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بین المؤسسات والعملاء وتمتد  ط في تعزیز مستوى العلاقات تساهم العلاقات العامة كعلم ونشا

وتستخدم العدید من الوسائل التفاعلیة في سبیل  ،فوائدها سواء على مستوى القطاع العام أو الخاص

تحقیق ذلك الهدف، حیث تساعد في التواصل مع وسائل الإعلام المختلفة، لتقدیم صورة متمیزة عن 

المؤسسة ونشاطاتها، وما تقدمه من خدمات ومنتجات متنوعة، وهو ما یرتبط بشكل كبیر بالترویج 

 تلك المؤسسات وبما یعزز من مكانتها السوقیة. للمنتجات والخدمات المتنوعة التي تقدمها

ویعتبر الترویج جزءا أساسیا من مراحل عملیة التسویق، ویرتبط هذا الأخیر بشكل عام بالتخطیط 

وتحدید الجمهور المستهدف، وهو من وظائف العلاقات العامة، كما یرتبط بقطاعات السوق الواجب 

المختلفة، والتي یتم التعرف علیها من خلال أبحاث السوق تغطیتها بالخدمات والمنتجات من المؤسسات 

ومن تم اختیار قنوات التوزیع المناسبة، وتصمیم الحملات الإعلانیة الملائمة، وفقا للمیزانیات المخططة 

لذلك، وتدعم العلاقات العامة ذلك المزیج من خلال استخدام وسائل الاتصال المتنوعة لتعزیز الصور 

سة لدى العملاء، بالإضافة إلى دورها الهام في التواصل معه والتعرف على أهم الإیجابیة للمؤس

متطلباتهم، وما یرغبون بتوفره مكن منتجات، أو تطویر منتج محدد، ولا ینتهي دورها إلى مرحلة دعم 

ها الترویج، بل یستمر إلى تصمیم البرامج الجماهیریة المتمیزة، التي تدعم المنتجات الجدیدة التي تقدم

 المؤسسة، وتتلقى تعلیقات الجمهور والعملاء على تلك المنتجات لیعتبر بمثابة تغذیة راجعة حولها.

ومن هذا المنطلق ونظرا لتزاید أهمیة العلاقات العامة في العصر الحالي، ارتأینا القیام بدراستنا هذه 

 .العلاقات العامة ودورها في الترویج لمنتجات المؤسسةوالتي تحمل عنوان 

وقد قسمنا دراستنا هذه إلى جانبین: الجانب النظري وجانب میداني، وقد اشتمل الجانب النظري 

 على أربعة فصول:

: یتضمن موضوع الدراسة حیث قمنا بتحدید إشكالیة الدراسة، فرضیات الدراسة ثم الفصل الأول

دید المفاهیم المتعلقة بالدراسة، أسباب اختیار الموضوع ثم أهمیة الدراسة ثم أهداف الدراسة، كما قمنا بتح

 وأخیرا الدراسات السابقة.

: قد خصصناه للاتجاهات النظریة المفسرة للعلاقات العامة في علاقتها بالترویج أما الفصل الثاني

 وقد قسمناه إلى:

 مدخل سوسیولوجي تضمن النظریة البنائیة الوظیفیة، ونظریة النسق.

  أ
 



 مقدمة
 

 دود، نظریة تأثیر المعتدل، وأخیرا نظریة التأثیر القوي.مدخل اتصالي یضم نظریة تأثیر المح

تطرقنا إلى العلاقات العامة فقمنا بعرض نشأتها، مبادئها، خصائصها، وظائفها  :الفصل الثالث

 أهمیتها، ثم أهدافها ووسائلها، مجالاتها، والموقع التنظیمي للعلاقات العامة.

فیه خصائص الترویج، وظائفه، أهمیته، وأهدافه، ثم  فكان حول الترویج تناولنا :الفصل الرابعأما 

 استراتیجیاته، ثم عناصر المزیج الترویجي، وأخیرا العلاقات العامة والترویج.

 أما الجانب المیداني فقد ضم فصلین:

یتضمن الإطار المنهجي للدراسة، وقد تمثل في مجالات الدراسة، منهج الدراسة،  الفصل الخامس

 عینة الدراسة، أدوات جمع البیانات والمعلومات، ثم الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة.

والأخیر فقد ضم عرض وتحلیل ومناقشة البیانات، ثم مناقشة النتائج في ضوء  الفصل السادسأما 

العامة، وأخیرا النتائج العامة للدراسة ثم الخاتمة والتي هي عبارة عن حوصلة لكل مضامین الفرضیة 

 البحث.

  ب
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الإطار النظري الفصل الأول: 

 للدراسة 



  الفصل الأول                                                                 الإطار النظري للدراسة   
 

 : أسباب اختیار الموضوع:    أولا

لهــذا اختیارنــا امــة فــي إعــداد أي بحــث علمــي، و إن اختیــار موضــوع البحــث مــن الخطــوات المنهجیــة اله    

 تتمثل في: هناك أسباب دفعتنا إلى دراسته و  إنماة أو مجرد صدفة، و بطریقة تلقائیّ  لم یكن الموضوع

  ذاتیة:أسباب -1
 كیف تساهم في الترویج لمنتجات المؤسسة.أهمیة العلاقات العامة و ضوء على محاولة تسلیط ال -

 حسب إطلاعنا على الدراسات السابقة. إهمال أهمیة العلاقات العامة في بعض المؤسسات الجزائریة -

 الجمع بینهما في دراسة واحدة.العامة والترویج و العلاقات  اولة توفیر دراسة حولمح -

 أسباب موضوعیة:-2
 وع الدراسة بمجال تخصصنا.ارتباط موض -

 جدة الموضوع من حیث التناول في الحقل الأكادیمي السوسیولوجي. -

البعـــد الاتصـــالي الـــذي یمیـــزه باعتبـــار أن العلاقـــات العامـــة مجـــال مـــن القیمـــة العلمیـــة لهـــذا الموضـــوع و  -

 مجالات الاتصال.

 الأخرى.الاختصاصات خلط بین إدارة العلاقات العامة و التداخل الاختصاصات و  -

 :: الإشكالیةثانیا
أن  الإعـلام بعـد ة البشریة أكثـر بوسـائل الاتصـال و منذ الربع الأخیر من القرن الماضي ارتبطت الحیا      

ـــر الأفكــالمعلومــات، و تبــادل ادرتها الفائقــة علــى نقــل الرســائل و أثبتــت قــ مــن هـــذا و  ،الاتجاهـــاتو  ركــذلك تغییـ

مـد ، وفـي تشـكیل الروابــط و الإنسـانیةالعلاقـات المنظور أصبح الاتصال وسـیلة ضروریــة لا غنـى عنهــا فـي 

 الخارجي.ر بین المنظمة ومحیطها الداخلي و الجسو 

ذلــك مــن جماهیرهــا و و  بـین المؤسســةعلاقــات فظهـرت العلاقــات العامــة كنشــاط متخصـص فــي إقامــة ال      

الأخــذ بهــا فــي رســم سیاســة المؤسســة منتجاتهــا، و اتها و بنشــاطلتعریــف بالمنظمــة، و مهــا الســاعیة لخــلال مها

 بین جمهورها.   یة على التفاهم المشترك بینها و المبن

 تسـارعا خاصــة فـي الـدول المتقدمــةحققـت قبـولا مأحــد مجـالات الإدارة التـي ظهــرت و  تعـد هـذه الأخیـرةو      

ـــع ذلــك إلــىو  فتزایـــد ة، ر المؤسســة بالمســؤولیة الاجتماعیـــزیــادة شــعو تعــاظم أهمیــة كســب الــرأي العــام و  یرجـ

ـــد أصــبحت ة فــي مجـــال الأعمـــال التجاریـــة والصناعیـــة و الاهتمــام بنشـــاط العلاقـــات العامـــ كــذا الخدماتیـــة، فقـ

ریجیا كمـا أصـبح ینظــر لتمتـد إلــى الـدول العربیـة تــد ،موضـوع دراسـة فــي معظـم الجامعـات كأمریكــا و أوروبـا
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إلیها كسلاح من أقـوى الأسلحــة التـي تسـتخدمها المؤسسـات للتأثیــر علـى جماهیــرها، خاصـة منــه المسـتهلك 

 النهائي، الذي أصبح التركیـز علیه باعتباره الوسیلة و الهدف في الإستراتیجیة الترویجیة. 

الشركــــة لصــلات القــویــة بیـــن الشخــص و اد نــوع مــن اوتعـتبــر العـلاقــات العامــة نـوع مــن الترویــج لإیجـ      

یعتـبــــر الترویـــج شكـــل مـــن أشكاـــل الاتصـــال ، و المجتمـــع بصفــــة عامـــةالأشخـــاص الآخـریــــن و مؤسســـة، و أو ال

إقناعـــه بالحصـول علـى المنتـوج أو المعلومـات أو والمستهلك الحالي والمرتقـب،  وذلك لحثــه و  سسـةبیـن المؤ 

مؤسســـة لا تســـتطیع مـــا تجـــدر بنـــا الإشــــارة إلیـــه هـــو أن المـــن شـــأنها أن تقـــدم لـــه المنافــــع، و الخـــدمات التـــي 

جــیة التـي لـن یكــون لهـا معنـى إلا مــن خلالــه  خصوصـا یبعناصــره المز علیها الاهتمـام بـه و الاستغناء عنه و 

 برس�م الاس�تراتیجیات الموزع�ـونویـدة حیـث یقـ�ـوم المنـتجـ�ـون م یتـسـم بالمنافـســة الشدالعالــم الیــو أن
منتجـــاتهم إلـــى أســـواق تتمیــــز هـــي الأخـــرى محـــاولین إیصـــال أفكـــارهم و  ،الخطـــط التســـویقیةالسیاســـات و و

ـــون تستهـدفـهـــم النشاطـــات إضافـــة إلــى طبیعـــة الزبائـــن الذیـــن  ،بالتقـلبـــات المستمـــرة التــي لا تعـــرف لهــا السكـ

تعقـــدت عملیــة اتخــاذ قـــرار الشـــراء بتعقـــد وتشابـــك تعـاظـمـــت احتیاجــاهم ورغبــاتهم و  التسویقـیـــة المختلفــة حیــث

 السلـوك الإنســاني.

ظهـــور منتجـــات جدیــــدة الخـــدمات المطروحـــة فـــي الأســــواق و ضـــوء هـــذا الكـــم الهائــــل مـــن الســـلع و فـــي و    

البقــاء فـي حالـة تواصـل مـع الزبـائن، لـذا أصـبحت التكیـف مـع هــذه الأحـداث، و مؤسسـة ومتعددة كان على ال

 إیجـاد مكانــة لهـا فـي الأسـواق التـي تفرزهــاو  ،كل مؤسسـة تسـعى للترویــج لمنتجاتهـا قصـد جـذب زبائــن جــدد

ـــة التــي یعتمـــدها المســـوق فــي  هــو فالنشـــاط التـــرویجي ـــه وإبقــالوسیل ـــل مــع زبائنـ ـاء ولائـهـــم تحقیـــق التـواصـ

 عدم استبدالهـا بالمنتجـات المنافسـة الأخـرى.  لمنتجاتـه و 

 مــن خــلال دراستـــنا هـــذه سنتطـــرق إلــى دور العلاقاـــت العامـــة فــي التـــرویج لمنتجــات المؤسســـة،ومدىو       

ـــاول والســـؤال الرئیـــسبمنتجاتهـــا مـــن خــلال الترویــــج، والتعـــریف  فاعلیتهـــا فــي تحقیـــق أهدافـهـــا، ي الــذي سنحـ

 الإجابـة علیـه:

     .؟منتجات المؤسسةفي ترویج  دور عامةلعلاقات الل هل -

 ولتسهیــل الإجابـة على هـذا التسـاؤل الرئیـسي قمنـا بطـرح التسـاؤلات الفرعیــة التالیـــة:     

 كیف تساهم نشاطات العلاقات العامة في الترویج  لمنتجات المؤسسة؟ -1

 كیف تساهم العلاقات العامة في دفع الزبائن إلى اقتناء سلع المؤسسة؟               -2

 ما هي الأسالیـب التي تعتمدهـا العلاقات العامـة في عملیـة الترویـج؟ -3
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 : فرضیات الدراسة: لثاثا   

 : الفرضیة العامة -1

 في الترویج لمنتجات المؤسسة. لعلاقات العامةتساهم ا

 :الفرضیات الفرعیة -2

 تساهم نشاطات العلاقات العامة في الترویج لمنتجات المؤسسة عن طریق الإشهار. - أ

 .سلع المؤسسة عن طریق التعریف بالمنتجات لاقتناءتساهم العلاقات العامة في دفع الزبائن  - ب

 تعتمد العلاقات العامة في عملیة الترویج على أسلوب الجذب والإقناع.  - ج

  : تحدید المفاهیم:رابعا

 العلاقات العامة:تعریف -1

 : لغة - أ
الاتصـالات التـي الصـلات و التي تعني جملـة و علاقات یتكون البناء للكلمة من كلمتین، الكلمة الأولى       

یقصـد بهـا جماهیریـة، أي و عامـة الكلمـة الثانیـة و  ،مـا الجمـاهیر التـي تتعامـل معهـاتتم بـین هیئـة أو مؤسسـة 

 1.المؤسسةمصالحها وأنشطتها بالهیئة و تبط مجموعة الجماهیر المختلفة التي تر 

 :اصطلاحا-ب 

الثقـة العامـة جمیـع الوسـائل الاتصـالیة المعتمـدة مـن طـرف المؤسسـات لخلـق منـاخ مـن  تعني العلاقات     
تعزیـــز  مؤسســـاتي الـــذي یهـــدف إلـــىالتواصـــل ال ذيوهـــي تغـــ ،بـــین موظفیهـــا لـــدعم نشـــاطهم وتعزیـــز التنمیـــة

 تحسین صورة المؤسسة.و 
 لها المؤسسـة لتحسـین أدائهـاذنهـا مجموعـة الجهـود المخططـة لهـا والمنظمـة التـي تبـبأ تعـرف كـذلك: و    

 2وزیادة رضي الجمهور عنها.
العلاقــات بــین  النشــاط التــي تتصــل بتفســیر وتحســین بأنها:مظــاهردائــرة المعــارف البریطانیــة فهــا وتعرّ      

ي یملكهـا فـرد واحـد وبـین جمهـور اعتباریـة، أو ذاتیـة فردیـة أسواء كانت هذه الهیئة ذات شخصـیة  هیئة ما،
 3ارتباط أو اتصال بهذه الهیئة. له

،ص  1997العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعیة، المكتب العلمي للكومبیوتر للنشر والتوزیع، مصر،  ،أحمد عبد الفتاح محمد 1
26 . 

، ص 2011هاشــم حمــدي رضــا، إدارة العلاقــات العامــة والخدمــة الاجتماعیــة، دار المكتــب الجــامعي الحــدیث، الإســكندریة، مصــر ، 2
13. 
 . 236،ص  2003،  عمان، الأردنسمیر عبادي و نظام موسى سویدان ، تسویق الأعمال ، دار الحامد للنشر والتوزیع ،    3
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هـذا التعریــف اعتبــر العلاقــات العامــة نوعــا مــن النشــاط الإنســاني، ولــیس لــه صــفة العلــم أو الفــن، ولــم       

 عملیة أو طریقة علمیة أو مهنة. یعتبرها

  :العامة المجلة الدولیة للعلاقات تعریف   

  العامـــة  هـــدف مـــن خلالهـــا المنظمـــات والهیئـــاتتر ومســـتم ظیفـــة إداریـــة ذات طـــابع مخطـــط،بأنهـــا و         

عـن طریـق تقیـیم ك بهم،وذلـ وتأییـــد أولئـك الـذین تهـتم والخاصـة إلـى كسـب والمحافظـة علـى تفهـم وتعـاطف،

ومقابلـة  تعـاون مثمـر أكثـر، لتحقیـق الإمكـان، أجل ربط سیاستها وإجراءاتها قـدر الرأي العام المتعلق بها،من

 1المصالح العامة بدرجة أكفأ عن طریق المعلومات المخططة ونشرها.

نــوع محــدد مــن ى لا فنیــا لــیس وقتیــا ولا یقتصــر علــیشــیر هــذا التعریـف إلــى أن العلاقــات العامــة عمــ -    

إلــى أن الهــدف مــن العلاقــات  رالمنظمــات نبــل یشــملها بجمیــع أنواعهــا عمومیــة كانــت أو خاصــة، كمــا یشــی

التــي تتعامــل معهــا، أو تتصــل بهــا بطــرق تتســم  قــات طیبــة بــین المنظمــة والجمــاهیرهــو تكــوین علا ةالعامــ

  بالتخطیط الدقیق والكفاءة، وهذا عن طریق تقییم الرأي العام.

الجیـد للمعلومـات العلاقـات العامـة علـم لـه قواعــده وأصـوله ویعنـى بالتوصـیل : عیسـىفهـا طلعـت ویعرّ  -  

الهیئــة التـي یعنیهــا الأمـر وبــین جمهورهـا قصــد تحقیـق المصــلحة المتبادلـة بینهــا، والوصـول إلــى درجــة  مـن

 2عالیة من المساندة الكلیة والمشاركة الوجدانیة. 

العلاقـات العلاقـات العامـة علـم لـه قواعـد وأصـول، یهـتم بـالتخطیط العلمـي لبـرامج  اعتبـرهذا التعریف  -   

 الرأي العام من أجل المصلحة المتبادلة بینها. ة، ودراسامةالع

 الإجرائي للعلاقات العامة : مفهومال -

وظیفــــة لــــلإدارة المســــتمرة ذكرنــــاه یمكــــن تعریــــف العلاقــــات العامــــة علــــى أنهــــا  وعلیــــه مــــن خــــلال مــــا      

وتأییــد الجمــاهیر والتــي تســعى مــن خلالهــا المؤسســة الخاصــة والعامــة لكســب تفــاهم وتعــاطف  ،والمخططــة

والترویج لمنتجاتها،وكذا الحفاظ علـى هـذا التفـاهم مـن خـلال قیـاس الـرأي العـام لضـمان توافقـه قـدر الإمكـان 

 مع سیاستها وتحقیق المزید من التعاون.

 

 

 .238مرجع سابق، ص  1
 1997محمد بهجت كشك ، العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة ، المكتب العلمي للكمبیوتر، دار النشر والتوزیـع ، الإسـكندریة ،   2

 . 19،ص 
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 مفهوم الترویج:. 3

 :لغة - أ

علـــى أنـــه  التـــرویج كـــذلك ویعـــرف أي تســـهیل بیعـــه، بالشـــيءالتثقیـــف  التـــرویج لغـــة یعنـــي التعریـــف أو     

 1.معلومات لتسهیل عملیة بیع السلعةالتنسیق بین جهود البائع في إقامته منافذ لل

 اصطلاحا:-ب

ف التـــرویج علـــى أنـــه الجهـــد المبـــذول مـــن طــرف البـــائع لإقنـــاع المشـــتري المرتقـــب بقبـــول معلومـــات یعــرّ     

 2معینة عن السلعة أو الخدمة وحفظها في ذهنه بشكل یمكنه من استرجاعها.

 وقد عرفه معجم المصطلحات التجاریة والمعرفیة والمالیة والمصرفیة:

أو زیـادة مبیعاتهـا أو  بأنه الأنشطة المتعلقة بتشجیع أعمال الشـركة والدعایـة لهـا أو بتحقیـق مصـالحها،     

 3استخدام منتجاتها أو خدماتها.

  عمــا تقدمــه الشــركات مــن  للإعــلامإلــى أن التــرویج مجموعــة مــن الأنشــطة تســعى  هــذا التعریــف یشــیر     

 منتجات أو خدمات تحقیق للربح أو الإفادة.

 الشامل لمصطلحات العلوم الإداریة: المعجموقد عرفه  -

بأنه التنسیق بیـن جهود البـائع فـي إقامـة منافـذ للمعلومـات، وفـي تسـهیل بیـع السـلع أو الخدمـة أو قبـول      

 4.فكرة معینة

البیــع أشــار هــذا التعریــف إلــى محاولــة تــوفیر المعلومــات الكافیــة وطــرق توزیعهــا تســهیلا لتقبــل عــروض  -

 المقدمة. والخدمات

 المفهوم الاجرائي للترویج:

من خلال التعریفات السابقة یمكن القول أن التـرویج هـو عملیـة تعریـف المسـتهلك بـالمنتج أو الخدمـة 

وجودهـــا فـــي الســـوق وأســـعارها ومحاولـــة إقنـــاع المســـتهلك والتـــأثیر علیـــه ومزایاهـــا وخصائصـــها وكـــذا أمـــاكن 

 لشراء المنتج أو تقبل الخدمة.

 

 .19، ص 2011سمیر عبد الرزاق العبدلي ، وسائل الترویج التجاري ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة ، عمان ، الأردن ،  1
 . 294،ص  2002ناجي معلا ،رائف توفیق ، أصول التسویق ، دار وائل للنشر ،عمان ،الأردن  2
 .33، ص 2004لكتب المصریة، شریف أحمد شریف العاصي،  تسویق النظریة والتعلیق، دار ا 3
 1994أحمد زكي بلاوي، صدیقة یوسف محمد ، معجـم المصـطلحات التجاریـة والمالیـة والمصـرفیة ، دار الكتـاب المصـري، القـاهرة، 4

 .235،ص 
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 :تعریف الدور-3

كلمـة الـدور مسـتعارة مـن حیــاة فـي اتجاهـات متعــددة فـي مكانـه، و  یـدور: أي تحـرك رمـن الفعـل دا لغـة: - أ

یمثــل مجموعــة مــن الســلوك  حیــث أن الفــرد ) nicheنــتش(المســرح و أول مــن اســتعملها بهــذا المعنــى 

أفرادهــا یملكــون تلــك الأدوار الاجتمــاعي مســرح حیــاة الجماعــة، و  علــى خشــبة المســرح، و كــأن التنظــیم

   1المتعددة  و المختلفة حسب اختلاف مراكـزه. 

 إصطلاحا:-ب

ظیفـة یعرف الدور بأنـه وظیفـة الفـرد فـي الجماعـة أو الموقـف الاجتماعي،وهـذا یعنـي أن الـدور هـو الو       

 2التي یؤدیها الفرد في موقف اجتماعي معین.

 المفهوم الإجرائي للدور-ج

بغـض النظـر عـن رغبتــه  ،إطـار معیـاري للسـلوك یطالـب بـت الفـرد نتیجـة اشــتراكه فـي علاقـات وظیفیـة     

 الخاصة والالتزامات الداخلیة الخاصة البعیــدة عن هـذه العلاقات الوظیفیة والنظام الهرمي.

    :المنتوجمفهوم -4

 هو شيء منتج إما بالطبیعة أو عملیة طبیعیة وینتج عن عمل أو عملیة تشغیل. :لغة-أ

: هــو لفظــة عامــة تشــمل كــل مـــا یــتم تصــنیعه لأن إعــداد بغــرض البیــع والتســویق والتصـــدیر اصــطلاحا-ب

 3للأفراد والجماعات أو الدول ویشمل ذلك المنتجات الصناعیة والزراعیة والخدمیة.

 منتوج: لل كولترتعریف 

الاسـتفادة أو المتعـة كبـرامج  ن شـأنه جـذب الاهتمـام كـالمجلات أوم المنتوج هو أي شيء یقدم للسوق،     

 .4التلفاز أو الاكتساب كشراء جهاز أو آلة  معینة أو الاستعمال كاستئجار سیارة مثلا

مـادي  شـيءمـادي ملمـوس بـل هـو أي  شـيءیشیر كـولتر فـي هـذا التعریـف إلـى أن المنتـوج لـم یعـد مجـرد -

 5ملموس بل هو أي شيء یقدم للسوق لإشباع حاجة معینة أو رغبة ما.

 

 .201، ص 1993محي الدین مختار، دراسات في علم الإعلام والاتصال، دار المعرفة للطباعة والنشر، عمان،  1
  2011، (منقحة) ،  5لعامة للمعجمات ، معجم الوسیط ، مكتبة الشروق الدولیة ، طالإدارة ا 2
 .38، ص2009، 3عبد الرزاق الخالق باعلوي، مبادئ التسویق، الأمین للنشر والتوزیع، صنعاء، عمان، ط 3

 .117 ، ص2000هالة منصور، الاتصال الفعال، مفاهیمه وأسالیبه ومهاراته، المكتبة الجامعیة، مصر، 4 
المفاهیم والأسـس والوظـائف ،دار وائـل للنشـر ، عمـان ، ط  –نزار عبد الحمید البراوي وأحمد فهمي الرزنجي، إستراتیجیات التسویق  5
 . 153،ص  2008، 2
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 كما یعرف: -

 1على أنه مجموعة من المنافع التي یتوقع أن یحصل علیها المشتري نتیجة شرائه لهذا المنتج.

المنفعــة للمشــتري بغــض ویشــیر هــذا التعریــف إلــى أن الغــرض الأساســي مــن اســتعمال المنــتج هــو تحقیــق -

 النظر عن نوعیة هذا المنتوج.

 بأنه:كما یعرفه نستاتون -

ومكانــة كــل مــن  بمــا فــي ذلــك العبــوة والســعر وســمعة ،مجموعــة مــن الصــفات الملموســة والغیــر ملموســة    

 الشركة المنتجة وخدمات المنتج والبائع، التي یقبلها المشتري كعرض مشبع للحاجة.

 ملمـوس، وومنهـا مـا هـ محسـوس هومنها ما الصفات: بأن المنتوج یمتلك نوعان من أوضح هذا التعریف -

 وهذا ما یسهم في مدى تقبل المستهلك له ومدى تحقیقه وإشباعه لحاجاته المتزایدة.

 مادي یتم تقدیمه إلى المشتري . شيءویعرف المنتوج على أنه  -

قــد  ص ومواصــفات لجــذب المســتهلك لهــا أو مــاوطبقــا لهــذا المفهــوم لا یهــم مــا تحملــه الســلعة مــن خصــائ -

 2یكون لها من مواصفات.

 التعریف الإجرائي :

 یمكن تعریف المنتوج بأنه كل ما هو ملموس أو محسوس ،كالسلع أو الخدمات والعروض 

 ویسعى لإشباع حاجات المستهلك وتلبیة رغباته.

 :مفهوم المؤسسة - 4
 لغة: - أ

 ورد في معجم لسان العرب لابن منظور:
 وأس الإنســان قلبــه أصــل كــل شــيء، أســاس البنــاء، وهــو والأســس، والأســاسهــي مــن الفعــل أســس، الأس  

 3وأس البناء مبتدأه.
 بالإنجلیزیة والفرنسیة. institutionومصطلح المؤسسة هو ترجمة لكلمة  -
 4المشتركة.بالفرنسیة تعني قانونا :مجموعة من الهیاكل والقواعد الموضوعیة لإرضاء المصالح  -

 . 9، ص 1972جلال، عبد الوهاب، أسس العلاقات العامة ومجالات الریاضیة والاجتماعیة، دار البیان، الكویت،   1
ثمان یوسف ، محمود جاسم الصامعي، التسویق المصرفي ، المدخل إستراتیجي تحلیلي كمي ، دار المناهج للنشر والتوزیع ردینة ع  2

 .19، ص 2005، الأردن ،
قتـراح نمـوذج التطـویر ، دیـوان المطبوعـات الجامعیـة ) ، الجزائـر ، د ط، ا سیف الإسلام ، سلوك المستهلك والمؤسسـة الخدماتیـة (  3

 . 04دس ،ص 
 .09مرجع سابق ص   4
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ــــى بالإنجلیزیــــة تعنــــي المؤسســــة - ــــد أو تقلیــــد حــــاز عل :جمعیة أو هیئــــة ذات صــــفة عامــــة أو ممارســــة لتقلی

 الاستقرار. 

 اصطلاحا: -ب

 المؤسسة بأنها:العضو أو الجهاز الذي ینجز وظائف مهمة في المجتمع.سبنسر یعرف     

تتمیــز  واضــح ذات وظــائف محــددة،هــذا التعریــف ضــمنیا إلــى أن المؤسســة تحتــوي علــى بنــاء  ویشــیر -

یشــیر إلــى التكامــل والتــرابط بــین البنــاء والوظیفــة مــن أجــل تحقیــق الهــدف  ، كمــابالثبــات النســبي والمرونــة

 1الكلي للمؤسسة.

المؤسسـة:على أنهـا الوحـدة التـي تجمـع فیهـا وتنسـق العناصـر المادیـة والبشـریة للنشـاط  Truchyیعرف  -

 الاقتصادي.

التعریــف تركیــزه علــى عملیــة التنســیق بــین عناصــر الإنتــاج المادیــة والبشــریة مــن یلاحــظ مــن خــلال هــذا  -

 أجل القیام بأیة عملیة من العملیات الاقتصادیة سواء إنتاج أو تبادل أو استهلاك

 المؤسسة: وهناك من یعرف -

ومحـددة ة شـخاص مـن أجـل تحقیـق أهـداف مشـتركبأنها صورة عقلانیـة لنشـاط یقـوم بـه مجموعـة مـن الأ    

 2السلطة. قیادةبالاعتماد تحقیق أهداف مشتركة ومحددة بالاعتماد على نظام تقسیم العمل تحت 

ویشیر هذا التعریف إلى أن المؤسسة عبارة عن تصورات عقلانیـة حـول أنشـطة موزعـة بـین الأفـراد وفـق  -

 ووجود السلطة بهدف بلوغ أهداف مشتركة بینهم. مبدأ تقسیم العمل،

بأنهـــا مجموعـــة مـــن الأفـــراد یجتمعـــون لتحقیـــق أهـــداف إنســـانیة،وبما أنهـــا اختـــراع  سســـة:المؤ كمـــا تعـــرف  -

فـإن نجاحهـا  موجـه لإشبـاع حاجات الجماعـة التي تشكـلها وتلبـیـة حاجات ومتطـلبات البـیئـــة الاجتماعیـة،

ـــه هیكـــل تنظیــــمي صـــحیح تقـــوم علیـــه،وأن  ــــدّ فـــي الأســــاس أن یكـــون ل تتبـــع یتضـــح أن كـــل مؤسســـة لاب

إســـتراتیجیات عملیـــة مخططـــة مـــن وواضـــحة لتحقیـــق أهـــدافها لأنهـــا موجهـــة فـــي الأســـاس لخدمـــة الفـــرد 

 3والمجتمع وتلبیة رغباتهم.

 

 

 .29ص  2013رفیقة حروش ، إقتصاد وتسییر المؤسسة ، شركة دار الأمة للطباعة والتوزیع ، الجزائر ،د ط ،  1
 .19ص  2006نبیل جواد،إدارة وتنمیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، الجزائریة للكتاب ،الجزائر ،  2
 . 19نبیل جواد ،مرجع سابق ،ص    3
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 الإجرائي للمؤسسة:مفهوم ال -

یمكــن تعریــف المؤسســة بأنهــا كیـــان اجتمـــاعي قائـــم بطریقـــة مقصــودة یضــم مجموعـــة مـــن المــوارد المـادیـــة  

والتنســیق بــین الوظــائف والأنشــطة  الاعتمـــاد علــى تقسـیـــم العمــــل،والبشریـــة لتحقیــق أهــداف محـــددة وذلــك ب

بـین أفـراده سـواء أثنـاء العمـل أو  الداخلیة تسیر ضمن لـوائح وإجـراءات معینـة ممـا یـؤدي إلـى نشـوء علاقـات

 .بعده

 : أهداف الدراسة:خامسا

ككــل دراســـة هنــاك عـــدة أهــداف توضـــع و تحــدد بدقــــة بغیــة الوصـــول إلیهــا فـــي النهایــة  و مـــن خـــلال      

 تناولنا للموضوع رسمنا أهداف محددة كالتالي:

 المؤسسة.الكشف عن مدى وعي المسئولین بدور العلاقات العامة في ترویج منتجات  .1

 الدور الفعال الذي تؤذیه.أي مؤسسة وخارجها و  إظهار أهمیة العلاقات العامة داخل .2

 مدى إسهامها في إنجاح العملیة الإداریة داخل المؤسسة.الكشف عن العلاقات العامة والترویج و  .3

 نظـرا لكشـف نقـص الدراسـات السـابقة فـي هـذا المجــال حاولنـا جعـل هـذه الدراسـة كمصـدر یرجـع إلیهــا .4

 الطلاب وقت مشوارهم الدراسي.    

 : أهمیة الدراسة: سادسا
هــذه الأخیــرة كــون  ،تتمثــل أهمیــة الدراســة باعتبــار أن العلاقــات العامــة جانبــا هامــا مــن جوانــب الإدارة     

جاریــة التــي تســتهدف الشــركات التعناصــر النجــاح الفاعــل للمؤسســات و  ن مــنیجــوهری نتبحــث فــي عنصــری

طـــراف كالمســـتهلكین أنشـــطة منوعـــة تقـــدم العدیـــد مـــن الأ فهـــي ،التـــرویجالعلاقـــات العامـــة و هـــو الأربـــاح ألا و 

التـي یمكـن أن تـؤثر علـى عملیـة شـراء الفوائد المباشـرة و ء إضافة إلى العدید من المزایا و العملاورجال البیع و 

فنجـــاح أحـــدهما مـــرتبط  ،اجحـــةفكمـــا كـــان دور العلاقـــات العامـــة ناجحـــا كـــان التـــرویج عملیـــة ن ،المنتجـــات

الأهمیــة لدراســة العلاقــات العامــة جــاءت نظــرا لأهمیــة التــرویج و  ،یق بینهــاالــذكي مــن یحــاول التنســو  ،بــالآخر

 .ة معرفة دورهما في نجاح أي مؤسسةمحاولهذان المتغیران و 
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 ::الدراسات السابقةسابعا

 تعتبــر الدراســات الســابقة ذات أهمیــة بالغــة فــي توجیــه مســار الباحــث فــي أي دراســة وذلــك لكــون بحثــه       

أو عملــه مــا هــو إلا حلقــة متصــلة بمحــاولات ســابقة، فهــي تســاعده علــى الإلمــام بمختلــف جوانــب موضــوع 

بشــكل أو  فضــلا عــن تــدعیم بحثــه والاســتفادة مــن مناهجهــا العلمیــة ممــا یجعلهــا مدعمــة للموضــوع دراســته،

 بآخر.ومن هنا سوف نحاول عرض أهم الدراسات المتشابهة والتي تقترب من دراستنا الحالیة:

 الدراسات الجزائریة-أ
 ''الاقتصادیةبعنوان ''دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة  ولى الدراسة الأ  

فـي علـوم  الماجسـتیر، وقـد قـدمت الدراسـة لنیـل شـهادة  -بقسـنطینة  -دراسة میدانیـة بمؤسسـة الأمـلاح     

 ، من إعداد رزیقة لقصیر. 2006/2007 والاتصالالإعلام 

 وقد صاغت الباحثة إشكالیة بحثها كما یلي :

 للأمـلاح لـدى ةالاقتصادیكیف تساهم مصلحة العلاقات العامة في تشكیل صورة حسنة عن المؤسسة  -

 جمهورها الخارجي ؟.

 وأما الأسئلة الفرعیة فكانت كالتالي: 

 هل تحظى مؤسسة الأملاح معرفة واسعة في أوساط أغلب جماهیرها ؟ -

 هل تحظى منتجات المؤسسة بتقدیر جمهورها الخارجي ؟ -

 هل تركز المؤسسة في علاقتها العامة على الوسائل المطبوعة ؟ -

الــذي یقــوم أساســا علــى وصــف الظــاهرة الموجــودة فــي المؤسســة  المــنهج الوصــفيحثــة وقــد اســتخدمت البا

 وتتمثل في استخدامات العلاقات العامة لتشكیل وتحسین وتطویر صورة المؤسسة .

 مفـردة. 60 وقـد بلـغ عـدد أفرادهـا المؤسسـة،مـن جمهـور  بالطریقـة المنتظمـةوقامت الباحثة باختیـار العینـة 

)1(1. 
 

 

 

 

لقصیر، دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الإقتصادیة، (مذكرة لنیل شھادة الماجیسثر في علوم الإعلام والإتصال)،  رزیقة  )1(
 ، جامعة قسنطینة.2006-2007
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 تعقیب:

وقـــد أفادتنـــا هـــذه الدراســـة فـــي الإحاطـــة بموضـــوع دراســـتنا الخاصـــة مـــن الجانـــب النظـــري ، إذ یمكـــن       

اعتبــار العلاقــات العامــة قــد أصــبحت ضــرورة حتمیــة وحلقــة وصــل بیـــن المؤسســة وجماهیـــرها ، سعیـــا منهــا 

ستنــا التـي ركــزنا فیهــا یتـوافــق مـع درا إلى كسب رضـاه وقبولـه لمـا تقدمـه مـن خـدمات أو منتجـات ، وهــذا مـا

علـى الجمهـور الخـارجي الـذي تحـــاول المؤسسـة اسـتقطابه مـن خـــلال خططهــا وأنشطـتهــا والجهــود المســتمرة 

 والمكثفة سعیا منها كما ذكرنا إلى جذبه والتأثیر علیه.

 المؤسسة حددتالعینة، كما أنها  اختیارلكن ما اختلفت هذه الدراسة فیه مع دراستنا هو طریقة       

 عامة.، أما في دراستنا فتحدثنا عن المؤسسات بصفة الاقتصادیة

 بعنوان''دور العلاقات العامة و أهمیتها في الاتصال التسویقي'': ثانیةالدراسة ال

معي الموســــــم الجــــــا الجزائــــــر، فـــــي بجامعــــــة إلیــــــاس الشــــــاهد:الطالـــــب هـــــي دراســـــــة ماجسـتیـــــــر قــــــام بهــــــاو 

دورهـا فـي قد سعت هـذه الدراسـة للوقـوف علـى أهمیـة العلاقـات العامـة و ، و أشهر10دامت  2005/2006

، وتوضــیح كیفیــة تحقیــق نمــوذج اتصــالي فعــال بالاعتمــاد علــى العلاقــات العامــة، عملیــة الاتصــال التســویقي

 كما ساعدت  للتأكید على أهمیة و دور العلاقات العامة في العملیة الاتصالیة .

 تمثل السؤال الرئیسي في:و  للإجابة على تساؤلات الدراسة

ـــد فـــي مـــا تتجلـــى أهمیتهـــا بالنســـبة لعملیـــة الاتصـــال ور الـــذي تلعبـــه العلاقـــات العامـــة ؟ و مـــا هـــو ال

 التسویقي بصفة عامة .

 أما الأسئلة الفرعیة فكانت كالتالي: 

 ما المقصود بالعلاقات العامة؟

 ما المقصود بالاتصال التسویقي؟        

 الاتصال التسویقي؟العلاقات العامة و ا العلاقة بین م      

 :بهدف اختبار الفرضیات التالیة

         رإلــــى بنــــاء صــــورة المؤسســــة لــــدى الغیــــ العلاقــــات العامــــة هــــي ذلــــك النــــوع مــــن الاتصــــال الــــذي یهــــدف   

 .لتأثیر الایجابي على الرأي العامو ا

 المؤسسـة لتحسـین صـورتها لـدى الغیـرالاتصال التسویقي هو كـل تلـك الأنشـطة الاتصـالیة التـي تقـوم بهـا   

 التأثیر الایجابي على الرأي العام . و 
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 1.الاستمارةو  استخدم المقابلة، و دراسة الحالةاعتمد الباحث على منهج   

 تعقیب:

 تمت الاستفادة من هذه الدراسة كونها تشترك مع دراستنا الحالیة في متغیر واحد وهو الترویج

أكثــر فــي هــذا العنصــر وعناصــره المزیجیــة المختلفــة ،كمــا تشــترك هــذه الدراســة وقــد أفادتنــا للبحــث والتعمــق  

مـــع بعـــض نتـــائج دراســـتنا حیـــث توصـــلت أن للتـــرویج دور فعـــال فـــي التعریـــف بمنتجـــات المؤسســـة وزیـــادة 

 المبیعات.

متغیــر  ، والدراســة التــي قمنــا بهــا فــي متغیــر واحــد حیــث أننــا تناولنــالكــن هنــاك اخــتلاف بــین هــذه الدراســةو 

 .تناولت متغیر الترویج والمبیعات ، أما هذه الدراسة فقدالعلاقات العامة والترویج

 الدراسات العربیة-ب
 : بعنوان :أثر الترویج على زیادة المبیعات ىالدراسة الأول

 وهـــــي بحـــــث تكمیلـــــي لنیـــــل درجـــــة الماجســـــتیر فـــــي إدارة الأعمـــــال أجریـــــت فـــــي شـــــركة دال الغذائیـــــة       

 عبد العال عبد الودود محمد.،تحت إشراف الدكتور الطالب ولید بشیر محمد بشیرمن إعداد  2016سنة

 ولقد تمثلت مشكلة الدراسة في طرح التساؤل التالي:   

  التـرویج قسـم  ومالمبیعات؟وهـل مـا یمكـن أن یقـهـو أثـر عناصـر المـزیج الترویجـي علـى زیـادة  مـا   - 

 المجهـودات أم لا؟  لتــلـك  یكـون لها نفـس العائد المـساوي مجهودات والشركات من نفقـات

ـــل المؤسســـات والشــركات،  تكمــن أهمیــة الدراســة فــي معرفــة الأســالیب الترویجیــة المفضـــل اســتخدامها مــن قبـ

وكـــذلك تتضـــح الدراســـات التـــي كانـــت لهـــا صـــلة بهـــذا الموضـــوع ،بـــأن تلـــك المؤسســـات لا تحـــاول تطــــویر 

ـــــة ســــوف ترافـــــق البحــــث عــــن الأســــالیب إســــتراتیجیتها الترو  ـــــة عالیـ ــــأن هنــــاك تكلفـ یجیـــــة نظــــرا لاعتقــادهـــــم ب

 الترویجیــة ذات التأثیـر الشامـل والواســع.

 في : أهداف الدراسةوتتمثل 

فــي التعــرف علــى الإطــار العــام للتــرویج والوقــوف علــى أهمیــة التــرویج والوقــوف علــى أهمیتــه كإحــدى  - 

 قي،وكذا قیاس مدى تأثیر عناصر المزیج الترویجي على المستهلكین.عناصر المزیج التسوی

 الفرضیات التالیة:تسعى الدراسة لاختبار  -

 تؤثر الأسالیب المتبعة على زیادة المبیعات-1

 یؤثر حجم الإنفاق على زیادة المبیعات-2

 عة الجزائر.، جام2006-2005إلیاس الشاھد، دور العلاقات العامة وأھیمتھا في الإتصال التسویقي، ( مذكرة لنیل شھادة الماجیستر) ،   1
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 الاهتمام بالنشاط الترویجي یؤثر على الدافعیة الشرائیة.-3

المنـــــــاهج فـــــــي الدراســــــــات                 الباحـــــــث خلیطــــــــا مـــــــناتبـــــــع  هـــــــدافهالأ وتحقیقــــــــا  الدراســـــــة الطبیعـــــــة ونظـــــــر  

  المنهج الوصفي و المنهج التحلیلي. الاجتماعیة وهما 

 یمكن تلخیصها فیما یلي:النتائج ولقد توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من   

وإزالـــة العوائـــق التـــي وقفـــت أمـــام جهـــود أي نجـــح التـــرویج فـــي كســـر حـــاجز الحصـــار المحجـــوز الشـــركة  -

 مؤسسة تسویقیة وفتح لها آفاقا من التعامل والتناغم مع عملائها وجمهورها بشكل كبیر.

 للترویج أثر واضح على زیادة مبیعات المؤسسة.-

اســـتخدام الوســـائل الترویجیـــة المباشـــرة التـــي تمكـــن المؤسســـة مـــن تعریـــف جمهورهـــا ببرامجهـــا وأهـــدافها -3

 1جاتها مما تود هذه الشركة توصیله بصورة مباشرة للجمهور.ومنت

 تعقیب:

وقــد  تمــت الاســتفادة مــن هــذه الدراســة كونهــا تشــترك مــع دراســتنا الحالیــة فــي متغیــر واحــد وهــو التــرویج    

أفادتنــا للبحــث والتعمــق  أكثــر فــي هــذا العنصــر وعناصــره المزیجیــة المختلفــة ،كمــا تشــترك هــذه الدراســة مــع 

 ائج دراستنا حیث توصلت أن للترویج دور فعال في التعریف بمنتجات المؤسسة وزیادة المبیعات.بعض نت

، والدراسـة التـي قمنـا بهـا فـي متغیـر واحـد حیـث أننـا تناولنـا متغیـر لكن هناك اختلاف بین هـذه الدراسـةو     

 والمبیعات .العلاقات العامة والترویج ، أما هذه الدراسة فقد تناولت متغیر الترویج 

 : بعنوان : دور العلاقات العامة في الترویج السیاحي نیةالثاالدراسة 

 هذه الدراسة هي عبارة عن بحث أجري في المعهد العربي لإنماء المدن ملتقى العمران               

وهـو أسـتاذ   محمـد الفـاتح محمـود البشـیر المغربـيالسیاحي في المناطق الجبلیة قام بها البروفسـور  

لــــوم إدارة الأعمـــال بكلیــــة العلــــوم الإداریـــة ومــــدیر مركــــز دراســـات الاقتصــــاد الإســــلامي بجامعـــة القــــرآن والع

 الإسلامیة بالسودان.

ولقد تمثل ملخص البحث حول الترویج فـي مجـال السـیاحة،بعد التحـدث عـن العلاقـات العامـة كـأبرز 

ــــة تتمیــــز بوســــائل ال المنتجــــاتمــــن عناصــــر المــــزیج الترویجي،خاصــــة وأن  ــــب عملیــــة ترویجی ســــیاحیة تتطل

 وإستراتیجیات تضمن الترویج الأمثل لهذا النوع من الخدمات.

إن التـرویج بصـفة عامــة والعلاقـات العامــة بصـفة خاصــة فـي الواقــع السـیاحي همــا عنصـران محــدودا 

یـات السـیاحیة المتـوفرة  الاستعمال في السیاحة من قبل الهیئات الناشطة في هـذا المجـال ،بـالرغم مـن الإمكان

 .2016ولید بشیر محمد البشیر، أثر الترویج على زیادة المبیعات،( بحث تكمیلي لنیل درجة الماجیسثر)،   1
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وخیر دلیل علـى ذلـك ولایـة الخرطـوم التـي  لدیها والتي لم تستغل بصفة جیدة لدفع عجلة التنمیة الاقتصادي

 تتوفر على قدرات سیاحیة رهیبة لم تستغلها أي منطقة. 

 وتهدف هذه الدراسة إلى:  

 إبراز دور الترویج السیاحي في تنمیة هذا القطاع. -1  

إلـــى أنّ للعلاقـــات العامـــة دور رئیســـي فـــي التـــرویج بصـــفة عامـــة ، والتـــرویج الســـیاحي  بصـــفة الإشـــارة 2-

 خاصة.

 . المنهج الوصفي التحلیلياتبع الباحث -   

 وخلص الباحث إلى عدد من النتائج أهمها: -

ا تمثــل أن العلاقات العامـة تلعــب دورا هامـا فـي التـرویج السـیاحي فـرغم أنهـا عـنصــر مـن عناصــره إلا أنهـ-

 الجزء الرئیسي فیـه فمـن خلالـهــا یستـطیــع القائـم بالتـرویـج السیـاحي تحقیـق ما یهــدف إلیه.

 ولهذه الدراسة تساؤلات وهي:-

 ما هي أهم الوسائل والإستراتیجیات المستعملة في عملیة الترویج للخدمات السیاحیة؟ -1

 بصفة خاصة؟ما هو مفهوم الترویج بصفة عامة والترویج السیاحي  -2

 ؟السیاحیةكیف یعمل الترویج في مجال الخدمات  -3

 وقد تم بلورة الفرضیات التالیة كإجابة مؤقتة عن هذه التساؤلات:

 الوسائل الترویجیة السیاحیة تكون معتمدة أساسا على أسالیب الاتصال. -1

 المستهلك السیاحي.الإستراتیجیات الترویجیة الفعالة هي تلك التي تعتمد على دراسة اهتمامات       

 ن تـرویج أفضـل للمنـتج السـیاحي علـىإن استعمال العلاقات العامـة مـن قبـل الهیئـات السـیاحیة یضـم -2

 1لمستوى العالمي وكذا العالمي.ا

 :تعقیب

قــات العامــة والتــرویج، لكــن هنــاك اخــتلاف تشــترك هــذه الدراســة مــع دراســتنا فــي نفــس المتغیــرین العلا

الحالیـــة تتحـــدث عـــن دور العلاقـــات العامـــة فـــي التـــرویج لمنتجـــات المؤسســـة أمـــا بینهمـــا وذلـــك لأن دراســـتنا 

 الدراسة "محمد الفاتح محمود بشیر المغربي" فهي تدور حول الترویج السیاحي.

لوم محمد الفاتح محمود البشیر المغربي، دور العلاقات العامة في الترویج السیاحي( بحث بالمعھد العربي لإنماء المدن)، جامعة القرآن والع  1
 الإسلامیة، السودان.
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وقـد أفادتنــا دراســتنا هـذه فــي إبــراز الـدور الفعــال الــذي تلعبــه العلاقـات العامــة فــي مجـال التــرویج كمــا أفادتنــا 

 .ب النظريفي القیام بالجان
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 تمهیــد

 أولا : المدخل السوسیولوجي

 النظریة البنائیة الوظیفیة  -1

 نظریة النسق  -2

 ثانیا : المدخل الاتصالي

 نظریة التأثیر المحدود  -1

 نظریة التأثیر المعتدل  -2

 نظریة التأثیر القوي -3

 خلاصة الفصل  

  

 

         

الإتجاهات النظریة المفسرة الفصل الثـاني: 

 للعلاقات العامة في علاقاتها بالترویج



 الفصل الثاني                                                                          الاتجاھات النظریة

 تمهید:
ومــن هنــا كانــت الاســتعانة بالمــداخل النظریــة أمــر  ،علــم ینشــأ فــي فــراغ نظــري أو منهجــي لا یوجــد

وســوف نتطــرق إلــى بعــض المــداخل التــي یمكــن النظــر  ضــروري لتحقیــق مزیــد مــن التفســیر والموضــوعیة،

وكمنطلق یمكن أن تبدأ منـه العلاقـات العامـة السـلیمة لتحقیـق التكامـل بـین الجانـب العلمـي  كموجهــاتإلیـها 

 والجانب التطبیقي.

بأنهـــا تعمیمـــات حـــول الكیفیـــة التـــي یفكـــر بهـــا الأفـــراد  :للنظریـــــةتعریـــف وقبـــل ذلـــك یمكـــن إعطـــاء 

وتسـتخدم لشــرح  الأشـیاء والأحــداث المختلفـةفهــي تقـدم لنـا فهمـا جیـــدا للعلاقــة بیــن  ویتصرفـــون مـن خلالهـا،

 الطریقة التي تحدث بها الأشیاء.
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 أولا: المدخل السوسیولوجي:

 البنائیة الوظیفیة: .1

باعتبـاره ینظـر للمؤسسـة كشـبكة  ،وأكثرهـا واقعیـة یعـد المنظـور البنـائي الـوظیفي مـن أهـم المنظـورات 

ـــر،مــن العلاقــات الاجتماعیـــة وأنهــا  حیــث أن اســتمرار المؤسســة مرهــون بمــدى التوافــــق  جـــزء مــن نســق أكبـ

فــي د والانسـجام فــي شـبكة العلاقــات ،كمــا تعتبـر الهیكــل التنظیمــي للمؤسسـة وعــاء تــوزع بداخلـه أدوار الأفــرا

 مــن خــلال هــذا فــإن دراســـة العلاقــات العامـــة فــي ظــل البنائیـــة الوظیفیــة مســتویات ودوائـــر وحــدود مختلفــــة،

 وضع لها دور محدد في التنظیم بما یحقق الكفاءة والفعالیة في الأداء. 

ــــة إلـــى كتابـــات  ــــونو ترجــــع أصـــول هـــذه النظریـ ــــم، فیبـــــر، میرثــ حیـــث أن الظاهــــرة  ،..الـــخ.دوركای

یحـددها فـة التـي للوظیهـو إلا نتـاج  البنـاء التنظیمـي مـاالمعقـــدة مـا هـي إلا انســـاق، و الاجتماعیــة التنظیمات 

ـــر ذلــك بوجــود علاقــة تــأثیر و یمكــن البنــاء، و  ـــل هــذا البنــاء وكــل تفسیـ ـــة داخـ تــأثر فیمــا بــین الأجــزاء المترابطــ

ـــاء لــه دور جـــزء أو ـــل هــذا الوعـ ـــة محـــددة و ی فــرد داخـ ـــر والتــأثر بكلمـــة أو وظیفـ ـــر هــذا التأثیـ ـــن أن نغیـ مكـ

 .هي الاتصـالواحدة و 

ـد أبحـــاث العلاقـات نظــور فانه یفید في دراسة الاتصـــال بالمؤسســـات، حیـث تفیـنظرا لأهمیــة هذا المو 

 .1دورها في البناء التنظیمي للمؤسسةالعامــة، و 

ـــــة بــــأن هنــــاكو  ـــــة هــــذه الأخیـــــرة ودورهــــا فـــــي  یـــــرى المتخصصــــون فــــي العلاقــــات العامـ ـــــة لدراسـ حاجـ

یتجلـى ذلـك فـي مسـاهمتها فــي فهـم بنـاء المؤسسـة، كمـا تفیــد وظیفیـــة و الـذي یمثـل فائــدة بنائیــة و المؤسســـة، و 

علیه فقد أصبحت العلاقـات العامــة ضـرورة هامــة وظائفهم، و ت المتبادلــة بین الممارسیــن و في دراسة العلاقا

ــــة وقــــوة، و  داخـــل أي تنظیــــم، خاصــــة عنـــدما نستطیـــــع أن هـــذا مـــا یعــــود بالفائـــــدة علـــى تـــؤدي دورهـــا بفعالیـ

ــــق التسانـــــد المتبـــادل بیـــــن الأفـــراد والتنظیمـــات،و  ـــــة فهـــي تساهــــم فـــي إحـــداث التـــوازن،المؤسس إذ أن  تحقیـ

 الدراســات والبحــوث توضــــح العلاقـــات بیـــن شبكـــــات العمـــل فـــي المؤسســـة ووضـــع مكانــــة وظیفـــة العلاقــــات

 :یليویتضمن التحلیـل البنائي الوظیـفي للعلاقـات العامـة ما  لعامة،ا

 .تحدید مكانة ممارسي العلاقات العامة - أ

 .كفاءاتا الممارسون وما یحصلون علیه من مدى الأهلیة أو الكفاءة التي یتمیز به - ب

ومـدى إسـهامها فـي تحقیـق الأهـداف  طبیعة الوظائف التـي توكـل لـلإدارة وممارسـي العلاقـات العامـة، - ت

 المتمثل في المؤسسة. الكلیة للبناء التنظیمي

 .40، ص 2005 ار المصریة اللبنانیة، القاهرة،إدارة العلاقات العامة (المدخل الاستراتیجي )، الد راسم محمد جمال، 1
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قــــات العامــــة فـــي الهیكــــل التنظیمــــي للمؤسســــة عنـــدما تســــتطیع تأدیــــة عملهــــا بقــــوة تحـــدد مكانــــة العلا - ث

 .لا بد من تكوین نسق من المعلومات حول العلاقات العامة وكل ما یتعلق بها ، لذلكوفعالیة

 .1من مشكلات وحلول أیضا

والكیفیــة التــي تتفاعــل بهــا ســائر العناصــر  ، والعملیــةتحدیــد الكیفیــة التــي تعمــل بهــا العلاقــات العامــة كبنــاء

 التنظیمیة الأخرى.

 وتشتمل البنائیة الوظیفیة على جملة من المفاهیم نذكر منها:

 النسق: - أ

والنسـق فـي  ،مترابطـة تتبـادل التـأثیر والتـأثر ویمكن النظر إلى أي شيء على أنه نسق یتكون من أجزاء    

وكـل  احتیاجـات أساسـیة لابـد مـن إشـباعهاولكـل نسـق  ،التسـاندیةأبسط معانیه یعبر عن العلاقـة الإرتباطیـة 

جزء من أجزاء النسق قد یكـون وظیفیـا یسـهم فـي تحقیـق التـوازن ألنسـقي، وقـد یكـون غیـر وظیفـي فیقلـل مـن 

حیــث تعتمــد الاحتیاجــات التنظیمیــة  باعتبــاره نســق اجتمــاعي یمــارس كــامن الضــبط، تــوازن النســق والتنظــیم،

 .2على الضبط وقدرته على الموازنة بین المصالح المتباینة ین بالمؤسسةواحتیاجات العامل

هذه النظریة أعطـت أهمیـة ومكانـة أساسـیة لوظیفـة العلاقـات العامـة المتبادلـة بـین الممارسـین ووظـائفهم     

 لكن المشـكلة الأساسـیة فیمـا إذا كـان التنظـیم عبـارة ،مارس من ضبط على الجمهور الداخليوما یمكن أن ی

فلابـــد مـــن  عــن وحـــدات اجتماعیــة تحـــاول تحقیـــق أهــداف مختلفـــة ومتعـــددة وهنــا یصـــعب ممارســـة الضــبط،

 تحدید  مستویات الأداء وما ینتج علیها وفقا لقوة التنظیم وأسسه.

 نظریة النسق: -2

 أما أذا كانتتعد إدارة العلاقات العامة نسقا تنظیمیا فرعیا من النسق التنظیمي الأكبر، الذي تعمل 

وحتى إذا كان النسق مفتوحا ولكن لیعطي لإدارة العلاقات العامة الفرصة  نسقا مغلقا فسیحدث العكس،

یتأثر ولا یـؤثـر وحتى إذا كانت هناك  ویتعامل معها على أنها نسق یتلقى ولا یرسل، لممارسة ذلك الدور،

 البلدان النامیة.فرصة للتأثیر فستكون في حدود ضیقة وهذا ما نجده في معظم تنـظیمـات 

ومصــالحهم غالبــا مــا تــرتبط  وتعتبــر نظریــة النســق مــدخلا عامــا یقــوم علــى أســاس أن أهــداف الأفــراد

یم یكفـــل وثیــق بــذلك التنظــ ارتبــاطالكلــي، الــذي ینتمــون إلیــه، بمعنــى أن الأفــراد داخــل التنظــیم لهــم  بالنســق

 .مصالحهم ویلبي متطلباتهم

 .99، 98، ص ص 2012 رفة الجامعیة، الإسكندریة،، دار المعقات العامة بین النظریة والتطبیقالعلا ،شیبة شذوان علي 1
 . 94، ص عین شمسجامعة  ،مكتبة سعید رأفت سس علم الاجتماع،أ ،محمود عودة 2
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ونسق مغلـق، وهـذا الأخیـر لا یتفاعـل مـع البیئـة الخارجیـة علـى  ،نسق مفتوح وكما ذكرنا سابقا فهناك

كمــا یســتوعب مــا  ،والمخرجــات  تالمــداخلاعكــس المفتــوح الــذي یتفاعــل مــع البیئــة الخارجیــة متبــادلا معهــا 

العلاقــات العامـة إلــى تبنــي  منظـري، وهـذا مــا دفــع ت فهـذا النســق یعتبــر نسـقا تعاونیــایحـدث فیهــا مـن متغیــرا

 ، وأشاروا إلى أن أي نسق یقوم على أربعة عناصر أساسیة:المفتوح في كتاباتهممنظور النسق 

 هناك أهداف یسعى لتحقیقها. - أ

 له خصائص تتحدد في ضوء أهدافه. - ب

 لا یعمل النسق في فراغ بل من خلال البیئة المحیطة به. - ت

 توجد علاقات متبادلة بین أهداف النسق نفسه والبیئة الخارجیة. - ث

العلاقات المتبادلة المكونة للبناء وله أهـداف یسـعى إلـى تحقیقهـا مـن خـلال سیاسـة فالنسق یشیر إلى 

، یتمیـــز بخصـــائص تجعلـــه یحقـــق التـــوازن بـــین المؤسســـة وجماهیرهـــا، فـــإدارة العلاقـــات العامـــة مـــن مدروســـة

 خـلال هــذه النظریــة تمثــل نســقا تنظیمیــا، وهنــاك مفهومــان غالبــان مــا یســتخدمان فــي مجــال العلاقــات العامــة

 عند الاستعانة بنظریة النسق وهما:

 الاعتماد على المصادر: - أ

 ر الخارجیة بصورة تمكنـه مـن تحقیـقیشیر إلى الدرجة التي ینضبط فیها التنظیم في علاقته بالمصاد

 أهدافه.

 الملكیة المتماثلة:   - ب

 .1الأهـداف والفـرص ،المهاراتالكیـفیة التي یتـقاسم بها أفـراد الـتـنظـیم 

 الدور الرئیسي للعلاقات العامة في ضوء نظریة النسق فیما یلي:ویتمثل 

 تحقیق التوازن بین المؤسسة وجماهیرها. -

 القیام بدراسات وحوارات من أجل تحقیق علاقات الفهم والتفاهم. -

 تحسین صورة المؤسسة وتدعیم العلاقات مع الجمهور. -

 والخارجي.تحقیق التوازن والتوافق بین أفراد الجمهور الداخلي  -
 ومن هنا فالعلاقات العامة یجب أن تتبنى النسق المفتوح لأنه یصنعها.   

وكـذلك التغیـرات التـي تحـدث داخـل النسـق التنظیمـي  ففي المنتصف تواجه تغیرات البیئة الخارجیة،  
 .2الخارجیة بما یحقق التوازن داخل و خارج التنظیم تللمداخلاكنتیجة  نفسه

 .94، ص قمرجع ساب، محمود عودة 1
 .45ص مرجع سابق،،شدوان علي شیبة 2
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النظریــة إلا أن العلاقــات العامــة نســق فرعــي مــن النســق الأكبــر، باعتبــار أن لهــا و لقــد أشــارت هــذه 

فهــي إدارة العلاقــات العامــة إذا مــا عملــت ضــمن النســق المفتــوح ضــمن الهیكــل التنظیمــي للمؤسســة، و  مكــان

جماهیرهـا، التـي تسـعى لكسـب دعمهـا و تـدعیم العلاقـة معهـا، سـعیا إلـى تعمل من أجل مصلحة المؤسسـة و 

 ث التوازن و التوافق. إحدا

إذ   ة اهتمتــا بدراســة العلاقــات العامــةالنظریــة البنائیــة الوظیفیــكــن الإشــارة إلــى أن نظریــة النســق و یمو 

 أصبح من الضروري إبراز مكناتها ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة باعتبارها جزء من النسق الكلي.

الانســـجام بـــین إحـــداث نـــوع مـــن التـــوازن و تســـعى إلـــى العلاقـــات العامـــة فـــي ضـــوء هـــاتین النظـــریتین و 

الأفراد من خلال العلاقات التبادلیة بیـنهم، فهـم یتواجـدون ضـمن كیـان المنظمـة، و یسـعون لتحقیـق أهـدافهم 

 مصالحهم التي ترتبط أساسا بالنسق الكلي.و 

داء أبـــرزت أهمیتهـــا، لمـــا لهـــا مـــن قـــدرة علـــى أالنســـق اهتمتـــا بالعلاقـــات العامـــة و الوظیفیـــة و نظریـــة  

باعتبارهــا مقســمة إلــى  نظریــة النســقیبــرز فــي أن و  الیــة، و لكــن هنــاك اخــتلاف بینهمــا دورهــا بكفــاءة و فع

تــؤدي دورهــا بكفـــاءة إلا إذا عملــت ضــمن لعلاقــات العامــة لــن تكــون فعالـــة و نســق مغلــق و آخــر مفتــوح، و ا

ثر ولا یـــؤثر یتلقـــى و لا العكـــس فتصـــبح نســـق یتـــأ، لأنهـــا فـــي ظـــل النســـق المغلـــق سیصـــبح لنســـق المفتـــــوحا

 هذا یعني أنه لا یوجد هناك عطاء متبادل.یرسل، و 

 كانت نسقا مفتوحا. إذاعلیه فالعلاقات العامة تكون أكثر حیویة و نشاط و 

ـــم تجـــزأ أي تخصـــص فقــــد اهتمـــو  ــــة ل ــــة الوظیفیـ أبـــرزت ـت بهــــذه الوظیفـــة بصفــــة عامــــة، و لكـــن البنائیـ

 ة.فائدتهــا داخل المؤسس
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 المدخـل الاتصــالي: :ثانیا
 نظریة التأثیر المحدود: -1

ـــح ـــم مصطلـ  تقــوم هــذه النظریـــة علــى فكـــرة أساســیة مفادهــا أن هنــاك جماعــة مـــن الأفــراد یطلــــق علیهـ

تتـوفر لـدیهم مهــارات ر الوسـائل الاتصـالیة المختلفـة، و ویقومــون بالحصـول علـى المعلومــات عبـقـادة الـرأي، 

هنـــا یبـــدأ الاتصـــال مـــن الأفكـــار إلـــى الجمهـــور، و تفســـیر المعلومـــات و كـــنهم مـــن نقـــل و تحلیلیـــة تمتفســـیریة و 

هذا معناه أن لیس كل ما یـتم بثـه علـى التلفزیـون مـثلا یلقـى منهم إلى الجمهور، و المصدر إلى قادة الرأي، و 

بمــرحلتین، مــن وســـائل اســتجابة لــدى الجمهــور المســتهدف، لأن المعلومـــات التــي تنقــل إلــى الجمهـــور تمــر 

 .1الإعلام إلى قادة الرأي وصولا إلى الجمهور

ومـــا مـــن خـــلال وقـــد كتـــب جوزیـــف كلابـــر بـــأن قـــوة وســـائل الإعـــلام وتأثیرهـــا یجـــب أن ینظـــر إلیهـــا د

 :  العملیات الإنتقائیة، وتتمثل هذه العملیات فیما یلي

 التعرض الإنتقائي :  - أ

 .ا یتوافق مع أفكارهم واهتماماتهمفالناس یقومون بالإنتقاء مما یسمعونه أي م

 التفسیر الإنتقائي :   - ب

 .شهاریة وفقا لمصالحهم ومیولاتهمفالناس یفسرون الرسالة الإ

 التذكر الإنتقائي : -ج

 .، فالمرء یتذكرها بتصوره ویدركهایرتبط التذكر بالعملیة السابقة

عملیـــة التـــأثیر بعـــد المـــؤثرات الوســـیطیة ، بـــل عـــاملا فـــي صـــال لیســـت ســـببا فـــي التـــأثیر مباشـــرةتووســـائل الا

 كالرأي العام والأسرة .

 نظریة التأثیر المعتدل : -2

 ، تشترك  جمیعها في مجموعة افتراضات وهي تشمل هذه النظریة على عدة نماذج

 نموذج طلب المعلومات :  -أ

، وهـــذه للمعلومـــاتلة تســـتدعي طلـــب الإنســـان یفتـــرض هـــذا النمـــوذج وجـــود منبهـــات تحـــدد موقـــف أو مشـــك

هم ، أي مقارنتهـــا بقیـــامبعناصـــر الصـــورة الواقعیـــة لـــدیهمالمنبهـــات تصـــل إلـــى انتبـــاه الأفـــراد الـــذین یقارنونهـــا 

 .ومعارفهم وذلك لتحقیق حاجاتهم
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 ستعمال والإشباع :نموذج الا -ب

عوامــــل ســــتخدامات تلعــــب دور ل الإشــــهاریة لأمــــور كثیــــرة وتلــــك الایفتــــرض أن الجمهــــور یســــتخدم الرســــائ

 وسیطیة في عملیة التأثیر .

، وهــذا الإشــباع لا یـتم فقــط مــن وســیلة ت العلاقــة بوســائل الإعـلامشـباع الحاجــات ذافـالجمهور یبحــث عــن إ

 .1جتماعي الذي تستخدم فیهمیة محددة بل كذلك من السیاق الاإعلا

 نموذج التبعیة: -ج

ومحــور هــذا النمــوذج أن الجمهــور یعتمــد علــى وســائل الإعــلام لیحقــق حاجاتــه ویحصــل علــى أهدافــه فهــو  

 یفترض أن هناك تفاعل بین وسائل الإعلام والجمهور للحصول على المعلومات التي یحتاجها.

 نموذج وضع الأجندة: -ث

مـا یـراه الإعـلام فـي رســائلها وبـین وسائل یؤكـد هذا النمـوذج على وجود عـلاقة إیـجابیة بین ما تؤكـده 

ومن ثـمّ فـإن وسـائل    في ترتیب الأولویات عند الجمهور أي أن دور وسائل الإعلام یسهم الجمهور عامة،

الإعــلام بهـــذا المعنــى تقـــوم بمهمــة تعلیمیـــة، بمعنـــى أن وســائل الإعـــلام لهــا مهمـــة للقیــام  بإیصـــال وترتیـــب 

 المعلومات حسب ما یحتاجه الجمهور.

حسب هذا النموذج فإن المنـتج الـذي تـروج لهـا الرسـالة الإشـهاریة یلقـى اهتمامـا كبیـرا مـن الجمهـور  و  

 .2أعطت هذه النظریة أهمیة ومكانة أساسیة المستهلك وذلك بسبب اهتمام الرسالة الإشهاریة بت،

 

والتــرویج وأهمیــة وقــد أفادتنــا هــذه النظریــات فــي الكشــف عــن العلاقــة الموجــودة بــین العلاقــات العامــة 

 ودور كل منهما في نجاح المؤسسات.

 

 

 

 

 

 

 . 205مرجع سابق ، ص  1
  .206مرجع سابق ، ص  2

33 
 

                                                             



 الفصل الثاني                                                                          الاتجاھات النظریة
 

 خلاصة الفصل:

مــن خــلال مــا تــم عرضــه فــي هــذا الفصــل نســتنتج أن العلاقــات العامــة والتــرویج مــن أهــم المواضــیع 

التــي حظیــت باهتمـــام العدیــد مـــن أهــم المواضـــیع التــي حظیـــت باهتمــام العدیـــد مــن النظریـــات التــي حاولـــت 

 العلاقات الموجودة بینها وما إذا كان للعلاقات العامة دور في الترویج للمنتجات المؤسسة.دراسة وتغییر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

34 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهید 

 : نشأة وتطور العلاقات العامة  أولا

 : مبادئ العلاقات العامة  ثانیا

 : خصائص العلاقات العامة  ثالثا

 : وظائف العلاقات العامة  رابعا

 : أهمیة العلاقات العامة  خامسا

 : أهداف العلاقات العامة  سادسا

 : وسائل العلاقات العامة  سابعا

 : مجالات العلاقات العامة  ثامنا

 : الموقع التنظیمي للعلاقات العامة  تاسعا

 خلاصة الفصل 

 

ماهیة العلاقات الفصل الثـالث: 
 العامة 

 



صل الثالث                                                                     ماھیة العلاقات العامة الف  
 

 تمهید:

إن لـم تكـن علـى درجـة كبیـرة مـن العلمیـة امـة ممارسـة قدیمـة قـدم الإنسـان، و تعد ممارسة العلاقـات الع      

ي تحقیـــــق اســـتمراریة أمــا الیـــوم فقـــد أصـــبحت العلاقــات العامـــة مـــن أهـــم الوظــائف الإداریـــة التـــي تقـــوم بــه فـــ

حت وظیفــــة لهــا حســنة عنهــا، فقــد أصــب تنمیــة فهــم الجمــاهیر لهــا بمــا یكفــل بنــاء صــورة واضــحةالتنظیمــات و 

ما شهده العصر الحدیث مـن تطـور كبیـــر فـي وسـائل بسبب التطور التكنولوجي الدائم و ذلك صفـة العلمیـة و 

یـة الاتصـال وفـرة إمكانل الذي أتاح إمكانیة نشر تجمیع وتخزین كمّ هائل من البیانـات والمعلومـات، و الاتصا

هكـــذا ترنیـــت بحیـــث أصـــبح العـــالم مرتبطـــا وكأنـــه قریـــة واحـــدة، و شـــبكة الانو  لهـــاتف،االســـریع عبـــر الأقمـــار و 

 نجاح المؤسسات العصریة.للعلاقات العامة دورها الرئیسي والفعال في تطویر و أصبح 
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 نشأة العلاقات العامة: أولا:

ة للأســـرة الاجتماعیــبــدأت العلاقــات العامــة واقتــرن وجودهــا بنشــأة المجتمعــات والمؤسســات الإنســانیة و      

مــع التطــور و منفعــة باســتمالة الجمهــور،  ظهــور المؤسســات التــي لهــا مصــلحة أو...الخ أي بالقبیلــة و الدولــة

الكتابــة بــدأت لجمـاهیر، و خیـرة علاقــات ضــروریة باكانـت لهــذه الأعرفتــه البشـریة تكونــت الحضــارات، و الـذي 

 الأخبار.الجدران لتوجیه الرسائل و والنقوش على الواجهات و 

المبـــادئ، ثـــم تلـــف المناســـبات علـــى نشـــر الأخبـــار والتوجیهـــات و كمـــا كـــان رؤســـاء القبائـــل یحرســـون فـــي مخ

 مــناســتعان رؤســاء القبائــل بالســحرة والأطبــاء و  اتخــذت العلاقــات العامــة شــكلا تخصصــیا بعــد ذلــك، عنــدما

 غیر ذلك.قرع الطبول و لبدائیة من إنشاد و یجیدون فنون التعبیر ا

   العلاقات العامة في حضارة مصر الفرعونیة: -1

حـــرس ملـــوك مصـــر الفرعونیـــة علـــى الاتصـــال بالأهـــالي، حیـــث كـــان الكهنـــة ینقلـــون الأحكـــام الإلهیـــة      

اهتمـــوا بتســــجیل مختلــــف  للنـــاس، كمــــا ینقلـــون للمالــــك المظـــالم التــــي یمكــــن أن یتعـــرض لهــــا الشـــعب، كمــــا

مشــروعات كبــرى، كإقامــة الجســور حربیــة وبعثــات تجاریــة و  الأحــداث الهامــة فــي مجــتمعهم، مــن انتصــارات

 وغیرها.

، كمـا اسـتخدموا واجهـات إقناعـه بـأن الحـاكم یعمـل مـن أجـل رفـاهیتهمكل هـذا بهـدف كسـب تأییـد الجمهـور و 

 1الدینیة.جوانبها لنقش التعالیم المعابد و 

 العلاقات العامة في الحضارة البابلیة و الآشوریة: -2

بالتــأثیر فـي عواطــف النـاس وأفكــارهم خاصــة فـي الأوقــات التـي تتطلــب الشــرح  بابــل وآشــورلقـد أهــتم ملـوك 

م ،ترشـد المــزارعین -ق 1800والتعبیـر، وقـد وجـد علمـاء الآثـار فـي العـراق نشـرة زراعیـة یعـود تاریخهـا إلـى 

بذور والتخلص من القوارض ، وهذا یشبه ما تقوم به الدوائر الحكومیة فـي هـذه الأیـام، إلى كیفیة استخدام ال

عند إصدار النشرات الإرشادیة الزراعیـة للمـزارعین ، كمـا أوضـحت الآثـار أیضـا أن الأشـوریین هـم أول مـن 

 عرف النشرات المصورة .
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 العلاقات العامة عند الیونان والرومان:-3

، لأن ةالیونـــان والرومـــان بالاتصـــال بـــأفراد الشـــعوب وتوســـعوا فـــي أنشـــطة العلاقـــات العامـــلقـــد عنـــي       

یـادتهم القـدرة علـى حیث كان للزعماء الیونـانیین و ق ،دان على ثقة أفراد الشعب وتأییدهحضارتهما كانتا تعتم

 هم فیهـا المواطنـون التـي كـان یسـا بـآراء هـم وأفكـارهم عـن طریـق الخطابـة والمناقشـات الحـرة، إقناع الجمهـور

ن لهــم واتبــع الرومــان نفــس الأســلوب بهــدف إقنــاع الجمهــور لاختیــار ممثلیــه فــي البرلمــان آنــذاك ، حیــث كــا

المحفــور فــي تمــاثیلهم  ،'صــوت الشــعب صــوت االله"، وهــذا مــن خــلال شــعارهم 'اعتـراف بأهمیــة الــرأي العــام

، بفضــل شــاط العلاقــات العامــة إلــى الأمــامن، وعلیــه فقــد كــان الفضــل للیونــان والرومــان فــي دفــع ومعابــدهم

 ظهور الأفكار الدیمقراطیة الداعیة للاعتراف بحریة الرأي العام.

 لعلاقات العامة في الحضارة الإسلامیة:ا-4

استطاعت الحضارة الإسلامیة أن تطور نشاط العلاقـات العامـة بفضـل حثهـا علـى النظـام القـائم علـى       

، حیث أن الإسـلام اهـتم بالإنسـان وكرامتـه وأفكـاره ورغباتـه إذ واحترام حقوق الإنسانى في الحكم مبدأ الشور 

، كمــا نجــد أن الرســول صــلى االله علیــه مــدت علــى البرهــان والحجــة فــي نشــرهانجــد أن الــدعوة الإســلامیة اعت

سـلامیة كـان لى للـدعوة الإ، وطوال الفترات الأو صال بنوعیها في الدعوة الإسلامیةوسلم أستخدم أسالیب الات

بعــد إشــباع حــدود الدولــة أصــبح دیــوان الرســائل هــو  مون ینصــتون لمشــاكل النــاس وآراءهــم،المســل الخلفــاء

 الواسطة بین الحكام والعامة.

ومــن خــلال ذلــك یتضــح أن الإقنــاع ووضــوح الهــدف ودراســة المجتمــع واتجاهــات الأفــراد والتــي تعــد مــن   

قـد سـبق وأن  العشـرین،إلیها خبــراء العلاقــات العامــة فـي القــرن أحدث عملیات العلاقات العامة التي وصـل 

 1استخدمت منذ أربعة عشرة قرنا ماضیة. 

 العلاقات العامة في العـصور الوسطى :- 5

عرفـــت المجتمعـــات ظلمـــات التعصـــب الـــدیني والجهـــل الـــذي اقتـــرن بـــالانحلال        فـــي هـــذه العصـــور       

فـي ظهــور ، ومنـه یمكـن ذكـر مــا للمسـیحیة مـن دور النفـوذ الإقطــاعي، وانتشـار والاجتمـاعي  الاقتصـادي

، حیـــث كـــان للمســـحیین دورا هامـــا فـــي شـــؤون الـــدعوة الدینیـــة مـــع ظهـــور المـــذهب وتطـــور العلاقـــات لعامـــة

 البروتستانتي .

 .45-42ص ص  ،2004القاهرة،  الإعلام،كلیة  العامة،مقدمة في العلاقات   مصطفى،محمد موسى   1
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الدینیـــة   حیـــث تــم اســتخدامها فـــي المجــالات واتســع،ومــن هنــا اتجـــه الاهتمــام نحــو العلاقـــات العامــة        

 لاقتصادیة والسیاسیة بهدف النشر والإعلام لكسب ثقة الجماهیر وتأییدهم.وا

 العلاقـات العامة في العـصور الحدیثة:-6

، بـــرزت الصـــناعیة التـــي خلفـــت أوضـــاعا جدیـــدةمـــع تعقـــد العلاقـــات بـــین النـــاس وخاصـــة بعـــد الثـــورة       

، وتعــد الولایــات المتحــدة الأمریكیــة هــي المكــان مــعضــرورة التفكیــر فــي وســائل لإعــادة التــوازن داخــل المجت

ومجهولــة  ، وتطـورت مـن مجـرد ممارســة غیـر مقننـةفیـه ممارســة نشـاط العلاقـات العامــةالأول الـذي ظهـرت 

 ، ثم تخصص یدرس في الجامعات.إلى ممارسة أكثر تقنینا، فمهنة معترف بها

، حیـث یـذكر أن م 1802الحـدیث ترجـع إلـى سـنة ا وتجدر الإشارة إلى أن العلاقـات العامـة بشـكلها ومعناهـ

ته اصـــطلاح العلاقـــات العامـــة فـــي رســـال مـــن اســـتخدمأول تومـــاس جیفرســـون'' الـــرئیس الأمریكـــي الثالـــث'' 

 م. 1807، وأشار آخرون إلى أن ذلك كان سنة السابعة الموجهة إلى الكونغرس

كــان أول مــن اســتخدم عبــارة العلاقــات العامــة عــام   ''درومــان إیتــون''ومــن جهــة أخــرى هنــاك مــن یــذكر أن 

 ''العلاقات العامة والمهن الشرعیة''.بعنوان ''بیل'' م في محاضرة ألقاها في جامعة  1882

لكــن مـــن أرســى قواعـــدها كممارســـة ثــم كمهنـــة أخـــدت فــي الانتشـــار هــو رائـــد العلاقـــات العامــة فـــي العصـــر 

مـن خـلال بدایتـه العملیـة حیـث كـان یعمـل  بو العلاقـات العامـة ،، الذي عرف فیمـا بعـد بـأ''ایفیلي''الحدیث 

ضـراب العمـال عنـدما تعرضـت لازمـة إ ،American Anthracite Coal Industrieلصـالح شـركة 

، فكانــت إدارة إیفــي لــي لهــذا الإضــراب هــي أولــى مهمــات العلاقــات العامــة التــي م 1906عــن العمــل ســنة 

، حیـــث رفـــض مـــدیر المصـــنع الإدلاء بأیـــة إدارة مهنیـــة للأزمـــات أول، وهـــي فـــي نفـــس الوقـــت نفـــذت آنـــذاك

، ونجــح إیفیلــي فــي إقناعــه بتغییــر موقفــه وتزویــد الصــحافة بكافــة مــات للصــحافة فیمــا یتعلــق بالإضــرابمعلو 

 1المعلومات المطلوبة.

لعب الذي دورا كبیـرا فـي دفـع العلاقـات العامـة إلـى مرحلـة التقنـین العلمـي ''إدوارد بیرنیز'' لیأتي بعده       

لعلاقـات العامـة فـي جامعـة ، وكـان أول مـن درس ا''بلـورة الـرأي العـام''م بعنـوان  1923حیث أصدر سـنة 

 ، كما یعود له الفضل في إنشاء أول مجلة متخصصة في حقل العلاقات العامة المعاصرة.نیویورك

، ذلــك أن معظــم متزایـدة لــدى النشــاط التجـاريلعالمیـة الثانیــة اكتســبت العلاقـات العامــة أهمیــة ومنـذ الحــرب ا

، وتكونــت الجمعیـات الوطنیــة والإقلیمیـة والمحلیــة أقسـاما خاصــة بهـا للعلاقــات العامـةالمؤسسـات قـد أنشــأت 

 .35، ص 2005منهج العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعیة، دار المعرفة الاجتماعیة، مصر، سمیر حسن منصور،   1
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بالجامعــات لدراســة  ، وأنشــأت أقســام علمیــةالعامــة وأضــیفت للمنــاهج الدراســیة للعــاملین فــي مجــال العلاقــات

 1العلاقات العامة.

 ثانیا:مبادئ العلاقات العامة:

 تقوم العلاقات العامة على مجموعة من المبادئ وهي كالتالي :     

 العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة :

یكـــون ، أي أن یـــدة یجـــب أن تبــدأ مـــن داخــل المؤسســـةمــن المبـــادئ المقــررة أن العلاقـــات العامــة الج       

، فمــن غیـــر الممكــن أن تبـــدأ الأفـــراد الــذین یعملـــون فــي خـــدمتها هنــاك تفــاهم متبـــادل بــین المؤسســـة وجمیــع

مهــور الخـــارجي لیســـت علــى مـــا یـــرام المؤسســة بتحســـین علاقتهــا مـــع الجمهـــور الخــارجي وعلاقتهـــا مـــع الج

الإداریـة ،ثـم بعـد ذلـك یبـدأ فیجب أولا خلق روح الجماعة والتعاون بین أفراد المنشأة علـى إتـلاف مسـتویاتهم 

 في تنمیة وتوطید العلاقات الحسنة بین المنشأة وجمهورها الخارجي .

 مراعاة الأمانة والصدق :

، كمـا العـدل والإنصـاف فـي جمیـع تصـرفاتهایجب أن تتسم أعمال المؤسسـة بالصـدق والأمانـة وأن تمـارس  

ي دت الثقـــة بـــین جمهورهـــا الـــداخلي والخـــارج، وإلا فقـــســـة أن تنســـق بـــین أقوالهـــا وأعمالهـــایجـــب علـــى المؤس

 عامل أساسي في بناء شخصیتها.فالحقیقة خیر إعلان للمؤسسة و 

 اتباع طریقة البحث العلـمي:

مـن المبــادئ الأساســیة للعلاقــات العامــة إتبــاع طریقــة البحــث العلمــي فــي حــل أي مشــكلة مــن مشــكلاتها،    

تحاول الوصول إلى مبادئ عامـة عـن طریـق التحلیـل الدقیـــق حث العلمي مبنیة على المفاضلة، و فطریقة الب

 2البعیـد عـن كل تحیز.

 سیاسة الإفصاح: إتباع

حیــث أنــه لــو دققنــا النظــر فــي أعمــال المؤسســة لوجــدنا أنــه لــیس هنــاك مــا یســتدعي إخفــاء شــيء عــن أفــراد 

 المؤسسة، أو الجمهور بصفة عامة، ما عدا الأسرار المتعلقة بعملیات الإنتاج.

 .36مرجع سابق ص   1
، ص ص 2005العلاقـات العامـة مـن منظـور إداري ، مؤسسـة مـورس الدولیـة  للنشـر و التوزیـع، الإسـكندریة ،  ،محمـد الصـریفي   2
26  ،27 . 
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 مساهمة المؤسسة في رفاهیة المجتمع:

لكـــن تحقیــق أكبــــر كســب مــادي لصــاحبه، و لقــد كــان الــرأي الســائد فــي الماضــي أن هــدف أي مشــروع هــو 

أن صـاحب المشـروع شروع فردي هـو رفاهیــة المجتمـع، و حلّ محلّها أن هدف كل متغیرت هذه الفكرة الآن و 

لا یتعـارض هـذا المبـدأ دمتهم، و ملـون لــه و مـن یعمـل فـي خـیستحق مكافأة بقــدر مساهمتـه في إسعاد مـن یع

ـــد الجمهــور  ـــة هــو الــذي یعتمــد علــى تأییـ مــع تحقیــق أربــاح لصــاحب المشــروع، فالمشــروع النــاجح فــي النهایـ

 داخل المؤسسـة و خارجها.

 بین الجمهور: الاجتماعيو  الاقتصادينشر الوعي 

        الاقتصـادي والاجتمـاعيحیث أصبح على عاتق المشتغلین في العلاقـات العامـة الیـوم شـرح النظـام 

إنمــا و ممیزاتــه وفوائــده، ومــا یعــود علــى المجتمــع وعلــى كــل فــرد فیــه مــن منــافع، وهــذه لیســت مهمــة ســهلة و 

 تحتاج إلى صبر كي تحقق ما تطمح إلیه.

 كسب ثقة الجمهور:

ورهـا الـداخلي الخـارجي، فجمهأن تتمتع بثقة جمهورهـا الـداخلي و ة أن تدوم طویلا دون لا یمكن لأي منشأ إذ

ـــذا یجـــب علـــى المشـــتغلین فـــي  عامتهـــاود الأولـــى، إذ مـــن خلالـــه تســـعى لكســـب ثقـــة جمهورهـــا الخـــارجي، ل

 قراطیة السلیمة.و العلاقات العامة كسب ثقة الجمهور بالطرق الدیم

 تعاون المؤسسات مع بعضها البعض:

المؤسسـات بـاختلاف أنواعهـا ئات و من تم وجب على الهینّ التعاون هو أحد أسس النجاح، و المسلّم به أ من

 1أن تتعاون مع بعضها البعض في محیط العلاقات العامة.

 ثالثا: خصائص العلاقات العامة: 

 تشـترك التـيو عامـة یمكن تحدید بعـض خصائصـها، من خلال عرضنا لبعض المفاهیم الخاصة بالعلاقات ال

 في:یمكن القول أن أهم خصائصها تتمثل ظائف الإداریـة أو تختلف عنها، و مع بعض الو 

 . 28، ص محمد الصریفي  مرجع سابق  1
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ـــــر فلسفــــــة لــــلإدارة، و أن العلاقــــات ال هــــذه الفلسفـــــة تفتــــرض أن أي منظمــــة لا تنشــــأ لتحقیــــق عامــــة تعتبـ

علیهــا أن لهــذا في أیضــا أن تلعــب دورا اجتماعیــا، و الأهــداف التــي یــنص علیهــا قانونیــا فحســب، بــل ینبغــ

 1تضع مصالح الجمهور في المقام الأول بالنسبة للموضوعات التي تتعلق بسلوك المنظمة.

أن العلاقـات العامـة لیسـت مـن الأنشـطة الثانویــة بــل تشـكل عنصـرا أساسـیا فـي أنشـطة المنظمـات فهــي 

 ضرورة تفرض طبیعة المجتمع الحدیــث.

تســتخدمه وجوبــا فــي كــل مــا تقولــه  تمارســـه كــل إدارة وإنّ العلاقــات العامــة وظیفــة إداریــة فهــي نشــاط 

 تفعله.و 

الجمـاهیر التــي بــین طـرفین أساســین همـا المؤسســات و مسـتمر لاقـات العامـة عملیــة اتصـال دائــم و إنّ الع

، ومــن ثـم فــإن ومتــأثر فـي نفــس الوقـت للمؤسســة أو خارجیـة وكلاهمــا مـؤثر تتعامـل معهـا ســواءا داخلیـة

 لدینامیكیة والحیویة والاستمراریة، وقوة الفاعلیة بین الطرفین. العلاقات العامة تتسم با

هـذا الاتصـال ضـروري لجعـل الجمهـور وصل بین فلسفة المشـروع والجمهور،العلاقات العامة هي همزة 

 یتفهم أنشطة المنظمة.

لوب الأسـ، أي أنهـا تـدیر بمهـارة لرضـا العـام وكسـب موافقـة الجمـاهیرتستهدف العلاقات العامـة تحقیـق ا

 من أجل إحداث التكیف والتوافق والتعاون. ألتأثیري الصاعد والهابط

ن أن یعـیش ترتكز العلاقات العامة على تحقیق قاعدة علمیـة هـي أن الإنسـان اجتمـاعي بطبعـه ولا یمكـ

لا تســتطیع أن تعـیش فــي عزلــة  ذلك بالنســبة للمؤسســات فهـي بــدورهاالأمــر كـفـي عزلــة عـن المجتمــع، و 

 عن المجتمع.

علــى التمــاس  طــرق البحــث العلمــي، التــي تســاعدط القــائم علــى الملاحظــة العلمیــة و تقــوم علــى التخطــی

 تحسین مشكلاتها. احتیاجات الجماهیر ودراسة آراءها واتجاهاتها، و 

بـل تشـمل كافـة المیـادین السیاسـیة  علـى میـدان دون آخـر، تها ولا تقتصـرتتصـف بالشـمولیة فـي نشـاطا

 أنواعها.ة وكافة المؤسسات بأشكالها و اعیالاجتمالاقتصادیة و 

 2العلاقات العامة جوهرها الاتصال بالمفهوم العلمي، فهي تستخدم وسائل الاتصال.

 .63، ص 1975فن العلاقات العامة ، المكتبة الأنجلو مصریة ، القاهرة ،  ،إبراهیم إمام  1
 .64مرجع سابق ص   2
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 جماهیرها. دعیم و بناء الثقة بین المؤسسة و ترتكز العلاقات العامة على مبادئ أخلاقیة لت

امج العلاقـات العامــة معـین مــن بـر اختیــار الوقـت المناسـب لتنفیــذ برنـامج  هـي نشـاط موقـوت بمعنــى أن

حیــوي لنجــاح هــذا البرنــامج، بــل إنّ التقصــیر فــي تــوفیر هــذه القاعــدة قــد یعنــي فشــل هــذا أمــر ضــروري و 

 1البرنامج ككل ضعف آثاره ونتائجه.

 : رابعا: وظائف العلاقات العامة 

 أهم وظائف العلاقات العامة في النقاط التالیة: إفیلي''حدد ''    

 الموجهة.المشورة التقبل عن طریق الإقناع و الجمهور على التكیف و مساعدة  - أ

     یؤكـد هنـا ضـرورة دراسـة الجمـاهیر الاتصال بصورة علمیة سـلیمة، و و  استخدام وسائل الاعلام - ب

 المستتر.أسباب عدم التقبل الظاهر منها و  التعرف علىو تحلیل اتجاهات الرأي العام، و 

 الخارجیة.خلیة و ارتها في مجال علاقة المنظمة بجماهیرها الداإدوضع برامج العلاقات العامة و  - ت

 2سیاستها.تعریف الجمهور بالمؤسسة و  - ث

الهیئـات أنّ العامـة فـي المؤسسـات والشـركات، وغیرهـا مـن و یرى بعض الباحثین الذین درسوا العلاقات     

 هي:) وظائف أساسیة لها و 7ناك سبعة (ه

 وظیفة البحــث: - أ

التحقــق مــن صــحتها عــن طریــق توصــیلها و البحــث هــو استقصــاء مــنظم یهــدف إلــى إضــافة معــارف یمكــن و 

 .الاختبار العلمي

      ي العـام بـین الجمـاهیر الداخلیـة والخارجیـةكما یقصد بـه كافـة الدراسـات المتعلقـة بقیـاس اتجاهـات الـرأ 

دیر مـــدى نجـــاح الحمـــلات والبـــرامج لقیـــام بتقـــمـــن تـــم اوتحـــري الحقـــائق وجمـــع المعلومـــات الخاصـــة بـــذلك، و 

 دقیقة.إحصائیة هذا على أسس علمیة و وسائلها المختلفة و الإعلامیة، و 

 

 

، مكتـــب الجـــامعي الحـــدیث، الإســـكندریة  میـــد أحمـــد رشـــوان :العلاقـــات العامـــة والإعـــلام  مـــن منظـــور علـــم الإجتمـــاعحســـین عبـــد الح 1
2004. 

 .91شذوان علي شیبة  مرجع سابق، ص  2
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 وظیفة التخطیط:   - ب

هـو عبـارة عــن وضـع التصـورات المستقبلیــة حـول و  قلـي إداري یوجـه للاختیـار الأمثـل،التخطیط نشاط عو    

 م سیاسـة العلاقـات العامـة للمؤسســةتسـتهدفها، ثـم رســالأهـداف التـي تنشـدها المؤسسـة حــول الجمـاهیر التـي 

الاحتیاجـــات المختلفـــة، بمـــا یجعـــل لي یساعــــد فـــي التنبــــؤ بالرغبـــات و بالتـــاقـــوم بدراســـة اتجاهـــات الجمهــــور و ی

 1توقع أفضل للنتائج.یضمن معرفة شاملة لما یـدور، و و الخطط الموضوعة مستندة إلى أسس علمیة، 

تحدیــد المیزانیـــة اللازمـة ، و توزیـع الاختصاصـاتعلـى تصـمیم الــبرامج الإعلامیـة و  كما یقوم التخطیط      

الســابقة أو  علـى التصــورات یعهــا علـى الأنشـطة المختلفــة بنـاءاتوز فـاق علـى نشــاط العلاقـات العامـة، و للإن

 الخطة التي تم وضعها. 

 وظیفة الاتصال: - ج

الاتصــال هــو دارة لوســائل نقــل الخطــة للواقــع، و الإ الاتصــال وســیلة لتنفیــذ الخطــة، مــن خــلال ابتكــار      

        عبـارة عـن صـورة تكـون الرسـالة شـفهیة أومكتوبـة أوالعملیة التي یتم من خلالهـا نقـل المعلومـات قـد 

  الاتصالات لیست في اتجاه واحــد فقــط، بمعنـى أن العملیـة لا تقتصـر علـى إرسـال رسـالة أو حتى إشارة و 

 الخـارجي الهیئـات والجمهـوربالاتصـال بالمسـؤولین فـي الـداخل و  حیـث یـتم مضـمونها،ك استلامها بـل إدراو 

 أهمیتها في خدمة الجمهور.المجتمع وإبراز صورتها الطیبة وموقعها و هذا بغرض ربط المؤسسة بو 

 وظیفة الإدارة: -د

 المتصـلة بالجمـاهیرا مسـاعداتها علـى أداء وظائفهـتقـدیم الخـدمات لسـائر الإدارات والأقسـام، و  هيو        

مـــن جهـــة أخـــرى تعمـــل العلاقـــات لمختلفـــة لتحقیـــق التفــاهم بینهـــا، و كمــا تعمـــل علـــى التنســـیق بـــین الإدارات ا

بــین المســتویات المختلفــة مــن ت المختلفــة فــي الترتیــب الــوظیفي و العامــة دور حلقــة الوصــل بــین الشخصــیا

 الهیكل التنظیمي.

 وظیفة التنسیق: -ه

ســــیق بــــین إدارة تنســــیق مــــن العناصــــر المهمــــة فــــي العلاقــــات العامــــة حیــــث یــــتم التنتعتبــــر وظیفــــة ال       

ســـتمر مـــع هیئـــات المجتمــــع لا بـــد مـــن التنســــیق المالإدارات الأخـــرى داخــــل المؤسســـة، و العلاقـــات العامـــة و 

 .132، ص لعلاقات العامة في الدول النامیة، المكتبة الجامعیة، الإسكندریةا ،حمدي عبد الحارث   1
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 وظیفتهـا فـيز الإعلامیـة لنقـل صـورة المؤسسـة ونشـاطاتها المختلفـة و المراكـالهیئـات التـي تماثلهـا و المحلي، و 

 خدمة المجتمع.

 وظیفة الانتاج: -و

، حیـث یــتم إنتــاج رالنشــعمـال الهامــة المرتبطــة بـالأعلام و هـذه الوظیفــة یتصـل بهــا عــدد كبیـر مــن الأ       

 الحملات الإعلانیة من خلال عرض لمختلف نشاطات المؤسسة عبر وسائل الإعلام المختلفة.

 وظیفة التقویم: -ز

المرحلـة    یمثل التقویم المحطة النهائیة في آلیــة عمل العلاقات العامة، كمـا أن هنـاك علاقـة بـین هـذه        

طـــط العلاقـــات العامـــة  ظهـــر التقـــویم نتیجـــة للحاجـــة المســـتمرة لمعرفـــة مـــدى كفایـــة خو المراحـــل الســـابقة، و 

مـي عـن الأخطـاء، كمـا  یقصـد مـدى حاجـات جماهیرهـا المسـتمرة كـذلك، فهـي تمثـل التحـري العلوبرامجها، و 

المتحصــــل علیهــــا مــــن خــــلال تطبیــــق البــــرامج الموضــــوعیة قیــــاس النتــــائج الفعلیــــة المحققــــة و  بهــــذه الطریقــــة

   1تحقیق الأهداف المنشودة. العامة، و تحدیــد الانحرافات ومدى فاعلیة البرامج، و  للعلاقات

 خامسا:أهمیة العلاقات العامة:
تعـد العلاقات العامة الیوم وظیفة أساسیة من وظـائف الإدارة لهـذا فهـي تكتسـب أهمیـة بالغـــة فـي أي        

أهمیـة  وتبـرز أن تلعبه أي مؤسسـة فـي المجتمـع،مؤسسـة كونها تملك القدرة على توضیح الدور الذي یكمن 

 :علاقات العامة في النقاط التالیةال

        لعاملـةالمنظمـة ممـا یسـهل جـذب أفضـل الكفـاءات االمسـاهمة فـي انتشـار علاقـات طیبـة فـي  - أ

 من تم تساعد العلاقات العامة على تخفیض معدل دوران العمل.وتحقیق استقرارها، و 

ســب ثقــة الجمهــور الــداخلي فــي المنظمــات الصــناعیة تبــرز أهمیــة العلاقــات العامــة فــي أنهــا تســعى لك  - ب

، وهــذا یســاهم فــي زیــادة المبیعــات  وتســهیل منتجاتهــا ادة شــهرتها وتحســین ســمعة، ممــا یــؤدي لزیــوالخــارجي

 تقدیم المؤسسة الصناعیة لمنتجاتها الجدیدة للسوق.

وكسـب تأییــد  ف المنظمـة وأنشــطتها وشـرح سیاســتها،تعتبـر وسـیلة فعالــة لإطـلاع الجمــاهیر علـى أهــدا - ح

 ، وذلك عن طریق إمداده بالبیانات والحقائق المطلوبة.الرأي العام واحترامه

 . 211، ص 2010مبادئ الإدارة ،دار الصفاء للنشر والتوزیع ،محمود أحمد فیاض وآخرون ،  1
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تتضح أهمیة العلاقات العامة في المنظمات الحكومیة مـن خـلال دورهـا الهـام فـي تحسـین العلاقـة بـین  - خ

الحكومــة أو الـــوزارة والجمهـــور، ولقــد لمســـت المنظمـــات الحكومیــة أن العلاقـــات العامـــة هــي الســـبیل لإیجـــاد 

ل المنظمـة نفسـها مـن ناحیـة ، وبین الأفراد والجماعـات داخـبین المنظمة والبیئة المحیطة بهاالتعاون الكامل 

 أخرى.

وإیجــاد  جدیـدة،ازدیـاد الـوعي الثقــافي لـدى فئـات المجتمــع المختلفـة وتهیئـة الــرأي العـام لتقبـل أفكــار  - د

 جمهور مؤید یساند المؤسسات بما یقوي الروابط بینها وبین جماهیرها.

الأنشـطة والبـرامج ، مـن خـلال ج لمنتجـات المنظمـة مـن سـلع وخـدماتتلعب دور رئیسي فـي التـروی -ه

 بعض الأنشطة فـي المجتمـع المحلـي  ، والمساهمة في تمویل:إقامة المعارض مثل الإعلامیة والثقافیة ،

وتساعد هذه الأنشطة المختلفة في الترویج لاسم المؤسسة وتكوین انطباع جید عنها ،إضـافة إلـى زیـادة 

 المبیعات وإقبال الأفراد على منتجاتها.

هـــذا یســـاعد ن الجمـــاهیر، و بـــی العامـــة علـــى غـــرس ودعـــم المســـؤولیة الاجتماعیـــةتعمـــل العلاقـــات  -و

و التنظیمات على التغلب على العقبات التـي تواجههـا، لأن الجماهیریـة لا تجعـل الهیئـات فـي  المجتمع 

 عزلة عن المجتمعـــــات.

الجمــاهیر، و هــذا  الهیئــات و بــینف الإنســاني الــلازم بــین الأجهــزة و تحقیــق العلاقــات العامــة التكیــ -ز

بدونــه لا یمكننـــا أن تصــل إلـــى ات مجتمعاتنـــا الحدیثــة المعقـــدة، و التكیــف الإنســـاني أصــبح مـــن ضــروری

  أهدافها المنشودة.

 آراء جدیـــدة.تهیئة الرأي العام لتقبل أفكار و  -ح

 الاتصال بالجماهیر وتحویل الاتجاهات السلبیة إلى اتجاهات إیجابیة. -ط

 1الأفكار والسلوكیات التي تعیق عملیات التنمیة من خلال الاتصال. و تغییر العادات  -ي

 أهداف العلاقات العامة: سادسا: 

 حقیـــق أهـــدافها فـــي حـــدود إمكانیاتهـــایمكـــن القـــول أن العلاقـــات العامـــة الفاعلـــة هـــي التـــي تســـتطیع ت      

 حصـر یمكـنو مـة لتحقیقهـا خدمـة للمنظمـة، والمقصـود بالأهـداف النتـائج النهائیـة التـي تسـعى العلاقـات العا

 أهدافها في العناصر التالیة:

 .23، ص 1980مبادئ العلاقات العامة ، دار منشورات عویدات ، بیروت،  حسین الحلبي،  1
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سیاســـتها، منجاتهـــا مـــن الســـلع والخـــدمات مـــن أجـــل التـــرویج لهـــا ا و تعریـــف جمـــاهیر المنظمـــة بأهـــدافه -1

 تنشیط المبیعات.و 

محاولــة تقــدیم النصــح لهــا، حتــى تراعــى ارة عــن اتجاهــات جمــاهیر المنظمــة وآرائهــا، و إعطــاء فكــرة لــلإد -2

الاســتعانة بالمعلومــات المرتــدة مــن تلــك الجمــاهیر المتصــلة بالمنشــأة و اهــات الــرأي العــام بــین الجمــاهیر و اتج

 في توقع مستوى نجاح تلك السیاسات.

إصـباغ هـذا الاسـم عنهـا مـن أجـل بنـاء اسـم المنشـأة و  دعـم الانطباعـات الجیـدةتحقیق السمعة الحسنة و  -3

 تي تتعامل معها المنشأة.بسمعة و شهرة تلقى استحسان الجماهیر ال

 التي تؤذي إلى عرقلة العمل بها.اكل الداخلیة في المنظمة و المساهمة في القضاء على المش -4

حیحة مـع حمایة المنظمة من كافة صور الهجوم التي تقع علیها، نتیجة نشـر أخبـار كاذبـة أو غیـر صـ -5

بالتــالي وجـــب علــى المنظمـــة توطیـــد الأمـــور، و نظمــة لعـــدم التـــأثر بهــذه الخارجیـــة للمتهیئــة البیئـــة الداخلیــة و 

 العلاقة مع وسائل الإعلام حتى تتمكن من تحقیـق عملیاتها الاتصالیة .

البیانـــات الصـــادقة لمســـاعدتها علـــى ختلفـــة بكافـــة المعلومـــات الصـــحیحة و تزویـــد فئـــات الجمهـــور الم -6

 تكوین آراءها استنادا إلى الحقائق. 

ذلــك بضــم أكبــر الكفــاءات التــي ترغــب فــي فــي المنشــأة و ضــل العناصــر البشــریة ضــمان توظیــف أف -7

 عرفت بالسمعة الطیبة.ة، إذا لما اشتهرت تلك المنشأة و العمل بالمنشأ

تطبیقهـــا مثـــل: الاستقصـــاءات  طـــورة فـــي مجـــال العلاقـــات العامـــة، و اســـتخدام الأســـالیب العلمیـــة المت -8

 1وإتباع أسلوب المعاینة و استطلاع الرأي.....الخ.

         بعض العلماء مجموعـة مـن الآراء حـول الأهـداف التـي تسـعى العلاقـات العامـة لتحقیقهـاقد كانت لو 

بعـــض أهـــداف العلاقـــات جنـــرال موتـــورز''  فوائـــدها علـــى الإدارة حیـــث یـــذكر رئـــیس مجلـــس إدارة شـــركة ''و 

 العامة و هي: 

 2نشاط.خدمات و سسة عن طریق إنماء فهم الجمهور وتنویره لها تقوم به من زیادة شهرة المؤ 

 بناء سمعة طیبة لأنشطة المؤسسة بین الجمهور الذي یتعامل مع المؤسسة.

 الصعوبات التي تواجه الإدارة. خلق فهم واسع نحو المشاكل و 

 .273، ص  2003الاتصال بین النظریة والتطبیق ، المكتب الجامعي الحدیث ، الإسكندریة،  ،هناء حافظ البدوي   1
 .43، ص  2010مبادئ الإدارة ، دار صفاء للنشر والتوزیع ،عمان ،  محمود أحمد فیاض وآخرون ،  2
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لاكهــا ضــرورة امتتركیــزه بشــكل كبیــر علــى المؤسســة و نلاحــظ مــن خــلال هــذه الأهــداف التــي ذكرهــا و        

هــي أهمــل العملیــة العكســیة و  ها، و قــدأهــدافسیاســتها و  هــم هــذه الأخیــرةأن تفلســمعة حســنة لــدى الجمــاهیر و 

تعـدیلها بمـا یخـدم ه بما یساعدها علـى وضـع سیاسـتها و آرائم المؤسسة أیضا بمعرفة الجمهور و ضرورة اهتما

 هذا الجمهور.

 أن أهداف العلاقات العامة هي :  فیذكر   ’‘ philip lesleyفیلیب لیزلي ’‘اما 

 المؤسسة و ما ینتج عن ذلك من فوائد.رفع مكانة   

 الترویج لسلع و خدمات المؤسسة و مبیعاتها.  

 حسنة مع المجتمع المحلي.

 الحصول على ثقة المواطنین.كسب ثقة   

 المساهمین.التمتع بعلاقات   

 كسب ثقة الوكلاء.  

 القدرة على جذب أفضل العناصر للعمل بالمنشأة.   

 المؤسسات و المنشأة المماثلة ذات علاقة معها.تنمیة علاقات سلیمة مع   

 علاقات حسنة مع الأجهزة الإداریة الحكومیة.

 معرفة میول و رغبات واتجاهات فئات الجمهور نحو المؤسسة.

 1مساعدة المؤسسة في تكوین سیاستها عن طریق تقدیم الاستشارة. 

هــا دور المؤسســة ل علاقــات العامــة فــيبــأن ال لیزلــي"یلاحــظ مــن خــلال هــذه الأهــداف التــي ذكرهــا"       

 الخارجي.  و المحلــي ، و تعمـل في الوسـط الداخلــي و أنشطـة المؤسسـةمشـارك في جمیـع مجالات و 

العلاقــات  الأبحــاث المنشــورة إلــى مجموعــة أخــرى مــن الأهــداف التــي تســعى إدارةوتشــیر أیضــا الدراســات و 

 :  الأهداف الرئیسیة السابقة وهي ائرةهي أهداف تصب في دالعامة إلى تحقیقها، و 

 

   

 .122ص  ،مرجع سابق ،هناء حافظ البدوي  1
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 أهداف ذات صلة بالمنظمة:   -ا

 الثقة المتبادلة مع الجمهور.تحقیق الفهم المشترك و 

 نشاطات المنظمة.الإعلام عن أهداف و 

 الخدمات التي تقدسها المنظمة.الترویج لأهمیة المنتجات و 

 1هان الجمهور.ذتعزیز مكانة المنظمة في أ

 أهداف الجمهور.المنظمة و خلق القناعة بالترابط بین أهداف 

 دعم الصلة و العلاقة المتمیزة مع أجهزة الإعلام المختلفة، صحافة، إذاعـــة....الخ.

 الأخبار الكاذبة. یة المنظمة من الإشاعات الضارة و حما

 توعیة إدارة المنظمة برد فعل سیاسي لدى الجمهور.

 ور الداخلي: أهداف ذات صلة بالجمه-ب

 تأییدهم لمؤسساتهم عن طریق إمدادهم بالمعلومات.العاملین في المنظمة و كسب ثقة الجمهور   

 الاجتماعي للعاملین في المنظمة.الارتقاء بالمستوى الثقافي و   

 الالتزام لدى العاملین.تنمیة الإحساس بالمسؤولیة و ني و نشر الوعي المه  

 التعاون.التفاهم و خلق روح الایجابیة بین العاملین، و ماعیة تنمیة العلاقات الاجت    

 رفع كفایتهم الإنتاجیة.بغرض زیادة انتماءهم المؤسسي، و  رفع الروح المعنویة للعاملین  

 أهداف ذات صلة بالجمهور الخارجي:-ج

زمـة الحقـائق اللابإمـداده بالمعلومـات الصـحیحة و  ،نـهتعاو ب ثقة الجمهـور الخـارجي وتفهمـه وتأییـده و كس

 السیاسات.عن المنظمة من حیث الأهداف و 

 توضیح أهمیة دور المنظمة في خدمة المجتمع المحیط و تقدمه.

 إقامة علاقات ایجابیة مع أفراد المجتمع المحیط و مؤسساته المختلفة.

 .37مرجع سابق ص ،إبراهیم إمام   1
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إعـــلام المنظمـــة میـــولا تـــه واتجاهاتـــه ودراســـتها وتحلیلهـــا و التعـــرف علـــى حاجـــات الجمهـــور الخـــارجي و 

 1ج.بالنتائ

 عمومــا فـــإن الأهـــداف التـــي تســـعى العلاقـــات العامـــة لتحقیقهـــا تختلـــف مـــن مؤسســـة إلــى أخـــرى،و        

         .    2باختلاف الموارد المتاحة مادیة كانت أو بشریة أو حتى زمنیة

 :سابعا: وسائل العلاقات العامة

     الرئیســـي  الوصـــول لهـــدفها برامجهــــا و عامـــة علـــى عــدة وسائـــــل لإنجـــــاح وتـــدعیم تعتمــد العلاقـــات ال       

التواصـل مـع  عملیـة و بذلك فإن وسائل الاتصال من بین أهم المرتكزات التي تعتمـد علیهـا المؤسسـات فـي 

            خصائصـــــــها إمكانیاتهــــــا و  ومنــــــه فــــــإن التعـــــــرف علــــــى الوســــــیلة ومعرفـــــــة الخارجیـــــــة،الجمــــــاهیر الداخلیــــــة و 

سـیتم عـرض فـي العلاقـات العامــة، و  الاتصـال  وانـب التـي تهــم المكلـف بعملیــةلجاستخداماتهـــا یعــد أحــد او 

 الوسائل كالتالي: 

 وسائل الاتصال المؤسساتي: .1

ــــارة عــــن وســــائل خاصــــة بالمؤسســــة، حیــــث تقــــوم إ          التنظــــیم لهــــادارة العلاقــــات العامــــة بــــالتخطیط و هــــي عب

قـد یتـدخل قسـم عرضـها فـي كـل الأوقـات، و مضـمونها و تعمالها مع حریة تحدیـد اختیار الوقت المناسب لاسو 

   التعدد التي یمكن إجمالها كالآتي:ذه الوسائل التي تتمیز بالتنوع و التسویق بالاشتراك في إعداد ه

 التقاریــــر: - أ

هــي عــرض للحقــائق الخاصــة بموضــوع معــین، قــد یتعلــق بمشــكلة أو ظــروف أو أحــداث خاصــة مــع ذكــر و 

مـــن وســـائل الاتصـــال المهمـــة داخـــل  التقـــاریر تعتبـــرو  النتـــائج المتوصـــل إلیهـــا،یـــة علـــى الاقتراحـــات المبن

، وعــن طرقهـــا أیضــا یــتم رســـم ة مــن معرفــة حقیقــة مـــا یجــري داخلهــاالمنظمــة، إذ بواســطتها تــتمكن المنظمـــ

 السیاسات والخطط وإصدار القرارات ، واختیار أسالیب عمل معینة . 

اعده علـى تكـوین رأي ، وأهـم منجزاتهـا وتسـف على سیاسة المنظمةور على التعر كما تساعد التقاریر الجمه 

نمیــز عــدة أنــواع مــن التقــاریر التــي و  ،ریــر یعطــي مصــداقیة أكثــر للمعلومــات، وخصوصــا وأن التقحیالهــا

 السنویة.التقاریر الإخباریة ،التحلیلیة و یستخدمها رجل العلاقات العامة منها : 

 . 38مرجع سابق ص   1
 .38إبراهیم إمام، مرجع سابق، ص   2
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 :الاجتماعات - ب

الاجتماعــات كوســیلة اتصــال بــین رؤســاء الإدارة وبــین العــاملین مــن خــلال تنظــیم  تســتخدم العلاقــات العامــة

 لقاءات بینهم للنقاش حول الموضوعات التي تطرح للبحث ، قصد الوصول إلى حلول وقرارات بشأنها.

 

 المحاضرات: - ت

بالأســئلة الحضـور للمشـاركة ویمكـن  بالمنظمــة،توجـه المحاضـرات لأعـداد كبیـرة مــن الأفـراد بهـدف التعریـف 

 والاستفسارات إذ سمح المحاضر بذلك.

 الخطب: - ث

           العامـةتعتبـر الخطـب الرسـمیة مـن أسـرع الوسـائل لنقـل المعلومـات إلـى جمـاهیر العلاقـات       

 ات السیاسیة والمؤتمرات الصحفیة.ونجدها خاصة في المنظم

 النشرات: - ج

ــــــارة عــــــن صــــــحیفة أو وهــــــي       ــــــى  عب ـــــــل حملهــــــا      عــــــدة صفحـــــــات توضـــــــع عل شــــــكل مطبوعــــــات لتسهی

النشـرة  علـى   ارجي أو الـداخلي أو كلاهمـا وتشـملوتستخدمها  إدارة العلاقات العامة لمخاطبة الجمهور الخــ

               العمــــــــل ومــــــــن أهــــــــم المســــــــتجدات فــــــــي ظروفهــــــــا أو تعلیمــــــــات لتنظــــــــیم  معلومــــــــات تعریفیــــــــة بالمنظمــــــــة ،

نـاول بعـض الإنجـازات التـي تمـت فـي مراحـل  سـابقة والإخبـار عـن أو خطط عمل جدیدة ، كما یمكـن أن تت

 1التطورات المختلفة بالمنظمة .

 الكتیبـــات: - ح

تحتـــاج المنظمـــات مهمـــا كـــان حجمهـــا أو طبیعـــة عملهـــا إلـــى إصـــدار كتیبـــات مـــن وقـــت لآخـــر للجمهـــور   

الـــداخلي أو الخـــارجي لشـــرح برنـــامج جدیـــد، أو أســـلوب إنتـــاج الســـلعة أو تقـــدیم الخدمـــة، أو شـــرح القـــوانین 

 بالمنظمة.الداخلیة الخاصة أو التعریف 

 

 

 

 . 131، ص 2000وسائل الاتصال في العلاقات العامة ، مكتبة الرائد العلمیة،  ،محمد ناجي الجوهر    1
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 وسائل اتصال تبعا للأحــــداث: .2

الفهـم المشـترك معهــم تلجـأ المنظمــة لثقــة و مـد جســور المحبـة واالصــلات الطیبـة مــع الجمـاهیر و عیم قصـد تـد

ا قصــد التقــرب أكثــر مــن لاســتعمال عــدة أســالیب اتصــالیة مبنیــة علــى أحــداث جدیــدة، تقــوم المنظمــة بخلقهــ

 فیما یلي بعض الوسائل:جمهورها، و 

  المعارض و الصالونات:-أ

فــي رسـم صــورة لجمهـور، و اخلـق علاقــات طیبـة بـین العارضــین و  فعالـة فــيالصـالونات مســاهمة للمعـارض و 

ك عـرض قـد یكـون  هنـامنتجات بأسعار أرخص مـن المعتـاد و جیدة عن المنظمة المنتجة و قد تعرض فیها 

 لهدف هو عقد صفقات تتعلق باتفاقیات للبیع مستقبلا .للمنتجات فقط دون بیعها، و 

 المهرجانات:-ب

التقــرب مــن الجمهــور الواســع تلجــأ المنظمــات إلــى رعایــة بعــض الأنشــطة فــي المنظمــة و بهــدف دعــم صــورة 

 في الدول الأجنبیة إذا أمكنها ذلك.ت التي تقام على التراب الوطني و المهرجانا

 الزیارات:-ج

تســاهم الزیــارات بأنواعهــا المختلفــة فــي التعــرف علــى المنظمــة أكثــر، وتقــدیم تفســیرات وتوضــیحات للزائــرین 

طریــق ســیر العمــل ووســائل الإنتــاج المســتعملة، كمــا یــتم تقــدیم هــدایا تذكاریــة تســاعد فــي ترســیخ صــورة عــن 

عن المنظمة في أذهان الزائـرین، وتجـدر الإشـارة إلـى أن تنظـیم هـذه الزیـارات والأیـام المفتوحـة یتطلـب عـذرا 

 1تتاح مقر جدید.مقبولا مرتبط بنشاط المنظمة ، ویهم الجماهیر كمناسبات عید المیلاد أو اف

 وسائل الاتصال الجماهیري : .3

ل لمشـكلة لإدراكـات الأفـراد حـو ر الأساسي للمعلومات عن العـالم و تعتبر وسائل الاتصال الجماهیري المصد

الــدول، و تمثــل هــذه الوســائل أهمیــة خاصــة لــدى مواضــیع عــدة، متعلقــة بالأحــداث والأشــخاص والمنظمــة و 

تتمثـل هـذه تسـاهم فـي تشـكیا رأي عـام حولهـا و سـمعة جیـدة للمنظمـة، و  عد فـي بنـاءالمنظمـات باعتبارهـا تسـا

 الوسائل فیما یلي: 
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 الصحافة: -أ

تعتبر الصحافة الوسیلة الأكثر استعمالا من قبل إدارة العلاقات العامة، لما تتمیـز بـه مـن خصـائص تمیزهـا 

المنظمــات علــى اخــتلاف عــن الوســائل الأخــرى، لهــذا أصــبحت الصــحافة وســیلة لا غنــى عنهــا فــي معظــم 

 .مهورها كلما ازدادت الحاجة إلیهاحجمها، وازداد ج

 البیـان الصحفـي:-ب

یعــرف البیــان الصــحفي علــى أنــه رســالة موجهــة إلــى جمــاهیر القــراء، یــتم إعــداده مــن طــرف قســم العلاقــات 

 خصائص الدقةالتأكد من توفره على دوّر الصحف لنشره بعد مراجعته و  العامة الذي یقوم بإرساله إلى

 عنوان الجهة المصدرة له.اسم و واحدة یبین فیها تاریخ الصدور، و یتضمن صفحة والوضوح، و  

 المؤتمـر الصحفـي:-ج

إدارة العلاقـــات العامـــة  بالصـــحافة، تســـتخدمهیعتبـــر المـــؤتمر الصـــحفي إحـــدى الوســـائل المباشـــرة للاتصـــال 

 لعرض أخبار مهمة تخص المنظمة على الرأي العام.

 یارات الصحفیة:الز  -د

ــــد بعــــض  بهــــدف تحســــین صــــورة المنظمــــة فــــي أعــــین وســــائل الإعــــلام، تقــــوم إدارة العلاقــــات العامــــة بتزوی

الصحفیین بكافة الحقائق عن المنظمة والسـماح لهـم بـالتجوال فـي أنحاءهـا والتحـدث مـع مختلـف المسـؤولین 

 1مع إمكانیة أخذ صور لأماكن عمل معینة في المنظمة.

 المجلات :-ه

تســـتعمل المجـــلات فـــي عـــرض الأحـــداث الجاریـــة والتعلیـــق علیهـــا برســـومات إحصـــائیة مـــع تقـــدیم معلومـــات 

 مختلفة ، وكلما كبر حجم المنظمات أصبح من الضروري أن تكون لدیها صحیفة أو مجلة خاصة بها.

 الإذاعة :-و

میـز بـه مــن اختـراق حــواجز تعتبـر الإذاعـة وســیلة الإعـلام الأكثـر شــعبیة لـدى فئــات الجمهـور العـام ، لمــا تت

الأمیــة والعقبــات الجغرافیــة والاســتماع لهــا فــي أوقــات العمــل والفــراغ ، والمعــروف أن الكلمــة المســموعة لهــا 

تــأثیر أكبـــر فـــي عقـــول الأفـــراد عـــن الكلمـــة المكتوبـــة ،لهـــذا تلجـــأ إدارة العلاقـــات العامـــة للاســـتعانة بالإذاعـــة 

 ل طرفا في المناقشة ویتابعها باهتمام وشغف.مستخدمة في ذلك الحوار لجعل المستمع یدخ
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 التلفاز: -ر

ویعتبـــر مـــن أهـــم وســـائل النشـــر فـــي الوقـــت الحاضـــر، والأكثـــر جاذبیـــة لـــدى الجمهـــور لجمعـــه بـــین الرســـائل 

المكتوبة والمسموعة والمرئیة في وقت واحد ، ویعتمد رجل العلاقات العامـة علـى التلفـاز لعـرض الإعلانـات 

لیة والبرامج التي تمت رعایتها من قبل المنظمـة إضـافة إلـى المقـابلات التـي یـتم إجراءهـا مـع والأرقام التسجی

 الصحفیین في إطار إعدادها لحصص وبرامج تلفزیونیة.

 السینما :  -ز

تعتبـــر الســــینما وســــیلة اتصــــال باهظـــة التكــــالیف فــــي مجــــال العلاقــــات العامـــة خاصــــة عنــــد إعــــداد الأفــــلام 

ــــن والموســـیقیین السینمائیـــــة والتسجیل ــــرج والمؤلــــف والمصــــور والممثـلیـ یــــة التـــي تتطــــلب تدخــــل كـــل مـــن المخـ

 وغیرهم من الفنـییــن الآخریــن ، لهذا فإنـه لا یتم إنتاجـها من طـرف المنظمـات الكبرى.

 شبكة الأنثرنت : -ي

لقد أصبحت شركة الأنثرنت من الوسائل التي لاغنى عنها لدى الكثیر مـن المنظمـات بمختلـف أشـكالها لمـا 

تقدمه من معلومات هائلة تصدر مـن جمیـع أنحـاء العـالم ، ومسـاهمتها أیضـا فـي التبـادل التجـاري الـذي یـتم 

 :ا بین الدول المختلفة الجنسیات بكل سهولة، ومن بین استعمالات الأنثرنث أیض

إنشـــاء موقـــع خـــاص بالمنظمـــة یقـــوم بعـــرض منتجاتهـــا وخـــدماتها والمعلومـــات التـــي تریـــد نشـــرها وإیصـــالها 

للجمهـــور بشـــكل دائـــم، وعلـــى مـــدار الســـاعة ،كـــن المنظمـــة عـــن طریـــق شـــبكة الأنثرنـــت  مـــن فـــتح حـــوارات 

كثـر مـن المسـتهلك مختلفة بینها وبین الزبائن من أجـل تبـادل المعلومـات بـین الطـرفین ،فیكـون هنـاك تقـرب أ

 1ومعرفة رغباته وبناء علاقات طیبة معه.

 ثامنا: مجـالات العلاقات العامة:
تعتبر العلاقـات العامـة وظیفـة هامـة ومفیـدة لكـل مؤسسـة سـواءا كانـت تجاریـة ، صـناعیة ،سیاسـیة عسـكریة 

 العامة:......،وفي كل جانب من جوانب الحیاة العامة،وسنعرض فیما یلي أهم مجالات العلاقات 

 العلاقات العامة في المجال الصناعي: .1

لا یمكــــن أن تــــنجح المؤسســــة الصــــناعیة وتحقیــــق أهــــدافها كاملــــة إلا إذا تضــــمنت تعــــاون وتكیــــف وتأییــــد 

وتفهـم  نلواءهـا، وتعـاو جماهیرها الداخلیة المتمثلة في القـائمین علـى إدارتهـا وقیادتهـا، وكـذا المنطـوین تحـت 

 لمتمثلة في عملائها المنتفعة بخدماتها.وتأیید جماهیرها الخارجیة ا
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الآراء نحـو سـلعها وخـدماتها وإلـى ضـمان  نالاتصالات، وتكـوی إلى تنمیةفالمؤسسة الصناعیة بحاجة دائمة 

 1لواء بین أفرادها.

فسـوف تتـأثر  وإن لـم تكـن إدارة العلاقـات العامـة فـي هـذه المنشـآت علـى مسـتوى عـال مـن الكفـاءة والخبـرة ،

المنشــآت وقــد تواجــه مشــاكل صــعبة تحتــاج إلــى القــدرة والحكمــة فــي المعالجــة حتــى لا یترتــب علاقــات هــذه 

قـد یلجـأ المنافسـون إلـى  ومنتجاتها خاصة وأنه في مجال المؤسسة ، علیها رأي مضاد ،أو كراهیة للمنشأة ،

 التشویش وإقامة الإشاعات ضد المؤسسة.

 العلاقات العامة في المجال التجاري: .2

علاقــة المنــتج مــع كــل مــن المــورد والمســتهلك ، وكــذلك العلاقــات بــین أقســام المؤسســة التجاریــة وتتمثــل فــي 

المختلفة ، فالعلاقات الطیبة بین أقسام المؤسسة التجاریة والتضامن في العمل والمسؤولیة تكمن مـن قیامهـا 

الحقیقیــة للعمیــل القــائم بعملهــا علــى أكمــل وجه،لــذلك فالعلاقــات العامــة فــي الأســواق والتجــارة تعنــي الخدمــة 

علــى المنفعــة المتبادلــة والأمانــة والصــدق حتــى یصــبح رضــا العمیــل عــن المؤسســة وثقتــه فیهــا ناتجــة عــن 

 اقتناع.

 العلاقات العامة في المجال السیاسي: .3
ویكــون علــى مســتوى الأحــداث السیاسیـــة ، والسیاسیـــون وجماعــات الضغـــط وخاصــة فــي الــدول التــي تأخــد 

ي ، ســواءا الحــزب الواحــد الحــاكم أو تعــدد الأحــزاب السیاســیة ، ویكــون هنــا للعلاقــات العامــة بالنظــام الحزبــ

دور كبیــر فــي مجــالات اســتقطاب الجمـــاهیر والتــأثیر علــیهم بهــدف الحصـــول علــى تأییــدهم وأصــواتهم فـــي 

 هیر.الانتخابات وتعتبر العلاقات العامة هنا بنشاطاتها وخبراتها حلقة وصل بین السیاسیین والجما

 العلاقات العامة في مجال الوزارات والدوائر الحكومیة:     .4

حیـث تسـعى العلاقــات العامـة فـي هــذا المجـال إلـى توعیــة جماهیرهـا وإرشـادها عــن طریـق شـرح وتفســیر     

وقـــد تتصـــدى العلاقـــات  الحكومیـــة،القـــوانین والأنظمـــة مـــن أجـــل كســـب تأییـــد الجمهـــور للسیاســـات والقـــوانین 

 2ومواجهة بعض الشائعات عن طریق إبراز الحقائق المتعلقة بهذا الموقف.العامة للقضاء 
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 العلاقات العامة في المجال العسكري : .5

 دعائم هي: )4أربعة (وتقوم العلاقات العامة في المجال العسكري في أي مجتمع على 

 رفع الروح المعنویة بین رجال القوات في البر والبحر والجو.

 والتقدیم العام من جانب المواطنین لمهمة الجیش وحاجاته.تأیید التفاهم 

تحقیـــق حســـن النیـــة والتعـــاون المثمـــر مـــن جانـــب كـــل فـــرد أو جماعـــة أو تنظـــیم تتعامـــل معـــه القـــوات 

 1المسلحة سواءا بصفة مباشرة أو غیر مباشرة.

 .عامةإعلام الجمهور بنشاط القوات المسلحة وأعمالها في حدود الأمان الحربي والمصلحة ال

 العلاقات العامة في المجال التعاوني :                               

ویشـمل  مجـال الجمعیــات التعاونیـة بكافــة أشـكالها والتــي تسـعى لتقــدیم الخـدمات لأعضــائها بسـعر التكلفــة،  

وبــدون ربــح، ویتضــمن دور العلاقــات العامــة هنــا فــي الحصــول علــى تأییــد  ودعــم أعضــاء هــذه الجمعیــات 

 ومعرفة متطلباتها، فیما یتعلق بنوعیة الخدمات المقدمة لهم وجودتها.

، وكـل میـادین التعلیم والخدمات الصحیة والمشـاهیر والنجـومم العلاقات العامة أیضا في مجال كما تستخد

الحیاة الأخرى ، وبهـذا فالعلاقـات العامـة إحدى وظائــف الإدارة ، وهـي لیســت وظیفـة جدیـدة فقـد نشـأت منـذ 

 2ظهور الإنسان لكن الجدید فیها أنها أصبحت لها قواعد وأصول معترف بها.

 الموقع التنظیمي للعلاقات العامة: -اتاسع

لا یمكـــن للعلاقـــات العامـــة ممارســـة اختصاصـــاتها علـــى نحـــو ســـلیم إلاّ إذا احتلـــت المكانـــة اللائقـــة لهـــا فـــي 

، وتحلیـــل اتجاهاتـــه النفســـیة فـــي الجمهـــور الهیكـــل التنظیمـــي، والـــذي یســـمح لهـــا بدراســـة العوامـــل التـــي تـــؤثر

طریق وسائل الاتصال المختلفة والعمل كمرشد شخصـي لأعضـاء مجلـس والفكریة وإقناع هذا الجمهور عن 

للإدارة،ویختلـف موقــع جهــاز العلاقــات العامــة إلـى حــد كبیــر مــن مؤسســة لأخـرى ، وفیمــا یلــي بعــض مواقــع 

 العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي:

 154طارق عبد الحمید البدري، مرجع سابق، ص  1
 .120محمد موسى مصطفى، مرجع سابق، ص  2
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مباشـرة تحـت إدارة  رئــیس  حیـث یـتم إنشـاء إدارة خاصـة بالعلاقـات العامـة تتموقـعإدارة العلاقـات العامـة:-1

مجلــس الإدارة ،ممــا یتـــیح لمــدیر العلاقـــات العامــة فرصـــة الاتصــال المباشـــر بــالرئیس ،كـــذلك یكــون  أقـــرب  

مصــادر المعلومــات بحیــث لا تفقــد صــحتها ومصــداقیتها عنــد انتقالهــا إلیــه إذ أن هــذا الموقــع  یوضــح مــدى 

 .اقتناعها بها كوظیفة ضروریة ومدىاهتمام الإدارة العلیا بوظیفة العلاقات العامة 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 1الإدارة.):یمثل موقع العلاقات العامة كإدارة تحت رئیس مجلس 1الشكل(

 

 

 

 

 

 

 

 

 .96، ص2000، 4علي عجوة، الأسس العلمیة والعلاقات العامة، عالم الكتب ، القاھرة، ط  1

 الـتدقـیـق

 رئیس مجلس الإدارة

إدارة الشؤون  إدارة المـالـیـة
 الإداریة

 التسویق إدارة اجـتـإدارة الإن

إدارة العلاقات     
 العامة.
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 قسم العلاقات العامة:  

، وبالتـالي یقـل عامة بعیدا عـن مصـدر اتخـاذ القـراروهنا یكون مسؤول العلاقات ال یتبع عادة إدارة التسویق ،

 تأثیره كما تكون نشاطات العلاقات العامة موجهة غالبا للمستهلك.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ):یمثل موقع العلاقات العامة كقسم تابع لإحدى الإدارات.2الشكل (                 

 وحدة إداریة للعلاقات العامة:

یــتم إنشــاء وحــدة إداریــة للعلاقــات العامــة بكــل إدارة تحتــاج إلیهــا فــي هــذه الحالــة یكــون لــدى المنظمــة       

أكثــر مــن وحــدة إداریــة للعلاقــات العامــة، ممــا ینــتج عنــه تكــالیف إضــافیة وكــذلك احتمــال ازدواجیــة الأعمــال 

 بین كل وحدة وأخرى.

ل بـــین المنظمـــة وجماهیرها،فـــإن أحســـن موقـــع ونظـــرا لأهمیـــة العلاقـــات العامـــة فـــي تحقیـــق الاتصـــال الفعـــا

 1تنظیمي لها وضعها مباشرة تحت الإدارة العلیا اعترافا بإسهاماتها وتسهیلا لمهامها.

 

 

 

 .95المرجع السابق، ص  1

رئـیس مجـلس              
 الإدارة

 

         

 الـتوزیع الـعلاقـات العامـة المـبـیـعاـت الإعـلان

 الـتدقـیـق

 إدارة
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 1) : یمثل موقع العلاقات العامة كوحدة إداریة تابعة لأكثر من إدارة.3الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 .86، ص2002، العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، مكتب الجامعي الحدیث، الاسكندریة، منال طلعت  1

 المدیر العام

إدارة 
 إدارة التسویق الإدارة المالیة المشتریات

العلاقات 
 العامة

العلاقات  لمخازنا
 العامة

شؤون 
 الأفراد

 المحاسبة

 عـوزیـالت     یعاتـالمب       العلاقات العامة لانـالإع    

 المشتریات
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 :خلاصة الفصل

أهمیـة العلاقـات  العامـة كوظیفـة إداریـة اتصـالیة    من خـلال مـا ورد فـي هـدا الفصـل یتبـین لنـا مـدى

وكواقع مجسـد فـي المؤسسـة التـي تـراهن مـن أجـل تحقیـق النجـاح التـي تسـعى إلیـه نظـرا للعلاقـة الوثیقـة بـین 

المؤسســة وجمهورهــا الــداخلي أو الخــارجي، وقــد تطــورت العلاقــات العامــة فــي العصــر الحــدیث حیــث كــان 

عوامل أهمها زیادة الإنتـاج وظهـور المنافسـة وتطـور وسـائل الاتصـال وهـدا وراء هدا التطور، مجموعة من ال

ما أكسبها أهمیـة كبیـرة، بالإضـافة أنـه تلتـزم بمجموعـة مـن الخصـائص وكـدا مبـادئ وأخلاقیـات أثنـاء قیامهـا 

 بنشاطاتها ووظائفها.
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 تمهیــد

  خصائص الترویجأولا : 

 وظائف الترویجثانیا : 

 ثالثا: أهمیة الترویج

 رابعا: أهداف الترویج

 خامسا: استراتیجیات الترویج

 سادسا: عناصر المزیج الترویجي

 سابعا: العلاقات العامة والترویج

 خلاصة الفصل

    

  

 

 ماهیة الترویج: الرابعالفصل 
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 تمهید:

  نشـاطها لمؤسســـة  و یعتبر الترویج من الوظائف التسویقـیـة الحیویـة التي تحقــق الاتصـال الفعـــال بیــن ا      

ضـمن هـذا السیـــاق یعتبـــر الترویـــج نشــاط تسـویقي متخصـص ینطـوي منتجاتها وبـین الســوق المستهــدف، و و 

ذلـك مـن خـلال وسیلــة مـن المرسـل إلـى المستقبــل و  المعلومـاتعلى نظــام للاتصــال یـتم مـن خلالـه انسـیاب 

ـــ بالتـــالي زیـــادة حجـــم واســـتمالة الســـلوك الشـــرائي و  نـأو أكثــــر مـــن وســـائل الاتصـــال بهــــدف إقنـــاع المسـتهلـكیـ

 الطلب على المبیعــات.
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 أولا : خصائص الترویــج:
 للنشــاط الترویجي خصائص تمیزه عن غیره من الأنشطة الإنسانیة أهمها ما یلي:  

 الهدف السامي: -1

مــن المهـــارات والقیــــم  یعنــي ذلـــك أن یكــون النشـــاط الترویجــي أهـــدافا ســـامیة مثــل: إكســـاب الفـــرد مجموعــــةو 

ــــة الفــــرد مـــن النبیلــــة والاتجاهــــات التربویــــة، وتنمیــــة و  ــــيتطویــــر شخصی ــــة  النواحـ إكســـابه والعاطفیــــة، و العقلیـ

 الخبرة المتطورة حتى یتمیز بین أفراد المجتمع.

 الدفع الذاتي:  -2

بمعنى ألا یكون النشاط مفـروضا على الفـرد بل یقـــوم هـو باختیـار النشـاط الـذي یناسـب میولـه، مـع المراقبـــة 

 عن بعـد من قبـل المشرفیـــــن.

 حریة الاختیــار: -3

ـــار النشـــاط الــذي ینابحیــث یعطــي الفــرد  یمــارس النشـــاط  ســب میولــه العقلیـــة والعاطفیـــة، الحریــة فــي اختیـ

 الریاضي......و غیرهـا.الاجتماعي و ـه مثل النشاط الثقافي والفني و عن قناعة من

 أن یتم النشاط في أوقات الفراغ: -4

یتفـرغ للنشــاط الترویجــي لــذا فــإن بحیـث ینتهــي الفــرد مــن قیـود العمــل الــذي یلبــي منـه حاجاتــــه الأساســیة، ثــم 

 النشاط الترویجي یتم وقت الفراغ لیصبح أهم الأهداف.

 التـوازن النفسي -5

بحیث یحقـق الفــرد التـوازن النفسـي مـن خـلال النشـــاط الترویجـي فـإن لكــل فــرد أعمالـــه الخاصـة التـي 

الأخــرى للفـــرد التـي تحتـاج إلـى  هـي غیـر كفیلـــة بإشـباع المیـــولیؤذیــها فـي حیاتـه و ه عـن غیــره و تمیـــز 

 .1الأهــواءط الترویجي لإشباع تلك المیـول و من یشبهها. لذا یأتي ذو النشا

 ثالثـا:وظائف الترویج:
یعتبــر التــرویج مــن الوظــائف التســویقیة الحیویــة التــي تحقــق الاتصــال بــین المؤسســة ونشــاطاتها ومنتجاتهــا  

فضــلا عــن دور التــرویج فــي التعریــف بمنتجــات المؤسســة وإدارة وبــین الســوق والجمهــور المســتهدف ، هــذا 

 الطلب علیها والترغیب والإقناع والحث على شراءها.

إن الترویج أصبح الیوم من الأسالیب الفعالة في تحقیق التفاعل مع البیئـة ومواجهـة المنافسـة ویمكـن النظـر 

 إلى وظائف الترویج من وجهتین :

 .  88ص 2007فلیب كوتلر ، جاري أوسترونج ، أساسیات التسویق ، الطبعة الإنجلیزیة ، دار المریخ للننشر ، ریاض ،   1
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 من وجهة نظر المستهلك:-أ

 یحصل المستهلك على مزایا مباشرة من الترویج یمكن أن نذكر منها:     

 الترویج یخلق الرغبة حیث یهدف للوصول للمستهلكین، ویقوم بتذكیرهم بما یرغبون فیه وما یحتاجون إلیه.

التــــرویج یعلــــم المســــتهلك حیــــث تقــــدم الرســــائل الترویجیــــة المعلومــــات للمســــتهلكین عــــن المنتجــــات الجدیــــدة 

 فهم بقیمتها وأسعارها وأحجامها والضمانات المرافقة لها وغیرها من المعلومات الأخرى.وتعر 

التـرویج یحقـق تطلعـات المسـتهلك حیـث یبنـى التـرویج علـى آمـال النـاس وتطلعـاتهم إلـى حیـاة كریمـة بمعنـى 

 1آخر یعتقد الناس أنهم یشترون هذه التوقعات عندما یشترون هذا المنتوج.

 رجل التسویق:من وجهة نظر  -ب

یحاول رجل التسویق أن یشارك مـع غیـره بفكـرة معینـة ویشـجع المسـتهلك علـى التصـرف بطریقـة معینـة      

 هذا التصرف یترجم في السلوك مما ینعكس على الطلب مباشرة.

إن الوظیفــة الرئیســیة للنشــاط الترویجــي هــي أن یتحــرك منحنــى الطلــب مــن الیمــین بمعنــى آخــر یــتم اللجــوء 

ج للمحافظـــة علـــى الســـعر، وبالمقابـــل رفـــع مســـتوى المبیعـــات أو رفـــع الســـعر والمحافظـــة علـــى نســـبة للتـــروی

 .2المبیعات كما كانت قبل رفع السعر

 ثالثا: أهمیــة الترویــج
دخول المنتجـات تطور الهائل في حجم المشاریــع و من المعروف أنه في عالمنا المعقـد التركیب بعد ال     

هذا یتطلب القیام  مستمرات جدیدة في الأسواق بشكل سریع و كذلك ظهور منتجو جدیدة إلى أسواق 

ة النشاط علیـه یمكن إظهـار أهمیو  ،المشتريو الاتصال بین البائع بالنشاط الترویجي الذي یسهل من مهمة 

 المشتري) من خلال العناصر التالیة:الترویجي( بین البائع و 

المشتري(الجمهور) رغم بعد المسافة التفاهم بین البائع(المؤسسـة) و المساهمة في تحقیــق الاتصال و  -

 بینهما.

 زیادة عدد الأفراد الذین یتصل بهم المنتج. تنوع و      -

ذلـك فـي حالـة اشـتداد ثبیـت الأقـدام فـي السـوق التجـاري و تاط الترویجـي یسـمح بكسـب المعركـة و النشـ -

 المنافسة في السوق.

 .14ص  1990بشیر عباس العلاق ، علي محمد ربابعة ، الترویج والإعلام ، دار البازوري  العلمیة ، عمان ، الأردن ،   1
 .14ص  1990، عمان ، الأردن ، الإعلام ، دار البازوري  العلمیة، الترویج و بشیر عباس العلاق، علي محمد ربابعة   2
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التطــور فــي حیــاة الأفــراد مــن خــلال مــا یمــدهم مــن علــى مســتوى الــوعي و  فــاظیســاهم التــرویج فــي الح-

 كل ما هو ذو فائدة لهم.وبیانات عن كل ما تعلق بالسلع والخدمات و معلومات 

هـــذا ل إلـــى مســـتوى عـــالي مـــن المبیعـــات، و إن المؤسســـة مـــن خـــلال النشـــاط الترویجـــي ترمـــي للوصـــو -

بالتـالي إلـى تخفـیض الأسـعار مـن خـلال توزیـع تجـة، و دة المنسیؤدي في النهایة إلى تخفیض تكلفة الوح

 التكالیف الثابتة على أكبــر عدد ممكن من الوحدات المنتجة.

الــذي ة تهــدف إلــى إظهــار منــافع المنــتج و زیــادة قیمــة المنــتج حیــث أن معظــم الاستراتجیـــات الترویجیــ-

المؤسســة مـن وضـع سـعر بـذلك تـتمكن جهـة ونظـر المسـتهلك و سوف یساهم في زیادة قیمة المنـتج مـن 

 للمنتج نتیجة لهذا الاعتقاد.

 رابعا: أهداف الترویــج:
سلعتهـــــا ل تقدیمـــه معلومــــات عـــن المؤسســـــة و یســـتهدف التــــرویج مشـــكلة جهـــــل المستهــــلك مــــن خـــــلا       

یـــة نفسإیجــاد حالــة ـلك و یقصـــد بــه إغـــراء المستهــوفـــرة السلعـــة واستخـــدامها، و علامتهــا التجاریـــة والأسعـــار و و 

ن لأ ،القناعـــةـة عمـلیـــــة ترویجیــة هـــي الشــراء و أنّ التجــارب لأیــ kotlerیــــرى معینـــة یرضــى عنهـــا البائـــع، و 

حالــة یكــون فیهــا مســتعدا للشــراء  هــدف عملیــة الاتصــال هـــو معرفتـــه كیــف یحـــول الجمهـــور المســتهدف إلــى

 علیه یمكن أن یحقق الترویج ما یلي:و 

هذا هـدف مهـم خاصــة عنــد تقدیــم السـلع بالمعلومات عـن السلعة، و  والمرتقـب الحاليمستهلك إمداد ال .1

 یشجعه على تجربتها. لمعرفة لدى المستهلك عن السلعة و الجدیدة، لأنه یتضمن خلق ا

خاصـــة عنــدما تكـــون هنـــاك ساعـــة منافســـة أخــرى حیــث یــتم توضــیح المزایــا إثــارة الاهتمـــام بالسلعـــة و  .2

 1لعة لیستطیع المستهلك مقارنـة ذلك مع غیرها من السلع المنافســة.التي تتمتع بها الس

ـــودة فــي الســوق حیــث لمستهلكیـــن بالســلعة أو المنتــوج و تــذكیر ا .3 ـــة الموجـ هــذا یــتم بالنســبة للســلع القائمـ

ـــــلك الـــــذي یشـــــري الســــلع أصــــلا إلــــى تذ ـــــاج المستهـ ــــین فتـــــرة وأخـــــرىیحتـ ـــــره بهــــا ب ـــــا و  ،كیـ كــــذلك أیضـ

بالتــــالي یعمـــــل یجابیــــــة لــــدفعهم لشــــراء الســــلعة و الآراء الایـــــن الــــذي یشــــتري ذوي المواقــــف و هلكللمست

 قد یمنعهـم من التحـول إلى السلعـة المنافسـة.یـق درجـة الولاء نحـو السلعـة و الترویــج على تعم

ســواق المستهدفــة الأنماط السلوكیـة السلبیــة للمستهلكیــن فـي الأالعمل على تغییـر الاتجاهات والآراء و  .4

 إلى اتجاهات ایجابیــة نحو السلعة أو الخدمـة أو المنتـوج المطـروح للتداول.
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ـــة و المتحصلیــــن بالمنافـــع اإقنــاع المســتهلكین المستهدفیــــن و محاولـــة  .5 التــي  لتــي تؤدیهــا الســلعة أو الخدمـ

 . 1ستؤدي إلى إشباع حاجاتهـم بشكــل مرضي

 بصفـة عامـة یمكن القول بأن الترویــج یهدف إلى تحقیـق هدفین أساسیـن و هما: 

ئـك خاصـة أوللمنتـــوج المطـروح مـن وقـت لآخــر و تعریف المستهلكین من مختلـف فئـاتهم بالسلعـــة أو ا - أ

 الآراء الایجابیة حول السلعـة أو الخدمـة.المستهلكین من ذوي المواقـف 

ــــة  - ب ــــة أو الخدمـ ــــن حـــول السلعـ ــــة الایجابیــــة للمستهلكیـ ذلـــك بهـــدف دفعهـــم و  ،تعمیـــق المواقـــف الحالیـ

   2على أسس مقنعـة.لثرائهم و 

 خامسا: استراتجیات الترویــج:

ـــج إحــدى أجـــزاء أو مكونــات الإستراتجیـــة         ـــر إســتراتجیة الترویـ ـــة العامـــة للمنظمـــة و  تعتبـ    التــي التسویقیـ

قدمـــه للســوق مـن سـلع أو خـدمات تم تصمیمها للاتصال بالســوق من خلال مجموعــة مـن الأنشطـــة أو مـا ت

 بالتالي فهي تنطوي على عـدة جوانب منها:و 

مــن ثــم فــإنّ أهــدافها یجــب أن تتماشــى مــع إســتراتیجیة الأم مــن الإســتراتیجیة التسویقیــــة، و  أنهــا جــزء -

 (التسویقیة).

 الترویج ذراع الاتصال الأساسي للبرنامج التسویقي للمنظمة.تعتبر إستراتیجیة  -

كـذلك التجـار المنتفـع بهـا و م مـن المسـتهلك (مسـتخدم السـلعة) و بما أنها موجهـــة للسـوق فهـي تشـمل كـ -

 (الجملة أو التجزئة).

 3طار النظام الكلي للترویج.إتهدف كل نشاط إنجاز دور محدد في نها تحتوي على عـدة أنشطة یسإ -

 من ضمـن هذه الاستراتجیات نذكـر ما یلي. و 

 : ) push strategyستراتیجیة الدفـع(إ -1

ـــع  تقــوم هــذه الإســتراتیجیة علــى أســاس توجیــه المجهــودات الترویجیــة إلــى أ       ول حلقــة مــن حلقــــات التوزیـ

مزایاهـا و  خصائصـهالسـلعة عـن طریــق إبــراز من أجل إقناعـه بضرورة التعامل في هـذه  ،هي تاجـر الجملـةو 

الخــدمات التــي ســتمنح لــه مــع دفعــه لبــدل مجهــودات هــامش الــربح و و  ،إغرائــه بالتســهیلات والخصــوماتمــع 

  .16،ص  2000محسن فتحي عبد الصابور ، أسرار الترویج في عصر العولمة ، مجموعة النیل العربیة ، القاهرة ، مصر ،   1
 .22، ص  2009محمد عبده حافظ ، المزیج الترویجي ، دار الفجر لنشر والتوزیع ، القاهرة ،مصر ،  2
 2006م الإلكترونـي ، دار الجامعیـة ، الإسـكندریة ، مصـر ،عبد السـلام قحـف ، طـارق طـه أحمـد ، محاضـرات فـي هندسـة الإعـلا  3

 .36ص
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زئـة مــن أجـل زیـادة حجـم مبیعــاتهم هـي تجــار التجو  ،لحلقــة الأخـرى مـن حلقـات التوزیــعترویجیـة مكثفــة إلـى ا

 زیادة مقدار أرباحهم.و 

یتبــع نفـس الأســلوب فـي الضــغط علــى  ،لهــم مـن قبــل تــاجر الجملــة وفـي ضــوء هـذه الإغــراءات المقدمـــة    

 المستهلكین النهائیین لدفعهم على شراء السلعــة. 

عنــدما و  ،تصــال المباشـــر بمنافــذ التوزیــعالحاجــة إلــى الاراتیجیة فــي حالـــة شــدة المنافســة و تعتمـــد هــذه الإســتو 

ترویجیـــة مكثفــة لدفــع منافـــذ التوزیــع بالتعامــل تحتــاج إلــى مجهــودات و  ،ون الســلعة فــي أول مراحـل حیاتهــاتكـ

في حالـة ضـعف القـدرة المالیــة و كذلك في حالة السلع مرتفعة السعر ذات هوامش الربح العالیــة  ،في السلعة

 لدى المنظمـة مما یعوق استخدام الإعلان.         

 :strategy pull)(إستراتیجیة الجذب  -2

ــــز المجهـــودات الترویجیـــة علـــى المســـتهلك بعكـــس إســـتراتیجیة الـــدفع فتعتمـــد و  إســـتراتیجیة الجـــذب علـــى تركیـ

جعلهـا من خلالها یمكن إبراز ما تتمیز بـه مـن خصـائص تو  ،لنهائي لإثارة اهتمامه بالسلعة وإقناعه بشرائهاا

 إشباع العدید من احتیاجاته مما یجعـل المستهلــك یبحـث عنهـا لـدى تجـار الجملـةقادرة على خلق منافـع له و 

الترویـــج بشــكل أكبـــر مــن د هــذه الإســتراتجیة علــى الإعــلان و تعتمــعهم إلــى شــراءها والتعامــل فیهــا، و ممــا یــدف

     الواســــع للســـلع  تســـتخدم فیـــه الوســـائل الإعلامیــــة ذات الانتشـــارو  ،ل إعـــلام أكبــــر عـــدد مـــن المســـتهلكینأجـــ

لك فــي حالــة قــدرة المؤسســة المالیــة كــذو  ،اهتمــام المســتهلكین بالمنتـــوج تلــك التــي تجــذبمنخفضــة الــثمن و و 

 1المكرر.تي تمكنها من الترویج المكثف و ال

 الإستراتیجیة العنیفة في البیع( إستراتیجیة الضغط): -3

هـــو الأســـلوب الأمثـــل لإقنـــاع الأفـــراد ســـلوب العـــدائي القـــوي فـــي الإقنـــاع و تبنـــى علـــى الأ إســـتراتیجیة هـــي

ــــافع الحقیقیــــة لتلــــك المنتجــــات، بحیــــث یتكــــرر هــــذا تعــــریفهم ـة المؤسســـــة وســــلعها وخــــدماتها و بقضیــــ بالمن

قـــد أقــدمت الكثیــــر مـــن المؤسســـات علـــى إتبـــاع  هـــذا و  ،ة أســـالیب التـــرویج المستخدمــــةالأســلوب فـــي كافــــ

وذلـــك مـــن خـــلال اســـتخدام أســـالیب المقارنـــة بـــین منتجاتهـــا  ودفعـــتهم إلـــى ذلـــك حـــدة المنافســـة ، إتباعــه

 الحث على الشراء الفوري.والمنتجات الأخرى المنافسة لها و 

 الإستراتیجیة اللینة(إستراتیجیة الإیحاء): -4

هذا الأسلوب یعتمد علـى جـذب المسـتهلكین بلغـة الحـوار  ،قناع البسیط القائم على الحقائقهي أسلوب الإ

وتعتمــد هـــذه الإســتراتیجیة علـــى إقنــاع المســـتهلك بأنــه مـــن  طویــل الأجـــل وإقنــاعهم باتخـــاذ قــرار الشـــراء ،
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له أن یقوم بشراء السلعة او الخدمة المروج لها، ولا تشیر هذه الأخیـرة إلـى عملیـة الشـراء بصـورة  الأفضل

 1مباشرة ولكنها ترتكز على المنافع التي یمكن أن یستفید منها المستهلك من جراء استخدامه للسلعة.

 عناصر المزیج الترویجي:-سادسا
لتحقیــــق الأهــــداف الترویجیــــة  اامــــل وتتفاعــــل معــــعناصــــر المــــزیج الترویجــــي هــــي عبــــارة عــــن مكونــــات تتك

ل إلـــى الأهـــداف للمؤسســـة علـــى شـــاكلة عناصـــر المـــزیج التســـویقي، حیـــث یـــتم التكامـــل فیمـــا بینهـــا للوصـــو 

 ، ویمكن حصرها في :الترویجیة للمؤسسة

 الإعلان: -1

 یعرفه كـل مـن كـوتلر وكـیفن كلـر ''علـى أنـه شـكل اتصـال غیـر شخصـي یسـتعمل كوسـیلة مدفوعـة الأجـر

لحساب معلن معروف ویعتبر الإعلان من أهم وسائل الاتصـال بـین المنتجـین والمسـتهلكین فـي الأسـواق 

 المستهدفة ، وبشكل عام یحاول الإعلان تحقیق الأهداف التالیة :

 إخبار المستهلكین من مختلف فئاتهم بوجود السلعة وبالمنافع التي تؤدیها.

 .ماركات الأخرى من نفس فئة السلعةة وتفضیلها على المحاولة إقناعهم بشراء الماركة من السلع

 العمل على زیادة وتنشیط مبیعات الشركة من السلع المطروحة في الأسواق ومن مختلف الماركات.

 على أماكـن تواجد السلع أو الخدمات وطرق استخـدامها. المستهلكیـن المستهدفیـنالعمل كدلیل لإرشاد 

للإعــلان دور تعـلیــمي هـدفــه الأســاسي تغـییـــر الأنمــاط السلوكیــة لمسـتخدمي فئـة ویمـكـن أن نسـتنـج إلـى أن 

 .2السلعة من إتجاه إلى آخر ولصالح الشركة المعلنة 

 الدعایة والنشر : -2

عى وذلــك فــي المجتمعــات التــي تســـ ســلوكهم،هــي محاولــة التــأثیر فــي الأفــراد والجمــاهیر والســیطرة علــى 

 المختلفـة.اتجاهاتهـم وآراءهـم باستعـمـال وسائـل النشـر النـاس و لتغـییــر معتـقـدات 

 یلي:وتجدر الإشارة إلى أنّ هناك فرق بین الدعایة والإعلان نلخصها فیما 

أمـــا الدعایـــة فإنهـــا تقـــدم بحـــدث معـــین دون  والإقنـــاع،هـــدف الإعـــلان إلـــى تحقیـــق وظیفتـــي التعریـــف ی 

 الإقناع.الوصول إلى محاولة 

 .لدعایـة تكــون مجانیــةأما ا المنتجـة،یكـلـف الإعـلان مبالـغ كبیـرة وضرائـب على السلـع   

إینــاس رأفــت مــأمون شــومان ، إســتراتجیة التســویق وفــن الإعــلام ، دار الكتــاب الجــامعي للنشــر ، العــین ، دولــة الإمــارات العربیــة   1
 .151 -150،ص ص 2011المتحددة ، 

،  2009حمـد شـرمان ، عبـد الغـافور عبـد االله عبـد السـلام ، مبـادئ التسـویق ، دار صـفاء للنشـر والتوزیـع ، عمـان الأردن ، زیـاد م  2
  .186ص 
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، أمـا فــي حالـة الدعایــة فـإن فرصــة نشـرها أو إذاعتهــا نشــر الرسـالة الإعلانیــة لعـدة مــراتیمكـن تكـرار و  

 مرة واحدة.

 تنشیط المبیعات: -3

التـــي تتمیــــز  والهادفـــة،التـــرویج المنتظمـــة  ق أول كـــل مـــا یتعلـــق بأشـــغال التســـویإن تنشـــیط المبیعـــات یشـــم

 بالعرض عن طریق استعمال وسائل الإعلان المتعلقة بها.

ــــة للعمـــلاء و إذ تـــؤدي إلـــى خلـــق ســـلوكات جدیـــدة أو إلـــى تنشـــیط تقویـــ الوســـطاء بـــالمعنى ـة الســـلوكات الحالیـ

كمــا أن تنشــیط المبیعــات  ،التــي تســاهم فــي تطــور الطلــب لــدى المؤسســةعــام( المــانع، البــائع، المشــتري) و ال

ذلــك یحــث المشــتري علــى إقامـــة و للســعر خــلال مــدة محــددة و تقــوم علــى تغییــر العــرض بالنســبة للمنتــوج أ

 العقـد أو لدفع الموزع للقیام بتمییز المنتوج مقارنة بمنافسـیه.

 1خاصـة بالاتصال.إنّ هـذا التعریف لتنشیط المبیعات یكشف لنا لأنها تقنیة خاصـة بالبیـع أكثـر مما هي 

 البیع الشخصي: -4

   یعرف البیع الشخصي بأنه ''التقدیم الشخصي لسلعة أو منتوج بهـدف دفـع الزبـون المرتقـب نحـو شـراءها 

 أو الاقتناع بها'' .

 یعـرف كـذلك ''بأنــه الإجـراءات المباشــرة لإقنـاع الزبـائن لشــراء سـلعة أو خدمــة فـي عملیـة تبادلیــة بـین البــائع و 

 المشتري''.و 

 إنّ مهمة البیع الشخصي الأساسیة هي التوفیق بین السلع و زبائن معینین من أجل تحویل ملكیة.

یلعــب البیــع الشخصــي دورا هامــا فــي مجــال التــرویج، حتــى فــي حالــة الســلع الاســتهلاكیة التــي یــتم الإعــلان 

صــي فـــي یمكــن تحدیـــد بعــض الخصـــائص لنشــاط البیـــع الشخ: مــواد التنظیـــف، و رة مكثفــة، مثـــلعنهــا بصـــو 

 النقاط التالیة:

 المشتري . مباشرا وجها لوجه بین البائع و نشاط البیع الشخصي یعد اتصالا

للرســالة الإعلانیــة بصــفة خاصـــة  یمكــن للبــائع أن یعــدل مــن المــزیج الترویجــي للمنظمــة بصــفة عامــة و

 .  احسب حاجة كل قطاع من قطاع السوق، بحیث یصل ذلك إلى مستوى كل مستهلك على حدو 

یوفــــر هـــذا العنصـــر تـــدفقا للمعلومـــات المرتـــدة مـــن المســـتهلكین، و هـــي عبـــارة عـــن ردود الأفعـــال اتجـــاه 

 المزیج الترویجي في حالة الترویج للسلع الصناعیة.

 .29سمیر عبد الرزاق العبدلي ، مرجع سابق ،ص   1
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 مــن أكثرهــا فاعلیــة ، و ببــاقي عناصــر المــزیج الترویجــيتعــد تكلفـــة البیــع الشخصــي مرتفعــة إذا مــا قرنــت 

 ة من خلال اعتماده على الاتصال بشخص تأثیرا ، و تظهر تلك الفاعلیو 

ــــة الــــرد علــــى كــــل ن المؤسســـــة والبحــــث عــــن نقائصــــها و متابعــــة كــــل مــــا ینشــــر عــــ معالجتهــــا و محاول

   أسبابها.الاستفسارات الواردة في وسائل الإعلام و القضاء على 

 العلاقات العامة :  5

تعتبــر وظیفــة أساســیة لأي مؤسســة مــن خــلال التعــاریف المــذكورة ســابقا نجــد أن العلاقــات العامــة 

 ،وذلـــك بالأســـالیب العلمیـــةتقـــوم علـــى الإتصـــال مـــع جمهورهـــا بوســـائط الإعـــلام والإعـــلان التجاري

 واختبـــار وســـائل، والتقـــویموالبحـــث والتحلیـــل والتخطـــیط والتنظـــیم الحدیثـــة التـــي تقـــوم علـــى الدراســـة 

   1الإتصال المناسبة.

 سابعا العلاقات العامة والترویج :

في الترویج بصفة عامة سـواءا تـرویج للمنتجـات أو الأمـاكن أو الحفـلات  ادورا رئیسیب العلاقات العامة تلع

 وغیرها ویتمثل دورها   فیمایلي :

 حسن إستقبال الضیوف ، وإعداد البرامج الملائمة لهم . -

، وتقــدیم كافــة التســهیلات لهــم ، حیــث أنّ رجــال الإعــلام جیــدة وطیبــة مــع الوفــود الإعلامیــة إقامــة علاقــات

 ، ممایؤدي إلى ترقیة الإستثمار الدولي في المجال التجاري .دور كبیر في جلب الجماهیروالصحافة لهم 

، وذلك بإقامة الحفـلات وتنظـیم رحـلات جماعیـة  ماعیة بین العاملین داخل المؤسسةتنمیة العلاقات الإجت   

 2ق الإنسجام بینهم.وغیر ذلك لتحقی

 التنسیق بین وسائل الإعلام لنشر الأخبار والموضوعات المتعلقة بالمؤسسة .    

مـن أجـل تنمیـة الـوعي  ،ات التي تتحدث عن منجزات المؤسسـةالكتیبد التقاریر والنشرات الإعلامیة و إعدا   

 .لدى الجمهور

 الاستفسـارات، ومحاولـة الـرد علـى كـل ومعالجتهـاسسة والبحث عـن نقائصـها ینشر عن المؤ  متابعة كل ما  

 أسبابها. ، والقضاء على الواردة في وسائل الإعلام

 الشخصیات . واستضافةتنظیم المعارض وعقد المؤتمرات     

 

  .130 – 129ص ، ص  2009ن ، الأردن ،التجاري ، دار أسامة للنشر ، عمامحمد أبو سمرة ، إدارة الإعلام   1
 .307ص  2015بركان أسماء ، دور العلاقات العامة في الترویج ، مجلة الإقتصاد الجدید ، جامعة البلیدة ،   2
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، وكـذا التجـاري والسـیاحي مثــل ورات الحاصـلة فـي المجـال الخـدماتيالعـاملین وإدراكهـم لكافـة التطـ تثقیـف   

   1الفنادق . 
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 خلاصــة الفصــل:
ـــج هــو أ       ـــر المزیــــج مــن خــلال مــا تــم التطــرق إلیـــه فــي هــذا الفصـــل یمكـــن القـــول أنّ الترویـ حــد عناصـ

 فـي تسهیــل عملیــة بیـع السلعــة لبـائع لإقامــة منافـذ للمعلومـات و هـو أیضــا التنسیـق بیـن جهـود االتسویقي، و 

ـــــولأو الخدمـــــة  أو  ـــــة مــــن خــــلال الإعــــلان و  قب ــــذان فكـــــرة معین ـــــة التــــرویج للمنتجــــات أو المبیعــــات الل عملی

كمیـة المبیعـات بشكـل كبیر في إغراء المسـتهلك وجدبــه للقیـام بعملیـة الشـراء وبالتـالي زیـادة حجـم و  یساهمان

. 
تصـــال مــع البیئــــة الخارجیـــة   یــة الاكمـا یعــــد الترویــــج الأداة الفعـالـــة التــي تستخدمهــــا المؤسســـات لتحقیــــق عمل

 اختیار أدوات الاتصـال الملائمـة المتمثلـة في عناصر المزیج الترویجي التي ذكرناها في هذا الفصـل. و 
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 تمهید:  
لا تكمــن قیمــة البحــث وأهمیتــه فــي جمــع التــراث النظــري حــول المشــكلة موضــوع الدراســة فحســب بــل       

ت الارتباطـــا ، وفهــــمه واكـتــــشافلاستقصـــاء الحقـــائق المرتبطـــة ببحثـــهتتعـــداه إلـــى نـــزول الباحـــث للمیـــدان 

العلـــوم الاجتماعیـــة أهمیـــة ، لـــذلك یكتســـي الجانـــب المیـــداني للدراســـة فـــي والعلاقـــات الموجـــودة بـــین عناصـــره

الدراســة ،مــن أهـــم إضــافة إلــى عینــة   ،نــات والمعطیــات، فاختیــار مــنهج البحــث وتقنیــات جمــع البیابالغــة

 الخطوات المنهجیة التي تحدد للباحث مسار بحثه ونوعه.

ناسبة لدراسـتنا والتـي تمكننـا فـي الأخیـر ملمنهجیة الوعلیه فسنحاول في هذا الفصل انتقاء الإجراءات ا      

 من تحقیق الأهداف المسطرة لهذه الدراسة والإجابة عن الفرضیات المطروحة.
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 أولا : مجالات الدراسة:      

یعتبــر التعـــرف علــى مجـــالات الدراســة مـــن أهــم النقـــاط الأساســیة فـــي البحــث الاجتمـــاعي وذلــك لمـــا        

یكتســب مـــن أهمیــة أثنـــاء إجــراء الدراســـة المیدانیــة، حیـــث نـــدرك مســبقا أنـــه كلمــا دققنـــا فــي تحدیـــد مجـــالات 

یمـا بعـد مـن مواجهـة الدراسة المیدانیة حیث ندرك مسبقا أنه كلما دققنا في تحدیـد مجـالات الدراسـة ،تمكننـا ف

 مشكلة البحث، وتجمع بین المجال الجغرافي ، والزمني والبشري. 

 التعریف بالمؤسسة  -1

تعتبـر مؤسسـة مــوبلیس المتعامـل التـاریخي الأول للهــاتف النقـال فـي الجزائــر ، حیـث بـدأت نشــاطاتها        

وهـي شـركة م،2003، إلا أنها أصبحت كفرع مـن اتصـالات الجزائـر مسـتقلة المسـؤولیة سـنة م 1999 سنة

ســهم دج لكـل 100000سـهم بقیمـة  1000دج موزعــة علـى  1000.000.00ذات أسـهم بـرأس مـال قـدره 

 دج . 25.000.000.00، كما أنٍ رأس مال مؤسسة موبیلیس بلغ تابعة لشركة اتصالات الجزائر

مؤسسة موبیلیس شـركة منظمـة حسـب القـوانین العالمیـة المقدمـة دولیـا فـي مجـال الإدارة ، وطموحاتهـا كبیـرة 

وغیــر محــدودة ومســتمرة مثــل تعــویض حصــتها فــي الســوق ، وتطــویر الخبــرات والمســاهمة فــي معــدل النمــو 

 الاقتصادي .  

 المجال الجغرافي -2

 م 2005الة جیجل ،والتي تم تدشینها في نوفمبر تم إجراء هذه الدراسة بمؤسسة موبیلیس وك       

، جیجـل بشـارع عبـد الحمیـد ابـن بـادیس، تقـع وسـط مدینـة بسطیففهي وكالة محلیة تابعة للمدیریة الجهویة 

، یترأسـهم مشـرف مبیعـات متعـدد الخـدمات ،وثـلاث نقـاط لتسـییر خلفیـة حتوي الوكالـة علـى سـتة نقـاط للبیـعت

، تتمتــع الوكالــة بــاللون الأخضــر حســب علامتهــا ارد المالیــة المحصــل علیهــان والمــو یترأســها مســؤول المخــز 

، یعملـــون بنظــــام موظـــف 14فیبلـــغ فیبلـــغ عـــدد موظفیهـــا أمـــا حالیـــا  مـــوظفین ، 6التجاریـــة ،بـــدأت بتعـــداد 

 المناوبة من الثامنة صباحا إلى الثامنة مساءا.

 المجال الزمني: -3

تســتغرقها الدراســة المیدانیــة والتــي تكمــل الجانــب النظــري، حیــث یقصــد بالمجــال الزمنــي بــالفترة التــي        

استغرقت هذه الدراسة وقتا معتبرا، وهذا قصـد الإلمـام بكـل جوانـب الموضـوع ، حیـث مـرت بمراحـل قسـمناها 

 إلى :
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 المرحلة الأولى :

مــادة شــرعنا فــي جمــع ال ،م 2018دراســة فــي منتصــف شــهر جــانفي بعــد الموافقــة علــى موضــوع ال        

 العلمیة والمراجع التي تخص موضوع دراستنا، وانتهینا من هذا الجانب في بدایة شهر مارس.

 المرحلة الثانیة:

ل زیـــارة للمؤسســـة فـــي بعـــد الإنتهـــاء مـــن الجانـــب النظـــري، توجهنـــا للجانـــب المیـــداني، حیـــث كانـــت أو       

ة فقـــد كانـــت ، أمـــا الزیـــارة الثانیـــالمیدانیـــةالمـــدیر لإجـــراء الدراســـة ، ولـــذلك لطلـــب موافقـــة م2018مـــارس 26

 ، حیث قمنا بدراسة إستطلاعیة للمؤسسة:م2018أفریل 1بتاریخ 

حیـــث قابلنـــا مـــدیر المؤسســـة وقمنـــا بطـــرح بعـــض  2018أفریـــل 5أمــا الزیـــارة الثالثـــة فقـــد كانـــت بتـــاریخ      

المؤسســة، كمــا شــرح  لنــا  الأســئلة علیــه والمتعلقــة خاصــة بكیفیــة التــرویج للمنتجــات والعــروض التــي تخــص

 .لوثائق التي تضم الهیكل التنظیميمهام العمال وكیفیة سیر العمل بالمؤسسة ، ومنحنا بعض ا

 المرحلة الثالثة :

، بعــد إدخــال بعــض التعــدیلات وتبســیط مــا زیــع الاســتمارة  فــي شــكلها النهــائيفــي هــذه المرحلــة تــم تو        

أفریـل 11سـة مـوبیلیس)، یـوم مارة علـى عینـة البحـث ( عمـال مؤستضمنته من أسئلة ، حیث تم توزیع الاسـت

أفریــل  16، وقــد دامــت هــذه المرحلــة ســتة أیــام ، وكانــت الزیــارة الأخیــرة لاســتعادة الإســتمارات یــوم م2018

 م. 2018
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تعتمد مؤسسة موبلیس على هیكل تنظیمـي عضـوي ودینـامیكي یتغیـر وفـق الإسـتراتیجیة  الموضـوعة 

أســواقها ویســتجیب لمتطلبــات الممارســة التســویقیة الحدیثــة ، حیــث نلاحــظ  أنــه یضــم ثلاثــة  للســیطرة علــى 

مكتـــب  مباشـــرة مـــع إلـــى جانـــب عـــدد مـــن المــدیریات متصـــلةأقســام منهـــا : قســـم خـــاص بالتجـــارة والتســویق ،

 المدیر العام للمؤسسة ، ومنها مدیریة خاصة بالاتصال والعلاقات.

 إلتزامات مؤسسة موبیلیس: - أ

 تواجه المؤسسة عدة التزامات یمكن إیجازها فیما یلي : 

 جودة عالیة في متناول المشتركین وضع شبكة ذات

 ضمان وصول المكالمات في أحسن الظروف مهما كانت الجهة المطلوبة.

 روض واضحة وشفافة.اقتراح ع

 التحسین المستمر للمنتوجات ، الخدمات والتكنولوجیات المستعملة.

 الإصغاء المستمر للزبائن والإجابة السریعة لشكاویهم.

 التطویر والتجدید والوفاء بالوعود.

 أهداف مؤسسة موبیلیس: - ب

 تسعى المؤسسة لتحقیق عدة أهداف منها:  

 الحصص من السوق. الزیادة في عدد المشتركین واسترجاع

 من التراب الوطني.  95تحسین شبكة التغطیة للوصول إلى 

 استعمال مختلف التكنولوجیات الحدیثة وتصدر السوق.

 موبیلیس المتعامل المتعدد الوسائط الحقیقي وذلك ب:

 . EDGO  توسیع نظام

 .UMTSتعمیم استعمال خدمة الهاتف النقال للجیل الثالث 

 .MVPNو VPNالشریك لكل المؤسسات بتطویرموبیلیس المتعامل 

 تنمیة الشبكة التجاریة.

 1الإبداع أكثر في الإستراتیجیة التجاریة وسیاسة الاتصال.  

 

كوسة لیلى : واقع وأهمیة الإعلان في المؤسسة الجزائریة ، مذكرة ماجستیر غیـر منشـورة ، تخصـص تسـویق ، قسـم علـوم التسـییر   1 
 .182،ص 2007جامعة قسنطینة ، الجزائر 
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 المجال البشري : -4

 ویقصد به مجتمع البحث الذي تشمله الدراسة ویتمثل في الجمهور الداخلي للمؤسسة، والذي یضم :      

: وهــو الشــخص المســؤول عــن تحقیــق أهــداف الوكالــة ومختلــف البــرامج المســطرة  رئــیس الوكالــة - أ

 یسهر على تطبیق كل القرارات المسندة إلیه.

: وهــــو الشــــخص المكلــــف بالناحیــــة التنظیمیــــة للوكالــــة یســــعى لتقــــدیم أحســــن  منــــدوب المبیعــــات - ب

، مــن طـــرف الزبـــائنبالشـــكاوي المقدمـــة ، والاهتمــام وتوزیـــع المهـــام، مراقبــة عملیـــة البیـــعالخــدمات 

 ومحاولة أنسب الحلول ، بالإضافة للسیر الحسن للأعمال الیومیة وكذلك تسییر المخزون.

وهو الشـخص المكلـف بتغطیـة المسـتحقات للزبـائن  مستشار الزبائن المكلف بالمنازعات والعقود: - ت

 هم .الذین لم یقوموا بتسدید مستحقاتهم في الآجال المحددة ، وكذلك إرسال الإنذارات ل

د الاستفســار وهـو الشـخص المكلـف بتقـدیم مختلـف الخـدمات المطلوبـة أو المـرا مستشـار الزبـائن: - ث

، وتقـدیم خـدمات مـا بعـد البیـع یام بعملیـة البیـع لمختلـف الخـدمات، وكذا القعنها من طرف الزبائن

 واستقبال الشكاوي التقنیة أو الشكلیة عند الزبائن ومحاولة إعطاء الحلول المباشرة.

 ثانیا : منهج الدراسة:
مكـــن لأي دراســـة الارتقـــاء إلـــى مســـتوى العلمیـــة إذا لـــم تســـتند إلـــى المـــنهج العملـــي الـــذي یعتبـــر یلا        

 البحثیة.یتم بموجبه المعالجة المیدانیة للمشكلة  يالعملیة، والذالأساس الذي تنطلق منه الدراسات 

ویقصـــد بـــالمنهج ''الطریقـــة المؤدیـــة للكشـــف عـــن الحقیقـــة بواســـطة القواعـــد الفعلیـــة حتـــى نصـــل إلـــى نتیجـــة 

 1معلومة''. 

ــــار المــــنهج المناســــب لل         ، إذ یفضــــل دراســــة علــــى طبیعــــة الموضــــوع المــــدروسوتتوقــــف عملیــــة اختی

الـذي یتبعـه فـي الدراسـة وإنمـا  المهتمون بمنهج البحث التأكید على أن الباحـث لـیس حـرا فـي اختیـاره للمـنهج

طبیعـــة الظـــاهرة وخصائصـــها الممیـــزة وطبیعـــة العلاقـــة التـــي تـــربط متغیراتهـــا والأهـــداف التـــي یســـعى إلیهـــا 

 الباحث، كل هذه العوامل مجتمعة تفرض على الباحث الأخذ بمنهج معین دون سواه.

مـن خـلال التعـرض   نهج الوصفيالموتماشیا مع أهداف وطبیعة موضوع دراستنا فقد اعتمدنا على تطبیق 

 لدور العلاقات العامة في الترویج لمنتجات المؤسسة.

 .96،ص  2007والاجتماعیة، دار الثقافة ، د.ط ، الأردن، كامل محمد المغربي : أسالیب البحث العلمي  في العلوم الإنسانیة  - 1
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جـــل الوصــــول وز طریقـــة مــــن طـــرق التحلیــــل والتفســـیر بشـــكل علمــــي ومـــنظم ، مــــن أوالمـــنهج الوصــــفي : "

 1لأغراض محددة لوضعیة اجتماعیة محددة ، أو مشكلة اجتماعیة."

قیـاس    إنّ وظیفة المنهج الوصفي تتمثل في جمع البیانات وتصـنیفها ومحاولـة تفسـیرها وتحلیلهـا مـن أجـل 

 2ومعرفة أثر وتأثیر العوامل وأیضا التنبؤ بسلوك الظاهرة محل الدراسة في المستقبل .

 منها : اعتباراتوقد اعتمدنا على هذا المنهج لعدة   

ا بصــورة كبیـــرة ، وذلـــك لمــا یفیـــد فـــي وصــف دور العلاقـــات العامـــة المــنهج الوصـــفي یخــدم موضـــوع دراســـتن

 وكیفیة مساهمتها في نجاح عملیة الترویج للمنتجات.

ــــد مــــن أدوات البحــــث (  - ــــة، الملاحظــــة،یســــمح هــــذا المــــنهج باســــتخدام العدی الاســــتمارة، الوثــــائق  المقابل

الوصــول إلــى إجابــات عــن والســجلات )، التــي تشــكل فــي النهایــة مجموعــة متكاملــة یمكــن مــن خلالهــا 

 التساؤلات الرئیسیة للبحث.

نستطیع من خلال هذا المنهج الوصول إلى بیانات نعبر عنها ، ونحللهـا ونفسـرها للوصـول إلـى أهـداف  -

 ونتائج الدراسة.

 العینة : -ثانیا

تعتبر مرحلة تحدیـد مجتمـع البحـث مـن أهـم الخطـوات المنهجیـة فـي البحـوث الاجتماعیـة، وهـي تتطلـب  -

 .إذ یتوقف علیها إجراء البحث وتصمیمه ، وكذا نتائج الدراسةالباحث،الدقة العالیة من 

 وتعرف العینة '' بأنها اختیار جزء من الكل وهذا الجزء یتكون تشكیلیا للكل ''. -

'' عبــارة عــن مجموعــة جزئیــة مــن مجتمــع الدراســة یــتم اختیارهــا بطریقــة معینــة وإجــراء  كمــا تعــرف بأنهــا -

 3الدراسة علیها  ومن ثم استخدام تلك النتائج وتعمیمها على كامل مجتمع الدراسة.'' 

ووفقا لطبیعة الموضوع ومتغیري الدراسة ، وكذا طبیعة عمل المؤسسة (موبیلیس)،وبمـا أن عـدد العمـال  -

مـن مجتمـع  100عاملا، فقد كان علینا المسح الشامل للعینة ، وتم اختیـار عینـة بنسـبة  14لا یتجاوز 

 .14الدراسة البالغ 

 

 

 .139، ص  2001،  3عمار بوحوش ، محمد الدنیبات : مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث ، الجزائر ، ط  1
 .247، ص  2005إحسان محمد الحسن : مناهج البحث الإجتماعي ، دار وائل ، الأردن ، د.ط ،   2
، ص  1999حمد أبو ناصر وآخرون، منهجیة البحث العلمي القواعد المراحـل والتطبیقـات ،دار وائـل ، الأردن ، محمد عبیدات، م  3

84. 
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 أدوات جمع البیانات والمعلومات: – رابعا

هــي مجموعــة الوســائل والتقنیــات التــي یســتخدمها الباحــث ، قصــد الحصــول علــى البیانــات والمعلومــات 

وتعتبــر أدوات جمــع البیانــات حجــر الزاویــة فــي عملیــة البحــث العلمـــي، المتعلقــة  بموضــوع الدراســة ، 

وتعــدد هــذه الوســائل حســب الغــرض الــذي یســتعمل كــل نــوع منهــا، وقــد یســتخدم الباحــث أكثــر مــن أداة 

لجمــع المعلومــات حــول المشــكلة المدروســة التــي تســتخدم فــي جمــع المــادة العلمیــة التــي علــى ضــوئها 

 ن أهم الأدوات التي استخدمنها في دراستنا:تقوم الدراسة المیدانیة، وم

 الملاحظة: -1

تعتبـر الملاحظــة مــن الطــرق المنهجیــة التــي یقــوم بهــا الباحــث وفــق قواعــد محــددة للكشــف عــن تفاصــیل 

الظــواهر ، ومعرفــة العلاقــات التــي تــربط بــین عناصــرها ، وغالبــا مــا یختلــف البــاحثون فــي تعریــف هــذه 

عتمـــاد ا أو مرادفـــا لهـــا ، والتـــي یمكـــن الاأن یتضـــمن الكلمـــة نفســـهالوســـیلة ،ذلـــك أن أيّ تعریـــف یمكـــن 

 علیها للوصول إلى المعرفة العلمیة.

 

 1والملاحظة في أبسط صورها '' هي النظر إلى الأشیاء وإدارك الحالة التي هي علیها''.

وتســـجیل وتعـــرف أیضـــا : '' بأنهـــا توجیـــه الحـــواس لمشـــاهدة أو مراقبـــة یلـــوك معـــین أو ظـــاهرة معینـــة، 

 2جوانب ذلك السلوك أو خصائصه .''

وقـــد اســـتخدمنا فـــي دراســـتنا الملاحظـــة البســـیطة حیـــث لاحظنـــا مـــن خـــلال زیارتنـــا المســـتمرة لمؤسســـة 

مــوبیلیس، انضــباط العمــال وحســن تعــاملهم مــع الزبــائن، وإن كــل موظفــا یســعى للتــرویج والتــأثیر فــي الزبــون 

 مؤسسة.وإقناعه بالمنتجات والعروض التي تقدمها ال

 الإستمارة:-2

عــة اســتخدمنا الاســتمارة كــأداة لجمــع البیانــات مــن مجموعــة مــن الأفــراد عــن طریــق إجــابتهم عــن مجمو 

، وتعرف الاستمارة بأنهـا '' نمـوذج یضـم مجموعـة مـن الأسـئلة توجـه من الأسئلة حول موضوع الدراسة

منـاهج وطـرق البحـث الاجتمـاعي ، دار المعرفـة الجامعیـة ، مصـر ، د. ط ،  ،، عمـي محمـد البـدوي عبـد اللـّه محمـد عبـد الـرحمن  1
 .79، ص  2000

 1980الإستقراء والمنهج العلمي ، مؤسسة شباب الجامعة، مصر ،  ،محمود زیدان   2
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ویـتم تنفیـذ الاسـتمارة إمـا ، ومات حول موضوع أو مشـكلة أو موقـفللأفراد من أجل الحصول على معل

 1عن طریق المقابلة الشخصیة، أو ترسل عن طریق البرید إلى المبحوثین''.

بیانــــات كمــــا تعــــرف أیضــــا بأنهــــا ''مجموعــــة مــــن الأســــئلة الموجهــــة للمبحــــوثین قصــــد الحصــــول علــــى 

حیــث تــدور الأســئلة حــول موضــوع حــول قضــیة معینــة ، واتجــاه معــین أو موقــف معــین،  ومعلومــات

 2سة بصفة مباشرة أو غیر مباشرة.''الدرا

 منها:ویرجع استخدام هذه الأداة في جمع البیانات إلى عدة أسباب نذكر   

أنهــا أنســب الأدوات لجمــع البیانــات مــن عــدد كبیــر مــن الأفــراد یفــوق بكثیــر الحجــم الــذي تغطیــه أدوات 

 جمع البیانات الأخرى كالملاحظة.

 ثین في الإجابة عن الأسئلة دون ذكر أسماءهم .الحریة الكبیرة التي تتیحها للمبحو   

استخدمت الاستمارة للتأكد من المعلومات التي تم الوصـول إلیهـا مـن خـلال الجانـب النظـري، بالإضـافة 

فــي مؤسســة   حــول أهمیــة ودور كــل مــن العلاقــات العامــة والتــرویج للوصــول إلــى معلومــات میدانیــة

 .موبیلیس وكالة جیجل

 وقد قسمنا الإستمارة إلى أربعة محاور وهي :     

الســن ، ظیفیــة، ویشــمل أربعــة عناصــر وهــي : الجنس،یضــم البیانــات الشخصــیة والو  المحــور الأول:      

 المستوى التعلیمي والخبرة المهنیة.

 ).22إلى 5یتضمن العلاقات العامة وإقبال الزبون على المنتج ویضم الأسئلة من (المحور الثاني :

 ).28إلى  23یتعلق بأسالیب العلاقات العامة في عملیة الترویج من السؤال (المحور الثالث:

 ).33إلى  29یتضمن العوامل المساعدة في عملیة الترویج من (الرابع:المحور 

 :مرحلتینوقد تم إنجاز هذه الاستمارة عبر 

 مرحلة تصمیم الاستمارة: - أ

یتوافـق مـع إشـكالیة وفرضـیات الدراسـة ، لـذلك قمنـا بتقسـیمها في هذه المرحلة تمت صیاغة الاستمارة بما 

 إلى محاور وفقرات .

 

 

 .72، ص  4أدوات ومناهج البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة ، دار زغیاشي ، الجزائر، ط ،رشید زواتي    1
 .70ص  ،2005المختار محمد إبراهیم، مراحل البحث الإجتماعي وخطواته الإجرائیة، دار الفكر العربي، القاهرة،   2
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 صدق الاستمارة: - ب

مـــن أجـــل  المشـــرفة،قبـــل توزیـــع الاســـتمارة علـــى المبحـــوثین تـــم عرضـــها فـــي شـــكلها الأولـــي علـــى الأســـتاذة 

 موضـوعنا،فقمنا بإجراء بعـض التعـدیلات علیهـا، وحـذف بعـض الأسـئلة التـي لا تخـدم  ومراجعتها،تحكیمها 

 وإضافة أخرى.

 : أسالیب معالجة البیانات وتحلیلها:خامسا
تعتبر عملیة التحلیل مـن أهـم مراحـل البحـث العلمـي فهـي خطـوة عملیـة بعـد الانتهـاء مـن الدراسـة المیدانیـة، 

 ل إلیها عن طریق الأدوات المستخدمة في بحثه.وانطلاقا من تفریغ البیانات المتوص

وعلـــى هـــذا الأســـاس قمنـــا باســـتخراج المعطیـــات التـــي تحصـــلنا علیهـــا بواســـطة أدوات جمـــع البیانـــات بغیـــة 

 تحلیلها بطریقة موضوعیة عن طریق أسلوب التحلیل الكمي والكیفي.

 الأسلوب الكمي: -1

وترتیبهــا فــي جــداول یــتم تحویلهــا إلــى أرقــام ونســب مئویــة یهــدف إلــى تعمــیم البیانــات التــي تحصــلنا علیهــا ، 

ذات دلالات لتمكین قراءتها سوسیولوجیا لقیاس مؤشرات فرضـیات موضـوع البحـث ومنـه القـدرة علـى تحلیـل 

 المعطیات وتفسیرها بدقة وبشكل صحیح.

 الأسلوب الكیفي: -2

 وهذا التحلیل یقوم بالتعبیر عن الأرقام والنسب بكلمات ومفاهیم ذات مضامین ودلالات أعمق، 

وتكامــل أجــزاء البحــث ،كمــا یســاعد  ارتبــاطفالتحلیــل الكیفــي یزیــد المحتــوى بعــدا إنســانیا معبــرا یســاعد علــى 

 ویساهم في تدعیم البحث وتقویمه ورفع مستواه العلمي.
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 خلاصة الفصل:

، ســـتخدامها فــــي الدراســــةایـــة التــــي تــــم حاولنــــا مــــن خـــلال هــــذا الفصــــل توضـــیح أهــــم الخطــــوات المنهج لقـــد

، بالإضـــافة إلـــى التطـــرق دمناها فـــي جمـــع البیانـــات وتحلیلهـــاوالتعـــرض لأهـــم الأدوات المنهجیـــة التـــي اســـتخ

ناصـر والأدوات ، وقد شـكلت هـذه العمة المنهج المتبع لموضوع الدراسةلمجالات الدراسة الثلاث ومدى ملائ

 سندا منهجیا ساعد في معالجة الموضوع وتوفیر بیانات هامة ومتنوعة عنه.
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 تمهید

 عرض البیانات وتحلیلهاأولا : 

 مناقشة النتائج في ضوء الفرضیاتثانیا : 

 مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقةثالثا : 

 النتائج العامة للدراسةرابعا : 

  خلاصة الفصل

 

عرض البیانات : السادسالفصل 

 وتحلیل النتائج ومناقشتها



عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 تمهید:
ـــ        ، وذلـــك ي یســـتوجب علـــى الباحـــث  القیـــام بهـــاتعتبـــر عملیـــة مناقشـــة النتـــائج مـــن أهـــم الخطـــوات الت

، ونتـائج الدراسـات السـابقة مـن جهـة ربتها مع متغیرات الدراسة من جهـةبغرض معرفة مدى مطابقتها أو مقا

، وكــذلك فـــي ضـــوء الفرضـــیاتأخــرى  وســـنقوم فــي هـــذه المرحلــة بعـــرض وتفســیر نتـــائج الدراســة فـــي ضــوء 

 الدراسات السابقة، والنتائج العامة للدراسة.
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 أولا: عرض وتحلیل البیانات:
 المحور الأول : البیانات الشخصیة

 یمثل جنس العینة ) :01الجدول رقم (

 العینة                        

 الاحتمالات

 %النسبة المئویة التكرار

 42.85 06 ذكر

 57.14 08 أنثى

 100 14 المجموع

نلاحــظ مــن خــلال الجــدول الــذي یمثــل توزیــع أفــراد العینــة حســب الجــنس ، نلاحــظ أن نســبة الإنــاث 

 موبیلس هم إناث .تفوق نسبة الذكور، إذن فغالبیة عمال مؤسسة 

أكثـر مهـارة وإقناعـا فـي عملیـة التواصـل ولـدیها قـدرة أكبـر فـي التـأثیر وهذا راجع إلى كون فئة الإناث 

 على الزبائن وجذبهم لإقتناء منتجات وخدمات المؤسسة.
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 ): یبین توزیع أفراد العینة حسب السن:02الجدول رقم (

 العینة                  

 الإحتمالات 

 %       النسبة التكرار

25- 35 06 42.85 

36 – 45 08 57.14 

 00 00 فما فوق 45

 100 14 المجموع

مـــن العمـــال  %57.14مـــن خـــلال الجـــدول الـــذي یمثـــل توزیـــع أفـــراد العینـــة حســـب الســـن نلاحـــظ أن       

ســنة ،  45إلــى  36تتــراوح أعمــارهم مــابین  % 42.85ســنة، فــي حــین  35 -25أعمــارهم مــابین  تتــراوح 

 .45سنة فما فوق فلا یوجد عمال فوق  45وأما  من 

، ویمكــن أن نرجــع هــذا كــون فئــة  ةنســ 45ومنــه نســتنتج أن أغلبیــة العمــال هــم شــباب ســنهم تحــت        

 الشباب أكثر 

 قدرة على التأثیر وجذب الزبائن.
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    أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي : ) : یمثل توزیع03الجدول رقم (

 العینة                    

 الاحتمالات

 %النسبة التكرار

 00 00 متوسط

 35.71 05 ثانوي

 64.28 09 جامعي

 100 14 المجموع

 % 35.71مــن العمــال هــم دو مســتوى جــامعي ، و %64.28مــن خــلال نتــائج الجــدول نلاحــظ أن        

 یوجد عامل بهذا المستوى. للمتوسط فلاأماّ بالنسبة  ثانوي،و مستوى ذ

مســـتوى جــامعي، كمـــا أنــه لا یوجـــد عامــل تحـــت لــه مســـتوى  ذويإذن فغالبیــة عمــال وكالـــة مــوبیلیس       

، وهــذا یســمح لهــم بإقامــة اتصــال فعــال وواعــي بیــنهم وبــین الزبــائن، ودرایــة أكثــر بفحــوى مــن الثــانوي أدنــى 

 من أهمیة إجاباتهم ومصداقیتها.یزید  أسئلة الاستمارة ما
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 یبین توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة: :)04الجدول رقم (

 العینة                       

 الاحتمالات

 %النسبة التكرار

 21.42 03 سنوات 5أقل من 

 50 07 سنوات 10إلى  5من 

 28.57 04 سنوات فما فوق 10

 100 14 المجموع

مـــن % 50مـــن خـــلال الجـــدول الـــذي یوضـــح توزیـــع أفـــراد العینـــة حســـب الخبـــرة المهنیـــة نلاحـــظ أنّ        

سـنوات فمـا فـوق،   10لدیهم خبـرة مـن  %28.57سنوات ، و 10إلى 5العمال تتراوح خبرتهم المهنیة مابین 

 سنوات. 5ذوي خبرة أقل من  % 21.42في حین أن 

 ســنوات ،ویمكــن القــول أن 10إلــى  5خبــرتهم المهنیــة تتــراوح مــابین  ومنــه نســتنتج أن غالبیــة العمــال      

، فهــي تســعى لتوظیــف عمــال مؤهلــون مؤسســة مــوبیلیس تعطــي الأولویــة للخبــرة المهنیــة فــي إنتقــاء عمالهــا

مـــن أجـــل ضـــمان الســـیر الحســـن لعملهـــا ، وتحقیـــق إتصـــال فعـــال بیـــنهم وبـــین الجمهـــور  وذوي خبـــرة مهنیـــة

 الخارجي.
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 یبین ضرورة وجود قسم للعلاقات العامة بالمؤسسة: :)05الجدول رقم (

 العینة                      

 الاحتمالات

 %النسبة التكرار

 100 14 نعم

 00 00 لا

 100 14 المجموع

 قـات العامـة بالمؤسسـة ضـروري نلاحـظالـذي یوضـح مـا إذا كـان وجـود قسـم للعلا ینمن خلال الجدول      

 ضرورة وجود قسم للعلاقات العامة. نمن العینة یرو  %100أن 

أغلبیىـــة العمــال یصـــرحون بضــرورة وجـــود قســـم للعلاقــات العامـــة فــي المؤسســـة، وهـــذا إذن نســتنتج أن      

عبــه هــذه الأخیــرة فــي عصــرنا الحــالي راجــع إلــى الأهمیــة القصــوى ، والــدور الفعــال والمهــم التــي أصــبحت تل

 .برامج والأنشطة التي تقوم بها المؤسسةفهي المسؤولة عن التخطیط لل

فالعلاقــات العامـــة تمثــل همـــزة وصــل بـــین المؤسســة وجمهورهـــا الــداخلي ، وكـــذا الخــارجي، كمـــا أنهـــا 

 ...الخ.نطاق وكسب أكبر عدد من الجماهیرتسعى لتحسین صورة المؤسسة والتعریف بها على أوسع 
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       العلاقات العامة في تحقیق أهداف المؤسسة): یمثل كیفیة مساهمة 06الجدول رقم(  

 العینة            

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار 

 

 

 

 نعم

 التخطیط للأنشطة -

 معرفة حاجیات الجمهور -

 تقریب المؤسسة من الجمهور -

 تحسین الخدمات -

 التعریف بمنتجات المؤسسة -

تحســــــــــین صــــــــــورة المؤسســــــــــة لــــــــــدى  -

 الجمهور الخارجي .

 

 

 

14 

 

 

100 

 00 00 00 لا

 100  00 المجموع

یمثــل كیفیــة مســاهمة العلاقــات العامــة فــي تحقیــق أهــدا المؤسســة  الــذي) 06مــن خــلال الجــدول رقــم (

كــل أفــراد العینــة أجــابوا بــنعم حیــث یــرون أنهــا تســاهم فــي تحقیــق أهــداف مؤسســة مــوبیلیس عــن نلاحــظ أن 

وكــدا معرفــة حاجیــات الجمهــور الخــارجي بغیــة طریــق التخطــیط للأنشــطة المختلفــة التــي تقــوم بهــا المؤسســة 

تلبیـة احتیاجاتــه وإشــباع غــروره كمــا أنهـا تســاهم فــي تقریــب المؤسســة مـن الجمهــور وتحســین الخــدمات، كمــا 

 أنها تسعى إلى تحسین صورة المؤسسة لدى الجمهور الخارجي.

تـي تقـوم بهـا فـي فالتخطیط مرتبط بشكل خاص بالعلاقات العامة وهو مـن أهـم الأنشـطة والوظـائف ال

 إنجاز مختلف خططها وبرامجها وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة. 
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 یبین مدى مساهمة العلاقات في تحقیق أهداف المؤسسة :)7الجدول رقم (

 العینة                

 الاحتمالات

 %النسبة التكرار

 71.42 10 بنسبة كبیرة

 28.57 04 بنسبة متوسطة

 00 00 بنسبة ضعیفة

 100 14 المجموع

من خلال الجدول الذي یمثل مـدى مسـاهمة العلاقـات العامـة فـي تحقیـق أهـداف المؤسسـة نلاحـظ أنّ       

من أفراد العینة یرون أن العلاقات العامة تساهم بنسبة كبیرة في تحقیق أهـداف المؤسسـة، بینمـا % 71.42

         یرون أن مساهمتها بنسبة بسیطة.                  % 28.57

 ومنه یمكن القول أن العلاقات العامة تلعب دورا مهما وفعالا في تحقیق أهداف المؤسسة.     

خارجهـا، فهـي المسـؤولة عـن التعریـف  المؤسسـة أو سـواءوهذا راجع كونها تقوم بعدة نشـاطات ومهـام داخـل 

وبــین المؤسســة وجمهورهــا بمنتجــات المؤسســة والتــرویج لهــا، كمــا تســعى لخلــق علاقــات طیبــة بــین العمــال، 

 الخارجي،

وهــي المســؤولة  عــن مواجهــة المشــاكل والأزمــات التــي قــد تتعــرض لهــا المؤسســة ومحاولــة إصــلاحها 

وإیجــاد الحلــول المناســبة لها،(كالإشــاعات، إضــراب العمــال...) ناهیــك عــن الأنشــطة والأدوار الأخــرى التــي 

 تؤدیها.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یمثل مجالات استخدام العلاقات العامة :)08الجدول رقم (

 العینة                      

 الاحتمالات

 %النسبة التكرار

 50 07 مجال الترویج

 21,42 03 كسب أذواق الجمهور

 14.28 02 التعریف بالمؤسسة

 14.28 02 تحقیق الربح المادّي

 100 14 المجموع

أفـراد العینـة یـرون مـن  50من خلال الجدول الذي یبیّن مجالات استخدام العلاقـات العامـة نلاحـظ أنّ      

 یـــرون أنهـــا تســـتخدم فـــي كســـب% 21.42أنّ العلاقــات العامـــة تســـتخدم فـــي مجـــال التـــرویج، فـــي حـــین أنّ 

 أنهـا  یـرون %14.28وكـذلك  بالمؤسسـة،یـرون أنهـا تسـتخدم فـي التعریـف  %14.28أذواق الجمهـور و 

 تستخدم في تحقیق الربح المادي .

وذلـــك عـــن طریـــق  الأساســـي للعلاقـــات العامـــة یتمثـــل فـــي التـــرویج للمنتجـــاتر أن الـــدو  ومنـــه نســـتنتج     

كمــا تســعى العلاقــات العامــة لكســب أذواق الجمهــور، الأنشــطة الإتصــالیة المختلفــة كالأشــهار ، الدعایــة ...،

 وكذا التعریف بالمؤسسة على أوسع نطاق، دون أن ننسى تحقیق الربح المادي. 
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یوضح الأنشطة والوظائف التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة :)09الجدول رقم (

 العینة                    

 الاحتمالات

 %        النسبة التكرار

 14.28 02 الاتصال

 57.14 08 ترویج المنتجات

 00 00 التنبؤ بالأحداث المستقبلیة

 28.57 04 تحسین الصورة الذهنیة

 100 14 المجموع

أن  مــن خــلال الجــدول الــذي یمثــل الأنشــطة والوظــائف التــي تقــوم بهــا إدارة العلاقــات العامــة نلاحــظ       

حـین أنّ  فـيالعامـة ة التـي تقـوم بهـا العلاقـات من أفراد العینة یرون أن الترویج من أهـم الأنشـط 57.14%

   14.28 %و العامـة، ة للمؤسسـة مـن أهـم أنشـطة العلاقـاتالصـورة الذهنیـ أن تحسـینیـرون  28.57%

حیـث تسـعى العلاقـات العامـة لضـمان حـدوث إتصـال  ال هـو أهـم أنشـطة العلاقـات العامـةفي نظرهم الاتص

، كمـا تسـعى لتحسـین فعال وناجح سواءا بین المؤسسة وجمهورها الـداخلي أو بینهـا وبـین الجمهـور الخـارجي

 الصورة الذهنیة للمؤسسة في أوساط الجمهور .
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یوضح كیفیة قیام المؤسسة بالتعریف بمنتجاتها وعروضها الجدیدة     :)10الجدول رقم (  

 العینة                        

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 14.28 02 الاتصالات

 71.42 10 الاشهارات الحیة

 14.28 02 الملصقات

 00 00 الإعلانات

 100 14 المجموع

 تعریف بمنتجاتهــــا وعروضــــها الجدیــــدةكیفیــــة قیــــام المؤسســــة بــــالمــــن خــــلال الجــــدول الــــذي یوضــــح         

یعطــون الأولویـة للإشـهارات  الحیــة فـي عملیــة قیـام المؤسسـة للتعریــف بالمنتجـات والعــروض   % 71.42

البقیــة یـرون المؤسســة  %14,28، أنهــا تقـوم بــذلك عـن طریــق الاتصـالات ، و % 14.28الجدیـدة ، بینمـا 

 تقوم بالتعریف بالمنتجات والعروض الجدیدة عن طریق الملصقات.

كمــا  جــة كبیــرة فــي التعریــف بالمنتجــاتمنــه یمكــن القــول أن مؤسســة مــوبیلیس تســتخدم الإشــهار بدر و        

راجــع كــون وهـذا والملصـقات لكــن بنسـبة قلیلــة مقارنــة بالإشـهارات الحیــة  الاتصــالاتانهـا كــذلك تعتمـد علــى 

    ى على الزبون.الإشهار المباشر له ـتأثیر أقو 
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یوضح أهداف مؤسسة موبیلیس من خلال الترویج لمنتجاتها :)11الجدول رقم(

 العینة                      

 الاحتمالات

 %النسبة التكرار

 28,57 04 الحفاظ على الزبائن القدامى

 71.42 10 التعریف بالمنتجات الجدیدة

 100 14 المجموع

 ینـة فـي نظـرهم أن هـدف المؤسـسمـن أفـراد الع % 71.42نلاحظ من خـلال الجـدول نلاحـظ أن           

یـرون أنهـا تهـدف إلـى الحفـاظ   %28.57من خلال الترویج هو التعریف بالمنتجات الجدیدة، فـي حـین أن 

 على الزبائن القدامى.

ض والمنتجـــــات التـــــي تقـــــدمها المؤسســـــة، وتغریـــــه الجدیـــــد فـــــي العـــــرو فـــــالزبون یبحـــــث دائمـــــا عـــــن          

 الامتیازات فهو یسعى دائما لمواكبة التطورات والحصول على أفضل المنتجات والعروض.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 ) یوضح  تقییم إقبال الجمهور على منتجات وعروض المؤسسة12الجدول رقم (

 العینة                      

 الاحتمالات

 النسبة التكرار

 71.42 10 بشكل كبیر

 28.57 04 بشكل متوسط

 00 00 بشكل منخفض

 100 14 المجموع

 مــن خــلال الجــدول الــذي یوضــح تقیــیم إقبــال الجمهــور علــى منتجــات وعــروض المؤسســة نلاحــظ         

 وعــــروض المؤسســــةمــــن أفــــراد العینــــة یــــرون أن الجمهــــور یقبــــل بشــــكل كبیــــر علــــى منتجــــات  % 71.42

 یقیمون إقبال الجمهور بالمتوسط.  % 28.57و

، وهـذا راجــع ومنـه نسـتنتج أن الجمهـور یقبـل بشــكل كبیـر علـى منتجـات وعــروض مؤسسـة مـوبیلیس        

للإمتیازات والعروض المغریة التي تقدمها المؤسسة، خاصـة فـي المناسـبات كشـهر رمضـان مـثلا ، والموسـم 

 الصیفي.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یبین أهمیة الإطلاع على آراء الزبائن حول المنتوج :)13الجدول رقم (

 العینة                                

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 57.14 08 تحسین نوعیة المنتوج

 28.57 04 تقدیم المنتوج للزبائن في الوقت المناسب

 14.28 02 معرفة احتیاجات الجمهور

 100 14 المجموع

الإطــلاع علــى آراء الزبــائن مــن أفــراد العینــة یــرون أن  % 57.14نلاحــظ  مــن خــلال الجــدول أنّ         

 في نظـرهم یفیـد فـي تقـدیم المنتـوج للزبـائن فـي الوقـت %28.57، و المنتوج یفید في تحسین المنتجات حول

 یرون أن معرفة آراء الزبائن یفید في التعرف على حاجیات الجمهور. % 14.28المناسب، في حین أن 

 ومنــه نســتنتج ضــرورة معرفــة آراء الجمهــور حــول المنتجــات مــن أجــل تحســین المنتجــات ، وتقــدیمها فــي    

، وذلـــك للحفـــاظ علـــى جمهورهـــا وتوســـیع م ورغبـــاتهم الوقـــت الـــذي یناســـب الزبـــائن، وكـــذا معرفـــة احتیاجـــاته

 نطاقه.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 الأسباب التي تدفع الزبائن للإقبال على منتجات المؤسسةترتیب  یوضح ) :14الجدول رقم (

 العینة             

 الاحتمالات

 %النسبة التكرار الرتب

 50 07 01 سمعتها الطیبة

صــــــــدقها فــــــــي تعاملهــــــــا مــــــــع 

 الزبائن 

02 04 14.28 

 28.57 02 03 تطویر المنتج في كل مرة

 07.14 01 04 منتجاتهانوعیة 

 100 14  المجموع

 مـــن خـــلال الجـــدول الـــذي یبـــین الأســـباب التـــي تـــدفع الزبـــائن للإقبـــال علـــى منتجـــات مؤسســـة مـــوبیلیس    

التـي  نسـبة أفـراد العینـة  یـرون أن السـمعة الطیبـة للمؤسسـة هـي مـن أهـم الأسـباب  50 % نلاحـظ أنمـن

الزبــائن هــو ن صــدق المؤسســة فــي تعاملهــا مــع أ % 28.57تــدفع الزبــائن إلــى اقتنــاء منتجاتهــا ، فــي حــین 

لمنتجاتهـا فـي كـل فتـرة، ون أن السبب یعود إلـى تطویرهـا یر  % 14.28سبب الإقبال على منتجاتها ، بینما 

 زبون.من أفراد العینة في نظرهم أن نوعیة المنتجات هي سبب جذب ال % 7.14أما 

وهـذا ماتسـعى  ومنه یمكن القـول أن السـمعة الطیبـة للمؤسسـة مـن أهـم الأسـباب التـي تجـذب الزبـائن لهـا    

ة إلــى ، إضـافالعلاقـات العامــة إلیـه فكلمــا كانـت المؤسســة ذات سـمعة طیبــة زاد إقبـال الزبــائن علـى منتجاتهــا

 في العروض والامتیازات المقدمة. المصداقیة 
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 ) : یبین ترتیب الإمتیازات المطبقة من قبل المؤسسة والتي تدفع الزبائن للإقبال15( الجدول رقم

 المنتجات.

 العینة                          

 الاحتمالات

 %النسبة التكرار الرتب

 28.57 04 01 منتوج ذو تكلفة منخفضة

 28.57 04 01 منتوج ذو جودة عالیة

منتــــــــــوج دو جـــــــــــودة عالیـــــــــــة وتكلفـــــــــــة 

 منخفضة

01 04 28,57 

 14.28 02 02 منتجات وعروض تلبي الإحتیاجات

 100 14  المجموع

من خـلال الجـدول الـذي یمثـل ترتیـب الامتیـازات التـي تطبقهـا المؤسسـة فـي دفـع الزبـائن للإقبـال      

مــن أفــراد العینــة یــرون أن ســبب إقبــال الزبــائن علــى المنتجــات مــن بــین  % 28.57علــى منتجاتهــا نلاحــظ 

الامتیازات المذكورة هي أنها منتجات ذات جودة عالیة وتكلفة منخفضة، وكـذلك نفـس نسـبة أفـراد العینـة فـي 

) یعطـــون كونهـــا ذات جـــودة 14.28%نظـــرهم أنهـــا منتجـــات ذات تكلفـــة منخفضـــة ، ونفـــس النســـبة كـــذلك (

فــي أنهــا منتجـــات  یعطــون الأولویـــة  % 14.28، فــي حــین  منخفضــة فـــي نفــس الوقــتعالیــة وتكلفــة 

 ومنه نستنتج أن جـودة المنـتج تلعـب دور كبیـر فـي جـذب الزبـائن وإقبـالهم علیـه وعروض تلبي الاحتیاجات.

، فالزبون یبحـث دائمـا عـن إشـباع رغباتـه وحاجاتـه الغیـر المتناهیـة ،كمـا یبحـث دائمـا عـن أفضـل الإمتیـازات

 بجمیع الفئات الإجتماعیة.التي تتناسب وقدرات الزبائن  إضافة إلى التكلفة المنخفضة
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یبین كیفیة التعرف على متطلبات الجمهور الخارجي: :)16الجدول رقم (

 العینة                                

 الاحتمالات

 %النسبة التكرار

 14.28 02 عن طریق الاتصال الشخصي

 14.28 02 الاجتماعات عن طریق

 71.42 10 المراسلات الالكترونیة أو الاتصالات

 100 14 المجموع

مـن خـلال الجــدول الـذي یوضــح كیفیـة التعــرف علـى متطلبــات الجمهـور الخــارجي نلاحـظ أن أغلبیــة        

المراسـلات  ) یـرون أنـه یـتم التعـرف علـى احتیاجـات الجمهـور الخـارجي عـن طریـق% 71,42أفراد العینـة (

الاجتماعــــات ، بینمــــا  فــــي رأیهــــم یــــتم التعــــرف علیهــــا عــــن طریــــق % 14.28الإلكترونیــــة والاتصــــالات ، و

كذلك من نسبة أفراد العینة المتبقیّة یرون أن التعرف على متطلبات الجمهـور الخـارجي بواسـطة  14.28%

 الاتصال الشخصي .

لجمهـــور الخـــارجي یـــتم عـــن طریـــق المراســـلات ومنـــه نســـتنتج أن التعـــرف علـــى احتیاجـــات ورغبـــات ا      

 هو ما تقوم به المؤسسة بشكل أكثر للتعرف على حاجیات الجمهور. كترونیة والاجتماعات الإل
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یوضح ما إذا كانت المؤسسة تتلقى ملاحظات أو انتقادات من طرف الزبائن :)17الجدول رقم (

 حول نوعیة المنتوج.

 العینة                  

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 00 00 أبدا

 100 14 أحیانا

 00 00 دائما

 100 14 المجموع

أجمعوا أن المؤسسـة تتلقـى ملاحظـات  %100من خلال الجدول نلاحظ أن كل أفراد العینة أي بنسبة      

 أو انتقادات من طرف الزبائن في بعض الأحیان.

 كانت نوعیة خدماتها ومنتجاتها. فأي مؤسسة تتعرض لإنتقادات مهما
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 ) یوضح كیف تعامل العمال مع الانتقادات المتلقاة من طرف الزبائن:       18الجدول رقم (

 العینة                      

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 57.14 08 أخدها بعین الاعتبار

 42.85 06 إبلاغ المدیر بها

 00 00 وإهمالهاتجاهلها 

 100 14 المجموع

مــن خــلال الجــدول الــذي یوضــح كیفیــة تعامــل العمــال مــع الملاحظــات والانتقــادات التــي یتلقونهــا مــن       

) صــرّحوا بــأن الانتقــادات التــي تتلقــى مــن طــرف الزبــائن یــتم أخــدها بعــین % 57.14أغلبیــة أفــراد العینــة (

بأنـه یـتم إبـلاغ  صـرحوا % 42.85ات المنتقـدة ، فـي حـین أن الاعتبار أي محاولة معالجة وتحسین المنتج

 المدیر بها لكي یتخذ الإجراءات اللازمة.

حـول  ومنه نستنتج أن مؤسسـة مـوبیلیس تهـتم بالانتقـادات والملاحظـات التـي تتلقاهـا مـن طـرف الزبـائن     

لــك مــن أجــل ضـــمان وذلجــد وتقــوم بتعـــدیل مــا یجــب تعدیلــه منتجاتهــا وعروضــها ، وتأخــذها علــى محمــل ا

 الحفاظ على زبنائها وسمعتها الطیبة.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 ) : یوضح ما إذا كانت المؤسسة تهتم بتحسین صورتها لدى الجمهور الخارجي.      19الجدول رقم ( 

 العینة                    

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 100 14 نعم

 00 00 لا

 100 14 المجموع

 مــن خـــلال الجـــدول الـــذي یوضـــح مـــدى اهتمـــام المؤسســـة بتحســـین صـــورتها لـــدى الجمهـــور الخـــارجي      

  % .  100نلاحظ أن كل أفراد العینة صرحوا بنعم اي بنسبة 

ومنــه نســتنتج أن مؤسســة مــوبیلیس تســعى وتهــتم لتحســین صــورتها لــدى الجمهــور الخــارجي ، وذلــك       

 ، وتوسع نطاق جمهورها.طیبة كلما زاد نجاحهاصورة وسمعة لأنه كلما امتلكت المؤسسة 
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یوضح ما إذا كان عرض مزایا المنتجات یزید من مصداقیتها       :)20الجدول رقم (

 العینة                

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 85.71 12 نعم

 00 00 لا

 14.28 02 نوعا ما

 100 14 المجموع

من خلال الجدول الذي یوضح ما إذا كان عـرض مزایـا المنتجـات یزیـد مـن مصـداقیتها نلاحـظ أنّ          

كانـت إجـابتهم  % 14.28، فـي حـین  % 85.71أغلبیـة أفـراد العینـة كانـت إجـابتهم بـنعم مـا یعـادل نسـبة 

 بنوعا ما.

، وهــذا مصــداقیتها لــدى الجمهــور الخــارجي  ومنــه یمكــن القــول أن عــرض مزایــا المنتجــات یزیــد مــن        

 راجع كون الزبون تغریه دائما المزایا والإمتیازات.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یوضح الصعوبات التي تواجه العمال في التعریف بالمنتوج:       ):21الجدول رقم (

 العینة                            

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 35.75 05 الإمكانیاتنقص 

 42.85 06 عدم تجاوب الجمهور

 21.42 03 لامبالاة الجمهور بالمنتج أو العرض

 00 00 صعوبات أخرى

 100 14 المجموع

مـن خــلال الجــدول الــذي یوضــح الصــعوبات التـي تواجــه العمــال فــي التعریــف بالمنتجــات نلاحــظ            

الصــعوبات التــي تواجـــه  مــن أفــراد العینــة صـــرحوا بــأنّ عــدم تجـــاوب الجمهــور مــن بــین أهـــم %42.85أن 

صـــرحوا بـــأن نقـــص  % 21.42بـــأن  صـــرحوا % 35.75المؤسســـة فـــي التعریـــف بمنتجاتهـــا،في حـــین أن 

 في التعریف بمنتجاتها. الإمكانیات من بین أهم الصعوبات التي تواجه المؤسسة

والبشــریة مهمــة جــدا فــي قیــام المؤسســة بمهامهــا ووظائفهــا علــى أكمــل وجــه،  فالإمكانیــات المادیــة         

 وكذا تحقیق الشهرة والنجاح.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یبین الأسالیب الاتصالیة المعتمدة في التعریف بمنتجاتها. :)22الجدول رقم (

 العینة                  

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 71.42 10 الإشهار

 14.28 02 الدعایة

 14.28 02 الترویج

 100 14 المجموع

مــن خـــلال الجـــدول الـــذي یمثـــل الأســـالیب الاتصــالیة المعتمـــدة فـــي التعریـــف بمنتجاتهـــا نلاحـــظ أن          

العینـة صـرحوا بـأن المؤسسـة تعتمـد علـى الإشـهار فـي عملیـة التعریـف بمنتجاتهـا، فـي حـین  أفـراد% 71.4

 صـرحوا )14.28%صـرحوا بأنهـا تعتمـد علـى الدعایـة، والنسـبة المتبقیـة (أفـراد العینـة  مـن  %14.28أن 

 بأنها تعتمد على الترویج.

  ة كبیـــرة للتعریـــف بمنتجاتهـــا ، كمـــاومنـــه نســـتنتج أن مؤسســـة مـــوبیلیس تعتمـــد علـــى الإشـــهارات بنســـب      

لتحقیــق غایــات واهــداف ، فاختیــار الأســلوب الإتصــالي المناســب مهــم جــدا تســتخدم كــذلك الدعایــة والتــرویج.

 المؤسسة.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یمثل فعالیة الأنشطة الاتصالیة:       :)23الجدول رقم (

 العینة                  

 الاحتمالات

 النسبة التكرار

 100 14 فعالة

 00 00 غیر فعالة

 100 14 المجموع

  فعالـة التي تقوم بهـا المؤسسـة هـي أنشـطة الاتصالیةنلاحظ أن كل أفراد العینة صرحوا بأن الأنشطة 

وهــذا راجــع كــون هــذه الأخیــرة تحقــق أهــداف المؤسســة وتعمــل علــى جــذب الزبــائن وتقریــب المؤسســة ومــن 

 الجمهور من خلال التعریف بمنتجاتها.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یوضح وسائل الاتصال المعتمد علیها في الأنشطة الاتصالیة       :)24الجدول رقم (

 العینة                  

 الاحتمالات

 النسبة التكرار

 42.85 06 التلفزیون

 14.28 02 اللوحات الإشهاریة

 21,42 03 المواقع الالكترونیة

 21.42 03 الجرائد

 100 14 المجموع

مـــن أفـــراد العینـــة صـــرحوا بـــأن المؤسســـة تعتمـــد علـــى  %42.85مـــن خـــلال الجـــدول نلاحـــظ أن          

صـرحوا بأنهـا تسـتخدم اللوحـات الإشـهاریة   % 21.42التلفزیون في القیام بأنشـطتها الاتصـالیة،في حـین أن 

 بأنها تستخدم الجرائد. صرحوا % 21.42وصرحوا بأنها تعتمد على اللوحات الإشهاریة ،  %14.28و
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 ): یبین الوسائل الاتصالیة الأكثر تأثیرا في الجمهور.     25( الجدول رقم

 العینة                  

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 57.14 08 التلفزیون

 00 00 اللوحات الإشهاریة

 42.85 06 المواقع الإلكترونیة

 00 00 الجرائد

 100 14 المجموع

مــــن أفــــراد العینــــة یــــرون أن التلفزیــــون هــــو الوســــیلة الأكثــــر تــــأثیرا فــــي  % 57.14نلاحــــظ أن            

 یرون أن المواقع الإلكترونیة أكثر تأثیرا على الجمهور. % 42.85و الجمهور

 ومنه نستنتج أن التلفزیون یلعب دور هام في الـتأثیر على الجمهور ، إضافة إلى المواقع الإلكترونیة.    

الإتصــالیة المناســبة یلعــب دورا هامــا فــي التــرویج للمنتجــات، ونلاحــظ أن مؤسســة  ختیــار الوســیلةفا         

 موبیلس تعتمد على التلفزیون بصورة أكبر ، كونه یؤثر في الجمهور صوت وصورة.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

    ): یوضح نسبة تاثیر هذه الأنشطة في إقبال الزبائن على المنتج.26الجدول رقم (

 العینة                  

 الاحتمالات

 النسبة التكرار

 78.57 11 كبیرة

 21.42 03 متوسطة

 00 00 ضعیفة

 100 14 المجموع

من أفـراد العینـة صـرحوا بـأن الأنشـطة الاتصـالیة التـي تقـوم  % 78.57من خلال الجدول نلاحظ          

صـرحوا بأنهـا تـأثر % 21.42بهـا المؤسسـة تـأثر بنسـبة كبیـرة فـي إقبـال الزبـائن علـى المنتجـات ، فـي حـین 

 بنسبة متوسطة.

ومنه نستنتج أن الأنشطة الإتصالیة التي تقوم بهـا المؤسسـة هـي أنشـطة فعالـة ، ولهـا تـأثیر كبیـر فـي       

 إقبال الزبائن على المنتجات.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 ): یوضح الأسالیب المعتمدة في عملیة الترویج للمنتج.       27الجدول رقم (

 العینة                    

 الاحتمالات

 %النسبة التكرار

 71.42 10 أسلوب الترویج المباشر

 14.28 02 تنشیط المبیعات بتقدیم الهدایا

 14.28 02 الإعلان الدولي

 100 14 المجموع

مـــن خـــلال الجــــدول الـــذي یوضـــح الأســــالیب المعتمـــدة فـــي عملیــــة التـــرویج للمنتجـــات نلاحــــظ أن          

 %14.28بـأن المؤسسـة تعتمـد علـى أسـلوب التـرویج المباشـر ، فـي حـین أن   من أفراد العینة % 71.42

وعلیـــه نســـتنتج أن أســـلوب التـــرویج  ) یـــرون أنهـــا تعتمـــد علـــى الإعـــلان الـــدولي.%14.28ونفـــس النســـبة (

، وذلـك كونـه مـن قبـل مؤسسـة مـوبیلیس باشـر هـو الأكثـر اسـتخداما فـي عملیـة التـرویج والتعریـف بـالمنتجالم

 أكثر تأثیرا وإقناعا للجمهور.
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 المنتج في عملیة الترویج . یوضح أهمیة  جودة   ):28الجدول رقم (

 العینة                      

 الاحتمالات

 % النسبة التكرار

 85.71 12 نعم

 00 00 لا

 14.28 02 نوعا ما

 100 14 المجموع

مــن  %85.71مـن خـلال الجـدول الـذي یوضــح أهمیـة جـودة المنـتج  فــي عملیـة التـرویج نلاحـظ أن        

كانــت إجــابتهم  %14.28أفــراد العینــة صــرحوا بــأن جــودة المنــتج مهمــة فــي عملیــة التــرویج ، فــي حــین أن 

 بنوعا ما.

، وهـذا راجـع ان الجمهـور  یمكن القول بـأن جـودة المنـتج ذات أهمیـة بالغـة فـي عملیـة التـرویجومنه         

 .وأجودهاالخارجي یبحث عن أحسن المنتجات 
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 ) : یوضح ما إذا كانت المؤسسة تتلقى إنتقادات حول جودة المنتجات.29الجدول رقم (

 العینة                  

 الاحتمالات

 النسبة التكرار

 71.42 10 نعم

 00 00 لا

 28.57 04 أحیانا

 100 14 المجموع

یــرون بــأن المؤسســة تتلقـــى  %71.42مــن خــلال الجــدول نلاحــظ أن أغلبیــة أفـــراد العینــة بنســبة           

 كانت إجابتهم بأحیانا. %28.57إنتقادات حول جودة المنتج ، في حین أن 

 .قادات حول جودة المنتوجتومنه نستنج أن المؤسسة تتلقى إن    

   

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

114 
 



عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یوضح العنصر الأكثر مساهمة في عملیة الترویج.      ):30الجدول رقم (

 العینة                  

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 50 07 العنصر المادي

 50 07 العنصر البشري

 100 14 المجموع

خـــلال الجـــدول الـــذي یمثـــل العنصـــر مســـاهمة فـــي عملیـــة التـــرویج ، نلاحـــظ أن نصـــف العمـــال  مـــن

لمــادي هــو الأكثــر مســاهمة فــي عملیــة التــرویج ، فــي حــین بــاقي العمــال یـــرون أن صــرحوا بــأن العنصــر ا

 العنصر البشري هو الأكثر مساهمة.

عملیـة التـرویج ، فهـذه الأخیـرة مكن القول أن العنصرین المادي البشري یكتسبان نفس الأهمیـة فـي وی

 لة وذوي خبرة.هتحتاج إلى إمكانیات مادیة من أموال ...، كما تحتاج إلى عناصر بشریة مؤ 
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عرض البیانات وتحلیل النتائج ومناقشتھا                            سادسالفصل ال  
 

 یوضح طبیعة العوامل المساعدة في عملیة الترویج.   :)31الجدول رقم (

 العینة                  

 الاحتمالات

 %النسبة  التكرار

 21.42 03 طبیعة السوق

 35.71 05 حجم المبیعات

 21.42 03 أهداف المؤسسة

 21.42 03 طبیعة المنتج

 100 14 المجموع

ــــة یــــرون أن المبیعــــات مــــن أهــــم العوامــــل % 35.42مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ أن       مــــن أفــــراد العین

فـي   تسـاعد أن طبیعـة السـوق هـي الأخـرىصرحوا ب %21.42المساعدة في عملیة الترویج ، في حین أن 

عملیة الترویج، ونفس النسبة صرحت بـأن أهـداف المؤسسـة وطبیعـة المنـتج مـن بـین العوامـل المسـاعدة فـي 

 عملیة الترویج.

ومنــه نســتنتج بــأن حجــم المبیعــات هــو العامــل الرئیســي الــذي یســاهم فــي عملیــة التــرویج ، إضــافة إلــى     

 طبیعة السوق والمنتج وكذا أهداف المؤسسة.
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 : یوضح الأهداف المستقبلیة للمؤسسة.)32الجدول رقم (

 العینة                    

 الاحتمالات

 النسبة التكرار

 42.85 06 تحقیق ربح مادي

 21.42 03 كسب رضا المستهلك

 35.71 05 توسیع نطاق الجمهور

 100 14 المجموع

 الــربح المــادي مــن أهــم الأهــداف بلیــة صــرحوا بــأن تحقیــق % 42.85مــن خــلال الجــدول نلاحــظ أن       

، فـي حـین أن أضـعف نسـبة سـجلت  % 35.71المستقبلیة للمؤسسة ، یلیهـا توسـیع نطـاق الجمهـور بنسـبة 

 في كسب رضا المستهلك.

ومنــه نســتنتج أن تحقیــق الــربح المــادي مــن أهــم الأهــداف التــي تســعى المؤسســة لتحقیقهــا، إضــافة إلــى     

 توسیع نطاق الجمهور ، وكسب رضا المستهلك.سعیها ل

 مناقشة النتائج في ضوء الفرضیات: :ثانیا
 الفرضیة الفرعیة الأولى: -1

 من خلال مختلف المعطیات التي توصلنا إلیها بتحلیل النسب والجداول، توصلنا إلى:     

مـــن أفـــراد العینـــة أجـــابوا بـــنعم فیمـــا یخـــص  %100والتـــي كانـــت نتائجـــه نســـبة  5فمـــن خـــلال الجـــدول رقـــم 

ضرورة وجود قسـم العلاقـات العامـة داخـل المؤسسـة، وهـذا یعنـي أن جمیـع أفـراد العینـة یـرون ضـرورة وجـود 

 هذا القسم داخل مؤسسة موبیلیس.

) أن العلاقـــات العامـــة تســـاعد فـــي كســـب أذواق الجمهـــور وهـــذا مـــن 6كمــا تؤكـــد نتـــائج الجـــدول رقـــم (      

مــن أفــراد العینــة أجــابوا بــنعم، ففــي نظــرهم أن ذلــك یــتم مــن خــلال  100%تائجــه التــي توضــح أن خــلال ن

 التخطیط للأنشطة ومعرفة حاجیات الجمهور ، والتعریف بمنتجاتها.

من أفـراد العینـة صـرحوا بـأن العلاقـات العامـة تسـاهم  %57.14) : یبین 7في حین أن الجدول رقم (      

فقـــط أجـــابوا بـــأن العلاقـــات العامـــة تســـاهم بنســـبة  %21.42بنســـبة كبیـــرة فـــي تحقیـــق أفـــراد المؤسســـة بینمـــا 

 متوسطة .

 یرون بأن العلاقات العامة تستخدم في مجال الترویج. %50): فنلاحظ أن 8أما الجدول رقم (      
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من أفـراد العینـة أجـابوا بـأن تـرویج المنتجـات مـن  %57.14) : توضح بأن 9جدول رقم (بینما نجد نتائج ال

 أهم وظائف وأنشطة إدارة العلاقات العامة.

أجـــابوا بـــان المؤسســـة تقـــوم  %71.42) والتـــي كانـــت نتائجـــه بنســـبة 10مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم ( -

 بالتعریف بمنتجاتها وعروضها الجدیدة من خلال الإشهارات .

مــــن العینــــة صــــرحوا أن مؤسســــة  %71.42) والتــــي كانــــت نتائجــــه بنســــبة 11الجــــدول رقــــم (أمــــا  -

 موبیلیس  تسعى من خلال الترویج لمنتجاتها للتعریف بالمنتجات الجدیدة .

مـن أفـراد العینـة  %71.42) فكانـت نتائجهمـا ب13) والجـدول رقـم (12وفیما یخص الجدول رقـم ( -

 وعروض المؤسسة یكون بشكل كبیر. صرحوا بأن إقبال الجمهور على منتجات

مــن أفــراد العینــة أجــابوا أن أهمیــة  %57.14) كانــت نتائجــه نســبة 14فــي حــین أن الجــدول رقــم ( -

 الإطلاع على آراء الزبائن حول منتجات المؤسسة تبرز في تحسین نوعیة المنتجات.

تمثــل أهــم  أفــراد العینــة أن الســمعة الطیبــة للمؤسســة مــن 50%) أن 15ویوضــح الجــدول رقــم ( -

 الأسباب التي تدفع الزبائن للإقبال على منتجاتها.

مــن أفــراد العینــة یــرون بــأن مــن ضــمن  %28.57) والتــي كانــت نتائجــه ب 16أمــا الجــدول رقــم ( -

الامتیــازات التــي تطبقهــا المؤسســة فــي دفــع الزبــائن للإقبــال علــى المنتجــات التكلفــة المنخفضــة لهــا، 

لثالــث المتمــثلان فــي منتــوج دو جــودة عالیــة ، والثالــث الــذي یجمــع ونفــس النســبة للاقتــراح الثــاني وا

 بین الأول والثاني.

مــن أفــراد العینــة صــرحوا أن  %71,42) والتــي كانــت نتائجــه بنســبة 17فــي حــین أن الجــدول رقــم ( -

 المؤسسة تستخدم وسیلة المراسلات الإلكترونیة والاتصالات لمعرفة متطلبات الجمهور الخارجي.

مــن أفــراد العینــة صــرحوا بــأن المؤسســة تأخــذ  %57.14) أن 19تــائج الجــدول رقــم (كمــا توضــح ن -

 الانتقادات التي تتلقاها من طرف الزبائن.

مــن أفــراد العینــة أجــابوا بــأن  %100) تتمثــل نتائجــه أن نســبة 20فــي حــین نجــد أن الجــدول رقــم ( -

 المؤسسة تقوم بتحسین صورة منتجاتها لدى الجمهور الخارجي.

مــن أفــراد العینــة یــرون بــأن عــرض مزایــا المنتجــات  %92.85فكانــت نتائجــه  21ول رقــم أمــا الجــد -

 یزید من مصداقیتها.
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مـن أفـراد العینـة یـرون أن عـدم تجـاوب الجمهـور   %42.85) نجـد أن 22فـي حـین الجـدول رقـم ( -

مــــع المنتجــــات والعــــروض الترویجیــــة فــــي بعــــض الأحیــــان یعــــد مــــن أهــــم الصــــعوبات التــــي تواجــــه 

 في التعریف بالمنتجات الجدیدة. الجمهور

تسـاهم نشـاطات العلاقـات العامـة فـي التـرویج  وعلیه نستنتج تحقق الفرضـیة الأولـى التـي مفادهـا: '' -

 لمنتجات المؤسسة عن طریق الإشهار.

 الفرضیة الفرعیة الثانیة: - 2

عملیــة ) یتبــین أن مؤسســة مــوبیلیس تعتمــد علــى أســلوب الإشــهار فــي 23مــن خــلال الجــدول رقــم ( -

 من أفراد العینة. %71.42التعریف والترویج لمنتجاتها وهذا ما یؤكده 

كما نستنتج أن الأنشـطة الاتصـالیة التـي تقـوم بهـا مؤسسـة مـوبیلیس فعالـة وهـذا مـا یؤكـده كـل أفـراد  -

 ).24العینة في الجدول رقم (

اقــع الإلكترونیــة ) نلاحــظ أن مؤسســة مــوبیلیس تســتخدم التلفزیــون والمو 25مــن خــلال الجــدول رقــم ( -

 وكذا الملصقات في القیام بالأنشطة الاتصالیة المختلفة.

الوســـیلة الاتصـــالیة الأكثـــر اســـتعمالا فـــي القیـــام بالأنشـــطة الاتصـــالیة المختلفـــة هـــي التلفزیـــون كمـــا  -

 )، وهذا راجع كونه الوسیلة الأكثر متابعة من طرف الجمهور.26یتضح من خلال الجدول رقم (

یة التــي تقـوم بهــا المؤسســة لهــا دور كبیـر فــي جــذب وإقبـال الزبــائن علــى منتجــات الأنشـطة الاتصــال -

 ).27المؤسسة وهذا ما توضحه نتائج الجدول رقم(

) نلاحـــظ أن أســـلوب التـــرویج المباشـــر یعـــد مـــن أهـــم الأســـالیب التـــي 28مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم ( -

سعى للقیـام بهـذه المهمـة یومیـا، تتبعها المؤسسة للتعریف والترویج بمنتجاتها ، وذلك أن كل عامل ی

 من أفراد العینة. %71.42وهذا ما یؤكده 

التي مفادها: "تساهم العلاقات العامة فـي دفـع الزبـائن لإقتنـاء سـلع  ومنه نستنتج أن الفرضیة الثانیة -

 .محققة المؤسسة عن طریق التعریف بالمنتجات"

 الفرضیة الفرعیة الثالثة:  -3

نلاحــظ أن جــودة وســعر المنتــوج تلعــب دور مهــم فــي عملیــة التــرویج  )29مــن خــلال الجــدول رقــم ( -

 من أفراد العینة. %85.71وهذا ما یؤكده 
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تتلقــى مؤسســة مــوبیلیس فــي بعــض الأحیــان انتقــادات مــن طــرف الزبــائن فیمــا یخــص جــودة وســعر  -

 من العمال. %71.42المنتجات وهذا ما صرح به 

   تؤدي هذه الانتقادات إلى تحسین المنتجات . -

مـن بـین أهـم العوامـل المسـاعدة فـي التـرویج لمنتجـات المؤسسـة نجـد طبیعـة المنـتج وطبیعـة السـوق  -

 ).32وهذا ما توضحه نتائج الجدول رقم (

من أهم الأهـداف المسـتقبلیة التـي تسـعى مؤسسـة مـوبیلیس لتحقیقهـا كسـب رضـا المسـتهلك وتوسـیع  -

 ).33نطاق الجمهور كما هو موضح في نتائج الجدول (

التــي مفادهــا: " تعتمــد العلاقــات العامــة فــي عملیــة التــرویج علــى ومنــه نســتنتج أن الفرضــیة الثالثــة  -

 محققة.أسلوب الجدب والإقناع" هي فرضیة 

 مناقشة النتائج في ضوء الفرضیة العامة: -4

ل من خلال النتائج السابقة والتي أدت إلى تحقیق الفرضـیات الجزئیـة الـثلاث انطلاقـا مـن مؤشـرات تـد

على أهمیة العلاقات العامة ودورها في الترویج لمنتجـات المؤسسـة ، وكـذا جـذب وزیـادة إقبـال الزبـائن علـى 

 المنتجات ، اتضح جلیا الدور الفعال الذي تلعبه العلاقات العامة في التعریف والترویج لمنتجات المؤسسة 

 ومنه نستنتج أن الفرضیة العامة محققة .

 لنتائج في ضوء الدراسات السابقةتحلیل ومناقشة ا ثانیا:

 الدراسات السابقة الجزائریة:

لقد تطرقنا في البدایة إلى مجموعة من الدراسات التي تناولت موضوع دراسـتنا أو احـد مؤشـراته، ومـن 

 خلال ما ورد في تلك الدراسات سنقوم بمقارنة نتائجها بنتائج دراستنا الحالیة:

'' دور العلاقــــات العامــــة فــــي تحســــین صــــورة المؤسســــة لرزیقــــة لقصــــیر تحــــت عنــــوان  ولــــىالدراســــة الأ

 الاقتصادیة ''.

فإن نتائج هذه الأخیـرة اتفقـت مـع نتـائج دراسـتنا الحالیـة فـي كـون العلاقـات العامـة وظیفـة إداریـة تعمـل علـى 

قــة الجمــاهیر إعطــاء صــورة حســنة عــن المؤسســة، ومحاولــة تقــدیم خــدمات ومنتجــات جیــدة، وبهــذا تكســب ث

 ووفائهم.

، ''دور العلاقـــات العامــة وأهمیتهـــا فــي الإتصـــال التســـویقي''والتــي كانـــت بعنــوان  الثانیـــةبالنســبة للدراســة 

 للطالب إلیاس الشاهد.
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اتفقــت هــذه الأخیــرة مــع دراســتنا فــي كــون أن للعلاقــات العامــة  دورا مهمــا فــي عملیــة إتصــال المؤسســة مــع 

 أهمیة كبیرة في مجال الترویج.مختلف جماهیرها ، ولها 

 

 

 الدراسات السابقة العربیة:

دور العلاقــات محمــد الفــاتح محمــود البشــیر المغربــي والتــي كانــت تحــت عنــوان:'' للدراســة الأولــى ل بالنســبة 

 السیاحي ''. العامة في الترویج

تلعــب دورا هامــا وفعــالا فـــي فقــد اتفقــت نتائجهــا مـــع نتــائج الدراســة التــي قمنـــا بهــا فــي أن العلاقــات العامـــة 

 عملیة الترویج.

 أن للعلاقات العامة دور أساسي ومهم في تحقیق أهداف المؤسسة.

 كما اتفقت في كون العلاقات العامة تستخدم الأنشطة والوسائل الاتصالیة كالإشهار والترویج والدعایة ...

 للتعریف بمنتجات المؤسسة وجذب الزبائن. 

ـــ بالنســـبة لدراســـة ـــادة لطالـــب ولیـــد بشـــیر محمـــد بشـــیر والتـــي كانـــت بعنـــوان:''ل ةالثانی ـــى زی أثـــر التـــرویج عل

 المبیعات''

اتفقــت دراســته مــع دراســتنا فــي أن للتــرویج دور مهــم وأثــر واضــح فــي زیــادة المبیعــات والتعریــف بالمنتجــات 

مجهـــــا  وكــــذلك فــــي أن اســــتخدام الوســـــائل الترویجیــــة المباشــــرة تمكــــن المؤسســـــة مــــن تعریــــف الجمهــــور ببرا

 وأنشطتها المختلفة ومنتجاتها.

 :النتائج العامة للدراسة

انطلاقا من المعطیات المتحصل علیهـا مـن تحلیـل البیانـات المسـتقاة مـن خـلال الإسـتبانة المرتبطـة  -

 بفرضیات الدراسة توصلنا إلى النتائج التالیة :

مـــن خـــلال الأنشـــطة تلعـــب العلاقـــات العامـــة دورا فعـــالا ومهمـــا فـــي كســـب أذواق الجمهـــور وذلـــك  -

 الاتصالیة المختلفة.

 للعلاقات العامة دور مهم في تحقیق أهداف المؤسسة. -

 تستخدم العلاقات العامة في مجال التعریف بمنتجات المؤسسة والترویج لها. -

 تساهم العلاقات العامة في تحقیق الربح المادي للمؤسسة . -
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 ها طبیعة المنتج وطبیعة السوق كذلك.هناك عدة عوامل تساهم في عملیة الترویج للمنتجات من -

عـــدم وجـــود قســـم للعلاقـــات العامـــة علـــى مســـتوى وكالـــة مـــوبیلیس بجیجـــل ، ووجـــوده علـــى مســـتوى  -

المؤسسـة المركزیــة ، وفــي المقابــل وجــود عــدة ممارســات لوظیفــة العلاقــات العامــة، ممــا یجعــل منهــا 

 مهمة الجمیع داخل وخارج المؤسسة، من أجل تحقیق أهدافها .

 علاقات العامة والترویج وجهان لعملة واحدة فهما متكاملان، یسعیان لتحقیق أهداف مشتركة.ال -

 العلاقات العامة عنصر مهم من عناصر المزیج الترویجي. -
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 خلاصة الفصل:

لقــد حاولنــا مــن خــلال هــذا الفصــل توضــیح أهــم الخطــوات المنهجیــة التــي تــم إســتخدامها فــي الدراســة 

والتعــرض لأهـــم الأدوات المنهجیــة التـــي اســتخدمناها فـــي جمــع البیانـــات وتحلیلهــا ، بالإضـــافة إلــى التطـــرق 

لمجـــالات الدراســــة الــــثلاث ومــــدى ملائمــــة المــــنهج المتبـــع لموضــــوع الدراســــة ، وقــــد شــــكلت هــــذه العناصــــر 

 والأدوات سندا منهجیا ساعد في معالجة الموضوع وتوفیر بیانات هامة ومتنوعة عنه.
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 الخاتمة



 خاتمــــة
 

مــــن خــــلال دراســــتنا هــــذه بشــــقیها النظــــري والتطبیقــــي والتــــي حاولنــــا مــــن خلالهــــا التعــــرف علــــى دور 

العلاقـات العامـة فـي التـرویج لمنتجـات المنتجـات المؤسسـة، یمكـن القـول أن العلاقـات العامـة لـم تسـتطع أن 

، لا یعنـي أنهـا سسـاتنا، ولكـن عـدم وجـود قسـم خـاص بالعلاقـات العامـةتجـد لهـا مكانـة كجهـاز إداري فـي مؤ 

غیر موجودة بتاتا، فهي موجودة كممارسة، فالمؤسسات وعلى اختلاف حجمهـا وطبیعتهـا لیسـت بمنـأى عـن 

جهــاز العلاقــات العامــة، كــون هــذه الأخیــرة تشــكل حلقــة وصــل بــین المؤسســة وجماهیرهــا وذلــك مــن خــلال 

اصــة عنــدما یتعلــق الأمــر بزیــادة واحتیاجــاتهم، وكــذا انتقــادات ومحاولــة معالجتهــا، خالتعــرف علــى رغبــاتهم 

 المبیعات وتحقیق الأرباح، وتحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى الجماهیر.

ولا یقتصــر دور العلاقــات العامــة علــى هــذه الوظــائف فقــط بــل یتعــداها إلــى أنشــطة اتصــالیة مختلفــة 

 ذات قیمة وأهمیة وذلك لأنها تساهم في التعریف والترویج لمنتجات المؤسسة.

المیدانیــــة أن العلاقــــات موجــــودة كممارســــة وكنشــــاط داخــــل مؤسســــة د تتبــــین مــــن خــــلال الدراســــة وقــــ

لهـا وتحقیـق  ذهنیـةموبیلیس ولها دور فعال في الترویج لمنتجات وعروض المؤسسة وكذا تحسـین الصـورة ال

 أهدافها.

 وعلیه فالعلاقات العامة تساهم بشكل كبیر في الترویج لمنتجات المؤسسة.
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بین أیدیكـم استمارة بعنـوان: دور العلاقات العامــة في الترویــج لمنـتجــات المؤسسة، نرجو  نضع

 منكم الإجابة بمصداقیة ونعدكم أن المعلومات المقدمة لن تستخدم إلا للغرض العلمي.

 أمام الخیار المناسب.×) ضع علامة(

 إشراف الأستاذة:                                                                   إعداد الطالبتین:                                       

 بودمیة سمیة                                        بلغول یمینة

 شیخي مریامة

 2018-2017الموسم الجامعي:

 

 دور العلاقات العامة في الترویج لمنتجات المؤسسة       

 جیجل -دراسة میدانیة بمؤسسة الاتصالات موبیلیس       



 

 ملخص الدراسة :

مـــن '' دور العلاقـــات العامـــة فـــي التـــرویج لمنتجـــات المؤسســـة ''  ــــــانطلقـــت دراســـتنا المعنونـــة ب

 .'' ما دور العلاقات في الترویج لمنتجات المؤسسة ''تساؤل رئیسي مفاده 

 وقد عمدت دراستنا إلى معرفة دور العلاقات العامة في التعریف والترویج لمنتجات المؤسسة.

 وقد تضمنت الدراسة خمسة فصول :

النظریــة ن وفصــلین نظــریین تنــاولا متغیــرات الدراســة  بالاتجاهــاتفصــل تمهیــدي ، وفصــل متعلــق 

وهي العلاقات العامة والترویج ، أما الفصـل الخـامس فقـد تنـاول الإجـراءات المنهجیـة للدراسـة ، والفصـل 

 السادس تضمن عرض  وتحلیل البیانات.

، وقمنـا  والاسـتمارةعلـى المـنهج الوصـفي وأدواتـه المتمثلـة فـي الملاحظـة  الدراسة هذه اعتمدنا في

مـن مجتمــع الدراسـة المتمثــل  %100یعــادل  عــاملا أي مـا 14بالمسـح الشـامل للعینــة التـي بلــغ عـددها 

 في عمال مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل.

ام النســب المئویـة والتكــرارات وقمنـا بمعالجـة البیانــات المتحصـل علیهــا بطریقـة كمیـة وذلــك باسـتخد

 إضافة إلى الأسلوب الكیفي من أجل تفسیر وتحلیل النسب المتحصل علیها.

 وبالتالي صدق الفرضیة العامة. الثلاث،وقد أثبت نتائج الدراسة صدق الفرضیات الجزئیة 

 وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها :

 الاتصـــالیةللعلاقـــات العامـــة دور فعـــال فـــي كســـب أذواق الجمهـــور وذلـــك مـــن خـــلال الأنشـــطة  -

 المختلفة.

 للعلاقات العامة دور مهم في تحقیق أهداف المؤسسة. -

 للعلاقات العامة والترویج أهداف مشتركة فهما عنصران متكاملان, -
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