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ة         اد ح ه اش ، وه ما صاح غ عق وال ة ال ي ارعة ش ة وم ي ات ع ال تغ ة الأع ه ب ت

ان  اق دائ وم ل علها في س ا  ات، م ة ب ال ات ج ة وت اق العال ة في الأس اف ال

ة  ع ة  لاك رؤ ات ام ه ال عي ه . وه ما  ي م اف فا على وضع ت ق، وال قائها في ال

ي ت ات ال غ اي بها ال ي س ة ال ل في ال ع وش ، وأن تف  ي ت بها.ث في الال   ة ال

ق ال  ح ت م، أص ات ال س ها ال ي ت ف اف ال مة ال غ م ة ال ي ة ش ل ال ففي 

قه الا  ، وه ما لا  ت اف اقي ال ق ال ع  رتها على ال وت نا  ق ه ر م وال

ها م ت قع  رتها على  م مها م خلال ق ق ي  ة أعلى م ال لاء و ات الع ة حاجات ور ل

ن. اف   ال

ق ة ع ت ا اجات الفعالة الاس ات لاح لاء، ور ات الع   رضاه  وت م

د م على اكة علاقة وج ة ش ة ب ناج س لائها ال ة ، فعلىوع س الة ال ها اس اء زائ  و

ة علاقة ة تفاعل ، م ة معه اف ل على ال ه على والع اجات وال العلاقة ه ائ اح  بل ال

ق  ف ة  وال س ج ر ج ب ال ق ذل ي ها. ول لائهاعل ي وع هج م خلال ت إدارة  م

ائ ،  العلاقات مع ال ه معه اء علاقات و ها، و لاء وفه ات الع فة حاجات ور ادة مع اليو ل  ال

لاءا رض زادة   .ولائه وتع الع

ة  اه ، م شأنه ال ة وصادقة معه اء علاقة م لائها و ها مع ع ة في إدارة علاق س اح ال إن ن

ة  رة ذه الها، وخل ص ات الأخ العاملة في نف م س ها م ال ة ع غ س في ت ال

ه ار ة واس س اح ال اه في ن لاء، ت ة ل الع اب  ا .إ

رة ة فال ه ل ال اءا ت ات على ب ر لاء م ال الع رة  لأع اء وتع ص الي فإن ب ال ة، و س ال

ة  س ة لل اب ة إ ة  قذه اف ة ت ق م ي م شأنها ت ا ال ا ي م ال اه فالع اح ت ي ن

ها. ار ة واس س   ال

 ، ائ اع الاس في ال ة لق هال ة،  فه  ل ق ال سة في ال ة ش اف تفاع ال فعل الار م

اق  ع الأس ل على مادة الاس وت فاض  لل ي، في مقابل ان انع على ال ال د ال لع

ه ا اد الم ه د الاق ادة،  ال .ل ائ ه ال اج   ت ات إن ها م ش غ ، الاسو

اول إ ة ت ة إس ت اتها، ش ح لها ت م ة ت انة س اقاد م ل على خل أس  والع

ة. ارج اق ال ي، أو على م الأس اء على ال ال   س
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 ب 

ي -1 ئ اؤل ال  : ال

الآتي راسة  ه ال ة له ال ز معال الإش   : م خلال ما س ت

ث ة إس  هل ت ة ل ه رة ال ائ على ال ة؟إدارة علاقات ال   ت

ة -2 لة الف   :الأس

ة م خلال  ال ها ما يلي: الإش ة ن م اؤلات ف ة ت ح ع قة   ا   ال

 ة ة إس ت ة ل ات ة ال ه رة ال ائ على ال ث إدارة علاقات ال  ؟ هل ت

 ة ة إس ت ة ل غ ة ال ه رة ال ائ على ال ث إدارة علاقات ال  ؟ هل ت

  ث ةهل ت ة إس ت ة ل ر ة ال ه رة ال ائ على ال  ؟ إدارة علاقات ال

راسة -3 ات ال ض  :ف

ة م خلال  ال راسة إش ة: ال ال ة ال ئ ة ال ض  وضع الف

ائ - ة لإدارة علاقات ال ائ ج تأث ذو دلالة إح ة م وجهة ي ة إس ت ة ل ه رة ال  على ال

راسة. ة ال   ن ع

الي:     ال ة  ات ف ض ة ف رج ع ة ت ئ ة ال ض   وم خلال الف

ائ - ة لإدارة علاقات ال ائ ج تأث ذو دلالة إح ة إس ت ي ة ل ات ة ال ه رة ال ع ال ة على 

راسة. ة ال  م وجهة ن ع

ائ - ة لإدارة علاقات ال ائ ج تأث ذو دلالة إح ه ي رة ال ة إس تعلى ال ة ل غ ة ة ال

راسة ة ال   .م وجهة ن ع

ائ - ة لإدارة علاقات ال ائ ج تأث ذو دلالة إح ة  ي ة إس ت ة ل ر ة ال ه رة ال على ال

راسة ة ال   .م وجهة ن ع

ع -4 ض ار ال   :دوافع إخ

ع  ض ا ال ار ه اب لإخ   ا يلي: ح أه الأس

ة: -4-1 ات اب ال ا يلي: الأس ل    وت

ع - ض خل ال . ض ي  ال

ة في  - ة ال ة خاصة و ال س اء م ع إن اض ه ال ل ه اعم اتي و ت ان ر م إم  ت

لي  ق اح ال  .عا ال
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 ج 

 

ة: -4-2 ض اب ال ا يلي: الأس ل    وت

ا،   - ة ن ي ع ال اض .ع م ال اح ي م ال ام الع ل إه ح م  أص

ات  - س ي ت بها ال ة ال اد لات الإق ة ال اد ةالإق اف ام ال الأم  ،خاصة مع إح

ة  س جهال  على ال ن. ن ال  ال

ة  - ا لأه ن في إدراك ةإدارة العلاقة مع ال س ة لل ه رة ال  .تع ال

ار  -5 ةدوافع إخ س راسة ال   :ق ال

ا يلي: ع  ض ا ال ار ه اب لإخ    ح أه الأس

ة: -5-1 ات اب ال ا يلي: الأس ل    وت

ل  - ة ح ة ذات رة ذه ل ص ا ن ي أن ع ة  ة الإس ت س ل في م ع ان  ه الله  ال رح ال

ة ه ال  ه

اب  -5-2 ةالأس ض ا يلي: :ال ل    وت

ارس  - ة ت س ا ت م ارة وقل ة إح ة ت في ب ائ ات ال س ا نعل أن مع ال كل

ارات  ة م ال ة الإس ت س ان م ي ف اف ا ت لة.ن ق  ال

د نقا  - لها م ان  ة  ة ت الات ل في ولا ات الإت س جهة ن م ان ال ة  ا في ال

ف عل ع ع فلا  ال ارسب ات الة م لا جه ن ال ال ة الا  ات ال ا  .ة ال

- . ائ ى إدارة علاقات ال ي ت ات ال س ة الإس م ال س  م

ائح،  - عات رغ ال ها ت زادة في ال ائ ان ن ات ف عات آخ ثلاث س ل على م ت ال

. لاح ة ال  وس ادراجها في قائ

راسة: -6 ة ال    أه

ها            راسة أه ه ال ةت ه ائ م أه افها، إدارة علاقات ال ه ال وأه ة ه راسة ا تأتي أه

ة  ةفه م أه اب ة إ رة ذه ي ة رس ص عاي ال ف على ال ع ل، وال قعها الع ان علاقة ل ي

راسة لة ال معه،  علقة ب ث ال اء ال ي م شانها إث ات ال غ فا وال ا ال ةالو ه ، رة ال

ا م خلال ل ه ارسة و ائ مع العلاقات إدارة م   .ال

  



العامةالمقدمة     

 

 د 

راسة -7 اف ال ا يلي: :أه راسة  ه ال ة له ه اف ال از الأه    إ

م  - ل مفه ة ح ل ة و حالة ع ائإدارة علاقات تق خل ات ال س ة لل ه رة ال م ال  .و مفه

ح العلاقة ما ب  - ض ائت ات، و دراسة  إدارة علاقات ال س ة لل ه رة ال و دوره في إدارة ال

ها ه العلاقة و تف  .عة ه

ح دور - ض ات  ت ات ائاس ات إدارة علاقات ال س ة لل ه رة ال  .في ت و إدارة ال

احات  - عة م الاق ةتق م اد ات الإق صا  لل ة خ ة الإس ت ما وش ا ع

ة لها ه رة ال ة لإدارة ال لائ ة ال ة ال ات ار الإس  . اخ

ل: -8 ل راسة وأدوات ال هج ال   م

علقة  مات ال عل ل ال ل لي م خلال ت ل صفي ال هج ال اد على ال انت الإع ، ح ت ال ال

ع  ج قة، ال ة ودراسات سا لات عل ة وم ة والأج اللغة الع ة م   ان مات ال عل ادر ال  إلى م

قي ف  ان ال عانةأما في ال الة ح ت  الاس ادهج دراسة ال انعلى  الاع ف ب الاس ع ف ال ه

ائ  مع علاقاتال دور واقع العلاقة ب إدارةعلى  ة الاس ال ة  ه رة ال ة–وال ع ، وت -ت ج

اصة ال ة ال ائ ةانات الإح ه ال اتوت ض ار الف ف إخ ا به ض ا م ها تف  ا وتف

نامج  ام ال إس ائج  لاص ال ائي وس  .SPSSالإح

قةما  -9 ا راسات ال ا ع ال   : دراس

ا فق         د ح على ورق أما دراس اتها م ص ان ت ها  لاع عل ي ت الإ قة ال ا راسات ال ل ال

وني  قع الإل وني وم ث ت ت ال قع إل لها الى م رتها وت ل ات و ص ائج وال ع ال ت ج

له الى ت  راسة.وت ضه في آخ ال   وس ع

راسة -10 ود ال   :ح

ال       ي م لفة ت ت ها ال ان راسة وفه ج ع ال ض ة ل ئ ة ال ال الإش ة  اولة الإحا م أجل م

اني لها   :الآتيزماني وم

ماني: -10-1 ال ال ة ما ب  ال ة ال م ة ال راسة خلال الف  21/03/2022ت ال

 .21/05/2022و

اني -10-2    ال ال راسة ال: ال ةة في ت ال ة - الإس ش   .-ت
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راسة -11 قة  ال ا   :ال

 علقة راسات ال ائ : ال  إدارة علاقات ال

اة، - ق ا ب ح ن أداة ل ائ  الإدارة علاقات ال ات الأع ة ل اف ة ال ة دراس ،ل

ج  ع ج ب ون ب ور إل ن ة  س ر  رسالة،م ال،ا د ، ه إدارة أع م  ق ال ة العل ل

م ال ة وعل اد ارة الاق م ال ان-، جامعة أبي  بلقايوالعل ائ-تل  .2016، ، ال

ها  ائج أه عة م ال صل إلى م راسة ت ال ه ال لة أ م خلال ه ن ذو العلاقة ال ن ال

ة ه الأك س ا  مع ال ل ه ة لها، وأن م ال ة  اصة م ر عاملة ال ن ي ع ال ال

ي  ن ال لة معها على ع ال ه ال افة م علاق ة ال ع الأقل وال ة، وال س ال

، ل ذل قع م اك علاقة  ال ي قي إلى أن ه ان ال ة في ال اح صل ال ب  لة ا ت

ها ور وزائ ن ة  س   .م

اتا - ادي ر ائ علاقات إدارة أث ،ح ي الأداء في ال ام ال ازن  الأداء اقة اس  ال

ة ة الأردن ار ك ال ة في ال ان ة ماج،دراسة م ة، م ون ال الإل ال ق في الأع  الأع

ة، ون ، الإل ق الأوس ال، جامعة ال ة الأع  .2014الأردن  ل

صل إلى  راسة ت ال ه ال هام خلال ه ائج أه عة م ال ، م ائ ار ال  ت ال على 

ن  ن وادارة العلاقة مع ال فة ال ، ادارة مع ائ ا  علاقات ال ج ل ة على ال اع في ن سال

قي  ان ال ،وفي ال د علاقة لال ائ في ج ة ل إدارة علاقات ال ائ أث ذ دلالة إح

ازن  اقة الأداء ال ي مقاسا ب ةفي الأداء ال ارة الأردن ك ال   .ال

 : ة ه رة ال ال علقة  راسات ال  ال

، ه مه عا - ر هاني حام ادق ال ، ال مي لف قي ال ج ال اص ال  (أث ع

م في  - احن ل ال ة م ق ر رة ال ال، )الأردن على ال ة في إدارة الأع لة الأردن ، ال

ل د الأول، الأردن،  ،1ال  . 2005الع

م في              ادق ال ن مي لف قي ال ج ال اص ال ل أث ع ل راسة إلى ت ه ال ف ه   ه

رة  الأردن         ة على تل ال ا غ ائ ال فة أث ال اح، و مع ة لل ر رة ال           على ال

ة         ر ج و ق ال اص ال د علاقة ب ع راسة إلى وج صل ال مي  ت قي ال   7pال

رة        ادق  وال ب ال في الف اح الع ة ل ال ر م . 5ال   ن
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 و 

ة - العلاقات دراسة حالة ب إدارة ، صادق زه خل ال  ات وف م س ة لل ه رة ال ال

ة  ة ال ار–الفلاحة وال ة  لا ة ل ه ة ال ي ر  رسالة،  -ال الادارة الأفي اه د ق ،ع

م ال ارة،عل م ال م ال والعل ة وعل اد م الإق ة العل ل ، جامعة أب  ب ،  لقاي

ان،    .2016تل
ا  ان اء  ة س س عاملة مع ال اف ال لة الأجل مع الأ اء علاقات  راسة إلى أن ب صل ال ت

زع أو ، م ردي ، م هل رة  م ة على إدارة ال ه الأخ اع ه ة،  س عامل داخل ال

قي  ان ال ة في ال اح صل ال ا ت ة،  ه الال ة ب ال  اك علاقة ق علاقات إلى أن ه

ة ة ال ة ل الفلاحة وال ه رة ال   .وال

راسة -12 اولة : ل ال ا  وفي م ة ع اللإم نا علإجا ة ر ال ة ت لىش ل  خ ثلاثة ف

ا يلي   :ك

 : ل الأول ائ  الف احو إدارة علاقات ال خل إلى (  ثلاث م ائ اتإدارة علاق م  ،ال

ائ ل إدارة علاقات ال ل ات و ت ات ن  اس صل أن ، و )إدارة العلاقة مع ال دارة إت ال

ن  ايالعلاقة مع ال ة لل وال س اه  هي أساس ال ، إذ أص ت اف ل ع ال

ائ ع  اتهاك في ت رضا وولاء ال اتها وأدواتها م ات  .م خلال إس

 : اني ل ال ائ و  الف إدارة علاقات ال ها  ة وعلاق ه رة ال اح ثلاثةال ات ( م أساس

ة س ة لل ه رة ال ل ال ة ،ح س ة لل ه رة ال ائ و إدارة ال هاو  إدارة علاقات ال  علاق

ة س ة لل ه رة ال صل)ال ة أن و ت ال ه رة ال قاء ال ار و  تع الأساس للاس

ة س افها وت ، ال ق أه ة ل ة ال ل الأن دها إلى  ة جه س ه ال ج ورغ ت

أه  ن  ها ال على إدارة العلاقة مع ال غي عل ها إلا أنه ي ها ب زائ ة ع رة ح ص

ام  ا في ذل والاه اتن ات ه  أه إس ة ه ه رة ال ها على ال الإدارة م أجل تأث

ة س  لل

 : ال ل ال ة على  الف ان ةدراسة م ة الإس ت ة الإسو  ( ش  تق عام 

ة ة)، ت ان راسة ال ائ  ،ال علقة  تأث إدارة علاقات ال راسة ال ات ال ض ار ف ت اخ

ة إس  ة ل ه رة ال ةعلى ال صات ت ائج وت وج ب ة وال ال ة على الإش  .والإجا
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 ز 

راسة :  13 ات ال ي، صع ان ال العل ائ خاصة في م ات والع ع ال م ال ل الأع لا ت

راسة ما يلي: از ال ة إن ا خلال ف ي واجه ات ال ع ه ال  وم أه ه

ع ال - ض ة  اجع ال  .قلة ال

ع  - ة في ت ة ال و صع ل عاتفا ة في ال ام جل م أئى وثالصع  .حلاا هاس

-  ، فه افي م  اوب الغ ال ائ  ال ف على تق ال ع ة ال مو صع ة ع ث ج  ال

ان ع في م جه ووقالأح ل مات ، إس عل جاع ال ع وس ام ج زعة إضاف لإت  .ال
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ه   ت
لة الأجل معه       اء علاقات  ها ب ا  عل ة، م س اء ال ائ ش ار ال ا على اع ح ال قائ أص

ة م أجل  س ن، فال فة إدارة العلاقة مع ال قها لفل ة تم خلال ت ارها في ب قائها واس ان   ض

فا به  ائ والاح ب ال ها ج اج عل ح م ال ة، أص ص ة وال ل ات الع ادة إضافة إلى ت ة ال اف ال

ن  ة إلى إدارة العلاقة مع ال ه الأخ أت ه ا ل ، ل اته م أجل  رضاه ة حاجاته ور   .وتل

ا الف  ةولأجل ذل نعالج في ه ال اح ال    :ل ال

  خل إلى . اتإدارة علاق ال الأول : م ائ  ال

 . ائ ل إدارة علاقات ال ل اني : ت  ال ال

 ات ات ال : اس ن  ال ال  .إدارة العلاقة مع ال
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خل إلى  ائ إال الأول: م   دارة علاقات ال
م      ة مفه ا جع ب ائ إي تإدارة علاقات ال العلاقات ح ي لح ال  ةأ على  لى م  ت ه

ف  ائ وذل به ة مع ال ع وزادتها،إعلاقات مع ات ال ل ال الع العإوت  ك ائ   ي مدارة علاقات ال

ا الالأ اوله في ه ا ما ت ت ها وه ققة م ة ال ي ائ الع ائفها والف ا ل ة ن   .ه

ل الأول: ائ  ال م إدارة علاقات ال   مفه

م      لف الإه مفه ائ في م ع سدارة علاقات ال ادات خاصة  ة ل  اش اف  د مك عأال

ا اال  ا ن هائ وه الغة لأه   .ال

ائإتع  -ولاأ   دارة علاقات ال

دت لق     عار تع اصة ال لاف وذل ،ائال علاقات إدارة ال اح آراء لاخ ها ال اثة ف ا ول  ه

ع ض ه وم ال ا في أه الي، وق عة ح و ال عار م م ي ال ا الآراء تل ت ال   ي:يل ك

ا،      ن على ح ل ز علقة  لة وال ف مات ال عل ع ال ة ت ج ل أنها: ع ائ  ف إدارة علاقات ال ع

ة. س ن لل لاء ال فا ب ق الإح له م أجل ت ا  ن ه ال مع ال ات الإت ل ل ة ل ا ع ا الإدارة     1و

الإه     ي  ي تع ل ال فة الع ارة ع فل أنها:  ف  ل على توع ة وتع س ئ لل ائ ال ال  ام 

ن وت  فة ال اءا على مع مات ب ي وتق خ ل ال كفاءات ال م خلال إعادة ال في اله

فة  ي  فة خاصة والأداء ال قي  الأداء ال تقي  ارات فعالة ت صل إلى ق ض ال غ ه  ه و ثق

  2عامة.

ة م وع     ها ال اتها وأن م ال و ات الأع مات وش عل ا ال ج ل اسع ل ام ال ف على أنها: الإس

ن.   3أجل إدامة وت العلاقات مع ال

رةأو      ار على ا: الق ائ مع ال ال ال ال ع لة إس سائل م ت لفة ال ي ال ل ال قاء على تع  ال

ال في ن  مع دائ إت    4.ال

                                                                 
ان صادق، 1 ةدرمان سل ن ال فة ال ي على إدارة علاقات ومع في ال ع زع، ال ال ة لل وال فة العل ع ز ال ان،1، دار   ، ع

  .123، ص: 2012
 2 ، اه ا ال فةن إب ع زع، إدارة ال ي لل وال اب العال ارا لل ان، 1، ج   .353، ص:2009، ع
ور، 3  ا س ور علي إب ة س ج ونج، ت تل وجار أرم ات الفل  ، أساس خ لل ة، 1، دار ال   . 77، ص:2009، القاه

4René Lefebure et Gilles Venturi, Gestion de relation client, edition eyrolles, paris, 2005, P: 15. 
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ج      قة ن ا عار ال ارةإن أوم ال ائ هي:  ة ع دارة علاقات ال ات ان على ت  إس  ة ج

ة ج ل ات وت ل عها وع اال ت ف جلأ م، تس ارات ت ة ق ع مع ائ مع العلاقات وت ل وفه  ال

اته  دةحاجاته ور ع   . ال

ا ائ  -ثان ائ إدارة علاقات ال   خ

ا يلي:     ائ  ائ إدارة علاقات ال ل خ    5ت

ل.  - ن ذل على ال ال ، و ق ائ ال ال فا  ائ إلى الإح ر العلاقة مع ال ف م  يه

- . ائ ال علقة  مات ال عل ع ودماج ال  ج

ان - ل ال ل سة ل ة م امج ت ال ب ع  ات.إس

قعة. - ة ال ه الأب ائ ح   تق ال

-  . ائ ات ال ق ح حاجات ور ئي لل ق ال  ال

ات الإدارة. - ل ن م خلال ع ة لل اء ال  إن

ة.  - ئ ام ال ة للأق اس مات ال ن م خلال تق ال ة لل  تق ال

ل وفي  - قات الع غ في ت ورة ال ، وض ائ ة ال ف ات الى إدارة م ة ال ف قال م إدارة م الإن

ة.  س ل م ة ل لة ال غ في اله الات ال  ع ال

اثا ة أ -ل ائ ر داإه   ة علاقات ال

د     ائ علاقات إدارة ت ات ال ا ة في ن ة غا ود ح الأه ف ت مات ال عل ات ال ل ة والع ل  ال

فة ع ائ ل اجاته وفه ال اء اح ة ب فعالة علاقات و س ائ ال   .وال

ة -1 ائ علاقات إدارة أه ة ال ة ال س    لل

ز      ة ت ائ علاقات إدارة أه ة ال ة ال س   6ل:خلا م لل

اع - ات ت س ل في ال ص ف ما إلى ال ن  ع اة م ب ل خلال م ال ص ن  إلى ال  ال

الي  .ال

ق - قع ت ن  ذه في م س نأ ال لة ال قع ت ار م ة ال وال ال في له ال  م

ها  .ت

                                                                 
ان صادق5  جع ساب ،درمان سل   .141-140ص:  -، صم

ي6  ا أث، ما علي دراجي و را ج ل مات ت عل لاء مع العلاقة إدارة في ال قى، الع ال مل ل ع ال فع في ورهود تالعلاقا ال "ح  أداء م ال
ات"، ة ال م  كل مالعل ة والعل اد ار الإق مة و ال ة – 1955أوت 20 جامعة ،ال عل ،- س ائ   .09 :ص ،2014 ، ال
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لة العلاقات تع - ائ مع الأجل ال ة هي ال ة م اف ة ت ة دفا س اق ل في لل فة أس  ك

ة اف  .ال

ل - ال تقل ة ال ال في خاصة ال ج م و ةع وال ال س د ال اب وجه ق   د.ج زائ اس

ق - ة علاقات ت ائ مع تفاعل يوا ال عل ل ه ت ات حأ م ة ال ش س  .لل

اع - افإ على ت ه ن  س اس ال ح ال ق في وال اس ال وض خلال وم ال ة الع  .ال

ق - قة ت ام و ال ة ال ار مات في ال عل ات ب ال س ائ ال   .وال

ة -2 ائ علاقات إدارة أه ة ال ن  ال   لل

ز      ة ت ائ علاقات إدارة أه ة ال ن  ال   7خلال: م ل

ل - ازاتإ على ال اف م ات، وح ا كال ا  ة.دور رة واله

ن  إدراك - ال رتفاعلإ ال غ ت ل ال ة م وال س  . أخ  لىإ م

احة - قةو  ال عامل في ال هة مع ال ي ال اد ال ن  اع عامل في ال   .معها ال

ق - ة العلاقات ت ا ة مع الاج س م أو ال مة مق  .ال

ر - ن  شع ة ال ة ل أه س له ع خاصة ال اته كل على ح  . ر

ل ال ر أ: نانيال ائ إة وت ابدارة علاقات ال ها  وأس   ت

ا ي     ل ه ائ و  ال ر إدارة علاقات ال أة وت ابالأن ي س ات دفع ال س ي لىإ ال  دارةإ ت

ائ علاقات   :الآتي ال

أة -ولاأ ر ن ائ علاقات إدارة وت  ال

د     ء  تارخ ع ائ إلىإن ل ما ع دارة علاقات ال اعة، ق ة ال فاعل ن ارع ب ال ه ال  وزائ

ن  يفف ام الق ي ال ع ال رة ع س ة، ال ا ة تل في ال اك كان الف اج ه ات لإن ة في م  م

ها ائ اتي لل الإضافة خ ل صل إلى أد ال الع ل ال ات ل لفة، أدنى ال  كان  ذل كل ت

ة ت ام على ةسال رؤ لي ال غ ائه ال ة وع له في الق  الأول  ا.ع

ة وفي    ن  نها ات أساسه ال الع الق اد فة اق ع ام ومع ال ة اح اف ة اتسال ب ال ؤ ل ال  ت

ن، إلى ح إذا ال فها أص ة ه الأساسي ه ل ك ص ه ال ة علاقات وقامة إل ة تفاعل م معه، ق  ه ق

ي اته حاجاته ب ة وم أولا، ور م ث ل تق اع على الع اجات تل إش ات ال ها م خلال وال ج  إلى ت

                                                                 
ي،  جهاد م أن7 ائ علاقات إدارة أثال ائ ولاء على ال ار ال ور "إخ س ال اء ال ن  ل ات في ال ال ش ة" الإت ماج  ، رسالةالأردن

ال في ة الأع ل ة،  ون ال، جامعة الإل ق  الأع ، الأردن،  ال   .26، ص: 2014الأوس
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ات ح ح .م ق  أص اف على ع اتسال تف ه ا ال ي أن ع ل ب ه يل اجات ه  ال

ات، ه وفي وال حلة ه ة ال ل ةسال على كان ال ج ل ا هت ر ه فا ال ال ة ال ي ي ال  ال

ا أساس أص ة والعلاقات الفعال ال ن  مع الق ف ال ل به ق ولائه و رضاه على ال  ة وت

ل أن ع، له ن  ت نه م ال ا ك قافة خ ة ةسال ل ح على القائ ارة ال ها في ش إلى وال  على ثقاف

ح ح) - (ال ء إلى خارجي ف وم ال  8.ةسال عائلة م ج

ا ائ  -ثان ي إدارة علاقات ال اب ت   أس

ض     م ف ارالإ ع ق الالأ واقع في س اج ع ة ع ساساأ وال ل ة القادمة الع اقأ الى ق عة س  ن  ن، أم

لاكإ ة م ة م اف ة الآخ ع ال م حالة وخل ت ة في غا ع اقأ ض وخاصة ال  ح س

ات ه والأسعار ال ة ش ا ن   9:لىإ دأ م

ة تغ - ات وت ب س  .ال

عي - لفة ل ال ال ة م لل ال اك ة م اف ة ال اي  .ال

عي - ادة ال ال د ل ائ ع ام ال وض اس اعا كأ ع سائل على وال ات ة ال عائ  ال

ة و  .وال

ف - اة دورة وف ال ن  ح فع ال لات ل  .ولاءه مع

ابالأ أك و     ي س ي وراء تقف ال ائ علاقات دارةإ ت ئها ال ي م ئ ل ال ة في وال اف  على ال

ائ ال ال ق ح لأنه ال  يلي:  ما ب

أ وفقا - ض م ار ل ف ائ م % 20 أن ال ال ال ة ال س ون  لل ل  .راحهاأ م 80% ي

عات في - ة، ال ا س في أخ ال د 10 إلى 8 م ال ة جه ع لازمة ماد ن  لل ، ل ي  2 وم ج

ع لازمة 3 إلى ن  إلى لل الي ال  .ال

ل كلفة - ن  على ال ي ز ات 10 لىإ 5 م أك ج ل م م ار على ال اء ت ائ م ال  ال

ال  .ال

د - ن  ي الي ال اإ دورا ال ة في اب ل ل ع د زائ على ال لفة ج لة ب ا قل  ج

ومة أو       .مع

فا - ائ م 5% ـ ب الاح د ال ق لىإ ي ة م أك أو 25% ت  .ال

                                                                 
ان ج8 ز  وهاش لابإح اس، ف ر وف ال د في م في فل راقدار ، معاص ومع ان، ،لل ال   .696-695ص:  -ص ، 2009ع
اة، 9 ق الب ح ن أداة ل ائ  ات الأإدارة علاقات ال ة ل اف ور ة ال ن ة  س ال دراسة حالة م ونإع ر  رسالة ،ل م ف ه ا د ي عل
ال ،ال م الإ ،ت إدارة أع ة العل ة كل اد م الق ارة وعل م ال انبي  بلقايأجامعة  ،والعل   .  25ص:  ،2016 ،، تل
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فا - ائ م 5% ـ ب الاح ف ال ال ي ر ب  ت  .18%تق

ا     اجة درجة نأ لاش م ي لىإ ال ائ علاقات دارةإ ت لف ال ة م ت س ،أ لىإ م  ح ح وذل خ

ة س اد و ال ها ام ا ها ن ة وح ة في ال ي ال ل ال ها، تع ا ف هأ ما وه  نأ ح قال (Ngai)نقا  ك

اراتالإ ة س ائ علاقات دارةإ في ال ة ل ال ل ملائ ات، ل س ات نلأ ال س ة ال غ ن  ال  ت

اإ على ل لاع ن فاص ها ب ه زائ اره و لقل افي ان غ ، ال ا ال ل ا ح زاد و ة ون س  و ال

ادها  د علىام ائ م ك ع اجة زادت ال مات دارةإ لىإ ال عل ة أسال ال ض ال ملأ، اوفعالة ناج  ف

ات على س ام ال  ال ارات ال ة اس ه ادفي الأ ج ا ف ج ل سة وعادة وال اتها وت ه ل    .ع

ائ  عاد ادارة علاقات ال اف وأ : أه ال ل ال   ال

ا      ل ه الأتي:  ال عادها  ا أ ائ و اف إدارة علاقات ال   أه

اف -ولاأ ن  علاقات إدارة أه  ال

اك     عة ه اف م م عى الأه قها إلى ت ائ علاقات إدارة خلال م ةسم أ ت ه ال اف وه  الأه

  10:هي

ن  رضا  -1  ال

ن  رضا ع     رك الأداء على ال ج ال ة لل قعات إلى ال ن، ت ا كان ما إذا ال ف غ الأداء ه  م

قعات مع ن  ت ن  نإف ال ا، ن  ل ال قابل الأداء كان ما وذا راض قعات مع ي ن، ت ن  نإف ال ق ال  ي

ه ضا، ع قعات ع الأداء زاد ما وذا ال ن  ت ن  رضا نإف ال داد ز هج أو س عى ي ة ت ات ال س ، ال

ماتها. ل أسعارها وزادة خ ق ذل م خلال تقل ها ت اف و ة أك م ال ائ ب   إلى إرضاء ال

ن  ولاء  -2  ال

لاء ق     ن  ب ا ال ن  ارت ام أو ال ن  ال ارة علامة ال ، ل أو ت ة ه أو مع عامل في ال  ال

ة مع س ة م اتال دون  مع ة، س اف ا ال اعي أن ةسال على وه أ ت ال م ي ال ها ال ة ت ق  ل

ن  ولاء  .لها ال

اك     ة وه ات خ ار م اء م الإس ائ مع العلاقة ل  :  ال

م ال الأساسي ال - ع رجال ق ج عب خلال م ال  .ال

فاعلي ال - م ال ال ع رجال ق ع خلاله م ال ج ب ع ال ائ وت ال  ال ا الللات ة  س

. ال أو تعل أو ش ه أ س ان ل  إذا 

                                                                 
ان صادق، 10  جع سابدرمان سل   .138-136ص:  -، صم
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ف ال - م ال ال ع رجال ق ال خلاله م ال ن  الات أك ال ها لل ات إذا ف افقة ال  م

 .حاجاته مع

ق ال - ع رجال م ق ال ال احات أخ خلاله م ال ائ اق ل ال ج ت ح الي أو ال  ال

ج ي م  .ج

ارك ال - ةا ال ل ل ها مع تع ة زائ اع  .أدائها ت في لل

ن  ة  -3  ال

اح إن     اء مف ن  مع لة علاقة ب ل ت هي ال ة رضا أف ن، و ائ لل ن  ال وال  رضا له ي

ن  ال زائ ن ا م ة نإف وه ل ب ع ائ ج فا ال ه وال ن  أن  عل ه م ت ن  نلأ ةال ال  ال

اجه عادة لة ي هلة ت ة م ات م وم ار ال ها، ل ن  م ي ةسال م   وال م ال  ة أعلى تق

ة ر ن، م م ح لل ن  ق ق ال لافات ب افع كل ب الاخ ل ال ال و ة ال ات ات م ال  اتسال م

ها ث م وض مع مقارن اف ع  .ال

ق الأراح م خلال      ال هي ت ة الأع ، ون مه اته ائ ور اع حاجات ال ا ال ي إش وه

ائ مقابل  ) ال ة وزادة وعي (رش ي ة ال اف اد القائ على ال ل الإق ن، وفي  ة ال ل إلى  ص ال

ق فق  ف ع أن ت ة ت س ات فإن ال دة م ال ع ارات ال ل إلى الال ص ة ال ل ة م خلال ض ع

ة. ل  اقل أف ار وتق وت   و إخ

ا ائ  -ثان عاد إدارة علاقات ال   أ

ى     ع ح ة ت س ائ مع الأجل لة إقامة علاقة ال فاالإ و ال ها  به ح ة  أن عل لي أه ت

ة عاد ك ائ تعلاقا إدارة للأ ه ال ة وه  11:هي الأخ

ار على ال  -1 ائ ك  ال

ا     ع ه ائ على ي ال دي ال ة وعلى م ل لاء ة إضافة ع ائ له ئ ال  تق خلال م ال

وض ه ع اس ان، ت ة وال ئ ا في ال ع ه ل ال   ما يلي:  على ال خلال م ال ت

ائ على ال -1-1 ئ ال ف فه ي :ال اجات وت ات ،الاح لاء ور ائ ه ا أن ا، ال  ه

ع ارالإ على ي ال ع خ ائ ال ي لل ن  ال ون  ن ة م ةسلل مف اح ة ال ات ة الإس اح  وال

ة  .ال

                                                                 
اتا11  ، ر ادي ائ علاقات إدارة أث ح ي الأداء في ال ام ال ازن  الأداء اقة إس ة، رسالة ،ال ون ال الإل ال ماج في الأع  ق الأع

ة ل ة،  ون ال، الإل ق  جامعة الأع ، ال ان الأوس   .18-14ص:  -، ص2014، ع
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ي -1-2 اة دورة ة ت ائ ح ئ ال ف وال: ال ادات صافي نهأ على ع ي الإي ل ت ال  ال

ها ائ ف م عل عاملات ع م على ال ا مع ال ن  ه ال ناق ال ب، ت ع، ج مة ب ائ خ  ال

ن  ق ر وال اة ة ق ن  كل ح ق ح على ز اء كان إذا ما ل وض وتق معه علاقة ل ة، ع  م

ا ار وه ز الق ار على ال خلال م ةسال راحأ ع ائ ك  .ال

ارسة ع ارة ه :ال -1-3 ي ال ن  كل على ت ال ل ادإ خلال م وذل ح على ز  حل

ل ن  ل ع إن، ح على ز اجات في ال ال ات الاح ل ارد وم ائ وم ك دقة قلأ ال عل ال  وسل

ائ ة قلأ ال ة اتسال على  ذ، إلل قابل اج ة ض ال ل ر ع اصة ال ة عة به ال ل  ل

ات ائ ل  . ال

فاعلي ال -1-4 ا في ي ح :ال ع ه ق كلا ال ائ ال فاعل وال ان في ال ات ت ج  ال

اج،  عاون  أن حوالإن اصل ال اح ه وال اح مف ا ن ، ه ع ا في ال ع ه ل اتسلل  ال ائ مع الع  ال

ق ح على كل ل ل ، ح حل ل ائ ولاء وتع العلاقة ة وخل ال لفة وخف ال ارسة ت الالأ م  ع

ارة ن  و، ال اح ار ت ي أنه ال ائ ك و خلال م ال مات وأ ائع ت ي خ ي وال قعات تل  و ت

اجاتإ لاء ح ائ ه  .ال

ائ علاقات ادارة ت  -2  ال

ائ علاقة إن     ي الأساس في ال ات تع رة تغ قة في ج ي ال ها ي ال اء اتسال ت ف  وج

ات ل ال، ع ل الأع ارات وت ة الاع ئ اح ال ائ  خلال م كلها ةسال ت ل إدارة علاقات ال

ا يلي:  لة   وال

ل -2-1 ل ي:ال اله ائ علاقة إدارة ت ل نأ ال لها ةسال تع ف ن أك ك اله  ال

ل ة إقامة في وال ة علاقات ورعا ائ مع ق ام، ال ة ال ل ة اله ي ال ة أك ت ال  فعال

ائ علاقات ل ال اء ت ق  إن ة، ف ل ق  الع ي والف ، على ت ال ائ ق  ال دة وف ع ائف م  .ال

ام -2-2 عل ا ةسال م  على الال ارد ي ق ت و :ال ف اللازم ال ع وت  ال

ارد ي اللازمة وال ة ل اجاتإ وتل ائ ح ة ال ئ  .ال

ارد إدارة -2-3 ة ال ة، :ال ات اس، الإس ا، ال ج ل ات ال ل ة في كلها والع ة غا  لإدارة الأه

، علاقات ائ ل ال ف ول د ل ال ي ه ف ور له ال اء في ال ائ مع علاقات ب  .ال

فة إدارة  -3 ن  مع  ال

اءً      ر على اب فة، ةسال م ع ر لل ي ال ئ د ال ج اء ه ةسال ل فة وت ونقل إن ع   ال
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ر م  ائ علاقات إدارة م فة إدارة فإن ،ال ع ه ت ما أنها على تفه ال ة م تعل راسة أو ال   ال

ة  ل انات الع ائ ل لو  ال   12:ت
ل تعل -3-1 فة وت ع ل :ال ار ح ائ ك ، علاقات لإدارة أساسي أم ال ائ م أن  ح ال  ت
عل علاقة ل ائ مع ال الي ال ال رة تع و ة الق اف ف ة،سلل ال ل م الأساسي اله فة ت ع  ه ال

ام جهة الإل ائ ن ب لفة ال اء  وأدوات ال ق ماتاس ال معل ل الأع اج م انات، اس دعات ال  وم
انات، عات ال انات وت اع ب فادة ةسال ت مات م الاس ائ معل س ال ة ل ال خ ة الأع ات   .الإس

فة ن -3-2 ع ادلها ال فة :وت ع ودة ة ذات هي ال ها ي ل ما م ع في ن اء ج ، ةسال أن
فة ة ذل على علاوة ع اع ال ادل، ال خلال م ت ات وضع اتسال على  وال ة آل  ل سل

فة ع ل ال ائ ح ل وذل ال ه ل ل اءات ع قة إج ل م م لف ق   .الإدارات م
ة -3-3 ا فة اس ع ل وهي :ال فادة على الع فة م الاس ع ي ال ها ت ال ل ها ت  .ون

ائ علاقات إدارة  -4 ة ال ا على ال ج ل  ال
ف     انات ت ائ ب ح دق ل ال ءا أص ا ج اجح للأداء أساس ، علاقات لإدارة ال ائ ا ال  أن ك

ا ج ل ، علاقات إدارة في هاما دورا تلع ال ائ عل ما في خاصة ال اء في ي ال ذ اقع وفي الأع   ال
م ق هل ال ا في ال ج ل مات ت عل يها اتسال أص ال رة ل ق ع على ال ل وت ج ل ادل وت  وت

مات ائ معل ل في ال ي ال ز ال رتها م ك ل تع ةالإ على ق ا اجات س ائ لاح ا م ال د، الأف
الي ال ب و فاالإ و ج ائ ح ة ال اس ات ب ب تق اس ل ال ، :م دعات ال انات، وم اج  و ال اس
انات ة، ال ات وأن م ائ علاقات إدارة ب ف م اتسال ت ال ر ت ة مع ال م أك ق  ن
ل لفة أف ا أقل، ب ف اع أنه ك ع في ال الإ نقا ج مة ت ائ خ ل، ل ال ي ون أف  م الع

ة ي الأن ائ على ت ال ن  ال لا س د دون  م م ا وج ج ل ة ال اس  .ال
 
 
  
  
 
 
 
 
 

                                                                 
شي،12  ي ن از وتقي ال ة ع ائ مع علاقات إدارة أم ة،  ال ات ت أم ة لل ائ ة ال ة دراسة حالة ال س ة ال اف ها على ت ة ماسوتأث  م

ال ي، إدارة أع ي ال خ الع ، جامعة ال م ال ارة وعل م ال ة والعل اد م الإق ة العل ة–كل ، -ت ائ   .11-10ص:  -، ص2018، ال
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ائ  ل إدارة علاقات ال ل اني: ت   ال ال
ة إن     ة الف ن  علاقات لإدارة الأساس قة هي ال امإ  م م ي ال ه عاص أو ال ن  ال  ال

اره و  ان إح ع ة الأر ق في ةسلل الأساس اح ت قا وال ال ا ء،وال ه ارإ  و ن  علاقات إدارة ع  ال

ة أنها ل املة ع ي ةسال ب م ف جه وال ائ علاقات ودارة عام، ب م ال اور أساس على تق  ال

اور قة وال ادلة وال ه ال فاالإ اجل م ب ائ ح  . ال

ل الأ  نات و ال ائ إدوات أول: م  دارة علاقات ال

ا في ي     ل ه اول ال نات ت ائ علاقات إدارة وأدوات م ا ال   يلي:  ك

ائ  -أولا نات إدارة علاقات ال   م

ل (     ا م في ال ة، و نات رئ ائ م ثلاث م ن إدارة علاقات ال   ) أدناه.01ت

ل رق ( .01ال ائ نات إدارة علاقات ال  ): م

ن            ال

 
 
 
 
 
 
 

                        

   العلاقة         الإدارة                 

ر:  ان صادق،ال ة درمان سل ن ال فة ال ي على إدارة علاقات ومع في ال ع دار  ،ال ال

فة ع ز ال زع، ك ة لل وال ان، ،1 العل  .127ص:  ،2012 ع
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ا يلي:     نات أعلاه  ح ال ض    13 ت

ن  -1   ال
ار أ العاد ال ه      م ال و الاع ات اء ق مات أو ال ق  م ال هلاكه ال ي لاس  ال
ه أو ة قة لغ اء في رش هلاك أو ال ا ،الاس ن  ع ل ر ال ح ال ح ال  في ةسال ون ل

ل، ق ه ال ن  نإف وعل ف ال ه ال ال ا ي ح م م ارد قلة مع ال ائ لأن، ال ا ال فة على دائ  مع
ة اف سة، ال انا ال ع م ن  وأح فة ال ن  ه م مع قي ال ار لأن ذل ال اء ق ا ال  ن  ما غال

ا عة ب وم تعاوني ن ار م م ة في ال ل ع ع ا ص ة  ع و ،رالق مات تق عل  أن ال
اف رات ت ائ ودارة لل ق اء أجل م ال ة علاقات ب ، دائ لا معه ن  نإف ذل ع ف ه ووفقا ال  له

فة اة دورة له الفل هي ح قف مع ت ة ت ل اء ع ه، ال ل عل ل م لاب ل ل ارات ت اء ق اصة ال ائ ال  ال
ل إلى ةسال ولاء حلقة ض وجعله ة أ ة ف   .م
  العلاقة   -2
ة ب العلاقات ت     س ها ال الاتإ وزائ ة ت ائ اهالإ ث فاعل ت ها ال وال  أن  والعلاقات ب
ن  ة ت عة، أو م ق رة م ة أو م ة، ل ا واح ن  أن  ك اهاتإ ت ك، أو ت ى سل ما ح  ل ع
ائ قف ال اه ابي،إ م ة ت س اتها ال ك نإف وم ائه سل قفي ن  ش   .م
   الإدارة  -3
ا     ائ علاقات إدارة ن د لا ال ، ق ارإ في فق ي غ ل بل ال  ثقافة في ال ال

ل اتسال لاتها، وع ل على وتع مات ت عل عة ال ن  ل ال فة إلى ةسال ع ال ي، مع د وال  ت
عة إلى ص م م مات والف عل فادة م ال ف الاس ة به اق، في الأن  علاقات إدارة أن إلى إضافة الأس

ائ ل ال اء ت اده ةسال في شامل تغ إج   ا.وأف
اك     عة وه امج م دة م ال ع ال ة ل ل ن  علاقة إدارة ع   :وت ال

مة - ة ال ان  .ال
قات - مة ت ة ال ات  .ال
ل -  .الإدارة دل
ن  - ض قان  .الع
امج -  .ال ب
ل - ل ات ت ل  . ال
ه كل     ات ه ق ات ال ل اءات والع ل تع إلى تأد والإج ه عات ال مهام وت مة وال اوال  -ثان

ائ    أدوات إدارة علاقات ال

                                                                 
م الله ع13  ي، غان  ج دور" ق ل مات ات عل ل ت في ال ائ علاقات إدارة وتفع لة ،"ال اث م ة الأ اد ة الإق  ،2011د ،والإدار

، جامعة م خ م ال ارة وعل م ال ة والعل اد م الإق ة العل ،-ة -كل ائ ،  ، ال د العاش  .148 ص: ، 2011دالع
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ت     م ي عة على ائال علاقات إدارة مفه ها الأدوات م م  14:م

قات  -1 ة ال ع لق  الآل   ال
ات ع ارة وهي      م ي الآلي، الإعلام ب اع ال اء في ت ات إع ل ع ع ة، فة ال  تق جلأ م آل
ع دورة ة وزادة ال دود ة م ل ع، ع ا ال ح ك ة ت س ات وإدارة ب لل ل الالإ ع ع دورة خلال م ت  ال
ي فة ت ال ة و اع ن  م  .ال

الاالإ  كام   -2  تت
أ     الاتلإا كام ت الإ زدواجإ م ت ع هاز الهاتف س الإ إلى الآلي وال ع ا س ج ل ة ت ت معال  ال

انات  .وال
ن   -3 انات م  ال
ف أداة  ع ارة ه     ع إلى ته ات ج ع ادر م ال لفة م ة م اج ة، في م س لها ي ال  إلى ت

ات ة مع ان مات، م اع ومعل اذإ على ت اراتال ت ة، ق ا ال ة العامل ت ك س ج م ال ل  في ال
ه مات ه عل  .ال

ق أداة  -4 انات ع ال  ال
م ي     ق مفه انات ع ال لاصإ ال مات س عل ة ال ف اد،الأ ع ال اهاتالإ ف ام، ت ، وأق ائ  ال
ت ا و م ه فه ات على ال ة تق ائ ة إح  .راض

نلأ ا  -5  ن
ف     نالأ ت صة ن ة ف ب مه ، ل ائ اسة مع ال مات س عل الاتوالإ ال ة، ت فاعل  ائال ولاء ل ال

ف خلال م ل ت مة أف ع خ ر ل انات، م هائل ق ب خلال م ال فاعل أسل اكل ال ة واله  وت

ف ه ارة ال ا ال مة ت ال ل ك ة ال ات ائ ال ة  ح لل  وح عة على ال

الالإ اصة ت قع مع به ال   15.تهرازا م

احل الأ اني: ال ل ال ها  ال ة ف ث امل ال ائ والع ة ل إدارة علاقات ال   ساس

ل إ وس تق     ا ال  لى ما يلي:ه

احل الأ -أولا ة ل ال ائ إساس   دارة علاقات ال

اج     ة ةسال ت ا هاج في ال ة إن ات اع إلى ائال علاقات إدارة إس ة، ع إت احل الأساس  ال
ي ردها وال   16:يلي ا ن
ف  -1 ع   ن ال على ال

                                                                 
ان صادق، 14  جع سابدرمان سل  .142-141ص: ، ص م

15 Christopher Lovelock et autres, Marketing Des Services, 6eme édition, pearson education, France, 2007, P: 205. 
ان ع ع16  ح ة ال ج ، ت ف قي، هالة ت لاء علاقات إدارة ص ات ، مالع ة ال ه ة،  للإدارة، ال   .59ص:  ،2007القاه
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مات ع وذل     عل ل ال ن  كل ح ل الأقل على أو ز ي ح هإ ال ، م فهس ا  خلال م ح ال
ه مات ه عل اء ي ال ة إن انات قاع خلات على ت  ب انات كل ت م مات اللازمة ال عل  زائ ع وال

 . ةسال
ئة  -2 ائ ت   ال
ف ع     ع ائ على ال هوخ ال م ائ ه ال ةسال تق ائ على ب ة أساس ال ه ال  و

ة ارهإ ةسلل ال ن  ع ه في لف   .ةسال ن في أه
  ال  -3
حل إن     ق ال ا ماتها ح ت م ةسال ان ال اتها وخ ن  كل م ها، ز ا وت  ه

ض م  على ن  ق ال   . الع
ادل  -4  ال
فاعلات إن      ج ال ةالإ خلال م ت ا ا س ه ل ن  ي ام ال اصل ةسال و الالإ و ال  أجل م ه ت
فا قة علاقات على ال  . معه وث
ق  -5   ال
س العلاقات إن      م ع ت زوت  ال ق تفاعل، كل خلال م  تو  ع الي العائ ق على لا وال  ال

ارم الإ لاء اءو  العلاقة في س ة تق  إذا، ال ات    . ذاتها ح في الإس
ا ائ  -ثان ة في ادارة علاقات ال ث امل ال   الع

  17هي كما يلي:زائ ولت اعلاقاإدارة في رة ثؤمل موابعة عك أرهنا    

ةلمت اعمليال وهياك  -1  ؤس

ل     ع ت اكل ج ة اله ي ال ها ال ة تع س ات ال ل ة والع ي ال ديها ال ال في خاصة ت  م

اع ج في الإب قي ال جه ال ن، ن ال ج تق  ال ال ق م اعي  افع إب ها ي م ن  ع  ال

ا د م ق إلى ي ة أراح ت ة ك س    .لل

 تيجيةرالإستا  -2

ةلمت إدارة اجهاوتوية رؤلية لولشمة الناتعني و     ون بزلا علىرف لتعل اخلان مون بزقيمة للد يجاو إنح ؤس

م ثن مو ،فةدلمستهاقية ولست ااعالقب احسون بزلمتعلقة بالت البيانال اتكام وبل رخلان م ،معاواق لأسوا

ل لأفضل ايدلبا رختياإ  وعي دابإيقي ويج تسزمم يدتقو ،مةلمنتل ائدالبن اعة مولى مجمول إصوبتحليلها للم لقياا

 ون.بزلل اقبن كة مدرقيمة مق يحقذ لا

ةلماثقافة   -3  ؤس

                                                                 
سف17  ان ح ي ائي وهاش سل اس ال ، د اد ن  علاقات إدارة ال ة ،ال س راق م ان، ال زع، ع    .157-156ص:  –ص ، 2009لل وال
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ةلمابها ن مؤلتي تد التقاليا دات ولعام والقيافي ل تتمث      لعلاقة معد ايوفي تر كبيب دور لتي تلعوا ،ؤس

  قيمة له.د يجاون وإ بزلم اعدلرج لخال أو اخدالافي واء لمتعاملة معها ساف الأا ن ويدلمستفيا

 جياولولتكنا-4

ل     الإ ت ع ة س ة أن ج ل ة ت ي املة ح ة، في وم س ة ال ار ع الأخ ش عاب  و فه الاع اس

ات ر ائ م ل والعامل ال ا ل ج ل ة، ال ي ارإ ي ح ال ه خ ة ه ولي ف م الأخ ة م ق  ال

ة س ر إلى الإضافة ال ها العامل ت هل عل ه ل قها عل عة ت عابها. وس   اس

ائ  : تق إدارة علاقات ال ال ل ال  ال

ا      ل ه ات ال ل اح م ائ علاقات دارةإ ن ائ ال مها إدارة علاقات ال ي تق ا ال ا قات وال  ومع

ها ف ا ت   :يلي ك

ائ  -أولا اح إدارة علاقات ال ات ن ل   م

ج     عة ت امل م م ي الع ها ع ال ف ة في ت ة ب س زأ م ال امل ب ي الع اه ال اح في ت  دارةإ ن

ائ علاقات ه ب وم مهامها، أداء في ال امل ه  18:يلي ما الع

اح - ائ علاقات دارةإ ن ل ال ا ي ا تغ او  فل ات ة، في س س ائ فإدارة ال  هي علاقات ال

ةإ ات ل س ة ع س ل لل ها  ولا ك ، ق ر ركأ  بل ال  في ش كل ن ي

ة س ة ال ن، أه ا ال اثإ م لاب له اأ في تغ ح ب ن ف وأسل ف ال ل ال  م العامل ل

ة م ق اء أ أسفله لىإ اله جهة ثقافة ب ن  م س في عامل كل على م  ال   ة.ال

ائ علاقات دارةإ ت - ل ال ة لة عادةإ  ي س ام ال اتها، وت ل ى عل ال  مالأ ع

عامل العامل ة سالالأ مع ال ي ل في ال الي الع ال امإ مهاراته على ت م لاب و  س

ا ج ل اعهإ خلال م ال ة دورات لىإ خ ر ه ت اع عامل على ت ةمع الأ ال ة، ن ي  ال

ي ء نأ ال وال اإ س ج ل ام ال لا ث ق س ا ف ئ ا أو ج ل ا  ات في ر ا ه ن  دارةالإ ه

ات خاص ل ا ة ون س لفة ال  .عام ل ال

ق - اح ل ائ علاقات دارةإ ن اف نأ  ال ع وت ت د ج ادأ جه ل ف ة ل س  نأ  ال

ارإ ي امج خ ائ علاقات دارةإ ب قها على القائ والف ال ص ت ة وال ا ف نأ على ع  ل ت

ادالأ هارات ف ة ال ا اصل ال ن أو  الأخ  افالأ مع لل يه ن ت ة ل ه ل ال  ل دارةالإ ه

 .م
                                                                 

اة،18  جع ساب ب ح ن   . 28ص:  ،م
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ى - أك ح اح ي ةإ ن ات امج س ائ علاقات دارةإ و ها ي نأ  ال  خلال ت م تق

لات ي والإخفاقات ال ها ال اولة واجه ها وم ل معال قل ة ثارهاأ م لل ل  .ال

ائ علاقات دارةإ نإ     ل ل ال م ال  ال  ال ل ق ل عل كافة ال ائ و ، راض ال ال  ول وم

ةإ ت ات ائ علاقات دارةإ س اءإ على عادة ت  ال ة ج ات ع مات، دارةإ في تغ عل ات ال ل  الع

ف ال الإدارة ك ال ق جلأ م وسل ف ت ائ علاقات دارةإ م اله   .ال

ا ائ  -ثان ا إدارة علاقات ال ا   م

ا يلي:     ة  ات ة وأخ إس ا ت ا ائ إلى م ا إدارة علاقات ال ا ف م   19وص

ة   -1 ا ت ا   م

أتي:       ا  ل    ت

اء - . إع ائ مة لل ل خ  أف

ة.  - ائ أك فعال ال ال  اك الإت ح م  ت

ات. - ل ات ال والع ل  ت ع

د. - اف زائ ج  اك

-  . ائ  زادة العائ م ال

ة   -2 ات ا إس ا   م

أتي:     ا  ل    ت

ن وال بها.  - اجات ال  فه إح

لة الأجل. - ة و ائ ذات  اء علاقات مع ال   ب

-  . ائ ة ال اء ودارة ر اء، و ال لي ال م قل ف على ال ع  ال

ة.  - س ائ لل ة، وولاء ال س ار لل  ت الإس ال

ا ائ  -ثال قات إدارة علاقات ال   مع

لها في ما يلي:    ي ت ائ وال ة إدارة علاقات ال ات اح ت إس ل دون ن ي ت اب ال فة أس   20 مع

ائ   -1 م إدارة علاقات ال ة ع مفه ة ص د رؤ م وج   ع

                                                                 
ان صادق، 19  جع سابدرمان سل   .134، ص: م
سف اس20  ، ع ي ات نا أث ة ال فاعل رات ب ال فة إدارة مق ع ة ال ات امل و الإس اساتها في الع ة ونع اح ال ن  علاقات إدارة ن  ،ال

لة ة م اد كل م غ ة، للعل اد د الإق اق، ، 42الع  .132-130ص:  –، ص 2014الع
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م م أجل      فه ا ال ة إلى ت ه س ال ائ  م إدارة علاقات ال ة ع مفه ة ص د رؤ م وج د ع ي

ا  ة له ة واض ق رؤ ت ت قة، و فة د دة  ة وم اف واض لة دون ال لأه افع م ق م ت

ات  ة، ال ات د الإس ل وج امل الهامة، م ي م الع الع م  فه ها. ال ة وغ اف ال وال   و الإت

اعي      ائ إلا أنها لا ت م إدارة علاقات ال ة ع مفه ة واض ة رؤ س ن لل ار إلى أنه  أن ت ا 

عارض  ها ت م فق ت فه ا ال ة م خلال ت ه اف ال ق الأه ع ت ا  ة له س اف العامة لل الأه

ا ما ي ة ه س اف ال ر. مع أه ال دون م ق وال ة فال ارة  ه خ   ع

ائ -2 م تق أث إدارة علاقات ال  ع

اق      غ م اس ا فع ة، له س ة ال افة أن علقة  ة ال ات ارات الإس ائ إح الق تع إدارة العلاقات ال

ع ة  س ة ال م على أن فه ا ال ق أث ت ه افي ل ق ال اب ال ال ال ي  أح الأس ة ال ئ

. ائ م إدارة علاقات ال ة م ت مفه ج افع ال ق ال ل دون ت   ت

اس   -3 اف غ قابلة لل   وضع أه

ة      س د ال ي ت ا ال اف ال ائ أه ة إدارة علاقات ال ل ف ع ء في ت اف ع ال د تع الأه

فه ا ال قها م خلال ت ه ققة.ت ائج ال اف معال تق ال ه الأه   م، وتع ه

ة إدارة علاقات      ات ى ت م تق أداء إس اس ح افا قابلة لل د أه ة أن ت س ا  على ال له

اف.  ه الأه ق ه ة العامل في ت ل  على داف ث و اس ي اف قابلة لل ي أه ار أن ت ا  ائ    ال

ائ  -4 ة إدارة علاقات ال ات د إس م وج  ع

قها      ة ت س ا ال ج ي ت اف ال ي الأه ائ في وصف وت ة إدارة علاقات ال ات ور الأساسي لإس ل ال

ة  اء ال اف ولإن ق تل الأه ل إلى ت ص قة ال ا  ، و ائ ات إدارة علاقات ال م غلالها ل م خلال إس

ن  ة.لل س فاءات ال ة على  ات ه الإس اء ه ت في ب ة ت س دة فإن ال ة ال ام ال   أو الأق

د      م وج ائ في ع غلال أدوات إدارة علاقات ال ة في إس س ي لإخفاق ال ئ ا ن أن ال ال له

د  ه ه م ال ب ال ح، وت ل ص غلال تل الأدوات  ه م إس ة ل العامل ت ة واض ات إس

دة. اف ال غ الأه   في بل

ة لإدارة علا  -5 ا ة غ  ة مال ان ائم   قات ال

ات الإعلام،      ع انة ل ه م إقامة وص ل ا ي ة ذل ل الا مع ائ أم وع إدارة علاقات ال لف إقامة م ت

ه ت  ل الإضافة إلى ما ي ا  ن ه ها مع ال ة إقامة العلاقة وت ل ها ع ي ت ال ال ا ال و

غلال أدوات إدارة علاق م م أجل إس .لل ائ   ات ال
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ة إدارة      ات علقة ب إس ال ال ة ال غ ال اللازم ل ف ال ل ت ة ي اف ال ق الأه ا ف له

. ل فاءات اللازمة ل ف الأدوات وال ائ م خلال ت   علاقات ال

ة   -6 مات عل قات ال ائ لل ار غ ال   الإخ

ات إدارة علاقات ال      م ا فل تع ب ل له دة ل ة ال ات ي ت م خلالها الإس ائ الأداة ال
اء أدوات  ار إق ه الأدوات، أ أن ق ي ت ه ة ال ات ا هي الإس ة ون س فعة لل ق ال ي ت ات ال م ال

ائ ول الأدوات في ح ذاتها. ات إدارة علاقات ال م   و

ه ا     ار إلى أن ه ا ا  ة ل س ا لل ح ش ائعها س ل، و ارات على ال ال ات تع إس م ل
ة العلامة  ع أو شه ت على ال امج، ولا ت ل ال ارها ل ة ع إخ اعي عامل ال ة أن ت س  على ال

 .   فق
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ن  ال ات إدارة العلاقة مع ال ات : اس ال   ال
ائ  إدارة     ا الق م الإدارة لإرضاء ال ها ه ف ي ي ات ال ات ات والإس ل عة م الع ن م العلاقة مع ال

فا  وض، ت العلاقات، والاح ة الع ة في ش ات ه الإس د ه ، وت ماته ع معل لة ل ف وس وت

ائ   .ال

ل الأول  وض ال ة الع   : ش

وض _1     ة الع ة:ش ة العلا ات    والإس

ات      س عى ال ع  ت اتهال ا  م ة، م ا الات ال ائ ع  ت الات د م م ال لأك ع

ا وخاصة  ر عى ت ة زادة الأراح، إلا أنها ت ان الي إم ال ، و ال فقات أو ال ل ال قل ض ل ح ب الع

م ة تق س ه ال ، أ أن ه ه ائ ماتها م ح خ ه إلى ت خ ها وأه ة  إما في حالة قلة زائ

، ة ال وض أو ش الي الع ال ج  عة ال ال أو  ن على أساس ح ال ة ت   :وال

ال إلى1-1     ة م ح ال ق ال 21 :ت
  

ة .1-1-1 جش ي ت  :ال اتوتع لا م فاعل معه فئت ، أما ال قعاته ائ وت ات ال ل   مع 

سائل  اده ال ال، إذ  اتوالإف ر وسائل الات ة خاصة مع ت ة تفاعل د ر علاقة ف  على لا تل

ائ فق وا ب ال ة معهج د ة العلاقات الف ه ل ة عل اف ا ال   .ن

1-1-2. : ة ذات ال د ال ة ب ح  ب ف ن على ح ل ز ات  ل ة  هي تل

ات ات ال لل ل اجوالع ة الإن ها ال م أن ارك ف   .ة ت

ج إلى 1-2     ة م ح ال ق ال 22:وت
  

ة  1-2-1 ةتش ه أ :  ل ة على م ات  جوضع ت ن  ال ة ال اف مع ر   .ل

ة: 1-2-2 ه ة ج ة في  ش ه ائ ال ي ال ي ت جتع ل  ال ، إذ  ل ها الع ر لا ت

ات ن  ال ل ز ائ خاصة  اخلها خ ه ول ب   .نف ال

ة: 1-2-3 ار ال ة  ه  ش جح  ج ارات  ال اء ح إج ن،  ة ال ار ح ر ها ال ه وم

ة س اع ال ة ت قة دائ ي حاجاته ب   .على ت
  

                                                                 
خ، 21  او ال ى، ال ر  اتب س ار العلاقة مع ال ائ عامل أساسي لاس ة العلاقات مع ال ة ب ت ة ال، ت لة الفلاحة وال ة، م

ة ورقلة،  ه ة ال ي ع، ال ا د ال ، الع اح   .71- 70: ص-،ص 2010ال
 22  ، ع ال الف ذناي م أس ة ال ن ودورها في ت ة إدارة العلاقة مع ال ل ل الات–، دراسة ت ة للات ة ن س ي ،-م ة ماس أكاد  ق م

ارة م ال مي ،العل م الت ت خ ة وعل اد م الاق ة العل ل ارة ،  م ال ةوالعل ، ق ر   .70 :ص ،2011 ،، جامعة م
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ة:  1-2-4 ار ة أو م ة ت ة،  ش ار ال ة  مة وهي ع ال ة خ س ض ال تع

ة  الات في ع ع ة اس ارة ذات ع لام ن ما ي ار ال   . وحاجاتهئوف خاصة، 
  

ة: _2 ة العلا ات مات والإس عل انات وال فة ال مات ومع عل انات، ال مات ب ال عل ن في إدارة ال

ى  ل دلالة ومع ع ها ال ع ما  انات، وع ن تع ب ان ال اء، وع ة ال اء، و ارخ ال ن، ف ال

مـا ت  فـة ع مـات مع علـ ه ال ح ه ن، وت رة ال ة وص يء ما ع ه أ  مات ت ل إلى معل ت

س ي ال ة  ات مع ا ها ن ة عل م جة ال ق  ال اس في ال ن ال ضها على ال ة لع اس ال

اس   .ال

اء علاقة مع       ل ب ، إذ  ه رة ع ائ في ت أح ص مات ع ال عل ع ودراسة ال اع ج

ل ج فه  قة وتع ه ب ي ن ل انات ال ل ب ع ة ت س ا فال ل، ل ه ه ام ع ه انات ، وت ل

غلها  ، وت ائ انات ال اع ب ق ف  ع ا  عها  ا ت ها،  ا ة ن ان خلال ف ق ال ادة أو  ال غ إما  لل

 ، به ، ج ه أث عل ، م أجل ال ائ ة ع ال فة ج لها إلى مع انات ل ق ع ال ات ال ة تق اع

اء  افب ة معه وال هعلاقات ق   23.ة عل

ن على       ة مع ال ع دنة ال ة والف ة على درجة ال غة العلا ة ن ال س جه ال ع ت و

الي ل ال ا ي ذل ال مات  عل ف ال   :درجة ت

ل رق ( ن 02ال ة إدارة العلاقة مع ال ات فة إس ف   ) : م

  

  

  

  
  

  
.  

  

ر -1 ع :ال ة ذناي م ل ل ، دراسة ت ال الف أس ة ال ن ودورها في ت –، إدارة العلاقة مع ال
الات ة للات ة ن س ة ، -م يم ارة ماس أكاد م ال مي ،ق العل لت ت خ ة ، 

ة ، ، ق ر ، جامعة م م ال ة وعل اد م الاق   .70، ص 2011العل
                                                                 

خ، 23  او ال ى، ال ر  هب جع س ذ    .72 :، صم

ة  إقامة العلاقة و ش

ض  الع

ع على  ال ال

ن   ال

 

ع على  ال ال

ع  ال

 

ه جت ال ودع  

ة  ك

لة  قل
فة ة ض  ق

ن 
 ال

ت ل
ما

عل
 ال

تف
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اني ل ال ة :ال ة م ن   )ت العلاقات (خل علاقات ز

ة      س عى ال ة مع  ت اء علاقات م ن ل هع  إدارة العلاقة مع ال ها ل ثق  زائ

ة، وسائل  د ال ه امل ال ل ت ف ه العلاقات، وذل  دة ه ن ع  ج ها  ، وت وولائه

ة العلاقة مع  لة  ها والارتقاء بها في سل مات م أجل ت عل ا ال ج ل ة، وت ال، ال ال الات

ن، احل وم  ال ور  ة  ال ل علاقات م ها ول ض ي ي ن وال اي العلاقة مع ال ات ت

الي ل ال   :ال

ل رق  ن  )03(ال ة العلاقة مع ال لة    : سل

  

 
  

  

 
 

                                 
  
  

ر: ع ال ة ذناي م ل ل ، دراسة ت ال الف أس ة ال ن ودورها في ت ة –، إدارة العلاقة مع ال س م

الات ة للات ي، -ن ة ماس أكاد ارة م م ال مي ،ق العل م الاقت ت خ ة العل ل ة ،  اد

م  ة ،وعل ، ق ر ، جامعة م   .71 :،ص2011ال

ن وهي ات للعلاقة مع ال ل أعلاه ن ب أرع م   :وم ال

ة:-1     ع  م العلاقة ال ي ب ة تع اش ارة م اتهي علاقة ت رد مع ال ف م ن ما م   ل

ه العلاقة  فا على ه فقة، وال ود ال هي الأم ع ح ق الو ان ب زعها مع اح م ات أو ت

ن  ل ولاء خاص ل ال ه العلاقة لا ت ة، وه عاق امات ال   .الال

 

ة  علاقة م

 

ة  علاقة ش

 

ة اب  علاقة إ

 

ة  علاقة 

Innover ار  الاب

ن  ح ال فة ون  مع

ن   إرضاء ال

ةا عاق امات ال ام الال ح  

جال تق  
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ة:-2     اب ضا ع تق  م العلاقة الإ قة (ال ا ر العلاقة ال ة م ت أت ن وهي م ضا ال ت ب

ج ن ال ل ز قى ذاتي  ل ضا ي ا ال ق رضاه)، ل ه ة ل ه ال ا    .أس

اب رضاه م  فة أس ع هاد ل ، والاج ائ ة ال على إرضاء ال س ج على ال ا ال ي ع ه

ضا اس ال اءات ل ق مه ع  اس   .ع

ة:-3     يء ال م العلاقة ال ن، ال قة لل فة ال ع م على ال ق ة،  اب ر للعلاقة الإ  ه ت

فة  ا مع اوزها و اعها وت اولة إش ه وم ال ل ل قع أف ن م أجل ت ا ال ل علاقة خاصة مع ه ح 

اراته قعاته، ان لاءم معها و ،ت ة ل ل تلقائ اح حل رة على اق   .الق

ة:-4     ّ ل  م العلاقة ال ر ال ال عل  ار لا ي ا الاب ار، وه ة اب ل ا جو  ي وإن

ار  ة معه، إضافة إلى اب م ة ال س ها ال ي ت اع في العلاقة ال ا الإب ن، و ق فه ال أوجه و عل  ي

ل ل أف ه    .ق لفه

حلة ال ه  لا إلى م ن وص ة العلاقة مع ال رج والارتقاء في سل  ال ة  س ح لل يء ال  وال

قا ال ادها على ال ةاع   24:ال

ن:-1 ح  ت ال (الإدارة) في العلاقة مع ال ة ال  س اح ال ع ال الأول والأساسي ل

ادرة  أ ال خل ال قائ على م ة، وم ن وه ال ة ال لة  ضع في م عالي م سل ال لها 

ادرة في  ن ال ه، وت امها  ة اه س ه ال ه  ال ت ات ة  ن وم سلة إلى ال ة م ة تلقائ ات عف

اره الات اع ا  ع م ه لاته ول أ ود م عامل معه فق ع ح أنها لا ت ن  ا ال فها ل له ال م 

ه ورضاه فعلا ا وته لأم نا م   .ز

ا ال ن، أ أن ه ل رضا ال ه في ش خل ت ا ال لة ه ن و وم قعات ال اوز ت ع ت ائه رضخل 

ا ل ا م   .أم

  

  

    

 

  

                                                                 
24 Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, èducation Dunod, Paris, 2001, P: 93.   

 



 

  

ار ال لإدارة علاق  ل الأول: الإ ائ اتالف   ال

23 

لان  خل الوال خل رد الفعل وم ق ب م ان الف ض ان ي ال   : ال

ل رق ( خل القائ على رد الفعل )04ال   : ال

  

  
  

  

  

                           
  
  

  

Source: Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, éducation Dunod, 

paris, 2001, p94.  

ل رق ادرة )05( ال خل القائ على ال   : ال

  

  

  
  
  
  
  
  

  
Source: Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, éducation dunod, 

paris, 2001, p 94  

خل ح أن ه ب ال ق ال ل أعلاه نلاح الف   :م خلال ال

ق رضاه؛  - الي لا  ال ن و قعات ال ق ت خل القائ على رد الفعل لا    ال

---------------------------------------------------------------------------------  

ادرة ن الغ  ال قعات ال ت

ها  مع ع
خل  م

ادرة  ال

 ال 

ائج قي لل  ال

---------------------------------------------------------------------------------------  

---------------------------------------------------------------------------------------  

 راضي

اي  م

ادرة  ال

 غ راضي

ن  قعات ال  ت

خل  م

رد الفعل   

 ال 

ائج قي لل  ال
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ادرة وال  - خل القائ على ال ن أما ال ها، أ أن ال قعات غ مع ع ن إلى ت قعات ال اوز ت ف

ة. ن عال الي درجة رضاه ت ال ه و ل عل ال ح ل  قع وتف ه م ت ف ع ل   ل 

افة: -2 ة م ن  ات  ت علاقة ال ة لل ال اف  ج م إضافة أو تق م لح  ا ال عل ه ي

ا ة ب ت ة ال اش ة ال ه ال م وه ق ض ال لة للع فة م ن  ة لل ة ح ل  ي ت ة، وال س  ال

ن  ة لل س ة ال قل خ ة ب ت ن م ا ما ت   .غال

ابي:  -3 اب ثقافة الإبهار الا ات اك س ال عل  ات، وه م ع لح في أواخ ال ا ال ه ه
ع ع حالة ال  ة، إذ  عة أو ال ها ال فة ل  ي ة،  س ادرة م ال ه م ن وردة فعله ع تل

ة العلاقة مع  لة  ا م سل ة إلى م عالي ج س ال تقي  م  ي ه، وه مفه قعها أو ت ده أو ي
ن.   25ال

اة) ة م ال ق ال ائ (ت ال فا  : الاح ال ل ال   ال
ل      ه الع ار ه ن  اع ل إلى ال ص عى م خلالها لل ي ت ن ال ة أح أدوات إدارة العلاقة مع ال

ح ذل م  ض ة، و ت س ق ال ة ح م حق ا اة، أ جعله  ن م ال ف ب ع الي أو ما  ال
  26 :خلال 

ت  -1 ع ذل تغ خل، ل  ر لل اره م اع ن  ان ت لل ي  ة ال اس ة ال تالأن ها وأص ن

ا تع على  ل ائ م ارات على ال ا ح تع الق ارا ثاب لها أو اس ه على أنه أصلا م أص ت إل

ارات.   الاس

ة إلى -2 س عى ال ي ت ة للأراح ال ا ة ال ال ة ال اة هي" ال ة م ال ن، أو ال ة لل ة الأب ال

س معاملات ال قها على م ة ت س ائ زائ ال اس ع ات"، وهي "م د مع م ال   ن خلال ع

اد ثلاثة أسال هي اع ة)"، ي رفعها  ة س ن ش   27: (أو ز

قائه معها، أو ت 1-2 ة  الة ف ة م خلال إ س ن مع ال عامل ال ة ال له إزادة ف ال ت لى  اح

ة أخ  س   .م

عات م2-2  ن أو  زادة ال ات ال ة م م س ة ال اء، أو زادة ح ن على ال ع ال خلال ت

ات  اء م امه  ات  د م ات الأخ ع س ال ة مقارنة  س   .ال

ا  3-2 ة  س لف ال في لا  ن ال ار أن ال اع ن م خلال  ولائه وذل  مة ال لفة خ ت ت

ه  م   .ل
  

                                                                 
1 ، ع هذناي م جع س ذ    .74 :، صم
اب26  جع ال   .74، ص نف ال
ف، 27  لام أب ق ةع ال ان ا ة ال اق؟ تعل م ال رة، ك ت على الأس ة، الإس ام ار ال   .269 :،ص 2003، ال
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25 

ق  ة م ال ن ال ات ال ح  اد فادة م اق ي تع على الاس عات م ال ادة ال ام ب  الاه

ج ائ ال د م م ال ة لأك ع اح   . ال

ن  ة م ال ق وال ة م ال ق ب ال ضح الف الي ي ل ال   :وال

ل رق  ن  )06(ال ة م ال ق وال ة م ال ق ب ال   : الف

  

  

  

  

  

  

  

ر: ف،  ال لام أب ق ةع ال ان ا ة ال اق؟ تعل م ال ارة، جاك ت على الأس ة ال ل معة ، 

رة،    271.:ص،2003الإس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ة م ن ال ال لع   ال

مات  و ال  

ائ  ال

ة م  ق ال ال لع   ال

مات  و ال  

ائ  ال

الي ي ال  ال



 

  

ار ال لإدارة علاق  ل الأول: الإ ائ اتالف   ال

26 

ل    الأول:خلاصة الف

ائ إ        ة إلى  ال س عى م خلالها ال ام ت ة أو ن ات ان إس اء  ن س ن إدارة العلاقة مع ال

ار وا ق ن بها للاس فع ي ي ه ال ن هي لإال ة حادة، فإدارة العلاقة مع ال اف ه م ة ت ل ب ار في  س

اي ة لل وال س ائ ع  أساس ال ل  في ت رضا وولاء ال اه  ، إذ أص ت اف ع ال

اتها م لإقامة علاقات  م فه ا ال ى ه م ت ات ال س ا ن أن أغل ال اتها وأدواتها، ل ات م خلال إس

ل  سائل ال ام ال انات خاصة به واس ة ب اء قاع ها م خلال ب ة مع زائ ة م د ة الف ق ج لفة ل

اة ن م ال ل إلى ز ص اء ولائه وال ي معه ل رضاه و ال ال   .الات
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  : هت

ات س ة لل ال ها  ة وأه ه رة ال ع ال ض ام  داد الاه ديها في  ،ي ي ت ة الفعالة ال ا لل ن

ة  ه رة ال ح ت ال ، إذ أص ائ ابي لل ك الإ ل ة وخل ال ات اعات ال ل الآراء وت الان ت

اس  ة دراسة و اح، ح أدر أه ات الهادفة لل س ه مع ال عى إل ا ت فا أساس ة ه ال

ها لإ اه نة في أذهان ج رة ال اعات ال ى ب الان ي تع ات ال ات اد ال والاس ع

ات ا ق ن ة ل ة ملائ ل في ب ها م الع ا  ، م اه ة لل ه عارف ال لفة  وال ة ال س ال

ة) ة والإعلان ال ة، ال الاتها (الإدارة، ال افة م  

ة ال اح ال ل ال ا الف عالج في ه   :ولأجل ذل س

 ة:  الأولال س ة لل ه رة ال ل ال ات ح   . أساس

 اني ة :ال ال س ة لل ه رة ال   .إدارة ال

 ال ائ :ال ال ها إدارة علاقات ال ة وعلاق س ة لل ه رة ال   . ال
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ة س ة لل ه رة ال ل ال ات ح     ال الأول: أساس

ات تف        غ ا م م ا أساس غ ة م ه رة ال ها م خ تع ال ز أه ا ت ن،  ك ال لال سل

ماتها م  ة وخ س اه ال ابي ات ك الإ ل ل ال ارات، وت اذ الق ه في ت الآراء وات ور ال تل ال

ائ ل ال   .ق

ة س ة لل ه رة ال م ال ل الأول: مفه      ال

اك في لا        ي ت اعات ال لة م الان ا ع سل ا ف ر ش أة، بل ت ة ف ه رة ال ن ال ت
ة ة مع س ة تعامله مع م د ن   .ذه الف

ة أ س ة لل ه رة ال ولا: تع ال   

اد أو ال         ة للأف ات اعات ال هائي للان اتج ال ة على أنها: "ال س ة لل ه رة ال ف ال اعات تع

ارب  ه ال ت ه ة، وت اش ة وغ ال اش ارب ال اعات م خلال ال ه الان ن ه ة ما، وت إزاء م

ه اهاته وعقائ اد وات ف الأف ا   28 "ع

فها        ع ا  دة  (Gray Games) ك ع اه ال ة لل ل ات ال ر اعات وال على أنها: "الان

ل الها، وت اه أع ة ت ة لل ارج ة وال اخل ة ال اه ال اقف ج اعات م ه الان اه ه 29.اهت
  

ة س ة لل ه رة ال ج أن ال ق ن ا ف ال ع ة  وم خلال ال س لها م ي ت رة ال هي تل ال

اتهاما أو  ا، م ا أو سل ا اف إما إ ي ل ال ها ع تل ال ي ت ن، وال رة  في ذه ال فال

اتا س اد ع ال ن ل الأف ي ت ة ال ه ال  ل رجة الات عا ل تها أو ضعفها ت قف ق لفة ت ال

ات، وم  س ه و تل ال رة إ ب ن ال عي أن ت ها، ف ال ا ه ب امه بها أو تأث ه

ن  ا ما ت ة غال ع اء  ، أو أش ع ه  ف ع ائ ع شيء ل  نة ل ال غال فة وقابلة لل   .ض

ن         ن أن ت ض ف ائ  داها أن ال قة م ا م ح نا ه ة في ع ه رة ال ال ام  أ الاه وق ن
مات  ا معل ة ول إذا ما تلق ر مع ا ع أم ن ش ف ع ة، وق لا  اء  ة ع أش رة ص يه ص ل

ة فإنه  رة مع ن في أذهانه ص ها وت ة ع و ك ا في ال ا حاس رة تغ ه ال ف ع تغ ه
ال، فهي ت  وف والأح لف ال ها في م رة لا  تغ ه ال ي أن ه ع ا  ة، إلا أن ه العاد

فاعل ال ونة وال   .ال
  

                                                                 
28 ، ان ف ة،  ةعلي ع ات زع،، عال إدارة العلاقات العامة ب الإدارة والإس ، لل وال ة،  ال عة الأولى،  القاه ، 2005ال

   .129:ص

اب29  جع ال   .129:، ص نف ال
 



 

 

ة  س ة لل ه رة ال ل ال ل اني: ت ل ال ائ الف إدارة علاقات ال ها    وعلاق

30 

ة   س ة لل ه رة ال ات ال ا: س   ثان
از      ة  إ س ة لل ه رة ال ات ال   30 : ا يلي س
اهاته و  -1  ل ات اعات، وت اد أو ال ن ل الأف ة ت ة ذات اعات عقل اقفه وأحهي ان امه م

ة س اه ال   .ات
ة، أو  -2  د ة الف ات ات ال غ فاعل مع ال ، وال غ ة لل ة، القابل ام ي ال ة فهي ت  ل ثاب لا ت

ة ذاتها أو س ال اصة  ات ال غ ات ال ال س فاعل ال ا ت ة لها،  ة اف ات ال غ مع ال
لفة   .ال

ر -3  ه ة لل س ال عل  ل ما ي ا ل ا عقل ل تق   .ت

مات  -4  اء على معل اد ب نها الأف ي  ة ال رة ال ة على ع ال ا ع دة وم لها  مق

روسة ة م امج إعلام ة فهي تع على ب   .خا

اس -5  نة قابلة لل رة ال عة ال ف على  ع الي  ال ال ي، و ام أسال ال العل اس

ل ال اب أو  الإ ان  اء  ها س أ عل ات ت ة تغ ي أ ة ت ان ر، مع إم ه   .ل ال

ة   س ة لل ه رة ال اف ال ا: أه   ثال

قها م        ة ل س عى ال ي ت اف ال عة م الأه اك م ه ه رتها ل ال ، روراء ت ص

ل في   :وت

ة زادة -1  س ال لفة  اه ال  .ثقة ال

ة، -2  س ع ال ل ل ادر ال ب م ها ج ها وأن ام ل ب   .وزادة ت

هارات ا -3  اب ال ق اع على اس ةت س ة ال ع في أن ة لل   .ل

اء  -4  الان ر  ع ل ال ها ت س العامل ف ة في نف س   .لل

ع-5  مة ال ة ودورها في خ س ال أ ووسائل الإعلام  ام قادة ال  .زادة اه

عا ةرا س ة لل ه رة ال اع ال     : أن

ة        ال اع ال ة إلى الأن ه رة ال ف ال اك م ص   : وه
اة: - ع رة ال قها،  ال قلة ع  ها أ ال ال  اء الات ها أث ة ع نف س ها ال تع

قاتها...الخ رها، تعل ي ت مات ال عل ائي وال ها ال ع قة  ف ة، ال ض قة م قاسة    31 .وال

                                                                 
30 ، ان ف ة،  هعلي ع جع س ذ    130-129 :، صم

ف علي، 31  أ العامع عا ال وال ة، الات ي، القاه    .15 :،ص 1993، دار الف الع
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لة:  - رة ال ف  ال ن م  اء ال ة، وهي ال س اه ال ر ات ه ف ال لة م  ال

عة الأف لم ة ال ل ن نف ع قاس ما ي   .اد ع

ادة):  - ة (ال غ رة ال اه ال ها في أذهان ال ف نها ل ة أن ت س د ال ي ت   .هي ال

لى:  - رة ال ات  ال س ة ال اف ار م ع الاع ق إذا ت الأخ  رة  أن ت ل ص هي أم

اه الأخ  أث على ال دها في ال   32.وجه

دة:  - ع رة ال ة ال س لف لل ل م ر) ل ه اد (ال ض الأف ع ما ي ث ع ع وت ل و  ي 

ة س ه ال لفا ع ه اعا م ه ان   33.م

اع هي قي إلى ثلاثة أن ال ال ة ح ال ه رة ال ف ال   34:وت

ة:  1 :  رة الع   ال

ق ب        ع في نف ال لح ل ا ال ل ه ق بع ة، والف ات س رة ال ة وال س رة ال  ص

ة    س م ال ي ت ة ال ق ة وال ال رات ال ة، الق اد ال ائها على ال ت ب رت أن الأولى ي ال

افها، أما ال ق أه ةل س ة ال اه م على م ق ة ف ة  ان س ر ال ة العامة، وت ل ق ال في ت

اه ة في ات هات  ة  م رة الع اء ال اه في ب لها ت ارجي ع وعي وع غ وعي، و ال ال

اعات عة م الان ارة ع م ي هي  ة ال س د ن ال لها الف ي    .ال

مة:  2 رة ال   ص

ة        اص ال رة على أساس الع ه ال ي ه مة، وت اد ع ال ن ل الأف هي الإدراك ال

ة  ت ة ال ت ة ال ال اص ال دة...الخ) والع ال، ال ر، الأثاث، الاس مة (ال ائ ال

قي...الخ اء ال ات، الان ع ع ال ال ن  ر لل ع ان ال   ال

رة العلامة:  3 .   ص

ارات الع      عة الاس ف على أنها م ها شتع ي ي ة ال ة والعا عة م  أو قل م

علامة ما اص  هات ،الأش ة دور ال اص ال م .وتلع الع رة ال ار ص اء واس ي تع إح ة ال

مة أو الإعلان...الخ ة ال لفة  ادر م ه م م ا ال أتي ه ة، و س   أو العلامة أو ال

  
                                                                 

ة، 2003 ،ص: 8. اب، القاه ة، عال ال ه رة ال ة، العلاقات العامة وال ا ع   32  علي اب

ه، ص: 76. جع س ذ ، م ة أم  ار ح   33ساز
34 ، هلوهاب م ك ال ها على سل ة وأث س رة ال ة ماجتق ص ة، ، م اد م الاق م  في العل ة العل ل  ، ت ت

ا ، جامعة ال م ال ة وعل اد ، الاق   . 72-68 ص:-،ص 2006/ 2005ئ
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ة   س ة لل ه رة ال عاد ال اني: أ ل ال   ال
اع ب         اك إج ا يليه ل  ة ت عاد أساس ل على أرعة أ ة ت ه رة ال اح أن ال   :ال

في ع ع ال   أولا: ال

عن       ض ن م رك م خلالها ال ي ي مات ال عل ه ال ــــق  ــــ ة أو شـ ـــــا أو ق ه ـــــا مــ ا، ه

نها ي  ة ال ه رة ال ه ال ى عل مات هي الأساس ال ت عل عات  ال ض ع الآخ وع ال

ها ل عل ي  عارف ال مات وال عل اء على دقة ال لفة، و ا ال ا ن دقة  والق ع الآخ ت

نة في ذه  رة ال نة في ال اء ال ع فإن الأخ ا ال ، ووفقا له ه نها ع ي  ة ال ه رة ال ال

ع مات وال عل ة أساسا ع ال اء نات ن هي أخ هاال ل عل ي ح ة ال ا   35. ارف ال

اني ج ع ال ا: ال  ثان

اهات       ل والات ، ال ن، الغ ح، ال الات الف د  ادرة ع الف ة ال ة الانفعال ل الأن

ل وال ا  و وران ف خلاله ا ض لاه ، و في في آن واح ع ان ال اني مع ال ج ان ال ال

ة  ل رة ال ن ال ةت س   36.لل

ي ل ع ال ا: ال   ثال

ي      ارسات ال فات أو ال ع ال ه، فه م لة ل ة ال ه رة ال عة ال د  ك الف ع سل

ة ع ة أو ال اد اع حاجاته ال د إلى إش قها الف   37. عى ع 

ائ تع    ات ال ل ، ف ائ ك ال ل ة م ال  ه رة ال اصت ال اهاته ال   .ةات

اعي  ع الاج عا: ال   را
ا أنها ذات صلة   ة أو العلامة  س اه ال اف ات ل الأع ة، فهي ت ا أة الاج ه م ال ا   و اك

رة ل . فال قال قافة، العادات وال ال قة  ل و وث ع د م ا لف ا ا إب اج لا نات ا هي ن اعةن   38.ل

ة   س ة لل ه رة ال نات ال : م ال ل ال   ال

ل في:     اص ت عة م الع ة م م س ة لل ل ة ال ه رة ال ن ال    39ت
                                                                 

ة، 2005 ،ص: 185. زع، القاه ة، عال ال لل وال ه رة ال ة، العلاقات العامة وال   35علي ع
2  ، ح ةتهامي ح أح ع ال ل م ال مة في العل اني مق ك الإن ل ة لل واال زع،، دار العال ة ل عة الأولى، ال ،  ،ال م

   .21 :ص ،2008

، 2001 ،ص: 72. اب، م رة لل ة، م الإس ات ش امل، دراسات في سل   37أح سه 

ة  ل مي،  ارة،ت ت خ م ال ة ماس في العل هائي، م هل ال ائي لل ار ال ها على الق ة وأث س رة ال ة، ص ار ص 4 د

م  ارة وعل ة وال اد م الاق اح، ورقلة، العل ، جامعة قاص م .9 :،ص 2012ال   

ةص رزقة، 39  ة الإصلاح ق س ة  ان ة دراسة م اد ة الاق س رة ال ة ماجدور العلاقات العامة في ت ص  في ، م
ال،  م الإعلام والات ة، ت علاقات عامة، عل   .139-138 ص:-،ص 2006/2007جامعة ق
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ة  س   أولا: اس ال

رة على ت الاس      داد الق ماتها، وت ة وخ س ة ال ة ل ال ة  ة  ار الاس له أه إن اخ

ل إلى  ا ي الاتح ع ال ها في    .دلالات لها أه

ة اد ال ال ا: الأش   ثان

رة      ن ص ة أن ت عاص ات ال س ص ال غي أن ت اص ي مة وهي ع ل في الأثاث ال ت

ة م ح لآخ ي ات ج ال م ع اس اه وذل  ة في أذهان ال   .ة وم

م عار أو ال ا: ال    ثال
ة ه    ة  ارة م ف أو وجهة ن مع ة أو ه ة سائ اع  ع ع ف ف عادة إلى الإق ته
ث ة،  ي اف ون م أ العام ب احعلى ال ت به ف اهات الأم ة الات اد ال ساس رل أف   .ه

ع ا ل ال ة :ال س ة لل ه رة ال      ت ال

ها       ة ع ت س ه ال م  اه أول ما تق قات ال د  ث ت ة  ع ام  ة ه ال ه رة ال لل

رة ه ال يها ه ل ل غ أن ت ي ت   .ال

ة أولا: س ة لل ه رة ال ة في ت ال ث امل ال      الع

ا يلي      ازها  ة  إ س ة لل ه رة ال ث على ال امل ت عة م الع اك م   :ه
ة -1 س   :رسالة ال

ها،        ا إل ها أن ت ع عل ي ي ة رسالة تع ال ال س ل م حو ل  ض ال ع  ة،ت ا   ، ال

م ل اه و ها في أذهان ال ها ورسال ة في زرع رؤ ة ق ا ا  ب ة ودقة م ا ل ع ها  اغ   40.ص

ة -2 س      :ثقافة ال

ة  هي      ات س اكل ال ة ومع اله س اص داخل ال فاعل مع الأش ي ت ة ال مة ال ال م
ة ال وال  كوأن ل اع عامة لل ي ق ي تع ة ل   .ا

ة -3 س ة ال     :ه

ة،       س ة لل غ رة ال ئي لل ع ال ة هي ال اص و اله ة(اهالاب م دراسة ع ئ ، هاسال

عار  رال ه ة ما في ذه ال س ها في ر م ا لأه اعي) ن ف ال ل ال ان، وش ، الأل م   41.وال

  
  

                                                                 
مة، 40 ة زع س، س ة ق ن حف ة ل ال س ة لل ه رة ال اء ال الاتدور العلاقات العامة في ب ة الات س   ooredo، دراسة حالة م
ة، ل،  م ي، ج ي ب  مات، جامعة م ال ارة، ت ت ال م ال   .23:ص ، 2013/2014ماس في العل
س، 41  ة ق مةحف ة زع جع س ، س هم   .25-24 :ص-ص،ذ
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اه -4 ة مع ال س اصل ال   :ت

ة أو         س مات ع ال عل ال ال اء مأ إ عات، أو ب ف ال لها، زادة ال اتها به

ج لإ و رة ع  ال قة ال اء ج ال ها و رهاس ه ها و ج   .ب

ة-5 ا ة الاج ول  :ال

ام          ة على أنها: "الال ا ة الاج ول امة ال ة ال ي لل ال العال ل الأع ف م ع
ل  ة والع اد ة الاق ق ال ة في ت اه ا وال ف أخلا ال ال  ات الأع ل ش ال م ق

ة  وف ال ة ال لعلى ت ن ع  لي وال ع ال ، وال  .للق العاملة وعائلاته
ع أساسا على ثلاثة معاي هي        ة  ا ة الاج ول ورها في ال ات ب س ام ال اح    42:فإن ن

ام  ةو الاح ول ة، ال ة ال ا مة و  ح ع  توخ تهال ان   .وم

ا:  ة  ثان س ة لل ه رة ال و ت ال   ش

و         ة  ان ت  ش س ة ع ال رة ذه وو  ل ص ه ال ل ه   43:في  ت
ة -1 ن ح   :أن ت
ر دون        ه سلها لل ي ت سائل ال ه م خلال ال اقع ال هي عل ة أن تع ال س  على ال

ة ال رتها ال ه ل هاتع أو ت اق ث على م   . ق ي
ة أن -2 اب ن إ ة: ت س ة ال هلات ونقا ق عل الأم ب م ا ي .ه . 
ة -3 ن دائ   :أن ت

ة     س ه ال اة ه ات أو على م ح ة س ة لع س ال رة  ا ال   . أن ت دائ

ة -4 ن م   :أن ت

ة خاصة     ل على ت ش اته، الع ه م ا اعات ال ي ب   .ابه وخاصة داخل الق

رة -5 ن م خلال ال ف ال ه    :أن 

ة مع       ان ة م ه رة ال ن ال فةأ  أن ت ه اه ال ات ال ق   . ومع

ة -6 ا رة ج ن ال    :أن ت

ة.        س ام ل ال ل اه ي هي م اه ال ب ال   أ ت

  
  

                                                                 
اب 42 جع ال    .23-22 ص:-، صنف ال

43 Marie Hélène Westphalen, Composition: Le Guide De La Communication Marketing, 3 émeédition, 
éducation Dunod, Paris, 2001, P:13. 
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ا: ة   ثال س ة لل ه رة ال احل ت ال   م
ة ل        احل ال ال ة ت  ه رة ال ن على أن ال اح فع ال ر، ال لاد، ال اة (ال   44 اة)ل

  الإدراك -1
ة        ن ن امل، و ل إلى إدراك عقلي  قة ل ا ة ال قة ال فا وال ال فة  ع ي ر ال

ة  ات خارج اع وهي تأث ة،ثلاثة أن ات ال ث ). (ال غ اعات ال ات ج ث ارة وم ات ال ث   ال
  ال -2

ن ه م         ف بهاال ه و مات في ذه عل ه ه ال نة ل مات ال عل ة ال ي  هاع، ف هي ال

ة  اب مات إ عل ه ال ان ه رتها في عقله، فإن  ر ص حتق ة والع ص اب رة إ        .ان ال

ار -3   الاس

رة،         ة فه  تل ال ه رة ال ها ال ى ع ي ق ت ة ال س ن مع ال ع تعامل ال
رة، ل ال ع وفقا ل ه ال اهها وسل فاته ات ن صفة تعاملها معها وت ضح  وت الي ي ل ال وال

ة س ة لل ه رة ال احل ت لل   :م
ل رق ( ة06ال ه رة ال احل ت ال   ) م

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ر: هل ال ك ال ها على سل ة وأث س رة ال ائ -م وهاب، تق ص ، -دراسة حالة ب ال

اج  ة ال ة، ت تم اد م الإق ةفي العل اد م الاق ة العل ل ارة و  ،  م الوال ، عل

ائ   .77:ص ،2006جامعة ال

                                                                 
44 ، ش ة ب ، ن س لة ب ائ ن الات ال ة ات س ة، دراسة حالة م س رة ال قال  دور العلاقات العامة في ت ص للهاتف ال

ل  ل–م الة ج ، جامعة -و م ال ارة وعل ة وال اد م الإق ة العل ل مات،  ارة، ت ت ال م ال ة ماس في العل ، م
ل،    .57-56ص: -،ص 2015/ 2014ج
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عا: ة را س ة لل ه رة ال    ة ت ال

ارجيل    اخلي وال ر (ال ه أث بها )ال ث و ها في م ي ا ة ن س ارس ال    .ت
اخلي -1 ر ال ه ة ل ال ه رة ال ف ت ال ي  : )(ال ة ال ه رة ال اء وت ال إن ب

ة س ها ال غ ارج ت اخل إلى ال أ م ال ة لها ي ات وة إس ن ث ها ل ف ة  نسلاش أنها  ،ل

ة غ ة ال رة ال اه ،ذل ال اهل ال ي ت ع  45.الأخ لها إلا أنه لا 

ائ -2 ارجي (ال ر ال ه ة ل ال ه رة ال  )ت ال

ر          ه ه م ال ائ وغ ة لل رة ال هار ال ة لإ ة ملائ ة داخل ة ب س أ ال ع أن ته

ن  الي ت ال ارجي، و ها.ال اد عل ر و الاع ه ق ذاتها إلى ال أة ل ة مه س   ال

ره ن        قة شع ، و ائ ارجي أو ال ر ال ه ف بها ال ي  اء ال ل أن الأش ج الق  ون

ل ال ان  أث ة ي ة مع س هل ت زائ ي م ح م ال رة  ن ع ض ، ومع ت ال

ها يه ع ابي ل اع إ ل ان ه ي ت ة، وم س   .ال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                 
ة، 2003 ،ص: 10. د ع ان، ال ة ع ادة، م ة ول ش ج ة، ت عة ال غ ، ت س اهام دوال  45 غ
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انيال  ة   ال س ة لل ه رة ال   : إدارة ال
ة، أص جل         اب ائج إ ققه م ن ات وما  أن ت س ة لل ه رة ال ة ال ا لأه ن

م وخاصة في  فه ا ال ا له اما  لي اه ات ت س ي ه ال لح ج ه م ة ح  ات الأخ ال

ا يلي ق له  ي س ال ة وال ه رة ال   .إدارة ال

ة   س ة لل ه رة ال ل الأول: ال لل   ال

ل ما يلي        ف الفعال لها ي ات وال س ة لل ه رة ال امج ال   :إن ال ل

اصة  أولا: مات ال عل ل ال ل ع وت ها) م خلالج ها، حاض ة (ماض س   :ال

رة  -1   ة إلى ت ال د امل ال اضي والع ة في ال س رة ال ي ص لف ل ة إلى ال اح ة  ن

ة ال   .ال

ي  -2  ار ع ت ع الاع ها  ي  أخ قائ والآراء ال ف على ال ع اخل لل قة إلى ال ع ة م ن

رة ا عف في ال ة وال لفة (النقا الق ها ال اص ناتها وع ة  س ة لل ال دارة، أداء ، الإجل

الات) فاءة الات ل،  ان للع ة  س ، ال   .العامل

ة   -3 ث ة وال ائ ة ال ة وال امل ال راسة الع ة ل س ال ة  وف ال ة واسعة إلى ال ن

ة، اس ة، س اد امل اق ا (ع ة حال س رة ال ة) على ص ج ل ة وت اف ة، ت ا   .اج

ي   -4 ها وال ة في ت س غ ال ي ت رة ال ي ملامح ال ى  ت لة إلى الأمام ح ة  ن

ضع  ة لها، وذل ل ان ة ال ئ رة ال ة ال ات القادمة، ون اه في ال ها لل ق لح ل ت

ي رة، مع ت نامج ال لة ال ل ة  ات سائلإس ار لل مة ودرجة ال سائل ال سائل وال   ال

حلة ل م مة في    .ال

ه    ف م ق اله ى  املة ح قة  اؤلات ب ة ت ة  على ع ه رة ال جه عام فإن ال لل   :و

اذا ن  ؟  ؟ ماذا ن ون؟ م ن ا الآخ ف ف انا و نا؟ وعلى أ ن ن أن ي   46ع غ

ة   س ة لل ال رة ال ف في ال ة وال ي نقا الق ا: ت   ثان

ف         رة ل ث ال ة وهي  حلة هامة أساس ة  س ة لل ه رة ال امج ال أ ال ل   ي

انات ث  ال ه ال ف ه ر، ح ت ه اها ال ا ي ة  ال رة ال فة ملامح ال ع مات اللازمة ل عل   وال

                                                                 
46 http://e 3arabi.com/2022-04-02ات س ة في ال ه رة ال ات ال ل ان م ع   a21 :42 مقال 
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انات عف ونقا  ال ة نقا ال ة، ون ة أو سل اب ان إ ا إذا  ة  ال ر ال ع ال ضح ن ي ت ال

ها ي ت وافع ال ة، وال   .الق

ة 1 س ال ر  ه فة ال   .م مع

ه 2 ا ها وأس ابي ن ر الإ ع   .درجة ال

ها  3 ي ت فات ال ر لل ه   .م فه ال

رة عال ال ب ل ا: وضع ت م ة ثال س د ال ي ت ة ال غ ها ل  ال نها ع نف أن ت

اه   ال

املة        راسة ال ائج الف وال ها ن ي أشارت إل ة ال اب ان الإ اجعة ال م م ل حلة ت ه ال إن ه

ة وال  س ارخ ال ة أخ ال ة م ناح س ة  ناتها الفعل ا ي م الي لها، وه   .قع ال

اليوذل على    47: ال ال

ة، -1 س ة ال ي ما ها  ت ف افها، فل ها، أه ها وأن اس ة، س الها ال دها، أع ع بها، جه ال

ع   .ودورها في ال

نامج ال   -2 ف الأساسي ل ي اله يلت اء أو تغ أو تع   .رة ب

د ب  -3 ف ي ت ا ال ا اتال س ها م ال ة ع غ س   .ها ال

ي   -4 ةت ئ ة ال غ ة ال ه رة ال   .ال

ة  -5 لة الإعلان ب لل   .وضع ت م

نامج الإعلامي ف ال عا: ت   را

ة تأتي       ال اف الات ي الأه عف، وت ة وال ي نقا الق لها وت ل ورة وت انات ال ع ال ع ج

ي ال ة وهي ت ه رة ال نامج ال حلة ال ل ة م ال ة الات ل ة للع   نات الأساس

سل ات -( ال ال-ق سائل-الات سائل-ال   48.)ال

ة ه رة ال احل م ال افة م عة  ا عة ل ق ال امج ال ا: وضع ب   خام

ة       س ة لل ه رة ال امج ال ور أن ي ال ل ة ل م ال اس ق ال فة وسائل ال   ع

امج العلاقات العامة الأث الفعلي  ورة ت ب أك على ض ع إلى ال ه ال امج، و ه ال   له

                                                                 
47 http//3alagat.blogspot.com/2022/07/blog-post_561.html ?m=1 le 04/04/2022 a 13 :30. 
48 http://e 3arabi.com/ ه جع س ذ  a 21:42 م
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ان ضعف،  ي ج ق ي على ت ها، وال اس أث ها أو  ائ ي ن ة  ت افا واق  ت أه

افها ي ي اك لات ال اح أسال علاج ال لا على اق ة ف ان الق   49.وج

ة    س ة لل ه رة ال اس ال اني:  ل ال   ال

لفة        م أسال م غ م أنها ت ال ة، و س ة لل ه رة ال اس ال ق ل عة م ال ج م ت

ه  اس م ل م ن  ا أن  ، ثان ائ انات ع ال ف ب ؛ أولا ت ف في ع أساس عها ي إلا أن ج

ال ة  س رة ال ر ص اف قارنة    .ال

ل ف فة وال ع اس م ال   أولا: م

فة؟ وهل ارتق إلى        ة مأل رة ذه ها ص ن ع ة، وهل  س ال ن  فة ال اس م مع ه  و 

ام  اس ة  س ال ه  ف ن ع م مع ال ال ة س ا ف ي ب ا اله ق ه له أم لا؟ ول م تف

ضح  اس ال اليال ل ال   :في ال

فة)1رق ( ولال ع اس م ال   : م

ع بها  ل أس

لقا   م

ع بها ها  س ل ع ف القل ان   أع ف ما ه  أع

ها   ع

ا فها ج   أع

ر: ر،  ال ماتهاني حام ال زع، ت ال عة، ، دار وائل لل وال ا عة ال ان، ال ع

  193.: ،ص 2008الأردن، 

اس      ا ال ات ت في أول ف أو وه ان الإجا ة، فإذا ما  س ال ن  فة ال ع م مع

ج ع ذل ي ت فة والإدراك،  ع لة ال الة تعاني م م ه ال ة في ه س ات فإن ال   50.ههأول ثلاث ف

م في ذل اس ال ضح ال الي ي ل ال   :وال

ل)2رق ( ولال ف اس درجة ال   : م

لقالا  لها م لها  أف اي  لا أف لها  م ا  أف لها    أف

ر: ر، ال مات،  هاني حام ال زع،ت ال عة، دار وائل لل وال ا عة ال ان،  ال ع

  193. :،ص 2008الأردن، 

ة تعاني م  س ي أن ال ع ا  ات، فه ات في أول ف أو أول ثلاث ف ت مع الإجا فإذا ما ت

لة  ةم ه رة ال   .ال

                                                                 
ف، 49 لام أب ق سة الإعلان والعلاقات العامةع ال ان، ه وت، ل   .2 :،ص 2002، جامعة ب

ان، الأردن، 2008 ،ص :193. عة، ع ا عة ال زع، ال مات، دار وائل لل وال ر، ت ال   50هاني حام ال
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ادة عاني ال اي لل اس ال ا: م   ثان

اس،          ة لل اس ) ال عاي عاد (ال اد على الأ الاع ة  س ة لل ه رة ال اس ال ها  و ف

ا  ة في ه ه ق ال ة، وأح ال ه رة ال نات ال ال في م حلة  ه ال ة في ه س م ال ح تق

قة ال د هي  ادة، إذال عاني ال ادة  اي لل فات ال ع ال ة ب ألف م قائ   ت

ا) وفي ة...وه ف دة م ة/ ال دة عال ، ال /غ ملائ ، ملائ رج ح  (واسع/ض اس م ل م

ه  ي تع ع رأ اس وال ها ال ل عل ي  رجة ال ه وضع علامة على ال ى م ق ل م ال

الي ل ال ضح ال ات و ة م ال ال على ن اس  ا ال ذج له   51.ن

ل رق ( ادة)07ال عاني ال اي في ال اس ال   : م

  2ف            1ف                                

 ..ه ل إل ص ان سهل ال ه ..................................ال ل إل ص ان صع ال   ال

 ة لل دة عال مات .........................................ماتج ة لل ف دة م   ج

 .....................................ة ا ة ج اد لات ال ه ة ال ا ة غ ج اد لات ال ه   ال

 ..................................ة ي ة ال اف ا ال ج ل ة ال ة ق اف ا ال ج ل   ال

 عا اء.............................. ال ة للأ اء .......ملة ال ة للأ عاملة غ ال   ال

 .......................................م داخلی.......... غ م داخلی  

ر: ر، ال مات،  هاني حام ال زع، ت ال عة، دار وائل لل وال ا عة ال ان، ال ع

  194. :،ص 2008الأردن، 

ل في عاني ت اي لل اس ال ات في م عة م ال اع م   52:ي إت

عاي  -1 ن ع تل ال ال ال اح  م ال ق ة؛ ح  اس ) ال عاي عاد (ال عة م الأ ت م

ف ال امه  مها ع  ي  ةفي  ال س ه ( ال م ارها ل ي س لاال املم ق  : ما هي الع ع ي  ال

ن  ي م اس تق ام م الة اس ه ال فى؟)، وم ال في ه اره لل ة ع اخ أنها مه ن  ال

ل) 7-5(م  أ إلى الأف رج م الأس   .درجات  ي

                                                                 
اب51  جع ال   .194 :، صنف ال
 

ه، ص: 194.  جع س ذ ر، م   52هاني حام ال
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د   -2 ن في تق ع ا لإرهاق ال ق وذل ت ة ال ل مة في ع عاي ال د ال  ت ع

ل م ح  ا وق اق ه ه ق نف ات في ال س لاثة: Goworkers and Osgood م ال قاي ال   ال

ق (ج(أ)  اس ال ة (ق (ب)سيء)،  -: م ) و -: مقاي الفاعل ا (ج)ض : مقاي ال

اح أن  )ل -(ن ع ال ل العامل  ل اء ت ش أو إج قاي  ه ال ام ه اس لو  م ي

مات عل ي لا ت ال م ال قاي ال   .تل ال

ة   -3 ر ائ ال ان أه ال ائج ل س ال اج م ة م ال ث اس ت الأداة على ع

ها اف ة مقارنة  عف والق ان نقا ال ة و ع ة ال س   .ع ال

دة ع عاد ال اس الأ ا: م   ثال

قاي        ائ م ال اس ومقارنة إدراك ال ها في  ه فاعل ق نف ي أث في ال ا وال الأك تعق

د م ر ع ا م ا ل اس  ا ال دة، وت ه ع عاد ال اس ذو الأ ات ذل ال س ل لال

ه أو ا ئي لل ل م لاف ب على ت اس، وذل م خلال  الاخ ع لل ي خ ات ال س ر ال ص

لاف خ ه والاخ ا ائ لل ة إدراك ال ه ال ه ه الي، وت ل ال ة في ال ض ة الإدراك وهي م

ادق  ه الف ه ب ه ا اس ال قة فإنه ي أولا  ا ائج ال ل على ال ى  ال ادق، وح عة ف ب ت

اقي الف ق و ل ف ة ب  وج قارنات ال ن، وذل م خلال ال ها ال ر ا ي ل مك ة، ادق الأخ في 

اء  إج ام  ق على  ،)36= 8/2×9مقارنة ( 36أ ال ل ف ق  ائ ب ه م ال ى م ق م ال ق ث 

رة  ل ص ي ت ات ال غ فات أو ال د م ال ع عل  ا ي قة، وذل  ا ن م نقا ال اس م م

انات  ه ي إدخال ال ى م ق ات ال ء إجا ق، وفي ض ها في جهاز الف ل عل ي ت ال ال

نامج ل ب ها م عال ب ل اس عة   MDS ال ادق ال ه الف ق م ه ل ف ي ل ضع ال د ال وال س

ادق، ح ي  ها أوضاع الف قع عل ل على م ه ال ت عل ف ي ا س ة، وه ة الإدراك على ال

ه م ل م وغ قع  افة ب م ها على أساس ال ادق والتف ه أو الف ا  ي تع درجة ال

لا   53. فالاخ

  

  

  

                                                                 
ر، 53  ههاني حام ال جع س ذ   .195 :، صم
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ل رق  دة)08(ال ع عاد ال اس الأ ام م اس ادق  عة ف ة الإدراك ل   : خ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ر:  ر، ال ماتهاني حام ال زع، ، دار وائل للت ال عة،  وال ا عة ال ان،  ال ع

  196. :،ص 2008الأردن، 

دة           ا: ال ي رئ ه ع عة على أساس  ادق ال ه ب الف ا ي درجة ال لاح أنه ت ت و

ةودرجة  لائ ة   ال ا في ال ل  ل جات ال ال إلى م ارة، و اك ال ق م ال قع الف ل

ابها ب اك ت ال أن ه ل ال ل على س ل  الق ي ت دة وال ق (و) م ح ال ق (د) والف كل م الف

ائ اعا ل ال اك ان ل فإن ه ال تفعة، و ن م ادق (ر)، (م) م إلى أن ت ح  ابه مأن الف

ةدرجة  لائ ه في أنها ال ا لا (ج)، (أ)، (ه) فإنها ت ادق م قع، أما الف ع في ال س ال  ت

ق (ع) فإنه ي ادق أما الف ق م الف ا م  ال ة وع ف دة ال ال ة الأخ  ان ادق ال ع الف

ة قع ملائ   .ال

ا  اش لل اس ال عا: ال   را

رة        اس ال قة ل ادة، إذ ي ت  عاني ال اي لل قة ال ادف ل ذج م ا ال ه

ة م ناح ه   54:ال

ل -1 ات ح ق ع فات و الآثار ال لا ت ك مع (م ة ع سل ات ة ال اب ة والا ل اءاتإ ال ل  ج دخ

فى ا ال فع... وه   )أو ال

                                                                 
ه، ص:197.  جع س ذ ر، م   54هاني حام ال
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ك   -2 ل ذج أنه ي على ال ا ال ة ه قعة، وم ل أث م الآثار ال ة ل ة ال الأوزان أو الأه

ة  لاف الأه لالة على اخ ش أو  ل  ع وافع  اقف وال اس ال ا أن  ات،  س ه ال وال ته 

افه لفة، لأنها تع أه اعات م ل ج لة م ق ات ال ق ع ة في ال ا الأم ال ، وه ه ع  و

ة إلى  س ه ال اج  ق ال ت ة خاصة في ذل ال ات غ ال س ة لل ال ة  ة الأه في غا

ق  ها في ال ان ت م   .إعادة ت

اء الأزمات ة أث س ة لل ه رة ال ة ال ا : ح ال ل ال   ال

وف غ ال          عا واسعا م ال ات ت س اجه ال ة ت ان اتها إم ل في  ي ت قعة وال

رتها و ار  أث  الإض ها ي ائ ع لها ال ي  رة ال ها في ال إذا ما وقع أزمة ما فإن ح تأث

ع الأزمة  اني ن ة، والعامل ال س ر ع ال ه ا ال لها ه ي  رة ال ة ال امل: أولها وض لاثة ع ب

ال فه  ها، أما العامل ال ة للأزمة، وأماموح ة الإعلام غ أث  ح ال رتها في ال امل وخ ه الع ه

ة ال س ي ال ى ت عامل مع الأزمة ح ات ال ات م اس ق رة س ي على ال ن سل ا ما   غال

ك ل ب ق فاءل  نا ن ء دع ل ال ل شيء، وق ا ل ل  ها  اف عل رتها وت  Burke Jim)( ج ص

ل  رئ ن م ن ن وج ن ة Johnson & Johnson) ( ج ة ال ة الأج ع وتع اج وت لإن

لع ة وال ةا والأدو لاك ة  " لاس ع س ي ع ت ص ش ها  ف ة ل ها ال ي ب عة ال كان ال

ة والإعلام، و  ان ال اه العامة والل ة أمام ال ة ال ة وال ه ة مع لا ي م ال ا ها

ها" ان ارة م ع العلامة ال قاي ل ل ال ة  ة عال   .ما أضفى 

ل       ل ادة ت اض ال  اء أزمة أع ا أث ان ه ة  Tylenolح  ه رة ال ي أن لل ع ا  ، وه

ة س اع ال اوزها إذا ما اس ة  في ت ع الأزمة أه ل وق ة ق س   55.لل

ل أزمة،       لاف  اخ لف  ة إدارة الأزمة ت ات ال على أن إس اء الات و ال م عل
ة  ات ام أك م إس ها، بل أنه  اس لها أك م غ ة ل اس ة ال ات ل أزمة الإس الي ل ال و

اجهة ة م ات ون على إس قف، أ أنه ي رات ال عا ل ة ت اح ات للأزمة ال ة الأزمة هي إس
ة  ق ور  "Strategy Situation"م ، وأنه م ال اس قف ال اس في ال ل ال ار ال أ أن ت

قف ات ال ل عارض مع م ا لا ي فة الإدارة، و ة فل ات   .أن تع الإس
قف وذل على ال  عا لل ها ت ار ب ة  الاخ ات إعلام ات ة اس اك ع اليه   56:ال

  
                                                                 

خ، 55  هصالح ال جع س ذ    .27 :، صم
 

ه، ص-ص: 209-206. جع س ذ ، م ان ف ة،    56 علي ع
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  1- : ة ال ات    إس

ها م  ع        فا على س انه ال إم الأزمة، وأن  ف  ع أ العام لا  ق أن ال ات تع س ال
أ وسائل الإعلام إلى ال  ا تل الي، وه أ رد فعل ات ن  م ق الي لا  ال اثها، و ع على أح خلال ال

ها ل عل ا  ة ل س عة ال ار  د إلى الإض ا ي ادر أخ م مات م م عل ع  ع ال ال
ع اهل وال ة ال ات   .إس

ار:  -2  ة الإن ات    إس
ضح ذل       ي ت مات ال عل م ال د أزمة وتق ة وج س ا ت ال   .وه

 3- : ة حائ ال ات   إس
ة،        ارج غ الق ال ة ل ا ف الاس أ، وت ال ف الإدارة  ة لا تع ات ه الإس وفي ه

اول ص  ها، ح أن وت أ العام ع ة ل ال اهات سل ة ل ت ات ات ه الإس اولات ه م
ة، و  اء  أنه إخفاء أخ اه ووسائل الإعلام  ل ال ف م ق وث الأزمة  اء ح ردود فعلها أث

ة، أو  ة أو أخلا ر ش أم علقة  ل تل ال ع الأزمات م ة في  ات ه الإس اد ه ا قاع ا
اء وضة أمام الق   .مع

ة: -4 ول ل م ال   ال

، و      ع الأزمة إلى جهات أخ ة في وق ول ل ال ا ت ة ه س اول ال ة وأن  ت هار أنها ض إ

سف د حادث م   .الأزمة م

ة: -5 ن ة القان ات   الإس

هات        ج ها على آراء وت ة للأزمة ف ة الإعلام عال ة، والتع ال س ة لل ن ون القان ي رئ ال

ا ة م ها م أ اي ة لها، وح ن ق القان ق ف ال   .لةئعادة ت على ما 

ار:   -6 ة ال والاع ات   إس

ق        أك ال ه  ر ع أ، وتع ال ة  س ف ال ها تع ةوف اتها و  ملائ اقة، وتعل ت اتها ول تف

ات  ة، وهي م ال س ي لل س ث ال مها ال ق ة  مات ح اد دفاع ي معل له م خلال إع

وثها ة  س رة ال ة ص ا   .الفعالة في إدارة الأزمة وح

امل:  -7 ار ال ة الاع ات    إس

ل      هار ال والعار، و ل  ح تع على إ ار ع الع اه والاع اح م ال ان وال الغف

ة س ة لل اب ة الا ه رة ال عادة ال ئ، م أجل اس ا   .ال
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مي: -8 فاع اله ة ال ات   إس

قف،       ر ال ه ع ت ة إلى م ات ه الإس د ه ة، ف س م على ال ة اله تع على ت ح

اع الغ م خلال  ل م أوتقل ا ال ا م في ق ا ما ت اف الأزمة، وغال اء مع أ عامل ب  ال

ة م  س ان لل ل رأ عام م صة ل ف عامل مع الأزمة  عى لل ا أنها ق ت قف ن الأزمة،  العام ل

ل رأ عام   فالخلال  صة ل ف عامل مع الأزمة  عى لل ا أنها ق ت قف ن الأزمة،  العام ل

ان لل ة م خلال تفم الح العام،  س ف ال ه اق واسع، وأنها ت الها على ن اساتها وأع س

ة ات ها إس ل عل ا  ، ل اه قعات ال اوز ت ة ت ل مات تف ص على تأك ذل ب معل  "وت

الح العام   ." ال

اد: -9 م ال ة اله ات   إس

ة ودفعها داخل        اق ع وح الق ال مي، م خلال ت ل ه ا  ة إعلام س ها ال ف ف ت

ة  اف في مهاج ه الأ ها ه ت عل ي اع ة ال مات الأساس ق ل على ت ال ا تع ال الأزمة،  م

ف،  ل غ م اث الأزمة  اول أح ام في حالة ت لح للاس ة ت ات ة، وهي إس س اول أال و ت

ء  ة حقها في الل س م ال ة، وق ت ة، وذ ق وه لاف وقائع غ ح قائ على اخ

اء   .للق

ة: -10 ة الأفعال ال ات    إس

اذها       ي ت ات ات ال ارها، وذ ال ع ت ل على م أك على الع لة، وال ال اف  ا ي الاع وه

ة ع اج ار ال ع على لإصلاح الأض ل ال قة، و احة، وت ال ق وال ال ام   الأزمة، مع الال

ن ول القان عارضة م ال ة تلقى ال ات ة العلاقات العامة"، وهي إس ات ة "إس ات ه الإس    .ه
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الال  ائ: ال ها إدارة علاقات ال ة وعلاق س ة لل ه رة ال ال  

ائ ت        ان  إدارة علاقات ال ج الل رة العلامة وال ة أك م ص س ة لل ه رة ال على ال

خلان ض ا ة لإي س ة لل رة ق اء ص ي أن ب ع ا لا  ة لإدارة ال ل ه غالات الأساس ن

ائ على ق ة ال ادارة علاقات ال س ائف ال لف و خل م ن ب ا  ، ون  في تعي ف

ائفها على ي الا أداء و ة وعلى ات فةتهعاملة ن لاف ال اخ ن  لف لاء     .ا مع ع

ائإن دور         ه  ادارة علاقات ال ة،  ه رة ال ارهإفي ت ال امل ال اع ة عامل م الع ث

ها احل ت اء م رة أث اه في ت ،في ت ال ف ل إدراكات لح  ه ات ال ل  ،ةالف وت

ض  ع ارها ع  ال ة اس ه لغا نة في ال ن م ي ت رة ال ه الإدراكات أساس ت ال ه

ه م    .ال

ل الأول  ائ: ال ه في ت أث إدارة علاقات ال رة ال ةال  

ن في      ة ت س ل م  فال ماأف لة  لها ع اء علاقة  ة م خلال إن ة ج رة ذه ع  ت

ن  ما لا ت ،الأجل مع ال ات إع وع ات ائس ن أ إدارة علاقات ال ى أت ع فة  أ  هانقل مع ل ت

ائ لة الأجل مع ال ة إلى ح  أنهاغ م ال  علاقات  رة ذه ل ص ما ، ت لع  لا ت

ة ا س ل ل ائ ال ل ال فة م ق ها وأقل مع ل زائ ة م ق رة ذه ه الص ة أن  على ه س

ال ها ال لة الأجل مع زائ أ علاقات  ة في ، ت س ن ال أ موت ما ي  أس ها على إلع

ائ نهاأ ل ال عل ذل  مة و م ض لل ة ه ،مق س ه ال م  ف تق ل ت تقلل م   أنولعل أف

ماتها وم ث تع علاقا لة الأجلتها ث ت م خ ة العلاقات  ات    57.اس

ا        ائاه تك ة  إدارة علاقات ال اع ال اإفي ت أو ت ال ة وم س اه ال ا م هتت

مة ال خلا ال الهادفة إلى خ ةلالأع فا ق ال رة  ،ع وت ه الأحاس إلى ت ص د ه وت

ا لف م ة وم س ة ت ال اب   58 .اتهإ

 ائاه ت ة إدارة علاقات ال س ة لل ه رة ال اء ال ة فعالة في ب اه  .م

                                                                 
57 1 Philip J Kitcheen, Marketing Communications Principles And Practices, First Publication, Thomson, 
1999,Learning, London, p: 467 
58 Soren Hou Gaard ,Mogans Bjerre, Strategic Relationship Marketing,Co Publication By Spring Verlag 
Heisenberg, Germany, p-p   : 80-81. 
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 ائع ت ة  إدارة علاقات ال ه رة ال ث على ت ال ي ت ة ال امل ال أح الع

ة س  .لل

 ائإدارة علاقااع ت ا ت ال ة وم س اد ع ال ع و ،تهاعلى ت إدراكات ل الأف

ه ما ي  ض إلى م ع ةإال ع ة ال ه رة ال ل ال ي ت ه الإدراكات ال ار ه  .س

 ائاه ت رة  إدارة علاقات ال اإفي ت ص لف م ة وم س ة ت ال  .اهتاب

 ائ تع ة العلاقات في  إدارة علاقات ال ة على فعال س ة ع ال رة ج في ت ص

ة س لفة لل ة ) . الإدارات ال س ة لل اخل رة ال   ( ال

اني :  ل ال ة م ال رة ذه اء ص احل إن ائم ائ إدارة علاقات ال   مع ال

اص الإدارة       ة ع أساسي م ع س ة لل ه رة ال ة إدارة ال ل س تع ع ة لل ات ، ةالإس

ائع تو  ة م خلال إقامة  إدارة العلاقة مع ال س ة الإدارة في ال ات ف الإس ا  ت   ع

ة ل  س ة لل ه رة ال ة على ال اف يل أو ال اء أو تع ف ب ه ي ت لة الأجل ال اء علاقات  و

لائها اه في ت ،ع ة اس  وم جان آخ ت ات سل ة تأث غل على أ ة لل س ات إدارة ال ات

ة لأزمة ما س ض ال ة خاصة إذا ما تع س رة ال   59.على ص

ة      ة معق ل ة ع س ة لل ه رة ال يل ال اء أو تع ة ب ل دة ال ،م جهة أخ تع ع ع  ،ق وم

لاءو  فا على الع د م العامل في ال ل جه ل ب   .ت

احل وهي :     لات م   وت ب

حلة الأولى :  ةال ات ة ال ه رة ال   ال

قة أو أن تلام خ      ة أن ت ال س رتها  لل ة  ل ص ام سل اشى مع ملا أح ها ت ال

ي ه على علأل ا ة ،قة بهالااف ال ة م اء ه اه في إن رة ت جلام خ ،فال ه لها ي ت

هل  اراته وأرائهال ان ال ،في اخ ه اتفإذا  ارات ال اثلة فإن ق ائ م ة ذات خ اف ل ال

ل  ها ح ر ي ي رة ال ال جه  اتس هاو  ،ال اف ة ع م س رة على ت ال ل ال وهي  ،تع

ح ب  هاإت ة في صال اب اهات إ هل و إم شأنها  ،ت الة ال اب وفائهس اء و  ،ك   ن إع

                                                                 
59 Richard J Varey, Marketing Communications Principles And Practices, First Publication By Rait Ledge, 
London, 2002, p: 208. 
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ة خاصة بها اء  اه إن ة مع س ة ع ال رة ج اع على ،ص ا    60:وه

  اتهامت ارتفاع أسعار. 

 ات تق ال ل ل ع ه ة اتت ي ة م ق، ال رة ال ال ة  اش ف م  .ل أنها ت

  ع فاوض مع نقا ال لة ال ل علأسه ة واسعة لانها تف ةمات ذات شه عة ج  .وس

 ة م ا اف ال ال اعلإإف ار في نف الق   .س

ة ما يلي     س ع ال لائها ت ة وع س فاعل ب ال ا ال ة ه   :وم أجل ت

 لاء ائح للع يها ،تق ن ار ل ل اس اء م إن ة  س م ال ل ذل ق تق ا  ،وفي س وه

لائها و  ف أك على ع ع ها على ال لااع التهحل م ال الأع  . في م

 لائها ة وع س ك ب ال ح ال و ام ال ات  ،اس ون م لائها  على أساس أن ع

ي ت ات ال س مات ال ، ضوخ ةفع رضا ا ه ان ة م ة دعا س م لل ق ل   .لع

 د م ال ة ع الارت ق الأع لائها في س ة وع س ة ب ال اح  ،ع ال فع ن

لائه ا س لهع ارع فه اب ال ليا أص ق احها ال ل ن   . ا وفائه و

ة  غ ة ال ه رة ال ة : ال ان حلة ال   ال

ي أو ا      ةلإوهي تع ع إرادة ال س ه ا ،دار في ال ة ه ل م ه ةلأوهي ت لا و  ،خ

ها إ ي اءلام خ لاا ت ا لإلقاءات مع ا ل إج اصلاأو م خدارة العل ة ل ع س ع ،ها ال  أو ب

قع ادفا لل ة م غ رة ال ى ت ا آخ تع ال ة في ت اللإدارة الإع ات ة س ر رة ال

ة اف ها ع ال فة وت ه اه ال قة في أذهان ال فة د ها  س   61.وت

اه و      ائت ه خل تفاعلات ش في إدرة علاقات ال ان ه ا  ل لائها ف ة وع س ة ما ب ال

ها ة ع اب ة إ رة ذه ل ص الي فه  ال ة و س ل لل ا زاد ولاء الع ل لة الأجل  فاعلات   ،ال

رة  ه ص ى أن ل قعةع ة  م اب ةع اا س   .ل

ائ هي : قعات ال   وم أه ت

 ة اق ال ة ت  س  .ال

                                                                 
ح بلقاس60 قي، را ال ال ة الإت ات ة وتق إس س رة ال ائ ،ص ادال ال ع ص م ا ،دراسة حالة م ة ماج في العل ارة، م ل

ة، ارة دول ارة ت ت و ت م ال م ال والعل ة وعل اد م الإق ة العل لف, كل ال علي  ة ب ب -، ص2010/ 2009، جامعة ح
   .37-36 :ص
ال61 ا ج رة البل ة, دور العلاقات العامة في ت ال م ة ال س ة لل ارة, ت ت و ه م ال ة ماج في العل , م

ارة  ة ت م ال، دول ارة وعل م ال ة والعل اد م اٌت ة العل لف ،ل ال علي  ة ب ب   . 81-80ص:  ،2010/ 2009 ،جامعة ح
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 اتها دة م  .ج

 ل ارة ت رات اب ة ق س  .ال

 لائها عى ل رضا ع ة ت س   .ال

ة  ر رة ال ة : ال ال حلة ال   ال

ةوهي ا    س رة ال ة ص ل دة عادة  ق ل  ،ل ول ال وت رة ل م ل أه ص ا أنها ت

ع آراء ا ة م ج ر رة ال اهلأال ن إلى ال ي ي اد ال ة  ف اخل ةال ارج ق العام ال وتع ،وال

ج فعة ال هل ل ي لهإ لل ادا إلى ما تلقاه وما أع   .س

اخلة العلاقة وهي      اص م ة م ثلاثة ع ر رة ال ن ال   62 :وت

 دراكلإع ا:  

 ة" ه قة عقل ج  ج أو فه ال وفة ع ال ع ات ال دراكي لإأ أن الع ا ،"تق ال

اف  لع ح ال لة و رة مق د إلى ص يء ال ي ات ع ال ق ع عة م ال ه م

يء دور  ة ع ال ارج ة اال ر رة ال ل ال  .ا ب

 أث  : ع ال

ه  ع ال  ض د لل ة تق الف اف م ح  ال رة  ث لل ت الع ال ا  ،ي

غ ا وافع ما ن د ال يءت ث على تق ال ورها ت ي ب يء وال ه م ال ل عل  .ل

  ف ك وال ل ة(ع ال  :  )ال

ك ل ه ال رة  ة لل اءلإه الأن ،إن ع ال ة  ،ج اخل ة وال ارج اف ال ة ال ع معال

هة أ عامل مع نف ال ال ار  اذ الق ان ي ات ا ا و لالل ع ه اء ع لإو ةج إن  ،ال

اص الاع الع ه  أة خلأق رة ال ة ح أنها تع على ال اش حلة الاخ م ي دلإل م راك ال

ها خ ارلاي تق اذ الق ة ات ل ل ع أث ل حلة ال   .ل م

ل            ة للع اجات ال اف مع الاح ة ت مة م رجة و ،و ذل ع  تق خ

ة س ا تعامله مع ال ة و دائ ص ال ع  عله  عامل معه ،ت ة أخ لل دة م غ في الع   ا. و

ق اره ال ث على ق ي ت ائ وال ات ال ر   :لي هيو م أه م

 هاه ن وثارة ان قة لل مات ال عل  .تق ال

                                                                 
، ه مه عا62  ر هاني حام قي على  ,ال ج ال اص ال احأث ع ل ال ة م ق ر رة ال ة في إدارة   ,ال لة الأردن ال

ال, ل  الأع د الأول, 1ال   .103-102 ص:-ص, 2005 ,الأردن ,الع
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 ه ع  اع ال ي اورة والاس ب ال ف أسل  .ال

 ن مع ال ةتعامل ال ة س ة ال ا ه الاج ان ه وم ه   .ع

 عامل مع ه على ال ف ا  قعاته م ق ت ف ن وال  ه ال ل عل ام ال  ي والاح ق  ال

ة أخ  ة م س  .ال

ال : إ ل ال ات ال ات ائ س ةإدارة علاقات ال س ة لل رة ذه اء ص في ب  

ق            ة ت اب ة إ رة ذه ة إلى ت ص س اج أ م اف بها ت د وت ا على هبزائ ج

ة ة س ال م أجل  ح ها ال ات  ،زائ ات ع اس ا إذا ما ات ة وه اف ات ت دارة إوم

، ائ ا ا علاقات ال د ه ع ام لإو ائه ي ت إدارة علاقات ال راسات ال ي م ال إلى أن  صلإلى الع

لفة ا ة أك م ت س د لل لاء ج ب ع لفة ج فعلإت ع ال ة ت س ال وأن ال لاء ال الع فا   ح

ي ي  لاء ال ة الع ات أخ نهم أراحها ع  ت ن س ن مع م عامل   .ا و

ة ب و          س ة لل رة ذه ات إم أجل ت ص ات ائإدارة علاقاس اع  ت ال  إت

ة ال ات ال   :ال

لاء انات للع ة ب ف وخل قاع ه ق ال ي ال  أولا: ت

ا           ع م جه وت ف ت د ل س ها أن ت ة  عل س ي أن ال عتهع ق  ى ا في ال

فات  وافع وال عة م ال يه م اف ل ي ت ف ال ه لاء ال عة الع ي م اء مت ات ل

ة س مات ال ق وم  ،وخ ر أوفي نف ال ي ص قارنة تهجل ت ال ام  ة ال س ة  على ال ه ا ال

ف ق ذل اله ة ت ان ق وم إم ائ ال ة وخ س ف ال اف  ،ب ه ي أه وم جهة أخ ت

ا ة ات ف و ه لاء ال فة ذالع اء ومع ار ال اهات و إه لق اء نت ار ال اه إاعات م ق ت

مها ي تق ات ال ة وال س قي  ،ال اع ال اء الق انات لأع ة ب ل قاع ة ل س اج ال ا ت ك

ف ه ،لإ ،ال ع ا  لاء  ف ت مع الع ي س ادثات ال جع مه في ال امها    ناتدراسة ال س

العلامة  ن  ة على وفاء ال ث 63ال
   

ا يلي        ة  س ة لل رة ذه اء ص ة في ب انات ال ة ال ة قاع ه أه الي ت ال   :و

 لاء ل الع ف على أف ع ة وال ة ال ل ل الع ه  . ت

 لاء ات الع ة م ف ل ف ب ل ل ار ال ي ح الاس اع في ت  .ت

 اه في وضع ا ة معهلإت ال ات ال  .تفا
                                                                 

DJEEZY  ن ة على وفاء ال ث نات ال لة , دراسة ال ه عادلات ال ذج ال ال ن ع اس ة  ,دراسة ام ه س م  63 ب أش
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لاء  ا يليو تق أه الع ف  ه قي ال اع ال   :في الق

 ه قع م ة والعائ ال س ة تعامله مع ال اءا على ف ل ب ل ع ة  اب ر  .ح

  ل ح ي مة الع لفة خ س ت اب م هإح قع م ي ي العائ ال لاء ال ار الع   .خ

ة س لاء ال الات مع ع ام فعال للات اء ن ا: إن   :ثان

اء  د إن ل م ي ة ل ادل م د علاقات ت ة إلى وج س لاء ال الات مع ع ام فعال للات ن

ا ه ا ب ادلة  قة ال ه العلاقة على أساس ال اء ه لائها، و ب ة وع س   .ال

ا يلي ة  س لاء ال ال مع ع ام فعال للات اء ن اف إن ل أه ا وت   :ه

ل وال   -1 ة ب الع ةتأس علاقة ش ل ذل ما يلي س   :و

 لاء ابي للع ات الإ وح الإن ة ب س ال ن  ع العامل  .أن ي

  ف على ع لاء، لل ة مع الع اق عات لل ل م اء مقابلات، أو ت ة على إج س ل ال أن تع

حا ، ومق ةتهآرائه اف ات ال س ة وال س مها ال ي تق مات ال لع وال ال اصة   . ال

د  -2 لاءوج ة والع س ار م ب ال ار م إ و ح هاد ح   64:ع  ما يلي ب

  لاء ات للع ا إرسال خ ة  س  :فبهام ال

 ةت س  .ق ال له  تعامله مع ال

 ات ن إلى م اج ما  ، ع اره ة في اع س ا ال ع أن  ه  ق هات  .لفي ال

 ة تعاملا اح  لةق وث أ م ة في حالة ح س  .ه مع ال

 ارا ف ة على اس  .تهالإجا

  اج ي  اصة ال مات ال عل  .انهتق ال

  لاء أمام ن وال زع عها ال ي  اج ال ع ال اوز ج لاء، وت الع اش  ال ال الات

ة س  .ال

 :و ذل ع      

  ة س ة لل ون اقع إل اء م  .إن

   اك ح م ةف س انة ل ال ع وص  .ب

                                                                 
اء64 ه ة لل إدارة ،صادق ال ه رة ال العلاقاتال خل ال  ات وف م ة،س ة ال ة-دراسة حالة ب الفلاحة و ال ي ة  ال ه   ال

ار ة  لا م ال،ل راه في عل ة  ،ت ت ،رسالة د اد م الإق ة العل م ل ارةال و وعل م ال  ،ة أبى  بلقايجامع، العل
ان   .131-130ص:-ص ،تل
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 ، ها اس ب ف اقة م ون وضع  ان ال الإل ة وع س ان ال    ي.ع

ة       س ر الإ لل اء ال ة ال ق عائ ثاب لها ن ان ت لة وض ة  لاء ل الع فا  ح

اد  ع ن على اس لاء  ل ذو ال ، فالع م لاء ع ال ه الع م  ق ل علال  فع سع أعلى لل ى ل

ي م ارب ال ا راجع إلى ال ة، وه غ ة ال ة ابه ال س ة على ال رة ذه ن له ص   .و

ل ع  ما يلي   :ي خل ولاء الع

  اء ة م خلال ب ام إخل  ه إل ت  ق ما وع ة ب س م ال ى أن تل ع لاء  اه الع ت

لاء  .للع

 ل ما ا اء الع ق ع ه ال غ  ه ول ما ي غ   .ي

ها ن إل اج ي  مات ال لع وال ع له وال ي ي ال اد ال فة الأف  .مع

 ن لاء لها، وم ث لاب أن ت لها ه ولاء الع ارها أن أع أص ة في اع س ع ال أن ت

ل  ة الع اع اد ل ع ة على اس س ة له فو ال رة غ تقل مات ف هاتق خ ل  .ر 

اف آخ ل إلى م ه ال ع عل قع   ا ي ل أك م اء الع   .إع

ة للإا: لثا ه رة ال ال ت ال في رفع م ال ع ة :س   س

ة ت        ات اوضع اس ق هام ج ق  اق أو  ، ال على مف ه إما أن ي ق عل كل م
اه في خل  ا  ا وارك ب ائف ي ن بها و قة ال عي في ال ل ن ا  ةت ات  تق ش

ا  ال ا مع ع اصل   .وال
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: ل رق ع09(ال ة تقا ق   .)ال 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ر :  الال اد ال ه م اع      على ما س ذ

ات اأد     ر ال م ق مة الإه ار خ ي وان ال ال ة في وق لإت ه ه ال ن جعل ه ن

ات م م ات ة  إس ه رة ال عا ما، م خ ال ة ن اصل مع لآل ال  الاق ن ال

د الق ا ل ة ج قة ح هل  ل العو  ال هل وت ف على ال ع ة لإقات الاال ان ن

ارة هل أك اس ل م ال ا ال مة، ه    65.أك د

ا    فع م عال ل كوه ق ل ة ع  مات  ف معل لة ت ل لأم ة أف ة وتق ت ه رة ال

ل م خلاللع ات أف ات وعائ   .ل ال لاء وت ال

ة نا :       ج ال  band Fuel ناش م،وه ال ار ال م على م ا ال عة ن ا  ه م

ز أح  ا إب ل ي  اه ج ، ا ح تلت ي ج ال لي ال ع عة م م انات ال أت ب على ال

ة  ة إال ن اقة ال اف الل م أه ا ال ق م م ال ي على ن ة ل ام م س
                                                                 

65 1Matt Wesson ،How to Use Content to Raise the Bar for Branding ،Content Creation،USA ،MAY 12 ،
2022 ،  http://contentmarketinginstitute.com/2012/07/content-raises-the-bar-for-branding.  

ات ق   

اعي ال اصل الإج  

 

ر ه ام ال  اه
 

ص الف  



 

 

ة  س ة لل ه رة ال ل ال ل اني: ت ل ال ائ الف إدارة علاقات ال ها    وعلاق

54 

ا ال  ، وق نقل ه وفة في العال إلى وأك م ذل ع ات ال ة م ال ل نا م واح  ح ال

جهة للع مات ال رد ال ةء، لاأح م ه رة ال ا ال ى  غي أن ت اصة  ي ام أكلإال  م ه

ها،  ات نف ارب تف عإن إال اء م وت ل لائن ك على ت حل اع قات لاك وعأ 

ل حال ناأ   .ح م

ار ب      ة س ة : ش ة على ش ات ي اس ات ال ل ة م أولى ال ار واح س

نلإا ل ،ن اقع م هل مع م ة ا- - MyStarbucksIdea ت على ال ن لإم على ش ن

ة ا لاءللع اق ادل وم ار لأل ة س ار ل ت ات  -ف ا ا الإوح ك، الت و في ن

ات  ت م ار ول تي س لالآلاف ات ح اق ار وم ة، ف ف م أف ل لاال ال ر ق  ة ع شع

ها،لاعلى الع ارة نف م و  مة ال ا لاال ار م ال س ات إ لات ا لل ائ ات ذات مغ  اللس

ام وسائل و  اعيس اصل الإج سع  ال ار ت تا، س هل ص ح ال ار إل اهس ات م  اق

اصل مع عو  ة لل ي ال ج اف أش اك لاس ات ه ل ال ة م أف ا واح ق أنها هي أ   ئها، وأع

عل ا ما ي ة لأع ي ق ي ل ام الف اس ةم  ه رة ال ة ال اة ال بعلى ، ق ت يها أك  ي ل

ي  ش 260م  فيف ة وت ات ال على  ال ادل ال ة، وت " ال ال ة "وراء ال

  66.ءلاللع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                 
66 The same previous reference،MAY 13 ،2022. 
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اني ل ال  :خلاصة الف

ا أنها تع الأساس           ة ي ل س ة لل ه رة ال ان ال ع ج ا ل اض ع م خلال اس

قف على م  احها ي ة، ف س قاء ال ار و ها، للاس ها في ذه زائ نة ع رتها ال ها وص ع س

اعاة  ها م ا  عل ها،  رة ع ائ إلى ت ص ال د  ي ت اب ال فة الأس ها مع ل لا ب عل ول

ة ة وم ة، دائ اب ة، إ ن ح ة وهي: أن ت ه رتها ال ة ل ص و أساس   .   أرع ش

دها إلى   ة جه س ه ال ج ها ب ورغ ت ة ع رة ح افها وت ص ق أه ة ل ة ال ل الأن

ام  ا في ذل والاه أه ن ن  ها ال على إدارة العلاقة مع ال غي عل ها إلا أنه ي أه زائ

ات ات ة  إس اعات ج ا خل وت إن ة و س ة لل ه رة ال ها على ال ه الإدارة م أجل تأث ه

د ا ت ف على م ارت ق قي ال ان ال اول في ال ها وس ة ع ة ح رة ذه  إلى ت ص

ات ات ة إس س ة لل ه رة ال ال ن    .إدارة العلاقة مع ال
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

ه  ت
ف على      ع افها، وم ث ال ائ وأه أه ع إدارة علاقات ال ض ار ال ل ق للإ رة اع ال ل

اتها ات ة و إس ه ائ ال الإضافة إلى العلاقة ب إدارة علاقات ال رة ،  ةوال ه اق  ،ال وفي نف ال
ة في  ان راسة ال ض ال ه س ع ا س ذ إسقا ل ة الإسو ة -ش ح العلاقة ب  ،-ت ض ل

ائ  ةإدارة علاقات ال ه رة ال ائ وال اف إدارة علاقات ال ة الإسفي  وذل م خلال أه      ش
ة– لة  -ت هاوال ف على زائ ع هال  ،في ال ة عل اف ائ م ، و تع ولائه ،ص على ال ة ال

ةجهة،  رة ذه ة الإسفي  وت ص ة– ش لة -ت ةوال ات ة ال ه رة ال ةا في ال ر م  ل
.  جهة أخ

ل إلى     ا الف ه س تق ه اح  عل   :ثلاث م

  :ةة  تق عامال الأول   .الإس ت

  :اني ةال ال ان راسة ال ي لل ه ار ال  .الإ

 ال لها: ال ال ل راسة وت ائج ال ض ن  .ع
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

ة ة  تق عامال الأول:    :الإس ت
ة الام خ       ا ال  تق ش ةلاس ب لإل ه ل هلافي ث-ة ت ر ح ال ت اته ث م

ةالأ   :خ
ل  ة ا : ولالأ ال أة ش    سلإن

أة    أولا : ال
ة ا       ةلإش ة، س ت اد ة إق م ة ع س ة هي م ع لل ا امج ال ال ة أح ب  ول

ة  ،) 1976-1980( اد  1985ووضع ح أساسها س زع م ة ل ة ال س اف ال وذل ت إش
اء  ة EDIMCO ال ل  1988وفي س ة ات ت س وع ل ق لإال قاته لل ائ  ERCE س و م ال

ة ه ق ي ها    .مق
وع      از ال ل إن ءا م  12ت ا اب هاء ا 1990ف  25شه ة ان ارخ لأالى غا ف 11شغال ب

ة ا وذل ،1995 س م ب م ةلإوفقا للعق ال ق و ش قاته لل نFLS  س وم اراال ة ب  15خ ر
رها  1990أوت  از ق لفة إن ها  6963و ار م ن دي ف ال  113.25مل م م  ض مق ل ق في ش

ة ائ ال   .BAD لل
ة ا     ت مه نلإأس ة ال ع ال از لف ةان ا، FLS م ان ه الأ اس فل ه ات ح ت ع ر ال ة ب خ
او  ات  ه ها لإال ها و ت ارات اإضافة الى ن اء اخ ة،لإج ق ة ال اع اج وتق ال ان ك ن ا 

ه ذل في وع و  از ال ة ن في ان ات ال ي م ال   :للع

1. ، ان ة وورشات ال ن ع اكل ال ي  ت اله ةأوال ائ ة ال ن ع اءات ال ة ال ل ل  و
BATEMETAL. 

ي شلأا .2 ارة وال ع ة و ال س تأغال اله ل ن ي و ال اعة ال اء ل ة ال س ف م  م 
Cosider. 

ة:لأت ا .3 ان ة ال ة جه ل ل  . ENCC أو
ةلأت ا .4 ائ ه ة ال ة : جه ل ل ة MERLIN GERIN  أو ن  . الف
اه: .5 ة ضخ  ال و ال ق ا  ق16وه ل ل ي أو ارة والل/سا وال ع سة ال  ةت اللااولة اله

ETVART . 
اء: .6 ه عي وال ة الغاز ال ل ل عي  SONELGAZ او الغاز ال ع  و ال ح ت ت

ب الغاز  ائ (ع  ان ا–ال ال ة خ ) ا اس اء ب ه ا ال ة(ب ل -ت غ ) لعاج
ل 90عالي    .ل ف

ة ا ارخ لإوق تأس ش ة ب اه ة م ة  ف 28س ت ره  1993ن اعي ق أس مال اج   800ب
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ار  ن دي ن ماج مل ها  800 ئ م ل م ة  ر 100000سه  ال ، وق أس ات م ال اه   ت ال
ائي بلإا اليمل 200 ب   :ن دج على ال ال

ول ة للإس)03( رق ال ة ال ال ال ة في رأس اه ات ال س   .: ال

ة اه ات ال س د ا  ال ة  سهلأع اه ة ال   %ن

ة س ق  سلإا م قاته لل   ERCE  1200  60 وم

ة ا س بلإم قاته للغ   ERCO  400  20 س وم

ة ا س لفلإم ال قاته    ECDE  400  20 س وم

ع  100  2000  ال

ة ة الإس ت ر : ق ال في ش  ال

ة  ة ا 1997وفي س س ة-س لإأص م قاته -ت ائها قي اERCE  وم ح  اه ال سه لأال
ة ة س ال ال  تفع رأس ال ن دج، 1200 الي 2002 ل اء م  مل ة أ 2002واب ال ال ح رأس ص

ن دج 2700   .مل
ا : ات ثان ان قع واإل    ال

ق ا اج ال اعي لإت أ الج ة، في ح أن ة ت ي سف م ة  بلقاس ي ة إس ت ة  عل ائ ب
ع  اء األ على  ة، 26ال ال ب مق ال ي رق  ل ج ع على  ،16اذاة ال ال ع ال و

احة  ارا، 32م قعا إو ه اد ال م ادر ال س م ا ي ات ة الأس الأول اخلة في إن ة ال ج مادة ساس
،لإا ان ت  لا  س افة الفاصلة ب م ات ال م ل ع ع الع  اجها وال   اس
ر ا)  ل 10(  اعة اشارة إلى أن اللإوت مة في ص ام ال زعلإاد ال ة وت نات   س في م

الي ل ال ال ة  ال قالع ال   :على ال
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

اد ا )10( ل رقال ادر ال ة ل ال ع  قع ال ةلأ : م   .ول
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ارت مل ال مقلع ال

ع  ال

 مقلع ال

ة  دائ  

ي  ال ال

 مقلع

 ال

ي ل  ال

ة الإس  ر : ق ال في ش ال
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

اني:  ل ال افهاال ة وأه ة الإس ت ي ل ل ال اله  
ل : أولا  ةاله ة الإس ت ي ل ال  

أك م س ا ة الألل س ة–سلإشغال  اليلإت ا -ت ي ال ل ال اد على اله : ع  
ل رق (  ة11ال ة الإس ت ي ل ل ال ): اله  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ر : ال  ة ال تار  

ة ن ا اع ح ة  م

يا ل  

اع اعلام آلي  م

اع  نيم قان  

اع  ال اق م م

ة ار  ال

ة  إدار ال ة ال

ة و  ال ق ال

ة اس  ال
ق  ا س م

ة ة ال ا  ق ح

ة ار ة س ار ة س ار ة س ار  س

ل إدار غ ة ة ال إدار ي ة ال إدار ة ال  ارد ال

ة   ق مة ادارق  ا

 ال

و ع  م

ان  ال

اج  ق الإن

ات ل  ق الع

 ق ال

ة اد الأول  ق ال

ل  م غ ع ت اق ف

قة  اج م ال

انة  ق ال
راسات  م ال

ه اء ق ال  
اس  ة ض و ل م

علاماتق  الإس  
ان  ق ال
ل قة   م

قة ال   م
قة الإر سال م  

 

ة الإدار ار ة ال  

ة س تار  

ي ق ال  
عات  و ال  

ة ار ة ال ح  ال

ض إدار ة الع  

ة تار  س

ض  ق الع
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

اب ق لإدارة  ي ه  ل ال ل اله ة ح ائأه ملاح علاقات ال  

ا  ة: ثان ة الإس ت اف ش أه  

ة أساسا ل اأ       ه ال ادة الإن ه ي  اد ال ف الإق ن اله ك لأس وم ث 

ق و  ة اه ت اللإال ا ال ة في ه اد ا يلي ،ق افها  ل أه : وت  

ه ا .1 ل ه ة ت اد ة واق اف مال اف فيلأأه  مايلي : ه

 ادة ن وش ار  ال ي ي ال ال وت ااء في أرس اص شغلار اس ف م ة ل ي  . ت ج

 ة اف ال ح  ا  ة م ول اصفات ال ال ف  ج ي اج م  . ان

 ة ا ةلإت ي انع ج اء م ة في ان اه ة ال ان ي مع ام اد ال  . ق

 ال اتغ ه خاصة في م اد لإة الع ال ارجس وم ادها م ال ل م اس قل اء وال  . ال

 ق ا ةلأت ي ا ج ج ل اج ت اء خ ان إن ة  ة في ت ال اه  .راح وال

ل في .2 ة ت ة و ا اف اج  : أه

 الة ل وم ث ت ال غ ال ال ي في م د ال ه  . ت ال

 ف مادة ا لة مقارنة لإت لة ومعق أسعار مق ردة وم ث س  ات ال أسعار ال

ة في خف أسعار ال الى ح ما اه  . ال

 ي م خ زع م الات ال ال اللأل ت  . راح على لع

 عى ال ة م خإضافة الى ذل ت ة على ال اف عة م لاة الى ال ع  ه ال ل ت

اي  اد والغازات ال ل ال ع وص افي ل ةال اخ الى ال  .ة م ال

فا على أ ا ال ة و ة وال ان ال ل في ض ة ف ه ال ي ال ت عل ئ ف ال ما اله

ار  ق ة الأااس اح ا م ال ة ،لإسعار ه اد ة ا ق اح ل لإأما م ال ف واح ع  ة فاله ا ج

ف  ات وه ت ل اال ل ،و اص ع فادة م ت الإم فاءةار الإس ة ال وال   .ت عال
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

ة    ان راسة ال ي لل ه ار ال اني: الإ   ال ال
ة  ل اح، فع ان أول أس ال اء الاس احل ماع ال لإج ات وم اء ت في خ ق عة لاس ا

ة: ال ال ال ا ال الى ال ق في ه اخلة، وس ال   وم

 راسة ة ال ه   .م

 راسة   .أدوات ال

 .ائي ل الإح ل   أدوات وأسال ال

راسة ة ال ه ل الأول: م   ال

ب ال     أولاً: أسل

ة، ح  ض مات أك م ل معل ة ل اش قابلة ال ب ال راسة على أسل ه ال اد في ه ت الاع

ائ على  اس أث إدارة العلاقات مع ال ة، م أجل  ة الاس ب ان زائ ش ف الإس ه رة ااس ل

ة ة إس ت ة  ه   .ال

راسة ع ال اً: م   ثان

راسة   ع ال عامل مع ل م ة ت اج ة الان س ه ال ا أن ه ة، و ة إس ت على زائ ش

ان  زع الاس ات، وت ت س اد وال ائ م الأف ت على ال راسة ق اق ه ال ات، فإن ه س اد وال الأف

ها. ة م زائ راسة على ع ه ال اض ه   لأغ

راسة ة ال اً: ع   ثال

راسة م  ة ال ل ع ةع 120ت ة الإس ت اره ل ل ات ت اخ س اد وال ن م الأف ، ت

زع  ة، وق ت ت ائ ها  120قة ع ت م ع ارة اس ل. ح  100إس ل ة لل ارة صال ارات  10إس إس

ة و  ة  10غ صال د، أ ب   .83.33%ل ت

راسة  ات ال ض عاً: ف   را

الي: ال ا  ة دراس ال رج إش   ت

ث ة؟ هل ت ة إس ت ة ل ه رة ال ائ على ال   إدارة علاقات ال
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

ة: ال ة ال ئ ة ال ض ا وضع الف ة  ال ه الإش   وم خلال ه

 ائ ة لإدارة علاقات ال ائ ج تأث ذو دلالة إح ة م  ي ة إس ت ة ل ه رة ال على ال

راسة ة ال  .)α=0.05ع م ( وجهة ن ع

الي:  ال ة  ات ف ض ة ف رج ع ة ت ئ ة ال ض   وم خلال الف

ائ -1 ة لإدارة علاقات ال ائ ج تأث ذو دلالة إح ة إس  ي ة ل ات ة ال ه رة ال ع ال على 

راسة ة ال ة م وجهة ن ع  .)α=0.05ع م ( ت

ة لإدارة علاقات   -2 ائ ج تأث ذو دلالة إح ائي ة إس  ال ة ل غ ة ال ه رة ال على ال

راسة ة ال ة م وجهة ن ع  .)α=0.05ع م ( ت

ائ  -3 ة لإدارة علاقات ال ائ ج تأث ذو دلالة إح ة إس ت ي ة ل ر ة ال ه رة ال ة على ال

راسة ة ال  .)α=0.05ع م ( م وجهة ن ع

اني: أد ل ال راسةال   وات ال

ثائ  لاع على ال ل الا ان ومقابلة و انات م إس ع ال ب ج ل الى أسل ا ال ق في ه س ال

ا يلي: لات    وال

انات ع ال ب ج   أولاً: أسل

ان: .1  الإس

ا يلي:  اور  ه إلى م راسة، وت تق ة ال انات ع ع ب ة ل أداة أساس ان  ام الإس   ت إس

عامل - ة ال هلاك وم ال وال وصفة الاس ة  ة للع انات ال ر أول  ال   .م

ارات (م  - ة م خلال ال ة إس ت ائ  م ي إدارة علاقات ال ق ر ثاني    .)6الى  1م

ة م  - ة إس ت ة ل ه رة ال راسة لل ة ال اد ع اس إدراكات أف م  ق ر ثال  لال خم

ارات (م    ). 18الى  7ال

قابلة: .2  ال

راسة. ع ال ض مات اللازمة ل عل انات وال ع ال ارة في ج ا للاس قابلة ت م ال   اس
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

لات: .3 ثائ وال  ال

اتها  ان قعها وم ف بها، م ع ة وال ي لل ار ان ال ال علقة  ثائ ال عة م ال عانة    ت الإس

انات  راسة.وال ة ال ي ع ض ت غ ا  ي وه ل ال اله اصة   ال

اً: ارة ثان اس الإس    م

ن  اف ال ي رج م أواف إلى غ م اسي ال ت ال اس ل ام م اس عها  ض ج وق ع

ة: ال   م الأوزان ال

) ول رق اسي04ال ت ال اس ل   ): م

أ زن   ال   ال

ة اف    1  غ م

اف   2  غ م

اي   3  م

اف   4  م

ة اف    5  م

ر:  الال اد ال   م إع

ق افقة وم ال اً: درجة ال  ثال

رة  ائ على ال ي درجة تأث إدارة العلاقات مع ال الا ل ل إلى ثلاث م ق ال ا ب ا ق ك

ة: ة إس ت ة  ه   ال

ي ا الأساس ت ت ار وعلى ه ا الق   :يلي ك

لاثي -أ اس ال اب ال ل ال : ح ايلي: ال  ،5-1  =4.  

اس،  -ب ا ال د خلا ا يلي: تق ال على ع ــــ  4/5ك ر بـ ق   .0.8أ ما 

ع ه إضافة ت ذل و ة، ه اس، في ة أقل إلى ال اح وهي ال ح، ال ي ال  ال وذل ل

ع الأعلى ا، الأول لل ا وه   :يلي ك

اف -        س :ة غ م ي ال ال  ي   .[1.66 -01.00[إلى ال
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

       - : اف س غ م ي ال ال  ي   .[2.6 -1.8[إلى ال

       - : اي س م ي ال ال  ي  .[3.4 -2.6[إلى ال

       - : اف س  م ي ال ال  ي   .[4.2 -3.4[إلى ال

ة: -        اف  س م ي ال ال  ي  .]5.00 -2.4[إلى ال

راسة ات ال غ عاً: م  را

قلة:  .1 ات ال غ ائ ال  ع إدارة علاقات ال

عة:  .2 ا ات ال غ ة، ال غ ة ال ه رة ال ة، ال ات ة ال ه رة ال ة ( ال ه رة ال عاد ال أ

ة) ر ة ال ه رة ال  .ال

ل  ائيال ل الإح ل : أدوات وأسال ال ال   ال

نامج  ام ب انات ت إس ل ال ل ا   MS Excelل ل ع ا اس ات،  م الإجا انات وت غ ال ف وذل ل

نامج  ة وهي   SPSSب ائ ع الأسال الإح الإضافة إلى  انات،  ائي لل ل الإح ل م أجل ال

الي:   كال

 اخ ون ات ألفا  انمعامل ال عاد الإس ات وأ ة فق ا اس درجة م  .ل

ة اد الع اه أف ف على ات ارة م أجل ال افات ال ة والأن اب ات ال س  .ال

ات غ ف ع العلاقة ب ال ي لل ار ال ا والإن  .معامل الإرت

.غ ما ات م ار ف ة وت فة ن ارات م أجل مع ة وال  ال ال

ق ال    أولا: ص

ق م  ال لل ا ال ة م في ه ان على ثلاث أسات ل في الاس راسة، وال ض أداة ال ت ع

ات  لاح ع ال ن  ن، ح أج ال مة وسهلة لل ن مفه ى ت ل ال ح ال ارات  ح ال وض

ار. ع الاع ها  ي ت أخ   وال

ارة ات الاس ا: ث   ثان

ات م أج اخلي لفق اق ال ي الات اخ ألفا ل ون ام معامل  ات للأداة ت اس ام معامل ث ل اس

الآتي: ائج  ان ال ارة، و   الاس
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

ول رق ( راسة05ج ات ال غ اخ ل وم   ): معامل ألفا 

ات غ اخ  ال وم   معامل ألفا 

ائ  0.887  إدارة علاقات ال

ة ات ة ال ه رة ال   0.886  ال

ة غ ة ال ه رة ال   0.889  ال

ة ر ة ال ه رة ال   0.886  ال

ر:  ائي ال ل الإح ل ائج ال ال وفقا ل اد ال   .spssم إع

ات،  ة في الإجا ا ة م ال ي درجة عال ع ا  ، وه ان  اخ  وم ول أعلاه أن معامل ألفا  ي ال

ا  اك علاقة وت ا نلاح أن ه ع م راسة على م ه ال الي  تع ه ال ان، و ارات في الإس ب ال

راسة.   ال
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

لها ل راسة وت ائج ال ض ن : ع ال   ال ال

ة  ات ال غ ل م ال لة في  راسة وال ات ال غ ائج م ل ع ن ف ي ال ا ال س في ه

ائ إضاف ات إدارة علاقات ال غ ها وم صل إل ائج ال ه ال ة ه اق ة، مع م ه رة ال ات ال غ ة إلى م

ة: ال ال ال ا ال الى ال ق في ه   وس ال

  ها ائ راسة ون ة ال ائ ع  .خ

  ة ه رة ال عاد ال ائ وأ إدارة علقات ال علقة  انات ال ل ال ل  .ت

  .راسة ات ال ض ار ف  إخ

ها  ائ راسة ون ة ال ائ ع ل الأول: خ   ال

ارات وال  ام ال ة وذل م خلال اس ات ال غ ل ال ل ق إلى ت ل س ال ا ال في ه

ة. ات ال غ غ م م ل م فة أك ع  ع ة ل   ال

ة ائ ال ل ال ل   أولا: ت

1. : ة ح ال ع الع ز  ت

) ول رق   ارات ح ال):ال06ج

د  ال ة  الع ة ال   %ال

ر   100% 100  ال

  00% 00  الإناث

ع    100% 100  ال

ائي  ل الإح ل ائج ال ال وفقا ل اد ال ر: م إع   .spss ال

ة  ر ب له م ال ة  اد الع اب أن أف ول ال ضح ال ة %100ي ص جع ذل إلى خ ، وق ي

ج الاس  ع.م افة ال ع م   و
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

) ل رق راسة ح ال12ال ة ال ع ع ز   ): ت

  
ر:  ائي ال ل الإح ل ائج ال ال وفقا ل اد ال  .spssم إع

2. :( ة (ال ة الع ة ح الف ع الع ز  ت

: اره ات أع راسة ح ف ة ال اد ع زع أف الي ت ول ال   ي ال

) ول رق اد 07ج ع أف ز ة ح ال): ت   الع
  

ار  ال ة  ال ة ال   ال
ة28-18م (   12% 12  ) س

ة38-28م (  18% 18  ) س

ة48-38م (     58% 58  ) س

ة 48أك م    12% 12  س

ع   100% 100  ال

ر:  ائيال ل الإح ل ائج ال ال وفقا ل اد ال   . spssم إع

ة اد الع ـــــاب أن مع أف ــ ول ال ـــح ال ــ ضــ اره ما ب  ي اوح أع ده  48 -38ت ة، فق بلغ ع ـــــ ســـ

ة  29 ــــــ ــــ ــ د أ ب اره م % 58ف اوح أع ي ت ة ال ه الف ة، ث تل اد الع ة، فق بلغ  38 -28م أف ـــــ ـــــ ســ

ده  ة  9ع د أ ب ة. % 18ف اد الع   م أف

  

  

100%

الذكور
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

) ل رق راسة ح ال13ال ة ال ع ع ز   ): ت

  
ر ائي ال ل الإح ل ائج ال ال وفقا ل اد ال   .spss: م إع

هل .3 ة ح صفة ال ع الع ز  ت

فة: ة ح ال اد الع زع أف الي ت ول ال   ي ال

) ول رق فة08ج ة ح ال اد الع ع أف ز  ): ت

فة ار  ال ة  ال ة ال   ال

لة  %50 50  تاج ج

ئة   40% 40  تاج ت

هل   10% 10  نهائيم

ع   100% 100  ال

ر:  ائيال ل الإح ل ائج ال ال وفقا ل اد ال  .spssم إع

ار  ق لة  ار ال ة ت ة لف ة للع ــ ــ ــــاب أن أعلى ن ول ال ـــة ح بلغ  %50ي ال راسـ ة ال م ع

ده  ة  50ع ـــــ ئة ب ار ال ة ت ه ف د، تل ده  %40ف هائ  40ح بلغ ع هل ال ـــــ ة ال د، ث ف ف

ة  ده  % 10ب   .10ح بلغ ع

  

  

12%

18%

58%

12%

سنة) 28-18(من 

سنة) 38-28(من 

سنة) 48-38(من 

سنة 48أكثر من 
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

) ل رق فة14ال ة ح ال اد الع ع أف ز   ): ت

  
ائي ل الإح ل ائج ال ال وفقا ل اد ال ر: م إع   .spssال

عامل .4 ة ال ة ح م ع الع ز  ت

ة تعامله مع راسة ح م ة ال زع ع الي ت ول ال الة: ي ال   ال

) ول رق عامل09ج ة ال ة ح م اد الع ع أف ز   ): ت

عامل ة ال ار  ف ة  ال ة ال   ال

ة   16% 16  أقل  س

ة إلى  ات 3م س   20% 20  س

ات إلى  4م  ات 6س   24% 24  س

ات 6أك م    40%  40  س

ع   100% 100  ال

ل ل ائج ال ال وفقا ل اد ال ر: م إع ائي ال   .spssالإح
ل  ة م ة تعامله مع ال راسة بلغ ف ة ال اد ع ة أف اب أن غال ول ال ي م خلال ال

راسة أك م  ة   6ال ات ب ة تعامله م  %40س اد م ه أف راسة، يل ة ال ات  6إلى  4م ع س

ة   .24%ب

60%

30%

10%

تاجر جملة

تاجر تجزئة

مستهلك نهائي
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

) ل رق ة 15ال ة ح ف اد الع ع أف ز عامل): ت   ال

  
ائي  ل الإح ل ائج ال ال وفقا ل اد ال ر: م إع   .spssال

ة ه رة ال ائ وال عاد إدارة علاقات ال أ علقة  انات ال ل ال ل اني: ت ل ال   ال

ر الأول  دة في ال ج لة ال راسة م خلال الأس ات ال انات فق ة ب اق ل وم ل ل ت ا ال س في ه

اني  ل وال ار ل اف ال ابي والإن س ال ة ث ال و ارات وال ال اب ال م  ان، ث نق للإس

ائج. ل ال ل م ب ول نق هاء م ال ع الإن   ارة، و

ائ  -أولا ر الأول : إدارة علاقات ال ات ال ل فق ل قل  -ت غ ال   -ال

) ول رق ارات 10ج ل  ل ائج ت ر الأول): ن   ال

ـارات ة  الع ار وال   ال
غ 
اف  م
  ة

غ 
اف   م

ا م
  ي 

اف   م
اف  م
  ة

س  ال
جح   ال

اف  الان
ار    ال

اه   الات

ارة    01ال
ار  70 30  -  -  -  ال

ا 0.629 4.55 تفع ج   م
ة(%)     70  30  -  - -  ال

ارة   02ال
ار  30 54  4  8  4  ال

تفع  7690. 3.95   م
ة(%)     30  54 4 8 4  ال

16%

20%

24%

40% أقل من سنة

سنوات 3من سنة إلى 

سنوات 6سنوات إلى  4من 

سنوات 6أكثر من 
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

ارة   03ال
ار  44 40  -  10  6  ال

ا 0.789 4.40 تفع ج   م
ة(%)     44  40 - 10 6  ال

ارة   04ال
ار  44 40  -  10  6  ال

ا  0.789  4.35 تفع ج   م
ة(%)     44  40 - 10 6  ال

ارة    05ال
ار  30 54  4  8  4  ال

ا  0.744  4.45 تفع ج   م
ة(%)     30  54 4 8 4  ال

ارة   06ال
ار  30 54  4  8  4  ال

تفع  0.776 3.65    م
ة(%)     30  54 4 8 4  ال

ائ اني: إدارة علاقات ال ر ال ات ال ع فق تفع  0.770  4.05  ج   م

ر: م  ائيال ل الإح ل ائج ال ال وفقا ل اد ال   .spssإع

اب ن أن  ول ال ها في ال ل عل ائج ال ةم خلال ال ان م ن الفق ابي  س ح  أعلى م

ابي لها  س ال ره  4.55الأولى إذ بلغ ال ار ق اف م ان اد 0.629أ  ل على أن أف ا ي ، م

ة  ة إس ت ن على أن ش فق ثة م ة ال اتها.الع ة أول ها في ق ائ فا ب ع الاح ا أقل ب ت

ابي  س ح ادسة  ة ال ان م ن الفق ابي  س ح ار  3.65م اف م ا 0.776وان ، م

ون أن  راسة ي ة ال اد ع ل أن أف ة الي فة ال ع ي أال اه في ت ة وت ها إدارة ال اب ي ت س

ال  ائ ال ان ال ات.فق اقي الفق   أقل م 

ا اني  -ثان ر ال ات ال ل فق ل ة –ت ه رة ال عاد ال ع -أ ا غ ال   ال

) ول رق اني11ج ر ال ارات ال ل  ل ائج ت   ): ن

عاد  أ
رة  ال

ة ه   ال
ارات   ال

ار  ال
ة   وال

غ 
اف  م
  ة

غ 
اف اي  م اف  م   م

اف  م
  ة

س  ال
  جحـ ال

اف  الان
ار    ال

اه   الات

  
ارة    07ال

ار  70 30  -  -  -  ال
4.55 0.629 

تفع  م
ا ة  ج   70  30  -  - -  (%)ال

ارة  ار 08ال تفع  7690. 3.95 30 54  4  8  4  ال   م
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

رة  ال
ة  ه ال
ة ات   ال

ة   30  54 4 8 4  (%)ال

ارة   09ال
ار  44 40  -  10  6  ال

4.40 0.789 
تفع  م

ا ة  ج   44  40 - 10 6  (%)ال

ارة   10ال
ار  44 40  -  10  6  ال

4.35  0.789  
تفع  م

ا ة  ج   44  40 - 10 6  (%)ال

ة ات ة ال ه رة ال ع ال ات  ع فق   0.744  4.45      ج
تفع  م

ا   ج

رة  ال
ة  ه ال
ة غ   ال

ارة   11ال
ار  30 54  4  8  4  ال

تفع  0.776 3.65   م
ة   30  54 4 8 4  (%)ال

ارة   12ال
ار  44 44  6  6  -  ال

تفع  0.776 3.70   م
ة   44  44  6  6 -  (%)ال

ارة   13ال
ار  50 38  6  6  -  ال

4.65 0.647  
تفع  م

ا ة  ج   50  38  6  6 -  (%)ال

ارة   14ال
ار  44 40  -  10  6  ال

تفع  0.769 3.80   م
ة   44  40 - 10 6  (%)ال

ة غ ة ال ه رة ال ع ال ات  ع فق تفع  0.744  3.85      ج   م

رة  ال
ة  ه ال
ة ر   ال

ارة    15ال
ار  30 54  4  8  4  ال

تفع  0.776 3.65   م
ة   30  54 4 8 4  (%)ال

ارة   16ال
ار  44 44  6  6  -  ال

تفع  0.776 3.70   م
ة   44  44  6  6 -  (%)ال

ارة   17ال
ار  50 38  6  6  -  ال

4.65 0.647  
تفع  م

ا ة  ج   50  38  6  6 -  (%)ال

ارة    18ال
ار  30 58  6  6  -  ال

تفع  0.776 3.70   م
ة   30  58  6  6 -  (%)ال
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

رة  ع ال ات  ع فق ةج ر ة ال ه تفع  0.744  3.95      ال   م
ة ه رة ال عاد ال ات أ ع فق تفع  0.770  4.05      ج   م

ائي ل الإح ل ائج ال ال وفقا ل اد ال ر: م إع  .spssال

ة ما يلي: ول أعلاه  ملاح  م خلال ال

ة ن أن  - ات ة ال ه رة ال ــ ــ ع ال عل ب ة الأولى إذ بلغا ي ــ الفق ــ ان م ن ــــابي  ــ ح ســ  أعلى م

ـــابي لها  ســـ ال ره  4.55ال ار ق اف م ان ن 0.629أ  فق ثة م ة ال اد الع ل على أن أف ا ي ، م

ةعلى أن  ـ ة ع ال اب رة ا اء صـ ن على إع ل ع ـة  ة إسـ ت ف شـ س حم ا أقل م ابي . ب

ـــــ الفق  ـــــابي كان م ن ــ ح ســـ ة  ان ار  3.95ة ال اف م ـــا 0.769وان ــ رضــ ـــ ل أن م ا ي ، م

ات. اقي الفق مات أقل م  عل قة في تق ال ال راسة  ل ال ة م ام ال ائ على ال   ال

ة ن أن  - غ ة ال ه رة ال ــ ع ال عل ب ة إذ با ي ال ة ال ــ الفق ان م ن ــابي  ســ ح لغ أعلى م

ـــابي لها  ســـ ال ره  4.65ال ار ق اف م ان ن 0.647أ  فق ثة م ة ال اد الع ل على أن أف ا ي ، م

ان م  ـــــابي  ــ ح ســـ ا أقل م لاء. ب ات الع ــح في تغ ر راســـــة لها أث واضـــ ل ال ة م ــــ على أن ال

ــابي  ــ ـ ســـــ ح ة الأولى  ــ الفق ــ ـ ار  3.65ن اف م ل 0.776وان ا ي ائ ، م ـــا ال ــ رضــ ــ ـ أن م

ات. اقي الفق ماتها أقل م  اتها وخ ة في ت م اره عال رات اب ة ق لاك ال   على ام

ة ن أن  - ر ة ال ه رة ال ـــ ع ال عل ب ة إذ بلا ي ال ة ال ـــ الفق ان م ن ــابي  ـ ســـ ح غ أعلى م

ـــابي لها  ســـ ال ره  4.65ال ار ق اف م ان ن 0.647أ  فق ثة م ة ال اد الع ل على أن أف ا ي ، م

ــــة على أن  ــــ راسـ ل ال ة م ـــــ ــــ ه على ال ف قعاته و ق ت ف ا  ائ  ام لل ي والاح ق ص على تق ال ت

ة ــ عامل مع ال ــابي  .ال ســ ح ة الأولى  ــ الفق ان م ن ــابي  ســ ح ا أقل م اف  3.65ب وان

ار  ا 0.776م ائ على ، م ـــا ال ــــ ــــ ــ رضـــ ــ ــــ ــ ــ ــ ل أن م ائ لإثارة ي قة لل مات د م معل ة تق ــ ــ ــــ ــ ــ ــ أن ال

ة عامل مع ال ه على ال ف لفة وت ة ال و سائل ال ال اهه  ات. ان اقي الفق   أقل م 

راسة  ات ال ض ار ف : اخ ال ل ال   ال

ات على ال الاتي: ض ار الف   س اخ

ار  ة الأولىأولا: اخ ة الف ض   الف

ج   (ت ة ع م ائ ع ) ب α=0.05علاقة تأث ذات دلالة إح ائ و   إدارة علاقات ال

ضح  الي ي ول ال راسة. ال ة ال ة م وجهة ن ع ة إس ت ة  ات ة ال ه رة ال   ال
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

ي العلاقة ب إدارة مة ت ار ال ال ذج الان ات ن ع ال  معل ائ و رة علاقات ال
ة. ات ة ال ه   ال

ول ( ار 12ج ائج اخ ة الأولى): ن ة الف ض  الف

ة:  ة ع م مع ائ 𝑝* ذات دلالة إح < 0.05. 

جات  اد على م الاع ال  اد ال ر: م إع   .spssال

ول رق ة في ال ض ائي ال ل الإح ل ائج ال ائي ق ب  09 تُ ن ا ث د ارت إلى وج
ة ات ة ال ه رة ال ع ال ائ و ر بــــ  إدارة علاقات ال ي  0.864ُق : 𝑅، وق بلغ معامل ال

ار 0.746 ر الإشارة إلى أنَّ معامل الان ا ( 𝛽. وت ائ ج ومع إح 𝑝م < ه؛  .)0.05 وعل
ة  ج د علاقة تأث م ي ت على وج يلة ال ة ال ض ل الف ة وق ف ة ال ض ل إلى رف الف ن

ائ ة لإدارة علاقات ال ة  ومع ة م وجهة ن ع ة إس ت ة  ات ة ال ه رة ال ع ال على 
راسة  .ال

ة ان ة ال ة الف ض ار الف ا: اخ   ثان
ج   (ت ة ع م ائ ع ) ب α=0.05علاقة تأث ذات دلالة إح ائ و إدارة علاقات ال

ة  ة م وجهة ن ع ة إس ت ة  غ ة ال ه رة ال اال ضح معل الي ي ول ال راسة. ال ت ال
ة  ه رة ال ع ال ائ و ي العلاقة ب إدارة علاقات ال مة ت ار ال ال ذج الان ن

ة. غ   ال
ول ( ة13ج ان ة ال ة الف ض ار الف ائج اخ  ): ن

ة:  ة ع م مع ائ 𝑝* ذات دلالة إح < 0.05. 

جات  اد على م الاع ال  اد ال ر: م إع   .spssال

قل غ ال ع ال ا غ ال  ال
R  
ا  الارت

2R  

معامل 
ي  ال

f  
ة  ال

t  
ة ول  ال

𝜷 
ار  معامل الان

ار   ال

إدارة علاقات 
ائ   ال

ة  ه رة ال ال
ة  ات  ال

0.864 0.746 5.5611 4.08  0.817* 

قل غ ال ع ال ا غ ال  ال
R  

ا  الارت

2R  

معامل 
ي  ال

f  
ة  ال

t  
ة ول  ال

𝜷 
ار  معامل الان

ار   ال

إدارة علاقات 
ائ   ال

ة  ه رة ال ال
ة  غ  ال

0.640 0.410 6.5611 3.08  0.714* 
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

ة في  ض ائي ال ل الإح ل ائج ال ول رقتُ ن ائي ق ب  10 ال ا ث د ارت إلى وج

ة غ ة ال ه رة ال ع ال ائ و ــ  إدارة علاقات ال ــ ر ب ي  0.640ُق : 𝑅، وق بلغ معامل ال

ار 0.410 ر الإشارة إلى أنَّ معامل الان ا ( 𝛽. وت ائ ج ومع إح 𝑝م < ه؛  .)0.05 وعل

ة  ف ة ال ض ل إلى رف الف ة ن ج د علاقة تأث م ي ت على وج يلة ال ة ال ض ل الف وق

ائ ة لإدارة علاقات ال ة م وجهة ن  ومع ة إس ت ة  غ ة ال ه رة ال ع ال على 

راسة ة ال  .ع

ة ال ة ال ة الف ض ار الف ا: اخ   ثال

ج   (ت ة ع م ائ ع ) ب α=0.05علاقة تأث ذات دلالة إح ائ و إدارة علاقات ال

ات  ضح معل الي ي ول ال راسة. ال ة ال ة م وجهة ن ع ة إس ت ة  ر ة ال ه رة ال ال

ة. ر ة ال ه رة ال ع ال ائ و ي العلاقة ب إدارة علاقات ال مة ت ار ال ال ذج الان   ن

ول ( ة 14ج ض ار الف ائج اخ ة): ن ال ة ال  الف

ة:  ة ع م مع ائ 𝑝* ذات دلالة إح < 0.05. 

جات  اد على م الاع ال  اد ال ر: م إع   .spssال

ول رق ة في ال ض ائي ال ل الإح ل ائج ال ائي ق ب  11 تُ ن ا ث د ارت إلى وج

ة ر ة ال ه رة ال ع ال ائ و ــ  إدارة علاقات ال ــ ر ب ي  0.820ُق : 𝑅، وق بلغ معامل ال

ر الإشارة إلى 0.672 ار . وت ا ( 𝛽أنَّ معامل الان ائ ج ومع إح 𝑝م < ه؛  .)0.05 وعل

ة  ج د علاقة تأث م ي ت على وج يلة ال ة ال ض ل الف ة وق ف ة ال ض ل إلى رف الف ن

ة  ة ومع ة م وجهة ن ع ة إس ت ة  ر ة ال ه رة ال ع ال ائ على  لإدارة علاقات ال

راسة   .ال

ة ئ ة ال ض ار الف عا: اخ   را

ج   (ت ة ع م ائ عاد ) ب α=0.05علاقة تأث ذات دلالة إح ائ وأ   إدارة علاقات ال

قل غ ال ع ال ا غ ال  ال
R  

ا  الارت

2R  

معامل 
ي  ال

f  
ة  ال

t  
ة ول  ال

𝜷 
ار  معامل الان

ار   ال

إدارة علاقات 
ائ   ال

ة  ه رة ال ال
ة  ر  ال

0.820 0.672 7.4611 6.08  0.830* 
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

ات  ضح معل الي ي ول ال راسة. ال ة ال ة م وجهة ن ع ة إس ت ة  ه رة ال ال

ي العلاقة ب  مة ت ار ال ال ذج الان ة.ن ه رة ال عاد ال ائ وأ   إدارة علاقات ال

ول (     ة15ج ئ ة ال ض ار الف ائج اخ  ): ن

ة:  ة ع م مع ائ 𝑝* ذات دلالة إح < 0.05. 

جات  اد على م الاع ال  اد ال ر: م إع   .spssال

ول رق ة في ال ض ائي ال ل الإح ل ائج ال ائي ق ب  14 تُ ن ا ث د ارت إلى وج

ائ وأ ي إدارة علاقات ال ة، وق بلغ معامل ال ه رة ال ر الإشارة إلى أنَّ 𝑅2 :0.790عاد ال . وت

ار  ا ( 𝛽معامل الان ائ ج ومع إح 𝑝م < ة  .)0.05 ف ة ال ض ل إلى رف الف ه؛ ن وعل

ة  ة ومع ج د علاقة تأث م ي ت على وج يلة ال ة ال ض ل الف ائوق على  لإدارة علاقات ال

راسةأ ة ال ة م وجهة ن ع ة إس ت ة  ه رة ال   .عاد ال

  

 

 

 

  

  

 

قل غ ال ع ال ا غ ال  ال
R  

ا  الارت

2R  

معامل 

ي  ال

f  

ة  ال

t  

ة ول  ال

𝜷 
ار  معامل الان

ار   ال

إدارة علاقات 

ائ  ال

رة  عاد ال أ

ة  ه  ال
0.889 0.790 8.5211 7.28  0.817* 
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 : ال ل ال ةالف ة إس ت ة  ه رة ال ائ على ال ة لأث إدارة العلاقات مع ال   دراسة ت

: ال ل ال   خلاصة الف

ائ على  علقة  تأث إدارة علاقات ال راسة ال ات ال ض ار ف ل ت اخ ا الف م خلال ه
ي  انات وال ة لل ائ ة الإح عال صل م خلال ال ة، وق ت ال ة إس ت ة ل ه رة ال ال

نامج  أث إدارة علاقات ال  SPSSت ع  ب علقة ب ات ال ض ل الف ل  على  ائإلي ق
ة ال ه رة ال ة، ال غ ة ال ه رة ال ة، ال ات ة ال ه رة ال ة (ال ه رة ال عاد ال ا أ ة) وه ر

أث الإ ل على ال ها  ابيي ف ة، وذل ل ة إس ت ة ل ه رة ال ائ على ال لإدارة علاقات ال
ع م اع على ت ي ت ورة ال اف ال لف ال ضيعلى م ة ت دة عال ها  ها  اتها وتق زائ

ا  امة،  ر واب ة ص حا اله ب ة، ع  اس ف ال ل م ي م ق ام ش اه ه  ع وت
ات إدارة العلاقات  ات ل اس ف ة  ل ال لاء. ح تع ة في أذهان الع ة لل اب رة إ سخ ص ي

ها على  المع زائ ائ الات عي و له اعالاس و ال فا ن ال لة  علاقات وقامة به الاح
، ا كل معه ة ساع ه ة إس ت فا على ش لاء الاح ال الع ة ال لاء و لة لف  ع
د الي ج ال رته و ةا إدارة ص ه ابي ل ال ا له حق إ ا ة م اف ات مع مقارنة ت ة ال اف   .ال
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  :العامة ةاتلا
ـات         س ـام ال ائإن اه ي إدارة علاقات ال قة ال ال ت أساسـا  احي تـ ة نـ  لـه أثـ علـى عـ

ا ات ات اس س ها ال ى عل ة،تهت ـ اف ة ال لـة الأجـل مـع  ا ال ـاء علاقـات  ـة ب ل لأن ع

دوديــة  ـة عـ م ات لها ال اخ ارة مـ ـ اسـ ـة، عـ  س ارة ال ف اسـ مـي إلى هـ ن، ت ـ ال

ائ هيــائ مــ خــلال تعــامله معهــا، لأن ال  ــة إلى  ادارة علاقات ال دي ــ ال ، هارضا وولاء زائال

ـ تو  ـة و لا  س ـة بـ ال ة و ـ ـال دائـ وعلاقـات ح د إت جـ ـا إلا ب ـ جقه هـا. ف ـاء زائ اء ب ـ

ـ ل ال ـ هـا ي ـ زائ هـا و افع اعلاقـة ب ــ ــالي ي ال ــة و س ــ لل د إلى زــائ دائ ـ ن عــ لائ ال ــ

ــة س ا ال ــ ه، فـاتهوم اب ال ق ــادر اســ ر هــام مــ م ـ ل إلى م ــ ل ي ــائ  بــ مـ ال

ــ ، ب لــ ــاتال س جهه إلى م ــ ة، أخ  لا مــ ت اف ـالي و  م ائفإدارة عال مـ خـلال  لاقات ال

اته ات ـة مـ ت ااسـ س ر  إدارةـ ال ل اتهصـ ال أو ال اء ال هـا س ـة لـ زائ ه   .ال

راسة -1 ائج ال  ن

ائج     عة م ال صل إلى م راسة ت ال ه ال ة م خلال ه ة وال ها ال ج أه   يلي: ا ن

ة -1-1 راسة ال ائج ال   ن

ع م - ة  ال رة ذه ةرس ص س ة لل اب جها ل اإذ ا ةا ت س اماتها كافة ل لائها  اه  وجعلهع

ر لها م رة وفي ع ها ب  .تف

ائ وثقافة وعي زادة - ر و ال ع و ت ع م جعل ال واته ر ت ة على ال س    أن ال

ض اتها فق تف دة م ة  رة ذه ا ،ص ج م ها ت ي عل ة و إدارة مفا و أسال ت  ت

ة ي لة و ج ، علاقات إدارة في ال ائ غل ال ه على لل ات ه رة و ال  الاب اك على الق

ائ م لا و الأم لة علاقة إقامة و رضاه زادة و ال  .رضاه على ل

ي  - د ال ع ال فاء  ال ن  م إدارة العلاقة مع ال ةتق س مها ال ، و  تق عامل معه ها ع ال ائ  لأنل

عامل معها ه في ال ار ا  إس ه م اع ج ل ق لها ت إن ن  ق مع ال فاء وال  .ال

ائ م أجل  - اصل مع ال فاعل وال ة ال ل ل ع ه ات على ت س ائ ال اع إدارة العلاقة مع ال ت

اته  فة حاجاته ور ن بها م أجل خل وإقامة علاقات مع غ ي ي ق ال ال ها  رة على تق والق

 . معه

ا - ارك ب ق اما ان  ل م ا، فعلى  ق هام ج ق  ة ت ال على مف ات   وضع اس
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ه و  ة تق ش ائفه و ق و ي ي بها ال قة ال عي في ال ل ن اصلا اه في خل ت  ل

لائه.مع   ع

راسة ال -1-2 ائج ال  ةن

ــة بــ  - ــاك علاقــة ق ائه ــةو  إدارة علاقات ال ه رة ال ــ ة. ال ة الإس ت  في ش

ة  - ة الإش اتهاس ت ة أول ها في ق ائ فا ب ع الاح  .ت

اك علاقـة  - ة ه اب ات ا ات ائديـة بـ اسـ ـة ادارة علاقات ال ه رة ال ـ ـل مـ ال ات و ـة، ال

ة و  غ ة ال ه رة ال ـ ة ال ر ة ال ه رة ال ة ال ة الإس ت  .ل

ة إ - ةن غال ة الإس ت لاء ش ةبلغ ف ع أك  6أك م  ة تعامله مع ال ا  ات م س

ة . اب ة الإ ر رة ال ل الى ال ص احها في ال ائ ون ة ادارة علاقات ال ات اح اس  ن

ة  - ة الإس ت قعاته ش ق ت ف ا  ائ  ام لل ي والاح ق ص على تق ال ه ا مت ف

ة عامل مع ال  .على ال

ات -2 ص احات وال  الإق

ي ت ضفي  ائج ال احاتل ال ع الإق ها  تق  صل إل ازو  ال ها  إ   يلي: ا أه

ي - قى ل ة  ت ة الإس ت ةش اك راتا م اصلة ل ق  في ال هاو  ال  ه ما كل ع ال عل

، ي ادها ع لاف ج ق  الأسال على اع ة وال ي عامل في ال ائ مع ال  اباك لأجل ال

ي ائ م الع عي م و ال ق إسعاده أجل ال ، و رضاه وت م ولائه ح وع ال  ف  مامهأال

ف قل لل ات  تعامله و ولائه ب ةمع ال اف  .ال

اح  - قع لها ال ي ي ة ال اع فا ال ن لأنه م ال م إدارة العلاقة مع ال فه ام أك  اصة خالاه

رونا ة  ن و ، ع جائ ل أن "ال ة م م فاعل ة" وأن إدارة العلاقة معه  س اح ال اح ن مف

قائه ة و س ار ال ان اس ها ل ورة لاب م  ا .ض

مة . - ء م ال ها ل أنه ج ارها وخ لائها في أف ة لع اك ال اولة اش  م

ائ . - إدارة علاقات ال اث ق خاص  ة إس  ح

ة لإدارة علا - ي ات ح ات إس عانة  ال لأنالإس ة ال  ات ائ وخاصة اس ها قات ال

ة . لات الإعلان ل لل اة أ ي ح ارا وتع  أك ان

اف  - ه أداة لإس ة  ا ة الإج ول ي ال جه ن ت هاال ة على زائ اف د وال  .زائ ج

وني يه  - قع إل لها م رتها وت ل قة و ا ات ال ص ل ال ع  ائ إدارة عوق ت ج  لاقات ال
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راسة -3  آفاق ال

املا ش أنه رغ  ول في إت ه ال ه ال رة  ه م الق قائ  ع ع ال ل م  راسة فإنه لا  ال

قة ودراسات  ة وصل ي ب دراسات سا ن ه ل إلا أنه  أن ت ف ال ل شيء  ة  على الإحا

ها مايلي: ع أخ م ب اض ه ل ن  لة ت   مق

ات - ائ علاقات إدارة آل ها ال ق في وأث اع و ت ار الإب  .الاب

ة  - س ة لل ه رة ال ةإدارة ال ا ة الإج ول ار ال  . في إ

رة اتأث أسال ت  - خ ص س ة . ال في ت س ل
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 المراجع ثبت ـ

I- ة اللغة الع اجع   ال

  ال -أولا

ان جلاب -1 ز  وهاش إح اس، ف ر وف ال د في م في فل راق ، دارمعاص ومع ، ال  لل

ان،   .2009ع

امل،  -2 ةأح سه  ات ش ، دراسات في سل اب، م رة لل  . 2001، م الإس

ان صادق،  -3 ةدرمان سل ن ال فة ال ي على إدارة علاقات ومع في ال ع ز ، دار ال ال

زع،  ة لل وال فة العل ع ان، 1ال  .2012، ع

ل،  -4 افةدل ف ة، إشهار، علاقات عامة، علاقات مع ال س ال ال زع، ات ، دار الف لل وال

ة ،   .2003القاه

ر، هاني حام -5 مات ال زع، ت ال ان، الأردن، 4، ، دار وائل لل وال  2008، ع

ل  د الأول, الأردن, 1ال  2005, الع

سف -6 ان ح ي ائي وهاش سل اس ال ، د اد ن  علاقات إدارة ال ة ،ال س راق م زع،  ال لل وال

ان،  .2009ع

7-  ، اه ا ال فةن إب ع زع، ، دارا إدارة ال ي لل وال اب العال ان، 1ال  .2009، ع

ف،  -8 لام أب ق ةع ال ان ا ة ال اق؟ تعل م ال ر ك ت على الأس ة، الإس ام ار ال ة، ، ال

2003. 

ف،  -9 لام أب ق سة الإعلان والعلاقات العامةع ال ان، ه وت، ل  .2002، جامعة ب

ي،  -10 ل زاق م ال ة-علاقات العامة الع ال ة معاص عة-رؤ زع، ال ان، 1، دار وائل لل وال ، ع

 .2011الأردن، 

ف علي،  -11 أ العامع عا ال وال ة، الات ي، القاه  .1993، دار الف الع

ة،  -12 ا ع ةعلي اب ه رة ال ة، العلاقات العامة وال اب، القاه  .2003، عال ال

ة -13 ة، العلاقات العامعلي ع ه رة ال ة، ة وال زع، القاه  .2005، عال ال لل وال

14-  ، ان ف ة،  ةعلي ع ات زع،  ،إدارة العلاقات العامة ب الإدارة والإس ، لل وال عال ال

عة  ة، 1ال  .2005، القاه

ان ع ع -15 ح ة ال ج ، ت ف قي، هالة ت لاء علاقات إدارة ص ة اتال ، مالع ه  للإدارة، ال

ة،   .2007القاه
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 المراجع ثبت ـ

ونج،  -16 تل وجار أرم ات الفل  ، أساس خ لل ة.1، دار ال  ، القاه

17-  ، ح ةتهامي ح أح ع ال ل م ال مة في العل اني مق ك الإن ل ور علي ال ة س ج ، ت

عة  زع، ال ة لل وال ور، دار العال ا س ة، 1إب ،  ،ال  .2008م

غ ،  -18 اهام دوال ة،غ عة ال ة،  ت س د ع ان، ال ة ع ادة، م ة ول ش ج  .2003ت

ا وحات -ثان ات والأ   ال

شي،  -2 ي ن از وتقي ال ة ع ائ مع علاقات إدارة أم ة دراسة حالة  ال س ة ال اف ها على ت وتأث

ة ات ت أم ة لل ائ ة ال ة ماس ق ال، ال الإ ، تم م ا، دارة أع ة العل ة كل اد لإق

ي ي ال خ الع م ال جامعة ال ارة وعل م ال ة–والعل ، -ت ائ  .2018، ال

ي،  جهاد م أن  -3 ائ علاقات إدارة أثال ائ ولاء على ال ار ال ور "إخ س ال اء  ال ل

ن  ات في ال ال ش ة" الإت ة ،الأردن ال في ماج م ة الأع ل ة،  ون ال، جامعة الإل  الأع

، الأردن،  ق الأوس  .2014ال

ال،   -4 ا ج ة بل ة دراسة حالة ش م ة ال س ة لل ه رة ال دور العلاقات العامة في ت ال

ائ الات ال ارة، ت إت م ال ة ماج في العل م الإق، م ة العل ة،كل ارة دول ة ت و ت اد

لف,  ال علي  ة ب ب ارة ، جامعة ح م ال م ال والعل  2010/ 2009وعل

ه س م ،  -5 ذج ب أش ال ن ع اس ة  ن دراسة ام ة على وفاء ال ث نات ال دراسة ال

الات  ة الات س لة، دراسة حالة م ه عادلات ال ، ت Djezzyال م ال راه في عل ، رسالة د

 ، ارة، جامعة أبى  بلقاي م ال م ال و العل ة وعل اد م الإق ة العل ل  ، ت

ان  .2009/2010تل

اة،  -6 ة ب ح ن س ال دراسة حالة م ات الاع ة ل اف ة ال ق ال أداة ل ائ  إدارة علاقات ال

ون ور إل ن ، جامعة ك م ال ارة وعل م ال ة والعل اد م الاق ة العل ل ال،  ره إدارة أع ة د ، م

ج-أبي  بلقاي ع ج  ، -ب ائ  .2016، ال

ة،  -7 ار ص الات د ة إت س هائي، دراسة حلة م هل ال ائي لل ار ال ها على الق ة وأث س رة ال ص

ائ ة العلال ل  ، ة ماس م، م ارة وعل ة وال اد اح، ورقلة،  م الاق ، جامعة قاص م ال

2012. 
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8-  ، ،وهاب م ائ ة ب ال س ،دراسة حالة م هل ك ال ها على سل ة وأث س رة ال ة م تق ص

م ال ة وعل اد م الاق ة العل ل  ، ة، ت ت اد م الاق اج في العل ل شهادة ال مة ل ، مق

 ، ائ  . 2006/ 2005جامعة ال

مة  -9 ة زع س، س ة ق ن، دراسة حف ة ل ال س ة لل ه رة ال اء ال ، دور العلاقات العامة في ب

الات ة الات س ارة، ت ت ، ooredo حالة م م ال اس في العل ل شهادة ال مة ل ة مق م

م  ة والعل اد م الإق ة العل مات،كل ل، ال ي، ج ي ب  ، جامعة م ال م ال ارة وعل ال

2013/2014. 

ة لق رزقة -10 س ة  ان ة (دراسة م اد ة الاق س رة ال ، دور العلاقات العامة في ت ص

ة )،  ة الإصلاح ق م م ال، جامعة في العلاقات العامة،ت  ماج في عل الإعلام والات

م  ة العل ة ،ق ا م الإج ة والعل ان  .2006/2007الإن

ش-11 ة ب ، ن س لة ب ة ن س ة  ، دراسة حالة م س رة ال ، دور العلاقات العامة في ت ص

ائ  الات ال ل  ات قال م ل–للهاتف ال الة ج ارة، ت ، -و م ال ة ماس في العل م

م ا ة العل ل مات،  ل، ت ال ، جامعة ج م ال ارة وعل ة وال اد  .2015/ 2014لإق

ة أم -12 ار ح ان ساز ردس ة في إقل  ادات الإدار فة العلاقات العامة ل ال ة ل ه رة ال ، ال

زارات- ذجا ال ة، جامعة ،-أن ان م الإن ة العل ة ماج في الإعلام ق العلاقات العامة،كل م

ل اق،ال ة، الع  . 2013ان

اء،-13 ه العلاقات,دراسة حالة ب الفلاحة صادق ال خل ال  ات وف م س ة لل ه رة ال إدارة ال

ة ة ال ار-و ال ة  لا ة ل ه ة ال ي لال  ، م ال ت ت راه في عل ة ، رسالة د

ار  م ال م ال والعل ة وعل اد م الإق انالعل ، تل  .2006ة،جامعة أبى  بلقاي

ح بلقاس-14 ائ را ادال ال ع ص قي، دراسة حالة م ال ال ة الإت ات ة وتق إس س رة ال ،ص

 , ائ ، جامعة ال م ال ارة وعل ة وال اد م الإق ة العل ل ة ماج ت ت ،  ،م

2005.  

اتا-15 ، ر ادي ائ تعلاقا إدارة أث ح ي الأداء في ال ام ال ازن  الأداء اقة اس ة  ،ال م

ال ماج في ة، الأع ون ال الإل ة ق الأع ل ة،  ون ال، الإل ق  جامعة الأع ، ال الأردن،  الاوس

2014. 
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ع-16 ة ذناي م ل ل ، دراسة ت ال الف أس ة ال ن ودورها في ت س–، إدارة العلاقة مع ال ة م

الات ة للات م ، -ن ة العل ل مي،  ارة، ت ت خ م ال ي ق العل ة ماس أكاد م

ة ، ، ق ر ، جامعة م م ال ة وعل اد  .2011الاق

ا ات -ثال ت ات وال ل ال  

ي -1 ،  دراجي وعلي را ا أثما ج ل مات ت عل لاء مع العلاقة إدارة في ال قىالع ال ، مل  ع ال

ل "ال فع في ودوره العلاقات ح ات"، أداء م ال ة ال م كل ة والعل اد م الإق ارة  العل ال

 ، م ال ة– 1955أوت 20 جامعة وعل ،-س ائ  .2014 ، ال

عا لات -را ال  

1-  ، ، ه مه عا ر هاني حام ل  ال ة م ق ر رة ال قي على ال ج ال اص ال أث ع

اح ال  ال ة في إدارة الأع لة الأردن ل ، ال د 1ال ان  30( 1، الع   . )2005ج

سف اس  -2 ات ،نا ع ي أث ة ال فاعل رات ب ال فة إدارة مق ع ة ال ات امل و الإس  الع

اساتها في ة ونع اح ال ن، علاقات إدارة ن لة ال ة م اد كل م غ ة، للعل اد د الإق  ، 42الع

اق،  . 2014الع

خ،  -3 او ال ى، ال ر  ار العلاقة مع  ب ائ عامل أساسي لاس ة العلاقات مع ال ت

ة ة ال ة ب الفلاحة وال ات، ت س ، ال اح لة ال ة ورق، م ه ة ال ي ع، ال ا د ال لة، الع

2010. 

م الله ع -4 ي غان  ا دور ،ق ج ل مات ت عل ل ت في ال ائ علاقات إدارة وتفع لة ،ال  م

اث ة الأ اد ، جامعة م  الإق م ال ارة وعل م ال ة والعل اد م الإق ة العل ل والإدارة، 

،-ة -خ ائ  . 2011د ، ال
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ل   )02رق ( ال

ائ  جه ل ان ال ة الإس الاس ةش   ت

ة  ع ة ال ا ق ة ال ائ ة ال ر ه   ال

ي  عل العالي وال العل   وزارة ال

ةجامعة  ي / ت ي ال   الع

م ال ة وعل ار ة و ال اد م الاق ة العل   كل

ة  ار م ال   ق العل

ة ماس  ة ثان مات -ال   -ت ال
ان   :اس

  

  

  

  

ة(×) ضع العلامة  اس انة ال   في ال

ال  اد ال ر                                                   :م إع اف ال   :إش

  ب سامي                                                          ع سامي

ة  ام ة ال   2021/2022ال

ـ  م ل قـ ا أن ن ف ـ مات  ـ ـ ال ارة ت ت م ت ة ماس عل ان ة ال ة ال ل ن 
ة  اد مـ ـار إعـ انات، وذل فـي إ مات و ال عل ل على ال ي ص لل ارة ال ه الاس بهـ

ـل  ج ل ـ ل: "ت اس ح ائإدارة علاقدور  شهادة ال ـةفي  ات ال ه رة ال ـ  - تع ال
ةدراسـة حالـة  ة الإس ت افق علـى  - ش يـ درجـة مـ ـا ب عـاون مع جـ ال "، ن

ة اض عل م إلا لأغ ة لا ت مة س ق مات ال عل وحـة، مع العل أن ال ـارات ال .الع  
ام ي والاح ق ا فائ ال ا م ل  تق



 

94 
 

 الملاحق ـ

94 

ر الأ ول ة :ال انات ش   ب

: ذ )1 ى                    ال   أن

ة 46          45 - 31               30 –20:  ال  )2 ق  س ا ف  ف

خل: أقل م  )3  40000 -دج 18000م                  دج  18000م ال

                                                                           دج 40000أك م 

 دج 40000م  كأ      .

اء  )4 : الأج ائ ات       هل أن م ال                                      فة تاج         ا

ة     .  م ة أو خ اج ة إن س  م
ائ اني : ادارة علاقات ال ر ال  ال

  

  رق
ارة   ال

ارة اف  ال   م
اما   ت

اف اي  م   غ  م
اف   م

  غ 
اف   م

اما   ت
ة  01 ع ال فا لإا ت هاح ائ ة اول  يف ب هااتق            
ص  02 ة ن اء ع ال ة مع لاعلى ب قات دائ

  ن ال 
          

ةف ت  03 مات والل ا ال علقة لعارف العل
هالإص على ات، و ن  ال فادة م   س

          

م   04 ةتق ع ال  لات ال ة ل  ن ت
ا  ة وااالاه ةلل   ي

          

م ا  05 ة لتق اء س ك إج ل سل ث ودراسات ح
  اتهاائ لال 

          

اب ا  06 ة لاك فة ال ة سل إدارة اتع
اتم  اب فق فة ، وملالائ اال  ني أس ع

ب الأا   ائقات ال لاإدارة ع يف ياللسل
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ارة   ال
ارة اف  ال   م

اما   ت
اف اي  م   غ  م

اف   م
  غ 
اف   م

اما   ت
ة                              ات ة ال ه رة ال   أولا: ال

ة ع   01 اب رة ا اء ص ف على إع ل ال ع
ة. س   ال

          

م ت  02 ةل مات ال عل قة في تق ال             .ال
ع ت  03 ةا لائه ال ار ع             . ااس
ةاز ت  04 مات ال عة في تق ال             . ال

ا:                        بثان غ ة ال ه رة ال   ال

ةل ت  01 ة في ت  ال اره عال رات اب ق
اته ماته ام   .او خ

          

ةل ت  02 رة  ال ة  علىالق ي مات ج تق خ
ار اس رة    .م

          

ة  03 لاء اله ال ات الع             .أث واضح في تغ ر
ةاز ت  04 ة ال ا             . ال

ة                        ر ة ال ه رة ال ا : ال   ثال
ة على   01 ل ال ن و تع قة لل مات د تق معل

لفة  ة ال و سائل ال ال اهه  ه فلإثارة ان
عامل مع  ةعلى ال   . ال

          

ه تما   02 ةع  ائ  ال ف ال ة  عة  م س
تق  ال وال عامل معه علىال   .اال

          

ن   03 ق على ل ال ف ام ال  ي والاح ق ال
عامل مع  ه على ال ف ا  قعاته م ةت   .ال

          

ن مع ال  04 ةتعامل ال ه س ان ه و م ه   ع
ة أمام الآخ ة ال ا   .الاج
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ائي  ل الإح ل نامج ال قات ب   .)SPSS(مل

  

  ارات ات ل ائإدارة علاقات معامل ال  ال

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,887 6 

 

  ارات ات ل ةمعامل ال ات ة ال ه رة ال  ال

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,886 4 

 

 

  ارات ات ل ةمعامل ال غ ة ال ه رة ال  ال

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,889 4 

 

  ارات ات ل ةمعامل ال ر ة ال ه رة ال   ال

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,886 4 
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 ل ان  ارات الاس ات ل  معامل ال

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,887 18 

 
 

 اور ة لل ص اءات ال  الاح

Statistiques 

 الصورة الذهنية إدارة علاقات الزبائن 

N Valide 100 100 

Manquant 0 0 

Moyenne 2.294 2.31 

Ecart type ,547 ,770 

 

 

  ار لأث ل الان ل ائ على ت ةع إدارة علاقات ال ات ة ال ه رة ال  ال

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,864a ,746 ,823 ,230 
 

a. Prédicteurs : (Constante),  ائ  إدارة علاقات ال

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 .56115  ,000b 

de Student 2,541 48 ,053   

Total 14,656 49    
 
a. Variable dépendante ة ات ة ال ه رة ال  ال
b. Prédicteurs : (Constante), ائ  إدارة علاقات ال
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000,  4.08 909, 056, 817, إدارة علاقات الزبائن

 

a. Variable dépendante : ة ات ة ال ه رة ال  ال

 

  ار لأث ل الان ل رة ت ع ال ائ على  ةإدارة علاقات ال غ ة ال ه  ال

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,640a ,410 ,823 ,230 
 

a. Prédicteurs : (Constante), ائ  إدارة علاقات ال

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 16.561 ,000b 

de Student 2,541 48 ,053   

Total 14,656 49    
 
a. Variable dépendante : ة غ ة ال ه رة ال  ال
b. Prédicteurs : (Constante), ائ  إدارة علاقات ال

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000, 3.08 909, 056, 714, إدارة علاقات الزبائن
 

a. Variable dépendante : ة غ ة ال ه رة ال  ال

 

 

 



 

99 
 

 الملاحق ـ

99 

  ار لأث ل الان ل ةت ر ة ال ه رة ال ع ال ائ على   إدارة علاقات ال
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,820a ,672 ,823 ,230 
 

a. Prédicteurs : (Constante), ائ  إدارة علاقات ال

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 17.461 ,000b 

de Student 2,541 48 ,053   

Total 14,656 49    
 
a. Variable dépendante : ة ر ة ال ه رة ال  ال
b. Prédicteurs : (Constante), ائ  إدارة علاقات ال

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000, 6.08 909, 056, 830, إدارة علاقات الزبائن
 

a. Variable dépendante : ة ر ة ال ه رة ال  ال
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