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  هداءالإ
  

o   إلى نبى الرحمة  .. ونصح الأمة  .. إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة
 .و نور العالمين سيدنا محمد صلى الله عليه و سلم  

o   إلى بسمة الحياه وسر  .. إلى معنى الحب و الحنان و التفـانى
إلى من  .. إلى من كانت أول كلمة نطق بها لسانى  .. الوجود  

.. ها سر نجاحى و حنانها بسلم جراحى إلى أغلى الحبايب  كان دعائ
 ..  .إلى أمى الحبيبة أولآ و ثانيآ و ثالثآ  

o   ستبقى كلماتك نجوم اهتدى  .. إلى من أحمل أسمه بكل أفتخار
 .إلى والدى العزيز  .. بها اليوم و في الغد وإلى الآبد  

o   الأعزاء  إلى أشقـائي  .. من يمنح أيامى إكليل لون الحياة الجميل. 
o   إلى  .. من أنسوا صمت الآيام  .. من هونوا شقـاق الدروب

 .أصدقـائي الأوفياء  
o   جينا نقول نفرق نجى نلقـاهو  .. الشمس البتسطع منو تشيل بريقها

  .إلى محمد القـائد الطيب  .. ونبض القـلب  .. رفيق الدرب  .. مافي  
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  الشكر و العرفـان  
  

َ نعِْ  ( ُر ك َشْ ْ أ َن نيِ أ عْ ِ ز ْ َو ِ أ ّ ب َ َى ر ل َ ع َ َّ و َي ل َ َ ع ت ْ َم ْع ن َ تيِ أ َّ َ ال تكَ َ َّ م الِديَ َ َنْ  و أ َ لَ  و َ م َعْ ا أ ً الِح َ  ص
اهُ  ضَ ْ نيِ ترَ ْ ل ِ َدْخ أ َ تكَِ  و َ م ْ ح َ ِر كَ  فيِ ب َادِ ب ِ ینَ  ع ِ الِح   . 19النمل آیة )  الصَّ

  الشȞر اولآ وأخیرآ ĺ رب العالمین الذȐ وفقنا وǽسر لنا 
خراجه في هذه الصورة و في إعداد هذا الǼحث  ٕ   ا

  
ȘȄان شمعة الدرب التى تنیر لنا الطرȞ Ȑر والتقدیر الى الذȞل الشȞ نزجى  

  الا وهو 
  صالح موسى / الدȞتور 

  مشرف الǼحث والذȞ Ȑان عونا و سند لنا 
  

جامعة السودان للعلوم و التكنولوجǽا خاصة Ȟلǽة / و الشȞر موصول إلى أساتذة 
شȞر إلى الجنود المجهولة والذین علوم الإتصال قسم العلاقات العامة والإعلان و ال

  :Ȟانت لهم أǽادȐ بǽضاء في إخراج هذا الجهد المتواضع وهم 
  ) زȄن ( الشرȞة السودانǽة للهاتف السǽار 

  :متمثلة في 
  أسامة جاب الدین حسین  مسوؤل العلاقات الإجتماعǽة : أستاذ 
  مشرف خدمات المشترȞینالدهیǼة عبد الله عبد الرحمن   : أستاذة 
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 المستخلص 
  

اتیجǽة ستر إبداعي للعلاقات العامة في تطوȄر الدور الإ(جاءت الدراسة Ǽعنوان         
بداعي للعلاقات العامة في الشرȞة الدور الإ تناولت الدراسة  )المؤسسة مع عملائها

  ) .زȄن(السودانǽة للهاتف السǽار 
إنتǼاه ب Ȟما أنها توضح دور العلاقات العامة داخل شرȞة زȄن في جذ  

وقسمت الدراسة إلى خمسة فصول قدمت من خلالها دراسة وصفǽة تحلیلǽة . الجمهور
عن الدور الإبداعي للعلاقات العامة داخل الشرȞة، Ȟما تم إستخدام المنهج الوصفي 

ستخدمت الإستǼانة والمقابلة والملاحظة ٕ Ȟأدوات رئǽسǽة لجمع المعلومات،  التحلیلي، وا
ختارت الدراسة فئات ٕ معینة من الجمهور المبدع وتم اختǽار العینة العمدǽة أو  وا

  .القصدǽة 
  :وخلصت الدراسة الى عدة نتائج أهمها 

  .اكدت الدراسة Ǽعدم Ȟفاǽة الخدمات الإتصالǽة التي یتطلع الجمهور الیها  .1
  .إن شرȞة زȄن تهدف في المقام الاول لتروȄج خدماتها  .2
من الخدمات الهامة والاساسǽة Ǽما تقوم شرȞة زȄن بدعم المجتمعات Ǽمجموعة  .3

فیها خدمات الصحة التعلǽم وخدمات اخرȐ ثقافǽة واجتماعǽة ساهمت في حل 
  .قضاǽا المجتمع 

  
  :وأوصت الدراسة Ǻضرورة 

ضرورة الإهتمام Ǽالبرامج التوعوǽة والتثقǽفǽة في إستخدام وسائل التواصل الاجتماعي  -
  .والاتصال

 .للإنترنت ) 4G(الراǼع الإستفادة من خدمات الجیل  -
  .ألإسهام في تعدیل و تطوȄر الرؤǽة الإستراتیجǽة  Ȟل فترة حسب المتطلǼات المتغیرة -
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Abstract  
  

 

This study entitled with (the public relations creativerole in 

developingthe institution's strategy towards its customers), itshed light on 

the creative role played by the Public Relations in the Zain for 

telecommunications, it illustrated the role of the public relations 

administration in Zain in attracting its customer's attention, too. This 

research is divided to five chapters, in which a thorough analytical and 

descriptive study for the creative role of the public Relations in Zain 

isconducted; to tackle the hypothesis .The researchers utilized some 

methods as the descriptive and analytical method, the questionnaire, 

interviewing the concerned officials, and observation as the main tools to 

collect data .The study selected certain groups of the creative audience 

and chose the purposive sample. The study revealed some results such as 

40% of population sampling is not satisfied with Zain,s services, 

moreover, Zain prime aim is to promote its services, and Zain provides 

the community with many basic health and educational  services and 

charity in the cultural and social domains .Finally, the study presented 

brief recommendations such as referring to the trustworthy  local legacy 

in utterance so as preserve its authenticity, the 4G ( fourth generation) is 

surpassing  the public  understanding; and paying attention to the weak 

communities and express their affairs in special advertisements. 
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  جامعة السودان للعلوم و التكنولوجیا

  كلیة علوم الإتصال 
  قسم العلاقات العامة و الإعلان

  
في الاعلام تخصص علاقات  بحث لنیل درجة البكالریوس

  اعلانعامة و
  :وان ــــبعن

الدور الإبداعى للعلاقات العامة في تطویر 
 إستراتیجیة المؤسسة مع عملائھا

Creative role of public relations in the development of 
the organization strategy with its customers  

 ) )زین(الشركة السودانیة للھاتف السیار (دراسة وصفیة تحلیلیة  
  م 2016- 2015فترة من في ال
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  - :المقدمة 

ــــدول      تعتبــــر العلاقــــات العامــــة وظǽفــــة مهمــــة ǼالنســــǼة للمؤسســــات والمنظمــــات وال

والهیئـــات المختلفـــة وخاصـــة التـــي تمـــارس نشـــاطآ او خدمـــة لهـــا ارتǼـــاȋ مǼاشـــر مــــع 

عتبر العلاقات العامـة مـن العلـوم التـي لـم تحظـي Ǽالإهتمـام الكـافي مـن الجمهور Ȟما ت

حیث الǼحث والدراسة رغم اهمیتها للمؤسسات والمنظمات علي الرغم من ان معظمهـا 

 ȑل الإدارȞǽتحرص علي وجود إدارة خاصة في اله.  

تعتبــر إســتراتیجǽة المؤسســة مــن أهــم عوامــل نجاحهــا ولــذلك أصــǼحت المؤسســات    

هتماما Ȟبیرآ في وضـعها لإسـتراتیجیتها، إن إسـتراتیجǽة المؤسسـات تتـاثر Ȟثیـرآ تعطي إ 

بـــدور العلاقـــات العامـــة داخلهـــا، فـــاذا Ȟـــان دور العلاقـــات العامـــة فـــاعلآ فإنـــه یـــنعȞس 

  ).10ص  ،2010زوȄلǼ) . ،ȘشȞل إیجابي في وضع الإستراتیجǽة والعȞس 

لمؤسسـة وسـرعة فهمهـا وترسـیخها ǽساعد الدور الإبداعي في تǼسـȌǽ إسـتراتیجǽة ا     

فـــي أذهـــان الجمهـــور وǽســـهل علـــي الجمهـــور الـــداخلي والخـــارجي فهـــم ماتصـــبو إلǽـــه 

  .المؤسسة وǽساعد في Ȟسب عملاء جدد 

عند وضع اȑ إستراتیجǽة لابد من الإهتمام Ǽالجانب الإبـداعي  وذلـك لأن الإبـداع     

الـدور (ك جـاء عنـوان الǼحـث ǽظهر الجانب الجمالي وǽمیز المؤسسة عن غیرها، ولذل

الإبداعي للعلاقات العامة في تطوȄر إستراتیجǽة المؤسسة مع عملائهـا ǼـالتطبیȘ علـي 

  ).شرȞة زȄن

 :مشȜلة الǺحث 
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 لاحȎ الǼاحثون من خلال زȄارتهم المتكررة ان هنالك مشȞلة حقǽقة في الوسائل      

  :السؤال الرئǽس  التى تساعد على الإبداع مما حذا ǼالǼاحثین إلى طرح هذا

فـــي تطـــوȄر إســـتراتیجیتها فـــي بـــداعي للعلاقـــات العامـــة للمؤسســـات الـــدور الإ مـــا      

  مع العملاء ؟ تعاملها 

  .الذȑ تستنȌǼ منه اسئلة فرعǽة 

 :تساؤلات الǺحث

   :تساؤلات الǼحث تتمثل في الاتى    

  ماالمقصود Ǽالدور الإبداعي في المؤسسات  ؟ -

  حتǽاجات الجمهور ؟اتیجǽة المؤسسة أن تلبي إالي اȑ مدȑ تستطǽع إستر  -

  ما الوسائل المستخدمة في الدور الإبداعي ؟ -

 ؟ ما الدور الإبداعي  لإدارة العلاقات العامة لشرȞة زȄن -

، وȞیــف توظفهــا إدارة العلاقــات العامــة لشــرȞة زȄــن مــا الإســتراتیجǽة الإبداعǽــة -

  ؟ لإرضاء الجمهور

  ؟ الوسائل الإعلامǽة ǼشرȞة زȄن ما المیزة الإضافǽة التي تبث عبر -

  ؟ ما مدȞ ȑفاǽة الإستراتیجǽة التي تقدمها شرȞة زȄن -



  ك 
 

 
  : الǺحث أهداف

  -:یهدف الǼحث الي تحقیȘ الآتي     

  .تسلȌǽ الضوء علي الدور الإبداعي والإستراتیجي لشرȞة زȄن  .1

معرفة قدرات المؤسسة في الخلȘ والإبداع وصǽاغة صوره إیجابǽة لإستراتیجǽة  .2

  .المؤسسة في التعامل مع عملائها 

رصــد أحــدث الطــرق الإبتكارȄــة والإبداعǽــة التــي ǽمȞــن ان تقــوم بهــا العلاقــات  .3

  .العامة لتطوȄر إستراتیجǽة المؤسسة مع عملائها 

معرفــة مــدȑ إســهام العلاقــات العامــة Ǽالمؤسســة فــي بنــاء إتجاهــات طیǼــة عــن  .4

  .المؤسسة في أذهان جماهیرها 

   :أهمǻة الǺحث 

فــي ظــل التمیــز والمنافســة بــین المؤسســات ومــع تطــور وســائل الإتصــال والإعــلام     
تبــــرز الحاجــــة الــــي تــــدعǽم قــــدرات Ȟــــوادر العلاقــــات العامــــة فــــي المؤسســــات وتنمǽــــة 
المهــارات التــي تســاهم فــي تطــوȄر إســتراتیجǽة المؤسســة وتحدیــد الأدوار الحدیثــة التــي 

ــــǽمȞــــن أن تلعبهــــا العلاقــــات  لــــد ــــدور دȑ عملائهــــا والترȞیــــز عم المؤسســــة  ل ــــي ال عل
  .الإبداعي والإبتكارȑ للعلاقات العامة وتسوȘȄ وتروȄج نشاطات المؤسسة 

  :منهج الǺحث 

  .التحلیليإستخدم الǼاحثون المنهج الوصفي 

  .هو المنهج الذǽ ȑحتوȑ علي دراسة الظاهرة Ȟما توجد في الواقع : المنهج الوصفي 

  : أدوات الǺحث 



  ل 
 

  :الملاحظة   -

هــى أســلوب فعــال مــن اســالیب الǼحــث فــي العلاقــات العامــة و یتضــمن رصــد و     

  .مراقǼة سلوك او ردود فعل الجماهیر في موقف من المواقف المحددة و تسجیلها 

  :الإستǼانة   -

أداة لجمـع البǽانـات مــن المǼحـوثین عـن طرȄـȘ إســتمارة تتضـمن مجموعـة مــن  هـى    

إجاǼاتهم Ǽأنفسهم على Ǽحوثین الذین ǽقومون بتسجیل الأسئلة ترسل ǼالبرȄد او تسلم للم

  .لإستمارات هذه ا

  :المقابلة   -

هى محاولة موجهة ǽقوم بها الفرد الǼاحث مع آخـر أو مـع أفـراد آخـرȄن للحصـول     

علــى بǽانــات أو معلومــات بهــدف إســتخدامها فــي Ǽحــث علمــى أو الإســتفادة منهــا فــي 

  .التشخǽص أو العلاج أو التوصǽة 

  

  :جتمع الǺحثم

  ).م 2016 – 2015(في الفرة من     :الإطار الزماني 

  ) .الرئاسة(شرȞة زȄن  -ولاǽة الخرطوم  -السودان   :الإطار المȜاني



  م 
 

 
  :مصطلحات الǺحث 

  :لدورا - 

  . و المهمةالوظǽفة أ -:لغة   

   نشطة والصلاحǽات الممنوحة لشخص         مجموعة من المسؤولǽات والأ -: اً إصطلاح  

) ،Ȍǽمعجم المعاني الجامع و المعجم الوس-www.almaany.com/ar/dict/ar

ar (  

  ǽتقدمة العلاقات العامة لجذب الجماهیر وتحسین الصورة اهو  -: اً إجرائ ȑلدور الذ

  .الذهنǽة لدȑ الجمهور الداخلي والخارجي 

 :الإبداع  - 

  .و صنعه علي غیر مثال سابȘ الشئ أ عإبتد -:لغه    

صــــلǽة والحلــــول بإســــتخدام التخــــǽلات علــــي إنتــــاج الأفȞــــار الأ القــــدرة:  اً حإصــــطلا   

ٕعطاء معاني للأفȞار    .والتصورات مثلما ǽشیر إلي القدرة علي إكتشاف ماهو جدید وا

  ).5، ص2004،العدلوني السوȄدان،(

    .تبتكرها المؤسسة في التعامل مع جماهیرها هي البرامج التي : إجرائǽا    

  :العلاقات  - 

  .الصداقة، الحب، المودة : لغه     

  .ȑ جمǽعاأ من الناس خلاف الخاصة ǽقال جاء القوم عامة: العامة    



  ن 
 

  :العلاقات العامة  - 

هــو علــم یــدرس ســلوك الأفــراد و الجماعــات دراســة علمǽــة موضــوعǽة Ǽغǽــة تنظــǽم     

  .الوعى ǽة على اساس من التعاون والمحǼة و الإنسانالعلاقات 

  ). 48، ص 1993إمام، (

  .هو التغییر المقصود في النظام لیتجه نحو الأفضل : إجرائǽا     

  :إستراتیجǻة  - 

  .هي العمل الملائم الذǽ ȑمȞننا من تحقیȘ الأهداف : لغه    

طرȄـȘ العمــل تحدیــد الأهـداف الرئǽســǽة طوȄلـة الأجــل للمنظمـة وتبنــي : إصـطلاحآ    

  .وتوزȄع الموارد الضرورȄة لتنفیذ هذه الأهداف 

  )15، ص 1997ابو قجف، (

هــــي الخطــــȌ أو المنــــاهج التــــي تضــــعها المؤسســــة لتقســــǽم العمـــــل،هي :  اً ئǽــــإجرا   

اوهــي التــي تســاعد فــي تطــوȄر  الخطــوات التــي تســتخدمها المؤسســة لتحســین ادائهــا،

  .المؤسسة 

  :المؤسسة  - 

  .و إنشاء إطارأسس أȑ بناء هȞǽل أمن الفعل : لغه     

منشـــأه تؤســـس لغـــرض معـــین او لمنفعـــة عامـــة ولـــدیها مـــن المـــوارد : إصـــطلاحآ     

ــــه هـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذه المنفعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ǽـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد، ( .ماتمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارس ف حمی

economicourses.blogspot.com/…/blog-po..( 



  س 
 

  .هي شرȞة زȄن التى تعمل في مجال الإتصالات  -:إجرائǽا     

  :العملاء  - 

  . ȑ او المستفید او الزȃون المشتر : لغه    

شخاص الذین یتǽحـون للمؤسسـة الفرصـة لكـي تخـدم ǼشـȞل جیـد هم الأ:  اً حإصطلا  

ـــر أ وهـــم الأشـــخاص الأك ـــیهم ث ـــذین تعتمـــد عل ـــي Ȟـــل وقـــت وȞـــل مȞـــان وهـــم ال همǽـــة ف

  )16، ص 2002بیدج، .( المؤسسة  في التخطȌǽ لحاضرها ومستقبلها 

ه المؤسسة لتحسین الصـورة الذهنǽـة إتجاههـا أو هو الجمهور الذȑ تستهدف:  اً ئǽإجرا  

 .هو Ȟافة المتعاملین مع المؤسسة سواء Ȟان Ǽصورة مǼاشرة او غیر مǼاشرة 

 :الدراسات الساǺقة 

   -:ولى الدراسة الأ 

  دور الإتصال التفاعلي في تطوȂر العلاقات العامة في شرȜات الإتصالات السودانǻة 

  ) .  2013 - 2011الفضل،( 

  :الدراسةمنهج  

  . المنهج الوصفي التحلیلي وترȞز على اسلوب المسح  اسةتستخدم هذه الدر    

  : عینة الدراسة 

كلي لهذا الǼحث في العاملین ǼشرȞة زȄن من موظفي العلاقـات ینحصر المجتمع ال   

 ٕ   .دارȄین ومهندسین وفنیین وعاملین العامة وا

  :اسة ر هداف الدأهم أ   



  ع 
 

الأسالیب والأنشطة التي تستخدمها العلاقات العامة ومـدȐ ف على الوسائل و التعر  - 

  . إسهامها في خلȘ صوره إیجابǽة عن المؤسسة

ـــــة فـــــي إدارة العیجـــــاد إ -  ـــــانظـــــام واضـــــح لإســـــتخدام التقنǽـــــات الحدیث  ت العامـــــةلاق

  .ووتطوȄرها في شرȞة زȄن 

  . لشرȞةفي إدارة العلاقات العامة Ǽاالتعرف على التقنǽات الحدیثه المستخدمه  - 

  : أهم نتائج الدراسة    

ــــادة الإهتمــــام بإ -  Ȅــــات العامــــة ز ــــى العلاق ــــات واعل ǽوســــائل  و لأجهــــزةســــتخدام التقن

  .نشطتها التفاعلي الحدیثة في تنفیذ برامجها وأ تصالالإ

ـــادة الإ -  Ȅة زȞـــى الشـــر ـــىعل وســـائل الإتصـــال  هتمـــام بتطـــوȄر Ȟادرهـــا وموظفیهـــا عل

  .للمواكǼه عالمǽا

رشاد للجمهور لمعالجة الأمǽة التقنǽة وعǽةمج تاعمل بر  - ٕ   . وا

  :أهم توصǽات الدراسه  

  .وظائفها  تصال التفاعلي في جمǽع نشاطاتها وتستخدم العلاقات العامة الإ -

تǼــادل المعلومــات وســهوله  ǽقــوم الإتصــال فــي العلاقــات العامــة بتســهیل عملǽــة -

  .التواصل بین الافراد في الداخل والخارج

  .هور الخارجي في إستخدام التقنǽات الحدیثة عدم خبرة الجم -

  -:الدراسة الثانǻة 

دراســة تحلیلǻــه وصــفǻه ( وظǻفــة العلاقــات العامــة فــي شــرȜات الهــاتف الســǻار    



  ف 
 

  )2010عامر، ) (سوداتل)(ǺالتطبیȖ على الشرȜة السودانǻة للاتصالات المحدودة 

  -:منهج الدراسة      

  .المنهج الوصفى التحلیلى و المنهج المسحى  ǽستخدم الǼاحث في هذه الدراسة    

  -:عینة الدراسة      

في  الرئاسة وفروعها المنتشرة )سوداتل (تصالات المحدودة الشرȞة السودانǽة للإ     

  .ولاǽة الخرطوم 

  -:أهم أهداف الدراسة     

  .معرفة المفاهǽم الحدیثة في مجال العلاقات العامة   -  

   ة في تنفیذ برامج و نشاطات المؤسسةǽفة العلاقات العامهمǽه وظإبراز أ   -  

فـي المؤسسـات العامـة و  ت تسـاهم فـي تطـوȄر العلاقـات العامـةالخروج بتوصـǽا  –  

  .الخاصة في السودان 

  -:أهم نتائج الدراسة 

عمـار المǼحــوثین مــن   ر تفــوق الإنـاث و أن فئــة أ الــذȞو  اظهـرت الدراســة ان نسـǼة  -  

  . في فئه الشǼاب وأصحاب الخبره اǽضاى للشرȞة تنحصر الجمهور الداخل

جتمـــاعى للمǼحـــوثین ومســـتواهم العلمـــى Ȟمـــا أكـــدت الدراســـة مـــدȐ الإســـتقرار الإ  -  

  المتقدم 

هاز العلاقات دارȐ للشرȞة مستواه متقدم Ȟما یتǼع جاثبتت الدراسة ان الهȞǽل الإ  -  

وتســتخدم ، مــة بوظــائف وأنشــطة متعــددةا تقــوم العلاقــات العا، Ȟمــالعامــة لــلإدارة العلǽــا



  ص 
 

  .تصال الحدیث لجمهورها المستهدف Ȟافة وسائل الإ

  

  -:أهم توصǽات الدراسة 

  .الشرȞات في المؤسسات والمنظمات و  العلاقات العامة م Ǽأجهزةهتماالإ یجب -

یـــذ بـــرامج فــي تنف الإهتمــام بإســـتخدام التقنǽــات والأجهـــزة ووســـائل الإتصــال الحدیثـــة -

  . العلاقات العامة ونشاطات

جـــراء الǼحــوث فـــي إســتطلاع الــرأȐ العـــام و تحلیــل و قǽـــاس  - ٕ الإهتمــام ǼــالتخطȌǽ وا

  .ول الجمهورمیت و تجاهاإ

  -:الدراسه الثالثه 

شـرȜة (فعالǻة الحملات الإعلانǻـة فـي رفـع Ȝفـاءة شـرȜات الإتصـال دراسـة حالـة    

  ). 2010محمد، ) (زȂن 

  :منهج الدراسة  

    Ǽستخدم الǽاحث في هذه الدراسة المنهج الوصفي و التحلیلي  .  

  : عینة الدراسة  

     Ȑحث هو مدینة الخرطوم الكبرǼاحث عینة الǼسیختار منه ال Ȑمجتمع الدراسة الذ

  ) .امدرمان –الخرطوم ǼحرȐ –الخرطوم (ومدنها الثلاث 

  :أهم أهداف الدراسة   

  ) .زȄن(ت الاتصال علانǽة واهمیتها في شرȞاتعرȄف الحملات الإ   -



  ق 
 

ـــــة والصـــــǽغ الإالوقـــــ   - ǽـــــب الفن ـــــى القوال ـــــة Ǽمضـــــمو وف عل ǽـــــة و الفن ǽن وشـــــرح بداع

  .تصالǽة لشرȞة زȄن والإعلانǽة الإعلانات ضمن الأنشطة الإ

علانǽة على المستهلك في تحقیȘ الهدف النهائي لشرȞات دراسة أثر الحملات الإ   -

  . )زȄن ( تصالات الإ

  :أهم نتائج الدراسة  

 علانǽــة تســتخدم ǼشــȞل متكــرر و شــامل مــنأوضــحت الدراســة ان الحمــلات الأ  -  

  .قطاع السودان  –تصلات و خاصة شرȞة زȄن قبل الشرȞات العاملة في مجال الإ

ــا لإدارة  تصــالاتالإعــلان فــي شــرȞة زȄــن للإ  -   ǽــا و مالȄــع إدارǼقطــاع الســودان یت

  .شرȞة Ǽه علاقة لقسم العلاقات العامة ǼالالتسوȘȄ و لا

و المنشـــورة  علانǽـــة المعروضـــة ت الدراســـة أن محتـــوȐ حمـــلات زȄـــن الإأوضـــح -  

  .سرȄة وحمǽمة التراȌǼ بین افرادها ترȞز على العلاقات الأ



  ر 
 

 
  :أهم التوصǽات الدراسة  

ســــتهلاك وفــــȘ ت ذات المضــــامین الخاصــــة بتشــــجǽع الإعلانــــاعــــرض وȃــــث الإ  -  

  .لى الاسراف الحاجات الضرورȄة ولǽست التى تحث ع

الǼحــوث العلمǽــه و ســلوك حضــرȐ مــن هــداف سǽاســة الǼــاب المفتــوح و تقــدیر أ    -  

  .نه توفیر الوقت و المال للرقى Ǽالمجتمعات شأ

 تشـــجǽع الوضـــع الحـــالى للإعـــلان و الموجهـــة للمجتمـــع مـــن الشـــرȞات العاملـــة   -  

  .Ǽالسودان الذȑ یراعى قǽم المجتمع وذوقه العام 

  

  :الدراسات الساǺقة و الدراسة الحالǻة العلاقة بین 

إتفقـــت هـــذه الدراســـة مـــع الدراســـات الســـاǼقة فـــي المـــنهج الوصـــفى التحلیلـــى و 

إختلفــت معهــا فــي الأهــداف حیــث أن هــذه الدراســة تهــدف إلــى رصــد أحــدث الطــرق 

الإبتكارȄــة و الإبداعǽــة التــى ǽمȞــن أن تقــوم بهــا العلاقــات العامــة لتطــوȄر إســتراتیجǽة 

مـع عملائهـا و Ǽالتـالى النتـائج التـى توصـلت إلیهـا هـذه الدراسـة تختلـف عـن الموسسـة 

  .نتائج الدراسة الساǼقة 

  



  ش 
 

 

  أهداف و وظائف العلاقات العامة

  :العامة اأهداف العلاقات 

تمــارس العلاقــات العامــة أنشــطتها المختلفــة فــي Ȟافــة المجــالات وȞــل المǽــادین   

لتحقیـȘ مجموعــة مـن الأهــداف ترتكـز علــي  الإقتصـادǽة والإجتماعǽــة والسǽاسـǽة وذلــك

سلسلة متكاملة من الأهداف تعد سـلفأ، سـیتحقȘ هـدف وراء هـدف فـي تناسـȘ مرتـب، 

 ȑـة بلـوغ الهـدف الأسـمى الـذǽوفـي النها ، والنتیجـة العامـة هـي تحقیـȘ الاهـداف جمǽعـاً

ǽســعى لــه جمǽــع الاطـــراف، ولمــا Ȟــان مــن المـــألوف أن تتضــارب مصــالح الجمـــاهیر 

أȑ هدف منشود ینǼغي أن Ȟǽون وسطا بین هذه المصالح المتضـارȃة، Ȟمـا  یتضح أن

یجـب تعیــین هــذه الأهــداف علــى ضـوء الأتجاهــات الإقتصــادǽة والإجتماعǽــة العرȄضــة 

Ȟمــا ینǼغــي أن تكـــون تلــك الأهــداف واقعǽــة مــن حیــث الجهـــد . والســائدة فــي المجتمــع

لوقـــت أثـــر Ȟبیـــر فـــي تعیـــین والمـــال والعـــاملین الـــذین ǽســـعون الـــي تحقǽقهـــا، ولعامـــل ا

  ).52، ص2009مصطفى ، . (وتحقیȘ أهداف العلاقات العامة 

  :ومن الأهداف التي تسعى العلاقات العامة الي تحقǽقها 

تعرȄــــــف الجمــــــاهیر Ǽالمنظمــــــة واهــــــدافها وسǽاســــــاتها ومنتجاتهــــــا مــــــن الســــــلع   -

 .والخدمات

 .إعطاء فȞرة للإدارة عن اتجاهات جماهیر المنظمة وآرائها    -

المســاهمة فــي القضــاء علــي المشــاكل الداخلǽــة فــي المنظمــة والتــي تــؤدȑ الــي  -

 .عرقلة العمل فیها 



  ت 
 

الحصـــول علـــى تأییـــد الجمـــاهیر ورضـــائها عـــن نشـــاطات المنظمـــة ومنتجاتهـــا  -

 .وخدماتها 

ــــرارات المناســــǼة و وضــــع السǽاســــات  - ــــي إتخــــاذ الق نصــــح أو إرشــــاد الادارة  ف

 .السلǽمة 

 ) 25، ص 2011جودة ، (

    Șــــ ــــرȐ محمــــود أحمــــد فǽــــاض وآخــــرون أن أهــــداف العلاقــــات العامــــة فǽمــــا یتعل Ȅو

  :Ǽالمنظمة تشتمل على 

  ادلة مع الجمهورǼالفهم المشترك والثقة المت Șتحقی. 

  الإعلام عن أهداف ونشاطات المنظمة. 

  ة المنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمةǽج لأهمȄالترو. 

 انة المنظمة في أذهان اȞز مȄلجمهور تعز. 

  بین أهداف المنظمة وأهداف الجمهور ȌǼالتراǼ القناعة Șخل. 

  ، دعم الصلة والعلاقة المتمیزة مع أجهزة الإعـلام المختلفـة ، صـحافة ، إذاعـة

 .الخ  ... 

  ةǼار الكاذǼة المنظمة من الإشاعات الضارة والأخǽحما. 

 الجمهور ȑاساتها لدǽة إدارة المنظمة برد فعل سǽتوع. 

 )213، ص 2010وآخرون ،  فǽاض( 



  ث 
 

و أوضحت عبیر الشرȃیني أن أهداف العلاقات العامـة فǽمـا یتعلـǼ Șـالجمهور  

  :الخارجي للمنظمة هي 

  المنظمة والهدف من إنشـائها وجـذب الكفـاءات الممتـازة للعمـلǼ إعلام الجمهور

 .Ǽالمنظمة 

      ــار معینــة مــن خـلال تحســین العلاقــةȞأفǼ مــع  العمـل علــى إقنــاع الجمهـور

 .الجمهور وȞسب ثقتهم

  التفاهم Șطلبها الجمهور من المنظمة والعمل بها وتحقیǽ م المعلومات التيǽتقد

 .والإنسجام المتǼادل بین المنظمة والجمهور

   مهم لهــا والــردǽالخــدمات والمنتجــات ومعرفــة تقیــǼ العــام ȑــف الــرأȄضــرورة تعر

 .علي الإشاعات والأكاذیب الواردة عن المنظمة 

  :هدافها فǽما یتعلǼ Șالجمهور الداخلي للمنظمة فهي أما أ 

   ٕعطـــاء المـــوظفین شـــرح وتوضـــǽح السǽاســـات والخطـــȌ وتوجیهـــات المنظمـــة وا

 .البǽانات والمعلومات التي یجب توفیرها لهم 

   ادل بین المنظمة والجمهور الداخليǼبناء الثقة والإنتماء المت. 

 ـــة روح الـــود و التفـــاهم بـــین المنظمـــة و الǽـــة تنمǽمـــوظفین و رفـــع الـــروح المعنو

 .للعاملین وتحسین Ȟفاءتهم الأنتاجǽة 

  ـادة روحȄسـهم فـي العمـل علـي زǽ مـاǼ ،الثقـافي والأجتمـاعي للعـاملین Ȑرفع المستو

 )64، ص2009الشرȃیني ، .(الولاء والفخر لدȐ هؤلاء العاملین أو الموظفین 



  خ 
 

 
  :وظائف العلاقات االعامة 

لـي تحقیـȘ التفـاهم بـین المؤسسـات والهیئـات المختلفـة تهدف العلاقـات العامـة ا  

 Șین الجماهیر المتصـلة بهـا مسـتخدمة فـي ذلـك الأدوات والوسـائل والوظـائف لتحقیـȃو

  .أهدافها 

  :وǽمȞن تلخǽص الوظائف الأساسǽة للعلاقات العامة Ǽالآتي  

  :الǺحث . 1

بــین Ȟــل مـــن وǽعنــى القǽــام Ǽالدراســات المتصــلة Ǽقǽــاس إتجاهــات الــرأȑ العــام   

الجماهیر الخارجǽة والداخلǽة للمؤسسة، وذلك للتعـرف علـي الـرأȑ السـدید الـذȑ ینبنـي 

علــــي قاعــــدة مــــن الإدراك الســــلǽم لإǼعــــاد القضــــاǽا العامــــة الإقتصــــادǽة والإجتماعǽــــة 

  .والسǽاسǽة الدولǽة

2 . Ȋǻالتخط:  

عامـة والتخطȌǽ هنا ǽقصد Ǽه الأسـلوب العلمـي المـنظم لرسـم خطـة العلاقـات ال  

وȄتطلـب ذلـك تصـمǽم البـرامج الإعلامǽـة . Ǽالمنظمة ، في إطار الخطـة العامـة للدولـة 

المناســــǼة مــــن حیــــث التوقیــــت، وتوزȄــــع الإختصاصــــات والمســــئولǽات علــــي الخبــــراء، 

  .وتحدید المیزانǽة تحدیدأ دقǽقاً 

3 . Ȗالتنسی:  

ــداخل والخــارج والإتصــا       ل Ǽالمنظمــات هــو العمــل علــي الإتصــال Ǽالمســئولین Ǽال

ــار المــوظفین، . والافــراد فــي الخــارج  ǼȞن ورؤســاء الأقســام وȄالمــدیرǼ فیتصــل الخبــراء



  ذ 
 

وǽقدمون إلیهم الأخǼار والمعلومات والتوصǽات المتعلقـة Ǽالعلاقـات العامـة والتـي تـؤثر 

  .علي المنظمة 

  :الادارة . 4

ــــدǽم الخــــدمات لســــائر الإدارات والأقســــام، ومســــاعدتها     علــــي أداء  وهــــي تعنــــي تق

وظائفهـــــا المتصـــــلة Ǽالجمـــــاهیر، فهـــــي تســـــاعد إدارة المســـــتخدمین مـــــثلا فـــــي إختǽـــــار 

المــوظفین والعمــال وتســاهم فــي تــدرȄبهم ، واعــداد مــا یلــزم للعناǽــة Ǽصــحتهم وثقــافتهم، 

ت العامـة /والنظر في وسائل تشجǽعهم وترقیتهم، وعلي هذا النحو ǽمȞن لإدارة العلاقـا

  .رȐ أن تساعد الإدارات الأخ

  :الإنتاج . 5

وهــذه الوظǽفــة یتصــل بهــا عــدد Ȟبیــر مــن الأعمــال الهامــة المرتǼطــة Ǽــالإعلام   

فǼالاضافة الي جانب الإتصالات الصحفǽة إصدار الǼلاغات والبǽانـات وعقـد . والنشر

المـــؤتمرات، تقـــوم العلاقـــات العامـــة بإنتـــاج الأفـــلام الســـینمائǽة الموجهـــة الـــي جمـــاهیر 

  .)58، 56،57، ص 2007محمد ، (ین والمساهمین وغیرهم المستخدمین والعامل

  :Ǽشیر العلاّق الوظائف الي . وقسم د  

  نتاجهــــا ورســــالتها ٕ ــــف الجمهــــور Ǽالمنظمــــة وشــــرح نشــــاطاتها وخــــدماتها وا Ȅتعر

 ȌǽسǼ وأهدافها بإسلوب واضح و واقعي و. 

  سـبȞ اسة وذلـك بهـدفǽالسǼ تعدیل ȑاسة المنظمة الى الجمهور او أǽشرح س

 .ون الجماهیر تعا



  ض 
 

  افــة المعلومــاتȞǼ ــدهȄــه وذلــك مــن خــلال تزوǽن رأȄمسـاعدة الجمهــور علــي تكــو

 .وȞǽون رأǽه مبنǽا علي أساس من الواقع والحقǽقة 

  حةǽــار التـي تنشــر علـى الجمهــور صــحǼـع المعلومــات والأخǽالتأكـد مــن أن جم

 .وسلǽمة من حیث الشȞل والمضمون 

 التطورات الǼ د إدارات المنظمةȄالعام تزو ȑتي تحدث في الرأ. 

  ــة أوǼاذȞ قـع علیهـا نتیجـة لنشـر معلومـاتǽ هجـوم قـد ȑـة المنظمـة ضـد أǽحما

 .مظلمة

  عض داخـــلǼعضـــهم الـــǼ ـــین الأفـــرادȃم بـــین المنظمـــة والأفـــراد وǽتهیئـــة جـــو ســـل

 .المنظمة

 استها بین فئات الجمهور المختلفةǽا للمنظمة برد فعل سǽلاغ الإدارة العلǼا. 

 حث وتحلیل جǼا ورفعها الیهاǽع المسائل التي تهم الإدارة العلǽم. 

  اǽــــدن مســــاعدة وتشــــجǽع الإتصــــال بــــین المســــتوǽات الإدارȄــــة العلǽــــا والمســــتوǽات ال

 ).18، ص 2009العلاق ، (  وǼالعȞس

    



  غ 
 

 
  :وتصنف عبیر الشرȃیني وظائف العلاقات العامة الي 

  القــومي Ȑتســهیل مهمــة الــدو : حســب المســتو Ȑــة وهــي تعنــي مســتوǽومȞائر الح

ـــو المؤسســـات مـــن ادارات  Ǽایجـــاد نـــوع مـــن التعـــاون مـــع الجمهـــور لـــذا لا تخل

 .العلاقات العامة 

 الوحــدات او الادارات  وتنقســم الوظــائف فــي هــذا Ȑاق الــي  حســب مســتوǽالســ

 : قسمین

 .مهام حیوǽة  - أ

 .مهام لǽست حیوǽه  - ب

  :م وǽمȞن تصنیف هذه المهام طǼقا للجهة المستفیدة من تلك المها  

 .تقدǽم أهداف المنظمة وتعرȄف الجمهور لها عن طرȘȄ وسائل الاعلام  -أ 

توضــǽح سǽاســة المنظمــة للجمهــور وتعــرȄفهم Ǽــالمتغیرات والتعــدǽلات التــي  -ب 

 .تطرأ علي المنظمة وخدماتها وتطوراتها 

 .استقǼال وارشاد زوار ومراجعي المنظمة والترحیب بهم  -ج 

 .م نشرها عن المنظمة التأكد من صحة وسلامة الأخǼار التي یت - د 

  :Ȟما أضافت عبیر لما یتعلǼ Șالمنظمة 

 .إحاطة المنظمة ȞǼل ما ǽطرأ من تغیر علي الرأȑ العام عن طرȘȄ الǼحوث  -أ 

 .تزوȄد وسائل الاعلام Ǽالبǽانات والمعلومات عن المنظمة  -ب 



  ظ 
 

 .تنظǽم المعارض والاشتراك فیها  -ج 

الرســــمي، وهوǽــــات  الشــــعار، الــــزȑ : إعــــداد النمــــاذج الخاصــــة Ǽالمنظمــــة مثــــل - د 

 .العاملین Ǽالمنظمة 

تكــوȄن ســمعة طیǼــة للمنظمــة أو تصــحǽح صــورة ســلبǽة تكونــت لــدȐ الجمهــور  -ه 

عن المنظمة Ǽسبب سلوǽȞات غیر سلǽمة او معلومات خاطئـة ومعالجـة الأمـر 

 .من خلال وضع الخطȌ و البرامج و السǽاسات 

  :یلي و ǽمȞن الحصول علي ثقة الجمهور في المنظمة من خلال ما 

 .عمل المنظمة من أجل الوصول لأعلى مستوȐ جودة  -

 .اهتمام المنظمة Ǽالجمهور الداخلǽة وتحقیȘ الأداء الجید  -

 .التعرف علي اتجاهات الجمهور الداخلي تجاه منظمته  -

 .)72،  71، ص 2009الشرȃیني،( مشارȞة المنظمة ȞǼافة الجهود Ǽالمنظمة -

  

  

  

  

  :المصادر والمراجع 

ل مصطفى، العلاقات العامه بین المفهوم النظـرȑ والتطبیـȘ عبدالحǽȞم خلی -1

  . 2009العلمي ، الدار العالمǽه للنشر والتوزȄع ، الجیزه ، الطǼعه الاولى 



  أ أ 
 

، دار زهــران )مفــاهǽم معاصــره ( محفــوȍ احمــد جــوده ، العلاقــات العامــه  -2

  . 2011الطǼعه الاولى  – المملكه الاردنǽه الهاشمǽه -للنشر والتوزȄع 

3-  ȏادǼان، مǽحي مصطفي علȃسى یوسف قداده، رǽاض، عǽمحمود احمد ف

  2010وظائف المنظمه ، دار صفاء للنشر الطǼعه الاولي) 2(الاداره 

دار النهضـه العرǽȃـه (عبیر الشرȃیني، العلاقات العامه بین العلوم والفنون  -4

  .2009، )القاهرة  –دار الاǽمان للطǼاعه  -

، ، العلاقــــات العامــــه Ǽمنظمــــات الرعاǽــــه الاجتماعǽــــه محمد عبـــد الفتــــاح محمد -5

  . 2007، )المȞتب الجامعي الحدیث(،

دار (Ǽشــــیر العــــلاق، الطǼعــــه العرǽȃــــه، ، العلاقــــات العامــــه فــــي الازمــــات  -6

  . 2009، )الاردن -الǽازروȑ العلمǽه للنشر والتوزȄع 

  

  

  

  

  المستخدمة في العلاقات العامة  الإتصالوسائل 

  :المستخدمة في العلاقات العامة  تصالالإ وسائل 

ان وســــائل الإعــــلام هــــي مـــــن أهــــم الوســــائل الإتصـــــالǽة التــــي یتعامــــل معهـــــا 

أخصــائیو العلاقــات العامــة و خاصــة اذا Ȟــان أخصــائي العلاقــات العامــة یرغــب فــي 



  ب ب 
 

الوصــــول الــــي الجمــــاهیر ، لــــذا فــــإن التعامــــل مــــع وســــائل الإعــــلام ǽحتــــاج الــــي فهــــم 

  .ئص Ȟل وسیلة منهالأسالیبها وفهم لخصا

تصـــــنف وســـــائل الأتصـــــال و اســـــالیب العلاقـــــات التـــــي ǽســـــتخدمها اخصـــــائیو 

  :العلاقات العامة الي الأنواع التالǽة

الاذاعـــــــة، الأشـــــــرطة، الاســـــــطوانات، الهـــــــاتف، : ( الوســـــــائل الســـــــمعǽة وهـــــــي -

 ).الاسطوانات المدمجة

الحاســوب،  التلفزȄــون، الســینما، الفیــدیو،: (الوســائل الســمعǽة الǼصــرȄة وهــي   -

 " ) .الجیل الثالث"الانترنت، الهاتف الجوال 

الجرائـــد، المجـــلات، الكتـــب، النشـــرات، الرســـائل، : ( الوســـائل المقـــروءة وهـــي  -

 ) .الملصقات، الفاكس والانترنت

 ) .الصور، الملصقات و إعلانات الشوراع: ( الوسائل المرئǽة وهي -

Ȟـن أن ǽسـتخدموا اشـȞالا مـن الاتصـال Ȟما أن أخصائیي العلاقات العامـة ǽم            

ــــدوات والمــــؤتمرات، المحاضــــرات والخطاǼــــات، المعــــارض : ( المǼاشــــر مثــــل  الن

  )97،99،  ص2009أبو أصǼع ،( )والأسواق التجارȄة و الرحلات والزȄارات 



  ج ج 
 

 
  :Ȟما تم تقسǽم وسائل الإتصال الي 

  : الصحافة 

المطبوعة والصور وهي تـوفر تمتلك الصحافة القدرة علي المزاوجة بین الكلمة   

للقــارȏ فرصــة الســǽطرة علــي عملǽــات التعــرض للرســالة، فالقــارȏ یختــار المقالــة التــي 

تعجǼـــه وǽقرأهـــا فـــي الوقـــت الـــذǽ ȑحǼـــه، وجمهـــور الصـــحافة متعـــدد ومتنـــوع ومختلـــف 

الأذواق وتأثیرها Ȟبیر، ودرجة الثقة Ǽالكلمة المطبوعة عالǽة، وتكلفة الاعلان فیها أقـل 

  .من الاذاعة والتلفزȄون Ȟلفة 

  :البرȂد الالكتروني 

هــو وســیلة ســرȄعة جــدا وغیــر مȞلفــة وǽمȞــن وصــولها فــي آن واحــد الــي الآف 

ـــد لا ǽســـتقبل  ـــى لا ǽعـــرف المرســـل مســـǼقا فق العنـــاوȄن ، ولكـــن عیوȃهـــا اذا Ȟـــان المتلق

  .الرسالة

  :المواقع الالكترونǻة 

ــــع الإلكترونǽــــة والمــــدونات مــــ ن أهــــم أنشــــطة الوســــائل أصــــǼح اســــتخدام المواق

  .الإتصالǽة ، واقلها تكلفة، ولكنها ترتȌǼ بجمهور محدد وهو الذǽ ȑستخدم الانترنت

  :الإعلان 

ـــȘ الإعـــلان  ـــث ǽحق ـــات العامـــة الإعـــلان Ȟوســـیلة إتصـــالǽة Ǽحی تســـتخدم العلاق

وȄـرȐ رȄمونـد سـǽمون Ǽـأن اسـتخدام الإعـلان Ȟوسـیلة . للعلاقات العامة Ǽعض اهدافها 



  د د 
 

عملǽــة العلاقــات العامــة لــǽس لبǽــع منتجــات المؤسســة، ولكــن لتحقــȘ فهــم  اتصــالǽة فــي

  )58، ص2001المصرȑ، (للمؤسسة 

وǽمȞن للعلاقات العامة أن تستخدم الاعلان لتحقیـȘ اهـدافها وقـد حـدد Ȟتلیـب وسـنت، 

  :استخدامات الاعلان في العلاقات العامة ومن بینها ما یلي 

ـــــات المجتمعǽـــــة وتشـــــمل - ـــــي المصـــــنع، انتـــــاج ال: العلاق مصـــــانع، توســـــǽعات ف

المناســǼات الســـنوǽة للشـــرȞة، المیزانǽـــات الســـنوǽة، تـــروȄج الأنشـــطة المجتمعǽـــة 

 .مثل حملات السلام 

 .العلاقات العمالǽة وتشمل دور الشرȞات في النزاعات العمالǽة  -

 .تقاعد المستخدمین  -

 .التروȄج للمساǼقات في مجال الفن والمقال، المنح الدراسǽة  -

 .ت حول سǽاسة المؤسسة تصرȄحا -

 .التروȄج للتشرȄعات القانونǽة او معارضتها -

 .الاحتفال Ǽالمعاهد والمؤسسات المحلǽة  -

 .إبراز الأنشطة المختلفة للمؤسسة -

 .توضǽح الصورة التي ǽمȞن أن تنتج عن سوء الفهم  -

 .إبراز سجل الانجازات في المؤسسة -



  ه ه 
 

ــــي ــــث قــــدرتها عل ــــة مــــن حی ǽــــوة الوســــائل الاعلام ــــف ق النجــــاح ، وجــــذب  تختل

الجمهور من زواǽا اقتصادǽة ونفسǽة وعاطفǽة وابداعǽة ، من حیث قدرتها علي التأثیر 

.  

وǽحتاج أخصائي العلاقات العامة أن ǽقـدر الوسـیلة المناسـǼة للرسـالة المناسـǼة 

 )104،  ص 2009أبو اصǼع  ،. (وللجمهور المناسب 

  : دمة في العلاقات العامة هيوȄرȐ ثامر الȞǼرȑ أن الوسائل الإتصالǽة المستخ

  : الاتصالات الشخصǻة 

تعتبر من أهم وأبرز الوسائل المستخدمة في العلاقـات العامـة لكونهـا ذات أثـر 

Ȟبیر ومǼاشر فـي عملǽـة الإتصـال، فضـلا عـن Ȟونهـا وسـیلة ذات اتجـاهین ǽمȞـن مـن 

هــات او خلالهـا قǽــاس رد الفعــل أو مســتوȐ الإجاǼــة لمــا یــتم عرضــه مــن افȞــار او توج

  .حوار هادف

  :الوسائل المطبوعة 

هنــاك نمــاذج واشــȞال متنوعــة ǽمȞــن اســتخدامها فــي مجــال المطبوعــات ولكنهــا 

  :في الغالب تقسم الي مجموعتین رئǽسیتین هما 

 .البرȄد المǼاشر - أ

 .المطبوعات - ب



  و و 
 

 
  :الاتصالات المرئǻة

ـــتم  ـــتم عبـــر إســـتخدام حاســـة الǼصـــر لكـــي ی ـــي ت هـــي مجموعـــة الإتصـــالات الت

عـرف مــن قبـل الطــرف المسـتهدف عــن الشـئ المقصــود ǼشـȞل دقیــȘ وواضـح، ومــن الت

  : ابرز الوسائل المستخدمة 

 .الصور الفوتوغرافǽة   -أ 

 .الأفلام  -ب 

 .التلفزȄون   -ج 

 ).294،  293، 2006الȞǼرȑ ، .(المعارض  - د 

و أوضـح محمد منیــر حجــاب وســحر محمد وهبــي أن وســائل الإتصــال المســتخدمة 

  : في العلاقات العامة هي

 :وسائل الاتصال Ǻالفعل: أولاً 

تشـــارك وســـائل الإتصـــال Ǽالفعـــل Ǽالأعمـــال أو الأفȞـــار أو التصـــرفات وســـائل   

الاتصــال الأخــرȑ اللفظǽــة والغیــر اللفظǽــة فــي تحقیــȘ عملǽــة التفــاهم الإنســاني ونقــل 

  .الأفȞار بین الناس

التــي وǽســتخدم خبیــر العلاقــات العامــة وســائل الإتصــال Ǽالفعــل بــنفس الدرجــة   

ـــات  ـــة الأخـــرȐ، فǼالنســـǼة للعلاق ǽـــة والغیـــر اللفظ ǽســـتخدم بهـــا وســـائل الاتصـــال اللفظǽ

للجمهــور الــداخلي والخــارجي مــثلا نجــد ان خبیــر العلاقــات ǽســتخدم Ȟثیــرا مــن وســائل 

  :الإتصال Ǽالفعل لتحقیȘ التفاهم والود بین المنشأة والمجتمع، ومن هذه الوسائل



  ز ز 
 

 .القدوة والنموذج الحي  -

 .Ȟة في المناسǼات الأجتماعǽة والدینǽة والأحداث الخاصة المشار  -

 .تقدǽم الهداǽا والتبرعات  -

 .القǽام Ǽأعمال التسهǽلات والخدمات المختلفة  -

 :وسائل الاتصال غیر اللفظǻة : ثانǻا 

تكون وسائل الغیر اللفظǽة ووسائل الإتصال Ǽالفعل ما ǽسمى بوسائل الإتصـال الغیـر 

ي لا تعتمـد علـي الرمـوز، وتتضـح أهمیتهـا مـن حجـم المعلومـات رمزȄة أȑ الوسائل الت

مــن %  80الــى 70التــي تنتقــل عبرقنــوات هــذه الوســائل التــي یتــراوح حجمهــا مــا بــین 

حجم المعلومات التـي نسـتقبلها فـي الوقـت الـذȑ لا تنقـل فǽـه وسـائل الإتصـال الرمزȄـة 

  .سوȐ النسǼة الǼاقǽة 

 ǽ ȑـة الـذǽسـتخدمها خبیـر العلاقـات العامـة عدیـدة ووسائل الإتصال الغیر لفظ

  :وأهمها 

 .تعبیرات الوجه  -

 .وسائل التعبیر Ǽالأشǽاء المادǽة ȞالملاǼس والمفروشات والحلي  -

 .حرȞات الجسم  -

 .المنشآت والمعدات والدȞǽورات  -

 .الصور والرسوم والمجسمات  -

  وسائل الاتصال اللفظي: ثالثاً 



  ح ح 
 

غوǽــة فــي توصــیل مــا یــود خبیــر العلاقـــات هــي الوســائل التــي تعتمــد علــي الرمــوز الل

العامــة نقلــة الــي جمــاهیره مــن افȞــار ومشــاعر واتجاهــات وتنقســم هــذه الوســائل وفقــا 

  :لحجم الجمهور المقصود الي 

 .وسائل الاتصال الشخصي .1

 .وسائل الاتصال الجمعي .2

3.  ȑ148، 139، ص 2000حجــاب، وهبــي، ( وســائل الاتصــال الجمــاهیر ،

175(  

  -:ان وسائل الإتصال في مجال العلاقات العامة هى وȄرǼ Ȑشیر العلاق 

  -:تقسم الى قسمین اساسین هما 

 .والاجتماعات  – مثل المحاضرات: الوسائل المǼاشرة  -1

  .مثل المذǽاع و التلفاز والصحف : الوسائل غیر المǼاشرة  -2



  ط ط 
 

 
  -:وǽمȞن تقسǽم وسائل الاتصال مجتمعه في اقسام اخرȐ هى 

الوسـائل السـمعǽة  –الوسـائل السـمعǽة  –الوسائل المرئǽة  –ة الوسائل المقروء(

  ).  30 -29، ص 2009العلاق، ) (الوسائل الصامتة –والǼصرȄة 

تلجــأ العلاقـــات العامـــة فـــي ممارســـة نشــاطها الإتصـــالى الـــى وســـائل الإتصـــال    

ة الجماهیرȄه Ȟالصحف و المجلات و الرادیو والتلفزȄون و السینما وȞتب الثقافـة العامـ

 .والمعارض القومǽة 

   -:وȄتوقف استخدام Ȟل وسیله من هذه الوسائل على عدید من المتغیرات     

طبǽعه الفȞره المطروحة أو الهـدف الـذȐ نسـعى لتحقǽقـه مـن خـلال رسـاله  -1

 .معینه 

ـــه الاتصـــالǽه و قابلیتـــه  -2 ـــث عادات خصـــائص الجمهـــور المســـتهدف مـــن حی

 Șوسیله معینه للتأثیر من خلال أسلوب معین یتحق ȘȄل فعال عن طرȞشǼ. 

 .تكالیف استخدام الوسیله ǼالنسǼه لأهمǽه الهدف المطلوب تحقǽقه  -3

 .اهمǽة عامل الوقت ǼالنسǼه للموضوع الذȐ یتناوله الإتصال  -4
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  )  188ص-2008-یوسف ( 



  ي ي 
 

 
  -:لمراجع المصادر و ا

دار الشـروق (صالح خلیل ابواصǼع، ، العلاقات العامه والاتصال الانساني -1

ـــع  Ȅرام الله  -للنشـــر والتوز (ȃعـــه العرǼـــه ، الط ǽـــه الثان ǽ)2009 ( الاصـــدار

 .الاول

ــــد محمد المصــــــــرȑ، العلاقــــــــات العامــــــــه، مؤسســــــــه شــــــــǼاب الجامعــــــــة،  -2 أحمـــ

 .2001الأسȞندرȄة،

3-  Șع ، (مرجع سابǼ109،  2009أبواص ( .  

دار ومȞتǼــه الحامــد للنشــر (ثــامر الȞǼــرȑ، الاتصــالات التســوǽقǽه والتــروȄج  -4

  ).2006(، الطǼعه الاولى )عمان  -والتوزȄع

محمد منیــر حجــاب، دȞتــور ســـحر محمد وهبــي، المــداخل الاساســǽه للعلاقـــات  -5

) دار العلمــــــي للنشـــــر والتوزȄــــــع القــــــاهره (،)المــــــدخل الاتصـــــالي (العامـــــه 

)2000.( 

ـــي الازمـــات،  Ǽشـــیر العـــلاق، -6 ـــات العامـــه ف ـــه (، العلاق ǽالعلم ȑـــازور ǽدار ال

  ) .2009(، )شارع الملك حسین  –وسȌ البلد  -عمان -للنشر والتوزȄع 

، )الــدار العرǽȃــه للنشــر والتوزȄــع (محمد یوســف، مقدمــه فــي العلاقــات العامــه  -7

  ).2008(الطǼعه الاولى 

  

  



  ك ك 
 

  

  داع ـــــــــــــــــــــــــــــالإب  

  :لإبداعمفهوم ا

الإبــداع ǽعــد نشــاطا ذهنǽــا وســلوȞاً اساســǽا مــن ســلوǽȞات الإنســان وǽمȞــن لكــل 

، فالإبداع هو جزء من نسیج Ȟل الفȞر الǼشرȑ وتجدر الإشارة  شخص أن Ȟǽون مبدعاً

ــǽلا مــن النــاس هــم  ابتــداء الــي Ǽعــض المفــاهǽم الشــائعة عــن الإبــداع وهــي أن عــددا قل

كـون الـي تدعون وأنـه لكـي تكـون مبـدعا یجـب أن المبدعون وأن الأذǽȞاء فقȌ هم المبـ

، وأن الإبداع الي حد Ȟبیر وراثي   ).17، ص2011علي، (  حد ما محظوظاً

والإفادة Ǽأن Ȟل المفاهǽم الساǼقة عن الإبداع مفاهǽم خاطئة، بل أنهـا تمنـع الإبـداع فـي 

  .معظم المؤسسات والشرȞات یومǽاً 

ـــي للنشـــ ـــداع مظهـــر نفســـي داخل ـــة الإب ǽیتضـــمن اللحظـــات إن عمل ȑـــذ ـــداعي ال اȋ الإب

والآلǽات والدینامǽات النفسǽة بداǽة مـن ولادة المشـȞلة او صـǽاغة الافتراضـǽات الأولǽـة 

وانتهاء بتحقیȘ النتاج الإبداعي وتنتدرج في إطار هذه العملǽة نشاطات التفȞیر والقدرة 

أǽضــا دینامǽــة علــي نقــل المعلومــات وایجــاد العلاقــات بــین العناصــر المعرفǽــة وتنــدرج 

، 1989الكســندر وآخــرون، (الحǽــاة العاطفǽــة والإنفعالǽــة والعوامــل الشخصــǽة ȞǼاملهــا 

  ).31ص

  :تعرȂف الابداع 

  :ǽعرف الابداع في المعجم الوسȌǽ وخلاصته الآتي 



  ل ل 
 

  .بدعاً  أنشأه علي غیر مثال سابȘ ... بدعة 

ـــرȐ أن الإبـــداع هـــو) العـــالم الرومـــاني الشـــهیر( تعرȄـــف روشـــȞا  الوحـــدة المتكاملـــة  فی

لمجموعـة العوامـل الذاتǽــة والموضـوعǽة ، التـي تعــود الـي تحقیـȘ انتــاج جدیـد وأصــیل، 

وذȑ قǽمــة للفــرد أو المجتمــع الــذǽ ȑعــǽش فǽــه ، أȑ أن الإبــداع حصــرا هــو النشــاȋ أو 

 العملǽة التي تقوم الي انتاج یتصف Ǽالجدة والأصالة والقǽمة 

  ).23، 19،ص 2011علي،(

  :داع خصائص الاب

الابداع خاصǽة ǽمȞن أن توجد عنـد Ȟـل النـاس ولكـن بـدرجات متفاوتـة ، ولهـذا  -

 .في الآخرȄن  هفمن الممȞن قǽاسه وتحدید درجات وجود

، وȄـنخفض عنـد الـǼعض  الـǼعضهناك خاصǽة أخرȐ للابـداع فهـو یـزداد عنـد  -

 .الآخر 

هـم من خـواص الإبـداع أنـه متقلـب Ǽمعنـى أن الأشـخاص المبـدعین یختلـف أدائ -

 .اختلافا Ȟبیرا من وقت لآخر 

الإبداع یǼحث في اتجاهات متعددة وهو مختلف عن نـوع التفȞیـر الـذȑ تقǽسـه   -

 .اختǼارات الذȞاء من هذه الناحǽة 

الإبــداع ǽعـــد ســـرا مـــن اســـرار التفـــوق فــي مǽـــادین الحǽـــاة، وǽمȞـــن صـــاحǼه مـــن  -

ملـــل Ȟشــف ســـبل جدیــدة فـــي تغییــر العـــالم الــذǽ ȑحـــȌǽ بنــا، والخلاصـــة مــن ال

 .والتكرار 



  م م 
 

 .الإبداع أصǼح المادة الأساسǽة لعملǽات التغییر والتطوȄر  -

من أجل الـتمȞن مـن اسـتخدام الإبـداع یجـب الـتخلص مـن الأمـور الـذȞǽ ȑتنفـه  -

 .واعتǼاره طرȄقة استخدام العقل ومعالجة المعلومات 

یهــدف الإبــداع الــي تحــدȑ أȑ افتــراض لأن الغــرض مــن التفȞیــر الإبــداعي هــو  -

 .تشȞل أȑ نمȌ  اعادة

Ȟمـــا أن الإبـــداع ǽعـــالج المعلومـــات ǼطرȄقـــة مختلفـــة تمامـــا عـــن طرȄـــȘ تفȞیـــر  -

المنطــȘ، فالحاجــة ملحــة لأن تكــون خطــوات الحــل صــحǽحة فــي نمــȌ التفȞیــر 

 ȑالتقلید. 

 )35، 32، ص2005سلǽمان ، (

 :خصائص وسمات الشخصǻة المبدعة 

 .الثقة Ǽالنفس علي تحقیȘ اهدافه  -

- Ǽقــوم بتحلیلهــا القــدرة علــي اســتنǽ الظــواهر علــي علاتهــا بــل Ȑالأمــور فــلا یــر ȋا

 .وȄثیر التساؤلات والتشǽȞك ǼشȞل مستمر 

 .أن تكون لدǽه درجة من التأهیل والثقافة  -

 .القدرة علي تنفیذ الأفȞار الإبداعǽة التي ǽحملها الشخص الممتع  -

 .الذȞاء  -

 .من آرائهم  لدǽه علاقات إجتماعǽة واسعة وȄتعامل مع الآخرȄن فǽستفید -

 .ǽفضل العمل بدون وجود قوانین وأنظمة  -



  ن ن 
 

غالǼـــاً مـــا ǽمـــر Ǽمرحلـــة طفولـــة غیـــر مســـتقرة ممـــا ǽعـــزز الإنـــدفاع علـــي اثǼـــات  -

الوجود واثǼـات الـذات، فقـد Ȟǽـون مـن أسـرة مفȞȞـة أو أسـرة فقیـرة أو مـن أحǽـاء 

 .شعبǽة

ــة  - ــار الثǼــات علــي الــرأȑ والجــراءة والاقــدام والمجازفــة والمخــاطرة، فمرحل Ǽالاخت

 .تحتاج الي شجاعة عند تقدǽم أفȞار لم یتم طرحها من قبل 

 .یرȞز علي العمل الفردȑ واظهار قدراته وقابلǽاته، فهناك درجة من الأنانǽة  -

 .ǽمیل المبدعون الي الفضول والǼحث وعدم الرضى علي الوضع الراهن  -

) ، ȑ55، 54، ص 2012خیر.( 

  :التفȜیر الابداعي

التفȞیر الـذȑ یتسـم Ǽحساسـǽة فائقـة لإدراك المشـȞلات وقـدرة هو ذلك النوع من 

دراك نوع النقص والقصور فیها، Ȟما ǽملـك صـاحب هـذا  ٕ Ȟبیرة علي تحلیلها وتقیǽمها وا

النوع من التفȞیر قدرة Ȟبیرة علي انتاج الأفȞار التي تتسم Ǽالتمیز والتفـرد والجـدة، Ȟمـا 

ر فـي وقـت قصـیر ، وفـي المرونـة فـي یتمیز Ǽالسهولة في انتاج عـدد Ȟبیـر مـن الأفȞـا

التحــول مــن فȞــرة الــي اخــرȐ وȄتســم صــاحب هــذا النــوع مــن التفȞیــر Ǽقــدرة Ȟبیــرة علــي 

التخیل والتصور والانتشاء والترتیب والبناء ، وایجاد علاقـات جدیـدة وتفسـیرات متمیـزة 

تینǽـة Ǽفهم الواقع والتعبیر عنه وتغییره الي الافضـل ، وتكـون نتائجـه خلاقـة ولǽسـت رو 

 .أو نمطǽة  

  ).18، ص 2011علي ،  (



  س س 
 

 
  -:تعرȂف التفȜیر الإبداعي 

هــو التفȞیــر Ǽالتخیــل أو الســرحان أو محاكــاة الــذات، او هــو العملǽــات الذهنǽــة 

التي ǽمارسها الكائن الǼشرȑ من أجل الوصول الـي قـرار او هـدف معـین فـي موضـوع 

  .ما

  :أنواع التفȜیر الإبداعي 

ــــداعي ال - ــــر الاب ــــرد نفســــه دون أن ǽشــــمل :فــــردȑالتفȞی ــــي مســــتوȐ الف Ȟǽــــون عل

 .الآخرȄن معه 

هو التفȞیر الذǽ ȑعود علـي مجموعـة معینـة حیـث : التفȞیر الابداعي الجماعي -

 .تعود نتائج الأفȞار الأبداعǽة هنا علي المجموعة ȞȞل دون استثناء 

هـــــو الـــــذȞǽ ȑـــــون علـــــي مســـــتوȐ المنظمـــــة أو : التفȞیـــــر الإبـــــداعي المؤسســـــي -

ȞȞــــل، Ǽحیــــث ǽشــــترك فیهـــا Ȟافــــة مســــتوǽات الادارة ســــواء العلǽــــا أو  المؤسســـة

 .الدنǽا الوسطى أو

هو التفȞیر الابداعي الذȑ یتعلـǼ Șقـدرة الفـرد علـي : التفȞیر الابداعي الموقفي  -

تقــدǽم افȞــار ابداعǽــة والقــدرة علــي التصــرف ǼحȞمــة واتخــاذ القــرارات الصـــائǼة 

 .عداد او تجهیز مسبȘ نتیجة لموقف طارȏ او ظرف اضطرارȑ دون ا 

  :خطوات التفȜیر الابداعي 

ǽمر التفȞیر الابداعي Ǽمجموعة من المراحل والخطـوات المتسلسـلة التـي ǽسـتند   

  :علیها العقل الǼشرȑ للوصول الي فȞرة ابداعǽة معینة ، وهذه المراحل هي 



  ع ع 
 

 .أȑ شعور الفرد Ǽالحاجة الضرورȄة لتحقیȘ شئ واندفاعه لها: ادراك الحاجة  -

 .أȑ مرحلة التجهیز والاعداد : الاستعداد  -

 .هي مرحلة الراحة والاسترخاء لجهد الواعي : الحصانة  -

هي مرحلة الادراك الأولى للأفȞـار الجدیـدة والـتمعن فیهـا ومحتوǽاتـه : التصبر  -

 .القǽمة 

-  Șن : التحقȄصالها للآخرǽار واȞقة للأفǼار والمطاǽتعني مرحلة الاخت. 

 ).123، 118،122، ص 2011خصاونة، (

  :عناصر التفȜیر الإبداعي

وتعنــي التمیــز فــي التفȞیــر والنــدرة والقــدرة علــي النفــاذ الــي مــا وراء  : الأصــالة  -

 .المǼاشر والمألوف من الأفȞار 

وهي القدرة علـي انتـاج أفȞـار عدیـدة لفظǽـة وأدائǽـة لمشـȞلة نهایتهـا حـرة  :الطلاقة  -

 .ومفتوحة

  :ع التالǽة وǽمȞن تلخǽص الطلاقة في الأنوا 

 .وهي استدعاء عدد Ȟبیر من الأفȞار في زمن محدد : طلاقة الأفȞار  -أ 

مــن الكلمــات ذات الدلالــة  وهــو انتــاج أكبــر عــدد ممȞــن: طلاقــة التــداعي  -ب 

 .الواحدة

طلاقــة الألفــاȍ وتعنــي تفȞیــر الفــرد فــي اعطــاء الكلمــات وتولیــدها فــي نســȘ  -ج 

 .جید



  ف ف 
 

الـي أشـȞال معـین لتكـوȄن  وتعني تقدǽم Ǽعـض الاضـافات: طلاقة الأشȞال  - د 

 .رسوم حقǽقǽة 

 :تغییر الحالة الذهنǽة لدȐ الفرد لتغییر الموقف ، وللمرونة مظهران هما: المرونة - 

المرونة التلقائǽة هو اعطـاء عـدد مـن الافȞـار المتنوعـة التـي تـرتǼ ȌǼموقـف  - أ

 .محدد

وتعنـي التوصـل الــي حـل مشـȞلة او موقـف فـي الضــوء : المرونـة التكیǽفǽـة  - ب

 .ǽة الراجعة التي تأتي من ذلك الموقف التغذ

وهـــي قــــدرة الفـــرد علــــي رؤǽـــة المشــــȞلات فـــي الاشــــǽاء  :الحساســـǻة للمشــــȜلات  -

 .والعادات ، أو النظم ، ورؤǽة جوانب النقص والعیب فیها

جدیـدة ممـا یوجـد لـدȐ  تنمǻـاتهي عǼارة مسـاحة الخبـرة ، والوصـول الـي  :التفاصیل 

  ).52، ص 2012خیرȑ ، (المتعلم من خبرات 

  

  

  

  

  

  

  -:المصادر و المراجع 



  ص ص 
 

ــــدȐ المــــدیرȄن وعلاقتــــه Ǽحــــل   -1 ــــي، التفȞیــــر الابــــداعي ل لطیــــف محمد عبــــدالله عل

، الطǼعــه ) دار الǽـازورȑ العلمǽــه للنشــر التوزȄـع ، عمــان (المشـȞلات الادارȄــه 

 ).2011(الاولى 

 ).1989(الكسندر و روشȞا، الإبداع العام والخاص ،  -2

الطǼعـه (Ȟیف نرȃي انفسنا والابنـاء مـن اجـل تنمǽـه الابـداع سناء محمد سلǽمان،،  -3

 ).2005الاولى، القاهرة، 

دار الراǽــه للنشــر والتوزȄــع، عمــان (اســامه محمد خیــرȑ، ادارة الابــداع والابتكــار   -4

( ،)2012.( 

ـــــداع والابتكـــــار فـــــي منظمـــــات الاعمـــــال   -5   عـــــاكف لطفـــــي خصـــــاونه، ادارة الاب

 ).2011(، الطǼعه الاولى ) زȄع ،عماندار ومȞتǼه الحامد للنشر والتو (



  ق ق 
 

 

 الإستراتیجǻة
  :مفهوم الإستراتیجǻة 

جـــل أي تســـخدمها المنظمــة فـــي النضـــال مـــن ǽقصــد Ǽالإســـترتیجǽة الطرȄقـــة التـــ

تحقیــȘ اهــدافها وهــي تحدیــد التهدیــدات والفــرص الموجــوده فــي البیئــة التــي تعمــل فیهــا 

لمتاحــة فــي المنظمــة للتعامــل مــع المنظمــة وفــي نفــس الوقــت تحدیــد المــوارد والقــدرات ا

  .التهدیدات واقتناص الفرص 

خطــه عمـــل شــاملة طوȄلــة المـــدȐ وتحــدد اســـلوب  -:وتعــرف الإســتراتیجǽة Ǽأنهـــا     

تنفیذ المنظمة لتحقیȘ اهداف طوȄلة الأجل في سوق او اسواق معینـه فـي بیئـه متغیـرة 

.  

     ȑة فـــــي المجــــــال الادارǽأنهـــــا عمل -:وتعـــــرف الإســــــتراتیجǼ ــــــه تحـــــدد الأهــــــدافǽ

والاغـــراض والسǽاســــات الرئســـǽة والخطــــȌ الرئǽســـǽة لتحقیــــȘ هـــذه الأهــــداف مصــــاغة 

ǼطرȄقة تعرف بنوع العمل الذȑ تعمل فǽه الشرȞة او ستعمل فǽه ونـوع المنشـأة الحالǽـة 

  .علǽه ن تكو او الذȑ س

  ).18، ص 2008الصیرفي،(

   -:تعرف الاستراتیجǻة على إنها 

ǽات المنظمة Ȟما أنها طرȄقـة تحدیـد الأهـداف Ǽعیـده المـدȐ، ومـا وسیلة لبلوغ الغا     

  .ǽطوȑ علیها من تبني افعال محررة وتوزȄع موارد ضرورȄة لتنفیذ تلك الغاǽات 



  ر ر 
 

وتعتمد قرارات التوسع فـي الأنشـطه او التجـوال نحـو وظـائف اقتصـادǽة جدیـده او     

رȄــف الاهــدف الرئǽســة التوجــه نحــو توســǽع مجــالات الاعمــال Ȟــل ذلــك ǽعتمــد علــى تع

وȄتطلب ذلك اتخاذ سبل وافعـل جدیـدة نحـو توزȄـةع او إعـادة توزȄـع المـوارد . الجدیدة 

Ǽغǽـــة اجـــازة تلـــك الاهـــداف فضـــلا عـــن التوســـع فـــي الانشـــطه التنظǽمǽـــه فـــي مجـــالات 

جدیــدة، اســتجاǼة لتغییــر فــي الطلــب او فــي مصــادر التورȄــد او التذبــذب فــي الظــروف 

ـــــــدة، او ســـــــلوك المنافســـــــین  الاقتصـــــــادǽة، والتطـــــــور  ـــــــه الجدی ǽـــــــونس، (ات التكنولوج ی

  .)78،79،ص2002

 -:مȜونات الاستراتیجǻة 

تعد الاستراتیجǽة Ȟـلا معقـدا ، وتتضـمن عـددا Ȟبیـرا مـن المتغیـرات التـى تǼعـد عـن     

مضـمونها غیــر ان الاجمــاع اسـتقر علــى ان هنالــك ارȃعــه محـاور مهمــه تصــǼح اطــارا 

اتیجي ، ومصب اهتمام القǽادات الاستراتیجǽة وهما على النحو للسلوك والتفȞیر الاستر 

  -:الاتي 

  -:الابداع 

ان إستراتیجǽة الإبداع لا تعني مجرد إستراتیجǽة لتغییر ǼسȌǽ او جماعي لعـرض      

ســابȘ ، إنمــا هــو ابــداع فرȄــد و ذو معنــى و مــن الواضــح انــه ǽحســن جمǽــع المنظمــات 

 .التي تنوȑ الأبداع 

 -: تنوǻع السوق 



  ش ش 
 

ء المســتهلك ǼطرȄقـــة فرȄــده ذات حاجـــة محـــدوده ولالـــى إتســعى هـــذه الإســتراتیجǽة     

فتلبي منتجـات، وتسـعى نحـو  تطـورات ایجابǽـه لمنتجاتهـا مـن خـلال الاعـلان وتجزئـه 

  .السوق ومغرȄات السعر



  ت ت 
 

 
  -:ستراتیجǻة التوسع إ

المسـتهلكین  وتعني التوسع في نطاق السوق الذȑ تشغله المنظمه مـن خـلال تنـوع    

  .واتساع النطاق الجغرافي وزȄاده عدد المنتجات 

  -: ةالتكلفعلى  ةالسǻطر 

ٕ و  ةالتكلفـلتحقیـȘ میـزه تنافسـǽه فـي  مدخلآستراتیجǽة تعد الإهذه      سـتǼعاد Ȟـل مـاهو ا

،ص 1994غـــراب،.( و غیـــر ذلـــكأبـــداع الإغیـــر ضـــرورȑ مـــن مصـــارȄف الســـوق او 

69(  

ǻة الإ ةأهمǻستراتیج:  

  :ستراتیجǽة من خلال النقاȋ التالǽه الإ ةأهمǽتكمن 

 ةطوȄلـ ةزمنǽ ةلفتر ة المنظمتجاهات إ ةمعرفتحقیȘ أفضل انجاز ممȞن من خلال  -1

  .نسبǽا 

  .المستقبل  ةواضحوتوجهات  آاهدافستراتیجǽة الإ ةالخطتغطي  -2

فـي  ةمهمـحـداث تغییـرات إالـى  ةالمؤدǽـ ةوالخارجǽـ ةالداخلǽـالتعرف على العوامل  -3

.  ةجدیدȞإدخال منتجات جدیده او التوسع في الاسواق و الǼحث عن اسواق  ةالمنظم

  ) 23،ص2008الصیرفي،(

لمنظمـات الاعمـال  ةǼالنسـǼǼالغـه  ةاهمǽستراتیجǽة الإ ةدار للإوȄرȐ علي عبدالله ان     

  :على السواء وذلك لما توفره لهذه المظمات من مزاǽا عدیده اهمها  ةوالعام ةالخاص



  ث ث 
 

  .ةدارȄالإرشاد وتوجǽه جمǽع المستوǽات ا -1

ورصــد مــا  ةǼالمنظمــ ةالمحǽطــ ةالبیئــالتعــرف علــى التغیــرات التــي قــد تحــدث مــن  -2

التعامـل معهـا مـن خـلال  ةǽȞفǽـوتحدید  ةمتوقعیترتب على هذه التغیرات من تهدیدات 

  . ةاللازمالǼحوث والتحالیل 

لتقســــǽم فــــررص الاســــتثمار اللازمــــه  ةالموضــــوعǽتسســــاعد فــــي تــــوفیر المعــــاییر  -3

ٕ و  ةالمتاحــ  .ةللمنظمــفــي ضــوء المخــاطر والارȃــاح الكلǽــه  ةالمنظمــختǽــار مــا یناســب ا

  )64،ص2010الحاكم،(

  : ةالتالǽستراتیجǽة عند نبیل محمد موسى في النقاȋ الإ ةدار الإتتبلور اهمǽه   

  . ةالهامالترȞیز الواضح على الامور والمسائل  -1

ســـتراتیجǽة التــــي تواجـــه منشــــات الإوتفȞیـــر  ةرؤǽــــى بلـــوره المـــدیرȄن علــــ ةمســـاعد -2

  .الاعمال

  .المنشاه  ةدار إواثرها على  ةالسرȄع ةالبیئǽتحقیȘ الفهم الجید للتغیرات   -3

ســتراتیجǽات التــي مــن شــأنها تحقیــȘ مصــالح الاطــراف المســتفیده الإعــداد وتنفیــذ إ  -4

  .)34، ص2003موسى، ( مثل اصحاب الأسهم 

  -:تراتیجيالتحلیل الأس

التحلیل البیئـي ǽعتبـر احـد المȞونـات الهامـه لعملǽـه الاداره الاسـتراتیجǽة ، فمـن 

 . فـي التنبـؤ Ǽالمسـتقبل ةخاصـخلال هذا التحلیل تتـوافر معلومـات وǽȃانـات لهـا اهمǽـه 

فالبئǽــه هــي مصــدر اساســي او ســبب التغییــر، وȞثیــرا مــن منظمــات الاعمــال تصــǼح 



  خ خ 
 

Ȟمـا ان تحلیـل . ه لعـدم قـدرتها علـى التنبـؤ Ǽـه او مواكبتـهضحاǽا التغییـر البیئـي Ȟنتیجـ

سـتراتیجǽات او علـى الإالبیئه هو احـد المـدخلات الاساسـǽة فـي بنـاء وتصـمǽم  ةودراس

  . ةعام ةǼصفبدائل التصرف الاستراتیجي  ةتنمǽالاقل في 

التحلیــل یجــدر ǼالــذȞر ان فهــم خصــائص البئǽــه تســاعد  ةعملǽــوقبــل الــدخول فــي     

  :ومن بین هذه الخصائص مایلي  . اكبر  ةǼفعالǽعلى تحلیلها  ةȞبیر  یدرجه

  .التفرد او التمیز   -

  .أȑ عدم ثǼاتها  ةللبیئ) ةالدینامǽȞǽ( ةالمتغیر الطبǽعه   -

-  Ǽطر  ةصعوǽم في المتغیرات  ةالسȞو حتى  ةالبیئاو التح ٕ ن Ȟان مـن الممȞـن التـأثیر ا

  . فقȌ على Ǽعض هذه المتغیرات

تتـأثر  ةالسǽاسـǽ، فالعوامـل ةالبیئǽر المتǼادل والتداخل والتراكب بین المتغیرات التأثی  -

نه قد ǽصعب الفصل بین درجات تأثیر هذه إ ةلدرج ةجتماعǽوالإ ةقتصادǽالإǼالعوامل 

  .) 113،114، ص 2000المقلي، (المتغیرات بǼعضها الǼعض 

  :ماهو تحلیل البیئه الداخلǻه 

  .والقدرات والكفاءات المحورȄه تحدید وتقوǽم الموارد   -

  :تختار المنظمات ان تفهم وتعرف مایلي   -

ــــو ن نقــــاȋ إ -1 ســــتغلالها إوقــــدرات تطورهــــا ǽمȞــــن  ةالشــــرȞهــــي مــــوارد تمتلكهــــا  ةالق

  . ةمستدام ةتنافسǽوتحوȄلها الي میزه 



  ذ ذ 
 

او تعـاني مـن عـدم  ةالشـرȞن نقاȋ الضعف هي موارد والقدرات التي تفتقر الیها إ -2

  . ةمستدǽم ةتنافسǽ ةمیز ها التي تحول بینها وȃین ایجاد Ȟفاءت

  : ةالخارجǻ ةالبیئȜیف یتم تحلیل 

  .إعداد البروفیل الحالي للمنتج والسوق  -

  . ةالرئǽستحدید مصادر التمیز التنافسي في المنتج وفي قطاعات سوق المنتج  -

  . ةالمحورȄوصف Ȟل امȞانǽات وقدرات الشرȞه وȞفاءتها  -

  .ستراتیجǽة الإحسب اهمیتها  ةللشرȞ ةالمحورȄقدرات والكفاءات  ترتیب -

  . ةالرئǽس ةالمحورȄالاتفاق على القدرات والكفاءات  -

  :  ةالخارجǻ ةالبیئماهو تحلیل 

  .هي نظام مفتوح  ةالمنظمان  ةفȞر على  ةالخارجǽ ةالبیئینبني تحلیل  -

بها ولǽس بناء على  ةالمحǽط ةیئالببناء على  ةللشرȞȞثیرا ما یتقرر تحقیȘ النجاح  -

  . ةالمنظمداخل  Ȑ دار الإالذȞاء 

  .ان تنتǼه للفرص والتهدیدات  ةالشرȞتحتاج  -

  .یجابǽه تحسن الأداء التنظǽمي إ ةبیئǽن الفرص هي عǼاره عن توجیهات إ -

  .تعیȘ الأداء التنظǽمي  ةبیئǽن التهدیدات هي عǼاره عن توجیهات إ -



  ض ض 
 

 
  :یئه الخارجǻه لماذا یتم تحلیل الب

سـتراتیجǽة للأسـǼاب التالǽـه الإ ءالأدافي اطـار عملǽـه  ةعادیتم تحلیل البیئه الخارجǽه  

:-  

  .توقع التغیرات والتخطȌǽ وفقا لذلك  -

تزوȄــد عملǽــه التخطــȌǽ واتخــاذ القــرارات وصــǽاغه الاســترتیجǽة Ǽــالرجوع Ǽــالأثر عــن  -

  .متغیرات البیئه الخارجǽه 

، ص 2008ابــــــــو الجــــــــدائل، .(رد المطلوǼــــــــه ومراقبتهــــــــا الحصــــــــول علــــــــى المــــــــوا -

315،316،318 ( 

  -:ستراتیجي الإمفهوم التفȜیر 

  :النشأه والتطور 

القــرن العشــرȄن  ةنهاǽــســتراتیجي ǼشــȞل واســع فــي الإاســتخدم مصــطلح التفȞیــر 

ام دســـتخإســـتخدام هـــذا المصـــطلح إوقـــد تـــم .  ةتراتیجǽســـالإ ةالإدار طـــار إǼالـــذات فـــي 

ستراتیجي على مجمل أنواع التفȞیر فهـو الإاحǽانا، حیث اطلȘ التفȞیر  ةمفهومتجاوز 

ـــى نـــوع محـــدد مـــن التفȞیـــر، ولـــه خصائصـــه  ـــǽس Ȟـــذلك ، انمـــا ینǼغـــي ان ǽطلـــȘ عل ل

  .وسماته الذǽ ȑمیزه 

ــــر إȞمــــا        ــــل الــــǼعض لǽشــــیر الــــي التخطــــȌǽ الإســــتخدم التفȞی ســــتراتیجي مــــن قب

  .في الشرȞات متعدده الجنسǽات ستخدامه Ǽالذات إستراتیجي وقد اهمل الإ



  غ غ 
 

التعامـل  ةمȞانǽـإالتـي عجـزت عـن  ةالتفȞیرȄـوقد اصǼح التفȞیر من المصـنفات        

ٕ و  ، ةللمنظمــ ةبداعǽــالإمــع الجوانــب  ســتراتیجي الإنســاق الــǼعض الــى اســتخدام التفȞیــر ا

ـــونس، ( ســـتراتیجǽة وقـــد جابهـــت هـــذه المعالجـــه اعتراضـــا واســـعاالإ ةدار الإلǽعنـــى Ǽـــه  ی

  .)103، ص2002

  -:عناصر التفȜیر الاستراتیجي 

ســتراتیجي ȞǼــرا مــن حیــث رســم اǼعــاده ونموذجــه، الا ان الإǽعــد موضــوع التفȞیــر     

ســتراتیجǽة بــذلوا جهــدا متمیــزا فــي عــرض الافȞــار والمفــاهǽم التــي مــن الإ ةدار الإعلمــاء 

ـــدلالات  ةتغطǽـــالممȞـــن ان تعتمـــد فـــي  ـــȌǼ و . ســـتراتیجيالإللتفȞیـــر  ةالمنهجǽـــال قـــد ارت

ــدالتفȞیــر Ǽعناصــر  تجعــل منــه تفȞیــرا مــن نــوع خــاص یتمیــز بخصــائص محــدده  ةعدی

نظامـــا  ةوعـــد،  ســـتراتیجيالإ، حـــددت للتعبیـــر عـــن نمـــوذج التفȞیـــر ةاساســـǽوعناصـــر 

. ة جدیـدلـى افȞـار إمـع المثالǽـات وصـولا  هودمجـسـتراتیجي، الإǽعتمده القائد الأسـماء 

  -:وتشمل  الاتي 

   :المنظور النظمي -1

ســـــــتراتیجي مبنـــــــي علـــــــى المنظـــــــور النظمـــــــي حیـــــــث ان المفȞـــــــر ان التفȞیـــــــر الإ    

ســـتراتیجي ǽمتلــــك نموذجـــا مȞونــــا مــــن نظـــام متكامــــل للقــــǽم وȞـــذلك فهــــم العلاقــــات الإ

  .المتǼادله بینها وخلالها

  :الترȜیز على المقصد  -2

 هـذهHamel & Prahalal سـتراتیجي هـو تفȞیـر مقصـود ولقـد الإان التفȞیـر      

ــ ةفȞــر لــى إ ةالنقطــ Ǽــع تصــرفاتنا، وعندئــذ فرضــت  ةالغائǽیــر  ةمجــاور الملازمــه لجمȞالتف



  ظ ظ 
 

سـتراتیجǽة علـى هـذا النحـو الإ، حیـث ذȞـر ان ةستراتیجǽالإصنع  ةعملǽلجمǽع مراحل 

للمجتمـع او عـن السـوق  ةجتماعǽـالإتستهدف بناء تصور طوȄل الأجل عن الأوضاع 

  .ببناءه لعقد قادم من الزمن او اكثر  ةالمنظماو الموقف التنافسي الذȑ ترغب 

  ): ةالذǻȜ ةنتهازȂالإ ( ةالذǻȜانتهاز الفرص  -3

ــــي ظــــل النزعــــه الســــاǼقه، وهــــي الاهتمــــام     مــــن الطبǽعــــي ان تســــود هــــذه النزعــــه ف

ــنتهازȄــه الإالمقصــود، حیــث النزعــه  ǽȞیــر  ةالذȞتعــد العنصــر الثالــث مــن عناصــر التف

  . ةجدیدظهور استراتیجǽات  ةمȞانǽإ، وتفتح الǼاب امام  ستراتیجيالإ

  :التفȜیر في الوقت المناسب  -4

ــــى المــــوارد الإالقصــــد  ســــتراتیجي والإان التفȞیــــر     ســــتراتیجي لاتصــــنع خططــــه عل

  . ةالبیئالتي تتوفر في  ةالمناسǼوȄوائم بینها وȃین الفرص  ةللشرȞالحالǽه 

5- ǻات  ةالتوجǻالفرضǺ:  

 ةللطرȄقـه آ مـر ، وهـو صـوره  سـتراتیجيالإلتفȞیـر هو العنصـر الأخیـر مـن عناصـر ا   

مــا، ثــم یختبرهــا وȄؤصــد صــحتها  ةفرضـǽســتراتیجي ǽفتــرض الإ، حیــث التفȞیــر ةالعلمǽـ

  .ةالمتاحوفȘ النشاطات والموارد 



  أ أ أ 
 

  :بداع Ǻالإ هوصلتستراتیجي الإالتفȜیر 
 ةدار إالتــي تتطلــب  ةســتراتیجǽالإ ةدار الإســتراتیجي احــد مــداخل الإǽعــد التفȞیــر 

وǽغلـب علـى  ،ي الفجـائدراك ǼالإستǼصار او ما ǽسمى الإبداع او الإانشطتها قدرا من 

  . من الأفȞار في میدان محددة جدیدنتاج اشȞال إهذا النوع 

لـــى تصـــمǽم قواعـــد وافعـــال علـــى نحـــو جدیـــد دون تقلیــــد إوȄـــدعو هـــذا المفهـــوم       

  .مستنده على قاعده معروفه مهǽأه لهذا الغرض   ،الماضي

 ةستراتیجǽإبداع ǽطلȘ علیها Ǽالإستراتیجي الإوفي هذا الاطار فإن صله التفȞیر       

  ) .الملائمه(بداعي ما ǽسمى ب الإبتكارȑ ، ومن اوجه التفȞیر الإالخǽال 

فـي المنظمـات  ةالناجحـوغالǼا ما نجد ان الممارسات  ةǼالأصالللأبداع صله          

ٕ و بـــداع، الإلا تقــوم الا علـــى  ٕ و  ةوالأصــالالجـــده  ستســـǽاقا ذا تحققـــت هـــذه الصـــله علـــى ا

تتفȘ مع التفȞیر Ǽمستقبل جدید في محتواها النوعي والكمي ومن  ةتنافسǽالاغلب میزه 

 ةǼعــدبـداعي الإداء وǽمـر التفȞیـر الإتبـدأ حالـه التوقـف والتـدهور فـي  ةالعلاقـدون هـذه 

  :Ǽمراحل اهمها ما یلي 

  .لها ةالدقǽقالفȞر  ةولادتترتب مرحله : الفȞر  ةولاد ةمرحل  -1

مـن اجـل ان تأخـد  ةورعاǽ ةعناǽ ةفتر الى  ةالجدید ةالفȞر تحتاج :  ةالحضان ةمرحل -2

  .فرصتها في النمو

ـــ -3 ـــ ةالǼصـــیر  ةمرحل Ǽـــوهـــي :  ةالثاق ـــ ةمرحل ـــت لا ǽحتمـــل  ةالفȞـــر وعـــرض  ةالثق بتوقی

  . التأخیر 

    .والإثǼات لصحتها البرهان  ةǼعملǽ ةالفȞر دعم :  ةللفȞر التقوǽم الموضوعي  -4

 )69، 68یونس والهیتي ص(

  :المصادر والمراجع



  ب ب ب 
 

محمد الصیرفي، الاداره الاستراتیجǽة، دار الوفاء دنǽا للطǼاعه والنشر، الاسȞندرȄه،  -1
  . 2008الطǼعه الاولى،  

طـــــارق شـــــرȄف یـــــونس، الفȞـــــر الاســـــتراتیجي للقـــــاده ، المنظمـــــه العرǽȃـــــه للتنمǽـــــه  -2
  . 2002لعراق، الطǼعه الاولى ، الادارȄه، جمهورȄه ا

Ȟامــل الســید غــراب، الاداره الاســتراتیجǽة اصــول علمǽــه وحــالات عملǽــه، مطــاǼع  -3
  . 1994جامعه الملك سعود، الرȄاض، الطǼعه الاولى ، 

علـــي عبـــد الله محمد الحـــاكم ، الاداره الاســـتراتیجǽة للأعمـــال الأنتاجǽـــه والخدمǽـــه ،  -4
  .2010الطǼعه التانǽه ،

5-  Ș18،ص 2008الصیرفي، (مرجع ساب.(  

، ) تكـوȄن وتنفیـذ الأسـتراتیجǽات التنافسـǽه (نبیل محمد موسـى، الاداره الاسـتراتیجǽة  -6
  .  2003دار الجامعه الجدیده للنشر، الطǼعه الأولى ، 

ـــه للطǼاعـــه والنشـــر ،  -7 ǽـــه ، العالمǽة الكلǽعمـــر احمـــد عثمـــان ، دراســـه الاســـتراتیج
Ǽ2000عه الاولى ، الدوحه قطر ، الط.  

حــاتم بــن صــلاح سنوســي ابوالجــدائل ،  ، الاداره الاســتراتیجǽة فــي صــناعه النقــل  -8
  .2008، الجیزه ، الطǼعه الاولى ، ) Ǽمǽك(الجوȑ، مرȞز الخیرات المهنǽه للاداره 

9-  Ș103،ص 2002یونس،(مرجع ساب(  

الاســــتراتیجǽة  طــــارق شــــرȄف یــــونس ، خالــــد عبــــدالرحǽم مطــــر الهیتــــي ، الاداره  -10
  .  2010مدخل بناء وادامة المیزه التنافسǽة ، دار النشر الǼحرȄن، الطǼعه الاولى ، 



  ج ج ج 
 

 

  خدمة العملاء

 :مفهوم خدمة العملاء

هــى العملǽــة التــى یــتم مــن خلالهــا تلبǽــة إحتǽاجــات و توقعــات العمــلاء مــن خــلال    

  . تقدǽم خدمة ذات جودة عالǽة ینتج عنها رضاء العملاء

 . الصفقات او المعاملات مع المسوق او اǽȞ Ȑان اخر   

 -:تقدم خدمة العملاء Ǽعدة وسائل

 اشرǼالتواصل الم 

 خدمة العملاء عبر الفاكس 

 خدمة العملاء عبر الإنترنت 

 خدمة العملاء عبر التواصل الهاتفي 

   -:العمیل

    Ȑــة الــذǽمǽتمــام إالتــى تلعــب دورآ محــددآ فــي /هــو ذلــك الشــخص آو الوحــدة التنظ

  .الصفقات او المعاملات مع المسوق او آǽȞ Ȑان آخر 

  )wwww.abahe.co.uk ،2013الاكادǽمǽة العرǽȃة البرȄطانǽة للتعلǽم العالى (



  د د د 
 

 

 -:إستراتیجǻة العملاء

تعمل إستراتیجǽة العملاء على تحدید الكǽفǽة التى ستقوم مـن خلالهـا المؤسسـة      

دارة الحقیǼة التى تضم تشȞی ٕ لة العملاء المعنین Ǽالتعامل معهـم وتتكـون تلـك ببناء وا

  الحقیǼة من قطاعات العملاء المتمایزة المختلفة من حیث الخصائص الفعلǽة او

  .المدرȞة للعملاء داخل Ȟل قطاع

وǽمȞـــن القـــول Ǽـــان إســـتراتیجǽة العمـــلاء الفعالـــة ســـتكون تلـــك الإســـتراتیجǽة التـــى   

  -:تراعى الاتى

 -:فهم العملاء 

وǽمȞن القـول Ǽـان ،لى الشرȞة ان تكون على فهم جید لتوقعات عملائهایجب ع    

مسـتوȐ السعادة،مسـتوȐ (هنالك ستة مستوǽات مختلفة لتوقعـات العمـلاء تتمثـل فـي 

 Ȑلآ،المســـــــــتوǼـــــــــرض مستق ــــــزاو الامتǽاز،المســـــــــتوȐ الوجوȃي،المســـــــــتوȐ المفت ـــ التمی

  ).المحتمل،المستوȐ الغیر محتمل

 -:المجال التنافسى للعملاء

ـــى یخـــدم بهـــا عملائهـــا      ـــة الت ǽفǽالكǼ ـــى وعـــى ـــى الشـــرȞة ان تكـــون عل یجـــب عل

والكǽفǽة التى ینǼغى ان تعتمد علیها لتحافȎ وتزȄد حصتها مع العملاء فـي  السـوق 

  .التنافسǽة التى تعمل داخلها



  ه ه ه 
 

 

 -:إنتماء العملاء

التـى تـؤثر  ǽعتبر انتماء العملاء من القضاǽا الحرجـة لانـه ǽعـد ǼمثاǼـة احـد العوامـل   

   .لا العملاءؤ هعلى قدرة الشرȞة Ǽصدد المحافظة على استخلاص مزȄد من القǽمة من 

  -:القدرات الخاصة Ǻادارة العملاء 

ینǼغــى ان Ȟǽــون لــدȐ الشــرȞة نمــȌ معǽــارȐ یتعلــȘ بتحدیــد نوعǽــة العمــلاء الــذین     

  ) 268، ص 2013ابو النجا ، .(یجب تنمǽة العلاقات معهم 

 -:ءأنواع العملا

   Ȏالشخص الثور:- 

هو الشخص الذȞǽ Ȑـون غاضـǼا و متعصـǼا ǼطرȄقـة Ȟبیـرة وȞـل همـه ان تحـل لـه     

  -:مشȞلته في اسرع وقت ممȞن ، وللتعامل مع هذا النوع من العملاء 

 .لابد ان تخبره ان مشȞلته سوف تحل و Ǽسرعة .1

  .ن تبدا في حل المشȞلة و Ǽسرعةأ .2

 -:الشخص المنفجر 

لنــاس وذلــك لانــه یبــدا ǼطرȄقــة عادǽــة وفجــاة ینفجــر مــرة وآحــدة فــǽمن هــو اخطــر ا    

 )انا متشȞر جدآ فǽما تعطǽه لنا(آمامه وȄتعصب علǽه وȄرȄد ان ǽسمع Ȟلمة تقدیر 

   

  



  و و و 
 

 ȎوȜثیر الشȜ الشخص السلبي:- 

لایوجد احد في الدنǽا سلبى لكن عنده احاسǽس وحالة نفسǽة غیر طبǽعǽة وهو قد     

  .هذه الحالة لابد اعطائه الشعور Ǽالتفاؤل و الطمانǽة والایجابǽة آتى الǽك وهو في

  )84 - 80 ، ص 2010 ،ألفقى(

انــواع اخـرȐ مــن )2016(و قـد ذȞـرت الاكادǽمǽــة العرǽȃـة البرȄطانǽــة للتعلـǽم العـالى    

  -:انواع العملاء

 -:العمیل الثرثار .1

  )ت ، ǽعطل العملمرح جدآ ، Ȟثیر الكلام ، ǽضǽع الوق(هو نوع من العملاء     

 -:وللتعامل معه 

 .حاول جذǼة للعمل - أ 

 .لاترفض تعلǽقاته  -ب 

 .توجǽه الشȞر له Ǽعد خدمته  -ج 

 -:العمیل المتردد . 2

عمیل لاǽستطǽع اتخـاذ القـرار ،ǽمیـل الـى التقیـد Ǽـاللوائح والقـوانیین ، یؤجـل عملǽـة     

  -:اتخاذ القرار ، ǽسعى الى مزȄد من المعلومات ، وللتعامل معه 

 .Ȟن صبورآ  - أ 

 .Ȟن حازمآ  -ب 

 .ابراز مزاǽا اتخاذ القرار  -ج 

 -: آهم العناصر الاساسǻة في الوصول Ǻالعملاء الى الرضاء التام



  ز ز ز 
 

 -:هذه هى اهم العناصر    

یجــــب ان Ȟǽــــون المنــــتج او الخدمــــة بهــــا العناصــــر الاساســــǽة التــــى یتوقعهــــا   .1

 .العملاء من جمǽع المنافسین في الوقت نفسه 

رȞة عــدد مــن خــدمات المســاعدة الاساســǽة مثــل خــدمات یجــب ان تــوفر الشــ  .2

 .ماǼعد البǽع 

یجــب ان تتــاح للعمیــل الفرصــة لاســترجاع نقــوده فــي حالــه عــدم الرضــاء عــن   .3

 .الخدمة المقدمة 

یجـــب ان تقـــدم الخـــدمات ǼمســـتوȐ ارقـــى Ȟمـــا یجـــب ان تلبـــى هـــذه الخـــدمات   .4

ع رغǼـــات و مایتوقعـــه العمـــلاء لدرجـــة  تجعـــل المنـــتج او الخدمـــة متلائمـــة مـــ

 .متطلǼات العملاء

 )356-355، ص 2007مȞورȞل ،(

 -:ǻȜفǻة ارضاء العملاء و اشǺاع احتǻاحاتهم 

في هذا السـǽاق الطرȄقـة التـى یـتم بهـا ) الوفاء Ǽاحتǽاحات العملاء (ǽقصد Ǽمفهوم     

ادارة الاستفسارات لارضاء العملاء في النهاǽة ، والوفاء Ǽاحتǽاجات العمـلاء یـتم اجـرآ 

جموعــة مــن الخطــوات مــن بینهــا زȄــادة منــدوȃى المبǽعــات و الاتصــالات التلفونǽــة و م

الـــــدعوات التـــــى یـــــتم توجیههـــــا للعمـــــلاء لحضـــــور المعـــــارض او الملحقـــــات المتعلقـــــة 

Ǽالمبǽعـــات او الطلǼـــات الخاصـــة Ǽشـــراء المنتجـــات ، وقـــد تتخـــذ الاستفســـارات اشـــȞالآ 

  .عدیدة 



  ح ح ح 
 

 
  -: العملاء استفسارات إدارة

لــȘ علــى عملǽــة اشــǼاع احتǽاجــات العمــلاء فــي الوقــت الــذȐ یرȄدونــه آســم ادارة ǽط    

الاستفســـارات ، فعنـــدما یرغـــب العمـــلاء فـــي شـــراء آحـــد المنتجـــات ، فـــان رغبـــتهم فـــي 

الحصول على هذا المنتج تفسر اذا استغرق اعداد هذا الطلب وقتا طوǽلا مما یـدفعهم 

ته سرȄعة وفـي محلهـا فانـك بـذلك سـتحقȘ الى المنافسین الاخرȄن آما اذا Ȟانت استجاب

 .نوعا من السبȘ و التفرد عن غیرك من المنافسین في المبǽعات

  ) 18، ص 2007عمر ،(

 -:التحلیل الدǻموغرافى للعملاء ودراسة سلوك العملاء 

ǽساهم التحلیل الـدǽموغرافى للعمـلاء  فـي مـنح الشـرȞة القـدرة علـى معرفـة مـن هـم     

، عناوȄنهم ،تعلǽمهم ، عـدد ) الجنس(امل معهم ،اسمائهم ، نوعهم عملائها الذین  تتع

الــخ ، Ȟمــا ان رصــد و دراســة ســلوك العمــلاء مــن شــآنه آن ǽمȞــن ...افــراد الاســرة ، 

الشرȞة من معرفة الكǽفǽة التى یتعـرف بهـا هـؤلاء العمـلاء، الامـر الـذǽ ȐمȞـن الشـرȞة 

تقǼلا ومـن هنـا یجـب علـى الشـرȞة Ǽعد ذلك من التنبؤ Ǽالكǽفǽة التى سیتصـرفوا بهـا مسـ

ستخدام ذلك Ȟأسـاس فـي  ٕ ان تكون قادرة على تحدید قطاعات العملاء المستهدفین ، وا

اتخاذ قرارات متمایزة في مجال التسوȘȄ و المبǽعات و خدمة العملاء لتلـك القطاعـات 

  .المختلفة من العملاء 

ـــ     ارȄخى لمعـــاملات فعلـــى ســـبیل المثـــال ǽمȞـــن للشـــرȞة مـــن خـــلال اجـــراء تحلیـــل ت

العملاء معها ان تتعرف على Ǽعض الامور الهامة في الصدر مثل دراسـة العمـلاء و 



  ط ط ط 
 

تكــــرار معــــاملات ، و Ȟــــذلك القǽمــــة النقدǽــــة لمشــــترȄات العمــــلاء Ȟمــــا ǽســــاهم تحلیــــل 

تجاهات العملاء و ردود أفعـالهم إسجلات خدمة خدمة العملاء آǽضآ في الاشارة الى 

، فلابـد للشــرȞة عندئـذ ان تكـون قـادرة علـى وضـع النمــاذج  بنـاء علـى هـذه المعلومـات

التى تخص الانماȋ السلوǽȞة لعملاء Ǽعینهم ، و Ȟذلك القدرة على التنبؤ لمـا اذا Ȟـانو 

  ) 341، ص  2013أبوالنجاء ، .(ǽقومون Ǽالشراء مره آخرȐ ام لا 

 -:من هم عملائك

  -:ینقسم العملاء الى نوعین   

 -) :داخلى (الموظفون  .1

حیــث انهــم اول النــاس الــذین مــن الممȞــن ان Ȟǽســبوك او یخســروك وانــت     

من الممȞن ان تاتى Ǽعملاء من الخارج ولكـن الموظفـون ǽضـǽعنهم Ǽسـب عـدم 

  .تدرȄبهم على معاملة العملاء 

 -) :خارجى(المشترون  .2

هم من ǽأتو لǽشترو منك منتجاتك او Ǽضاعتك وȄجب علǽـك الاهتمـام بهـم     

  .مة الجیدة لهم وتقدǽم الخد

وتــدرȃهم جیــدآ ، وتهــتم ) المــوظفین (لهــذا یجــب ان تهــتم Ǽعملائــك Ǽالــداخل   

و تقــدم لهــم الخدمــة الجیــدة و ) المشــترȄن ( Ǽعملائــك الــذین ǽــاتون مــن الخــارج 

  .الممیزة 



  ي ي ي 
 

 
 -:إستراتیجǻة الفاعلǻة القصوȎ في العناǻة Ǻالعملاء 

  -:ء هنالك إستراتیجǽة موضوعة للعناǽة Ǽالعملا 

 -:الخدمة الجیدة . 1

 .هى تنفیذ مطالب العملاء وتحقیȘ توقعاتهم ومطالبهم وهنا تكون الخدمة جیدة

 -:الخدمة الممتازة . 2

  .وهى ان تعطى العمیل اكثر من توقعاته 

3.  ȖȂالإالتسو Ȏبتكار:- 

لأنـك تحتـاج إلـى إكتشـاف و إیجـاد مطالـب جدیـدة یرغبهـا العمیـل تتماشـئ مـع 

  .ور والتقدم والتكنولوجǽا و هذا ǽعرف Ǽالتوسǽع الابتكارȐ التوسعات والتط

 -:Ȝیف Ȝǻون العمیل توقعاته  

ــاتى الــى اȐ شــرȞة تكــون لدǽــه خلفǽــه ســاǼقة عــن      ǽ ــد ان العمیــل عنــدماȞمــن المؤ

  -:غیرها و ǽقوم العمیل بتكوȄن توقعاته Ǽالاتى 

 -:المعاملات الساǺقة  .1

عاملاته الساǼقة مع المȞان و Ȟǽون لهـا حیث Ȟǽون العمیل توقعاته من م      

 .عامل Ȟبیر 

 -:آراء الاخرȂن  .2

حیث انه من الممȞـن ان تسـبب آراء الاخـرȄن توقعـات إیجابǽـة او سـلبǽة       

  .للعمیل إن لم Ȟǽن له تعامل مسبȘ مع المؤسسة 

 -:إسم الشرȜة  .3



  ك ك ك 
 

  .حیث ان الناس یبنون توقعاتهم على إسم الشرȞة        

 -:علام الاعلان و الا .4

فالاعلان هو ان تعلن في وسائل الاعـلان ȞǼافـة انواعهـا ، امـا الاعـلام        

فهو یدخل في العلاقات العامة فما تخبر Ǽـه النـاس فـي إعلانـك هـو مـا یتوقعـه 

  .العمیل

  -:قانون التوقع له شقان 

 -:الشȖ الاول . أ

  .ان اȐ شئ تتوقعه Ǽأحسǽس واعتقاد ینجذب إلǽك من نفس النوع  

 -:الشȖ الثانى  . ب

  .وراء الاحاسǽس و التوقعات یوجد سلوك  

 -:المنافسون  .5

  .حیث ان عمیل الیوم اصǼح متطلعآ لأن ǽعرف المنافسة بین المؤسسات  

 -:الضمانات  .6

  .ان الضمانات التى توقعها او تقولها للعمیل Ȟǽون متوقع و جودها  

 -:الموظفون  .7

المȞــان الــذǽ Ȑعملــون Ǽــه او  حیــث نجــد احǽانــآ Ǽعــض الموظفــون ǽشــتكون مــن 

  .من الخدمة التى ǽقدمها فهذه تؤثر سلǼا على المؤسسة 

 -:أنت شخصǻآ  .8

  .حیث تكون سبǼآ رئǽسǽآ في بناء توقعات الاخرȄن سلبǽه او إیجابǽة  



  ل ل ل 
 

 -:ماذا یتوقع العملاء 

 -:ǽطمح اȐ عمیل عند تعامله مع اȐ شرȞة او مؤسسة ان یجد منهم 

 -:ألخدمة  .1

  .یل الذǽ Ȑأتى إلǽك یرȄد خدمة الجیدة حیث ان العم

 -:الإهتمام  .2

  .لابد مع وجود ألخدمة الجیدة ان ǽلاقى العمیل الاهتمام Ǽه 

 -:الاحترام  .3

  .حیث یجب على من ǽعامل العمیل ان ǽعامله Ǽآحترام 

 -:السرعة  .4

  .حیث یتوقع العمیل منك السرعة في ان تقضى له الخدمة 

 -:الاطمئنان  .5

  .Ȅد ان Ȟǽون مطمئنآ وهو معك حیث ان العمیل یر 

 -:الحل لمشȜلاته  .6

  .فأن العمیل یتوقع منك ان تحل له اȐ مشȞلة سوف تواجهة 

 -:الاتصال الفعال  .7

حیــث انــه یتوقــع منــك ان تتصــل Ǽــه ǼطرȄقــة صــحǽحة إذا فعلــت Ȟــل    

  .ما سبȘ فأن Ȟل هذا Ǽعد إتصال 

 

 .Ȟل هذه الاشǽاء ضمن قانون التوقعات  -



  م م م 
 

 -:ء الجدد Ȝیف ǻاتى Ǻالعملا

  -:عندما تأتى Ǽعملاء جدد علǽك Ǽالاتى 

1.  Ȍǽالتخط. 

2.  ȘȄالتسو. 

 .الاعلام  .3

 .تدرȄب العمال  .4

  ) . 61- 30، ص  2010ألفقى ، ( .الدعاǽة و الاعلانات 

  

  



  ن ن ن 
 

 
 -:ادوار اسالیب التوآصل مع العملاء 

قــد تكــون فــي حاجــة لأســالیب التواصــل مــع العمــلاء لكــى تســاهم فــي دفــع    

ات للامـــام و المحافظـــة علـــى علاقـــات جیـــدة مـــع العمـــلاء و فـــي ســـǽاق حرȞـــة المبǽعـــ

التسوȘȄ التجارȑ فان المجموعات المستهدفة مـن العمـلاء لتحقیـȘ هـاتین المهتمـین قـد 

تكـــون مختلفـــة فعلـــى ســـبیل المثــــال قـــد یتلقـــى ǼȞـــار المــــدیرن لشـــرȞة مـــا  عـــددآ مــــن 

لجدیدة المدخلة علـى المنـتج المراسلات البرȄدǽة  لاخǼارهم Ǽاستمرار عن  التحسینات ا

بینما قد یتلقى المدیرون التنفیـذیون المتعـاملون مǼاشـرة مـع الشـرȞة المـوردة المراسـلات 

البرȄدǽة المتسلسلة و المȞالمات التلفونǽة الناتجة عن طلǼات الشـراء او طلǼـات الشـراء 

مجـــلات الملغــاة او الاستفســـارات هـــذا قــد تاخـــذ المراســـلات البرȄدǽــة المتسلســـلة شـــȞل 

إعلانǽــة آو رســائل اخǼارȄــة ومــن ناحǽــة آخــره قــد تشــمل علــى دعــوات لحضــور Ǽعــض 

ــــــــة  ǽعــــــــة الاجتماعǽات ذات الطبǼــــــــدوات المتخصصــــــــة او المناســــــــ ــات او الن المناقشــــــ

  )340، ص 2007مȞورȞل، (.

 -:صفات مقدم الخدمة 

  -:لابد للشخص الذǽ Ȑقدم الخدمة ان تتوفر فǽه الصفات الاتǽة 

 -:سعة الصدر  .1

ــاتهم وحــالاتهم للحصــول و    التــى تمȞــن مــن التعامــل مــع العمــلاء Ǽــآختلاف فئ

 .على رضاهم 



  س س س 
 

 
 -:روح المودة  .2

تǼســمك فــي : قــال صلى الله عليه وسلم (فــي الǼشاشــة والابتســامة فــي وجــه المســلم هــى روح الاســلام    

  ).وجة أخǽك صدقة 

 

 -:إحترام العمیل  .3

ــــذȐ یجــــب ان تقــــوم علǽــــه علاقتــــك    Ǽالعمیــــل Ǽمــــا ǽشــــعره Ǽأهمیتــــه  هــــو الاســــاس ال

  .الشخصǽة 

 -:المǺادرة Ǻالمساعدة  .4

  .فلا تترك العمیل محتارآ این یتوجه ؟ ولمن یوجه سؤاله ؟    

 -:مراعاة الخصوصǻة السرȂة  .5

وهـــذه تعتبـــر مـــن مواصـــفات الموظـــف الكـــفء وهـــو مـــن الامانـــات التـــى یجـــب ان    

 wwww.abahe.co.ukم العــالى الاكادǽمǽـة العرǽȃــة البرȄطانǽـة للتعلــǽ.(یتصـف بهــا 

،2013. (  
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 -:المراجع 

 )،م العــــــالىǽــــــة للتعلــــــǽطانȄــــــة البرǽȃــــــة العرǽمǽالاكادwww.Abahe.co,uk،  
2013 ،12-1-2016( 

 )المبنـى علـى قواعـد -إدارة العلاقات مع العمـلاء،محمد أبوالنجا ȘȄمـدخل التسـو
 ) .  2013 البǽانات ، الاسȞندرȄة ، الدار الجامعǽة،الطǼعة الاولى،

  ) ـة،القاهرةǽة المحافظـة علـیهم ، بدأǽفǽȞم ألفقى  ، فن خدمة العملاء وǽابراه
 ).  2010،الطǼعة الاولى ، 

  Șم العــــــــــــالى (مرجــــــــــــع ســــــــــــابǽــــــــــــ ــــــــــــة للتعل ǽطانȄــــــــــــة البر ǽȃــــــــــــة العر ǽمǽالاكاد
wwww.abahe.co.uk ،2013.( 

  )الحدیثـة ȘȄل ، مهارات التسـوȞورȞاشـر مـن خـلال  -جرامى مǼالم ȘȄالتسـو
 ) .  2007قواعد البǽانات ، الفاروق، القاهرة ،الطǼعة الاولى ، 

  ) ، ةȄندرȞـة، الاسـǽالـدار الجامع، ȘȄمن عمر ، دراسات متقدمـة فـي التسـوǽأ
 ).2007الطǼعة الاولى ،

  Ș341، ص  2013أبوالنجاء ، (مرجع ساب . ( 

  Ș61- 30، ص  2010الفقى ، ( مرجع ساب . ( 

  Șل ،(مرجع سابȞورȞ340ص  ، 2007م .( 
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  ف ف ف 
 

 

  
  
ـــــــذة -: ولاً أ  للهـــــــاتف الســـــــودانǻة الشـــــــرȜة عـــــــن نب

  ) زȂن(السǻار

  . زȂن ǺشرȜة العامة العلاقات إدارة -: اً نǻثا

  . البǻانات تفسیر و عرض -: اً ثالث

  . النتائج -: اً راǺع

  . التوصǻات -: اً خامس

  . المراجع و المصادر -: اً سادس

  .  الملاحȖ -: اً ساǺع

  



  ص ص ص 
 

 )زȂن (الشرȜة السودانǻة للهاتف السǻار

  

 ) زȂن( الشرȜة السودانǻة للهاتف السǻار نبذة عن  -:أولاً 

Ȟـــأول مشـــغل  1996بنهاǽـــات العـــام ) موȃیتـــل ســـاǼقأ(بـــدأت رحلـــة شـــرȞة زȄـــن 

نت بداǽة نشاطها التجارȐ فـي فبرایـر مـن العـام لخدمة الهاتف السǽار في السودان،وȞا

 gsm(حینها ارتسمت الخطى على الخرطوم الكبرȐ عبر شرȞة الجى اس ام  1997

لǽصǼح السودان بذلك الدولة الراǼعة Ǽشمال افرȄقǽا في اطلاق خدمـة الهـاتف السـǽار ) 

 .  

ســǽار ، غیــرت الشــرȞة الســودانǽة للهــاتف ال 2007و فــي التاســع مــن ســبتمبر     

السودان في ذات الوقت مـع Ȟـل شـرȞات  –علامتها التجارȄة من موȃیتل الى زȄن 

  .المجموعة العاملة 

Ȟانـــت رســـالة الشـــرȞة منـــذ بـــدء نشـــاطها ،ولاتـــزال ،وهـــى تـــوفیر خـــدمات غیـــر 

مسبوقة للمشترȞین وتنمǽـة المجتمـع ، و رفـد الاقتصـاد القـومى ، و تقـدǽم افضـل قǽمـة 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرȞاء  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   للشـــــــــــــــــــــ

 11فــة ، حیــث تتمتــع زȄــن الســودان الیــوم Ǽقاعــده مشــترȞین تفــوق ال و المســاهمین Ȟا

وقــد نجحــت زȄــن فــي تعمیــȘ .  2010ملیــون مشــترك نشــǼ Ȍحســب احصــائǽات ینــایر 

ارتǼاطها Ǽالمجتمع السودانى من خلال التصـاقها الوثیـȞǼ Șـل انشـطتها لتقـدǽم خـدمات 

ة التغطǽـــة القومǽـــة مبتكـــرة و المســـاهمة فـــي تنمیتـــه و تقدمـــه ،Ǽالاضـــافه الـــى مـــد رقعـــ

- 1996 –الكتیـب التعرȄفـي (من مجمل سȞان السودان % 90من لتصل الى اكثر 



  ق ق ق 
 

2015 (.  

 Ȏل الادارȜǻاله-:  

     Ȑس التنفیـــذǽـــن مـــن العضـــو المنتـــدب وهـــو الـــرئȄة زȞلشـــر Ȑـــل الادارȞǽیتكـــون اله

  :ǼالشرȞة وتاتى Ǽعده عده اداراة و هى 

 .إدارة العملǽات  .1

 .الإدارة المالǽة   .2

3.  Ȑإدارة القطاع التجار. 

  )م   3:05 – 26/7/2016-نور (.إدارة القطاع التكنولوجى  .4

ǽاتى Ǽعده نائب المدیر العـام ثـم مـدراء الإدارات و توجـد اǽضـا ǼالشـرȞة السـودانǽة     

  -:سǼعة قطاعات تحت مسمى قطاع التشغیل وهى الاتى ) زȄن ( للهاتف السǽار 

 .قطاع الاستراتیجǽة .1

 .لمعلومات قطاع تقنǽة ا .2

  -:،  وȄتفرع إلى  قطاع الاتصال المؤسسى .3

  .إدارة العلاقات العامة  -      

  .إدارة الإعلام  -      

  .إدارة الفعالǽات و الرعاǽة  -      

  .القطاع المالى  .4



  ر ر ر 
 

  .قطاع خدمات المشترȞین  .5

  .قطاع اداره الموارد الǼشرȄه  .6

  ) 2015- 1996 -الكتیب التعرȄفي ( .قطاع الشȞǼات .7

 لمشروعات ا  

تتمثــل مشــروعات شــرȞه زȄــن فــي التغطǽــة الشــامله لكافــه انحــاء الســودان وتتمثــل     

  :التغطǽة في عدة قطاعات منها 

  .قطاع الاتصالات و خدمه الاتصالات و قطاع المشارȄع  

  ) المسؤلǻه المجتمعǻة ( قطاع المشارȂع 

ارة نائب المدیر العام تحت إد 2001بداء قسم المسؤلǽه المجتمعǽة عمله في عام     

Ȟانـــت البداǽـــة الفعلǽـــة لنشـــاȋ  2004و مـــدیر إدارة التســـوȘȄ و المبǽعـــات ، فـــي عـــام 

عنــدما تــم تاســǽس قســم جدیــد ǽعنــى Ǽالــدعم  2005المســؤولǽة المجتمعǽــة ، وفــي عــام 

مؤسسة صـحǽة و تعلǽمǽـة وعـدد مـن  20الإعلامى للعلاقات الإعلامǽة حیث تم دعم 

تـــم تأســـǽس قســـم المســــؤولǽة  2006ي ذلـــك الوقـــت ، فــــي عـــام المشـــارȄع التنموǽـــة فـــ

المجتمعǽــة یتǼــع لقطــاع العملǽــات الإقلǽمǽــة Ǽمســاعدة لجنــة ضــمن الخبــراء فــي العمــل 

فـي العمـل ، وفـي العـام  توسـع القسـم 2009ي عـام الاجتماعى من خـارج الشـرȞة ، فـ

ǽة اصـــǼح قطـــاع الإتصـــال المؤسســـى ǽشـــمل التواصـــل الإعلامـــى و المســــؤول 2010

    .المجتمعǽة و الرعاǽات و یتǼع مǼاشرة للعضو المنتدب و الرئǽس التنفیذȐ للشرȞة

  :قطاع الصحة  .1



  ش ش ش 
 

  .ة Ǽشمال Ȟردفان شرǽȞلا للأمومه و الطفولة الآموم د مستشفيیتشی -

  .توقǽع إتفاقǽة لتورȄد احدث جهاز للرنین المغنطǽسي لولاǽة الǼحر الاحمر  -

طبǽـة و اجهـزه متنوعـة لعـدد مـن المستشـفǽات و Ȟما قامـت زȄـن بتوزȄـع معـدات  -

  .المراكز الصحǽه في الǼلاد 

Ȟما قام موظفو زȄـن بتنظـǽم حملـة التبـرع Ǽالـدم للمرضـى إحتفـالا Ǽـالیوم العـالمى  -

  .للتبرع Ǽالدم 

  :قطاع التعلǻم  .2

فـذت زȄــن عـده مشــارȄع فـي محـور التعلــǽم سـاهمت زȄــن فـي تاســǽس البنǽـه التحتǽــه و ن

  :وهى

الـف طالـب مسـاهمة منهـا فـي إسـتمرارȄة التعلـǽم فـي Ǽعـض  30شروع اجـلاس م -   

  .المناطȘ التى تحتاج الى توفیر Ǽعض المقومات الاساسǽة 

 20مدرسة و قاعه دراسǽه في جانب اهداء  Ȟ20ما تكلفت زȄن ببناء و تشید   -    

ب الـف طالـ 115معمل حاسوب ،  Ȟما قامـت بتوزȄـع الـزȐ المدرسـي علـى اكثـر مـن 

 Ȑة الاخرǽمǽالاضافة للمعینات التعلǼ یز على الایتامȞالترǼ.  

Ǽالتعــاون مــع منظمــة مجــددون علــى تــوفیر وجǼــه  Ȟ2012مــا دأبــت منــذ العــام  -    

وجǼـــة لمســـاعدة اطفـــال الاســـر الفقیـــرة و الایتـــام   1500000تلمیـــذ التـــى بلـــغ عـــددها 

  .وضمان عدم تسرȃهم من المدارس 

  :المجتمع Ȝافة  .3



  ت ت ت 
 

أǼــار مǽــاه بولاǽــة  10ات زȄــن خــدمتها للمجتمــع Ǽعصــب الحǽــاة و ذلــك Ǽحفــر إبتــد=   

 10الǼحـــر الاحمـــر و انشـــاء محطـــة مǽـــاه Ȟاملـــة ǼقرȄـــة مورȞـــا Ǽالولاǽـــة الشـــمالǽة و 

  .مضخات مǽاه بولاǽة شمال Ȟردفان و عقبها مشروع مǽاه الجفیل 

  :ذوȎ الاحتǻاجات الخاصة  .4

  . معمل تدرȄب الصم على اسالیب التواصل  -

  .Ǽطولة الǼارالمبǽه Ǽالتعاون مع مجموعه دال   -

  .دعم منظمة ابن الجموح لذوȐ الاحتǽاجات الخاصة   -

  :البیئة  .5

  .مشروع التشجیر حیث قامت بزراعه مئات الالف من الاشجار   -

  :الثقافة  .6

  .جائزه الطیب صالح العالمǽة للابداع الكتابى   -

نــدوة للعلامــه عبــدالله  24منتــدȐ و  40رعاǽــة مســتمره ǼمرȞــز راشــد دǽــاب شــملت   -

  . منشȌ مع اتحاد الكتاب السودانیین 25الطیب و 

Ǽـــاطلاق مǼـــادره الام المثالǽـــة و Ȟانـــت لیلـــه فـــي حـــب  2012و حیـــث قامـــت فـــي   -

  .الوطن التى انطلقت في نفس العام إحتفالا Ǽعید الاستقلال 

  :مǺادره تدرȂب الخرȂجین  .7

مǼادره تدرȄب الخرȄجین لمـده عـام فـي قسـم  2009اطلقت شرȞة زȄن في اكتوȃر   -

  .خدمات المشترȞین 

  اسات و اللوائحǻالس:  

الهیئة القومǽه للاتصالات هي المنظم لعمل الاتصالات في السودان و شـرȞة زȄـن    



  ث ث ث 
 

ملزمه Ǽالقوانین و اللـوائح و قـد تفـرض الهیئـه رسـوم لـدعم المجتمـع و اǽضـا توصـǽات 

و تغطینهـا اȐ ان الشـرȞة ملزمـه Ǽعمـل ابـراج فـي منـاطȘ  الرعاǽـة فـي المنـاطȘ النائǽـه

  .معینه و اǽضا الشرȞة ملتزمه بدفع الضرائب و الزȞاة 

  الاهداف:  

الالتزام Ǽالمحافظه على مȞانة الشرȞة بǼقائها المشغل المفضل للاتصالات المتنقلة    

عǽــار فــي الســودان و ذلــك عبــر جــوده الاداء و المواصــله فــي تحــدȐ انفســهم لوضــع م

ـــد مـــن خـــلال الاســـتثمار لمســـتقبل المنســـوȃین و الســـعى لاكتســـاب  اداء و انجـــاز جدی

  .والتفانى في خدمات المجتمع  المعرفه و الابتكار لتخطى توقعات المشترȞین

  مǻالق  

  .الانتماء  -التالȘ  -القلب     

  ةǻالخطة الاستراتیج  

ولوجǽــا متســارعه فȞǽــون فــي شــرȞة زȄــن لان التكن. ســوق الاتصــالات ســرȄع النمــو     

الهــدف الاساســى ǽȞفǽــه تطــوȄر الشــرȞة حتــى تلبــى احتǽاجــات العمیــل و المنافســة فــي 

  .)ص   10:45 -  2016/  5/ 30الاثنین -حسین  (السوق لمواكǼة التطور 



  خ خ خ 
 

 

  :اداره العلاقات العامه ǺشرȜه زȂن  -:ثانǻآ 

جتمــــاعي، وشــــؤون ، Ȟانــــت مهتمــــه Ǽالــــدعم الا2004بــــدات بــــإداره صــــغیره عــــام     

  .تطورت واصǼح اسمها العلاقات العامه   2006الشرȞه وفي عام 

ـــه مـــع الحȞومـــه وȞانـــت تحـــت اداره اســـمها الاداره ضـــمت عمـــل الرع      اǽـــه والعلاق

  .سمیت Ǽالانتخاب المؤسسي  2008، وفي عام الاقلǽمǽه

  :الهȜǻل الادارȏ للعلاقات العامه ǺشرȜه زȂن 

  -:مؤسسي الذȑ ینقسم الى یتثمل في الاتصال ال   

  .اداره العلاقات العامه  -1

  .اداره الاعلام  -2

  .اداره الفاعلǽات والرعاǽه  -3

  :المشروعات 

  -:هي مشروعات سنوǽه ، اȑ تقام Ȟل عام وتتمثل في    

 ).لیله في حب الوطن ( الاحتفال Ǽعید الاستقلال  1\1یوم  -

 .جائزه الطیب صالح  2\14 -

 .ل Ǽالأم المثالǽه یوم الاحتفا 3\21 -

 .رمضان وتقام فǽه افطارات رمضان -

  :الأنشطة 



  ذ ذ ذ 
 

تجــدد الأنشــطه Ȟــل عــام مــثلا قǽــام الشــرȞه برعاǽــه مســتمره ǼمرȞــز راشــد دǽــاب          

مــع اتحــاد الكتــاب منشــȌ  25نــدوه للعلامــه عبــدالله الطیــب و 24منتــدȐ و 40شــملت 

  .نامج اغاني واغاني السودانیین، وȃر 

  : التموȂل والوسائل

  .میزانǽة الشرȞة تخصص لصالح المشارȄع التي تقǽمها شرȞة زȄن 

  :الصلاحǻات 

إدارة العلاقـات العامـة تكـون فاعلیتهــا Ȟبیـرة ومـؤثره إذا Ȟانــت قرǼȄـة مـن المــدیر      

العام وتكون میزانیتها Ȟبیرة وتشارك في اتخاذ القرار ، ومدȐ تفهم الاداره العامه لقسـم 

ن فاعلیتهـا فهـي تتـدخل فـي اتخـاذ القـرار وȃـذلك تفیـد المؤسسـه العلاقات العامه یزȄد م

  .والجمهور الذȑ یتعامل معها 

  :الإبداع 

الإبــداع هــو اســاس العمــل فــي شــرȞة زȄــن ، فتطــور المــوظفین وتطــور عملهــم      

  .ینبني على الإبداع 

  .الإبداع ǽأتي من المǼادرات المختلفة وهي متعددة ومتنوعة      

Ȅن من الحȞومة جوائز متعددة بناء على المǼـادرات المختلفـة عـن نالت شرȞة ز      

 -نـــور (بـــداعتها فـــي الفعالǽـــات طرȄـــȘ قســـم العلاقـــات العامـــة ونالـــت اǽضـــا تكرȄمـــا لإ

  )م  3:05 -  2016/  7/ 26الثلاثاء 

 المصادر و المراجع 

  2015 – 1996الكتیب التعرȄفي لشرȞة زȄن 



  ض ض ض 
 

 7/ 26 -)المقـرن (رئاسـة شـرȞة زȄـن–لاقـات العامـة قائـد فرȄـȘ الع –دفع الله محمد نور 

  .م  3:05 – 2016/

 Șفي  –مرجع سابȄ2015-1996( –الكتیب التعر ( 

رئاســــة شــــرȞة زȄــــن  –مســــوؤل العلاقــــات الاجتماعǽــــة  –أســــامة جــــاب الــــدین حســــین 

  .ص   10:45 -  2016/  5/ 30 –) المقرن (

 Șم  3:05 – 2016/  26/7 –نور  –مرجع ساب. 



  غ غ غ 
 

 
  :ء الدراسة المیدانǻة إجرا

هو الأداة الأساسǽة لجمع البǽانات لهذه الدراسة ، وȄنقسم الإستبǽان إلى الإستبǻان 
  :قسمین 

ǽشتمل على البǽانات الشخصǽة التى تتعلǼ Șالنوع ، والعمر ، ومستوȐ :  القسم الأول
  .التعلǽم ، والمهنة ، و مȞان الإقامة 

ساسǽة التى تم فیها سؤال المǼحوثین عن Ȟفاǽة ǽشمل البǽانات اللأ:  القسم الثاني
الخدمات التى تقدمها شرȞة، و إستراتیجǽة زȄن ومدȞ Ȑفاǽاتها ، وǽȞفǽة إستخدام 
الإبداع في الوسائل الإتصالǽة ، و الرؤǽة العلمǽة و الإبداعǽة لزȄن ، و ǽȞفǽة جذب 

  .العملاء ǼطرȄقة إبداعǽة ، و برامج المسئولǽة المجتمعǽة 
  " :الإستبǻان"لأداة صدق ا

Ǽعد إنتهاء الǼاحثین من تصمǽم الأداة قاموا Ǽعرضها على المحȞمین للتحقȘ من 
ومدȐ . صدق الأداة و قد طلب من المحȞمین الحȞم على درجة شمولǽة الأداة 

صحة و صدق العǼارات المستخدمة في الإستبǽان و إقتراح ما یرونه مناسب من 
نه غیر مناسب ، فتكرموا مشȞورȄن بتقدǽم إقتراحاتهم أفȞار مع تعدیل أو حذف مایرو 

  .وتم وضع الأداة في صورتها النهائǽة على ضوء تعدǽلات المحȞمین و إقتراحاتهم 
  :وقد تم تحǽȞم هذا الإستبǽان على ید Ȟل من 

  .نائب عمید الكلǽة  -یوسف عثمان  / د
  .أستاذ مساعد Ǽقسم العلاقات العامة  -هدȐ عثمان   / د
  .أستاذ Ǽقسم العلاقات العامة  -شذȐ الزȄن    / د

  :مجتمع الǺحث 
و ) مخرجیین –Ȟاتب سنارȄو (یتكون مجتمع الǼحث من ، إدارȄین متخصصین 

  . مهنیین مختصین ، و رȃات منازل ، طلاب مبدعین ، وȞانت عینة قصدǽة 
  . تم توزȄع ثلاتون إستمارة إستبǽان على المǼحوثین ، وتم إستلامها Ȟاملة -



  ظ ظ ظ 
 

 عرض و تفسیر البǻانات  -:ثالثآ 
  1الجدول و الشȞل رقم 

  
  

 . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

لكل % 50الجدول أعلاه نوع افراد العینة والتى جآت متساوǽة عل سبیل المصادفة بنسǼة  وضح
الى دور المراة الایجابى و مساهمتها في هذا المجال و  رهذا ǽشیمن الذȞور و الاناث ، و 

Ǽالاخص في المجتمع Ǽصوره عامة ،ودورها الایجابي في الاعلانات و المجال الاعلامى Ǽصوره 
  .عامة و عمل العلاقات العامة Ǽصوره خاصة 

 الفئة التكرار %النسǼة

 ذȞر 15 50

 انثي 15 50

 المجموع 30 100



  أ أ أ أ 
 

   2الجدول و الشȞل رقم 
  

 % النسǼة التكرار الفئة
18-23 8 26.7 
24-29 5 16.7 
30-35 3 10 
36-41 7 23.3 
 23.3 7 فما فوق  42

 100 30 المجموع
  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

)  23- 18(الجدول اعلاه الفئة العمرȄة لافراد العینة والتى جأت النسǼة للفئة العمرȄة  وضح
 ةساوǽبنسǼة مت) فما فوق - 42(و) 41-36(، واتت Ǽعدها الفئة العمرȄة من %26,7بنسǼة 
، وفي % 16,7بنسǼة ) 29-24(لكل منهما ، بینما اتت Ǽعدها الفئة العمرȄة من % 23,3

.  وتلك هى الفئات العمرȄة للعینة % 10بنسǼة ) 35-30(المرتǼة الاخیرة أتت الفئة العمرȄة من 

  
 



  ب ب ب ب 
 

 
   3الجدول و الشȞل رقم 

  
 %النسǼة التكرار الفئة

 ȑ13.3 4 ثانو 

 63.3 19 جامعي

 23.4 7 عيالجام فوق 

 100 30 المجموع

  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

الجدول أعلاه المستوȐ التعلǽمى لأفراد العینة وجاء التعلǽم الثانوȑ اقل نسǼة  وضح -

، وȞان المتوسȌ في المستوȐ % 63,3، وȞان المستوȐ الجامعى اعلى نسǼة % 13,3

  % .23,4فوق الجامعى بنسǼة 

  
  
  



  ج ج ج ج 
 

 
   4م الجدول و الشȞل رق

  
 %النسǼة التكرار الفئة

 96.7 29 الخرطوم ولاǽة

 3.3 1 اخرȐ  ولاǽات

 100 30 المجموع

  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

الجدول أعلاه مȞان إقامة افراد العینة والتى Ȟانت الغالبǽة العظمى لولاǽة الخرطوم  وضح -

وذلك لان مجتمع العینة ، % 3,3، والولاǽات الاخرȐ بنسǼة % 96,7بنسǼة Ȟبیرة وهى 

  .Ȟان بولاǽة الخرطوم 

  
  
  
 



  د د د د 
 

 
  5الجدول و الشȞل رقم 
 %النسǼة التكرار الفئة

 16.7 5 إدارȄین

 26.7 8 مهنیین

 33.3 10 طلاب

 20 6 منزل رȃة

 Ȑ3.3 1 أخر 

 100 30 المجموع

  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

، % 16,7لتى اتت Ȟالاتى إدارȄین بنسǼة الجدول أعلاه مهنة جمǽع افراد العینة وا یوضح
وذلك لانهم ǽاتون % 33,3وȞان الطلاب الاعلى نسǼة ب % 26,7بنسǼة  ینمهنی

لانهم المتاǼعین % Ǽ20الابداع و الافȞار المتجددة ، واتت Ǽعدها رȃات المنازل بنسǼة 
  % .3,3وȞان أخرون بنسǼة  ،للاعلانات 

 
  



  ه ه ه ه 
 

 
   6الجدول و الشȞل رقم 

  Ȟة شر  خدمات
 % النسǼة التكرار الفئة

Ș16.7 5 اواف 

Șشدة اوافǼ 1 3.3 

 40 12 محاید

 30 9 اوافȘ لا

 10 3 اوافǼ Șشدة لا

 100 30 المجموع

  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

فرضǽة العینǽة في الجدول اعلاه Ǽصوره سلبǽة تحتاج الى جهد Ȟبیر من شرȞة زȄن  جأت
ابدȐ عدم الرضاء التام ȞǼفاǽة خدمات شرȞة زȄن و Ȟانت لان اغلبǽة جمهور العینة 

وȞانت نسǼة الموافقة ضئیلة  ،لااوافǼ Șشدة % 10لاأوافȘ و % 30بنسǼة مؤسفة و هى 
 Șشدة % 16,7وهى اوافǼ Șة % 3,3و اوافǼالنسǼ ة سیئة جدآǼوهذه تعتبر نس ،

  .زȄن للجمهور  دمهاللخدمات التى تق

  



  و و و و 
 

 
  7الجدول و الشȞل رقم 

 تلبǽه احتǽاجات الجمهور ستراتیجǽةا
 % النسǼة التكرار  الفئة

Ș50 15 اواف 

Șشدة اوافǼ 4 13.3 

 10.7 5 محاید

 10.7 5 اوافȘ لا

 3.3 1 اوافǼ Șشدة لا

 100 30 المجموع

  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

 نسǼه تر وجاءتلبي احتǽاجات الجمهو  زȄناغلبǽه الجمهور علي ان استراتیجǽه شرȞه  اجمع
) لااوافǼ Șشدة% (3,3و ) لااوافȘ%(10,7، بینما%13,3و الموافقة Ǽشدة % 50الموافقة 
  .راضǽه عن خدمات شرȞه زȄن في مجال الاتصال  لاغلبǽهوذلك یرجع الاان ا العȞس

  
  



  ز ز ز ز 
 

 
  8الجدول و الشȞل رقم 

  الأتصالǽه لتحقیȘ الرؤǽة الأبداعǽة الوسائل
 % النسǼة التكرار الفئة

Ș70 21 اواف 

Șشدة اوافǼ 1 3.3 

 20 6 محاید

 6.7 2 اوافȘ لا

 0 0 اوافǼ Șشدة لا

 100 30 المجموع

  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

و عدم الموافقة % 3,3و الموافقة Ǽشدة % 70الرؤǽة الابداعǽة نسǼة الموافقة  حققت
انب الایجابى لشرȞة ، وذلك ǽعود للج% 0و عدم الموافقة Ǽشدة بنسǼة % 6,7بنسǼة 

زȄن وان رؤȄتها الابداعǽة في الوسائل الاتصالǽة Ȟانت ممیزه وذلك على حسب جمهور 
  .العینة 

  



  ح ح ح ح 
 

  9الجدول و الشȞل رقم 
  الابداع سǽاسات

 % النسǼة التكرار الفئة

Ș46.7 14 اواف 

Șشدة اوافǼ 10 33.3 

 13.4 4 محاید

Ș3.3 1 لااواف 

 3.3 1 اوافǼ Șشدة لا

 100 30 موعالمج

 . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

اجمعت الاغلبǽة العظمى ان شرȞة زȄن تستند على الابداع في انتاج المادة الاعلانǽة  وقد
شرȞة زȄن  علاناتاوافǼ Șشدة ،و ذلك لجذب ا % 33,3اوافȘ و % 46,7بنسǼة 

، %3,3متساوǽة للمتاǼعین Ȟافة، بینما جات عدم الموافقة و عدم الموافقة Ǽشدة بنسǼه 
  .وذلك یوضح الرضاء التام للجمهور على انتاج الاعلانات 

  



  ط ط ط ط 
 

 
  10الجدول و الشȞل رقم 

  جذب العملاء برامج
 % النسǼة التكرار الفئة

Ș50 15 اواف 

Șشدة اوافǼ 8 26.7 

 16.7 5 محاید

 6.6 2 اوافȘ لا

 0 0 اوافǼ Șشدة لا

 100 30 المجموع

  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

برامجها جذب العملاء  فينسǼة Ȟبیرة من جمهور العینة على ان زȄن تدعم  وافقت
Ǽانها % 6,6، بینما یرȐ %) 26,7و % 50( وȞانت نسبتهم للموافقة و الموافقة Ǽشدة

 یجیتهاان شرȞة زȄن في أسترات ضحلǽست جاذǼه للعملاء بنسǼة ضئیلة اǽضا ، وذلك یو 
  .لاء الاساسǽة تقوم على جذب العم

  



  ي ي ي ي 
 

 
  11الجدول و الشȞل رقم 

  الإعلانات  إستراتیجǽة
 % النسǼة التكرار الفئة
Ș46.7 14 اواف 

Șشدة اوافǼ 9 30 
 13.3 4 محاید

 3.3 1 اوافȘ لا
 6.7 2 اوافǼ Șشدة لا

 100 30 المجموع
  . 2016استبǽان  لیلتح - : المصدر -

تاجها للاعلانات ذات الرؤǽة جمهور العینة اǽضا شرȞة زȄن في أستراتیجǽة ان یدعم
لا % (3,3، وȄرȐ % 30وموافقة Ǽشدة % 46,7العلمǽة و الابداعǽة بنسǼة موافقة 

Șشدة % (6,7و ) اوافǼ Șة في انتاج الاعلانات ) لااوافǽه و ابداعǽة علمǽعدم وجود رؤ
  .لوسائل الاتصال المختلفة ، وذلك ǽعتبر جانب ممیز لشرȞة زȄن في هذه النقطة 

 



  ك ك ك ك 
 

 
  12لجدول و الشȞل رقم ا

  الاجتماعǽة المسؤولǽة
 % النسǼة التكرار الفئة

Ș46.7 14 اواف 

Șشدة اوافǼ 9 30 

 16.7 5 محاید

 3.3 1 اوافȘ لا

 3.3 1 اوافǼ Șشدة لا

 100 30 المجموع
  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

بنسǼة  تماعǽةالاج فرضǽة العینة في الجدول اعلاه ان زȄن تدعم برامج المسؤولǽة جأت
عدم % 3,3على عدم الموافقة و %3,3موافقة Ǽشدة ، وابدȐ % 30و% 46,7موافقة 

ذلك أǽضا في صالح المؤسسة Ǽانها تدعم قضاǽا المجتمع Ǽصورة  ǽاتىالموافقة Ǽشدة ، و 
  .دائمة 

  



  ل ل ل ل 
 

 
  13الجدول و الشȞل رقم 

  إدارة الإستفسارات قسم
 % النسǼة التكرار الفئة

Ș56.7 17 اواف 

Șشدة اوافǼ 6 20 

 20 6 محاید

 3.3 1 اوافȘ لا

 Ǽ 0 0شدة فȘاوا لا

 100 30 المجموع
  . 2016 نتحلیل استبǽا - : المصدر -

Ȑشدة % 20موافقة و % 56,7( أبدǼ تفساراتان قسم أدارة الاس العینةمن جمهور )الموافقة 
آبدو عدم الموافقة على % Ǽ3,3شرȞة زȄن ǽعمل على تفسیر طلǼات العملاء ǼشȞل سرȄع ، بینما 

  .ذلك بنسǼة ضئیلة جدآ ، وذلك یوضح مدȐ انجاز قسم أدارة الاستفسارات ǼشرȞة زȄن 

  
 



  م م م م 
 

 
  14الجدول و الشȞل رقم 

  السلوǽȞة المفاهǽم
 % النسǼة التكرار الفئة

Ș50 15 اواف 

Șشدة اوافǼ 4 13.3 

 20 6 محاید

 13.4 4 اوافȘ لا

 3.3 1 اوافǼ Șشدة لا

 100 30 موعالمج
  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

ان ) الموافقة و الموافقة Ǽشدة% (13,3و % 50المفاهǽم السلوǽȞة لشرȞة زȄن یرȐ  وفي
من خلال فن التعامل مع العملاء ، وجاء عدم الرضاء في فن التعامل  ذلكزȄن تدعم 

وذلك ǽعود لمقدم  عدم الموافقة Ǽشدة% 3,3عدم الموافقة و % 13,4مع العملاء بنسǼة 
  .الخدمة في حد ذاته 

  



  ن ن ن ن 
 

 
  15الجدول و الشȞل رقم 

  شخصǽة الطیب صالح توظیف
 % النسǼة التكرار الفئة

Ș36.7 11 اواف 

Șشدة اوافǼ 14 46.7 

 13.3 4 محاید

 3.3 1 اوافȘ لا

 0 0 اوافǼ Șشدة لا

 100 30 المجموع

  . 2016تحلیل استبǽان  - : المصدر -

ینة فحواها ان زȄن وظفت شخصǽة الطیب صالح برؤǽة فنǽة و فرضǽة الع وطرحت
على الموافقة Ǽشدة ، % 46,7على الموافقة و %36,7بنسǼة  ǽقǽةابداعǽة وتوثǽقǽة و تسو 

فقȌ ، وذلك ǽعتبر انجاز ǽحسب لشرȞة زȄن بجملة % 3,3وجاء عدم الموافقة بنسǼة 
توظیف السلǽم لشخصǽة وفعلآ هى نسǼة تستحقها زȄن لل% 83,4نسǼه موافقة Ȟانت 

  . الطیب صالح 

  


