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الملخص
 جــاءت هــذه الدراســة بعنــوان: )دور الاتصــال التســويقي في رضــا العمــاء( بالتطبيــق علــى أكاديميــة 
ســوداكال. وقــد تمثلــت مشــكلة البحــث في التســاؤل: هــل لاتصــالات التســويقية أثــر في رضــا العمــاء؟ 
وهــدف البحــث إلى إيجــاد الأثــر الــذي تحدثــه الاتصــالات التســويقية في رضــا العمــاء. كمــا تمثلــت فــروض 
البحــث في فرضيــة رئيســة أنــه توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن الاتصــالات التســويقية ورضــا العمــاء، 
ومنهــا تفرعــت عــدة فــروض منهــا توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن الإعــان ورضــا العمــاء، توجــد عاقــة 
ذات دلالــة إحصائيــة بــن البيــع الشــخصي ورضــا العمــاء، توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن العاقــات 

العامــة ورضــا العمــاء، توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن تنشــيط المبيعــات ورضــا العمــاء.
 وقــد توصلــت الدراســة إلى عــدة نتائــج، أهمهــا: أن الإعــان لــدى ســوداكاد يؤثــر علــى الصــورة الذهنيــة 
التدريــب، وأن  المعلومــات حــول خدمــات  يمتلكــون  تدريــب ســوداكاد  مراكــز  العاملــون في  للعمــاء، وأن 
منــدوبي مبيعــات مراكــز التدريــب يســتجيبون لــكل الاتصــالات الــواردة عــر الهاتــف، وأن مراكــز التدريــب توفــر 

معلومــات اتصاليــة تســويقية واضحــة، ممــا يعــزز صورتهــا الذهنيــة.
 وقــد أوصــت الدراســة بعــدد مــن التوصيــات، أهمهــا: أن علــى ســوداكاد التركيــز علــى الإعــان الهــادف، 
وأن عليها إنشاء إدارة تسويقية ضمن الهيكل الإداري بمراكز التدريب، وكذلك إنشاء قسم للعاقات العامة 

بالمراكــز، أيضــاً علــى ســوداكاد زيادة بــث الرســائل عــر الأنترنــت، لتصــل إلى أكــر عــددٍ ممكــن.
الكلمات المفتاحية:الاتصال التسويقي المتكامل- رضا العماء-الإعان-البيع 

الشخصي-العاقات العامة- تنشيط المبيعات-أكاديمية سوداكال
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Abstract
 This study is entitled “The impact of Marketing Communication 

on customer satisfaction”, applied on Sudakal Academy. The research 
problem is represented in the following question: Does marketing 
communications have an impact on customer satisfaction? The objective 
of the study is to identify the impact that marketing communications 
have on customer satisfaction. The main hypothesis of the study is as 
follows: there is a statistically significant relationship between marketing 
communications and customer satisfaction. There are also sub-hypotheses 
that are derived from the main hypothesis: there is a statistically significant 
relationship between advertising and customer satisfaction, there is a 
statistically significant relationship between personal sales and customer 
satisfaction, there is a statistically significant relationship between public 
relations and customer satisfaction, there is a statistically significant 
relationship between sales activation and customer satisfaction. The study 
arrived at several important findings: first, advertising at Sudakal affects the 
mental image of customers; second, employees at Sudakal training centers 
have information about training services; third, sales representatives of 
training centers respond to all incoming calls by phone; fourth, training 
centers provide clear marketing contact information, which enhances 
their mental image. The study recommends that Sudakal should focus 
on targeted advertising, establish a marketing department within the 
administrative structure of the training centers, establish a public relations 
department at the Centers, and increase the transmission of messages via 
the internet to reach as many customers as possible. 
Keywords: Integrated Marketing Communication, Customer 
Satisfaction, Advertisement, Personal Selling, Public Relations, Sales 
Activation, Sudakal Academy. 
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المقدمة:
يعتــر الاتصــال عمليــة مهمــة للغايــة في حيــاة البشــرية، فهــو وســيلة للتفاهــم بــن الأفــراد والجماعــات 
والمنظمــات، وإن كان ذلــك بالحركــة أو الكلمــة أو أي شــكلٍ آخــر منــه، ويكســب الاتصــال أهميتــه- كذلــك- 
مــن كونــه أحــد العناصــر المهمــة الــي تحقــق بهــا المؤسســات الاقتصاديــة أهدافهــا، عــر نقــل البيــانات والمعلومــات 
مــن وإلى العمــاء والمســتهلكن، مــن أجــل التأثــر فيهــم، والتأثــر بهــم لاتخــاذ قــرارات رشــيدة تحقــق الأهــداف، 

وترضــي أصحــاب المصلحــة في الوقــت المناســب أبعــادًا اتصاليــة متكاملــة.
وتشــهد الآن معظــم المؤسســات العالميــة التوجــه نحــو تكامــل أدوات الاتصــال التســويقي، متمثلــة في: 
الدعايــة والنشــر  التســويقي،  المبيعــات، الاتصــال  تنشــيط  العامــة،  العاقــات  الشــخصي،  البيــع  )الإعــان، 
التجــاري، والمشــاركة في المعــارض، العــرض في نقــاط البيــع، ومواقــع الأنترنــت، المحــادثات والمقابــات الشــفوية، 
دعايــة المؤسســات والأحــداث والاعتبــارات الماديــة(، كل ذلــك مــن أجــل التوصــل إلى ميــزة تنافســية لكســب 

المتــدرب والظفــر بــه، وتكويــن صــورة ذهنيــة طيبــة عــن مؤسســات التدريــب لــدى عمائهــا.
مشكلة البحث:

تواجــه مؤسســات التدريــب في الســودان صعــوبات كبــرة في رضــا عمائهــا وجمهورهــا مــن المتدربــن الحاليــن 
والمرتقبن، وقد يعزى ذلك إلى الاتصال التســويقي المتكامل، وقد تمثلت مشــكلة البحث في الســؤال الرئيس: 
مــا مســتوى تطبيــق مفهــوم الاتصــال التســويقي المتكامــل بشــركة ســوداكال في رضــا العمــاء؟ ومنــه تفرعــت 

عــدة أســئلة، منهــا:
1 - ما هو دور الإعان في رضا العماء؟

2 - ما هو دور البيع الشخصي في رضا العماء؟
3 -  ما هو دور العاقات العامة في رضا العماء؟
4  - ما هو دور تنشيط المبيعات في رضا العماء؟

أهداف البحث:
تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق عدد من المرامي والغايات التالية:

1 - كشف العاقة بن الاتصال التسويقي المتكامل ورضا العماء.
2 - معرفة واقع تطبيق مفهوم الاتصال التسويقي المتكامل بشركة سوداكال الاتصالات.

3 - التوصل – إلى- وتقديم مقترحات يمكن من شأنها أن تساعد شركة سوداكال- محل الدراسة- في 
تحســن مســتوى رضا عمائها، وذلك لتحقيق التميز في أدائها.

4 - تحديد درجة ممارسة العاملن لاتصال التسويقي المتكامل في عملية رضا العماء بشركة سوداكال 
)محل الدراسة(.
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أهمية البحث: 
تنبع أهمية البحث في تناولها لاتصال التسويقي المتكامل ودوره في رضا العماء؛ إذ يعد من الموضوعات 

الي تظل موضوعًا للبحث والدراسة، ويمكن توضيح أهمية هذا البحث في الآتي:
الأهمية العلمية:

يســهم هــذا البحــث في تقــديم إطــار نظــري، يوفــر بيــانات ومراجــع لطــاب العلــم، وكذلــك الإســهام في 
ســد الفجــوة البحثيــة الموجــودة في هــذا الموضــوع، مــن خــال معرفــة الاتصــال التســويقي المتكامــل، والعاقــة 
الــي تجمــع بــن متغــرات البحــث، كمــا يفتــح آفــاق جديــدة للباحثــن في مجــال الاتصــال التســويقي المتكامــل، 
والمســاهمة في إثــراء المكتبــة الســودانية، وســد النقــص في الموضــوع الــذي يتعلــق بالاتصــال التســويقي المتكامــل 

ورضــا العمــاء الــذي لم يتــم التطــرق لــه بصــورة كبــرة.
الأهمية العملية:

توضــح العاقــة بــن الإعــان ورضــا العمــاء بشــركة ســوداكال، وأيضــا توضــح العاقــة بــن العاقــات العامــة 
ورضــا العمــاء، ولفــت أنظــار الإدارة العليــا في القطــاع الخــاص إلى ضــرورة تعزيــز المعرفــة لــدى العاملــن بــدور 

الاتصــال التســويقي المتكامــل، للقيــام بمهامهــم علــى الوجــه الأكمــل.
فروض البحث:

 تتمثــل فــروض البحــث في الفرضيــة الرئيســة: توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن الاتصــال التســويقي 
المتكامــل ورضــا العمــاء، ومنهــا تتفــرع الفرضيــات التاليــة:

1 - توجد عاقة ذات دلالة إحصائية بن الإعان ورضا العماء.
2 - توجد عاقة ذات دلالة إحصائية بن البيع الشخصي ورضا العماء.
3 - توجد عاقة ذات دلالة إحصائية بن العاقات العامة ورضا العماء.
4 - توجد عاقة ذات دلالة إحصائية بن تنشيط المبيعات ورضا العماء.
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والشكل التالي يوضح نموذج البحث:
شكل)1/0(: نموذج البحث

 
 المتغير التابع المتغير المستقل

 الإعلان
 البيع الشخصي
 العلاقات العامة
 تنشيط المبيعات

 
 

 رضا العملاء
 

المصدر: إعداد الباحث، بالاعتماد على متغيرات الدراسة، 2025م.
هيكل البحث: يتكون هذا البحث من أربعة مباحث، وخاتمة، جاءت كما يلي:

المبحث الأول: الاتصالات التسويقية.
المبحث الثاني: رضا العماء.

المبحث الثالث: أكاديمية سوداكال لاتصالات.
المبحث الرابع: الدراسة الميدانية.

الخاتمة.
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الدراسات السابقة:
1 - دراسة: النجا حميدة وآخرون، )2020م()1 ):

جاءت الدراسة بعنوان: )العاقات بن الاتصالات التسويقية المتكاملة، عر مواقع التواصل الاجتماعي 
والمعرفة المالية للعماء(، وتمثلت مشــكلة البحث في تدني المعرفة المالية للعماء. 

للعمــاء.  الماليــة  والمعرفــة  المتكاملــة  التســويقية  الاتصــالات  بــن  العاقــة  توضيــح  إلى  الدراســة  هدفــت 
التحليلــي. الوصفــي  المنهــج  واســتخدمت 

خلصت الدراســة إلى أنه توجد عاقة ذات دلالة إحصائية ضعيفة بن الاتصالات التســويقية المتكاملة، 
عــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي والمعرفــة الماليــة للعمــاء. وقــد أوصــت الدراســة بضــرورة تعزيــز عاقــة الشــركة 

بعمائهــا، عــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي.
2 - دراسة: صادق درمان سليمان وفؤاد فارس محمد، )2018م()2):

المنظمــات الخدميــة(.  المتكاملــة في  التســويقية  الاتصــالات  واقــع  بعنــوان: )تشــخيص  الدراســة  جــاءت 
وتمثلــت مشــكلة الدراســة في الســؤال: مــا واقــع الاتصــالات التســويقية المتكاملــة في المنظمــات؟

هدفــت الدراســة إلى تشــخيص واقــع الاتصــالات التســويقية المتكاملــة في المنظمــات الخدميــة. واســتخدمت 
الدراســة المنهــج التاريخــي والمنهــج الوصفــي التحليلــي.

توصلت الدراســة إلى ضعف الاتصالات التســويقية المتكاملة في المنظمات الخدمية. وقد أوصت بضرورة 
إنشــاء قنوات اتصالات تســويقية متكاملة، تنشــئ عاقة جيدة مع متلقي الخدمات في المنظمات الخدمية.

3 - دراسة: درار خالد عبدالله أحمد والدناني عبدالملك ردمان، )2001م()3):

جــاءت الدراســة بعنــوان: )اتجاهــات المســتهلكن إزاء الاتصــالات التســويقية المتكاملــة لشــركة الاتصــالات 
الإماراتيــة(. وتمثلــت مشــكلة الدراســة في تشــتت اتجاهــات المســتهلكن حــول الاتصــالات التســويقية المتكاملــة 

لشــركة الاتصــالات الإماراتيــة.
هدفــت الدراســة إلى معرفــة اتجاهــات المســتهلكن إزاء الاتصــالات التســويقية المتكاملــة لشــركة الاتصــالات 

الإماراتيــة. وقــد اســتخدمت الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلــي، ومنهــج دراســة الحالــة.
توصلــت الدراســة إلى وجــود عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة قويــة بــن اتجاهــات المســتهلكن والاتصــالات 
التســويقية المتكاملــة لشــركة الاتصــالات الإماراتيــة. وأوصــت بتعزيــز دور الاتصــالات التســويقية المتكاملــة، 
))) المجلة المصرية للدراسات التجارية، جامعة المنصورة، كلية التجارة، المجلد44، العدد4، 2020م.

والإدارة،  الاقتصــاد  كليــة  العــراق،  الكوفــة،  جامعــة  والإداريــة،  الاقتصاديــة  للعلــوم  الغــري  مجلــة   (((
2018م. الرابــع،  العــدد  المجلــد15، 

)))  مجلة الباحث الإعلامي، جامعة بغداد، كلية الإعلام، المجلد13، العدد52، 2001م.

ما هي القيمة المقدمة 
للعميل؟
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واســتخدام كافــة قنــوات الاتصــالات التســويقية المتكاملــة.
التعليق على الدراسات السابقة:

بعــد اطــاع الباحــث واســتعراض الدراســات الســابقة الــي اهتمــت بالاتصــال التســويقي ورضــا العمــاء، 
تبــن للباحــث أن هنالــك عــددًا مــن الدراســات المتنوعــة الــي تناولــت موضــوع الاتصــالات التســويقية المتكاملــة، 
ولكنهــا اختلفــت مــع الدراســة الحاليــة في المتغــرات المرتبطــة بهــا، فالدراســة الأولى ارتبطــت بالمعرفــة الماليــة 
للعمــاء، والدراســة الثانيــة ارتبطــت بتشــخيص واقــع الاتصــالات التســويقية المتكاملــة، وارتبطــت الدراســة 
الثالثــة باتجاهــات المســتهلكن، بينمــا ارتبطــت الدراســة الحاليــة رضــا العمــاء، ومــن خــال مــا تقــدم يمكــن 

إدراج التفاصيــل التاليــة:
المنهج المستخدم:

اســتخدمت غالبيــة الدراســات الســابقة المنهــج الوصفــي التحليلــي، كمنهــج مناســب لطبيعــة الدراســات 
الــي اســتخدمته، واســتخدمت الدراســة الحاليــة المنهــج التاريخــي والوصفــي التحليلــي لمناســبته طبيعــة الدراســة 

ومتغراتهــا، وكذلــك لأنــه الأكثــر والأنجــع اســتخدامًا لــدى الدراســات الســابقة الــي تطرقــت لهــا الدراســة.
ادوات الدراسة:

 اســتخدمت معظــم الدراســات الســابقة الاســتبانة كأداة لجمــع البيــانات، خــال تطبيقهــا علــى عينــات 
مختلفــة، حســب متطلباتهــا وبيئاتهــا، وقــد كان مــن بــن الأدوات الاختبــارات التجريبيــة والمقابــات في بعــض 
الأحيــان، وبنــاء علــى مــا تقــدم تعتمــد الدراســة الحاليــة علــى الاســتبانة، كأداة لجمــع البيــانات لمناســبته طبيعــة 

الدراســة ومتغراتهــا.
مجتمع الدراسة:

 تنوعــت الدراســات مــن خــال التطبيــق علــى مجتمعــات الدراســة، فمنهــم مــن طبــق علــى العاملــن، 
باختــاف طبيعــة عملهــم، ومنهــم مــن طبــق دراســته علــى المســتهلكن، بينمــا طبقــت الدراســة الحاليــة علــى 

الحاليــن والمرتقبــن. العمــاء 
 أمــا علــى صعيــد طريقــة اختيــار العينــة، فمنهــم مــن اســتخدم أســلوب العينــة العشــوائية، ومنهــم اســتخدم 
أســلوب العينــة القصديــة، ومنهــم مــن اســتخدم أســلوب العينــة العنقوديــة، بينمــا اســتخدمت الدراســة الحاليــة 

أســلوب العينــة القصديــة العشــوائية؛ للتعــرف علــى دور الاتصــالات التســويقية في رضــا العمــاء. 
المبحث الأول: الاتصال التسويقي

اختلفــت البيئــة التســويقية اليــوم كثــراً عمــا كانــت عليــه لفــترة ســابقة مــن الزمــن، وبخاصــة في مجــال الاتصــال 
التســويقي، والأدوات المتاحــة في عمليــة الاتصــال هــذه، ولعــل مــن أبرزهــا هــو الاســتخدام الشــائع للإنترنــت، 
والريــد الإلكــتروني، وأنظمــة الأطبــاق الفضائيــة )الســاتايت(، والدوائــر التلفزيونيــة المغلقــة، وهــذا يعــي بأن 
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البيــانات المتاحــة أمــام الســوق اتجــاه عمليــة تحليــل الســوق وتحديــد الأفــراد المســتهدفن قــد أصبحــت كبــرة 
ومتنوعــة الاتجاهــات، نظــراً لتنــوع الســلع والخدمــات المتبادلــة في الســوق وتعددهــا، وهــذا مــا انعكــس علــى تنــوع 
حاجــات ورغبــات المســتهلكن؛ نتيجــة لذلــك أصبــح مــن الصعوبــة بمــكان أن تعتمــد ذات الأســاليب التقليديــة 
في الاتصــال مــع الزبائــن أو الجمهــور المســتهدف، فأصبــح التنــوع في مزيــج الاتصــال أســاس مهــم لمواجهــة 
وســائل المنافســة الجديــدة الــي فرضــت نفســها في الســوق وعلــى تعامــات الزبائــن والجمهــور المســتهدف، 
ولكــن بــرزت مشــكلة رئيســة للمســوقن، علــى الرغــم مــن امتاكهــم للقــدرات التكتيكيــة والفنيــة في الاتصــال 
قبــل  مــن  المســتلمة  الرســائل  تلــك  مــن  العديــد  أن  إلا  المســتهلكن،  مــن  الكبــرة  المجاميــع  مــع  الشــخصي 
المســتهلكن لا تجــد لديهــم ذلــك التوافــق والانســجام، مــع مــا تبغــي إليــه منظمــة الأعمــال. وعلــى ســبيل المثــال 
فــإن الأســاليب التقليديــة المعتمــدة في الاتصــال، كـــ: الإعــان، البيــع الشــخصي، العاقــات العامــة، وتنشــيط 
المبيعــات، علــى الرغــم مــن تحقيقهــا نتائــج كبــرة ومهمــة في الاتصــال التســويقي، إلا أنهــا في النهايــة وفي ظــل 
البيئــة التســويقية المتغــرة، لم تعــد قــادرة علــى تحقيــق ذلــك التواصــل المطلــوب مــع المســتهلك، نظــراً لتلقيــه رســائل 
عديدة من جهات وأطراف مختلفة، وبأســلوب أســهل، وأكثر معاصرة. الآن ونحن في البدايات الأولى للقرن 
الحــادي والعشــرين، فــإن الحاجــة قــد أصبحــت واجبــة، لأن يكــون الاتصــال التســويقي أكثــر اتســاقاً وانســجاماً 
مــع احتياجــات ورغبــات وتوقعــات المســتهلك؛ إذ أصبــح التطــور التكنولوجــي متــاح أمــام المنتــج والمســوق 
والمســتهلك، وبالتــالي صــار بالإمــكان الاتصــال مــا بــن الجميــع بشــكلٍ مختلــفٍ عمــا كان عليــه في الســابق، 

وهــذا مــا أطلــق عليــه بالاتصــال التســويقي المتكامــل.
أولًا: مفهوم الاتصال التسويقي المتكامل: 

نتيجــة إلى عــدم التوافــق حــول مســألة ظهــور الاتصــال التســويقي المتكامــل، وقلــة الأبحــاث الفعليــة مــع 
المنظمــات حــول هــذا الموضــوع، كان مــن الصعــب علــى الباحثــن الاتفــاق حــول تعريــفٍ واحــد لاتصــال 
التســويقي المتكامــل، رغــم القيــام باختيــار التعاريــف المختلفــة، والــي حاولــت إيجــاد أبعادهــا، والبنــاء عليهــا بأمــل 

توحيــده)1(، ومــن هــذه التعريفــات مــا يلــي:
عرف الاتصال التسويقي المتكامل بأنه: التنسيق بن النشاط الترويجي وبقية الجهود التسويقية الأخرى 
لتعظيم قيمة المعلومات المقدمة والمؤثرة في الجماهر المستهدفة، أي المستهلكن باعتبار أن المزيج الترويجي 

في مجمله هو جزء من المزيج التسويقي)2(.

)))  صــادق درمــان ســليمان، وفــؤاد فــارس محمــد، تشــخيص واقــع الاتصــالات التســويقية المتكاملــة 
ــة،  ــة الكوف ــة، جامع ــة والإداري ــوم الاقتصادي ــري للعل ــة الغ ــة: مجل ــة، )الكوف ــات الخدمي ــي المنظم ف
ــع، 2018م(، ص503. ــد15، العــدد الراب ــة الاقتصــاد والإدارة، المجل العــراق، كلي

)))  درار خالد عبد الله أحمد، والدناني عبد الملك ردمان، اتجاهات المستهلكين إزاء الاتصالات 
التسويقية المتكاملة لشركة الاتصالات الإماراتية، )بغداد: مجلة الباحث الإعلامي، جامعة بغداد، كلية 

الإعلام، المجلد13، العدد52، 2001م(، ص64.
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لتقييــم  قيمــة مضافــة وشــاملة  قــدم  التســويقي،  الاتصــال  لتخطيــط  الباحثــن بأنــه: مفهــوم  أحــد  عرفــه 
الأدوات المســتخدمة في الاتصــال، والمتمثلــة في: الإعــان، التســويق المباشــر، ترويــج المبيعــات، العاقــات 
العامــة، ومجموعــة هــذه الأدوات تقــدم وبشــكل منضبــط رســائل متكاملــة وواضحــة ومنســقة، باتجــاه تعظيــم 

المتحققــة)1(. الاتصــالات  تأثــر 
الناتجــة عــن التخطيــط والتكامــل  التســويقي المتكامــل بأنــه: عمليــات الاتصــال  كمــا يعــرف الاتصــال 
والتنفيــذ لعناصــر الاتصــال التســويقي المختلفــة: )الإعــان، ترويــج المبيعــات، العاقــات العامــة...، الخ(، والــي 

تــؤدي إلى خلــق تأثــر للعامــة علــى المســتهلك الحــالي أو المرتقــب)2(.
والتقييــم  والتنفيــذ  والتطويــر  لاختيــار  إســتراتيجية  عمليــة  بأنــه:  المتكامــل  التســويقي  الاتصــال  وعــرف 

معينــة)3(. زمنيــة  لفــترة  المنظمــة  المصلحــة في  أصحــاب  مــع جميــع  والتنســيق، 
كمــا عرفــه أحــد الباحثــن بأنــه: عمليــة المشــاركة في نقــل الخطــاب بأشــكال وطــرق متعــددة؛ لترويــج 
الســلع والخدمــات والأفــكار إلى الزبــون، مــن خــال الإعــان والعاقــات العامــة، وتنشــيط المبيعــات، والبيــع 
الشــخصي، والتســويق المباشــر، كمــا أن الاتصــالات التســويقية المتكاملــة هــي: اســتخدام الطيــف الواســع مــن 
خيــارات الاتصــال بشــكلٍ متناســق، أو بطريقــة متكاملــة لبنــاء حقــوق الملكيــة للعامــة التجاريــة، وفــق توجهــات 

الزبــون)4(. 
وبحســب رأي أحــد الكتــاب فــإن الاتصــال التســويقي المتكامــل هــو العمليــات الــي تــؤدي إلى بنــاء هويــة 
قويــة عــن الصنــف في الســوق، مــن خــال ربــط جميــع الصــور والرســائل وتعزيزهــا، وهــذا التفريــق يعــي أن جميــع 
رســائل الشــركة وصورهــا ومكانتهــا وهويتهــا يتــم تنســيقها، عــر كافــة مواقــع الاتصــال التســويقي، أي أن مــواد 
العاقــات العامــة تقــول الشــيء نفســه الــذي يقولــه حملــة الريــد المباشــر، وأن الإعــانات تمتلــك نفــس )المظهــر 

والإحســاس( الــذي يمتلكــه الموقــع الإلكــتروني)5(.
)))  البكري ثامر، الاتصالات التسويقية والترويجية، ط3، )عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع، 

2019م(، ص98.
((( Shimp, Terence A. Amdrews, J. Craig, Advertising, Promotion, and other 
aspect of integrated Marketing Communication, Ninth Edition, South-
Western, Cengage Learning, USA, 2013, P:7.

))) لنجا حميدة وآخرون، العلاقات بين الاتصالات التسويقية المتكاملة عبر مواقع التواصل 
الاجتماعي والمعرفة المالية للعملاء، )المنصورة: المجلة المصرية للدراسات التجارية، جامعة 

المنصورة، كلية التجارة، المجلد44، العدد4، 2020م(، ص216.
(4( Aberechukwu, Agodi, Joy &Chukwuma, Aniuga, InegratedMarketetikng 
Communication in Building Customer- Based eguity: A review Paper, 
Intermational Journal and economic invention, VOl 2, No3, 2016, P:574.
)))  الطائي حميد والعسكر أحمد شاكر، الاتصالات التسويقية المتكاملة- مدخل استراتيجي، )عمان: 



243

دور الاتصال التسويقي المتكامل في رضا العملاء
دراسة تطبيقية على أكاديمية سوداكال للاتصالات

المجلة العلمية لجامعة
إقليم سبأ https://doi.org/10.54582/TSJ.2.2.116

المجلد)8( العدد)1( يونيو 2025م

آدم محمد أحمد محمد علي

قنــوات  لعــدة  إعــداد تكامــل وتنســيق  بواســطته  الشــركة  تســتطيع  الــذي  المفهــوم  تعريفــه بأنــه:  كمــا تم 
اتصــال )الإعــان والدعايــة وتنشــيط المبيعــات والعاقــات العامــة والبيــع الشــخصي والتســويق المباشــر وقــرارات 

التغليــف(، بهــدف تســليم رســالة واضحــة ومنســقة ومفهومــة المعــالم والأهــداف عــن الشــركة ومنتجاتهــا)1(.
مــن خــال التعاريــف الســابقة يســتنتج الباحــث أن مفهــوم الاتصــال التســويقي المتكامــل هــي: إســتراتيجية 
لدمــج وبنــاء العاقــة الوثيقــة بــن عناصــر المزيــج الترويجــي المتمثلــة بـــ )الإعــان، البيــع الشــخصي، العاقــات 
العامــة، تنشــيط المبيعــات، التســويق المباشــر، وغرهــا مــن أدوات الاتصــال التســويقي(، والعمــل بتناســق وتناغــم 
وتحقيــق التكيــف المتبــادل فيمــا بــن هــذه العناصــر؛ لتحقيــق التناغــم بينهــا لإضافــة قيمــة إلى الرســالة الموجهــة 
للزبــون مــن جهــة، وبنــاء القيمــة في المنتــج مــن خــال ردود أفعــال الزبائــن، والــي مــن شــأنها تغيــر الصــورة الذهنيــة 

للزبــون تجــاه المنتــج والمنظمــة، بهــدف كســب الزبــون، والمحافظــة عليــه.
ثانيًا: أسباب ظهور الاتصال التسويقي المتكامل:

يعتــر ظهــور الاتصــال التســويقي المتكامــل واحــد مــن أهــم العوامــل الــي ســاهمت في عمليــة تطويــر التســويق، 
والــي كان لهــا الأثــر البالــغ في تفكــر المنظمــات والزبــون، فهــو الاســتخدام الحكيــم لعناصــر الترويــج المختلفــة 
القــادرة علــى إيصــال خطــاب واحــد واضــح، وهــو خطــة تســويقية هجوميــة، تســتخدم معلومــات الزبــون إلى 
أقصــى حــد لإشــباع رغباتــه أفضــل مــن الآخريــن، ومــن أبــرز الأســباب والعوامــل الــي دعــت الحاجــة إلى ظهــور 

الاتصــال التســويقي المتكامــل، هــي)2(:
1. تشظية الأسواق وأذواق الزبائن.

2. ظهور العولمة.
3. التغــر الدائــم والمســتمر في اســتراتيجيات الاتصــال؛ نتيجــة التقــدم التلقائــي التقــي في الاتصــالات، 

وتعــدد أنواعهــا، مــن أجــل تقــديم مــا هــو أفضــل للزبــون.
4. ازدياد تكاليف الحصول على الزبون، وتشظي وسائل الإعام.

5. كانــت تغيــر طريقــة تفاعــل الزبــون مــع مزيــج التســويق التقليــدي مــن أكــر التحــديات الراهنــة الــي أدت 
إلى ضرورة اســتخدام الاتصال التســويقي المتكامل. 

6. انتشار وزيادة وعي الزبون)3((.
ويشر أحد الباحثن إلى أن أسباب ظهور الاتصال التسويقي المتكامل تكمن في الآتي)4(:

دار اليازوري العلمية للنشر، 2009م(، ص22.
))) الطائي حميد، مفاهيم في إدارة المبيعات والتسويق، ط2، )عمان: دار اليازوري العلمية للنشر، 

2020م(، ص45.
)))  صادق درمد سليمان وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص505.

)))  نفس المرجع السابق، ص505.
(4(  Alla. Timofeeva, Svetiana V. Bulganina&other, Features of the 
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1. الحاجــة الواضحــة لإيجــاد وســائل جديــدة لاتصــال، أو تحديــث الموجــود منهــا، وهــذا يعــي تحديــد العــدد 
الهائــل مــن الخطــابات الإعانيــة في تلــك الفــترة.

2.  عدم إمكانية استخدام القنوات الجديدة لإرسال المعلومات، من خال نظم الاتصالات القديمة.
3. وجــود انخفــاض ملحــوظ للقطاعــات المســتهدفة الــي كان لهــا عاقــة بالــزيادة المضطــردة لــدى المنتجــن، 
مما أدت إلى توجه منظمات التصنيع نحو تثبيت مكانتها، كمنظمة واحدة، لها جمهورها الخاص )شخصيات 

الجمهور(.
4. التغيــر في أســاليب اســتهداف الزبــون، فبــات الاســتخدام المباشــر للمنتــج، لم يعــد في المقــام الأول، بــل 

كيــف يمكــن الإبقــاء علــى الحاجــات المســتقبلية للزبــون.
5. تحقيــق ولاء الزبــون في القطاعــات الســوقية الجديــدة، وكمــا هــو معلــوم بأن كســب زبائــن جــدد، يكلــف 

المنظمــة أضعــاف الكلفــة لــو تم الإبقــاء عليــه.
ويرى الباحث أن التطور التقي الســريع، ولا ســيما في مجال الاتصالات، وظهور مفهوم عولمة الاقتصاد، 
وتشظية الأسواق، وتوجه التسويق نحو التركيز على الزبون، وتغير نمط الاستهاك، وسهولة إتاحة المعلومات 
أمــام الزبــون، وزيادة ثقافتــه ووعيــه، كانــت لهــا الأثــر البالــغ في كيفيــة تقييــم قيمــة المنتــج، وصــورة العامــة للمنتــج 
والمنظمــة، فبــات تبــي الاتصــال التســويقي المتكامــل كمفهــوم اســتراتيجي تســويقي جديــد، طريقــة لمواجهــة 
التحــديات الجديــدة، واســتطاع الاتصــال التســويقي المتكامــل وطــرق توجهــه نحــو الزبــون، وتمكــن الاتصــال 
التســويقي المتكامــل مــن بنــاء القيمــة الــي يســعى الزبــون في الحصــول عليهــا مــن منتــج المنظمــة، مــن خــال زيادة 

وعيــه، وترســيخ الصــورة الذهنيــة للمنظمــة في ذهــن الزبــون.
المبحث الثاني : رضا العملاء

يمثــل العمــاء حجــر الزاويــة في أي شــركة ناجحــة للقيــام بذلــك يجــب علــى الشــركات تلبيــة احتياجــات 
العمــاء وتوقعاتهــم، وتحديدهــا وفهمهــا، وهــذه هــي العامــة التجاريــة الحقيقيــة لشــركة حقيقيــة، تتمحــور حــول 

العمــاء.
وتتضمــن تجربــة العمــاء مــن بــن عناصــر مختلفــة كافــة التعامــات الــي تتــم بــن الشــركة والعمــاء في كل 
مرحلــة مــن مراحــل رحلــة الشــراء، بــدءًا مــن تعريــف العميــل المحتمــل علــى عامتــك التجاريــة للمــرة الأولى، عــر 
منشــور علــى فيســبوك أو إعــان مدفــوع مثــاً، وانتهــاءً بتحولــه إلى عميــل فعلــي، قــام بعمليــة شــراء، ثم عميــل 
مخلــص لعامتــك التجاريــة ومدافــع عنهــا. وهنــا تكمــن أهميــة التفرقــة في المعاملــة بــن كل نــوع مــن أنــواع العمــاء؛ 
حيــث يكــون لــكل عميــل احتياجاتــه وتوقعاتــه المختلفــة مــن عامتــك التجاريــة، علــى ســبيل المثــال، يحتــاج 
العميــل المحتمــل مــررات مقنعــة لشــراء منتجاتــك، ولكنــه ليــس بحاجــة إلى الاطــاع علــى أحــدث المنتجــات في 
خطوطــك الإنتاجيــة، مــن ناحيــة أخــرى يتوقــع العميــل الدائــم أن تتواصــل معــه، باســتخدام طريقــة التواصــل الــي 
Impementation of Integrated Marketing Communication: Reseisance to 
Change, International Review of Management and Marketing, 2016, P:30.
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يفضلهــا، ولا يتوقــع معاملــة مثــل معاملــة الأغــراب.
أولًا: مفهوم العملاء في المنظمات:

مــن البديهــي القــول أن نجــاح المنظمــات بشــكل عــام، ومنظمــات الخدمــة بشــكلٍ خــاص، يعتمــد علــى 
قدرتهــا وإمكانياتهــا في ضمــان قاعــدة متينــة مــن العمــاء الموالــن إليهــا.

ان المنظمــات الخدميــة الناجحــة لا تكتفــي فقــط باســتقطاب العمــاء في المقــام الأول، وإنمــا تعمــل ايضــا 
باتجــاه تطويــر وتعزيــز عاقــات طويلــة الأمــد معهــم لتضمــن لنفســها البقــاء والنمــو، العديــد مــن العمــاء الموالــن 
غالبــا مــا يتصرفــون كمصــدر مــن مصــادر اســتقطاب عمــاء جــدد، وذلــك مــن خــال توصياتهــم ومقترحاتهــم 

وآرائهــم الإيجابيــة الــي يتأثــر بهــا العمــاء الجــدد أو المحتملــن)1(.
فيما يلي استقراء التعريفات الخاصة بمفهوم العميل:

1. يعــرف العمــاء بأنهــم مختلــف الأطــراف الذيــن يتعاملــون مــع المنظمــة، أو تربطهــم عاقــة معينــة بهــا، يمكــن 
أن يصنف عماء المنظمة إلى عميل داخلي وعميل خارجي)2(.

2. يعــرف العميــل بأنــه هــو كل شــخص تتعامــل معــه ســواء أن كان مــن خــارج المنظمــة أو داخلهــا يجــب 
النظــر إليــه باعتبــاره عميــاً ســواء كان عمــاء مــن الخــارج وهــم مــن يرغبــون في شــراء منتجاتنــا أو التعامــل في 
خدماتنــا، وســواء كانــوا عمــاء مــن الداخــل، وهــم أولئــك الأفــراد في داخــل منظمتــك، والذيــن يعتمــدون عليــك 

في أداء مهامهــم)3(.
3. كمــا عــرف العميــل بأنــه: هــو العميــل، ســواء أكان في مجــال التجــارة الإلكترونيــة، أو في مجــال التجــارة 
العاديــة، مثــاً في شــركة ســيارات )ليموزيــن(، أو شــركة مقــاولات، فإنــه ســيظل هــو الســيد العميــل، إذًا يجــب 

أن نحترمــه، ونقــدم لــه الأفضــل لدينــا)4(.
4. كمــا عــرف العمــاء علــى أنهــم أشــخاص يشــترون ويســتخدمون منتجــات المنظمــة وهــؤلاء هــم العمــاء 
الخارجيــن أمــا العمــاء الداخليــن في المنظمــة فهــم طاقــم الموظفــن أو العاملــن في المنظمــة ذاتهــا، أي أننــا 
نســتطيع صياغــة الجملــة الاســتهاكية كمــا يلــي: في إطــار الجــودة الشــاملة، يعمــل العمــاء الخارجيــن علــى 
تحديــد الجــودة بينمــا يعمــل العمــاء الداخليــن علــى انتاجهــا، ولقــد تم تعريــف العمــاء مــن الناحيــة التقليديــة إذ 

))) الطائي حميد، والعلاق بشير عباس، تسويق الخدمات، )عمان: دار اليازوري للنشر والتوزيع، 
2009م(، ص162.

)))  أبو النصر مدحت محمد، أسس الخدمة المتميزة للعملاء، )القاهرة: المجموعة العربية للنشر 
والتوزيع، 2010م(، ص26.

)))  كافي مصطفي يوسف وآخرون، البروتوكول وخدمات الزبائن، )عمان: مكتبة المجتمع العربي 
للنشر والتوزيع، 2014م(، ص241.

)4)  عبد الله عبد العزيز، إدارة المطاعم السياحية، )عمان: الأكاديميون للنشر والتوزيع، 2015م(، 
ص61.
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تســتخدم المنظمــات عمليــات محــددة لإنتــاج بضائعهــا بحيــث يكــون الأشــخاص الذيــن تتفاعــل معهــم المنظمــة 
قبــل إتمــام هــذه العمليــات هــم المورديــن، أمــا الأشــخاص الذيــن تتعامــل معهــم المنظمــة بعــد إتمــام هــذه العمليــات 
هــم المســتهلكن، أي وجهــة النظــر التقليديــة هــذه فــإن العمــاء والمورديــن هــم عبــارة عــن مجموعــات تقــع خــارج 

نطــاق المنظمــة)1(.
5. وعرفــه أحــد الباحثــن بأنــه الشــخص الــذي تتعامــل معــه المنظمــة ويتلقــى الســلع والخدمــات منهــا، كمــا 
لــه عــدة تســميات منهــا المســتهلك، الزبــون والمســتفيد مــن الخدمــة. وعرفــت جمعيــة التســويق الأمريكيــة العميــل 

بأنــه: »مشــتري المنتجــات أو الخدمــات الفعلــي أو المتوقــع«)2(.
أو هو الشخص الداخلي أو الخارجي الذي يقتي منتج مؤسسة ما من السوق الصناعي أو الاستهاكي 

أو الداخلي داخل المنظمة لتحقيق حاجاته ورغباته)3(.
يتضــح للباحــث ممــا ســبق أن العميــل )الــذي يعــرف أحيــاناُ باســم العميــل، المشــتري(، هــو المســتفيد مــن 
الســلعة أو الخدمــة أو المنتــج أو الفكــرة الــي تم الحصــول عليهــا مــن البائــع، بائــع أو المــورد مقابــل تعويــض ذي 
قيمة نقدية أو غرها. ويتم تصنيف العماء بشكل عام إلى نوعن: العميل أو التاجر الوسيط الذي يشتري 

البضائــع لإعــادة بيعهــا.
ثانيا: أنواع العملاء في المنظمات:

1. العميــل الداخلــي: يقصــد بالعميــل الداخلــي المــورد البشــري في المنظمــة، وهــم القائمــون علــى إعــداد 
اســتراتيجيات المنظمــة وتنفيــذ أنشــطتها وخططهــا وتفاعــل هــذا العنصــر يشــكل مختلــف الأطــر التنظيميــة في 
المؤسســة وثقافتهــا واتجاهاتهــا)4(، مــن أهــم جوانــب إدارة الجــودة الشــاملة تعزيــز العاقــة مــع العميــل الداخلــي 
بشــكل دائــم وتحســينها باســتمرار لأنــه المســؤول عــن التنفيــذ وهــو الــذي يغطــي الواجهــة الأماميــة الــي تتعامــل 
بهــا المؤسســة مــع محيطهــا الخارجــي، خاصــة في مجــال تســويق الخدمــات، يعتــر تأهيــل عنصــر بشــري في المؤسســة 
يتميــز بالكفــاءة أمــر ضــروري، لأنــه ســيكون علــى اتصــال وعاقــة مباشــرة مــع عمــاء المؤسســة وهــذا مــا يعــرف 
بالتســويق التفاعلي إضافة إلى أن الإدارة نفســها تمثل جزء مكمل من أجزاء النظام الذي يتكون من سلســلة 

)))  محمود خضير كاظم وسميح روان، إدارة الجودة في المنظمات المعاصرة، )عمان: دار صفاء 
للنشر والتوزيع، 2010م(، ص79.

((( ParasuramanA,L.L,Beery, and .v.A.Zeithaml, Refinement and 
reassessment of the Servqual Scale. Journal of Retailing. Vol, 2004, P:71.

)))  النشمي مراد محمد والمليكي عبده، الميزة التنافسية وعلاقتها برضا العملاء في المصارف 
الإسلامية في اليمن، )صنعاء: مجلة الدراسات الإجتماعية، جامعة العلوم والتكنولوجيا، العدد44، 

2015م(، ص124.
)4) عتيق خديجة، واقع التسويق المصرفي في البنوك وأثرها على رضا العملاء، )عمان: دار خالد 

اللحياني للنشر والتوزيع، 2016م(، ص140.
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مــن العاملــن والوحــدات التنظيميــة، فهــي تمثــل مــورد وزبــون في نفــس الوقــت، فالقســم الــذي يــؤدي مــا هــو إلا 
زبــون لقســم يســبقه ومــورد للقســم الــذي يليــه.

2. العميــل الخارجــي: يعــر عــن العاقــات الــي يمكــن أن تربــط المؤسســة بمحيطهــا الخارجــي، ويتميــز بــن 
ثاثة عماء خارجين أساســين للمؤسســة هم)1(:

أ. المــورد: يقصــد بالمــورد مختلــف مصــادر التمويــن أو التمويــل الــي تتعامــل معهــا المؤسســة بمــا في ذلــك 
مــورد رأس المــال كالبنــوك ومختلــف المؤسســات المصرفيــة، ومــورد المــواد، مــورد بالعنصــر البشــري )ســوق العمــل( 
وتعتــر عقــود المؤسســة مــع المورديــن في الغالــب مــن العقــود المتوســطة أو الطويلــة الأجــل تتطلــب تطويــر عاقــة 

قويــة معهــم تســمح بمشــاركتهم في خلــق القيمــة للزبــون.
ب. المــوزع: ينبغــي اعتبــار المــوزع عنصــر اســتراتيجي في نشــاط المؤسســة لأن العاقــات التعاونيــة داخــل 
قنــوات التوزيــع تســاهم في تحقيــق رضــا الزبــون النهائــي وبالتــالي تحقيــق ربحيــة المؤسســة، وتنتــج حالــة التعــاون 
هــذه مــن وجــود اتصــال مباشــر مــا بــن الموزعــن والعمــاء علــى اختــاف أنواعهــم وخصائصهــم، ويمثــل الموزعــن 

مجموعــة المؤسســات التســويقية الــي تســهل مختلــف التدفقــات بــن المؤسســة والزبــون.
ج. الزبــون: يعتــر الزبــون في الفكــر التســويقي العميــل الأكثــر أهميــة، ويمثــل الشــخص الــذي يشــتري 
ويســتعمل مــا تنتجــه المؤسســة، ويعــرف ايضــا علــى أنــه »شــخص معنــوي أو طبيعــي يدفــع للحصــول علــى 

ســلعة أو عــدة ســلع، أو الاســتفادة مــن خدمــة أو عــدة خدمــات مــوارد مــا«.
3. دورة حيــاة العميــل: في التوجــه بالزبــون انتقــل اهتمــام الإدارة مــن دورة حيــاة المنتــج إلى دورة حيــاة 
العميــل، وتعــرف دورة حيــاة العميــل علــى أنهــا الفــترة الــي تــتراوح مــا بــن بدايــة تعامــل الزبــون مــع منتجــات 
الــولاء أو التخلــي النهائــي عــن  المؤسســة مــن جميــع المعلومــات والتعــرف عليهــا حــى الوصــول إلى مرحلــة 

منتجــات المؤسســة)2(.
يتضــح مــن هــذه التعاريــف للباحــث أن العميــل قــد يكــون داخلــي أو خارجــي، فالعميــل الداخلــي يتمثــل 
في جميــع العاملــن والموظفــن الذيــن يعملــون داخــل المؤسســة، أمــا العميــل الخارجــي فيشــمل جميــع الأفــراد خــارج 
المؤسســة الذيــن يشــترون خدماتهــا، وعلــى المؤسســة الاهتمــام بالعمــاء مــن أول مرحلــة في خلــق الخدمــة إلى 

غايــة اســتخدامها حــى تحقــق أعلــى مســتوى مــن الرضــا لــدى العميــل.
ثالثا: أهمية العملاء بالنسبة للمنظمات:

)))  سعادي خنساء، التسويق الإلكتروني، وتفعيل التوجه نحو الزبون، من خلال المزيج التسويق، 
رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر، 2006م، ص42.

(((  ChristophAllard”Le management de la valeur client”, edition Dunod, 
Paris, 2003, P:163.
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تتمثل أهمية العماء للمنظمة في الآتي)1(:
1. في الوقــت الحــالي مــع الضغــوط المتزايــدة في البيئــة الداخليــة والخارجيــة للمنظمــة أصبــح مــن 
الصعــب تحقيــق عائــد مــن عمليــة التســويق لأنــه مــن الصعــب إظهــار كيفيــة تأثــره علــى الاســتثمار 
والأرباح حيــث أن معظــم المســوقن يركــزون علــى الناحيــة الماليــة ويهملــون الجوانــب غــر الماليــة كرضــا 
العمــاء الــذي يعتــر عامــل أساســي لقيــاس مــدى مائمــة منتوجــات للطلــب في الســوق وبالتــالي 

ضمــان النمــو علــى المــدى البعيــد.
2. رضا العماء هو أحد العوامل المحركة لتكرار عملية الشراء، وتقوية صورة العامة التجارية، 

وبالتالي أصبحت محفظة العماء الحالين هي عامل رئيسي في الأداء.
3. أن المحافظــة علــى العمــاء، مــن خــال محاولــة كل منظمــة جلــب عمــاء جــدد، بعــرض 
العديــد مــع المحفــزات لعمليــة الشــراء، كمــا تســاهم إدارة خدمــات مــا بعــد البيــع في الاتصــال مــع 
العمــاء، وقيــاس مســتوى الرضــا، والشــكل رقــم )1/2( يوضــح حلقــة تطويــر العاقــة مــع العمــاء.

شكل )1/2(: حلقة تطوير العلاقة مع العملاء
 

ما هي ال��مة المقدمة 

 ؟للعميل

ما هي النتائج 

 المخططة؟

ماذا �جب أن تقوم �ه 

المنظمة من أجل 

 تحقيق رضا العميل؟

((( alainCourtois, Maurice Pallet, Chanal martin bonnefous, gestion de 
production, edition eyrolles, France, 2003, P:105.
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 Source: Denis molo, Dominique Fernandez. Poison, tableau de
.board outie de performance, edition enrolls, France, 2009, P:21

يتضــح مــن الشــكل رقــم )1/2( أن حلقــة تطويــر العاقــة مــع العمــاء، تكمــن في القيمــة الــي تقدمهــا 
المنظمــة للعميــل، ومــا ينبغــي أن تقــوم بــه المنظمــة مــن عمــل مــن أجــل تحقيــق رضــا العميــل، وذلــك وفقًــا للنتائــج 

المخطــط لهــا مــن قبــل المنظمــة.
4. العميل هو المرر الوحيد لوجود المنظمة.

5. العميل هو الأساس في خلق الفرص الوظيفية وفرص الترقية.
6. إشباع حاجات العميل هي الوسيلة لتحقيق الربح والنمو والاستقرار.

7. تشبع الأسواق وكثافة المنافسة.
8. النهوض بالمسئولية الاجتماعية للمنظمة.

9. تأمن الدعم المادي والمعنوي للمنظمة العامة.

يســتنتج الباحــث ممــا ســبق بأن العميــل هــو أســاس نجــاح أي عمــل تجــاري ويجــب ان يكــون احــد الاهــداف 
الاساســية لأي إســتراتيجية تســويق لتحديــد وتلبيــة احتياجــات المســتهلك، مــع الأخــذ في الاعتبــار أهميــة 
العمــاء في جميــع مراحــل عمليــة التســويق، يســاعد شــركتك علــى ضمــان زيادة رضــا العمــاء وزيادة هدفهــا 

علــى المــدى الطويــل في عمليــة تكــرار الأعمــال .
رابعا: أهداف عناية المنشآت بالعملاء:

توجد هناك عدة عوامل للعناية بالعماء، وهي)1(:
1. المنافسة: بما أن المنافسة في السوق غر محددة، وميزانيات المستهلكن محدودةـ )سوق المستهلكن(، 
فــإن ذلــك يتطلــب جهــوداً كبــرة مــن جانــب المنظمــات لكســب حصــة في الســوق، وينبغــي أن تنصــب هــذه 

الجهــود علــى المنافســة في جــذب العميــل بتقــديم أفضــل الخدمــات لــه وبأســعار معقولــة.
2. وعــي المســتهلك: فــإن المســتهلك أصبــح علــى إطــاع علــى أنــواع الخدمــات المقدمــة وأســعارها 

ومميــزات كل منهــا مــا يهمــه لاتخــاذ قــرار شــراء ســليم.
3. التشــابه بــن المنتجــات: تشــابه المنتجــات المعروضــة مــن جميــع النواحــي، في الســعر والمميــزات 
والجــودة، ممــا يجعــل المســتهلك يعتمــد عندمــا يتخــذ قــرار الشــراء علــى المنظمــة الــي ســوف يشــتري منهــا وســوف 
يتعامــل معهــا، فكلمــا كانــت المنظمــة ذات سمعــة جيــدة كانــت لديهــا فرصــة أكــر في الكســب، ولــن يكــون 

ذلــك الا بتقــديم خدمــات أفضــل.

)1)  مــراد ســامي أحمــد، دور رضــا العمــاء في تحقيــق الميــزة التنافســية في قطــاع الاتصــالات، )القاهــرة: مجلــة البحــوث 
2014م(، ص116. الثالــث،  العــدد  للعلــوم الإداريــة،  الســادات  الإداريــة، أكاديميــة 
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يســتنتج الباحــث بأن هنــاك اهتمامًــا متزايــدًا مــن المنظمــات بالحفــاظ علــى العمــاء الحاليــن، ويوجــد رضــا 
العمــاء مؤشــراً لمــدى نجــاح المنظمــة في تقــديم المنتجــات والخدمــات إلى الســوق ورضــا العمــاء هــو مفهــوم 
غامــض ومجــرد، والمظهــر الفعلــي لدرجــة الارتيــاح ســوف يختلــف مــن شــخص لآخــر، ومــن منتج/خدمــة إلى 
منتج/خدمــة. وحالــة الارتيــاح تعتمــد علــى عــدد مــن المتغــرات النفســية والجســدية علــى حــد ســواء الــي تترابــط 
مــع ســلوكيات الارتيــاح، مثــل العــودة ومعــدل التوصيــة ومســتوى الرضــا يمكــن ان يختلــف تبعــاً لخيــارات أخــرى 

لــدى الزبــون وتبعــاً للمنتجــات الأخــرى الــي يمكــن للعميــل مقارنتهــا بمنتجــات المنظمــة.
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المبحث الثالث: أكاديمية سوداتل للاتصالات )سوداكال(
1 - النشأة والتطور:

شــرق،  الجيــش بالخرطــوم  بســكن  والتلغــراف  البوســتة  مهندســي  إنشــاء مدرســة  1945م تم  العــام  في 
وذلــك لســد النقــص في احتياجــات مصلحــة البوســتة والتلغــراف للعمــال المهــرة، وفي العــام 1963م، قدمــت 
الأمــم المتحــدة متمثلــة في إحــدى وكالاتهــا المتخصصــة في الاتحــاد الــدولي ITU عــونًا فنيًــا لمصلحــة تمثــل في 
إمدادهــا بخــراء في هندســة الاتصــالات؛ ليقومــوا بتدريــب الفنيــن بالمدرســة، وقــد باشــر الخــراء أعبــاء التدريــس 
بمســاعدة مجموعــة مــن الســودانين في الجوانــب العمليــة، ممــا ســاعد في نمــو وتطــور التدريــب بالمدرســة، وانعكــس 
ذلــك علــى تضاعــف إعــداد الفنيــن المتخرجــن مــن المدرســة، وعنــد دخــول العــام 1965م، انتقلــت المدرســة 
للمبــى الحــالي، وبذلــك أصبحــت مدرســة مهندســي )البوســتة والتلغــراف( مؤسســة تعليميــة مرموقــة، توفــرت 
لهــا وســائل التدريــب الأساســية، وانتقلــت أعبــاء التدريــس فيهــا نظــريًا وعلميـًـا إلى ســودانين، نالــوا تدريبـًـا 
العــام 1967م، تم  داخــل القطــر مــن خــراء أجانــب، وخارجــه في بعثــات دراســية متخصصــة)1(، وعنــد 
افتتــاح مدرســة مهندســي البوســتة والتلغــراف علــى يــد الدكتــور م. ب ســرواتي )Sarwaate( ســكرتر عــام 
الاتحــاد الــدولي لاتصــالات، تحــت اســم )مركــز تدريــب المواصــات الســلكية والاســلكية(، تم تغيــر اســم 
المركــز ليقــوم بمهمــة تدريــب المهندســن الفنيــن )التقنيــن( في المواصــات الســلكية، وصــار يعــرف بـــ )معهــد 
المواصــات الســلكية والاســلكية(، وكان ذللــك في العــام 1969م، وفي العــام 1992م، فقــد شــهد تحويــل 
)معهــد المواصــات الســلكية والاســلكية( إلى )مركــز تدريــب الاتصــالات(، وذلــك بقــرار مــن مجلــس الــوزراء 
ليقــوم المركــز بالتدريــب فقــط، دون التأهيــل، وفي عــام 1996م، آلــت إدارة مركــز تدريــب الاتصــالات إلى 
الشــركة الســودانية لاتصــالات المحــدودة )ســوداتل(، وتخصــص في تقــديم الــدورات التدريبيــة المتقدمــة في مجــال 
الاتصــالات والمعلومــات، تلــي ذلــك تشــكيل مجلــس إدارة مركــز تدريــب الاتصــالات بالقــرار الــوزاري رقــم 
)97/16(، وكان في العــام 1997م، وأخــراً تأسســت أكاديميــة ســوداتل لاتصــالات )ســوداكال( في يوليــو 

2006م.
2 - الرؤية:

أن تكون سوداكال المؤسسة التدريبية البحثية والاستشارية المتميزة، محليًا وإقليميًا.
3 - الرسالة:

صناعــة النجــاح لعمائنــا عــر تعزيــز وتطويــر معارفهــم ومهاراتهــم وقدراتهــم الإداريــة التقنيــة، وتقــديم أجــود 
الحلــول للقضــايا والتحــديات التشــغيلية والإســتراتيجية، مــن خــال بيئــة جاذبــة، وعلــى يــد نخبــة مــن الخــرات 

والكفــاءات الوطنيــة والإقليميــة والعالميــة المتخصصــة.

)1)  أكاديمية سوداتل لاتصالات )سوداكال(، الخطة التدريبية السنوية، 2017م، ص4.
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4 - الأهداف:

تهــدف أكاديميــة ســوداتل لاتصــالات )ســوداكال( إلى إعــداد كفــاءات مؤهلــة، تخــدم في كافــة المجــالات، 
وتلــي احتياجــات ســوق العمــل، وذلــك عــن طريــق اســتخدام أفضــل المناهــج والأســاليب العلميــة الحديثــة، 
حيــث تقــدم خدمــات التدريــب والتعليــم والتعلــم المهــي والبحــوث والاستشــارات ومشــاريع التطويــر للمــوارد 
أكفــاء،  ينفذهــا خــراء  العمــاء  لمتطلبــات  مناســبة ومطابقــة  وبتكلفــة  الجــودة،  عاليــة  البشــرية، بمســتويات 

وباســتخدام وســائل متطــورة، مــع المتابعــة لتوكيــد الفائــدة والجــودة.
كمــا تهــدف إلى تدريــب وتنميــة مهــارات كــوادر مجموعــة شــركات ســوداتل، وكذلــك القطــاع العــام والخــاص 
في المجــالات الهندســية والفنيــة وهندســة الاتصــالات والمعلومــات والمجــالات الماليــة والمحاســبية، وتنميــة المــوارد 
البشــرية والتســويق والمبيعــات، كمــا تســاهم الأكاديميــة؛ وفقًــا لسياســة ســوداتل في تقــديم برامــج تدريبيــة في شــى 

المجــالات، علــى مســتوى الأفــراد والمؤسســات، كمســاهمة في تنميــة المجتمــع الســوداني وترقيتــه.
5 - الخدمات التدريبية:

تمتلــك ســوداكال بنيــة تحتيــة ممتــازة، مجهــزة بأحــدث الأجهــزة والقاعــات والمعامــل، وتســتعن بمدربــن أكفــاء 
مــن داخــل وخــارج القطــر، يمتلكــون ســرة تدريبيــة ممتــازة، وحاليًــا تمتلــك الأكاديميــة أربــع قاعــات وثاثــة عشــر 

.)ZTE ،معمــاً، أربعــة منهــا متخصصــة )الأليــاف البصريــة، سيســكو، هــواوي
وتقــدم برامــج تدريبيــة في مجــال الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات والإدارة والمحاســبة وغرهــا، حيــث تم ســنويًا 

تنظيــم أكثــر مــن مائــة وخمســن برنامًجــا تدريبيًــا)1(.
6 - دورات سوداكاد الخارجية:

المعلومــات  تقنيــة  الإداريــة  الرامــج  جميــع  في  للمؤسســات  الســودان  خــارج  دورات  ســوداكاد  تنظــم 
التاليــة: الــدول  في  شــركاؤها  شــبكة  وعــر  والاتصــالات، 

)تركيا، الهند، ماليزيا، تونس، المغرب، الإمارات، السعودية، السنغال، موريتانيا، الجزائر، مصر(.
7 - منهجيات جودة التدريب:

معايــر الجــودة والتميــز مــن أهــم الثوابــت الــي أرســتها أكاديميــة ســوداتل لاتصــالات )ســوداكال(، منــذ 
بدايــة العمــل، حيــث تقــوم سياســتها علــى ركيــزة أساســية مفادهــا )تدريــب بمعايــر عالميــة(؛ لــذا فــإن ســوداكال 

تعمــل بصــورةٍ مباشــرةٍ علــى جــودة وتميــز الخدمــة التدريبيــة المقدمــة مــن النواحــي التاليــة)2(:
أ - جودة الحقيبة التدريبية.

ب - البيئة التدريبية.
)1) اكاديمية سوداتل لاتصالات )سوداكال(، الخطة التدريبية السنوية، 2017م، ص7.

)2) المرجع السابق، ص20.
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ج - تطبيق منهجيات التقييم.
د - استراتيجيات التقييم القبلي.

ه - استراتيجيات التقييم البعدي.
و - أساليب تقييم ومتابعة التدريب.

8 - المؤتمرات:
أ. مؤتمر التسويق:

يعتــر التســويق العمــود الفقــري للمؤسســات والمنظمــات والشــركات، فــكان الاهتمــام بالتســويق والنظــرة 
المســتقبلية للتســويق، مــن خــال مؤتمــر التســويق المســتقبلي، واهتــم المؤتمــر بأفضــل الممارســات التســويقية، 
مــع إضافــة الأفــكار الحديثــة، واســتقال التقنيــات الحديثــة، إضافــة إلى ذلــك مثــل المؤتمــر بنســخته الســابقة 
بيئــة ممتــازة للمشــاركة، حيــث يمكــن الاســتفادة مــن بعــض مــن يعتــرون الأفضــل في هــذا المجــال، وهــي فرصــة 
للتعريــف بقصــص النجــاح. حيــث بــدأ المؤتمــر في العــام 2016م، بنســخته الأولى، ووصــل إلى الخامســة بحلــول 

2021م.
ب. ملتقى التميز في إدارة الأعمال:

يســلط الضــوء علــى بعــض المؤسســات المتميــزة في الســودان، والــي تمكنــت مــن تطبيــق تلــك القوانــن 
والقواعــد، وشــهد لهــا الواقــع التنافســي بالتميــز ورضــا المجتمــع، وبالتــالي أصبــح أدائهــا بمثابــة قصــة نجــاح، يجــب 
أن تحكــى وتــدرس ليســتفيد منهــا الآخــرون، كمــا يغطــي الجوانــب العلميــة في التميــز في إدارة الأعمــال، وتأتي 

النســخة الثالثــة في العــام 2021م.
ج. منتدى خبراء التسويق الشهري:

يمثــل أحــد توصيــات مؤتمــر التســويق الأول، وأصبــح بمثابــة عكــس للتجــارب والتحــديات العلميــة، مــن 
خــال القضــايا والمواضيــع الــي تمــت مناقشــتها، والحضــور المتميــز لهــا.

ــز وموجــه  ويشــارك في المنتــدى مجموعــة مــن موظفــي إدارات التســويق مــن جهــة، وبنــاء رصيــد معــرفي محفِّ
للأفــراد والمؤسســات، نحــو بنــاء إســتراتيجية تســويقية هادفــة.
وقد تم انعقاد )26( منتدى ناقشت الموضوعات التالية)1(:

I. التخطيط الإستراتيجي، واستخدامه في إنجاح عمليات التسويق.
II. العادات السبع، وأثرها على التسويق، ورضا العميل.

III. دور خدمة العماء في تعزيز الإستراتيجيات التسويقية.
IV. بناء سمعة الشركات.

)1) المرجع السباق، ص22.
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V. Data Mining And Smart Marketing.
VI. إدارة الموارد البشرية ودورها في إنجاح عملية التسويق.

VII. تكامل إدارة التغير وإدارة المشاريع؛ لإنتاج قيمة إستراتيجية للمنظمة.
VIII. إدارة سلسلة التوريد والتسويق: التكامل المتبادل.

IX. التسويق الرقمي تكامل القنوات الرقمية.
X. Marketing Automation.
XI. CRM.
XII. Customer Behavior.
XIII. Marketing Communication.
XIV. Blue Ocean Strategy.

XV. التسويق العصي.
XVI. Group Dynamics And Development In The Marketing.

XVII. ممارسة القيادة الإستراتيجية لتعزيز الميزة التنافسية.
XVIII. Custom Relation Marketing.

9 - لوائح وسياسيات التسجيل والقبول للدورات التدريبية)1):
أ - الاطاع على اللوائح والسياسات قبل التسجيل.

ب - الالتزام بكافة نظم وقوانن الأكاديمية.
ج - يجب الاطاع على محتويات الدورة وتفاصيلها قبل التسجيل.

د - يتم اعتماد التسجيل بعد دفع الرسوم كاملة.
ه - تبدأ الدراسة عندما يكتمل العدد المقرر.

و - يتــم منــح الشــهادات بعــد اكتمــال عــدد الســاعات المقــررة والنجــاح في الامتحــانات للدبلومــات المهنيــة 
والــدورات الفنيــة.

ز - الغياب %25 من جملة المحاضرات، يحرم المتدرب من الشهادة.
ح - لا يسمح للمتدرب تحويل أو تأجيل زمن الدورة التدريبية بعد بدايتها بيومن.

ط - لا يتم استرداد الرسوم بعد حضور جزءٍ من الدورة.
ي - يمكن استرداد الرسوم في حالة تأخر قيام الدورة بثاثة أشهر.

ك - إجــراء الاســترداد، يتــم بمــلء اســتمارة الاســترداد، وتســليم الإيصــال المــالي، علــى أن يتــم اســتام مبلــغ 
الاســترداد مــن قبــل المســتفيد الأول، بعــد شــهرٍ مــن طلــب الاســترداد.

ل - يمنع منعًا باتًا التدخن بجميع أرجاء الأكاديمية.
)1) المرجع السابق، ص22.
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م - يرجى الالتزام الكامل بتوجيهات المدرب.
10 - ضوابط امتحانات الرخصة الدولية للحاسب الآلي:

أ - يتم الحجز والتسجيل لامتحان قبل 72 ساعة من الجلسة.
ب - يجب التأكد من التسجيل لمادة الامتحان والرقم التعريفي لدى الموظف المختص.

ج - الحضور قبل ربع ساعة من زمن بداية الجلسة.
د - لا يســمح بدخــول الجلســة في الحــالات التاليــة: )عــدم إحضــار إثبــات الشــخصية، والحضــور متأخــر بعــد 

بــدء الامتحــان(.
ه - يجب التأكد من الرقم التعريفي وكلمة المرور.

و - الغياب من الجلسة بدون إخطار قبل 48 ساعة، يفقد المرشح حقه في استرداد الرسوم.
ز - يحب إغاق الهاتف أثناء الجلسة.

ح - يجب الالتزام بتوجيهات مراقب الجلسة.
11 - موجهات استلام الشهادات:

أ - يجب إحضار صورة فتوغرافية بخلفية بيضاء.
ب - الحرص على التوقيع في دفتر الحضور، وإذا تجاوزت نسبة%25 لن يتم منح الشهادة.

ج - عند الحضور لاستام الشهادة الرجاء إحضار الإيصال+ الصورة الفتوغرافية.
د - يجب كتابة الاسم باللغة الإنجليزية، كما في الجواز؛ لتسهيل عملية التوثيق.

ه - يتــم اســتام الشــهادات المحليــة بالتقــديم لهــا عــر مكتــب الشــهادات، بمســتندٍ رسمــي يومــي مــن المكتــب، 
ومحــدد فيــه تاريــخ وزمــن الاســتام )إجــراءات واســتام الشــهادات يومــي الإثنــن والأربعــاء، مــن كل أســبوع(.

و - يتم استام الشهادات العالمية بعد إحضار الإيصالات المالية، وإثبات الشخصية ساري المفعول.

12 - الاتصالات التسويقية في سوداكال:

يوجــد بهيــكل الأكاديميــة قســم مختــص بالترويــج؛ حيــث يقســم عمــاؤه إلى أفــرادٍ ومؤسســات، ويقــوم بتصميــم 
الرســالة الترويجيــة، ويســتخدم الوســائل التاليــة)1(:

أ - الهاتف )هوت لاين(.
ب - إقامة مؤتمرات.

ج - الفيس بوك.
د - الاتصال الشخصي.

)1) مقابلة: سليمان مهند عبد الله، أكاديمية سوداتل لاتصالات )سوداكال(، مدير التخطيط والتطوير، بمكتبه، 
الإثنن 14مارس، 2022م، الساعة 11صباحًا.
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ه - إنستغرام.
.sms ْو - رسائل

ز - تلغرام.
ح - الواتساب.
ط - التلفزيون.
ي - الصحف.

ك - الراديو.
ل - الطباعة على الأقام.

م - افتتاح للدورات وتخريج المشاركن.
ن - الطباعة على الفاشات.
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المبحث الرابع: الدراسة الميدانية
أولًا: مجتمع وعـينة الدراسة:

 يقُصــد بمجتمــع الدراســة المجموعــة الكليــة مــن العناصــر الــي يســعى الباحــث أن يعمــم عليهــا النتائــج، ذات 
العاقة بالمشــكلة المدروســة؛ حيث يتمثل مجتمع الدراســة في العماء الحالين والمرتقبن لشــركة ســوداكال، أما 
عينــة الدراســة، فقــد تم اختيارهــا مــن بعــض الأفــراد بطريقــة قصديــة عشــوائية، حيــث قــام الباحــث بتوزيــع عــدد 
ســتردة، بلغــت 

ُ
)300( اســتبانة علــى المســتهدفن، وكانــت الاســتجابة )299( فــردًا، أي نســبة الاســتبانة الم

)99,7٪(، وهــذه النســبة العاليــة، تــؤدي إلى قبــول نتائــج الدراســة، وبالتــالي تعميمهــا علــى مجتمــع الدراســة.
ثانيًا: تصميم أداة البحث:

مــن أجــل الحصــول علــى المعلومــات والبيــانات الأوليــة لهــذه الدراســة تم تصميــم الاســتبانة لدراســة )دور 
المعروفــة لجمــع  الوســائل  مــن  هــي  العمــلاء(، والاســتبانة  المتكامــل في رضــا  التســويقي  الاتصــال 
المعلومــات الميدانيــة، وتتميــز بإمكانيــة جمــع المعلومــات مــن مفــردات متعــددة مــن عينــة الدراســة، ويتــم تحليلهــا 
للوصول للنتائج المحددة، وقد حاول الباحث في صياغة عبارات الاستبانة، ومراعاة الحيادية الممكنة بالابتعاد 
عــن المعــاني الــي يصعــب فهمهــا، أو يلتبــس معناهــا. وبنــاءً علــى ذلــك تم تصميــم اســتمارة الاســتقصاء؛ لتفــي 

بالغــرض المطلــوب لمجتمــع الدراســة والعينــة المختــارة، وبعدهــا تم إعــداد الاســتبانة في صورتهــا النهائيــة.
ثالثاً: اختبار الفروض:

ســوف يتــم اســتخدام أســلوب الانحــدار الخطــي البســيط لاختبــار عبــارات الفرضيــات لمعرفــة تأثــر المتغــرات 
المســتقلة علــى المتغــر التابــع:
المتغرات المستقلة الفرعية:

)x1( الإعان.
)x2( البيع الشخصي.
)x3( العاقات العامة.
)x4( تنشيط المبيعات.

المتغر التابع:
)y1( رضا العماء.
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الفرضية الأولى: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بن الإعلان ورضا العملاء:
جدول )1/4(: نموذج الانحدار الخطي البسيط للفرضية الأولى

معامل التحديد معامل التحديدمعامل الارتباطالنموذج
المعدل

10.540.2930.29
المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م

يتضــح مــن الجــدول رقــم )1/4( أن قيمــة الارتبــاط بلغــت )0.54(، وهــذا يعــي وجــود ارتبــاط طــردي قــوي 
بــن المتغــرات المســتقل )الإعــان(، والمتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، كمــا نجــد أن قيمــة معامــل التحديــد بلغــت 
)0.293(، وهــذا يعــي أن المتغــرات الــي تحــدث في المتغــر المســتقل )الإعــان(، تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع 
)رضــا العمــاء(، وهــذا يعــي أن المتغــرات الــي تحــدث في المتغــر المســتقل )الإعــان(، تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع 

)رضــا العمــاء( بنســبة %29، بينمــا %71 مــن التغــرات تعــود إلى عوامــل أخــرى غــر مضمنــة في الخــارج.
جدول )2/4(: تحليل التباين.

مصدر 
متوسط درجات الحريةمجموع المربعاتالاختاف

مستوى المعنويةقيمة )F(المربعات

39.668139.668123.332000aالانحدار

95.847298322الأخطاء
135.515299المجموع

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م
يتضــح مــن الجــدول رقــم )2/4( أن مســتوى المعنويــة )0.000(، وهــي أقــل مــن )0.05(، وهــذا يقــودنا 
إلى قبــول الفــرض ومعنويــة نمــوذج الانحــدار، ممــا يعــي أن المســتقل )الإعــان(، يؤثــر علــى المتغــر التابــع )رضــا 

العمــاء(.
جدول)3/4(: معاملات الانحدار

مستوى المعنويةقيمة )t(قيمة المعاماتمعامات الانحدار
B02.23312.279.000
B10.51211.105.000
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المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م
يتضــح مــن الجــدول رقــم )3/4( أن قيمــة الحــد الثابــت بلغــت )2.233(، وهــي قيمــة المتغــر التابــع المقــدر 
عندمــا تكــون قيــم المتغــر المســتقل مســاوية للصفــر، ونجــد أن ميــل المتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، يســاوي 
)0.512(، وهــذا يعــي زيادة المتغــر التابــع )رضــا العمــاء( الــي نتجــت عــن تغــر المتغــر المســتقل )الإعــان(، 
وناحــظ أن مســتوى المعنويــة أقــل مــن )0.05(، وعليــه يقبــل الفــرض أي أن هــذه القيمــة لهــا تأثــر معنــوي، 

ويعــي أن )الإعــان( لــه دور في )رضــا العمــاء(.
ممــا ســبق نســتنتج أن الفرضيــة الــي تنــص علــى أنــه توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن الإعــان ورضــا 

العمــاء قــد تحققــت.
الفرضية الثانية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بن البيع الشخصي ورضا العملاء:

جدول )4/4(: نموذج الانحدار الخطي البسيط للفرضية الثانية.
معامل التحديد معامل التحديدمعامل الارتباطالنموذج

المعدل
20.500.260.25

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م
يتضــح مــن الجــدول رقــم )4/4( أن قيمــة الارتبــاط بلغــت )0.50(، وهــذا يعــي وجــود ارتبــاط طــردي قــوي 
بــن المتغــرات المســتقل )البيــع الشــخصي( والمتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، كمــا نجــد أن قيمــة معامــل التحديــد 
بلغــت )0.26(، وهــذا يعــي أن المتغــرات الــي تحــدث في المتغــر المســتقل )البيــع الشــخصي(، تــؤدي لتغــر 
المتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، وهــذا يعــي أن المتغــرات الــي تحــدث في المتغــر المســتقل )البيــع الشــخصي(، 
تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع )رضــا العمــاء( بنســبة %26، بينمــا %74 مــن التغــرات تعــود إلى عوامــل أخــرى 

غــر مضمنــة في النمــوذج.
جدول )5/4(: تحليل التباين

مصدر 
الاختاف

متوسط درجات الحريةمجموع المربعات
المربعات

)F( مستوى المعنويةقيمة

34.913134.668103.417000aالانحدار

100.602298338الأخطاء
135.515299المجموع
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المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م
يتضــح مــن الجــدول رقــم )5/4( أن مســتوى المعنويــة )0.000(، وهــي أقــل مــن )0.05(، وهــذا يقــودنا 
إلى قبــول الفــرض ومعنويــة نمــوذج الانحــدار، ممــا يعــي أن المســتقل )البيــع الشــخصي( يؤثــر علــى المتغــر التابــع 

)رضــا العمــاء(.
جدول)6/4(: معاملات الانحدار

مستوى المعنويةقيمة )t(قيمة المعاماتمعامات الانحدار
B02.47814.209.000
B10.45410.169.000

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م
يتضــح مــن الجــدول رقــم )6/4( أن قيمــة الحــد الثابــت للنمــوذج، بلغــت)2.478(، وهــي قيمــة المتغــر 
التابــع المقــدر عندمــا تكــون قيــم المتغــر المســتقل مســاوية للصفــر، ونجــد أن ميــل المتغــر التابــع )رضــا العمــاء( 
يســاوي )0.454(، وهــذا يعــي زيادة المتغــر التابــع )رضــا العمــاء( الــي نتجــت عــن تغــر المتغــر المســتقل 
)البيــع الشــخصي(، وناحــظ أن مســتوى المعنويــة أقــل مــن )0.05(، وعليــه يقبــل الفــرض، أي أن هــذه 

القيمــة لهــا تأثــر معنــوي، ويعــي أنَّ )البيــع الشــخصي(، لــه دور في )رضــا العمــاء(.
ممــا ســبق نســتنتج أن الفرضيــة الــي تنــص علــى أنــه توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن البيــع الشــخصي 

ورضــا العمــاء قــد تحققــت.
الفرضية الثالثة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بن العلاقات العامة ورضا العملاء:

جدول )7/4(: نموذج الانحدار الخطي البسيط للفرضية الثالثة
معامل التحديد معامل التحديدمعامل الارتباطالنموذج

المعدل
30.560.3230.321

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م
يتضــح مــن الجــدول رقــم )7/4( أن قيمــة الارتبــاط بلغــت )0.56(، وهــذا يعــي وجــود ارتبــاط طــردي قــوي 
بــن المتغــرات المســتقل )العاقــات العامــة( والمتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، كمــا نجــد أن قيمــة معامــل التحديــد 
بلغــت )0.32(، وهــذا يعــي أن المتغــرات الــي تحــدث في المتغــر المســتقل )العاقــات العامــة(، تــؤدي لتغــر 
المتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، وهــذا يعــي أن المتغــرات الــي تحــدث في المتغــر المســتقل )العاقــات العامــة(، 
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تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع )رضــا العمــاء( بنســبة %32 بينمــا %68 مــن التغــرات تعــود إلى عوامــل أخــرى، 
غــر مضمنــة في النمــوذج.

جدول )8/4(: تحليل التباين.
مصدر 
الاختاف

مجموع 
المربعات

متوسط درجات الحرية
المربعات

)F( مستوى المعنويةقيمة

43.773134.668142.185000aالانحدار

91.7412980.308الأخطاء
135.515299المجموع

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م
يتضــح مــن الجــدول رقــم )8/4( أن مســتوى المعنويــة )0.000(، وهــي أقــل مــن )0.05(، وهــذا يقــودنا 
إلى قبــول الفــرض ومعنويــة نمــوذج الانحــدار، ممــا يعــي أن المســتقل )العاقــات العامــة(، يؤثــر علــى المتغــر التابــع 

)رضــا العمــاء(.
جدول)9/4(: معاملات الانحدار.

مستوى المعنويةقيمة )t(قيمة المعاماتمعامات الانحدار
B02.02310.821.000
B10.55811.924.000

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م
يتضــح مــن الجــدول رقــم )9/4( أن قيمــة الحــد الثابــت بلغــت )2.023(، وهــي قيمــة المتغــر التابــع المقــدر 
عندمــا تكــون قيــم المتغــر المســتقل مســاوية للصفــر، ونجــد أن ميــل المتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، يســاوي 
)0.558(، وهــذا يعــي زيادة المتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، الــي نتجــت عــن تغــر المتغــر المســتقل )العاقــات 
العامــة(، وناحــظ أن مســتوى المعنويــة أقــل مــن )0.05(، وعليــه يقبــل الفــرض، أي أنَّ هــذه القيمــة لهــا تأثــر 

معنــوي، ويعــي أنَّ )العاقــات العامــة( لــه دور في )رضــا العمــاء(.
ممــا ســبق نســتنتج أن الفرضيــة الــي تنــص علــى أنــه توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن العاقــات العامــة 

ورضــا العمــاء قــد تحققت.
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الفرضية الرابعة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بن تنشيط المبيعات ورضا العملاء:
جدول )10/4(: نموذج الانحدار الخطي البسيط للفرضية الرابعة

معامل التحديد معامل التحديدمعامل الارتباطالنموذج
المعدل

40.340.120.11
المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م

يتضــح مــن الجــدول رقــم )10/4( أن قيمــة الارتبــاط بلغــت )0.34(، وهــذا يعــي وجــود ارتبــاط طــردي 
قــوي بــن المتغــرات المســتقل )تنشــيط المبيعــات(، والمتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، كمــا نجــد أن قيمــة معامــل 
التحديــد بلغــت )0.12(، وهــذا يعــي أن المتغــرات الــي تحــدث في المتغــر المســتقل )تنشــيط المبيعــات(، 
تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، وهــذا يعــي أن المتغــرات الــي تحــدث في المتغــر المســتقل )تنشــيط 
المبيعــات(، تــؤدي لتغــر المتغــر التابــع )رضــا العمــاء( بنســبة %12 بينمــا %88 مــن التغــرات، تعــود إلى 

عوامــل أخــرى غــر مضمنــة في النمــوذج.
جدول )11/4(: تحليل التباين

مصدر 
الاختاف

متوسط درجات الحريةمجموع المربعات
المربعات

)F( مستوى المعنويةقيمة

15.742115.66839.167000aالانحدار

119.773298.402الأخطاء
135.515299المجموع

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م
يتضــح مــن الجــدول )11/4( أن مســتوى المعنويــة )0.000(، وهــي أقــل مــن )0.05(، وهــذا يقــودنا 
إلى قبــول الفــرض ومعنويــة نمــوذج الانحــدار، ممــا يعــي أن المســتقل )تنشــيط المبيعــات(، يؤثــر علــى المتغــر التابــع 

)رضــا العمــاء(.
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جدول)12/4(: معاملات الانحدار.
مستوى المعنويةقيمة )t(قيمة المعاماتمعامات الانحدار

B03.30021.818.000
B10.2606.258.000

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة 2024م
يتضــح مــن الجــدول )12/4( أن قيمــة الحــد الثابــت للنمــوذج بلغــت )3.300(، وهــي قيمــة المتغــر التابــع 
المقــدر عندمــا تكــون قيــم المتغــر المســتقل مســاوية للصفــر، ونجــد أن ميــل المتغــر التابــع )رضــا العمــاء(، يســاوي 
)0.260(، وهــذا يعــي زيادة المتغــر التابــع )رضــا العمــاء( الــي نتجــت عــن تغــر المتغــر المســتقل )تنشــيط 
المبيعــات(، وناحــظ أن مســتوى المعنويــة أقــل مــن )0.05(، وعليــه يقبــل الفــرض، أي أن هــذه القيمــة لهــا 

تأثــر معنــوي، ويعــي أن )تنشــيط المبيعــات( لــه دور في )رضــا العمــاء(.
ممــا ســبق نســتنتج أن الفرضيــة الــي تنــص علــى أنــه توجــد عاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن تنشــيط المبيعــات 

ورضــا العمــاء قــد تحققــت.
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المجلد)8( العدد)1( يونيو 2025م

آدم محمد أحمد محمد علي

الخاتمة
أولًا: النتائج:

1 - الإعان لدى سوداكاد يؤثر تأثراً بالغًا على رضا العماء.
2 - العاملون في مراكز التدريب، يمتلكون المعلومات حول خدمات التدريب.

3 - يستجيب مناديب مبيعات مراكز التدريب لكل الاتصالات الواردة عر الهاتف.
4 - يتمتع العاملون بمراكز التدريب بعاقات يسودها التقدير والاحترام.

5 - تقوم مراكز التدريب بإثارة الرغبات التدريبية لدى المتدرب، عر الاتصال التدريي المباشر.
6 - توفــر مراكــز التدريــب معلومــات اتصاليــة تســويقية واضحــة، ممــا يعــزز صورتهــا الذهنيــة، ويحقــق رضــا 

العمــاء.
7 - تمتلك مراكز التدريب مواقع إلكترونية عر الشبكة العنكبوتية.

ثانيا: التوصيات:
1 - التركيز على الإعان الهادف.

2 - إنشاء إدارة تسويقية ضمن الهيكل الإداري بمراكز التدريب.
3 - إنشاء قسم للعاقات العامة بالمراكز.

4 - ضرورة تحديث المعلومات المقدمة للمتدربن.
5 - زيادة بث الرسائل عر الأنترنت.

6 - وضع برنامج لبناء عاقات مع المجتمع.
7 - تحديد الاحتياجات التدريبية بشكلٍ مسبق.
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المجلد)8( العدد)1( يونيو 2025م

آدم محمد أحمد محمد علي

قائمة المصادر والمراجع:
1 - أبــو النصــر مدحــت محمــد، 2010م، أســس الخدمــة المتميــزة للعمــاء، )القاهــرة: المجموعــة العربيــة للنشــر 

والتوزيــع(.
2 - البكري ثامر، 2019م، الاتصالات التسويقية والترويجية، ط3، )عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع(.
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