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 عرفان شكر و 
 بسم الله الرحمن الرحيم  و الحمد لله ربي العالمين و الصلاة و السلام على

 أشرف المرسلين
 محمد صلى الله عليه و سلم 

 نشكر:
 توفيقه لنا لإنجاز هذا المذكرة،  الله عزو جل على
 آخرا  لله أولا و  مدالح

 النجاح إلى كل من مد يد المساعدة لإكمال هذا العملو 
 "على توجيهنا و إرشادنا والعمل أبي سماعيل قاسم "المشرف على مذكرتنا 

 على إتقان هذه المذكرة
 و كل من قدم لنا يد العون من أستاذتنا الأفاضل الذين 

 رافقونا في مشوارنا هذا
 لله رب العالمين و نختم هذا الشكر بالحمد

 
 
 
 

 
 
 



 

                           لإهداءا

 الذي شقي "بن زاهية  أبي الغالي "محمدما أملك  أغلى أهدي تخرجي إلى

 وتعب للوصولي لهذه المرحلة أطال الله في عمره و جعله لي سندا

 التي علمتني الصبر عند الصعاب "بوري ةالغالية "نعيمأما عن أمي و 

  في الحياة أطال الله في عمرها.كانت قدوتيو 

 بفضل عائلتي أنا اليوم أخطو رسمو لي طريق لنجاح و دفعوا بي إلى هذه المرتبةهم من 

 خطوات نجاحي حفظهم الله لي ورعاكم .

أشكرهم جزيلا  وإلى كتوت العائلة "إياد"اللاتي قاسمنني فرحتي "مريم"و"نجية" وإلى سندي أخواتي
 الشكر

 ة " بن زاهيةزوليخة " أطال الله في عمرهاإلى جدتي العزيز 

 إلى روح جدتي "قرموش كريمة " الطاهرة رحمها الله التي تمنيت أن شاركتني نجاحي هذا

 وإلى أعمامي وعماتي وكل عائلة "بن زاهية" أطال الله عمرهم

 وإلى أخوال وخالاتي وكل عائلة"بوري "أهديهم نجاحي و أطال الله في عمرهم

 ئي وزميلاتي وأخص بالذكر صديقاتي دربي "أنفال" "أمال" سمية"وإلى كل زملا

 وإلى المشرف على إنجاز هذا العمل الأستاذ "أبي سماعيل قاسم"

 ، شاركني فرحة نجاحي هذامعي وساندني ولو بكلمة ودعمني و  شكرا إلى كل من كان   

 القبول والنجاح لمثابرة راجية من المولى عز وجل أن يجدعازمة على المزيد من الجد وا

 بن زاهية أحلام



          

                                              الإهداء        
 مسيرة أعوام كانها نحن اليوم نقطف ثمار أيام مضت من عمرنا بدأناها بخطوة و 

 هدفنا فيها واضحا 
  و أخيرا لما وفقنا وكنا نسعى اليه في كل يوم لتحقيقه مهما كانت الصعاب الحمد لله أولا
 للوصول الى هدا النجاح العظيم. اهدي نجاحي الى....

 والدي:
 اذ ليس الوجع في أيام الفقد الأولى...  الى الروح التي علمتني معنى الفقد...

 فنجد أن من يستطيع مشاركتك بشكل أعمق قد رحل   بل حين تأتي الأيام السعيدة....
 رحمك الله ابي الغالي اللهم اغفر له و عطر قبره برائحة الجنة .....ابي الغالي أهدي لك ثمرة جهدي.

 والدتي:
ربما لا تتاح الفرصة دائما لي لأقول لك شكرا.. و ربما لا أملك دائما جرأة التعبير عن الامتنان و 
العرفان و لكن يكفي أن تعرفي يا نور العين.. ان لك ابنة تنتظر فرصة واحدة لتقدم لك الروح و 

قلب و العين هدية رخيصة لكل ما قدمتيه .. حماك الله و أدامك .. عصفورا مغردا يملأ حياتنا ال
 بأعذب الألحان.

 عائلتي:
 قل هو عطف الأخ... !! سألونك عن الأمانويقل هو قلب الأخت...  !! يسألونك عن النقاءو 

 قل هي صاحبة القلب الطيب..... !! و يسألونك عن زوجة اخي
 قطعة سكر تحلي أيامي".. نورهانقل هم قطعة من روحي "   !! أبناء أخي و أخواتييسألونك عن و 

الأحباء و الأصدقاء اللذين رافقوني... و وقفوا بجانبي سواء بتشجيع او بدعوة في  أحبائي أصدقائي:
      دوادي سمية                                وجهي او في غيابي أشكركم من أعماق قلبي....

 



 ملخص الدراسة:

إلى واقع أنشطة العلاقات العامة التسويقية في المؤسسات الخدماتية  التعرف هذه الدراسةتهدف         
 اللاسلكية بن يزقن ولاية غرداية.ية البريد والمواصلات السلكية و بالمدير 
الدراسثثة  أتت،لهثثذه الدراسثثةيعتثثبر أنسثثب مثنهر لأنثه ، علثى مثثنهر دراسثثة حالثثةإعتمثثاد البثثاحثين حيث  
التاليثثة:" مثثاهو واقثثع أنشثثطة العلاقثثات العامثثة التسثثويقية في مديريثثة البريثثد والمواصثثلات  الإشثثكاليةعلثثى 

 ؟ السلكية واللاسلكية 
ن لجمثثثع اكثثثبر قثثثدر مثثثن وحيثثث  ع جمثثثع المعلومثثثات لهثثثذه الدراسثثثة باسثثثتخدام أداة الإسثثثتمارة و الإسثثثتبيا

الثثثذي كثثثان ذا بعثثثد التعثثثرف علثثثى عثثثدد مثثثو فين هثثثو وع إسثثثتخدام أسثثثلوب المسثثث  الشثثثامل  البيثثثانات،
 :ن إلى مجموعة من النتائر أهمهامفردة,و بهذه الطريقةتوصلت الباحثتا60عددهم 

في  يثرون بأن التواصثل أمثر ضثروري مثو في مؤسسثة البريثد والمواصثلات السثلكية واللاسثلكيةأن كل  -
 .المؤسسة على المستوى الداخلي

  سثثثهلت التكنولوجيثثثا بأن يثثثرونالمواصثثثلات السثثثلكية واللاسثثثلكية مثثثو في مؤسسثثثة البريثثثد و  أغلثثثب أن-
 .لمؤسسة وخارجا داخل لتواصلا
ورية العلاقثثات العامثثة يقثثرون بضثر مثثو في مؤسسثة البريثثد والمواصثلات السثثلكية واللاسثلكية أن أغلثب -

 وأصحاب الخبرة الأقل هم الأكثر موافقة من أصحاب الخبرة الأكبر.،في المؤسسةوالتسويق 
تصثثثالية يثثثرون بأن الأنشثثثطة الامثثثو في مؤسسثثثة البريثثثد والمواصثثثلات السثثثلكية واللاسثثثلكية ن أغلثثثب أ -

 .بينهمفيما تسهل عملية التواصل 
، وأكثر أشكال تخداما في المؤسسة هي الاجتماعاتالأنشطة الاتصالية الأكثر اس أن -

 الاتصال اعتمادا بها هي التقارير.
يقرون بأن المطويات من الوسائل واصلات السلكية واللاسلكية مو في مؤسسة البريد والمأن أغلب -

.خبرة الأكثر المو فينة، وأنها غير كافية وهذا لدى ير وتسويق الخدمات في المؤسسالتي تستخدم لترو   
  العلاقات العامة , التسويق ,أنشطة العلاقات العامة التسويقية ,مديرية البريد :الكلمات الدالة

واللاسلكية. ةالموصلات السلكيو   



 
Abstract: 

This study aims at shedding the light on the reality of marketing 

public relations activities in the service institutions of the Directorate 

of Post and Telecommunications Ben Yazqin, Ghardaia State. This is 

based on the researchers on the method of case study, as it is 

considered the most appropriate approach to this study, which came to 

the following problem: "What is the reality of marketing public 

relations activities in the Directorate of Post and 

Telecommunications? The information for this study was collected 

using the form and questionnaire tool to collect the greatest amount of 

data, and the method of comprehensive survey was used after 

identifying the number of employees were 60 individuals, and in this 

way, the researchers reached a set of results, the most important of 

which is:  

- that all employees of the Postal and Telecommunications 

Corporation believe that communication is necessary for the 

institution at the internal level.  

- Most employees of the Postal and Telecommunications Corporation 

recognize that flyers are means used to promote and market services 

in the organization and that they are insufficient and this is for the 

employees who have the most experience. 

- Keywords: Public Relations, Marketing, Public Relations Marketing 

Activities, Postal Directorate, Wired and Wireless Connectors 

  



 فهرس الموضوعات
 الصفحة العنوان

 - الشكر و عرفان
 - إهداء

 - الملخص
 - فهرس الموضوعات 

الجداول فهرس   - 
 - فهرس اللأشكال 

 1 المقدمة 
  الإطار المنهجي

 4 إشكالية الدراسة  -1
همية الدراسةأ-2  5 
أهداف الدراسة-3  6 
أسباب الدراسة-4  6 
منهر الدراسة-5  7 

أدوات الدراسة -6   8 
مجتمع الدراسة-7  10 

حدود الدراسة-  8 11 
تحديد المفاهيم و المصطلحات -9  12 

الدراسات السابقة -10  17 
 22 نظرية الدراسة -11 

  الإطار النظري للدراسة
عام حول العلاقات العامة الفصل الأول :مدخل   

 33 تمهيد
 34 المبحث الأول: مفهوم نشأة العلاقات العامة 

 34 المطلب الأول:مفهوم العلاقات العامة
 37 المطلب الثاني:نشأة العلاقات العامة
 39 المطلب الثال :أهمية العلاقات العامة



 40 المبحث الثاني:أهداف ووظائف ومبادئ العلاقات العامة
لمطلب الأول :أهداف العلاقات العامةا  40 

 42 المطلب الثاني:و ائف العلاقات العامة
 43 المطلب الثال :مبادئ العلاقات العامة

 45 خلاصة الفصل
  الفصل الثاني:مدخل عام حول التسويق

 48 تمهيد
 49 المبحث الأول:ماهية التسويق و أهميته

 49 المطلب الأول:مفهوم التسويق
لب الثاني:أهمية التسويق المط  50 

 51 المطلب الثال :خصائص التسويق 
 52 المبحث الثاني:أهداف ومراحل التسويق

 52 المطلب الأول:أهداف التسويق                                      
 53 المطلب الثاني:مراحل التسويق 

 54 خلاصة الفصل
  قات العامة التسويقية داخل المؤسساتالفصل الثالث:أنشطة العلا              

 57 تمهيد

 58 نشطة العلاقات العامة التسويقيةالمبحث الأول : أساسيات أ

التسويق بالعلاقات العامة مفهوم  المطلب الأول:  58 
 59 المطلب الثاني:  مرتكزات التسويق بالعلاقات العامة

 59  التسويق بالعلاقات العامة :المطلب الثال 
 61   لمبحث الثاني:أهمية  أنشطة العلاقات العامة التسويقيةا

 61 المطلب الأول:أنشطة العلاقات العامة 

 64 المطلب الثاني : أهمية العلاقات العامة الأنشطة التسويقية   

دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية  للمنظمة  المطلب الثال :  65 
 67 خلاصة الفصل



 

  قائمة الجداول                                         
 فحة الص عنوان الجدول الرقم 
 78 توزيع أفراد العينة حسب الجنس  01
 79 توزيع أفراد العينة حسب السن  02
 80 توزيع الأفراد العينة حسب مستوى التعليمي  03
 81 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية  04
 82  يوض  توزيع أفراد العينة حسب طبيعة المنصب 05
 83 ن العمل يوض  توزيع افراد العينة حسب مكا 06
 84 احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي  07
يوض  إحتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة حسب طبيعة  08

 المنصب 
85 

 86 يوض  الدور الذي تساهم فيه العلاقات العامة في المؤسسة  09
 88 مختصون في الإتصال  يوض  هل يشرف على مكتب العلاقات العامة 10
 89 يوض  هل التواصل أمر ضروري في المؤسسة على المستوى الداخلي  11

لدراسةالإطار التطبيقي    
 :دراسة الميدانية لواقع العلاقات العامة التسويقية في المؤسسات الخدماتية ثلاثالفصل ال 

بمديرية البريد و المواصلات السلكية و اللاسلكية  التجارية  
96  

 70 تطور المؤسسة نشأة و -1
 73-72 للاسلكيةالمواصلات السلكية و البريد و  الهيكل التنظيمي لمديرية-2
 78 فريغ البيانات وتحليل ت-3
 124 نتائر  في ضوء تساؤلات الدراسة-4 
 126 العامة للدراسةتائر الن-5
 129 لتوصياتاالإقتراحات و -6

 131 خاتمة 
 132 قائمة المصادر و المراجع 

 139 الملاحق



يوض  هل التواصل أمر ضروري في المؤسسة على المؤسسة على المستوي الداخلي  12
 حسب الخبرة 

90 

 91 نوعية العلاقة السائدة بين المو فين والإدارة 13

 93 تواصل الإجتماعي لدى مؤسسةع الاقيوض  وجود حسابات مو  14
 93 يوض  هل تلقى التكوينات في مجال الإتصال  15
 94 أسهل وسيلة في التواصل الإجتماعي بين المو فين داخل المؤسسة 16
 95 أسهل وسيلة في التواصل بين المو فين داخل المؤسسة حسب الجنس 17
 96 تسهيل التكنولوجيا للتواصل داخل و خارج المؤسسة  18
 97 تسهيل التكنولوجيا للتواصل داخل و خارج المؤسسة حسب الخبرة  19
 98 الوسيلة الأسهل إستخداما عند نشر أي مستجدات و تحديثات في المؤسسة 20
 99 تسهيل الأنشطة الإتصالية في عملية التواصل بين المو فين  21
 100 الأنشطة الإتصالية الأكثر إستخداما في مؤسسة 22
 102 ؤسسة المالأشكال الإتصال المعتمدة لدى  23
 103 وسائل الإتصال السهلة التي تعتمد عليها في التواصل مع المو فين خارج المؤسسة 24
 104 تقيم المو فين للسريان المعلومات في المؤسسة  25
 105 تقيم سريان المعلومات في المؤسسة حسب طبيعة المنصب 26
 106 عيق عملية التواصل في المؤسسةالعراقيل التي ت 27
 107 تعرض المديرية للمشاكل داخل و خارج المؤسسة 28

 108 رأي المو فين حول ضرورة العلاقات العامة   29
 109 إعتماد المؤسسة إلى خطة تسويقية معينة  30
 110 رأي المو فين حولة ضرورة التسويق في المؤسسة  31
 111 التسويق المؤسسة حسب الخبرة  رأي المو فين حول ضرورة 32
 113 الوسيلة التى تستخدم لتروير و تسويق الخدمات في المؤسسة  33
 114 ؤسسة المالوسائل المستخدمة في التروير التسويقي في  34
 115 ؤسسة حسب الخبرة المالوسائل المستخدمة في التروير التسويقي في  35
 116 التسويقي في المؤسسة حسب السن الوسائل المستخدمة في التروير  36
 117 يوض  اعتماد المؤسسة على إستراتيجية معينة في التسويق  37



 118 الوسائل الأكثر سهولة في التروير لدى المؤسسة  38
 119 رأي الموا فين حول إذا كان التسويق الإلكتروني يسهل عملية التروير  39
 120 لإلكتروني في عملية التروير حسب الجنس  رأي الأفراد حول تسهيل التسويق ا 40
 121 رأي المو فين إن كان التسويق و العلاقات العامة متكاملان 41
 122 رأي الأفراد حول إن كان التسويق و العلاقات العامة متكاملان حسب الخبرة  42

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 فهرس الأشكال

 الصفحة فهرس الأشكال رقم

ب الجنسيوض  توزيع أفراد العينة حس 01  78 

 79 يوض  توزيع أفراد العينة حسب السن 02

08 يوض  توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 03  

 81 يوض  توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية 04

 82 يوض  توزيع أفراد العينة حسب طبيعة المنصب 05

 83 يوض  توزيع أفراد العينةحسب طبيعة المنصب 06

إحتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة يوض  07  84 

 86 يوض  إحتلال العلاقات العامة موقعا في هيكل التنظيمي للمؤسسةحسب طبيعة المنصب 08

78 يوض  الدور الذي تساهم فيه العلاقات العامة في المؤسسة 09  

تصاليوض  إشراف المكتب العلاقات العامة على مختصون في الإ 10  88  

 89 يوض  ضرورة التواصل في المؤسسة على مستوى الداخلي 11

 91 يوض  ضرورة التواصل في المؤسسات عى المستوى داخلي حسب الخبرة 12

29 يوض  نوعية العلاقة السائدة بين المو فين  والإدارة 13  

 94 يوض  وجود حسابات مواقع التواصل الإجتماعي لدى المؤسسة 14

تلقي تكوينات في مجال الإتصاليوض   15  94 

 95 يوض  أسهل وسيلة في التواصل بين المو فين داخل المؤسسة 16



 96 يوض  أسهل وسيلة في التواصل بين المو فين داخل المؤسسة حسب الجنس 17

79 يوض  سهولة التكنولوجيا في التواصل داخل و خارج المؤسسة 18  

تواصل داخل و خارج المؤسسة حسب الخبرةيوض  سهولة التكنولوجيا في ال 19  89  

 99 يوض  الوسيلة الأسهل إستخدما عند نشر أي مستجدات أو تحديثات في مؤسسة 20

 99 يوض  دور الأنشطة الإتصالية في تسهيل عملية التواصل بين المو فين 21

 101 يوض  الأنشطة الإتصالية الأكثر إستخداما في مؤسسة 22

ل الإتصال المعتمدة لدى المؤسسةيوض  أشكا 23  210  

 رأي الأفراد حول الوسائل الإتصال سهلة التي تعتمد عليها في التواصل مع المو فين  24

ةخارج المؤسس  

301  

401 رأي الأفراد حول تقيم سريان المعلومات في مؤسسة 25  

601 رأي الأفراد حول سريان المعلومات في مؤسسة حسب طبيعة المنصب 26  

701 يوض  العراقيل التي تعيق عملية التواصل في  المؤسسة 27  

801 رأي الأفراد حول المشاكل المعرضة داخل  وخارج المؤسسة  28  

901 رأي الأفراد حول ضرورة العلاقات العامة في أي مؤسسة 29  

011 يوض  إعتماد المؤسسة على خطة تسويقية معينة 30  

في المؤسسة رأي الأفراد حول ضرورة التسويق 31  111  

211 رأي الأفراد حول صرورة التسويق المؤسسة حسب الخبرة  32  

311 الوسيلة التي تستخدم لتروير و تسويق الخدمات في المؤسسة 33  



411 رأي الأفراد حول كفاية الوسائل المستخدمة في التروير في المؤسسة 34  

وير التسويقي حسب الخبرةرأي الأفراد حول كفاية الوسائل المستخدمة في التر  35  611  

171 رأي الأفراد حول كفاية الوسائل المستخدمة في التروير التسويقي حسب السن 36  

811 رأي الأفراد حول الإعتماد على إستراتيجية تسويقية معينة في المؤسسة 37  

911 الوسائل الأكثر سهولة في تروير لدى المؤسسة 38  

ملية التروير في التسويق الإلكتروني حسب السن  رأي الأفراد حول سهولة ع 39  021  

121 رأي الأفراد حول سهولة عملية التروير في التسويق الإلكتروني حسب الجنس 40  

221 رأي الأفراد في العلاقة التكاملية بين العلاقات العامة و التسويق 41  

حسب الخبرة التسويقرأي الأفراد في العلاقة التكاملية بين العلاقات العامة و  42  321  



 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة



 مقدمة
 

1 
 

 مقدمة
خاصة في في الجهاز الإداري لأي مؤسسة،  الأنشطةتعتبر أنشطة العلاقات العامة من بين أبرز   

كونها نشاط الخارجية، و و العلاقات الداخلية  كافةالمجتمعات الحالية تعتبر الركيزة الأولى في تنظيم  
تقديم كل المعلومات تعمل على تنظيم و علامية ممنهجة كما انها إو  ليةاتصاعلى و ائف  أساسي مبني

تعمل على بالجمهور بشكل مباشرة و العلاقات العامة تستهدف الاتصال ئب، فلتكوين رأي صا
هذا ما الجمهور الخارجي و  كسبتساهم في  فهي رة المؤسسة بأسس صحيحة وتنظيمية، تحسين صو 

ل على بذل  الإحاطة بالخدمات وو ائف للمؤسسة كونها تعميجعل العلاقات العامة لها الحق في
  فالعلاقات العامة اليوم اء من جمهور الخارجي أو الداخلي، د سو يكسب التأيجهود لتحقيق أنشطتها و 

 الأصعدة.تبرز تطورها في التعاون و تعزيز العلاقات على جميع 
تطورات عديدة في أي مؤسسة كانت  فيله أهمية  التسويقبين العلاقات العامة و  الانسجاميعتبر 

 الأنشطةهامة نحو جميع  انطلاقةيعتبر ، و أهمية في تحقيق الأهداف المرجوة لإرضاء الزبون فلهفالتسويق 
مؤسسة في  أيعلاقات العامة على الجمهور وهذا ما تحتاجه لالتسويقية، فالتسويق يركز على الزبون وا

 فالتغيرات التي تحدث في مجال التسويقداخلي،  أوي تنظيم علاقاتها مع جمهورها سواء خارج
 .العلاقات العامة تعمل كسب ثقتهم وولائهمو 
هو يد الوصول إليه و التسويق من خلال الهدف الذي تر بين العلاقات العامة و  الانسجاميتحقق   

تبنى  التيائز الوسائل الترويجية يعد من أهم الرك تعدو نشطة العلاقات العامة التسويقية، أالتطور في 
 العامة بالتسويق . العلاقاتهي من الأنشطة الهامة التي تربط التسويقية ف الاتصالاتعليها 

كو يفة إدارية تعمل على تنسيق و   عتبرتاكما   الاتصالاتبد من وجود علاقات عامة لتحقيق فلا 
تحقيق ل الأساس ئها، حي مع عملاالمدى طويلة ناء علاقات وبالفعال،  الاتصالالتكامل وإنجاح 

تتوفر أنشطة تجمع  عليه أنو كسب ولائهم في المؤسسة قدرة على جذب الزبائن و و  الاستمراريةالنمو و 
بالعلاقات العامة التسويقية  هذا ما يعرفو ، الاتصاليةلوسائل والتطور وا الابتكاربين الإبداع و 

جمهورها و  علاقة بين مؤسسةاليد ساهم في تولالفعالة وت الاستجابةتعمل على تحقيق التي  أنشطتها و 
   .ارجيالخ داخلي أوالسواء كانت على المستوى  

المطلوب عكس  حديثة لم ترقى بعد إلى المستوىمن و يفة المؤسسات الخدماتية الجزائرية تعتبر 
  و ائفها وأهميتها في المؤسسات،ا، صلاحيتها، هذا نظرا لغموض مفهومهو الدول المتقدمة، ماهو 
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عمل على واللمؤسسات الخدماتية نقص في إنشاء مكاتب خاصة بالعلاقات العامة ولد في هذا ما و 
فالعلاقات العامة لها أهمية في نشاط الأولوية،  طورة لم تحظى بعد بهذهتومتجهيزها بوسائل حديثة 

 .للجمهور  استقطابأي مؤسسة خاصة الخدماتية فهي من بين المؤسسات الأكثر 

في واقع أنشطة الدراسة إلى ثلاثة فصول للدراسة،  فقد ع تقسيم هذهيمه، سبق تقدإنطلاقا مما 
تان في الفصل حي  انطلق الباحث، التجارية لتسويقية في المؤسسات الخدماتيةالعلاقات العامة ا

التي من أهمها الخطوات المنهجية لهذه الدراسة،  بعرضالأول 
 .)الإشكالية,الأهداف,المنهر,الأدوات.....(

الذي يحتوي على ثلاث فصول كل فصل ل الثاني الجانب النظري للدراسة، تضمن الفصكما 
 يتفرع إلى مبحثين كل مبح  إلى ثلاث مطالب تناول الفصل الأول أساسيات العلاقات العامة،

الفصل الثاني تفرع إلى مبحثين وثلاثة مطالب،  أماا العلاقات العامة بأهم أساسيات، وعالجنا فيه
الفصل الأخير من الجانب  أما لمعالجة أهم الجوانب.لى أهم أسس التسويق، تعرف عفحاولنا ال
قمنا بجمع الأهم الأسس في أنشطة العلاقات العامة التسويقية و هذا لتعرف على النظري، 

 موضوع الدراسة جيدا.

قية في ة التسويكإطار تطبيقي ع فيه دراسة أنشطة العلاقات العامبفصل الأخير  لدراسة لتنتهي ا
سة البريد و المواصلات السلكية أهميتها وهذا من خلال الدراسة الميدانية لمؤسمؤسسات الخدماتية و 

لإجابة عن تساؤلات الدراسة ات و و هذا لجمع كل المعلوما -بولاية غرداية-للاسلكية  بن يزقن وا
 ئر التي تجيب عن الأسئلة الدراسة.نتاثم توصلت إلى أهم ال
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 راسة:إشكالية الد-1

ه ط الثتي تقثوم بثنشااللا يتجزأ من  جزء فهو، الإنسانية في جميع الأنشطةأساسية عملية يعتبر الاتصال 
تعتبر العلاقات العامثة مثن و  ،الجماعاتمن تماسك بين الأفراد و فهو جزء  أنواعهاأي مؤسسة بمختلف 

ي مؤسسة لديها جمهور سثواء لرسم الصورة الحسنة الطيبة لأ تعمل جاهدة التي الاتصاليةأهم الأنشطة 
وهثي و يفثة إداريثة ضثرورية ا أهميثة بارزة علثى كافثة الأصثعدة، فالعلاقثات العامثة لهث .داخلي أو خثارجي
للمؤسسثثة وتحقثثق أهثثداف في التقثثدم حيثث  تعثثزز الصثثورة الذهنيثثة بمختلثثف مجالاتهثثا،  في كثثل المؤسسثثات
 تربط المؤسسة بجمهورها . التيي همزة وصل دمها العلاقات العامة هفالأنشطة التي تقوالتوسع الكبير، 

ى المؤسسثات في العصثر علث إيجابيثا انعكسثتأنهثا إلا  بالعصثور البدائيثة  ارتبطالعلاقات العامة   هور  
مثا تقدمثه مثن خثدمات وهثذا فكثل المؤسسثات الخدماتيثة لهثا دي  فدخلت في عديثد مثن المجثالات، الح

منافسثثة أمثثام ، الثثتي هثثي اليثثوم في تحثثدي و لعامثثة ونشثثاطهاالثثتمعن في التسثثويق والعلاقثثات ا مثثا يسثثتدعي
السوق الذي جعثل العلاقثات العامثة تتنثوع في أنشثطتها وخثدماتها المقدمثة  نفتاحواتحديات التكنولوجيا 

 .للجمهور
وتنظيمهثثثثا  ،وأصثثثثب  نجثثثثثاح الكثثثثثير مثثثثن المؤسسثثثثات مرهثثثثونا إلى حثثثثد كبثثثثير بقثثثثثوة إدارة العلاقثثثثات العامثثثثة

خاصثة لكثل مؤسسثة  ،كبثيرا  اتلاف مجالاتها تولد اهتمامثد العلاقات العامة على اخوفعاليتها، حي  نج
ومثثا يلاحثث  أن دورهثثا ومكانتهثثا  ، هيكلثثة الاتصثثال داخليثثا وخارجيثثافي ا، لمثثا لهثثا مثثن دور كبثثير ةخدماتيثث

خثثثر، فمثثثثلا العلاقثثثات العامثثثة في الثثثدول المتقدمثثثة كثثثالولايات المتحثثثدة أوأهميتهثثثا تختلثثثف مثثثن مجتمثثثع إلى 
في اتخثاذ القثرارات تها، سثاهممإلى حثد  لأمريكية قد خطت خطوات جبارة فوصلت إلى مراحل متطورةا

نجثد  كمثاعلى عكس الدول النامية التي لم تضع لها إلى حد الآن مكانة مخصصة لها بالرغم من أهميتها،
الثثتي تعتثثبر هثثذه  المؤسسثات الخدماتيثثة الجزائريثثة علثثى اختلافهثثا  اجثثة ماسثثة إلى و يفثثة العلاقثثات العامثثة

 .الأخيرة أداة من أدوات عمل المؤسسة الخدماتية
مثن بثين ، و تأييثد الجمثاهيرالثتي تعمثل علثى كسثب رضثا و القطاعثاتوأبرز  أهميعد قطاع الخدمات من 
تعتثثثثبر مثثثثن أهثثثثم الثثثثتي الجزائريثثثثة،  اللاسثثثثلكيةومواصثثثثلات السثثثثلكية و البريثثثثد  نجثثثثد المؤسسثثثثات الخدماتيثثثثة
دمات الخثثيسثثتفيد جمهورهثثا مثثن و شثثرائ  المجتمثثع، مثثن كثثل  مهثثورالج تقطاباسثثمؤسسثثات الجزائريثثة في 

تخثبط في انهثا ترغثم  ،ديثة و يفتهثا علثى أكمثل وجثه لإرضثاء زبائنهثافهي تعمل جاهثدة علثى تأالمقدمة 
لثتعم الفائثدة علثى  هثذا، و تعمثيم المصثاحدائما لتحقيق مجموعة من أهداف و  تسعولكن ، مشاكل عدة



 الإطار  المنهجي للدراسة                                                 الفصل  التمهيدي                  
 

5 
 

ؤسسثثة المفي   الاتصثثاليةهثثذه الو يفثثة العلاقثثات العامثثة في تحسثثين لمعرفثثة واقثثع  مثثن بثثين هثثذاو  الجمهثثور
الباحثة إجراء دراسة ميدانية على أحد المؤسسات الخدماتيثة في ولايثة غردايثة  حيثت  ت، أجر الخدماتية
المواصثثثلات يثثثد و ت العامثثثة الموجثثثود في المؤسسثثثة البر علثثثى مكتثثثب العلاقثثثا اعتمثثثادالدراسثثثة مثثثن  انطلقثثثت
 في الجزائر ولاية غرادية. للاسلكيةاية و السلك
 : يالتساؤل الرئيسمن ة الدراس انطلقتوقد 

بثثني  للاسثثلكيةلكية واواصثثلات السثثالبريثثد والممديريثثة العلاقثثات العامثثة التسثثويقية في  أنشثثطةمثثاهو واقثثع 
 ؟ يزقن بولاية غرداية

 :وقد تفرع من هذا التساؤل مجموعة من الأسئلة الفرعية جاءت كالتالي 
لمواصثثلات السثثلكية البريثثد وامديريثثة  مها العلاقثثات العامثة التسثثويقية فيمثاهي النشثثاطات الثثتي تسثثتخد-

 واللاسلكية؟
 على العلاقات العامة ؟تؤثر ما العوامل التي -
 ماهي المكانة التي تحظى بها العلاقات العامة في هذه المؤسسة؟ -
 تتخبط فيها العلاقات العامة ؟ التيما المشاكل -
 العلاقات العامة التسويقية ؟ في الاتصاليةها أنشطة مماهي المنافع التي تقد-
 إلى أي مدى تساهم أنشطة العلاقات العامة التسويقية في إبراز الصورة الحسنة للمؤسسة؟-
 أهمية الدراسة :-2

 :تتجلى أهمية موضوع البح  حول
الثثثثتى  ،تقنيثثثات والأنشثثثثطة الفعالثثثةالت و عثثثالم الاتصثثثثالاأهميثثثة العلاقثثثات العامثثثثة التسثثثويقية في  ثثثثل   -1

 .نجاح المؤسسةالعامة في تقدم و  تقدمها العلاقات
في تحقيثثق مكانثثة  لجماعثثاتتتعامثثل مثثع الأفثثراد وا الثتيالمهثثام  وإبثثرازالعلاقثثات العامثثة تحسثين صثثورة   -2

 .المرموقة 
 هور.نشاطات عديدة وتقدم خدمات لتلبية متطلبات جمالعلاقات العامة عبارة عن  -3
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تهثا علمعرفة دورها في التثأثير الثداخلي بطبيو  تحسين الصورة الذهنيةة لجاهدالعلاقات العامة تعمل  -4
 .على الجمهور الخارجيتؤثر 
بنثثاء علثثى مثثا سثثبق تتضثث  لنثثا أهميثثة هثثذه الدراسثثة كونهثثا تزيثثل فكثثرة ربثثط التسثثويق بالسثثلعة فقثثط في -5

عمثثثل علثثثى تحسثثثين لثقثثثة في التعامثثثل و تثثثاج إلى االثثثذي يح ات الخدماتيثثثة نظثثثر لخصوصثثثية القطثثثاع،مؤسسثثث
 .الصورة الذهنية للمؤسسة 

 أهداف الدراسة : -3
ودور الأنشثثثثطة  العلاقثثثثات العامثثثثة التسثثثثويقية، واقثثثثع أنشثثثثطة إلىالتعثثثثرف الهثثثثدف الثثثثتي تسثثثثعى الدراسثثثثة 

ئل والوسثثثاالجمهور. اسثثثتقطابلاسثثثلكية في تحسثثثين واصثثثلات السثثثلكية والالمالاتصثثثالية في فثثثرع البريثثثد و 
البريثثد و المواصثثلات السثثلكية دور التسثثويق في مديريثثة قثثات العامثثة.و التكنولوجيثثة الثثتي تسثثتخدم في العلا

  .لاسلكيةوال
مباشثثثر  ارتباطثثثاالثثثتي تسثثثعى إلى تحقيقهثثثا فهثثثي مرتبطثثثة  الفرعيثثثة هثثثدافالأهنثثثاك مجموعثثثة مثثثن كمثثثا ان 

 بالموضوع منها:
 .البريد المواصلات السلكية للاسلكية معرفة المكانة التي تحظى بيها العلاقات العامة في ✓
 .صورتها ينكشف عن الأنشطة التي تقدمها العلاقات العامة التسويقية لتحسال ✓
وصثثثلات السثثثلكية المبريثثثد و المديريثثثة قنيثثثات الحديثثثثة في التنشثثثطة المسثثثتخدمة و الأالتعثثثرف علثثثى  ✓

 .لاسلكية وال
 .المؤسسة خارجتي تواجه العلاقات العامة داخل و لمشاكل الالتطرق الى  ✓
 .التعرف على التقنيات والوسائل التكنولوجيا التي تستخدمها المؤسسة ✓

 الدراسة :أسباب  -4
 :من مجموعة من الأسباب  انطلاقا الباح  لهذه الدراسة اختياروقع 
 الأسباب الذاتية : -1

 .العملي الرصيد الفكري وتطبيق الجانب العلمي و  تنمية رغبة الباح  في ✓
 امة في البريد.الواقعي للعلاقات العيقي و لباح  الدور الحقالميل لمعرفة ا ✓
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 .المباشر الذي يربط الموضوع بتخصص الباح  الارتباط ✓
 .التوفر على المراجع ✓

 سباب الموضوعية :الأ-2
 .ن لتحقيق من أهداف الدراسةلإمكانية  النزول إلى الميدا ✓
 .همة في المؤسسةم العلاقات العامة كونها من ركائز بيهاكانة التي تحظى الم ✓
 .الدور التي تلعبه المؤسسات الخدماتية في تلبية حاجيات الجمهور ✓
 .ت العامة وما توجهه من تحديات في  ل التطورات الراهنةاالعلاق ✓
 .ماتيةدالدور التي تقدمه العلاقات العامة التسويقية في مؤسسات الخ ✓
 .نتاجيةالإنحصرة فقط على السلع و المالتسويق  رغبتنا في إزاحة فكرة ✓
 .توضي  أنشطة العلاقات العامة التسويقية إن كانت تواكب التطورات التكنولوجيا الحديثة ✓
 .تسويقية  لتقنيات الحديثة متطورةاستخدم العلاقات العامة ال ✓

 :منهج الدراسة-5
 الدراسثثثة، وبمثثثا أن موضثثثوع الدراسثثثة إشثثثكاليةبثثثع لمعالجثثثة تإن طبيعثثثة الموضثثثوع هثثثي الثثثتي تحثثثدد المثثثنهر المت

الثة نظثرا لمثا حر لهثذه الدراسثة هثو مثنهر دراسثة يندرج ضمن الدراسات الكيفية الوصفية، فأنسب منه
المثدروس، حيث  يعتثبر مثنهر دراسثة الموضثوع حسثب طبيعثة خصثائص ومثن  أدوات تتناسثبمثن  يتوفر

ة بهثثثدف حالثثثة مثثثن المنثثثاهر البحثيثثثة والعلميثثثة الثثثتي تثثثدرس الظثثثواهر والحثثثالات الفرديثثثة والثنائيثثثة والمجتمعيثثث
الكشثف  محل الدراسثة أوعلى تحديد العوامل التي تؤثر و المعلومات  جمع  تشخيصها، وذلك من خلال

 1.عن العلاقات السببية بين أجزاء الظاهرة
ر بهثا حلة معينة من تاريث  المجتمثع. أو يثدرس جميثع المرحلثة الثتي يمثنهر دراسة حالة أن يدرس مر يمكن لم

قابلثة تتضثمن أدوات هثذا المثنهر المو ة وتطورهثا التثار،ي، نمثاط الاجتماعيثالمجتمع للوصثول إلى دراسثة الأ

                                                           
، مذكرة ماستر، تخصص لعلاقات العامة في تحقيق الإتصالات التسويقية المتكاملةمكانة اشريفة بوعامر، باب الجريد نسرين:1

 .8م، ص2020/2021اتصال وعلاقات عامة، جامعة غرداية، سنة 
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البيثثانات الشخصثثية ودراسثثة الووئثثق والسثثجلات الرسميثثة والمثثذكرات الشخصثثية، وتحليثثل الإحصثثاءات و 
 1.الخ....الكمية المتوفرة 

سثية مثن دراسثة رئيوالفكثرة البر دراسة حالة بمثابة فحص دقيثق ومعمثق لوضثع معثين أو حالثة معينثة، تعت
المتاحة.وقثد يكثون تم دراسة حالة واحدة بشكل مفصل وعميق عثبر كثل طثرق المناسثبة و حالة هي أن ي

الوصثثثثول إلى فهثثثثم ممكثثثثن للحالثثثثثة  في العثثثثام يبقثثثثىالثثثثة إلا أن الهثثثثدف هنثثثثاك تنثثثثوع في أسثثثثئلة دراسثثثثة ح
 المدروسة. الاجتماعية

يثث  يتضثثمن هثثذا المثثنهر خطثثوات محثثددة ح ،دراسثثة الحالثثة هثثو البحثث  المتعمثثق ويمكثثن القثثول أن مثثنهر
مثثثن الأدوات البحثيثثثة مثثثثل : إسثثثتخدام العديثثثد بدقثثثة للوصثثثول إلى الغثثثرض العلمثثثي المطلثثثوب، في  ثثثل 

علثثثى أدبيثثثات الدراسثثثة  واعتمثثثادا وتحليثثثل المضثثثمون، في جمثثثع المعلومثثثات الاسثثثتبيانالملاحظثثثة، المقابلثثثة، 
شثثطة العلاقثثات العامثثة التسثثويقية في مؤسسثثات واقثثع أنوالدراسثثات الميدانيثثة الثثتي يثثدرس فيهثثا الباحثث  

للحصثثول علثثى معلومثثات وبيثثانات واقعيثثة للدراسثثة باسثثتخدام ، ةراسثثبولايثثة غردايثثة كحالثثة للدالخدماتيثة 
أدوات المثثثنهر لجمثثثثع المعلومثثثثات لتحليلهثثثا ومناقشثثثثتها والخثثثثروج بنتثثثثائر دقيقثثثة ومعمقثثثثة حثثثثول الموضثثثثوع 

 .المدروس
 أدوات الدراسة :-6

 الملاحظة : •
الأدوات البحثيثثثة الثثثتي يمكثثثن اسثثثتخدامها للحصثثثول علثثثى بيثثثانات بثثثبع  الحثثثوادث  نعثثثد الملاحظثثثة مثثثت
داة  ثية علثى غيرهثا مثن الأدوات وخاصثة عنثدما تكثون ممكنثة أوقائع، ويفضل استخدام الملاحظة كوال

مثثة ه الباحثث  أو مثثا يسثثمعه بدقثثة تاحيثث  يثثتم فيهثثا تحديثثد مثثا هثثو مطلثثوب التركيثثز عليثثه وتثثدوين مثثا يثثرا
 الملاحظة الجيدة تتم باستخدام وسيلة صادقة تتضمن التدوين الدقيق أو الرصد في مواقف فعلية من 

أداة كالبح  العلمي ولديه أمانة علمية ولذلك تعد الملاحظة  قبل شخص مدرب لديه اتجاهات ايجابية نحو 
 2.ويرها على أشرطة سمعية ومرئية ثية من أكثر الأدوات دقة وأقلها تحيزا إضافة إلى أنه يمكن تسجيلها وتص

                                                           
 .29ثثثث  28، ص 2012، مؤسسة فريدريش إيبرت، بيروت، سنة منهجية البحث العلميريما ماجد: 1
 اجستير وجودتها في كليات العلوم التربوية و الصعوبات التي تواجه الطلبة فيواقع رسائل الم: عبير محمد الهاشم حمدان قريب 2

 .50ص، 2014، سنة جامعة النجاح الوطنية،إعداد الرسائل من وجهة نظر المشرفين وطلبة في جامعات الفلسطينية
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فيعتمد عليها ن خلالها يحدد الباح  موضوع  ثه،    علمي  من الملاحظة م أو لا تخلو أي دراسة
 نشطةفي ملاحظة أ يةداغر للاسلكية بولاية اواصلات السلكية و ح  في دراسته الميدانية للبريد والمالبا

الجمهثثثثور و  المثثثثو فينسثثثثاهم في تقويثثثثة العلاقثثثثات بثثثثين كيثثثثف  تقثثثثات العامثثثثة التسثثثثويقية بالمؤسسثثثثة و العلا
 .الخارجي
 الاستبيان : •

الاستبيان صيغة محددة من الفقرات والأسئلة تهدف إلى جمع البيانات من أفراد الدراسة، حي  يطلثب 
منهم الإجابة عنها بكثل حريثة والاسثتبيان لغثة هثو طلثب البيثان واصثطلاحا هثو الإبانثة عمثا في الثذات 

،تلثثثف عثثثن الاسثثثتفتاء حيثثث  عثثثرف الاسثثثتفتاء لغثثثة طلثثثب الفتثثثوى أو سثثثؤال مثثثن يعلثثثم، وهثثثو في هثثثذا 
وكثثثذلك ،تلثثثف عثثثن اسثثثتطلاع الثثثرأي، فثثثإذا اعتثثثبرنا أن الاسثثثتبيان يسثثثعى إلى الحصثثثول علثثثى معلومثثثات 
وحقثثثائق محثثثددة عثثثن المشثثثكلة المعينثثثة، فثثثإن اسثثثتطلاع الثثثرأي يسثثثعى إلى مسثثث  آراء الأفثثثراد والجماعثثثات 

 1.و مشكلة محددةحول قضية معينة أ

 : الاستمارة •
تقنيتان مباشرات لطرح الأسئلة على الأفراد بطريقة موجهة ذلك لأن صيغ  الآراءسبر و  الاستمارةتعتبر 

إقامثثة مقثثارنات  بهثثدف اكتشثثاف العلاقثثات إحصثثائية و  الإجثثابات نحثثدد مسثثبقا مايسثثم  بمعالجثثة كميثثة
 2 .كمية

للوصثول إلى طثرح أسثئلة ، بعلومثات الاسثتبيانلجمثع الم فثإن أنسثب أداة، بما أن المثنهر هثو دراسثة حالثة
 البريدل تشمل المو فين ومسؤو  المؤسسة و معلومات على واقع أنشطة العلاقات العامة التسويقية في

مثن خثلال  ةاللازمثللحصثول علثى المعلومثات الدقيقثة و  للاسلكية بولايثة غراديثةاواصلات السلكية و المو  
 .مرتبة على كافة عينة الدراسة محددة و يع الإستبيان وطرح أسئلة توز 

لة تنوعثثت أسثثئنيثثت علثى أسثثاس تسثثاؤلات الدراسثة، و تكونثت اسثثتمارة هثذه الدراسثثة مثثن ثلاثثة محثثاور ب
تسثثم  للمبحثثثوث  بثثداء رأيثثه حثثثول السثثؤال المطثثثروح  مغلقثثة وأخثثثرى مفتوحثثة، الإسثثتبيان بثثين مثثثا هثثي

 ........(ستوى التعليميالم بالإضافة إلى محور البيانات الشخصية)الجنس، السن،
                                                           

 .52ص، السابق المرجع :عبير محمد الهاشم حمدان قريب1
 .2004 ر، سنةالجزائ، دار القصبة،  العلمي في العلوم الإنسانية منهجية البحث:بوزيد صحراوي و أخرون2
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  الإتصال،سة على بع  المحكمين من أساتذة ودكاترة تخصص إعلام و قد ع عرض إستمارة الدراو 
 أسثثثثتاذ صثثثثيتي أبثثثثو بكثثثثر أسثثثثتاذ:د.سثثثثليماني ليلثثثثى أسثثثثتاذة محاضثثثثرة أ، الثثثثذين كانثثثثت أسمثثثثائهم كالتاليو 

تطلبثثثات متماشثثثى مثثثع لت ئلةالأسثثث تصثثثويب الأخطثثثار في صثثثياغةمحاضثثثرةأ.و ذلثثثك مثثثن أجثثثل التوجبثثثه و 
الدراسثثثثة، حيثثثث  ع التعثثثثديل وإعثثثثادة صثثثثياغة الأسثثثثئلة الإسثثثثتمارة وفثثثثق ملاحظثثثثات مقدمثثثثة مثثثثن طثثثثرف 
المحكمثثين و كثثذا الأسثثتاذ المشثثرف ليثثتم صثثياغتها في شثثكلها النهثثائي و توزيثثع علثثى عينثثة الدراسثثة مقثثدر 

 مفردة وتوزيعها بالصيغة الورقية. 60عددها 

 :ع الدراسة مجتم -7
هثثي تتطلثثب الكثثثير مثثن الدقثثة حثثتى هثثم الخطثثوات المنهجيثثة ، و لثثة تحديثثد مجتمثثع البحثث  مثثن أتعتثثبر مرح

  .صحة نتائجهتصميمه و قف عليها إجراء البح  و يتو 
فيعرفثثثه بأنثثثه :كثثثل العناصثثثر الثثثتي تسثثثتهدفها الدراسثثثة سثثثواء كانثثثت هثثثذه العناصثثثر أفثثثرادا أو أحاديثثث  أم 

 . 1مشاهدات موضوع البح  أو الدراسة
الأشثياء الأخثرى المحثدودة أي المجتمثع الثذي كلثي مثن المفثردات و فثه أيضثا بأنثه المجمثوع الير كما يمكثن تع

 2. مكان الباح  تحديد حجمه الحقيقي
حثث  يعمثثم في النهايثة النتثثائر عليثثه، فمجتمثع البحثث  هثو الهثثدف الأساسثثي مثن الدراسثثة حيث  أن البا

 3.ويعني بيها مفردات أو عناصر الظاهرة التي يدرسها الباح 
واصثثثلات السثثثلكية المفي جميثثثع مثثثو في القطثثثاع البريثثثد و  تمثثثثل تنا تدراسثثثمجتمثثثع البحثثث  في عليثثثه فثثثإن و 
واقع أنشطة العلاقات العامة -بمختلف و ائفهم كونهم الجزء الأهم في دراسة، للاسلكية بولاية غردايةاو 

ي يثثنعكس علثثى ير قثثو وبمثثا أن الجمهثثور الثثداخلي لثثه تأثثث– التجاريثثة ؤسسثثات الخدماتيثثةالمفي التسثثويقية 

                                                           
 

 .84ص، 2009 ، سنةالأردن، دار وائل للطباعة و النثر، 2، طمنهجية البحث العلميات و أخرون:محمد عبيد1
، 2010سنة  ،الجزائر، يوان المطبوعات الجامعية ،2، طعلمي في علوم الإعلام و الاتصالمناهج البحث ال: أحمد بن مرسين2

 .166ص
، 2011، سنة بيروت ، ؤسسة الجامعية للدراسات و النشرالم، الاجتماعأساليب البحث العلمي في علم : طاهر حسو الزيباري3

 .117ص
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كمثثا ، ومختلثثف أعمثثارهم،  و ثف مثثن كثثلا الجنسثثينم 60 بلثثغ عثثددهم والثثذي يتحقيثق أهثثداف المنظمثثة، 
 اللاسلكية .لمديرية البريد والمواصلات السلكية و  التنظيمييشتغلون في مناصب متنوعة في الهيكل 

 البيانات  للحصول علىيعتبر منهر المس  الشامل جهدا علميا :أسلوب المسح الشامل-أ
 1أوصاف عن الظاهرة أو مجموعة الظواهر موضوع البح  .ومعلومات و 

، ة التجاريةالتسويقية في المؤسسات الخدماتي ا أن دراستنا تهدف إلى واقع الأنشطة العلاقات العامةوبم
محددة من هذه الدراسة يتناول جوانب خاصة و في مل يستخدم في الدراسات الوصفية و فالمس  الشا

في الخصائص شخصية ، اختلافليس  بينهم ة و لأن عدد الأفراد قليلللمبحوثين،  الاجتماعيةاة الحي
إلى البيانات الشخصية، وتوزيعهم حسب  استناداذلك طيع ربطها بمتغيرات موضوع البح ، نست

 الأقدمية في العمل. الاجتماعيةثم المستوى التعليمي والحالة الجنس ثم حسب العمر، 
 يار هذا الأسلوب نذكر منها:من أسباب اخت

 .صغر وحجم مجتمع دراستنا محدودية و -
 .ديرية الممو في سهولة جمع البيانات والمعلومات من عمال و -
 .تحديد من حي  البيانات أكثر دقة و -
 سرع الطرق من حيت كسب وقت .أقل تكلفة وأ-
 حدود الدراسة :-8

لكل دراسة علمية ميدانية  كونه يساعد على  يعد تحديد المجال خطو أساسية في البناء المنهجي
 القياس:

المواصلات السلكية واللاسلكية  الجزائر وحدة ولاية غرداية في تقع مديرية البريد و المجال المكاني:-أ
الجزائرية  التجارية المؤسسات الخدماتية من– ولاية غرداية-شارع العربي بن مهيدي طريق بن يزقن 

 مدينة غرداية للأسباب التالية : اختيارراسة . ويتم حي  يتم فيها إسقاط الد
 .قرب المدينة من الجامعة -

                                                           
 .148ص، 1999، سنة لقاهرة، االناشر عالم الكتب، 3، طوث الإعلامبح: سمير محمد حسين1
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 .محاولة رب  الوقت -
 :الزمنيةدود الح-ب
أما ، 2022إلى غاية أفريل   2021سمبر من دي ابتداءالنظري رعت الباحثة في الإطار المنهجي و ش

توزيعها على يم الإستمارة و مارس من خلال تصم عن الإطار التطبيقي فقد شرعت فيه في شهر
 ماي 24ماي إلى غاية 10لميدان من بعد تعديلها ع النزول بيها إلى احكيم، و الأساتذة من أجل الت

 .تقديم النتائر العامة لدراسةوبعدها قمنا بتحليل البيانات وإنجاز الجداول والتعليق عليها و 
 :المصطلحاتتحديد المفاهيم و -9

 :التجارية عامة التسويقية في مؤسسات الخدماتيةواقع أنشطة العلاقات ال
 تعريف العلاقات العامة :-

تعني حصيلة الصلات والاتصالات التي تتم بين هيئة أو مؤسسة ما، والجماهير التي تتعامل العلاقات:
وأهداف مشتركة ونشاطات  مصاحهم بطهير المختلفة تر ، أي مجموعة الجماالجمهور بهايقصد  العامة:
 1أو المؤسسة.في الهيئة عديدة 

تعددت التعريفات حول مصطل  العلاقات العامة كل عرفها حسب مجاله :تعريف العلاقات العامة
مصطل  العلاقات العامة مركب من مفهومين؛  :وفلسفته، وعليه ع اختيار بع  التعريفات كالآتي

لعامة في  ل تعدد بعد تفكيك المصطل  وتحديد معنى كل شق، يمكن إيجاد تعريف للعلاقات ا
الوسيلة المستخدمة أو انطلاقا من تطور العلاقات العامة  فها التي تشابهت واختلفت سواء فيتعري

 عموما، فمن أبرز التعارف : 
العلاقات العامة هي الفن القائم على أسس » تعريف العلاقات العامة في قاموس اكسفورد: -

ة المتبادلة بين المنظمة وجمهورها الداخلي والخارجي طرق التعامل الناجحعلى نسب الأبح  لعلمية ل
 2«.العامة بالمجتمع والأخلاقلتحقيق أهدافها مع مراعاة القيم والمعايير الاجتماعية والقوانين 

                                                           
 .19ص، 2015، سنة الأردن، للنشر والتوزيع دار المعتز، 01، طةإدارة العلاقات العام: عبد الله  أحمد عقيلان1
 .56ص، 2011 ، سنةالأردنع، دار الثقافة للنشر والتوزي، 01، طالمدخل إلى العلاقات العامة: عبد الرزاق محمد الدليمي2
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نشثاط موجثه لبنثاء وتثدعيم علاقثات سثليمة ومنتجثة » تعريف الجمعية العلاقات العامة الأمريكيـة: -
والمثثو فين والمسثثاهمين أو الجمهثثور بوجثثه عثثام بهثثدف تسثثهيل عمليثثة  بثثين المؤسسثثة وجمهورهثثا كثثالعملاء

 1.«ة بها وشرح هذه السياسة للمجتمعصياغة سياستها حسب الظروف المحيط
مسثثتمرة تعتمثثد علثثى التخطثثيط وتعمثثل بثثين  إداريثثةو يفثثة »كمثثا تعثثرف العلاقثثات العامثثة أيضثثا بأنهثثا: 

الملائثثم للاتصثثال ووسثثائل الإعثثلام بهثثدف تحقيثثق طثثرفين همثثا المنظمثثة وجماهيرهثثا عثثن طريثثق الاسثثتخدام 
 2«.أهداف الطرفين بكفاءة وفاعلية

  :وانطلاقا من التعاريف السالفة الذكر نستخلص التعريف الإجرائي للعلاقات العامة كالآتي
سثثاء الرؤ بثثين المثثو فين و لتنسثثيق  ةتعمثثل جاهثثدمثثن طثثرف الإدارة، هثثي جهثثود مبثثذول  العلاقثثات العامثثة

مثثثن خثثثثلال الأنشثثثثطة  والإيجابيثثثثةارجي لكسثثثب الثقثثثثة وتحسثثثين الصثثثثورة الذهنيثثثثة الملائمثثثة مهثثثور الخثثثثوالج
طثثثرفين وتضثثثمن سثثثلامة الخثثثدمات الثثثتي ال، الثثثتي تقثثثوم بالثثثربط وتسثثثهيل عمليثثثة التواصثثثل بثثثين الاتصثثثالية
 .وهذا لكسب جمهورها الثقة الكامل للمؤسسة  تقدمها،

 عريف العلاقات العامة التسويقية:  ت-
الدور الجديثد للعلاقثات »تعرف العلاقات العامة التسويقية بأنها:  قات العامة التسويقية:تعريف العلا

صثورة منتجاتهثا وتلعثب   هثود التسثويقية للمنظمثة، وتثدعمالج وسائدالعامة حي  تدعم العلاقات العامة 
ر الجمهثثو كثذلك دورا مكمثثلا لعناصثر المثثزير الترويجثي الأخثثرى، وتسثاعد أيضثثا علثى رفثثع مسثتوى وعثثي 

لمنتجثثات المنظمثثة والتعريثثف والثثتروير لمنتجاتهثثا الجديثثدة ممثثا يعمثثل علثثى زيادة فعاليثثة  وإدراكثثه المسثثتهدف
 3 .العلاقات العامة التسويقية((

تمثثثل عمليثثة تخطثثيط » للعلاقــات العامــة التســويقية: 1998عــام  Papasolomou تعريــف
وذلثثثثك مثثثثن خثثثثلال حزمثثثثة مثثثثن  المسثثثثتهلك، رضثثثثي وإشثثثثباعوتنفيثثثثذ الثثثثبرامر الثثثثتي تشثثثثجع علثثثثى الشثثثثراء 

                                                           
 .15ص، 2014نة ، سالأردن، أسامة للنشر والتوزيع دار ،01ط ، الصورة الذهنية في العلاقات العامة: موسى باقر1
 .15ص، 2008، سنةمصر،مؤسسة للتجارة و الطباعة و النشر، وظيفة العلاقات العامة :أسس و مهارات:حمدي شعبان2
 . 14، ص  رجع السابقالمشريفة بوعامر، باب الجريد نسرين : 3
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الاتصثثالات باسثثتخدام حزمثثة مثثن المعلومثثات الموثوقثثة، والثثتي مثثن شثثأنها توحيثثد الانطباعثثات عثثن الشثثركة 
 1.«ومنتجاتها، وبشكل يتناسب مع احتياجات ورغبات واهتمامات المستهلكين 

 :ومما سبق تقدم تعريف إجرائي للعلاقات العامة التسويقية كما يلي
قثثات العامثثة مثثن أنشثثطة هثثود المبذولثثة الثثتي  تقثثدمها العلاالجهثثي العمليثثات و التسثثويقية  العلاقثثات العامثثة

الثثثتي تهثثثدف لتقثثثديم الخثثثدمات بشثثثتى أنواعهثثثا التسثثثويقية،  الاتصثثثالاتهثثثارات الاتصثثثالية وهثثثذا لثثثدعم المو 
 نهر  لتروير المتكامل  الذي تعتمده المؤسسة .منظم ومم بشكل

 :تسويق والمفاهيم المتعلقة بهال-
 هثرت مثع منتصثف القثرن العشثرين لتعثوض نظثرة  يعتبر التسويق مقاربثة حديثثة في تسثيير المؤسسثات، 

 ألا وهي مقاربة البيع. ، سبقتها من حي  كرونولوجيا الظهور
ينطلثثق مفهثثوم التسثثويق أساسثثا مثثن أن الفثثرد لديثثه حاجثثات ورغبثثات يمكثثن توقعهثثا والاسثثتجابة لهثثا مثثن 

تسثثويق ليعطثثي نظثثرة جديثثدة في تسثثيير وإدارة الأعمثثال مثثن خثثلال حيثث  جثثاء ال خثثلال مفهثثوم البيثثع،
 التعثثرف مسثثبقا علثثى هثثذه الرغبثثات والحاجثثات والطلبثثات والاسثثتجابة لهثثا في الوقثثت والمكثثان المناسثثبين،

يهدف إلى زيادة المبيعثات بالارتكثاز علثى الزبثون وانطلاقثا مثن  (Drucker)فالتسويق حسب دروكر
 2.للمنتر أن يرضيهامعرفته وفهمه في نقطة يمكن 

إلى الميكثثانيزم الاقتصثثادي والاجتمثثاعي : (Kotter)كمــا يشــير المفهــوم الاجتمــاعي حســب كــوتلر
 3.الذي يسم  للأفراد والجماعات  رضاء رغباتهم من خلال خلق منتجات ذات قيمة وتبادلها

                                                           
كة دراسة عملاءشر  ،ة للمنتجتأثير إستخدام مفهوم العلاقات العامة التسويقية على القيمة المعنوي: حمد بن ناصر الموسى1

، 2018يونيو، مصر ،19ع، ت العامةالجمعية المصرية للعلاقا، العلاقات العامة الشرق الأوسط "مجلة،الالبان العاملة في السعودية
 .104ص

2P: Drucker la nouvelle pratique de la direction des entreprises. Edition 

d'organisation. Paris : 1975.P86 

3P: Kotler R: du bois marketing management Pearson édition Paris 2003 P40.   
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ع قيثد التنفيثذ وجب التخطثيط ووضثتحثدد مفهثوم التسثويق بأنثه مفهثوم يسثت اللجنة الأمريكية للتسـويق
التوزيثثع لفكثثرة، منتثثوج أو خدمثثة تسثثعى  الثثتروير، التسثثعيرة، دراسثثة مجموعثثة مثثن العوامثثل:خلق المنتثثوج،و 

 1إلى إرضاء رغبات الجماعات وكذا الأفراد. 
كما أن التسثويق كنظثرة جديثدة يرتكثز في الواقثع علثى مجموعثة مهمثة مثن المفثاهيم الأساسثية الثتي تجعثل 

اعتمثثادا علثثى دراسثثة مختلثثف و   المؤسسثثات والوصثثول إلى الأهثثداف المسثثطرة سثثلفاتطبيقثه واقعثثا في تسثثيير
 عناصر السوق.

حيثثث  يسثثثتمد هثثثذا المفهثثثوم قوتثثثه مثثثن اسثثثتحالة  ولعثثثل أول هثثثذه المفثثثاهيم السثثثوق المسثثثتهدف وتجزئتثثثه، 
لثثذلك كثثان علثثى المنشثثأة أن تعمثثل  اسثثتجابة مؤسسثثة معينثثة للطلثثب العثثام الثثذي يشثثكله سثثوق معثثين،

حيث  تسثم  هثذه العمليثة بتحديثد المجموعثات المتجانسثة  ئة سوقها اعتمادا على معايير عدة،على تجز 
يسثهل عمليثة الإسثتجابة لهثا مثن خثلال والتي يكون لهثا نفثس الطلبثات المتعلقثة بعثرض المؤسسثة وهثو ما

جمهثور إقنثاع حتى العمل علثى تيسثير الوصثول الى المناسبين و لعة والخدمات في الوقت والمكان فير الستو 
 2.الإشهارية المعدة لهذا الغرضسسة من خلال الحملات الترويجية و المؤ 

 : كما يليللتسويق  ومما سبق تقدم تعريف إجرائي 
لثتروير التسثويق بطريقثة  ةططثالمخو  الخدمات المنظمة المسيرة بدقثةلتسويق عبارة عن خليط من السلع و ا

ات المؤسسثثات لتلبيثثة حاجيثث في كثثل مثثا تقدمثثههثثذا كلثثه لإرضثثاء الزبثثون فالتسثثويق نقطثثة هامثثة  سثثهلة و 
 .الجمهور

 :مفهوم المؤسسة-
هثثي مثثن الفعثثل أمثثس أي بنثثاء ووضثثع قواعثثد، وهثثي تعثثني كثثذلك مجمثثوع المنشثث ت المقامثثة لعمثثل  لغــة:

 .3مشروع ما واستغلاله
وتعثثني جمعيثثة أو شثثركة أسسثثت لغايثثة علميثثة أو خيريثثة أو  'entreprise " مثثا هثثي ترجمثثة لكلمثثة

 1.مؤسسة تجارية -مؤسسة صناعية  -ويقال مؤسسة خدماتية اقتصادية 

                                                           
1 P: Kotler R, du bois: marketing management Ibid P40. 

 .127 ، ص1996، سنة القاهرة، مكتبة عين شمس، الإعلان: حسن محمد خير الدين 2
 .40ص، 1965، سنة مصر، القاهرة، ار الفكر العربي، دون طد، ترجمة علي حامد بكر، عناصر الإدارةليندال اوريك :3
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يؤسثس مؤسسثة جمعهثا  -وحسب القاموس العربي الشامل فالمؤسسة كلمة مشثتقة مثن فعثل أسثس  - 
 2مؤسسات تعلي جمعية أو شركة أو معهد.

دد مجموعة من الأحكام والقثوانين الثابتثة الثتي تحث السوسيولوجيةعرفت المؤسسة من الناحية  اصطلاحا:
لعمل والإحساس والتفكير ويعرفها علماء الاجتماع بأنها: "أساليب ل العلاقات الاجتماعية في المجتمع.

 3إلى حد ما وبتة، ملزمة، مميزة لمجموعة اجتماعية."متبلورة 
الإنتثاجي والنشثاطات المتعلقثة  "الوحدة الاقتصادية الثتي تمثارس النشثاط:أما عمر صخري عرفها بأنها -
 4.خزين، الشراء والبيع، من أجل تحقيق الأهداف التي وجدت المؤسسة من أجلهاكالتا  به
يعثثرف المؤسسثثة علثثى أنهثا: "منظمثثة تجمثثع أشثثخاص  FRANCOIS PERAUX"" ونجثد كثثذلك -

ذوي كفثثاءات متنوعثثة تسثثتعمل رؤوس الأمثثوال وقثثدرات مثثن أجثثل إنتثثاج سثثلعة مثثا والثثتي يمكثثن أن تبثثاع 
 5بسعر أعلى مما تكلفه". 

ن هثثثذا التعريثثف قثثثد اهثثتم بثثثرأس المثثال والكفثثثاءات والثثرب  وأهمثثثل الجانثثب الاجتمثثثاعي. أمثثا محمثثثد نجثثد أ
البشثثثثرية  الإنتثثثثاجالسثثثثعيد أوكيثثثثل فقثثثثد عثثثثرف المؤسسثثثثة مثثثثن الناحيثثثثة الاقتصثثثثادية بأنهثثثثا مجموعثثثثة عناصثثثثر 

 6.الفعالة
 : كما يليللمؤسسة   ومما سبق تقدم تعريف إجرائي

أحكثثام لضثثمان دمثثة في شثثكل مثثنظم وتهثثدف لوضثثع قثثوانين و ن عمليثثة تقثثدم خالمؤسسثثة هثثي عبثثارة عثث
 .تنظيم المحكم الير و يمادية تهدف لتسرد البشرية و تنظم موا، و ةخل وخارج المؤسسالسير الحسن دا

غثثثير الملموسثثثة الثثثتي تهثثثدف إلى إشثثثباع حاجثثثات الهثثثي تلثثثك الأنشثثثطة والفعاليثثثات  الخدمـــة:مفهـــوم -
غثثير  داءأو أعمثثل  بأنهثثا kotler ، وقثثد عرفهثثا كثثوتلرالمسثثتهلك والمسثثتعمل مقابثثل دفثثع مبلثثغ معثثين

ملموس يقدمه طرف إلى طثرف آخثر دون أن ينثتر عثن ذلثك ملكيثة شثيء مثا، فالخثدمات بأنواعهثا لا 
                                                                                                                                                                                     

 .479ص، 1981، سنةدار الطليعة،ن2ط، معجم علم الاجتماع دينكل ميشيل:1
 .571ص، 1997، سنة يروت، بدار الوائل الجامعية، 1ط، الأداء القاموس العربي الشامل :2
 .479ص، 1986 ، سنة 1المعجم النقدي لعلم الاجتماع :ط3
 .203ص، 1998، سنة الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، 3، ط اقتصاد المؤسسة: صخريعمر  4

 ناصر دادي عدوان: اقتصاد المؤسسة، ط 2، دار المحمدية العامة، الجزائر، سنة 1998، ص5.10
  محمد السعيد أوكيل: وظائف و نشاطات المؤسسة الصناعية ، ديوان و مطبوعات الجامعية، الجزائر، سنة 1992، ص6.2
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تعتبر عمثلا منحثا حيث  أنهثا لا تثترك وراءهثا أثثرا سثكنيا ملموسثا في صثورة سثلعة، علثى إنهثا النهثي فثور 
 .1وإنتاجهااستهلاكها 

 ريف إجرائيا للخدمة:مما سبق تقدم تع
ر يثثثة وغثثثير ر يثثثة، وكلهثثثا تقثثثدم خثثثدمات مهمثثثة ن الخدمثثثة نوعثثثان نسثثثتخلص مثثثن التعريفثثثات السثثثابقة أ

   .المجتمع تمس كل ما ،ص المرافق الحياة اليوميةللجمهور و 
 لمؤسسات الخدماتية: لمما سبق تعريف  إجرائي  

تتثوفر علثى وسثائل خثبرات في عثدة مجثالات، و  مهثاراتلهثم  أفثرادالمؤسسة الخدماتية تتكون من مجموعثة 
وفثثق هيكثثل يعمثثل  تهثثدف لتنظثثيم نشثثاطهاو هثثور، تعمثثل علثثى تحسثثين الخثثدمات للجم وتقنيثثات حديثثثة

للمستهلك بصورة حسنة وهذا يملك للمؤسسة ثقة من طرف زبائنهثا و  ةعلى تحسين الخدمات الموجه
 في نفس الوقت تحقق أرباح.

 الدراسات السابقة:-10
 .2فالح فوار ,سليمان المطيرية الأولى :الدراس 
بدولة الكويت،  ةتقييميتمحورت إشكالية الدراسة حول العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية، دراسة  

 في البح  والتقصي، وذلك من خلال طرح التساؤلات فيما يلي:
خدام وسثثثثائل مثثثثا هثثثثو دور وسثثثثائل الاتصثثثثال في العلاقثثثثات العامثثثثة في الجمعيثثثثات الخيريثثثثة في اسثثثثت-

 الاتصال الحديثة في التواصل مع المتبرعين؟
الاسثثثثتبيان الثثثثتي تعتثثثثبر أداة لجمثثثثع -اعتمثثثثد الباحثثثث  في دراسثثثثته علثثثثى المثثثثنهر الوصثثثثفي وأداة البحثثثث   

 البيانات المتعلقة بموضوع    محدد عن طريق استمارة يجرى تعبئتها من قبل المستجيب. 
  النتائر التالية:وقد خلصت هذه الدراسة ضمن تساؤلاتها إلى

                                                           
 .286ص، 1973، سنة بيروت، دار النهضة العربية، الاقتصاديتاريخ الفكر :سعيد النجار 1
 -بعنوان دور العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية في دولة الكويت دراسة مقدمة لاستكمال متطلبات درجة الماجيستر 2

 2010/2009السنة الجامعية -إشراف د/ عبد الصادق حسن 
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أن العلاقات العامة لم تعد هامشية في أغلب الجمعيات الخيرية الثتي تسثعى إلى تحقيثق أهثدافها وإيصثال 
فلابثثد مثثن وجثثود جهثثاز علاقثثات رسثثالتها إلى الجمهثثور والتعريثثف بأنشثثطتها وبرامجهثثا وأعمالهثثا الخيريثثة، 

يمتلثثثك القثثثدرة  الثثثدي امثثثةالععلاقثثثات الينفثثثذه أخصثثثائي  ،قثثثوم بالتخطثثثيط الاسثثثتراتيجي المثثثدروستعامثثثة 
  .لتنفيذه العلمية والعملية

 .أن دور العلاقات العامة ايجابي في الجمعيات الخيرية-
 .تأثروا  علانات تعرضوا لها من خلال وسائل الاتصال المتعددة -
سثثثائل ن النتيجثثثة مثثثن دور وسثثثائل الاتصثثثال في العلاقثثثات العامثثثة في الجمعيثثثات الخيريثثثة واسثثثتخدام و إ-

 كانت ايجابية.   ة في التواصل مع المتبرعينالاتصال الحديث
على الجمعيات الخيرية الاستفادة من التطور التكنولثوجي الحثدي  وتو يفثه في خدمثة العمثل الخثيري، -

 وخدمة البريد الالكتروني للتواصل مع المتبرعين. الانترنتوخاصة وسائل الاتصال الحديثة، وأهمها 
 : راسةالتعقيب على الد

تأثثثثثير الأنشثثثثطة وتتفثثثثق هثثثثذه الدراسثثثثة مثثثثع دراسثثثثتنا في اهتمامهثثثثا دائمثثثثا بمحثثثثور العلاقثثثثات العامثثثثة   -
الأنشثثطة تأثثثير  في –كمتغثثير مسثثتقل – لانترنثثتاو  والصثثحف والإذاعثثةالفاعلثثة كثثالتلفزيون  يةالاتصثثال
 .ديثةعد من توجهات التكنولوجيا الحت فالانترنتللعلاقات العامة التسويقية  الاتصالية

  .كأداة لجمع المعلومات لإجراء الدراسة  الاستبيان استخدامتتفق  في  -
  .تتفق على دراسة جميع الأنشطة الاتصالية للعلاقات العامة -
 في : تختلفإلا أنها -
علثى المثثنهر  اعتمثدتاعتمثد الباحث  في دراسثته علثى المثنهر الوصثفي في البحث  في حثين دراسثتنا -

  .مات الكافية لدراسةلجمع معلو دراسة حالة 
سثثثتنا تثثربط المتغثثثيرات افي حثثين در ، يهثثا بالجمهثثور الخثثثارجي للمؤسسثثةالدراسثثة السثثابقة ربطثثثت متغير -

 .على الجمهور الداخلي للمؤسسة
 .التسويقيةنشطة الاتصالية و الأمع  دراستنا تبح  عن خاصية التي تج كما أن  -
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 1وم تأحمد أمين محمد ع الدراسة الثانية:
قيامهثثثا  التعثثثرف علثثثى واقثثثع عمثثثل العلاقثثثات العامثثثة في الثثثوزارات الأردنيثثثة ومثثثدى الدراسثثثة هثثثدفت هثثثذه

لتعثرف علثى . ثم  ااخثرى بالأنشطة الاتصالية من جهة والعثاملون في أجهثزة العلاقثات العامثة مثن جهثة
  .سبل التطور المقترحة من الباح  والقائمين بعمل العلاقات العامة في الوزارات الأردنية

 ل رئيسي مفاده: ؤ حورت هذه الدراسة حول تساوقد تم
 هل هناك فجوة معرفية في أداء العلاقات العامة؟ 

 33مثثن الدراسثثات الوصثثفية، اسثثتخدم الباحثث  المثثنهر الوصثثفي المسثثحي حيثث  شملثثت علثثى الثثتي تعثثد 
 .ستبانة وزعت على مراكز الوزارات الأردنية في عمانإ

 التعقيب على الدراسة:
منهثثا في تثثوفير  اسثثتفدتبالتثثالي  متغثثير أنشثثطة العلاقثثات العامثثة، و سثثة مثثع دراسثثتنا فيتتشثثابه هثثذه الدرا

المراجثثثع الثثثتي أحتاجهثثثا حثثثول أنشثثثطة ول علثثثى قثثثدر معلثثثوم مثثثن المعلومثثثات و كنثثثني مثثثن الحصثثثالجهثثثد وم
 كما نشترك معها في الاستمارة الاستبيان كأداة لجمع البيانات .، و العلاقات العامة 

 : إلا أنها يختلفان في
المثثثثنهر المسثثثثحي في حثثثثين دراسثثثثتنا  اسثثثثتخدمحيثثثث  نهر، تختلثثثثف هثثثثذه الدراسثثثثة مثثثثع دراسثثثثتنا في المثثثث-

 اعتمدت على منهر دراسة حالة .
 أجريت هذه الدراسة على المجتمع الأردني أما مجتمع دراستنا هو المجتمع الجزائري .-

 الدراسة المحلية :
 2بوخناف هشام : الثةالدراسة الث

                                                           
مذكرة لنيل شهادة الماجيستر، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، أنشطة الاتصالية في عمل العلاقات العامة، أهمية 1

 .2010عمان، سنة 
 -دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر  - وظيفة العلاقات العامة وانعكاساتها على أداء المؤسسة العمومية الجزائريةعنوان 2

السنة الجامعية  -ت عامة، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجيستر في علم الاجتماع، إشراف د/ سموك على تخصص علاقا -عنابة 
2010/2011. 
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الدراسثثثة حثثثثول مثثثدى تأثثثثير و يفثثثة العلاقثثثثات العامثثثة باعتبارهثثثا حيويثثثة ومهمثثثثة في  تمحثثثورت إشثثثكالية 
 المؤسسة، لضمان مكان في الوسط التنافسي على أداء مؤسسة اتصالات الجزائر، 

 :كالأتيوعليه جاء التساؤل المركزي  ، المنهر  الوصفيحي  إستخدم الباح  
 زائـر بعنايـة تأثـيرا علـى أدائهـا المؤسسـي هل لوظيفة العلاقات العامة داخل مؤسسـة اتصـالات الج

 أهم النتائج:
أصبحت مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال هذه العوامل مؤسسة اقتصادية قوية تحتثل مكانثة جثد  -

متميثثزة في الاقتصثثاد الثثوطني، ويفثثترض أنهثثا تضثثع في قمثثثة هرمهثثا أولثثويات تحقيثثق التفثثوق والتميثثز علثثثى 
دمات تتميثز بالجثودة العاليثة، فضثلا عثن تحثدي  مخرجاتهثا وتحقيثق منافسيها، وذلك عن طريق تقديم خث

 الاستجابة السريعة لإشباع حاجات بيئتها الداخلية والخارجية المتزايدة. 
 تبثين أنثثواع ممارسثثة العلاقثثات العامثثة بعيثثد كثثل البعثثد عثن الواقثثع الحقيقثثي لهثثا، وأنهثثا غثثير مؤسسثثة علثثى -

 .أسس علمية صحيحة
غالبثثثا مثثثا تلجثثثأ  عثثثن نقثثثص التخصثثثص المسثثثجل في و يفثثثة العلاقثثثات العامثثثة، وكنثثثوع مثثثن التعثثثوي  - 

عثثثدة عوائثثثق تحثثثد مثثثن و يفتهثثثا مثثثا أدى إلى فشثثثلها في الوصثثثول لتحقيثثثق المؤسسثثثات عمليثثثات التكثثثوين 
 الأهداف التي أعدت من أجلها.

و يفثثثثة العلاقثثثثثات العامثثثثة بعيثثثثثدة إلى حثثثثد كبثثثثثير عثثثثثن القيثثثثام بعمليثثثثثات البحثثثث  والتخطثثثثثيط ورسثثثثثم  - 
سياسات العامة في مجال العلاقات العامة وهو ما يشير إلى مركزية سلطة القثرار، وعثدم إتاحثة الفرصثة ال

 .للمشاركة في هذه العمليات حتى وإن تمت
حقثثثائق و تتفثثثق الدراسثثثة السثثثابقة مثثثع دراسثثثتنا في المتغثثثيرات حيثثث  دراسثثثة ركثثثزت علثثثى العلاقثثثات العامثثثة 

 ،الجزائثثرمثثن مؤسسثثات الثثتي تقثثدم خثثدمات هامثثة في  عتبارهثثاباالجزائثثر  الاتصثثالات المتعلقثثة بالمؤسسثثة 
 الاتصثثثالركثثزت كثثذالك علثثثى الثثدور و الملاحظثثة و المقابلثثثة و  الاسثثتمارةعلثثى الأدوات جمثثع المعلومثثثات 

كلاهمثثا يتفقثثان في مؤسسثثة للحفثثاو علثثى الثثولاء .هثثذا كلثثه تتفثثق فيثثه مثثع دراسثثتنا الثثداخلي للمؤسسثثة و 
 .عملائها
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وفي المثنهر ، 2010/2011عنابثة في مجثال المكثاني  ولايثة  لدراسثة السثابقة أن ابثين  اخثتلافهناك و 
 حي  تبنى الباح  المنهر  الوصفي عكس ما قمنا بيه في دراستنا و تبنينا المنهر دراسة حالة.  

 1صادق الزهراء: رابعةالدراسة ال
نيثثثة للمؤسسثثثات الصثثثورة الذهالتفاعثثثل بثثثين التسثثثويق بالعلاقثثثات و حثثثول الباحثثث   تمحثثثورت الإشثثثكالية

 .لمشتريالاقات طويلة الأجل بين البائع و لتسويق بالعلاقات هو تطوير متبادل لع
   ما هو دور و أثر تطبيق استراتيجيات التسويق بالعلاقات في إدارة الصورة الذهنية للمؤسساتو

 نتائج منها : إلىتوصلت الدراسة  
هثثدف ، الصثثورة الذهنيثثة  المؤسسثثات ةالعامثث  تالتفاعثثل بثثين التسثثويق بالعلاقثثا تناولثثت هثثذه الأطروحثثة

المعثثثبر عنثثثه لمتغثثثير التثثثابع التسثثثويق بالعلاقثثثات و بالمعثثثبر عنثثثه االعلاقثثثة بثثثين  المتغثثثير المسثثثتقل و  إ هثثثار أهميثثثة
بثثين نشثثاطات التسثثويق بالعلاقثثات والصثثورة الذهنيثثة لبنثثك الفلاحثثة  هنثثاك علاقثثة قويثثةبالصثثورة الذهنيثثة 

ك علثى التنميثة الريفيثة حثول حثرص البنثبين العثاملين في بنثك الفلاحثة و ق التنمية اتض  أن هناك اتفاو 
نثاء ثقثة عاليثة معثه مثن أجثل الاحتفثاو بثه لأطثول فثترة ممكنثة. إن بإقامة اتصثال بثين المؤسسثة والزبثون و 

أكثثثر العناصثثر تأثثثيرا في الصثثورة الذهنيثثة للبنثثك جثثودة أداء العثثاملين قياسثثا بالعناصثثر الثلاثثثة الأخثثرى ممثثا 
صثثثورة الأن هثثثذا البنثثثك يهثثثتم باختيثثثار الأفثثثراد الأكفثثثاء في العمليثثثة التسثثثويقية ممثثثا يسثثثهم في تحقيثثثق  يعثثثني

رغوبثثة. هنثثاك علاقثثة طرديثثة بثثين اسثثتراتيجيات التسثثويق بالعلاقثثات وكثثل مثثن الصثثورة الذهنيثثة المهنيثثة ذال
أهثثم نتيجثثة أن هنثثاك . الذاتيثثة، الصثثورة الذهنيثثة المرغوبثثة و الصثثورة الذهنيثثة المدركثثة للبنثثك محثثل الدراسثثة

 .ممارسة النشاطات التسويق بالعلاقات في بنك الفلاحة و التنمية الريفية
 عليه تمت الاستفادة من الدراسة على الشكل الأتي :و 

وفيهثا هو العلاقات العامة والتسويق انب  المتغير المستقل و الجابقة في دراسة السالاستخدام الباح  في 
هثثي تبحثث  ، و لة العلاقثثات العامثثةتعثثد مثثن أهثثم المتغثثير في دراسثثتنا المسثثتقو تبحثث  علثثى الصثثورة الذهنيثثة 

الصثثثورة الذهنيثثة للمؤسسثثثة فدراسثثثتنا تتثثدخل في هثثثذا الجثثثزء مثثثن العلاقثثثة بثثثين التسثثويق بالعلاقثثثات و عثثن 

                                                           

–بنك فلاحة و التنمية الريفية –دراسة حالة – إدراة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقاتعنوان 1
شهادة الدكتوراه في علوم التسيير إشراف أ,د.بودب عبد القادر السنة  تخصص تسويق من إعداد رسالة مقدمة لنيل –تلمسان 
 .2015/2016الجامعية 
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كثأداة   الاستمارةالباح   أستخدمالعلاقات العامة  نبح  عنه العلاقة بين التسويق و  هذا ماو الدراسة 
 هذا ما يهم في دراستنا .لومات و لجمع المع
مؤسسثثثثة  إسثثثثقاطها علثثثى البنثثثك الفلاحثثثثي والتنميثثثة الريفيثثثثة وهثثثي :الدراسثثثثة السثثثابقة ،تلفثثثانإلا أنهمثثثا 
الدراسثة تبثنى للاسثلكية و اواصثلات السثلكية و المنا في مؤسسثات الخدماتيثة البريثد و نحن دراسثتو  اقتصادية

 علثى المثنهر دراسثة حالثة اعتمثدتدراسثتنا و  ،واحثد السابقة المنهر الوصثفي والوصثفي التحليلثي في أن
لم تركثثثز علثثثى اسثثثة علثثثى الإسثثثتراتيجيات التسثثثويق و ركثثثزت الدر ، تبحثثث  عثثثن الأسثثثباب ونتائجهثثثا لأنهثثثا

أهميتثه لجثذب الثزبائن لأنهثا مؤسسثة ر يثة علثى الحديثثة وركثزت فقثط علثى التسثويق و  الاتصاليةالأنشطة 
 .لخدماتيةلغير ر ي في مؤسسات اا عكس ما نبح  عنه في دراستنا التسويق

 من الدراسات السابقة : الاستفادة
في  علثثى الدراسثثات السثثابقة فالاعتمثثاد، اعثثدة الأساسثثيةقالأو البنيثثة  تعتثثبرن الدراسثثات السثثابقة كمثثا أ

علثثى  الإطثثلاعبالموضثثوع وممثثا سثثاعدنا علثثى  لهثثا صثثلة الثثتيبحثث  عثثن مواضثثيع ، تكونهثثاموضثثوع دراسثثتنا  
  .تساعدنا في البح التي مصطلحاتاهيم و مف ل ما يتعلق بالدراسةكع و لمراجاالمصادر و 

 .في البح  العلمي من منهجية صحيحةتساعد الدراسات السابقة على الطريقة المعتمدة 
 :الدراسة  النظرية -11

 :النظرية الوظيفية
"مجموعثثثة مثثثن  إن النظريثثثة هثثثي :النظريثثثة الو يفيثثثة كمنظثثثور لدراسثثثة العلاقثثثات العامثثثة. تعريثثثف النظريثثثة

البيانات والمعلومات المترابطة على مستوى عال من التجريثد، والثتي تولثد الافتراضثات الثتي يثتم اختيارهثا 
 1بالمقاييس العلمية وعلى أساسها يمكن أن توضع التنبؤات على السلوك."

 . فالنظرية هي بناء أو نسق متدرج من الأفكار ويتم الانتقال فيه من المقدمات إلى النتائر
 تعريف النظرية الوظيفية:

ترى البنائية الو يفية أن النظام الاجتماعي يتثألف مثن مجموعثة الأدوار الاجتماعيثة المترابطثة الثتي تنثتظم 
مع بعضها البع  لتحقيق هدف معين، وأن البناء هثو ذلثك التنظثيم الثذي يثربط الأجثزاء مثع بعضثها. 

                                                           

 منال هلال المزاهرة: نظريات الإتصال، ط1، دار المسيرة للنشر و التوزيع، سنة 2011، ص 1.24
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وعثة مثن الوحثدات، والوحثدة يمكثن أن تكثون الفثرد ويتضمن مفهوم الو يفية في النظام الاجتمثاعي مجم
أو المؤسسثثثثة الاجتماعيثثثثة أو الثقافيثثثثة، وتمثثثثارس هثثثثذه الوحثثثثدات مجموعثثثثة الأنشثثثثطة مثثثثثل نقثثثثل الأخبثثثثار 

 1الو ائف.والاستهلاك، وتتم ممارسة هذه الأنشطة داخل بناء وينتر عن ممارسة الأنشطة مجموعة من 
 مفهوم البنائية الو يفية: 

  :جزئينهي مركبة من 
 . وهثو مصثطل  يشثير إلى الطريقثة الثتي تثنظم بهثا الأنشثطة المتكثررة في المجتمثع : Structure البنثاء

يشير إلى المساهمة بشكل معين من الأنشطة المتكثررة في الحفثاو علثى اسثتقرار  :Function الو يفة
 2.وتوازن المجتمع

 أدبيثثات الاجتمثثاع خاصثثة في بثثدايات هثثي مثثن النظثثريات السيسثثيولوجية الثثتي شثثغلت حيثثزا كبثثيرا في . 
القرن العشرين والذي ينعكس من خلال رؤيتها وتصورها العام لدراسثة المجتمثع الحثدي  حيث  اعتثبرت 
المجتمثع نسثثقا عامثا يشثثمل مجموعثثة مثن الثثنظم بطبيعثة الأفعثثال الاجتماعيثثة الثتي تكثثرس مثن أجثثل خدمثثة 

 3الإنسان وقضاء حاجته الأساسية .
 :ةلبنائية الوظيفيفرضيات النظرية ا

تنظر هذه النظريثة إلى المجتمثع علثى أنثه نظثام يتكثون مثن عناصثر مرتبطثة وتنظثيم نشثاط هثذه العناصثر -
 .يكون بشكل متكامل

يتجثثه هثثذا المجتمثثع  ركتثثه نحثثو التثثوازن ومجمثثوع عناصثثره تضثثمن اسثثتمرار ذلثثك  يثث  لثثو حثثدث أي  -
 .ط لاستعادة هذا التوازنخلل في هذا التوازن فإن القوى الاجتماعية سوف تنش

 ر.كل عناصر النظام والأنشطة المتكررة فيه تقوم بدورها في المحافظة على الاستقرا-

                                                           
ص  ،2014 ، سنةالقاهرة، يةدار المصرية اللبنان، 1، طالإتصال نظرياته المعاصرة: ليلى حسين السيد، حسين عماد مكاوي 1

 .127 ثثثثثث124
 .31ص،2004، سنة القاهرة، ار الشرفة، د1ط، لبحث العلمي في الدراسات الإعلاميةا: محمد عبد الحميد2

 باسم عبد الرحمان الشاقية: نظريات الاتصال، ط2، دار النهضة العربية، لبنان، سنة2010،ص3.174
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وهثذا الاسثثتمرار مرهثون بالو ثائف الثثتي  هثاالأنشثطة المتكثررة في المجتمثثع تعتثبر ضثرورية لاسثثتمرار وجود-
 1.يحددها المجتمع

  :يفيةأهم الانتقادات الموجهة للنظرية البنائية الوظ

وتفسثثيرات للكثثثير مثثن مظثثاهر الحيثثاة الاجتماعيثثة  شثثروحعلثثى الثثرغم مثثن التحلثثيلات الو يفيثثة في تقثثديم 
إلا أنها لم تكن بمنأى عن الانتقادات حي  يتفق معظم الباحثين على وجود ثلاثثة محثاور رئيسثية يمكثن 

لاتجثثاه، واهثثتم الثثثاني بكيانثثه مثثن خلالهثثا عثثرض النظريثثة وتحليلهثثا ونقثثدها، يتعلثثق الأول بالبنثثاء المنطقثثي ل
 .وجوهره. ويتركز الثال  على موقفه

 في : أهم الانتقادات الموجهة إليها وتتمثل
م . فهثذا التحليثل لا يقثدئيوصف التحليل الو يفي بأنه غا النقد الموجه إلى البناء المنطقي للنظرية :

يجيثب علثى سثؤال آخثر هثو:  ، ولا يوضث  كيثف تحثدث الوقثائع فهثوتفسيرات لنشأة السمات الو يفية
 لماذا تحدث الوقائع؟ 

والثثذي يتبثثين بوضثثوح في مبالغتهثثا في التشثثديد علثثى أهميثثة  النقــد المتعلــق  ــوهر النظريــة وكيانهــا: -2
 خر.القضايا وإغفال البع  الآبع  

 .المبالغة في تقدير أهمية الاشتراك في القيم -
 ي.الها لبع  أبعاد الواقع الاجتماعإهم –
 2الغة في محاكاة العلوم الطبيعية .المب-
 مقاربة النظرية :-

 هالتطبيقيثة، وذلثك لأن كثل علثم لثه أطثر قثات العامثة مثن الناحيثة النظريثة و هناك حاجة دائمة لفهم العلا
النظرية والتصويرية حي  تركز النظرية البنائية الو يفية بصورة عامة على أهمية تحليثل البنثاءات والأنظمثة 

 هالنظثثام العثثام واسثثتمرارية تطثثوير  عرفثثة دورهثثا الثثو يفي، وتوجيههثثا مثثن أجثثل الحفثثاو علثثىالاجتماعيثثة وم
 .ي الو يفي للعلاقات وتحديثه في نفس الوقت ويتضمن التحليل البنائ

                                                           

 عبد الله: نظريات الاتصال، ط2، دار النهضة العربية، لبنان، سنة 2010، ص 1.147

 .92، ص 2003، سنة الأردن، دار الكندي، 1ط، مدخل إلى الإتصال الجماهيري و نظرياته: ن شاويابره2
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فالأنشثطة  ،تسثاؤلاتالية البنائية الو يفية لدراستنا وهذا مثن خثلال الإشثكاليات و الاعتماد على نظر   
تقثوم بثدور هثام في و يفتهثا ، ة الاتصثاليةالعلاقثات العامث، على بناء المؤسساتبدورها تعمل  الاتصالية

--اللاسثلكية في ولايثة غردايثة. واصلات السلكية و المبريد و ، الق الأهداف المرجوة في المؤسسةيقتحفي 
 صعوبات الدراسة :

 تلقت الباحثتان صعوبات أثناء إنجاز هذه الدراسة :ككل دراسات 
صثثعوبة في ضثثبط مصثثطل  المثثراد دراسثثته و ابقة أدى إلى خلثثط في المعلومثثات، و لسثثكثثثرة الدراسثثات ا-

 الخروج عن موضوع الدراسة.لتفادي 
كثثثثرة القطاعثثثات في المؤسسثثثة الثثثتي ع فيهثثثا إسثثثقاط الدراسثثثة ممثثثا أدى إلى صثثثعوبة كبثثثيرة في فهثثثم كثثثل -

  .قطاع
 نقص كبير في المعلومات المقدمة من طرف المؤسسة.-
 وحجم مجتمع دراستنا مما أدى تبنى أسلوب المس  الشامل. محدودية وصغر -
 المو فين في ملئ الإستبيان . التعرض إلى رف  بع -

 الخلاصة :
تي يعتمثثثد عليهثثثا عتثثثبر مثثثن أهثثثم الجوانثثثب الثثثإفتتثثثاح لأي  ثثث  أو دراسثثثة كانثثثت وي الجانثثثب المنهجثثثي هثثثو
هجثثثي لأهميتثثثه البالغثثثة في أي نحيثثث   أنثثثه يجثثثب الإعتمثثثاد علثثثى مرحلثثثة الجانثثثب المالباحثثث  في دراسثثثته، 

عناصثثثثر مهمثثثثة تتمثثثثثل في طثثثثرح الإشثثثثكالية ومثثثثنهر وأدوات يحمثثثثل لجانثثثثب المنهجثثثثي دراسثثثثة، كمثثثثا أن ا
هثو الفصثل التمهيثدي لأي موضثوع  ث  أو دراسثة لسثير ة...و الطريقثة الممنهجثة الصثحيحة، فالدراسث
 .يملال البح  العلمجفي ا

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول مدخل عام حول العلاقات العامة :الإطار النظري                      الفصل الثاني           
 

 

31 
 

 النظري الإطار 

 الفصل الأول: مدخل عام حول العلاقات العامة

 المبح  الأول: العلاقات العامة مفهومها نشأتها ✓
 المطلب الأول: مفهوم العلاقات العامة ✓
 المطلب الثاني: نشأة العلاقات العامة ✓
 المطلب الثال : أهمية العلاقات العامة ✓
 مبادئ العلاقات العامة ثاني: أهداف وو ائف و المبح  ال ✓
 المطلب الأول: أهداف العلاقات العامة ✓
 المطلب الثاني:و ائف العلاقات العامة ✓
 المطلب الثال :مبادئ العلاقات العامة ✓
 الفصل الثاني: مدخل عام للتسويق ✓
 المبح  الأول: ماهية التسويق و أهميته ✓
 المطلب الأول: مفهوم التسويق ✓
 المطلب الثاني:أهمية التسويق ✓
 ويقالمطلب الثال :خصائص التس ✓
 مراحل التسويقالمبح  الثاني: أهداف و  ✓
 المطلب الأول:أهداف التسويق ✓
 المطلب الثاني:مراحل التسويق ✓
 الفصل الثالث:أنشطة العلاقات العامة التسويقية داخل المؤسسات ✓
 المبح  الأول : مفهوم التسويق بالعلاقات العامة ✓
 المطلب الأول : التسويق بالعلاقات العامة  ✓
 لاقة التسويق بالعلاقات العامةالمطلب الثاني:ع ✓
 المطلب الثال :مرتكزات التسويق بالعلاقات العامة ✓
 المبح  الثاني:أهمية أنشطة العلاقات العامة  ✓
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 الفصل الأول: مدخل عام حول العلاقات العامة ✓
 المبح  الأول: العلاقات العامة مفهومها نشأتها ✓
 المطلب الأول: مفهوم العلاقات العامة ✓
 : نشأة العلاقات العامةالمطلب الثاني ✓
 المطلب الثال : أهمية العلاقات العامة ✓
 المبح  الثاني: أهداف و و ائف و مبادئ العلاقات العامة  ✓
 المطلب الأول: أهداف العلاقات العامة ✓
 المطلب الثاني:و ائف العلاقات العامة ✓
 المطلب الثال :مبادئ العلاقات العامة ✓
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 تمهيد
قات العامة من الميادين المعاصرة التي  هرت في بداية القرن العشرين، واستمرت في النمو تعتبر العلا

لتشمل زيادة الاهتمام بالدور التي تقوم به، فالعلاقات العامة هي عبارة عن نشاط أي جماعة، اتحاد 
فئة من فعالة بينهما وبين في بناء أو تدعيم علاقات سلمية و أو هيئة أوأي منشأة أخرى....الخ 

الجمهور كالزبائن، المو فين، المساهمين أو الجمهور بشكل عام لكي تكيف سياستها حسي الظروف 
 المحيطة بها وشرح هذه السياسات للمجتمع.

مفهوم العلاقات العامة وعرض بع  تعاريف أبرز توضي  نشأة و  نحاول من خلال هدا الفصل
و ائف و خصائص و  ذلك عرضأهميتها وأهدافها وك الباحثين في مجال العلاقات العامة ثم التطرق إلى

 ابرز مبادئ العلاقات العامة.
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 .الفصل الأول: مدخل عام حول العلاقات العامة 

 .المبحث الأول: مفهوم و نشأة العلاقات العامة
 المطلب الأول: مفهوم العلاقات العامة

هيئة أو مهنة أو حكومة أو أي منشأة أخرى في تعتبر العلاقات العامة كنشاط أي جماعة أو اتحاد أو 
بناء أو تدعيم علاقات سليمة و فعالة بينهاو بين فئة من المهور كالزبائن، المو فين، المساهمين أو 

شرح هده السياسات اساتها حسب الظروف المحيطة بها و الجمهور بوجه عام لكي تكيف سي
 للمجتمع.

حسب ما ورد في المنجد الأبجدي ات" و"العامة" و كلمتين "العلاق  هي مفهوم مركب بينلغة:
 الروابط، و الاتصالات التي تتم بين هيئة أوالعلاقات العامة هي مصدر علائق وتعني الصلات و ف

"عام" ومعه "عوام"  الجماهير التي تتعامل معها، ولف  كلمة عامة هي مؤن  ذكرهامؤسسة ما، و 
 العامة هي ما خالف  الخاصة.و 

الامتداد التار،ي للعلاقات العامة كنشاط إنساني، و رغم البحوث و المساعي الرامية رغم اصطلاحا:
إلى رسم جذور لمفهوم العلاقات العامة إلاإنه ,لم يتوصل إلى إيجاد تعريف جامع مانع لهدا المفهوم، و 

ين و لعل ما يفسر دلك الاختلافات الكبيرة بين التعريفات التي قدمت من طرف العلماء و الباحث
 الدارسين، وقد ع الاعتماد في هدا البح  على ترتيب التعاريف بالشكل التالي:

 ث تعريف بع  الباحثين الفرنسيين1    
 ث تعريف بع  الجمعيات و المعاهد الولية2    
 العرب ث تعاريف بع  باحثين3    

الانتقال من المجال كاني و على أساسها اعتماد هدا التقسيم والتدرج الم ومن أهم  المعايير التي يتم
الضيق إلى المجال الواسع، إما فيما ،ص البدء بالباحثين الغربيين، فدلك لان ميلاد العلاقات العامة  
كان عند الغربيين، إما فيما ،ص المعاهد فلك لأنهاأول من تلفت هدا المفهوم حتى وصل الى العرب 

 ة فقد تطرقنا إلى بع  التعارف التي قدموها.فقاموا بتعريفه، وباعتبارنا تنتمي إلى هاته الفئ
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 ـ تعريف بعض الباحثين الغربيين:1    
تعريف كانفيلدومور: يعرفان العلاقات العامة أنها" الفلسفة الاجتماعية للإدارة التي تعبر عنها من 

 كسب ثقته و تفاهمه".ا، و سياستها المعلنة للجمهور، و خلال أنشطته
بقوله:" هي فلسفة إدارة، تعتمد على الإنسانية المستمرة، ووضع المصلحة  يعرفهاتعريف بول جاريت 

 1العامة في المقام الأول في كل قرار".
 ـ تعاريف بعض الجمعيات و المعاهد:2

 ث جمعية العلاقات العامة الأمريكية: 
أي منشأة كنشاط أي جماعة أو اتحاد أو هيئة أو مهنة أو حكومة أو عرفت العلاقات العامة بأنها:"  

بين فئة من المهور كالزبائن، المو فين، المساهمين تدعيم علاقات سليمة وفعالة بينها و  أخرى في بناء أو
شرح هده السياسات و  ابهأو الجمهور بوجه عام لكي تكيف سياساتها حسب الظروف المحيطة 

 2للمجتمع".
 تعريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة:. 3

المخططة " الو يفة المستمرة و 3 يفة: عرفتها الجمعية الدولية للعلاقات العامة بأنها:العلاقات العامة كو 
عاطف التكسب التفاهم و   أوجه نشاطها  إلىا المؤسسات باختلاف أنواعها و للإدارة والتي تسعى به

د التأكارجية والحفاو على استمرارها ودلك بدراسة الرأي العام وقياسه و الخوتأييد الجماهير الداخلية و 
الأداء الفعال ديد المزيد من التعاون الخلاق و أوجه نشاطها، و تحمن توافقه مع سياسات المؤسسة و 

 المخطط".الشامل و  لمصالحة المشتركة بين المؤسسة و جماهيرها باستخدام الإعلام
 

                                                           

لاتصال، واالإعلامماجستر في علوم  مذكرة، دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية :لقيصر  رزيقة ث 1
.55ث45، ص 2007نطينة، سنة جامعة منتوري فس  

 ث محمد منير حجاب، سحر محمد وهبي: المداخل الأساسية للعلاقات العامة، القاهرة، دار الفجر للنشر2
.32، ص 1499و التوزيع، سنة    

  ث محمد ناجي جوهر: دور العلاقات العامة في التنمية، بغداد، دار الشؤون الثقافية العامة، سنة 3،1986
.28ص    



 الفصل الأول مدخل عام حول العلاقات العامة :الإطار النظري                      الفصل الثاني           
 

 

36 
 

 جمعية العلاقات العامة الفرنسية:.26
الاتصال، و  أسلوب الإعلامطريقة السلوك و علاقات العامة هي تعرف العلاقات العامة كالتالي:" ال

الفهم تقوم هده العلاقات على المعرفة و لمحافظة عليها، و إقامة علاقات مفعمة بالثقة وا يهدف إلى
أنشطة، وبين الجماهير الداخلية و ة الاعتبارية التي تمارس و ائف و المتبادل بين المؤسسة ذات الشخصي

 الخدمات".و ارجية التي تتأثر بتلك الأنشطة الخ
 ث معهد العلاقات العامة البريطاني:

عرفها كما يلي:" هي الجهود الإدارية المرسومة و المستمرة التي تهدف الى إقامة و تدعيم تفاهم متبادل 
 1بين المؤسسة و جماهيرها".

 ـ تعاريف بعض الباحثين العرب:3  
 تعريف إبراهيم إمام:-

الجماعات دراسة علمية موضوعية بغية تنظيم و  وك الأفراديعرفها بقوله:" هي العلم الذي يدرس سل
 2.الوعي"اون والمحبة و العلاقات الإنسانية على أسس من التع

 تعريف احمد كمال:-
البحوث الاجتماعية ة مستمرة تستخدم وسائل الاتصال و يعرفها كما يلي: العلاقات العامة هي عملي

 3جماهيرها حتى تعم الفائدة".لمؤسسات و خطط تحقيق التفاهم والتكيف بين ا للوصول إلى
 تعريف محمد محمود الجوهري:-

ريق للحصول رضاه أو هي الفن الذي يرسم الطي فن معاملة الجمهور، وكسب تأييد و عرفها بقوله:" ه
 4حقيق المصلحة العامة". على رضا الجماهير، و 

                                                           
 ث رزيقة لقيصر: المرجع السابق، ص 1.59

  ث إبراهيم إمام:فن العلاقات العامة و الإعلام، القاهرة، مكتبة الانجلو المصرية، سنة 1980، ص 2.43
  ث رزيقة لقيصر: المرجع السابق، ص 3.60

، ص 1971صرية، سنة ، القاهرة، مكتبة الانجلو الم1ط الاتجاهات الجديدة في العلاقات العامة،ث محمد محمود الجوهري: 4
125. 
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 محمد الدبس السردي: -
إقامة  التي تهدف إلىالجهود المستمرة المخطط لها و  نهايعرفها كما يلي:"عرفت العلاقات العامة بأ

 .1جمهوره" تنظيم ما و تدعيم تفاهم متبادل بينو 
 المطلب الثاني:نشأة العلاقات العامة

الأ اث بأن العلاقات العامة كانت موجودة منذ  هور الإنسان القديم عندما تطور تدل الدراسات و 
القديمة، مثل الحضارة السومرية جودة عبر جميع الحضارات لنفسه وسائل الاتصال المختلفة، وهي مو 

قد اشتهر الإنسان في هذه الحضارات بتقنيات ية اليونانية والرومانية القديمة، و الآشور والبابلية و 
ومهارات اتصال مختلفة )الخطب، الحفلات، الفن، تنظيم المعارض، تنظيم الحفلات( كل هذه 

تعتبر جميع هذه الوسائل البيئة التي من خلالها بدأت لعلاقات العامة و باطها الوثيق باالأحداث لها ارت
 .2فكرة العلاقات العامة

 هرت العلاقات العامة في المجتمعات البدائية من خلال  :العلاقات العامة في العصور القديمة
سب إلى التي سعت فيها لتصب  عشيرة تنتئدة بين أفراد الأسرة الواحدة، و العلاقات التي كانت سا

صل  لإعلام الناس ونشر ، وكان زعماء القبائل ينتهزون المناسبات المختلفة كالزواج و ال3أصل واحد
  .4مثيرةالأخبار والتوجيهات والمبادئ بطرق عديدة وبأساليب مؤثرة و 

الكتابات القديمة ومختلف حي  يعد نصب الأهرامات والمعابد والتماثيل والقبور واللوحات الفنية و 
ون المعمارية في العالم القديم شهادة على أولى محاولات التأثير في سلوك الإنسان وكذا البلاغة الفن

اللغوية الرفيعة كوسيلة من وسائل الإقناع الأساسية حي  كان رئيس القبيلة يجتمع بأفراد قبيلته 

                                                           
للنشر و  إثراء،عمان، 1، طالاتصال و العلاقات العامة في إدارة المكتبات و مراكز المعلوماتث محمد الدبس السردي: 1

 .254، ص 2011التوزيع، سنة 
 .19، صرجع السابقالمث عبد الرزاق الدليمي: 2

 ث حسين عبد الحميد رشوان: العلاقات العامة و الإعلام من منظور علم الاجتماع،ط 1، الإسكندرية،3
. 167، ص1997المكتب الجامعي الحدي ، سنة   

، عمان، دار الميسرة للنشر و التوزيع و الطباعة، سنة الاتصالات التسويقية مدخل منهجي تطبيقيث علي فلاح الزعبي: 4
 .ث278ث277، ص2010
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إدارة الشؤون  للتداول في الشؤون التي تخص القبيلة ليتمكن في ضوء ذلك اتخاذ القرار المناسب في
  .1العامة

ماء المصريين بالعلاقات العامة واستخدموها اهتم قد :العلاقات العامة في عصر الحضارة الفرعونية
جهدا في وصف  كهنتهم كانوا لا يألونملوك مصر و  التروير لحكمهم، فمن الثابت أنلتفخيم الحكام و 

ت المختلفة، وبيان المواقف الدينية المواقع الحربية، وعرض الانتصارات الكبرى وشرح الإصلاحا
لعلاقات العامة في أيام فالفراعنة استخدموا ا .تضمن كسب ثقتهمالناس و  الخلفية التي تثير إعجابو 

معتقداتهم اتجاهاتهم، كما تأثير على نفوس الناس وأفكارهم و نجحوا نجاحا كبيرا في الالسلم والحرب و 
إقناعهم بالاتجاهات الجديدة، وخاصة عند حدوث يدهم و ة مشاعرهم وكسب ثقتهم وتأينجحوا في تعبئ

 .2انقلابات سياسية أو  هور ديانات جديدة
التأثير رة اليونانية باهتمامها بتطوير وبلورة الرأي العام و تمتاز الحضا :العلاقات العامة في العصر اليوناني

انت تفس  المجال ، لذلك كفيه، فحكومة المدينة اليونانية كانت تستمد سلطتها من رضى المحكومين
المناقشة الحرة التي ينتفع بها جميع المواطنين، وكان اليونانيون السفسطائيين يحترفون لتبادل الآراء و 

يتقنونها اتقانا يجعل قدراتهم الإقناعية متفوقة، فهؤلاء ، فهؤلاء يعرفون فنون الكتابة والخطابة و الإقناع
عماء والقادة المجتمع، حي  كانوا يسعون إلى كسب ود الز  السفسطائيين كان لهم مركزا مرموقا في

المنطق للدفاع عن قضايا معينة مون أساليب الإقناع بقوة الحجة و العسكريون، ويستخدالسياسيون و 
أمام الجمهور، كما يفعل اليوم رجال العلاقات العامة في المؤسسة، باليونان اتسعت رقعتهم  سم 

  .3 هور المبادئ الديمقراطية وخاصة في مدنهمبتطور الزمن و الشعبية اليونانية القاعدة 
إرشادية من جهة دمها اليونانيون في شكل خطابات وحوارات نقاشية كوسائل توعوية و كما استخ

 جال الدين المسيحيينوللاتصال الفعال من الجهات المستهدفة من جهة اخرى، وأيضا استخدمها ر 

                                                           
ماجستير في علم  مذكرة، قات العامة في الأجهزة الحكوميةنحو واقع العلا الأمةاتجاهات أعضاء مجلس ث زهية أدخينيسة: 1

 .39، ص 2012الاجتماع، جامعة محمد خيضر بسكرة، سنة 
 ث علي فلاح الزعبي: المرجع نفسه، ص277ث2.278

 .49ث39، ص 1998، عمان، دار الميسرة، سنة العلاقات العامةث جميل أحمد خيضر: 3



 الفصل الأول مدخل عام حول العلاقات العامة :الإطار النظري                      الفصل الثاني           
 

 

39 
 

ير والدعوة والإعانة مر محددة للعلاقات العامة في قضايا التبشما زالوا يستخدمون براحي  كانوا و 
 .1الجماعات المستهدفة في معظم بقاع الأرضللأفراد و 

 :                  كما شهدت العلاقات العامة مراحل التي قسمها "ادوارد بيرنيز" الى اربعة مراحل أهمها
 وقد اعتبرها )بيرنيز( 1914لعالمية الأولى عام حتى قام الحرب ا 1900تبدأ من عام و  المرحلة الأولى:

 مرحلة إعداد و تخصيب.
لحركي في مجال تشمل سنوات الحرب العالمية الأولى، حي  تميزت بظهور النشاط ا المرحلة الثانية:

بروز التدخل الحكومي في عدد كبير من البلاد التي شملتها الحرب حي  يلاح  العلاقات العامة و 
أساليب التأثير عام للتعرف على مقوماته من جهة و ت المتحدة الأمريكية بدراسة الرأي الاهتمام الولايا

 فيه.
وهي مرحلة نمو بسبب قوة الدفع  1919-1929: وتقع هذه المرحلة في الفترة ما بين المرحلة الثالثة

 هرت و  اض  في أساليب العلاقات العامةالتي انطلقت إبان الحرب وتتميز هذه المرحلة بازدهار و 
أيفي لي" ومن بعده "إدوارد "لمنهر العلمي لها بفضل جهود رائد العلاقات العامة  الأصول الفنية وا

 .  "بيرنيز
ي التي اجتاحت  هرت هذه المرحلة خلال الفترة التي تمتد بظهور أزمة الكساد العالم المرحلة الرابعة:

لاقتصادي، وطبيعي فإن أي برنامر تميزت بظهور الضغوط نتيجة الانهيار او  1935العالم عام 
الشعور بالضغط النفسي الناشئ ول بالسعي نحو التسلي  من جديد و للعلاقات العامة واستمرار الد

 2عن الاستعداد للحرب.
 المطلب الثالث:أهمية العلاقات العامة

ات من دور العلاقات العامة لا يقتصر على التعريف بأنشطة الجهاز بل يمتد لاستقبال المعلوم -
ما إن لها دورا في تلبية رغبات الجمهور ليعمل من خلال هذه المعلومات على تطوير الجهاز، ك

                                                           
 ، ص 2010، عمان، دار وائل للنشر، سنة اشر و العلاقات العامةالتسويق المبث محمد إبراهيم عبيدات: 1

. 239ث238  
 .23ث22. ص السابقجع المر عبد الرزاق الدليمي: ث 2
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خلق صورة ذهنية إيجابية للمؤسسة لدى الجمهور لجمهور الداخلي من نواح مختلفة و حاجات او 
 .1الخارجي

ل متها معالجة المشاكمن مهالاتصال في المنش ت الخدماتية، و تسعى العلاقات العامة دائما التنمية  -
قد  هرت الحاجة إلى العلاقات العامة في والمواقف السيئة والصعبة خاصة في مجال المنافسة، و 

الناحية  كوين المجتمع منكبيرة والتطور الهائل في شكل وتالمجتمعات الحديثة على أثر التغيرات ال
 2الاجتماعية.السياسية والاقتصادية و 

جي للمؤسسة، فالنجاح مة نشاطا اتصاليا بين جمهورها الداخلي والخار كما تمثل العلاقات العا -
 .الاقتصادي للمؤسسة يمثل خطوة أولية تدعمها بعد ذلك جهود العلاقات العامةالاجتماعي و 

المساهمة في انتشار علاقات عمل طيبة في المنظمة مما يسهل جلب أفضل الكفاءات العاملة وتحقيق 
 .3استقرارها

 مبادئ العلاقات العامةوظائف و أهداف و ني:المبحث الثا
 المطلب الأول: أهداف العلاقات العامة

  :سم أهداف العلاقات العامة على ما يليتق
ا بناء الصورة الحسنة للمؤسسة، والعمل صيانتها وهو كما أسلفن :أهداف طويلة الأمد -أ

 .4عنها تصحي  المفاهيم الخاطئة لدى الجمهور تحقيق ودعم الانطباعات الجيدةو 
 وهي أهداف تتفرع وتدور حول حول الهدف الأسمى للعلاقات العامة: :أهداف قصيرة المدى -ب
 صيانتها.علاقات جيدة مع الجماهير والمحافظة على تلك العلاقات و  ث إقامة1
  .إرساء قواعد الحوار، وتنمية التفاهم المشترك بينهاث تعزيز ثقة الجمهور بالمؤسسة و 2

                                                           
 ث عبد الرزاق محمد الدليمي: المرجع السابق، ص 1.113

 ث هناء حاف  بدوي: وسائل الاتصال في الخدمة الاجتماعية و المجتمعات النامية، الإسكندرية، المكتب2
. 42، ص 2000الجامعي الحدي ، سنة   

 ث محمد ناجي جوهر: وسائل الاتصال في العلاقات العامة، القاهرة، مكتب الرائد، ط1، سنة 2000،  3
. 67ص   

 .233ص ،2003، عمان، دار مجدلاوي، سنة الدعاية و الإعلان و العلاقات العامةث محمد جودت ناصر: 4
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 ات العامة على رفع العامل المعنوي لدى الجمهور الداخل لغرض زيادة الإنتاجية.ث تعمل العلاق3
تنشيط ير لمنتجات المنظمة أو خدماتها و الترو  .ث التصدي للأزمات التي قد تتعرض لها المؤسسة4

 .1المبيعات
 كما تسعى العلاقات العامة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف يمكن إجمالها كالتالي:

 السمعة أو الصورة لدى الجماهير عن المؤسسة:ث تحسين 1
أهدافها كما تقدم كل المشروعات صغيرة  ن خلال التقديم الجيد للمؤسسة، وشرح سياستها و ودلك م

كانت او كبيرة حكومية أو خاصة، ونفسرها تفسيرا جيدا حتى تضمن السمعة الجيدة لدى 
 2جمهورها.

 ث كسب الجمهور الداخلي:2
دلك بتحسسهم بالانتماء و لعاملين بأهميتهم داخل المؤسسة و العامة على إشعار اإن تعمل العلاقات 

يفي كما تشجع محاولة توفير لهم ما يعرف بالاستقرار الو لمساهمة في حل مشاكلهم الخاصة، و ا
 3الرحلات الرياضية للترفيه عن العامل.الأنشطة الثقافية والاجتماعية و 

 ث كسب ثقة الجمهور الخارجي:3
أنشطة العلاقات العامة، فعلى أي مؤسسة أن الجمهور الخارجي من أهم أهداف و  بر كسب ثقةتعت

العمل على معها و  تقوم بتحديد أهم الجماهير المتصلة بها، ع تسعى بعد دلك إلى تدعيم علاقتها
 4إرضائهم بما يحقق الفائدة لجميع الأطراف.

 
 

                                                           
امة للنشر و التوزيع، أس ، عمان ث الأردن، دار1، طلعامة و شبكات التواصل الاجتماعي: العلاقات اث حسين محمود هتيمي1

 . 21، ص 2015سنة 
، 2000معة بيروت، سنة جا، دار المعرفة الجامعية، هندسة الإعلان و العلاقات العامة و تطبيقاتهاث عبد السلام أبو قحف: 2

 .29ص 
 .78، ص المرجع السابق: لقيصر  رزيقةث 3
 .27، ص 2002، مؤسسة الشباب، جامعة الإسكندرية، سنة العلاقات العامةاحمد محمد المصري: ث 4
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 المطلب الثاني: وظائف العلاقات العامة
 1أن و ائف العلاقات العامة هي:  (P. Lesly)يب ليزلييرى فيل

 ث تقديم النص  و المشورة.1
 ث الإعلام. 2
 ث الأ اث والدراسات.3
  .ث بناء الثقة الشاملة و دعمها4

  :إلى أن و ائف العلاقات العامة هي (Nickels) وذهب ناكلس
 ثفت  قنوات اتصال بين المؤسسة و الجمهور.1
 ر الجمهور.ث معرفة وجهات نظ2
 ث القيام بالدراسات والبحوث.3 
 ث تقديم المساعدة لإدارة المؤسسة.4 
 ث إرسال متحدثين إلى المدارس و النوادي .5
 2ث خلق الحوافز للعاملين.6
 و قسم الدكتور علي عجوة و ائف العلاقات العامة إلى: 
  :ـ الوظائف الإعلامية1
 نوعية الجمهور.-أ

 نشطة الإعلامية.تطوير تقنيات الأ -ب    
 رفع كفاءات استخدام وسائل الاتصال. -ج 

                                                           
 Philip lesely,public Relations Handbook,2nd ed ( chicago :prenyice Hall Incـ 1

 .,1962 ) p 788785ـ  
2William Nickels ,Marketing principles,( prentice .Itall .Jnc.Engleood cliffs ,N .

J .,1973) P . 70ـ74.   
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  :وضائف الاستعلام -2 
 إجراء البحوث. -أ
 تحليل مواقف الجمهور. -ب 
 تطوير تقنيات استيعاب متغيرات مواقف الجمهور. -ج 

  :ـ وظائف التنسيق3
 ربط خطة العلاقات العامة مع خطط الإدارات الأخرى. -أ

 .قات العامة مع الأنشطة الأخرىعلابرمجة أنشطة ال -ب
 1تنسيق فعاليات المتابعة و المراقبة. -ج
إدماجهم إقناعهم و إعلام الناس و  :رى بيرنايس بأن العلاقات العامة لها ثلاث و ائف تار،ية هيوي 
و يفة الإدماج و يفة هامة للعلاقات العامة التي تسعى إلى تكيف الناس والى أن يقوموا و  عضهمبب

للوجود في  ل المجتمع التنافسي فهم الناس أساسي الى اندماج الأفراد والجماعات والمجتمع و ير و بالتفس
المعرفة الهامة لكل فرد للتعامل مع الجمهور ومن خلال العلاقات العامة يمكن للفرد أو الجماعة أن و 

دات المجتمع الحدي  هاردولسن تعقيويرى بليك و  .الفهمت العامة المستندة إلى المعرفة و تضمن القرارا
جعلت من العلاقات العامة اليوم و يفة من و ائف أي إدارة سواء كانت مؤسسة تجارية أم منظمة 

 .2حكومية أم اتحاد عمال أم جامعة أم أي وكالة أخرى
 المطلب الثالث: مبادئ العلاقات العامة

 تستند العلاقات العامة ومن خلال تحديد مفهومها على المبادئ الآتية:
المكتبة يق المصاح المشتركة بين الفرد و إن المسؤولية الاجتماعية تعني تحق :مبدأ الالتزام بالمسؤولية ـ1

هنا يأتي دور ن المصاح الخاصة لكلا الطرفين و بينما المصاح المشتركة تعني تحقيق اكبر قدر ممكن م

                                                           
 ث علي عجوة: الأسس العلمية للعلاقات العامة، ط1، القاهرة، عالم الكتب، سنة 1983، ص 1.35

 ث محمد الدبس السردي: المرجع السابق، ص 2.271
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 المشتركة..... وبشكل متوازن العلاقات العامة بأنها تحدد الأسلوب والمنهر الذي يحقق تلك المصاح
 . ي  توفر قناعة كافية للطرفين بما ع تحقيقه وبما لم يتم تحقيقه

دوره في المجتمع ند على مبدأ احترام قيمة الفرد و إن العلاقات العامة تست :الاهتمام برأي الفردث 2
ها فهي لابد أن عملي ضمن أنشطتو فهي لابد أن تركز على ترجمة إ هار تلك القيمة بشكل متميز 

مسؤولياته في المجتمع لتعزيز نشطتها وأن تهتم بواجبات الفرد و تجعلها جوهر أتحترم الحقوق الأساسية و 
ة في ترجمة أغراضها لرأي حلقة الوصل بين الطرفين فإن ذلك يعتمد على مدى قدرة العلاقات العام

 .حقوقه على أرض الواقعالفرد و 
تمع يهتم بسياسة الإفصاح التي يسعى من خلالها للوصول إلى إن المج:سياسة كشف المعلوماتث 3

معلومات كاملة عن أنشطة المكتبة كذلك التكلم وعدم إعطاء فكرة واحدة حول أنشطة المكتبة. 
هذا يعني فشل العلاقات بناء جسور التفاهم بين الطرفين واهتزاز الثقة و فالتكلم يعمل على إعاقة 

 .1العامة في أخذ دورها
  :وضع دكتور عبد الرزاق محمد الدليمي بع  المبادئ في العلاقات العامة التي تتمثل فيكما 

العملية ططة، تحتاج إلى ممارسة الاتصال و مخفن وو يفة مستمرة و ث إن العلاقات العامة هي علم و 1
  .التقييمارية و التخطيط والبح  العلمي والتنظيم والتنسيق و الإد
الخاصة سواء  ا تشمل جميع المؤسسات الحكومية و سات معينة، بل إنهث إنها لا تقتصر على مؤس2

 .حتى السياسية منهاتجارية أم صناعية أم اجتماعية و  كانت
ث ضرورة جعل العلاقات العامة مسؤولية الإدارة العليا حي  لابد من أن تكون برامجها متطابقة مع 3

جمهور المؤسسة المختلفة بشكل عام و ح الجماهير سياسات المؤسسة التي يجب أن تلتقي مع مصا
 2بشكل خاص.

 
 

                                                           
 ث محمد الدبس السردي، المرجع السابق، ص 272ث273. 1
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 الخلاصة :

العلاقات العامة كانت منذ القدم، حيت كانت  من خلال دراستنا للفصل الأول اتض  لنا أن ممارسة
ب  من و هذا ما طور من العلاقات العامة اليوم لتصعبارة عن ممارسة توعية، بوسائل قديمة كالنقش، 

فالعلاقات العامة أصبحت ضرورية في أي منظمة لتتحكم في  متطورة،يثة و لها تقنيات ووسائل حد
 الوضع و تتمكن من ربط و ائفها و أهدافها بنجاح رسم الصورة الحسنة المؤسسة .

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 :                      نيالثاالفصل 

ق.مدخل عام حول التسوي
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 الفصل الثاني: مدخل عام للتسويق ✓

 التسويق و أهميته المبح  الأول: ماهية ✓

 المطلب الأول: مفهوم التسويق ✓

 المطلب الثاني:أهمية التسويق ✓

 المطلب الثال :خصائص التسويق ✓

 المبح  الثاني: أهداف و مراحل التسويق ✓

 المطلب الأول:أهداف التسويق ✓

 المطلب الثاني:مراحل التسويق ✓
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 :تمهيد

وجودها، و  بقاءهاو لك من خلال استمرارية المنظمة ذو  مالالأعيعتبر التسويق من الحقول الهامة في إدارة 
بشكل  الأفرادخدماتها. فالتسويق يهم في قدرتها على تسويق منتجاتها و  فالسوق مرهون بصفة هامة

تحسين أيضا في تسريع التنمية و و المجتمع بشكل عام فهو يساهم في إيجاد فرص عمل جديدة خاص و 
 إلىيهدف  إنسانيكما أنه نشاط ،  مستوى معيشي أفضل للمجتمعالكفاءة من اجل خلق حياة كريمة و 

 حاجات الزبائن المستهدفين في أفضل حال.تحقيق رغبات و 

نحاول من خلال هدا الفصل توضي  مفهوم التسويق  وعرض بع  تعاريف أبرز الباحثين في مجال 
 لتسويق.مراحل او  أهدافعرض  وكذلكخصائص التسويق و  هميتهأإلىالتسويق ثم التطرق 
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  أهميتهالمبحث الأول: ماهية التسويق و 
 المطلب الأول: مفهوم التسويق

كلمة السوق مشتقة ومعناها السوق و  Mercatusالتسويق كلمة مشتقة من المصطل  اللاتيني  ➢
الخدمات، والفعل سوق للبضائع و التسويق لغة طلب السوق ومعناها المتاجرة، و  Mercariمن 

ي تباع ذن فيها هو السوق ويعني الموضع ال صدرها أي طلب لها سوقا، واسم المكاالبضاعة بمعنى
يمثل السوق مجموعة من البائعين والمشترين الدين لديهم المواد التجارية، و فيه السلع والحاجات و 

الخدمات لتلبية هده نقود مقابل السلع و لديهم الرغبة في دفع الاحتياجات ورغبات محددة و 
 1الرغبات. أو الاحتياجات

ؤسسة، ويشمل تحديد الاحتياجات والرغبات للسوق الم أهدافالتسويق هو المفتاح لتحقيق  ➢
هو أيضا عملية من المنافسين و  أكثرالمرغوب بفاعلية الكفاءة  الرضيالحصول على المستهدفة، و 

ك من خلال الجماعات على ما يحتاجون، ويتم تحقيق دلو  الأفرادإدارية اجتماعية، يحصل بموجبها 
 2.الآخرينالقيمة مع  ذاتوتبادل المنتجات  إنتاج
التي توجه  الأعمالللتسويق كما يلي:" يتكون التسويق من أداء أنشطة  الأمريكيةعرفته الجمعية  ➢

 3المستعمل". أوالمستهلك  إلىالخدمات من المنتر انسياب السلع و 
شاف وتحليل المتطلبات الظاهرية في اكت متمثل: "التسويق هو السيرورة التي  Benounتعريف

 4تشغيل سياسة متكيفة تستجيب لما يتطلبه أو جزء منه".والباطنية للمجتمع، بهدف تصور و 
القدرات، يقوم فيها تقوم على الأهداف و  ملائمةالتسويق على أنه:" عملية  Kotlerعرف  ➢

( يقابل حاجات ، توزيع، تسعير.....الخإعلانخدمات،  أوالمنتر مزيجا تسويقيا ) منتجات 
 1المجتمع. إطارالمستهلكين في 

                                                           
،  عمان، دار غيداء للنشر و التوزيع، سنة 1،طالمفاهيم التسويقية الحديثة و أساليبهاثثث محمد منصور أبو جليل و آخرون: ثث1

 .22، ص 2014
 .12، ص2014، العراق، دار المناهر، سنةالإبداع في التسويقثثثث محسن جبار: 2

 Committe on Definitios, Marketing Dedinitions: A Glossary of Marketingثثث3

Terms , AMA ;chicago ,1960 .P.15. 
 faire , Economica ,Paris,2émeـ M .BENOUN , Marketing, savoir et savoirـ 4

édition , 1991 ,P5. 
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الى الأسواق التي التسويق يتضمن نواحي النشاط التي تؤدي الى خلق المنفعة المكانية ) نقل السلع  ➢
المنفعة الحيازية ) نقل لمستهلك( و المنفعة الزمانية ) تخزين السلع التي يحتاج اليها اتحتاج اليها( و 

 2هلك(.السلع من المنتر الى المست
وهنالك تعريف اخر يرى أن:" التسويق عبارة عن نظام كلي من انشطة الاعمال المترابطة والتي  ➢

شبع احتياجات العملاء الحاليين الخدمات التي تط وتسعير وتروير و توزيع السلع و تصمم لتخطي
 3المحتملين....الخ.و 

 المطلب الثاني: أهمية التسويق
 نشاط يقوم على اعتبار السوق بما تحتويه من مكومات المنافسة ان التسويق فكر وفلسفة وو يفة و 

هدا الطلب وخدمته بأحسن كيفية الطلب سببا في وجود نشاط و فلسفة ترتكز على مدى تفهم و 
 4أفضل سبيل.و 

 ويمكن تلخيص أهمية التسويق في النقاط التالية:
 يعمل على زيادة مستوى رضا العملاء في الأسواق المستهدفة. •
  كفاءة الأنشطة التسويقية وجدب واستغلال الموارد التسويقية.تحسين •
 خلق و إيجاد أنظمة تسويقية جديدة. •
 5مكمل للأنشطة الإنتاجية. •
التسويق يستحوذ على جزء كبير من ميزانية المستهلك، فجزء كبير مما يدفعه المستهلك في  •

 سبيل اقتناء هده السلع تتمثل في الأنشطة التسويقية.
                                                                                                                                                                                     
, Kotler ,P .Marketing Management ,Analysis ,Planning and controlثثثث 1

PracticeـHall ,London , 1976.P.5 . 
، ص 2009، عمان، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزيع، سنة 1،طالإدارة التسويقية السكانيةوصفي عبد الرحمن أحمد النعمة: ثثثث 2

 .19ث16
 Hall Bookـ GrawـStanton W.J. Fundamentals of Marketing ;Mcثثثث 3
Co ;N.Y ;1975.P.5. 

، 2014، مطبوعة جامعة سكيكدة، سنة 02ث روسيكادا، عدد، مجلة أ ارؤية متجددة في التسويقثثثث كمال مرداوي : 4
 .148ص

 ثثثث محمد منصور أبو جليل و آخرون: المرجع السابق، ص 38 ثثث5.40
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كن المؤسسة من استيراد التجديد  ي  انه هو الدي يمسويق على الابتكار والنمو و يجشع الت •
 1تحقيق عائد ويضمن لها الاستمرارية.الأموال و 

 نوعا بما يتناسب احتياجات السوق المستهدفة.تحديد حجم الإنتاج كما و  •
 ة. خاصة من قبل الشركات التي تغزو الأسواق الوطنيرة على مواجهة المنافسة و القد •
غبات ر من خلال محاولتها اشباع حاجات و يساعد التسويق المنظمات على تحقيق أهدافها  •

 2العملاء في الأسواق المستهدفة.
 يلعب التسويق دورا أساسيا في رفع مستوى أفراد المجتمع. •
 3يوفر التسويق فرص عمل أمام العديد من أفراد المجتمع. •

 المطلب الثالث: خصائص التسويق
 يق بالعديد من السمات و الصفات منها:يتسم التسو 

الخدمات في الماضي تختلف عن باستمرار، فعملية تسويق السلع و  متجددةثثث التسويق عملية متطورة و 1
كسبته صفة التجديد المستمر، تغيرات ألحاضر، حي  شهد التسويق تطورات و المتبع في الوقت ا

على تحسين وتطوير أنواع وأشكال السلع  لتسويقالأحوال فقد عمل اونتيجة لاختلاف الظروف و 
 الخدمات في الأسواق.و 
دلك ق بزيادة التنافس بين المنتجين والموردين أثناء تقديم وتوزيع منتجاتهم، و ثثث يتميز التسوي 2

الخدمات، للتأثير لتروير، المعروفة لإ هار ميزات وصفات السلع و باستخدام مختلف أنواع  أساليب ا
 يين.في قرارات المشتر 

أو الناس، ودلك بسبب أن السلع  ثثث يتميز التسويق أثناء تأدية و ائفه بتركيزه على الأشخاص 3
 رغبات هؤلاء الأشخاص أو الناس.والخدمات يجب أن تلبي حاجات و 

                                                           
، مذكرة لنيل شهادة الماستر، جامعة عبد الحميد بن باديس، دور التسويق الخدماتي في تحسين دودة الخدمةثثثث شهرزاد بلقاسم: 1

 .18، ص 2017مستغانم، سنة 
 .13، ص2006، عمان، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، سنة مبادئ التسويقثثثث نعيم العبد عاشور و رشيد نمر عودة: 2
 .28، ص المرجع السابقثثثث وصفي عبد الرحمن أحمد نعمة: 3
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التي تو ف عددا قليلا ات التسويقية دات الحجم الصغير و سيطرة المنظم يمنة ثثث يتميز التسويق به 4
عدد هؤلاء العاملين خمسة أفراد وأكثرهم من أصحاب هده ديها، حي  لا يتجاوز من العاملين ل
 1ملاكها.المنظمات و 

 مراحل التسويق هداف و المبحث الثاني: أ
 الأول: أهداف التسويق طلبالم

طة التي يقصد بأهداف التسويق النتائر النهائية التي ترغب المنظمات في تحقيقها من خلال الأنش
يشترك في تحقيقها مختلف الإدارات القائمة  إستراتيجيةللمنظمات أهداف التسويق، و تؤديها إدارة 

 أنشطتها، وهده الأهداف تتمثل في :" الرب  ثث النمو ثث البقاء". تنفيذعلى 
اح المنظمة في تحقيق أهدافها، هدف الر ية: يعد الرب  أحد المؤشرات التي تعبر عن مدى نج -
صيلة تضافر تقع على عاتق قسم أو وحدة إدارية دون غيرها، بل هو ح مسؤولية تحقيق الرب  لاو 

 الوحدات الإدارية في المنظمة.جهود مختلف الأقسام و 
 أعمالها في السوق، اتها و توسيع حجم نشاطلنمو: تسعى المنظمات الى تنويع و هدف ا -

ون نتيجة زيادة الدي يكمو عن طريق زيادة حجم المبيعات و والتسويق يسهم في تحقيق هدف الن
 الحصة السوقية للمنظمة أو من خلال غزو أسواق جديدة.

استمرار المنظمة الإدارية في تحقيق هدف البقاء و  الوحداتدف البقاء: تشترك جميع الاقسام و ه-
يق في تساهم إدارة التسو ورا حيويا في تحقيق هدا الهدف، و تؤدي أنشطة التسويق دو للسوق، 

 بقائها من خلال القيام بما يلي:ة و تحقيق استمرارية المنظم
 الدائم عن فرص تسويقية جديدة.أ ثثث البح  المستمر و 

تدوين ة و معالجلومات التسويقية المتعلقة بجمع و تطوير نظم المعب ثثث العمل على تنظيم و 
 2معلومات سوقية.

 
 

                                                           
 .43، ص المرجع السابقثثثث محمد منصور أبو جليل و آخرون: 1

 ثثثث محمد منصور أبو جليل و آخرون: المرجع السابق، ص 41 ثثثث2.42
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 المطلب الثاني: مراحل التسويق
 تتم عملية التسويق على سبع مراحل هي:

أ اث التسويق أو أ اث السوق وهده الأ اث تعمل على جمع المعلومات حول حاجات ثثثث  1
السلع ردود أفعالهم حول وسلوكهم و  تفضيلتبح  في  كذلكرغباتهم،  المستهلكين أو العملاء و 

ق بجمع المعلومات عن الخدمات التي ترغب المنظمات في طرحها في الأسواق. كما تهتم  وث التسويو 
 العملاء.وعن التغيرات الحالية والمتوقعة في سلوك المستهلكين و  المنافسين

أو هدا النوع من الأ اث يتم اجراءه بعد تحديد حاجات المستهلكين ثثثث أ اث تطوير المنتر و  2
الرغبات ن خلالها تلبية هده الاحتياجات و غباتهم، حي  يتم البح  عن الكيفية التي يتم مر العملاء و 

 خدمة. في شكل منتر أو
 الفحص.المنتر أو الخدمة تحت التجربة والاختبار و  الاختبار بمعنى وضعثثثث التجريب و  3
لخدمة الى في هده المرحلة يتم البح  عن قنوات توزيعية تضمن توصيل المنتر أو اثثثث التوزيع و  4

 المكان المناسبين.في الوقت و و المستخدمين النهائيين 
الخدمة مع وضع هامش رب  مناسب التكاليف الكلية للمنتر أو  يتضمن تحديدثثثث التسعير و  5
 شكل يبقي المنتر أو السلعة منافسة للآخرين.بو 
هده المرحلة هي التي تجعل المستخدمين النهائيين يقومون بعملية الشراء الفعلي للمنتجات ثثثث البيع و  6

 أو الخدمات.
 أو العملاء داخل ة  دامة التواصل مع المستهلكينتتمثل في المهارات الخاصثثثث العلاقات العامة و  7

دلك من أجل الحفاو على علاقات طيبة مع هؤلاء المستهلكين أو العملاء، نطاق الشركة وخارجه و 
 1تأييدهم لمنتجات الشركة.ق انطباع جيد لديهم عن الشركة، وبالتالي كسب ولاءهم ولخل
 
 
 

                                                           
 .36ثثثث 35ص المرجع السابق، ثثثث محمد منصور أبو جليل و آخرون: 1
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 الخلاصة:
سويق وأهميته وخصائصه المختلفة وكذلك اهيم شاملة حول التا الفصل إلى إبراز مفذتطرقنا في ه

لبات ورغبات معينة متطان التسويق هو اكتشاف احتياجات و وهدا يبين لنا أهدافه ومراحله، 
العمل على تلبية هده الرغبات بشتى الطرق المناسبة، كما انه يساعد الافراد في معرفة  للمستهلكين، و 

 يلعب دورا هاما في رفع مستوى معيشة افراد المجتمع. كيفية اشباع احتياجاتهم، فهو
تنفيدها ه الأهداف و يؤدي التسويق أهداف عديدة تمس مختلف الإدارات التي تعمل على تحقيق هد

يه التي تتمثل في هدف ر ي وهو أحد المؤشرات ناح المنظمة، و أيضا هدف النمو الدي تسعى ف
هدف البقاء التي تشترك فيه جميع الأقسام من اجل تحقيق  في الأخيرالمنظمة الى توسيع نشاطاتها و 

هدف البقاء، و ختاما تبين لنا أن التسويق مر بعدة مراحل كل مرحلة عرفت توجها معينا فمن مرحلة 
التسعير وصولا الى وير المنتر، مرورا الى التجريب والتوزيع و أ اث التسويق الى مرحلة أ اث تط

 العلاقات العامة.



 

 

 

 

 

 

 :الثال  لفصلا

أنشطة العلاقات العامة التسويقية 
 .داخل المؤسسات
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 الفصل الثالث:أنشطة العلاقات العامة التسويقية داخل المؤسسات ✓

 .المبح  الأول : مفهوم التسويق بالعلاقات العامة ✓

 .المطلب الأول : التسويق بالعلاقات العامة  ✓

 .التسويق بالعلاقات العامة علاقة المطلب الثاني: ✓

 .المطلب الثال :مرتكزات التسويق بالعلاقات العامة ✓

 .المبح  الثاني:أهمية أنشطة العلاقات العامة  ✓

 .المطلب الأول: أنشطة العلاقات العامة التسويقية ✓

 .المطلب الثاني: أهمية العلاقات العامة للأنشطة التسويقية ✓

 .هنيةذالمطلب الثال : دور العلاقات العامة في تكوين الصورة ال ✓
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 يد :تمه

الاستمرارية في و بين و يفتي فهي تعمل على التنسيق  اتعتبر العلاقات العامة التسويقية مزيجا متناسق
نفسها تحمل مزير  مكاتب خاصة بالعلاقات العامة هي فالمؤسسات التي تحملأي منظمة كانت، 

فالأنشطة العلاقات ت العامة، التي تتركز على أسس في التسويق والعلاقاالعلاقات العامة التسويقية 
ليصب  هذا الربط المتكامل يتفق على ركائز زء مساعد لهذا المزير الو يفي ، و جة التسويقية هي العام

 له هدف وهو تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة. 

التقرب أكثر على معرفة الأنشطة والمرتكزات في هذا الفصل الأخير من الجانب النظري نحاول و 
في المطلب الأخير نحاول أن نجمع كل هذا في دور يقية، و التي تربط العلاقات العامة التسو  لعلاقةوا

 .الذهنية للمنظمة ت العامة في رسم الصورة الحسنة و التي تقدمه العلاقا
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 نشطة العلاقات العامة التسويقيةالأول : أساسيات أالمبحث 
 لعامة: مفهوم التسويق بالعلاقات االمطلب الأول

( Berry 1983، وكان بيري ) 1983 هر مفهوم التسويق بالعلاقات العامة لأول مرة في عام 
 1أول من استخدم هدا المفهوم.

علاقات بأنه عملية جدب العملاء والاحتفاو بهم : " التسويق بالBeryy1984ويعرف  ➢
ة من السعي الدائم ثر أهمييعتبر أن الاحتفاو بالعملاء الحاليين أكوتعزيز العلاقة معهم، و 

 2استقطاب العملاء الجدد".لجدب و 
ويق يسعى للتفكير بصيغة ارتباط وتبادل بأنه: " نموذج مطور من التس  Kotlerعرفه  ➢

 3تعاون مع الزبون مع المدى الطويل لمواجهة المنافسة".و 
وردين شبكة من العلاقات بين الميعتبر التسويق بالعلاقات فكرة قائمة على التفاعل في إطار  ➢

إلى بناء  الأطراف الأخرى. حي  أصبحت معظم المؤسسات تسعىوالمو فين والزبائن و 
الأطراف الأخرى مثل: الساهمين، المنافسين، الموردين، المو ف العلاقات مع زبائنها و 

 4الداخلي، الجماعات المرجعية.......الخ.
قة فردية تفاعلية مع مجموعة من الأدوات لإنشاء علا: "هو سياسة و lenctreve .Jعرفه  ➢

 5العلامة".واقف إيجابية دائمة في نفوسهم واحترام المؤسسة و الحفاو على مالزبائن، و 

                                                           
، واقع ممارسات التسويق بالعلاقات و أثرها في بناء الولاء كما يراها البنوك التجارية في محافظة اريدثثثث محمد يوسف ياسين: 1

 .23، ص 2010ليرموك، سنة مدكرة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة ا
، الملقى العربي الثاني التسويق في الوطن العربي الفرص و التحديات، قسم التسويق كلية العلوم  التسويق بالعلاقاتثثثث الهام فخري: 2

 .395، ص 2003التجارية، دوحة، قطر، سنة 
ماجستير في العلوم التجارية، جامعة ورقلة، الجزائر،  ، مذكرةدور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبونثثثث عيسى بن شوري: 3

 .4، ص 2009سنة 
، دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقاتثثثث الزهراء صادق: 4

 .  9,  7، ص 2016سنة  الريفية، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير تخصص التسويق، تلمسان،
، مدكرة ماستر في العوم التجارية، ورقلة، سنة التسويق بالعلاقات في المؤسسة الخدمية السياحيةثثثث ناريمان بن عبد الرحمان : 5

 . 05، ص 2011
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يل المستهدف ثم :" التسويق بالعلاقات بأنه عملية تعريف العمGronroos1994يعرف  ➢
تطوير العلاقة ومن ثم العمل على الاحتفاو به ومن ثم دعم و  استهدافه،العمل على جدبه و 

عه، إضافة إلى تطوير العلاقات المستمرة مع الأطراف الأخرى ذات المصلحة بالمنظمة، مما م
يساعد في تحقيق أهداف جميع هده الأطراف، وهدا يتحقق من خلال الوفاء بالوعود المقدمة 

 المقبول".ميع هده الأطراف بالشكل المرضي و لج
 1العمل".:" التسويق بالعلاقات بأنه فلسفة أداء Lovelockعرفه  ➢

 المطلب الثاني: مرتكزات التسويق بالعلاقات العامة
 يقوم مفهوم التسويق بالعلاقات العامة على ستة مرتكزات أساسية هي:

 ثثثثثث خلق قيمة مضافة جديدة لعملاء من خلال استهلاكهم أو استعمالهم للسلعة أو الخدمة المقدمة. 1
تحقيقها من  المنافع التي يرغب فيميل في تحديد القيمة و هلك أو العثثثث إدراك الدور الرئيسي للمست 2

 استهلاك السلعة أو الخدمة.خلال عملية اختيار و 
المشتري بشكل يدعم القيمة المدركة من قبل ديد عملية الاتصال بين البائع و ثثثث العمل على تح 3

 المستهلك أو العميل.
 العملاء.و التنسيق المستمر بين المسوقين ثثثث دعم التعاون و  4
 ثثثث إدراك أهمية عامل الوقت بالنسبة للعملاء. 5
 2ثثثث بناء شبكة من العلاقات مع العملاء. 6

 :التسويق بالعلاقات العامة  المطلب الثالث

الطرق المثلى والأساليب العلمية والتسويقية المتقدمة في  واستخداميعتمد التسويق بالعلاقات على إتباع 
ق وجذب الزبائن وتشجيع العملاء على اقتناء وشراء وتجربة تلك السلع والخدمات التي عملية البيع والتسوي

يحقق التسويق بالعلاقات جذب الزبائن الجدد والمحافظة  .تنتجها وتقدمها الشركات والمؤسسات المختلفة
علاقات   قامة الاهتمامعليهم، والحرص على إقامة جسور دائمة مع الزبائن والعملاء، كما يحرص على 

                                                           
 .395، ص المرجع السابقالهام فخري: ثثثث 1
 .397ثثثث  396، ص المرجع السابقثثثث الهام فخري: 2
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 .عامة ناجحة ودائمة معهم، وذلك بهدف كسب ولائهم والحصول على رضاهم ودعمهم وتشجيعهم الدائم
يعتبر التسويق بالعلاقات من أهم وأحدث الوسائل والأساليب وأفضلها في علم التسويق، والتي تساهم في 

ات، وتقود المنش ت نجاح المؤسسات، حي  تزيد من أرباح الشركات وتعمل على زيادة حجم المبيع
في وقتنا المعاصر وفي  ل التطورات الكثيرة  .والشركات، وتأخذ بيدها وتوصلها إلى بوابة النجاح والتقدم

والحديثة، أصبحت الإدارات العليا والعامة في مختلف الشركات تضع التسويق بالعلاقات من أمورها الهامة 
إنّ نجاح وتقدم وتطور الشركات والمؤسسات  .والمحافظة عليها ومن استراتيجياتها التي يجب عليها الاهتمام بها

الصناعية والإنتاجية والمنش ت الخدمية يعتمد على مدى قدرتها في وضع وصياغة قواعد وأسس كبرى تعتمد 
 والاهتماموقد تطورت عملية التسويق، حي  بدأت من مرحلة التوجه بالبيع  .على كسب الزبائن والعملاء

صلت أخيرا  إلى مفهوم التسويق بالعلاقات، وقد جاء هذا المفهوم الأخير ليُكمل مفاهيم ومعاني بالمبيعات وو 
التسويق السابقة، ونقلها نقلة نوعية هامة وأساسية ومركزية، وتوجه بها نحو مرحلة التسويق بالعلاقات 

دائمة وعامة، تعمل على   إستراتيجيةالتسويق بالعلاقات عبارة عن  .والاهتمام بالعلاقات العامة الناجحة
كسب رضا وولاء الزبائن والعملاء، وتعمل على تحقيق أهدافهم وترجمة هواياتهم ورغباتهم النظرية إلى نتائر 

على ماذا يرُكز التسويق بالعلاقات؟ تركز عملية التسويق  .حقيقية وأهداف واضحة ملموسة مادية ومعنوية
  :بالعلاقات على الأمور التالية

بوضع وصنع قواعد عامة ناجحة في العلاقات  الاهتمام .لعلاقات العامة مع الزبائن والعملاءتطوير ا-
  .الدائمة والعامة مع الأشخاص والشركات

  .وضع استراتيجيات تركز على عملية جذب الزبائن والعملاء-
  .إقامة علاقات متميزة مع المسؤولين والمدراء والأشخاص المهمين وذوي المكانة الخاصة-
 .الحرص على إقامة عامة طويلة الأجل مع مختلف الأطراف المستفيدة الجماعية والفردية والمؤسسية-
  .التأثير الإيجابي المباشر على عقول ونفوس الزبائن والعملاء-
 .العمل على تحقيق وعود الأشخاص والقيام بتطبيق أهداف الأفراد وتلبية متطلباتهم-
 واحتراماوالمجربين والمستخدمين والمشترين اهتماما خاصا ومنحهم ولاء  إعطاء الأشخاص المستهلكين -

من نصائحهم وتجاربهم لتطوير الخدمات وتحدي   والاستفادةدائما ، والعمل على تشجيعهم وكسب ولائهم 
  .المنتجات
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 والاجتماعيةة لحرص على الالتزام بالمواعيد والالتزام بقوانين وقواعد وأسس المسؤولية الفردية والإداريا-
 .للمؤسسات والشركات تجاه الأفراد والمجتمعات

ما هو تعريف التسويق بالعلاقات؟ هناك عدة تعريفات للتسويق بالعلاقات، أول تعريف توصلت إليه من 
خلال  ثي: "عملية إدارية تعتمد على المهارات التسويقية الحديثة والمعاصرة، والتي جاءت من الحاجة 

رية لتطوير العلاقات العامة مع الأفراد والزبائن والعملاء، وتحويلها إلى علاقات دائمة وطويلة الدائمة والضرو 
 ".الأجل، وخاصة مع أصحاب الأعمال والمدراء والمسؤولين وأصحاب المصاح الإدارية الفردية أو الجماعية

التسويق  م حي  يعرف1983، وقد وضعه عام Berry أما التعريف الثاني وهو تعريف الباح 
 .1بهم وتعزيز والاحتفاوبالعلاقات على أنه عملية جذب الزبائن 

 المبحث الثاني:أهمية  أنشطة العلاقات العامة التسويقية
 المطلب الأول :أنشطة العلاقات العامة 

 تقوم إدارة العلاقات العامة  عداد التقرير النهائي عن الاجتماع والذي يضم النتائر التي الاجتماعات:-1
توصل إليها المجتمعون، كما تقوم إدارة العلاقات العامة بنشر وإعلان تلك النتائر ليتمكن جمهور المؤسسة 
من الإطلاع عليها ويتم إختيار وسيلة النشر والإعلان حسب الضرورة، وحسب ملاءمتها للموضوعات التي 

 .تشملها تلك النتائر مع مراعاة عنصر التكلفة
رات إحدى الوسائل التي تستعملها إدارة العلاقات العامة للاتصال بالجمهور، وهذه تعتبر الزياالزيارات: -2

 الزيارات قد تتم في اتجاهين هما:
ويتمثل في دعوة عدد من الجماهير الخارجين لزيارة المؤسسة والإطلاع على نشاطاتها  الاتجاه الأول: -

ارة العلاقات العامة تعيين أشخاص من ومشاهدة منتجاتها وما تقدمه من خدمات وهنا يتوجب على إد
ذوي الكفاءة والخلق السليم واللباقة في الحدي  لاستقبال الجمهور والتعامل معهم والعمل على تعريفهم 

 .بكل ما يهم المؤسسة وأهدافها  :الزيارات قد تتم في اتجاهين هما

                                                           
، مقال منشور في موقع: التسويق بالعلاقاتلحريري, محمد سرور ا1

https://omran.org/ar/node/58120:52الساعة  22/05/2022, تاريخ الإطلاعموقع. 

https://omran.org/ar/node/581موقع
https://omran.org/ar/node/581موقع
https://omran.org/ar/node/581موقع
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رات واتصالات مع المنظمات فيتمثل في قيام مو في العلاقات العامة  جراء زيا الثاني:الاتجاه -
الشعبية المختلفة،  ي  يمكنهم اللقاء مع أكبر عدد من أشخاص الجمهور الخارجي، ولإنجاح هذه 

 الزيارات ينبغي
على مسئولي العلاقات العامة أن ،تار و الجهات التي ،ططون لزيارتها بعناية مع مراعاة التحضير 

احها وقد تعتمد معظم المؤسسات أثناء هذه الزيارات إلى اللازم لمثل هذه الزيارات بصورة تضمن نج
توزيع بع  الدعايات التي تحمل اسم وشعار المؤسسة على بع  الأشخاص الذين تتم مقابلتهم أثناء 
الزيارات كدعاية وكتذكار حي من المؤسسة وذلك كوسيلة من الوسائل التي تستعين بها العلاقات 

 .1ورفع ونشر سمعتها العامة من أجل التعريف بالمؤسسة
: قد تقوم الشركة ممثلة  دارة العلاقات العامة بعمل حفلات ترفيهية خاصة بجمهور الاحتفالات -3

المؤسسة الداخلي حي  يحظر هذه الاحتفالات مو فو المؤسسة بكافة مستوياتهم الو يفية وقد تدعو 
فلات وخاصة تلك التي تعقد المؤسسة أفرادا مختارين من جمهورها الخارجي لحضور مثل هذه الح

ضمام مدير جديد إليها أو بمناسبة إنتاج منتر جديد أو غير انبمناسبة تأسيس المؤسسة أو بمناسبة 
ذلك من المناسبات الوطنية وعلى إدارة العلاقات العامة استغلال مثل هذه الاحتفالات لعرض 

 ايلي:توجهات الشركة وطموحاتها وأهدافها ومن مزايا هذه الحفلات م
التقاء الجمهور مع الإدارة بعيدا على الرسميات مما يمكنها من الوقوف على رأيه في الأمور التي تتعلق  -

 بالمؤسسة . 
زيادة الثقة بين الإدارة والجمهور الداخلي والخارجي نتيجة للعلاقات غير الرسمية التي تنشأ بينهما  -

 يوب والعوائق أهمها:إلا أن الاعتماد على الحفلات لا ،لو من بع  الع
قد يكون من الصعب جمع أعداد من الجمهور في حفلة واحدة لعدم تمكن إدارة العلاقات العامة  - 

 من توفير المكان المطلوب لاستصعابهم 
قد تقوم بع  المؤسسات إلى فت  معارض خاصة بها وذلك لاستغلال مناسبة معينة مثل: الأعياد  -

م الشركة التي تنتر سلعا بعمل هذه المعارض لتروير منتجاتها في أو عند حلول فصل معين حي  تقو 
ذلك الفصل وذلك مثال عن الشركات، تنتر ملابس شتائية أو صيفية وعلى إدارة العلاقات العامة 

                                                           
 محمد فات  صاح:أسس العلاقات العامة، ط1، دار مكتبة حامد، عمان، سنة 2004، ص 102ث1.103
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استغلال فترة العقاد المعرض للاتصال بالجمهور الذي يزور المعرض وتعرض عليه كل ما يهم المؤسسة 
  :1لمعارض أهدافها لابد من مراعاة مايليمن أخبار ولكي تحقق ا

موقع المعرض حي  لابد أن يكون سهل الوصول إليه ويفضل أن تكون المؤسسات ذات السلع  -1
 .المتشابهة قريبة من بعضها داخل المعرض حتى يسهل على الجمهور الوصول إليها كلها والمقارنة بينها

 المعرض  يجب توفي كافة الخدمات اللازمة للجمهور في - 2 
يجب تصميم المعارض بطريقة جذابة تساعد على لفت انتباه الجمهور ويفضل أن يحتوي المعرض  -3

 .على صور ورسومات عن المؤسسة وصناعتها وتطلعاتها
يجب استخدام المو فين الأكفاء القادرين على عرض خدمات المؤسسات للجمهور بطريقة  -4

 . ه بهايرضى عنها وتجذبه إليها وتتمكن من إقناع
 جل العلاقات العامة مايلي: ومن أهم مزايا هذا النشاط لر 

كن من تقديم المنظمة تقديما يليق بها وذلك باختيار المواقع والمساحات المناسبة داخل تم -أ
 .المعرض

  . ن من تعريف الجمهور بالإنتاج الفعلي للشركة وبالطموحات والتطلعات المستقبليةتمك -ب
قشة الجمهور من أجل التعرف على اهتماماته ورأيه فيما يتعلق بالمؤسسة المعنية أنها تمكن من منا -ج

 .وهذه فرصة يمكن الحصول عليها بالصورة الواقعية والجماهيرية التي تحققها المعارض
لمعارض تمكن من التعرف على اقتراحات الجمهور وتوقعاته ثم العمل على التعامل مع ا أنا كما

ع رامر دعائية لاحقة حول ذلك، و إبراز أن المؤسسة حريصة على تحقيق مطامالاقتراحات وتصميم ب
 2.تراحاته وتحترمهاقالجمهور ورغباته وأنها تأخذ با

 
 
 
 

                                                           
 .104، ص السابق المرجعمد فات  صاح: مح1
 . 108ث  107ص المرجع السابق، : محمد فات  2
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 لمطلب الثاني : أهمية العلاقات العامة الأنشطة التسويقية ا
 :دور الجديد لعلاقات العامةال-1
جزء مساعد للمزير التسويقي، حي  أنهم كانوا في القديم تعامل المسوقون مع العلاقات العامة ك 

معنيين أساسا بضمان أن تلبى منتجاتهم حاجات ورغبات المستهلكين والحرص على إرضاء الجماهير، 
ومع تزايد التغييرات الكبيرة في مجال التسويق والعلاقات العامة حددت في العديد من الشركات 

ت العامة، لأنها تتولى منظور واسع وأكثر توجها نحو الموجهة نحو السوق مسؤوليات جديدة للعلاقا
 1.السوق مصمما  للارتقاء بالمنشأة وتروير منتجاتها أو خدماتها

وبما أن العلاقات العامة والتسويق يجمعهما هدف واحد في المؤسسات سواء التجارية أو الخدمية فإن 
تحدث التغيير عندما تكون  اجة إليه، الارتباط بينهما قوي، لأن الإدارة تتطلع للعلاقات العامة ل

ويكون ذلك من خلال برامر العلاقات العامة التسويقية لأن العلاقات العامة ليست تسويقا بالدرجة 
الأولى لكن يجب أن تكون جزءا من عملية البيع، وهذا لما تقدمه من دعم للتروير لمنتجات هذه 

 2.المنشأة من خلال الإعلان
 :التسويقيةالعلاقات العامة -2

العلاقات العامة التسويقية مزيجا بين و يفتي العلاقات العامة والتسويق باعتبارهما مترابطين  تعتبر
ومتكاملين، ومن خلال هذا يمكن تعريفها على أنها: "عملية تخطيط وتنفيذ وتقويم البرامر التي تشجع 

ات والانطباعات التي تعرف على الشراء، وإرضاء المستهلكين، من خلال النقل الصادق للمعلوم
 3بالمؤسسة ومنتجاتها، وربطها باحتياجات ورغبات واهتمامات المستهلكين".

ويمكن تعريف العلاقات العامة التسويقية أيضا على أنها: "عملية تخطيط وتنفيذ البرامر التي تشجع 
حزمة من على الشراء وإشباع رضا المستهلك، وذلك من خلال حزمة من الاتصالات باستخدام 

                                                           
، سنة مصر، لتوزيع و النشرل دار الفجر، 2، ط العميل الاتصالات المتكاملة طريقك المباشر لقلب :طلعت أسعد عبد الحميد1

 .334ص، 2009
 رات العلاقات العامة في المؤسسات التجارية بالمملكة العربيةالبعد التسويقي لأنشطة إدا": عبد الحميد بن عواجي صلوي 2

 .38ص، 2017 ، سنة04ع، 04السعودية مر، الاتصالالمجلة العربية للإعلام و ، " السعودية
:دراسة حالة شركة اتصالات الخدمية للمؤسساتدور العلاقات العامة التسويقية في تحسين الصورة الذهنية ": جمال بلبراهيم3

 .28ص، 2017جوان ، 18ع، وعلي شلفبجامعة حسيبة بن ، و الإنسانية الاجتماعيةللدراسات  الأكاديميةر "المجلة الجزائ
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المعلومات الموثوقة، والتي من شأنها توحيد الانطباعات عن الشركة ومنتجاتها، وبشكل يتناسب مع 
 1احتياجات ورغبات واهتمامات المستهلكين".

 .دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية  للمنظمةالمطلب الثالث:
تعتبر إدارة الصورة الذهنية للمنظمة أحد أهم و ائف العلاقات العامة، بل إن الهدف الثاني للعلاقات 
العامة في أي مؤسسة هو بناء وتدعيم صورة ذهنية إيجابية عنها في أذهان الجماهير، ولقد أصبحت 

لاحقة ولم يعد من العلاقات العامة ضرورة هذا العصر الذي يمتاز بالتغيرات السريعة والأحداث المت
الممكن أن نترك الأمور للصدق في  ل المواقف الاجتماعية المعقدة التي تحتاج إلى دراسة مستمرة 

ية التي تستهدف و وث دقيقة وتقوم العلاقات العامة بمجموعة من الو ائف الاتصالية والإعلام
 .الاتصال بالجمهور

وتحسين صورتها الذهنية ائب تجاه قضايا المنظمةوتقديم المعلومات التي تمكنه من تكوين رأي عام ص
 ه.لدي

وبالنسبة لو يفة بناء وتدعيم الصورة الذهنية في مجال العلاقات العامة فقد برزت و يفة تخصيصه 
ضمن و ائف المشتغلين بالعلاقات العامة وهي و يفة صانع الصورة وهي الو يفة التي يقوم شاغلها 

للمنظمة والتي ينبغي بذل جهد من أجل تكوينها والاستفادة من كافة بتحديد عناصر الصورة المرغوبة 
الظروف التي تساعد على تحقيقها ودراسة الأوضاع المعاكسة لتفادي آورها السلبية على صورة 

 .المنظمة أو إضعافها إلى أدنى حد ممكن
 :ذهنية فيما يليوتتمثل مزايا أهمية الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تكوين الصورة ال .

بناء الصورة الذهنية المناسبة والانطباع الملائم عن المؤسسة لدى جماهيرها والمنظمات  -1
الأخرى في المجتمع مما يؤدي إلى توفير المناخ الإيجابي الذي تستطيع فيه المنظمة ممارسة 

 .و ائفها الإنتاجية أو الخدمية
ها والتي قد تسببها معلومات تصحي  الانطباعات السيئة عن المؤسسة لدى جماهير  -2

 خاطئة وذلك بهدف استعادة ثقة الجمهور في المنظمة .

                                                           
ة :دراسة على عملاء شرك مفهوم العلاقات العامة التسويقية على القيمة المعنوية للمنتج استخدامتأثير : حمد بن ناصر الموسى1

 .2018، مصر، 19ع،لجمعية المصرية للعلاقات العامة ا،قات العامة الشرق الأوسطلة العلامج" ،الألبان العاملة في السعودية
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وذلك انطلاقا من  النهوض بواجبات المسؤولية الاجتماعية للمنظمات نحو المجتمع المحيط -3
 ممارس العلاقات العامة لمدى أهمية هذه الواجبات في تدعيم نشاط المؤسسة. إدراك  

وقف المالي للمنظمة، وبناء الثقة الشاملة في المنظمة ودعمها بين زيادة ثقة الجمهور في الم -4
 1الجماهير النوعية تجاه المنظمة .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .60، ص 2008ر والتوزيع، القاهرة، سنة الدار العربية للنش، 1، طإدارة و تخطيط العلاقات العامةمحمود يوسف: 1
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 خلاصة :
يتوجب عليها أن تكون ، ات العامة بالتسويقلاقلعلاقة التكاملية التي تربط العنستنر في الأخير أن ا
غبات لإرضاء ، لتلبية حاجيات ور الاستمرارتنسيق و الأنشطة التي تعمل على الضمن القائمين على 

تصب  لديهم فكرة حول الأنشطة العلاقات العامة التسويقية نتيجة هذا التكامل المؤسسة، و الجماهير 
 العلاقات العامة عن طريق برامر اتصالية مناسبة .لد الانسجام و يفي بين التسويق و الذي يو 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



الإطار التطبيقي للدراسة                                                                       ثالثالفصل  ال   
 

69 
 

واقع العلاقات العامة التسويقية في المؤسسات الخدماتية بمديريةالبريد و دراسة الميدانية ل
 المواصلات السلكية و للاسلكية

 نبذة حول مديرية البريد و المواصلات السلكية و للاسلكية 

 نشأة و تطور المؤسسة -1

 الهيكل التنظيمي لبريد الجزائر وحدة غرداية -2

 لسلكية و للاسلكية الهيكل التنظيمي لبريد و مواصلات ا-3

 تحليل المبح  الثاني :تفريغ البيانات و 

 الخاصة بالإستبيان.تفريغ البيانات و تحليلها -4

 النتائر العامة للدراسة-5

 النتائر على ضوء تساؤلات الدراسة -6

 التوصياتالإقتراحات و -7

 الخاتمة 
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 تطور المؤسسةنشأة و المطلب الأول: 

 ديرية العامة لبريد الجزائرالفرع الأول: نشأة الم

ت بعد إعادة هيكلة قطاع طابع صناعي تجاري تأسس ذاتمؤسسة بريد الجزائر هي مؤسسة عمومية 
 2000أوت  05المؤرخ في  03ثثث  2000الاتصال بموجب القانون و  الإعلامتكنولوجيات البريد و 
بموجب  إنشائهالاسلكية،  ي  ع القواعد العامة المتعلقة بالبريد والمواصلات السلكية و المحدد لل
 ، تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي و تتولى2002جانفي  14المؤرخ في  02/ 43المرسوم 

المالية في كامل التراب وطنية لتطوير الخدمات البريدية و السياسة ال تنفيذالخدمة العمومية بضمان 
ديد المؤسسات الأساسية المتصلة بدلك تجو  الأداءالوطني من خلال التكفل بنشاطات تسيير 

 تطويرها ) البريد و الطرود، البريد السريع، الحساب البريدي الجاري، الطوابعية، دفتر التوفير و 

الاحتياط، التحويل الالكتروني للأموال، ع الأموال لصاح صندوق التوفير و تتمثل في جموالاحتياط و 
وصاية الوزير المكلف بالبريد  الالكترونية(، تقع تحتالحوالات البريدية، الخدمات المصرفية 

 1باب الزوار الجزائر. الأعمالمقرها الاجتماعي حي لمواصلات، و او 

 الفرع الثاني: تعريف مديرية بريد الجزائر وحدة غرداية 

تقع مديرية بريد الجزائر وحدة ولاية غرداية في شارع العربي بن مهيدي طريق بني يزقن، حي  تضم 
مراكز: وهي  03مكتب بريدي يتوزع على تراب الولاية حسب الكثافة السكانية، بالإضافة الى  46

توزع في تلتوزيع، مركز الصيانة وحف  المباني والسيارات، و امركز الفرز الجهوي بغرداية، مركز الإيداع و 
 الولاية كما يلي:

 مكاتب 10غرداية:  •
 مكاتب 07متليلي:  •
 مكاتب 05القرارة  •
 مكاتب 05 المنيعة: •
 مكاتب 05بنورة:  •

                                                           
، 04المتضمن انشاء بريد الجزائر، العدد  14/01/2002الموافق ل  1422شوال  30المؤرخ في  43ثثثثث  02ثثثث المرسوم التنفيذي 1

 .18،ص2002يناير  16الموافق ل  1422دي القعدة  02الجريدة الرسمية الجمهورية الجزائرية الصادرة بتاري  
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 04بريان:  •
 زلفانة: مكتبين •
 الضاية بن ضحوة: مكتبين •
 العطف : مكتبين •
 سبسب: مكتب واحد •
 المنصورة: مكتب واحد •
 حاسي الفحل: مكتب واحد •
 مكتب متنقل: واحد •

عقد العمل المدعم  إطارمو فا في  88مو فا دائمون و 212مو فا منهم  300تو ف المديرية و 
البالغ عددهم المهني و  إطارالإدماجاحتياجات المكاتب كما تضم المؤسسة أعوان في  موزعون حسب

 1عباز.أالتحويل بمكتب بريد سيدي  الإطارعون و مو ف واحد في  01

 الفرع الثالث: هيكلة مديرية بريد الجزائر وحدة غرداية

المسؤوليات والمهام وتسهل  دورا هاما في تحديدالهيكل التنظيمي لمديرية بريد الجزائر وحدة غرداية 
التنسيق بين مختلف و ائفها عملية الرقابة داخلها وهو ما يعكسه التسيير والتنظيم الجيد لنشاطها و 

لهدا سنقوم بعرض الهيكل التنظيمي لمديرية بريد الجزائر وحدة غرداية ، و الإستراتيجيةلتحقيق الأهداف 
 في الشكل التالي:

 

 

 

                                                           
 ثثثث ووئق مقدمة من طرف المديرية . 1



الفصل الرابع                                                                الإطار التطبيقي للدراسة    
 

72 
 

 لهيكل التنظيمي لمديرية البريد الجزائر وحدة غرداية(:مخطط يوضح ا01الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المحقق الرئيسي

 محقق

 محقق

 مدير بريد وحدة ولاية غرادية المديرية الفرعية لتفتيش 

 المكلف بالأمن الداخلي 

 المكلف بالشؤون القانونية 

 الأمانة

ات الإجتماعية و الثقافيةرئيس مقاطعة الخدم  

 المدير الفرعي للموارد البشرية المدير الفرعي للإعلام الألي 
 والوسائل العامة

زانيةيالمديرية الفرعية للمحاسبة و الم  المدير الفرعي للخدمات البريدية و المالية 

 مقاطعة الإعلام الألي 

لإعلام الأليمهندس دولة في ا  

 تقني سامي في الإعلام الألي
 تقني في الأعلام الألي

سائل العامة رئيس مقاطعة الو  رئيس مركز الصيانة و حفظ المباني  

 مكلف بالدراسات رئيسي

 رئيس مقاطعة المستخدمين 
 إطار محاسبة

 إطار محاسبة

 خلية الأموال

 رئيس مقاطعة الخدمات المالية و النقدية

ة الماليةعرئيس مقاط  

 المصدر :من إعداد الطالبات بناء على وثائق المديرية
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 لبريد والمواصلات لالهيكل التنظيمي للمديرية الولائية            :02الشكل                     
 
 
 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدير

 تطوير المنشأت القاعديةمكتب  مكتب الميزانية

 مكتب تسيير المستخدمين

متابعة نشاطات  مكتب البريد مصلحة مصلحة الإدارة والوسائل
 البريد

 تأمين المنشأتمكتب 
 متابعة تنفيذ المشاريع مكتب

 والاتصال الإعلام تمصلحة تكنولوجيا

 الأمانة

 مجتمع المعلومات مكتب

الخدمات المالية  مكتب
 البريدية

 متابعة نشاطات البريد مكتب

 تأمين المنشأتمكتب 

 الخدمات المالية البريدية مكتب
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ما يلي يفالنسخة المعدلة من طرف المؤسسة وذلك حسب احتياجاتها و ل هذا الهيكل التنظيمي يمث
 5وحدة بريد الجزائر وحدة غرادية على شرح مفصل لهذا الهيكل من خلال التطرق لجميع مكوناته .

 هي:مديريات فرعية و 

 1:إلىالمديرية  و تنقسم هده ــــ المديرية الفرعية للموارد البشرية و الوسائل العامة:1

 تكفل هده المديرية ب:تو  الوسائل العامة: •
 السهر على تطبيق السياسات المتعلقة بالممتلكات، النقل، التجهيزات، الصيانة.ثثث الإنجاز و 

 تتكفل ب:و  الموارد البشرية: •
طل ثثث السهر على تطبيق السياسات في مجال تسيير الموارد البشرية، التكوين، التو يف، متابعة الع

السنوية، العطل المرضية، الإحالة عند الاستيداع، الإحالة على التقاعد، الأجور، الترقيات، التعيين، 
ن السنوي للضماانب الاجتماعي: التصري  الشهري و التثبيت، التحويل، الانتداب، أما بالنسبة للج

 متابعة العمال خلال مسيرتهم المهنية.الاجتماعي، طب العمل و 

 تطبيق قانون العمل. ثثث السهر على

 النظام الداخلي.تطبيق بنود الاتفاقية الجماعية و ثثث السهر على 

 :إلىتتفرع هده المديرية و  ــــ المديرية للخدمات البريدية المالية: 2

 تتكفل هده المديرية ب: المصالح البريدية: •
 ا مع الخارج.في علاقاتهح البريدية على مستوى الداخلي و ثثث السهر على حسن أداء المصا

 متابعة مخطط التنمية للهياكل القاعدية للبريد.ثثث تحضير و 

 بريد المؤسسات دو التوزيع الخاص.لبريد الشخصي دو التوزيع الخاص و ترقية اثثث تطوير و 

 البرامر السنوية لإصدار الطوابع البريدية. إعدادثثث 

                                                           
 (.01ووئق مقدمة من طرف المؤسسة، مصلحة الموارد البشرية )ثثث  1
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تعددة المتعلقة بتبادل الرسائل والطرود المة و لاتفاقيات الثنائيانصوص الاتفاقيات البريدية و  تنفيذثثث 
 المحاسبة المتعلقة بدلك. إعدادالبريدية و 

 ثثث خدمة الطرود البريدية.

 الخدمات البريدية.ث خدمة كراء الصناديق البريدية و ثث

 ه المديرية ب:ذتتكفل ه المصالح المالية: •
 ا ) مركز التوفير، مركز الحوالات(.السهر على حسن أداء لمختلف المراكز الملحقة بهثثث التنظيم و 

 رفع الإنتاجية.تحسين نوعية الخدمات و  إلىالمشاريع الهادفة  تنفيذثثث العمل على 

مع مكتب التبادل الدولي للحوالات و  ثثث تأمين الاتصال الدائم مع المديرية العامة لصندوق التوفير،
 الخزينة العمومية للبنوك.

 الاستعلامات و تشمل هده المديرية على ثلاث مديريات فرعية.القانونية و الجة مختلف النزاعات ثثث مع

 تتكفل هده المديرية بما يلي:و  ـــ مديرية الفرعية للإعلام الآلي: 3

 برامر تجهيز النظام الإعلامي. إعدادثثث 

 الآلي الضرورية لتسيير المصاح. الإعلامثثث انجاز ووضع حيز التطبيق أنظمة 

 حمايتها.مر الاستغلال وصيانة الأنظمة المعلوماتية والعمل على تخزينها و ثثث انجاز برا

 لعمل على تطوير البرامر.او  الإعلاممراقبة مراكز على تسيير و  الإشرافثثث 

 و الاتصال المستعملة. الإعلامرقية تكنولوجيا تثثث مراقبة التطور التكنولوجي و 

 وتتكفل هده المديرية ب: ـــ مديرية الفرعية للمحاسبة و الميزانية: 4

 السياسات المالية العامة للمؤسسة. تنفيذثثث انجاز و 

 المالية.ثثث تأطير مختلف الهياكل والميادين المحاسبية و 

 المحاسبة للمؤسسة.توحيد مختلف الميزانيات والقيام بالتحليل المالي و ثثث 
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 لهياكل.متابعة الميزانيات التقديرية بالتعاون مع مختلف اثثث توحيد و 

تم على مستوى هده المديرية مراقبة سير العمل في المكاتب الفرعية يو  ـــ المديرية الفرعية التفتيش: 5
 النظر في الشكاوي التي يتم تقديمها من طرف المتعاملين.ب الولاية و للمؤسسة الموزعين على ترا

 الفرع الرابع: الخدمات التي تقترحها مؤسسة بريد الجزائر 

لتقرب من الزبون عن اوسائل الاتصال بجميع أنواعها و  ازات البريد مند الاستقلال بتسهيلتتمثل إنج
مليات منها تحدي  جميع العراف الولاية النائية منها و جميع أط إلىطريق توسيع شبكة المكاتب البريدية 

 لعمليات المالية والتي يمكن تلخيصها فيما يلي:االعمليات البريدية و 

في الخطوط الداخلية و الدولية  لنقل البريد الخاص بالمؤسسةل أسطو تحدي  يدية: العمليات البر -1
الخدمة النوعية في  الآلي و تعميمها لتقديم الإعلامموصولة بشبكة  آليالتلخيص  آلاتاستحداث و 

مراكز لفرز المراسلات  إلىإنشاءخدمة خاصة تسمى بالبريد السريع، بالإضافة  إنشاءوقت قياسي، و 
في وقتها المحدد.وهدا عن ائ  الجهوية، وتحسين شبكة التوزيع وضمان وصول المراسلاتبأمان و والبع

توفير الوسائل تحديدها مثل: الدراجات النارية، تكوينهم و طريق توفير فرقة من الموزعين بعد 
 1السيارات.......الخ.

شاركين في الحساب البريدي يبلغ عدد الم الذيمثل عمليات الحسابات البريدية و العمليات المالية:  ❖
السحب  إلىدي  عمليات التخليص العادية ) السحب النظري(  تحمشترك و  384.622الجاري 
المكاتب بالعمليات المقدمة للزبون، وطنية بالشبكة الآلية المركزية و ربط كل المكاتب الو  الآليالنظري 
المغناطيسية لاستعمالها في العمليات  البطاقات إنشاءلتوزيع الآلي للأوراق المالية، و ا آلات إنشاء

المالية المختلفة منها ) استخراج الأموال من المكاتب أو الموزع الآلي أو حتى تسديد الفواتير مثل: 
 فاتورة سونلغاز وفي أي مكتب(.

توصيل الشبكة بالبنوك لتسهيل تسديد الفروض مثل: بنك البركة، بنك السلام، الشركة العام، توصيل 
موبيليس، تقديم الخدمات لمختلف الهاتف و بمؤسسة اتصالات الجزائر لتخليص فواتير الشبكة 

                                                           
 (.01وارد البشرية )انظر الملحق رقم طرف المؤسسة، مصلحة المووئق مقدمة من ثثث  1
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دفع الشبكة الاجتماعية، بدفع المنحة الجزافية للتضامن و  القطاعات مثل: مديرية الشؤون الاجتماعية
يع دوي الاحتياجات الخاصة، بيع الطوابع الجبائية: قسيمة السيارات، بمن  المجاهدين و المعطوبين و 

 الذيوهي عبارة عن تحميل الكتروني  racimoبطاقات التعبئة الخاصة باتصالات الجزائر، خدمة 
، على مواقع التواصل الأوتوماتيكيةهدا ما يسمى بالتعبئة ئن الدفع المسبق لشركة موبيليس و يوفر للزبا

لكتروني لبريد الجزائر ا موقعو   Algérie poste Ghardaïaالاجتماعي 
www .poste.dz يمكن تحميله مجانا من متجر تطبيقات  الذي، التطبيق الرسمي لبريد الجزائر

 1لاطلاع على مستجدات بريد الجزائر ب:او  للإعلامالخاص بجوجل   الأندر ويد

 الاطلاع على الرصيد. ✓
 طلب دفتر الصكوك. ✓
 طلب الرقم السري أو تغييره. ✓
 طلب بيان على الحساب. ✓
  حالة الضياع أو السرقة.طلب إيداع البطاقة البنكية في ✓
 .الذهبيةطلب البطاقات الالكترونية  ✓

 QR" التي تعتمد على رمز الاستجابة السريعة payأخيرا الخدمة الجديدة للدفع الالكتروني "بريد 
CODE ،2 و تستخدم هده التقنية عن طريق نس  رمز الاستجابة المخصص للتاجر عبر تطبيق
 .بريد موب

                                                           
 (.01وارد البشرية )انظر الملحق رقمووئق مقدمة من طرف المؤسسة، مصلحة المثثثث  1
، 30/08/2020، في hhtp://www.elkhabar.com/prees/articleثثثثث الخبر، بريد الجزائر يطلق خدمة جديدة  2

 .12:00بتوقيت 
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 انات :تفريغ و تحليل البي
 البيانات الشخصية:

 ين توزيع أفراد العينة حسب الجنسيب 01الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار الجنس
 %61.7 37 ذكور
 %38.3 23 إناث
 %100 60 المجموع
 .19إصدار  spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامر  المصدر:

ب الجنس، حي  نلاح  أن أعلى نسبة كانت للذكور توزيع أفراد العينة حس 01يبين الجدول رقم 
 ، أي أن أغلب المبحوثين من الذكور.%38.3، بينما أقل نسبة كانت للإناث ب %61.7ب 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: يوضح 01الشكل رقم 

 
 

 19إصدار  spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامر  المصدر:
 
 
 

61,7%

38,3% ذكر

أنثى
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 توزيع أفراد العينة حسب السن يبين 02الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار السن

 %15 9 سنة 20-30
 %50 30 سنة 40-31من 
 %30 18 سنة 50-41من 

 %05 3 سنة 51أكثر من 
 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامر  المصدر:

حسب متغير السن، أعلى نسبة تمثلت في مجموعة السن بين يوض  الجدول أعلاه توزيع أفراد العينة 
سنة  51، بينما أقل نسبة كانت للمجوعة العمرية أكثر من %50سنة والتي قدرت ب  31-40

 .سنة 40و 31العمرية ما بين الفئة ، أي أن أغلب المبحوثين من %05والتي قدرت ب
 توزيع أفراد العينة حسب السن: يوضح 02الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامر  صدر:الم

 

15,0%

50,0%

30,0%

5,0%

سنة20-30

سنة31-40

سنة41-50

سنة51أكثر من 
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 يبين توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 03الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار المستوى التعليمي

 %00 00 ابتدائي 
 %00 00 متوسط
 %23.3 14 ثانوي
 %76.7 46 جامعي
 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssداد الطالبة بناء على مخرجات برنامر من إع المصدر:

من  %76.7توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي، حي  نلاح  نسبة  03يبين الجدول رقم 
، أي أن %00الابتدائي والمتوسط منعدمة بنسبةالمستوى الجامعي، ونسبة الأفراد أصحاب المستوى 

 لجامعي.أغلب أفراد العينة من أصحاب المستوى ا
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي: يوضح 03الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامر  المصدر:

 

0,0% 0,0%

23,3%

76,7%

ابتدائي

متوسط

ونوي

جامعي
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 بين توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنيةي: 04الجدول رقم
 %النسبة المئوية  التكرار الخبرة المهنية

 %20   12 سنوات 5أقل من 
 %38.3 23 سنوات 10-6من
 %41.7   25 سنوات فما فوق 10من 

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامر  المصدر:

يبين الجدول السابق توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية، فتمثلت أعلى نسبة لدى المجموعة التي لها 
، بينما تمثلت أقل نسبة لدى الفئة أقل من %41.7ت بنسبة سنوات فما أكثر وقدر  10خبرة 

 سنوات فما فوق. 10، أي أن أغلب المبحوثين لديهم خبرة طويلة من %20سنوات وقدرت ب 5
 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية: يوضح 04الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامر  المصدر:

 
 

20,0%

38,3%

41,7%
سنوات5أقل من 

سنوات10إلى 6من 

سنوات فما فوق10من 
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  توزيع أفراد العينة حسب طبيعة المنصبيبين:05لجدول رقم ا
 %النسبة المئوية  التكرار طبيعة المنصب

 %36.7   22 إطار 
 %05 3 مسؤول
 %10   6 تقني

 %08.3   5 عون إداري
 %05 3 عامل
 %35   21 موظف
 %100 60 المجموع

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
يوض  الجدول السابق توزيع أفراد العينة حسب طبيعة المنصب، فكانت أعلى نسبة لدى أصحاب 

بين مسؤول وعامل بنسبة ، بينما كانت أقل نسبة لدى المنص%36.7منصب الإطار والتي قدرت ب 
 .، أي أن أغلب الأفراد من الإطارات%05تمثلت في 

 عة المنصبتوزيع أفراد العينة حسب طبي: يوضح 05الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامر  المصدر:

36,7%

5,0%
10,0%8,3%

5,0%

35,0%

إطار

مسؤول

تقني

عون إداري

عامل
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب مكان العمل:06الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار مكان العمل
 %50 30 البريد الجزائري

 %50 30 البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية
 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  در:المص

 يتبين من خلال الجدول السابق توزيع أفراد العينة حسب مكان العمل، 
فلاحظنا أن النسبة متساوية بين البريد الجزائري والبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية فتمثلت 

والبريد والمواصلات  البريد الجزائري ، أي أن المبحوثين منقسمين بين مو فين في%50نسبتهم ب 
 السلكية واللاسلكية.

 توزيع أفراد العينة حسب طبيعة المنصب: يوضح 06الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامر  المصدر:

 
 
 
 

50,0%50,0%

البريد الجزائري

كيةبريد ومواصلات سلكية ولاسل
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 سلكية: مكانة العلاقات العامة في مديرية البريد والمواصلات السلكية واللاالأوللمحور ا
  احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسةيبين07الجدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة
 %35 21 نعم
 %65 39 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

يوض  الجدول أعلاه احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة، فنلاح  أن أعلى 
 .جابات نعملإ %35لا، بينما أقل نسبة تمثلت في  لذين أجابوال %65نسبة تمثلت في 

 :التفسير 
ل التنظيمي ومنه نستنتر أن أغلب المبحوثين يقرون بعدم احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيك 

ويرجع ذلك إلى أن معظم المؤسسات الجزائرية لازالت لم تضع مصلحة خاصة بالعلاقات للمؤسسة، 
 العامة ضمن الهيكل التنظيمي لها، بل لاتزال تطبق فقط وليست هناك مصلحة خاصة بيها.

 احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة : يوضح07الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  ر:المصد

35,0%

65,0%

نعم

لا
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العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة حسب  يبين احتلال: 08الجدول رقم 
 طبيعة المنصب

 
 19دار إص spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

يوض  الجدول السابق احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة حسب طبيعة 
، %65المنصب، حي  نلاح  أن الأفراد الذي أجابوا بأنها لا تحتل موقع في الهيكل التنظيمي بنسبة 

، %100بة ، كما نلاح  أن من الذين أجابوا لا من العمال بنس%35والذين أجابوا نعم بنسبة 
ومن  %45.5من المو فين، في حين نرى الذين أجابوا بنعم من الإطارات بنسبة  %61.9ونسبة 

 .%00ومن العمال بنسبة  %33.3المسؤولين بنسبة 
 التفسير :

ومنه نستنتر أن أغلب الأفراد يقرون بعدم احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي وهذا 
 ن بقية المناصب.لدى العاملين أكثر م

 احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة حسب طبيعة المنصب
 المجموع لا نعم 

 نسبة ت نسبة ت نسبة ت

 %100 22 %54.5 12 %45.5 10 طارإ

 %100 3 %66.7 2 %33.3 1 مسؤول

 %100 6 %83.3 5 %16.7 1 تقني

 %100 5 %80 4 %20 1 عون إداري

 %100 3 %100 3 %00 0 عامل

 %100 21 %61.9 13 %38.1 8 موظف

 %100 60 %65 39 %35 21 المجموع
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احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة حسب : يوضح 08الشكل رقم 
 طبيعة المنصب

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 الدور الذي تساهم فيه العلاقات العامة في المؤسسة يوضح 09الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار علاقات العامة في المؤسسةالدور الذي تساهم فيه ال

 %22.9 30 تسهيل عملية التواصل مع الزبائن
 %17.6 23 تحسين الخدمة العمومية 

 %16.8 22 التعرف على نشاطات المؤسسة
 %20.6 27 تحسين صورة المؤسسة 

 %22.1 29 تشجيع الاتصال بين جميع المستويات الإدارية
 %100 131 المجموع

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
يوض  الجدول السابق الدور الذي تساهم فيه العلاقات العامة في المؤسسة، فنلاح  أن أعلى نسبة  

لكونها تسهل عملية التواصل مع الزبائن، بينما تمثلت أقل نسبة كون العلاقات  %22.9كانت ب 
 .%16.8نشاطات المؤسسة وذلك بنسبة  العامة تساهم في تعرف على
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 التفسير :
ومنه نستنتر أن أغلب المبحوثين يقرون بدور العلاقات العامة الذي يتمثل في تسهيل عملية التواصل  

مع الزبائن، ويرجع ذلك إلى أن المهمة الأساسية للعلاقات العامة تسهل عملية التواصل مع الزبائن 
المتعاملين، أو وضع سجل لتقديم الشكاوي والاستفسارات، أو  من خلال فت  فضاءات للتواصل مع

 تخصيص صفحات على الانترنيت للتقرب من الزبائن.
 الدور الذي تساهم فيه العلاقات العامة في المؤسسة : يوضح09الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
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تحسين صورة المؤسسة
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 كتب العلاقات العامة مختصون في الاتصاليوضح هل يشرف على م10مقر  الجدول
 %النسبة المئوية  التكرار هل يشرف على مكتب العلاقات العامة مختصون في الاتصال

 %13.3 8 نعم
 %86.7 52 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

ال يشرفون على مكتب العلاقات العامة، فنالت يوض  الجدول السابق إذ ما كان مختصون في الاتص
، بينما الإجابة بنعم كانت أقل نسبة والتي %86.7أعلى نسبة الإجابة لا وذلك بنسبة قدرت ب 

 .%13.3تمثلت في 
 التفسير: 

ومنه نستنتر أن أغلب الأفراد يقرون بعدم وجود مختص في الاتصال في مكتب العلاقات العامة 
ك إلى عدم إعطاء الأهمية للعلاقات العامة في المؤسسة بالرغم من الدور الذي بمؤسستهم، ويعود ذل

 تلعبه في تسهيل الاتصال في المؤسسة.
 هل يشرف على مكتب العلاقات العامة مختصون في الاتصال : يوضح10الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 

13,3%

86,7%

نعم

لا



 الإطار التطبيقي للدراسة 

89 
 

 داخليالستوى المؤسسة على الملتواصل أمر ضروري في هل ايوضح  11الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار داخليالستوى المؤسسة على المهل التواصل أمر ضروري في 

 %100 60 نعم
 %00 00 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

روري على المستوى الداخلي للمؤسسة، فكانت كل إذ كان التواصل ض 11يوض  الجدول رقم 
 ، بينما انعدمت الإجابات بلا، %100الإجابات بنعم بنسبة 

ومنه نرى أن كل المبحوثين يرون بأن التواصل أمر ضروري في المؤسسة على المستوى  التفسير :
على المستوى  في المؤسسة ومدى مساهمتهوضرورة التواصل  الداخلي، وهذا يبين معرفتهم بأهميته 
 ,وو ائفه التي تعود على تسهيل و ربط صلة بين المو فين .الداخلي للمؤسسة في تحقيق أهدافها

 داخليالستوى المؤسسة على المهل التواصل أمر ضروري في  : يوضح11الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 
 

100,0%

0,0%

نعم

لا
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حسب  داخليالستوى المؤسسة على المأمر ضروري في هل التواصل  يوضح 12الجدول رقم 
 الخبرة

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
، أم لا حسب الخبرة داخليالستوى المالتواصل أمر ضروري في المؤسسة على  يوض  الجدول أعلاه
ابوا لا، كما نرى للذين أج %00من المبحوثين أجابوا نعم بينما نسبة  %100حي  نرى أن نسبة 

أن من الذين أجابوا نعم بنفس النسب على مستوى كل سنوات الخبرة لدى المو فين بنسبة 
100%. 

 التفسير:
ومنه نستنتر أن جميع المو فين يرون بأن التواصل أمر ضروري في المؤسسة على المستوى الداخلي 

 وهذا بتغير سنوات الخبرة لديهم. 
 
 
 
 
 

 حسب الخبرة داخليالستوى المؤسسة على المهل التواصل أمر ضروري في  
 المجموع لا نعم

 نسبة ت نسبة ت نسبة ت

 %100 12 %00 0 %100 12 سنوات 5أقل من 

 %100 23 %00 0 %100 23 سنوات 10-6من

 %100 25 %00 0 %100 25 سنوات فما فوق 10من 

 %100 60 %00 0 %100 60 المجموع
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حسب  داخليالستوى المؤسسة على المصل أمر ضروري في هل التوا : يوضح12الشكل رقم 
 الخبرة

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 والإدارةنوعية العلاقة السائدة بين الموظفين يبين 13الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار والإدارةنوعية العلاقة السائدة بين الموظفين 

 %56.7 34 حسنة
 %5 3 سيئة
 %38.3 23 عادية
 %100 60 المجموع

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
نلاح  من خلال الجدول السابق نوعية العلاقة السائدة بين المو فين والإدارة، فإن أعلى نسبة كانت 

 .ئةلنوع العلاقة سي %05لنوع العلاقة حسنة، بينما أقل نسبة كانت  56.7%
 التفسير :

ومنه نستنتر أن أغلب الأفراد يقرون بأن العلاقة السائدة بين المو فين حسنة، وهذا راجع إلى إدراك  
 المو فين للتواصل ودوره في تعزيز العلاقات بين المو فين في المؤسسة.
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 والإدارةنوعية العلاقة السائدة بين الموظفين  : يوضح13الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssالطلبة باستخدام برنامر من إعداد  المصدر:

 وجود حسابات مواقع التواصل الاجتماعي لدى المؤسسةيبين 14الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار وجود حسابات مواقع التواصل الاجتماعي لدى المؤسسة

 %93.3 56 نعم
 %06.7 4 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمر من إعداد الطلبة باستخدام برنا المصدر:

نلاح  من خلال الجدول أعلاه إذ ما كانت هناك حسابات للمؤسسة على مواقع التواصل 
بنعم، بينما تمثلت أقل نسبة من الإجابات ب لا والتي  %93.3الاجتماعي، فكانت أعلى نسبة 

 ، %06.7قدرت ب 
 التفسير :

ل الاجتماعي لدى المؤسسة، ويرجع ذلك ومنه نرى أن المبحوثين يقرون بوجود حسابات لمواقع التواص
إلى الوقت الحاجة إليها في التعامل مع مختلف الجماهير الداخلية والخارجية ومواكبة ما يحصل من 

 تطور في وسائل الاتصال بين المؤسسة والجمهور.

56,7%

5,0%

38,3%
حسنة

سيئة

عادية
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 وجود حسابات مواقع التواصل الاجتماعي لدى المؤسسة يوضح :14الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssطلبة باستخدام برنامر من إعداد ال المصدر:

 الاتصالتكوينات في مجال ال تلقييبين 15الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار الاتصالتكوينات في مجال التلقي 

 %06.7 4 نعم
 %93.3 56 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

ل السابق إذ ما كان هناك تكوينات للمو فين في مجال الاتصال، فتمثلت نلاح  من خلال الجدو 
، بين أقل نسبة كانت لنعم ب %93.3أعلى نسبة من الإجابات في لا بنسبة قدرت ب 

06.7%. 
 
 

93,3%

6,7%

نعم

لا
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 التفسير:
ومنه نستنتر أن أغلب الأفراد لم يتلقوا تكوينا في الاتصال، وهذا يرجع إلى أن إهمال الاتصال 

 مة من طرف مسيري المؤسسة.والعلاقات العا
 الاتصالتكوينات في مجال التلقي : يوضح15الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 المؤسسةداخل  ينوظفالمأسهل وسيلة في التواصل بين يبين 16الجدول رقم 
 %بة المئوية النس التكرار المؤسسةداخل  ينوظفالمأسهل وسيلة في التواصل بين 
 %70 42 الهاتف

 %10 6 مواقع التواصل الاجتماعي
 %20 12 الإيميل
 %100 60 المجموع

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
أسهل وسيلة لتواصل بين المو فين داخل المؤسسة، فنلاح  رأي الأفراد حول يبين الجدول أعلاه 

، بينما أقل نسبة للإجابات كانت لمواقع التواصل %70التي قدرت ب أعلى نسبة كانت للهاتف و 
 . %10الاجتماعي بنسبة 

ومنه نستنتر أن أغلب الأفراد يرون أن أسهل وسيلة في التواصل بين المو فين داخل  التفسير :
 المؤسسة هي الهاتف، ويعود ذلك إلى سهولة استخدامه وتوفره في المؤسسة بشكل دائم.

6,7%

93,3%

نعم

لا
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 المؤسسةداخل  ينوظفالمأسهل وسيلة في التواصل بين  : يوضح16الشكل رقم

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 حسب الجنس المؤسسةداخل  ينوظفالمأسهل وسيلة في التواصل بين يبين 17الجدول رقم 

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
الأفراد حول أسهل وسيلة في التواصل بين المو فين داخل المؤسسة حسب  رأييوض  الجدول السابق

، من الذين أجابوا بمواقع %10منهم أجابوا بالهاتف، ونسبة  %70الجنس،  ي  نرى أن نسبة 
التواصل الاجتماعي، كما نرى أن من الذين أجابوا بأن الهاتف هو أسهل الوسائل الاتصالية من 

، في حين الذين أجابوا بمواقع التواصل %67.6الذكور بنسبة  ومن %73.9الإناث بنسبة 
 .%08.1ومن الذكور بنسبة  %13الاجتماعي من الإناث بنسبة 

داخل المؤسسة  أي أن أغلب أفراد العينة يرون بأن الهاتف هو أسهل وسيلة في التواصل بين المو فين
 والإناث يرون ذلك أكثر من الذكور.

70,0%

10,0%

20,0% الهاتف

مواقع التواصل الاجتماعي

الإيميل

 المؤسسة حسب الجنسداخل  وظفينسهل وسيلة في التواصل بين المأ 
 المجموع الإيميل مواقع التواصل الاجتماعي الهاتف

 نسبة ت نسبة ت نسبة ت نسبة ت

 %100 37 %24.3 9 %08.1 3 %67.6 25 ذكر

 %100 23 %13 3 %13 3 %73.9 17 أنثى

 %100 60 %20 12 %10 6 %70 42 المجموع
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 حسب الجنس المؤسسةداخل  ينوظفالموسيلة في التواصل بين  أسهل : يوضح17الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 تواصل داخل وخارج المؤسسةالهل ترى أن التكنولوجيا سهلت عليك يبين 18الجدول رقم 
 %نسبة المئوية ال التكرار تواصل داخل وخارج المؤسسةالهل ترى أن التكنولوجيا سهلت عليك 
 %98.3 59 نعم
 %01.7 1 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

التكنولوجيا قد سهلت عملية التواصل داخل وخارج ل السابق رأي أفراد العينة حول أن يوض  الجدو 
بينما أقل نسبة كانت  ،%98.3المؤسسة، فنالت أعلى نسبة من الإجابات نعم وقدرت ب 

 من الإجابات بلا. 01.7%
عليهم التواصل داخل وخارج  فراد يقرون بأن التكنولوجيا سهلتومنه نرى أن أغلب الأالتفسير :

المؤسسة، ويرجع ذلك إلى أن التكنولوجيا توفر الوقت والجهد عليهم، بالإضافة إلى إمكانية إجراء 
 ن الحاجة إلى التنقل.عمليات عديدة في العمل باستخدامها دو 
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 تواصل داخل وخارج المؤسسةالهل ترى أن التكنولوجيا سهلت عليك : يوضح 18الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 تواصل داخل وخارج المؤسسةالهل ترى أن التكنولوجيا سهلت عليك يبين 19الجدول رقم
 حسب الخبرة

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
رأي الأفراد حول أن التكنولوجيا سهلت التواصل داخل وخارج المؤسسة حسب  يبين الجدول أعلاه

لأصحاب الخبرة أقل من  %100أجابوا بنعم منهم نسبة  %98.3الخبرة، حي  نلاح  أن نسبة 

98,3%

1,7%

نعم

لا

 حسب الخبرة تواصل داخل وخارج المؤسسةالالتكنولوجيا سهلت عليك  هل ترى أن 
 المجموع لا نعم

 نسبة ت نسبة ت نسبة ت

 %100 12 %00 0 %100 12 سنوات 5أقل من 

 %100 23 %04.3 1 %95.7 22 سنوات 10-6من

 %100 25 %00 0 %100 25 سنوات فما فوق 10من 

 %100 60 %01.7 1 %98.3 59 المجموع
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سنوات،   10إلى  6من أصحاب الخبرة من  %95.7سنوات فما فوق، ونسبة  10سنوات ومن  5
إلى  6من أصحاب الخبرة من  %04.3للذين أجابوا لا منهم نسبة  %01.7كما نلاح  نسبة 

 سنوات فما فوق. 10سنوات ومن  5لأصحاب الخبرة أقل من  %00سنوات، ونسبة  10
 التفسير : 

التواصل داخل وخارج المؤسسة، ومنه نستنتر أن أغلب المبحوثين يرون بأن التكنولوجيا سهلت 
 وأصحاب الخبرة أكثر من الأقل.

تواصل داخل وخارج الهل ترى أن التكنولوجيا سهلت عليك : يوضح 19الشكل رقم  
 حسب الخبرة المؤسسة

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 مؤسستكمأي مستجدات أو تحديثات في عند نشر  استخداماالوسيلة الأسهل يبين : 20الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار مؤسستكمعند نشر أي مستجدات أو تحديثات في  استخداماالوسيلة الأسهل 

 %46.7 28 البريد الإلكتروني
 %43.3 26 الموقع الخاص

 %10 6 مواقع التواصل الاجتماعي
 %100 60 المجموع

 19إصدار  spssبرنامر من إعداد الطلبة باستخدام  المصدر:
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نلاح  من خلال الجدول أعلاه أي وسيلة أسهل استخداما في نشر أي مستجدات أو تحديثات 
، %46.7حول المؤسسة، فكان البريد الالكتروني هو أعلى نسبة من الإجابات والتي تمثلت ب 

يرون بأن البريد غلب أفراد العينة ، أي أن أ%10بينما مواقع التواصل الاجتماعي كان أقل نسبة ب 
 هو أسهل وسيلة عند نشر أي مستجدات أو تحديثات في المؤسسة،  الإلكتروني
 التفسير :

على عكس مواقع التواصل الاجتماعي التي يكون فيها تشويش في الصفحات  يتهوهذا راجع إلى شمول
كونه أسرع   جمهورهاوسيلة رسمية في اتصال المؤسسة و  والمجموعات، بالإضافة إلى أن البريد الإلكتروني

 .وأبسط من حي  الاستخدام
عند نشر أي مستجدات أو تحديثات في  استخداماالوسيلة الأسهل  : يوضح20الشكل رقم
 مؤسستكم

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 بينكمعملية التواصل  الاتصالية تسهلهل ترى أن الأنشطة يبين :21الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار بينكمعملية التواصل  الاتصالية تسهلترى أن الأنشطة  هل

 %95 57 نعم
 %05 3 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

46,7%

43,3%

10,0%

البريد الإلكتروني

الموقع الخاص

مواقع التواصل الاجتماعي
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يبين الجدول السابق الأنشطة الاتصالية تسهل عملية التواصل بين المو فين، فكانت أعلى نسبة 
 من الإجابات بلا. %05من الإجابات بنعم، بينما أقل نسبة  95%

 التفسير :
أن أغلب المبحوثين يرون بأن الأنشطة الاتصالية تسهل عملية التواصل بينهم، وهذا يرجع إلى نرى 

الأنشطة الإتصالية هنا تلعب دور مهم في إدراكهم بأهميتها في المؤسسة.مستواهم التعليمي ومدى 
 ليات التواصل ,فهي تعزز العلاقات بين الأفراد المؤسسة و تعمل على ربط الصلة بينهم تسهيل كل عم

 بينكمعملية التواصل  الاتصالية تسهلهل ترى أن الأنشطة  : يوضح21قم الشكل ر 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 في مؤسستكم ماااستخدالأنشطة الاتصالية الأكثر يبين 22لجدول رقم ا
 %النسبة المئوية  التكرار في مؤسستكم استخداماالأنشطة الاتصالية الأكثر 

 %25.3 42 الاتصال الشخصي
 %14.5 24 مقابلات رسمية
 %12.7 21 الندوات

 %01.8 3 مقابلات غير رسمية
 %27.7 46 الاجتماعات

 %03 5 الحفلاتو المعارض 
 %01.2 2 تنظيم الزيارات

95,0%

5,0%

نعم

لا
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 %06.6 11 تدريبيةال الدورات
 %04.2 7 ملات الإعلاميةالح
 %03 5 ملات الإعلانيةالح

 %100 166 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

يوض  الجدول السابق أكثر الأنشطة الاتصالية استخداما في المؤسسة، فكانت أعلى نسبة 
من الإجابات كانت بتنظيم الزيارات،  %01.2قل نسبة ، بينما أ%27.7الاجتماعات وذلك ب 

أي أن أغلب الأفراد يرون بأن الأنشطة الاتصالية الأكثر استخداما في المؤسسة هي الاجتماعات، 
 التفسير :

ويرجع ذلك إلى أن المؤسسة تستخدم الأشكال الاتصالية الرسمية، حي  أن الاجتماع يعد وسيلة 
 و المو فين والعمال والعكس.تواصل مباشرة من المسؤول نح

 في مؤسستكم ماااستخدالأنشطة الاتصالية الأكثر  : يوضح22الشكل رقم

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 
 
 
 

25,3%

14,5%

12,7%
1,8%

27,7%

3,0%
1,2%

6,6%
4,2%3,0%

الاتصال 
الشخصي
ةمقابلات رسمي

الندوات
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 مؤسستكمالمعتمد لدى  الأشكال الاتصالبين ي:23الجدول رقم 
 %وية النسبة المئ التكرار مؤسستكمالمعتمد لدى  الأشكال الاتصال

 %27.3 27 الملصقات
 %48.5 48 التقارير
 %16.2 16 المذكرات
 %08.1 8 المقابلات
 %100 99 المجموع

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
يوض  الجدول أعلاه أشكال الاتصال التي تعتمدها المؤسسة، فكانت أعلى نسبة من الإجابات بالتقارير كونها 

، بينما كانت المقابلات أقل الأشكال %48.5الأشكال الاتصالية استخداما من طرف المؤسسة بنسبة  أكثر
، أي أن أغلب المبحوثين يقرون بأن أكثر %08.1الاتصالية المستخدمة في المؤسسة حسب رأي المو فين بنسبة 

 اعتمادا في المؤسسة هي التقارير. أشكال الاتصال
 التفسير:

كونها تقنية اتصال مكتوبة رسمية بين المو فين والزبائن أو بين المو فين والمسؤولين في المؤسسة، فلا وهذا راجع إلى   
, دليل على إن المؤسسة ليست لديها تطبيق يتم الاتصال في المؤسسة بالاعتماد على الكلام المنطوق مطلقا

 لوسائل اتصال حديثة لتسهيل وتنوع التقنيات اتصال .
 مؤسستكمالمعتمد لدى  الأشكال الاتصالوضح : ي23رقم  الشكل

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

27,3%

48,5%

16,2%

8,1% الملصقات 

التقارير

المذكرات 

المقابلات
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 التي تعتمد عليها في التواصل مع موظفين خارج المؤسسة الاتصال السهلةوسائل  يبين 24الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار ؤسسةالتي تعتمد عليها في التواصل مع موظفين خارج الم الاتصال السهلةوسائل 

 %42.1 45 الهاتف
 %09.3 10 الاجتماعي تواصلال الشبكات

 %11.2 12 الانترانت
 %17.8 19 الفاكس

 %19.6 21 الاتصال الشخصي
 %100 107 المجموع

  19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
ين المو فين والجمهور الخارجي للمؤسسة، فنلاح  أعلى نسبة كانت يبين الجدول أعلاه أسهل وسيلة لتواصل ب

، أي %10، بينما أقل نسبة للإجابات كانت لمواقع التواصل الاجتماعي بنسبة %45للهاتف والتي قدرت ب 
 في التواصل مع الجمهور الخارجي. أن أغلب الأفراد يرون بأن الهاتف أسهل الوسائل التي تعتمد عليها المؤسسة

 تفسير:ال
وهذا راجع إلى انتشاره وسهولة استخدامه خاصة كون بع  عمليات الدفع والتحويل تتم عبره دون الحاجة للتنقل 

 إلى المؤسسة.
 التي تعتمد عليها في التواصل مع موظفين خارج المؤسسة الاتصال السهلةوسائل  يبين 24رقم  الشكل

 
 19إصدار  spss من إعداد الطلبة باستخدام برنامر المصدر:

42,1%

9,3%11,2%

17,8%

19,6%
الهاتف

شبكات التواصل

الانترنت

الفاكس 

الاتصال الشخصي
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 مؤسستكموفيم سريان المعلومات يتقيكيفية   يبين 25الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار وفيمؤسستكم    م سريان المعلومات يتقيكيفية 

 %06.7 4 بطيء
 %80 48 متوسط
 %13.3 8 سريع
 %100 60 المجموع

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
من الإجابات  %80ض  الجدول السابق تقييم المو فين للسريان المعلومات في المؤسسة، فأعلى نسبة كانت يو 

 للإجابة بطيء. %06.7بمتوسط، بينما أقل نسبة فكانت ب 
أي أن أغلب الأفراد يقيمون سريان المعلومة في المؤسسة بالمتوسطة، ويرجع ذلك إلى الوسائل والأشكال  التفسير :
 ية التي يتم الاعتماد عليها في العمليات الاتصالية بين المو فين كالهاتف والتقارير والاجتماعات.الاتصال

 مؤسستكم وفيم سريان المعلومات يتقيكيفية   : يوضح25ل رقم شكال

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 
 
 

6,7%

80,0%

13,3%

بطيئ

متوسط

سريع
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 حسب طبيعة المنصب مؤسستكموفيم سريان المعلومات يتقيكيفية   يبين :26الجدول رقم 

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
طبيعة المنصب، حي   يوض  الجدول السابق كيفية تقييم سريان المعلومات وفي مؤسستكم حسب

 %81ونسبة  من العمال، %100من المبحوثين يرون بأنه متوسط منهم نسبة  %80نرى بأن نسبة 
من الذين يرون بأنه بطيء  %06.7من الأعوان الإداريين، في حين نرى أن نسبة  %80من المو فين ونسبة 

 .الإداريين والعمال من الأعوان %00من التقنيين ونسبة  %16.7ونسبة من المسؤولين  %33.3منهم نسبة 
 التفسير :

ومنه نستنتر أن أغلب المبحوثين يرون بأن سريان المعلومات في مؤسستهم متوسط، والعمال والمو فين أكثر من 
 باقي المناصب.

 حسب طبيعة المنصب    مؤسستكم وفيم سريان المعلومات يتقيكيفية   : يوضح26رقم  الشكل

 وفيمؤسستكم حسب طبيعة المنصبم سريان المعلومات يتقيكيفية 
 المجموع سريع متوسط بطيء 

 نسبة ت نسبة ت نسبة ت نسبة ت

 %100 22 %18.2 4 %77.3 17 %04.5 1 إطار

 %100 3 %00 0 %66.7 2 %33.3 1 مسؤول

 %100 6 %00 0 %83.3 5 %16.7 1 تقني

 %100 5 %20 1 %80 4 %00 0 داريعون إ

 %100 3 %00 0 %100 3 %00 0 عامل

 %100 21 %14.3 3 %81 17 %04.8 1 موظف

 %100 60 %13.3 8 %80 48 %06.7 4 المجموع
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 19إصدار  spssلبة باستخدام برنامر من إعداد الط المصدر:

 ةؤسسالمالعراقيل التي تعيق عملية التواصل في  يبين 27دول رقم الج
 %النسبة المئوية  التكرار المؤسسةالعراقيل التي تعيق عملية التواصل في 

جم المؤسسةح  24 31.2% 
 %19.5 15 سوء التنظيم

 %18.2 14 كثرة المستويات
الاتصالقلة وسائل   12 15.6% 

المؤسسة على وسائل قديمة اعتماد  12 15.6% 
 %100 77 المجموع

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
يوض  الجدول أعلاه العراقيل التي تتعرض لها عملية التواصل في المؤسسة، فنلاح  أعلى نسبة تمثلت 

لة وسائل الاتصال وكون المؤسسة تعتمد على لحجم المؤسسة، بينما أقل نسبة كانت لق %31.2في 
 .%15.6وسائل قديمة بنفس النسبة والتي قدرت ب 

ومنه نستنتر أن أغلب المبحوثين يرون بأن العراقيل التي تعيق عملية التواصل في المؤسسة  التفسير :
فيها بين  هو حجم المؤسسة، فإذا نظرنا إلى حجم المؤسسة فنجد أنها كبيرة وأن المو فين منقسمين

 فرعين كما رأينا ذلك في الجدول الخاص بالمؤسسة التي يعملون بها.
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 ةؤسسالمالعراقيل التي تعيق عملية التواصل في  : يوضح27ل رقم لشكا

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 ؤسسةوخارج المهل سبق أن تعرضت المديرية للمشاكل داخل  يبين 28الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار وخارج المؤسسةهل سبق أن تعرضت المديرية للمشاكل داخل 

 %16.7 10 نعم
 %83.3 50 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

أعلى  يوض  الجدول السابق حول إذ ما تعرضت المؤسسة إلى مشاكل داخلية وخارجية، فكانت
 .%16.7بلا، بينما تمثلت الإجابات بنعم على اقل نسبة والتي قدرت ب  %83.3نسبة ب 
أي أن أغلب الأفراد يقرون بعدم تعرض المديرية للمشاكل داخل وخارج المؤسسة، لأن  التفسير :

حدوث المشاكل داخل المؤسسات وخارجها يكون في حالة عدو وجود تواصل بين المو فين والإدارة، 
 عدم وجود أنشطة اتصالية، أو علاقات غير جيدة سواء على الصعيد الداخلي أو الخارجي. أو

31,2%

19,5%

18,2%

15,6%

15,6%

حجم المؤسسة

سوء التنظيم

كثرة المستويات

قلة وسائل الاتصال

يمةاعتماد المؤسسة على وسائل قد
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 وخارج المؤسسةهل سبق أن تعرضت المديرية للمشاكل داخل  : يوضح28ل رقم الشك

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 مر ضروري في أي مؤسسةهل العلاقات العامة في رأيك أيبين 29الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار هل العلاقات العامة في رأيك أمر ضروري في أي مؤسسة

 %95 57 نعم
 %05 3 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

نت أعلى نسبة بنعم يبين الدول أعلاه إذ ما كانت العلاقات العامة ضرورية في المؤسسات، فكا
، أي أن أغلب الأفراد يقرون بضرورية %05، بينما أقل نسبة لا والتي قدرت ب %95وقدرت ب 

العلاقات العامة في المؤسسة، وهذا راجع إلى إدراكهم بأهميتها ودورها في سيرورة نشاطات المؤسسة 
جمهورها الداخلي  وتحقيق أهدافها، فهي تساعد على تسهيل عمليات التواصل بين المؤسسة مع

 والخارجي، وتقلل من المشاكل والأزمات التي قد تتعرض لها المؤسسة.
 

16,7%

83,3%

نعم

لا
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 هل العلاقات العامة في رأيك أمر ضروري في أي مؤسسة : يوضح29ل رقم الشك

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 
 الخدماتيةالمؤسسات  لمحور الثالث:العلاقات العامة وعلاقاتها بالتسويق فيا

 معينةهل تعتمد مؤسستكم خطة التسويقية  يبين 30الجدول رقم
 %النسبة المئوية  التكرار معينة   هل تعتمد مؤسستكم خطة التسويقية 

 %65 39 نعم
 %35 21 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
ما كانت المؤسسة تعتمد على خطة تسويقية معينة، فكانت أعلى نسبة  يوض  الجدول السابق إذ

 .بلا حسب رأي المو فين %35من الإجابات بنعم، بينما أقل نسبة تمثلت في  65%
 
  

95,0%

5,0%

نعم

لا
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 : يرسفتلا 
ومنه نستنتر أن أغلب الأفراد يقرون بأن مؤسستهم تعتمد على الخطط التسويقية، وهذا راجع إلى 

 مع إهمالها لجانب الاتصال والعلاقات العامة. اهتمامها بجانب تجاري لتحقيق الأرباح
 معينةهل تعتمد مؤسستكم خطة التسويقية  : يوضح30الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 
 مؤسستكمهل التسويق أمر ضروري في يبين  31الجدول رقم 

 %المئوية النسبة  التكرار مؤسستكم   هل التسويق أمر ضروري في 
 %71.7 43 نعم
 %28.3 17 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

يبين الجدول أعلاه رأي المو فين حول ان التسويق ضروري في المؤسسة، فكانت أعلى نسبة نعم والتي 
أن أغلب الأفراد يقرون ، أي %28.3، بينما أقل نسبة كانت لا وقدرت ب %71.7تمثلت في 

بأن التسويق أمر ضروري في المؤسسة، ويرجع ذلك إلى نوع المؤسسة بأنها تقدم خدمات للجمهور 
 فتحتاج إلى التسويق الذي يظهر ما تقدم وبأي صورة تقدمه.

 

65,0%

35,0% نعم

لا
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 مؤسستكمهل التسويق أمر ضروري في  : يوضح31الشكل رقم

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 حسب الخبرة مؤسستكمهل التسويق أمر ضروري في  يبين 32رقم  الجدول

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
يبين الجدول السابق رأي المبحوثين حول أن التسويق أمر ضروري في مؤسستكم حسب الخبرة،  ي  

 5أصحاب الخبرة أقل من من  %91.7منهم أجابوا نعم، منهم نسبة  %71.7نلاح  أن نسبة 
من أصحاب  %52سنوات ونسبة  10إلى  6من أصحاب الخبرة من  %82.6ونسبة  سنوات

من المبحوثين أجابوا لا منهم %28.3سنوات فما فوق، كما نلاح  أن نسبة  10الخبرة من 

71,7%

28,3%
نعم

لا

 مؤسستكم حسب الخبرةالتسويق أمر ضروري في هل  
 المجموع لا نعم

 نسبة ت نسبة ت نسبة ت

 %100 12 %08.3 1 %91.7 11 سنوات 5أقل من 

 %100 23 %17.4 4 %82.6 19 سنوات 10-6من

 %100 25 %48 12 %52 13 قسنوات فما فو  10من 

 %100 60 %28.3 17 %71.7 43 المجموع
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من أصحاب الخبرة من  %17.4ونسبة  سنوات فما فوق 10من أصحاب الخبرة من  %48نسبة
 سنوات. 5من أصحاب الخبرة أقل من  %08.3ونسبة  سنوات 10إلى  6

 التفسير :
أي أن أغلب الأفراد يرون بأن التسويق أمر ضروري في مؤسستهم وأصحاب الخبرة الأقل هم الأكثر 

أن أصحاب الخبرة أقل لديهم فكرة حول التسويق و دليل على موافقة من أصحاب الخبرة الأكبر.
ي يلعبه التسويق في المؤسسة من تحديد أهداف للمؤسسة و ضمان سيرورة معرفة الأهمية البالغة الذ
 العمل بشكل جيد .

 حسب الخبرة مؤسستكمهل التسويق أمر ضروري في يوضح :32الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
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 مات في مؤسسةالوسيلة التي تستخدم لترويج وتسويق الخدبين ي: 33 مالجدول رق
 %النسبة المئوية  التكرار الوسيلة التي تستخدم لترويج وتسويق الخدمات في مؤسسة

 %03.3 4 البيع الشخصي
 %35.8 43 المطويات
 %25 30 الملصقات

 %06.7 8 مواقع الفيسبوك
 %17.5 21 موقع المؤسسة

 %11.7 14 الخاص بالمؤسسة الإيميل
 %100 120 المجموع

 19إصدار  spssإعداد الطلبة باستخدام برنامر  من المصدر:
، فنرى أن أعلى الوسيلة التي تستخدم لتروير وتسويق الخدمات في مؤسسة يوض  الجدول السابق

للبيع الشخصي، أي أن أغلب الأفراد  %3.3للمطويات، بينما أقل نسبة تمثلت في  %35.8نسبة 
وير وتسويق الخدمات في المؤسسة، وهذا راجع إلى يقرون بأن المطويات من الوسائل التي تستخدم لتر 

تباين الجمهور، فليس كل الجمهور يملك وسائل اتصال حديثة، ففي الجمهور كبير السن والمتعلم 
 والذي ليس له مستوى تعليمي، كما أن المطويات أداة بسيطة في إيصال الرسالة التسويقية للمؤسسة.

 تسويق الخدمات في مؤسسةدم لترويج و تستخ الوسيلة التي : يوضح33الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

3,3%

35,8%

25,0%
6,7%

17,5%

11,7% البيع الشخصي

المطويات
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 مؤسستكمترويج التسويقي في الهل الوسائل المستخدمة في يبين 34الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار مؤسستكمترويج التسويقي في الالوسائل المستخدمة في هل 

 %11.7 7 كافية
 %88.3 53 كافية  غير

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

يبين الجدول أعلاه تقييم المو فين للوسائل التي تستخدمها المؤسسة في عملية التروير التسويقي، 
على  %1.7على انها غير كافية، بينما أقل نسبة والتي تمثلت في  %88.3فكانت أعلى نسبة ب 

 أنها كافية.
في مؤسستهم غير  التسويقي ومنه نستنتر أن أغلب الأفراد يقرون بأن الوسائل المستخدمة في التروير 

كافية، وهذا راجع إلى كون المؤسسة خدماتية غير ر ية فهي لا تحتاج إلى العديد من وسائل التروير 
 إلا ما تعلق بتحسين صورتها لدى الجمهور.

 مؤسستكمترويج التسويقي في الهل الوسائل المستخدمة في  ح: يوض34الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 
 

11,7%

88,3%

كافية

غير كافية
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 حسب الخبرة مؤسستكمترويج التسويقي في الهل الوسائل المستخدمة في  يبين 35رقم  الجدول

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
يوض  الجدول السابق رأي الأفراد حول الوسائل المستخدمة في التروير التسويقي في مؤسستكم 

من  %92ممن أجابوا بأنها غير كافية منهم نسبة  %88.3حسب الخبرة، حي  نرى أن نسبة 
سنوات  10إلى  6من أصحاب الخبرة من %87سنوات فما فوق ونسبة  10أصحاب الخبرة من 

للذين أجابوا بأنها   %11.7، كما نرى نسبة سنوات 5اب الخبرة أقل من أصح من %83.3ونسبة 
من أصحاب الخبرة  %13سنوات ونسبة  5من أصحاب الخبرة أقل من  %16.7كافية منهم نسبة

 سنوات فما فوق. 10من أصحاب الخبرة من  %08سنوات ونسبة  10إلى  6من 
في مؤسستهم غير  التسويقي ستخدمة في التروير ومنه نستنتر أن أغلب الأفراد يقرون بأن الوسائل الم

 كافية، والأفراد الأكثر خبرة أكبر من الأقل خبرة.
 
 
 
 
 
 

 

 مؤسستكم حسب الخبرةترويج التسويقي في الهل الوسائل المستخدمة في 

 المجموع غير كافية كافية
 نسبة ت نسبة ت نسبة ت

 %100 12 %83.3 10 %16.7 2 سنوات 5أقل من 

 %100 23 %87 20 %13 3 سنوات 10-6من

 %100 25 %92 23 %08 2 سنوات فما فوق 10من 

 %100 60 %88.3 53 %11.7 7 المجموع
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 المؤسسة حسب الخبرة ترويج التسويقي في الهل الوسائل المستخدمة في  : يوضح35الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 حسب السن مؤسستكمترويج التسويقي في الل الوسائل المستخدمة في ه يبين 36رقم  الجدول

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
يوض  الجدول السابق رأي الأفراد حول الوسائل المستخدمة في التروير التسويقي في مؤسستكم 

من  %100ممن أجابوا بأنها غير كافية منهم نسبة %88.3ة ، حي  نرى أن نسبسنحسب ال
 40إلى  31من أصحاب الفئة العمرية من  %90سنة، ونسبة  51أصحاب الفئة العمرية أكثر من 

من  %83.3ونسبة  سنة 30إلى  20من أصحاب الفئة العمرية من  %88.9ونسبة  سنة

 هل الوسائل المستخدمة في الترويج التسويقي في مؤسستكم حسب السن 

 المجموع غير كافية كافية
 نسبة ت نسبة ت نسبة ت

 %100 9 %88.9 8 %11.1 1 سنة 20-30
 %100 30 %90 27 %10 3 سنة 40-31من 
 %100 18 %83.3 15 %16.7 3 سنة 50-41من 

 %100 3 %100 3 %00 0 سنة 51أكثر من 
 %100 60 %88.3 53 %11.7 7 المجموع



 الإطار التطبيقي للدراسة 

117 
 

للذين أجابوا بأنها   %11.7نسبة  سنة، كما نلاح  أن 50إلى  41أصحاب الفئة العمرية من 
من  %11.1سنة ونسبة  50إلى  41من أصحاب الفئة العمرية من  %16.7كافية منهم نسبة

إلى  31من أصحاب الفئة العمرية من %10ونسبة  سنة 30إلى  20أصحاب الفئة العمرية من 
 سنة، 51اب الفئة العمرية أكثر من من أصح %00ونسبة  سنة 40

 التفسير :
أغلب المبحوثين يرون بأن الوسائل المستخدمة في التروير التسويقي في مؤسستهم غير كافية،  أي أن

كل ما يهم   معرفةعلى الخبرة في الممارسة العمل و  و هذا يعودوعند كبار السن أكثر من صغار السن. 
 تحسين المؤسسة في تطوريها و 

حسب  مؤسستكمتسويقي في ترويج الالهل الوسائل المستخدمة في  : يوضح36الشكل رقم 
 السن

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 معينة استراتيجيةالتسويق في مؤسستكم يعتمد على  هل يبين 37الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار معينة استراتيجيةهل التسويق في مؤسستكم يعتمد على 

 %66.7 40 نعم
 %33.3 20 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
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، فكانت أعلى نسبة معينة استراتيجيةيعتمد على  ةالتسويق في مؤسسيوض  الجدول أعلاه إذ ما كان 
 .%33.3، بينما أقل نسبة لا والتي قدرت ب %66.7نعم ب 
 التفسير:

التسويق في مؤسستهم يعتمد على استراتيجية معينة، كون ومنه نرى أن أغلب المبحوثين يرون بأن 
 المؤسسة ذات طابع خدماتي يتم فيه تسويق ما تقوم به المؤسسة لتحسين صورتها لدى الجمهور.

 معينة استراتيجيةالتسويق في مؤسستكم يعتمد على  هل : يوضح37الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 ة   ؤسسالموسائل الأكثر سهولة في الترويج لدى ال يبين 38الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار المؤسسةوسائل الأكثر سهولة في الترويج لدى ال

 %44.6 41 لمطبوعةاوسائل الاتصال 
 %34.8 32 لكترونيةتصال الإلاوسائل ا

 %20.7 19 وسائل الاتصال المسموعة والمرئية
 %100 92 موعالمج
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

يبين الجدول السابق أكثر الوسائل سهولة للتروير في المؤسسة، فنلاح  أن أعلى نسبة كانت 
 للوسائل المسموعة والمرئية. %20.7لوسائل الاتصال المطبوعة، بينما أقل نسبة تمثلت في  44.6%

66,7%

33,3% نعم

لا
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 التفسير :
تنتر أن أغلب الأفراد يرون بأن وسائل الاتصال المطبوعة هي الأكثر سهولة في التروير لدى ومنه نس

تباين جمهور المؤسسة ففيه الكبير مركزية القرار لهذه المؤسسة، بالإضافة إلى المؤسسة، وهذا راجع إلى 
 والصغير،  ي  تعتمد على أساليب كالمطويات كما رأينا ذلك في الجداول السابقة.

 ة   ؤسسالموسائل الأكثر سهولة في الترويج لدى ال: يوضح38لشكل رقم ا

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 التسويق الإلكتروني يسهل عملية الترويج هل يبين 39الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار التسويق الإلكتروني يسهل عملية الترويجهل 

 %95 57 نعم
 %05 3 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

يوض  الجدول السابق إذ كان التسويق الالكتروني يسهل عملية التروير حسب رأي المو فين، 
 .%05، بينما لا كانت أقل نسبة ب %95فكانت أعلى نسبة نعم ب 

 

44,6%

34,8%

20,7%

وسائل الاتصال المطبوعة

وسائل الاتصال الالكترونية

يةوسائل الاتصال المسموعة والمرئ
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 التفسير:
بأن التسويق الإلكتروني يسهل عملية التروير، وهذا يرجع إلى امتلاك  أي أن أغلب الأفراد يرون

الأفراد لمستوى جامعي مع إدراكهم لتنوع الوسائل الاتصالية المستخدمة في التروير، فبالرغم من تباين 
 الجمهور إلا أنهم يرون بأن التسويق الإلكتروني يسهل عملية التروير.

 لكتروني يسهل عملية الترويجالتسويق الإهل : يوضح39الشكل رقم 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 حسب الجنس    التسويق الإلكتروني يسهل عملية الترويج هل يبين 40رقم  لجدولا

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

95,0%

5,0%

نعم

لا

 حسب الجنس    التسويق الإلكتروني يسهل عملية الترويجهل  
 المجموع لا نعم

 نسبة ت نسبة ت نسبة ت

 %100 37 %05.4 2 %94.6 35 رذك

 %100 23 %04.3 1 %95.7 22 أنثى

 %100 60 %05 3 %95 57 المجموع
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راد حول أن التسويق الإلكتروني يسهل عملية التروير حسب الجنس، فيوض  الجدول أعلاه رأي الأ
من الإناث ونسبة  %95.7ذين أجابوا نعم منهم نسبة من ال %95حي  نلاح  أن نسبة 

من  %05.4من الذين أجابوا لا منهم نسبة  %05من الذكور، كما نلاح  أن نسبة  94.6%
 .من الإناث %04.3الذكور ونسبة

 التفسير:
ومنه نستنتر أن أغلب المبحوثين يرون بأن التسويق الإلكتروني يسهل عملية التروير، والإناث هم 

 ر موافقة على ذلك من الذكور.الأكث
 حسب الجنس التسويق الإلكتروني يسهل عملية الترويجهل  : يوضح40الشكل رقم

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 متكاملان والعلاقات العامةهل ترى أن التسويق  يبين 41الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار نوالعلاقات العامةمتكاملاترى أن التسويق هل 

 %93.3 56 نعم
 %06.7 4 لا

 %100 60 المجموع
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

يوض  الجدول أعلاه إذ ما كان التسويق والعلاقات العامة متكاملين حسب رأي المو فين، فكانت 
 .للذين أجابوا لا %06.7ل نسبة كانت ب ، بينما أق%93.3أعلى نسبة تمثلت في نعم بنسبة 
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 التفسير :
ومنه نستنتر أن أغلب المبحوثين يرون بأن التسويق والعلاقات العامة متكاملان، وهذا يرجع إلى 

 مستواهم العلمي وإدراكهم بتكامل كل من العلاقات العامة والتسويق.
 ملانمتكا والعلاقات العامةهل ترى أن التسويق  : يوضح41قم الشكل ر 

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:

 حسب الخبرة تكاملانوالعلاقات العامة مهل ترى أن التسويق  يبين 42رقم  الجدول

 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
ملان حسب الخبرة، يوض  الجدول السابق رؤية الأفراد حول أن التسويق والعلاقات العامة متكا

من أصحاب الخبرة من  %95.7من الذين أجابوا نعم منهم نسبة %93.3حي  نلاح  أن نسبة 
 %91.7سنوات فما فوق ونسبة  10من أصحاب الخبرة من  %92سنوات، ونسبة 10إلى  6

93,3%

6,7%

نعم

لا

 والعلاقات العامةمتكاملان حسب الخبرةهل ترى أن التسويق  

 المجموع لا نعم
 نسبة ت نسبة ت نسبة ت

 %100 12 %08.3 1 %91.7 11 سنوات 5أقل من 

 %100 23 %04.3 1 %95.7 22 سنوات 10-6من

 %100 25 %08 2 %92 23 سنوات فما فوق 10من 

 %100 60 %06.7 4 %93.3 56 المجموع
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من الأفراد أجابوا لا منهم نسبة %06.7سنوات، كما نلاح  أن نسبة  5لأصحاب الخبرة أقل من 
سنوات  10من أصحاب الخبرة من  %08سنوات ونسبة  5من أصحاب الخبرة أقل من 08.3%

 ،سنوات 10إلى  6أصحاب الخبرة من  من %04.3فما فوق ونسبة 
 التفيسر :

الأكبر هم  أي أن أغلب المبحوثين يرون بأن التسويق والعلاقات العامة متكاملان، وأصحاب الخبرة
, هذا يعود على أن الخبرة تلعب دورا مهم في تطوير و تحسين مقارنة بالأقل خبرة الأكثر موافقة

الخدمة في أي مؤسسة ,والعلاقات العامة و التسويق متكاملان في تحسين و تطوير المؤسسة مما يعود 
هذا بالنفع ,و قد بين هذا أن اصحاب الخبرة لديهم دراية التامة بالأهمية التي تلعبها العلاقات العامة 

 قيق في الأهداف و تحسين و تطوير المؤسسة .في مؤسسة من تح
 والعلاقات العامةمتكاملان حسب الخبرةهل ترى أن التسويق : يوضح 42رقم  الشكل

 
 19إصدار  spssمن إعداد الطلبة باستخدام برنامر  المصدر:
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 نتائج في ضوء تساؤلات الدراسة:-4
لاقات العامة التسويقية في مديرية البريد والمواصلات أولا: ماهي الأنشطة التي تستخدمها الع

 السلكية واللاسلكية 
من خلال نتائر الجداول التي ع عرضها توصلنا إلى أن المبحوثين قدموا تعريفات مختلفة للعلاقات 

تنسيق والتواصل مع مصاح القطاع )بريد الجزائر واتصالات العامة منهم من عرفها على أنها عمليات ال
، ومنهم من عرفها على أنها وسيلة التعامل زائر( بوسائل وتقنيات )بريد إلكتروني، اتصال مباشر(الج

مع الناس من أجل كسب الثقة ورضا الآخرين وخلق جو من التفاهم والاحترام المتبادل، كما أن هناك 
 رير. أنشطة للعلاقات العامة داخل المؤسسة متمثلة في الاجتماعات وتقنيات اتصال كالتقا

 ثانيا: ما هي العوامل التي تؤثر على العلاقات العامة 
بناءا على ما جاء في نتائر الجداول السابقة فإن المبحوثين يرون بأن من بين العوامل التي تؤثر على 
العلاقات العامة بالمؤسسة هي غياب الوسائل الاتصالية الإلكترونية مع غياب التنسيق بين الإدارة 

، كما تعتبر مركزية القرار لهذه المؤسسة من أبرز العوامل، بالإضافة إلى التحف  على وباقي المو فين
نشر المعلومات عبر مواقع التواصل الاجتماع، مع نقص المتخصصين في الاتصال والعلاقات العامة 

 بالمؤسسة.
 ثالثا: ما هي المكانة التي تحظى بها العلاقات العامة في المؤسسة 

يبين احتلال والذي  07 لجداول التي ع عرضها سابقا، خاصة الجدول رقممن خلال نتائر ا
أغلب ،  ي  توصلنا من خلاله إلى أن العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة

رقم ، والجدول المبحوثين يقرون بعدم احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة
 ل العلاقات العامة موقعا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة حسب طبيعة المنصبيبين احتلاالذي  08

أن أغلب الأفراد يقرون بعدم احتلال العلاقات العامة موقعا في الهيكل والذي توصلنا من خلاله إلى 
ومنه نستنتر أن العلاقات العامة لا تحظى ، ى العاملين أكثر من بقية المناصبالتنظيمي وهذا لد

  مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية.بمكانة في
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 رابعا: ما المشاكل التي تتخبط فيها العلاقات العامة 
على مكتب العلاقات العامة  ما إذا كان المشرفينيوض  والذي  10رقم  من خلال نتائر الجدول

ص في لب الأفراد يقرون بعدم وجود مختأن أغ،  ي  لاحظنا من خلاله مختصون في الاتصال
 .الاتصال في مكتب العلاقات العامة بمؤسستهم

، حي  يبين العراقيل التي تعيق عملية التواصل في المؤسسةوالذي  27 الجدول رقم وكما جاء في نتائر
أن أغلب المبحوثين يرون بأن العراقيل التي تعيق عملية التواصل في المؤسسة هو توصلنا من خلاله إلى 

المشاكل التي تتخبط فيها العلاقات العامة بالمؤسسة هي غياب  ، أي أن أكثرحجم المؤسسة
المختصين فيها مع حجم المؤسسة، بالإضافة إلى مركزية القرار مع وجود فجوة بين الإدارة وبقية 

 العاملين وغياب الوسائل الاتصالية الحديثة في المؤسسة. 
 علاقات العامة التسويقية خامسا: ما هي المنافع التي تقدمها الأنشطة الاتصالية في ال

، حي  العلاقات العامة في أي مؤسسةمدى ضرورة يبين والذي  29 الجدول رقممن خلال نتائر 
 .ن بضرورية العلاقات العامة في المؤسسةأقر المبحوثين بأ

، يبين هل ترى أن التسويق والعلاقات العامة متكاملانوالذي  41 الجدول رقموبناءا على نتائر 
 .التسويق والعلاقات العامة متكاملانأغلب المبحوثين على أن حي  أقر 

أن التسويق والعلاقات العامة  رؤية الأفراد على والذي يوض  42 الجدول رقموكما أشارت نتائر 
يرون بأن التسويق والعلاقات العامة هم ن أغلب،  ي  توصلنا من خلاله إلى أمتكاملان حسب الخبرة

 .ة الأكبر هم الأكثر موافقة على ذلك من أصحاب الخبرة الأقلمتكاملان، وأصحاب الخبر 
ومنه نستنتر أن مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية يدركون منافع العلاقات 

 العامة في مؤسستهم بالرغم من إيلاء المؤسسة لأهمية العلاقات العامة في تحقيق أهدافها.
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 :نتائج العامة للدراسة-5
 عرض وتحليل نتائر الدراسة الميدانية توصلنا إلى مجموعة من النتائر وهي: ن خلالم
 ، ومنالفئةمن الذكور مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكيةأغلب أن  -1

 من أصحاب المستوى الجامعي ، بالإضافة إلى أن أغلبهمسنة 40و 31العمرية ما بين 
 فوق.سنوات فما  10لديهم خبرة طويلة من و 

 مأنه ،كمامو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية من الإطاراتأن أغلب  -2
 والبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية. منقسمين بين مو فين في البريد الجزائري

يقرون بعدم احتلال العلاقات مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن  -3
 ، والعاملين أكثر من بقية المو فين.لهيكل التنظيمي للمؤسسةاالعامة موقعا في 

يقرون بدور العلاقات  مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكيةأن أغلب  -4
 .تسهيل عملية التواصل مع الزبائن العامة الذي يتمثل في

مختص في  يقرون بعدم وجودمو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أغلب  -5
 . مكتب العلاقات العامة بمؤسستهمالاتصال في

 يرون بأن التواصل أمر ضروري مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكيةأن كل  -6
 .في المؤسسة على المستوى الداخلي

علاقة السائدة يقرون بأن المو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن أغلب  -7
 . فين حسنةبين المو 

ع يقرون بوجود حسابات لمواقمو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن  -8
 .التواصل الاجتماعي لدى المؤسسة

تكوينا في  لم يتلقوامو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن أغلب  -9
 .الاتصال
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يرون بأن الهاتف هو أسهل سلكية مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللان أغلب أ -10
وكذا مع  والإناث يرون ذلك أكثر من الذكورداخل المؤسسة  وسيلة في التواصل بين المو فين

 الجمهور الخارجي.
 التكنولوجيا بأن يرونمو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية  أغلب أن -11

 .لأقلن م كثرأ الخبرة لمؤسسة،وأصحاب وخارجا داخل لتواصل  تسهل
يرون بأن البريد الإلكتروني مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن أغلب  -12

 .هو أسهل وسيلة عند نشر أي مستجدات أو تحديثات في المؤسسة
يرون بأن الأنشطة مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن أغلب  -13

 .بينهمتصالية تسهل عملية التواصل الا
، وأكثر أشكال تخداما في المؤسسة هي الاجتماعاتالأنشطة الاتصالية الأكثر اس أن -14

 الاتصال اعتمادا بها هي التقارير.
يرون بأن سريان المعلومات مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن أغلب  -15

 في مؤسستهم متوسط، والعمال والمو فين أكثر من باقي المناصب.
العراقيل  من بين يرون بأنمو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية ن أغلب أ -16

، مع عدم تعرض المديرية للمشاكل حجم المؤسسة يتواصل في المؤسسة هالتي تعيق عملية ال
 داخل وخارج المؤسسة.

قات ورية العلايقرون بضر مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن أغلب  -17
وأصحاب الخبرة الأقل هم الأكثر موافقة من أصحاب الخبرة ،في المؤسسةوالتسويق العامة 
 الأكبر.

يقرون بأن المطويات من مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن أغلب  -18
ة، وأنها غير كافية وهذا لدى ير وتسويق الخدمات في المؤسسالوسائل التي تستخدم لترو 

 .الأكثرخبرةفينالمو 
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يرون بأن وسائل الاتصال مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن أغلب  -19
 .المطبوعة هي الأكثر سهولة في التروير لدى المؤسسة

يرون بأن التسويق مو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية أن أغلب  -20
 .الأكثرهم  عملية التروير، والإناث الإلكتروني يسهل

 العامة لعلاقات بأن يرونامو في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية  غلبأ نأ -21
 .لأكثرا هم الأكبر الخبرة متكاملان،وأصحاب يةالتسويق
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 لتوصيات:االإقتراحات و -7
نلاح  عدم وجود  بناء على معلومات الهيكل التنظيمي السابق للمديرية البريد السلكية و اللاسلكية

مصلحة للعلاقات العامة ضمن المستويات ,و عدم وجودها كو يفة إدارية مستقلة لكن ما لحظناه 
 أثناء الدراسة الميدانية وجودها كنشاط و ممارسة فقط .

 يمكننا تقديم جملة من التوصيات يمكن حصرها فمايلي :

 ضرورة إدراج مصلحة خاصة بالعلاقات العامة .-1

 تقنيات متطورة .خاصة بالعلاقات العامة بوسائل و  لمصلحةتدعيم ا-2

 تدعيم  مصلحة العلاقات العامة بالخبرة البشرية المتخصصة .-3

 الاعتماد على أسس علمية) التخطيط.الاتصال,البح  ....(-4

الاعتماد على الأنشطة الاتصالية المختلفة التي تساعد على ربط الصلة مع جماهير المديرية سواء -5
 داخلية أو خارجية. 

 كأي مؤسسة خدماتية  عليها تقديم تكوينات في مجال الاتصال .-6

 تبني نظام الرقمنة لتقليل من نسبة الاستهلاك الأوراق.  -7
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 خاتمة :
لتسويقية في ا تؤديه أنشطة العلاقات العامة الواقع الذي  اولنا في دراستنا هذه البح  عنح

ية ، حي  تبين أن أنشطة العلاقات العامة هي الوسيلة العملية والعلمالتجارية اتيةالمؤسسات الخدم
  .ية لزيادة فاعليتها ، وبناء صورة ذهنية جيدة عن جمهورها الخارجيتالتي تستخدمها المؤسسة الخدما

  ن السلكية واللاسلكية بن يزقالبريد المواصلات  خيصات التي قمنا بها في مديريةومن خلال التش 
اتض  غياب الوسيط بين المديرية والجمهور الخارجي والذي نقصد به جهاز العلاقات   -غرداية–

العامة، وقيام المديرية بالوصول إلى الجماهير المتعاملة معها بصفة شخصية، لتحقق التواصل معه 
 .ة للمؤسسة يبسمعة الطولتكون في خدمته وهذا من أجل البناء والحفاو على ال

ة يمكنها من خلق تناسق في شطة الاتصالية للعلاقات العامة على المستوى الداخلي للمؤسسإن الأن
فإن الاعتماد على التكوينات وتحديد الأنسب للوسائل الترويجية يساعدها على مهام القطاع، جميع 

في  تسويقية ال من العوامل المؤثرة في أنشطة العلاقات العامة ا أثبتت الدراسة أنهتيالو  تحديد الأهداف.
تكوين انطباع جيد عن المديرية وهذا كله من أجل الوصول إلى تحقيق الرضا المستمر للجمهور 

 الخارجي عن المديرية.
واقع موضوعية عن ة قد استطاعت إعطاء صورة دقيقة و وفي الأخير نأمل أن تكون هذه الدراس 

 .........واللاسلكية لات السلكيةواصالبريد والم ديرية مفي التسويقية  أنشطة العلاقات العامة
 .باعتبارها مديرية خدماتية. ونرجو أن يكون هذا الموضوع منطلق لأ اث ودراسات علمية أخرى

 
 
 
 
 
 



 

132 
 

 
  

 
 
 
 
 

 
 المصادر و المراجع

 
 
 



 

133 
 

 المصادر و المراجع
 :الكتب العربية. 1

، دار المعرفة الجامعية، جامعة اتهاهندسة الإعلان والعلاقات العامة و تطبيقأبو قحف عبد السلام:  .1
 .2000بيروت، سنة 

، ترجمة علي حامد بكر، دار الفكر العربي ، القاهرة، مصر، سنة  عناصر الإدارةاوريك ليندال:   .2
1965. 

، ديوان و مطبوعات الجامعية الجزائر، سنة وظائف ونشاطات المؤسسة الصناعيةمد السعيد: مح أوكيل  .3
1992    . 

 .1980، القاهرة، مكتبة الانجلو المصرية، سنة فن العلاقات العامة والإعلام: يمابراه  إمام .4
، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، 1، طالصورة الذهنية في العلاقات العامةباقر موسى:   .5

 .2014سنة
تب ، الإسكندرية، المكوسائل الاتصال في الخدمة الاجتماعية والمجتمعات الناميةبدوي هناء حاف :  .6

 .2000الجامعي الحدي ، سنة 
 .2003، دار الكندي، الأردن ، سنة   1، طمدخل إلى الاتصال الجماهيري ونظرياتهبرهان شاوي:  .7
، عمان، دار الثقافة للنشر و التوزيع، سنة 1، طالمدخل الى العلاقات العامةالدليمي عبد الرزاق:  .8

2011. 
، القاهرة، مكتبة الانجلو المصرية، 1، طلاقات العامةالاتجاهات الجديدة في العالجوهري محمد محمود:  .9

 .1971سنة 
، بغداد، دار الشؤون الثقافية العامة، سنة دور العلاقات العامة في التنميةجوهر محمد ناجي:  .10

1986. 
، سنة 1، القاهرة، مكتب الرائد، طوسائل الاتصال في العلاقات العامةجوهر محمد ناجي:  .11

2000. 
، عمان ث 1، طالعلاقات العامة و شبكات التواصل الاجتماعي هتيمي حسين محمود: .12

 .2015الأردن، دار اسامة للنشر و التوزيع، سنة 



 

134 
 

، عمان، دار كنوز المعرفة 1،طالإدارة التسويقية السكانيةوصفي عبد الرحمن أحمد النعمة:  .13
 .2009للنشر و التوزيع، سنة 

، المؤسسة الجامعية للدراسات الاجتماعأساليب البحث العلمي في علم الزيباري طاهر حسو:  .14
 .2011و النشر ، بيروت، سنة 

، عمان، دار الميسرة للنشر و الاتصالات التسويقية مدخل منهجي تطبيقيالزعبي علي فلاح:  .15
 .2010التوزيع و الطباعة، سنة 

، القاهرة، دار المداخل الأساسية للعلاقات العامةحجاب محمد منير ، وهبي سحر محمد:  .16
 .1499جر للنشر و التوزيع، سنة الف

، مؤسسة للتجارة والطباعة والنشر، أسس ومهاراتحمدي شعبان :و يفة العلاقات العامة : .17
 .2008مصر، سنة 

 .1999، الناشر عالم الكتب ، القاهرة، سنة 3، ط : بحوث الإعلامحسين سمير محمد .18
، دار 2، طلب العميلالاتصالات المتكاملة طريقك المباشر لقطلعت أسعد عبد الحميد:  .19

 .2009الفجر، للتوزيع و النشر، مصر، سنة 
 .2012، مؤسسة فريدريش إيبرت، بيروت، سنة  منهجية البحث العلميماجد ريما:  .20
 .2011، دار المسيرة للنشر و التوزيع ، سنة 1، طنظريات الاتصالالمزاهرة منال هلال:  .21
،  عمان، دار 1،طالحديثة و أساليبها المفاهيم التسويقيةمحمد منصور أبو جليل و اخرون:  .22

 .2014غيداء للنشر و التوزيع، سنة 
,دار الشرفة، القاهرة، سنة 1، ط: البحث العلمي في الدراسات الإعلاميةمحمد عبد الحميد .23

2004 
، الدار العربية للنشر و التوزيع، القاهرة، 1، طإدارة وتخطيط العلاقات العامةمحمود يوسف:   .24

 .2008سنة 
 .2014، العراق، دار المناهر، سنةالابداع في التسويقجبار: محسن  .25
،دار المصرية 1، طالاتصال نظرياته المعاصرةحسين عماد، السيد ليلى حسين: مكاوي  .26

 .1998اللبنانية، القاهرة، سنة 
 .2002، مؤسسة الشباب، جامعة الإسكندرية، سنة : العلاقات العامةاحمد محمد المصري  .27



 

135 
 

،ديوان المطبوعات 2،ط  اهج البحث العلمي في علوم الإعلام و الاتصالمنبن مرسين أحمد:  .28
 .2010الجامعية ،الجزائر، سنة 

، عمان، دار مجدلاوي، الدعاية و الإعلان و العلاقات العامةناصر محمد جودت:  .29
 .2003سنة

 .1973، دار النهضة العربية، بيروت، سنة تاريخ الفكر الاقتصاديسعيد:  النجار .30
 .1996، مكتبة عين شمس، القاهرة، سنة الإعلانير الدين : سن محمد خ .31
، الاتصال والعلاقات العامة في إدارة المكتبات ومراكز المعلوماتالسردي محمد الدبس:  .32

 .2011، عمان، اثراء للنشر و التوزيع، سنة 1ط
شر و ، عمان، دار اليازوري العلمية للنمبادئ التسويقعاشور نعيم العبد ، عودة رشيد نمر:  .33

 .2006التوزيع، سنة 
عمان، دار وائل للنشر،  التسويق المباشر والعلاقات العامة،عبيدات محمد إبراهيم:  .34

 .2010:سنة
، دار وائل للطباعة و النثر، الأردن، 2، طمنهجية البحث العلميعبيدات محمد و أخرون: .35

 .2009سنة
 .2010سنة ، دار النهضة العربية، لبنان، 2، طنظريات الاتصالعبد الله:  .36
 .1983، القاهرة، عالم الكتب، سنة 1، طالأسس العلمية للعلاقات العامة: عجوة علي .37
 .1998، دار المحمدية العامة، الجزائر، سنة 2، طاقتصاد المؤسسةعدوان ناصر دادي:  .38
، دار المعتز للنشر والتوزيع، الأردن، سنة 1، طإدارة العلاقات العامةعقيلان عبد الله  أحمد:  .39

2015. 
 .2004، دار و مكتبة حامد، عمان، سنة 1، ط: أسس العلاقات العامةصاح محمد فات  .40
، دار القصبة، الجزائر، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانيةبوزيد وآخرون:صحراوي  .41

 .2004سنة 
 .1998، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، سنة  3، طاقتصاد المؤسسةصخري عمر:  .42
، 1،ط لإعلام من منظور علم الاجتماعاالعلاقات العامة و عبد الحميد: حسين رشوان  .43

 .1997الإسكندرية، المكتب الجامعي الحدي ، سنة 



 

136 
 

 .2010، دار النهضة العربية لبنان، سنة 2،طالاتصالت نظرياباسم عبد الرحمان:الشاقية  .44
 .1998، عمان، دار الميسرة، سنة العلاقات العامةخيضر جميل أحمد:  .45

 :ذكراتالم. 2

اتجاهات أعضاء مجلس الأمة نحو واقع العلاقات العامة في الأجهزة أدخينيسة زهيه:  .46
 .2012، مذكرة ماجستير في علم الاجتماع، جامعة محمد خيضر بسكرة، سنة الحكومية

 - وظيفة العلاقات العامة وانعكاساتها على أداء المؤسسة العمومية الجزائريةوخناف هشام: ب  .47
تخصص علاقات عامة، مذكرة مكملة لنيل شهادة  -عنابة  -ة بمؤسسة اتصالات الجزائر دراسة ميداني

 .2010/2011السنة الجامعية  -الماجيستر في علم الاجتماع، إشراف د/ سموك على 
مكانة العلاقات العامة في تحقيق الاتصالات التسويقية بوعامر شريفة، باب الجريد نسرين:   .48

 .2021تخصص اتصال و علاقات عامة، جامعة غرداية، سنة  كرة ماستر،ذ ، مالمتكاملة
دور العلاقات العامة التسويقية في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات بلبراهيم جمال:" .49

دراسة حالة شركة اتصالات الجزائر "المجلة الأكاديمية للدراسات الاجتماعية و الإنسانية ,جامعة  الخدمية
 .2017، جوان 18حسيبة بن لوعلي شلف،ع

، مذكرة لنيل شهادة الماستر، دور التسويق الخدماتي في تحسين دودة الخدمةبلقاسم شهرزاد:  .50
 .2017جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم، سنة 

واقع رسائل الماجستير وجودتها في كليات العلوم التربوية الهاشم عبير محمد ،حمدان قريب:  .51
الرسائل من وجهة نظر المشرفين وطلبة في جامعات  والصعوبات التي تواجه الطلبة في إعداد

 ، جامعة النجاح الوطنية.الفلسطينية
، مذكرة ماجستير في دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصاديةلقيصر رزيقة:  .52

 .2007علوم الإعلام و الاتصال، جامعة منتوري قسنطينة، سنة 
ق بالعلاقات و أثرها في بناء الولاء كما يراها واقع ممارسات التسويمحمد يوسف ياسين:  .53

ثثثث عيسى بن شوري: دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون، مذكرة  البنوك التجارية في محافظة
 .2009ماجستير في العلوم التجارية، جامعة ورقلة، الجزائر، سنة 



 

137 
 

دراسة مقدمة ، في دولة الكويتدور العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية المطيري سليمان:  .54
السنة الجامعية -إشراف د/ عبد الصادق حسن  -لاستكمال متطلبات درجة الماجيستر 

2010/2009. 
، مذكرة ماستر في التسويق بالعلاقات في المؤسسة الخدمية السياحيةبن عبد الرحمان ناريمان:  .55

ير في إدارة الأعمال، جامعة اليرموك، .  اريد، مذكرة ماجست05، ص 2011العوم التجارية، ورقلة، سنة 
 .2010سنة 

، مذكرة لنيل شهادة أهمية أنشطة الاتصالية في عمل العلاقات العامةعتوم أحمد  أمين محمد:  .56
 .2010الماجيستر، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، عمان، سنة 

، دراسة لعلاقاتإدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق باصادق الزهراء:  .57
حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير تخصص 

 .  2016التسويق، تلمسان، سنة 

 :مجلات. 3

تأثير استخدام مفهوم العلاقات العامة التسويقية على القيمة المعنوية الموسى حمد بن ناصر:  .58
، "مجلة العلاقات العامة الشرق الأوسط، الألبان العاملة في السعوديةشركة  للمنتج، دراسة عملاء

 .2018، مصر، يونيو19الجمعية المصرية للعلاقات العامة، ع
، مطبوعة امعة 02، مجلة أ اث روسيكادا، عددرؤية متجددة في التسويقمرداوي كمال:  .59

 .2014سكيكدة، سنة 
عامة في إطار منظومة الاتصالات التسويقية دور العلاقات العبد الرحمن علي عبد الرحمن:  .60

 .2020، يونيو27، "مجلة العلاقات العامة الشرق الأوسط، جمعية المصرية للعلاقات العامة، عالمتكاملة
"البعد التسويقي لأنشطة إدارات العلاقات العامة في صلوي عبد الحميد بن عواجي:  .61

لمجلة العربية للإعلام و الاتصال، السعودية ، "االمؤسسات التجارية بالمملكة العربية السعودية
 .2017، 04،ع04مر

 :المعاجم. 4

 .1981، دار الطليعة، سنة 2، ط معجم علم الاجتماعميشيل: دينكل .62



 

138 
 

 .1997، دار الوائل الجامعية ، بيروت، سنة 1، ط الأداءالقاموس العربي الشامل : .63
 .1986، سنة 1، طلعلم الاجتماعالمعجم النقدي:   .64

 :الأجنبية بالكت. 5

65. Committe on Definitios,Marketing Dedinitions:A Glossary of 

Marketing Terms,AMA ;chicago ,1960 . 
66. Kotler,P .Marketing Management ,Analysis ,Planning and control ,

PracticeـHall ,London , 1976. 

67. KotlerR, du bois: marketing management Ibid . 

68. M .BENOUN ,Marketing,savoir et savoir ـfaire ,Economica ,

Paris 2, émédition , 1991. 

69. Philip lesely,public Relations Handbook,2nded ( chicago :prenyice Hall 

Inc  .,1962 ) . 

70. P :Drucker la nouvelle pratique de la direction des entreprises. Edition 

d'organisation. Paris : 1975. 

71. P: Kotler R: du bois marketing management Pearson édition Paris 2003.   

72. Stanton W.J. Fundamentals of Marketing ;McـGraw ـHall Book 

Co ;N.Y ;1975. 

73. William Nickels,Marketing principles,( prentice .Itall .Jnc.Engleoodcliffs ,

N .J.,1973) ـ.  

 

 

 

 

  

 



 

139 
 

 

 

 

 

 
 

 

 



 الملاحق

 

140 
 

 جامعة غرداية
 كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية

 قسم الإعلام والاتصال

 
 ستبيانا

 أخي الموظف أختي الموظفة:
 تحية طيبة وبعد: 

في إطار إنجاز مذكرة التخرج لنيل شهادة المس تخصص اتصال وعلاقات عامة حول موضوع "واقع أنشطة 
 ولاية-يزقنالة في مؤسسة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية بنالعلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية "دراسة ح

نموذجا. نتقدم لكم بهذا الاستبيان ونطلب من سيادتكم المحترمة التعاون معنا في الإجابة على الأسئلة الموجودة في  –غرداية 
موضوعية، ونحيطكم و جابتكم بصدق ( فيالاختيارالذي يناسب إ(xوضع علامةو الاستبيان أسئلة قراءة من خلال  الاستبيان،

 .لغرض علمي فقط وستحظى بالسرية التامة ستستخدمعلما أن إجاباتكم 
 تعاونكملكم على  شكرا  

 لأستاذ:ا إشراف                                                                    :                بتينإعداد الطال
 أبي إسماعيل قاسم                                                                         بن زاهية أحلام            

 دوادي سمية
 :أمام المكان المناسب (x)ضع علامة

 :الشخصية(المحور الأول: )البيانات 

 أنثى  الجنس: ذكر  .1
  50-41 40-31                       30-20السن:  .2

 سنة  51أكثر من 

 جامعي                     ونوي                متوسط                        المستوى التعليمي:ابتدائي. 3

 سنوات                   10إلى 6سنوات                  من  5الخبرة المهنية: أقل من . 4

 سنوات فما فوق 10من 
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 مسؤول  تقني                 : إطار                نصبطبيعة الم . 5
  عامل                       مو ف                 عون إدراي                    
 هل أنت مو ف )ة( تابع؟-

 بريد ومواصلات السلكية واللاسلكية                البريد الجزائري               
 ديرية البريد والمواصلات السلكية واللاسلكيةالمحور الثاني: مكانة العلاقات العامة في م

 هل تحتل العلاقات العامة موقع في الهيكل التنظيمي للمؤسسة؟. 6

    لا نعم  
أنت كمو ف )ة( مامفهوم العلاقات العامة  .7

..............................................................................................................لديك؟
....................................................................................................................

....................... 
 ماهو الدور الذي تساهم فيه العلاقات العامة في رأيك؟. 8

              الخدمة العمومية                        تسهيل عملية التواصل مع الزبائن     تحسين
 سين صورة المؤسسة تح                                    التعرف على نشاطات المؤسسة

 تشجيع الاتصال بين جميع المستويات الإدارية 

 ؟الاتصالل يشرف على مكتب العلاقات العامة مختصون في ه. 9
 لا                                               نعم    

 حسب رأيك هل التواصل أمر ضروري في مؤسسة على مستوى داخلي؟. 10

 نعم                                         لا

 والإدارة؟كيف ترى نوعية العلاقة السائدة بين المو فين .  11

 عادية                             حسنة                                   سيئة         
 ؟الاجتماعيهل مؤسستكم لديها حسابات في المواقع التواصل . 12

          نعم                                        لا
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 ؟الاتصالهل سبق لك أن تلقيت تكوينات في مجال . 13

 نعم                                        لا

 المؤسسة؟داخل  ومو ف آخرأسهل وسيلة في التواصل بين المو ف ماهي . 14

 الإيميل                       الاجتماعيالتواصل  عالهاتف                    مواق

 تواصل داخل وخارج المؤسسة؟الأنت كمو ف هل ترى أن التكنولوجيا سهلت عليك . 15
 لا       نعم                                     

 مؤسستكم؟عند نشر أي مستجدات أو تحديثات في  استخدامافي رأيك ماهي الوسيلة الأسهل . 16

 الاجتماعيلمواقع التواصل ا                           الموقع الخاص              البريد الإلكتروني 

 بينكم؟عملية التواصل  الاتصالية تسهلهل ترى أن الأنشطة . 17
 لا                                        نعم

 في مؤسستكم؟ الاتصالية الأكثراستخداماما الأنشطة   .18
 الندوات           الاتصال الشخصي                مقابلات رسمية               

 تالحفلاو المعارض                  الاجتماعات                 مقابلات غير رسمية  
 ملات الإعلامية  الح                    الدورات تدريبية                 تنظيم الزيارات

 ملات الإعلانية الح
 مؤسستكم؟المعتمد لدى  الأشكال الاتصالماهي -19

 الملصقات                  التقارير                    المذكرات                      المقابلات 

 التي تعتمد عليها في التواصل مع مو فين داخل المؤسسة؟الاتصال السهلةماهي وسائل -20
 الشبكات تواصل                                               الهاتف

 الاتصال الشخصي                                                          الانترانت

 التي تعتمد عليها في التواصل مع مو فين خارج المؤسسة؟سهلةالاتصال الماهي وسائل -21
 الإجتماعي  الشبكات تواصل                                                 الهاتف
 الأنترنت                                                          الفاكس
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 الإتصال الشخصي

 ؟الاجتماعيفي المواقع التواصل  هل مؤسستكم لديها حسابات. 22
 نعم                             لا

 وفي مؤسستكم؟كيف تقيم سريان المعلومات .  23
 سريع          متوسطة                              بطيء                           

 إن كان "بطيء"فإلى ماذا يرجع ذلك؟. 24
....................................................................................................................

....................................................................................................................
................. 

 الإلكتروني؟الخارجي بالبريد  تتعامل مؤسستكم مع جمهور هل. 25
 نعم                                       لا

 
 مؤسستكم؟ماهي العراقيل التي تعيق عملية التواصل في . 26
                       جم المؤسسة  ح

                      المستويات         

      الاتصال                           قلة وسائل   

 قديمةالمؤسسة على وسائل  لاعتماد  

 م       سوء التنظي

 وخارج المؤسسة؟هل سبق أن تعرضت المديرية للمشاكل داخل . 27
 نعم                                       لا

إذا كانت بنعم كيف ع . 28
..............................................................................................................؟حلها

........................................................ 
................................................................................... 

 هل العلاقات العامة في رأيك أمر ضروري في أي مؤسسة؟. 29
 لا                                       نعم       
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 تحقيقها؟على حسب رأيك ماهي أهم و ائف التي تسعى العلاقات العامة إلى . 30

             حماية المؤسسة
 تشجيع الاتصال بين جميع الفروع المؤسسة 

                       التنسيق بين مصاح المؤسسة
 والخارجيةماهير الداخلية ربط العلاقات الوطيدة بين الج

 المشاركة في اتخاذ القرار وإبداء الرأي
، و يفة أخرى

..............................................أذكرها:...............................................................
.................................... 

 الخدماتية؟عامة وعلاقاتها بالتسويق في المؤسسات العلاقات الالمحور الثالث:
 معينة؟هل تعتمد مؤسستكم خطة التسويقية . 31

 نعم                                      لا
 مؤسستكم؟هل التسويق أمر ضروري في . 32

 نعم                              لا
 مات في مؤسسة؟ما الوسيلة التي تستخدم لتروير وتسويق الخد. 33

 البيع الشخصي                   المطويات                   الملصقات 
 الخاص بالمؤسسة الإيميلمواقع الفيسبوك                 موقع المؤسسة                 

 
 مؤسستكم؟هل الوسائل المستخدمة في تروير التسويقي في . 34

 غير كافية               كافية                       
 معينة؟ إستراتيجيةالتسويق في مؤسستكم يعتمد على  هل. 35

 لا                  نعم     
 مؤسستكم؟ماهي وسائل الأكثر سهولة في التروير لدى . 36

 وسائل الاتصال لمطبوعة                     وسائل اتصال الالكترونية
 والمرئية وسائل الاتصال المسموعة   
 في رأيك التسويق الإلكتروني يسهل عملية التروير؟. 37

 نعم                                    لا 
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 والعلاقات العامةمتكاملان؟أنت كمو ف هل ترى أن التسويق . 38
 نعم                                  لا

ات العامة في لتحسين وتطوير أداء مصلحة العلاق اقتراحاتكماهي -38
مؤسستك؟..........................................................................................................

............................................................ 
.ريدقتلاو  ماتر حلإا قئاف نيشكرا على تعاونكم وتقبلوا م



 

 

 


