
ميرهان محسن طنطاوي .د

نظريات العلاقات العامة 

Lecture 5

PRL (611)



نماذج ونظريات ثقافة إتصالات المنظمة

Lecture 5

ميرهان محسن .د
عدادإ

www.midocean.ae



www.midocean.ae

نماذج ونظريات ثقافة إتصالات المنظمة



لمنحتضافرتالتيالمميزةالتصرفوطرقوالمبادئوالمعتقداتالمعاييرالتنظيميةهيالثقافة

ثلمالفردشخصيةللمنظمةوتمثل،أخرىعنمنظمةتميز،فهيالخاصطابعهامنظمةكل

المنظمةيختارخلالتطورتالتيالخبرةمعللتعاملالمكتسبةوالطرقوالقيمالمعتقداتنمط

مالقيمنالنمطوهذا.المنظمةأعضاءبهايتصرفأنيجبالتيالطريقةتشكيلبهدف

إنجازبهايتميالتالطريقةيصفلفظيغيرأومكتوبغيرسلوكا  يكونقدوالمبادئوالمعايير

.الفريدطابعهاالمنظمةلإعطاءالأمور

الأعمالسةوسياإستراتيجياتحولتدورمحددةثقافاتلديهايكونلأندوما  تسعىوالمنظمات

.التنظيميوالسلوك
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معنىإعطاءأجلمنبالأشياءالقيامطريقةتحديدفيالتنظيميةللثقافةالرئيسيةالوظيفةتتمثل

الأهدافيدتحدخلالمنالتنظيميالسلوكتحددالتنظيميةالثقافةأن،كماالتنظيميةللحياة

كيفيةوالبعضبعضهمومخاطبةالتفاعلالأعضاءعلىيجبوكيفالعملوطرقالرئيسية

.الشخصيةالعلاقاتإدارة

فيماالآخرينتجاربمنالإستفادةمدىإبرازخلالهامنيمكنالتنظيميةالثقافةأنولاشك

.تجميعهامنالآخرينتمكنالتيبالمعرفةيتعلق
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Functions of organizational Cultureوظائف الثقافة التنظيمية  



نظيميةالتالثقافةمجالفيأبرزالباحثينأحدبراونويوضح

:يليفيماتتمثلالتنظيميةالثقافةوظائفأبرزأن
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نموذج هول للتواصل )نظرية  التواصل بين الثقافات 

Intercultural Communication Theory(الثقافي

:"امتةالصاللغة"المحوريكتابهفيالثقافاتبينالتواصلنظريةمؤسسهولإدواردصرح

العاليالسياقفاتثقا:الثقافاتلتصنيفعواملستةوقدم"ثقافةوالتواصلالاتصالهيالثقافة"

المساحةاينتبالمتعددة؛الثقافاتمقابلالأحاديةالثقافاتالمنخفض؛السياقثقافاتمقابل

مقابلالسريعاتالمعلومتدفقالبطيئة؛الرسائلمقابلالسريعةالرسائل؛(التقاربات)الشخصية

.الإجراءاتسلاسلآخرا  وليسوأخيرا  البطيء،
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ياتوالولاوفرنساألمانيا:قاراتثلاثمنمختلفةثقافاتأربعهولأجراهالذيالمسحشمل

ثلاثةلاتزاليثحوملاءمة،موثوقيةأكثرثقافيةمعاييرقدموبالتاليواليابان،الأمريكيةالمتحدة

للثقافاتفظياللوغيراللفظيالسلوكبينللتمييزواسعنطاقعلىتستخدمHallهولمنأبعاد

:وهيت،الثقافاعبرالإدارةعلىوالتدريبالثقافاتبينالاتصالممارساتفيالمختلفة

.المنخفضالسياقذاتالثقافاتمقابلالعاليالسياقذاتالثقافات

إذ،الألوانمتعددةالثقافاتمقابلاللونأحاديةوالثقافاتالشخصيةالمساحةتباينوثقافات

الجسدزولغةاللغةمباشرا باستخدامارتباطا  الأولانالعاملانيرتبط

.ناسبالمالوقتفيالأشخاصمنمعينةلمجموعةالشائعةبالاتجاهاتالثالثيتعلقبينما

السريعلوماتالمعوتدفقالبطيئة،الرسائلمقابلالسريعةالرسائلهيالأخرى،الثلاثةوالأبعاد

اللفظيوغيراللفظيبالسلوكدقيقا  ارتباطا  ترتبوالتيالإجراءاتوسلاسلالبطيء،مقابل
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إلىالكلماتلوتميصريحبشكلالمعلوماتتوصيليتم،المنخفضالسياقذاتالثقافاتوفي

المجازيىالمعنواستخدامالاستعاراتبنقصعموما  الكلامويتسم.الأساسيبمعناهاالاحتفاظ

هيدايةالبنقطةتكونوحيثواضحهيكلذاتأجزاءفيالأفكارتقديميتم،حيثللكلمات

.محددةتفاصيلتقديمخلالمنلاحقا  تطويرهاتمالتيالعامةالفكرة

توضعرسائلالأنيعنيمماضمنيا  المعلوماتتوصيليتم،المرتفعالسياقذاتالثقافاتفي

إلىوماانةوالمكوالعلاقة،الاجتماعية،والخلفيةالتاريخ،:شيءكلالسياقويشملالسياقفي

البشري،التفاعلفيدالسائالتفضيلهيبالسياقتبدأالتيالثقافاتفإنالمرتفع،السياقفي.ذلك

تعتبرلاالكلماتلأننظرا  المرتفع،السياقثقافاتفيللتواصلالرئيسيةالسماتإحدىوتمثل

.اللفظيمنأهميةأكثرعادة  اللفظيغيرالتواصليعتبرمهمة،

www.midocean.ae



.(القريبة)يةالشخصللمساحةوفقا  والمجتمعيالإقليميالفضاءمنأنواعإلىالثقافاتوتنقسم

مساحةإلىواليابانالمتحدةوالولاياتالمتحدةالمملكةمثلالإقليميةالثقافاتتحتاجفمثلا  

يتشاركالمجتمعية،الثقافاتفيبينما.الآخرينوبينبينهاأكبربوضوحمحددةشخصية

للاتينيةاوأمريكاالعربيةالبلدانفيالحالهوكماالآخرينمعالشخصيةمساحتهمالمشاركون

.المثالسبيلعلى

لأداءللأشخاصمالعاالتفضيلعلىالألوانوالمتعددةاللونأحاديةالثقافاتبينالتمييزويعتمد

ثلماللونأحاديةالثقافاتففي.الوقتنفسالمهاممنالعديدأوواحدوقتفيواحدةمهمة

تنفيذهاويتممعينبترتيبالمهامتحديديتمذلكإلىوماالإسكندنافيةوالدولالمتحدةالولايات

الأهميةحسب

www.midocean.ae



بهايتصرفتيالالمعتادةالطريقهوالمهاموتعددنسبيالوقتيكونالمغايرةالثقافاتفيبينما

الوحيدالشخصأنهفيالرئيسيةHallهولمساهمةوتتمثل.أهدافهمتحقيقأجلمنالأفراد

أخرى،عنماثقافةتميزأساسيةمعاييرأنهاويقترحالجسدولغةاللغةاستخدامعلىيركزالذي

الجانبيةالآثارأحدتعتبرهاأنهاالواضحومناللغة،معتتعامللاالأخرىالنظرياتأنحينفي

لثقافاتافهمفيرئيسيةفئاتثلاثالأنثروبولوجيعالمهولإدواردحللوقد.أخرىلأبعاد

.والوقتوالمكانالسياقوهيالثقافاتبينوالتواصل
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:السياق. 1

-High-Context versus Lowثقافااات مرتفعااة السااياق مقاباال ثقافااات منخف ااة السااياق 

Context Cultures

فاراد أن في الثقافات منخف ة السياق مثل الولاياات المتحادة ومعظاو دول أوروباا الشامالية يميال الأ

ي هااو تقلياال يكونااوا صااريحين ومباشاارين فااي اتصااالاتاو لتلبيااة الاحتياجااات الفرديااة  المباادأ التااوجيا

.قطةهوامش سوء الفاو أو الشك ويطمح الاتصال منخفض السياق إلى الوصول مباشرة إلى هذه الن

فض ويمكن أن يكون التواصل بين الأشخاص من ثقافاات ذات ساياق عاالأ وأ ارا  ذات ساياق مانخ

 ً .  أمراً مربكا
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ماع فقا  إلاى على سبيل المثال  في التفاعلات التجارية يميل الأشخاص من ثقافات منخف اة الساياق إلاى الاسات

كان أن نتيجاة لاذلك  لالبااً ماا يفقاد الأشاخاص أدلاة ماماة يم. الكلمات المنطوقة ولا يميلون إلاى إدرا  لةاة الجساد

لتاي تسااعد في الثقافة مرتفعاة الساياق هناا  العدياد مان العناصار الساياقية ا. تخبرهو المزيد عن المشكلة المحددة

.  الناس على فاو الموقف

القواعاد ليار "لذلك  يتو أ ذ الكثير كأمر مسلو به  قد يكاون هاذا مربكااً للةاياة بالنسابة لشاخه لا يفااو نتيجة 

نااي أن هنااا  فااي الثقافاة ذات السااياق الماانخفض لا يا اذ إلا القلياال جااداً كاأمر مساالو بااه  ماا يع. للثقافااة" المكتوباة

.  حاجة لمزيد من التوضيح وأن هنا  فرصة أقل لسوء الفاو بين الأفراد
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الي مث ل تل ك الموج ودة ويشير السياق المرتفع والمنخفض إلى كيفية توصيل الرسالة، ففي الثقافات ذات السياق الع 

ل الأف راد أن يكون وا في أمريكا اللاتينية وآسيا وأفريقيا، يحمل السياق المادي للرسالة قدرا  كبي را  م ن الأهمي ة ويمي 

ف ي ح ين أن . همأكثر مباشرة ويتوقعون أن يقوم الشخص الذي يتواصلون معه بفك شفرة الجزء الضمني من رسالت

توجيه اللفظ ي ال ذي الشخص الذي يرسل الرسالة يتوخى الحذر الشديد في صياغة الرسالة، فقد تفتقر الرسالة إلى ال

أحيان ا  أكث ر أهمي ة ففي الثقافات ذات السياق الع الي تعتب ر لغ ة الجس د مهم ة و. تتوقعه في ثقافة ذات سياق منخفض

.من الكلمات الفعلية المنطوقة
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: المساحة-2

ءاً مان مادا تشير إلى دراسة المساحة المادية والتي تركز على المسافة بين الأفراد أثنااء تفااعلاو  وتشاير المسااحة إلاى كال شايء باد

بيل علاى سا. قرب الأشخاص من بع او البعض إلى كيفية تحديد الأشخاص لأراضاياو أو حادودهو فاي مكاان العمال وفاي أمااكن أ ارا

لى سبيل المثال ع. وتتقله مسافات القرب الأشخاص وتتوسع با تلاف الثقافات" آمنة"المثال تف ل الولايات المتحدة مسافة جسدية 

ى حاد ماا حتاى فاي لقااءات يقفاون قاريبين إلا( الذين تأثرت ثقافتاو بثلاثة قرون من الاساتعمار الإساباني)اللاتينية والإسبان والفلبينيين 

.العمل

: الوقت-3

. ي نفا  الوقاتللناس القياام بعادة أشاياء فا  يمكن حدد هول  مفاوم ماو للوقت يتأثر بشكل كبير بالثقافة  في الثقافات متعددة الأزمنة 

خطي  الادقيق ويفترض التمرة  يميل الناس إلى القيام بمامة واحدة في كل " المرة الواحدة"بينما في الثقافات أحادية اللون أو ثقافات 

ً ". إدارة الوقت"والجدولة وهو ناج لربي مألوف يظار في تخصصات مثل  إلاى أن ويميل الأشاخاص فاي الثقافاة أحادياة الوقات أي اا

والأشياء المادية مماا يكونوا منخف ي السياق بينما الوقت المتعدد في الثقافات متعددة الأزمنة يتو تقييو التفاعل البشري بمرور الوقت

. يتو إنجازها بالفعل  ولكن أكثر من وقتاا المفترض-"إنجاز أشياء"يادي إلى تقليل الاهتمام بـ
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لىيفانهاىتما ا ىىواعلى النقيى ما ىلا،نىى ااثىاالن متثىتةا لأزىىة، الون قىواا لىيفالنيكىىاانخ صىتاانلاىلالوكىرتأاملنزوكىىتةا   ى ا    ىوامكىىةا 
أهااتز فاكلاكامان،لاكقااثاا يامكاا ض اثاا   يلتالنوتيق وا مالنبح الوب مالن لأيسطا مالنش قالومسطااث.     ا    وا  ضتاا

ا زلأبى النىا ت اعلالنع شابجةلملان ق وا  بحوااكةا جلأ زيفابشللاغي ارس اابةلاا ىلات تيىما يعىةاامثىاالن متثىتةا لأزىة، الون قىوالا
.نن الجلأ تعابزةالنيكاالن حة،ان تهو

ااث لاغي الن  جحان،لانما للاجةملالوع تلا للأ واا. ثاالن متثتةا لأزة، الون قوا زلأب الوث ل،النز لاجزملاا لاتصتعلا  ب ا عالن جلأ ع
 محا منئى النىا لا فا ميمالوكرتأاثاالن متثتةا لأزة، الن متثتةابإهاتماللاج تعاببستطواام لالن  جحا فا سلأ  اثاانهاىتمالنز ىلالن خى

ةا سىلأتما منئى ا ىلاهتح ىوا ىى قااكى.  صضليفالنقظتمالوحت،يااوهاماكةا جةمفالنقظتما لأزىة،الونىيلفا حبخىتاامي ىزمان،لرتىلابشىللاثزىتل
. ميصضليفالنلأ كيزاعل ان  تلالن اتمالن خ محو" لسلأبةل،النيكا"لنا لاهشأملابحستس وا لأزة، الونيلفا لا
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محددات الثقافة في نموذج هول 

هنااا  عواماال  ارجيااة أ اارا تشااكل أي اااً الثقافااة فااي نمااوذج هااول وهااي الأ االاق  والعقليااات  والقاايو  

والطقااااوس  والمعتقاااادات الدينيااااة  والقااااوانين  والفنااااون  والأفكااااار  والعااااادات  والمعتقاااادات  والاحتفااااالات 

فاي . صاروالماسسات الاجتماعية  والأساطير  واللةة  والاوية الفردية  والسالوكيات  علاى سابيل المثاال لا الح

. الثقافاةحين أن هذه العوامل أقل تنظيماً ولا تاوفر إطااراً مقارنااً  إلا أنااا مفيادة فاي إكماال فامناا لماا يااثر علاى

هذه العوامل عندما ننظر إلى هذه العوامل الإضافية فإننا نسعى لفاو كيف تنظر كل ثقافة وتدمج كل مناا من بين

: هو التواصل وينقسو إلىالإضافية فإن العامل الوحيد الأكثر أهمية 
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Verbal Languageاللفظية اللةة -1

. لمعناى بدقاةاللةة هي واحدة من أكثر تعبيرات الثقافة وضوحاً كما أوضاح هاول  فاإن فااو ساياق كيفياة اساتخدام اللةاة ضاروري لتفساير ا

فتتاااش شااركة علااى ساابيل المثااال  فااي حالااة ا. بصاارف النظاار عاان الا تلافااات فةالباااً مااا تتبنااى المفااردات علااى الخباارات الثقافيااة للمسااتخدمين

Dunkin Donuts الصينية أدا الالتزام بالثقافة المحلية إلى تعقيد قدرة المنظمة على إدراج اسماا بالأحرف الصينية.

ى الجلياد والاثلجوبالمثل  من المثير للاهتمام ملاحظة أن المتحدثين باللةة العربية لدياو كلمة واحدة فق  للجليد وهي ثلج والتي تنطبق علا

لإشاارة إلاى في المقابل تحتوي لةات الإسيكمو على كلمات مختلفة لكل نوع من أنواع الثلج حتاى كلماات وصافية محاددة ل. والبرد وما إلى ذلك

تفيد مان ريياة مثال آ ر علاى كيفياة تاأثير اللةاة علاى العمال هاو فاي الاتصاالات المكتوباة أو عبار البرياد الإلكتروناي حياث لا تسا. كميات الثلج

لك يعااني العدياد على سبيل المثال تعتبر الاند رسمياً دولة ناطقة باللةة الإنجليزية ومع ذ. الإيماءات الجسدية أو المواقف الجسدية لشخه ما

. من رجال الأعمال من سوء التواصل المرتب  بسوء الفاو في اللةة
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ولمعرف ة ". م االع ودة إل ى ش خص"للهنود، فإن الاستخدام الشائع والمقبول للكلمة هو أكثر بساطة ويعن ي وبالنسبة 

أص يب كيف تؤثر اللغة على الاتص الات، ح دث الموق ف لم دير أمريك ي أثن اء التف اور عل ى ش روط مش روع حي ث

ك عل ى أن ه ه و اعتب ر ذل ".إل ى ال وراء"بالإحباط من رسائل البريد الإلكتروني التي قال ت إن المنظم ة الهندي ة س تعود 

لهنود ببس اطة ولكن الواقع، قصد ا. يعني عدم إحراز أي تقدم في بعض القضايا وأنهم سيعودون إلى الشروط الأصلية

ى أن اللغ  ة أو دلال  ة اخ  تلاف الكلم  ة بس  بب الاختلاف  ات الثقافي  ة ي  ؤدي إل  . أنه  م س  يعودون إلي  ه بش  ين القض  ايا المعلق  ة

.الكلمات تصبح رمزا  وتحتاج إلى تفسير الكلمة والسياق
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Body Languageالجسد لةة -2

أو التعلي ق أو في الثقافات مرتفعة السياق، من الضروري فهم لغة الجسد م ن أج ل تفس ير دقي ق للموق ف

المقبول ة، فمعرف ة قد لا يفهم الأفراد الكلمات لكنهم بالتيكيد سيفس رون لغ ة الجس د وفق ا  لمع اييرهم. الإيماءة

.هذه التصورات ستستند إلى خبرات وتجارب ثقافتهم وليس ثقافة الآخرين

الأفراد في الثقافات ويعتبر الاتصال بالعين أيضا  جزءا  مهما  من المفردات غير المنطوقة حيث يتم تعليم

نق يض م ن عل ى ال. وبالمث ل، إنه ا طريق ة يب ادل المس تمع الاهتم ام به ا. الغربية النظر في عي ون مس تمعيهم

دم احت رام، ذلك، في بعض الأماكن بالشرق قد يبدو النظر والتركيز مباشرة في عين شخص ما على أن ه ع 

ن ي ش يء لذلك قد يفس ر ه ذا عن د التفاع ل م ع أش خاص م ن ثقاف ات أخ رى، ب ين قل ة التواص ل البص ري تع

.سلبي
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Ethnic intoleranceالعرقي التعصب -3

فةي وةو  ويةت  قيةاا الثقافةالأ اى ةر " مركزية "التعصب العرقي هو الرأي القائل بأن ثقافة  الخة   

لثقافةةالأ التةةي تةةحور اول ةةا  ميةة  ا" الخةةما"إنةةأ أقةةرب إلةةر تلكيةةر الخةة   فةةي أن ثقافتةةأ هةةي . العلاقةة  ب ةةا

. في أسوأ أخكال ا، يمكن أن ت لق إاساساً زائلاً بتلوق ثقاف  ما علر ثقاف  أ ر . اى ر 

معنةر السياق والمعلومالأ والمعنر هي المصطلاالأ اىساسي  لمل و  هول، الذي يناقش فكرة عح  و وح

نتاج نمط ونتي   لذلك، فإن ن ج التعريف ال ا  بالمل و  وروري لإ. بحون مزيج من المعلومالأ والسياق

.أكثر قابلي  للتلسير ومثير للاهتما  من النااي  النظري 
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بناء الانطباع: المرحلة الثانية-
يلاننى اتا  يىلاعىة،الن شىتركمتقخيياعل احتجوا لأزل ة انلأمليلالنلأقتث اف ميما مة يالنرة ىوابلأزىة لامنيىت، الن يىزلةامثمىتاالاحلأ تجىتةالن شىتركيلاام قى

عىلااالنلأزبيى لنزيت، ابس عوا  ب ا  تاكتفاعل لاثاالن  حلوالنستبمواامكان اا ق يا زىةلالن شىت ة لااميحىتملا مىة يالنرة ىوا سىتعة الن سىلأرة يلاثى
رلما ؤيىة ا ما هصسامابخ يموا وئ واامتززيىزا قتكشىوالن يعىيعتةاحىيلالن قلأجىتةا ىلا جىلالن زيىةا ىلالنحىيلراا ماحلأى ا هشىتماج اىيرانلئى ا قشى ا 

.   زترعو
لن جىتلاعلالن قلأجامنلالاثىاثاا اهالن  حلوا ،ملرالنصتعليلاملنج ايراتلايفاكتبلوانللأبت،لااثتنلأغا والن لجزواكةاتلايفاب زيةا لالنلأزل متةان ساثمط

 قتكشىوا يعىيعتةالنرتأابلاا يان ساثمطابقتمالهخبتعا زيلاعلاتقتملالنخزتمامنلالا  للانعتثوابقتمالهخبتعاعلالن خزىمابقشى اتزل مىتةا ؤيىة اما
. لأزلموابتنبيئواملنخات امجي، النخزتماملن أ يلاةاام قتا لأماتيس عالن ةقابيجلاعتماعلالن قظ و

فيعبا  وصمهما  دائما  يكونوالذيالسياقمثلالأساسيةالمصطلحاتتحديدبيهميةهولالباحثويقر-

عدمويجب.المعنىلخلقالمعلوماتمعالسياقتضمينفيهيتمواضحمفهوملتقديمالأحيان،منكثير

لهالمعنىمفهومووالمعلوماتالسياقلتوليفنتيجةالمعنىيعتبرثمحيثوالمعنىالمعلوماتبينالخلط

موعةلمجنتيجةأنهعلىالمعنىفهميمكنوبالتالي،المعلوماتمعالجةفكرةيتجاوزشخصيجانب

.والمعلوماتالسياقمنمعرفية
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Trompenaars and Turner's Model of National Culture Differences 

م دير ف ي ش ركة ش ل 8500إلى استطلاع شمل أكثر م ن ( 1997)تورنر -استند نموذج ترومبينارس وهامبدن

7ل ذلك ت م تحدي د دولة، وكان يهدف إلى تحديد القيم الثقافية والعلاقات الشخصية عبر الثقافات، ونتيجة43في 

يتن اول العلاق ة ب ين فوالبعد الساادس ، العلاقات المختلفة بين الأفرادالأبعاد الخمسة الأولى أبعاد ثقافية، تعكس 

.أما السابع فيركز على علاقة المجتمع بالبيئةالأفراد والزمن، 

www.midocean.ae

(ترومبينارس وتيرنر)الا تلافات الثقافية الوطنية نموذج 



. تنقسم الثقافات إلى ثقافات ذات شمولية عالية تعارر الثقافات ذات الخصوصية العالية: البعد الأول

تتبن  ى النظري  ة أن المجتم  ع ي  ؤمن بض  رورة تطبي  ق الأفك  ار والممارس  ات عل  ى ك  ل مج  ال اجتم  اعي دون تع  ديل، بينم  اتفت  رر و

. الخصوصية وجهة النظر القائلة بين الممارسات والأفكار تخضع لظروف معينة ويجب تغييرها وفقا  لها

لجماعي  ة بإنج  از مقاب  ل الجماعي  ة، وتفت  رر الفردي  ة التركي  ز عل  ى الإنج  از الف  ردي والاس  تقلال بينم  ا ته  تم االفردي  ة :البعااد الثاااني 

.المجموعة والرفاهية العامة

اض ح ب ين الأدوار ثقافات معينة يتم ملاحظة فصل ودمجها ، ففي يتعلق بمدى تصنيف الأدوار الاجتماعية للأفراد أو : البعد الثالث

عن بمفهوم هول تباطا  وثيقا  ويرتبط هذا البعد ارللشخص،  المختلفة للشخص بينما تتميز بعض الثقافات المنتشرة بتكامل الأدوار المختلفة 

س اوى الفض اء الع ام الثقافات، كما تسمح ثقافات معينة بمساحة عامة أوسع ومساحة خاصة ص غيرة للف رد، بينم ا ف ي الثقاف ات المنتش رة يت

. والمساحة الخاصة

فف ي . ي ثقاف اتهمالإنجاز مقابل ثقافات الإسناد، ويتعل ق الأم ر بكيفي ة اكتس اب الأف راد للمكان ة الاجتماعي ة والاحت رام ف : البعد الرابع

ة ي على الحال ة المعط اثقافات الإنجاز احترام الفرد بناء على إنجازاته المكتسبة بينما في ثقافات الإسناد يعتمد الاحترام والوضع الاجتماع

.أو الموروثة
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إلىالثقافاتنقسمتالبعدلهذاووفقا  .العامةالأماكنفيمشاعرهمعنالتعبيرفيبالحريةالأفرادشعوربمدىيتعلق:الخام البعد•
يظهرونعاطفيةالالثقافاتفيبينماالعامة،الأماكنفيالمشاعرإظهاريتجنبونالمحايدةالثقافاتفيفالأفراد.وعاطفيةمحايدة

.العامةالأماكنفيعال  بصوتويتحدثونويضحكونيبتسمونماوغالبا  علانيةعواطفهم

مقابلالحاضروالماضي:مجموعتينإلىالثقافاتتنقسمالوقت،بإدارةدقةأكثروبشكلالزمنيبالتوجهيتعلق:السادسالبعد•
علىالمستقبليةافاتالثقتركزبينماوالمجد،الماضيةالانتصاراتعلىالتركيزإلىوالحاليةالسابقةالثقافاتتميلإذ.المستقبل

.المستقبليةالنتائجتحقيقأجلمنوالتخطيطالحاضر

الثقافاتلوتمي.موجهوخارجيوموجهداخلي:مجموعتينإلىالثقافاتوتنقسموالبيئة،الإنسانبعلاقةيتعلق:السابعالبعد•
ويرتبط.معهاوئاميفوالعيشالبيئةفيالتدخلعدمالموجهةالخارجيةالثقافاتتفضلبينماالبيئةفيالتحكمإلىداخليا  الموجهة

.الانسجامثقافاتمقابللشوارتزالمعارضةإتقانمعكاملبشكلتقريبا  الأخيرالبعدهذا
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رية نظ“  ما ستمي فيما بعد ”الإدارة الاستراتيجية“  في كتابة 1984طرش عالو الاقتصاد الراحل إدوارد فريمان؛ عام 

. ”أصحاب المصالح

د الصناعة من التنظيم من المنظور ما بعد الصناعي، فالسمة المميزة للمنظمات ما بعأصحاب المصالح وتقترب نظرية 

2013)ت هي اللامحدودية مما يعني أن الحدود مع البيئة أو بين المجموعات الداخلية إما شفافة، أو قابلة للاخت راق، أو اختف 

Hatch & Cunliffe)   ويتعاون الأشخاص بطريقة متعددة الوظائف والتغيير موجود دائما .

ركات كعنص رين وتناقش نظرية أصحاب المصالح الالتزام الأخلاقي حيث الاستدامة البيئية والمسئولية الاجتماعية للش

. رئيسيين، وأبعاد الثقافة الأكثر صلة هي تجنب عدم اليقين ومسافة السلطة والتوجه البشري
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.كةالشرمصالحتلبيةفيحاسمتيثيرلهموالذينمميزة،علاقةبالشركةتربطهمنكلالمصالحأصحابفئةوتضم

احالأربلجلبالأساسيالمعولهموهؤلاءوالعملاء؛المؤسسة،فيملكيةحقوقلهمالذينأيالمساهمون؛:الفئةهذهوتشمل
هدفة،المستالشرائحإلىالشركةمنتجاتوتوصيلنقلإليهمالموكلالأشخاصأولئكوهموالموزعون؛والموردونللشركة،

.والفعليينالحاليينوالعملاء

لاالشركةماكيناتفتروسالعملية،هذهفيالأطرافأهمأحدهموربماكذلك،المصالح،أصحابأحدهموالعمالوالموظفون
.طريقهمعنإلاتدور

”ظمةالمنأهدافبتحقيقيتيثرواأنيمكنأوالتيثيريمكنهمالذينالأشخاصمنمجموعة":بأناوالمصالحأصحابويعرف
.”المنظمةلبقاءالحيويةالمجموعاتتلك“أنهميرىآخرتعريفوهناك
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أصحابوجوداستمرارأنضمن ا،يعني،المصالح،أصحابمعللعلاقةإدارتهابحسنمرهونالمؤسسةبقاءأن”فريمان“ويرى
نشاطاتمنهبتقومومابرمتها،الشركةأنفهمناطالماالمختلفة؛الاجتماعيةالمسؤوليةوفعالياتلأنشطةاستمرارهوالمصالح

.فيهاوالمساهمينالمستثمرينهؤلاءبمحافظمرهونمتنوعةاجتماعية

ءهؤلاهوالأرباحتحقيقهاوسببالمؤسسة،ومصادرمصادرها،استدامةمنتيتيالثروةفاستدامة،منطقيا  يبدوماوهو
فينوالعامليالموظفينحتىليشمل(المصالحأصحاب)المفهومهذاتمديدبمقدورناكانوإنالمصالح،وأصحابالمساهمين

.المؤسسة

ومقتضياتلبمفاعيقيامذاته،حدفيهو،(الداخليالشركةمجتمع)والعاملينالموظفينهؤلاءتجاهبمسؤولياتهاالمؤسسةوقيام
.للشركاتالاجتماعيةالمسؤولية

،القولأو،بالتزامالشركةيطالبالذي"الشركاتحقوقمبدأ"،الأولأساسيينمبدأينعلىتقوم"المصالحأصحابنظرية"و
علىأفعالهمآثارعنالمسؤولةهيالشركةأنعلىتنصالتي"الشركاتآثارمبدأ"و.الآخرينحقوقانتهاكعدمواجب

.الآخرين
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ً  ز اً CRMالعملا ةعلاقالأإحارةتعُح العملا علاقالأإحارةوتتعلق.الاحيث اىعمالإحارةمنأساسيا
و تعالمي خرك كانلأسوا مؤسس ىيالاياةخريانه فالعملا .وعملائهاالمنظمةبينبالعلاقة
.منتظمينالالعملا منقليلعححلحيأوايحاً تا راً أومليارالأ،عحةمبيعات اا  ويبلغالموظلينآلاف
.المثالينل ذينبالنسب نلس اهيالعملا علاقالأفإحارة

ابواكتسالااليينالعملا م العلاقالأتاسينعلرالخركالأيساعحن ج،العملا علاقالأإحارةإن
.أسرعبخكل ححعملا 

:وهيالعملاءمععلاقاتلبناءخطواتثلاثالناجحةالمنظماتوتستخدم

.والعملا المنظمالأبينمتباحلبخكلمروي أهحافتاحيح-

.علي اوالالاظالعملا م علاق إقام -

.والعملا المنظمالأفيإي ابي مخاعرإنتاج-
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ات كل من المؤسسة والعملاء مجموعة من الشروط التي يجب مراعاتها عن د بن اء العلاق ة، مث ل رغب ولدى 

ء خدمة جي دة واحتياجات كلا الطرفين؛ وتحتاج المنظمات إلى تحقيق ربح من أجل البقاء والنمو، ويريد العملا

.ومنتجات عالية الجودة وسعر مقبول

تقبلي فمعظ م المنظم ات ذات التفكي ر المس . وإدارة العلاقات م ع العم لاء مفه وم جدي د للعدي د م ن المنظم ات

يثير ويمك ن أن يك ون لإدارةعلاق ا العم لاء ت . تكرس الكثير م ن الطاق ة والم وارد لإدارة العلاق ات م ع العم لاء

:كبير على المؤسسة من خلال

.التركيز من المنتج إلى العميلتحويل -

. العرر إلى ما يطلبه العميل وليس رغبة المنظمة في تقديمهتبسيط -

. الضوء على الكفاءات المطلوبة لعملية إدارة علاقات العملاء الفعالةتسليط -
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، أص  بحت المنظم  ات تع  ي جي  دا ض  رورة الاهتم  ام بش  كلتزايااد أهميااة وسااائل التواصاال الاجتماااعيمااع 

إيجابي ة م ع وطبيعة العلاقة بينها وبين الجمهور على أساس تفاعلي من شينه تك وين انطباع ات جي دة وص ورة

أح د الجمهور، وسمعه مثلى؛ لذا حرصت المنظمات وعبر مواقع التواصل الاجتم اعي أن تك ون ه ذه القن وات

وعملائهامة وسائل تدعيم العلاقات بينها وبين الجمهور والتي تتم من خلال إدارة الانطباع الجيد بين المنظ

اليين تع  د إس  تراتيجية ونه  ج ق  وي وأكث  ر فاعلي  ة  ف  ي الحف  اظ عل  ى العم  لاء الح  إن إدارة علاقااات العماالاء 

للمنظمة، واس تقطاب عم لاء ج دد، إن م دخل إدارة علاق ات العم لاء الاجتم اعي لا يع د مهم ا  فق ط ف ي  مج ال

ود الأعمال الأعمال، وإنما يعمل أيضا  على خلق علاقات وروابط قوية مع العملاء، ويعمل على تنميتها مما يق

ظم ات إلى مستويات أفضل من النجاح، وتبدو أهمية إدارة علاق ات العم لاء الاجتماعي ة م ن خ لال تمك ين المن

لاجتم اعي، من التفاعل بيسلوب سهل ومعاصر وبشكل مباشر مع العملاء في اتجاهين م ن خ لال ت يثير البع د ا

ة وتعتمد إستراتيجية إدارة علاقات العملاء على تكوين قاعدة معلوماتية عن العملاء، ومن ثم إمكاني
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ك أن المنظم ات التعرف على احتياجات العملاء، والحرص دوما  على تلبيتها بفاعلية لتحقي ق مس توى ولاش 

ملاءللعتسعى للحصول على سمعة أعلى من خلال تقديم أفضل الحلول الممكنة والمنتجات المناسبة 

ي الوقت إضافة إلى ذلك فإن وسائل التواصل الاجتماعي تمكن منظمات الأعمال من التواصل مع العملاء ف

ى ذل ك، تس مح المناسب، مباشرة بتكلفة أقل وأعلى كفاءة من أدوات الاتصال التقليدي ة الأخ رى، وبالإض افة إل 

جاري  ة المفض  لة مواق  ع وس  ائل التواص  ل الاجتم  اعي مث  ل الفيس  بوك وت  ويتر للمس  تخدمين لمتابع  ة العلام  ات الت

واص  ل ل  ديهم والتعلي  ق أو نش  ر الأس  ئلة المتعلق  ة بالمنتج  ات أو الخ  دمات ذات الص  لة، وم  ن خ  لال مواق  ع الت

مستهلكينالاجتماعي، تستطيع منظمات الأعمال تحديد ما يقال عن علامتها التجارية والتواصل مباشرة مع ال
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دمة ف  ي وق  د أح  دثت وس  ائل التواص  ل الاجتم  اعي  تغيي  رات هائل  ة ف  ي الإس  تراتيجيات والأدوات المس  تخ

ين أدوات منظمات الأعمال للاتصال بالمستخدمين، ولعل ما تتميز به وسائل التواصل الاجتماعي المزاوج ة ب 

لى التسويق من خ لال الاتصالات التسويقية المتكاملة التقليدية، والاتصالات التنظيمية مع المستخدمين إضافة إ

م اعي ل ه ع دة ، والتفاعل ف ي وس ائل التواص ل الاجت(اتصال المستخدمين مع بعضهم البعض)الكلمة المنطوقة 

.تبادل الخبرات والمعلومات وتشارك الخبرات والنكات ومقاطع الفيديو والتعليقات: أشكال منها

بص   ورة إيجابي   ة ف   ي دع   م التواص   ل والتش   ارك ب   ين أس   هم أو الوي   ب الاجتم   اعي 2.0إن فض   اء وي   ب  

ن أداء المنظم ات المستخدمين في فضاء الإنترنت مما أتاح للجمي ع فرص ا  اتص الية متس اوية، كم ا أس هم تحس ي

مس تمرة المختلفة نحو جمهورها،حيث أتاح للمنظمات الوصول إلي قطاعات عريضة من المجتمع والمتابع ة ال

وت لتعليق  ات وتغري  دات المس  تخدمين م  ن أص  حاب المص  الح، وتحمي  ل ومش  اركة  في  ديوهات ومق  اطع الص  

.والصورة المتعلقة بالمنظمة وإنشاء وإدارة وتحديث المدونات الإليكترونية بصفة مستمرة 
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م ن هو زيادة الأرب اح ويتحق ق ذل ك بش كل أساس يوالةرض الناائي من إدارة علاقات العملاء 

ين خدم ة خلال تقديم خدمة أفضل للعملاء ولا يقتصر نظام إدارة العلاق ات م ع العم لاء عل ى تحس 

ه   در العلاق   ات م   ع العم   لاء الجي   دة عل   ى تقلي   ل التك   اليف والالعم   لاء فحس   ب ب   ل س   تعمل إدارة

.والشكاوى
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اب ويقل  ل نظ  ام إدارة علاق  ات العم  لاء الفع  ال أيض  ا  م  ن إجه  اد الم  وظفين، لأن الاس  تنزاف أح  د الأس  ب

.الرئيسية للتوتر ويقل مع تحسن الخدمات والعلاقات

ر ويت  يح أيض  ا  إج  راء بح  ث ف  وري ع  ن الس  وق، وف  تح خط  وط الاتص  ال م  ع العم  لاء، ورد فع  ل مباش  

.  ومستمر  للسوق تجاه المنتجات والخدمات وهو أفضل بكثير من أي دراسة استقصائية للسوق

من ذ ظهوره ا الأك اديمي ع ام  (CRM)وق د ت م إج راء الكثي ر م ن الأبح اث ح ول إدارة علاق ات العم لاء 

ن ه ورؤي تهم أ–وبعد أكثر من عقد من الزمان، تم إهمالها م ن بع ض المج الات الأكاديمي ة والمهني ة . 1997

س واق ، وترك ز العدي د م ن من اهج إدارة علاق ات العم لاء عل ى الأ"حل س ريع"غالبا  ما ينُظر إليها على أنها 

. الكبيرة وعلى مبادرات إدارة علاقات العملاء ذات الصلة مثل إدارة الاحتفاظ بالبيانات
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ها ف ي تعظ يم ه دف إس تراتيجيتويتمث ل . ت وفر رؤي ة للمنظم ة للتعام ل م ع العم لاءفلسفة وهي 

منظم ات العلاقات المربحة مع العملاء من خلال زيادة قيمة العلاق ة لك ل م ن الب ائع والعمي ل، فف ي معظ م ال

. شاملة لإنجاحهاولنجاح أي مؤسسة، تعُد إدارة علاقات العملاء مطلبا  أساسيا  وتتطلب إستراتيجية وعملية

ر وإث  راء وته  تم بإنش  اء وتط  وي. وق  د تط  ورت لتص  بح أه  م إس  تراتيجية مؤسس  ية للعدي  د م  ن المؤسس  ات

، فه  ي وأدت إل  ى تعظ  يم القيم  ة الإجمالي  ة للعمي  ل. علاق  ات العم  لاء الفردي  ة م  ع اس  تهداف العم  لاء بعناي  ة

يجية لتجمي ع ويع د ه ذا النظ ام إس ترات. الأسلوب المميز والمبتكر مع تطوير تقنيات المعلومات والاتص الات

قوي ة ه ي أخي را ، فالعلاق ة ال. احتياجات وسلوكيات عمل العملاء التي تؤدي إلى علاق ات أق وى م ع العم لاء

ق قيم ة الطريق إلى النجاح أو الإنجاز في أي عمل تجاري، وبناء علاقات دائمة مع العملاء هو السبيل لخل 

.ورضا العملاء
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ية هي عملي ة ثقاف ة موجه ة نح و العم لاء وال ذي ي تم م ن خلاله ا وض ع إس تراتيجوإدارة علاقات العملاء 

كنولوجيا المعلومات لاكتساب والارتقاء بالربحية، والاحتفاظ بالعملاء، والتي يتم تمكينها من خلال تطبيق ت

وإدارة . لعم لاءلتحقيق المنافع المتبادلة لكل من المنظمة والعملاء وبالتالي زيادة فهم تصور إدارة علاقات ا

علاق  ات العم  لاء ه  ي نش  اط تس  ويقي مح  دد تق  وم المؤسس  ة م  ن خلال  ه بإع  داد عملائه  ا لاس  تخدام موراده  ا

. لإنتاج وتسويق منتج لا يقدر بثمن لهم
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للتسويقالنفقات العامة تقليل -

جاود تسويقية أف لإنتاج -

.العملاء الجددزيادة -

.رضا العملاءتعزيز -

.بالعملاء الحاليينالاحتفاظ -

.الدقةزيادة -

.ولاء العملاءتحسين -

. دمة عملاء أف لتقديو -

.المصاريف المختلفةتقليل -

.الحفاظ على العملاءمواكبة -

.المبيعاتزيادة -

.ممارسات عمل أف ل والحفاظ على كفاءة الأعمالتطوير -
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أهداف إدارة علاقات العملاء 



ن تشريح طل ب وهي عملية تعليمية يتم فيها تحديث المعلومات باستمرار والتحدث مع العملاء بحيث يمك

ربح، وي تم العميل وإكمال رد الفعل المناسب للعميل، وتعد أمرا  ضروريا  لأي مؤسس ة م ن أج ل التنمي ة وال 

:من فوائدهاو. استخدام محددات المسئولية الاجتماعية للشركة لتحسين جودة الإدارة لجعل العميل مرضيا  
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تحديد أفضل قنوات للمراسلات-

.جمع البيانات المتعلقة بالعملاء-

.عمل ملفات تعريف مفصلة للعملاء 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-

ول تحسييين وقييت رد الفعييل لمتطلبييات العميييل للحصيي-

.  على المعلومات

.تعزيز ولاء العملاء-

.تحسين الجودة وإدارة النظام-

خفييييييض نفقييييييات المييييييراء واسييييييتخدام المنتجييييييات -

.والخدمات



ية وإدارة علاقات العملاء هي عملي ة ثقاف ة موجه ة نح و العم لاء وال ذي ي تم م ن خلاله ا وض ع إس تراتيج

كنولوجيا المعلومات لاكتساب والارتقاء بالربحية، والاحتفاظ بالعملاء، والتي يتم تمكينها من خلال تطبيق ت

وإدارة . لعم لاءلتحقيق المنافع المتبادلة لكل من المنظمة والعملاء وبالتالي زيادة فهم تصور إدارة علاقات ا

علاق  ات العم  لاء ه  ي نش  اط تس  ويقي مح  دد تق  وم المؤسس  ة م  ن خلال  ه بإع  داد عملائه  ا لاس  تخدام موراده  ا

. لإنتاج وتسويق منتج لا يقدر بثمن لهم
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:لبناء إستراتيجية ناجحة لعلاقات ناجحة مع العملاء وتشمل هذه المراحل اقترش الباحث شارب مراحل وقد 

وف  ي ه  ذه المرحل  ة، ف  إن الح  وار ي  تم ب  ين المنظم  ة والعم  لاء ح  ول معلوم  ات ع  ن المن  تج، وش  كاوى م  ن المن  تج،  Interacting:التفاع  ل

(.طلب منتج أو خدمه)ومقترحات، ومعاملات 

ق للأس عار، تلبي ة احتياج ات العم لاء، وتحدي د دقي : )وتعني هذه المرحلة ضرورة تطبيق الممارسات التس ويقية مث لAnalysing:التحليل

.وذلك من أجل خلق تفاعلات وعلاقات مع العملاء

ت ب ين هذه المرحلة من ال تعلم وتطبي ق المعلوم ات المكتس بة م ن تحلي ل س لوك العم لاء م ن أج ل خل ق التف اعلاوتهدف  Learning: التعلم

.العميل والمنظمة

ستهلك والذين وهي المرحلة الأخيرة حول التخطيط لأفضل الإستراتيجيات الممكنة والتخطيط لتلبية احتياجات كل م  Planning: التخطيط

لح الي لدي ه يرتبطون بالمنظمة، وتع د ه ذه المرحل ة حيوي ة للغاي ة لنج اح إس تراتيجية إدارة علاق ات العم لاء وبخاص ة أن العمي ل ف ي العص ر ا

.أكثرمعلومات وتعليم جيد وأصبحت متطلباته من السلع والخدمات 
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تعتبر مزايا إدارة علاقات العملاء أكثر أهمية في إرضاء  (Nor Hidayati, et.all, 2012)ووفقا لـ 

: العملاء من حيث

.زيادة منفعة العميل-

.  توسيع الإدارة الشخصية المتوازنة-

. الاستجابة لمتطلبات العميل أو ضروراته-

.  تحسين تخصيص التسويق-

.تكامل متعدد لقنوات الاتصال-

. توفير الوقت-

.تطوير معلومات العميل-

www.midocean.ae



....و تاماً 

لب  ي ه  ي ف  ن إدارة الخدم  ة والت  ي تق  وم عل  ى العلاق  ة والمعلوم  ات المكثف  ة وتإدارة علاقااات العماالاء فااإن 

.توقعات العملاء وتحسن من جودة الخدمة وتحتفظ بالعملاء وتحسن ربحية المؤسسة 

وق ت الح الي المنظمات بالإبتكارات الجديدة من خلال تس ريع س رعة المعرف ة والبيان ات ، وف ي الوتتيثر

تعزي ز ال دخل والفائ دة يقتنع المشرفون والمالكون شيئا  فشيئاُ بإستخدام إدارة علاقات العملاء في مؤسستهم ل

كث  ر وطبيع  ة المنتج  ات والخ  دمات م  ن خ  لال تنفي  ذ إدارة ناجح  ة تظه  ر المزاي  ا ، وب  الطبع ف  إن المنظم  ات أ

لمزاي ا حرصا  على إستخدام نظام إدارة علاقات العملاء وعلى الرغم م ن حقيق ة أن هن اك ع ددا  كبي را  م ن ا

.إلا أن هناك بعض المزايا التي سنؤثر إيجابا  على العملاء أيضي CRMللمؤسسات نتيجة تفعيل 
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Thank You


