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 الشكر والتقدير
  

 

يدنا محمد والمرسلين س الأنبياءالسلام على أشرف الصلاة و التقدير الحمد لله رب العالمين و الشكر و 
 ...  بعدومن تبعهم بإحسان إلى يوم الدين، و وعلى آله وصحبه 

، أخراو  لاو بفضله، فله الحمد أمل فإننا نشكر الله تعالى على فضله حيث أتاح لنا إنجاز هذا الع  
ضله ماكنا لنصل لولا فهنا ونختم درب العلم ونبدأ درب آخر، و لله الذي أراد أن تكون اليوم   الحمد

 .كرمهو 

  المحبة على أستاذنا المشرف على هذه المذكرةالشكر والتقدير و  آياتأقدم أسمي 

الله  فضهخمنا كل تقدير فله من الله أجر و  ا في مساعدتنا'' الأستاذ أحسن بوصيد '' التي دخر جهد 
  .بعلومومتعه بالصحة والعافية ونفع 

 .بقالمةكل من قدم لنا يد العون بوكالة الخطوط الجوية الجزائرية   إلىكما نتوجه بشكر 

اصة خكل أساتذة قسم العلوم التجارية و العرفان إلى  وجه بالشكر و في هذا المقام لا يسعنا إلا نتو 
 صص تسويق خدمات.تخ أساتذة

 جزيلا إلى من ساعدنا من قريب أو من بعيد. شكراوأخيرا                  



 

 

 
 

 إتهداءا

 لأصل إليه لولا فضل الله علي،  وما كنتالحمد لله وفقني لهذا 

ة وأضاء الإرادمن أعطاني القوة و  حياته، إلىات أما بعد أهدي هذا البحث إلى من علمني وفداني سنو 
 ي لينير لي دربي قلبه أمام

  "إلى أغلى ما أملك "أبي 

افئ الحنون دالضراء ذات القلب اليتي إلى من وقفت معي في السراء و إلى من تعبت في تربيتي ورعا
 سعادة الذي ملئ حياتي حبا وجمالا و 

  "إلى أعز ما أملك "أمي

ات لى أخواتي العزيز ز" وإحديقة عمري إلى أحلى ما أملك أخي الغالي "فرا لى أحلى باقة ورد فيإ
  "ندى"رندة و 

 ساهمت معي في كل ما واجهني من صعوبات لى صديقتي "وردة" التي ساعدتني و إ

         إلى كل الذين وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي                                                    
 لينة                            

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 إتهداءا

 : إلىأهدي هذا العمل 

 .مرت قاطرة البحث بكثير من العوائق، ومع ذلك حاولت أن أتخطاها بثبات بفضل من الله 

 .فقلد كانوا بمثابة العضد والسند في سبيل استكمال البحث وأخوتي، أمي و أبي  إلى أبوي

 .…قيمةومات الولا ينبغي أن أنسى أساتذتي ممن كان لهم الدور الأكبر في مساندتي ومدي بالمعل

 أهدي هذا العمل إلى زملائي في العمل . أن و لا أنسى
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 تمهيد

يعتبر الاتصااااال أهم عملية مميزة للساااالو، الإنساااااني، وخطوة ضاااارورية للتعامل وإنشاااااء العلاقات بين أفراد      
 .المجتمع وكذلك بين المنظمات وجمهورهاا الاداخلي والخارجي

مات نحو حيث إتجهت معظم منظ الموجه،حساااااب رغبات وأهداف  إن الساااااعي للتلثير على اتخر لتوجيه مقرراته  
مختلف تقنيات الإتصااااااال التجاري وذلك لغرض ثارات ثورة تكنولوجيات الإتصااااااال والمعلومات وتطبيق إسااااااتعمال 

وتقريب الإدارات المنظمات من الزبون من خلال تقديم خدمات ذات جودة. لذا نجد معظم المؤسااااااااااااسااااااااااااات لجلت 
رفيااة، يم خاادمااانااا من الطريقااة التقليااديااة إلى الطريقااة الحااديثااة وهااذا لمواكبااة التقاادم التقني والثورة المعلتغيير طريقااة تقااد

حيث أصااااااابحت المنظمات تساااااااعى لتحقيق نجاحها وتثبيت موقعها من خلال تحسااااااااين جودة الخدمات المقدمة إلى 
 .الزبائن

 كن المؤسااااسااااة من كسااااب ثقته وجعله يقبلكما أن إشااااباع حاجات الزبون على أكمل وجه، هي الوساااايلة التي م  
منتجانا دون سااااااااااااواها، ولعل من أصااااااااااااعب المنتجات التي يصااااااااااااعب تسااااااااااااويقها هي خدمة النقل الجوي على وجه 
الخصاااو  ، حيث أن خصاااوصاااية هذه الخدمة تكمن في أن أغلب طالبيها يتميزون بدراية كبيرة أصاااوصااايات وأخر 

معظمهم من  نلأذلك  و قت والرفاهية والتسااااااهيلات مثل لهم الكثير،تطورات هذا النوع من الخدمة، كما عامل الو 
رجاال الأعماال، الأطبااء، العلمااء، الفناانين... كل هذا لعل الشااااااااااااااركة ثبرة على مسااااااااااااااايرة آخر التطورات مختلف 

 . تقنيات الإتصال التجاري ، وملزمة بتقديم أحسن خدمات

دور و  لأهميةلك لنظر ذرفت توسااااااااع كبير في الوقت الحاضاااااااار و لتي عا الجوي،في حين تعتبر جودة الخدمة في النقل   
ا بعد تكملها مع المنتجات المادية لتحقيق المنفعة المطلوبة، مم المعاصاااااااااااااارة، خاصااااااااااااااةالخدمات النقل الجوي في الحياة 

 يقها،تساااو و أسااااساااي في تصاااميم وإنتاج الخدمة لعل معظم شاااركة الطيران تتبف مفهوم جودة الخدمة التي تلعب دور 
لذلك تسعى شركات الطيران لتطبيق الجودة من أجل تحقيق التميز في آداءها لتكون قادر على الوفاء بالاحتياجات 

 .الرضالهم  ويحققبالشكل الذي يتفق مع توقعانم  ورغبانمالزبائن 

  الدراسةإشكالية: 

 :ضوء مما سبق تتبلور لنا مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيسي التاليوعلى 
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  إلى أي مدى تأثر تقنيات الإتصال التجاري على جودة الخدمة في قطاع الطيران لشركة الخطوط الجوية
 الجزائرية ؟

 :التاليةالإجابة على الإشكالية العامة من خلال طرح التساؤلات الفرعية وسنحاول 

  تقنياته؟ماهية و  التجاري؟بالاتصال  دما المقصو 
  الجوي؟ادها في النقل وماهي أبع الخدمة؟ما مفهوم جودة 
  الجزائرية؟ما مدى تطبيق الإتصال التجاري في شركة الخطوط الجوية 

  الدراسةفرضيات: 

على هذه التساؤلات ارتأينا إلى وضع الفرضيات التالية التي تعتبر إجابة مبدئية غير يقينية للإشكالية،  وللإجابة
 :اليكالتوهي   منه،مرتبطة ارتباطا وثيقا بالجانب الميداني 

 .تأثيريزائرية إعلامي أكثر منه إقناعي والإعلان في شركة الخطوط الجوية الج الأولى:الفرضية 

دامها لتقنيات العامة من خلال إستخوالعلاقات الجوية الجزائرية تعطي أهمية لترويج المبيعات  الثانية:الفرضية 
 .محددة

 .لخدمةات مختلفة للإتصال إلى تحسين جودة تسعى الجوية الجزائرية من خلال تقنيا الثالثة:الفرضية 

  الدراسةأهمية: 

برز أهمية العلمية من القيام بهذا البحث، حيث ت والفائدة، ية إلى الإحاطة بالأهمية العلميةتدعو الضرورة في البدا
 :التاليةالدراسة ضمن المجالات 

ة لخدمات المقدمة من طرف شركالوقوف ميدانيا على درجة تأثير تقنيات الإتصال التجاري على جودة ا -
 ؛الجزائرية ةالجويالخطوط 

يرها على جودة أهمية تأث النظري لتقنيات الإتصال التجاري الإطارعتبر هذا البحث مساهمة علمية في بناء ا -
 .الخدمات
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  الدراسةأهداف: 

 :أهمهانسعى من خلال قيامنا بهذه الدراسة العلمية إلى تحقيق جملة من الأهداف 

ودة جل التجاري جودة خدمة بصاااااااااااااافة عامة و المتعلقاة بتقنيات الإتصااااااااااااااا المفااهيمار نظري يحادد تقاديم إطا -
 الجوي؛خدمات النقل 

التوصااال إلى بعل النتائج والاقتراحات التي  كن أن تسااااهم في تحساااين الخدمات المقدمة من طرف شاااركة  -
 ؛الجزائريةالخطوط الجوية 

وية اري على جودة الخدمة في قطاع النقل لشركة خطوط الجالتعرف على مدى تأثير تقنيات الإتصاال التج -
 .الجزائرية

  الموضو أسباب اختيار: 

وأخرى ة ضااامن المبررات الموضاااوعي لما يدختنطلق أساااباب اختيار الموضاااوع بناءا على ثموعة من الاعتبارات منها 
 :التاليذاتية نوجزها على النحو 

 :أ_ الأسباب الذاتية

 ة في دراسة جوانب الموضوع، كونه يصب في تخصصنا: تسويق خدماتالرغبة الشخصية الملح 
 اولة رب  الجانب النظري بالجانب التطبيقي عبر إسقاط هذه الدراسة على أرض الواقعمح. 
  حب السفرالميل نحو الموضوع و 
  ين غبتنا الأكيدة في تحسااااااااااااكما دفعت بنا الأسااااااااااااباب إلى اختيار هذا الموضااااااااااااوع أيضااااااااااااا نظرا لإحداثية ور

 م.لومانمع

 :ب_ الأسباب الموضوعية

 التعرف على هذا الموضوع وموقع الخطوط الجوية الجزائرية منه. 
 يعتبر موضوعا حديثا نسبيا في ميدان البحث الأكاد ي التطبيقي. 
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  الدارسةمنهج: 

لاع على طاعتمدنا في هذه الدراسااة على المنهج الوصاافي التحليلي الذي نراه مناساابا لطبيعة الموضااوع من خلال الإ
ة المعلوماات التي تحصاااااااااااااالناا عليهاا من خلال المقابلذات العلاقاة بموضااااااااااااااوع البحاث و والمراجع عادد كبير من الكتاب 
 .الوكالةالشخصية مع صاحب 

  السابقةالدراسات: 

 :أهمهاكان و  الموضوع،هنا، ثموعة من الدراسات التي اطلعنا عليها ومست 

جودة خدمات النقل الجوي على صاااااااااورة العلامة التجارية " دراساااااااااة ( بعنوان "أثر 6502دراساااااااااة )خدلة بوزيد -
 و تسيير سياحة ، جامعة جيجل دإقتصا :تخصص  -الخطوط الجوية الجزائرية -حالة

هدفت هذه الدراساااة إلى تحليل و تحديد أثر جودة خدمات النقل الجوي على صاااورة الخطوط الجوية الجزائرية بغرض 
 إسااتراتجيات مناساابة مكنها من كسااب زبائنها و المحافظة على الحالين و جذب زبائنمساااهمة هذه المؤسااسااة في تبني 

وقد توصااااالت نتائج الدراساااااة أن لجودة خدمة النقل الجوي أثر سااااالم على صاااااورة العلامة التجارية للخطوط  جدد،
علامة التجارية على صاااااااااااااورة الالجوية الجزائرية ، ويرجع هذا الأثر إلى تأثير الملموساااااااااااااية ، الثقة ، الأمن ، فهم الزبون 

 . للخطوط الجوية الجزائرية

المؤساااساااة -( بعنوان"الإتصاااال التجاري وفعاليته في المؤساااساااة الاقتصاااادية" دراساااة حالة6505دراساااة )دياب زقاي-
، هدفت هذه  -تلمساااااااان-، تخصاااااااص تساااااااير ،جامعة أبي بكر بلقايد -ENIE الوطنية للصاااااااناعات الإلكترونية

ية من السااياسااة الإتصااالية للمؤسااسااة هو كسااب ثقة الجمهور و تحسااين صااورنا لديه وذلك من الدراسااة إلى أن الغا
أجل بقائها و د ومتها ، ولقد أصاااااابا الإتصااااااال وخاصااااااة الإتصااااااال التجاري من الدعائم الأساااااااسااااااية في الإتصااااااال 

المؤسااسااة أن تركز على  يبالزبائن الحاليين و المسااتكشاافين ، و قد توصاالت نتائج الدراسااة أن ترويج المبيعات لا يكف
المعارض التجارية و وساااايلة تخفيل الأسااااعار ، لابد عليها التفكير مسااااتقبلا في إدماج في بعل الوسااااائل الفعالة في 

 . حملانا الترولية

 



 مقدمة
 

 ه
 

 هيكل الدراسة : 

 لللإجابة على الإشااااااكالية و بغية الوصااااااول إلى الهدف من البحث ر تقساااااايم المذكرة إلى فصاااااالين نظريين ، و فصاااااا
تطبيقي فقد بدأنا الدراساااااة بالمقدمة التي طرحنا فيها الإشاااااكالية و صاااااياغة الفرضااااايات و و ضاااااع ) أهمية و أهداف 

 .الدراسة ، أسباب الدراسة، المنهج الدراسة و هيكل الدراسة (

 ثالإطار النظري لاتصاال التجاري و تقنياته و قد قسام إلى ةساة مباحث، درسنا في المبحل الأول الفصيتضامن 
 .الأول الاتصال التجاري ثم إلى الإعلان ثم ترويج المبيعات ثم العلاقات العامة ثم إلى تقنيات أخرى

الإطار النظري للخدمات وجودة الخدمة في قطاع الخدمات) في إشاارة قطاع النقل الجوي( و  الفصل الثانييتضامن 
م يمي للخدمات ، أما المبحث الثاني المفاهيقد قساااااااااااااام إلى أربعة مباحث ، درساااااااااااااانا في المبحث الأول الإطار المفاه

 .الأساسية حول الجودة ، ثم جودة الخدمات، ثم مفاهيم أساسية حول جودة خدمات النقل الجوي

يه ثلاثة مباحث حيث تناولنا ف-وكالة قالمة- الخطوط الجوية الجزائرية لشاااركةميدانية  دراساااة الفصــل الثالثيتضااامن 
شااركة  و المبحث الثاني تناولنا فيه جودة خدمات،شااركة الخطوط الجوية الجزائريةتقديم  الأولالمبحث : مقدمة كالتالي

اري و تأثيرها واقع تقنيات الإتصاااااااااااال التجاما فيما يخص المبحث الثالث و الاخير تناولنا  ،الخطوط الجوية الجزائرية 
 .على جودة الخدمة الخطوط الجوية الجزائرية _قالمة_

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                        

 

 

  :الأول لالفص

تصال لالالإطار النظري 

 تقنياتهالتجاري و
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 تمهيد

ندف هذه الدراساااااااااة لتعرف على طبيعة توتيف تقنيات الإتصاااااااااال التجاري في شاااااااااركة الطيران ، فإن تقنيات      
الإتصااااااااااال تعتبر من الضااااااااااروريات الملحة في الشااااااااااركة ، فهي مثل الهيكل الملموس للعملية الإتصااااااااااالية بما تتطلبه من 

 . مهارات ، و على المؤسسة أن تعمل على تطويرها وأن تتحكم فيها

تصاااال للمؤساااساااة هو كساااب ثقة الجمهور و تحساااين صاااورة الذهنية للمؤساااساااة لديه و الإإن الغاية من تقنيات      
 تصااال التجاري من الدعائم الأساااسااية فيالإذلك من أجل بقائها و إساتمراريتها ، و لقد أصاابا الاتصااال و خاصاة 

 .تصال بالزبائن الحاليين و المستكشفين و ذلك لتصريف منتجاناالإ

 : صال التجاري و تقنياته ، حيث ر تقسيمه إلىتلإلوفي هذا الفصل سنحاول تحديد الإطار النظري 

 تصال التجاري؛اإتالمبحث الأول : 

 المبحث الثاني :اإتعلان؛

 المبحث الثالث : ترويج المبيعات ؛

 .:العلاقات العامة و تقنيات أخرى المبحث الرابع
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  التجاريتصال اإت الأول:المبحث 

 ديد،جتصااال على إرسااال رسااائل متفرقة تتوقف على ترف معين أو عرض منتوج لا لب أن تقتصاار عملية الإ    
الأعمال  لأن هذه شامل،بدون تناساق وبدون مخط   متفرقة،هكذا كله على فترات و  الساوق،أو خدمة جديدة في 

 المال.هي بمثابة مضيعة للوقت و 

 ل التجاري تصاالمطلب الأول: تعريف اإت

تصاال التجاري تكون مرتبطة بالمفهوم التسويق ومثل جوهر لشبكة من المعلومات المتناقلة ما بين طرفي عملية الإ    
 كن تقديم  ساااسوفقا لهذا الأ إرضاااء حاجات ورغبات المسااتهلك واسااها إلى إشااباع و عملية التبادل الهادفة في أساا

 .تصال التجاريبعل التعاريف للإ

ساااااااااااتعمال أحد ، بإرثنين أو أكثإعلى أنه "عملية تبادل بين    Blondlinتصـــــــــال : ويعرفه  )ريف اإتأولا تع
 1؛أشكال التفاهم، لنقل معلومات رسمية أو غير رسمية من المصدر إلى المستقبل" 

ة وتبادل ير قات بين أعضاااء المجتمع سااواء كان صااغيرة أو كبلاتصااال هو العملية التي تتم من خلالها تكوين الع"الإ   
 2  ؛بينهم" االأفكار والتجارب فيم

تبادلها أي أساااالوب يفهمه تصااااال  نه: نقل المعاني و الإ   Weestroun.Mمايکل ويســـترون )فقد عرف    
 3 ؛تصال ويتصرفون وفقه بشكل سليم أطراف الإ

، وعفوية يةتصااااااال هو: عملية منظمة، ونظمأن الإ   بالقولParkinson. Aإنجل باركنســـــون )کما عرفه    
لومات أن تكون البيانات والمع وبيانات من جهة إلى جهة أخرى، شاارطتحويل معلومات أيضااا تنطوي على إرسااال و 

 ؛المحولة مفهومة ومستساغة من قبل المستهدفين بها 

غ لإبلااتصاااااال يعنو: ثموعة الأفعال والتعبيرات الأشاااااكال التي تتم بين بني البشااااار بغرض ويرى آخرون أن الإ     
 .اض الإقناع المبني على الحقائق والأدلة والشواهدالأفكار، ونقل المعاني المشتركة الأغر للعواطف و  الإملاء

                                                           
 .00  ،6506 الأردن، ،عمان،زيعوالتو أسامة للنشر دار  ،علام التسويقيواإتتصال اإت عواد،فاطمة حسين  1
 .665،  6506 مصر، ، دار الكتاب الحديث، القاهرة،تصالالتسويق واإتعبد السالم إمام،  عوض،محمد 2 
 .02   ،6506 الأردن، ،عمان، اليازوريدار  ،العامةالاتصال ي  المنضمات  العلاق،بشير  3 
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 تصال التجاري: اإتثانيا تعريف 

تصااااااال التجاري تكون مرتبطة بالمفهوم التسااااااويقي ومثل جوهر لشاااااابكة من المعلومات المتناقلة ما بين الإعملية      
 الهادفة في أساسها إلى إشباع وإرضاء حاجات ورغبات المستهلك.  طرفي عملية التبادل

 تصال التجاري، حيث عرفه: لإلوفقا لهذا الأساس  كن تقديم بعل التعاريف  و

 "خلال مراحاالتهلااك خلال عمليااة البيع وقبلهااا، و " على أنااه: "إدارة عمليااات الشااااااااااااااراء لاادى المسااااااااااااااكوتلر 
 1؛ستهلا، وما بعدها"الإ

أو  علامةتعريف المنتجات والدمها المؤسااااسااااة لضاااامان ترويج و ي هو: "ثموعة الوسااااائل التي تسااااتختصااااال التجار الإ
   ؛المؤسسة ككل"

  ن طريق ع، مهور ومن الجمهور إلى المؤسااسااة نسااياب المعلومات من المؤسااسااة إلى الجإهو عبارة عن: "تدفق و
 ؛"التسويقيةمختلف الوسائل الاتصالية 

  ويعرفهLindon Lend Revie   تجاه مختلف الأطراف ؤساسااة بإتصاال الصااادر عن المالإنه: "ذالك
 ؛يةأهدافها التسويق قالمشكلة للسوق )مستهلكين، موزعين، قادة الرأي... الخ(، سعيا منها إلى تحق

  ويعرفهheude pierre :عبارة عن جميع التقنيات المسااااتعملة بهدف بناء صااااورة للمؤسااااسااااة، هذه   نه"
  .لخإالمبيعات، التسويق المباشر ...  قات العامة، الإعلان، تنشي لاعالتقنيات تتمثل في ال

 تصال التجارياإتنموذج  الثاني:المطلب 

ك مثل شاااااا لا تفاعلها الداخلي والخارجي. وبنشااااااط المؤساااااساااااة وفيلالجزء الأكبر والمهم  تتصاااااالاالإتشاااااكل       
ت وتحديدا في التفاعل الخارجي للمؤسااااسااااة مع مفردا تصااااالاتالإتصااااالات التجارية الجزء الأكبر والمهم من هذه الإ

جية تصاالات التجارية تساعى وعلى وفق هذا التوجه إلى تحقيق أهداف المؤساساة الإستراتيالإالبيئة المحيطة بها، إذ أن 
 دة قوة المؤسااااسااااة فيرتفاع مسااااتوى الأرباح، زياإوالحصااااة السااااوقية المقررة، تحسااااين و والمتعلقة ببلوغ مسااااتوى المبيعات 

صممة ة ومتصالات هادفإتصالات التسويقية في جوهرها الإمن الواضاا والمناساب التلكيد على أن  ،الساوق... الخ
جتهادية من قبل القائمين عليها أو المنفذين لها. لأنها أسااسا تقوم على خلق تأثير إمسابقا وليسات حالة عرضاية أو 

                                                           

 .32ص  ،3002 مصر، القاهرة، المفتوح،مركز القاهرة للتعليم  ،الترويجو الإعلان  الحميد،سعيد هناء عبد  1 
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ين ولكي تحقق قة بين الطرفلاور والعمل على تعزيز العإقناع وتذكير بمضاااااااااامون ومحتوى الرسااااااااااالة المسااااااااااتهدفة للجمه
اضا و تصاالات التجارية تأثيرها المطلوب بالجمهور أو الطرف المساتهدف فإن المساوقين عليهم أن يفهموا بشاكل الإ

 1 ؛  5تصالات التجارية والموضحة ي  الشكل) اإتوعناصر نظام عملية  أسس

 تصال التجاري عناصر اإت 5الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 .25،   6559، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، الأردن الترويجتصالات التسويقية و اإت البكري،ثامر  ر:دالمص

 تصااااال بغرض إحداي تغيير في الطرف اتخر أو المرساااال إليهالإهو الجهة التي تبدأ عملية  المرســـل )المصـــدر : .أ
 التعبير عنه.  تصال ومدى قدرته علىالإسل على فهم المرسل إليه ومعرفة الهدف ر قدرة المبمدى  تصالالإويتلثر 

ة الرسااالة على راساال عما يريد نقله إلى المرساال إليه، وتتوقف فعاليصااد بها الصاايغة التي يعبر فيها المويقالرســالة:  .ب
وكلما زاد  لى فهمها والتلثر بها،راساااااااااااااال نقله ومدى قدرة المرساااااااااااااال إليه عمادى قادرناا على التعبير عما يريد الم

المرساال إليه كلما زادت فرصااة نجاح الإتصااال والعكس أيضااا، حيث إن عدم وضااع الرسااالة التوافق بين المرساال و 
 تصال. الإفعالية بيعة المرسل إليه يؤدي إلى عدم و في صورة تتناسب مع خبرات وقدرات وط

ات السااوق ل الرسااالة إلى المرساال إليه، وهذا يتوقف على صاافويقصااد بها الطريقة التي تسااتخدم لتوصاايج. الوســيلة: 
تصااااااال وطبيعة الرسااااااالة نفسااااااها والإمكانيات المتوفرة وغيرها من الظروف المحيطة الإونوعية المرساااااال إليه والهدف من 

                                                           

 .290   ،6552مصر  ،القاهرة التوزيع،المكتبة العصرية للنشر و  ،التطبيقات اإتستراتجيات  المفاهيم  التسويق:إدارة  جبر،أحمد  1 

 

 ةوسيلة القنا ترميز مرسل

 

 مستلم تفسير

 الرسالة

 الضوضاء

 ستجابةالإ  التغذية العكسية
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 نتصااال، وقد تكون الوساايلة مباشاارة أو شااخصااية "رجال البيع" أو غير مباشاارة كالإعلان وقد يعبر عنه عالإبعملية 
 1لخ تبعا لظروف كل موقف. إ... طريق المحلات أو الجرائد أو الإذاعة أو التلفزيون والإنترنت

تصال الكامل هو الذي يدرس رد فعل المرسل إليه الإكتفاء بإرسال الرسالة، بل أن الإ لب عدم  رد الفعل: د.
الرسالة مبنية  لو، المرسل إليه إذا كانتستجاه و إالمطلوب، إن الراسل  كنه تعديل ومدى قدرته على إحداي التغيير 

 على بيانات ومعلومات دقيقة ومصاغة بطريقة تساعد على إدراكها بالشكل الذي يريده المرسل. 

 تصال ي  المؤسسة:اإتمختلف أشكال . 3

لى عدة صال يكون عتالإتصال مع الجمهور الذي نتم به في إطار أهدافها التي تريد أن تحققها، بالإتقوم المؤسسة 
 2أشكال منها: 

تصال موجه نحو موتفي المؤسسة، وهو عموما من أجل التعريف الإبمعف أن هذا  تصال الداخلي:اإت .5
  ؛جتماعي جيدإوالمحافظة على المؤسسة ضمن مناخ  هداف المؤسسة أي الإعلام والتحفيز 

النوع نجده  تفين لديها، وهذاموجه إلى الجمهور الذي تريد المؤسسة أن تختار منه مو  :يتصال التوظيفاإت .0
  ؛ةى الكفاءات التي تحتاجها المؤسسبالخصو  موجه نحو المدارس العليا، والجامعات وذلك لتوفره عل

تريد من  الإدارات العمومية التيمع الجماعات المحلية، و  تصالالإتستعمل المؤسسة هذا  سياسي:التصال اإت .3
 ؛الجيدة معها افظة على علاقتهاخلاله المح

تصال يكون من السكان الذين يقطنون بجوار مصنع أو مقر المؤسسة، والذي ينجر الإهذا لي: المحتصال اإت .9
  ؛هم إلى زبائن أوفياء في المستقبلقة جيدة مع هؤلاء الأشخا  وإمكانية تحويللامن ورائه ع

 لأموال، وذلكموجه نحو عمال المؤسسة، البنو،، المؤسسات المالية، أصحاب رؤوس ا الي:المتصال اإت .1
  ؛ارد المالية التي هي بحاجة إليهالتسهيل الحصول على المو 

ه لقبولها المؤسسة والتلثير في هو إعلام وإقناع المستهلك بالسلعة التي تنتجها تصال التسويقي:اإت .6
 ستخدامها. إو 

                                                           

 .291،   أحمد جبر، مرجع سبق ذكره 1 
 - ENIE-اإتلكترونية دراسة حالة المؤسسة الوطنية للصناعات  – قتصاديةليته ي  المؤسسة اإتالتجاري وفعاتصال اإت، دباب زفاي 2 

 .29-28     ، 2010/2009،قتصادية، تخصص تسيير، جامعة أبي بكر بلقايدفي العلوم الإ الدكتوراهمذكرة لنيل شهادة  ،تلمسان
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 تصال:الإ وهنا، تقسيم آخر لأنواع

 العلامةتصال إصال المنتج و إتتصال تجاري: ويتمثل في إ. 
  ؛لمستهلكين بذكر المزايا والفوائدتصال المنتج: يعتمد أساسا على إبراز خصائص المنتج لإ .أ

وجلب  ، ويقوم بتوجيه المستهلكينتصال العلامة: يراعي هذا النوع صورة العلامة والرموز المتعلقة بهاإ .ب
 هتمامهم.إ

 الفعال  ةاإتتصاليخطوات تطوير البرنامج المطلب الثالث: شروط كفاءة و 

 تصال: اإتشروط  أولا:

 1تصال لب توافر ثالثة شروط ملخصة فيما يلي: إمن أجل إجراء أي 

يحاول التلثير و هو الذي يرسل المعلومات  تصال، أي مرسل ومستقبل، فالأولإيستدعي وجود طرفي  الشرط الأول:
الوقوف محايد ضها أو أو رفعلومة  يبدي ردة فعله بقبول المعلى اتخر، والمستقبل هو الذي يتلقى هذه المعلومات ثم

  ؛تجاههاإ

المرسل  لتي يريداقة بين الطرفين، فالموضوع هنا يقصد به الفكرة لايتطلب وجود موضوع ينشئ الع الثاني:الشرط 
  ؛نقلها إلى الطرف اتخر

عددة الأشكال تتصال طبيعية أو تقنية توصل الخبر أو المعلومة، وهذه القناة مإيفرض وجود قناة الشرط الثالث: 
 الأخرى؛ صالتلإاوالأنواع، فمنها الشخصية التي تعتمد على الأفراد ومنها التقنية التي تعتمد على وسائل 

لرسالة، تروف ار المحيطة بالعملية مثل العوامل تصال ملائمة: وهي كل العناصإضرورة وجود بيئة  الشرط الرابع:
 ...؛العمل

ل أو تصاالإبيئة خالية من التشويش الذي يحول دون حدوي عملية لب أن تكون هذه ال الشرط الخامس:
  ؛التشويش على المعاني والأفكار، ونقل المعلومات
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الخاصة  تصالالإتصال خالية من المعوقات التي تعوق عملية الإكذلك لب أن تكون بيئة الشرط السادس: 
 .بتصميم

 تصال: اإتكفاءة  .0

 1عالية بالخصائص التالية : تصالات ذات الكفاءة الالإتتميز  

إن مدى السرعة أو الب ء في نقل المعلومات قد يعود إلى الرسالة المستخدمة، فمثال عند مقارنة  أولا: السرعة:
التليفون بالخطاب يتبين أن الأول أسرع بكثير من الثاني، وهنا، بعد آخر للسرعة وهو وصول المعلومات في الوقت 

 ات قيمتها إن لم تصل في الوقت المناسب. المناسب حيث تفقد المعلوم

لفعل ا على معلومات مرتدة تساعد على رد تصال الشفهية من إمكانية الحصولالإتسهل وسائل  رتداد:اإتثانيا: 
تصال بنجاح، أما الوسائل المكتوبة والمذكرات والتقارير فهي بطيئة وغير فعالة في تقديم الإالسليم وإمام عملية 

 تصال. الإة إلى أطراف معلومات مرتد

لرجوع إليها ا وملفات، ويفيد ذلك في إمكاني تصال أن تحفظ سجلاتالإ كن لبعل الوسائل  ثالثا: التسجيل:
 . الرسمي بها حتفاظوالإلمتابعة التقدم في الإنجاز، أما الوسائل الشفوية فيصعب تسجيلها 

ير، الأمر الذي ت كثيفة مثل الخطابات والتقار يم معلوماتتميز بعل الوسائل  نها قادرة على تقدرابعا: الكثافة: 
صفة عامة كلما بة، وبستخدامها في عرض المعلومات المعقدة، والوقائع والخط ، ونتائج المتابعة والرقاإ كننا من 

 تصال معلومات كثيفة كلما كان أفضل.الإقدمت وسيلة 

ال تناسب تصإستخدام وسائل إتوب، أمكن ف عليه ومكتصال رسمي أي متعار الإإذا كان موضوع  خامسا: الرسمية:
التليفون، ل رسمية مثل المذكرات الداخلية و ذلك، اتصالات الداخلية بين زملاء العمل والأقسام قد تحتاج إلى وسائل أق

 جتماعات واللجان والتقارير. الإتصالات داخلية قد تحتاج إلى الشكل الرسمي مثل إوهنا، 

المكتبية  تتصال غير مكلفة كلما كان أفضل وهذه التكلفة تشمل الأدواالإا كانت وسيلة كلم  سادسا: التكلفة:
 تصال. الإأجور العمال المشتركين في المستخدمة، والطبع، والبريد والتليفون، و 
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 : الفعال ةاإتتصاليتطوير البرنامج  خطوات. 3

 1 تصال التجاري القيام بما يلي :الإيترتب على المسؤول عن مهمة  

ية لإرسال هذه الإعلام ختيار الوسيلةإ، تصميم الرسالة، تصاليةالإتحديد الجمهور المستهدف، تحديد الأهداف     
 ختيار مصدر الرسالة وجمع معلومات التغذية العكسية. إالرسالة، 

 تحديد الجمهور المستهدف: 5.3

شترين م كون الجمهور المستهدف، وقد يفي ذهنه الجمهور المستهدفالتجاري و  تصالالإيبدأ المسؤول عن     
محتملين أو مستخدمين قائمين، أولئك الذين يصنعون القرار الشرائي أو أولئك الذين يؤثرون في هذا القرار، وقد 

ل ؤو لمسا دف يؤثر تأثيرا كبيرا على قراراتيكون الجمهور أفرادا أو جماعات أو جماهير معينة، إن الجمهور المسته
 . ) )يقول يقال( ومن)يقال( وأين ) )سيقال( ومن سيقال( وكيف)ماذا : على الإتصالي

  تصالية:اإتالأهداف  تحديد .0.3

يسعى إلى   ستجابة التيالإتصال التجاري أن يقرر الإبعد تحديد الجمهور المستهدف لب على المسؤول عن     
اذ قرار طويلة من تخإكن عملية الشراء عملية لستجابة الأخيرة هي "الشراء"، الإتحقيقها، وفي معظم الحالات، تكون 
تي ينبغي تصالي معرفة المرحلة التي  ر بها الجمهور المستهدف وإلى المرحلة الالإقبل المستهلك، ينبغي على المسؤول 

ة ر عادستعداد الشرائي، إنما المراحل التي  الإتوجيهه نحوها، فالجمهور المستهدف إحدى المراحل الستة من مراحل 
بها المستهلكون قبل القيام بالشراء، وهذه  المراحل تتضمن "الوعي"، "المعرفة"، "الرغبة"، "التفضيل"، "الإقناع "، ثم 

 ." الشراء"

 تصميم الرسالة: 3.3

ري إلى تصميم تصال التجاالإستجابة المرغوبة من قبل الجمهور المستهدف يتحول المسؤول عن الإبعد تحديد      
يوحي بالصفات المرغوبة التي ينبغي أن تتحلى بها  نه"أ AIDAوفاعلة مستخدما في ذلك نموذج " رسالة مؤثرة 

  الجيدة.الرسالة 
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 ختيار وسيلة اإتيصالإ 9.3

شخصية وغير  ،تصالالإتصال، وهنا، نوعان رئيسيان من قنوات الإختيار قنوات إ تصاليالإلب على المسؤول    
 . شخصية

، جها لوجهو تصال الإتصال ما بين شخصين أو أكثر مباشرة، وقد يكون الإيكون  شخصية:تصال الاإت ت. قنواأ
  ؛نترنتالأ"عبر  CHATأو على الهاتف أو من خلال البريد أو حتى من خلال التحدي "

تصالية الإ تصال تحمل الرسائلإغير الشخصية هي وسائل  تصالالإإن قنوات  تصال غير الشخصية:اإت ت. قنواب
 تتضمن الوسائل المطبوعة الصحف، المجالات، البريد المباشر"،الشخصي أو التغذية العكسية، و  تصالالإن من دو 

ووسائل الإذاعة "الراديو والتلفاز "، ووسائل العرض " اللافتات الكبيرة والملصقات"، والوسائل الإلكترونية خدمات 
 1ترنت ومواقع الشبكة العنكبوتية". نالأ

 إتعلان ا الثاني:المبحث 

باعتباره جزء من  ذلكو  الحالي،الخدمات في العصر في الميدان تسويق السلع و  يعد الإعلان أحد الأنشطة الرئيسية  
 تعزيزها.و  المعلومات إلى الناس بهدف تغيير الأفكارو ووسيلة هامة لنقل الأفكار  تصال،الإسياسة 

 خصائصه المطلب الأول: مفهوم اإتعلان و 

ال تسويق الأنشطة الرئيسية في ث أحدالاتجاهات الحديثة في الفكر الإداري حيث يعتبر  أحد  ثل الإعلان    
 والخدمات للعديد من الشركات.

 أولا: مفهوم اإتعلان  

حاول العديد من خبراء التسويق وخبراء الإعلان إعطاء صورة شاملة للإعلان من خلال عدد من التعريفات، نرى 
 از كالتالي:من الضروري تناولها بإل
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الإعلان بالقول : " إن الإعلان وسيلة غير شخصية لتقديم الأفكار والسلع وترولها  أميكوو  زيمکوديعرف  -
 1؛وتأكيد حضورها والإشادة بها، بواسطة معلومة مقابل أجر مدفوع

 بالسلع ينأن الإعلان هو فن التعريف حيث يعاون المنتجين على تعريف عملائهم المرتقب كوتلرفيليب  يذكر  -
 2؛  والخدمات التي يعرضونها، كما يعاون المستهلكين في التعرف على حاجانم وكيفية إشباعها

هو : " مختلف نواحي النشاط التي تؤدي إلى نشر أو إذاعة  ركوتلوبعبارة أخرى فإن الإعلان من نظر   -
ياقه سلع أو خدمات أو من أجل سالرسائل الإعلانية المرئية أو المسموعة على الجمهور بغرض حثه على شراء 

 3؛ إلى التقبل الطيب السلع أو خدمات أو أفكار أو أشخا  أو منشآت معلن عنها "
 تصال ندف إلى التلثير من بائع إلى مشتري على أساس غير شخصي،إ" عملية  الإعلان:أن  أرمسترونغويرى  -

 ؛تصال العامة "الإ تصال من خلال وسائلالمعلن عن نفسه )شخصية( ويتم الإ حيث يفصا
السلعة أو  تصال صانعإوسائل البيع غير الشخصي إذ يتم  وسيلة من أنه:وهنا، تعريف أخر للإعلان على  -

مقدمها )المعلن( بالمستهلكين عن طريق وسائل النشر المختلفة، وذلك لتعريف المستهلكين بما هو معروض 
 لعة والخدمات والأفكار المعروضة.من سلع أو خدمات أو أفكار، ومن ثم نيئتهم لتقبل الس

" النشاط المخط  على أسس علمية وعملية، والهدف إلى خلق الطلب هو:ر مؤلف أخر  ن الإعلان كويذ  -
   ؛" على السلعة أو الفكرة أو إشباعه مقابل أجر مدفوع

يهدف إلى حث المستهلك ي، و تصالية والمزيج الترولاصر الرئيسية في الإستراتيجية الإوهنا يعتبر الإعلان أحد العن  
مه إلى رؤية أو هتماإلن عنها بعد نجاحه في لفت نظره والاستحواذ على النهائي على شراء السلعة أو الخدمة المع

تم الإعلان من خلال يزيادة الكميات التي يقوم بشرائها، و ، أو ثم ترغيبه وإقناعه بالشيء المعلن عنه الإعلان،سماع 
 . الإعلان يها في الجمهور وسائل نشريطلق علوسائل متنوعة 
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أما جمعية التسويق الأمريكية فقد عرفت الإعلان  نه وسيلة غير شخصية لتقديم الأفكار والسلع والخدمات  -
ي الإعلان، حد عناصر المزيج الترولأوالإعلان بهذا المعف يعتبر هو  بواسطة جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع.

 1كلتي  :   ستنتجنا من هذه التعاريفإ، وهكذا بيعات، الدعاية، العلاقات العامة البيع الشخصي، تنشي  الم

تصال بين المعلن والجمهور يتم عبر وسائل وطرق غير بمعف الإ (personal Non)شخصية أنه جهود غير - 0
 الشخصي؛، ثلات، راديو، تلفاز، سينما، وهذا ما  يزه عن البيع مباشرة( صحف

 ؛(for paidأجر محدد، وهذا ما  يزه عن الدعاية التي لا يدفع عنها مقابل ) أنه يدفع عنه- 6

 دول؛أنه لا يقتصر على عرض السلع فق  بل عرض الخدمات الأفكار وغيرها أشخا ، مؤسسات، - 7

  ؛أنه يفصا فيه عن شخصية المعلن الذي يدفع الثمن فهو المصدر، والدعاية لا يحدد فيها المصدر- 6

 سية؛ونفمتلا، سلعة أو تقبل خدمة وعليه فهو يستخدم أساليب فنية إعى لإقناع الجمهور نه يسأ- 0

  ؛نه شكل من إشكال المنافسة، له فوائد مثل الأسعار، الجودة وهي مؤثرة على قرار الشراءأ- 2

بن الدعاية إن إ كار على الرغم من أن الإعلان هوأنه ذو طبيعة تجارية يخالف الدعاية التي تعمل في ثال الأف- 2
 جاز التعبير. 

 2هتمام بالإعلان هي : وأبرز العوامل التي ساعدت على الإأن أهم  ▪

 ؛كفاءةختصاصين أصحاب الختيار للوسيلة والفنيين والإ: حيث التخطي  والتنفيذ والإوكالات اإتعلان -

 ؛عددةولهم على السلع المت: حيث تقدم الإعلانات مقترحات للجمهور حول كيفية إنفاق دخرتفا  الدخلإ - 

  ؛نسانيةنا لتطور أنماط الحياة الإجتماعي وأصبحت عنوا: حيث أن خلق نوع من الوعي الإزيادة نسبة التعليم - 

واق جديدة كتشاف أسإعلى المنتجات الجديدة للشركات و  ستخدمت الإعلانات للتعرفإحيث  :اإتنتاجزيادة  - 
  ؛لتصريفها
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تصالات الترويج والإ إدارةشباع الرغبات حيث الإيم السلع و زت دور الإعلان في تقد: أبر تقدم المواصلات - 
  ؛التسويقية سهولة نقلها من مكان تخر

  ؛الإعلانية إلى أي مكان في العالم: حيث سهلت مهمة نقل الرسالة تصالاتتقدم التكنولوجيا اإت - 

  ر؛والعملرغبات والحاجات حسب النوع والعدد تعددت ا : حيثالواحدةتعدد قرار الشراء داخل الأسرة  - 

 ير ذلك. و تنظيف المنزل وغأالجهد والوقت في التحضير للطعام ختصر الإعلان إ: حيث خروج المرأة للعمل - 

  ثانيا: خصائصه

 1و عليه حصر خصائص الإعلان في العناصر اتتية :

توى مفهوم من قبل الجمهور المستهدف لب أن إن تحويل محتوى الإعلان إلى مح التجاري:اإتعلان  . بساطة5
يكون متميزا بالوضوح والبساطة فكلما كان مضمون الإعلان واضحا تلقى قبولا كبيرا من قبل العملاء، وكلما كانت 

أن تشمل   ه البساطة والوضوح لبتجاهات العملاء بطريقة إلابية، فهذإقناعا، وقد يؤثر هذا الأخير على أكثر إ
 كار والمضمون والمحتوى واللغة المستعملة في الإعلان. ل من الأفك

ويه من مضامين، حيث لب أن لب أن يكون الإعلان التجاري صادقا بما يح التجاري:اإتعلان  . مصداقية0
 تجاهات المستهلك. إنطباعا جيدا وأثرا إلابيا في إيتر، 

رار ا المستهلك لإعلانات في فترة معينة إن عامل التكإن التكرار هو عدد المرات التي يتعرض له اإتعلان: تكرار. 3
ير إلى أنها ما تكررت تش أن الرسالة إذا كماالمدركة   درجة المصداقيةلب أن يكون معقولا حتى لا يؤثر سلبا على 

  إخباري.لغرض إقناعي، أما إذا لم تتكرر فإنه  كن الاقتراض  ن الغرض هو  قد صممت

إذا كان الإعلان  ستهلاكيدي الأثر المرغوب على السلو، الإإن فترة الإعلان  كن أن تح ن:إتعلاا.الفترة الزمنية 9
مبثوثا في الفترات التي يشاهد فيها الجمهور جهاز التلفاز، فتبين أن غالبية المشاهدين يشاهدون الإعلانات في فترة 

تغطية الكاملة ن الشركة المعلنة عن خدمانا الختيار الفترة المناسبة لبث الإعلان مهم حتى تضمإالسهل، وعليه فإن 
 للجمهور. 

                                                           

 .240-239     ،2011، ، الأردنعمان ،الأولىالطبعة  ،دار الثقافة للنشر والتوزيع ،تصالاتإدارة الترويج واإت ،براهيم شلاشإعنبر 1 
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 أهداف اإتعلان  الثاني:المطلب 

 حتى يتصرفوا سلو، المستهلكين المحتملينتجاهات و اسي الإعلان هو تغيير الميول والإ كننا القول أن الهدف الأس     
لال ثالثة ني لتغيير سلو، المستهلكين من خبطريقة أكثر قبولا للسلعة عملية إغراء لشراء السلعة النشاط الإعلا

 1أسباب هي: 

وهذه توضا للمستهلك مزايا وصفات المنتج الجديد أو الجوانب التي كان لهلها  من خلال توفير المعلومات:- 5
ن يقدم من خلال أة يحاول كهربائية جديدالرغبة في الحصول عليها ومثالها: الإعلان عن مكنسة   عن السلعة وتخلق

 تشعر بها. لمشكلة  ناسب لمشكلة ربة البيت، حل جديدل المالح

مة إذا أحسن لمهرغم أنها صعبة ولكن الإعلان بإمكانه القيام بهذه امن خلال تغيير رغبات المستهلكين: - 0
 ه،لوكسستخدامه وذلك بإبراز فوائد المنتج لإقناع المستهلك وأن يكون المستهلك راغبا في تغيير إتصميمه وإخراجه و 

 وأن يخلق الإعلان جوا عاما يؤكد للمستهلك سالمة قراره بقبول الفكرة او الرغبة الجديدة. 

ف تحويل وهذه تظهر عند طرح سلعة جديدة بمع المختلفة:من خلال تغيير تفضيل المستهلكين للماركات - 3
 دة.ستخدام وسائل الإعلان المتعدإ تفضيلهم من ماركة منافسة إلى ماركته هو عن طريق

  فلهمها:أما الأهداف  

 المبيعات؛تحقيق زيادة مستمرة في - 0

   ؛هتمام بمنتجات الشركةإخلق وعي طيب و - 6

 الشركة؛خلق صوره ذهنية جيدة لسمعة - 7

 البيع؛دعم الروح المعنوية لرجال - 6

  .توسيع قاعدة المستهلكين- 0

 

                                                           

 .38  ،2011 ،عمان ،لأردنا ،دار زهران للنشر ،اإتعلانالترويج و  ،سمير عبد الرزاق العبدلي 1 
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 اإتعلان أنوا  الثالث:المطلب 

دام ستة معايير ستخعلان بإالإنوع الهدف الذي يسعى إلى تحقيقه، و كن لنا تصنيف  أنواع الإعلان بتعدد     
 1أبرزها: 

 حسب الوظيفة التسويقية: . اإتعلان5

ستعمال منتج إستخدام و إانة و ويهدف إلى تعريف المستهلك بمنتج جديد أو خصائص وصي اإتعلان التعليمي: -
 ؛قديم

ل قالمستهلك بالمعلومات التي تيسر له الحصول على الشيء المعلن عنه   رخباإويهدف إلى  اإتعلان اإترشادي: -
  ؛المستهلك إلى كيفية إشباع حاجاتهإرشاد جهد و قصر وقت و قل نفقات و 

  ؛ويهدف إلى تذكير الناس بموضوعات يعرفونها والتغلب على عادة النسيان: لتذكيريا اإتعلان -

شروع فتتاح مسؤول المإنه إعلان مثل أشكل إخباري دون أن يحس الشخص في وهذا يأتي اإتعلان اإتخباري:  -
 ؛للأيدي العاملة التي سيستوعبها فتتاح وفوائد المشروع والإشارةاجي مع الإشارة إلى مكان ووقت الإإنت

لها ون على تفضيوحث الزبويهدف إلى إبراز خصائص ومميزات لسلعة ما تنفرد بها عن غيرها  اإتعلان التنافسي: -
 ؛عن سواها

ويهدف إلى تقوية صناعة ما، أو سلعة ما أو خدمة ما أو شركة ما وذلك بتقديم بيانات  اإتعلان اإتعلامي: -
للناس يؤدي نشرها بينهم إلى تقوية الصلة بينهم وبين المعلن أو تكوين عقيدة معينة عندهم أو تصحيا فكرة خاطئة 

 تبنت عندهم محاولة إلاد الثقة. 

 حسب الجمهور المستهدف:  ن. اإتعلا0

 2وهذا يهدف إلى الوصول لشريحة معينة في السوق وأبرزها: 

                                                           

 . 39-36      ،2010 ،، الأردنعمان ،التوزيعالصفاء للنشر و  ، دارمتكامل الفعال )مدخل تطبيقي  الزعم، الإعلانعلي فلاح 1 
 

، هراسأسوق –ة الريفية الفلاحة والتنميدراسة ميدانية لبنك –سياسات المزيج الترويجي عل  ربحية البنوك التجارية  أثيرزهية،  رةغنية، قاعبابسة  2 
 .15   ،2016/2015، 0960ماي 8جامعة  بنكي،تسويق  التجارية، تخصصمذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم 
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يستهدف الأفراد الذين يقع على عاتقهم شراء أو التلثير على شراء المنتجات الصناعية في اإتعلان الصناعي:  -
 ؛غيارمن منتجات أخرى مثل قطع ال منظمات الأعمال ماكينات إنتاج سلع، أو سلع تشكل جزء

و زيادة بيع وحجم أن طريق زيادة المنافذ التوزيعية كبر للمنتجات عأوالهدف منه تحقيق توزيع  اإتعلان التجاري: -
  ؛المنتجات لنفس المنافذ التوزيعية

: وهذا يستهدف المحاسبين والأطباء والمهندسين والمحامين والمدرسين وعادة ما يظهر في المطبوعات إتعلان المهنيا -
 سمية للجمعيات والنقابات المهنية. الر 

 1تتمثل في  .اإتعلان حسب المنطقة الجغرافية أو منافذ التوزيع: 3

 عمان؛اعلان مطعم لزبائنه في منطقة تواجده جبل  :Adv. Localاإتعلان المحلي  -

 عمان؛إعلان شركة لزبائنها في  :Adv. Regionalاإتعلان اإتقليمي  -

 الأردن؛إعلان شركة لزبائنها في  :Adv. National اإتعلان الوطني -

 الأجنبية. ركة لزبائنها في الدول العربية و الإعلان ش Adv. International :الدولياإتعلان  -

  اإتعلاني:حسب الوسيط  . اإتعلان9

عليه و وهو المستخدم في نقل الرسالة الإعلانية والوسي  الإعلاني هو كل وسيلة مدفوعة الثمن لعرض الإعلان   
 فالكلمة الشفوية والمنطوقة التي تعد وسيطا إعلانيا وليست إعلانا من أبرزها: 

 ؛السينماالراديو، التلفزيون و  -

 نترنت. الصحف، المجالات، المطبوعات الأ -

 حسب الغرض منه:  اإتعلان .1

 2(و من أبرزها: Sponsorوهذا التصنيف هو على أساس أهداف المعلن أو راعي الإعلان )

                                                           

 .242  ،2017، غواط، مارسالأ ةجامع ، 2دالعد ،8 قتصادي، المجلدالإدراسات العدد  ، ثلةأمينيةالت  تسويق الخدمة فاطمة الزهراء بوداود 1 
  .16 ذكره،  سبق  زهية، مرجع غنية، قارةعبابسة 2 
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لى الإعلان عحيث تقوم الشركات التي تنتج أو توزع السلع والخدمات بإنفاق بعل الأموال  اإتعلان السلعي: -
 ؛بغرض بيع هذه السلع

كات نتمائها له تحتاج إلى إعلان شر إالشركة ووجودها في السوق ودرجة  سمإ: حيث نجد أن إعلان سمعة الشركة -
بها دون  سم الشركة ودرجة ثقة المستهلكاالشركات من الرب  بين  وم بهن الإعلان السلعي مثل ما تقمييزا له ع

ي متياز، هذه العالمة هك إعلان جنرال موتورز ج.م رمز الإومثال ذل تنتجها،الإشارة إلى السلع والخدمات التي 
 ؛طريقنا لأن نعد، دائما بالأفضل

عليك تك أمام الغير وبناء سمعتها في المجتمع، فإذا أردت أن تقوم بتحسين صورة شرك اإتعلان العلاقات العامة:-
ن ستمرار أ أعيادهم وأفراحهم، وتقدم لهم بإأن تشار، الجمهور في معالجة ما يواجهه من مشاكل، وتكون معهم في

  ؛ما يدور في الشركة هو من أجلهم

ائية أو ظ على الثروة المستخدام الإعلان لأهداف قومية مثل الحفاوقد تقوم الشركة بإ اإتعلان لأهداف قومية:-
 ( لشرح السلو، السليم للمواطن تجاه بعل المشاكل في الأردن.دله )شركةالصحة العامة مثل ما تقوم به 

 حسب الهدف من اإتعلان: اإتعلان. 6

مثل المشروبات  التجارية لامةل العستحالة الطلب وزيادته على منتج معين بغإ: وهذا يهدف إلى اإتعلان الأولي -
 1؛غازية ال

 ؛ين )نايك(ات التجارية المنتج معملاحدی العإستحالة الطلب وزيادته على إ: وهذا يهدف إلى نتقائياإتعلان اإت -

نه يحتوي ألمنتج لا يزال موجودا في السوق و ن ا: وهذا يهدف إلى تذكير الناس  اإتعلان التذكيري ولتدعيمي -
  ؛قام بشرائه عيم قرار الزبون الذيعلى خصائص فريدة، مع تد

  ؛الإعلان الذي يقوم به المنافسون : ويهدف إلى مقاومة أو تخفيل آثاراإتعلان الدفاعي -

: ويهدف إلى دفع المستهلك للقيام بالشراء بصورة مباشرة وفورية ويعد الإعلانات اإتعلان التصرفات المباشرة -
 ؛وناتعلانات بالإضافة إلى الكوببالبريد المباشر واحدا من هذه الإ

                                                           

 .17 سبق ذكره،  مرجع  ،زهية غنية، قارةعبابسة  1 
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ناء مبيعات طويلة نتج، وب: ويهدف إلى خلق صورة طيبة في ذهن الزبون عن الماإتعلان التصرفات غير المباشرة -
 ؛الأجل

تهلك : ويهدف إلى ترشيد وتوجيه عملية للمسللموارد المحدودةستخدام الأمثل اإتعلانات الذي يهدف إلى اإت -
 راف في المياه. في المجتمع لسلعة معينة مثل الإعلان عدم الإس

 ترويج المبيعات الثالث:المبحث 

إذا كان الإعلان تصال التجاري، و اصر المزيج الترولي وتقنيات الإيعتبر ترويج المبيعات عنصرا مهما من عن     
تستطيع من  بلسنوات عديدة هو العنصر الرئيسي الذي ركزت معظم المؤسسات جهودها الترولية عليه كلسلو 

 المعينة.ستهلاكية تجاه السلعة أو الخدمة إولاءات خلاله إلاد 

 مفهوم ترويج المبيعات  الأول:المطلب 

السلع والخدمات  لى تنشي  وتوزيع وبيعإلقيام بمختلف الأنشطة التي ندف المقصود بترويج المبيعات هو ا     
 حدود معينة  المدى القصير فيفيهدفه الشخصي زيادة المبيعات يع الغير الشخصي  و هو نوع من الببمشروع ما، و 

 1في منطقة جغرافية معينة .و 

قة طويلة الأمد لاتصالات التسويقية المتكاملة في المساهمة في إيصال قيمة للزبون تربطه بعتتكامل عناصر مزيج الإ    
 المنظمة بما يعود بالنفع بتحقيق مبيعات عالية نسبيا والحفاظ على مكانة المنظمة في السوق. 

 وكما بينا في الفصول السابقة دور الإعلان العلاقات العامة والدعاية والبيع الشخصي في تحفيز الزبون وإقناعه     
ات ومن خلال وسائلها المبيع رويجنستكمل في هذه الفقرة دور ت، تخاذ قرار شرائهاإبالسلعة أو الخدمة وتشجيعه على 

سلعة أو الخدمة السلو، الشرائي للزبون بهدف تحقيق مبيعات فورية لل ستمالةة والمختلفة والسريعة التلثير الإالمتنوع
وكغيره من  ردلمتاجر الجملة والمف خلال تقديم العديد من وسائل تنشي  المبيعات الموجهة للمستهلك وللوسطاء و

يب فت في التراكختلإن أبإعطاء تعاريف لتنشي  المبيعات و الأنشطة التسويقية أسهب الباحثين المختصين في التسويق 
تصالات أنه عنصر ترولي مهم من عناصر الإلا تخرج عن مفهوم متفق عليه في اللفظية وسعة مضمنانا لكنها 

ء السلعة ستجابة فورية من جانب الأطراف المستهدفة لشراإة يستهدف ومن خلال أدواته تحقيق التسويقية المتكامل

                                                           

 .154 ، 2006 ،، الأردنعمان ،المشرق الثقافي، الطبعة الأولى سامة للنشر والتوزيع ودارأدار  ،الترويجادئ التسويق و مب، ريفالش ميإبراه1 
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زبائن على شراء هتمام وتشجيع الج يصممها رجال التسويق لإثارة الإأو الخدمة فقد عرف تنشي  المبيعات  نه برام
 السلعة أو الخدمة خلال فترة قصيرة . 

  نها ثموعة من الأدوات المحفزة قصيرة الأمد والتي تستهدف تحقيق حجم مبيعات كبير  كوتلروعرفها 
 1 ؛للمنتج من قبل الزبون أو التاجر 

   بون و الفعل يستهدف تحقيق تأثير مباشر في سلو، ز ألتصرف نه حدي تسويقي يركز على اوعرف
 . وزيعي عضو في قناة التأو أهائي( المنظمة لتحقيق عملية الشراء سواء كان هذا الزبون )المستهلك الن

 أنوا  وسائل ترويج المبيعات المطلب الثاني: أهداف و 

  objectives Promotion Sales ترويج المبيعات فأولا: أهدا

لمتكاملة، ا تصالات التسويقيةداف منظومة الترويج أو برنامج الإإن أهداف تنشي  المبيعات تبقى ضمن أه    
 تصالية أهداف خاصة بها تصب في النهاية في سياق أهداف الترويج. ولكن لهذه الأدلة الإ

 2ومن هذه الأهداف: 

 عاملةرتباط الزبون بالمإعات في المدى القصير وتعزيز مبي .تحفيز الزبون على الشراء الفوري للسلعة أو الخدمة لتحقيق0
  الطويل؛في المدى 

.تحفيز المتاجر على طلب النماذج الجديدة من السلع وتحفزهم على الإعلان عن المنتج وتخصيص مساحة أكبر 6
  الرفوف؛على 

 الجديدة؛و أال البيع لبيع المنتجات الحالية الدعم لرج . تقديم7

لى رجال ولكن ينبغي ع الزبون،قة طويلة الأمد مع لايز المكانة الذهنية للمنتجات وبناء ععلى تعز  . تساعد6
تجاه نحو الأدوات الترولية التي ريعة للتلثير في سلو، المستهلك والإالتسويق أن يتجنبوا التركيز على الوسائل اتنية الس

                                                           

 تخصص ،الماجستيرهادة لنيل ش ، مذكرة-للإسمنتدراسة حالة الشركة الجزائرية –المبيعات  تنشيطالدراسات التسويقية ي   أثيربعيطيش، شعبان  1 
 .92  ،2008، بوضياف، مسيلةمحمد  تسويق، جامعة

 .373  ،2007 ،، الأردنعمان ،الطبعة الثانية، ،دار النشر والتوزيع ،متكامل تصالي تسويقي إتجاري )مدخل الترويج ال ،ناجي معلا 2 
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والتي تدر  ةوجودات الغير ملموسة التي متلكها المنظمبناء ولاء الزبون( ليكون أحد الم)المعاملة تستهدف بناء أسهم 
 .عليها أرباح مستدامة

 وسائل ترويج المبيعات أنوا  و  ثانيا:

 ترويج المبيعات:  لأولا: وسائ

ب ختلاف هذا الأساليب حسإلغرض ترويج المبيعات ويعتمد هنا، أساليب وطرق عديدة  كن إتباعها      
ئل ساأن المركز المالي للمشروع، وتنوع التشكيلة السلعية التي ينتجها، ومدى توفر الو  الظروف البيئية لكل منطقة أي
ة في ترويج المبيعات ومن الوسائل المتبع ،ل ذلك يساهم في الترويج للمبيعاتتصال، كالتي يعتمد عليها في مسللة الإ

 1هي: 

  :معاملاته عملائه والغرض منها هي تنشي وهي عبارة عن الأشياء التي يقدمها المعلن إلىالهدايا الترويجية  
معهم بحيث تكون معروفة لديهم قبل إبرام صفقة الشراء ،ومثال ذلك أن  نا المعلن هدية لكل من يشتري 
من منتجاته سلعة التي يقل ثمنها عن مبلغ معين عند عقد صفقة الشراء أو يقدم الهدية لكل من يشتري عددا 

نة المستهلك منا الهدية معاو والتي يسعى إلى ترولها، وقد يكون الغرض من  معينة من وحدات إحدى منتجاته
منتجيها أداة تساعد المشتري على أن  نا تاجر الأحذية أو  : شتراها مثال ذلكإستعمال السلعة التي إعلى 

ورش  كرتداء الحذاء، وكذلك محطات تجهيز الوقود ولغرض تنمية التعامل معها وخاصة المحطات التي متلإ
الغسل والصيانة تقوم بمنا كل من يتعامل مع المحطة لفترات متتالية تحددها قسيمة تسما له بغسل سيارته 

نا ة في أنحاء البلد، فالهدية الترولية هي عبارة عن مكافلة مك جر رمزي أو ثانا ومن أي محطة تابعة للشر 
ن جراء شراءه ما تعويل له عن خسارة تلحق به للمشتري نظير تعامله مع المعلن وينبغي أن لا يفهم  نه

 ؛للسلعة أو الخدمة
  :وهي عبارة عن هدايا يقدمها المشروع أو المتجر إلى عملائه والهدف منها بناء علاقة ودية الهدايا التذكارية

ات ذ سم المشروع أو المتجر ويشترط أن تكون الهدية التذكاريةإاذج معينة غالبا ما تحمل طيبة وتقدم وفق نم
مرار أثرها على ستإال لفترة طويلة من الزمن من أجل ستعم، وأن تكون مهيلة لكي تبقى في الإفائدة شخصية

لمفاتيا أو حلقات ا وومثال على هذه الهدايا التقاويم السنوية أو الأفلام والحقائب الصغيرة أ المستفيد،
                                                           

مذكرة  ،وق أهراسس –ليانس للتأمينات أدراسة ميدانية لدس شركة –أمينية دورها ي  تسويق الخدمة التعناصر المزيج الترويجي و  قطار رامي، 1 
 .31-32     ،2018/2017 ،هراسأسوق  ،جامعة محمد الشريف مساعدية ،تخصص تسويق الخدمات ،التجاريةهادة الماستر في العلوم لنيل ش
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اسعة إلى  في تقديم حقائق تسويق جميلة وو القداحات وغير ذلك ومثال على ذلك تقوم بعل الأسواق الكبيرة 
 1هتمام المستهلك للتعامل معها. إقة وزيادة لايساعد في تنمية الع كل من يتعامل معها مما

 :أن الغرض من إقامة المعارض التجارية هي إتاحة الفرصة بشكل واسع للجمهور لإطلاع  المعارض التجارية
ا ، وتسما بشكل مباشر إلى شرح خصائصها ومواصفانتيارهاخوالعة المنتجة والمعروضة للتعامل على الس

لى قتناع بقدرنا على إشباع حاجانم عند ذلك يقررون شراءها، ويغلب علفوائد التي تحققها لهم، وعند الإوا
المعارض جانب التخصص فمثال هنا، معارض للحاسبات الإلكترونية يشتر، فيها العديد من منتجي هذه 

عرض آلاف الزوار من الذين يستفيدون من الإطلاع وعقد الصفقات ومن المعارض ما الأجهزة ويزور الم
لمبيعات هو ستخدام العينات كوسيلة لترويج اإات دون السماح ببيعها والغرض من يكتفي فيه بعرض المنتج

انم سوف حاج قتنعوا بقدرة العينة على إشباعإستجابوا لذلك و إلكين على فحصها وتجربتها، فإذا حث المسته
لع الجديدة وحدها لترويج مبيعات السستخدام هذه الوسيلة إالسلعة الأصلية وينبغي الحذر من يقومون بشراء 

في السوق والتي لا يكون المستهلك قد عرف شيئا عنها من قبل فقد يعترض الشك أسلوب العينة والذي 
سلوب وسائل إعلانية أخرى مع هذا الأينشل عن جهل المستهلك بالسلعة الأصلية. ولهذا يفضل أن تتعاون 

لغرض تحقيق الأثر الذي يرغب المعلن في الوصول إليه وقد تكون العينة نسخة مصغرة من السلعة الأصلية 
ستخدام إة يصاحب العينة سلعة تسهل من مهمولذلك ينبغي أن تكون مطابقة المحتويات السلعة الأصلية، وقد 

ب فرشاة الأسنان كعينة عن السلعة الأصلية عينة من معجون أسنان جيد العينة وتجربتها مثال ذلك أن يصاح
ثماره إذا ما  ديؤ ب العينات قد يختبارها من قبل المستهلك وأسلو إلفرشاة على القيام بوتيفتها عند تساعد ا

 ستعمال ويتكرر شراءها على فترات متقاربة )مثال ذلك معجونحالة السلع الرخيصة وكثيرة الإستخدم في إ
يعات ستخدام هذا الأسلوب قد يساهم في التلثير على المبإستعمال فإن ان والصابون( أما السلع قليلة الإالأسن

، ولا يقدم في ضوء ة مال فتر بشكل سلم حيث أن المستهلك قد يكتفي بالعينة المجانية في إشباع حاجاته خلا
ين بطرق عديدة ات المجانية على المستهلكين المرتقبويتم توزيع العين ،شراء السلعة الأصلية المروج لها ذلك على

  2أهمها:

                                                           

 .33   مرجع سبق ذكره،قطار رامي، 1 

 34.  مرجع سبق ذكره،قطار رامي، 2 
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تسلم العينة في متجر المعلن للعميل الذي يشتري سلعة أخرى ، وذلك لغرض تشجيعه على تجربة السلعة والعمل -أ
قد ستلام يکون إستبدالها بكوبون أو إذن إنة لعملاء المعلن في متجره نظير على شراءها مستقبلا، أو تسلم العي

  ؛ورد في إعلان صحفي أو بريدي عن السلع المراد ترولها

لثير لتاترسل العينة بالبريد مرفقة بنشرة توضيحية إلى المستهلكين المرتقبين أو الذين يتصلون بالمعلن بعد -ب
 منها؛بالإعلانات المنشورة عن هذه السلع أعدت 

المرتقبين وفي  ال إقامتهم بتوزيع العينات على المستهلكينيقوم الباعة المتجولون الذي  رون على المستهلك في ث-ج
 ؛لتحفيزه الذي يتبادله البائع مع المستهلك المرتقب وذلك البيعيستخدام العينة كمدخل للحديث إهذه الحالة  كن 

 جات،لمنتاوقد يقوم موتفون مختصون بالترويج خاصة إذا كانت العينات تعد من الوسائل الرئيسية لترويج تلك -د
ربتها على مرضاهم، لإطباء بغرض تجلمثال ذلك الأدوية التي تعتمد في ترولها على العينات التي يسلمها المندوبون 

  لصيدليات؛افإذا تبين للطبيب أثر الإلابي يقوم بوصفها لمرضاه والذين يقومون بشرائها من متاجر وهي 

ة للسلعة تكون العينات مشابه ألاريون وعندئذ يستحسن سطاء التجاقد توزع العينات المجانية عن طريق الو  -ه
الأصلية من حيث الحجم الطبيعي والشكل والمحتويات حتى لا يغرى ذلك الوسي  على بيعها بدلا من توزيعها دون 

 للعملاء.مقابل 

  لا و وتشمل مختلف الوسائل التي تعد لتوزيعها على العملاء الحاليين والمرتقبين تر  التوضيحية:النشرات
ائل أشكال عدة، الوس تتخذ للمبيعات، بالإضافة إلى النشرات التي تصاحب أغلفة السلع أو العينات. فقد

ودفاتر البيان  Bookletوالكتيبات  Foldersوالمطبوعات  Leafletsمنها الأوراق الإعلانية 
Catalogues  .وغير ذلك من المطبوعات 

لهذا يراعي في ستعمالها و إق لمغريات البيعة للسلع أو الخدمات وطر والغرض من هذه المطبوعات هو شرح وتوضيا ا
والتصميم والإخراج، وإذا قرر المعلن  الإعلان المطبوع من حيث التحرير إعدادها كافة الشروط التي ينبغي أن تتوفر في

يد المباشر وهي بر إرسال تلك المطبوعات إلى عملائه بالبريد، فيفضل أن يعهد بذلك إلى إحدى منشآت الإعلان بال
  .مختصة في هذا المجال

  : ويقصد بها الغلاف أو الإناء الذي يضم مكونات السلعة وتصنع العبوات من عدة مواد مثل العبوات
الزجاج أو المعدن أو البلاستيك أو الورق المقوى أو أي من المواد التي تكون ملائمة لمكونات السلعة ويراعي 
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هي الإنتاجية  عتباراتإثالث  ذللك هنا، ضوء لغرض الذي تصنع من أجله وعلىفي العبوة أن تكون ملائمة ل
 :1 ستهلاكية أو التجاريةأو الإ

 افظة : يراعي في العبوة أن تكون قادرة على تحقيق الغرض وهو القدرة على المحعتبارات اإتنتاجيةبالنسبة للإ
 ،الضوء والرطوبةلمؤثرة كالحرارة و عوامل الخارجية اذلك طبيعة المواد التي تحويها العبوة وكذلك الوك على المواد

ك على يكون ذل أنأن تكلفتها تكون أقل ما  كن و  قتصادية أيإويفترض في مادة العبوة أن تكون 
 ؛حن والنقل من حيث الشكل الخارجيحساب الجودة وأن تكون العبوة مناسبة لعمليات الش

 كلها العبوة أن تكون ملائمة للوسطاء التجاريون وأن يكون ش: يراعي في عتبارات التجاريةأما بالنسبة للإ
  ؛من السهل القيام بعمليات التسليمملائم لسهولة العرض في متاجرهم ويكون 

 أو  : أي أن يراعي في العبوة أن تكون سهلة الحمل ومقاومة للتلفعتبارات الاستهلاكيةأما فيما يتعلق بإ
لغلق إذ قد تتطلب غلقها لغرض الحفاظ على المتبقي منها السكب وتكون سهلة الفتا وكذلك سهلة ا

ويراعي في التصميم الخارجي للعبوة أن يكون جذابة وملفت للنظر وأن يكون من السهل مييزه عن أشكال 
لمستهلكين ولة من قبل االسلع الأخرى وبالأخص السلع المنافسة لها حتى يكون من السهل مييزها بسه

 لوان الخارجية للعبوات لغرض ذلك. ستخدام الأإحيث  كن 

ستفادة من تصاميم العبوات في زيادة مبيعات السلعة بحيث  كن أن تضم العبوة الواحدة عدد من و كن الإ     
وحدات السلعة مثال ذلك عبوات مادة الصابون تحوي عدد من الوحدات التي تغرى المشتري على زيادة كمية الشراء 

لأغراض منها: شرح االتوضيحات. ويبغي المنتجون من النشرات التوضيحية تحقيق بعل لغرض الإطلاع على تلك 
، وعدد لعةقتصادي من عملية شراء السالسلعة وحتى  كن تحقيق الهدف الإستخدام إستعمال أو إوتوضيا طريقة 

 اللوحات التي تفي بالغرض.

ز الإعلان عنها عن طريق حيث توفيرها للعوائد التي تبر  أهمية السلعة التي يعلن عنها بالنسبة للمتجر المعني من      
سمها التجاري إن معبرة عن شكل السلعة الحقيقي و ومن الوسائل التي تتبع في تصميم اللوحات أن تكو  ،اللوحات

سعر نا أو توضا الستعمالاإعالم في السلعة المعنية أو تبين وعالمتها التجارية وكذلك تكون اللوحة معبرة عن أهم الم
 . أمتار(ثة لاة فيها مقروءة على بعد معقول )ثالذي تباع به، ويفضل أن تكون المعلومات الوارد

                                                           

 .246  ، 2010،، الأردنعمان ،،المعرفة، دار كنوز تصال التسويقياإتفريد كورتل،  1 
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ويتم توزيع الفراغات المعدة الإعلان على المتاجر بواسطة مندوبي البيع التابعين للمنتج، فيعملون على إقناع       
ستمرار العرض إالأماكن المناسبة لعرض ويراقبون م أصحابها أو المختصين فيها بعرض تلك اللوحات، ويقترحون عليه

تصال سريعة وعرض إمزايا كثيرة من حيث كونه وسيلة  أثناء زيارانم البيعة لتلك المتاجر، وهذا النوع من الترويج له
  .في المدن الكبيرة وخاصة العواصمالأفكار بشكل بسي ، وتؤثر هذه الطريقة في المناطق المزدحمة 

 طبيعته دور وسائل ترويج المبيعات و  لث:الثاالمطلب 

  دور وسائل ترويج المبيعات أولا:

لى محاولة تصال ينطوي عو الأساليب الداعمة العمليات الإ تشير وسائل ترويج المبيعات إلى ثموعة الأدوات     
بي البيع أو الموزعين سواء  و الترويج والتي تحمل في ثناياها قيمة إضافية أو حافز للدعوى البيعة، سواء على مستوى مند

كانوا تجار التجزئة أو حتى المستهلكين النهائيين وبشكل يؤدي في النهاية إلى تحقيق بيع فوري وقد أشارت الدرعية 
الأمريكية للتسويق" إلى ترويج المبيعات  نه ثموعة من الأنشطة الترولية غير البيع الشخصي، الإعلان، أو النشر 

طرق العرض المختلفة،  ، وتتضمنفاية التوزيعية للسلع أو الخدماتيل السلو، الشرائي وترفع من الكالدعائي، والتي م
 1المعارض، وغيرها من الأنشطة الترولية التي تخرج من الروتين العادي. 

  أو  ةفقد عرفوا ترويج المبيعات  نه كافة الفعاليات الترولية التي  كن أن تضفي على السلع ولز ورفاقهأما
، ستمالة الشراءستعدادات السلوكية اللازمة لإينة من شلنها تعزيز التوجهات والإالخدمة المروجة قيمة إضافية مع

 ويعتبر هذا التعريف أكثر دقة مما قدمته الجمعية، من حيث: 

الحافز غالبا ذا وبالرغم من أن ه ،ستمالة السلو، الشرائيالمبيعات تنطوي على حافز إضافي لإأن وسائل ترويج - 0
  ؛ات إضافية من السلع المروجة أيضاما يكون في شكل تخفيضات في السعر فإنه  كن أن يكون كمي

  دفة:المستهأن لوسائل ترويج المبيعات ثالثة أهداف مختلفة ترتب  بثالثة أنواع من الجماهير - 6

 ؛إلى زيادة المبيعات ( بالنسبة لأفراد الجمهور المستهدف فإن وسائل ترويج المبيعات تؤدي)أ

 ؛)ب( دعم وتعزيز الجهود المبذولة من جانب مندوبي البيع

                                                           

 .692 296    ،ذكره مرجع سبقناجي معلا، 1 
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ستمالة تعاون ودعم الموزعين اللازم لتسويق السلعة أو الخدمة وبعبارة أخرى، فإنه  كن القول  ن إ)ج( وأخيرا 
ستمالة إه من قدرة كبيرة في طوي عليما تنة، بالنظر إلى يوسائل ترويج المبيعات مثل أداة فعالة التسريع العملية البيع

ويج المبيعات الموجهة ر المستهلك للشراء هذا، وتتكون وسائل ترويج كالمبيعات من ثموعتين رئيسيتين هما: وسائل ت
من أتهلك جزء المبيعات الموجهة للمس وسائل ترويج المبيعات الموجهة للتجار وتعتبر وسائل ترويج ،للمستهلك

 تعمل جنبا إلى جنب الإعلان في والتي Strategy Pullيحية المسماة بإستراتيجية الجذب الإستراتيجية الترو 
ستمالة وتشجيع المستهلكين لشراء سلعة أو خدمة معينة وبالتالي إثارة الطلب عليها وتضم هذه المجموعة أنواع إ

ت والمسابقات نالمجانية والكوبو ستخدامها لتحقيق هذا الهدف کالعينات اإمن الوسائل والأدوات التي  كن متعددة 
ستخدام هذه الوسائل من جانب متاجر التجزئة لتشجيع إوسحوبات اليانصيب، ومن ناحية أخرى، فإنه  كن 

المستهلكين على التعامل مع متجر معين، حيث تستخدم هذه الوسائل من قبل كثير من محالات البقالة والسوبر 
 ا. ماركت ومحالات خدمة السيارات وصيانته

أما وسائل المبيعات الموجهة إلى التجار والموزعين فإنها تضم أنشطة عديدة مثل الخصومات المختلفة )الخصم        
الة الموزعين للتعامل ستمإوالبرامج الترولية التي تستهدف النقدي، خصم الكمية ( وغيرها من الحوافز التشجيعية 

ق على وسائل ، وتقدر نسبة المنفصنف ما ودفعه إلى المستهلك لبيعبصنف ما أو حفزهم على بذل جهود إضافية 
من حجم الموازنات المخصصة للترويج في  %25يات المتحدة بحواليلاهة إلى التجار والموزعين في الو الترويج الموج

 لحين تخصص النسبة المتبقية لوسائل الترويج الموجهة إلى المستهلك وتستخدم معظم المؤسسات هذين من الوسائ
 ل بينها . ستفادة من ميزة التكامك بهدف تحقيق مزايا كل منها و الإالترولية كجزء من براثها الترولية و ذل

 والعيوب  المزايا)المبيعات طبيعة ترويج  ثانيا:

المبيعات بكونها نشاط أو مواد تستخدم كمحفز مباشر )تضيف قيمة مضافة أو تحفيز للسلعة (  رويجيفهم من ت  
هلك، ورجال البيع أو الوسطاء في القناة التوزيعية، وهذه الأشكال  كن أن تتحقق من خلال القسائم للمست

والعروض للأجهزة والمعدات المعروضة للبيع أو إعادة المال أو المكافآت والبيع الشخصي كلها تصمم ويخط  لها 
نشر رى مختلفة ومتنوعة، ذلك أن الإعلان واللإيصال الرسالة حول المنتجات إلا أن التشجيعية والهدايا وأشكال أخ
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لها العديد من المزايا ومن لاخوترويج المبيعات تتحقق من  ا ما تستخدم لتحقيق مبيعات فوريةترويج المبيعات غالب
 1ذلك : 

  ؛ كنها جذب الزبائن بسرعة وفي بعل الأحيان تشجع الإقبال على المنتجات وتعطي ولاء للمتجر . المنظمات0

المبيعات  كن أن تزيد من التعاون بين أعضاء القناة التسويقية كما يلاحظ ذلك جليا في أن متاجر  ترويج. 6
 ستخدام القسائم في منتجاته. إأعلى مع الصناعي الذي  يل إلى  التجزئة تبدي تعاونا

 2: تتمثل فيما يليالمبيعات: ترويج عيوب• 

لمسابقات والطوابع استخدام القسائم و إال تنشي  المبيعات المختلفة ككالمستهلكين  يلون إلى التعامل  ش . إن0
  ؛هتمامهم بالمنتجات ذانا، وعليه فإن ذلك لا يولد حالة الولاء القوي للمنتجاتإالتجارية من 

إلى ذلك المبالغة في الترويج ربما يشير إلى ضعف المنتجات وعدم جدواها عند المستهلكين، كحصول  . بالإضافة6
  واحدة.ستهلك على وحدتين من سلعة معينة بسعر وحدة الم

 وتقنيات أخرى العلاقات العامة الرابع:المبحث 

هي عبارة عن حلقة الوصل التي ترب  بين المؤسسة وجمهورها الداخلي والخارجي، وتعمل على زيادة التقدم و      
 المجتمع. من ي في زيادة فعالية دور الإعلام فيالتقني، وبالأخص في وسائل الإعلام المختلفة، فهي متلك دور أساس

 جتماعية والقوانين الموجودة في المجتمع.ة، مع مراعاة القيم والمعايير الإأجل تحقيق أهداف المؤسس

  مفهوم العلاقات العامة الأول:المطلب 

شلة مع اتراء العامة،  عمل المنتعتبر الوتائف الإداريةّ التي تُساهم في تعزيز التواصل مع العملاء، ورب  طبيعة      
خدام ثموعة ستإعن طريق  يف بطبيعة عملها للناسكما أنها النشاط الذي تقوم بهِ إدارة المؤسسة من أجل التعر 

 تصال.من وسائل الإ

                                                           
1 Claire martichoux, la promotion des ventes en pratique, édition d’organisation, paris, 
2004, p5 . 

 .686،  6552، مصر، دار الوفاء، الإسكندرية،المقدمة ي  التسويقمحمد حافظ حجازي، 2 
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  للجمعية الدولية للعلاقات العامة عرفت العلاقات العامة  نها "وتيفة إدارية ذات طابع  وهنا، تعريف آخر
تمر ندف من خلالها المنظمات والهيئات العامة والخاصة إلى كسب تعاطف وتأييد أولئك الذين مخط  ومس

ها وإجراءانا قدر جل رب  سياستأييم الرأي العام المتعلق بها من نتم بهم والحفاظ على ثقتهم، عن طريق تق
ق درجة أكثر كفاءة عن طريجل تحقيق تعاون مثمر أكثر، ومن أجل مقابلة المصالح العامة بأالإمكان، ومن 

 1 ؛تخطي  المعلومات ونشرها "
  وهنا، تعريف آخر للجمعية الدولية حول العلاقات العامة  نها "وتيفة إدارية دائمة ومنظمة تحاول المنظمة

العامة أو الخاصة عن طريقها أن تحقق مع من تتعامل أو  كن أن تتعامل معهم التفاهم والتلييد والمشاركة، وفي 
ان سياستها قدر الإمكن تكيف معه بأم وتستقصي رأي الجمهور إزاءها و يل هذه الغاية على المنظمة أن تسسب

ن تصل عن طريق تطبيقها لبرامج الإعلام الشامل إلى تعاون فعال يؤدي إلى تحقيق جميع المصالح أوتصرفانا و 
 ؛المشتركة "

  ا وتيفة إدارية يفين وقد ركز كلا التعريفين على أنهكلا التعريفين متشابهين من حيث الصياغة اللفظية للتعر
منظمة ومخططة ومستمرة تحاول أن تكسب من خلالها تعاطف وتأييد عملاءها بقصد تحقيق المصالح العامة 

 2والمشتركة و كن تحديد عناصر هذا التعريف وفقا لما يأتي: 

  ؛ختصاصاناإى مختلف أنواعها و عل والإداراتويقصد بالفريق، المنظمات والشركات .وجود فريق: 0

  ؛ستمرارهاإالفريق لإقامة العلاقات الطيبة و ويقصد بالجهود النشاطات التي يبذلها  المبذولة: الجهود. 0

وهي العلاقات التي  كن أن تنشل بين إدارة الأعمال والمنظمة من جهة  ستمرارها:إالعلاقات الطيبة و  إقامة .3
  ؛الرواب  التي تنظم وتحكم نشاط وتصرف كل منها وبين الجمهور من جهة، بوجود

إن العلاقات الطيبة تكون بين إدارة المنظمة وبين موتفيها ومستخدميها من جهة  العلاقات الطيبة: أطراف. 9
 وبين إدارة المنظمة وبين سائر المتعاملين والمنتفعين من خدمانا من جهة ثانية. 

 

                                                           

 .15،  2014،، الأردنعمان ،ر الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، داتغيير ثيقافة المنظماتالعامة و  البكري، العلاقاتفؤاده  1 
، ،، الأردنعمان ،الطبعة الأولى ،والتوزيع والطباعةالمسيرة  ، دارالتجارياإتعلان الترويج و  إدارةالحبوبي، عبد الجواد  الزعم، إدريسعلي فلاح  2 

 358. 
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 قات العامة أهداف العلاو  أهمية الثاني:المطلب 

 The importance of public relationsأهمية العلاقات العامة  أولا:

نطلاقا إا  مختلف القرارات التي يصدرونههتماما خاصا ويستشيرونها فيإالمدراء يولون العلاقات العامة  أن بعل    
تخر وهم حين نجد في الطرف اتجاهانا، في إو من مفهومهم لدور العلاقات العامة في التعرف على أراء الجماهير 

ي ستقبال الضيوف وإعداد براثهم، أما أسباب ودواعإقات العامة إلى ثرد لار دور العنوعية أخرى من المدراء يختص
 1هتمام بالعلاقات وتتمثل في ما يلي :الإ

  ؛العامتزايد وعي الرأي تزايدت قوة ونفوذ الرأي العام وخاصة في المجتمعات الد قراطية، وذلك ل -

  ؛، وبين المنظمات العامة من ناحيةتزايد التنافس فيما بين المنظمات الربحية من ناحية -

 ؛جتماعي مع العامةتجاه المجتمع وتحقيق التفاعل الإ للمنظمة جتماعية الإيولؤ تزايد أهمية المس -

لجماعات ستجابة لمثل هذه اوضرورة الإ المجتمع هتمام المختلفة فيستجابة لجماعات الضغ  وجماعات الإالإ -
  ؛السعي للحصول على تأييدها ودعمهاو 

زدياد التنافس بينها، فلصبا وجود الشركات الضخمة، ذات إم المنظمات الصناعية والتجارية و توسع حج -
ن مالتجهيزات اتلية الكبيرة التي يعمل عليها اتلاف العمال، وتنتج إنتاجا ضخما من السلع وتتعامل مع الماليين 

 ؛ختلفة من مظاهر المجتمع الحديثالبشر في بقاع العالم الم

 ؛خم، نظم العمال أنفسهم في نقاباتفي تل هذا التحول الصناعي والتجاري الض -

تهم وتدافع تحادات تجمع كلمإ، نظم العمال أنفسهم في نقابات و في تل هذا التحول الصناعي والتجاري الضخم -
النفوذ ما سم العمال، وأصبا لها من القوة و ابات في الصناعية المتحدي الرسمي بإصالحهم، وأصبحت هذه النقعن م

 ؛جعل أصحاب الأعمال يخشون بطشها ويقبلون مراضانا

                                                           

 293 . ، 2011مصر، القاهرة،، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، علاقات العامةممارسات ال أخلاقياتوليد خلف الله محمد دباب،  1 
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ول عتماد على الصناعة صاحبه تحقتصادها على الزراعة إلى الإإاد معتإمن  تحول الذي حدي في المجتمعاتال -
تحول رتفعت نسبة سكان الحضر والمدن وأصبا هذا الإسكان الريف و  نخفضت نسبةإالسكان أنفسهم، ف أيضا في

  صالحه؛مستقرار المجتمع وتحقيق إجتماعي والعمل على إعلامية ضخمة لمواجهة التغير الإ يحتاج إلى جهود

 تطور وسائل الإعلام والنشر و تطور ضخها، نتيجة للتقدم الفكري والفني والتقني الكبير فهنا، تطور تقني في -
الطباعة وفي إخراج الصحف والمجالات كما تهرت وسائل إعلام لم تكن معروفة فيما مضى، كلفلام السينمائية 

لوسائل الملائمة ستخدام اإو  تصال بالجماهير المختلفةل من مهمة العلاقات العامة في الإوالراديو والتلفزيون، مما سه
 1 ؛ مع الجماهير المتنوعةوفي الأوقات المناسبة

 ستنتاج أهمية العلاقات العامة بشكل واضا والتي تتمثل في بناء العلاقات المؤثرة مع الجماهيرإعد كل ذلك  كننا ب -
 ؛المستثمرين والماليين والمجتمعاتصاحبة التلثير مثل 

  ؛يلة جداتكلفة قلالتلثير عالي والستخدامها إحسن هي أداة ترولية رئيسية تبلغ الأهمية بل وتتعدى الإعلان إذا أ -

  ؛ة التجاريةلامأداة هامة في بناء هوية الع -

 ؛وتعديل الصورة الذهنية لدى الناسأداة هامة في تكوين  -

  ؛عميم رسالة المنظمة ونشر أخبارهاوسيلة لت -

 .ث التسويقي ووضع الخطة التسويقيةتدخل بشكل كبير في البح -

  أهداف العلاقات العامة ثانيا:

داف يعتبر من الأهمية بمكان بالنسبة آلية مؤسسة تسعى إلى إحراز النجاحات في أعمالها، أن إن وضوح الأه     
ذلك  كنها من تحديد الوسيلة المناسبة في بلوغ تلك الأهداف والتي لب أن تكون واضحة وسهلة الفهم ومكتوبة 

واقعية والوضوح  لف أي نشاط تطلب اوواقعية وقابلة للتعديل وللقياس والتقييم". وأهداف العلاقات العامة كلهدا
 رتباط قوية  هداف المؤسسة والدولة. إكما أنها ترتب  

 :2يقدم رئيس ثلس إدارة شركة جنرال موتورز بعل أهداف العلاقات العامة وفوائدها على الإدارة  نها 

                                                           

 .294   ذكره، سبق عمرج دباب،وليد خلف الله محمد 1 
 .76  ،2012 ،، الأردنعمان ،،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،مقدمة ي  العلاقات العامةعبد الناصر جرادات،  2 
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 ؛نشاطزيادة شهرة المؤسسة عن طريق إنهاء فهم الجمهور وتنويره لما تقوم به من خدمات و - 0

 المؤسسة؛نشطة المؤسسة بين الجمهور الذي يتعامل مع لأبناء سمعة طيبة - 6

  .خلق فهم واسع نحو المشاكل والصعوبات التي تواجه الإدارة- 7

ة  مريكا فيذكر أهداف العلاقات العام مكاتب(الذي يرأس واحدة من أكبر  Lesly Philipأما فيليب لزلي)-
 1قات العامة  نها :لاالع

 فوائد؛رفع مكانة المؤسسة وما ينتج عن ذلك من - 0

 ومبيعانا؛ترويج لسلع وخدمات المؤسسة - 6

  المواطنين؛الحصول على ثقة - 7

  المحلي؛مع تالتمتع بعلاقات حسنة مع المج- 6

 ؛کسب ثقة المساهمين- 0

  الموردين.قة الجيدة مع لاتوطيد الع-2

   المؤسسة دور العلاقات العامة ي   الثالث:المطلب 

عتبارات السابق الإشارة إليها قد أسهمت في صياغة المفهوم الحديث للعلاقات العامة إذا كانت الجوانب الإ     
وأبرزت أهميتها بالنسبة لمؤسسات الأعمال الحديثة، فإن الإدارة في هذه المؤسسات قد وصلت إلى درجة من الإدرا، 

به وتيفة العلاقات العامة في ثال تأكيد مكانة وصورة المؤسسة. ذلك أن   والوعي العميقين لأهمية ما  كن أن تقوم
نفسي جتماعي و إعمال يعتمد على عوامل ذات مضمون ستمرارها في دنيا الأإكثيرا من نجاح المؤسسة وبقاءها و 

ت حسنة بين اقلاكن تحقيق هذه العوامل من خلال ع، و والسمعة الجيدةبالنسبة الأفراد الجمهور كالثقة والرضا 
والحقيقة  ،توضع ضمن إطار ما تقدمه المؤسسةالمؤسسة والمجتمع الذي توجد فيه خدمة لحاجات ورغبات أفراده لم 

                                                           
ب التخطيط العاملي خدام أسلو سترها ي  تسويق الخدمة التأمينية بإأثيالمزيج الترويجي و  عناصرالبلداوي، علاء عبد الكريم ، شروق صباح جابر 1

 بغداد،، الفصل الأول، 30، العدد 0المجلد  ،ثلة دراسات محاسبية ومالية ،مين الوطنيةأاء عينة من العاملين ي  شركة التستطلاعي لأر إبحث 
2015،   127. 



 للإتصال التجاري وتقنياتهاإتطار النظري ول: الفصل الأ 
 

30 

 

همية ، إن ما يبرر ألنجاح إذا هي أنشطة و وتائف أخرىأن وتيفة العلاقات العامة في المؤسسة لن يكتب لها ا
  1 : هي عتبارات أساسيةإثة لاه، ثورها ويساعد على تفعيلتقات العامة ويؤكد دلاالع

   ؛زدياد التلثير الذي مارسه قوى الرأي العام على المؤسسات والهيئات والمنظماتإ- 0

إن البيئة المحيطة بالمؤسسة وثريات الأحداي فيها تعتبر محددا أساسيا لأداء المؤسسة ففي هذه البيئة تكمن - 6
لح المؤسسة استطاعت إدارة المؤسسة أن تدير حركة الأحداي البيئية لصإا وإذ ع وعوامل التعطيل للمؤسسةعوامل الدف

ستمرارها ومن هنا فإن الهدف المطلوب أن تحققه العلاقات العامة هو الوصول إلى مستويات إفإنها تضمن بقاءها و 
 على الرأي العام التلثيرستخدامها هي إهذه البيئة والوسيلة التي  كن  أعلى من الرضا والقبول لدى الجماهير في

  ؛تجاهات إلابية لدى أفرادهإوتكوين 

إن على مؤسسة الأعمال الحديثة مسؤولية نحو المجتمع الذي توجد فيه كما أن المصلحة العامة لهذا المجتمع لب - 7
قة طيبة أن تتحقق من خلال الفلسفة التي تتبناها إدارة المؤسسة وتأكيد هذا التوجه يعتبر أمرا ضروريا لإنشاء علا

حتياجات إسسة لب أن يقوم على التعرف على ، فإن نشاط العلاقات العامة في المؤ والجماهير وهكذابين المؤسسية 
الجماهير ودراسة آرائها وردود أفعالها ونقل نتائج هذه الدراسة بصدق وأمانة إلى إدارة المؤسسة لكي تأخذها في 

ف أن تقوم بفتا بمع ،تجاه اتخرعالقات العامة لب أن تعمل في الإالكما أن ،  سبان عند صياغة خططها وبراثهاالح
مهور، وإقناع جتفسير سياسات وتوجهات إدارة المؤسسة لللجمهور بحيث يتم من خلالها شرح و تصال مع اقنوات الإ

 ستمالة تعاونهم وتأييدهم. أفراده بها وذلك لإ

 بها صلة العلاقات العامةتقنيات أخرى و  الرابع:المطلب 

 أولا: تقنيات آخرى

المشاعر  عن الطريقة التي يتصل بها الأفراد والشعوب بين بعضهم، وتتضمن نقل تصال الحديثة تعبرتقنيات الإ     
صل إلى عتبارها علمًا بحد ذاته، فقد مرت بمراحل عديدة حتى و إلثير المتبادل بين طرفين، و كن والمعلومات والت

 .التطور العظيم الذي نشهده

 

                                                           

 .317 ، 2006،مصر ،، الدار الجامعية، الإسكندريةتصالات التسويقيةترويج والعلاقات العامة مدخل اإتال العاصي،شريف احمد شريف  1 
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 اإتعلام  .أ

يعتبر وسيلة من وسائل متعددة للتعبير عن الرأي والتواصل بين البشر، وتوصيل أخبار وأفكار معينة لأشخا      
بعيدة مكانيا أو زمنيا، ووسائل الإعلام تكون بطريقة المرسل والمستقبل فكل وسيلة من الوسائل ترسل وتجد المستقبل 

 .سيلة مقروءة أو مسموعة أو مرئيةسواء و 

م في اتراء فيما تجاوبهم وتعاطفهم على تنظيم التفاعل بين الناس و عملية تفاهم تقو   نهالإعلام كما يعرف      
قوة ، حولتها إلى ةمبينهم، وفي هذه الحالة تاهرة طورنا الحضارة الحديثة وجعلتها خطيرة ودعمتها بإمكانات عظي

إذا كانت كلمة )الإعلام( مشتقة من )أعلمه بالشيء( اء و سو  دعنها لدى الشعوب والحكومات على حلا يستغني 
كون هاتان الواضحة، وبقدر ما تن المعلومات الموضوعية الصحيحة و فهي تعني تزويد الجماهير  كبر قدر ممكن م

 1الصفتان متوفرتين بقدر ما يكون الإعلام سليما وأقوياء .

 اإتعلام:وسائل •

وسمعية  وراحت تلك الوسائل بين بصرية منذ عصور التاريخ إلى درجة كبيرةتعددت وسائل الإعلام وتنوعت       
تشارا في المجتمعات البدائية نإواللفظية هي الوسائل الأكثر  الوسائل الشفهيةكتابية وبدائية وتقنية متقدمة، و ولفظية و 

 .بالكتابةوفي الجماعات التي لم يتوفر لها الإلمام 

  :2 و تتمثل هذه الوسائل فيما يلي

  الشفهية:وسائل اإتعلام •

 المجتمعات ت منتشرة فيالروم، مازالمها العرب قد ا و استخدإمن أقدم وسائل الإعلام الشفهية  تعتبر :الخطة -
 ؛الحالية

إذا كانت الخطة هي توجه إعلامي إلى أعداد غير محدودة من الناس فان الندوة هي توجه إعلامي  :الندوات -
 .....الخ . الأدبية المهنيةس ومن المختصة " العلمية " شفهي لعدد محدد من النا

 

                                                           

 .19  ،2009،، الأردنعمان ،والتوزيع، دار اليازوري العلمية للنشر نترنتوالمعلومات والأ قندلجي، الإعلامعامر 1 
   20. ،المرجع سبق ذكرهقندلجي،عامر  2
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 المكتوبة:وسائل اإتعلام •

تكاملة ومدروسة ملة لأنها تقدم للقارئ البراهين والحجج في صفحات كثيرة و وهو وسيلة إعلام فاع :الكتاب -
 ر؛ام ومدعومة بمراجع ومصادبدقة وعناية ومبوبة في فصول وأقس

 ارسها الحاكم في المناسبات وتوجه عادة من الحاكم إلى شعبه حيث تضم آراءه  وهي وسيلة إعلام :الرسائل -
 ؛غير الخطب الجماهيرية المباشرة وأفكاره في موضوع معين وهي

تصال يومي إنها الصحافة تنبع من أوأهمية  المسيطرة غالبالة الإعلامية الكتابية السائدة و وهي الوسي :الصحافة -
 . هدفه نقل الخبر والرأي والتحليل أو الصور إلى القارئتصال إومباشر بالجمهور، 

 البصرية: –وسائل اإتعلام السمعية •

ام بدور وحل بعد الإذاعة التلفزيون الذي ق لقد شكلت الإذاعة بعد الصحافة مركز الثقل الإعلام وتكوين الموقف   
ر إخباري وإعلامي نه قام بدو  الصحافة لأير الإذاعة حتى جماهيرالترغيب البصري الذي جذب إليه شيئا فشيئا جماه

 . واسع

 الدعاية   .ب

الكلمة نفسها ف ستعمال أبعدها عن المعف اللغوي للكلمة نفسها،ت الدعاية معف معينا عن طريق الإكتسبإ    
سية ار السياالبعل الأخر يطلقها على نشر الأخبالإعلان والترويج و تدل على النشر وبعضهم يعتبرها مرادفة لكلمة 

طلق فق  لب أن ي –الدعاية  –صطلاح ما يذهب خبراء الإعلام إلى أن الإعلى الجمهور بقدر التلثير عليه بين
لنشر المختلفة تجاهانم وأرائهم التي يسيطر فيها الداعية على وسائل اإلتي تبذل لتغيير معتقدات الناس و على الجهود ا

الة خبر قصير كإبراز تحسينات على سلعة معينة أو بصورة مق وتتخذ الدعاية أشكال عديدة، فقد تكون على شكل
 عها شرح لها أو عدة صور بالإضافة للمقالة. تبيمطولة أو صورة فوتوغرافية 

اعات السلبية عن نطبا لمواجهة الإوتستخدم دائما وغالبا لزيادة نوعية المستهلكين بنشاط المشروع وتستخدم أيض
الدعاية ا، و  نشطة منظمة ما، أو سياسته نة فالدعاية هي النشر المجاني أمور تتعلقسمعة المشروع أو جودة سلعة معي

احبت ذلك، ة بردود الفعل التي صتستهدف حمل المعلومات المقنعة عن منظمة ما إلى جماهير محددين سلفا، ثم العود
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ن وذلك للأسباب ام الإدارة بالإعلاهتمإى وتيفتها لم تعد تحظى بالتفهم والمساندة من جانب الإدارة، الدعاية بمقتضو 
 1التالية :

هي نتيجة  ، ومع أن الإدارة لا تحي  به إحاطة تامة فإنها مع ذلك تحس ثماره التييعتبر الإعلان واقعا ملموسا ▪
 ؛مباشرة تدفعه ثمنا له

بة للدعاية، ومن سالتحكم فيه على عكس الحال بالنن، فان الإدارة تستطيع مراقبته و الإعلان كنشاط مدفوع الثم ▪
 ؛ومتى وأين تنشر المادة الدعائية ثم فليس لدى الإدارة إجابة ما عن كيف

 ؛بصورة مباشرة في تنمية المبيعات الإعلان يسهم ▪

قدير كل ما هو فيذيين إلى تالإعلان يكلف الإدارة أكثر من أي نشاط للعلاقات العامة و يل غالبية المديرين التن ▪
 .مكلف

 : اإتعلانالدعاية و الفرق بين •

علومات عن إلى إيصال المبينما الإعلان يهدف الجمهور بحدي معين دون أن تقنعه /ندف الدعاية إلى تعريف  0
  ؛السلعة وإقناع المستهلك بشرائها

 ؛ة، بينما يتكرر الإعلان عدة مرات/تنشر أو تذاع الدعاية مرة واحد 6

  ؛جر مدفوع/الدعاية ثانية، بينما الإعلان مقابل أ 7

 ؛قتصادية، بعكس الإعلانإلا ندف الدعاية إلى تحقيق غاية /غالبا  6

 ؛نما الإعلان يوجه إلى جمهور معين/الدعاية ليست لها فئة معينة من الجمهور بي 0

 /بالإمكان تغيير موضوع الرسالة الإعلانية، أما الدعاية فلا  كن ذلك.  2

 

 

                                                           

 .69،  6505،، الأردنعمان ،، دار صفاءأساليب التسويق مدخل منهجي تطبيقيمبادئ و علي فالح الزعم، 1 
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  البيع الشخصي .ج

العناصر  نالإعلان أهم عنصرين من عناصر المزيج الترولي، لكن البيع الشخصي يعتبر مو  إن البيع الشخصي    
 وكالات السياحة. و  في المنشآت الخدمية كالبنو، و تصال وبالخصالثانوية في تقنيات الإ

ب لعميل المرتقا" التقديم الشخصي والشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة بهدف دفع   نه:ويعرف البيع الشخصي 
ئه المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات وإغرا  نه: العمليةكما يعرف البيع الشخصي   ,قتناع بهانحو شرائها أو الإ

      1 ."تصال الشخصي في موقف تبادلي من خلال الإ دمةوإقناعه بشراء السلعة أو الخ

، وبمعف أخر العملاء معينينلع و ي الأساسية هي التوفيق بين سإن مهمة البيع الشخص :الشخصيمهمة البيع  •
فان مهمة البيع الشخصي هي البحث عن العملاء " المناسبين " للخدمات المناسبة وتتكون هذه العملية أساسا من 
نقل خصائص الخدمة للعميل من حيث الفوائد والمزايا التي تعود عليه من وارد استخدامها وإقناعه بالحصول على 

 2 لها.ة المناسبة الخدمة الصحيحة وبالطريق

اعلية البيع الشخصي  ظهر فويعتبر البيع الشخصي من أكثر الترويج فاعلية وأكثرها تكلفة في نفس الوقت وت -
لرسالة لكي البيع من صياغة اتصال بشخص واحد في لحظة واحدة وبالتالي يتمكن رجل عتماده على الإإكنتيجة 

ى المعلومات للحصول عل تيا فرصة كبيرة أمام ملتقي الرسالةحتياجات هذا الشخص كما أن هذه الوسيلة تإتعم 
 الإيضاحات اللازمة من رجل البيع، كما يتمكن رجل البيع من تطويع أو تغيير الرسالة طبقا للظروف.المرتدة و 

  :الشخصيأهداف البيع •

غيير محدودة ة ذات درجه تالأولى تعتبر أهدافا عامويلة الأجل وأخرى قصيرة الأجل، و للبيع الشخصي أهدافا ط    
 للغاية، ونتم الإدارة بمدى مساهمة هذه الأهداف في تحقيق أهداف الشركة العامة. 

حيث ترتكز على تلك الأدوار التي تخصصها الإدارة للبيع الشخصي   أما الأهداف القصيرة الأجل فهي تحديدا -
صي دورا محدودا وفي بعل الحالات يلعب البيع الشخكعنصر من عناصر برنامج الترويج وإستراتيجية التسويق العامة 

للغاية بحيث لا يتعدى تلقي رجل البيع الطلبات من العملاء، ولكن في غالبية الأحيان نجد أنه يلعب دورا في غاية 
 الأهمية وتتوقف أهداف البيع الشخصي على كل من الإستراتجية التسويق وطبيعة المزيج الترولي. 

                                                           

 .215  ، 2013،، الأردنعمان ،الطبعة الأولى موزعون،مزم ناشرون و ز  ،التسويقإدارة  النم،محمد احمد عبد  1 
 .250  ، 2017، مارس ،غواط، جامعة الأ2العدد  ،8، المجلد قتصاديراسات العدد الإثلة د ،التأمينيةالخدمة  بوداود، تسويقفاطمة الزهراء  2 
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 1الرئيسية التي  كن تخصيصها للبيع الشخصي : ومثل الأهداف  -

القيام بعملية البيع بالكامل كما هو الوضع في حالة عدم وجود عناصر أخرى في المزيج القائمة التالية بعل  ▪
  رغبانم؛تصال بالعملاء الحاليين وتلقي اليين، أي الإالمستهلكين الح الترولي خدمة

 ؛البحث عن عملاء جدد ▪

 ؛لعملاء بصورة دائمةإبلاغ ا ▪

 الشركة.تجمع المعلومات التسويقية الضرورية ورفعها إلى إدارة  ▪

 ثانيا: صلة العلاقات العامة بتقنيات اإتتصال الآخرى

  في:وتتمثل 

ا هذه الإعلان و كن توضيافق بين أهداف العلاقات العامة و تو  –ختلاف إ: هنا،  اإتعلانالعلاقات العامة و  •
 2ي : الأمور كما يل

للمؤسسة التي تنتج  رعتباإدة المبيعات وتحقيق الأرباح دون الخدمات بهدف زياالإعلان يركز على تسويق السلع و  -
الخدمات، أما هدف هذه العلاقات العامة فهو تعزيز سمعة المؤسسة ومكانتها في المجتمع وتقوم بتوثيق هذه السلع و 

  ؛الصلة فيما بينهما

لعامة لا يذكر عيوبها، أما العلاقات الابيات السلعة و إبصورة جذابة ومغرية، أي ذكر  يقةالإعلان يعوض الحق -
فهي تظهر المؤسسة على حقيقتها وتعالج المشاكل التي تبرز بصورة أمنية وهذا ما يحسن صورة المنشلة في أذهان 

 ؛معها مما يؤدي إلى تعاونهم معها المتعاملين

 د له تلك الحاجات ويفرضها عليه عندما يدفع ثمن ما قد لا يحتاج إليها، لأنالإعلان لا يستجيب لحاجات الفر  -
أما العلاقات العامة فهي عكس ذلك تقوم بتلمس حاجات ستغناء عنها  كن الإ لاالإعلان يوحي له أنها ضرورية و 

 ؛وترشد المؤسسة للتصرف على ضوئها الجمهور ورغباته

                                                           

 .10  ، 2009،، الأردنعمان ،ي العلمية للنشر والتوزيع، دار اليازور التسويق المباشرالبيع الشخصي و  الطائي،حميد  1 
 

 . 350،  علي فلاح الزعم، إدريس عبد الجواد الحبوبي، مرجع سبق ذكره 2 
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تم تزويد ي شر في وسائل الإعلان مقابل أجر بينما في العلاقات العامةالإعلان هو نقل المعلومات وأخبار تن -
 ؛ت التي تكون ذات فائدة حقيقة لهمالأخبار بدون مقابل، وهي المعلوماالجمهور بالمعلومات و 

تجاه معين، نشره ليتم التلثير على الجمهور بإفي الإعلان  كن التحكم في الصياغة وطريقة النشر ومكانه ووقت  -
 ؛العلاقات العامة فتعرض الحقائق والأفكار دون ضغ نما بي

العلاقات العامة تستخدم الإعلان كلحد أساليبها ولكن لغرض الإعلان وليس لزيادة مبيعانا فقد تستخدم الإعلان -
ا لكسب الرأي م لتثقيف الجمهور أو تعرض عليه حقائق أو التغيير عن وجهة نظر المؤسسة في قضيةشكل إعلام و ب
 ؛لعام إلى جانبهاا

 ث ودراسة الجماهير، فلبحاي السوق وأبحاي الرأيتستعين العلاقات العامة من خبرة الإعلان في ميدان البح -
الدوافع وراء سلوكه، و كن الإشارة هنا  ن كالعلاقات العامة يهدفان إلى زيادة رصيد العام نتم بالفرد ورغباته و 

 1الشعور الطيب تجاهها. ذلك زيادة تأييد الجمهور لها و وكالمؤسسة من حيث زيادة المبيعات 

  اإتعلام:و  العلاقات العامة •

رأي  الحقائق التي مكن الجمهور من تكوينتزويد الناس بالأخبار الصحيحة والمعلومات و  بهدف الإعلام إلى    
همة لنجاح من الصفات المسليم في أي موضوع أو مشكلة معينة ويعتبر الصدق وعدم الغش وعدم تزويد الحقائق 

الإعلام، فيكون الإعلام وسيلة فعالة في نشر الحقيقة وليس تظليل الجمهور وطمس الحقائق، ولذلك أصبا الإعلام 
  ؛تصال الجماهيريال الصحافة ووكالات النشر ووسائل الإاليوم علما ومهنة في ث

مهور الأفكار على الجعلامي أي نشر الأخبار و تصال الإعتمادا كبيرا على الإإويعتمد نشاط العلاقات العامة -
امة والإعلام الصلة القوية بين العلاقات العرضا وتأييد الجمهور، فالعلاقات و بوسيلة إعلامية مناسبة، من أجل كسب 

ل هذه الرسالة حو  من حيث وصول الرسالة الإعلامية المطلوبة وبصورنا الواضحة للجمهور ثم تقبل رد الفعل من
  ؛أو سلبا إلابا

إجراء تخطي  البرامج و  ويعتبر الإعلام جزءا من العلاقات العامة، وهو أداة من أدوانا فالعلاقات العامة تشمل-
تصال الشخصي المختلفة، ومن خلال الإعلام ووسائله وجماهيره، العام من خلال الإالدراسات للرأي البحوي و 

                                                           

 . 351علي فلاح الزعم ، إدريس عبد الجواد الحبوبي ، مرجع سبق ذكره ،  1 
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ت الصادقة على الجمهور. وفي ذلك خدمة للصالح العام ولكن ولذلك نجد أن الإعلام هو نشر الأخبار المعلوما
ستخدم تجاهين، وتإلفعل من الجماهير وهي عملية ذات العلاقات العامة تنشر الأخبار الصادقة وتتلقى ردود ا

 التلثير فيه. صادق لتقوم بتعبئة الرأي العام و الإعلام ال

  :الدعايةالعلاقات العامة و  •

 1ة عن الدعاية من حيث الأمور التالية : تختلف العلاقات العام

تحاول الدعاية السيطرة على الجماهير ودفعها لسلو، معين يخدم الجهة التي يقوم بالدعاية دون مراعاة مصلحة  -
الجمهور، أما العلاقات العامة فهي تقوم أساسا على خدمة المصلحة العامة ووضع مصلحة جمهور المؤسسة في المقام 

   ؛سانا وأعمالهاالأول من سيا

لحقيقة وشل ي إلى تشويه استغلال عواطف الجماهير وغرائزهم مما يؤدإقد تعتمد الدعاية على تزوير الحقائق و  -
 لابية لصالحإبدقة وأمانة مما يؤدي إلى نتائج ، بينما العلاقات العامة تعتمد الإعلان الصادق ونشر الحقيقة تفكيرهم

 ؛ديهلمجتمع ورفع مستوى التوعية ل

لى تثبيت مبادئ عقات العامة تعمل لاقد تقوم الدعاية بتغيير كثير من المبادئ  ساليب غير سليمة بينما الع -
  ؛كون قدوة حسنة للأفراد والجماعاتلتزامها بهذه المبادئ تإالخلاف، حيث أن 

بد أن تكتشف الحقائق ماهير لانتم بنتائج بعيدة المدى، فالج لاإلى تحقيق أهداف سريعة ووقتية و ندف الدعاية  -
 ؛مل للمدن البعيد في كافة نشاطاتهيوما ما ولكن بعد فوات الأوان بينما العلاقات العامة تع

ينما العلاقات ستبدادي بإيير بعل الأفكار عن طريق الضغ  وإثارة الحماس، وهذا أسلوب تقوم الدعاية على تغ -
 الحقيقة وهذا أسلوب د قراطي.  العامة تحترم رأي الفرد وحقه في الوصول إلى
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 الفصل خلاصة
 تطوير في ةكبير  بدرجة الحالي وقتنا في  ساهم التجاري الإتصال أن الأول الفصل دراسة خلال من لنا يتضا    

 فهي  لواقعا يفرضها ضرورة عامة بصفة الإقتصادي القطاع على إدخالها كان وقد المعاملات، وتسهيل الإقتصاد
 مع تقليدية قنياتت على إعتماده نتيجة منها تعاني كان التي المشاكل بعل من للتخلص فرصة سساتللمؤ  تتيا
 من لمؤسساتا مكنت التي العناصر أهم إحدى التجاري الإتصال تقنيات وأن المعلومات تكنولوجيا إستخدام زيادة

 والفئات لتكنولوجياا وتطور الأزمنة تلافإخ على بناءً  إستخدامها يتفاوت والتي وسهولة، بسرعة العملاء مع التواصل
 .وغيرها..  . الدعاية الشخصي، البيع المبيعات، وترويج العامة، العلاقات الإعلان، في، تتمثل المستهدفة،

  :إلى الفصل هذا في التطرق ر وقد
 لمعلومات،ا نقل أجل من منها جزء أو شركة تنفذها التي العمليات ثموعة عن عبارة هو الذي التجاري الإتصال•

 . الشركة في المختلفة المناصب أو الإدارات بين داخليًا سواء
 على تعتمد صالإت وسيلة يُشكّل فهو المختلفة، التّجاريةّ العمليّات في ومؤثرّة مهمّة أداة عن عبارة هو الإعلان•

 . الإعلان وسائل إحدى إستخدام طريق عن أكثر؛ أو عميل في التلثير
 الواسعة هيرهاجما لدى المؤسسة عن إلابية صورة وتدعيم لبناء يسعى ومستمر مخط  نشاط هي امةالع العلاقات•

 .والخارجي الداخلي والجمهور المؤسسة بين تواصل خلق
 من يتم إقناعي إتصال عملية على ينطوي نشاط عن عبارة وهو الإتصال تقنيات أحد المبيعات الترويج يعتبر •

 .المزايا وإبراز لمؤسسةا أدمات التعريف خلاله



 

 

 
 
 

 

 

 : الفصل الثاني

للخدمات الإطار النظري 

وجودة الخدمة ) في إشارة 

 قطاع النقل الجوي(ل

 



 الفصل الثاني: اإتطار النظري للخدمات وجودة الخدمة )ي  إشارة لقطا  النقل الجوي 
 

40 

 

 تمهيد
ضرورة تطبيق ا ، حيث تفرض عليهكبير نظرا للتحديات التي تواجههاهتمام  تحظى المؤسسات الخدمية بإ            

ودة أحد أهم هذه تعد الجتراتجيات ملائمة لتحقيق النجاح والمكانة السوقية المميزة، و سإعتماد إو  ،أنظمة إدارية فعالة
ميزة تنافسية،  خلالها الحصول على تعتبر الجودة فلسفة إدارية  كن من إذا، يات التي تعتمدها المؤسسةستراتجالإ

لجودة في أداء الخدمة و ا، نظرا للدور الذي تلعبه لمتلاحقةفي تل التغيرات البيئية ا الإستمرارتضمن المؤسسة البقاء و 
  .يم جودة الخدمة رغم صعوبة قياسهافي تقيحاجات الزبون عوامل مهمة تقد ها، حيث تعد توقعات و 

رات التكنولوجية وإدخال التطو  ،وتعد خدمات النقل الجوي من بين الخدمات التي تسعى شركات الطيران إلى تحسينها
  .وتسعى إلى تحقيق رضا زبائنها ،الحديثة في هذا المجال

نتناول يد المفاهيم الأساسية حول الجودة، ثم سدتحإلى الإطار المفاهيمي للخدمات و  لذا سنتطرق في هذا الفصل    
هذا و  ،اسية حول جودة خدمات النقل الجوي، ثم تحديد المفاهيم الأسجودة الخدمات وأساليب قياسها وتطورها

 نطلاقا من المباحث التالية:إ

 ؛للخدماتاإتطار المفاهيمي  الأول:المبحث •

 الجودة؛المفاهيم الأساسية حول  الثاني:المبحث •

 الخدمات؛جودة  الثالث:المبحث • 

 .المبحث الرابع: مفاهيم أساسية حول جودة خدمات النقل الجوي •
 
 

  



 الفصل الثاني: اإتطار النظري للخدمات وجودة الخدمة )ي  إشارة لقطا  النقل الجوي 
 

42 

 

 للخدمات. المفاهيمياإتطار  الأول:المبحث 
لمؤسسات االمتطورة وأضحت  قتصادياتالاجزءا لا يتجزأ من تسبت الخدمات اليوم أهمية خاصة وأصبحت إك   

يحتاجونها حتى أصبا هنا،  صصانا منفتحة على جمهور الزبائن لتلمين الخدمات التيختلاف أنواعها وشتو تخإعلى 
بمجتمع الخدمات وما حصل  فيعر  ماتل  نمو سريع ومتزايد في الخدمات وصار من الممكن القول  ننا نعيش في

 .وطرق تقد ها نعكس بشكل واضا على الخدمات الصحيةإوتطور من نمو 

   لخدماتماهية ا الأول:المطلب 
 الخدمة:مفهوم  :أولا  

 يلي:تعددت مفاهيم الخدمة إلى ما 

 1؛الخدمة هي منفعة يحصل عليها سكان المجتمع إما ثانا أو نظير مبلغ من المال ▪

 2 ؛هي خبرة يعيشها طالب الخدمة، ويحكم على جودنا بناء على تلبيتها لحاجاته وتوقعاته ▪

 المجتمع؛الخدمة هي تلبية سكان  ▪

الخدمة هي سلوكيات إلابية وإجراءات عديدة لتحقيق منفعة أو عدة منافع من خلال متطلبات سكان  ▪
 3.المجتمع في المنافع غير الملموسة التي تقدمها المنظمة لعملائها سواء بمقابل أو من غير مقابل أو نظير رسوم رمزية

 الخدمات:خصائص  :ثانيا

مة  التي لب اعتبارها عند تصميم البرنامج التسويقي الخا  بالخد تتسم الخدمات بمجموعة من الخصائص    
 4كمايلي :

                                                           

 .61 ص ،3002،، الأردنعمان ،التوزيعدار اليازوري العلمية للنشر و  الخدمة،إدارة عمليات  العلاق،بشير  الطائي،حميد  1 

، ص 3060،، الأردنعمان ،الأولىالطبعة  التوزيع،دار المسيرة للنشر و  خدمات،تسويق  يوسف،ردينة عثمان  الصميدعي،جاسم محمد  2 

33. 

 .22، ص 3002القاهرة، مصر،  التوزيع،دار للنشر و  الخدمة،إدارة الجودة الشاملة في مجال  النصر،مدحت محمد أبو  3

 .609،   6552،، الأردنعمان ،، د ار اليازوري العلمية للنشر والتوزيععاصرةالتسويق أسس ومفاهيم مثامر البكري، 4 
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فالخدمة غير الملموسة لا  كن رؤيتها أو تذوقها أو الشعور بها أو لمسها قبل عملية الشراء  :الملموسةعدم  أ/
لي يتطلب شراء ال الذي يذهب إلى الطبيب لن يستطيع معرفة النتيجة التي سيحصل عليها مقدما، وبالتيفالمر 

الخدمة وجود ثقة لدى المشتري في مقدم الخدمة لطبيب مثلا ويسعى مقدم الخدمة إلى بناء ثقة العميل في 
 خلال:خدمته من 

/ العمل على زيادة ملموسية الخدمة، مثال ذلك جراح التجميل قد يعرض نموذج يبين الفرق بين المريل قبل 0
 الجراحة؛وبعد 

ك أن تعمل  لذلمنفعة الناتجة عن الحصول عن الخدمة وليست فق  شكل الخدمة مثال / العمل على تأكيد ا6
كلية أو معهد علمي معين على التلكيد على الفر  المتاحة للعمل لخرليها بدلا من التلكيد على المزايا الموجودة 

 وغيره؛بها من خدمات تعليمية 

 ؛/ مييز الخدمة  سماء معينة7

 الإعلانات؛لأداء من خلال شهادة شخصيات مشهورة بذلك في / التلكيد عن وجود ا6

 ستقبال للعملاء الممثلين.إندوات أو حفلات  / إقامة0

طلب إذ إن إنتاج الخدمة وتقد ها يت : نفصال شخصية مقدم الخدمةإورعاية بالتلازمية )عدم ب / وصحية 
س لخدمة في نفس الوقت وليستهلا، اإو  جوجود مقدم الخدمة مثل الطبيب أو المحامي أو المدرس أي آن إنتا 

 ستهلا، في حالة السلع الملموسة.مثل الإ

  ومن ثم تعدد الوحدات المقدمة من الخدمة يرتب  بالوقت المتاح لمقدم الخدمة ولزيادة إنتاج الخدمة قد يسعى
 1مقدم الخدمة إلى تحقيق ذلك من خلال :

دلا ضي الطبيب ةس عشرة دقيقة في فحص المريل ب/ تقليل الوقت الذي يستغرقه مع كل عميل كان يق0
 دقيقة؛من ثلاثين 

                                                           

 .66،   6559، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق خدمات آخرون،علي توفيق الحاج و 1 
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ات ذلك التمرين / التعامل مع ثموعة بدلا من فرد واحد أي تقديم الخدمة المجموعة أفراد معا مثال على6
 سالرياضية الخاصة برشاقة الجسم التي تقدمها المراكز الرياضية يقوم المدرب بتدريب ثموعة كبيرة معا في نف

 الوقت بدلا من تدريب كل فرد على حدا.

المقدمة من نفس الشخص منتج الخدمة تختلف من وقت إلى آخر  : فالخدمة ج/ التباين )عدم تباين الخدمة
 وفقا لخالته وما قد يكون عايه من تعب وإرهاق.

وقف مستوى يه يتف ف مقدم الخدمة مثلا مراكز العلاجختلاالطبيعي أن تختلف جودة الخدمة بإ كما أنه من  -
ديثا ذلك إن كان ممارسا قد ا أو طبيبا حو الخدمة الذي يحصل عليه المريل على الطبيب نفسه مقدم الخدمة 

 ؛تحت التمرين

كما تختلف الخدمة التي يحصل عليها المريل من نفس الممارس القديم وفقا للحالة التي يكون عليها ما إذا    -
 لمقدمة للخدمة لتحقيق نوع المساواة في الخدمة من خلال:كان ثهدا أم لا، وتسعى الشركات ا

 ؛ختيار الكفاءات المرتفعة للعمل بها وإعداد البرامج اللازمة لذلك حتى  كنهن تقديم مستوى خدمة موحدةإ ▪

افة إلى واقتراحات العملاء وتحليلها بالإض شكاوىوضع نظام خا  بإرضاء المستهلكين يعتمد على تلقي  ▪
 تجاهانم ومقترحانم بالخدمة.إنية الخاصة بالتعرف على آرائهم و الميداالدراسات 

وقت الطبيب ف لا  كن تخزينها فالخدمة : ستهلاك أو العقد )عدم القابلية الخدمة للتخزينسرعة اإت /د
ائرة في طالمفقود أو المستهلك عند عدم وجود مرض لا  كن توفيره أو تخزينه لما بعد وكذلك المقعد الخالي في ال

رحلة معينة لا  كن تخزينه لرحلة قادمة وهكذا وعكس ذلك الحال بالنسبة للسلع الملموسة فالسيارة التي يتم 
بيعها اليوم موجودة و كن بيعها غدا أو في أي وقت لاحق، ولتفادي مثل هذه الصعوبة وصف "سائر 

 ميةالطلب في التنظيمات الخدو  اتجيات لتحقيق نوع من التوافق والملائمة الأفضل بين العرضستر إ

 1ستراتجيات اتتية :من ناحية الطلب : تستخدم الإ -

 :Differential Pricingالتسيير المتباين  ▪

 ;تقديم خدمات مكملة ▪

                                                           

 .43   ،سبق ذكره ، مرجعآخرونعلي توفيق الحاج و 1 
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 ;نظم الحجز ▪

 لخدمة وقتإمكانية تأجير العمالة لجزء من الوقت لتقديم ا اتتية الإستراتجياتتستخدم  العرض:من ناحية  -
 ستخدام الكفاءة وقت الذروة.إنظيم إجراءات الندرة ت

 تشجيع زيادة مشاركة المستهلك في أداء الخدمة.-

 تطبيق نظام المشاركة في الخدمات الحصول على تسهيلات تجعل التوسع المتوقع.-

 أهمية الخدمة  الثاني:المطلب 

هتمام الراهنة أدت إلى زيادة الإ لحاليةإن التطورات والتحولات الهامة في منظمات الأعمال في الفترة ا     
ناعي ودوره هتمام منصبة على القطاع الصلع فلفترة طويلة من الزمن كان الإبصناعة الخدمات مقارنة بصناعة الس

لأخيرة لأعمال، ولكن في اتونة افي تحقيق خط  التنمية على مستوى الدول ومن ثم على مستوى منظمات ا
يل أساسي في تشك كمحورهتمام بقطاعات الخدمات  ذا القطاع وزاد الإية النسبية لهنخفل الدور والأهمإ

 1.الدولةقتصادية وكمورد هام لدخل الإالقطاعات 

ة ففي حالة المرحل قتصادي لأية دولةعات الخدمات يعكس مراحل النمو الإهتمام بقطاويلاحظ أن الإ    
لقطاع الزراعي عتبار أن اللسلع وبإ لمصدر الرئيسيعتبارها اعلى الزراعة بإ مركز الأساسيتمام هالأولى كان الإ

قتصادي ستخراجية فمع زيادة التطور الإعات الإهو القطاع الذي تستند إليه كافة القطاعات وعلى الصنا
صناعات اجم الفحم وغيرها من اللذلك فقد تهرت من د الأولية التي تحتاجها الصناعاتزدادت الحاجة إلى المواإ

 ذلك مرحلة التصنيع والتي بدأت مع بداية الثورة الصناعية وتطبيق مبادئ الإدارة العلمية ليتستخراجية، ثم الإ
ستخدام إ يعني تهور المنافسة وبالتالي، ولقد كان تهور الصناعات بمختلف أشكالها الصناعات المختلفة في

السلع الصناعية و لصناعة التسويقية التي بدأت في ميدان ا مختلف أساليب جذب الزبائن ومن هذه الأساليب،
كتسبت خصوصية في هذا الميدان وأخذت ملامحها الأساسية فيه. ومن ثم تأتي إلى المرحلة الثالثة إلذلك فقد 

 .وهي التركيز على صناعة الخدمات والأخيرة )حتى اتن(

                                                           
1 Kotler ph. et Dubois, marketing management, « publié unoi Paris, 11 ème édition, 2003, 
p462. 
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عصر المعلومات  ةوقد نما قطاع الخدمة بشكل كبير بعد الحرب العالمية الثانية، ويعزى ذلك التحول إلى حرك -
يرة تصالات، وهذه الظاهرة كغيرها من الظواهر لها مسببات كثختراع الحاسوب وتطور الإإالتي نشلت بفعل 

 1منها :
زدياد معلومات أعمار السكان مما دفع بالحاجة إلى الخدمة الطبية وبذلك زادت مراكز الرعاية الصحية، إ -أ

 ؛سنومراكز اللياقة البدنية والتي يحتاجها كبار ال

رتفاع دخل الفرد مما زاد معه الدخل إدارة الجودة في الخدمات إزدياد ضغ  العمل و إازدياد أوقات الفراغ و -ب 
ساع دائرة عمل إتياد و زدطفولة في مراحلها المبكرة نظرا لإالقابل للإنفاق على الخدمات الترفيهية، ومراكز رعاية ال

سرة الواحدة أكثر من دخل حيث جعلت هذه الدخول الإضافية ، وأصبا للألمرأة وأنها أصبحت قوة عمل مؤثرةا
 ؛ميسر وخاصة تلك تجعل من الحياة أكثر متعة وإشراقامرأ ممکن و الإنفاق على الكثير من الخدمات أ

نترنت وأنظمة خدمات الصيانة مثل الكمبيوتر والأزدياد تعقيد المنتجات تقنية مما يستدعي الحاجة إلى إ -ج
وكذلك  ؛خدامستستعماله أم أثنائه أم بعد الإإقبل تتطلب خدمات متخصصة سواء كان ذلك الأمان فهي سلع 

خطوط الإنتاج الأوتوماتيكية كلها أمور زادت من الحاجة  و  وأنظمة الفحصستعمال المصانع للإنسان اتليإ
 ؛إلى خدمات

لى هذا القطاع كان يستحوذ عزيادة نسبة عدد العاملين في صناعة الخدمة حيث أشارت التقارير إلى أن  -د
رتفعت النسبة إلى ما يقارب إ، و 0920تصال وذلك عام الإ / من ثموع القوى العاملة في قطاعات60 حوالي
 ؛0990إلى  0989في الفترة من  70ال 

، فإنه قتصاد المصارف مثلاإن في تسهيل عملية التبادل داخل إن قطاع الخدمة فضلا عن ضروريته ات -
عكس خدمات جديدة، مما ي تأسيسكبيرة من الأيدي العاملة سواء في الخدمات القائمة أو يستوعب نسبة  

قتصاد لتخفف نسبة البطالة وتوفر العديد من فر  العمل للأفراد حتى يستلنفوا إلابية على الإ آثاره
 ؛معاشهم وحيانم ويحققوا أهدافهم

                                                           

 .2   ،6565 السورية،، الجمهورية الجامعة الافتراضية السورية منشورات ،الخدماتتسويق رانيا المجني، 1 
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دار الخدمات على م ميستخد لاديين من منا دية والأفراد العاقتصاولو نظرنا على صعيد المنظمات الإ -
 ؛الساعة، فلولادنا يتعلم جزء كبير منهم في المدارس والجامعات.... الخ

لفة، وبحاجة ستشارات مختإقتصادية لا تستخدم الخدمات وتنتفع بها المنظمة بحاجة إلى من المنظمات الإ -
 ؛إلى الترويج

تمام بصناعة هحظ أن الإوذلك نظرا لأهميتها في حياتنا ويلا مستهلك الخدمات، نناألهذا لا غرابة إذا قلنا  -
  ؛داخل المجتمع سا بمستوى المعيشة ودخول الأفرادالخدمات يرتب  أسا

ومن الجدير بالذكر، أن نمو هذه الصناعات يلعب دورة تدعيمية للصناعات الأخرى في القطاع الصناعي  -
 الخدمات تقديم التلمين والمنظمات المتخصصة في حيث تزداد الحاجة إلى الخدمات المصرفية ومنظمات

قتصادية دمة  تد ليشمل خدمة الصناعات الإستشارية الإدارية والفنية، ومن ثم فإن دور صناعات الخالإ
 1.الزبائن من المستهلكين النهائيينالأخرى بجانب خدمة 

  Services classificationتصنيف الخدمات  الثالث:المطلب 

العديد من التصنيف للخدمات، ويعتمد هذا التصنيف على عدة مؤشرات منها عرض السوق، مدى هنالك      
 مشاركة الزبون، الاعتمادية... سنحاول في هذه الفقرة تقديم أهم أساليب تصنيف الخدمات:

إن عملية تصنيف الخدمات تختلف بين باحث لأخر، ولكن بشكل عام هنا، أربعة أصناف  : عرض السوق أ.
 2دمة والسلع المادية معتمدة على: للخ

 ؛فيما إذا كانت الخدمة أو السلع المادية يتميزان بعرض أولي 
 ؛فيما إذا الخدمة أو السلعة المادية دور إسنادي ▪
إن بعل السلع المادية يتطلب خدمات ما بعد الشراء، وهذا النوع يتعلق بالخدمات المرتبطة بالسلع  ▪

ة لتحسين ستراتيجيات متعددإالصناعية  وات الكهربائية المنزلية... المنظماتالمادية مثل السيارات، الأد
 ؛الخدمة

                                                           
1 Gerrard teques ، Michel Langlois   le marketing des services: le défi relation édition dunod 
paris 1992 ، p 21. 
2 Philip Kotler ، marketing management ، Person educti8n ، 12 édition ، paris ، paris ، France 
، 2006، p162. 
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عندما تقدم الخدمات مع مساندة السلعة تلعب السلعة المادية هنا الساند مثل الخدمات المصرفية،  ▪
 المادية.الصحية... إن الشكل التالي يوضا عرض الخدمات والسلع 

 السوقية: عرض الخدمات وفقا للحاجات .ب

عتمادها على تحقيق الحاجات الشخصية في الأهمية، فلن الخدمات على إساس تختلف الخدمات على أ
ادها على تمعإالتنوع أكثر في الجودة بسبب أساس الحاجات الشخصية أو التي تلم الحاجات  كنها 

 1:ة عروض ( ةسKotlerعتمادها على المعدات. بهذا الصدد قدم )إالعنصر البشري أكثر من 
: حيث يتضمن العرض في هذا المجال منتجات ملموسة )بشكل تام(  Pureمنتجات ملموسة بحته ) ▪

 ؛الخ ولا يرافق السلع  ية خدمات مثل الصابون، الملا، معجون الأسنان..
: ويتضمن العرض في هذا المجال، منتجات ملموسة يصحبها نوع منتجات ملموسة مصحوبة بخدمات ▪

ثر من الخدمات لتحفيز وزيادة رغبة الزبون المستهلك. فمثلا ينبغي على المنظمة المنتجة واحد أو أك
للسيارات أن ترافق منتجاته أدمات مضافة كإدخال التكنولوجيا )مثل الكمبيوتر التي تجعل المنتج أكثر 

المجال  ( من أكثر الشركات خدمة في هذاGeneral Motorsتطورا. وفي هذا المجال قد تكون شركة )
 ؛ر مبيعانا بالتلكيدوبدون خدمانا ستتلث

حيث يشمل العرض على أجزاء متساوية من المنتجات المادية  الهجين )تداخل السلع والخدمات :▪
 والخدمات، فمثلا وجدت المطاعم لتقديم الطعام ترافقها الخدمات في نفس الوقت أو سوية.

ث يتضمن العرض أساسية خدمات إضافية وسلع : حيخدمة رئيسية مصحوبة بسلع وخدمات ثانوية▪
ن ت لهدف الوصول إلى مقاصدهم بدو مساعدة فمثلا يقوم المسافرون بشراء خدمة النقل بواسطة الطائرا

 خذ شيء ملموس لقاء ما دفعوه من مبالغ )الخدمة الأساسية(أ
الثانوية  وبعل الخدمات ستفادة من بعل الأشياء الملموسة كالطعام والشراب والبطاقةمع ذلك  كنهم الإ

 ؛رافقة لهاالم
: حيث يتضمن العرض تقديم خدمة بشكل أساسي وتام، مثال Pure service البحثيةالخدمة ▪

 .بالأطفالذلك العلاج النفسي، والمساج، العناية 
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يل صل والتحلنه لأغراض الفأتقديم خدمات أو سلع إضافية، إلا إن العرض الأخير  كن أن ترافقه فيما بعد 
فقد يتم تقييم هذه الخدمة بمعزل عن أي شيء إضافي.. فمثلا قد لا يؤدي العلاج النفسي أو لا يتطلب 

 بحته.وصف أي دواء، كذلك بالنسبة للعناية بالأطفال مما لعل الخدمة 
لاقة بين هذا التقسيم يوضا طبيعة الع إن الزيون:. التقسيم وفقا لنسبة )الخدمة / السلعة  ومشاركة ج
 المادية.دمات والمنتجات الخ
السلع ستعراضه، فيما بين الخدمات و إبسبب التداخل والتنوع الذي ر  للخدمات:. تصنيفات أخرى د

حيث  ستعراض التصنيفات للخدماتإعة الخدمات  كن أن يتا من خلال المادية فان مزيدا من الفهم لطبي
 نيف الخدمات:( بعل التساؤلات التي  كن تساعد في تصGeoffrey)يشير 

  اة؟دما هي طبيعة الخدمة المؤ  ▪

  ما نوع العلاقة التي ترب  بين منظمات الخدمة وزبائنها؟ ▪

 ما طبيعة الطلب والتجهيز في ثال الخدمات؟ ▪ 

 ستفادة منها؟كيف تسلم الخدمة إلى الراغب بالإ  ▪

  ثال الخدمات )ماذا يشتريحيث إن الإجابة على هذه التساؤلات تعطي حلا مرضيا للتساؤل الغامل في  
 الزبون، عندما يطلب الخدمة(؟

 1ستنادا إلى ما تقدم  كن تصنيف الخدمات إلى ما يأتي: إو  - 
عتمادها على المعدات )مثل غسالات السيارات إ: حيث تتنوع على أساس إما عتمادية. من حيث اإت0

لأفراد ما تتنوع الخدمات التي تعتمد على اعتمادها على الأفراد )مثل تنظيف الشبابيك(.. كإ اتلية( أو
 ؛ير الماهرين أو من قبل المحترفينحسب أدائها من قبل العمال الماهرين أو غ

: حيث تتطلب بعل الخدمات حضور الزبون لكي تؤدي الخدمة من حيث تواجد )حضور  الزبون. 6
 ؛ارات(يبون )مثل تصليا الس)مثل العمليات الجراحية( بينما لا تتطلب خدمات أخرى وجود )حضور(الز 

: حيث تتباين الخدمات فيما إذا كانت تحقق حاجة شخصية )خدمات فردية( . من حيث نو  الحاجة7
يصفون تسعيرة الفحوصات الجسمية  كالأطباءأو )حاجة للأعمال خدمات تجارية، خدمات أعمال(  

                                                           

الطبعة الأولى،  ،التوزيع، ثموعة النيل العربية للنشر و تسويق الخدمات كمبادئشرافي، دعاء  إصلاح،أحمد  علاء شاهين،ترجمة بهاء  بالمر،أدريان 1 
 .00،   6559، رإسكندرية، مص
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دمة تضع ، كما أن شركات الخالشركات )منتسميختلف عن فحوصات  لالمراجعين( بشكللأفراد المرضى 
 (؛امةعبرامج تسويقية مختلفة لكل من الأفراد )خدمات شخصية والأسواق التجارية خدمات تجارية 

 أو) بحيةاللار الخدمات في أهدافهم الربحية أو  ي: حيث يختلف ثهز من حيث أهداف مجهزي الخدمة. 6   
ا مستشفى ة لمستشفى خا  تختلف عن تلك التي يطلقهمن حيث الملكية الخاصة أو العامة( فالبرامج التسويقي

 .خيري الربحية لا تعتبر من أهدافه الأساسية

 ستراتيجيات تنفيذ خصائص الخدمةإالمطلب الرابع: 

دف إلى ستراتيجيات نإتم على مسوقي الخدمات تبني عدة إن خصائص الخدمات تفرض عدة مشاكل تح   
 1تقليل هذه المشاكل وكما مبين أدناه:

نية و إن خاصية عدم الملموسية للخدمة تثير العديد من المشاكل التي هي عدم القدرة على خزنها أو حمايتها قان
ها من هذه المشاكل  كن حل إن تصال مع المستفيدين وصعوبة تحديد سعر لهاأو إمكانية عرضها وإجراء الإ

فيز المصادر الشخصية للمعلومات أو تح ستخدامإز على تجسيد المنفعة أو من خلال ستراتيجيات تركإخلال 
ما بعد  تصالاتإم إجراءات حساب التكاليف وإجراء ستخداإستحداي صورة سمعية قوية و إتصالات الأفراد و إ

 ستراتيجيات لإيصال المنافع: الإالبيع، لذلك فإن المسوقين لب أن يطوروا نوعية 

 ؛جعل الخدمة أكثر ملموسة ▪

 ة؛أكثر من الخدم ز على مقدم الخدمةالتركي▪

إن جعل الخدمة ملموسة ليس مستحيلا وهذا لا  كن أن يتم إلا من خلال تطوير العرض المادي الذي  ▪
صرفي.. أو ئتمان المؤسسات المالية بتطوير بطاقات الإينوب عن الخدمة والمثال على ذلك قيام المصارف والم

 محاولة الجمع بين الخدمة والعرض الملموس منها. 

عوبة شترا، المستفيدين في إنتاجها وكذلك صإانية فصل الخدمة عن مقدمها بسبب بالنسبة لمشكلة عدم إمكأما 
مقدمي الخدمة  ختيار وتدريبواضحة لإ إنتاج الخدمة بشكل واسع فإن حل هذه المشكلة يتطلب إتباع إستراتيجية

كلة التغيير يع المنظمات الخدمية حل مش، ولكي تستطالمستفيدين عند تقديم الخدمة لهمعلى كيفية التعامل مع 
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على الجودة، يتطلب  بةوعدم إمكانية التنمي  والرقا ،ا يسمى )بتصنيع أو تخصيص الخدمة(والتقلب بنوعية الخدمة م
 1عالجتها:ستراتيجيات التالية لمتباع الإإشكلة تنوع الخدمة فإنه بالإمكان ستخدام إستراتيجية أما مإمنها وذلك 

 مة؛بعة الخددة متازيا▪

 ؛تقليل الشعور بالمخاطرة ▪

 تجاه نحو المكننة في تقديم الخدمة.الإ▪

أن تسويق الخدمات في الشركات المنتجة يتم حسب طبيعة الخدمة وحسب ما يتطلبه تقد ها  ( إلىLevitt)ويشير 
و جهود  ات أمن مواصفات فنية معقدة تكون مناسبة لعدد من الأشخا  وخدمات لا يتطلب تقد ها أي موصف

كبيرة فهي غير معقدة، لذلك فإن المسوقين لب أن يعتمدوا على خطة موضوعة مسبقا وتستند على معلومات ر 
 جمعها من مختلف مصادر المعلومات الداخلية والخارجية.

 حول الجودة  الثاني: عمومياتالمبحث 

 ستمرار أي منتج أو خدمةت الضرورية لإدة من الصفاحيث أن الجو  الجودة،بحث عن  نقدم خلال هذا المقال    
وقدرنا على التنافس لكونها ما يبحث عنه العميل في المقام الأول، ومر عملية الجودة بعدة مراحل تعتمد على وضع 

 أهداف تضمن تحقيق ثموعة من المعايير في المنتج أو الخدمة أو إدارة المؤسسة.

 مفهوم الجودة الأول:المطلب 

ي منها على السواء والنامهتمام متزايد في كل المنظمات وفي كافة أنحاء العالم المتقدم ع الجودة اتن بإيحظى موضو     
نتبهت هذه المنظمات إلى أهمية تطوير وتحسين الجودة كمدخل أساسي لمواجهة التحديات الداخلية والخارجية إبعد أن 

تجاه لمتلاحقة، والإورات التكنولوجية اية فضلا عن التطقتصادلات الإالتي بدأت في مواجهتها خاصة بعد تهور التكت
تقييم والتغيير الحاصل في سلو، الزبون والذي بدأ ينظر للجودة كمعيار أساسي ل هتمام بقضايا البيئةنحو العولمة والإ

 باينتإلى  هتمام أدىمات بغل النظر عن مصدرها، هذا الإواختيار ما يشبع حاجاته ورغباته من سلع وخد
والتمييز  إلى حد ما لأنها تتضمن دلالات تشير إلى المعايير ةختلاف مفهوم الجودة فالجودة بحد ذانا تعبير غامضإو 

شباع حاجات لإ ،  قدرة المنتج المطلوب تقد ه في شكل منتج نهائيسواء فهي تعني من وجهة نظر البعلعلى حد 
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عتبرت إمطابقة للمواصفات حين أخر، وقد  مال أو هيقد عرفت الجودة كنوع من الثبات والك ،الزبون ومتطلباته
 1.اأهداف العمل أو الوتيفة ومهامه ملائمة الغرض والتي  كن أن تعني إما تلبية شروط أو مواصفات الزبون أو

( تعبر عن درجة التللق والتميز وكون الأداء ممتازة أو كون خصائص أو Fisherوالجودة حسب رأي فشر ) - 
نتج )خدمة أو سلعة ( ممتازة عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة من منظور المنظمة أو من منظور بعل خصائص الم

 2.ق أهداف ورغبات الزبائن باستمرارالزبون،  كما أنها تعني تحقي

 3تجاهات هي :إمفهوم الجودة في ةسة 

 الأخرى؛ن المنظمات نائية، مميزة عستثإدمة الجودة هي مدى قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خ -ا

 ؛اج وتقديم خدمة تقترب من الكمالالجودة هي مدى قدرة المنظمة على إنت –ب 

 ؛بما يتناسب مع الأهداف المنشودةالجودة هي مدى قدرة المنظمة على تلبية إحتياجات الزبون  -ج

ض والطلب مع حالة العر  سبالجودة هي مدى قدرة المنظمة على إجراء التغيير في خدمانا أو إنتاجها وبما يتنا -د
 ؛في السوق

طة وكذلك عرفت أنها حركة تحسين مستمر مرتب أكثر،الجودة هي مدى قدرة المنظمة على تحقيق أرباح مالية  -ه
 .بالمنتجات المادية والخدمات والأفراد والعمليات، والبيئة المحيطة، بحيث تتطابق هذه الحالة مع توقعات الزبائن

اتخر إستراتيجية عمل أساسية تسهم في تقديم منتجات ترضي وبشكل كبير الزبائن في الداخل ويراها البعل      
اءة الأداء وفاعلية الأخر يؤكد أنها مثل تحسين كف والصريحة والبعلوالخارج، وذلك من خلال تلبية توقعانم الضمنية 

الصفات    الجودة فترى أن الجودة هي ثموعة منالمنظمة الأوروبية لضب التكاليف أماالإنجاز أو أنها إمكانية تقليص 
   .التي يتميز بها منتج معين تحدد قدراته حسب تلبية حاجات الزبائن ومتطلبانم

                                                           

دار  ،لتطبيقيابين النظري و  الأعمال إدارة الجودة الشاملة ي  منظمات  الوادي،بلال محمود  نزال،عبد الله ابراهيم عبد الله  الوادي،محمود حسين 1 
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وتعريف الجامعة الأمريكية للجودة أنها الهيئة والخصائص الكلية للمنتج التي تظهر قدرة هذا المنتج على إشباع حاجات 
 باتخر. قةرتباطا وثيإودة يعني مفهومين، كلاهما مرتب  سبق أن مصطلا الج نلاحظ مما ضمنية،صريحة وأخرى 

مة أو المنتج، وبناء دالمفهوم الأول يرتب  بالخدمة أو المنتج نفسه، والمفهوم الثاني يرتب  بالعلاقة بين الزبون والخ     
لمحددة لخدمة أو المنتج للمواصفات ارتباط فإن المفهوم الأول ينظر إلى الجودة من حيث مدى مطابقة اعلى هذا الإ

فيرى أن  أما الثاني ،حه أو تفاديه قبل تقد ه للزبونمواقع الخطل بسهولة وإصلا له، مما يدل على انه  كن تحديد
 1.الخدمة للغرض الذي أنتجت من أجلهالجودة هي مدى ملائمة المنتج أو 

من  الزبون، فمفهوم الجودة لدى المنتج  كن النظر إليهويختلف مفهوم الجودة لدى المنتج عن مفهومها لدى      
الزبون فإنه  وأما المطابقة(وجودة الإنتاج )جودة  الأداء،(، وجودة Design Qualityحيث جودة التصميم )

ينظر إلى الجودة على أنها قيمة، بمعف كيف  كن للمنتج الجيد أن يحقق الغرض المقصود منه بالسعر الذي يرغب 
 دفعه.

 أهداف الجودةأهمية و  الثاني:المطلب 

 .Service Quality Importanceأولا: أهمية جودة الخدمة 

 اممخدمانا المقدمة ومواصلة تقديم الخدمات ذات الجودة أفضل  ميزإن المنظمات المنتجة للخدمات تحاول أن     
 دمة المطلوبة.الزبون من جودة الخ يقدمه المنافسون وذلك من خلال تجاوزها لما يتوقع

ن هذا يشكل الأساس الذي يقارن الزبون به ما بين جودة الخدمة المتوقعة التي تولدت لديه نتيجة الخبرة السابقة أو     
وبين الخدمة الفعلية فإذا لم تصل جودة الخدمة التي حصل عليها من المنظمة الخدمية للمستوى المطلوب وفقا لتوقعاته 

واذا كان  ليهاإهتمامه بمقدم الخدمة والمنظمة التي ينتمي إفإن الزبون في هذه الحالة سيفقد د، او وفقا لما يأمل وما يري
، وقد دم الخدمةليها مقإدمة غالبة والمنظمة التي ينتمي العكس فإن الزبون سيتمسك بتكرار التعامل مع مقدم الخ

هتمام لإلعديد من الممارسات المتعلقة باشتر، باأتهر الكثير من الدراسات إن منظمات الخدمة ذات الإدارة المتميزة ت
 2: بجودة الخدمة المقدمة

                                                           

 .28 ذكره،  مرجع سبق  الوادي،د حسين محمو 1 

 .65   ،6559 قالمة، قالمة،مديرية النشر لجامعة  ،التجاريةالجودة ميزة تنافسية ي  البنوك  حمداوي،وسيلة 2 
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نها قيقة وواضحة حول طبيعة زبائحيث تتكون لدى منظمات الخدمة الراقية تصورات د :اإتستراتيجيةالرؤيا  .5
لمنظمات لحتياجانم الفعلية مما لعلها تربا ولائهم الدائم. أن مثل هذا التصور أو الرؤيا ضروري وأساسي إو 

ه ونهجا تجاإ ن هذه الرؤيا لب أن تتحول إلىأللزبائن الذين يتعاملون معها، و  إذا ما أرادت خلق ولاء
 ؛للعمل به إستراتيجية

لتزامها إيزها هو إن إحدى سمات المنظمات الخدمية التي م :الجودةالتزام اإتدارة العليا والعاملين بمفهوم  .0
لخدمة ا يث تبحث إدارنا ليس فق  عن الأداء الحالي وإنما كيفية أداءالكامل بنوعية وجودة خدمانا، ح

 متنسج لالا ينطبق عليه المواصفات التي بشكل أفضل وبواقع معدل كل شهر ويتم التخلص من كل شيء 
 مع طموحات المستفيد وإدارة المنظمة الخدمية.

 الجودةثانيا: أهداف 

 1:هنا، نوعان من أهداف الجودة هما

غ على مستوى ا ضب  الجودة وهي التي تتعلق بالمعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة عليها وهي تص تخدم فأهدا -
 .ت مميزة مثل الأمان ورضا الزبائنستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفاالمنظمة ككل وذلك بإ

رضي الزبائن ات جديدة توتطوير منتج أهداف تحسين الجودة وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد -
 :الجودة بنوعيها إلى ةس فئات هي هذا و كن تصنيف أهداف أكبربفاعلية 

 ؛أهداف الأداء الخارجي للمنظمة ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع -0

 ؛أهداف أداء المنتج وتتناول حاجات الزبائن والمنافسة -6

 ؛قابليتها للضب ليات وفاعليتها و ناول مقدرة العمأهداف العمليات وتت -7

 ؛ستجابتها للتغيرات ومحي  العملإل مقدرة المنظمة وفاعليتها ومدى أهداف الأداء الداخلي وتتناو  -6

 .ملينأهداف الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العا -5

                                                           

 ،الحكومات حول الأداء المتميز للمنظمات و المؤمر العلمي الدولي ،متكيزإدارة الجودة الشاملة مدخل نحو أداء منظمي  هادي،صلاح عباس  1 
 .009   ،6550مارس  8، جامعة ورقلة
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   وطرق قياسهاأبعاد الجودة  الثالث:المطلب 

 الجودة أبعاد أولا: 

، فالجودة لا يعبر عنها بالأبعاد الكمية فق ، وإنما يكون هنا، أيضا ودة لم يكن دائما بالمهمة السهلةإن قياس الج
 1: أبعاد غير کمية  أو أبعاد نوعية كما يلي

 Reliabilityالمعولية:  -أ
ة  عاليوقية الموث ةجدر  لتدرلي للمنتج، فكلما كانتستهلا، افشل المنتج أو الإ هذا البعد يعكس احتمالية  

 ستهلا، التدرلي للمنتج، وتعتبر المعولية البعد الأساسي للجودة الذيحتمالية الفشل أو الإإكلما قلت 
يركز عليه الزبون وخاصة السلع المعمرة من هل السيارة تشتغل دائما في الصباحات الباردة، وهل إطارات 

 ؛ذاعطب فيها المصابيا الخلفية وهكالمرات التي تهذه السيارة تستخدم لفترة طويلة، وما هو عدد 
 Performances الأداء:تشغيل أو مستوى  .ب

سها، وهي اوهذا البعد  ثل المواصفات التشغيلية للمنتج، إضافة إلى المواصفات الأخرى التي  كن قي  
 تجاهات الشخصية لكل فرد مثلا هل مكيف الهواء تكييفه جيد ؟ تختلف حسب الرغبات والإ

 واضحة؟هل التلفاز الملون ألوانه  
 Conformance التطابق: .ج

ة فشل المنتج وهذا  كن قياسه بنسب ،المنتج للمواصفات المحددة مسبقة تطابق الجودة يعني مدى تحقيق  
يعتبر المطابقة  ، والبعلاجة إلى إعادة العمل أو التصليافي مواجهة المعايير المحددة، وبذلك  كن تحديد الح

المدى المقبول  ن أن المنتج ضمنتطلبات المسموح بها حيث تعتبر الجودة عالية إذا ما تحقق  أو أكثر ممع الم
 2؛والتفاوت المسموح به

 
 
 

                                                           

   ،6505،، الأردنعمان ،الأولىالطبعة  التوزيع،و لنشر اإثراء  تطبيقي، يإستراتيجمدخل  ،الشاملةإدارة الجودة  العزاوي،محمد عبد الوهاب  1 
75. 

 .70  ذكره،مرجع سبق  العزاوي،محمد عبد الوهاب  2 
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 Aesthetics الجمالية: .د
مدى شعور  رجي الذي يعكسويقصد بها المعايير الذوقية للأفراد حول المنتجات، المتمثلة بالمظهر الخا  

، نتجات، ويتضمن متغيرات مثل النظر، اللمس، الصوت، الذوقتجاه منتج معين أو تشكيلة من المإالأفراد 
 1؛أو الرائحة

 Product Lifeللمنتج فتراضي العمر اإت .ه
لخوا  اصفات التشغيلية قبل ضعف أدائه وفقدانه استخدام المنتج في الخدمة وفقا للمو إوهو عدد سنوات 

 ؛المطلوبة
 Service Abilityالخدمة: تقديم  .و

فسيارات مرسيدس تقدم خدمتها في بعل الدول  الصيانة.هذا البعد يعكس مدى سرعة توفر خدمات    
ن وخدمات ما بعد البيع وكفاءنا ومتوس  زم ( ساعة وتقاس سرعة الخدمة في توفر قطع الغيار66لمدة )

 2؛الصيانة أو الإصلاح
 Featuresللمنتج: الخصائص الثانوية  .ز

افة نظام التكييف إضئص غير الأساسية التي تضاف إلى المنتج وحسب الرغبة أو طلب الزبون كوهي الخصا  
 ؛إلى السيارة

 Perceived Quality بالجودة:قدرة التحسس  .ح
وهي صورة المنتج المرسومة في تصور الزبون، فالعديد من المنتجات  كن الحكم عليها من خلال الأسماء   

ن جودة منتجانا نطباعا عإفمثلا منظمة فيلبس ترکت ، و العلامة الخاصة بكل منتجاركة أالمتميزة لها أي الم
 3لدى الناس حتى لدى أولئك الذين لم يستخدموها أو يروها سابقا.

 4:يليتضمن مات( هذه الأبعاد إلى أبعاد وتيفية وأبعاد غير وتيفية، الأبعاد الوتيفية  Starrويقسم الباحث ستار ) 

                                                           
 .025   ،0992،، الأردنعمان ،التوزيعدار الفكر للنشر و  ،العملاتاإتنتاج و إدارة  التميمي،حسين عبد الله 1

 بومرداس،جامعة  (،52العدد السادس ) الباحث،ثلة  ،المعاصرةإدارة الجودة الشاملة كتوجه تنافسي ي  المنظمات  الرحمان،بن عنتر عبد  2 
6558،   9. 

جامعة  (،25العدد السادس ) الإنسانية،ثلة العلوم  ،العالميإلى المستوى  المصرفيةت تطوير نموذج ي  قياس جودة الخدما الصرن،رعد حسن 3 
 .08   ،6556 بسكرة،

 .70   ،6552،، الأردنعمان ،والتوزيعدار الشروق للنشر  ،الخدماتإدارة الجودة ي   المحياوي،قاسم نايف علوان 4 
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 لمنتج أي الغرض الذي من أجله مت عملية الإنتاج.الاستفادة من ا -
قع، وتكلفة والعمر المتو  وهي تتضمن التطابق مع المعايير، ومتانة خصائص الفشل، الإعتمادية:وتيفة  -

 ؛الصيانة، وإمكانية الإصلاح، والضمانات
 والملائمة.تتضمن توفير عامل الأمان والراحة  الإنسانية:العوامل  -

 يلي:لوتيفية فتتضمن ما أما الأبعاد غير ا

 والموديل؛المظهر الخارجي  -
 (؛الانطباع الذاتي للمستهلك )السعر والشهرة -
 التنويع. -

تخلص مما سبق أن للجودة أبعادا يحتل منها درجة أعلى قياسا لأحد هذه الأبعاد فيما يتعلق بمنتج معين، بينما  
 (.زيون....جودة بالنسبة للسلع المعمرة )الثلاجة، التلفيختلف ذلك إلى منتج آخر وعموما  كن تحديد ةسة أبعاد لل

 الجودة:طرق قياس مستوى ثانيا: 

الذي  راؤها، وأيضا حسب الغرضو قياس الجودة حسب نوع المواد أو المنتجات المراد شأتختلف طرق توصيف      
 1 : جله يتقرر الشراء وهنا يلاحظ تعدد الطرق المستجابة، فيقياس الجودة منهاأمن 

 الكيميائي:التحليل الفني أو  .أ

وهو من الطرق الهامة في تحديد مستوى الأصناف المرغوب شراؤها خاصة فيما يتعلق بالمواد التي تدخل في تركيبة 
ملائتها  صفانا ومكونانا ومميزانا وبالتالي مدى للمادة،ويحدد التركيب أو الخصائص الكيميائية  معينة.سلعة 

 .عملية إنتاجيةو تشغيل لأستخدام لإ

 : الرتب )الدرجات  .ب

يتم وفق طريقة الرتب و  عليها،حيث يتم تصنيف السلعة إلى رتب تندرج تبعا لمعايير أو مقاييس جودة محددة ومتفق 
المدى لكل رتبة أي الحد الأعلى، وبالتالي يتم التعاقد بين البائع والمشتري دون الحاجة إلى شرح  توصيفو  تحديد

                                                           

 .57،  2018 مصر،، التوزيع، الإسكندريةشر و دولية للنمؤسسة حورس ال ،الخدماتتسويق  الفتاح،حارم محمد عبد 1 
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 يئاتهوالجهات التي تقوم بوضع المعايير والمواصفات للرتب وحدود كل رتبة قد تكون ، محددةمطول أو مواصفات 
 .فنية دولية حيث تقوم بوضع معايير تكون الأساس في حالة التصدير للخارج

 :الفعليةختبارات اإت .ج

ن الصفات وتجري ها مختبارات الفعلية في قياس جودة المنتج من حيث القوة والمتانة وحسن الأداء وغير تستخدم الإ
 أوقات ختبارات في تروف وفيإختبارات  جهزة قياس نموذجية تكون معيارا للقياس كما قد تجري عدة هذه الإ

 .ختبارات الفعلية في كثير من الأحوال حسب طبيعة السلع أهم للزبون من التحليل الكيمياويمختلفة، وتعتبر الإ

 :عينات القبول .د

 الجودة لكثير من الأصناف المطلوبةومن المعروف أن الضب  هو تلك الأداة الفاعلة التييف صتعتبر العينة أساس تو 
لمسموح نحرافات في التنفيذ لن تتجاوز الحدود اندف إلى التحقق من جودة المنتج وذلك من خلال التلكد من أن الإ

 1بها ويعتمد الضب  على الخطوات الرئيسة التالية :

 ;وبةصفات الجودة المطل تعريف▪

 ;تحديد الكيفية التي تقاس بها هذه الصفات▪

 ;وضع المعايير المناسبة للجودة▪

 ;تأسيس البرنامج الملائم للفحص▪

 .تحديد ومعالجة المسببات الرئيسة لرداءة الجودة▪

الات التي متكررة وفي الح وتستخدم العينة في الغالب عند شراء أصناف ذات خاصية معينة وعادة قد تكون غير
ن حيث الكمية ستخدام طريقة العينة أن تكون معبرة معن المواصفات المطلوبة ويشترط الإب فيها التعبير بدقة يصع

 .المنتجوالحجم، كما لب أن تحدد لجنة الفحص حدود السماح التي  كن في إطارها قبول 

 

 

                                                           

 .58،  سبق ذكرهن مرجع الفتاح،حارم محمد عبد 1 
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 :الرقابيةالخرائط  .ه

حدات ها  ثل الحد الأقصى المسموح به لعدد الو حدإهي عبارة عن رسوم أو خرائ  بيانية ترسم على ثلاثة خطوط 
 المعيبة والثاني  ثل الحد الأدنى المسموح به للوحدات المعيبة والثالث  ثل الخ  الوس  ويطلق عليه متوس  المتوسطات

ولكي يتم وضع الخط  أو التصميم النهائي للخرائ  الرقابية لابد أن نقوم ، نسب مستوى  كن الوصول إليهأأو 
خذ عينات صغيرة من الخ  الإنتاجي وعلى فترات دورية منتظمة ويتم فحصها بغية تحديد مواصفانا ثم نقوم  

بتسجيل البيانات التي يتم الحصول عليها ثم نقوم بتحليل تلك البيانات على متوس  المتوسطات لتحديد كل من 
 .الحد الأدنى والأقصى المسموح به للوحدات المعيبة

 قياسية:الالمواصفات  .و

في بعل الحالات تقوم جهات خاصة معتمدة بوضع صفات قياسية لجميع ما تعتمد عليه الصناعة من مواد 
محددة للإصلاحات والرموز  تعاريفومنتجات وعمليات فنية وأجهزة وآلات كما تقوم تلك الجهات بوضع 

 .والتطبيقات المختلفة في التعامل مع هذه المواد

 التجارية:العلامات  .ز

ن ذكر العلامة التجارية في كثير من الأحوال تعبير بديلا عن توصيف الجودة فتميز المواد بعلامات تجارية ذات يكو 
شهرة معينة يؤدي إلى مكين الموردين أو المنتجين لهذه العلامة التجارية الحصول عليها من السوق ويسهل بنفس 

ن وجود العلامة التجارية على الأصناف وهي تعتبر مالوقت عملية الشراء حيث لا يقتضي الأمر سوى التلكد من 
 أهم الوسائل المتعارف عليها في مييز المنتجات المتنافسة ويفضل الاعتماد عليها في الحالات التالية:

 فنية؛صعوبة وصف المواد المطلوبة  – 0
 ة؛لبديلاإذا كان الصنف المميز بعلامة تجارية متفوقا بدرجة كبيرة عن غيره من الأصناف  -6
 التجاري.إذا كان للعامل النفسي أثره في تقرير الشراء بالاسم  -7

عدد تستخدام أكثر من طريقة لقياس الجودة نظرا لظمات خاصة الصناعية منها مضطرة لإهذا وقت تجد المن  
تحتاج  لا تكون مناسبة لصنف آخر وقد ن الطريقة التي تناسب صنف معينحتياجات المنظمة الصناعية وذلك لأإ

ستخدام طريقة واحدة لقياس هذا الصنف قد تكون إن طريقة لقياس أو توصيف صنف معين لأمنظمة ما أكثر من 
 كافية.غير  
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 1العوامل المؤثرة في الجودة تشمل ستة عوامل أساسية هي :: ي  الجودة ةالمؤثير المطلب الرابع العوامل 

 الأسواق: .أ

نا، هتمام بالجودة وأساليبها. وهإهنا، منتجات ولن يكون هنا،  بديهي إذا لم يكن هنا، أسواق فإنه لن تكون
الكثير من المنتجات التي تطرح في الأسواق، ولكي  كن لمنتج ما أن يحتل مكانة مناسبة في الأسواق فلابد من أن 

 الإستقرار اللازم.يكون ذا جودة عالية تحقق له 

 العامل: .ب

لعالية لمواجهة التخصصية ا نلمختلفة إلى نشلة الحاجة إلى وجود نوع مأدى التقدم الكبير في وسائل الإنتاج ا لقد
                                                 هذا التقدم ولتحقيق الإتقان والجودة في الأداء.

 المال:رأس  .ج

صول على المعدات قد أدت زيادة التنافس في الأسواق إلى تقسيم فر  الربا بين المنتجين، وفي نفس الوقت فان الح
 لأساسية.استثمار رؤوس الأموال لتغطية تكاليف الإنتاج إرتفاع مستوى الجودة يتطلب الكثير من لإالحديثة 

 اإتدارة: .د

لا يخفى علينا بالطبع الحاجة إلى وجود نظام إداري لخلق ومتابعة نظام فعال لضب  الجودة وخاصة أن مسؤوليات 
لإدارة مسؤولية تامة عن متابعة هذه المجموعات ومراقبة للمختلفة وأصبحت على المجموعات ا الجودة قد توزعت

 الجودة.

 المواد الأولية: .ه

نتيجة لزيادة تكلفة الإنتاج والمتطلبات الخاصة للوصول إلى جودة عالية، فانه قد أمكن الوصول إلى كثير من المواد 
ستخدام ة بإختبار جودة المواد الأوليإلممكن من اتن حتياجات المطلوبة، كما أنه أصبا من االصناعية التي تفي بالإ

 2الكثير من المواد الحديثة ولم تصبا العملية ثرد فحص بالعين المجردة كما كان متبعة في الماضي.

                                                           

 .67   ذكره،مرجع سبق  ،الخدماتإدارة الجودة ي   المحياوي،قاسم نايف علوان 1 
 .2 -0     ،6552 ورقلة،جامعة  (،56العدد الرابع ) الباحث،ثلة  ،الخدميةإدارة الجودة الشاملة ي  المؤسسات  عيشاوي،أحمد بن 2 
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 الحديثة:الآلات والوسائل الفنية  .و

حتياجات بالإ فيالخاصة التي ت تالماكيناختراع الكثير من إلقد أدت الزيادة في الطلب على المنتجات إلى 
اتلات على الوصول إلى دقة عالية وبالتالي إلى جودة مرتفعة إلى حد   تالماكيناالمطلوبة، وقد ساعدت هذه 

 كبير.

 جودة الخدمةالثالث: المبحث 

هلك، هتمام واسع لا سيما في تل التوجه بالمستتعتبر جودة الخدمات من أهم المداخل الحديثة التي حضت بإ     
ولة اعل المؤسسات الخدمية تعمل من أجل التعرف على توقعات الزبائن حول الخدمة التي يرغبون بها ومحوهذا ما ج
م المستهلك ناتج ييإضافة إلى البحث في تلك الأبعاد التي على أساسها يقيمون جودة الخدمات، لأن تق تجسيدها

 ل إلى الزبون وبلوغ رضاه.إدراكه لأداء الخدمة، وذلك قصد الوصو  ومستوىه توقعاتعن الفرق بين 

 الخدمة  ةالجود وأبعادجودة الخدمة  الأول: مفهومالمطلب 

 الخدمة:مفهوم جودة  -5
 هنا، عدة تعاريف لجودة الخدمة من أهمها ما يلي:

جودة  Berry، و Zeitham ، Parasuramanيعرف كل من بيري زيتهامل، بار اسيرمان      
لبعل اتخر كلمثال  يرى المدركة من قبل الزبون والجودة المتوقعة، في حين الخدمة على أنها الفرق بين الجودة ا

أن جودة الخدمة تعبر عن الأداء الفعلي للخدمة، أو ما يدركه  Croninو  Taylor تايلورو کرونين 
 1الزبون .

 2". ةموتعرف أيضا على أنها" معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذه الخد  
يعرفان جودة الخدمة على أنها "مفهوم يعكس مدى  Lewis and Boomsأما لويس و بومس    

 3ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات المستفيد منها".
 

                                                           

 .22،   6552،، الأردنعمان ،التوزيعللنشر و  مؤسسة الوراق ،المصرفيةعولمة جودة الخدمة  الصرن،رعد حسن 1 

 .95   ذكره،مرجع سبق  المحياوي،قاسم نايف علوان 2 
ر، ، الدار الجامعية، إسكندرية، مصق القياس والتقييممفاهيم أساسية وطر ، جودة الخدمات اللوجستيةكفاءة و  إدريس، الرحمن،ثابت عبد 3 

6552   ،690. 
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 مفهوم جودة الخدمة  :02الشكل )
 
 
 
 
 

 

صر، ة الأولى، إسكندرية، م، البيان للطباعة والنشر، الطبعتسويق الخدمة المصرفية، عوض بدير المصدر:
0999   ،772. 

      1: فيما يليأبعاد جودة الخدمة: تتمثل أبعاد تقييم جودة الخدمة -0

 عتمادية:اإت 0-5

لتزام ث الإأن تقدم له خدمة دقيقة من حيتشير إلى قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه، فالزبون يتوقع 
 ر وعده، وأن يعتمد على مقدم الخدمة من هذه الناحية بالذات. بالوقت والأداء ماما مثلما

 ستجابة:اإت 0-0

مة لهم عند وقدرته على أداء الخدستعداد مقدم الخدمة أن يكون بشكل دائم في خدمة الزبائن، إق بمدى رغبة و تتعل
 حتياجهم لها.إ

 الجدارة: 0-3

ليلية المهارات والقدرات التحالخدمة، من حيث  تعكس مستوى الجدارة التي يتمتع بها القائمون على تقديم
 ستنتاجية، والمعارف التي مكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل.والإ

                                                           
، عمان ،لتوزيعادار اليازوري العلمية للنشر و  ،الحديثالأسس العلمية للتسويق  العلاق،بشير عباس  الصميدعي،محمود  الطائي،حميد عبد النم 1

 .605-659     ،6552، الأردن

 جودة الخدمة

توقعات الزبون 

 للخدمة

مستوى الجودة 

 )الفجوة(

إدراكات الزبون للأداء 

 الفعلي
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 الوصول للخدمة: 0-9

تصال فحسب، ولكن كل ما من شلنه أن ييسر من الحصول على الخدمة مثلا: توافر عدد  لا يتضمن هذا البعد الإ
 من منافذ الخدمة. كافي

 : المصداقية 0-1

ة لتزام بالمواعيد التي تقدمها الإدارة للزبائن فيما يخص الخدمات المقدمة وتحسينانا، مما يترتب عليه ثقتعني مدى الإ
 متبادلة.

 الأمان: 0-6

هو الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة ومن يقدمها، أن يتعلق بمدى المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة من 
 أو من مقدمها أو من كلاهما.هذه المؤسسة، 

 تصال:اإت 0-7

جراء عتراضات المقدمة لإمن الزبائن إلى الإدارة، حول الإ تصال واضحة وإجراءات لنقل المعلوماتإأي وجود قنوات 
 التعديلات المطلوبة، وإبلاغ الزبائن عن أساليب الإخفاق والتغير في الخدمة للمستفيد.

 يد:درجة فهم مقدم الخدمة للمستف 0-8

ا يتضمن هذا كم  مة الخدمة في ضوء تلك المعرفة،لائحتياجات الزبون، ومإوتعكس الجهد المبذول للتعرف على 
مقدم الخدمة لكي  تاجالشخصي بالزبون وسهولة التعرف عليه مثلا: كم من الوقت والجهد يح مامالإهتالجانب توفر 
 1.يفهم الزبون

 الجوانب الملموسة: 0-4

 بهم. تصالسهيلات المادية المتاحة لدى المؤسسية الخدمية، ومظهر مقدمي الخدمات ووسائل الإتشير إلى مظهر الت

 

                                                           

، عمان ،التوزيعو ، دار زهران للنشر تطبيقي "-وظيفي -" تسويق الخدمات مدخل إستراتيجي  العلاق،بشير عباس  الطائي،حميد عبد النم 1 
 .608،   6552،الأردن
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 التعاطف: 0-52

قامت  ، وقدتسم بالمعاملة الودية مع الزبائنوأن ي، والأدبحترام تعني أن يكون مقدم الخدمة على قدر من الإ
 ، أطلق عليها نموذج جودة الخدمة.الدراسات المتلاحقة بتلخيص هذه الأبعاد العشرة في ةسة فق 

  أبعاد جودة الخدمة :)23(الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

ردن، عمان، دار الجامد للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، الأ ،ي المصر التسويق  العجارمة،تيسير العفيشات  :المصدر
6507   ،065. 

 مةخطوات تحقيق الجودة ي  تقديم الخد الثاني:المطلب 

 1التحقيق الجودة في تقديم الخدمات لب إتباع الخطوات التالية: 

 هتمام بالعملاء:نتباه وإثارة اإتذب اإتج -5

ستعداد هتمام بهم من خلال المواقف الإلابية التي يبديها مقدم الخدمة، فالإنتباه العملاء وإتهار الإإإن جذب 
.. إلخ، تسامة الجذابة والسلو، الإلابي الفعال والثقة بالنفس.بلاقاة العملاء وحسن المظهر، والإالنفسي والذهني لم

ؤدي إلى إيقاظ الرغبة لدى العملاء من أجل الحصول على الخدمة التي يريدها إلى جانب ت ةتعتبر كلها بمثابة مثير 

                                                           

   ،6559،، الأردنعمان ،الأولىالطبعة  ،التوزيعدار الصفاء للنشر و  ،المتميزةإدارة الجودة ي  المنظمات  الشيخ،روان مدير  حمود، كاتمخضير  1 
665. 

 جودة الخدمة

 الملموسية الأمان التعاطف الاستجابة الاعتمادية
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و كن تحقيق  ر،عليها باستمرا ذلك فإنها تعزز الولاء الدائم للعملاء من أجل الحصول على الخدمة وتكرار الحصول
 1ذلك من خلال المواقف الإلابية التالية :

 ؛هتمام بهم والرغبة في تقديم الخدمة لهمفسي والذهني لمقابلة العملاء والإستعداد النالإ -

 ؛الرقة والدفء في التعامل العملاء وإتهار روح الود والمحبة في مساعدنمبتسامة و الإ -

 ؛العمر والمظهرلنظر عن الجنس، و العملاء بغل االروح الإلابية نح -

الدقة التامة في إعطاء المواصفات عن الخدمة دون اللجوء إلى المبالغة أو التهويل، إشعار العملاء بالسعادة في  -
 ؛اهتمام بتقد هأفضل المؤسسات تأكيدا للجودة والإتقديم الخدمة وأن المؤسسة التي يعمل بها مثل 

 ؛لحديث والتخلص من الصور السلبية في التعاملعدم التصنيع في المقابلة وا -

 التركيز على أن المؤسسة تبدأ بالعميل وتنتهي به في توفير الخدمة. -

 حاجاتهم:خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد  -0

حتياجات العملاء تعتمد على المهارات البيعية والتسويقية لمقدم الخدمة ومن المتطلبات إإن خلق الرغبة وتحديد 
 يلي:ساسية لذلك ما الأ

 ؛مة المقدمة بالتركيز على خصائصها. العرض السليم لمزايا الخدأ

ل، يإقناع العم لتزام بالموضوعية فيت التي يعتمد عليها العميل مع الإ. التركيز على نواحي القصور في الخدماب
لسمع واللمس لثير على حاسة اعتماد كافة المعدات البيعية كوسيلة للتإ والتعامل في خدمة أخرى لتفادي القصور

 ؛ستماعإلخ فالرؤية أو اللمس تغني عن الإوالنظر والشم والتذوق... 

لخدمة مستعدا دم ا. تر، الفرصة للعميل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي لب أن يستوضحها وأن يكون مقج
التركيز على و  مةقتناء الخدإراءات ستكمال إجما لعل السيل مستعدة لإ وثقةعية ستفسارات بموضو للرد عن تلك الإ

 لعملاء.بتسامة والشعور  همية توفير الحاجات الحالية والمستقبلية لنسانية في التعامل كالترحيب والإالجوانب الإ

                                                           

 .092   ،6552،، الأردنعمان ،والتوزيعدار الصفاء للنشر  ،العملاءخدمة إدارة الجودة الشاملة و  الدراكة،ليمان ملمون س1 
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 إقنا  العميل ومعالجة الاعتراضات لديه:-7

ن الجهود دم الخدمة العديد مإن عملية إقناع العميل باقتناء تلك الخدمة ليست بالأمر السهل وإنما تتطلب من مق
لعميل عند عتراضات التي يبدلها اد تقديم الخدمات وكذلك معالجة الإالسلوكية القادرة على القناعة لدى العملاء عن

 قتناعه بجودة الخدمة والسعر المعقول في بعل الأحيان، فيرى البعلإضع العراقيل أمام إمام ذلك رغم الشراء أو ي
من موقف اتخر  عتراض تختلفالإ عتراض من قبل العميل لذلك فطريقة الرد علىإتتم دون وجود أن عملية البيع لن 

ها كما عتراضات العملاء و كن توضيحإعتماد عليها في الرد على ثموعة من القواعد التي  كن الإ لذلك فهنا،
 1يلي: 

  يث هي )أن العميل دائما على حق( بحأن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع العملاء و
لب أن يكون مقدم الخدمة دبلوماسيا في الرد على العميل ولا يعمل على تأكيد خطل وجهة نظر العميل 

 مباشرة ولكن لب أن يعتمد على ثموعة من المبادئ في هذا المجال وهي:
 ن اللجوءمالتي لا يكون منها مفر  عتماد عليه في الحالاتعتماد على النفي المباشر مع الإالإقلال من الإ -

 إليه.
 :ودنا؛جعتراض العميل على الخدمة من ناحية السعر مثلا بإتهار إوتقوم على تعويل  طريقة التعويض 
 ميزة؛وتقوم هذه الطريقة على قلب الاعتراض إلى  :طريقة العكس 
 :السيل  بعل الأسئلة على وتقوم هذه الطريقة على أن يلجل مقدم الخدمة إلى توجيه طريقة الاستجواب

 ؛ةبحيث يكون في لإمبابة عليها تقييد الاستراند
 هتمام واليقظة مع تدوين اتراء والملاحظات مستمعا جيدا للعميل وأن يظهر الإ لب أن يكون مقدم الخدمة

 ؛التي يبديها العميل حتى يتم إرضاء كبرياءه
  قتناء إ، فقد يكون العميل راغبا في ة مسلم بهاعتراضات العميل قضيإلب على مقدم الخدمة أن لا يأخذ

مة يقظا لذلك دعتراض فق  من أجل إنهاء المقابلة لذلك فيجب أن يكون مقدم الخخدمة معينة لكنه يثير الإ
 ؛ستحالة التعامل معه لب إنهاء المقابلةإو إذا ما تأكد من 

  هذا الشعور قد  نتصر عليه لأنإنه قد اقشة وأنهزامه في المنالخدمة أن لا لعل العميل يشعر بإلب على مقدم
 يؤدي إلى فشل عملية البيع بعدما أن كادت تنتهي بنجاح.

                                                           

 .666   ذكره،مرجع سبق  حمود، كاتمخضير  1 
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 التأكد من استمرارية العملاء بالتعامل مع المؤسسة: – 9
ستمرارية التعامل مع المؤسسة وخلق الولاء لدى العملاء يأتي من خلال بعل الخدمات إن عملية من إ

 1التي تشكل ضمانا لولاء العملاء للمنظمة ومنها :البيعية والتسويقية 
ن نوا على درجة عالية مالعملاء وملاحظانم، بحيث لب على مقدمي الخدمات أن يكو  بشكاوىهتمام لإا -

 تخاذ الإجراءات التي  كنها معالجة ذلك من خلال:إالعملاء و  شكاوىستيعاب إالصبر في 
 ؛دمة لهملمقعتذار لهم وإشعارهم  همية الشكوى االإ▪
 ؛بدال السلع المستخدمة في الخدماتستإيضهم على الخبرة الناجمة عن ذلك تعو  ▪

 ؛وفير الخدمات الجيدة بصورة دائمةتقديم الشكر للعملاء وتعظيم دورهم في دعم المؤسسة وت ▪        

ستمرار تقديم قطع فعلى مقدمي الخدمات، أن يتبعوا بإتوفير الخدمات بعد إمام عملية البيع والتقاعد،  ▪
بالتالي في التعامل مع المؤسسة و ستمرار العملاء إالخدمات بكفاءة عالية يساعد على الخيار فتقديم هذه 

 ستقرارها.إستمرار وجودها و إ

 قياس جودة الخدمات الثالث:المطلب 

 Berryبيري تعددت البحوي والدراسات القياس جودة الخدمة، ومن أهم هذه الدراسات هي ما قام به      
وزملاؤه، حيث توصلوا إلى أن جودة الخدمة قابلة للقياس رغم غياب البعد المادي لها، وهذا ما جعل عملية قياسها 
أمرا صعبا مقارنة بالسنع المادية، إلا أنه لا  كن وضع معايير ثابتة لقياس جودة الخدمة، وتعميمها على جميع 

ل مؤسسة ومن خلال هذا المطلب سوف نتطرق إلى أهم الطرق المؤسسات الخدمية نظرا للظروف الخاصة بك
 المستخدمة في قياس جودة الخدمة.

 قياس جودة الخدمة من منظور الزبائن 1-

 من الطرق الشائعة لقياس جودة الخدمات في إطار هذا المدخل ما يلي:     

 

                                                           

 .069   ،5586 الأولى،الطبعة  ،، الأردنعمان ،التوزيعنوز المعرفة العلمية النشر و دار عك العملاء إدارة خدمة  منصور،إياد شوكت 1 
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 الشكاوى:مقياس عدد  5-5

المستوى،  ة زمنية معينة مقياسا هاما يعبر على أن الخدمات المقدمة دونمثل الشكاوى التي يتقدم بها الزبائن خلال فتر 
 1.المستوى الذي يريدون الحصول عليهأو ما يقدم لهم من خدمات لا يتناسب مع إدراكهم لها و 

 مقياس الرضا: 0-6

م على هذه تجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات المقدمة وخاصة بعد حصولهإستخداما لقياس إوهو أكثر المقاييس 
الخدمات، عن طريق توجيه الأسئلة التي تكشف لمنظمات الخدمة طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب 

ات الزبائن، وتحقق حتياجإني إستراتيجية للجودة تتلاءم مع القوة والضعف بهاء وبشكل  كن هذه المنظمات من تب
 2.الرضا نحو ما يقدم لهم من خدمات لهم

 مقياس الفجوة: 0-7

، ويعتمد على مقارنة توقعات العملاء بشلن الخدمة وإدراكا Parasuramanينسب هذا المقياس إلى باراسورمان 
نم لمستوى جودة الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم يتم تحديد الفجوة بين هذه التوقعات والإدراكات، و كن التعبير 

 3.الإدراكات –التوقعات  ودة الخدمةعنها بالمعادلة التالية: ج

وذلك لقياس ةس فجوات هامة تتعلق بكل من منظمة الخدمة، وبالزبون، وبالاثنين معا وتتلخص هذه الفجوات 
 4في التالي :

 وتنتج عن الاختلاف بين ما يرغبه الزبائن وما تعتقد الإدارة أنه رغبة الزبائن. «:5»الفجوة 

                                                           

،   6552 لمصر،ا القاهرة،، دار الفكر العربي، "والقياسالقياس المقارن "أساليب حديثة ي  المعايرة قياس الجودة و  المحسن،توفيق محمد عبد 1 
08. 

 .98   ذكره،ادارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق  المحياوي،قاسم نايف علوان 2 

 .679،   6552،، الأردنعمان ،الطبعة الأولى التوزيع،دار وائل للنشر و  ،الخدماتتسويق  الضمور،هاني حامد 3 

 .698   ذكره،مرجع سبق  إدريس،. ثابت عبد الرحمان 4

 

 



 الفصل الثاني: اإتطار النظري للخدمات وجودة الخدمة )ي  إشارة لقطا  النقل الجوي 
 

69 

 

تياجات ورغبات حإإلى عجز الإدارة عن معرفة وتفهم بية فإن هذا يشير في حالة وجود فجوة سل نتيجة القياس: -
 الزبائن من خلال توقعانم والعكس صحيا.

: وتنتج عن الاختلاف بين ما تعتقده الإدارة أنها رغبة الزبون وبين ما تقوم المنظمة  دائه من الناحية «0»الفجوة 
 الفعلية.

 يتم ة فإن هذا يعني أنه بالرغم من إدرا، الإدارة التوقعات الزبائن فإنه لمفي حالة وجود فجوة نسبي نتيجة القياس:-
ترجمة هذه التوقعات إلى مواصفات محددة فعلية في الخدمة المقدمة للزبائن بسبب قيود تتعلق بموارد الشركة أو المنظمة 

 أو عدم قدرة الإدارة على تبني فلسفة الجودة في الخدمة، والعكس صحيا. 

 .: وتظهر بسبب الاختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين مستوى الأداء الفعلي«3»الفجوة 

في حالة وجود فجوة سلبية فإن هذا يعني أن هنا، اختلافا بين مواصفات الخدمة المقدمة للزبائن  نتيجة القياس: -
عية لهم ي الخدمة أو عدم وجود الدافوبين ما تدركه الإدارة وذلك بسبب تدني مستوى الأداء والمهارات الخاصة بمقدم

 لتقديم الخدمة وفقا للمواصفات المخططة والعكس صحيا.

 وتنتج عن الاختلاف بين الخدمة المؤداة وما يتم الترويج عنه أصو  الخدمة. «:9»الفجوة 

الخدمة، منظمة ة في الثقشير إلى وجود خلل في المصداقية و في حالة وجود فجوة سلبية فإن هذا ي نتيجة القياس: -
 .والعكس صحيا

هي نتاج واحدة أو أكثر من الفجوات الأربعة السابقة ومثل الفرق بين الخدمة المدركة والخدمة «: 1»الفجوة 
 الفعلية.

المقدمة،  دمةالمجتمع عن الخهذا يؤدي إلى عدم رضا الزبائن و  في حالة وجود فجوة سلبية فإن نتيجة القياس: -
 نطباعات السيئة عن منظمات الخدمة.كوى وتكوين الإحتمالات التنمر والشإو 
 1 ولجودة الخدمة ةسة مستويات هي: 

 ؛الجودة المتوقعة من قبل الزبائن وتتمثل في الجودة التي يرى الزبائن وجوب وجودها -

                                                           

 .050   ذكره،مرجع سبق  المحياوي،قاسم نايف علوان 1 
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 ؛الجودة من قبل إدارة المنظمة الخدمية وتراها مناسبة  -

لخدمة المروجة االفعلية التي تؤدي بها الخدمة و  ية الخدمة الجودةالجودة القياسية المحددة بالمواصفات النوع -
 .للزبائن

  :الفعليمقياس الأداء  5-9

إلى صياغة نموذج لقياس الجودة، يتركز بالأساس على  Taylor and Cronin رتايلو توصل كل من کرونين و 
، وتعتمد هذا ار توقعات الزبون لجودة الخدمةعتبمة المقدمة، دون أن يأخذ بعين الإتقييم الزبون للأداء الفعلي للخد

 كر، ويتطلب من الزبون أن يقيم جودة الخدمة وفقذ الخدمة السابقة ال النموذج على نفس الأبعاد الخمسة الجودة
فهو يعد بمثابة  ،ستخدام والبساطةة الإمقياس ليكرت، حيث يتميز هذا النموذج عن نموذج تحليل الفجوات، بسهول

 1تجاهات الزبائن تجاه جودة الخدمة.الإمقياس مباشر 

 مقياس القيمة: 5-1

تقوم الفكرة الأساسي لهذا المقياس على أن القيمة التي تقدمها منظمة الخدمة للزبائن تعتمد على المنفعة الخاصة 
لتي تحدد ابالخدمات المدركة من جانم الزبون والتكلفة للحصول على هذه الخدمة، فالعلاقة بين المنفعة والسعر هي 

القيمة، فكلما زادت مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كلما زادت القيمة المقدمة الزبائن وكلما زاد إقبالهم 
ن أجل تخاذ الخطوات الكفيلة مإتالي فإنه من واجب منظمة الخدمة على طلب هذه الخدمات، والعكس صحيا وبال

الحصول على الخدمة، ولا شك أن وجود مثل  لذي يؤدي إلى تخفيل سعرزيادة المنفعة المدركة لخدمانا بالشكل ا
   2هذا المقياس سوف يدفع منظمات الخدمة إلى تركيز جهودها نحو تقديم خدمة متميزة للزبائن  قل تكلفة ممكنة.

  : قياس الجودة المهنية - 2
مقاييس  من برنامج الجودة، وعلى ذلك فإنيرى الكثير من الباحثين أن تقييم الجودة من منظور الزبون  ثل جزءا 

واردها المتاحة ستخدام الأمثل لماء أدمانا المتنوعة من خلال الإالجودة المهنية تتناول قدرة منظمات الخدمة على الوف
 3 التالية:وفي إطار هذا المفهوم  كن التمييز بين أنواع المقاييس 

                                                           

 .750 – 756     ذكره،مرجع سبق  إدريسي،ثابت عبد الرحمن 1 

 .052 -050     ذكره،مرجع سبق  الخدمات،ة الجودة في إدار  المحياوي،قاسم نايف علوان 2 

 107.  ذكره،مرجع سبق  الخدمات،إدارة الجودة في  المحياوي،قاسم نايف علوان  3
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 قياس الجودة بدلالة المدخلات: 0-5

عتبار المدخلات أو الموارد جوهر الخدمة وجودنا، فإذا ما إالمدخل إلى فكرة مفادها إمكانية اب هذا يستند أصح
توافر للمنظمة البناء المناسب بتجهيزاته ومعدات والعاملون الأكفاء، والقوانين والأدوات، فضلا عن الأهداف المحددة 

    مة كل هذا، كانت الخدمة مميزة دون شك.الواضحة والزبون المستفيد لتلقي الخدمة، وإذا توفر الخد

 قياس الجودة بدلالة العمليات: 0-0

قياس على جودة السلبيات، أو المراحل المختلفة لتقديم الخلية المطلوبة، حيث يتعلم من ثموعة من هذا ال ويركز 
أن تستوفيها كافة  ، والتي لبالمؤشرات أو المعايير التي توضا النسب المقبولة لكافة عناصر أنشطة الخدمات المقدمة

 هذه العناصر لكي يتم تصنيف هذه الخدمات كخدمات جيدة.

  قياس الجودة بدلالة المخرجات: 0-3

وهو من المقاييس التي تتعلق بالنتائج النهائية، حيث ينظر للنتائج على أنها الإنجاز أو علم الإنجاز النتائج النهائية من 
 ون.الخدمة التي يسعى إليها الزب

 الفجوات:الشكل الموالي يلخص نموذج تحليل و  
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 الفجوات تحليل  )نموذج: نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة ) 29(الشكل رقم 

 

 

 الزبون

                                 "                      1الفجوة"                                                                                  

     

                                                                                 

 "4الفجوة " 

 

 "5الفجوة"

 "3الفجوة "                                                                                

 

  "0الفجوة "                                                                                  

 

 

 

 مان،عالتوزيع، الأردن، ، دار الشروق للنشر و   إدارة الجودة ي  الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي المصدر:
6552،  050. 

 

 الخبرة السابقة  إتصالات شفوية  اإتحتياجات

 المتوقعة الخدمة

 المدركة الخدمة

تقديم خدمة منظمة قبل 
 بعد الاتصال و 

ترجمة اإتدراكات إلى 
 موصفات الجودة

إدراكات اإتدارة لتوقعات 
 الزبون 

 لزبون اإتتصالات الخارجية الموجهة
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 : قياس الجودة من المنظور الشامل-3

كل المداخل السابقة من تقدم في قياس الجودة وتقو ها، إلا أنها جميعا يغلب عليها الطابع رغم ما أسهمت به  
 1الجزئي، وقد أدت هذه المداخل والمقاييس الجزئية إلى إبراز ضرورة المعالجة الشاملة في قياس جودة الخدمة وتقو ها،

 . ر الزبون، ونظر مقدم الخدمة المنظمةالشكل الموالي يوضع نموذجا شاملا لقياس جودة الخدمة من وجهة نظو 

 لتقييم جودة الخدمة نموذج :)21( الشكل رقم

 إجراءات لمعالجة المشاكل إجراءات لتحسين المستمر

 

 

                                                                       

 

 

 

 

 

 معلومات معلومات

 راجعة راجعة

 مان،عالتوزيع، الأردن، ، دار الشروق للنشر و إدارة الجودة ي  الخدماتنايف علوان المحياوي،  قاسم :المصدر
6552  ، 058. 

                                                           

 .052   ذكره،سبق مرجع  المحياوي،قاسم نايف علوان 1 

 

 تقييم جودة الخدمة

 معايير جودة الخدمة

 نتائج القياس

 جودة مقدمي الخدمة جودة رضا الزبون

 

 ودة عالية                                            جودة ج

 نتائج القياس
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 تطوير جودة الخدمة الرابع:المطلب 

تطرق في ستمرارها، وعلى ذلك سوف نإالمنظمة من مكانتها في السوق و اتحسين المستمر للجودة مكن ها ر تطور و 
 ب إلى أسباب وأساليب تطوير جودة الخدمة.هذا المطل

 أسباب تطوير جودة الخدمة: -0

 1إن الأسباب التي قد تدعو لتطوير جودة الخدمة تعد مهمة و كن تلخيصها فيما يلي :  

ن المؤسسات ذات الشهرة المعروفة بارتفاع مدى التطابق في مواصفات جودة خدمانا قد تحقق ميزة تنافسية إ -
بمعف أن تكاليف الحصول عليها صحيحة من أول مرة  ثانا أية على نظائرها إن الجودة هي في سوق الخدم

 هي أقل بكثير من تكاليف عالجتها وتصحيحها عندما تفشل في تلبية العميل وطلبه.
 كونونستثنائية )أي البيع  سعار مرتفعة(، فالعملاء عادة ما يإالأفضل تستطيع تحقيق أسعار  إن جودة الخدمة -

سباب سالفة ، كل من هذه الأتلم أكثر لجميع معايير توقعانممستعدين لدفع أسعار عالية للخدمات التي 
 الذكر لجعل جودة الخدمة في المقدمة لها تأثير مباشر على الربحية.

 2أساليب تطوير الخدمة: تتمثل فيما يلي: -0

 وضع نظام لقيادة الجودة: 0-5

 :ذا النظام منهستثمار في التوجه بالزبون، ويتكون ا الزبون وتحسين المؤسسة والإق رضيهدف هذا النظام إلى تحقي

تنبؤ ليتطلب هذا النظام متابعة تطور حاجات العملاء، والتغيرات المستقبلية للمنافسين، بهدف ا نظام اليقظة: .أ
هة التهديدات مواجستغلال الفر  المتاحة و إل من زبائنها ومنافسيها، من أجل تجاه كإ و بمستقبل المؤسسة

 التي  كن أن تتعرض لها من محيطها الخارجي.

                                                           

 .058   ذكره،مرجع سبق  الضمور،هاني حامد 1 

تخصص  تجارية،الالعلوم كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير و   ماجستير،رسالة  ،العملاءعل  رضا  وأثيرهاجودة الخدمات  الدين،بوعنان نور 2 
 .90-96     ،6552 الجزائر، المسيلة،جامعة  تسويق،
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تقوم المنظمة بجمع المعلومات اللازمة عن عملائها ومنافسيها، كي  تحديد المظهر العام للخدمة المستهدفة: .ب
خدمة ر العام لل، بالإضافة إلى ذلك فإن لتحديد المظهزة لزبائنها الحاليين والمتوقعينتتمكن من توفير خدمة ممي

 عدة مزايا تتمثل في:

 تكوين "حزمة الخصائص المميزة للخدمة ". عل  مستوى التسويقي: -

  .هاريةالإشتحقيق الوعود التجارية التي تروج لها المؤسسة من خلال حملانا  عل  المستوى التجاري: -

 تلبية وتحقيق المواصفات الداخلية. عل  المستوى اإتداري: - 

: بعد تحديد العملاء المستهدفين واختيار المظهر العام للخدمة، تقوم المنظمة بوضع دةتحديد سياسة الجو  -ج
 سياسة جودة مكنها من تحقيق أهدافها المتعلقة برضا زبائنها.

هتمام المنظمة بعملائها والإصغاء إليهم وقياس مستوى الرضا لديهم،  كنها إأن  نظام تقييم رضا العملاء: -د
 .فق مع متطلعات زبائنها وتوقعانمانا بما يتوامن تطوير جودة خدم

يهتم هذا النظام بمستوى بنية الأعمال للتعرف على درجة رضا العملاء، وكذلك  نظام التحسين المستمر:  -ه
تبع الخطوات ، مما سبق نستنتج  ن عملية بناء نظام قيادة الجودة تاصة بالتحسين المستمربدرجة فاعلية العمليات الخ

 1ية:التال

 ؛وضع نظام اليقظة خا  بالجودة▪

 ؛تحديد المظهر العام للخدمة من أجل أداء أفضل ▪

 ؛وتطوير النشاط من خلال وضع سياسة الجودة توجيه ▪

 ، وضع نظام التقييم والتحسين من أجل تطوير النشاط.النشاطعتماد على الإصغاء للعميل لتطوير الإ ▪

ز مكانتها خدمانا وتعزي تعتبر علاقة المنظمة بزبائنها عامل مهم لتطوير يل:تحقيق التميز ي  العلاقة مع العم 0-0
لخدمة ا، حيث تساعده هذه العلاقة على نجاح عملية التحسين المستمر، من خلال تقييم الزبون لجودة افسيةالتن

                                                           

 .96   ذكره،مرجع سبق  الدين،بوعنان نور 1 
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دمة المقدمة  حاجات التقييم الداخلي الذي تقوم به المؤسسة لتحقيق توافق مواصفات الخالمقدمة إليه من ناحية، و 
 1وتطلعات العملاء من ناحية أخرى.

 ثيقافة الجودة والحصول عل  شهادة المطابقة: تطوير 6-7

إن الجودة في تقديم الخدمة من الأهداف التي تسعى المنظمة الخدمية لتحقيقها، والتفوق في ذلك يتطلب خلق  
وجود هذه هتمام، فبمرار، أي جعل الجودة محور الإستخل المؤسسة والعمل على تحسينها بإونشر ثقافة الجودة دا

الثقافة يسهل على المنظمة الحصول على شهادة المطابقة، عن طريق تطبيق المعايير والمواصفات العالمية الخاصة 
 الخدمية.بالنشاط 

 المبحث الرابع: مفاهيم أساسية حول جودة خدمات النقل الجوي

حتياجاات إو  حاد الوساائل السريعة في نقال المساافرينأا يعارف بالنقال الجاوي ات أو مايعاد النقال عابر الطاائر    
الهادف الأساسي لهاذه الوسايلة هاو نقال المساافرين كخدماة أساساية، فقاد ولادت خدماة الشاحن المختلفاة ورغام أن 

  .الجاوي كخدماة إضاافية تقادمها مؤسسات الطيران

 خدمات النقل الجويالمطلب الأول: مفهوم جودة 

إن جودة خدمات النقل الجوي تتوقف بالأساس على مدى التوافق بين ما يرغب فيه الزبون وما يحصل عليه    
فعليا، فتوقعات الزبون لخدمة النقل الجوي إذا تطابقت مع ما يقوم مقدمو خدمة مؤسسة الطيران بإنجازه وتحقيقه 

وي التي تؤدي إلى حصول الرضا لكلا الطرفين وكذا إستمرار العلاقة فإنه حتما ستكون هنا، جودة خدمة النقل الج
 2بينهما .

 : أهمية جودة خدمات النقل الجويالمطلب الثاني

  3 كن الإشارة لأهمية جودة خدمات النقل الجوي في أربعة عناصر أساسية:    

                                                           

 .050 -055     ذكره،مرجع سبق  الدين،بوعنان نور 1 

نظر هة الخطوط الجوية الجزائرية من وج –دراسة حالة  ،التجاريةأثير جودة خدمات النقل الجوي عل  صورة العلامة  ري،بوبكسعيد  بوزيد،خدلة 2 
 .60   ،6502/6502 جيجل،جامعة  وتسير السياحة، تصادإق تخصص: التسيير،مذكرة ماستر في العلوم  ،- المتعاملين

 26.  ،مرجع سبق ذكره بوبكري،سعيد  بوزيد،خدلة ا3 
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 نمو مجال الخدمة:• 

خدمات أكثر من أي وقت مضى، فعلى سبيل المثال نصف لقد تزايدت أعداد شركات الطيران التي تقدم        
 شركات الأعمال يتعلق نشاطها بالخدمات إضافة إلى نمو قطاع النقل ومازال مستمرا بالتوسع.

 زدياد المنافسة:إ• 

يتسم سوق خدمات النقل بالمنافسة وذلك نتيجة لوجود عدد كبير من الشركات العاملة في هذا المجال مما       
ها أن يقوموا بدراسة على المسؤولين في فوجب في تحديد أسعار النقل بشكل كامل رية كبيرة لشركات الطيرانيعطي ح

أسعار المنافسين ومستوى جودة الخدمات التي تقدمها ومستوى جودة الخدمات التي يقدمها المنافسون ومن ثم رسم 
 افسين وتحقيق أهدافها.السياسات السعرية المناسبة والتي مكنها من الصمود بوجه المن

 الفهم الأكبر للزبائن:• 

أن تتم معاملتهم بصورة جيدة، ويكرهون التعامل مع شركات الطيران التي تركز فق  على الخدمة، فلا يكفي       
 تقديم خدمات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزبون.

 : دمة الزبونقتصادي الجودة خالمدلول اإت• 

اعدة زبائنها توسيع قستمرار التعامل معها و إتحر  في الوقت الحالي على ضرورة أصبحت شركات الطيران      
وعملائها، وهذا يعني أنها لب أن لا تسعى فق  إلى جذب زبائن جدد، ولكن عليها أن تحافظ على الزبائن 

 لزبائن من أجل ضمان ذلك.الحاليين ومن هنا تظهر الأهمية القصوى الجودة خدمة ا

   المطلب الثالث: قياس جودة خدمات النقل الجوي

 1خدمات النقل الجوي نذكر منها: هنا، عدة نماذج لقياس جودة    

ويعتبر المحور الأساسي لتقييم الجودة، وفق هذا النموذج يتم تحديد الفجوة  : Servqualأولا: نموذج الفجوات )
 :م بشلنها، وتتلخص هذه الفجوات فيتوقعانالخدمة المقدمة فعلا و ئن لمستوى بين إدرا، الزبا

 

                                                           

 . 30-29   ذكره،  مرجع سبق  بوبكري،سعيد  بوزيد،خدلة 1 
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 ما يتوقع الزبون وإدراك اإتدارةالفجوة الأولى: بين 

إن الإدارة قد لا تدر، بشكل جيد كيفية حكم الزبون على جودة الخدمة فقد تعتقد الإدارة  ن جودة خدمة    
يد والواقع أن المسافرين يقيمون الجودة من خلال التعامل الج الطيران ترتب  بشكل أساسي بنوع الطائرة والطيار

 خلال الرحلة.

 اإتدارة والجودة النوعية للخدمةما بين إدراك  الفجوة الثانية:

تصال إل ة الطيران تحتاج للإجابة على كإن الإدارة لا تضع معيار محدد لقياس الجودة فعلى سبيل المثال إدارة شرك
تطيع هذه الشركة الواقع لا تس تصال بالطائرة، ولكن فيص فيما يتعلق بحركة الطائرات والإعشر ثواني، وعلى الأخ

ا، ستناد إلى مستوى تنفيذ هذه الخدمة فإن هنا، فجوة ما بين إدر إالشرط، وإذا ما ر تقييم الخدمة ستجابة لهذا الإ
نوعية  بتحسين نوعية الخدمة، وعدم فهم لتزامستوى التنفيذ وذلك نتيجة لعدم الإالإدارة الأهمية هذه الخدمة وم

 الخدمة التي يرغب الزبون في الحصول عليها، عدم إمكانية إلاد معيار لقياس جودة الخدمة.

  الفجوة الثالثة: ما بين الجودة النوعية للخدمة والخدمة المقدمة

ذي لفين به بالشكل الينتج ذلك من خلال عدم إعداد وتدريب مقدمي الخدمة بشكل جيد وكثافة العمل المك
يد، كذلك ستجابة للزبائن بشكل جمل مما لعلهم غير قادرين على الإيضعف قدرة العاملين على تحمل أعباء الع

ختيار إين على إنجاز أعمالهم، وإذا كان عند عدم معرفة العاملين لشروط وإجراءات العمل سوف لعلهم غير قادر 
 روط المطلوب توفرها، وعندما تكون الإدارة غير قادرة على قيادة الأعمالوتعيين العاملين لم يخضع للضواب  والش

 بشكل جيد.

 تصالات الخارجيةما بين الخدمات المقدمة واإت الفجوة الرابعة:
ائل الترويج تصال مثل وسل شركة الطيران من خلال وسائل الإيتلثر متلقي الخدمة بالوعود التي تقدم له من قب

 ينة عن الخدمة قد لا يحصل عليها عند الحصول على الخدمة.فتتكون لديه صورة مع
المعروضة  تحصل الفجوة ما بين الخدمة المتوقعة والخدمة الفجوة الخامسة: ما بين الخدمة المتوقعة والخدمة المعروضة

 عند حصول أحد الفجوات الأربعة.
  " تايلور   كرونينلى كل الباحثين " إ 0996النموذج الذي ضهر في سنة  ينسب هذا :ثانيا: نموذج أداء الخدمة

ا  خاصة ذلك الجزء الخهت من طرفهم إلى نموذج الفجوات و وج تينتقادات الوقد جاء هذا النموذج نتيجة للإ
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لأداء الفعلي للخدمة يركز على تقييم ابين إدرا، الزبائن وتوقعانم، و  بالتوقعات، إذ يرفل هذا النموذج فكرة الفجوة
ية العلمية يعد هذا المقياس من الناحللأداء الفعلي للخدمة المقدمة، و أي التركيز على إدرا، الزبائن  المقدمة للزبون

أحد الأدوات الفعالة التي  كن أن تساعد على إتهار جوانب القصور في مستوى جودة الخدمة من وجهة نظر 
تميز عنه بالبساطة ؤشرات التقييمية إلا أنه يعتماده نفس المإيختلف هذا النموذج عن سابقه في  المستفيدين منها ولم

 وة:والشكل الموالي يوضح نموذج الفج، 1من حيث القياس و التحليل 
 : نموذج الفجوة 06) (الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ،التوزيعلنشر و مؤسسة ل ،الأولى عة، الطبالريادةالجودة للتميز و  إدارة ،وآخرونعبد المجيد البرواي  نزار :المصدر
 .61 ،  2011، الأردن، عمان

                                                           

ص إدارة رسالة ماجستير في العلوم التجارية تخص والموصلات،دراسة حالة مؤسسة البريد  ،الزبونتقييم جودة الخدمة من وحمية نظر  رقاد،صليحة 1 
 .70  ، 6558 \ 6552 ،جامعة باتنة الأعمال،

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 أداء الخدمة

وصفات الخدمة تحديد م
 المقدمة

 إدراكات اإتدارة لتوقعات الزبائن

 اتصالات الكلمة الخبرة السابقة

 إدراك جودة الخدمة

 إتصالات مع الزبون

  9الفجوة 

 0الفجوة 

 1الفجوة 

الفجوة  
 5الفجوة  3

 الحاجات الشخصية
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 المطلب الرابع: أبعاد جودة خدمات النقل الجوي

 1تتمثل أبعاد جودة خدمات النقل الجوي في ما يلي :

 أولا: عرض خدمة النقل الجوي

 تتمثل في كل من: 

 بة لحالات التلخر،ستجالجميع المسافرين، والإخدمة النقل ملائمة ستيعابية لوسيلة النقل، و تحديد الطاقة الإ   
صحيا، وبدون الخدمة بشكل  تقديمحسب الوعود المقدمة للمسافرين، و إلغاء الرحلات، وتسليم الخدمة و 

 التواتر، وتكرار الرحلات.نتهاء العمل بشركة النقل و إأخطاء، وساعات بدء و 

 2 : ثانيا: سهولة الوصول

 ت المناسب، ومدى قبول المسافرين للخدمة وذلك حسب ثقافتهم ) الوصولالوصول إلى المطار في الوق   
 جتماعي، الثقافي (، وقدرة متلقي الخدمة على دفع ثمن التذكرة ) الوصول الاقتصادي ( وضمان التواصلالإ

 بين المسافرين و مقدمي الخدمة ) الوصول اللغوي (، و سهولة تنقل المسافرين ذوي الاحتياجات الخاصة.

 : لثا: توفر المعلومةثا

وسهولة  تتمثل في كل من: معلومة عامة للمسافرين ) عرض الخدمة، والراحة، و الأمن، وإمكانية الاستعلام،   
كل رحلة (،  الوصول ...الخ(، معلومات حول السفر في الحالات العادية )أسعار التذاكر، المدة المستغرقة في

 والعطل. معلومات حول السفر في حالة الاضطرابات

 : رابعا: الاهتمام بالمسافرين

يتمثل في كل من: الالتزام ) التركيز على الزبون (، واجهة الزبون ) توفير شبابيك الاستعلامات، ومعالجة    
 الشكاوي(.

                                                           

ثلة الزرقاء  زائر،الجدراسة حالة شركة الخطوط الجوية بمطار باتنة في  ،الزبائنأثير جودة الخدمة المدركة عل  رض   د،بوحديليلى  ،إلهام يحياوي1 
 .669   ،6500 ،0العدد  ،00المجلد الإنسانية، والدراسات للبحوي 

 .600-605،      سبق ذكره  رجعل بوحديد،ليلى  ،إلهام يحياويا2 
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 : خامسا: المدة

ت اللازم منذ قتتمثل في كل من: احترام الجداول الزمنية للرحلات المبرثة، والوقت اللازم لبرثة الرحلة والو    
 نقطة الصعود حتى نقطة النزول.

 : سادسا: الراحة والرفاهية

تتمثل في كل من: توفير جو مناسب للمسافرين خاصة داخل الطائرة ) التهوية، الحرارة، النظافة الإنارة، الضجيج 
 (.(، توفير المرافق اللازمة لراحة المسافرين ) المقاهي، أجهزة الاتصال، ودورات المياه ...

 : سابعا: الأمن

يتمثل في كل من : الحماية من السرقة والاعتداءات ) كوضع كاميرات المراقبة، وتوفير رجال الأمن ونقاط    
 المساعدة و النجدة معروفة (.

 : ثامنا: الأثير البيئي

 (.الأوساخو السمعي البصري، الضجيج  وتتمثل في كل الملوثات خارج الطائرة وداخلها و نواعها ) الهوائي،   

  



 الفصل الثاني: اإتطار النظري للخدمات وجودة الخدمة )ي  إشارة لقطا  النقل الجوي 
 

82 

 

 الفصلخلاصة 

 : يتضمنها التي النقاط أهم نستخلص السابق العرض خلال من     

 هؤثر هذت حيث السلع عن ميزها خصائص بعدة تتميز و الدول من كثير في هامة نةامك الخدمات تحتل
 بشكل  هاتقد ن ك لا و ملموسة غير لكنها للمؤسسة التسويقية الاستراتجيات على كبير بشكل الخصائص
 عدة من لخدماتيةا المؤسسة تتكون و للتخزين قابلة غير لكونه بالإضافة المناسب الزمان و المكان في متجانس
 . للزبون مختلفة بطرق تقد ها و الخدمة لإنتاج بينها فيها تتفاعل عناصر

 من أهم العوامل  و ، يعتبر مفهوم الجودة من المفاهيم التي أثرت اهتمام العديد من الباحثين و المختصين
 الحديثة.المعدات و الوسائل  ،المالرأس  ،البشريةالموارد  ،الأسواق: المؤثرة على الجودة هي

 الأداء تطابق رجةد معيار مثل فهي تسويقها و الخدمة إنتاج و تصميم في أساسي عامل الخدمة جودة تعتبر 
 في المتمثلة و مةالخد جودة تقييم خلالها من ميت أبعاد عدة تتضمن كما للخدمة الزبون توقعات مع الفعلي

 .الأمان  و التعاطف، الملموسية ،الاستجابة، الاعتمادية:
 الجودة قياس ،الزبائن منظور من الخدمة جودةقياس  : هي الخدمة جودة قياس في المستخدمة الطرق أهم من 

 .الشامل المنظور من الجودة قياس، المهنية
 لمفاهيم النظرية المتعلقة بجودة الخدمات النقل الجوي و نماذج قياسها كما ر التطرق الى بعل ا. 

 
 



 

   

 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

                                                                                                                                                 

      

 الفصل الثالث:   

دراسة ميدانية لخطوط 

 لجوية الجزائرية ا

 -وكالة قالمة-
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 تمهيد
سنحاول في هذا الفصل إسقاط الجانب النظري لدراسة على الجانب التطبيقي ، و ذلك من خلال دراسة    

 تربص ميداني بوكالة ميدانية إستهدفت وكالة قالمة لخطوط الجوية الجزائرية ، حيث قمنا ب

و قد قمنا بإجراء مقابلة مع مدير الوكالة ومع زبائن الوكالة ، لمعرة مدى تأثير تقنيات الإتصال على جودة    
 الخدمة في الخطوط ااجوية الجزائرية .

  و بناءا على قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى :  

  شركة الخطوط الجوية الجزائرية تقديم المبحث الأول: 

 ة الجزائريةدالثاني: جودة خدمات شركة الخطوط الجو بحث الم

واقع تقنيات اإتتصال التجاري و تأثييرها عل  جودة الخدمة الخطوط الجوية الجزائرية  المبحث الثالث:
 _قالمة_
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  شركة الخطوط الجوية الجزائرية تقديم المبحث الأول: 

 الرسمي التابع للجمهورية الجزائرية وواحدة من أقدم شركات الطيرانالخطوط الجوية الجزائرية هي الناقل الجوي    
عام فهي تعمل على تقديم خدمات متنوعة و ذو جودة للمسافرين ، فلها  26الرائدة حول العالم بعمرٍ يتجاوز 

 عدة وجهات تشمل أربع قرات لبلدان مختلفة .

 طوط الجوية الجزائريةالخشركة ماهية المطلب الأول: 

  .ا و تعريفه، سننطلق من خلال هذا المطلب إلى لمحة تاريخية عن شركة الخطوط الجوية الجزائرية      

 لمحـة تاريخـية: -5

الشركة العامة للنقل “تحت تسمية  0962نشلت شركة الخطوط الجوية الجزائرية سنة         
صا ، والتي أسست خصي CGTA) (Compagnie Générale De Transport Aérienالجوي)

 لتغطية الشبكة الجزائرية الفرنسية.

الباقية  69من رأس مال الشركة أما % 00في شراء % 0927بعد الاستقلال شرعت الدولة الجزائرية سنة  و    
، 87برفع حصتها في رأس مال الشركة إلى% 0925فكانت للخطوط الجوية الفرنسية. ثم قامت الجزائر سنة 

 .055استحوذت الدولة الجزائرية على الشركة بنسبة % 0926ا، وفي سنة لتصبا بذلك المساهم الرئيسي فيه

شهدت تقسيم الشركة إلى فرعين هما: الخطوط الجوية الجزائرية الداخلية، الخطوط الجوية  0987أما سنة      
ة الجزائري ، وذلك بإدماج الفرعين تحت اسم الخطوط الجوية0986الجزائرية الدولية ليتم إعادة هيكلة الشركة سنة 

وضم الوحدة المكلفة بتسيير المطارات إلى الشركة، وهو ما أدى إلى تهور ثلاي هيئات مستقلة ) الشبكة الدولية 
إعادة هيكلة جديدة للشركة  0982المطارات( تحت إشراف مديرية عامة واحدة، ليتم سنة  –الشبكة الداخلية  –

 Etablissement De Gestionؤسسة الخدمات المطارية)لتصبا الوحدة المكلفة بتسيير المطارات تابعة لم
De Services Aéroportuaires) (EGSA)). 

الخطوط الجوية الجزائرية" برأس مال يقدر با “ أصبحت شركة ذات أسهم تحت اسم  0992فيفري  02وفي      
التسيير  حينها استقلاليةفقد ر تحرير النقل الجوي فاكتسبت الشركة  0998مليار دينار جزائري، أما سنة  6,0

 مليار دج. 67إلى  6505مليار دج ، ليصال سنة  2إلى  6555مما أدى إلى زيادة رأسمالها سنة 
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 تعريـف شـركة الخطوط الجـوية الجزائرية: – 2

أصبحت مؤسسة “ 0986نوفمبر  60من الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية الصادرة في  52طبقا للمادة      
الجوية الجزائرية مؤسسة عمومية اقتصادية ذات طابع تجاري وتتمتع هذه المؤسسة بالشخصية المعنوية  الخطوط

 والاستقلالية المالية، لها سمعة تجارية في علاقانا مع المتعاملين ".

وزارة النقل،  ةو رغم ما تتمتع به مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية من استقلالية في التسيير، إلا أنها تخضع لرقاب     
 .التي تفرض عليها قواعد و قوانين متعددة

 شركة الخطوط الجوية الجزائرية و نشاط أهداف الثاني:المطلب 

 أهداف شركة الخطوط الجوية الجزائرية: أولا

 تسعى الخطوط الجوية الجزائرية إلى تحقيق جملة من الأهداف التي  كن إبرازها في النقاط التالية:   

الزبائن من خلال التحسين المستمر في نوعية الخدمات المقدمة فيما يتعلق بالنظافة،  تحقيق رضا -0
أمن الرحلات الجوية، وجبات الطعام على متن الطائرة، بالإضافة إلى عمليات الحجز و شراء 

 ؛تذاكر السفر
ضماان التسيير الجياد للمؤسسة بمختلف فروعها و أقسامها، من خلال الاستغلال الأمثل  -6

طااقات و الموارد البشرية التي تتوفر عليها الشركة، والحر  على تكوينها على أسس ومبادئ لل
 ؛الإدارة الحديثة لمواكبة التطورات التكنولوجية

توسيع سوق المؤسسة من خلال تغطية السوق الوطنية، والتوسع المستمر في شبكات نقل الخطوط  -7
 ؛الجوية الجزائرية الدولية

ملوى عالي، وتوفير التكوين المتمر على أحدي التقنيات الجوية من أجل  أويدائريين  تيفتو  -6
 التعامل مع المشاكل والظروف الطارئة.

تحقيق أرباح منتظمة ومتزايدة مما يحقق للمؤسسة استقرار مالي،  كن أن ينعكس إلابا على  -0
  قرارانا الإستراتيجية.

 نشاط شركة الخطـوط الجـوية الجزائـرية:: ثانيا

 قوم شركة الخطوط الجوية الجزائرية بعدة نشاطات في مختلف المجالات وهي:ت
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 ي  مجال النقل الجوي: -5

 ؛استغلال الخطوط الجوية الجزائرية الدولية في إطار الاتفاقيات والعقود الدولية التي تبرمها مع الدول الأجنبية-

 البريد.لأمتعة، البضائع و استغلال الخطوط الجوية الجزائرية الداخلية لنقل الأشخا  وا-

 ي  مجال العمل الجوي:-0

تتمثل أهم نشاطات الشركة في ثال العمل الجوي في تلبية حاجيات كل من الحماية المدنية، الحاجيات الزراعية،    
 النظافة العمومية والحركة الصحية.

 ي  مجال التسيير والاستغلال: -3

  ؛لحساب مؤسسات النقل الجوي الأخرىالقيام بعملية البيع وجميع مهام النقل -

 ؛تحضير الطائرات وتنظيم تنقل المسافرين-

 ؛القيام بوضع قوانين المرور، وتحديد العمولات التي تأخذها مقابل القيام بعمل جوي لحساب المؤسسات الأخرى-

 ؛تنظيم وسائل الاتصال بالمطارات -
 شراء وكراء الطائرات والأجهزة الخاصة بها. -

 الاستغلال التقني: ي  مجال -9

 ؛الحصول على جميع رخص التحليق من طرف الدول الأجنبية، والتي تعتبر ضرورية لأداء مهامها -
 والمراجعة؛تتكفل بعمليات الصيانة، التصليا  -

 ؛التسيير التقني في إطار مفاوضات التعاون بين الجزائر والدول الأجنبية-

 أعمالها القانونية.استغلال تسيير الأجهزة المركبة لغرض ترقية -

 الهيكل التنظيمي لشركة الخطوط الجوية الجزائرية: المطلب الثالث

  . الخطوط الجوية الجزائرية من خلال هذا المطلب سنتطرق إلى الهيكل التنظيمي العام لشركة    
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 الهيكل التنظيمي العام لشركة الخطوط الجوية الجزائرية:   7الشكل رقم ) 

 

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من الوكالة.بتين بإعتماد على المعلومات المقدمة من إعداد الطال المصدر:

 المديرية العامة

 خلية الاتصال 

 مكتب الدراسات
 

 المفتشية العامة

 مديرية الجودة

 مكتب سلامة الطيران

 الأمانة العامة

 قسم الاستغلال قسم الصيانة قسم الأنظمة  القسم التجاري
 

 قسم التسيير

مديرية اإتعلام  مديرية المبيعات
 الآلي و الاتصال

 عملياتمديرية ال مديرية التقنية
 الجوية

 

 الية لممديرية ا

مديرية الموارد 
 البشرية

مديرية التخطيط و 
 مراقبة التسيير 

مديرية النقل 
 الجوي 

 مديرية اإتمداد
مديرية تنظيم 
 الاسعار

 المديرية الجهوية 

 م ج وسط

 م ج جنوب 

 م ج شرق 

مديرية 

 البرامج

مديرية التموين 
 الغذائي

وحدات لا مركزية 
 ي  الخارج

مديرية الشؤون 
 الاجتماعية 

مديرية الشؤون 
 القانونية
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 المديـرية العـامة: -5

طات الشركة، اتعتبر مركز القيادة الذي يعمل على تحديد الاستراتيجيات التي تتبعها الشركة ومن مهامها تسيير نش
 العمل على التنسيق بين مختلف الأقسام التابعة لها، تنفيذ قرارات الجهاز الإداري ومثيل الشركة داخليا وخارجيا.

 وتتكون المديرية العامة من:

 مكتب سلامة الطيران -             مكتب الدراسات   -

 الأمانة العامة  -خلية الإتصال                    -

                              المفتشية العامة  -                ية الجودة  مدير   -

 أقسـام الشـركة:-0

 تقوم بمجموعة من المهام كما يلي:تضم الشركة ةسة أقسام فرعية، وكل قسم يضم مديريات 

 يهتم بتلسيس وتطبيق السياسة التجارية للشركة، ويتكون من: القسم التجاري: 0-5

 ديرية الفرعية للمبيعات:الم 0-5-5

نتم هذه المديرية بمراقبة ومتابعة نشاط شبكة البيع من أجل توسيعها حسب تطورات سوق النقل الجوي، والإقبال 
 على خدمات الشركة وهي تنقسم إلى:

 : نتم بتحديد سياسة المبيعات، وتقييم حصيلة شبكة البيع.دارة المبيعات -أ
 على العقود والاتفاقيات التجارية المرتبطة بالسفر، وكذلك تحسين: تقوم بالإشراف دائرة التعاون -ب

 التقنيات والوسائل الضرورية لتطوير المبيعات.

 ندف إلى ترقية خدمات الشركة عن طريق الحملات الإعلانية. دائرة الترقية واإتشهار:     - ج    

 التسعيرة للشركة. لى تحديد سياسة: تعمل ع المديرية الفرعية لتنظيم الأسعار 0-5-0

 تقوم بإعداد البرامج الموسمية والسنوية للشركة. المديرية الفرعية للبرامج: 0-5-3

 .لبيعاتتمثل أهم مهامها في تنظيم عملية الحجز وبيع التذاكر، ومتابعة عمليات  المديرية الفرعية للحجز: 0-5-9
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 قسم التسيير: يتكون من المديريات التالية: 0-0

 تقوم بتنفيذ ومراقبة السياسة العامة للشركة فيما يخص المالي والمحاسم.رية المالية: المدي 0-0-5

 مهمتها الرئيسية هي المتابعة المستمرة للمستخدمين من حيث التوتيف،مديرية الموارد البشرية:  0-0-0

 الترقية، الأجور، المنا وغيرها.

 اية مصالح الشركة داخل الوطن وخارجه.تسعى إلى مراقبة وحم مديرية الشؤون القانونية: 0-0-3

 ن.مهمتها معالجة المشاكل الاجتماعية للموتفيمديرية الشؤون الاجتماعية:  0-0-9

 يهتم بتسيير ومراقبة العمليات الجوية والنقل الجوي، حيث يضم المديريات التالية:قسم الاستغلال:  0-3

 رحلات الجوية للشركة بشكل آمن ومنظم.نتم بوضع برامج المديرية العمليات الجوية:  0-3-5

إلى و نتم بتنظيم النقل الجوي، من خلال الاستقبال الجيد للزبائن عند نقاط الحجز مديرية النقل الجوي:  0-3-0
 غاية وصولهم إلى وجهتهم، كما تعمل على توطيد العلاقة مع رجال الأمن والجمار،.

طوط في توفير الوجبات الغذائية على متن الطائرات لشركة الخ تتمثل مهمتها مديرية التموين الغذائي: 0-3-3
 الجوية الجزائرية وشركات الطيران الأجنبية حسب الطلب.

 يتكون من المديريات التالية:: قسم الأنظمة 0-9

، : تتمثل مهمتها في تحديد سياسة الشركة في ثال المعلومات و الاتصالمديرية اإتعلام الآلي و الاتصال 0-9-5
 حيث تعمل على إعداد وتطبيق برامج الإعلام اتلي.

ورات تقوم بالتعاون مع مختلف المديريات الأخرى لوضع ومراجعة تطمديرية التخطيط و مراقبة التسيير:  0-9-0
 لشركة في المدى القريب و البعيد.ا

 يتكون من:قسم الصيانة:  0-1

الأمن الازمة  افظة على العتاد الجوي للشركة ، و توفير شروطنتم بصيانة الطائرات والمحالمديرية التقنية:  0-1-5
 للوسائل المعدة للإستغلال .
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 تجهيزات الضرورية ، و كذلك القيام بمختلفلتسهر على مختلف أقسام الشركة بامديرية اإتمداد :  0-1-0
 الترميمات التي تخص الشركة .

 ئرية ة الجزادجودة خدمات شركة الخطوط الجو  الثاني:المبحث 

سنتطرق  كالمقدمة، لذللتعتمد شركة الخطوط الجوية الجزائرية على ثموعة من الخدمات لتحسين جودة خدمانا   
 عرض أهم خدمانا و أبعاد جودة الخدمة المقدمة و وصف موقع الإلكتروني الشركة  وصف وفي هذا المبحث إلى 

 الجزائرية الخدمات المقدمة من طرف الخطوط الجوية  الأول:المطلب 

ي أنواع تقسيم هذه الخدمات إلى ثلا  كن، و لزبائنهامن الخدمات  العديدةتقدم شركة خطوط الجوية الجزائرية   
 كتالي:و هي  

 الخدمات المقدمة قبل اإتقلا  )ي  الوكالة و المطار   -5

شركة ، حيث الات التابعة للهي أول مرحلة لتقديم الخدمات في الشركة الجوية الجزائرية تكون على مستوى الوك  
تقدم هذه الوكالة خدمات الحجز ، عرض المعلومات عن مختلف الرحلات ) كتقديم معلومات حول درجات 

 class، درجة الأعمال    premier classالسفر التي مكن المسافر من اختيار ما يريد من الدرجة الأولى
affaire   الدرجة الإقتصادية ،class économique  ( ،تحديد سعر التذاكر ، قطع تذاكر السفر ، )إما

،أو على الموقع  560982727في الرقم  call centreبحضور الزبون شخصيا لشركة أو عن طريق الهاتف 
 ( ،أو من خلال وكالات سياحية . (www.algerie.dzالإلكتروني للشركسي

حبا المتمثلة في خدمات التي خدمات مر  المطار،خدمات أخرى تقدم في المطارات ) خدمات مكتب  -
تقدم للمسافرين المقعدين الكراسي المتحركة ، خدمة نقل المسافر المقعد من المطار إلى الطائرة ( ، إضافة 

 .l’enregistrementإلى خدمات التسجيل 

 الخدمة المقدمة عل  متن الطائرة -0

 تتمثل هذه الخدمات في : -
،  طائرة و توجيههم إلى أماكنهم الخاصة بهم على متن الطائرةحسن استقبال المسافرين من قبل موتفي ال -

 إضافة إلى تعليمات الطيران و إرشادات يقدمها مضيف الطائرة بلغتين )العربية ، الفرنسية ( ؛
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كذلك تقدم وجبات الطعام وتختلف هذه الأخيرة حسب الدرجات وتقديم وجبات خاصة مثل وجبات  -
 للمسافرين؛

 ية مع الوجبات بعدة أنواع ليختار المسافر مايرغب به ؛* تقديم مشروبات غاز  -
 المسافر؛.... ( حسب رغبة حليب. قهوة، شاي،* تقديم مشروبات باردة و ساخنة )  -
ر  على كما تح  للمرضى،*تقديم الرعاية للأطفال المسنين و في حالات خاصة تقدم الإسعافات الأولية  -

 المسافرين؛أمن و سلامة 
في بعل الرحلات بمختلف وسائل ترفيهية كمشاهدة الأفلام و قراءة الجرائد و كما يحظى المسافر  -

 الطائرة.المجالات التي تكون موجودة على متن 

 الخدمات المقدمة ما بعد الهبوط من الطائرة -3

 نيئة وسائل النقل لتنقل المسافرين من الطائرة إلى المطار؛ -

 إستلام الحقائب ؛-

 لمفقودة و تعويل بعل التذاكر الغير مستعملة ؛الإبلاغ عن الحقائب ا -

 المطلب الثاني : أبعاد جودة الخدمة المقدمة من طرف الخطوط الجوية الجزائرية

 تتضمن جودة الخدمة من طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية ةسة أبعاد أساسية هي:

يع )وكالات(، حيز المكاني الذي لري فيه الب: تتمثل في العناصر المادية لشركة الجوية الجزائرية ك الملموسية-5
 مظهر جيد لمقدم الخدمة ، الديكورات و المفروشات على مستوى وكالات الشركة ، تصميم الطائرات ....

: تشير إلى قدرة الخطوط الجوية الجزائرية على تقديم مختلف خدمانا كالحجوزات ، الإلتزام بمواعيد  اإتعتمادية-0
المساعدة للمسافرين و الإلتزام بالأعمال التي تعلن عنها الشركة ، بالإضافة إلى وضع برنامج  الرحالات و تقديم

 رحالات يلم احتياجات الزبائن .

: يقصد بها قدرة موتفي شركة الخطوط الجوية الجزائرية على تقديم خدمات بدقة وفي الوقت  الاستجابة-7
ئن الفورية لطلبات المسافرين و الإستجابة بمختلف شكاوي الزبا المناسب و الإستعداد الدائم لتقديم الإستجابة

 وسرعة حلها لكسب ثقة الزبون .
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 و بالراحة و الأمان في سفرهم ؛ بالاطمئنان: يقصد به شعور المسافر  الأمان-9

قة لدى ثتحلي موتفي الجوية الجزائرية بالأدب و الإحترام في التعامل مع الزبائن ، هذا السلو، الجيد ينشل ال-
 المسافر ؛

: هو أن يتسم مقدم الخدمة في الخطوط الجوية الجزائرية بالمعاملة الودية و إهتمامهم بالمسافرين  التعاطف-1
 بشكل شخصي و فهم حاجانم 

 المطلب الثالث : وصف الموقع اإتلكتروني لشركة الخطوط الجوية الجزائرية 

تنوع لفات و الموارد التي  كن الوصول إليها عبر شبكة الأنترنت و تيعتبر أي موقع إلكتروني  نه ثموعة من الم  
هذه الملفات عبر الموقع بين المستندات و الصور و النصو  و غيرها كما ماهو الحال في موقع الجوية الجزائرية 

 www.airalgerie.dz 

 صفحة الرئيسية : -5

 لموقع التي توضا مختلف معلومات الشركة وتعطي الإنطباع الأول عن الموقع وتعرض فيها مختلفتعتبر واجهة ا 
العروض و الخصومات على الرحلات ،و من خلال الصفحة الرئيسية  كن الدخول إلى صفحات ثانوية 
 أخرى عن طريق الخيارات الموجودة في أعلى الصفحة تكون مرتبة كتالي ) عروض و تخفيضات ، خط 

 ، إتصل بنا/ طلب تقديم شكوى ( air Algérie plusلرحلتك ، تجربة السفر ، بطاقة الوفاء 

إضافة إلى عناصر أخرى موجودة في الصفحة ) الحجز ، إدارة الحجز و التسجيل ( ، و في أسفل الصفحة توجد 
علومات سئلة الشائعة ، المرواب  مباشرة تضم المعلومات الخاصة بالأمتعة ، أرقام الهاتف الخاصة بالشركة ، الأ

 القانونية ( ، كما  كن إختيار اللغة سواء كانت عربية ،فرنسية ،إنجليزية ، كما تبين في الشكل التالي :

 

 

 

 

 

http://www.airalgerie.dz/
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 زائريةشركة الخطوط الجوية الجلموقع   الصفحة الرئيسية 08)   الشكل

source : https://airalgerie.dz/,01/06/2022,17:27. 
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 اإتلكترونية ي  شركة الخطوط الجوية الجزائرية الخدمات -0

تولي الخطوط الجوية الجزائرية إهتماما خاصا باحتياجات الزبائن حيث  كن  خدمة الحجز الالكترونية : -5-0
في أي وقت إجراء الحجز مباشرة على الموقع الإلكتروني الخا  بها مع خدمة الدفع الإلكتروني بإستعمال بطاقات 

 كترونية و يكون الحجز الإلكتروني كتالي :الدفع الإل

 * النقر على زر الحجز؛ 

 * ثم النقر على زر ذهاب إياب أو ذهاب فق ؛

 * فيتم ملئ البيانات التالية :

 الذهاب؛مطار  -

 مطار الوصول؛ -

 إختيار تاريخ الذهاب؛ -

 إختيار تاريخ الإياب؛ -

 ،أعمال ،أولى(؛اقتصاديةالدرجة) اختيار -

 : سنة وأطفال الرضع، كما هو مبين في الشكل06شخا  البالغين و الأطفال الأقل من عدد الأ-
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 الحجز الالكتروني :   09الشكل ) 

 ملئ البيانات   الحجز 

.https://airalgerie.dz/,01/06/2022,17:30http Source:  
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بمجرد ملئ جميع البيانات ننقر على زر الحجز فيتم الإنتقال إلى صفحة جديدة ،و الشكل التالي يوضا ذلك، 
 اختيار وفت السفر:  10الشكل ) 

source: https://airalgerie.dz/ar/01/06/2022,17:34. 
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لكتروني ،رقم سم ،اللقب، رقم الهاتف ،البريد الإثم ننقر على مبلغ التذكرة و ملئ البيانات الشخصية بالمسافر ) الإ
 carte CIB، carteبطاقة الوفاء (،ثم الإنتقال لصفحة جديدة يتم فيها إختيار بطاقة الدفع الإلكترونية 

DHAHABIA أو اختيار خيار الدفع في الوكالة . 

 ملئ البيانات و الدفع الالكتروني:  11الشكل )

source : https://airalgerie.dz/ar/01/06/2022,17:36. 
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كما يتوفر في نظام الحجز الإلكتروني إستبدال أميال بطاقات الوفاء بتذكرة السفر ، و تكون طريقة الحجز كما -
 ذكرناها سابقا 

 خدمة التسجيل ي  برنامج بطاقة الوفاء -0-0

ة و ذلك من خلال لشركة الحوية الجزائري كن لأي مسافر التسجيل في برنامج بطاقة الوفاء على الموقع الإلكتروني ل
 devenirالمجود في أعلى الصفحة الرئيسية ثم على زر تسجيل الدخول   air Algerie plusالنقر على زر 
membre ملئجميع بينات المسافر الشخصية ) الإسم ، اللقب ، تاريخ الميلاد  ، عنوان ، البريد الإلكتروني ،

 التالي : .....( ، كما تتوضا في الشكل
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 طريقة انشاء بطاقة الوفاء:  12الشكل )

 

Source : https://ahplus.frequentflyer.aero/pub/#/main/not-
authenticated/enrollment/01/06/2022,17:38. 

و اكما  كنه التصفا على حسابه الخا  في بطاقة الوفاء في أي وقت يريد بمجرد كتابة بريده الإلكتروني  -
 و رقم السري .رقم البطاقة 
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 حساب بطاقة الوفاء:  13 الشكل )

 

Source : https://ahplus.frequentflyer.aero/pub/#/main/not-
authenticated/01/06/2022,17:41./ 

هذه الخدمة تساعد المسافر لتصفا ملف سفره كتوقيت خدمة إدارة الحجز و التسجيل : 0-3
ب و ذلك بوضع رقم الملف و لقب المسافر ، وخدمة التسجيل من   كننا الذهاب و الوصول و الإيا

 إختيار رقم مقعد الجلوس ، و الشكل الموالي يبين كيفية تفعيل هذه الخدمة  
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 إدارة الحجز :  14الشكل ) 

 

Source : https://airalgerie.dz/ar/01/06/2022,17:48. 
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 التسجيل:  15الشكل )

 

Source : https://airalgerie.dz/ar/01/06/2022,17:50. 

المبحث الثالث : واقع تقنيات اإتتصال التجاري و تأثييرها عل  جودة الخدمة الخطوط الجوية الجزائرية 
 _قالمة_

سنقوم في هذا البحث بجمع المعلومات المحددة المتبعة في الدراسة الميدانية من اجل الوصول النتائج الدقيقة التي   
     .بناءا على ذلك يتم وضع ثموعة من الاقتراحات بالبحث،تعلق ت

 جمع المعلومات  :المطلب الأول

 اعتمدنا لجمع البيانات على عدة أساليب أهمها المقابلة و الملاحظة   

   : المقابلة -

لأساااااااااائلة، ومن ثم ا تعتبر المقابلة هي عبارة عن لقاء يحدي فيما بين الباحث والمبحوي يتم فيه إلقاء ثموعة من    
 التعرف على الإجابات فيما يخص البحث العلمي؛
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وفي إطار الزيارة الميدانية التي أجريناها على مساااااتوى الخطوط الجوية الجزائرية _وكالة قالمة_ ، قمنا بإجراء مقابلة     
 مع مدير الوكالة الذي تفضل بإجابة عن الأسئلة المطروحة و التي تخص المحاور اتتية :

 لإعلان؛ا •
 ترويج المبيعات؛ •
 العلاقات العامة ؛ •
 تقنيات أخرى ؛ •

   .كم وجهنا الأسئلة إلى بعل زبائن الوكالة لمعرفت مدى تأثيرها بالمحاور الدرجة أعلاه    

 أولا: الأسئلة الموجهة للشركة ) مدير الوكالة   

 المحور الأول اإتعلان 

 لجزائرية  ؟ماهي وسائل الإعلان المستخدمة من طرف الجوية ا ●

ة  رائد و المجالات ، بالإضاااافة للإعلانات المساااموعالجتساااتخدم العديد من الوساااائل كالإعلانات المكتوبة مثل  ▪    
 . ( 01انظر للملحق رقم ) ،و التلفاز ، كما تستخدم المواقع الإلكترونية اراديوك

 لماذا تستخدم الشركة الإعلانات المكتوبة بكثرة  ؟  ●

همية الصاااااااحافة كوسااااااايلة إتصاااااااال ) الجرائد ، المجالات...( في بعث الرسااااااااائل الإعلانية و كذلك أهمية نظرا لأ ▪    
 الجمهور الذي يقرأها بمختلف تشكيلاته سواء كانت مؤسسات عمومية أو خاصة أو أفراد 

 و التلفاز  ؟ الراديوهل تقوم الشركة بومضات إشهارية عبر  ●

وت و التلفاز نظرا لأهمية هذين الوساايلتين لأن جميع السااايارات و البي الراديو نعم تقوم بومضااات إشاااهارية عبر ▪    
 الذي  كن الجمهور من متابعة الرسائل الإعلانية في جميع الأوقات  الشيءو التلفزيون ،  بالراديوثهزة 

 لشركة الخطوط الجوية الجزائرية و لماذا؟ الإلكترونيةالشركة مختلف المواقع  تستخدمهل  ●

انظر للملحق ،بث الرسااااااائل الإعلانية  في www.Airalgerie.dzنعم تسااااااتخدم الشااااااركة موقع إلكتروني ▪   
   منها:الوسيلة لها مزايا نذكر  لأن هذه ( 02رقم ) 
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تحفز الجمهور مؤسااااااااااااااسااااااااااااااات أو أفراد مع الإطلاع على مختلف الرسااااااااااااااائل الإعلانية كون أغلب الجمهور  -
 ة يستحوذ على الهاتف النقالة الذكي

خاصااة الإعلام عن المسااتجدات في برنامج الطيران ) خاصااة  الجمهور،ساارعة وصااول الرسااالة الإعلانية إلى  -
 في حالة تأجيل أو إلغاء الرحالات ( 

 هل تخصص الشركة للإعلان ميزانية  ؟  ●

اني منها الشااااااركة ، هذا تعالمديرية العامة لا تخصااااااص ميزانية معتبرة في برناثها الساااااانوي نظرا للأزمة المالية التي  ▪    
 ظاااظالاكتمن جهااة و من جهااة أخرى فااإن الطلااب على منتجااانااا و خاادمااانااا يفوق بكثير العرض ، الاادلياال هو 

 المشهود على مستوى وكالانا 

 : ترويج المبيعات  الثانيالمحور 

 كيف تقوم شركة الخطوط الجوية الجزائرية بترويج مبيعانا؟  ●

 خاصة في المناسبات أو فصول معينة : متيازاتاتقدم الشركة عدة  ▪     

انظر للملحق ،دج ( 62555التخفيضاااااات الموسمية ) يصااااال ثمن التذكرة إلى باريس في فصااااال الشاااااتاء إلى  -
 .( 03رقم ) 

 دالاسااااااااتبأو  الإضااااااااافي( التي تحمل العديد من المزايا كحق في الوزن  AH PLUSتقدم برامج الولاء )  -
كفآت المقدمة ) كتذاكر ، ترفيع درجة الساااااااااااااافر ...( لتشااااااااااااااجيع العميل على الأمياال بمختلف هدايا و م
 .( 04-05انظر للملحق رقم ) ،السفر المتواصل على الشركة 

"   قامت في هذا المعرض SIAHAشاااااااااااركت في المعرض الوطني لسااااااااااياحة و الساااااااااافر في ولاية وهران "  -
 .( 06) انظر للملحق رقم ،على الشبكة الوطنية  %00بوضع خصم بنسبة 

تقوم الشاااركة بتخفيضاااات معتبرة و خاصاااة في موسااام الشاااتوي و الخريفي أين يكون الطلب على الرحالات  -
 أقل .

 ؟ الرحالات الدولية و الداخلية معاهل هذه التخفيضات مس جميع  ●

يضااااااات فالسااااااوق من قبل الشااااااركة و ضاااااامانها لهذه التخ لاحتكارلا، فهي لا مس الرحالات الداخلية نظرا    ▪    
 لزبائنها على مدار السنة دون إنقطاع .
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 هل من أليات أخرى تستخدمها الشركة لجذب زبائنها على مدار السنة  ؟ ●

 نعم تقترح الشركة تخفيضات مغرية لبعل الفئات :▪     

للأطفال لأقل من  %77للأطفال لأقل من ساااانتين و تخفيضااااات بنساااابة  %95تخفيضااااات تقدر بنساااابة  -
 رحالات؛السنة لجميع  06

 69ساااانة لرحالات الداخلية و أقل من  62تقوم بطرح أسااااعار منخفضااااة و مغرية لفئة الشااااباب لأقل من  -
 السفر؛سنة للخطوط الدولية لتشجيعهم على 

ساااااااانة بنساااااااابة لرجال على متن  25ساااااااانة لنساااااااااء و  00تشااااااااجيع فيئة الكهول و كبار الساااااااان لأكثر من  -
 خطوطها الدولية فق    ؛

 لاقات العامة الع الثالث:المحور 

 ماهي التقنيات التي تستخدمها الشركة في العلاقات العامة  ؟ ●

قوم بها مع الجمهور و من أكثر النشاااطات التي ت للاحتكا،تسااتخدم مختلف النشاااطات الثقافية و الرياضااية  ▪     
على نقل  ذلك تسااااااااهرهي النشاااااااااطات الرياضااااااااية فهي دائما ما تكون الراعي الرسمي للفريق الوطني لكرة القدم و ك

    .( 07لحق رقم )انظر للم،بمباراة الجزائر و الكامرون مؤخراالوطني مثلما فعلت  المنتخبالفريق الوطني و مناصرين 

 كيف تقوم شركة الطيران الجزائرية بتوطيد علاقانا مع شركائها  ؟  ●

تعرض مختلف  لكي مهيلةفي فنادق  تساااااهم شااااركة الطيران في أيام أبواب مفتوحة و ذلك بدعوة مختلف شاااااركائها ▪
 منتجانا و خدمانا و تحفيزهم عن طريق تقديم هدايا لتعاقد معها في السنوات المقبلة .

 في المجتمع لتوطيد العلاقة معه  ؟ اندماجهاكيف يظهر   ●

 امتيازات قديمالموسمية ) عيد المرأة ( من خلال ت الاحتفالاتيظهر من خلال مشاااااااااركتها في الأعياد الساااااااانوية و  ▪ 
 .  ( 08انظر للملحق رقم ) ،لنساء 

تقوم بتقديم محاضااااااارات لتعريف بنفساااااااها لجمهور و كذلك تشاااااااار، في الملتقيات و المنتديات ) المبرثة من طرف ▪ 
 .و من خلال تقديم هدايا للمشاركينمختلف المؤسسات العمومية و الخاصة ( 

 . 6509فيفري  66فيفري إلى  60ست من المشاركة في معرض هانجسكو السياحي ببودابي ▪
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بطمبولا لربا رحلة  بالمشاااركة) و قامت بوضااع عرض  6509جوان  09شاااركت في معرض الجزائر العاصاامة في  ▪
 .  ( 09انظر للملحق رقم ) ، لشخصين للوجهة التي يختارها الرابا (

 ريقي .بيوم العالمي للإتحاد الإف لللاحتفافقد كانت حاضرة في مقر الولايات المتحدة الأمريكية بجنيف  ▪

 المحور الرابع : تقنيات أخرى 

 هنا، تقنيات أخرى تستحق الذكر ؟  إذا كان معرفةبودنا   ●

 هنا، تقنيات أخرى تستخدمها الشركة لتقرب من الجمهور ) الزبائن ( تتمثل في : ▪    

 المطويات  ؛ -
 ؛  كتالوجات -
 كتيبات   ؛ -
طاع النقل الجوي ، التي مكن المتعامل من الإطلاع عليها أينما كان و هذه و ثالات إعلانية خاصااااااااااااااة بق -

 .التقنيات غير مكلفة بالنسبة لشركة وأكثر إعلامية بنسبة للمتعامل 

 ثانيا : الأسئلة الموجهة لزبائن 

_ و لقد لاحظنا لمةعينة من الزبائن وجدناهم داخل _ وكالة قا باساااتجوابانية بالشاااركة قمنا دفي إطار زيارتنا المي   
ا( على المقترحة من طرف الجوية الجزائرية و التي تعرضااااااااااااها )تبثه أن أغلب الزبائن يتابعون بشااااااااااااغف التخفيضااااااااااااات

أهمية أقل  عطونيو التلفاز لكن  الراديو أجهزةمساااتوى مختلف وساااائل الإعلانية ، كما يتابعون المعلومات عن طريق 
 نية  .على المطويات الإعلا الوكالة للحصول إلىلجمهور التقدم للصحف خاصة فيئة الشباب و كذلك يرغب ا

 المطلب الثاني : تحليل المقابلة و إختبار الفرضيات 

ة من واقع تقنيات الإتصااااال التجاري في شااااركة الخطوط الجوية الجزائري اسااااتخلصااااناهامن خلال مختلف الأجوبة التي 
 نرى مايلي : 

مية ) عرض المطويات ، التبليغ عن رحالات الملغاة أو المتلخرة ( ، الإعلان  ثل عنصااار من ساااياساااة الإعلا -
و ليس عنصار من الساياسة التجارية بظليل الديون المتراكمة على الشركة و محدودية الأسطول الجوي المتاح 
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فرضـــية هذا التحليل يؤكد لنا صـــحة اللديها و التغطية المحتشااامة لمختلف وجهات الداخلية و الخارجية ، 
 لى .الأو 

الجويااة الجزائريااة حيااث أن الشااااااااااااااركااة تحاااول دومااا دفع الزبون نحوى  اهتماااماااتيباادوا أن ترويج المبيعااات من  -
هو تنشااااااااااااااي  المبيعااات ، و إذا كااان الإعلان يخلق الطلااب قباال  لترويجمختلف منتجااانااا لأن الهاادف الأول 

  plus attirantر جااذبية مواجهاة المسااااااااااااااتهلاك للمنتوج ، فاإن ترويج المبيعاات يحااول جعال المنتوج أكث
لزبون و جعل البيع أكثر سااااهولة ، بدليل أن الشااااركة تقترح تخفيضااااات مغرية في مواساااام و مناساااابات معينة 

 على سبيل المثال ) عيد المرأة ، تخفيضات في مختلف المواسم ( .

 créé laأماااا بنسااااااااااااااباااة للعلاقاااات العااااماااة فاااإن الجوياااة الجزائرياااة تحااااول توطياااد العلاقاااات مع جمهورهاااا  
sympathie  أيضااا بهدف جعل الساالو، العام لجمهور مناسااب  ) سااواء مؤسااسااات أو  موصاافيهاو مع

أفراد ( لمصاااااااالح الشاااااااركة ،  و الدليل هنا، بوابة خاصاااااااة لتواصااااااال كمشااااااااركتها في أبواب مفتوحة  لتعريف 
 أو خدمانا . منتجانابنفسها في المجتمع و عرض مختلف 

و معارض و نشاطات ذات طابع ثقافي و رياضي ، و كما تستعمل  محاضارات، في تنظيم كما أنها تشاار             
داخل الملاعب ندف إلى لفت انتباه الجمهور الرياضااااي و أيضااااا تشااااار، النسااااوة في عيدهن  اللافتاتملصااااقات و 

 السنوي ) عيد المرأة ( بتقديم هدايا قد تكون مغرية لتوطيد العلاقات مع الجمعيات النسوية .

 هذان العنصران موضو  التحليل يؤكدان لنا صحة الفرضية الثانية .

أما بنساااابة لمدى تأثير التقنيات الإتصااااال على جودة الخدمة فإن الجوية الجزائرية إلى حد ما لها بعل الطموحات  ●
 حظ :لافي هذا المجال و هذا رغم بعل القيود التي منحها من التكيف مع الوضع )لتحقيق طموحانا ( حيث ن

 الموارد المالية و المادية  ندرة -
المحسااوس أمام الوكالات في داخل أو خارج الوطن يأثر ساالبا على معنويات الزبائن و بتالي على  الاكتظاظ -

الذي لعل الشاااااااركة غير قادرة على  الشااااااايءجودة الخدمة و صاااااااورة الشاااااااركة ، و الأثمان المرتفعة لتذاكر و 
 مواجهة المنافسة 
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المذكورة ، قد تؤثر ساااالبا على جودة الخدمة و بتالي تحسااااين صااااورة الشااااركة و هذا بالرغم أن الشااااركة  هذه النقائص 
تسااعى إلى إدخال تحسااينات ضاامن إسااتراتجيتها العامة ، إضااافة إلى ذلك هنا، إحساااس  ن الشااركة أصاابحت شاايئا 

 الشركة .يعكس صورة  الموصفو كما أنها في إتصال دائم معهم لأن  بموتفيهافشيئا نتم 

: إقتراح دورات تدريبية للموتفين في جميع المواسااااااام المؤطرة من طرف مختصاااااااين في تساااااااويق الخدمات مثلا )  الدليل
                                     هنا، البوابة الخاصاة لتواصاال مع موتفي الشااركة و معالجة المشاااكل المطروحة ( 

 .هذا التحليل يؤكد صحة الفرضية الثالثة 

 ية ة الخدمة ي  شركة الخطوط الجوية الجزائر دالمطلب الثالث : تأثيير تقنيات اإتتصال التجاري عل  جو 

 : لاحظنا و استنتجنا مايلي المقابلةمن خلال المقابلة و الاسئلة التي طرحناها و تحليل 

 تأثيير اإتعلان  عل  جودة الخدمات الخطوط الجوية الجزائرية  -5

زائرية للوصااااول لأكبر عدد ممكن من الزبائن لذلك تسااااتعين بالإعلان بهدف جذب انتباه تسااااعى الخطوط الجوية الج
الفرد وتشاجيعه على تبني سلو، معين،لان الإعلان أضحى اليوم محركاً اقتصاديا مهما، إذ يوجه أفكار الزبائن ويؤثر 

لعملية الإنتاجية حت متحكمة في ا، وهذا بساااابب التقدم الهائل في التقنية الإعلانية التي أضااااالشاااارائيعلى ساااالوكهم 
من حيث أنماط التسااااااااااويق والعرض والاسااااااااااتهلا،، و كذلك تبين الشااااااااااركة من خلاله على مدى جودة خدمانا و 
التلثير على العملاء ، باسااااااااااااتخدام العبارات الترولية السااااااااااااهلة والواضاااااااااااااحة فهي تزيد من الجودة المدركة للخدمات 

وم منتجو الإعلانات في شاااااااااااركة الخطوط الجوية الجزائري بإبراز أفضاااااااااااال ما في الظاهرة في الإعلان ،كما لب أن يق
 الخدمات من خصائص، لزيادة الجودة المدركة لهذه الخدمات .

 تأثيير العلاقات العامة عل  جودة الخدمة ي  الخطوط الجوية الجزائرية  -0

 تتبف الخطوط الجوية الجزائرية نوعين من العلاقات العامة تتمثل في : 

عني تتمثل في علاقة شاااركة الخطوط الجوية الجزائرية مع الزبون )المساااافر(  التي ت العلاقات العامة التجارية : •
ثموع الخادماات الحقيقية لزبون )مسااااااااااااااافر( القائمة على المنفعة المتبادلة بينه و بين الشااااااااااااااركة  و الأمانة و 

الزبون  إقناع و هذا ما يؤثر على إدا، الصااادق حتى يصااابا رضاااا العميل عن الشاااركة و ثقته فيها ناتجة عن
 لجودة الخدمات المقدمة .
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أدى التطور الجديد في الحياة الصاااااناعية إلى تنظيم العلاقات العامة في شاااااركة : العلاقات العامة الصــــناعية •
الخطوط الجوية الجزائرية  بين عمالها وتحساين هذه العلاقات حتى تضمن الهدوء والاستقرار في العمل حيث 

تضاااام فيها جميع العاملين بالشااااركة لتواصاااال فيما بينهم ، و هذا  portail ahمت بفتا بوابة إلكترونية قا
يسااعدهم في التشااور و التعاون لحل المشااكل المتعلقة بالعمل و يضمن   لتحسين خدمانا  وتوفير الوقت 

 تطورات العصااااااار،بحيث و الإمكانيات المادية من أجل دراساااااااة طرق الوصاااااااول إلى الجودة بما يتناساااااااب مع
 في بحتوأصاااااتواجه هذه الشاااااركة العديد من التحديات من أهمها تدني مساااااتوى رضاااااا العميل)المساااااتفيد( 

دور العلاقااات العااامااة وهي الجهود الاداريااة المخططااة والمسااااااااااااااتمرة التي ناادف الى تعزيز التفاااهم  إلىحاااجااة 
  .المتبادل بين الشركة وجمهورها

 جودة الخدمة ي  الخطوط الجوية الجزائرية  تأثيير ترويج المبيعات عل  -3

 تتبع الخطوط الجوية الجزائرية العديد من الأساليب لترويج مبيعانا نذكر منها :

الكلي لتذكرة لبعل الدرجات ؛ الإقتصاااادية أو في الحالات  الاساااترجاعجزء من قيمة التذكرة أو  اساااترجاع •
 الخاصة كإلغاء الرحالات و غيرها ;

 قدمة كتخفيضات عيد المرأة ؛التخفيضات الم •
 المشاركة في العديد من المعارض الدولية ؛ •
 ؛ AH PLUSبرنامج الولاء  •
مختلف الخصااااومات لشااااباب و الشاااايوخ و هذا ما يسااااما بتقديم الشااااركة أفضاااال الخدمات و  على جودة  •

نا بعاااد و ممكناااة، لكن من ناحياااة أخرى نرى الخطوط الجوياااة الجزائرياااة تعااااني خااااصااااااااااااااااة في فترة جاااائحاااة كر 
ية كتعويل التذاكر و الخصااومات و غيرها مما أثر على صااورة الذهن  التروليةأساااليب  معظمعلى  اسااتغنائها

 و مصداقية الشركة . الخدماتلزبون حول جودة 
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 :خلاصة الفصل

بارة عن عمن خلال ما تقدم في هذا الفصااااال و الدراساااااة التحليلية للجوية الجزائرية تبين أن الإتصااااااال التجاري      
ثموعاة من التقنياات كاالإعلان ، و العلاقات العامة و ترويج المبيعات و تقنيات أخرى لها تأثير على جودة الخدمة 
في شااااااااااركة الخطوط الجوية الجزائرية لما تخلفه من أثر في ذهن الزبون عن الصااااااااااورة الذهنية لشااااااااااركة لأن لهذه التقنيات 

ال بالزبائن و يكون هدف هذا الإتصااااااال خلق المعرفة لدى الزبائن ثموعة من الوساااااائل تساااااتخدمها لغرض الإتصااااا
 . عن خدمات الشركة و منتجانا و براثها

     



 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                        

 

 

 

 خاتمة
 

    

 



 خاتمة
 

003 

 

 خاتمة 

بحثنا هذا سل  الضوء على وقائع تقنيات الإتصال التجاري و أثرها على واقع جودة الخدمة في قطاع في       
شركة الخطوط الجوية الجزائرية وكالة قالمة ، أين أجرينا مقابلة مع مسؤول الطيران و لقد دعمنا هذا بدراسة ميدانية ل

ك بودنا المديرية الجهوية بعنابة و المديرية العامة بالعاصمة ، و على أثر ذل بمسئوليالوكالة كما إتصلنا خلال تربصنا 
 :التالية الاستنتاجاتتقديم 

 :النتائج بالنسبة للجانب النظري -5

 يقنع ويؤثر في الجمهورالاعلان يعلم ، -

 الإعلان يدفع المستهلك نحو المنتوج -

 ترويج المبيعات تدفع المنتوج نحو المستهلك -

تقنيات ترويج المبيعات تأخذ عدة أشكال كالتخفيضات ، إرسال ممثلي الشركة لتطوير العلاقات مع العملاء  -
 سواء أفراد أو مؤسسات خاصة او عمومية

امة تأخذ عدة مظاهر أيضا : أبواب مفتوحة ، محاضرات ، معارض ، تظاهرات ثقافية و تقنيات العلاقات الع -
 رياضية

 : هنا، أشكال أخرى من الإعلان -

 الإعلان المؤسسي الذي يهتم بالمجتمع أكثر من اهتمامه بالمنتجات

 ع توقعانمميرتب  مفهوم الجودة بقدرة الشركة على تلبية احتياجات عملائها ورغبانم بشكل يتوافق -

يرتب  مفهوم الجودة أيضا في خدمات النقل الجوي بقدرة الشركة على تلبية حاجات ورغبات المسافرين بشكل  -
 يتوافق أو يفوق توقعانم



 خاتمة
 

004 

 

تتمثل أهم أبعاد جودة خدمات النقل الجوي في ) عرض الخدمة ، سهولة ، معلومة الاهتمام بالمسافرين ، المدة ،  -
 ، الأمن (الراحة و الرفاهية 

 : ، قد توصلنا إلى مايلي نتائج الجانب التطبيقيفيما يخص  -0

تستخدم الجوية الجزائرية وسائل محدودة للإعلان فهي تقتصر على الصحافة المكتوبة و المسموعة بالإضافة إلى  -
 بعل مواقع التواصل الاجتماعي

 من السياسة التجارية الإعلان بالنسبة للشركة عنصر من السياسة الإعلامية و ليس عنصر -

تسعى الجوية الجزائرية إلى ترويج المبيعات عن طريق التخفيضات التي تطبقها في مواسم معينة ، لكن تبقى هذه  -
 التخفيضات نسبية و غير مستحقة قياسا إلى شركات الطيران الدولية

ن منتجانا ، و هذا لتعرف بنفسها وعفي المجتمع سواء محلي أو دولي  الاندماجتسعى الجوية الجزائرية أيضا إلى  -
 وهذا في رأينا سلو، شكلي بالنظر إلى أن الطلب على خدمانا يفوق العرض

تستخدم الجوية الجزائرية عدة تقنيات منها المشاركة في المنتديات و المعارض الداخلية و الدولية كما تدعم بعل  -
 مكناناالنشاطات ذات طابع ثقافي و رياضي في حدود 

تستعمل الشركة مواقع الاتصال التجاري في أغلب الأحيان ليس للإعلان عن التخفيضات في التذاكر أو الزيادة  -
 في الرحلات لكن في تغيير برامج الرحلات أو الإلغاءات و ما أكثرها

أو  تلوكالاازبائن شركة الخطوط الجوية الجزائرية في أغلب الأحيان مشمئزون من خدمانا سواء على مستوى  -
هذا يعني  ، المناسب(و الانتظار الممل في غياب أماكن الجلوس أو عدم توفرها بالشكل  )الاكتظاظعلى المطارات 

 أن الشركة لا تزال تطما للوصول إلى جودة الخدمة
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 :الاقتراحات

 تشجيع المنافسة في ثال الطيران الجوي كما هو الحال بالنسبة للطيران البري -

 ل اللازمة لإختيار طائرات جديدة من نشلنا التغطية الجزئية لحاجات زبائنها المتزايدةتوفير الأموا -

الطائرات لتغطية العجز خاصة في موسم الصيف و موسم الحج و العمرة و هذا الإجراء  إلارالإعتماد على  -
 معمول به دوليا

ية ، الرئيسية على مستوى الولا تالوكالاإنشاء وكالات جديدة على مستوى الدوائر لتخفيل الضغ  على  -
بالإضافة إلى توفير الجو المناسب ) الدليل المادي ( على مستوى الوكالات ) الإضاءة ، التهوئة ، أماكن للجلوس 

)... 

 خلق مهارات فكرية و إنسانية على مستوى الوكالات ) حسن التعامل مع الزبائن ، إدرا، الموتفين بمهامهم ( -

ركة الخطوط الجوية الجزائرية على تحسين جودة خدمانا و ذلك باستخدام الجيد بتقنيات الاتصال ضرورة تركيز ش -
 المتاحة

 وضع استراتجيات موجهة بجودة الخدمات -

لب على المؤسسة تتجاوز الجانب الإعلامي و توسع نشاطانا خاصة فيما يخص ترويج المبيعات و العلاقات  -
 العامة

الجوية الجزائرية ميزانية معتبرة خاصة بالإعلان بهدف يسما لها باستخدام وسائل جديدة لب أن تخصص شركة  -
 موقع واحد استعمالهاللإعلان ، كذلك تكثف مواقع إلكترونية عوض 
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 قائمة المراجع:
 المراجع باللغة العربية

 أولا: الكتب

 للنشر و التوزيع و دار المشرق الثقافي ، الطبعة ةأسام،دار  مبادئ التسويق و الترويج، ابراهبم الشريف -
 2006.،،عمان، الأردنالأولى

الأسس النظرية و التطبيقية و التنظيمية ي  المؤسسات السلعية و الجودة الشاملة ،  إدارةأحمد بن عيشاوي ، -
 . 6507،  ،عمان، الأردن، دار الحامد للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى  الخدمية

 ،القاهرةتوزيع ،، المكتبة العصرية للنشر و ال   اإتستراتجيات   التطبيقات المفاهيمإدارة التسويق : جبر ،  أحمد-
 .6552 ،مصر

ة النيل ، ثموعكمبادئ تسويق الخدماتأدريان بالمر ، ترجمة بهاء شاهين ، علاء أحمد إصلاح ، دعاء شرافي ،-
 . 6559إسكندرية ، مصدر ، العربية للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى ، 

لطبعة ، ا ،عمان، الأردن، دار عكنوز المعرفة العلمية النشر و التوزيع إدارة خدمة العملاء إياد شوكت منصور ، 
 .6558الأولى ، 

 . 6506،  ،عمان، الأردن، دار اليازوري  الاتصال ي  المنضمات العامةبشير العلاق ، -
دار الفكر  ،ودة و القياس المقارن "أساليب حديثة ي  المعايرة و القياس "قياس الجتوفيق محمد عبد المحسن ، -

 .6552العربي، القاهرة ، المصر ، 

الأردن ،مانع، دار الجامد للنشر و التوزيع ، الطبعة الثانية ، يالمصر يفالتسويق تيسير العفيشات العجارمة ، -
،6507. 
ييم مفاهيم أساسية و طرق القياس و التق،  دمات اللوجستيةكفاءة و جودة الخثابت عبد الرحمن ، إدريس ، -

  6552، الدار الجامعية ، إسكندرية ، مصر ، 
  عمان، الأردن،،الطبعة الثانية  ، دار الحامد للنشر و التوزيع ،   الاتصالات التسويقية و الترويجثامر البكري -

6559. 
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 ردن،عمان، الأاليازوري العلمية للنشر و التوزيع  ،دار التسويق أسس و مفاهيم معاصرةثامر البكري ، -
،6552.  

، مؤسسة حورس الدولية للنشر و التوزيع ،الإسكندرية ، مصر ،  تسويق الخدمات،  حارم محمد عبد الفتاح -
.2018   

 .0992، ،عمان، الأردن، دار الفكر للنشر و التوزيع  إدارة اإتنتاج و العملاتحسين عبد الله التميمي ، -

 عمان، الأردن،، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع البيع الشخصي و التسويق المباشر، حميد الطائي -
،.2009 

، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، الأردن عمان ، إدارة عمليات الخدمة حميد الطائي ، بشير العلاق ، -
.2009 

، دار تطبيقي "- وظيفي-" تسويق الخدمات مدخل إستراتيجي ق ، حميد عبد النم الطائي ، بشير عباس العلا-
 .6552، ،عمان، الأردنزهران للنشر و التوزيع 

، دار  الأسس العلمية للتسويق الحديثحميد عبد النم الطائي ، محمود الصميدعي ، بشير عباس العلاق ، -
 .6552، ،عمان، الأردناليازوري العلمية للنشر و التوزيع 

ع ، دار الصفاء للنشر و التوزي إدارة الجودة ي  المنظمات المتميزةكاضم حمود ، روان مدير الشيخ ،   خضير-
 . 6559،   ،عمان، الأردنالطبعة الأولى

 . 6565، منشروات الجامعة الافتراضية السورية، الجمهورية السورية ،  تسويق الخدماترانيا المجني، -

، مؤسسة  الوراق للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ،  دمة المصرفيةعولمة جودة الخرعد حسن الصرن ، -
6552. 

 .6506،  ،عمان، الأردنالتوزيع،الطبعة الأولىلنشر و  ، دار الراسةا تسويق الخدماتزاهر عبدالرحيم ، -

 .2013،  ردن،عمان، الأ، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ،الطبعة الثانية  مبادئ اإتعلان،زهير عابد -
عمان، ،، دار النشر و التوزبع ، الاتصال ي  المؤسسة : المفاهيم   المحددات   اإتستراتجياتسامية عواج ، -

.2020 
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 .6557، مركز القاهرة للتعليم المفتوح ، القاهرة ، مصر ،  اإتعلان و الترويجسعيد هناء عبد الحميد ، -

 . 2011، ،عمان، الأردندار زهران للنشر، نالترويج و اإتعلاسمير عبد الرزاق العبدلي ،-

امعية ، ، الدار الج الترويج و العلاقات العامة مدخل الاتصالات التسويقية، شريف احمد شريف العاصي -
 2006.الإسكندرية ،مصر ،

،عمان، التوزيع ، دار اليازوري العلمية للنشر و اإتعلام و المعلومات و الانترنتعامر قندلجي ،-
 2009.،الأردن

 .6556، ،عمان، الأردن، دار الثقافة للنشر و التوزيع  أسس التسويق الحديثعبد الجبار منديل ، -

 ،عمان، الأردن،دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع  مقدمة ي  العلاقات العامةعبد الناصر جرادات، -
،.2012 

لمي للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، ، دار الإعصار العتسويق خدمات علي توفيق الحاج و آخرون ، -
6559. 

 .6505، دار صفاء، الأردن ، عمان، مبادئ و أساليب التسويق مدخل منهجي تطبيقيعلي فالح الزعم، -

دار صفاء للنشر  ، إدارة الترويج و الاتصالات التسويقية )مدخل تطبيقي   إستراتيجي  علي فلاح الزعم ، -
 . 6559 ، الأردن ، عمان ، و التوزيع ، طبعة الأولى

توزيع و ،دار المسيرة و ال إدارة الترويج و اإتعلان التجاريعلي فلاح الزعم ،إدريس عبد الجواد الحبوبي ،-
 2015.، ،عمان، الأردنالطباعة ،الطبعة الأولى 

 مان، الأردنع،،دار الصفاء للنشر و التوزيع  اإتعلان الفعال )مدخل تطبيقي متكامل  علي فلاح الزعم ،-
،   2010. 

،دار الثقافة للنشر و التوزيع ،الطبعة الأولى ،الأردن ، عمان إدارة الترويج و الاتصالاتعنبر ابراهيم شلاش ،-
،2011. 

 ، البيان للطباعة و النشر ، الطبعة الأولى ، إسكندرية ، مصر ،  تسويق الخدمة المصرفيةعوض بدير ، -
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 .6506،  ،عمان، الأردنتوزيع ، دار أسامة للنشر و ال و الاعلام التسويقيالاتصال فاطمة حسين عواد ، -

 2010، ،عمان، الأردن فريد كورتل، الاتصال التسويقي، دار كنوز المعرفة-

عمان، ،، دار الحامد للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى  العلاقات العامة و تغيير ثيقافة المنظماتفؤاده البكري ،-
 2014 .، الأردن

 ، ،عمان، الأردن، دار الشروق للنشر و التوزيع، إدارة الجودة ي  الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي ، -
6552. 

  .6552 ، ، ،عمان، الأردن، دار الشروق للنشر و التوزيع  إدارة الجودة ي  الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي-

،عمان، ، دار الصفاء للنشر و التوزيع  خدمة العملاءإدارة الجودة الشاملة و ملمون سليمان الدرادكة ، -
 .6552،  الأردن

 2013.، ، ،عمان، الأردن، زمزم ناشرون و موزعون ، الطبعة الأولى إدارة التسويقمحمد احمد عبد النم ، -

، دار المسيرة للنشر و التوزيع ، الطبعة تسويق خدمات محمد جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ، -
 .6505،   ،عمان، الأردنولىالأ

 .6552 ،مصر، دار الوفاء، الإسكندرية،المقدمة ي  التسويقمحمد حافظ حجازي، -

،عمان،  ، دار المناهج للنشر و التوزيع اإتعلان )أنواعه   مبادئه   وطرق إعداده  محمد عبد الفتاح الصيرفي ، -
 .6559،  الأردن

، مدخل استراتجي تطبيقي ، إثراء لنشر و التوزيع ، الطبعة  دة الشاملةإدارة الجو محمد عبد الوهاب العزاوي ، -
 6505الأولى ، الأردن ، عمان ، 

  .6506، دار الكتاب الحديث، القاهرة،مصر ، التسويق و الاتصالمحمد عوض ، عبد السالم إمام، -
عمان، ،اء للطباعة و النشر، دار الصف إدارة الجودة الشاملة ي  الخدمات المصرفيةمحمود حسين الوادي ، -

 .6505،الأردن
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ظمات إدارة الجودة الشاملة ي  منمحمود حسين الوادي ، عبد الله ابراهيم عبد الله نزال ، بلال محمود الوادي ، -
  .6506 ، ، عمان، الأردن، دار الحامد للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى  الأعمال   بين النظري و التطبيقي

 ، دار للنشر و التوزيع ، القاهرة ، مصر ، إدارة الجودة الشاملة ي  مجال الخدمة بو النصر ، مدحت محمد أ-

 .6556، الدار المصرفية اللبنانية ، طبعة الثانية ، القاهرة ،  اإتعلان ؟مف الحديدي ، -

،عمان،  الثانية عة،دار النشر و التوزيع ،الطب الترويج التجاري )مدخل اتصالي تسويقي متكامل  ناجي معلا ،-
  2007.، الأردن

،عمان،  ،وزيعمؤسسة للنشر و الت ،الطبعة الأولى، إدارة الجودة للتميز و الريادة ،نزار عبد المجيد البرواي و آخرون-
 . 2011، الأردن

 مان ،، ع ،عمان، الأردن، دار وائل للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى تسويق الخدماتهاني حامد الضمور ، -
6552. 

 6559، مديرية النشر لجامعة قالمة ، قالمة ،  الجودة ميزة تنافسية ي  البنوك التجاريةوسيلة حمداوي ، -

، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ،  ممارسات العلاقات العامة أخلاقياتوليد خلف الله محمد دباب، -
 2011.القاهرة ، مصر،

 ثانيا: الرسائل الجامعية

 ل الدكتوراهرسائ -أ

للصناعات  دراسة حالة المؤسسة الوطنية – الاتصال التجاري و فعاليته ي  المؤسسة الاقتصاديةدباب زفاي ، -
في العلوم الاقتصادية ، تخصص تسيير ، جامعة  هتلمسان ، مذكرة لنيل شهادة الدكتورا - -ENIEالإلكترونية  

 2010/2009،أبي بكر بلقايد

 رسائل الماجستير -ب
 لماجستيرامذكرة لنيل شهادة  ، و دوره ي  التنمية الحضارية -الطيران المدني –النقل الجوي  لامياء،وجدرة ب-

 .6559،جامعة قسنطينة ،  الاجتماعيةو العلوم  الإنسانيةكلية العلوم ،الحضري  الاجتماعفي علم 
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 ستير ، كلية العلوم الإقتصادية و، رسالة ماج جودة الخدمات واثيرها عل  رضا العملاءبوعنان نور الدين ، -
 . 6552علوم التسيير و العلوم التجارية ، تخصص تسويق ، جامعة المسيلة ، الجزائر ، 

 للاسمنت دراسة حالة الشركة الجزائرية–اثير الدراسات التسويقية ي  ثينشيط المبيعات شعبان بعيطيش ،-
 2008.وضياف ،مسيلة ،،مذكرة لنيل شهادة الماجستير،تخصص تسويق ،جامعة محمد ب

، دراسة حالة مؤسسة البريد و المصولات ، رسالة  تقييم جودة الخدمة من وحمية نظر الزبونصليحة رقاد ، -
 .6558 \ 6552ماجستير في العلوم التجارية تخصص إدارة الأعمال ، جامعة باتنة 

 مذكرات الماستر -ج

اسة حالة ، در  ل الجوي عل  صورة العلامة التجاريةأثير جودة خدمات النقخدلة بوزيد ، سعيد بوبكري ، -
 ، مذكرة ماستر في العلوم التسيير ، تخصص : اقتصاد و -الخطوط الجوية الجزائرية من وجهة نظرالمتعاملين  –

  .6502/6502تسيرالسياحة ، جامعة جيجل ، 

ة ميدانية لبنك دراس–لتجارية اثير سياسات المزيج الترويجي عل  ربحية البنوك اعبابسة غنية ،قارة زهية ،-
سوق اهراس، مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية ،تخصص تسويق بنكي ، –الفلاحة و التنمية الريفية 

 2016/2015.ماي ، 8جامعة 
ة اليانس دراسة ميدانية لدس شرك–عناصر المزيج الترويجي و دورها ي  تسويق الخدمة التأمينية قطار رامي،-

،مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية ،تخصص تسويق الخدمات ،جامعة  سوق أهراس –ينات للتأم
 2018/2017.محمد الشريف مساعدية ،سوق اهراس ،

 ثالثا: الدوريات

( ، جامعة 56، ثلة الباحث ، العدد الرابع ) إدارة الجودة الشاملة ي  المؤسسات الخدميةأحمد بن عيشاوي ، -
 .6552 ورقلة ،

الجوية  ، دراسة حالة شركة الخطوط أثير جودة الخدمة المدركة عل  رض  الزبائنإلهام يحياوي و ليلى بوحديد ، -
 .6500،  0، العدد  00بمطار باتنة في الجزائر ، ثلة الزرقاء للبحوي و الدراسات الإنسانية ، المجلد ، 

حث ، العدد ، ثلة البا تنافسي ي  المنظمات المعاصرة إدارة الجودة الشاملة كتوجهبن عنتر عبد الرحمان ، -
 .6558( ، جامعة بومرداس ، 52السادس )
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لة العلوم ، ث تطوير نموذج ي  قياس جودة الخدمات المصريفية إلى المستوى العالميرعد حسن الصرن ، -
  .6556( ، جامعة بسكرة ، 25الإنسانية ، العدد السادس )

ية عناصر المزيج الترويجي و أثيرها ي  تسويق الخدمة التأمينعبد الكريم البلداوي ،، علاء شروق صباح جابر-
ثلة ، باستخدام أسلوب التخطيط العاملي بحث استطلاعي لأراء عينة من العاملين ي  شركة التامين الوطنية

  2015.، الفصل الأول، بغداد ، 30، العدد  1دراسات محاسبية و مالية ،المجلد 

، المؤمر العلمي الدولي حول  إدارة الجودة الشاملة مدخل نحو أداء منظمي متكيزس هادي ، صلاح عبا-
 .6550الأداء المتميز للمنظمات و الحكومات ، جامعة ورقلة ، 

، جامعة 2،العدد 8، ثلة دراسات العدد الاقتصادي ، المجلد  تسويق الخدمة التأمينيةفاطمة الزهراء بوداود ،-
 2017.س ،الاغواط ، مار 

جامعة ،2 العدد،8،ثلة دراسات العدد الاقتصادي ،المجلد  التأمينية  تسويق الخدمة فاطمة الزهراء بوداود-
 2017.،مارس ،الاغواط 

  مواقع الويب: رابعا

- https://airalgerie.dz/,01/06/2022,17:27. 

-https://airalgerie.dz/ar/01/06/2022,17:34. 

- https://ahplus.frequentflyer.aero/pub/#/main/not-authenticated/enrollment/01/06/2022,17:38. 

- https://ahplus.frequentflyer.aero/pub/#/main/not-authenticated/01/06/2022,17:41. 
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 ي   قالمة 
 

:مدير وكالة الخطوط الجوية الجزائرية   الى السيد
 

 

المقابلة    الموضو  :
 

 

في إطار تحضير مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق خدمات لقد قمنا بإعداد 
ت الاتصال التجاري على جودة الخدمة في قطاع الطيران لهذا نرجوا من المقابلة المتعلقة بموضوع تاثير تقنيا

         :ئلة التاليةسيادتكم الإجابة بكل موضوعية على الاس
 

 

  و شكرا مسبقا
: المقابلة  
اإتعلان  :الأول المحور  
؟ الجزائرية الجوية طرف من المستخدمة الإعلان وسائل هل    

؟  بكثرة المكتوبة تالإعلانا الشركة تستخدم لماذا    
؟  التلفاز و الراديوا عبر إشهارية بومضات الشركة تقوم هل  
؟ لماذا و الجزائرية الجوية الخطوط لشركة الإكترونية المواقع مختلف الشركة مدتستخ هل  

؟  ميزانية للإعلان الشركة تخصص هل    
ترويج المبيعات: الثاني المحور  
مبيعانا؟ بترويج ائريةالجز  الجوية الخطوط شركة تقوم كيف  
؟  معا الداخلية و الدولية الرحالات جميع مس التخفيضات هذه هل  
؟  السنة مدار على زبائنها لجذب الشركة تستخدمها أخرى أليات من هل  

؟  العامة العلاقات في الشركة تستخدمها التي التقنيات ماهي  
العامة العلاقات:  الثالث المحور   



 
 

 

؟  شركائها مع علاقانا بتوطيد الجزائرية انالطير  شركة تقوم كيف  
؟  معه العلاقة لتوطيد المجتمع في إندماجها يظهر كيف  
أخرى تقنيات الرابع: المحور   
؟ الذكر تستحق أخرى تقنيات هنا، إذاكان ةمعرف بودنا  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 الملخص  
 في الطيران اعقط في الخدمات جودة على التجاري صااالالإت تقنيات تأثير مدى ةمعرف إلى الدراسااة هذه ندف     

 أخرى ياتتقن و العامة علاقات و المبيعات ترويج و الإعلان، من كل أن تبين حيث الجزائرية الجوية الخطوط
 فهي ،..  افرللمس اللازمة المعلومات تقديم الوطن و خارج و داخل خدمانا بمختلف التعريف على الشركة تسااعد
 يؤثر تاليلبا و للشاااااركة الذهنية رةو الصااااا على يؤثر مما  الزبائن لدى الميولات خلق بها يتم التي الأدوات ابةبمث تعتبر
 .المقدمة الخدمات جودة و الشرائي السلو، على

 المفتاحية:الكلمات 
  جودة الخدمات ، قطاع الطيران ، شركة الخطوط الجوية الجزائرية ،تصال الإتقنيات  ،جاري الإتصال الت

 
Summary 

This study aims to know the extent of the impact commercial 

communication technical’s on the quality of services in the aviation sector in 

Algerian airlines, as it was found that advertising, sales promotion, public 

relations and other technical’s help the company to introduce its various services 

inside and outside the country and provide the necessary information For the 

traveler, they are considered as the tools by which the tendencies of customers are 

created, which affects the mental image of the company and thus affects the 

purchasing behavior and the quality of the services provided. 

key words : 

commercial communication , communication technicals , Quality of 

services , algeria airlines . 

 

 


