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الحمد الله على توفيقه  و إحسانه ، والحمد الله على فضله 

وإنعامه ، والحمد الله على جوده وكرمه ، لك الحمد 

  والشكر ياربي لجلال وجهك وعظيم سلطانك .

 الكريم محمد صلى االله عليه وسلم مصداقا لقول نبيناو

، فإن نتوجه بالشكر  يشكر االله لم الناسيشكر  لممن 

   لجزيل والإمتنان والعرفان لأستاذنا الفاضلا

  مجدوب عبد الحميدالدكتور 

اد الإشراف على المذكرة و تقديم النصح والإرش لقبوله

منا جزيل الشكر ومن  طوال فترة إعداد المذكرة  فلك

  االله حسن الثواب

كما نتقدم بالشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة 

  بتشريفهم لنا  بقراءة ومناقشة المذكرة.
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  الحمد الله وكفى والصلاة على الحبيب المصطفى وأهله ومن وفى أما بعد :

  الحمد الله الذي وفقنا لتثمين هذه الخطوة في مسيرتنا 

  ثمرة الجهد والنجاح بفضله الدراسية بمذكرتنا هذه

  تعالى مهداة إلى الوالدين الكريمين حفظهما االله 

  نورا لدربنا  وأدامهما 

  من إخوة وأقارب لكل العائلة الكريمة التي ساندتنا ولا تزال 

  معهموزملاء المشوار الذين تقاسمنا كل الأصدقاء إلى 

  حفظهم االله ورعاهم ووفقهم كل دفعة  لحظاته 

  ونسيهم قلمنا  حياتنا ، إلى كل من كان لهم أثر في

   اضع مع المحبة والعرفانونهدي لكم هذا العمل المت

  

 

*** 

 

  

 

    



ت���قات ال���ج ال����قي ال��سع و دورها في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة لل��س�ات ال��مات�ة دراسة ع��ة 

  و�الة ات�الات ال��ائ�، ف�ن�ة، ت�ارت . 

  خ�ة ال���

 مق�مة  

�ار ال���� لل���ج ال����قي ال��سع وال���ة ال��اف��ة : الإالف�ل الأول       

ت�ه��      

م�خل ال���ج ال����قي ال��سع  ال���� الأول:  

ال���ج ال����قي ما��ة :لل��ل� الأوا  

تع��� ال���ج ال����قي. أولا:  

أه��ة ال���ج ال����قي.ثان�ا:   

خ�ائ� ال���ج ال����قي. ثال�ا:  

ع�اص� ال���ج ال����قي.   ال��ل� ال�اني:  

: انع�اسات ال���ج ال����قي على أداء ال��س�ة ال��ل� ال�ال�  

: ال���ة ال��اف��ة في ال��س�ات ال��مات�ة  ال���� ال�اني  

: تع��� ال���ة ال��اف��ة، خ�ائ�ها، وأه���ها.ال��ل� الأول  

: أن�اع ال���ة ال��اف��ة وا�عادها ال��ل� ال�اني  

: معای�� ال��� على ج�دة ال���ة ال��اف��ة وم�ادرهال�ال��ل� ال�ا  

م�اه�ة ال���ج ال����قي ال��سع في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة  :ال���� ال�ال�  

: م�ش�ات ��اس ال���ة ال��اف��ة وأس�اب ت����ها.  ال��ل� الأول  

لإس��ات���ات ال��اف��ة في الق�اع ال��مي ني: اال��ل� ال�ا  

العلاقة ب�� ال���ج ال����قي ال��سع وال���ة ال��اف��ة  :�ال��ل� ال�ال  

.خلاصة الف�ل  

ال�راسة ال���ان�ة ل��الة ات�الات ال��ائ� ف�ع ف�ن�ة الف�ل ال�اني:    

 ت�ه��



تق��� عام لل��س�ة. ال���� الأول:   

��رها.وتال��ائ�  ت�الاتا تع�ف م�س�ة ال��ل� الأول:  

اله��ل ال�����ي ل��س�ة ات�الات ال��ائ� وأه�افها. ال�اني: �ال��ل  

م�ه��ة ال�راسة ال���ان�ة. ال���� ال�اني:  

: أداة وم���ع ال�راسة.ل��ل� الأولا  

الأسال�� الإح�ائ�ة ال���ع�لة في ت�ل�ل ال��انات. ال��ل� ال�اني:  

م�ال ال�راسة. ال��ل� ال�ال�:  

ة وم�اق��ها.ع�ض وت�ل�ل ن�ائج ال�راس ال���� ال�ال�:  

الأسال�� الإح�ائ�ة ال�����مة في ال�راسة.ال��ل� الأول:   

ت�ل�ل ب�انات م�غ��ات ال�راسة. ال��ل� ال�اني:  

ن�ائج اخ��ار ف�ض�ات ال�راسة. ال��ل� ال�ال�:  

  خلاصة الف�ل.
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تلع� ال��س�ات ال��مات�ة دورا م��ر�ا في دع� الإق��اد ال���ي وتل��ة إح��اجات الأف�اد وال����ع، خاصة 

في �ل ال���رات ال���عة ال�ي ��ه�ها العال� في م�الات ال����ل�ج�ا والع�ل�ة، ون��ا لل���عة ال�اصة 

��اف�ة في ه�ا الق�اع  تف�ض على لل��مات ال�ي تع��� على ال�فاعل ال���� وال��دة ال��ر�ة، أص��� ال

  ال��س�ات ال�عي ال����� ل��ق�� ال���� وال�ف�ق.

م� ه�ا ی��ز دور ال�����، وت��ی�ا " ال���ج ال����قي ال��سع " �أداة إس��ات���ة ت�ه� في تع��� ق�رة 

به�، و�ال�الي ت�ق�� م��ة ت�اف��ة م���امة، و�ع� ال���ج ال����قي   ال��س�ة على ج�ب الع�لاء والإح�فا�

ال��سع ت����ا لل���ج ال�قل���، ح�� ی���� س�عة ع�اص� ب�ل أر�عة، م�ا ��عله أك�� ملائ�ة ل���عة 

  ال��مات.

ال��اف��ن س�اء م� ح��  أما ال���ة ال��اف��ة فهي الق�رة ال�ي ت��ل�ها ال��س�ة ل�ق��� ���ة تف�ق ما�ق�مه

ال��دة، ال�ع�، الإب��ار أو رضا الع�لاء، وت�ق�� ه�ه ال���ة ی��ل� فه�ا ع��قا لل��ق و�ح��اجاته، مع 

لأدوات ال�����، ��ا ته�ف ه�ه ال�راسة إلى ت�ل�� ال��ء على العلاقة ب�� ال���ج ال����قي إس���ار ج�� 

ل��مات�ة، مع ت�ل�ل ����ة إس���ام �ل ع��� م� ع�اص� ه�ا ال��سع  وال���ة  ال��اف��ة في ال��س�ات ا

  ال���ج ل��ق�� ال�ف�ق في س�ق ی���� �ال�غ��� وال�عق��.
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  الإ�ار ال�فا���ي وال�ع�في لل���ج ال����قي ال��سع والق�رة ال��اف��ة

ف�ع، إلا أنه م� أه� 12إن ق�اع ال��مات و�ن تع�دت م�الاته ��ا ح�دتها م���ة ال��ارة العال��ة في 

الق�اعات إه��اما، ف��� ف�ع ال��مات ال�� ما ف�ئ ی��� و����ر ل���ح م�ل�ا دول�ا ب�� م��ر لل��مة 

وم���رد لها، ه�ا ماجعل �ل ال�ول تف�� في ����ة ال�ه�ض به�ا الف�ع م� خلال إس��ات���ة عامة ل����� 

ال�فا� على م�قعها في ال��ق م� خلال ز�ادة الأر�اح ال��مات، وه� ما�ع�ل على ز�ادة الق�رة ال��اف��ة و 

  و��� ح�ة ت�����ة وج�دة ال��مة.

  ال�اجة إلى م��ج ت���قي م�سع خاص �ال��مات

أص�ح ه�ا الأخ�� حقلا أكاد���ا  �1982ع� إنعقاد ال��ت�� ال�ولي الأول ����ص ت���� ال��مات عام 

م� الأ��اث ل���ی� �ل الإخ�لافات ال��ه��ة ماب�� ال�لع م��قلا، ح�� قام ال�اح��ن في ال����� �الع�ب� 

ال���ج ال����قي ال��سع في ال��س�ة ال��م�ة، ل���ح ���� ال��س�ات وال��مات، ودراسة ج�و� ت���� 

ال��م�ة على درجات عال�ة م� ال��جه ال����قي وت���� �ل الأن��ة ال������ة �ال�غ� م� خ�ائ� 

)، و�ق�� �ال���ج ال����قي ال��سع على 45، صف�ة 2020ال�اد�ة (�ع�ش،  ال��مات ال���لفة ع� ال�لع

ال���ث ال�����ة ال�ي ����ك ف�ها �ل م� العامل�� في ال��س�ة  و  أنه م���مة م� الأن��ة ال���املة

وت��� �إدارة م��ج ت���قي م��امل وم����، م� خلال ب�اء علاقات م����ة وم���ة مع ال��ائ� وال�فا� 

و�لى ت�ق�� ال��افع  وال�ع�د ال���ادلة ل�ل   عل�ها، وته�ف إلى ت�ق�� إن��اع إ��ابي في الأجل ال���ل،

    ). 78، صف�ة �2022 العلاقة ( سال�ي و ب� ع�ارة، أ��اف تل

، 2006ولعل م� أس�اب تأخ� ت���� ال�فا��� ال������ة �ق�اع ال��مات ���� م�اجع�ها إلى (م�قاش، 

  ):30-29ال�ف�ات 

��ة ع�م تأی�� رجال الإدارة العل�ا لل�فا��� ال������ة: إن أح� ال�ع�قات الأساس�ة في ن�� ال�قافة ال���� -    

������ة ���� داخل أ� م�س�ة، ه� ع�م إق��اع الإدارة العل�ا �أن ال��مات ���� ت���قها وأن ال�فا��� ال

  ت���قها داخل ال���ات.

ع�م وج�د ثقافات �ا��ة ل��ض�ح ال�فا��� ال������ة في م�ال ال��مات: ف�ع�� ال��ا�ات م�� ب�ا�ة  -    

ل تع��� ال��مات، ث� ب�أت ت��� على م�� إم�ان�ة ت���� ال��ع��ات م� الق�ن ال�الي �ان� ت�ور ح� 

ب��اح على ال�لع ال�اد�ة على م�ال ال��مات ونادرا ما ن�� ��ا�ات ت���   ال���قة و  ال�فا��� ال������ة
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إلى ال��اكل ال������ة ل��س�ات ال��مات له�ا إع�ق� ال���� م� ال��ی��� أن م�س�اته� ال��م�ة لا ت��اج 

  . إلى ت����

ض�امة ال��اكل ال������ة �ق�اع ال��مات: تع��� ال��اكل ال������ة لل��مات أك�� تعق��ا ع�  -     

م��لاتها في ق�اع ال�لع ال�اد�ة، ن��ا ل��نها ذات ���عة غ�� مل��سة م�ا ��ع� ال�ص�ل إلى ثقة الع��ل 

ام ال�افي لل��اكل ال�ي ی�اجهها رجل و�ق�اعه �ق�ار ال��اء، وللأسف فإن ال��ا�ات ال������ة ل� تع� الإه��

  ت���� ال��مات.

ب�زت الع�ی� م� الأص�ات ال�ي   إن ال��ال ال�� ی��ادر إلى ذه��ا ه� ل�اذا م��ج ت���قي خاص �ال��مات؟

ب����� ال���ج ال����قي ال�قل��� (ال�اص �ال�لع) ل���� أك�� ملاءمة لق�اع ال��مات، وه�ا لع�ة ت�اد� 

  )72-71، ال�ف�ات 2017) (رماني، 30-29، ال�ف�ات 2007 أس�اب (ح�ادوش،

ال��و�ج) ق� ت� ت����ه أصلا لل���ات  و إن ع�اص� ال���ج ال����قي (ال���ج، ال�ع�، ال��ز�ع  - 

) ف��ة ال���ج ال����قي في ال����ات أوضح م� ال��ا�ة BORDENال��ا��ة فع��ما ��ر ب�ردن (

 أنها ت��� �الق�اع ال��اعي ح��ا.

م�ارس� ال��ا� ال����قي في ق�اع ال��مات ���ون أن ال���ج ال����قي ال�قل��� لایل�ي مع��  - 

أش�ل �ال�قارنة مع  و  إح��اجاته� وه�ا ��ن أن ال���ج ال����قي �ال��مات عادة ما ���ن أوسع

تع���   ق�اع ال�لع ال�ل��سة، فال�فاعلات ب�� م�رد ال��مة و ال���ف��، و��� ال���ف��ی� أنف�ه�،

، ب���ا ال�لعة لا ت��هل� فال��مة ت��هل� في ل��ة إن�اجها ح���ة و حاس�ة في ق�اع ال��مات، 

    في الغال� ل��ة إن�اجها.
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للإل�ام ����ع ج�ان�ه ق��ا ب�ضع الإش�ال�ة ال�ال�ة م� خلال ال��ال ال�ئ��ي  أولا: إش�ال�ة ال���:

  ال�الي:

 تأث�� ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة ل��س�ة إت�الات ال��ائ�  مام��

 ف�ع ف�ن�ة؟ وال�� ت�ف�ع م�ه أس�لة ف���ة ن�ج�ها ���ا یلي:  –

هل لع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع دور عالي في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة في م�س�ة إت�الات  -1

 ف�ع ف�ن�ة؟ –ال��ائ� 

ف�ع  –ما���عة العلاقة ب�� ال���ج ال����قي ال��سع  وال���ة ال��اف��ة ل��س�ة إت�الات ال��ائ�  -2

 ف�ن�ة؟

ف�ع  –هل ت�ث� ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع على ال���ة ال��اف��ة ل��س�ة إت�الات ال��ائ�  -3

 ف�ن�ة؟

  :على إش�ال�ة ال�راسة وت�اؤلاتها الف���ة فق� إع���نا على الف�ض�ات ال�ال�ة ب�اءا ثان�ا: الف�ض�ات:

لع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع دور عالي في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة في م�س�ة إت�الات ال��ائ�  .1

 ف�ع ف�ن�ة. –

��اف��ة م� ت�ج� علاقة إرت�ا� ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع وال���ة ال .2

 ف�ع ف�ن�ة. –وجهة ن�� م��في م�س�ة إت�الات ال��ائ� 

ذو دلالة إح�ائ�ة لع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع على ال���ة ال��اف��ة ل��س�ة ی�ج� أث�  .3

 5%ف�ع ف�ن�ة ع�� م����  –إت�الات ال��ائ� 

تأتي أه��ة ال��� في إ�ارها ال���� وال��ل�لي ع� ���� ع�ض ال���ج ال����قي ثال�ا: أه��ة ال���: 

ال��سع وأث�ها في تع��� ال��ة ال������ة ل��س�ة إت�الات ال��ائ� ال�� ��اع�ها في ال��اف� مع 

  الأخ�� وت��� أه��ة ال��� م� خلال ع�ض ال�قا� ال�ال�ة: ال���ات 

ت����ل ال�ه�د ال���ولة م� ق�ل ال�اح��� في إب�از ال�ور ال��ه�� لع�اص� ال���ج ال����قي  ك�نها .1

 ال��سع وال���ة ال��اف��ة م� خلال الإ�لاع على أدب�ات ال��ض�ع.
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إب�از فعال�ة ال���ج ال����قي ال��سع داخل م�س�ة إت�الات ال��ائ� ودورها في ت�ق�� ال���ة  .2

 ال��اف��ة.

ة ماب�� ال���ج ال����قي ال��سع وال���ة ال��اف��ة في ال��س�ة ال��م�ة، والإس�فادة م� ت�ل�ل العلاق .3

ف�ع ف�ن�ة وذل� م� خلال  –ن�ائج ال��� ���� ���� إع��ادها م� ق�ل م�س�ة إت�الات ال��ائ� 

 إت�اع إس��ات���ات ت��� ت�ق�� ح�ة س���ة.

 �ائ� في خ�مة ع�الائها.  إع�اء ف��ة ع� ال�ور ال�� تل��ه م�س�ة إت�الات ال� .4

ن���ة ل�ا ع�ض م� م��لة ال��� وأه���ها فإن ه�ف ال��� ی��� أساسا على  را�عا: أه�اف ال���:

ت��ی� العلاقة ب�� ال���ج ال����قي ال��سع وال���ة ال��اف��ة وتع��� ال��ة ال����ة ل��س�ة إت�الات 

  ال��ائ� ف�لا ع� ت�ق�� الأه�اف الآت�ة: 

� ن���ة وم��ان�ة ل��س�ة إت�الات ال��ائ� ح�ل إس��ات���ات ت���� ال���ج ال����قي تق��� معال .1

 ال��سع وال���ة ال��اف��ة.

 إب�از دور ال���ة ال��اف��ة في جل� ز�ائ� ج�د. .2

ت���� ما���� أن تف�زه ع��ة ال��� م� م�غ��ات ت�ث� في فاعل�ة ع�اص� ال���ج ال����قي  .3

 ف�ع ف�ن�ة –�س�ة إت�الات ال��ائ� ال��سع و�ب�از خ�ائ�ها في م

 ف�ع ف�ن�ة. –یه�ف ال��� إلى تق��� واقع ال���ج ال����قي ال��سع ل��س�ة إت�الات ال��ائ�  .4

ال��وج �إس���اجات ومق��حات ق� ت�ه� في ت���� واقع ال���ج ال����قي ال��سع ال�ي ���� ع�  .5

 ف�ع ف�ن�ة.–إت�الات ال��ائ�  زمة ل����� م�س�ة���قها تق��� م���عة م� ال�ق��حات اللا

م� أجل الإحا�ة �إش�ال�ة ال�راسة وفه� ج�ان�ها ال���لفة ت� ت��ی� ح�ود ال�راسة  خام�ا: ح�ود ال���:

  ���ا یلي:

ومع�فة ��� ساه� ال���ج  : إس���ت ه�ه ال�راسة على إج�اء إس���ان لإك��افال��ود ال�م��ة .1

ال����قي ال��سع في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة، وما أث�ه في تع��� ذل� ل�� م�س�ة إت�الات 

 28إلى  2025مارس 23ف�ع ف�ن�ة، ودام� ه�ه ال�راسة أك�� م� شه� م� تار�خ  –ال��ائ� 

 2025أف��ل 
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ف�ع –ل�راسة م�س�ة إت�الات ال��ائ� : ی���ل ال��ان ال�� ت� إخ��اره لل��ام به�ه اال��ود ال��ان�ة .2

 ف�ن�ة .

ه�اك ع�ة أس�اب و�ع��ارات ذات�ة وم�ض���ة ال�ي دفع��ا لإخ��ار ه�ا  :سادسا: أس�اب إخ��ار ال���

  ال��ض�ع وهي:

ال���ة  - الع�ل�ات -ال��مة - ال��و�ج -ال��ز�ع- إب�از أه��ة ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع (سع� .1

 ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة �ال���ة لل��س�ات ال��م�ة.الأف�اد) في  - ال�اد�ة

 إرت�ا� ال��ض�ع �ال���� ال��روس : ت���� ال��مات. .2

 مع�فة دور ال���ج ال����قي ال��سع في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة. .3

ال���ای�ة لل���ج ال����قي ال��سع �ع��� رئ��ي، وت�امي دوره في خل� ال���ة ال��اف��ة  الأه��ة .4

 في م�ال ت���� خ�مات.

 ال���ل ال���ي ل�راسة ال���ج ال����قي ال��سع وعلاق�ه �ال���ة ال��اف��ة في ال��س�ة ال��م�ة. .5

ادها ون�ائ�ها و�ث�ات ص�ة للإجا�ة على الإش�ال�ة ال���وحة وت�ل�ل أ�ع سا�عا: م�ه��ة ال���:

الف�ض�ات ال�ا�قة م� ع�مها قام ال�اح��ن �إس���ام ���ق��� في ج�ع ال��انات وال�عل�مات ه�ا: 

  الأسل�ب ال�صفي والأسل�ب ال��ل�لي 

�صف ال�ق�� وال�ف��لي لل��ض�ع م�ل ال�راسة الم� خلال ه�ا الأسل�ب ی��  :الأسل�ب ال�صفي  - 

ال���ف�ة وذل� �إع��اد على ال��� العل��ة، ال�سائل ال�ام��ة  وت�ل�ل ال��انات وال�ع��ات

ال����راه) ال�ل���ات وال��وات، ال��الات العل��ة ال����ة، �غ�ض ت�ض�ح ال�فا���  - (ال�اج����

 ال����ة ال��علقة ���غ��ات ال�راسة.

�ال��س�ة �سع : م� خلال ه�ا الأسل�ب ی�� دراسة ل�اقع ال���ج ال����قي ال�الأسل�ب ال��ل�لي - 

إت�الات ال��ائ� " دراسة حالة" ودوره في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة، وذل� �إع��اد إس��انة وت�ز�عها 

به�ف مع�فة ت��راته� و�ت�اهاته� ح�ل  وه�ا  25على ج��ع أف�اد ع��ة ال�راسة وال�الغ ع�دها 

   ل�عال�ة وت�ل�ل ال��انات. SPSSم��ر ال�راسة  و�ضافة إلى ت���� 
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م� خلال إس�ع�اض ال�راسات ال�ا�قة ذات   ثام�ا: ال�راسات ال�ا�قة وم�ال الإس�فادة م�ها:

ال�لة ال�ث�قة ب�راس��ا ال�ال�ة لاح��ا أن ج��ع ه�ه ال�راسات أج�ع� على أن ال���ج ال����قي ال��سع 

  له أث� في تع��� ال���ة ال��اف��ة لل��س�ات ال��م�ة.

  ة م�ها ن���ها ���ا یلي:أما ���ا ��� م�ال الإس�فاد

الإ�لاع على ال�راسات ال����ة وال���ث ال������ة، ومع�فة تف��� ال�اح��� و�س�ع�اله� للأسال��  .1

 ال��ل�ل�ة و��ق ت���فها في ت�ق�� أه�اف ال�راسة ال�ال�ة .

و��ائ� ال��ل�ل ال���ع�لة في ال�راسات ال�ا�قة ���ا ��� ال�ان� الإس�فادة م� الأسال��  .2

 .���1قي و�سقا�ها على دراس��ا ال�ال�ةال�

 - دراسة ��لف ن�اح وسع�د� م��� ال�اه� �ع��ان " أث� ال���ج ال����قي على ولاء ال���ن  .3

 .2017دراسة حالة م�س�ة إت�الات ال��ائ� للهاتف ال�قال م���ل��"، 

إت�الات ال��ائ� ه�ف ه�ه ال�راسة إلى ال�ع�ف على واقع إس���ام ال���ج ال����قي في م�س�ة 

م���ل�� وأث�ها على درجة ولاء ال���ن، وخل�� ال�راسة إلى أن ال���ج ال����قي ال�� تق�مه م�س�ة 

م���ل�� و�ل�ي إح��اجات ال��ائ�، ول�� ������ات م��لفة ح�� تق�م ال��س�ة الع�ی� م� ال��مات 

وت���ل�ج�ا ال�عل�مات،  وأن ال���ج  ال����عة ��ا ی�لائ� مع أح�اث ال��مات العال��ة في م�ال إت�الات

إت�ال �ال��ه�ر ��ا ت���� ال��س�ة ���عة إن��ار ال��و��ي ال�����م �ع��� ملائ�ا و��ق� أه�افه في 

خ�ماتها وسه�لة ح��ل ال��ائ� عل�ها، وأن م����ات رضا ال��ائ� على س�اسات ال��ع�� مق��لة ول�� 

  لای�تقي ل����� ت�قعاته�.

دراسة  - �ع��ان " ال���ج ال����قي وأث�ه في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة ��2015، ع�ا و ��اس وز  .4

.                                                    2م��ع الأل�ان في أبي غ��� " حالة

ث� ال���ج ال����قي، ودوره في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة �إس�اد إلى ته�ف ال�راسة لع�ض ت�ل�لي لأ

ال��و�ج) وأث�ها  - ال��ز�ع - ال���ج - ت الف���ة في ر�� ع�اص� ال���ج ال����قي ( سع�ال�ع��ا

ال�لفة وال��ونة) في م��ع الأل�ان �أبي  -الإب�اع - ال��ل�� - في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة ( ال��دة

                                                           
1
  . 2019، د�����04، الع�د 06م�لة ال�راسات ال�ال�ة، ال��اس��ة والادار�ة، ال��ل�  

2
ع�ا و��اس وز��، ال���ج ال����قي واث�ه في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة، دراسة ت�����ة م��ق�ل�ة ل���ع الال�ان في ابي غ���،   

  ص.30، 112 -83)، ص ص 2015د�����  31(  24، الع�د 2015م�لة ال����ر، ال��ل� 
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في  SPSSغ���، واس�ع�ل� في ه�ه ال�راسة أداة الإس��انة ��س�لة ل��ع ال��انات و��نامج 

ل�ة وت�ل�ل ال��انات ال����عة م� ع��ة ال�راسة، وم� ال��ل�لات وج�نا ه�اك علاقة معا

إرت�ا��ة م�ج�ة ب�� ع�اص� ال���ج ال����قي وال���ة ال��اف��ة ووج�د تأث�� ���� لها في �ل 

 ال��اف�ة العال�ة وم�اه��ها في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة.

ت��ع ال�ع�ف على ال��ادر العل��ة ال��علقة ���ض�ع ال�راسة وال�ي ت��� م� الإ�لاع عل�ها و  .5

 ن�ائ�ها، م�ا ��اع� على ت�ص�� ال�ان� ال���� ل�راس��ا ال�ال�ة.

دراسة  - ت���قات ال���ج ال����قي ال��سع وأث�ه على على الق�رة ال��اف��ة لل��س�ات ال��م�ة .6

.                                       ��1ائ� ل�لا�ة ال�ارفع��ة م� م��في إت�الات ال

ته�ف ه�ه ال�راسة إلى ��اس أث� ت���� ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع على الق�رة ال��اف��ة 

ل��س�ة إت�الات ال��ائ� ب�لا�ة ال�ارف، ث� الإس�عانة �إس��انة م�زعة على م��في ال��س�ة 

�اص� ال���ج ال����قي ال��سع ���غ�� م��قل والق�رة ال��اف��ة ت��ل� م�غ��ات ال�راسة في ع

ت� ال��صل إلى أن ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع  SPSSك��غ�� تا�ع، و������ ن��ذج 

على الق�رة ال��اف��ة لل��س�ة م�ل % ���88.1ل عام لها تأث�� ق�� وم�ج� وال�ق�رة  بـ 

 .2ال�ع� -ال���ة ال�اد�ة - ال��اف��ة ت��ل� في ال��و�ج ال�راسة والع�اص� أك�� تأث��ا في الق�رة

   the impact of marketing mix on customer  �2015ع��ان  Sylvia Tjanدراسة  .7

         loyalty towards plaza indonesia shopping center 

كان اله�ف م� ه�ه ال�راسة ه� ال�ع�ف على تأث�� ال���ج ال����قي على ولاء ال��ائ� في م�اك�  .8

ال���ق في العاص�ة الأن�ون��ة جاك�تا، ث� ج�ع ال��انات إع��ادا على ع��ة ع��ائ�ة ����ة م� 

ف�د و�س���م ال�اح�  147ق�ر ح�� الع��ة بـ   Plaza Indonesiaب�� ز�ائ� م��� ال���ق 

ل�ل الإن��ار ال��ي ال��ع�د ل��ل�ل ب�انات ال�راسة ال�ي إلى أن ه�اك أث� ����ا لع�اص� ت�

 -ل��اك� ال���ق، ومع ذل� فق� �ان لع�اص� ال���جال���ج ال����قي م���عة على ولاء ال���ن 

 ال��ز�ع وال�ل�ل ال�اد� أث�ا إ��اب�ا على ولاء ال���ن، ع�� الع�اص� الأخ�� ال�ي �ان تأث��ها

   سل��ا على  ولائه.

        

                                                           
  .2024، 01، الع�د 13، ال��� ABPRم�لة أداء ال��س�ات ال��ائ��ة   1
  .2019، د����� 04، الع�د 06م�لة ال�راسات ال�ال�ة، ال��اس��ة والادار�ة، ال��ل�   2
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  :������ل ال

  ت� تق��� ال�راسة إلى ف�ل��: ف�ل ن��� وف�ل ت���قي

لل���ج ال����قي ال��سع وال���ة  : ت� ال���ق في الف�ل الأول على الإ�ار ال���� وال�فا���يالف�ل الأول

ال��اف��ة وعلاقة ب��ه�ا وق� ق�� ه�ا الف�ل إلى أر�عة م�اح�، ح�� ش�ل ال���� الأول الإ�ار العام 

مفه�م ال���ج ال����قي ال��سع وأه���ه لل���ج ال����قي م� خلال ثلاث م�ال� ح�� �عالج ال��ل� الأول 

وال��ل� ال�ال� غلى أنع�اسات  7PSال���ج ال����قي ال��سع وخ�ائ�ه أما ال��ل� ال�اني إلى ع�اص� 

  ال���ج ال����قي على أداء ال��س�ة ال��م�ة.

وت�اول�ا في ال���� ال�اني ال���ة ال��اف��ة في ال��س�ات ال��مات�ة م� خلال ثلاثة م�ال� ح�� عالج 

ل�اني ت�اول أن�اع ال���ة ال��اف��ة ال�ل� الأول تع��� ال���ة ال��اف��ة وخ�ائ�ها وأن�اعها أما ال��ل� ا

  وأ�عاها وش�ل ال��ل� ال�ال� معای�� ال��� على ج�دة ال���ة ال��اف��ة وم�ادرها .

وت��ق�ا في ال���� ال�ال� إلى م�اه�ة ال���ج ال����قي ال��سع في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة م� خلال ثلاثة 

��ة ال��اف��ة وأس�اب ت����ها أما ال��ل� ال�اني ی��اول م�ال� ح�� ی��اول ال��ل� الأول م�ش�ات ��اس ال�

الإس��ات��ات ال��اف��ة في الق�اع ال��مي في ح�� أن ال��ل� ال�ال� ت�اول العلاقة ب�� ال���ج ال����قي 

  ال��سع وال���ة ال��اف��ة.

   - و�الة ف�ن�ة-�ائ� : ت� ال���ق في الف�ل ال�اني إلى ال�ان� ال����قي ل��س�ة إت�الات ال�الف�ل ال�اني

 وذل� م� خلال دراسة حالة، ل�ع�فة ج�ان� ال�أث�� ب�� م�غ��ات ال��� في ه�ه ال��س�ة ع� ���� ت�ل�ل

  ال��انات وال�عل�مات ال����ل عل�ها م� إدارة ال��الة، وع�ض م��لف ال��ائج وال��ص�ات.
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 ولالأ  الف�ل

الإ�ار ال���� لل���ج ال����قي 

ال��سع وال���ة ال��اف��ة
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   ت�ه��

إلى ال��� ع�  ل��س�اتال���ج ال����قي �أه��ة ����ة في �ل ال�غ��ات العال��ة ال��ی�ة، ما دفع ا ی���ع  

ذل� م� خلال ال����� على و  . ل��ق�� ال���ة ال��اف��ة ��ق ل����� أدائها وز�ادة �فاءة وفعال�ة أن���ها

م��نات ال���ج ال����قي وع�اص�ه واس��ات���اته. إذ أن ت�ق�� م��ة ت�اف��ة ال��م لا ی��ق� إلا ع�� الاه��ام 

ها م� خلال تق��� خ�مات عال�ة ال��دة ت��اف� مع ت�لعاته� �اح��اجات ور��ات ال���هل��� وم�اولة تل���

و�أسعار ت��اس� مع ق�رته� ال��ائ�ة. ��ا ��� اخ��ار ال�س�لة ال��اس�ة لإق�اع ال���هل��� و��اء علاقات 

ق��ة معه�، ح�� تع� ال���ة ال��اف��ة ال���ك الأساسي لل��س�ة في ت���� ق�راتها وم�اردها م� أجل ال�فا� 

  وت�ق�� ال���� وال��اح على ال��اف���. ح��ها ال����ة وت�س�عهاعلى 

ل�ل� س���ن اه��ام�ا م���ا في ه�ا الف�ل على الإ�ار ال���� لل���ج ال����قي ال��سع وال���ة ال��اف��ة، 

  وذل� ب�ق���ه الى ال��اح� ال�ال�ة:

 :م�خل لل���ج ال����قي ال��سع. ال���� الأول 

 ات�ة.ال���ة ال��اف��ة في ال��س�ات ال��م: ال���� ال�اني 

 م�اه�ة ال���ج ال����قي ال��سع في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ةال���� ال�ال� :  
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  ���� الأول: م�خل لل���ج ال����قي ال��سع ال

�ع� ال���ج ال����قي م� أه� الع�اص� في الع�ل�ة ال������ة ال�ي تع�ل على إرضاء ال���ن وال��اف�ة عل�ه 

وخل� حلقة وصل ب��ه و��� ال��س�ة وال���ج و��� ولائه وثق�ه، وه�ا ق� �ع�� ع� ن�اح ع�ل�ة ال����� في 

  ب��ة ال��اف�. 

  ما��ة ال���ج ال����قي ال��ل� الأول: 

 تع��� ال���ج ال����قي أولا: 

  :� ع�ی�ة لل���ج ال����قي ل�ل� س��� ت�اول م���عة م�ها ��ا یلي�ی�ج� تعار 

�ع�ف على أنه: م���عة م� ال��غ��ات ال������ة ال�ي ���� ال����ة عل�ها وال�ي تق�م ال��س�ة ���جها  -

 .1ل�ق��� الاس��ا�ة ال�ي ت�غ� ف�ها ل�قابلة ر��ات ال��ق 

م� ال��غ��ات ال�ي ���� ض��ها وت����ها وال���� بها وال�ي ت�عى أ� م�س�ة خ�م�ة إلى ه� م���عة  -

 2ت����ها وتع�یلها لإش�اع حاجة ال��ق ال���ه�ف ال�� ت����مه.

و�ع�ف أ��ا �أنه م���عة م� الأن��ة ال������ة ال���املة وال���ا��ة وال�ي تع��� على �ع�ها ال�ع�  -

 3ال������ة على ال��� ال���� لها.�غ�ض أداء ال���فة 

و�ع�فه أ��ا ��تل�: على أنه ت�اف� أو ت�اس� م���عة م� الأدوات ال������ة ال��ض�عة ت�� ت��ف  -

 4ال��س�ة ل�ل�غ أه�افها م� خلال س�قها ال���ه�ف.

و ع��� أ وعلى ه�ا الأساس فإن ال���ج ال����قي �ق�م على ف��ة أساس�ة مفادها ع�م ق�رة م��ن واح� -

�أف�ل الاش�ال و أح�� ال��غ ،ل�ا �ه�ت ال���ج   وح�� على ت�ق�� الأه�اف و الغا�ات ال��ل��ة

ال����قي ال�ي تع�ي خل� م���عة م� الأج�اء أو الع�اص� مع �ع�ها ال�ع� ���ة ال���ل على م��ج أو 

��س�ة م� اس���ام ع��� واح� ت�ل�فة ت��ن أك�� ق�رة على تل��ة الأه�اف و ت�ق�� الغا�ات ال�ي ت��غ�ها ال

                                                           

  .47،ص2008ز���ا ع�ام و اخ�ون ،م�اد� ال����� ال��ی� ب�� ال����ة و ال�����، دار ال����ة،ع�ان،الأردن ،.1
2
علاء ع�� ال�لام ��ي ال��اني ،دور ال���ج ال����قي في تع��� رضا ال���ن دراسة م��ان�ة على م�ارف م��ارة م� م�ی�ة . 

  . 71،80ص ، ص2005، 28، الع�د 78ال��صل ،م�لة ت���ة ال�اف�ی� ،ال��ل� 
  .74،ص2008.هاني حام� ال���ر،ت���� ال��مات،ال��عة ال�ا�عة،دار وائل لل���،ع�ان،الأردن، 3
���� ب�د�ة،�ارق ق��وز،أص�ل و م�ام�� ت���� ال��مات،ال��عة الأولى،دار صفاء لل��� و . 4

  .60،ص2016ال��ز�ع،ع�ان،الأردن،
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فق� .و ال���ج ال����قي ه� أح� ال����قات ال�ي ب��� ع�م ق�رة ال��س�ة على ت�ق�� أه�افها م� خلال 

  1اس���ام ع��� واح� فق� م� ع�اص� ال����� ال��ع�دة .

 ثان�ا: أه��ة ال���ج ال����قي 

  2ت��� أه��ة ال���ج ال����قي في ال�قا� ال�ال�ة:

 ال���ج ال����قي على ت�ق�� �افة الأه�اف ال������ة.��اع�  - 

 ��اه� في ن�� ال�عي ع� العلامة ال��ار�ة وال����ة �ال���ج أو ال��مة. - 

 ��اع� على ز�ادة ع�ل�ات ال��ع وان��ار ال���ج أو ال��مة ���ل ����. - 

 �ج لأ� ن�اح.��اه� أ��ا في فه� �افة الأس�اب والأخ�اء ال�ي ت�د� إلى ع�م ت�ق�� ال�� - 

 �����م ال���ج ال����قي في ت�ل�ل ب�انات ال��� ال������ة ���ل دق��. - 

���� الق�ل أنه ���ا�ة ال�س�لة ال�ي ت�اع� على ال�ص�ل إلى أ� ن�ائج م�ق�مة و ت�اه� في ت�ق�� ج��ع 

 الأه�اف ال������ة. 

 ثال�ا: خ�ائ� ال���ج ال����قي

�����عة م�  الة في ت���� ال��س�ة م� ت�ق�� أه�افها ��� أن ی��فل�ي ���ن ال���ج ال����قي أداة فع

   3ال��ائ� أه�ها:

�����ع ال���ق�ن م�اجعة ع�اص� ال���ج ال����قي ���ل دائ�، و�ح�اث تغ��ات ف�ها، ��ا  ملائ�ة ال��غ��ات:

 ی��اف� مع ت�ق�� الأه�اف ال��ل��ة دون تأث�� سل�ي على الع�اص�.

ق� ت�ع�ض ع�اص� ال����� إلى تغ��ات مفاج�ة م�ل ال��ه�ر ال���ه�ف إلى  ال�ارج�ة: ال�ع�یل وفقا لل���ة

ال���ج أو ال�ع� أو ال��ان، ���� أح�اث خارج�ة �ارئة و�ال�غ� م� ذل� ���� تع�یل ال���ج ال����قي 

 ��ه�لة.

                                                           
دار  ،ل��ائف، ال��عة الأولىا،أح�� فه�ي ال��زن�ي ،اس��ات���ات ال�����: ال�فا���، الأس�،  � ع�� ال���� ال��وار  ر.ن�ا 1

  .149،150،ص ص2004وائل لل��� و ال��ز�ع، ع�ان ،الأردن ،
  .27:23على ال�اعة 2025/02/14ت� الإ�لاع عل�ه ب�ار�خ    https//elstudio.com. م�قع الأس��ی�  2
  .12:00على ال�اعة17 /2025/02ت� الإ�لاع عل�ه ب�ار�خ //www.qeematech.com httpsم�قع ���ة ت�. 3
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��ي لها ال�فا� ی�� إ�لاق �افة ال��لات ال��و���ة لل����ات واله�ف ال�ئ ال����� على رضا الع�لاء:

 الع�لاء أو ال��ه�ر ال�� �ق�م ���اء ال���ج أو ال��مة.

ت�ت�� ع�اص� ال���ج ال����قي مع �ع�ها ال�ع� خاصة الأساس�ة م�ل ال���ج، وال�ع�  ال��اس� وال��امل:

 وال��و�ج ��ا أنها ت��ف �ال��امل ح�ى مع إضافة ع�اص� ح�ی�ة إل�ها.

ی��ف ال���ج ال����قي �ال����، ح�� ی�� م� خلاله دراسة د��قة وت��ی� نقا� الق�ة  ال���� وال��ونة: 

 وال�عف، ��ل� ی��ف �ال��ونة و��ق�ل �افة ال��غ��ات ال�ارئة، ال�ارج�ة وال�اخل�ة. 

 ال���ج ال����قي ال��سع  ع�اص� :انيال��ل� ال�

  :���1ا یلي  4pوال�ي ی�م� إل�ها �اخ��ار  ���� إ��از ع�اص� ال���ج ال����قي

�ع�ف على أنه �ل ما �ق�م لل��ق س�اء �ان سلعا مل��سة، أو خ�مات ت�د� إلى إش�اع  :productال���ج 

 حاجات ال���هل�. 

، ب���ا ���revenuلف ال�ع� ع� ع�اص� ال���ج ال����قي ال�لاثة في أنه ی��ج ع�� عائ� : priceال�ع� 

، ون���ة ل�ل� نع�ل ال��س�ات ��� ل�فع أسعارها الى أعلى ح� costی��ج ع� الع�اص� الأخ�� ت�ال�� 

 ���ح �ه م���� ال���� وفي نف� ال�ق� ��� وضع أ ث� ال�ع� على ال���ة �ع�� الاع��ار. 

�س�ة أو أح� ه� ��ارة ع� ع�ل�ات ات�ال م��م�ة وهادفة ت�مي إلى إ�هار ال�: promotionال��و�ج 

 م���اتها ���رة مق�عة ل�� م��لف الأ��اف ال�ي ���� ال�عامل معها ع�� م��لف ال��احل ال������ة. 

ه� ذل� ال��ا� ال�� ��اع� على ان��اب ال�لع وال��مات م� : placeأو ال��ان  distributionال��ز�ع 

ال��س�ة ال����ة إلى ال���هل� أو ال���ع�ل ��فاءة وفعال�ة، �ال���ة، ال����ة، وال�ق� ال�لائ� م� خلال 

 ق��ات ال��ز�ع. 

��ج ال����قي للان�قادات ال��جهة لل���ج ال����قي ال�قل��� اق��ح ع�د م� ال�اح��� ن�اذج مع�لة لل� ك���لة

ال�اب� لإصلاح أوجه الق��ر وتل��ة اح��اجات م�ارسي الأن��ة ال������ة في ق�اع ال��مات �إضافة 

ع�اص� أخ�� ل� ی����ها ال���ج ال�قل��� م�ا أد� إلى ت�س�ع ال���ج ال����قي ال�قل��� ����ج ت���قي 

                                                           
دراسة حالة م��� الأمل لل�اك�ة و أحلام،م��ار� ال��لالي ،ال���ج ال����قي لل��س�ات ال�عل���ة ال�اصة بل�اد خ��ة  1

ال��اب ال�ه�ي ت�ارت،م���ة ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اس��، ت��� ت���� ال��مات،كل�ة العل�م 

  .36 – 34 ،ص ص2022الاق��اد�ة ،ال��ار�ة و عل�م ال�����،جامعة اب� خل�ون  ،ت�ارت،
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�ة وت�ت��ها ���� ���� ال���� ف�ها م� م�سع م��أه ه� تق��� الع�ض ال��مي إلى ع�د م� ال���نات الأساس

أجل ات�اذ ق�ارات ت�����ة، ولا ���� ات�اذ ق�ارات ��أن ع��� واح� في ال���ج إلا �ال�ج�ع إلى الع�اص� 

   1الأخ��.

  2وم� ب�� ه�ه الع�اص� ما یلي: 

ه�، أو ما ��ل� عل�ه وال����ل�� في مق�مي ال��مة وال���فع�� بها، �الإضافة إلى م���� ال�فاعل ب��الأف�اد: 

�العلاقات ال�فاعل�ة القائ�ة ب�� مق�م ال��مة وال���ف��، ��ا ی���� ع��� الأف�اد العلاقات ال�فاعل�ة ب�� 

ال���ف��ی� م� ال��مة ذاته� ح�� أن إدراك ال���ف�� ح�ل ج�دة خ�مة ما ق� ی���ل و��أث� �فعل اراء 

 وق�اعات ال���ف��ی� والاخ���.

ل����ة ال�ي م� خلالها تق��� ال��مة تع� حاس�ة �ال���ة ل��س�ات ال��مة، فهي ت�� أش�اء إن االع�ل�ات: 

في غا�ة الأه��ة م�ل ال��اسات والإج�اءات ال���عة م� ق�ل م�س�ة ال��مة ل��ان تق��� ال��مة إلى 

 ال���ف��ی�.

ة أ� دور في ع�ل�ة ال��ادل ال��قي ه�اك القل�ل م� ال��مات ال�ي لا تلع� ف�ها ال���ة ال�اد�ال���ة ال�اد�ة: 

ف���نات ال���ة ال�اد�ة ال��ج�دة س��ث� على ح�� ال��ائ� وال�����م�� ل��س�ة ال��مة ال�ع��ة.  ت���ن 

ال���ة ال�اد�ة م� ع�اص� م�ل الأثاث، ال����� ال�اخلي، ال�غل�� وغ��ها �الإضافة إلى ال�لع ال�ي ت�هل 

 تق��� ال��مة. 

  ةنع�اسات ال���ج ال����قي على أداء ال��س�اال��ل� ال�ال�: 

��ا �ع�ز  ال����ل�ة،و �ع�� ال���ج ال����قي تأث��ه ال��اش� على ق�رة ال��س�ة على ت�ق�� أه�افها ال��ار�ة 

   :1 على أداء ال��س�ة فيه نع�اساتاو����ل تأث�� ال���ج ال����قي و  ،ق م� ق�رتها ال��اف��ة في ال�� 

                                                           
ع�اص� ال���ج ال����قي و دورها في ال����� ال����قي �اس���ام ���قة ال��ل�ل اله�مي .م�سعي ع�� ال�هاب ،��اس فعال�ة  1

دراسة حالة م�عاملي الهاتف ال�قال �ال��ائ�،أ��وحة مق�مة ل��ل شهادة ال����راه،ت��� ت���� ال��مات ،كل�ة العل�م 

  .84،ص2023الاق��اد�ة،ال��ار�ة،و عل�م ال�����،جامعة ف�حات ��ا�،س���،
.أو�اح  إ��ان م���ة ،ال��د� م��� علي ،أث� ال���ج ال����قي ال��مي ال��سع على ولاء ال���ن دراسة ع��ة م� ز�ائ� ب�� 2

،كل�ة العل�م الاق��اد�ة 01،الع�د07ة ،ال��ل� م�لة ال����� لل�راسات و الأ��اث الاق��اد� الفلاحة و ال����ة ال����ة �ال�لفة،

  .149،ص 2023، ال��ار�ة وعل�م ال����� ،جامعة ال�لفة،
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و ت���ل ال���جات ، ق�ر م��� م� ال���جات �أقل ق�ر م��� م� ال��خلات على أساس ت�ق�� أك��

على  وهي تع�لال�فاءة ال������ة: ال������ة في ص�رة ال��س�ة ،س�عة علام�ها ،و ال���ة ال��ر�ة ل�� 

ال��ائ�، و درجة رضاه� و ولائه� ،و ال��ة ال����ة و  ت�ق�� العلاقة ال��لى ب�� ال��خلات و ال���جات

ال���� ال��اف�ي، أما ال�خلات فهي الاس���ارات ال������ة ال�ي ت���ها إدارة ال����� في س��ل ال�ص�ل 

الإعلان،  إلى تل� ال���جات ،و ت��� إل�ها على أنها ت�ال�� ت�����ة م�ها: ت�ال�� ال��ع و ال��اء،  نفقات

 . ال��ع ال���ي و ت�ال�� ال��� و ال�����

تع�ف على أنها مقابلة أداء ال��س�ة للأه�اف ال������ة ال�اب� ت��ی�ها في م�حلة الفعال�ة ال������ة: 

ال����� و ���ن ت���� الفعال�ة أك�� على الأه�اف م� ال����� على جان� ال��خلات و هي ب�ل� ت�ت�� 

 ��فه�م ال�فاءة، أ� (الفعال�ة ال������ة=ال��ائج ال��ققة/الأه�اف ال����ة ).

و هي ��ارة ع� الاس�غلال ال�فء لل��ارد م� ق�� ����ة و مع�ات و م�اد خام و ����ة: الإن�اج�ة ال��

رأس ال�ال، و هي ت���� ال���ل على أع�� ال���جات م� ه�ه ال��خلات و أف�لها ،و على ال��س�ات 

ل ال��ارد تق��� م���اتها �ال�ع� ال��اس� ،و ت�ص�ل ال�عل�مات لل���هل� و الإنفاق ��فاءة ،أ� ح�� اس�غلا

�ال���قة ال�ي ت��� ال�ص�ل إلى الأه�اف ال��غ��ة، أ� أن ال�فاءة و الفعال�ة ه�ا ال�ع�ان الأساس�ان 

للإن�اج�ة ال������ة  ،ولا ���� الاع��اد على واح�ة دون الأخ�� ،و ب�ل� ی��ج� على م�ی�� ال����� أن 

خلال م����ات رضا عال�ة للع�لاء ل��ان  ی���وا على اع��ارات الفعال�ة و ال�فاءة في نف� ال�ق�، م�

  ولائه� ع�� م���� ت�لفة م��ف� مقارنة �ال��اف���. 

  ال���� ال�اني: ال���ة ال��اف��ة في ال��س�ات ال��مات�ة 

ع��� ال���ة ال��اف��ة أح� الع�امل ال���دة لل���� ال�� ت�اول م� خلاله م��لف ال��س�ات إلى إث�ات ت

إلى ال��اف� م� أجل ال���ل على م����ات ت�اف��ة عال�ة، و��هلها ل�ل� م��� ق�� ت�اج�ها م�ا ی�فعها 

م��ي على أس� ثاب�ة وق��ة، ل�ا س�ف ن���ق في ه�ا ال���� إلى تع��� ال���ة ال��اف��ة، خ�ائ�ها 

��اف��ة وأه���ها ث� ت�ض�ح أن�اع ال���ة ال��اف��ة وأ�عادها وص�لا إلى معای�� ال��� على ج�دة ال���ة ال

  وم�ادرها.

                                                                                                                                                                                           
1
أن� رفع� ع�� ال����، أث� ع�اص� ال���ج ال����قي على ال���ة ال��اف��ة دراسة م��ان�ة في م�انع ال�لاس��� ال��ا��ة .  

ال�اج����،ت��� إدارة الأع�ال،كل�ة الأع�ال،جامعة ال��ق ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة  ع�ان،م���ة

  .34-36،ص ص 2018الأوس�،
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  ال��ل� الأول: تع��� ال���ة ال��اف��ة، خ�ائ�ها وأن�اعها 

ذل� م� ولل���ة ال��اف��ة أه��ة ����ة لأنها تق�م لل��س�ات ف�صا ل��ق�� ر���ة م��اصلة مقارنة مع م�اف��ها 

  بها..خلال ال��ائ� ال�ي ت���� 

  أولا: تع��� ال���ة ال��اف��ة 

ات�اهه  ���ا یلي س�ع�ض م���عة م� تعار�� ال�اح��� �ل على ح��و ��ة ال��اف��ة لق� تع�دت تعار�� ال�

   وأف�اره.

- :�أن ال���ة ال��اف��ة ت��أ عادة م� خلال ال�ف�ق ب�اح�ة م� ثلاثة م�الات (ال��ارد davidی��  -

 1.)ال��قع - ال�هارات

وال����ل�ج�ات وال��ارد والق�رات ال�ي ت����ع �أنها م���عة م� ال�هارات ال����ر علي ال�ل�ي:  ع�فها -

الإدارة ت���قها واس���ارها ل��ق�� أم��� رئ����� ه�ا: إن�اج ��� وم�افع للع�لاء أعلى ما ��ققه ال��اف��ن 

 2.وتأك�� حالة م� ال���� والاخ�لاف ب�� ال��س�ة وم�اف��ها

�س�ة ی�� ت���قه في حالة ات�اعها اس��ات���ة تع�ف ال���ة ال��اف��ة على أنها م��ة أو ع��� تف�ق لل� -

 3مع��ة لل��اف�.

ك�ا تع�ف على أنها: الق�رة على ان�اج ال�لع وال��مات �ال����ة ال���ة وال�ع� ال��اس� وفي ال�ق�  -

 4ال��اس�، وه�ا �ع�ي تل��ة حاجات ال���هل��� ���ل أك�� �فاءة م� ال���آت الأخ��.

�الاع��اد على ال�عار�� ال�ا�قة �����ا تع��� ال���ة ال��اف��ة على أنها: خاص�ة م���ة ت�ف�د بها ال��س�ة 

ع� غ��ها م� ال��اف���، فهي ���ا�ة نق�ة ق�ة لها ت��� م�فعة أو ���ة ل�� الع�لاء م�ا ��علها في م�قع 

  ت�اف�ي ق��. 

                                                           
،أث� اس��ات���ة ت���� ال��ارد ال����ة في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة ال����امة، أ��ار ناش�ون و  م�سى أب� اله��اء� م�� .1

   .42ص2021م�زع�ن ،ع�ان ، الأردن،
، دور ال����� في ز�ادة ت�اف��ة ال��س�ات ال�غ��ة و ال���س�ة دراسة حالة ش��ة س������ لل���و�ات  ع��اني ��اشة. 2

ب�لا�ة س��� ،م���ة ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اج���� ، ت��� اق��اد و ت���� ال��س�ات ال�غ��ة و 

  .78، ص �2011 ، جامعة ف�حات ��اس س��� ، ال���س�ة ، �ل�ة العل�م الاق��اد�ة ، ال��ار�ة ، و عل�م ال����
   .37،ص1996.ن��ل م�سي خل�ل ، ال���ة ال��اف��ة في م�ال الأع�ال ، دار ال�ام��ة ، م��� الإس���ر�ة ، م�� ،3

،ص 2006الإس���ر�ة ، م�� ،  ة،ال�ام�� دار ،. م��فى م���د أب� ���، ال��ارد ال����ة م�خل ل��ق�� ال���ة ال��اف��ة 4

13.  
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 ثان�ا: خ�ائ� ال���ة ال��اف��ة

�ق��ي ت�ف� م���عة م� ال��ائ� ال�ي ��� أن  ال���ة ال��اف��ة ام�لاك ة ال��ج�ة م�إن ت�ق�� الفائ�

   1ت���� بها ال���ة ال��اف��ة م� ب��ها: 

 ت��ى ال���ة ال��اف��ة على أساس الاخ�لاف ول�� على أساس ال��ا�ه. -

 ت�س� على ال��� ال���ل �اع��ارها ت��� �اغ��ام الف�ص في ال���ق�ل. -

 ، ��ع�ى أنه ت��ح لل��س�ة عامل ال��� وال�ف�ق على ال��اف���.حاس�ة -

 ال����مة، أ� أنها ت�ق� الاس���ار�ة ع�� ال�م�. -

 إم�ان�ة ال�فاع ع�ها م�ا �ع�ي صع��ة تقل��ها وم�اكاتها أو الغائها م� ��ف ال��اف���. -

 ت��ن م���دة وف� مع��ات ال���ة ال�ارج�ة م� جهة وق�رات وم�ارد ال��س�ة ال�اخل�ة م� جهة أخ��. أن -

أن ت��ن م�نة ��ع�ى ���� إحلال م��ات ت�اف��ة أخ�� ��ه�لة و��� وف� اع��ارات ال�غ��ات ال�اصلة  -

 في ال���ة ال�ارج�ة أو ت��ر م�ارد وق�رات ال��س�ة م� جهة أخ��.

 ت��ق� ل��ة ���لة ولا ت�ول ���عة ع��ما ی�� ت����ها وت��ی�ها. -

 ��� أن ت�د� إلى تأث�� في الع�لاء و�دراكه� للأف�ل�ة ���ا تق�م ال��س�ة وت�ف�ه� لل��اء م�ها. -

 ت�ع�� في أداء ال��س�ة وفي أن���ها أو في ���ة ما تق�م للع�لاء أو �ل�ه�ا. -

ت ال��اف��ة مع الأه�اف وال��ائج ال�ي ت��� ال��س�ة ت���قها في ال��� أن ی��اس� اس���ام ه�ه ال���ا -

 الق��� وال�ع��. 

  ثال�ا: أه��ة ال���ة ال��اف��ة 

  :2ت��ی� أه��ة ال���ة ال��اف��ة ��ا یلي ����

                                                           
الأم�� حل��س ،دور إدارة ال�ع�فة ال������ة �اع��اد إس��ات���ة العلاقة مع ال���ن في ت�ق�� م��ة ت�اف��ة دراسة ع��ة . 1

م� ال���ك ال��ائ��ة ب�لا�ة الأغ�ا�، أ��وحة مق�مة ل��ل شهادة د���راه عل�م ،ت��� عل�م ال�����، �ل�ة العل�م  م���عة

  .187ص،2017الاق��اد�ة، ال��ار�ة ، وعل�م ال����� ،جامعة م��� خ��� ����ة ، ال��ائ� ،
��ة دراسة م��ان�ة في م�انع ال�لاس��� ال��ا��ة ، أث� ع�اص� ال���ج ال����قي على ال���ة ال��اف. أن� رفع� ع�� ال���� 2

  . 52-53صص  في ع�ان ، م�جع س�� ذ��ه،
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 تع� ���ا�ة ال�لاح الأساس ل��اجهة ت���ات ال��ق وال��س�ة ال��ا��ة. -

 م��ارا مه�ا ل���ی� ال��س�ات ال�اج�ة ع� غ��ها. ك�نها ت��ل -

ت��ل م�ش�ا إ��ا�ا ن�� ت�جه ال��س�ة لاح�لال م�قع ق�� في ال��ق، م� خلال ح��لها على ح�ة  -

 س���ة أك�� م� م�اف��ها.

 تع�ي لل��س�ات تف�قا ن���ا، و���ا وأف�ل�ة على ال��اف���، و�ال�الي ت��ح لها ت�ق�� ن�ائج أداء عال�ة -

 وتف�ق ع� الاخ���.

 ت�ه� في ال�أث�� الإ��ابي في م�ر�ات ال��ائ�، وت�ف�ه� على الاس���ار �ال�عامل مع ال��س�ة. -

��ا أن ال���ة ال��اف��ة ت��� �الاس���ار�ة وال���د فإن ه�ا الأم� ی��ح لل��س�ة م�ا�عة ال���ر وال�ق�م في  -

  ال���ق�ل.

 

  ف��ة وأ�عادها ال��ل� ال�اني: أن�اع ال���ة ال��ا

  ��ا أ�عادها.و س���� في ه�ا ال��ل� أن�اع ال���ة ال��اف��ة 

  أولا: أن�اع ال���ة ال��اف��ة 

مفه�م ال���ة ال��اف��ة �ع��� على ال����ة ال�ي ت����ع ال��س�ات بها خل� ���ة اق��اد�ة أك�� مقارنة  إن

مع ال��اف���، ه�ه ال���ة ال�ي ��� ان یل��ها م� جان� الع�لاء، وتف�ق ال��س�ة على ال��اف���، إما 

ق ع� ���� س�عة ال��ای� في �فعل قلة ت�ال�فها وان��اب ال���هل� إلى ال�ع� ال���ف�، إما أن ت�ف� 

م��لف س�اسات ال���ج ال����قي، وعل�ه ���� الق�ل ��فة عامة �أن ه�اك ن�ع�� م� ال���ة ال��اف��ة 

  :1وه�ا

: وتع�ي ق�رة ال��س�ة على ت����، ت���ع وت���� م���اتها �أقل ت�لفة مقارنة مع م��ة ال��لفة الأقل

وأر�اح ����ة،،ول��ق�� ه�ه ال���ة على ال��س�ة فه� وت��ی�  م�س�ات م�اف�ة م�ا ی�د� إلى ت�ق�� ع�ائ�

                                                           
ح�اني م�ال م�ى، أث� ال�قافة ال������ة في تع��� ال���ة ال��اف��ة دراسة م��ان�ة ���س�ة ب��� ال��ائ� ف�ع ����ة، م���ة  .1

اس��ات���ة، �ل�ة العل�م الاق��اد�ة، ال��ار�ة وعل�م ال�����، ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اس��،،ت��� إدارة 

  .32ص ،2020جامعة م��� خ���، ����ة،،
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وت�ل�ل الأن��ة ال��جة في سل�لة ال���ة لل��س�ة، وال�ي تع� ع���ا هاما ل��ل�ل م�ادر ال���ة ال��اف��ة، 

ح�� أنها ته�� ب���ئة ال��س�ة إلى وح�ات ن�ا� اس��ات���ة به�ف ال�ع�ف على ت�ال�فها وم�ادرها ال�ال�ة 

 ����لة ل��ق�� ال���ة ال��اف��ة.وال

وهي ق�رة ال��س�ة على تق��� م���ات م����ة، وف���ة ذات ���ة م�تفعة م� وجهة ن�� ال���ن  م��ة ال����:

��ا ف�ها ال��دة، ال��ائ� الف���ة لل���ج، خ�مات ما �ع� ال��ع وال��انات ال�ق�مة، ل�ل� على ال��س�ة 

خلال سل�لة ال���ة وت���� الق�رات وال�هارات، ال�فاءات الع�ال�ة،  ك�ل� فه� وت�ل�ل م�ادر ال���� م�

ال�ق��ات ال����ل�ج�ة ال����رة للإن�اج واس���ام ��ق وق��ات ت�ز�ع فعالة، وسائل وس�اسات ت�ع���ة 

 وت�و���ة ت��ح ب��ادة أه��ة وس�عة وشه�ة ال��س�ة ل�� ال���ن. 

 ثان�ا: أ�عاد ال���ة ال��اف��ة

  1سات ع�ی�ة على أن ه�اك م���عة م� الأ�عاد لل���ة ال��اف��ة، ت��ل� في:اتفق� درا

  ال��اف�ة. هي ق�رة ال��س�ات على تق��� م���اتها ب��لفة أقل م� �اقي ال��س�ات: costال��لفة 

: تع� ج�دة ال��مات وال����ات أح� ال��ا�ا ال��اف��ة ال�ه�ة ال�ي ���� أن ت���� بها qualityال��دة 

 ال��س�ات.

ال����ة، وتق���  وتع�ي ق�رة ال����ة على ال�عامل ���عة وفعال�ة مع ال��غ��ات: flexibilityال��ونة 

ك�ا أن ال��ونة تع�ي ق�رة ال��س�ة على اس���ام ب�ائل ، ال��مات وال����ات للع�لاء في ال�ق� ال��اس�

 و��ق م��لفة في ع�ل�اتها ل�ل��ة اح��اجات الع�لاء.

�ع� ال��ل�� ���ا�ة القاع�ة الأساس�ة لل��اف�ة ب�� ال��س�ات م� خلال ال����� على : delivery ال��ل��

خف� ال��ة ال�م��ة وال��عة في تق��� ال��مات �أق�� وق� م���. ف��عة الاس��ا�ة ل���ل�ات الع�لاء 

 ع�لا أص�لا ل��ق�� ال��اف�ة ب�� ال��س�ات.

ات ب�ق��� خ�مات وم���ات ���ق ج�ی�ة م����ة وغ�� مأل�فة ل� أ� ��ام ال��س�: innovationالإب�اع 

 .���� لل��اف��� اس���امها

  معای�� ال��� على ج�دة ال���ة ال��اف��ة وم�ادرها ال��ل� ال�ال�:

                                                           
.ن�ال ح��ان ال���� ،إب�ا��� عاب�ی�، دور الإب�اع الإدار� في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة ق�اع غ�ة دراسة م��ان�ة على  1

  104،ص 2017،س����� 3،الع�د37ارة ،م�ل� ال���ان ال��ا��ة في ق�اع غ�ة ، ال��لة الع���ة للإد
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  س���� في ه�ا ال��ل� معای�� ال��� على ال���ة ال��اف��ة و��ا م�ادرها.

  ال��اف��ةأولا: معای�� ال��� على ج�دة ال���ة 

  1ي:ال���ة ال��اف��ة م� خلال ثلاث ع�امل رئ���ة م���لة ف وج�دة ت���د ن���ة

  و���� تق���ها إلى ن�ع�� رئ�����:م��ر ال���ة ال��اف��ة: 

م�ا�ا ت�اف��ة م��ف�ة: وهي سهلة ال�قل�� م� ق�ل ال��اف��� م�ل ال��لفة الأقل ل�ل م� الع�ل و ال��اد  -

  ال�ام.

م�ا�ا ت�اف��ة م�تفعة: ت���� إلى ت��� ال���ج أو ال��مة ، ال��عة ال���ة أو العلامة ال��ار�ة، العلاقات  -

  ال����ة �الع�لاء وت��ل� ه�ه ال��ا�ا ت�اف� مهارات وق�رات عال�ة.

  : ع�د م�ادر ال���ة ال��اف��ة ال�ي ت��ل�ها ال��س�ة

ت�لفة أو الق�رة على  ق� م�ل: ت���� ال���ج أو ال��مة �أقلفي اع��اد ال��س�ة على م��ة ت�اف��ة واح�ة ف

ش�اء م�اد خام رخ��ة ال���، فانه ���� لل��اف��� ت��ی� أو ال�غل� على أثار تل� ال���ة، أما في حالة تع�د 

  م�ادر ال���ة فإنه ��ع� على ال��اف��� تقل��ها ج��عها.

: ��� أن ت���ك ال��س�ات ن�� خل� م�ا�ا �ة ال��اف��ةدرجة ال�����، ال����� وال���ی� ال����� في ال��

ج�ی�ة ���ل أس�ع وق�ل ��ام ال��س�ات ال��اف�ة ب�قل�� ال���ة القائ�ة حال�ا، ل�ا ی��ل� الأم� ��ام ال��س�ات 

 ب�غ��� ال��ا�ا الق���ة وخل� م�ا�ا ج�ی�ة وم� م�ت�ة م�تفعة.

  ثان�ا: م�ادر ال���ة ال��اف��ة 

  :2ي���ة ال��اف��ة لل��س�ة ون��� م�ها ما یلت�ع�د م�ادر ال

                                                           
ه�ق�ن وه��ة هاج�، دور الإب�اع الإدار� في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة دراسة حالة ال��س�ة الع��م�ة لل�قل ال���� و ال��ه  . 1

ال���� ت�ارت ،م���ة ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اس��، ت��� إدارة أع�ال ، �ل�ة العل�م الاق��اد�ة 

  .18،ص2024،ت�ارت،  ،ال��ار�ة وعل�م ال�����، جامعة اب� خل�ون 
اح�� ع�� ال�ؤوف، دور الاب��ار ال����قي في خل� م��ة ت�اف��ة لل��مات ال���ة ، م���ة  ز��ا� ال�اج الع��ي ، ع�اش��.2

ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اس�� ، ت��� ت���� ال��مات ، �ل�ة العل�م الاق��اد�ة، ال��ار�ة وعل�م ال����� 

  .27،28،ص ص2022،جامعة قاص�� م��اح، ورقلة، 



 

 
 

24 

إن الان��ار ال���ای� في ع�د ال��س�ات وال�� صاح�ه انف�ار ت�اف�ي على ال����� ال���ي  الإب�اع:

والعال�ي أد� إلى ت�اع� اه��ام ال��س�ات �الإب�اع وال����� عل�ه إلى درجة اع��اره ال�� الأدنى م� 

 ���دا لل���ة ال��اف��ة.الأس���ات ال��اف��ة إلى جان� ال��لفة وال��دة. وأص��� الق�رة على الإب�اع م��را م

�ع��� ال�ق� س�اء في إدارة الإن�اج أو في إدارة ال��مات م��ة ت�اف��ة أك�� أه��ة م�ا �ان عل�ه في  ال�م�:

 ال�اب�، فال�ص�ل إلى ال���ن أس�ع م� ال��اف��� ���ل م��ة ت�اف��ة.

اسات ف�د أو م���عة م� إذا �ان� ال�ع�فة هي ح��لة أو رص�� خ��ة ومعل�مات وت�ارب ودر  ال�ع�فة:

الأف�اد في وق� م��د فإن�ا ن��� ح��ا حالة انف�ار ال�ع�فة ح�� أص��� ه�ه الأخ��ة ال��رد الأك�� أه��ة 

في خل� ال���ة ال��اف��ة وم�ه فإن ال��س�ات ال�اج�ة هي ال�ي ت�ل� ���ل م��� ال�ع�فة ال��ی�ة وت���ها 

  ل��مات ال��ی�ة وه�اك م���عة م�ادر أخ�� ت���ل في: م� خلال ال����ل�ج�ا والأسال�� وال�لع وا

وال��ت��ة ���ارد ال��س�ة ال�ل��سة وغ�� ال�ل��سة م�ل: الع�امل الأساس�ة للإن�اج، ال�اقة  م�ادر داخل�ة:

وال��ارد الأول�ة ...وغ��ها ��ا تأتي ال���ة ال��اف��ة م� ال��� الإدار�ة ال�����مة وال���رة �أسال�� ال����� 

 الإدار�، ��ق ال��ف��، م�دودات ال��� وال����� والإب�اع وال�ع�فة.

وهي ����ة وم�ع�دة وت���ل م� م�غ��ات ال���ة ال�ارج�ة وتغ��ها م�ا ی�د� إلى إ��اد ف�ص  م�ادر خارج�ة:

 وم���ات ���� أن ت��غلها ال��س�ة وت��ف�� م�ها. 

 ها الإس��ات���ة والعلاقة مع الاخ��� .���� لل��س�ة أن ت��ي م��ة ت�اف��ة م� خلال خ�ارات

  ال���� ال�ال�: م�اه�ة ال���ج ال����قي ال��سع في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة

س��اول ال���ق في ه�ا ال���� إلى آل�ات ت���� ال���ة ال��اف��ة و�لى الاس��ات���ات ال��اف��ة في الق�اع 

  ال��سع وال���ة ال��اف��ة.ال��مي ث� ب�ان العلاقة ب�� ال���ج ال����قي 

  م�ش�ات ��اس ال���ة ال��اف��ة وأس�اب ت����ها ال��ل� الأول: 

  في ه�ا ال��ل� إلى م�ش�ات ��اس ال���ة ال��اف��ة و��ا أس�اب ت����ها.س����ق 

 أولا: م�ش�ات ��اس ال���ة ال��اف��ة 

���ة ال��� على ال��ش�ات ال�ي ت����م لل�لالة على ام�لاك ال��س�ة لل���ة ال��اف��ة ت�عا لاخ�لاف  ت��لف

ال��ا� ال�ائ� في ال��س�ة ول�� أك�� ال��ش�ات اس���اما وش��عا هي م�ش�ات ال����ة، وال��ة ال����ة، 
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نات الازمة ل��ابها وسه�لة ال���ل وال��� ال���� لل���عات ل�ا ت���ع �ه ه�ه ال��ش�ات م� م�ا�ا م�ل ال��ا

عل�ها. ��ا أن ج��ع تل� ال��ش�ات ���ة و�ال�الي ���� ح�ابها ب�قة وسه�لة، على الع�� م� ال��ش�ات 

  : 1ال�ص��ة ��ضا ال���هل� وم� ه�ه ال��ش�ات ما یلي

صافي ال�خل إلى : تع�ف ال����ة على أنها م��اس ���ع�ل ل�ق��� أداء ال���وعات ع� ���� ن��ة ال����ة

الأص�ل أو الاس���ارات و���� تع��� ال����ة ع� ���� ت���� اس���ارات ال���وع واس���ام ال�ق��ات 

  ال��ی�ة، واس�غلال ال��ارد ���ل أف�ل.

ح�� ه�ا ال���اس �����م ل��اب ن��� ال��س�ة م� ال���عات في ال��ق مقارنة مع  ال��ة ال����ة:

  ال����ة الإج�ال�ة لل��س�ة، ال��ة ال����ة ال����ة، وال��� ال���� لل���عات. ال��اف��� ال�ئ���� لل��ة

: أن الإس��ات���ة ال��اف��ة ت��� على الاخ�لاف ما ب�� الاس��ات���ة ال��اف��ة �أساس لل���ة ال��اف��ة

�فة ���ل أف�ل ال��س�ات، ولا ت��� على ال�هام ال�����ة ب��ها وأن ما ت��� عل�ه ه� ����ة ال��ام �ال��

  م�ا ت�دیها ال��س�ات ال��اف�ة والاس��ات���ة ال��اف��ة تع��� على ع�ة خ��ات وهي: 

  ال�ع�ف على الق�� ال��اف��ة ال��ج�دة في ب��ة الأع�ال، وت�ت��ها ���� م�� ته�ی�ها ل�ضع ال��س�ة. -

  ��ات ال��اف�ة.ت��ی� الأه�اف الاس��ات���ة، ���� ی�� ال����� عل�ها واس���ام اس��ات�-

  ت��ی� الاس��ات���ة ال��اف��ة ���� إم�ان�ات و��وف ال��س�ة. -

 ثان�ا: أس�اب ت���� ال���ة ال��اف��ة 

  2الأس�اب ال�ي ت�عل ال��س�ة ت��� م� م��تها وت��ي م��ات ج�ی�ة مایلي:م� أه� 

ج�ی�ة أو تغ��� أول��اتها،  : ع��ما ی�غ� الع�لاء في ت���ة حاجات�ه�ر حاجات ج�ی�ة للع�لاء أو تغ���ها

فإن ه�ا ی�فع ال��س�ة إلى اج�اء تع��لات على م��اتها ال��اف��ة أو ت���ة م��ة ت�اف��ة ج�ی�ة، خاصة وأن 

العلاقة ال�ي أص��� ت��� ب�� ال����ج هي علاقة تأث�� وتأث� م��ادل، لأنه ل� �ع� م� ال���� ت��ر وج�د 

�ق��� على ال�اجة القائ�ة ل��� ه�ا الإش�اع، بل تع�� ه�ا ال�� إلى  ر��ة لا ی�� إش�اعها ول� �ع� الأم�

  درجة ص�اعة ال���ة.

                                                           
رفع� ع�� ال����، أث� ع�اص� ال���ج ال����قي على ال���ة ال��اف��ة دراسة م��ان�ة في م�انع ال�لاس��� ال��ا��ة  . أن� 1

  .52-53في ع�ان، م�جع س�� ذ��ه، ص ص 
2
  .22ص ، ه�ق�ن وه��ة هاج�، دور الإب�اع الإدار� في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة، م�جع س�� ذ��ه .
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  ت�اه� ه�ه ال����ل�ج�ا في خل� ف�ص ج�ی�ة في ع�ة م�الات أه�ها:  �ه�ر ت���ل�ج�ا ج�ی�ة:

  ت���� ال����ج �اس�ع�ال الاعلام الآلي -

  ��ق ال����� الع���ة ع�� الان��ن��-

  ��ق الإن�اج أو ال��ل�� -

 ال��مات ال�ق�مة للع��ل -

: ��ع�ى �ه�ر ق�اعات س���ة ج�ی�ة م� ال���هل��� م�ا ��اه� في خل� �ه�ر ق�اع ج�ی� في ال��اعة

  ف�ص ج�ی�ة ل����� وت���ة م��ات ت�اف��ة أخ��.

تغ�� م� ال���ة : ه�اك م���عة أخ�� م� ال��ش�ات ق� ت�ث� أو ح�وث تغ��ات في الق��د ال�����ة

ال��اف��ة، �أن ت��ث تغ��ات في ���عة الق��د ال�����ة في م�الات ال����ج، ح�ا�ة ال���ة م� ال�ل�ث وق��د 

ال�خ�ل إلى الأس�اق، فإن ال��س�ة مل�مة على م�اجهة ه�ه ال�غ��ات لل�قاء في ال��ق، وم� ث� ال���د في 

  وجه ال��اف���.

  ل��اف��ة في الق�اع ال��مي ال��ل� ال�اني: الإس��ات���ات ا

هي أسل�ب ت��عه ال��س�ة م� خلال ال����� ب�� ج��ع ام�ان�اتها الاس��ات���ة ال��اف��ة ن ���� الق�ل أ

وو�ائفها ���ل ���ح لها �ال�ف�ق على ال��اف� و�ال�الي ت�ق�� م��ة ت�اف��ة واك��اب م�قع ق�ة ���ح لها 

  1ت��ی� ثلاث اس��ات���ات ت�اف��ة وهي: �ال����ة في ال����ة في ال��ق ولق� ت�

: تع�ي ق�رة ال��س�ة على ت���� وت���ع وت���� ال��مات �أقل ت�لفة م� إس��ات���ة ��ادة ال��لفة

ال��اف��� ،وه�ا لا �ع�ي أن تق�م ال��مات �أقل م� م����ات �لف�ها ،إن�ا ���� أن ی�� ذل� م� خلال ت�ق�� 

�� أقل م� نفقات ال����� ،أو ت�ق�� م���� أقل م� ال�فقات ال��غ�ل�ة كلفة م�غ��ة أقل ،أو ت�ق�� م��

وال�فقات الإدار�ة ،و�ل ن�ع م� ه�ه ال��ال�� ���� أن ���ن م��را ل���ة ال��لفة الأقل .و���ح أن 

اس��ات���ة ��ادة ال��لفة ته�ف إلى تق��ة ال���� ال��اف�ي لل��س�ة وال����ة على ال��ق م� خلال ت�ف�� 

��مات �أقل ت�لفة مقارنة �ال��اف��� ،ل�ا ف�ف� ال��ال�� ���ل الإ�ار العام وال��اسة العامة لأ� ق�ار ال

 وغا�ة ون�ا� وو��فة داخل ال��س�ة.

                                                           
، دور ال���ج ال����قي في ت���ة ال���ة ال��اف��ة لل��س�ات ال�غ��ة وال���س�ة دراسة ع��ة م�  سع��ة ب�ج�عي.  1

  .37،ص2019،  01، الع�د 09ال��س�ات ال�غ��ة وال���س�ة في ولا�ة ال�ل��ة، م�لة الإب�اع، ال��ل�
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ت��ث اس��ات���ة ال���� ع��ما تق�م ال��س�ة ب��و�� الع�لاء ��يء ما ���ن م��لعا أو إس��ات���ة ال����: 

س�ة م����ة ع� تل� ال�اصة �ال��اف���، ��ع�ى أن ت���� ال��س�ة م� تل��ة م�ف�دا وال�� ��عل خ�مة ال�� 

حاجات ور��ات ع�لائها ����قة ف���ة، م� خلال تق��� خ�مات خاصة م� أجل أن ���ن ال���ن م��ع�ا 

 ل�فع سع� أعلى. إذن ت���ل إس��ات���ة ال���� في ق�رة ال��س�ة على تق��� خ�مات م����ة وف���ة ولها ���ة

 م�تفعة م� وجهة ن�� ال���هل�، م�ل ج�دة أعلى، خ�ائ� ما �ع� ال��ع.

ت���� ه�ه الإس��ات���ة على خ�مة م���عة مع��ة م� ال���هل��� أو ج�ء مع�� م� إس��ات���ة ال�����: 

ال��ق، أو م��قة جغ�ا��ة م��دة، ح�� تع�ل ال��س�ة م� خلال ه�ه الإس��ات���ة على ت��ی� ه�فها 

���ل دق�� وتق�م �إرضاء حاج�اته م� خلال اس��ات���ة ال��لفة أو ال���� داخل الق�اع ال��قي  ال����قي

 ال���ه�ف. 

اع��اد إح�� الإس��ات���ات ال��اف��ة لا ��في ل��ق�� م��ة ت�اف��ة وت����ها بل ��� على ال��س�ة  ول��

ها ال��س�ة، ح�� ���� لل��س�ة ت�ق�� ت��ي م��ج ت���قي م�اس� ح�� الإس��ات���ة ال��اف��ة ال�ي تع���

وت���ة ال���ة م� خلال ت��ي م��ج م�اس� واس��ات���ة ت�ع���ة واخ��ار الق��ات ال��ز���ة �الإضافة إلى 

 اع��اد م��ج ت�و��ي م�اس� ح�� اس��ات���ة ال��ادة في ال��لفة أو ال���� أو ال�����.

  ال��سع وال���ة ال��اف��ة ال��ل� ال�ال�: العلاقة ب�� ال���ج ال����قي 

اع�قاد ال�ع� وج�د م�ی� ال����� والإدارة ال������ة ، �ع� ���ش� ل����� ال�فا��� ال������ة وه�ا �ع��� ان 

اع�قاد خا�ئ لأن الإدارة ت��� �الإن�اج وال��ع أك��، ��ا ���� ت��ی� ال��جه ال�� ت���اه ال��س�ة م� خلال 

�ة ح�� ی�ج� عاملان ���� الاع��اد عل�ه�ا في ت��ی� العامل الأك�� تأث�ا على ت���اتها وق�اراتها ال�����

ذل�، ه�ا الع��ل وال��اف�ة ،فإذا اع���ت ق�ارات ال��س�ة على ردود ال��اف��� وت��ع ح��اته� وح��ه� 

ال����ة ل��اولة وضع اس��ات���ات ل��اجه�ه� فإنها تع��� م�س�ة م�جه �ال��اف��� أما إذا ر��ت على 

اتها ال������ة وتق��� ���ة م���ة ل��ائ�ها ال���ه�ف�� فإنها م�س�ة م�جه ال��ائ� في ت���� اس��ات���

  �1ال��ائ�.

  

  

                                                           
�ة ل��س�ات ال��مات�ة دراسة ع��ة م� . �ار ع�� الق�وس ، ت���قات ال���ج ال����قي ال��سع وأث�ه على الق�رة ال��اف� 1

  .165، ص2024، 01،الع�د 13م��في ات�الات ال��ائ� ب�لا�ة ال�ارف، م�لة أداء ال��س�ات ال��ائ��ة ، ال��ل� 
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  العلاقة ب�� ال��مة وال��ع�� في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة

�ع��� ال���ج ال��مي ال����ة الأساس�ة لل��س�ة ال��م�ة ل�ا ��ق� لها م� م�افع �الإضافة إلى ال��ع�� ال�� 

ال����قي ال��سع الأك�� م�ونة وال�� ی�ث� ���ل ���� على ال��س�ات ال��م�ة ه� أح� ع�اص� ال���ج 

  و�س���ار��ها في ال��ق.

  أولا: علاقة ال���ج ال��مي في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة

إن ت�ق�� م��ة ت�اف��ة ی�� م� خلال تق��� خ�مات ذات ج�دة عال�ة ���ق إح��ا��ة م����ة ع� خ�مات 

� مع حاجات ال��ائ�، فإن ت���� ال��مات وجعلها أف�ل وأح�� ��ق� لل��س�ة م��ة ال��اف��� ��ا ی��اف

ت�اف��ة م���امة، ح�� ن�اح أ� م�س�ة �ع��� �الأساس على ق�رتها على تق��� م���ات أو خ�مات تلائ� 

 ال��ائ� وت�ق� له� الإش�اع وم� ث� ال�ضا، و���ل أف�ل م� ال��س�ات ال��اف�ة، و�ن إدخال ال��س�ة

ت����ات على خ�ماتها م� خلال أف�ار ت�����ة م����ة وج�دة عال�ة وأسعار م�اف�ة وه�ا ما��ق� لها ال�ف�ق 

على ال��اف��� وال���� مع م��لف ال���رات وال�غ��ات في الأذواق وال��اف�ة ���عة و��ون درحة م�ا��ة 

  .1ك���ة

  ا یلي:أن ت���� ال��مات �غل� خ�مات ج�ی�ة وم���رة وم���لة في م

 خ�مة ت��ح لأول م�ة �ال���ة لل��ق وال��ائ� و��ق� لها م��ة ت�اف��ة في ال��ق. - 

 ق�رة ال���ج لل�فا� على صلاح�ة لأ��ل ف��ة م���ة. - 

 ال��ه� العام لل���ج ال��مي ال�� ��ق� م�ا�ا ع�ی�ة لل��ائ�. - 

  :2و���� ال���� في ال��مة �ال���ة لل��س�ة وت�ق�� م��ة ت�اف��ة في ال��ق ب����� الأسال�� ال�ال�ة

: ع��ما تق�م م�س�ة خ�مات ذات ج�دة عال�ة فإنها ت�ل� إن��اعا إ��اب�ا ج�دة ال��مة ����ر لل���� -1

  ل�� الع�لاء م�ا ی��� م� رضاه� و���عه� على ت��ار ال�عامل.

  ل�ة ت�فع م� ���ة ال��مة ال��ر�ة، وتع� م��را لل���� ��ع� تقل��ه.ال��دة العا

                                                           
ص���� ب�خالفة، ����ة ساك�ة، فعال�ة ال����� ال��مي في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة لل��س�ة ال��م�ة، دراسة حال�ة ل��س�ة   1

إت�الات ال��ائ�،ت��ة م���ة مق�مة لإس���ال م��ل�ات ن�ل شهادة ماس��   أكاد���ة في ت���� خ�مات ـ جامعة الع��ي 

  .68، ص 2018ـ  2017ال���ي ت��ة ال��ائ�،
  109-108آم��ة �ادر�، م�جع س�� ذ��ه، ص  2
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: الإب��ار في تق��� ال��مات، س�اء ع�� ال����ل�ج�ا أو ت���ع ال��م أو الإب��ار في ت���� ال��مات -2

ت���� ال��مة ح�� إح��اجات الع�لاء، ��ه� في ب�اء م��ة ت�اف��ة قائ�ة على ال�ف�د وال��ونة في 

  مع ال��ق.   ال����

: ع��ما ت��� ال��س�ة على ش���ة مع��ة م� الع�لاء وت��� ال����� وتل��ة حاجات د��قة -3

خ�ماتها ل�لائ� إح��اجاته�، فإنها ت�ل� ن�عا م� ال���� ��ع� م�اف��ه خ��صا إذا �ان ه�اك نق� في 

  ال��ائل.

ل ال���ج لا�ق��� على تق��� خ�مة ج��ة : ت�ق�� م��ة ت�اف��ة م� خلاالإس���ار�ة  وال����� ال����� -4

ل��ة واح�ة بل ی��ل� الإس���ار�ة في الأداء وال����� ال����� م� خلال تلقي ملاح�ات الع�لاء وتع�یل 

  الع�ل�ات ب�اءا عل�ها.

: رغ� ع�م مل��س�ة ال��مات، ���� تع��� قابل�ة تق��� ال���ج ال��مي م� خلال القابل�ة لل����ة وال�ق��� -5

  �ان ت���ة ع��ل م����، وتق��� وع�د واض�ة، وت�ف�� أدلة ماد�ة ت�ع� م��ا��ة ال��مة.ض

ی��ح م�ا تق�م أن ت�ق�� رضا ال��ائ� �ع�ي ز�ادة ح�ة س���ة و�ال�الي ال��ادة في الأر�اح �ال���ة لل��س�ة 

ة م� خلال ت��� ال���ج مع نها�ة �ل س�ة، وم�ه ���� الق�ل أن ال���ج ال��مي ��اه� في ت�ق�� م��ة ت�اف��

ال��مي ال�ق�م م� ��ف ال��س�ة ع� م���ات ال��اف��� وذل� م� خلال ال��دة وال����� والإب��ار 

  .���1ح ب�س� ص�رة ذه��ة ���ة لل��س�ة وال����� ال����� وه�ا ما

 ثان�ا: علاقة ال��ع�� ال��مي في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة

ال�ع� ه� أح� أك�� ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع ح�اس�ة خاصة في ق�اع ال��مة، وال�� ی�ث� على 

إخ��ارات ال��ائ� وال��ل ن�� ال��ال�� ال���ف�ة، ح�� ی�ت�� ال�ف�ق في م�ال ال�ع� �ال���ة ال��اف��ة 

                                                           
، ����ة ساك�ة، فعال�ة ال����� ال��مي في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة لل��س�ة ال��م�ة، دراسة حال�ة ل��س�ة ص���� ب�خالفة  1

إت�الات ال��ائ�،ت��ة م���ة مق�مة لإس���ال م��ل�ات ن�ل شهادة ماس��   أكاد���ة في ت���� خ�مات ـ جامعة الع��ي 

 .70، ص 2018ـ  2017ال���ي ت��ة ال��ائ�،
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س���ة أك�� ن���ة ال�ع��ة ال�ات�ة ع� ال��ال�� ال���ف�ة ال�ي ت��ح لل��س�ة ال���ل على ح�� 

  :1ف�ضها الأسعار ال���ف�ة مقارنة ���اف��ها، وت�ق� ال���ة ال��اف��ة في ال��ع��ة ���ا یلي

 إش�اع حاجات ال���ن ���اعاة دخله. -

 مع�فة ح�� ال��ة ال����ة لل��اف���. -

 ال��اف�ة على ال��ة ال����ة لل��س�ة. -

 مع�فة الإس��ات���ات ال�ع��ة. -

 الق�رة على ال�ص�ل إلى أك�� ع�د م� ال��ائ�. -

 مع�فة ال��اسات ال���عة في ال�ع�. -

  إش�اع حاجات ال���ن ���اعاة دخله. -

�ع��� ال�ع� ع��� م� ع�اص� ال���ج ال����قي الهامة في ال��س�ة ال��م�ة ح�� ی�ف� أك�� ح�ة    

� ال���� ال��اف�ي لل��س�ة وذل� ��علها في س���ة م�ا �ع�د �أر�اح ����ة على ال��� ال���ل، و��ل� دع

م�قع ال��ادة وم�اراة الآخ���، وته�ف ال��س�ة إلى وضع إس��ات���ة ت�ع���ة ت�ق� أه�افها ال����لة ���ا 

  :2یلي

 ال�قاء والإس���ار�ة في �ل وج�د م�اف�ة سع��ة حادة. -

الأر�اح م� خلال وضع أسعار ل����اتها وخ�ماتها ع� ���� ح�� ال�ل� على ال��ال�� على  تع��� -

 أساس م����ات م��لفة الأسعار.

 إت�اع إس��ات���ة ال�ع� ال���ف� ل��ادة ال��ة ال����ة. -

                                    تق��� ال��س�ة م���ات ذات ج�دة عال�ة و�أسعار خ�ال�ة ل��ق�� ه�ف ��ادة ج�دة ال���ج في  - 

 ال��ق.

                                                           
در�، دور ال���ج ال����قي في ال��اف�ة على ال���ة ال��اف��ة في ال��س�ة ال��م�ة، دراسة حالة م�س�ة إت�الات آم�ة �ا   1

أم ال��اقي، م���ة مق�مة ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ماس�� في ت���� ال��مات، جامعة الع��ي بل�ه���، أم ال��اقي  –ال��ائ� 

  .111-110ال��ائ�، ص
، شف�� اب�ا��� ح�اد، ال����� مفا��� ال�عاص�ة، دار ال�ام� لل��� وال��ز�ع، ال��عة ال�ان�ة، ع�ان، ن�ام م�سى ال����ان  2

  .261، ص2006
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إس���ام ال�ع� �ع��� ج�ب ق��، فع�� تق��� خ�مات ���دة مق��لة وسع� أقل م� ال��اف���، ت��ن ق�  - 

 حقق� م��ة ت�اف��ة قائ�ة على ��ادة ال��لفة.

  إس��ات���ة ال��ع�� في ال��مات* 

  ي:م� أب�ز إس��ات���ات ال��ع�� ال�ي ت�ع� ال���� ال��اف�

  ل��ب إن��اه ال��ائ�. 400م�لا ب�لا م�  399: م�ل ت��ی� ال�ع� بـ ال��ع�� ال�ف�ي -1

: تع�یل الأسعار ح�� ال�ق� أو م���� ال�ل�، ح�� ت�ع ال��س�ة سع�ا ���ن ال��ع�� ال�ی�ام��ي -2

ت���ل ال�ل� م�تفعا في وق� ال�روة وه� ال�ق� ال�� ���ن ال�ل� ��ه على ال��مة ����ا، وذل� ح�ى ی�� 

  على ال��مة م� وق� ال�روة إلى ال�ق� ال�� ی��ف� ال�ل� ��ه.

  الع��ل م�اس�ا مقابل ال���ة ال���ل�ة. ه : ت�ع�� ال��مة ب�اءا على ما ی�ا ال��ع�� ح�� ال���ة -3

: تق��� �اقات خ�م�ة م�م�ة أو ت����ات م�س��ة، وذل� �إعلان ال��س�ة � والع�وض ال��و���ةال�� -4

سعارها أقل م� غ��ها، أو إج�اء ت����ات في أسعار �ع� ال��مات ال�اصة خلال أ�ام ع�لة نها�ة �أن أ

  الأس��ع.

: یه�ف ه�ا ال��ع م� ال��ع�� إلى ب�اء �ل� أولي على ال��مة، خاصة في الأوقات ال��ونة ال��ع���ة -5

ع� ع�م إم�ان�ة ت���� ال�ي ���ن ف�ها ال�ل� م��ف�ا، و�ح�اث ت�ازن ب�� الع�ض وال�ل� ال�اتج 

ال��مات، و��ت�� ال�فاوت ال�ع��، على الإخ�لافات ال��ج�دة ب�� ال��ائ�، ���ا ��� ر��اته� وت�لعاته�، 

  .  1و��اول تل��ة ر��ات �ل م���عة م�ه� على ح��

: عادة ما ت��ع�ل ه�ه ال���مات �أج�ر وم�اف�ات، وذل� ل���ل م��ول�ة ال��ام ال���مات ال�ع��ة -6

ال��مة، �الأج�ر ال�ع�اة لل�س�اء ال�ال��� والع��لات ال��ف�عة ل��اس�ة ال�أم�� والعقارات، او ��سائل �

ت�و���ة ل����ع ق�ارات م�ل ال�فع ال����، أو ش�اء خ�مات أك��، أو إس���ام أك�� لل��مة في أوقات 

  إن�فاض ال�ل�.

ال�فاوض، وال�� �ع��� م� ال��ق ال�ائعة في : ��ل� م� ب�� أسال�� ال��ع�� ه�اك الأسعار ال�ف�ض�ة -7

  ت��ی� أسعار ال���� م� ال�لع وال��مات ح�� ی�ف� ال�ائع وال����� ف�ها على ال�ع�.

                                                           
  298- 292، ص.ص 2008هاني حام� ال���ر، ت���� ال��مات، دار وائل لل��� وال��ز�ع، ال��عة ال�ا�عة، ع�ان،   1
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  :علاقة ال��و�ج وال��ز�ع ال��مي في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة* 

���ه�ف الإق�اع  �ع� ال��و�ج أح� ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع ال��جه ن�� ال��ق ��ف�ه إت�الا

�ال��مة ل��ادة ال���عات وال��ة ال����ة، �الإضافة إلى ال��ز�ع ال�� ��ق� ع�ل�ة الإت�ال ب�� ال��س�ة 

  .1وال���ن س�اء م� خلال نقا� ال��ز�ع ال��اش� أو غ�� ال��اش�

  أولا: علاقة ال��و�ج ال��مي في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة:

�ة في ال���ج ال����قي ال��سع، ح�� ی���� ج��ع الأن��ة ال�ي ته�ف �ع� ال��و�ج أح� الع�اص� الأساس

إلى ن�� ال�عي �ال��مة، ج�ب الع�لاء ال��د، وتع��� العلاقة ب�� الع�لاء ال�ال��� في ال��س�ات ال��م�ة، 

 ���ن ال��و�ج وس�لة رئ���ة ل��اء ص�رة ال��س�ة في أذهان الع�لاء و���ال رسالة م���ة ت��� على ���ة

  ال��مة وم�� ت���ها.

  :إس��ات���ات ال��و�ج ال��مي 

  إس��ات���ة ال�فع: تق�م ه�ه الإس��ات���ة على دفع ال�لعة أو خ�مة م� خلال ق��ات ال��ز�ع وص�لا

إلى ال���ن ال�هائي مع��� في ذل� على ال��ع ال���ي ال�� �ع��� الع��� الأساسي في ه�ه الإس��ات���ة، 

د ال����ة م� ال���ج إلى ت�ار ال��لة وم�ه� ت�ار ال���ئة ��ا �����م الإعلان ول�� ح�� ��� ت���� ال�ه� 

 .���2ل أقل

  الإعلان وال����ة: �ع� الإعلان أح� ال�سائل ال�ئ���ة ال�ي م� خلالها ���� لل��س�ة ت���ة الع�لاء

إذ ��� أن ی�ت�� أك�� �ال��مات ال�ي تق�مها، و���لف الإعلان في الق�اع ال��مي ع� الق�اع ال��اعي، 

على ال����ة ال�ل��سة وال���ة ال�ي ���ل عل�ها الع��ل، م�ل ج�دة ال��مة أو م���� الإح��ا��ة في 

ال�عامل، و�أد� ذل� إلى ز�ادة ح�� م��عات ال��س�ة  ور����ها مقارنة ع� ال��س�ات ال��اف�ة، و��هار 

 خ���.ال��مات ال�ي تق�مها ال��س�ة مقارنة �ال��اف��� الآ

  إس��ات���ة ال��ب: ت��� على ال���ن ال�هائي لإق�اعه وح�ه على ش�اء ال��مة و�ال�الي خل� ال�ل�

عل�ها، وذل� ب�ق��� ال��س�ة ع��ات م�ان�ة م� م���اتها ال�ي ت��� أه��ة ال��دة ل����جها ومق�ار ال���ة 

 ال��اف��ة ال�ي ی���ع بها ال���ج مقارنة �����ات ال��اف���.  

                                                           
  .277- ����263 العلاق، ق��ان الع��لي، " ادارة وت����"، م�جع س�� ذ��ه، ص   1
م���د جاس� ال����عي، وردی�ة ع��ان ی�سف، ت���� ال��مات، دار ال����ة لل��� وال��ز�ع، ال��عة الاولى، ع�ان،   2

  .364، ص2010
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 ل م�انة ال�ادرة داخل ال���ج ال��و��ي في الع�ی� م� ال��ساسات و ذل� أن ال��ع ال���ي��� :

ق�� الع�ل ال����ة ال�ي �ع��� عل�ها م�ی� ال����� ذات وعي و ت���� و ت���ع �ال�فا��ة و أخلا��ة أث�اء 

مع�فة س�اسات ال��اف��ن و تق��� ال�عل�مات ال��اس�ة ع� ال����ات ال�ي �ق�م�ن ب��و��ها، ح�� ��اه� في 

 .1نقا� ق�ته� و ضعفه�

  :2به�ه الأسال�� ���ن ال��و�ج حق� أه�افه م� خلال ما یلي

  ـ س�اه� في ت���� ت�اف��ة ال��س�ة.1

  ـ رفع ال���عات في ال��ق و �ال�الي ز�ادة رق� الأع�ال.2

  ـ ز�ادة ال��ة ال����ة لل��س�ة.3

ـ��ادة ال���عات ت��ل� ز�ادة ���ة الإن�اج، و ز�ادة الإن�اج ت��ل� ز�ادة ���ة ال��اد الأول�ة ال���ع�لة في 4

الإن�اج، و م� ال�عل�م أن ز�ادة ال���ة ال������ة م� ال��اد الأول�ة ت�افقها ت����ات في سع� ال��اء و ه�ا 

  .3ما ی��ج ع�ه إن�فاض في ال��لفة

ى ال��ق �أسعار م�تفعة ل����اتها ���ن ال��و�ج ه� الأساس لإق�اع ال��ائ� �ال��دة إن دخ�ل ال��س�ة إل

العال�ة لل����ات و م�� ت�افقها مع أسعارها، وم�ه ���� الق�ل أن ال��و�ج له دور في ت���� ت�اف��ة 

  ال��س�ة.

  علاقة ال���ج ال��ز�عي �ال���ة ال��اف��ة:

ل��س�ة ه� ما س��� �ال���ج ال��ز�عي، و ال�� ��علها ت���� ثقة إن إخ�لاف ق��ات و ت�ز�عها في نف� ا

ال��عامل�� ��ل أن�اعه� ( وس�اءـ ز�ائ�)، ��ا ���ح ه�ا ال���ع ب��س�ع رفعة العلامة ال��ار�ة،  فع�ض أن 

                                                           

 
1
ص��ال ل��اعة ال�واء في ال��ائ�)، أ��وحة مق�مة ل��ل ل�ل�ل سام�ة، ال����� و ال��ا�ا ال��اف��ة ( دراسة حالة م���ع ا  

  .254،ص 2008م��ل�ات شهادة د���رة، ش��ة ت���� ال��س�ات جامعة ال�اج ل���، ����ة،

ال����ع في ت���� الق�رة ال��اف��ة لل��س�ة ال����ة: دراسة م��ان�ة لل��س�ات  ): دور إس��ات���ة2007ك�اب م�ال ( 2 

العل�ة س���، رسالة ماج����( غ�� م���رة)، �ل�ة الإق��اد، جامعة ال���لة، ص   AMCال����ة لأجه�ة ال��اس و ال��ا��ة 

117.  
  .257): ال��جع ال�اب�، ص 2013خ�� ع�� ال�اص� (  3
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ت��ن في ذه� ال���هل� ال�هائي في حالة إس�ع�ال الق��ات ال��اش�ة ( ال��مةـ م��هل�) ت��ع ل���ل ت�ار 

ل��لة و ت�ار ال���ئة في حالة إس�ع�ال الق��ات غ�� م�اش�ة، و ع��ها ی��ق� ال��و�ج ال��ز�عي أه�افه ا

  ال����لة ���ا یلي:

  ـ ت�س�ع ال��ة ال������ة م� خلال إ��ال ال����ات إلى �ل أماك� ت�اج� ال��ائ�.1

  ل��اف��ة.ـ ج�ع ال�عل�مات ع� ال��ائ� ال�ال��� و ال����ل�� ال�ي لها علاقة �ا2

  ـ ج�ع ال�عل�مات ح�ل ال��اف��� و ع� الع�امل الأخ�� في ال���ة ال������ة.3

  ـ ب� ال�عل�مات إت�اه ال��ائ� ���ة دفعه� لل��اء وغ�� ذال�.4

فال��س�ة م���ة في �ل ال��اف�ة على إ��ال م���اتها في م�ان ���� ع�ضها ��ه، و �ال�الي ��� أن 

���ن ل�یها م��ج ت�ز�عي ���� لها الإس��ا�ة ال���عة ل�اجات و ر��ات ال��ائ� في ال�ق� و ال��ان 

  .��1ال��اس�

 ��ة:علاقة الأف�اد و ال�ل�ل ال�اد� و الع�ل�ات في ت�ق�� ال���ة ال��اف

یلع� ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع دورا فعالا على إدراك ال���ف�� لل��مة ال�ق�مة له مع إ ش�اع حاجاته 

  و ر��اته.

  علاقة الإف�اد ب��ق�� ال���ة ال��اف��ة:

إن الأف�اد یلع��ن دورا مه�ا و أساس�ا في إن�اح ع�ل�ة تق��� ال��مات ذات ج�دة م����ة لل��ائ� ل��ق�� م��ة 

  :2ىخلال الأف�اد ی��قف ���ل ���� علت�اف��ة لل��س�ة، ح�� إن ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة م� 

  

  

                                                           
): دراسة ال��ا� ال����قي و دورة في ت���� ت�اف��ة ال��س�ات الإق��اد�ة ال��ائ��ة دراسة 2013ص�( ح�� ع�� ال�ا  1

حالة ع��ة م� ال��س�ات الإق��اد�ة، أ��وحة د���راة، �ل�ة العل�م الإق��اد�ة و العل�م ال��ار�ة و عل�م ال�����، جامعة 

  .254ال��ائ�، ص 

، ����ة ساك�ة، فعال�ة ال����� ال��مي في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة لل��س�ة ال��م�ة، دراسة حال�ة ل��س�ة ص���� ب�خالفة 2 

إت�الات ال��ائ�،ت��ة م���ة مق�مة لإس���ال م��ل�ات ن�ل شهادة ماس��   أكاد���ة في ت���� خ�مات ـ جامعة الع��ي 

  .47، ص 2018ـ  2017ال���ي ت��ة ال��ائ�،
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  ـ �فائة إدارة ال��س�ة:01

م�ل للإ م�ان�ات ال�اد�ة و ال�ال�ة و الغ��ة ال��احة ل�یها، و ذل� م� خلال الإس���ام الأف�ل إن ل� ��� الأ

ف�لا ع� الإدارة الفعالة لل��اد ال����ة لإ س���اج �ل مال�یها م� إم�ان�ات إب�ا��ة و خلاقة، و جه�د ���� 

ب�لها ل��ق�� أعلى مع�لات أداء م���ة، �ل ه�ا م� خلال إع�اد خ�� إس��ات���ة على م���� الإدارات و 

ع�ال و على م���� الإدارة العل�ا م� خلال إع�اد ال��ة الإس��ات���ة العامة ال�املة و ال�ه���ة و الأ

ال�����ة ال�����ة ل�افة الإس��ات���ات الف���ة داخل ال��س�ة، و ت��ن م� أه� م�ا�ا ال��ة الإس��ات���ة 

  العامة أنها خ�ة إس��ات���ة ت�اف��ة.

�اج�ة ال�ي ت��� أن ال��ق� م��ة ال��اف��ة لا ب�لها أن تع�ل ��ل ما ت��ل� إن ال��س�ة ال رضا ال���ن: 02

م� إم�ان�ات في تق��� سلعة و خ�مة ذات ج�دة عال�ة وسع� م�اف� ح�ى ت���� م� ت�ق�� رضا الع��ل أو 

 ال���هل� ع�ا تق�مه له م� سلع وخ�مات، و ت���ك في ت�ق�� ه�ه ال���ة �افة الإدارات ووح�ات و اق�ام

ال��س�ة، فال�ل �ع�ل في م���مة واح�ة ته�ف غلى إن�اج سلع أو خ�مات ذات ج�دة و �فاءة عال�ة، و في 

القل� م� ه�ه الإدارة إدارة ال��اد ال����ة ال�ي تلع� دورا مه�ا في ت���� رضا الع�ل أو ال���هل� م� خلال 

��ل ���م ت�ق�� ه�ف رضا الع��ل أو ��امها ب����� و ت�ف�� ال��امج ال�اصة �إدارة ال��اد ال����ة، �

ال���هل� و ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة و ذل� م� خلال ت�ف�� ال��اد ال����ة ذات ال�فاءة و الق�رات العال�ة و 

  ال�����ة.

��� على ال��س�ة ال�ي ت��� ان ت�ق� م��ة ت�اف��ة خاصة بها، أن تق�م سلعا و  ـ ت�اف� م��ة ن���ة:03

خ�مات ت��اف� ف�ها م��ة ن���ة لا ت��اف� في م��لاتها م� ال�لع و ال��مات، بل و ��ع� على الغ�� 

ل�����، و تقل��ها، و ه�ا ی��ل� م� ال��س�ة ت�ف�� الأف�اد القادر�� على الإب�اع، و القادر�� على الأن�اج ا

أ��ا ت�ف�� الإم�ان�ات ال�ال�ة ال�ي ساع�ها في الإنفاق على ال�راسات و ال���ث، ف�لا ع� ت�ف�� ال��امج 

ال��ر���ة ال�����ة لل��اد ال����ة ل�یها، ل�����ها م� ال�ص�ل إلى أعلى درجات ال�ع�فة، و إك�ابها ال�هارات 

��ل�ج�ا ال��ی�ة س�اء في ال��احي الإی�ار�ة و ال�ال�ة، أو في ال��ی�ة ال�ي ت�هلها لل�عامل م� الأف�ار و ال��

  ال��احي الف��ة الإن�اج�ة، و ���� لل��س�ة ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة م� خلال ما یلي:

  ـ ال�قة ال��ج�دة ب�� أف�اد ال��س�ة

الأف�اد و  ـ أسل�ب إت�ال ب�� ع�ال ال��س�ة ���ا ب��ه� و م�� ال��امل ال���اج� ب��ه� م� جهة و���

  ال��س�ة م� جهة أخ�� 
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  ال�ق��� الأف�ل و الأداء ال��� لل�هام م� ح�� ال�فاءة ال���ة و ال�ي ت��ل�ها الأف�اد.

إن ن�اح ال��س�ات �ع��� ���ل أساسي على ج��ع الأف�اد ( ال���ف�� ) ال�ی� في م�ال تق��� ال��مات ، 

م� أجل ال���د أمام ال��اف��� و ت�ق�� الأه�اف م� ر���ة و ن�� و إس�ق�ار و ت�س�ع و إب��ار و ت��ی�، 

��ق� إلا ب�ج�د ن�ام ���� لاب� أن ت�عى م��لف ال��س�ات م� ال���ل على م�اك� ت�اف��ة و ه�ا ل� ی

  .1ال��س�ة م� ال���ل على ال���ة ال��اف��ة في م��لف ع�اص� ال���ج ال����قي ال��مي

  :2علاقة ال�ل�ل ال�اد� ب��ق�� ال���ة ال��اف��ة

ت�� ال��س�ات ال��م�ة م� صع��ة ت���� خ�ماتها ع� ال��مات ال�ق�مة م� ��ف ال��اف�ة، ل�ل� ن�� أن 

ه�ه ال��س�ات ت�اول و ع�� ��ق م��لفة إك��اب خ�ماتها م��ات مع��ة ت�علها في مع�ل ع� ال��مات 

خ��ة لل�ل�ل ال�اد� ال��اف�ة لها و م� ب�� ه�ه ال��ق ال�����مة م� ��ف ال��س�ة ن�� إس���ام ه�ه الأ

كأداة ل�ل� ه�ه ال���ة ال��اف��ة في خ�ماتها �ان ت�اول ال���� م� خلال ش�ل م��سي مع��� ل�ق�ها، أو م� 

خلال ل�ن مع�� ، أو ن�ع مع�� لأب�ابها، و الأثاث ال�����م ب�اخلها، و ال�� ال�اخلي ال�ائ� ف�ها. إن�لاقا 

ل�اد�ة، ال�ي ����ه رؤ��ها، م�ها، ال��� عل�ها و ه�ا ل�ا له�ه م� ��ن ال���ن ی�أث�� ����ا �الع�اص� ا

الع�اص� م� دلالة ماد�ة على ال��فعة ال�ي س���ل عل�ها م� ال��مة ال�ق�مة له ��اول م��ق ال��مات 

اس���ام ه�ه الع�اص� ال�اد�ة و ال�ي ت��ل ال�ان� ال�ل��س م� ال��مة ال�ق�مة �أدلة ماد�ة ��اول  م� 

  �أث�� على الق�ار ال�هائي لل���ن.خلالها ال

  وم� الأسال�� ال�����مة في م�ال ال�ل�ل ال�اد� لل��اف�ة على ال���ة ال��اف��ة:  

ت�اول ال��س�ات ال�ق�مة لل��مات اس���ام ��ق أخ�� ل�ل� م��ة ال��اف��ة م� خلال الإه��ام ���اص� 

  � شأنها ال�أث�� على ق�ار  ال���ن و هي: ال�ل�ل ال�اد� و �ل ال��ث�ات ال�اد�ة و ال�ع���ة ال�ي م

                                                           
  . 47ب�خالفة، ����ة ساك�ة، م�جع س�� ذ��ه،ص ص����   1

أم�ة �ادر�، دور ال���ج ال����قي في ال��اف�ة على ال���ة ال��اف��ة في ال��س�ة ال��م�ة، دراسة حالة م�س�ة إت�الات  2 

��� أم ال��اقي �ات ن�ل شهادة ماس�� في ال����� ال��ماتـ جامعة الع��ي ب� مهم��ل ةة مق�مة ض��ال��ائ�ـ أم ال��اقي، م��� 

  117، ص 2013ـ 2012ال��ائ� ، 
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و ت�� ع�ة أن�اع م� ع�اص� ف��ن ـ م���عة الع�اص� ال���نة لل�فات ال�اد�ة ل��ان تق��� ال��مة:

الع�ارة و ال��ه� ال�اخلي و ال�ارجي ل��ان تق��� ال��مة فال��ه� ال�ارجي ل���ى م�ان تق��� ال��مة و��ا 

إم�ان�ة ت�ف� على م�قف لل��ارات و الإشارات �لها ع�اص� ت�هل ع�ل�ة ال��اد ال�����مة في ب�اءه و 

ال�ص�ل إل�ه ز�ادة على أنها ت��� ال��س�ة ال�ق�مة لل��مة م��ة أو م��ات ت�اف��ة ت�اع�ها على جل� 

أك�� ق�ره م��� م� ال��ائ� إل�ها نف� ال��ئ �ال���ة لل����ر ال�اخلي لل���ى و ت����ه و ما ����� عل�ه 

� أثاث ، أجه�ة،إشارات داخل�ة، و أل�ان ، ورس�مات ت�ل� أج�اء م���ة وسارة، ت�اع� على تق��� ال��مة م

  في أح�� ال��وف.

ف����ل في الع�اص� ال���ولة ع� ال�� و ال�ع�ر  ـ أما ال����عة ال�ان�ة م� ع�اص� ال�ل�ل ال�اد�:

�ل�ا ات�� ه�ا ال��، و ال�ع�ر ال�اخلي ب ال�اخلي ال�� ���د ال��ان ال�� تق�م ��ه ال��مة ذل� أنه 

ال�ه�لة أو ال�ع��ة �ال��� أو ال�اسعة، �ال�اذب�ة أو ال��ف��،ب�فء أو ب�ودة العلاقات ال�ي ت��� ب�� مق�م 

ال��مة و م�لق�ها �ل�ا أث� ه�ا على نف��ة �ل م� ��في ع�ل�ة تق��� ال��مة و ب�ل� على فعال�ة أداء مق�م 

ا ل���ن ل��دة ال��مة  ال�ق�مة له و على ق�اراته ال���ق�ل�ة ���ا ��� ال��مة و مق�مها  ال��مة و على تق���

  وم� ه�ه الع�اص�: ال��ه� ( ال���) ال�� و ال�وائح، ال��ع و ال��ت، الل�� و ال��و��...إلخ

 :علاقة الع�ل�ات ب��ق�� ال���ة ال��اف��ة

ت�ف� الأن��ة و ال��مات و ت�ل��ها لل��ائ� و ت�اع� هي ��ارة ع� ذل� ال��ام ال�� ��اع� ال��س�ة على 

ال��ائ� في ال�قارنة ب�� ال��مات و ال����ات ال���لفة و ال�ي ت�اع�ه على إت�اذ الق�ار ال�هائي في ال��اء ، 

  :1وم� أه� وسائل ع�ل�ة تق��� ال��مة هي مایلي

  ـ معال�ة و تل��ة حاجات ال��ائ�.

  ـ����� ال��اقع الإل���ون�ة و ال��اقع الإج��ا��ة لل��س��ة.

  ـ الإجا�ة ال���عة على إس�ف�ارات ال��ائ�.

  ـ�فاءة ع�ل�ة الإت�ال

                                                           
  . 49ـ 48ص���� ب�خالفة، ����ة ساك�ة، م�جع س�� ذ��ه، ص   1
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  و���� ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة م� خلال مایلي:

����ج م� خلال الإس�ع�ال لل�سائل و ال��ق ال�ي ���� م� خلالها تق��� �ل��ات ال تق��� ال�ل��ات ��ه�لة:

و ال��مة، وم�ة ال��ل�� ال�ي ت��ل م�� ت��� ال��س�ة في ع�ل�ات ال��ز�ع و إت�ال �ل��ات ال���ن في 

  وق�ها ال��ل�ب.

  ال�ي تق�مها ال��س�ة لل���ن في ��اقة ف��ة ع� ال����ج أو ال��مة.ـ ال��ائح و الإرشادات: 

ر رم��ة ل��ائ�ها �ع� ع�ل�ات ال��ع �ع�ل�ات ال�ي تق�مها ال��س�ة م�انا و �أسعا ـ ال��مات ما�ع� ال��ع:

  ال��ان و ال��انة.

  وه�اك م���عة م� ال���ات تق�م ال��س�ات ال��م�ة �إت�اعها لل����ة على الع�ل�ات و ت���ل ���ا یلي:

  ـ ت��ی� ال���ار ��ل ن�ا� و ل�ل م�حلة ول�ل ع�ل�ة.

  ـ���ی� م���� تفاعل ال���ن.

  لازمة لإن�از ال��مة.ـ���ی� الأجه�ة و ال�ع�ات ا

  ـ إن الع�ل�ات ت�� م� خلف ال���� و ت��هي أمام ال����، ل�ال� ت��د الأجه�ة ال�ائ�ة وت��� الأن��ة.

  ـ مع�فة أع�ال ال���ن ال�ئ���ة خلال ع�ل�ة الإت�ال و تق��� ال��مة.

  ـ ع�ل�ات دع� ال�عل�مات.

  �ة ال��م�ةـ ع�ل�ات ال�ع� و ال�ي ت���� أن��ة العامل�� في ال��س

وعل�ه، ���� الق�ل أن ال��س�ة إذا ما ث��� ع�ار ال���ج ال����قي ال��س� ال��مي �أداة ل��ق�� ال���ة 

ال��اف��ة، فإن ذل� م� شانه أن ��اه� في ت�ق�� رفا��ة ال���ع و ت�ق�� أه�افها ال�ي ت���ا إل�ها مع ��� 

ذل� س���ي درجة ال�ضا ل�� الأف�اد العامل�� و  أك�� ح�ة س���ة و ت�ق�� ال�قاء و الإس���ار�ة،ك�ا أن

  ت���� العلاقة مع ال��ائ�.
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  الف�ل: لاصةخ

ی��ح م�ا س�� أن ال���ج ال����قي ال��سع �ع� م� الأدوات الأساس�ة ال�ي ت�اه� في ت���� الأداء 

ال��اف�ي لل��س�ات ال��م�ة، م� خلال ت���� �ل ع��� م� ع�اص� ال���ج ال����قي ال��مي وال�أك� م� 

فه� إح��اجات الع�لاء ت�املها ���ل فعال ، ت����ع ال��س�ات ال��م�ة ب�اء م��ة ت�اف��ة م���امة، إن 

وتل��ة ت�قعاته� ���ل م���� م� خلال الإس���ار في الأش�اص، الع�ل�ات، وال����ل�ج�ا، ���ل ال��ف 

الأك�� فاعل�ة ل��ق�� ال��اح ال����ام في ال��ق ال��اف�ي، وم� خلال ذل� ���� لل��س�ات ال��م�ة 

ي ال��ق، م�ا ��اه� في إس���ار ن�احها على ت���� ت�اف���ها، ز�ادة رضا الع�لاء، وتع��� م�ان�ها ف

 ال��� ال���ل.

  

 

 



 

 
 

  

  الف�ل ال�اني

ال�راسة ال���ان�ة ل��الة ات�الات ال��ائ� 

ف�ع ف�ن�ة
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 ت�ه��

م� أب�ز ال��س�ات الع��م�ة ذات ال�ا�ع الاق��اد�  (Algérie Télécom) تُع� م�س�ة ات�الات ال��ائ�

والاس��ات��ي في ال��ائ�، ح�� تُ��ل ال����ة الأساس�ة في ق�اع الات�الات على ال����� ال���ي. ت���ت 

ال��س�ة ب�ورها ال���ر� في ت���� ال���ة ال����ة للات�الات، وت�س�ع ال���ة ال����ة، وت�ف�� خ�مات ه�ه 

الإن��ن� والهاتف ال�اب� لل��ا���� وال��س�ات. تأس�� في إ�ار إصلاحات ���ل�ة ع��قة ع�فها ق�اع 

�ل�ات ال��ق. وم� أجل الإحا�ة ال���� وال��اصلات ال�ل��ة واللاسل��ة، م�����ةً لل���لات ال����ل�ج�ة وم�

ال�املة ���انة ال��س�ة وت��رها، ی��اول ه�ا ال���� م�ار�� أساس���: الأول ی�عل� ب��أتها وت��رها 

 .القان�ني وال��مات ال�ي تق�مها، وال�اني یُ��ز ف�وعها واس��ات���اتها على ال�ع�� ال���ي وال�ولي

 ة ات�الات ال��ائ�ال��ل� الأول: ن��ة تار���ة ع� ن�أة م�س�

 أولاً: تأس�� م�س�ة ات�الات ال��ائ�

شه� ق�اع ال���� وال��اصلات في ال��ائ� ب�ا�ة الأل��ة ال�ال�ة م�حلة ت��ل ج�ر� ت���ت في ف�ل ق�اع 

الات�الات ع� ال����، وذل� م� أجل ت���� ال��مات مع م��ل�ات ال��ق وت���� الأداء العام. و���ج� 

- ���03ج� ال��س�م ال��ف��� رق�  2000حي، ت� إن�اء م�س�ة ات�الات ال��ائ� س�ة ه�ا ال��جه الإصلا

، ح�� أص��� ال��س�ة ت��فل ح��ً�ا ب�ق��� خ�مات الات�الات ال�ل��ة 2003مارس  8ال��رخ في  94

 .واللاسل��ة، م�ف�لة ب�ل� ع� م�س�ة ال���� ال��ائ��ة

��لة الق�اع العام وت���ه ل��اد� ال����ة ال��ی�ة، ��ا ف�ها جاء ه�ا ال�أس�� ���ء م� خ�ة ال�ولة لإعادة �

الاس�قلال�ة ال�ال�ة والإدار�ة، وف�ح ال��ال لل��اف�ة في ق�اع �ان یُ�ار في ال�اب� ���ف� عام م��. وم�� 

تأس��ها، ع�ل� ال��س�ة على ت���� خ�ماتها وت���� ب���ها ال����ة ل��اك� م��ل�ات ال��ق 

 .وال�����م��

 نً�ا: الإ�ار القان�ني لل��س�ةثا

، م�ل��ة �لً�ا (EPIC) تُع� م�س�ة ات�الات ال��ائ� م�س�ة ع��م�ة اق��اد�ة ذات �ا�ع ص�اعي وت�ار� 

لل�ولة ال��ائ��ة، وت��ع لأح�ام القان�ن ال��ار� ال��ائ��. ��ا تُ��َّ� ن�ا�اتها ض�� الإ�ار ال����عي 
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 والإش�اف م� ق�ل سل�ة ض�� ال���� والات�الات الإل���ون�ة للات�الات الإل���ون�ة، وت��ع لل�قا�ة

(ARPCE). 

وت���ع ال��س�ة �ال����ة ال�ع���ة والاس�قلال�ة ال�ال�ة، ما ��ّ�لها إدارة م�اردها واس���اراتها، وال��ار�ة في 

�لة ب����� ال��ق ال��اف�ة مع ال��س�ات الأخ�� داخل وخارج ال��ائ�، مع الال��ام �الق�ان�� ال����ة ذات ال

 .وض�ان ج�دة ال��مة وشفا��ة ال�عاملات

 ثالً�ا: خ�مات ات�الات ال��ائ�

تقّ�م م�س�ة ات�الات ال��ائ� �اقة م���عة م� ال��مات ال�ي ت��ل الأف�اد، ال��س�ات، والإدارات الع��م�ة، 

 :وم� أب�زها

ل��س�ة م�� ن�أتها، وت��ل ال��ال�ات خ�مات الهاتف ال�اب�: وهي م� ال��مات الأساس�ة ال�ي تق�مها ا -

 .ال��ل�ة، ال����ة وال�ول�ة

 ، وق� ت�سع� م�خً�ا ل���ل خ�مات الأل�اف ال����ةVDSLو ADSL خ�مات الإن��ن�: ع�� ت���ل�ج�ا -

(FTTH) 4، �الإضافة إلى الإن��ن� اللاسل�يG LTE ال�اب�. 

 ، خ�مات الاس��افة(VPN) صة الاف��اض�ةال��مات ال��جهة لل��س�ات: ت��ل ت�ف�� ال���ات ال�ا -

(Hosting)وخ�مات م�اك� ال��انات ، (Data Centers). 

لل�ع� الف�ي، وخ�مات  "ن��ة"ال��مات ال���ة وال����قات ال�ق��ة: م�ل ب�ا�ة ال�فع الإل���وني، وم��ة  -

 .ال��ل�غ ع� الأع�ال إل���ونً�ا

 ات�الات ال��ائ�ال��ل� ال�اني: ف�وع واس��ات���ات م��ع 

 أولاً: ف�وع ات�الات ال��ائ�

���ل م��ع ات�الات ال��ائ� م���مة م��املة م� ال��س�ات الف���ة ال�����ة، ال�ي ت�ه� على تق��� 

 :خ�مات م��املة في م�ال الات�الات وت���ل�ج�ا ال�عل�مات، وم� ب�� أب�ز ه�ه الف�وع
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الهاتف ال�قال، وُ�ع� أول م�عامل ع��مي في ه�ا ال��ال. �ق�م الف�ع ال���� في  :(Mobilis) م���ل�� -

 ، وه� في ص�د ال����� لإدخال ال��ل ال�ام�(4G) ، وال�ا�ع(3G)، ال�ال� (2G) خ�مات ال��ل ال�اني

(5G). 

ته�� ه�ه ال�ح�ة ب��� ال��ائ� �ال���ات ال�ول�ة، وتُ��ف على ال��ابل  :(ATI) ات�الات ال��ائ� ال�ول�ة -

 .����ة وال���ة ال����ة ال�ارج�ةال

ت��� في ت�ف�� خ�مات الات�الات في ال��ا�� ال�ائ�ة  :(ATS) ات�الات ال��ائ� للأق�ار ال��ا��ة -

 .ع�� ال�غ��ة ال�اتل�ة، ما �ع�ز ال��ادة ال�ق��ة ال����ة

�� ال��اكات تع�ل م� �ار�� �ف�ع دولي ل�ع�  :(Telecom Algeria Europe) تل���م ال��ائ� أورو�ا -

 .خارج ال��ائ�

 ثانً�ا: الاس��ات���ات ال�ع���ة م� ق�ل ال���ع

 :م� أجل ت�ق�� رؤ��ها ال���ق�ل�ة، تع��� ات�الات ال��ائ� م���عة م� الاس��ات���ات ال�����ة، م� أب�زها

 .رق��ة ال��مات وت�س�ع ش��ة الأل�اف ال����ة - 

 .ال�����ت���ة ال��ارد ال����ة م� خلال ال�����   - 

 .العلاقة مع ال��ائ� ع�� إ�لاق ت���قات وخ�مات رق��ة ت���� - 

 .ت���ع م�ادر ال�خل م� خلال تق��� حل�ل رق��ة م��املة  - 

 .تع��� ال��اج� ال�ولي ع�� ال��اكات ال�ارج�ة وال��ابل ال����ة  - 

 ال��اجع

  www.algerietelecom.dz م�س�ة ات�الات ال��ائ�، ال��قع ال�س�ي

  ع�ض ال��الة ال��ار�ة لات�الات ال��ائ� اك�ل ف�ن�ة
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  ت�ه�� : 

تع� ال��الة ال��ار�ة لات�الات ال��ائ� ال�اقعة في ف�ن�ة ال�ع�فة �اس� اك�ل ف�ن�ة نق�ة ب�ع م�ل�ة أساس�ة 

لل���ة و تلع� دورا م��ر�ا في ت�ف�� الإس��ات���ة ات�الات ال��ائ� ة، ح�� تق�م م���عة شاملة م� 

) و ت��� ل�ضا ال��ائ� م� خلال اس���ال ش��ي و 4G ,ADSLت الهاتف ال�قال و الان��ن� (خ�ما

  م�ا�عة إدارة د����ة و م�اع�ة تق��ة فعالة .

  ��اقة تع��� ال��الة :

  ال�صف   الع��� 

  اك�ل ف�ن�ة  اس� ال��الة

  2003//01/01  تار�خ الان�اء

  س��ان ��ي   م�ی� ال��الة 

  25  ع�د الع�ال 

  دج 115.000.000.000  رق� الاع�ال

  ال��ائ� - ت�ارت - ف�ن�ة  CFPAشارع   الع��ان 

  046407100  الهاتف 

  046408900  الفاك�

ع�� ��م� - س��� ���ي –م�غ�سة -ت��ارت - ع�� ال��ی� - ف�ن�ة   ال��ا�� ال�غ�اة 

  مادنة -ال�صفة - ال�ح�ان  �س��� ع� –م�ر��ة - 

  7711الهاتف ال�اب� :   2021ع�د ال������� س�ة 

4G :6040 

ADSL :3846 
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  ال�ق�مة:أن�اع ال��مات  

ADSL  

وهي ��ارة ع� خ�مة الأن��ن�� ذات ال��ف� العالي ع�� خ� الهاتف ال�اب�، ح�� �ق�م ال����ك ��ل� ه�ه 

�ال��دم ور��ه �ال�� ال��مة ل�� ال��الة ال��ار�ة، و�ع� ال�أك� م� ت�ف� ال�ق��ة في ال�ي ال���ي ی�� ت�و��ه 

 .الهاتفي

4G LTE Fixe  

، تع��� ب��لا م�ال�ا ل�غ��ة ال��ا�� ال�ي 4Gوهي ��ارة ع� خ�مة أن��ن�� عال�ة ال��ف� تع�ل على ش��ة 

 .لا ت�لها ش��ة الهاتف ال�اب�، وهي م�جهة للأف�اد وال��س�ات

IDOOM 

ب� ال�ي ت�ف�ها ات�الات ال��ائ�. ح�� وهي علامة ت�ار�ة ت��ل ج��ع ع�وض الأن��ن�� والهاتف ال�ا

 IDOOM ADSL / IDOOM Fibre / IDOOM ت��ل ع�وضًا م�ع�دة ح�� حاج�ات ال���ن م�ل

4G. 

���� لل����ك تغ��� ع�ضه ال�الي إلى ع�ض ج�ی�، ح�� ی�� ذل� إما ع� ���� ال��قع الإل���وني أو 

 .�ال�ق�ب م� ال��الة ال��ار�ة

وال�لفات ال�اصة بها على اس���ال ال��ائ� وت���ل ال��ائ� ال��د وت�ج�هه� وم�افقة ك�ا ت�ه� و�الة ال��ائ� 

 .ع�ل�ات ال��ع، وت���ل ال��ائ� وت���� العلاقة معه�، و��ا معال�ة ش�او�ه�

ت��ف و�الة الأم� �ال�ی� والف�ت�ة على إع�اد الف�ات�� ال�اصة �ال�������، ��ا ت�ه� على ض�ان ان��ام 

 .ا�عة ال��ائ� ال�ی� ی��لف�ن ع� ت��ی� دی�نه�الف�ت�ة وم�

ت��ف و�الة ال����ل، ال�ي ی���ن ف��� ع�لها م� أع�ان ال����ل ال�ی� ی��قل�ن م� مق� ال��الة إلى 

 .م�ازل ال��ائ� ل����ل ال�ی�ن، أو رفع الإن�غالات

ا أو ع�ض ال���ن أمام تق�م و�الة نقل ال�ی�ن ب����ل ال�ی�ن العالقة م� و�الة لأخ�� ق�� الف�ل ف�ه

 .الل��ة ال�لائ�ة
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ت��ف و�الة م�ا�عة ال�ی�ن على ال����� ال���� ب�� م��لف ال��الات الإدار�ة لل��ام ����لف الع�ل�ات، ما 

  ��اك��ه� في س�عة معال�ة ال�لفات وتقل�� ال�أخ� أو الإش

 .ت، و�����ن إص�ار أم� ال��� لل��ائ���اه��ن في ت���ل ال��الغ س�اء نق�ا أو ع�� ال���ا

 .��اه��ن في ت���ل ال��الغ ال�ال�ة، وت��� ت���لها ���ل دق�� في ال��ام

 .�عال��ن ال��او� وال�لاح�ات ال�اردة م� ال��ائ�، و��أك�ون م� ص��ها القان�ن�ة

 .��اه��ن في ت���ل ال��الغ ال�ال�ة، وت��� ت���لها ���ل دق�� في ال��ام

 .ت�غ�ل الف��� ال�� ی��أس�نه ���ل ع�لي، و�����ن ت���ة إ��اب�ة لل��ائ� �����ن 

 .ی�فع�ن ال�قار�� ال��م�ة والأس����ة، و�ق��ح�ن ال���ی�ات ال��اس�ة ل����� ��ق الأداء

 .ی�ق��ن ال����ات الع�ل�ات�ة، و�عال��ن ال����ات ال�ل���ة

 .الف��� ��اه��ن في ت���� ت���ة ال��ائ�، ورفع م���� أداء

 .���ف�ن على ت���� وت�ف�� ال��اسات ال��ار�ة لل��س�ة داخل ال��الة

 ی�ق��ن ال�عامل ال��ار� مع ال��ائ� (الاش��اك، نقل، تغ���)

 (Chef de Front Office) :��غل�ن ال���فة الأمام�ة

 .ی�ق��ن مه��ه� ��فاءة عال�ة، و��ّ���ن على ت�ج�هه� ح�� حاج�ه�، مع �فاءات إدار�ة

 .ی���ل�ن على ت�ج�ه ح�� حاج�ه� س�اء �ان الأم� إدار�ا أو تق��ا، ح�� الأداء الأف�ل

 .ت���ه� ال��الة أه�افا واض�ة ل�ل م�حلة

 .��ار��ن في ت��ی� الأه�اف وت�ز�عها ح�� الأول��ات، و��س��ن خار�ة ���� ل�ل م�حلة

  .ی�ق��ن ال����� ب�� الف��� الأمامي والف��� ال�اخلي

  عال��اج

   :www.algerietelecom.dzم�س�ة ات�الات ال��ائ�، ال��قع ال�س�ي
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 ال��ل الأول : اله��ل ال�����ي  ل��س�ة ات�الات ال��ائ�

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 مدیریة الاتصالات

 fawri   مدیر مشروع 

 Easy   مدیر مشروع 

Division de l’andit 

DGA  

DP ATHIR 

DP FTIX 

 مدیریة التخطیط للمعلومات و البیانات التقنیة 

 المفتشیة العامة

 المكافلین بالمھام  مدیریة الاتصالات

 مستشار مدیریة الإدارة العامة  المساعد الرئیسي

 مدیریة المحاسبة و المالیة 

DSIE DRVT 

 DPSI مدیریة الموارد البشریة  مدیریة الإدارة المحلیة 

DRMS 

DRA 

 مدیریة الطاقة و المحیط

DRT 

DRB  

DRI 

DRT 

DAI 

DGC 

DEP 

DRCP 

DWAC  

 الجزائرلااتصالات ساتلیت

DJAWEB  

MOBILIS 
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 ال�راسة ال���ان�ة

ی��اول ه�ا الف�ل وصفاً تف��ل�اً للع�ل�ة ال����ة، إذ ��ل� ال��ء على م��لف ال��ان� ال��ه��ة  م�خل :

الف�ل �ع�ض م�ه��ة ال���، م�ض�اً ن�ع ال��هج ال�ع���  ی��أ.ال�ي ت� ات�اعها في إع�اد ال�راسة وت�ف��ها

(س�اء �ان وص��اً، ت�����اً، ����اً، أو غ�� ذل�) مع ت���� اخ��اره ب�اءً على ���عة م�ض�ع ال�راسة 

وأه�افها. �ع� ذل�، ی�� ال���ق إلى م���ع ال�راسة، مع تق��� تع��� دق�� له، وت�ض�ح خ�ائ�ه 

��ة ال���ارة، م�ض�اً أسل�ب اخ��ارها وح��ها، �الإضافة إلى ال���رات العل��ة الأساس�ة. ث� ُ�ع�ض الع

 .وال��ه��ة لاع��ادها

ی��قل الف�ل �ع� ذل� إلى وصف أدوات ال�راسة، ح�� تُع�ض الأداة أو الأدوات ال�����مة في ج�ع 

ك�ا ُ�ع�ى ه�ا ال��ء م� .ش�ح مف�ل ل���دها، وت����ها، والأس� العل��ة ال�ي اس���ت إل�ها ال��انات مع

الف�ل ب��ض�ح إج�اءات ال��ق� م� ال��ق وال��ات، ح�� ی�� ش�ح ال��ق ال�ي اع���ها ال�اح� ل��ان 

 .ص�ق الأداة و��ل� ث�اتها. وته�ف ه�ه الإج�اءات إلى ض�ان م�ث���ة ال��ائج ال����ل�ة م� ال��انات

ال���ات الع�ل�ة ال�ي ات�عها ال�اح� في ج�ع  �ع� ذل�، ی�� ع�ض آل�ة ت���� ال�راسة، م� خلال ت��ی�

 .ال��انات م� ال���ان، وال��وف ال�ي ج�ت ف�ها ع�ل�ة ال�����، وال�ع�قات ال����لة ال�ي ت�� م�اجه�ها

وفي نها�ة الف�ل، ی�� ال���ق إلى الأسال�� الإح�ائ�ة ال�ي اس���م� ل��ل�ل ال��انات، مع ت�ض�ح 

الاس�عانة بها، وش�ح م��رات اخ��ار تل� الأسال��، وم�� ملاءم�ها ل���عة الأدوات وال��م��ات ال�ي ت� 

 .ال��انات

كل ه�ه ال��احل ته�ف إلى ال�ص�ل إلى ن�ائج د��قة وم�ث�قة، ت�ّ�ل الأساس ال�� تُ��ى عل�ه الاس���اجات 

                                                           وال��ص�ات في الف�ل الأخ�� م� ال�راسة

  م���ع و ع��ة ال��� :.

���ل م���ع الل��� على ع�ال و م��في وح�ة ات�الات ال��ائ� ل�ل��ة ف�ن�ة  م� ع�ال اس���ال و تق���� 

و مه��س�� م������ ح�� هي تا�عة ل�زرة ال���� ة الات�ال وهي وح�ة اق��اد�ة خادم��ة و ال�لغ ع�ده� 

  عاملا لع�م احا�ة ال���ی�� ���ض�ع ال�راسة . 23 و اس��ع� عاملا 25عاملا ح�� ت� اخ��ار  48
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  ال���:م�ه��ة  

اع���� على ال��هج ال�صفي ل�لائ��ه ل���عة ال���� اه�افه ح�� ت� ت�ص�� �اه�ة م�ض�ع  ال��� و 

م� خلال جان��� اساس�ان الاول یه�� �ال�� ال���� و ال�� ت��  ت�ل�ل ب�ان�ها  و��ان العلاقة مع م�اوناتها

معال��ه م� خلال م���عة م� ال��اجع مع���ی� على ال�قالات العل��ة و ال���  و ال�اني �ع�ى �ال�� 

  ال����قي و ال�ى ت�� معال��ه م� خلا ل اس�ق�اء اراء ع��ة ال��� ح�ل م�ض�ع ال�راسة و ت�ل�ل ال��ائج.

  �ع ال��انات :اسال�� ج 

ت� ج�ع ال�ا�انات م� خلال ت�ز�ع اس���ان ت� اع�اده خ��ا له�ا الغ�ض ح�� ت�� ص�اغة فق�اته اس���ا 

االى م��ددات ال�راسة، ال����ة ال��اف��ة وع�اص� ال���ج ال����قي وق� ت�� الاس�فادة في ال����� م� 

  ال�رسات ال�ا�قة ذات صلة �ال��ض�ع.

  اداة ال�راسة :

  ق� ع�ل�ا على ت�ز�ع الاس���ان ور��ا ح�� ت� تق���ه الى ثلاث اق�ام :

الق�� الاول ی���ن م� س�عة اس�لة ال��� ، ال��، س��ات ال���ة، ال����� ال�عل��ي  ، ال�الة الاج��ا��ة ، 

  ال���فة ، ألأج� ال�ه�� .

ل لل�راسة و ه� ع�اص� ال���ج �ي ت��� ال��غ�� ال���قالاما �ال���ة الى الق�� ال�اني ت��� ��ارات 

  ال���قي و في ما ��� الق�� ال�ال� ی���� ال��ارات ال�ي ت��� ال��غ�� ال�ا�ع وه� ال���ة ال��اف��ة .

ل� و اس���م�ا م��اس ل���ت ال��اسي في ما ��� اجا�ات الق���� ال�اني و ال�ال�  م� الاس���ان و ذ

  ف� مایلي :و 
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  : درجات الاجا�ة وف� م��اس ل���ت ال��اسي01ال��ول                                

  غ�� م�اف� ���ة   غ�� م�اف�  م�ای�  م�اف�  م�اف� ���ة   الاجا�ة

  1  2  3  4  5  ال�رجة 

 اه� الاسال�� الاح�ائ�ة ال�����مة في ال��ل�ل :

  الاح�ائ�ة ال�ال�ة :)  ح�� ق�م� الادوات SPSSاع���نا في معال�ة و ت�ل�ل ال��انات على ب�نامج (

  الاخ��ارات ال�ص��ة و ال��ز�عات ال���ر�ة م� اجل وصف ع��ة  دراسة ، اضافة الى ال���س�

ال��ابي ل�ع�فة ل�ع�فة م��س� اراء الع��ة و الان��اف ال���ار� لاخ��ار ان��اف اجا�ة الع��ة ع� 

  ال���س�..

 لل��ق� لل��ق� م� ث�ات الاس���ان . اخ��ار ال��ات و ال�ث���ة�اس���ام معامل الفا ��ون�اخ  

  اخ��ار الات�اق ال�اخلي معامل الارت�ا� س���مان لاخ��ار ق�ة الالعلاقة ب�� الاس���ان و ال��اور

  ال�ي ت���ي لها .

 ) اخ��ارT(   للع��ة ال�اح�ة لل��فف م� ن� ان ال���س� ال��ابي  ل�رجة الاس��ا�ة ل�ل فق�ة م�

  فق�ات م�اور ال�راسة .

 ال��ل�ل الاح�ائي لل�ا�انات :

في ت�ل�ل ب�انات ال�راسة، تلاه اع��اد الأسال�� الإح�ائ�ة  (SPSS) ت� ت���� ب�امج ال��مة الإح�ائ�ة

  .ال��اس�ة ال�ي ت��اشى مع ���عة ال��� وت��م أه�افه ���ل فعّال

  الاخ��ارات ال�ص��ة :

  ال����ة ف�ات ال��انات ف�ة م�ت��� ال��اول ال�ال�ة ال��� ال����ة و ت��ارات �ل 
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 : ال��ز�ع ال���ي لع��ة ال�راسة وف� ال���02ال��ول 

ال���ة ال����ة  ال����ل ال��اني

   

  ال��غ��  الف�ة  ال���ار

  

  ذ��  12  46%

  ال���

  ان�ى  13  54%

  ال����ع  25  100%

 ال���ر ال��ار��� ع�د بلغ ح�� ال���، م�غ�� وف� الع��ة لأف�اد ال���ي ال��ز�ع) 02( رق� ال��ول ی�ضح

 ت�ازن  إلى ال��ز�ع ه�ا وُ����%. 54 ب���ة م�ار�ة 13 الإناث ع�د بلغ ح�� في ،%46 ب���ة ف�دًا 12

 في ُ��ه� إ��ابً�ا عاملاً  ال��ازن  ه�ا ُ�ع�. للإناث ���� تف�ق  مع الع��ة، ض�� ال����� ت���ل في ن��ي

 ال��غ��ات إ�ار في والإناث ال���ر ب�� م�ض���ة مقارنات لإج�اء سل�� أساس وت�ف�� ال��ائج ح�اد�ة تع���

  .ال��روسة

  : ال��ز�ع ال���ي لع��ة ال�راسة وف� ال��03ال��ول 

  ال��غ��  الف�ة  ال���ار  ال���ة ال����ة  ال����ل ال��اني

  

  س�ة 25اقل م�   02  08%

  ال��

  س�ة 35و 25ب��   06  24%

  س�ة 45و 35 ب��  12  48%

  س�ة 45اك�� م�   05  20%

  ال����ع  25  100%

  

الجنس

انثى  ذكر

سنة 45اكبر من  سنة 45و  35مابین  سنة  35و  25مابین  سنة  25اقل من 

5

12
6

2

السن



الدراسة المیدانیة لوكالة اتصالات الجزائر فرع فرندة  الفصل الثاني :     
 

 
 

 
52 

 م� الأك�� ال���ة أن ی��ح ح�� الع���ة، الف�ات وف� ال�راسة لع��ة ال���ي ال��ز�ع) 03( رق� ال��ول یُ���ز

–25 ف�ة تل�ها ،)م�ارً�ا 12% (48 ب���ة س�ة، 45و 35 ب�� ال����ة الع���ة الف�ة ض�� ت��رج ال��ار���

 مّ�ل� ح�� في). م�ار��� 5% (20 ب���ة س�ة 45 م� أك�� ف�ة ث� ،)م�ار��� 6% (24 ب���ة س�ة 35

 الع��ة أف�اد غال��ة أن إلى ال��ز�ع ه�ا وُ����). فق� ش��ان% (8 بـ الأدنى ال���ة س�ة 25 م� الأقل الف�ة

 إذا س��ا لا ال��ل�ل، وس�اقات الاس��ا�ات ���عة على ی�ع�� ق� ما وه� الع��، م���ف ف�ة إلى ی����ن 

 یُ��ح ال�ام، ال��ازن  ع�م رغ� الع���، ال���ع ه�ا أن ك�ا. ال�راسة في وال��ث�ة ال��غ��ة الع�امل م� ال�� كان

  .الع���ة الف�ة �اخ�لاف ال�ل���ات أو الات�اهات مقارنة إم�ان�ة

 ال�راسة وف� س��ات ال���ة : ال��ز�ع ال���ي لع��ة04ال��ول 

  ال��غ��  الف�ة  ال���ار  ال���ة ال����ة  ال����ل ال��اني

  

  س��ات 5اقل م�   07  28%

  س��ات ال���ة

  س��ات 10و  5ب��   08  32%

  س�ة 15و 10ب��   04  16%

  س�ة 15اك��م�   06  24%

  ال����ع  25  100%

) ال��ز�ع ال���ي لع��ة ال�راسة وف� س��ات ال���ة، ح�� ت��ل الف�ة ال�ي ت��اوح 04ال��ول رق� ( یُ�ّ��  

 5م�ار���)، تل�ها الف�ة ال�ي تقل خ��تها ع�  8% (32س��ات ال���ة الأك�� ب�اقع  10و 5خ��تها ب�� 

 6% (24ن���ها س�ة فق� بلغ�  15م�ار���). أما الف�ة ال�ي تف�ق خ��تها  7% (28س��ات ب���ة 

% فق� 16س�ة في ال��ت�ة الأخ��ة ب���ة  15و 10م�ار���)، في ح�� جاءت الف�ة ال�ي ت��اوح خ��تها ب�� 

م�ار���). ُ���� ه�ا ال��ز�ع إلى أن أغل� أف�اد الع��ة ی��رج�ن ض�� ف��ي ال���ة الق���ة وال���س�ة،  4(

��ة ���ض�ع ال�راسة. ��ا �ع�� ه�ا ال���ع في س��ات وه� ما ق� ی�ث� على ���عة ت��راته� وخ��اته� ال��ت

  ال���ة إم�انات ت�ل�ل مقارنات مف��ة ب�� ال��ار��� ���� خ��اته� ال�ه��ة ال���لفة

6
4

8
7

الخبرة المھنیة
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  : ال��ز�ع ال���ي لع��ة ال�راسة وف� ال����� ال�عل��ي05ال��ول 

  ال��غ��  الف�ة  ال���ار  ال���ة ال����ة  ال����ل ال��اني

  

  ثان��   06  24%

  ال���� ال�عل��ي

  جامعي  14  56%

  دراسات عل�ا  05  20%

  ال����ع  25  100%

% 56) أن الغال��ة ال����ة م� أف�اد الع��ة ی���ع�ن ������ تعل��ي جامعي، ب���ة 05ی�ضح ال��ول رق� (

م�ار���)، ث� ف�ة ال�راسات العل�ا  6% (24م�ارً�ا)، تل�ه� ف�ة ال�اصل�� على م���� ثان�� ب���ة  14(

�� ال�عل��ي للع��ة، م�ا ق� ی�ع�� م�ار���). ُ���� ه�ا ال��ز�ع إلى ارتفاع ن��ي في ال��� 5% (20ب���ة 

  .على ع�� الاس��ا�ات وم�� وعي ال��ار��� �الق�ا�ا ال���وحة في ال�راسة

 : ال��ز�ع ال���ي لع��ة ال�راسة وف� احالة الاج��ا��ة06ال��ول 

  ال��غ��  الف�ة  ال���ار  ال���ة ال����ة  ال����ل ال��اني

  

  اع�ب  07  28%

  ال�الة الاج��ا��ة

  م��وج  17  68%

  م�ل�  01  04%

  ارمل  00  00%

  ال����ع  25  100%

% 68) أن الغال��ة ال�احقة م� أف�اد الع��ة ی����ن إلى ف�ة ال���وج�� ب���ة 06م� ال��ول رق� ( ی��ح  

م�ار���)، في ح�� اق���ت ف�ة ال��لق�� على م�ارك  7% (28م�ارً�ا)، تل�ه� ف�ة الع�اب ب���ة  17(

�ان ال�ضع الاج��اعي %. ول� تُ�ّ�ل أ� م�ار�ة لف�ة الأرامل. و�ع�� ه�ا ال��ز�ع ��4واح� فق� ب���ة 

دراسات 
علیا

جامعي ثانوي 

5

14
6

المستوى الدراسي

مطلق ارمل  اعزب  متزوج 

1 0

7

17

الحالة الاجتماعیة 
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ال���ق� (ال�واج) ب�� أف�اد الع��ة، وه� ما ���� أن ی�ث� في �ع� ال��غ��ات ال��روسة، لا س��ا تل� 

  ال��ت��ة �الاس�ق�ار ال�ف�ي أو الاج��اعي

  : ال��ز�ع ال���ي لع��ة ال�راسة وف� ال���فة07ال��ول 

  ال��غ��  الف�ة  ال���ار  ال���ة ال����ة  ال����ل ال��اني

  

  س����ار�ة  04  16%

  ال���فة

  اع�ال ادار�ة غ�� اش�ا��ة  09  36%

  اع�ال ادار�ة اش�ا��ة  12  48%

  ال����ع  25  100%

تُ�ّ�ل ال���ة الأك�� ض�� الع��ة ب���ة  )، فإن ف�ة الأع�ال الإدار�ة الإش�ا��ة07ك�ا یُ�ّ�� ال��ول رق� ( 

م�ار���)، ث� ف�ة  9% (36م�ارً�ا)، تل�ها ف�ة الأع�ال الإدار�ة غ�� الإش�ا��ة ب���ة  %12 (48

م�ار���). وُ�ع�� ه�ا ال��ز�ع م�لاً واضً�ا ن�� ت���ل الف�ات الإدار�ة،  4% (16ال�����ار�ة ب���ة 

ة على ال���ة الإدار�ة � في إث�اء ال��ائج م� خلال وجهات ن�� قائ�وخاصة ال��اد�ة م�ها، وه� ما ق� ��ه

  وال������ 

  

  

  

  

  

  

12 9
4

الوظیفة
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  : ال��ز�ع ال���ي لع��ة ال�راسة وف� الاج� ال�ه�� 08ال��ول 

  ال����ل ال��اني
      ال���ة 

  ال����ة
  ال��غ��  الف�ة  ال���ار

  

  دج 40000اقل  م�   02  08%

  الاج� ال�ه�� 

36%  09  
  الى  40000م� 

  دج 50000

16%  04  
  دج الى50000م� 

60000  

  60000اك�� م�   10  40%

  ال����ع  25  100%

 الع��ة أف�اد أن ال�ه��، الأج� وف� ال�راسة لع��ة ال���ي �ال��ز�ع ال�اص) 8( رق� ال��ول م� ی��ح

 ال���ة دج 60,000 �ف�ق  ال�� ال�ه��  الأج� ذات الف�ة ت��ل ح�� م��لفة، دخل ف�ات أر�ع على ی��زع�ن 

 ب�� أج�ها ی��اوح ال�ي الف�ة تل�ها. م�ار��� 10 �عادل ما أ� الع��ة، إج�الي م�% 40 ب�اقع الأك��

 أما. ال�خل ال���س�ة للف�ة مل���اً  ت���لاً  �ع�� ما ،)م�ار��� 9% (36 ب���ة دج 50,000و 40,000

 الف�ة س�ل� ح�� في ،)م�ار��� 4% (16 ف���ل دج 60,000و 50,000 ب�� أج�ها ی��اوح ال�ي الف�ة

 ����ة إلى ال��ز�ع ه�ا ����). ش��ان( فق�% 8 بـ الأدنى ال���ة دج 40,000 م� الأقل الأج� ذات

 ع�� مه�ة دلالات له ت��ن  ق� ما وه� ال�راسة، ع��ة على ال��تفع إلى ال���س� ال�خل ذات للف�ات ن���ة

 غ�� أو م�اش� ���ل ی�ث� الأخ�� كان إذا خاصة ال�خل، وم����  ال��روسة ال��غ��ات ب�� العلاقة ت�ل�ل

 ال�راسة. م�ل الأف�اد سل���ات أو م�اقف على م�اش�

 اخ��ار ال��ات و ال�ث���ة  : 

ل��اس ث�ات أداة ال�راسة (الاس���ان)، به�ف ال�أك� م� م�� ات�اق  قام�ا �اس���ام معامل ألفا ��ون�اخ

، 1و 0ال��ائج ع�� إعادة ت���� الأداة على نف� الع��ة في ��وف م�اثلة. وت��اوح ���ة ه�ا ال�عامل ب�� 

اكثر 
 60من

الف

و 50بین 
الف 60

دینار

بیت 
و 40
الف 50

دج

اقل من 
الف 40

دج

10

4

9

2

الراتب الشھري
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فاع ، دلّ ذل� على ارت1ف�ا ف�ق. و�ل�ا اق���� ال���ة م�  0.60ح�� تُع� ال���ة ال�ق��لة ل��ات الأداة هي 

  م���� ال��ات وم�ث���ة الأداة في ال��اس 

  في ال��ول ال�الي ت� اخ��ار الاس���ان ل��اس ث�اته وص�قه، وجاءت ال��ائج ��ا ه� م�ضح

  : ن�ائج اخ��ار ث�ات م�غ��ات ال���09ل��ول ا

كامل 

 الاس���ان

ال���ة 

 ال��اف��ة

 

 ال���ج ال���قي وا�عاده

�غ��ات �ال

 الاق�اد الع�ل�ات ال��روسة
ال�ل�ل 

 ال�اد�
 ال���ج ال��ع�� ال��ز�ع ال��و�ج

41 21 02 03 03 03 03 03 03 
ع�د 

 ال��ارات

0.77 0.81 0.79 0.62 0.63 0.70 0.84 0.77 0.75  

  ال���ر : م� اع�اد ال�ل�ة                                   

تُ�ه� ال��ائج الإح�ائ�ة ال�اردة في ال��ول ال�اب� ت���� ��� معامل ألفا ��ون�اخ ل��اور الاس���ان ح�ل 

ال���ة ال�ل�ة، م�ا ی�ل على ت��ع أداة ال�راسة ب�رجة عال�ة م� ال��ات، وق�رتها على ت�ق�� أه�اف ال��� 

  وخ�مة أغ�اضه

  اخ��ار الات�اق ال�اخلي لاداة ال�راسة :

  ال��غ�� ال���قل ال���ج ال���قي 
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  ال�ع� الاول :ال���ج 

ال�لالة 

 الاح�ائ�ة 

معامل 

 الارت�ا� 
 ��ارة ال�ع�

 تق�م ال��س�ة �����اتها وخ�ماتها �ان� خ�ائ� وم�ا�ا عال�ة 0.71 0.00

0.00 0.70 
ت��ص ال��س�ة على تق��� ت���لة م���عة م� ال����ات وال��مات ل��اس� 

 ز�ائ�ها و تق�م ب�����ها �اس���ار. مع رغا�ات

 تلع� ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� ��ف ال��س�ة دورا هاما في ��� ز�ائ�ه 0.82 0.02

ب�اءً على ال��ائج الإح�ائ�ة ال�قّ�مة وال��علقة �ال�ع� الأول م� ال���ج ال����قي (ال���ج)، ��ه� أن ه�اك 

�ائ�، وذل� م� خلال معاملات الارت�ا� ال��تفعة وال�ي ب�� ج�دة ال���ج ورضا ال�  علاقة ارت�ا� ق��ة

ه�ه ال��� ت��� إلى وج�د علاقة ��د�ة ق��ة، أ� أن ت���� خ�ائ� وم�ا�ا  .0.82و 0.70ت�اوح� ب�� 

ال����ات وال��مات، وت�ف�� ت���لة م���عة تل�ي ر��ات ال��ائ�، �الإضافة إلى ال����� على ج�دة ال��مات، 

ان� أقل ك (sig) ال�لالة الإح�ائ�ةكلها ع�امل ت�ه� ���ل فعّال في تع��� رضا ال��ائ�. ��ا أن ج��ع ��� 

دلالة في ال�الة ال�ال�ة، م�ا �ع�ي أن ه�ه العلاقات ذات  0.02في حال��� و 0.00، ح�� بلغ� 0.05م� 

، بل تع�� ارت�اً�ا ح���ً�ا وم�ث�قًا ���� الاع��اد ل��� نات�ة ع� ال��فة، و�ال�الي فهي إح�ائ�ة عال�ة

  .على سل�ك أو رضا ال��ائ� عل�ه في تف��� تأث�� ال���ج �ع��� م� ع�اص� ال���ج ال����قي

  ال�ع� ال�اني :ال��ع�� 

 ��ارة ال�ع� معامل الارت�ا� ال�لالة الاح�ائ�ة

 ت��ی� ال��س�ة ا�عار م��اج�ها و خ�ام�ها وف� ل��دتها 0.78 0.03

 اسعار خ�مات وم��اتال��س�ة ملائ�ة ل��ائ�ها ا� ت��اف� مع ق�رته� ال�ال�ة. 0.80 0.00

 تق�م ال��س�ة ی�ع�یل اسعار خ�ام�ها و م���اتها �اس���ار 0.72 0.01
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 علاقة ارت�ا� ق��ةت��� ال��ائج الإح�ائ�ة ال��علقة �ال�ع� ال�اني م� ال���ج ال����قي (ال��ع��) إلى وج�د 

 0.72ب�� س�اسات ال��ع�� ال�ي تع���ها ال��س�ة ورضا ال��ائ�، ح�� ت�اوح� معاملات الارت�ا� ب�� 

هي ��� ت�ل على ق�ة العلاقة ال��د�ة ب�� وض�ح وع�الة ال��ع�� م� جهة، وم���� رضا ال��ائ� ، و 0.80و

، 0.00، 0.03) 0.05كان� أقل م�  (Sig) ال�لالة الإح�ائ�ةم� جهة أخ��. ��ا أن ج��ع ��� 

 .، أ� أنها ل��� نات�ة ع� ال��فةذات دلالة إح�ائ�ة، ما ی��� أن العلاقات ال����فة (0.01

وه�ا �ع�ي أن ت�ع�� ال����ات وال��مات وفقًا لل��دة، وملاءم�ها لق�رات ال��ائ� ال�ال�ة، إضافة إلى 

و�ع� م� الع�امل الأساس�ة في  ��ه� ���ل فعّال في تع��� رضا ال��ائ�م�اجع�ها وتع�یلها ���ل م����، 

 .ال�أث�� على سل��ه� ال��ائي وولائه� لل��س�ة

  ال�ع� ال�ال� :ال��ز�ع 

ال�لالة 

 الاح�ائ�ة 

معامل 

 الارت�ا� 
 ��ارة ال�ع�

 تق�م ال��س�ة اسعار م��اج�ها و خ�ام�ها ل��ائ�ها ��ه�لة تامة وفي ال�ق� وال��ان   0.85 0.00

 تق�م ال��س�ة م��اج�ها و خ�ام�ها ع�� ش��ة واس�عة م� الف�وع . 0.82 0.00

 ب��ف�� نقا� ب�ع ل��ام�ها في �ل م�ان  ت�عى ال��سة 0.83 0.00

  

علاقات ، وه� أح� ع�اص� ال���ج ال����قي، إلى وج�د ال��ز�عت��� ن�ائج ال��ل�ل الإح�ائي ال�اصة بُ�ع� 

ب�� �فاءة ال��ز�ع ورضا ال��ائ�، ح�� س�ل� معاملات الارت�ا� ��ً�ا م�تفعة ت��اوح ب��  ارت�ا� ق��ة جً�ا

، م�ا ی�ل على وج�د علاقة ��د�ة ق��ة. وه�ا �ع�ي أن ت�ه�ل ال��س�ة لع�ل�ة ال�ص�ل إلى 0.85و 0.82

ع�� الف�وع ونقا�  سه�لة ال�ق���، ال��ق��، أو ال��ز�ع ال�غ�افي ال�اسعم���اتها وخ�ماتها، س�اء م� ح�� 

 .دورًا ���ً�ا في تع��� رضا ال��ائ� وولائه� یلع� ال��ع،

دالة إح�ائً�ا ���ل ، ما ���� إلى أن ه�ه ال��ائج (Sig = 0.00) لة الإح�ائ�ة��� ال�لا ك�ا أن ج��ع 

 .م�ث�قة ول��� ع��ائ�ة، أ� أن ه�ه العلاقة ب�� �فاءة ال��ز�ع ورضا ال��ائ� ق�� 
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�ال�الي، ُ�ع� ُ�ع� ال��ز�ع ع��ً�ا م��رً�ا في ن�اح ال��س�ة ال����قي، ل�ا له م� تأث�� م�اش� وفعّال في 

  .ت���ة ال��ائ� وتع��� ولائه�ت���� 

  ال�ع� ال�ا�ع  :ال��و�ج 

ال�لالة 

 الاح�ائ�ة 

معامل 

 الارت�ا� 
 ��ارة ال�ع�

0.01 0.59 
ت�ف� ال��س�ة ل��ائ�ها م��لف ال�عل�مات ال��ور�ة ع��افة م��اج�ها وخ�ام�ها  

 ال�ال�ة و ال��ی�ة و تق���ها ����لف ال�سائل ال��وج�ة ال��احة .

0.01 0.74 
ت��� ح�لات الاعلام�ة ال�ي تق�مها ال��س�ة�ال�اذب�ة و الاق�اع �ف�ل ال����� 

 .ال���� لها 

0.00 0.75 
تق�م ال��س�ة ب��و�ج خ�ام�ها م� خلال الل�حات الاشهار�ة و ال����ات ���ل 

 دور� 

، وه� أح� م��نات ال���ج ال����قي، إلى وج�د علاقة ارت�ا� ال��و�جت��� ال��ائج الإح�ائ�ة ال�اصة بُ�ع� 

ب�� الأن��ة ال��و���ة ال�ي تق�م بها ال��س�ة ورضا ال��ائ�. فق� ت�اوح� معاملات  م��س�ة إلى ق��ة

، م�ا �ع�� وج�د علاقة ��د�ة مع���ة، خاصة في ما ی�عل� �اس���ام ال�سائل 0.75و 0.59الارت�ا� ب�� 

فعال�ة ال��لات لة لل��اصل مع ال��ائ� وتع��� ق�اع�ه� �ال��مات. وتُ�ه� ه�ه ال��ائج أن الإعلان�ة ��س�

ت�ه� ج��عها  الإعلام�ة، وتق��� ال�عل�مات ���ل واضح وج�اب، وت��ار ال��و�ج ع�� الل�حات وال����ات

 .في تع��� ان��اع إ��ابي ل�� ال��ائ�

، وهي ج��عها أقل م� ال����� 0.00و 0.01فق� �ان� ال���  ،(Sig) ال�لالة الإح�ائ�ةأما ���ا ی�عل� بـ 

، أ� أن العلاقة ب�� الأن��ة ال��و���ة ورضا دالة إح�ائً�ا)، م�ا ی�ل على أن ال��ائج 0.05ال�ع��� (

ول��� ن���ة لل��فة. وعل�ه، فإن ال��و�ج ال��� وال���� له ُ�ع� م� الع�امل ال�ه�ة في  م�ث�قةال��ائ� 

  .ى ت�جهات ال��ائ� وولائه� لل��س�ةال�أث�� عل
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  ال�ع� ال�ام�  :ال�ل�ل ال�اد�  

ال�لالة 

 الاح�ائ�ة 

معامل 

 الارت�ا� 
 ��ارة ال�ع�

 تع��� ال��س�ة ���ل واضح على م��لف  ال��اه� ال�اد�ة  0.54 0.02

0.03 0.62 
الف�اء و ال����ر وت���� وح�� ال�اخلي �ال��ه� لل��س�ة ته�� و�ال�ها و 

 ف�وعها  ال�اخلي .

0.00 0.61 
��اع� ال�ل�ل ال�اد� على ت���� ان��اعات ل�� ال��ائ� ح�ل ال��مات ال�ق�مة 

 م� ��ف ال��س�ة 

  

، وه� أح� الع�اص� ال���لة لل���ج ال����قي ال��مي، ال�ل�ل ال�اد�ت��� ال��ائج الإح�ائ�ة ال��علقة بُ�ع� 

ب�� الع�اص� ال�اد�ة ال�ل��سة ال�ي ت�ف�ها ال��س�ة ورضا ال��ائ�. فق�  م��س�ة الق�ةإلى وج�د علاقة 

، وهي ت��� إلى علاقة ��د�ة مع��لة، أ� أن ت���� 0.62و 0.54ت�اوح� معاملات الارت�ا� ب�� 

���� أن ��ه� ���ل  ر، ال����� ال�اخلي، ال��اه� ال�اد�ة، وال��ه� العامال���� ال��ان� ال�اد�ة م�ل 

 .إ��ابي في تع��� ت��رات ال��ائ� وج�دة ت����ه�

، وهي ج��عها أقل م� 0.00، و0.03، 0.02، فق� �ان� ال��� (Sig) ال�لالة الإح�ائ�ةأما م� ح�� 

وعل�ه، فإن  .م�ث�قة ول��� ع��ائ�ةي فهي ، و�ال�الدالة إح�ائً�ا، م�ا �ع�ي أن ه�ه العلاقات 0.05

ب�اء ص�رة ذه��ة اع��اد ال��س�ة على دلائل ماد�ة واض�ة والاه��ام ���ان� ال���ة ال�اد�ة للف�وع ��ه� في 

 .ل�� ال��ائ� ح�ل ج�دة ال��مات ال�ق�مة إ��اب�ة
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  ال�ع� ال�ادس  :الاف�اد  

ال�لالة 

 الاح�ائ�ة

معامل 

 الارت�ا�
 ال�ع� ��ارة

0.01 0.55 
���از مق�م�ا ال��مات في ال��س�ة �اتقان في ال��اور و ال�فاوض مع 

 ال��ائ� و الاس��ا�ة ل�غ��ه� 

0.00 0.59 
ی��ل مق�م� ال��مات ق�ار جه�ه� ل�� ص�رة ذه��ة ���ة و ذل� م� 

 خلال الاس���ال ال��� لل��مات .

0.02 0.62 
ال��مات في ال��س�ة ���نه� ذو �فاءة م����ة و م���� و  ���از مق�م�ا

 م��ن�� ل�ق��� خ�مات ج��ة 

 

، أح� الع�اص� ال���ر�ة في ال���ج ال����قي ال��مي، إلى الأف�ادت��� ال��ائج الإح�ائ�ة ال�اصة بُ�ع� 

ب�� �فاءة وتفاعل مق�مي ال��مات ورضا ال��ائ�، ح�� ت�اوح�  م��س�ة الق�ةوج�د علاقة ارت�ا� 

ال��اور، وت�ل ه�ه ال��� على أن مهارات مق�مي ال��مات في  .0.62و 0.55معاملات الارت�ا� ب�� 

ت�ه� ���ل مل��� في ت���ل ان��اعات إ��اب�ة ل��  ال�فاوض، الاس���ال، والاح��ا��ة في تق��� ال��مة

 .ال��ائ� وتع��� رضاه�

، (0.02، 0.00، 0.01) 0.05أقل م� ، فق� �ان� ج��ع ال��� (Sig) ال�لالة الإح�ائ�ةأما م� ح�� 

ول��  م�ث�قة وتع�� ارت�اً�ا ح���ً�ا، و�ال�الي فهي ذات دلالة إح�ائ�ةم�ا �ع�ي أن العلاقات ال����فة 

�ائً�ا. وعل�ه، ی��ح أن الع��� ال���� في ال��س�ة یلع� دورًا مهً�ا في ت���� ج�دة ال��مة و��اء ع�

  .ل�� ال��ائ�، م�ا �ع�ز م� فاعل�ة الأداء ال����قي العام لل��س�ة ص�رة ذه��ة إ��اب�ة
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  ال�ع� ال�ا�ع   :الع�ال�ات  

ال�لالة 

 الاح�ائ�ة

معامل 

 الارت�ا�
 ��ارة ال�ع�

 ���ل ال���ن على ال����ات و ال��مات ال��ل��ة ��ه�لة ودون ا� تعق��ات 0.81 0.00

 تع�ل ال��س�ة على س�عة ان�از و تق��� خ�مات. 0.76 0.00

ب�� �فاءة  علاقة ��د�ة ق��ةإلى وج�د  (Processes) الع�ل�اتت��� ال��ائج الإح�ائ�ة ال��علقة بُ�ع� 

، ما ی�ل على أن 0.76و 0.81الع�ل�ات داخل ال��س�ة ورضا ال��ائ�، ح�� بلغ� معاملات الارت�ا� 

ت���� الإج�اءات، وس�عة إن�از وتق��� ال��مات، ت�ث� ���ل م�اش� و���ابي على ت���ة ال���ن وتع�ز 

 .رضاه

، دالة إح�ائً�ا ���ل ق�� العلاقات  ، فهي ت��� إلى أن ه�ه(Sig = 0.00) ��� ال�لالة الإح�ائ�ةأما 

و��اءً عل�ه، فإن �فاءة الع�ل�ات ال��غ�ل�ة داخل  .م�ث�قة وغ�� نات�ة ع� ال��فةم�ا �ع�ي أن ال��ائج 

تع� م� الع�امل ال�اس�ة ال�ي  — سه�لة ال���ل على ال��مات وس�عة ال��ف��م� ح��  —ال��س�ة 

  .�اف��ة في ال��ق ت�ه� في تع��� ولاء ال��ائ� وت�ق�� م��ة ت

 ال��غ�� ال�ا�ع : ال���ة ال��اف��ة 

  ال�لالة الاح�ائ�ة
معامل 

 الارت�ا�
 ال��انات

 ل�� م�س�ة ات�الات ال��ائ� ت�ال�� أقل م� ال��اف��� 0.75 0.01

 ت�عى م�س�ة ات�الات ال��ائ� ل����� ت�ال�� الع�ل�ات 0.68 0.00

 ح�� الإن�اج ���ل ی��اس� مع ال��لفة وص�ل 0.70 0.02
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  ال�لالة الاح�ائ�ة
معامل 

 الارت�ا�
 ال��انات

0.00 0.71 
ت����م م�س�ة ات�الات ال��ائ� س�اسات ال��� وال����� به�ف تقل�ل 

 ال��لفة

 ت��ل� م�س�ة ات�الات ال��ائ� م��ف�� ذو� خ��ات واسعة 0.75 0.00

0.00 0.86 
ل�� م�س�ة ات�الات ال��ائ� ج�دة ال��مات م� ال���ل على ح�ة 

 م�اس�ةس���ة 

  ت�عى م�س�ة ات�الات ال��ائ�  ل��ق�� ت�اب� ب�� ب�� ج�دة ال��مات 0.82  0.01

 ت��ر م�س�ة ات�الات ال��ائ� خ�ماتها م� ش��� ال��ائ� 0.78  0.03

 ل�� ال���ف�� في م�س�ة ات�الات ال��ائ� ثقافة ح�ل ال��دة 0.88  0.00

 ال�ول�ة لل��دة تل��م م�س�ة ات�الات ال��ائ� �ال�عای�� 0.54  0.03

 ت��ل م�س�ة ات�الات ال��ائ� على اب��اراتها م� خلال الأف�ار ال��ی�ة 0.74 0.01

 الأف�ار ال��ی�ة ���س�ة ات�الات ال��ائ� أدت إلى ت���� الع�ل�ات 0.59  0.03

 ت��� م�س�ة ات�الات ال��ائ� أسال�� إب�ا��ة في ال��و�ج 0.74  0.03

 تق�م م�س�ة ات�الات ال��ائ� خ�مات م���عة ح�� ر��ات ال��ائ� 0.70  0.03

 تق�م م�س�ة ات�الات ال��ائ� على ال��امات �اس���ار 0.82  0.00

 ل��  م�س�ة ات�الات ال��ائ� لإم�انات ال�خ�ل إلى الأس�اق ال��ی�ة 0.88  0.02
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  ال�لالة الاح�ائ�ة
معامل 

 الارت�ا�
 ال��انات

0.00  0.85 
ال��غ�� و ال��و�ج ت���ى  م�س�ة ات�الات ال��ائ� اسای� ح�ی�ة للان�اج و 

 و ال��ز�ع ل��ام�ها

0.03  0.74 
ل��  م�س�ة ات�الات ال��ائ� الق�رة على الاس��ا�ة ل�غ��ات في ال���ة 

 وال����ة

 ت��ل� م�س�ة ات�الات ال��ائ� ل����� خ�ماتها  س��عة 0.65  0.02

0.01  0.69 
ت�عى م�س�ة ات�الات ال��ائ� على مع�فة نقا� الق�ة وضعف ل�� 

 ال��اف��� ل��ق�� ال��ا�ا ال��اف��ة 

 تق�م م�س�ات ات�الات ال��ائ� ب����� ت�ال�� لل����ة على ال��ق  0.81 0.00

 

 ق��ة وم���عةعلاقات ارت�ا� إلى وج�د  ال���ة ال��اف��ةت��� ال��ائج الإح�ائ�ة ال��علقة �ال��غ�� ال�ا�ع 

ب�� ع�د م� الع�امل ال������ة وال�اخل�ة ل��س�ة ات�الات ال��ائ� وت���قها ل��ا�ا ت�اف��ة في ال��ق. فق� 

م��س�ة إلى ق��ة ، وهي في م��لها ت��� إلى ارت�ا�ات 0.88و 0.54ب��  معاملات الارت�ا�ت�اوح� 

 :، خ��صًا ما ی�عل� بـجً�ا

 خف� ال��ال�� (r = 0.75 ،0.68، 0.70 ،0.71 ،0.81):  ما ی��� دور ال�فاءة ال��غ�ل�ة وال����ة

 .على ال��ار�� في دع� الق�رة ال��اف��ة

 ج�دة ال��مات (r = 0.86 ،0.82 ،0.88 ،0.74):  م�ا �ع�� ال�أث�� ال���� ل����� ال��دة في تع���

 .ال��ة ال����ة ورضا ال��ائ�

 ال��ارد ال����ة ذات ال���ة (r = 0.75)قافة ال��دةث، و (r = 0.88):  ما ی�ل على أن الع��� ال����

 .���ل م��ة ت�اف��ة واض�ة
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 الإب�اع وال����� (r = 0.74 ،0.70 ،0.65 ،0.74):  م�ا �ع�� أه��ة الاب��ار في م�الات ال��و�ج

 .وال��مات والع�ل�ات

 الق�رة على ال��سع ودخ�ل الأس�اق (r = 0.88 ،0.85):  ال��س�ة واس�ع�ادها لل���� ما �ع�� م�ونة

 .مع ال��غ��ات ال����ة

، ما �ع�ي أن العلاقات ال�ي 0.05أقل م� ، ف���ع ال��� �ان� (Sig) ال�لالة الإح�ائ�ةأما م� ح�� 

وتع�� ارت�ا�ات ح����ة ول��� نات�ة  م�ث�قة، و�ال�الي فهي ذات دلالة إح�ائ�ة عال�ةأ�ه�تها ال��انات 

 .ع� ال��فة

م��ج اس��ات��ي م� خف� ه�ه ال��ائج، ���� الق�ل إن م�س�ة ات�الات ال��ائ� تع��� على  و��اءً على

، وه� ما �ع�ز ق�رتها ال��ال��، ت���� ال��دة، الاس���ار في ال��ارد ال����ة، وت��ي الاب��ار وال��سع

 .والاس���ار في ال��اف�ة داخل س�ق الات�الات ت�ق�� ال���ة ال��اف��ةعلى 

 ال�لالات الإح�ائ�ة ل����� أ�عاد ال���ج ال����قي و ال���ة ال��اف��ة  في م�س�ة ات�الات ال��ائ�:

��اس م�� ت���� م�س�ة ات�الات ال��ائ� لع�اص� ال���ج ال����قي م� خلال ت�ل�ل أ�عاد ال��غ��  ت�

ال���قل، وذل� �اس���ام م���عة م� الأدوات الإح�ائ�ة ال�ي ت�ه� في تف��� م�� م�افقة أف�اد الع��ة على 

ل���ی� درجة ال��افقة  ال��اب�ةال���س�ات م���� ت�ف�� ه�ه الأ�عاد في ال�اقع. وق� ش�ل ال��ل�ل اس���اج 

ل�ل ��ارة، م�ا ی��ح  الأه��ة ال����ةل��اس ت�ای� الآراء، �الإضافة إلى  الان��افات ال���ار�ةالعامة، و

به�ف ال��ق� م� دلالة  للع��ة ال�اح�ة (T) اخ��ارت�ت�� الأ�عاد ح�� تأث��ها وأول���ها. ��ا ت� اس���ام 

ع��ة وال���ة ال�ف��ضة، ل�ع�فة ما إذا �ان� ه�ه ال���س�ات تع�� اتفاقًا الف�وق ب�� م��س�ات إجا�ات ال

دالاً إح�ائً�ا ح�ل فعال�ة ت���� ال��س�ة ل�ل �ع� م� أ�عاد ال���ج ال����قي (ال���ج، ال��ع��، ال��ز�ع، 

ل��اول ال�ال�ة ال��و�ج، ال�ل�ل ال�اد�، الأف�اد، الع�ل�ات). وتُع�ض ال��ائج ال�ف��ل�ة ل�ل ُ�ع� م� خلال ا

  .ال�ي تُ�ه� ال�لالات الإح�ائ�ة ب�قة ووض�ح

  اال��غ�� ال���قل ال���ج ال���قي 
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 ال�ع� الاول :ال���ج

  ال���ج � : ل�لالة الاح�ائ�ة ل���� م���  20ال��ول 

T  
م�ش� الاه��ة 

  ال����ة

الان��اف 

 ال���ار� 

ال���س� 

 ال��ابي
 ��ارة ال�ع�

2.21  60% 1.1 3.50 
ال��س�ة �����اتها وخ�ماتها �ان� خ�ائ�  تق�م

 وم�ا�ا عال�ة

4.16  74%  0.6 4 

ت��ص ال��س�ة على تق��� ت���لة م���عة م� 

ال����ات وال��مات ل��اس� مع رغا�ات ز�ائ�ها و 

 تق�م ب�����ها �اس���ار.

3.52  69%  1.3 3.8 
ج�دة ال��مات ال�ق�مة م� ��ف ال��س�ة  تلع�

 دورا هاما في ��� ز�ائ�ه

في م�س�ة ات�الات ال��ائ� جاء ب�رجة  ال���ج) إلى أن م���� ت���� ُ�ع� 20ت��� ن�ائج ال��ول رق� (

، م�ا ی�ل على 4.00و 3.50، وذل� اس��ادًا إلى ال���س�ات ال��اب�ة ال�ي ت�اوح� ب�� م�تفعة ن��ً�ا

م� ��ف أف�اد الع��ة ح�ل ال��ارات ال��علقة ���دة وت��ع ال����ات وال��مات. ح��  ق إ��ابياتفاوج�د 

، 4.00أ�ه�ت ال��ارة ال��علقة ب�ق��� ت���لة م���عة م� ال����ات وال��مات أعلى م��س� ح�ابي بلغ 

ال����ث��، وه� ما في آراء  اتفاق ق�� وم��ان�، ما ���� إلى (0.6) وان�فاضًا في الان��اف ال���ار� 

�ع�� ت���� ال��س�ة على تل��ة ر��ات ال��ائ� وت��ی� ع�وضها ���ل م����. م� جهة أخ��، بلغ� 

، وهي ت�ل على أه��ة م��س�ة إلى م�تفعة لأ�عاد ال���ج في %74% و60ب�� الأه��ة ال����ة لل��ارات 

ح�ة دلالات إح�ائ�ة مه�ة، ح�� ت�اوح� للع��ة ال�ا (T) اخ��اراتال�أث�� على رضا ال��ائ�. ��ا أ�ه�ت 

)، م�ا 3، وهي ت��� إلى وج�د ف�وق دالة ب�� ال���س�ات وال���ة ال�ف��ضة (4.16و 2.21ال��� ب�� 

في ت���� ال��س�ة لُ�ع� ال���ج، خاصة م�  ل��� ع��ائ�ة بل تع�� واقعًا مل��سًا�ع�ي أن ه�ه ال��ائج 

 .ح�� ال��ائ�، ال��دة، وال���ع
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 ال�اني :ال��ع�� ال�ع�

  ال��ع�� � ل�لالة الاح�ائ�ة ل���� م��� 

T  
م�ش� الاه��ة 

  ال����ة

الان��اف 

 ال���ار� 

ال���س� 

 ال��ابي
 ��ارة ال�ع�

 ت��ی� ال��س�ة ا�عار م��اج�ها و خ�ام�ها وف� ل��دتها 4.3 0.6 65% 1.2

2.4 67% 1.2 3.6 
ملائ�ة ل��ائ�ها ا�  اسعار خ�مات وم��اتال��س�ة

 ت��اف� مع ق�رته� ال�ال�ة.

0.8 81% 1.4 3.1 
تق�م ال��س�ة ی�ع�یل اسعار خ�ام�ها و م���اتها 

 �اس���ار

  

أن تق��� ال��ار��� ل��� ملاءمة أسعار ال��س�ة وخ�ماتها لق�رته� ال�ال�ة  ���� ت�ل�ل ب�انات ال��ول إلى

، م�ا �ع�� اتفاقًا واضً�ا على (T = 2.4) ) ه� ال�ع� ال�ح�� ال�� ی���ع ب�لالة إح�ائ�ة3.6(ال���س� = 

وأقل  )4.3ملاءمة الأسعار. أما ال�ع� ال��عل� ب���ی� الأسعار وف� ال��دة فق� ح�ل على أعلى م��س� (

)، ما ی�ل على تق��� إ��ابي م�تفع وت�ان� في الآراء، ل��ه ل� ��ق� دلالة إح�ائ�ة 0.6ان��اف م��ار� (

%)، فإن 81في ال�قابل، رغ� أن تع�یل الأسعار �اس���ار نال أعلى أه��ة ن���ة ( .(T = 1.2) كا��ة

��ان ت�ایً�ا ���ً�ا في آراء ال��ار���، ) �ع1.4) والان��اف ال���ار� ال��تفع (3.1م��س�ه ال���ف� ن��ً�ا (

تُ�ه� ه�ه ال��ائج أن ال��ار��� �ع��ن أه��ة ل��ض�ع  .(T = 0.8) ما أد� إلى ع�م دلال�ه إح�ائً�ا

 .ال��ع��، ل�� ل��� �ل الأ�عاد ت��ى �اتفاق �افٍ لاع��ارها دالة إح�ائً�ا
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 ال�ع� ال�ال� :ال��ز�ع

  ال��ز�ع � ل�لالة الاح�ائ�ة ل���� م��� 

T  
م�ش� الاه��ة 

  ال����ة

الان��اف 

 ال���ار� 

ال���س� 

 ال��ابي
 ��ارة ال�ع�

8.41 83% 1 3.3 
تق�م ال��س�ة اسعار م��اج�ها و خ�ام�ها ل��ائ�ها 

 ��ه�لة تامة وفي ال�ق� وال��ان

7.13 77% 1.4 3.4 
تق�م ال��س�ة م��اج�ها و خ�ام�ها ع�� ش��ة واس�عة 

 م� الف�وع .

 ت�عى ال��سة ب��ف�� نقا� ب�ع ل��ام�ها في �ل م�ان 3.8 0.8 79% 6.45

إلى أن م�س�ة ات�الات ال��ائ� تُ�لي أه��ة واض�ة ل��ف�� خ�ماتها  ال��ز�عت��� ن�ائج تق��� ُ�ع� 

ال��ارة  وم���اتها في ال�ق� وال��ان ال��اس���، وه� ما �ع�� �فاءة عال�ة في ن�ام ال��ز�ع. فق� أ�ه�ت

، 3.3م��سً�ا ح�ابً�ا بلغ ال��علقة ��ه�لة ال���ل على ال����ات وال��مات في ال�ق� وال��ان ال��اس� 

رضا م�تفع ل�� ال��ائ� ع� ، م�ا ی�ل على (%83)، وم�ش� أه��ة ن���ة م�تفع 8.41 = (T) مع ���ة

 .فعال�ة ال��ز�ع ال��اني وال�ماني

، �3.4ع ال����ات وال��مات ع�� ش��ة واسعة م� الف�وع م��سً�ا ق�ره ك�ا أ�ه�ت ال��ارة ال��علقة ب��ز 

لف�وع ال��س�ة ��اه� في  ان��ار جغ�افي مل���، م�ا ُ���� إلى (%77)، ب���ة أه��ة 7.13 = (T)و

 .تق��� ال��مات م� ال��ائ�

 = (T) ، و���ة(3.8)أما ال��ارة ال�اصة ب��ف�� نقا� ب�ع في �ل م�ان، فق� جاءت �أعلى م��س� ن��ي 

جه�د ال��س�ة في ال��سع ال�غ�افي وال�ص�ل إلى أك�� ش���ة ، ما �ع�� (%79)، ب���ة أه��ة 6.45

 .م���ة م� ال��ائ�
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رضا ال��ائ� ، ��ا تع�� كفاءة وم�ونة في ت�ز�ع خ�مات ال��س�ة���ل عام، تُ�ه� ه�ه ال��ش�ات وج�د 

 .م� ت�اف��ة ال��س�ة في ال��ق ، وه� ما ُ�ع�ز ع� سه�لة ال�ص�ل إلى ال��مات

  ال�ع� ال�ا�ع  :ال��و�ج 

  ال��و�ج � ل�لالة الاح�ائ�ة ل���� م��� 

T  
م�ش� الاه��ة 

  ال����ة

الان��اف 

 ال���ار� 

ال���س� 

 ال��ابي
 ��ارة ال�ع�

8.54 80% 0.9 4.1 

ت�ف� ال��س�ة ل��ائ�ها م��لف ال�عل�مات ال��ور�ة 

وخ�ام�ها  ال�ال�ة و ال��ی�ة و  ع��افة م��اج�ها

 تق���ها ����لف ال�سائل ال��وج�ة ال��احة .

6.32 83% 1.8 3.22 

ت��� ح�لات الاعلام�ة ال�ي تق�مها 

ال��س�ة�ال�اذب�ة و الاق�اع �ف�ل ال����� ال���� 

 .لها 

3.14 72% 1.3 3.91 
تق�م ال��س�ة ب��و�ج خ�ام�ها م� خلال الل�حات 

 ال����ات ���ل دور� الاشهار�ة و 

إلى أن م�س�ة ات�الات ال��ائ� تُ�لي اه��امًا واضً�ا �الأن��ة ال��و���ة  ال��و�جت��� ن�ائج تق��� ُ�ع� 

ك�س�لة لل��اصل مع ال��ائ� وتع��فه� ���ماتها. ح�� أ�ه�ت ال��ارة ال�اصة ب��ف�� ال�عل�مات ال��ور�ة 

، مع 4.1م��سً�ا ح�ابً�ا م�تفعًا بلغ ئل ال��و���ة ال��احة، ع� ال����ات وال��مات، وتق���ها ع�� ال�سا

 .فعال�ة عال�ة في ه�ا ال�ان� ووج�د دلالة إح�ائ�ة ق��ة، ما �ع�� 8.54 = (T) ���ة

 (T) ، مع3.22ك�ا أ�ه�ت ال��ارة ال��علقة ��اذب�ة ال��لات الإعلام�ة وال����� ال���� لها م��سً�ا بلغ 

، ر��ا إدراك م��ای� م� ق�ل ال��ائ� ح�ل فعال�ة ال��لات الإعلام�ةل ���� إلى ، وه� م��س� مع��6.32 =

 .�ع�د ذل� إلى تفاوت في ج�دة ال��لات أو في م�� وص�لها لل��ه�ر
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، مع 3.91أما ال��ارة ال�اصة �اس���ام الل�حات الإشهار�ة وال����ات ���ل دور� فق� س�ل� م��سً�ا ق�ره 

 .��س�لة ت�و���ة م����ة ت���� ج�� للإعلانات ال�اد�ة ال�قل���ة، ما ی�ل على 3.14 = (T) ���ة

ت��ل  اس��ات���ة ت�و���ة ن��ة��فة عامة، تُ�ه� ال��ائج أن م�س�ة ات�الات ال��ائ� تع��� على 

فاعل�ة الإعلام والإعلانات ال����عة، وت��ح ب�رجة ����ة في إ��ال ال�عل�مات إلى ز�ائ�ها، غ�� أن 

 ل��ان تأث�� أك�� على ال���ه�ف�� ال��لات الإعلام�ة م� ح�� ال�اذب�ة والإق�اع ت��اج إلى تع��� أك��

  ال�ع� ال�ام�  :ال�ل�ل ال�اد� 

    � ال�اد� ل�لالة الاح�ائ�ة ل���� م��� 

T  
م�ش� الاه��ة 

  ال����ة

الان��اف 

 ال���ار� 

ال���س� 

 ال��ابي
 ��ارة ال�ع�

11.

4  
65%  1.4 3.4 

تع��� ال��س�ة ���ل واضح على م��لف  ال��اه� 

 ال�اد�ة

9.3 63% 1.7 3.3 
الف�اء و ال����ر وت���� وح�� ال�اخلي �ال��ه� 

 لل��س�ة ته�� و�ال�ها و ف�وعها  ال�اخلي .

2.6 69% 1.2 3.7 
ال�ل�ل ال�اد� على ت���� ان��اعات ل��  ��اع�

 ال��ائ� ح�ل ال��مات ال�ق�مة م� ��ف ال��س�ة

  

أن م�س�ة ات�الات ال��ائ� تع��� ���ل مل��� على الع�اص� ال�اد�ة  ال�ل�ل ال�اد�تُ�ه� ن�ائج تق��� ُ�ع� 

ن ان��اعًا إ��ابً�ا ل�� ال��ائ�. ح�� ت��� ال��ائج إلى أن  ال�ل��سة ال�ي تُع�ز م� ج�دة ال��مة ال�ق�مة وتُ�ّ�ِ

م�تفعة  (T) ، مع ���ة3.4ال��ارة ال��علقة �الاع��اد على ال��اه� ال�اد�ة ح�ل� على م��س� ح�ابي ق�ره 

 .تُ��ز وض�ح ح��ر ه�ه ال��اه� في ال��س�ة دلالة إح�ائ�ة ق��ة، م�ا ی�ل على 11.4بلغ� 
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 3.3أما ال��ارة ال�اصة �الاه��ام �الف�اء وال����ر وال��ه� ال�اخلي فق� ح�ل� على م��س� ح�ابي ق�ره 

ال��ال�ة وال����ة في ف�وعها.  ، م�ا ی��� إدراك ال��ائ� لاه��ام ال��س�ة �ال��ان�9.3بلغ�  (T) و���ة

، 3.7ك�ا أ�ه�ت ال��ارة ال��علقة �أث� ال�ل�ل ال�اد� في ت���� الان��اعات ل�� ال��ائ� م��سً�ا أعلى بلغ 

 .، وهي أ�ً�ا دالة إح�ائً�ا2.6 = (T) مع

ي ت�لي أه��ة مل���ة للُ�ع� ال�اد� فب�اءً على ما س��، ���� الق�ل إن م�س�ة ات�الات ال��ائ� 

تع��� ثقة ال��ائ� ، م� خلال ت���� ش�اه� مل��سة، وته��ة ب��ة م�ان�ة م�اس�ة، ��ا ��اه� في خ�ماتها

 .ع� ج�دة ال��مات ال�ق�مة وت���ل ص�رة ذه��ة إ��اب�ة

  ال�ع� ال�ادس  :الاف�اد  

T  
م�ش� الاه��ة 

  ال����ة

الان��اف 

 ال���ار� 

ال���س� 

 ال��ابي
 ��ارة ال�ع�

7.22 80.1% 1.5 2.9 
���از مق�م�ا ال��مات في ال��س�ة �اتقان في ال��اور 

 و ال�فاوض مع ال��ائ� و الاس��ا�ة ل�غ��ه�

5.14 71% 0.78 3.8 
ی��ل مق�م� ال��مات ق�ار جه�ه� ل�� ص�رة ذه��ة 

 ���ة و ذل� م� خلال الاس���ال ال��� لل��مات .

3.4 73% 0.82 4. 
ال��مات في ال��س�ة ���نه� ذو �فاءة  ���از مق�م�ا

 م����ة و م���� و م��ن�� ل�ق��� خ�مات ج��ة

 

إلى تفاوت ن��ي في ت��رات أف�اد الع��ة ح�ل أداء مق�مي ال��مات في  الأف�ادت��� ن�ائج تق��� ُ�ع� 

ال��اور وال�فاوض مع ال��ائ�" م��سً�ا  م�س�ة ات�الات ال��ائ�. ح�� أ�ه�ت ال��ارة ال��علقة بـ"إتقان

رغ� أن ���ة  ضعفًا ن��ً�ا في ه�ا ال�ان�)، ما �ع�� 3، وه� أقل م� ال���س� ال�ف��ض (2.9ح�ابً�ا بلغ 

 .، م�ا ���� إلى دلالة إح�ائ�ة ت��� ه�ا الان�فاض7.22بلغ�  (T) اخ��ار
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� ال��ارة ال��علقة بـ"الاس���ال ال��� و��ل ال�ه� في ال�قابل، جاءت �اقي ال��ارات ب��ائج إ��اب�ة، ح�� س�ل

، في ح�� ح�ل� ال��ارة ال�اصة 5.14بلغ�  (T) ، و���ة3.8ل��ع ص�رة ذه��ة ���ة" م��سً�ا ق�ره 

ه�ه ال��ائج ت�ل  .3.4بلغ�  (T) و���ة 4.0بـ"ال�فاءة وال�ه��ة ل�ق��� خ�مات ج��ة" على أعلى م��س� ق�ره 

نق�ة ض�ف واض�ة في جان� ، إلا أن ه�اك ��فاءات ����ة مه��ة وم�رّ�ة ت���ععلى أن ال��س�ة 

، وه� ما ����ج� تع��� ال��ر�� في مهارات ال��ار مهارات ال��اصل وال�فاعل ال��اش� مع ال��ائ�

 .وال�فاوض

ه��ة في ما ی�عل� �ال�فاءة ال� أداء الأف�اد في ال��س�ة م�ضٍ إلى حّ� �������ل عام، تع�� ال��ائج أن 

 .ل��ق�� م���� أعلى م� رضا ال��ائ� ت����ات في ج�ان� ال�هارات ال�فاعل�ةوالاس���ال، ل��ه ی��ل� 

  ال�ع� ال�ا�ع   :الع�ال�ات 

   :الع�ال�ات� : ل�لالة الاح�ائ�ة ل���� م���  20ل��ول 

T  
م�ش� الاه��ة 

  ال����ة

الان��اف 

 ال���ار� 

ال���س� 

 ال��ابي
 ��ارة ال�ع�

4.11 75% 1.1 3.8 
���ل ال���ن على ال����ات و ال��مات ال��ل��ة 

 ��ه�لة ودون ا� تعق��ات

 تع�ل ال��س�ة على س�عة ان�از و تق��� خ�مات. 3.75 1.6 67% 6.72

إلى أن م�س�ة ات�الات ال��ائ� تُ�لي أه��ة  الع�ل�ات) وال�اصة ب�ق��� ُ�ع� 20ت��� ن�ائج ال��ول رق� (

مل���ة ل����� ج�دة س�� الع�ل�ات وت�ه�ل الإج�اءات ال�ق�مة لل��ائ�. ح�� أ�ه�ت ال��ارتان م��س��� 

 م���� عالٍ م� رضا ال����ث��على ال��الي، ما ی�ل على وج�د  3.75و 3.80ح�اب��� م�تفع�� بلغ 

م�ش�ات ���ات وال��مات، و��ل� س�عة إن�ازها. ��ا جاءت ����ص سه�لة ح��ل ال��ائ� على ال�

، م�ا �ع�� إدراك أف�اد الع��ة لأه��ة ه�ا الُ�ع� في ت���� %67و %75م�تفعة، إذ بلغ�  الأه��ة ال����ة

 .ت���ة ال���ن 
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، وهي دالة إح�ائً�ا وتع�ز م� 6.72و 4.11للع��ة ال�اح�ة، فق� س�ل� ال���  (T) اخ��ارأما م� ح�� 

). و��ل�، ���� 3م�ث���ة ال��ائج، ح�� ت��� إلى وج�د ف�وق ذات دلالة مع���ة مقارنة �ال���ة ال��ج��ة (

��ا ���� تل��ة حاجات ال��ائ� ���عة وسلاسة،  ت���ى آل�ات فعالة في ت���� ع�ل�اتهاالق�ل إن ال��س�ة 

 .اف�ي ورفع ج�دة ال��مات ال�ق�مةوه� ما ��اه� في تع��� م�قعها ال��

  ال��غ�� ال�ا�ع : ال���ة ال��اف��ة

   ال���ة ال��اف��ة � : ل�لالة الاح�ائ�ة ل���� م���  20ل��ول  

T  

م�ش� 

الاه��ة 

  ال����ة

الان��اف 

 ال���ار� 

ال���س� 

 ال��ابي
 ال��انات

 أقل م� ال��اف��� ل�� م�س�ة ات�الات ال��ائ� ت�ال�� 3.21 1.2 65% 2.4

 ت�عى م�س�ة ات�الات ال��ائ� ل����� ت�ال�� الع�ل�ات 3.45 1.1 70% 4.1

 وص�ل ح�� الإن�اج ���ل ی��اس� مع ال��لفة 4.1 0.7 59% 3.5

5.6 61% 0.1 3.0 
ت����م م�س�ة ات�الات ال��ائ� س�اسات ال��� وال����� 

 به�ف تقل�ل ال��لفة

 ت��ل� م�س�ة ات�الات ال��ائ� م��ف�� ذو� خ��ات واسعة 3.5 0.4 80% 7

11 73% 0.9 3.8 
ل�� م�س�ة ات�الات ال��ائ� ج�دة ال��مات م� ال���ل 

 على ح�ة س���ة م�اس�ة

1.6  70%  1  4.2 
ت�عى م�س�ة ات�الات ال��ائ�  ل��ق�� ت�اب� ب�� ب�� ج�دة 

  ال��مات
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T  

م�ش� 

الاه��ة 

  ال����ة

الان��اف 

 ال���ار� 

ال���س� 

 ال��ابي
 ال��انات

 م�س�ة ات�الات ال��ائ� خ�ماتها م� ش��� ال��ائ� ت��ر 3.2  1.4  64%  3.4

 ل�� ال���ف�� في م�س�ة ات�الات ال��ائ� ثقافة ح�ل ال��دة 3.7  0.4  61%  5.2

 تل��م م�س�ة ات�الات ال��ائ� �ال�عای�� ال�ول�ة لل��دة 3.5  0.8  63%  2.2

2.6 58% 0.7 4.1 
ات�الات ال��ائ� على اب��اراتها م� خلال  ت��ل م�س�ة

 الأف�ار ال��ی�ة

0.8  80%  0.9  4.2 
الأف�ار ال��ی�ة ���س�ة ات�الات ال��ائ� أدت إلى ت���� 

 الع�ل�ات

 ت��� م�س�ة ات�الات ال��ائ� أسال�� إب�ا��ة في ال��و�ج 4.0  1.2  62%  4.5

6.7  51%  1.4  3.4 
تق�م م�س�ة ات�الات ال��ائ� خ�مات م���عة ح�� ر��ات 

 ال��ائ�

 تق�م م�س�ة ات�الات ال��ائ� على ال��امات �اس���ار 3.7  1.5  67%  3.2

4.6  69%    3.5 
ل��  م�س�ة ات�الات ال��ائ� لإم�انات ال�خ�ل إلى الأس�اق 

 ال��ی�ة

2.1  78%  0.9  3.2 
ح�ی�ة للان�اج و  ت���ى  م�س�ة ات�الات ال��ائ� اسای�

 ال��غ�� و ال��و�ج و ال��ز�ع ل��ام�ها

ل��  م�س�ة ات�الات ال��ائ� الق�رة على الاس��ا�ة ل�غ��ات  4.3  0.8  73%  2.0
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T  

م�ش� 

الاه��ة 

  ال����ة

الان��اف 

 ال���ار� 

ال���س� 

 ال��ابي
 ال��انات

 في ال���ة وال����ة

 ت��ل� م�س�ة ات�الات ال��ائ� ل����� خ�ماتها  س��عة 4.0  1  67%  1.7

0.9  74%  0.8  3.6 
على مع�فة نقا� الق�ة ت�عى م�س�ة ات�الات ال��ائ� 

 وضعف ل�� ال��اف��� ل��ق�� ال��ا�ا ال��اف��ة

1.0 77% 1.3 3.1 
تق�م م�س�ات ات�الات ال��ائ� ب����� ت�ال�� لل����ة 

 على ال��ق 

 

ل�� م�س�ة ات�الات ال��ائ�، وق� أ�ه�ت  ال���ة ال��اف��ةإلى تق��� م����  21ال��ول رق�ت��� ن�ائج 

ل��  م���� ق��ل جّ�� إلى م�تفع، م�ا �ع�� 4.3و 3.0ال��انات أن ال���س�ات ال��اب�ة ت�اوح� ب�� 

أف�اد الع��ة ��أن ال��ارات ال��ت��ة �أ�عاد ال���ة ال��اف��ة. ح�� س�ل� ال��ارة ال��علّقة بـ"الق�رة على 

، وه� ما ی�ل على إدراك %73وأه��ة ن���ة بلغ�  (4.3) ال����ة" أعلى م��س�الاس��ا�ة ل�غ��ات ال���ة 

 .الع��ة ���ونة ال��س�ة في ال�عامل مع ال�غ��ات ال����ة

ج�دة ال��مات، ك�ا أ�ه�ت ال��انات أن ال��س�ة ت�قّ� ن�ائج مل���ة في م�الات م�ع�دة، م� ب��ها 

، وه� ما ت���ه ال��� ال��تفعة والال��ام �ال�عای�� ال�ول�ة لل��دة ال���ات ال����ة، الاب��ار، ت���� الع�ل�ات،

وت��ز ���ل خاص ال��ارات  .%70ل�عاملات الأه��ة ال����ة ال�ي ت�اوزت في الع�ی� م� ال��ارات 

، وهي م�ش�ات مه�ة على ت��ي ال��س�ة ل�هج ت�اف�ي (%80) والاب��ار (%61) ال��علقة ب�قافة ال��دة

 .م���ام
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للع��ة ال�اح�ة، فق� س�ل� غال��ة ال��ارات ��ً�ا دالة إح�ائً�ا، ح�� ت�اوزت  (T) على م���� اخ��ارأما 

، م�ا ���� إلى وج�د ف�وق ذات دلالة مع���ة ب�� ال���س�ات 11وح�ى  6و 5في �ع� ال�الات  T ���ة

في أن ال���ة ال��اف��ة ت��ل  ةثقة إح�ائ�ة مع��� )، و�ال�الي فإن تق���ات الع��ة تع�� 3وال���ة ال�ف��ضة (

 .أح� ج�ان� الق�ة ل�� ال��س�ة

، ت��ل ال�فاءة ت���ع �ق�رات ت�اف��ة م�ع�دة الأ�عاد�ال���ل، تع�� ال��ائج أن م�س�ة ات�الات ال��ائ� 

و����ها ال��غ�ل�ة، ال��دة، الاس��ا�ة لل�غ��ات، الاب��ار، وت���� الع�ل�ات، وه� ما ی�ع� م�قعها في ال��ق 

 .م� ال��اف�ة على ح��ها ال����ة وم�اجهة ال��اف�ة �فعال�ة

 :ال�ات�ة

�ع� ت�ل�ل ال��انات ال���ان�ة وم�اق�ة ال��ائج ال����ل�ة م� ت���� أداة الاس���ان على ع��ة م� م��في 

���ج ال����قي م�س�ة ات�الات ال��ائ� �ف�ن�ة، ت�ّ�� أن ه�اك م���ً� مع��ً�ا م� ال����� الفعلي لع�اص� ال

داخل ال��س�ة، وأن ه�ه الع�اص� تلع� دورًا ج�ه�ً�ا في تع��� ال���ة ال��اف��ة لل��س�ة في ال��ق. فق� 

أ�ه�ت ن�ائج ال��ل�ل الإح�ائي وج�د علاقات ارت�ا� ق��ة ودالة إح�ائً�ا ب�� أغل� أ�عاد ال���ج ال����قي 

و��� ق�رة ال��س�ة على  –ال����ة، الع�ل�ات، وال�ل�ل ال�اد� �ال��دة، ال��ع��، ال��ز�ع، ال��و�ج، ال�فاءة  –

ت�ق�� م��ة ت�اف��ة م���امة، م�ا �ع�� ن�ً�ا ت����ً�ا ن��ً�ا ل�� ال��س�ة واس��عاً�ا واضً�ا لأه��ة ه�ه 

 .ال��غ��ات في ت�ق�� رضا ال��ائ� واس�ق�ابه�

�عاد دون غ��ها، ح�� ب�زت ب�ض�ح ق�ة ك�ا ��ف� ال�راسة ع� أن ال��س�ة ت�لي أه��ة خاصة ل�ع� الأ

ُ�ع� ال��ز�ع والع�ل�ات وج�دة ال��مات في ال�أث�� على رضا ال��ائ�، في ح�� أ�ه�ت �ع� ال��ان�، م�ل 

مهارات ال�فاعل وال��اصل ل�� الأف�اد، م����ات أقل وتفاوتًا في ال�ق���، وه� ما ����عي ت���ً�ا أك�� م� 

 .رات ع�� ال��ر�� ال�����ال��س�ة في ت���� ه�ه ال�ها

في جان� ال��ع��، ورغ� ارتفاع ال���س� ال��ابي ل�ع� ال��ارات، ل� ت��ق� ال�لالة الإح�ائ�ة في �ل 

ال�الات، م�ا �ع�� وج�د ت�ای� في ت��رات ال����ث�� ��أن ملاءمة الأسعار، وه� ما ی��ل� م�اجعة 

ت�لعات ال��ائ�. م� جهة أخ��، بّ��� ن�ائج ال�راسة دور�ة ل��اسات ال��ع�� ل���اس� مع م�غ��ات ال��ق و 
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أن ال��س�ة ت���ى ���ل مل��� مفا��� الاب��ار وال��دة في خ�ماتها، وتُ�ه� م�ونة في الاس��ا�ة 

 .لل��غ��ات ال����ة، م�ا �ع�ز ق�رتها على ال��سع واخ��اق أس�اق ج�ی�ة

م���ة لل��اء عل�ها، إلا أن ت���� الأداء ال����قي و��اءً على ذل�، ���� الق�ل إن ال��س�ة ت��ل� قاع�ة 

ی��ل� م�اصلة ال�ه�د ن�� ت�امل اس��ات���ات ال���ج ال����قي، وت�ج�ه الاه��ام للأ�عاد ال�ي ل� ت�ق� 

 .ن�ائج ق��ة �ال��ل ال�افي، س�اء على م���� ال�لالة الإح�ائ�ة أو م��س�ات ال�ق���

�ورة تع��� الاس���ار في رأس ال�ال ال����، وت���� مهارات وفي ض�ء ما س��، تُ�صي ال�راسة ��

مق�مي ال��مة، إلى جان� م�اجعة وت��ی� ال��اسات ال������ة وفقًا ل���رات ال��ق واح��اجات ال��ائ�، ��ا 

  .ُ��ّ�� ال��س�ة م� ال�فا� على م�ان�ها ال��اف��ة وت�ق�� م����ات أعلى م� الأداء والاس��امة
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 جامعة ابن خلدون – تیارت –

 كلیــة العلـوم الاقتصـادیـة والعلــوم التجــاریــة وعلـوم التسیــر

 قســم العلـوم التجــاریــة تخصـص تســویــق خـدمـات

 : ولــان حــارة استبیــاستم

ة ــدمیـؤسسات الخـة للمـافسیــزة التنــق المیــوسع ودوره في تحقیــویقي المــزیج التســـات المــتطبیق  

ــــدةرنــــة فــالــوك -رــزائـــالات الجـــــاتص  

في إطار التحضیر لمذكرة نیل شھادة الماستر تخصص تسویق الخدمات نضع بین أیدي كم ھذه الاستمارة بھدف جمع 

ون في الإجابة على جمیع المعلومات اللازمة حول موضوعنا ولذا یسرني أن أضع بین أیدیكم ھذه الاستبیان أملا منكم التعا

فقراتھا بموضوعیة ودقة وإذ أشكر وأقدر تعاونكم معنا وأؤكد لكم أن المعلومات التي تقدمونھا ستعامل بمنتھى السریة ولن 

 تستخدم إلي لغایات البحث العلمي.

 وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقدیر لحسن تعاونكم ومساعدتكم.

اذ ــالأست                                                            إعــــداد الطــالبیـــن    -  

             رفــالمش

         دــدالحمیــدوب عبـــأ. مج                                             دین                                   ــداد ناصرالــش -

ليــرسـاوي بلمــوســم-   

2024/2025ة ــــــامعیـــة الجـــالسن                                      

ةــخصیــات الشــانــالبی :  زء الأولــالج  

كــاسبــة التي تنــابــام الإجــأم× ارة ــرجى وضع إشـــی  

أنثى                          ذكر             :  ســـالجن-   

سنة   45سنة                أكبرمن45-35سنة             بین 35- 25سنة               بین25أقل من      :   نــــالس- .  

سنة     15سنوات                 أكبر من15-10سنوات             بین 10-5سنوات             بین 5أقل من ــرة :  وات الخبــسن-  

ثانوي                  جامعي                    دراسات علیا               : المستوي التعلیمي-  

أعزب/عزباء                     متزوج/ة                 مطلق/ة                   أرمل/أرملة        : ةــاعیــة الاجتمــالــالح-  

سكریتاریة                  أعمال إداریة غیر إشرافیة                 أعمال إداریة إشرافیة             : ةــــوظیفــــال-  

دج60000الى 50000دج             من50000دج إلى 40000دج              من 40000أقل من    الأجـــر الشھـــري :    -  

 دج60000أكثر من    
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موااف���ق بش����دة محای��د مواف����ق غ���یر مواف���ق 
غ���یر مواف���ق 

بش��دة

1

8

9

10

11

12

تعتم����د المؤسس����ة بش����كل واض����ح عل����ى مختل����ف الش�����واھد المادی�����ة تعتم����د المؤسس����ة بش����كل واض����ح عل����ى مختل����ف الش����واھد المادی�����ة

14

15

16

17

18

�ـ��������ات ــ ــ ــ ــ ــ ــلیـ العمـ
19

تعم����ل المؤسس����ة عل����ى س����رعة انج����از وتق����دیم الخ����دمات 20

تلع���ب ج���ودة الخ���دمات المقدم���ة م���ن ط����رف المؤسس����ة دورا ھام����ا ف����ي كس����ب زبائن����ھ

�ـ����������������ج ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ المنت

�ـ���رقم ــ ــ �ـ�������������������اتالـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــانـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ البی

5

6

7

13

تق���وم المؤسس����ة بتع����دیل أس����عار خ����دماتھا ومنتجاتھ����ا باس����تمرار

تق����دم المؤسس����ة منتجاتھ����ا وخ����دماتھا لزبائنھ����ا بس����ھولة تام����ة وف����ي الوق�����ت والمك�����ان المناس�����بین

أس����عار خ����دمات ومنتج����ات المؤسس����ة ملائم����ة لزبائنھ����ا أي تتواف����ق م����ع ق����دراتھم المالی����ة

�ـ�������راد ــ ــ ــ ــ ــ ــ الأفـ
یمت�����از مق�����دموا الخ�����دمات ف�����ي المؤسس�����ة باتق�����ان ف�����ي التح�����اور والتف�����اوض م������ع  الزب������ائن و           

الاس����تجابة لرغب�����اتھم

یب���ذل مق���دموا الخ���دمات قص���ار جھ���دھم لرس���م ص���ورة ذھنی���ة طیب����ة وذل����ك م����ن خ����لال   الاس����تقبال 

الجی����د للزب����ائن

یمت���از مق���دموا الخ���دمات ف���ي المؤسس���ة بك���ونھم ذوى كف���اءة متم����یزة وم����دربین ومك����ونین لتق����دیم 

خ��دمات جی���دة

یحص�����ل ال�����زبون عل�����ى المنتج�����ات والخ�����دمات المطلوب�����ة بس������ھولة ودون أي تعقی������دات

تتس���م حم����لات الاعلانی����ة ال����تى تق����دمھا المؤسس����ة بالجاذبی����ة والاقن����اع بفض����ل التخطی����ط المحك����م لھ����ا

تق�����وم المؤسس�����ة ب�����ترویج خ�����دماتھا م�����ن خ�����لال اللوح�����ات الاش�����ھاریة والمطوی�����ات      بش�����كل دوري

�ـ����ادي ــ ــ ــ �ـ����دلیل المـ ــ ــ الـ

للفض����اء وال����دیكور التص����میم وحس����ن ال�����داخلي ب�����المظھر المؤسس�����ة تھت�����م و  كالاتھ�����ا فروعھ�����ا 

ال�����داخلي لمختل�����ف

یس����اعد ال����دلیل الم����ادي عل����ى تك����وین انطباع����ات ل����دي الزب����ائن  ح�����ول    الخ�����دمات المقدم�����ة م�����ن 

ط����رف المؤسس����ة

�ـ��������������ع  ــ ــ ــ ــوزیـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ الت

�ـ���������������ج  ــ ــ ــ ــ ــروی ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ التـ

توف����ر المؤسس����ة لزبائنھ�����ا مختل�����ف المعلوم�����ات الض�����روریة ع�����ن   كاف�����ة منتجاتھ�����ا و  خ�����دماتھا الحالی�����ة 

والجدی�����دة وتق�����دیمھا بمختل�����ف الوس�����ائل الترویجی�����ة المتاح�����ة

تق���دم المؤسس���ة منتجاتھ���ا وخ���دماتھا ع����بر ش����بكة واس����عة م����ن الف����روع

تس���عى المؤسس���ة بتوف���یر نق���اط البی���ع لخ����دماتھا ف����ي ك����ل مك����ان 

�ـ����وسع ــ ــ �ـ����ویقي المـ ــ ــ �ـ����زیج التس ــ ــ �ـ���اصر المـ ــ ــ ــ�����اني :  عنـ ــ ــ ــ ــ�����ور الثـ ــ ــ المحـ

ــ���������م ــ ــ ــ ــ ــ ــ �ـ�������ود التقیی ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ بنـ

تق����دم المؤسس����ة لزبائنھ����ا منتج����ات وخ����دمات ذات خص����ائص ومزای����ا عالی����ة

�ـ���������ر  ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ التسعیـ

2

3

4
تح����دد المؤسس����ة أس����عار منتجاتھ����ا وخ����دماتھا وفق����ا لجودتھ�����ا

تح���رص المؤسس���ة عل���ى تق���دیم تش���كیلة متنوع����ة م����ن المنتج����ات والخ����دمات ال����تى تتناس����ب م����ع رغب����ات 

زبائنھ���ا وتق���وم بتطویرھ����ا بأس����تمرار



الدراسة المیدانیة لوكالة اتصالات الجزائر فرع فرندة  الفصل الثاني :     
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مواافق �شدة محا�د موافق غ�� موافق  غ�� موافق �شدة

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

تمتلك مؤسسة اتصالات الجزائر برامج لتط��ر خدماتها ��عة

 � �س�� مؤسسة اتصالات الجزائر ع� معرفة نقاط القوة والضعف لدي المنافس��

لتحقيق المزا�ا التنافس�ة

الب�ــــــــــــــــــــــــــانــــــــــــــاتالــــــرقم

تق���وم مؤسس���ة اتص���الات الج���زائر بتخفی���ض التك���الیف للس���یطرة عل���ى الس���وق

تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات متنوعة حسب رغ�ات ال��ائن

تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات عروض ع� الخدمات �استمرار

لدي مؤسسة اتصالات الجزائر ام�ان�ات للدخول ا� أسواق جد�دة
و�جــــ  � مؤسسة اتصالات الجزائر أسال�ب حديثة للانتاج وال�سع�� وال��

ت�ب��

والتوز�ــــع لخدماتها

� الب�ئة المح�طة
�

ات � لدي مؤسسة اتصالات الجزائر القدرة ع� الاستجا�ة للتغ��

� مؤسسة اتصالات الجزائر ثقافة حول الجودة
�

� � لدي الموظف��

م مؤسسة اتصالات الجزائر �المعاي�� الدول�ة للجودة � تل��

تحصل مؤسسة اتصالات الجزائر ع� ابت�اراتها من خلال الأف�ار الجد�دة

الأف�ار الجد�دة �مؤسسة اتصالات الجزائر  أدت ا� تط��ر العمل�ات

و�ــــج � ال��
�

تطبق مؤسسة اتصالات الجزائر أسال�ب ا�داع�ة �

�ستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر س�اسات ال�حث والتط��ر بهدف تقل�ل 

الت�ال�ف

ات واسعة � ذو خ�� تمتلك مؤسسة اتصالات الجزائر موظف��

لدي مؤسسة اتصالات الجزائر جودة تمكنها من الحصول ع� حصة سوق�ة مناس�ة

� الجودة الخدمات وتوقعات  �س� مؤسسة اتصالات الجزائر لتحقيق تطابق ب��

ال��ون

تطور مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتها من ش�اوى ال��ائن

ــــــث : الم�ــــــــــــزة التنـــــــــافس�ــــــــــــــــــــة
�
             المحــــــــــــــــــور الثــــــــــــــــــــال

بنــــــــــــــــود التقي�ــــــــــــــم

 � لدي مؤسسة اتصالات الجزائر ت�ال�ف أقل من المنافس��

�س� مؤسسة اتصالات الجزائر لتخف�ض ت�ال�ف العمل�ات

وصول حجم النتاج �ش�ل ي�ناسب مع الت�لفة



 

 
 

 

 خاتمة



 خاتمة
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  ال�ات�ة:

ال��سع وأث�ه في تع��� ال���ة ال��اف��ة  في خ�ام ه�ه ال�راسة ال�ي ت�اول� ت���قات ال���ج ال���قي     

لل��س�ات ال��مات�ة ،ت��� أن ه�ا ال���ج ���ل أداة إس��ات��ة فعالة ت�ه� في ت���� الأداء ال����قي وتل��ة 

ت�قعات ال��ائ� في ب�ة ت��� �ال�غ�� ال����� واح��ام ال��اف�ة وه�ا ��اع� على ت�ق�� أه�افها �أك�� ق�ر 

لى م�اف��ها وخل� ���ة م����ة ،ف�ان� ات�الات ال��ائ� م�ل ال�راسة ال���ان�ة ال�ي ق��ا م��� ،وال�ف�ق ع

بها م� اجل إسقا� ال�ان� ال���� على ال�ان� ال����قي وم� خلال ه�ه ال�راسة ت��ل�ا على ال��ائج 

  ال�ال�ة :

  س�ة ال��م�ة ��اه� ت��ي ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع على تع��� ال���ة ال��اف��ة لل��  -

 ��اه� ت��ي ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع في ��� اك�� ح�ة س���ة على غ�ار ال��اف��� . -

ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة لف��ة ���لة ی�د� إلى ز�ادة ولاء الع��ل ل��مات ال��س�ة م�ا ی��� م� ق�رة  -

 ال��س�ة على ت���� خ�ماتها 

قة ات�ال�ة ب�� ال��س�ة ال��مات�ة وال���هل� �ع�ل ال���ج ال����قي ال��سع على ب�اء علا -

 ل����� م��جاتها وتل��ة اح��اجات ال���هل��� 

ال���ة ال��اف��ة وس�لة ال�قاء وال��اح في ب��ة الع�ال وال�عاص�ة ،م� خلال إدراك الاح��اجات  -

 ال��ی�ة لل��ق وت���� الإم�ان�ات لاس�غلال الف�ص ال����ة ف�ل ال��اف��ن .

�ة ات�الات ال��ائ��ة ب�ع��� ودع� ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع ��ل ماه� ج�ی� ��ام م�س -

 وم��� م� إج�اءات ����ل� أساسي ل��اجهة ت���ات ال��اف�ة . 

 ض�ورة ع��نة ال��ي ال����ة وت�س�ع اس�ع�ال الآل�ات ال����ة ل�ق��� أح�� ال��مات  -

وج�د علاقة ذات دلالة إح�ائ�ة م�ج�ة ب�� �ل ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع وال���ة   -

ال��اف��ة ،وه�ا ی��� أن ن�اح  ال��س�ة في ت�ق�� م��ة ت�اف��ة وت����ها ی��ل� م��ج ت���قي 

 م��امل مع إس��ات���ها ال������ة  

  ت�ص�ـــــــــــات ال�راســــــــــة :  

  � خلال ال�راسة إلى م���عة م� ال��ص�ات م�ها :��ا ت� ال��صل م 

الاه��ام أك�� ���اسة ال���ج لاس��ا ���ا ی�عل� ب��ادة س�عة الان��ن� مع الع�ل عل ت����  

  أسعارها 



 خاتمة
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  ت���� م��ف�� في مهارات ال�عامل مع ال��ائ� ولإق�اع �ال��مات ال�ق�مة . 

  و���� ثقة ال���ن في ال��مة الاه��ام �ال���� ال�اد� ��ا �ع�ز ص�رة ال��س�ة 

  وضع سل��ات ت�اف��ة فعالة ت��م م�الح ات�الات ال��ائ� وال���ن  -

 خل� ال��ازن ب�� م��لف ع�اص� ال���ح ال����قي ال��سع ل��ق�� ال���ة ال��اف��ة . -

ض�ورة ت���� ال��س�ة م�ل ال�راسة على م��ول�اتها ت�اه الإف�اد الع�ل�� ،لأنه� ال��رد ال����  -

 ل�� ت��ل�ها ل��س�ة م�ا ی�ع�� على ت�ق�� م�ا�ا ت�اف��ة .ا

 ت�ف�� ب��ة ت�اف��ة م�ات�ة م� اجل م�اك�ة ر��ات ال���هل��� ال����دة  -

تع��� ب�امج ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع ال�ي تق�مها ال��س�ة به�ف ت�ق�� أه�افها   -

 الاج��ا��ة وال�ال�ة 

 - ــــــ� :أفـــــــــــــاق ال��ــــــــ  

  ���� تل��� أفاق ه�ا ال��� ���ا یلي :

دراسة مقارنة ل�أث�� ال���ج ال����قي ال��سع على ال���ة ال��اف��ة ب�� الق�اع�� العام وال�اص في  

  م�ال ال��مات 

  واقع وأه��ة ال����� في ت�ق�� ال��ا�ا ال��اف��ة ال��س�ة ال��م�ة 

  ال���ة ال��اف��ة تأث�� ال���ج ال����قي ال��مي على ج�دة

  ت�ل�ل اث� ال���ل ال�ق�ي على فعال�ة ع�اص� ال���ج ال����قي ال��سع في ال��س�ات ال��مات�ة 

  دور ال���ج ال����قي ال��سع في م�اك�ة ت��رات ال���ة ال��اف��ة 

 ��اس م�� ال����� ال��مي في ص�اغة أن��ة ال��س�ات ال��م�ة.
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  قائ�ة ال��ادر وال��اجع

  ال��� :

 ع�ان، ز���ا ع�ام و اخ�ون ،م�اد� ال����� ال��ی� ب�� ال����ة و ال�����، دار ال����ة، - 

 . 2008،الأردن

  . 2008الأردن، ع�ان، دار وائل لل���، ال��عة ال�ا�عة، ت���� ال��مات، هاني حام� ال���ر، - 

دار صفاء لل��� و  ال��عة الأولى، أص�ل و م�ام�� ت���� ال��مات، �ارق ق��وز، ���� ب�د�ة، - 

  .2016 الأردن، ع�ان، ال��ز�ع،

،أح�� فه�ي ال��زن�ي ،اس��ات���ات ال�����: ال�فا���، الأس�، ال��ائف،  ن�ار ع�� ال���� ال��وار� - 

 .2004ال��عة الأولى، دار وائل لل��� و ال��ز�ع، ع�ان ،الأردن ،

أو�اح  إ��ان م���ة ،ال��د� م��� علي ،أث� ال���ج ال����قي ال��مي ال��سع على ولاء ال���ن دراسة  - 

م�لة ال����� لل�راسات و الأ��اث الاق��اد�ة ،ال��ل�  ���ة ال����ة �ال�لفة،ع��ة م� ز�ائ� ب�� الفلاحة و ال�

 . 2023 جامعة ال�لفة، كل�ة العل�م الاق��اد�ة ، ال��ار�ة وعل�م ال����� ، ،01الع�د ،07

 أث� اس��ات���ة ت���� ال��ارد ال����ة في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة ال����امة، م��� م�سى أب� اله��اء ، - 

  .2021ع�ان ، الأردن، أ��ار ناش�ون و م�زع�ن ،

ن��ل م�سي خل�ل ، ال���ة ال��اف��ة في م�ال الأع�ال ، دار ال�ام��ة ، م��� الإس���ر�ة ، م��  - 

،1996.   

م��فى م���د أب� ���، ال��ارد ال����ة م�خل ل��ق�� ال���ة ال��اف��ة، دار ال�ام��ة، الإس���ر�ة ،  - 

  .2006م�� ، 

ز�ع، ال��عة ن�ام م�سى ال����ان، شف�� اب�ا��� ح�اد، ال����� مفا��� ال�عاص�ة، دار ال�ام� لل��� وال��  - 

  .2006ال�ان�ة، ع�ان، 

  ، 2008هاني حام� ال���ر، ت���� ال��مات، دار وائل لل��� وال��ز�ع، ال��عة ال�ا�عة، ع�ان،  - 

ال��مات، دار ال����ة لل��� وال��ز�ع، ال��عة م���د جاس� ال����عي، وردی�ة ع��ان ی�سف، ت����  - 

  .2010الاولى، ع�ان، 
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  م���ات ال���ج:

م�سعي ع�� ال�هاب ،��اس فعال�ة ع�اص� ال���ج ال����قي و دورها في ال����� ال����قي �اس���ام  - 

 دة ال����راه،أ��وحة مق�مة ل��ل شها ���قة ال��ل�ل اله�مي دراسة حالة م�عاملي الهاتف ال�قال �ال��ائ�،

 جامعة ف�حات ��ا�، و عل�م ال�����، ال��ار�ة، ت��� ت���� ال��مات ،كل�ة العل�م الاق��اد�ة،

  .2023س���،

العلاقة مع ال���ن في ت�ق�� م��ة ت�اف��ة  الأم�� حل��س ،دور إدارة ال�ع�فة ال������ة �اع��اد إس��ات���ة - 

دراسة ع��ة م���عة م� ال���ك ال��ائ��ة ب�لا�ة الأغ�ا�، أ��وحة مق�مة ل��ل شهادة د���راه عل�م ،ت��� 

عل�م ال�����، �ل�ة العل�م الاق��اد�ة، ال��ار�ة ، وعل�م ال����� ،جامعة م��� خ��� ����ة ، ال��ائ� 

،2017.  

ة، ال����� و ال��ا�ا ال��اف��ة ( دراسة حالة م���ع ص��ال ل��اعة ال�واء في ال��ائ�)، ال�ل�ل سام� -   

  .2008أ��وحة مق�مة ل��ل م��ل�ات شهادة د���رة، ش��ة ت���� ال��س�ات جامعة ال�اج ل���، ����ة،

ق��اد�ة ): دراسة ال��ا� ال����قي و دورة في ت���� ت�اف��ة ال��س�ات الإ2013ح�� ع�� ال�اص�(  - 

، �ل�ة العل�م الإق��اد�ة و العل�م د���راه ال��ائ��ة دراسة حالة ع��ة م� ال��س�ات الإق��اد�ة، أ��وحة 

  .ة و عل�م ال�����، جامعة ال��ائ�ال��ار�

أن� رفع� ع�� ال����، أث� ع�اص� ال���ج ال����قي على ال���ة ال��اف��ة دراسة م��ان�ة في م�انع  - 

ت��� إدارة  م���ة ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اج����، ة ع�ان،ال�لاس��� ال��ا��

  ،  2018جامعة ال��ق الأوس�، كل�ة الأع�ال، الأع�ال،

ع��اني ��اشة ، دور ال����� في ز�ادة ت�اف��ة ال��س�ات ال�غ��ة و ال���س�ة دراسة حالة ش��ة  - 

لل���و�ات ب�لا�ة س��� ،م���ة ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اج���� ، ت���  س������

اق��اد و ت���� ال��س�ات ال�غ��ة و ال���س�ة ، �ل�ة العل�م الاق��اد�ة ، ال��ار�ة ، و عل�م ال����� ، 

  .2011جامعة ف�حات ��اس س��� ، 

�� الق�رة ال��اف��ة لل��س�ة ال����ة: دراسة م��ان�ة ): دور إس��ات���ة ال����ع في ت��2007ك�اب م�ال ( - 

)، �ل�ة العل�ة س���، رسالة ماج����( غ�� م���رة  AMCلل��س�ات ال����ة لأجه�ة ال��اس و ال��ا��ة 

  .الإق��اد، جامعة ال���لة

لة م��� م��ار� ال��لالي ،ال���ج ال����قي لل��س�ات ال�عل���ة ال�اصة دراسة حا بل�اد خ��ة أحلام، - 

م���ة ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اس��، ت���  الأمل لل�اك�ة و ال��اب ال�ه�ي ت�ارت،

 .2022جامعة اب� خل�ون  ،ت�ارت، كل�ة العل�م الاق��اد�ة ،ال��ار�ة و عل�م ال�����، ت���� ال��مات،
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دراسة م��ان�ة ���س�ة ب��� ال��ائ� ف�ع  ح�اني م�ال م�ى، أث� ال�قافة ال������ة في تع��� ال���ة ال��اف��ة - 

����ة، م���ة ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اس��،،ت��� إدارة اس��ات���ة، �ل�ة العل�م 

 .2020الاق��اد�ة، ال��ار�ة وعل�م ال�����، جامعة م��� خ���، ����ة،،

��ة دراسة حالة ال��س�ة الع��م�ة لل�قل ه�ق�ن وه��ة هاج�، دور الإب�اع الإدار� في ت�ق�� ال���ة ال��اف - 

ال���� و ال��ه ال���� ت�ارت ،م���ة ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اس��، ت��� إدارة 

 .2024أع�ال ، �ل�ة العل�م الاق��اد�ة ،ال��ار�ة وعل�م ال�����، جامعة اب� خل�ون ،ت�ارت، 

، دور الاب��ار ال����قي في خل� م��ة ت�اف��ة لل��مات ز��ا� ال�اج الع��ي ، ع�اش�� اح�� ع�� ال�ؤوف - 

ال���ة ، م���ة ت��ج ت�خل ض�� م��ل�ات ن�ل شهادة ال�اس�� ، ت��� ت���� ال��مات ، �ل�ة العل�م 

 .2022الاق��اد�ة، ال��ار�ة وعل�م ال����� ،جامعة قاص�� م��اح، ورقلة، 

ل��مي في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة لل��س�ة ال��م�ة، ص���� ب�خالفة، ����ة ساك�ة، فعال�ة ال����� ا - 

ت��ة م���ة مق�مة لإس���ال م��ل�ات ن�ل شهادة ماس��   أكاد���ة  دراسة حال�ة ل��س�ة إت�الات ال��ائ�،

  .2018ـ  2017ال���ي ت��ة ال��ائ�،في ت���� خ�مات ـ جامعة الع��ي 

لى ال���ة ال��اف��ة في ال��س�ة ال��م�ة، دراسة حالة أم�ة �ادر�، دور ال���ج ال����قي في ال��اف�ة ع - 

م�س�ة إت�الات ال��ائ�ـ أم ال��اقي، م���ة مق�مة ض��ة م��ل�ات ن�ل شهادة ماس�� في ال����� ال��ماتـ 

 2013ـ 2012جامعة الع��ي ب� مه��� أم ال��اقي ال��ائ� ، 

  :ال��لات

  . 2019، د�����04، الع�د 06ال��ل�م�لة ال�راسات ال�ال�ة، ال��اس��ة والادار�ة،  - 

ع�ا و��اس وز��، ال���ج ال����قي واث�ه في ت�ق�� ال���ة ال��اف��ة، دراسة ت�����ة م��ق�ل�ة ل���ع  -   

  )،.2015د�����  31(  24، الع�د 2015الال�ان في ابي غ���، م�لة ال����ر، ال��ل� 
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  مل��:

 - الأفراد - ترو�ج -توز�ع -سعر - تناول البحث المز�ج ال�سو�قي الموسع كمتغ�� مستقل ( المنتج

ال�سليم)،  -المرونة -الت�لفة - العملات)  والم��ة التنافسية كمتغ�� تا�ع ( ا��ودة -الدليل المادي

ديد وقد تفاعل �ذين المتغ��ين ل�شكيل الإطار الذي يدور حولھ البحث، والذي �دف إ�� تح

أثر �ل من المتغ�� المستقل المز�ج ال�سو�قي الموسع �� متغ�� التا�ع الم��ة التنافسية،  ولكون 

م الأجزاء ال�� يتكون م��ا قطاع ا��دمات و�ش�ل محورا قطاع الإتصالات أصبح يمثل أحد أ�

فرع فرندة  –أساسيا لبناء إقتصاديات الدول وتطور�ا، حددت مؤسسة إتصالات ا��زائر 

 25كعينة للدراسة حيث تم الإستعانة بإس�بانة موزعة ع�� موظفي المؤسسة والبالغ عدد�م 

و��دف معا��ة البيانات إستعملت الكث�� من الأساليب الإحصائية بإستخدام ال��نامج 

، والذي يتم من خلالھ التوصل إ�� أن عناصر المز�ج ال�سو�قي الموسع ل�ا أثر SPSSالإحصا�ي 

  ي وموجب ع�� القدرة التنافسية للمؤسسة محل الدراسة.قو 

  

مؤسسة إتصالات  –الم��ة التنافسية  –ال�لمات المفتاحية: دور المز�ج ال�سو�قي الموسع 

  ا��زائر
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ABSTRACT: 

This  reseorch explores  the extended  marketing  mix  as a variable ( product – 

price – promotion – people – process – ploysirol exdence)  and  feature 

competitive as dependent valuable ( quality – flexibility -  cost – delivery). 

These two variables interact to forui the frave work around which the research 

revolves. 

This ains to deterwine the impact of eocl element. 

The tele commenicat on section hos  become one of the most sifnifizout seuize 

to deuelop the economy of the country . Algeria telecom. Frenda brauch was 

selected as the cases study this research. 

Data were collected throvgli a questionnaire distributed to the enployres of 

frenda brauch of Algeria  telecom . withe a total sauple of 25 riorder to aualyze 

methods vsing spass  program leads to mix  marketing  that has  positive  and 

powerful inpact on compelitive capacity  of the company.  

  

  


