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  ة عامةمقدم
 

 أ  

كتحــسین صــورة ،  منظمــات الأعمــال إلــى تحقیــق جملــة مــن الأهــداف والغایــاتتهــدف
ــادة الإنتــاج والحــصول علــى الإحتیاجــات اللازمــة مــن البــضائع ، المنتجــات تقلیــل التكــالیف   زی

  ولتحقیـــق هـــذه الأهــــداف تقـــوم المؤســـسة بمجموعــــة النــــشاط أو الخـــدمات لـــضمان اســـتمراریة 
كما تقوم في ظل علاقتهـا مـع محیطهـا ، بوظائف المؤسسةمن الأنشطة الأساسیة التي ترتبط 

ــة لهــا تتجلــى أهمهــا فــي تحقیــق الأهــداف  الــداخلي والخــارجي بمجموعــة أعمــال أخــرى مكمل
  .السابقة الذكر

ــــــة  ــــــة والخارجی ــــــات "وفــــــي إطــــــار هــــــذه العلاقــــــات الداخلی ــــــة مــــــع الأفــــــراد والنقاب   داخلی
ل منظمة الأعمال على تعظـیم المنـافع الناتجـة تعم، "وخارجیة مع العملاء والموردین، العمالیة

وبحكــــم أن هــــذه العلاقــــات تحكمهــــا مــــصالح متناقــــضة فمــــثلا مــــصالح ، عــــن هــــذه العلاقــــات
المؤســسة لیــست بالــضرورة هــي مــصالح العمــلاء فالمؤســسة تجــد نفــسها أمــام إجــراء عملیــات 

  . تفاوضیة
أصبح التفاوض في مجال البیع والشراء أحد الأركان الأساسیة لأنشطة التسویق والبیع 

ولإتمام عملیة التفاوض بنجاح لابد من توفر مهارات في رجل التفـاوض فـي اسـتمالة ، والشراء
  ممـــا یزیـــد ، وتـــوفر صـــفات معینــة مـــن جهـــة وجـــودة المنتـــوج مــن جهـــة أخـــرى، العمیــل للـــشراء

وخاصة منهم المعنیـین ، مؤسسات على تحسین تنمیة أداء موظفیهإمن حرص واهتمام إدارة ال
  .بتقدیم الخدمات للعملاء والتفاوض معهم

  :إشكالیة البحث-1
مـــا هـــو دور مهـــارات  :علـــى ضـــوء مـــا ســـبق یمكـــن صـــیاغة التـــساؤل الأساســـي للبحـــث    

  التفاوض في تحسین جودة خدمة العملاء ؟ 
  الأسئلة الفرعیة التالیة ؟ ویمكن تقسیم السؤال الأساسي إلى 

  مفهوم التفاوض ؟  ما-
  ؟ ما هي الصفات والمعلومات التي یجب أن تتوفر في رجل التفاوض-
  ؟ ما هي أهم المهارات والقدرات الواجب توفرها لدى رجل التفاوض-
  ؟ ما مفهوم الجودة ؟ وما معنى خدمة العملاء ؟ وما العلاقة بینهما-
    راضیین عن الخدمات المقدمة لهم؟ب بایب أندستري مغر  شركة  هل عملاء-



  ة عامةمقدم
 

 ب  

  ؟ كیف یؤثر التفاوض على جودة خدمة العملاء في شركة مغرب بایب أندستري-
  ؟ فرضیات البحث-2
 على ضوء العرض السابق لإشكالیة البحث یمكن طرح الفرضـیة الأساسـیة التالیـة واختبـار   

  .ي تحسین خدمة العملاءمهارات التفاوض لها دور كبیر ف: صحتها وهي
  :وعلیه یمكن تحدید الفرضیات الفرعیة التالیة

  الإتـــــصال ویوجـــــد أثـــــر ذو دلالـــــة إحـــــصائیة لمتغیـــــر مهـــــارة الإنـــــصات :  الفرضـــــیة الأولـــــى-
   .على تحسین خدمة عملاء المؤسسة

  یوجـــــد أثـــــر ذو دلالـــــة إحــــصائیة لمتغیـــــر مهـــــارة معالجـــــة الإعتراضـــــات : الفرضــــیة الثانیـــــة -
   .سین خدمة عملاء المؤسسةعلى تح

  تتمتع بالجودة في خدمة العملاء  مغرب بایب أندستري مؤسسة: ثةل الفرضیة الثا-
  : أهمیة البحث-3
  : یستمد هذا الموضوع أهمیته من خلال    
   . ابراز أهمیة مهارات التفاوض ودوره في تحسین جودة خدمة العملاء -
   . الفهم الواضح والجید للتسویق یساعد المؤسسة الجزائریة على إدراك أهمیة رضا العملاء-
   . أهمیة جودة الخدمة ومساهمتها في تحسین صورة المؤسسة في البیئة التي تعمل فیها-
  : أهداف البحث-4 
   . فهم وتوضیح أهم المفاهیم المتعلقة بهذا الموضوع-
   .ء تحدید العلاقة بین مهارات التفاوض ومستوى جودة خدمة العملا-
كنمـــوذج عـــن بـــشركة مغـــرب بایـــب أندســـتري  تقیـــیم وتـــشخیص واقـــع أداء رجـــال التفـــاوض -
 واســتطلاع الــصناعة وتمــارس نــشاط التفــاوض مــع العمــلاء التــي تعمــل فــي مجــال الــشركات ا

   . لهمهارأي عملائها حول الخدمات التي تقدم
ـــ ت- ـــدیم بعـــض الإقتراحـــات لل محـــل الدراســـة مـــن أجـــل تحـــسین أداء الخدمـــة كمنطـــق شركة ق

   .للوصول إلى الهدف الأساسي ألا وهو إرضاء العملاء



  ة عامةمقدم
 

 ج  

  :أسباب إختیار موضوع البحث -5
  :تنوعت أسباب اختیار الموضوع بین ما هو ذاتي وما هو موضوعي   

   .لتفاوض والخدمة المقدمة في توضیح العلاقة الكبیرة بین مهارات اةرغبال -
   . للبحث في مواضیع الساعة التي لها علاقة بتخصصي التسویقالمیل -
لـذا ،  وجود علاقة مباشرة بین رجل التفاوض والعمیل یوحي بتأثیر أحدهما علـى الآخـر-

   .یجب معرفة المؤثر من المتأثر
خاصة في ظل تطور  لعملائه ارجل التفاوض ومستوى الخدمة التي یقدمه تزاید أهمیة -

فاســتمراریة تعامــل العمیــل مــع المؤســسة الیــوم أصــبح ســببا فــي بقائهــا ، الأفكــار والمفــاهیم
   .واستمرارها

لنــدرة الدراســات حولهــا والكــشف عــن طبیعــة شــركة مغــرب بایــب أندســتري  دراســة حالــة -
   .العلاقة بین مهارات رجال التفاوض لدیها ومستوى جودة الخدمات المقدمة

  :نهج المستخدم  الم-6
من أجل الوصول إلى نتائج إیجابیة تتوافق مع الإشكالیة المطروحـة تـم الإعتمـاد علـى 

بعـض المفــاهیم والتعـاریف المرتبطــة الــذي یظهـر مــن خـلال تقــدیم ، المـنهج الوصــفي التحلیلـي
أمــــا المـــنهج التحلیلــــي فیظهـــر مــــن خـــلال تحلیــــل ، بالموضـــوع المنتقــــاة مـــن الكتــــب والمراجـــع

معلومات المستخلصة من الاستبیان كوسیلة للحصول علـى بیانـات ومعطیـات مـن المؤسـسة ال
 مــع اســتخدام أســلوب میـدان الدراســة بهــدف تحلیلهــا وتفـسیرها للخــروج بنتــائج وتقــدیم اقتراحـات

   .دراسة الحالة في الجانب التطبیقي
   :الدراسات السابقة-7

  : لموضوع البحث على مجموعة من الدراسات السابقة تمثلت في في دراستنااستعنا
تخــصص الإدارة ، بعنــوان التفــاوض علــم وخبــرة وأخــلاق رســالة لنیــل درجــة الماجــستیر -

   .جامعة سوریا، كلیة الاقتصادب، العامة والتنفیذیة
ـــم نـــشرها -  ـــدولي ت ـــاوض التجـــاري ال ـــوان أســـالیب التف ـــي بعن ـــسى محمـــد الغزال ـــة لعی    مقال

فـي  53العـدد ،  سلسلة دوریة تعني بقـضایا التنمیـة فـي الـدول العربیـة لعامهـا الخـامسفي
  .2006شهر ماي لعام 



  ة عامةمقدم
 

 د  

   : هیكل الدراسة-8
ق فـي الموضـوع بتقـدیم مقدمـة  من الضروري الانطـلارأینا ، من أجل تغطیة الموضوع    

كـل منهـا ، ثلاثـة فـصولو،  من خلالهـا أهـم الجوانـب المرتبطـة بالموضـوع محـل الدراسـةأبرزنا
  وصـــولا إلـــى خلاصـــة لكـــل فـــصل ، مقـــسم إلـــى مجموعـــة مـــن مباحـــث تلیهـــا مجموعـــة مطالـــب

 كأســـاس لتقـــدیم بعـــض ناها مـــن نتـــائج اعتمـــدناهثـــم خاتمـــة لتوضـــح مـــا استخلــص، علــى حـــدى
  .الإقتراحات

    
 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل الأول

  التفاوض مدخل نظري
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  : تمهید

  لقــد تزایــدت أهمیــة التفــاوض  فــي الآونــة الأخیــرة وبدرجــة كبیــرة، وزادت هــذه الأهمیــة 

  في ظل التطورات  الحدیثة، فهو مفتاح للنجاح تستطیع من خلالـه المؤسـسة تحقیـق الأهـداف 

ة إذا كـــان رجـــال التفـــاوض لـــدى والتـــي مـــن ضـــمنها البـــروز فـــي الـــسوق والاســـتمراریة، خاصـــ

المؤســسة یمتلكــون المهــارات والخــصائص المطلوبــة، یتنــاول هــذا الفــصل جملــة مــن المفــاهیم 

  : ٕالخاصة بالتفاوض، وخطواته واستراتجیاته، وعلیه فإن هذا الفصل یضمن المباحث التالیة

  .ماهیة التفاوض: المبحث الأول

  .إجراءات عملیة التفاوض: المبحث الثاني

  .مهارات التفاوض وصفات رجل التفاوض: مبحث الثالثال
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  ماهیة التفاوض: المبحث الأول

التفاوض من الأمور التـي نمارسـها باسـتمرار، هـو أسـلوب إنـساني ملتـزم لكافـة أنـشطة 

ــــــى كافــــــة المــــــستویات ســــــمة : الحیــــــاة ــــــسیاسیة، الاجتماعیــــــة، وعل ــــــصادیة، ال ــــــة، الاقت   التجاری

  بشري في المجتمعات منذ أقدم العصور من السمات الممیزة للسلوك ال

  مفهوم التفاوض: المطلب الأول

  : تعریف التفاوض-1

یمكن إعطاء تعار یف مختلفة لوظیفـة التفـاوض، والتـي  ان اختلفـت فإنهـا تـدور حـول 

  : یلي نذكر منها ما مضمون واحد

ـــین طـــرفین أو أكثـــر -   عملیـــة التفـــاوض هـــي نـــوع مـــن الحـــوار أو تبـــادل الاقتراحـــات ب

بهـــدف التوصـــل إلـــى اتفـــاق یـــؤدي إلـــى حـــسم قـــضیة أو قـــضایا نزاعیـــة بـــین طـــرفین أو عـــدة 

أطراف، وهي في نفس الوقـت تحقیـق أو الحفـاظ علـى المـصالح المـشتركة فیمـا بیـنهم، أي أن 

   )1(: التفاوض ینشأ تأسیسا على وجود ركنین أساسیین بین الأطراف المتفاوضة وهما

  . وجود مصلحة مشتركة

  .یة نزاعیة أو أكثر وجود قض

  أســـــلوب اتـــــصال عقلـــــي بـــــین طـــــرفین یـــــستخدمان مـــــا لـــــدیهما :  ویعـــــرف علـــــى أنـــــه-

من مهارات الإتصال اللفظي لتبادل الحـوار ألإقنـاعي لیبلغـا حـد الإتفـاق علـى تحقیـق مكاسـب 

 .مشتركة
)2(

  

  موقــف تعبیــر حركــي قــائم بــین طــرفین أو أكثــر حــول قــضیة :  كمــا یعــرف علــى أنــه-

جهـات النظـر واسـتخدام من القضایا یتم من خلاله عـرض وتبـادل وتقریـب ومواءمـة وتكییـف و

كافــة أســالیب الإقنــاع للحفــاظ علــى المــصالح القائمــة أو للحــصول علــى منفعــة جدیــدة بإجبــار 

                                                
مكتلــة عــین شــمس  الطبعــة الـسابعة،صـدیق محمــد عفیفــي وجــرمین حـزین ســعید، التفــاوض الفعــال فـي الحیــاة والأعمــال،  -1

  .13، ص2003 مصر، للنشر،
مــارس مركــز تطــویر الدراســات العلیــا والبحــوث، جامعــة القــاهرة، الطبعــة الأولــى، ل، مهــارات التفــاوض، أحمـد فهمــي جــلا -2

  .03، ص2007
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ـــاع عـــن عمـــل معـــین، مـــا یحقـــق مـــصالح  الطـــرف الآخـــر علـــى القیـــام بعمـــل معـــین أو الإمت

   )1(.الطرفین

 وهـــو عملیـــة تبـــادل الآراء وعـــرض لوجهـــات النظر،ســـعیا لحـــل مـــشكلة معلقـــة حـــلا -

لا مــن جمیــع الأطــراف المتفاوضــة، وذلــك مــن خــلال التنــازل عــن كــل أو بعــض القــضایا مقبــو

یمكـن اسـتخدام تحلیـل الـنظم مـن خـلال  كمـا )2(غیر الجوهریة أوقبول الحلول الوسـط بـشأنها، 

منظومة التفاوض، ویقصد بالمنظومة مجموعة العلاقات بـین المتغیـرات أو العوامـل المتفاعلـة 

  : ت والعملیات ثم المخرجات والتقویم، والشكل التالي یوضح ذلكالتي تكون من المدخلا

  نظام التفاوض: )1(الشكل رقم 

      

  

           

  تغذیة عكسیة                      تغذیة عكسیة              تغذیة عكسیة 

    

  

  

 ع، القـاهرة، مـصر، الطبعـة الأولـى،ٕفاروق الید عثمان، التفاوض وادارة الأزمـات، دار الأمـین للطبـع والنـشر والتوزیـ: المصدر

  .11ص، 2004

  :من خلال التعاریف السابقة یمكن استنتاج أن التفاوض

ي مـن خلالـه  یكـون بـین طـرفین أو أكثـر والـذهو عملیـة خاصـة بحـل نـزاع أو خـلاف  

تقــوم الأطــراف بــالحوار والنقــاش وتبــادل وجهــات النظــر بتعــدیل طلباتهــا بغــرض التوصــل إلــى 

   .یحقق مصلحة جمیع الأطراف حل مقبول

                                                
، التفــاوض أصــول عملیــة ومهــارات وفنــون، مركــز التعلــیم المفتــوح، كلیــة التجــارة، جامعــة بهنــا، وآخــروناالله جماعــة  عبــد -1

  .11ص دون سنة نشر،بالجزء الأول، 
  .05ص ،1993محسن الخضیري، تنمیة المهارات التفاوضیة، الدار المصریة اللبنانیة للنشر، مصر،  -2

مخرجات   عملیات التفاوض مدخلات التفاوض
  التفاوض

  التـــــــقــــــویــم
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  :  أهمیة التفاوض-2

  :  الحاجة للتفاوض-أ

تنــشأ الحاجــة للتفــاوض حیثمــا تواجــدت مــصلحة مــشتركة أو اخــتلاف حــول  أمــر مــا ویرغــب 

  : الأطراف في حسمه بطریقة ودیة، وللتمثیل على الحاجة للتفاوض نوضح الآتي

 أنواعهـا تنـشأ الحاجـة للتفـاوض لـدى القیـام بنـشاط  على مستوى المنظمات باختلاف-

الــشراء أو البیـــع أو الإعـــلان أو إســـناد التعـــاملات أو اختبـــار العـــاملین الجـــدد أو لإدارة حملـــة 

  .إعلانیة أو مع المدرب على أسلوب التدریب

 علــى المــستوى الــدولي هنــاك مفاوضــات بــین الــشركات والمنــشآت مــن دول مختلفــة -

نه من مشروعات مشتركة أو توكیلات تجاریـة أو تـراخیص أو عقـود تمویـل حول ما قد یدرسو

  .أو برامج تدریب وأبنائه أو مع أصدقائه وجیرانه

   )1( . قد یتفاوض الفرد مع نفسه-

  : التفاوض السبیل لتحقیق المكاسب-ب

تزایــدت الحاجــة إلــى التفــاوض فــي الــسنوات الأخیــرة بدرجــة كبیــرة لأســباب منهــا تحقیــق 

ام بالعمیل والاستجابة لاحتیاجاته ورغباته وحرص المنظمات على تحقیـق رضـا العمیـل الاهتم

  .من المنتجات التي تقدمها

وضوح أهمیة مراقبـة الجـودة وضـرورة التفاعـل بـین مـسؤولي المنظمـة لتحقیـق جـودة  -

  .الأنظمة التي تكفل جودة المنتج

  . من جهة أخرىظهور علاقة جدیدة بین رجال الأعمال من جهة وموظفیهم -

ــــى تــــوفیر المــــشتریات مــــن خــــلال المناقــــصات ومــــا یــــشمل علیــــه  -   تزایــــد الاتجــــاه إل

  .من ممارسات وضغوط

  )2(. تزاید مجالات التفاوض بین المدیرین داخل المنظمة الواحدة-

                                                
قادر موسى الجـدیلي، إدارة المفاوضـات، الأكادیمیـة العربیـة المفتوحـة فـي الـدنمارك، كلیـة الإدارة والإقتـصاد، ربحي عبد ال -1

  ـ 16، ص2010الدراسات العلیا، فلسطین،غزة، 
  .17ه صالمرجع نفس -2
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  الفرق بین مفهوم التفاوض ومفهوم المساومة والوساطة والتحكیم -3

یمـــا یتعلـــق بهـــذه المفـــاهیم رغـــم وجـــود فـــروق هنـــاك تـــشابه كبیـــر وخلـــط بـــین الـــبعض ف

  : جوهریة، وفي ما یلي تلك الفروق من الهدف والقوى المؤثرة ونوع العلاقة

  :  التفاوض والمساومة-أ

  الفرق بین التفاوض والمساومة) 1(الجدول رقم 

 المساومة التفاوض من حیث

 خسارة/نصر نصر/نصر الهدف

 ئعدم التكاف التكافئ والتوازن القوى

 قضیة واحدة قضایا عدیدة معقدة موضوع القضیة

 أخذ فقط عطاء/أخذ نوع العلاقة

  .14ص ، المرجع السابق، عبد االله جماة وآخرون: المصدر

  : التفاوض والوساطة والتحكم-ب

  .یعني مواجهة وحوار مباشرة بین أطراف النزاع: التفاوض-

ف مــساعدة المتفاوضــین تعنــي دخــول طــرف أخــریین أطــراف النــزاع بهــد: الوســاطة-

  . حلإلىعلى التوصل 

  ، بــــــین أطــــــراف النــــــزاع للتوصــــــل )قاضــــــي(یعــــــین دخــــــول طــــــرف أخــــــر : التحكــــــیم-

  ملــــزم لجمیــــع الأطــــراف، وهــــو شــــكل مــــن الأشــــكال القانونیــــة لفــــض ) حكــــم(إلــــى حــــل

  )1( .النزاع، ویتمیز بالسرعة وقلة التكالیف

  : مفاهیم مرتبطة بعملیة التفاوض-4

تحـــدد الإســتراتجیة رســـم التوجهــات والقیـــام بالأعمــال الكبـــرى ووضــع الهـــدف  :الإســتراتجیة-أ

  .المرغوب تحقیقه

  .تحدد كیفیة التي یتعامل بها المفاوض مع الموضوع: التقنیات-ب

ـــستغل فیهـــا المفـــاوض الفـــرص العارضـــة أو الظرفیـــة : التكتیكـــات-ج ـــة ی هـــي مبـــادرات ظرفی

  لتجاوز العقبات

                                                
  .15-14 ص خرون، المرجع السابق، صآوجماعة عبد االله  -1
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  وض أنواع التفا: المطلب الثاني

  )1(: ٕ        یمكن حصر أنواع التفاوض الرئیسیة وایجازها في نطاق محدد كما یلي

وهـو إذا مـا انـتهج الطرفـان أو الأطـراف المتفاوضـة مبـدأ : إتفاق لصالح الطـرفین -1

، ویــتم التركیــز هنــا علــى مــا یحقــق )أكــسب وأنــت تكــسب(المــصلحة المــشتركة أو مــا یعــرف 

  طـــــراف بعـــــضها الـــــبعض علـــــى العمـــــل ســـــویا للوصـــــول صـــــالح الطـــــرفین، حیـــــث تـــــساعد الأ

  .إلى اتفاقات یستفید منها الجمیع

ویحدث هذا النوع : التفاوض من أجل مكسب لأحد الأطراف وخسارة للطرف الأخر-2

عنـدما لا یتحقـق تـوازن بـین قـوة الطـرفین وقـد یحـدث ذلـك ) أكسب وأنت تخـسر(من التفاوض 

وقیــت التفــاوض وحــسن الاختیــار مــن قبــل الطــرف أیــضا بــسبب ســوء اختیــار أحــد الأطــراف لت

  ، كما یحدث ذلك )الأخر الأقوى

الــذي یهــدف إلــى إستكــشاف النوایــا التفاوضــیة للأطــراف :  التفــاوض الاستكــشافي-3

  .المقابلة، وقد یكون مباشرة أو من طرف وسیط

  ویهــــدف إلــــى تــــسكین الأوضــــاع أو تمییعهــــا : التفــــاوض التــــسكیني والاســــترخائي-4

  . خفض مستوى حالة التصارع والتناحرمن أجل

  محددات نجاح التفاوض: طلب الثالثالم

    )2(:   یتوقف النجاح في التفاوض على عدة عوامل نذكر منها

أي بعبـــارة أخـــرى التخطــیط للتفـــاوض، حیـــث یتـــضمن الإعـــداد :  الإعــداد الجیـــد للتفـــاوض-1

تكــوین بنــك تتــسم معالجتهــا بة، القــضایا التــي الجیــد تحدیــد الهــدف، تحدیــد الظــروف المحیطــ

  .للمعلومات متكامل

  .الإستراتجیة المستخدمة والتكتیكات المصاحبة -2

  .إذ یعتبر الوقت قید مفروض على الأطراف: الإستخدام الذكي للوقت -3

  .توظیف الأسئلة لخدمة التفاوض -4

                                                
 ، مـاي53لة دوریـة تعنـي بقـضایا التنمیـة فـي الـدول العربیـة، العـدد عیسى محمد الغزالي، أسـالیب التفـاوض الـدولي، سلـس -1

  .3، السنة الخامسة، ص2006
  .7ص أحمد فهمي جلال، المرجع السابق، -2
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  .الاستشارة والوساطة والتحكیم -5

  .خصائص المفاوض ومهارته -6

  .ن الأطراف المتفاوضةالعلاقة بی -7

  .العنایة بصیاغة الاتفاقیات والعقود -8

  .الالتزام بمبادئ التفاوض الفعال -9

  .مبدأ المنفعة -         

 .مبدأ القدرة الذاتیة -         

  .مبدأ الالتزام -         

  .مراكز القوة النسبیة للمفاوضین -10

   عناصر التفاوض الرئیسیة: المطلب الرابع

  )1(: ر عناصر التفاوض الرئیسیة في ما یليیمكن حص

یعـد التفـاوض موقـف دینــامیكي أي حركـي یقـوم علـى الحركـة والفعــل : الموقـف التفاوضـي-1

ــأثیرا والتفــاوض موقــف مــرن یتطلــب قــدرات هائلــة للتكیــف الــسریع  ورد الفعــل إیجابــا وســلبا وت

   :والمستمر، وبصفة عامة فإن الموقف التفاوضي یتضمن مجموع عناصر

هذا یستدعي أن یكون هناك ترابط على المستوى الكلي لعناصـر القـضیة التـي یـتم : الترابط-أ

ٕعــام متــرابط وان كــان یــسهل الوصــول إلــى عناصــره ) كــل(التفــاوض بــشأنها أي أن التفــاوض 

  .وجزئیاته

حیــث یجــب أن یتركــب الموقــف التفاوضــي مــن جزئیــات وعناصــر ینقــسم إلیهــا : التركیــب-ب

   في إطارها الجزئي وكما یسهل تناولها في إطارها الكليویسهل تناولها

یجب أن یتصف الموقف التفاوضي بصفة إمكانیة التعرف علیه : إمكانیة التعرف والتمیز-ج

  .وتمییزه دون أي غموض أو لبس، أو دون فقد أي من أجزائه أو بعد من أبعاده أو معالمه

التاریخیـة التـي یـتم التفـاوض فیهـا والمكـان صد بـه المرحلـة قـوی: الاتساع المكاني والزماني-د

  .الجغرافي الذي تشمله القضیة عند التفاوض علیها

                                                
-54محمد إبراهیم، فن التفاوض، مؤسسة إبداع للأبحاث والدراسات والتدریب،غزة، شارع الوحدة، بدون سنة نشر، ص -1

  ـ 55
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الموقــف التفاوضــي هــو موقــف معقــد حیــث تتفاعــل داخلــه مجموعــة مــن العوامــل : التعقیــد-ه

وله العدید من الأبعاد والجوانب التي یتشكل منها هذا الموقف ومن ثم یجـب الإلمـام بهـذا كلـه 

  . التعامل مع هذا الموقف ببراعة ونجاححتى یتسنى

حیـــث یجـــب أن یحـــیط بـــالموقف ) الـــشك(ویطلـــق الـــبعض علـــى هـــذا الموقـــف : الغمـــوض-و

التفاوضي في ظلال من الـشك والغمـوض النـسبي الـذي یـدفع المفـاوض إلـى تقلیـل دائـرة عـدم 

   التأكـــد عـــن طریـــق جمـــع كافـــة المعلومـــات والبیانـــات التـــي تكفـــل توضـــیح التفاوضـــي خاصـــة

  .وٕان الشك دائما یرتبك بنوایا ودوافع واتجاهات ومعتقدات وراء الطرف المفاوض الأخر

  یــتم التفــاوض فــي العــادة بــین طــرفین، وقــد یتــسع نطاقــه لیــشمل أكثــر : أطــراف التفــاوض-2

من طرفین نظرا لتشابك المصالح وتعارضها بین الأطراف المتفاوضـة، ومـن هنـا فـإن أطـراف 

ا أیضا إلى أطراف مباشرة، وهي الأطراف التـي تجلـس فعـلا فـي مائـدة التفاوض یمكن تقسیمه

ٕالتفاوض للمفاوضات وتباشر عملیة التفاوض، والى أطراف غیر مباشـرة وهـي الأطـراف التـي 

  .تشكل قوى ضاغطة لاعتبارات المصلحة أو التي لها علاقة قریبة أو بعیدة بعملیة التفاوض

یمثــل محــور ) موضــوع معــین(أو ) قــضیة معینــة(وللابــد أن یــدور حــ: القــضیة التفاوضــیة-3

ـــة  ـــد تكـــون القـــضیة إجتماعی ـــذي یتبـــارز فیـــه المتفاوضـــون، وق ـــة التفاوضـــیة ومیـــدانها ال   العملی

الـــخ، ومـــن خـــلال القـــضیة المتفـــاوض بـــشأنها یتحـــدد ...أو اقتـــصادیة أو سیاســـیة، أو أخلاقیـــة

 .الهدف التفاوضي

   بـــدون هـــدف أساســـي تـــسعى إلـــى تحقیقـــه لا تـــتم أي عملیـــة تفـــاوض: الهـــدف التفاوضـــي-4

أو الوصــول إلیــه وتوضــیح مــن أجلــه الخطــط والــسیاسات، فبنــاء علــى الهــدف التفاوضــي یــتم 

قیـاس مـدى تقــدم الجهـود التفاوضـیة فــي جلـسات التفـاوض وتعمــل الحـسابات الدقیقـة، وتجــري 

داف مرحلیــة التحلــیلات لكــل خطــوة، ویــتم تقــسیم الهــدف التفاوضــي العــام أو النهــائي إلــى أهــ

ــــة كــــل منهــــا ومــــدى إتــــصالها بتحقیــــق الهــــدف الإجمــــالي أو العــــام  ــــا لمــــدى أهمی   وجزئیــــة وفق

  .أو النهائي

  : ومن ناحیة أخرى فإن الهدف التفاوضي، یدور في الغالب حول تحقیق أي من الأتي

  . القیام بعمل محدد یتفق علیه الأطراف-

  لقیام به بین أطراف التفاوض الامتناع عن القیام بعمل معین یتفق على عدم ا-
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  . تحقیق مزیجا من الهدفین السابقین معا-

  

  إجراءات عملیة التفاوض : المبحث الثاني

     أصــبح للتفــاوض ومهاراتــه الــرابط المــشترك لإقامــة التــوازن بــین المــصالح لحــل أي مــشكلة 

ن هنــاك ٕفــي أي مجــال كــان، واذا كــان لكــل نــوع مــن الأنــواع التفــاوض أســلوبا خاصــا بــه، فــإ

  .خطوات ومبادئ واستراتجیات عامة تحكم التفاوض بشكل عام

  خطوات التفاوض : المطلب الأول

للتفــاوض خطــوات عملیــة یتعــین القیــام بهــا والــسیر علــى هــداها وهــذه الخطــوات تمثــل 

سلــسلة تراكمیـــة منطقیــة تـــتم كــل منهـــا بهـــدف تقــدیم نتـــائج محــددة تـــستخدم فــي إعـــداد وتنفیـــذ 

   :الخطوات التالیة

  :  تحدید وتشخیص القضیة التفاوضیة-1

   )1( : وهي أولى خطوات العملیة التفاوضیة حیث یتعین

 معرفــة وتحدیــد وتــشخیص القــضیة المتفــاوض بــشأنها ومعرفــة كافــة عناصــرها وعواملهــا -

  .المتغیرة ومرتكزاتها

  . تحدید كل طرف من أطراف القضیة والذین سیتم التفاوض معهم -

 لتفاوضـي بدقـة لكـل طـرف مـن الأطـراف التفـاوض ومعرفـة مـاذا یرغـب تحدید الموقف ا-

  أو یهدف من التفاوض

 یتعین إجراء مفاوضـات أو مباحـث تمهیدیـة لاستكـشاف نوایـا واتجاهـات الطـرف الأخـر -

وتحدیــد موقفــه التفاوضــي بدقــة وبعــد هــذا التحدیــد یــتم التوصــل إلــى نقطــة أو نقــاط التقــاء 

  . وتوضیح أبعاد كل منهاونقاط الإختلاف بین الأطراف

  : تهیئة المناخ للتفاوض-2

 إن هذه الخطوة مستمرة وممتدة وتغطي كافـة الفتـرات الأخـرى التـي یـتم الإتفـاق النهـائي -

  .علیها وجني المكاسب الناجمة عن عملیة التفاوض

                                                
  .58، المرجع السابق، صمحمد ابراهیم المدهون -1
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 في هذه المرحلـة یحـاول كـل مـن الطـرفین المتفاوضـین خلـق جـو مـن التجـاوب والتفـاهم -

  .ف الأخر یسیر على هداها في المفاوضات وردود أفعالهمع الطر

   تكــون هــذه المرحلــة عــادة قــصیرة وبعیــدة عــن الرســمیات وتقتــصر عــادة علــى لقــاءات -

  .في نادي أو على حفلات التعارف یتم تبادل عبارات المجاملة والترحیب

  :  قبول الخصم للتفاوض-3

ـــات وخطـــوات التفـــاوض  - لقبـــول الطـــرف الآخـــر وقبـــول وهـــي عملیـــة أساســـیة مـــن عملی

  .الجلوس إلى مائدة المفاوضات

 تتجمع المفاوضات أو تكون أكثر یسرا خاصة مع اقتنـاع الطـرف الأخـر بـأن التفـاوض -

هو الطریق الوحید، بـل والممكـن، لحـل النـزاع والقـائم أو للحـصول علـى المنفعـة المطلوبـة 

  .هاأو لجني المكاسب والمزایا التي یسعى إلى الوصول إلی

 یجب علینا أن نتأكد من صدق رغبة وحقیقـة نوایـا الطـرف الأخـر والـى قبولـه للتفـاوض -

  .لیس من قبیل المناورات أو لكسب الوقت أو لتحجیمها عن إستخدام الوسائل الأخرى

  )1( : إختیار أعضاء فریق التفاوض الفعلیة والإعداد لها تنفیذیا-4

ٕفــاوض المطلوبــة واعطــائهم خطــاب التفــویض إعــدادهم وتــدریبهم علــى القیــام بعملیــة الت

   .الذي یحدد صلاحیاتهم للتفاوض

   وضـــح الإســـتراتجیات التفاوضـــیة واختیـــار الـــسیاسات التفاوضـــیة المناســـبة لكـــل مرحلـــة -

  .من مراحل التفاوض

 الاتفــاق علــى أجنــدة المفاوضـــات، ومــا تتــضمنه مـــن موضــوعات أو نقــاط أو عناصـــر -

  .ت تناول كل منها بالتفاوضسیتم التفاوض بشأنها وأولویا

ـــــــسات - ـــــــار مكـــــــان التفـــــــاوض وتجهیـــــــزه واعـــــــداده وجعلـــــــه صـــــــالحا ومناســـــــبا للجل   ٕ اختی

  .التفاوضیة، وتوفیر كافة التسهیلات الخاصة به

                                                
   ـ 61-60 ص محمد إبراهیم المدهون، المرجع السابق، ص -1
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  :  بدء جلسات التفاوض الفعلیة-5

   )1( : تشتمل هذه الخطوات على العملیات الأساسیة التي یتم التفاوض بها-

التفاوضیة المناسبة من حیث تناول كل عناصر القضیة التفاوضیة أثنـاء  اختیار التكتیكات -

  .التفاوض على القضیة وداخل كل جلسة من جلسات التفاوض

 الإســــتعانة بــــالأدوات التفاوضــــیة المناســــبة وبــــصفة خاصــــة تجهیــــز المــــستندات والبیانــــات - 

  ف الآخروالحجج والأسانید المؤیدة لوجهات نظرنا والمعارضة لوجهات نظر الطر

 . ممارسة الضغوط التفاوضیة على الطرف الآخر سواء داخل جلسة التفـاوض أو خارجهـا- 

  : وتشمل هذه الضغوط عوامل

  الوقت  

  التكلفة  

  الجهد  

  .عدم الوصول إلى نتیجة

    .الضغط الإعلامي

 تبـــادل الإقتراحـــات وعـــرض وجهـــات النظـــر فـــي إطـــار الخطـــوط العریـــضة لعملیـــة -

  .لمعروضة والإنتقاء التفضیلي منها نفسه دراسة الخیارات االتفاوض وفي الوقت

سـتخدام كافـة العوامـل الأخـرى المـؤثرة علــى الطـرف الأخـر لإجبـاره إلـى إلـى اتخــاذ  إ-

موقف معین أو القیام بسلوك معـین یتطلـب كـسب القـضیة التفاوضـیة أو إحـراز نـصر 

   .ئیاتهاأو الوصول إلى اتفاق بشأنها أو بشأن، أحد عناصرها أو جز

                                                
العلوم  ،الإدارة العامة والتنفیذیة، كلیةفي  زیاد خلیل قبلان، التفاوض علم وخبرة وأخلاق، رسالة لنیل درجة الماجستیر -1

   ـ25بدون سنة النشر، ص، سوریا  جامعة دمشق،،الاقتصادیة
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 مراحل المفاوضات حسب رأي بیبلي وفارمر) 2(الشكل رقم

 

  

  

  

  

  .20ص ،2005 أفریل 6- 2حسان خضر، المعهد العربي للتخطیط، الكویت، : المصدر

 یة المتطلبة للتفاوض في مختلف مراحله وخطواته     المهارات الحیو :)3(الشكل رقم 

           

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مرحلة الإجتماع

 التقدیم المناقشات الإتفاق

مرحلة ما 

بعد 

 المفاوضات

مرحلة ما 

قبل 

 المفاوضات

  .22حسان خضر، المرجع السابق، ص: المصدر
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  : الوصول إلى الإتفاق الختامي وتوقیعه-6

لأي اتفــاق مــن الناحیــة القانونیــة إذا لــم یــتم توقیعــه فــي شــكل اتفاقیــة موقعــة   لا قیمــة-

  .وملزمة للطرفین المتفاوضین

 شـــاملة وتفـــصیلیة وتحتـــوي علـــى كـــل الجوانـــب  یجـــب الإهتمـــام بـــأن تكـــون الإتفاقیـــة-

ومراعــي فیهـــا اعتبـــارات الــشكل والمـــضمرة ومـــن حیـــث جــودة وصـــحة اختیـــار الألفـــاظ 

  .والتغییرات لكي لا تنشأ أي عقبات أثناء التنفیذ الفعلي للإتفاق

  مبادئ التفاوض : المطلب الثاني

  : المبادئ المتعلقة بالمفاوض في حد ذاته-1

المفاوضات أو الفشل إلى حد كبیر على المفاوض نفسه فـلا بـد لـه یتوقف النجاح في 

ـــنفس بالإضـــافة إلـــى اســـتثمار الوقـــت  ـــسیطرة علـــى ال منـــه الإلتـــزام بالأهـــداف وكـــذا الهـــدوء وال

ــــادئ ذات العلاقــــة  واســــتغلاله أحــــسن، وان مهمتــــه أساســــا علــــى عــــرض أفكــــار وتتمثــــل المب

  : بالمفاوض في

  مـــع أشـــخاص یملكـــون الـــسلطة وتجنـــي التفـــاوض  علـــى المفـــاوض أن یجـــري مفاوضـــاته -

  مع غیرهم

 یجـب وضـع أهـداف كبیــرة، وأن یكـون المفـاوض علـى اســتعداد للتـسویة والقبـول بــالحلول -

  الوســـیطة، واســـتعداده حتـــى الانـــسحاب مـــن المفاوضـــات إذ وجـــدها تـــسیر فـــي اتجـــاه لـــیس 

  .من صالحه ولا یحقق الأهداف المسطرة

هـداف قـصیرة المـدى، لأن كثیـرا مـن النجاحـات المحققـة أنیـا  یجب عدم التركیـز علـى الأ-

   )1( .قد تكون توطئه وتمهید للفشل في المستقبل

ــــسامة فهمــــي تــــؤدي )2( النــــضج العــــاطفي - إلــــى كــــسب الــــود والتعــــاون  الإســــترخاء والابت

  ومشاركة الطرف الآخر

ها كنقطـة  یجب على المفاوض التمتع بالـصبر وطـول الـنفس إلـى أقـصى درجـة واسـتعمال-

حتـى یظهـر ) الجلـسة(قوة في وجـه الخـصم، مـثلا إسـتعمال تكتیـك الإطالـة مـدة المفاوضـات

                                                
   ـ 84 ص ،2000 مكتبة المجدلاوي، عمان الأردن، ،2000 طبعة شیخة، أصول التفاوض، نادر أحمد أبو -1
  ـ12ص المرجع السابق،فاروق السید عثمان،  -2
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القلـــق والارتبـــاك علـــى وجـــه الطـــرف الأخـــر، ومنـــه یمكـــن تحقیـــق أهـــداف مـــن خـــلال هـــذه 

  .النقطة

 الــذهاب إلــى جلــسة المفاوضــات قبــل الوقــت لاســتطلاع الموقــف، كمــا یتــیح هــذا المبــدأ -

  . المناسب لضبط النفس والهدوء المطلوبللمفاوض أخذ الوقت

 علـــى المفـــاوض الـــرئیس أن یكـــون لـــه تكـــوین فـــي مجـــال التفـــاوض خاصـــة فـــي مجـــال -

  )1( .السلوكیات التفاوضیة وان یسهر على تدریب الفوج المساعدة له

  : مبادئ السلوك التفاوضي-2

  :    وتتمثل هذه المبادئ أساسا في

طــــأ وجنــــب الــــدخول فــــي مجــــالات خارجــــة علــــى  عــــدم إحــــراج الطــــرف الأخــــر عنــــد الخ-

  .الموضوع لأن هذا یبعد المفاوض عن تحقیق الأهداف المرجوة في أسرع وقت

 على المفاوض أن یكون إیجابیا عند مناقشة المشاكل المطروحة، وعدم إستفزاز الطـرف -

   .الأخر لأن ذلك یجعله أكثر تشددا بل قد یدفعه إلى الإنسحاب من المفاوضات أصلا

 الواجــب عــدم إســتخدام الــرد القاســي والعبــارات العدائیــة والملاحظــات الناقــدة حیــث تــؤدي -

  .إلى تغذیة شعور الطرف الأخر بالعدائیة

 عـــدم الإســـراف فـــي الـــضغط علـــى الطـــرف الأخـــر مـــع عـــدم توجیـــه كـــل المطالـــب دفعـــة -

   . لأن هذا جشعا والجشع غالبا ما یجهض أكثر المفاوضات.واحدة

 في نزاعات شخصیة وخاصة أثناء ذكر النزاعات الفائتـه لأنهـا تـؤدي حتمـا  عدم الدخول-

  .إلى الخروج عن الموضوع

   . على المفاوض أن یكون متفهمها للأحاسیس الشخصیة-

  .منفعة )2(فلن تستمر مفاوضات لا یجني من ورائها كل طرف:  مبدأ المنفعة-

                                                
، 1993المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع لبنان،  ،الطبعة الأولىحسن الحسن، التفاوض والعلاقات العامة،  -1

  .125ص
   ـ81نادر أحمد أبو شیخة، المرجع السابق، ص -2
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وعلیـه " إنقاذ ما یمكن إنقـاذه"ازل لأن ٕ حتى وان كانت عبارة عن تقلیل حجم الخسائر أو التن-

  یجـــب التأكـــد باســـمرار مـــن تـــوافر عنـــصر المنفعـــة أو المـــصلحة، فـــي ظـــل إســـتمرار الجلـــسة 

  .أو متابعة جلسات أخرى

 احترام الهویة الشخصیة فهذا الإحترام مسألة مهمة عند معظـم النـاس، ویعـود بـالنفع الكبیـر -

 .مفــاوض الإســم الرســمي إظهــار بــالغ الاهتمــامعلیــك، ومثــل ذلــك الإعتــراف باســم الطــرف ال

  )1(.به

  : مبادئ نظام العمل وتكتیكات التفاوض-3

  : مبادئ نظام العمل-أ

  : وهي تتمثل في

 علــــى المفــــاوض النــــاجح الحــــرص علــــى المظهــــر الأنیــــق ومراقبــــة الــــسلوك التفاوضــــي -

 المائـدة، فهـي الخاص به أساسا، من أمثلة ذلك كثرة الـضحك واللامبـالاة، رفـع القـدم علـى

سلوكیات تعبـر علـى عـدم الإهتمـام، وهـي تـصرفات تقلـل مـن احتـرام الطـرف الثـاني للوفـد 

  .المفاوض

 عــــدم التراجــــع إلــــى الخلــــف لأن، محاولــــة بنــــود الإتفاقیــــة المبرمــــة ســــتمدد المفاوضــــات -

  .الناجحة بالفشل

إن لــم حــرص علــى أن تكــون الإجابــة صــحیحة خاصــة مــع بدایــة الجلــسة التفاوضــیة ولا -

  تكن متأكد فیجب تـأخیر الإجابـة أو المراوغـة ولأنفلـت مـن الـسؤال، لأن، العـودة وتـصحیح 

  .الخطأ، سیضعف موقفك التفاوضي بشكل كبیر

ٕ لا تكن في عجلة من أمرك والا فإنك لن تفاوض بشكل جید، وسـتكون معرضـا لنـسیان -

  .الأشیاء التي ربما تكون مهمة

   .لتحدث على قدراتك ومنجزاتك الشخصیة لا تتكبر أو تتفاخر وتجنب ا-

ٕ لا تتــــأخر عــــن الوقــــت المحــــدد للجلــــسة التفاوضــــیة، واذا حــــدث هــــذا یجــــب الإتــــصال -

  .بالقائمین لا على المفاوضات وتبریر التأخر لتجنب ظهور مؤثرات جانبیة

                                                
   ـ84ص المرجع نفسه، -1
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 یجـب الإقنــاع بــالأمر قبــل اقتنــاع الآخــرین بـه كمــا یجــب الإســتعداد الجیــد ومــن مختلــف -

ب للجلـسة، یزیـد الثقـة فـي الـنفس وان حـدث وكنـت فـي حلـة تـوتر فـلا یجـب إظهـار الجوان

  .هذا التوتر لأنه یمنح نقطة قوة للطرف الثاني

 یجب إختیار الفریق المفاوض بعنایة مع الحـرص أن یكـون مـساویا لعـدد فریـق الخـصم -

  أو متقاربا

لطعـام أو مـثلا المنـاطق یجب إختیار أوقات التفاوض بعنایة،مثلا أوقات تنـاول وجبـات ا-

  .الحارة یجب إختیار ملائمة للمفاوضات الشاقة

 یجب الحرص أثناء التفاوض وخاصة عند النقاط الساخنة لأن الطرف الآخر قد یفتعل -

الغضب، یتفوه بكلمـات غاضـبة لأنهـا تـدفعك حتمـا إلـى فقـدان الإتـزان مـع ضـرورة مراعـاة 

  .عدم الإسراع في الرد

اقیـــة التـــي تـــم التوصـــل إلیهـــا، خاصـــة إذا تـــم صـــیاغتها مـــن الطـــرف  تفحــص بنـــود الإتف-

  الآخر 

  :  مبادئ تكتیكات التفاوض-ب

  :     هنا نوضح المبادئ المحددة لتكتیكات التفاوض ویمكن تلخیصها فیما یلي

إذ تعتبــر مــن الأمــور المفیــدة الإســراع فــي التوصــل إلــى اتفــاق بــین  : تحدیــد مواعیــد نهائیــة-

أن یـــصرح أن میعـــاد طـــائرتي عـــل الـــساعة الثامنـــة مـــساءا، أو مـــثلا عنـــدي : الأطـــراف، مـــثلا

ـــصفقة علـــى دولـــة أخـــرى إذا لـــم نـــصل إلـــى اتفـــاق حتـــى نهایـــة الأســـبوع  تعلیمـــات بعـــرض ال

والمستحــسن فــي هــذه المــسألة أن تكــون طریقــة العــرض والتــصریح خالیــة مــن عبــارات التهدیــد 

   )1(.لأنها تلعب دورا سلبیا

تنــازل المقــدم مــن طرفــك یمهــد الطریــق لتلتقــي بــالطرف الآخــر، فــإذا كنــت مرنــا فال  كــن-

   )2(.مبادرا لعقد إجتماع ما فابذل الجهود اللازمة للحصول على موافقة الطرف الآخر

                                                
  ـ 80ص صدیق محمد عفیفي وجرمین حزین سعد، المرجع السابق، -1
  .223نادر أحمد أبو شیخة، المرجع السابق، ص -2
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 اجعـــل المناقـــشة المستفیـــضة للقـــضایا الأساســـیة، وأعـــط الوقـــت الكـــافي لدراســـة جمیـــع -

ــــب الأ ــــویم أبعــــاد الموقــــف، إذ یتطل مــــر تغییــــر الإســــتراتجیة أو حتــــى تغییــــر الحقــــائق وتق

   .الأهداف

  .كن البادئ في طرح المسائل الرئیسیة، لكن في الوقت المناسب-

لأنـه مـن غیـره سـوق تـسیر " جـدول الأعمـال" یجب طرح خطـة شـاملة لأعمـل الإجتمـاع -

  .المفاوضات في غیر المسار المسطر لها

لتهیؤ النفسي الجید وبـصفة كافیـة  إذا كانت المفاوضات تحتاج إلى عدة جلسات یجب ا-

لأنها تعتمد على ضـبط الأنفـاس ونبـذ القلـق، والأطـراف الأخـرى ممكـن أن تفیـد فـتح نقـاط 

ثــم النقــاش والتوصــل إلــى حلــول بــشأنها مــثلا، وهــذا یهــدف العمــل جعلــك تتــوتر وتنــسحب 

  لأنهم أحیانا یریدون كسب الوقت 

یك الإلتزام بشيء معین ولكن أحیان كثیرة  قد تنازلات ولكن بحذر، إذ أنه من السهل عل-

  .تكون غیر قادر على التنفیذ الفعلي للالتزامات

 لا تطــل فــي وقــت الجلــسة إذا مــا شــعرت أن أهــدافك تحققــت وكــن محــددا فــي العــرض -

  الذي تقدمه للطرف الآخر وغیر ذلك یجعله یمل 

لأنـه كـل مـا قـل  احرص علـى أن یكـون عـدد المـشاركین فـي الإجتمـاع فـي حـده الأدنـى -

  .الأعضاء المشاركین كان الوصول إلى الإتفاق أسرع

إذا كنت لا تستطیع أن تترك قاعة الإجتماعات فإنه یمكنـك أن ،  اطلب استراحة قصیرة-

  تقتطـــــع بعـــــض الوقـــــت بـــــأن تحـــــول ســـــیر الحـــــوار لـــــدقائق بأیـــــة طریقـــــة، مـــــثلا الحـــــدیث 

  الخ..عن الإنجازات الشخصیة والمغامرات

  : عامة حسب مراحل المفاوضاتالمبادئ ال-4

مـن العـصب تعامـل أطـراف لا یفتـرق بعـضهم بـبعض والتفـاوض : مبادئ ما قبل التفاوض-أ

وجهـــا لوجـــه، فإقنـــاع الطـــرفین بـــالجلوس إلـــى طاولـــة المفاوضـــات هـــو خطـــة كبیـــرة فـــي ســـبیل 

  .التوصل إلى إتفاق

الجلـسات فیجـب  یجب التمهید الأولي للمفاوضات خاصـة إذا كانـت المفاوضـات متعـددة -

-هنـا تحطـیم الحـواجز التـي تقـف حـاجزا علــى طریـق المفاوضـات، ثـم إیجـاد البیئـة اللازمــة
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لإطالة عـدد الجلـسات اللازمـة طبقـا بـین الطـرفین المفاوضـین، إلـى أیـة عملیـة تفاوضـیة لا 

  .یدلها أن تمر على مرحلتین أساسیتین

ساســیة للمفاوضــات، وهــذا بدراســة تتمثــل فــي بنــاء القواعــد والــدعائم الأ:  المرحلــة الأولــى-

 .كافة الظروف المحیطة والمعوقات، ومن الممكن أن تكون هذه الفترة أطول زمنیا

نجـــد إن الفتـــرة ، التوصـــل إلـــى نتـــائج وتتمثـــل فـــي المفاوضـــات الفعلیـــة:  المرحلـــة الثانیـــة-

ــــوع التفــــاوض وأســــلوبه  تجــــاري: الأولــــى تحــــضي بكثیــــر مــــن الاهتمــــام هــــذا مهمــــا كــــان ن

   )1(.الخ...اسيسی

  .الالتزام بالتفاوض، ونجد إن أهم المبادئ التي تحكم هذه الفترة هي تحدید المشكلة

لان عملیة التفـاوض تبـدأ أساسـا مـن تحدیـد : تحدید المشكلة التي هي أساس التفاوض: أولا

  : لذا یجب إدراك، المشكلة

  . مدى توحد أو انقسام كل فریق داخلیا حول تحدید أهدافه-

  .مدى اختلاف الأطراف التفاوضیة في تعریف المشكلة -

لذا یجب تحدیـد المـشكلة مـن طـرف أي فریـق أن یعتـرف بـرأي الفریـق الثـاني ومحاولـة تقریـب 

  .وجهات النظر

هنا مشكلة أخـرى فـي عملیـة التفـاوض وبعـد أن یـتم تحدیـد : الالتزام بالتفاوض وتطویره: ثانیا

 مدى التزام كل طرف بالمفاوضات وفي حـالات كثیـرة المشكلة تظهر حالة من الضبابیة حول

  یعتبــر تطــویر الالتــزام بالتفــاوض مــن اعقــد المراحــل لأنــه قبــل اتخــاذ القــرار بالتفــاوض یتعــین 

  : على الأطراف المتفاوضة إن یقرروا

ن یحــدد مــا إذا كــان الحــل الــذي سیتوصــل إلیــه مــن خــلال التفــاوض أكــل طــرف یجــب  -

  .سوا من استمرار الموقف القائم أوأأفضل 

 ما إذا كـان الاتفـاق الـذي مـن المحتمـل الوصـول إلیـه ممكنـا وهنـا یـسأل كـل رئـیس فریـق -

  : مفاوض نفسه
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؟ كم یمكن لهذا الموقف أن یـستمر ؟ هـل هنـاك أسـلوب آخـر ؟ هـل أسـتطیع أن أفـاوض -

   )1(هل نحن والطرف الثاني الوصول إلى اتفاق أحسن من الوضع القائم؟

  :  أما عملیة تطویر الالتزام یمكن تلخیصها فیما یلي-

أي هنـا یجـب التوصـل إلـى قناعـة :  في حالة أن الموقف الحالي لا یخـدم مـصلحة الطـرفین-

ٕكفایــة بــان الموقـــف الحــالي لــم یعـــد یخــدم مــصالحهم، واضـــاعة الوقــت ســوف تزیـــد مــن تـــأزم  

 سـبب رفـض أحـد أطـراف التفـاوض، وأن ومنـه فـإن التحلیـل یجـب أن یتجـه إلـى، الأمور أكثر

  .إطالة أحد الوضع القائم هو یخدم مصالحه بالدرجة الأولى

 إن الاتفاق المتوقع واقعي أو مقبول قبل أن تلتزم الأطراف بالتفـاوض أي دراسـة احتمـالات -

  .انه یمكن تنفیذ هذه الاتفاقیة والتوصل إلى اتفاق معین بشأن الأمور الأساسیة طبعا

فــي فتــرة العــداد المفاوضــات علــى المفــاوض النــاجح اعتمــاد المبــادئ الأساســیة : داد الإعــ-ب

  : لهذه المرحلة من مراحل المفاوضات وهي تتمثل أساسا في

  . ما هو موضوع التفاوض؟ یجب تحدید الموضوع بدقة -

  . الاتفاق بین الطرفین على مبدأ التفاوض بعدما یكونا قد التزما به-

لأنـــه یجـــب انتقـــاء ، وهـــو موضـــوع یجـــب إعطـــاء الأهمیـــة ألازمـــة: المفـــاوض اختیـــار الوفـــد -

ثـم یجـب تقـسیم العمـل ، الأعضاء الأكفاء في مؤسـسة بغـض النـضر علـى المـستوى الوضـعي

  .الخبرة واختیار المفاوض الرئیسي وبین أعضاء الوفد حسب الاختصاص

مــا هــي ، عــن مطالبــة و. یجــب إعــداد قاعــدة معلومــات وافیــة ومدروســة عــن الطــرف الآخــر -

وكــذا معلومــات مــستقیمة عــن الشخــصیة رئــیس الوفــد ، الحــدود الــدنیا التــي یمكــن أن یقبــل بهــا

المفـاوض الأخـر وعــن كـل عـضو مــن أعـضاء الفریــق وكـذا مـستواهم العلمــي ومحاولـة دراســة 

وكــذا نقـــاط القــوة والـــضعف ، لـــدى أعــضاء الفریـــق الخــصم المفـــاوض، الجوانــب الــسیكولوجیة

  )2(. أمكنلیدعم إن

  . تحدید مكان وزمان المفاوضات-

  .واختیار الإقامة الجیدة،  استقبال الوفد المفاوض استقبالا لائقا-
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 یجـــب إن یـــسبق الاجتمـــاع الأول اتـــصالات بـــین أعـــضاء الوفـــدین للتعـــارف وتبـــادل الآراء -

   .العامة

لتــــشنج یجــــرى التعــــرف فــــي الجــــو مــــن البــــساطة بعیــــدا عــــن ا. فــــي جلــــسة الرســــمیة الأولــــى-

ویجــرى الاتفــاق علــى جــدول العمــال هنــا یجــب اخــذ المبــادرة بهــذه الخطــوة وتحدیــد ، والانفعــال

   .النقاط الأساسیة التي سیتم معالجتها

    )1( .لذا یجب السرعة في الإعداد، مسالة التوقیت لها أهمیة بالغة

وم علـى حقـائق تدخل هذه النقطـة ضـمن إعـداد قاعـدة المعلومـات لأنهـا تقـ :لة الأبحاثأ مس-

عملیـــة لأنهـــا المحـــدد الأساســـي التـــي یعتمـــد علیهـــا المفاوضـــات لوضـــع خطـــة عامـــة وتبنـــي 

   .استراتجیات معینة دون أخرى

ـــق  إن البحـــث المعـــد - یـــشمل جمیـــع الجوانـــب المتعلقـــة بموضـــوع التفـــاوض وكـــذا أفـــراد الفری

  .المفاوض

یجـب إن تكـون مرنـة ، ع التفـاوض وهدفـه المناسبة لموضوتیجیةاالإسترتحدید  :الإستراتیجیة -

 جلهــــاأوتــــؤدي إلــــى الكــــسب والفــــوز للوصــــول إلــــى الغایــــة التــــي أســــست مــــن ، لدرجــــة كافیــــة

  .المفاوضات

  استراتجیات ومداخل عملیة التفاوض: المطلب الثالث

   )2(:إستراتیجیة التفاوض-1

  العملیــــــة   إن طبیعـــــة العلاقـــــة بـــــین طرفـــــي التفـــــاوض تحــــــدد نـــــوع المـــــنهج المـــــستخدم فـــــي 

مـن ثـم فإنـه یمكـن تنویـع وتقـسیم  و، المختـارةةیتیجاالإسـترالمنهج المـستخدم یحـدد  و،التفاوضیة

  .الاستراتیجیات وفقا للمناهج المختلفة للتفاوض

  : استراتیجیات منهج المصلحة المشتركة-أ

  یقــوم هــذا المــنهج علــى علاقــة التعــاون بــین الطــرفین أو أكثــر یعمــل كــل طــرف مــنهم 

   .ٕمیق وزیادة هذا التعاون واثماره لمصلحة كافة الأطرافعلى تع
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  : استراتیجیات هذا النهج هي

  : إستراتجیة التكامل: أولا

 هـــو تطـــویر العلاقـــة بـــین طرفـــي التفـــاوض إلـــى درجـــة أن یـــصبح كـــل منهـــا مكمـــلا -

في كل شيء بـل قـد یـصل الأمـر إلـى أنهمـا یـصبحان شخـصا واحـدا منـدمج المـصالح  للآخر

ئــد والكیــان القــانوني أحیانــا وذلــك بهــدف تعظــیم الاســتفادة مــن الفــرص المتاحــة أمــام كــل والفوا

  .منهما

  : یمكن تنفیذ هذه الاسترتیجیة من خلال

 التكامل الخلفي.   

 التكامل الأمامي.   

 التكامل الأفقي.    

  : إستراتیجیة تطویر التعاون الحالي: ثانیا

صـول إلـى تحقیـق مجموعـة مـن الأهـداف  تقوم هـذه الاسـتراتیجة التفاوضـیة علـى الو-

العلیا التي تعمل على تطویر المصلحة المـشتركة بـین طرفـي التفـاوض وتوثیـق أوجـه التعـاون 

  .بینهما

  یمكن تنفیذ هذه الإستراتیجیة من خلال -

تــتم عــن طریــق إقنــاع الطــرفین المتفاوضــین بمــدى مجــال التعــاون  -: توســیع مجــال التعــاون

  . یكن التعاون بینهما قد وصل إلیها من قبل إلى مجالات جدیدة لم

تقوم هذه الإسـتراتجیة علـى ارتقـاء بالمرحلـة التعاونیـة التـي یعیـشها -: الارتقاء بدرجة التعاون

   -: طرفي التفاوض خاصة أن التعاون یمر بعدة مراحل أهمها

   . مراحل الاتفاق في الرأي أو لقضاء المصالح-

  .مرحلة تنفیذ المنفعة المشتركة مرحلة العمل على تنفیذه أو -

   . مرحلة اقتسام عائده أو دخله أو مرحلة تنفیذ المنفعة المشتركة-

في كل هذه المراحل یقوم العمل التفاوضي بدور هام في تطویر التعاون بین الأطراف 

   )1(.الارتقاء بالمرحلة التي یمر بها والمتفاوضة
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  : إستراتجیة تعمیق العلاقة القائمة: ثالثا

 تقــوم هــذه الإســتراتیجیة علــى الوصــول لمــدى أكبــر مــن التعــاون بــین طــرفین أو أكثــر 

  .تجمعهم مصلح ما

  : إستراتیجیة توسیع نطاق التعاون بمده إلى مجالات جدیدة: رابعا

تعتمــــد هــــذه الإســــتراتیجیة أساســــا علــــى الواقــــع التــــاریخي الطویــــل الممتــــد بــــین طرفــــي 

المتغیـرات التـي مـر بهـا  وهمـا وتعـدد مراحلـه وفقـا للطـرفالتفاوض من حیث التعاون القـائم بین

  .وفقا لقدرات وطاقات كل منهما

  :  هماالإستراتیجیة   هناك أسلوبین لهذه 

 ویقـوم هـذا الأسـلوب علـى الاتفـاق -:  توسیع نطاق التعاون بمده إلى مجـال زمنـي جدیـد-

یـف وزیـادة التعـاون وجنـي زمنیة جدیـدة مـستقبلة أو تكیلبین الأطراف المتفاوضة على فترة ا

  التعاون خلال هذه الفترة المقبلة 

یــتم هــذا الأســـلوب عــن طریـــق -:  توســیع نطــاق التعـــاون بمــده إلــى مجـــال مكــاني جدیـــد-

   .الاتفاق على الانتقال بالتعاون إلى مكان جغرافي آخر جدید

  )1( : إستراتیجیة منهج الصراع-ب

یات الــصراع فــي مفاوضــاتهم ســواء علــى الــرغم مــن أن جمیــع مــن یمارســون اســتراتیج

على المستوى الفردي للأشخاص أو على المستوى الجماعي،وتبنیهم لها واعتمـادهم علیهـا إلا 

إنهم یمارسونها دائما سرا وفي الخفاء،بل إنهم في ممارستهم للتفـاوض بمـنهج الـصراع یعلنـون 

  .أنهم یرغبون في التعمیق المصالح المشتركة

  .التمویه وت هذه الإستراتیجیة یعتمد عل الخداعإن جزء كبیر من مكونا

  : تقوم هذه الإستراتیجیة على الأتي : )الإنهاك(إستراتیجیة -: أولا

  :  استنزاف وقت الطرف الأخر-

یــتم ذلــك عــن طریــق تطویــل فتــرة التفــاوض لتغطــي أطــول وقــت ممكــن دون أن تــصل  -

  .المفاوضات إلا إلى نتائج محدودة لا قیمة لا قیمة لها

  :  استنزاف جهد الطرف الآخر إلى اشد درجة ممكنة-

 یــتم ذلــك عــن طریــق تكثیــف وحفــز طاقاتــه واســتنفار كافــة خیراتــه وتخصــصاته وشــغلهم -

   .بعناصر القضیة التفاوضیة الشكلیة التي لا قیمة لها
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  :  ویمكن أن یكون ذلك عن طریق-

ر القضایا المتفـاوض علیهـا  إثارة العقبات القانونیة المفتعلة حول كل عنصر من عناص-

الالفـــاض التـــي تـــصاغ بهـــا  والكلمـــات ووحـــول  مـــسمیات كـــل موضـــوع والتعبیـــر والجمـــل

   .عبارات واسم كل موضوع التفاوض

المـــؤتمرات الـــصحفیة وحفـــلات التعـــارف  و وضــع برنـــامج حافـــل للاســـتقبالات والحفـــلات-

  .وزیارة الأماكن التاریخیة

ٕ شــدیدة التــشعب وارجــاء البــث فیهــا إلــى حــین یــصل رأي زیــادة الاهتمــام بــالنواحي الفنیــة-

الفنـین الـذین ســیتم مخـاطبتهم واستـشارتهم فیهـا ومــن ثـم تنتهـي جلـسات التفــاوض  والخبـراء

  .دون نتیجة حاسمة

  : إستنزاف أموال الطرف الأخر

ٕوذلك عن طریق زیادة معدلات إنفاقه وتكالیف إقامته واتعاب مستشاریه طـوال العملیـة 

  .ةالتفاوضی

  )1(:)التقنیة(إستراتیجیة التشتیت : ثانیا

هــي مــن أهــم اســتراتیجیات مــنهج الــصراع التفاوضــیة حیــث یعتمــد علیهــا بــشكل كبیــر 

  .الأطراف المتصارعة إذا ما جلست إلى مائدة التفاوض

  القـــوة  وتقـــوم هـــذه الإســـتراتیجیة علـــى فحـــص وتـــشخیص وتحدیـــد أهـــم نقـــاط الـــضعف

عقائــدهم ومــستواهم العلمــي والفنــي والطبقــي والــدخلي  وءاتهمتحدیــد انتمــا وفــي فریــق التفــاوض

  .وكل ما من شأنه أن یصبغهم إلى شرائح وطبقات ذات خصائص محددة مقدما

 تكامل فریق التفـاوض وبناءا على هذه الخصائص یتم رسم سیاسة ماكرة لتفتیت وحدة

ت متعارض تدب بـین تماسكه  وعلى الاحترام لیصبح فریق مفت وإتلافه والقضاء على وحدتهو

  .أعضائه الخلافات والصراعات

تمتــــاز هــــذه الإســــتراتیجیة بأنهــــا مــــن ضــــمن اســــتراتیجیات الــــدفاع المنــــضم فــــي حالــــة 

  .درة تفاوضیة جدیدة لم تكن متوقعةالتعرض لضغط تفاوضي عنیف أو مبا

                                                
للمدیر القائد، الجامعة الإفتراضیة الدولیة في المملكة المتحدة، التفاوض –ن الحیاة داخل المؤسسة ف، مي الراويبیدر عا -1

  .32ص الأكادیمیة العربیة البریطانیة للتعلیم المفتوح، بدون سنة نشر، 
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   )1( :)الإخضاع(استرایجیة إحكام السیطرة : ثالثا

هج الــصراع معركــة شرســة أو مبــاراة ذهنیــة ذكیــة بــین تعــد العملیــة التفاوضــیة وفقــا لمــن

طــرفین لــذا تقــوم هــذه الإســتراتیجیة  علــى حــشد كافــة الإمكانیــات التــي تكفــل الــسیطرة الكاملــة 

  : على جلسات التفاوض عن طریق

التبـدیل للمبـادرات التفاوضـیة التـي یـتم طرحهـا  والتعـدیل  و القدرة علـى التنویـع والتـشكیل-

  ســبق البــدء  واوضــات  بحیــث یكــون لنــا ســبق التعامــل مــع الطــرف الآخــرعلــى مائــدة المف

في الحركة فضلا عن إجبار الطرف الآخر على أن یتعامل مع مبادرة مـن صـنعنا نعـرف 

الــذي یــسهل  ومــن ثــم فــان علیــه أن یــسیر وفقــا للطریــق الــذي رســمناه لــه وكــل شــيء عنهــا

  .علینا السیطرة علیه فیه

  .الاستعداد الدائم للتفاوض والفوریة والاستجابة التلقائیة ویعة القدرة على الحركة السر-

الـذي علیـه أن یقبـع سـاكنا انتظـارا  و الحرص على إبقاء الطرف الأخر فـي مركـز التـابع-

  للإشارة التي نعطیها له وأن تكون حركته في نطاق الإطار التي تم وضعه 

  : )الغزو المنظم(إستراتیجیة الدحر: رابعا

جیة یـتم اسـتخدامها بغـض النظـر عـن نـدرة أو قلـة المعلومـات عـن الطـرف هي إسـتراتی

  .الآخر

 یتم استخدام التفاوض التدریجي خطوة خطوة لیصبح عملیة غزو منضم للطرف الآخر -

 حیث تبدأ العملیة باختراق حاجز الصمت،أو ندرة المعلومات وذلـك بتجمیـع كافـة البیانـات

  .ض التمهیدي مع هذا الطرفالمعلومات الممكنة من خلال التفاوو

أنــه یتجــه إلــى مجــالات  و معرفــة أهــم المجــالات التــي یمتلــك فیهــا میــزات تنافــسیة خطیــرة-

  .ٕتستنزف قدراته وامكانیاته وأخرى تستغرق
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  : )الانتحار(إستراتیجیة التدمیر الذاتي : خامسا

وأحـــلام وتطلعـــات وهـــي جمیعـــا ، آمـــال، أهـــداف: لكـــل طـــرف مـــن أطـــراف التفـــاوض

محــددات، عقبات،ومــشاكل، وصــعاب، وكلمــا كانــت هــذه العقبــات شــدیدة كلمــا ازداد : اجههــاتو

باسـتحالة الوصـول إلیهـا وأنـه مهمـا بـذل مـن جهـد فإنـه لـن یـصل  ٕالیأس هـذا الطـرق واحـساسه

  .إلیها

  :  یختار بین بدیلین هما  هنا علیه أن-

قیقـه منهـا واعتبـاره الأهـداف وارتـضاء مـا یمكـن تح و صرف النضر عن هذه الطموحات-

  .الهدف النهائي له 

 البحــث عــن وســائل أخــرى جدیــدة غیــر مرئیــة أو منظــورة حالیــا تمكنــه مــن تحقیــق هــذه -

  .الهداف في المستقیل

  :  مداخل عملیة التفاوض-2

ویمكــن ، مــدخل المــصالح المــشتركة ومــدخل الــصراع: وهنــاك مــدخلان للتفــاوض همــا

  : لتاليا المقارنة بینهما من خلال الجدول
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 مداخل عملیة التفاوض): 2(جدول رقم 

 منهج الصراع منهاج المصالح المشتركة

  المفهوم-ا

 تعــــــــاون أطــــــــراف التفــــــــاوض لتحقیــــــــق وتعظــــــــیم -

 مصالحهم المشتركة

 تنـــازع أطـــراف التفاوض،وســـعي كـــل مـــنهم بتعظـــیم -

 .مكاسبه والأضرار بمصالح الأطراف الأخرى

  التفاوضات الأساسیة-ب

  . المراكز التفاوضیة تكافؤ-

  . وجود مصالح مرتبطة ومشتركة-

ـــــات الأطـــــراف - ـــــات ومـــــشكلات ورغب  فهـــــم إمكانی

  .الأخرى

 .الواجبات  و تكافؤ الحقوق-

  . عدم تكافؤ المراكز التفاوضیة-

  . تعارض المصالح-

  . عدم تقبل أراء ووجهات النظر الأخرى-

 الواجبات  و تنازع الحقوق-

 ة استراتجیات المستخدم-ج

  .)الخلفي،الأمامي،الأفقي( التكامل -

  .)ارتقاء، التوسیع( تطویر التعاون-

 .)زمنیا،مكانیا( توسیع نطاق التعاون-

  .)المال، الوقت،الجهد( الاستنزاف-

  .)تقنیة الفریق،القضیة( التشتیت-

  .)الإخضاع(أحكام السیطرة-

  . الغزو المنظم-

 ) الانتحار(  تدمیر الذاتي -

  .20ص، المرجع السابق، الله جماعة وآخرونعبد ا: المصدر
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  مهارات التفاوض وصفات رجال التفاوض : المبحث الثالث

ـــــي یرغبـــــون  ـــــي تحـــــسن الأداء لرجـــــال التفـــــاوض المهـــــارات الت ـــــین الوســـــائل الت   مـــــن ب

  .اكتسابها أوفي تحسین الأداء في ممارستها في

  : مفهوم المهارات والكفاءة: المطلب الأول

  :  المهاراتمفهوم-1 

الإجـــراءات  و المهـــارات هـــي أداء مهمـــة مـــا أو نـــشاط معـــین بـــصورة مقنعـــة بالأســـالیب-

   )1(الملائمة وبطریقة صحیحة

  وبدقـــة متناهیـــة وســــرعة ،  المهـــارة هـــي تكمــــن مـــن انجـــاز مهمــــة معینـــة بكیفیـــة محــــددة-

  .في التنفیذ

یــز بالتناســق والنمطیــة  أنهــا أنمــاط مــن الــسلوك العقلــي والجــسمي تتمTerry: كمــا عرفهــا-

   )2(وتشمل عادة العملیات الإدراكیة والعملیات الحركیة

 المهــارات هــي مجموعــة مــن الــصفات الــسلوكیة التــي تتــصل باســتخدام وتنــاول الأدوات -

اسـتعمال الأدوات  والقیـاس ووالأجهزة العلمیة وهي تتصل بـأدوات العلـم ومـن أمثلتهـا القیـام

  .بفعالیة

ـــــاظ ذات صـــــ   الإبـــــداع الإحـــــسان، الأحكـــــام، الحـــــذق، :لة بمفهـــــوم المهـــــارات هـــــيوتوجـــــد ألف

  .الإجادة التوافق، البراعة،

  )3(: مفهوم الكفاءة-2

   الكفـــاءة مفهـــوم عـــام یـــشمل القـــدرات علـــى اســـتعمال المهـــارات والمعـــارف الشخـــصیة -

داخــــل إطــــار حقلــــه المهنــــي ،كمــــا تحتــــوي أیــــضا تنظــــیم العمــــل ، فــــي وضــــعیات جدیــــدة

  .وتخطیطه

  )4( ."حةإنجاز الأعمال بطریقة صحی" تعرف الكفاءة ببساطة على أنها -

                                                
1 - http: //www.manhal.net/articles.php?action: show&id: 914 ،03/04/2015 ،13;00h 
2 - http: //vb1: alwazer.com/t5141 ،html ،07/04/2015 ،14: 00h. 
3 - http: //elcoloouled f05.ahlmontada.com/t3746-topic.19/04/2015 ،09: 00h 

-2012، رسالة ماستر، تخصص مراقبة تسییر، جامعة المسیلة، وسف العاقل، إدارة المعرفة كمدخل لتحسین الأداءی -4

  .38، ص 2013
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ومـن المهـارات ، )الوجدانیـة(سب لوي دینو هي مجموعة من التـصرفات الاجتماعیـة  ح-

   مهمـــــة، نـــــشاط،  ممارســـــة دور وظیفـــــةالتـــــي تمكـــــن مـــــن، )الحركیـــــة(الحـــــس  والمعرفیـــــة

  )1( .عمل معقد على أكمل وجهأو 

  المهارات التفاوضیة الأساسیة: المطلب الثاني

   )2( :مهارة جمع وتحلیل واستخدام المعلومات-1

ذلـك أن طبیعـة هـذه ،  تستند المفاوضات بجوانبها المتعددة وبصورة قویة على المعلومات-

  .العملیة تعتمد وبدرجة كبیرة على مقدار المعلومات المتاحة إلى المتفاوضین

وٕان المتفـاوض الـذي یجلــس إلـى مائـدة المفاوضــات دون ،  لا مفاوضـات بـدون معلومــات-

  .كالمحارب الذي یدخل ساحة القتال وأعزل ،أن یتزود بالمعلومات المطلوبة

 أن تتمیــز جــودة الكثیــر مــن الإجــراءات التــي یتخــذها المتفــاوض یعــود فــي الغالــب إلــى -

  .جودة المعلومات ذات صلة بموضوع التفاوض

  :  مهارة الاتصال وتبادل المعلومات-2

  .أولى العدید من المهتمین بالمفاوضات اهتماما كبیرا بعملیة الاتصال

 الاهتمامــات والرغبــات و تعتبــر المفاوضــات بحــد ذاتهــا عملیــة تنطــوي علــى لتبــادل الآراء-

  .وأنه لا یمكن لهذا التبادل أن یحدث دون حدوث الاتصال بین الأفراد

القــدرة علــى الإصــغاء ،  مــن بــین أساســیات الاتــصال التــي یؤكــد علیهــا خبــراء المهــارات-

)listening (وفهم لغة الجسم(body longuage) .  

  :  مهارات الیقظة والتركیز خلال المفاوضات-3

 تعني مدى استطاعة المتفاوض في أن یركز على سیر المفاوضات ویلخـص نقـاط الاتفـاق -

لاسیما في المفاوضات الطویلة عندما یشعر المتفاوض بان الطـرف الأخـر ، وأوجه الاختلاف

 منــه مــن خــلال اســتخدام واحــدة مــن الإغــراء مثلا،علیــه أن یحتــاط وقــد بــدا ممارســة الــضغط

  : أسالیب التحكم الأربعة الآتیة

  . التحكم بجدول الأعمال-أ

                                                
  .19، ص2005عسكري، التسویق الصناعي، الطبعة الثانیة، دائر وائل للنشر، عمان، حمد شاكر الأ -1
  ـ 61-60حسان خضر، المرجع السابق ص -2
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   . الحدود-ب

   .السوابق -ج

   . الوقت-د

  :  مهارة الإلمام بمعارف متنوعة ذات صلة بالتفاوض-4

 ینبغي على المتفاوض إدراك أهمیة وتـأثیر مكونـات البیئـة الخارجیـة باعتبارهـا جوانـب 

  استحضارها بصورة دائمة على مائدة التفاوض  و مكملة لعملیة التفاوضأساسیة

  : التكتیك والمناورة و مهارة اعتماد الإستراتیجیة المناسبة-5

التكتیكـات الـضروریة لتحقیـق الأهـداف المرغوبـة  وأصبح اختیار الإستراتیجیة المناسـبة

ب التـي تجعلـه قـادرا علـى مقابلـة الأسـالی ومهارة أساسیة تهدف إلى تسلیح المتفاوض بالوسائل

  .الطرف المقابل

هناك عدة اعتبارات مهمة التـي تـؤثر علـى اختیـار الإسـتراتیجیة الملائمـة مـن بینهـا مـا 

  : یلي

  . مدى احتمالیة تكرار الصفقة-أ

  . قوتنا وقوة الطرف المقابل-ب

  . أهمیة الصفقة-ج

   . الوقت-د

  . الخبرة التفاوضیة-ه

  : رار التفاوضيمهارة اتخاذ الق-6

ولكنهـا ، إن عملیة صنع القرار في المفاوضات هي لیست من اجل صناعة قرار واحـد

  المترابطــــة إزاء جمیــــع الإجــــراءات والخطــــوات  وتــــشتمل علــــى سلــــسلة مــــن القــــرارات المتعاقبــــة

   .التي یقدم المفاوض علیها خلال مراحل المختلفة لعملیة التفاوض
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اصفات المفاوض الفعال                                    خصائص ومو: المطلب الثالث  

   خصائص موضوعیة للمفاوض الفعال 7یوضح  الجدول التالي:  الخصائص الموضوعیة-1

  خصائص موضوعیة) 3(جدول رقم 

 القدرة على التحلیل أ

 المعرفة الاقتصادیة ب

 معرفة قانونیة ج

 معرفة لغویة د

 معرفة نفسیة ه

 قیاسیةمعرفة  و

 معرفة عامة ي

  .62حسان خضر، المرجع السابق، ص: المصدر

  الجدول التالي یوضح أهم الصفات الشخصیة للمفاوض الناجح : الخصائص الشخصیة-2

  .الخصائص الشخصیة) 4(جدول رقم 

 قوة التحمل ونضج الشخصیة  أ

 الذكاء والدهاء ب

 حسن التصرف وسرعته ج

 نصاتإجادة فن الاستماع والإ د

 اللیاقة والكیاسة ه

 سریع الملاحظة والفطنة و

 الإدراك الشامل والمتكامل ي

  .63حسان خضر، المرجع السابق، ص: المصدر
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  : الیقظة الدائمة المستمرة-3

  :  وهناك عوامل أخرى عدیدة تتصل بشخصیة رجل التفاوض-

 ة التفاوضیةالتخطیط الجید للعملی وأن یكون لدیه مهارات وقدرات العداد.   

 لدیه القدرة على جمع المعلومات الكافیة عن موضوع التفاوض.   

 السیاسات التفاوضیة وتحلیل المعلومات واستخدامها في صیاغة الإستراتیجیة.   

 انتقاء التكتیكات التفاوضیة المناسبة للتعامل مع الموقف.  

 مهمــا كانــت الإصــرار علــى الوصــول إلــى الهــدف التفاوضــي وأن یكــون لدیــه العزیمــة 

  .المثابرة حتى یتمكن من تحقیق هذا الهدف والضغوط التي یواجهها والصعاب

 الثقة والأمان وأن یتوفر لدیه الإحساس الشخصي بالتفوق الذاتي.  

 قدرته على تعمیق الاتصال بینه وبین الآخرین.  

 استیعاب المواقف المختلفة التي قد یتعرض لها أثناء العملیة التفاوضیة.  

 ده للدخول في مخاطرة محسوبة بدقةاستعدا.  

  :  بالإضافة إلى ما سبق هناك مهارات أخرى شخصیة ومكتسبة یمكن انجازها في ما یلي-

  : خصائص وقدرات المفاوض الناجح-1

خــصائص النـشاط الــذي یعمــل فیـه ویتمثــل هــذا  والمــرتبط بطبیعــة ووظیفـة:  الـذكاء المهنــي-

ـــذكاء فـــي التوظیـــف الـــصحیح للمعلومـــا المقـــابلات مـــع  وت المتـــوفرة بـــذكاء فـــي الاتـــصالاتال

  .العمیل

البحث عن المزایا التي تنفرد بها عـن غیـرك مـن المنافـسین لتبعـث : الأمانة و الثقة بالنفس-

 .الأمانة في إعطاء معلومات حقیقة موجودة وفیك الثقة التي تمكنك من إقناع الآخرین

ـــه  وقـــة ارتباطیـــه بـــین مظهـــر الفـــردأثبتـــت الدراســـات وجـــود علا:  المظهـــر العـــام-   إلا(حقیقت

المقبول یدعم ثقة الشخص في نفسه وثقة الآخرین به  وفالمظهر الملائم) في حالات استثنائیة

  )1( .النظام وكسب تقدیر الآخرین ووٕاحساسه بالجدیة

                                                
 ،الإسكندریةالدار الجماعیة ، دلیل مفتاح التمیز لأخصائي التسویق ومندوب البیع الناجح، مصطفى محمود أبو بكر -1

  .23ص، شرندون سنة ب
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  )1( : القدرات المكتسبة للمفاوض الناجح-2

  :  من وجهة نضرى في المفاوض الناجحتناول في ما یلي أهم المهارات الواجب توفرها

 : الإنصات ومهارة الاستماع-أ

  : الإنصات من خلال ما یلي ویمكن للمفاوض أن ینمي مهارته في الاستماع

 یؤدي عدم متابعة حدیث الطرف الآخر إلى عدم استیعاب وجهة نظره ومطالبة مـا ینـتج -

  .مشتركة بینهمعنه تعمیق الفجوة بین أطراف التفاوض وعدم وجود منطقة 

  .الإنصات العمیق المتصل إلى تفهم منهج تفكیر الطرف الآخر و یؤدي الاستماع الجید-

ٕ یجــب أن تــدرك  أن حــسن اســتماعك إلــى الطــرف الآخــر وانــصاتك لــه یعــد التــضحیات -

ٕتقــدیر لطــرف الأخــر واتاحــة فرصــة عـــرض  والتــي تقــدمها للطــرف الآخــر لإثبــات جـــدیتك

  .مطالبه

لآخر أو شعوره بعـدم اهتمامـك بمـا یقـول یعنـي عـدم إنـصاتك لـه لفهـم مـا  إدراك الطرف ا-

 تمرار عملیـةیرید أو عدم احترامك لحدیثه ولهذا انعكاسه السلبي العمیق على احتمالات اسـ

  .التفاوض

  : یمكن تنمیة مهارات التحدث من خلال أسالیب عدیدة منها:  مهارة التحدث-ب

مـــات بـــصور لا تثیـــر دافـــع الاعتـــراض أورد الفعـــل  اعــرض مـــا تریـــد أن تقدمـــه مـــن معلو-

   .الدفاعي أو اتجاه السلبي لدى الطرف الآخر

 اســتخدم صــیغ التــساؤلات التــي تــدفع الطــرف الأخــر للإجابــة بــنعم لتوســیع نطاقــا لاتفــاق -

   .وزیادة مساحة المنطقة المشتركة معه

ـــرد علـــى الطـــرف الأخـــر أثنـــ-   اء الكـــلام وقبـــل  احـــذر أن تنـــشغل بـــالتفكیر فـــي تحـــضیر ال

   .ن ینتهي من حدیثهأ

إفــساد الجـو الــودي  و اعلـم أن تعـدد حــالات مقاطعـة المتحـدث ینــتج عنهـا نــوع مـن التـوتر-

  .للتفاوض

                                                
   ـ 190، 159 ص، ص وجرمین حزیم سعد، المرجع السابق،فیفي عصدیق محمد  -1
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  : القدرة على التفكیر المنهجي-ج

  یجب أن یكون مرتب التفكیر یحسن التصرف لیتمكن من إقناع من یتفاوض معهم 

  : مهارة التعبیر-د

ي یأخــذها العمیــل مــن تعبیراتــك، لــذا یجــب أن تحــرص علــى أن تكــون علــم أن المعــانا

تغیراتك مؤثرة وفعالة غي نفـس الوقـت یجـب أن تكـون طبیعـة أثنـاء الحـدیث، وان تكـون بعیـدة 

  .عن التكلف المبالغة

  : ٕ مهارات تنظیم الوقت وادارته-ـه

إن المحیط الذي تتحرك فیه لتحقیق أهدافك هو الوقت فإذا لـم تحـسن تحدیـد واسـتثمار 

أثمــن بالنــسبة إلــى وظیفتــك لأنــه  وأن الوقــت هــو أعلــى، الوقــت یــصعب علیــك تحقیــق أهــدافك

 إن تمارس أي واجب من واجبات وظیفتك إلى من خلال حیز معین من الوقت یصعب علیك

  )1( .)الاقتصادي للتقاعد مع العمیل والتوقیت الملائم(

                                                
  . 51ص مصطفى محمود أبو بكر، المرجع السابق، -1
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  :خلاصة

ت أنه من أهم الأنشطة دوج، عملیة التفاوض في المؤسسات تطرقي إلى من خلال

الذین و، عن طریق رجال التفاوض ذو مهارة وكفاءة ،التي تستخدمها المؤسسات لبلوغ أهدافها

وبالتالي تتمكن من احتلال الصدارة في السوق  یعملون عل تحقیق التمیز بالنسبة للمؤسسة،

  .وضمان الاستمراریة و الاستقرار

كما اتضح لي من خلال الدراسة أن المؤسسة یجب أن تتجنب ما یدفعها إلى ضعف 

فاوضیة بأقل المنافع ن العملیة التم خروجهااحتمال الموقف التفاوضي أمام الطرف الثاني و

وذلك بإتباعها الخطوات التفاوضیة السلیمة واختیارها للإستراتیجیة  مقارنة بالطرف الآخر،

   .كما بجدر بالمؤسسة أن تملك مفاوضین متخصصین المناسبة للموقف التفاوضي،

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الثاني الفصل

  وتحسینها الخدمة جودة
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  : تمهید

 طریــق عــن العمــلاء خدمــة بتحــسین كبیــرا اهتمامــا تــولي الیــوم المؤســسات أصــبحت    

 مهــــارات ذوي تفـــاوض رجــــال امتلاكهـــا وكـــذا والتفــــاعلي، المـــادي الجـــانبین مــــن كـــل تحـــسین

 یكتـسب أن فـاوضالت رجـل مـن یتطلـب )مفـاوض( فرد كل شخصیة فمعرفة جیدة، وخصائص

 الطــرف مــع إیجابیــا بالتفاعــل لــه تــسمح التـي وغیرهــا، والإنــصات الحــوار كمهــارة مهــارات عـدة

   .الآخر

 الخدمـــة تحـــسین مـــداخل العمـــلاء خدمـــة فـــي الجـــودة طبیعـــة إلـــى الفـــصل هـــذا یتطـــرق

 یتـضمن الفـصل هـذا فإن وعلیه ، المفاوضین أنماط من نمط كل مع التعامل وكیفیة ومهارات

  : التالیة احثالمب

  .تحقیقها وخطوات العملاء خدمة في الجودة طبیعة: الأول المبحث

  .العملاء خدمة في الجودة تحسین مداخل: الثاني المبحث

 .التفاوض مهارات باستخدام العملاء خدمة جودة تحسین: الثالث المبحث
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  تحقیقها وخطوات العملاء خدمة في الجودة طبیعة: الأول المبحث

 أهمیـة ذات أنهـا حیـث وتسویقها الخدمة أو السلعة تصمیم في مهما دورا الجودة عبتل

 تـضمن لكي خطوات عدة عبر تحقیقها على المؤسسة تعمل لذا ، والعملاء المؤسسة من لكل

  .التنافسیة قدرتها وتنمیة التفوق في استمرارها

  الجودة مفهوم: الأول المطلب

 الجـودة بموضـوع والمهتمـون البـاحثون أوردهـا التـي ریفالتعـا تعـددت لقد: الجودة تعریف -1

  :التعاریف أهم یلي وفیما جوانبها لتعدد شاملة بصورة تعریفها علینا یصعب لذا

  )1(.وبالأفراد والخدمات، المادیة بالمنتجات مرتبطة دینامیكیة حالة هي الجودة -

 الوفـاء علـى القـدرة تعطي والتي خدمة أو عملیة أو لمنتج والسمات الخصائص مجموعة -

  )2(.محددة حاجات أو بمتطلبات

   مجموعــــة عــــن عبــــارة: بأنهــــا تعریفهــــا یمكــــن للجــــودة الــــسابقین التعــــریفین خــــلال ومــــن

 حاجــات تلبیـة إلـى تـؤدي والتـي الخدمـة، أو المنــتج بهـا یتمیـز التـي والخـصائص الـصفات مـن

 الوصـول سـبیل في الأداء، على قدرته أو المنتج تصمیم حیث من سواء والعملاء المستهلكین

  .وٕاسعادهم العملاء هؤلاء إرضاء إلى

  : الجودة أهمیة -2

   توفرهــا أهمیــة علــى التعــرف )3( .مــن لابــد للجــودة المختلفــة المعــاني إلــى التطــرق بعــد

  والمؤسسة العمیل من لكل بالنسبة والخدمات السلع في

 : للعملاء بالنسبة الجودة أهمیة -أ

 بالنـسبة الهامـة الأمـور مـن للعمـلاء المقدمـة والخدمات السلع في الجودة مستوى یعتبر

 فقـد والخـدمات، الـسلع فـي الجـودة تـوفر مـدى علـى یعتمـد لهـم بالنسبة الشراء قرار أن إذ لهم،

 لانخفــاض المحلیــة الــسلع ویرفــضون أســعارها ارتفــاع بــرغم الأجنبیــة الــسلع شــراء فــي یرغبــون

                                                
 والتوزیع،عمـان،الأردن، للنـشر صـفاء دار الأولـى، الطبعـة العمـلاء، وخدمـة الـشاملة الجودة درادكة،إدارةال سلیمان مأمون - 1

 .16،ص2008
 التعلیمیـة، للخـدمات بیمكـو الأولـى، الطبعـة والتطبیـق، النظریـة بـین9000والأیـز الـشاملة الجـودة مـستندي، رضـا محمـد - 2

 .38ص ،1996 مصر، الجدیدة، مصر
  .62-61ص ،قالساب المرجع الدرادكة، انسلیم مأمون - 3
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   العدیـــد یفــضل مــثلا الأمریكــي فالمـــستهلك الأجنبیــة الــسلع فــي وارتفاعـــه فیهــا الجــودة مــستوى

  ـ الأمریكیة السلع من مثیلاتها على والإلكترونیات السیارات خاص وبشكل الیابانیة السلع من

  : للمؤسسة بالنسبة الجودة أهمیة -ب

  : یلي ما خلال من للمؤسسة بالنسبة السلع في الجودة توفر أهمیة تظهر

 حجــم علــى تــؤثر التــي التــسویقي المــزیج عناصــر أهــم مــن یعتبــر الجــودة مـستوى أن -

 ویقنـــع شـــرائها ســـیكرر العمیـــل فـــإن للـــسلعة المطلـــوب الجـــودة مـــستوى تـــوفر وعنـــد المبیعـــات،

  .بها الآخرین

 وجـود ظـل فـي للـسلعة خاصـة میـزة لإعطاء الأساسیة الجوانب أبرز أحد الجودة أن -

  .المعروضة المنتجات بین الشدیدة المنافسة

 أرباحها على سلبا ستؤثر باهظة لتكالیف المؤسسة تحمل الجودة غیاب على تبیتر -

  .السوق في البقاء على القدرة عدم ولربما النقدیة، وسیولتها

  وأبعادها أهمیتها العملاء، خدمة جودة تعریف: الثاني المطلب

 سـر أنهـا ىعلـ إلیهـا النظـر یجـب ثـم ومـن الأبعـاد، متعـدد مفهـوم للعمـلاء الجیدة الخدمة إن  

  .والاستقرار النجاح تحقیق

  : العملاء خدمة جودة تعریف -1

 التـي( المدركـة أو المتوقعـة كانـت سـواء المقدمـة الخـدمات نوعیـة الخدمـة بجودة یقصد

ـــي الواقـــع فـــي یـــدركونها أو یتوقعونهـــا  عـــدم أو العمیـــل لرضـــا الرئیـــسي المحـــدد وهـــي ، )الفعل

 مــستوى تعزیـز تزیـد التـي للمؤســسات الرئیـسیة یـاتالأولو مـن نفــسه الوقـت فـي وتعتبـر رضـاه،

  )1( .خدمتها في النوعیة

 انخفــــاض العیــــوب، نــــسبة انخفــــاض: الخدمــــة لجــــودة الــــشائعة المفــــاهیم بــــین ومــــن -

 فـي والجـودة للعمـلاء الخـدمات تقـدیم فـي الإسـراع العمـلاء، شـكاوي انخفـاض الفشل، معدلات

  )2( .الأداء تحسین

                                                
  .232ص السابق، المرجع الحمیدعي، جاسم محمود -1
 القــاهرة، والتوزیــع، والنــشر للطباعــة  غریــب دار ،900 لایزوابــ التأهــل ومتطلبــات الــشاملة الجــودة إدارة الــسلمي، علــي -2

 .17ص نشر، سنة بدون مصر،
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  : العملاء خدمة في الجودة أهمیة -2

   الجــــودة تحقیــــق علــــى اهتماماتهــــا تركــــز الاقتــــصادیة المؤســــسات كافــــة أصــــبحت لقــــد

 الاســـتقرار للمؤســسة ویـــضمن الرضــا لـــه یحقــق بـــشكل للعمیــل المقدمـــة والخــدمات الـــسلع فــي

  .والنجاح

 وتـسویق إنتـاج مجـال في تعمل التي المؤسسات لدى الخدمة جودة أهمیة ازدادت ولقد

 مجـال فـي تعمـل التـي المؤسـسات فـي الخدمـة جـودة أهمیـة عـدم أبـدا یعنـي لا وهذا الخدمات،

 مــادي الغیــر المنــتج فهــو الملموســة الــسلعة تقــدیم یرافــق الــسلعة مقــدم أداء ولأن الــسلع، إنتــاج

    )1(ـ الخدمیة غیر المؤسسات تقدمه الذي

  )2(: وهي الخدمة جودة لأهمیة أسباب أربع إلى الإشارة یمكن

   واســــتمرارها الخـــدمات تقـــدم التـــي المؤســـسات عــــدد ازدیـــاد: خدمـــةال مجـــال نحـــو -أ

  .التوسع في

 المزایـا من العدید لها یوفر المنتجات في الخدمة جودة توفر إن: المنافسة ازدیاد -ب

  .التنافسیة

 ذات منتجـات تقـدیم یكفـي فـلا جیـدة بصفة العملاء معاملة: للعملاء الأكبر الفهم -ج

  .للعملاء الأكبر والفهم الجیدة المعاملة فرتو بدون معقول وسعر جودة

 الوقت في تحرص المؤسسات أصبحت: العمیل خدمة لجودة الاقتصادي المدلول -د

 المؤسسات أن یعني وهذا عملائها، قاعدة وتوسیع معها التعامل استمرار ضرورة على الحالي

 العمـلاء علـى ظتحـاف أن أیـضا یجـب ولكنـه جـدد، عملاء اجتذاب إلى فقط تسعى لا أن یجب

  .العملاء خدمة لجودة القصوى الأهمیة تظهر هنا ومن الحالیین،

  : العمیل خدمة جودة أبعاد -3

   ـ الخدمة أو المنتجات لتقدیم المحددة والإجراءات بالنظم یرتبط: الإجرائي البعد -أ

                                                
  .21ص نشر، سنة بدون مصر، الإسكندریة، الجامعیة، الدار معاصرة، ایاقض السید، واسماعیل الحناوي صالح محمد  - 1
   .194ص السابق، المرجع الداردكة، سلیمان مأمون - 2
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 تقدیم عند العمیل مع والتعامل التفاعل بطرق یرتبط: )الإنساني( الشخصي البعد -ب

  )1( .لفظیة ومهارات ومواقف سلوكیات من یستخدمونه وما البیع رجال قبل من الخدمة

  العملاء خدمة في الجودة تحقیق وخطوات محددات: الثالث المطلب

  : یلي ما في العملاء خدمة في الجودة تحقیق وخطوات محددات إیجاز یمكن   

  : العملاء خدمة في الجودة محددات -1

 سـؤال عـن الإجابـة إلـى التوصـل استمدت التي والبحوث الدراسات نم العدید إجراء تم

  : وهو رئیسي

 الخـدمات مـستوى علـى الحكم في العملاء إلیها تندسی التي المعاییر أو الأسس هي ما

  إلیهم؟ المقدمة

  )2(: وهي العملاء لخدمة رئیسیة محددات عدة حول الدراسات هذه نتائج وتدور

 یتــصفون الــذین والعــاملین المؤسـسات مــع التعامــل فـي ءالعمــلا یرغــب: الاعتمادیـة -أ

ـــــیهم، الاعتمـــــاد بإمكانیـــــة    للوعـــــود وفقـــــا الخدمـــــة تأدیـــــة علـــــى بالقـــــدرة الاعتمادیـــــة وتفـــــسر عل

 مهمـــا الخدمـــة مـــستوى نفـــس علـــى العمیـــل حـــصول وكـــذلك للعمـــلاء المؤســـسة صـــنعتها التـــي

 بالطریقــة وأدائــه بالعمــل لمــاموالإ والاســتقلالیة الدقــة تــوافر علــى بالإضــافة الظــروف، تغیــرت

  .الأولى المرة من الصحیحة

ـــدیم فـــي والرغبـــة الاســـتعداد وتعكـــس: الاســـتجابة -ب  الاســـتجابة وتتعلـــق الخدمـــة، تق

ــــــي الوقــــــت بعنــــــصر ــــــى والــــــرد المعاملــــــة إنهــــــاء كــــــسرعة الأول، المقــــــام ف ــــــسارات عل    الاستف

  .الخدمة تقدیم أوقات وملائمة والأسئلة،

 المهــــارات بالمؤســــسة العــــاملین یمتلــــك أن فــــي أیــــضا لعمــــلاءا ویرغــــب: الجــــدارة -ج

 البیعیـة والـسیاسات المنتجـات عـن المعلومـات كافـة لدیهم تتوافر وأن الأعمال، لإنجاز اللازمة

  .السوق وظروف النشاط بطبیعة الإلمام إلى إضافة والبدائل

                                                
  .189ص، السابق المرجع الداردكة، سلیمان مأمون  -1
 ســكندریة،الإ الجامعیـة الـدار البیـع، ومهــارات العمـلاء خدمـة فـن بكـر، أبــو محمـود ومـصطفى مرسـي محمـد الــدین جمـال -2

 .23ص نشر، سنة بدون مصر،
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 التــي اتالمؤسـس مـع التعامـل عـادة العمــلاء یفـضل: التعامـل أو الوصـول إمكانیـة -د

 الخدمـــة فــي التعامـــل ســهولة وتفـــسر ، معهــا التعامـــل أو منهــا الخدمـــة علــى الحـــصول یــسهل

 .العمل ساعات ملائمة مع التیلفوني الاتصال سهولة ، الشخصي الاتصال وسرعة بإمكانیة

 بـالأدب بالمؤسـسة البیـع رجـال یتحلـى أن ضـرورة الجانـب هـذا ویشمل: الملاطفة -ه

 العمیـل مـساعدة فـي المبادرة كذلك تضمن كما ، والصداقة الود مشاعر یظهروا وأن والاحترام

  .احتیاجاته تشخیص على والقدرة

 البیـــع رجــال مــن الـــضیافة حــسن إلــى تعـــود التــي المتبادلــة الثقـــة تأكیــد إلــى بالإضــافة

  )1( ـ )العملاء( الخدمة مستلمین وبین بینهم الثقة زرع على وقدرتهم

 التــي المعلومــات كافــة بتــوفیر المؤســسة تقــوم أن لاءالعمــ یتوقــع حیــث: الاتــصال -و

 المــــستخدمة التــــسعیرة ونظــــم ، المتاحــــة الخــــدمات و المنتجــــات علــــى التعــــرف فــــي تــــساعدهم

 الجهــات أو الأشــخاص هــم ومــن شــكوى وجــود حالــة فــي التــصرف وكیفیــة الإئتمــان وأســالیب

 إعلامهـــم ومداومـــة ایفهمونهـــ التـــي باللغـــة مخـــاطبتهم إلـــى إضـــافة بهـــا، الاتـــصال یجـــب التـــي

  .المؤسسة لدى بالجدید

 الخدمة في والثقة بالأمان الشعور درجة عن یعبر كمؤشر یستخدم وهذا: الضمان -ز

ـــائج المدركـــة المخـــاطر بمـــدى یتعلـــق أي ، یقـــدمها ومـــن المقدمـــة  هـــذه مـــن الخدمـــة تلقـــي لنت

  )2( .كلاهما أو مقدمها من أو المؤسسات

 والتقمــــیم للمؤســــسة الخــــارجي المظهــــر بهــــا ویقــــصد: المتطــــورة المادیــــة الأبعــــاد -ح

ـــذ ونظافـــة الـــداخلي  تعطـــي والتـــي التكنولوجیـــا، ومـــستوى البیـــع رجـــال ومظهـــر والقاعـــات مناف

  .العمیل تقدیر ومدى المكان عراقة عن مجملها في انطباعات

 مـن لابـد العمـلاء خدمـة فـي الجـودة لتحقیـق: العمـلاء خدمة في الجودة تحسین خطوات -2

  )3(: وهي متسلسلة خطوات عدة بإتباع إلا ذلك یتحقق ولا للخدمة الصحیح ءالأدا

                                                
  .182ص السابق، المرجع الدرادكة، سلیمان مأمون - 1
  .510ص ،2008 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر وائل دار الرابعة، الطبعة الخدمات، تسویق الضمور، حامد هاني - 2
،  الأردن والتوزیع،عمـان، والنـشر للطباعـة یرةالمـس دار الأولى، الطبعة العملاء، وخدمة الجودة إدارة حمود، كاظم خظیر - 3

  .120بدون سنة نشر، ص 
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 لملاقــات والــذهني النفــسي الاســتعداد إن: بــالعملاء الاهتمــام وٕاثــارة الانتبــاه جــذب -أ

 مواقـف كلهـا بالاهتمـام العمیـل إشـعار التعامـل في والدفء والابتسامة المظهر وحسن العملاء

  .المقدمة الخدمة على الحصول في العملاء ورغبة فاعلة ذهنیة صورة تترك

 العمـــلاء لـــدى الرغبـــة خلـــق إن: حاجـــاتهم وتحدیـــد العمـــلاء لـــدى الرغبـــة بخلـــق -ب

 رجــال بهــا یتمیــز التــي المهــارات علــى تعتمــد إنمــا تلبیتهــا وســیل وتطلعــاتهم حاجــاتهم وتحدیــد

  : مایلي الشأن بهذا اعتمادها یتم التي الأساسیة المتطلبات ومن البیع

 خصائــصها علــى المرتكــزه الخدمــة أو الــسلعة لمزایــا والمرتــب والمنطقــي الــسلیم العــرض -

  .ذلك غیر أو ومتانتها ووفرتها وتركیبها

ــــل علیهــــا یعتمــــد التــــي الخــــدمات أو الــــسلع فــــي القــــصور نــــواحي علــــى التركیــــز -    العمی

 المخــرج هــو دالجدیـ المنتــوج هــذا فـي التعامــل بـأن العمیــل وٕاقنــاع بالموضـوعیة الالتــزام مـع

  ـ هذه القصور نواحي من

 خدمة أو سلعة باقتناء العمیل إقناع سبیل إن: لدیه الاعتراضات معاجلة و العمیل إقناع -ج

ـــسیطة، مهمـــة لیـــست معینـــة ـــد تتطلـــب فهـــي ب  ومعالجـــة لإقناعـــه الـــسلوكیة الجهـــود مـــن العدی

  ـ الخدمة على بالحصول قیامه عند یبدیها التي اعتراضاته

 بالتعامـل العمـلاء اسـتمرار مـن التأكـد یـتم ولا: المؤسـسة مـع العمـلاء استمرار من التأكد -د

 : بـ ّإلا لها والولاء المؤسسة مع

  .وملاحظاتهم العملاء بشكاوي الإهتمام -

  .وتعاقد البیع عملیة إتمام بعد الخدمات توفیر -

   لیــــةوفاع وكفــــاءة بجــــودة للعمــــلاء الخــــدمات هــــذه مثــــل تقــــدیم أن فیــــه شــــك لا وممــــا

 واستمراریة دورها وتدعیم المؤسسة مع والتعامل الاستمرار في وتساعد تساهم التي الأمور من

 .واستقرارها وجودها
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  العملاء خدمة في الجودة تحسین مداخل: الثاني المبحث

 ثلاثــة مـن تتكــون أنهـا العمــلاء خدمـة مجــال فـي والمختــصین البـاحثین مــن العدیـد یـرى

 الاهتمــام المؤســسة محاولــة خــلال مــن العمــلاء خدمــة تحــسین ویمكــن رئیــسیة وأبعــاد عناصــر

  : العناصر هذه وتطویر بتحسین

  المادي المدخل: الأول المطلب

 الجـو أو البیئـة خلق على یساعد المادي فالدلیل الخدمة، فیها تقدم التي بالبیئة ویتعلق

 العمـلاء لدى الانطباعات تكوین على أیضا یساعد كما إنجازها، أو الخدمة شراء عند النفسي

  )1(: المادیة للبیئة نوعین بین التمییز ویمكن وخدماتها، الخدمة مؤسسة عن

 عملیــة فــي یمتلــك فعلیــا جــزءا الــشكلي أو المحــیط الــدلیل یعــد: "الــشكلي" المحــیط الــدلیل -1

  .لها أهمیة ولا قیمة تعد لا وحده قیمته أن إلا للخدمة، الشراء

 الــصادر البنـك قبـل مـن یـدعم مـالم أهمیـة أو قیمــة أیـة لـه كاتالـشی دفتـر یعـد لا فمـثلا

  .الأموال من برصید مغطى یكون أو منه

 للعمیــــل یمكـــن لا الخـــارجي الــــدلیل بعكـــس هـــو الأساســـي الــــدلیل )2(: الأساســـي الـــدلیل -2

   أنـــه حتـــى الخدمـــة شـــراء قـــرار علـــى تـــأثیره فـــي جـــدا مهمـــا لـــه یكـــون قـــد ذلـــك ومـــع امتلاكـــه،

 بحكــم مهمــا عنــصرا یعــد أنــه حتــى الخدمــة شــراء قــرار علــى تــأثیره فــي جــدا امهمــ عنــصرا یعــد

 ونــوع ونوعهــا، المــستأجرة الــسیارة ومودیــل الفنــدق، وتــصمیم العــام الخــارجي فــالمظهر وضــعه،

  .الأساسي الدلیل على أمثلة جمیعا كلها الناقل، قبل من المستخدمة الطائرة

 الــذین الأشــخاص مثــال،( أخــرى صــورة عمــ مقتــرنین المحــیط والــدلیل الأساســي فالــدلیل

 نوعیـــة علـــى وحكمـــه العمیـــل نظـــر وجهـــة علـــى تـــؤثر عناصـــر كلهـــا تـــشكل )الخدمـــة یقـــدمون

ـــى الحكـــم العمیـــل یحـــاول فعنـــدما.الخدمـــة  فهـــو شـــرائها أو اســـتعمالها قبـــل الخدمـــة، نوعیـــة عل

  .الخدمة بتقدیم المحیطة المادیة الأدلة بهذه یستعین

  العملاء لدى المكونة الصورة على تأثیر لها التي العناصر أهم یوضح التالي والجدول

                                                
   .419-417صص  السابق، المرجع الضمور، حامد هاني - 1
  .419ص نفسه، المرجع - 2
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  المادیة للبیئة والخارجیة الداخلیة العناصر :)5( رقم الجدول

 الداخلیة العناصر الخارجیة العناصر

 الداخلي التصمیم - المادي البناء حجم -

 الألوان - البناء وتصمیم شكل -

 العرض ئلووسا المعدات - المبنى مدخل تصمیم -

 الداخلیة الإضاءة - الخارجیة الإضاءة -

 الداخلیة الإشارات - البناء في المستعملة المواد -

 والتدفئة التكییف - المداخل -

 الداعمة والمواد المواد - والأزمات الإشارات -

  السیارات ومواقف العربات -

  .428ص، السابق المرجع الضمور، حامد هاني: المصدر

  التفاعلي المدخل: الثاني المطلب

 بـین التفاعـل بمـدى یـسمى مـا أو الخدمـة، بهـا تقـدم التـي الطریقـة أو بالأسلوب ویتعلق

  )1(.الخدمة ومقدم العمیل

 وحــسن بالأخلاقیــات المــرتبط الإنــساني الجانــب همــا بجــانبین مقتــرن التفــاعلي فالمــدخل

 أمـا التعـاطف، الاهتمـام، ظهـارإ الإنـصات، حـسن الودیـة، المعاملـة: مثـل العمیـل مـع التعامـل

 المـــسهلة الإجـــراءات بكـــل المقتـــرن الخدمـــة تقـــدیم فـــي الإجرائـــي الجانـــب فهـــو الثـــاني الجانـــب

 بـین ومـن المطلوبـة، الخدمـة، تقـدیم أجل من فیها التحكم الخدمة مقدم بإمكان التي والمساعدة

ـــــة ابةالاســـــتج الخدمـــــة، تقـــــدیم فـــــي الاســـــتجابة ســـــرعة للخدمـــــة الإجرائیـــــة العناصـــــر    الإیجابی

 مــع التفاعـل إحــداث فـي مهمـا دور لهمــا الجـانبین وكــلا الأخطـاء، مـن الخدمــة خلـو للـشكاوي،

  .الخدمة مقدم ومهارات قدرات بتحسین كبیر بشكل المقترن تحسینهما بمحاولة وذلك العمیل،

  

                                                
 .25-24ص ص السابق، المرجع بكر، أبو محمود ومصطفىى مرسي محمد الدین جمال - 1
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  للمؤسسة الذهنیة الصورة: الثالث المطلب

  :الذهنیة الصورة تعریف -1

  : منها نذكر فتعاری عدة توجد

 وتاریخهــا المؤســسة ســمعة عــن العمــلاء یكونهــا التــي بالانطباعــات تتعلــق التــي هــي -

 .بها العاملین نحو واتجاهاتهم وساستها

 تلـك عـن ونمیزهـا العمیـل ذهـن فـي منتجاتهـا أو ما مؤسسة تحتلها التي الصورة هي -

  )1(.سلبیة أو إیجابیة صورة إما المنافسین لدى التي

  : للمؤسسة الذهنیة الصورة مكونات -2

   وخــــــــدماتها وقادتهــــــــا، وموظفیهــــــــا، شــــــــعارها، أو الرســــــــمي، ورمزهــــــــا الجهــــــــة، اســــــــم

   ودورهـــــا وســـــیارتها، موظفیها،ومواقعهـــــا ولبـــــاس وتاریخهـــــا، وقراراتهـــــا، وسیاســـــتها، وفلـــــسفتها،

 ضاأیـ وتـشمل والاقتصادیة، والاجتماعیة والسیاسیة العامة الحیاة في ومساهمتها المجتمع، في

  .البیئة على السلبیة وأثارها ونزاعاتها ومشكلاتها إخفاقاتها

  : الحسنة السمعة ذات للمؤسسات الممیزة الصفات معاییر -3

  .التطور على والقدرة الإدارة جودة -

  .الخدمة أو المنتج جودة -

  .المهمین الأشخاص على الحفاظ -

  .السلیم المالي الموقف -

  .أمثل بشكل ؤسسةالم وموجودات أصول استخدام -

  .البیئة مع وصداقاتها الابتكار درجة -

 .العملاء خدمة )مداخل( عناصر یوضح )4( رقم التالي والشكل

  

                                                
 . 419ص السابق، المرجع الضمور، محمد هاني - 1
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 العملاء خدمة عناصر :)4(رقم الشكل

 

 

 

 الخدمة مستوى  

 

  

  .25ص السابق، المرجع بكر، أبو محمود ومصطفى مرسي محمد الدین جمال: المصدر

  

 )والإجرائـي الإنـساني( التفـاعلي العنـصر أن یلاحـظ عمـلاءال خدمـة عناصـر خلال من

   المباشـــر بالاتـــصال المـــرتبط العنـــصر كونـــه الخدمـــة، فـــي التمیـــز تحقیـــق فـــي كبیـــر دور لـــه

 غیــر بـشكل یـؤثر قـد وهـذا التفـاعلي، العنـصر البـشري العنـصر أداء یـؤثر وبـذلك العمیـل، مـع

  .للمؤسسة الذهنیة الصورة في مباشر

  الصورة الذهنية للمؤسسة

  العنصر التفاعلي العنصر المادي
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  التفاوض مهارات باستخدام العملاء خدمة جودة تحسین: الثالث المبحث

   یتوجـــب والفعالیـــة الكفـــاءة مــن المطلـــوب الوجـــه علـــى التفــاوض رجـــل أداء یكـــون لكــي

 للمهـــارات الموضـــوعي التحدیـــد علـــى التركیـــز )الوظیفـــة مكونـــات( أدائـــه مكونـــات دراســـة عـــن

 .بها یتمیز أن یجب التي والقدرات

  العملاء مع وضالتفا جوانب: الأول المطلب

 فقـط ولـي متعـددة جوانـب على والمشتري البائع بین أي العملاء مع التفاوض عادة یتم

 عــادة یــتم التــي الجوانــب أهــم یلــي مــا وفــي الــصدد هــذا فــي للــبعض یبــدو كمــا وذلــك الــسعر

  ).1( .والمشتري البائع بین كلها أو بعشها على التفاوض

 .الجودة مستوى/ المنتج مواصفات -1

  .والتغلیف تعبئةال -2

  .التبیین -3

  .والتخزین النقل -4

  .الكمیة -5

  .التسلیم مواعید -6

  . المشتري لمخازن المنتجات دخول قبل والتفتیش الفحص -7

  .ومواعیده السداد وطریقة التسعیرة -8

  .الاتصال مهارات دور: الثاني المطلب

 وتــأثیر والأداء، رالأفكــا فــي تمــازج فهــو ،"التواصــل خطــوط"أنــه علــى الاتــصال یعــرف

   خـــــسائر أحـــــد منـــــه یخـــــرج لـــــصراع مــــسرحا ولا الشخـــــصیات، بـــــین اصـــــطدام ولـــــیس متبــــادل

  )2( .ظافر أو

 مــن التأكــد خــلال مــن والتفاوضــیة التــسویقیة الأهــداف یحقــق أن التفــاوض رجــل وعلــى

 اوجسدی نفسیا معه وتفاعله الأخر بالطرف للاتصال اللازمة والتجهیزات الترتیبات كافة إعداد

  : مایلي على الاتصال مهارة وتحتوي.مستمعا أو متحدثا كان سواء الاتصال عملیة في

                                                
 ،2005 ســنة ،بــدون بلــد نــشر الجامعیـة، الــدار ، تطبیقیــة ومهــارات تكتیكــات اسـتراتیجیات التفــاوض إدریــس، الــرحمن عبــد ثابـت - 1

  .51ص
  .636ص ،2001مصر، الجدیدة،الإسكندریة، الجامعة دار الثاني، الجزء التسویق، قحف، أبو السلام عبد - 2
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 مهاراتـه علـى یتوقـف التفـاوض عملیـة إجـراء في التفاوض رجل نجاح أن: التحدث مهارة -1

  : معه والتحدث الأخر بالطرف الاتصال عند التالیة الحقائق مراعاة علیه فیجب التحدث، في

   تقـــسیمات الجلـــوس، طریقـــة(الأخـــر الطـــرف الجـــسم لغـــة قهـــم لـــىع قـــادرا یكـــون أن -

 الأشــیاء هــذه یــراع أن یلــزم كمــا معــه، الحــدیث فــي البــدء قبــل )الــخ...الوجــه حركــات الوجــه،

  .أیضا في والحركات

 بعـین تأخـذ وأن باهتمـام تـستمع أن بل تنصت أن فقط لیس الإنصات: الإنصات مهارات -2

 عـن الإنصات على قدراته یطور أن التفاوض رجل على لذا المفاوض، یقوله ما كل الاعتبار

  : طریق

 المواقــف ســماع حــد عنــد یقــف لا وأن معلوماتــه وزیــادة قدراتــه تعزیــز إلــى یــسعى أن -

  .ویركب یحلل أن یجب بل والآراء

 الأهمیة بنفس والإنصات جیدا إعداد للحوار نفسه یعد أن شيء كل قبل علیه یجب -

  .لكلامل نفسه فیها یعد التي

 علــى قـادرا یجعلـه مـا الإمكانـات مـن لدیـه التفكیـر علـى القـادر الإنـسان: التفكیـر مهـارات -3

 أربعـــة فـــي یفكـــر النـــاجح الإنـــسان أن مفادهـــا أخـــرى حقیقـــة وهنـــاك عمـــل، أســـالیب اســـتحداث

 لـه عمـلا كلامـه مـن تجعـل التـي الكیفیـة إلـى للوصـول یفكـر أنـه یعنـي وهـذا یتكلم ما أضعاف

  .فائدة

  المتأزم الموقف ومواجهة الحوار مهارة دور: الثالث طلبالم

 وتغییـر الإقنـاع إلـى الموصـلة الوسـائل أحـسن من الحوار یعد: الحوار مهارة دور -1

ــــذي الاتجــــاه ــــى یــــدفع ال ــــى الــــسلوك إل ــــى للنفــــوس تــــرویض الحــــوار لأن الحــــسن، إل    قبــــول عل

 مــشاعر مــن والتخفیــف النفــسي مــوالن دعـم فــي أهمیتــه وتتجلــى الآخــرین، الآراء واحتــرام النقـد،

ــنفس وتحریــر الكبــت    تكمــن فأهمیتــه والقلــق والمخــاوف، العدائیــة والمــشاعر الــصراعات مــن ال

   المشكلات من كثیر حل في تساعد علاجیة بنائیة وسیلة أنه في

 شأن من أن إذ الحوار أثناء علیه والمحافظة موضوعه، وفهم الحوار من الهدف تحدید -

  .الأخر الطرف احترام وتعزیز والجهد الوقت حفظ ذلك

  .النفس وضبط العرض لحسن والاستعداد والعقلي النفسي التهیؤ -
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 حتـى الحـوار أثنـاء بغیـره الانـشغال دون ذلـك أمكن ما مرة كل في واحد شخص محاورة -

  .لأهدافه ومحققا مثمرا الحوار فیعدو به  الاهتمام یلمس

  .المناسبین انوالمك الوقت یختار أن المحاور على -

ـــأزم الموقـــف مواجهـــة مهـــارة -2  موقـــف الممتـــدة المفاوضـــات أثنـــاء المفـــاوض یقابـــل: المت

  .متفاقمة ومواقف متعثرة، ومواقف متأزمة،

  : المتأزم الموقف -

 وحــول الكامــل الاتفــاق عــدم مــن حالــة إلــى الطرفــان یــصل حــین یحــدث الــذي هــو -

  .المفاوضات یحدد مما التفاوض نقاط إحدى

   :المتعثر موقفال -

 عنــد الإحبــاط مــن حالــة أحـداث إلــى التقــدم إلــى الافتقــار فیـه یــؤدي الــذي الموقــف فهـو

 الأخــر الطـرف مـع التفـاوض مواصـلة عـن الإحجـام إلــى طـرف كـل تـدفع بدرجـة الطـرفین كـلا

  .مسدود طریق إلى بذلك فیصلا

  : أن المفاوض على لذيا

  .الإحراج لتجنب الجید الإعداد مع تفاوضال عملیة عند الأعصاب وبرودة الهدوء یلتزم -

  .الربع إلى الوصول منه الهدف كان إذا خاصة الأخر الطرف مع الصراع حالة تجنب -

  .الأخر الطرف لحاجة طرف كل فهم ضرورة -

  نمط كل مع التعامل وكیفیة المفاوضین أنماط: الرابع المطلب

  : العلمي المفاوض -1

  )1( الشخصیة خصائصه

  .بكفاءة قتهو یستثمر -

  .ومرتب منظم -

  .مقترحاته في واقعي -

  .نشیط -

                                                
  .73-72ص السابق، المرجع خضر، حسان - 1
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  : معه التعامل كیفیة

  .إلیه عملیة غیر أو براقة وعود تقدم لا -

 المثالیـــة الأوضـــاع عـــن والبعـــد القـــضیة فـــي العملیـــة الجوانـــب علـــى التركیـــز علـــى احـــرص -

  .التفاوضیة لحدودك

  .المحیطة والواقع تتفق مقبولة مقترحات قدم -

  : الشخصیة خصائصه: : المنبسط المفاوض -2

  .الآخرین على مقتنع شخص -

  .الصداقة إلى یمیل -

  .الغالب في صریح -

  .والعاطفیة بالمشاعر شخصیته تمتزج -

  .لأهداف منجز -

  : معه التعامل كیفیة -

   .تكسبه أن إلى اسع و والصداقة، المودة تبادل -

  .والمسائل لأمورا تبسیط وحاول معه التعقید إلى تجنح لا -

  .معه متفائلا وكن معه، وقتك استثمار على احرص -

  : له الشخصیة الخصائص: المحلل المفاوض -3

  .كبیرة بدرجة فضولي -

  .الرد في الاستعجال إلى یمیل ولا الفعل رد في بطیئ -

  .والتحلیل بالتفكیر یهتم -

  .والعواطف المشاعر على یركز لا -

  : معه التعامل كیفیة

  له أسئلة أي توجیه عند حریص كن -

  .الأسئلة على الرد عند والمنطق الحقائق استخدام -

  .منه المنطقي أو العلمي الخداع توقع -

  .معه الجلوس قبل الكافیة بالمعلومات مزودا كن -
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  : له الشخصیة الخصائص: الخائب المقاتل المفاوض -4

  للهدوء یلجأ ما سرعان ولكن وعدواني عنیف -

  ومندفع غضبال سهل -

  .كثیرا ویجادل لفترة مناضل أو مكافح -

  : معه التعامل كیفیة

  .تنفعل ولا معه البدایة في الهدوء على الحفاظ -

  .شخصیا لك موجه أنه على هجومه تأخذ لا -

  .هجومه من ترتبك أو تهتز ولا بحدودك أو بالموضوع تمسك -

  : له الشخصیة الخصائص: المتردد المفاوض -5

  .تشككوم قلق -

  .بالنقص الثقة قلیل -

  متوازن غیر أو مستقر غیر -

  : معه التعامل كیفیة

  .معه جدا صبورا كن -

  .یحتاجها التي المعلومات كافة وفر -

  قلبه في الطمأنینة إدخال على وركز معین، وقت عند معه حازما كن -
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  : خلاصة

 )وٕاجرائـي إنـساني،( والتفـاعلي المـادي المـدخلین مـن كلا أن نلاحظ سبق ما خلال من

 العلاقــة تظهــر هنــا ومــن العمــلاء، لــدى للمؤســسة الذهنیــة الــصورة تحــسین فــي كبیــر أثــر لهمــا

 أجـــل مـــن الجیــدة المقدمـــة والخـــدمات التفــاوض رجـــال لـــدى المكتــسبة المهـــارات بـــین الطردیــة

 الخدمـة كانـت كلمـا وكفـاءة مهارة ذو تفاوض رجال للمؤسسة كان فكلما العملاء، رضا تحقیق

  .العملاء ترضي المقدمة

 امــتلاك علـى حرصـها مـن بــالعملاء والاحتفـاظ إرضـاء علـى المؤســسة حـرص فـإن لـذا

 وذلـك وغیرهـا، والإنـصات التحـدث ومهارة الاتصال، كمهارة بالمهارات یتمتعون تفاوض رجال

 .السوق في استمراریتها وضمان أهدافها، بلوغ المؤسسة على یسهل ما

 

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الثالث الفصل

 لمؤسسة المیدانیة الدراســــــــة

  أندستري بایب مغرب
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  :تمهید

ـــــــصلین الأول والثـــــــاني   لأهـــــــم الأســـــــس النظریـــــــة لموضـــــــوع ، بعـــــــد التطـــــــرق فـــــــي الف

 مـن خـلال تحدیـد دور، ٕسنتناول في هذا الفصل منهجیة واجـراءات الدراسـة المیدانیـة، الدراسة

 مغــرب بایــب أندســتري لــصناعة ســسةؤمعمــلاء ة خدمــة مهــارات التفــاوض فــي تحــسین جــود

وهـذا بالاعتمـاد علـى تحلیـل وتفـسیر محـاور اسـتمارة ، بولایـة المـسیلة قنـوات الألیـاف الزجاجیـة

  . وفقا لفرضیات الدراسة، المستخدمة كأداة رئیسیة لجمع البیانات وتفسیر النتائج، الأسئلة

لأول للتعریــف بالمؤســسة محــل خــصص ا، وتــم تقــسیم هــذا الفــصل إلــى ثــلاث مباحــث

وطـرق جمـع ، حیـث تنـاول مـنهج الدراسـة، الدراسة ومنهجیة و إجراءات الدراسـة التـي اتبعناهـا

وزعــت ، والمتمثلـة فـي إسـتمارة أسـئلة، بالإضـافة إلـى شـرح كیفیـة إعـداد أداة الدراسـة، البیانـات

جـل التأكــد مـن ســلامة مــن أ، وقیـاس ثبــات وصـدق هــذه الاسـتمارة، علـى أفــراد العینـة المختــارة

كمـا یتنـاول هـذا ، بما یعزز الثقة و الدقة في النتائج التي سیتم التوصـل إلیهـا، ووضوح فقراتها

  .المبحث الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة

ویتطرق المبحث الثاني إلى التعریف بمجتمع وعینة الدراسـة و تحلیـل خـصائص عینـة 

المـــستوى ، المهنـــة، الـــسن، الجـــنس(ء الأول مـــن الإســـتمارة مـــن خـــلال بیانـــات الجـــز، الدراســـة

  ).التعلیمي

أما المبحث الثالث فیتناول تحلیل و مناقشة فقرات أداة الدراسة حیث خـصص لعـرض 

  .spssبواسطة إستخدام البرنامج الإحصائي ، ٕالنتائج واختبار فرضیات الدراسة
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  ةٕمنهجیة واجراءات الدراسة المیدانی: المبحث الأول

  والمـنهج العلمـي المـستخدم ، التعریف بالمؤسسة محل الدراسة سنتناول في هذا المبحث

  .في الدراسة المیدانیة و الأدوات البحثیة المستخدمة في جمع البیانات

   لصناعة قنوات الألیاف الزجاجیةالتعریف بشركة مغرب بایب أندستري:  المطلب الأول 

  : تعریف ونشأة ودور المؤسسة -1

 :یف المؤسسةتعر  -  أ

تقـــع ، هـــي شـــركة ذات مـــسؤولیة محـــدودة ) Maghreb pipe(شـــركة مغـــرب للأنابیـــب 

 160 هكتـار وتـشغل حـوالي 4بالمنطقة الـصناعیة لولایـة المـسیلة تتربـع علـى مـساحة تقـدر ب

بمنتوجها الجدیـد الـذي تـراهن علـى ) المغرب للأنابیب( ید عاملة مؤهلة ومتمكنة حیث عرفت 

  لمــــوارد المائیــــة الــــذي یــــستقطب الاســــتثمارات الــــضخمة وتعتمــــد الــــشركة تعمیمــــه فــــي قطــــاع ا

  )(PRV polyester penforcé de Fible de verre فــي إنتــاج منتوجهــا علــى النمــوذج

أي الأنابیب البلاستیكیة المدعمة بالألیاف الزجاجیة والتي تتمیز بعـدم التآكـل ومقاومـة الـصدأ 

   ولا تتفاعل مع التربة والمیاه المنقولةـتتأثر بالظروف الطبیعیة الخارجیة ولا

 :نشأتها   - ب

 وبــدأ الإنتــاج 2004 م لتتجــسد ســنة 2001شــركة المغــرب للأنابیــب طرحــت كفكــرة ســنة 

 كلم 300 ملاییر دینار والتي تنتج 5 و3 حیث استثمرت المؤسسة ما بین 2008الفعلي سنة 

  . من الأنابیب المدعمة بالألیاف الزجاجیة سنویا

  : التنظیمي للمؤسسة وشرحه الهیكل-2

  : الهیكل التنظیمي-أ
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  )مغرب للأنابیب(الهیكل التنظیمي للمؤسسة ): 5(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .المصلحة التجاریة: المصدر

  :  شرحه-ب

یعرف الهیكل التنظیمي بأنه مخطط یسمح بمعرفة مستویات المسؤولیة والعلاقـات بـین 

الوظــائف ویفتـرض عمــل هـذا المخطــط بتقـسیم نــشاطات محـددة علــى أسـاس آخــرین مختلـف 

  . وتحمل المسؤولیة من كل عضو فیه والتنسیق بین هذه النشاطات

  یقوم بما یلیـ حیث المسؤول الأول وهو:  المسیر–أولا 

  .  توزیع المسؤولیات توزیعا أمثل لتحقیق الأهداف المرجوة-

  . ام الدراسیة التي تنظمها المؤسسةیشارك في الملتقیات والأی -

  :الأمانة -ثانیا

وهـــو الـــذي یقـــوم بتنـــسیق بـــین المـــدیر ومختلـــف المـــصالح ومـــوظفي المؤســـسة وتتمثـــل 

  :مهامه في

 المسیر

 مدیر العام الأمانة

مصلحة 

 الإنتاج

مصلحة 

 المراقبة

مصلحة 

 الصیانة

مصلحة 

الأمن 

 الصناعي

دائرة 

 الإنتاج

  دائرة 

التموین 

 والتخزین

دائرة 

 التجارة

دائرة 

المحاسبة 

 والمالیة

دائرة 

 المستخدمین

مصلحة 

المبیعات 

 )التوزیع(

المصلحة 

 التجاریة
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   العمل على المسیرـ-

   تنظیم مواعید الاستقبال الخاصة بالمسیرـ-

  . إیصال القرارات الواردة من المسیر إلى رؤساء الأقسام-

  . مكالمات استقبال ال-

  :مهامه في تتمثل:  المدیر العام -ثالثا 

  .  یتكفل بتسییر كل الوسائل المادیة والبشریة أحسن تسییر-

  .  یهتم بتنسیق بین مختلف الوظائف الموجودة-

  .  السهر على ضمان السیر الحسن للمؤسسة-

  .  توفیر كافة الأهداف المسطرة-

  : دائرة الإنتاج-رابعا

  :تحویل المواد الأولیة إلى المنتوج المطلوب وتشمل أربع مصالح  القیام بعملیة -

  .  یتم فیها عملیة الإنتاج: مصلحة الإنتاج-

  .  تقوم هذه بمراقبة المنتوج التام الصنع: مصلحة المراقبة-

إصـلاح ومراقبـة    یـشرف علـى هـذه المـصلحة تقنیـین تتمثـل مهمـتهم فـي: مصلحة الصیانة-

  . ودة بالمؤسسة بصفة دوریةالآلات والمعدات الموج

  .  تتمثل مهمته في ضمان أمن وسلامة أملاك المؤسسة: مصلحة الأمن الصناعي-

  . تموین المؤسسة بالمواد الأولیة:  دائرة التموین والتخزین-خامسا

  :وتتمثل مهمتها في:  دائرة التجارة-سادسا

   .استلام طلبیات الزبائن -

  . المطلوبة من طرفه لمصلحة الإنتاج إعطاء المواصفات والخصائص -

  .  تحریر فواتیر البیع-

  : وتشتمل على مصلحتین-

 المصلحة التجاریة . 

 مصلحة البیع . 
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  :ویشرف على هذا القسم محاسب ذو خبرة یعمل على:  دائرة المحاسبة والمالیة-سابعا

  .  تنسیق أعمال المحاسبة التي یقوم بها رؤساء الأقسام-

  . الأقسام في بعض التسجیلات یساعد رؤساء -

    .  یوقع على شیكات للدفع-

  .  إعداد المیزانیة المحاسبیة والمالیة-

  .  إعداد التقاریر الشهریة والسنویة الخاصة بنشاط المؤسسة-

تقــوم هــذه المــصلحة بكافــة المهــام التــي تخــص تــسییر العــاملین :  دائــرة المــستخدمین -ثامنــا

  :عامة أي 

  . ٕشهریة واجراء التعدیل الخاص بها إعداد الأجرة ال-

  .  مراقبة العمال داخل المؤسسة وتنظیم علاقتهم بالإدارة-

  .  مسك بطاقات العمال من أجل تسجیل الحضور-

  .  تنظم العطل حتى لا یحدث نقص في الید العاملة بالمؤسسة-

  .  تنظیم ملفات العمال-

  : علاقة مختلف المصالح ببعضها البعض -3

تقوم مصلحة المبیعات بتقدیم بیانات عـن احتیاجـات الـسوق عـن طریـق تقـدیم طلبیـات 

  إلــى إنتــاج والتــي علــى ضــوء تلــك البیانــات یــتم إنتــاج الــسلع بالمواصــفات المطلوبــة ، الزبــائن

مراقبــة مــن طــرف اســتلام المنتجــات التامــة الــصنع بعــد القیــام بعملیــة ال، وفــي الوقــت المناســب

  . مخبر مصلحة المراقبة

  المنهج العلمي المستخدم في الدراسة المیدانیة: المطلب الثاني

  یمكــــن اعتبــــار مــــنهج البحــــث الطریقــــة التـــــي یتبعهــــا الباحــــث ویعتمــــد علیهــــا لیـــــصل 

كما أنه الأسلوب المنظم المستخدم لحل ، في النهایة إلى نتائج تتعلق بالموضوع محل الدراسة

  .إضافة إلى أنه العلم الذي یعنى بكیفیة إجراء البحوث العلمیة، لبحثمشكلة ا
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ســـعینا للوصـــول إلـــى قیـــاس مـــدى دور مهـــارات التفـــاوض فـــي تحـــسین جـــودة خدمـــة 

فقـــد إتبعنـــا المـــنهج ، بـــالتطبیق علـــى مؤســـسة مغـــرب بایـــب أندســـتري بولایـــة المـــسیلة، العمـــلاء

والحقــائق عــن المــشكلة موضــوع البحــث الــذي یهــدف إلــى تــوفیر البیانــات ، الوصــفي التحلیلــي

و الوصــول إلـى المعرفــة الدقیقـة و التفــصیلیة لهـا وتحقیــق ، لتفـسیرها و الوقـوف علــى دلالاتهـا

  .تصور أفضل وأدق للظاهرة موضوع الدراسة

أسـلوب مـن أسـالیب المـنهج الوصـفي التحلیلـي ، كما إستخدمنا لتحلیل موضوع الدراسة

ـــة علـــى شـــركة مغـــرب بایـــب مـــن خـــ، وهـــو أســـلوب دراســـة الحالـــة لال تطبیـــق الدراســـة النظری

  . أندستري

  : بالإضافة إلى ذلك إستخدمنا مصدرین أساسیین للبیانات هما

والمتمثلة أساسا في الكتب ذات ،  لمعالجة الإطار النظري للبحث:المصادر الثانویة - 1

ـــــــة ـــــــت موضـــــــوع الدراســـــــة، العلاق ـــــــاریر التـــــــي تناول    بالإضـــــــافة، وكـــــــذا المقـــــــالات و التق

  .إلى البحث والإطلاع على مواقع مختلفة على شبكة الأنترنیت

لجأنـا  إلــى جمــع ،  و لمعالجــة الجوانــب التحلیلیـة لموضــوع البحــث:المـصادر الأولیــة -2

ـــسیة للبحـــث صـــممت خصیـــصا لهـــذا ، البیانـــات الأولیـــة مـــن خـــلال إســـتمارة أســـئلة كـــأداة رئی

فریــــغ وتحلیـــل إســـتمارة الأســــئلة وقمنـــا بجمـــع وت، و وزعـــت علـــى عمــــلاء المؤســـسة، الغـــرض

 .  الإحصائيspssباستخدام برنامج 

  أداة الدراسة المیدانیة: المطلب الثالث

  :أداة الدراسة المیدانیة-1

  بالإضـــافة ، كـــأداة أساســـیة اســـتمارة أســـئلة، اعتمـــدنا فـــي دراســـة موضـــوع هـــذا البحـــث

ـــا علـــى المقابلـــة بهـــدف الحـــصول علـــى أكبـــر حجـــم مـــن البیانـــ   ات و المعلومـــات إلـــى اعتمادن

  .التي ستساعدنا في تحلیل و تفسیر الإجابات على فقرات الاستمارة

 قبــل التطــرق لكیفیــة تــصمیم اســتمارة الأســئلة نــدرج أهــم :تــصمیم اســتمارة الأســئلة -

فبالإضـــافة إلـــى الهـــدف الأساســـي و هـــودور مهـــارات ، الأهـــداف المتوخـــاة مـــن خـــلال فقراتـــه

بـــالتطبیق علـــى مؤســـسة مغـــرب بایـــب أندســـتري بولایـــة التفـــاوض فـــي تحـــسین جـــودة الخدمـــة 

  :نهدف من خلال تصمیم الاستمارة أیضا إلى ما یلي، المسیلة
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التــــي تلبــــي الإحتیاجــــات ،  التعــــرف علــــى خــــصائص مؤســــسة مغــــرب بایــــب أندســــتري-

  .المختلفة لعملائها

فــي تحــسین الخدمــة المقدمــة لعمــلاء ،  التعــرف علــى مــدى مــساهمة مهــارات التفــاوض-

  .مؤسسة عینة الدراسةال

فقـد تــم مـن خــلال جملـة مــن الوثـائق و الدراســات ، وفیمـا یخـص تــصمیم اسـتمارة الأســئلة

علـى سـلم لیكـرت ، و اعتمـدنا فـي تـصمیم اسـتمارة الأسـئلة، السابقة و الجانب النظـري للبحـث

ــــرات اســــتمارة الأســــئلة المندرجــــة تحــــت محــــورین  ــــاس للإجابــــة عــــن فق خماســــي الأبعــــاد كمقی

  .یوضح سلم لیكرت خماسي الأبعاد و درجات المقیاس) 06(و الجدول رقم ، نأساسیی

  درجات مقیاس لیكرت الخماسي): 06(                 جدول رقم 

 أوافق لا محاید أوافق أوافق تماما الاستجابة
لا أوافق       

 تماما

 01 02 03 04 05 الدرجة

  

 -الحــدود الــدنیا و العلیــا–لخماســي و لتحدیـد طــول كــل بعــد مــن أبعــاد مقیــاس لیكــرت ا

ثـم تقـسیمه علـى أبعـاد المقیـاس ، )4=1-5(ثـم حـساب المـدى ، المستخدم في محـاور الدراسـة

، و بعــد ذلــك تــم إضــافة هــذه القیمــة، )0.80= 4/5(الخمــسة للحــصول علــى طــول البعــد أي 

لبعد الأول و و ذلك لتحدید الحد الأعلى ل، و هي الواحد الصحیح، إلى أقل قیمة في المقیاس

  : هكذا كما یلي

  ).1.80 -1.00: (المتوسط ینتمي إلى المجال:  لا أتفق تماما-

  ).2.60 -1.80: (المتوسط ینتمي إلى المجال :  لا اتفق-

  ).3.40 -2.60: (المتوسط ینتمي إلى المجال:  محاید-

  ).4.20 -3.40: (المتوسط ینتمي إلى المجال :  اتفق-

  ).5.00 -4.20: ( ینتمي إلى المجالالمتوسط:  اتفق تماما-
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  :و قد قمنا بالإجراءات الآتیة

  .من أجل استخدامها في جمع البیانات و المعلومات،  إعداد استمارة أسئلة أولیة-

مــن أجــل اختبــار مــدى ملاءمتهــا لجمــع ،  عــرض اســتمارة أســئلة علــى الأســتاذ المــشرف-

  .البیانات

  . ما رآه المشرف لازما للتعدیلحسب،  تعدیل استمارة أسئلة بشكل أولي-

و الــذین قــاموا بــدورهم بتقــدیم ،  تــم عــرض اســتمارة أســئلة علــى مجموعــة مــن المحكمــین-

  .و تعدیل من إضافة و حذف لبعض العبارات و تعدیل البعض، النصح و الإرشاد

  .SPSS القیام بتحلیل و تفسیر و اختبار الفرضیات باستخدام البرنامج الإحصائي -

   تقــــسیم اســــتمارة أســــئلة إلــــى جــــزأین أحــــدهما خــــصص للبیانــــات الشخــــصیة و قــــد تــــم

و المــستوى ، المهنــة، الــسن، و تتكــون مــن أربــع فقــرات و هــي الجــنس، لعینــة الدراســة، العامــة

و الهــدف مــن اعتمــاد هــذا الجــزء هــو معرفــة مــا إذا كــان لهــا تــأثیر علــى إجابــات ، التعلیمــي

  .ردة في الجزء الثاني من استمارة أسئلةمفردات العینة على مختلف الفقرات الوا

و المتعلقة بدور مهارات التفاوض ، فیتناول محاور الدراسة الأساسیة، أما الجزء الثاني

 )07(كمـا یوضـحه الجـدول رقـم ، وتـم تقـسیمه إلـى محـورین، في تحسین جـودة خدمـة العمـلاء

بالمقارنـة ، مئویـة لكـل محـورو النـسبة ال، وأرقـام الفقـرات و عـددها، والذي یبین عنوان المحور

  .مع العدد الكلي لفقرات الجزء الثاني من الاستمارة

  محاور الدراسة الأساسیة): 07(جدول رقم                       

 النسبة المئویة العدد أرقام الفقرات العنوان رقم المحور

 47.82 11 11-1 جودة خدمة العملاء في المؤسسة 1

2 
في تحـسین جـودة دورمهارات التفاوض 

 خدمة العملاء
 52ـ17 12 11-23

  .من إعداد الطالبة بناءا على بیانات الاستمارة: المصدر
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  : ثبات و صدق أداة الدراسة-2

أن تقـیس فقـرات اسـتمارة الأسـئلة مـا ،  یقصد بصدق أداة الدراسة: صدق الاستبیان-أ

الصدق الظاهري للمقیاس ، و لقد قمنا بالتأكد من صدق الاستبیان من خلال، وضعت لقیاسه

و الـصدق البنـائي لمحـاور ، و صـدق الاتـساق الـداخلي لفقـرات الاسـتبیان، )صدق المحكمین(

 .المقیاس

تم عرض أداة الدراسة استمارة الأسئلة فـي  ):الصدق الظاهري( صدق المحكمین -ب

تمـــون و هـــم ین، صـــورتها الأولیـــة قبـــل النـــشر لعملیـــة تحكـــیم مـــن قبـــل مجموعـــة مـــن الأســـاتذة

، لاختصاصات علمیة و هذا بغیة التأكد من سلامة بناء استمارة الأسئلة من مختلف الجوانب

  :خاصة من حیث

  . دقة صیاغة الأسئلة و صحة العبارات-

  . مدى شمولیة استمارة الأسئلة لمعالجة مشكل الدراسة-

  . مدى مناسبة كل عبارة للمحور الذي ینتمي إلیه-

    مــا یرونــه ضــروري مــن تعــدیل صــیاغة العبــارات أو حــذفهاهــذا بالإضــافة إلــى اقتــراح

  .أو إضافة عبارات جدیدة

اسـتجبنا ، و بناء على الملاحظات و التوصیات الواردة من لجنة التحكیم، وفي الأخیر

وتمـت ، لأراء السادة المحكمین و قمنا بإجراء ما یلزم من حذف و تعدیل في ضوء مقترحـاتهم

  ).1انظر الملحق رقم (كل نهائي صیاغة استمارة الأسئلة بش

  : صدق الاتساق الداخلي لفقرات استمارة الأسئلة-ج

و ذلــك بحــساب معــاملات ، و قـد تــم حــساب الاتــساق الــداخلي لفقــرات اســتمارة الأســئلة

  :الارتباط بیرسون بین كل فقرة و الدرجة الكلیة للمحور التابع لها كما یلي

 :خدمة العملاء في المؤسسة الصدق الداخلي لفقرات المحور جودة -

  .یبین قیم معامل الارتباط بیرسون بین فقرات محور جودة خدمة العملاء) 08(جدول رقم 
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   یوضح الاتساق الداخلي لفقرات استمارة الأسئلة:)08(          جدول رقم 

  

 
 الفقرة

معامل 

 الارتباط

القیمة الإحتمالیة 

SIG 

01 
 خــلال تــوفیر المنتجــات تعمــل المؤســسة علــى تحقیــق التمیــز مــن

 وبالخصائص التي یرغب فیها العمیل
973.9 0.00 

02 
تتمیــز المؤســسة مــن خــلال الالتــزام بمواعیــد التــسلیع التــي یرغــب 

 فیها العمیل
977.0 0.00 

 0.00 0.967 تتمتع المؤسسة بالجودة في تلبیة حاجات ورغبات العملاء 03

 0.00 0.959 ب حدیثة ومبتكرةتعرض المؤسسة منتجاتها في السوق بأسالی 04

05 
تهـــــــتم المؤســـــــسة بمظهـــــــر المنـــــــتج والناحیـــــــة الجمالیـــــــة ومتبعـــــــة 

 التطورات في أذواق العملاء
0.941 0.00 

 0.00 0.931 أسعار منتجات المؤسسة تلائم رغبة العملاء 06

07 
ــــدفعك لاقتنــــاء  قیــــام المؤســــسة بتحــــسین جــــودة خدمــــة العمــــلاء ت

 منتجات المؤسسة
0.984 0.00 

 0.00 0.976 تطرح المؤسسة منتجات جدیدة وذات جودة 08

09 
تعمــل المؤســسة علــى ارضــاء العمیــل مــن خــلال جــودة الخــدمات 

 المقدمة
0.985 0.00 

 0.00 0.953 تتعامل المؤسسة مع العملاء بصورة مستمرة ومنظمة 10

 0.00 0. 955 تقوم المؤسسة بتقدیم خدمات ما بعد البیع وحسب الطلب 11

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بیانات اللاستمارة ومخرجات : صدرالم

نجـد معـاملات الارتبـاط بـین كـل فقـرة مـن فقـرات المحـور ) 08(من خلال الجـدول رقـم 

   المحـــسوبة أكبـــر rحیـــث قیمـــة ، جـــودة خدمـــة العمـــلاء والمعـــدل الكلـــي لفقراتـــه دالـــة إحـــصائیا

  .لما وضعت لقیاسه، ت المحور صادقة و متسقة داخلیا الجدولیة و منه تعتبر فقراrمن قیمة 

یبین قیم معامل الارتبـاط بیرسـون بـین فقـرات محـو دور مهـارات التفـاوض ) 09( جدول رقم -

  في تحسین جودة خدمة العملاء 
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   یوضح الاتساق الداخلي لفقرات استمارة الأسئلة:)09(جدول رقم 

 الفقرة رقم
معامل 

 الارتباط

القیمة 

لیة الاحتما

SIG 

 0.00 0.979 مقدمي الخدمة في المؤسسة یتعاملون بلباقة وبأسلوب جید 12

 0.00 0.971 المكان المخصص للجلوس والانتظار في المؤسسة جید 13

14 
مقدمــة الخدمــة فــي المؤســسة لدیــه أســلوب مقنــع وشــیق وملفــت للانتبــاه 

 من حیث قدرته ومهاراته في الاتصال
0.961 0.00 

 0.00 0.958 دمة في المؤسسة ینصت بعمق وتمعنمقدم الخ 15

 0.00 0.963 تهتم المؤسسة بالتعامل مع شكاوى واقتراحات الزبائن بجدیة 16

17 
تعطــي المؤســسةاهتمام كبیــر للعمــلاء الــذین یقــدمون اعتراضــات وتقــوم 

 بمعالجة الاعتراض
0.966 0.00 

 0.00 0.968 ن تأجیلتسعى المؤسسة إلى معالجة طلبات العملاء بسرعة وبدو 18

19 
یستمع مقدم الخدمة في المؤسسة إلى العمیل اذا كـان غاضـبا ومتـذمرا 

 من الخدمة المقدمة ویحاول تلبیة طلبه قدر الامكان
0.975 0.00 

 0.00 0.974 عملاء المؤسسة راضیین عن الخدمة المقدمة لهم 20

 0.00 0.979 تمرمهارات وقدرات مقدمي الخدمات في المؤسسة في تحسین مس 21

 0.00 0.952 الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة في تحسن مستمر 22

 0.00 0.943 مبیعات المؤسسة في تزاید مستمر من خلال فعالیة التفاوض 23

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بیانات الاستمارة ومخرجات : المصدر

اط بـین كـل فقـرة مـن فقـرات المحـور نجـد معـاملات الارتبـ) 13(من خلال الجدول رقم 

  دور مهــــارات التفــــاوض فــــي تحــــسین جــــودة خدمــــة العمــــلاء و المعــــدل الكلــــي لفقراتــــه دالــــة 

 الجدولیـــة و منـــه تعتبـــر فقـــرات المحـــور r المحـــسوبة أكبـــر مـــن قیمـــة rحیـــث قیمـــة ، إحـــصائیا

 .لما وضعت لقیاسه، صادقة و متسقة داخلیا

  أنهـــا تعطـــي نفـــس النتیجـــة لـــو ، مارة الأســـئلة یقـــصد بثبـــات اســـت: ثبـــات الاســـتبیان-د

أو بعبــارة ، تحــت نفــس الظــروف و الــشروط، تــم إعــادة توزیــع اســتمارة الأســئلة أكثــر مــن مــرة

و عــدم تغییرهــا ، أن ثبــات اســتمارة الأســئلة یعنــي الاســتقرار فــي نتــائج اســتمارة الأســئلة، أخـرى

خــلال فتــرات زمنیــة ، عــدة مــرات ،بــشكل كبیــر فیمــا لــو تــم إعــادة توزیعهــا علــى أفــراد العینــة
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  و قــــــد تــــــم التحقــــــق مــــــن ثبــــــات اســــــتمارة أســــــئلة الدراســــــة مــــــن خــــــلال معامــــــل ألفــــــا، معینـــــة

 .یمثل معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات استمارة الأسئلة) 10(والجدول رقم ، كرونباخ

 crombach's Alphaیبین قیمة معامل ): 10(جدول رقم 

 عنوان المجال
عدد 

 الفقرات

ألفا معامل 

 كرونباخ

 0.992 11 جودة خدمة العملاء في المؤسسة: المحور الأول

دور مهـــارات التفـــاوض فـــي تحـــسین جـــودة خدمـــة : المحــور الثـــاني

 العملاء

12 0.993 

 0.996 23 جمیع فقرات الاستبیان

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بیانات الاستمارة ومخرجات : المصدر

أن معامـــل ألفـــا كرونبـــاخ لكـــل محـــاور اســـتمارة ) 10(دول رقـــم نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــ

و كـذلك معامـل ألفـا لجمیـع ، و هـي معـاملات مرتفعـة) 0.996 -0.992(الأسئلة تتراوح بین 

تـدل علـى ،  و هـذا یـدل علـى أن قیمـة الثبـات مرتفعـة0.996محاور استمارة الأسئلة معا بلـغ 

ـــــا علـــــ ـــــات كبیـــــر ممـــــا یجعلن ـــــة تامـــــة بـــــصحة اســـــتمارة الأســـــئلة أن أداة الدراســـــة ذات ثب ى ثق

  .وصلاحیتها لتحلیل و تفسیر نتائج الدراسة و اختبار فرضیاتها

  ومنــه نــستنتج أن أداة الدراســة التــي أعــددناها لمعالجــة الموضــوع هــي صــادقة و ثابتــة 

  .في جمیع فقراتها و هي جاهزة للتطبیق على عینة الدراسة

 ): سمرنوف-جروفاختبار كولم(اختبار التوزیع الطبیعي -3

   ســمرنوف لمعرفــة هــل البیانــات تتبــع التوزیــع الطبیعــي -ســنعرض اختبــار كــولمجروف

أم لا و اختبـار ضـروري فـي حالــة اختبـار الفرضـیات لأن معظــم الاختبـارات المعلمیـة تــشترط 

 أكبــر SIGو مــن خــلال الجــدول نجــد أن القیمــة الاحتمالیــة ، أن یكــون توزیــع البیانــات طبیعیــا

ممــا یــدل علــى إتبــاع بیانــات التوزیــع ، لكــل محــور مــن محــاور اســتمارة الأســئلة) 0.05(مــن 

  .الطبیعي و منه لاختبار الفرضیات نتبع الأسالیب الإحصائیة المعلمیة
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  (sample Kolmogorov-Smirnov-1) یبین اختبار التوزیع الطبیعي) 11(جدول رقم 

 عنوان المحور المحور
القیمة 

 الإحصائیة

قیمة مستوى 

 SIGالدلالة 

 0.071 1ـ292 جودة خدمة العملاء في المؤسسة 01

 0.494 0. 831 دور مهارات التفاوض في تحسین جودة خدمة العملاء 02

 0.474 0.845 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبة بالأعتماد على بیانات الاستمارة ومخرجات : المصدر

  تحلیل خصائص العینة : المبحث الثاني

  التعریف بمجتمع وعینة الدراسة:ول المطلب الأ

 إن مجتمــــع الدراســــة اســــتهدف مجموعــــة كبیـــــرة مــــن عمــــلاء مؤســــسة مغــــرب بایـــــب 

   . أندستري

علـى  إلى سحب عینة من هذا المجتمـع لدراسـتها وتعمـیم النتـائج انلجأ: عینة الدراسة 

 مكونـة وهـي، أي تم سحب عناصر العینـة بطریقـة الـسحب العـشوائي البـسیط، مجتمع الدراسة

  . فرد موزعین بشكل عشوائي45من 

  توزیع أفراد العینة حسب المتغیرات: المطلب الثاني

  :توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس -1

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس): 12(         جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الجنس

 %91.11 41 ذكر

 %8.88 4 أنثى

 %100 45 المجموع

  .spss ومخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على بیانات الاستمارة: المصدر

نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتـوزع حـسب متغیـر الجـنس ) 12(من خلال الجدول رقم 

ـــــذكور و %91.11بنـــــسبة ـــــذكور %8.88 بالنـــــسبة لل    بالنـــــسبة للإنـــــاث و نلاحـــــظ أن نـــــسبة ال

  .هي نسبة عالیة على نسبة الإناث
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 :وزیع أفراد العینة حسب متغیر السن ت-2

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن): 13(    جدول رقم 

 %النسبة  التكرار  العمر

 %46.66 21  سنة30اقل من 

 %33.33 15  سنة50 إلى 30من 

 %20 09  سنة50أكثر من 

 %100 45 المجموع

  .spss ومخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على بیانات الاستمارة: المصدر

نلاحظ أن أفـراد عینـة البحـث تتـوزع حـسب متغیـر العمـر ) 13(من خلال الجدول رقم 

   للـذین عمـرهم محــصور %33.33 سـنة وبنـسبة 30 الـذین عمـرهم اقـل مــن %46.66بنـسبة 

   .سنة 50كثر من  بالنسبة للذین عمرهم أ%20 سنة و بنسبة 50-30ما بین 

 ســنة هــم أكثــر نــسبة مــن الـــذین 30و نلاحــظ أن فئــة الأفــراد الــذین عمــرهم أقــل مــن 

  .  سنة50 سنة لتأتي النسبة الصغیرة للذین عمرهم أكثر من 50 إلى 30عمرهم من 

 :توزیع أفراد العینة حسب متغیر المهنة -3

  نةیوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المه) 14(    جدول رقم 

 %النسبة  التكرار العمر

 %13.33 06 طالب

 %48.88 22 موظف

 %33.33 15 تاجر

 %4.44 02 بدون مهنة

 %100 45 المجموع

  .spss ومخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على بیانات الاستمارة: المصدر

نلاحظ أن أفراد عینـة البحـث تتـوزع حـسب متغیـر المهنـة ) 14(من خلال الجدول رقم 

تلیهــــــا نـــــــسبة ،  للمــــــوظفین وهــــــي أكبـــــــر نــــــسبة% 48.88 للطلبــــــة ونـــــــسبة %13.33نــــــسبةب

 ـ% 4.44وأخیرا نسبة الذین لا لیس لدیهم مهنة بنسبة % 33.33التجار
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 : توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي-4

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي) 15(جدول رقم  

 %النسبة رارالتك العمر

 %6.66 03 ابتدائي

 %8.88 04 متوسط

 %28.88 13 ثانوي

 %55ـ55 25 جامعي

 %100 45 المجموع

  .spss ومخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على بیانات الاستمارة: المصدر

  

نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتوزع حـسب متغیـر المؤهـل ) 15(من خلال الجدول رقم 

 للـذین مـستواهم متوسـط أمـا %8ــ88 للذین لهم مستوى ابتدائي و نسبة %6.66العلمي بنسبة 

ــ55والــذین مــستواهم جــامعي فبلغــت نــسبتهم،  فللــذین مــستواهم ثــانوي%28.88نــسبة    %55ـ

نلاحــظ أن هــذه النــسبة هــي نــسبة عالیــة جــدا مقارنــة بنــسب الــذین مــستواهم ثــانوي أو متوســط 

  .فأقل
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  ت أفراد عینة الدراسة لمحاور استمارة الأسئلةتحلیل إجابا: المبحث الثالث 

للعینة الواحـدة و  ) T test one sample(    لتحلیل فقرات استمارة الأسئلة تم استخدام اختبار

مستوى الدلالـة لكـل فقـرة و تكـون الفقـرة ایجابیـة بمعنـى أن أفـراد العینـة یوافقـون علـى محتواهـا 

و تكـــون الفقـــرة ســـلبیة )  الجدولیـــةtة أكبـــر مـــن قیمـــة  المحـــسوبtإذا كانـــت القیمـــة المطلقـــة لــــ (

إذا كانـت القیمـة المطلقـة للمحـسوبة اقـل مـن (بمعنى أن أفراد العینة لا یوافقـون علـى محتواهـا 

كمـا تـم تحدیـد ، و كذلك المتوسـط الحـسابي و الانحـراف المعیـاري لكـل فقـرة)  الجدولیة tقیمة 

= 5)/1-5( لتحدیـــد طــول الفئـــة سابي و المــدىدرجــة الموافقـــة بالاعتمــاد علـــى المتوســط الحـــ

0.8.  

مجـــــــال المتوســـــــط 

 الحسابي
 5 إلى 4.2 4.2 إلى 3.4من  3.4 إلى 2.6من  2.6 إلى 1.8من  1.80 إلى 1من 

      متوسطة           عالیة                عالیة جدا     ضعیفة            ضعیفة جدا       درجة الموافقة      
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  . تحلیل فقرات استمارة الأسئلة:لأولالمطلب ا

 : جودة خدمة العملاء في المؤسسة :المحور الأول: 1

  تحلیل فقرات استمارة الأسئلة الخاصة بالمحور الأول) 16(الجدول رقم    

 العبارة 
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري
 Tقیمة 

القیمة 

الاحتمالیة 

SIG 

درجة 

 الموافقة

الترتیب 

الأهمیة (

 في

 )المحور

01 

تعمل المؤسسة على تحقیق التمیز مـن خـلال 

تـــوفیر المنتجــــات وبالخــــصائص التــــي یرغــــب 

 فیها العمیل

  8 عالیة 0.00 19.342 1.217 3.5111

02 
تتمیـــز المؤســـسة مـــن خـــلال الالتـــزام بمواعیـــد 

 التسلیم التي یرغب فیها العمیل
 7 عالیة 0.00 20.0 1.211 3.622

03 
ودة فـــي تلبیـــة حاجــــات تتمتـــع المؤســـسة بـــالج

 ورغبات العملاء
 3 عالیة 0.00 22.923 0.105 3.777

04 
ـــــــسوق  ـــــــي ال ـــــسة منتجاتهـــــــا ف تعـــــــرض المؤســ

 بأسالیب حدیثة ومبتكرة
 11 عالیة 0.00 767. 18 1.040 3.911

05 
ـــــة  تهــــــتم المؤســــــسة بمظهـــــــر المنــــــتج والناحیــ

 الجمالیة ومتبعة التطورات في أذواق العملاء
 9 عالیة 0.00 759. 21 1.055 3.422

 10 عالیة 0.00 002. 22 1.928 3.044 أسعار منتجات المؤسسة تلائم رغبة العملاء 06

07 
قیــام المؤســسة بتحــسین جــودة خدمــة العمــلاء 

 تدفعك لاقتناء منتجات المؤسسة
 6 عالیة 0.00 21.237 1.151 3.644

 2 عالیة 0.00 23.826 1.063 3.777 تطرح المؤسسة منتجات جدیدة وذات جودة 08

09 
تعمــــل المؤســــسة علــــى إرضــــاء العمیــــل مــــن 

 خلال جودة الخدمات المقدمة
 5 عالیة 0.00 21.063 1.167 3.666

10 
تتعامل المؤسـسة مـع العمـلاء بـصورة مـستمرة 

 ومنظمة
 4 عالیة 0.00 26.467 1.929 3.666

11 
تقــوم المؤســـسة بتقـــدیم خــدمات مـــا بعـــد البیـــع 

 وحسب الطلب
 1 عالیة 0.00 21.556 1.210 3.888

  عالیة 0.00 22.409 1.059 3.539 الكلي

  .spss ومخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على بیانات الاستمارة: المصدر
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نحـاول معرفـة الآراء و اتجاهـات أفـراد العینـة و تحلیلهـا ) 16( من خلال الجـدول رقـم 

) سـلبیة(أو عـدم موافقـة ) ایجابیـة(فقـة بالترتیب التنازلي للعبارة حسب المتوسط الحسابي و موا

  ).سیودنت (Tعلى محتواها باستعانة بالدلالة للقیمة الإحصائیة للاختبار 

 و انحراف معیـاري 3.888المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ ) 11( احتلت الفقرة رقم 

  نــي ممــا یع،  الجدولیــةTو هــي اكبــر مــن القیمــة 21.556  المحــسوبة Tو بلغــت القیمــة 1.210

   ذات دلالــــة إحــــصائیة و ایجابیـــة أي أن أفــــراد العینــــة یوافقـــون و بدرجــــة عالیــــة 11أن الفقـــرة 

  .على أن المؤسسة تقوم بتقدیم خدمات ما بعد البیع وحسب الطلب

 و انحـراف معیـاري 3.777المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي بلـغ ) 08( احتلت الفقرة رقم 

  ممــــــا ،  الجدولیـــــةTو هـــــي اكبــــــر مـــــن القیمـــــة 23.826 المحـــــسوبة Tو بلغـــــت القیمـــــة 1.063

یعني الفقرة الثامنة ذات دلالة إحصائیة و ایجابیة أي أن أفراد العینـة یوافقـون و بدرجـة عالیـة 

  .المؤسسة تطرح منتجات ذات جودة   على أن

 و انحـراف معیـاري 3.777المرتبـة الثالثـة بمتوسـط حـسابي بلـغ ) 3( احتلت الفقـرة رقـم 

  ممــــا ،  الجدولیــــةTو هــــي اكبــــر مــــن القیمــــة ، 22.923 المحــــسوبة Tغـــت القیمــــة و بل، 1.105

یعني الفقرة الثالثة ذات دلالة إحـصائیة و ایجابیـة أي أن أفـراد العینـة یوافقـون و بدرجـة عالیـة 

  .على أن المؤسسة تتمتع بالجودة في تلبیة حاجات ورغیات العملاء

 و انحـراف معیـاري 3.666وسـط حـسابي بلـغالمرتبـة الرابعـة بمت) 10(احتلت الفقـرة رقـم 

ممــا یعنــي ،  الجدولیــةT و هــي اكبــر مــن القیمــة 26.467 المحــسوبةTو بلغــت القیمــة ، 0.929

  الفقــرة العاشـــرة  ذات دلالـــة إحــصائیة و ایجابیـــة أي أن أفـــراد العینــة یوافقـــون و بدرجـــة عالیـــة 

 .على أن المؤسسة تتعامل مع العملاء بصورة مستمرة ومنظمة 

و انحراف معیاري 3.6667المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي بلغ) 09(حتلت الفقرة رقم ا

ممـــا ،  الجدولیـــةT و هـــي اكبـــر مـــن القیمـــة 21.063 المحـــسوبة Tو بلغـــت القیمـــة ، 1.17408

یعنـــي الفقـــرة التاســـعة  ذات دلالـــة إحـــصائیة و ایجابیـــة أي أن أفـــراد العینـــة یوافقـــون و بدرجـــة 

  . تعمل على ارضاء العمیل من خلال جودة الخدمات المقدمةعالیة على أن المؤسسة

ـــغ ) 07(احتلـــت الفقـــرة رقـــم  ـــة الـــسادسة بمتوســـط حـــسابي بل  و انحـــراف 3.6444المرتب

،  الجدولیــةT و هــي اكبــر مــن القیمــة 21.237 المحــسوبة Tوبلغــت القیمــة ، 1.15120معیــاري 
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ي أن أفـراد العینـة یوافقـون و بدرجـة مما یعني الفقرة الـسابعة ذات دلالـة إحـصائیة و ایجابیـة أ

عالیة على أن المؤسسة تقوم بتحسین جودة خدمة العملاء وذلك یدفع العمیل لاقتناء منتجات 

  .المؤسسة 

و انحراف معیاري 3.6222المرتبة السابعة بمتوسط حسابي بلغ ) 02(احتلت الفقرة رقم 

ممـــا ،  الجدولیـــةTن القیمـــة  و هـــي اكبـــر مـــ20.057 المحـــسوبة Tو بلغـــت القیمـــة ، 1.21148

یعني الفقرة الثانیة ذات دلالة إحصائیة و ایجابیـة أي أن أفـراد العینـة یوافقـون و بدرجـة عالیـة 

  .على أن المؤسسة تتمیز من خلال الالتزام بمواعید التسلیم التي یرغب فیها العمیل

حـراف معیـاري  و ان3.511المرتبة الثامنة بمتوسـط حـسابي بلـغ ) 01(احتلت الفقرة رقم 

ممـا یعنـي .  الجدولیـة T و هـي اكبـر مـن القیمـة 19.342:  المحسوبةTوبلغت القیمة ، 1.217

الفقرة الاولى ذات دلالة إحصائیة و ایجابیة أي أن أفـراد العینـة یوافقـون و بدرجـة عالیـة علـى 

أن المؤسسة تعمل علـى تحقیـق التمیـز مـن خـلال تـوفیر المنتجـات وبالخـصائص التـي یرغـب 

  .فیها العمیل

 و انحراف معیـاري 3.422المرتبة التاسعة بمتوسط حسابي بلغ ) 05(احتلت الفقرة رقم 

مما یعنـي ،  الجدولیة T و هي اكبر من القیمة 21.759:  المحسوبةT و بلغت القیمة  1.055

الفقــرة الخامــسة ذات دلالـــة إحــصائیة و ایجابیـــة أي أن أفــراد العینــة یوافقـــون و بدرجــة عالیـــة 

  .على أن المؤسسة تهتم بمظهر المنتج والناحیة الجمالیة ومتبعة التطورات في أذواق العملاء

و انحـراف معیـاري 3.044المرتبة العاشـرة بمتوسـط حـسابي بلـغ ) 06(احتلت الفقرة رقم 

ممـا یعنـي ،  الجدولیـةT و هي اكبر من القیمـة 22.002:  المحسوبةTو بلغت القیمة ، 0.928

ذات دلالــة إحــصائیة و ایجابیـــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون و بدرجــة عالیـــة ، الفقــرة الــسابعة

 .على أن أسعار منتجات المؤسسة تلائم رغبة العملاء

ـــة الحـــادي عـــشر بمتوســـط حـــسابي)04(رقـــم احتلـــت الفقـــرة ـــغ وانحـــراف 2.911المرتب  بل

ممـا یعنـي ، ةالجدولیـTقیمـة   وهي أكبـر مـن18.767:المحسوبة Tوبلغت القیمة، 1.040معیاري

  أن الفقـــرة الرابعـــة ذات دلالـــة احـــصائیة وایجابیـــة أي أن أفـــراد العینـــة یوافقـــون وبدرجـــة عالیـــة 

  .على أن المؤسسة تعرض منتجاتها في السوق بأسالیب حدیثة ومبتكرة
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و انحراف 3.539وبصفة عامة فان المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الأول بلغ 

هــذا یــدل علــى أن أفــراد عینــة الدراســة ، 22.409 المحــسوبة Tیمــة وبلغــت الق، 1.059معیــاري 

یوافقون و بدرجة عالیـة علـى أن جمیـع عبـارات المحـور الأول توضـح وجـود جـودة فـي خدمـة 

   .عملاء المؤسسة

  دور مهارات التفاوض في تحسین جودة خدمة العملاء: المحور الثاني-

  سئلة الخاصة بالمحور الثاني تحلیل فقرات استمارة الأ:)17( الجدول رقم   

 العبارة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري
 Tقیمة 

القیمة 

 الاحتمالیة 

SIG 

درجة 

 الموافقة

الترتیب 

الأهمیة (

في 

 )المحور

12 
ــــة  ــ ـــــاملون بلباقـ ــسة یتعــ ــ ــ ـــــي المؤسـ ــــة فــ ــ ـــدمي الخدمـ ــ مقــ

 وبأسلوب جید
 3 عالیة 0.00 23.631 1.0787  3.800

13 
جلـوس والانتظـار فـي المؤسـسة المكان المخـصص لل

 جید
 5 عالیة 0.00 24.845 1.020 3.777

14 
مقدم الخدمـة فـي المؤسـسة لدیـه أسـلوب مقنـع وشـیق 

 وملفت للانتباه
 9 عالیة 0.00 24.286 0.986 3.600

 8 عالیة 0.00 25.079 0.962 3.600 مقدم الخدمة في المؤسسة ینصت بعمق وتمعن 15

 1 عالیة 0.00 21.741 1.186 3.844 ل مع شكاوى واقتراحاتتهتم المؤسسة بالتعام 16

17 
ـــأمي  ــركة التــ ــستخدمة فـــــي شـــ ـــا المـــ ـــساعد التكنولوجیــ تــ

 الزبائن بجدیة
 2 عالیة 0.00 23.915 1.072 3.822

18 
تــسعى المؤســسة إلــى معــالج طلبــات العمــلاء بــسرعة 

 وبدون تأجیل
 6 عالیة 0.00 19.958 1.239 3.688

19 

مـــة فـــي المؤســـسة إلـــى العمیـــل اذا یـــستمع مقـــدم الخد

كـــان غاضـــبا ومتـــذمرا مـــن الخدمـــة المقدمـــة ویحـــاول 

 تلبیة طلبه قدر الإمكان

 10 عالیة 0.00 21.471 1.117 3.577

 7 عالیة 0.00 22.863 1.069 3.644 عملاء المؤسسة راضیین عن الخدمة المقدمة لهم 20

21 
مهــارات وقــدرات مقــدمي الخــدمات فــي المؤســسة فــي 

 ن مستمرتحس
 4 عالیة 0.00 22.217 1.120 3.711

22 
ــسة فـــي تحـــسن  الخـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف المؤسـ

 مستمر
 11 عالیة 0.00 23.227 1.014 3.511

23 
مبیعات المؤسسة فـي تزایـد مـستمر مـن خـلال فعالیـة 

 التفاوض
 12 عالیة 0.00 20.004 1.095 3.266

  .spss ومخرجات ات الاستمارةمن إعداد الطالبة بالإعتماد على بیان: المصدر
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نحــاول معرفــة الآراء و اتجاهــات أفــراد العینــة و تحلیلهــا ) 17( مــن خــلال الجــدول رقــم

) سـلبیة(أو عـدم موافقـة ) إیجابیـة(بالترتیب التنـازلي للعبـارة حـسب المتوسـط الحـسابي وموافقـة 

  .)سیودنت(t على محتواها بالاستعانة بالدلالة للقیمة الإحصائیة للاختبار

 وانحــراف معیــاري 3.844المرتبــة الأولــى بمتوسـط حــسابي بلــغ ) 16( احتلـت الفقــرة رقــم

ممـا یعنـي أن الفقـرة ،  الجدولیةtوهي أكبر من القیمة 21.741 المحسوبة  tوبلغت القیمة1.186

الــسادسة عــشر ذات دلالــة إحــصائیة و إیجابیـــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون و بدرجــة عالیـــة 

   . ة تهتم بالتعامل مع شكاوى واقتراحات الزبائن بجدیةعلى أن المؤسس

وانحــراف معیــاري 3,822المرتبــة الثانیــة بمتوســط حــسابي بلــغ ) 17(احتلــت الفقــرة رقــم 

ممـا یعنـي  أن ،  الجدولیـةt وهـي أكبـر مـن القیمـة 23,915المحـسوبة T  و بلغـت القیمـة1,072

أي أن أفراد العینة یوافقون و بدرجة عالیة الفقرة السابعة عشر ذات دلالة إحصائیة و إیجابیة 

علـــى أن المؤســـسة تعطـــي اهتمـــام كبیـــر للعمـــلاء الـــذین یقـــدمون اعتراضـــات وتقـــوم بمعالجـــة 

  .الاعتراض 

 وانحــــــراف 3.800المرتبـــــة الثالثـــــة بمتوســـــط حـــــسابي بلـــــغ ) 12(احتلـــــت الفقـــــرة رقـــــم 

  ممـــا یعنـــي ، دولیـــةوهـــي أكبـــر مـــن قیمـــة الج23.631المحـــسوبة T وبلغـــت قیمـــة 1.078معیـــاري

ٕأن الفقرة الثانیة عشر ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقون وبدرجـة عالیـة 

  . على أن مقدمي الخدمة في المؤسسة یتعاملون بلباقة وأسلوب جید

 وانحــــــراف 3.711المرتبــــــة الرابعــــــة بمتوســــــط حــــــسابي بلــــــغ) 21(احتلــــــت الفقــــــرة رقــــــم 

مما یعنـي الفقـرة ، وهي أكبر من قیمة الجدولیة22.217 المحسوبة T وبلغت قیمة1.120معیاري

ٕالحادیــة والعــشرون  ذات دلالــة إحــصائیة وایجابیــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون وبدرجــة عالیــة 

   . على أن مهارات وقدرات مقدمي الخدمات في المؤسسة في تحسن مستمر

 وانحــــراف 3.7778بي بلــــغ المرتبــــة الخامــــسة بمتوســــط حــــسا) 13(احتلــــت الفقــــرة رقــــم 

ممــا یعنــي ،  وهــي أكبــر مــن قیمــة الجدولیــة24.845 المحــسوبة Tوبلغــت قیمــة1.020معیــاري   

ٕالفقــرة الثالثــة عــشر ذات دلالــة إحــصائیة وایجابیــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون وبدرجــة عالیــة 

  . على أن المكان المخصص للجلوس والانتظار في المؤسسة جید
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وانحـراف معیـاري 3.688المرتبـة الـسادسة بمتوسـط حـسابي بلـغ  )18( ماحتلـت الفقـرة رقـ

ممـا یعنـي أن الفقـرة ،  وهـي أكبـر مـن قیمـة الجدولیـة 19.958 المحـسوبة Tوبلغـت قیمـة1.239

الثامنة عشر ذات دلالة إحصائیة و ایجابیة أي أن أفراد العینـة یوافقـون و بدرجـة عالیـة علـى 

  .ات العملاء بسرعة وبدون تأجیل المؤسسة تسعى إلى معالجة طلب أن

 و انحــراف معیــاري 3.644المرتبــة الــسابعة بمتوســط حــسابي ) 20(احتلــت الفقــرة رقــم 

مما یعنـي الفقـرة ،  الجدولیةTوهي أكبر من القیمة 22.863  المحسوبة T و بلغت قیمة 0.986

  الیـــة علـــى عـــشرون ذات دلالـــة إحـــصائیة و ایجابیـــة أي أن أفـــراد العینـــة یوافقـــون و بدرجـــة ع

 .أن عملاء المؤسسة راضیین عن الخدمة المقدمة لهم

 و انحـــراف معیـــاري 3.600المرتبـــة الثامنـــة بمتوســـط حـــسابي ) 15(احتلـــت الفقـــرة رقـــم 

ممــا یعنــي ،  الجدولیــةT و هــي أكبــر مــن القیمــة 25.079 المحــسوبة T و بلغــت القیمــة 0.962

أي أن أفــراد العینـــة یوافقــون و بدرجـــة الفقــرة الخامـــسة عــشر ذات دلالـــة إحــصائیة و ایجابیـــة 

 .عالیة على أن مقدم الخدمة في المؤسسة ینصت بعمق وتمعن 

 و انحــراف معیــاري 3.6000المرتبــة التاسـعة بمتوســط حـسابي ) 14(احتلـت الفقــرة رقـم 

ممــا یعنــي ،  الجدولیــةT و هــي اكبــر مــن القیمــة 25.079 المحــسوبة T و بلغــت القیمــة 0.962

 عشر ذات دلالة إحصائیة و ایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقـون و بدرجـة عالیـة الفقرة الرابعة

وشـیق وملفـت للانتبـاه مـن حیـث قدرتـه  على أن مقدم الخدمة في المؤسسة لدیه أسلوب مقنـع 

   .    ومهارته في الاتصال 

 و انحــراف معیـــاري 3.577المرتبــة العاشـــرة بمتوســط حـــسابي ) 19(احتلــت الفقــرة رقـــم 

 ممــا یعنــي،  الجدولیــةT و هــي أكبــر مــن القیمــة 21.471 المحــسوبة T و بلغــت قیمــة 1.117

 الفقــرة التاســعة عــشرذات دلالــة إحــصائیة و ایجابیــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون و بدرجــة أن 

عالیة على أن مقدم الخدمـة یـستمع إلـى العمیـل اذا كـان غاضـبا ومتـذمرا مـن الخدمـة المقدمـة 

   .به قدر الإمكانویحاول تلبیة طل
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 و انحـــراف 3.511المرتبـــة الحادیـــة عـــشر بمتوســـط حـــسابي ) 22(احتلـــت الفقـــرة رقـــم 

مما ،  الجدولیةT و هي اكبر من القیمة  23.227 المحسوبة T و بلغت القیمة 1.014معیاري 

 یعنــي أن الفقــرة الثانیــة والعــشرون ذات دلالــة إحــصائیة وایجابیــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون

  .وبدرجة عالیة على أن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة في تحسن مستمر 

 وانحـــــراف 3.266المرتبـــــة الثانیـــــة عـــــشر بمتوســـــط حـــــسابي) 23(احتلـــــت الفقـــــرة رقـــــم 

  ممــا یعنــي ،  الجدولیــةTوهــي أكبــر مــن قیمــة 20.004المحــسوبة Tقیمــة  وبلغــت1.095معیــاري

ة وایجابیـة أي أن أفـراد العینـة یوافقـون وبدرجــة أن الفقـرة الثالثـة والعـشرون ذات دلالـة إحــصائی

    .عالیة على أن مبیعات المؤسسة في تزاید مستمر من خلال فعالیة التفاوض 

 وانحـراف 3.653وبصفة عامة فإن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الثاني بلغ 

  عینـــــــة هـــــــذا یـــــــدل علـــــــى أن أفـــــــراد ، 23.036 المحـــــــسوبة t وبلغـــــــت القیمـــــــة 1.048معیـــــــاري 

یوافقــون وبدرجــة عالیــة علــى أن جمیــع عبــارات المحــور الثــاني توضــح دور مهــارات ، الدراســة

  .التفاوض في تحسین جودة خدمة العملاء 

  اختبار فرضیات المحاور : المطلب الثاني

  : اختبار فرضیة االمحور الأول-1  

  . العملاء لا تتمتع المؤسسة محل الدراسة بالجودة في خدمة:H0الفرضیة الصفریة 

  . تتمتع المؤسسة محل الدراسة بالجودة في خدمة العملاء: H1الفرضیة البدیلة 

  یوضح نتائج اختبار الفرضیة المتعلقة بالمحور الأول): 18(جدول رقم 

 )sig-t(  الجدولیةT  المحسوبةT البیان نتیجة اختبار الفرضیة
H0 H1 

نتائج المحور 

 الأول
 قبول ضرف 0.00 1.676 22.409

  .spss ومخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على بیانات الاستمارة: المصدر

ـــــار ) 18(نلاحـــــظ مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم        22.409 للمحـــــور الأول بلـــــغ Tأن إختب

 و هذا ما یـدل علـى أن المحـور الأول 61.67 الجدولیة و التي تقدر بـ Tوهو أكبر بكثیر من 

لمجمـوع فقـرات ) SIG(حیث أن القیمـة الاحتمالیـة ، )0.05(لة دال إحصائیا عند مستوى الدلا

و ذلك ما یثبت أنه لا یوجـد فـروق ذات دلالـة ) 0,05(و هي أقل من ) 0.00(المحور بلغت 



  ندستريأاسة المیدانیة لمؤسسة مغرب بایب لدرا                            لثثاصل الالف

 

 82

و هـذا مـا یـؤدي ، إحصائیة بین إجابات أفـراد عینـة الدراسـة فیمـا یخـص فقـرات المحـور الأول

 و التي تقول أن المؤسسة محـل H1ة البدیلة  و قبول الفرضیH0إلى رفض الفرضیة الصفریة 

  .الدراسة تتمتع بالجودة في خدمة العملاء 

  : إختبار فرضیة المحور الثاني-2

  مهارات التفاوض لیس لها دور في تحسین من جودة خدمة العملاء : H0 الفرضیة الصفریة

 لاء مهارات التفاوض لها دور في تحسین جودة خدمة العم : H1 البدیلةالفرضیة 

  یوضح نتائج اختبار الفرضیة المتعلقة بالمحور الثاني) 19(الجدول رقم      

 )sig-t(  الجدولیةT  المحسوبةT البیان نتیجة إختبار الفرضیة
H0 H1 

نتـائج المحـور 

 الثاني
 قبول رفض 0.00 1.676 23.494

  .spss تومخرجا من إعداد الطالبة بالإعتماد على بیانات الاستمارة: المصدر

  

و هـو 23.494 للمحـور الثـاني بلـغ Tأن إختبـار ، )19(نلاحظ مـن خـلال الجـدول رقـم 

و هـذا مـا یـدل علـى أن المحـور الثـاني ، )1.676( الجدولیة و التي تقدر بـ Tأكبر بكثیر من 

لمجمـوع فقـرات ) SIG(حیـث أن القیمـة الإحتمالیـة ،  )0.05(دال إحصائیا عند مستوى دلالة 

وذلك مـا یثبـت أنـه لا توجـد فـروق ذات دلالـة ، )0.05(وهي أقل من ، )0.00 (المحور بلغت

و هـذا مـا یـؤدي ، إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسـة فیمـا یخـص فقـرات المحـور الثـاني

و التـــي تقـــول أن مهـــارات ، H1ــــ و قبـــول الفرضـــیة البدیلـــة H0إلـــى رفـــض الفرضـــیة الـــصفریة 

  . خدمة العملاء التفاوض لها دور في تحسین جودة
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  :خلاصة

  مغـــــــرب بایـــــــب  مـــــــن أجـــــــل التعـــــــرف علـــــــى دور مهـــــــارات التفـــــــاوض فـــــــي مؤســـــــسة   

  وكیفیـــة تحقیـــق التحـــسین فـــي جـــودة خدمـــة عملائهـــا تـــم التطـــرق فـــي هـــذا الفـــصل ، أندســـتري

ـــــات ، إلـــــى منهجیـــــة الدراســـــة المیدانیـــــة   بالإضـــــافة إلـــــى الأدوات المـــــستخدمة فـــــي جمـــــع البیان

 إلى النظرة العامة لمیـدان ناثم تطرق، تمع وعینة البحث وأسالیب تحلیل البیاناتومج، المیدانیة

 بتفریغ الاستمارة التي تم توزیعها على مجتمع الدراسة ومن ناثم بعد ذلك قم، الدراسة وتعریفها

 الإحصائيثم تحلیل محاور الاستمارة بالاعتماد على نتائج تحلیل الجداول باستخدام البرنامج 

SPSS ، ومــن ثــم التعلیــق علیهــا واســتخلاص النتــائج منهــا مــن أجــل إثبــات أو نفــي فرضــیات

  .البحث
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فهـي موجهـة بـه ونحـوه حیـث ، لقد أصبح العمیل الیوم الشغل الـشاغل لكـل المؤسـسات

 الوضــع بأســلوب یجذبــه وذلــك لا تتـوانى فــي البحــث الجــاد فـي الطــرق الكفیلــة بالــسیطرة علـى 

والتطلـــع إلـــى تحقیـــق التكامـــل بـــین الـــسلعة ، عـــن طریـــق الاهتمـــام الكـــافي بـــه ومعاملتـــه كملـــك

ـــــات ، المقدمـــــة والخدمـــــة   فخدمـــــة العمیـــــل بأحـــــسن جـــــودة تحتـــــاج إلـــــى مجموعـــــة مـــــن المتطلب

من عناصر مادیة ورجال البیع ذو صفات وخصائص جیدة ومهارات تسمح له بالتوغل داخل 

  وذلـــــك بهــــدف تمكـــــین المؤســــسة مـــــن مواجهـــــة ، عقــــل وقلـــــب العمیــــل للنجـــــاح فــــي اســـــتمالته

  .  ودعم استقرار أعمالهاوما یمنحها الثبات في السوق، المنافسین

دور "وبعــد الانتهــاء مــن عــرض وتقــدیم الجوانــب النظریــة والتطبیقیــة لموضــوع البحــث 

 مغــرب بایــب ؤســسةم دراســة حالــة –مهــارات التفــاوض فــي تحــسین جــودة خدمــة العمــلاء 

فإنــه ســیتم فیمــا یلــي عــرض أهــم "  –أندســتري لــصناعة قنــوات الألیــاف الزجاجیــة بالمــسیلة 

ــــب النظــــري والتطبیقــــي لهــــذا النتــــائج التــــ ــــربط بــــین الجان ــــم التوصــــل إلیهــــا مــــن خــــلال ال   ي ت

لیتم فـي الأخیـر تقـدیم جملـة مـن الاقتراحـات للمـسؤولین والعـاملین بالمؤسـسة موضـوع ، البحث

 . الدراسة

  : الدراسةـائجنت

 مغــــرب بایـــب أندســـتري لـــصناعة قنـــوات الألیــــاف ؤســـسةمدراســـة حالـــة –مـــن خـــلال 

 : یمكن استخلاص النتائج التالیة –الزجاجیة بالمسیلة 

وذلـك ، تسعى شركة  بایـب أندسـتري للوفـاء بوعودهـا مـن أجـل تحـسین جـودة خـدمتها -1

  . معالجتها لطلبات العملاء بسرعة وبدون تأجیلب

  . واقتراحات الزبائن بجدیة  بالتعامل مع شكاوىلمؤسسةاتهتم  -2

  . وحسب الطلب بتقدیم خدمات ما بعد البیع لمؤسسةا  تقوم -3

تبــین أنــه یوجــد أثــر ذو دلالــة إحــصائیة لمهــارة الاتــصال )  17( مــن خــلال الجــدول -4

وهــذا مــا تؤكــده صــحة الفرضــیة الفرعیــة الأولــى القائلــة بأنــه یوجــد أثــر ذو دلالــة إحــصائیة 

   .لمتغیر مهارة الاتصال في تحسین جودة خدمة العملاء
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تبــین أن مهــارة معالجــة الاعتــراض لهــا أثــر ذو دلالــة ) 16(ائج الجــدول  مــن خــلال نتــ-5

یوجــد أثـر ذو دلالــة : إحـصائیة وهـذا مــا تؤكـده صـحة الفرضــیة الفرعیـة الثانیــة القائلـة بأنـه

  . عملاءلإحصائیة لمتغیر مهارة معالجة  الاعتراضات على تحسین جودة خدمة ا

 خدمة العملاء ویتضح ذلك من خـلال  لمهارات التفاوض دور كبیر في تحسین جودة-6

مهـارات التفـاوض لهـا دور : الـذي یبـین قبـول الفرضـیة التـي تقـول أن) 19(نتائج الجدول 

  . كبیر في تحسین جودة خدمة العملاء

  :الاقتراحـات

 أصـبح الیـوم ضـرورة حتمیـة إرضـائهمیمكن القول أن تحـسین خدمـة العمـلاء ومحاولـة 

ولعل أهم سبیل لتحسین هذه الخدمة هو الاهتمام ، ن تفر منهالا یمكن للشركات  الصناعیة أ

  .بالعنصر البشري الذي یعتبر نقطة البدایة والنهایة للمؤسسة

قتراحــــات التــــي لهــــا علاقــــة مباشــــرة بهــــذا الموضــــوع وعلیــــه یمكــــن الخــــروج بــــبعض الا

ب والموجهــة للمؤســسات التــي تمــارس نــشاط التفــاوض مــع العمــلاء  بــصفة عامــة و شــركة بایــ

  :أندستري بصفة خاصة

  .  الاهتمام بتحسین الخدمات بشكل مستمر-1

  . قیام المشركة بعرض منتجاتها في السوق بأسالیب حدیثة ومبتكرة -2

  .  الزیادة من فعالیة التفاوض لزیادة المبیعات-3

 تنمیـــة وتطـــویر مختلـــف المهـــارات التفاوضـــیة لرجـــال التفـــاوض واســـتغلال الكفـــاءات -4

  .لتحفیز المستمر لهاوالمهارات وا

  :الدراسةآفاق 

أثــارت عــدة تــساؤلات ، فــي أثنــاء قیامنــا لإنجــاز هــذا العمــل وقفنــا عنــد مواضــیع عدیــدة

  :ورأینا أنها مواضیع جدیرة بأن تكون محل بحث ودراسة وأهمها، بداخلنا

  . أثر تدریب رجال البیع على التفاوض في زیادة المبیعات -

   . یق المیزة التنافسیةدور مهارة الاتصال في تحق -
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  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  المسيلة - جامعة محمد بوضياف 
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   : السلام عليكم السادة والسيدات الكرام ، 

ة المسيلة ، ع المكملة لنيل شهادة الماستر أكاديمي في العلوم التجارية بجامكرة التخرجذفي إطار تحضير م
مات مؤسسة مغرب بايب أندستري ا الاستبيان đدف التعرف على درجة رضاكم على خدذ هوتم انجاز

  . ه الخدمات ذومقدمي ه

جابات سيحاط  على أتم وجه على محاور الاستبيان ، علما أن ما تدلون به من إناأتوقع مساعدتكم ل
 تعاونكم بالسرية التامة ، ولن يستخدم في غير أغراض البحث العلمي ، أشكر لكم مسبقا حسن

ه ذأن تعود نتائج هين ه الدراسة ، آملذوه من جهد في سبيل إتمام انجاز هلتمذومساهمتكم القيمة لما ب
  . ين معا ثالدراسة بالنفع على كافة المؤسسات والباح

  قديري واحترامي ؛؛؛ فائق ت منيتقبلوا

  : البيانات العامة : أولا 

 أنثى                  كر ذ: الجنس  .1

  سنة 50 أكثر من           سنة 50 إلى 30 من        سنة30اقل من : السن  .2

              بدون مهنة               تاجر            موظفطالب: المهنة  .3

                جامعي     ثانوي       متوسطابتدائي: المستوى التعليمي  .4

  دور مهارات التفاوض في تحسين جودة خدمة العملاء

 دراسة استطلاعية لزبائن مؤسسة مغرب بايب أندستري



 : محاور الدراسة : ثانيا 

 أوافق  العبارة الرقم
 تماما

  تماما أوافق لا لاأوافق محايد أوافق

 المنتجات توفير خلال من التميز تحقيق على المؤسسة تعمل 01
  العميل فيها بيرغ التي وبالخصائص

     

 يرغب التي التسليع بمواعيد الالتزام خلال من المؤسسة تتميز 02
  العميل فيها

     

       العملاء ورغبات حاجات تلبية في بالجودة المؤسسة تتمتع 03
       ومبتكرة حديثة بأساليب السوق في منتجاتها المؤسسة تعرض 04
 التطورات ومتبعة الجمالية والناحية المنتج بمظهر المؤسسة تهتم 05

  العملاء واقذأ في
     

       العملاء رغبة تلائم المؤسسة منتجات أسعار 06
 لاقتناء تدفعك العملاء خدمة جودة بتحسين المؤسسة قيام 07

  المؤسسة منتجات
     

       جودة اتذو جديدة منتجات المؤسسة تطرح 08
 الخدمات جود خلال من العميل ارضاء على ةالمؤسس تعمل 09

 المقدمة
     

      ومنظمة مستمرة بصورة العملاء مع المؤسسة تتعامل 10
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       الطلب وحسب البيع بعد ما خدمات بتقديم المؤسسة تقوم 11
       جيد وبأسلوب بلباقة يتعاملون سةالمؤس في الخدمة مقدمي 12
      جيد المؤسسة في والانتظار للجلوس المخصص المكان 13
 وملفت وشيق مقنع أسلوب لديه المؤسسة في الخدم مقدم 14

  الاتصال في ومهارته قدرته حيث من للانتباه
     

        وتمعن بعمق ينصت المؤسسة في الخدمة مقدم 15
       بجدية الزبائن واقتراحات شكاوى مع بالتعامل لمؤسسةا تهتم 16
 اعتراضات يقدمون ذينال للعملاء كبير اهتمام المؤسس تعطي 17

  الاعتراض بمعالجة وتقوم
     

       تأجيل وبدون بسرعة العملاء طلبات معالجة إلى المؤسسة تسعى 18
 غاضبا كان اذا العميل إلى المؤسسة في الخدمة مقدم يستمع 19

  الإمكان قدر طلبه تلبية ويحاول المقدمة الخدمة من مراذومت
     

       لهم المقدمة الخدم عن راضين المؤسسة عملاء 20
 تحسن في المؤسسة في الخدمات مقدمي وقدرات مهارات 21

  مستمر
     

       مستمر تحسن في المؤسسة طرف من المقدمة الخدمات 22

ور
مح

ال
 

ني
لثا

ا
 : 

ور
د

 
ات

ھار
م

 
ض

او
لتف

ا
 

 في
ین

حس
ت

 
ودة

ج
 

مة
خد

 
لاء

عم
ال

      التفاوض فعالية خلال من مستمر تزايد في المؤسسة اتمبيع 23 

  

 أشكركم على حسن تعاونكم وجزاكم االله خير 



 
Case Processing Summary 

 N % 

Valid 45 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Cases 

Total 45 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,996 23 

 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Valid 45 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Cases 

Total 45 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,992 11 

 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Valid 45 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Cases 

Total 45 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 



 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,993 12 

 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 M1 M2 TOTAL 

N 45 45 45 

Mean 3,5394 3,6537 3,5990 Normal Parametersa,b 

Std. Deviation 1,05954 1,04325 1,04807 

Absolute ,193 ,124 ,126 

Positive ,084 ,098 ,091 

Most Extreme Differences 

Negative -,193 -,124 -,126 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,292 ,831 ,845 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,071 ,494 ,474 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Q1 45 3,5111 1,21771 ,18153 

Q2 45 3,6222 1,21148 ,18060 

Q3 45 3,7778 1,10554 ,16480 

Q4 45 2,9111 1,04059 ,15512 

Q5 45 3,4222 1,05505 ,15728 

Q6 45 3,0444 ,92823 ,13837 

Q7 45 3,6444 1,15120 ,17161 

Q8 45 3,7778 1,06363 ,15856 

Q9 45 3,6667 1,16775 ,17408 

Q10 45 3,6667 ,92932 ,13853 

Q11 45 3,8889 1,21023 ,18041 

Q12 45 3,8000 1,07872 ,16081 

Q13 45 3,7778 1,02000 ,15205 

Q14 45 3,6000 ,98627 ,14702 

Q15 45 3,6000 ,96295 ,14355 

Q16 45 3,8444 1,18620 ,17683 

Q17 45 3,8222 1,07215 ,15983 



Q18 45 3,6889 1,23991 ,18483 

Q19 45 3,5778 1,11781 ,16663 

Q20 45 3,6444 1,06931 ,15940 

Q21 45 3,7111 1,12052 ,16704 

Q22 45 3,5111 1,01404 ,15116 

Q23 45 3,2667 1,09545 ,16330 

M1 45 3,5394 1,05954 ,15795 

M2 45 3,6537 1,04325 ,15552 

TOTAL 45 3,5990 1,04807 ,15624 

 

 
One-Sample Test 

Test Value = 3                                       

95% Confidence Interval of the 

Difference 
 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference Lower Upper 

Q1 19,342 44 ,000 3,51111 3,1453 3,8770 

Q2 20,057 44 ,000 3,62222 3,2583 3,9862 

Q3 22,923 44 ,000 3,77778 3,4456 4,1099 

Q4 18,767 44 ,000 2,91111 2,5985 3,2237 

Q5 21,759 44 ,000 3,42222 3,1052 3,7392 

Q6 22,002 44 ,000 3,04444 2,7656 3,3233 

Q7 21,237 44 ,000 3,64444 3,2986 3,9903 

Q8 23,826 44 ,000 3,77778 3,4582 4,0973 

Q9 21,063 44 ,000 3,66667 3,3158 4,0175 

Q10 26,467 44 ,000 3,66667 3,3875 3,9459 

Q11 21,556 44 ,000 3,88889 3,5253 4,2525 

Q12 23,631 44 ,000 3,80000 3,4759 4,1241 

Q13 24,845 44 ,000 3,77778 3,4713 4,0842 

Q14 24,486 44 ,000 3,60000 3,3037 3,8963 

Q15 25,079 44 ,000 3,60000 3,3107 3,8893 

Q16 21,741 44 ,000 3,84444 3,4881 4,2008 

Q17 23,915 44 ,000 3,82222 3,5001 4,1443 

Q18 19,958 44 ,000 3,68889 3,3164 4,0614 

Q19 21,471 44 ,000 3,57778 3,2420 3,9136 

Q20 22,863 44 ,000 3,64444 3,3232 3,9657 

Q21 22,217 44 ,000 3,71111 3,3745 4,0478 

Q22 23,227 44 ,000 3,51111 3,2065 3,8158 

Q23 20,004 44 ,000 3,26667 2,9376 3,5958 

M1 22,409 44 ,000 3,53939 3,2211 3,8577 

M2 23,494 44 ,000 3,65370 3,3403 3,9671 

TOTAL 23,036 44 ,000 3,59903 3,2842 3,9139 



 

 
Correlations 

 M1 

Pearson Correlation ,973** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q1 

N 45 

Pearson Correlation ,977** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q2 

N 45 

Pearson Correlation ,967** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q3 

N 45 

Pearson Correlation ,959** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q4 

N 45 

Pearson Correlation ,941** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q5 

N 45 

Pearson Correlation ,931** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q6 

N 45 

Pearson Correlation ,984** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q7 

N 45 

Pearson Correlation ,976** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q8 

N 45 

Pearson Correlation ,985** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q9 

N 45 

Pearson Correlation ,953** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q10 

N 45 

Pearson Correlation ,955** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q11 

N 45 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 

 



 
Correlations 

 M2 

Pearson Correlation ,979** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q12 

N 45 

Pearson Correlation ,971** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q13 

N 45 

Pearson Correlation ,961** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q14 

N 45 

Pearson Correlation ,958** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q15 

N 45 

Pearson Correlation ,963** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q16 

N 45 

Pearson Correlation ,966** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q17 

N 45 

Pearson Correlation ,968** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q18 

N 45 

Pearson Correlation ,975** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q19 

N 45 

Pearson Correlation ,974** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q20 

N 45 

Pearson Correlation ,979** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q21 

N 45 

Pearson Correlation ,952** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q22 

N 45 

Pearson Correlation ,943** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q23 

N 45 



Correlations 

 M2 

Pearson Correlation ,979** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q12 

N 45 

Pearson Correlation ,971** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q13 

N 45 

Pearson Correlation ,961** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q14 

N 45 

Pearson Correlation ,958** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q15 

N 45 

Pearson Correlation ,963** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q16 

N 45 

Pearson Correlation ,966** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q17 

N 45 

Pearson Correlation ,968** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q18 

N 45 

Pearson Correlation ,975** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q19 

N 45 

Pearson Correlation ,974** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q20 

N 45 

Pearson Correlation ,979** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q21 

N 45 

Pearson Correlation ,952** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q22 

N 45 

Pearson Correlation ,943** 

Sig. (2-tailed) ,000 

Q23 

N 45 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 



 

 
Notes 

Output Created 21-mai-2015 16:08:00 

Comments   

Active Dataset DataSet0 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

Input 

N of Rows in Working Data 

File 

45 

Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Missing Value Handling 

Cases Used Statistics for each pair of variables are 

based on all the cases with valid data 

for that pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=TOTAL M1 M2 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Processor Time 00:00:00,031 Resources 

Elapsed Time 00:00:00,035 

 
 
[DataSet0]  
 

 

 
Correlations 

 TOTAL M1 M2 

Pearson Correlation 1 ,997** ,997** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

TOTAL 

N 45 45 45 

Pearson Correlation ,997** 1 ,989** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

M1 

N 45 45 45 

Pearson Correlation ,997** ,989** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  
M2 

N 45 45 45 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

 
One-Sample Test 

Test Value = 3                                        

95% Confidence Interval of the 

Difference 
 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference Lower Upper 

Q1 2,816 44 ,007 ,51111 ,1453 ,8770 

Q2 3,445 44 ,001 ,62222 ,2583 ,9862 

Q3 4,719 44 ,000 ,77778 ,4456 1,1099 

Q4 -,573 44 ,570 -,08889 -,4015 ,2237 

Q5 2,685 44 ,010 ,42222 ,1052 ,7392 

Q6 ,321 44 ,750 ,04444 -,2344 ,3233 

Q7 3,755 44 ,001 ,64444 ,2986 ,9903 

Q8 4,905 44 ,000 ,77778 ,4582 1,0973 

Q9 3,830 44 ,000 ,66667 ,3158 1,0175 

Q10 4,812 44 ,000 ,66667 ,3875 ,9459 

Q11 4,927 44 ,000 ,88889 ,5253 1,2525 

Q12 4,975 44 ,000 ,80000 ,4759 1,1241 

Q13 5,115 44 ,000 ,77778 ,4713 1,0842 

Q14 4,081 44 ,000 ,60000 ,3037 ,8963 

Q15 4,180 44 ,000 ,60000 ,3107 ,8893 

Q16 4,776 44 ,000 ,84444 ,4881 1,2008 

Q17 5,144 44 ,000 ,82222 ,5001 1,1443 

Q18 3,727 44 ,001 ,68889 ,3164 1,0614 

Q19 3,467 44 ,001 ,57778 ,2420 ,9136 

Q20 4,043 44 ,000 ,64444 ,3232 ,9657 

Q21 4,257 44 ,000 ,71111 ,3745 1,0478 

Q22 3,381 44 ,002 ,51111 ,2065 ,8158 

Q23 1,633 44 ,110 ,26667 -,0624 ,5958 

M1 3,415 44 ,001 ,53939 ,2211 ,8577 

M2 4,203 44 ,000 ,65370 ,3403 ,9671 

TOTAL 3,834 44 ,000 ,59903 ,2842 ,9139 

 



 



 

  : ملخص 
الهدف الأساسي من هذا البحث هو دراسة دور مهارات التفاوض في تحسین جودة خدمة 
العملاء،ولتحقیق هذا الهدف قمنا بتقسیم هذا البحث إلى ثلاث فصول فصلین نظریین تمثلا 

ومن ثم حاولنا البحث عن إمكانیة "جودة الخدمة وتحسینها"و"التفاوض مدخل نظري"في 
 مغرب بایب (المطروحة في الواقع ،من خلال الدراسة المیدانیة في شركةمعالجة الإشكالیة 

، ولتحقیق هذا الغرض اعتمدنا على الاستبیان كأداة أساسیة حیث أفادتنا في )أندستري
فحص جوانب البحث عن قربوقد توصلت الدراسة إلى تحقیق الفرضیة العامة،حیث اتضح 

  . تفاوضیة تحسن من جودة خدمة العملاء لنا أن المؤسسة محل الدراسة لدیها مهارات
  

  ـالتفاوض ، مهارات التفاوض ، جودة الخدمة ،خدمة العملاء  : الكلمات المفتاحیة
  

Summary  
The primary goal of this research is the role of negotiation skills in 

improving the quality of customer service .ola study to achieve this goal we've 

divided this research into three chapters Vslaan theorists in (to negotiate my 

entrance) and (quality of service and improved), and there Hawwalnaseat about 

the possibility of addressing the dilemma raised in fact, through Almidnyh study 

in (Maghreb Pipe Industries) Crown achieve this purpose we relied on Wallace 

Tell us where an essential tool in the examination of aspects of the search 

for near The study concluded to achieve the overall premise, where it turns out 

that I am the institution under study has negotiated Mehrat improvement of the 

quality of customer service. 

Keywords: negotiation, negotiation skills, quality of service, customer service. 
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