريخ للنشر، مصر، أساسيات التسويقفليب كوتلر، جاري رامسترونغ،  - 2

  22 . 
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 التي تقدمهارون يد تركى علل إيناع العملاء بشراء الع الاتصالات التسويقية :الإقناع - 2
 .الحاجة للإيناع بالنسبة للمنظمات الحكومية والمنظمات يير هادفة للرب  وتىدادالمؤسسة 

بالمؤسسة في يستخدم للمحافظة علل وجود المنتة واسم العلامات الخاصة  :الت كير – 3
المنتة وهو  ةتتعامل معها، وينشر خلال مرحلة النضة داخل دورة حيا أحهان الجماهير التي

المقدمة  إيناعه بالفعل بجودة وملائمة السلع والخدمات يفترن بأن السوق المستهد  يد تم
فوائد ومنافع هحد السلع علل  حاكرة، وبالتالي نجدد يركىببساطة علل مجرد تنشيط ال له

 1.والخدمات
 نواع الاتصالأيتميى الاتصال التسويقي عن ييرد من  :خصائص الاتصال التسويقي -ثانيا

 :بالخصائ  التالية الأخرى 
الي الجمهور ومن  المؤسسةمن  مثل اتصالا حو اتجاهين تتدفق فيه المعلوماتي -4

 .المؤسسةالجمهور الي 
 :بحيأ والعملاء ؤسسةمثل اتصالا هادفا حو يرن معين من الجانب كل من المي -2
 .إلل التأثير علل اختيار العميل وتفضيله لمنتجاتها عن المنتجات البديلة ؤسسةالم تهد  -أ
 .العميل إلل إنتاي المنظمة للمنتجات التي تشبع احتياجاته وريباته يهد و  -ب
الاتصالات التسويقية علل مقدرتها في التأثير علل سلوك كل من المنتة فعالية  تتويف - ي

 .إلل تحقيق هد  كل منهمايؤدي  والمستهلك مما
تجحب الفرد  وهي العوامل التي تعوق عملية الاتصال بأن بعوامل الضوضاء تتأثر -2 

 :الرسالة وتتمثل في لتحريف معن إلل الرسالة أو تؤدي بعيدا عن
 .و الارهاقالنفسية للمتلقي مثل المرن الحالة ا - أ 
جحب انتباد متلقي الرسالة مثل الاعلانات المنافسة  علل المؤثرات المختلفة التي تتنافس -ب

 .الخاصة بالمتلقي ومؤثرات البيئة
 :أهمية الاتصال التسويقي -ثالثا
يستخدم رجل التسويق الاتصال  :أهمية الاتصال التسويقي بالنسبة لرجل التسويق -1

يبقل علل حجم  التسويقي من أجل تنشيط وىيادة حجم المبيعات مع الإبقاء علل السعر، أو
                                                           

، عمان، 2الحامد للنشر والتوىيع، ط، دار التسويق مفاهيم معاصرةنظام موسل سويدان، حداد شفيق ابراهيم،  -  1
2003  ،234. 
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 المبيعات بأحدى الطرق  المبيعات ويحاول الرفع من السعر، فالاتصال التسويقي يؤثر علل
 :التالية

وهحا من خلال رجال  وحلك من خلال تفاعل الأشخا  وعناصر المىية: المبيعات زيادة -أ
 .ووسائل تروية المبيعات والموىعون، البيع
وهحا خاصة في المرحلة الأخيرة من مراحل  :علذ مشكلة انخفاض المبيعات التخلي -ب

من أجل إنقاح المؤسسة عليها و  ،في المبيعاتن تعر  المؤسسة انخفا حياة المنتة حيأ
 .الاتصالكىها التنافسي عن طريق اعتمادها علل مر تقوية 
من المستهلكين ومؤسسات ووسطاء  :وزيادة عدد الأفراد ال ين يتصل بهم المنتج تنويث -ج

 .تجاريين
الاتصال التسويقي إلل تحريك  يهد  :ذ الطلبنالاتصال التسويقي علذ منح تلثير -د

أن الاتصال يعمل علل أن يبقل علل السعر ويىيد من حجم المبيعات  منحل الطلب حيأ
 .علل المبيعات حجم من السعر ويبقيأو يرفع 

إن التسويق الحديأ يولي أهمية كبيرة  :أهمية الاتصال التسويقي بالنسبة للمستهلك -6 
 للمعلومات، فأن وظيفة بالنسبة للمستهلك ويعتبرد كشريك للمؤسسة، والمصدر الرئيسي

 1:الاتصال التسويقي اهتمت بالمستهلك من خلال
خبارد بمىاياهحيأ  :المستهلك إعلام -أ ا يقوم الاتصال بتعريف السلعة والخدمة للمستهلك وات

 .تواجدها وأماكن ومواصفاتها
فالاتصال يحكر المستهلكين بريباتهم وحاجاتهم الاستهلاكية من خلال  :المستهلك تعليم -ب

 تتمثل في الإعلان والطرق الجحابة والمميىة وييرها من أدوات الاتصال أساليب متميىة
 .التسويقي

للمستهلكين عن كيفية استخدام  يقدم الاتصال التسويقي المعلومات :المستهلك ت كير -ج
 .والفوائد الناجمة عن استخدامها السلع الجديدة

يبقي الاتصال التسويقي علل أمال الناس وتطلعاتهم إلل  :تطلعات المستهلك تحقيق -د
 .هحد التويعات عندما يشترون السلعةيعتقد الناس أنهم يشترون  حياة كريمة بمعنل  خر

                                                           
، مؤسسة شباب الجامعة، تنافسيةالمراكز الآليات الشركات لتحسين  والترويج التطبيقي المنافسة ،النجار فريد -  1

  ..58  ،1، ط2000 مصر،



 الاقتصاديةالاتصال الخارجي في المؤسسة  حول مفاهيم أساسية                            :الأولالفصل 
 

 
11 

يظهر أثار النشاط الإتصالي علل سلوك المستهلك في يرارات  :التلثير علذ قرار الشراء -ه
ح به يقرر شراء سلع وخدمات  الشراء، حيأ يخطط المستهلك لايتناء السلع وخدمات معينة وات

 .الاتصالية أخرى نتيجة الجهود
 :أهداف الاتصال التسويقي -رابعا 

 1:إلل الاتصال التسويقي يهد 
 ؛ترسيخ صورة حسنة عن المؤسسة في حهن المستهلك- 
 ؛تحقيق ىيادة مستمرة في المبيعات- 
 ؛تأكيد أهمية السلع والخدمات بالنسبة للمستهلك- 
 ؛تشجيع الطلب علل السلع والخدمات- 
 ؛نشر المعلومات والبيانات عن السلعة والتعريف بها للمستهلك- 
 ؛التأثير علل السلوك وتوجيهه نحو أهدا  المؤسسة- 
 .تحسين إدراك أكبر للفرد بالسلعة وتكوين اتجاد ايجابي نحوها- 

 مزيج الاتصال التسويقي: المبحث الثالث
علااال أناااه أحاااد الأنشاااطة للمنتجاااات والخااادمات تاااروية الاتصاااال مااان أجااال الينظااار إلااال 

 المنتااويو  المؤسسااةالأخياار أو المسااتخدم بمعلومااات عاان  المسااتهلكالتسااويقية التاال تقااوم بأمااداد 
والأساااعار والخااادمات المقدماااة وييرهاااا، وحلاااك بهاااد  التاااأثير فااال سااالوك  المساااتهلك وتوجيهاااه 

والخادمات  لمنتجااتوا المؤسساةوخلاق ولاء المساتهلك نحاو  للمؤسساةوتحساين الصاورة الحهنياة 
والسااااعر المنتااااوي )يىية التسااااويقأحااااد عناصاااار الماااا الاتصااااال التسااااويقيمااااىية و ،التاااال تقاااادمها

ي هااااو  ماااان أربعااااة عناصاااار أساسااااية الاتصااااال التسااااويقيويتكااااون مااااىية . (والتوىيااااع والتااااروية
ورياام أهميااة جميااع عناصاار  والعلايااات العامااة،، وتنشاااايط المبيعااات الشخصاايوالبيااع  الإعاالان
ل ضاارورة ، إلا أن هااحا لا يعنااللمؤسسااةفاال تحقيااق أهاادا  المبيعااات والربحيااة  الاتصااالمااىية 

حيااأ  ،والأسااواق المنتجاااتاسااتخدام جميااع هااحد العناصاار فاال جميااع الحااالات ولجميااع أنااواع 
؛ ناااااوع المنتاااااوي الأنساااااب علااااال عااااادة عوامااااال منهاااااا الاتصاااااال التساااااويقييتوياااااف تحدياااااد ماااااىية 

 .وخصائ  السوق، والميىانية المخصصة لعملية الاتصال التسويقي

                                                           
 .83   ،2011 ،1، دار اسامة للنشر والتوىيع، عمان، طالاتصال والاعلام التسويقي، فاطمة حسين عداد -  1
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 الاشهار: المطلب الأول
الأنشطة الضرورية الهامة في سياسة الإتصال التسويقي وتروية يعتبر الاشهار احد 

السلع والخدمات إلل جانب العناصر الترويجية الأخرى من علايات عامة أو يوة البيع أو 
تريية المبيعات كما سبق وان حكرناها والتي تعد من يبيل أدوات الاتصال التسويقي 

ي يتم بواسطتها وضع السياسات التسويقية الشخصية، كما يمكن اعتبار الاشهار الأداة الت
 .موضع التنفيح

ولهحا يجب علل مسؤول التسويق التعر  علل جميع جوانب وأبعاد السياسة 
الاشهارية للمؤسسة، ابتدءا من تحديد أهدا  الإشهار حتل الوصول في الأخير إلل تقييم 

تحقيق الأهدا  العامة فعاليته، حتل نتمكن من تحقيق أهدا  السياسة الاشهارية ومن ثم 
 .للمؤسسة

مر الإشهار بمراحل عديدة من التطور إلل أن وصل إلل : عوامل تطور الإشهار -أولا
مستواد الحالي من حيأ جودة التصميم والإخراي والإبداع الفني، وهحا راجع للتقدم الكبير في 

ل تطور الاشهار فنون الطباعة ووسائل الاتصال العامة، ومن أهم العوامل التي ساعدت عل
 1:مايلي
التطور الصناعي الحي تجلل في ىيادة معدل التصنيع وحجم الإنتاي الكبير نظر  -1

لاستخدام اءلة مما جعل الحاجة الكبيرة للإشهار خوفا من الكساد بالاظافة إلل إنتاي الكثير 
 من المنتجات الجديدة المتشابهة؛ 

دوى الاتصال الشخصي بالىبائن، وجعل اتساع الأسواق  الحي اضعف من فعالية وج -6
 من الصعب علل المنتة أن يتصل بالملايين من المستهلكين دون استخدام وسيلة ما؛

التنمية الايتصادية والاجتماعية وما أسفرت عنه من ارتفاع في مستوى المعيشة وفي  -3
ان هحا من ميول المستهلكين مما جعل المجال واسع لتنافس المنتجين لكسب عملاء جدد وك

 .خلال الاشهار
لقد وردت في المؤلفات العلمية العديد من التعاريف للإشهار  :تعريا الإشهار -ثانيا

واختلا  هحد التعاريف ناتة لتعدد مجالاته، واختلافه وأساليبه ووجهاته ولهحا أردنا إعطاء 
 .متكاملة عنهمجموعة من التعاريف الحديثة والتي تقترب في مفهومها إلل إعطاء اللمحة ال

                                                           
 .22   4331، الشركة العربية للنشر والتوىيع، القاهرة، الإعلانهناء عبد الحليم سعيد،  - 1
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حيأ تعر  الجمعية الأمريكية  للتسويق والإشهار بأنه شكل من أشكال تقديم الأفكار، أو 
 1"السلع أو الخدمات يير الشخصية والمدفوعة الأجر بواسطة معلن محدد ومعرو  

عملية اتصال يير شخصية لحساب المؤسسة "وبشكل  خر يمكن تعريف الاشهار علل انه 
د ثمنه لصال  الوسائل المستعملة لبثه ويكون هحا الإشهار في يالب المشهرة التي تسد

الأحيان من إعداد وكالات الإشهار، ويكون الإشهار عن السلع والخدمات لأيران تجارية ، 
 2"وأحيانا يكون لأيران اجتماعية وسياسية

شكل يير شخصي، مدفوع القيمة لتقديم فكرة، "يعر  الإشهار انه  فيليب كوتلرأما 
 .3"أو سلعة أو خدمة، ويكون بواسطة جهة معلومة 

ويبدو من دراسة التعاريف السابقة للإشهار أن ثمة عناصر أساسية يساعد وجودها 
 : في الاشهار علل التمييى بينه وبين وسائل الاتصال الأخرى، أهمها ما يلي

وسيلة يير شخصية تتم بين المعلن والجمهور المعلن إليه أي لا تكون المواجهة  الاتصال -
 .مباشرة بينهما، علل عكس البيع الشخصي وتريية المبيعات

 (سلع استهلاكية، صناعية )يختلف الاشهار باختلا  السلع والخدمات المعلن عنها  -
ائل الاتصال المختلفة إلل يهد  المعلن من رسالته الاشهارية التي يقدمها من خلال وس

 .إحداأ التأثير والإيناع لحأ المستهلك علل الشراء
يستخدم وسيلة متخصصة في توصيل المعلومات حيأ أن اختيار الوسيلة بشكل خاطل  -

 .يؤدي إلل إحداأ الأثر العكسي  للإشهار
 (.طبيعة المعلن وصفاته)وضو  صفة المعلن في الاشهار  -
يتميى الإشهار عن ييرد من وسائل الاتصال الأخرى  :سية للإشهارالخصائص الأسا -لثاثا

من بيع شخصي، وتريية المبيعات وعلايات عامة بخمس خصائ  أساسية تتمثل فيما 
  4:يلي

                                                           
 . 21مرجع نفسه،    - 1

2 - YVES CHIROUZE,  le marketing Chotart et associes editeurs, K tome 2, p 109. 
3
 -Phlip Kotler .K, Marketing Managemennt, 7 edition, 1993, p616. 

4
 -Jaques lendreive .Denis Lindon ,Mercator , théorie et pratique du marketing, DALLOZ, 5eme edition, pp 

472 – 473. 
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يستطيع الاشهار أن يصل ويمس جمهور كبير، في بعن الأحيان يستهد  الملايين   -
 .الأكثر استعمالا وتقبلامن الناس، وهحا ما جعله الوسيلة الاتصالية 

الاشهار عن طريق وسائل الاتصال مرتفع لكن كونه يمس جمهور كبير فان تكلفة  -
الاتصال تنخفن، وهو السبب الحي جعله الوسيلة الأكثر استعمالا من طر  المعلنين، 

 .وخاصة في مجال السلع حات الاستهلاك الواسع
بدأ التكرار والاستمرارية في بأ الرسائل يقوم الاشهار علل م: الإعادة والاستمرارية -

 . الاشهارية
تتميى الرسائل الاشهارية بالوضو   والشمولية، أي نفس الإشهار لجميع الناس، وهو علل  -

عكس وسائل الاتصال الأخرى كالبيع الشخصي والعلايات العامة حيأ تختلف الرسائل 
 . المعدة بحسب الجمهور المستهد 

رسالة يكون مضمونها موضوعها مرايب بدية من طر  المعلن  الإشهار عبارة عن -
 .ووسائل الإعلام المختلفة التي تبأ هحا الإشهار أي لايمكن لها التعديل أو التغيير فيه

أن الكثير من الناس يتصورون أن الإشهار يؤدي إلل ىيادة : وظائا الإشهار -رابعا
ات تأتي بتظافر جوانب مختلفة من المىية المبيعات، ولكن في حقيقة الأمر أن ىيادة المبيع

حا كان الهد  من الإشهار في المشروع التجاري هو العمل علل ىيادة  التسويقي، وات
  4:1المبيعات، بل هحا الأخير ماهو إلا هد  منشود ومنه يضم الإشهار الوظائف التالية

ا وكيفية الحصول تىويد المستهلك بالمعلومات عن السلعة ومنافعها ومميىاتها وأسعاره -
عليها، مع التركيى علل انه يمكن للسلعة أن تساعد المستهلك علل حلل المشكلة معينة مما 

 .يؤدي إلل إثارة ريبته في شرائها
تغيير ريبات المستهلكين عن طريق دراسة محددات السلوك الاستهلاكي، وهحا بتحقق  -

 :الشرطيين التاليين
 .افع التي يمكن يحققها المستهلكأن ينج  الإشهار في إبراى المن -
أن ينج  الإشهار في إبراى المنافع  التي يمكن أن يحققها المستهلك نتيجة إيناعه  -

 .بمضمون الإشها، وان يثير لديه الإحساس بالتأثر وبسداد يرارد في تقبل التغيير

                                                           
 .132،   2003 ، القاهرة،1ط ،للنشر والتوىيع الدار الجامعية، مدخل تحليلي كمي: لتسويق وادارة المبيعاتا ،محمد الناشد -1
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منتة، ويد التأثير علل تفضيل المستهلك لعلامات معينة، وحلك لتحويله عنها إلل سلع ال -
يتم حلك بواسطة إثارة الريبة في الانتماء إلل فئة اجتماعية معينة، أو عن طريق الربط بين 

 . استخدام السلعة وبين بعن الصفات الإنسانية المريوبة
 (البيث الشخصي)قوة البيث : المطلب الثاني

التي إن نجا  المسعل التسويقي لمؤسسة ايتصادية متويف علل مهارات يوة البيع 
 .تعمل علل إيجاد التوافق بين حاجات العملاء ومنتجات المؤسسة

ولأهمية هحا العنصر سنخص  له هحا المبحأ وسنعالة العنصر بطريقة مفصلة، وصولا 
إلل دورها الفعال في إنجاا  المؤسساة الايتصادياة، عمل المفهوم التسويقي علل إضفاء 

بالبيع الشخصي، حيأ اعتبرد أسلوب  صبغة جديدة علل دور يوة البيع أو ما يعر 
ترويجي، والحقيقة أنه من أساليب التوىيع، فبعن رجال البيع يمارسون دورا ترويجيا يدخل 

 . ضمن نشاط التروية حتل سمي بالتروية المباشر

نظرًا لأهمية يوة البيع للمؤسسة أصبحت تلعب دورًا متناميًا في  :تعريا قوة البيففففث -أولا
دائرة  التبادل وحلقة الإنتاي علل حد السواء، ولفهم طبيعة يوة البيع بوضو  سنختار توسيع 

 :أهم التعاريف حتل نلم بكل جوانب هحا المفهوم أو العنصر
يوة البيع هو اتصال شخصي مباشر بين ممثلي المؤسسة والعميل المستهد  بهد  تقديم 

ايتناع العميل بها وحثه علل اتخاح يرار  المنتوي له وتوفير كافة المعلومات التي تساعد علل
ويختلف التروية المباشر عن بايي مىية الإتصال التسويقي من حيأ طبيعة  1الشراء،

الإتصال المباشرة والشخصية بين المؤسسة والعميل، عكس بايي وسائل الإتصال التسويقي 
ل التأثير المباشر مثل وسائل الإعلام والاشهار وييرها وهحا النوع من الإتصال يعمل عل

 . علل يرار الشراء لدى العميل وحلك بأثرائه بالمعلومات والبيانات اللاىمة لحلك
التروية المباشر، البيع الشخصي، ممثلي البيع، : كما يستخدم مصطلاحات أخرى لقوة البياع

وهي خاصة بالمنتوي، حول طريقة استعماله، أو خصائصه، العلامة والنوعية : رجال البيع
ييرها من المعلومات التي تحفى وتروي المنتوي، كما يقصد به اتصال البائع شخصيا و 

                                                           
 .402،   2000، مجموعة النيل العربي، مصر، أسرار الترويج في عصر العولمةمحسن فتحي عبد الصبور،  - 1
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بالمستهلكين فيتم إما بين المنتة وتاجر الجملة أو المنتة وتاجر التجىئة أو المنتة والمشتري 
 1.الصناعي، وهحا حسب طبيعة المنتوي ونشاط المؤسسة

الاتصالية الترويجية المباشرة التي يلجأ إليها ويعتبر البيع الشخصي من أهم الوسائل   
أرباب العمل من اجل التأثير علل سلوكات الأفراد بغية الحفا  عليهم وحلك لتلبية حاجاتهم 
ومعرفة ريباتهم وتطلعاتهم، إح تكمن أهمية هحا العنصر في محاولة معرفة ريبات وتطلعات 

هلك وبالتالي ضمان سايرورة حياة المستهلك وحلك لاستخدامها بغية الحفا  علل المست
 2.المؤسساة

بأنها العملية : "أما فيما يخ  المهام الرئيسية لقوة المبيع تعر  بهحا الشأن يوة البيع
يناعه بشراء السلع، والخدمات من خلال  المتعلقة بأمداد المستهلك بالمعلومات واتيرائه وات

الأفراد المكلفين بالبيع ودراسة الشخصي في مويف تبادلي، وتتشكل يوة البيع من مجموع 
 3".الطلب ومحاولة التأثير عليه ايجابيًاا

 :أهميفففة قففوة البيفففففث -ثانيا
تتجلل أهامية يوة الابيع في المىايا التي تحققاها هحد الأخيرة للمؤسساة حتل تساعدها     

ثف والمؤهل لرجال الابيع، لبلاوغ أهدافها المسطرة، والتي لا تستطيع تحاقيقها إلا بالنشاط الماك
  4:وهحد المىايا تتمثل فياما يلااي

التروية المباشر اتصال تبادلي حيأ يكون لدى العميل الفرصة لطر  الأسئلة عن  -
 .المنتجات التي يروجها

يقوم رجال البيع بحأ العميل علل التعايد علل صفقات جديدة يمكنه منايشة الأسعار  -
 .واجهة أي طلبات أخرى وطرق تسليم البضاعة أو م

إيناع العميل وتلبية احتياجاته بصورة تدفعه لتغير مويفه من منتجات الشركة والإجابة علل  -
 .كافة الاعتراضات التي يبديها العميل وبالتالي اتخاح يرار الشراء

                                                           
1  - YVES CHIROUZ , OP . CIT , P 123. 
2  -  IBID , P -124. 

 .402 –403، مرجع سابق،     محسن فتحي عبد الصبور - 3
 .403مرجع نفسه،    - 4
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التروية للسلعة ومساندة الأنشطة الترويجية الأخرى خاصة في مجال تنشيط المبيعات  -
تصال الشخصي خلال عملية التروية المباشر نتائة ايجابية أكثر فعالية من ويحقق الإ

 . الإتصال يير المباشر
بعد أن يحدد مدير التسويق أهدا  المؤسسة عامة وأهدا   :أهفداف قففوة البيث -ثالثا

سياسة الإتصال التسويقي خاصة، سو  يعتمد علل يوة البيع ومهارتها، إح سيخص  لها 
أهدا  خاصة بنشاطها البيعي الترويجي، ويجب أن تكون هحد الأهدا  محددة بدية 

المهام والأعمال المطلوبة وبشروط مقبولة ومحددة الويت والمكان حتل توضع لرجال البيع 
 .إنجاىها والمسار الصحي  الحي يجب إتباعه لبلوغ الأهدا  المسطرة

   1:ويمكن تصنيف هحد الأهدا  إلل كمية و نوعية

 تتمثل الأهدا  الكمية في تحقيق ما يلاي؛  :الأهداف الكميفففففة – 1
 الاحتفا  بمستوى معين من المبيعات؛  - 
 سويية والاحتفا  عليها؛الحصول علل حصة  -
 الإبقاء علل تكلفة البيع  الشخصي ضمن حدود معينة؛ -
الاحتفا  بمستوى المبيعات والأسعار بصورة تسم  بتحقيق أهدا  المؤسسة الكمية  -

 .كالرب ، هامك كبير وييرها
 تتمثل الأهدا  النوعية فيما يلاي،  :الأهداف النوعيفففففة -6
 .أي الإتصال بالعملاء وتلقي الطلبياتخدمة المستهلك الحالي  -
 .البحأ عن عملاء جدد -
 .الحصول علل تعاون الموىعين في تروية خط المنتجات -
 .إبلاغ العملاء وبصورة دائمة بالتغيرات التي تطرأ علل المنتجات -
 .مساعدة العملاء علل إعادة بيع السلع المشتراة -
 .تىويد العميل بالمساعدة الفنية -
 .تجميع المعلومات التسويقية الضرورية ورفعها لإدارة المؤسسة -

                                                           
 .443    ،2004 ،منشورات جامعة يسنطينة ،التسويق المبادئ والسياسات ،ناجي بن حسين، فريد كورتل - 1
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 :العففلاقات العففففامفففة: المطلب الثالث
تعتبار الاعلايات العامة حات أهمية بارىة للعديد من المؤسسات التي تتعامل مع الأفراد 
 والجماعات، وبصفة خاصة تلك المؤسسات التي تمارس نشاطا أو صفة لها ارتباط مباشر

ولا تقتصر العلايات العامة علل المؤسسات والمتعاملين معها، بل وتمتد إلل  بالجمهور،
أولئك الحين ليس لهم صفة تعامل مباشر ولكن من المحتمل أن تصب  لهم صلة إن عاجلا 

 .أو  جلا
ولقد أصبحت العلاياااات العامة في السنوات الأخيرة، أحد أهم الأنشطة الهامة التي      

الإدارة العليا في المؤسسات المختلفة حتل تكون هحد الإدارة علل علم مستمر، وعلل تساعد 
علل تصحي  يراراتها ومسارها، يعمل اتصال دائم مع الجماهير في الداخل والخاري مما 

براىا للدور المهم الحي تحتله العلايات العامة في  خاصة تلك التي تعكس أثر علل الناس، وات
 1.يتصادية والاجتماعية وييرهامختلف المجالات الا

كثيرا ما يثار الجدل حول مفهوم العلايات العامة في الدول  :تعريا العلاقات العامة - أولا
حات الأنظمة السياسية المختلفة، فقد يتصور البعن أن مفهوم العلايات في النظام 

الدول النامية يختلف الرأسمالي يختلف عن مفهومها في النظام الاشتراكي، وأن مفهومها في 
عن مفهومها في الدول المتقدمة، والحقيقة أن مفهوم العلايات العامة ثابت لا يختلف  
باختلا  الأنظمة السياسية أو الايتصادية أو الاجتماعية، كما أن طبيعة العلايات العامة 

مة كعملية مستمرة؛ تتكون من أربع مراحل أساسية وهي البحوأ والتخطيط وتنفيح البرا
 .والتقويم، لا تحتمل الاختلا  باختلا  الأنظمة والمؤسسات

ويحدأ الاختلا  في الوايع العملي حينما تعكس الأهدا  فلسفة النظام الحي تعبر عنه، 
فالأهدا  التي تحددها إدارة علايات عامة في مؤسسة تسعل إلل الرب  تختلف عن 

أخرى لا تسعل إلل الرب  علل الريم الأهدا  التي تحددها إدارة علايات عامة في مؤسسة 
من وجود بعن الأهدا  المشتركة بينهما، كحلك الحال بالنسبة لاختلا  الأنظمة السياسية 

                                                           
 ،4310 ،4ط  ،دار المعرفة بغداد  ،مبادئ العلاقات العمة في البلدان النامية  ،مختار التوهامي، إبراهيم الدايويي - 1

   44- 42. 
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في بعن الدول الحي ينعكس بدورد علل طبيعة أهدا  العلايات العامة في هحد الدولة أو 
 1.تلك

ارسين أو الممارسين وريم كثرة التعريفات التي يدمت للعلايات العامة من جانب الد
أو من جانب الهيئات المهتمة بالعلايات العامة فأن هناك سمة مشتركة بين هحد التعريفات 

 .ريم اختلا  الأسلوب والتفاصيل بين تعريف وأخر
الفلسفة الاجتماعية للإدارة والتي تعبر  :العلايات العامة بأنه كانفيلد ومورفقد عر  

كانفيلد لكسب ثقته وتفاهمهه، ويؤكد  ا المعلنة للجمهورعنها من خلال أنشطتها وسياساته
في شرحهما لهحا التعريف علل أهمية الاتصال المىدوي في تحقيق التفاهم بين أي  ومور

نما تحتاي إلل جهود  مؤسسة وجماهيرها، وأن الثقة بين الطرفين لا تتحقق بسهولة، وات
 2 .مستمرة

العلايات العامة بأنها الوظيفة التي تقوم بها الإدارة  (GRISWOLD)ويد عر    
لتقويم الاتجاهات، وتحديد سياسات الفرد أو المنظمة بما يتفق مع مصلحة الجمهور، 

  3.وتنفيح برنامة يهد  إلل كسب رضاها للجمهور وتفاهمه
هحا التعريف يؤكد علل أهمية البحوأ والتخطيط والاتصال في تحقيق التفاهم بين 

 .المؤسسة وجماهيرها كما يؤكد ضرورة الحر  علل مراعاة مصال  الجمهور
العامة  يؤكد فيه أن العلايات (PAUL GARRET) بول جاريبوثمة تعريف  خر يقدمه 

نما هي  ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو في صورة مخالفة لصورتها الحقيقية، وات
الجمهور من خلال الأعمال التي تحظل  الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة

  4.باحترامه
ومن أبرى المحاولات التي يدمت لتوضي  مفهوم العلايات العامة محاولة ادوارد 
روبنسون رئيس يسم البحوأ بمعهد العلايات العامة الأمريكي، الحي يعتبر من بين أكثر 

                                                           
  .41  ، 2004 مصر، القاهرة،جامعة منشورات   ،العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق ،علي عجوة - 1

 .43مرجع نفسه،    - 2
 .23،   4313مصر، ، مطبعة جامعة القاهرة، ، العلاقات العامةمحمد عبد الله عبد الرحيم - 3
  .20مرجع نفسه،    - 4
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عتبر العلايات العامة التعاريف استخداما في البحوأ الايتصادية والاجتماعية، لأنه ي
 1:بأنها كعلم اجتماعي وسلوكي وتطبيقي هي تلك الوظيفة التي تتضمن

يياس وتفسير اتجاهات الجماهير المختلفة التي لها صلة بالمؤسسة ومساعدة الإدارة  -
 في تحديد الأهدا  الرامية إلل ىيادة التفاهم والوفاق بين المؤسسة وجماهيرها؛

 منتجات المؤسسة وسياساتها والأفراد العاملين بها؛يبول هحد الجماهير ل -
تحقيق التواىن بين أهدا  المؤسسة وأهدا  مصال  واحتياجات الجماهير المختلفة  -

 التي لها صلة بها؛
  .تخطيط وتنفيح وتقديم البرامة الرامية تحقيق رضا الجماهير -
من هنا نجد أن العلايات العامة تمثل بالنسبة للمؤسسة وظيفة خاصة ودائمة للإدارة    

والتسيير حيأ تتمثل مهمتها الأساسية في وضع مختصين في تحليل حالات الرأي وتقنيات 
الاتصال وهحا للحفا  علل المنظمة وتحسين مناخ التفاهم والثقة المتبادلة يصد تحقيق 

ايتصادية لةفراد من منظور المؤسسة، وبالتالي يجب علل أهدا  المؤسسة السوسيو 
العلايات العامة لكي تستطيع الحصول علل عاطفة الأفراد أن تصارع من أجل إعلام صادق 

أن العلايات العامة هي  فيرديومخل  ضد اءراء الإعتباطية والأفكار الخاطئة، لهحا يرى 
هتمامات الإيديوليجية، ويكون هدفها جلب تلك العلايات الحقيقية التي تسلك خاري كل الا

عطف الجمهور علل المؤسسة أي تعبير مجاىي فأن العلايات العامة تهد  إلل وضع 
   2.المؤسسة تحت تصر  العمال من جهة والجمهور الخارجي من جهة أخرى 

باعتبار المؤسسة تعيك وتنشط في إطار محيط معين،  :أهداف العلاقات العامة -ثانيا
فأنها في علايات متبادلة معه، أي أنها تؤثر وتتأثر بالعوامل الخارجية التي تفرن عليها 
سلوكا معينا، ولهحا تقوم الروابط الاتصالية بين المؤسسة والجماهير المؤيدة لها، كما أنها 

هحد الشبكات الاتصالية لمد الجماهير المؤيدة  تربطها بالبيئة الكبرى أو المجتمع وتستعمل
بالبيانات؛ التي يعتقد أعضاء الجماعة والمؤسسة أنها مريوبة أو ضرورية، وتقترن 
مصطلحات الإعلام والتسويق والعلايات العامة بنشاطات الجماعة أو المؤسسة التي تتضمن 

                                                           
 ،4ط، دار المناهة الأردن، أساسيات التسويق الشامل والمتكاملمحمود جاسم الصميدعي، بشير عباس العلاق،  - 1

2002،   430.  

 .434نفس المرجع،    - 2
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بطريقة منظمة لغرن إثبات نقل البيانات للبيئة بهد  الإعلام والتأثير في هحد العناصر 
 .مكانتها في محيطها، وتطوير علايات ايجابية مع المتعاملين الفاعلين معها

  1:وتعمل المؤسسة من خلال العلايات العامة لتحقيق الأهدا  التالية     
بفضل النشاط الفعال للعلايات فكثير من منتجات  :السمعة الحسنة للمؤسسة -

 .عيان بصورة جيدةوعلامات المؤسسة ستبدو لل
للعلايات العامة فائدة كبيرة في إضفاء مصدايية اكبر لبعن المنتجات  :المصداقية -

 والخدمات المشكوك في جودتها أو ملاءمتها لريبات الىبائن 
إن برنامة العلايات العامة ينفع البائعين أو الموىعين  :تحسين فعالية قوة البيث والتوزيث -

يبل طرحه في السوق يسهل كثيرا من عمل ممثلي عن المنتة الجديد  أكثر  فالحديأ المسبق
 . المؤسسة تجاد تجار التجىئة

حتل أن كانت تبدو مكلفة فأنها ايل تكلفة من وسائل الاتصال  :الاقتصاد في النفقات -
فكلما كانت ميىانية الاتصال يليلة كلما اىداد استخدام وسائل العلايات ( الإشهار)الأخرى 
 .العامة

ويصد تحقيق الأهدا  السالفة الحكر فلا يجب أن يعتقد البعن أن مهمة حلك تقع علل 
عامة وحدد، بل أنها مهمة يمارسها كل أعضاء عاتق إدارة أو مسؤول العلايات ال

 .المؤسسة من خلال أعمالهم وحياتهم اليومية من خلال اتصالهم بالجمهور
 :أهمية العلاقات العامة -لثاثا
وتبرى أهمية العلايات العامة في : أهمية العلاقات العامة للمؤسسة الصناعية – 1 

الصناعية تنتة سلعة أو العديد من السلع التي المؤسسات الصناعية لاعتبار أن المؤسسة 
تصل إلل العديد من المشتركين والمستهلكين، وفي ييامها بالعمليات الصناعية ترتبط بالعديد 
من الموردين، والمنش ت الأخرى التي تتعاون معها وتمدها باحتياجاتها المختلفة، كحلك لديها 

عمال وهؤلاء يحتاجون لمن يربطهم بالمؤسسة جمهورها الداخلي الحي يتمثل في الموظفين وال
خلاصهم لها، وهحا دور له أهميته من ادوار  وأهدافها ويحببهم فيها ويىيد من ولائهم وات

 2.العلايات العامة
                                                           

 .31 – 33فريد كورتل وناجي بن حسين، مرجع سابق،      - 1
 .201   ،2004، دار المناهة الأردن، الأساليب الكمية في التسويقمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  - 2
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وبهحد النوعيات المختلفة من الجماهير يتض  مدى أهمية  العلايات العامة للمنش ت      
تصالات وتكوين الاراء نحو سلعها وخدماتها، والل الصناعية فهي دائما تحتاي إلل تنمية الا

ضمان وجود ولاء بين أفرادها، ومالم تكن إدارة العلايات العامة في هحد المؤسسات علل 
مستوى عادل من الكفاءة والخبرة، فسو  تتأثر علايات هحد المنش ت ويد يحدأ أن تواجه 

معالجة حتل لا يترتب عليها رأي موايف صعبة تحتاي إلل القدرة واللياية والحكمة في ال
مضاد أو كراهية للمؤسسة ومنتجاتها خاصة وأن في مجال المنافسة يد يلجا المنافسون إلل 

يامة الشائعات ضد المؤسسة  .التشويك وات
حا كانت العلايات العامة في المؤسسات  :أهمية العلاقات العامة للمؤسسة الخدمية –6 وات

المؤسسات الخدمية هي أكثر أهمية لأنه في الويت الحي  الصناعية تمثل أهمية خاصة، ففي
تسوء فيه العلاية بين المؤسسة الصناعية والمستهلكين يد يستمرون في شراء السلعة لأنهم 
مضطرين لها لعدم وجود ييرها في السوق مثلا، أو لان مىاياها تفوق ييرها من السلع 

مة يير ضرورية بالنسبة للفرد، أو توجد المنافسة ولكن في وجود منشأة خدمية يد تكون الخد
بدائل عديدة عنها يسهل علل المتعامل معها أن يستبدلها، وهحا يصعب من دور العلايات 
العامة ويفرن عليها دورة أكثر صعوبة، فمثلا؛ في شركة الطيران التي لاتهتم بعملائها ولا 

المواعيد المحددة لها فأمام  فيتقدم لهم الخدمات علل الوجه المرضي أو لا تقوم طائراتها 
أحسن  تتبعالجمهور بدائل كثيرة منها الشركات الأخرى التي تعمل في خدمة الطيران والتي 

 1.الخدمات وبنفس التكلفة أو ربما ايل
وبما أن العلايات العامة تقوم  :أهمية العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية -3  

لتحقيق مصال  مشتركة فان الحاجة لا تقتصر علل علل كسب رضا الجمهور وتأييدد 
المنشات التجارية بل تتعداها إلل المؤسسات العامة لان الحكومات تقوم علل رضا 
الشعب، وتستمد يدرتها علل الاستمرار في ممارسة سلطاتها علل تأييد الشعب، فان 

مكانة الفرد  القوى التي ييرت وجه العالم خلال ايل من يرن من الىمان أدت إلل رفع
رادتها فقط،  وأهميته وتقلي  يوة القادة وسيطرتهم، فالشعوب اليوم تحكم بموافقتها وات
تهتدي ب رائها هي وليس بما يمليه عليها القادة، فمن الضروري اليوم لأي يائد أن 

                                                           
   ،2000سوريا،  ،دار الرضا للنشر التسويقية،التسويق الدليل العملي للإستراتيجيات والخطط حسين علي،  - 1

221. 
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يحصل علل يبول من يقودهم لقيادته وتأييدهم له، فالحكومة الديمقراطية تحر  علل 
يات طيبة مع الشعب فتضع بين يديه كل المعلومات والحقائق عما الحفا  علل علا

 1.تؤديه له من خدمات مستخدمة في حلك جميع وسائل الإعلام المعروفة
 تفففرقففية الففمبفيعفات: المطلب الرابث

 لا يماكننا في ظل التطور الحاااصل والمستمر الحي تعرفه الأسواق الرأسمالية تجاهل مكانة 
المبيعات في الاتصاالات التسااويقية التي أصبحت تحتل مكانة هامة في جميع  عنصر تريية

المؤسسات الرائدة في العالم، وهحا ما يؤكدد الارتفاع المتىايد الحي تشهدد النفقات الموجهة 
من حجم النفقات  %50لاستثمارات التريية ضمن الأنشطة الترويجية والتي تعدت نسبتها 

 2.الكلية
 لقد حظي هحا العنصر بعدد كبير من التعريفات، ولهحا :تعفففريا ترقيففة المففبيعفففات -أولا

 واءراء التي  تساعد علل توضي  وفهم ماهية هحا العنصر، سنحاول التطرق لأهم
فالتعريفات التقليدية يالبا ما تحصر خصائ  تريية المبيعات وأدوارها في كونها تهد  إلل 

 .لل المدى القصير، علل أساس التقنيات المستخدمةىيادة حجم المبيعات ع
مجموعة التقنيات الغير ": حيأ تعر  الجمعية الأمريكية للتسويق تريية المبيعات بأنها   

والتي تعمل علل إثارة المستهلكين ودفعهم لشراء السلع والخدمات المعروضة عليهم، إشهارية 
 3".ة ويير دائمة أو روتينيةوأن الأنشطة المتعلقة بالتريية هي أنشطة ظرفي
مجموعة من التقنيات الموجهة لدفع وتشجيع : "أيضا يعر  فيليب كوتلر تريية المبيعات أنها

الطلب علل المدى القصير، وحلك بواسطة ىيادة حجم الشراء لمنتوي معين أو خدمة من 
  4".طر  المستهلكين أو الوسطاء التجاريين

مجموعة تقنيات تنتة ىيادة سريعة : " علل أنهاكما يمكن تعريف تريية المبيعات 
 5".والمستهلكين النهائيين ومؤيتة للمبيعات وتخص  بطريقة إيجابية متميىة لدى الموىعين

                                                           
   ،4333سوريا،  ،دار الرضا للنشر ،الدراسات التسويقية ونظم معلومات التسويقطلال عبود، حسين علي،  - 1

43. 
 .401فريد كورتل، ناجي بن حسن، مرجع سابق،    - 2

3- Ph . kotler &Dubois, op.cit  , p603.  
4 - IBID, P604. 
5 - Yves. Chirouze, Op.cit  , p141. 
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إن نتائة عملية التريية لا يجب أن تكون مقتصرة علل تنشيط المبيعات في الأجل     
خرى خلق سلوك جديد في القصير، بل يجب أن تستهد  تغير هيكلي للسلوك أو بعبارة أ

إطار مخطط التريية المسطر، وأيضا يجب الإشارة أن تريية المبيعات تستعمل كوسائل 
 .الاتصال المباشر أو يوة البيع والوسائل الإعلامية

تريية المبيعات تشمل مجموع النشاطات ": "PierreDesmet" وهحا ما يؤكدد تعريف     
ىة بالعرن والوسائل الإعلامية المرفقة، تستهد  خلق التسويقية اءنية والمستهدفة، متمي

مشتري، )سلوكيات جديدة أو تقوية سلوكيات حالية للوكلاء والوسطاء بالمفهوم الواسع 
 1".والمساهمة في ىيادة الطلب علل المؤسسة..( بائع
أن تتعلق عملية التريية بعملية البيع ، إح لا وجود لتريية دون عرن تجاري وأيضا يمكن    

تهد  عملية التريية إلل تحسين صورة منتوي معين، وفي هحا الصدد تستهد  دعم النشاط 
 .         التجاري 
تريية المبيعات هي سلسلة من التقنيات التي تكمل عملية البيع والإشهار والتي "و

تدفع المستهلك للشراء، وتاجر التجىئة ليكون أكثر فاعلية عن طريق عمليات محددة الويت 
 2".والمكان تستهد  لمكاسب إضافية

حا حاولنا أن نعر  تريية المبيعات عمليا فأنها عبارة عن نشاط خا  لعمل عرن     وات
مميى للعملاء تكون فترة سريانه محدودة حيأ يحتوي هحا العرن علل مىايا يحصل عليها 

 .العميل عند شراء المنتوي أو الخدمة طبقا للفترة المحددة
 3:  ما تقدم في ثاالاأ مسااع لتريية المبيعاااتويمكاان تلااخي

 .يبحأ عن التأثيرات التي تثمر عن ىيادة الأحجام في الأجل القصير :المسعذ التجاري  -1
 .يستهد  التأثيرات التي تمس هياكل الشراء والاستهلاك :المسعذ الإستراتيجي -6
 .العلامة ومستهلكيهايبحأ عن إتمام أو تقوية العلاية بين  :المسعذ العلائقي -3

                                                           

1  - PH . Ingold, promotion des ventes et action commerciale  , p24 
2 - IBID. P24. 

  .401فريد كورتل، ناجي بن حسن، مرجع سابق،    - 3
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إن الأهدا  المسطرة لعملية التريية منبثقة من أهدا   :أهفداف تفرقية المبيعفات -ثانيا
ويمكن وبصفة عامة سياسة الاتصال، هحد الأخيرة التي هي نتيجة للإستراتيجية التسويقية، 

 1:توضي  الأهدا  التي تسعل إليها برامة تريية المبيعات فيما يلي

حيأ تهاد  التريية إلل كل ما يرفع من مبيعات  :متعلقفة بالمبيعفاتأهداف  -1
 :المؤسساة، باستخدام طرق مختلفاة وحلك لتحقيق

 ىيادة حجم المبيعات في الأجل القصير؛  -
 مواجهة المنافسة في السوق؛ -
 الدخول إلل منا فد توىيع جديدة؛ -
 .ىيادة الحصة السويية للشركة في الأجل القصير -
حيأ تعمال تريية المبيعات علل تقوية استعامال  :أهداف متعلقفة بالمسففتهلكفين -6

 : المنتجات موضوع الترياية وحلك يصد
 جحب مستهلكين جدد وتحويل مستهلكي المؤسسات المنافسة إلل منتجات المؤسسة؛ -
 مكافأة المستهلكين الأوفياء علل الشراء، وتشجيعهم علل إعادة ومواصلة الشراء؛ -
 التشجيع علل الشراء في يير مواسم الاستهلاك؛ -
 حأ المستهلك علل تجربة السلعة الجديدة؛ -
 .ىيادة عدد الوحدات المقتناة من المستهلك -
وهي كافة تقنيات التريياة الموجهاة للموىعين التي تهاد   :أهففداف متفعلقة بالمفوزعفين -3
 :إلل
 ىيادة مستويات المخىون لدى الموىعين؛ -
 تنمية ولاء الموىعين للاسم التجاري للمنتوي؛ -
 تشجيع الموىعين علل التعامل في أحجام متعددة من السلع؛ -
 إضافة يوائم جديدة من منتجات المؤسسة لدى الموىعين؛ -
 .المشاركة في النشاط التجار -
مبيعات وهي مختالف نشاطات تريية ال (:قفوة البيث)الأهداف المتعلقة برجفال البيفث  -4

 :الموجهاة لتريية أداء رجال البياع وترمي إلل
                                                           

1  -  Ph.Ingold, guide des techniques promotionnelles, 2edition  , p8. 
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 .ىيادة دافااعية واهتمااام رجاال البيع لتصريف أكبر كمية ممكنة من منتجااات المؤسسة -
 .تانميااة ولاء رجااال البيااع -
 .حااأ رجااال البيااع علل ىيادة مبيعاااتها للاستفااادة من نظام الحوافى المطبقة -

 :الفصلخلاصة 
خلاصة يمكن القول بأن الاتصال مفهوم واسع وشامل ويتعلق بالأطرا  محل ك

وأن المؤسسات الحديثة عملت علل المحافظة علل  الاتصال والأهدا  المرجوة من ورائه،
مكانتها في السوق من خلال الاعتماد عليه بصورة أكثر من حي يبل نظرا لتعدد الوسائل 

بشكل لم يسبق له مثيل وحلك بعرضها تشكيلة واسعة من  وبروى المنافسة ،المستخدمة
  .المنتجات والخدمات

يقدم الاتصال الخارجي المعلومات التي يريب الجمهور الخارجي والىبائن في 
معرفتها عن المنتوي أو الخدمة، عن طريق وسائل الاتصال الخارجي من شعارات 

كوين صورة إيجابية عنها، بتركيى ويعمل علل تحقيق شهرة المؤسسة من خلال ت وملصقات،
وتطوير وضمان انتشار النماحي الخاصة بالمؤسسة من اسم المؤسسة والعلامة والمشاركة 

 .في المنسبات كالمعارن والمؤتمرات وييرها

 التسويقي وللوصول إلل المستهلك المستهد  تستعمل المؤسسة مىية الاتصال 
لوك المستهلك من خلال تىويدد بمختلف والحي يعتبر العنصر الفعال للتأثير علل س

وبالتالي ىيادة أرباحها وتعظيم ريم أعمالها مما  المعلومات حول المنتجات المعروضة،
 .طويلةلفترة  في السوق  يساعدها علل التوسع والبقاء

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

   :::الثانيالثانيالثاني   الفصلالفصلالفصل
على عينة  على عينة  على عينة        الميدانيةالميدانيةالميدانيةالدراسة  الدراسة  الدراسة  

      مشتركي شريحة أوريدومشتركي شريحة أوريدومشتركي شريحة أوريدومن  من  من  
   بالمسيلةبالمسيلةبالمسيلة
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 :تمهيد 

الأول، لأهم الأسس النظرية لموضوع الدراسة، سنتناول في  الفصلبعد التطرق في 
جراءات الدراسة ا الثاني الفصل مكانة الاتصال الخارجي ، من خلال تحديد لميدانيةمنهجية وا 

المسيلة، وهذا ب دراسة ميدانية على مشتركي شريحة أوريدوفي المؤسسة الاقتصادية 
بالاعتماد على تحليل وتفسير محاور الاستبيان، المستخدم كأداة رئيسية لجمع البيانات 

 . وتفسير النتائج، وفقا لفرضيات الدراسة

جراءات  الثاني وتم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث، خصص الأول لمنهجية وا 
، حيث تناول منهج الدراسة، وطرق جمع البيانات، وتحديد مجتمع وعينة نيةيداالدراسة الم

الدراسة، بالإضافة إلى شرح كيفية إعداد أداة الدراسة، والمتمثلة في الاستبيان، وزعت على 
، من أجل التأكد من سلامة ووضوح بيانأفراد العينة المختارة، وقياس ثبات وصدق هذه الاست

 .قة والدقة في النتائج المتوصل إليهافقراتها، بما يعزز الث

ويتطرق المبحث الثاني إلى تحليل خصائص عينة الدراسة، من خلال بيانات الجزء 
 (.الجنس، السن، المستوى التعليمي، والوظيفة)الأول من الاستبيان 

أما المبحث الثالث فيتناول تحليل ومناقشة فقرات أداة الدراسة حيث خصص لعرض 
 .SPSSالنتائج واختبار فرضيات الدراسة، بواسطة استخدام البرنامج الإحصائي 
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جراءات الدراسة الميدانية: المبحث الأول  منهجية وا 
يدانية، والتعريف سنتناول في هذا المبحث المنهج العلمي المستخدم في الدراسة الم
 .بمجتمع وعينة الدراسة المختارة والأدوات البحثية المستخدمة في جمع البيانات

 المنهج العلمي المستخدم في الدراسة: المطلب الأول
الطريقة التي يتبعها الباحث ويعتمد عليها ليصل في  ؛يمكن اعتبار منهج البحث

النهاية إلى نتائج تتعلق بالموضوع محل الدراسة، كما أنه الأسلوب المنظم المستخدم لحل 
 .مشكلة البحث، إضافة إلى أنه العلم الذي يعنى بكيفية إجراء البحوث العلمية

سة من خلال إطلاعنا وحيث أننا نعرف مسبقا جوانب وأبعاد الظاهرة موضوع الدرا
مكانة الاتصال تحديد على الدراسات السابقة، المتعلقة بموضوع البحث، سعينا للوصول إلى 

فقد المسيلة، ب الخارجي في المؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية على مشتركي شريحة أوريدو
لمشكلة اتبعنا المنهج الوصفي التحليلي، الذي يهدف إلى توفير البيانات والحقائق عن ا

موضوع البحث لتفسيرها والوقوف على دلالاتها، والوصول إلى المعرفة الدقيقة والتفصيلية 
 .لها وتحقيق تصور أفضل وأدق للظاهرة موضوع الدراسة

كما استخدمنا لتحليل موضوع الدراسة، أسلوب من أساليب المنهج الوصفي التحليلي 
مشتركي شريحة ة النظرية على عينة من وهو أسلوب دراسة الحالة، من خلال تطبيق الدراس

 .المسيلةب أوريدو
 :بالإضافة إلى ذلك استخدمنا مصدرين أساسيين للبيانات هما

لمعالجة الإطار النظري للبحث، والمتمثلة أساسا في الكتب باللغة  :المصادر الثانوية -1
ناولت موضوع الدراسة، العربية واللغة الأجنبية ذات العلاقة، وكذا المقالات والتقارير التي ت

 .بالإضافة إلى البحث والإطلاع على مواقع مختلفة على شبكة الانترنيت
ولمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع البحث، لجأنا إلى جمع البيانات  :المصادر الأولية -2

الأولية من خلال الاستبيان كأداة رئيسية للبحث، صمم خصيصا لهذا الغرض، ووزع على 
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، وقمنا بجمع وتفريغ وتحليل الاستبيان باستخدام برنامج شريحة أوريدو بالمسيلة شتركيم
SPSS الإحصائي . 

 عينة الدراسةو مجتمع : المطلب الثاني
المسيلة، ولصعوبة تحديد عدد مشتركي شريحة أوريدو بيتكون مجتمع الدراسة من كل 

 ترك في شريحة أوريدومش 56قة، فإننا اخترنا عينة عشوائية تتمثل في دب المشتركين
 11الضائعة  بيانات، وبلغ عدد الاست%38.70 بنسبة بياناست 64وتم استرجاع المسيلة، ب

لعدم اكتمال بياناتها وعدم  بياناست 71، في حين تم استبعاد %15.61بنسبة تبيان است
 .%31.16بنسبة   استبيان قابل للتحليل 61وأستقر العدد على  قابليتها للتحليل
 أداة الدراسة الميدانية : المطلب الثالث

ان، بالإضافة إلى اعتمادنا ياعتمدنا في دراستنا لموضوع بحثنا هذا، كأداة أساسية استب
على المقابلة بهدف الحصول على اكبر حجم من البيانات والمعلومات التي ستساعدنا في 

  .بيانتحليل وتفسير الإجابات على فقرات الاست
قبل التطرق لكيفية تصميم الاستبيان ندرج أهم الأهداف المرجوة من  :الاستبيانتصميم  -1

مكانة الاتصال الخارجي في تحديد خلال فقراته، فبالإضافة إلى الهدف الأساسي وهو 
نهدف من خلال و المسيلة، ب المؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية على مشتركي شريحة أوريدو

 :ا يليأيضا إلى م بيانتصميم الاست
 وأهمية الاتصال الخارجي لمؤسسة اوريدو؛واقع التعرف على  -أ
خصائص المعلومات التي توفرها مؤسسة أوريدو لمشتركيها من خلال التعرف على  -ب

 الاتصال الخارجي؛
 ؛محل الدراسة واقع الاتصال التسويقي في المؤسسةالتعرف على  -ج
 الالكتروني في مؤسسة أوريدو؛التعرف على واقع الاتصال التسويقي  -د
 .التعرف على تأثير الاتصال الخارجي على رضا مشتركي شريحة أوريدو -ج
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وفيما يخص تصميم الاستبيان، فقد تم من خلال جملة من الوثائق والدراسات السابقة 
والجانب النظري للبحث، واعتمدنا في تصميم الاستبيان، على سلم ليكرت خماسي الأبعاد 

محاور أساسية، والجدول رقم  خمسالمندرجة تحت  بيانللإجابة عن فقرات الاستكمقياس 
 .يوضح سلم ليكرت خماسي الأبعاد ودرجات المقياس( 1)

 درجات مقياس ليكرت الخماسي: 01جدول رقم 

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما الاستجابة
 01 02 00 00 00 الدرجة

 -الحدود الدنيا والعليا–ولتحديد طول كل بعد من أبعاد مقياس ليكرت الخماسي 
، ثم تقسيمه على أبعاد المقياس (4=1-6)المستخدم في محاور الدراسة، ثم حساب المدى 

، وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة، إلى (7.37= 4/6)الخمسة للحصول على طول البعد أي 
احد الصحيح، وذلك لتحديد الحد الأعلى للبعد الأول وهكذا أقل قيمة في المقياس، وهي الو 

 : كما يلي
 (.1.37 -1.77: )المتوسط ينتمي إلى المجال: لا أتفق تماما -
 (.1.57 -1.37: )المتوسط ينتمي إلى المجال : لا اتفق -
 (.8.47 -1.57: )المتوسط ينتمي إلى المجال: محايد -
 (.4.17 -8.47) :المتوسط ينتمي إلى المجال : اتفق -
 (.6.77 -4.17: )المتوسط ينتمي إلى المجال: اتفق تماما -

 :وقد قمنا بالإجراءات الآتية
 .أولي من أجل استخدامها في جمع البيانات والمعلومات استبيانإعداد  -
 .جل اختبار مدى ملاءمته لجمع البياناتأعلى الأستاذ المشرف، من  الاستبيانعرض  -

 .بشكل أولي، حسب ما رآه المشرف لازما للتعديل الاستبيانتعديل  -
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على مجموعة من المحكمين، والذين قاموا بدورهم بتقديم النصح  الاستبيانتم عرض  -
 .وتعديل البعض فقراتوالإرشاد، وتعديل من إضافة وحذف لبعض ال

 .SPSSالقيام بتحليل وتفسير واختبار الفرضيات باستخدام البرنامج الإحصائي  -
 :محاور الاستبيان -2

إلى جزأين أحدهما خصص للبيانات العامة، لعينة الدراسة،  الاستبيانتم تقسيم 
، والهدف من والوظيفة ،والجنس، والسن، والمستوى التعليمي ؛فقرات وهي أربعوتتكون من 

اعتماد هذا الجزء هو معرفة ما إذا كان لها تأثير على إجابات مفردات العينة على مختلف 
 .الاستبيانالفقرات الواردة في الجزء الثاني من 

مكانة الاتصال تحديد بأما الجزء الثاني، فيتناول محاور الدراسة الأساسية، والمتعلقة 
وتم المسيلة، ب ميدانية على مشتركي شريحة أوريدو الخارجي في المؤسسة الاقتصادية دراسة

، والذي يبين عنوان المحور، (71)، كما يوضحه الجدول رقم محاور خمستقسيمه إلى 
وأرقام الفقرات وعددها، والنسبة المئوية لكل محور، بالمقارنة مع العدد الكلي لفقرات الجزء 

 .بيانالثاني من الاست
 الاستبيان وعدد فقرات كل محور ونسبتها المؤويةمحاور : 02جدول رقم 

رقم 
أرقام  العنوان المحور

النسبة  العدد الفقرات
 %  المئوية

 10.52 10 10-1 واقع وأهمية الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو 1

خصائص المعلومات التي توفرها المؤسسة للمتعامل من  2
 03.00 5 15-11 خلال الاتصال الخارجي

 00.00 20 00-10 الاتصال التسويقي في مؤسسة أوريدو واقع 0
 21.10 10 00-01 واقع الاتصال التسويقي الالكتروني في مؤسسة أوريدو 0
 10.52 10 50-00 تأثير الاتصال الخارجي على رضا مشتركي مؤسسة أوريدو 0

 100 50 50-1 - المجموع
 بالاعتماد على بيانات الاستبيان الطالبينإعداد  من :المصدر
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واقع والمعنون  الأولأن عدد فقرات المحور  (71)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
من العدد الكلي  % 16.51فقرة بنسبة  17بلغ  وأهمية الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو

التي توفرها خصائص المعلومات وبلغ عدد فقرات المحور الثاني والمعنون  لفقرات الاستبيان،
من العدد الكلي  %76.80فقرة بنسبة  75 المؤسسة للمتعامل من خلال الاتصال الخارجي

واقع الاتصال التسويقي والمعنون  لثبلغ عدد فقرات المحور الثافي حين  ،لفقرات الاستبيان
وبلغ عدد ، من العدد الكلي لفقرات الاستبيان %80.67فقرة بنسبة  14 في مؤسسة أوريدو

 14 واقع الاتصال التسويقي الالكتروني في مؤسسة أوريدووالمعنون  الرابعت المحور فقرا
بلغ عدد فقرات المحور في حين  ،من العدد الكلي لفقرات الاستبيان %11.30فقرة بنسبة 

فقرة  17 تأثير الاتصال الخارجي على رضا مشتركي مؤسسة أوريدووالمعنون  الخامس
 .من العدد الكلي لفقرات الاستبيان %16.51بنسبة 

 تحليل خصائص العينة: المبحث الثاني
 تحليل البيانات العامة لعينة الدراسة: المطلب الأول
 :الجنس -1

 عينة الدراسة حسب الجنس يوضح توزيع أفراد: 00 جدول رقم
 الجنس ذكر أنثى المجموع

 التكرار 00 10 02

النسبة    % 50.00 02.00 100  

 .اعتمادا على بيانات الاستبيان ينالطالبإعداد : المصدر

، %50.87فرد بنسبة  86، أن عدد الذكور بلغ 78نلاحظ من خلال الجدول رقم  
، أي أن فئة الذكور هي الغالبة في % 81.07 مفردة بنسبة 10في حين بلغ عدد الإناث 

 .عينة الدراسة الخاصة بمشتركي شريحة أوريدو
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 :السن -2

 عينة الدراسة حسب السن يوضح توزيع أفراد: 00 رقمجدول 
 الفئة العمرية 00أقل من  00 - 00من  00أكبر من  المجموع

 التكرار 21 20 00 02

 النسبة   % 00.10 01.05 00.00 100

 .اعتمادا على بيانات الاستبيان لطالبينإعداد امن : المصدر

سنة بلغت  87الفئة العمرية أقل من ، أن عدد أفراد 74نلاحظ من خلال الجدول رقم  
فرد بنسبة  17سنة  67–87، في حين بلغ عدد الفئة العمرية من %68.34فرد وبنسبة  13

 .%70.07فرد بنسبة  74سنة  67، وبلغ عدد أفراد الفئة العمرية أكبر من 83.45%

 :المستوى التعليمي -0

 التعليمي عينة الدراسة حسب المستوى  يوضح توزيع أفراد: 00 جدول رقم
 المستوى التعليمي متوسط ثانوي  جامعي المجموع

 التكرار 00 00 02 02

النسبة    % 00.00 10.05 10.00 100  

 .اعتمادا على بيانات الاستبيان ينطالبإعداد ال من :المصدر

؛ أن أغلبية أفراد العينة من حملة الشهادات 76نلاحظ من خلال الجدول رقم  
فرد  78، في حين بلغت نسبة من هم دون المستوى الجامعي %37.00الجامعية بنسبة 

 .ثانوي بمستوى  %18.45متوسط وبمستوى  %76.00بنسبة 
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 :الوظيفة -0
 عينة الدراسة حسب الوظيفة يوضح توزيع أفراد: 05 جدول رقم

 الوظيفة إطار موظف طالب بدون عمل المجموع

 التكرار 05 11 02 00 02

النسبة    % 11.00 21.10 51.00 00.00 100  

 .اعتمادا على بيانات الاستبيان ينالطالبمن إعداد : المصدر

، بلغت نسبة إطار؛ أن المسمى الوظيفي 75نلاحظ من خلال الجدول رقم  
عدد الطلبة في  في حين بلغ ،%11.16فرد بنسبة  11عدد الموظفين  ، وبلغ11.64%

الافراد من دون عمل ثلاثة بنسبة وبلغ عدد ، %51.64طالب بنسبة  81عينة الدراسة 
 .من عينة الدراسة 76.00%

 صدق وثبات أداة الدراسة: المطلب الثاني
 ما وضعت  الاستبيانيقصد بصدق أداة الدراسة، أن تقيس فقرات  :صدق الاستبيان

صدق )لقياسه، ولقد قمنا بالتأكد من صدق الاستبيان من خلال، الصدق الظاهري للمقياس 
 .(المحكمين

  تم عرض أداة الدراسة المتمثلة في الاستبيان  (:الصدق الظاهري )صدق المحكمين
في صورتها الأولية لتحكيمها من قبل مجموعة من الأساتذة، وهم ينتمون لاختصاصات 

الاستبيان من مختلف  فقرات ومحاورعلمية مختلفة وهذا بغية التأكد من سلامة بناء 
 :الجوانب، خاصة من حيث

 ؛وصحة العبارات دقة صياغة -
 ؛الدراسة وضوعلمعالجة م الاستبيانمدى شمولية  -
 .للمحور الذي ينتمي إليه فقرةمدى مناسبة كل  -
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هذا بالإضافة إلى اقتراح ما يرونه ضروري من تعديل صياغة الفقرات أو حذفها، أو 
  على الملاحظات والتوصيات الواردة من اإضافة فقرات جديدة، وفي الأخير وبناء

وقمنا بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء مقترحاتهم،  ئهم، استجبنا لأراالمحكمين
 (.1انظر الملحق رقم )نهائي ال هبشكل الاستبيانوتمت صياغة 

توزيع ، أنها تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة الاستبيانيقصد بثبات : ثبات الاستبيان -2
 الاستبيانأكثر من مرة، تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى، أن ثبات  الاستبيان

، وعدم تغييرها بشكل كبير، فيما لو تم إعادة توزيعها على الاستبيانيعني الاستقرار في نتائج 
الدراسة  استبيانأفراد العينة عدة مرات، خلال فترات زمنية معينة، وقد تم التحقق من ثبات 

يمثل معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات ( 70)ل ألفا كرونباخ، والجدول رقم من خلال معام
 .الاستبيان

 crombach's Alphaيبين قيمة معامل (: 00)جدول رقم 
 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات عنوان المحور

 0.125 10 واقع وأهمية الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو
المؤسسة للمتعامل من خلال خصائص المعلومات التي توفرها 

 الاتصال الخارجي
05 0.005 

 0.100 20 واقع الاتصال التسويقي في مؤسسة أوريدو
 0.032 10 واقع الاتصال التسويقي الالكتروني في مؤسسة أوريدو

 0.0.10 10 تأثير الاتصال الخارجي على رضا مشتركي مؤسسة أوريدو
 0.101 50 جميع فقرات الاستبيان

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالب: المصدر

أن معامل ألفا كرونباخ لكل محاور استمارة ( 70)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
وهي معاملات مرتفعة، وكذلك معامل ألفا ( 7.344 -7.016)الاستبيان تتراوح بين 

وهذا يدل على أن قيمة الثبات مرتفعة، تدل على أن  7.371بلغ  الاستبيانمحاور  لمجموع
لتحليل  وصلاحيته الاستبيانمما يجعلنا على ثقة تامة بصحة  ،أداة الدراسة ذات ثبات كبير
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ومنه نستنتج أن أداة الدراسة التي أعددناها لمعالجة  ،اختبار فرضياتهاو وتفسير نتائج الدراسة 
 .فقراتها وهي جاهزة للتطبيق على عينة الدراسةالموضوع هي صادقة وثابتة في جميع 

 (:رنوفيسم -اختبار كولمجروف)اختبار التوزيع الطبيعي : المطلب الثالث
، سميرنوف لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا -سنعرض اختبار كولمجروف

ة تشترط أن اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات المعلمي وهو
 SIGنجد أن القيمة الاحتمالية ( 73)رقم  يكون توزيع البيانات طبيعيا، ومن خلال الجدول

بيانات أداة أن  لكل محور من محاور استمارة الاستبيان، مما يدل على( 7.76)اكبر من 
الأساليب الإحصائية  نستخدمومنه لاختبار الفرضيات  ،التوزيع الطبيعي تتبع الدراسة
 .المعلمية

 (sample Kolmogorov-Smirnov-1)  اختبار التوزيع الطبيعي :01جدول رقم 

 عنوان المحور المحور
 القيمة الإحصائية

Z  
قيمة مستوى 

 SIGالدلالة 
 0.000 0.002 واقع وأهمية الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو 01

02 
المؤسسة للمتعامل من خصائص المعلومات التي توفرها 

 خلال الاتصال الخارجي
0.501 0.002 

 0.050 0.000 واقع الاتصال التسويقي في مؤسسة أوريدو 00
 0.012 0.150 واقع الاتصال التسويقي الالكتروني في مؤسسة أوريدو 00
 0.500 0.011 تأثير الاتصال الخارجي على رضا مشتركي مؤسسة أوريدو 00

 0.000 0.500 المجموع
 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالبمن : المصدر
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 واختبار الفرضياتإجابات أفراد عينة الدراسة  نتائج تحليل: المبحث الثالث

للعينة (  T test one sample) تم استخدام اختبار الاستبيانلتحليل فقرات 
وتكون الفقرة ايجابية بمعنى أن أفراد العينة يوافقون على  ،ومستوى الدلالة لكل فقرة ،الواحدة

وتكون الفقرة ( الجدولية Tالمحسوبة أكبر من قيمة  Tإذا كانت القيمة المطلقة لـ )محتواها 
قل أإذا كانت القيمة المطلقة للمحسوبة )سلبية بمعنى أن أفراد العينة لا يوافقون على محتواها 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل  ضافة الى حساببالإ ،(الجدولية  Tمن قيمة 
 .من فقرات الاستبيان فقرة

 نتائج محاور أداة الدراسةتحليل : الأولالمطلب 

 واقع وأهمية الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو ؛المحور الأولتحليل نتائج  -أولا

نحاول معرفة الآراء واتجاهات أفراد العينة وتحليلها ( 76)من خلال الجدول رقم 
على محتواها باستعانة ( سلبية)أو عدم موافقة ( ايجابية)حسب المتوسط الحسابي وموافقة 
 (.يودنتتس) Tبالدلالة للقيمة الإحصائية للاختبار 

 وواقع وأهمية الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدول الأ  المحور  تحليل :03جدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
الاحتمالية 

 SIG 

درجة 
 الموافقة

أنت على إطلاع بجميع الخدمات التي  01
 تقدمها المؤسسة

 مرتفعة 0.000 3,468 1,09151 3,9839

تقوم المؤسسة بالاتصال بكم بصفة دورية  02
 ومستمرة

 مرتفعة 0.003 2,839 1,00215 3,8129

يجابي عن مؤسسة أوريدو 00  مرتفعة 0.000 3,508 1,03591 3,9387 لك انطباع جيد وا 
لك دراية بكافة طرق الاتصال المستخدمة  00

 في المؤسسة
 مرتفعة 0.000 4,028 1,00394 4,0710

لك علم بجميع وسائل الاتصال المستخدمة  00
 في المؤسسة

 مرتفعة 000, 3,940 99785, 4,0645
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الرسائل الاشهارية واضحة ومفهومة  05
 كم لبالنسبة 

 مرتفعة 000, 4,303 1,01600 3,7677

 مرتفعة 000, 4,750 1,03071 4,0645 علاقاتكم بأفراد الاتصال الشخصي جيدة 00
يؤثر الاشهار الخاص بالمؤسسة على  01

 قراراتكم الشرائية
 مرتفعة 002, 3,406 1,16027 3,8097

اتصالات المؤسسة تتلائم مع تعتقد أن  03
 طبيعة وخصائص الخدمات المقدمة لكم

 مرتفعة 000, 6,597 1,01106 4,0524

تعمل المؤسسة على تقريب خدماتها لكم من  10
 خلال فروعها

 مرتفعة 001, 4848 1,16674 3,8065

 مرتفعة 0.001 3.621 1,07565 3,8366 الأول المحور /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالب: المصدر

الأول المتعلق  للمحورأن المتوسط الحسابي  (76)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
وانحراف معياري  8.3855بلغ  واقع وأهمية الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدوب

الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  8.511المحسوبة  Tوبلغت القيمة  1.70656
مما   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.771، وبلغت القيمة الاحتمالية.5011
الأول دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على  المحوريعني 

 .الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو دراية بأهمية جميع فقراته أي أن هناك
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 خصائص معلومات الاتصال الخارجي تحليل نتائج المحور الثاني؛ -ثانيا

 خصائص معلومات الاتصال الخارجيالثاني  المحورتحليل  : 10جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
الاحتمالية 

 SIG 

درجة 
 الموافقة

معلومات توفر لك المؤسسة من خلال الاتصال  11
 .تتميز بالموضوعية وعدم التحيز

 مرتفعة 001, 4,136 1,06151 3,7839

توفر لك المؤسسة من خلال الاتصال معلومات  12
 .تتميز بدرجة كبيرة من الدقة

 مرتفعة 000, 3,145 1,08855 3,8194

توفر لك المؤسسة من خلال الاتصال معلومات  10
 . تتميز بدرجة عالية من الثقة

3,7573 

 

1,03106 

 

 مرتفعة 007, 3,530

توفر لك المؤسسة من خلال الاتصال معلومات  10
 .تمتاز بدرجة عالية من المصداقية

3,7654 

 

1,02732 

 

 مرتفعة 004, 3,373

تساعدك المعلومات التي تصلك من المؤسسة  10
 .على اتخاذ القرارات في الوقت المناسب

3,8235 

 

1,04586 

 

 مرتفعة 001, 3.583

توفر لك المؤسسة من خلال الاتصال معلومات  15
 بالكمية الكافية 

 مرتفعة 002, 3,493 1,10361 3,7484

 مرتفعة 000, 3,115 1,07420 3,7411 الثاني المحور /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالب من :المصدر

المتعلق  الثاني للبعدأن المتوسط الحسابي  (17)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
وبلغت القيمة  1.70417وانحراف معياري  8.0411بلغ  بالتسعير في مؤسسات الاتصال

T  وهي اكبر من القيمة  8.116المحسوبةT  وبلغت القيمة .5011الجدولية التي تبلغ ،
دال  الثاني المحورمما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.777الاحتمالية

أي أن  ،إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على جميع فقراته
 .خصائص معلومات الاتصال  الخارجي في مؤسسة أوريدو تمتاز بالكفاءة والفعالية
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 :واقع الاتصال التسويقي في مؤسسة أوريدو ؛الثالث المحورتحليل  -ثالثا
 :خدمات المؤسسةتحليل البعد الاول؛ تحليل  -1

 خدمات المؤسسة ؛الأولتحليل  البعد : 11جدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
الاحتمالية 

 SIG 

درجة 
 الموافقة

تحرص المؤسسة على أن تقدم لك خدمات  10

 ذات جودة عالية
 مرتفعة 000, 4,140 1,05952 3,6516

مع ( تكملية)تقدم لك المؤسسة خدمات إضافية  11

 خدمتها الأساسية 
 مرتفعة 003, 3,633 1,00304 3,7742

تزودك المؤسسة بالمعلومات الضرورية عن  13

 الخدمات المقدمة
 مرتفعة 000, 2,991 1,13118 3,5097

تعمل المؤسسة على حل مشاكلك المرتبطة  20

 بخدماتها المقدمة لك
 مرتفعة 004, 3,373 1,04830 3,6677

 مرتفعة 0.001 2,891 1.12358 3.8547 الاول من المحور الثالث البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالب: المصدر

الأول المتعلق  للبعدأن المتوسط الحسابي  (11)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
 Tوبلغت القيمة  1.11863وانحراف معياري  8.3640بلغ  بخدمات مؤسسة أوريدو

، وبلغت القيمة .5011الجدولية التي تبلغ  Tكبر من القيمة أوهي  1.361المحسوبة 
الاول من البعد مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.771الاحتمالية

وافقون وبدرجة عالية على جميع دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة ي المحور الثالث
فإن للخدمات مكانة  هومن ،مؤسسة أوريدو المقدمة من خدماتبالهتمام ا  أي أن هناك ،فقراته

 .هامة في عملية الاتصال التسويقي الخارجي
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 :خدمات المؤسسةتحليل البعد الثاني؛ تسعير تحليل  -2
 المؤسسةخدمات تسعير  الثاني؛تحليل  البعد : 12جدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
الاحتمالية 

 SIG 

درجة 
 الموافقة

أسعار الخدمات المقدمة لك تتلاءم وقدرتك  21
 الشرائية 

 مرتفعة 003, 3,387 1,09151 3,7161

تحرص المؤسسة على وضع أسعار تتناسب  22
 مع توقعاتك 

 مرتفعة 006, 2,971 1,07963 3,6677

تسعير الخدمات في المؤسسة تتم على أساس  20
 الخدمات الإضافية المقدمة لك

 مرتفعة 001, 4,674 1,08682 3,7484

 مرتفعة 0.000 2.658 1.03579 3.7958 الثاني من المحور الثالث البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالب: المصدر

المتعلق  الثاني للبعدأن المتوسط الحسابي  (11)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
 Tوبلغت القيمة  1.78606وانحراف معياري  8.0663بلغ  خدمات مؤسسة أوريدوتسعير ب

، وبلغت القيمة .5011الجدولية التي تبلغ  Tكبر من القيمة أوهي  1.563المحسوبة 
من  الثانيالبعد مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.777الاحتمالية

دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على جميع المحور الثالث 
فإن للتسعير  هومن ،الخدمات المقدمة من مؤسسة أوريدوتسعير اهتمام ب أي أن هناك ،فقراته

 .مكانة هامة في عملية الاتصال التسويقي الخارجي
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 :خدمات المؤسسةتحليل البعد الثالث؛ توزيع تحليل  -0
 خدمات المؤسسةتوزيع  الثالث؛تحليل  البعد : 10جدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
الاحتمالية 

 SIG 

درجة 
 الموافقة

تقدم لك المؤسسة خدماتها من خلال  20
 الاتصال المباشر

 مرتفعة 003, 3,258 1,03591 3,5613

يتم الاعتماد على أطراف مستقلة عن  20
 المؤسسة في تقديمها للخدمات 

 مرتفعة 005, 3,220 1,02758 3,6484

تلتزم المؤسسة بالمواعيد في تقديم الخدمات  25
 لك

 مرتفعة 000, 2,317 1,12451 3,5419

 مرتفعة 000, 3,032 1,05336 3,8214 الثالث من المحور الثالث البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالب: المصدر

المتعلق  الثالث للبعدأن المتوسط الحسابي  (18)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
 Tوبلغت القيمة  1.76885وانحراف معياري  8.3114بلغ  بتوزيع خدمات مؤسسة أوريدو

، وبلغت القيمة .5011الجدولية التي تبلغ  Tكبر من القيمة أوهي  8.781المحسوبة 
البعد الثالث من مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.777الاحتمالية

يوافقون وبدرجة عالية على جميع دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة المحور الثالث 
فإن للتوزيع  هاهتمام بتوزيع الخدمات المقدمة من مؤسسة أوريدو، ومن أي أن هناك ،فقراته

 .مكانة هامة في عملية الاتصال التسويقي الخارجي
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 :المؤسسة ترويج الخدمات ؛الرابع البعدتحليل فقرات  -0

 المؤسسة خدماتترويج  الرابعتحليل  البعد : 10جدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
الاحتمالية 

 SIG 

درجة 
 الموافقة

تعلن المؤسسة عن خدماتها في المجلات  20
 المتخصصة

 مرتفعة 000, 4,578 99244, 3,4806

تنشط المؤسسة مبيعاتها من خلال رعايتها  21
 لبعض الفعاليات والتظاهرات

 مرتفعة 006, 2,988 1,03684 3,6581

تعتمد المؤسسة على الاتصال الشخصي في  23
 تقديم خدماتها 

 مرتفعة 007, 2,579 1,16490 3,6032

تقوم المؤسسة بترويج خدماتها من خلال قنوات  00
 الاتصال الفعالة

 مرتفعة 005, 2,580 1,06256 4,6645

 مرتفعة 000, 3,661 98632, 3,8985 الرابع من المحور الثالث البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينمن إعداد الطالب: المصدر

بترويج المتعلق  الرابع للبعدأن المتوسط الحسابي  (14)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
 Tوبلغت القيمة  7.63581وانحراف معياري  8.3636بلغ  مؤسسة أوريدو خدمات

، وبلغت القيمة .5011الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  8.551المحسوبة 
من  البعد الرابعمما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.777الاحتمالية

دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على جميع  المحور الثالث
ومنه فإن للترويج  المقدمة في مؤسسة أوريدو،مات خدال بترويج هتماما  أي هناك ،فقراته

 .مكانة هامة في عملية الاتصال التسويقي الخارجي
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 :المؤسسة مقدمو خدمات الخامس؛ البعدتحليل فقرات  -0

 المؤسسة مقدمو خدمات الخامستحليل  البعد : 10جدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
الاحتمالية 

 SIG 

درجة 
 الموافقة

تحظى باستقبال جيد من طرف مقدمي خدمات  01
 المؤسسة 

 مرتفعة 004, 2,380 96163, 3,5161

تعتقد أن مقدمو الخدمات في المؤسسة مؤهلون  02
 للتعامل مع ثقافات مختلفة 

 مرتفعة 000, 3,028 98919, 3,6871

ومعنوية تعطى لك المؤسسة تحفيزات مادية  00
 باعتبارك عميل دائم لها

 مرتفعة 000, 4,971 1,13687 3,5226

 مرتفعة 001, 2,779 1,02458 3,7457 الخامس من المحور الثالث البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينمن إعداد الطالب: المصدر

المتعلق  الخامس للبعدأن المتوسط الحسابي  (16)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
 Tوبلغت القيمة  1.71463وانحراف معياري  8.0460بلغ  بمقدمو خدمات مؤسسة أوريدو

، وبلغت القيمة .5011الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  1.006المحسوبة 
البعد الخامس من مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.771الاحتمالية

دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على جميع  المحور الثالث
ومنه فإن لمقدمي الخدمات مكانة  اهتمام بمقدمي خدمات مؤسسة أوريدو، أي هناك ،فقراته

 .هامة في عملية الاتصال التسويقي الخارجي
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 :المؤسسة الدليل المادي في السادس؛ البعدتحليل فقرات  -5

 المؤسسة الدليل المادي في السادستحليل  البعد : 15جدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
الاحتمالية 

 SIG 

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 005, 4,308 1,20750 3,6161 يجذبك المظهر الخارجي للمؤسسة  00
 مرتفعة 000, 4,283 1,20394 3,4710 ترى أن قاعة الاستقبال في المؤسسة مريحة  00
تعتقد أن مكاتب وتجهيزات المؤسسة مناسبة  05

 لتقديم الخدمات لك
 مرتفعة 000, 3,429 1,01176 3,6032

 مرتفعة 005, 2,040 1,08852 3,6654 السادس من المحور الثالث البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينالطالبمن إعداد : المصدر

المتعلق  السادس للبعدأن المتوسط الحسابي  (15)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
وبلغت القيمة  1.73361وانحراف معياري  8.5564بلغ  بالدليل المادي في مؤسسة أوريدو

T  وهي اكبر من القيمة  1.747المحسوبةT  وبلغت القيمة .5011الجدولية التي تبلغ ،
البعد السادس من مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.776الاحتمالية

دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على جميع  المحور الثالث
الحوامل )ومنه فإن للدليل المادي  اهتمام بالدليل المادي في مؤسسة أوريدو، أي هناك ،فقراته
 .مكانة هامة في عملية الاتصال التسويقي الخارجي( المادية

 

 

 

 



 أوريدو بالمسيلة عينة من مشتركي شريحةعلى  ميدانيةالدراسة ال                        :الفصل الثاني
 

 
55 

 :المؤسسة عمليات تقديم الخدمات في السابع؛ البعدتحليل فقرات  -0

 المؤسسة عمليات تقديم الخدمات في السابعتحليل  البعد : 10جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
الاحتمالية 

 SIG 

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 002, 3,406 1,05749 3,6194 تتم عملية الاتصال بك بانتظام  00
تقوم المؤسسة بتسهيل عمليات الاتصال بها من  01

 خلال تنويع وسائل الاتصال 
 مرتفعة 008, 3,395 1,13763 3,5484

والوقت في تقديم توفر لك المؤسسة الجهد  03
 الخدمات عن بعد

 مرتفعة 000, 3,230 1,01388 3,5065

تقدم المؤسسة الخدمات في مكان تواجدك من  00
 خلال فروعها

 مرتفعة 000, 4,124 1,16027 3,7397

 مرتفعة 002, 2,410 1,07753 3,7854 السابع من المحور الثالث البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينمن إعداد الطالب: المصدر

المتعلق  السابع للبعدأن المتوسط الحسابي  (10)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
 1.70068وانحراف معياري  8.0364بلغ  عمليات تقديم الخدمات في مؤسسة أوريدو

، .5011الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  1.417المحسوبة  Tوبلغت القيمة 
البعد مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.771وبلغت القيمة الاحتمالية

دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية  السابع من المحور الثالث
ومنه فإن  وريدو،اهتمام بعمليات تقديم الخدمات في مؤسسة أ أي هناك ،على جميع فقراته

 .لعمليات تقديم الخدمات مكانة هامة في عملية الاتصال التسويقي الخارجي

واقع الاتصال التسويقي المتعلق  للمحور الثالثأن المتوسط الحسابي وبصفة عامة ف
 Tوبلغت القيمة  1.76316وانحراف معياري  8.0041بلغ  الخارجي في مؤسسة أوريدو

، وبلغت القيمة .5011الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  8.340المحسوبة 
دال المحور الثالث مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.771الاحتمالية
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خصائص أي  ،إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على جميع فقراته
  أوريدو تمتاز بالكفاءة والفعالية معلومات الاتصال  الخارجي في مؤسسة

 :مؤسسة أوريدوالالكتروني في  واقع الاتصال التسويقي المحور الرابع؛تحليل  -ارابع

 :البعد الاول؛ الاعلان الالكترونيتحليل  -1

 الاعلان الالكتروني الأولتحليل البعد : 11جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
 الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

من خلال  بالاتصال معك  تقوم المؤسسة 01

 الإعلان في الموقع الالكتروني
 مرتفعة 000, 4,459 1,03218 3,6194

من خلال  بالاتصال معك  تقوم المؤسسة 02

 البريد الالكتروني فيالإعلان 
 مرتفعة 003, 2,633 1,06458 3,6000

من خلال  بالاتصال معك  المؤسسةتقوم  00

 مواقع التواصل الاجتماعي
 مرتفعة 005, 2,422 1,17592 3,5710

 مرتفعة 001. 2.356 1.02458 3.7589 الاول من المحور الرابع البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالب: المصدر

المتعلق  الاول للبعدأن المتوسط الحسابي  (13)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
وبلغت  1.71463وانحراف معياري  8.0636بلغ  الاعلان الالكتروني في مؤسسة أوريدو

، وبلغت .5011الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  1.865المحسوبة  Tالقيمة 
الاول البعد مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.771القيمة الاحتمالية
دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على جميع  من المحور الرابع

مؤسسة أوريدو تقوم بالإعلان إلكترونيا، ومنه فالمؤسسة تستخدم الاتصال أي أن  ،فقراته
 .التسويقي الالكتروني من خلال الاعلان
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 :البعد الثاني؛ تنشيط المبيعات إلكترونياتحليل  -2

 تنشيط المبيعات إلكترونيا الثانيتحليل البعد : 13جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
 الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

تنظم المؤسسة معارض عبر وسائل  00
 التواصل الاجتماعية

 مرتفعة 001, 3,030 1,08756 3,7710

تقوم المؤسسة بتنشيط المبيعات من خلال  00
 الموقع الالكتروني

 مرتفعة 004, 3,041 1,09151 3,6161

تقوم المؤسسة بتنشيط المبيعات من خلال  05
 البريد  الالكتروني

 مرتفعة 006, 2,185 1,23044 3,6258

 مرتفعة 000. 3.114 1.03256 3.7846 الثاني من المحور الرابع البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالب: المصدر

المتعلق  الثاني للبعدأن المتوسط الحسابي  (16)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
 1.78165وانحراف معياري  8.0345بلغ  بتنشيط المبيعات إلكترونيا في مؤسسة أوريدو

، .5011الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  8.114المحسوبة  Tوبلغت القيمة 
البعد مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.777وبلغت القيمة الاحتمالية

دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية  من المحور الرابع الثاني
إلكترونيا، ومنه فالمؤسسة  بتنشيط المبيعاتأوريدو تقوم  مؤسسةأي أن  ،على جميع فقراته

 .تنشيط المبيعاتتستخدم الاتصال التسويقي الالكتروني من خلال 
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 :البعد الثالث؛ البيع الشخصي الإلكترونيتحليل  -0

 البيع الشخصي الإلكتروني الثالثتحليل البعد : 20جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
 الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

يساعدك رجال البيع بتقديم المعلومات  00
 عبر شبكات التواصل الاجتماعي

 مرتفعة 000, 4,028 1,04624 3,7935

تستخدم المؤسسة الاتصال المباشر  01
 بالبريد الالكتروني                                                                  

 مرتفعة 000, 3,611 1,16582 3,5226

تستخدم المؤسسة الاتصال المباشر عبر  03
 الموقع الالكتروني

 مرتفعة 000, 4,136 1,08578 3,7871

البيع الاتصال المباشر عبر يستخدم رجال  00
 الهاتف

 مرتفعة 001, 4,259 1,00394 3,6710

 مرتفعة 001. 3.254 1.08561 3.7259 الثالث من المحور الرابع البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالب: المصدر

بالبيع المتعلق  الثالث للبعدأن المتوسط الحسابي  (17)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
وبلغت  1.73651وانحراف معياري  8.0166بلغ  الشخصي الإلكتروني في مؤسسة أوريدو

، وبلغت .5011الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  8.164المحسوبة  Tالقيمة 
البعد الثالث مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.771القيمة الاحتمالية

دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على جميع  ن المحور الرابعم
مؤسسة أوريدو تقوم بالبيع الشخصي إلكترونيا، ومنه فالمؤسسة تستخدم أي أن  ،فقراته

 .الاتصال التسويقي الالكتروني من خلال البيع الشخصي
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 :الإلكترونيةالبعد الرابع؛ العلاقات العامة تحليل  -0

 العلاقات العامة الإلكترونية الرابعتحليل البعد : 21جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
 الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

تقوم المؤسسة بأعمال الرعاية من خلال  01
 شبكات التواصل الاجتماعي

 مرتفعة 001, 3,359 1,16859 3,6677

تنظم المؤسسة الاحتفالات في المناسبات  02
 الرسمية وتسوق لها إلكترونيا

 مرتفعة 000, 3,469 1,02443 3,5290

تستخدم المؤسسة موقعها الالكتروني  00
 للتواصل مع الاطراف ذات العلاقة

 مرتفعة 001, 2.357 1,08538 3,5617

تستخدم المؤسسة بريدها الالكتروني  00
 مع زبائنهاللتفاعل 

 مرتفعة 000, 3,456 1,06458 3,8612

 مرتفعة 000, 2.754 1.05234 3.7416 الرابع من المحور الرابع البعد /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالب: المصدر

المتعلق  الرابع للبعدأن المتوسط الحسابي  (11)من خلال الجدول رقم نلاحظ 
 1.76184وانحراف معياري  8.0415بلغ  بالعلاقات العامة الإلكترونية في مؤسسة أوريدو

، .5011الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  1.064المحسوبة  Tوبلغت القيمة 
البعد مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.777وبلغت القيمة الاحتمالية

دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على  الرابعالرابع من المحور 
مؤسسة أوريدو تستخدم العلاقات العامة إلكترونيا، ومنه فالمؤسسة أي أن  ،جميع فقراته

 .تستخدم الاتصال التسويقي الالكتروني من خلال العلاقات العامة

واقع الاتصال التسويقي المتعلق  للمحور الرابعأن المتوسط الحسابي وبصفة عامة ف
 Tوبلغت القيمة  1.71463وانحراف معياري  8.0536بلغ  الإلكتروني في مؤسسة أوريدو

، وبلغت القيمة .5011الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  8.463المحسوبة 
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دال د الرابع المحور مما يعني   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.771الاحتمالية
مؤسسة أي أن  ،إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على جميع فقراته

 .كأحد أهم وسائل الاتصال الخارجيأوريدو تستخدم الاتصال التسويقي الالكتروني 
 تحليل نتائج المحور الخامس؛ تأثير الاتصال الخارجي على رضا مشتركي شريحة أوريدو -خامسا

 المحور الخامس  نتائج تحليل: 22جدول رقم 
 تأثير الاتصال الخارجي على رضا مشتركي شريحة أوريدو 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 Tقيمة  المعياري 

القيمة 
الاحتمالية 

 SIG 

درجة 
 الموافقة

الخدمات التي تقدمها لك المؤسسة أكثر  00
 انسجاما مع متطلباتك 

 مرتفعة 002, 3,475 1,08756 3,8533

تلبي لك المؤسسة مختلف احتياجاتك ورغباتك  05
 بما يحقق رضاك

 مرتفعة 000. 3.214 1,08669 3,9614

تحافظ المؤسسة على وعودها لك فيما يخص  00
 خدماتها المختلفة

 مرتفعة 000. 2.356 1,16620 3,7421

 مرتفعة 001. 3.024 1,04858 3,7913 تقدم لك المؤسسة خدمات تفوق توقعاتك  01
أساليب اتصال المؤسسة بك ترقى لمستوى  03

 تطلعاتك
 مرتفعة 000. 2.608 1,07551 3,7431

مستوى الخدمات التي تقدمها لك المؤسسة  50
أفضل من مستواها في المؤسسات المنافسة 

 الاخرى 
 مرتفعة 001. 3.565 1,05669 3,8654

توفر لك المؤسسة جميع المعلومات التي  51
 تطلبها 

 مرتفعة 000. 3.211 1,14630 3,7421

جودة الخدمات المقدمة من المؤسسة تجعلك  52
 راضي لاختيارك التعامل معها

 مرتفعة 001, 2,462 1.02546 3.7658

 مرتفعة 002, 3,116 1,06469 3,6097 تغطي خدمات المؤسسة مناطق واسعة 50
متابعة الإعلانات التسويقية للمؤسسة  يمكنك 50

والعروض من خلال الرسائل القصيرة وفي 
 قنوات اتصال متعددة

3,6355 1,12829 2,733 
 مرتفعة 002,

 مرتفعة 001. 3.452 1.05657 3.8657 المحور الخامس /

 SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات  ينإعداد الطالبمن : المصدر
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المتعلق  للمحور الخامسأن المتوسط الحسابي  (11)خلال الجدول رقم من نلاحظ 
وانحراف معياري  8.3560بلغ  بتأثير الاتصال الخارجي على رضا مشتركي شريحة أوريدو

الجدولية التي تبلغ  Tوهي اكبر من القيمة  8.461المحسوبة  Tوبلغت القيمة  1.76560
مما   7.76وهي أقل من مستوى المعنوية  sig  7.771، وبلغت القيمة الاحتمالية.5011
دال إحصائيا وايجابي أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة عالية على  المحور الخامسيعني 

 .هناك تأثير للاتصال الخارجي على رضا مشتركي شريحة أوريدوأي أن  ،جميع فقراته

 اختبار الفرضيات: الثانيالمطلب 

 :واقع وأهمية الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو المتعلق الأولختبار فرضية المحور ا -أولا

من وجهة نظر مشتركي  دراية بأهمية الاتصال الخارجييوجد لا  :H0الفرضية الصفرية 
  .مؤسسة أوريدو شريحة

يوجد دراية بأهمية الاتصال الخارجي من وجهة نظر مشتركي شريحة  :H1الفرضية البديلة 
 . مؤسسة أوريدو

 يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمحور الأول(: 20)رقم جدول 

 (sig-t) الجدولية T المحسوبة T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 
 قبول رفض 0.001 1.501 0.521 نتائج المحور الأول
 SPSSومخرجات برنامج  الاستبيانعلى بيانات  اعتماداإعداد الطالبة : المصدر

وهو  8.511للمحور الأول بلغ  Tأن إختبار ( 18)خلال الجدول رقم نلاحظ من 
وهذا ما يدل على أن المحور الأول دال ( 1.671)الجدولية والتي تقدر بـ  Tأكبر من 

لمجموع فقرات ( SIG)، حيث أن القيمة الاحتمالية (7.76)إحصائيا عند مستوى الدلالة 
هناك فروق ذات  ه لا توجدك ما يثبت أنوذل( 7076)وهي أقل من ( 7.771)المحور بلغت 
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 دلالة إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص فقرات المحور الأول، وهذا ما
يوجد دراية والتي تقول أنه  H1وقبول الفرضية البديلة  H0يؤدي إلى رفض الفرضية الصفرية 

 .أوريدوبأهمية الاتصال الخارجي من وجهة نظر مشتركي شريحة مؤسسة 

خصائص المعلومات التي توفرها المؤسسة  ؛الثانيختبار فرضية المحور ا -ثانيا

  :من خلال الاتصال الخارجيلمشتركيها 

تمتاز  لاخصائص معلومات الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو  :H0الفرضية الصفرية 
  .بالكفاءة والفعالية من وجهة نظر مشتركي شريحة أوريدو

خصائص معلومات الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو تمتاز  :H1الفرضية البديلة 
  .من وجهة نظر مشتركي شريحة أوريدو بالكفاءة والفعالية

 الثانييوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمحور (: 20)جدول رقم 

 (sig-t) الجدولية T المحسوبة T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 
 قبول رفض 0.000 1.501 0.110 الثانينتائج المحور 

 SPSSومخرجات برنامج  الاستبيانعلى بيانات  اعتماداإعداد الطالبة : المصدر

وهو  8.116بلغ  ثانيللمحور ال Tأن إختبار ( 14)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
دال  الثانيوهذا ما يدل على أن المحور ( 1.671)الجدولية والتي تقدر بـ  Tأكبر من 

لمجموع فقرات ( SIG)، حيث أن القيمة الاحتمالية (7.76)إحصائيا عند مستوى الدلالة 
هناك فروق ذات  ه لا توجدوذلك ما يثبت أن( 7076)وهي أقل من ( 7.777)المحور بلغت 

، وهذا ما ثانيحور الدلالة إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص فقرات الم
خصائص والتي تقول أن  H1وقبول الفرضية البديلة  H0يؤدي إلى رفض الفرضية الصفرية 

معلومات الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو تمتاز بالكفاءة والفعالية من وجهة نظر 
 .مشتركي شريحة أوريدو



 أوريدو بالمسيلة عينة من مشتركي شريحةعلى  ميدانيةالدراسة ال                        :الفصل الثاني
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 :مؤسسة أوريدوواقع الاتصال التسويقي في  ؛اختبار فرضية المحور الثالث -ثالثا

قي في المؤسسة من وجهة نظر مشتركي ييوجد اتصال تسو لا  :H0الفرضية الصفرية 
  .شريحة أوريدو

قي في المؤسسة من وجهة نظر مشتركي شريحة ييوجد اتصال تسو  :H1الفرضية البديلة 
 . أوريدو

 الثالثيوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمحور (: 20)جدول رقم 

 (sig-t) الجدولية T المحسوبة T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 
 قبول رفض 0.001 1.501 0.100 لثالثانتائج المحور 
 SPSSومخرجات برنامج  الاستبيانعلى بيانات  اعتمادامن إعداد الطالبة : المصدر

وهو  8.340بلغ  لثثاللمحور ال Tأن إختبار ( 16)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
دال  لثالثاوهذا ما يدل على أن المحور ( 1.671)الجدولية والتي تقدر بـ  Tأكبر من 

لمجموع فقرات ( SIG)، حيث أن القيمة الاحتمالية (7.76)إحصائيا عند مستوى الدلالة 
هناك  ه لا توجدوذلك ما يثبت أن( 7076)وهي أقل من ( 7.771)بلغت  الثالث المحور

، لثثاية بين إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص فقرات المحور الفروق ذات دلالة إحصائ
يوجد والتي تقول  H1وقبول الفرضية البديلة  H0وهذا ما يؤدي إلى رفض الفرضية الصفرية 

 . قي في المؤسسة من وجهة نظر مشتركي شريحة أوريدوياتصال تسو 
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 :مؤسسة أوريدوالالكتروني في  التسويقيواقع الاتصال  الرابع؛اختبار فرضية المحور  -رابعا

يوجد اتصال تسويقي إلكتروني في المؤسسة من وجهة نظر لا  :H0الفرضية الصفرية 
 . مشتركي شريحة أوريدو

يوجد اتصال تسويقي إلكتروني في المؤسسة من وجهة نظر مشتركي  :H1الفرضية البديلة 
 . شريحة أوريدو

 الرابع الفرضية المتعلقة بالمحور يوضح نتائج اختبار(: 25)جدول رقم 

 (sig-t) الجدولية T المحسوبة T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 
 قبول رفض 0.002 1.501 0.001 الرابعنتائج المحور 
 SPSSومخرجات برنامج  الاستبيانعلى بيانات  اعتمادامن إعداد الطالبة : المصدر

وهو  8.463بلغ  الرابعللمحور  Tأن إختبار ( 15)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
دال  الثالثوهذا ما يدل على أن المحور ( 1.671)الجدولية والتي تقدر بـ  Tأكبر من 

لمجموع فقرات ( SIG)، حيث أن القيمة الاحتمالية (7.76)إحصائيا عند مستوى الدلالة 
هناك فروق  ه لا توجدأنوذلك ما يثبت ( 7076)وهي أقل من ( 7.771)بلغت  الرابع المحور

، وهذا الرابعذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص فقرات المحور 
يوجد والتي تقول  H1وقبول الفرضية البديلة  H0ما يؤدي إلى رفض الفرضية الصفرية 

 . اتصال تسويقي إلكتروني في المؤسسة من وجهة نظر مشتركي شريحة أوريدو
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تأثير الاتصال الخارجي على رضا مشتركي مؤسسة  الخامس؛اختبار فرضية المحور  -خامسا
 :أوريدو

من مؤسسة اللاتصال الخارجي على رضا مشتركي لتأثير  يوجد لا :H0الفرضية الصفرية 
 . وجهة نظر مشتركي شريحة أوريدو

من وجهة مؤسسة اللاتصال الخارجي على رضا مشتركي لتأثير  يوجد :H1الفرضية البديلة 
 . نظر مشتركي شريحة أوريدو

 الخامسيوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمحور (: 20)جدول رقم 

 (sig-t) الجدولية T المحسوبة T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 
 قبول رفض 0.001 1.501 0.002 الرابعنتائج المحور 
 SPSSومخرجات برنامج  الاستبيانعلى بيانات  اعتمادامن إعداد الطالبة : المصدر

وهو  8.461بلغ  الخامسللمحور  Tأن إختبار ( 10)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
دال  الثالثوهذا ما يدل على أن المحور ( 1.671)الجدولية والتي تقدر بـ  Tأكبر من 

لمجموع فقرات ( SIG)، حيث أن القيمة الاحتمالية (7.76)إحصائيا عند مستوى الدلالة 
هناك  ه لا توجدوذلك ما يثبت أن( 7076)وهي أقل من ( 7.777)بلغت  الخامس المحور

فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص فقرات المحور 
والتي  H1وقبول الفرضية البديلة  H0ى رفض الفرضية الصفرية ، وهذا ما يؤدي إلالخامس
من وجهة نظر مشتركي مؤسسة اللاتصال الخارجي على رضا مشتركي لتأثير  يوجدتقول 

 . شريحة أوريدو
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 :الثاني خلاصة الفصل

جراءات الدراسة اتناولنا في هذا الفصل  مكانة ، من خلال تحديد لميدانيةمنهجية وا 
 الخارجي في المؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية على مشتركي شريحة أوريدوالاتصال 

المسيلة، وهذا بالاعتماد على تحليل وتفسير محاور الاستبيان، المستخدم كأداة رئيسية لجمع ب
 :، وقد توصلنا إلى مجموعة من النتائجالبيانات وتفسير النتائج، وفقا لفرضيات الدراسة

 دراية بأهمية الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدو؛ هناك -

 خصائص معلومات الاتصال  الخارجي في مؤسسة أوريدو تمتاز بالكفاءة والفعالية؛ -

 خصائص معلومات الاتصال  الخارجي في مؤسسة أوريدو تمتاز بالكفاءة والفعالية؛ -

وسائل الاتصال مؤسسة أوريدو تستخدم الاتصال التسويقي الالكتروني كأحد أهم  -
 الخارجي؛

 .هناك تأثير للاتصال الخارجي على رضا مشتركي شريحة أوريدو -



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   خاتمـــةخاتمـــةخاتمـــةالالال
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 :الخاتمــــة

الاقتصادية بصفة عامة لمؤسسات امن أهم أنشطة  الاتصال الخارجييعتبر 
وتتغير  غير مستقرةعمل ديناميكية ، وفي ظل بيئة والمؤسسات الخدمية بصفة خاصة

، أصبح يتوجب على الأفرادوانفتاح الأسواق وزيادة المنافسة ونظرا لنمو الوعي لدى  بإستمرار
من أجل استقطابهم وكسبهم  ،تطلعات عملائها وتلبيتهاحاجات و فهم  الاقتصاديةالمؤسسات 

لتحقيق  كبيرةأهمية و  للإتصال الخارجي مكانةعلى المدى الطويل، وبهذا يمكن القول أن 
والريادة في السوق الذي تنشط فيه، والذي يتميز بشدة  قتصاديةالالمؤسسات ا أهداف

 المؤسسات يلعب دورا هاما في توسيع قاعدة زبائن الاتصال الخارجيأن  باعتبار ،المنافسة
وتحقيق حصة سوقية مرتفعة، ومن  عوائدهاما يمكنها من زيادة موبناء علاقات طيبة معهم، 

مكانة الاتصال الخارجي في التي عالجنا فيها خلال التطرق لأهم جوانب هذه الدراسة 
 : توصلنا إلى النتائج التالية المؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية على مشتركي شريحة أريدو

 :النتائج المتعلقة بالجزء النظري  -أولا 

وظيفة الاتصال تحقق المشاركة في الحقائق والآراء، أو الترويج لفكرة أو موضوع أو  -1
خدمة أو قضية أو برنامج عن طريق انتقال المعلومات أو الأفكار أو الاتجاهات سلعة أو 

من شخص أو جماعة إلى أشخاص أو جماعات باستخدام رموز ذات معنى موحد ومفهوم 
 ؛المرسل والمستقبل لدى الطرفين

الاتصال الخارجي هو جميع الأنشطة الخارجية الاتصالية التي تقوم بها المؤسسة خارج  -2
محيطها في ضل علاقتها بزبائنها والمتعاملين معها، وهذا وفق أنشطة اتصالية متعددة عل 
تقنيات اتصال حديثة بغية كسب زبائنها وتوطيد العلاقة بينهم وبالتالي إقامة صورة حسنة 

 ؛للمؤسسة كهدف تسعى هذه الأخيرة إلى تحقيقه

الخارجي والزبائن في معرفتها  المعلومات التي يرغب الجمهورالاتصال الخارجي يقدم  -3
ويعمل  ،عن طريق وسائل الاتصال الخارجي من شعارات وملصقات ،عن المنتوج أو الخدمة

على تحقيق شهرة المؤسسة من خلال تكوين صورة إيجابية عنها، بتركيز وتطوير وضمان 
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ات انتشار النماذج الخاصة بالمؤسسة من إسم المؤسسة والعلامة والمشاركة في المنسب
 كالمعارض والمؤتمرات وغيرها؛

حد الأنشطة الضرورية الهامة في سياسة الإتصال التسويقي وترويج أيعتبر الاشهار  -4
السلع والخدمات إلى جانب العناصر الترويجية الأخرى من علاقات عامة أو قوة البيع أو 

أدوات الاتصال التسويقي الشخصية، كما يمكن اعتبار  أهموالتي تعد من  ،ترقية المبيعات
 .الاشهار الأداة التي يتم بواسطتها وضع السياسات التسويقية موضع التنفيذ

لجأ إليها تالتي  ،يعتبر البيع الشخصي من أهم الوسائل الاتصالية الترويجية المباشرة -5
تلبية حاجاتهم بوذلك  ،عليهم ات الأفراد بغية الحفاظيجل التأثير على سلوكأمن  المؤسسة

في محاولة معرفة رغبات وتطلعات  صيخالبيع الشتكمن أهمية و ومعرفة رغباتهم وتطلعاتهم، 
 ؛المؤسسـة بقاء واستمراروبالتالي ضمان  عليهبغية الحفاظ  الزبائن

التي تساعد الإدارة العليا في  الاتصال الخارجي العلاقـــات العامة أحد أهم أنشطة تعد -6
تصال دائم مع إحتى تكون هذه الإدارة على علم مستمر وعلى  ،المؤسسات المختلفة

ستراتيجياتها،قراراتها  ترشيدعلى يعمل مما  ،الجماهير في الداخل والخارج  ورسم خططها وا 
براز  الأفرادثر على الأخاصة تلك التي تعكس  لاقات العامة في لدور المهم الذي تحتله العاوا 

 .مختلف المجالات الاقتصادية والاجتماعية وغيرها

متميزة بالعرض والالتسويقية الآنية، الاتصالية تشمل ترقية المبيعات مجموع النشاطات  -7
خلق سلوكيات جديدة أو تقوية سلوكيات حالية للوكلاء  هدفهاوالوسائل الإعلامية المرفقة، 

منتجات وخدمات والمساهمة في زيادة الطلب ..( مشتري، بائع)بالمفهوم الواسع  ،والوسطاء
 .المؤسسة

 :النتائج المتعلقة بالجزء التطبيقي -ثانيا

ومن خلال الاستبيان حاولنا معرفة رأي مشتركي شريحة أوريدو لمكانة في الدراسة الميدانية 
 :ج كما يليالاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية وجاءت النتائ
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لمشتركي شريحة أوريدو دراية بأهمية ومكانة الاتصال الخارجي للمؤسسة وذلك من  -1
علم بجميع وسائل  ولهم، بكافة طرق الاتصال المستخدمة في المؤسسة تهمدراي خلال

أن اتصالات  بالإضافة إلى، م بأفراد الاتصال الشخصي جيدةهعلاقاتو ، الاتصال المستخدمة
 .هممع طبيعة وخصائص الخدمات المقدمة ل تتلاءمالمؤسسة 

توفر المؤسسة معلومات من خلال الاتصال الخارجي تتميز بالكفاءة والفعالية من وجهة  -2
ر معلومات تتميز بالموضوعية وعدم يتوف نظر مشتركي شريحة أوريدو وذلك من خلال

 .والثقة والمصداقية والدقة الكبيرة، وبالكمية المناسبة في الوقت المناسب التحيز

تسويقية ذات فعالية، من خلال حرصها الدائم على  يستخدم في المؤسسة اتصالات -3
تقديم خدمات أساسية وأخرى تكميلية ذات جودة عالية، مع سعار جد مناسبة لتوقعات 

فعالة، بالإضافة إلى أن مقدمو الخدمات يمتازون العملاء، من خلال قنوات اتصال مباشرة 
بالكفاءة والمهارة والتأهيل لأداء مهمة الاتصال مع الجمهور الخارجي، وذلك بتنويع وسائل 

 .الاتصال

كأحد أهم وسائل الاتصال الخارجي  تستخدم المؤسسة الاتصال التسويقي الالكتروني -4
وجمهورها، عن طريق الاعلان وتنشيط المبيعات للوصول إلى أكبر عدد ممكن من عملائها 

والبيع الشخصي والعلاقات العامة في شبكات التواصل الاجتماعية والموقع والبريد 
 .الالكتروني الخاص بالمؤسسة، بالإضافة الى الاتصال بالهاتف والرسائل القصيرة

 ل جودةمن خلا رضا مشتركي شريحة أوريدو، في زيادةالخارجي  يساهم الاتصال -5

تلبي مختلف العملاء و  أكثر انسجاما مع متطلبات والتي هي الخدمات التي تقدمها المؤسسة
يطلبونها مما يزيد جميع المعلومات التي  لهمتوفر و  ،همبما يحقق رضاو  هماحتياجاتك ورغبات

 .في فعالية الاتصال الخارجي في المؤسسة
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 :الاقتراحات -ثالثا

 الاقتراحاتفي ضوء النتائج المتوصل إليها من خلال الدراسة، لابد من تقديم بعض 
 :نوجزها فيما يلي

القيام ببحوث تسويقية خاصة بالزبائن بصفة دورية ومستمرة للمعرفة ضرورة  -1
، وبما يساعد في تحديد وسيلة الاتصال تطلعاتهم ورغباتهم من أجل تحديدها بنجاعة وفعالية

 ؛ق أهداف العملاء والمؤسسة على حد سواءالفعالة لتحقي
خاص بها  إتصاليالاهتمام بالشريحة الأكثر ربحية بوضع برنامج التأكيد على زيادة  -2

باقي الشرائح وذلك بتقديم خدمات خاصة بكل نوع من  ةخدمات مميزة مع مراعاتقديم و 
 ؛مالعملاء وحسب حاجاته

الخدمات المقدمة من مع تنويع  الخارجي طرق الاتصالمحاولة التنويع في ضرورة  -3
 لجذب عملاءها ومحاولة اكتساح السوق؛المؤسسات طرف 
مع المؤسسات استمرار مقدمو الخدمة بالإتصال والتواصل مع العملاء في ضرورة  -4

 العملاء حتى بعد الإنتهاء من تقديم الخدمات؛
لأنهم مصدر الأفكار  الاتصال بهملعملائها في كيفية المؤسسات إشراك  ضرورة -5

التي تقود العاملين نحو الإبتكار والإبداع، حيث ان نظرته إلى الأشياء تعكس حقيقة رغباته 
رضائ أهدافهموطموحاته، وتلبيتها تعني الوصول إلى   ؛هموا 

من  بمعالجة شكاوى العملاء بشكل أسرع والاستجابة لشكاويهم الاهتمامضرورة  -6
 ؛أطول مدة معهمالمؤسسات أجل ضمان ولائهم والبقاء مع من  خلال الاتصال الدائم بهم،

مهارات التعامل  اكتسابالتدريب المتواصل للعاملين على التأكيد على أهمية  -7
 .وطرق الاتصال الخارجي المختلفةمع العملاء بتطبيق أساليب  والاتصال

 :افاق الدراسة -رابعا
 ؛في المؤسسة الاقتصادية كأداة لدعم الولاء لدى الزبائن ارجيخالاتصال ال -1
 ؛في المؤسسة الاقتصادية في تحقيق الميزة التنافسية الاتصال الخارجيدور  -2
 ؛رضا العملاء في المؤسسة الاقتصاديةفي تحقيق  الاتصالاستراتيجية  أثر -3
  .الحصة السوقية في المؤسسة الاقتصاديةعلى  الاتصال الخارجيتأثير  -4
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 الاستبيان: 10الملحق رقم 

 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 العلوم الانسانية والاجتماعيةكلية 

 علوم الاعلام والاتصالقسم 

 الاتصال والعلاقات العامة: فرع                            ية ماستر                السنة الثان

 استبيـــــــان
 

 

 
 :يبة وسلاما عطرا يليق بمقامكم وبعدالسادة والسيدات الكرام، تحية ط  

محمد بجامعذة  الاعذلام والاتاذا  في إطار تحضير مذككرة الترذرا المكملذة ل يذا ةذمادة ماسذتر يكذاديمي فذي علذوم
المسيلة، و ظرا لما لا طباعاتكم وآرائكم من يهمية بالغذة فذي إاذراذ هذكد الدراسذة، يتةذرف ين يضذي بذين ييذديكم بوضياف ب

ن المتعلذذق بموضذذود الدراسذذة ويرجذذوا مذذن سذذيادتكم اذذراذة كذذا فقراتمذذا والتاضذذا با جابذذة علذذ  محذذاور اسذذتمارة الاسذذتبيا
علما ين ما تدلون به من إجابات سيحاط بالسرية التامة، ولن يستردم في غير يغراض البحذ   الاستبيان بكا مادااية،

البذاحاين معذا، كمذا  ةذكر لكذم مسذبقا حسذن تعذاو كم و  ب وكالالعلمي، آملين ين تعود  تائج هكد الدراسة بال اي عل  كافة 
 .ومساهمتكم القيمة لما بكلتمود من جمد في سبيا إتمام إ جاز هكد الدراسة

 ’.’.’.تقبلوا فائق تقدير ا واحترام ا                                                

 البيا ات العامة: يولا
 :الج س .10
 ي ا                                      ككر                        
 :السن .10

 س ة  01س ة                   يكار من  01إل   01س ة                من  01ياا من 
 :المم ة .10

 يطار                         بدون عما                  موظف                          طالب       
 : المؤها العلمي .10

 دراسات عليا    جامعي                       اا وي                ياا من اا وي 
 
 

 مكانة الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية

 لمسيلةاب على مشتركي شريحة أوريدودراسة ميدانية 
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 :محاور الدراسة -ثانيا
 الاتصال الخارجي في مؤسسة أوريدوواقع وأهمية : المحور الاول

أوافق  العبارة الرقم 

 تماما

 أوافق

 

لا  محايد

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

      دمات التي تقدمها المؤسسةأنت على إطلاع بجميع الخ 10

      تقوم المؤسسة بالاتصال بكم بصفة دورية ومستمرة 10

      لك انطباع جيد وإيجابي عن مؤسسة أوريدو 10

      لك دراية بكافة طرق الاتصال المستخدمة في المؤسسة 10

      لك علم بجميع وسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة 10

      الاشهارية واضحة ومفهومة بالنسبة يكم  الرسائل 10

      علاقاتكم بأفراد الاتصال الشخصي جيدة 10

      يؤثر الاشهار الخاص بالمؤسسة على قراراتكم الشرائية 10

      تعتقد أن اتصالات المؤسسة تتلائم مع طبيعة وخصائص الخدمات المقدمة لكم 10

      ها لكم من خلال فروعهاتعمل المؤسسة على تقريب خدمات 01

 من خلال الاتصال الخارجي للمتعاملالتي توفرها المؤسسة خصائص المعلومات : نيالثاالمحور 
أوافق  العبارة الرقم 

 تماما

 أوافق

 

لا  محايد

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

      .معلومات تتميز بالموضوعية وعدم التحيزمن خلال الاتصال  المؤسسة لك توفر 00

      .تتميز بدرجة كبيرة من الدقةمعلومات من خلال الاتصال  المؤسسة لك توفر 00

      . تتميز بدرجة عالية من الثقةمعلومات من خلال الاتصال  المؤسسة لك توفر 00

      .تمتاز بدرجة عالية من المصداقيةمعلومات من خلال الاتصال  المؤسسة لك توفر 00

      .القرارات في الوقت المناسب على اتخاذ التي تصلك من المؤسسة المعلومات تساعدك 00

      بالكمية الكافية معلومات من خلال الاتصال  المؤسسة لك توفر 00

 أوريدو ي في مؤسسةتسويقالاتصال الواقع  :الثالث المحور 
أوافق  العبارة الرقم 

 تماما

 أوافق

 

لا  محايد

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

       خدمات المؤسسة: الأول البعد /

      خدمات ذات جودة عالية أن تقدم لكعلى  تحرص المؤسسة 00

      الأساسية  اتهمع خدم( تكملية)خدمات إضافية  المؤسسة لك قدمت 00

      بالمعلومات الضرورية عن الخدمات المقدمةالمؤسسة  كزودت 00

      خدماتها المقدمة لكالمرتبطة ب كعلى حل مشاكل المؤسسةعمل ت 01

      المؤسسةتسعير الخدمات : الثاني البعد                             /

      الشرائية  تكتتلاءم وقدر لك أسعار الخدمات المقدمة 00

       كعلى وضع أسعار تتناسب مع توقعات المؤسسةحرص ت 00

      لك ات الإضافية المقدمةتتم على أساس الخدم المؤسسةتسعير الخدمات في  00

      المؤسسةتوزيع خدمات : الثالثالبعد                           /

      من خلال الاتصال المباشر اخدماته لك المؤسسةقدم ت 00

      للخدمات  افي تقديمه المؤسسةيتم الاعتماد على أطراف مستقلة عن  00

      لكيم الخدمات بالمواعيد في تقد المؤسسةلتزم ت 00

      المؤسسةترويج خدمات : الرابع البعد                        /

      في المجلات المتخصصة اعن خدماتهالمؤسسة علن ت 00

      لبعض الفعاليات والتظاهرات امن خلال رعايته امبيعاته المؤسسةنشط ت 00

       اخدماتهالاتصال الشخصي في تقديم  على المؤسسةعتمد ت 00

      من خلال قنوات الاتصال الفعالة ابترويج خدماته المؤسسةقوم ت 01

      المؤسسةمقدمي خدمات : الخامسالبعد                        /

       من طرف مقدمي خدمات المؤسسةحظى باستقبال جيد ت 00

      ثقافات مختلفة مؤهلون للتعامل مع  المؤسسةمقدمو الخدمات في تعتقد أن  00

      باعتبارك عميل دائم لهاتحفيزات مادية ومعنوية  لك المؤسسةعطى ت 00
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       الدليل المادي للمؤسسة: السادس البعد                      /

       للمؤسسةالمظهر الخارجي يجذبك  00

      مريحة  المؤسسةقاعة الاستقبال في ترى أن  00

      مناسبة لتقديم الخدمات لك المؤسسةمكاتب وتجهيزات  تعتقد أن 00

      تقديم الخدمات عمليات: السابع البعد                      /

      بانتظام  عملية الاتصال بكتتم  00

       الاتصال بها من خلال تنويع وسائل الاتصالبتسهيل عمليات  المؤسسةقوم ت 00

      جهد والوقت في تقديم الخدمات عن بعدال المؤسسة توفر لك 00

      امن خلال فروعه كمكان تواجد فيالخدمات  تقدم المؤسسة 01

  مؤسسة أوريدوالالكتروني في  واقع الاتصال التسويقي: الرابعالمحور 
أوافق  العبارة الرقم 

 تماما

 أوافق

 

لا  محايد

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

      لكترونيالا الاعلان: الأول بعدال /

      الإعلان في الموقع الالكترونيمن خلال  بالاتصال معك  تقوم المؤسسة 00

      البريد الالكتروني فيالإعلان من خلال  بالاتصال معك  تقوم المؤسسة 00

      مواقع التواصل الاجتماعيمن خلال  بالاتصال معك  تقوم المؤسسة 00

      إلكترونيا عاتتنشيط المبي: الثاني بعدال /

      وسائل التواصل الاجتماعيةتنظم المؤسسة معارض عبر  00

      تقوم المؤسسة بتنشيط المبيعات من خلال الموقع الالكتروني 00

      تقوم المؤسسة بتنشيط المبيعات من خلال البريد  الالكتروني 00

      الالكتروني البيع الشخصي: الثالث بعدال /

      رجال البيع بتقديم المعلومات عبر شبكات التواصل الاجتماعي كساعدي 00

      المباشر بالبريد الالكتروني                                                                   الاتصالتستخدم المؤسسة  00

      شر عبر الموقع الالكترونياالمب الاتصالتستخدم المؤسسة  00

      المباشر عبر الهاتفالاتصال يستخدم رجال البيع  01

      الالكترونية العلاقات العامة: الرابع بعدال /

      تقوم المؤسسة بأعمال الرعاية من خلال شبكات التواصل الاجتماعي 00

      تنظم المؤسسة الاحتفالات في المناسبات الرسمية وتسوق لها إلكترونيا 00

      المؤسسة موقعها الالكتروني للتواصل مع الاطراف ذات العلاقةتستخدم  00

      تستخدم المؤسسة بريدها الالكتروني للتفاعل مع زبائنها 00

 مؤسسة أوريدو مشتركيتأثير الاتصال الخارجي على رضا :  المحور الخامس
أوافق  العبارة الرقم 

 تماما

 أوافق

 

لا  محايد

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

       كأكثر انسجاما مع متطلبات لك المؤسسةقدمها تالخدمات التي  00

      كبما يحقق رضا كورغبات كمختلف احتياجات لك المؤسسةلبي ت 00

      المختلفة افيما يخص خدماته ا لكعلى وعوده المؤسسةحافظ ت 00

       كخدمات تفوق توقعات لك المؤسسةقدم ت 00

      كترقى لمستوى تطلعات سسة بكاتصال المؤأساليب  00

01 
 المؤسسات المنافسةأفضل من مستواها في لك المؤسسة قدمها تالتي  اتمستوى الخدم

 الاخرى

     

      طلبها تالتي جميع المعلومات لك المؤسسة وفر ت 00

      التعامل معها كراضي لاختيار كتجعل المؤسسة منالخدمات المقدمة جودة  00

      مناطق واسعة المؤسسةي خدمات تغط 00

00 
 الرسائل القصيرة والعروض من خلالللمؤسسة متابعة الإعلانات التسويقية  كيمكن

 وفي قنوات اتصال متعددة

     

  ةكركم عل  حسن تعاو كم                                        

اختبار الثبات ألفا كرونباخ: 10الملحق رقم   
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:المحور الأول  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,628 10 

:الثانيالمحور   

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,768 8 

:الثالث المحور  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,844 24 

:الرابع المحور  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,722 44 

:المحور الخامس  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,745 41 

:كل محاور الاستبيان  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,614 84 

 

 

وف كولمنجروفسميرن التوزيع الطبيعياختبار : 10الملحق رقم   

 M1 M2 M3 M4 M5 TOTAL 

N 52 52 52 52 

 

52 

 

52 

 

Normal Parametersa,b Mean 3,8366 

 

3,7411 

 

3,7742 3.7689 

 

3.8657 

 

3,7702 

 

Std. Deviation 1,07050 

 

1,07001 

 

1,00800 1,02458 

 

1,05657 

 

1,05810 
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Most Extreme Differences Absolute ,134 ,104 ,107 ,142 

 

,135 

 

,109 

 

Positive ,125 ,109 ,109 ,132 

 

,142 

 

,109 

 

Negative -,134 -,104 -,107 -,122 

 

-,132 

 

-,091 

 

Kolmogorov-Smirnov Z ,700 ,500 ,700 ,865 

 

,711 

 

,500 

 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,007 ,000 ,050 ,512 ,645 ,000 

 

والا حراف المعياري حساب المتوسط الحسابي : 10الملحق رام   

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Q1 52 3,9839 1,09151 ,19604 

Q2 52 3,8129 1,00215 ,21591 

Q3 52 3,9387 1,03591 ,18606 

Q4 52 4,0710 1,10394 ,21623 

Q5 52 4,0645 ,99785 ,17922 

Q6 52 3,7677 1,01600 ,18248 

Q7 52 4,0645 1,03071 ,18512 

Q8 52 3,8097 1,16027 ,20839 

Q9 52 4,0524 1,01106 ,21751 

Q10 52 3,8065 1,16674 ,20955 

Q11 52 3,7839 1,06151 ,22657 

Q12 52 3,8194 1,08855 ,19551 
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Q13 

Q14 

Q15 

Q16 

52 

52 

52 

52 

3,7573 

3,7654 

3,8235 

3,7484 

1,03106 

1,02732 

1,04586 

1,10361 

,15238 

,18543 

,17228 

,21671 

Q17 52 3,6516 1,05952 ,19030 

Q18 52 3,7742 1,00304 ,21607 

Q19 52 3,5097 1,13118 ,20317 

Q20 52 3,6677 1,04830 ,18828 

Q21 52 3,7161 1,09151 ,19604 

Q22 52 3,6677 1,07963 ,19391 

Q23 52 3,7484 1,08682 ,23112 

Q24 52 3,0613 1,03591 ,18606 

Q25 52 3,5484 1,02758 ,18456 

Q26 52 3,0419 1,12451 ,20197 

Q27 52 3,0806 ,99244 ,17825 

Q28 52 3,5581 1,03684 ,25806 

Q29 52 3,6032 1,16490 ,20922 

Q30 52 4,6645 1,06256 ,19084 

Q31 52 3,5161 ,96163 ,17271 

Q32 52 3,6871 ,98919 ,17766 

Q33 52 3,5226 1,13687 ,20419 

Q34 52 3,6161 1,20750 ,21687 

Q35 52 3,4710 1,20394 ,21623 

Q36 52 3,6032 1,01176 ,18172 

Q37 52 3,6194 1,05749 ,18993 

Q38 52 3,5484 1,13763 ,24024 

Q39 52 3,0065 1,01388 ,18210 

Q40 52 3,7097 1,16027 ,20839 

Q41 52 3,5194 1,03218 ,22131 
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Q42 52 0,5000 1,06458 ,19120 

Q43 52 3,0710 1,17592 ,21120 

Q44 52 3,7710 1,08756 ,19533 

Q45 52 3,5161 1,09151 ,19604 

Q46 52 3,5258 1,23044 ,22099 

Q47 52 3,7935 1,04624 ,18791 

Q48 52 3,0226 1,16582 ,20939 

Q49 52 3,7871 1,08578 ,19498 

Q50 52 3,5710 1,00394 ,21623 

Q51 52 3,5677 1,16859 ,20988 

Q52 

Q53 

Q54 

Q55 

Q56 

Q57 

Q58 

Q59 

Q60 

Q61 

Q62 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

0,0290 

3,0617 

3,8612 

3,8533 

3,9614 

3,7421 

3,7913 

3,7431 

3,8654 

3,7421 

3.7658 

1,02443 

1,08538 

1,06458 

1,08756 

1,08669 

1,16601 

1,04858 

1,07551 

1,05669 

1,14631 

1.02546 

,18399 

,21120 

,20939 

,10739 

,10433 

,14467 

,20939 

,10739 

,10433 

,15467 

.16584 

Q63 52 3,6097 1,06469 ,19518 

Q64 52 3,6355 1,12829 ,20265 

M1 52 3,8366 1,07565 ,18168 
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M2 

M3 

Z1 

Z2 

Z3 

Z4 

Z5 

Z6 

Z7 

M4 

Y1 

Y2 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

52 

3,7411 

3.7742 

3.8547 

3.7958 

3,8214 

3,8985 

3,7457 

3,6654 

3,7854 

3.7689 

3.7589 

3.7846 

1,07420 

1.05815 

1.12358 

1.03579 

1,00005 

,98632 

1,02458 

1,08852 

1,07753 

1.02458 

1.02458 

1.03256 

,24164 

,10265 

,03261 

,10235 

,16665 

,27361 

,26569 

,12166 

,13462 

.13462 

.64587 

.32658 

Y3 

Y4 

M5 

52 

52 

52 

3.7259 

3.7416 

3.8657 

1.08561 

1.05234 

1.05657 

.32546 

.47526 

.23544 

 

ارتبار توزيي ستود ت لمجموعة واحدة: 10الملحق رام   
One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Q1 3,468 51 ,000 ,48387 ,0835 ,8842 

Q2 2,839 51 ,003 ,61290 ,1720 1,0539 

Q3 3,508 51 ,000 ,83871 ,4587 1,2187 

Q4 4,028 51 ,000 ,87097 ,4294 1,3126 

Q5 3,940 51 ,000 1,06452 ,6985 1,4305 

Q6 4,303 51 ,000 ,96774 ,5951 1,3404 

Q7 4,750 51 ,000 1,06452 ,6864 1,4426 



 

100 

Q8 3,406 51 ,002 ,70968 ,2841 1,1353 

Q9 8,597 51 ,000 1,00000 ,5558 1,4442 

Q10 4848 51 ,001 ,80645 ,3785 1,2344 

Q11 4,136 51 ,001 ,48387 ,0211 ,9466 

Q12 3,145 51 ,000 ,41935 ,0201 ,8186 

Q13 3,530 51 ,007 ,54839 ,1058 ,9910 

Q14 3,373 51 ,004 ,45161 ,0630 ,8402 

Q15 3.583 51 ,001 ,77419 ,3329 1,2155 

Q16 3,493 51 ,002 ,70968 ,2948 1,1246 

Q17 4,140 51 ,000 ,96774 ,5832 1,3523 

Q18 3,633 51 ,003 ,51613 ,1158 ,9165 

Q19 2,991 51 ,000 ,96774 ,5717 1,3638 

Q20 3,373 51 ,004 ,54839 ,0764 1,0204 

Q21 3,387 51 ,003 ,16129 -,2187 ,5413 

Q22 2,971 51 ,006 ,54839 ,1715 ,9253 

Q23 4,674 51 ,001 ,74194 ,3295 1,1544 

Q24 3,258 51 ,003 ,58065 ,2166 ,9447 

Q25 3,220 51 ,005 ,25806 -,2690 ,7851 

Q26 2,317 51 ,000 ,90323 ,4759 1,3305 

Q27 4,578 51 ,000 1,06452 ,6748 1,4543 

Q28 2,988 51 ,006 ,51613 ,1634 ,8689 

Q29 2,579 51 ,007 ,38710 ,0243 ,7499 

Q30 2,580 51 ,005 ,32258 -,0944 ,7396 

Q31 2,380 51 ,004 ,51613 ,0732 ,9590 

Q32 3,028 51 ,000 ,87097 ,4294 1,3126 

Q33 4,971 51 ,000 ,90323 ,5321 1,2743 

Q34 4,308 51 ,005 ,41935 ,0315 ,8072 

Q35 4,283 51 ,000 ,54839 ,0577 1,0390 

Q36 3,429 51 ,000 ,80645 ,4346 1,1783 
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Q37 3,406 51 ,002 ,70968 ,2841 1,1353 

Q38 3,395 51 ,008 ,41935 -,0326 ,8713 

Q39 3,230 51 ,000 1,00000 ,6095 1,3905 

Q40 4,124 51 ,000 ,87197 ,4396 1,3023 

Q41 4,459 51 ,000 ,87097 ,4720 1,2699 

Q42 2,633 51 ,003 ,51613 ,1158 ,9165 

Q43 2,422 51 ,005 ,22581 -,2255 ,6771 

Q44 3,030 51 ,001 ,19355 -,1902 ,5773 

Q45 3,041 51 ,004 ,32258 -,1050 ,7502 

Q46 2,185 51 ,006 ,38710 -,0111 ,7853 

Q47 4,028 51 ,000 ,87097 ,4294 1,3126 

Q48 3,611 51 ,000 ,96774 ,5391 1,3964 
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Q49 

Q50 

Q51 

Q52 

Q53 

Q54 

Q55 

Q58 

Q57 

Q58 

Q59 

Q60 

Q61 

Q62 

Q63 

Q64 

M1 

M2 

4,136 

4,259 

3,359 

3,469 

2.356 

3,458 

3,465 

3.214 

2.356 

3.024 

2.608 

3.565 

3.211 

2,482 

3,116 

2,733 

3.621 

3,115 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

,000 

,001 

,001 

,000 

,001 

,000 

,002 

.000 

.000 

.001 

.000 

.001 

.000 

,001 

,002 

,002 

,001 

,000 

1,12903 

,41935 

,91457 

,71269 

,41863 

,77453 

,37220 

.32544 

.23568 

.32546 

.48759 

.45213 

.35784 

,67631 

.31313 

,53422 

,64127 

,57526 

,7533 

,3841 

,2655 

,3241 

,2884 

,3397 

,5321 

.3658 

.1245 

.3564 

.2564 

.5648 

.5648 

,4396 

,3353 

,3110 

,5343 

,4373 

1,5048 

,9075 

1,3186 

,7663 

1,3189 

1,4122 

1,2127 

1.2358 

1.2345 

1.0254 

1.2325 

1.2354 

1.3652 

1,3131 

,7286 

1,2411 

1,0504 

1,3410 

M3 

Z1 

Z2 

3,847 

2,891 

2.658 

51 

51 

51 

,001 

.001 

.000 

,74032 

,56224 

.32568 

,3411 

,8745 

.3255 

1,1395 

1,3414 

1.0245 

Z3 3,032 51 ,000 ,77419 ,4820 1,1664 

Z4 3,661 51 ,000 ,90968 ,5111 1,3083 

Z5 2,779 51 ,001 ,74194 ,3409 1,1429 

Z6 2,040 51 ,005 ,58280 ,1913 ,9743 

Z7 2,410 51 ,002 ,76359 ,2661 1,0611 
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M4 

Y1 

Y2 

Y3 

Y4 

M5 

3,458 

2.356 

3.114 

3.254 

2.754 

3.452 

51 

51 

51 

51 

51 

51 

,002 

.001 

.000 

.001 

.000 

.001 

,67018 

.63254 

.21478 

.23254 

.56325 

.62357 

,2743 

.5282 

.4658 

.3254 

.3297 

.4257 

1,0660 

1.0124 

1.0027 

1.0245 

1.0278 

1.0478 

 



 



 



 


