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 الإهداء
 

الحمد لله الذي أعاننا بالعلم وزيننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى وجملنا بالعافية 

 .ا وغايتهما لسماع كلمة النجاح والدي العزيزينإلى من أفنيا حياتهم

 .إلى إخوتي وأخواتي وإلى كل الأصدقاء والأحبة كبيرهم وصغيرهم

 .إلى كافة أساتذتي الكرام

بعيد  لإتمام هذا العمل وكان دعما وإلى كل من قدم لي المساعدة من قريب أ

متني بكلمة طيبة وأخص بالذكر الأستاذة "سلمى ناصري" التي دعولي ول

 .بنصائحها القيمة ومعلوماتها، دعائي لها بالخير والتوفيق

 .2020وإلى كافة زملائي طلبة الماستر دفعة 
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الصلاة والسلام على المبعوث والحمد لله رب العالمين 

رحمة للعالمين، سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم 

 .وعلى آله وصحبه أجمعين

على منه وكرمه وأشكره توفيقه  أحمد الله عز وجل

 .لي لإتمام هذا العمل وأنار دربي للعلم والمعرفة

اتقدم بجزيل الشكر والامتنان لأستاذي الفاضل" بلعباس 

عبد الحميد"، على توجيهاته ونصائحه وإشرافه على 

 هذه المذكرة، فدعائي له بالخير والصحة والعافية.

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 

 

 :ممخص الدراسة
سة إلى التعرؼ عمى دور القائـ بالعلبقات العامة في تسويؽ خدمات تيدؼ الدرا

نا في دراستنا عمى اعتمدو الجزائر، الوكالة التجارية بولاية برج بوعريريج ،  اتصالاتمؤسسة 
المنيج الوصفي، حيث تـ الاعتماد عمى أسموب العينة العشوائية تمثؿ أفرادىا في موظفي 

كأداة رئيسية لجمع البيانات نظرا لمظروؼ في ظؿ وباء  المؤسسة، مركزيف عمى الاستبياف
 .كورونا، ما منعنا مف مقابمة مدير الوكالة

 :قد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىمياو 
الجزائر بولاية برج بوعريريج يضـ قسما لمعلبقات مع  تصالاتأف الوكالة التجارية لا-

 .العامة في أغمب الأدوار التي يؤدييا الزبائف، حيث أنو يشترؾ مع قسـ العلبقات
لو مساىمة في تسويؽ و دور القائـ بالعلبقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة فعاؿ -

 .استقطاب الجماىير مف خلبؿ قسـ العلبقات مع الزبائفو خدماتيا 
 .لا بأس بوو تفاعؿ الجميور الخارجي مع خدمات المؤسسة محؿ الدراسة جيد -

الوكالة -تسويؽ الخدمات  -العلبقات العامة -القائـ بالعلبقات العامة :احيةالكممات المفت
 الجزائر بولاية برج بوعريريج. تصالاتالتجارية لا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Study summary: 

The study aims to identify the role of the public relations officer in 

marketing the services of Algeria Telecom, the commercial agency in the wilaya 

of Bordj Bou Arreridj, and in our study we relied on the descriptive approach, as 

it relied on the method of random sample representing its members in the 

institution’s employees, focusing on the questionnaire as a main tool for 

collecting  The data, given the circumstances in light of the Corona epidemic, 

prevented us from meeting the agency's director. 

 - And the study reached a set of results, the most important of which are: 

 - The Commercial Agency for Algeria Telecom in the wilaya of Bordj Bou 

Areridj includes a department for customer relations, as it shares with the Public 

Relations department in most of the roles it performs. 

 The role of the public relations officer in the institution under study is 

effective and has a contribution to marketing its services and attracting 

audiences through the Customer Relations Department. 

 The interaction of the external public with the services of the institution in 

question is good and nothing wrong. 

 key words:  Head of Public Relations - Public Relations - Marketing Services - 

Commercial Agency for Algeria Telecom in the wilaya of Bordj Bou Arreridj 
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 مقــدمة
 



 مقدمة
 

 أ‌
 

 مقدمة:
 والعامة وظيفية أساسية لا يمكف الاستغناء عنيا في أي منظمة أ تعتبر العلبقات

جعميا قبمة لمجميور و نشاطاتيا بشكؿ إيجابي و ي سيرورة المؤسسة مؤسسة، كونيا تساىـ ف
خاصة إذا ما ساندت وظيفة التسويؽ، إلى جانب مساىمة العلبقات العامة في و الخارجي، 

مبنية عمى و مخططة، و تحقيؽ الأىداؼ المسطرة لممؤسسة عبر تطبيؽ استراتيجيات مدروسة 
ميور الداخمي، باعتباره المرأة التي تعكس صورة الفعالية الاتصالية بيف أفراد الجو التنسيؽ 

 المؤسسة داخؿ البيئة المحمية المتواجدة فييا.
حيث انتيجت مختمؼ المؤسسات الخدماتية ىذه الوظيفية رغبة في الاقتراب مف 

تمبية و متينة و متطمباتو المتعددة، بغية خمؽ علبقة وطيدة و أفكاره و الجميور لمعرفة آرائو 
قناعو بالخدمات التي تقدميا المؤسسة لاقتنائيا مف جية أخرى، و ية، احتياجاتو مف ج ا 

حديث عف سمعة المؤسسة المتعاممة مع  وفالحديث عف العلبقات العامة في وقتنا الحاضر ى
معتقداتو، حيث يبرز دور القائـ بالعلبقات العامة في و توجياتو و الجميور بمختمؼ أنواعو 

التسويؽ لخدمات المؤسسة عبر اتباع و لذىنية لممؤسسة السعي دائما إلى تحسيف الصورة ا
طويمة الأمد حتى تتمكف المؤسسة في السير عمى و فعالة و استراتيجيات مخططة و سياسات 

بالأخرى الرأي العاـ الذي يعد حكما  والجماعات أو قموب الأفراد و عقوؿ  وطريؽ آمنة نح
 الوصوؿ إلى القمة.و ت العقباو فشؿ المؤسسة في اجتياز الحواجز  ويقرر نجاح أ

يعتبر موضوع "دور القائـ بالعلبقات العامة في تسويؽ خدمات المؤسسة". مف و 
الدراسات الحديثة التي سنسعى مف خلبليا إلى معرفة الدور الميـ الذي تمعبو العلبقات 

مساىمة القائـ و فيما يكمف دور و العامة دعـ سير النشاط التسويقي لخدمات المؤسسة، 
 الجزائر لولاية برج بوعريريج، في ذلؾ. تصالاتت العامة بالوكالة التجارية لابالعلبقا
 نا في ىذه الدراسة عمى الخطة التالية:اعتمدتحقيؽ لذلؾ و 

 ( فصوؿ:4نا عمى )اعتمدحيث 
 : الجانب المنيجي لمدراسة.الفصل الأول

مبحثيف وفي كؿ  : بعنواف مدخؿ إلى العلبقات العامة الذي بدوره احتوى عمىالفصل الثاني
مطالب: )تناولنا في المبحثيف ماىية كؿ مف العلبقات العامة بشكؿ عاـ ثـ  5إلى  4مبحث 

 ماىية القائـ بالعلبقات العامة خاصة(.



 مقدمة
 

 ب‌
 

ؾ تضمف مبحثيف وفي كؿ مبحث كذل و: بعنواف مدخؿ إلى تسويؽ الخدمات وىالفصل الثالث
التسويؽ بشكؿ عاـ ثـ تسويؽ الخدمات  مطالب، تناولنا في المبحثيف ماىية كؿ مف 5إلى  4

 بشكؿ خاص.

 تصالات: بعنواف الجانب التطبيقي دراسة ميدانية لموكالة التجارية لاالأخيرو الفصل الرابع 
قسـ الأوؿ يتضمف التحميؿ الكمي قد قسمناه إلى أقساـ الو الجزائر بولاية برج بوعريريج، 

يتضمف وصؼ لممؤسسة محؿ الدراسة، أما  القسـ الثاني الذيو الكيفي لنتائج الاستبياف، و 
 القسـ الأخير فقد تناوؿ النتائج المتوصؿ إلييا مف خلبؿ دراستنا العامة.
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 :الدراسةشكالية إ-1
الحفاظ عمى النسؽ  وإف اليدؼ الرئيسي لمعلبقات العامة في المؤسسات ى

 ي، الذي يعد أداة ديناميكية منشطة لمسير الجيد لعمؿ المؤسسة داخميا وخارجيا.الإتصال
ستفادة الابرة عالية في مختمؼ المياديف و كفاءة وخو  لذلؾ يجب توظيؼ أشخاص ذو

داخؿ وخارج  الاتصاليةمنيـ؛ وتكمف ميمة القائميف بالعلبقات العامة أساسا في إدارة العممية 
 الاعتباربعيف  الآراءتكوف قريبة مف فكرة الحوار وأخذ مختمؼ المؤسسة وتوجيييا بصورة 

فعالة تحقؽ الأىداؼ العامة لممؤسسة، وكذا تقديـ مختمؼ الخدمات  استراتيجياتوبناء 
 الجماىير والسعي لتمبية حاجياتيـ ومتطمباتيـ. مأموريةوتسييؿ 

فيض النفقات قائد مؤىؿ وقادر عمى التسيير الجيد وتخ اختيارمف ىنا كاف لزاما 
داخؿ  الاتصاؿبالمينة نفسيا والحفاظ عمى الصورة ومكانة المؤسسة، فتفعيؿ  والارتقاء

المؤسسة مف طرؼ خبير علبقات عامة متمكف يسيؿ عممية التنسيؽ بيف مختمؼ وحدات 
المؤسسة وكذا مع محيطيا الخارجي لتقديـ صورة ذىنية حسنة بالتالي فرض وجودىا في 

ومف ىنا يبرز دور القائـ بالعلبقات العامة في التعريؼ بالمؤسسة ونقؿ  .أوساطو بكؿ الطرؽ
التكامؿ بيف المؤسسة وجميورىا وكسب ولائيـ  المعمومات الميمة لمجميور بغية تحقيؽ

 وثقتيـ بمختمؼ الطرؽ والوسائؿ.
لذلؾ حاولنا مف خلبؿ دراستنا تسميط الضوء عمى إحدى أىـ النشاطات القائـ 

 عامة المتمثمة في التسويؽ لخدمات المؤسسة ولقد قمنا بطرح الإشكالية التالية:بالعلبقات ال
 تصالاتالا ما مدى مساىمة القائم بالعلاقات العامة في التسويق لخدمات مؤسسة  -

 ؟ الجزائر لفرع ولاية برج بويريريج
 وىي كالاتي : التساؤلاتوللئجابة عمى ىذه الإشكالية قمنا بطرح 

ر لفرع برج ئالجزا اتصالاتقات العامة والقائـ بيا في مؤسسة ماىي مكانة العلب -1
 ؟بوعريريج

 مدى مساىمة القائـ بالعلبقات العامة في التسويؽ لخدمات المؤسسة؟ ما -2
 ىؿ يعتبر تسويؽ الخدمات مف مسؤوليات القائـ بالعلبقات العامة؟ -3
 الجزائر؟ اتصالاتجميور الخارجي مع خدمات مؤسسة مدى تفاعؿ ال ما -4
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الجزائر بفرع  اتصالاتي الوسائؿ التي يعتمدىا القائـ بالعلبقات العامة في مؤسسة ماى -5
 برج بوعريريج لمتسويؽ لخدماتيا؟.

 أىمية الدراسة: -2
والعلبقات العامة  الاتصاؿالتمرف عمى إعداد دراسات عممية وأبحاث أكاديمية في ميداف  -

 داخؿ المؤسسة الجزائرية.
علبقات العامة داخؿ وخارج المؤسسة الخدماتية الجزائرية إبراز دور ومكانة القائـ بال -

 والتسويؽ لخدماتيا.
والعلبقات  بالاتصاؿتوضيح أىـ المواصفات والخصائص التي يجب أف يتحمى بيا القائـ  -

 العامة في المؤسسات الجزائرية.
ة كشؼ أىـ الأنشطة التي يعتمدىا القائـ بالعلبقات العامة في التسويؽ لخدمات المؤسس -

 الجزائرية.
ئ بالعلبقات العامة بالمؤسسة ر محاولة التعرؼ عمى أىـ الأدوار التي يمعبيا القا -

 الجزائرية.
 أىداف الدراسة :-3

أي بحث مف أىداؼ مسطرة مف قبؿ الباحث، رغبة في الوصوؿ إلى  ولا يكاد يخم
مف بيف و  الحقائؽ، وكشؼ الغموض، وجمع المعمومات اللبزمة حوؿ الموضوع  قيد الدراسة،

 أىداؼ بحثف :
معرفة مكانة قسـ العلبقات العامة في المؤسسات الجزائرية عمى وجو العموـ، وفي  -

 الجزائر لموكالة التجارية لوكالة برج بوعريريج عمى وجو الخصوص. اتصالاتمؤسسة 
 معرفة موقع القائـ بالعلبقات العامة في المؤسسة محؿ الدراسة. -
صائص العامة التي تميز القائـ بالعلبقات العامة في التعرؼ عمى السمات والخ -

 المؤسسات الخدماتية الجزائرية.
محاولة التعرؼ عمى النشاطات والأليات التي يعتمدىا القائـ بالعلبقات العامة داخؿ  -

 وخارج المؤسسة مف أجؿ تسويؽ جيد لخدمات المؤسسة محؿ الدراسة. 
لقائـ بالعلبقات العامة في التسويؽ لخدمات محاولة التعرؼ أيضا عمى مدى مساىمة ا -

 المؤسسة.
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ئر االجز  تصالاتالتعرؼ عمى مدى تفاعؿ الجميور الخارجي مع خدمات مؤسسة الا -
 لموكالة التجارية بولاية برج بوعريريج.

 أسباب اختيار الموضوع: -4
 الأسباب الذاتية  -4-1
 تماشي موضوع الدراسة مع التخصص الذي ندرسو. -
مكانة العلبقات العامة في المؤسسات وضرورة إدراجيا في المصالح المكونة لمعمؿ  إبراز -

 الإداري.
مكانية تطبيقيو في الجانب العممي. -  الشعور بأىمية الموضوع مف الناحية الأكاديمية وا 
 دور القائميف بالعلبقات العامة في المؤسسات الجزائرية. اكتشاؼالرغبة في  -
 يية:الأسباب الموضو  -4-2
 جدارة الموضوع بالدراسة.  -
إثراء البحث العممي بدراستنا والمساىمة في إنجاز دراسة عممية بموضوع دور القائـ  -

 بالعلبقات العامة باعتباره حمقة ضرورية في تسيير المؤسسات بكافة أصعدتيا )داخميا،
لى أي مدى يساىـ في التسويؽ لخدمات المؤسسة الجزائرية.  خارجيا( وا 

لوصوؿ لاستنتاجات عممية موضوعية وواقعية يمكف العودة إلييا مف أجؿ التأكد مف مدى ا -
فعالية وأداء القائـ بالعلبقات العامة في المؤسسات وفعمية وجوده، وتأكيد مدى أىميتو 

 ونشاطاتو وتجمي دوره داخؿ المؤسسة.
الجزائر في  اتصالاتسسة معرفة الدور الحقيقي الذي يتبناه القائـ بالعلبقات العامة في مؤ  -

 استقطاب العملبء والجماىير.
إلى أىمية ودور القائـ بالعلبقات العامة في المؤسسات وضرورة وجود قسـ  الانتباهلفت  -

خاص بالعلبقات العامة في الإدارة الجزائرية لدورىا الفعاؿ في استقطاب الزبائف وكذا دراسة 
 الجماىير ومعرفة طرؽ التواصؿ معيـ.

 الدراسة: محات طومص د مفاىيمتحدي-5
إف خطوة تحديد مفاىيـ الدراسة ىس مف اىـ الخطوات الرئيسية في البحث العممي، 

فإف المفاىيـ ىي: '' مجموعة مف المترادفات التي تحؿ محؿ الشيء المراد  -كايلبف-وحسب 
 تعريفو، وىذه المرادفات كفيمة بأف تعطي الفيـ اللبزـ لما نحف بصدد تعريفو.
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مفاىيـ بوظائؼ لعؿ أىميا: توجيو الباحث مف خلبؿ تحديد المفاىيـ وتقوـ ىذه ال
 ،2006)المغربي،لممنظور، وكذا تسييؿ تحديد العلبقة بيف متغيرات ىذه الظاىرة.

وأيضا تحتاج كؿ خطوة إلى توضيح المصطمحات الجديدة وتعريفيا اصطلبحا  (.124ص
 ولتي يمكف الإساءة في فيميا، أثـ إجرائيا، ويمجأ الباحث إلى تعريؼ بعض المصطمحات ا

    (.    193ص ،2012)محمد نور العطار،مغاير لما أراده الباحث. وفيميا عمى نح
-القائـ بالعلبقات العامة  -الدور ( مفاىيـ كالتالي:6وترتكز دراستنا عمى ست)

 المؤسسة.  –الخدمات -التسويؽ -العلبقات العامة 
 الدور:-

 (.451ص ،1987)المنجد الأبجدي،بميمة. ضطلبعالايشير الدور إلى   *لغة:
يعرؼ عمى أنو نموذج يتركز عمى بعض الحقوؽ والواجبات ويرتبط بوضع  *اصطلاحا:

 )محمد يبد الرحمان، معيف. اجتماعي موقؼ ومحدد لممكانة داخؿ الجماعة أ
 (419ص ،2013واخرون،

الطبيب والأب والقائد  الفرد في موقؼ كدورو مكانة الإنساف  وويقصد بو أيضا: وظيفة أ
كيفية التمتع بالحقوؽ وتحمؿ الواجبات التي يفرضيا  والجانب الحركي لممركز أ ووالداعية وى
 (.93ص ،1422)خيضر شعبان،المركز. 
الدور في دراستنا يعبر عف الجيود المنظمة والمخططة التي يؤدييا القائـ  *إجرائيا:

دارة بالعلبقات العامة مف أجؿ تحسيف صورة المؤ  سسة داخميا وخارجيا، وخمؽ فرص جديدة وا 
 مختمؼ مصالح المؤسسة والمساىمة في التسويؽ لخدماتيا.

 القائم بالعلاقات العامة:-
ذلؾ الشخص الذي يعمؿ عمى تحقيؽ المنفعة المتبادلة بيف الجماىير  وى *اصطلاحا:

 (.08ص ،2008والعجمي، )يوض،والمنظمة التي يعمؿ بيا. 
المتخصص الذي عينتو المنشأة وتعتمد عميو في إعداد  وات العامة ىأخصائي العلبق

يتعمؽ بالعلبقات العامة  وتنفيذ برامج وخطط العلبقات العامة ومتابعة نتائجيا واقتراح كؿ ما
عمى الإدارة العميا ويعمؿ بالشكؿ الذي تنظمو المنشأة مع فريؽ عمؿ في إطار الأىداؼ التي 

في إطار وحدة تنظيمية أخرى داخؿ و اء في وحدة تنظيمية مستقمة أتحددىا الإدارة العميا سو 
يتعمؽ بسياسات تمؾ الجماىير  المنشأة، كما أف عميو أف يتعرؼ أولا بأوؿ عمى كؿ ما
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وطريقة تفكيرىـ وتكويف رأييـ، كما يتعرؼ عمى الوسائؿ  وأىدافيـ، ومشكلبتيـ، ودوافعيـ،
 ،1998)البخشونجي،أىداؼ المنشأة.  ـالأنسب لمتأثير عمى الرأي العاـ بما يخد

 (.206ص
المسؤوؿ الأوؿ عف كسب الجماىير حيث يقوـ برسـ السياسة العامة لممؤسسة  وى *إجرائيا:
مع الجيات المسؤولة عف وضع السياسات الفرعية لممؤسسة، ومف ميامو التخطيط  بالاشتراؾ
العامة عبارة عف جياز في  التسويقية، وقد يكوف القائـ بالعلبقات الاستراتيجياتووضع 

 موظفا في المؤسسة التي يعمؿ لصالحيا. والييكؿ التنظيمي ويمكف أف يكوف مديرا أ
 العلاقات العامة:-

سموؾ  و: تعني كممة "العلبقات'' الروابط والاثار المتبادلة التي تنشأ استجابة نشاط أ*لغة
 النظـ. ومقابؿ، وقد تكوف ىناؾ علبقات متبادلة الظواىر أ

أما كممة "عامة" فتعني مجموعة الجماىير المختمفة التي عمميا وترتبط مصالحيا 
 (.44ص ،2016وكمثوم، )صبطي،الشركة. والمؤسسة أ وونشاطيا بالييئة أ

 حو أ اتحاد والعلبقات العامة ىي مجموعة مف النشاطات التي تقوـ بيا ىيئة أ *اصطلاحا:
لبقات جيدة وسميمة مع الجماىير المختمفة أي تنظيـ، مف أجؿ خمؽ ع ومؤسسة أ وكومة أ

 (.395،ص1987) بدوي،المستيمكيف. والتي تتعامؿ معيا كجميور المستخدميف أ
قامة الصلبت  ومنو فالعلبقات العامة ىي جيود مخططة تيدؼ إلى إيجاد التفاىـ وا 

قات ينتج عف ىذا التفاىـ مف إقامة سمعة طيبة وعلب وما القوية بيف المؤسسة وأفرادىا،
 (.34ص ،2013)الجرايدة،مستمرة.
مف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكف تعريؼ العلبقات العامة بأنيا: وظيفة إدارية تعني  إجرائيا:

القائـ بالعلبقات العامة مف  والجزائر' أ اتصالاتسسة 'ؤ مختمؼ الجيود التي تقوـ بيا إدارة م
 أجؿ المساىمة في تحقيؽ تسويؽ جيد لخدماتيا.

 :التسويق-
السمع،  والعممية الخاصة بتخطيط وتنفيذ وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار أ وى *اصطلاحا:

الخدمات اللبزمة لإتماـ العمميات التبادلية والتي تؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد وتحقيؽ  وأ
ة ظو تحقيؽ رقـ معيف مف الأرباح والمحاففىد الاقتصادجزء حيوي مف  وأىداؼ المنظمة، في

 لمركز التنافسي لممؤسسة، وكذا تعظيـ حصة المنظمة مف التسويؽ.عمى ا
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رغبات المستيمكيف والعمؿ عمى  ونشاط ىادؼ إلى تحديد حاجات أ ومنيج أ وومنو في
 (11ص ،2006.) العبد ياشور،إشباعيا بتقديـ سمع وخدمات تدر بأرباح معقولة لممؤسسة

الحاجة ولا يكتفي بذلؾ بؿ يبحث في يقوـ عمى إشباع  اجتماعينشاط بشري  وى *إجرائيا:
الدائـ  والاستقصاءما يجعمو يقوـ بالبحث و رغبات الأفراد وحاجاتيـ ويعمؿ عمى تمبيتيا وى

 الجميور والمستيمكيف. لآراءوالمستمر 
 الخدمات:-
إجراء  و، عمى انيا كؿ نشاط أ-Kolter-يعرفيا الأب الروحي لمتسويؽ كولتر اصطلاحا:-

يكوف أساسا غير ممموس، ولا ينتج عنو تممؾ لأي شيء  مو لطرؼ اخر،يمكف لطرؼ أف يقد
 (.28ص ،2005)مديوني جميمة،قد تربط تقديمو بمنتج مادي.

، فقد أوجز تعريؼ الخدمة عمى أنيا النشاطات الغير ممموسة Stanton-أما ستانتوف
)جاسم رى.خدمة أخ والتي تحقؽ إشباع الرغبات، والتي لا ترتبط أساسا ببيع سمعة ما أ

 (.213ص ،2000الصميديي،
ىي تمؾ الأنشطة والفعاليات غير الممموسة التي تيدؼ إلى إشباع حاجات  اجرائيا:-

المستيمؾ الأخير والمستعمؿ الصناعي مقابؿ دفع مبمغ معيف مف الماؿ دوف أف تقترف ىذه 
 الخدمات مع بيع السمع.

 المؤسسة:-
تأسيس ومعناه جعؿ لمشيء أساسا أي  ىي اسـ مكاف لمفعؿ اسس ومصدره اصطلاحا:*

معطيات وترتيبيا مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ  يويعني عممية جمع عوامؿ معينة لأ قاعدة معينة،
معيف. اي أف المؤسسة ىي المكاف الذي نطبؽ فيو مختمؼ ىذه العمميات، وتعد المؤسسة 

)يبد سمعة. وأشخاص تتكامؿ قدراتيـ مف أجؿ إنتاج خدمة أ لاجتماعمكاف 
 (.30ص ،1987حمان،الر 
أنشئ بطريقة منظمة تسود فييا علبقات ذات طابع  اجتماعيعبارة عف نسؽ  إجرائيا:*

إنساني متبادلة بيف مكونات المؤسسة ذاتيا مف أجيزة وأفراد وىيكؿ تنظيمي ليا، وكذلؾ مع 
 تقديـ خدمة وفؽ أىداؼ مسطرة مسبقا. ومحيطيا الخارجي بغية إنتاج سمعة أ

 
 



 للدراسة الإطار المنهجي                              الفصل الأول:                   

 

10 
 

 اسة:مجالات الدر  -6
تعتبر خطوة تحديد مجاؿ الدراسة خطوة أساسية لأي دراسة عممية فيي تساعد عمى 

 :كالآتيحيث نجد ثلبث مجالات وىي  قياس وتحقيؽ المعارؼ النظرية في الميداف،
 الجزائر بفرع برج بوعريريج. تصالاتأجريت الدراسة بالوكالة التجارية لا المجال الجغرافي:
فالبداية كانت مف شير  حثاالب استغرقيالمجاؿ الزماني المدة التي يمثؿ ا المجال الزماني:

جانفي قمنا فييا بفرز كؿ البيانات والمعطيات المتعمقة بالفصوؿ الثلبثة والبحث عف المراجع 
والكتب في المكتبات والبحث عف الدراسات السابقة وتحميؿ عناويف لمواقع إلكترونية إلى 

فريؿ لمجانب التطبيقي لدراستنا والمتمثؿ في إعداد غاية شير مارس، وخصصنا شير أ
وتحكيميا وتوزيعيا إلكترونيا عمى عينة البحث، نظرا لمظرؼ الصحي في البلبد   الاستمارة

 ، ثـ بعدىا قمنا بتفريغ البيانات، وتحميميا، وأخيرا خرجنا بالنتائج النيائية.19-كوفيد
الوكالة التجارية  دراسة في عماؿ وموظفييتمثؿ المجتمع الأصمي ليذه ال المجال البشري:

ناث تصالاتلا ، وأيضا بمختمؼ  الجزائر لولاية برج بوعريريج، مف الجنسيف ذكور وا 
ث تسمح بالحصوؿ عمى يلمتفاوتة ووظائفيـ في المؤسسة، حمستوياتيـ التعميمية وأعمارىـ ا

 .تساؤلاتياإجابات تخدـ وتجيب عمى إشكالية الدراسة وكذا 
 اسة ومنيجيا:نوع الدر  -7

لكي تكوف دراستنا عمى الطريؽ الصحيح لابد مف منيج يرشدىا ويسيرىا، لأف المنيج 
مف أىـ الركائز العممية التي يستعيف بيا الباحث في دراستو، وأساس قياـ الدراسة والوصوؿ 

 إلى نتائج دقيقة.
احؿ ويعد المنيج أساس أي دراسة عممية لأنو كفيؿ بقيادة الباحث في مختمؼ مر 

البحث، ويقصد بالمنيج: ''الطريقة المؤدية إلى الكشؼ عف الحقيقة بواسطة القواعد العقمية 
 (.149ص ،2002شنب،و )جمال محمد أبحتى تصؿ إلى نتيجة معمومة''.

حيث تندرج ىذه الدراسة ضمف الدراسات الوصفية والتي تيتـ بشرح وتوضيح المواقؼ 
ظواىر، محاولة تحميؿ الواقع الذي تدور عميو تمؾ  مجموعة والمختمفة والمعبرة عف ظاىرة أ

إزالة الغموض  وتسيـ في حؿ المشكلبت أ ،استنتاجاتالأحداث والوقائع بقصد الوصوؿ إلى 
 (.95ص ،2007)الطائي،الذي يكتنؼ بعض الظواىر.
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وموضوع دراساتنا ييدؼ إلى وصؼ القائـ بالعالقات العامة، ومحاولة التعرؼ إلى 
الجزائر لموكالة التجارية ببرج  اتصالاتو في التسويؽ لخدمات مؤسسة ميامو ومساىمت

 بوعريريج.
لأنو ييدؼ إلى التعرؼ  المنيج الوصفي، وفالمنيج المناسب لمثؿ ىذه الدراسة ى

عمى معالـ الظاىرة والمشكمة وأىـ أسباب حدوثيا ووصفيا وتحميميا، وذلؾ مف خلبؿ جمع 
ة وتحميميا ثـ تفريغيا في جداوؿ ثـ التعميؽ عمييا لموصوؿ البيانات حوؿ الموضوع قيد الدراس

 وتوصيات حوؿ ذلؾ. اقتراحاتمشكمة الدراسة، وفي الأخير وضع  لاستفساراتإلى أجوبة 
فالمنيج الوصفي ىو: ''الطريقة لوصؼ الظاىرة المدروسة وتصويرىا كميا عف طريؽ 

خضاعيا لمدراسة الدقيقة''جمع المعمومات مقننة عف المشكمة، وتصنيفيا وتحميميا و   )بوحوش،ا 
 (.139ص ،2019والذنيبات،

 أدوات جمع البيانات: -8
الباحث في جمع  استخدمياإف نجاح أي بحث عممي مرتبط بمدى فعالية الأدوات التي 

بياناتو، كما أف تطبيؽ ىذه الأدوات بطريقة عممية وموضعية يؤدي إلى التوصؿ لنتائج 
الأدوات اللبزمة  وويتـ عادة تحديد الأداة أ رة المدروسة،عممية تحيط بجميع جوانب الظاى

لجمع البيانات في مرحمة إعداد تصميـ البحث في ضوء الأىداؼ والبيانات المتاحة، ومدى 
 (.99ص ،2007)يطوي ،ملبئمة ىذه الأدوات لدراسة المشكمة موضوع الدراسة.

البحث عف طريؽ إعداد ''ىي وسيمة لجمع المعمومات المتعمقة بموضوع  وتعرؼ أيضا:
 ءبممييتـ تعبئتيا مف قبؿ عينة ممثمة مف الأفراد، ويسمى الشخص الذي يقوـ  استمارة

 .(97ص ،2008)خضير، واخرون،بالمستجيب''. الاستمارة
 الاستبياف استمارةفي دراستنا عمى ىذه  نااعتمدمما سبؽ يمكننا القوؿ أننا  انطلبقا

 يا:أىم اعتباراتلجمع البيانات لعدة 
 لنوع الدراسة ومنيجيا، والأىداؼ العامة التي ترمي إلييا الدراسة. الاستبيافملبئمة  -
عمى جمع أكبر قدر مف الحقائؽ المتعمقة بموضوع الدراسة في جانبيا  الاستبيافمساعدة  -

 الميداني.
طبيعة الأداة التي تمكف الباحث مف الوصوؿ إلى أكبر قدر ممكف مف أفراد مجتمع  -

 تمت المقارنة بينيا وبيف الأدوات الأخرى. ث، كما أنيا توفر الجيد والوقت إذا ماالبح
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واضحة ومعبرة عف إشكالية الدراسة  فالاستبياوقد حاولنا قد المستطاع أف تكوف أسئمة 
( سؤالا إضافة إلى محور البيانات 16حيث تـ صياغة الأسئمة في محوريف تضمنا) 

 ( أسئمة.4الشخصية التي تضمف )
في شكميا الأولي، مع التأكد مف  الاستمارةمع الأستاذ المشرؼ عمى  الاتفاؽوبعد 

في الحصوؿ عمى المعمومات المطموبة بعرضيا  كفاءتياصدؽ الأداة والوقوؼ عمى مدى 
عمى عدد مف الأساتذة المحكميف، مف أساتذة قسـ العموـ الإنسانية تخصص الإعلبـ 

، والذيف أبدوا جممة مف الملبحظات والتي -مسيمةال-بجامعة محمد بوضياؼ  والاتصاؿ
في إطار إعادة صياغة الأسئمة وترتيبيا  مختمفيا، وقد تـ توظيؼ الاعتبارأخذت بعيف 

ؾ في بعد ذل الاستبياف استمارةلتصبح  ،اتفاؽالأسئمة التي لـ تحصؿ عمى نسبة  واستبعاد
 الميداني. ؽشكميا النيائي صالحة لمتطبي

( سؤاؿ 20في شكميا المعتمد في ىذه الدراسة عمى ) الاستبياف ارةاستم احتوتوقد 
 موزعة عمى المحاور التالية:

 أولا البيانات الشخصية: -
متغيرات الجنس، السف،  4عمى  اشتمؿتتضمف صفات العينة محؿ الدراسة وقد 

 المستوى التعميمي، الوظيفة.
 7عمى  اشتمؿؿ الدراسة وقد خاص بدور العلبقات العامة في المؤسسة مح :المحور الأول

 أسئمة.
خاص بمدى مساىمة قسـ العلبقات العامة في التسويؽ لخدمات المؤسسة  المحور الثاني:

 أسئمة. 9وقد تضمف 
 مجتمع البحث ويينة الدراسة: -9

الظاىرة قيد  وإف مجتمع البحث يشمؿ جميع عناصر ومفردات المشكمة أ
 (.137ص ،2009)يميان، وغنيم،الدراسة.

الجزائر لولاية برج بوعريريج  اتصالاتعماؿ وموظفي وكالة  باختياردراستنا قمنا وفي 
، لـ 19-والذيف تـ حصرىـ فيما بعد عمى عينة ممثمة لممجتمع الأصمي ونظرا لجائحة كوفيد

عمى العينة العشوائية البسيطة، وقمنا  نااعتمدنجد جميع الموظفيف والموظفات وبالتالي 
 يف المتواجديف داخؿ المؤسسة.بالتطبيؽ عمى الموظف
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وتعرؼ العينة عمى أنيا ''طريقة جمع البيانات والمعمومات مف عناصر وحالات محددة 
بأسموب معيف مف جميع عناصر المفردات ومجتمع الدراسة بأساليب  اختيارىاويتـ 

 (.138ص مرجع سابؽ، مختمفة''.)عمياف، وغنيـ،
شخاص الذيف صمي، فيي مجموعة مف الأمجتمع الأوعميو فإف العينة تستخرج مف ال

وفقت معايير دقيقة وعممية.)عبد  اختيارىاينتموف لمجتمع البحث لتكوف العينة التي يتـ 
 (.45ص ،2020السلبـ،

عمى العينة العشوائية البسيطة متمثمة في العماؿ وىي التي  اعتمادناوبالتالي جاء 
ر العينة، وفؽ أسس عممية لا مكاف بيف أفراد المجتمع مصد الاختيارتتساوى فييا فرص 

، وكؿ مفردة في المجتمع المستيدؼ قد تكوف ضمف الذيف يقع الاختيارفييا أثناء  للبنحياز
 (.225ص ،1999)يقيل،أماـ الفرص المتساوية. الاختيارعمييـ 

مفردة مف عماؿ  20أفرادىا بشكؿ عشوائي، وقد تكونت عينة الدراسة مف  اختيارويتـ 
 الجزائر بولاية برج بوعريريج. تصالاتالة التجارية لاوموظفي الوك

 صعوبات الدراسة: -10
لا قيمة لمبحث، إف لـ يكف فيو صعوبات وىذه ىي طبيعة البحث العممي، وموضوع 
دراستنا وكغيره مف الدراسات لـ تخرج مف نطاؽ الصعوبات المتعددة التي واجيتنا وقد تمثمت 

 فيما يمي:
المتعمقة بالقائـ بالعلبقات العامة، وكذلؾ انعداـ المراجع  النقص الممحوظ في المراجع -

 الفرنسية.و بالمغتيف الإنجميزية 
(، وغمؽ 19-ضياع وقت كبير في فترة الحجر الصحي إثر جائحة كورونا )كوفيد -

المكتبات الجامعية وكذا الموازنة لمجامعة مما سبب تأخرا في استكماؿ جمع بعض 
 اؿ العمؿ في الوقت المحدد لو.البيانات الناقصة وكذا استكم

وكذلؾ واجينا صعوبة في توزيع استمارة الاستبياف عمى أفراد العينة في المؤسسة محؿ  -
الدراسة حيث أف معظـ العماؿ كاف في إجازة بسبب الجائحة وىذا ما استدعانا لمتواصؿ 

تجاىموا و معيـ إلكترونيا وتوزيع استمارة البحث عمييـ في حيف أف أغمبيـ رفض الإجابة 
 الاستمارة، ومع ذلؾ استطعنا في الأخير جمع إجابات عدد أفراد العينة المطموبة.
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 الدراسات السابقة: -11
وىي مجموعة الدراسات والبحوث التي تناولت جانب مف جوانب إشكالية الدراسة 
ثراء  الحالية، والتي تساىـ في تحديد الإشكالية تحديدا دقيقا، وأيضا صياغة التساؤلات وا 

 النظري ليا. الإطار
بعنواف: دور القائـ بالعلبقات العامة في إدارة أزمة الإفلبس  : عميري لطيفةالدراسة الأولى

مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة  -جامعة سعيدة -دراسة الحالة -بمؤسسة التفصيؿ الجديدة بسعيدة
 .2017-2016-الماستر في الإعلبـ والإتصاؿ

الذي لعبو القائـ بالعلبقات العامة في  ما الدور -سة الباحثة مف إشكالية الدرا انطمقت
 ؟.سعيدة-الجديدةأزمة الإفلبس وعمى وجو الخصوص المؤسسة الجزائرية ''مؤسسة التفصيؿ 

 شكالية التساؤلات الفرعية التالية:تحت الإ واندرجت
ف / ىؿ تعتبر إدارة الأزمات مف مسؤوليات القائـ بالعلبقات العامة، وىؿ ىي وظيفة م1

 وظائؼ العلبقات العامة؟.
 المستخدمة ومدى فعاليتيا في القضاء عمى الأزمة؟. جياتتيالاسترا/ ماىي أىـ 2
 / ما مدى مساىمة القائـ بالعلبقات العامة في حؿ ىذه الأزمة؟.3
 / ماىي العلبقة بيف الوظيفة العلبجية لمعلبقات العامة والتعامؿ مع أثار الأزمة؟.4

 *أىداف الدراسة:
 معرفة دور القائـ بالعلبقات العامة في إدارة الأزمات بمؤسسة التفصيؿ الجديدة بسعيدة، -

 وتحاوؿ أف تحدد مكانتو خلبؿ مراحؿ الأزمة.
التعرؼ عمى وظيفتو التصحيحية والعلبجية أثناء الأزمة فمعظـ الأزمات سببو ضعؼ  -

ات العامة قائمة عمى تعزيز وبما أف ميمة رجؿ العلبق الداخمي والخارجي لممؤسسة، الاتصاؿ
 بيف الجماىير مف جية والتصدي للؤزمات مف جية أخرى. الاتصاؿ

 *منيج الدراسة وأدواتيا:
بحثيا ينتمي لمبحوث الوصفية وتعتمد الدراسة  باعتبارالباحثة المنيج الوصفي  اتبعت

دقة ترسـ ب منيج قائـ بذاتو يتضمف خطوات بحثية محددة، وعمى منيج دراسة حالة في
 الطريؽ الموصؿ إلى العرض العممي المطموب في إطار توظيؼ العديد مف الأدوات البحثية.
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 *أدوات جمع البيانات:
 3 الاستمارةوقد تضمنت ىذه  الاستبياف استمارةالباحثة عمى أداة عممية:  استعانت

 محاور أساسية وىي:
 مكانة العلبقات العامة في المؤسسة. المحور الأول:

 مفيوـ الأزمة ومكانة القائـ بالعلبقات العامة في تسييرىا. لثاني:المحور ا
 إجراءات ومياـ القائـ بالعلبقات العامة عبر مراحؿ الأزمة.  المحور الثالث:
 *نتائج الدراسة:

 تعمؿ أدارة العلبقات العامة عمى تحسيف سمعة المؤسسة وكسب تأييد الجميور . -
يد ويمكف لمقائـ بالعلبقات العامة إدارتيا بسيولة في حاؿ إف الأزمات تتسـ بالفجأة والتيد -

 الخطط الخاصة في التعامؿ معيا. اتبعت
 كثيرة عبر مراحؿ الأزمة. اتصاليةلمقائـ بالعلبقات العامة  -

محمد بمكرد بعنواف: إستراتيجية العلبقات العامة في أداء المؤسسات  الدراسة الثانية:
-جامعة الدكتور الطاىر مولاي-سعيدة-الجزائر اتصالاتسسة دراسة ميدانية بمؤ -الخدماتية
2015-2016. 

الباحث مف إشكالية الدراسة: كيؼ تؤثر العلبقات العامة في تحديد إستراتيجية  انطمؽ
 الجزائر؟ اتصالاتمؤسسة 

 الفرعية التالية: تالتساؤلاتحت إشكالية  واندرجت
 الجزائر؟ اتصالاتواقع العلبقات العامة في مؤسسة  وى ما -
الجزائر في تقديـ  اتصالاتماىي وظائؼ ومياـ العلبقات العامة التي تساعد مؤسسة  -

 الأفضؿ لمجميور الخارجي؟
 ماىي الأسس التي تساعد في تطوير وتحسيف إستراتيجية الصورة الذىنية لممؤسسة؟ -
ض في ما يتمثؿ دور العلبقات العامة في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة ومدى فعاليتيا عمى أر  -

 الواقع؟
لدى المكمؼ بالعلبقات العامة داخؿ  ماىي أبرز المؤىلبت التي يجب أف تتوفر -

 المؤسسة؟  
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 *أىداف الدراسة:
 الجزائر. اتصالاتمعرفة موقع العلبقات العامة في مؤسسة  -
قناعيـ  -  باقتناءمحاولة التعرؼ عمى الطرائؽ التي تشكميا المؤسسة لربح ثقة الجماىير وا 

 خدماتيا.
 التعرؼ عمى المياـ والصلبحيات الموكمة لجياز العلبقات العامة. -
 التعرؼ عمى موقؼ الإدارة العميا داخؿ المؤسسة مف جياز العمقات العامة. -
 الجزائر. اتصالاتالتعرؼ عمى المعوقات والمشاكؿ التي تعرقؿ سير مؤسسة  -

 *نوع الدراسة ومنيجيا:
ىذه البحوث تنتمي لمبحوث الوصفية كونيا تيتـ  باعتبارالمنيج الوصفي  ثالباح اتبع

أنو يريد وصؼ العلبقات العامة والوقوؼ عمى  باعتباربوصؼ الظواىر والوقائع وأشياء 
 مكانتيا في الييكؿ التنظيمي لممؤسسات الخدماتية.

 *أدوات الدراسة:
التي تخدـ المنيج الوصفي  البياناتالباحث في دراستو عمى أدوات جمع  اعتمد

الجزائر  اتصالاتمقابلبت مع موظفي مؤسسة  3 اعتمد متمثمة في الملبحظة والمقابمة.ال
 أسئمة لكؿ مبحوث. 4عمى  احتوتسؤالا وكؿ مقابمة  12وجو لو  ثحي

عمى عشرة  احتوتالجزائر وقد  اتصالاتالموجية لبعض موظفي مؤسسة  والاستمارة
 أسئمة إضافية إلى البيانات الديموغرافية.

الباحث عمى العينة العشوائية الطبقية وقد تكونت عينة دراستو مف  اعتمدنة فقد أما العي
 عامؿ.200مفردة مف كلب الجنسيف مف مختمؼ الأعمار مف أصؿ  40

 *النتائج العامة لمدراسة:
 واقتصارهالجزائر  اتصالاتعمى مصطمح العلبقات العامة داخؿ مؤسسة  الاعتمادعدـ  -

مبالغا فيو لمزبائف  اىتمامالزبائف، مما يعني أف المؤسسة تولي عمى مصطمح العلبقات مع ا
 والاتصاؿعمى حساب الجميور الداخمي إلى جانب الخمط بيف مفيوـ العلبقات العامة 

 مف قبؿ المؤسسة ضعيفا. المنتييةوالعلبقات مع الزبائف مما يجعؿ تطبيؽ الإستراتيجية 
ف خلبص الإسقاط النظري والعممي الذي تمقيناه مف بيف النتائج والنقائص التي سجمناىا وم -

في ميداف تخصصنا، عدـ وجود قسـ العلبقات العامة سواء في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة 
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أىممتيا  مفرغةيشكؿ حمقة  وىذا ما فرع سعيدة، تصالاتالأـ، وأيضا في الوحدة العممية للب
وبالتالي تـ إقصاء أىـ نشاط لا  ريا،قسما ثانويا وأدمجتو مع قسـ السكرتا واعتبرتياالمؤسسة 

 عنا. الاستغناءمنظمة  ويمكف لأي مؤسسة أ
الجزائر ومرد ذلؾ  إلى  اتصالاتنقص الإطار العممياتي الذي يجمع كؿ نشاطات مؤسسة -

التي  الاستمارةلنا مف خلبؿ  فما تبيوالتواصؿ الفعاؿ داخؿ المؤسسة، وىذا  الاتصاؿضعؼ 
لتناقض في الإجابات، لذا سسة حيث يوضح لنا مدى اوزعت عمى بعض عماؿ المؤ 

يؤكدوف عمى وجود العلبقات العامة داخؿ  -إف لـ نقؿ جميـ-أف بعض العماؿ إستغربت
صرح بو مف خلبؿ  وىذا ما المؤسسة بينما نائب المدير لا يعترؼ بيذا المصطمح ولا يقربو،

 المقابمة.
 :دراسة حالة-رنت في تسويؽ الخدماتور الأنتعبد الجميؿ عريوة بعنواف: د الدراسة الثالثة:

مذكرة مقدمة لنيؿ -جامعة محمد بوضياؼ المسيمة-وكالة المسيمة-الجزائر اتصالاتمؤسسة 
 .2014-2013-شيادة الماستر )أكاديمي( في عموـ التسيير

 الباحث مف إشكالية الدراسة الاتية: انطمؽ
 دور الأنترنت في تسويؽ الخدمات؟ وى ما -

 تحت الإشكالية التساؤلات التالية: واندرجت
 ما المقصود بتسويؽ الخدمات والتسويؽ الإلكتروني؟. -
 في الجزائر؟ والاتصاؿواقع تكنولوجيا المعمومات  وى ما -
 الجزائر؟ اتصالاتىؿ تؤثر الأنترنت عمى المزيج التسويقي لمخدمات في مؤسسة  -

 *أىداف الدراسة:
يت وتوعية مؤسساتنا بأىمية القياـ بالمزيد مف البحث التعريؼ الشامؿ لمتسويؽ عبر الأنترن -

 والتطوير في المجاؿ التكنولوجي.
لمواكبة التغيرات الخارجية  الاقتصادإبراز ضرورة تطوير البنية التحتية المعموماتية في  -

لمبقاء في السوؽ والتوصؿ إلى عدد مف التوصيات  تصالاتواالمعمومات  تكنولوجياخاصة 
 تكوف ذات فائدة لممؤسسات والباحثيف، والميتميف بيذا المجاؿ. التي يمكف أف

 لاتصاؿالجزائرية، والتي أصبحت ضرورة  تصالاتإبراز دور الأنترنت في مؤسسات الا -
 المؤسسة ببيئتيا وتسييؿ وصوليا لزبائنيا الحالييف والمرتقبيف.
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 *منيج الدراسة: 
يتعمؽ  المنيج الوصفي في كؿ ما الباحث عمى أسموبيف مف أساليب الدراسة، اعتمد

 والاتصاؿالأنترنت وتكنولوجيا المعمومات  التسويؽ الإلكتروني، بجوانب  تسويؽ الخدمات،
 وىي دراسة تقييمية. أسموب دراسة حالة، اعتمدوتطور كؿ منيـ، كما 

الباحث عمى تقنية الملبحظة مف خلبؿ تحميؿ الموقع الإلكتروني  اعتمد *أدوات الدراسة:
الجزائر، بالإضافة إلى أسموب المقابمة والتي أجراىا مع رئيس مصمحة  اتصالاتسسة لمؤ 

 المناسبة. الاقتراحاتبالإضافة إلى تحميؿ النتائج الميدانية وتقديـ  التسويؽ،
 *نتائج الدراسة:

 أوضحت الدراسة أبعاد الدور الذي تمعبو الأنترنيت في المزيج التسويقي ليذه المؤسسات، -
الأنترنيت في المؤسسة محؿ الدراسة لا يؤثر عملب  استخداـالدراسة إلى تبياف أف وانتيت 

 المزيج التسويقي ليا عدى عنصر الترويج.
أداء الاتصاؿ  فؤسسات التي كانت محؿ الدراسة يحسالأنترنت في الم استخداـإف  -

تصاؿ التسويقي لكف يبقى  ىذا التحسيف متواضع مقارنة بما وصمت إليو مؤسسات الا
 المتطورة التي أصبحت تمارس أغمب نشاطاتيا التسويقية عبر الأنترنت.

 تكميمية.  الخدمات الإلكترونية في مؤسسات الاتصاؿ الجزائرية لا تتعدى كونيا خدمات  -
عدـ استغلبؿ التقنيات التكنولوجية المتطورة التي تتيحيا الأنترنت رغـ مساىمتيا في  -

 خفض التكاليؼ.
 بو بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية:أوجو التشا -12

مف خلبؿ تعرضنا لمدراسات السابقة ومحاولة مقارنتيا بالدراسة الحالية تبيف لنا أنيا 
 تشترؾ في:

براز مساىمتو في الجانب الخاص  - التعريؼ بالقائـ بالعلبقات العامة في المؤسسة بصفة عامة وا 
 بالاتصاؿ التسويقي.

 بصفة عامة.  المؤسسةعمى أداء  وانعكاساتياقات العامة إبراز وظيفة العلب -
التطرؽ إلى الميارات والشروط التي يجب أف يتحمى بيا القائـ بالعلبقات العامة، لأنيا تساعده في  -

 تقديـ خدمة نوعية لممؤسسة.
 التطرؽ إلى المفاىيـ الخاصة بتسويؽ الخدمات في المؤسسات الخدماتية. -
 مى واقع العلبقات العامة في المؤسسات الجزائرية.محاولة التعرؼ ع -
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 تمييد الفصل:
اكتست العلبقات العامة مكانة متميزة في الفكر الإداري وأصبحت إحدى أىـ وظائؼ 

عاصر، في الوزارات الحكومية، الادارة كما أنيا دخمت مجالات تطبيقيو عدة في المجتمع الم
ة والعمومية، المنظمات الدولية ووسائؿ الاعلبـ والمشاريع جتماعيكذا المؤسسات الا

 الخاصة.
ة، ولدت مع الإنساف ونشأت بالضرورة في كؿ اجتماعيفالعلبقات العامة ظاىرة 
سمى بيف أفراده ومنظماتو، فاليدؼ الأ جتماعيالا الاحتكاؾمجتمع بشري، تطورت نتيجة 

 والتوافؽ في المجتمع والتنسيؽ بيف مصالحو المختمفة. الانسجاـتحقيؽ  ولمعلبقات العامة ى
ولا شؾ أف تعقد المجتمع وتشعب العلبقات الإنسانية في شتى المياديف قد جعؿ الأفراد 

 يدركوف أف ىذه العلبقات جديرة بالدراسة والبحث.
واىـ مبادئيا، والتعريؼ القائـ  وسنعرض في ىذا الفصؿ مفيوـ العلبقات العامة،

 بالعلبقات العامة، لنصؿ إلى أىـ شروط توظيفو ومواصفاتو ووظائفو.
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 المبحث الأول: ماىية العلاقات العامة:
جديد عف المؤسسة جميورىا دوف  انطباعإف العلبقات العامة ىي محاولة تشكيؿ 

ميا ووظائفيا وكذا وجب التطرؽ إلى مفيو  انشاطاتيإىماؿ  وأىدافيا، ولمتعرؼ أكثر إلى 
 .اىدفيا واسسيا

 :  مفيوم العلاقات العامة :1المطمب 
إف وضع تعريؼ ومفيوـ دقيؽ لمعلبقات العامة ليس بالأمر السيؿ لأسباب كثيرة  

جاء عاما ينظـ  جاء موجزا يركز عمى جانب واحد  ومنيا ما ولتعدد وجيات النظر، فمنيا ما
 منيا: عدة جوانب نذكر

اعتبرىا البعض )) عمما يدرس سموؾ الأفراد والجماعات دراسة موضعية بغية تنظيـ 
 العلبقات الإنسانية عمى أسس مف التعاوف والمحبة والوعي ((.

صاحب مينة  والشركة أ والنقابة أ وكما أعتبرىا آخروف:)) نشاطا لممؤسسة صناعة أ
قات السممية المجدية بالجميور العاـ وبفئات أي ىيئة أخرة، ييدؼ لإقامة العلب وحكومة أ وأ

ىذا الجميور المتنوعة، كالمستيمكيف والموظفيف والمساىميف وغيرىـ، وذلؾ بغية التكيؼ مع 
 ((. جتماعيالبيئة وتفسير النشاط الا

كما وصفيا آخروف بأنيا )) الجيود المتصمة الواعية الموجية التي تستيدؼ إيجاد 
 متبادؿ بيف الييئة وجميورىا ((.ودية تقوـ عمى الفيـ ال

كما اعتبرىا البعض الآخر )) نشرا لممعمومات والأفكار والحقائؽ مشروحة ومفسرة   -
، الحقائؽ مف الجماىير الى المؤسسةلجماىير المؤسسة، وكذلؾ نقؿ المعمومات والآراء و 

حسن ) (( بيف المؤسسة والجماىير جتماعيلاالتكيؼ ا وأ الانسجاـبغية الوصوؿ الى 
 (. 10- 9، ص ص  1980الحمبي، 

 التعريفات بأن العلاقات العامة:  Philip. Kitchen( 1997) يمخص
 وظيفة إدارية. -1
 تغطي نطاؽ واسع مف الأنشطة والاغراض العممية. -2
 تفاعميا. وتعتبر طريؽ ذا اتجاىيف أ -3
لكنيا لعملبء مثلب( و تفترض أف النوعية الجماىير التي تواجو الشركات ليست واحدة )ا -4

 متعددة 
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، 2004)فيكر، تفترض أف العلبقات العامة مصطمح طويؿ الاجؿ وليس قصير الأجؿ. -5
 .(11ص

جاء في تعريؼ العلبقات العامة مف المعيد البريطاني بانيا: ىي الجيود الإدارية 
 المخططة والمستمرة التي تيدؼ إلى تعزيز التفاىـ المتبادؿ بيف المنشأة وجميورىا.

 (147، ص2017الإدارية، كمال محمد يبيد وآخرون، )مجمة العموم 
ومع تعدد تعاريؼ العلبقات العامة كاف لبد مف وجود تعريؼ محدد ومقبوؿ، وذلؾ 
لمحد مف تداخؿ الاختصاصات وتضاربيا بيف إدارة العلبقات العامة وسائر الإدارات الأخرى 

إداري عممي جيد ليا،  بالمؤسسة ولتحديد اىداؼ ومسؤوليات الإدارة بوضوح ووضع تنظيـ
عمى أساس أف العلبقات العامة والوظيفة تخطيطية مستمرة تيدؼ إلى كسب تأييد الجميور، 

فالعلبقات العاـ عممية ديناميكية مستمرة تيدؼ إلى تحقيؽ  كما يذىب " إمسوف روؾ "
 (.34.ص 2016) د. شدوان،مصالح الجماىير مف خلبؿ إقناع والتفسير." 

 العلاقات العامة : وظائف2المطمب 
 واقعية طبيعة حوؿ المختمفة النظر وجيات وتشرع متعددة وظائؼ العامة العلبقات إف

 to controlكوسيمة لضبط  الجميور"  العامة لمعلبقات ينظر ما غالبا إذ الوظائؼ، تمؾ
public ما و " وذلؾ عف طريؽ توجيو تفكير تمؾ الجماىير عمى اختلبفيا قدر المستطاع نح
المؤسسة ويشبع احتياجاتيا ويحقؽ أىدافيا ، وترى وجية نظر أخرة أف وظيفة يرضي 

العلبقات العامة ىي " الاستجابة لمتطمبات  واحتياجات الجماىير بيدؼ تحقيؽ الاستقرار 
وحؿ ما قد تواجيو المؤسسة مف مشكلبت " بينما ينظر إلى وظائؼ ما بيف الجميور الفعمي 

 (47، ص2016)شدوان،يف العامميف داخؿ المؤسسة ".لممؤسسة، وتحقيؽ الانسجاـ ب
 أيضا اىـ وظائؼ العلبقات العامة في الآتي: E.leeوحدد ايفي لي  -
مساعدة الجميور عمى التكيؼ حيث يقصد  بالتكيؼ التقبؿ عف طريؽ الاقناع والمشورة  -

 الموجية اليو.
ىنا ضرورة دراسة الجماىير وسائؿ الاعلبـ والاتصاؿ بصورة عممية سميمة ونؤكد  استخداـ -

 وتحميؿ الاتجاىات الراي  العاـ والتعرؼ عمى أسباب عدـ التقبؿ الظاىر منيا والمشتر.
 .الاقناع أي خدمة اىتمامات الجماىير والعمؿ عمى حفظ مستوى ىذه الاىتمامات -

 (63ص ،2006)د.غريب،
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 يمي. بينما يجمع آخروف عمى اف وظائؼ العلبقات العمة قد تتمخص فيما -
ومد  جتماعيبحث وقياس اتجاىات والراي العاـ واستجابات الجماىير ودراسة التغيير الا -

 المؤسسة اولا باوؿ مكانة التطورات التي تحدث في ذلؾ.
الييئات والمصالح المختمفة في المجتمع تحقيؽ لمتوافؽ في و التنسيؽ بيف المؤسسات  -

دارات المختمفة في المؤسسة لتحقيؽ في المجتمع  والتنسيؽ بيف الا جتماعيالتفاعؿ الا
 التوافؽ بينيا وبيف الجميور الداخمي والخارجي 

اعلبـ الجميور بالمؤسسة وشرح خدماتيا  والدور الذي تقوـ بو في المجتمع في اسموب  -
 وسيؿ صادؽ دقيؽ واعلبـ الجميور الخارجي بسياسة المؤسسة وتعريفو باي تعديؿ ا

. وتزويد الجميور بكافة المعمومات لمساعدتو وتكويف راي اضافتيا الى نشاطيا وتغيير ا
 العاـ مبني عمى اساس مف الحقائؽ.

 ة.اجتماعيخدمة العامميف ورعايتو في شتى المجالات نفسية وصحية و  -
 (.65-64-63ص  ،2006)د.غريب،

يمة وبسيطة بغية تعريؼ الجميور بالمنشاة وشرح السمع والخدمة التي تنتجيا بمغة س  -
 .اـ الجميوراىتم

مساعدة الجميور عمى تكويف رايو وبذلؾ بمده بكافة المعمومات ليكوف رايو مبنيا عمى   -
 اساس مف الواقع واساس مف الحقائؽ.

التأكد مف اف جميع الاخبار التي تنشر عمى الجميور صحيحة وسميمة مف حيث الشكؿ   -
 والموضوع .

 صحيحة عنيا. وتيجة نشر اخبار كاذبة احماية المنشاة ضد اي ىجوـ قد يقع عمييا ن  -
 التأكد مف اف اىداؼ المنشاة واغراضيا وأعماليا تمقى الاىتماـ الكافي مف فئات الجميور. -
تعمؿ كالنسؽ بيف الادارات المختمفة في المنشاة لتحقيؽ الانسجاـ بيف بغضيا البعض   -

 (.61-60 ص ص 2007حجاب  ) د.وبينيا وبيف الجميور الداخمي والخارجي.
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 : اىداف العلاقات العامة في المؤسسة:3المطمب 
تعددت التعابير في تحديد اىداؼ العلبقات العامة، حيث تشترؾ معظـ المجتمعات 

 سنوردىا فيما في اىداؼ رئيسية ومشتركة لمعلبقات العامة عمى الرغـ مف اختلبؼ انظمتيا
 يمي:
 ات الجيدة عنيا.نطباعتحقيؽ السمعة الحسنة لممنظمة ودعـ الا -

كبيرا، حكوميا اـ خاص يمتمؾ شخصية  ومف المعروؼ أف مشروع كاف سواء صغير ا
اعتبارية خاص بو وىذه الشخصية مماثمة تماما لشخصية الافراد، ويمكف الحكـ عمييا كما 
يحكـ عمى شخصيات الافراد، لذلؾ نلبحظ اف انشطة العلبقات العامة تصب اىتماميا 

ات الشعورية واللبشعورية اف الجماىير اتجاه ىذه نطباعلى توجيو الابكافة المنظمات ا
 ا جيدا مف شخصية ىذه المنظمات وسمعتيا.انطباعلتكويف صورة حسنة و  المنشآت
 خدماتيا وتنشيط المبيعات:  ولمنتجات المنظمة ا الترويج:

ف اف العلبقات العامة تمعب دورا مساعدا ومتمما لنشاط التشويؽ في الترويج ع
 التي ستنتج فيما بعد ... ومنتجات الشركة الحالية ا

 تنمية شعور العامميف بالانتماء لمنظمة وكسب تأييدىـ وولائيـ: -
تنمية شعور العامميف بيذه  واف اىـ ىدؼ تسعى لتحقيقو العلبقات العامة في اية منظمة ى -

 المنظمة بالانتماء الييا وكسب ولائيـ وتأييدىـ ليا...
 د الجميور الخارجي المتعامؿ مع المنظمة:كسب ثقة وتأيي -
اف كسب ثقة الجميور بتأييده يعد اىـ اىداؼ انشطة العلبقات العامة في اي منظمة  -

 (.233،234،235 ،ص2008...)جودت ،كانت
بناء اسـ منشاة واصباغ ىذا الاسـ بسمعة وشيرة تمقى استحساف الجماىير التي تتعامؿ  -

 معيا المنشاة.
العناصر البشرية لممنشاة وذلؾ بضـ اكبر الكفاءات التي ترغب في  ضماف توظيؼ افضؿ -

 العمؿ في المنشاة اذا اشتيرت تمؾ المنشاة وعرفت بسمعة جيدة.
الاساليب العممية المتطورة في مجاؿ العمقات العامة. وتطبيقيا مثؿ عمؿ  استخداـ -

ؽ بحوث راي العاـ الاستقصاءات واتباع اسموب المعاينة الاستطلبع آراء الجميور وتطبي
 وذلؾ بغرض المساعدة عمى تحقيؽ الاىداؼ التي حددتيا الادارة:
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المنشاة ومساعدة عمى تجاوز  والطوارئ التي قد تتعرض ليا الادارة ا ومواجية الازمات ا -
 (.63-62،ص ص 2007) حجاب،تمؾ المواقؼ باقؿ خسارة ممكنة ...

المورديف الموزعيف،  ؿ )المستكمييف،فتح قنوات اتصاؿ مع فئات  الجميور المختمفة مث -
 حاممي الاسيـ، التنظيمات الحكومية(.

اعماليا، واجابة اسئمتيـ  التعرؼ عمى وجيات نظر ىذه الجماىير المنشاة، منتجاتيا، -
 وامدادىـ بالمعمومات.

 ة ممارسة المنشاة.جتماعيالقياـ ببحوث والدراسات لتحديد النتائج الاقتصادية والبيئية والا -
 المنشاة بكافة التطورات التي تحدث في الراي العاـ.مد  -
التأكد مف اىداؼ المنشاة واغراضيا واعماليا تمقى الاىتماـ الكافي مف فئات الجميور  -

 (244ص ،2005الطرباسي، )يميان،المختمفة .
 ة بيف العامميف بالمؤسسة.جتماعيتيدؼ العلبقات العامة الى تحسيف العلبقات الا -

ة انطلبقا مف جتماعيلداخمي والخارجي عمى المشاركة في المسؤولية الاتدريب الجميور ا -
ص  ،2016) شدوان،تحقيؽ التضامف بيف المؤسسة وجميورىا. وىدؼ اساسي الا وى

 (.58-57ص 
  : أسس ومبادئ العلاقات العامة:4المطمب الرابع 

مف الأسس  اف العلبقات العامة كبقية العموـ تستند في ممارستيا وتطبيقيا عمى عديد
 المرتكزات التي يمكف اف نشمميا

/ العلبقات العامة تبدأ مف داخؿ المؤسسة بمعنى انو يجب اف يوجد تفاىـ متبادؿ بيف 1
بداية  والمؤسسة العامميف بيا عمى اختلبؼ مستوياتيـ، وتحسيف العلبقة بالجميور الداخمي ى

ىنية التي تنطبع في اذىاف العلبقة الناجحة مع الجميور الخارجي، حيث اف الصورة الذ
 الجميور الخارجي ماىي الا انعكاس لمصورة الذىنية لمجميور الداخمي.

/ احتراـ الراي العاـ وكسب ثقة الجماىير تقوـ العلبقات العامة عمى احتراـ راي الفرد وحقو 2
في التعبير عف ذلؾ الراي، كما تسعى الى توفير الشروط الملبئمة لعرض آراء وتوفير 

ناخ حر الذي يمثؿ البيئة المثمى لراي العاـ وتعمؿ المؤسسة عمى كسب ثقة الجميور مف الم
 تتسـ بو اعماليا مف صدؽ عف طريؽ الاتفاؽ بيف اعماليا واقواليا. خلبؿ ما
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/ الالتزاـ بالمبادئ الأخلبقية: مف اىـ اىداؼ نشاط العلبقات العامة دعـ شخصية 3
الإنسانية بيا في اذىاف الجميور، كذلؾ تقوـ فمسفة المؤسسة وذلؾ عف طريؽ تثبيت صفات 

العلبقات العامة بالمؤسسة عمى بالالتزاـ بالمبادئ الأخلبقية مثؿ المصداقية والنزاىة والأمانة 
 والموضوعية، فالعلبقات العامة في المقاـ الأوؿ سموؾ اعلبمي أخلبقي.

لمتحضرة إلى إتباع سياسة / إتباع سياسة كشؼ المعمومات لمجميور: تسعى المؤسسات ا4
 الوضوح وتقديـ المعمومات الصادقة الموضوعية لمجميور.

المصارحة تفاديا لمشائعات المغرضة التي قد  وفالأساس السميـ لعمؿ العلبقات. العامة ى
 تمس سمعة المؤسسة.

مساىمة المؤسسة في رفاىية المجتمع: حيث أف رفاىية المجتمع تمثؿ ىدفا عاما تسعى -5
ولذلؾ يجب أف تضع كؿ المؤسسات في اعتبارىا إف تصمـ أىدافيا  جميع المؤسسات، إليو

 في ضوء أىداؼ المجتمع ككؿ لتحقيؽ الانسجاـ بيف كمييما.
الديناميكية والحيوية :وتعتمد عمى قوة التفاعؿ بيف القوى المؤثرة والمتأثرة ولذلؾ يجب أف -6

عمى المعوقات التي تواجييا وأف تضع رد  تتصؼ المؤسسة بالفعالة والايجابية حيث تتغمب
 فعؿ الجميور موضعا لمدراسة والبحث .

ترتكز العلبقات العامة عمى المبادئ الأخلبقية وتراعي الدساتير الدولية لآداب مينة  -7
العلبقات العامة وأخلبقياتيا، بما فييا حؽ الإنساف في التمتع بحرية الرأي والتعبير وحقو في 

 مـ وحقو في المعاممة الإنسانية التي تحفظ الكرامة وتدعوا إلى العمؿ والإنجاز.أف يَعمـ ويُع
ة مف زاوية حرصيا عمى الصالح العاـ اجتماعيكما ترتكز العلبقات العامة عمى ركائز  -8

 -59،ص ص 2016)شدوان ،ة.جتماعيوخدمة المجتمع والاضطلبع لمبادئ المسؤولية الا
60- 61- 62.) 
لاستمرارية: اف اكتساب ثقة الجماىير سواء الداخمية اـ الخارجية لف يتحقؽ الديمومة وا -/9

دوما الا عف طريؽ العمؿ المستمر الدؤوب لمعلبقات العامة وفي كافة الأوقات دوف انقطاع 
مف اجؿ الحفاظ عمى صمة التواصؿ متبادؿ الآراء والمعمومات والسعي لتحقيؽ ما يطمبو 

الذي  وو تخضع لمتغيير وتبدؿ المستمر وىذا التغير والتبدؿ ىالجميور الذي حاجاتو ورغبات
 يعتـ استمرارية عمؿ العلبقات العامة وديمومتيا.
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اف ممارسة أي منظمة نشاطيا وتوطيد علبقاتيا مع  التعاوف المتبادؿ بيف المنظمات: -/10
لتيا وخاصتا جماىيرىا الداخمية والخارجية لا يكفي في غالب الأحياف لنجاحيا في تأدية رسا

اذا كانت قد اغفمت تعاونيا وتظافرىا مع منظمات الاخرة، لذلؾ اصبح ىذا التعاوف احد 
أسس العلبقات العامة نظرا لأىميتو وضرورتو، وأصبحت العلبقات العامة تأخذه و مرتكزات 

 في الحسباف وتضعو في برامجيا وخططيا المرسومة.
لعلبقات العامة يجب اف يشمؿ جميع المجالات اف النشاط ا شمولية العلبقات العامة: -/11

محدودة، لاف العلبقات العامة ضرورية ولابد منيا في  ووالا يقتصر عمى مجالات معينة ا
كافة المياديف...، وحتى عمى المستوييف العاـ والخاص وبكؿ الفروع التابعة ليما، وعمى 

قدمة، لتشمؿ جميع التنظيمات الصعيديف الداخمي والخارجي، وفي المجتمعات النامية والمت
، ص م 2008 -ىـ - 1428مد جودت ناصر، ) محوجميع القطعات وجميع المجتمعات.

 (. 228-227ص 
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 ماىية القائم بالعلاقات العامة المبحث الثاني:
إف نجاح العمؿ في العلبقات العامة يتوقؼ عمى " العنصر البشري " المتمثؿ في 

تقديـ الخدمة بصورة مبسطة ، فيـ و بالجماىير  الاتصاؿمدى قدرتيـ عمى و رة العامميف بالإدا
أىدافيا ، وليـ قوة تأثير كبيرة تعتمد عمييـ الإدارة لكسب و يشكموف العصب الحساس لممنشأة 

قناع الجماىير بالخدمات التي تقدميا المؤسسة و التأثير   ( 9، ص2000) الزىري،ا 
 قات العامة :: تعريف القائم بالعلا 1المطمب 

مف المؤكد أف لأخصائي العلبقات العامة دورا رئيسيا وىاما في نجاح العلبقات العامة 
ابراىيـ إماـ " ]يشبو الوتر الحساس الذي ينقؿ الأنغاـ الصادقة  كما يقوؿ " د. وبالمؤسسة في

لأساسي المحور ا والأصيمة مف الرأي العاـ إلى المؤسسة ومف المؤسسة إلى الرأي العاـ، وى
إعلبمي فمف الواجب أف تتوفر فيو خصائص  والذي يدور حولو كؿ نشاط اتصالي أ

بميامو الأساسية عمى وجو مرضٍ،  الاطلبعشخصية وميارات اتصالية معينة تمكنو مف 
آراء و الرأي العاـ  لاتجاىاتفأخصائي العلبقات العامة يجب أف يكوف حساسا ويقظا 

ليستطيع بيا أف  اتصاليةكما يجب أف يكوف ذا ميارة  الجماىير لينقميا بصدؽ وأمانة،
 يتعامؿ بالكممة الواضحة المعبرة وبالأسموب الصادؽ المؤثر عمى الجماىير.[

 (. 38، ص 2018)فرجاني،
أخصائي لمعلبقات العامة اما اف يكوف موظفا في المنشأة التي يعمؿ لحسابو في اطار 

اط العلبقات العامة، وتختمؼ الشروط والمواصفات وحدة تنظيمية تسند الييا ميمة ممارسة نش
كمدير للئدارة واما اف يكوف  والواجب توفرىا لديو حسب مكانتو في الإدارة كأخصائي عاـ ا

تابع لموكالات الاستشارية  والمستقؿ ا ومف خارج الإدارة كالمستشار لمعلبقات الإدارة وى
 دماتيا باجر لممنشأة التي تطمبيا.لمعلبقات العامة المنتشرة خارج المنشاة وتقدـ خ

 (.138ص  ،2007حجاب،)
بمثابة عمود العممية الاتصالية وقواميا في  والقائـ بالاتصاؿ في العلبقات العامة وى

الاقدر عمى التعامؿ مع الجميور لما لو مف دور حيوي ومؤثر في برنامج  والمنشاة، وى
 (KATHY,PP 249,258)المجتمع.وسياسة المؤسسة في مالي مف تأثير عمى الجميور و 

مؤسسة  وويقصد بممارسة العلبقات العامة بشكؿ عاـ: انو كؿ موظؼ في المنطقة ا
قد يكوف قسـ و اخر في الإدارة او قسـ العلبقات العامة تحت مسمى ا ومنتسبة رسميا للئدارة ا
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بط:  ) متاح يمى الراإدارة خدمة الزبائف. وإدارة الخدامات ا والجودة ا والتسويؽ ا
https://www.rokkey.com) 

 :اختيار القائم بالعلاقات العامة :2المطمب 
أصبح العمؿ في ميداف العلبقات العامة يقتضي ضرورة اختيار العامميف في إدارات 
العلبقات العامة اختيارا دقيقا حيث أف مسؤوليتيا أصبحت ضخمة وخطيرة والمقصود 

والمتقدميف لمعمؿ بإدارات العلبقات العامة أي اختيار أفضؿ الأفراد  وبالاختيار ىنا ى
النشاط الذي يتلبءـ مع بمواىبيـ  ووضعيـ في المكاف المناسب وتوجييـ الى أداء العمؿ أ

وقدراتيـ واستعداداتيـ ومؤىلبتيـ مف شأنو أف يؤدي الى حسف الأداء وتخفيض النفقات 
 (.327ص  ،2005والطوباسي، )يميان،بالمينة نفسيا.  والارتقاء

ذىب البعض الى اعتبار أف الميمة الرئيسية للئدارة عمى كافة مستوياتيا في المنظمة 
ىي ميمة تكويف وتنمية فريؽ مف الأفراد العامميف في مختمؼ مجالات النشاط فعمى أساس 

قياس متابعة و قدرة الإدارة في اختيار أعضاء الفريؽ وتصميـ المياـ الموكمة إلى كؿ فرد 
ـ وتحفيزىـ يتحدد مدى النجاح الذي تحققو في المياديف المختمفة التي يعمؿ أدائيـ وتدربي

فييا الأفراد بالتالي فميس مف المستغرب في مجاؿ الإدارة أف تركز عمى العنصر البشري 
 (. 62، ص 2005) يجوة، عمى أنو مف أىـ العناصر التي تميز الإدارة في المنظمة.

 توفرىا في القائمين بالعلاقات العامة: الصفات الواجبو : الشروط  3المطمب 
نظرا لأىمية وظيفة العلبقات العامة والعموـ السموكية والصحفية، وذلؾ بالإضافة إلى 

 ،2004)د.يساف، وصالح، والصفات الشخصية الأخرى.  ضرورة وجود بعض الخصائص
 .( 57ص

ف يتطمبيا وقد أجمع أغمب الميتميف بالعلبقات العامة أف ىناؾ ركيزتيف أساسيتي
 التأىيؿ العممي:و المشتغؿ بالعلبقات العامة وىما الصفات الشخصية 

 أ_ الصفات الشخصية:
ات الناس أثناء مقابمتيـ شخصيا، وغالبا ما انطباعحسف المظير: لأف ذلؾ يؤثر عمى  -1

 فشميا. ويكوف لو بالغ الأثر عمى نجاح ىذه المقابلبت أ
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 الاستمرارالحديث يخمؽ لو المناسبة التي تمكنو مف  : يعني أف يبدأبالاتصاؿالمبادأة  -2
في ىذا الحديث، ويبتعد عف الدور المتحيز، لكي لا يخمؽ ردود فعؿ معاكسة مف قبؿ الناس 

 الذيف قاـ بمخاطبتيـ .
قائمة عمى الصدؽ و أف يكوف أىلب لكسب ثقة الآخريف: يعني أف تكوف تصرفاتو جيدة  -3

 ه عمى بناء ثقتو بينو وبيف مف يتعامؿ معو.الوفاء، لكي تساعدو والأمانة 
في عصرنا الحاضر تقتضي التعامؿ مع الدوؿ الأخرى واستدعاء الأخصائييف 

القياـ بزيارات اطلبعيو لمنشآت أخرى في دوؿ أجنبية للبستفادة مف  ووالخبراء الأجانب، أ
 (226-225، ص ص2008)جودت ناصر، خبراتيـ فيما يخص شؤوف ىذه المنظمة. 

الخصائص الأخلبقية: ومف أبرزىا الصدؽ، والأمانة والسمعة الطيبة والغيرية، وغير  -5
 ذلؾ مما يساىـ في توكيد احتراـ رجؿ العلبقات العامة والثقة مف الجميور.

قوة الشخصية وتوازنيا: والقدرة عمى التعبير والتعامؿ مع الناس والتأثير فييـ وكسب  -6
 ودىـ.

يفرض الالتزاـ بأسس العلبقات العامة، العممية وبالمناىج  وىذا ما المعرفة والموضعية: -7
 العممية بتحميلبت وقياسات الراي العاـ  داخؿ المنظمة وخارجيا.

الديناميكية: وىنا يجب عمى رجؿ العلبقات العامة اف يكوف سريع الحركة وقادر، عمى  -8
 (58مرجع سابق  ،2004)يساف، صالح،التعامؿ مع المواقؼ كثيرة.

 يقصد ىنا سماحة الوجو ورقة الحديث وتناسب القواـ وحسف الينداـ. الجاذبية: -9
الاىتماـ بالآخريف: أي اف يكوف القائـ بيذه الوظيفة محبا للآخريف مقبلب عمييـ كي  -10

 يتعرؼ عمى طريقة تفكيرىـ وأساليب التأثير فييـ.
مف تغير أفكارىـ فلببد لمرجؿ الاستمالة: حيث انا ىدؼ مف تأثير في الاخريف يتض -11

)يميان، العلبقات العامة اف يكوف قادرا عمى استمالة الغير للؤفكار التي يعبر عنيا. 
 (.329-328، ص ص 2005والطوباسي، 

: لابد أف تتوافر لممشتغؿ بالعلبقات العامة الرغبة المستمرة في أف الاستطلبعحب  -12
متى، أيف، مف، فبدوف ذلؾ لف يحصؿ عمى  يعرؼ عناصر الأحداث: ماذا، لماذا، كيؼ،
 الحقائؽ ولف يكوف قادرا عمى تفسير الأحداث.



 الإطار النظري                                              الفصل الثاني:  
 

31 
 

النشاط: العلبقات العامة عمؿ دائـ، وانشطة متعددة وبحث مستمر عف عيوب  -13
المنظمة، وجيد دائب لمواجيتيا وىذا يعني أف يكوف رجؿ العلبقات  العامة متحركا وقادرا 

ذؿ كبير، ومف الخطأ أف يستكف إلى مكتب أنيؽ يعمؿ مف خمؼ عمى العطاء بجيد وافر، وب
 ( 56-54ص  ،) يمي يجوةستائره. 

 التأىيل العممي:   -ب 
إضافة إلى الصفات الشخصية التي تـ استعراضيا لابد مف توافر مؤىلبت عممية 

 والتي تتمخص فيما يمي : 
لبقات العامة كدراسة عموـ أف يكوف مزودا بالأصوؿ العممية والعممية في عمـ وفف الع -1

الاجتماع والنفس والإدارة، إلى جانب دراسة المنيج العممي في العلبقات العامة وأساليب 
 قياس الرأي العاـ وتعديميا وتوجيييا.

كمية بإحدى  وأف يكوف رجؿ العلبقات العامة حاصلب عمى شيادة عممية مف معيد أ -2
عمـ  والمكتبات أ والسياسة أ وأ ةالصحاف وأ ـالإعلب وأ تالمغا وأاختصاصات الإدارة 

 (.229، ص 2009)جرادات، والشامي، الاجتماع. 
الصحافة: مف الضروري أف يكوف المشتغؿ في العلبقات العامة ممما بالفنوف الصحفية  -3

تحرير المقالات كما اف طبيعة عممو تجعمو و كصياغة الأخبار واجراء التحقيقات والمقابلبت 
ائـ برجاؿ الصحافة والمؤسسات الإعلبمية مما يتطمب اطلبعا واسعا بطبيعة عمى اتصاؿ د

 العمؿ الصحفي.
عمـ الدلالة: تختمؼ مدلولات الألفاظ المستخدمة في كؿ لغة مف فرد الى آخر مف  -4

جماعة الى أخرى مف زمف الى آخر وقد نشأ عمـ يبحث عف ىذه الظواىر يسمى بعمـ الدلالة 
 .(41، ص  2018) فرجاني، ـ مف أولى ضروريات  العمؿ الإعلبمي.والإلماـ بيذا العم

 الاقتصاد: دراسة الاقتصاد ضرورية لرجاؿ العلبقات العامة لسببيف: -5
أوليما، أنيا تساعد عمى فيـ التأثيرات الكبيرة لو في المجتمع بصفة عامة وفي المنظمات 

 المؤسسات التي يضميا بصفة خاصة .و 
لعلبقات العامة في أي مؤسسة كثيرا ما يسأؿ عما انجزه  مقابؿ تمؾ وثانييما: أف رجؿ ا

) مطالب دائما بأف يحقؽ أقصى فائدة بأقؿ النفقات ممكنة. والمصروفات التي انفقيا، في
 (. 58ص يجوة، مرجع سابق،



 الإطار النظري                                              الفصل الثاني:  
 

32 
 

 أما فيما يتعمؽ بميارات الاتصاؿ لموظؼ  العلبقات العامة فتتضمف قدرتو 
 ي الجيد التعبير المغو و الكتابة  -
 والمخاطبة والتخاطب مع الآخريف  الاستماع -
 التفاعؿ مع الجميور.و التعامؿ  -
 الرأي الآخر المعارض.و تقبؿ النقد  -
 الاتصاؿ مع الآخريف. -
 ، مرجع سابق،2005. ) يميان، الطوباسي، أساليب الاتصاؿ ووسائؿ أ استخداـ -

 (37ص
 : وظائف القائم لمعلاقات العامة:4المطمب 

موظؼ العلبقات العامة مف مؤسسة لمؤسسة، ومع ىذا الاختلبؼ ىناؾ تختمؼ مياـ 
 مياـ مشتركة بيف المؤسسات منيا:

 .التعريؼ بدور الشركة ومنتجاتيا وخدماتيا لممجتمع والمواطنيف 
 .تزويد إدارة الشركة بحاجات المجتمع الداخمي والخارجي 
 .السعي لبناء سورة إيجابية عف الشركة وموظفييا لممجتمع 
 لتصدي لمشائعات والاخبار الكاذبة التي قد ينشرىا البعض عف الشركة.ا 
 .المساعدة في التحضير للئطلبؽ منتجات وخدمات جديدة عند الحاجة لذلؾ 
 الجماىير وخارجو ا وخمؽ علبقة ودية لمجماعة سواء مع العامميف داخؿ مركز ا 
 .اعتبار موظؼ العلبقات العامة ناطؽ رسمي لاسـ المركز 
 تصالاتستراتيجية معينة للبوضع ا . 
 .161، 156، ص ص 2011)د. العدوي، تزويد الصحافة بأخبار المنظمة والجياز ،

162.) 
 .استقباؿ زوار وضيوؼ المنشاة والترحيب بيـ 
 .خمؽ وتنمية الوعي والمعرفة بأنشطة المنشاة 
 .رجع )فرجاني، مجمع المعمومات وتوزيع الاستمارات البحثية والتعامؿ مع الجميور

 (.36-35سابق، ص ص 
 الحملبت الدعائية .و تخطيط استراتيجيات الداعية  -
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 التعاوف مع الاستفسارات الموجية مف الجميور، الصحافة، والمنظمات ذات صمة. -
تنظيـ الأحداث الترويجية مثؿ المؤتمرات الصحفية، والأياـ المفتوحة، والمعارض،  -

 والجولات والزيارات.
 (  http://3alagat.blogspot.comتاح عمى الرابط : اجراء أبحاث السوؽ. ) م -

 : مزايا وييوب القائم بالعلاقات العامة 5المطمب 
 : المزايا –أ 
يعرؼ الخمفيات الخاصة بمشكلبت المنشأة ويعرؼ طبيعة التنظيمات غير الرسمية التي  -

مما يجعؿ الحموؿ  –عمى المستوى الإداري لكؿ منيـ تربط بعض الأفراد بغض النظر 
 التي يفترضيا الأخصائي واقعية.

معالجتو المستمرة لمشكلبتيا يجعمو يكتسب خبرة متخصصة و طوؿ خبرتو داخؿ المنشاة  -
 في علبج ىذا النوع مف المشكلبت.

يؿ المتعمقة يحظى باحتراـ وتقدير العامميف بالمنشأة مما يجعمو قادرا عمى الإلماـ بالتفاص -
بحقائؽ الموقؼ ولا يمقى الحرج الذي قد يواجيو الباحث الخارج عند الاتصاؿ بيؤلاء 

 الأفراد.
تطبيقو  ويحافظ عمى أسرار المنشأة التي قد يطمع عمييا مف خلبؿ بحثو لممشكلبت أ -

 خطة العلبقات العامة. ولبرنامج أ
 العيوب: –ب 

 قدرة عمى تصور حموؿ إبتكارية وغير تقميدية.معايشة لمشكلبت المنشأة قد يفقده نقطة ال -
العلبقات الوظيفية التي تربطو ببعض الأفراد في المنشأة تجعمو في حرج عندما يضطر  -

سموؾ ىذه القيادات الإدارية كجزء مف  ولإسداء النصح بشأف تعديؿ بعض الطرؽ أداء أ
 التوصيات بتحسيف العلبقات مع الجميور.

ببعض النوعيات مف المشكلبت المتكررة تقؿ قدرتو عمى  كمما كانت  خبرتو محصورة -
 إعداد خطط مف طراز مختمؼ. ومواجية  مشكلبت جديدة أ

نفسو  ووخاصة إذا كانت لو ى –ينظر إليو ىكذا  وكثيرا ما يكوف رأبو غير محايد أ -
الطوباسي، مرجع سابق، و  ) يميان،غير مباشرة بالمشكمة محؿ البحث  وعلبقة مباشرة أ

 . ( 327 – 326ص ص 

http://3alagat.blogspot.com/
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 خلاصة الفصل:
مف خلبؿ ما سبؽ نخمص بالقوؿ إلى أف العلبقات العامة تمعب دورا تكامميا وداعما 

الزبائف  لبقية الأنشطة الموجودة بالمؤسسة، سواء خارجيا في علبقاتيا مع جميور
دارة المؤسسة.و والمؤسسات الأخرى، أ  في علبقاتيا الداخمية بيف العامميف فييا وا 

أف العلبقات العامة أصبحت تمثؿ نظاما متكاملب قائما عمى وسائؿ إتصاؿ  ونلبحظ
مصممة وموجية لمتأثير عمى ذىف الزبوف، وقد أضحت ذات تأثير قوي عمى الجميور 

 خاصة في قطاع الخدمات الذي أصبح يحتؿ مكانو بارزة في الآونة الاخيرة.
 يتجزأ مف وظائؼ كما أصبحت تمعب دورا ميما في نشاط المؤسسة بؿ جزءا لا

المؤسسة، حتى أف نجاح الكثير مف المؤسسات مرىوف بقوة إدارة العلبقات العامة وتنظيميا 
وفعاليتيا، فيي شأنيا شأف بقية فروع المنظمة تيدؼ بتواجدىا إلى تنفيذ أىدافيا ووظائفيا، 

المؤسسة مما يعزز دورىا الإستراتيجي داخؿ المنظمات وخارجيا وأىميتيا في تحسيف صورة 
 أفضؿ. ووتطويرىا إلى ما ى
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 تمييد الفصل: 
لقد زاد الاىتماـ بمفيوـ التسويؽ وبوجو الخصوص تسويؽ الخدمات حيث اتجيت  

مختمؼ المؤسسات إلى تبني ىذا المفيوـ نتيجة عدة عوامؿ كزيادة الإنتاج واشتداد المنافسة 
تساع الأسواؽ وتطور تكنولوجيات الاتصاؿ والمعمومات، مما جعؿ وظيفة التسويؽ وظيفة وا

 أساسية تعمؿ عمى تحديد حاجات ورغبات المستيمؾ ومحاولة تمبيتيا بكفاءة وفاعمية.
وسنحاوؿ في ىذا الفصؿ التطرؽ إلى المفاىيـ الأساسية لكؿ مف التسويؽ وتسويؽ  -

يا وأساليبيا وماىيتيا في قطاع الخدمات، وفيو سوؼ الخدمات قصد التعرؼ عمى أىميت
 نتطرؽ إلى:

 ماىية التسويؽ، ماىية تسويؽ الخدمات. -
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 المبحث الأول: ماىية التسويق 
إف التسويؽ شأنو شأف النشاطات الديناميكية المتجددة يصعب تعريفو في إطار ضيؽ 

لا فقد لأنو يتضمف وظائؼ متنوعة ومتداخمة، ومتشع بة يصعب حصرىا في إطار محدد، وا 
 أىميتو وجوىره.

أضؼ إلى ذلؾ أف التسويؽ نشاط ديناميکي يؤثر ويتأثر بمجموعة مف القوى الداخمية 
 والخارجية.
فإف ىذه الحالة تدفعنا إلى البحث عف مضاميف التسويؽ وجوىره بدلا مف التعمؽ  وعميو

  في تعريفات لا يوجد ىناؾ إجماع عمييا.
"إف  مدير تسويؽ شركة مايكروسوفت الأوروبية: -مف مقولة جوف ليفتوبتش  طلبقاان

يستغرؽ ساعة في تعممو، ويستغرؽ العمر بأسره في  شيءأنو  وأعظـ ما في السويؽ ى
 (16-15، ص ص 2005-2006حميد الطائي، وآخرون ، )د.احترافو" 
 : مفيوم التسويق:1 المطمب

تلبؼ أفكار ووجيات نظر الدارسيف لو ، فميس ىناؾ لقد اختمفت تعاريؼ التسويؽ باخ
تعريؼ واحد لمتسويؽ متفؽ عميو، لذلؾ فإف إعطاء عدة أمثمة عف التعاريؼ المعروفة 

 .لمتسويؽ يعد أمرا ضروريا للئحاطة بو
تعريؼ جمعية التسويؽ الأمريكية :" أوجو نشاط الأعماؿ التي توجو انسياب السمع 

 لمستيمؾ".والخدمات مف المنتج إلى ا
نظاـ کمي مف الأنشطة المتداخمة  وفي حيف أف ستانتاف ويمياـ فيعرفو :" التسويؽ ى

تيدؼ تخطيط وتسعير وترويج وتوزيع سمع وخدمات مرضية لحاجات العملبء الحالييف 
 .(85، ص 2012)د. فريد کورتل ،والمرتقبيف". 

إطار أكثر شمولية، حيث مفاىيـ التسويؽ في -تتناوؿ أدبيات معيد التسويؽ البريطاني
جاء في الأدبيات أف التسويؽ: "نشاط إبداعي متداخؿ مع نشاطات مؤسسات الأعماؿ، بدليؿ 

وخلبلو وبعده ... أي بعد  ،وـ بأف التسويؽ يبدأ قبؿ الإنتاجأف المفيوـ الحديث لمتسويؽ يق
  (21 - 20)العلاق، ص  لمستفيد.  او إيصاؿ السمعة / الخدمة إلى المستيمؾ أ
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 التسويق الحديث(:و )أب -Philip. Kotlerتعريف الكاتب 
"عمـ وفف استكشاؼ وخمؽ وتقديـ قيمة لإشباع احتياجات السوؽ المستيدفة بشكؿ 

  .(29، ص  2017)ينبو وآخرون مربح". 
ويعرؼ التسويؽ بأنو كؿ ما يساىـ في جذب واستقطاب أكبر عدد ممكف مف الزبائف 

مجمؿ الوسائؿ التي تستخدميا  وائف المؤسسة، والتسويؽ ىالجدد والحفاظ عمى ولاء زب
 المؤسسة بفعالية لبيع سمعيا.

"إنو مسعى يرتكز عمى الدراسة العممية لرغبات المستيمكيف ويسمح لممؤسسة ، في 
خدمة نيائية في سوقيا  والوقت الذي تحقؽ فيو أىداؼ المردودية المنشودة، بعرض سمعة أ

 .(07، ص 2008، )كاترين فيو«..المستيدفة
التسويؽ عبارة عف نشاط يعمؿ عمى تحقيؽ الإشباع لكؿ مف البائع والمشتري حيث يتـ 

الخدمة والانتفاع بيا وفي مقابؿ  وإشباع حاجات ورغبات المشتريف بحصوليـ عمى السمعة أ
 الخدمة"   وذلؾ تحقيؽ الإشباع لمبائع بحصولو عمى الأمواؿ مقابؿ نقؿ الممكية لمسمعة أ

 (20، ص 2009فيفي، )ي
وىكذا يتوصؿ بوراـ ويند إلى تعريؼ لمتسويؽ يعتبره شاملب نوعا ما ، حيث يقوؿ : "إف 

اليجومية التي تختص بآلية انسياب  -إلا سمسمة النشاطات الديناميكية  ونشاط التسويؽ ما ى
نيا، وكذلؾ توفيرىا إلى أماكف استيلبكيا والاستفادة م والسمع والخدمات مف مواقع إنتاجيا أ

جميع الأنشطة التي تتعمؽ بتقييـ الأسواؽ والتوفيؽ بيف خصائص السمع وحاجات السوؽ." 
 (25)العلاق، مرجع سابق، ص

 : أىمية التسويق2المطمب 
 سنتطرؽ إلى أىمية التسويؽ مف جانبيف، بالنسبة لممؤسسة وبالنسبة لممجتمع:

تستطيع مقاومة ظروؼ المنافسة  إف المؤسسة لا أىمية التسويق بالنسبة لممؤسسة: -أ
ومواكبة التطورات الحاصمة في أذواؽ المستيمكيف، والأسواؽ إلا عف طريؽ حيازتيا إدارة 
تسويقية فعالة ، ىذه الأخيرة تعتبر حمقة وصؿ بيف الإدارة العميا لممؤسسة والمجتمع الذي 

عف حاجة المجمع إلى  تتواجد فيو، لأنيا تغذي إدارة المؤسسة بكافة المعمومات والدراسات
 موجود والخدمات المطموبة.. وبعض المنتجات، إدخاؿ تحسينات عما ى
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)کورتل، والتي بدونيا قد تجد المؤسسة نفسيا غير قادرة عمى التحكـ في سياستيا الإنتاجية.
  (17-16مرجع سابق ، ص ص 

 أىمية التسويق بالنسبة لممجتمع )المستيمك (: -ب
عددة لممستيمؾ وذلؾ بخمقو لكؿ مف المنفعة الزمنية والمكانية ومنفعة يحقؽ التسويؽ منافع مت

المعمومات وتحقيؽ المنفعة الزمنية مف خلبؿ قياـ المسوؽ بتخزيف السمعة لحيف حاجة 
  المستيمؾ إلييا، وما لـ يتـ ذلؾ فسوؼ يقوـ المستيمؾ بنفسو بيذه الميمة

اجيا إلى مكاف استيلبكيا وذلؾ وكذلؾ يساىـ التسويؽ في نقؿ السمعة مف مكاف إنت
يحقؽ المنفعة المكانية لممستيمؾ ويعفيو مف الجيد والوقت المطموب... كما يحصؿ 
المستيمؾ مف خلبؿ السوؽ عمى المعمومات عف المنتجات المختمفة وأماكف وجودىا وأسعارىا 

 (22) يفيفي ، مرجع سابق،صحتي يستطيع اتخاذ القرار الشرائي السميـ.
د كبير مف الوظائؼ وىذا راجع إلى التنويع في الميف والتخصصات التي توفير عد

يطمبيا المشوية في عدة مجالات: وكالات الإعلبف، رجاؿ البيع، بحوث ودراسات السوؽ، 
 الاتصاؿ، التصميـ إلى جانب الإنتاج والنقؿ والتوزيع... الخ.

ة لزيادة فعالية الأداء وسيم ومواجية المنافسة أجنبية كانت أـ محمية في الأسواؽ في
 (13، ص 2002،2001)ميمودي أم الخير، الاقتصادي. 

 أنواع التسويق.: 3المطمب 
إف إشباع الحاجات، الرغبات والتوقعات لزبائف السوؽ المستيدفة  التسويق الصنايي: -أ 

ىي غاية كؿ منظمة وىذا اليدؼ ينطبؽ عمى السوؽ الاستيلبكي كما ينطبؽ عمى السوؽ 
مع وجود اختلبؼ، ذلؾ أف السمع والخدمات الصناعية أكثر تعقيدا وأعمى قيمة،  الصناعي

 ساس المنطقي لدوافع الشراء في کلبكما أف ىناؾ بعض الاختلبفات الكبيرة تقؼ خمؼ الأ
وما لـ يتـ فيـ ودراسة ىذه  السوقيف، وكذلؾ يختمؼ الييكؿ الرئيسي لمسوقيف بشكؿ كبير،

لممكف صياغة وتطوير وتنفيذ قرارات تسويقية واقعية في السوؽ الاختلبفات فإنو مف غير ا
  (Arm, and Dayan. 1993) الصناعي. 

فالتسويؽ الصناعي يتألؼ مع جميع الأنشطة المعقدة التي تمارسيا المنظمات  
)الصناعة، التجارية، المؤسسات الربحية وغير الربحية والييئات الحكومية( في تسويؽ 

 كية والصناعية والتي بدورىا تسيؿ عمؿ تمؾ المنظمات.المنتجات الاستيلب
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إشباع  و"النشاط الإنساني المباشر الموجو نح وعميو عرؼ التسويؽ الصناعي عمى أنو:
 ،1999)العبادي، وسويدان، حاجات ورغبات المنظمات، مف خلبؿ العممية التبادلية.

 .(10ص
اضر أىمية متزايدة، حيث يحتاج يحتؿ تسويؽ الخدمات في الوقت الح  ب تسويق الخدمات:

إلى مجيودات تسويقية متكاممة، ترتكز عمى متطمبات ورغبات العملبء طالبي الخدمة في 
الأسواؽ المختمفة. ومف ىذه الخدمات نجد الخدمات الصحية، الخدمات المصرفية، الخدمات 

 ؿ التالية:السياحية، ويستمد تسويؽ الخدمات أىمية مف تزايد الطمب عميو نتيجة العوام
ارتفاع الدخؿ الفردي الكبير مف أفراد المجتمع وما ترتب عميو مف تزايد درجات الرفاىية  -

أنواع معينة مف الخدمات المتميزة مثؿ خدمات التنظيؼ الآلي  استخداـليذه الفئات زمف تـ 
 لمملببس.

ت إلى البحث عف تزايد التعقيد والتنوع في قطاع الخدمات المقدمة، دفع الكثير مف المنشآ -
 شركة متخصصة توظيؼ أخصائييف لأداء تمؾ الخدمات.

ظيور منتجات ارتبطت بيا خدمات كثيرة تيسر مف الأداء الوظيفي ليا مثؿ خدمات  -
 ( Beatrice B. rechignac, 2003, p71)الكمبيوتر ووسائؿ الاتصاؿ.

موقؼ ما  ورأي أ وية أقض والتسويؽ لفكرة أ ويقصد بتسويؽ الأفكار ى تسويق الأفكار: -ج
تبني لمقضية مف قبؿ الجية المستيدفة  وقبوؿ لمفكرة أ وبيدؼ الحصوؿ عمى تأييد لمموقؼ أ

 بيذا التسويؽ ويتمثؿ تسويؽ الأفكار التسويؽ السياسي والتسويؽ الثقافي.
ويتمثؿ أيضا في: "تعديؿ المفاىيـ الخاطئة ونشر قيـ جديدة تتناسب مع أىداؼ المجتمع  -
 (543، ص1998) النجار، لمنظمة" ا وأ

 التسويق في مؤسسة خدماتية:: 4المطمب 
تسويؽ الخدمات تعنى بدرجة عالية مف الاىتماـ قادة أف  ومشكلبتأصبحت قضايا 

قطاع الخدمات تزايد دوره بشكؿ ممحوظ وأصبح يمثؿ جزءا كبيرا مف الاقتصاد الكمي في أي 
ي بداية السبعينيات، وىذا راجع إلى خاصية مجتمع بحيث لـ يظير تسويؽ الخدمات إلا ف

ف المشيوريف في اللبممموسية لمخدمة التي جعمتيا مختمفة عف السمع المادية، معظـ المؤلفي
مجاؿ التسويؽ الخدماتي في وقتنا الحالي، بدأوا بالكتابة والنشر منذ منتصؼ السبعينات 
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ىذا منذ عاـ فحسب "براوف فيسؾ" و"بيتنور"، تحوؿ تسويؽ الخدمات إلى نظاـ حقيقي و 
1986. 

فالمسار التسويقي يمکف تعديمو وتكييفو مع الخدمات بشرط احتراـ شروط أساسيو 
 وىي:عممية 

 تجسيد الخدمة. -
 . الاستقباؿتدريب مقدمي الخدمة لتحسيف جودة  -
 ,Pervrine , 2001) تسييؿ مشاركة الزبوف في عممية إنتاج واستيلبؾ الخدمة . -

p.41) 
 المبحث الثاني : ماىية تسويق الخدمات في المؤسسة

لـ يأتي إلا إف تطبيؽ المفيوـ التسويقي في المؤسسات الخدمية بشكؿ ممموس وحقيقي 
في فترات متأخرة قياسا بما حدث في باقي المؤسسات الإنتاجية والتجارية، فالتطور السريع 
الذي حدث في المجتمعات وزيادة التعقيدات فييا، أدى إلى زيادة الحاجة إلى الخدمات وذلؾ 

ر عمييا نتيجة لزيادة الوعي لدى الأفراد وزيادة الدخوؿ واتساع الرقعة الجغرافية التي ينتش
ىؤلاء الأفراد، مما دفع المؤسسات الخدماتية إلى دراسة حاجات ورغبات الأفراد ومحاولة 
 تمبيتيا لكي تتمكف مف الصمود في وجو المنافسة مما دفعيا لتبني المفيوـ التسويقي الحديث.

  : تعريف تسويق الخدمات:1المطمب
مفيوـ الخدمة بنوع مف الإيجاز قبؿ التطرؽ لمفيوـ تسويؽ الخدمات عمينا أولا التطرؽ ل

  :كالآتي ووى
عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ الخدمة بأنيا " منتجات غير   تعريف الخدمة أولا:

خزنيا، وىي تقريبا تفنى و ممموسة، يتـ تبادليا مباشرة مف المنتج إلى المستيمؾ، ولا يتـ نقميا أ
ا لأنيا تظير لموجود بنفس الوقت معرفتي وبسرعة، الخدمات يصعب في الغالب تحديدىا أ

الذي يتـ شراؤىا واستيلبكيا فيو فيي تتكوف مف عناصر غير ممموسة متلبزمة )يعتذر 
سويدان،  (.فصميا عف مقدميا(، وغالبا تتضمف مشاركة الزبوف بطريقة ىامة

 .)266ص ،2003وحداد،
 
 



 مدخل إلى تسويق الخدمات                           الفصل الثالث:    
 

42 
 

 ثانيا: تعريف تسويق الخدمات:
جميع النشاطات التي تمبي حاجات الأسواؽ بدوف يعرؼ تسويؽ الخدمات بأنو: "يمثؿ  -

 عرض تجاري يتحمؿ منتجات مادية."
يفيـ مف ىذا التعريؼ بأف تسويؽ الخدمات يشمؿ جميع الأنشطة التي مف خلبليا تمبي  -

حاجات الأسواؽ، وىذا بدوف عرض منتجات مادية ممموسة، أي أنو يشمؿ المنتجات الغير 
 ممموسة.

 ذكر مجموعة مف المحددات المتعمقة بتسويؽ الخدمات:وعميو يمكننا أف ت -
تحسيف مكونات المحيط المتعمقة بالخدمة مف حيث الديكور، الخدمات الممحقة، خدمات ما 

 بعد البيع، استقباؿ الزبائف... إلخ.
  أكبر عدد ممكف مف قنوات التوزيعاستعماؿ. 
 المعمومات تصالاتتطوير الا. 
 تطبيؽ إستراتيجية الوفاء ائف معترقية فكرة تثقيؼ الزب. 
 مع الزبائف. السماح بمتابعة العلبقات التجارية 
تسويؽ الخدمات ىر واحد مف بيف الاتجاىات الميمة الحديثة التي عرفت توسعا كبيرا في  -

السنوات الأخيرة، حيث يرجع ذلؾ للؤىمية المتزايدة التي عرفيا قطاع الخدمات، إذ عرؼ 
 تصالاتتطورة نتيجة لتطور التكنولوجيا في كؿ المجالات الاتوسعا كبيرا في الدوؿ الم

 (50ص ، 2012-2011)يتيق يائشة ،والمعمومات.....
ويمكننا القوؿ أف تسويؽ الخدمات لقي اىتماما خاص في مبادئو، كما أنو لا يختمؼ 
 كثيرا عف تسويؽ المنتجات ذات الاستيلبؾ الكبير، وىذا راجع إلى التقارب في الأفكار في

تحقيؽ رغبة وحاجة المستيمؾ  وكؿ مف المنتوج والخدمة معا، فالمنتوج لديو ىدؼ معيف وى
والخدمة كذلؾ، كما أف الخدمة قد تتضمف بذاتيا منتوجات مثؿ المطاعـ التي تبيع خدمة في 
نفس الوقت الأكؿ، كما أف الزبوف في تسويؽ الخدمات يمكنو الاتصاؿ مباشرة مع الموظفيف 

) النجار، .تي تدعـ الجزء المنظور مف الخدمةفيناؾ جياز التنظيـ والإنتاج ال أما في الخمؼ
 (542، ص 1998
حيث   إف تسويؽ الخدمات جاء متأخرا عف تسويؽ السمع - KOTLER -حسب 

يعود الاىتماـ الضعيؼ لمؤسسات الخدمات بالتسويؽ كوف أغمبيا صغيرة وأحيانا فردية 
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والمحاميف ليس ليـ الحؽ في  كالأطباءلبعض الآخر تكويف في التسيير، وا  وليس ليـ
 كالمدارستطبيؽ التسويؽ بسبب قوانيف الإشيار، والبعض الآخر يعاني مف زيادة الطمب 

 (KOTLER 2000 P 07). والمستشفيات
 : خصائص تسويق الخدمات:2المطمب 

ؼ ىناؾ عدة خصائص لمتسويؽ الخدمي تميزه عف التسويؽ السمعي وىذا راجع لاختلب
 الخصائص المميزة لكؿ خدمة ومف ىذه الخصائص:

إنتاجية الخدمة: وىي علبقة الزبوف بالمؤسسة، وعلبقة العملبء فيما بينيـ، كما أنيا  -1
 تجمع بيف العناصر المادية والبشرية؛

 صعوبة تطبيؽ الأفكار الجديدة في ميداف الخدمات: -2
الخدمات لأف ذلؾ يتطمب تكاليؼ  في الواقع يصعب تطبيؽ الأفكار الجديدة في ميداف

كبيرة، بالإضافة إلى ضرورة تغيير سموؾ وذىنيات المستخدميف الذيف ليـ علبقة مباشرة مع 
 العملبء لكي يبقى الإبداع وسيمة لمواجية المنافسيف:

الزبائف: لممستخدميف دور کبير في استقباؿ الزبائف مف  استقباؿأىمية المستخدميف في  -3
وعية الخدمة المقدمة لمعملبء، وىذا يعتمد عمى التسويؽ الداخمي والذي ييـ خلبؿ جودة ون

رضاء العميؿ؛  بتكويف عماؿ المؤسسة وجعميـ يحسوف بأىمية وا 
: ويتعمؽ بصعوبة للبلتزاـ بالوعود عند عدـ إمكانيتو ضماف نوعية الاتصاؿصعوبة  -4

 الخدمة في أي لحظة؛
لممؤسسة الخدمية التمييز عف طريؽ سرعة الأداء  التمييز مف خدمات المنافسيف: يمکف -5
اختيار العلبمة التي تعطي صورة معينة في تطور العملبء، لكف غالبا ما يصعب عمى  وأ

)زاىر المؤسسة التمييز بيف خدماتيا وخدمات المنافسيف مما يجعميا عرضة لمشكؿ التقميد.
 (77، ص  2011يبد الرحيم، 

  ات: أبعاد تسويق الخدم3المطمب 
بيف مقدـ الخدمة والزبوف والذي  اجتماعيباعتبار أف الخدمات ىي عبارة عف تفاعؿ 

عمى  الاعتمادييدؼ إلى تحقيؽ الكفاءة لكمييما، فإف ىذا يشترط في تسويؽ الخدمات 
ما يطمؽ عميو مثمت و التسويؽ التفاعمي والتسويؽ الداخمي إلى جانب التسويؽ الخارجي، وى

 (53- 52، ص ص 2006ياوي، )المحتسويؽ الخدمة . 
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 النظام الداخمي لممؤسسة

 

فبالتطرؽ إلى أبعاد التسويؽ في الخدمات والتي تميز التسويؽ الخدمي عف التسويؽ 
السمعي، تجد أف ىناؾ ثلبثة أبعاد رئيسية لمتسويؽ في الخدمات كما يظير في الشكؿ 

 التالي:
 (: أبعاد التسويق الخدمي.1الشكل رقم )

 
  

        تسويؽ داخمي                                                     تسويؽ خارجي  
 

 الدعـ المادي الاتصاؿالعميؿ الخارجي                    تسويؽ تفاعمي         أفراد    
    الداخمي( )العميؿ     الخدمة تقديـ فيمساىـ        

 الكممة المنطوقة
 

 رضاء الأفراد.           رضاء ووفاء العملبء                     -
 .الاتصاؿالعملبء                                               -

المصدر بميالي يبد النبي، دور التسويق في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن، مذكرة نيل شيادة 
ويموم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة،  الاقتصاديةالماجستير، تخصص تسويق، قسم يموم التسيير، كمية العموم 

 .(04،ص2008-2009)
  نقوـ بتوضيح ىذه العناصر كما يمي:

ويمثمو النظاـ الداخمي لممؤسسة كونو الجزء الخاص بالتسيير فييا  التسويق الداخمي: -1
حيث تقوـ المؤسسة بالاىتماـ بالقائميف بتقديـ الخدمة وتوفير الدعـ المادي والبشري 

ضافة إلى التكويف المستمر لأفراد الاتصاؿ بالمؤسسة وتحسيف العلبقات فييا بيف بالإ
عميؿ لعامؿ آخر بيا والذي يسمى بالعميؿ  وحيث أف كؿ عامؿ بالمؤسسة ى العامميف،
 (04ص  )بمبالي، مرجع سابق،الداخمي. 

برز عامؿ كافة الأنشطة التسويقية مف منتج، سعر، توزيع، وأ ووى التسويق الخارجي : -2 
لمقياـ بيذا إذ أنيـ يقوموف بتصميـ وتسييؿ عممية الخدمات بالشكؿ الذي يطمح الزبوف فيو 
مف مستوى جودة الخدمة المقدمة ،فالوعود المقدمة عف الخدمة لمزبائف تعد عف طريؽ 

الأسس في علبقة الزبوف مع المنظمة الخدمية، لذا يجب أف تكوف  وتشكؿالخارجي  الاتصاؿ
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ادقة وحقيقية وأف يتـ الوفاء بيا بالشكؿ الذي يعزز ثقة الزبوف بمقدـ الخدمة، لأف الوعود ص
ص  ،2010-2009)رقاد ىجيرة، العلبقة الجيدة تستند إلي المصداقية في الوفاء بالوعود.

86)  
يصؼ ميارات العامؿ في خدمة الزبوف، والمساىمات  التسويق التفايمي ) المزدوج(: -3

بيا قسـ التسويؽ، بحيث يجعؿ كؿ فرد في المؤسسة يمارس التسويؽ،  التي يمكف أف يقوـ
فالزبوف يقيـ الخدمة ليس فقط مف جوانبيا الفنية، ولكف أيضا مف خلبؿ نوعيتيا الوظيفية عف 

 (.68، ص 2010وردينة يثمان،  )الصميديي، العلبقات الشخصية المتبادلة.
والزبوف، أي أنو عبارة عف العلبقات ويشير إلى العلبقة التفاعمية بيف مقدـ الخدمة 

الشخصية المتبادلة التي تتطور بيف الطرفيف لبموغ الأىداؼ المنشودة وتحقيؽ المصالح 
المشتركة، فالتسويؽ التفاعمي إذف يبيف ميارة الموظفيف في خدمة الزبائف لأف الزبوف لا 

العممية الجراحية  يحكـ عمى جودة الخدمة مف خلبؿ الجودة التقنية فقط )مثلب أف تكوف
 وناجحة( لكف مف خلبؿ الخدمة الوظيفية كذلؾ )ىؿ أف الجراح يبيف اىتمامو بالزبوف وذ

 ثقة؟(.
كما أف ىذه التفاعلبت لا تعتمد فقط عمى المقابمة الشخصية، لكف قد تكوف مف خلبؿ 

   نترنت....ما أتاحتو التكنولوجيا الحديثة مف وسائط كالياتؼ، البريد الإلكتروني، مواقع الا
 (87)رقاد ىجيرة، مرجع سابق، ص 

 : المزيج التسويقي لمخدمات.4المطمب 
مجموعة مف الأنشطة التسويقية المتكاممة والمترابطة والتي تعتمد  والمزيج التسويقي ى

في مجاؿ الخدمات تـ إضافة و بعضيا عمى البعض لغرض أداء وظيفة تسويقية مخطط ليا 
لتسويقي التقميدي وىي: الجميور، البيئة المادية والعمميات ثلبثة عناصر إلى المزيج ا

)الإجراءات(، حتى يعالج الاختلبفات الموجودة بيف السمعة والخدمة، وبالتالي أصبح المزيج 
 التسويقي لمخدمات مكونا مف سبعة عناصر يمكف شرح ىذه الأخيرة كما يمي:

مى المنظمة أف تراعي المستوى عند تصميـ المنتجات الخدمية يجب ع المنتج الخدمي:-1
المرغوب مف الجودة مف طرؼ الزبائف ونوع المزيج الخدمي الذي سوؼ يقدـ ليـ، بالإضافة 
إلى ذلؾ يجب عمى المنظمة أف تحدد خدماتيا حسب ما يتفؽ مع قدراتيا المالية، المادية 

 (.129، ص 2016قندوز، و ) بودية، والبشرية عمى المدى القصير والمدى الطويؿ 
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يمثؿ المقابؿ  ويحظى سعر بأىمية بالنسبة لمسمع وكذلؾ الخدمات في(: priceالسعر )-2
النقدي الذي تقوـ عميو عممية التبادؿ بيف المنتج/المورد، والعميؿ والذي يمثؿ في الواقع 
جوىر عممية التسويؽ. ويستمد السعر أىمية مف أمو عنصر المزيج التسويقي الوحيد 

ر مف الإيرادات وعمى ذلؾ تؤثر استراتيجيات التسعير عمى مقدار المسؤوؿ بشكؿ مباش
الدخؿ الذي تحققو المنظمة فالسعر يجب أف يغطي تكاليؼ تقديـ الخدمة بالإضافة إلى 
تحقيؽ ربح، ويجب أف تكوف استراتيجية التسعير التي تتبعيا المنظمة ديناميكية بمعنى أف 

مكاف تقديـ الخدمة و ة مف العوامؿ مثؿ: الزمف مستويات السعر يجب أف تتغير تبعا لمجموع
 (.199، ص2017) ينبو، وآخرون، ونوع العميؿ....الخ. 

تواجد العميؿ في المكاف الذي تنتج فيو الخدمة ليس إن  (:placeالتوزيع )المكان  -3
التيديدات الناتجة و يأخذ بعيف الاعتبار الفرص التسويقية و دائما ضروريا عند تقديـ الخدمة، 

عف تحميؿ البيئة التسويقية لممؤسسة الخدمية، فمقدـ الخدمة يختار مكانة سوقية لمخدمة 
بصورة واضحة قبؿ تقديميا لمعميؿ، إذ يظير وظيفة التوزيع كطريقة لحؿ مشكمة عدـ التوازف 

 الطمب بالنظر لما تتصؼ بو الخدمات مف خصائص...و بيف العرض 
الخدمات مف المكاف الذي تنتج فيو  وصاؿ السمع أيمكننا تعريؼ التوزيع بأنو: "عممية إي

، ص 1996) طمعت، الوقت المناسبيف" و الخدمة إلى العميؿ المرتقب في المكاف  والسمعة أ
42.) 
يعتبر النشاط الترويجي عنصر لا يقؿ أىمية عف باقي  (:promotionالترويج: ) -4

لخدمية الاستغناء عنو في ظؿ العناصر الاخرة لممزيج التسويقي، حيث لا يمكف لممؤسسة ا
رغبات الزبائف، مما يتطمب ضرورة الاتصاؿ و التغير المستمر في حاجات و المنافسة الشديدة 

بالسوؽ المستيدؼ لمتعريؼ، الإقناع، ...الخ، مف خلبؿ مختمؼ صور الاتصاؿ بالزبائف 
 المحتمميف. والحالييف أ

والمتفاعؿ مع غيره مف عناصر المزيج  : "ذلؾ العنصر المتعدد الأشكاؿيعرف الترويج بأنوو 
 والتسويقي، واليادؼ إلى عممية الاتصاؿ الناجمة بيف ما تقدمو المنظمات مف خدمات أ

) يبيدات، توقعاتيـ" و أفكار تعمؿ عمى إشباع حاجات ورغبات الزبائف وفؽ إمكاناتيـ 
 (338، ص 1999
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عمى زيادة المادية الظاىرية  يحتاج ترويج الخدمات في الغالب إلى التركيز بصفة خاصة -
لمخدمة والمزيج التسويقي المتصؿ بالخدمات أوسع منو بالنسبة لمسمع، لأف موظفي إنتاج 

أدريان بالمر، ).الخدمات يمكف أف يصبحوا ىـ أنفسيـ عنصرا ىاما في مزيج الترويج
 (92، ص 2009

 وى :الخدمي عمى أنيـ المزيج التسويقييمكف تعريؼ الأفراد في  (: Peopleالأفراد )  -5 
الأفراد المشاركيف في تقديـ الخدمة لمزبوف، وىؤلاء ليـ تأثير بالغ عمى مدى تقبؿ الزبائف 

 (374، ص  1996) فريد الصحن، لمخدمة 
بغض النظر عف التقدـ التكنولوجي فمازالت العديد مف الخدمات تحتاج في تقديميا إلى  -

دـ الخدمة والعميؿ، وىؤلاء الأفراد الذيف يتعامؿ معيـ العنصر البشري والتفاعؿ بيف الفرد مق
العميؿ لو دور كبير جدا في تعزيز القدرة التنافسية لممنظمات فمف الملبحظ أنو كثيرا ما 

يجدىا العميؿ في  التييفضؿ الأفراد التعامؿ مع منظمة دوف أخرى لا لمشي إلا لمراحة 
قارنة بالمنظمات الأخرى التي قد تكوف التعامؿ التعامؿ مع الأفراد العامميف بيذه المنظمة م

 معيا.
ىذا لأمر يؤكد مدى تأثير الموارد البشرية عمى القدرة التنافسية لممنظمات وخاصة 

 ،)ينبوالخدمية نظرا لأنيا كثيرا ما تتطمب وجود تفاعؿ بيف العملبء وموظفي المنظمة ... 
 ( 201وآخرون، مرجع سابق، ص

إذا كانت نوعية الخدمة تتطمب أف  (:  Physical environmentالبيئة المادية: ) -6
يدخؿ العميؿ إلى موقع تقدـ/انتاج فإف ىذا يتطمب مف المنظمة المقدمة لمخدمة أف ييتـ 
بتصميـ البيئة المادية التي تقدـ فييا الخدمة كشكؿ المباني والأثاث الداخمي والمعدات 

رىا مف العناصر المادية المرتبطة بتقديـ الحدمة المستخدمة لتسييؿ عممية تتديـ الخدمة وغي
 وخاصة تمؾ المف تكوف ظاىرة لمعيؿ

البيئة المادية ليا تأثير لا يستياف بو عمى رضا العميؿ عف الخدمة المقدمة وعمى الصورة  -
الذىنية التي يكونيا عف المنظمة المقدمة كما أف ليا تأثير أيضا عمى الإنتاجية المنظمة في 

 (201ينبو، ويمي، مرجع سابق، ص(.لخدمةتقديـ ا
يعرفيا زاىر عبد الرحيـ عاطؼ عمى أنيا تتمثؿ في كافة الأشياء والعلبمات الممموسة  -

تعميؽ شعوره المادي بيا كأجيزة الحاسبات الآلية،  والمستخدمة في تقديـ الخدمة لمعميؿ، أ
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يربائية، الأنترنت .. إلخ أجيزة التكييؼ، آلات التصوير المستندات، مولدات الطاقة الك
 (49ص ،2011ياطف، )

. فقد عرؼ البيئة المادية العنصر الوحيد الممموس ويستطع الزبائف مشاىدتو  Sinon -أما
 وتكويف صورة ذىنية عنو، وىذه الصورة تمعب دورا كبيرا في تقييـ جودة الخدمة.

(Sinon Brandon,2006, 812) 
الرئيسي لتوصيؿ الخدمة إلى الزبوف بحيث أنيا تمثؿ  تعتبر العمميات العنصر _العمميات:7

في جميع السياسات والإجراءات والأنشطة التي تمر بترتيب معيف مف أجؿ أداء وتقديـ 
الخدمة لممستفيد، إف الكيفية التي يتـ مف خلبليا تقديـ الخدمة إلى الزبوف تعد عاطلب آخر 

 _bitner_و_zeithmalمف  تعرؼ كؿ الاتجاهيستعممو في الحكـ عمى جودتيا، وفي ىذا 
الإجراءات الفعمية والتقنية وكؿ الأنشطة التي تقدـ بيا الخدمة )نظاـ “العمميات عمى أنيا: 

  (132قندوز، مرجع سابق صو ) بودية، العمميات وتقديـ الخدمات(..
إلى أف شركة الخدمات لا توجد ليا منتجات بؿ فقط عمميات -أشار جرونروس-

 (94مر، مرجع سابق: ص)بالتفاعمية..
وتشير إلى كيفية تأدية الخدمة،  فميذه الكيفية نفس أىمية الخدمة ذاتيا بمعنى أنو في حالة -

نما أيضا كيؼ تقدمو، فإذا لـ تراعي المنظمة المقدمة  الخدمات ليس الميـ فقط ماذا تقدـ وا 
ء في تقديميا لمخدمة الخدمة لمتصميـ الجيد لعممية تقديـ الخدمة فآف ذلؾ قد يترتب عميو بط

 عدـ فاعمية تقديميا وىذا يعني أف تجربة العميؿ مع الخدمة ستكوف محبطة. والمطموبة ا
 (.201 200) ينبو، وآخرون، مرجع سابق، ص

 : اساليب تسويق الخدمات في المؤسسة.4المطمب
 ىناؾ طرؽ لمتسويؽ الخدماتي ونذكر منيا:

تسويؽ الخدمات ايف كانت عف طريؽ تقديـ  يمكف الخدمات المجانية:و تقديم العروض  -
بعض العروض والخدمات المجانية فعلب سبيؿ المثاؿ يمكف تقديـ خصـ لمعملبء بالاستفادة  
مف خدمة معينة مما ىوا مقدـ مف قبؿ المؤسسة ويمكف كذلؾ تقديـ خدمات اخرى مجانية با 

لمجاؿ تمبي يمكف بجانب الاضافة الى الخدمة الرئيسية التي يأتي العميؿ لطمبيا غفي ا
 قياس ضغط الدـ.... الخ والخدمة الرئيسية تقديـ خدمة قياس الوزف والطوؿ أ
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 ويمكف التسويؽ لميع الخدمات عف طريؽ الانترنت وى إنشاء حملات تسويق الكترونية:-
الذي يعرؼ بالتسويؽ الالكتروني والذي يعرؼ احد افضؿ الطرؽ واف لـ يكف افضلبىا عمى 

فكما  نعرؼ اف مستخدمي مواقع الانترنت يتزايد يوـ بعد يوـ  وخاصة مستخدمي الاطلبؽ 
مثؿ فيسبوؾ تويتر انستقراـ وذلؾ بالطبع بعد انشاء صفحة خاصة  جتماعيالتواصؿ الا

بالمؤسسة التي تقدـ الخدمة  اما عف مواقع الأنترنت الاخرى فالإعلبنات تتـ فييا بعد 
شيير والذي يسمح باختيار المكاف الذي يضر فيو مكاف دووردز ال الاشتراؾ في جوجؿ او

تطبيقات اليواتؼ المحمولة  والمواقع الالكترونية ا والاعلبف سواء فيديوىات اليوتيوب ا
 المتنوعة.

بالرغـ مف قدـ الحملبت الإعلبنية التقميدية ، إلا أنو لا يمكف إىماليا  التسويق التقميدي:- 
ور معيف بعيدا عف المواقع الإلكترونية والسوشياؿ ميديا، عمى الإطلبؽ ،فيي تستيدؼ جمي

لذلؾ يتوجب عمى المؤسسات التي تسعى لتسويؽ الخدمات التي تقدميا ألا تيمؿ ىذا الجانب 
   )https://www.read.Opensooq.com  ،2020حناف عطيو،(قدر المستطاع.

 اعلبنات وىما نوعيف الإعلبنات مف يوجد حيث التسويؽ في ميزانية أكبر تعتبر والإعلبنات : الإيلانات-
 عمى ويعمموف الشركة لدى يعمموف مصمموف بيا ويقوـ ليا المتاحة المصادر في الشركة بيا تقوـ داخمية
 الشركة فييا وـتق التي الإعلبنات تمؾ وىي خارجية إعلبنات وىناؾ لممنتجات، اللبزمة التصاميـ تصميـ
 إعلبف عمؿ مقابؿ محدد مالي مبمغ عمى وللبتفاؽ للئعلبنات شركات بأحد بالاستعانة المنتج صاحبة
 مع يوـ كؿ تتطور الإعلبنات وسائؿ مف الكثير ىناؾ أف بالذكر الجدير ومف .. الخدمة وأ لممنتج

 حياتنا تطورات
 وسويؽ ليا العلبقات العامة التابعة لممؤسسة أمف ضمف أساليب البيع لممنتجات والتالعلاقات العامة: 

الشركة وىي عبارة عف مجموعة مف الأشخاص تقوـ بإيصاؿ اليدؼ العاـ لمشركة والرؤية العامة 
لممؤسسات عف طريؽ الكثير مف طرؽ التواصؿ وقنوات الحوار، فيناؾ مؤسسات تقوـ بإرساؿ خطابات 

كما أنيـ يقوموف بإرساؿ آخر إخبار الشركة  كة ومؤسساتيا،إلى الجيات المعنية والأفراد الميتميف بالشر 
 وتطوراتيا.

ومف الجدير بالذكر أف أقسـ المبيعات في الشركة يعتبر أخذ طرؽ التسويؽ وذلؾ حينما يتميز ىذا  -
في إيصاؿ المنتج والتعامؿ  واحترافيالقسـ المرونة وحسف التواصؿ مع العملبء والتعامؿ بأسموب مبدع 

إف الكثير مف مندوبي المبيعات يقوموف بتوصيؿ ىذا إلى العميؿ في مكانو والتعامؿ معو وجيا  معو، كما
لوجو وليس مف خلبؿ الإعلبنات والتعامؿ عمى الأرض في المبيعات يعتبر مف الأشياء الضرورية 

 m.cohttps://www.edarabia (2020)شيماء،.واليامة.

https://www.read.opensooq.com/
https://www.edarabia.com/
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 خلاصة الفصل الثالث:
والأبعاد التي وصؿ إلييا  الاتجاىات وى مف ىذا الفصؿ، استخلبصوإف أىـ ما يمكف 

التسويؽ الحديث، مف حيث المفاىيـ، وكذا مف حيث المجالات والمياديف التي عرفيا، والتي 
توفير ،يساعد عمى إتاحة و  والاستمرار وزادت مف أىمية داخؿ كؿ منظمة تسعى لمبقاء والنم

 السمع والخدمات المختمفة عمى اختلبؼ المؤسسات التي تقدميا.
وبشكؿ خاص يمكف الإشارة إلى قطاع الخدمات الذي عرؼ قفزة نوعية في التطور، 

ى وكذا عمى المستو  أدت إلييا الأىمية الكبرى التي احتواىا لدى العديد مف الدوؿ،
 الإقتصادي المحمي وكذا الدولي.

وفمسفات جديدة ، تتلبءـ مع التطورات الجديدة والحديثة التي حيث ظيرت مفاىيـ 
عرفيا ىذا النشاط ومع الأىداؼ التي يسعى إلى تحقيقيا في المؤسسة الخدمية بوجو خاص 

لى   بوجو عاـ. الاقتصادوا 
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 تمييد: 
خاصة حوؿ العلبقات و عامة  بعد الدراسة النظرية التي تمت مف خلبؿ وضع مفاىيـ

القائـ بيا حوؿ تسويؽ الخدمات، سنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى عرض نتائج الدراسة و العامة 
الميدانية حيث سيتـ عرض نتائج استمارة الاستبياف الموزعة عمى عينة مف موظفي الوكالة 

يب عمى الجزائر بولاية برج بوعريريج، لمتوصؿ إلى استنتاجات تج تصالاتالتجارية لا
الإشكالية الرئيسية لمبحث وكذا التساؤلات الفرعية، وىذا مف أجؿ البموغ إلى أىداؼ الدراسة 

 المسطرة.
الجزائر عامة، ثـ الوكالة التجارية  اتصالاتوسنقوـ أيضا بتقديـ عاـ عف مؤسسة 

الجزائر لولاية برج بوعريريج خاصة، ثـ سنخمص إلى نتائج عامة حوؿ الدراسة  تصالاتلا
 كؿ.ك
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 الجزائر. اتصالاتالمبحث الأول: لمحة تاريخية حول مؤسسة 
 الجزائر. اتصالات: تقديم يام لمؤسسة 1المطمب 

 الجزائر. اتصالاتأولا: تعريف مؤسسة 
، تنشط SPAالجزائر ىي مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسيـ برأس ماؿ  اتصالات

للبسمكية بالجزائر، تأسست بموجب القانوف او السمكية  تصالاتخدمات الاو في سوؽ الشبكة 
الذي و المواصلبت و ، المتعمؽ بإصلبح قطاع البريد 35/38/0333المؤرخ في  30-0333

 اتصالات، إذ أعيد بعثيا تحت تسمية "تصالاتفرؽ تماما بيف قطاع البريد عف قطاع الا
ضلب عف قرار المجمس المواصلبت"، فو الجزائر"، بعد أف كانت إدارة تجارية تسمى بػ "البريد 

، الذي نص عمى إنشاء 0330مارس  30( بتاريخ CNPEالوطني لمساىمات الدولة )
الجزائر"، وفؽ ىذا المرسوـ الذي حدد  اتصالاتمؤسسة عمومية اقتصادية أطمؽ عمييا اسـ "

نظاـ مؤسسة عمومية اقتصادية ذات صيغة قانونية لمؤسسة ذات أسيـ برأسماؿ مقدر بػ 
سيـ، ثـ رفع رأسماليا فيما بعد سنة  03333ينار جزائري بعدد أسيـ بمغ مميوف د 033

سيـ، تغطي كامؿ  0303330333مميار دينار جزائري بعدد أسيـ بمغ  53إلى  0335
الديار  35مقرىا بالجزائر العاصمة بالطريؽ الوطني رقـ و مديرياتيا و التراب الوطني بفروعيا 

 تسعيف سنة.و ا محدد بتسع عمر المؤسسة قانونو الخمس المحمدية 
ذلؾ باعتمادىا عمى ثلبث و  0330جانفي  30بدأت رسميا في نشاطيا ابتداءا مف 

 الاتصاؿ: المردودية، الفعالية، جودة الخدمة.و أىداؼ في التكنولوجيا الإعلبـ 
 الجزائر عمى الفروع المتمثمة في: اتصالاتتحتوي مؤسسة  ثانيا: فروييا:

الياتؼ الثابت مختصا في و جواب"  Djawap" للؤنترنتزائر الج اتصالات وفرع ىاـ ى -
 خدمة الياتؼ الثابت.و تكنولوجيا الانترنت 

الجزائر لمياتؼ النقاؿ "موبيميس" مختص في الياتؼ الخموي حيث تعتبر  اتصالات فرع -
كذا عدد زبائنيا و  % 98موبيميس أىـ متعاممي النقاؿ في الجزائر حيث بمغت تغطيتيا 

 ملبييف مشترؾ. 03الذي تعدى 

 الأقمار الصناعية.و الجزائر الفضائية المختصة في تكنولوجيا السائؿ  اتصالاتفرع  -
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 الجزائر. اتصالاتثالثا: ميام مؤسسة 

كذا و الرسائؿ المكتوبة و الصورة و التي تمكف مف نقؿ الصوت  تصالاتتسويؽ خدمات الا -
 الإعلبـ السمعي البصري.و البيانات الرقمية، و الصوتية 

 .تصالاتالخاصة للبو استغلبؿ الشبكات العمومية و تطوير، و تعمؿ عمى تنمية  -

المحمية مع كؿ متعاممي شبكة  تصالاتاستغلبؿ الاو تنمية و تعمؿ عمى وضع  -
 .1تصالاتالا

 الجزائر. تصالاترابعا: الييكل التنظيمي لممديرية العامة لا 

مديريات إقميمية،  38وصمة الجزائر تسيرىا مديرية عامة مقرىا الجزائر العا اتصالات -
الجزائر في  اتصالاتتحتوي ىذه المديريات الإقميمية عمى مديريات ولائية أيف تتواجد و 

مديرية  53ولاية بمديريات ولائية إضافة إلى مديريتيف إضافيتيف لمعاصمة بمجموعة  48
 ئر:الجزا اتصالاتعبر التراب الوطني، مف جيتيا ىذه المديريات الإقميمية لمؤسسة 

 : يوضح الييكل التنظيمي لاتصالات الجزائر من المديرية العامة إلى المديريات الإقميمية.(2)الشكل رقم 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
   www:Algerietelecom.dzر: موقع المؤسسة عمى شبكة الانترنت: المصد 1

 المديرية العامة لاتصالات الجزائر

الإقميمية لمؤسسة اتصالات الجزائرالمديرية   

سطي قسنطينة ورقمة بشار تيزي وزو
 ؼ

لجزائرا عنابة وىراف  

المسيم برج بوعريريج
 ة

 البويرة

 www:Algerietelecom.dz ع المؤسسة يمى شبكة الانترنت:المصدر: موق
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 الجزائر لولاية برج بويريريج. تصالات: نبذة ين الوكالة التجارية لا 20المطمب 
 أولا: تعريف الوكالة التجارية.

عملبئيا يتمثؿ دورىا الرئيسي في و ميزة بيف الشركة الوكالة التجارية ىي نقطة اتصاؿ 
الجزائرية، اليدؼ مف  تصالاتخدمات شركة الاو تسويؽ جميع منتجات و تمبية طمب العملبء 

أولا قبؿ كؿ شيء إنشاء ىيكؿ فعاؿ يمبي توقعات  وىذه المنظمة الجديدة لوكالة المبيعات ى
مياـ كؿ رئيس مصمحة ضمف ىذا الييكؿ ىي أيضا مسألة التحديد الدقيؽ لو عملبئيا تماما، 

منح المكاف الذي يستحقو في المكتب الأمامي، ىذه المنظمة مصحوبة بطريقة جديدة و 
لكف أيضا و تصنيؼ الوكالات التي تأخذ في عيف الاعتبار ليس فقط قاعدة العملبء و لتقسيـ 

حديث تصنيؼ بالتالي سيتـ تو التحصيؿ، و معايير أداء الوكالة، معدؿ الدوراف المحقؽ 
Actels  الابتكار كما تتـ و التسويؽ و بشكؿ دوري عمى أساس سنوي بقرار مف مركز التجارة

لولاية برج بوعريريج ضمف الكالة التجارية و مراجعة أقساط المسؤولية المرتبطة )
 .c )"1"التصنيؼ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 المصدر: وثيقة إعلبمية خاصة بالوكالة. 1
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 .Actel1 ثانيا: المخطط التنظيمي لموكالة التجارية بولاية برج بويريريج:

 الجزائر بولاية برج بويريريج. اتصالات: يوضح المخطط التنظيمي لوكالة (03)الشكل رقم 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

                                                           
 المصدر: وثيقة إعلبمية خاصة بالوكالة. 1

 Actelمدير الوكالة التجارية 

 المسؤوؿ 
مراقبة  عف  

الحساب و 
 التسوية

 المسؤوؿ 
نقطة عف  

 الحضور

 مشرؼ
مكتب   

F.O 

 المسؤوؿ 
العمميات  عف

 التجارية

المسؤوؿ عف 
مراقبة 

 الإيصالات

 مركز
 "إدارة

 المخزوف"

 مستشاري
ءالعملب  

 

 التوجيو و الترحيب
 و الاستقباؿ

 مستشاري
 العملبء

 تقنيي التجارة
 "تقني تجاري"

 الدفع
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 تفريغ البيانات وتحميميا. المبحث الثاني:
‌:‌يمثل‌توزيع‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌حسب‌متغير‌الجنس.21جدول‌رقم‌

 النسبة التكرارات الجنس
 % 80 16 ذكر
 % 20 4 أنثى

 %100 20 المجموع
يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف النسبة الأكبر مف المبحوثيف ىي فئة الذكور التعميق: 

عميو فإف معظـ موظفي الوكالة و ، % 03، فيما كانت نسبة الإناث % 83التي قدرت بػ و 
 كور.الجزائر لفرع ولاية برج بوعريريج ىـ مف فئة الذ تصالاتالتجارية لا

 
 السن. :‌يمثل‌توزيع‌العينة‌حسب‌متغير20جدول‌رقم‌

‌النسبة‌التكرارات‌السن

 % 45 9 سنة. 03أقل من 

 % 55 00 سنة. 43سنة إلى  03من 

 % 33 33 سنة. 53سنة إلى  43من 

 % 33 % 33 سنة فما فوق. 53من 

 %033 ‌03المجموع

كانت  % 55ة الأكبر مف المبحوثيف يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف النسب التعميق:
 03فردا، تمييا الفئة العمرية]أقؿ مف  00سنة[ بمجموع  43سنة إلى  03لمفئة العمرية ] مف 

سنة إلى  43أفراد، في حيف جاءت الفئتيف العمريتيف ] مف  9% بمجموع 45سنة[ بنسبة 
 منعدمتاف. أي أنيما %3سنة فما فوؽ [ كأقؿ نسبتيف قدرتا بػ  53] مف وسنة[  53
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الجزائر لولاية برج بوعريريج  تصالاتوعميو فإف معظـ الموظفيف في الوكالة التجارية لا
ىذا يدؿ عمى أف المؤسسة توظؼ فئة الشباب و سنة،  43إلى  03تتراوح أعمارىـ بيف 

 تمنحيـ فرصة تطوير خبراتيـ في الميداف العممي.و 

 

 لمستوى‌التعليمي.:‌يمثل‌توزيع‌العينة‌حسب‌متغير‌ا20جدول‌رقم‌

 النسبة التكرارات المستوى التعميمي
 % 00 00 متوسط
 % 20 4 ثانوي
 % 80 16 جامعي
 % 100 20 المجموع

التي قدرت بػ و يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف النسبة الأكبر مف المبحوثيف  التعميق:
تمثمت  % 03سبة موظفا، في حيف أف ن 06ىـ مف ذوي المستوى الجامعي بمجموع  % 83

، % 3أفراد، بينما المستوى المتوسط نسبتو منعدمة بنسبة  4في المستوى الثانوي بمجموع 
كفاءات عممية و شيادات معتبرة و مستوى عممي جامعي و  عميو فإف أغمبية موظفي الوكالة ذوو 
 خبرة جيدة.و عممية و 
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 :‌يمثل‌توزيع‌العينة‌حسب‌متغير‌المنصب.20جدول‌رقم‌

 النسبة تكراراتال المنصب
 % 20 4 عامؿ شباؾ
 % 40 8 منصب اداري
 % 15 3 تقني سامي

 % 25 5 مناصب أخرى
 % 100 20 المجموع

يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه الذي يمثؿ توزيع المبحوثيف حسب مناصبيـ أف  التعميق:
 % 05ا نسبة تميي % 43بنسبة  مناصب إدارية 8التي شممت و النسبة الأكبر مف المبحوثيف 

مناصب لعماؿ  4التي تمثمت في  % 03مناصب أخرى، ثـ تأتي نسبة  5التي شممت 
 مناصب تقني سامي. 0التي شممت  % 05ىي و الشباؾ، تمييا أقؿ نسبة 

الصدفة حيث أننا قمنا بإعطاء و ىذا راجع إلى التوزيع العشوائي لمفردات العينة، و 
ىذا لأف و لذيف يعمموف في الوكالة بشكؿ عشوائي، استمارة الاستبياف إلكترونيا للؤفراد ا

مف خلبؿ ما سبؽ و دراستنا شممت جميع موظفي الوكالة التجارية بولاية برج بوعريريج، 
التعامؿ مع الزبائف أكثر مف و الإدارية و يمكننا القوؿ بأف الوكالة تختص بالأعماؿ التجارية 

 الأعماؿ التقنية.
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 ؟خاص‌بالعلاقات‌العامة‌هل‌لديكم‌قسم‌:20الجدول‌رقم‌

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 65 13 نعـ
 % 35 7 لا

 %100 20 المجموع
كاف يوجد قسـ  فما إ حوؿيتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه الذي يمثؿ الإجابة  التعميق:

التي و أف النسبة الأكبر  خاص بالعلبقات العامة في المؤسسة محؿ الدراسة أـ "لا"، حيث
ممف كانت إجابتيـ  % 05مف المبحوثيف كانت إجابتيـ بػ "نعـ"، تمييا نسبة  % 65بػ قدرت 
عميو فإف معظـ الموظفيف يقروف بوجود قسـ خاص بالعلبقات العامة في حيف أف و بػ "لا"، 

ىذا ما جعمنا نلبحظ أنيـ لـ يتمكنوا مف فيـ و الذيف نفوا وجوده قدموا لنا تسميات أخرى لو، 
 ربما مغاير لما يتـ تسميتو داخؿ المؤسسة. وىذا المصطمح أ

‌
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 في‌حالة‌كانت‌الإجابة‌بلا،‌هل‌يحمل‌تسمية‌أخرى؟:‌20الجدول‌رقم‌

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 100 7 مصمحة الزبائف

 % 100 7 المجموع
مف المبحوثيف الذيف  % 066( أف نسبة 64يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ رقـ ) التعميق:

الذيف نفوا وجود قسـ خاص بالعلبقات العامة في الوكالة التجارية و بتيـ بػ "لا"، كانت إجا
أفراد مف مجموع أفراد  العينة،  5الذيف بمغ عددىـ و الجزائر لولاية برج بوعريريج  تصالاتلا

مصمحة العلبقات مع الزبائف،  وىي مصمحة الزبائف أو قدموا لنا تسمية مغايرة ليذا القسـ 
 المياـ مع قسـ العلبقات العامة.و في نفس الصفات التي تشترؾ و 

 المؤسسة.نشاطات قسم العلاقات العامة في : 20الجدول رقم 

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 40,40 04 دعـ الصمة بيف جماىير المؤسسة.

 % 04,04 8 ووضع الخطط والاستراتيجيات. اتصاليةإعداد برامج 
 % 07,07 9 قي.السير عمى تحسيف النشاط التسوي

 % 6,36 0 تحديد الميزانية.
 %033مف  03مف  المجموع

الجدوؿ أعلبه الذي يوضح نشاطات قسـ العلبقات العامة في  يتضح لنا مف خلبؿالتعميق: 
المؤسسة محؿ الدراسة، حيث أف أكبر نسبة لنشاط دعـ الصمة بيف جماىير المؤسسة بنسبة 
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لسير عمى تحسيف النشاط التسويقي، ثـ نسبة لنشاط ا %45.45، تمييا نسبة 24.24%
الاستراتيجيات، ثـ تأتي أقؿ نسبة و وضع الخطط و لنشاط إعداد برامج اتصالية  42.42%

 لنشاط تحديد الميزانية. 4.64%
الجزائر  تصالاتمما سبؽ يمكننا القوؿ بأف قسـ العلبقات العامة بالوكالة التجارية لا

كذا السير عمى و ما بالغا لدعـ الصمة بيف جماىير المؤسسة، لولاية برج بوعريريج يولي اىتما
عداد البرامج الاتصالية و تحسيف النشاط التسويقي  الاستراتيجيات التي تدعـ و وضع الخطط و ا 

ىذا ما يدؿ عمى أف و نشاط التسويؽ، فيما لا تولي نشاط تحديد الميزانية أىمية معتبرة 
 خارجيا.و تحسيف صورتيا داخميا و اىير نشاطات القسـ كميا تنصب لزيادة كسب الجم

 

 ىل تولي مؤسستكم أىمية لقسم العلاقات العامة؟: 20الجدول رقم 

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 93 08 نعـ

 % 03 0 لا
 %033 03 المجموع

الذي يمثؿ ما إف كانت المؤسسة محؿ الدراسة و يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه التعميق: 
مف المبحوثيف  % 76معتبرة لقسـ العلبقات العامة أـ "لا"، حيث أف ما نسبة تولي أىمية 

ممف يروف أف المؤسسة لا تولي أىمية لقسـ  %06كانت إجابتيـ بػ "نعـ"، تمييا نسبة 
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العلبقات العامة، ىذا دليؿ عمى أف المؤسسة محؿ دراسة تولي أىمية بالغة لممصمحة 
 قات العامة.العلبو الخاصة بعلبقاتيا مع الزبائف 

 
 

 المؤسسة.الأىداف التي يسعى إلييا القسم المكمف بالعلاقات العامة لتحقيقيا في  :20الجدول رقم 
 النسبة التكرارات الإجابات

 % 00,57 00 تحقيؽ السمعة الطيبة لممؤسسة لدى جماىيرىا.
 % 04,00 00 التسويؽ لما تقدمو المؤسسة مف خدمات.

 % 00,68 9 سبة.توفير قنوات اتصاؿ منا
 % 03,50 4 وضع خطط علبجية ووقائية لتحسيف أداء المؤسسة.

 % 033مف  03مف  المجموع
يمثؿ الجدوؿ أعلبه الأىداؼ التي يسعى إلييا القسـ المكمؼ بالعلبقات العامة  التعميق:

مف عينة الدراسة  %12.40لتحقيقيا في المؤسسة محؿ الدراسة، حيث نجد أف ما نسبة 
التسويؽ لما تقدمو المؤسسة مف  وأف اليدؼ الرئيسي الذي يسعى إليو ىذا القسـ ىيروف 

يروف أف ىدفو تحقيؽ السمعة الطيبة لممؤسسة لدى  %10.35خدمات، تمييا نسبة 
يروف أف ىدفو توفير قنوات اتصاؿ مناسبة، فيما تقابميا  %41.46جماىيرىا، ثـ ما نسبة 

وقائية لتحسيف أداء و وضع خطط علبجية  يروف أف ىدفو %06.34ىي و أقؿ نسبة 
 المؤسسة.
العلبقات مع الزبائف و مف خلبؿ قسـ العلبقات العامة و منو يمكننا القوؿ بأف المؤسسة و 

تطييب سمعتيا في و ذلؾ برسـ صورة حسنة و الزبائف و تسعى لكسب أكبر قدر مف الجماىير 
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ذا القسـ الاىتماـ بتوفير مف جانب آخر ينقص ىو المجتمع مف أجؿ تسويؽ جيد لخدماتيا، 
وقائية لضماف حسف سير و وضع خطط علبجية و قنوات اتصالية مناسبة لما تسعى إليو 

 أىدافيا الرئيسية.

 
 

ىل لديكم تعاون وتنسيق بين قسم العلاقات العامة ومختمف الأقسام : 12الجدول رقم 
 الأخرى المكونة لممؤسسة؟

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 85 07 نعـ

 % 05 0 لا
 % 033 03 المجموع

تنسيؽ بيف قسـ العلبقات و يمثؿ الجدوؿ أعلبه، ما إف كاف ىناؾ تعاوف التعميق: 
مختمؼ الأقساـ الأخرى المكونة لممؤسسة محؿ الدراسة، أـ "لا"، حيث أف أكبر نسبة و العامة 

أجابوا بػ  %03نسبة أجابوا بػ "نعـ"، تقابميا  %63الذيف بمغت نسبة إجابتيـ و مف المبحوثيف 
منو يمكننا القوؿ أف المؤسسة محؿ الدراسة لدييا تعاوف بيف مختمؼ الأقساـ المكونة و "لا"، 
 ليا.
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 : المصالح المتصمة بقسم العلاقات العامة.11لجدول رقم ا
 النسبة التكرارات الإجابات

 % 00,50 4 القسـ التجاري

 % 47,34 8 مصمحة التسويؽ والزبائف
 % 07,64 0 ح التقنيةالمصال

 % 00,76 0 كؿ المصالح
 % 033 07 المجموع

حالة  يبيف الجدوؿ أعلبه ما ىي المصالح المتصمة بقسـ العلبقات العامة في التعميق:
، حددوا لنا مصمحة التسويؽ %47034التي قدرت بػ و الإجابة بػ "نعـ"، حيث أف أكبر نسبة 

حددوا  %07064دوا القسـ التجاري، فيما أف نسبة الذيف حد %00050الزبائف، تمييا نسبة و 
ىي أقؿ نسبة يقروف أف كؿ المصالح متصمة و  00076المصالح التقنية، في حيف أف نسبة 

 بقسـ العلبقات العامة.
مف خلبؿ ما سبؽ يمكننا القوؿ أف معظـ أقساـ مؤسسة اتصالات الجزائر بالوكالة 

 ما بقسـ العلبقات العامة والعلبقات مع الزبائف. التجارية لولاية برج بوعريريج متصمة بشكؿ
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 "لا" إلى ماذا يعود ذلك؟ كانت الاجابة بـ إذافي حالة : 10الجدول رقم 
 النسبة التكرارات الإجابات

 % 00,04 0 بيف مصالح المؤسسة. الاتصاؿنقص 
عدـ الإدراؾ بأىمية العلبقات العامة في 

 المؤسسة.
0 66,66 % 

 %033 0 المجموع
جابتيـ التكميمية و يمثؿ الجدوؿ أعلبه نتائج إجابات المبحوثيف الذيف أجابوا بػ "لا"، التعميق:  ا 
تنسيؽ بيف مختمؼ أقساـ المؤسسة محؿ الدراسة، حيث و قوليـ أنو لا يوجد تعاوف  لأسباب

 أرجعوا السبب في ذلؾ إلى عدـ الإدراؾ بأىمية العلبقات العامة في %66066أف أكبر نسبة 
ممف أرجعوا ذلؾ إلى نقص الاتصاؿ بيف مصالح  %00004المؤسسة، فيما تمييا نسبة 

 المؤسسة.
يمكننا تفسير ذلؾ بأف المؤسسة محؿ الدراسة تحتاج إلى زيادة إدراؾ جميورىا و 

كذا زيادة و تبني خبرات مناسبة لتطبيقيا عمى أحسف وجو، و الداخمي لأىمية العلبقات العامة 
كذلؾ و سائؿ اتصاؿ بيف مختمؼ الأقساـ المشكمة لممؤسسة محؿ الدراسة الاىتماـ بتوفير و 

 بيف الموظفيف.

23.52% 

47.04% 

17.64% 
11.76% 

 .الوصبلح الوتصلت بقسن العلاقبث العبهت

 هصلحت التسويق والزببئن القسن التجبري

 كل الوصبلح الوصبلح التقنيت
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 ىل يؤثر غياب قسم العلاقات العامة في أداء مؤسستكم؟: 10الجدول رقم 

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 85 07 نعـ

 % 05 0 لا
 % 033 03 المجموع

 %85التي بمغت و نسبة مف المبحوثيف أف أكبر  00يتضح لنا مف الجدوؿ رقـ  التعميق:
في أداء  ما يسمونو قسـ العلبقات مع الزبائف، يؤثر ويروف أف غياب قسـ العلبقات العامة أ

يروف أف غياب قسـ العلبقات العامة لا يؤثر  %05مؤسستيـ، في حيف أف أقؿ نسبة منيـ 
 في أداء مؤسستيـ.

داخؿ المؤسسة محؿ الدراسة  مف خلبؿ ما سبؽ يمكننا القوؿ أف أغمب الموظفيف
 يقروف بأف غياب قسـ العلبقات العامة يؤثر في أداء مؤسستيـ. 
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 المؤسسة.النقائص التي تواجو قسم العلاقات العامة في : 10الجدول رقم 

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 08 7 عدـ توفر الوسائؿ الاتصالية المناسبة.
 % 44 00 محدودية النشاطات الموكمة لمجياز.

 % 03 5 ضعؼ الميزانية المخصصة لقسـ العلبقات العامة.
 % 8 0 لا توجد نقائص

 % 033مف  03مف  المجموع
يمثؿ الجدوؿ أعلبه أىـ النقائص التي تواجو قسـ العلبقات في المؤسسة محؿ  التعميق:

كبر منيـ يرجعوف النقص الأ %44الدراسة حسب إجابات المبحوثيف، حيث أف أكبر نسبة 
يروف أف النقص يرجع إلى  %08إلى محدودية النشاطات الموكمة لمجياز في حيف أف نسبة 

يرجعوف النقص إلى ضعؼ  %03عدـ توفر الوسائؿ الاتصالية المناسبة، تمييا نسبة 
يروف أنو لا يوجد  %38الميزانية المخصصة لقسـ العلبقات العامة، تمييا أقؿ نسبة بػ 

 سـ.نقائص مرتبطة بيذا الق
ىذا ما يفسر أف قسـ العلبقات العامة في المؤسسة محؿ الدراسة يعاني مف نقائص و 

كذلؾ نقص توفر الوسائؿ الاتصالية المناسبة و معينة أوليا محدودية النشاطات الموكمة إليو، 
كذا نقص الميزانية و (، 00)و( 39ىذا ما يؤكد النتائج الجزئية المتوصؿ إلييا في الجدوليف )و 

ىذا ما يؤكد النتائج الجزئية المتوصؿ إلييا في الجدوؿ رقـ و لنشاط ىذا القسـ،  المخصصة
 ( حيث أف ىذا القسـ ينقص مف أىمية تحديد الميزانية الكافية لو.37)
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يلاقة واضحة ومباشرة بين مكتب العلاقات العامة ومصمحة  : وجود10الجدول رقم 

 بالمؤسسة.التسويق 
 النسبة التكرارات الإجابات
 % 93 08 نعـ

 % 03 0 لا
 % 033 03 المجموع

يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه الذي يوضح ما إف كانت توجد علبقة واضحة  التعميق:
مف المبحوثيف أجابوا  %93مصمحة التسويؽ، أف أكبر نسبة و مباشرة بيف مكتب العلبقات و 

سبؽ يمكننا القوؿ بأف أغمب  أجابوا بػ "لا"، فمف خلبؿ ما %03بػ "نعـ"، بينما ما نسبتو 
مصمحة التسويؽ، و واضحة بيف قسـ العلبقات العامة و المبحوثيف يقروف بوجود علبقة مباشرة 

علبقة واضحة بيف ىاتيف  وفي حيف أف النسبة القميمة يقروف بعدـ وجود أي صمة أ
 المصمحتيف.
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 .جة الأولى في التسويق لخدماتيايمى العلاقات العامة بالدر : درجة ايتماد المؤسسة 10الجدول رقم 
 النسبة التكرارات الإجابات
 % 63 00 نعـ

 % 43 8 لا
 % 033 03 المجموع

الذي يمثؿ إجابات المبحوثيف حوؿ ما إف كانت المؤسسة و حسب الجدوؿ أعلبه  التعميق:
"، حيث محؿ الدراسة تعتمد عمى العلبقات العامة بالدرجة الأولى في التسويؽ لخدماتيا أـ "لا

منيـ أجابوا  %43مف أفراد العينة أجابوا بػ "نعـ"، في المقابؿ ما نسبتو  %63أف أكبر نسبة 
 بػ "لا".

مف خلبؿ ما سبؽ يمكننا القوؿ أف المؤسسة محؿ الدراسة تعتمد بالدرجة الأولى في 
زئية العلبقات مع الزبائف، ىذا ما يؤكد النتائج الجو تسويؽ خدماتيا عمى العلبقات العامة 

 (.06المتوصؿ إلييا في الجدوؿ رقـ )
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 في حالة "نعم" ىل يتم ذلك بشكل؟ :10الجدول رقم 

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 66,7 8 دائما

 % 00,0 4 أحيانا
 % 33 33 نادرا

 %033 00 لمجموعا
 مف الذيف كانت إجابتيـ بػ %6607يتضح لنا مف الجدوؿ أعلبه أف أكبر نسبة  التعميق:

"نعـ"، يروف أف المؤسسة محؿ الدراسة تعتمد في التسويؽ لخدماتيا عمى العلبقات العامة مع 
مف المبحوثيف يروف أف ذلؾ يكوف "أحيانا"  %0000الزبائف "دائما"، في حيف أف ما نسبتو 

ىذا ما يؤكد نتائج الجدوؿ رقـ و المنعدمة كانت للئجابة "نادرا" و فقط، تقابميا آخر نسبة 
ي أف المؤسسة تعتمد فعلب بالدرجة الأولى في تسويؽ خدماتيا عمى العلبقات العامة (، أ06)
 علبقاتيا مع الزبائف.و 
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المؤسسة في كانت المؤسسة لا تعتمد  المسؤول ين تسويق خدمات: 10الجدول رقم 

 يمى قسم العلاقات العامة.
 النسبة التكرارات الإجابات

 % 07,5 0 القسـ التجاري

 % 07,5 0 يؽقسـ التسو 
 % 05 0 قسـ الزبائف
 %033 8 المجموع

يوضح الجدوؿ أعلبه إجابات المبحوثيف البديمة في حالة "لا"، حيث أف أكبر نسبة  التعميق:
يقروف أف القسـ المسؤوؿ عف تسويؽ الخدمات في المؤسسة محؿ الدراسة ىما  0705%

مف  %05لمقابؿ أقؿ نسبة التسويؽ، في او قسماف حيث تساوت نسبة القسميف التجاري 
 المسؤوؿ عف تسويؽ خدمات مؤسستيـ. والمبحوثيف يروف أف قسـ الزبائف ى

منو يمكننا القوؿ أف أغمب المبحوثيف الذيف أجابوا بػ "لا" يروف أف مسؤولية تسويؽ و 
قسـ التسويؽ، في حيف أف الآخريف يؤكدوف و خدمات مؤسستيـ تعود إلى القسـ التجاري 

 (.06صؿ إلييا مف الجدوؿ رقـ )النتائج المتو 
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‌.مكتب‌العلاقات‌العامة‌في‌دعم‌عملية‌التسويق‌:‌مساهمة10الجدول‌رقم‌

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 09,43 00 لدى جماىير المؤسسة. نطباعالاتحسيف 

يجابية لممؤسسة.  % 00,00 00 بناء صورة حسنة وا 
 % 07,07 9 الإعلبـ.المساىمة في نشر أخبار المؤسسة لدى وسائؿ 

 % 033مف  03مف  المجموع
يمثؿ الجدوؿ أعلبه كيؼ يساىـ مكتب العلبقات العامة في دعـ عممية التسويؽ،  التعميق:

لدى  نطباعيروف أنو يساىـ في ذلؾ مف خلبؿ تحسيف الا %09043حيث أف أكبر نسبة 
خلبؿ بناء صورة يروف أنو يساىـ في ذلؾ مف  %00000جماىير المؤسسة، تمييا نسبة 

يجابية لممؤسسة، ثـ تأتي أقؿ نسبة و حسنة  ممف يروف أنو يساىـ في ذلؾ مف  %07007ا 
 خلبؿ نشر أخبار المؤسسة لدى وسائؿ الإعلبـ.

منو يمكننا القوؿ بأف أىداؼ القسـ المكمؼ بالعلبقات العامة كميا تنصب في إطار و 
ىذا ما يؤكد النتائج الجزئية المتوصؿ و دعـ عممية التسويؽ لخدمات المؤسسة محؿ الدراسة، 

 (.07)و( 06إلييا في الجدوليف رقـ )
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. 

 المؤسسةالوسائل التي يعتمدىا قسم العلاقات العامة في التسويق لخدمات : طبيعة 02الجدول رقم 
 النسبة التكرارات الإجابات
 % 05 5 مباشرة

 % 75 05 غير مباشرة
 % 033 03 المجموع

لنا مف الجدوؿ أعلبه الذي يمثؿ نوع الوسائؿ التي يعتمدىا قسـ يتضح  التعميق:
مف المبحوثيف  %75العلبقات في التسويؽ لخدمات المؤسسة محؿ الدراسة، أف أكبر نسبة 

منيـ   %05يروف أف الوسائؿ المعتمدة في ذلؾ تكوف "غير مباشرة"، في حيف أف أقؿ نسبة 
 يروف أنيا "مباشرة".

المؤسسة محؿ الدراسة تعتمد في تسويؽ خدماتيا بالدرجة  يتضح لنا مما سبؽ أف
 الأولى عمى الوسائؿ "الغير مباشرة".

 

39.40% 

33.33% 

27.27% 

 هسبهوت هكتب العلاقبث العبهت في دعن عوليت التسويق

تحسين الانطببع لدى جوبهير 

 الوؤسست

بنبء صورة حسنت وإيجببيت 

 للوؤسست

الوسبهوت في نشر أخببر الوؤسست 

 لدى وسبئل الإعلام
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 في حالة ما كانت "مباشرة" ىل ىذه الوسائل؟: 01الجدول رقم 
 النسبة التكرارات الإجابات
 % 03 0 ندوات.

 % 03 0 مؤتمرات.
 % 63 0 أياـ تحسيسية.

 %033 5 المجموع
ح لنا الجدوؿ أعلبه إجابات المبحوثيف المكممة للئجابة في حالة ما كانت يوض التعميق:

مف إجابات المبحوثيف  %63الوسائؿ المعتمدة "مباشرة"، وقد كانت أكبر نسبة والتي قدرت بػ 
 )المؤتمرات(.وللئجابتيف )الندوات(  %03للئجابة )أياـ تحسيسية(، تمييا نفس النسبة 

سسة لـ تيمؿ الوسائؿ المباشرة في دعـ عممية التسويؽ   ومنو يمكننا القوؿ أف المؤ 
 لخدماتيا.
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 في‌حالة‌"غير‌مباشرة"‌هل‌هذه‌الوسائل؟:‌00الجدول‌رقم‌

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 07,5 6 مطبوعات.

 % 40,8 7 إعلبنات إلكترونية.
 % 08,8 0 إعلبنات تمفزيونية.

 %033 06 المجموع
( الإجابات التكميمية للئجابة في حالة ما كانت الوسائؿ 00ؿ رقـ )يمثؿ الجدو التعميق: 

مف المبحوثيف حددوا وسيمة  %4008المقدرة بػ و المعتمدة "غير مباشرة"، حيث أف أكبر نسبة 
منيـ حددوا وسيمة المطبوعات، تأتي أقؿ  %0705الإعلبنات الإلكترونية، فيما تمييا نسبة 

حددوا وسيمة الإعلبنات التمفزيونية كآخر وسيمة تعتمدىا   منيـ %0808نسبة والتي قدرت بػ 
 المؤسسة بصفة غير مباشرة.

ومف خلبؿ ما سبؽ يمكننا القوؿ أف المؤسسة وبالطريقة الغير مباشرة تعتمد عمى 
الإعلبنات الإلكترونية كأوؿ وسيمة وكذا المطبوعات في تدعيـ العممية التسويقية لخدماتيا 

 عمى الإعلبنات التمفزيونية.وبنسبة أقؿ نوعا ما 
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 المؤسسة.لوسيمة المعتمدة في تسويق خدمات : مساىمة ا00لجدول رقم ا
 النسبة التكرارات الإجابات
 % 93 08 نعـ

 % 03 0 لا
 % 033 03 المجموع

يوضح الجدوؿ أعلبه ما إف كانت الوسيمة المعتمدة تساىـ فعلب في دعـ عممية  التعميق:
 %93"غير مباشرة"، حيث أف أكبر نسبة  ومات المؤسسة سواء كانت "مباشرة" أالتسويؽ لخد

منيـ يروف أنيا  %03يروف أف تمؾ الوسائؿ المعتمدة تساىـ فعلب في ذلؾ، في حيف أف 
 غير كافية ولا تساىـ بالشكؿ المطموب في ذلؾ.

ـ العلبقات ويمكننا القوؿ بأف المؤسسة بحاجة لتدعيـ وسائميا الاتصالية الخاصة بقس
العامة وعلبقاتيا مع الجماىير، لتعويض النقص فييا، وكؿ ىذا مف أجؿ دعـ العممية 

 التسويقية لخدمات المؤسسة.
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 الخدمات.في زيادة تسويق  المؤسسة تواصل القائم بالعلاقات العامة مع جميورمساىمة  : نسبة00الجدول رقم 
 النسبة التكرارات الإجابات
 % 033 03 نعـ
 % 33 33 لا

 %033 03 المجموع
يوضح الجدوؿ أعلبه إجابات المبحوثيف المتعمقة بما إف كاف تواصؿ القائـ  التعميق:

بالعلبقات العامة مع جميور المؤسسة محؿ الدراسة يساىـ في زيادة التسويؽ لخدماتيا أـ 
منو لإجابة "لا" منعدمة، و المقابؿ ا كانت للئجابة "نعـ"، في %033"لا"، حيث النسبة الكاممة 

يتضح لنا أف القائـ بالعلبقات ومف خلبؿ تواصمو مع جميور المؤسسة لو مساىمة معتبرة 
 في التسويؽ لخدمات المؤسسة، حيث يقر بيا أغمب موظفي المؤسسة محؿ الدراسة.

 

 
 

‌في‌حالة‌"نعم"‌بكم‌تقدر‌نسبة‌مساهمته؟:‌00الجدول‌رقم‌

 النسبة التكرارات الإجابات
05 % 5 05 % 

53 % 8 43 % 
75 % 6 03 % 
033 % 0 5 % 

 % 033 03 المجموع
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القائـ بالعلبقات العامة في تسويؽ خدمات  ساىمةميوضح الجدوؿ أعلبه نسبة التعميق: 
مف إجاباتيـ   %43المؤسسة محؿ الدراسة في حالة إجابة المبحوثيف بػ "نعـ"، أف أكبر نسبة 

[، %05للئجابة ] %05[ تمييا نسبة %75للئجابة ] %03ييا نسبة [، تم%53كانت للئجابة ]
 [.%033للئجابة ] %5ثـ تأتي أقؿ نسبة 

مف خلبؿ ما سبؽ يتضح لنا أف نسبة مساىمة القائـ بالعلبقات العامة في تسويؽ 
خدمات المؤسسة محؿ الدراسة نسبة معتبرة، حيث أف ما يقارب نصؼ المبحوثيف يؤكدوف 

( ويقروف بالمساىمة المعتبرة التي 04المتوصؿ إلييا في الجدوؿ رقـ ) النتائج الجزئية
 يساىميا في ذلؾ.

الجزائر  تصالاتىذا ما يدؿ عمى أف دوره فعاؿ في تسويؽ خدمات الوكالة التجارية لاو 
 لو نسبة مساىمة معتبرة في ذلؾ.و لولاية برج بوعريريج 

 
 لعلاقات العامة في المؤسسة.: رضا الموظفين ين دور القائم با00الجدول رقم 

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 65 00 نعـ
 % 05 7 لا

 %033 03 المجموع
يمثؿ الجدوؿ أعلبه إجابات المبحوثيف حوؿ ما إف كانوا راضيف عف دور القائـ التعميق: 

مف إجابات  %65بالعلبقات العامة في المؤسسة محؿ الدراسة، حيث أف أكبر نسبة 
 منيـ أجابوا بػ "لا". %05كانت "نعـ"، في المقابؿ نجد أقؿ نسبة  المبحوثيف
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منو نستنتج أف معظـ موظفي المؤسسة راضوف عف دور القائـ بالعلبقات العامة في و 
 المؤسسة محؿ الدراسة.

 

 

 

 

 

 

 

 يا المؤسسة.جميور مع الخدمات التي تقدمالمدى تفايل : 00الجدول رقم 

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 03 4 جيد

 % 83 06 متوسط
 % 33 33 ضعيؼ
 % 033 03 المجموع

الجدوؿ أعلبه مدى تفاعؿ الجميور الخارجي لممؤسسة محؿ الدراسة مع  : يمثؿالتعميق
يروف أف تفاعؿ الجميور متوسط، في حيف أف نسبة  %83خدماتيا، حيث أف أكبر نسبة 

نعدمة متعمقة بالإجابة "ضعيؼ"، ىذا ما منيـ يروف أف تفاعميـ جيد، بينما النسبة الم 03%
 متوسط إلى الجيد نوعا ما.و يدؿ عمى أف تفاعؿ جميور المؤسسة مع خدماتيا لا بأس بو 

 
 
 
 



 الفصل الرابع:                                              الإطار التطبيقي
 

81 
 

 
المستقبمية التي يتبناىا قسم العلاقات العامة في  الاستراتيجياتماىي : 00الجدول رقم 

 مؤسستكم من أجل تسويق جيد لخدماتكم؟

 النسبة التكرارات الإجابات
 % 00,60 8 عتماد عمى توظيؼ متخصصيف في مجاؿ العلبقات العامة.الا

 % 40,04 06 التنويع في وسائؿ الاتصاؿ بالجماىير.
 % 07,30 03 وضع استراتيجيات تسويقية جديدة.

 % 5,4 0 توفير ميزانية أكبر
 % 0,73 0 اعتماد قسـ خاص بالعلبقات العامة

 % 033مف  03مف  المجموع
( أىـ الاستراتيجيات المستقبمية التي يتبناىا قسـ العلبقات 08يوضح الجدوؿ رقـ ) التعميق:

العامة في المؤسسة محؿ الدراسة مف أجؿ تسويؽ جيد لخدماتيا، حيث أف أكبر نسبة 
مف إجابات المبحوثيف كانت للئجابة التنويع في وسائؿ الاتصاؿ بالجماىير، تمييا  40004%
لاستراتيجية الاعتماد عمى  %00060ع استراتيجيات جديدة تمييا نسبة لوض %07030نسبة 

لاستراتيجية توفير  %504توظيؼ متخصصيف في مجاؿ العلبقات العامة، ثـ تأتي نسبة 
لاستراتيجية الاعتماد عمى قسـ خاص  %0073ميزانية أكبر ليذا القسـ، ثـ تأتي أقؿ نسبة 

 بالعلبقات العامة.
(، حيث أف 04ج الجزئية المتوصؿ إلييا مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )وىذا ما يؤكد النتائ

عمى قسـ العلبقات العامة بالمؤسسة محؿ الدراسة زيادة كفاءة الوسائؿ الاتصالية بجماىيرىا 
الداخمية والخارجية، وكذا التخطيط ووضع استراتيجيات جديدة لتعويض النقص، ومنح فرص 
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ؿ العلبقات العامة فيما أف الميزانية الموفرة خبرة في مجاو  جديدة لتوظيؼ متخصصيف ذو
ليذا القسـ وحسب إجابات المبحوثيف كافية ومع ذلؾ لا يجب تجاىؿ النقص الموجود فييا، 
وفي الأخير تخصيص قسـ خاص بالعلبقات العامة وتوافؽ نشاطاتو لمبادئ تطبيؽ العلبقات 

 العامة.
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 خلاصة الفصل:
حميؿ البيانات المتحصؿ عمييا مف خلبؿ الدراسة الميدانية، توصمت إلى تو بعد عرض 

أف المؤسسة محؿ الدراسة تولي قسـ العلبقات العامة والقائميف بالعلبقات مع الزبائف أىمية، 
 وذلؾ مف أجؿ دعـ عممية التسويؽ لخدماتيا.

ؼ تسميتو كما توصمت إلى أف المكتب الذي توكؿ إليو وظائؼ العلبقات العامة تختم
في المؤسسة موضوع دراستنا ويشترؾ في مياميا، حيث أنو يسمى مصمحة العلبقات العامة 
مع الزبائف، كما أنو لا يوجد أشخاص متخصصوف في مجاؿ العلبقات العامة داخؿ 

 المؤسسة.
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 :لمدراسة العامة النتائج
 العامة بالعلبقات قائـال دور حوؿ البيانات وتحميؿ وتفريغ الميدانية الدراسة إجراء بعد

 بوعريريج برج ولاية لفرع التجارية بالوكالة الجزائر اتصالات مؤسسة لخدمات التسويؽ  في
 :التالية النتائج الى التوصؿ تـ
 .معتبرة عممية شياداتو  كفاءاتو  ذوو  جامعي مستوى ليـ المبحوثيف نصؼ يفوؽ ما -
 ىذا وتجارية ادارية مناصب ذو راسةالد محؿ المؤسسة موظفي مف العينة أفراد أغمبيو -

 .والزبائف العملبء مع والتعامؿ والتجارية الإدارية بالأعماؿ تختص الوكالة أف عمى دليؿ
 تنفي قميمة نسبة حيف في العامة بالعلبقات خاص قسـ بوجود يقروف الموظفيف معظـ أف -

 مصمحةو  الزبائف، مع اتالعلبق كقسـ مشابية تسميات لنا قدموا وقد التسمية بيذه قسـ وجود
 .المؤسسة صوره وتحسيف الجماىير كسب في ويساىـ الوظائؼ بنفس يقوـ أنو وأكدوا الزبائف

 كافة يشمؿ لا الدراسة محؿ المؤسسة في العامة العلبقات وظائؼ إليو توكؿ الذي المكتب -
 إجابات لنا كدتوأ ما وىذا الأدوار أغمب في معو يشترؾ بؿ العامة لمعلبقات الحقيقية الأدوار

 .العامة بالعلبقات خاص قسـ يوجد لا أنو قالوا الذيف حتى المبحوثيف
 مع العلبقات قسـ خلبؿ مف بوعريريج برج بولاية الجزائر تصالاتلا التجارية الوكالة تولي -

 النشاط تحسيف عمى السير وكذلؾ جماىيرىا بيف الصلبت لدعـ بالغة اىمية الزبائف
 .لخدماتيا التسويقي

 بالاتصاؿ المكمؼ القسـ اف عمى دليؿ وىذا كبيره اىميو الميزانية تحديد نشاط ييمؿ فيما -
 صورة وتحسيف الجماىير استقطاب لزيادة كبيرا اىتماما يولي المؤسسة في والعلبقات
 .وخارجيا داخميا المؤسسة

 وعلبقاتيا عامةال بالعلبقات الخاص لمقسـ أىمية تولي المؤسسة أف يروف المبحوثيف أغمبية -
 .المؤسسة ىذه نشاطات لسير  ضروري القسـ ىذا أف عمى دليؿ ىذا الزبائف مع
 الخاص القسـ خلبؿ ومف الدراسة محؿ المؤسسة أف يروف المبحوثيف نصؼ يقارب ما -

 ورسـ والزبائف الجماىير مف قدر  لكسب أىمية تولي الزبائف مع والعلبقات العامة بالعلبقات
 ينقص آخر جانب مف لخدماتيا جيد تسويؽ أجؿ مف ىذا وكؿ سمعتيا ييبوتط حسنة صورة
 .اتصالية قنوات توفير القسـ ىذا
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 مختمؼ بيف تعاوف لدييا الدراسة محؿ المؤسسة أف يروف المبحوثيف نصؼ يقارب ما -
 .الزبائف مع والعلبقات العامة العلبقات بقسـ متصمة وكميا الاقساـ

 قنوات لتوفير بحاجو تزاؿ لا الدراسة محؿ المؤسسة أف روفي المبحوثيف نصؼ يفوؽ ما- 
 .العامة بالعلبقات الخاص القسـ بدور الفيـ وتعزيز المؤسسة مصالح بيف اتصاؿ

 محؿ المؤسسة في العامة العلبقات قسـ غياب بأف يقروف المبحوثيف نصؼ يفوؽ ما -
 .أدائيا عمى تأثير لو الدراسة

 داخؿ الاتصالية الوسائؿ ونقص العامة العلبقات لجياز الموكمة النشاطات محدودية- 
 .الدراسة محؿ المؤسسة

 العلبقات مصمحة بيف واضحة علبقة توجد أنو يروف المبحوثيف مف الساحقة الأغمبية -
 ومصمحة(  الزبائف مع العلبقات مصمحة الدراسة محؿ المؤسسة في يسمى ما وأ)  العامة

 .التسويؽ
 العلبقات عمى تعتمد الدراسة محؿ مؤسسة أف يقروف مبحوثيفال مف النصؼ يفوؽ ما -

 توجد لا أنو يروف القميمة النسبة أما أحيانا، إلى دائما لزبائنيا خدماتيا تسويؽ في العامة
 .بينيما علبقة

 دائـ، بشكؿ يكوف ذلؾ أف تقر المصمحتيف بيف علبقة يوجد أنو ترى التي الأكبر النسبة -
 لخدمات التسويؽ مسؤولية بأف تقر المصمحتيف بيف علبقو لا انو ترى التيو  القميمة النسبة أما

 البديؿ القسـ أف يرى مف ىناؾ أقؿ وبنسبة التسويؽ، وقسـ التجاري بالقسـ مرتبطة المؤسسة
 غير بطريقة سابقا إلييا المتوصؿ النتائج صحة يؤكد ما وىذا الزبائف مع العلبقات قسـ وى

 .مباشرة
 إطار في تنصب كميا العامة بالعلبقات المكمؼ القسـ أىداؼ أف يروف فالمبحوثي أغمب -

 .الدراسة محؿ المؤسسة لخدمات التسويؽ عمميو دعـ
 العلبقات قسـ خلبؿ ومف الدراسة محؿ المؤسسة أف يروف المبحوثيف نصؼ يفوؽ ما -

 في لمتمثمةا  مباشرة الغير الوسائؿ عمى الاولى بالدرجة خدماتيا تسويؽ في تعتمد العامة
 النسبة أف فيما التمفزيونية، الاعلبنات وسيمة أقؿ وبنسبة والمطبوعات الإلكترونية الاعلبنات

 كالأياـ مباشرة الغير لموسائؿ تدعيمية كوسيمة المباشرة الوسائؿ حددوا المبحوثيف مف القميمة
 .والمؤتمرات والندوات التحسيسية
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 العممية تدعيـ في معتبر بشكؿ تساىـ بشقييا عتمدةالم الوسائؿ أف يروف الساحقة الأغمبية -
 تعزيز إلى تحتاج المؤسسة أف يعني ىذا كافيو غير انيا ترى قميمة نسبة حيف في التسويقية،
 .الجماىير مع الإتصالية وسائميا

 أف عمى دليؿ وىذا العامة بالعلبقات لمقائـ المعتبرة بالمساىمة يقروف المبحوثيف أغمبية -
 .فعاؿ الدراسة محؿ المؤسسة خدمات سويؽت في دوره

 محؿ المؤسسة في العامة بالعلبقات القائـ دور عف رضاىـ وأبد المبحوثيف أغمب -
 .الدراسة

 .بو بأس ولا جيد خدماتيـ مع الخارجي الجميور تفاعؿ أف يروف المبحوثيف أغمبية -
 وى مما  أفضؿ لتسويؽ العامة العلبقات قسـ استراتيجياتو  أىداؼ  لدعـ بحاجة المؤسسة -

 ممحوظا نقصا تعاني المؤسسة اف لنا تبيف المبحوثيف اجابات فحسب المستقبؿ، في عميو
 واعتماد العامة العلبقات بمجاؿ مختصيف توظيؼ وكذا جماىيرىا، مع الاتصالية الوسائؿ

 .بيا خاص اسـ
 :الدراسة مقترحات

 .المجاؿ ىذا في متخصصيف يؼتوظو  العامة بالعلبقات خاص قسـ تبني إلى الاتجاه -
 في تكويف شيادةو  خبرة وذو  وظائفياو  العامة العلبقات بمياـ بالقياـ يختص فرد توظيؼ -

 .المجاؿ ىذا
 .التسويؽ قسـو  العامة العلبقات قسـ بيف مستقبلب المباشر الربط محاولة -
 لعلبقاتا قسـ طريؽ عف المؤسسة خدمات تسويؽ أجؿ مف جديدة خططو  استراجيات تبني -

 .العامة
 .ميدانيا العامة العلبقات مبادئ تبني إلى السعي -

 :الدراسة آفاق
 الموضوع لحداثة نظراو  المطروحة، الإشكاليةو  يتناسب بما المذكرة موضوع ناقشنا لقد -

 .دراسة خلبؿ مف أكثر، فيو التوسع يمكف
 .المؤسسة خدمات تسويؽ في العامة العلبقات دور -
 .الخدمية المؤسسات في العامة لعلبقاتبا القائـ دور -
 .المؤسسة لخدمات الداخمي التسويؽ في العامة العلبقات دور -
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 الخاتمة:
لقد حاولنا في ىذه الدراسة تسميط الضوء عمى دور القائـ بالعلبقات العامة خاصة، 

الجزائر  تصالاتة التجارية لاوالعلبقات العامة عامة في تسويؽ خدمات المؤسسة، لموكال
 لولاية برج بوعريريج.

وفي ثنايا دراستنا ىذه اتضح لنا جميا أىمية ىذا الفرد في المؤسسة وأف لو مساىمة في 
المشاركة في تحسيف صورة المؤسسة وكذا السعي  إنجاح عممية تسويؽ خدمات المؤسسة،
 لاستقطاب أكبر قدر مف الجماىير ليا.

وتأثير مباشر وغير مباشر عمى المؤسسة الخدماتية مف حيث رفع يمعب دور ميـ  وفي
كفاءة تقديـ الخدمات والإشراؼ عمى العمميات الاتصالية داخميا وخارجيا، بيف العماؿ فيما 
بينيـ، ومع الزبائف، ولذلؾ لابد عمى المؤسسة الخدماتية الاىتماـ بحسف التواصؿ مع 

سـ العلبقات العامة والقائميف بيا، وتحفيزىـ لأف جماىيرىا الداخمية والخارجية عف طريؽ ق
ذلؾ يجعؿ كؿ فرد كفيؿ ببذؿ جيد كافي في وظيفتو لأف الجانب النفسي لمزبوف ورضاه 

 عنصر ميـ في نجاح أىداؼ أي مؤسسة.



 

 

 

 
 
 

    والمراجع المصادر قائمة
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 :21الممحق رقم 
 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 ةجتماييكمية العموم الإنسانية والا

 والاتصال قسم يموم الايلام

 
 الاستبيان:

دور القائـ بالعلبقات العامة في التسويؽ لخدمات المؤسسة دراسة لموكالة التجارية 
 الجزائر بولاية برج بوعريريج. تصالاتلا

سيداتي سادتي الموظفيف بالوكالة التجارية لولاية برج بوعريريج في إطار إنجاز بحث 
العامة، نطمب منكـ المساعدة مف خلبؿ إجابتكـ العلبقات و لنيؿ شيادة الماستر في الاتصاؿ 

نؤكد ليـ أف إجابتكـ ستستخدـ و اىتماـ، و عمى الأسئمة المدرجة في ىذه الاستمارة بكؿ عناية 
 لأغراض البحث فقط.

 
 

إشراؼ الأستاذ                                           إعداد الطالبة:          

 بمعباس عبد الحميد                                        ................           
 
 

هلأ الفراغبث في الأسئلت الوفتوحت.و( أهبم الإجببت الونبسبت ×ملبحظة: وضع علبمة )

 
 
 
 
 
 .8102/8181السنة الجامعية: 
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 المحور الأول: خاص بصفات العينة والبيانات الشخصية.
 أنثى                       الجنس:   ذكر  .1
       سنة.                30السف:   أقؿ مف .2

 سنة.      40سنة إلى  30مف                   
 سنة.      50سنة إلى  40مف                   

 سنة فما فوؽ.           50مف 
         جامعي.         ثانوي.        .المستوى التعميمي:          متوسط.   3
 .الوظيفة:................4

 المحور الثاني: دور العلاقات العامة في المؤسسة محل الدراسة:
 ىؿ لديكـ  قسـ خاص بالعلبقات العامة ؟ .5

    لا.             نعـ. 
 في حالة "لا" ىؿ يحمؿ تسمية أخرى؟  أذكر:............

 تكـ؟فيما تتمثؿ نشاطات قسـ العلبقات العامة في مؤسس .6
 دعـ الصمة بيف جماىير المؤسسة.  -
  إعداد برامج إتصالية ووضع الخطط والاستراتيجيات. -
  السير عمى تحسيف النشاط التسويقي. -
 تحديد الميزانية.  -

 أخرى أذكرىا:.............
 .ىؿ تولي مؤسستكـ أىمية لقسـ العلبقات العامة؟7

 لا.              نعـ.   
 لأىداؼ التي يسعى إلييا القسـ المكمؼ بالعلبقات العامة لتحقيقيا في مؤسستكـ؟ماىي ا .8
 حقيؽ السمعة الطيبة لممؤسسة لدى جماىيرىا.  -
 التسويؽ لما تقدمو المؤسسة مف خدمات.  -
  مناسبة. اتصاؿتوفير قنوات  -
  وضع خطط علبجية ووقائية لتحسيف أداء المؤسسة. -

 .........:أخرى تذكر ... 
 .ىؿ لديكـ تعاوف وتنسيؽ بيف قسـ العلبقات العامة ومختمؼ الأقساـ الأخرى المكونة لممؤسسة؟  9
 لا.            نعـ.   
 في حالة "نعـ" ماىي المصالح المتصمة بو؟............. -
 في حالة "لا" إلى ماذا يعود ذلؾ؟ ىؿ ؟ -
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  بيف مصالح المؤسسة. الاتصاؿنقص  -
  دراؾ بأىمية العلبقات العامة في المؤسسة.عدـ الإ -

 ...........:أخرى أذكر 
 .ىؿ يؤثر غياب قسـ العلبقات العامة في أداء مؤسستكـ؟10

    لا.          نعـ.  
 .ماىي النقائص التي تواجو قسـ العلبقات العامة في مؤسستكـ؟11
  المناسبة. الاتصاليةعدـ توفر الوسائؿ  -
  اطات الموكمة لمجياز.محدودية النش -
  ضعؼ الميزانية المخصصة لقسـ العلبقات العامة. -

 ...........:أخرى تذكر 
 المحور الثالث: خاص بمدى مساىمة قسم العلاقات العامة في التسويق لخدمات المؤسسة.

 ىؿ توجد علبقة واضحة ومباشرة بيف مكتب العلبقات العامة ومصمحة التسويؽ بمؤسستكـ؟ .12
     لا.         .  نعـ
 ىؿ تعتمد مؤسستكـ عمى العلبقات العامة بالدرجة الأولى في التسويؽ لخدماتيا؟ .13

 لا.      نعـ.    
        نادرا.         أحيانا.        في حالة "نعـ" ىؿ يتـ ذلؾ بشكؿ؟   دائما.   -
 ........المسؤوؿ عف تسويؽ خدماتكـ؟...... وفي حالة "لا" فمف ى -

 يساىـ مكتب العلبقات العامة في دعـ عممية التسويؽ مف خلبؿ: .14
 لدى جماىير المؤسسة.  نطباعتحسيف الا -
يجابية لممؤسسة. -   بناء صورة حسنة وا 
  المساىمة في نشر أخبار المؤسسة لدى وسائؿ الإعلبـ. -

 ............:أخرى تذكر 
 العلبقات العامة في التسويؽ لخدمات مؤسستكـ؟ماىي الوسائؿ التي يعتمدىا قسـ  .15

       غير مباشرة.                 مباشرة. 
 في حالة "مباشرة" ىؿ ىذه الوسائؿ؟ -

 أياـ تحسيسية.              مؤتمرات.            ندوات.  
 في حالة "غير مباشرة" ىؿ ىذه الوسائؿ؟ -

   إعلبنات تمفزيونية.          ة. إعلبنات إلكتروني        مطبوعات.  
 ىؿ تساىـ الوسيمة المعتمدة حقا في تسويؽ خدمات مؤسستكـ؟ .16

 لا.            نعـ.  
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 ىؿ تواصؿ القائـ بالعلبقات العامة مع جميور مؤسستكـ يساىـ في زيادة تسويؽ خدماتكـ؟ .17
     لا.              نعـ.   

 ر نسبة مساىمتو؟في حالة "نعـ" بكـ تقد -
25  %         50 %          75  %          100  %       
 ىؿ أنتـ راضوف عف دوره في المؤسسة؟ .18

   لا.                نعـ.  
 مدى تفاعؿ جميور مؤسستكـ مع الخدمات التي تقدمونيا؟ ما .19

       ضعيؼ.           متوسط.           جيد.  
المستقبمية التي يتبناىا  قسـ العلبقات العامة في مؤسستكـ مف أجؿ تسويؽ  الاستراتيجياتىي ما .20

 جيد لخدماتكـ؟
  عمى توظيؼ متخصصيف في مجاؿ العلبقات العامة. الاعتماد -
  التنويع في وسائؿ الاتصاؿ بالجماىير. -
  وضع استراتيجيات تسويقية جديدة. -
 

          
 
 
 
 

 

 

  

    

  

   

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 فهرس المحتويات
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



المحتوياتهرس ف  
 

102 
 

 المحتوياتفيرس 
 الإىداء.

 الشكر والتقدير.
 ممخص الدراسة بالمغة العربية.

 ممخص الدراسة بالمغة الإنجميزية.
 أ ............................................................................... مقدمة.

 .الإطار المنهجي للدراسة ول:الفصل الأ

 04 ............................................................... إشكالية الدراسة. .1
 05 ................................................................ أىمية الدراسة. .2
 05 ............................................................... أىداؼ الدراسة. .3
 06 ....................................................... أسباب اختيار الموضوع .4
 06 ............................................ تحديد مفاىيـ ومصطمحات الدراسة. .5
 10 .............................................................. مجالات الدراسة. .6
 10 .......................................................... نوع الدراسة ومنيجيا. .7
 11 .......................................................... أدوات جمع البيانات. .8
 12 .................................................. وعينة الدراسة.البحث مجتمع  .9

 13 ............................................................ صعوبات الدراسة..10
 14 ............................................................. الدراسات السابقة..11

 مدخل إلى العلاقات العامة.ني: الفصل الثا

 20 ............................................................................. تمييد.
 21 ............................................. ماىية العلبقات العامة.المبحث الأول: 
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 22 ............................................... : وظائؼ العلبقات العامة.2المطمب 
 24 ................................................ : أىداؼ العلبقات العامة.3المطمب
 25 .......................................... : أسس ومبادئ العلبقات العامة.4المطمب

 28 ...................................... ماىية القائـ بالعلبقات العامة. المبحث الثاني:
 28 .......................................... : تعريؼ القائـ بالعلبقات العامة.1المطمب
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 29 ......................................... : اختيار القائـ بالعلبقات العامة.2المطمب 
 29 ............ : الشروط والصفات الواجب توفرىا في القائـ بالعلبقات العامة.3المطمب 
 32 ......................................... :وظائؼ القائـ بالعلبقات العامة. 4المطمب
 33 .................................... : مزايا وعيوب القائـ بالعلبقات العامة.5المطمب

 34 ............................................................ خلاصة الفصل الثاني.
 مدخل إلى تسويق الخدمات.لفصل الثالث: ا

 36 ............................................................................. تمييد.
 37 .................................................... ماىية التسويؽ.المبحث الأول: 

 37 ......................................................... : مفيوـ التسويؽ.1المطمب
 38 ......................................................... : أىمية التسويؽ.2المطمب
 39 ......................................................... : أنواع التسويؽ.3المطمب
 40 ........................................... : التسويؽ في مؤسسة خدماتية.4المطمب

 41 ............................... ماىية تسويؽ الخدمات في المؤسسة. المبحث الثاني:
 41 ................................................ : تعريؼ تسويؽ الخدمات.1المطمب
 43 ............................................. : خصائص تسويؽ الخدمات.2المطمب
 43 .................................................. : أبعاد تسويؽ الخدمات.3المطمب
 45 ............................................... :المزيج التسويقي لمخدمات.4المطمب
 48 ............................................... : أساليب تسويؽ الخدمات.5المطمب

 50 ............................................................ خلبصة الفصؿ الثالث.
 الإطار التطبيقي للدراسة.الفصل الرابع: 

 52 ............................................................................. تمييد.
 53 ..................................... وصؼ المؤسسة محؿ الدراسة.الأوؿ: المبحث 
 56 ............................................ تفريغ البيانات وتحميميا.الثاني: المبحث 

 83 ............................................................. خلبصة الفصؿ الرابع.
 84 ............................................................. لمدراسة.النتائج العامة 

 88 ............................................................................ خاتمة.
 90 ..................................................................... قائمة المراجع.
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 97 .................................................................... قائمة الملبحؽ.
 102 ............................................................... فيرس المحتويات.
 105 .................................................................. فيرس الجداوؿ.
 107 ................................................................. فيرس الأشكاؿ.
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 الجداولفيرس 
 الصفحة الجدولينوان  الرقم
 57 .الجنس متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع يمثؿ  .1
 57 السف متغير حسب العينة توزيع يمثؿ  .2
 58 .التعميمي المستوى متغير حسب العينة توزيع يمثؿ  .3
 59 .المنصب متغير حسب العينة توزيع يمثؿ  .4
 60 .العامة بالعلبقات خاص قسـ المؤسسة لدى كاف إف ما يمثؿ  .5
 61 .أخرى تسمية يحمؿ وىؿ بلب، الإجابة كانت حالة في المبحوثيف إجابات يمثؿ  .6
 61 .المؤسسة في العامة العلبقات قسـ نشاطات يمثؿ  .7
 62 .العامة العلبقات لقسـ أىمية تولي المؤسسة كانت إف ما يمثؿ  .8
 63 . العامة بالعلبقات المكمؼ القسـ إلييا يسعى التي الأىداؼ يمثؿ  .9

10.  
 الأقساـ ومختمؼ العامة العلبقات قسـ بيف وتنسيؽ تعاوف ىناؾ كاف إف ما يمثؿ

 .لممؤسسة المكونة الأخرى
64 

 65 .العامة العلبقات بقسـ المتصمة المصالح  يمثؿ  .11
 66 .ذلؾ يعود ماذا إلى و" لا" بػ الاجابة كانت إذا حالة في يمثؿ  .12
 67 .المؤسسة أداء في العامة العلبقات قسـ غياب يؤثر كاف إف ما يمثؿ  .13
 68 .المؤسسة في العامة العلبقات قسـ تواجو التي النقائص يمثؿ  .14

15.  
 التسويؽ ومصمحة العامة العلبقات مكتب بيف ومباشرة واضحة علبقة وجود يمثؿ

 .بالمؤسسة
69 

16.  
 التسويؽ في الأولى بالدرجة العامة العلبقات عمى المؤسسة اعتماد درجة  يمثؿ

 .لخدماتيا
70 

 71 .بشكؿ ذلؾ يتـ ىؿ" نعـ" حالة في المبحوثيف إجابات يمثؿ  .17

18.  
 لا المؤسسة كانت حالة في المؤسسة خدمات تسويؽ عف المسؤوؿ ىو مف يمثؿ
 .العامة العلبقات قسـ عمى تعتمد

72 

 73 .التسويؽ عممية دعـ في العامة العلبقات مكتب مساىمة يمثؿ  .19

 لخدمات التسويؽ في العامة العلبقات قسـ يعتمدىا التي الوسائؿ طبيعة يمثؿ  .20
 .المؤسسة

74 

 75 .الوسائؿ ىذه نوع وما" مباشرة" كانت ما حالة في المبحوثيف إجابات يمثؿ  .21
 76 .الوسائؿ ىذه نوع وما" مباشرة غير" حالة في المبحوثيف إجابات يمثؿ  .22
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 77 .المؤسسة خدمات تسويؽ في المعتمدة الوسيمة مساىمة يمثؿ  .23

24.  
 زيادة في المؤسسة جميور مع العامة بالعلبقات القائـ تواصؿ مساىمة نسبة يمثؿ

 .الخدمات تسويؽ
78 

 78 .مساىمتو نسبة تقدر بكـ" ـنع“الإجابة   حالة في يمثؿ  .25
 79 .المؤسسة في العامة بالعلبقات القائـ دور عف الموظفيف رضا يمثؿ  .26
 80 .المؤسسة تقدميا التي الخدمات مع الجميور تفاعؿ مدى  .27

 في العامة العلبقات قسـ يتبناىا التي المستقبمية الإستراتيجيات ماىي  يبيف  .28
 .المؤسسة لخدمات جيد تسويؽ أجؿ مف المؤسسة

80 
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 شكالالأفيرس 
 الصفحة شكلالينوان  الرقم
 44 أبعاد التسويؽ الخدمي.  .1

يوضح الييكؿ التنظيمي لاتصالات الجزائر مف المديرية العامة إلى المديريات   .2
 الإقميمية.

54 

الجزائر بولاية برج بوعريريج. اتصالاتيوضح المخطط التنظيمي لوكالة   .3  56 
 57 .الجنس متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع يمثؿ  .4
 58 السف متغير حسب العينة توزيع يمثؿ  .5
 59 .التعميمي المستوى متغير حسب العينة توزيع يمثؿ  .6
 60 .المنصب متغير حسب العينة توزيع يمثؿ  .7
 61 .العامة بالعلبقات خاص قسـ المؤسسة لدى كاف إف ما يمثؿ  .8
 62 .أخرى تسمية يحمؿ وىؿ بلب، الإجابة كانت حالة في المبحوثيف إجابات يمثؿ  .9
 62 .المؤسسة في العامة العلبقات قسـ نشاطات يمثؿ  .10
 63 .العامة العلبقات لقسـ أىمية تولي المؤسسة كانت إف ما يمثؿ  .11
 64 . العامة بالعلبقات المكمؼ القسـ إلييا يسعى التي الأىداؼ يمثؿ  .12

13.  
 الأقساـ ومختمؼ العامة العلبقات قسـ بيف وتنسيؽ تعاوف ىناؾ كاف إف ما يمثؿ

 .لممؤسسة المكونة الأخرى
65 

 66 .العامة العلبقات بقسـ المتصمة المصالح  يمثؿ  .14
 67 .ذلؾ يعود ماذا إلى و" لا" بػ الاجابة كانت إذا حالة في يمثؿ  .15
 68 .المؤسسة أداء في العامة العلبقات قسـ غياب يؤثر كاف إف ما يمثؿ  .16
 69 .المؤسسة في العامة العلبقات قسـ تواجو التي النقائص يمثؿ  .17

 التسويؽ ومصمحة العامة العلبقات مكتب بيف ومباشرة واضحة علبقة وجود يمثؿ  .18
 .بالمؤسسة

70 

 التسويؽ في الأولى بالدرجة العامة العلبقات عمى المؤسسة اعتماد درجة  يمثؿ  .19
 .لخدماتيا

71 

 72 .بشكؿ ذلؾ يتـ ىؿ" نعـ" حالة في المبحوثيف إجابات يمثؿ  .20

21.  
 لا المؤسسة كانت حالة في المؤسسة خدمات تسويؽ عف المسؤوؿ ىو مف يمثؿ
 .العامة العلبقات قسـ عمى تعتمد

73 

 74 .التسويؽ عممية دعـ في العامة العلبقات مكتب مساىمة يمثؿ  .22
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23.  
 لخدمات التسويؽ في العامة العلبقات قسـ يعتمدىا التي الوسائؿ طبيعة يمثؿ

 .المؤسسة
75 

 75 .الوسائؿ ىذه نوع وما" مباشرة" كانت ما حالة في المبحوثيف إجابات يمثؿ  .24
 76 .الوسائؿ ىذه نوع وما" مباشرة غير" حالة في المبحوثيف إجابات يمثؿ  .25
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