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كد ٌػخلد الىثير مً الىاض أن الاجصاٌ ماهي ئلا غملُت بظُطت جددر في خُاتهم الُىمُت وحػخمد       

غلى وطائل مػسوفت والهاجف والخلفاش والسادًى،ولىً في الحلُلت هي غىع ذلً، ولى حػملىا في مفهىم 

اهسة مػلدة ًصػب لىثير مً خظً اطخػماله لأهه غملُت دًىامىُت جخطلب الاجصاٌ لىحدهاه ظ

س وطائل الاجصاٌ  ت في مصاولتها ومؼ جطىز الػصىز وظهىز الخىىىلىحُا،أصبذ لابد مً جطىٍ الاطخمسازٍ

خاصت مؼ جأطِع الإدازاث والمإطظاث ئذ أصبذ الاجصاٌ الفػاٌ ئخدي الملىماث السئِظُت التي جترهص 

 اث مً أحل جىفُر أغمالها.غلُه المإطظ

ػخبر مً أبسش الػىامل  والاجصاٌ له أهمُت مىر اللدًم فما بالً الُىم، خُث ٌشمل حمُؼ المُادًً،وَ

التي أوشأث غلاكاث احخماغُت بين الأفساد، وأن الحاحت ئلُه حػلخه ًمس بػدة مساخل هدى الخطىز 

اليشاطاث فُما بُنهم مً خلاٌ جبادٌ مً جىظُم وجيظُم الأغماٌ و المظخمس،مىىذ هإلاء الأفساد 

المػلىماث والأفياز التي جيىن أولا وأخيرا مضمىن الاجصاٌ. وهرلً باليظبت للمإطظت أصبذ ًدظى 

ً وىهه أخد الػىامل التي حظعى مً خلاله المإطظت لخدلُم  ً والمظيرً باهخمام بالغ مً طسف المفىسٍ

 أهدافها والىصىٌ ئلى خل مخخلف مشىلاتها.

الحاحاث الأطاطُت للإوظان مما ًمىً المإطظت مً صاٌ غىصس مهم لجمؼ المػلىماث وئشباع والاج

ميزة جىافظُت غً باقي المإطظاث الأخسي والخفىق غليهم وغلى كدز ماًيىن الاجصاٌ فػاٌ جيىن جدلُم 

ت،لرلً الىخائج مبيُت بصفت ئًجابُت في خظً طيروزة واوظُاب المػلىماث بين أطساف الػملُت الاجصالُ

  ٌػخبر الػصب الحُىي والمدسن السئِس ي لأي المإطظت.   

 ًمىىىا أن وػالج المىضىع مً خلاٌ الإشيالُت الخالُت: مما طبمواهطلاكا 

 ؟الخدماجُت  ما الدوز الري ًلػبه الاجصاٌ في جدلُم الميزة الخىافظُت في المإطظاث 

 التي جخمثل في: ئليهالخطسق وللإحابت غً هره الإشيالُت جخفسع حظاؤلاث فسغُت ًجب ا

  ؟داخل المإطظت الخدماجُتالاجصاٌ  أهمُتما 

  ؟الميزة الخىافظُت في المإطظاث الخدماجُت  ًخم جدلُمهُف 
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                         :بحثالات فرضي

 جطسح في المىضىع كمىا بىضؼ الفسضُاث والخالي: أنغً هره الدظاؤلاث التي ًمىً  للإحابت

 م هىغُت الاجصاٌ  أخسي  ئلىالأولى: جخخلف غملُت الاجصاٌ مً مإطظت  الفسضُت و ذلً غً طسٍ

 المظخػملت في المإطظت.

  ت مظخىي غاٌ مً الخميز لا بدالثاهُت: الفسضُت مً  لها ليي جبلغ المإطظت الخدماجُت الجصائسٍ

 جلىُاث مخطىزة مً الاجصاٌ مً خلاٌ اهدظاب ميزة جىافظُت.اطخػماٌ 

 :البحث أهداف

ٌػخبر مىضىع الاجصاٌ ذاث أهمُت بالغت،خُث هلاخظ أن الاجصاٌ في المإطظت أصبذ ًثير اهخمام الإدازة 

 فُما ًخػلم بلسازاتها وحػلُماتها للػاملين،ًخصدي هرا البدث ئلى مػسفت:

ت خىٌ مفهىم الاجصاٌ وأهمُخه. -  مداولت حمؼ أهم المػطُاث الىظسٍ

 ىافظُتئبساش  مفاهُم خىٌ الميزة الخ -

 : بحث منهج ال

الدزاطاث الاكخصادًت مظخػُىين بالأدواث  وػخمد في دزاطدىا غلى المىهج الاطخلسائي، المخبؼ في

 تدزاطت خالت في مإطظل الاطخلساء المىهجُت المخمثلت في الىصف والخدلُل. هما وػخمد غلى مىهج

  الجصائس. ثاجصالا 

 البحث: إطار ثحديد 

الباخثين بالدزاطت وهرا في حمُؼ المُادًً ؼ التي ًدىاولها مىضىع الاجصاٌ مً المىاضُ

 الػلمُت،وهرا هظسا للأهمُت الىبيرة التي ًىدظيها المىضىع.

 :البحثمصادر 

 اغخمدها في جلدًمىا واغدادها لهره الدزاطت غلى:

 للجاهب الىظسي. باليظبت الاطخػاهت بمخخلف المساحؼ بالغخين الػسبُت والفسوظُت وهرا ▪

 وهصائذ الأطخاذ المشسف. لإضافت ئلى ئجباع ئزشاداثبا ▪

 .الاغخماد غلى مخخلف الأوزاق والبُاهاث المخىفسة والملدمت مً طسف شسهت الاجصاٌ ▪

 صعوبات الدراسة:

 :خطبُليبخصىص الجاهب ال

  في جلدًم المػلىماث الخاصت بالبدث. بػض الشسواثجخىف 

 الشسهت.غدم جىفس المصادز لجلب المػلىماث الخاصت ب 
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 محتوى الدراسة:

مً أحل جدلُل هرا المىضىع بصفت حُدة ودكُلت وواضحت جم جخصُص حاهبين مً الدزاطت، أخدهما 

 سي وآخس جطبُلي.ظه

 جضمً الجاهب الىظسي فصلين واملين.

 :خُث هجد في  الاجصاٌخىٌ  أطاطُتلمفاهُم الفصل الأوٌ خصص      

 ٌ فػالُت  :الثالث ث، المبدالاجصاٌوطائل و هماذج شبياث  :الثاوي الاجصاٌ، المبدث: مفهىم المبدث الأو

 ومػىكاث الاجصاٌ.

ٌ الفصل الثاوي خصص أما   :ئلىكظم يزة الخىافظُت خُث للم الىظسي  الإطاز  خى

 ٌ مبدث لل مصادز الميزة الخىافظُت أما باليظبت :الثاوي المبدث ماهُت الميزة الخىافظُت، :في المبدث الأو

 بىاء الميزة الخىافظُت.ل الػامت طعالأ  :الثالث

غين "دزاطت شسهت اجصالاث الجصائس)" ما الفصل الثالث فهى خاص بالجاهب الخطبُلي لدزاطت الحالتأ

  . (ادلعـــج
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 :الأول الفصل 

 

 مفاهيم أساسيت حىل الاجصال
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 مقدمت الفصل:

ٌعض الاجطاٌ قاهغة احخماعُت جغجبـ بؿبُعت الؤوؿان مً مىؿلم وىهه احخماعي بؿبعه لاٌؿخؿُع           

ً، ؿالاجطاٌ ٌؿاعض الؤوؿان في ول ش يء ببخضاءا مً جباصٌ االإىاؿع بلى ا الإشاعهت الخُاة بمعؼٌ عً الآزغٍ

ت في خُاة الأؿغاص والجماعاث واالإىكماث عل  الؿىاء. ىالىحضاهُت، هما ؤن الاجطاٌ غغوعة خُىٍ

ت للخعامل وبوشاء العلاكاث بين ؤؿغاص ؤهم عملُت مميزة  الاجطاٌلظلً ٌعخبر  للؿلىن الؤوؿاوي وزؿىة غغوعٍ

جطاٌ مً بين الىقاثف الأؾاؾُت في االإجخمع وهظلً بين االإىكماث واالإخعاملين معها، خُث حعخبر عملُت الا

 االإىكمت.

مً ؤحل صعاؾت وؿهم مىغىع الاجطاٌ في االإاؾؿت،جؿغكىا في االإبدث الأوٌ مً هظا الـطل الإسخلف 

للاجطاٌ،عىاضغه،ؤهىاعه،وقاثـه،واالإبدث الثاوي زططىا ؿُه هماطج الاجطاٌ،شبياث ووؾاثل  الخعاعٍف

ٌ الـعاٌ،معىكاث الاجطاٌ،بغاؿت بلى مباصت بهجاح الاجطاٌ الاجطاٌ،واالإبدث الثالث جػمً شغوؽ الاجطا

 هدى اجطاٌ ؿعاٌ.
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 الاجصالمفهىم المبحث الأول: 

 المطلب الأول: حعسيف الاجصال وأهميخه

والاؾخسضام في الخُاة الُىمُت وهي طاث معاوي عضًضة بط ًجب ؤن هدضص  الاهدشاع ولمت اجطاٌ واؾعت      

ـها.معىاها مً   زلاٌ جبُان ؤضلها ومً زم حعغٍ

 حعسيف الاجصال   - 1

 :1الاجصال لغت  1 -1

ؤي مداولت جإؾِـ هىع مً الاشتران ًخػمً  ،communisبن ولمت اجطاٌ مشخلت مً اليلمت اللاجُيُت        

تها جلً الأؿياع ، هما ٌشير بلى االإعلىماث التي جيخلل بىاؾؿوالاججاهاثشخطين ؤو ؤهثر في االإعلىماث و الأؿياع 

 بين الىاؽ صازل وؿم احخماعي معين مهما ازخلف حجمه.

سُت ؿةن االإخدبع ليلمت اجطاٌ في اللؼاث الأحىبُت اومً الىاخُت الخ )ؤي  communiqueًجض ؤن عباعة عٍ

اجطاٌ( كض قهغث في اللؼت الـغوؿُت في خىالي الىطف الثاوي مً اللغن الخاؾع عشغ ومعنى اليلمت الأولى هى 

بت مً اليلمت اللاجُيُت  participer)ٌشاعن في( ؤو التي حعني وغع الص يء في  communicaireوهظه اليلمت كغٍ

وكض جدىٌ هظا االإطؿلح معىاه  être en relationؤو الضزىٌ في علاكت ما  mettre en commun االإخىاوٌ العام 

اث ووؾاثل الؤعلام االإىخىبت وؾاثل وبظلً جطبذ اللاؾغاث والؿُاع  بعؾاٌؤو   transmettreهلل الص يء 

اجطاٌ،ؤي وؾاثل مغوع مً هلؿت بلى هلؿت وزلاٌ اللغن الثامً عشغ ومع جؿىع وؾاثل الىلل ؤضبذ مطؿلح 

communication شاجعا ووان ٌعني الؿغق واللىىاث والخؿىؽ الخضًضًت. 

ُين الأوٌ هى الغبـ بين واثىين ؤما في لؼخىا العغبُت ؿيلمت اجطاٌ مشخلت مً الجظع "وضل" والظي ًدمل معى

علاكت مً هىع معين جغبـ بين الؿغؿين، ؤما االإعنى الثاوي ؿهى ٌعني البلىغ والاهتهاء بلى  بًجاصؤو شخطين، ؤو 

 ػاًت معُىت.

 بطن الاجطاٌ في اللؼت العغبُت هى الطلت والعلاكت و البلىغ بلى ػاًت معُىت مً جلً الطلت.

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
غ الاصاعي،لبىان،والإدازةالاجصال الفعال في العلاقاث الإوساهيت مطؿـى حجاػي،  1  07،ص0771،االإغهؼ العغبي للخؿىٍ
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 حا:الاجصال اصطلا   2 -1

همثله مً االإـاهُم في مسخلف العلىم ؿةن الاجطاٌ كض وغعذ له العضًض مً الخعاعٍف، جسخلف خؿب      

ش ؤو ؿترة وحىص ضاخبها، ومً  هىع وجسطظ مىاغُعها، وخؿب الهضؾ الؤؾخعمالي، وهظا خؿب جاعٍ

 الخعاعٍف االإخعضصة هداوٌ الخؿغق بلى البعؼ منها ؿُماًلي8

"هلل االإعنى مً شخظ لآزغ مً زلاٌ العلاماث ؤو الؤشاعاث ؤو 8 جطاٌ بإهه" الاAlbert henryٌعغؾ " -

 ".1الغمىػ، مً هكام لؼىي مـهىم غمىُا للؿغؿين

الاجطاٌ بإهه8 "ؤخض عواثؼ الخىحُه خُث ًىؿىي على جضؿم االإعلىماث والخعلُماث  2العلاق"بشير عغؾ " -

ؿغاص ؤو مجامُع بؼغع الؤبلاغ ؤو الخإزير،ؤو بخضار والخىحيهاث والأوامغ واللغاعاث مً ؿغص ؤو مجمىعت بلى ؤ

 الخؼُير باججاه بلىغ ؤهضاؾ مدضصة مؿبلا".

حعغؾ الجمعُت اللىمُت لضعاؾت الاجطاٌ بإهه8 "جباصٌ مشترن للخلاثم ؤو الأؿياع، ؤو الأعاء ؤو الأخاؾِـ،  -

 .3مما ًخؿلب عغغا واؾخلبالا ًاصي بلى الخـاهم االإشترن بين واؿت الأؾغاؾ"

الاجطاٌ بإهه 8 "عملُت هلل االإعلىماث والأؿياع واالإهاعاث بىاؾؿت اؾخعماٌ "بغؾلىن و ؾخاهير"8 ٌعغؿان  -

 .4الغمىػ واليلماث والطىع والأشياٌ والغؾىماث"

ف ؤزغي مىـطلت هىحؼها ؿُما ًلي8   5هما جىحض حعاعٍ

ً العلاكاث بين ؤعػاء االإ" - جخمع ؾىاء وان ضؼيرا ؤو هبيرا الاجطاٌ هى العملُت التي ًخم مً زلالها جيىٍ

 وجباصٌ الأؿياع والخجاعب ؿُما بُنهم".

ً وهى ٌعني الىلل والخـاعل مع ؿغص ؤو حماعت". -  "الاجطاٌ ٌعني الخباصٌ مع الآزغٍ

، "الاجطاٌ هى الخـاعل االإباشغ بين ازىين ؤو ؤهثر مً الىاؽ باؾخعماٌ وؾاثـ جلىُت مثل الهاجف -

ىن، الغاصًى   عً الص يء االإخطل مً ؤحله". ، ضىعة، معلىمتجىؿغه هظه الىؾاثـ مً ضىث وما الخلـؼٍ

ـاث الؿابلت ًمىً بعؿاء حعغٍف للاجطاٌ وهى عملُت بهخاج وهلل وجباصٌ وجـهم  هسلاضت للخعغٍ

الخإزير ؿُه  ، بلطضللمعلىماث والأؿياع والآعاء واالإشاعغ مً شخظ بلى آزغ ؤو مً مجمىعت بلى مجمىعت

 الاؾخجابت االإؿلىبت. ؤوؿيها وبخضار

 

 

 
                                                           

 01، ص4112،صاع االإدمضًت العامت،الجؼاثغ،الاجصال ودوزه في لفاءة المؤسست الاقخصادًتهاضغ صاصي عضون،  1
 42،ص4101، صاع الُاػوعي العلمُت لليشغ والخىػَع، الأعصن،العلاقاث العامت الدوليتبشير العلاق،  2
 02ي عضون،هــ االإغحع ؤعلاه،صهاضغ صاص  3

م والخىعٍضاث،مطغ،الاجصالاث والعلاقاث العامت، ضالح ؤبى ؤضبع وجِؿير ؤبى عغحت، 4  7،ص4101الشغهت العغبُت االإخدضة للدؿىٍ
 .05،ص4100،صاع ؤؾامت لليشغ والخىػَع،الأعصن،الاجصال والاعلام الدسىيقيؿاؾمت خؿين عىاص،  5
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 :أهميت الاجصال  - 2

ًخـاعل الـغص مع ػيره مً زلاٌ وؾاثل الاجطاٌ للخعبير عً الخـاعل الاحخماعي بين الأؿغاص، وبعض        

الاجطاٌ الىؾُلت الاحخماعُت التي ًخم مً زلالها الخـاهم بين الأؿغاص وزلم خغهت صًىامىُت الجماعت 

ؿغاص والجماعاث على خض ؾىاء، والاجطاٌ وؾُلت عثِؿُت مً الىؾاثل التي والخـاعل االإؿخمغ بين الأ 

هلل االإعلىماث والبُاهاث والآعاء بشيل عام خُث ًخم مً زلالها  االإىكمتحؿخسضم لخدلُم ؤهضاؾ 

 .للمىكمتوالأؿياع بين الأؿغاص لؼغع جدلُم الأهضاؾ االإؿتهضؿت 

في هلل االإعلىماث والأؿياع واالإشاعغ والخلاثم وػيرها  لظا ؿةن عملُت الاجطاٌ حعض طاث ؤهمُت ؤؾاؾُت

بين الأؿغاص ؤو الجماعاث، لظا ًمىً اللىٌ بإن الاجطاٌ بإًت ضىعة واهذ عؾمُت ؤو ػير عؾمُت هي على 

% 53صعحت عالُت مً الأهمُت في االإىكمت وكض ؤزبدذ الضعاؾاث والأبدار بإن الاجطاٌ جمثل ما ًلاعب  

 مً وشاؽ االإىكمت.

 1الأهمُت التي جىؿىي عليها الاجطالاث في االإىكمت على الىدى الآحي8 مىً بهجاػ وٍ

الاجطاٌ وشاؽ بصاعي واحخماعي صازل االإىكمت خُث ٌؿاهم في هلل االإـاهُم والآعاء والأؿياع عبر  -

 اللىىاث الاجطالُت لخىزُم الخماؾً بين ميىهاث االإىكمت وبالخالي جدلُم ؤهضاؿها.

 في االإىكمت.لإهجاػ الأعماٌ واالإهماث االإسخلـت ؤؾاؾُت الاجطاٌ وؾُلت  -

ت وؤؾاؾُت في الخىحُه والخعبير عً الؿلىن الـغصي والجماعي  - حعض عملُت الاجطاٌ بين الأؿغاص غغوعٍ

 للعاملين في االإىكمت.

 الاجطاٌ وؾُلت لػمان الخـاعل والخباصٌ االإشترن للأوشؿت االإسخلـت للمىكمت. -

ُت الاجطاٌ بؾلاع الغثِـ على وشاؽ مغئوؾُه،هما ٌؿخؿُع الخعغؾ على مضي ًخم مً زلاٌ عمل -

جلبلهم لآعاثه وؤؿياعه وضُؽ عمله صازل االإىكمت، ؿةن الاجطاٌ ًمثل وؾُلت عكابُت وبعشاصًت ليشاؾاث 

 الغثِـ في مجاٌ جىحُه ؿعالُاث االإغئوؾين.

ث واالإـاهُم عبر اللىىاث االإسخلـت مما ًخم مً زلاٌ الاجطاٌ هلل االإعلىماث والبُاهاث والؤخطاثُا -

ت وجدلُم االإىكمت لىمىها وجؿىعها.  ٌؿهم بشيل ؤو بأزغ في اجساط اللغاعاث الؤصاعٍ

 

 

 

 

 
                                                           

 صاع الُاػوعي لليشغأسس العلاقاث العامت بين الىظسيت والخطبيق،بىان هاجف الشامي،عبض الىاضغ ؤخمض حغاصاث ول 1

 .001ص4117، ن، الأعصوالخىػَع
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 الاجصال المطلب الثاوي: عىاصس وأهىاع 

ؤو الاؾخماع بلى ـت ٌُعخبر الاجطاٌ عملُت صًىامىُت وشؿت ومخدغهت، ختى وبن واهذ مجغص كغاءة في صخ        

ضة لابض ؤن حشمل على عىاضغ معُىت.ا  الإظًاع ؤو مشاهضة للخلـاػ، ول اجطاٌ مهما واهذ ؿغٍ

 عىاصس الاجصال  - 1

 جخمثل عىاضغ الاجطاٌ ؿُماًلي8

 :1المخصل أوالقائم بالاجصال أوالمسسل  1 -1

هما ؤن االإغؾل هى ميص ئ الغؾالت، كض ًيىن شخطا واخضا ؤو ؤهثر ممً ًلىم بهظا الأمغ في الىكذ هـؿه،       

ًخدىٌ بلى مؿخلبل والعىـ، هما ًدطل في خالت الخلاء الؿالب مع الأؾخاط، كض ًبضؤ الأؾخاط بةعؾاٌ عؾالت 

هةللاء الؿلام على الؿالب ولىً ؾغعان ما ًخدىٌ الؿالب بلى مغؾل ؿيرص على الغؾالت لـكُا ؤوبةشاعة مىه 

 جطا8ٌوبهظا ًلىم االإغؾل بخلمظ ؤعبعت ؤصواع في عملُت الا

ض بًطاله بلى الؿغؾ الآزغ. -  ًلغع االإعني الظي ًغٍ

خمثل الترميز في وغع االإعني االإغاص في شيل عمىػ ؿُترحم االإعنى بيلماث وؤؿياع وؤعاء  - ًغمؼ االإعني في عؾالت، وٍ

 وؤضىاث وحعبيراث حؿضًت جالف حمُعها الغؾالت التي ًغؾلها بلى الؿغؾ الآزغ.

 ًغؾل الغؾالت. -

 مع اؾخجابت االإؿخلبل لهظه الغؾالت.ًخـاعل  -

 2السسالت:  2 -1

مً زلاٌ جػمُنها مجمىعت مً الغمىػ ؤو االإعلىماث ؤو الآعاء  هي مجمىعت االإعاوي التي ًغؾلها بلى االإؿخلبل     

سخلف شيل ومػمىن  ؤو االإشاعغ ؤو الاججاهاث التي ًغػب االإغؾل بىللها بلى الؿغؾ الآزغ االإؿتهضؾ، وٍ

 عا للهضؾ الظي ؤعضث مً ؤحله ؿهىان8الغؾالت جب

ت ؤو احخماعُت ؤو وهي التي  السسالت الىظيفيت: - جىلل معلىماث عللاهُت، ؿىُت ؤو علمُت ؤو بصاعٍ

 .الخاكخطاصًت....

 وهي التي حعبر عً االإشاعغ والاهـعالاث وجخىحه بلى العلاكاث ؤؾاؾا. السسالت العاطفيت: -

م الطغار ؤو الىلام ؤو االإىؾُلى، وكض جيىن الغؾالت ضىجُت، ؿُخم الخعبي ر عنها بالطىث االإؿمىع عً ؾغٍ

مىً ؤن جيىن الغؾالت خغهُت مثل  ؤو كض جيىن مىخىبت ؤو عباعة عً ضىعة ؤو مجمىعت مً الطىع، وٍ

جا ميىها مً ؤهثر مً شيل مً ؤشياٌ الغمىػ التي ًمىً اؾخسضامها في الغؾاثل.  الؤشاعاث ؤو ؤن جيىن مؼٍ

 

 

                                                           
 .01،ص4117،صاع ؤؾامت لليشغ والخىػَع،الأعصن،الاجصالاث الادازيتشعبان ؿغج،  1
2
 .24،ص4115،ماؾؿت خىعؽ الضولُت لليشغ والخىػَع،مطغ،الاجصالاث الادازيتمدمض الطيرفي،   
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 1الدشىيش:  3 -1

هي االإازغاث التي جللل مً اللضعة على بصعان االإلطىص بالغؾالت ؤو االإعنى عغكلت بًطالها بالشيل       

الخام، وكض جخعلم الػىغاء باالإغؾل، مً خُث بصعاهه واججاهاجه وشخطِخه وكضعجه على ازخُاع الىؾُلت 

 ؿها.االإىاؾبت لاجيىن بالشيل االإؿلىب ؤو باالإؿخلم طاجه ؤو بلىاة الاجطاٌ هـ

 2الىسيلت أو القىاة الحاملت للسسالت:  4  - 1

م الظي جمغ مً زلاله الغؾالت بين االإغؾل واالإؿخلبل، واللىىاث الؿبُعُت        لىلل الىؾُلت هي الؿغٍ

ً وؾماعهم، ولىً هىان وؾاثل عضة  الغؾاثل هي مىحاث الػىء والطىث التي جمىىىا مً عئٍت الآزغٍ

ثلهم والىخب،الصخف،االإجلاث، الأؿلام،البث الؤطاعي والخلـاػي والأشغؾت ٌؿخسضمها الىاؽ في هلل عؾا

ت، الهىاجف والخىاؾِب الآلُت وػيرها.    الؿمعُت والبطغٍ

  3المسخقبل:  5  – 1

وعني به الؿغؾ االإعني بالغؾالت ؾىاء وان شخظ ؤو مجمىعت مً الأشخاص ؤو ؿئت معُىت، واالإؿخلبل       

لىم بـً الغمىػ وؿلا لإؾاعه االإغحعي هىا ًلع علُه صوع هام ف ي العملُت الاجطالُت، خُث ٌؿخلبل الغؾالت وٍ

مداولا ؿهم الـىغة التي ؤعاص االإغؾل بعؾالها، وبطا وان هىان جؿابم بين ؿىغ االإغؾل واالإؿخلبل باليؿبت لغمىػ 

بطا خضر وواهذ الـىغة  الغؾالت ؤضبدا مشترهين في الـىغة، وجيىن عملُت الاجطاٌ خُنها هاجخت وؿعالت، ؤما

التي زغج بها االإؿخلبل ػير مخمازلت مع ؿىغة االإغؾل ؿـي هظه الخالت هلىٌ ؤن الاجطاٌ كض ؿشل في جدلُم 

 هضؿه وؿعالُخه.

 4الخغرًت العكسيت:  6  - 1

ظًت كض لا ٌعغؾ االإغؾل ؤن عؾالخه كض وضلذ ؾلُمت وبالشيل االإغاص بلى االإغؾل بلُه وهظا الغص ٌؿمى بالخؼ    

 العىؿُت ؤو الغاحعت ؤو الؤعحاع الأزغ، ؿُطبذ االإغؾل بلُه هى االإغؾل، واالإغؾل هت االإغؾل بلُه. 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .472،ص4115،صاع واثل لليشغ والخىػَع،الأعصن،الادازة والأعمالضالح مهضي ،  1
 04، صؾبم طهغه ع، مغحشعبان ؿغج 2
 .44، ص4111، غ، مطاالإىخبت الجامعُتالفعال،  لالاجصا ،هالت مىطىع  1
 .140،ص4117عالم الىخاب الخضًث لليشغ والخىػَع،الأعصن، الادازة الحدًثت،ؤخمض الخؿُب،  2
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 1بيئت الاجصال:  7 - 1

ٌعني الجى العام االإخمثل في االإدُـ الىـس ي واالإاصي الظي ًدضر ؿُه الاجطاٌ، وحشمل البِئت االإىاؿم       

ظلً زطاثظ االإيان مثل ؾمعخه، وؤلىاهه،وجغجِبه وصعحت الخغاعة ؿُه، واالإشاعغ والعلاكاث بين االإخطلين وه

ؿمثلا ًدخاج بللاء صعؽ علمي بلى بِئت هاصثت ولا شً ؤن بِئت الاجطاٌ جازغ على ؾبُعت ومضي حىصجه، 

 ومؼعجت. ضازبت مىاؾبت ولِـ بلى بِئت

ً عؾمي ؤو عاص ي، هل هى زىاجي ؤو في مجمىعت هم ؤن الؿُاق الظي ًخم ؿُه الاجطاٌ )هل اجطالىا بالآزغٍ

 ضؼيرة ؤو هبيرة....الخ( ًخؿلب مىا جدضًض ما هلىٌ وما هـعل.

مىً جىغُذ عىاضغ عملُت الاجطاٌ في الشيل الخالي8  وٍ

 (: عىاصس عمليت الاجصال1-1الشكل زقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 االإطضع8مً بعضاص الؿالبت                                                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                             

                                                           
 .01شعبان ؿغج،مغحع ؾبم طهغه،ص  1

 الخؼظًت العىؿُت

 االإؿخلبل اللىاة ؤو الىؾُلت الغؾالت ؿً الترميز الترميز االإغؾل

ش  الدشىَ
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 أهىاع الاجصال - 2

 لي8ًهماطيُف وطلً خؿب االإعُاع الظي وؿخسضمه في الخ الاجطاًٌمىً الخمُيز بين عضة ؤهىاع مً     

 0 خؿب مضي الغؾمُت8 هىان هىعان مً الاجطاٌ هما8 0 -4

هى الظي ًدضر بالؿغق الغؾمُت االإخـم عليها في االإىكماث االإسخلـت، ٌعخمض هظا  :خؿب مضي الغؾمُت8 -

غ، الاحخماعاث الغؾمُت والخؿاباث...الخ.  الىىع على االإظهغاث، الخلاعٍ

ظا الاجطاٌ خُىما ًضوع بين ػملاء العمل ؤخاصًث عً مشاولهم ؤو قغوؾ ًدضر ه الاجصال غير السسمي: -

 خُاتهم بعُضا عً حى العمل وعبما ؤخاصًث عً العمل طاجه.

 خؿب اججاه الاجطا8ٌ هىان زلازت ؤهىاع مً الاجطاٌ وهي8 4 -4

 2 الاجصال الهابط )الىاشل(: -

الإخطل وبمىحبه ًجغي هلل الغؾالت بلى االإغئوؾين ًخم باججاه الأؾـل خُث ًيىن االإضًغ )الغثِـ( هى ا      

 والتي جخػمً ػالبا الأوامغ والخىحيهاث وؾغق ؤصاء العمل.

 3الاجصال الصاعد: -

الاجطاٌ الغؾمي الغؤس ي ًخجه مً االإؿخىي الأصوى بلى االإؿخىي الأعلى في الهُيل الخىكُمي، ؤي مً       

غ وشي االإغئوؽ يىن في شيل جلاعٍ اوي واكتراخاث وملاخكاث وحؼظًت عاحعت، هما ؤن هظا الىىع بلى الغثِـ وٍ

مً الاجطاٌ ٌؿخسضم في هلل االإعلىماث التي لضي االإغئوؽ بلى الغثِـ وي حؿاعضه في اجساط اللغاعاث الطاثبت 

 في الخؿـ والؿُاؾاث والبرامج والخعلُماث التي جخبىاها االإاؾؿت وجلىم بدىـُظها.

 4الاجصال الأفقي: -

ت في االإاؾؿت،  هى        جباصٌ االإعلىماث بين الأؿغاص الظًً هم على هــ االإؿخىي الؤصاعي ؤو الىخضاث الؤصاعٍ

اث االإخلابلت.  وهي الاجطالاث الجاطبُت التي جخم بين الأؿغاص ؤو الجماعاث في االإؿخىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 .41،ص0766ث،مطغ،،االإىخب الجامعي الخضًالاجصال ووسائله في المجخمع الحدًثزيري زلُل الجمبلي، 0

 .416،ص4116صاع الُاػوعي لليشغ والخىػَع،الأعصن،الادازة،ضالح عبض اللاصع الىعُمي، 4

 .413،ص4115،صاع ضـاء لليشغ والخىػَع،الأعصن،أساسياث الادازة المعاصسةػوي مطؿـى علُان،  1

  .6،ص4101صاع االإؿخلبل لليشغ والخىػَع،الأعصن، أساسياث الادازة،ؿاصي مدمض ضلاح،  2
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 حسب عدد الأفساد في عمليت الاجصال: 3 -2

 1ًمىً الخمُيز وؿلا لهظا االإعُاع بين الاجطالاث الـغصًت وبين الاجطالاث الجماعُت هماًلي8      

الاجطالاث الـغصًت8 وهي التي جخم بين ؿغص وؿغص آزغ ؿلـ،ؤي ؤن االإغؾل ًيىن ؿغصا واخضا وهظلً االإؿخلبل  -

 ًيىن ؿغصا واخضا.

مىً بصعاج غمً هظا الىىع  جصالاث الاماعيت:الا - وهي التي جخم بين ؿغص وحماعت ؤو بين حماعت وحماعت وٍ

 مً الاجطالاث ماًلي8

 2الاجصال الاماهيري: -

ىن والصخف واالإجلاث           ت والغاصًى والخلـؼٍ م وؾاثل الاجطاٌ الجماهيرً وهى الظي ًخم بثه عً ؾغٍ

 وهخب واالإعاعع واالإهغحاهاث.

هبيرة مً الىاؽ جإحي مً مسخلف الؿبلاث الاحخماعُت، جخػمً هظه  ولمت حماهيري حشير بلى مجمىعاثو 

خميز الاجطاٌ الجماهيري بالخطاثظ الخالُت8  االإجمىعت ؤؿغاصا ًسخلـىن في مغاهؼهم ومهنهم وزلاؿاتهم وٍ

بالجماهير والصخف  ٌعخمض الاجطاٌ الجماهيري في زؿىة بث الغؾاثل الاجطالُت على وؾاثل الاجطاٌ -

ىن والؿِىما والىخب واالإلطلاث وػيرها مً الىؾاثل التي جخطف بعضم الطلت االإباشغة بين  والغاصًى والخلـؼٍ

 االإغؾل وحمهىع االإؿخلبلين.

 جخم معكم عملُاث الاجطاٌ الجماهيري مً ؾغؾ واخض خُث ًـخلغ بلى عحع الطضي الـىعي ؤو االإباشغ. -

 ري بالعىطغ الازخُاعي الظي ًخمثل في وحىص عضص هبير ومخىىع مً الىؾاثل.ًخإزغ الاجطاٌ الجماهي -

عملُاث الاجطاٌ الجماهيري لاجلىم على حهض ؿغصي ؤو حهض مجمىعت ضؼيرة وبهما جلىم على حهض  -

 ماؾؿاث مخياملت وىؾاثل الؤعلام، وووالاث الأهباء، وماؾؿاث الؤهخاج والخضماث وػيرها.

تهيري بعضة عىامل واالإُىٌ ًخإزغ الاجطاٌ الجما - االإسخلـت، وهي ما ًمىً ؤن الجماعاث  والعاصاث وعػىٍ

حؿاعض الاجطاٌ على جضعُم االإعخلضاث والاججاهاث الؿاثضة وؤن ججعله جدذ قغوؾ معُىت وؾُلت ؤؾاؾُت 

 للخؼُير الاحخماعي ؤو الثلافي ؤو الاكخطاصي.

 

 

 

 

 

                                                           

 بزغاء لليشغ والخىػَع،  ،الاجصال والعلاقاث العامت في إدازةالمكخباث ومسالص المعلىماثمدمض الضبـ الؿغصي،   1

 .031،ص4100الأعصن،
 .004،ص4112ماؾؿت خىعؽ لليشغ والخىػَع،مطغ، مقدمت في العلاقاث العامت، مدمىص ًىؾف مطؿـى عبضه،  2
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 1الاجصال الخىظيمي: -

ًخم صازل االإىكماث والظي يهضؾ بلى غمان اوؿُاب االإعلىماث والأؿياع بإكص ى هى طلً الىىع الظي       

اث  ت االإسخلـت  واهخلاٌ عحع الطضي مً هالاء االإغئوؾين بلى االإؿخىٍ اث الؤصاعٍ صعحت ممىىت بين االإؿخىٍ

ت االإسخلـت في االإىكمت.  الؤصاعٍ

 82هىاع الخالُت مً الاجطالاثجض الأ وؿم هظا الأؾاؽ ًمىً ؤن هالسسالت: الاجصالاث حسب هىع   2-4

 الاجصالاث الشفىيت: -

ت شيل اجطالاث وحها لىحه ؤو ملابلاث ؤو مجامُع مىاكشت وخىاع ؤو       عاصة ما جإزظ الاجطالاث الشـىٍ

احخماعاث ًخدضر ؿيها االإضعاء للمغئوؾين وهظلً االإداصزاث الهاجـُت وػيرها، في بؾاع هظا الىىع وؿخسضم 

ت ت الأؾاؾُت  اليلماث الشـىٍ لىلل االإعاوي والأؿياع االإغاص بًطالها للمغئوؾين، بن ميزة الاجطالاث الشـىٍ

 هي الخـاعل االإباشغ والخطىٌ على الخؼظًت العىؿُت مً زلاٌ الأؾئلت والاؾخـؿاعاث والخىاع.

 الاجصالاث المكخىبت: -

غ ؤو لل  بًطالهاغمً هظا الىىع ًخم بث الغؾاثل ؤو االإعاوي االإؿلىب         ً هخابُا ؾىاء بشيل جلاعٍ زغٍ

ض بلىترووي ؤو ػير طلً، وؤهم االإشاول في هظا الىمـ هي عضم وحىص حؼظًت  حعلُماث ؤوملاخكاث ؤو بغٍ

عت وجـاعل مباشغ، هظلً هىان بشيالُت ؿهم االإعاوي الىاعصة في الغؾالت وختى الغؾاثل  عىؿُت ؾغَ

لخاؾىب، وباالإلابل هىان بعؼ االإؼاًا التي جخمخع بها الؤلىتروهُت، جدخاج بلى كضعة على الخعامل مع ا

الاجطالاث االإىخىبت مثل بمياهُت ضُاػت الغؾالت بشيل مخإوي واؾخدػاع واؿت االإعلىماث االإغاص بعؾالها 

 هظلً بجاخت وكذ وافي للمؿخلم لـهم الغؾالت ومً زم الؤحابت عليها بىغىح.

 الاجصالاث غير اللفظيت: -

ؤخُاها بلؼت الؤشاعة ؤو اللؼت الجؿضًت، وهي حشيل وؿبت عالُت مً عملُاث الاجطاٌ، وهي ٌشاع بليها       

الأزغي مً  عباعة عً اجطالاث جخم بىاؾؿت حعبيراث الىحه ؤو ؾبُعت الىكىؾ ؤو الجلىؽ ؤو االإكاهغ 

بضو ؤهه شاعاثب ؾخجابت زلاٌ الاجطاٌ وحها لىحه ؿةن الخإزير الخاضل والا  وبًماءاث وهبراث الطىث، وٍ

للغؾالت ًيىن هدُجت لىبراث الطىث وحؼيراث الىحه وخغواث الُضًً وػير طلً مً الؤشاعاث وختى ؿتراث 

 الطمذ جدمل معاوي هثيرة الإسخلف االإىاكف ؿهي كض حعني الشً ؤو عضم مىاؿلت لىً بشيل ماصب.

 

 

                                                           

 .001مدمىص ًىؾف مطؿـى عبضه، مغحع ؾبم طهغه، ص 1
 يشغ والخىػَع، الأعصن،ضالح مهضي مدؿً العامغي، ؾاهغ مىطىع الؼالبي، الؤصاعة والأعماٌ،صاع واثل لل 2

 .272،ص4115
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 المطلب الثالث: وظائف الاجصال

 1نها8هىان عضة جطيُـاث لىقاثف الاجطاٌ هجض م     

 مً وحه هكغ االإغؾل واالإؿخلبل الخقسيم الأول:

 مً وحه هكغ االإغؾل جخمثل وقاثف الاجطاٌ ؿُماًلي8

 هلل الـىغة. -

 الخعلُم. -

 الؤكىاع. -

 الؤعلام. -

 الترؿُه. -

 مً وحه هكغ االإؿخلبل جخمثل وقاثف الاجطاٌ ؿُماًلي8

 ؿهم ما ًدُـ مً ؤخضار وقىاهغ. -

 حعلم مهاعاث حضًضة. -

 وب مً مشاول الخُاة ؤو الترؿُه.والهغ  الاؾخمخاع -

 الخطىٌ على معلىماث حضًضة حؿاعض في بهجاػ اللغاعاث الطاثبت. -

وبىاءا على هظا الخطيُف ًمىً جدضًض وهى الخلؿُم اللاثم على الخدلُل اللؼىي  الخقسيم الثاوي:

 الىقاثف الخالُت للاجطا8ٌ

 جإهُض العلاكت بين االإعاوي والغمىػ. -

يلماث معُىت ؿمثلا ولمت "صهخىع" كض حعني الؿبِب االإعالج للمغض ى، ؤو الأشخاص بغاؿت معاوي حضًضة ل -

 مً خملت شهاصة الضهخىعاه.

بخلاٌ معاوي ؤزغي ؾبم حعلمها ؿمثلا ججض ؤن االإعلىىن ًداولىن عبر وؾاثل الاجطاٌ الجماهيري، بخلاٌ  -

 معاوي حضًضة مدل ؤزغي كضًمت جخعلم بالؿلع التي ٌعلىىن عنها.

 خلغاع معاوي االإـغصاث مً زلاٌ الاؾخسضام االإخىغع ليلماث معُىت.صعم واؾ -

وهظا الخلؿُم كاثم على صعاؾت العلاكاث الؤوؿاهُت اللاثمت في االإجخمع خُث جخمل  الخقسيم الثالث:

 وقاثف الاجطاٌ ؿُماًلي8

 

 

                                                           

  .24،ص4115،ماؾؿت خىعؽ الضولُت لليشغ والخىػَع،مطغ،الاجصالاث الادازيتمدمض الطيرفي،  1
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 الاجصال لىظيفت زقابيت:  -1

ي اؾخسضام الاجطاٌ وىؾُلت عكابُت وطلً مً بن الىقُـت الأهثر شُىعا للاجطاٌ باالإىكماث ه         

 زلاٌ مؿاهمخه في جدلُم الآحي8

ت االإسخلـت والتي حؿخسضم لخلُُم الىخاثج. - اث الؤصاعٍ  جىؿير االإعلىماث اللاػمت للمؿخىٍ

 جىؿير االإعلىماث لإصاعة االإىكمت بما ًمىنها مً بصاعة مىاعصها بضعحت عالُت مً الـعالُت. -

 ماث اللاػمت للخسؿُـ االإؿخلبلي.جىؿير البُاهاث واالإعلى  -

ً اهؿباع ؾلُم عً االإىكمت. -  جىؿير االإعلىماث للجهاث الخاعحُت طاث االإطلخت، بما ًمىً مً جيىٍ

 وقاثف جثلُـُت8 مً زلالها يهضؾ الاجطاٌ بلى جؼوٍض الىاؽ بالثلاؿت. -4

 ل بلى حُل.حعلُمُت8 خُث ٌؿهم الاجطاٌ في هلل االإعاعؾ والعلىم والترار مً حُوقاثف  -1

 وقاثف صًيُت8 مً زلاٌ مؿاهمت الاجطاٌ في وشغ الضعىاث والخعالُم الضًيُت. -2

 أغساض الاجصال(: 2-1الشكل زقم )

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .46االإطضع8 مدمض الطيرفي، مغحع ؾبم طهغه، ص

 

                                                     

 

 خـؼ العاملين

حعاون الأؿغاص 

 والجماعاث

 جباصٌ االإعلىماث

 
 الخيؿُم

جدؿين ضىعة 

 االإىكمت

الخعبير عً 

 االإشاعغ

غ  الخؿىٍ

 
 

الاجطاٌ 

ؤػغاع  جسضم

 الاجطاٌ
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 بحث الثاوي: هماذج ، شبكاث ووسائل الاجصالالم

لت االإخبعت في هلل الغؾالت مً االإطضع ؤو االإغؾل بلى الجهت االإؿتهضؿت ؤو االإؿخلم           ؿةن  مهما واهذ الؿغٍ

لت جمىً االإؿخلم مً ؿهم واؾدُعابه بالشيل  الغؾالت طاتها ًجب ؤن جدلم ػغغا واخضا وهى هلل االإعنى بؿغٍ

ؿعى الظي ًجعل االإ بلى ببلاػه ؤي ؿخلم كاصعا على اجساط كغاع ؤو الخطغؾ بالاججاه الظي ًيشضه االإغؾل وَ

 جدلُم ؤهضاؾ الاجطاٌ.

والىاكع ؤن هىالً العضًض مً الىماطج والشبياث الخاضت بالاجطاٌ والتي هجض جؿبُلاتها الُىم في مجلاث 

 خلاؾ ؤهىاعها.عضًضة ؾىاء على الىؿاق الـغصي ؤو على مؿخىي االإىكماث على از

 وؾىدىاوٌ مً زلاٌ هظا االإبدث هماطج وشبياث الاجطاٌ ومسخلف وؾاثله.

 المطلب الأول: هماذج الاجصال 

عضة هماطج جداوٌ جلضًم عملُت الاجطاٌ مً زلاٌ عىاضغه وميىهاجه الغثِؿُت وجغجُبها للض قهغث         

ُاث االإعلضة مثل عملُت الاجطاٌ بط ؤهه وضف وؾبُعت العلاكاث ؿُما بُنها، والىمىطج لا ػنى لـهم العمل

 واضح ًدُذ لىا الىكغ بلى الأحؼاء الغثِؿُت والعلاكاث ؿُما بُنها وؾيخؿغق بلى بعؼ الىماطج وؤهثرها اهدشاعا.

 1 همىذج ولبىز شسام: -1

ٌعمل الاجطاٌ،كضم ؿُه هماطج عً ىع شغام مىغىعا بعىىان8 هُف بوشغ  ول 0732في عام        

ًخدضر ؤو ًىخب ؤو ت عملُت الاجطاٌ، وكاٌ شغام في وضـه لىمىطحه ؤن ًيىن االإطضع ؿغصا )صًىامُىُ

ضة ؤو صاع وشغ ؤو مدؿت ؤؾخىصًى ؾِىماجي( (ٌشير مىً ؤن ًيىن هُئت )هجغٍ وجيىن الغؾالت في شيل  وٍ

ت بشاعة ؤزغي خبر على وعق ؤو مىحاث ضىجُت في الهىاء، ؤو جغصصاث في جُاع ههغباجي ؤو بشاعة بالُض، ؤو ؤً

وكض ًيىن عػىا في مجمىعت  ًمىً شغخها لإعؿاء معنى والهضؾ كض ًيىن شخطا ٌؿخمع ؤو ًلغؤ،

ٌشترن في مىاكشت، ؤو مؿخمعا في مداغغة، ؤو حمهىعا ٌشاهض مباعاة هغة ؤو مكاهغة ؤو ًيىن عػىا في 

ىن. ضة ؤو مشاهضة الخلـؼٍ  حماعت زاضت وؿميها حمهىعا، مثل كاعت الجغٍ

 

 

 

 

 

 

 بزغاء لليشغ والخىػَع،  الاجصال والعلاقاث العامت في إدازة المكخباث ومسالص المعلىماث،مدمض الضبـ الؿغصي،   0                           

 .016،ص4100الأعصن،       
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ا لُلغع ما بطا واهذ الغؾالت وكض ؤغاؾ  شغام في همىطحه مـهىم بمجاٌ الخبرة الظي اعخبره غغوعٍ

لت التي كضمها االإطضع، وكض زلظ بلى ؤهه في خالت عضم وحىص مُاصًً زبرة ؾخطل بل ى الهضؾ بالؿغٍ

لت  مشترهت، وزلـُاث مشترهت وزلاؿت مشترهت وما بلى طلً، ؿةن اخخماٌ ؤن جـؿغ الغؾالت بؿغٍ

صخُدت، ًيىن غعُـا، وكض اكترح شغام ؤهمُت الخؼظًت الغاحعت خُث جسبرها بالىُـُت التي ؿؿغث بها 

 ؾاثلىا.ع 

 ؿُماًلي8 جخلخظ العىاضغ الغثِؿُت لىماطج عملُت الاجطاٌ عىض شغام

 االإطضع ؤو الغمؼ. -

 الغمىػ.االإؿخلبل ؤو مدلل  -

 الؤشاعة. -

 الهضؾ. -

 مجاٌ الخبرة ؤو الؤؾاع االإغحعي. -

  : همىذج شسام.(3-1الشكل )

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 .017،ص، مغحع ؾبم طهغه االإطضع8 مدمض الضٌـ الؿغصي                                             

 

 

 

 

 

 
 
 

مجاٌ الخبرة                    
 
 
 

 كىاة الاجطاٌ

 االإؿخلبل

 االإطضع
 
 
 
 

عاحعت                                              حؼظًت                              

 الغؾالت
 
 
 
 

 مـؿغ الغمىػ  
 
 

 مدلل الغمىػ  

 مـؿغ الغمىػ 
 
 

 مدىٌ الغمىػ 

 الغؾالت
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 1 ويفس: همىذج شاهىن و -2

وشغ شاهىن هخاثج البدث الظي ؤحغاه لشغهت بُل للهاجف، وواهذ هظه الىخاثج هي  0742في عام         

ـغ للاجطاٌ وكض وضف شاهىن و  -ؤؾاؽ همىطج شاهىن  ـغ الاجطاٌ مً زلاٌ وٍ ُت عىاضغ عثِؿ 14وٍ

 هي8

 مطضع االإعلىماث.  -

 االإغؾل. -

 اللىاة ؤو الىؾُلت. -

 االإؿخلبل. -

 الهضؾ. -

 مطضع الػىغاء. -

 : همىذج شاهىن و ويفس.(4-1الشكل زقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .040،ص، مغحع ؾبم طهغه االإطضع8 عبحي مطؿـى علُان           

  
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .441،ص4115صاع ضـاء لليشغ والخىػَع،الأعصن،الإدازة المعاصسة،  ياثساأسمطؿـى علُان،  ػوي  1

 

 
 

بشاعة            الؤشاعة االإؿخلبلُت                         

 

 الهضؾ
 

 االإغؾل
 

 االإؿخلبل
 

 اللىاة
 

 مطضع االإعلىماث

 مطضع الػىغاء



 مفاهيم أساسية حول الاتصال                                                   :      الأولالفصل 

 

21 
 

ـغ –ٌعض همىطج شاهىن  ماطج الاجطاٌ شهغة، كض ؤصزل شاهىن و ػمُله مطؿلح )غىغاء( ليرمؼ مً ؤهثر ه وٍ

ش في حهاػ الغاصًى، ؤو ضـداث  ش ًخضازل مع بعؾاٌ الؤشاعة مً مطضعها بلى هضؿها، والدشىَ لأي حشىَ

ضة ػير الىاضخت.  الجغٍ

 أفكاز مدزست " بالخى ألخى":  -3

، واهذ (صون حاهؿىن ش( و )دواصها )والؼ لاوٍعؾت " بالى ؤلخى " بؿان ؿغاوؿِؿيى، مً ع قهغث مض        

بإن ًيىن همىطج شاهىن مىاؾبا للعلىم الاحخماعُت هكغا لخطاثطه الخلىُت، و خاولىا بلى  ؿىغتهم جغؿؼ

ت ؤهثر عمىمُت، بط لاًمىً ؤن وعِش بلا اجطاٌ وول ؿغص ٌعِش على مجمىعت مً كىاعض للؿلىن  هكغٍ

مىً اعخباع هظه ٌؿخعملها خخما في اجطالاجه ؾىاء وان  مغؾلا ؤو مؿخلبلا مهما واهذ وؾُلت الاجطاٌ، وٍ

الـىغة صخُدت بلى خض ما باعخباع ؤن همىطج شاهىن همىطج جلني لا ٌؿخجُب لخطاثظ الاجطاٌ الؤوؿاوي 

ػُـىن  دباصلىن في هــ الىكذ عمىػا هثيرة، وٍ ؿالىاؽ خين ًخطلىن ؿةنهم ًازغون في بعػهم البعؼ وٍ

على الجىاهب الخلىُت ؿلـ ىـؿُت و الىحضاهُت وهظا ما جسلى مىه الاجطالاث التي جغهؼ عليها زطاثطهم ال

  1التي جخػمً عىاضغ االإغؾل بلُه والىؾُلت.

 2 ومً االإباصت الغثِؿُت " لبالى ؤلخى" هجض ماًلي8             

 مبضؤ الخخمُت8 ومعىاه ؤهه لِـ بىؾعىا عضم الاجطاٌ -

ت8 الاجطاٌ طهاب ه -  دى الؼير، ؤي ؤن الاجطاٌ لا ًمىً ؤن ًيىن ؤخاصي الجاهب بل ًخم ما بين الأؿغاص.الؼيرً

الشمىلُت8 بمعنى الاجطاٌ هى مدخىي وعلاكت وؾُاق، ؿاالإدخىي هى االإعلىمت ؤما الؿُاق ؿهى ًإحي بعىاضغه  -

 بغاؿُت مً شإنها جإهُض ؤو هـي الغؾالت.

لا ًمىىىا جبلُؽ  لعىاضغ التي حشيل عملُت الاجطاٌ، ؿمثلا بمعنى ًجب البدث عً الترابـ بين ا االإلاثمت8 -

لت للجمُع، ؿمهمت اللاثم بالاجطاٌ صاثما هي معغؿت ؤن الترهيز على  وجىضُل هــ الغؾالت بىــ الؿغٍ

لت الاجطاٌ االإلطىصة.  ؾغٍ

ً علاكت ما،  - اج بلى ؿيل علاكت جدخالؼمىُت8 الاجطاٌ مؿإلت وكذ وػمً ؿالغػبت في الاجطاٌ مثل جيىٍ

 الىكذ.

الخـاعل8 ًيخج عً عملُت الاجطاٌ جـاعلاث وعصوص ؤؿعاٌ، بط حؿدىض عملُت الاجطاٌ على الغؾالت االإىحهت  -

 وعص الـعل.

 

 

 

                                                           
.32،ص4100ث الجامعُت،الجؼاثغ،، صًىان االإؿبىعالاجصال في المؤسستهاضغ كاؾُمي،ا   1  

2 Thebault marc, les 9 principes fondamentaux de la communication publique.http:// thebaultmarc.fr, 
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جب ؤن هخىكع عصوص الأؿعاٌ  - الخىكع8 لا ًمىً جـاصي عصوص الأؿعاٌ ؿهي جضزل غمً عملُت الاجطاٌ، وٍ

 والخيبا بةؾتراجُجُاث للإحابت.

 

    لثاوي: شبكاث الاجصالالمطلب ا

حعخبر الشبىت جـاعل بين ؤهثر مً وخضة ؤو مطضع للمعلىماث وكض ٌؿخعمل العاملىن في االإىكماث ؤهىاعا       

عضة مً شبياث الاجطاٌ صون ؤن ًيىهىا على وعي بها ؤو ًلطضونها، وكض حعمض الؤصاعاث في وغع الهُيل 

جلىم على جسؿُـ مؿبم، وكض جم اؾخسلاص هظه الشبياث مً الخىكُمي بلى جبني ؤهىاع مً شبياث الاجطاٌ 

االإلاخكاث االإُضاهُت ؤولا ومً مسخلف الخجاعب الخؿبُلُت التي ًلىم بها االإؿيرون والباخثىن في آن واخض، 

مىً خطغ ؤهىاع شبياث الاجطاٌ ؿُماًلي8  وٍ

  1 الشبكت الدسلسليت:  -1

لت آلُت بدُث ؤن ؤي شخظوهي التي جيخكم على ؤؾاؽ بؿُـ وهظا الاجطاٌ ً مغهؼ لا  في ؤي يىن بؿغٍ

ًخطل بلا بالشخظ االإىالي له بطـت مباشغة وعاصة ما ًيىن طلً خؿب االإياهت االإدضصة في الهُيل الخىكُمي، 

م هاثب الغثِـ، وولما واهذ الضعحاث  ؿغثِـ االإطلخت لا ٌؿخؿُع الاجطاٌ بالغثِـ مباشغة وبهما عً ؾغٍ

لت ؤًػا، بدُث ؤن الضعحت الأولى لا الؿلُمت هثيرة واهذ ال لت وؤضبدذ العملُت الاجطالُت ؾىٍ ؿلؿلت ؾىٍ

ٌؿخؿُع الاجطاٌ باالإغجب في آزغها بلا بطا مغ على الضعحاث الىؾُؿُت ؤي االإىحىصة بُنهما، خُث ؤن )ؤ( لا 

اهبُه هما هى في ٌؿخؿُع الاجطاٌ مع )هـ( بطا لم جمغ الغؾالت عبر )ب(،)ج(، )ص( ولا ًخطل باالإىحىصًً على ح

 الشيل الخالي8

 

 اجصال السلسلت(: 5-1الشكل زقم )

 

 

 

 

                                           

 44، ص،مغحع ؾبم طهغهاالإطضع8 هاضغ كاؾُمي

 

وهظه الشبىت كض جاصي بلى ضعىبت في الخدىم في االإعلىماث وجػُِع الىكذ والجهض في ؤزىاء العملُت       

 جطالُت بدُث ؤنها جدغص على اخترام الؿلمُت والؤحغاءاث الغؾمُت التي جىلل العملُت الاجطالُت.الا

 

 

                                                           
 .44،ص4100صًىان االإؿبىعاث الجامعُت،الجؼاثغ،الاجصال في المؤسست،هاضغ كاؾُمي،   1

 ؤ ب ج ص
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 1 الشبكت الدائسيت:  - 2

ه عً الُمين وعً الِؿاع، ولىىه لا          هي اجطاٌ في شيل صاثغي، وهظا ًمىً الشخظ مً الاجطاٌ ًجاعٍ

.ً  ٌؿخؿُع الاجطاٌ بالآزغٍ

 جصال الدائسيت(: شبكت الا6-1الشكل)

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 .425،ص، مغحع ؾبم طهغه االإطضع8مدمض ؾلمان العمُان                                                

 

  2شبكت العالت أو الاجصال المسلصي: - 3 

الإطلخت مثلا ًدبعه جخميز بىحىص شخظ في مغهؼ عملُت الاجطاٌ، عاصة ما ًيىن اللاثض ؤو عثِـ ا       

عخبر مىكعه بمجمىعت مدضوصة مً العاملين ؤو الغئؾاء بدُث لا ًمىنهم الاجطاٌ ؿُما بُنهم بلا  له، وَ عً ؾغٍ

ً وجيشُـ العملُت الاجطالُت وبالخالي جيؿُم ومخابعت ول العملُاث الخاضت  في االإغهؼ مىاؾبا حضا لخدغٍ

 ُه.بالدؿُير في االإاؾؿت ؤو في اللؿم الظي ٌشغؾ عل

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .425،ص4113، صاع واثل لليشغ، الأعصن،الؿبعت الثالثت،ث الأعمالالسلىك الخىظيمي في مىظما مدمىص ؾلمان العمُان، 1
 43،ص4100صًىان االإؿبىعاث الجامعُت،الجؼاثغ،الاجصال في المؤسست،هاضغ كاؾُمي،  2

 أ

 ج

 هـ ب

 ص
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  (: شبكت العالت7-1الشكل زقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .43، ص، مغحع ؾبم طهغه االإطضع8 هاضغ كاؾُمي                                                                  

 

 1 شبكت الىجميت: - 4

ن ؤي كُىص وباؾخسضام حمُع كىىاث وفي هظا الىمـ ًمىً لأي شخظ الاجطاٌ مع ؤي شخظ آزغ وبضو      

 الاجطاٌ.

 (: شبكت الىجمت8-1الشكل زقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 406االإطضع8 مدمىص ؾلمان العمُان، مغحع ؾبم طهغه ، ص

                       

 

 

                                                           
 .426،ص4113، صاع واثل لليشغ، الأعصن،الؿبعت الثالثت،السلىك الخىظيمي في مىظماث الأعمال مدمىص ؾلمان العمُان،  1

 ب

 ص ج ؤ

 هـ

 ؤ

 ص ج

 هـ ب
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 y :" 1على شكل  "  الشبكت - 5

يؿم مع الىاثب )ب( زم  الىاثب )ج( الظًً جخجؿض مً زلاٌ وحىص الغثِـ في ؤعلى الشبىت )ؤ( الظي ًخط ل وٍ

 ًخطلىن بضوعهم مع االإغئوؾين )ص( و)هـ(.

 . y: شبكت الاجصال على شكل (9-1الشكل زقم )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 14ص، مغحع ؾبم طهغه ،االإطضع8 هاضغ كاؾُمي                                                                             

 

 

 المطلب الثالث: وسائل الاجصال

وهي الىؾُلت التي مً زلالها جىضُل ؤو هلل الغؾالت مً  وؾُلت الاجطاٌ هي عىطغ مً عىاضغ الاجطاٌ      

 االإغؾل بلى االإغؾل بلُه وجخعضص ؤهىاع الغؾاثل ؤو اللىىاث بخعضص ؤهىاع الاجطاٌ ومً ؤهمها8

  2الىسائل الكخابيت: -

اث واالإلطلاث وػيرها حشمل الىؾا        غ واليشغاث واالإؿىٍ ثل الىخابُت الغؾاثل واالإظهغاث والىخِباث والخلاعٍ

ـػل اؾخسضام الىؾاثل االإىخىبت في الخالاث الآجُت8  وٍ

ما خضر في الاجطاٌ،  بطا وان مً الػغوعي جىزُم عملُت الاجطاٌ،ؤي الاخخـاف بىزُلت )مؿدىض( ًثبذ -

 الخاحت ؤو لإزباث ما خضر.وطلً للغحىع بلى الىزُلت عىض 

واهذ االإعلىماث التي جخػمنها الغؾالت مىثـت وحشمل على بُاهاث عكمُت مثل الجضاوٌ والغؾىم البُاهُت بطا  -

 والأشياٌ وػيرها.

ت كغاءة الغؾالت في  - ت، لأنها جدُذ له خغٍ الاجطالاث االإىخىبت جىاؾب االإؿخلبل ؤهثر مً الاجطالاث الشـىٍ

 بالؿغعت االإىاؾبت.الىكذ االإىاؾب و 

 

 

                                                           
 .44،ص4100صًىان االإؿبىعاث الجامعُت،الجؼاثغ،الاجصال في المؤسست،مي، هاضغ كاؾُ  1

م، مباصت الؤصاعة الخضًثت،صاع خامض لليشغ والخىػَع،الأعصن،  . 464،ص 4114خؿين خغٍ 2
  

 ص

 هـ

 ؤ ب ج



 مفاهيم أساسية حول الاتصال                                                   :      الأولالفصل 

 

26 
 

الىؾاثل الىخابُت جدُذ للمغؾل واالإؿخلبل وكخا ؤهبر لخسؿُـ الغؾالت وكغاءتها ومغاحعتها ختى ًخـهمها  -

 االإؿخلبل.

الىؾاثل الىخابُت ؤكل ولـت في خاٌ بعؾاٌ هــ الغؾالت بلى عضص مً الأشخاص ؤو بعؾالها بلى مىاكع  -

 مسخلـت.

 1 الىسائل الشفىيت: -

بىؾاثل مسخلـت ؤهمها8 االإلابلاث الشخطُت واالإياالإاث الهاجـُت خدلم ؤؾلىب الاجطاٌ الشـىي ً      

اعاث االإُضاهُت  والىضواث واالإاجمغاث والللاءاث والاحخماعاث الغؾمُت وػير الغؾمُت الضوعٍت ؤو الؿاعثت، الؼٍ

 واالإداغغاث واالإظًاع.

 2 الىسائل الخصىيسيت: -

خدلم بعضة وؾاثل مً ًخم اؾخسضام الطىع و        الغؾىم مً ؤحل هلل مػمىن الغؾالت االإغاص هللها، وٍ

لت الىلام ؤي ما ٌؿمى بلؼت الجؿم. ىن والعُىين وؾغٍ  ؤهمها8 الخلـؼٍ

عخمض ازخُاع الىؾُلت على عىامل ؤهمها8 هضؾ الغؾالت، مىغىع الغؾالت، هىع االإؿخلبل، جيلـت بعؾاٌ  وَ

 الإغؾل.الغؾالت عامل الىكذ وعػباث الشخظ ا

 

   المبحث الثالث: فعاليت ومعىقاث الاجصال  

تهضؾ عملُت الاجطاٌ مهما وان هىعها بلى جؿابم االإعنى الظي في طهً االإغؾل مع االإعنى الظي ؿؿغه         

اٌ الـعاٌ، واعخباع الاجطاٌ عملُت احخماعُت ًمىً ؤن حعترغها االإلخلي وهظا لا ًخدلم بلا مً زلاٌ الاجط

باث، وؾدىاوٌ مً زلاٌ مبدثىا هظا شغوؽ الاجطاٌ الـعاٌ ومعىكاجه ومباصت بهجاح مشىلاث وضعى 

 الاجطاٌ هدى اجطاٌ ؿعاٌ.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .51،ص4111،صاع ؤؾامت لليشغ والخىػَع،الأعصن،الاجصال الإدازي والإعلاميمدمض ؤبى ؾمغة،  1
 .52هـؿه،صغحع مدمض ؤبى ؾمغة، االإ  2
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  المطلب الأول: شسوط الاجصال الفعال

للاجطاٌ الـعاٌ شغوؽ ؤؾاؾُت ًيبػي جىاؿغها وبلا ؿشل الاجطاٌ في بلىغ ؤهضاؿه االإيشىصة، ؿالاجطاٌ        

بىغىح وعلى ؿهم الؿغؾ الآزغ االإىحه بلُه الغؾالت،  بًطالهؾا على معغؿت ما هى مؿلىب الـعاٌ ٌعخمض ؤؾا

 وعلى الخساؾب ؤو الىخابت بلؼخه.

 1 واهؿلاكا مً هظا االإـهىم، هضعج عضصا مً الخىحيهاث التي جػمً ؿعالُت الاجطا8ٌ     

ؿالاجطاٌ الـعاٌ ًبضؤ بالـهم والؤصعان  للؼير، بًطالهامعغؿت جامت باالإعلىماث والبُاهاث والخىحيهاث االإغاص  -

م الاجطاٌ، وعلى غ ىء طلً ًمىً جدضًض ما هى مؿلىب العمُلين الإا هى مؿلىب جدلُله عً ؾغٍ

 .بًطاله

 مطضع الغؾالت، خُث ؤهه بضون هظه الثلت ؿةهه الغؾالت لً جدلم ؤهضاؿها.الثلت في  -

الغؾالت )مؿخلبل الغؾالت( ولهظا ؿةن مً  ؤن جيىن الغؾالت مىخىبت بلؼت ًـهمها الشخظ االإىحه بلُه -

 الػغوعي ججىب اؾخعماٌ الغمىػ ؤو العباعاث ؤو االإطؿلخاث الؼامػت.

جخػمً الغؾالت معلىماث مدضصة، ؿدؿائلاث العاملين لا ًمىً الؤحابت عليها بعباعاث عامت ؤو  ًجب ؤن -

 بعباعاث مبهمت ؤو ػامػت.

عا واخضا وهظا مً شإهه حؿهُل عملُت ؿهم مىغىع ًـػل كضع االإؿخؿاع ؤن حعالج الغؾالت مىغى  -

 الغؾالت بضكت.

 ًيبػي ازخُاع الىكذ االإلاثم لخىحُه الغؾالت. -

ًيبػي ؤن جخػمً الغؾالت الطغاخت والطضق وهما مً ؤهم الغواثؼ التي ؤن جلىم عليها عملُت الاجطاٌ  -

 بلها.وبضونها لً جخىاؿغ الثلت والخعاون االإخباصٌ بين مغؾل الغؾالت ومؿخل

م اؾخسضام االإازغاث الضالت  - ًجب عىض بحغاء الاجطاٌ جإهُض االإعاوي واالإـاهُم الىاعصة في الغؾالت عً ؾغٍ

مالتي حعىـ خلُلت االإعنى واالإػمىن، واالإـهىم االإؿلىب ؾىاء  الؤًماءاث ؤو هبراث  جم طلً عً ؾغٍ

 زغاث.الطىث ؤو ازخُاع ولماث بعُنها ؤو حعبيراث معُىت ؤو ػير طلً مً االإا 

في جىحُه الغؾالت ًجب ؤن جيىن العباعاث االإىخىبت ؤو ؤؾلىب الخساؾب ًخميز بالضكت، بدُث ججظب  -

 الاهدباه اليامل للشخظ االإىحه بلُه الغؾالت.

 

 

 

 

                                                           
اث ومـاهُم، صاع الُاػوعي العلمُت لليشغ والخىػَع،الأعصن،  1  .101،ص4116بشير العلاق،الؤصاعة الخضًثت هكغٍ
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ت مثل الغؾىم الخىغُدُت ؤو البُاهاث ؤو الىماطج ًـػل غغب الأمثلت واؾخسضام وؾاثل  - الؤًػاح البطغٍ

مطضع الغؾالت ؤو لخىغُذ ؿىغة معُىت، وهظا مً شإن جثبُذ الـىغة في طهً لخإًُض آعاء ووحهاث هكغ 

 مؿخلبل الغؾالت.

ًجب ؤن ًلف مىحه الغؾالت على عص الـعل مً حاهب مؿخلبل الغؾالت، وبظلً ًىخمل الاجطاٌ في - 

 .الاججاهين

 

  المطلب الثاوي: معىقاث الاجصال

 1 جخمثل ؿُماًلي8ؤهم االإعىكاث االإازغة في عملُت الاجطاٌ       

ل ػير االإلاثم للغؾاثل8 عاصة بن عملُت الاجطاٌ جبضؤ باالإغؾل الظي ًمخلً الـىغة والتي جيىن  - الخدىٍ

لها ؤو جغحمتها بلى شيل ؤو خالت ًمىً بعؾالها وؿهمها مً كبل مسؼوهت في الضماغ والتي  ؾُلىم بخدىٍ

الـىغة بشيل حُض وواضح خىٌ االإىغىع االإؿخلم، االإخطل هىا كض لا ًيىن بالػغوعة جمىً مً وغع 

 وؤهضاؾ الغؾالت.

هظا ٌعني بإن االإؿخلم ؤو الطاغي ًلىم بترحمت الغؾالت هما ًغاها ؤو  الترحمت الؼير ملاثمت للغؾالت8 -

 ٌؿمعها، وهىان كض لا ًغاها بىــ الشيل الظي ًغاها االإغؾل.

ا ما جخعؿل بؿبب ازخُاع كىاة الاجطاٌ الؼير الاؾخسضام الؼير مىاؾب للىىاث الاجطا8ٌ الاجطالاث ػالب -

 ملاثمت ؾىاء للأهضاؾ ؤو للمىغىع وهظلً للخػىع.

 %.43غعف الؤضؼاء8 الضعاؾاث ؤهضث بإن معضٌ الؤضؼاء الـعاٌ لضي الؤوؿان هى بدىالي  -

 اءة واملاالإؿخلم ًيىن مُاٌ لجعل خىمه على كُمت الغؾالت كبل اؾخلام ؤو كغ الخىم على اللُمت8  -

 الغؾالت.

 غؼـ الىكذ8 وطلً بعضم جىؿغ الىكذ اليافي لللُام بالاجطاٌ. -

 الىثرة في االإعلىماث8 بن االإضعاء االإشغؿىن على العمل ػالبا ما جطلهم ؤو ٌؿخمضون معلىماث هثيرة  -

 مما ًطعب ؿهمها ومخابعتها.

دين في )الخالت(8 ػالبا هجض االإؿاعضون ػير عاػبين في ؤن  الازخلاؾ في االإىكف - ًيىهىا مىـخدين وضغٍ

لظلً ؿةن االإضعاء ؾىؾ لا  ىدُجتهاجطالهم مع مشغؿيهم الظًً ًخمخعىن بىطِب عاٌ وكىة ؤهبر، و 

 ٌؿخلمىن معلىماث صكُلت.

 

 

                                                           
خىن،   1  .14،ص4115،صاع الخامض لليشغ والخىػَع،الأعصن،الاجصالاث الإدازيت، أسس ومفاهيم ومسسلاث الأعمالضباح خمُض علي،ػاػي ؿغخان ؤبى ػٍ
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االإعىكاث الخىىىلىحُت8 هىا ججضع الؤشاعة بلى االإشاول الىاججت عً اؾخسضام الأصواث الخىىىلىحُت في  -

 بالإغاؿت بلى االإعلىماث ملاعهت بؿاكت االإخللي. اؾىب،الاجطالاث مثل الهاجف،الخ

الخغ،الأماهً ،االإعىكاث البُئُت8 هىا ًجب الؤشاعة بلى الكغوؾ البُئُت االإعُلت مثل الأضىاث،البرص -

 .الخاالإؼصخمت...

ر ماهً االإسخلـت ؤي الخباعض وجإزيوالجؼغاؿُت8 االإشاول االإخعللت بالخيالُف، الأ  الاكخطاصًتاالإعىكاث  -

 الىكذ على مؿخلم الغؾالت.

 االإعىكاث الخىكُمُت8 هىان الىثير مً االإشاول االإغجبؿت بهظا الجاهب مثل8 -

ش الاجطالاث. -  ػمىع الأصواع وعضم جدضًض الطلاخُاث ًاصي بلى حشىَ

ت الخىكُم جدخم غغوعة عحىع الأؿغاص لشخظ واخض ًمخلً كضعا هبيرا مً االإعلىماث عػم بعضه  - مغهؼٍ

تعً مغا اث الؤصاعٍ ٌعني ؾىٌ  هؼ الخىـُظ الأمغ الظي ًللل مً ؾغعت الاجطالاث، هما ؤن حعضص االإؿخىٍ

 االإؿاؿت بين اللاعضة وكُمت الهغم في الهُيل الخىكُمي ومغوع االإعلىماث 

ت مما ٌعغع االإعلىماث لعملُاث جدغٍف وخظ اث الؤصاعٍ ؾ طهابا وبًابا مً اللاعضة بؿلؿلت مً االإؿخىٍ

 .لللمت

 

 طلب الثالث: مبادئ إهجاح الاجصال هحى اجصال فعالالم

ت حعض صعامت ؤؾاؾُت لإهجاح العملُت الاجطالُت صازل االإىكماث، وجخمثل              هىان هلؿت حىهغٍ

في  هظه الضعامت ؤؾاؾا في غغوعة بًجاص ؤؾلىب جدؿين العلاكاث بين العاملين وعئؾائهم وحها لىحه

اث مىكماث العمل  ؿاالإىكمت لا جيؿاب في كىىاتها الاجطالُت مجغص بحغاءاث ولىاثذ مسخلف مؿخىٍ

ؾاؾُت التي ًمىً مغاعاتها لخإؾِـ كاهىهُت، بل هىان حىاهب بوؿاهُت ًجب مغاعاتها ومً االإباصت الأ 

 1 هكام اجطالي حُض ومً زم الخغوج بالىخاثج االإغػىبت في ؤصاء االإىكمت جخمثل ؿُماًلي8

اٌ بما ًىاؾب بشغان االإعىُين بدىـُظ الخعلُماث في ضُاػتها، وختى الىضىٌ عملُت الاجطغغوعة حؿُير  -

بلى االإغخلت الخىـُظًت، ومً الػغوعي ججؼثت الخعلُماث والخىحيهاث على مغاخل جدىاؾب مع ملخػُاث 

كض العمل ومؿخجضاجه بضٌ صؿعها للعاملين مغة واخضة،لأن طلً كض ًيىن مىـغا ؤو معُلا للعاملين الظًً 

ت.ًغو   ن ؿيها وؾاثل حعجؼٍ

، وجسـف مً خضة االإشاول الاجطاٌبوشاء بصاعة اجطاٌ جخىلى االإغاحعت واالإخابعت االإؿخمغة لعملُاث  -

جب ؤن جخىلى بصاعة  الخىكُمُت مثل الطغاع الخىكُمي، وجإزظ بعين الاعخباع االإعلىماث الغاحعت، وٍ

 لبُاهاث واالإعلىماث.الاجطالاث مشيلت اؾخيباؽ الؿغق والىؾاثل اللاػمت لىلل ا

                                                           
 .54،ص4101،صًىان االإؿبىعاث الجامعُت،الجؼاثغ،جصالاث الإدازيت دا ل المىظماث المعاصسةالابىخىُت كىي،  1
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مً الطعىبت مىع الاجطالاث ػير الغؾمُت بين الأؿغاص والجماعاث، طلً ًجب على الؤصاعة العلُا بصعان  -

ؤزغ هظا الىىع مً الاجطاٌ وؤهمُخه وغغوعة الاؾخـاصة مىه في جدلُم ؤهضاؾ وػاًاث ول مً االإىكمت 

ى خالت مً عضم الغغا والخىجغ في العلاكاث والأؿغاص العاملين ؿيها لأن بػـاٌ هظا الجاهب ًاصي بل

ع الإىاحهت الخىكُمُت، وللخض مً مساؾغ الاجطالاث ػير الغؾمُت   ًجب على الؤصاعة العلُا الخدغن الؿغَ

هظه الكىاهغ الؿلىهُت بشيل مىغىعي، والعمل على بخضار جلاعب بين العلاكاث ػير الغؾمُت في الجهاػ 

 الخىكُمي.

الؤوؿاوي وصوعه في هكم الاجطالاث الـعالت، خُث ؤن الـغص هى عىطغ مؿاهم في  بصعان ؤهمُت العامل -

 الجماعت هما ؤن العلاكاث الؤوؿاهُت تهضؾ بلى بشباع الخاحاث الىـؿُت الأؾاؾُت للعاملين وهي خاحاث

مىكعه مً الخىكُم، لظلً هغي غغوعة بعؿاء هظا الجاهب مياهخه االإميزة  ٌشترن ؿيها ول ؿغص ؤي وان

ؾاع الترؿُهي والاحخماعي والأوشؿت االإسخلـت الىـُلت بةهجاح العاملين، وجغكُه الخعامل الؤوؿاوي ؿُما الؤ 

 بُنهم، بالإغاؿت بلى جدؿين مهاعاث الاجطاٌ.

باؾخسضام الجمل البؿُؿت واالإـهىمت،وهظا الخعابير اللطيرة مع  جدؿين مهاعاث الاجطاٌ االإىخىب وطلً -

ـػل ؤن جيىن الغؾالت بشيل حمل ث والأمثلت الضاعمت غغوعة ؤن حعؿي الخىغُدا اصة الـهم،وٍ لؼٍ

ت وازخُاع الخعابير الشُلت واالإثيرة للاهدباه.  كطيرة، هما ًىصح باؾدبعاص اليلماث ػير الػغوعٍ

ت االإباشغة، واالإشاعهت في الىلض  - ض العاملين على االإىاكشاث الشـىٍ جدؿين مهاعاث الاجطاٌ الشـهي بخعىٍ

 االإباشغ.الشـىي 

 الىؾُلت الاجطالُت االإىاؾبت للمىكف. ازخُاع  -

يىن في الخعلم ؤزىاء االإىاكف الاجطالُت االإسخلـت مما هلىم به وما ًـعله - غ والؤبضاع، وٍ  البدث عً الخؿىٍ

 الآزغون.

الخلُُم االإؿخمغ لىكام الاجطاٌ وطلً بـدظ ومغاحعت ؾُاؾاث الاجطاٌ في االإىكمت والخإهض مً مضي  -

 بلها مع الىاكع ومضي كضعتها ومضي كضعتها على جدلُم ؤهضاؾ االإىكمت.جؿا
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  لاصت الفصل:  

هيل، بط ؤهه العملُت التي ًمىً مً زلالها هلل وجباصٌ  االإاؾؿت ٌعض الاجطاٌ عىطغ ؤؾاس ي في خُاة           

خم طلً بالىؾاثل االإسخلـت للاجطاٌ الأؿياع واالإعلىماث والآعاء بين الأشخاص في مسخلف االإجالاث واالإُا صًً، وٍ

ت. غٍ ت ؤو جطىٍ  ؾىاء واهذ مىخىبت ؤو شـىٍ

ا لخدضًض الأهضاؾ الاجطالُت هما ؤن عملُت الاجطاٌ جخم بعضة ؾغق، بدُث ًخم الخسؿُـ لها مؿبل          

جيىن عملُت  ن، ولييالغؾالت وحعُين االإؿخلبلي الاجطاٌ والىؾاثل التي ًخم الاعخماص عليها في هلل ؤشياٌؤو 

الاجطاٌ ؿعالت ًجب ؤن جيىن الغؾالت واضخت ومىحؼة، والازخُاع الجُض لىىع الاجطاٌ والىؾُلت االإىاؾبت 

    لبلىغ الغؾالت، وبظلً الخىضُل بلى جدؿين عملُت الاجطاٌ والخللُل الأمىً مً معىكاجه.
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الميزة الإطار الىظري حول 

 الخىافضيت
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  : ملدمت الفصل

ماٌ بداسة ِالم في خلُلُت زىسة الخىافعُت، االإيزة مفهىم ٌّخبر           ولىً والّملي، الأوادًمي االإعخىي  ِلى اِلأ

 والخاسحُت الذاخلُت الهمىم مً الىثير مّالجت حعتهذف ومعخمشة دًىامُىُت هّملُت للإداسة ًىٍش ؤـبذ

ً ِلى للماظعت االإعخمش الخفىق  لخدلُم ً واالإىسدًً االإىافعين ِلى ؤي الآخشٍ  الأوشاف مً وغيرهم واالإؽترً

  هزا الخفىق  جدلُم ًيىن  لً وبىبُّت الخاٌ مّهم، جخّامل الزًً
ا
  ِمل

ا
 مداولاث ولىىه االإذي كفير ؤو وكخُا

  .العىق  في الأخشي  وشافالأ  اججاه االإاظعت جىاصن  لخفَ دائمت
ا
ملُا  الجذًذ االإفهىم خعب االإذًشون ًدشؿ وِ

 .للماظعت الخىافعُت االإيزة في الاظدثماس ِلى واالإدافٍت واهدؽاف وجدلُل واالإعخمش الذءوب الّمل ِلى

 ظعتاالإا  لهزه وجدلم االإىافعت، االإاظعاث مً غيرها ًِ االإاظعت جميز التي الخاـُت بلى الخىافعُت االإيزة وحؽير

 
ا
  مىكفا

ا
ا مىً .االإخخلفت الأوشاف اججاه كىٍ  هزه ؤهم ولىً ِذًذة بىشق  الخىافعُت االإيزة جدلم ؤن ماظعت لأي وٍ

 (مىخفن بعّش وجبُْ جىافعُت بخيالُف جيخج) مىخفمت جيالُف راث االإاظعت جيىن  ؤن هي الؤولق ِلى الىشق 

  تهامىخجا جمُيز مً االإاظعت جخمىً ؤن ؤو
ا
ائُا لن) اهىباُِا ؤو( االإىخجاث في ُالؤبذا) فيزً  .(والاظم والؽهشة اِلؤ

وظيخىشق في هزا الففل بلى ِذة مباخث جخّلم باالإيزة الخىافعُت،خُث ؤن االإبدث الأوٌ ًدىاوٌ          

فاث مخخلفت،ؤهىاُ االإيزة الخىافعُت، بلافت بلى مدذداث االإيزة الخىافعُت  مفهىم االإيزة الخىافعُت مً حّشٍ

الاظغ  لخىم ِلى حىدتها، واالإبدث الثاوي ًدىاوٌ مفادس االإيزة الخىافعُت،وفي االإبدث الثالث جىاولىاًير اومّا

 الّامت لبىاء االإيزة الخىافعُت.
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                   المبحث الأول: ماهيت الميزة الخىافضيت

 المطلب الأول: حعريف الميزة الخىافضيت

ف بّن بّشك ظىلىم لخىافعُتا االإيزة مفهىم ِلى للخّشف       ؤصخاب هٍش وحهاث مخخلف جلذم التي الخّاسٍ

 .الاخخفاؿ

ل بمجشد جيؽإ الخىافعُت االإيزة بإن ًشي  Porter :الأول  الخعريف  ؤهثر حذًذة اهدؽاف وشائم بلى االإىٍمت جىـ

الُت ّّ  وبمّنى ذاهُا،مُ الاهدؽاف ججعُذ هزا بملذوسها ًيىن  خُث االإىافعين، كبل مً االإعخّملت جلً مً ف

 1.  الىاظْ بمفهىمه ببذاُ ِملُت بخذار بمجشد آخش

 بثىائُت مّشف مجاٌ لمً االإميزة الفشؿ ( ِلى ؤنها خفائق5391) Igor Ansoffٌّشفها  :الثاوي الخعريف

م كابل الإىخج خاـت بففاث الخّشٍف بلى فهي تهذفللىمى،  ظىق ًخجه–مىخج   للماظعت ًمىذ والزي للدعىٍ

ت عُتجىاف ولُّت  2.كىٍ

جىاولذ  الذساظاث التي ؤغلب ؤظاظُت سهض ِليها فىشة ِلى ٌؽخمل Ansoff وشف مً االإلذم الخّشٍف هزا بن

 والتي باالإىافعين ملاسهت العىق  في حُذ جىافس ي مىكْ وبخذار خلم في جخمثل الخىافعُت، خُث االإيزة مىلىُ

 .مخفىق  اكخفادي ؤداء جلىد بلى

ٌ  خعب :الثالثالخعريف  ث هُل ؼاس "ؤن حىهض وحاسٍ  ًيىن  ِىذما جىافعُت ميزة ِلى حعخدىر االإاظعت هلىٌ

 3الفىاِت". في العائذ االإخىظي مً سبدها ؤِلى مّذٌ

 ؤسباح جدلُم ِلى االإاظعت كذسة بمذي جشجبي الخىافعُت االإيزة ؤن بمّنى الشبدُت مُّاس ِلى الخّشٍف هزا ًشهض

لت صمىُت ولفترة مُّىت ـىاِت في الأسباح مخىظي مً ؤِلى جيىن ِادة  .وعبُا وىٍ

 اجباِها خالت في جدلُلها ًخم للماظعت جفىق  ِىفش ؤو ِلى ؤنها4" ميزة خلُل مشس ي هبُل ٌّشفها :الرابعالخعريف 

 مُّىت". لإظتراجُجُت جىافغ

 اظعتللم ًمىً بر الخىافغ، بظتراجُجُت وهى ؤلا الخىافعُت االإيزة مفادس مً مفذس ِلى ًشهض الخّشٍف هزا بن

 جدلُم وبالخالي الخيالُف خفن خلٌ مً بما مُّىت جىافغ لإظتراجُجُت اجباِها خالت في جىافعُت جدلُم ميزة

 .االإخفىكت الجىدة ميزة وجدلُم االإىخج جمُيز خلٌ مً ؤو الخيلفت الأكل، ميزة

 بين مىافعًُ ًِ رؤهب فجىة جدلُم " حّني الخىافعُت االإيزة ؤن  Willie Pietersen ًشي  الخعريف الخامط:

 4.  "االإىخج رلً لإهخاج جخدملها التي والخيلفت للمىخج االإعتهليىن  ًىليها  التي اللُمت

                                                           
1  M. PORTER. L’Avantage concurrentiel des nations. Inter-éditions, Paris, 1993, p. 48 

2 Thomas Fritz, The Competitive Advantage Period and the Industry Advantage Period: Assessing the Sustainability and Determinants of 

Superior Economic Performance, Gabler Edition Wissenschaft, 1st ed,2008,p.10 
ذ حىهض،  3 ، جشحمت4مدمذ ؤخمذ ظُذ ِبذ االإخّاٌ،بظماُِل ِلي بعُىوي،داس الإدارةالإصتراجيجيت مدخل مخكاملؼاسٌ هُل،حاسٍ

اك، خ،الشٍ  .521،ؿ80024االإشٍ
4  Willie Pietersen, Strategic Learning, John Wiley and Sons Inc, 2010, P.17 
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حعخدىر  وبالخالي الؤهخاج، وجيالُف االإذسهت اللُمت بين االإاظعت جلاط بالفشق  جخللها التي اللُمت ؤو الفجىة بن

 االإىافعىن  ًفّله مما الإعتهلىيها بإهثر ؤهبر كُمت جخلم ِىذما ؤِلى الخىافعُت وجدلم سبدُت الإيزة ِلى ا االإاظعت

 .جيالُفها هُيل مْ مشاِاة

 1 : منها الخفائق ببّن الخىافعُت االإيزة وجخمخْ

ل االإذي ِلى العبم االإاظعت جدلم ؤن بمّنى معخذامت و معخمشة جيىن  ؤن -  لِغ و الىىٍ

 فلي اللفير االإذي ِلى

 و مخخلفت صمىُت فتراث في ملاسهتها ؤو باالإىافعين ملاسهت بُتباليع جدعم الخىافعُت االإيزاث بن -

 .الخدلُم ـّب مىلم بواس في االإيزاث فهم ججّل الففت هزه

 االإاظعت مىاسد و كذساث و حهت مً الخاسحُت البِئت مّىُاث وفم مخجذدة جيىن  ؤن -

 .ؤخشي  حهت مً الذاخلُت

 اِخباساث وفم ٌعش و بعهىلت خشي بإ جىافعُت ميزاث بخلٌ ًمىً بمّنى مشهت جيىن  ؤن -

 ؤخشي. حهت مً االإاظعت حذاساث و كذساث و مىاسد جىىس  ؤو الخاسحُت البِئت في الخاـلت الخغيراث

ذ التي الىخائج و الأهذاف مْ الخىافعُت االإيزاث هزه اظخخذام ًدىاظب ؤن -  جدلُلها االإاظعت جشٍ

 .البُّذ و اللفير االإذًين في

 

 الميزة الخىافضيت المطلب الثاوي: أهواع

ين هىان         . خاسحُت جىافعُت وميزة داخلُت جىافعُت ميزة :هما الخىافعُت االإضاًا مً هىِ

 بخدىمها في الأفملُت االإاظعت جىدعب ِىذما داخلُت الخىافعُت االإيزة جيىن   :الداخليت الخىافضيت الميزة  -5

ذ خعىت مشدودًت للماظعت حّىي لجُذةا فالإهخاحُت االإىخىج، وحعُير وبداسة الؤهخاج جيالُف  ِلى واكاتها مً وجضٍ

 .االإىافعين ؤو العىق  وشف مً االإفشولت الأظّاس في الخخفُن مىاحهت

م الخيالُف، ًِ العُىشة بظتراجُجُت حّخبر الذاخلُت الخىافعُت االإيزة ِلى جبنى التي فالإظتراجُجُت  وبالخالي وشٍ

م جفمُم، جفيُْ ِلى االإاظعت كذسة» حّني والتي لالأك الخيلفت ميزة بهعاب االإاظعت ِلى  بإكل االإىخج وحعىٍ

 ميزة ِلى الخُاصة ؤحل ومً«. 2ؤسباح ؤهبر جدلُم بلى النهاًت في ًادي مما االإىافعت االإاظعاث مْ ملاسهت جيلفت

  الخيلفت زةمي اهدعاب مً االإاظعت لا جخمىً»الخيالُف،و  جىىس  ِىامل مشاكبت بلى الاظدىاد ًخم الأكل الخيلفت

 

 

                                                           
غ   1 ِمان  8003 -8داس وائل لليؾ، الىبّت  "الإدارة الإصتراجيجيت مىظور منهجي مخكامل"د.واهش مدعً مىفىس الغالبي،وائل مدمذ ـبحي بدسَ

 .103الأسدن،ؿ
ت مشهض ،الأعمال مجال في الخىافضيت الميزة خلُل، مشس ي هبُل  2  28،ؿ5331مفش، للىخاب، الؤظىىذسٍ
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لذ برا بلا الأكل ً ملاسهت باالإىافعين الّىامل هزه في الجُذ الخدىم بلى جىـ  مشاكبت ِملُت وجيىن «. 1 الآخشٍ

 : ًلي هما الخيالُف جىىس  ِىامل

 بهخاج حذًذة،الخىظُْ وظائل ِلى الخُاصة االإىخجاث، حؽىُلت في الخىظُْ مً ول ًمىً : الحجم مراكبت  1 - 1

لي وؽاه ؤو العىق  في  مً ًخخلف الخيالُف ًدىم الزي الدجم ؤن غير الخيالُف، جخفُن مً مىثف حعىٍ

 في جذهىسا ًدذر ؤلا ًجب الدجم اكخفادًاث ًِ البدث ؤن بلى الؤؼاسة وججذس لأخشي  مىىلت ومً لآخش وؽاه

 .هزه البدث ِملُت في الخىاصن  جىخي ومىه الأخشي  الأوؽىت

 خذ ِلى واالإعخخذمين الؤواساث وشف مً واالإخىاـلت االإبزولت الجهىد مً لمالخّ ًيخج : الخعلم مراكبت  2 -1

 الجىاهب والأوؽىت بّن لِؽمل ًخّذاه بل فدعب الّاملت الُذ ِلى الخيالُف جشهيز ًلخفش لا لزلً العىاء،

 هتملاس  جخم خُث ؤهذافه وجدذًذ الخّلم بخدعين مىالبىن  االإعيرون ًيىن  الفذد هزا وفي لللُمت، االإىخجت

ٌ  باالإّاًير ملابلتها زم واالإىاوم الخجهيزاث بين الخّلم دسحت  .اللىاُ في بها االإّمى

 الشوابي ِلى حّشفها ِىذ الخيالُف مُذان في مىكّها جدعين مً االإاظعت جخمىً : الروابط مراكبت  3 – 1

 ًِ جىجم التي الخيلفت فمثل ؤخشي، حهت مً اظخغللها ِلى الّمل زم حهت مً االإىخجت الأوؽىت بين االإىحىدة

 مْ بالخيعُم االإاظعت جلىم هما الخامت االإىخجاث جفخِؾ جيلفت جخفُن بلى جادي االإىخج الإيىهاث الذكُم الاخخُاس

 ًِ الىاحمت الأسباح اكدعام ِليها االإلابل في لىً االإىحىدة، الشوابي اظخغلٌ ؤحل مً الخىصَْ وكىىاث االإىسدًً

 .مّهم الشوابي هزه

 االإلاًِغ مثل الخإظِعُت الّىامل ِلى جازش ؤن االإاظعت حعخىُْ : الخأصيضيت العوامل تمراكب  1-4

م ًِ الخلىين ِلى جازش ؤن ؤًما ًمىنها هما الخيىمُت،  .لاغىت حماِاث وظاوت وشٍ

شحْ الأكل الخيلفت ميزة ِلى اللىاِاث بّن بلى العباكت االإاظعاث حعخدىر : الرزهامت مراكبت  5 -1  رلً وٍ

ُف االإىاكْ، لأخعً اخخللها بلى  هجذ بدُث بالخبرة ٌعخمخّىن  مىسدًً مْ جخّامل هما االإعخخذمين ؤخعً جىٌ

 ًيبغي الأخشي  اللىاِاث بلُت في ؤما ؤولا، ًيؽي مً هفِب مً ًيىن  اللىاِاث ؤغلب في الخيلفت ميزة امخلن ؤن

ث ّت االإعخخذمت الخىىىلىحُا ليىن  بما والاهخٍاس الترً  اللىاُ بلى االإىخٍشون ًذخل بالخاليو  الخغير ظشَ

 هلاه واهدؽاف االإىافعين ظلىن دساظت لغشك وبما العابلىن، االإىافعىن  بها ًىافعىن  حذًذة بخىىىلىحُا

ٌ  وبّذها لذيهم والمّف اللىة  .العائذة الخىافعُت للأولاُ مّشفت بإهثر اللىاُ بلى الذخى

يىن  : الخموضع مراكبت  6  - 1  ؤو بُنها فُما الأوؽىت ًخق الخمىلْ هزا وان ظىاء الأوؽىت الإخخلف وٍ

 

 

 

                                                           
 .588،ؿ81،8005،الّذد88االإجلذ سكم ،اكخصادًت أفاق ،العشريً و الحادي اللرن  في المىافضت اصتراجيجياث و مجالاث، مفىفى ظُذ ؤخمذ  1
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 الؤمذاد وظهىلت فّالُت الأحىس، معخىي  مثل ِذًذة ِىاـش ِلى الخإزير ًيىن  بدُث والضبائً، للمىسدًً باليعبت

 ٌ ى م ًِ ميزة مهمت امخلن بةميانها ًيىن  االإىالْ ؤخعً جخخاس التي االإاظعت ؤن وهجذ االإىسدًً، بلى الىـ  وشٍ

 .لُفالخيا

 :في وجخمثل الأكل الخيلفت ميزة ِلى للخُاصة جفاديها ًجب الأخىاء بّن وهىان 

 .االإباؼشة غير الأوؽىت ؤو الفغيرة الأوؽىت بهماٌ و بالخفيُْ االإخّللت الأوؽىت جيلفت ِلى الترهيز  -

ً ؤوؽىت بهماٌ  -  .الخيالُف جىىس  لّىامل الخاوئ والؤدسان الخمىٍ

 .الخميز وتهذًذ يالشواب اظخغلٌ غُاب -

ُت رو مىخىج جلذًم ًمىً ِىذما خاسحُت الخىافعُت االإيزة جيىن  : الخارحيت الخىافضيت الميزة  - 2  هىِ

م ًِ بما للمؽتري  كُمت جيش ئ والتي مخميزة، م ًِ ؤو الاظخّماٌ جيالُف جخفُن وشٍ  ؤداء جدعين وشٍ

 باالإىافعين ملاسهت ؤِلى ؤظّاس فشك مً خمىًج بدُث العىق  في ؤهبر كىي  للماظعت ٌّىي ما وهزا الاظخّماٌ،

ً  هىا مً بظتراجُجُت الخميز، جيىن  الخاسحُت الخىافعُت االإيزة ؤظاط ِلى االإبيُت الؤظتراجُجُت ؤن وهجذ .الآخشٍ

ُف خللت ؤوؽىت خلٌ مً االإىخج لخمُيز االإدخملت االإفادس فهم» المشوسي  مً ًفبذ  كذساث اللُمت وجىٌ

 الخفشد ِىامل بلى  الاظدىاد ًخم الخميز ِلى الخُاصة ؤحل . وم1ً«الخميز حىاهب لُملخد االإاظعت وهفاءاث

 : الخالُت 

ت االإلاًِغ 5 - 8  جفشدها في االإعُىش الّامل جيىن  ؤن ًمىً ملاًِغ ِذة بلى االإاظعت حعدىذ: الخلذًشٍ

ت االإلاًِغ هزه وجخمثل  : ًلي فُما الخلذًشٍ

لخاث(. الخىصَْ، االإلذمت )اللشوك، الخذماث ، تاالإّشول االإىخىحاث وهفاءة خفائق  -  اـلؤ

 الىلبُاث(. بمّالجت االإخّللت اليؽاه )االإّلىماث الؤؼهاس( ومدخىي  هفلاث اليؽاه )معخىي  هثافت  -

 .اليؽاه في االإعخّمل الخىىىلىجي االإعخىي  -

 .يؽاهال مشاكبت في ِليها االإّخمذة واالإّلىماث لليؽاه االإسخشة الؤهخاج وظائل حىدة -

 .اليؽاه في االإعخخذمين ِمل جدىم التي الؤحشاءاث -ـ

م ًِ ؤو الأوؽىت بين الشوابي خلٌ مً جيخج ؤن ًمىً الخفشد خاـُت بن : الشوابي  2-8  مْ الشوابي وشٍ

مىً الخىصَْ وكىىاث االإىسدًً  :ًلي فُما الشوابي هزه جفعير وٍ

 فُما االإشجبىت الأوؽىت بين جيعُم وحىد مً لابذ الضبائً خاحُاث لخلبُت :الأوؽىت بين الشوابي -

ت ؤًما بل فدعب الخاسجي بالإمذاد مدذدة لِعذ الدعلُم ؤحاٌ فمثل بُنها،  وجشدد الىلبُاث مّالجت في بالعشِ

 .ولبُاتهم لأخز الباِت

 

                                                           
 21،ؿ28هبُل مشس ي خلُل،مشحْ ظابم،ؿ  1
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 ؤهه بر ًً،االإىسد مْ الجُذ الخيعُم مً لابذ حُذ، بؽيل ؤًما الضبائً خاحُاث لخلبُت : االإىسدًً مْ الشوابي -

ش مذة جللُق بالإميان  اللىْ جفيُْ في الأظاظُت بالأدواث الخجهيز االإىسدون  كبل برا حذًذ همىرج جىىٍ

 االإاظعت جخمىً وبهزا الجذًذ، الىمىرج جفيُْ ججهيزاث جفمُم ِملُت مً االإاظعت اهتهاء غاًت بلى الجذًذة،

 .مىخىحاتها جمُيز مً

مىً :الخىصَْ كىىاث مْ الشوابي -  هزه مْ الخيعُم خلٌ مً بما االإاظعت جفشد في حعاهم ؤن الشوابي لهزه وٍ

ً مثل الأخيرة وهزه االإاظعت بين االإؽترهت للأوؽىت الأفمل الاظخغلٌ خلٌ مً ؤو اللىىاث،  مىصِين، جيىٍ

ل  .الخ...الخىصَْ كىىاث في الاظدثماساث جمىٍ

خ ما الإاظعت الخفشد خاـُت جشجبي ؤن ًمىً : الرزهامت 3  -2  ؤن هجذ فمثل اليؽاه، مماسظت في ؼشوِها بخاسٍ

 وفي االإىخج، لهزا الخميز ميزة اهدعاب بةميانها ًيىن  للمىخج مُّىت ـىسة اظخّماٌ بلى ظباكت واهذ التي االإاظعت

ٌ  ًِ الخإخش اللىاِاث بّن جلخض ي االإلابل  .خذازت الأهثر الخىىىلىحُا اظخّماٌ مً حعخفُذ بدُث الذخى

ٌ  مً االإاظعت ًمىً الأوؽىت مىلْ اخخُاس خعً بن : ضعالخمو  4 -2  فمثل الخفشد، خاـُت ِلى الخفى

 .الىلذًت بالأوساق الخاـت الأوجىماجُىُت ومىصِاجه لىوالاجه االإىاكْ ؤخعً ِلى ًدفل ؤن ججاسي  لبىً ًمىً

 الّملُت في الثابخت ىدةالج ؤن بر حُذة، بففت الخّلم مماسظت ًِ جيخج ؤن الخفشد لخاـُت ًمىً : الخعلم 5  -2

 .مخىاـل جميز بلى ًادي ؤن بةمياهه ؼامل بؽيل امخلهه ًمىً الزي فالخّلم حّلمها ًمىً الؤهخاحُت

ٌ  الخيامل دسحت حعمذ : الخكامل 6 – 2  حذًذة ؤوؽىت لم بىظاوت رلً ًخم خُث الخفشد خاـُت ِلى بالخفى

ت جدُذ فهي الخىصَْ كىىاث ؤو االإىسدًً كبل مً جماسط واهذ لللُمت، مىخجت  التي الأوؽىت هخائج الإشاكبت الفشـ

 1.للخميز مفذسا جيىن  ؤن بملذوسها

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
1 porter. L’avantage concurrentiel des nation .inter édition. paris. 1993. p200 
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 المطلب الثالث: محدداث الميزة الخىافضيت ومعاًير الحكم على حودتها

 محدداث الميزة الخىافضيت: –1

 : وهما هامين بّذًً خلٌ مً ما الإاظعت الخىافعُت االإيزة جخدذد       

ت ظمت للميزة ًخدلم»  الخىافضيت: الميزة حجم1 - 1  ميزة الخيلفت ِلى االإدافٍت للؽشهت ؤمىً برا الاظخمشاسٍ

 مً ؤهبر حهىدا ولما جىلبذ ؤهبر االإيزة واهذ ولما ِام وبؽيل االإىافعت الؽشواث مىاحهت في االإىخج جمُيز ؤو الأكل،

 فةن الجذًذة االإىخجاث لذوسة خُاة باليعبت الخاٌ هى ما. ومثل1«ؤزشها جدُُذ ؤو ِليها للخغلب االإىافعت الؽشواث

    4.ؤدهاه الؽيل في مبين هى هما هزلً خُاة دوسة الخىافعُت للميزة

 دورة حياة الميزة الخىافضيت :(1-2ركم) الؽيل   

 

حجم الميزة الخىافضيت)*(                     

 

            ( 1ميزة جىافضيت )                              (   2ت )ميزة جىافضي                                     

 

 

 

 المرحلت

 الخلذًم    الخبني              الخللُذ                          الضرورة                                      

 أو / أكل وضبيت جكلفت * الميزة في شكل                                                                                         

 مرجفع صعر

 .86 ؿ االإشحْ، هفغهبُل مشس ي خلُل ، : االإفذس                                                                   

 

ٌ  وحّذ : الخلدًم مرحلت  -  مً الىثير بلى جدخاج ليىنها افعُت،الخى للميزة االإيؽئت للماظعت باليعبت االإشاخل ؤوى

 .فإهثر ؤهثر اهدؽاسا الضمً مشوس مْ الخىافعُت االإيزة ِىذها وحّشف واالإالي، واالإادي البؽشي  والاظخّذاد الخفىير

خباس الاهدؽاس خُث مً وعبُا اظخلشاسا هىا الخىافعُت االإيزة حّشف : الخبني مشخلت -  ااالإخىافعىن بذءو  ؤن لِا

 .ًمىً ما ؤكص ى هىا الىفىساث جيىن و  ِليها ًشهضون

                                                           
ت مشهض ،الأعمال مجال في الخىافضيت الميزة ُل،خل مشس ي هبُل  1  .21،ؿ5331مفش، للىخاب، الؤظىىذسٍ
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 االإاظعت ميزة بخللُذ كامىا االإىافعين ليىن  الشوىد، هدى فؽِئا ؼِئا وجخجه االإيزة حجم ًتراحْ: الخللُذ مشخلت  -

 .ِليها ؤظبلُتها جتراحْ وبالخالي

 :الضرورة مرحلت -

شها الخالُت االإيزة جدعين لشوسة هىا جإحي      ْ، بؽيل وجىىٍ  جخخلف ؤظغ ِلى حذًذة ميزة ءبوؽا ؤو ظشَ

ٌ  الخدعين مً االإاظعت جخمىً لم وبرا الخالُت، االإيزة ؤظغ ِلى جماما  فةنها حذًذة ميزة ِلى ؤو الخفى

ىذها جماما ؤظبلُتها ظخفلذ  ًمىً ؤهه ظبم مما وعخيخج .حذًذ مً الخىافغ بلى الّىدة الفّب مً ًيىن  وِ

ت الىاخُت مً للماظعت تالا  ظمت جدلم ؤن الىٍشٍ  مً بذوسها جمىىذ برا وهزا الخىافعُت، الإيزتها ظخمشاسٍ

 مً جدلُله ًفّب هزا لىً االإىافعت، االإاظعاث مىاحهت في االإىخج جمُيز ؤو الأكل الخيلفت ميزة ِلى الخفاً

ا الّملُت الىاخُت  جلً ِلى للخغلب االإىافعت االإاظعاث وشف مً جبزٌ مّخبرة حهىد هىان واهذ برا خفىـ

 .ؤزشها دُُذج ؤو االإيزة

 :المضتهدف الضوق  أو الخىافط هطاق  2 -1

 ؤمثلت ومً االإىافعت، الأخشي  باالإاظعاث ملاسهت الخيلفت في وفىساث ًدلم ؤن ًمىً اليؽاه هىاق جىظُْ بن     

 لخذمت الخىصَْ مىافز هفغ اظخخذام واخذة، فىُت خبرة مؽترهت، بهخاج حعهُلث جلذًم مً الاظخفادة رلً

 وخاـت االإذي اكخفادًاث جخدلم هىا ومً مترابىت، ـىاِاث ؤو مخخلفت مىاوم ؤو مخخلفت تظىكُ كىاِاث

 وفي االإاظعت، ِملُاث حغىيها التي االإىاوم اللىاِاث العىكُت، بين ومترابىت مخذاخلت ِلكاث وحىد ِىذ

 جيلفت بإكل وخذمخه مّين ظىق  كىاُ ِلى الترهيز خلٌ مً جىافعُت ميزة ًدلم ؤن المُم للىىاق ًمىً االإلابل

  .له مميز مىخىج جلذًم ؤو

 العىقي، اللىاُ وهي الخىافعُت االإيزة ِلى الخإزير ؼإنها مً الخىافغ لىىاق ؤبّاد ؤسبّت وهىان

 .الفىاِت وهىاق الجغشافي الىىاق الشؤس ي، الىىاق
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ٌ  هإخز الخىافغ لىىاق االإدذدة الأبّاد ِلى الخّشف ؤحل ومً  : الخالي الجذو

 الخىافط لىطاق المحددة (: الأبعاد1-2دول ركم )ح

ف الخىافغ هىاق  والؽشح الخّشٍ

 اللىاُ هىاق

 العىقي

 وهىا خذمتهم، ًخم الزًً والّملء االإاظعت مخشحاث جىىُ مذي ٌّىغ -

ول  خذمت ؤو العىق  مً مّين كىاُ ِلى بين الترهيز ما الاخخُاس ًخم

 .العىق 

 الشؤس ي الىىاق

 ِلى اِخمادا خاسحُا ؤو داخلُا لأوؽىتها االإاظعت اءؤد مذي ًِ ٌّبر -

 ًدلم كذ االإىافعين مْ باالإلاسهت االإشجفْ الشؤس ي فالخيامل الخىسٍذ، مفادس

 مً ؤكل دسحت الخيامل ًدبْ آخش حاهب ومً الخميز، ؤو الأكل الخيلفت مضاًا

 الخىسٍذ مفادس حغُير في للماظعت االإشوهت

 الجغشافي الىىاق

ٌ  ؤو الجغشافُت الإىاوما ِذد ٌّىغ -  االإاظعت، فيها التي جدىافغ الذو

عمذ  خلٌ مً جىافعُت مضاًا بخدلُم للماظعت الجغشافي الىىاق وَ

ُت جلذًم في االإؽاسهت ائف الأوؽىت مً واخذة هىِ  مىاوم ِذة ِبر والىٌ

 هىاق ِلى خالُا حّمل التي االإيزة هزه ؤهمُت مذي وجبرص مخخلفت، حغشافُت

 الّالم ؤسوان مً سهً ول في مىخجاتها، مجلذ ِالمي خُث

 الفىاِت هىاق

 ؤن بر االإاظعت ٌلها في حّمل التي الفىاِاث بين الترابي مذي ًِ ٌّبر -

 خلم ؼإهه مً ـىاِاث ِذة ِبر االإخخلفت الأوؽىت بين سوابي وحىد

 هفغ اظخخذام ًمىً فلذ ِذًذة، جىافعُت مضاًا لخدلُم فشؿ

 االإخخلفت الفىاِاث ِبر الخبراث ؤو الأفشاد ؤو الخىىىلىحُا ؤو الدعهُلث

 .االإاظعت بليها جيخمي التي

ماٌ :االإفذس  .22،ؿ21 ؿ ،هبُل مشس ي خلُل،االإيزة الخىافعُت في مجاٌ اِلأ

 

 معاًير الحكم على حودة الميزة الخىافضيت: -2

مىً       ُت جدذًذ وٍ  : هي ٌشوف لثلزت وفلا الخىافعُت االإيزة هىِ

ين وهميز : الميزة مصدر  1 – 2  :االإُّاس لهزا وفلا االإيزة مً هىِ

 الّمل مً ليل الأكل الخيلفت مثل االإىافعين كبل مً ومداواة الخللُذ ظهلت وهي : مىخفمت جىافعُت مضاًا -

 .الخام واالإىاد
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ت الّلمت ؤو الىُبت العمّت الخذمت، ؤو االإىخج جميز بلى حعدىذ : مشجفّت جىافعُت مضاًا -  ،الخجاسٍ

 :ؤهمها الخفائق مً ِذد االإضاًا هزه وجخىلب بالّملء الىوُذة الّلكاث

با االإذسبين الأفشاد مثل االإعخىي  ِالُت وكذساث مهاساث جىافش لشوسة جدلُلها ًخىلب-  اللذساث ِلى خاـا جذسٍ

 .الذاخلُت الفىُت

لُت مجهىداث - لكاث متراهمت حعىٍ  .الّملء هباس مْ ووُذة وِ

خج ِلى حّخمذ - ل اسٍ  والخّلم االإادًت الدعهُلث في واالإعخمشة االإتراهمت الاظدثماساث مً وىٍ

ش البدث االإخخفق، م، والخىىٍ ترجب والدعىٍ  العمّت مثل للماظعت مضاًا خلم الأوؽىت هزه ؤداء ِلى وٍ

لكاث الىُبت،  .الّملء مْ وزُلت وِ

 مثل جفمُم فلي واخذة ميزة ِلى الؽشهت ماداِخ خالت في» المؤصضت: جمخلكها التي الميزة مصادر عدد 2 - 2

 ؤزاس ِلى الخغلبؤو  جدُُذ للمىافعين ًمىً فةهه الثمً، سخُفت خام مىاد ؼشاء ِلى اللذسة ؤو جيلفت بإكل االإىخج

 «حمُّا جللُذها االإىافعين ِلى ًفّب فةهه االإيزة مفادس حّذد خالت في االإيزة،ؤما جلً

 حذًذة خلم مضاًا هدى الؽشواث جخدشن ؤن ًجب » الميزة: في المضخمر دًدوالخج والخطوير الخحضين درحت 3 - 2

 كُام ًخىلب الأمش كذ لزا خالُا، اللائمت االإيزة مداواة ؤو بخللُذ االإىافعت الؽشواث كُام وكبل ؤظشُ بؽيل

 .1« مشجفّت مشجبت ومً حذًذة جىافعُت مضاًا وخلم اللذًمت االإضاًا بخغُير الؽشواث

 

 ي: مصادر الميزة الخىافضيتالمبحث الثاو

ً وظُلت الخىافعُت االإيزة حّذ               ذه الزي للمعخلبل حذًذة سئٍت لخيىٍ  ومجالاث لىفعها، االإاظعت جشٍ

عخذعي الهائلت الفشؿ ًِ للبدث  رلً ًدُذ خُث الأخيرة هزه منها حعخمذ التي االإفادس مّشفت هزا وَ

ب  بىاء في حعاهم التي االإفادس مخخلف ظىّالج االإىىلم هزا ومً واضخت، ؤهذاف هدى الجهىد جفىٍ

 .االإبدث هزا خلٌ مً الخىافعُت االإيزة

 المطلب الأول : الخفكير الإصتراجيجي مدخل لبىاء مساًا جىافضيت

 الخفىير بلى جلجإ الخشحت الىلُّاث مً والخشوج مؽاولها خل مً االإاظعت جخمىً ختى         

 جلجإ الأخيرة هزه ِلى وللخُاصة جىافعُت مضاًا لخدلُم االإعخخذمت الأظالُب ؤخذ باِخباسه الؤظتراجُجي،

 .للخىافغ الّامت الؤظتراجُجُاث بخذي بلى االإاظعت

 ؤظبلُت جدلُم بهذف للخىافغ، مُّىت بظتراجُجُت ِلى االإاظعاث حعدىذ : للخىافط العامت الإصتراجيجياث  - 1

 بظتراجُجُاث زلر جىحذ رلً ِلى وبىاءا .جىافعُت مضاًا وؤ ميزة ِلى الخُاصة خلٌ مً مىافعيها ِلى

 .للخىافغ ِامت

                                                           
 500ؿ ،الميزة الخىافضيت في مجال الأعمالهبُل مشس ي خلُل،  1
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 مً هاخُت الفىاِت مجاٌ في االإىٍماث ؤكل االإىٍمت جفبذ ؤن وحّني» الخكاليف: في الليادة إصتراجيجيت 1 -1

 :وهي كلالأ  الخيلفت جدلُم ِلى االإاظعاث حشجْ خىافض ؤو دوافْ ِذة وهىان.. 1«خذماتها  ؤو مىخجاتها جيلفت

 الخيلفت جدلُم ِلى مشجّت فشؿ وحىد ، 2الخبرة ؤو الخّلم مىدنى ِلى االإترجبت الآزاس الدجم، اكخفادًاث جىافش

ً مً ميىن  ظىق  وؤخيرا الىفاءة، وجدعين  .للعّش جماما واِين مؽترً

 : بُنها مً مضاًا ِذة الؤظتراجُجُت هزه جدلم :جدللها التي االإضاًا -

 .العّش ؤظاط ِلى االإىافعت خُث مً االإىافعين وظي خعً جىافس ي مىكْ لمان-

 جخفُن ِلى االإعاومت ًمىنهم لا خُث الّملء لذ بدفاهت جخمخْ ظىف ؤكل بخيلفت االإىخجت االإاظعت-

 .العّش

اء االإىسدًً مً مإمً في جيىن  ؤن ًمىً ؤكل بخيلفت االإىخجت االإاظعت باالإىسدًً ًخّلم فُما -  الأكىٍ

 لغىه الإىاحهت مّين سبذ هامؾ وجدلُم العّش بخدذًذ لها حعمذ الىفاءة خباساثاِ واهذ برا وخاـت

 .والخشحت الهامت االإذخلث ؤظّاس اسجفاُ

 .البذًلت العلْ لذ هعلح العّش جخفُماث حعخخذم ؤن ًمىً ؤكل، بخيلفت االإىخجت االإاظعت-

 الخىافغ كىي  لذ ماظعتلل الخماًت مً كذس جىفش الأكل الخيلفت ميزةأن الّشك  هزا مً ًخطح   

 .الخمغ

 : الخالُت الؽشوه بخىفش الؤظتراجُجُت هزه مً االإشحىة الىخائج جخدلم : لخىبُلها اللصمت الؽشوه -

ادة بلى العّش في جخفُن ؤي ًادي خُث للعّش مشن  ولب وحىد - اث صٍ  .للعلّت االإعتهلىين مؽترً

 .االإىخج لخمُيز هثيرة وشق  وحىد ِذم و االإلذمت العلْ همىُت -

لت وحىد - ً ليل باليعبت العلّت لاظخخذام واخذة وشٍ  .االإؽترً

ً باليعبت باالإشة وحىدها ِذم ؤو الخبذًل جيالُف مدذودًت -  .للمؽترً

 :وهي الأكل الخيلفت ميزة جدلُم مً جمىً ِىامل ِذة جىحذ :الأكل الخيلفت ميزة جدلُم ِىامل -

 .الىاكت لاظخغلٌ االإشجفّت اليعب -

 .بّمها مْ االإترابىت الأوؽىت جيالُف نجخفُ -

 .االإخاخت الفشؿ اظخغلٌ في ؤخشي  وؽاه وخذاث مؽاسهت دسحت -

ملُاث واالإخاصن  االإاظعت ومياجب للمفاوْ مىاكْ اخخُاس خلٌ مً الخيلفت جخفُماث -  .الفشوُ وِ

 الخذماث مً ذوالخ االإّشولت االإىخجاث ِذد هخخفُن ؤخشي  حؽغُلُت وكشاساث بظتراجُجُت اخخُاساث -

ً االإلذمت  .الؽشاء بّذ للمؽترً

                                                           
ت  1 ت، الجامُّت، الذاس ، مفش ، معخلبلُت سئٍت ،البشريت الموارد إدارةخعً، ساوٍ  811،ؿ200 8مفش، الاظىىذسٍ

ت، الجذًذة، الجامّت داس ،الأزماث إدارة و الإصتراجيجيت الإدارة ، كدف ؤبى العلم ِبذ  2  .889،ؿ8008 مفش، الؤظىىذسٍ
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 االإىٍمت، واخخلفها وخذماث مىخجاث جمُيز»الاخخلف  ؤو الخمُيز بظتراجُجُت وحّني :الخمييز إصتراجيجيت 2 - 1

 ظمّت جفمُم هىذس ي، مخميزة، حىدة للمىخج، مخخلفت حؽىُلث رلً ِلى ، وهمثا1ٌ«االإىافعىن  ًلذمه ِما

 .الخ....وُبت

ٌ  الإذة جىافعُت ميزة جدلم التي الخمُيز مجالاث ؤهم :فيها الخميز ًمىً التي جالاثاالإ  -  :هي ؤوى

 .الفني الخفىق  ؤظاط ِل الخمُيز -

 .الجىدة ؤظاط ِلى الخمُيز -

 .للمعتهلً ؤهبر معاِذة خذماث جلذًم ؤظاط ِلى الخمُيز -

 .فُه االإذفىُ بلغاالإ هٍير للمعتهلً ؤهبر كُمت االإىخج جلذًم ؤظاط ِلى الخمُيز -

 مً لابذ ؤهبر مضاًا الخمُيز بظتراجُجُت جدلم ختى : الخمُيز بظتراجُجُت لخىبُم اللصمت الؽشوه  -

 : منها مىاكف ِذة وحىد

 .االإىخجاث مً غيره ًِ جميزه ودسحت الخذمت ؤو االإىخج في الاخخلفاث كُمت االإعتهليىن  ًلذس ِىذما -

 .االإعتهلً خاحاث مْ اوجىافله االإىخج اظخخذاماث حّذد -

 .الخمُيز بظتراجُجُت هفغ ًدبْ االإىافعين مً هبير ِذد وحىد ِذم -

 :الخالُت الأوؽىت جدلُم خلٌ مً هاجخت جمُيز بظتراجُجُت بجباُ ًمىً :الخمُيز ميزة جدلُم ِىامل -

 .النهائي االإىخج حىدة ِلى جازش حُذة خام مىاد ؼشاء -

ش البدث مجهىداث جىثُف -  جلذًم بؽإن كُادي مشهض اخخلٌ مً جخمىً بدُث االإىخج، اججاه والخىىٍ

 .العىق  في حذًذة مىخجاث

 الىاخُت مً للغاًت فائم ؤداء جفمُم جفيُْ، ُِىب ؤي وحىد ِذم ِلى الترهيز : الخفيُْ ِملُت -

 .االإىخج حىدة وؤخيرا للمىخج مشهت اظخخذاماث الفُاهت، الهىذظُت،

 .صمً كفشؤ في الدعلُم هٍام-

م ؤوؽىت -  ـُاهت للمعتهلً، الفىُت االإعاِذة جلذًم :بلى جادي التي االإعتهلً وخذمت واالإبُّاث الدعىٍ

،  الدؽغُل وؤخيرا االإىخج اظخخذام هُفُت ِلى للمعتهلً ؤهثر مّلىماث ؤفمل، بـلح وخذماث ؤظشُ

ْ  .والىلبُاث للأوامش العشَ

مىً ٌ  وٍ ادة اجُجُتالؤظتر  هزه هجاح ًضداد كذ ؤهه اللى  التي والىفاءاث باالإهاساث االإاظعت جمخْ بضٍ

 .مداواتها ًفّب

ٌ  جىافعُت ميزة بىاء بلى الؤظتراجُجُت هزه تهذف :التركيز إصتراجيجيت  3  - 1 ى  في ؤفمل مىاكْ بلى والىـ

                                                           

ب،مفش،الموارد البشريت الإصتراجيجيتِلي العلمي،بداسة   1  .501،ؿ8001،داس غشٍ
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ت خاـت خاحاث بؼباُ خلٌ مً العىق،  حغشافي ظىق  ِلى بالترهيز ؤو االإعتهلىين مً مُّىت الإجمىِ

 .للمىخج مُّىت اظخخذاماث ِلى الترهيز ؤو دمدذو 

 الخالاث في الخخفق ؤو الترهيز بظتراجُجُت اظخخذام ًِ الىاججت االإيزة وجخدلم : لخىبُلها اللصمت الؽشوه -

 : الخالُت

اث جىاحذ - ً مً مخميزة مجمىِ  .مخخلفت بىشق  االإىخج ٌعخخذمىن  ؤو مخخلفت خاحاث لهم ممً االإؽترً

ٌ  لا ِىذما -  .االإعتهذف العىقي اللىاُ هفغ في الترهيز مىافغ ؤي ًداو

 .مّين ظىقي كىاُ بخغىُت بلا االإاظعت مىاسد حعمذ لا ِىذما -

 .غيرها ًِ حاربُت ؤهثر اللىاِاث بّن جيىن  بدُث الخمغ، الخىافغ ِىامل خذة حؽخذ ِىذما -

ٌ  هُفُت - ٌ  خىىجين هىان : الترهيز بظتراجُجُت في الذخى  :هما و الترهيز ُجُتبظتراج في للذخى

 .فُه الخىافغ ًخم الفىاِت كىاِاث مً كىاُ ؤي وجدذًذ بخخُاس -

 .االإعتهذفت العىكُت اللىاِاث في جىافعُت ميزة بىاء هُفُت جدذًذ -

 ِلى بىاءا اللىاُ حاربُت مذي جدذًذ مً فلبذ ِلُه، الترهيز ًخم اللىاِاث مً ؤي ولاخخُاس        

 بين االإلاسهت جخم زم الؤظتراجُجُت، ؤهمُخه فُه، الخىافغ كىي  ؼذة مذي ُخه،سبد اللىاُ، حجم مّشفت

 .العىقي اللىاُ وخاحاث االإاظعت بمياهُاث

لخين خلٌ مً الترهيز بظتراجُجُت ٌل في جىافعُت ميزة جخدلم : الترهيز ميزة جخدلم هُف  -  :وشٍ

 .الخيلفت كُادة جدلُم في الىجاح -

 .االإعتهذفت للىاِاثا ؤو اللىاُ في الخمُيز -

 

 الخىافضيت الميزة لبىاء أصاش الموارد مدخل : الثاوي المطلب

ت ِلى جىفشها ًخىلب للماظعت جىافعُت مضاًا ؤو ميزة جدلُم بن         والىفاءاث االإىاسد مً مجمىِ

ت  فعُتالخىا الؤظتراجُجُت هجاح هبير بؽيل ًممً رلً لأن وهفاا، فّالا حعُيرا وحعيرها لزلً المشوسٍ

 االإىاسد؟ هزه هي فما .للماظعت

 .االإالُت واالإىاسد الؤهخاج مّذاث الأولُت، االإىاد مً ول وحؽمل :الملموصت الموارد  -1

 مىسديها اخخُاس جدعً ؤن االإاظعت ِلى ًجب لزا االإىخجاث، حىدة ِلى بالغ جإزير لها : الأوليت المواد 1 -1

ٌ  ؤهم مً حّخبر : الإهخاج معداث 1-2 ل ًِ الىاججت االإمافت اللُمت جدلم التي اظعتاالإ ؤـى  االإىاد جدىٍ

ُاهتها حؽغُلها ظلمتها، لمان االإاظعت ِلى ًجب لزا االإىخجاث، بلى الأولُت  فّالُاتها جدلُم بهذف وـ

 ٌ  .ممىً وكذ لأوى
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 هفخذ ؤهبر هىاق في جىظُّها ؤو العىق  في ووشخها حذًذة مىخجاث بخلم حعمذ  :الماليت الموارد 1-3

 بهذف ِليها وجدافَ باظخمشاس االإالُت صختها جدلم ؤن االإاظعت ِلى ًجب لزا للخىصَْ، حذًذة كىىاث

ض شه الخىافس ي مىكفها حّضٍ  .البُّذ االإذي ِلى وجىىٍ

 : ًلي ما وجمم : ملموصت غير الموارد -2

خماد ِالُت ظىكُت خفق جدلُم بلى االإاظعاث حععى :الجودة  2-1  هزه موجخدل الجىدة، ِلى بالِا

 جلً وختى االإّلىت الضبىن  وجىكّاث خاحاث ٌؽبْ مىخج وجلذًم وجىفُز جفمُم في االإاظعت جىجح ِىذما الأخيرة

مىً ِنها، ًفصح لم التي م ًِ جىافعُت مضاًا ؤو ميزة جدلم ؤن للماظعت وٍ خماد الجىدة وشٍ  االإلىماث ِلى بالِا

 1:الخالُت

ائف ووافت االإىخجاث مُملخف هإظاط الّملء وجىكّاث خاحاث اظخلهام -  .الؽشهت وهٍم وٌ

اث سؤط ِلى الجىدة حّل -  .الّلُا الؤداسة ؤولىٍ

ب اخخُاس -  الابخياس. ِلى اللائم االإخميز الأداء في جىجح ِاملت كىي  وخفض وجذسٍ

 .للخفمُماث ظلُم وجىفُز للمىخجاث ظلُم جفمُم -

ش  -  .االإىسدًً مْ بظتراجُجُت ِلكاث جىىٍ

 مً بذلا الأولى االإشة مً العلُم والأداء االإىبْ، مً الجىدة مبذؤ مْ االإيسجمت الجىدة جإهُذ فلعفت جبني -

ه بّذ الاهدشاف ؤو الخىإ وحىد مً الخدلُم في جىدفش التي الجىدة مشاكبت فلعفت  .وكىِ

 .الأمش جىلب ولما االإشن  الؤهخاج ملىماث جهيئ فاِلت بخجهيزاث التزود -

 الخىافعُت، االإيزة بوؽاء ِلى اللادسة الذاخلُت االإىاسد ؤهم مً الخىىىلىجي املالّ بن :الخكىولوحيا 2-2

لى الخىافعُت االإيزة ِلى جإزيره مذي مً ؤهمُخه ٌعخمذ بدُث  لها االإىاظبت الخىىىلىحُا اخخُاس االإاظعت وِ

 .مىافعيها ِلى ؤظبلُت مىلْ في ججّلها والتي

لٍت اظخماُ في جيىن  ؤن االإاظعت ىِل ًجب جىافعُت بِئت ٌل في :المعلوماث  2-3  لهزه دائمين وٍ

 وهزا وجدشواتهم االإىافعين، خىي لاهدؽاف مفذس حؽيل لأنها مهما دوسا االإّلىماث جلّب بدُث البِئت،

  .االإىاظب الىكذ في الفائبت اللشاساث اجخار مً للماظعت ٌعمذ مما الأظىاق مخغيراث

 بدُث االإاظعت بيؽاه الخاـت الجذًذة واالإّاسف لّلمُتوا الخلىُت االإّلىماث جخممً : المعرفت 2-4

 الخىٍُمُت مؽاولها خل خلٌ مً جيخجها ؤن ًمىً هما مثل، البدث مشاهض مً الأخيرة هزه حعخمذها

 جىافعُت مضاًا بخلم ٌعمذ مما معخمش بؽيل الؤبذاُِت اللذساث بزشاء في االإّشفت وحعاهم والؤهخاحُت

 .خاظمت

ٌ  مً ؤـل الىفاءاث برحّخ : الكفاءاث - 3 ّبت حهت مً جشاهمُت وبُّت راث لأنها االإاظعت ؤـى  وـ

                                                           
ت، ،الكخب الخغيير،دار جحدًاث و الإدارة ِامش، ًاظين ظُّذ  1  .192،ؿ191،ؿ8005مفش،  الؤظىىذسٍ



ول الميزة التنافسية النظري ح :                                               الإطارلثانيالفصل ا  
 

47 
 

ت فاالإىاسد .البؽشي  الّىفش جمغ لأنها وهزا ؤخشي  حهت مً االإىافعين كبل مً الخللُذ  ميزة ؤهم حّذ الآن البؽشٍ

 تزاموال هفاءة ؤهثر ِاملت كىة خلٌ مً جىافعُت مضاًا جدلُلها لإمياهُت وهزا للماظعاث جىافعُت

 .ومهاسة

 

 كويت جىافضيت لمساًا ميش ئ الوطني الإطار : الثالث المطلب

ٌ  للماظعاث ًدُذ الجُذ الىوني الؤواس بن        ت جىافعُت مضاًا ؤو ميزة ِلى الخفى مىً كىٍ  جمثُل وٍ

 1: االإىالي الؽيل خلٌ مً الىوني الؤواس

 الىوني الؤواس (4 ِىاـش8-8سكم ) ؽيلال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   االإاحعخير، ؼهادة لىُل ملذمت سظالت ، الاكخفادًت االإاظعت في الخىافعُت االإيزة بىؼىاف، ِماس :االإفذس

 .82،ؿ 8008حامّت الجضائش  الدعُير، ِلىم و الاكخفادًت الّلىم ولُت          

 

 : العوامل -1

ت الؤهخاج وظائل الذولت جملً : بالعوامل التزود  1-1 ٌ  مً االإاظعاث ًمىً ابه والتزود المشوسٍ  الخفى

خم جىافعُت مضاًا ِلى  : هي هبري  ؤـىاف خمعت وفم الّىامل ججمُْ وٍ

ت، االإىاسد ائُت، االإىاسد البؽشٍ  .الخدخُت البيُت و االإّشفُت االإىاسد االإالُت، االإىاسد الفيزً

ً وفلا الّىامل جشجِب ًخم : العوامل جرجيب  2 -1  : هما الإُّاسٍ

لت للبلذ حّىد التي البعُىت الّىامل بين وهميز : خّلُذوال البعاوت دسحت  - ٌ  ًمىً وبُُّت بىشٍ  الخفى

                                                           
حامّت  الدعُير، ِلىم و الاكخفادًت الّلىم االإاحعخير، ولُت ؼهادة لىُل ملذمت سظالت ، الاكخصادًت المؤصضت في الخىافضيت الميزة بىؼىاف، ِماس  1

 .82،ؿ 8008الجضائش 

 

، البيُت االإضاخمت بين االإاظعاث الؤظتراجُجُت
 الذاخلُت 

 
يُت واالإدؽابهت الفىاِاث الخمىٍ       

 

 الىلب

 
 
 

 الّىامل
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للميزة  كاِذة حّذ التي مشهبت ِىامل وبين وعبُا، لُّفت حماُِت ؤو خاـت اظدثماساث خلٌ مً ِليها

ا مشجبىت وهي بالىذسة وجخميز الخىافعُت ش بخفمُم ِمىٍ  ت،االإاظع في الؤهخاج ووشائم االإىخجاث وجىىٍ

 .الؤبذاُ ِلى كذستها حاهب بلى

مىً ٌ  وٍ ا هما البعُىت الّىامل بخىفير مىالبت البلذان ؤن اللى لها اظخغللها ًمىً ختى وهىِ  وجدىٍ

 .ِالُت جىافعُت مضاًا لها التي االإاظعاث كبل مً مشهبت ِىامل بلى

خم : الخخفق دسحت  -  غير ِىامل هجذ بر الاظخّماٌ خفائق خُث مً الّىامل بين الخفشكت وٍ

ىامل الىشكاث، وؼبىت االإالُت والعىق  مخخففت  خاـت، هفاءاث روي  ؤفشاد حؽخمل مخخففت وِ

 جلً مً اظخمشاسا ؤهثر جىافعُت مضاًا ِلى الخُاصة للماظعت جدُذ الّىامل وهزه .الخ... دكُلت مُادًً في مّاسف

مىمُت خاـت اظدثماساث جخىلب وهي مخخففت، غير ِىامل جىلذها التي الّىامل ت لأنها حىدة ؤهثر وِ  لشوسٍ

 .االإّلذة الأوؽىت معخىي  ِلى وخاـت للماظعاث

 : الخالُت الّىاـش بلى خلله مً وظيخىشق  الىوني للإواس االإؽيل الثاوي الّىفش وهى : الطلب  -2

لت هزه وجدذد : الداخلي الطلب جركيبت  2-1  ثخاحا وجلبُت فهم مً االإاظعاث جمىً التي الترهُبت الىشٍ

 . االإعتهلىين

امل الدجم، اكخفادًاث بمياهُاث جىفش التي بالفىاِاث االإدلُت العىق  بؼباُ ًادي : الذاخلي الىلب حجم -  وِ

ش الؤهخاج، وظائل في الىبير الاظدثماس بلى الخجشبت  مً ِذد ؤهبر في مىخجاتها بُْ هزا فُدُذ ،...الخىىىلىجي الخىىٍ

 .الخاسجي الىلب لخلبُت ًخّذاه وكذ االإدلُت الأظىاق

 ومّلىماث االإىخج في جىفشها االإىلىب بالجىدة االإخّللت االإّلىماث بزشاء في الضبائً حّذد ٌعاِذ : الضبائً حّذد -

 ٌ  .جىافعُت ميزة ظُخلم بذوسه الزي الخىىىلىجي الؤبذاُ ظُيؽي ما وهزا العىق، خى

 للبلذان مىافعيها ِلى االإدلُت للماظعاث واظّت ؤظبلُت جىفير في االإبىش الىلب ٌعاهم : مبىش داخلي ولب -

خماد مخفىق  مىكْ ِلى بزلً فخدفل الأخشي،  .متراهمت وججشبت حجما ؤهبر بهخاجي حهاص ِلى بالِا

 خُث البّن، بّمها خعاب ِلى االإاظعاث همى ِلى االإبىش الدؽبْ ًادي : الذاخلي للىلب االإبىش الدؽبْ -

 ِذد جىاحذ بلى الدؽبْ ًادي هما العىق  مً الخشوج ِلى المُّفت االإاظعاث وجشغم الذاخلُت االإىافعت حؽخذ

دث ببذاِا، وؤهثر االإىافعين مً كلُل  .الأحىبُت الأظىاق لاختراق الجهىد بزٌ ِلى الىوىُت الفىاِت وٍ

 : الداخلي الطلب جدويل  2 -2

ل جىلل -  ميزة بشوص اخخماٌ هىان فعُيىن  الجغشافي، الخىلل خاـُت الضبائً في جخىفش ِىذما : االإدلي الضبىن  وجذوٍ

ٌ  االإدلي الضبىن  لأن الىوىُت، للفىاِت جىافعُت  بلذ خاسج االإخىشسة جىللجه خلٌ مً ؤحىبي صبىن  بلى ظِخدى

 .بكامخه
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ادة في االإدلي الىلب بها ٌعاهم ؤن ًمىً التي الخفائق في وجخمثل : بالخاسج الاخخُاحاث ِلى الخإزير - ت صٍ  وجلىٍ

خم الفادساث،  الخدالفاث ؤو الثلافُت بالذِاًت واللُام الأحىبي، الضبىن  رهً في االإدلُت الأرواق بترظُخ هزا وٍ

 .العُاظُت

لّب :المدشابهت و الخمويييت الصىاعاث  -3  .الىوني االإعخىي  ِلى جىافعُت مضاًا بوؽاء في دوسا منهما ول وٍ

اء مدلُين مىسدًً وحىد في الأهمُت جىمً : الخمويييت للصىاعاث الخىافضيت الميزة  3-1  ِملُت جذُِم في ؤكىٍ

 دوس  هالاء ًلّب وبالخالي ومىسديها، االإّىُت الفىاِت بين الىوُذ بالخيعُم الخىافعُت االإيزة جيؽإ خُث الؤبذاُ،

 البدث كىة جىحُه في هام دوس  جلّب االإّىُت الفىاِت ؤن هما لضبائنهم الجذًذة والؤبذاِاث للأفياس هاكل ؼّاُ

ٌ  ًِ البدث كفذ للخجاسب هدلل ماظعاتها واكتراح مىسديها،ب الخاـت  فاِلُت بإهثر االإؽترهت للمؽاول الخلى

ت ادي .وظشِ ْ بلى الجاهبين بين الخأصس  هزا وٍ ماف الىوىُت، ول الفىاِت في للإبذاُ الّامت الىجيرة حعشَ  بلى وٍ

 .جفاٌالا ِملُت بذوسه ٌعهل الزي للمىسدًً الجغشافي اللشب االإزوىسة االإضاًا

 جيعم ؤو حؽترن ؤن ًمىً التي جلً االإدؽابهت الفىاِاث وعمي : المدشابهت للصىاعاث الخىافضيت الميزة   3-2

ادة مىملت مىخجاث جفىْ التي وهزلً بُنها، فُما الأوؽىت  ـىاِاث ٌهىس  بلى الفىاِاث هزه جادي ما وِ

مىً البلذ، في حذًذة جىافعُت ٌ  وٍ  الفىاِاث ِذد مْ خاـت ًشجفْ الفىاِت في نيالىو الىجاح اخخماٌ ؤن اللى

 التي وجلً الؤبذاُ مً حعخفُذ التي جلً هي الفذد بهزا جدذًذا الأهثر فاالإضاًا جىافعُت، بميزة االإخمخّت االإدؽابهت

 .االإدىسٍت الأوؽىت بّن بخلاظم حعمذ

خّلم : الداخليت المؤصضاث بين والمساحمت البييت الإصتراجيجيت،  -4  بوؽاء، لمىه ًخم الزي الإواسب الأمش وٍ

 .الذاخلُت االإىافعت بىبُّت وهزا االإاظعاث وحعُير جىٍُم

لت ِلى الىوني الؤواس ًازش : الداخليت المؤصضاث وبييت إصتراجيجيت   4-1  وجٍهش االإاظعاث بها حعير التي الىشٍ

ت الخىبُلاث خُث الفىاِاث في الىوىُت الخىافعُت االإيزة  جلخلي الىوني الؤواس ًِ الىاحمت والخىٍُمُت الدعُيرً

 مً ِذد في ِاالإُا سائذا الؤًىالُت االإاظعاث حّذ فمثل االإّىُت، بالفىاِت الخاـت الخىافعُت االإيزة مفادس مْ

 اظخخذام ِلى وحّخمذ ؤهمُت، ؤكل الدجم اكخفادًاث خُث الخىُُف(، ؤحهضة الفىاِاث )الخإزِث،

 ِلى رلً في مّخمذة حذا دكُم ولب جلبُت ِلى وحّمل لىمىُتا االإىخجاث وجخفادي الخخفق بظتراجُجُاث

 .بمشوهت العىق  حغيراث مْ جخإكلم هما الخاؿ، ؤظلىبها

 مجذ غير جىشاس بلى جادي لأنها خىش، حؽيل الذاخلُت االإضاخمت ؤن البّن ٌّخلذ : الداخليت المساحمت  4-2

ٌ  للمجهىداث، لى الدجم اكخفادًاث ِلى االإاظعاث خُاصة دون  وجدى خلاد هزا خلف وِ  االإضاخمت جذفْ اِلا

 .الخ...والخذماث الجىدة وجدعين الخيالُف وجخفُن الؤبذاُ، الخىىس، بلى للماظعاث الذاخلُت
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 الخىافضيت الميزة لبىاء العامت الأصط : الثالث المبحث

 لخلم ؤظاظِخين ظتراجُجُخينب بمثابت اِخباسهما ًمىً والخمُيز االإىخفمت الخيلفت ؤن بلى porter ؤؼاس للذ      

 االإاظعاث لذي جخىفش الخىافعُت االإضاًا ؤن آخش بمّنى مّين؛ ـىاعي مجاٌ في الخىافعُت االإضاًا اللُمت وجدعين

 مً ؤو الخيلفت هُيل مّذلاث خفن خلٌ مً ًخجعذ اللُمت هزه خلم وهُفُت مخفىكت، كُمت ِلى خلم اللادسة

 الجىدة، الخدذًث، الىفاءة، :وهي ؤظاظُت ِىاـش ؤسبّت خلٌ مً ًخم رلً جدلُم وؤن جمُيز االإىخج، خلٌ

 .الّمُل الاظخجابت لخاحاث

 الىٍش ًِ بغن جخبىاها ؤن ماظعت لأًت ًمىً والتي الخىافعُت االإيزة لبىاء الّامت الأظغ حؽيل الّىاـش هزه بن

  .جلذمها التي الخذماث ؤو جيخجها التي االإىخجاث وؽاوها، وبُّت

 (.1-8سكم) الؽيل خلٌ مً الّىاـش هزه لُذجى  ًمىً

 الخىافضيت الميزة لبىاء العامت الأصط :(3-2) ركم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ٌ  :االإفذس ث هُل؛ ؼاس خ، داس بعُىوي، ِلي بظماُِل االإخّاٌ، ظُذِبذ ؤخمذ مدمذ :جشحمت مخيامل، مذخل الؤظتراجُجُت الؤداسة حىهض، حاسٍ  االإشٍ

اك،  808:ؿ الشٍ

 

 

 

 

 الىفاءة االإخفىكت

 
 االإيزة الخىافعُت4

الخيلفت االإىخفمت 

 الخمُيز

 الجىدة االإخفىكت

 الخدذًث االإخفىق 

الاظخجابت االإخفىكت 

 للمعتهلً
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 الكفاءة والجودة بىاء ميزة جىافضيت على أصاشالمطلب الأول:

 :الكفاءة ميزة جىافضيت على أصاش-1

وخذاث  لإهخاج االإعخخذمت االإذخلث بىمُت وجلاط االإخاخت، للمىاسد الأمثل الاظخغلٌ في الىفاءة جخجعذ        

ل ؤداة بلا هي ما فاالإاظعت االإخشحاث، مً مُّىت  مثل للإهخاج الأظاظُت الّىامل في ممثلت ثاالإذخل  لخدىٍ

 هفاءة ؤهثر االإاظعت واهذ وولما ، 1 والخذماث العلْ في جخمثل التي مخشحاث بلى ... االإاٌ سؤط الّمالت، الأسك،

 .جىافعُت ؤهثر االإاظعت جيىن  وبزلً مُّىت مخشحاث لإهخاج االإىلىبت االإذخلث ولما كلذ

ظبُل  ِلى لا االإثاٌ ظبُل ِلى  2وحؽمل ِىامل ِذة خلٌ مً ىفاءةال معخىي  جشفْ ؤن االإاظعت حعخىُْ

 :الخفش

لفذ بها الخخفُماث اكخفادًاث اظخغلٌ - واظْ  هىاق ِلى بالإهخاج االإشجبىت الىخذة جيلفت في الدجم4 وٍ

ادة االإاظعت اظخىاِذ فيلما  الثابخت ِلى الخيالُف لخىصَْ هىدُجت الىخذة جيالُف جىاكفذ مخشحا ولما صٍ

 الؤهخاج. مً هبير حجم

 ظبُل االإثاٌ فّلى الّملُت باالإماسظت الخّلم ًِ جيخج الخيلفت في وفىساث بمثابت الخّلم آزاس حّخبر :الخّلم آزاس -

لت ؤفمل هي ما بالخىشاس الّامل ًخّلم  الخيلفت الىكذ وجىخفن مذاس ِلى الؤهخاحُت جضداد وبالخالي االإهام لأداء وشٍ

لتا الأفشاد حّلم ولما  االإهام. لأداء هفاءة الأهثر لىشٍ

ً هٍام جىبُم - ُفت ب حعاهم ؤن اللخٍي4 ًمىً الخخضٍ  جبني خلٌ مً االإاظعت جدعين  هفاءة في االإىاد داسة وٌ

ً هٍام لىم اللخٍي الخخضٍ ً في جيالُف الخىفير ؤو الاكخفاد ؤظاظها فلعفت ِلى وٍ  ؤو االإىاد لاجفل خُث الخخضٍ

ادة مً ًخدلم في الخيالُف الىفش فةن وبالخالي بليها الاخخُاج فىس  بلا االإاظعت بلى العلْ  االإخضون دوسان مّذٌ صٍ

 االإخضون. جيالُف جخفُن ِلُه ًترجب الزي

ش البدىر ؤوؽىت اظخغلٌ للماظعت ًمىً -  مً خلٌ الخيلفت هُيل وجخفُن ؤهبر هفاءة لخدلُم والخىىٍ

 .الخفيُْ ظهل مىخج جفمُم

 

 

 

 

 

 

                                                           
1   ٌ ث هُل، ؼاس خ، داس بعُىوي، يِل بظماُِل االإخّاٌ، ظُذِبذ ؤخمذ مدمذ :جشحمت ،مخكامل مدخل الإصتراجيجيت الإدارة حىهض، حاسٍ اك، االإشٍ  الشٍ

 808ؿ
2   ٌ  .821،ؿ813حىهض،مشحْ ظابم،ؿ هُل،حاسٍث ؼاس
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 :الجودةضيت على أصاش ميزة جىاف -2

ادة هدُجت        ِلى  الّمل والاظخمشاس البلاء في جشغب التي االإاظعاث ِلى فشك الزي الأمش االإىافعت خذة لضٍ

 في بسلائهم ِلى والخشؿ االإعتهلىين سغباث بخلبُت الاهخمام زم ومً ِالُت، حىدة راث خذماث /مىخجاث جىفير

ذ التي اللُمت ؤـبدذ خُث االإعتهلً؛ لعلىن االإدشن ّاملال وخذه العّش فُه ٌّذ لم الزي الىكذ  ًشٍ

ٌ  الاهخمام والجىدة الخفىٌ ِليها ٌ  و .له الأو  هىان ؤن االإعتهليىن  ًذسن ِىذما حىدة رو الخذمت /االإىخج ؤن هلى

 1االإىافعت  الخذماث /االإىخجاث في الففاث بىفغ ملاسهت مّين خذمت /مىخج ـفاث ؤهبر في كُمت

 2بّذ4ًً رو الخىافعُت االإيزة ِلى للمىخج االإشجفّت دةالجى  جإزير بن

ٌ  البّذ - ذ الجىدة مشجفّت مىخجاث جىفير ؤن :الأو  الؤدسان االإذِم هزا وؤن .االإعتهلىين ؤِين في كُمتها مً ًضٍ

 الإىخجاتها. ؤِلى ظّش فشك خُاس للماظعت ًمىذ لللُمت

 جخفُن بلى جادي التي الّالُت الىفاءة مفذسه لخىافعُتا االإيزة ِلى للجىدة الثاوي الخإزير بن :الثاوي البّذ -

ف االإثاٌ ظبُل فّلى ، الؤهخاحُت الّملُت ظلمت ِلى الّمل خلٌ مً هبير خذ بلى الخيالُف  لّامل اخخفاس االإىٌ

 .االإىخج ؤو الىخذة جيالُف وجخفُن بهخاحُخه معخىي  مً ًشفْ الىكذ

لُه  ؤًما مما الخيلفت خفن بلى ًادي بخمُيز مىخجاتها ولىً فلي تللؽشه ٌعمذ لا الجىدة ِالي االإىخج فةن وِ

 .للمىخج اللُمت خلم ٌّضص 

 

 الخحدًث بىاء ميزة جىافضيت على أصاش المطلب الثاوي:

  .االإفىلخين بين ًجب الخفشكت ؤهه بلا الخدذًث همترادفين الابخياس ومفىلح مفىلح ٌعخّمل ما غالبا       

حذًذة  فىشة باظخىؽاف ًخّلم فالابخياس االإفىلخين بين الخفشكت لشوسة بلى االإخخففين الىخاب بّن ًمُل

لُه3 خذمت ؤو ظلّت ؤو ِملُت ؼيل ِلى الخىفُز مىلْ الفىشة هزه بىلْ فُخّلم الؤبذاُ ؤما مميزة،  وِ

 لبذاًتهلىت ا هى الؤبذاُ وؤن وخذماث ظلْ ؼيل في العىق  بلى لخلذًمها حذًذة ؤفياس باظخغلٌ ًخّلم فالابخياس

ٌ  ؤن ًمىً ِامت . وبففت4فُه ّخبر الؤبذاُ ٌعبم الابخياس نؤ هلى  هجاخه ؼشوه هإخذ وَ

 مً خلٌ ظىاء للماظعت الخدذًث ًمىذ بر الخىافعُت، االإضاًا بىاء في الشئِعُت االإفادس ؤهم مً الخدذًث ٌّخبر

ض ذٌعم مما ها مىافعى بلُه ًفخلش مخفشدا الّملُاث ؼِئا خلٌ مً االإىخجاث ؤو  خذماتها /كُمت مىخجاتها بخّضٍ

 

                                                           
1   ٌ ث هُل؛ ؼاس خ، داس بعُىوي، ِلي بظماُِل االإخّاٌ، ظُذِبذ ؤخمذ مدمذ :جشحمت ،مخكامل مدخل الإصتراجيجيت الإدارة حىهض، حاسٍ اك، االإشٍ  الشٍ

 .802ؿ
2   ٌ ث هُل؛ ؼاس  .803حىهض،مشحْ ظابم،ؿ حاسٍ
ٌ  الذولي الّلمي االإاجمش، " البشریت الموارد إدارة مىظور  مً : المىظمت في الابخكار إدارة" الذیً، صیً بشوػ الىھاب، ِبذ بلمھذي  3  الأداء االإخميز خى

 813وسكلت،ؿ الاكخفادیت، حامّت والّلىم الخلىق  ، ولیت8001ماسط 3-2والخيىماث، للمىٍماث
 .92،ؿ8009ِمان، االإعيرة، ، داسالمعرفت إدارة إلى مدخل، العخاس ِبذ الّلي  4
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ِالُت الإىخجاتها ؤو خفن جيالُف  ؤظّاس فشك بمياهُت ِلى فمل وجميزها اخخلفها وبالخالي صبائنها ؤِين في

 .بمىافعيها ملاسهت هبيرة مىخجاتها بيعبت

 

  الاصخجابت للعميل بىاء ميزة جىافضيت على أصاشالمطلب الثالث: 

مً  ؤفمل بؽيل االإهام ؤداء ِلى كادسة االإاظعت واهذ متى الّمُل لاخخُاحاث خفىكتاالإ الاظخجابت جخدلم      

االإاظعت  الإىخجاث ؤهبر كُمت خلم بلى ًادي مما ِملئها، اخخُاحاث بةؼباُ ًخّلم فُما وبالخدذًذ مىافعيها

 .1للّلمت الىلاء معخىي  وصٍادة

 24ؼشوه زلزت جىفش ًخىلب للّمُل االإخفىكت الاظخجابت جدلُم بن

 وسغباجه. اخخُاحاجه مّشفت ِلى الترهيز خلٌ مً الّمُل ِلى الترهيز -

 الّملء. اخخُاحاث بؼباُ ِلى الترهيز -

 .الاظخجابت وكذ ِلى الترهيز -

 34خلٌ مً ًخم االإخفىكت الاظخجابت جدلُم ؤن هما    

في  االإخىاحذة االإىخجاث بليها جفخلش وخفائق حذًذة بها ظماث مىخجاث ًش جىى ؤو االإىخج، حىدة جدعين -

 العىق.

ذة الىلباث مْ والخذماث العلْ مىاءمت -  ؤًً ؤـبدذ العُاساث كىاُ االإثاٌ ظبُل ِلى لىإخز للّملء، الفشٍ

ت خلٌ مىدهم مً الأفشاد واخخُاحاث سغباث مْ العُاساث مىاءمت في ومهاسة خبرة ؤهثر االإاظعاث  في الخشٍ

 والبذائل. والخفمُماث لىانالأ مً واظْ هىاق بين الاخخُاس

ت - ؤو  حعلُمها ختى للعلّت باليعبت االإعخغشق  الىكذ جللُق خلٌ مً الّمُل لاخخُاحاث الاظخجابت ظشِ

 ؤدائها. ختى الخذمت

ض ؤخشي  مفادس بلى بالإلافت -  الخذمت االإخميزة، االإخفىق، الخفمُم خلٌ مً للّملء الاظخجابت وجذُِم لخّضٍ

 ...ُْالب بّذ ما خذماث

 الأسبّت لبىاء الّامت الأسوان ِلى الترهيز في حعخمش ؤن ًخىلب رلً فةن الخىافعُت االإيزة ِلى ليي جبلى االإاظعت

ش كُامها خلٌ مً للّملء، واظخجابت وجدذًث وحىدة هفاءة مً الخىافعُت االإيزة حعاهم  مخميزة هفاءاث بخىىٍ

 .آخش خعاب ِلى مجاٌ ِلى الترهيز ِذم مشاِاة جلً االإجالاث، مْ في مخفىق  ؤداء جدلُم في

 

                                                           
1   ٌ ث هُل؛ ؼاس خ، داس بعُىوي، ِلي بظماُِل االإخّاٌ، ظُذِبذ ؤخمذ مدمذ :جشحمت ،مخكامل مدخل الإصتراجيجيت الإدارة حىهض، حاسٍ اك، االإشٍ  الشٍ

 858ؿ
 غير ميؽىسة ماحعخير العىسیت، سظالت الخيىمیت االإفاسف في یلیتجىب ، دساظتالخىافضیت الميزة جحلیم في ودورھا المعرفت إدارةداس ي،  خعً وھیبت  2

ماٌ، بداسة في  .551،ؿ558،ؿ8001-8009دمؽم، حامّت الاكخفاد، ولیت اِلأ
3    ٌ   .858ؿ ظابم، مشحْ حىهض، حاسیث ھیل، ؼاس
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 خاجمت:

للذ حاء في هزا الففل مً الذساظت همداولت لفهم الّىاـش الأظاظُت االإخّللت باالإيزة الخىافعُت، خُث جم 

 الخىشق بذاًت بلى بّن االإفاهُم الأظاظُت التي لها ِلكت باالإيزة الخىافعُت.

فها،ؤهىاِها،مدذداتها ومّاًير وكفذ الخىظْ في االإيزة الخىافعُت، جم الخىش  ق مً خلٌ هزا الففل بلى حّشٍ

 الخىم ِلى حىدتها......

ت لخدلُم مضاًا جىافعُت معخمشة ًفّب جللُذها، وؤي  ت مً االإفادس االإخىىِ واالإاظعت جلجإ بلى مجمىِ

االإاظعت  مىكف ؤو ولُّت جىافعُت لاًمىً ؤن ًيىن كىي ومخين بؽيل وامل بلا برا واهذ االإيزة التي بيذ

 الىلُّت. ِليها جلً



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث:          

  الجصائـــساجصــالاث  حالت دزاطت  

 عين جادلع                      
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 ملدمت الفصل

اللضم غلى اجصالاث غبر الغمىػ والأقُاء البؿُؼت والضزان والىاع.... زم ظهغث  مىظ الإوؿانغمل 

لغؾائل بمؿاغضة شخص مػين ميلف بظلً. وكض جؼىعث الػملُت بػض طلً الىخابت التي اغخمضث غلى جباصٌ ا

الاجصالُت وأصبدذ زضماث المغاؾلاث وهظلً الخلغغاف، وهي هخابت مفهىمت جغؾل أًظا غبر مؿافاث بػُضة 

بت.  زم ظهغ بما ٌؿمى بالهاجف الظي ًىلل الأصىاث غبر مؿافاث بػُضة واهذ أو كغٍ

طػُفت، هظا الاجصاٌ ًخم بين مدؼاث زابخت ومخىللت  هظه الىؾائل حػخمض غلى أؾلان ههغبائُت

ومسترغاث أزغي أصبدذ جدذ جصغف الاوؿان الحظغي مثل الفاهـ والأهترهِذ والهىاجف المدمىلت 

وغيرها..... وختى الخلفؼة وهي الىلل الؿمعي البصغي غبر مؿافاث مسخلفت، هما أن اصاعة اجصالاث الجؼائغ 

 .لػملُاث مؼ أنها خضًثت اليكؤةالىخُضة التي حكغف غلى هظه ا

 : و مً زلاٌ ما ؾبم ًمىً الاغخماص غلى المباخث الخالُت 

  : : الصفت المؼلب الأ الخػغف غلى مئؾؿت اجصالاث الجؼائغ غين جاصلـ خُث حاء في المبدث الأوٌ وٌ

ئؾؿت وعأؽ مالها وكاغ المالمؼلب الثالث: ، هىوي للمئؾؿتاللا الإػاع المؼلب الثاوي: ، الاحخماغُت للمئؾؿت

 .والملغ الاحخماعي

: جظمً ا هُيل مئؾؿت اجصالاث الجؼائغالثاوي: المبدث و  ت الػامت الهُيل الخىظُمي للمؼلب الأوٌ لمضًغٍ

ت لىهغان. المؼلب الثالث: الهُيل الخىظُمي ل لاجصالاث الجؼائغ. المؼلب الثاوي: ت الجهىٍ الهُيل لمضًغٍ

 صلـ.الخىظُمي لاجصالاث الجؼائغ غين جا

ت،  المئؾؿت،ث اصوع الاجصاٌ الضازلي و الخاعجي في اجساط كغاع المبدث الثالث:  ماأ م و المػاملاث الخجاعٍ الدؿىٍ

:الميزة الخىافؿُت في المئؾؿت، المؼلب الأ   ،ث المئؾؿتاصوع الاجصاٌ الضازلي و الخاعجي في اجساط كغاع  وٌ

م المؼلب الثاوي:  ت المػاملاث و الدؿىٍ  .الميزة الخىافؿُت في المئؾؿت ب الثالث:المؼل،الخجاعٍ
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:                                 التعسف على مؤطظت اجصالاث الجصائس عين جادلع المبحث الأوٌ

حػخبر اجصالاث الجؼائغ مً بين الكغواث الغائضة في مجاٌ الاجصاٌ هما أنها قغهت وػىُت وللض ؾػذ 

 ٌ مىاهبت الخؼىع الخىىىلىجي.هظه الكغهت لىؿب الؼبائً مً زلا

ض والمىاصلاث" طمً الىظُف الػمىمي، هما  ض حؿمى "البرً حغيرث واهذ في الؿابم مئؾؿت مىضمجت مؼ البرً

عمؼ ٌكبه الحمام  الىوحغير بػض طلً  P.T.Tغً خغوف باللغت الفغوؿُت عمىػ الكغهت خُث وان مً كبل غباعة 

اؾخمغث بهظا الاؾم ختى المغاخل الأولى مً الاؾخللاٌ زم بػض  Poste Et Télécommunicationالمهاحغ ٌؿمى 

 الغمؼ الخالي الىطلً جم الخغُير 

 

 

 

 

قغهت اكخصاصًت طاث  الىالمئؾؿت مً اصاعة غمىمُت وطلً في بضاًت الؿبػُىاث واؾخمغ بهظا الغمؼ ختى حغيرث 

 . 2003ؿخللت غملها ؾىت أؾهم، وأصبذ لها عمؼ زاص بها "اجصالاث الجؼائغ" وكض باقغث بصفت م
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: الصفت الاجتماعُت للمؤطظت                                                     :المطلب الأوٌ

اجصالاث الجؼائغ مئؾؿت غمىمُت ملً للضولت مائت بالمائت جيكؽ في مجاٌ الهاجف الثابذ وقبياث 

اصة في الخىافـ غلى زضماث الاجصالاث الأهترهِذ والاجصالاث الفظائُت، وتهضف الى  اصة حىصة الخضماث والؼٍ ػٍ

ت وأن جىؿب  غ قبىت وػىُت للاجصالاث لفغض جىاحضها في الؿىق الىػىُت الجؼائغٍ في المُضان وهظلً في جؼىٍ

زلت المخػاملين وطلً بمىاهبت الخؼىع الخىىىلىجي الحاصل في مجاٌ الهاجف الىلاٌ حيزي وهجمت، أما 

 ي أخض فغوع اجصالاث الجؼائغ.مىبُلِـ فه

ل  مؼ التهُئت الخامت للكغهت والخػُين الغئِس ي للمضًغ الػام وازخُاع مىضوبي  2002جم اهجاػها في أفغٍ

ض والمىاصلاث وطلً  2002صٌؿمبر  31الحؿاباث، و  ت بمغاهؼ البرً ش الغؾمي للإصلاخاث الإصاعٍ هى الخاعٍ

 أوكؼتها.بالخىفل مً ػغف اجصالاث الجؼائغ بمجمىغت 

 

 اللاهووي للمؤطظت: الإطاز المطلب الثاوي: 

المخػلم والمخظمً  05المئعر في  03/2000جؤؾؿذ اجصالاث الجؼائغ بمىحب كغاع وػاعي جدذ عكم 

ض غً كؼاع المىاصلاث بمىحب اللاهىن  ض زم فصل كؼاع البرً اط  2000أوث  05اغاصة هُيلت كؼاع البرً

الغاحؼ غً هظام الأؾاس ي للمئؾؿت الػمىمُت الاكخصاصًت  03/2000أصبدذ مهامها مدصىعة بمىحب 

18083b  وبىض  000216299033049بغكم حبائي  2طاث ػابؼ كاهىوي لكغهت ملُضة بالسجل الخجاعي عكم

بي:   .1629838021طغٍ

 

 وشاط المؤطظت وزأض مالها والملس الاجتماعي المطلب الثالث:

 وشاط المؤطظت:  -1

الثابذ والأهترهِذ والاجصالاث الفظائُت، ًخمثل وكاػها الأؾاس ي في جىفير جيكؽ في مجاٌ الهاجف 

زضماث الاعؾاٌ أو الحصىٌ غلحها )الأصىاث، الصىعة، المػؼُاث( وهظلً جلىم ببُؼ مسخلف بؼاكاث الخػبؤة 

ت، الجىاٌ.  مجها: أغماٌ، الحغٍ

 السأطماٌ الاجتماعي للمؤطظت:  -2

أما عأؾمالها ب صج 100.000.000ماعؾت وكاػها بغأؾماٌ كضعه قغغت مئؾؿت اجصالاث الجؼائغ في م

 ملُاع ممثلت ب: مىس ى خماصي المضًغ الػام. 50

 الملس الاجتماعي للمؤطظت:  -3

م الىػني عكم الجؼائغ  –الضًاع الخمؿت المدمضًت الحغاف  05الملغ الغئِس ي لمئؾؿت اجصالاث الجؼائغ هى الؼغٍ

 الػاصمت.
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 ل التىظُمي لمؤطظاث اجصالاث الجصائسالمبحث الثاوي: الهُي

 : ت الهُيل التىظُميالمطلب الأوٌ  العامت لاجصالاث الجصائس  للمدًسٍ

ت العامت لاجصالاث الجصائس:  -  المدًسٍ

الدؿُير الحؿً للمئؾؿت لمسخلف الإصاعاث والمصالح الى الخىػَؼ الأمثل للىظائف مً أحل الخىظُم الجُض 

ؿامين و الػماٌ بخىظُف الإػاعاث طاث الىفاءة ووطؼ مهىضس ي أغماٌ ٌؿاهمىن اللجؤث المئؾؿت والخلىُين 

 في جغكُت زضماتها مً زلاٌ هُيل جىظُمي ًغأؾه المضًغ الػام.

حػض اجصالاث الجؼائغ مئؾؿت بمىاكؼ مخػضصة ووخضاث غملُاجُت مىفصلت حكغف غلى وكاػاث جماعؽ في 

ت اكلُمُت ) 14مىاكؼ حغغافُت، اط جىحض  ت(:مضًغٍ  حهىٍ

الأغىاغ  -باجىت -جلمؿان -جيزي وػو -البلُضة -ؾؼُف -وعكلت -بكاع -كؿىؼُىت -قلف -وهغان -غىابت -الجؼائغ

ت الػامت بالجؼائغ الػاصمت وهُيلها والآحي: اث الإكلُمُت للمضًغٍ  ، جسظؼ هظه المضًغٍ

ت العامت لاجصالاث الجصائس1-3الشيل زكم)  (: الهُيل التىظُمي للمدًسٍ

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدز: وجُلت ملدمت من طسف المؤطظت

 

 

 

 

 

ت العامت لاجصالاث الجصائس  المدًسٍ
 

يي اجصالاث الهاجف الؿل مىبُلِـ الاهترهِذ
 واللاؾليي

م ت الدؿىٍ ت الفاجىعاث مضًغٍ ت الحؿاباث  مضًغٍ مضًغٍ

 الىبري 

ت   مضًغٍ

 المداؾبت
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ت لوهسان للمالهُيل التىظُمي المطلب الثاوي:  ت الجهوٍ  D.T.Tدًسٍ

ت الإكلُمُت بىهغان هىمىطج التي جىؼىي جدتها الىخضاث الػملُت للاجصاٌ  الخالُت: غين اجسظث المضًغٍ

ضة جىحض غضة ووالاث جابػت للىلاًت وأها بضوعي كمذ بػغض جمىقيذ، مػؿىغ، مؿخغاهم، وجدذ ول وخ

ت الإكلُمُت بىهغان لأهه جىؼىي مً جدتها الىخضة الػملُت للاجصاٌ لمؿخغاهم التي جىضعج مً  همىطج المضًغٍ

ت لػين جاصل  ـجدتها الىوالت الخجاعٍ

ت لوهسان  (:2-3الشيل زكم) ت الجهوٍ  D.T.Tالهُيل التىظُمي للمدًسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 المصدز: وجُلت ملدمت من طسف المؤطظت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ت  ت الجهوٍ وهسان –المدًسٍ  

D.T.T 
 

 مػؿـــىغ مؿخغاهم غين جمىقيذ

ت  الهُيل التىظُمي للووالت التجازٍ

ACTEL 
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 جصائس عين جادلعالهُيل التىظُمي لاجصالاث ال:الثالثالمطلب 

 لاجصالاث الجصائس عين جادلع(: الهُيل التىظُمي 3-3الشيل زكم)

تالهُيل ال                                                                   تىظُمي للووالت التجازٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدز: وجُلت ملدمت من طسف المؤطظت

 

ترة المدًس  مىتب التحلُل طىسٍ

 عئِـ اللؿم

يالمال   

 عئِـ اللؿم

الخجاعي    

 

 عئِـ كؿم

الؼبائً   

 

 حؿُير الضائىين

 هكً مخػضص الخضماث مىخب مخػضص الخضماث

 ػلب الؼبائً مىخب الاؾخلباٌ

 المىاعص المالُت

 الأزؼاء

والخلؿُؽ   

 مداؾب

يمال   

 المغاكبت

والخؼهير   

الاهترهذمىخب  الحؿاباث الىبري   

 أمين الصىضوق 
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مالمؤطظت،دوز الاجصاٌ الداخلي و الخازجي في اجخاذ كسازاث  : المبحث الثالث المعاملاث و  التظوٍ

ت،  الميزة الخىافؿُت في المئؾؿت. التجازٍ

ٌ المطلب   دوز الاجصاٌ الداخلي و الخازجي في اجخاذ كسازاث المؤطظت : الأو

 :دوز الاجصاٌ الداخلي و الخازجي في اجخاذ كسازاث المؤطظت -1

 :دوز الاجصاٌ الداخلي في اجخاذ كسازاث المؤطظت 1-1

ت مً الىؾائل الهامت التي ًمىً للمضًغ اجساط  لها لل اكغاعاثحػخبر الاجصالاث الإصاعٍ حصىٌ غلى غً ػغٍ

ت وعقضها ٌػخمض  ت. ومً هىا فان ؾلامت اللغاعاث الإصاعٍ المػلىماث المؼلىبت لاجساط اللغاعاث الإصاعٍ

بضعحت هبيرة غلى ؾلامت وفػالُت الاجصالاث ومضي كضعة المضًغ غلى الخىمُت بِىه وبين مىظفُه ختى 

لت المضًغ في الاجص اٌ والتي حكمل مهمت الحصىٌ جصبذ الأهضاف مفهىمت فُما بُجهم، هما حػخمض ػغٍ

غلى المػلىماث المؼلىبت ولهظا ًجب غلى المضًغ أن ٌصجؼ مغإوؾُه غلى أن ًلضمىا ما غىضهم مً 

كػغهم بؤن خضًثهم  الحهمالمػلىماث وطلً بالإصغاء  ػلمهم الفغصت للخػبير اليامل هما في هفىؾهم وَ وَ

مغإوؾُه فاهه  الى الإصغاءما أخؿً المضًغ  طاواباقي الاخترام واكتراخاتهم ومكاولهم ووحهاث هظغهم، 

مً زلاٌ الحضًث الكفهي وكض  الُهًظمً فاغلُت اللغاعاث التي ًخسظها لأنها جبنى غلى مػلىماث جىلل 

جؤزغ كغاعاث المضًغ هظه بلضعجه غلى الىكىف غلى عص فػل عؾالخه مً حاهب مؿخلبلها وعصوص الفػل التي 

ث التي ًغؾلها والتي جيىن في صىعة أؾئلت واؾخفؿاعاث أو اهخلاصاث أو ًظهغها مىظفُه اججاه المػلىما

اكخض ى المىكف، وهما جخؤزغ  اطابه  الإصلاءملترخاث وهظه ولها جفُض في حػضًل ما كاله أو حغير في هُفُت 

كغاعاث المضًغ مً هاخُت أزغي بمضي الاؾخجابت لمخؼلباجه لمىكف في اجصالاجه، فخىفُم الاجصالاث مثلا 

له أهمُت هبيرة وهظا ًخؼلب مً مخسظ اللغاعاث بدُث ٌغخىم الفغصت غىضما ًلىح لىلل ول ما هى مفُض 

وطا كُمت وهى ٌؿاغض غلى فهم المػلىماث، وأن ًغاعي الػىائم الىفؿُت والخىظُمُت التي كض حػؼل 

مُت الاجصالاث، ومً ػغق الاجصاٌ غير الغؾمُت اط ًمىً أن جيىن كىىاث الاجصاٌ غير الغؾ

والاحخماغُت التي جيىن بين أفغاص المجمىغت غير الغؾمُت بل كض جمىً المضًغ مً الحصىٌ غلى مػلىماث 

ت أو غلىُت، لأن زؼىغ الاجصاٌ الغؾمي لا جيىن ليكغ هظه المػلىماث  أماغلُه  أن جيىن مػلىماث ؾغٍ

 مً باب الفظائذ التي لم ًىكف غلحها عؾمُا. اقاغاثأو لأن المػلىماث مدل 

ت جدخم غلى المؿئولين الاججاه  ت خُىٍ الأؾالُب  الىوغلُه فان غملُت اجساط اللغاعاث غملُت اصاعٍ

الحضًثت بضعاؾت الظغوف والػىامل والإحغاءاث التي حػغكل اجساط اللغاعاث الفػالت وطلً بخدضًض 

يبغي أن جخ ميز الػملُت الصحُذ والضكُم للمػلىماث المؼلىبت ليل زؼىة مً زؼىاث جلً الػملُت، وٍ

ً أو  ً أو المفؿغٍ بالمصضاكُت والثلت وأن جيىن مغجبؼت باخخُاحاث المؿخفُضًً في المئؾؿت مً المضًغٍ
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ت أن غملُت اجساط اللغاعاث حػخمض غلى الػثىع غلى  مىفظًً ختى ًخم الخىفُظ الؿلُم لللغاعاث الإصاعٍ

م الاجصاٌ الهاصف الا المكيلت وجدضًضها ولا ًيىن   .غً ػغٍ

 :دوز الاجصاٌ الخازجي في اجخاذ كسازاث المؤطظت 1-2

ت لاجصالاث الجؼائغ بؤؾالُب مخىىغت لتروٍج زضماتها مً بُجها الإغلاهاث في  حؿعى الىوالت الخجاعٍ

الملصلاث في الكىاعع الغئِؿُت أو مياجب  الىبؤهىاغها المسخلفت المغئُت مجها أو المىخىبت، اطافت  الإغلاموؾائل 

ض والمىاصلاث، الؿفاعاث.... الخالهىاجف الػمىم  ُت والمؼبىغاث في ول المئؾؿاث المخػاملت مػها والبىىن، البرً

الخسفُظاث وجلضًم حؿهُلاث مػُىت للمدافظت غلى ػبائجها ففي خالت وحىص  الىوجلجؤ في هثير مً الأخُان 

ٌؿضص بالخلؿُؽ هما  صًىن لضي الؼبائً خُث حؿهل غلُه غملُت الدؿضًض فػىض خغماهه مً الخضمت ججػله

جلضم زضماث اطافُت هبلغاء زضمت الاجصاٌ بكبياث الهاجف الىلاٌ بؤهىاغها ججىب الضًىن، أما في خالت 

( فُصبذ صالح للاؾخلباٌ فلؽ وهظه الخضمت لا الإعؾاٌوحىصها ًخم جىكُف اػصواحُت الخؽ )الاؾخلباٌ و 

 لحالاث أو بؿػغ عمؼي في بػع الحالاث.بغض ى وػلب مً الؼبىن وجيىن مجاهُت في أغلب ا الا جيىن 

زؽ بضًل في ملغ الؿىً  اصعاجهما أن حغُير الؼبىن لملغ ؾىىاه لا ًدغمه مً الاقتران بل حؿهل غلُه مهمت 

الجضًض وفي خالت حغُير للبلضًت ًيىن هفـ الدؿهُل وهظا عاحؼ للػلاكاث المىحىصة بين مسخلف الىوالاث فهي 

 جيىن ؾهلت غلى الؼبىن.حؿهل غلُه المهمت التي كض 

ت حػخمض في جىصُل زضماتها للؼبىن غلى كىىاث جىػَؼ غضًضة مً ؾُاعاث  الىبالإطافت  هظا فالىوالت الخجاعٍ

وؾؼاء مػخمضًً مهمتهم الأؾاؾُت جىصُل الخضمت للؼبىن المخمثلت في جغهُب زؽ الهاجف أو  الىزاصت 

وجغهُبها ببطن مً الؼبىن وهظه الخضمت جيىن  رهِذالاهتاصلاخه في خالت الػؼب وهظلً اًصاٌ مؿخلؼماث 

م التي  مجاهُت خُث حؿعى المئؾؿت لىؿب مىصة الؼبىن وولاءه وعطاه ختى ٌؿهل غلحها غملُت الدؿىٍ

  حؿاهم بكيل أو بآزغ في اؾخمغاع عقي المئؾؿت.  

 

ت :المطلب الثاوي م و المعاملاث التجازٍ  التظوٍ

ت -1 م و المعاملاث التجازٍ  :التظوٍ

ما 1-1   :لتظوٍ

جمخاػ مئؾؿت اجصالاث الجؼائغ بسضماتها المخميزة في ؾىق الاجصالاث الالىتروهُت طاث الؼابؼ الدؿاهمي، التي 

جدلُم مؿخىي غالي مً الخدىم في الخلىُاث الاكخصاصًت والاحخماغُت التي أصبدذ عائضة في هظا  الىتهضف 

جىفير مسخلف الخضماث الإغلامُت والاجصالُت طاث مؿخىي غالي وما ٌؿاغضها بكيل هبير  الىالمجاٌ اطافت 

م مىخجاتها بخىاحضها غلى مؿخىي  ولاًت، ووىنها المخػامل الىخُض الظي ًيكؽ في مجاٌ الهاجف  48في حؿىٍ

 الاهترهِذفي زضماث  مما ًجػلها الغائضة في جىفير زضماتها المخىىغت والمخمثلت والاهترهِذالثابذ واللاؾليي 
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ت، الجىاٌ الػالمُت، اصووم(  الخػبئتبؼاكاث  الى)حىاٌ، اًؼي، فىعي، وأهِـ( بالإطافت  المسخلفت )أماٌ، الحغٍ

أما غً خغهُت الخضماث فخيىن خؿب الؼلب فيلما ػاص ولما اعجفػذ وؿبت الحغهُت وولما كل اهسفظذ 

 فهم  مخػضصًً بمسخلف الؼلباث. وؿبت الحغهُت، وفُما ًسص مػاملي اجصالاث الجؼائغ 

 (.والاهترهِذػبائً غاصًين )مكتروي زؼىغ الهاجف  -

 الحؿاباث الىبري. -

 المئؾؿاث المسخلفت )المخىؾؼت والصغيرة(. -

 .Service publicالجماغاث المدلُت )الضوائغ والبلضًاث(  -

اث ...( - ت )المضاعؽ، المىخباث، الثاهىٍ  الهُاول التربىٍ

ض والىاصلاث.البىىن  -  ومئؾؿاث البرً

 أغىان الأمً مً الكغػت والضعن الىػني والحماًت المضهُت. -

 .مىظفي اجصالاث الجؼائغ -

م غلىص وهجض أن اجصالاث الجؼائغ لمؿخغاهم اؾخؼاغذ  وجيىن الػلاكت بين المئؾؿت والمخػاملين غً ػغٍ

ػبىن. أما بػين جاصلـ  ألف 84لي و خالُا ًلضع غضصهم خىا 2005ألف ػبىن زلاٌ ؾىت  50هؿب ولاء 

 والهاجف الػمىمي. والاهترهِذػبىن مىػغين غلى زضماث الهاجف الثابذ  9408هجض

لت جظمً  م في المئؾؿت هى جدلُم الأهضاف و اعطاء الجمهىع و زضمتهم بؼغٍ ومىه فالضوع الأؾاس ي للدؿىٍ

يىن زضماتها طاث حىصة غالُت، بؿُؼت، مً ػغف اجصالاث الجؼائغ وج الحهموفائهم اججاه الخضماث المىحهت 

فػالت و هاجحت ؾهلت المىاٌ مً ػغف المؿخسضمين و ليي جيىن المئؾؿت في المغهؼ الأوٌ غمل المؿئولىن وفم 

 ًيىهىا في اؾخماع الجمهىع و مً بين هظه الؼغق: أنػغق المخفم غلحها و اللصض مً طلً هى 

 .زضماث حضًضة مىخظغة مً ػغف الجمهىع  اػلاق -

 الخػاػف والخفهم غىض غغض الخضمت. -

المئؾؿت في مىاحهت المئؾؿت باؾخسضام أؾالُب  الُهأن جيىن في المغهؼ الأوٌ في الؿىق وهظا ما حؿعى  -

ىن ... الخ. الإقهاع بكتى أهىاغه مثل الملصلاث اللافخاث،  الإقهاع حضًضة في التروٍج مثل   في الغاصًى والخلفؼٍ

ت 1-2  :المعاملاث التجازٍ

الاجصالُت المػخمضة في البُؼ مغوهت وؾهىلت في جىفير الخضماث خُث أن الىوالت  الإؾتراجُجُتاهدؿبذ 

ض اعجفاع حجم المبُػاث لضي  10ػبىن وبمػضٌ  25 الى 15حؿخلبل ًىمُا مً  ػبائً حضص ًىمُا، وهظا ما ًؼٍ

 جؼائغ غين جاصلـو الجضوٌ الخالي ًىضح جؼىع حجم المبُػاث لمئؾؿت اجصالاث ال  الىوالت.

 

 



 دزاطت حالت اجصالاث الجصائس عين جادلع                                              الثالث:                  الفصل

 

65 
 

 2217إلى  2212جطوز حجم المبُعاث من  (:1-3)جدوٌ زكم 

 المبُعاث الظىت

2010 500 

2011 580 

2012 300 

2013 550 

2014 420 

2015 600 

2016 670 

2017 780 
 المصضع: مػؼُاث ملضمت مً ػغف المئؾؿت    

غغف جؼىع و اعجفاع  2017ؾىت  الى 2010ؾىت  حجم المبُػاث مً أنمً زلاٌ الجضوٌ هلاخظ             

هظا عاحؼ للمىافؿت.و  وان هىان جغاحؼ و اهسفاض ػفُف للمبُػاث و  2014و 2012باليؿبت لؿىت  أماهبير 

ؼ للمبُػاث خُث بلغذ ؾىت  2017 2016 2015في ؾىت  اصة و اعجفاع ؾغَ وخضة  600 2015وان هىان ػٍ

اكتراح  الىخضة مباغت ملاعهت بالؿىىاث الؿابلت و طلً عاحؼ و  780 أصبدذ 2017غاًت ؾىت  الىمباغت 

عبؽ الػضًض مً  الى اطافتالمئؾؿت لؼبائجها غغوض و مىخجاث حضًضة لػالم الاجصاٌ طاث حىصة غالُت 

فُت   بكبياث الاهترهذ و الهاجف.الؿىىاث الجضًضة و المىاػم الغٍ

 :حيوالآمً زلاٌ مػؼُاث الجضوٌ كمىا بالخمثُل البُاوي و 

 2017الى  2010(: جؼىع حجم المبُػاث لاجصالاث الجؼائغ غين جاصلـ مً ؾىت 4-3الكيل عكم )

 

 ٌ  المصضع : مً اغضاص الؼالبت مً زلاٌ مػؼُاث الجضو
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إلى  2213(: عدد المشترهين في الهاجف الثابت لاجصالاث الجصائس بعين جادلع من طىت 2-3جدوٌ زكم )

2217: 

 2217 2216 2215 2214 2213 الظىواث

عدد المشترهين في الهاجف 

 الثابت

2222 3622 5522 6922 7522 

 المصضع: مػؼُاث ملضمت مً ػغف المئؾؿت

 

ؼ  2015الى ؾىت  2013غضص المكترهين في الهاجف الثابذ مً ؾىت  أنمً زلاٌ الجضوٌ هلاخظ  اعجفاع ؾغَ

هلاخظ أن  2017الى غاًت ؾىت  2015ؾىت  وطلً عاحؼ الى جؼوٍض بػع الؿىىاث الحضًثت بالخؽ الهاجفي ومً

ؼ ومؿخمغ لػضص المكترهين.  هىان جؼىع ؾغَ

 : 2017الى  2013( : غضص المكترهين في الهاجف الثابذ لاجصالاث الجؼائغ بػين جاصلـ 5-3الكيل عكم )

 
 ٌ  المصضع : مً اغضاص الؼالبت مً زلاٌ مػؼُاث الجضو

 جصالاث الجصائس  بعين جادلع:( لا4G(: عدد الشترهين في )3-3جدوٌ زكم )

 2217 2216 2215 2214 2213 الظىواث

 1222 2222 2822 3822 4652 (4Gعدد المشترهين في )

 المصضع: مػؼُاث ملضمت مً ػغف المئؾؿت

 وطلً  2014الى ؾىت  2013مً ؾىت في جؼاًض مؿخمغ  4Gغضص المكترهين في  أن مً زلاٌ الجضوٌ هلاخظ 

م جلضًم مؼاًا و جسفُظاث للمكترهين.ااؾخلؼاب  عاحؼ الى  لؼبائً غً ػغٍ
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 : 2017الى  2013لاجصالاث الجؼائغ بػين جاصلـ  G4( : غضص المكترهين في 6-3الكيل عكم )

 
 ٌ  المصضع : مً اغضاص الؼالبت مً زلاٌ مػؼُاث الجضو

 

 (: عدد المشترهين في الأهترهت بعين جادلع:4-3جدوٌ )

 2217 2216 2215 2214 2213 الظىواث

 4962 3922 3222 2822 2222 عدد المشترهين في الأهترهت

 المصضع: مػؼُاث ملضمت مً ػغف المئؾؿت

هلاحظ جصاًد عدد  2217الى طىت  2213في الاهترهت من طىت  عدد المشترهين من خلاٌ الجدوٌ هلاحظ أن

وأصبحتوطاط المجتمع في االمشترهين في الاهترهت و ذلً زاجع الى اهتشاز اطتعماٌ الاهترهت   شبكة 
الاستخدام  إلىفي جميع المؤسسات و حتى معظم البيوت و انتقل استخدامها كخدمة تتوفر  الانترنت

و الخاص. الشخصي  
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 : 2017الى  2013لاجصالاث الجؼائغ بػين جاصلـ  الاهترهذ( : غضص المكترهين في 7-3الكيل عكم )

 
ٌ المصضع : مً اغضاص الؼالبت م  ً زلاٌ مػؼُاث الجضو

 

 من خلاٌ الجداوٌ الثلاث الظابلت كمىا جمثُل البُاوي التالي:

،الأهترهذ لاجصالاث الجؼائغ بػين G 4  ( : مىدنى بُاوي ًبين غضص المكترهين في الهاجف الثابذ،8-3الكيل عكم )

 : 2017الى  2013جاصلـ 

 
 ٌ  المصضع : مً اغضاص الؼالبت مً زلاٌ مػؼُاث الجضاو

 اجصالاث الجصائس مؤطظت:الميزة التىافظُت في المطلب الثالث

 في مجاٌ زضمت الهاجف الثابذ فلا ًىحض مىافـ لها بل المىافؿت جىدصغ مل الىخُض اػالمئؾؿت المخحػض 

 في مجاٌ الهاجف الىلاٌ مؼ حاػي و هجمت في الملابل مىبُلِـ الخابػت لاجصالاث الجؼائغ. 

 :طلً ًىضحو الجضوٌ الخالي 
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 ٌ  2211 (:جطوز عدد الصبائن )المشترهين( لمؤطظاث الاجصاٌ جاشي،موبُلِع،هجمت من طىت5-3زكم) جدو

 .2217إلى طىت 

 2217 2216 2215 2214 2213 2212 2211 الظىواث

 موبُلِع

74
76

10
4

 96
92

76
2

 77
03

68
9

 10
07

95
00

 

94
46

77
4

 10
51

59
14

 10
62

28
84

 

 جاشي 

10
53

08
26

 13
38

22
53

 14
10

88
57

 14
61

76
42

 15
08

73
93

 16
59

52
33

 17
84

56
69

 

 هجمت

29
91

02
4

 44
87

70
6

 52
18

92
6

 80
32

68
2

 82
45

99
8

 85
04

77
9

 90
59

15
0

 

 المصضع: مػؼُاث ملضمت مً ػغف المئؾؿت

 

ٌعسف الظوق  حالُا جىافظا حادا بين المتعاملين الثلاث حُث جوطع اطتعماٌ الهاجف الىلاٌ  بشيل هبير 

ع و  ٌ ح المجتمع افي متىاوٌ جمُع شسائ أصبحو طسَ ( ًبين المىافظت ما بين شسواث الاجصاٌ 2-3زكم) لجدو

شسهت جاشي هي  أنالمشترهين حُث هسى و كد شهد هرا الظوق جطوز هبير في عدد موبُلِع جاشي هجمت .

ادة في عدد المشترهين حُث بلغ من  2217 طىت إلى،  2211السائدة في الظوق من طىت  واهت هىان شٍ

 .  ملاعهت لمىبُلِـ و هجمتمكترن  17845669الى 10530826

 أنمكترن هلاخظ  10622884، 2017و في ؾىت 7476104، 2011باليؿبت لمىبُلِـ بلغ غضص المكترهين ؾىت 

الى 2991024بلغ غضص المكترهين  2017 الى 2011هجمت مً ؾىت  أماغضص المكترهين   يجؼاًض فهىان 

اصة  أنمكترن هلاخظ  9059150 ػت هىان ػٍ  .الؿابلتبالؿىىاث  اعهتملؾغَ

 .ؾىاء واهذ مىبُلِـ ،حاػي، هجمت المكترهين و ازخُاعهم ما بين الكغواث الثلار الىعاحؼ ول هظا 
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 :حيلآوامً زلاٌ مػؼُاث الجضوٌ كمىا بالخمثُل البُاوي 

 2011 (: جؼىع غضص الؼبائً )المكترهين( لمئؾؿاث الاجصاٌ حاػي،مىبُلِـ،هجمت مً ؾىت9-3الكيل عكم )

 2017الى 

 
                                                              ٌ  المصضع : مً اغضاص الؼالبت مً زلاٌ مػؼُاث الجضو

  و اًظا مً زلاٌ مػؼُاث الجضوٌ كمىا بالمىدنى البُاوي الخالي:

 2011بُلِـ،هجمت مً ؾىت (: جؼىع غضص الؼبائً )المكترهين( لمئؾؿاث الاجصاٌ حاػي،مى 10-3الكيل عكم )

 2017الى 

 
 ٌ  المصضع : مً اغضاص الؼالبت مً زلاٌ مػؼُاث الجضو
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 ٌ إلى  2212حجم زكم الأعماٌ لمؤطظاث الاجصاٌ جاشي،موبُلِع،هجمت من طىت  جطوز  (:6-3زكم) جدو

 )ملُون دًىاز(  2215طىت 

 2215 2214 2213 2212 الظىواث

 73،2 72،5 62،2 51،6 جاشي 

 75،9 75،7 58،3 25 موبُلِع

 38،7 35،8 35،2 10 هجمت
 المصضع: مػؼُاث ملضمت مً ػغف المئؾؿت                                                                  

 

 ػي و مىبُلِـ اغؼي الهاجف الىلاٌ المجخمؼ خُث اهدكغ اؾتهلان بؼاكاث الخػبئت لكبىت الهاجف الىلاٌ ح

اصة كضعها  2015والى غاًت ؾىت   ملُىن صًىاع ( 51.6) 2012لجاػي ؾىت  غماٌالأ خُث بلغ عكم   73.2اعجفؼ بؼٍ

اصة  2015ؾىت  الىملُىن صًىاع(  25)ب 2012ؾىت  أغمالهاملُىن صًىاع و باليؿبت لمىبُلِـ فلض كضع عكم  بؼٍ

اصةف. هظا ما ازغ ؾلبا غلى هجمت و ػاص الظغؽ غلحها 75.9كضعها  بُلِـ هى الهاجف الثابذ و مى  أغماٌعكم  ؼٍ

 ن لا بضًل للؼبىن الجؼائغي في هظا المجاٌ.لأ  الاهترهذ 

  :والآحيو مً زلاٌ مػؼُاث الجضوٌ كمىا بالخمثُل البُاوي 

الى  2012(: جؼىع حجم عكم الأغماٌ لمئؾؿاث الاجصاٌ حاػي،مىبُلِـ،هجمت مً ؾىت 11-3الكيل عكم )

2015 

 
                                                 ٌ  المصضع : مً اغضاص الؼالبت مً زلاٌ مػؼُاث الجضو
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 خاجمت الفصل:

المضة التي كظُتها بالمئؾؿت كض لا جيىن وافُت للخػغف غلى المئؾؿت والخػمم في زضماتها لىً هظا لا ٌػني  ان

، خُث غغفىا أن اجصالاث مبخغاي فمً زلاٌ اهضماجي في حى المئؾؿت اجطحذ لي الغإٍت الىأوي لم أصل 

ولاًت بىفـ الميكئاث اللاغضًت  48الجؼائغ حػخبر الغائض في الجؼائغ في مجاٌ الاجصالاث بخىػَػها غلى مؿخىي 

ت الػامت. الا الخاصت بالمئؾؿاث، فالىوالاث المخىاحضة بالىلاًاث هيل ما هي   همىطج مصغغ غً المضًغٍ

ا حؿاهم في صًىامُىُت مسخلف المئؾؿاث والػلاكاث الاحخماغُت هظا ما ًجػلها الللب الىابع بالىػً، وىنه

وصفؼ عجلت الخؼىع، وهظغا لحؿاؾُت زضماتها والثلت الىبيرة التي ًظػها فحها غملاءها جغاحػذ غً مكغوع 

الخىصصت عغم الأعباح التي واهذ ؾخجىحها، وللمئؾؿت هيل وووالت غين جاصلـ هىمىطج لأؾلىب عاقي في 

اتهم، وطلً بخسصُص الىكذ الخػامل مؼ ال ؼبائً باخترامهم ليل الؼبائً غلى ازخلاف أغماعهم ومؿخىٍ

المىاؾب ليل ػبىن باللضع الظي ًدخاحه صون مداولت صغفه والميزة الجُضة التي لاخظىاها مً زلاٌ جغبصىا 

غً هؼاق الؿُؼغة.  ًدغصىن غلى عاخت الؼبائً الا ما وان زاعج بل أغمالهم ولا ًخغافلىن غجها ًئزغونأنهم لا 

لللُل  الا اهدكفذ فحها مضي ؾلاؾت الػمل وبؿاػخه فهى لا ًدخاج  التي كظُتها بالمئؾؿت  فترةو مً زلاٌ ال

خؼلب الفؼىت والاهدباه.  مً الخػىص، وٍ

 ما ًلي:خىصُاث للمئؾؿت  وه

 عفؼ امياهُت الكبىت. -

غ الخضماث فُه. -  اؾخغلاٌ زضماث الهاجف الىلاٌ وجؼىٍ

 زضماث الؼبائً. طمان -

 طمان فاجىعة مدللت في وكتها. -

 طمان أغلى مؿخىي لىىغُت الخضماث. -

 جىؾُؼ الكبىت الهاجفُت لخغؼُت وامل التراب الىػني. -

ٌؿاغض غلى جفػُل اللغاعاث المخسظة وطلً فُما ًسص ػلباث المىداث )بؼاكت الخػبئت  اصاعي وطؼ هظام  -

 الهاجفُت.....(
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على إثس المىضىع الري جطسقىا إليه وسخطيع القىل بأن الاجصال ٌعخبر مً السكائص الأساسيت التي         

ًقىم عليها هجاح المؤسست كما أن علاقخه بالمؤسست جظهس مً خلال مهامه ودوزه في الإدازة باعخبازه 

بقى الاهخمام به ضسوزة ملحت مً خلال وسيلت لبلىغ أهد الجيد لىىع الاجصال والىسيلت  الاخخياز افها، وٍ

 المىاسبت لبلىغ السسالت وبرلك الخىصل إلى جحسين طسق الاجصال والخقليل الأمكً مً المعىقاث.

 حيث جىصلىا مً خلال ما طسحىاه إلى أن العمليت الاجصاليت بالؼت الأهميت في عصسها الساهً.

جصال واحد مً الأدواث التي كاهذ وماشالذ مً أسباب هجاح أو فشل المؤسست فهى ًلعب دوز مهم فالا

ق جميز المؤسست  عً باقي المؤسساث المىافست لها، في جحقيق ميزة جىافسيت بين المؤسساث عً طسٍ

ب على ففعاليت الاجصال جمكً العاملين مً برل جهد أكبر وجىفير إهخاجيت أكثر والتي حعىد بالإًجا

 والحىافص. بالترقيتالمىفعت وعلى العاملين  جحقيقالمؤسست أي 

وفي الأخير  عليىا أن لا هىظس إلى الاجصال على أهه عمليت بسيطت وواضحت هدىاولها بىظسة جقىيت         

باعخبازها عمليت جخم بين مسسل ومسخقبل بل هي عمليت مسكبت جدسم بالخعقيد وذلك لأن عدة عىامل 

ىه وقدزاجه مخفاع لت جخدخل في عمليت الاجصال فلا ػسابت إذا قلىا بأن خبرة القائم بالاجصال وجكىٍ

ومهازاجه وفطىخه  وذكائه على الخعامل مع أفساد الخىظيم كلها أمىز حعخبر حاسمت في هجاح أو فشل عمليت 

 الاجصال.

 

 أما فيما ًخص خدماث الاجصال للشسكت فئهىا هقترح:

 العمل بخقىياث مخط( ىزة لضمان قىة وجىدة عمليت الاجصالcommunication par satellite) 

 ( ت وجىسيع الشبكت الداخليت للشسكت  (Réseauجقىٍ

 .الخحدًث وجىسيع خدماث الشسكت 

 .جقدًم  خدماث جدًدة للمستهلك حشجعه لاقخىائها 

  بالخدمت لكسب عدد مً  الالخحاقجخفيض في سعس المكالماث وجقدًم حىافص لدشجيع

 لمستهلكين.ا

 .جىحيد سعس المكالماث باليسبت إلى المخعاملين في الجصائس 
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 :  تصريح بتنازل عن اشتراك هاتفي1الملحق رقم 
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 :  عقد الاشتراك في الهاتف الثابت2الملحق رقم
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 : طلب تحويل3الملحق رقم

  



83 
 

 للمهنيين  xDSL: عقد اشتراك جواب 4الملحق رقم
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 : مرلس الاتصالات 5الملحق رقم
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 ت:يالملخص باللغت العزب

العالم الذي وعيشه اليىم ًقىم على الاجصال،لاًمكن أن جخخيل أشخاص ٌعيشىن بدون اجصال سىاء كان   -

 في المنزل،العمل،الجامعت،الملعب،فإن معظم وشاطاث البشز هي اجصاليت.

الخكامل بين الأعضاء والإداراث فالاجصال ٌعخبر من الأمىر المهمت للمؤسست والتي حعخبر من الىسائل التي جحقق 

عن اث ،وبدوره أًضا ٌساهم في جحقيق ميزة جىافسيت بين المؤسسالخدماجيت وبالخالي جحقيق أهداف المؤسست

ق جميز مؤسست عن باقي المؤسساث المىافست لها  فبدوهه جكىن الإداراث وحتى أعضاء المؤسست معزولين طزٍ

علىماث والقزاراث ووصىلها للأفزاد، فالاجصال ٌعخبر من الزكائز التي عن بعضهم البعض وبالخالي عدم جبادل الم

  جقىم عليها المؤسست.

 الخدماجيت الكلماث المفخاحيت: الاجصال،الميزة الخىافسيت،المؤسست

Résumé en français:  

- le monde dans lequel nous vivons aujourd'hui est basé sur la communication, vous ne pouvez pas 

imaginer vivre sans que les gens, que ce soit au contact maison, au travail, à l'université, le stade, la 

plupart des activités humaines sont communicatives. 

La communication est l'une des choses importantes de l'institution, qui est l'un des moyens pour 

réaliser l'intégration entre les membres et les départements et ainsi atteindre les objectifs de 

l'institution, et à son tour, contribue également à la réalisation d'un avantage concurrentiel entre 

l'institution par l'institution d'excellence du reste de la compétition ses institutions sans que même 

les membres de l'organisation sont des départements isolés les uns des autres et par conséquent 

Non-échange d'informations et de décisions et accès aux individus, la communication est l'un des 

piliers sur lesquels repose la fondation. 

les mots clés: Communication, avantage concurrentiel, entreprise de service. 
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