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 داءــــــــــــــــــاه
الى الوالدة العزيزة التى شجعتنى ودعمتنى والى روح ابى



 شكر وعرفان
للدددبكتهر هاشدددم الجددداز الهشدددرر الدددى هدددوب الر دددال  الدددى أ دددلهش   أجزلددد  راتقدددبم شالشدددك

 الرفيع فى إ باء النصح هتقبيم العهن هاله اابة فى إنجاز هوب الر ال .
اشددب الددر يمل  ال دديب احهددان ه هددب ال  ددنل  ظشالشددكر ات ددتاو اشددب ال دداف صكهددا أ دد
 دتاو هعتدز  هزة  طاب الهبير الإقليهد    شدرك  هصدر للطيدران  ال رطدهمل ات بال ي

 ال اج اشب اللطير.
كها اشكر ات اتوة  جهال احهان التهم هات تاو ه هب احهدان اشدا, ل ات دتاو ا هدب 
  ددب الر ددهلل ال دديب اددهع   ددينل اشددب الددر يم الهددا  ل هعاهيدد  الددى اشددب القددابر 

 الجهي  ال هباني . طهات تاوة إ لاص إ هاايل ها رة هركز التبريب ششرك  ال طه 
ى ان اشكر أ رة الهر هم ه هب   ين إبري, الوى قدبم لدى يدب العدهن ه د ل هلا يفهتن

 الى الاتصال ششرك  هصر للطيران ر ه  الله ر ه  ها ع .
    



 المستلخص بالعربية
التعدددرر الدددى احدددر ه دددارا  الاتصدددال الدددى هظيفددد  هالتدددرهي ل  إلدددىي دددبر هدددوا الش ددد  

يدر يهكدن ان ت لدت هت هدى ال دلع هال دبها  هك إلدىكير يهكن ان تضداار الانتشداب 
شددعار ه ددهع  اله.  دد . ان نهدده الاتصددال كهصددبر  يددها فددى هجددال اتاهددال جعلدد  

 ااهلا ه.حرا الى الهشرهاا  الاقتصابي .
جددا جيددبا للشددركا  التددى تهاجدد  هناف دد   ددابةل ههددا يجعل ددم وهتعددب شددركا  الطيددران نهه 

ال اج  فدى   ي ل  تتنابهفى  اج  الى ا ت بام قهة هفعالي  الاتصال ل لت هيزة تناف 
شركا  الطيران للتركيز الى ترقي  ه ارا  الاتصال كأباة هن أبها  الت دهيت هترقيد  

 الهشيعا  هزيابة الإنتاجي .
يشتهل هوا الش   الى  ه د  فصدهل رسي د   ديتم فدى الفصدل اتهل التعدرر الدى   

الإضدددداف  إلددددى هالاتصددددال هالإقنددددا  هكيفيدددد  تددددأحير ه ددددارا  الاتصددددال  هاهيدددد  الاتصددددال
 .التعرر الى بهر الاتصال فى اله.  ا  ال بهي 

 للاتصال هالترهي   الترهي  هأ اليش  الفصل الحان يتعرع 
 الاتصال هالطيران هطشيع  ه صاسص   نلقى الضهء الى هفى الفصل الحال  
هكيفيدددد  ت ددددهيت  بهدددد  الطيددددران ههددددن حددددم نندددداق  تددددرهي   بهدددد  الطيددددران هأ دددداليب   

 ترهيج ا.
هيكلددد  شدددركا  الطيدددران هنتعدددرع لل ياكدددل الإباريددد   الفصدددل الراشدددع نتعدددرر الدددى هفددى

 للشركتين ههضع البرا   شرك  ال طهط الجهي  ال هباني  هشرك  هصر للطيران
هالتد  ت دبر إلدى نتداس  هدن الهش دهحين هدن     الفصدل ال داه, ا البرا د  الهيبانيد   

ن ل اهددلاء الشدد ن الجددهى لشددرك  اهددلاء شددرك  ال طددهط الجهيدد  ال ددهباني ا اله ددافره 
ال طهط الجهي  ال دهباني  ا هكدالا  الشد ن الجدهى  هاهدلاء شدرك  هصدر للطيدران ا 

 اله افرهن  اهلاء الش ن الجهى لشرك  هصر للطيران ا هكالا  الش ن الجهى 
  

 
 

Subtract 



 
The objective of this research is to acknowledge the effect of 

communication skills on the promotion job, how it can increase product 

or service awareness, create and protect the brand and reputation of the 

organization.  

The rise of communication as vital business resource is affecting every 

project. Airline originations are very good examples for service 

organizations which face very sharp competition, they need to use the 

communication power and effectiveness to maintain a competitive edge. 

The need arises in airline organization to concentrate on promoting 

communication skills as an effective marketing and sales promotion tool 

to promote sales increase productivity.  

Chapter two discusses Communication and promotion, Promotion and    

Promotion  it,s methods .     

 At Chapter three- w discuss communication and Aviation, Airline 

Service  nature – Quality of airline service- Customers, Airline Service 

marketing and how to promote Airline Service. 

 At Chapter four we try to understand the airline Administrative 

Construction, the Administrative Construction of   Sudan Airways and 

Egypt Air the subject of the survey. 

Chapter five contain the survey to achieve the needed result from  Sudan 

Airway Customers Survey (Passengers). ,                   

Sudan Airway Cargo Customers Survey (Cargo Agencies)  and  

Egypt Air Customers Survey (passengers) Egypt Air Cargo Customers 

Survey (Cargo Agencies) . 
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 الإطار المنهجي للبحث
 تمهيد: 

 مات من المصدر إلى الجهة المقصودة بهدف.لو الاتصال هو عملية نقل المع
 التي تنسق بين أوجه النشاط المختلفة لتحقيق هدف مشترك.  ةهو الحلق  الاتصال

ان كائن اجتماعي يميل الى تبادل المعرفة جد الاتصال مع وجود الإنسان باعتبار إن الإنسو 
 الاتصال أهميةعلى  تثروامن طبيعة المناخ وتوزيع .  يؤكد توزيع عناصر الطبيعة والخبرة

يحتاج كل  طرف فى الكرة الأرضية  إلى  وضرورته لدعم التواصل وتحقيق الغايات الهامة للبشرية.
اعتمدت الديانات عنصرا هاما وأساسيا. الآخر لتكتمل عناصر الحياة عنده مما جعل التواصل 

, كما إن من أدوات نشر التشريعات  كأداة وأساليبه الاتصال ىالأولى علالسماوية ومنذ العصور 
لتى كرمها الله بهذا الدين الحنيف مطالبة بنشر الدين عن طريق البلاغ المبين ا الإسلامية الأمة

 .    وأمانةومخاطبة العالم فى صدق 
ضطراد النشاط  الصناعير التطو  أدى  كأداة الاتصالالحاجة الى استخدام  ازدياد إلى التجاريوا 

من ابرز سماته والذي جى و ساعد التطور التكنول كما ,أساسية لترويج المنتجات الصناعية والتجارية
الى ينفذ  ازدياد المنافسة وتنشيطها باستخدام الاتصال الذي إلىالطفرة الهائلة فى مجال الاتصالات 

 النفوس.و العقول 
تعنى الاتجاهات الحديثة  فى مفهوم الاتصال ان يعمل على خلق رضا الناس عن حياتهم وعن 

ذا كان التسويق هو وظيفة البحث عن و  .1لهم مالتى تقدالسلع التى يستخدمونها وعن الخدمات  ا 
توجيه سير السلع التي تبذل في  دوالخدمات والجهو حجم ونوعية ومكان وزمان الحاجة إلي السلع 

  .إن الاتصال يعنى إقناع عملاء المنظمة بالنشاط الإنتاجي,  فوالخدمات من المنتج إلى المستهلك
 . فان المدخل لذلك هو الاتصال يحتاج كل نشاط الى تقديم وتعريف جماهير العملاء به,

لمبذولة الى  ردود يعد الاتصال عنصرا هاما وحيويا فى إنجاز المهام والأعمال لتحويل الجهود ا 
 2أفعال إيجابية.

 تجنب عنصر المخاطرة من ناحية تقبل السوق  علىيساعد الاتصال 
هناك علاقة وثيقة بين الاتصال والتسويق,حيث يعد الاتصال أحد أهم أدوات التسويق ذات الفعالية 

 والتأثير. 
 :وافع اختيار الموضوعد

                                                 
 

 56.ص.1891مؤسسة شباب الجامعة.القاهرة. العلاقات العامة.  .المصرياحمد محمد .1
 

171. ص. 1859مفاهيم ووظائف. القاهرة. مكتبة الانجلو.  -.  حسين محمد على. العلاقات الغامة 2
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لأول والأساسي  في ترويج السلع والخدمات بل فى العنصر ا أصبحرسة إن الاتصال اإيمانا من الد
 دائرة المنافسة. فى ويجعلهايساعد الاتصال على الارتقاء بالخدمات المقدمة  ها, كمال صنع الحاجة

 انه أحد أهم الأدوات التي تساعد على كسب ولاء العاملين والعملاء معا. أيضا ومن مزايا الاتصال
 تلخص فى الآتي :كما إن هناك أيضا دوافع مهنية ت

طبيعة المنافسة فى حقل الطيران وخدماته وحدتها ) خروج شركات من السوق وعلاقتها بالترويج 
 الدولية(

حاجة الناقل الوطني ) شركة الخطوط الجوية السودانية( الى أساليب ترويجية تدعم وجود الشركة 
 يتها.ر واستمرا
 مشكلة البحث: تحديد

السودانية الشركة الأولي  والرائدة فى السودان وفى أفريقيا فى مجال شركة الخطوط الجوية  تعتبر 
 ومثالا الرائدة فى مجال النقل الجوىالشركات  من  مصر للطيران النقل الجوى.كما تعد شركة

  على دراسته. مما يشجع على للشركة المتطورة
المشكلات واقتراح أفضل الجانب من  اإن الباحثين لم يتناولوا هذيتضح من الملاحظات المبدئية 
فى  المؤسسات  فجوة بحثية حول العلاقة بين الترويج والاتصالالحلول, مما أدى الى وجود 

والتعرف على أفضل لها بهدف الوصول الى حلول علمية   والتصديتستوجب الدراسة  الخدمية
 استخدام لمهارات الاتصال كأحد أدوات الترويج.

كأداة لترويج الخدمات فى   الاتصال مهارات ماستخدامدي  التعرف الىالى دراسة تهدف ال 
 أفضللتحقيق  المثلييمارسان نفس النشاط من اجل الوصول الى السبل  اباعتبار همالشركتين 

 النتائج باستخدام الاتصال.
بل  ةظهرت المشكلة جليا في إن شركة الخطوط الجوية السودانية صارت  لا تحقق الربحية المطلوب

ذلك الى إن الشركة لم تستخدم  ةبحت مهددة  فى استمراريتها ووجودها, وقد عزت الباحثانها أص
تمكن من الإقناع والتأثير وخلق الرغبة لدى  ىالفاعلة الت لترويجا تاو أدمن  الاتصال ومهاراته كأداة

ير. العميل, كما تمكن من تحويل الاتجاهات الساخطة الى راضية او اتجاهات محايدة على اقل تقد
كان يمكن للشركة ن تركز على الإمكانيات الموجودة بخلق التواصل وتسليط الضوء للتعرف على 
حاجات ورغبات العميل.لم تلجا شركة الخطوط الجوية السودانية الى استقطاب تعاطف وولاء قادة 

ائحهم و التأثير على الكثير من العملاء الذين يأخذون بنص ىالرأي الذين يتمتعون بنفوذ وقدرة عل
مما أحدث فجوة بين العميل والشركة أدت إلى فقدان الثقة وقد ترجم ذلك فى تدهور مبيعاتها, كما 
تأثرت مكانتها لأنها لم تعمل على تحقيق التواجد الدائم واغتنام الفرص لبناء وترميم  صورتها 

مامه إلى المنافسين ذلك على العميل وتحول اهت سالذهنية وتبقيها في دائرة اهتمام عملائها فانعك
 الذى لم يضيعوا الفرصة واستغلوها الاستغلال الأمثل مما حقق لهم الأرباح والمكانة المرموقة.



 4 

المنافسة  إن , إلافى السودان الأساسيةالاقتصاد  أعمدة أحدتمثل شركة الخطوط الجوية السودانية  
عات الذى يمكن تحقيقه باستخدام ؤب للاستمرار والبقاء وزيادة المبياو الحادة تستوجب العمل الد

مما  انجاحا مضطردالتى حققت  العريقةالشركات إحدى  مصر للطيرانتمثل شركة كما  الاتصال
لخدمات التى تقدمها لالترويج  وظيفة الاتصال فى اثر مهاراتشد انتباه الباحثة للتعرف الى 

 الشركة.
 لتساؤلات البحثية:ا

عليه فى المعرفة القائمة ولابد  الإجابة رلا تتوفى سؤال عل الإجابة الى العلمييهدف البحث 
نتائج.  إلىوالوصول  وخبرتهلم يجب عنها وذلك من خلال ملاحظاته  أسئلةللباحث من اكتشاف 

 على هذه التساؤلات: الإجابةوتحاول الدارسة من خلال هذا البحث 
  الاتصالية المستخدمة للترويج للخدمة الأساليبما 
  الاتصالية المستخدمة للارتقاء بالخدمة الأساليبما 
 تخطيط النشاط الاتصالى لترويج الخدمات كيفية 
 دور العاملين فى النشاط الاتصالى كرسل للمؤسسة 

 المفاهيم والمصطلحات:
متقدمة فى الخبرات والتجارب والقدرة  ةتعنى المهارة الحذق والبراعة وهى مرتب:  A skill-المهارة

الذي  لد في القيام بعمل ما وأدائه بشكل متميز وغير عادى. وقد يكون العمعلى التفوق والتجوي1
 يمهر فيه الشخص نظريا أو عمليا كالمهارة فى الغناء أو التمثيل أو الخطابة أو الحوار أو الإلقاء.

 :Promotion-الترويج 

بالسلعة أو يمثل الترويج ذلك الجزء من الاتصالات الذي يهدف إلي إعلام وتذكرة المستهلك   
المؤسسة والتأثير فيه لقبولها واستخدامها وبهذا المعني فان الترويج هو أداة  2الخدمة التي تنتجها

 الاتصالات التسويقية.
 :Air Service-خدمة الطيران 

 تتشكل خدمة الطيران من مجموعة من العناصر تتضافر كلها تشكل الخدمة الرئيسة. 
 -الدراسات السابقة 

 ثة من من خلال استقصائها عن الدراسات السابقة من العثور علىتمكنت الباح

 ذات الصلة بموضوع الدراسة ويمكن عرضها  تيسير من الدراسا دعد 

                                                 

2005. 189ناشر. . ص  . الخرطوم. بدونتالأساسيات والمهارا–على محمد شمو. الاتصال   1  
121ص –م 2002-الدار الجامعية  –الإسكندرية   -التسويق  –.  محمد فريد الصحن 2  
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  :على النحوالتالى
1الدراسة الأولى:

 

 للخدمات التلفونية ونشرتها AT&Tدراسة قامت بها شركة
Publlic Relations journal, 1973 volume XX1X number11. P30    

تدير الشركة مرفقا عاما وبطريقة احتكارية , تستطيع بالتالي إن تتحكم في نوعية الخدمة وفى 
سعرها ومن ثم يمكنها إن تتحقق بالنظرة الضيقة أرباحا اكبر عندما تقدم اقل خدمة بسعر أعلى 

 فوجدت إن العكس تماما هو الصحيح.
انى ويقفل السوق عليها, ويخلق لدى عملائها إن السعي لتقديم خدمة أفضل يجعلها منظمة لا تد

وشعورا بالرضا ولدى منهم ليسوا من عملائها شعورا  بالحاجة  ءشعورا بالتفوق والاعتزاز بالانتما
 نصيب وحدة الخدمة من التكاليف.  طيكونوا من عملائها وبالتالي يزداد حجم نشاطها ويهب نلا

 الهدف من الدراسة:
فأصدرت  2فى  الستينيات ةلمنظمة هو استخدام  الإعلان عن المنظمكان أول ما  فكرت فيه ا

 ة عنوانها الرئيس ) الاتصال بداية التفهم( لسلس
 بدأت المنظمة حملة بهدف:

وتعتمد عليه  ةالذى تستخدمه المنظم-بل  مالاقتراب من الشباب وصغار السن عموما لتعريفهم بنظا
 فى إدارة مرفقها الحيوي.

المنظمة يقول إجمالا ) إن منظمتنا ليست بدون قلب او روح مثل الكثير من  كان الإعلان عن
 المنظمات ولا هى مهتمة فقط بذاتها.

لإقامة  روالجماهي ءبالعملا لسريعا وحاسما من حيث ضرورة الاتصا ةكان رد الفعل داخل المنظم
 حوار مع المستهلكين عنى طريق الإعلانات: 

 عادة الخدمة الى مستواها الذي الفته إن المنظمة لن تدخر وسعها لإ •
 اضطرتنا زيادة الإنفاق إلى رفع أسعارها •
 ليست مهتمة بذاتها ولكنها مهتمة بكل  سواء من عملائها والعاملين  •

نما عن الخارج أيضا  إن الشركة واعية إن الشركة واعية تماما بمسئولياتها ليس عن الداخل فقط  وا 
 هي مسئوليتها الأساسية. ىلفونية التوحتى فيما يخرج عن الخدمات الت

ات فى بعض المجالات, مما سبب ضيقا يانخفض أداء الخدمة مع نهاية الستينيات ومطلع السبعين
لدى عملاء المنظمة وبدا سيل من الانتقادات يوجه إليها لفشلها فى مسايرة طلبات المستهلكين, 
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كانت  ةمن المنظمات المشابهة , فان المنظمبينما أثبتت المنظمة على الدوام إنها ترتفع عن كثير 
 الدوام انها لا زالت بعيدة عن الأداء  المثالي كما تراه الجماهير وتطالب به.  على تدرك

 : الجودة كمعيار
كانت المنظمة قد وضعت الجودة على راس الموضوعات التى تعتز بها. عالجت الإعلانات عن 

ستهدف التوصل الى خدمة أحسن وبسعر اقل من جميع عمليات البحث والتطوير التي ت ةالمنظم
 المناظرين وكيف يزيد إنفاقنا عليها سنة بعد أخرى.

ذكرت المنظمة بأنها  حرصت على إن تذكر إن خدمة التلفون على شركتها أفضل ما يمكن شرؤاه
ار تؤمن بان كل ما هو حسن هناك ما هو أحسن منه قابل للاكتشاف ويجب إن نكتشفه وان الابتك

 والإبداع هما السمة المميزة لمنتجاتها وخدماتها.
عالجت الإعلانات كذلك حاجة الشركة الماسة للنمو والتطور كى تستمر فى عملائه أعلى النحو 

قد التزمت لنا  ةالمتميز الذي جرت عليه واعتادت الجماهير واعتبرته مسلما به. بهذا تكون المنظم
 كثر تنوعا وأعطال سلعها اقل كما إن صيانتها أكفا وارخص. ومسبقا بان خدماتها ستكون أسرع وأ

لاتصال كأداة للتعريف كأداة  للتعريف بأنظمتها المستخدمة, ا  AT&Tشركة  توهكذا استخدم
ثقتهم وولائهم والترويج للخدمة التى تقدمها وهو الهدف  بخلق جسور للتفاهم مع عملائها لكس

 الأساسي من إجراء الاتصال.
1شركة:  الثانيةالدراسة 

 General  Motors 

( الأمريكية للسيارات ان المستهلكين الأمريكيين General  Motorsرأت شركة  )1890في عام 
 قد تحولوا باهتمامهم من السيارات الأمريكية الى السيارات اليابانية .

o  .أخذت مبيعات السيارات الأمريكية تنخفض فى السوق الأمريكي بشكل مخيف 
o  ( فى الستينيات ثم ألي 60%( فى الأربعينات هبط معدلها الى  )90ن كانت  )فبعد ا%
 %( أيام الدراسة.  وكانت أفضلية المبيعات من هذه النسبة الضئيلة للسيارات  الصغيرة.26)
o  ( كانت الشركة قد أنتجت بونتياك(Pontiac)  ولقيت يومها نجاحا منقطع  1825فى عام

 النظير.
o عميقة  لمشترى السيارات الأمريكية ومواقفهم تجاه شرائها أو شراء  بدأت الشركة دراسة

 السيارات اليابانية 
o .ما هى دوافعهم لاتخاذ قرارات الشراء 
 2 نتائج الدراسة : 

                                                 

. دمشق . دار -ن الترويج المؤثرف-الاتصالات التسويقية المدمج الاتصالات التسويقية المدمجة1. حنا بللوز.1
  116-111.ص.ص2000الرضا للنشر 
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 كانت نتائج الدراسات غير سارة :
 كان شعور الناس يتلخص بان صناعة السيارات الأمريكية ادنى من الصناعة اليابانية

 عمليات الشراء للسيارات الأمريكية. أبدالم يجددوا  
 بشكل عام  عدواه كبيرة تجاه عمليات شراء السيارات الأمريكية.  اظهروا

 الحلول:  
( بأن الطريق الوحيد للنجاح هو أن يعطوا اسما مختلفاً ونوعاً مختلفاً  Saturnعرف مسوقو ) 

وكان برنامج تطويره يخضع لفلسفة وبناء على ذلك طور نوع جديد من السيارات   ,لسيارة جديدة
   .جديدة

 . التى بيع منها خلال عقدها الأول مليون سيارة. Saturn)سيارة )1896أنتجت عام 
 1شمل برنامج التطوير الاتي:برنامج التطوير: 
السوق الجديدة ستكون المهملة من تجار السيارات الحاليين والتقليدين, في هذه  السوق الهدف:
 وغير المتزوجون. ساء اليافعاتالسوق هم الن

مع عدة مؤسسات من موردين ,واتحاد عما تصنيع الآليات  شراكه(  Saturnشكلت )  :ةالشراك 
يملك  أحد,وكان التركيز ضمن هذه الشراكة على المستهلك باعتباره مركزا لكل الجهود  بان لا 

 الإجابة لوحده على أسئلة المطروحة حول  المستهلك.       
ريب على المبيعات:  وضع برنامج تدريبي لباعة السيارات )بالقطعة(مكون من سبع مراحل التد

 لاستقطاب الزبائن, ومتابعة التعامل معهم . 
 .ليس هناك حاجة للتفاوض على الأسعار المثبتة على لوائح الأسعار  عدم تكسير الأسعار: 

 الزيارات لصالات العرض حيث يسود هناك جو مريح للبيع.
وصمما   Saturn)المبدعة: أبدع الشركاء فى الإعلانات فى إظهار رضاهم عن) لإعلاناتا 

 إعلانات مدروسة أظهرت مزايا السيارات وشجعت
العلاقات العامة: اتسمت العلاقة بين الزبائن وباعة المفرق بالنزاهة, والخدمة الجيدة لتدعيم العلاقة 

 بين مالكي السيارات ومنتجيها. 
 التطويرنتائج حملة 
 هائلا فقد بيع منها اكثر من مليون سيارة فى العقد الأول. (Saturn)كان نجاح 
( كواحدة من اكبر العلامات التجارية الناجحة في الولايات المتحدة Advertising Ageامتدحتها)
 الموضوع الأكثر أهمية هو رضى الزبائن عنها وعودتهم للشراء منها فى المستقبل.و  الأمريكية
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بان تطوير برنامج الاتصالات التسويقية يبدأ  General Motorsن قصة نجاح شركة تبي
باستيعاب سبب تصرف الزبائن  على نحو معين ومن ثم البدء بعملية الاتصال باستخدام القواعد 

المؤثرة في اتخاذ قرارات المستهلكين وتسخير هذه القواعد لتطوير برامج العوامل   الأساسية لتفهم
سترات  .  يجيات الترويجوا 

  1االمنهج المستخدم:
العامة التى يسترشد بها العلماء فى دراستهم  والمبادئالقواعد  مجموعة بأنه العلمييعرف المنهج 

لظاهرات الكون الفيزيقية والبيولجية والاجتماعية التى تحدد لهم الإجراءات العملية )مثل الملاحظة 
قلية مثل الاستنباط والاستقراء( التى يقومون بها الهدف الدقيقة وكيفية تسجيلها والعمليات الع

المعرفة الصادقة لهذا الظاهرات وتنقسم المناهج الى المهج الاستطلاع او الكشفي  إلىالوصول 
. وقد اختارت الباحثة  لهذه الدراسة التاريخيومن ثم المنهج  التجريبيوالمنهج  ىالو صفوالمنهج 
من سماته )انه منهج يتيح الفرصة لوصف كامل ودقيق للمشكلة  ذيوال التحليلي ىالو صفالمنهج 

والتأكد من جمع البيانات الضرورية التى تكفل التعرض لها وتحليلها بأكبر درجة ممكنة من الدقة 
 ىالو صفومن خصائص المنهج  كما انه يتيح الفرصة للتعرف على نوعية الجمهور وخصائصه.

او مجموعة الظواهر التى يرغب فى دراستها دراسة دقيقة وتعريفه أيضا زيادة التعرف على الظاهرة 
واهم  تجرى فيه الدراسة. كذلك زيادة إدراك البحث للمشكلة التى يتصدى لدراستها, الذيبالمجال 

على تتبع كيفية  الوصفيالمتغيرات المؤثرة فيها اكتشاف العلاقات بين المتغيرات ويعتمد التحليل 
فى  التاريخيوالاستفادة من المنهج مصر للطيران خطوط الجوية السودانية ال شركتيالاتصال فى 

 ذلك. 

 أدوات البحث:
 استبيان للعملاء 
 المقابلة الشخصية: 
  ترقية الأساليب المطروحة إلىتحليل المضمون بهدف التوصل 

 إعداد  أداة جمع البيانات:
وسائل  نوالاستبانة وسيلة هامة ماستخدمت الباحثة الاستبانة كأداة من أدوات  جمع البيانات. 

جمع البيانات من المبحوثين. عرفت استمارة الاستبيان بأنها نموذج يضم مجموعة من   الأسئلة 
 لمبحوثين.االتى توجه للإفراد للحصول على بيانات معينة من 

  2اختبار صدق وثبات الاستبانة

                                                 
  43  .ص1986للطبع والنشر . رأفتر البحوث الاجتماعية. القاهرة.دا في العلمي جاحمد. المنهنعيم سميرد.1

 

110.بدون بلد. ص 2003. ر.  طه محمد طه بركات. مقدمة فى العلاقت العامة وااعلان.دار التعاون للطباعة والتصوي1  
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الصادق يقيس  اى إن الاختبارلقياسه,  عيعنى بصدق الاستمارة او المقياس إن يقيس ما وض
يقيس شيئا اخر بدلا منها او بالإضافة إليها. والصدق نوعى  الوظيفة التي يزعم انه يقيسها ولا

بمعنى إن الاختبار يكون صادقا لأنه يقيس جانبا وضع لقياسه, ولا يقيس جانبا  أخر الاختبار 
 بالنسبة للجوانب الأخرى يعد غير صادق.

 مراجعة الاستبانة:
مجموعة من  1عرضها على ثم قامت الباحثة بإعداد جمع البيانات وخيارات الإجابات ومن

للنظر في اتساق الأسئلة ومدى ملاءمتها للمبحوثين والتأكد من صلاحيتها من حيث  نالمحكمي
  -وضوحها ودقتها وشمولها-صياغة الأسئلة -الشكل العام

ن المعلومات التى ترد فيها  فى تحليل إجابات  كما أجرت الباحثة مقابلات محدودة للاستفادة  م
 المبحوثين.

المقابلة: كما هو معلوم إن المقابلة تفاعل لفظي يتم بين فردين فى موقف مواجهة حيث يحاول 
المعلومات او التعبيرات لدى الأخر  والتي تدور حول خبراته وآرائه أو  ضواحد منهم إن يستثير بع

 معتقداته.
 مجتمع البحث:

ف مجتمع البحث بأنه مجموع الحالات التى ينطبق عليها خصائص معينة. يكون مجتمع هذه يعر 
وعملاء شركة مصر للطيران ) المسافرين(  ةالدراسة من عملاء شركة الخطوط الجوية السوداني

 وعملاء الشحن الجوى ) وكالات الشحن الجوى للشركتين(
 :ثعينة البح

. تعتمد البحوث الاجتماعية ومنها ثالتى يقوم بها الباحاختيار العينة من العمليات الهامة 
الإعلامية على أسلوب العينة لأنه يتعذر إجراء الدراسة على المجتمع بأسره ولذلك يتم اختيار عينة 

صورة مصغرة لمجتمع  لتمثل المجتمع المراد بحثه. وقد اختارت الباحثة العينة العشوائية لتمث
ية على إعطاء فرص متكافئة لجميع مفردات المجتمع عند الاختيار.ثم العشوائ ةالبحث.تعتمد العين

بسيطة أو   ةيتم تحديد انسب المطلوبة وسحبها من المجتمع الأصلي. وقد تكون العينة العشوائي
 منتظمة.

 تحليل مضمون الدراسة: 
 يرتكز تحليل بيانات هذه الدراسة على ثلاثة محاور أساسية:

 على حدة  تحليل المضمون كل شركة  
 إجراء مقارنة بين مضمون كل شركة 

                                                 
عبد الرحيم  ظعبد الحاف.صديق. . احمد فضل الله.  ن.المحكمين. مختار عثما 1  
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 توضيح نقاط الاتفاق والاختلاف .
 :حدود البحث

لابد لكل بحث علمي من حدود يقف عندها حيث لا يستطيع إن يحيط بكل المتغيرات الا انه يمكن 
ر إن يمثل قاعدة يمكن إن تنطلق منها بحوث أخرى بما يوفره من بيانات ومعلومات وهذا البحث بقد

 افاق جديدة لدراسة اثر  الاتصال ومهاراته على وظيفة الترويج. حما أجاب على تساؤلات فهو يفت
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 ماهية الاتصال:  -تمهيـــد

يعتبر الاتصال من أقدم أوجه النشاط البشري ومن من الظواهر المألوفة لدينا أكثر من أي شيء 
 نية قديمة ارتبطت بالإنسان وتطورت بتطور الحياة الإنسانية.آخر. الاتصال ظاهرة إنسا

يلبى الاتصال حاجة أو حاجات أساسية عند الإنسان وأهمها حاجته للتفاهم مع غيره. يعيش  
بحكم انه كائن اجتماعي وأحد أفراد تلك الجماعة المجتمع   الإنسان ويتفاعل مع من حوله من أفراد

لا يقتصر على أفراد جماعته التي ينتمي إليها, بل تتسع تلك الحلقة  ويتواصل معهم, إلا أن تواصله
 ليدخل في دائرتها الآخرون ليتبادل من حوله المنافع.

الآراء أو الأحاسيس مما   1تعرف الجمعية القومية لدراسة الاتصال بأنه تبادل  مشترك للحقائق أو
 صرف النظر عن وجود انسجام ضمني.يتطلب عرضا واستقبالا يؤدي إلى تفاهم بين كافة أطراف ب

أن الاتصال لا يشير إلى وجود نقل لفظي محدد وهادف للرسائل فقط, بل أن مفهوم الاتصال  
 على بعضهم البعض.  االتي يؤثر الناس بمقتضاه2يشير إلى كل العمليات 

ا يدرك توجد جوانب اتصالية في كل عمل من الأعمال أو حدث من الأحداث وذلك لأن الفرد حينم 
عملا معينا فإن هذا الإدراك سوف يسبب تغيرات على معلومات ذلك الفرد وبذلك  يكون الفرد قد 

 تأثر بشكل أو بآخر.

وتبادل ونقل المعلومات 1عرف الاتصال أيضا بأنه العملية الاجتماعية التي تعتمد على تجميع  
تجارب وأحداث. وهو أداة تنمية  وأيضا نقل المعارف والأفكار والخبرات وكل ما يمر به الفرد من

الإنسان وتطور معارفه وخبراته, وكلما كان حسب نظام سليم وفعال كلما تم تحقيق الأهداف 
 المنشودة.

                                                 

السلوكي لها. القاهرة وابد يس.سرفيس للاستشارات والتطوير الاداراية والمدخل  تيس سعيد عامر. الاتصالا .1

27. ص2000الادارى. 
1
  

62ص-1881. جيهان رشتي الأسس العلمية لنظريات االاعلام. القاهرة دار النهضة العربية .  2  
 

 2002الاتصال . القاهرة . عالم الكتب  االبكري . الاتصال الشخصي في عصر تكنولوجي م. فؤاده عبد المنع1
.  9ص   1 
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الاتصال هو الحلقة التي تنسق بين أوجه النشاط المختلفة لتحقيق هدف مشترك, من هذا المنطلق 
 حتى يكتمل. فإن أي نشاط إنساني لابد أن يتخلله نوع من الاتصال

 1: لعملية الاتصاليةلشرام  فى تعريف 

الاتصال أداة  وصل عظيمة توصل الأفراد ببعضهم البعض مما يسهل على الجماعات أن تتشكل 
 للمجتمعات أن تعيش معا في إنسجام.

يقوم الإنسان بالاتصال ليؤثر في غيره, كما يتعرض للاتصال ليستفيد من هذا الاتصال في فهم ما 
ه من ظواهر أو تعلم مهارات جديدة أو الحصول على معلومات تساعده على اتخاذ قرار يحيط ب

وبالتالي يكون قد بدا يستعد للتأثر بالاتصال. يلبى الاتصال حاجة أو حاجات أساسية عند الإنسان 
 .أهمها حاجته للتفاهم وان تتكون لديه مفاهيم عن الحدث وتتوفر له عملية تفسير للمعلومات الواردة

الاتصال إلى جوانب عديدة للسلوك الاجتماعي لأن مقدرة الإنسان على إرسال  حيشير اصطلا 
وتلقي رسائل بطرق لا حصر لها هي القوة الدافعة في العلاقات البشرية, بهذا المعنى فإن الاتصال 

 ينتشر ويتخلل الظروف الاجتماعية المحيطة بها وهو أساس الحياة الاجتماعية.

بقاء  د. وقد اعتم2ل قوة مؤثرة ة متفاعلة تؤثر وتتأثر بالأنشطة والقضايا المختلفةيمثل الاتصا
التقدم الذي قرأنا وسمعنا عنه على مر العصور كان نتاج اتصال  نالإنسان على الاتصال إ

الشعوب والأمم السابقة. شكل الاتصال اللبنة الأولى للتطور والتقدم في كافة المجالات, فالاتصال 
ساس الذي بنيت عليه الحضارات الإنسانية, اعتمد إدراك تلك المعارف والتعرف عليها هو الأ

بالدرجة الأولى على قدرة الذين قاموا بالاتصال لترويج لتلك المعارف سواء كان بالآثار التي حملت 
حضارتهم لترسم خط التواصل, قد يمتد اثر هذا النوع من الترويج لأجيال عن طريق الرسوم أو 

أن عملية الاتصال هي عصب أي مقابلة قدرة المستقبل الذي ستعرض لذلك الاتصال.  –تابة الك
الحياة البشرية, التي ساعدت على نمو المجتمعات من النواحي الاقتصادية والاجتماعية والثقافية 

                                                 
1
 Wilber Schramm and Donal R.F Roberts.The Process of Mass Communication. 

Unversity Of Illions 1977. P19 

 

  .8البكري مرحع سابق. ص مفؤادة عبد المنع .2
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. تطورت أساليب الاتصال مع تطور أحد العناصر الأساسية في عملية التفاعل هوالحضارية باعتبار 
 التجارية والعلاقات بين الدول.  تالمدنية والدولة وقد ظهر ذلك جليا فى العمليا

نواياه ورغباته 1يقوم المجتمع الإنساني سواء كان بدائياً أو متحضراً على مقدرة الإنسان على نقل 
إلى  لومشاعره ومعلوماته وخبراته مما يؤكد ان الاتصال عامل أساسي وهام. تعود أهمية الاتصا

المقدرة على المشاركة وتبادل الآراء تزيد من فرص الفرد على البقاء والنجاح والتحكم في  أن
 الظروف المحيطة به في حين أن عدم المشاركة الاتصال يعتبر نقصاً سيكولوجيا واجتماعياً خطيراً.

 :2يتسم الاتصال كظاهرة إنسانية بالآتي

 .الاتصال مسبب 
 . الاتصال مدفوع 

 .الاتصال موجه 

 لاتصال حركي .ا 

 .الاتصال اجتماعي 

 الاتصال نوعى 

 .الاتصال تفاعلي  

 .الاتصال  ضروري 

إن الحاجة إلي الاتصال في ازدياد مستمر إذ لا بد أن يستمر الاتصال في كل الأحوال ولابد أن  
 تكون له نتائج.

ذولة إلى ردود يعد الاتصال عنصراً هاماً وحيوياً في إنجاز المهام والأعمال لتحويل الجهود المب
 الاتصال هو الحلقة التي تنسق بين أوجه النشاط للأفراد لتحقيق هدف مشتركأفعال إيجابية. 

 

 

 الأهداف الأساسية للاتصال: 
                                                 

.66جيهان رشتي . مرجع سابقص.  1 1
  

12.سعيد يس عامر. مرجع سابق. ص 2  
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إلا إن هناك أهدافا أساسية نسعى  مزاولتهكنشاط أمر حيوي لابد من  لبطبيعة الحال إن الاتصا
 من إجراء الاتصال.  التحقيقه

1
Mastering Communication فى كتابه Nicky Stanton  ويرى 

إذا كنا نكتب أو نتحدث, نحاول إن نستميل, نعلم, نرفه, نوضح, نقنع أو نعلم أو أى أهداف أخرى 
 وراء العمل الاتصال الذي مشتركون فيه فهناك أربعة أهداف عامة: 

 أن تستقبل) نسمع أو يقرأ لنا(

 أن نفهم

 أن نقبل )أي يقبل اتصالنا(

 في السلوك او اتجاهات( ر) تغيي-استجابة –صل على فعل أن نح
يعتبر الاتصال وسيلة لتحقيق أهداف معينة وليس هدفا في حد ذاته, حيث يسعى إلى إحداث  

من قبل المرسل وهذه الاستجابات تشمل كل أنواع السلوك المتاحة للإنسان و  ةاستجابات مقصود
 2من أهم هذه الأهداف:

 لجوانب المعرفية من طرف إلى طرف آخر  لتحقيق التفاعل   التعاون نقل المعلومات  و ا
 بينهم.

 .جذب الانتباه و إثارة الاهتمام بموضوع أو بفكرة معينة 

 تنمية الخبرات و المهارات 
 .تعديل  و تغيير الاتجاهات 
 التي تحركها.  عمعرفة الاستجابات و الدواف 
 .الحث على اتخاذ القرارات 
 المنشات او الأفراد أو المنتجات . نية عتكوين الصورة الذهن 
 .تحقيق التوازن النفسي بين أطراف عملية الاتصال 

  1تفكيرا خلاقاً لخبراء التسويق لنقل المعلومات عن الخدمة ليوفر الاتصا

                                                 
1
 Nicky Stanton .Mastering Communication.. .London Mac Millan.1991.p1.1 
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