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 شكر وعرفان 
لعقل والدين و وفقيني في انجاز هذا العمل ن الذي انعم بنعمة ا لحمد لله رب العالمي ا

 المتواضع فله الحمد اولا واخرا...

 لكل مبدع انجاز  ولكل مقام مقال ولكل نجاح شكر وتقدير... 

المؤطر  الدكتورلا يسعني الاان اتقدم بكل الشكر والتقدير الى   

لرقط الحسين   

بها طيلة فترة تاطيري فشكرا لك استاذي على كل التوجيهات السديدة التي افادني 

 الفاضل وجزاك الله كل الخير 

التفاؤل في دربنا ولكل من كان له الفضل في مساعدتي راجية من الله  لى من زرعوا

عزوجل ان يكون هذا البحث اضافة نوعية وخطوة جادة من خطوات البحث العلمي 

 وفي مجال الاتصال

 

 



                        

 إهداء 

بسم الله أبدا كلامي الذي بفضله وصلت لمقامي هذا  

الحمد والشكر على ما أتاني أقدم هذا الجهد المتواضع 

محمد ، ندىأطال الله في عمرهما والى أخواتي    ميلأعربون ولاء 

 موسى  امي و إلى زوج  امير، ينالام

 مريني وبن علية إلى كل عائلة 

 دي إلى كل من ساندني وشجعني من قريب أو بع

 إلى كل من يحبهم قلبي ولم يذكرهم قلمي 

 

 حليمة مريني                                                 

 



 اهداء 
  ه الهي ل ومن ول آله وصحبه  على رسول الله    باسم الله والصلاة والسلام 

  اللحظات ول يطيب النهار ال بطاعتك ول تطيب  بشكرك    ي يطيب الليل ال 
خر ال بعفوك ول تطيب الجنة ال برؤيتك الله جل  ل تطيب ال ال بذكرك و 

 جلاله 

، التي علمتني الحياة وغرست في اعماقي  لأجلنا الى من افنت حياتها  
مي  في الصالة والثبات ا   الأعلى مثالي  هي  والصبر والمثابرة    الإرادة 

 الحبيبة 

  فرحمت   أخلاقي ة واصل  الى ابي الغالي الذي هو مصدر محبتي للحيا 
 جود عليك يا اغلى شيئ في الو   الله 

القلوب الطاهرة والنفوس البريئة والنوايا الصادقة الى من    أصحاب الى  
عبد العزيز، الدراجي، ساعد، عبد    ة الحياة اخوتي تذوقت معهم لذ 

 ، صدام حسين السلام، عبد الغاني 

وكل    أقارب والى كل  الى قريبتي واختي لبنة الى كل فرد من عائلتي  
 م زياني لها ت ا صديقا 

 

 ام زياني اله                                                   
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 >>ولئن شكرتم لأزيدنكم<<قال تعالى:

 . العلم شعلة رفع في وشجعني الزمان معاناة تحمل من إلى ، الصمود و الصبر علمني من إلى

 . العزيز أبي

 .لأجلي الليالي وسهرت دربي،انارت  التي الشمعة إلى

 .الحبيبة أمي

 .والأقارب الأهل كل إلى .والأحباء إخوتي إلى

 إلى كل الأصدقاء و الأحبة جميعا دون استثناء.

 إلى من شاركوني بذرة هذا العمل

 ي جنيديد. سعود والتوجيهيد العون  يإلى من مد ل

 وآخر قولي الحمد لله و الصلاة على رسول الله
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دمةقم  



        المقدمة  

 

 
 أ 

 

إنساني   نشاط  لذایعتبر الاتصال  یع   بحت،  مافهو  تربط  التي  بین    د حلقة وصل 
الوا المجتمع  ظ والجماعات    حدأفراد  في  روابط  وساهم  بینهم،    وصلاتهور  الاجتماعیة 

عدة  مروره لب وفق لمقتضیات الزمن وأصبح وأخذ يتطور هذا الأخیر  الحاجة إلیه  إزدادت  و 
ت  ة ونظرياحاث علمی رئیسیة من نشاط فیزولوجي الى مفهوم علمي وأكادیمي له أب  فترات

لهذا    والأشكال  ظهور العديد من الأنواع  وأدى تراكم الأبحاث والدراسات إلى ،  مؤسسة له  
النشاط ،و توسعت أهمیته ومكانته على مستوى الإدارات والمؤسسات بمختلف أنواعها  قد 

بالمؤسساتحیث مكأخذ   أهم وظائفه  وال  انة ومقام من  بین    مهامتنظیم وتنسیق الأعمال 
 البیانات ونقل فیما بینهم هذا من خلال تبادل حد ظیم الوامال التنع

البش وفي ظل     تشهده  تطوراتما  من  ووسائله  رية  الاتصال  حقل  التكنولوجیة    في 
فعلى سبیل المثال ظهرت  بدأ یأخذ الاتصال منحى غیر الذي كان علیه سابقا  ارت  التطو 

على   الحديث  الاتصال  الأشكال  و  الأنماط  من  الاالعديد  اغرار  والغیر تصال  لرسمي 
الداخ  الاتصال  وحتى  والمباشر  هذا  الرسمي  ويعرف  والخارجي  ذلك  لي  بأنه  الأخیر 

الزبائن  الل  الاتصا غرار  على  الخارجي  ومحیطها  المؤسسة  بین  ما  یحدث  ذي 
والمستثمرين..الخ وغالبا ما تعتمد علیه جل المؤسسات الاقتصادیة و الخدماتیة  من بین  

وظائفه لذابالمؤسستعريف    أهم  الذهنیة  الصورة  تحسین  وحتى  المبیعات  وترويج  ت ة 
كثیرا   ويشبه  غاالمؤسسة  في  التسويقي  إشب الاتصال  ورغبات  اع  یاته على غرار  حاجات 

هدفها  الزبائن   منظمة  اتصالیة  إستراتیجیة  بناء  على  من  والعمل  عالي  مستوى  تحقیق 
الأسو  واقتحام  المنافسة  على  القدرة  و  خ الأرباح  من  تت اق  بیئتها  لاله  مع  المنظمة  فاعل 

يؤدي وظیفة المستهدف والتأثیر علیه    اعقن إرئیسیة هي إخبار ٕو   الخارجیة، فهو  الجمهور 
  الاتصالیةلیتبنى موقفا ایجابیا اتجاه الرسالة 

جي للتسويق في المؤسسات ستراتیجیة الاتصال الخار إ لدراسةوتأتي هذه الدراسة 
البحث العلمي ما   ويعتبر هذا،یس > فرع المسیلة< كنموذج ة موبیلشركتحديدا ب    العمومیة



        المقدمة  

 

 
 ب 

 

بالمؤسسة وكذا أهم   على إستراتیجیة الاتصال الخارجيعرف الت  و إلا محاولة هدفهاه
وصولا الى العوائق   الوسائل والتقنیات المساعدة في نجاح هذا النوع من الاستراتیجیات  

 التي تقف في وجه فعالیته 

 : تيكانت على النحو الآثلاث أطر و  ى قسمة الدراسة موجاءت هذه ال  

في    الأول:الفصل   المويتمثل  من  تحديد    ويتضمن  نهجيالإطار  اعتباراتها  و  الإشكالیة 
الأ الفرعیة  بینها  و أ و سئلة  الموضوع  همیةأ هداف  اختیار  ودوافع  أسباب  وكذا    الدراسة 

التطرق إلى متغیرات   الدراسة دون ومبالإضافة الى  التي حالت    الحواجز  أن ننسى  فاهیم 
أ للدراسة  الحسن  سیر  إجراءاتث  الحدي ما  وعرقلت  عدةإف  المنهجیة  عن  عناصر   حتوت 

الإسقاطات  وعینته وكذا    دراسةومجتمع ال  جمع البیانات  واتدأو ستخدم  من بینها المنهج الم
 ة. الدراسات السابقوكذا الدراسة  مجالات بالإضافة إلىالنظرية 

قة  ويتعلق الجانب النظري تم طرح بالتفصیل كل ما له علاي  لفصل الثان ابخصوص  ما  أ  
ماهی  غرار  على  وماهیة بالموضوع  الخارجي  الاتصال  صلة   ة  له  ما  وكل  التسويق 

   بالموضوع 
میدانیا بشركة  ، والذي كان مقررا أن ننجزه  التطبیقي   أما الفصل الثالث فهو الجزء

القیام   بهدف  المسیلة<،  فرع   < ل   بالاسقاطاتموبیلیس  لمعرفة  اللازمة  النظرية  لدراسة 
ا الا نجاعة  الخارج ستراتیجیة  في  تصال  للتسويق  العمي  الشركة    ومیةالمؤسسات  نموذج 
لكن  -الخدماتیة انجاز    التجارية،  علینا  متعلقة  تعذر  صحیة  لأسباب  المیداني  العمل 

ذا  تى يومنا هوح  2020العالمي الفتاك، منذ مارس    (COVID 19بانتشار وباء كورونا )
للأنشبالجزائ  الكلي  التوقف  إلى  أدى  مما  الحبیبة،  والر  بالتنقلات  المتعلقة  دراسة  طة 

 اكتفینا بمذكرة بفصلین لا غیر.  تاريخ، لذا الحضورية منذ ذلك ال



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأولالفصل 
 ار المنهجي للدراسةالإط
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  :شكاليةأولا:تحديد الإ

تعاملاتنا    یعة طب  یعد الاتصال الركیزة الأساسیة والعماد القوي في حیاتنا بصفة عامة وفي 
عصب   الاتصال  أن  كما  خاصة  بصفة  سواءالیومیة  المؤسسات  داخل  كانت    الحیاة 

اجتماعی  أو  أو اقتصادیة  التي    أو حتى خدماتیة لأنه ثقافیة    ة  والعلاقات  للروابط  المغذي 
فإن   وعلیه  بغیرها  تتركزأتجمعها  نوعها  كان  مهما  مؤسسة  بناء    ي  على  جاهدة  وتعمل 

وقاع بنوعیهاأسادة  إستراتیجیة  الاتصالیة  العملیات  لتنظیم  وا  سیة  ,ففي  لخارجي الداخلي 
م هاته  ادراستنا  على  يتمحور  بالمؤسسة  وضوعنا  به  يتعلق  ما  وكل  الخارجي  لاتصال 

ومحیطها الخارجي من أجل تحسین تسويق خدماتها مع الجمهور والبحث عن طرق وسبل  
 نجاح هاته العملیة. 

  مهأ واحدة من    التي تعتبر  بوسعادةفرع    شركة موبیلیس ب یة  دان وتم تحديد محل دراستنا المی 
خرى على الاتصال  في الجزائر تعتمد هي الأ   الاتالاتصطاع  التي تعمل في قالمؤسسات  

وبالتالي زيادة المداخیل    الداخلي والخارجي وذالك من أجل تطوير خدماتها للصالح العام
لشركة المح   وعلیه،  المادیة  موبیلیس  شركة  معرفة  الت طة  كانت  محاولین  عندها  وقفنا  ي 

 . لخارجي من طرف هذه الشركةإستراتیجیة الاتصال ا

تقوم  أي  أ  على :الآتیةالإشكالیة  نطرح  وعلیه   في  إساس  الخارجي  الاتصال  ستراتیجیة 
 ؟ بوسعادةة موبیلیس فرع  مؤسس

 :سئلة الفرعية لأثانيا: ا

 الاتصال الخارجي ؟  في یة ستراتیجیة التي تعتمدها المؤسسات العمومماهي الإ-1

 ؟   ةبوسعادفرع   سمؤسسة موبیلی   التي تعتمدهاالاتصال الخارجي  آلیات ي ماه2-

 ؟ بوسعادة ما طبیعة الخدمات التي تقدمها شركة موبیلیس فرع 3-
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 ثالثا: تحديد المفاهيم ومصطلحات الدراسة:

لتحقیق رسالة ة  سارات البديل المديد وتقییم  عبارة عن عملیة تح   هي:مفهوم الإستراتيجية
 :ناسب الم اختیار البديل  لدد مث مح أو هدف  

جلويك فها  عر وي  تربط  Glueck and Jauchجاوش  وشاملة  ومتكاملة  موحدة  خطة  هي 
هداف  أ قیق  تح   تصمیمها للتأكد من  تیتم یئیة والزایا التنافسیة للمنظمة, والتحدیات الب المبني  

 1مة نظ مالید بواسطة الج ل تنفیذها لاساسیة للمنظمة من خالأ

التي  يقة  و طر أنه عملیة  أب ال  الاتصمحمود عودة    بینما یعرف الباحث  مفهوم الاتصال
 2. داخل نسق اجتماعي واحد  فكار والمعلومات بین الناس بمقتضاها تنتقل الأ

 مفهوم الاتصال الخارجي:  

ج هو ذلك الاتصال الذي يتم بین المنظمة الإدارية وغیرها من التنظیمات الاجتماعیة خار 
ب  العام لإعلامه  بالرأي  بالاتصال  فالمنظمة مطالبة  االمنظمة  لعكس  نشاطاتها وقد یحدث 

وبالتالي فإن هذا النوع من الاتصال يتم بین  منظمة  من الجمهور الى الويكون الاتصال  
 3المنظمة الإدارية الواحدة وبین غیرها من المنظمات الأخرى وكذلك بینها وبین الجمهور 

 

، قسم  اللیسانسدمة لنیل شهادة مقمذكرة   ة,, إستراتجیة الاتصال داخل المؤسسة العمومیبن حمودة رندة وآخرون -(1)
 5ص  2014-2013-ورقلة–جامعة قاصدي مرباح  كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة،علوم الإعلام والإتصال، 

 1ط،الدار المصرية اللبنانیة، القاهرة،المعاصرةالاتصال ونظرياته ،ليلى حسين السيدو  حسن عماد مكاوي -(2)
 . 24ص  ،(1998

  ،مركز الكتاب الأكادیمي، دنر ،الأال في المؤسسة : المفاهیم،المحددات، الاستراتیجیاتلاتصاة عواج،ميسا-(3)
 81ص ،  2020
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التسويق التي  تع:  مفهوم  الأنشطة  الأداء  بأنه  للتسويق  الأمريكیة  الجمعیة  توجه  رفه 
وبالتالي فهو نشاط الذي یعني بدراسة   لى المستهلكالخدمات من المنتج إتدفق البضائع و 

 1وإدارة الأدوات والتكتیكات والاستراتیجیات من اجل تبادل السلع والخدمات أو الأنشطة 

 رابعا: أسباب إختيار الموضوع:

 أسباب موضوعية :أولا

 یة الأكادیمیة محاولة إعطاء موضوع الاتصال الصبغة العلم-1

لبحث العلمي بمثل هاته دراسات في حقل الاتصال والدراسات الإنسانیة بصفة  راء اإث   -2
   عامة

المؤسسة -3 لدى  خاص  بشكل  والخارجي  عام  بشكل  الاتصال  یحتلها  التي  المكانة 
 المسیلةة موبیلیس وفرعا الكائن مقره بولای 

 ج مستقبلا بناءا قاعدة منهجیة لكیفیة معالجة مذكرات التخر -4

 باب ذاتية ثانيا: أس

 مؤسسة موبیلیس   الخارجيمحاولة معرفة واقع الاتصال  -1

 الرغبة الملحة في دراسة الاتصال بحكم انه تخصصنا -2

 إبراز أهمیة الاتصال الخارجي في عملیة تسويق المبیعات -3

 ین عنوان الدراسة وتخصصنا الجامعي  ب الصلة الوطیدة-4

 

میة للنشر  مركز تطوير الأداء والتن ,مصر, الاجتماعي التسويقرضوى محمد هلال,و   حسن محمد عبد الغني  -(1)
 . 15ص  2010والتوزيع,
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 خامسا:أهداف الدراسة:

 . ل الخارجي في نشاطها التسويقي سة موبیلیس بالاتصارصد مدى اهتمام مؤس*
 الخارجیة للمؤسسةالاتصالیة  حواجزالعوائق و البرز محاولة بحث و الكشف عن أ*
 . ؤسسة موبیلیسم  التعرف على أهم آلیات وتقنیات الاتصال الخارجي المعتمدة في *

 .ة موبیلیس* التعرف على واقع الاتصال الخارجي في مؤسس
  تصال الخارجي في مؤسسة فرع ولایة المسیلةكانة الا*إبراز م

 سادسا:أهمية الدراسة:

  فـي ساسـيأ عنصـریعتبر الاتصال   الموضوع نفسـه إذأهمیة  فـي  لدراسـةتظهر أهمیة ا
  مجال  فين والمختصي الباحثین  الكثيرمن أصبح دو ق مؤسسة لأيالإستراتیجي التخطـیط
  التنظیمي  هيكلهـا  المؤسسـة  علیه تبنـي  أسـاس هر تباباعلاتصال  ل يهتم واو الاتصا الإعلام

  بالنسـبةالاتصالیة  الإسـتراتيجیة  دور  تستسقي أهمیتها من خلال  الدراسـة هـذهكما أن ،
  تسـیرو دقیقة   عامـةإستراتجیة  ـع وض علـى  تسـاعد  غيرهـا ،والتـي  للمؤسسـات العمومیة و 

 المؤسسـات . هذه  وفقهـا

أداء   تطـوير شـأنها مـن   دقيق و مـدروس  بشـكل وضـعت إذ مـا صالیةالات  الإسـتراتيجیة نإ
قامت   لتيا الأهداف تحقيق المؤسسـة العمومیة واستقطابا المستخدمین والمتعاملين و بذلك

 .من أجلها 
 

 

 

 

 

 

 



 الايطار المنهجي          الفصل الاول  

 
8 

 

  :دممستخالمنهج  سابعا: ال

على انه  المنهج    لبحث العلميالمفكر العربي عبد الرحمان بدوي في كتابه مناهج ا  یعرف
الطريق المؤدي للكشف عن الحقیقة في العلوم بواسطة طائفة ومجموعة من القواعد تهیمن  

 1على سیر العقل وتحدد عملیاته.  

بالعلم   المؤدیة  الطريق  عبارة عن  بأنه  البدر  احمد  الدكتور  مجرد  إلويعرفه  من  التقدم  ى 
 2لیمة الموضوعیة  ق فیها والنتائج السالشك والتصور والوهم إلى الحقائق الموثو 

ونظرا لما تحمله دراستنا في طیاتها وأبعادها فإنه بحثنا هذا ينتمي إلى البحوث الوصفیة  
أساسي   كمنهج  التحلیلي  الوصفي  المنهج  تطبیق  في  سنشرع  فإن  هذا  على  في وبناءا 

 ههذدراستنا 

 مفهوم المنهج الوصفي التحليلي: 

وتبوبیها ومحاولة تفیسرها    بیانات وتصنیفها یقوم على جمع المیة  هم المناهج العلهو احد أ 
الدراسة   الظاهرة محل  أحداث  على  العوامل  وتأثیر  أثر  ومعرفة  قیاس  أجل  وتحلیلها من 

و  العوامل  هذه  في  والتحكم  ضبط  كیفیة  ومعرفة  النتائج  استخلاص  التنبؤ  أی بهدف  ضا 
 3بسلوك الظاهرة 

بحوث  في ال  عتماداا فضل  والأ  هذامع موضوع  هج موافقة  أكثر المنایعتبر المنهج الوصفي  
التفسیرالإ و  الوصف  على  يركز  إذ  والاجتماعیة،  ا  نسانیة  المدروسة، والتحلیل  لظاهرة 
یقوم على جمع حی  ثم    منتبويبها وتحلیلها وتفسیرها و والمعلومات و   البیانات  وتصنیف  ث 

 

 .05ص ،  3، ط 1977،وكالة المطبوعات لنشر والتوزيع  الكويت،،علميمناهج البحث العبد الرحمان  بدوي،-(1)

  2008، لحديثة للطباعة  للنشر والتوزيع دار القباء امصر،  ,البحث العلمي ,المناهج ,التطبیقات , احمد البدر-(2)
 17ص 

ة مكتبمصـــر،،راه الأســس العلمیـــة لكتابـــة رســائل الماجســـتیر والدكتو ،محمننند عبننند الغننننيو ضنننيري محسنننن احمننند الخ -(3)
 .51ص 1992،الأنجلو المصرية 
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الذي ينتمي    ج نظرا لطبیعة البحثالنهائیة للبحث،وتم تطبیق هذا المنه  لنتائجااستخلاصا  
 البحوث الوصفیة وبالتالي أصبح تطبیق هذا المنهج ضرورة حتمیة تتطلبها الدراسة إلى 

 ثامنا:مجتمع البحث:
وقد    ا  شیاء التي نريد معرفة حقائق عنهو الأ أ  المفرداتجمیع  هو  یقصد بمجتمع البحث  

 1.  حصائیاتإو أعداد إ تكون 
هناأبمعنى   البحث  مجتمع  ال  ن  و  الصفات  ال  وسمات  صائ خصیشمل         اد المر   محیطفي 

لمیدانیة ،وفي دراستنا هاته یمثل مجتمع البحث هو مؤسسة موبیلیس  جراء علیه الدراسة ا إ
 یلة.مسبولایة المسیلة بعمال الشركة من الحارس إلى مدير المؤسسة في ولایة ال

 تاسعا:عينة الدراسة: 

يت لا  جزء  أنها  على  العینة  البحث  تعرف  مجتمع  من  خصائص  جزأ  وسمات  یحمل 
 2المجتمع 

 وهو أسلوب أثبت نجاعته في دراسة مجتمعات الكبیرة.

تم اعتماد نهج العینة القصدیة وتم تحديد مفردات العینة ويتمثلون في الموظفین الإداريین  
 . لمؤسسة موبلیس 

 

 

 

 

( 2000، 1ط،,دار الفجــر للنشــر والتوزيــعمصــر ،لأســس العلمیــة لكتابــة الرسـائل الجامعیــة ا،محمنند منيننر الحجنناب -(1)
  28ص 

الفنیة,  مكتبة ومطبعة الإشعاع،مصر ,مبادئ البحث العلميأسس و ،ميرفت علي الخفاجةو فاطمة عوض صابر  -(2)
 . 185ص، 2002، 1ط
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 أدوات جمع البيانات:ا:عاشر 

يأ فیما  على  فیعتمد  البحث  الأدوات  الن ما  بالجانب  المعلومات  :  ري ظتعلق  جمع  يتم 
ضافة إجنبیة،  بحاث العربیة والأوالبیانات بالاطلاع على مختلف المؤلفات والدوريات والأ 

 لى دخول مواقع شبكة الانترنیت ذات صلة بالموضوع  إ

التطبیقي: بالجانب  يتعلق  في    یهل عو   فیما  الغوص  خلال  وخصوصیاتومن    حیثیات 
نجد   والمة  دا أ  نأالدراسة  البیانات  في جمع  الأ   تمثلة  هو  دراسة الاستبیان  في  نسب 

والمتحور   العمومیةموضوعنا  المؤسسات  في  لتسويق  الخارجي  الاتصال    إستراتیجیة 
 . نموذجا شركة موبیلیس وبالضبط 

 مفهوم الاستبيان: 

موعة الأسئلة معدة بدقة ترسل إلى عدد كبیر بین أفراد مجهو عبارة عن قائمة تتضمن  
تحتوي على مجموعة  ه عبارة عن صحیفة  عینة ويعرف أیضا بأن تمع الذين یكونون الالمج 

 1من الأسئلة التي يرى الباحث أن إجابتها تفي بما يتطلبه موضوع بحثه 

يق استمارة یجرى  طر أداة لجمع البیانات متعلقة بموضوع البحث عن  بأنه  یعرف الاستبیان  
لبیانات عن الظروف  لى الحقائق وتجمیع اتعبئتها من المستجیب  وهو أداة  للحصول ع

 2بالفعل. الأسالیب القائمة و 
 
 
 
 

 

  مؤسسة الوراق للنشر والتوزيععمان، ،ائل الجامعیةأسس البحث العلمي لإعداد الرس،وان عبد المجيد إبراهيم مر   -(1)
 . 165ص   ، 2000 ،1ط
 . 335ص ,  2015، 1ط نشر والتوزيع ,الكلمة لل دار ,، مصرمناهج البحث الإعلامي, طه عبد العاطي نجم -(2)
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 مجالات وحدود الدارسة: إحدى عشر:
عتبر مرحلة تحديد أبعاد ومجالات الدراسة ركیزة أساسیة في أدبیات الإجراءات المنهجیة  ت 

تتض  وعلیه  محددات  من  للدراسة  عدة  إلى  علمیة  دراسة  المحددات    وتنقسمأي    إلى هذه 
 .لمجال الزمني لمجال المكاني وادين اثنین وهما احدم

الزمني وهي  :المجال  الدراسة،  انجاز  في  المستغرقة  المدة  هو  الزماني  بالمجال  یقصد 
 ةفیها متابعة الظاهرة المدروسستو الزمنیة التي ی  الفترة 

ا الزمني  المجال  الدراسة  لفت یمثل  تستغرقها  التي  الدراسة  رة  عنوان  اختیار  من  لى  إبدایة 
في شهر فیفري إلى  ، وبالنسبة لدراستي فكانت بدايتها  لنهائي  ي شكلها االصیاغة فغایة  

سبتمبر  العلمیة  بالبحث   وخصصت  2020سنة    غایة  المادة  المتعلقة  و   وجمع  النظرية 
  حاطة قصد الإ توى في نفس التخصص  مس  محاكاة بالطلبة أعلى منا، وكذا  نابموضوع بحث

إلى مرحلة إعداد أدوات جمع    الانتقال، ثم  تطبیقیاو   منهجیازه  انجا  مراحلأكثر بالموضوع و 
  من طرف الأساتذة إخضاعها للتحكیم  ثم  استمارة الاستبیان    والمتمثلة في تصمیمالبیانات  

مرة كل  في  علیها  التعديلات  ا  وإجراء  نفس  من  جوان  شهر  في  الى  لسن وهذا  وصولا  ة 
 2020الصیاغة النهائیة بشهر سبتمبر  

  : مكانيالمجال ال
الح  المكاتتمثل  وبالضبط دود  تحديدا  لدراستنا  بولایة  ب  نیة  مقرها  الكائن  موبیلیس  مؤسسة 

 المسیلة وهو احد فروع الشركة الموجودة بالمسیلة
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 الدراسات السابقة ثاني عشر:  

ح  تساعد الباحث لوضع بحثه في إطاره الصحی   همة الدراسات السابقة مسألة م  عرض یعد  
أبعا تحديد  دراسته وكذوكذا  أیضا   اد وحیز  توجیها صحیحا ويمكن  الدراسة  توجیه مسار 

بذات   المتعلقة  المنهجیة  والإجراءات  الاستبیانات  تصمیم  في  الدراسات  هاته  مساهمة 
 ها: وعلیه اعتمدنا في دراستنا هذه على عدة دراسات نذكر من ، الموضوع

الأولى:  الا   نوانع ب   الخنساء شريفي  نويوهزهرة  الللطالبتین    الدراسة  الخارجي    التصفعالیة 
لنیل مكملة  مذكرة  الجزائر,  إتصالات  مؤسسة  الإعلام   شهادة  في  علوم  في  الماستر 

الإنسانیة  – المسیلة  -تصال, جامعة محمد بوضیاف  الاو  العلوم  جتماعیة قسم  والا  كلیة 
 2017-2016ة الموسم الجامعي بالمسیل  الصت علوم الإعلام والا 

بحوث الاتصال والتي تقوم    وصفیة الشائعة في إلى الدراسات ال  حثينتمي هذا الب المنهج:
وأبعادها تحديد ظروفها  للمشكلة من خلال  العام  الوضع  تفسیر  تطبیق  على  تم  ,وبالتالي 

 منهج دراسة حالة كأحد أسالیب المنهج الوصفي 

بناءا ها  ارتاقصدیة وهي التي اخت الفي هذه الدراسة على العینة    ن بتی الطال  اعتمدتالعينة: 
وتتكون العینة   .تتوفر في المفردات بما یخدم أهداف البحث التي  صائص  سمات وخ عن ال
موظف في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع    30لإجراء دراستنا المیدانیة هو    يت ختر االتي  

 المسیلة
البيانات: جمع  الطاأدوات  بذات  لبت اعتمدتا  المتعلقة  والمعلومات  البیانات  جمع  في  ین 

ة لمثل دراسات لیب المهمة والمناسب المقابلة كإحدى أساكل من الاستبیان و   الموضوع على
 مثل هاته 
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 يلي:  توصلتا الطالبتین في نهایة هاته الدراسة إلى ماأهم النتائج الدراسة:

الجزائرا-1 اتصالات  مؤسسة  في  الخارجي  تبادل    یلةبالمس  لاتصال  عن  عبارة  هو 
الخار  وجمهورها  المؤسسة  بین  إثب المعلومات  إلى  إضافة   ، أعین  جي  في  وجودها  ات 

 ة مستوى بیئتها الخارجی جمهورها على  

في  -2 الخارجي  وجمهورها  المؤسسة  بین  العلاقة  فاعلیة  من  يزيد  الخارجي  الاتصال 
 ینة  العمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسیلة، وذلك من وجهة نظر أفراد 

ب   -3 أهداف  المسیلة على تحقیق  يؤثر الاتصال الخارجي في مؤسسة اتصالات الجزائر 
كم  ، أالمؤسسة  استنتجا  إذا  عالیة  أهمیة  له  المعلومات    اتم  ن  بإیصال  المؤسسة  إدارة 

 للمحیط الخارجي 

تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسیلة على المزج بین مختلف الأسالیب الاتصالیة  -4
 .الیب ما یعبر عن التنوع في الأس  عامل مع جمهورها الخارجي ، وهو الت في 

الاتص-5 الر یغلب  غیر  ،  ال  الجزائر  اتصالات  بمؤسسة  الرسمي  الاتصال  على  سمي 
 % 53,6ما عبر عنه أفراد العینة بنسبة وذلك حسب  

أبرز -6 اتصالها    من  في  بالمسیلة  الجزائر  اتصالات  مؤسسة  تعتمدها  التي  الوسائل 
الإورهبجمه  هو  الخارجي  وسائل  ا  بین  من  اللافتات  تعتبر  كما   ، الأكثر  الإشهار  شهار 
 .شهارخداما في الإاست 

الإ-7 بمؤسسة  یعد  العامة  للعلاقات  العام  الهدف  الجمهور  ثقة  وكسب  التجاري  شهار 
 . اتصالات الجزائر
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 التعقيب على الدراسة:  

ألا وهو المنهج الوصفي التحلیلي    عتمد تتشابه دراستنا مع هذه الدراسة في نوع المنهج الم
أدوات   في  دراستي  فمثلا وتختلف  البیانات  عجمع  اعتمدت  دراستي  كأداة    الاستبیان  لى 

 مع البیانات بینما هاته الدراسة اعتمدت على المقابلة وتحلیل السجلات والمستندات. لج 

الثانية: أالدراسة  ثابت للطالبتین  أسمهان  ثعبان  ا  حلام  في  الت   لاتصالبعنوان  سويقي 
الاقتصادیة لنیل  , ئريةزاالج   المؤسسة  مكملة  الماست مذكرة  في  شهادة  و  علوم  ر  الإعلام 

مهیدي, الاتصال بن  العربي  الاجتماعیة كلیة   -جامعة  العلوم م  قس,والإنسانیة  العلوم 
 2016-2015السنة الجامعیة ,الإنسانیة 

الظوا :المنهج  وصف  على  یقوم  الذي  الوصفي  المنهج  استخدام  و تم  البیانات  هر  جمع 
النتائج، ويعتبر  إلى  التوصل  االوصف  المنهج  وبالتالي  أكثر  للكشف  لمناهج ملائ ي من  مة 

 الجزائرية سونلغاز  عن دور الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادیة

البحثمجتمع  یمثل  : العينة لهذا  سونلغاز    الدراسة  مؤسسة  البواقي    –عمال  تم و   –بأم 
  هدی قصقات التجارية وقسم الاتصال وقسم الموارد البشرية بصفة العلاالأقسام: قسم اختیار 

ارسة ب لغ عدد عینة عمال الدرستنا، وقد ب اكبیر بمحور د  أن لهم ارتباط  وذلك راجع إلى
 على طريقة العینة العمدیة أو القصدیة.  عامل  40

  لجمع البیانات  أداة الدراسة بإستمارة الاستبیان كتم الاستعانة في هاته  أدوات جمع البيانات: 
 . والمعلومات المتعلقة بالموضوع

 يها: المتوصل إل أهم نتائج 

بنسبة  ت -1 التسويقي  للاتصال  أهمیة  سونلغاز  مؤسسة  إلى    100ولي  راجع  ،%وهذا 
 طبیعتها ونوع عملها كمؤسسة اقتصادیة
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التسويقي-2 الاتصال  بنسبة    مفهوم  التجارية  العلاقات  قسم  في  ما    50يتجسد  %وهذا 
 في شكل قسم خاص بهامته ترج

جمه -3 مع  بالتعامل  سونلغاز  مؤسسة  معهتقوم  والتواصل  بنسبة    ورها    5.52أحیانا 
يتعلق بانشغالاتهم وتساؤلاتهم في الوقت اللازم   ،%حیث تعطي له المعلومات اللازمة فیما

 والمناسب

واست ت -4 لوضع خطط  تتماشى مع ار سعى مؤسسة سونلغاز  مناسبة  و  دقیقة    تیجیات جد 
 وفي نفس الوقت تلبي رغبات جمهورها % 80افها بنسبة أهد

التسويقي  الاتصیعمل  5- اال  المؤسسة  جیدة  في  صورة  خلق  على  سونلغاز  لاقتصادیة 
المستهلكین، وقد   الوسائل الأكثر متابعة من طرف  عنها لدى جمهورها، وهذا من خلال 

تأثی  الأكثر  الوسیلتین  والانترنت  الإعلان  أن  ارا  وجدنا  متساوية  لمست على  بنسبة  هلكین 
  %.25قدرت ب

تعمل على تحقیق أهداف المؤسسة  لتي  لاتصال التسويقي انرى أن من أهم عناصر ا-6
 %.32المبیعات بنسبة  وترويج% 35الإعلان بنسبة 

العینة الا وهي  تعقيب على الدراسة:  الدراسة في كیفیة إختیار  تشابهت دراستي مع هاته 
القصدیة اخت   العینة  تمثل  لاف  یكمن  الدراسة  هاته  ففي  العینة  وكذا  الدراسة  مجتمع  في 

العیمجتم وكذا  البحث  هم  ع  سونلغازنة  مؤسسة  بحثي    عمال  مجتمع  كان  دراستي  بینما 
 عمال مؤسسة موبیلیس فرع المسیلة  

المؤسسة    خالد  خزناج-حسین  كنزي الثالثة:  الدراسة في  التسويقي  الاتصال  بعنوان 
أبي    جامـــعةفي إدارة أعمال الموارد البشرية    سترل شهادة المالنی  مذكرة التخرج الاقتصادیة,

الجامعیة -لمـسانت -بلقايد  بكر التجارية,مغنیة -الملحقة  العلوم  الجامعیة قســم  ,السنة 
2015-2016 



 الايطار المنهجي          الفصل الاول  

 
16 

 

البحثالمنهج: هذا  الوصفی   ينتمي  الدراسات  الوصفي  إلى  منهج  تطبیق  تم  وبالتالي  ة 
 دراسة حالة كمنهج مساعد  منهجالتحلیلي كمنهج أساسي إضافة ل

اعتمادهالعينة:  تم  الطلبة  إن  فيبما  المقابلة  على  ال  م  توجیهها  جمع  فتم  و  معلومات 
المنتجات   المخزونات  وتسییر  التجارية  المصلحة  رئیس  مع  مباشرة  مقابلة  هاته  إجراءها 

تقاءه  م ان وبالتالي ت   .تصال التسويقيالاول عن عملیة  الأالمسؤول    النهائیة والشحن بصفته 
 وبالتالي هو یمثل العینة  قصدیا

اتین للبحث وجمع المعلومات  سة على استخدام أدانحصرت هاته الدراأدوات جمع البيانات:
 والبیانات وهما المقابلة والوثائق والسجلات التجارية تم تحلیلها كمیا وكیفیا 

 أهم النتائج المتحصل عليها: 

ت فعالیة عالیة نسبیا، إذ أنه یسعى إلى  ل ذاتصال التسويقي في الشركة هو اتصاالا-1
 اأهدافهتحقیق 

لعملیة خبرة كافیة في هذا المجال، وفي الشركة  عن القیام بهذه اى الجهة المسؤول  دل-2
ستفادة من المعلومات الخاصة بالبیئة التسويقیة  الإمحل الدراسة بالخصوص، مما یسهل  

 ة عملی الداخلیة والخارجیة، ويزيد من فعالیة هذه ال

 ة ذه العملی ند القیام بهلیة ع مستقب تسعى هذه الشركة إلى تحلیل المعطیات الحالیة وال-3

ب -4 متعلقة  موازنة  تخصیص  المبیعات  الا يتم  من  مئوية  نسبة  باعتماد  التسويقي  تصال 
 .ل فترة زمنیة معینةلاالمحققة خ

 ي  سويق اهتمام هذه الشركة بإجراء البحوث المیدانیة الخاصة بالاتصال الت -5
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وتكامل س-6 التسويقیة  الجهود  تنسیق  على  تعمل  الشركة  ب أن  المتعلقة  تصال  الایاساتها 
 سعار وطرق التوزيع الأئمتها مع طبیعة المنتجات و لاالتسويقي وم

 .تصال التسويقيیحتل الإعلان المكانة الأولى ضمن أشكال الا -7

نهج الوصفي التحلیلي  تطبیق الم  تشابهت دراستي مع هاته الدراسة  تعقيب على الدراسة: 
ويظهر الاختلاف والتباين  سة حالة كمنهج مساعد،إلا انا هاته الدراسة أضافت منهج درا

بین الدراستین في أدوات جمع البیانات فمثلا دراستي اعتمدت على الاستبیان كأداة لجمع  
 البیانات بینما هاته الدراسة اعتمدت على المقابلة

   لدراسة:صعوبات ا ثالثا عشر:

 لى أبرزها يتمثل فیما يلي : عجهتنا العديد من العوائق والتحدیات خلال دراستنا هاته ولوا

 صعوبة التنسیق مع أعضاء المذكرة بسبب قرار الجامعات ومؤسسات التعلیم العالي -1

صعوبة جمع المراجع والمصادر خصوصا بعد غلق الجامعات والمعاهد التعلیم العالي  -2
 حة فیروس كرونا زي بسبب جائ كإجراء احترا

سات بشكل عام والمؤسسة الخدماتیة بشكل  سجائحة كرونا وتأثیرها السلبي على المؤ   -3
 في استقبال المتربصین.  خاص



 

 

 

 الثانيالفصل 
 النظري الإطار 
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 ارجي : ماهية الاتصال الخالأولالمبحث 

 المطلب الأول:مفهوم الاتصال الخارجي: 

ذلك   الواح هو  الإدارية  المنظمة  بین  يتم  الذي  المنظمات  الاتصال  من  غیرها  وبین  دة، 
ال في  الأخرى  أالإدارية  الدولة  أو  هذه  مجتمع  كانت  سواء  عالمي،  مستوى  على  و 

ة أو غیر إدارية، ومهما كان هدفها، وكذلك الاتصالات التي تتم بین  ث ظمات إدارية بحالمن 
 1المنظمة الإدارية والجمهور بشكل عام أو جمهورها الخاص

حــو  ـالیة الموجهــة نتعرفــه جمیــع العملیــات الاتصـ >>ن وســتفالین  مــاري إيلــی <<وتعرفه  
للمؤسســة الخــارجي  الإداريین،   << :الجمهــور  الممولین،  الصحفیین،  الواسع،  الجمهور 

) .العملاء، الجماعات المحلیة ... الخ 
2 

عن  و  عبارة  بأنه  أیضا  ال  يعرف  المقصودة  الاتصالیة  العملیات  ب  تي  مجموع  ن  ی تتم 
الآراء كار و ت والأفجملة من المعلوما  مؤسسة معینة كمرسل ومحیط كمستقبل حیث ترسل

بالمؤسس  تيال أو تتعلق  فيمنتوجا  ة  ) رموز،  كاأش  تها  متعددة  أ كل ل    نشطةمات، صور، 
ذلك     ...)اتصالیة ت معتمدة  مختلفة  اتصال  وتقنیات  تخصصات  متمحورة  كع  في    ون 

 3تها مع الصحافةحدود علاق في لعلاقات العامة و ا اري أو هالإش إطار الاتصال 

 

الدخبيزي سامية،-(1) العلوم الإنسانیة والاجتماعیة،خارجي في المؤسسةاخلي و المكانة الاتصال  العلوم  ، مجلة  كلیة 
 162(ص  2020)فیفري  جامعة الجیلالي بونعامة خمیس ملیانةنسانیة والاجتماعیة، الإ

، قسم علوم الإعلام والاتصال،  ماسترال  مقدمة لنیل  مذكرة  السیاحیة  سةللمؤس  الإتصالیة  الإستراتیجیة،ارة قلقولس-(2)
 . 69ص ،  2015-2014  البواقي أم-جامعة العربي بن مهیدي، لوم الإنسانیة و الاجتماعیةكلیة الع

)دیسمبر   11،جامعة بشار،  ،مجلة دراسات  الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادیة  الجزائرية،  مهدية الهامل-( 3)
 . 194( ص  2014
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الخارجويند الاتصال  یعني رج  المؤسساتي، وهو  الاتصال  إطار  في  "اتصالا    ي  بالأساس 
بما    بها الخارجي وعن طريقه يتم التعريف  تتكون بواسطته صورة المؤسسة لدى محیطها

 . یسعى لانجازه وما تستطیع انجازه وما ننجزه
سة ومحیطها ل الخارجي بأنه عبارة عن شكل اتصالي يتم بین المؤسوعلیه فیعرف الاتصا

 افسة، الجمهور ،المستثمرين، العمال...الخي والمتمثل في )الزبائن، المؤسسات المن الخارج 

 المطلب الثاني:وسائل واليات الاتصال الخارجي 

 وأدواته ولعلى أبرزها يتمثل فیما يلي:  وسائل الاتصال الخارجيتعدد وتنوعت  

و التفاهم  حقیق الرضا العام  هي النشاط المخطط الذي يهدف إلى ت : العلاقة العامة
المتبادل بین المنظمة أو الحزب وجمهور الناس سواء كان داخلیا أو خارجیا من خلال  

  .المسؤولیة الاجتماعیة بدأاسات وبرامج تستند في تنفیذها على الأخذ بمالسی 

لتي  ا: وظیفة الإدارة المستمرة والمخططة وانهلدولیة بأتعرفها جمعیة العلاقات العامة او 
 سسات والمنظمات الخاصة والعامة لكسب تفاهم وتعاطف وتأيید الجماهیر  المؤ   بها  تسعى 
 مها والحفاظ على استمرارية التفاهم والتعاطف والتأيید ته التي

دمة  عرف قاموس لاروس الفرنسي الإعلان بأنه مجموعة الوسائل المستخ  الإعلان: 
الوسیلة المدفوعة تها كما أنه یعرف بمنشأة تجارية أو صناعیة واطراد منتجا للتعريف

الثمن بخلق حالة من الرخاء النفسي في الجماهیر لعرض بیع أو المساعدة في بیع سلعة  
أو خدمة معینة، أو کسب موافقة الجمهور على قول فكرة أو توجیهه وجهة معینة" و من  

 شروط الإعلان الناجح 

ال ا نجد  :  مكتوبةلوسائل  الوسائل  بین هاته  الالبیامن  أبسط  أكثرها  ن الصحفي:  وسائل و 
  وكذا ن فیجب أن يتكیف مع أسلوب تحريرهم الخاص  یاستعمالا و ما دام موجه للصحفی 
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هدفها الأساسي المحافظة على الانتظام و الاستمرارية والتي  المرسلات و النشرات العامة  
رير والرسائل بالإضافة الى التقالصحفیین ومع غیرهم،  لعلاقة مع االذين یحب لن یطبعا ا

 یة المكتوبة والبرقیاتالنص

المقابلة مع ممثلي وسیلة واحدة ) راديو،  ولعلى أهم هاته الوسائل نجد  :  ويةفالوسائل الش
 وكذا المؤتمرات الصحفیة والندوات  الهاتفبالإضافة الى وسیلة تلفزيون، صحیفة ...(  

 1ددة ...الخنت والوسائط المتعل الالكترونیة على سبیل المثال والانتر الى الوسائ  بالإضافة
 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

الماستر،قسم علوم الإعلام  ،مذیفي الإتصال الخارجي وأثره على الأداء الوظ،عبري حفيظة-(1) كرة مقدمة لنیل شهادة 
 .  25و23ص  ، 2016 – 2015یحي فارس المدیة ال، العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ،جامعة والاتص

 



 النظري الايطار           الثاني فصل  ال  

 
22 

 

 : أهداف الاتصال الخارجي: الثالمطلب الث

أو  للمؤسسة  كانت  سواء  وغایات  أهداف  عدة  تحقیق  الى  الخارجي  الاتصال  يهدف 
 ولعلى أبرزها يتمثل فیما يلي:  الجمهور والمحیط الخارجي

 سیاستهاالذهنیة لدى الجماهیر عن المؤسسة بشرح أو الصورة  تحسین سمعة -1
 تجاهات العامة نحو المنشأتقییم الا  -2
  ·توفیر المعلومات للإدارة عن الجماهیر أو أطراف التعامل مع المنظمة  -3
 شرح حدود المنظمة أو المؤسسة في تحقیق الصالح العام -4
 ة بالمنظم استیعاب الكفاءات البشرية المتمیزة والمناسبة للعمل -5
 الجوهرية عمیم الرؤية والرسالة والأهداف والقیم ت  -6
  · . معنیین على انجازات المؤسسةاطلاع ال -7
 الحصول على التغذیة الراجعة من المعنیین وذلك من أجل  -8
 ن تحديد استیعاب المعنی  -9

 المستخدمین  قیاس رضا-10

 الشكاوي  و الحصول على الاقتراحات -11

  ذل داخل المنشأة في سبیل تطوير الإنتاجهود التي تب تعريف العملاء بحقیقة الج   -12
 1 .موالخدمات لمصلحته

 

 

 مقدمة لنیل شهادة مذكرة ,جي في مؤسسة إتصالات الجزائرفعالیة الاتصال الخار ،الخنساء شريفي و الزهرة نويوه-(1)
  -2016– المسیلة -معة محمد بوضیاف جاعلام والاتصال،كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، وم الإقسم علالماستر،
 . 13ص 2017
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   وظائف الاتصال الخارجي المطلب الرابع: 

  :وظائف متعلقة بالمؤسسة أولا: 

إحاطة المنظمة بكل ما یطرأ من تغییر بالرأي العام عن طريق البحوث من خلال تحلیل  
  .ا المؤسسةبه تديته سم سیاسةأراء المواطنین وتقدیم التقارير وهذا الر 

ومات عن المنظمة سواء كانت مقروءة أو مسموعة  بالبیانات والمعل  تزويد وسائل الإعلام
 أو مرئیة 

تقوم التي  والزيارات    بها تنظیم الأحداث  الصحفیة  والمؤتمرات  المعارض   : المنظمة مثل 
ب جماهیر  كافي من جانا تجد الاهتمام التهوذلك لتأكد من سیاسة المؤسسة وأهدافها ونشأ

  .cartvizit Les قة بالمنظمة مثللصقات التي لها علاإعداد المطبوعات، والم مختلفة

  : وظائف متعلقة بالجمهور ثانيا: 

  · التعريف بالمنظمة وأهدافها وإعداد الإعلانات المتعلقة بذلك -
 تعريف الجمهور بخدمات ومنتجات المؤسسة إلى جانب نشاطها  -
 تي تطرأمهور وتعريفهم بالتغیرات والتعديلات الالمنظمة للج توضیح سیاسة  -
 صحة وسلامة الأخبار التي تنشر عن المنظمة ومساعدة الجمهور على  التأكد من -
  ·تكوين أفكار سلیمة ومعلومات صحیحة عنها -
 1ب بها ئة جو ملائم في استقبال وإرشاد زوار المنظمة والترحی تهی العمل على  -

 

 
 

 .  12نفس المرجع السابق ، ص ي، الخنساء شريف و الزهرة نويوه -(1)
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 لخارجي  ة الاتصال االمطلب الخامس:أهمي 

مهور ها الخارجي مبني على التفاهم ها علاقتها مع الج أن المؤسسة تعمل على ان تكون ل
هذه   تكوين  في  أهمیة  من  له  لما  الخارجي  اتصالها  تطوير  إلى  تسعى  ولهذا  المتبادل 

  :العلاقة من هنا يرى أن الاتصال الخارجي له أهمیة بالغة تتمثل في

ر وضمان  تكوين صورة ایجابیة عنها بتركیز وتطوي   المؤسسة في  یعمل على تحقیق شهرة
ال المؤسانتشار  اسم  حسب  بالمؤسسة  الخاصة  في  سنماذج  والمشاركة  والسلامة  ة، 

  .المناسبات كالمعارض والمؤتمرات

عن  إما  المعلومات  وهذه  معرفتها  في  الخارجي  الجمهور  يرغب  التي  المعلومات  تقدیم 
الخدمة عن طري  أو  الا المنتج  الصحافةق وسائل  )العلاقات مع  الخارجي  يف  تعر   تصال 

بس العام  به  الرأي  یقوم  لما  خلالها  من  لها  وتقیمها  والمنتجات  والخدمات  المؤسسة  یاسة 
  , الاتصال الخارجي من إشهارات وملصقات

الخارجي یعمل على الإق بأفكار معینة فالاتصال  الجمهور  الخ ن إقناع  أو  بالمنتوج  مة  داع 
ب  رضا  سیدفع  نحو  علىها  الرضا  على  تحصلي  وبالتالي  تحقیق    الجمهور،  المؤسسة 

 تفاهم والانسجام بین المنظمة والجمهور الخارجي ال

إلى  المؤسسة  التي تسعى  المؤسسات  یقتصر على الأفراد بل في  الخارجي لا  فالاتصال 
الرفاهی  توضیح  في  ويساهم  الأخرى  المؤسسات  وبین  بینها  المشترك  التعاون  ة  بعث 

ل الخارجي من  لال تقنیات الاتصاي أكثر من تحقیق الربح والكسب المادي خ المؤسسة أ
 1یة على صورة المؤسسةجاب ثیر ایآأعمال خیرية ومساعدات مالیة لها ت 

 

لنیل  الماستر،قسم   المؤسسة,مذكرة  مقدمة  في  الخارجي  الداخلي و  الاتصال  فتحية,واقع  )1( -  عسن نصيرة  و  بورعدة 

40ص  2018/ 2017عة الجیلالي بونعامة,خمیس ملیانةجام عیة،علوم الإعلام والاتصال،كلیة علوم الإنسانیة والاجتما  
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 المطلب السادس: خصائص الاتصال الخارجي:  
  :خصائص من بینهالاتصال الخارجي عدة  ل

ثلا -1 من  صورها  ابسط  في  الاتصال  شبكة  عناصرها  تكون  والرسالة  ثة  المرسل  هي: 
تقبل فردا أو الجماعة كما قد یكون المستقبل نوعیات  و المسأن المرسل  والمستقبل وقد یكو 

 متعددة من الجماهیر  

الاتصال  -2 حالات  معظم  في  واحد  الاتصال  بشكل  يتأثر  اتجاها  الاتصال  يتخذ 
الشخصي   الاتصال  حالات  معظم  في  كما  اتجاهین  أو  ولالجماهیري  أن  والجماعة،  و 

  .تصال بأشكالها المختلفةثل في عملیات الاالاتصال ذو اتجاهین هو النمط الأم 

تكون  -3 قد  كما  مسموعة  مرئیة  أو  مسموعة  أو  مطبوعة  تكون  قد  الاتصالیة  الرسالة 
 علامة أو إشعار أو رمز ويتكون الاتصال الخارجي من ثلاث خطوات رئیسیة هي  

ا * العملیة  تلك  بهاالترمیز:  یقوم  رسالة  لتي  شكل  في  الفكرة  وضع  وتشمل  أي    المرسل 
 بثه  في شكل یمكن  مت والصور والرسو صیاغة الكلما

بث الرسالة: وتشیر هذه العملیة التي یقوم بها المرسل وتعني إرسال الرسالة الاتصالیة *
وسائل   باستخدام  أو  شخصیة  بطريقة  سواء  جمهور  أو  جماعة  أو  الفرد  المستقبل  إلى 

 الیةاتص

تقلین وتتمثل في تلقي  بل أو جمهور المس ل الرسالة: هي عملیة تتم في نقل المستق استقبا*
 1.الرسالة وتفسیرها وفهمها 

 

 

 44ص   بورعدة فتحية,و عسن نصيرة  -( 1)
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 التسويق ماهية المبحث الثاني: 

 المطلب الأول: مفهوم التسويق 

التسويق اللاتیني،: marketing فكلمة  المصطلح  من  مشتقة  كلمة     marcatusهي 
السوق   یعني  موالذي  تشتق  اللاتینیةوكذلك  الكلمة  تعني marcariن  المتجر،    ،والتي 

هذ الكلمةوأصل  التسويق  -ه  الفرنسیة  - marketing أي  حاولت  قد  و  أنجلوساكسوني، 
إلى الكلمة  هذه  لم   mercatique et marcheage ترجمة  الترجمة  هذه  أن  غیر   ،

المبا للتسويق  النظري  الإطار  الأول  الفصل  قبل  من  حتى  والتسويق  تستسغ  غیر  شر 
في كل   marketingمة الأنجلوساكسونیةلتالي ابقوا الكلالفرانكفونیین أنفسهم وبا المباشر  
 1.التسويقیة  الأدبیات  

الأنشطة التي تؤدي إلى انسیاب السلع والخدمات من   :تعرفه جمعیة التسويق الأمريكیة و 
إلى   هذا  یشیر  و  المستهلك  إلى  الأنشطةإالمنتج  المؤسسة  بتسهیل  تباع  وصول    تسمح 

م، و من بین الأنشطة المتبعة: توفیر  رغباتهم و حاجاتهالمنتجات إلى المستهلكین لإشباع  
 المنتجات وتوزيعها

 2وبالتالي هو مجموعة جهود تتسم بالتكامل والاستمرارية لمقابلة احتیاجات  المستهلكین 

 

 

، ماسترمقدمة لنیل شهادة ال  مذكرة  التوجه نحو الاقتصاد الرقميألیات التسويق عن بعد في ظل  ،مرابطي وسام  -(1)
 .  6و 5ص  2015-2014جامعة أم البواقي ،سییر، تجارية ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجارية و علوم الت وم القسم عل

،قسم علوم  ستیرالماجلنیل شهادة    مذكرة  الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادیة الجزائرية  ،نور الدين مبني  -(2)
 . 29-28ص   2009-2008قسنطینة -منتوري  جامعة الإعلام والاتصال،كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة،
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 المطلب الثاني :مراحل تطور مفهوم التسويق

ن-أ التوجه  ا (1930-1900)نتاج  الإ   حو مرحلة  كانت  القرن  هذا  بدایة  لمشكلة  في 
لالإي  ساسیة هالأ الشاغل  الشغل  آنذاك  كانت  والتي   ، وذلك خ لإنتاج   ، ل مرحلة  لادارة 

نتاج مقتصرة عموما  الإ، حیث كانت عملیة  عي والتي وصل إلیها العالم حینهاالتقدم الصنا
ادة ما یفوق الطلب الكمیة  ذه المرحلة عو في ه ، حتیاجات السوق شباع الكمي الإ الإعلى  

 نتاج الإدارة تصب اهتمامها على محاولة زيادة الإعل السوق ، هذا ما ج المعروضة في

ت  لا في هذه المرحلة وإزاء التركیز على مشك (1950-1930مرحلة التوجه للبيع ) -ب
عملیةالإ في  التعقید  تزايد  إلى  أدي  بمعدل  علیه  كان  ما  على  تزايد   ، تصريف    نتاج 

أالمنت الجديد  النظام  نظا  لا جات ، وظهر  لیوازي  وهو  التوزيع  الذي كان  الإم  الكبیر  نتاج 
مور حلول الكساد الكبیر في أواخر  الأ من المستحیل توزيعه بسهولة ، و مما زاد في تعقید  

نتاج (أزمة  الإدارة إلى العـجز عن تـصـريف  لإثینات والذي أدى بالاالعشرينیات وأوائل الث 
تنبیه من    ارة ، حیث أدى إلىدالإلوقت ظهر بما یسمى أسلوب التفكیر  في نفس ا 1920

نـتاج  الإ مشكلة التوزيع ، وبتالي لقت عملیات البیع اهتماما أوفر لحل المشكلة لتخلص من  
استخدام   وزاد   ، ضخم  أ  كمـیات  يـبیعوا  كـي  السـوق  رجـال  على  الضغـط  زاد  ما  الكـبیر 

مـعی   الإعلان فـاوأضـحى  قـیاس  بـوسعه  ار  التي  الكـمیة  هو  البـیع  إلى علـیة  استنادا    بیعها 
زيـادة  الإ تعـني  المبـیعات  زيـادة  أن  مفاده  والذي  الوقت  ذلك  في  شائعا  كان  الذي  فتراض 
 1أن مفـهوم التسويـق يبقى مشتتا آنذاك  لىنـتاج ، إالإ

 
 

شهرزا  -(1) الخدمة  ،  دبلقاسم  جودة  تحسین  في  الخدماتي  التسويق  شهادة   دور  نیل  متطلبات  ضمن  مقدمة  مذكرة 
و  الإقتصادیة  العلوم  كلیة  التجارية  العلوم  قسم  بادیس    الماستر  بن  الحمید  عبد  التسییر،جامعة  علوم  و    -التجارية 

 . 17-16  ص 2017-2016مستغانم 
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   )هذاإلى يومنا -1950)رحلة التوجه للمفهوم الحديث للتسويقم -ج

ة تفطنت لها العديد من  فق فلسفة جديدالأة الحرب العالمیة الثانیة ، ظهر ت في  مع بدای 
بدال من محاولة  الأالمؤسسات إلى أنه من   للمستهلك أن یشتري ،  سهل صنع ما یجب 

إطـار واحد صار   تتـجمع في  الفلسفة  أركان هذه  ينتج ، وبدأت  أن  للمنـتج  یجب  بیع ما 
حول جذري في  ولقد عبرت هذه الفلسفة الجديدة عن ت ." سويق الحديثاسمه " المفهوم الت 

التسويق نشاطا موحدا متكامل ، وأصبح نظاما  أسلو  العمل ، وأعتبر  التفكیر وأسلوب  ب 
مترابطة   إجراءات  من  يتكون  انتقل  الإشامل  حیث   ، وتمويل  إنتاج  من   ، بینها  نقسام 

إلى   المشتت  الثانوي  النشاط  مستوى  من  وأصبح  ساسالأالنشاط  التسويق   ، الموحد  ي 
 اجات المستهلك وأحوال السوق حتی لسوق وفقا الإمطلوب من طرف رجال ا

إلى إضافة   الكتاب  أحد  انتقاد من حیث هي، حیث ذهب  نقطة  المرحلة كانت  أن هذه 
الدول   من  كثیر  في  حديثا  ظهرت  المفهوم  الأ مرحلة  مرحلة  وهي  أال  جتماعي  الإ جنبیة 

المستهلكین في    ة في أوائل الستینات نتیجة زيادة حركة رت هذه المرحلللتسويق ، وقد ظه
سالیب التي  الأجنبیة حیث كان هدفها توجیه نظر المسؤولین إلى بعض الأ ثیر من الدول ك

باعتبار    ، إلى محاربتها  العام  الرأي  المستهلك وتوجیه  نحو  المؤسسات  تستخدمها بعض 
وفقا    لايتحقق إ  لا الربح    لإنويقي ،  ة النشاط التسول في مزاولالأالصالح العام هو الرأي  

 1.فراد ومتطلبات المجتمع معًاالأرغبات واحتیاجات ل

 

 
 

 18د ، نفس المرجع السابق ، ص بلقاسم شهرزا -(1)

 



 النظري الايطار           الثاني فصل  ال  

 
29 

 

 : التسويق: أهداف الثالمطلب الث

یقصد بأهداف التسويق مجموعة النتائج النهائیة التي ترغب مؤسسات الأعمال المختلفة   
مج  وجود  ورغم  التسويقي،  النشاط  من خلال  تحقیقها  افي  من  كبیرة  التي  موعة  لأهداف 

ق من أهم الأنشطة القیادیة في كافة المؤسسات  بر نشاط التسوي یعتإذ  تتباين في أهمیتها،
  :على اختلاف أنواعها للأسباب التالیة

یساعد التسويق من خلال حملات الترويج والإعلام على زيادة حجم مبیعات المنشاة -1
   وزيادة حصتها السوقیة وتعظیم إرباحها

النشاط-2 لرص  یعمل  رادار  كجهاز  المنظمة  في  ورغ التسويقي  احتیاجات  وأذواق  د  بات 
  .المستهلكین وكذلك یساعد المنظمة على التكیف في ظل الظروف البیئیة المتغیرة

إن مخرجات النشاط التسويقي تعتبر كمدخلات للمنشات الصناعیة حیث أن البحوث  -3
لبات الحالیة والمستقبلیة وهي التي  تي تحدد حجم الطالتسويقیة والدراسات السوقیة هي ال

 ت المستهلكین  دد حاجات ورغباتح 

نشاط التسويق في المنظمة على التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة في المجتمع  یساعد  -4
بأسعار   المستهلكین  المطلوبة لإشباع حاجات  السلع والخدمات  المحلي عن طريق توفیر 

 یةتقع ضمن قوتهم الشرائ 

الت -5 النشاط  ومضاإن  لزيادة  هو  هدفه  المنظمة  في  الاستهسويقي  حجم  لدى  عفة  لاك 
 1  المستهلكین لإشباع حاجاتهم وكذلك يهدف إلى زيادة إرباح المنظمة

 

 

 . 20ص 2011،لأردن,المنهل للنشر والتوزيعا ، دارة التسويق المعاصرإ،أحمد يوسف دودي  -( 1)

 



 النظري الايطار           الثاني فصل  ال  

 
30 

 

   :: أهمية التسويقرابعالمطلب ال

ة ذلك لأن  نظمدة والرائدة في كل مئ تعد وظیفة التسويق من أهم الوظائف، في الوظیفة القا
المشمشكلة   هي  لا  التسويق  التي  الوحیدة  كل ح كلة  وإن  لها،  والأ  لول  بحاث  الدراسات 

في السوق    موجهة لإیجاد حلول لمشاكل التسويق. ولا یمكن لأي شركة أن تضمن وجودها
بفاعلیة وجودة عالیة ومن    تنتجه ع تسويق ما  طی تست   لم  ه المنافسة الشديدة ماذل هظ في  

 لي: تتمثل فیما ي  يق الأمور التي تدل على أهمیة التسو 
م بالدراسات والأبحاث التسويقیة  بالتسويق، تقو  ظهور شركات وهیئات ومنظمات مختصة *

 في وجه الشركات المنافسة  تهاقو و للشركات التي تطلب أن تطور وتعزز من تواجدها 

-2000% مما كتب في إدارة الأعمال في العالم بین عامي  80إن ما یقارب أكثر من  *
 والترويج والإعلان    مجالات التسويق كتب في  2010

م* مع  مقابلة  أ وفي  إحدى  عام  شركةدير  العالم،  في  الشركات  هناك  IBM كبر  أن  قال 
 شیئین أساسیین یحركان وينشطان الشركة هما التسويق والبحث العلمي 

ويعتبر التسويق من أهم الوظائف والوسائل والطرق الإدارية الرئیسیة التي لابد من القیام  *
 جه لها على أكمل و داء نشاطاتها وأعماأشركات والمؤسسات ب ها حتی تتمكن الب 

یکتسب التسويق أهمیة خاصة من خلال الأنشطة والوظائف والمهام المرتبطة به والتي  *
 يتوقف علیها بالنتیجة نجاح أو فشل الشركة

سوف *تكمن   التي  والتهديدات  الخطر  درجات  من  یقلل  انه  خلال  من  التسويق   أهمیة 
 يحقق لها فرص النجاح والتفوق تعصف بالشركة و 

خلال التطور الكبیر والتقدم في الأسالیب الفنیة للإنتاج وزيادة    التسويق منمیة  أهتكمن  *
 التخصص فیه وتقسیم العمل  
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والمیول  * والمتطلبات  والرغبات  بالحاجات  ارتباطه  خلال  من  التسوق  أهمیة  تكمن 
 1تطوير الإنسانیة التي تتصف بالتجديد وال

 

                 

 

 118ص  2017،المنهل للنشر ، ردن ، الأإدارة التسويق، وائل رفعت خليل -( 1)



 

 

                 

 الثالثالفصل 
 الجانب التطبيقي



 نب التطبيقي جا ال          الثالث الفصل   
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 نجاز الإطار التطبيقي(  تبرير ) عدم ا ملاحظة: 

في إطار انجازنا لهاته الدراسة تم انجاز كل من الإطار المنهجي  بكل عناصره وصولا 
الكائن   بفرع  موبیلیس  في مؤسسة  المیدانیة  الدراسة  تطبیق  محاولین  النظري  الإطار  الى 

بولایة  الصعوبات ال  تنا لاقالمسیلة،   مقره  الإ م ثناء  أ  والعوائق  عديد من  إكمال  جراءات حاولة 
 ولعلى  أبرز هاته العوائق تتمثل فیما يلي بحثنا هذا  المیدانیة بالمؤسسة والتي تخدم

والاكتفاء   • الحضوري  التدريس  عن  الجزائرية  والمعاهد  للجامعات  الاضطراري  التوقف 
الإلكترو  البوابة  عبر  وبابالتدريس  تفشي  بسبب  ) نیة،  كورونا  الفتاك،  COVID19ء   )

التن   وهو ما التطبیقي بمؤسسة موبیلیس، حیث توقفت كل  منعنا من  قل لإجراء الجزء 
 وسائل النقل بفعل هذه الجائحة 

المكتبات   • وتوقف  المواصلات  انعدام  بسبب  بحث  كفريق  الاجتماع  على  قدرتنا  عدم 
أفقد  الجامعیة عن آداء دورها في ظل جائحة كو  عملیة البحث توازنه،  رونا، وهو ما 

وني بیننا كفريق للتشاور واستكمال الجزء النظري الذي في اتصال الكتر في حین بقینا  
 أتممناه بصعوبة بالغة؛ 

التأثیرات النفسیة التي صاحبت انقطاعنا عن الدراسة من جهة، وحدوث إصابات في   •
وفاة إلى  المرات  من  العديد  في  إلى  أدت  عائلاتن   عائلاتنا  أفراد  أقربائنا،  بعض  أو  ا 

وهذه جیراننا،  أربكتن   وحتى  حتى  الظروف  القیام  بسببها  واستحال  بحثي،  كفريق  ا 
 بمحاولة التنقل لإجراء البحث التطبیقي؛  

مشكلة   • إلى  نشیر  استقبالنا  كما  المؤسسات  بعض  الأرفض  تحويلنا  مؤسسات   ىو 
عد مساء وعد غدا وبین    ایاب إذهاب و   خرى للقیام بالدراسة هذا ما تركنا معلقین بین أ

 ؛ من الوقت مما استهلك الكثیر

غلب المؤسسات العمومیة بحجة العدد الكثیر من  أ   ىالطلبة الباحثین من الولوج ال  منع  •
جراء بحثه في  إ والتي تمكن الطالب الباحث من  ،  الطلبة المتوجهین لمثل هذا المركز

 . الراهنالصحي الوضع 
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لاتصال  اتیجیة ايتضح لنا الدور الفعال والحیوي الذي تلعبه استر   خلال ما سبقمن  
لقیام   الأساسیة  الأنشطةالمؤسسة العمومیة في الجزائر، لانه یعتبر من    أداءفي تحسین  

، اذ ان غیاب وعدم فعالیة الاستراتیجیة الاتصال یسبب  المؤسسة لمهامها على اكمل وجه 
والع الاضطرابات  من  اشخاص  للمؤسسةراقیل  الكثیر  غیاب  رصد  تم  انه  خصوصا   ،

وتسییر باعداد  داا   مكلفین  الاتصال  المؤسسة ستراتیجیة  على  فرض  مما  الموسسة،  خل 
،  الجزائرية وخاصتا الخدماتیة باعتبارها تعمل على التواصل وبصورة مباشرة مع الجمهور

لتحسین   الاتصال  باستراتیجیة  غاي  أداءالاهتمام  وتحقیق  وجود  المؤسسة  خلال  من  تها 
،  من جهةو   هذایة الاتصال  ستراتیج افريق عمل خاص یعمل على متابعة وحسن تسییر  

عل العمل  بالجمهور  وكذالك  الثقة  تعزيز  الخ ى  نتائج  افضل  صورة   وإعطاءدمات  وتقدیم 
ان تقوم  على المؤسسة    یجب  اذ یمكن القول انه  أخرى مشرفة ومرضیة للمؤسسة من جهة  

ا استراتیجیة  فعلى  علىعالة  تصال  ومتمیز    أداء  للحصول  اللتضمحسن  الى  ن  وصول 
 . یق الخطة العامة للمؤسسةغایات وتحق

لجملة    المیداني نظراالواقع لانجاز الجانب    بالنسبة لموضوعنا لم نوفق في النزول للأرض
 من العوائق والصعوبات واجهتنا . 
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