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  المقدمة :   
من المسلم Ǽه أن وسائل الإعلام تؤدȑ دوراً في تشȞیل الآراء والاتجاهات والمفاهǽم     

ما تقدمه هذه الوسائل من ومن خلالها یتشȞل الرأȑ العام عن المجتمعات Ȟنتاج ل

، والعلاقات العامة ǼاعتǼارها علم یهتم Ǽالاتصال الفعال والفهم المتǼادل والتعاون معلومات

المشترك ، Ǽما تمتلكه العلاقات العامة من أسالیب  تستطǽع من خلالها تحقیȘ الأهداف 

  المرجوة منها.

وما یجعل العلاقات العامة قادرة على تغییر الآراء والاتجاهات هو تواصلها مع المجتمع 

ǽة لمعالجة القضاǼیجاد الطرق المناس ٕ   ا.الداخلي والخارجي وقدرتها على قǽاس الرأȑ العام وا

وتكمن أهمǽة العلاقات العامة ǼالنسǼة للجمهور الداخلي والخارجي الذǽ ȑضم Ȟل فئات     

المتعاملین مع المؤسسة فǽما تؤدǽه من تكوȄن سمعة طیǼة وصورة ذهنǽة ممتازة عن 

المؤسسة لدȐ مختلف فئات المتعاملین معها على أساس من الحقائȘ والمعلومات الصادقة 

لصورة النمطǽة التي تتكون Ǽسبب عدم معرفة الآخر والجهل Ǽه التي تؤدȑ إلى محو ا

  والأحȞام المسǼقة التي تعیȘ الاتصال الفعال والتفاهم وسǽاستها الموضوعǽة.

Ȟما أن تزاید الاهتمام Ǽعملǽة الصورة الذهنǽة للمنظمات والشرȞات من أهم أسǼاب تطور     

لم تعد مجال اهتمام العلاقات العامة فقȌ  العلاقات العامة Ȟعلم ومهنة لكن الصورة الذهنǽة

ولكنها أصǼحت مجال اهتمام الإدارة حیث أصǼح المدیرون والقادة والمسئولون ǽحتاجون 

ǼشȞل متزاید إلى تطوȄر قدراتهم ومهاراتهم في التعامل مع الجمهور والمساهمة في بناء 

  )35م،ص 2005،(صالحالمؤسسات التي ǽعملون في إدارتهاصورة إیجابǽة لأنفسهم و 

أصǼح عالمنا الیوم لا ǽعترف إلا Ǽالدولة القوǽة القادرة على مواجهة عوامل التنافسǽة     

الشدیدة في مجال الأعمال والمال ، والتي تعتمد في نهضتها على ما تمتلكه من ثروة 

رǼ ȑشرȄة، وتوجه Ȟل استثماراتها نحو تنمیتها وتمȞینها، من خلال أدوات ووسائل العلم النظ
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مجموعة (.والتطبیȘ العملي المتقدم بهدف رفع الكفاءة الإنتاجǽة وتمیز هذه الثروة الǼشرȄة

  ).1م، صBFT،2017ال

فقد أصǼحت بیئة الأعمال تشهد منافسة شدیدة بین المؤسسات ، خاصة الناشطة منها     

Ǽشتى في قطاع الخدمات المالǽة ، لذا أصǼح من الضرورة على المؤسسات المالǽة السعي 

الوسائل لجلب الجمهور إلیها وȞسب تعاطفه والتفوق على منافسǽه Ǽالاستناد على قǽمتها 

شȞل أبرز  ُ ǽ ة للمؤسسات أخذǽما وأن مفهوم الصورة الذهنǽة، سǽوشخصیتها وصورتها الذهن

  ).1،ص2015أهداف الاتصال في المؤسسة.(سمǽة،
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  مشȜلة الدراسة:

هي موقف محیر أو معقد یتم تحوȄله أو ترجمته إلى سؤال أو إلى عدد من الأسئلة     
التي تساعد على توجǽه المراحل التالǽة في الاستعلام عنها،فمن الثابت انه لا یوجد Ǽحث 

، فتكمن المشȞلة في انه لا ǽمȞن لجهاز العلاقات العامة وحده تكوȄن علمي بدون مشȞلة
المجموعة إلا Ǽمساعدة Ȟافة القائمین Ǽالاتصال في إنتاج المضمون  صورة ذهنǽة حسنة عن

وعلى الرغم من  الاتصالي للعلاقات العامة Ǽأدوارهم المختلفة عبر وسائل الاتصال .
امتلاك العلاقات العامة للكثیر من البرامج إلا انه لا ǽمȞن لجهاز العلاقات العامة وحده 

غیر أن تشترك جهود المنشاة Ȟافة في تحقیȘ هذا  تشȞیل صورة ذهنǽة جیدة للمؤسسات من
  الهدف.

وعلǽه تأتي هذه الدراسة لمعرفة الدور الذǽ ȑقوم Ǽه القائم Ǽالاتصال في تحسین الصورة     
  الذهنǽة لدȐ الجمهور الخارجي لمجموعة المسار المصرفي والمالي الاستشارȄة.

  تتلخص مشȜلة الدراسة للتساؤل الرئǻس الآتي:
في مجموعة المسار المصرفي والمالي الاستشارȄة في تحسین القائم Ǽالاتصال ف مادور

  ؟الصورة الذهنǽة لدȐ جمهورها الخارجي
  أهمǻة الدراسة:

تبرز أهمǽة الدراسة من الحاجة الماسة للتعرف على أهم عنصر في عناصر العملǽة     
الدور المهني الذǽ ȑقوم  الاتصالǽة الإعلامǽة وهو القائم Ǽالاتصال وȞشف خصائصه وواقع

Ǽه ومعرفة تصوراته عن الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة في المؤسسات الخاصة 
والتعرف على رضي جمهورها عن خدماتها وتوجهاتها فǽما یتعلǽȞǼ Șفǽة الارتقاء Ǽسمعة 

  المؤسسة وتحسینها ورضا الشرȞاء.

  تنǼع أهمǽة الدراسة في المحاور التالǽة:
 القائم Ǽالاتصال وفاعلیته في إنتاج الرسالة الإعلامǽة.أهمǽة  .1
أهمǽة الصورة الذهنǽة وأǼعادها في إقǼال الجمهور أو الشرȞاء على المؤسسات العامة  .2

 والخاصة.



4 
 

 أهمǽة النتائج التي توصلت إلیها الدارسة في خدمة الجمهور والǼحث العلمي. .3
  

  أهداف الدراسة :
على الدور الذǽ ȑمȞن أن تقوم Ǽه إدارة العلاقات العامة في إكساب العاملین  التعرف .1

  مهارات فن التعامل مع الجمهور.
توضǽح الصورة الذهنǽة لدȐ الجمهور عن مجموعة المسار المصرفي والمالي  .2

  الاستشارȄة من خلال دور القائمین Ǽالاتصال.
لاتصال Ȟسب صورة حسنة عن الوصول للكǽفǽة التي عن طرȄقها ǽستطǽع القائم Ǽا .3

  المجموعة.
التعرف على المعوقات التي تحول دون تعامل القائم Ǽالاتصال Ǽأسلوب طیب مع  .4

  الجمهور.
تقدǽم المقترحات التي ǽمȞن أن تسهم في تحسین تعامل القائمین Ǽالاتصال مع جمهور  .5

  المجموعة.
  تساؤلات الدراسة:

قات العامة في إكساب العاملین مهارات فن ما الدور الذǽ ȑمȞن أن تقوم Ǽه إدارة العلا .1
  التعامل مع الجمهور؟

ما الصورة الذهنǽة لدȐ الجمهور عن مجموعة المسار المصرفي والمالي الاستشارȄة من  .2
  خلال دور القائمین Ǽالاتصال؟

  الطرȄقة التي تؤدȑ للوصول لتحسین الصورة الذهنǽة للمجموعة؟ ما  .3
  ل القائم Ǽالاتصال وفقاً للمعاییر المهنǽة والأخلاقǽة؟ما المعوقات التي تحول دون تعام .4
هم في تحسین تعامل القائمین Ǽالاتصال مع جمهور المقترحات التي ǽمȞن أن تس ما .5

  المجموعة؟
  حدود الدراسة ومجالاتها:

 ȏشرǺللدراسة علي جمهور المستفیدین من مجموعة المجال ال ȑشرǼاقتصر المجال ال :
 الاستشارȄة. المسار المصرفي والمالي
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:اقتصر المجال المȞاني للدراسة على الجمهور المتعامل مع المجموعة  المجال المȜاني
  داخل ولاǽة الخرطوم.

  وذلك للأسǼاب التالǽة: 

 إنها عاصمة الǼلاد وتتمرȞز فیها الشرȞات والمؤسسات الخاصة والعامة. .1
2. .  الكثافة السȞانǽة العالǽة الأكثر تحضراً

م إلى 2016امت الدارسة بتطبیȘ الدراسة المیدانǽة في الفترة ما بین ینایر : قالمجال الزماني
 م.2017مایو

: ǽقتصر مجال الدراسة على القائم Ǽالاتصال في المؤسسات الخاصة المجال الموضوعي
  لتحسین الصورة الذهنǽة لدȐ الجمهور الخارجي.

  أدوات جمع البǻانات:

  ومات على مصدرȄن:اعتمدت الدارسة في جمع البǽانات والمعل

 الكتب والدراسات والǼحوث الساǼقة التي تناولت موضوع تحسین الصورة الذهنǽة. .1
الاستǼانة : أعدت الدارسة الاستǼانة لجمع البǽانات من العینة ، وقد استفادت الدارسة  .2

من ادبǽات الدراسة والدراسات الساǼقة Ǽالإضافة إلى الاستفادة من ذوȑ الخبرة والاختصاص، 
 وقد روعي في هذه الأداة أن تكون شاملة لأسئلة ومتغیرات الدراسة.

منهج الǼحث لغوǽاً وهو مشتȘ من المنهجǽة والتي تمثل هي الأخرȐ إحدȐ منهج الدراسة:
الطرق المهمة للǼحث العلمي حیث یتم من خلاله التعرف على Ǽعض الحقائȘ المجهولة 

خلال المعلومات المعروفة Ȟنقطة بدء للتعرف والتي لا نعرفها Ȟما وȄتم التعرف علیها من 
ً بنقطة الختام التي تتصف Ǽأنها الوصف التفصیلي للحقائȘ المجهولة ومعرفتها  علیها وانتهاء
وȄتم أǽضاً بǽان Ȟمǽة الجهد التي تم بذلها من خلال جمع المعلومات واستخدامها من مراجع 

Ȅر الǼحث وȄوصف Ǽأنه البǽان الǼحث المختلفة وفي النهاǽة یتم عمل ما ǽعرف بتقر 
  ).1م،ص2015الختامي(حسن ، 
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  استخدمت الدارسة المنهج الوصفي التطبǽقي ( التحلیلي) لهذه الدراسة.    

  تعرȂف المصطلحات أو المفاهǻم:
  دور في اللغة: .1

  في معجم المعاني:
ر ْ و َ  اسم):(د

ر  ْ َ :دو  مصدر دار

ر: (فعل وَّ َ   )د

 َ ر ا ، فهو دوَّ ً ر ، تدوȄر ِ ّ ر یدو ِ ّ دو ُ ر.، والمفعول م دوَّ ُ   م

 دور اصطلاحا: 

هو مجموعة من المسئولǽات و الأنشطة و الصلاحǽات الممنوحة لشخص أو فرȘȄ . و      
یتم تعرȄف الدور في عملǽة . و ǽمȞن لشخص أو فرȘȄ أن Ȟǽون له عدة أدوار، على سبیل 

  . خص واحدالمثال دورا مدیر التهیئة و مدیر التغییر ǽمȞن أن ǽقوم بهما ش

:   دور إجرائǻاً

Ǽالاتصال في أصول المقاǼلات  ون ǽقوم Ǽه القائمالتي والواجǼات  فالمقصود بدور المهام

  التي تعمل على تعزȄز الصورة الذهنǽة المرغوǼة.داخل المؤسسة  والمعاملات 

  القائم Ǻالاتصال: .2

  مفهوم الاتصال اللغة: 

 في المعجم:
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المدلول اللفظي لكلمة الاتصال ، والأصل فیها في Ȟلمة اتصال ، والأصل فیها على   

لى الشيء وصولاً ، Ǽمعنى بلغه وانتهى  ٕ اللغة العرǽȃة ( وصل ) : وصل فلان الشيء ، وا

  ).12،ص 1978إلǽه ، فنقول (وصلني الخبر ووصل إلي الخبر)(الهیتي،

  مفهوم الاتصال اصطلاحا:

لعملǽة التي ǽقوم Ǽمقتضاها الفرد القائم ومنها تعرȄف Ȟارل هوفلاند Ǽأن الاتصال : هو ا    
Ǽالاتصال بإرسال مثیر عادة ما Ȟǽون لفظǽاً لكي ǽعدل من سلوك الآخرȄن ، وȞذلك دǽفید 
بیرلوا Ǽأن السلوك الاتصالي یهدف إلى الحصول على استجاǼة معینة من شخص ما ، أو 

  ).14،ص1984(حسین، أن الاتصال هو الاستجاǼة الممیزة للفرد نحو مثیر معین)

: انه تفاعل أو تǼادل للمعاني التي تتفاعل بها الرسائل والأشخاص والثقافات الاتصال إجرائǻاً
  والحقائȘ لفهم وتفسیر حدوث هذه المعاني.

  الصورة في اللغة:.3

  معجم لسان العرب:

 : لمة (صور) ففي أسماء الله تعالىȞ ور وهو صور  ورد في معجم لسان العرب َ ص ُ الم
جمǽع الموجودات ورتبها فأعطى Ȟل شيء منها صورة خاصة وهیئة مفردة متمیز بها على 

كَ اختلافها وȞثرتها . Ȟقوله تعالى :( َ Ǻ َّȜ َ َ ر اء ا شَ ةٍ مَّ َ ور ُ ِ ص ّ ȏَ8)(الانفطار، فِي أ.(  

  الصورة الذهنǻة اصطلاحا:

هي مفهوم عقلي شائع بین أفراد جماعة معینة ǽشیر إلى اتجاه هذه الجماعة الأساسي نحو 
شخص معین أو نظام ما ، أو طǼقة Ǽعینها ، أو جنس Ǽعینه ، أو فلسفة سǽاسǽة ، أو 

  . )200، ص 1980بن منظور ،قومǽة معینة، أو أȑ  شيء آخر(

:   الصورة الذهنǻة إجرائǻاً
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ǽالصورة الذهنǼ الجمهور عن مجموعة المسار المصرفي والمالي فالمقصود Ȑاع لدǼة الانط
  الاستشارȄة.

  المؤسسات في اللغة:.4

  في معجم المعاني:

سة ؤسَّ ُ  اسم :م

 سات : الجمع  مؤسَّ
  َ س  صǽغة المؤنَّث لمفعول أسَّ
  سة ة ولدیها من الموارد ما تمارس  :المؤسَّ ّ س لغرض معیَّن ، أو لمنفعة عام منشأة تؤسَّ

سات فǽه هذه المنفعة ،    مالǽة : بنوك.مؤسَّ

Ȋǻمن أمثلة مؤسسة في المعجم الوس ، Ȑهیئة أخر ȑان قانوني أو أǽȞ ة أوȞشر :
خدمات المؤسسات غیر الشرȞات المنظمة العالمǽة للمواصفات القǽاسǽة ، أو منتدȐ إدارة 

تكنولوجǽا المعلومات . و مصطلح المؤسسة ǽستخدم أحǽاناً للإشارة إلى أǽȞ ȑان لدǽه Ǽشر 
  و موارد و میزانǽات . على سبیل المثال مشروع أو وحدة عمل .

  المؤسسات اصطلاحا: 

هي منظمة اجتماعǽة تتألف من خلȌǽ غیر متجانس من الأفراد ثقافة وانحدار وǽمتد     
اللغة والرأȑ والتطلع والأماني، وهي منظمة اجتماعǽة تعǽش في بیئة  ذلك إلي اختلاف

  ).55م، ص 2005اجتماعǽة وسȌ مجتمع معین  یؤثر Ǽه (الدلǽمي ، 

:   إجرائǻاً

  في هذه الدراسة مجموعة المسار المصرفي والمالي الاستشارȄة. سةǽقصد Ǽالمؤس
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  الدراسات الساǺقة:

  الذهنǻة لرجل الشرطة لدȎ المواطن القطرȏ:الدراسة الأولى Ǻعنوان: الصورة 

  )م، جامعة أم درمان الإسلامǻة ، رسالة ماجستیر غیر منشورة2002الشرمان ، (

  أهداف الدراسة :

  . الوقوف على ملامح الصورة الذهنǽة لجهاز الشرطة في دولة قطر .1

في دولة قطر . الكشف عن  العوامل المسبǼة للصورة الذهنǽة الایجابǽة لدȐ الجمهور 2
  عن رجل الشرطة وتأثیر هذه العوامل على تحقیȘ الغاǽات التي ینشدها رجل الشرطة.

. توجǽه الاهتمام وتفعیله للقǽام ǼمزȄد من الدراسات والأǼحاث لمعرفة واقع الصورة الذهنǽة 3
  لرجل الشرطة وأثرها على تحقیȘ رسالة الأمن في المجتمع.

علاقات العامة في أجهزة الشرطة والأمن إلى ضرورة . توجǽه نظر إدارات وأقسام ال4
الاهتمام بهذا الجانب من جوانب عمل العلاقات العامة ، واǽلائه الأولوǽة عند القǽام 
Ǽالدراسات والأǼحاث المتعلقة Ǽالعمل Ǽما ǽمȞنها من تصوȄب برامجها لرأب الصدع في 

  الصورة الذهنǽة المنطǼعة لدȑ الجماهیر نحو رجل الشرطة.

. طرح تصور یتضمن السبل والآلǽات الكفیلة بتحسین الصورة المنطǼعة في أذهان 5
  الجمهور عن رجال الشرطة Ǽالاستناد إلى النتائج التي توصلت إلیها الدراسة.

  المنهج المستخدم في الدراسة: 

  استخدم في الدراسة المنهج الوصفي .

  أهم النتائج :

القطرȑ هي ایجابǽة حیث رآها Ȟذلك ما یزȄد على . إن صورة رجل الشرطة لدȐ المواطن 1
  ) من أفراد العینة.81%(

  ) من أفراد العینة راضǽة عن أداء رجل الشرطة وسلوȞه الشخصي.%70. إن نسǼة (2
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. إن أكثر أجهزة الشرطة سلبǽة في تعاملهم مع الجمهور هي شرطة المرور ، شرطة 3
الشرطة ایجابǽة شرطة الدفاع المدني ، شرطة الإقامة وشئون الوافدین ، مع أن أكثر أجهزة 

  النجدة .

4) Ȑلاً %63.2. یرǽات رجل الشرطة سبǽات وایجابǽمن أفراد العینة في مناقشة سلب (
 Ȑما یرȞ ، الجمهور Ȑمن أفراد العینة ضرورة التوجه للطفل  %55.5لتحسین صورته لد

  لتحسین صورة رجل الشرطة لدǽه.

  في بناء الصورة الذهنǻة للسودان : العامة علǻة العلاقاتالدراسة الثانǻة:Ǻعنوان فا

  م ،جامعة أم درمان الإسلامǻة ، رسالة ماجستیر منشورة) .1998عبد الله ، (
  أهداف الدراسة : 

  . التعرف على واقع العلاقات العامة Ǽمجلس الإعلام الخارجي .1

لعلاقات العامة ومدȐ . التعرف على الوسائل والأسالیب والأنشطة التي تستخدمها ا2
  مساهماتها في بناء الصورة لذهنǽة. 

  . الخروج بتوصǽات علها تسهم في إیجاد حل لمشȞلة الǼاحث .3

  منهج الدراسة :

    منهج الدراسات المسحǽة. –المنهج الوصفي التحلیلي 

  أهم نتائج الدراسة:

. اعتماد مجلس الإعلام الخارجي على الأنشطة السǽاسǽة وهو الغرض الذȑ من اجله 1
  أنشئ المجلس. ، ثم الأنشطة الاجتماعǽة تلیها الثقافǽة فالاقتصادǽة. 

من المجتمع ذȞروا أن هنالك جهات تقوم بنفس نشاȋ المجلس وتأتي وزارة  98%. 2
  اȋ ، وتلیها إدارة التعاون الدولي .الخارجǽة Ȟأولى الوزارات التي تقوم بهذا النش

،  %98. اعتماد مجلس الإعلام الخارجي على الإعلام المطبوع مثل الكتیǼات بنسǼة 3
  .  %84والنشرات والتقارȄر بنسǼة 
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. هناك عوائȘ تعترض تنفیذ أنشطة وȃرامج مجلس الإعلام الخارجي، مع ضعف 4
  استخدام وسائل الإعلام الأجنبǽة .

س الإعلام الخارجي أسهمت إلى حد ما في بناء صورة السودان ، ذلك لقلة . أنشطة مجل5
  الموارد المالǽة المخصصة ، وضخامة الحملات المعادǽة للسودان .

  الدراسة الثالثة Ǻعنوان : الصورة الذهنǻة للمصارف السودانǻة في تصور العملاء:

قدمة لنیل درجة الدȜتوراه م، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجǻا، رسالة م2016(خیر ،
  ،منشورة)

  أهداف الدراسة :

 وضع أسس لتعامل المصرف مع العمیل.

التعرف على العوامل المسبǼة للصورة الذهنǽة السلبǽة والإیجابǽة  عن المصرف وتأثیر  .1
 هذه العوامل على الغاǽات التي تنشدها إدارة المصرف.

للمؤسسة واسمها ببرامج العلاقات العامة إبراز أهمǽة برامج الصورة الذهنǽة في التروȄج  .2
 لدȐ جمهور العملاء.

3.  Ȑة لدǽة في المصارف السودانǽات من اجل تحسین الصورة الذهنǽالخروج بتوص
 جمهور العملاء من خلال ما ستبرزه الدراسة من نتائج.

  المنهج المستخدم في الدراسة: 

  المنهج الوصفي ومنهج الدراسات المسحǽة.

  اسة:أهم نتائج الدر 

 عدم اهتمام إدارة العلاقات العامة Ǽالمصرفین بإجراء الǼحوث وقǽاس الرأȑ العام. .1
 عدم وجود أو ضعف التدرȄب والتأهیل Ǽالمصرفین. .2
عدم وجود Ȟوادر إعلامǽة قادرة على التروȄج العلاقات العامة على وجهها الصحǽح في  .3

 المصرفیین.
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  الاختلاف بین هذه الدراسة والدراسات الساǺقة:

استعرضت الدراسة التي نحن Ǽصددها ، العدید من الدراسات الساǼقة التي اهتمت     
Ǽموضوع الصورة الذهنǽة والمواضǽع المرتǼطة بها سعǽاً في إثراء الإطار النظرȑ للدراسة 
والاستفادة منها في بناء المقایǽس المستخدمة في تقیǽم دور العاملین في تحسین الصورة 

بǽانات وقǽاس متغیراتها الإحصائǽة وتفسیر النتائج التي أسفرت عنها الذهنǽة  لجمع ال
الدراسة الحالǽة . تم تحدید الاختلاف بین هذه الدراسة والدراسات الساǼقة فوجد أن الدراسات 

التعرف على واقع العلاقات العامة الساǼقة استعرضت (دراسة عدیل ) (دراسة نصر الدین) 
لة قطر والسودان أما دراسة (شذȐ) استعرضت دراسة وصفǽة لدو  Ǽمجلس الإعلام الخارجي

مقارنة بین البنك الفرنسي وȃنك فǽصل الإسلامي. أما الدراسة التي نحن Ǽصددها فقد 
خصصت لدراسة القائم Ǽالاتصال وفاعلیته في تشȞیل صورة مجموعة المسار المصرفي 

  والمالي لدȐ شرȞائها.
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  المǺحث الأول

 الصورة الذهنǻة مفهوم

تعد الصورة الذهنǽة الموضوع الأساسي في علم العلاقات العامة ، تماما Ȟالجسم     

الإنساني ǼالنسǼة للطب الǼشرȑ ،أو عناصر المادة ǼالنسǼة للعلوم الطبǽعǽة ،فالصورة 

هي التي تعȞس الواقع ،وهي التي تحمل المعلومات عنه إلى العقل  imageالذهنǽة 

نما یواجهه ǼطرȘȄ غیر مǼاشر هو الوصف ، ال يالإنسان ٕ ذȑ لا یواجه الواقع مǼاشرة ،وا

والعلاقات العامة تقوم بجزء Ȟبیر من وظǽفتها من خلال هذا التقدǽم غیر المǼاشر للواقع ، 

فȞل الكلمات أو الرموز المستخدمة في الاتصال الإنساني ما هي إلا صور ذهنǽة تحمل 

،ت عبدالمجیدالي تكون رؤȄته ǼطرȄقة غیر مǼاشرة(معلومات عن واقع معین ، وǼالت

  ).112بدون،ص

  الصورة الذهنǻة: مصطلح نشأة

م على ید العالم جراهام 1908ظهر مصطلح الصورة الذهنǽة إلى الوجود في عام     

دلاس والذȑ أشار في ȞتاǼه الطبǽعة الǼشرȄة والسǽاسǽة إلى أن الناخبین في حاجة إلى 

 ȌسǼن شيء مȄ167م ،ص2007، حجابودائم ومنظم عند الثقة في مرشح ما (تكو.(  

وȞمصطلح له علاقة Ǽالمنشآت التجارȄة لم ǽستخدم إلا مع بداǽة النصف الثاني من القرن 

  العشرȄن ثم استخدم في المجالات السǽاسǽة والإعلامǽة والمهنǽة المختلفة.
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العلماء العرب في مقدمة من توصل لاستخدام الصورة الذهنǽة ǼشȞل واضح حیث  وȞان

میزوها Ǽأنها عǼارة عن صور موجودة في ذهن الإنسان عن الأشǽاء وȃینوا أهمǽة الإدراك 

  في حصول الصور في العقل الإنساني.

ي الغرب ورغم تقدم العرب في سبر أغوار الصورة الذهنǽة إلا أن عدداً من العلماء ف    

نشروا Ǽعض المؤلفات Ȟان لها أثرها في تحدید ونشر مفهوم الصورة الذهنǽة ومنها Ȟتاب 

م وǼعده مواطنه Ȟینیث بولندك في 1960تطوȄر المنشأة للكاتب الأمرȞȄي لي برȄستول 

  ).65م،ص 2005هـ1425م (الدلǽمي Ȟ1961تاǼه الصورة الذهنǽة 

ذ ǽعد الصحفي ع في أحضان الدراسات الغرǽȃة إومفهوم الصورة الذهنǽة قد نما وترعر     

) أول من تناول موضوع الصورة النمطǽة ، Walter Lemban( انǼمولتر لیالأمرȞȄي و 

ولتر ى (و م ، وȄنسب إل1922في ȞتاǼه المشهور "الرأȑ العام" الذȑ نشر لأول مرة سنة 

نǽة ، و قوله أن هذه ) أنه أول من رȌȃ بین الاتصال ووسائل الإعلام والصورة الذهلیǼمان

  الوسائل تتوسȌ بین الإنسان والبیئة المحǽطة Ǽه .

  تعرȂف الصورة الذهنǻة:

 ȑعض العلماء في مجال العلاقات العامة إن محاولة رصد الحقل الدلالي الذǼ Ȑیر

ǼشȞل عام داخل مختلف مǽادین المعرفة ، ǽحتاج إلى  الذهنǽة ǽحتله مفهوم الصورة

الإحاطة Ǽعدد Ȟبیر من الكتاǼات متنوعة التخصصات ، حیث تعددت التعرȄفات وتǼاینت 

واختلفت التوجهات Ǽالنظر إلى المداخل المختلفة والمرتǼطة Ǽمǽادین العلوم الإنسانǽة وهذا 
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وضǽح معالمها، وهذا التنوع والتعدد مما زاد من غموض مفهوم الصورة أكثر مما ساهم في ت

نما ǽمتد إلى أنواع الصورة الذهنǽة التي نستخدمها، فنحن لا  ٕ لا ǽقتصر على التعرȄفات وا

نستعمل نوعا واحدا من الصور الذهنǽة في حǽاتنا الیومǽة ، بل أنواعا متعددة منها ، " فȞل 

وǼالتالي تختلف الصور الذهنǽة فرد Ȟǽون صورا ذهنǽة نتیجة لتفاعله مع البیئة الحقǽقǽة ، 

من شخص إلى آخر لان خبرة Ȟل فرد لا ǽمȞن أن تتشاǼه مع خبرة الآخرȄن ، ومن ثم فان 

Ȟل فرد ǽشرح وǽفسر خبرته في ضوء تجارȃه وخبراته التي ǽظل Ȟǽتسبها طوال حǽاته 

  ).46م ،ص 2001(الشرمان ،

یجعلهم لا یترددون إذا طلب  و(صورة ذهنǽة) ظهور هیئة الأشǽاء في عقول الناس ، مما

،ǽطلقون الأحȞام علیها Ȟأنها شاخصة أمامهم، وذلك لأن لها مثǽلاً في عقولهم  منهم وصفاً

  ).16م،ص2010ادرȄس،(

) imageوفي اللغة الإنجلیزȄة أورد قاموس وǼستر في طǼعته الثانǽة تعرȄفاً لكلمة (

أو هي  ،مه للحواس ǼشȞل مǼاشرالعقلي لأȑ شيء لا ǽمȞن تقدǽ دǽمǼأنها تشیر إلى (التق

أو  ،لتجرȃة حسǽة ارتǼطت Ǽعواطف معینة وهي أǽضاً استرجاع لما اختزنته الذاكرة اكاةمح

تخیل لما أدرȞته حواس الرؤǽة أو السمع أو الشم أو التذوق)  وǽقودنا هذا التعرȄف Ǽعیداً 

عن الوهم فلا شيء غیر حقǽقي على الإطلاق في الصورة التي تتكون عن فرد معین أو 

م 2007 مؤسسة ما في أذهان الأفراد أو الجماعات من وجهة نظرهم (حجاب ،

  .)170-169،ص
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سǽة : تعرف الصورة الذهنǽة في القاموس الفرنسي على أنها صورة وفي اللغة الفرن

عقلǽة ونفسǽة لشخص أو لشيء غائب "وفي المورد" صورة عقلǽة ǽشترك في حملها أفراد أو 

جماعة ما و تمثل رأǽاً متشابهاً إلى حد الإفراȋ المشوه أو موقفاً عاطفǽاً أو قضǽة أو حدث 

  ). 17م ،ص 2010ادرȄس،(

سات العرǽȃة والغرǽȃة حول الصورة الذهنǽة أو النمطǽة ، في تحدید مفهوم تتفȘ الدرا

Ǽأنها الصورة أو الانطǼاعات  (Image )هذا المصطلح ، فعلى المورد الǼعلȞǼي یرد تعرȄف 

) الشيء المتكرر على نحو لا یتغیر أو الشيء المتفStereotype Șالذهنǽة ، وتعني (

مات الفردǽة الممیزة أو الصورة العقلǽة التي ǽشترك في على نمȌ ثابت أو عام ، وتعود الس

حملها أفراد أو جماعة ما ، وتمثل رأǽاً مǼسطاً إلى حد الإفراȋ المشوه ، أو موقفاً عاطفǽاً 

  ).64م ،ص2010من شخص أو عرض قضǽة أو حادثة (راشد،

ǽ اعات التيǼالصورة :" الانطǼ ز الخزاعة أن المقصودȄتور عبد العزȞالد Ȑونها یرȞ

، عن مجموعة ، أو عن مجموعات أخرȐ  الفرد عن شخص آخر ، أو أشخاص آخرȄن ، أو

وما ǽصدر عنها من سلوك . ولمحتوȐ هذه الانطǼاعات ، أو الصور اثر عمیȘ في 

تفاعلات الفرد مع الآخرȄن ، لذلك تحفل دراسة المصادر المتعددة التي ǽستقي منها الناس 

همǽة العلǽا عند دراسة السلوك الإنساني(راشد، انطǼاعاتهم عن الآخرȄن ، الأ

  ).70 – 69ص،م2010
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م العقل الǼشرǼ ȑصفحة بǽضاء یترك فیها العالم الخارجي 1704 – 1632وشǼه جان لوك 

مرحلة الإدراك الأولي Ȟǽون العقل سالǼا ومع مرور الزمن وǼما أن الإنسان  انطǼاعات،وفي

لا ǽستطǽع الإحاطة Ǽالعالم الذǽ ȑعǽش فǽه Ǽمجرد ملاحظته لان العالم الخارجي ǽقع خارج 

نطاق إحساسنا وخارج حدود Ǽصرنا وسمعنا لذلك یتشȞل فهم الإنسان للعالم الذǽ ȑعǽش فǽه 

طوروالحصول على المعلومات وȄبرز هنا دور وسائل الإعلام على مراحل من النضج والت

  ).281م ،ص 2013في تحدید شȞل وعمȘ مدارȞنا(مصطفى، 

 تعرȂف الصورة الذهنǻة للمؤسسة :

Ǽأنها "الانطǼاعات و المدرȞات الكلǽة للجماهیر المتعددة ǽ  Games Grayعرفها     

و تشȞل هذه الانطǼاعات مواقف جماهیر المؤسسة الداخلǽة و  للمؤسسة تجاه أعمالها ,

  الخارجǽة "

الصورة الذهنǽة هي مفهوم عقلي شائع بین أفراد جماعة معینة ǽشیر إلى اتجاه هذه 

الجماعة الأساسي نحو شخص معین أو نظام ما ، أو طǼقة Ǽعینها ، أو جنس Ǽعینه ، أو 

 ȑة معینة ، أو أǽة ، أو قومǽاسǽ163م، ص1977شيء آخر (عجوة ،  فلسفة س.(  

فǻعرف الصورة ثمة تعرȄف آخر یتناول الصورة الذهنǽة من خلال صورة المنظمة      

 Ǽأنها:(الانطǼاعات والمدرȞات الكلǽة للجماهیر المتعددة للمنظمة تجاه أعمالها الذهنǻة

 والخارجǽة وتشȞل هذه الانطǼاعات مواقف جماهیر المنظمة الداخلǽة

  ).129م،ص2005فرȄد،(عجوة،تجاهها)
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هي الانطǼاع الذȞǽ ȑونه الفرد أو الجماعات إزاء شخص معین أو شعب أو منظمة أو    

أȑ شيء آخر ǽمȞن أن Ȟǽون له تأثیر على حǽاة الإنسان وتتكون هذه الانطǼاعات من 

واتجاهاتهم ، خلال التجارب المǼاشرة ،وغیر المǼاشرة ،وترتȌǼ هذه التجارب Ǽعواطف الأفراد 

، راشدǼغض النظر عن صحة المعلومات ،التي تتضمنها خلال هذه التجارب (

  ).64،ص2010

وثمة رأȑ آخر في الصورة الذهنǽة ،Ǽأنها استحضار العقل لما سبȘ إدراكه Ǽالحواس، ولǽس 

نما قد Ȟǽون مسموعا أو مشموما أو متذوقاً أو  ٕ Ǽالضرورة أن Ȟǽون ذلك المدرك مرئǽا، وا

. وهذا الاستحضار أو التولید للمدرȞات الحسǽة مجال اختلاف بین الǼشر تǼعا ملموساً 

لاختلاف أنواع التجارب مع الأشǽاء الحسǽة التي مر بها Ȟل منهم،والتي یتألف منها رصیده 

النفسي الذǽ ȑستثار عند حضور الرمز الدال ، وهو الكلمة أو التعبیر أو الحدث ، وقد 

حیث قال :عنه ینǼغي أن ندرك بوضوح تام أن الأفراد لا یختلفون  أشار إلى ذلك "رȄتشارد"

نما هم یختلفون أكثر من ذلك في  ٕ فǽما بینهم في أنماȋ الصور التي ǽستخدمونها فحسب، وا

  .)170م،ص2007طبǽعة الصورة الجزئǽة الخاصة التي یولدونها (حجاب،

ل السمات الشخصǽة للفرد مع انطǼاع في الذهن نتج عن تفاعǼأنها  وعرفت الصورة الذهنǽة 

إدراكه Ǽحواسه، وȄوصف Ǽالسلبǽة أو الایجابǽة، حسب المعلومات التي خزنته ومدȐ إدراك 

الفرد لها ، وǽشȞل هذا الانطǼاع تجاه الفرد ،و یتأثر Ǽه سلوȞه ( الشرمان 

  ).16م،ص2001،



19 
 

تاب من أكد وقد أثیرت العدید من الخلافات حول تعرȄف الصورة وحول مسماها ، فمن الك

 corporateأو"هوǽة المنظمة" reputationأنها تسمى "سمعة المنظمة" أو"صورة المنظمة" 

image  ة المنظمةǽومن الكتاب من یتبنى توجها مختلفة عن ذلك ینحصر في أن هو ،

هي مصطلح جامع بین السمعة والصورة ،إلى غیر ذلك من آراء. ومهما Ȟان الأمر وأǽا 

ǽ ȑان المسمى الذȞ على صورة المؤسسة ، فان ادلمان ȘطلEdelman  عرف إدارة صورةǽ

المؤسسة على أنها : "التناغم بین أنشطة ومǼادرات العلاقات العامة التي صممت لتدعǽم أو 

  لحماǽة أكثر سمات المؤسسة تمیزا" . 

) الصورة الذهنǽة على أنها: "Ȟافة الطرق التي تقدم المؤسسة من Selameوتعرف (سلام 

لها نفسها وأعمالها إلى الجماهیر". ومن هذه الطرق السلع والخدمات التي تنتجها خلا

والأماكن التي تبǽع فیها سلعها وتقدم فیها خدماتها، وǼالطǼع الاتصالات التي تقوم بها 

  .    )61 – 60م،ص  2012لتشرح من خلالها أعمالها للجمهور (یوسف، 

أو   : محصلة الانطǼاعات  الصورة الذهنǻة هي التعرȂف المجمل للصورة الذهنǻة وهو أن

الصور أو الأحاسǽس التي تتكون في عقل الفرد أو الأفراد أو الجماعات نحو فرد آخر أو 

أفراد آخرȄن أو جماعات أخرȐ ، أو نظام ، أو شعب أو جنس ، أو منشاة أو مؤسسة أو 

هذه الانطǼاعات أو الصور أو منظمة محلǽة أو إقلǽمǽة أو دولǽة ، أو مهنة معینة ، وȞǽون ل

الأحاسǽس المتكونة عبر التجارب أو الخبرات المǼاشرة وغیر المǼاشرة والتي ǽمر بها الفرد 

أو الأفراد أو الجماعات نتیجة تفاعلهم مع البیئة المحǽطة طوال حǽاتهم ، والمرتǼطة 
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لتي ǽمثلونها أو أǽة Ǽعواطفهم واتجاهاتهم وعقائدهم وعاداتهم وتقالیدهم والقǽم والمعاییر ا

مصادر ǽستقون منها انطǼاعاتهم ، Ȟǽون لها اثر Ȟبیر على الطرȄقة التي ǽفهمون وȄنظرون 

  ).   46م،ص2001بها إلى  ما حولهم (الشرمان ، 

یرȐ فرانك جفȞینز أن مفهوم الصورة الذهنǽة في العلاقات العامة ǽعني "الانطǼاع   

  ).8م ،ص2014الصحǽح" ( عجوة ، 

  Ȑفات في العلاقات العامةترȄف من أمیز التعرȄلأن العلاقات  الدارسة أن هذا التعر )

Ǽالرغم من عدم وضوحه وقد أراد  العامة تقوم على الأعلام الصادق والصورة الحسنة)

فرانك جفȞینز ǼالانطǼاع الصحǽح ، رسم صورة حقǽقة في أذهان الجمهور وذلك من خلال 

  ي تسترضي الجمهور . الأعمال والأقوال الصادقة الت

 ȌǽسǼارل" أن المفهوم الǼ" ینسون"وȃرو" Ȑة یرǽفات للصورة الذهنȄومن أوضح التعر

للمصطلح ((صورة المنشأة)) ǽعني بǼساطة الصور العقلǽة التي تتكون في أذهان الناس 

عن المنشآت والمؤسسات المختلفة وقد تتكون هذه الصور من التجرȃة المǼاشرة أو غیر 

ة . وقد تكون عقلانǽة أوغیر رشیدة، وقد تعتمد على الأدلة والوثائȘ أو على المǼاشر 

الإشاعات والأقوال غیر الموثقة ولكنها في نهاǽة الأمر تمثل واقعا صادقا ǼالنسǼة لمن 

  ).6-5م،صǽ2001حملونها في أذهانهم(عجوة،
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ǽة" التي تتكون في ترȐ الدارسة أن الصورة الذهنǽة هي محصلة الانطǼاعات الواقعǽة "الحقǽق

عقول الأفراد أو الجماهیر عن المؤسسات والشعوب والأفراد، وذلك من الأعمال الصادقة 

  الحسنة التي تقوم بها المؤسسات والأفراد والجمعǽات والشرȞات. 

  أنواع الصورة الذهنǻة :

  . الصورة المرآة ، وهي الصور التي ترȐ المؤسسة نفسها من خلالها .1

  الحالǽة ، وهي التي یرȐ بها الآخرون المؤسسة . الصورة 2

  . الصورة المرغوǼة ،وهي التي تود المنظمة أن تكونها لنفسها في أذهان  الجماهیر .3

. الصورة المثلى،هي أمثل صورة ǽمȞن أن تتحقȘ إذا أخذنا في الاعتǼارمنافسة المنشآت 4

  ن تسمى Ǽالصورة المتوقعة .الأخرȐ وجهودها في التأثیر على الجماهیر ، ولذلك ǽمȞن أ

. الصورة المتعددة، وتحدث عندما یتعرض الأفراد لممثلین مختلفین للمؤسسة ǽعطي Ȟل 5

  ).9- 8م،ص2014( عجوة ،  اً مختلف اً منهما انطǼاع

  وظائف الصورة الذهنǻة:

ولقد حدد الǼاحثون مجموعة من الوظائف للصورة الذهنǽة وتتمثل هذه الوظائف فǽما 

  ): 61،ص ǽ،2012أتي(یوسف 

تؤدȑ الصورة الذهنǽة إلى تǽسیر عملǽة تصنیف المنبهات الواردة إلى الإنسان من  .1

العالم الخارجي، مما یوفر له حالة من اقتصاد الجهد ، حیث ǽقدم هذا التصنیف أطرا 
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عامة تكفل للفرد التفاعل مع المواقف المختلفة وفȘ المعرفة المسǼقة عنها، وǽقلل هذا 

 نطاق الجهل في التعامل مع الأحداث. التصنیف من 

تؤدȑ الصورة الذهنǽة إلى تسهیل التواصل بین الناس ، حیث أن تǼسȌǽ الظواهر في  .2

صورة رموز یجعل التفاعل بین الناس ممȞنا على أساس هذه الرموز، وȄلجا العقل 

ȌسǼل مȞة في شǽم التجارب الإنسانǽة لتنظǽة حتمǽعملȞ ن الرموزȄحتى  الإنساني إلى تكو

 ǽسهل علǽه ترتیبها واختزالها وتذȞرها. 

 تقدم الصورة الذهنǽة للفرد معǽارا تقوǽما للحȞم على صحة ما ǽصل إلǽه من معلومات.  .3

تستخدم الصورة الذهنǽة Ȟأداة للدفاع عن الذات ، إذ تشیر Ǽعض الدراسات في هذا   .4

 المجال إلا إن الصور تتǽح للفرد فرصة تبرȄر Ȟثیر من أفعاله . 

تزȄد الصورة الذهنǽة من تقدیر الذات نتیجة عضوǽة الفرد في جماعة معینة ، فالصورة  .5

الایجابǽة عن الجماعة التي ینتمي إلیها الفرد قد تزȄد من تقدیره لذاته ومن شعوره Ǽالرضا 

 Ȑایجابي لد Ȑة للفرد أو الجماعة توفر رجع صدǽعن نفسه ، ذلك أن الصورة الایجاب

شعورا Ǽالرضا والاطمئنان، Ȟما تؤدȑ الصورة الایجابǽة إلى إضفاء  الإنسان مما ǽمنحه

الشرعǽة على إیدیولوجǽة الجماعة وتبرر توجهاتها وممارساتها وتدافع عن عنها وتؤȞد  

Ǽ د الشعورȞما تؤȞ ، ةǽتها الاجتماعȄعلى هو Ȑالتفوق لد

  ). 61،ص2012أعضائها(یوسف،

وǼالنسǼة لوظǽفة بناء وتدعǽم الصورة الذهنǽة في مجال العلاقات العامة ، فقد برزت وظǽفة 

تخصصǽة ضمن وظائف المشتغلین Ǽالعلاقات العامة هي وظǽفته "صانع الصورة" 

Image Maker   ةǼقوم شاغلها بتحدید عناصر الصورة المرغوǽ فة التيǽوهي الوظ

اجل تكوȄنها والاستفادة من Ȟافة الظروف التي للمؤسسة والتي ینǼغي بذل الجهد من 
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تساعد على تحقǽقها ودراسة الأوضاع المعاكسة لتفادȑ آثارها السلبǽة على صورة المؤسسة 

  ).61، 2012، أو إضعافها إلى أدنى حد ممȞن (یوسف،
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  المǺحث الثاني

  العوامل المؤثرة في تكوȂن الصورة الذهنǻة

  تكوȂن الصورة الذهنǻة:

الإنسان مع المجتمع من حوله من خلال التصورات التي یبنیها عن ذلك  یتفاعل

المجتمع ،وتلك التصورات التي تتكون لدȐ الإنسان ما هي إلا تمثیل مǼسȌ لذلك المجتمع 

، وȄنتج هذا التمثیل Ǽسبب ضیȘ الزمن الذǽ ȑعǽشه الإنسان في هذه الحǽاة من جهة ، 

مǼاشر من جهة أخرȞ ، Ȑذلك ǽمȞن القول إن ومحدودǽة الفرص المتاحة له للتعرف ال

الإنسان ǽعǽش في عالمین مختلفین ، ǽستقبل المعلومات عنه بنفسه عن طرȘȄ التجرȃة 

  ).25-24م،ص 2004المǼاشرة (طاش ، 

الصورة الذهنǽة عملǽة حرǽȞة تتغیر حسب تغیر الواقع الاجتماعي وتغیر  وتكوȄن

نما  ٕ الأوضاع الاقتصادǽة والظروف السǽاسǽة والثقافǽة فهي لا تتصف ǼالثǼات أو الجمود وا

تتسم Ǽالمرونة والتفاعل المستمر فتتطور وتنمو وتتسع وتتعدد وتتعمȘ وتقبل التغیر طوال 

ǽة نتاج عملǽات تفاعلǽة نتیجة تأثر معارف الإنسان Ǽعوامل الحǽاة. ولذلك فالصور الذهن

عده، منها المȞان الذǽ ȑحǽا فǽه وموقعه من العالم الخارجي والعلاقات الشخصǽة و 

الرواȌǼ الأسرȄة و الأصدقاء والجیران والزمان والمعلومات التارȄخǽة والاجتماعǽة التي 

  ).ǽ48حصل علیها ( عبد السلام، ت بدون ،

الإنسان صورته الذهنǽة عن الأشǽاء أو الأشخاص عن طرȘȄ التجارب  وȄؤسس

المǼاشرة وغیر المǼاشرة .وترتȌǼ هذه التجارب Ǽعواطف الأفراد واتجاهاتهم . لذلك فإن نوعǽة 

المعلومات المخزنة لدینا عن الآخرȄن هي التي تقرر صورهم في عقولنا ، فإن Ȟانت 

حǽح ،وهذا لا ǽعني وجود Ǽعض الصور الغامضة إیجابǽة Ȟانت الصورة Ȟذلك و العȞس ص

غیر واضحة المعالم Ǽسبب تناقض المعلومات ، ومن طبǽعة الصورة الذهنǽة التي تكون 

عن أشǽاء Ǽعیدة تكون غالǼاً ضعǽفة وقابلة للتغیر، ولكن إذا ما تلقوا معلومات Ȟثیرة عنها 
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غیراً حاسماً في الظروف وتكونت Ǽالتالي صور معینة في أذهانهم فإنه ǽصعب تغیرها ت

  ).48العادǽة (عبد السلام،ت بدون،ص

لقد أثبتت الدراسات الاجتماعǽة والنفسǽة أن تكوȄن الصورة الذهنǽة من العملǽات 

المعقدة التي تخضع لتفاعل العدید من العوامل النفسǽة والاجتماعǽة. Ȟما أثبتت الدراسات 

صال في تكوȄن أو تعدیل الصورة الذهنǽة لا العدیدة في مجال علوم الاتصال أن تأثیر الات

ینفصل عن الأوضاع النفسǽة والاجتماعǽة التي ǽعمل في ظلها هذا الاتصال ( 

  ).71م ،ص2014عجوة،

على الرغم من أهمǽة أن ǽضع القائم بإعداد رسائل وȃرامج العلاقات العامة و الصورة 

الذهنǽة  قبل إعداده لهذه الرسائل الذهنǽة في الحسǼان العوامل المؤثرة في تكوȄن الصورة 

والبرامج إلا أننا نجد الكثیر من الǼاحثین والكتاب والدارسین في هذا المجال  الذین  حاولوا 

أن Ȟǽتبوا في هذا الموضوع لم یوفقوا في توضǽح وتحدید  هذه العوامل ǼالشȞل الذǽ ȑسهل 

م إلى وسائل تكوȄن الصورة للدارسین والعاملین في هذا المجال ، بل ذهب الكثیرون منه

الذهنǽة  ونجد أن الدȞتور على عجوة أورد Ǽعضها Ȟخصائص لصورة الذهنǽة في Ȟتابǽه 

الأسس العلمǽة للعلاقات العامة والصورة الذهنǽة والعلاقات العامة . لذلك لابد من تحدید 

ا برامجهم وتبین هذه العوامل Ȟي ǽستفید رجال العلاقات العامة منها وǽستطǽعوا أن ǽعدو 

  ورسائلهم ǼالشȞل الصحǽح .

  مȜونات الصورة الذهنǻة:

الصورة الذهنǽة الكلǽة للمنظمة تتكون من عدة عناصر ، وهذه العناصر تندمج بǼعضها   

  : لتشȞیل الصورة الذهنǽة للمنظمة ،وهذه المȞونات أو الأǼعاد تتمثل في الآتي

في درجة النجاح المتوقع من ): وتتمثل Brand Image.صورة العلامة التجارȄة (1

  الاتصال في تكوȄن صورة إیجابǽة عن المنظمة بتأثیر الثقة في علاقاتها التجارȄة.
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  :products/services Image. صورة منتجات (خدمات المنظمة ) 2

تعتبر منتجات المنظمة من العناصر المȞونة للصورة الكلǽة لها . فمنتجات أȑ منظمة     

 Ȑقدرتها على مسایرة التغییر في اتجاهات العملاء أو خدماتها ومد Ȑجودتها وتمیزها ،ومد

ومسایرة التطور العلمي في إنتاجها ، وطرȄقة تقدǽم خدمات ما Ǽعد البǽع تؤثر على تقیǽم 

 Ȑة لها لدǼن صورة طیȄفاءة إدارتها وتساهم في تكوȞ Ȑالجماهیر لا عمال المنظمة ومد

  الجماهیر.

  :Management Imageة ( فلسفة المنظمة ) . صورة إدارة المنظم3

إدارة المنظمة هي الرمز الذȑ تعرف Ǽه لدȐ الجماهیر ، ولذلك فإن فلسفة الإدارة في قǽادة 

العمل في أȑ منظمة وفي قǽامها Ǽالاتصالات الناجحة في إدارة علاقاتها مع الجهات 

  هیر.المختلفة تعتبر من العناصر المهمة المȞونة لصورتها لدȐ الجما

.برنامج المسئولǽة الاجتماعǽة للمنشأة: وهي تجسد الأعمال الفعلǽة للمنظمة وسǽاستها 4

الرسمǽة تجاه المجتمع ȞȞل وجماهیر المنظمة في Ȟل ما ǽصدر عنها من قرارات وأفعال ، 

  أȑ أنها تهتم الأعمال الحقǽقǽة للمنظمة.

  ):Corporate Image. صورة المنظمة ȞمȞان للعمل (5

ؤثر انطǼاعات الجماهیر عن المنظمة ȞمȞان للعمل على صورتها الذهنǽة من حیث ت    

توفیر بیئة صحǽة جیدة للعاملین، وخدمات صحǽة وحوافز وأجور متمیزة ، Ȟما یؤثر 

المظهر الخارجي لها من مǼاني واثاث ونظافة ونظام العمل على إدراك الجماهیر لها 

  ).56-54م،صȞ2015مȞان متمیز للتعامل(المشرف،

  ): Employees Image. أداء موظفي المنظمة (6
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تتمثل في قدرة موظفي المنظمة على تمثیلها ǼشȞل مشرف لدȐ الجماهیر من خلال     

التعامل الطیب معهم ، وȞفاءة وسرعة أداء المهام المنوطة بهم مما ǽعطي انطǼاعاً ایجابǽاً 

  نحوها.

  . Ȟفاءة اتصالات المنظمة: 7

تؤثر Ȟفاءة الاتصالات التي تقوم بها المنظمة مع جماهیرها الداخلǽة والخارجǽة ، وما    

تنقله المنظمة في رسائلها للجمهور ،في تكامل اتصالات المنظمة وتوضǽح هوȄتها 

  ).56-54م،ص2015،وفلسفتها للجماهیر(المشرف ،

  رة الذهنǻة Ǻالآتي :وانطلاقاً مما سبǻ ȖمȜن تحدید العوامل المؤثرة في تكوȂن الصو 

  أولا: العوامل الداخلǻة:

  أولا: الأسرة: 

وتعتبر الأسرة هي الجماعة الأولى التي یتصل بها الشخص ،وȞǽتسب عن طرȄقها سلوȞه 
  ومعاییره الأخلاقǽة وقǽمه الاجتماعǽة وفȞره المستقبلي ، بل وعقیدته الدینǽة . 

الأسرة ،Ǽعد المǽلاد مǼاشرة ، حیث  الطفل(وهو أول شخصǽة) Ǽالحالة التي علیها یتأثر
تسǽطر على الطفل تماما احتǽاجاته الجسمانǽة الوقتǽة للطعام والنوم والتخلص من Ǽقاǽا 
الطعام ، والحاجة للدفء... الخ ، Ǽحیث لا یلتفت إلى الناس الذین ǽحǽطون Ǽه أو حتى 

خرȄن ، من ناحǽة لامه التي تطعمه ، حیث أن الشخصǽة تظهر Ǽعد التفاعل مع الǼشر الآ
أخرȞ ، Ȑما ǽستطǽع أȑ فرد ǽحتك Ǽطفل مولود أن یرȐ ، هناك اختلافات Ȟبیرة في المزاج 

temperament  عض الآخر مشاغب ، أوǼمنشرح ، وال Ȍعضهم نشǼبین الأطفال ، ف
عدǽم المǼالاة ، هذه الاختلافات ، مع مستوȐ معین من الذȞاء الذȑ قد یتطور أو یتعرقل ، 

ونتیجة للوراثة ، التي تعمل من خلال  innate، هي أمور فطرȄة أو غیر غرȄزȄة  ǼالتدرȄب
فراز الغدد الصماء ، وحتى البناء الجسماني ǼشȞل عام ، حیث أن  ٕ الجهاز العصبي ، وا
هناك أدلة علمǽة تشیر Ǽان البناء الجسماني والمزاج متصلان Ǽشدة ، فالأفراد قصار القامة 

ن أكثر لحدوث تغییرات في المزاج وهم أكثر ((انǼساطǽة)) ، ممتلئو الجسم ، معرضو 
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extroverted  لا للعزلةǽمیلون إلى النحافة ، أكثر مǽ ینما طوال القامة ، الذینȃو ،
  . )109م،ص2003العرمابي،(introvertedوالانطواء 

والمزاج له تأثیر ما على الاتجاهات التي تكتسب فǽما Ǽعد ، ولكننا لا نعرف الكثیر 

التي  drivesن هذا الأمر،ومن الأمور الفطرȄة التي یولد بها الإنسان Ǽعض الدوافع ع

  .)628 م،ص1993مصدرها الجسد ، والتي عرفت قبل ذلك Ǽاسم الغرائز ( رشتي ،

خلال سنوات العمر الخمس أو الست الأولى یبدأ الطفل في التعلم بنشاȞ ȋبیر ، أو 

Ǽالتجرȃة والخطأ ،  conditioning(التكیف)) یبدأ ما ǽسمǽه علماء السلوك Ǽعملǽة (

وǼاكتساب العادات التي علمها له والدǽه ، هذه العادات تتحدد Ǽالجزاء والعقاب ، Ǽالتسامح 

  والحرمان ، وȞما أشار سǽغموند فروȄد ، یتم تعلمها على مراحل : 

للإشǼاع  الرئǽسي الأولى هي المرحلة الشفهǽة (الفمǽة): حینما Ȟǽون الفم هو المرȞز .1

الحسي وتكوȄن الشخصǽة، في تلك المرحلة یتوصل الفرد إلى أهم اكتشافاته ، Ȟǽتشف 

حاجته إلى أن Ȟǽون محبوǼا ، ومحمǽا ، ومحل اهتمام ، تصǼح هذه الاحتǽاجات ، Ǽالرغم 

من أن هذه المرحلة تقوم على حب الذات ، تصǼح Ǽمرور الوقت الأساس الذȑ تنبني علǽه 

 والالتزامات الثقافǽة. الدوافع التالǽة

وتغطي العامین الثاني والثالثمن عمر الطفل، حیث سنة): 3-2المرحلة الثانǽة من (  .2

یتزاید وعي الطفل Ǽاللذة الناجمة عن حرȞة الأمعاء على الأغشǽةالمخاطǽة للمنطقة الشرجǽة 

  .)631م،ص1993.( رشتي ،ولإشǼاع الحاجات الحیوǽة والتخلص من الفضلات

لقد أكد Ȟثیر من الǼاحثین أهمǽة الدور الذǽ ȑمȞن أن تؤدǽه الأسرة في تشȞیل الاتجاهات 

والآراء ،فقد ذهب احدهم إلى القول Ǽأننا " ǽمȞن أن نستخلص حقǽقتین واضحتین من بین 

حدȐ هذه الحقائȘ تشیر إلى أن  ٕ الǼحوث العلمǽة الكثیرة التي أجرȄت في هذا المجال، وا

لشخصǽة الإنسانǽة یتكون في الطفولة المȞǼرة ، أما الحقǽقة الثانǽة فتشیر البناء الأساسي ل

إلى أن الأسرة هي التي تشȞل هذه الشخصǽة Ǽصورة رئǽسǽة ،وتأخذ شخصǽة الطفل 
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صورتها الأولى عندما یبدأ في التعلم Ȟیف ǽعǽش، ومع تفاعل شخصیته مع الشخصǽات 

  ى مر السنیین". المحǽطة Ǽه فان هذه الشخصǽة تدعم وتتكون عل

أȑ أن معظم ما ǽقوم Ǽه الشخص من أعمال في المجتمعات اللیبرالǽة أو الدȞتاتورȄة 

توجه وتلون Ǽالعلاقات الأسرȄة ، Ȟما أن الاتجاهات الأساسǽة ǼالنسǼة لمحǼة الوالدین 

  والتنافس والأهداف وغیرها تجد أصولها وجذورها في الأسرة. 

  ر الأسرة مثل: وهناك دراسات Ȝثیرة تؤȜد تأثی

 دراسة السلوك الانتخابي التي تشیر إلى ǽȞفǽة السلوك الانتخابي للأسرة Ȟوحدة .  .1

 الدراسات التي تشیر إلى الرواȌǼ الدینǽة الوثǽقة للأسرة .  .2

الدراسات التي تشیر إلى الدور الذȑ تقوم Ǽه الأسرة في التأثیر على اختǽار الأطفال  .3

 ى تأثیر الأسرة على عادات الأطفال واتجاهاتهم ودوافعهم. لمهن معینة أو تعلǽم معین، وال

وعلى الرغم من أن تأثیر الأسرة على أعضائها هو في الواقع تأثیر Ȟل عضو من أعضائها 

على الآخر إلا أننا نعتبر تأثیر الأسرة عادة هو تأثیر الوالدین على الأطفال 

  ).216م،ص1998(بدر،

اتجاهات الأبناء ǼشȞل عام اتجاهات والدیهم سǽاسǽا والتأثیرات الأسرȄة : تشاǼه     

من  %74واقتصادǽا ودینǽا . وقد ظهرت من إحدȐ الدراسات الأمرǽȞȄة الواسعة أن 

من الطلاب ǽفضلون الأحزاب  %60الطلاب ووالدیهم لهم نفس الولاءاتالدینǽة، وان 

معاكس لاتجاهات Ȟانوا في اتجاه  %10السǽاسǽة التي ǽفضلها والداهم ، وان اقل من 

آǼائهم  ، ومع ذلك فإننا ǽمȞن أن نجد نوعا من الاختلاف بین اتجاهات الأبناء ووالدیهم في 

الموضوعات الأقل عمومǽة ، Ȟان توجد أم وابنتها في حزب واحد ولكنهما تختلفان في 

  ).677م،صǼ1988عض المواقف Ȟاستخدام الذرة في الأغراض الحرǽȃة (الوقفي،
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  طف:العوا-ثانǻاً 

وهي المشاعر التي لا تعتمد على العقل ، والتي تتحȞم Ǽلا شك في Ȟمǽة المعلومات  
التي تتدفȘ إلǽه ونوعها ، وهي احد العوامل الرئǽسǽة التي یتم على أساسها الإدراك 

  الانتقائي لمواد الاتصال ، وقد أوضح دوب تأثیر هذا العامل من التجرȃة التالǽة : 

طلب احد المدرسین من الأطفال الذین ǽقوم ǼالتدرȄس لهم أن Ȟǽتبوا أسماء خمسة من 
  زملائهم ǽحظون Ǽأقصى حبهم ، وأسماء خمسة آخرȄن ǽحظون Ǽأدنى حب لهم.

ولم ǽعرف الأطفال علاقة هذه الخطوة Ǽالمرحلة التالǽة من التجرȃة ، ثم وقفت Ȟلتا  
المجموعتین Ǽالتناوب أمام زملائهم  وطلب منهما أداء Ǽعض الحرȞات الرȄاضǽة ، وȞانت 
هناك تعلǽمات خاصة إلى الخمسة الذین ǽحظون Ǽحب زملائهم أن یؤدوا الحرȞات 

الید الǽمنى بدلا من الǽسرȐ .. وهȞذا ، ثم سئل الأطفال  الرȄاضǽة ǼطرȄقة خاطئة ، فترفع
عمن أدȐ الحرȞات الرȄاضǽة ǼطرȄقة صحǽحة فȞانت النسǼة الكبرȐ لصالح الخمسة الذین 
ǽحظون Ǽحب زملائهم ، رغم أن أحدا منهم لم یؤد التمرȄن ǼالطرȄقة الصحǽحة في حین 

Ȑما هو مطلوب . ادȞ الخمسة الآخرون تماما  

 جماعات المرجعǻة ( الجماعات التي ینتمي إلیها الفرد):ال-ثالثاً 

لاشك أن Ȟل فرد فینا یتأثر Ǽالجماعات التي ینتمي إلیها ، لان Ȟل فرد فینا ǽستمد 
حساسه Ǽالأمن والطمأنینة من رضاء الجماعات التي هو عضو فیها عنه.  ٕ   جزاءه وا

ة ستناصر نفس النادȑ ، فإذا Ȟان رب الأسرة مناصرا لناد من النوادȑ ، فاغلب الأسر 

ذا Ȟانت الأسرة تؤȄد حزȃا من الأحزاب ، فلن ǽستطǽع أȑ فرد من أفرادها مناصرة الحزب  ٕ وا

المنافس Ǽسهولة . وتقدیر الفرد لعضوȄته في الجماعة یلعب دورا هاما في تحدید تأثیر تلك 

لصعب تغییر الجماعة علǽه ، فȞلما زاد تقدیر الفرد لجماعة من الجماعات Ȟلما Ȟان من ا

آرائه بدون أن تغیر Ȟل الجماعة آرائها. وحدوث نقاش داخل الجماعة یجعل الفرد یدرك 

أنماطها وتقالیدها مما یجعله یختار الحقائȘ والأفȞار التي تتفȘ مع تلك الأنماȋ والتقالید 

وȄتجنب ما یخالفها . وعلینا أن نشیر إلى أن الفرد حینما ینحرف عن تقالید جماعته فان 
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هذه الجماعة تكرس Ȟل جهودها وضغوطها علǽه لجعله یخضع مرة أخرȐ . معنى هذا أن 

الجماعات التي ینتمي إلیها الفرد تقوم بدور الوسȌǽ الذǽ ȑحمي الفرد من الرسائل 

ǽة ئلى التدعǽم مثل العملǽات الانتقاالإعلامǽة المعارضة ،وتساعد ع

  .)617صم،1993(رشتي،

اعد على تدعǽم الاتجاهات الساǼقة أكثر مما تساعد على وهذا ǽعني أن الجماعات تس

التغییر. وخاصة حینما ǽقدر الفرد انتماءه للجماعة وǽحرص على إظهار ولاءه لها . أما 

حینما تتحول الجماعة المرجعǽة الایجابǽة إلى جماعة سلبǽة ǼالنسǼة للفرد لا تحقȘ له 

ا ففي هذه الحالة تصǼح فرصة تحول الفرد رغǼاته ولا ترضي فǽه شعور الفخر Ǽالانتماء إلیه

  ). 65 – 64صم،2014عن آراء الجماعة Ȟبیرة (عجوة،

تمارس المجموعات Ȟمجموعة الزملاء والأتراب أدوارا أساسǽة في تكوȄن الاتجاهات، 

حیث یتشرب الفرد اتجاهات أعضاء المجموعات السائدة فیها. وتمارس هذه المجموعات 

ات Ǽالأسالیب نفسها التي ǽمارسها الوالدان ، فما أن یبلغ الطفل دورها في تكوȄن الاتجاه

السادسة حتى یذهب إلى المدرسة وǽقضي فیها مدة من الوقت یومǽا یتعاǽش فیها مع أتراǼه 

وȞǽون مع Ǽعضهم مجموعات یؤدȑ تفاعله مع أفرادها إلى تكوȄن اتجاهات مماثلة 

Ǽاتجاهات المجموعة التي Ȟǽون عضوا فیها لا للاتجاهات السائدة فیها ، غیر أن تأثر الفرد 

Ȟǽون على درجة واحدة من الشدة ، فهذا التأثر یزداد في المدرسة الابتدائǽة وǽصل إلى 

  الذروة في سن الثانǽة عشرة ، وȄبدأ Ǽعد هذه السن Ǽالتراجع .

ماكفي في الǼحث الثاني بدراسة الطرȄقة التي یتخذ یرلسون ولازارسفیلد وقد قام ب

قتضاها الǼاحثون قراراتهم الانتخابǽة في منطقة المیرا بولاǽة نیوȄورك ، خلال حملة Ǽم

، قد صنف الǼاحثون أفراد العینة على طول متصل مȞون م1940انتخاǼات الرئاسة سنة 

من خمس نقاȋ تبدأ ǼالجمهورȄین المتطرفین ، ثم الجمهورȄین المعتدلین ، ثم المحایدین ، 

تدلین وفي النهاǽة الدǽمقراطیون المتطرفون . وقد قورنت اتجاهات ثم الدǽمقراطیین المع
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الناخبین من أفراد العینة على طول ذلك المتصل على مراحل في یونیو وأغسطس وأكتوȃر 

. وقد ظهر أن التدعǽم ، والتعدیل أو التغییر الǼسȌǽ یتكرر بنفس النسǼة التي ظهرت في 

من العینة المȞونة من  %66ونیو وأغسطس استمر الدراسة الساǼقة . ففي الفترة مابین ی

من  %17فردا على ولائهم للحزب الذȞ ȑانوا ینتمون إلǽه في أول الحملة : وتردد  670

الولاء لحزب أو لأخر ، أو تحولوا من محایدین إلى الولاء لأحد الأحزاب أو العȞس ، ولقد 

زب إلى حزب آخر منافس له فقȌ من أفراد العینة عن ولائهم الأصلي أȑ من ح %8تحول 

  .)614م،ص1993(رشتي،

وخلال النصف الثاني من الحملة الدعائǽة ثبتت تقرǼȄا نسǼة الذین استمروا على رأیهم 

  ) .%3) وانخفضت نسǼة الذین تحولوا من جانب إلى أخر (68%(

الذین تعرضوا للحملة الدعائǽة أكثر Ȟانوا أكثر انتقاء في تعرضهم لوسائل  أولئك

الإعلام Ǽحیث أن احتمال تحولهم من جانب إلى آخر Ȟان اقل من الذین Ȟان تعرضهم 

أو الاتجاهات القائمة الاراء للحملة اقل. معنى هذا أن التعرض لوسائل الإعلام دعم وȃلور 

  .)615 ،ص1993تي،أكثر ولم ینجح في تغییرها (رش

  العقیدة:  - خامساً 

تلعب العقیدة دورا مهما في حǽاة الفرد ، فسلوك الإنسان العادȑ ناتج عن عقیدته 

الدینǽة أو السǽاسǽة أو الاقتصادǽة أو الاجتماعǽة ، وȄجب على من یرȄد أن یتعامل مع 

فعندما أراد سیدنا إبراهǽم ( علǽه  ،المعتقدات لǽغیرها أن Ȟǽون حساسا إلى درجة Ȟبیرة 

ْ هذا السلام ) أن ǽغیر عقیدة قومه وحطم أصنامهم وقال لهم : { م هُ ُ یر بِ َȜ ُه لَ َ ع ْ فَ ل َ َ ب ال قَ

 َ ون قُ نطِ َ انُوا ی َȜ ن ْ إِ م وهُ أَلُ ْ اس   ).63}( الأنبǽاء،  فَ

عرفوا انه على الحȘ ، وأنهم على الǼاطل ، ولكن عقیدتهم الراسخة في أن هذه 
م هي ألهتهم لم تسمح لهم إلا ǼالحȞم على إبراهǽم Ǽالموت حرقا ، لا لینصروا ألهتهم الأصنا

  فقȌ ، ولكن لینصروا عقیدتهم أولا. 
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ولذلك لم یتجه رسول الله صلى الله علǽه وسلم في Ǽادȏ الأمر لǽحطم أصنام الكفار ، 
ُ ولكنه اتجه إلى عقول أصحابها Ȟما أمره رȃه حیث قال ( تعالى ): { ع ْ ِكَ  اد ّ ȁ َ یلِ ر بِ َ ى س لَ إِ

 ْ ن لَّ عَ ْ ضَ ن َ م Ǻِ ُ م لَ ْ َ أَع ȁَّكَ هُو َ نَّ ر نُ إِ َ س ْ َ أَح ي ي هِ الَّتِ Ǻِ ْ م ُ ه لْ ادِ َ ج َ ِ و ة نَ َ س ِ الحَ ة ظَ عِ ْ َو الم َ ِ و ة َ م ْȜ الحِ Ǻِ
 َ ین دِ تَ ْ ه ُ الم Ǻِ ُ م لَ ْ َ أَع هُو َ یلِهِ و بِ َ   ).125} (النحل ، س

بزعزعة هذه العقیدة ودحض Ǽطال ما هو راسخ في عقیدتهم إوأمره أن یتجه إلى  
َ أساسها فقال (تعالى):{ ُ هُو الله َ ا و ً ع فْ لاَ نَ َ رčا و ْ ضَ م كُ لِكُ لَ ْ م َ ǻ َا لا َ ونِ اللهِ م ْ دُ ن َ مِ ون دُ ُ ب ْ ع ْ أَتَ ل قُ

 ُ ǻم لِ َ ُ الع ǻع مِ   ).76}(المائدة،السَّ

فȞان أن قاموا هم بتحطǽم تلك الأصنام ، والسخرȄة من أنفسهم فǽما Ȟانوا ǽفعلونه مع 
  ).118م،ص2004الأصنام (عبد المجید ،  تلك

لقد قیل أن الإنسان ǽعǽش Ǽعقیدته ، وهذا صحǽح لان الفرد لا ǽستطǽع أن یتحقȘ من 

صحة Ȟل الآراء المعروضة علǽه من مئات الأشǽاء في الحǽاة ، وهو لذلك ǽقبل بدون 

عامة أن تكون تحقȘ الكثیر من هذه الآراء Ǽالتوارث . ولذلك Ȟان من الضرورȑ للعلاقات ال

حساسة إلى أقصى مدȐ فǽما یتعلǼ Șالمعتقدات،فالإنسان العادǼ ȑمعتقداته الراسخة دینǽا أو 

لا ǽمȞن أن ǽقبل أȑ دعوة تتعارض مع معتقداته ، وقد أوضح  –سǽاسǽا أو اقتصادǽا 

انه لǽس من الصعب إغراء الناس على فعل ما  Aldous Huxley(الدوس هȞسلي) 

  یتوقون إلǽه.

نما Ȟم  ٕ ا أنهم لا ǽقدمون على عمل نتیجة لصفحات قرءوها أو خطب سمعوها ، وا

تكون تصرفاتهم نتیجة لتعرضهم منذ الطفولة إلى ترǽȃة معینة ، وتوجǽه سلوȞي 

  ).      171م،ص2008متراكم(عجوة،
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  المǺحث الاول

  إدارة الصورة الذهنǻة

جمع العدید من الحالات العملǽة التي تؤȞد على  Gottschalk (1993)حاول     

 Ȍǽعتبر التخطǽة, وخاصة في مواجهة الأزمات والتعامل معها, وǽة إدارة الصورة الذهنǽأهم

لصورة ذهنǽة ایجابǽة في الحملات الدعائǽة غیر Ȟافي ما لم تعمل المنظمة على إدارتها 

 Ȑلضمان ایجابیتها. اما في حال الازمات فیرReid (2001)  أن تجاهل او محاولةǼ

 ȐرȄون له اثر سلبي, وȞǽ أنه وفي اسوأ الظروف فان الاعتراف  تضلیل الاعلام قدǼ ذلكȞ

Ǽالذنب, ثم الاعلان عن الاجراءات الواجب اتخاذها لحل هذه المشȞلة, ثم الاقرار Ǽأن ذلك 

لعواطف Ǽأن تǼقى ا  Reidلن یتكرر سȞǽون افضل سبیل لتعزȄز الصورة الذهنǽة, وȄنصح 

 Ȑما یرȞ ةȞعین في هذه الحالة المتحدث الرسمي للشرǽ عیدة, وأنǼPuchan (2001) 

  وأن یرسل رسالة واضحة ودقǽقة ومتقنة, وان تكون Ǽشفافǽة وامانة عالǽة.

تؤثر في سلوك أصحاب المصلحة , فان المنظمات تكافح من  الصورة الذهنǻةǼما أن    

دارة صورها الذهنǽة وذلك للعدید من الأسǼاب والتي تشمل: تنشȌǽ المبǽعات,  ٕ أجل تطوȄر وا

ترسیخ النواǽا الحسنة للمنظمة, خلȘ هوǽة للموظفین, التأثیر في المستثمرȄن والمؤسسات 

والحȞومة, ومجموعات المصلحة الخاصة وقادة المالǽة, تعزȄز علاقات ایجابǽة مع المجتمع 

 الرأȑ وآخرون من اجل تحقیȘ وضعا تنافسǽا.  

أن السبب الرئǽسي للاستثمار في إدارة الصورة الذهنǽة  ǽ Sobnosky (1999)عتقد    

هو الحصول على المیزة التنافسǽة, حیث أن الصورة الذهنǽة الجیدة تجذب الاستثمارات 

 Himmelsteinوالمستهلكین واستقطاب نوعǽة جیدة من الموظفین. ومن وجهة نظر 

ایجاد علاقة ایجابǽة فان واحدا من الغاǽات الاساسǽة لخدمة الانسانǽة هو  (1997)
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 Șما انها تهدف الى تحقیȞ ,ةǽة مع المجتمع الخارجي, وایجاد نوع من المصداقǼومحب

  .(Lockie, 1999)الاهتمام والاحترام من منظمات المجتمع الخارجي 

, فقد توصلوا الى ان نظرة المستهلك Goldsmith et., al (2000)وفي دراسة لـ     

منتجات وخدمات یتأثر Ǽمصداقǽة هذه المنظمة التي تعرف على الى المنظمة وما تقدم من 

انها (الاعتقاد Ǽصدق الشرȞة وأمانتها ومقدار الخبرة والمقدرة على توفیر المنتج/الخدمة 

  التي یرغبها المستهلك), وان هذه المصداقǽة ستؤثر Ǽالنهاǽة على نǽة المستهلك في الشراء.

  :ثة للصورة الذهنǻةالعلاقة التǺادلǻة بین الأǺعاد الثلا 

صورة المنظمة Ǽأنها واحدة من الاصول  وǼأنها تجذب  ǽCassidy (1999)عتبر     

المستهلكین والعاملین والمستثمرȄن. وتتألف من ستة عناصر: الجذب العاطفي, المسؤولǽة 

العناصر الاجتماعǽة, السلع والخدمات, بیئة العمل, الرؤǽة والقǽادة, والأداء المالي. هذه 

الستة تتعلǼ ȘالأǼعاد الثلاثة للصورة الذهنǽة الكاملة اȑ الصورة الذاتǽة, الصورة المتوقعة, 

والصورة المدرȞة. Ǽمعنى ان بیئة العمل, الرؤǽة والقǽادة ǽمثلان الصورة الذاتǽة. واما الجذب 

ة المدرȞة. العاطفي (الذǽ ȑعني ان الشرȞة مرغوǼة وتنال الاعجاب والاحترام) فǽمثل الصور 

واما المسؤولǽة الاجتماعǽة (اȑ تقدǽم النفع للمجتمع Ȟالدعم المالي ورعاǽة انشطته 

المختلفة) فتمثل الصورتین المتوقعة والمدرȞة. واما الأداء المالي فǽعبر عن النجاح لهذه 

ون دوما الارتǼاǼ ȋالناجحین, وهذا ما ǽمثل الصور الذهنǽة ذالمنظمة وأن المستهلكین ǽحب

  لثلاث مجتمعة.ا

  خصائص وسمات الصورة الذهنǻة 

هناك العدید من السمات والخصائص المختلفة التى تتسم بها الصورة الذهنǽة ، نذȞر      

  ): 2005من بینها مایلى (الدسوقى,
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ذهب Ȟثیر من الǼاحثین إلى أن الصورة الذهنǽة لا تتسم Ǽالدقة، ولعل . عدم الدقة : 1

الصورة الذهنǽة مجرد إنطǼاعات لا تصاغ Ǽالضرورة على أساس مرجع ذلك أساساً هو أن 

علمى موضوعى، بل تعد تǼسǽطاً للواقع، Ȟما أن الصورة الذهنǽة لا تعبر Ǽالضرورة عن 

الواقع الكلى، ولكنها تعبر فى معظم الأحǽان عن جزئǽة من الواقع الكلى، لاسǽما وأن 

الآخرȄن من خلال معلومات قلیلة الأفراد عادة یلجأون إلى تكوȄن فȞرة شاملة عن 

  ǽ0حصلون علیها لعدم القدرة على جمع المعلومات الكاملة

فالصورة الذهنǽة تمیل إلى الثǼات ومقاومة التغییر، وتتعدد العوامل  . المقاومة للتغییر:2

التى تحدد وتؤثر فى Ȟم وȞیف التغییر المحتمل فى الصورة الذهنǽة ، وǼعض هذه 

Ǽ Șالرسائل الواردة من خلالهاالمتغیرات یتعلǼ Șعضها الآخر یتعلǼ0الصورة ذاتها ، و   

تقوم الصورة الذهنǽة على التعمǽم المǼالغ فǽه ، ونظراً  . التعمǻم وتجاهل الفروق الفردǻة:3

 Șل فرد من أفراد الجماعة موضوع الصورة تنطبȞ ة أنǽقة آلȄطرǼ فترضونǽ لذلك فالأفراد

علǽه صورة الجماعة ȞȞل على الرغم من وجود إختلافات وفروق فردǽة ، والأفراد 

م ضمن جماعات أخرǽ ، Ȑستسهلون فى إصدار الحȞم على الأفراد من خلال تصنǽفه

Ȟون عنها الجمهور صور ذهنǽة  ُ ǽ ترتب على ذلك أن الفئات والجماعات والمهن المختلفةȄو

تتسم Ǽالتعمǽم وتتجاهل الفروق والإختلافات التى قد تكون فى Ǽعض الأحǽان جوهرȄة 

  0وأساسǽة 

زة لدȐ تؤدȐ الصور الذهنǽة إلى تكوȄن إدراكات متحی . تؤدȎ إلى الإدراك المتحیز:4

 Ȑة تبنى أساساً على درجة من درجات التعصب ، لذا فإنها تؤدǽالأفراد ، فالصور الذهن

إلى إصدار أحȞام متعصǼة ومتحیزة ، فمن خلال الصور الذهنǽة یرȐ الأفراد جوانب من 

الحقǽقة ، وȄهملون جوانب أخرȐ لأنها لا تتمشى مع معتقداتهم ، ولا تتسȘ مع إتجاهاتهم 

0  
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تسهم الصور الذهنǽة فى التنبؤ Ǽالسلوك والتصرفات المستقبلǽة  Ǻالمستقبل:. التنبؤ 5

 Ȑعة لدǼة المنطǽا والأزمات المختلفة ، فالصورة الذهنǽللجمهور تجاه المواقف والقضا

الأفراد بإعتǼارها إنطǼاعات واتجاهات لدȐ الأفراد حول الموضوعات والقضاǽا والأشخاص 

  0قد تصدر عن الجماهیر مستقǼلاً  ǽمȞن أن تنبئ ǼالسلوǽȞات التى

تتسم الصورة الذهنǽة بتخطیها لحدود الزمان والمȞان،  . تخطى حدود الزمان والمȜان:6

فالفرد لا ǽقف فى تكوȄنه لصوره الذهنǽة عند حدود معینة بل یتخطاها لȞǽون صوراً عن 

اء المجرة التى بلده ثم العالم الذǽ Ȑعǽش فǽه ، بل وتمتد الصور التى Ȟǽونها إلى ما ور 

ǽسȞنها ، وعلى مستوȐ الزمان ، فالإنسان Ȟǽون صور ذهنǽة عن الماضى ، وȞǽون صور 

ذهنǽة عن الحاضر ، إضافة إلى المستقبل ، وȃذلك یتضح أن الإنسان Ȟǽون صوراً ذهنǽة 

عن الأزمنة والأماكن المختلفة، وفقاً لمعارفه ومدرȞاته ومشاهداته إضافةً إلى قدرته على 

  0یل والإستنتاجالتخ

Ȝما ǻمȜن لنا فى هذا السǻاق أن نلمح عدة سمات وخصائص أخرȎ للصورة الذهنǻة 

  وذلك على النحو التالى : 

. الصورة عملǽة دینامǽȞǽة متفاعلة تمر Ǽمراحل متعددة تتأثر Ȟل مرحلة Ǽما ǽسǼقها وتؤثر 1

   .قوالب مختلفة خذ أشȞالاً عدیدة و فǽما یلحȘ بها ، Ȟما أنها متطورة ومتغیرة وتأ

. الصورة الذهنǽة عملǽة معرفǽة فهى تمر Ǽمراحل العملǽات المعرفǽة من إدراك و فهم و 2

  .لعملǽات المعرفǽة أو تتأثر بها تذȞر ، وتخضع للمتغیرات والعوامل التى تخضع لها ا

رȄة إلى . الصورة الذهنǽة عملǽة نفسǽة مما ǽعنى Ȟونها عملǽات داخلǽة لها أǼعاد شعو 3

  .جانب أǼعادها المعرفǽة 

نما 4 ٕ . الصورة الذهنǽة تتكون وتتطور فى إطار ثقافى معین أȐ أنها لا تنشأ فى فراغ وا

  .روف المحǽطة بها تتأثر ȞǼل الظ
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  الأول المǺحث

  مفهوم القائم Ǻالاتصال 

ǽمثل القائم Ǽالاتصال أحد الأعمدة الأساسǽة التي یرتكز علیها العمل الإعلامي داخل     

أȑ مؤسسة إعلامǽة، وǽمارس عمله في إطار مجموعة من القواعد والقوانین التي تضعها 

المؤسسة التي ینتمي إلیها،وȄلتزم بها ǼطرȄقة معلنة أو مستترة، وǽعتبر التزامه ǼمثاǼة الداعم 

   مرار المؤسسة واستقرارها في علاقتها Ǽالمجتمع. ومن جانب آخر یتأثر عمل الرئǽس لاست

القائم Ǽالاتصال Ǽالسǽاسات والتوجیهات الخارجǽة التي تصدر عن مشرعین أو مسئولین 

عن العمل أو المهنة وهي توجیهات قد تشȞل في النهاǽة أحد الضغوȋ التي یتعرض لها 

طات والمستوǽات التنظǽمǽة في الكثیر من الدول ترȐ القائم Ǽالاتصال، وذلك أن Ȟل السل

أنها الأحǼ Șحماǽة جمهور المتلقین وحماǽة القǽم والمǼادȏ الاجتماعǽة. ولذلك تجد 

 Șطلǽ ة سیر المعلومات من مصادرها إلى المتلقي، وهو دورȞالمبررات للتدخل في حر

ه القائم Ǽالاتصال نفسه وهذا الدور قد ǽقوم Gate Keeper" Ǽ علǽه "دور حارس البواǼة

والذȑ حصل على المعلومات من مصادرها، أو ǽقوم Ǽه غیره من زملائه أو رؤسائه، 

فیتدخلون في بناء الرسالة Ǽالحذف أو الإضافة أو التغییر أو التعدیل Ǽما یؤȞد أهمیتها أو 

  .)1م،صǽ2010قلل منها(الرواس،

ن في تطوȄر آلات الاتصال من هاتف لقد نجحت الǼشرȄة في الحقǼة الأخیرة من الزما    

فاكس وجوال وانترنت وغیرهم حتى سمي عصرنا هذا الذȑ نعǽش فǽه Ǽعصر الاتصالات 

ا بتطوȄر وسائل الاتصال ً   .وتطورت الحǽاة الǼشرȄة Ȟثیر

الإنسان اجتماعي ǼطǼعه ǽحب تكوȄن العلاقات وȃناء الصداقات، فمن حاجات الإنسان     

الضرورȄة حاجته للانتماء و من الفطرة أن Ȟǽون الإنسان اجتماعǽا، والفطرة السلǽمة ترفض 
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الانطواء عن الآخرȄن والفرد مهما Ȟان انطوائǽا فانه ǽسعى لتكوȄن علاقات مع الآخرȄن وان 

  ة وǽصعب و رȃما ǽستحیل علǽه الانȞفاء على الذات والاستغناء عن الآخرȄن.Ȟانت محدود

  : مفهوم عملǻة الاتصال    

الاتصال هو أحد العملǽات الاجتماعǽة التي ظهرت مع بداǽة حǽاة الإنسان على وجه     

، ومǼاشراً واستهدف إشǼاعا الحاجات الأساسǽة عند  الأرض، وقد بدأ الاتصال Ǽسǽطاً

ن، ثم ما لبث أن تطور وازداد تعقیداً مع تطور الحǽاة إلى أن وصل إلى أعلى الإنسا

  ).1م،ص2013(بو جمال، مستوǽاته من خلال عصرنا الحاضر

وǽعرف ǽاغي الاتصال الشخصي Ǽأنه :" عملǽة نقل هادفة للمعلومات ، من شخص     

  إلى آخر ، Ǽغرض إیجاد نوع من التفاهم المتǼادل بینهم".

الاتصال ǽمȞن تعرȄف الاتصال Ǽالعدید من الأشȞال والعǼارات التي توضحه  تعرȄف    

ٍ أو موضوعٍ معین بهدف تǼادل المعلومات؛  مثل:تفاعل طرفین أو أكثر معاً في حدث

تǼادل  .للوصول إلى تحقیȘ التأثیر المطلوب لدȐ طرفٍ واحدٍ من الأطراف أو Ȟلیهما معاً 

خدام وسائل معینة للتواصل،عملǽة هادفة تعمل على رسائل معینة بین أكثر من طرف، Ǽاست

نقل المعلومات من إنسان إلى آخر؛ بهدف إیجاد نوع من التفاهم والانسجام المتǼادل 

بینهما،عملǽة إرسال المعلومات ذات المعنى المحدد من شخص لآخر تهدف إلى التأثیر 

مات ووجهات النظر عند على سلوك الشخص الثاني،وسیلة ǽحدث فیها نقل الأفȞار والمعلو 

  ).9-7م،ص2016الأشخاص والقǽم والاتجاهات(سعدات 

  تعرȂفات القائم Ǻالأتصال:

ǽعتبر الطرف الأول في عملǽة الاتصال ، فهو  ǻقول الدȜتور حملیل أن القائم Ǻالاتصال   

الذȑ یبدأ عنده الحوار او الكتاǼة، حیث ǽصǽغ الحدیث او الفȞرة في رموز تعبر عن 

  المعنى الذǽ ȑقصده ، هذه الرموز تشȞل الرسالة التي یرȄد توجیهها إلى الجمهور.
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وسائل الإعلام  Ȟل من ǽساهم في وضع القرار داخلوǻقول Ǻاترسون أن القائم Ǻالاتصال 

  ǼشȞل مǼاشر أو غیر مǼاشر.

لا یختلف دوره عن دور المرسل وǻقول الدȜتور محمد عبد الفتاح أن القائم Ǻالاتصال 

الذǽ ȑقصد Ǽه الشخص أو مجموعة من الاشخاص أو مؤسسة ترȄد أن تؤثر في الآخرȄن 

اسǽسهم ،وهذا التأثیر قد ینصب على معلومات الآخرȄن واتجاهاتهم النفسǽة أو أح

بینما ترȎ منال طلعت في Ȝتابها "مدخل إلى علم ومشاعرهم أو سلوȞهم أو معتقداتهم، 

ǽعد صاحب الرسالة الإعلامǽة أو الجهة التي  تصدر عنها  ن القائم Ǻالاتصالأالاتصال" 

 ȑمعنى هو أǼ أو الفرد الجماعة ȑومة ، الهیئة ، النادȞانت الحȞ هذه الرسالة ، سواء

شخص أو فرȘȄ منظم یرتȌǼ مǼاشرة بنقل المعلومة من فرد إلى آخر عبر الوسیلة 

  ).27م،ص 2016(حملیل،الاعلامǽة.

  ئم Ǽالاتصال:الضغوȋ المهنǽة على القا

لعل من أهم العوامل المؤثرة على القائم Ǽالاتصال هي الضغوȋ المهنǽة التي یتأثر بها     

الجماهیرȑ التي ǽعمل فیها، ومن  وتجعله ǽقبل Ǽسǽاسة وسیلة الإعلام والاتصالعمله  أثناء

: ȋهذه الضغو  

ها السǽاسة ظروف العمل، التي ǽفرضها البناء البیروقراطي للعمل الإعلامي ومن-1

الإعلامǽة للوسیلة الإعلامǽة التي یتǼعها القسم، وخاصة عند حدوث تناقض في تلك 

 .السǽاسة

التعارض بین سǽاسات الناشر وتطلعات القائم Ǽالاتصال: فلكل وسیلة إعلام واتصال -2

جماهیرȑ سǽاسة معینة، سواء اعترفت بتلك السǽاسة أم لا. وتظهر هذه السǽاسة بوضوح 

صǽاغة المواد الإعلامǽة وطرق عرضها أونشرها، ومن خلال إهمالها المتعمد  من خلال
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لǼعض المواد الإعلامǽة الأخرȐ التي تتناول موضوعاً أو حدثاً معیناً یتعارض وسǽاستها 

  .الإعلامǽة

  عناصر عملǻة الاتصال التعلǻمي:

التي وضعها علماء الاتصال والتي توضح عناصر  تعددت النماذج أو المخططات    
عملǽة الاتصال. وȃتحلیل Ǽعض هذه النماذج وجدنا أن معظم عناصرها مشترȞة في 
الموقف الاتصالي، وǽمȞن تلخǽص عناصر عملǽة الاتصال وفقاً للمواقف التعلǽمǽة في 

  ):3م،ص2016النموذجین التالیین(الخرȄسات،الرȄاحنة،

  لتعلǻمي التقلیدȏ:/ نموذج الاتصال ا1

  وتتضح مȞوناته أو عناصره من خلال الشȞل التالي:

  

  / نموذج الاتصال التعلǻمي الحدیث:2

  وȄتكون من العناصر الموضحة في الشȞل التالي:
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ووفقاً للنموذجین الساǼقین التقلیدȑ والحدیث، تتكون عملǽة الاتصال التعلǽمي من     
مستقبل والرسالة وقناة الاتصال)، ولكن ǽمتاز نموذج عناصر أساسǽة مشترȞة (المرسل وال

الاتصال الحدیث بوجود عنصر خامس هو التغذǽة الراجعة، وفǽما یلي تفصیل عن عناصر 
  الاتصال الأساسǽة:

  المرسل(القائم Ǻالاتصال): -1

   ȑمعلومـات وهو المصدر الذȞ ،ة محددةǽȞل أهداف سلوȞاغة الرسالة على شǽصǼ قومǽ

ومفــاهǽم، أو مهــارات أو اتجاهــات لیرســلها إلــى المســتقبل، وقــد Ȟǽــون المصــدر إنســاناً ،ومعان

Ȟما هو الحال في المعلم، أو قد Ȟǽون آلة تعلǽمǽة Ȟما هو الحـال فـي الحاسـǼات الالكترونǽـة 

 .التي تبرمج الرسالة مقدما لǽستقبلها المستقبل

  :المستقبل -2

  ȑـة الاتصـال، الـذǽفسـرها  وهو الطرف الثـاني لعملǽفـك رموزهـا، وǼ قـومǽیتلقـى الرسـالة، و

تǼعــاً لفهمــه لهـــا، فإمــا أن ǽفســـرها علــى النحـــو المقصــود منهـــا، فتصــل الفȞـــرة أو الخبــرة إلǽـــه 

مــا أن یخفــȘ فــي تفســیرها، واســتخلاص المعنــى المقصــود منهــا لأســǼاب قــد تعــود  ٕ بوضــوح، وا

ذه الحالة Ȟǽـون علـى المسـتقبل إلى المرسل أو إلى محتوȐ الرسالة أو المستقبل ذاته، وفي ه
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رد استفسـاراته حـول الرسـالة إلــى المرسـل ، وǽسـتمر التفاعـل بینهمــا حتـى یتحقـȘ الهـدف مــن 

ـــــات،  ــــ ـــــون آلة(الخرȄســــ ــــ ــــد Ȟǽــــ ـــــ ــــــاناً وقــــ ــــ ــــتقبل إنســـ ــــ ـــون المســـــ ــــ ــــ ــد Ȟǽــ ــــ ــــ ـــــال. وقـــ ـــــ ــــة الاتصـــ ــــ ــــ عملǽـ

  ).  4-3م،ص2016الرȄاحنة،

  :الرسالة   -3

المصدر إلى المستقبل، وتتضمن المعاني وهي المعنى أو الفȞرة أو المحتوȐ الذȑ ینقله      

ــة  ــواء Ǽاللغـــ ــتم التعبیــــر عنهــــا رمزȄــــا ســ والأفȞــــار والآراء التــــي تتعلــــǼ Șموضــــوعات معینــــة، یـــ

المنطوقة أو غیر المنطوقة، وتتوقف فاعلǽة الاتصـال علـى الفهـم المشـترك للموضـوع واللغـة 

ــد ــادلات الرȄاضــــǽة المعقــ ــدم بهــــا، فالمصــــطلحات العلمǽــــة والمعــ ة الخاصــــة Ǽالكǽمǽــــاء التــــي ǽقــ

، تكــون مفهومــة بــین أســتاذ الكǽمǽــاء وطلاǼــه، أمــا إذا تحــدث نفــس الأســتاذ عــن  الحیوǽــة مــثلاً

الموضوع مع طلاب لǽسوا متخصصین في هذا المجال فلا Ȟǽون الأمر Ȟـذلك، فهنـاك فجـوة 

 أو عــدم وجــود مجــال مشــترك للفهــم بــین المرســل والمســتقبل، والمنطــȘ نفســه إذا Ȟــأن الأســتاذ

شـــارات  ٕ یلقــي محاضـــرة بلغــة لا ǽفهمهـــا أو لا ǽعرفهــا الحاضـــرون، أو إذا اســتخدم إǽمـــاءات وا

  ذات دلالة مختلفة لهم. 

مــن جهــة أخــرȐ تتوقــف فاعلǽــة الاتصــال علــى الحجــم الإجمــالي للمعلومــات المتضــمنة فــي 

Ȟانت الرسالة، ومستوȐ هذه المعلومات من حیث الǼساطة والتعقید، حیث إن المعلومات إذا 

قلیلـــة فأنهـــا قـــد لا تجیـــب علـــى تســـاؤلات المتلقـــي، ولا تحǽطـــه علمـــاً Ȟافǽـــاً Ǽموضـــوع الرســـالة، 

ــرة فقــــد ǽصــــعب علــــى المتلقــــي  ــات الكثیــ ــة للتشــــوǽه، أمــــا المعلومــ الأمــــر الــــذȑ یجعلهــــا عرضــ

  ).4-3م،ص2016استǽعابها ولا ǽقدر جهازه الإدراكي على الرȌȃ بینها(الخرȄسات،الرȄاحنة،

  صال  قناة الات -4

اختلفت الآراء حول تحدید معنى قنوات الاتصال، فالǼعض یرȐ أنهـا هـي الرسـالة نفسـها     

 Ȑـــن مــن خلالهـــا إرســـال الرســـالة، فـــي حـــین یـــرȞمǽ أنهـــا الوســـائل التـــي Ȑعض الآخـــر یـــرǼوالــ
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Ǽعضــها آخــر أنهــا الممــرات التــي ǽمȞــن للرســالة المــرور مــن خلالهــا، وǽمȞــن القــول Ǽــأن قنــاة 

الأداة التـي ǽمȞـن مـن خلالهـا توصـیل الرسـالة بـین المرسـل و المسـتقبل سـواء الاتصال تمثـل 

Ȟان Ȟل منهمـا شخصـان، أو المرسـل شـخص والمسـتقبل جماعـة، أو بـین جمـاعتین، أو بـین 

  مؤسسة ومؤسسات أخرȐ ،و ذلك في إطار سلوك منظم لعملǽة.

ال، منهـــا مراعـــاة وهنـــاك مجموعـــة مـــن الاعتǼـــارات یـــتم مراعاتهـــا عنـــد اختǽـــار قنـــوات الاتصـــ

 ،ȑــــاد ــاعي، والاقتصـ ـــاء الاجتمـــ ــاة المنـــــاخ، والبنــ ــــتخدامها, ومراعـــ الســـــهولة والفاعلǽـــــة فـــــي اسـ

والسǽاســي، والـــدیني، والثقـــافي الــذȑ تـــتم فǽـــه عملǽــة الاتصـــال، وانعȞـــاس هــذا المنـــاخ والبنـــاء 

  على الفئة المستهدفة. 

ــال إلـــى ثلاثـــة جوانـــب: الجانـــب الأول یتعلـــǼ ȘالوســـȌ الـــذǽ ȑحمـــل     وتشـــیر قنـــوات الاتصـ

الرسالة بین المرسل والمستقبل، والجانب الثاني یتعلǼ ȘالطرȘȄ الذȑ تدخل عبره الرسالة إلى 

، ومفــاتǽح  المســتقبل، وȄتضــمن هــذا الجانــب الحــواس المجــردة لــدȐ المســتقبل إذا Ȟــان إنســاناً

Ǽال إذا Ȟـــان المســـتقبل آلـــة، أمـــا الجانـــب الثالـــث فیتعلـــǼ Șـــالأجهزة والأدوات الاســـتعداد للاســـتق

والمــواد التــي تهیــئ قنــاة الاتصــال للإرســال والاســتقǼال وتǽســر علــى المرســل والمســتقبل القǽــام 

  بدورȄهما. 

وǽمȞــن أن یــتم الاتصــال عبــر أكثــر مــن قنــاة فــي نفــس الوقــت، وǽمȞــن للمســتقبل أن یــرد     

ــالة المر  ــــ ــــ ــــ ــــــى رســـ ــــ ــــ ـــ ـــــاعل ــــ ـــــ ــــــي منهـــ ــــ ــــ ـــي تلقـــ ـــــ ــــ ــــ ــــر التـ ــــ ــــ ــــ ـــرȐ غیـ ــــ ـــــــــ ـــوات أخـ ــــ ــــ ــــ ـــــر قنــ ـــــ ــــ ـــل عبـــ ــــ ـــــ ــــ  سـ

  ).  4م،ص2016الرسالة(الخرȄسات،الرȄاحنة،

  التغذǻة الراجعة  -5

وهي عملǽة تعبیر متعددة الأشȞال تبین مدȐ تأثر المسـتقبل برسـالة المرسـل، Ȟمـا تبـین      

مــدȐ وضــوح الرســالة، وصــلاحǽة قنــوات الاتصــال، Ǽمعنــي آخــر فــإن التغذǽــة الراجعــة تشــیر 

ى مــدȐ تفاعــل المســـتقبل مــع رســالة المرســـل، والرســائل العȞســǽة التــي یـــرد بهــا علــى تلـــك إلــ
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الرسـالة، والتــي ǽمȞـن علــى ضـوئها تحدیــد مــدȐ وضـوح الرســالة واسـتǽعاب المســتقبل لهــا، أو 

إخفاقه في حل رموزها، وتعد التغذǽة الراجعة عملǽة تقیǽم فورȑ لمـدȐ نجـاح عناصـر عملǽـة 

  العملǽة وتحقیȘ أهدافها. الاتصال في إتمام تلك

  وهناك Ǽعض الشروȋ الواجب توافرها في التغذǽة الراجعة ومنها: 

  أن تكون وصفǽة ولǽست تقوǽمǽة.  -1

  أن تكون محددة و لǽس عامة, أȑ أن ترتǼ ȌǼموضوع محدد.-2 

  أن تأخذ Ǽعین الاعتǼار حاجات المرسل و خصائصه الوصفǽة التي یتم فیها الاتصال.- 3

  أن تترȞز على ما ǽمȞن تطوȄره من أسالیب السلوك أو العمل. یجب -4 

یجـــب أن ǽحســـن توقیتهـــا مـــن حیـــث اختǽـــار اللحظـــة المناســـǼة التـــي Ȟǽـــون فیهـــا الطـــرف -5 

  الآخر مستعدا لتلقیها و قبولها. 

  التشوǻش  -6

وǽقصـــد Ǽـــه تـــداخل مـــؤثرات خارجǽـــة لا علاقـــة لهـــا Ǽموضـــوع الرســـالة تقلـــل مـــن وضـــوح      

  أو تؤدȑ إلى تشوȄهها، أو تؤدȑ إلى اضطراب في نظام الاتصال.  الرسالة

وقــد ǽحـــدث التشــوǽش فـــي أǽـــة مرحلــة مـــن مراحــل الاتصـــال، وȞǽـــون إمــا مȞǽانǽȞǽـــاً فـــي      

ما دلالǽاً عندما لا تكون الرسالة واضحة تماماً لدȐ المسـتقبل، أو  ٕ أجهزة وقنوات الاتصال، وا

  لفة لدȐ المستقبل عنها لدȐ المرسل . عندما تكون دلالة رموز الرسالة مخت

  :نماذج مرتǺطة Ǻالقائم Ǻالاتصال

تعـــرف المخططـــات التـــي توضـــح علاقـــة عناصـــر الاتصـــال Ǽعضـــها بـــǼعض وموقـــع Ȟـــل     

حیــث یوجــد  Models Communicationمنهـا فــي منظومــة الاتصــال، بنمــاذج الاتصـال 
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العدیـدــ مـــن تلـــك النمـــاذج. وللوصـــول إلـــى نمـــوذج متكامـــل للاتصـــال التعلǽمـــي، نعـــرض أولاً 

  Ǽعض نماذج الاتصال ǼشȞل عام.

  ǻمȜن تصنیف نماذج الاتصال إلى نوعین من النماذج:

نماذج تحدد عناصر الاتصال في تتاǼع معین یوضح  وهيأولاً : نماذج الاتصال النفسǻة:

ǽȞفǽة تحقȘ عملǽة الاتصال، وǼأȑ مستوȐ وغالǼاً ما تكون هذه النماذج في شȞل مجموعة 

  ):6م،ص2016من التساؤلات، ومن أمثلة تلك النماذج(الخرȄسات،الرȄاحنة،

  نموذج لاسوȂل:- 1

  خمسة تساؤلات هي:وهو نموذج شهیر ǽحدد عملǽة الاتصال وعناصرها من خلال 

 .شیر إلى المرسلǽقول ؟ ...... وǽ السؤال الأول: من  

  .شیر إلى الرسالةǽقول ؟ ...... وǽ السؤال الثاني: ماذا 

 .شیر إلى قناة الاتصالǽة وسیلة ؟ ...... وǽأǼ :السؤال الثالث 

 .شیر إلى المستقبلǽقول ؟ ....... وǽ ع: لمنǼالسؤال الرا 

 تأثی ȑأǼ :ة الراجعة. السؤال الخامسǽشیر إلى التغذǽر ؟ ....... و 

 ماذا ǻقول من ǻقول

 نموذج لاسوȂل



47 
 

  -ثانǻاً : نماذج الاتصال الهندسǻة :

وهي رسوم تخطǽطǽة هندسǽة توضـح منظومـة الاتصـال وعناصـرها، ودور Ȟـل عنصـر منهـا 

في عملǽة الاتصال، وعلاقته Ǽغیره من العناصـر الأخـرȐ ومـن أكثـر هـذه النمـاذج شـیوعاً مـا 

  ǽأتي: 

  نموذج شانون ووǻفر-1

قــدم هــذا النمــوذج فــي إطــار مــا عــرف ǼالنظرȄــة الرȄاضــǽة للاتصــال والتــي وضــعها شــانون، 

م، وǼموجــب هــذا النمــوذج ǽقــوم المصــدر (Ǽانتقــاء) رســالته مــن بــین 1949وǽفــر عــام  ووانــى

العدیــد مــن الرســائل المتاحــة لدǽــه، وǽقــوم جهــاز الإرســال بتحوȄــل الرســالة إلــى إشــارة تحملهــا 

القناة إلى المستقبل الذǽ ȑحول هذه الإشارة بدوره إلى رسالة، وترسـل إلـى الغاǽـة أو الهـدف، 

  .)10م،ص2016(الخرȄسات،الرȄاحنة،اه هذا النموذجوȄوضح الشȞل أدن

  

  

   

 مستقبل مصدر
 إشارة 

 مرسل ھدف

 وسیلة اتصال

تداخل أو 
 تشویش
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  وȂتضح من هذا الشȜل ما ǻأتي:

  أن عملǽة نقل الرسالة قد ǽشوȃها نوع من التشوǽش. )1(

 یتعامل النموذج مع قدر المعلومات المنقولة ولǽس مادتها ومحتواها. )2(

 ولا یتعامل مع المعاني، وȄرȞز فقȌ على الجوانب التقنǽة للاتصال. )3(

 Ȟما أنه نموذج أحادȐ الاتجاه فله نقطة بداǽة ونهاǽة. )4(

ومـــن عیوǼـــه أنـــه غیـــر Ȟـــاف لوصـــف أو تحلیـــل مختلـــف جوانـــب العملǽـــة الاتصـــالǽة فـــى  )5(

 الإنسان.

  -: Schramm Modelنموذج شرام :  -2

ــه    ــه أقـــل منـ ــو أǼســـȌ مـــن نمـــوذج شـــانون ووǽفـــر لكنـ ــال، وهـ وهـــو أǽضـــاً مـــن نمـــاذج الاتصـ

تفصǽلاً، وǽأخذ هذا النموذج أشȞالاً تبدو مختلفة في مظهرها لكنها تنطوȑ على جوهر واحد 

  ):  11م،ص2016وȄتضح في ذلك في الأشȞال الآتǽة(الخرȄسات،الرȄاحنة،

  

  

   

 المصوغ  المستقبل الإشارة   المفسر  المرسل 
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  أحد أشȜال نموذج شرام للاتصال 

  

  

  

  

  شȜل آخر لنموذج شرام للاتصال 

  

  

  

  للإتصال شȜل آخر لنموذج شرام

  -: Barlow Modelنموذج برلو -3

مǼسـȌ یوضـح العناصـر الأرȃعــة الأساسـǽة فـي عملǽـة الاتصـال وǽȃـان ذلــك  وهـو نمـوذج     
  في الشȞل الآتي:

  نموذج بورلو للاتصال

  :معوقات عملǻة الاتصال 

 رسالة

 قناة

 لاتصالا

 واضع الرمز

 مفسر الرمز 

 حال الرمز 

 مرسل

 حال الرمز

 مفسر الرمز 

 واضع الرمز

 مستقبل

 تغذیة راجعة

 المرسل

 تحلیل الرسالة 

 المستقبل 

 المستقبل 

 تحلیل الرسالة 

 المرسل

 قناة الاتصال 

 الرسالة 

 المستقبل  المرسل

 قناة الاتصال 

 الرسالة 
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هناك مجموعة من العوامل التي تعمل Ȟمعوقات للاتصال، وتؤدȑ هذه المعوقات إلى     

خطوات الاتصال، أȑ  التشوǽش على عملǽة الاتصال، وȄتم هذا التشوǽش في أȑ خطوة من

أن أȑ عنصر من عناصر الاتصال ǽمȞن أن یتضمن أو یتعرض لمجموعة من المعوقات 

التي تخفض من فعالǽة الاتصال، ولهذا فإننا سنقوم بتقسǽم معوقات الاتصال إلى معوقات 

في المرسل، ومعوقات في الرسالة، ومعوقات في قناة الاتصال، ومعوقات في المستقبل، 

  ي بیئة الاتصال.ومعوقات ف

ǽقع المرسل في أخطاء عند اعتزامه الاتصال معوقات في المرسل (القائم Ǻالاتصال): - 1

ǼالآخرȄن، ومن الأمثلة على هذه الأخطاء عدم التǼصیر Ǽالعوامل الفردǽة أو النفسǽة 

الموجودة بداخله، والتي ǽمȞنها أن تؤثر في شȞل وحجم الأفȞار والمعلومات التي یود أن 

لها إلى المستقبل ومن هذه العوامل: الدافع، والخبرة والتعلم، والفهم والإدراك والشخصǽة، ینق

  والعملǽات الوجدانǽة والعقلǽة.

تتعرض المعلومات أثناء وضعها في الرسالة لǼعض المؤثرات  معوقات في الرسالة:- 2

إن الخطأ في التي تغیر من أو تسيء إلى طبǽعة وشȞل وحجم ومعنى المعلومات والأفȞار، 

الرسالة ǽحدث عند القǽام Ǽالصǽاغة، أو ترمیز المعلومات، وتحوȄلها إلى الكلمات، وأرقام 

  ).13م،ص2016وأشȞال وحرȞات، وجمل وغیرها(الخرȄسات،الرȄاحنة،

إن عدم مناسǼة قناة الاتصال لمحتوȐ الرسالة  معوقات في قناة الاتصال(المؤسسة):- 3

سبب في Ȟثیر من الأحǽان فشل الاتصال، وعلǽه یجب أن ولطبǽعة الشخص المرسل إلǽه ت

ǽقوم المرسل Ǽانتقاء وسیلة الاتصال الشفوǽة أو المȞتوǼة المناسǼة، وذلك حتى یزȄد من 

  فعالǽة الاتصال.

ǽقع المستقبل أو المرسل إلǽه في أخطاء عند استقǼاله  معوقات في المستقبل:- 4

  الأخطاء التي ǽقع فیها المستقبل مع المرسل.للمعلومات التي یرسلها المرسل، وتتشاǼه 
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ǽقع أطراف الاتصال في أخطاء عدیدة عندما یتغافلون  معوقات في بیئة الاتصال:- 5

تأثیر البیئة المحǽطة بهم وǼعملǽة الاتصال، وعدم الأخذ Ǽعناصر البیئة وتأثیرها على 

یلي لعناصر بیئة الاتصال یجعل هذا الاتصال أما غیر Ȟامل أو مشوشا، وسنعرض فǽما 

  الاتصال، والأخطاء الخاصة بها:

  أحد أطراف الاتصال أو Ȟلاهما على غیر علم أو لا ǽفهم الأهداف المشترȞة بینهما.-1

  أحد أطراف الاتصال تتعارض أهدافه مع أهداف الطرف الآخر في الاتصال.-2

  یر وجه.أحد أطراف الاتصال أو Ȟلاهما لا ǽفهم وظǽفته أو وظǽفة الآخر على خ-3

  أحد أطراف الاتصال أو Ȟلاهما لا ǽفهم الفوائد التي ستعود علǽه من جراء الاتصال.-4

  أحد الأطراف أو Ȟلاهما لا ǽفهم العواقب السیئة التي ستصیǼه من جراء سوء الاتصال.-5

  عدم اتسام البیئة Ǽالابتكار والمǼادرة والتعزȄز ǽحȌǼ عملǽات الاتصال.-6

  Ǻالاتصال:شروȉ نجاح القائم 

  ـ وجود رغǼة وحافز لدȐ المرسل وهذا ǽستدعي أن Ȟǽون له هدف واضح.1

ـ تحدید صǽغة الرسالة ولا بد أثناء ذلك من توقع رد فعل المستقبل:والرسالة الناجحة هي 2

  ):11م،ص2016التي تجیب على خمسأسئلة(أبو القمبز،

    أـ ماذا أرȄد من هذه الرسالة ؟

  ب ـ متى أرȄد ذلك ؟. 

         ـ أین أرȄده ؟ج 

      د ـ Ȟیف أرȄد أن یتحقȘ ؟

  ه ـ لماذا أنا أرȄده ؟.

  ـ إنجاز الرسالة فعلاً وتنفیذها على أرض الواقع.3
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  ـ استقǼال المرسل إلǽه لرسالتك.4

ـ رد فعل 'المستقبل أو المرسل إلǽه تجاه رسالتك وهو الهدف الذȑ تسعى لبلوغه والوصول 5

  إلǽه.

ا لا بد من رȜنین أساسین: إذن تستخلص مما مضى أن ً   الاتصال حتى Ȝǻون ناجح

  ـ إقامة علاقات قوǽة مع الآخرȄن والتوافȘ معهم.1

  ).11م،ص2016القمبز،خرȄن والتأثیر فیهم Ǽما ترȄد(أبو ـ نقل المعلومات والأفȞار إلى الآ2

  الأنظمة التمثیلǻة وعلاقتها Ǻشخصǻة الإنسان: 

لقد ذهبت Ǽعض الدراسات إلى تقسǽم شخصǽة الإنسان إلى ما تسمى بـ " الأنظمة     
التمثیلǽة " حیث إن Ȟافة الناس Ǽمختلف صفاتهم وطǼاعهم واتجاهاتهم یندرجون تحت هذه 

التمثیلǽة هو آلǽة استقǼال المعلومات عن طرȘȄ  والمقصود Ǽالأنظمة الأنظمة الأساسǽة ،
 :ا ومن ثم برمجتها على هیئة إماالحواس الخمس ومعالجته

 ȑصرǼسمى بـ " النظام الǽال: وهذا النظام التمثیلي الأول وȞصور وأش" . 

 . "أصوات: وهذا هو النظام التمثیلي الثاني وǽسمى بـ " النظام السمعي

 . "مشاعر وأحاسǽس: وهو النظام التمثیلي الثالث والمسمى بـ " النظام الحسي

 - الـنظـام السـمـعي  -لشخصǽة الإنسان هي : النـظام الـǼصـرȑ  إذن الأنظمة التمثیلǽة
  ).1م،ص2017ه،1438،آل طعǽمة( النـظـام الـحـسـي
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الشـخـص الـǼصـرȑ : إن هذا الشخص عادة ما ǽمیل إلى الصور والأشȞال والألوان  -1
 وحینما یرȐ أمامه ..سواء Ȟان ذلك عن طرȘȄ إحساسه أو سلوȞه أو حتى طرȄقة تفȞیره

أكثر من أȑ شيء آخر . إن من أهم صفات   صوراً أو أشȞالاً أو ألواناً فإنه یتأثر بها
الشخص الǼصرȑ أنه عادة ما ǽقف معتدل القامة وذلك مع مǽلان خفیف إلى الوراء بینما 
رأسه وȞتفǽه یتجهان للأعلى وحینما یتحدث إلǽه شخص ما ،فلابد أن ینظر إلǽه لكي ǽفهم 

 . داً Ȟلامه وǽستوعǼه جی

أما حینما یتنفـس فإنه ǽمیل إلى التنفس السرȄع الذǽ ȑصل إلى أعلى الرئتین Ȟما أنه لا 
یتنفس ǼالطرȄقة الصحǽحة . إن هذا الشخص عـادة مـا یـȞـثر مـن مـقـاطـعـة مـن یـتحدث مـعـه 
وغالǼاً ما Ȟǽون صوته مرتفع وجهورȑ وسرȄع . حینما یتحدث الشخص الǼصرȑ مع 

حرȞات یدǽه تصل إلى مستوȞ Ȑتفǽه . وعادة ما یلجأ إلى الحرȞات التمثیلǽة  الآخرȄن فإن
 .. أثناء تحدثه مع الآخرȄن وذلك من أجل أن یثبت صحة ما ǽقول

 Ȑال مثل : (أرȞالصور والأشǼ ستخدم الكلمات التي لها علاقةǽ ضاً حینما یتحدث فإنهǽأ– 
قراراته .. حتى أنه )هو شخص متسرع في  .. شȞل .. إلخ –معرض  –صورة  –مشهد 

 ..!! سǽقول عادة ما یتحدث قبل أن ǽفȞر في ماذا

إن هذا الشخص غالǼاً ما یلتفت إلى ما ǽشاهده أكثر من أȑ شيء آخر ،یجب علǽك أن  
وأنك شخص  )تحرص حینما نتعامل مع الشخص البـصرȑ أن تشعره Ǽأنه ( شخص حرȞي
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جانب أهمǽة الحرص على تجنب الهدوء معه . أما إن  مفعم Ǽالنشاȋ والحیوǽة هذا إلى
تحدثت مع الشخص الǼصرȑ فاحرص على أن تتحدث معه Ǽسرعة وǼصوت مرتفع .. نظراً 
ذا أردت أن تقنعه Ǽأمر ما .. فأظهر له  ٕ لأنه لا ǽحب الصوت المنخفض والǼطيء . وا

.  صوراً أو أشȞالاً أو ألواناً فإنه یتأثر بها سرȄعاً

ǽة أثناء حدیثك معه، نظراً لأن ذلك یروق هذا مع أهمǽات التمثیلȞة مراعاة الإكثار من الحر
 . له Ȟثیراً 

الشـخـص السـمـعي : إن الشخص السمعي عادة ما ǽمیل إلى الأصوات Ǽصفة عامة  -2
هذا الشخص حینما  سواء Ȟان ذلك عن طرȘȄ إحساسه أو سلوȞه أو حتى طرȄقة تفȞیره.

Ȟما أن من أهم صفاته أنه عادة ما شيء آخر.  ا أكثر من أǽȑسمع أصواتاً فإنه یتأثر به
تمیل قامته إلى الأمام قلǽلاً ، أما رأسه فǽمیل لأحد جانبǽه ( ǽمیناً أو ǽساراً ) ، أما Ȟتفǽه 

 . )1م،ص2017ه،1438،(آل طعǽمةفعادة ما Ȟǽون مǽلانها Ǽاتجاه الخلف

یدǽه تصل إلى مستوȐ الǼطن  أما حینما یتحدث هذا الشخص فعادة ما تكون حرȞات    
 –صوت  –مثل : ( اسمع  .. وعادة ما ǽستخدم الكلمات التي لها علاقة Ǽالأصوات

 .نبرة .. إلخ) –ضجیج 

إن هذا الشخص ǽعد متزناً وحǽȞماً وǽفȞر جیداً قبل أن یدلي برأǽه Ȟما ǽمیل إلى     
معه أكثر من أȑ شيء الاستماع إلى الآخرȄن أكثر من التحدث إلیهم وȄلتفت إلى ما ǽس

 . آخر وأحǽاناً ما ǽقوم Ǽفرك أذنǽه إن لزم الأمر

یجب علǽك حینما تتعامل مع الشخص السمعي أن تتجنب الحرȞات التمثیلǽة أثناء     
حدیثك معه ، نظراً لأنه لا یرتاح إلى ذلك ،واحرص على أن لا تتحدث معه Ǽسرعة، حیث 

ن أجل أن ǽفȞر فǽه جیداً ، واحرص    أǽضاً أنه ǽمیل إلى الترȞیز في الحدیث وذلك م
 . على أن Ȟǽون Ȟلامك معه مفهوماً وأهدافك محددة وتجنب مقاطعته أثناء تحدثه معك

قد تشعر أحǽاناً Ǽعدم اهتمامه Ǽك وذلك حینما یتحدث معك من دون أن یوجه نظره نحوك  
 . شخصیته.. ولكن یجب علǽك أن تعلم Ǽأن حرȞته هذه تعد أمراً طبǽعǽاً في 
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الـشـخـص الـحـسـي : إن هذا الشخص عادة ما ǽمیل إلى Ȟل ما ǽشعر Ǽه من مشاعر  -3
وأحاسǽس تكمن في خلجات نفسه من الداخل ، وذلك عن طرȘȄ إحساسه أو سلوȞه أو 

 . یلتفت إلǽه أكثر من أȑ أمر آخرحتى طرȄقة تفȞیره وحینما یدرك بإحساسه أمر ما فإنه 

إن من أهم صفات الشخص الحسـي أنه عادة ما ǽقف مائلاً Ǽقامته للأمام ، أما رأسه     
 . وȞتفǽه فتتجهان للأسفل

Ȟما ǽمیل إلى الهدوء والتحدث بȌǼء مع الآخرȄن وعادة ما Ȟǽون لدǽه التنفس Ǽطیئاً Ȟما     
منخفضاً . إن  یبدو صوته ممزوجاً Ǽأنفاسه أثناء تحدثه مع الآخرȄن وعادة ما Ȟǽون صوته

الشخص الحسي حینما یتحدث مع الآخرȄن فعادة ما تكون حرȞات یدǽه Ǽاتجاه أسفل الǼطن 
 - خاصة حینما ǽشعر Ǽأمر ما في نفسه Ȟما ǽستخدم في أحادیثه الكلمات التالǽة:( أحس 

  .)1م،ص2017ه،1438،آل طعǽمة(.فرح .. إلخ –حزن  –عندǽ ȑقین  –أشعر 

إن الشخص الحسي یتخذ قراراته بناء على أحاسǽسه ومشاعره لا من خلال عقله     
وǽشعر Ǽأحاسǽس الناس من حوله وȄتفاعل معهم أȑ أنه ( ǽفرح لأفراحهم .. وǽحزن 

  لأحزانهم).

یجب أن تحذر حینما تتعامل مع الشخص الحسي من أن تتجاهل عواطفه وأحاسǽسه  
  .. بل وأشعره Ǽأنك مقدراً ومحترماً لأحاسǽسه ومشاعره. ومشاعره ، أو أن تقلل من شأنها

وذلك  .. استخدم مع الشخص الحسي أسلوب " الهمسات واللمسات " أثناء حدیثك معه    
الوقت المناسب لذلك ، واحرص على تجنب التحدث معه Ǽسرعة .. فهو  مع مراعاة اختǽار

كساǼه سمة شخص هادȏ ولا ǽمیل إلى العجلة أصلاً .. هذا مع مراع ٕ اة خفض صوتك وا
 .)1م،ص2017ه،1438،آل طعǽمة(الهدوء أثناء حدیثǽك معه

  : الفعال للتواصل مهارات 7 أهم

خبراء التواصل اتفقوا على ان هناك نقاȋ هامة وأساسǽة یجب توافرها في إجراء اتصال   
فعال مع الآخرȄن. وخاصة في الشرȞات والمؤسسات على رائد الأعمال الناجح أن یتقن 
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 Ȑه أن ینمیها لدǽما علȞ ، المؤسسةǼ على نجاح منظومة العمل Ȏحافǽ هذه الخطوات حتى
 .من معه من موظفین

 7فهو عǼارة عن  7Cs وتǼعا للنموذج الذȑ اتفȘ علǽه خبراء التواصل ، والذȑ أسموه    
  ):1م،2013( السعید ،مهارات للتواصل الفعال وهي Ȟالتالي Ȟ7لمات تختصر أهم 

  Clear :واضحا تكون  أن علǻك -1
رسالاتك أو Ȟلماتك لأȑ شخص سواء وجها لوجه أو حتى عبر الرسائل الالكترونǽة أو     

 .الخطاǼات ، یجب أن تكون واضحة وǼسǽطة غیر مبهمة ولا تحمل أكثر من معنى واحد
  Concise :اختصر  -2

لا تسهب في الكلام للطرف الآخر وحاول ان تختصر حتى لا تǼعث في نفس الطرف     
الآخر الشعور Ǽالملل أو الضجر من الحوار معك، وحاول ألا تشتت انتǼاهه في العدید من 
المواضǽع بل Ȟن دائما حذرا أن Ȟǽون حوارك معه یدور حول نقطة واحدة تخدم هدفك 

 .الأساسي من الاتصال
  ǻ: Concreteاواقع Ȝن  -3

في حوارك مع أȑ شخص حاول أن تدعم أقاوȄلك Ǽالدلائل والإحصائǽات التي تثبت صحة 
  .Ȟلامك فهذا بدوره یǼعث ثقة Ȟبیرة في نفس من یتحاور معك لȞǽمل الحدیث

  Correct :صحǻحا Ȝن  -4
 استخدم الألفاȍ الصحǽحة أثناء تواصلك مع الآخرȄن ، سواء ȞتاǼة أو وجها لوجه. ففي   

أثناء الكتاǼة قد ǽقع العدید منا في أخطاءإملائǽةوأخطاءقواعد ، Ȟما Ȟǽثر الǼعض من 
  .استخدام الكلمات العامǽة والمصطلحات الغیر مفهومة

  Coherent :متماسȜا Ȝن -5
اعلم أن Ȟلماتك التي تستخدمها تكشف جزءا Ȟبیرا من شخصیتك أمام الآخرȄن. فإذا لم    

ǽȞان متماسك تخیل Ȟیف سȞǽون مظهرك أمام من تتواصل تكن Ȟلماتك متراǼطة وداخل 
 ؟…معه
  Ȝ: Completeاملة رسالتك تكون  أن احرص -6
احرص دوما أن تكون رسالتك التي تكتبها او التي ترغب في توصیلها للطرف الآخر   

 .Ȟاملة وتحمل Ȟل ما ترȄد من معنى ومفهوم له
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   Courteous :ودود Ȝن -7
تواصلك مع الآخرȄن علǽك أن ترسم ابتسامة لطǽفة على وجهك تǼعث من أول وهلة  عند

في نفس من یتواصل معك الطمأنینة والراحة والسȞون، واحرص أن تجعل هذه الابتسامة 
 .طبǽعǽة وعززها دوما بلطف ومعاملة ودودة. استخدم ألفاظك Ǽعناǽة وانتقیها ǼحȞمة

  ! … یتواصلوا معكتواصل مع الآخرȄن Ȟما ترغب في أن 
  :والتعامل مع الآخرȂن أسالیب عملǻة في فن الاتصال
  القاعدة الأولى/ قدر الشخص:

ا      ً ا مذȞور التقدیر حاجة فطرȄة یǼحث عنها الǼشر، Ȟل الǼشر یرغبون في أن Ȟǽونوا شیئً
فالإنسان بداǽة یǼحث عن الطعام والشراب فإذا تمȞن من ذلك Ǽحث عن الأمن، فإذا تمȞن 

  .)1ص،م2010،سلمىابو (من ذلك Ǽحث عن التقدیر فإذا تمȞن من ذلك Ǽحث عن الإنجاز
 ȑقول الأستاذ جون دیوǽ  ا 'أعمȘ واقع للإنسان إلى العمل هو الرغǼة في أن Ȟǽون شیئً

ا'. ً   مذȞور
وها هو أحد المدیرȄن الناجحین ǽسمى تشارلي شواب ǽسأل عن سر نجاحه في التعامل     

مع الناس فǽقول: 'إنني أعتبر مقدرتي على بث الحماسة في نفوس الناس هي أعظم ما 
أجزل لهم المدǽح والثناء وأسرف في التقدیر  أمتلك وسبیلي إلى ذلك هین ومǽسور فإني

  والتشجǽع'.
ا،      ً ا شدید ً Ǽه وأحبوه حǼ واȞذا وجدوه تمس ٕ إن الناس یǼحثون عمن ǽقدرهم في هذه الحǽاة وا

لǽك هذه القصة العجیǼة لتدرك مدȐ حاجة الناس إلى التقدیر: ǽقول الكاتب الشهیر دیل  ٕ وا
إلى معهدǼ ȑمدة وجیزة إلى لونج اǽلاند في  Ȟارنجي: 'ارتحل مستر 'سي' عقب انضمامه

صحǼة زوجته لیزوروا Ǽعض أقارȃها الآخرȄن، ولما Ȟان یتحتم على مستر 'سي' أن یخبر 
  طلǼة فصله بنتیجة تطبǽقه لمبدأ 'إظهار التقدیر للناس' فقد فȞر في أن یبدأ Ǽالعمة العجوز.

ǽاء فǽه ǽسعه أن یبدȑ تقدیره له وألقى مستر 'سي' نظرة في أرجاء البیت لیرȐ أȑ الأش    
؟ فأجابته: بلى 1890وما لبث أن سأل العمة العجوز: ألم ǽشید هذا البیت في نحو عام 

  هذا على وجه التحدید هو العام الذȑ بني فǽه.
فقال: إنه یذȞرني Ǽالبیت الذȑ ولدت فǽه، إنه جمیل، قوȑ البناء، فسǽح الأرجاء، متعدد 

نه لمن سوء الح ٕ   Ȏ أن مثل هذه البیوت لم تعد تشید في هذه الأǽام.الغرف، وا
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فوافقته العمة العجوز على ذلك، وأخذت تحȞي له ذȞرȄات الماضي یوم Ȟانت مع زوجها 
المتوفى ثم أخذت تطوف Ǽه في البیت فأبدȐ مستر 'سي' تقدیره المخلص للتذȞارات الجمیلة 

ا فرغنا من جولتنا Ǽأنحاء التي جمعتها خلال رحلاتها مع زوجها Ǽقول مستر 'سي' فلم
المنزل اقتادتني العمة إلى الحدǽقة حیث الجراج، وهناك وجدت سǽارة Ǽاكار فخمة تكاد 

  تكون جدیدة لم تمس وقالت لي العمة في لهجة رقǽقة: 
لقد اشترȐ زوجي هذه السǽارة قبل أن ǽموت Ǽمدة قصیرة ولم أرȞبها قȌ منذ وفاته، إنك     

شǽاء الجمیلة ذات الذȞرȐ العزȄزة فخذ هذه السǽارة إنها لك مع ǽا مستر 'سي' تقدر الأ
  أخلص تحǽاتي'.

ا ولكني لا     ً ففوجئ مستر 'سي' بهذه المفاجأة قال: Ȟیف ǽا عمتي؟ إنني أقدر Ȟرمك طǼع
ا لك ولدǽك أقارب Ȟثیرون یودون أن تكون لهم  ً ǼȄع أن أقبل عطیتك، إنني لست قرǽأستط

زدراء: أقارب؟ نعم لدȑ أقارب لǽس لهم سوȐ انتظار موتي Ȟي هذه الǼاكار. فقالت في ا
ا لهم. ً   ǽظفروا بهذه السǽارة ولكن Ǽعد

ا إذا Ȟنت لا ترȄدین أن تعطینها لأحد منهم فلماذا لا تبǽعینها ؟      فعدت أقول لها: حسنً
 Ȑأن أر Șارة ؟ أو تظن أنني أطیǽع هذه السǽعها ؟ أتحبني أبǽأب Ȑاء  فهتفت مرة أخرȃالغر

یروحون أمامي وǽغدون بهذه السǽارة ؟ هذه السǽارة التي اشتراها زوجي لي أنا ؟ إنني 
  سأهدیها لك ǽا مستر 'سي' فأنت تقدر التذȞارات حȘ قدرها'.

هذه العجوز Ȟانت تتلهف إلى شيء من التقدیر والاعتراف Ǽأهمیتها فلما وجدت من ǽغدق 
  رة Ǽاكار تهدیها له لتعبر عن امتنانها وشȞرها'.علیها هذا التقدیر لم تجد أقل من سǽا

ا إلى الأمام ، وȄبني      ً لى جانب ذلك فإن التقدیر ǽعطي الشخص دفعة إیجابǽة قوǽة جد ٕ وا
في الشخص الثقة Ǽالنفس والشعور Ǽالنجاح وȄثبت الإنسان في مواقف الشدائد والمحن، Ȟما 

الله صلى الله علǽه وسلم Ǽعدما نزل فعلت خدیجة رضي الله عنها حینما رجع إلیها رسول 
علǽه جبرȄل أول مرة فقال لها: لقد خشیت على نفسي. فقالت له: 'Ȟلا والله لا یخزȄك الله 
ا إنك لتصل الرحم وتحمل الكل وتكسب المعدوم، وتقرȑ الضیف وتعین على نوائب  ً أبد

.'Șالح  
ا بǼعض الإحǼاȋ فقررت أن أص     ً Ǽنت مصاȞ امǽعض الأǼ ا داخل ذهني مرت بي نع ملفً

یجمع Ȟل Ȟلمات التقدیر الحقǽقǽة التي مرت بي في حǽاتي ؟ فبدأت أتذȞر وȞلما ذȞرت 
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ا سجلته في ذهني، تذȞرت مواقف من والدȑ ومن Ǽعض المعلمین ومن شیوخي، فإذا  موقفً
 ، بي أشعر Ǽأمل Ȟبیر وتزداد ثقتي بنفسي وǼالفعل تغیرت Ǽعد صنع هذا الملف Ȟثیراً

Ǽ ُ   عد صنعه Ǽفترة إنجاز Ȟبیرة Ǽحمد الله.ومررت
     Șا ، ابتعد عن التزلǽقǽون تقدیرك مخلصا وصادقا وحقȞǽ أنǼ رك وننبهكȞولكن نذ

الزائف ،وأخرج الكلام من قلǼك واصدق الله فǽه، استخدم Ȟلمات ساحرة مثل أن تقول 
لأحسن ، إننا للشخص: أنت رائع، ǽعجبني فǽك القوة والإصرار، لقد تغیرت Ǽالفعل إلى ا

ا في إنجاز ما نرȄد، أنت على ما یرام ً ا Ȟبیر   .)2ص،م2010،ابو سلمى(نقطع شوطً
ولقد استخدم رسول الله صلى الله علǽه وسلم هذا الأسلوب في ترǽȃة أصحاǼه أǽما      

استخدام ، والمطالع لسیرة رسول الله صلى الله علǽه وسلم یجدها مفعمة Ǽالتقدیر المخلص، 
ȞǼر  ǽسمǽه ǼالصدیȘ ، وهذا عمر  ǽسمǽه Ǽالفاروق، وهذا خالد  ǽسمǽه سیف الله فهذا أبو 

المسلول ، وهذا حمزة ǽسمǽه  أسد الله ، وهذا علي بن أبي طالب ، یخبر عنه أنه من 
الرسول صلى الله علǽه وسلم Ǽمنزلة هارون من موسى، وهذا عثمان بن عفان ǽقول عنه أنه 

بو عبیدة  ǽسمǽه أمین الأمة، وهذا معاذ بن جبل ǽسمǽه أعلم تستحي منه الملائȞة، وهذا أ
  الأمة Ǽالحرام والحلال.

ا حقǻقǻاً  ً   Ǻالشخص: القاعدة الثانǻة: اظهر اهتمام
على قدر اهتمامك Ǽالناس على قدر ما یهتم Ǽك الناس، فالناس تǼحث عمن یهتم بهم     

ȑما في هذا الزمان الذǽسأل علیهم لاسǽتفقد أحوالهم وȄنفسه. و ȏل امرȞ هǽانشغل ف  
وقد رأیت في حاجة الناس وتعطشهم إلى من یهتم بهم الجب العجاب فǼمجرد أن ترفع     

سماعة الهاتف لتسأل على شخص أو ترسل إلǽه رسالة على الجوال حتى تجد هذا 
ا، وǽطلب منك أن تزȄد من هذا العمل  ً ا عظǽم الشخص ǽمتن لك هذا الصنǽع العظǽم امتنانً

ا تواجهني مواقف محرجة من Ǽعض الإخوة [وهم إخوة أكفاء Ȟرام  Ǽقدر استطاعتك، بل أحǽانً
متعلمون ومثقفون] حینما ǽسألونني أو ǽطلبون مني أن أهتم بهم أو أن أسأل علیهم حینها 

  .)1ص،م2010،ابو سلمى(أشعر بتقصیرȑ تجاههم وأطلب منهم العفو والصفح
لقد Ȟان رسول الله صلى الله علǽه وسلم یهتم ǼأصحاǼه وȄتفقد أحوالهم وǽسأل عن     

غائبهم، وȄزور مرȄضهم، وȞان أبو ȞǼر رضي الله عنه وهو خلǽفة المسلمین یذهب إلى 
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بیت امرأة عجوز لیتفقد أحوالها وȄنظف لها بیتها وǽحلب شاتها ثم ینصرف، وهȞذا Ȟان 
  عمر ǽفعل رضي الله عنه.

ا بهم؟ أعرف أحد     ً فلماذا لا نهتم نحن Ǽأحوال الناس ولا نسأل علیهم ولا نظهر اهتمام
الإخوة Ȟانت إذا جاءت أǽام الامتحانات یتصل بجمǽع إخوانه لǽطمئن علیهم وȞنت من 
جملة من یتصل بهم، وȞنت أسعد بهذه المȞالمة التي لم تكن تستغرق أكثر من دقǽقة 'ماذا 

  لیوم؟ ما هو الامتحان القادم؟ رȃنا یوفقك.فعلت في الامتحان ا
ا الأثر الإیجابي  ً وحینما تكلمت مع Ǽعض الإخوة بخصوص هذا الموضوع ذȞروا لي أǽض
الذȑ تطǼعه هذه المȞالمة في نفوسهم حتى إن أحد الإخوة قال لي: 'في أحد الامتحانات لم 

  یتصل الأخ فلان بي فاتصلت أنا Ǽه'.
ا من خلال تصرف ǼسȌǽ وسهل.فتأمل Ȟیف استطاع هذا الأ ً   خ أن ǽقǽم اتصالاً ناجح

اشتكى أحد الإخوة في فترة من الفترات من تردȑ وضعه الإǽماني ومن عدم قدرته على     
مواجهة الذنوب والمعاصي، وȞانت المشȞلة عدم وجود أخ له علاقة قوǽة معه حتى ǽساعده 

في تجاوز هذه المحنة، فسألت هذا في اجتǽاز هذه المحنة، حتى برز أحد الإخوة وساعده 
الأخ الذȑ ساعد الأخ المشتكي فقلت له: Ȟیف استطعت أن تقǽم علاقة قوǽة مع هذا الأخ 
مع أني لا أراك تعبر عن مشاعرك وعواطفك تجاهه وهو شخص عاطفي؟ فقال لي: إنه 

  الاهتمام Ǽالشخص.
ا ً ا Ȟبیر   في الاتصال معه. وهȞذا اهتم Ǽالشخص وتفقد أحواله تجد نفسك قطعت شوطً

  ..  أظهارالحبالقاعدة الثالثة / 
  - حدث الآخرȂن Ǻمجال اهتمامهم :القاعدة الراǺعة / 

  فالفرد ǽمیل إلى من ǽحاوره و ǽحدثه في المیدان الذȑ یتخصص فǽه و ǽمیل إلǽه
  -القاعدة الخامسة / أحسن لمن تتعامل معهم تأسر عواطفهم :

  أحسن إلى الناس تستعبد قلوȃهم فطالما استعبد الإنسان إحسانا Ȟما قال الشاعر :
  -القاعدة السادسة استخدم أسلوب المدح  :

  امدح الآخرȄن إذا أحسنوا فللمدح أثره في النفس ولكن لا تǼالغ
  القاعدة الساǺعة : تجنب تصید عیوب الآخرȂن وانشغل بإصلاح عیوǺك..



61 
 

  ǽستعلي علیهم.. تواضع فالناس تنفر ممنالقاعدةالثامنة:
  تعلم فن الإنصات فالناس تحب من ǽصغي لها ..القاعدة التاسعة : 
  وسع دائرة معارفك واكسب في Ȟل یوم صدǽقا..القاعدة العاشرة :

أسعى لتنوǽع تخصصاتك واهتماماتك تتسع دائرة معارفك وتتنوع القاعدة الحادȏ عشر : 
  صداقاتك ..

أتراح فشارȞهم وجدانǽا و للمشارȞة في المناسǼات  للناس أفراح والقاعدة الاثنا عشر : 
  المختلفة مȞانتها في نفوس الناس ..

  حاول أن تكون واضحاً في تعاملك ..القاعدة الثالثة عشر :
وابتعد عن التلون والظهور Ǽأكثر من وجه .. فهما بلغ نجاحك فسǽأتي علǽك یوم وتتكشف 

  أنه سیهدم أقنعتك .. وتصǼح حینئذٍ Ȟمن یبني بیتاً ǽعلم
  حافȎ على مواعیدك مع الناس واحترمها..القاعدة الراǺعة عشر :

  فاحترامك لها معهم.. سȞǽون من احترامك لهم.. وǼالتالي سیǼادلونك الاحترام ذاته.  
  لا تكن لحوحاً في طلب حاجتك..القاعدة الخامسة عشر : 

تعذره في حالة عدم  لا تحاول إحراج من تطلب إلǽه قضاؤها.. وحاول أن تبدȑ له أنك
تنفیذها وأنها لن تؤثر على العلاقة بینȞما. Ȟما یجب علǽك أن تحرص على تواصلك مع 

  من قضوا حاجتك حتى لا تجعلهم ǽعتقدون أن مصاحبتك لهم لأجل مصلحة. 
  اختر الأوقات المناسǼة للزȄارة..القاعدة السادسة عشر :

ن قمت  ٕ ..  ولا تكثرها.. وحاول أن تكون بدعوة.. وا بزȄارة أحد فحاول أن تكون خفǽفاً لطǽفاً
فقد Ȟǽون لدȐ مضǽفك أعمال وواجǼات یخجل أن ǽصرح لك بها، ووجودك ǽمنعه من 

 .   إنجازها .فیجعلك تبدو في نظره ثقǽلاً
  ابتعد عن التكلف Ǽالكلام والتصرفات..القاعدة الثامنة عشر :

وفȞر Ǽما تقوله قبل أن تنطȘ ودعك على طبǽعتك مع الحرص على عدم فقدان الاتزان.. 
  Ǽه. 

  حاول أن تقلل من المزاح.. القاعدة التاسعة عشر :
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فهو لǽس مقبولاً عند Ȟل الناس.. وقد Ȟǽون مزاحك ثقǽلاً فتفقد من خلاله من تحب.. وعلǽك 
  اختǽار الوقت المناسب لذلك. 

  حاول أن تنتقي Ȟلماتك..القاعدة العشرون: 
فȞل مصطلح تجد له الكثیر من المرادفات فاختر أجملها.. Ȟما علǽك أن تختار      

موضوعاً محبǼاً للحدیث.. وأن تبتعد عما ینفر الناس من المواضǽع.. فحدیثك دلیل 
  .)1ص،م2010،ابوسلمى(شخصیتك
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  المǺحث الثاني

  فن الاستقǺال ودوره في تحسین الصورة الذهنǻة للمؤسسات المالǻة

 الاستقǺال: فن

Ȟل إنسان ǽستطǽع استقǼال ضیف المؤسسة، ولكن استقǼال الضیوف في الحقǽقة ǽعتبر   

.. فإن للانطǼاعات الأولى للضیوف والأسلوب استقǼالهم في المؤسسة المالǽة Ȟثیر من  فناً

الأهمǽة والحسǼان.. وȄدخل هذا في نطاق وصمǽم عمل أخصائي الاستقǼال.. ومȞتب 

ته مȞان مزدحم.. إن غالبǽة الضیوف ǽصلون خلال ساعات الصǼاح الاستقǼال Ǽطبǽع

ومنتصف ما Ǽعد الظهیرة أو في الصǼاح الǼاكر.. فإن ذلك فعلاً ǽشیر إلى Ȟثرة العمل 

والإقǼال عندما ǽصل الضیوف إلى مȞتب الاستقǼال.. في دقǽقة واحدة. ثم یهدأ Ȟل 

  ).5م،2016عبدالعزȄز، شيء(بن

ستقǼال هنا  سواء أكان عدد من وصل من الضیوف خمسة وȄجب على أخصائي الا  

، فإن لكل ضیف خصوصیته وȄجب أن ینصب  أو خمسین فرداً  ألا تتغیر معاملته أبداً

اهتمام الأخصائي المȞلف ǼاستقǼاله على شخص الضیف فحسب، ومن الأمور الجوهرȄة 

سلسلات التلǽفزȄونǽة  من إعطاؤه اهتماماً فورȄاً Ǽغض النظر عما نراه في Ǽعض الأفلام والم

  أسلوب غیر مهذب ولا مǼالاة تنطǼع في ذهن المشاهد عن أخصائي الاستقǼال.
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الترتیǼات لاستقǼال الزائرȄن تختلف Ǽاختلاف حجم المنشأة وطبǽعة العمل فیها، في     

المنشأة الصغیرة قد لا Ȟǽون هناك موظف استقǼال, وǽستقبل الزائرȄن في مȞتب عام، أما 

لمنشأة المتوسطة الحجم, ǽمȞن أن یجمع موظف الاستقǼال بین الرد على التلǽفون في ا

واستقǼال الزائرȄن. في المنشأة Ȟبیره الحجم التي لدیها الكثیر من الزائرȄن Ȟǽون من 

.Ȍال فقǼال دائم متفرغ للاستقǼوجود موظف استق ȑالضرور  

للاتصال بین الزائر و المنشأة. وȄؤثر : ــ إن الاستقǼال هو النقطة الأولى  أهمǻه الاستقǺال

الانطǼاع الذǽ ȑأخذه الزائر عن موظف الاستقǼال على الانطǼاع الذȞǽ ȑونه عن المنشأة 

ȞȞل سلǼا أو إیجاǼا. لذلك من الضرورȑ أن تؤسس منطقه الاستقǼال و تزȄن Ǽأسلوب 

  جذاب. 

و مرتب و رائحته لطǽفه.  یتلقى الزائر انطǼاع في صالح المنشأة إذا Ȟان المȞان نظیف    

وǽصǼح الانطǼاع عȞس ذلك إذا Ȟان المȞان في حاله فوضى. وǽحدث ذلك لأن الزائر 

  یرȌȃ بین حال المȞان وȃین طرȄقه تفȞیر أصحاب المȞان و العاملین فǽه.

لا ǽقل عن أهمǽه المȞان موظف الاستقǼال نفسه, الذȑ هو أول من یلتقي الزائر و    

،Șم).2010(الزئب  

وȄجب على الأخصائي أن یوجه قدراً Ȟبیراً من العناǽة إلى نظام التسجیل Ǽالكمبیوتر، مع 

من الأهمǽة ǼمȞان حتى نتǽح  monitorعدم إǼعاد شاشته عن الضیف، إن وضع المؤشر 
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ذا لم Ȟǽن هناك لا بد من وضعه في  ٕ للمستقبل أن ǽحافǼ Ȏعین الاهتمام على ضǽفه، وا

أخصائي الاستقǼال في اعتǼاره تماماً ألا یتجنب مواصلة مȞان محدد فیجب أن ǽأخذ 

  الاهتمام Ǽالضیف.

ینطبȘ هذا المبدأ Ǽالمثل على التلǽفون، فقلیل من الضیوف سوف ǽعترضون إذا طلب   

منهم التماس العذر لأخصائي الاستقǼال لدȐ الرد على المȞالمات.. وȄجب أن نتذȞر أن 

Ȅالمات الواردة عن طرȞعد العدید من المǼال یتسم بǼتب الاستقȞتش إلى مȄلوحة السو Ș

المسافة فضلاً عن المȞالمات الخارجǽة (الترنك) ذات الاهتمام العالمي غالǼاً والتأخیر في 

، ولǽس من المهم Ȟثیراً عدد المȞالمات أو  الرد علیها Ȟǽلف القائم Ǽالاتصال مبلغاً Ȟبیراً

تستحوذ على اهتمامه ولكن علینا الاهتمام التلǽفونات التي ترد إلى أخصائي الاستقǼال و 

Ǽملاحظة وصول الضیف والاهتمام Ǽه فور قدومه إلى مȞتب الاستقǼال.. والقدرة على 

 Ȑاك أو انفعال هي إحدǼالتعامل مع أكثر من ضیف أو موقف في وقت واحد دون ارت

  المهارات الأساسǽة لأخصائي الاستقǼال.

جمǽع ضیوفنا، فنحن نطلب منهم تسجیل  ولما Ȟان من الضرورȑ تسجیل وصول   

بǽاناتهم طالما أن هناك أماكن متاحة لإقامتهم، ومن الممȞن أحǽاناً أن یترك أخصائي 

الاستقǼال ضǽفاً ǽستوفي استمارة (Ȟارت) التسجیل بینما یرد على طلب ضیف آخر، ولكن 

فǽه، لكننا نقدم إلǽه   التسجیل لا ǽشمل فحسب  استǽفاء الكارت وتقدǽمه للضیف مرȞزاً تفȞیره

بلطف  قلماً Ǽاسم المؤسسة ونوفر علǽه أȑ جهد للǼحث عنه في جیǼه، وقد ǽطلب أحد 
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الأجانب تزوȄده Ǽالمعلومات الأساسǽة وقد یجد أحد المسنین صعوǼة في استǽفاء الكارت، 

هنا یǼادر أخصائي الاستقǼال بتقدǽم المساعدة إلى حد ȞتاǼة الكارت Ǽاسم الضیف إذا 

  تطلب الأمر ذلك.

دارات المؤسسة وȄجب أن ǽسأل    ٕ وعندئذ ǽقوم الأخصائي بتعرȄف النزȄل على إمȞانǽات وا

، مثل ، تقدǽم فنجان شاȑ أو زجاجة مǽاه Ǽاردة، فإذا طلب  الضیف عما إذا Ȟان ǽطلب شیئاً

لا انطǼع في ذه ٕ ن أǽاً من هذه الخدمات Ǽادر لدȐ عودته إلى مȞتب الاستقǼال بتقدǽمها وا

  .)م 2010(الزئبȘ ، الضیف إحساس Ǽعدم التقدیر للمؤسسة

وعلى أخصائي الاستقǼال قبل مغادرة الضیف الاستقǼال أن ǽطمئن الأخصائي إلى أن Ȟل 

.. دونأن ǽعود إلى مȞتب الاستقǼال لیتأكد من الإدارة  شيء قد اكتمل Ǽصورة مرضǽة تماماً

توجǽه اهتمامه إلى الضیف التالي أو إلى  التي یرȄد أن یتواصل معها، عندئذ Ȟǽون حراً في

 Șالوثائ Ȏحفrecord keeping.  

  :Reception Techniquesالوسائل الفنǻة للاستقǺال (تقنǻة الاستقǺال) 

إن معظم المؤسسات المالǽة الكبیرة قد أكدت  في السنوات الأخیرة أهمǽة التخطȌǽ الجید في 

  اء مȞتب یتعامل في مجال الاستقǼال فحسب.عملǽة الاستقǼال مقدماً وȃدورها قامت بإنش
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  وǻمȜن أن یتم الخدمات داخل المؤسسة المالǻة بإحدȎ الطرق التالǻة:

  المراسلة. -  

  التلǽفون. -  

  التلكس. -  

  الاتصال المǼاشر. -  

  :  عام ǺشȜل الاستقǺال موظف  مسؤولǻات

 .أن ǽقوم Ǽالالتزام Ǽفهم أنظمة وتشرȄعات الشرȞة .1

معرفة Ǽمعاییر السلوك التنظǽمي للشرȞة والالتزام بها Ȟما هو مبین في أن Ȟǽون على  .2

 . )1م،صȞ2015تیب الموظفین(محمد،

 .أن ǽقوم Ǽالمحافظة على السرȄة التامة في جمǽع الأوقات .3

 :الاختصاص ضمن مسؤولǻات

 :الهاتفǻة المȜالمات

 الدوائر و الأقسامأن ǽقوم Ǽالرد على هواتف العملاء بلǼاقة عالǽة جدا, وتحوȄلها إلى  .1

 . المعنǽة

أن ǽقوم بتسجیل الملاحظات الواردة و إرسالها للشخص المعني في حالة عدم تواجده  .2

 .على مȞتǼه ȞǼل دقة و شفافǽة
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أن ǽقوم Ǽأخذ معلومات المتصل و الرسالة المطلوب إǽصالها في حال صعوǼة الوصول  .3

 .ني أو خطǽا Ǽالیدإلى الموظف المعني و إرسالها عن طرȘȄ البرȄد الإلكترو 

أن ǽقوم بإجراء المȞالمات الدولǽة للمدراء وعمل Ȟشف شهرȑ بهذه المȞالمات و حسب  .4

 . سǽاسة العمل في المرȞز

5.  ȍل دائم و العمل على الحفاȞشǼ أعطال ȑأن یتأكد من سلامة المقسم وعدم وجود أ

  . على جهاز المقسم Ǽحالة جیدة

 :الاستقǺال یخص فǻما

ǽقوم استقǼال الزوار و الضیوف ǼطرȄقة لǼقة و مهنǽة و توجیههم إلى المȞان  أن .1

 .المناسب بلǼاقة و مهنǽة عالǽة و توثیȘ اسم الزائر حسب السǽاسة المتǼعة في المرȞز

ان ǽقوم Ǽالمحافظة على منطقة الاستقǼال نظǽفة و مرتǼة في جمǽع الأوقات Ǽما ǽعȞس  .2

 .قǽة و الحضارȄة أمام الضیوف و المراجعینمظهر المرȞز وصورة المرȞز الرا

أن ǽحافȎ على المظهر العام و النظافة الشخصǽة ǼطرȄقة مهنǽة Ǽما ǽعȞس صورة  .3

 .المرȞز

أن ǽقوم ǼالاحتفاǼ ȍسجل الزوار و المراجعین موثقا Ǽه اسم الشخص و سبب المراجعة  .4

 .و وقت المراجعة و غیرها من المعلومات الضرورȄة

الجرائد الیومǽة والأسبوعǽة و البرȄد المسجل وتوزȄعها للموظفین  أن ǽقوم Ǽاستلام .5

 .المعنیین حسب السǽاسة المعمول بها في المؤسسة
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 :الصغیرة المنشاة واجǺات موظف الاستقǺال في

فهو الشخص الأول ،  للمنشأة إن موظف( أو موظفه) مȞتب الاستقǼال ǼمثاǼة الواجهة  

والوحید في Ǽعض الأحǽان ، الذȑ یلتقي الضیوف فǽالمنشاة الصغیرة . جزء أساسي من 

عمل موظف الاستقǼال هو إعطاء انطǼاع أول ودائم من شأنه أن ǽمثل المنشاة التي ǽعمل 

 انها واحدة من واجǼات الاستقǼال الكثیرة التي ینǼغي أن تعطى القǽمة بها Ȟأفضل ما Ȟǽون.

الصحǽحة للشرȞة والمنتج Ȟذلك. لذلك فان موظف الاستقǼال ǽحتاج إلى قدر Ȟبیر من 

Ȟما یجب أن Ȟǽون لدǽه مهارة التواصل مع الآخرȄن و  المهارة في أداء العدید من المهام .

القǽام بǼعض المهام الإدارȄة، Ȟما یجب أǽضا أن یتفاعل ǼشȞل مرȄح مع الأفراد على جمǽع 

  م).2011جابر،(ǽة داخل المنشأةالمستوǽات المهن

 المهارات التي على موظف الاستقǺال اكتسابها : 

 على الوجه المبتسم دائما ȋالحفا : 

مقابله الكثیر من   ǽمȞنها أن تفعل المعجزات و تزȄل الغضب من وجه زائر ثائر. الإبتسامه
الزائرȄن من المهمات المرهقة لذلك على موظف الاستقǼال محاولة الحفاȍ على هدوئه ،وأن 
Ȟǽون واجهة ودǽة في Ȟل وقت. وǽمȞن لابتسامة أن ترسل رسالة إلى الضیوف Ǽأنهم 

لا تظن أن الابتسام غیر مهم على التلǽفون,  نا لهم.موضع ترحیب وأنك سعید لكونك عو 
 .لان صوتك ǽعȞسها للطرف الآخر و ǽسمعها في صوتك

  ه مهارات الاتصالǻتنم : 

بدلا من الانغماس في محادثة طوȄلة لا لزوم لها  الشرȞاء المعلومات المفیدة لهم, أعطى   
 الإجاǼة أن تكون متوازنا في محادثتك معهم. الأصح لا تساعدك على تحقیȘ مهامك.

تعرف البǽانات  المهذǼة تقوم بهذه المهمة نǽاǼة عنك.Ȟما سȞǽون من الأفضل أن  السرȄعة 
  .والمعلومات المتعلقة Ǽالمنتج والمنشاة التي تعمل بها لترد على أȑ استفسار یوجه لك
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  مراعاةالوقت : 

مع   و على التلǽفون ینتظروا أكثر من اللازم.لا تجعل الزوار في مȞتب الاستقǼال أ   
قد لا تكون قادرا على التوصل  الاحترام والمجاملة وفر احتǽاجاتهم في أسرع وقت ممȞن.

إلى حل مȞǼر لمشȞله ما, أو الموظف المطلوب مشغول علǽك الاعتذارȃأدب للعمیل و 
 . أشرح سبب التأخیر

  ȏرفع حجم الاستعداد الإدار : 

بخلاف التفاعل مع   مع الجمهور یتطلب منك أن تضع الأمور في نصابها. العمل   
علǽك الالتزام  العملاء ، سȞǽون لدǽك أǽضا العمل Ǽالتعاون مع الموظفین داخل المنشأة،

Ǽأȑ وسیلة للإǼقاء على تدفȘ مستمر للعمل من أجل الموظفین بجانب الإستجاǼه لطلب 
ك أǽضا تسجیل المواعید والجداول الزمنǽة و علاوة على ذلك ، یتعین علǽ  الشرȞاء.

  .تحدیثها ǼالنسǼة لهم لإتǼاعها من أجل انسǽاب العمل Ǽسلاسة

 ممارسة فن تعدد المهام : 

أحǽانا ، قد تتمنى لو Ȟنت تملك Ǽعض القوȐ الخارقة لتنفیذ أكثر من عمل في وقت 
أولوǽاتك وǽȞفǽة ترتیب یجب أن تعرف  مرة أخرȐ ، مع التمسك Ǽالمجاملة والاحترام, واحد.

بواسطة هذه الطرȄقة ǽمȞنك أن تصǼح قادرا على تصنیف المهمة  المهام طǼقا لأهمیتها،
التي یجب علǽك القǽام بها في هذه اللحظة ، والتي تعطیها الاهتمام Ǽعد الانتهاء من 

 .الأولى

 واجǺات موظف الاستقǺال :ــ

  الǺن استقȂالزائر: 

عندما ǽصل   Ȟتب الأمامي هو استقǼال زائرȄن المنشاة.الواجب الأساسي لموظف الم
و من  لهم المشروǼات. الزائرȄن ، على موظف الاستقǼالإن یرحب ترحیǼا ودǽا بهم ، وǽقدم 

أهم الواجǼات هو الإجاǼة على الأسئلة المتعلقة Ǽالمنشاة، مثل ساعات العمل ، تقدǽم موجز 
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موظف الاستقǼال هو المسئولعن الرد على  .عن المنتجات والخدمات التي تقدمها المنشاة
جمǽع المȞالمات الواردة. اعتمادا على حجم المȞالمات الواردة ، قد تضطرالمنشاة لاستخدام 

  .نظام هاتفي متطور لإنجاز هذه المهمة

  دȂع البرȂتوز : 

في Ǽعض المنشآت ، ǽشرف موظف الاستقǼال على تسجیل البرȄد الوارد قبل توزȄعه     
عند وصول البرȄد ، ǽقوم موظف الاستقǼال Ǽفرز  داخلǽا والبرȄد الصادرقبل إرساله للخارج.

تلك الرسائل، والتخلص من البرȄد غیر المرغوب فǽه ، وتحدید الرسائل ذات الأولوǽة 
.Ȑقة القصوȄالطرǼ ل رسالة لمتلقیها  التي حددها صاحب العمل. ثم یوزعȞ مǽقد یتم تسل

یوقع  مǼاشرة أوǽضعها في المȞان المخصص لكل قسم حتى ǽقوم أحد موظفǽه Ǽاستلامه.
إذا أراد فرد من العاملین    Ǽاستلام الطرود التي وردت و ǽقوم بتوزȄعها للمȞان المحدد.

ب الأمامي ( الاستقǼال) أن ǽقوم Ǽما إرسال اȐ مستند Ǽصوره عاجله ، على موظف المȞت
 .یلزم و یتأكد من وصوله للجهة المرسل إلیها

  ةȂات الإدارǺالواج : 

على موظف الاستقǼال في المȞتب الامامى أن یؤدȑ أǽضا مجموعة متنوعة من المهام     

عداد جداول البǽانات المالǽة وعمل  ٕ الكتابǽة، منها إعداد مسودات الرسائل ، وا

Ǽالإضافة إلى ذلك ، ǽقوم بتحدید المواعید لكǼار أعضاء الفرȘȄ ، وȞذلك ینظم  العروض،

على موظف الاستقǼال طلب اللوازم المȞتبǽة ، و عمل  ترتیǼات السفر اللازمة للمدیرȄن .

في Ǽعض الحالات ، قد یؤدȑ  ملفات للمستندات ، و نسخ و إرسال واستقǼال الفاكسات،

  .ساك حساب النثرȄاتالǼسǽطه من إم أǽضا المهام 

  : الاستقǺال الجید 

  ماذا ǽطلب من موظفة الاستقǼال ؟



72 
 

–المعاملة اللǼقة والعادلة -الابتسامة في حدود الأدب و السلوك الحسن -الترحیب    

  الضǽافة إن أمȞن . –سرعة إنهاء إجراءاته   –دعوة المراجع للجلوس  –التعرȄف 

  المظهر الجید لموظف الاستقǺال: 

  دور المظهر الجید ؟ما 

  سلوك خارجي ǽفسر السلوك الداخلي لكل إنسان.    المظهر  

المظهر الجید ǽشد الانتǼاه وǼȄعد تنافر النفوس یوحي Ǽالاطمئنان والراحة  النفسǽة للمراجع 

لهذا لابد من الحرص الشدید نظافة وترتیب المظهر  –للشخصǽة التي تستقبله وللمȞان 

الهندام ) والمȞان ( الترتیب والنظافة) وȄدخـل في حسن المظهر  على المستوȐ الشخصي (

التواجد المستمر ǼالاستقǼال ǼشȞل دائم طیلة فترة الدوام وعدم مغادرته  لأȑ  سبب من 

  .)م2017(حسن،النظافة –الترتیب  –الهندام  -الأسǼاب إلا بإذن  مشرفة القسم    

ثیر مǼاشر على الانطǼاعات الأولǽة التي موظفو الاستقǼال في أȑ موقع عمل لهم تأ    

Ȟǽونها العملاء عن الشرȞة أو المنظمة سواء Ȟان الاتصال Ǽموظف الاستقǼال ǼشȞل مǼاشر 

أو عبر الهاتف .وغالب قطاعات العمل المحلǽة لا تعطي الاهتمام المناسب لوظǽفة 

ة عن تلك موظف الاستقǼال وǼسبب ذلك ǽأخذ Ǽعض الزوار والمراجعین انطǼاعات سیئ

القطاعات ینصح الخبراء Ǽمعاملة موظفي الاستقǼال على أنهم متخصصون في شؤون 

العملاء، وتقترح المستشارة الأمرǽȞȄة (مارشالیندȞوǽست) عدة طرق لجعل وظǽفة موظف 

 ):1م،ص2007(الرȄاض:الاستقǼال فعالة وناجحة منها

 ز على اȞفة ترǽما أن هذه الوظǼ :ه الجیدǽب والتوجȄلتعامل مع الناس فیجب أن التدر

یدرك موظف الاستقǼال أن الزȃون الراضي الذȑ لدǽه حس الولاء هو مفتاح تحقیȘ أهداف 

 .الشرȞة وزȄادة عائداتها والمحافظة على حصتها في السوق 
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ومن الضرورȑ أن یرȐ موظف الاستقǼال Ȟیف یترجم الاتصال الأول لعمیل مهم إلى أرȃاح 

 .للشرȞة

 ب على المȄال یجب العمل التدرǼأداء موظف الاستقǼ ةȞأهداف الشر Ȍȃعد رǼهارات: ف

على رȌȃ تفاصیل تحǽة العملاء والرد على الاتصالات الهاتفǽة والمحافظة على منطقة 

الاستقǼال مرتǼة ونظǽفة. فمثلاً یجب ألا تكتفي الإدارة بإعطاء موظف الاستقǼال Ȟتاب 

شراك مدرȃین ذوȑ سمات إرشادات لقراءته، بل یجب تدرǼȄه من خلال  ٕ لعب دور العملاء وا

شخصǽة متǼاینة لǽشمل الأنماȋ المتعددة من الناس الذین قد یتعامل معهم موظف 

 .الاستقǼال من مختلف الأعمار والشرائح والوظائف

  مǽالإشراف المنظم وتقدǼ ةǽة المستمرة والمتنوعة: ولتكن البداǽة الارتجاعǽتوفیر التغذ

ǽس المǼاشر لموظف الاستقǼال ثم تأتي التغذǽة الراجعة من المصادر المقترحات من الرئ

الأخرȐ مثل زملاء العمل والعملاء والǼائعین. Ȟما یجب الاهتمام بتشجǽع موظفي الاستقǼال 

 .وضمهم إلى برنامج الحوافز والجوائز في الشرȞة أو المنظمة

  متخصصین فيȞ الǼع الإبداع: من الخطوات المهمة في معاملة موظفي الاستقǽتشج

 .شؤون الزȃائن ودعوتهم لاقتراح طرق لتحسین تجرȃة العملاء مع الشرȞة

وǽمȞن البدء Ǽصالة استقǼال العملاء وتدرȄب موظفي الاستقǼال على إدراك أهمǽة 

ورة التي تشȞلها هذه العناصر عن ملائمةالأثاثات والألوان واللوحات التجمیلǽة والص

الشرȞة. هل ǽحب العملاء الجلوس هناك؟ وما هي مواد القراءة التي ǽمȞن أن توفر للعملاء 

؟  في صالات الانتظار؟ وهل یهتم العملاء Ǽقراءة هذه المواد فعلاً

ا فإن من الأفضل أن تكون هناك وظǽفة موظف استقǼال مخصصة لهذا الغرض مع  ً وأخیر

ا. أما إذا Ȟان ذلك غیر ممȞن فیجب أن یدرك الموظفون الآخرون إǼقائها  ً مشغولة دائم
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أهمǽة هذه الوظǽفة وȄتقدموا للقǽام Ǽمهامها عندما ǽأتي العملاء أو یتصلون ǼالشرȞة، وȄجب 

ا عن الشرȞة ً ا جید ً ǽا أول ً ٕعطائهم انطǼاع  .تدرȄس الموظفین على التدرȄب Ǽالعملاء وا

من الخصائص في الأشخاص العاملین بوظǻفة الاستقǺال من یجب توافر مجموعة ممیزة 

 : أبرزها الآتي

یجب أن یدرك الشخص الذǽ ȑعمل بهذه الوظǽفة أنه ǽعد واجهة الشرȞة أو من ǼمثاǼة    

ǽمثلها أمام العملاء ، و من الضرورȑ أن Ȟǽون لدǽه مجموعة من المهارات التنظǽمǽة التي 

تساعده على تنظǽم المواعید ، الأحداث ، الاجتماعات ، Ȟذلك القǽام Ǽأداء مهامه الوظǽفǽة 

Ȟذلك القǽام Ǽأداء أكثر من مهمة في نفس الوقت بنجاح شدید ، من أهم ما دون تقصیر ، 

 ):1م،صǽ2017عینه على النجاح في ذلك (هاجر

القǽام بتجهیز قائمة یومǽة یوجد بها جمǽع المهام المطلوب منه انجازها ،و یراعى  -1

 . لأقل أهمǽةعلى رأس القائمة ثم Ǽعد ذلك ا  ترتیب الأولوǽات في هذه القائمة الأكثر أهمǽة

تخصǽص ملفات تتضمن على المعلومات أو الأوراق التي ǽحتاج إلیها رئǽسك في  -2

العمل ǼشȞل دائم، و ووضع هذه الملفات في مȞان مناسب و الحرص الشدید على عدم 

 . تغییر المȞان ،و ذلك حتى ǽسهل العثور علیها

هذه الملفات على جمǽع البǽانات الخاصة  یجب إعداد ملفات خاصة Ǽالعملاء تتضمن -3

 .Ǽالعملاء

تجهیز أجندة لتسجیل الملاحظات فمثلاً عند مقابلة أحد العملاء یجب أن ǽقوم بتدوȄن  -4

 البǽانات الخاصة Ǽه ،و Ȟذلك متطلǼاته لیخبر المدیر بها.

حل   یجب الالتزام ǼالتǼسم ǼشȞل دائم أمام العملاء، و ذلك لأن للابتسامة أثر فعال في -5

 .خلافات العملاء، و Ȟسب ودهم، و محبتهم و Ȟذلك المحافظة على وضوح نبرة الصوت
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یجب الاهتمام بتعلم مهارات الاتصال، و تطوȄرها Ǽمرور الوقت و ذلك للنجاح في  -6

التواصل مع العملاء ǼشȞل إیجابي سواء أثناء المقاǼلات التي تتم في مقر الشرȞة أو عبر 

 الهاتف أو البرȄد الإلكتروني أو غیر ذلك. وسائل الاتصال المتعددة

من الضرورȑ المحافظة على وقت العملاء ،و عدم إهداره فمثلاً یجب عدم ترȞهم   -7

ینتظرون لفترات طوȄلة سواء على الهاتف أو ǼالشرȞة فیجب عدم تعطیلهم ،و في حالة 

سم التأخر عن إنجاز المهام المطلوǼة لعمیل ما یجب على الشخص الذǽ ȑعمل Ǽق

 الاستقǼال أن یخبره Ǽسبب ذلك.

یجب أن یتمتع هذا الشخص Ǽمهارة الاستماع، و ذلك لكي یتمȞن من الاستماع لحدیث  -8

 العملاء بترȞیز شدید.

القدرة على تجنب الوقوع في مشȞلة ما ،و حالة وقوع خلاف ما مع أحد العملاء یجب   -9

Ȟ سرعة فائقة لكي ینجح فيǼ سب ودٌ العمل على إیجاد حل مناسب له  Ȏحافǽ العمیل ،و

 على سمعة المنشأة التي ǽعمل بها .

یجب أن یلتزم الشخص الذǽ ȑعمل بهذه الوظǽفة Ǽحسن الخلȘ، و التعامل Ǽاحترام  -10

مع العملاء و الحرص الشدید على مساعدة العملاء ǼطرȄقة مناسǼة للمحافظة على مصلحة 

 العمل.

11-  ȑالزǼ المظهر الشخصي و الالتزامǼ الرسمي للعمل ،و الحرص على نظافته الاهتمام

 ،و Ȟذلك الاهتمام Ǽالنظافة الشخصǽة.

الحرص على عدم تناول الأطعمة ذات الرائحة ǼالمȞتب و الحرص على نظافته و  -12

 تنسǽقه ǼشȞل مناسب.

  سمات موظفي الاستقǺال :

 أنȞǽون  حسن المظهر ، Ǽاسم ، ذو ثقافة جیدة. .1

 الإلمام الجید Ǽعدة لغات. .2
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 یهة في المواقف الفجائǽة.سرȄع البد .3

 علي دراǽة Ǽعادات وتقالید الشعوب. .4

 على معرفة Ȟاملة Ǽأقسام المؤسسة. .5

 أن Ȟǽون على علاقة حسنة بزملائه فلا یتشاجر معهم. .6

 أن یلتزم بنظافة الذȑ وهندامه. .7

 احتواء المشاكل والعمل على حلها. .8

 .)106-104صم،2011شرȄف ،(الǽقظة والدقة في تنفیذ المهام الموȞلة له .9

  مهام مدیر الاستقǺال:

 التأكد من التزام موظفي الاستقǼال ǼالزȞ ȑاملاً. .1

 متاǼعة موظفي الاستقǼال أثناء تأدǽة عملهم وتدارك أȑ خطأ یراه . .2

 ضمان أداء العمل على خیر وجه. .3

 ،، البǽانات على الحاسوب الآلي  إجراء التفتǽش الدورȑ على Ȟروت التسجیل .4

 السجلات.

 سلوك العاملین وأنهم یؤدون عملهم Ǽمهارة . التأكد من .5

 الإشراف على إمداد لوحة الإعلانات Ǽأحدث المعلومات. .6

 التعامل مع الشȞاوǼ ȑسرعة وحȞمة.  .7

عقد اجتماعات Ǽصفة دورȄة للتشاور Ǽشأن العمل ، إǼلاغ الموظفین عن وصول افواج  .8

اء ملاحظات  للعاملین ، تنظǽم مؤتمر، التǼاحث في الشȞاوȑ والمشاكل المطروحة ، إعط

 Ǽشأن أدائهم للعمل.
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  المǺحث الثالث

  إدارة علاقات العملاء

  تمهید:      

جانب Ȟبیر من إدارة علاقات العملاء ǽعتمد على الحȞمة أو الذȞاء الشخصي. لذلك      
من الحȞمة أن تدبر وقتاً لعملائك.  من الأمور المدهشة عدم شیوع استخدامها . فمثلاً

من الحȞمة أن تجعل عملاءك ǽشعرون Ǽالرضا و السعادة وأن تنصت إلیهم و تفهم     
حاجاتهم و رغǼاتهم . من الحȞمة أن تفعل Ȟل شيء ممȞن من أجل مساعدة عملائك 
والتأكد من أنهم ǽعاǽشون أكثر التجارب إیجابǽة من خلال تعاملهم معك(تلك هي الإثارة 

  وذاك هو التمیز) .

ا ǽحدث هذا ، لسبب ǼسȌǽ و هو أن Ȟثیراً من الشرȞات و المدیرȄن و موظفي لكن قلم     
خدمة العملاء یتخلون عن ذȞائهم وحȞمتهم الشخصǽة . فهم ینسون ما تعنǽه الخدمة وتكون 
الأرȃاح والمهمة التي Ǽأیدیهم هي شغلهم الشاغل بدلاً من الاهتمام والترȞیز على العملاء 

  . م Ǽالمالالذین یǼسطون إلیهم أیدیه

فالكثیر من الأعمال سواء Ȟانت تجارȄة أم خدمǽة تتشاǼه في طبǽعة عملها ، ولكن تختلف 

في طبǽعة إداراتها وقائمة أهدافها التي تسعى إلى تحقǽقها ،  العملاء ǽعتبروا من العوامل 

الهامة والرȞائز الأساسǽة في Ȟل عمل تجارȑ أو خدمي فمن غیرهم تختفي الأهداف 

لاستراتیجǽات،  ولتعزȄز وتوسǽع قاعدة العملاء والمحافظة علیها وجب وتتلاشى الأفȞار وا

 Șطلǽ العملاءǼ یهتم ȑوجود فرع إدار ȘȄهذا الهدف عن طر Șات لتحقیǽوضع استراتیج

  ) .5م، ص 2016علǽه إدارة علاقات العملاء(اسیل، غوجل، 

لǼارزة ومن هنا ومما لا شك فǽه أǽضاأن المنافسة وما تحمله من ضراوة قد Ǽاتت السمة ا

فانه Ȟان لزاما على الشرȞات الǼحث عن الممیزات ونقاȋ القوة التي تعینها على خوض 
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غمار هذه المنافسة وǼالتالي ǽعتبر معرفة الشرȞة لعملائها وتفضǽلاتهم احدǽأهم الممیزات 

  التنافسǽة التي ǽمȞن أن تمتلكها الشرȞة. 

لتحلیل العمیȘ لسلوك المستهلك، فهو ǽستخدم "إن نظام إدارة علاقات العملاء یبدأ Ǽا    
تكنولوجǽا المعلومات لجمع البǽانات التي ǽمȞن استخدامها لاحقاً لتطوȄر المعلومات 

  المطلوǼة لخلȘ تفاعل ذو طاǼع شخصي مع العملاء". 

  مفهوم إدارة علاقات العملاء: 

أنك تعمل مدیراً لأحد البنوك, وأن عمǽلا اتصل Ǽمسئول خدمات العملاء لیبلغ عن  تخیل

تغییر عنوانه فقȌ. وما إن بدأ مسئول علاقات العملاء بإدخال بǽانات العمیل الجدیدة, حتى 

  أظهر له نظام المعلومات ما یلي:

 .بیرةȞ عةǽأن العمیل من أهم عملاء البنك لأنه صاحب ود 

 ة البنك منǽحȃر .  تعاملات العمیل جیدة جداً

 .د من فرصة تسرب العمیلȄة توشك على الانتهاء, مما یزǽة الحالǽالسنة المال 

 .ره بتجدیدهاȞك أن تذǽعة العمیل على وشك الانتهاء وعلǽود 

  ب من فروع أحدȄعید عن فروع البنك، وقرǼ ه العمیلǽسینتقل إل ȑالعنوان الجدید الذ

 البنوك المنافسة.

 ة.معامل ولاǽانات شخصǽة بǽك عنه أǽفلا یوجد لد ,  ء العمیل ضعیف جداً

  اع العمیلǽأن احتمال ضǼ ظهر أمام موظف علاقات العملاء على الشاشة تحذیرǽ

 .)10م، ص2016الـجـراح ، غـوجـل (ǽ55%صل إلى 

  قترح نظامǽمنح العمیل  إدارة علاقات العملاءǽ م عرض خاصǽعلى الموظف تقد

 ل تجدید الودǽعة.میزات إضافǽة في حا

  لاغ العمیل بتوقیتات سیر العمل لافتتاحǼضاً إǽقترح النظام أǽ ,وللمحافظة على العمیل

 فرع جدید للبنك Ǽالقرب من عنوانه الجدید.
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ذلك هو نظام إدارة علاقات العملاء الذȑ هو نظام ذȞي یتعامل مع فما رأǻك بهذا النظام؟ 

ǽعمل, وȄؤسس علاقات جدیدة بین عناصر  Ȟل عمیل ǼطرȄقة مختلفة لأنه یتعلم وهو

  ووحدات قاعدة البǽانات Ȟلما جرȐ تعدیلها أو تغییرها.

تعددت تعارȄف إدارة علاقات العملاء ولكن من خلال مراجعتها یتضح أن هناك مدخلان 

  أساسǽان یتǼعها الǼاحثون لتحدید مفهوم إدارة علاقات العملاء هما: 

    : ) على أنها Hamilton  )2001حیث عرفها  مدخل تكنولوجǻا المعلومات: -

"عملǽة تخزȄن وتحلیل Ȟمǽات ضخمة من بǽانات تم الحصول علیها من اتصالات المبǽعات 

ومراكز خدمات العملاء, لإعطاء صورة واضحة ومفیدة عن سلوك العملاء, وللسماح 

  Ǽمعالجة الاختلافات المتنوعة في الاحتǽاجات ومتطلǼات العملاء". 

  على أنها: Swiftحیث عرفها مدخل التسوǻقي الاستراتیجي: ال -

"مفهوم جدید بدأ ǽغزو لغة التسوȘȄ وǽقصد Ǽه: نظام جذب واكتساب العملاء المرȃحین 
والاحتفاȍ بهم، من خلال تحلیل معلوماتهم وفهم متطلǼاتهم، عبر عملǽة طوȄلة الأجل تأخذ 

ستراتیجیتها، لتوطید علاقات قوǽة مع العملاء ǼالاعتǼار التوفیȘ بین نشاȋ المنظمة  ٕ وا
  المرȃحین فقȌ، وتقلǽص مستوȐ العلاقات مع العملاء غیر المرȃحین".

 إدارة علاقات العملاء : أهمǻة

تحدید وتصنیف فئات العملاء تǼعا لدرجة رȃحیتهم وتǼعا لاحتمال استمرار التعامل  .1
  معهم.

ل تحدید انسب وسائل وأوقات الاتصال استهداف فئات العملاء الأكثر رȃحǽة من خلا .2
  بهم .

توفیر معلومات ومدخلات لǼحوث التسوȘȄ والخطة الإستراتیجǽة من خلال دراسة میول  .3
  العملاء وتوجهاتهم ووضع افتراضات حول تعاملاتهم المستقبلǽة .
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إعطاء صورة متكاملة عن العملاء واحتǽاجاتهم مما یؤثر ایجابǽا على توȞید جودة  .4
  الشرȞة من وجهة نظر العمیل .مخرجات 

زȄادة فرص نجاح جهود المبǽعات والتسوȘȄ، فدراسة بǽانات ومعلومات العملاء تزȄد  .5
 من احتمال ملائمة منتجات الشرȞة لهم .

  أهداف إدارة علاقات العملاء:

  زȄادة معدلات الاحتفاǼ ȍالعملاء وزȄادة ولائهم ورȃحیتهم.  .1
توفیر معلومات ومدخلات لǼحوث التسوȘȄ وللخطة الإستراتیجǽة من خلال دراسة میول  .2

  العملاء وتوجهاتهم ووضع افتراضات حول تعاملاتهم المستقبلǽة. 
  جذب عملاء جدد.  .3
قرار نقاȋ الاتفاق حول المفاهǽم الإستراتیجǽة الهامة  .4 ٕ توحید الرؤǽة التسوǽقǽة للشرȞة، وا

  ǼالشرȞة. 
لفم، إذ أن العملاء الموالیین هم وسیلة جیدة للتروȄج عن طرȞ ȘȄلمة الفم تفعیل Ȟلمة ا .5

  والتي بدورها تعتبر وسیلة فعالة ومهمة لاستقطاب زȃائن جدد". 
  ). 6م، ص2016اǼع الشخصي(اسیل، غوجل، جعل التفاعلات مع العملاء تتطǼع Ǽالط .6

  مراحل تنفیذ إدارة علاقات العملاء:

  فهمهم:أولاً: تحدید العملاء و  

إن المعرفة الجیدة للزȃائن هي نقطة البداǽة الهامة للإستراتیجǽة إدارة علاقات العملاء، 
وللحصول على هذه المعرفة یتم جمع أكبر قدر ممȞن من البǽانات عن العملاء، ومن هذه 

  البǽانات: 

المȞانة  -الجنسǽة -الوظǽفة -الجنس-مثل السن بǻانات شخصǻة ودǻموغرافǻة: - 
  ǽة...الخ. الاجتماع

وسائل الاتصال  -أماكن التواجد المفضلة -الموقع وأرقام الهواتف بǻانات الاتصال: - 
  الموظف المختص Ǽالاتصال.  -سجل الشȞاوȐ وما قد تم Ǽصددها -المفضلة
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السلع  -السلع المشتراة وȞمǽاتها وأغراضها -القدرة الشرائǽة بǻانات الدخل والاستهلاك: - 
نسǼة الإنفاق  -الاهتمامات والرغǼات –أنماȋ الاستهلاك  -رȄةالمفضلة وعلاماتها التجا

مواعید التسلǽم  -المتطلǼات والمقترحات التي یرغبها في السلعة -على السلع المنافسة
  والاستهلاك ومعاودة الشراء. 

 - مثل مدیر المȞتب والمؤثرȄن على قراره في الشراء بǻانات المحǻطین Ǻالعمیل: - 
  والمعارف. الإحالات من الأقارب 

 - :Ȏانات أخرǻه فیهم بǽة  -إدراك العمیل للمنافسین ورأȞسبب تعامله مع الشر– 
  مقترحات العمیل.

: إنشاء مستودع بǻانات العملاء  Data Warehouse:ثانǻاً

) ": أن بǽانات العملاء تكون عادة مفتتة ومشتتة عبر 1999وآخرون ( زأظهر وȄل    
الهȞǽل التنظǽمي للشرȞة، ولكي تحقȘ إدارة علاقات العملاء فعالیتها یجب على المدیرȄن 
والمستخدمین أن Ȟǽونوا قادرȄن على الوصول Ǽسرعة وǼسهولة إلى هذه البǽانات. ولهذا 

  فǽه جمǽع البǽانات المتوفرة عن العملاء. الغرض یتم إنشاء مستودع بǽانات یجمع

     ȑة والتي توازǽانات غیر المعاملاتǽشتمل البǽانات لǽع نطاق مستودع البǽما یجب توسȞ
  أهمیتها أهمǽة البǽانات المعاملاتǽة  إن لم Ȟǽن أكثر.

  وǼشȞل عام ǽحتوȑ مستودع البǽانات على خمسة أنماȋ من البǽانات:  

تشمل Ȟل ما یخص التعاقدات من مǼالغ ومواعید وأنواع المستندات  بǻانات معاملاتǻة: .1
  المتǼادلة. 

  : وهي بǽانات شخصǽة ودǽموغرافǽة. بǻانات العمیل .2
التي تحوȑ طرȄقة تنظǽم البǽانات وȃرمجتها  : Meta Dataبǻانات عن البǻانات  .3

  وتصنǽفها وعرضها. 
ت وحساǼات التنبؤ وتختص Ǽطرق الǼحث عن البǽانا :Derivedبǻانات مشتقة  .4

  Ǽالاحتمالات. 
  وȂتطلب إنشاء مستودع البǻانات أرȁع مراحل متتالǻة هي:
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  مرحلة تحدید البǽانات اللازمة ومصادرها، وتشمل: أولاً:

تحدید أنواع البǽانات اللازمة لإنجاح جهود إدارة علاقات العملاء Ǽمناقشة ǼȞار  - 
  الموظفین في الشرȞة. 

  ذه البǽانات. تحدید مصادر الحصول على ه - 
  تحدید درجة جودة البǽانات المطلوǼة والوسائل المناسǼة لجمعها.  - 
  تصمǽم النماذج والاستمارات المناسǼة لتدوȄن البǽانات المطلوǼة.  - 
  إجراء التجارب الأولǽة على النماذج والاستمارات وتأكید ملاءمتها لأهداف الشرȞة.  - 
  Ȅن البǽانات والتعامل معها والǼحث فیها.اختǽار التطبǽقات والبرمجǽات المناسǼة لتخز  - 

:   مرحلة الحصول على البǽانات وتبوȄبها وتحلیلها، وتشمل: ثانǻاً

مدادهم Ǽالنماذج والاستمارات المتفȘ علیها.  -  ٕ   تجنید فرȘȄ جمع البǽانات وا
  إدخال البǽانات لحفظها وتحدیثها وتوفیرها.  - 
في البǽانات لتصنیف العملاء, وتحدید الفئات المرȃحة, واستنتاج أنماطها  تنقیب - 

  الاستهلاكǽة. 
 اختǽار سلامة نظام المعلومات وتدقیȘ نتائجه.  - 

:   مرحلة الاستفادة من المعلومات وتفعیلها, وتشمل:  ثالثاً

 -  .Ȍار وخطȞل المعلومات إلى أفȄتحو  
  ). 8م، ص 2016غوجل،  تقدǽم أفȞار واقتراحات قابلة للتطبیȘ(اسیل، - 
  تصمǽم العروض وتقدǽمها للزȃائن في إطار الخطة الاستراتیجǽة.  - 

:   مرحلة تطوȄر المعلومات وتعدیلها، وتشمل: راǺعاً

  تنفیذ الخطة وتقدǽم العروض التي تم التوصل إلیها في الخطوة الساǼقة.  - 
  دراسة استجاǼة العملاء.  - 
  عمل التعدǽلات والتغییرات اللازمة. - 

تنجح جهود إدارة علاقات العملاء لابد من إكساب مستودع البǽانات عدداً من  ولكي
  الممیزات ومنها": 
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o  التفصیلDetailed :  العملاء ȐاوȞنة عن شȞع التفاصیل الممǽانات جمǽتضم الب
جراءات التسلǽم.  ٕ   وأوقات السداد وا

o  الحداثةRecentness : ل تعامل جدید مع الȞ اً وعقبȄعمیل. یتم تحدیثه دور  
o  ة الاستخدامǻقابلUsability :   ستعصى على فهمǽ غموض ولا ȑلا یتضمن أ

  المدیرȄن والمسئولین في الأقسام المختلفة، خاصة التسوȘȄ والإنتاج. 
o  :الإتاحةAccessibility :  ة عن موظفيǼة أو محجوȄل المعاملات سرȞ فلا تكون

  الإنتاج والتسوȘȄ والأقسام ذات العلاقة Ǽالعمیل. 
o  الأمانSafety:  ائن، مثلȃالزǼ ة والحرجة الخاصةǽانات الشخصǽة للبǽتوفیر الحما

  أرقام Ǽطاقات الائتمان. 
o  التراكمAccumulation:  .واضح ȘمنطǼ ه إلاǽفلا یتم الحذف منه أو الإضافة إل  
o ȖالمنطLogic:  ستعصى على أذهانǽ ل مفهوم لاȞǽانات بناء أو هǽون للبȞǽ

  الموظفین. 
o  ȉاǺالارتRelative:  ة دون أن تتشتت فيȞانات عل مجال عمل الشرǽز البȞتر

  مسارات تضني الǼاحثة وترهقه. 
: التمییز بین العملاء:    ثالثاً

Ǽعد تحدید العملاء وجمع المعلومات عنهم في مستودع بǽاناتهم، تأتي الخطوة التالǽة     
لأساسǽة في هذه الخطوة هي أن وهي التمییز بینهم Ǽحسب قǽمتهم للشرȞة، والفȞرة ا

هرم العملاء مساهمات العملاء في المبǽعات والأرȃاح غیر متساوǽة. وذلك Ȟما ǽظهره 
  ):,Joseph &Boyettالتالي" (
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منالشȞل نجد أن الهرم ǽقسم العملاء إلى: العملاء القمة والعملاء الكǼار والمتوسطین 
  والصغار إضافة إلى الأصناف التالǽة:

: وهم العملاء الذین Ȟانوا قد تعاملوا مع الشرȞة في Inactiveغیر الفعالین العملاء - 
الماضي, لكنهم لم ǽقوموا Ǽأȑ عملǽة شراء في الفترة الأخیرة( خلال الستة أشهر الماضǽة أو 

  السنة الماضǽة مثلاً). 
قسم : وهؤلاء هم الأفراد أو الشرȞات الذین قام Prospectsالعملاء المتوقعین الفعالین  - 

التسوȘȄ بإنشاء علاقة ما معهم, لكنهم لم ǽشتروا أȑ شيء حتى الآن، وقد Ȟǽونوا أشخاصاً 
 ȘȄة, أو توصل إلیهم قسم التسوȞاستجابوا للمراسلات, أو أشخاص طلبوا معلومات عن الشر

  ). 10م، ص 2016عن طرȘȄ المعارض التجارȄة....الخ (اسیل، غوجل، 
: وهم الأشخاص الذین ǽحتاجون إلى منتج الشرȞة, لكن لم Suspectsالعملاء المأمولین  - 

  یتم Ǽعد إنشاء أȑ علاقة معهم.      
: وهم الأشخاص الذین لا ǽحتاجون إلى منتجات ǼRest of the worldاقي أفراد العالم  - 

المنظمة, وǼما أن المنظمة لن تحقȘ أȑ فائدة من هذه المجموعة فمن المهم وضع صورة عنهم 
 التسوȘȄ وȞمǽة النقود التي تنفȘ لمحاولة الاتصال بهم. لتحدید زمن
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  :   تعرȂف مفهوم خدمة العملاء

هي العملǽة التي یتم من خلالها تلبǽة احتǽاجات وتوقعات العملاء من خلال تقدǽمه خدمة     
      ذات جودة عالǽة ینتج عنها رضا العملاء وتقدǽم خدمة العملاء Ǽعدة وسائل :

 - خدمة العملاء عبر الانترنت  -خدمة العملاء عبر التواصل الهاتفي  -ر التواصل المǼاش
  ).10م، ص 2016( اسیل، غوجل، خدمة عملاء عبر الفاكس

  والعملاء هم قسمین :

  وهم الأشخاص الذین ǽعملون داخل مؤسستك وǽعتمدون علǽك في أعمالهم   عملاء داخلیین :

المؤسسة ولهم حاجة تستطǽع هذه المؤسسة وهم أناس لا ǽعملون داخل  عملاء خارجیین :
  تلبیتها لهم فورا.

 أولا : مفهوم الخدمة وخصائصها :

  مفهوم الخدمة :    -1

یرتȌǼ مفهوم الخدمة بوجود الإنسان ، وهذا ǽعني وجود طرفین الأول طالب الخدمة، والثاني     
ة معینة لمنفعة هي مقدم الخدمة ،وǽعتبر منشأ الخدمة منǼعه الأساسي هو حاجة طرف أو جه

 .Ȑطرف أو جهة أخر Ȑمتوفرة لد  

  وفي ضوء ذلك ǽمȞن أن تعرف الخدمة Ǽأنها: 

عملǽة التǼادل   غیر الملموسة التي تقدمها المنظمة " مقدمة الخدمة " لعملائها من خلال المنافع
  التي تتم بین مقدم الخدمة وطالبها، ولعله ǽظهر التساؤل عن المقصود Ǽعملǽة التǼادل؟ 

ینشأ التǼادل من خلال العلاقة بین مقدمي الخدمة ǼاعتǼار ان ذلك احد المسئولǽات     
لقاة على عاتقهم وطالبي الخدمة ǼاعتǼار ان تحقیȘ الإشǼاع إلیهم ǽعتبر معǽارا الأساسǽة الم

على نجاح مقدمي الخدمة في اداء رسالتهم. وللخدمة من وجهة نظر العمیل طالب الخدمة 
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 Ȑم على مستوȞحǽانه ووجدانه، وǽȞǼ حسهاǽشها وǽعǽ مفهوم خاص، فهي تمثل لحظات خبرة
  تها لحاجاته و توقǽعاته.... جودتها من مدȐ إشǼاعها وتلبی

وعلى مقدم الخدمة أن ǽقدم للعمیل ما یرغǼه وȄتوقعه، وان یوفر له التجرȃة التي تزوده Ǽالمنفعة 
  التي ینشدها. 

ولعل هذا یتطلب إعداد مقدمي الخدمة وتهیئتهم الإعداد المناسب، وȞذلك توفیر Ȟافة 
  ǽم خدمة متمیزة لعملاء المنظمة. الإمȞانǽات اللازمة لتحقیȘ الهدف الأساسي وهو تقد

  :تعرȂف خدمة العملاء    -2

هي تلك الجهود التي تقدمها المنظمة لتحقیȘ احتǽاجات خاصة للعملاء، ولا تهدف المنظمة     
من تقدǽم تلك الخدمة إلى العملاء تحقیȘ منفعة مادǽة أو رȃح اقتصادȑ فقǼ Ȍقدر ما تستهدف 

  والتفوق على المنافسة.  السعي لتوفیر قدر من القبول لها

وȄرتȌǼ المستوȐ الذȑ تقدم Ǽه الخدمة Ǽالتطور الثقافي والاجتماعي لطالبي الخدمة من 
العملاء، حیث أن العالم الآن موجه Ǽقوة نحو اعتǼار جودة الخدمة حȘ أساسي لكل 

  . )10م، ص 2016(اسیل، غوجل، عمیل

  :العملاء خدمةالخصائص الممیزة ل    -3

  تتمیز الخدمات Ǽمجموعة من السمات والخصائص أهمها:  

  الخدمات غیر ملموسة وغیر محسوسة، ولا ǽمȞن إدراكها مادǽا. - 1

الخدمات تتلازم ولا تنفصل عن وجهة تقدǽمها فمȞان إنتاج الخدمة هو نفسه مȞان - 2
  استهلاكها. 

ائها من جانب الخدمات غیر متجانسة...ومن الصعب تنمȌǽ أو توجǽه مستوȐ أد- 3
مقدمي الخدمة، بل انه من الصعب أحǽانا تنمȌǽ مستوȐ أداء الخدمة ǼالنسǼة لمقدمها في 

  Ȟل مرة ǽقدم فیها تلك الخدمة للعملاء. 
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العمیل   الخدمات لا ǽمȞن تخزȄنها فالخدمات ǽصنعها مقدم الخدمة Ǽمجرد ظهور- 4
اولها والانتفاع بها مرة أخرȐ ، أمامه، وǼما یتناسب مع طلǼه، وهي غیر قابلة لإعادة تد

  فهي تستهلك Ǽمجرد إنتاجها. 

ǽساهم العمیل ǼشȞل Ȟبیر في إنتاج الخدمة فالبǽانات التي ǽقدمها طالب الخدمة من - 5
أȑ منظمة عن نوع وشȞل الخدمة یتوقف علیها نجاح مقدم الخدمة في تأدǽة الخدمة 

دمة وفقا لحاجات ورغǼات وتوقعات Ǽالكفاءة المطلوǼة. فمقدم الخدمة ǽصنع وǽقدم الخ
  وتفضǽلات العمیل، والحȞم على ما قدمه سیرتǼ ȌǼما طلǼه وتوقعه العمیل. 

الخدمات التي تقدمها أȑ شرȞة یجب أن تراعي نوعǽة Ȟل عمیل على حدة....فǼالرغم - 6 
من ان Ǽعض المنتجات یجب أن یراعي الحȞم على مواصفاتها Ǽمعاییر ثابتة بین غالبǽة 

عملاء. .إلا أن Ȟل الخدمات تقرǼȄا ترتǼ ȌǼما ǽطلǼه Ȟل عمیل على حده. ورȃما Ȟان ذلك ال
من أصعب ما یواجهه الذین ǽقدمون الخدمات...حیث یجب علیهم الاهتمام الشخصي ȞǼل 
عمیل على حده،ورȃما ینزعج مقدم الخدمة من ذلك في بداǽة عمله، ولكن Ǽمرور الوقت 

  سǽشعر Ǽان في ذلك متعة. 

الخدمات غیر قابلة للفحص Ǽعد تقدǽمها، فمقدم الخدمة Ǽعد إعداده و تقدǽمه الخدمة - 7
لطالبیها لا ǽستطǽع تأملها ومراجعة مواصفاتها، حیث ǽعمل مقدم الخدمة في مجال مبني 
على التفاعل الǼشرȑ بینه وȃین العمیل،وȞل ذلك ǽستلزم توفیر الجودة والتمیز قبل لحظة 

  تقدǽم الخدمة. 

الطلب على الخدمات یتولد من مدȐ الثقة في الشخص الذǽ ȑقدم تلك الخدمة... فنجد - 8
أن ثقة الكثیر من طالبي الخدمة في Ǽعض الأشخاص من مقدمیها یتجهون إلیهم دون 

  غیرهم عند رغبتهم الحصول على الخدمة. 

خدمة عرض الخدمات هو عملǽة مرنة ، فطالما أن حاجات ورغǼات العملاء طالبي ال- 9
في تغیر مستمر، فإنه ǽمȞن ابتكار وتطوȄر خدمات جدیدة أو تطوȄر وتǼسȌǽ إجراءات 
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شǼاع Ȟافة احتǽاجات طالبي الخدمة وǼالشȞل  ٕ تقدǽم الخدمات الحالǽة وǼما ǽضمن تلبǽة وا
  الذǽ ȑحقȘ لهم الرضا. 

  تتقلب الكثیر من الخدمات وفقا للعوامل الموسمǽة والدورȄة.  -10

ȖȂالخدمات؟ ما هو تسو 
التسوȘȄ هو مجموعة من الأنشطة تقومبها الأفراد و المنظمات Ǽغرض تسهیل و تسرȄع     

المعاملات والمǼادلات في السوق في إطار البیئة و ظروف 
  .)1م،ص2016السوق(الشیǼاني،

 ومن التعرȂف السابȖ نجد أن التسوǻ ȖȂقوم علي الجهود الآتǻة:

  .المستهدفینالتعرف علي فئة العملاء  .1
  .دراسة خصائصهم و سلوǽȞاتهم و عاداتهم الحǽاتǽة و الشرائǽة .2
  .التعرف علي احتǽاجاتهم و رغǼاتهم و تطلعاتهم .3
توجǽه جهود المنشأة نحو إنتاج السلع و الخدمات التي تشǼع هذه الرغǼات، Ǽالكموفي  .4

  .الوقتوǼالجودة الملائمة لهذه الشرȄحة المستهدفة من العملاء
5. ǽه جهود المؤسسة نحو إعلام هذه الفئة بتوفر السلعتوج.  
  .توجǽه جهود رجال البǽع نحو استخدام الأسالیب الملائمة لكل من المنتج و العمیل .6
  .توجǽه جهود المنشأة نحو طرق قǽاس رضاء العمیل .7
توجǽه جهود المنشأة نحو طرق زȄادة رضاء العاملین بهدف الاحتفاȍ بهم و  .8

 إضافةعملاء جدد.
 .وجǽه الجهود نحو التسعیر الملائمت .9

وȄرȞز التسوȘȄ علي احتǽاجات العملاء عن طرȘȄ جهودتسوǽقǽة متكاملة ینتج عنها 
حسنتوقع احتǽاجات العملاء و حسن إرضاء هذه الاحتǽاجات،وȄتم فیها تحقیȘ أهداف 

  المؤسسة عن طرȘȄ رضاء العملاء.

 :أهم الوصاǻا للتمیز في خدمة العمیل والمحافظة علǻه ما یلي من
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  . العمیل هو الشخص الأكثر أهمǽة في مؤسستك .1

  . لا ǽعتمد العمیل علǽك ، بل أنت تعتمد على العمیل ، وأنت تعمل لدǽه .2

  .لا ǽشȞل العمیل مصدراً للإزعاج لك ، إن العمیل هو هدف عملك .3

ǽطوقك العمیل Ǽفضله عندما یزورك في المؤسسة أو یتصل Ǽك إنك لا تتفضل  .4

 .علیهبتقدǽم الخدمة له

ǽشȞل العمیل جزءاً من عملك ، مثله مثل أȑ شيء آخر في ذلك مخزونك من  .5

ذا قمت ببǽع مؤسستك فإن العملاء یذهبون معها ٕ   . المنتجاتوموظفǽك ومȞان عملك ، وا

جامد، إن العمیل شخص لدǽه مشاعره وعواطفه  لǽس العمیل مجرد عدد إحصائي .6

، لذا عامل العمیل Ǽصورة أفضل مما تود أن تعامل Ǽه  . مثلكتماماً

 . إن العمیل لǽس هو الشخص الذǽ ȑحسن أن تتجادل معه .7

واجǼك الوظǽفي ǽحتم علǽك أن تعمل على إشǼاع حاجات ورغǼات وتوقعات عملائك ،  .8

  . خاوفهم وأسǼاب شȞاواهموأنتعمل Ǽقدر المستطاع على إزالة م

ǽستحȘ العمیل أعلى قدر من الانتǼاه والمعاملة المهنǽة المهذǼة التي ǽمȞنك أنتقدمها  .9

 .له

العمیل هو شرȄان الحǽاة الرئǽس في عملك، تذȞر دائماً أنه دون عملاء لن Ȟǽون  .10

 .)1م،ص2016(الشیǼاني،:لكعمل، فأنت تعمل من أجل العمیل

  ة العملاء الممتازة:المفاتǻح الثمانǻة لخدم

 الاعتقاد : .1

مȞانǽاتك: وǽعني اقتناعك Ǽقدراتك وهذا مهم جداً لأن   .أ ٕ اعتقاد في نفسك وفي قدراتك وا
 هذا ǽعطǽك ثقة Ȟبیرة بنفسك.

 الاعتقاد في المنتج أو الخدمة: أن تكون مقتنعاً Ǽالمنتج والخدمات التي تقدمها.  .ب
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في المؤسسة أو الشرȞة التي تعمل بها: أن تكون راضǽاً عن عملك وعن المȞان  اعتقاد  .ت
 الذȑ تعمل Ǽه.

 السمات (الأخلاق): .2
في خدمة العملاء لابد أن تكون أخلاقك فوق الإنسان العادȑ حیث إنك تتعامل مع الناس 

أن  وȄجب أن یروا دائماً الǼسمة على وجهك وتعاملك معهم ǼطرȄقة حسنة دائماً ، وȄجب
Ȟǽون لدǽك القدرة على التحȞم في احساسǽك مهما Ȟانت الظروف فلا تدخل ظروفك 

  الشخصǽة في عملك.
 العناǻة Ǻالناس : .3

حیث یجب أن تعطي الناس وتعتني بهم جیداً Ǽالعناǽة Ǽالناس إضافة إلى أنه عملك لها 
ك تتعامل مع ثواب من عند الله ، فخدمة العملاء تكون فیها مثل الطبیب النفساني حیث إن

الناس وتحل لهم مشȞلاتهم وتوصلهم إلى الراحة النفسǽة، Ǽالعناǽة Ǽالناس مهمة جداً لنجاح 
- 33م،ص2010عملك فالشخص الذǽ ȑأتي إلǽك یǼحث عن الاطمئنان والراحة( الفقي،

42.(  
 فن الاتصال: .4

 الاتصال الداخلي : وهو أن تعرف Ȟیف تتعامل مع نفسك؟  .أ
 وهو أن تعرف Ȟیف تتعامل مع الناس؟ الاتصال الخارجي :  .ب

أعلى درجة في الاتصال هي التوافȘ أȑ الألفة ، حیث تستطǽع تحوȄل الاختلافات إلى 
  ألفة.

إذا أصǼح لدǽك فن الاتصال ǼالآخرȄن ǽعني هذا أنك وصلت إلى مرحلة عالǽة جداً من فهم 
  تامة. الشخصǽات حیث فهمت شخصیتك وفهمت شخصǽات الآخرȄن وتتعامل Ǽمرونة

 المهارة : .5
حیث یجیب أن Ȟǽون لدǽك مهارة في الخدمة التي تقدمها ، حیث تعرف ǽȞفǽة تقدǽم الخدمة 

  وطرȄقة تقدǽمها.
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 الفرق بین المعرفة والمهارة :

 المعرفة : أن تعرف المعلومات.  .أ
 المهارة: أن تعرف Ȟیف تقوم بها؟  .ب
 الفعل: أن تقوم بتنفیذها.  .ت

 تحمل المسئولǻة: .6
  ǻعرف Ǻالقوة الثلاثǻة وهي:یوجد شيء 

 . الاختǼار.1
 .القرار.2
 .المسئولǽة.3

فȞل شيء تفعله في حǽاتك هو اختǼار وقرار Ȟالأكل والنوم واللعب وغیره Ȟل هذا     
اختǽارات شخصǽة ، فالكل لدǽه الاختǽار والقرار لكن المسئولǽة تختلف من شخص إلى 
 ȑة ولكنه هو الذǽاتها هي التي تتخلى عن المسئولǽآخر ، فتجد الناس غیر الناجحة في ح

ل)، ولذلك الشخص المسئول لكي ینجح یجب أن یتحمل اختار هذا (أن Ȟǽون غیر مسئو 
مسئولǽة اختǽاراته ، فیجب أن لا ترمى اللوم على أȑ شخص ولكن تعلم على أن تتحمل 
مسئولǽة اختǽاراتك ، فتجد مثلاً مدرساً ǽشتكي من الطلاب والمدیرȄن ومن عمله على الرغم 

حمل مسئولǽة اختǽاره وǽعمل على من انه هو الذȑ اختار هذا المجال فیجب علǽه هنا أن یت
تطوȄر نفسه وȞǽیف نفسه مع الوضع الذǼ ȑات فǽه وȄتعلم Ȟیف یتعامل مع المشȞلات 
التي تواجهه ولاǽضǽع وقته في أن یرمى Ǽاللوم على الآخرȄن ، فیجب أن تكون متحملاً 

لنمو مسئولǽة حǽاتك وعملك واختǽاراتك ، فإن لم Ȟǽن لدǽك تحمل للمسئولǽة هنا سǽقف ا
Ǽمعنى لن تستطǽع فعل شيء بنفسك وسوف تورث هذا إلى أولادك فیجب علǽك أن تتحمل 
المسئولǽة وتعلم أولادك ǽȞفǽة الاعتماد على النفس وتحمل المسئولǽة ، وتتعلم من أخطاءك 

  .)42-33م،ص 2010(الفقي،ومشȞلاتك التي تواجهها ،فالمسئولǽة هي بداǽة القوȐ الذاتǽة
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 التامة: المرونة .7
من قوانین العقل الǼاطن: الشخص الأكثر مرونة یتحȞم في نفسه، وǽحقȘ أهدافه فالشخص 
المرن إذا Ȟان ǽفعل شیئاً ولم ینجح Ǽه فلǽفعل غیره وهȞذا حتى ǽحقȘ أهدافه، لكن الشخص 

.Ȍعتمد على شيء واحد فقǽ غیر المرن  

سأل نفسك عن حدوث أȑ خلاف إستراتیجǽة الواحد Ǽالمائة : وهي تقǽم Ǽاستمرار Ǽأن ت -
 مع أحد.

  أنت أخطأت في شيء؟ %1*هل ولو 
  یوجد حل؟ %1*هل ولو

  *هل ولو% یوجد تسامح؟
  یوجد مȞان اتصال أفضل؟ %1*هل ولو

تعطي نفسك فرصة أن تكون مرناً ، لكن یوجد أشخاص  %1وهȞذا فعندما تأخذ إستراتیجǽة 
خرȄن أو Ȟلامهم وǼالتالي Ȟǽون لدیهم Ȟǽون رأیهم فقȌ هو الصحǽح ولا ǽأخذون Ǽآراء الآ

  مرونة في التعامل مع الآخرȄن.

 الاستمرارȂة في Ȝل الأشǻاء الساǺقة: .8
ن قل"     ٕ وقد قال فیها سیدنا محمد صلى الله علǽه وسلم "أحب الأعمال إلى الله أدومها وا

في شهر  ومعناه أنك لا تفعل شیئاً جیداً لمدة معینة ثم تترȞها، مثل ما ǽحدث مع الناس
رمضان فǽقومون ǼعǼادات Ȟثیرة ولكن Ǽعد شهر رمضان تقل هذه العǼادات واحدة تلو 

  .)42-33م،ص 2010(الفقي،الأخرȐ ولا ǽستمر بها

  Ȝیف ǻمȜن أن تستمر في فعل شيء معین ؟؟؟

  ǼطرȄقة واحدة فقȌ وهي التغییر التدرȄجي:   

فعندما تفعل تغییراً تدرȄجǽاً في شيء معین یجعلك تفعل تغییراً في اعتقاداتك الشخصǽة     
، وهناك فرق بین الاعتقاد في القدرات والاعتقاد في الإمȞانǽات حیث إن القدرات هي التي 
أعطاها لنا الله سǼحانه وتعالى وهذه لا تستطǽع التحȞم بها فهي من عند الله سǼحانه وتعالى 
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ا الإمȞانǽات فهي التي تعرفها Ȟاللغات والدراسات وهذه تستطǽع التحȞم بها Ȟما ترȄد وأنت أم
.   تستخدم إمȞانǽاتك ، فلذلك یجب أن تنمي إمȞانǽاتك دائماً

نَّ وحتى تستطǽع أن تغیر في نفسك یجب أن تتوȞل على الله وتثȘ بنفسك أكثر  (    َ  إِ َّɱ
 ْ م هِ ِ أَنفُس Ǻِ ا َ وا م ُ ِر ّ ی غَ ُ ǻ تَّى َ مٍ ح ْ و قَ Ǻِ ا َ ُ م ِر ّ ی غَ ُ ǻ 11) (الرعد: لا.(  

ولكي تستغل قدراتك یجیب أن تحسن نفسك أولاً في أن تتحȞم في أعصاǼك من خلال    
معرفة ǽȞفǽة التحȞم في نفسك Ǽالقراءة مثلاً عنها أو الذهاب إلى شخص متخصص ، فإذا 

ن لم Ȟǽن لدǽك رغǼة Ȟان عندك رغǼة عال ٕ ْ معین سوف تجد الوسیلة ،وا ǽة في فعل شي
  ستجد العذر وǼالتالي لن تتقدم.

ولكي تحدث تغییراً یجب أن تقوم Ǽالدورة الذهنǽة ǼطرȄقة إیجابǽة ولكن Ǽعد التوȞل على    
  .)42م،ص 2010( الفقي، الله سǼحانه وتعالى

  

  

  

  

  

  

  

  

   

 



94 
 

  المصرفي والمالي الاستشارȂةأولاً نبذة عن مجموعة المسار 

  المقدمة :

، حیث مجموعة المسار المصرفي والمالي تختص Ǽالعمل المصرفي في ولاǽة الخرطوم    

م ، ضمن شرȞات القطاع الخاص، التي یترأسها الدȞتور طه 2016تم تأسǽسها في عام 

نما هي مجموعة تعنى Ǽالعمل المصرفي حسین یوسف،  ٕ لǽست ǼمرȞز تدرȄب فقȌ. وا

والمالي من الجانب النظرȑ والتطبǽقي وتعمل على تقدǽم الاستشارات المالǽة والفنǽة المتعلقة 

مدرب لمختلف  Ǽ30الجانب المالي والمعرفي والاقتصادȑ وهي تضم أكثر من 

ملت المجموعة على خلȘ شراكات التخصصات المالǽة والمصرفǽة والاقتصادǽة. وقد ع

إستراتیجǽة مع مراكز ومؤسسات وفȘ رؤǽة إستراتیجǽة Ǽأن تكون المجموعة مؤسسة تعنى 

بإصدار مؤلفات وشهادات دولǽة على المالǽة الإسلامǽة والتي تعȞس دور السودان في 

  ).م2016مطبȘ، ( المجال المصرفي المالي الإسلامي

  المقر:

  برج التضامن الأسلامي  -ولاǽة الخرطوم   –السودان 

  الرؤǻة:
تدعǽم مȞانة السودان ȞمرȞز عالمي للمالǽة الإسلامǽة وذلك من خلال الرȄادة والتمیز في   

تقدǽم خدمات التدرȄب المالي والمصرفي و الإدارȑ والتقني والخدمات الاستشارȄة لنȞون في 
نȞون المؤسسة الرائدة في تقدǽم حزمة من  الطلǽعة على المستوȐ المحلى والإقلǽمي، وأن

الخدمات ذات الجودة والقǽمة العالǽة، Ǽحیث تقوم هذه الخدمات مجتمعة بتحقیȘ التمیز 
  .التنظǽمي وتعظǽم نواتج الأصول الǼشرȄة Ǽمنظمات المال و الأعمال
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  الرسالة:
عداد الموارد الǼشرȄة المؤهلة والمنافسة في التخصصات المالǽة والمصرفǽة و      ٕ تدرȄب وا

الإدارȄة والتقنǽة المختلفة ورفع Ȟفاءتها بناء على احتǽاجات سوق العمل من خلال تصمǽم 
وتنفیذ وتقیǽم برامج التدرȄب وفقاً لأعلى معاییر الجودة ǼالمشارȞة مع أصحاب العمل 

تنفیذ أفضل الخبرات التدرȄبǽة Ǽالتعاون مع أرقى الجامعات  تمع المدنيومؤسسات المج
  " والمؤسسات التعلǽمǽة العالمǽة

  : القǻم

  الالتزام وȃناء الثقة. .1
 الرȄادة والتمیز في الأداء. .2
 الالتزام Ǽأخلاقǽات العمل. .3
 .المسئولǽة الاجتماعǽة وخدمة المجتمع .4
 عملاؤنا هم شرȞاؤنا في النجاح. .5
 .)م2016ر التنظǽمي المستمر( مطبȘ، المستدامة والتطوȄالتنمǽة  .6

 :الأهداف
تطوȄر Ȟفاءة الجهاز المصرفي والمالي والإدارȑ للدولة والهیئات ومنظمات الأعمال  .1

ٕعدادهم قǽادǽة وتنمǽة مهاراتهم وقدراتهم.   من خلال رفع Ȟفاءة العنصر الǼشرȑ وا
  خصصة Ȟل في مجاله.إعداد الكوادر المالǽة والمصرفǽة والإدارȄة المت .2
تقدǽم خدمة تدرȄبǽة واستشارȄة عالǽة الجودة لمنظمات الأعمال بهدف تنمǽة مواردها  .3

  الǼشرȄة ǼاعتǼارها تهم عنصر من عناصر التعلǽم.
إبداء المشورة والمعونة في Ȟافة مجالات التطوȄر المؤسسي لوحدات الجهاز المالي  .4

الأعمال وذلك من خلال دراسة Ȟافة  والمصرفي والإدارȑ للدولة والهیئات ومنظمات
  المشاكل الإدارȄة وتقدǽم الحلول ومتاǼعة تنفیذها.

 تحدید الاحتǽاجات التطوȄرȄة وتحسین الأداء المستمر.   .5
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  العملاء والشرȜاء Ǻالمجموعة:

 الجامعة الإسلامǽة العالمǽة ǼمالیزȄا. .1
 آفاق لاستشارات التموȄل والاستثمار. .2
 المصارف السوداني. اتحاد .3
4. Market trader 
5. Stock Exchange 
 

: الهȜǻل التنظǻمي لمجموعة المسار المصرفي والمالي الاستشارȂة:   ثانǻاً

  رئǽس مجلس الإدارة. .2

3. ȑالمدیر التنفیذ.  

  .نائب رئǽس مجلس الإدارة .4

  نائب رئǽس مجلس الإدارة للعلاقات الدولǽة. .5

 .المدیر الإدارȑ وشؤون العاملین .6

  .التسوȘȄ مدیر .7

  .مسئول الحساǼات .8

  .مسئول تقنǽة المعلومات .9

  .مسئول العلاقات العامة .10

  .منسȘ البرامج .11

  مسئول تنسیȘ البرامج. .12
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  الفعالǻات التي أقامتها المجموعة:

 .%98نسǼة العملاء الدائمین Ǽعد تلقي الخدمة  .1

 .فعالǽة 13الفعالǽات والمؤتمرات  .2

 .+ عمیل500تم تدرȄب  .3

ندماج في الاقتصاد للإوالمالي الأول.. بواǼة السودان التدرȄب المصرفي  مؤتمر .4

 .العالمي

 ملتقى مدرȃي الدراسات المصرفǽة والمالǽة. .5

 .دورة تدرȄب المدرȃین وأساسǽات الفورȞس ǼمالیزȄا .6

  التسجیل لدورة التحلیل المالي وقرائه القوائم المالǽة(موقع المجموعة). .7

  العلاقات العامة Ǻالمجموعة: إدارة

  ǽقوم قسم العلاقات العامة ǼالتنسیȘ مع إدارة التسوǼ ȘȄالمهام والوظائف التالǽة:

 الإشراف والتنفیذ للندوات والمؤتمرات وورش العمل. .1

 تقدǽم الخدمات الاجتماعǽة للجمهور الداخلي. .2

 تقدǽم التسهǽلات اللازمة للجمهور الخارجي. .3

  الإشراف على المعارض الدورȄة التي تعȞس نشاȋ المجموعة. .4

مخطȌ یوضح موقع إدارة العلاقات العامة Ǽالمجموعة وȄتضح من المخطȌ عدم وجود 

ǽȞان إدارȑ مستقل لإدارة العلاقات العامة والإعلام في الهȞǽل الإدارȑ وتنحصر مهامها 
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ǽا وتقنǽعة لإدارة وحدة التكنولوجǼة تاȄاتفي وحدة إدارǽوأفسر ذلك على  ة المعلومات والعمل

  .أن الشرȞة في طور النموء حیث تحتاج إلى زȄادة العنصر المادȑ لتوفیر الأطر الǼشرȄة

،ȖȂالمجموعة ( إدارة التسوǺ یوضح موقع إدارة العلاقات العامة Ȋم):2017مخط

 

   

المدیر التنفیذى

یا مدیر وحدة التكنلوج
وتقنیة المعلومات 

والعملیات

مدیر التسویق

مسؤول علاقات 
العملاء

مسؤول تنسیق 
البرامج

ة مدیر الشؤون المالی
والإداریة

مسؤول العلاقات 
الاداریة الخارجیة
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  ثانǻاً : الإجراءات المنهجǻة للدراسة المیدانǻة

ر من الدراسات الوصفǽة وتستخدم المنهج الوصفي التحلیلي، وǽعتبر هذه الدراسة تعتب    

هذا المنهج من أفضل المناهج التي تناسب هذه الدراسة التي تساعد على تحقیȘ الأهداف 

الدراسǽة ، Ǽالإضافة إلى إمȞانǽة إخضاع بǽاناته إلى المعالجة الإحصائǽة والوصول إلى 

  نتائج موضوعǽة.

  مجتمع الدراسة:

یتكون مجتمع هذه الدراسة من مجتمعین الأول العاملین(الجمهور الداخلي) لمجموعة     

) فرد أما 20) وعدد العینة (100المسار المصرفي والمالي الاستشارȄة وعددهم الكلي (

 ǽ300قارب الالمجتمع الثاني هو المتعاملین ( الجمهور الخارجي) مع المجموعة وعددهم 

.35وعدد العینة(   ) فرداً

  لجمع البǻانات: الطرȂقة التي استخدمتها الدارسة

الدارسة صحǽفة الاستبǽان Ȟأداة لجمع بǽانات الدراسة  صحǽفة الاستبǽان: استخدمت
التطبǽقǽة، حیث تعتبر صحǽفة الاستبǽان أحد الأسالیب التي تتضمن توجǽه مجموعة من 

ة المسار المصرفي الأسئلة من أجل التعرف على الدور الذȑ یؤدǽه العاملین Ǽمجموع
  والمالي الاستشارȄة, وذلك ضمن الدراسة التطبǽقǽة المȞونة من ثمانǽة مراحل أساسǽة هي: 

 إعداد الخطة.  .1
 تصمǽم استمارة الاستبǽان. .2
 تحǽȞم استمارة الاستبǽان.  .3
 اختǽار العینة. .4
 توزȄع الاستبǽان على المǼحوثین. .5
 تفرȄغ وتبوȄب البǽانات. .6
7. Ǽانات والإجاǽات.تحلیل الب 
  إعداد تقرȄر Ȟامل Ǽالنتائج. .8
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  وفǻما یلي تفصیل للمراحل الأساسǻة:

 إعداد الخطة:   .1

  ǼالنسǼة لهذه المرحلة سبȘ التحدث عنها في الفصل الأول الإطار المنهجي .

 تصمǻم استمارة الاستبǻان: .2

 إعداد الصحǻفة في صورتها الأولǻة .  - أ

  الفنǻة والمنهجǻة في بناء استمارة الاستبǻان: الخطوات  - ب

قامت الدارسة Ǽالخطوات الآتǽة لتصمǽم صحǽفة الاستبǽان في صورتها الأولǽةإعداد رؤوس 

 الموضوعات التي تبني علیها أسئلة الصحǽفة استنادا على أهداف وتساؤلات الǼحث.

  حوثǼة التي حددتها مناهج الǽالأسس العلم Șاغة الأسئلة وفǽة صǽالإعلام

 والاجتماعǽة.

 .حث وأهدافهǼمراعاة تجانس الأسئلة مع عنوان وموضوعات ال 

 .ةǽم العلمǽة والمفاهǽخلو الأسئلة من المصطلحات الفن 

 .حوثینǼالثقافي والعلمي للم Ȑالمستو Șاغة الأسئلة وفǽص 

  .مینȞان على المحǽعرض الاستب 

  صدق الاستǺانة وثǺاتها:
وف تقǽس ما أعدت لقǽاسه التأكد من أنها سصدق الاستǼانة ǽعني 

)، Ȟما ǽقصد Ǽالصدق " شمول الاستǼانة لكل العناصر التي 429،ص1995(العساف،

یجب أن تدخل في التحلیل من ناحǽة، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحǽة ثانǽة، Ǽحیث 

الدارسة ) ، وقد قامت 179،ص2001وآخرون  تكون مفهومة لكل من ǽستخدمها"(عبیدات

  Ǽالتأكد من صدق أداة الدراسة Ȟما یلي:

  صدق فقرات الاستبǽان : تم التأكد من صدق فقرات الاستبǽان Ȟالآتي:

  



101 
 

 الصدق الظاهرȏ للأداة ( صدق المحȜمین):

قامتالدارسة Ǽعرض أداة الدراسة في صورتها الأولǽة على مجموعة من المحȞمین 

ن الدȞتور المشرف، للحȞم على مدȐ والمتخصصین في المجال الإعلامي بتوجǽه م

شمولها واستǽفاءها لدراسةدور القائم Ǽالاتصال في تحسین الصورة الذهنǽة للمؤسسات 

  المالǽة،والنظر إلى مدȐ صلاحǽة الأسئلة الواردة فیها والموجهة للمǼحوثین، والمحȞمین هم:

ال جامعة (أستاذ مساعد) نائب عمید Ȟلǽة علوم الاتص     د. یوسف عثمان یوسف

 السودان للعلوم والتكنولوجǽا.

(أستاذ مساعد)رئǽس القسم العام ȞǼلǽة علوم الاتصال جامعة   د.أسامة حسب الرسول

 السودان للعلوم والتكنولوجǽا.

 عمید Ȟلǽة الإمام الهادȑ.   أ.د خالد فایت حسب الله

لعامة Ȟلǽة الإمام (أستاذ مساعد)  مدیر إدارة العلاقات ا د. عبد المنعم عبدالله المهل

.ȑالهاد 

 (أستاذ مساعد) Ȟلǽة الدعوة والإعلام جامعة القرآن الكرȄم .  د. النوراني محمد الحسن

  

  الصحǻفة في صورتها النهائǻة : - ج
تم العمل بها  التيǼعد عرض الصحǽفة على الأساتذة المختصین وȃناء على تعدǽلاتهم 

  ومراجعتها مع الأستاذ المشرف مراجعة علمǽة ومنهجǽة نهائǽة، وقد شملت المراجعة الآتي: 

 .فةǽل العام للصحȞدراسة الش 

  قها لأهداف الدرǽتحق Ȑسة.امراجعة الأسئلة ومد 

 .اغتها ووضوحهاǽمراجعة ترتیب الأسئلة وتسلسلها والتأكد من سلامة ص 

 عض الأسئلة نتیجة لتǼ كرارها.حذف 
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وǼعد إعداد الصحǽفة في صورتها النهائǽة ومراجعتها من حیث الشȞل العام، وȃناء على 

تعدǽلات المختصین الذین اتفقوا على أنها تقǽس الشيء المراد قǽاسه, تم تنفیذ الدراسة المیدانǽة 

  وتوزȄع استمارة الاستبǽان على عینة الدراسة.

بتوزȄع الاستǼانة على المǼحوثین وȃلغ عدد العینة  سةالدار Ǽعد الفراغ من التحǽȞم قامت     

القائمین ) فرداً للجمهور الداخلي (20)، وعدد (الشرȞاء) فرداً للجمهور الخارجي(35(

  ).Ǽالاتصال

  عینة الدراسة:

Ǽمجموعة  فǽما یلي وصف لخصائص ( البǽانات الأولǽة) لأفراد عینة الدراسة من المǼحوثین    

  المسار المصرفي والمالي الاستشارȄة.

  حدود الدراسة ومجالاتها:

: اقتصر المجال الǼشرȑ للدراسة علي جمهور المستفیدین من مجموعة المجال الǺشرȏ   .أ

 المسار المصرفي والمالي الاستشارȄة.

خل اقتصر المجال المȞاني للدراسة على الجمهور المتعامل مع المجموعة دا:المجال المȜاني
  ولاǽة الخرطوم.

  

  وذلك للأسǼاب التالǽة: 

 إنها عاصمة الǼلاد وتتمرȞز فیها الشرȞات والمؤسسات الخاصة والعامة. .3
4. .  الكثافة السȞانǽة العالǽة الأكثر تحضراً

م إلى 2016الدارسة بتطبیȘ الدراسة المیدانǽة في الفترة ما بین ینایر : المجال الزماني  .ب

 .م2017مایو
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: ǽقتصر مجال الدراسة على دور القائم Ǽالاتصال في تحسین الصورة المجال الموضوعي  .ت

 الذهنǽة للمؤسسات المالǽة.

  لبǻانات الدراسة: ةالإحصائǻ أسالیب المعالجة

تم مراجعة الاستǼانة والمقابلة وترمیزها وتفرȄغها وتحلیل بǽاناتها بواسطة الحاسب الآلي 

) لمعالجة بǽانات الدراسة spssالاجتماعǽة (وǼاستخدام برنامج الحزم الإحصائǽة للعلوم 

  لمعالجة بǽانات الدراسة من خلال الأسالیب التالǽة:  ȃExcelرنامج الو إحصائǽا 

 التكرارات والنسب المئوǽة لوصف الخصائص الشخصǽة لعینة الدراسة.  -1

 الأوساȋ الحسابǽة والانحرافات المعǽارȄة للإجاǼة على أسئلة الدراسة. -2
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 :    وتفسیر بǻانات الاستبǻان وتحلیل عرضثالثاً

  لجمهور الداخليǺا) الخاصة 1استمارة رقم (

  

یتضمن هذا الفصل عرضاً مفصلاً للنتائج التي توصلت إلیها الدراسة المیدانǽة التي أجرȄت 

من خدمات مجموعة المسار المصرفي والمالي  القائمین Ǽالاتصالعلى عینة من جمهور 

  الاستشارȄة.

 الجنس لأفراد العینة:/ طبǻعة 1

  ) التوزȄع التكرارȑ لأفراد العینة وفȘ متغیر النوع. 1) والشȞل رقم (1یوضح الجدول رقم (

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  النوع
  %60  12  ذȞر
  %40  8  أنثى

  %100  20  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

هم فئة الذȞور حیث من أفراد العینة المǼحوثة، أعلى نسǼة " یتضح أن 1من خلال الجدول رقم "

، واستنتج من ذلك أن المجموعة اغلب القائمین %40، بینما جاءت فئة الاناث %60بلغت 

  .Ǽالاتصال من الرجال وذلك أمر طبǽعي لتحمل الرجال ضغوȋ وعبئ العمل

ذكر أنثى المجموع
التكرار 12 8 20

(%)النسبة المئویة  60% 40% 100%

0
10
20
30

وع
الن

مخطط یوضح النوع
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  /فئات العمر لافراد العینة:2

  :یوضح وصف أفراد العینة من حیث العمر  "2وشȞل رقم " "2دول رقم "ج

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  العمر
  %35  7  سنة 30 -20
  %65  13  سنة 40 -31
  0  لا یوجد  سنة 50 -41
  0  لا یوجد  فأكثر سنة 51

  %100  20  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

حیث  سنة 40 -31أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة " یتضح أن 2من خلال الجدول رقم "

أȑ سنة50-41الك لم تسجل فئةذ،Ȟ %35سنة 30 -20، وȃینما جاءت فئة %65بلغت 

القائمین Ǽالاتصال هم  مما نستنتج أنأكثر لم تسجل أȑ تكرار. فأكثر سنة 51، وȞذلك فئة تكرار

  سنة وȄرجع ذلك للمجال المالي ǽحتاج لذوȑ الخبرة العمرȄة من هذه الفئات.40-31من فئة 

  

   

سنة 30 -20 سنة 40 -31 سنة 50 -41 فأكثر سنة 51 المجموع
التكرار 7 13 0 0 20

(%)النسبة المئویة  35% 65% 0 0 100%
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مخطط یوضح العمر
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 المستوȎ التعلǻمي:/3

  .التعلǽمي" : یوضح وصف أفراد العینة من حیث المستوȐ 3جدول رقم "

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  التعلǻميالمستوى
 ȑ0  لایوجد  ثانو  
  %40  8  جامعي

  %60  12  الجامعيفوق

  %100  20  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

یتضح أنأعلى نسǼة من المǼحوثین في المستوȐ التعلǽمي هم فئة " 3من خلال الجدول رقم "

، بینما لم تسجل فئة ثانوȑ أȑ تكرار.  %40، بینما  بلغت  نسǼة جامعي  %60فوقالجامعي 

 وونستنتج من ذلك أن القائمین Ǽالاتصال ذو  كثرالأشرȄحة المما ǽشیر أن فئة فوقالجامعي هي 

دراك عالي ٕ   في المجال الوظǽفي المالي. والتحسینمما ǽساعد على التطوȄر  وعي وا

   

ثانوي جامعي فوق الجامعي المجموع
التكرار 0 8 12 20

(%)النسبة المئویة  0 40% 60% 100%
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مخطط یوضح المستوى التعلیمي
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 الحالةالاجتماعǻة:/4

  .الحالة الاجتماعǽةیوضح وصف أفراد العینة من حیث  " :4جدول رقم "

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  الحالة الاجتماعǻة
  %30  6  اعزب
  %70  14  متزوج
Ș0  لا یوجد  مطل  

  %100  20  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

 

المǼحوثین في الحالة الاجتماعǽة هم فئة یتضح أنأعلى نسǼة من " 4من خلال الجدول رقم "

، بینما لم تسجل فئة مطلȘ أȑ تكرار. مما ǽشیر  %30، بینما  بلغت  نسǼةأعزب %70متزوج 

  ǽ ȑساهم في زȄادة الإنتاج والكفاءة العملǽة.ذال النفسيعلى الاستقرار 

  

    

اعزب متزوج مطلق المجموع
التكرار 6 14 0 20

(%)النسبة المئویة  30% 70% 0 100%
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 طبǻعة العمل:/5

 :) یوضح أفراد العینة من حیث الوظǽفة 5جدول رقم ( 

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  طبǻعة العمل
  %30  6  مدیر

  %40  8  موظف
  %20  4  رئǽس قسم

  %10  2  عامل
 Ȑ0  لا یوجد  اخر  

  %100  20  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

هم فئة موظف حیث بلغت  یتضح أنأعلى نسǼة من المǼحوثین) 5من خلال الجدول رقم (

،بینما جاءت فئةعامل بنسǼة %20ورئǽس قسم %30بنسǼة  ، بینما جاءت فئة مدیر40%

 مما ǽشیر أن فئة الموظفین بینما لم تسجل فئة أخرىأȑ تكرار،فئة المǼحوثین ،من 10%

  هي الأهموالأكثر لتوصیل الصورة الجیدة للمجموعة. (القائمین Ǽالاتصال)

مدیر موظف رئیس قسم عامل اخرى المجموع
التكرار 6 8 4 2 0 20

(%)النسبة المئویة  30% 40% 20% 10% 0 100%
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109 
 

  :التخصص/6

 التخصص:) یوضح أفراد العینة من حیث  6رقم ( جدول 

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  التخصص
  %20  4  أعمال إدارة

  %15  3  علاقات عامة
  %50  10  بنوك ومصارف

 Ȑ15  3  اخر%  
  %100  20  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

أنأعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة بنوك ومصارف حیث یتضح ) 6من خلال الجدول رقم (

، بینما جاءت فئة واستنتج من ذلك أن المجموعة تعني Ǽالعمل المالي والمصرفي %50بلغت 

واخرȐ متساوǽة حیث بلغت  ،بینما جاءت فئة علاقات عامة%20بنسǼة  إدارة أعمال

  .فئة المǼحوثینمن  %15نسبتهم

   

إدارة أعمال علاقات عامة بنوك ومصارف اخرى المجموع
التكرار 4 3 10 3 20

(%)النسبة المئویة  20% 15% 50% 15% 100%
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  :الخبرة/7

 :سنوات الخبرة) یوضح أفراد العینة من  7جدول رقم ( 

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  الخبرة
  %50  10  سنوات 5اقل من 
  %30  6  10-6من
  %20  4  15-11من
  0  لایوجد  20-16من

  %100  20  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

 

حیث  سنوات5نسǼة من المǼحوثین هم فئة اقل من  یتضح أنأعلى) 7من خلال الجدول رقم (

واستنتج من ذلك أن مستوȐ الخبرة متوسطة لدȐ الأطر العاملة في ،%50بلغت نسبتهم

حیث بلغت  15-11فئةمن ، و %30 نسǼة 10- 6بینما جاءتفئةمن  المجموعة،

 .سنة أȑ تكرار20-16، بینما لم تسجل فئة فئة المǼحوثینمن %20نسبتهم

   

 5اقل من 
سنوات 6-10من 11-15من 16-20من المجموع

التكرار 10 6 4 0 20
(%)النسبة المئویة  50% 30% 20% 0 100%
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مخطط یوضح الخبرة



111 
 

: تحلیل بǻانات الاستبǻان الخاصة Ǻالمحور الثاني بیئة العمل.   ثانǻاً

 السؤال الأول: الرضا التام عن اسلوب الإشراف والقǻادة

  :الإجاǼة عن السؤال الأول)یوضح 8-1جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %65  13  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ35  7  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت   یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

من  %100واستنتج من ذلك أن الفئتین تمثلان  %35، بینما جاءت فئة أوافȘ بنسǼة  65%

، بینما  الإیجابǽة عن الرضا لأسلوب القǽادة والإشراف الذǽ ȑعȞس صورة جیدة عن المجموعة

    فئة محاید و لا أوافȘ و لا أوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرار. 

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 13 7 0 0 0 20
النسبة المئویة 65% 35% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح اسلوب الاشراف والقیادة
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  السؤال الثاني: مناخ العمل ǻساعد على الإبتكار والتطوȂر.

  :مناخ العمل ǽساعد على الابتكار والتطوȄر)یوضح 8-2جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %70  14  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ30  6  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت  یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

من  %100واستنتج من ذلك أن الفئتین تمثلان  %30، بینما جاءت فئة أوافȘ بنسǼة  70%

العینة المǼحوثة وتشیر إلى إیجابǽة مناخ العمل الذǽ ȑساعد في رفع الإنتاجǽة والإبداع ǼالنسǼة 

  .اوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرار، بینما فئة محاید و لا أوافȘ و لا  ن Ǽالاتصالللقائمی

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 14 6 0 0 0 20
النسبة المئویة 70% 30% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح مناخ العمل 
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  .هناك وسائل اتصال متاحة للرȊȁ بین الإدارات(وسائل تواصل)السؤال الثالث: 

  :هناك وسائل اتصال متاحة للرȌȃ بین الإدارات(وسائل تواصل))یوضح 8-3جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %85  17  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ15  3  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  
أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون Ǽشدة بنسǼة   یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

حیث أن  %100واستنتج من ذلك أن الفئتین أجابیتین بنسǼة  %15بنسǼة  أوافȘ وفئة 85%

، بینما فئة  وسائل التواصل بین الإدارات ǽساعد القائم Ǽالاتصال في تأدǽة العمل Ǽصورة حسنه

  محاید و لا أوافȘ و لا أوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرار. 

  

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 17 3 0 0 0 20
النسبة المئویة 85% 15% 0 0 0 100%
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  دارة.السؤال الراǺع :یوجد رȊȁ مع شȜǺة المعلومات Ǻالإ

  :وجود رȌȃ مع شȞǼة المعلومات Ǽالإدارة)یوضح 8-4جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %50  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ50  10  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لا یوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

فئة موافقون Ǽشدة حیث  متساوǽة منأن أعلى نسǼة من المǼحوثین یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

واستنتج من ذلك انها نسǼة إیجابǽة حیث  %50، بینما جاءت فئة اوافȘ بنسǼة  %50بلغت 

أوافȘ ، بینما فئة محاید و لا  تساعد القائم Ǽالاتصال والشرȄك من تǼادل المعلومات Ǽسرعة ودقة

  و لا أوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرار

  

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 0 0 0 20
النسبة المئویة 50% 50% 0 0 0 100%
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.Ȗالوثائ Ȍالسؤال الخامس: یوجد أماكن لحف  

  :خزن) –یوجد أماكن لحفȎ الوثائȘ جیدة ( دوالیب )یوضح 8-5جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %45  9  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ55  11  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

اوافȘ حیث بلغت  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة  یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

واستنتج من ذلك إیجابǽة النسǼة وذلك ǽساعد في  %45موافقون Ǽشدة  بلغت  ،و فئة55%

Ǽالاتصال في استرجاع بǽانات الشرȞاء ،وȄؤدȑ لتحسین الصورة الذهنǽة لدȐ سهولة عمل القائم 

  ، بینما فئة محاید و لا اوافȘ و لا اوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرار. المتعاملین

  

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 9 11 0 0 0 20
النسبة المئویة 45% 55% 0 0 0 100%
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  السؤال السادس: یوجد إضاءة Ȝافǻة.

  :الإضاءة Ȟافǽة)یوضح 8-6جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %75  15  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ25  5  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون حیث بلغت   یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

واستنتج من ذلك أن العمل في اضاءة وراحة  %25، بینما جاءت فئة اوافǼ Șشدة بنسǼة  75%

، بینما فئة محاید و لا اوافȘ و  ǽساعد القائم Ǽالاتصال Ǽسهولة سیر العمل وتأدیته Ǽصورة طیǼة

  لا اوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرار. 

  

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 15 5 0 0 0 20
النسبة المئویة 75% 25% 0 0 0 100%
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  السؤال الساǺع: تهوǻة الأماكن جیدة.

  :تهوǽة الأماكن جیدة)یوضح 8-7جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %85  17  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ15  3  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت  اتضحمن خلال الجدول أعلاه 

واستنتج من ذلك أن المجموعة تساعد في تهیئة  %15، بینما جاءت فئة أوافȘ بنسǼة  85%

وافǼ Șشدة لم ، بینما فئة محاید و لا اوافȘ و لا ا Ǽالتهوǽة الجیدة البیئة للقائمین Ǽالاتصال

  تسجل أȑ تكرار.

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 17 3 0 0 0 20
النسبة المئویة 85% 15% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح وجود تھویة كافیة
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  .ثالثاً تحلیل بǻانات الاستبǻان الخاصة Ǻالمحور الثالث علاقات العمل مع الزملاء

  :علاقات العمل مع الزملاء

 السؤال الأول:تتمیز علاقتك مع زملاءك Ǻالتعاون والإیجابǻة.

  :تتمیز علاقاتك مع زملاءك Ǽالتعاون والإیجابǽة)یوضح 9-1جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %50  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ50  10  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

متساوǽة، هم فئة موافقون Ǽشدة  من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین

واستنتج من ذلك الإیجابǽة في التعاون مع القائمین Ǽالاتصال مع  %50وفئة أوافȘ بنسǼة 

، بینما فئة محاید و لا أوافȘ و لا أوافǼ Șشدة لم  Ǽعضهم الǼعض وعȞسه على صورة المجموعة

  تسجل أȑ تكرار. 

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 0 0 0 20
النسبة المئویة 50% 50% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح التعاون بین الزملاء
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  لمختلفة.السؤال الثاني:یوجد تعاون بینك وȁین الإدارات ا

  :یوجد تعاون بینك وȁین الإدارات المختلفة)یوضح 9- 2جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %90  18  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ10  2  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

من خلال الجدول أعلاه أتضح أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت 

أن جمǽع افراد العینة یتعاونون واستنتج من ذلك  %10، بینما جاءت فئة أوافȘ بنسǼة  90%

فئة ، بینما  مع الإدارات المختلفة في أداء عملهم ، وهذا ǽعȞس صورة ذهنǽة جیدة عن المؤسسة

    .أوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرارمحاید و لا أوافȘ و لا 

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 18 2 0 0 0 20
النسبة المئویة 90% 10% 0 0 0 100%

0

5

10

15

20

25

مخطط یوضح تعاون الادارات
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  السؤال الثالث: احرص على مشارȜة زملائي في المناسǺات.

  :احرص على مشارȞة زملائي في المناسǼات)یوضح 9-3جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %25  5  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ50  10  اواف%  
  %25  5  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  
، بینما  %50فئة موافقون بنسǼة أن أعلى نسǼة من المǼحوثینهم یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

، بینما فئة لا أوافȘ ولا اوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ %25فئة محاید و أوافǼ Șشدة متساوǽة بنسǼة 

 ǽحرصون على مشارȞة زملائهم في المناسǼات. واستنتج من ذلك أن القائمین Ǽالاتصال تكرار

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 5 10 5 0 0 20
النسبة المئویة 25% 50% 25% 0 0 100%
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مخطط یوضح مشاركة الزملاء في المناسبات
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  السؤال الراǺع:انت راضِ عن علاقتك برؤسائك المǺاشرȂن.

  :انت راض عن علاقتك برؤسائك المǺاشرȂن)یوضح 9- 4جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %55  11  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ45  9  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت 

55% Șة  ، بینما جاءت فئة أوافǼع افراد العینة راضون  %45بنسǽأن جم Șتضح مما سبȄو،

أȑ ، بینما فئة محاید و لا أوافȘ و لا أوافǼ Șشدة لم تسجل عن علاقتهم برؤسائهم المǼاشرȄن 

    .تكرار

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 11 9 0 0 0 20
النسبة المئویة 55% 45% 0 0 0 100%
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122 
 

  السؤال الخامس: انت راضِ عن علاقتك مع الإدارة العلǻا.

  :أنت راض عن علاقتك مع الادارة العلǽا)یوضح 9-5جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %45  9  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ55  11  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة المصدر :

  

من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون حیث بلغت 

55% Șشدة ، بینما جاءت فئة أوافǼ  ةǼا تمتلك   %45بنسǽواستنتج من ذلك أن الإدارة العل

، بینما فئة محاید و لا أوافȘ و لا أوافǼ Șشدة لالكثیر من المرونة Ǽعلاقتها مع القائمین Ǽالاتصا

  . أȑ تكرارلم تسجل 

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 9 11 0 0 0 20
النسبة المئویة 75% 25% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح علاقة القائم بالاتصال بالإدارة العلیا
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  السؤال السادس: تتعامل إدارة المؤسسة مع العاملین ȜǺل الاحترام والتقدیر.

  :تتعامل إدارة المؤسسة مع العاملین ȞǼل الاحترام والتقدیر)یوضح 9-6جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %50  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ50  10  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  12  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

فئة موافقون Ǽشدة متساوǽةوهم  من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین

وهي نسǼة إیجابǽة في تعامل إدارة المؤسسة مع  %50بنسǼة  فئة أوافȘ و،  %50حیث بلغت 

  .أوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرار، بینما فئة محاید و لا أوافȘ و لا  القائمین Ǽالاتصال

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 0 0 0 20
النسبة المئویة 50% 50% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح تعامل إدارة المؤسسة مع القائمین 
بالاتصال 
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  .تحرص الإدارة على التواصل الفعال مع العاملین Ǻالمؤسسة السؤال الساǺع: 

  :التواصل الفعال مع العاملین Ǽالمؤسسةتحرص الإدارة على )یوضح 9-7جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %45  9  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ55  11  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

 %55من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقونحیث بلغت 

ان الإدارة حرȄصة في التواصل واستنتج من ذلك  %45، بینما جاءت فئة اوافǼ ȘشدةبنسǼة 

اوافǼ Șشدة لم Ǽالمجموعة ، بینما فئة محاید و لا اوافȘ و لا  القائمین Ǽالاتصالالفعال مع 

  .رارتسجل أȑ تك

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 9 11 0 0 0 20
النسبة المئویة 45% 55% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح التواصل الفعال بین الادارات
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  السؤال الثامن : الرضا عن التعامل مع الزملاء وعن مستوȎ العمل.

  :الرضا عن التعامل مع الزملاء وعن مستوȐ العمل)یوضح 9-8جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %80  16  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ20  4  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

حیث بلغت  Ǽشدة أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون  یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

لا أوافǼ Șشدة اوافȘ و  ، بینما فئة محاید و لا %20، بینما جاءت فئة أوافȘ بنسǼة  %80نسبتهم

 وعن مع الزملاء افراد العینة راضون عن التعاملجمǽع لم تسجل أȑ تكرار. مما ǽشیر أن 

    العمل.

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 16 4 0 0 0 20
النسبة المئویة 80% 20% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح الرضا عن التعامل بین الزملاء
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: تحلیل بǻانات الاستبǻان الخاصة Ǻالمحور الراǺع حول إدارة المؤسسة.    راǺعاً

نصاف ٕ  السؤال الأول: إدارة المؤسسة تقوم بترقǻة العاملین Ǻعدالة وا

نصافإدارة المؤسسة  )یوضح10-1( جدول رقم ٕ   :تقوم بترقǽة العاملین Ǽعدالة وا

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %75  9  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ25  11  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت   یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

، بینما فئة محاید و لا أوافȘ و لا أوافǼ Șشدة لم  %25، بینما جاءت فئة أوافقبنسǼة  75%

قǽة العاملین تسجل أȑ تكرار. مما ǽشیر أناغلǼأفراد العینة موافقون Ǽشدة على أن الإدارة تقوم بتر 

نصاف. ٕ   Ǽعدالة وا

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 9 11 0 0 0 20
النسبة المئویة 75% 25% 0 0 0 100%
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صافمخطط یوضح ترقیة القائمین بالاتصال بعدالة وان
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  :تمتاز Ǽسمعتها الطیǼة لدȐ العاملین )یوضح10-2جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %50  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ50  10  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016الدراسة المیدانǻةالمصدر : إعداد الدارسة من 

  

هم فئة موافقون Ǽشدة متساوǽة و  من خلال الجدول أعلاه أتضح أن أعلى نسǼة من المǼحوثین

، بینما فئة محاید و لا اوافȘ و  %50، بینما جاءت فئة اوافȘ بنسǼة  %50حیث بلغت نسبتهم

 Ǽالاتصال من افراد العینةالقائمین ان  نستنتجلا اوافǼ Șشدة لم تسجل فئة أȑ تكرار. مما 

    یجیبون Ǽسمعة مؤسستهم الطیǼة فǽما بینهم.

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 0 0 0 20
النسبة المئویة 50% 50% 0 0 0 100%
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ال مخطط یوضح السمعة الطیبة بین القائمین بالاتص
بالمجموعة
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  :توجد معاییر واضحة لتقوǽم أداء العاملین)یوضح10-3جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %50  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ50  10  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

متساوǽة، هم فئة موافقون Ǽشدة  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

، بینما فئة محاید و لا اوافȘ و لا اوافǼ Șشدة لم تسجل فئة أȑ تكرار.  %50وفئة اوافȘ بنسǼة 

  .القائمین Ǽالاتصالمما ǽشیر ان اغلب افراد العینة یجیبون Ǽأن لدیهم معاییر واضحة لتقیǽم أداء

    

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 0 0 0 20
النسبة المئویة 50% 50% 0 0 0 100%

0
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مخطط یوضح تقویم أداء القائمین بالاتصال 
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  :ǽةتتمیز هذه المعاییر Ǽالمصداق)یوضح10-4جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %45  9  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ55  11  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

هم فئة موافقون حیث بلغت  من خلال الجدول أعلاه أتضح أن أعلى نسǼة من المǼحوثین

استنتج من ذلك ان هناك معاییر  %45، بینما جاءت فئة أوافǼ Șشدة بنسǼة  %55نسبتهم

وافǼ Șشدة لم تسجل فئة ، بینما فئة محاید و لا اوافȘ و لا اتتمیز Ǽالمصداقǽة داخل المجموعة

    أȑ تكرار.

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 9 11 0 0 0 20
النسبة المئویة 45% 55% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح صدق المعاییر
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  :العاملیناستخدام الإدارة وسائل مبتكرة لتقوǽم )یوضح 10-5جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %25  5  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ75  15  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

المǼحوثین هم فئة موافقون حیث بلغت من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من 

، بینما فئة محاید و لا اوافȘ و لا اوافȘ  %25، بینما جاءت فئة اوافǼ Șشدة بنسǼة  75%

ان الإدارة تستخدم وسائل مبتكرة لتقوǽم  ونستنتج من ذلكǼشدة لم تسجل فئة أȑ تكرار. 

    العاملین.

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 5 15 0 0 0 20
النسبة المئویة 25% 75% 0 0 0 100%
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صالمخطط یوضح استخدام وسائل مبتكرة للقائمین بالات
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  :خاذ القرارتحرص الإدارة على مشارȞتي في ات)یوضح10-6جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %25  5  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ75  15  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

المǼحوثین هم فئة موافقون حیث بلغت من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من 

، بینما فئة محاید و لا أوافȘ و لا أوافȘ  %25، بینما جاءت فئة أوافǼ Șشدة بنسǼة  75%

  أن الإدارة تحرص في مشارȞتهم لاتخاذ القرارات.استنتجǼشدة لم تسجل فئة أȑ تكرار. مما

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 5 15 0 0 0 20
النسبة المئویة 25% 75% 0 0 0 100%
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ي مخطط یوضح مشاركة الإدارة للقائمین بالاتصال ف
اتخاذ القرارات
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  :یتم رȌȃ الحوافز Ǽالإنتاج)یوضح10-7جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  ارالتكر   الفئات
  %50  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ50  10  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

هم فئة موافقون Ǽشدة  متساوǽة أن أعلى نسǼة من المǼحوثین یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

، بینما فئة محاید و لا اوافȘ و لا اوافȘ  %50فئة اوافȘ بنسǼة  و %50حیث بلغت نسبتهم

 ȌǼأن الحوافز ترتǼ شدةǼ شیر ان اغلب افراد العینة موافقونǽ تكرار. مما ȑشدة لم تسجل فئة أǼ

    Ǽالإنتاج.

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 0 0 0 20
النسبة المئویة 50% 50% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح ربط الادارة بالحوافز
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  :أنت راض عن ادؤك الوظǽفي)یوضح10-8جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %55  11  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ45  9  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  

هم فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت  من خلال الجدول أعلاه أتضح أن أعلى نسǼة من المǼحوثین

، بینما فئة محاید و لا أوافȘ و لا أوافȘ  %45، بینما جاءت فئة أوافȘ بنسǼة  %55نسبتهم 

  راضون عن اءدائهم الوظǽفي.استنتج أن القائمین Ǽالاتصال Ǽشدة لم تسجل فئة أȑ تكرار. مما 

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 11 9 0 0 0 20
النسبة المئویة 55% 45% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح رضا القائم بالاتصال عن اداءه الوظیفي



134 
 

  نمȊ إدارة المؤسسة والتدرȂب:

  :المؤسسة على عقد دورات تدرȄبǽة دورȄة للأخصائیینتحرص )یوضح 11-1جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %55  11  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ45  9  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  
من خلال الجدول أعلاه أتضح أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت 

، بینما فئة محاید و لا أوافȘ و لا أوافȘ  %45، بینما جاءت فئة أوافȘ بنسǼة  %55نسبتهم 

تساعد  وجود دورات تدرȄبǽة دورȄة للأخصائیین استنتج أن Ǽشدة لم تسجل فئة أȑ تكرار. مما 

  .ن Ǽالاتصال على تنشȌǽ الصورة الذهنǽة عن المؤسسة من خلال ما اكتسبوهالقائمی

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 11 9 0 0 0 20
النسبة المئویة 55% 45% 0 0 0 100%
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مخطط یوضح حرص المؤسسة على وجود دورات 
تدریبیة للاخصائیین
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سهم في تنمǽة قدراتي العلمǽة )یوضح 11-2جدول رقم ( ُ ǽ المؤسسةǼ ةȄرȞالدورات واللقاءات الف Ȑمحتو

  :والمهنǽة

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %100  20  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ0  لا یوجد  اواف  
  0  لایوجد  محاید

  0  لایوجد  اوافȖ لا
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة

  
هم فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت  من خلال الجدول أعلاه أتضح أن أعلى نسǼة من المǼحوثین

، بینما فئة اوافȘ و محاید و لا اوافȘ و لا اوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرار.  %100نسبتهم 

سهم في تنمǽة قدراتهم العلمǽة والمهنǽة.ان  استنتجمما  ُ ǽ المؤسسةǼ ةȄرȞالدورات واللقاءات الف Ȑمحتو  
    

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 20 0 0 0 0 20
النسبة المئویة 100% 0 0 0 0 100%
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العلمیة والمھنیة
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ُ )یوضح 11- 1جدول رقم ( عقد داخل المؤسسة مناسǼة للتنمǽة المهنǽة الدورات التدرȄبǽة التي ت

  :للأخصائیین

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %75  15  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ25  5  اواف%  
  0  لایوجد  محاید

Ȗ0  لایوجد  لا اواف  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  20  المجموع
  م2016المصدر : إعداد الدارسة  من الدراسة المیدانǻة ، 

  

من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت 

، بینما فئة محاید و لا أوافȘ و لا أوافǼ Șشدة لم  %25، بینما جاءت فئة أوافȘ بنسǼة  75%

الدورات التدرȄبǽة التي تُعقد داخل المؤسسة مناسǼة للتنمǽة أناستنتجتسجل فئة أȑ تكرار. مما

  .مهنǽة للأخصائیینال

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 15 5 0 0 0 20
النسبة المئویة 75% 25% 0 0 0 100%
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  )2استمارة رقم (

  عرض النتائج وتفسیرها للجمهور الخارجي

یتضمن هذا الفصل عرضاً مفصلاً للنتائج التي توصلت إلیها الدراسة المیدانǽة التي أجرȄت 

 على عینة من جمهور المستفیدین من خدمات مجموعة المسار المصرفي والمالي الاستشارȄة.

  )1جدول رقم (
 : النوع

  ) التوزȄع التكرارȑ لأفراد العینة وفȘ متغیر النوع. 1) والشȞل رقم (1یوضح الجدول رقم (

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  النوع
  %42.8  15  ذȞر
  %57.2  20  أنثى

  %100  35  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن اغلب شرȞاء المجموعة من نوع الإناث ، الذȑ یدل على     
، بینما جاءت فئة الذȞور بنسǼة  %57.2مشارȞة المرأة في المجال المالي بنسǼة بلغت 

  ، وهي نسǼة متقارȃة لفئة الإناث.42.8%

  

ذكر أنثى المجموع
التكرار 15 20 35

(%)النسبة المئویة  42.80% 57.20% 100%
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  )2جدول رقم (

  :العمر
  " یوضح وصف أفراد العینة من حیث العمر :2" وشȞل رقم "2جدول رقم "

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  العمر
  %34.4  12  سنة 30 -20
  %45.6  16  سنة 40 -31
  %20  7  سنة 50 -41
  0  لا یوجد  فأكثر سنة 51

  %100  35  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

سنة  40 -31من خلال الجدول أعلاه یتضح أن اغلب إفراد العینة تتراوح أعمارهم ما بین 
 - 41،حیث بلغت فئة  %34.4سنة  30 -20، وȃینما جاءت فئة %45.6حیث بلغت نسبتهم

  فأكثر سنة لم تسجل أȑ تكرار. 51،وȞذلك فئة  %20سنة  50

رȞاء المجموعة وȄدل ذلك على فئة سنة هي أكثر ش40-31مما ǽشیر ان الفئة العمرȄة     
  الشǼاب والذین ǽعول علیهم في التنمǽة والتطور مما ǽعطي نتائج أكثر صدق ودقة.

  

سنة 30 -20 سنة 40 -31 سنة 50 -41 فأكثر سنة 51 المجموع
التكرار 12 16 7 0 35

(%)النسبة المئویة  34.40% 45.60% 20% 0 100%
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  )3جدول رقم (

 المستوȎ التعلǻمي:
  " : یوضح وصف أفراد العینة من حیث المستوȐ التعلǽمي.3جدول رقم "

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  المستوȎ التعلǻمي
 ȑ5.7  2  ثانو%  
  %48.9  17  جامعي

  %45.6  16  فوق الجامعي

  %100  35  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن أعلى نسǼة من المǼحوثین في المستوȐ التعلǽمي هم فئة 
وهما نسبتین متقارȃتین  %45.6بینما  بلغت  نسǼة فوق الجامعي  ، %48.9جامعي بنسǼة 

 ȑحة المتعلمین ، بینما جاءت فئة الثانوȄاء المجموعة من شرȞشیر على أن شرǽ 5.7مما% 
  من فئة العینة المǼحوثة .

    

ثانوي جامعي فوق الجامعي المجموع
التكرار 2 17 16 35

(%)النسبة المئویة  5.70% 48.90% 45.60% 100%
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 )طبǻعة العمل:4جدول(
 ) یوضح أفراد العینة من حیث الوظǽفة: 4جدول رقم ( 

  النسǺة المئوǻة (%)  التكرار  طبǻعة العمل
  %22.3  8  طالب
  %54.4  19  موظف

  %22.3  8  أعمال حرة

  %100  35  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن اغلب شرȞاء المجموعة من المǼحوثین هم فئة موظف     
واستنتج من ذلك اهتمام القائمین Ǽالاتصال للبرامج الموجهة  %54.4حیث بلغت  نسبتهم

لشرȞاء المجموعة من موظفي الشرȞات الخاصة والمؤسسات الأخرȐ، بینما جاءت فئة طالب 
  من فئة المǼحوثین. %26.7وأعمال حرة متساوǽة حیث بلغت  

   

طالب موظف أعمال حرة المجموع
التكرار 8 19 8 35

(%)النسبة المئویة  22.30% 54.40% 22.30% 100%
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 :)الشȜل العام5جدول (
  :تقدǽم الخدمة مناسبموقع )یوضح 5جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %48.9  17  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ34.3  12  اواف%  
  %5.7  2  محاید

Ȗ11.1  4  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

خلال الجدول أعلاه یتضح أن أفراد العینة ǽشیدون Ǽأن موقع تقدǽم الخدمة مناسب وذلك  من
، %48.9یتضح من خلال الفئتین التي تمثل الإیجابǽة فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت نسبتهم 

واستنتج من ذلك أن شرȞاء المجموعة لدیهم صورة حسنة عن  %34.3وفئة أوافȘ بنسǼة 
،وفئة محاید بنسǼة  %11.1دǽم الخدمة ، بینما جاءت فئة لا أوافȘ بنسǼة الشȞل العام لموقع تق

  .من أفراد العینة المǼحوثة، Ȟذلك لم تسجل فئة لا أوافǼ Șشدة أȑ تكرار 5.7%

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 17 12 2 4 0 35
النسبة المئویة 48.90% 34.30% 5.70% 11.10% 0 100%
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مخطط یوضح الشكل العام وموقع تقدیم الخدمة
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  :تقدǽم الخدمة حسب أسǼقǽة الدخول)یوضح 5-2جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %28.5  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ28.5  10  اواف%  
  %25.6  9  محاید

Ȗ17.4  6  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة أوافǼ Șشدة وأوافȘ حیث  

، حیث جاءت لا أوافȘ %25.6بینما محاید بلغت نسǼة  ، %28.5جاءت متساوǽة بنسǼة 

 استنتج أنمن العینة المǼحوثة، وȞذالك لا أوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرار. مما  %17.4بنسǼة 

  حسǼأسǼقǽة الدخول.یتم تقدǽم الخدمة

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 9 6 0 35
النسبة المئویة 28.50% 28.50% 25.60% 17.40% 0 100%
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  :تقدǽم الخدمةلوحات إرشادǽة توضح موقع  یوضح وجود)5-3جدول رقم (

  المئوǽةالنسǼة   التكرار  الفئات
  %40  14  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ37.6  13  اواف%  
  %14.3  5  محاید

Ȗ8.1  3  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

هم فئة أوافǼ Șشدة حیث بلغت  من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین

،  %14.3، بینما جاءت محاید بنسǼة  %37.6، بینما فئة أوافȘ بلغت نسبتها %40نسبتهم 

Șتكرار. مما  %8.1و فئة لا أواف ȑشدة أǼ Șذالك لم تسجل لا أوافȞحوثة. وǼمنأفراد العینة الم

اعد على سهولة وذلك ǽس رشادǽة توضح موقع تقدǽم الخدمةاللوحات الإوجود استنتج أن

  .الحصول على المعلومات

  

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 14 13 5 3 0 35
النسبة المئویة 40% 37.60% 14.30% 8.10% 0 100%
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  :مواقف للسǽاراتیوضح توفر  )5-4جدول رقم (

  النسǼة المئوǽة  التكرار  الفئات
Ȗشدة أوافǺ  15  42.3%  

Ȗ37.7  13  أواف%  
  %14.4  5  محاید
Ȗ5.6  2  لاأواف%  

  0  لایوجد  Ǻشدة أوافȖلا
  %100  35  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة أوافǼ Șشدة حیث بلغت  یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

، بینما  %14.4، وفئة محاید بنسǼة  %37.7، بینما جاءت فئة أوافȘ بنسǼة  %42.3نسبتهم 

Ș5.6جاءت فئة لا أواف% Șذلك لم تسجل فئة أوافȞحوثة .وǼمن أفراد العینة الم  ȑشدة أǼ

  .تتǽح للشرȞاء Ǽأخذ صورة طیǼه عن المجموعة على وجود مواقف سǽارات استنتجمماتكرار.

  

  

أوافق بشدة أوافق محاید لا أوافق لا أوافق بشدة المجموع
التكرار 15 13 5 2 0 35
النسبة المئویة 42.30% 37.70% 14.40% 5.60% 0 100%
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مخطط یوضح توفر مواقف للسیارات
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  توفر أماكن للاستراحة والانتظار:)یوضح 5-5جدول رقم (

  النسǼة المئوǽة  التكرار  الفئات
  %54.4  19  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ31.4  11  اواف%  
  %5.6  2  محاید

Ȗ8.6  3  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة أوافǼ Șشدة حیث بلغت   یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

 %5.6، وفئة محاید  %8.6، وفئة لا اوافȘ %31.4، بینما بلغت نسǼة أوافȘ%54.4نسبتهم 

واستنتج من ذلك أن وجود أماكن للاستراحة تساعد في تحسین الصورة  منأفراد العینة المǼحوثة

. وȞذالك لم تسجل فئة لا الذهنǽة للمجموعة بإعطاء الشرȞاء راحتهم في مȞان تقدǽم الخدمة

Șتكرار أواف ȑشدة أǼ .  

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 19 11 2 3 0 35
النسبة المئویة 54.40% 31.40% 5.60% 8.60% 0 100%
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مخطط یوضح توفر اماكن للاستراحة



146 
 

  :مناسب ظهر العام لقاعات خدمة الجمهور وتقدǽم الخدماتیوضح الم)5-6جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %48.9  17  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ34.3  12  اواف%  
  %5.7  2  محاید

Ȗ11.1  4  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

خلال الجدول أعلاه یتضح أن أفراد العینة ǽشیدون Ǽأن موقع تقدǽم الخدمة مناسب وذلك  من
، %48.9یتضح من خلال الفئتین التي تمثل الإیجابǽة فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت نسبتهم 

أن المظهر العام لتقدǽم الخدمة مناسǼة في تحسین واستنتج من ذلك  %34.3وفئة أوافȘ بنسǼة 
من  %5.7،وفئة محاید بنسǼة  %11.1، بینما جاءت فئة لا أوافȘ بنسǼة  ةصورة المؤسس

  .أفراد العینة المǼحوثة، Ȟذلك لم تسجل فئة لا أوافǼ Șشدة أȑ تكرار

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 17 12 2 4 0 35
النسبة المئویة 48.90% 34.30% 5.70% 11.10% 0 100%
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مخطط یوضح المظھر العام لقاعات تقدیم الخدمة
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  :یوضح الخدمات التي یوفرها مȞتب الاستعلامات والاستفسارات)5-7جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %28.5  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ28.5  10  اواف%  
  %25.6  9  محاید

Ȗ17.4  6  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة أوافǼ Șشدة وأوافȘ حیث 

استنتج من ذلك وضوح %25.6، بینما محاید بلغت نسǼة  %28.5جاءت متساوǽة بنسǼة 

الخدمة التي یوفرها مȞتب الاستعلامات والاستفسارات التي تعطي من ذلك انطǼاع جید عن 

من العینة المǼحوثة، وȞذالك لا  %17.4، حیث جاءت لا أوافȘ بنسǼة المجموعة لدȐ شرȞاءها

  أوافǼ Șشدة لم تسجل أȑ تكرار. 

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 9 6 0 35
النسبة المئویة 28.50% 28.50% 25.60% 17.40% 0 100%
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  :مناسبالمستوȐ العام للنظافة  یوضح)5-8جدول رقم (

  النسǼة المئوǽة  التكرار  الفئات
  %25.6  9  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ51.4  18  اواف%  
  %14.4  5  محاید

Ȗ8.4  3  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة اوافȘ حیث بلغت نسبتهم 

، %14.4، وجاءت فئة محاید بنسǼة  %25.6، بینما بلغت نسǼة فئة اوافǼ Șشدة  51.4%

 Șة فئة لا اوافǼلغت نسȃشدة  %8.4وǼ Șذلك لم تسجل فئة لا اوافȞحوثة. وǼمن افراد العینة الم

جید مما ǽساعد على عȞس واجهة طیǼة عن  مستوȐ النظافة استنتج أنما أȑ تكرار. م

  .المجموعة

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 9 18 5 3 0 35
النسبة المئویة 25.60% 51.40% 14.40% 8.40% 0 100%
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مخطط یوضح المستوى العام للنظافة



149 
 

  :توفر الخدمات المساندة (ȞالطǼاعة والتصوȄر،..) ǼشȞل Ȟافي )یوضح5-9جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %48.9  17  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ34.3  12  اواف%  
  %5.7  2  محاید

Ȗ11.1  4  لا اواف%  
  0  لایوجد  اوافǺ Ȗشدةلا 

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

خلال الجدول أعلاه یتضح أن أفراد العینة ǽشیدون Ǽأن موقع تقدǽم الخدمة مناسب وذلك  من
، %48.9یتضح من خلال الفئتین التي تمثل الإیجابǽة فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت نسبتهم 

أن توفر الخدمات المساندة تساعد في إتمام العمل واستنتج من ذلك  %34.3وفئة أوافȘ بنسǼة 
، بینما جاءت فئة لا أوافȘ  وذلك یتǽح بزȄادة الشرȞاء للمجموعة وانتشار اسمها في وقت وجیز

من أفراد العینة المǼحوثة، Ȟذلك لم تسجل فئة لا  %5.7،وفئة محاید بنسǼة  %11.1بنسǼة 
  .أوافǼ Șشدة أȑ تكرار

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 17 12 2 4 0 35
النسبة المئویة 48.90% 34.30% 5.70% 11.10% 0 100%
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مخطط یوضح توفر الخدمات المساندة
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  :یوضح من خلال الشȜل العام ما انطǺاعك عن المؤسسة)5-10جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %51.1  18  حسن
  %48.9  17  مقبول

  0  لایوجد  غیر مقبول
  0  لایوجد  سیئ

  0  لایوجد  سیئ جداً 
  %100  35  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

خلال الجدول أعلاه یتضح أن أفراد العینة لدیهم انطǼاع حسن عن المؤسسة وǽظهر ذلك  من
حیث  %48.9و فئة مقبول بنسǼة  %51.1من خلال الفئتان فئة حسن حیث بلغت نسبتهم 

وهي نتیجة إیجابǽة، واستنتج من ذلك أن القائمین Ǽالاتصال قد  ǽ100%مثلون نسǼة الانطǼاع 
مجموعة المسار المصرفي والمالي وهذا ǽشیر للصورة الذهنǽة التي  اظهروا انطǼاع حسن عن

  انعȞست إلى الجمهور الخارجي، Ȟذالك لم تسجل فئة غیر مقبول وسیئ وسیئ جداً أȑ تكرار.

   

حسن مقبول غیر مقبول سیئ سیئ جداً  المجموع
التكرار 18 17 0 0 0 35
النسبة المئویة 51.10% 48.90% 0 0 0 100%
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  الرضا عن الموظف:

  تواجد الموظف على مȞتǼه لتقدǽم الخدمة:ی)یوضح 6-1جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
 ȖشدةاوافǺ  17  48.9%  

Ȗ28.8  10  اواف%  
  %14.2  5  محاید

Ȗ8.1  3  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

خلال الجدول أعلاه یتضح أن أفراد العینة ǽشیدون بتواجد الموظفین ( القائمین Ǽالاتصال)  من
 %48.9لتقدǽم الخدمة لهم وذلك من خلال الفئتین الأعلى فئة أوافǼ Șشدة حیث بلغت نسبتهم 

من رأȑ العینة الكلǽة للمǼحوثین ، واستنتج من  77.7حیث ǽمثلون  %28.8و فئة أوافȘ بنسǼة 
ن القائمین Ǽالاتصال یهتمون بتواجدهم ǼمȞاتبهم لتقدǽم الخدامات لشرȞائهم وذلك یدل على ذلك أ

، وفئة لا أوافȘ  %14.2تحسین الصورة الذهنǽة عن المجموعة ،بینما جاءت فئة محاید بنسǼة 
  من أفراد العینة المǼحوثة .وȞذلك لم تسجل فئة Ȑ أوافǼ Șشدة أȑ تكرار.  8.1%

  

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 17 10 5 3 0 35
النسبة المئویة 48.90% 28.80% 14.20% 8.10% 0 100%
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الخدمة بمكتبھ لتقدیم) القائم بالاتصال( مخطط یوضح تواجد الموظف 
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  :لائȘ المظهر العام للموظفضح )یو 6-2جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %48.9  17  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ34.3  12  اواف%  
  %5.7  2  محاید

Ȗ11.1  4  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

خلال الجدول أعلاه یتضح أن أفراد العینة ǽشیدون Ǽأن موقع تقدǽم الخدمة مناسب وذلك  من
، %48.9یتضح من خلال الفئتین التي تمثل الإیجابǽة فئة موافقون Ǽشدة حیث بلغت نسبتهم 

أن  المظهر العام للموظف مهم في عȞس صورة واستنتج من ذلك  %34.3وفئة أوافȘ بنسǼة 
،وفئة  %11.1، بینما جاءت فئة لا أوافȘ بنسǼة  سسة التي ǽعمل بهاحسنه عنه وعن المؤ 

  .من أفراد العینة المǼحوثة، Ȟذلك لم تسجل فئة لا أوافǼ Șشدة أȑ تكرار %5.7محاید بنسǼة 

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 17 12 2 4 0 35
النسبة المئویة 48.90% 34.30% 5.70% 11.10% 0 100%
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مخطط یوضح المظھر العام للموظف لائق
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  :الموظف یتعامل معك بلطف وǼشاشة) یوضح 6-3جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %28.5  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ28.5  10  اواف%  
  %25.6  9  محاید

Ȗ17.4  6  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة أوافǼ Șشدة وأوافȘ حیث 

استنتج من ذلك أن تعامل  %25.6بینما محاید بلغت نسǼة  ، %28.5جاءت متساوǽة بنسǼة 

یؤدȑ ذلك بإنطǼاع جید عن المجموعة لدȐ  القائمین Ǽالاتصال مع الشرȞاء بلطف وǼشاشة

من العینة المǼحوثة، وȞذالك لا أوافǼ Șشدة لم  %17.4، حیث جاءت لا أوافȘ بنسǼة شرȞاءها

  تسجل أȑ تكرار. 

  

  

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 9 6 0 35
النسبة المئویة 28.50% 28.50% 25.60% 17.40% 0 100%
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  :تقدǻم اǻة ملاحظة او اقتراح، او شȜوȎ  سهولة) یوضح 6- 4جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %42.3  15  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ28.7  10  اواف%  
  %17.6  6  محاید

Ȗ11.4  4  لا اواف%  
  0  لا یوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین هم فئة اوافǼ Șشدة حیث بلغت  یتضحلال الجدول أعلاه من خ

،  %17.6، وفئة محاید  بنسǼة  %28.7، بینما جاءت فئة اوافȘ بنسǼة  %42.3نسبتهم 

واستنتج من هذا اختلاف الآراء  من افراد العینة المǼحوثة %11.4 لااوافȘبینما جاءت فئة 

سهولة تقدǽم اȑ ملاحظة او شȞوȐ او مقترح من قبل الشرȞاء للقائمین ولكن بنسǼة إیجابǽة عن 

. وȞذلك لم تسجل فئة اوافǼ Șالاتصال وهذا مؤشر حسن ǽساعد في تحسین عمل المجموعة

  Ǽشدة أȑ تكرار. 

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 15 10 6 4 0 35
النسبة المئویة 42.30% 28.70% 17.60% 11.40% 0 100%

0
5

10
15
20
25
30
35
40

مخطط یوضح سھولة تقدیم اي شكوى او مقترح
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  :ممتاز أسلوب تعامل الموظفین داخل مراكز الخدمة) یوضح 6- 5جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %42.8  15  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ42.8  15  اواف%  
  %5.7  2  محاید

Ȗ8.7  3  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

Ȟانت متساوǽة هم فئة اوافǼ Șشدة  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

من العینة واستنتج من ذلك إیجابǽة  %85.6حیث ǽمثلان %42.8واوافȘ حیث بلغت نسبتهم 

، بینما تعامل القائمین Ǽالاتصال داخل مراكز الخدمة مما یؤثر في تحسین الصورة لدȐ الشرȞاء

اد العینة المǼحوثة. من افر  %5.7، وفئة محاید  بنسǼة  %8.7جاءت فئة لا اوافȘ بنسǼة 

  وȞذلك لم تسجل فئة اوافǼ Șشدة أȑ تكرار. 

    

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 15 15 2 3 0 35
النسبة المئویة 42.80% 42.80% 5.70% 8.70% 0 100%
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 مخطط یوضح تعامل القائمین بالاتصال داخل مراكز
الخدمة
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 :في التعامل من قبل الموظفین واللǺاقةحسن الاستقǺال ) یوضح 6- 6جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %51.4  18  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ28.5  10  اواف%  
  %11.4  4  محاید

Ȗ8.7  3  لا اواف%  
  0  لا یوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین Ȟانت هم فئة اوافǼ Șشدة حیث  یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

واستنتج من ذلك ان الفئتین  %28.5، بینما جاءت فئة اوافȘ بنسǼة  %51.4بلغت نسبتهم 

وهي نسǼة إیجابǽة تشیر لحسن الاستقǼال من قبل القائمین Ǽالاتصال وذلك  ǽ79.9%مثلان 

بنسǼة  لا اوافȘ، وفئة  %11.4،ومحاید بنسǼة ǽساعد في عȞس واجهة طیǼة عن المجموعة

  من افراد العینة المǼحوثة. وȞذلك لم تسجل فئة اوافǼ Șشدة أȑ تكرار.  8.7%

    

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 18 10 4 3 0 35
النسبة المئویة 51.40% 28.50% 11.40% 8.70% 0 100%
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ائمین مخطط یوضح حسن الاستقبال و اللباقة من قبل الق
بالاتصال
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  :دقة ووضوح المعلومات المعطاة مناسǼة) یوضح 6-7جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %28.5  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ28.5  10  اواف%  
  %25.6  9  محاید

Ȗ17.4  6  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین Ȟانت متساوǽة هم فئة اوافǼ Șشدة   یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

واستنتج من ذلك ان نسǼة الدقة والمصداقǽة جیدة بنسǼة  %28.5وأوافȘ حیث بلغت نسبتهم 

، وفئة لا  %25.6، بینما جاءت فئة محاید بنسǼة  مما تساعد في Ȟسب ثقة الشرȞاء 57%

  من افراد العینة المǼحوثة. وȞذلك لم تسجل فئة اوافǼ Șشدة أȑ تكرار.  %17.4 اوافȘ  بنسǼة

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 9 6 0 35
النسبة المئویة 28.50% 28.50% 25.60% 17.40% 0 100%
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مخطط یوضح دقة ووضوح المعلومات المعطاة
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  یوضح من خلال الخدمة الموجهة من المؤسسة ما هو انطǺاعك عنها:)6- 8جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %51.1  18  حسن
  %42.8  15  مقبول

  %5.1  2  مقبولغیر 
  0  لا یوجد  سیئ

  0  یوجد لا  سیئ جداً 
  %100  35  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن أفراد العینة لدیهم انطǼاع حسن عن الخدمات التي تقدمها 
 و فئة %51.1المؤسسة  لشرȞائها وǽظهر ذلك من خلال الفئتان فئة حسن حیث بلغت نسبتهم 

وهي  %93.9حیث ǽمثلون نسǼة الانطǼاع عن الخدمات الموجهة بنسǼة  %42.8مقبول بنسǼة 
نتیجة إیجابǽة، واستنتج من ذلك أن القائمین Ǽالاتصال قد اظهروا انطǼاع حسن عن الخدمات 
التي تقدمها مجموعة المسار المصرفي والمالي من برامج متنوعة تقدمها لشرȞائها وهذا یثبت 

  لدȐ الشرȞاء، Ȟذالك لم تسجل فئة غیر مقبول وسیئ وسیئ جداً أȑ تكرار.صورة جیدة 

  

حسن مقبول غیر مقبول سیئ سیئ جداً  المجموع
التكرار 18 15 2 0 0 35
النسبة المئویة 51.10% 42.80% 5.10% 0 0 100%
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الانطباع عن الخدمات الموجھة من المؤسسة
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  الرضا عن الخدمة المقدمة: -7

  وحات التي تشرح آلǻة تقدǻم الخدمة:لوضوح ال) یوضح 7- 1جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %48.5  17  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ28.5  10  اواف%  
  %8.3  3  محاید

Ȗ14.6  5  لا اواف%  
  0  لا یوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین Ȟانت هم فئة أوافǼ Șشدة حیث  یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

،  %14.6،ولا أوافȘ بنسǼة  %28.5، بینما جاءت فئة أوافȘ بنسǼة  %48.5بلغت نسبتهم 

،واستنتج من ذلك سهولة ووضوح اللوحات  من أفراد العینة المǼحوثة %8.3وفئة محاید  بنسǼة 

. وȞذلك لم تسجل فئة اوافȘ التي تشرح الخدمة الذǽ ȑساعد في انجاز العمل ǼالنسǼة للشرȞاء

    Ǽشدة أȑ تكرار. 

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 17 10 3 5 0 35
النسبة المئویة 48.50% 28.50% 8.30% 14.60% 0 100%
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مخطط یوضح اللوحات التي تشرح آلیة الخدمة
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  :Ǽسهولةیتم الحصول على المعلومات المتعلقة Ǽالخدمات ) یوضح 7-2جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %51.4  18  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ28.5  10  اواف%  
  %11.4  4  محاید

Ȗ8.7  3  لا اواف%  
  0  لا یوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

المǼحوثین Ȟانت هم فئة اوافǼ Șشدة حیث أن أعلى نسǼة من  یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

واستنتج من ذلك ان الفئتین  %28.5، بینما جاءت فئة اوافȘ بنسǼة  %51.4بلغت نسبتهم 

نسǼة إیجابǽة تشیر لسهولة الحصول على معلومات المتعلقة Ǽالخدمة من قبل القائمین 

لا ، وفئة  %11.4،ومحاید بنسǼة Ǽالاتصال وذلك ǽساعد في الصورة الذهنǽة لدȐ الشرȞاء

Șة  اوافǼتكرار.  %8.7بنس ȑشدة أǼ Șذلك لم تسجل فئة اوافȞحوثة. وǼمن افراد العینة الم  

  

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 18 10 4 3 0 35
النسبة المئویة 51.40% 28.50% 11.40% 8.70% 0 100%
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مخطط یوضح سھولة الحصول على المعلومات
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  :الǺساطةو تمتاز النماذج المستخدمة Ǻالوضوح ) یوضح 7- 3جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %45.7  16  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ28.5  10  اواف%  
  %11.4  4  محاید

Ȗ14.4  5  لا اواف%  
  0  لا یوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

Ȟانت هم فئة اوافǼ Șشدة حیث  من خلال الجدول أعلاه أتضح  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین

،  %16.7،ولا اوافȘ بنسǼة  %16.7، بینما جاءت فئة اوافȘ بنسǼة  %53.3بلغت نسبتهم 

من افراد العینة المǼحوثة. وȞذلك لم تسجل فئة اوافǼ Șشدة أȑ  %13.3وفئة محاید  بنسǼة 

  .الǼساطةو ز Ǽالوضوح ان النماذج المستخدمة تمتاتكرار. مما ǽشیر ان افراد العینة متفقون على 

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 16 10 4 5 0 35
النسبة المئویة 45.70% 28.50% 11.40% 14.40% 0 100%
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مخطط یوضح النماذج المستخدمة
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  :تمتاز إجراءات تقدǻم الخدمة ǺالǺساطة) یوضح 7- 4جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %28.5  10  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ28.5  10  اواف%  
  %25.6  9  محاید

Ȗ17.4  6  لا اواف%  
  0  لایوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین Ȟانت متساوǽة هم فئة اوافǼ Șشدة   یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

واستنتج من ذلك أن الإجراءات التي ǽستخدمها القائم  %28.5واوافȘ حیث بلغت نسبتهم 

، وفئة لا اوافȘ   %25.6، بینما جاءت فئة محاید بنسǼة  Ǽالاتصال تمتاز Ǽالسهولة والǼساطة

  من افراد العینة المǼحوثة. وȞذلك لم تسجل فئة اوافǼ Șشدة أȑ تكرار.  %17.4بنسǼة 

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 10 10 9 6 0 35
النسبة المئویة 28.50% 28.50% 25.60% 17.40% 0 100%
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مخطط یوضح تمتاز إجراءات الخدمة بالسھولة 
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  :مناسب مستوȎ استخدام الحاسب في تقدǻم الخدمة) یوضح 7- 5جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %48.9  17  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ20  7  اواف%  
  %28.4  10  محاید

Ȗ2.7  1  لا اواف%  
  0  لا یوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین Ȟانت هم فئة اوافǼ Șشدة حیث  یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

، وفئة  %20،وأوافȘ بنسǼة  %28.4، بینما جاءت فئة محاید بنسǼة  %48.9بلغت نسبتهم 

واستنتج من ذلك أن القائمین Ǽالاتصال یهتمون  منأفراد العینة المǼحوثة %2.7لا اوافȘ  بنسǼة 

. وȞذلك Ǽمجال التكنولوجǽا مع شرȞاءهم في تقدǽم الخدمة لهم مما ǽساهم في Ȟسب سمعة طیǼه

  .أȑ تكرارلم تسجل فئة أوافǼ Șشدة 

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 17 7 10 1 0 35
النسبة المئویة 48.90% 20% 28.40% 2.70% 0 100%
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مخطط یوضح مستوى استخدام الحاسب  في تقدیم 
الخدمة
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  :یتم إنجاز الخدمات بدقة (دون أخطاء أو تأخیر)) یوضح 7- 6جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %45.7  16  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ22.7  8  اواف%  
  %28.8  10  محاید

Ȗ2.8  1  لا اواف%  
  0  لا یوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

أن أعلى نسǼة من المǼحوثین Ȟانت هم فئة اوافǼ Șشدة حیث  یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

،  %22.7،واوافȘ بنسǼة  %28.8، بینما جاءت فئة محاید بنسǼة  %45.7بلغت نسبتهم 

واستنتج من ذلك أن الخدمات تتم بدقة  المǼحوثةمن افراد العینة  %2.8وفئة لا اوافȘ  بنسǼة 

  . وȞذلك لم تسجل فئة اوافǼ Șشدة أȑ تكرار. ودون اخطأ وهذا مؤشر إیجابي لسمعة المجموعة

  

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 16 8 10 1 0 35
النسبة المئویة 45.70% 22.70% 28.80% 2.80% 0 100%
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مخطط یوضح یتم إنجاز الخدمة بدقة دون اخطأ 
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  :الخدمة مناسبلإنجاز  الوقت المستغرق ) یوضح 7- 7جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %48.9  17  اوافǺ Ȗشدة

Ȗ25.6  9  اواف%  
  %22.7  8  محاید

Ȗ2.8  1  لا اواف%  
  0  لا یوجد  لا اوافǺ Ȗشدة

  %100  35  المجموع
  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

Ȟانت هم فئة اوافǼ Șشدة حیث  أن أعلى نسǼة من المǼحوثین یتضحمن خلال الجدول أعلاه 

،  %13.3،واوافȘ بنسǼة  %26.7، بینما جاءت فئة محاید بنسǼة  %56.7بلغت نسبتهم 

واستنتج من ذلك ان الوقت المستغرق  من أفراد العینة المǼحوثة %2.8وفئة لا اوافȘ  بنسǼة 

. وȞذلك الانتاجǽةمن قبل القائمین Ǽالاتصال لإنجاز الخدمة إیجابي وذلك ǽساهم في رفع نسǼة 

  لم تسجل فئة اوافǼ Șشدة أȑ تكرار. 

   

اوافق بشدة اوافق محاید لا اوافق لا اوافق بشدة المجموع
التكرار 17 9 8 1 0 35
النسبة المئویة 48.90% 25.60% 22.70% 2.80% 0 100%
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مخطط یوضح الوقت المستغرق في انجاز الخدمة
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  ) یوضح من خلال الخدمة الموجهة من المؤسسة ما هو انطǼاعك عنها:7-8جدول رقم (

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئات
  %51.1  18  حسن
  %42.8  15  مقبول

  %5.1  2  مقبولغیر 
  0  لا یوجد  سیئ

  0  لا یوجد  سیئ جداً 
  %100  35  المجموع

  مExcel  ،2016المصدر : إعداد الدارسة من الدراسة المیدانǻة 

  

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن أفراد العینة لدیهم انطǼاع حسن عن الخدمات التي تقدمها 
 و فئة %51.1المؤسسة  لشرȞائها وǽظهر ذلك من خلال الفئتان فئة حسن حیث بلغت نسبتهم 

حیث ǽمثلون نسǼة الانطǼاع عن الخدمات وهي نتیجة إیجابǽة، واستنتج  %42.8مقبول بنسǼة 
من ذلك أن القائمین Ǽالاتصال قد اظهروا انطǼاع حسن عن الخدمات التي تقدمها مجموعة 

  Ȟذالك لم تسجل فئة غیر مقبول وسیئ وسیئ جداً أȑ تكرار.،المسار المصرفي والمالي 

  

  

حسن مقبول غیر مقبول سیئ سیئ جداً  المجموع
التكرار 18 15 2 0 0 35
النسبة المئویة 51.10% 42.80% 5.10% 0 0 100%
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الانطباع عن الخدمات الموجھة من المؤسسة
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 :   دراسة:نتائج الراǺعاً

توصلت الدراسة أن أكثر شرȞاء Ǽالمجموعة اغلبهم من الإناث وذلك یدل على اهتمام  .1

 المرأة Ǽالمجال المالي ورȄادتها.

سنة وهي أكثر عملاء المجموعة وȄدل ذلك 40- 31أثبتت الدراسة أن أكثر الفئة العمرȄة  .2

 نتائج أكثر صدق ودقة.على فئة الشǼاب الذین ǽعول علیهم في التنمǽة والتطور مما ǽعطي 

أثبتت الدراسة أن اغلب شرȞاء المجموعة من المǼحوثین هم من الموظفین واستنتج من  .3

ذلك اهتمام القائمین Ǽالاتصال للبرامج الموجهة لشرȞاء المجموعة من موظفي الشرȞات الخاصة 

.Ȑوالمؤسسات الأخر 

ة مناسب واستنتج من ذلك أن أكدت الدراسة أن أفراد العینة ǽشیدون Ǽأن موقع تقدǽم الخدم .4

 شرȞاء المجموعة لدیهم صورة حسنة عن الشȞل العام لموقع تقدǽم الخدمة.

أوضحت الدراسة أن أفراد العینة لدیهم انطǼاع حسن عن المؤسسة واستنتج من ذلك أن  .5

القائمین Ǽالاتصال قد اظهروا انطǼاع حسن عن مجموعة المسار المصرفي والمالي وهذا ǽشیر 

  الذهنǽة التي انعȞست إلى الجمهور الخارجي. للصورة

بینت الدراسة أن اغلب أفراد العینة موافقون Ǽشدة على وجود لوحات إرشادǽة توضح موقع  .6

 تقدǽم الخدمة.

أثبتت الدراسة على أن وجود أماكن للاستراحة والانتظار ینعȞس إیجاǼاً لدȐ شرȄك  .7

 المجموعة عن اهتمامها Ǽه.

 لخدمات التي یوفرها مȞتب الاستعلامات والاستفسارات.أثبتت الدراسة وضوح ا .8

 بینت الدراسة أن المظهر العام للموظف جید. .9

 توصلت الدراسة أن الموظفین ( القائمین Ǽالاتصال) یتعاملون بلطف وǼشاشة. .10

 أظهرت الدراسة سهولة تقدǽم أȑ مقترح أو شȞوȐ من قبل العاملین ( القائمین Ǽالاتصال). .11

 ن تعامل الموظفین داخل مراكز الخدمة ممتاز.أثبتت الدراسة أ .12
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  التوصǻات:

 توصي الدارسة بتعیین متخصصین في مجال العلاقات العامة Ǽالمجموعة . .1

 ضرورة فصل إدارة العلاقات العامة Ȟإدارة مستقلة تقوم ȞǼامل مهامها داخل المجموعة. .2

الاهتمام Ǽالإعلانات وȃرامج العلاقات العامة التي تساعد في تثبیت الصورة الذهنǽة  .3

 ǼطرȄقة علمǽة وعملǽة وتساعد في انتشار المجموعة ǼطرȄقة أوسع.

ضرورة زȄادة الأطر الǼشرȄة ( القائمین Ǽالاتصال) حتى لا یؤثر عبئ العمل على أداء  .4

 .الموظفین وعȞسه في الصورة الذهنǽة للمجموعة

إعداد برامج  ونشرات إعلانǽة توضح صورة المجموعة لدȐ الجمهور الخارجي لزȄادة  .5

 الشرȞاء.

إن بناء الصورة الذهنǽة السالب یهدد المؤسسات والسلم الاجتماعي مما ǽستوجب النظر  .6

 Ǽعین الاعتǼار لهذا الأمر.

وتنمǽة الذات  عمل دورات تدرȄبǽة تختص Ǽفن التعامل مع الآخرȄن والتواصل الجید لزȄادة .7

    لدȐ القائمین Ǽالاتصال.
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  الخاتمة:

ĺ ح  الحمدǽثیراً على إتمام هذا الجهد في الرسالة المتواضعة التي تعني بتوضȞ ًحمدا

  أهمǽةالقائمین Ǽالاتصال في تحسین الصورة الذهنǽة للمؤسسات المالǽة.

ظهارالثقة یتطلب تكوȄن عامة وذلكللدورالذȑدورا مهما في المؤسسة  تؤدǽالصورة الذهنǽة ٕ صورة  وا

مجال أنȞما،للمؤسسة وللفرد Ǽعد تلقي البرامج التي تساعد في تكوȄن الصورة الذهنǽةجیدة 

 وهȞذالرفع اقتصادǽاته، وتحسین صورته بین الدول الأخرȐ.الدولة  أداةǽعتبر  المؤسسات المالǽة

جهد لكل بداǽة نهاǽة ، وخیر العمل ما حسن آخره وخیر الكلام ما قل ودل وǼعد هذا ال

لا ملل فǽه ولا تقصیر في سردȑ للعناصر الساǼقة سردا  هالمتواضع أتمنى أن أكون موفق

ǽاكم لما فǽه صالحنا جمǽعا الدراسةالآثار الإیجابǽة والسلبǽة لهذا  هموضح ٕ   . ، وفقني الله وا
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 :   :لمصادراخامساً

 القرآن الكرȄم.

 المراجع:

1. ȋ ، نȄاقة وفن التعامل مع الاخرǼالل(خȄبدون تار )، مة طارقǽالقاهرة ،دار  1ابوهش ،

 القیروان للنشر والتوزȄع.

م)الصداقة من منظور علم النفس ، سلسلة عالم 1978ابو سرȄع  أسامة سعد ،( .2

 المعرفة ، الكوȄت.

 .الاتصالوالتعامل مع الآخرȄنأسالیب عملǽة في فن م،2010،ابو سلمى .3

م)إدارة المراسم اطر و مفاهǽم ، الطǼعة الأولى، دار الأوائل 2005احمد سلطان ،( .4

 للنشر والتوزȄع ،عمان.

) الصورة الذهنǽة لرجل الشرطة لدȐ الرأȐ العام المصرȐ, ورقة 2005الدسوقى, أحمد ( .5

مشروع دعم القدرات فى  – عمل مقدمة إلى إحدȐ دورات برنامج الأمم المتحدة الإنمائى

 .مجال حقوق الإنسان  أكادǽمǽة مǼارك للأمن

م) فنون التعامل مع الناس في ظل السیرة 2009العرȄفي محمد بن عبد الرحمن ،( .6

 النبوǽة ، القاهرة  ، دار التوفقǽة للتراث .

 مǼادȏ في العلاقات م)2001الشرمان زȄادة محمد _ عبدالغفور عبدالله عبد السلام ، ( .7

 العامة ، عمان : دار صفاء للنشر والتوزȄع .

م)العلاقات العامة والعولمة ، الطǼعة 2005هـ1425الدلǽمي عبد الرزاق محمد ، ( .8

 الأولى ، عمان، دار جرȄر للنشر والتوزȄع.

دارة برامج العلاقات العناد عبد الرحمن بن حمود ،( بدون تارȄخ) تخط .9 ٕ Ȍǽ وا
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 الكتب العرǻȁة والمترجمة:
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