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نماذج ونظريات ثقافة إتصالات المنظمة



 organizationalوظائف الثقافة التنظيمية
Culture

الخاصعهاطابمنظمةكللمنحتتضافرالتيالمميزةالتصرفوطرقوالمبادئوالمعتقداتالمعاييرالتنظيميةهيالثقافة

معللتعاملالمكتسبةوالطرقوالقيمالمعتقداتنمطمثلالفردشخصيةللمنظمةوتمثل،أخرىعنمنظمةتميز،فهي

القيممنالنمطوهذا.المنظمةأعضاءبهايتصرفأنيجبالتيالطريقةتشكيلبهدفالمنظمةتاريخخلالتطورتالتيالخبرة

طابعهاةالمنظملإعطاءالأمورإنجازبهايتمالتيالطريقةيصفلفظيغيرأومكتوبغيرسلوكا ًيكونقدوالمبادئوالمعايير

.الفريد

.التنظيميوالسلوكالأعمالوسياسةإستراتيجياتحولتدورمحددةثقافاتلديهايكونلأندوما ًتسعىوالمنظمات
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منبالأشياءامالقيطريقةتحديدفيالتنظيميةللثقافةالرئيسيةالوظيفةتتمثل.

وكالسلتحددالتنظيميةالثقافةأن،كماالتنظيميةللحياةمعنىإعطاءأجل

علىيجبوكيفالعملوطرقالرئيسيةالأهدافتحديدخلالمنالتنظيمي

.ةالشخصيالعلاقاتإدارةوكيفيةالبعضبعضهمومخاطبةالتفاعلالأعضاء

ربتجامنالإستفادةمدىإبرازخلالهامنيمكنالتنظيميةالثقافةأنولاشك

تجميعهامنالآخرينتمكنالتيبالمعرفةيتعلقفيماالآخرين
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عائروالشوالطقوسوالسياساتوالإجراءاتواللغةوالقصصالرسالة:هيرئيسية،علاماتخمسالتنظيميةللثقافةو

أداءهمززيعبماوتوجيههاللعاملين،التنظيميةالثقافةفيالتأثيرالعملمنظمةإدارةيستطيعخلالهامنوالتيوالأبطال،

.المحيطةالبيئةفيالمنظمةجمهورفيوالتأثير

الةالرسفانالرسائل،منوبدءاالمبتكرة،وخدماتهابمنتجاتهاعالميامشهورةتقنيةشركةوهي ،Appleابلشركةمثلالنأخذ

موظفيهاتشجعحيثللشركة،تفاعلكلفيمشبعةالرسالةهذه ."Think differentlyمختلفبشكلفكر"هيللشركةالاساسية

علىالتركيزمعللابتكار،الروحهذهالفريدةالتسويقيةعملياتهاعبروتعكسالتقليدية،الأفكاروتحديالابتكارعلىوعملائها

.وفرديةمستقبلي،وتفكيرمبتكرة،أنهاعلىالشركةصورةينقلوبذلكلمنتجاتها،الفريدةالميزات

الاعلىثلالمويجسدسواء،حدعلىوالعملاءالموظفينالسرديةقصصهاخلالمنالشركةبثقافةالتعريفيتماخر،جانبعلى

.حالياعليههيماإلىالشركةدفعالذيوالطموحابلبجذوردائمتذكيربمثابةالقصةوالتفاني،والإبداعللمثابرة
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تبدأمصطلحاتذلكفيبمابها،الخاصةالمصطلحاتعددتمتلكفالشركة،ابلفيأخرىحيويةثقافيةعلامةهياللغةاما

بالشركةهذهالمنتجاتمجموعةربطللغةالاستخداممنالنوعهذاوغيرها، ”iPhone”، “iPad”، “iCloud“مثل ”i“بالحرفدائما

مميزاتالمجموعةمعأدتذكية،لغويةحركةوهيللزبون،المنتجبانتماءالشعورذاتهالوقتفيعززوالذيالعميل،مخيلةفي

.المنافسةاتالشركمنتجاتلاحصرامنتجاتهااختيارعبرللشركة،الزبائنمنكبيرةمجموعةاخلاصالىالشركةلمنتجاتالفريدة

بشأنلقوياالشركةموقففإنالمثال،سبيلعلى.العملاءعلىالتركيزعلىالتنظيميةالثقافةابلوسياساتإجراءاتتعكس

صحيحنولوجيا،التكصناعةفيللشركةالأهميةبالغعاملاكانتوالتيسياساتها،منيتجزألاجزءالبياناتوأمنالعملاءخصوصية

مستخدميمنواسعجمهورثقةاكسبهالكنهاخرى،جهاتاوشركاتمعالمشاكلمنمجموعةفيادخلهاالموقفهذاان

.أجهزتها
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لتحفواالمجوهراتعرضطرقكبيرحدالىتشبهمنتجاتها،لعرضمبتكرةممارسةلابلفان،العرضبأساليبيتعلقوفيما

ذلككاندلق.بالشركةالخاصةالمنتجاتلعرضمخصصالعالم،حولالتجاريةالمحالمنواسعةسلسلةابلتمتلكحيثالفاخرة،

هذابافتتاحالمالعلبأفاجئتالعالمي،المستوىعلىالرقميةالمتاجرانتشارفيهبدأالذيالوقتففيغريبا،بدايتهفيالطقس

ابللكنه،مشابعرضمحاللفتحالمنافسينمنكبيرعددإضطرلاحقاللناس،أقربانهالتؤكدالمنتجاتلعرضالمحالمنالنوع

.المنتجاتعرضمحالمنالنوعبهذامتميزةبقت

للابتكارؤوبالدوسعيهرؤيتهاناذ.جوبزستيفوخاصةمؤسسوها،شكبلاهمابللشركةالتنظيميةالثقافةفيالأبطالأخيرا،

حتىوبالهدف،الإحساسوغرسلإلهامالشهيرة،جوبزوخطبباقتباساتيستشهدماغالباالشركة،لموظفيالهامعلىتعمل

.الشركةوتطلعاتاستراتيجياتتوجيهفيتأثيرهيستمرهذا،يومنا

ثقافةاللتشكيل-والابطالوالطقوسوالسياساتوالاجراءاتواللغةوالقصصالرسائل-العناصرهذهمنعنصركليتشابك

هويةشكيلتوبالتاليوالاداء،والابتكار،الموظفين،تفاعلكيفيةيحددعملاطاربمثابةإنها.ابللشركةالمتميزةالتنظيمية

والروحةوالخصوصيوالجودةالابتكار:التجاريةالعلامةتمثلهمالفهمكدليلالعناصرهذهتعملللعملاء،بالنسبة.المنظمة

هاموظفيمنكللدىصدىلهاقويةتجاريةعلامةهويةابلانشأتبنجاح،الثقافيةالعلاماتهذهنقلخلالمن.الريادية

.العالمأنحاءجميعفيوعملائها
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يالمحوركتابهفيالثقافاتبينالتواصلنظريةمؤسسهولإدواردأكد

واملعستةوقدم"ثقافةوالتواصلالاتصالهيالثقافة":"الصامتةاللغة"

لمنخفض؛االسياقثقافاتمقابلالعاليالسياقثقافات:الثقافاتلتصنيف

يةالشخصالمساحةتباينالمتعددة؛الثقافاتمقابلالأحاديةالثقافات

السريعماتالمعلوتدفقالبطيئة؛الرسائلمقابلالسريعةالرسائل؛(التقاربات)

.الإجراءاتسلاسلآخرا ًوليسوأخيرا ًالبطيء،مقابل

األماني:قاراتثلاثمنمختلفةثقافاتأربعهولأجراهالذيالمسحشمل

أكثرقافيةثمعاييرقدموبالتاليواليابان،الأمريكيةالمتحدةوالولاياتوفرنسا

نطاقعلىتستخدم Hallهولمنأبعادثلاثةلاتزالحيثوملاءمة،موثوقية

فيلفةالمختللثقافاتاللفظيوغيراللفظيالسلوكبينللتمييزواسع

:هيوالثقافات،عبرالإدارةعلىوالتدريبالثقافاتبينالاتصالممارسات
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.المنخفضالسياقذاتالثقافاتمقابلالعاليالسياقذاتالثقافات

لعاملانايرتبطإذالألوان،متعددةالثقافاتمقابلاللونأحاديةوالثقافاتالشخصيةالمساحةتباينوثقافات

منينةمعلمجموعةالشائعةبالاتجاهاتالثالثيتعلقبينماالجسدولغةاللغةمباشرا باستخدامارتباطا ًالأولان

دفقوتالبطيئة،الرسائلمقابلالسريعةالرسائلهيالأخرى،الثلاثةوالأبعاد.المناسبالوقتفيالأشخاص

للفظياوغيراللفظيبالسلوكدقيقا ًارتباطا ًترتبوالتيالإجراءاتوسلاسلالبطيء،مقابلالسريعالمعلومات
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حتفاظالاإلىالكلماتوتميلصريحبشكلالمعلوماتتوصيليتم،المنخفضالسياقذاتالثقافاتوفي

تقديمميت،حيثللكلماتالمجازيالمعنىواستخدامالاستعاراتبنقصعموما ًالكلامويتسم.الأساسيبمعناها

لالخمنلاحقا ًتطويرهاتمالتيالعامةالفكرةهيالبدايةنقطةتكونوحيثواضحهيكلذاتأجزاءفيالأفكار

.محددةتفاصيلتقديم

السياقفيتوضعالرسائلأنيعنيمماضمنيا ًالمعلوماتتوصيليتم،المرتفعالسياقذاتالثقافاتفي

فإنرتفع،المالسياقفي.ذلكإلىوماوالمكانةوالعلاقة،الاجتماعية،والخلفيةالتاريخ،:شيءكلالسياقويشمل

فيللتواصليةالرئيسالسماتإحدىوتمثلالبشري،التفاعلفيالسائدالتفضيلهيبالسياقتبدأالتيالثقافات

.اللفظينمأهميةأكثرعادةً اللفظيغيرالتواصليعتبرمهمة،تعتبرلاالكلماتلأننظرا ًالمرتفع،السياقثقافات
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الإقليميةافاتالثقتحتاجفمثلاً .(القريبة)الشخصيةللمساحةوفقا ًوالمجتمعيالإقليميالفضاءمنأنواعإلىالثقافاتوتنقسم

الثقافاتيفبينما.الآخرينوبينبينهاأكبربوضوحمحددةشخصيةمساحةإلىواليابانالمتحدةوالولاياتالمتحدةالمملكةمثل

سبيلىعلاللاتينيةوأمريكاالعربيةالبلدانفيالحالهوكماالآخرينمعالشخصيةمساحتهمالمشاركونيتشاركالمجتمعية،

.المثال

أوواحدوقتفيواحدةمهمةلأداءللأشخاصالعامالتفضيلعلىالألوانوالمتعددةاللونأحاديةالثقافاتبينالتمييزويعتمد

تحديدميتذلكإلىوماالإسكندنافيةوالدولالمتحدةالولاياتمثلاللونأحاديةالثقافاتففي.الوقتنفسالمهاممنالعديد

الأهميةحسبتنفيذهاويتممعينبترتيبالمهام

يقتحقأجلمنالأفرادبهايتصرفالتيالمعتادةالطريقهوالمهاموتعددنسبيالوقتيكونالمغايرةالثقافاتفيبينما

هاأنويقترحالجسدولغةاللغةاستخدامعلىيركزالذيالوحيدالشخصأنهفيالرئيسية  Hallهولمساهمةوتتمثل.أهدافهم

الجانبيةارالآثأحدتعتبرهاأنهاالواضحومناللغة،معتتعامللاالأخرىالنظرياتأنحينفيأخرى،عنماثقافةتميزأساسيةمعايير

السياقوهيالثقافاتبينوالتواصلالثقافاتفهمفيرئيسيةفئاتثلاثالأنثروبولوجيعالمهولإدواردحللوقد.أخرىلأبعاد

.والوقتوالمكان
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:السياق.1

High-Context versus Low-Context Culturesالسياقمنخفضةثقافاتمقابلالسياقمرتفعةثقافات

فياشرينومبصريحينيكونواأنالأفراديميلالشماليةأوروبادولومعظمالمتحدةالولاياتمثلالسياقمنخفضةالثقافاتفي

إلىالسياقضمنخفالاتصالويطمحالشكأوالفهمسوءهوامشتقليلهوالتوجيهيالمبدأالفردية،الاحتياجاتلتلبيةاتصالاتهم

.النقطةهذهإلىمباشرةالوصول

فيلالمثاسبيلعلى.مربكا ًأمرا ًمنخفضسياقذاتوأخرىعالً سياقذاتثقافاتمنالأشخاصبينالتواصليكونأنويمكن

إدراكإلىنيميلوولاالمنطوقةالكلماتإلىفقطالاستماعإلىالسياقمنخفضةثقافاتمنالأشخاصيميلالتجاريةالتفاعلات

رتفعةمالثقافةفي.المحددةالمشكلةعنالمزيدتخبرهمأنيمكنمهمةأدلةالأشخاصيفقدماغالبا ًلذلك،نتيجة.الجسدلغة

يكونقدبه،لممسكأمرالكثيرأخذيتملذلك،نتيجة.الموقففهمعلىالناستساعدالتيالسياقيةالعناصرمنالعديدهناكالسياق

جدا ًالقليلإلاؤخذيلاالمنخفضالسياقذاتالثقافةفي.للثقافة"المكتوبةغيرالقواعد"يفهملالشخصبالنسبةللغايةمربكا ًهذا

.الأفرادبينالفهملسوءأقلفرصةهناكوأنالتوضيحمنلمزيدحاجةهناكأنيعنيمابه،مسلمكأمر
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الموجودةتلكثلمالعاليالسياقذاتالثقافاتففيالرسالة،توصيلكيفيةإلىوالمنخفضالمرتفعالسياقويشير

أكثريكونواأنرادالأفويميلالأهميةمنكبيرا ًقدرا ًللرسالةالماديالسياقيحملوأفريقيا،وآسيااللاتينيةأمريكافي

أنحينفي.رسالتهممنالضمنيالجزءشفرةبفكمعهيتواصلونالذيالشخصيقومأنويتوقعونمباشرة

الذياللفظيالتوجيهإلىالرسالةتفتقرفقدالرسالة،صياغةفيالشديدالحذريتوخىالرسالةيرسلالذيالشخص

أكثرنا ًوأحيامهمةالجسدلغةتعتبرالعاليالسياقذاتالثقافاتففي.منخفضسياقذاتثقافةفيتتوقعه

.المنطوقةالفعليةالكلماتمنأهمية
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:المساحة.2

بدءا ًشيءلكإلىالمساحةوتشيرتفاعلهم،أثناءالأفرادبينالمسافةعلىتركزوالتيالماديةالمساحةدراسةإلىتشير

يوفالعملمكانفيحدودهمأولأراضيهمالأشخاصتحديدكيفيةإلىالبعضبعضهممنالأشخاصقربمدىمن

..أخرىأماكن

:الوقت.3

أشياءبعدةامالقيللناسيمكنوالأزمنةمتعددةالثقافاتفيبالثقافة،كبيربشكليتأثرللوقتمهممفهومهولحدد

فياحدةوبمهمةالقيامإلىالناسيميل"الواحدةالمرة"ثقافاتأواللونأحاديةالثقافاتفيبينما.الوقتنفسفي

.مرةكل
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هولنموذجفيالثقافةمحددات

والطقوس،والقيم،والعقليات،الأخلاق،وهيهولنموذجفيالثقافةأيضا ًتشكلخارجيةعواملهناك

ماعية،الاجتوالمؤسساتوالاحتفالات،والمعتقدات،والعادات،والأفكار،والفنون،والقوانين،الدينية،والمعتقدات

تنظيما ًلأقالعواملهذهأنحينفي.الحصرلاالمثالسبيلعلىوالسلوكيات،الفردية،والهويةواللغة،والأساطير،

افيةالإضالعواملهذهإلىننظرعندما.الثقافةعلىيؤثرلمافهمناإكمالفيمفيدةأنهاإلامقارنا ،إطارا ًتوفرولا

الأكثردالوحيالعاملفإنالإضافيةالعواملهذهبينمنمنهاكلوتدمجثقافةكلتنظركيفلفهمنسعىفإننا

:إلىوينقسمالتواصلهوأهمية
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Verbal Languageاللفظيةاللغة-1

لغةالاستخدامكيفيةسياقفهمفإنهول،أوضحكماوضوحا ًالثقافةتعبيراتأكثرمنواحدةهياللغة

لثقافيةاالخبراتعلىالمفرداتتُبنىمافغالبا ًالاختلافاتعنالنظربصرف.بدقةالمعنىلتفسيرضروري

بالثقافةالالتزامأدىالصينية Dunkin Donutsشركةافتتاححالةفيالمثال،سبيلعلى.للمستخدمين

.الصينيةبالأحرفاسمهاإدراجعلىالمنظمةقدرةتعقيدإلىالمحلية

ثلجوهييدللجلفقطواحدةكلمةلديهمالعربيةباللغةالمتحدثينأنملاحظةللاهتمامالمثيرمنوبالمثل،

مختلفةماتكلعلىالإسيكمولغاتتحتويالمقابلفي.ذلكإلىوماوالبردوالثلجالجليدعلىتنطبقوالتي

اللغةتأثيرةكيفيعلىآخرمثال.الثلجكمياتإلىللإشارةمحددةوصفيةكلماتحتىالثلجأنواعمننوعلكل

أوالجسديةاتالإيماءرؤيةمنتستفيدلاحيثالإلكترونيالبريدعبرأوالمكتوبةالاتصالاتفيهوالعملعلى

ذلكومعةالإنجليزيباللغةناطقةدولةرسمياً الهندتعتبرالمثالسبيلعلى.مالشخصالجسديةالمواقف

اللغةفيالفهمبسوءالمرتبطالتواصلسوءمنالأعمالرجالمنالعديديعاني
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Body Languageالجسدلغة-2

أويقالتعلأوللموقفدقيقتفسيرأجلمنالجسدلغةفهمالضروريمنالسياق،مرتفعةالثقافاتفي

بولة،المقلمعاييرهموفقا ًالجسدلغةسيفسرونبالتأكيدلكنهمالكلماتالأفراديفهملاقد.الإيماءة

.الآخرينثقافةوليسثقافتهموتجاربخبراتإلىستستندالتصوراتهذهفمعرفة

قافاتالثفيالأفرادتعليميتمحيثالمنطوقةغيرالمفرداتمنمهماً جزءا ًأيضا ًبالعينالاتصالويعتبر

منضالنقيعلى.بهاالاهتمامالمستمعيبادلطريقةإنهاوبالمثل،.مستمعيهمعيونفيالنظرالغربية

لذلكم،احتراعدمأنهعلىماشخصعينفيمباشرةوالتركيزالنظريبدوقدبالشرقالأماكنبعضفيذلك،

.سلبيشيءتعنيالبصريالتواصلقلةبأنأخرى،ثقافاتمنأشخاصمعالتفاعلعندهذايفسرقد

www.midocean.ae



فيشلشركةفيمدير8500منأكثرشملاستطلاعإلى(1997)تورنر-وهامبدنترومبينارسنموذجاستند

7تحديدتملذلكونتيجةالثقافات،عبرالشخصيةوالعلاقاتالثقافيةالقيمتحديدإلىيهدفوكاندولة،43

العلاقةناولفيتالسادسوالبعدالأفراد،بينالمختلفةالعلاقاتالأولىالخمسةالأبعادتعكسثقافية،أبعاد

.بالبيئةالمجتمععلاقةعلىفيركزالسابعأماوالزمن،الأفرادبين

www.midocean.ae

(رترومبينارس وتيرن)نموذج الاختلافات الثقافية الوطنية 



يتجلى مفهوم نموذج التماثلية أو النموذج المتوازن في أفضل صورة في ما يسمى بالمسئولية الاجتماعية

.العاليةالخصوصيةذاتالثقافاتتعارضعاليةشموليةذاتثقافاتإلىالثقافاتتنقسم:الأولالبعد

نىتتببينماتعديل،دوناجتماعيمجالكلعلىوالممارساتالأفكارتطبيقبضرورةيؤمنالمجتمعأنالنظريةوتفترض

.لهاوفقا ًتغييرهاويجبمعينةلظروفتخضعوالأفكارالممارساتبأنالقائلةالنظروجهةالخصوصية

بإنجازاعيةالجمتهتمبينماوالاستقلالالفرديالإنجازعلىالتركيزالفرديةوتفترضالجماعية،مقابلالفردية:الثانيالبعد

.العامةوالرفاهيةالمجموعة

بينضحوافصلملاحظةيتممعينةثقافاتففي،دمجهاأوللأفرادالاجتماعيةالأدوارتصنيفبمدىيتعلق:الثالثالبعد

وثيقا ًارتباطا ًبعدالهذاويرتبطللشخص،المختلفةالأدواربتكاملالمنتشرةالثقافاتبعضتتميزبينماللشخصالمختلفةالأدوار

افاتالثقفيبينماللفرد،صغيرةخاصةومساحةأوسععامةبمساحةمعينةثقافاتتسمحكماالثقافات،عنهولبمفهوم

.الخاصةوالمساحةالعامالفضاءيتساوىالمنتشرة

ففي.ثقافاتهمفيوالاحترامالاجتماعيةللمكانةالأفراداكتساببكيفيةالأمرويتعلقالإسناد،ثقافاتمقابلالإنجاز:الرابعالبعد

الحالةعلىيالاجتماعوالوضعالاحتراميعتمدالإسنادثقافاتفيبينماالمكتسبةإنجازاتهعلىبناءالفرداحترامالإنجازثقافات

.الموروثةأوالمعطاة
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لهذاا ًووفق.العامةالأماكنفيمشاعرهمعنالتعبيرفيبالحريةالأفرادشعوربمدىيتعلق:الخامسالبعد

فياعرالمشإظهاريتجنبونالمحايدةالثقافاتفيفالأفراد.وعاطفيةمحايدةإلىالثقافاتتنقسمالبعد

ونويضحكيبتسمونماوغالبا ًعلانيةعواطفهميظهرونالعاطفيةالثقافاتفيبينماالعامة،الأماكن

.العامةالأماكنفيعالً بصوتويتحدثون

:عتينمجموإلىالثقافاتتنقسمالوقت،بإدارةدقةأكثروبشكلالزمنيبالتوجهيتعلق:السادسالبعد

الماضيةراتالانتصاعلىالتركيزإلىوالحاليةالسابقةالثقافاتتميلإذ.المستقبلمقابلوالحاضرالماضي

.بليةالمستقالنتائجتحقيقأجلمنوالتخطيطالحاضرعلىالمستقبليةالثقافاتتركزبينماوالمجد،

.موجهخارجيووموجهداخلي:مجموعتينإلىالثقافاتوتنقسموالبيئة،الإنسانبعلاقةيتعلق:السابعالبعد

التدخلعدمالموجهةالخارجيةالثقافاتتفضلبينماالبيئةفيالتحكمإلىداخليا ًالموجهةالثقافاتوتميل

شوارتزلالمعارضةإتقانمعكاملبشكلتقريباً الأخيرالبعدهذاويرتبط.معهاوئامفيوالعيشالبيئةفي

.الانسجامثقافاتمقابل
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الإدارة“كتابةفي،1984عامفريمان؛إدواردالراحلالاقتصادعالمطرح

.”المصالحأصحابنظرية“بعدفيماسُميما،”الاستراتيجية

ناعي،الصبعدماالمنظورمنالتنظيممنالمصالحأصحابنظريةوتقترب

ييعنممااللامحدوديةهيالصناعةبعدماللمنظماتالمميزةفالسمة

قابلةأوشفافة،إماالداخليةالمجموعاتبينأوالبيئةمعالحدودأن

بطريقةالأشخاصويتعاون (2013Hatch & Cunliffe)اختفتأوللاختراق،

.دائما ًموجودوالتغييرالوظائفمتعددة

بيئيةالالاستدامةحيثالأخلاقيالالتزامالمصالحأصحابنظريةوتناقش

الأكثرقافةالثوأبعادرئيسيين،كعنصرينللشركاتالاجتماعيةوالمسئولية

البشريوالتوجهالسلطةومسافةاليقينعدمتجنبهيصلة
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نظرية أصحاب المصالح 



مصالحبيةتلفيحاسمتأثيرلهموالذينمميزة،علاقةبالشركةتربطهمنكلالمصالحأصحابفئةوتضم-

.الشركة

هموهؤلاءوالعملاء؛المؤسسة،فيملكيةحقوقلهمالذينأيالمساهمون؛:الفئةهذهوتشمل-

لنقإليهمالموكلالأشخاصأولئكوهموالموزعون؛والموردونللشركة،الأرباحلجلبالأساسيالمعول

.والفعليينالحاليينوالعملاءالمستهدفة،الشرائحإلىالشركةمنتجاتوتوصيل

العملية،هذهفيالأطرافأهمأحدهموربماكذلك،المصالح،أصحابأحدهموالعمالوالموظفون-

.طريقهمعنإلاتدورلاالشركةماكيناتفتروس

تحقيقبيتأثرواأنيمكنأوالتأثيريمكنهمالذينالأشخاصمنمجموعة":بأنهمالمصالحأصحابويعرف-

.”المنظمةلبقاءالحيويةالمجموعاتتلك“أنهميرىآخرتعريفوهناك”المنظمةأهداف
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ا،يعني،المصالح،أصحابمعللعلاقةإدارتهابحسنمرهونالمؤسسةبقاءأن”فريمان“ويرى راراستمأنضمن 

شركةالأنفهمناطالماالمختلفة؛الاجتماعيةالمسؤوليةوفعالياتلأنشطةاستمرارهوالمصالحأصحابوجود

.فيهاوالمساهمينالمستثمرينهؤلاءبمحافظمرهونمتنوعةاجتماعيةنشاطاتمنبهتقومومابرمتها،

لأرباحاتحقيقهاوسببالمؤسسة،ومصادرمصادرها،استدامةمنتأتيالثروةفاستدامة،منطقيا ًيبدوماوهو

ىحتليشمل(المصالحأصحاب)المفهومهذاتمديدبمقدورناكانوإنالمصالح،وأصحابالمساهمينهؤلاءهو

.المؤسسةفيوالعاملينالموظفين

قيامه،ذاتحدفيهو،(الداخليالشركةمجتمع)والعاملينالموظفينهؤلاءتجاهبمسؤولياتهاالمؤسسةوقيام

.للشركاتالاجتماعيةالمسؤوليةومقتضياتبمفاعيل

،بالتزامةالشركيطالبالذي"الشركاتحقوقمبدأ"،الأولأساسيينمبدأينعلىتقوم"المصالحأصحابنظرية"و

آثارعنالمسؤولةهيالشركةأنعلىتنصالتي"الشركاتآثارمبدأ"و.الآخرينحقوقانتهاكعدمواجب،القولأو

.الآخرينعلىأفعالهم
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لأيالحياةشريانهمفالعملاء.الحديثةالأعمالإدارةمنأساسيا ًجزءا ً CRMالعملاءةعلاقاتإدارةتُعد

لديهحيدا ًوتاجرا ًأومليارات،عدةمبيعاتهاحجمويبلغالموظفينآلافتضمعالميةشركةكانتسواءمؤسسة

.المثالينلهذينبالنسبةنفسهاهيالعملاءعلاقاتفإدارة.المنتظمينالعملاءمنقليلعدد

ملاءعواكتسابالحاليينالعملاءمعالعلاقاتتحسينعلىالشركاتيساعدنهج،العملاءعلاقاتإدارةإن

.أسرعبشكلجدد

:وهيالعملاءمععلاقاتلبناءخطواتثلاثالناجحةالمنظماتوتستخدم

.والعملاءالمنظماتبينمتبادلبشكلمرضيةأهدافتحديد-

.عليهاوالحفاظالعملاءمععلاقةإقامة-

.والعملاءالمنظماتفيإيجابيةمشاعرإنتاج-
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نموذج إدارة علاقات العملاء 



كلاواحتياجاترغباتمثلالعلاقة،بناءعندمراعاتهايجبالتيالشروطمنمجموعةوالعملاءالمؤسسةمنكلولدى

وسعرةالجودعاليةومنتجاتجيدةخدمةالعملاءويريدوالنمو،البقاءأجلمنربحتحقيقإلىالمنظماتوتحتاجالطرفين؛

.مقبول

كثيرالتكرسالمستقبليالتفكيرذاتالمنظماتفمعظم.المنظماتمنللعديدجديدمفهومالعملاءمعالعلاقاتوإدارة

:خلالمنالمؤسسةعلىكبيرتأثيرالعملاءلإدارةعلاقايكونأنويمكن.العملاءمعالعلاقاتلإدارةوالمواردالطاقةمن

.العميلإلىالمنتجمنالتركيزتحويل-

.تقديمهفيالمنظمةرغبةوليسالعميليطلبهماإلىالعرضتبسيط-

.الفعالةالعملاءعلاقاتإدارةلعمليةالمطلوبةالكفاءاتعلىالضوءتسليط-
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وبينينهابالعلاقةوطبيعةبشكلالاهتمامضرورةجيداتعيالمنظماتأصبحتالاجتماعي،التواصلوسائلأهميةتزايدمع

منظماتالحرصتلذامثلى؛وسمعهالجمهور،معإيجابيةوصورةجيدةانطباعاتتكوينشأنهمنتفاعليأساسعلىالجمهور

خلالنمتتموالتيالجمهوروبينبينهاالعلاقاتتدعيموسائلأحدالقنواتهذهتكونأنالاجتماعيالتواصلمواقعوعبر

وعملائهاالمنظمةبينالجيدالانطباعإدارة

تقطابواسللمنظمة،الحاليينالعملاءعلىالحفاظفيفاعليةوأكثرقويونهجإستراتيجيةتعدالعملاءعلاقاتإدارةإن

خلقعلىأيضا ًيعملوإنماالأعمال،مجالفيفقطمهما ًيعدلاالاجتماعيالعملاءعلاقاتإدارةمدخلإنجدد،عملاء

إدارةةأهميوتبدوالنجاح،منأفضلمستوياتإلىالأعماليقودمماتنميتهاعلىويعملالعملاء،معقويةوروابطعلاقات

فيالعملاءمعمباشروبشكلومعاصرسهلبأسلوبالتفاعلمنالمنظماتتمكينخلالمنالاجتماعيةالعملاءعلاقات

العملاء،نعمعلوماتيةقاعدةتكوينعلىالعملاءعلاقاتإدارةإستراتيجيةوتعتمدالاجتماعي،البعدتأثيرخلالمناتجاهين
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المنظماتنأولاشكمستوىلتحقيقبفاعليةتلبيتهاعلىدوما ًوالحرصالعملاء،احتياجاتعلىالتعرفإمكانيةثمومن

للعملاءالمناسبةوالمنتجاتالممكنةالحلولأفضلتقديمخلالمنأعلىسمعةعلىللحصولتسعى

ب،المناسالوقتفيالعملاءمعالتواصلمنالأعمالمنظماتتمكنالاجتماعيالتواصلوسائلفإنذلكإلىإضافة

التواصللوسائمواقعتسمحذلك،إلىوبالإضافةالأخرى،التقليديةالاتصالأدواتمنكفاءةوأعلىأقلبتكلفةمباشرة

الأسئلةشرنأووالتعليقلديهمالمفضلةالتجاريةالعلاماتلمتابعةللمستخدمينوتويترالفيسبوكمثلالاجتماعي

مادتحديالأعمالمنظماتتستطيعالاجتماعي،التواصلمواقعخلالومنالصلة،ذاتالخدماتأوبالمنتجاتالمتعلقة

المستهلكينمعمباشرةوالتواصلالتجاريةعلامتهاعنيقال
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عمالالأمنظماتفيالمستخدمةوالأدواتالإستراتيجياتفيهائلةتغييراتالاجتماعيالتواصلوسائلأحدثتوقد

المتكاملةقيةالتسويالاتصالاتأدواتبينالمزاوجةالاجتماعيالتواصلوسائلبهتتميزماولعلبالمستخدمين،للاتصال

المستخدميناتصال)المنطوقةالكلمةخلالمنالتسويقإلىإضافةالمستخدمينمعالتنظيميةوالاتصالاتالتقليدية،

اركوتشوالمعلوماتالخبراتتبادل:منهاأشكالعدةلهالاجتماعيالتواصلوسائلفيوالتفاعل،(البعضبعضهممع

.والتعليقاتالفيديوومقاطعوالنكاتالخبرات

ضاءففيالمستخدمينبينوالتشاركالتواصلدعمفيإيجابيةبصورةأسهمالاجتماعيالويبأو2.0ويبفضاءإن

أتاحثجمهورها،حينحوالمختلفةالمنظماتأداءتحسينأسهمكمامتساوية،اتصاليةفرصا ًللجميعأتاحمماالإنترنت

أصحابمنالمستخدمينوتغريداتلتعليقاتالمستمرةوالمتابعةالمجتمعمنعريضةقطاعاتإليالوصولللمنظمات

وناتالمدوتحديثوإدارةوإنشاءبالمنظمةالمتعلقةوالصورةالصوتومقاطعفيديوهاتومشاركةوتحميلالمصالح،

.مستمرةبصفةالإليكترونية
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الأرباحزيادةهوالعملاءعلاقاتإدارةمنالنهائيوالغرض

لأفضخدمةتقديمخلالمنأساسيبشكلذلكويتحقق

علىالعملاءمعالعلاقاتإدارةنظاميقتصرولاللعملاء

العلاقاتإدارةستعملبلفحسبالعملاءخدمةتحسين

.اوىوالشكوالهدرالتكاليفتقليلعلىالجيدةالعملاءمع
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للتوترالرئيسيةالأسبابأحدالاستنزافلأنالموظفين،إجهادمنأيضا ًالفعالالعملاءعلاقاتإدارةنظامويقلل

.والعلاقاتالخدماتتحسنمعويقل

تجاهقللسوومستمر ًمباشرفعلوردالعملاء،معالاتصالخطوطوفتحالسوق،عنفوريبحثإجراءأيضا ًويتيح

.للسوقاستقصائيةدراسةأيمنبكثيرأفضلوهووالخدماتالمنتجات

منأكثروبعد.1997عامالأكاديميظهورهامنذ (CRM)العملاءعلاقاتإدارةحولالأبحاثمنالكثيرإجراءتموقد

حل"هاأنعلىإليهايُنظرماغالبا ًأنهورؤيتهم–والمهنيةالأكاديميةالمجالاتبعضمنإهمالهاتمالزمان،منعقد

ذاتالعملاءعلاقاتإدارةمبادراتوعلىالكبيرةالأسواقعلىالعملاءعلاقاتإدارةمناهجمنالعديدوتركز،"سريع

.بالبياناتالاحتفاظإدارةمثلالصلة
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معمربحةالالعلاقاتتعظيمفيإستراتيجيتهاهدفويتمثل.العملاءمعللتعاملللمنظمةرؤيةتوفرفلسفةوهي

ارةإدتُعدمؤسسة،أيولنجاحالمنظماتمعظمففيوالعميل،البائعمنلكلالعلاقةقيمةزيادةخلالمنالعملاء

.لإنجاحهاشاملةوعمليةإستراتيجيةوتتطلبأساسيا ًمطلبا ًالعملاءعلاقات

العملاءعلاقاتوإثراءوتطويربإنشاءوتهتم.المؤسساتمنللعديدمؤسسيةإستراتيجيةأهملتصبحتطورتوقد

معبتكروالمالمميزالأسلوبفهيللعميل،الإجماليةالقيمةتعظيمإلىوأدت.بعنايةالعملاءاستهدافمعالفردية

تؤديالتيملاءالععملوسلوكياتاحتياجاتلتجميعإستراتيجيةالنظامهذاويعد.والاتصالاتالمعلوماتتقنياتتطوير

قاتعلاوبناءتجاري،عملأيفيالإنجازأوالنجاحإلىالطريقهيالقويةفالعلاقةأخيرا ،.العملاءمعأقوىعلاقاتإلى

.العملاءورضاقيمةلخلقالسبيلهوالعملاءمعدائمة

www.midocean.ae



سابلاكتإستراتيجيةوضعخلالهامنيتموالذيالعملاءنحوموجهةثقافةعمليةهيالعملاءعلاقاتوإدارة

المنافعتحقيقلالمعلوماتتكنولوجياتطبيقخلالمنتمكينهايتموالتيبالعملاء،والاحتفاظبالربحية،والارتقاء

هيالعملاءعلاقاتوإدارة.العملاءعلاقاتإدارةتصورفهمزيادةوبالتاليوالعملاءالمنظمةمنلكلالمتبادلة

يقدرلامنتجوتسويقلإنتاجمورادهالاستخدامعملائهابإعدادخلالهمنالمؤسسةتقوممحددتسويقينشاط

.لهمبثمن

www.midocean.ae



للتسويقالعامةالنفقاتتقليل

أفضلتسويقيةجهودإنتاج

.الجددالعملاءزيادة

.العملاءرضاتعزيز

.الحاليينبالعملاءالاحتفاظ

.الدقةزيادة

.العملاءولاءتحسين

.أفضلعملاءخدمةتقديم

.المختلفةالمصاريفتقليل

.العملاءعلىالحفاظمواكبة

.المبيعاتزيادة

www.midocean.ae

أهداف إدارة علاقات العملاء 



حًطلةبًوهيًعمليةةًتعليميةةًيةتمًفيهةاًتحةديثًالمعلومةاتًباسةتمرارًوالتحةدثًمةعًالعمةلاءًبحيةثًيمكةنًتشرةي

تخدامًالعميلًوإكمالًردًالفعلًالمناسبًللعميل،ًوتعدًأمرا ًضروريا ًلأيًمؤسسةًمنًأجلًالتنميةًوالربح،ًويةتمًاسة

:ومنًفوائدها. محدداتًالمسئوليةًالاجتماعيةًللشركةًلتحسينًجودةًالإدارةًلجعلًالعميلًمرضيا ً

www.midocean.ae

تحديد أفضل قنوات للمراسلات-
.جمع البيانات المتعلقة بالعملاء-
عملللل ملفلللات تعريلللف مفصللللة للعمللللاء -

.كأفراد

.تحسين رضا العملاء-
.الوصول إلى سجل اتصال العملاء-
.ترتيب المعلومات بيانات العملاء-
.التعرف على العروض الجديدة-

.زيادة سعر الحصة السوقية والأرباح-

. زيادة الدخل-
تسويق أكثر إقناعا  -
.تحسين منفعة العميل-

تحسلللين وقلللت رد الفعلللل لمتملبلللات العميلللل -
.  للحصول على المعلومات

.تعزيز ولاء العملاء-
.تحسين الجودة وإدارة النظام-
خفلللض نفقلللات السلللاء واسلللتخدام المنتجلللات -

.والخدمات



إستراتيجيةوضعخلالهامنيتموالذيالعملاءنحوموجهةثقافةعمليةهيالعملاءعلاقاتوإدارة

المعلوماتياتكنولوجتطبيقخلالمنتمكينهايتموالتيبالعملاء،والاحتفاظبالربحية،والارتقاءلاكتساب

وإدارة.ءالعملاعلاقاتإدارةتصورفهمزيادةوبالتاليوالعملاءالمنظمةمنلكلالمتبادلةالمنافعلتحقيق

مورادهالاستخدامعملائهابإعدادخلالهمنالمؤسسةتقوممحددتسويقينشاطهيالعملاءعلاقات

.لهمبثمنيقدرلامنتجوتسويقلإنتاج

www.midocean.ae



:المراحلهذهوتشملالعملاءمعناجحةلعلاقاتناجحةإستراتيجيةلبناءمراحلشاربالباحثاقترحوقد

المنتج،عنمعلوماتحولوالعملاءالمنظمةبينيتمالحوارفإنالمرحلة،هذهوفي  Interacting:التفاعل

.(خدمهأومنتجطلب)ومعاملاتومقترحات،المنتج،منوشكاوى

لعملاء،ااحتياجاتتلبية):مثلالتسويقيةالممارساتتطبيقضرورةالمرحلةهذهوتعني  Analysing:التحليل

.العملاءمعوعلاقاتتفاعلاتخلقأجلمنوذلكللأسعار،دقيقوتحديد

لاءالعمسلوكتحليلمنالمكتسبةالمعلوماتوتطبيقالتعلممنالمرحلةهذهوتهدف Learning:التعلم

.والمنظمةالعميلبينالتفاعلاتخلقأجلمن

لبيةلتوالتخطيطالممكنةالإستراتيجياتلأفضلالتخطيطحولالأخيرةالمرحلةوهي  Planning:التخميط

إدارةيةإستراتيجلنجاحللغايةحيويةالمرحلةهذهوتعدبالمنظمة،يرتبطونوالذينمستهلككلاحتياجات

منمتطلباتهوأصبحتجيدوتعليممعلوماتلديهالحاليالعصرفيالعميلأنوبخاصةالعملاءعلاقات

.أكثروالخدماتالسلع
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منالعملاءإرضاءفيأهميةأكثرالعملاءعلاقاتإدارةمزاياتعتبر (Nor Hidayati, et.all, 2012)لةووفقا

:حيث

.العميلمنفعةزيادة-

.المتوازنةالشخصيةالإدارةتوسيع-

.ضروراتهأوالعميللمتطلباتالاستجابة-

.التسويقتخصيصتحسين-

.الاتصاللقنواتمتعددتكامل-

.الوقتتوفير-

العميلمعلوماتتطوير-

www.midocean.ae



....وختاما ً

وتلبيالمكثفةوالمعلوماتالعلاقةعلىتقوموالتيالخدمةإدارةفنهيالعملاءعلاقاتإدارةفإن

.المؤسسةربحيةوتحسنبالعملاءوتحتفظالخدمةجودةمنوتحسنالعملاءتوقعات

يقتنعالحاليالوقتوفي،والبياناتالمعرفةسرعةتسريعخلالمنالجديدةبالإبتكاراتالمنظماتوتتأثر

لفائدةواالدخللتعزيزمؤسستهمفيالعملاءعلاقاتإدارةبإستخدامفشيئاًُشيئا ًوالمالكونالمشرفون

رصاً حأكثرالمنظماتفإنوبالطبع،المزاياتظهرناجحةإدارةتنفيذخلالمنوالخدماتالمنتجاتوطبيعة

اتللمؤسسالمزايامنكبيرا ًعددا ًهناكأنحقيقةمنالرغموعلىالعملاءعلاقاتإدارةنظامإستخدامعلى

.أيضأالعملاءعلىإيجابا ًسنؤثرالتيالمزايابعضهناكأنإلا  CRMتفعيلنتيجة

www.midocean.ae



Thank You
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