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مستخلص:
تناولــت هــذه الدراســة اثــر الاتصــالات الجيــدة والفعالــة التــي تحقــق بهــا المؤسســات عمومــاً والاقتصاديــة 

والتســويقية بصــورة خاصــة تحقيــق أهدافهــا عــبر نقــل المعلومــات والبيانــات بوضــوح وشــفافية مــن وألي 

ــك  ــة تمتل ــة الناجح ــويقية العالمي ــق الأهــداف المشــتركة ، والمؤسســات التس ــن اجــل تحقي المســتهلكين م

تكامــل في أدوات الاتصــال التســويقي مثــل عنــاصر المزيــج الترويجــي المختلفــة والمتعــددة فــكان عنــوان 

ــالات.  ــوداتل للاتص ــة س ــى اكاديمي ــق ع ــلاء- بالتطبي ــا العم ــويقية في رض ــالات التس ــر الاتص ــة اث الدراس

وتكمــن مشــكلة الدراســة في تواجــه مؤسســات التدريــب في الســودان صعوبــات كبــرة في تكويــن صــورة 

ذهنيــة إيجابيــة لــدى جمهورهــا مــن المتدربــين المرتقبــين كــما تــؤدي تحســين الصــورة الذهنيــة إلى معرفــة 

المؤسســات وجــذب العمــلاء ومــن ثــم ارضائهــم عــبر تقديــم خدمــة تدريبيــة بجــودة عاليــة وكفــاءة مــما 

يــؤدي ذلــك إلى مــا يســمى ولاء العمــلاء المتدربــين وينعكــس ذلــك عــى مؤسســات التدريــب بالســودان. 

وتوصلــت الدراســة الي عــدد مــن النتائــج منهــا: العاملــون في مراكــز التدريــب يمتلكــون المعلومــات حــول 

خدمــات التدريــب. كذلــك توصلــت الدراســة الي عــدد مــن التوصيــات منهــا : التركيــز عــي الإعــلان الهادف.

الكلمات المفتاحية: الاتصالات، التسويقية، العملاء، سوداتل، السودان 
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The impact of marketing
communications on customer

satisfaction
(Applied to Sudatel Academy – Sudan)

(2016 – 2021 AD)
Dr .Mohammed Mamoun Ahmed Abubaker

Abstract:

This study examined the impact of good and effective communications through 
which institutions in general, economic and marketing institutions in particular 
achieve their goals by transferring information and data clearly and transparently 
to and from consumers in order to achieve common goals. Successful global 
marketing institutions possess integration in marketing communication tools such 
as the various and multiple elements of the promotional mix, so it was Study title: 
The impact of marketing communications on customer satisfaction - applied to the 
Sudatel Communications Academy. The problem of the study lies in the fact that 
training institutions in Sudan face great difficulties in creating a positive mental 
image among their audience of prospective trainees. Improving the mental image 
also leads to knowledge of the institutions, attracting customers and then satisfying 
them by providing training service with high quality and efficiency, which leads to 
what is called trainee customer loyalty. This is reflected in training institutions in 
Sudan. The study reached a number of results, including: Workers in training centers 
possess information about training services. The study also reached a number of 
recommendations, including: focusing on targeted advertising.

Key words: Communications, Marketing ,Customers, Sudatel, Sudan

المقدمة:
ــاة البشريــة فهــو وســيلة للتفاهــم بــين الأفــراد والجماعــات  يعتــبر الاتصــال عمليــة مهمــة للغايــة في حي

والمنظــمات، وان كان ذلــك بالحركــة أو الكلمــة أو اي شــكل آخــر منــه، ويكســب الاتصــال أهميتــه كذلــك 

مــن كونــه أحــد العنــاصر المهمــة التــي تحقــق بهــا المؤسســات الاقتصاديــة أهدافهــا عــبر نقــل البيانــات 

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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والمعلومــات مــن وإلى العمــلاء والمســتهلكين مــن أجــل التأثــر فيهــم والتأثــر بهــم لاتخــاذ قــرارات رشــيدة 

تحقــق الأهــداف وتــرضي أصحــاب المصلحــة في الوقــت المناســب ابعــاداً اتصاليــة متكاملــة.

ــة في  ــويقي متمثل ــال التس ــل أدوات الاتص ــو تكام ــه نح ــة التوج ــات العالمي ــم المؤسس ــهد الان معظ وتش

ــشر  ــة والن ــويقي، الدعاي ــال التس ــات، الاتص ــيط المبيع ــة، تنش ــات العام ــخصي، العلاق ــع الش ــلان، البي الاع

ــلات  ــات والمقاب ــت، المحادث ــع الانترن ــع، ومواق ــاط البي ــرض في نق ــارض، الع ــاركة في المع ــاري، والمش التج

ــزة  ــل إلى مي ــل التوص ــن أج ــك م ــة، وكل ذل ــارات المادي ــداث والاعتب ــات والأح ــة المؤسس ــفوية، دعاي الش

ــدى  ــب ل ــة عــن مؤسســات التدري ــة طيب ــن صــورة ذهني ــه وتكوي ــر ب ــدرب والظف تنافســية لكســب المت

ــا. عملائه

مشكلة البحث:

تواجــه مؤسســات التدريــب في الســودان صعوبــات كبــرة في تكويــن صــورة ذهنيــة إيجابيــة لــدى 

جمهورهــا مــن المتدربــين المرتقبــين كــما تــؤدي تحســين الصــورة الذهنيــة إلى معرفــة المؤسســات وجــذب 

العمــلاء ومــن ثــم ارضائهــم عــبر تقديــم خدمــة تدريبيــة بجــودة عاليــة وكفــاءة مــما يــؤدي ذلــك إلى مــا 

ــب بالســودان. ــك عــى مؤسســات التدري ــين وينعكــس ذل يســمى ولاء العمــلاء المتدرب

فروض البحث:

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاعلان ورضا العملاء.. 	

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين البيع الشخصي ورضا العملاء.. 	

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين العلاقات العامة ورضا العملاء.. 	

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تنشيط المبيعات ورضا العملاء.. 4

الاتصالات التسويقية:
اختلفــت البيئــة التســويقية اليــوم كثــراً عــما كانــت عليــه لفــترة ســابقة مــن الزمــن وبخاصــة في مجــال 

ــتخدام  ــو اس ــرزا ه ــن أب ــل م ــذه ولع ــالات ه ــة الاتص ــة في عملي ــويقية والأدوات المتاح ــالات التس الاتص

ــة  ــر التلفزيوني ــاتلايت( والدوائ ــة )الس ــاق الفضائي ــة الأطب ــتروني وأنظم ــد الإلك ــت والبري ــائع للإنترن الش

المغلقة...الــخ، وهــذا يعنــي بــأن البيانــات المتاحــة أمــام الســوق اتجــاه عمليــة تحليــل الســوق وتحديــد 

الأفــراد المســتهدفين قــد أصبحــت كبــرة ومتنوعــة الاتجاهــات، نظــراً لتنــوع وتعــدد الســلع والخدمــات 

المتبادلــة في الســوق، وهــذا مــا انعكــس عــى تنــوع حاجــات ورغبــات المســتهلكين نتيجــة لذلــك أصبــح 

مــن الصعوبــة بمــكان أن تعتمــد ذات الأســاليب التقليديــة في الاتصــال مــع الزبائــن أو الجمهــور المســتهدف 

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    
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ــت  ــي فرض ــدة الت ــة الجدي ــائل المنافس ــة وس ــم لمواجه ــاس مه ــالات أس ــج الاتص ــوع في مزي ــح التن فأصب

نفســها في الســوق وعــى تعامــلات الزبائــن والجمهــور المســتهدف، ولكــن بــرزت هنــاك مشــكلة رئيســة 

ــع  ــة في الاتصــال الشــخصي م ــة والفني ــدرات التكتيكي ــم للق ــن امتلاكه ــث عــى الرغــم م للمســوقين، حي

ــل المســتهلكين  ــن قب ــائل المســتلمة م ــك الرس ــن تل ــد م ــن المســتهلكين، إلا أن العدي ــرة م ــع الكب المجامي

ــال  ــبيل المث ــى س ــمال. وع ــة الأع ــه منظم ــي الي ــا تبغ ــع م ــجام م ــق والانس ــك التواف ــم ذل ــد لديه لا تج

فــإن الأســاليب التقليديــة المعتمــدة في الاتصــال كالإعــلان، البيــع الشــخصي، العلاقــات العامة...الــخ، وعــى 

ــة  ــة وفي ظــل البيئ ــا في النهاي ــة في الاتصــال التســويقي، إلا أنه ــرة ومهم ــج كب ــا نتائ ــن تحقيقه ــم م الرغ

التســويقية المتغــرة لم تعــد قــادرة عــى تحقيــق ذلــك التواصــل المطلــوب مــع المســتهلك، نظــراً إلى تلقيــه 

رســائل عديــدة ومــن جهــات وأطــراف مختلفــة وبأســلوب أســهل وأكــر معــاصرة. الأن ونحــن في البدايــات 

الأولى للقــرن الحــادي والعشريــن فــإن الحاجــة قــد أصبحــت واجبــة لأن تكــون الاتصــالات التســويقية أكــر 

ــاح  ــح التطــور التكنولوجــي مت ــات وتوقعــات المســتهلك. إذ أصب اتســاقاً وانســجاماً مــع احتياجــات ورغب

أمــام المنتــج والمســوق والمســتهلك، وبالتــالي صــار بالإمــكان الاتصــال مــا بــين الجميــع بشــكل مختلــف عــما 

كان عليــه في الســابق وهــذا مــا أطلــق عليــه بالاتصــالات التســويقية المتكاملــة.

أولا: مفهوم الاتصالات التسويقية المتكاملة:
نتيجــة إلى عــدم التوافــق حــول مســألة ظهــور الاتصــالات التســويقية المتكاملــة وقلــة الابحــاث الفعليــة 

ــد  ــف واح ــول تعري ــاق ح ــين الاتف ــى الباحث ــب ع ــن الصع ــوع كان م ــذا الموض ــول ه ــمات ح ــع المنظ م

للإتصــالات التســويقية المتكاملــة رغــم القيــام باختيــار التعاريــف المختلفــة والتــي حاولــت إيجــاد أبعادهــا 

والبنــاء عليهــا بأمــل توحيــده)	(، ومــن هــذه التعريفــات مــا يــي:

عرفــت الاتصــالات التســويقية المتكاملــة بأنهــا التنســيق بــين النشــاط الترويجــي وبقيــة الجهــود التســويقية 

الأخــرى لتعظيــم قيمــة المعلومــات المقدمــة والمؤثــرة في الجماهــر المســتهدفة أي المســتهلكين باعتبــار أن 

المزيــج الترويجــي في مجملــه هــو جــزء مــن المزيــج التســويقي)	(.

عرفهــا أحــد الباحثــين بأنهــا مفهــوم لتخطيــط الاتصــالات التســويقية قــدم قيمــة مضافــة وشــاملة لتقييــم 

ــج المبيعــات، العلاقــات  ــة في الإعــلان، التســويق المبــاشر، تروي الأدوات المســتخدمة في الاتصــالات والمتمثل

العامــة، ومجموعــة هــذه الأدوات تقــدم وبشــكل منضبــط رســائل متكاملــة وواضحــة ومنســقة باتجــاه 

تعظيــم تأثــر الاتصــالات المتحققــة)	(.

كــما تعــرف الاتصــالات التســويقية المتكاملــة بأنهــا عمليــات الاتصــالات الناتجــة عــن التخطيــط والتكامــل 

ــخ(،  والتنفيــذ لعنــاصر الاتصــالات التســويقية المختلفــة )الإعــلان، ترويــج المبيعــات، العلاقــات العامة...ال

والتــي تــؤدي إلى خلــق تأثــر للعلامــة عــى المســتهلك الحــالي أو المرتقــب)4(.

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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وعرفــت الاتصــالات التســويقية المتكاملــة بأنهــا عمليــة اســتراتيجية للإختيــار والتطويــر والتنفيــذ والتقييــم 

والتنســيق مــع جميــع أصحــاب المصلحــة في المنظمــة لفــترة زمنيــة معينــة)	(.

ــج  ــة المشــاركة في نقــل الخطــاب بأشــكال وطــرق متعــددة لتروي ــا عملي ــين بأنه ــا أحــد الباحث كــما عرفه

الســلع والخدمــات والأفــكار إلى الزبــون مــن خــلال الإعــلان والعلاقــات العامــة وتنشــيط المبيعــات والبيــع 

ــة هــي اســتخدام الطيــف الواســع  ــاشر، كــما أن الاتصــالات التســويقية المتكامل الشــخصي والتســويق المب

مــن خيــارات الاتصــال بشــكل متناســق أو بطريقــة متكاملــة لبنــاء حقــوق الملكيــة للعلامــة التجاريــة وفــق 

توجهــات الزبــون)	(. 

وبحســب رأي أحــد الكتــاب فــإن الإتصــالات التســويقية هــي العمليــات التــي تــؤدي إلى بنــاء هويــة قويــة 

ــي أن  ــق يعن ــع الصــور والرســائل وهــذا التفري ــز جمي ــط وتعزي ــن خــلال رب ــف في الســوق م ــن الصن ع

جميــع رســائل الشركــة وصورهــا مكانتهــا وهويتهــا يتــم تنســيقها عــبر كافــة مواقــع الاتصــالات التســويقية 

ــات  ــاشر وأن الإعلان ــد المب ــة البري ــه حمل ــذي يقول ــول الشــئ نفســه ال ــة تق ــات العام ــواد العلاق أي أن م

تمتلــك نفــس )المظهــر والإحســاس( الــذي يمتلكــه الموقــع الإلكــتروني)	(.

كــما تــم تعريفهــا بأنهــا المفهــوم الــذي تســتطيع الشركــة بواســطته أعــداد تكامــلاً وتنســيقاً لعــدة قنــوات 

ــاشر  ــع الشــخصي والتســويق المب ــة والبي ــات العام ــة وتنشــيط المبيعــات والعلاق اتصــال )الاعــلان والدعاي

وقــرارات التغليــف(، بهــدف تســليم رســالة واضحــة ومنســقة ومفهومــة المعــالم والأهــداف عــن الشركــة 

ومنتجاتهــا)	(.

ــي  ــة ه ــالات التســويقية المتكامل ــوم الاتص ــث أن مفه ــتنتج الباح ــابقة يس ــف الس ــلال التعاري ــن خ م

ــع  ــلان، البي ــة بـــ )الإع ــج الترويجــي المتمثل ــاصر المزي ــين عن ــة ب ــة الوثيق ــاء العلاق ــج وبن اســتراتيجية لدم

الشــخصي، العلاقــات العامــة، تنشــيط المبيعات، التســويق المبــاشر، وغرها مــن أدوات الاتصال التســويقي(، 

والعمــل بتناســق وتناغــم وتحقيــق التكيــف المتبــادل فيــما بــين هــذه العنــاصر لتحقيــق التداؤبيــة بينهــا 

لإضافــة قيمــة إلى الرســالة الموجهــة للزبــون مــن جهــة وبنــاء القيمــة في المنتــج مــن خــلال ردود أفعــال 

الزبائــن والتــي مــن شــأنها تغيــر الصــورة الذهنيــة للزبــون تجــاه المنتــج والمنظمــة بهــدف كســب الزبــون 

والمحافظــة عليــه مــن الآخريــن.

ثانيا: أسباب ظهور الاتصالات التسويقية المتكاملة:
يعتــبر ظهــور الاتصــالات التســويقية المتكاملــة واحــدة مــن أهــم العوامــل التــي ســاهمت في عمليــة تطوير 

ــغ في تفكــر المنظــمات والزبــون، فهــو الأســتخدام الحكيــم لعنــاصر  ــر البال التســويق والتــي كان لهــا الأث

الترويــج المختلفــة القــادرة عــى إيصــال خطــاب واحــد واضــح وهــي خطــة تســويقية هجوميــة تســتخدم 

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    
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معلومــات الزبــون إلى أقــى حــد لإشــباع رغباتــه أفضــل مــن الآخريــن، ومــن أبــرز الأســباب والعوامــل التي 

دعــت الحاجــة إلى ظهــور الاتصــالات التســويقية المتكاملــة هــي)	(:

تنشظيه الأسواق وأذواق الزبائن.. 	

ظهور العولمة.. 	

ــالات . 	 ــي في الاتص ــائي التقن ــدم التلق ــة التق ــال نتيج ــتراتيجيات الاتص ــتمر في اس ــم والمس ــر الدائ التغ

ــون. ــا هــو أفضــل للزب ــم م ــا مــن أجــل تقدي وتعــدد أنواعه

ازدياد تكاليف الحصول عى الزبون وتشظي وسائل الإعلام.. 4

تغيــر طريقــة تفاعــل الزبــون مــع مزيــج التســويق التقليــدي كانــت مــن أكــبر التحديــات الراهنــة . 	

ــة. التــي أدت إلى ضرورة اســتخدام الاتصــالات التســويقية المتكامل

انتشار وزيادة وعي الزبون)0	(.. 	

ويشر أحد الباحثين إلى أن أسباب ظهور الاتصالات التسويقية تكمن في الأتي)		(:

الحاجــة الواضحــة لإيجــاد وســائل جديــدة للاتصــالات أو تحديــث الموجــود منهــا وهــذا يعنــي تحديــد . 	

العــدد الهائــل مــن الخطابــات الإعلانيــة في تلــك الفــترة.

عدم إمكانية إستخدام القنوات الجديدة لإرسال المعلومات من خلال نظم الاتصالات القديمة.. 	

ــت لهــا علاقــة بالزيــادة المضطــردة . 	 وجــود إنخفــاض ملحــوظ للقطاعــات المســتهدفة التــي كان

لــدى المنتجــين مــما أدت إلى توجــه منظــمات التصنيــع نحــو تثبيــت مكانتهــا كمنظمــة واحــدة لهــا 

ــور(. ــخصيات الجمه ــا الخاص)ش جمهوره

التغيــر في أســاليب إســتهداف الزبــون فبــات الاســتخدام المبــاشر للمنتــج لم يعــد في المقــام الأول بــل . 4

كيــف يمكــن الإبقــاء بالحاجــات المســتقبلية للزبــون.

تحقيــق ولاء الزبــون في القطاعــات الســوقية الجديــدة وكــما هــو معلــوم بــأن كســب زبائــن جــدد . 	

يكلــف المنظمــة أضعــاف الكلفــة لــو تــم الإبقــاء عليــه.

ــاد  ــوم الاقتص ــور مفه ــالات وظه ــال الاتص ــيما في مج ــع ولا س ــي الري ــور التقن ــث أن التط ــرى الباح وي

العولمــي وتشــظيه الأســواق وتوجــه التســويق نحــو التركيــز عــى الزبــون وتغيــر نمــط الاســتهلاك وســهولة 

إتاحــة المعلومــات أمــام الزبــون وزيــادة ثقافتــه ووعيــه كانــت لهــا الأثــر البالــغ في كيفيــة تقييــم قيمــة 

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    



59مجــلة القــلـزم العلمــية للدراســات الاقتصادية والاجتماعية - العـدد 20 - شعبان/ رمضان 1445 - مارس 2024م

المنتــج وصــورة العلامــة للمنتــج والمنظمــة، فبــات تبنــي الاتصــالات التســويقية المتكاملــة كمفهــوم 

ــدة، واســتطاعت الاتصــالات التســويقية  ــات الجدي ــد طريقــة لمواجهــة التحدي اســتراتيجي تســويقي جدي

وطــرق توجههــا نحــو الزبــون، وتمكنــت الاتصــالات التســويقية المتكاملــة مــن بنــاء القيمــة التــي يســعى 

ــة  ــه وترســيخ الصــورة الذهني ــادة وعي ــن خــلال زي ــج المنظمــة م ــن منت ــا م ــن الحصــول عليه ــون م الزب

ــون. للمنظمــة في ذهــن الزب

رضا العملاء:
يمثــل العمــلاء حجــر الزاويــة في أي شركــة ناجحــة للقيــام بذلــك يجــب عــى الــشركات تلبيــة احتياجــات 

العمــلاء وتوقعاتهــم تحديدهــا وفهمهــا وهــذه هــي العلامــة التجاريــة الحقيقيــة لشركــة حقيقيــة تتمحــور 

حــول العمــلاء.

وتتضمــن تجربــة العمــلاء مــن بــين عنــاصر مختلفــة كافــة التعامــلات التــي تتــم بــين الشركــة والعمــلاء في 

كل مرحلــة مــن مراحــل رحلــة الــشراء، بــدءاً مــن تعريــف العميــل المحتمــل عــى علامتــك التجاريــة للمــرة 

الأولى عــبر منشــور عــى فيســبوك أو إعــلان مدفــوع مثــلاً، وانتهــاءاً بتحولــه إلى عميــل فعــي قــام بعمليــة 

ــة  ــة في المعامل ــة التفرق ــن أهمي ــا تكم ــا. وهن ــع عنه ــة ومداف ــك التجاري ــص لعلامت ــل مخل ــم عمي شراء ث

بــين كل نــوع مــن أنــواع العمــلاء حيــث يكــون لــكل عميــل احتياجاتــه وتوقعاتــه المختلفــة مــن علامتــك 

ــه ليــس  ــاج العميــل المحتمــل مــبررات مقنعــة لــشراء منتجاتــك ولكن ــال، يحت ــة، عــى ســبيل المث التجاري

ــل  ــع العمي ــة أخــرى يتوق ــة، مــن ناحي بحاجــة إلى الإطــلاع عــى أحــدث المنتجــات في خطوطــك الإنتاجي

ــة  ــل معامل ــة مث ــا، ولا يتوقــع معامل ــي يفضله ــم ان تتواصــل معــه بإســتخدام طريقــة التواصــل الت الدائ

الأغــراب.

أولًا: مفهوم العملاء في المنظمات:
مــن البديهــي القــول أن نجــاح المؤسســات بشــكل عــام، ومؤسســات الخدمــة بشــكل خــاص يعتمــد عــى 

قدرتهــا وإمكانياتهــا في ضــمان قاعــدة متينــة متينــة مــن العمــلاء الموالــين إليهــا.

المؤسســات الخدميــة الناجحــة لا تكتفــي فقــط باســتقطاب العمــلاء في المقــام الأول، وإنمــا تعمــل ايضــا 

باتجــاه تطويــر وتعزيــز علاقــات طويلــة الأمــد معهــم لتضمــن لنفســها البقــاء والنمــو، العديــد مــن العملاء 

الموالــين غالبــا مــا يتصرفــون كمصــدر مــن مصــادر اســتقطاب عمــلاء جــدد، وذلــك مــن خــلال توصياتهــم 

ومقترحاتهــم وآرائهــم الإيجابيــة التــي يتأثــر بهــا العمــلاء الجــدد أو المحتملــين)		(.

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    



مجــلة القــلـزم العلمــية للدراســات الاقتصادية والاجتماعية - العـدد 20 - شعبان/ رمضان 1445 - مارس 2024م 60

في هذا الصدد يحاول الباحث إستقراء التعريفات الخاصة بمفهوم العميل كالاتي:

يعــرف العمــلاء بأنهــم مختلــف الأطــراف الذيــن يتعاملــون مــع المؤسســة أو تربطهــم علاقــة معينــة . 	

بهــا، يمكــن أن يصنــف عمــلاء المؤسســة إلى عميــل داخــي وعميــل خارجــي)		(.

يعــرف العميــل بأنــه هــو كل شــخص تتعامــل معــه ســواء أن كان مــن خــارج المؤسســة أو داخلهــا . 	

يجــب النظــر إليــه بإعتبــاره عميــلاً ســواء كان عمــلاء مــن الخــارج وهــم مــن يرغبــون في شراء منتجاتنا 

أو التعامــل في خدماتنــا، وســواء كانــوا عمــلاء مــن الداخــل وهــم اولئــك الأفــراد في داخــل مؤسســتك 

والذيــن يعتمــدون عليــك في أداء مهامهــم)4	(.

كــما عــرف العميــل بأنــه هــو العميــل ســواء أكان في مجــال التجــارة الإلكترونيــة أو في مجــال التجــارة . 	

العاديــة مثــلا في شركــة ســيارات )ليموزيــن( أو شركــة مقــاولات فإنــه ســيظل هــو الســيد العميــل إذا 

يجــب أن نحترمــه ونقــدم لــه الأفضــل لدينــا)		(.

ــم . 4 ــؤلاء ه ــة وه ــات المنظم ــتخدمون منتج ــترون ويس ــخاص يش ــم أش ــى أنه ــلاء ع ــرف العم ــما ع ك

العمــلاء الخارجيــين أمــا العمــلاء الداخليــين في المنظمــة فهــم طاقــم الموظفــين او العاملــين في المنظمــة 

ذاتهــا، أي أننــا نســتطيع صياغــة الجملــة الاســتهلاكية كــما يــي: في إطــار الجــودة الشــاملة، يعمــل 

العمــلاء الخارجيــين عــى تحديــد الجــودة بينــما يعمــل العمــلاء الداخليــين عــى انتاجهــا، ولــد تــم 

تعريــف العمــلاء مــن الناحيــة التقليديــة إذ تســتخدم المنظــمات عمليــات محــددة لإنتــاج بضائعهــا 

بحيــث يكــون الأشــخاص الذيــن تتفاعــل معهــم المنظمــة قبــل إتمــام هــذه العمليــات هــم المورديــن، 

ــات هــم المســتهلكين، أي  ــام هــذه العملي ــد إتم ــة بع ــم المنظم ــل معه ــن تتعام ــا الأشــخاص الذي أم

ــع خــارج  ــات تق ــارة عــن مجموع ــن هــم عب ــإن العمــلاء والموردي ــة هــذه ف ــة النظــر التقليدي وجه

نطــاق المنظمــة)		(.

وعرفــه أحــد الباحثــين بأنــه الشــخص الــذي تتعامــل معــه المنظمــة ويتلقــى الســلع والخدمــات منهــا، . 	

كــما لــه عــدة تســميات منهــا المســتهلك، الزبــون والمســتفيد مــن الخدمــة. وعرفــت جمعيــة التســويق 

الأمريكيــة العميــل بأنــه: "مشــتري المنتجــات أو الخدمــات الفعــي أو المتوقــع")		(.

ــي أو  ــوق الصناع ــن الس ــا م ــة م ــج مؤسس ــي منت ــذي يقتن ــي ال ــي أو الخارج ــخص الداخ ــو الش أو ه

الاســتهلاكي أو الداخــي داخــل المنظمــة لتحقيــق حاجاتــه ورغباتــه)		(.

ــل، المشــتري(، هــو المســتفيد  ــاُ بأســم العمي ــذي يعــرف أحيان ــل )ال يتضــح للباحــث مــما ســبق أن العمي

مــن الســلعة أو الخدمــة أو المنتــج أو الفكــرة التــي تــم الحصــول عليهــا مــن البائــع، بائــع أو المــورد مقابــل 

تعويــض ذي قيمــة نقديــة أو غرهــا. ويتــم تصنيــف العمــلاء بشــكل عــام إلى نوعــين: العميــل أو التاجــر 

الوســيط الــذي يشــتري البضائــع لإعــادة بيــع.

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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ثانيا: أنواع العملاء في المنظمات:
العميــل الداخــلي: يقصــد بالعميــل الداخــي المــورد البــشري في المؤسســة، وهــم القائمــون عــى إعــداد . 1

ــف الأطــر  ــصر يشــكل مختل ــل هــذا العن ــا تفاع ــذ أنشــطتها وخططه اســتراتيجيات المؤسســة وتنفي

التنظيميــة في المؤسســة وثقافتهــا واتجاهاتهــا)		(، مــن أهــم جوانــب إدارة الجــودة الشــاملة تعزيــز 

العلاقــة مــع العميــل الداخــي بشــكل دائــم وتحســينها باســتمرار لأنــه المســؤول عــن التنفيــذ وهــو 

ــة في  ــي، خاص ــا الخارج ــع محيطه ــة م ــا المؤسس ــل به ــي تتعام ــة الت ــة الأمامي ــي الواجه ــذي يغط ال

مجــال تســويق الخدمــات، يعتــبر تأهيــل عنــصر بــشري في المؤسســة يتميــز بالكفــاءة أمــر ضروري، 

لأنــه ســيكون عــى إتصــال وعلاقــة مبــاشرة مــع عمــلاء المؤسســة وهــذا مــا يعــرف بالتســويق التفاعي 

إضافــة إلى أن الإدارة نفســها تمثــل جــزء مكمــل مــن أجــزاء النظــام الــذي يتكــون مــن سلســلة مــن 

العاملــين والوحــدات التنظيميــة، فهــي تمثــل مــورد وزبــون في نفــس الوقــت، فالقســم الــذي يــؤدي 

مــا هــو إلا زبــون لقســم يســبقه ومــورد للقســم الــذي يليــه.

العميــل الخارجــي: يعــبر عــن العلاقــات التــي يمكــن أن تربــط المؤسســة بمحيطهــا الخارجــي، ويتميــز . 2

بــين ثلاثــة عمــلاء خارجيــين أساســيين للمؤسســة هــم)0	(:

ــل التــي تتعامــل معهــا المؤسســة أ.  ــن أو التموي المــورد: يقصــد بالمــورد مختلــف مصــادر التموي

ــة، ومــورد المــواد، مــورد  بمــا في ذلــك مــورد رأس المــال كالبنــوك ومختلــف المؤسســات المصرفي

بالعنــصر البــشري )ســوق العمــل( وتعتــبر عقــود المؤسســة مــع المورديــن في الغالــب مــن العقود 

المتوســطة أو الطويلــة الأجــل تتطلــب تطويــر علاقــة قويــة معهــم تســمح بمشــاركتهم في خلــق 

القيمــة للزبــون.

المــوزع: ينبغــي اعتبــار المــوزع عنــصر اســتراتيجي في نشــاط المؤسســة لأن العلاقــات التعاونيــة ب. 

ــة  ــق ربحي ــالي تحقي ــائي وبالت ــون النه ــا الزب ــق رض ــاهم في تحقي ــع تس ــوات التوزي ــل قن داخ

المؤسســة، وتنتــج حالــة التعــاون هــذه مــن وجــود اتصــال مبــاشر مــا بــين الموزعــين والعمــلاء 

عــى اختــلاف أنواعهــم وخصائصهــم، ويمثــل الموزعــين مجموعــة المؤسســات التســويقية التــي 

ــون. ــين المؤسســة والزب تســهل مختلــف التدفقــات ب

ــذي ج.  ــل الشــخص ال ــة، ويمث ــر أهمي ــل الأك ــر التســويقي العمي ــون في الفك ــبر الزب ــون: يعت الزب

يشــتري ويســتعمل مــا تنتجــه المؤسســة، ويعــرف ايضــا عــى أنــه "شــخص معنــوي أو طبيعــي 

يدفــع للحصــول عــى ســلعة أو عــدة ســلع، أو الاســتفادة مــن خدمــة أو عــدة خدمــات مــوارد 

مــا".

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    
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دورة حيــاة العميــل: في التوجــه بالزبــون انتقــل اهتــمام الإدارة مــن دورة حيــاة المنتــج إلى دورة حيــاة  . 3

العميــل، وتعــرف دورة حيــاة العميــل عــى أنهــا الفــترة التــي تــتراوح مــا بــين بدايــة تعامــل الزبــون 

مــع منتجــات المؤسســة مــن جميــع المعلومــات والتعــرف عليهــا حتــى الوصــول إلى مرحلــة الــولاء أو 

التخــي النهــائي عــن منتجــات المؤسســة)		(.

يتضــح مــن هــذه التعاريــف للباحــث أن العميــل قــد يكــون داخــي أو خارجــي، فالعميــل الداخــي يتمثــل 

في جميــع العاملــين والموظفــين الذيــن يعملــون داخــل المؤسســة، أمــا العميــل الخارجــي فيشــمل جميــع 

الأفــراد خــارج المؤسســة الذيــن يشــترون خدماتهــا، وعــى المؤسســة الإهتــمام بالعمــلاء مــن أول مرحلــة في 

خلــق الخدمــة إلى غايــة اســتخدامها حتــى تحقــق أعــى مســتوى مــن الرضــا لــدى العميــل.

ثالثا: أهمية العملاء بالنسبة للمنشأت:
تتمثل أهمية العملاء للمنشأة في الأتي)		(:

ــن . 	 ــح م ــة أصب ــة للمنظم ــة والخارجي ــة الداخلي ــدة في البيئ ــوط المتزاي ــع الضغ ــالي م ــت الح في الوق

الصعــب تحقيــق عائــد مــن عمليــة التســويق لأنــه مــن الصعــب إظهــار كيفيــة تأثــره عــى الاســتثمار 

والأربــاح حيــث أن معظــم المســوقين يركــزون عــى الناحيــة الماليــة ويهملــون الجوانــب غــر الماليــة 

كرضــا العمــلاء الــذي يعتــبر عامــل أســاسي لقيــاس مــدى ملائمــة منتوجــات للطلــب في الســوق وبالتالي 

ضــمان النمــو عــى المــدى البعيــد.

رضــا العمــلاء هــو أحــد العوامــل المحركــة لتكــرار عمليــة الــشراء وتقويــة صــورة العلامــة التجاريــة، . 	

وبالتــالي أصبحــت محفظــة العمــلاء الحاليــين هــي عامــل رئيــي في الأداء.

ــد . 	 ــرض العدي ــدد بع ــلاء ج ــب عم ــة جل ــة كل منظم ــلال محاول ــن خ ــلاء م ــى العم ــة ع أن المحافظ

مــع المحفــزات لعمليــة الــشراء، كــما تســاهم إدارة خدمــات مــا بعــد البيــع في الاتصــال مــع العمــلاء 

وقيــاس مســتوى الرضــا ويمكــن توضيــح ذلــك في الشــكل التــالي:

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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الشكل )1/2(: حلقة تطوير العلاقة مع العملاء

Source: Denis molo, Dominique Fernandez. Poison, tableau de board outie de performance, 

edition enrolls, France, 2009, P:21.

العميل هو المبرر الوحيد لوجود المؤسسة.. 4

العميل هو الأساس في خلق الفرص الوظيفية وفرص الترقية.. 	

إشباع حاجات العميل هي الوسيلة لتحقيق الربح والنمو والاستقرار.. 	

تشبع الأسواق وكثافة المنافسة.. 	

النهوض بالمسئولية الاجتماعية للمؤسسة.. 	

تأمين الدعم المادي والمعنوي للمنظمة العامة.. 	

ــأن العميــل هــو أســاس نجــاح اي عمــل تجــاري ويجــب ان يكــون احــد  يســتنتج الباحــث مــما ســبق ب

الاهــداف الاساســية لأي اســتراتيجية تســويق لتحديــد وتلبيــة احتياجــات المســتهلك، مــع الأخــذ في الاعتبــار 

ــادة رضــا العمــلاء  ــة التســويق، يســاعد شركتــك عــى ضــمان زي ــة العمــلاء في جميــع مراحــل عملي أهمي

وزيــادة هدفهــا عــى المــدى الطويــل في عمليــة تكــرار الأعــمال.

رابعا: أهداف عناية المنشآت بالعملاء:
توجد هناك عدة عوامل للعناية بالعملاء وهي:

النافســة: بمــا أن المنافســة في الســوق غــر محــددة، وميزانيــات المســتهلكين محــدودةـ )ســوق . 	

ــك يتطلــب جهــوداً كبــرة مــن جانــب المنظــمات لكســب حصــة في الســوق،  المســتهلكين(، فــإن ذل

وينبغــي أن تنصــب هــذه الجهــود عــى المنافســة في جــذب العميــل بتقديــم أفضــل الخدمــات لــه 

ــة. ــعار معقول وبأس

ماذا
يجب ان تقوم به 
المنظمة من أجل 

تحقيق رضا
العميل

ما هي النتائج 
المخططة

ما هي القيمة 
المقدمة للعميل

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    



مجــلة القــلـزم العلمــية للدراســات الاقتصادية والاجتماعية - العـدد 20 - شعبان/ رمضان 1445 - مارس 2024م 64

ــعارها . 	 ــة وأس ــات المقدم ــواع الخدم ــى أن ــلاع ع ــى إط ــح ع ــتهلك أصب ــإن المس ــتهلك: ف ــي المس وع

ــليم)		(. ــرار شراء س ــاذ ق ــه لاتخ ــا يهم ــا م ــزات كل منه وممي

ــزات . 	 ــعر والممي ــي، في الس ــع النواح ــن جمي ــة م ــات المعروض ــابه المنتج ــات: تش ــين المنتج ــابه ب التش

ــوف  ــي س ــة الت ــى المنظم ــشراء ع ــرار ال ــذ ق ــا يتخ ــد عندم ــتهلك يعتم ــل المس ــما يجع ــودة، م والج

يشــتري منهــا وســوف يتعامــل معهــا، فكلــما كانــت المنظمــة ذات ســمعة جيــدة كانــت لديهــا فرصــة 

ــك الا بتقديــم خدمــات أفضــل. ــن يكــون ذل أكــبر في الكســب، ول

يســتنتج الباحــث بــأن هنــاك اهتمامــاً متزايــداً مــن المنظــمات بالحفــاظ عــى العمــلاء الحاليــين، ويوجــد 

رضــا العمــلاء مــؤشراً لمــدى نجــاح المنظمــة في تقديــم المنتجــات والخدمــات إلى الســوق ورضــا العمــلاء هــو 

مفهــوم غامــض ومجــرد، والمظهــر الفعــي لدرجــة الارتيــاح ســوف يختلــف مــن شــخص لآخــر، ومــن منتــج/

خدمة/خدمــة إلى منتج/خدمــة. حالــة الارتيــاح تعتمــد عــى عــدد مــن المتغــرات النفســية والجســدية عى 

حــد ســواء التــي تترابــط مــع ســلوكيات الارتيــاح مثــل العــودة ومعــدل التوصيــة ومســتوى الرضــا يمكــن 

ان يختلــف تبعــاً لخيــارات أخــرى لــدى الزبــون وتبعــاً للمنتجــات الأخــرى التــي يمكــن للعميــل مقارنتهــا 

بمنتجــات المنظمــة.

أكاديمية سوداتل للإتصالات )سوداكاد(:
1- النشأة والتطور:

في العــام 	4		م تــم إنشــاء مدرســة مهنــدسي البوســتة والتلغــراف بســكن الجيــش بالخرطــوم شرق، وذلــك 

ــت  ــام 				م، قدم ــرة، وفي الع ــمال المه ــراف للع ــتة والتلغ ــة البوس ــات مصلح ــص في إحتياج ــد النق لس

ــة  ــاً لمصلح ــاً فني ــدولي ITU عون ــاد ال ــة في الإتح ــا المتخصص ــدى وكالاته ــة في إح ــدة متمثل ــم المتح الأم

تمثــل في إمدادهــا بخــبراء في هندســة الإتصــالات ليقومــوا بتدريــب الفنيــين بالمدرســة وقــد بــاشر الخــبراء 

ــة مــما ســاعد في نمــو وتطــور  ــاء التدريــس بمســاعدة مجموعــة مــن الســودانيين في الجوانــب العملي أعب

التدريــب بالمدرســة وإنعكــس ذلــك عــى تضاعــف أعــداد الفنيــين المتخرجــين مــن المدرســة، وعنــد دخــول 

العــام				م، إنتقلــت المدرســة للمبنــى الحــالي وبذلــك أصبحــت مدرســة مهنــدسي )البوســتة والتلغــراف( 

ــا  ــس فيه ــاء التدري ــت أعب ــية وانتقل ــب الأساس ــائل التدري ــا وس ــرت له ــة توف ــة مرموق ــة تعليمي مؤسس

نظريــاً وعلميــاً إلى ســودانيين نالــوا تدريبــاً داخــل القطــر مــن خــبراء أجانــب وخارجــه في بعثــات دراســية 

متخصصــة)4	(، وعنــد العــام 				م تــم افتتــاح مدرســة مهنــدسي البوســتة والتلغــراف عــى يــد الدكتــور م. 

ب سرواتي )Sarwaate( ســكرتر عــام الإتحــاد الــدولي للإتصــالات تحــت إســم )مركــز تدريــب المواصــلات 

ــين( في  ــين )التقني ــب المهندســين الفني ــز ليقــوم بمهمــة تدري ــر اســم المرك ــم تغي الســلكية واللاســلكية(، ت

ــام  ــك في الع ــلكية( وكان ذلل ــلكية واللاس ــلات الس ــد المواص ــرف بـــ )معه ــار يع ــلكية وص ــلات الس المواص

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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ــز  ــلكية( إلى )مرك ــلكية واللاس ــلات الس ــد المواص ــل )معه ــهد تحوي ــد ش ــام 				م، فق ــا الع 				م، أم

تدريــب الإتصــالات( وذلــك بقــرار مــن مجلــس الــوزراء ليقــوم المركــز بالتدريــب فقــط دون التأهيــل وفي 

عــام 				م، آلــت إدارة مركــز تدريــب الإتصــالات إلى الشركــة الســودانية للإتصــالات المحــدودة )ســوداتل( 

وتخصــص في تقديــم الــدورات التدريبيــة المتقدمــة في مجــال الإتصــالات والمعلومــات، تــي ذلــك تشــكيل 

ــراً  ــام 				م، وأخ ــم )		/		( وكان في الع ــوزاري رق ــرار ال ــالات بالق ــب الإتص ــز تدري ــس إدارة مرك مجل

ــو 	00	م. ــة ســوداتل للإتصــالات )ســوداكاد( في يولي تأسســت أكاديمي

2- الرؤية:

أن تكون سوداكاد المؤسسة التدريبية البحثية والاستشارية المتميزة محلياً واقليمياً.

3- الرسالة:

صناعــة النجــاح لعملائنــا عــبر تعزيــز وتطويــر معارفهــم ومهاراتهــم وقدراتهــم الإداريــة التقنيــة وتقديــم 

أجــود الحلــول للقضايــا والتحديــات التشــغيلية والاســتراتيجية مــن خــلال بيئــة جاذبــة وعــى يــد نخبــة 

مــن الخــبرات والكفــاءات الوطنيــة والإقليميــة والعالميــة المتخصصــة.

4- الأهداف:

ــة تخــدم في كافــة المجــالات  ــة ســوداتل للإتصــالات )ســوداكاد( إلى إعــداد كفــاءات مؤهل تهــدف أكاديمي

وتلبــي إحتياجــات ســوق العمــل وذلــك عــن طريق اســتخدام افضــل المناهــج والأســاليب العلميــة الحديثة، 

حيــث تقــدم خدمــات التدريــب والتعليــم والتعلــم المهنــي والبحــوث والاستشــارات ومشــاريع التطويــر 

للمــوارد البشريــة بمســتويات عاليــة الجــودة وبتكلفــة مناســبة ومطابقــة لمتطلبــات العمــلاء ينفذهــا خــبراء 

أكفــاء وبإســتخدام وســائل متطــورة، مــع المتابعــة لتوكيــد الفائــدة والجــودة.

كــما تهــدف إلى تدريــب وتنميــة مهــارات كــوادر مجموعــة شركات ســوداتل وكذلــك القطــاع العــام والخاص 

في المجــالات الهندســية والفنيــة وهندســة الإتصــالات والمعلومــات والمجــالات الماليــة والمحاســبية وتنميــة 

المــوارد البشريــة والتســويق والمبيعــات، كــما تســاهم الأكاديميــة وفقــاً لسياســة ســوداتل في تقديــم برامــج 

ــع  ــة المجتم ــة وترقي ــاهمة في تنمي ــات كمس ــراد والمؤسس ــتوى الأف ــى مس ــالات ع ــتى المج ــة في ش تدريبي

الســوداني.

5- الخدمات التدريبية:

تمتلــك ســوداكاد بنيــة تحتيــة ممتــازة مجهــزة بأحــدث الأجهــزة والقاعــات والمعامــل وتســتعين بمدربــين 

أكفــاء مــن داخــل وخــارج القطــر يمتلكــون ســرة تدريبيــة ممتــازة، وحاليــاً تمتلــك الأكاديميــة أربعــة قاعات 

.)ZTE ،وثلاثــة عــشر معمــلاً أربعــة منهــا متخصصــة )الأليــاف البصريــة، سيســكو، هــواوي

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    
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وتقــدم برامــج تدريبيــة في مجــال الإتصــالات وتقنيــة المعلومــات والإدارة والمحاســبة وغرهــا، حيــث تــم 

ســنوياً تنظيــم أكــر مــن مائــة وخمســون برنامجــاً تدريبيــاً)		(.

6- دورات سوداكاد الخارجية:

ــات  ــة المعلوم ــة تقني ــج الإداري ــع البرام ــات في جمي ــودان للمؤسس ــارج الس ــوداكاد دورات خ ــم س تنظ

ــة: ــدول التالي ــا في ال ــبكة شركاؤن ــبر ش ــالات، وع والإتص

)تركيا، الهند، ماليزيا، تونس، المغرب، الإمارات، السعودية، السنغال، موريتانيا، الجزائر، مصر(.

7- منهجيات جودة التدريب:

معايــر الجــودة والتميــز مــن أهــم الثوابــت التــي ارســتها أكاديميــة ســوداتل للإتصــالات )ســوداكاد( منــذ 

ــذا فــإن  بدايــة العمــل حيــث تقــوم سياســيتنا عــى ركيــزة أساســية مفادهــا )تدريــب بمعايــر عالميــة( ل

ســوداكاد تعمــل بصــورة مبــاشرة عــى جــودة وتميــز الخدمــة التدريبيــة المقدمــة مــن النواحــي التاليــة)		(:

جودة الحقيبة التدريبية.أ. 

البيئة التدريبية.ب. 

تطبيق منهجيات التقييم.ج. 

إستراتيجيات التقييم القبي.د. 

إستراتيجيات التقييم البعدي.	. 

أساليب تقييم ومتابعة التدريب.و. 

8- المؤتمرات:
أ، مؤتمر التسويق:

يعتــبر التســويق العمــود الفقــري للمؤسســات والمنظــمات والــشركات فــكان الإهتــمام بالتســويق والنظــرة 

المســتقبلية للتســويق مــن خــلال مؤتمــر التســويق المســتقبي، وإهتــم المؤتمــر بأفضــل الممارســات 

ــل المؤتمــر  ــك مث ــة إلى ذل ــة، إضاف ــات الحديث ــة وإســتقلال التقني ــكار الحديث ــة الأف ــع إضاف التســويقية م

بنســخته الســابقة بيئــة ممتــازة للمشــاركة حيــث يمكــن الإســتفادة مــن بعــض مــن يعتــبرون الأفضــل في 

هــذا المجــال وهــي فرصــة للتعريــف بقصــص مجــاح. حيــث بــدأ المؤتمــر في العــام 		0	م، بنســخته الأولى 

ــول 		0	م. ويصــل إلى الخامســة بحل

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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ب. ملتقى التميز في إدارة الأعمال:

يســلط الضــوء عــى بعــض المؤسســات المتميــزة في الســودان والتــي تمكنــت مــن تطبيــق تلــك القوانــين 

والقواعــد وشــهد لهــا الواقــع التنافــي بالتميــز ورضــا المجتمــع، وبالتــالي أصبــح أدائهــا بمثابــة قصــة نجــاح 

ــز في إدارة  ــة في التمي ــب العلمي ــي الجوان ــما يغط ــرون، ك ــا الآخ ــتفيد منه ــدرس ليس ــى وت ــب أن تح يج

ــة في العــام 		0	م. ــأتي النســخة الثالث الأعــمال، وت

ج. منتدى خبراء التسويق الشهري:

ــة مــن  ــات العلمي ــة عكــس للتجــارب والتحدي ــح بمثاب ــات مؤتمــر التســويق الأول وأصب ــل أحــد توصي يمث

ــز لهــا. ــي تمــت مناقشــتها والحضــور المتمي ــع الت ــا والمواضي خــلال القضاي

ــز  ــرفي محف ــد مع ــاء رصي ــة وبن ــن جه ــي إدارات التســويق م ــن موظف ــة م ــدى مجموع ويشــارك في المنت

ــة. ــويقية هادف ــتراتيجية تس ــاء اس ــو بن ــات نح ــراد والمؤسس ــه لأف وموج

وقد تم إنعقاد )		( منتدى ناقشت الموضوعات التالية)		(:

التخطيط الاستراتيجي واستخدامه في انجاح عمليات التسويق.. 	

العادات السبع وأثرها عى التسويق ورضا العميل.. 	

دور خدمة العملاء في تعزيز الاستراتيجيات التسويقية.. 	

بناء سمعة الشركات.. 4

	 ..Data Mining And Smart Marketing

إدارة الموارد البشرية ودورها في إنجاح عملية التسويق.. 	

تكامل إدارة التغير وإدارة المشاريع لإنتاج قيمة إستراتيجية للمنظمة. 	

إدارة سلسلة التوريد والتسويق: التكامل المتبادل.. 	

التسويق الرقمي تكامل القنوات الرقمية.. 	

	0 ..Marketing Automation

		 ..CRM

		 ..Customer Behavior

		 ..Marketing Communication

	4 ..Blue Ocean Strategy

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    



مجــلة القــلـزم العلمــية للدراســات الاقتصادية والاجتماعية - العـدد 20 - شعبان/ رمضان 1445 - مارس 2024م 68

التسويق العصبي.. 		

		 ..Group Dynamics And Development In The Marketing

ممارسة القيادة الإستراتيجية لتعزيز الميزة التنافسية.. 		

		 ..Custom Relation Marketing

9- لوائح وسياسيات التسجيل والقبول للدورات التدريبية)28(:

الإطلاع عى اللوائح والسياسات قبل التسجيل.أ. 

الإلتزام بكافة نظم وقوانين الأكاديمية.ب. 

يجب الإطلاع عى محتويات الدورة وتفاصيلها قبل التسجيل.ج. 

يتم اعتماد التسجيل بعد دفع الرسوم كاملة.د. 

تبدأ الدراسة عندما يكتمل العدد المقرر.	. 

ــات و.  ــات للدبلوم ــاح في الإمتحان ــررة والنج ــاعات المق ــدد الس ــمال ع ــد اكت ــهادات بع ــح الش ــم من يت

ــة. ــدورات الفني ــة وال المهني

الغياب %		 من جملة المحاضرات يحرم المتدرب من الشهادة.ز. 

لا يسمح للمتدرب تحويل أو تأجيل زمن الدورة التدريبية بعد بدايتها بيومين.ح. 

لا يتم استرداد الرسوم بعد حضور جزء من الدورة.ط. 

يمكن استرداد الرسوم في حالة تأخر قيام الدورة بثلاثة أشهر.ي. 

إجــراء الإســترداد يتــم بمــلء إســتمارة الإســترداد وتســليم الإيصــال المــالي، عــى أن يتــم إســتلام مبلــغ ك. 

الاســترداد مــن قبــل المســتفيد الأول بعــد شــهر مــن طلــب الاســترداد.

يمنع منعاً باتا التدخين بجميع أرجاء الأكاديمية.ل. 

يرجى الالتزام الكامل بتوجيهات المدرب.م. 

10- ضوابط إمتحانات الرخصة الدولية للحاسب الألي:

يتم الحجز والتسجيل للإمتحان قبل 		 ساعة من الجلسة.أ. 

يجب التأكد من التسجيل لمادة الإمتحان والرقم التعريفي لدى الموظف المختص.ب. 

الحضور قبل ربع ساعة من زمن بداية الجلسة.ج. 

لا يســمح بدخــول الجلســة في الحــالات التاليــة )عــدم احضــار اثبــات الشــخصية والحضــور متأخــر د. 

بعــد بــدء الامتحــان(.

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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يجب التأكد من الرقم التعريفي وكلمة المرور.	. 

الغياب من الجلسة بدون إخطار قبل 	4 ساعة، يفقد المرشح حقه في استرداد الرسوم.و. 

يحب اغلاق الهاتف أثناء الجلسة.ز. 

يجب الالتزام بتوجيهات مراقب الجلسة.ح. 

11- موجهات استلام الشهادات:

يجب احضار صورة فتوغرافية بخلفية بيضاء.أ. 

الحرص عى التوقيع في دفتر الحضور واذا تجاوزت نسبة%		 لن يتم منح الشهادة.ب. 

عند الحضور لاستلام الشهادة الرجاء احضار الايصال+ الصورة الفتوغرافية.ج. 

يجب كتابة الإسم باللغة الانجليزية كما في الجواز لتسهيل عملية التوثيق.د. 

يتــم اســتلام الشــهادات المحليــة بالتقديــم لهــا عــبر مكتــب الشــهادات بمســتند رســمي يومــي مــن 	. 

المكتــب ومحــدد فيــه تاريــخ وزمــن الاســتلام )إجــراءات واســتلام الشــهادات يومــي الاثنــين والاربعــاء 

مــن كل اســبوع(.

يتم استلام الشهادات العالمية بعد احضار الايصالات المالية واثبات الشخصية ساري المفعول.و. 

12- الاتصالات التسويقية في سوداكاد:

ــراد ومؤسســات ويقــوم  ــج حيــث يقســم عمــلاؤه إلى أف ــة قســم مختــص بالتروي ــكل الأكاديمي يوجــد بهي

ــة)		(: ــة ويســتخدم الوســائل التالي ــم الرســالة الترويجي بتصمي

الهاتف )هوت لاين(.. 	

إقامة مؤتمرات.. 	

الفيس بوك.. 	

الاتصال الشخصي.. 4

إنستغرام.. 	

	 ..smsْ رسائل

تلغرام.. 	

ويرد أو ماوس.. 	

الواتساب.. 	

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    
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التلفزيون.. 0	

الصحف.. 		

الراديو.. 		

الطباعة عى الأقلام.. 		

إفتتاح للدورات وتخريج المشاركين.. 4	

الطباع عى الفلاشات.. 		

الدراسة الميدانية:
ــر  ــة تأث ــات لمعرف ــارات الفرضي ــار عب ــيط لاختب ــي البس ــدار الخط ــلوب الانح ــتخدام أس ــم اس ــوف يت س

ــع: ــر التاب ــى المتغ ــتقلة ع ــرات المس المتغ

المتغيرات المستقلة الفرعية:

)	x( الإعلان.

)	x( البيع الشخصي.

)	x( العلاقات العامة.

)x4( تنشيط المبيعات.

)	x( الاتصال التسويقي المباشر.

)	x( الدعاية والنشر التجاري.

المتغير التابع:

)	y( الصورة الذهنية

الفرضية الأولى: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأعلان والصورة الذهنية:

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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جدول )1/4(: نموذج الانحدار الخطي البسيط للفرضية الأولى

معامل التحديد المعدلمعامل التحديدمعامل الارتباطالنموذج

	0.	40.			0.		

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

يتضــح مــن الجــدول أعــلاه ان قيمــة الارتبــاط بلغــت )4	.0( وهــذا يعنــي وجــود ارتبــاط طــردي قــوي بــين 

المتغــرات المســتقل )الإعــلان( والمتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( كــما نجــد أن قيمــة معامــل التحديــد 

ــر  ــؤدي لتغ ــلان( ت ــتقل )الإع ــر المس ــدث في المتغ ــي تح ــرات الت ــي ان المتغ ــذا يعن ــت )			.0( وه بلغ

المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( وهــذا يعنــي أن المتغــرات التــي تحــدث في المتغــر المســتقل )الإعــلان( 

تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( بنســبة %		 بينــما %		 مــن التغــرات تعــود إلى عوامــل 

أخــرى غــر مضمنــة في الخــارج.

جدول )2/4(: تحليل التباين

مصدر 
الاختلاف

مجموع 
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
مستوى قيمة )F(المربعات

المعنوية

000a			.						.						.		الانحدار

							4	.		الاخطاء

						.			المجموع

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

يتضــح مــن الجــدول اعــلاه أن مســتوى المعنويــة )0.000( وهــي أقــل مــن )	0.0( وهــذا يقودنــا إلى قبــول 

الفــرض ومعنويــة نمــوذج الانحــدار، مــما يعنــي ان المســتقل )الإعــلان( يؤثــر عــى المتغــر التابــع )الصــورة 

الذهنية(.

جدول)3/4(: معاملات الانحدار

مستوى المعنويةقيمة )t(قيمة المعاملاتمعاملات الانحدار

B
0

	.					.			.000

B
	

0.					.	0	.000

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    
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يتضــح مــن الجــدول أعــلاه أن قيمــة الحــد الثابــت بلغــت )			.	( وهــي قيمــة المتغــر التابــع المقــدر 

عندمــا تكــون قيــم المتغــر المســتقل مســاوية للصفــر، ونجــد أن ميــل المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( 

يســاوي )			.0( وهــذا يعنــي زيــادة المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( التــي نتجــت عــن تغــر المتغــر 

ــل الفــرض أي أن هــذه  ــه يقب ــة أقــل مــن )	0.0( وعلي المســتقل )الإعــلان(، ونلاحــظ أن مســتوى المعنوي

القيمــة لهــا تأثــر معنــوي ويعنــي أن )الإعــلان( لــه دور في )الصــورة الذهنيــة(.

مــما ســبق نســتنتج أن الفرضيــة التــي تنــص عــى أنــه توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين الإعــلان 

والصــورة الذهنيــة قــد تحققــت.

الفرضية الثانية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين البيع الشخصي والصورة الذهنية:

جدول )4/4(: نموذج الانحدار الخطي البسيط للفرضية الثانية

معامل التحديد المعدلمعامل التحديدمعامل الارتباطالنموذج

	0.	00.		0.		

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

يتضــح مــن الجــدول أعــلاه ان قيمــة الارتبــاط بلغــت )0	.0( وهــذا يعنــي وجــود ارتبــاط طــردي قــوي 

بــين المتغــرات المســتقل )البيــع الشــخصي( والمتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( كــما نجــد أن قيمــة معامــل 

التحديــد بلغــت )		.0( وهــذا يعنــي ان المتغــرات التــي تحــدث في المتغــر المســتقل )البيــع الشــخصي( 

تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( وهــذا يعنــي أن المتغــرات التــي تحــدث في المتغر المســتقل 

)الإعــلان( تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( بنســبة %		 بينــما %4	 مــن التغــرات تعــود إلى 

عوامــل أخــرى غــر مضمنــة في النمــوذج.

جدول )5/4(: تحليل التباين

مستوى المعنويةقيمة )F(متوسط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتمصدر الاختلاف

000a		4.	0				.4					.4	الانحدار

							0	.00	الاخطاء

						.			المجموع

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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يتضــح مــن الجــدول اعــلاه أن مســتوى المعنويــة )0.000( وهــي أقــل مــن )	0.0( وهــذا يقودنــا إلى قبــول 

الفــرض ومعنويــة نمــوذج الانحــدار، مــما يعنــي ان المســتقل )البيــع الشــخصي( يؤثــر عــى المتغــر التابــع 

)الصــورة الذهنيــة(.

جدول)6/4(: معاملات الانحدار

مستوى المعنويةقيمة )t(قيمة المعاملاتمعاملات الانحدار

B
0

	.4			4.	0	.000

B
	

0.4	4	0.			.000

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

يتضــح مــن الجــدول أعــلاه أن قيمــة الحــد الثابــت للنمــوذج بلغــت )		4.	( وهــي قيمــة المتغــر التابــع 

ــع )الصــورة  ــر التاب ــل المتغ ــر، ونجــد أن مي ــر المســتقل مســاوية للصف ــم المتغ ــا تكــون قي ــدر عندم المق

الذهنيــة( يســاوي )4	0.4( وهــذا يعنــي زيــادة المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( التــي نتجــت عــن تغــر 

المتغــر المســتقل )البيــع الشــخصي(، ونلاحــظ أن مســتوى المعنويــة أقــل مــن )	0.0( وعليــه يقبــل الفــرض 

أي أن هــذه القيمــة لهــا تأثــر معنــوي ويعنــي أن )البيــع الشــخصي( لــه دور في )الصــورة الذهنيــة(.

ــع  ــين البي ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــه توجــد علاق ــص عــى أن ــي تن ــة الت ــما ســبق نســتنتج أن الفرضي م

ــت. ــد تحقق ــة ق ــورة الذهني ــخصي والص الش

الفرضية الثالثة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين العلاقات العامة والصورة الذهنية:

جدول )7/4(: نموذج الانحدار الخطي البسيط للفرضية الثالثة

معامل التحديد المعدلمعامل التحديدمعامل الارتباطالنموذج

	0.		0.			0.			

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

يتضــح مــن الجــدول أعــلاه ان قيمــة الارتبــاط بلغــت )		.0( وهــذا يعنــي وجــود ارتبــاط طــردي قــوي 

ــة  ــد أن قيم ــما نج ــة( ك ــورة الذهني ــع )الص ــر التاب ــة( والمتغ ــات العام ــتقل )العلاق ــرات المس ــين المتغ ب

معامــل التحديــد بلغــت )		.0( وهــذا يعنــي ان المتغــرات التــي تحــدث في المتغــر المســتقل )العلاقــات 

العامــة( تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( وهــذا يعنــي أن المتغــرات التــي تحــدث في المتغــر 

المســتقل )العلاقــات العامــة( تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( بنســبة %		 بينــما %		 مــن 

التغــرات تعــود إلى عوامــل أخــرى غــر مضمنــة في النمــوذج.

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    
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جدول )8/4(: تحليل التباين

مستوى المعنويةقيمة )F(متوسط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتمصدر الاختلاف

000a			.	4				.4					.	4الانحدار

	0	.0				4	.		الاخطاء

						.			المجموع

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

يتضــح مــن الجــدول اعــلاه أن مســتوى المعنويــة )0.000( وهــي أقــل مــن )	0.0( وهــذا يقودنــا إلى قبــول 

الفــرض ومعنويــة نمــوذج الانحــدار، مــما يعنــي ان المســتقل )العلاقــات العامــة( يؤثــر عــى المتغــر التابــع 

)الصــورة الذهنيــة(.

جدول)9/4(: معاملات الانحدار

مستوى المعنويةقيمة )t(قيمة المعاملاتمعاملات الانحدار

B
0

	.0			0.			.000

B
	

0.					.		4.000

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

يتضــح مــن الجــدول أعــلاه أن قيمــة الحــد الثابــت بلغــت )		0.	( وهــي قيمــة المتغــر التابــع المقــدر 

عندمــا تكــون قيــم المتغــر المســتقل مســاوية للصفــر، ونجــد أن ميــل المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( 

يســاوي )			.0( وهــذا يعنــي زيــادة المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( التــي نتجــت عــن تغــر المتغــر 

المســتقل )العلاقــات العامــة(، ونلاحــظ أن مســتوى المعنويــة أقــل مــن )	0.0( وعليــه يقبــل الفــرض أي أن 

هــذه القيمــة لهــا تأثــر معنــوي ويعنــي أن )العلاقــات العامــة( لــه دور في )الصــورة الذهنيــة(.

مــما ســبق نســتنتج أن الفرضيــة التــي تنــص عــى أنــه توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين العلاقــات 

العامــة والصــورة الذهنيــة قــد تحققــت.

الفرضية الرابعة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تنشيط المبيعات والصورة الذهنية:

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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جدول )10/4(: نموذج الانحدار الخطي البسيط للفرضية الثالثة

معامل التحديد المعدلمعامل التحديدمعامل الارتباطالنموذج

40.	40.		0.		

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

يتضــح مــن الجــدول أعــلاه ان قيمــة الارتبــاط بلغــت )4	.0( وهــذا يعنــي وجــود ارتبــاط طــردي قــوي 

ــة  ــد أن قيم ــما نج ــة( ك ــورة الذهني ــع )الص ــر التاب ــات( والمتغ ــيط المبيع ــتقل )تنش ــرات المس ــين المتغ ب

ــي ان المتغــرات التــي تحــدث في المتغــر المســتقل )تنشــيط  ــد بلغــت )		.0( وهــذا يعن معامــل التحدي

ــي تحــدث في  ــي أن المتغــرات الت ــة( وهــذا يعن ــع )الصــورة الذهني ــؤدي لتغــر المتغــر التاب المبيعــات( ت

المتغــر المســتقل )تنشــيط المبيعــات( تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( بنســبة %		 بينــما 

ــة في النمــوذج. %		 مــن التغــرات تعــود إلى عوامــل أخــرى غــر مضمن

جدول )11/4(: تحليل التباين

مستوى المعنويةقيمة )F(متوسط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتمصدر الاختلاف

000a			.					.				4	.		الانحدار

	40.						.			الاخطاء

						.			المجموع

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

يتضــح مــن الجــدول اعــلاه أن مســتوى المعنويــة )0.000( وهــي أقــل مــن )	0.0( وهــذا يقودنــا إلى قبــول 

الفــرض ومعنويــة نمــوذج الانحــدار، مــما يعنــي ان المســتقل )تنشــيط المبيعــات( يؤثــر عــى المتغــر التابــع 

)الصــورة الذهنيــة(.

جدول)12/4(: معاملات الانحدار

مستوى المعنويةقيمة )t(قيمة المعاملاتمعاملات الانحدار

B
0

	.	00		.			.000

B
	

0.		0	.			.000

المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عى بيانات الاستبانة 		0	م

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    
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يتضــح مــن الجــدول أعــلاه أن قيمــة الحــد الثابــت للنمــوذج بلغــت )00	.	( وهــي قيمــة المتغــر التابــع 

ــع )الصــورة  ــر التاب ــل المتغ ــر، ونجــد أن مي ــر المســتقل مســاوية للصف ــم المتغ ــا تكــون قي ــدر عندم المق

الذهنيــة( يســاوي )0		.0( وهــذا يعنــي زيــادة المتغــر التابــع )الصــورة الذهنيــة( التــي نتجــت عــن تغــر 

المتغــر المســتقل )تنشــيط المبيعــات(، ونلاحــظ أن مســتوى المعنويــة أقــل مــن )	0.0( وعليــه يقبــل الفرض 

أي أن هــذه القيمــة لهــا تأثــر معنــوي ويعنــي أن )تنشــيط المبيعــات( لــه دور في )الصــورة الذهنيــة(.

مــما ســبق نســتنتج أن الفرضيــة التــي تنــص عــى أنــه توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين تنشــيط 

المبيعــات والصــورة الذهنيــة قــد تحققــت.

النتائج:
العاملون في مراكز التدريب يمتلكون المعلومات حول خدمات التدريب.. 	

يستجيب مناديب مبيعات مراكز التدريب لكل الاتصالات الواردة عبر الهاتف.. 	

يتمتع العاملون بمراكز التدريب بعلاقات يسودها التقدير والاحترام.. 	

مقدمي الخدمة بمراكز التدريب يولون المتدرب اهتماماً كبراً.. 4

تقوم مراكز التدريب باثارة الرغبات التدريبية لدى المتدرب عبر الاتصال التدريبي المباشر.. 	

توفر مراكز التدريب معلومات اتصالية تسويقية واضحة مما يعزز صورتها الذهنية.. 	

تمتلك مراكز التدريب مواقع الكترونية عبر الشبكة العنكبوتية.. 	

التوصيات:
التركيز عى الاعلان الهادف.. 	

انشاء ادارة تسويقية ضمن الهيكل الاداري بمراكز التدريب,. 	

إنشاء قسم للعلاقات العامة بالمراكز.. 	

ضرورة تحديث المعلومات المقدمة للمتدربين.. 4

زيادة بث الرسائل عبر الانترنت.. 	

وضع برنامج لبناء علاقات مع المجتمع.. 	

تحديد الاحتياجات التدريبية بشكل مسبق.. 	

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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الهوامش
أولًا: المراجع العربية:

ــة ( 	) ــع الاتصــالات التســويقية المتكامل ــؤاد، تشــخيص واق ــارس محمــد ف درمــان ســليمان صــادق وف

ــة، جامعــة الكوفــة،  ــة والإداري ــوم الاقتصادي ــة الغــري للعل ــة، )الكوفــة: مجل في المنظــمات الخدمي

ــع، 		0	م(، ص	0	. ــدد الراب ــد		، الع ــاد والإدارة، المجل ــة الاقتص ــراق، كلي الع

ــالات ( 	) ــتهلكين إزاء الاتص ــات المس ــاني، اتجاه ــان الدن ــك ردم ــد درار وعبدالمل ــه أحم ــد عبدالل خال

ــة  ــي، جامع ــث الإعلام ــة الباح ــداد: مجل ــة، )بغ ــة الإتصــالات الإماراتي ــة لشرك ــويقية المتكامل التس

ــدد		، 	00	م(، ص4	. ــد		، الع ــلام، المجل ــة الإع ــداد، كلي بغ

ــع، ( 	) ــشر والتوزي ــد للن ــمان: دار الحام ــة، ط	،)ع ــويقية والترويجي ــالات التس ــري، الاتص ــر البك ثام

ص		. 		0	م(، 

(4 ) Shimp, Terence A. Amdrews, J. Craig, Advertising, Promotion, and other aspect

 of integrated Marketing Communication, Ninth Edition, South-Western, Cengage

.Learning, USA, 	0		, P:	

ــل ( 	) ــع التواص ــبر مواق ــة ع ــويقية المتكامل ــالات التس ــين الاتص ــات ب ــرون، العلاق ــا وآخ ــدة النج حمي

ــة، جامعــة  ــة للدراســات التجاري ــة المصري ــة للعمــلاء، )المنصــورة: المجل الاجتماعــي والمعرفــة المالي

ــدد4، 0	0	م(، ص			. ــد44، الع ــارة، المجل ــة التج ــورة، كلي المنص

(	 ) Aberechukwu, Agodi, Joy & Chukwuma, Aniuga, Inegrated Marketetikng(

 Communication in Building Customer- Based eguity: A review Paper, Intermational

.Journal and economic invention, VOl 	, No	, 	0		, P:		4

ــتراتيجي، ( 	) ــل اس ــة- مدخ ــويقية المتكامل ــالات التس ــكر، الاتص ــاكر العس ــد ش ــائي وأحم ــد الط حمي

)عــمان: دار اليــازروي العلميــة للنــشر، 	00	م(، ص		.

حميــد الطــائي، مفاهيــم في إدارة المبيعــات والتســويق، ط	، )عــمان: دار اليــازوري العلميــة للنــشر، ( 	)

0	0	م(، ص	4.

درمد سليمان صادق وآخرون، مرجع سابق، ص	0	.( 	)

نفس المرجع السابق، ص	0	.( 0	)

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    
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(		 ) Alla. Timofeeva, Svetiana V. Bulganina &other, Features of the Impementation of

 Integrated Marketing Communication: Reseisance to Change, International Review

.of Management and Marketing, 	0		, P:	0

حميــد الطــائي وبشــر عبــاس، تســويق الخدمــات، )عــمان: دار اليــازوري للنــشر والتوزيــع، 	00	م(، ( 		)

ص			.

مدحــت محمــد أبــو النــصر، أســس الخدمــة المتميــزة للعمــلاء، )القاهــرة: المجموعــة العربيــة للنشر ( 		)

والتوزيع، 0	0	م(، ص		.

مصطفــي يوســف كافي وآخــرون، البروتوكــول وخدمــات الزبائــن، )عــمان: مكتبــة المجتمــع العــربي ( 4	)

للنــشر والتوزيــع، 4	0	م(، ص	4	.

ــع، 		0	م(، ( 		) ــشر والتوزي ــون للن ــمان: الأكاديمي ــياحية، )ع ــم الس ــه، إدارة المطاع ــز عبدالل عبدالعزي

ص		.

ــاء ( 		) ــاصرة، )عــمان: دار صف ــود وروان ســميح، إدارة الجــودة في المنظــمات المع خضــر كاظــم محم

ــع، 0	0	م(، ص		. ــشر والتوزي للن

(		 ) Parasuraman A,L.L,Beery, and .v.A. Zeithaml, Refinement and reassessment of the

.Servqual Scale. Journal of Retailing. Vol, 	004, P:		

ــارف ( 		) ــلاء في المص ــا العم ــا برض ــية وعلاقته ــزة التنافس ــي، المي ــده الملي ــمي، عب ــد النش ــراد محم م

الإســلامية في اليمــن، )صنعــاء: مجلــة الدراســات الإجتماعيــة، جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا، 

ص4		. 		0	م(،  العــدد44، 

خديجــة عتيــق، واقــع التســويق المــصرفي في البنــوك وأثرهــا عــى رضــا العمــلاء، )عــمان: دار خالــد ( 		)

اللحيــاني للنــشر والتوزيــع، 		0	م(، ص40	.

خنســاء ســعادي، التســويق الإلكــتروني وتفعيــل التوجــه نحــو الزبــون مــن خــلال المزيــج التســويق، ( 0	)

رســالة ماجســتر غــر منشــورة، كليــة العلــوم الإقتصاديــة، جامعــة الجزائــر، 	00	م، ص	4.

(		 ) Christoph Allard”Le management de la valeur client”, edition Dunod, Paris, 	00	,

.P:			

(		 ) alain Courtois, Maurice Pallet, Chanal martin bonnefous, gestion de production,

.edition eyrolles, France, 	00	, P:	0	

    أثر￼الاتصالات￼التسويقية￼في￼رضا￼العملاء    
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ســامي أحمــد مــراد، دور رضــا العمــلاء في تحقيــق الميــزة التنافســية في قطــاع الإتصــالات، )القاهــرة: ( 		)

مجلــة البحــوث الإداريــة، أكاديميــة الســادات للعلــوم الإداريــة، العــدد الثالــث، 4	0	م(، ص			.

أكاديمية سوداتل للإتصالات )سوداكاد(، الخطة التدريبية السنوية، 		0	م، ص4.( 4	)

أكاديمية سوداتل للإتصالات )سوداكاد(، الخطة التدريبية السنوية، 		0	م، ص	.( 		)

المرجع السابق، ص0	.( 		)

مرجع سبق ذكره، ص		.( 		)

مرجع سبق ذكره، ص		.( 		)

ــط ( 		) ــر التخطي ــوداكاد(، مدي ــالات )س ــوداتل للإتص ــة س ــليمان، أكاديمي ــه س ــد عبدالل ــة : مهن مقابل

ــاُ. ــاعة 		صباح ــارس، 		0	م، الس ــين 4	م ــه، الاثن ــر، بمكتب والتطوي

    د.￼محمد￼مأمون￼أحمد￼بابكر    
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