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معها، وذلك لا یمكن تسعى المؤسسات الاقتصادیة الیوم إلى تحقیق الثقة والولاء بینها وبین الجماهیر التي تتعامل 
ء أن یتحقق إذا لم تهتم المؤسسة بجانب الاتصال، حیث تمثل عملیة الاتصال الدعامة الأساسیة لخلق الثقة والولا

ومن بین السیاسات الاتصالیة التي أصبحت تحظى بأهمیة بالغة من  جماهیرها.وتوطید العلاقة بین المؤسسة و 
لهدف الرئیسي الذي تهدف إلى تحقیقه هذه السیاسة الاتصالیة هو طرف المؤسسات نشاط العلاقات العامة، وا

إعطاء صورة إیجابیة عن المؤسسة، وهذا ما أكسبها هذه الأهمیة، لذا أصبح لزاما على المؤسسة التي تسعى 
والتطور الكبیر الحاصل في مجال الاتصال، أن تواكب هذا التطور  للنجاح في ظل المنافسة الشدیدة في السوق

وظیفة العلاقات العامة تمارس في عدة مجالات ذات طابع  وبما أن في ممارسة نشاط العلاقات العامة.تغلاله واس
اتصالي تسویقي، وتستخدم فیها عدة وسائل اتصالیة فإنها تسمح لرجل التسویق أو رجل العلاقات العامة لإظهار 

ي هذه الوظیفة، لأنها تعتمد كثیرا على قدرات التي یمارسها فقدراته الاتصالیة التسویقیة من خلال النشاطات 
  .. الخ..ممارسیها، بالإضافة إلى فئات الجمهور الواسع الموجهة له من زبائن، موظفین، موردین وموزعین

في  وانطلاقا من هذه الرؤیة أردنا أن نبرز في هذه الورقة البحثیة الدور الذي یمكن أن تلعبه العلاقات العامة
 إبداعاتهجمهورها، وما تتیحه هذه الوظیفة لرجل التسویق في الكشف عن قدراته، ین المؤسسة و توطید العلاقة ب

 ومهاراته الاتصالیة التسویقیة بغیة الرفع من أداء المؤسسة وتحسین صورتها لدى الجماهیر التي تتعامل معها،
  تمیزها عن باقي المؤسسات المنافسة.و 

  
ــــــداع ــــال  الابـــــ ؛ الاتصــــــــ
ــــویقي العلاقــــــــات ؛  التســـ

  العامة

   D73؛ L3؛JEL: M3تصنیف 
Abstract Keywords 
 Today's economic institutions seeking to achieve the trust and loyalty between them and the 
masses who are dealing with it, and so it can not be achieved if you do not care about the 
institution beside the contact, which represents the mainstay of communication process to 
create trust and loyalty and strengthen the relationship between the institution and their 
audiences. 
 Among the policies of communication that have become very critical of the party institutions 

Creativity ; 
marketing 
communicatio
n; public 
relations. 

                                                             
 البرید الالكتروني للباحث المرسِل :badmohamed09@gmail.com email@gmail.com  



  309 - 292ص:  العلاقات العامة مجال للابتكار التسویقي في تحسین صورة المؤسسة والرقي بأدائها/  بدراني محمد
 

  292 
 

Activity public relations, and the main objective, which aims to achieve this policy 
communication is to give a positive image of the institution, and this is what has earned this 
importance, so it has become imperative for the organization, which seeks to success in light 
of the intense competition in the market and the great advances made in the field of 
communication, to keep pace with this development and exploitation in the practice of public 
relations activity. 
 Since the function of public relations is practiced in several areas of nature communicative 
marketing, and using several means of communication they allow for a marketing or public 
relations man to show his abilities communicative marketing through activities practiced in 
this job, because it depends very much on the capacity of practitioners, in addition to classes 
the public at large against him from customers, employees, suppliers and distributors... Etc.. 
 On the basis of this vision we want to highlight in this paper the role that could be played by 
public relations in strengthening the relationship between the institution and its audience, and 
offered this job to a man marketing in the detection abilities, creations and skills 
communicative marketing in order to increase the performance of the institution and improve 
its image to the masses dealing with it, and set it apart from the rest of the competition 
institutions. 

JEL Classification Codes: M3; L3 ;D73  
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I. مقدمة : 
: المتمثلة فيیسمى بعناصر الاتصال التسویقي و  یمارس الاتصال التسویقي في المؤسسة في عدة أشكال أو ما

، هذه الأخیرة التي ستكون موضوع المباشر والعلاقات العامةلبیع الشخصي، التسویق ، اتنشیط المبیعات ،الإعلان
الاتصالیة و  مساهمتها في تطویر العملیة التسویقیةهمیتها في المؤسسة و مدى أ إبرازالتي سنحاول من خلالها و  مداخلتنا

 .في المؤسسة
نظرا لما تساهم فیه و  ،المؤسساتى بأهمیة كبیرة لدى تعتبر العلاقات العامة من بین السیاسات الاتصالیة التي تحظ

هذه الوظیفة الاتصالیة في ربط العلاقات بین المؤسسة والجماهیر التي تتعامل معها، فهي تعمل على إعطاء صورة 
یصال المعلومات الضروریة التي تساعد الجماهیر في التواصل معها   .إیجابیة عن نشاط المؤسسة وإ

كما  ،لتسویق أو ممارسیها في ابتكار طرق عدیدة للاتصال بالجماهیرویمكن للعلاقات العامة أن تساعد رجل ا 
 .في مجال التسویق الإبداعیمكن لها أن تخلق نوع من 

 : مشكلة الدراسة .1
العوامل المتعلقة بالعلاقات العامة والتي تساعد رجل التسویق في خلق نوع  إبرازمن خلال هذه الورقة البحثیة نرید 

كیف یمكن : علیه نسعى للإجابة في هذه الورقة على الإشكالیة التالیةفي العملیة التسویقیة، و لابتكار او  الإبداعمن 
  الرقي بأدائها ؟و  للعلاقات العامة باعتبارها مدخل من مداخل الابتكار التسویقي أن تساهم في تحسین صورة المؤسسة

  : أهداف الدراسة .2
قات العامة والتي تلعب دورا مهما في العملیة التسویقیة تهدف هذه الورقة إلى تسلیط الضوء على وظیفة العلا

للمنظمات، وكیف یمكن استغلالها كأداة تساعد رجل التسویق في الإبداع وتطویر العملیة الاتصالیة بین المنظمة 
  وجمهورها.

  : أهمیة الدراسة .3
ظل التطور الحاصل في مجال  إثراء الأفكار الحدیثة والمتعلقة بإدارة الأعمال في تكمن أهمیة هذه الدراسة في

الاتصال، ولأن الموضوع الذي تطرقنا إلیه له علاقة مباشرة بالعملیة الاتصالیة بین المنظمة وجمهورها أردنا أن نبین 
ة الأهمیة التي أصبحت تحتلها العلاقات العامة في مجال التسویق ودورها في تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة، بالإضاف

  الابتكار في إدارة الأعمال.ي خلق الإبداع و إلى مساهمتها ف
 : منهج الدراسة .4

 اعتمدنا في طرحنا لهذا الموضوع على المنهج الوصفي لما یتلاءم مع طبیعته.
 : فرضیات الدراسة .5
 تزویدهم بكافة المعلومات المتعلقة بالخدماتو  تركز مؤسسة اتصالات الجزائر على التكفل بانشغالات الزبائن - 

 .ت في ظروف ملائمة من أجل تحسین صورتها الذهنیة لدیهمتقدیم الخدماو 
الخیري من أجل تحسین صورتها الذهنیة م بنشاطات ذات البعد الاجتماعي و تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بالقیا - 

 لدى الجماهیر.
 یرتبط نجاح مؤسسة اتصالات الجزائر في تحسین صورتها الذهنیة لدى الجماهیر بمدى نجاحها في ممارسة - 

 .نشاطات العلاقات العامة
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II..الدراسات السابقة  
والتي تناولت دراسة تتعلق بدور العلاقات العامة في بناء صورة المؤسسة، حیث تمثلت إشكالیة : نبیلة بلمهدي .1

 Aigle؟ وصورة مؤسسة  " إلى أي مدى تسهم العلاقات العامة في بناء صورة المؤسسة بصفة عامة: الدراسة في
 بصفة خاصة ؟

وخلصت هذه الدراسة إلى أن العلاقات العامة تسهم بشكل كبیر جدا في بناء صورة المؤسسة عن طریق الأعمال 
هذا النشاط، أما بالنسبة للجانب التطبیقي فإن المؤسسة التي أجریت فیها الدراسة  إطارالتي تقوم بها هذه الأخیرة في 

 علق بهذه الأخیرة ولكن بصفة غیر رسمیة. تفتقر لقسم خاص بالعلاقات العامة، وتقوم بنشاطات تت
الذي تناول دراسة دعت إلى أهمیة العلاقات العامة باعتبارها عمل مؤسسي منظم و : دراسة عبد االله حسن آل بوبكر .2

 تحسین صورتها، حیث أنها أساس عملیة بناء علاقات مع الجماهیرل رئیسي إلى إعلاء شأن المؤسسة و یهدف بشك
 الخارجیة.و  باعتبارها حلقة وصل تربط نظام المؤسسة مع بیئتها المحلیةللمؤسسة، و  الداخلیة والخارجیة

ومنها: الاهتمام بإجراء البحوث  أوصى الباحث في دراسته على عدة نقاط لتطویر العمل في إدارة العلاقات العامةو 
 تطویر قدرات الموظفین الذاتیة. و  تنمیة الشعور بالمسئولیةو  الخارجي،ات للتعرف على الجمهور الداخلي و الدراسو 
تمثلت و  تناول دراسة تتعلق بأهمیة الأنشطة الاتصالیة في عمل العلاقات العامة،: دراسة أحمد أمین محمد عتوم  .3

 تنظیمیا.ي أداء العلاقات العامة إداریا و إشكالیة الدراسة في البحث عن الفجوة المعرفیة ف
تباع العلاقات  وتوصل الباحث في دراسته إلى ضرورة توظیف أخصائیین في العلاقات العامة للقیام بهذه الوظیفة، وإ

العامة في الهیكل التنظیمي بالإدارة العلیا مباشرة، وضرورة النظر إلى عمل العلاقات العامة كنشاط اتصالي، وتوجیه 
  العملیة الاتصالیة إلى الجمهور الداخلي والخارجي.

III.النظري الإطار :  
  : المفاهیمي للعلاقات العامة. الإطار 1

، حیث تهدف هذه الأخیرة من ممارسة اصر الاتصال التسویقي في المؤسسةالعلاقات العامة هي عنصر من عن
الأفكار المتعلقة بنشاط المؤسسة إلى كل فئات الجماهیر التي تتعامل معها سواء قات العامة إلى نقل المعلومات و العلا
قد أعطیت عدة تعاریف متعلقة ، و ضافة إلى تحسین صورة المؤسسة، بالإو خارجیةت هذه الجماهیر داخلیة أكان

  : بالعلاقات العامة نذكر منها
أن وظیفة العلاقات العامة تتبلور في فعل كل ما یمكن لتكوین صورة ذهنیة إیجابیة للمؤسسة  N. Soderberg یرى

ل أو أداء أشیاء أو تحقیق إنجازات جیدة أولا تتمثل في فعساس للعلاقات العامة الفعالة هو لدى جمهورها. على أن الأ
عباه الجمهور إلى هذه الإنجازات و تطویر نوعیة الإنتاج أو الخدمات، ثم بعد ذلك نسعى للفت انت هذا التتابع و  لامه بها.إ

  1.المشاعر الودیة للمؤسسةتهدف إلى تولید السمعة الطیبة و  أساسي للعلاقات العامة التيضروري و 
منظمة تحاول المؤسسة العامة أو الخاصة ة على أنها وظیفة إداریة قائمة و عرفتها الجمعیة الدولیة للعلاقات العام

في سبیل هذه الغایة على ، و لتفاهم والتأیید والمشاركةعن طریقها أن تحقق مع من تتعامل أو یمكن أن تتعامل معهم ا
أن تصل عن طریق تطبیقها سیاستها وتصرفاتها و  الإمكانمعه بقر  كیفأن تأن تستقصي رأي الجمهور إزائها و  المؤسسة
 2.الشامل إلى تعاون فعال یؤدي إلى تحقیق جمیع المصالح المشتركة الإعلاملبرامج 
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اتصالیة تسویقیة في تج أنها وسیلة أو وظیفة إداریة و من خلال هذان التعریفان لوظیفة العلاقات العامة یمكن أن نستن
عطاء صورة إیجابیة عن نشاطها بالإضافة إلى ها في ربط العلاقة بین المؤسسة و تمثل دور یو  ،وقتنفس ال جمهورها وإ

 .الأفكار المتعلقة بها ومراعاة مصالحهاتزوید هذه الجماهیر بالمعلومات و 
  : أهداف العلاقات العامةو  . مبادئ2

كما أنها تسعى من خلال ممارستها المؤسسة إلى تحقیق  ،مبادئة العلاقات العامة على عدة أسس و ترتكز وظیف 
  . عدة أهداف

  : مبادئ العلاقات العامة  . أ
  : 3من خلال تحدید مفهومها على المبادئ التالیة تستند العلاقات العامة

 العملیة الإداریةططة، تحتاج إلى ممارسة الاتصال و مخمة هي علم وفن ووظیفة مستمرة و أن العلاقات العا - 
  التقییم شأنها شأن وظائف المؤسسة الأخرى.التنسیق و و  حث العلمي والتنظیمالبو  التخطیطو 

قوة الفاعلیة، و  الحیویةو  متأثر في نفس الوقت، فهي تتصف بالدینامیكیةو  تقوم بین طرفین كلاهما مؤثر - 
ن جانب كل من یجابیة مالإمباشرة و الاستجابة الخذ والعطاء والفهم المتبادل و فالعلاقات العامة تقوم على الأ

علام، فهي تعكس و الطرفین، وهي سیاسات وأعمال ثم اتصال و  تعكس جهة نظر مئات الجمهور للمؤسسة، و إ
 وجهة نظر المؤسسة لفئات الجمهور فهي بذلك اتصال ذو اتجاهین.

 تجاریة أم الخاصة سواء كانتو  إنها لا تقتصر على مؤسسات معینة، بل إنها تشمل جمیع المؤسسات الحكومیة - 
 حتى السیاسیة منها.صناعیة أم اجتماعیة و 

حساسها و  هذا یتضمن الفلسفة العامة للمؤسسةو  أهمیة العنصر الأخلاقي في ممارسة العلاقات العامة. -  إ
الاحترام و  كذلك قیامها على تنمیة الثقةدق، فیما یصدر عنها من معلومات و التزامها الصبمسؤولیتها الاجتماعیة و 

 جمهورها ).و  ( المؤسسة المتبادل بین الطرفین
 هذا یستوجب تفهمها لطبیعة السلوك البشري.تغیرها، و و  یة لتشكیل الاتجاهاتالعلممعرفتها بالأسالیب النظریة و  - 
ضرورة جعل العلاقات العامة مسؤولیة الإدارة العلیا حیث لا بد من أن تكون برامجها متطابقة مع سیاسات  - 

 جمهور المؤسسة بشكل خاص.الجماهیر المختلفة بشكل عام و لح المؤسسة التي یجب أن تلتقي مع مصا
رأي العام على یرتبط نشاط العلاقات العامة بشكل رئیسي بالرأي العام، فهي تعمل على تبادل التفاهم مع ال - 

أهمیته بالنسبة لإدارة المؤسسة مته و ثقته، فعندما یكون للرأي العام قیو  الصدق لكسب تعاطفهأساس من الحقیقة و 
 ناجح. لعامة أن تؤدي دورها بشكل فعال و ن للعلاقات ایمك

 : أهداف العلاقات العامة  . ب
ذلك على ى العلاقات العامة إلى تحقیقها و في ضوء مفهوم العلاقات العامة، فإنه یمكن تحدید الأهداف التي تسع 

  : 4النحو التالي
 انطباعات إیجابیة تكوین صورة ذهنیة. و المؤسسة على یتمثل في توفیر مناخ ملائم یساعد و : الهدف الأساسي

  النمو.و  الاستمرارو  بالتالي یتحقق لها البقاءها، سواء داخلها أو من خارجها، و عنها لدى كافة الأطراف المرتبطة ب
 تتمثل فيو : الأهداف الفرعیة المنبثقة من الهدف الأساسي : 
  الخارجي.و  التعرف على اتجاهات الرأي العام الداخلي - 
 ردود أفعال الجماهیر إلى الإدارة العلیا.و  المعلومات عن اتجاهاتتوصیل  - 
 تفضیلات الجماهیر.و  مطالبو  اتجاهاتو  تحقیق التكامل بین السیاسات الإداریة - 
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 تعدیل الاتجاهات السلبیة لدیهم إلى اتجاهات بناءة.و  إقناع الجماهیر - 
ة، بما یسهم في حل المشكلات الطارئة التي تنمیة التعاون الاختیاري بین فئات الجماهیر المرتبطة بالمؤسس - 

 الأزمات المفاجئة التي تتعرض لها.و  تواجهها
یحة، مع تهیئة حمایة المؤسسة من كافة صور الهجوم التي تقع علیها نتیجة نشر أخبار كاذبة أو غیر صح - 

 الخارجیة للمؤسسة لعدم التأثر بمثل هذه الأمور.البیئة الداخلیة و 
البیانات الصادقة، لمساعدتها على تكوین آراءها ختلفة بكافة المعلومات الصحیحة و الم تزوید فئات الجمهور - 

 استنادا إلى الحقائق.
قناع الإدارة العلیا بالمزایا و  العمل على توعیة المعنیین بها،و  التكنولوجیة الحدیثة،و  الإلمام بالمفاهیم الإداریة -  إ

بالتالي زیادة القدرة التنافسیة للمؤسسة و  مواتیة للتطویر المنشود، المترتبة على تطبیقها، بما یسهم في توفیر بیئة
 ذاتها.

  : الابداع التسویقي لممارسي العلاقات العامةو  . العوامل التي تساعد في خلق الابتكار3
هناك عدة عوامل متعلقة بوظیفة العلاقات العامة یمكن أن تكون دافعا لرجل التسویق أو ممارس العلاقات العامة  

بین و  الموجودة بینها المحافظة على العلاقةابتكار السبل والطرق للاتصال بالجماهیر و و  في ممارستها اعالإبدمن أجل 
  : التي نحددها فیما یليالمؤسسة و 

 : مؤهلات ممارسي العلاقات العامة   . أ
إن توفر القدرة على الابتكار في مجال التسویق لا یكفي لكي یكون الشخص مبتكرا، فلا بد من أن یصاحبها رغبة 

الرغبة لا تتوافران لدى الأفراد بنفس الدرجة، بل إن الكثیر من الأفراد و  في هذا المجال، ومن الجدیر بالذكر أن القدرة
الابتكاریة للمتقدمین لشغل وظائف رات الإبداعیة و یها، لذلك فإن الكثیر من المنظمات تحرص على قیاس القدیفتقرون إل

بصفة عامة، وبإدارة التسویق على وجه الخصوص، وذلك في محاولة منها لتعیین أفراد یمكن أن یفیدوها في هذا 
 5المجال.
بمهنة العلاقات العامة أیا كان نوع المؤسسة التي یعملون بها، هناك شروط أساسیة لا بد من توافرها في المشتغلین  

  : 6هذه المواصفات تتعلق بعدد من الجوانب منها
  : المؤهلات الشخصیة  - 
ن كان من الصعب تحدید هذه الصفة تحدیدا دقیقا إلا أنه من السهل أن نشعر بها و و : الجاذبیة -  نراها في إ

  حسن الهندام.رقة الحدیث وتناسب القوام و و  لصفة سماحة الوجهمن مظاهر هذه امعاملاتنا مع الغیر. و 
أن یعرف متى یتكلم أن یكون لدیه القدرة على الشعور بمدى توافقه مع الغیر أو نشازه عنهم، و : الإحساس العام - 

متى ینتظر ظروفا أفضل للدفاع أو الهجوم كما أن الحرص ضروري جدا و  متى یدافع أو یهاجمومتى ینصت و 
 تؤدي زلة لسان إلى مشاكل یصعب حلها. حتى لا

لا بد أن تتوفر للمشتغل بالعلاقات العامة الرغبة المستمرة في أن یعرف عناصر الأحداث، : حب الاستطلاع - 
 لن یكون قادرا على تفسیر الأحداث.فبدون ذلك لن یحصل على الحقائق و ماذا، لماذا، كیف، متى، أین، من، 

ن وهو ما یتطلب قدرا من الدقة قات العامة على مدى تأثیره في تفكیر الآخرییتوقف نجاح رجل العلا: الكیاسة - 
لو كنت فظا " و : الى یقول لنبیه الكریم (ص)تعو  االله سبحانهو  الاستیاءة فالغلظة تولد دائما الامتعاض و الكیاسو 

 غلیظ القلب لانفضوا من حولك ".
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 ل تحقیق التفاهممن أهداف هذا الاتصاو  الجماعاتد و لاقات العامة الاتصال بالأفرایتضمن نشاط الع: الاتزان - 
الاتزان هو أحد مكونات هذا الانطباع الطیب، بالإضافة إلى كسب التأیید وخلق انطباع طیب عن الجمهور و و 

اتخاذ السیاسات الحكیمة التي تؤدي إلى و  أنه یساعد رجال العلاقات العامة على مواجهة المشكلات في هدوء
 التغلب علیها.

إذا كانت وظیفة العلاقات هي تحقیق التفاهم عن طریق الاتصال بالآخرین فمن المحتم أن : الاهتمام بالآخرین - 
أسالیب م لكي یتعرف على طریقة تفكیرهم و یكون القائم بهذه الوظیفة مقبلا على الغیر. محبا للاندماج معه

 التأثیر علیهم.
ما لم یكن البائع متحمسا لما أثیر فیهم، و التو  فكار إلى الآخرینالعلاقات العامة عملیة مستمرة لبیع الأ: الحماس - 

 یبیع فأولى بالمشتري أن یزهد في الشراء منه.
حیث أن الهدف من التأثیر في الآخرین یتضمن تغییر أفكارهم فلا بد لرجل العلاقات العامة أن یكون : الاستمالة - 

 قادرا على استمالة الغیر للأفكار التي یعبر عنها.
 لا بد أن یكون رجل العلاقات العامة مهذبا مخلصا للوظیفة لأن نجاحه رهن بثقة الناس فیه.: ستقامةالا - 
حینما یضعف مدیر ساسیة في رجل العلاقات العامة و من المطالب الأ: الشجاعة في مواجهة الرئیس بأخطائه - 

 هذه الأخطاء یصبح مستعصیا. العلاقات العامة عن مواجهة رئیسه بأخطائه، فإن علاج المشكلات الناتجة عن
التعرف على لى الأمور نظرة مجردة عن الذات والتوصیات المطروحة و هي القدرة على النظر إو : الموضوعیة - 

 عدم التحیز لأي فریق على حساب الآخرین.تى ولو كان مصدرها الشخص نفسه و العیوب ح
التغلب على ة المشكلات الجدیدة و في مواجه العلاقات العامة وظیفة خلاق تعتمد على الابتكار: الخیال الخصب - 

لهذا فإن قدرة رجل العلاقات العامة على الإجابة الصحیحة عن هذا لمعارضة أو كسب فئات المترددین و الآراء ا
  ..؟ تساعد على وضع الحلول المناسبة للمشكلات المطروحة..ماذا یمكن أن یحدث إذا: السؤال

  : المؤهلات الاتصالیة  - 
  : هي ضروریة لسببینو : القراءةالقدرة على  - 
  الحصول على المعلومات المطلوبة من المصادر المطبوعة أو الخطیة. - 
 العبارات المعبرة عن أفكاره.كون قادرا على استعمال الكلمات و لكي یعرف اللغة تماما حتى ی - 
سئلة الصحیحة سواء كان القدرة على توجیه الأستماع الیقظة التامة لما یقال وفهمه و تتضمن مهارة الا: الاستماع - 

  ذلك في استطلاع للآراء أو توجیه المناقشة.
لیس المشتغلین في العلاقات العامة. و القدرة على الكتابة من أهم الخصائص التي ینبغي توافرها في : الكتابة - 

نما نقصد الكتابة الواضحة المقنعة المفرودة ع بها إلى مستوى الأدب الرفیع، و معنى ذلك الارتفا الخالیة من إ
 الكلمات الغریبة.المصطلحات المعقدة و 

تابة في مجال العلاقات العامة، الجماعة مع أهمیة القدرة على الكساوى أهمیة التحدث إلى الأفراد و تت: التخاطب - 
قي المفهوم لنقل أفكار المتحدث هي لا تعني الخطابة بالمفهوم الأدبي بقدر ما تعني الحدیث الجذاب، المنطو 
 التأثیر في آراء المستمعین سواء كانوا جمهورا كبیرا أو جماعة صغیرة أو أفراد قلائل.و 

الإذاعة والمعارض و  یستخدم رجال العلاقات العامة بالإضافة إلى الوسائل المطبوعة، الأفلام: الحس الفني - 
م أن یعرفوا ا یحتم علیههذن و التلفزیو ائل الاتصال العامة في الرادیو و كذلك وسالشرائح المصورة و الداخلیة و 
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الفروق الفنیة بینهما، لكي یتحقق الاستخدام الأمثل لكل نوع منها في المجال المناسب خصائص هذه الوسائل و 
 لها.

السیاسة، التاریخ، مناهج مثل الدلالة، علم النفس، علم الاجتماع، الإدارة، الاقتصاد، : الإلمام بالعدید من العلوم - 
 الإحصاء.البحث و 

 : الأنشطة الاتصالیة في ممارسة العلاقات العامةو  المجالاتتنوع   . ب
 تأثیرا في الجمهور، لأن الاتصال صال تعتبر أكثر الوسائل فاعلیة و الوسائل المباشرة للات: الوسائل المباشرة

 : 7تأخذ هذه الوسائل الأشكال التالیةوالمستقبل یكون عادة مباشرا، و  بین المرسل
یمثل نوعا من اختصاص إدارة العلاقات العامة، و تنظیم الحفلات یدخل في و : الدعوات الخاصةو  تنظیم الحفلات - 

قد تكون سسة أو الجمهور المتعامل معها، و الاتصال المباشر مع الجماهیر، سواء كانت هذه الحفلات للعاملین داخل المؤ 
  الحفلات لأغراض التكریم أو الحفاوة أو الاستقبال لزوار أجانب.

من ضمن وسائل الاتصال المباشر بالجماهیر، تلك المشاركات التي تتمها بعض و : شتراك في المسابقات العامةالا - 
من هذه المسابقات لرادیو، أو مسابقات شهر رمضان، و المنشآت الكبیرة في المسابقات العامة، أو مسابقات التلفزیون أو ا

  تقدم المؤسسة هدایا عدیدة للمشاركین.
الفرص المناسبة التي عامة بانتهاز المناسبات العامة و عن طریق قیام إدارة العلاقات الو : الحیاة العامة المشاركة في - 

أجهزتها، لكي ت الرسمیة التي تقیمها الدولة و یشترك فیها أعداد كبیرة من الجمهور مثل الحفلات العامة، أو الاحتفالا
حتى في حالات الوفیات أو الجنائز الكبیرة تقوم و  تقدیم هدایا،تساهم بعمل أو ملحوظ، و تشارك فیها الإدارة بمجهود 

  العلاقات العامة بتقدیم واجبات العزاء.
و یتم تقدیم خدمات عدیدة للمجتمع المحلي، مثل إنشاء حضانة لأبناء الحي، أو مستوصف : خدمة المجتمع المحلي - 

تي توجد فیها المؤسسة.علاجي للمرضى، أو جمعیة تعاونیة لخدمة البیئة في المنطقة ال  
تعتبر رعایة العاملین من الوسائل المباشرة للاتصال مع العاملین بالمؤسسة، ففیها تقدم : ورعایة العاملین بالمنشأة - 

مؤسسة إلى غیرها من المواقف التي تستدعي وقوف الصابة وكذلك في حالات الوفیات و الخدمات في حالات العجز أو الإ
شعارهمجوار عمالها و    العاملین.و  هذا یوطد الصلة بین الإدارةبحرصها على راحتهم، و  إ

التحدث و  نعني بها إجراء الحوار المفتوح مع عینة من الجمهور، أو دعوة مجموعة من الجمهور،و : مخاطبة الجمهور - 
یفها لهذا یوضح فیه وجهة النظر التي ترغب المؤسسة في تعر معین یلقیه أحد كبار المسئولین و إلیهم في شكل خطاب 

  الجمهور.
و المستقبل الذي قواعد یجب أن یتقنها المقابل أو  لها أصولالقابلات الشخصیة هامة جدا، و و : المقابلات الشخصیة - 

 لاستقبال قویةمن المبادئ الأساسیة في إجراء المقابلة أن تكون شخصیة المسئول أو الأخصائي القائم بایجري المقابلة و 
لدى الجمهور.قبول ذات حضور جید، و و   
زیارات الجمهور  في تنظیمل فیها إدارة العلاقات العامة، و الزیارات تعتبر من المجالات الهامة التي تعم: الزیارات - 

، وتشجعه على الإجادة التي تلفت نظر الجمهوركن العمل التي تتمیز بالإتقان، و خاصة للمصانع أو أمالمواقع الشركة و 
  ى التعامل معها.الإقبال علاحترام المؤسسة، و 

لرعایة هي توفیر الموارد ( سواء مادیة أو عینیة ) لأحد الأنشطة المستقلة في مقابل بعض الفوائد المتوقع ا: الرعایة - 
 الحصول علیها جراء هذا الدعم.
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الحفلات تتدرج هذه الرعایة من رعایة أحد العروض المسرحیة أو رعایة إحدى كثیر من أمثلة الرعایة الیوم، و  هناك 
المنافسات  الموسیقیة إلى توفیر الرعایة لفریق كرة قدم في الدوري لموسم كامل، أو للمنتجات القومیة أو حتى بعض

نما أیضا لأسباب تجاریة واضحةلیوم على الأغراض الخیریة فقط، و لا تقتصر الرعایة االمحلیة من أي نوع، و   .8إ
تستغل الرعایة الریاضیة یة فقط، ولكن یعد رمزیا أیضا، و یعة اقتصادالریاضیة ذو طب الرعایةلا یعد الاستثمار في 
الرعایة الریاضیة تعتبر عتبر حامل لاتصال فعال ومعبر، و تشركائها، و و  ة المؤسسة لجمهورهامن أجل إبراز أكبر لصور 

المتمثلة في ذلك. و ي یستلزم وضع استراتیجیة لالاستثمار في عقد تمویل ریاضسسة. و كعنصر في النظام الاتصالي للمؤ 
یجابیة عن المؤسسة، تعطي ف، وتعمل على إعطاء صورة حسنة و وضع أهداف تتیح التقرب من الجمهور المستهد إ

لیست استثمار للأموال فقط فرصة التقاء مع الجمهور، بالإضافة إلى أن الرعایة الریاضیة ینظر لها كحامل للاتصال و 
  9تجمع الجماهیر.ة الاتصالیة للعلاقات العامة وهي كذلك عملیة تسویقیة و شطكذلك یجب أن ینظر لها كنشاط من الأنو 
تعرف المسئولیة الاجتماعیة للمؤسسة بأنها " التزام المؤسسة باتجاه تحسین تأثیراتها الإیجابیة : المسئولیة الاجتماعیة - 
انطلاقا من تحملها للمسئولیة الاجتماعیة و  هذا یعني بأن المؤسسةعلى تقلیص تأثیراتها السلبیة " و العمل المجتمع و  في

أنها تعمل بنفس الوقت على تقلیص الجذابة من قبل المجتمع، و و  میةالاستجابة السللى اتخاذ القرارات ذات التأثیر و تعمل ع
.10غیر المقصودتمع جراء العملیات التي تؤدیها وبشكلها العرضي و أو تجاوز أي تأثیر سلیبي یمكن أن یصیب المج  

یؤدي إلى سلسلة من تسلسل الأحداث الیومیة للمؤسسة و الأزمة هي موقف طارئ یحدث ارتباكا في : جهة الأزماتموا- 
معنویة للمصالح الأساسیة للمؤسسة، مما یستلزم اتخاذ قرارات سریعة في مخاطر مادیة و و  جم عنها تهدیداتالتفاعلات ین
  .11حالة عدم التیقن التي تحیط بأحداث الأزمةمات، و التوتر نتیجة لنقص المعلو  في ظروف یسودهاو  وقت محدد،

 : تعدد فئات الجمهور المستهدفةج. 
  .جماهیر خارجیةو  تنقسم إلى قسمین جماهیر داخلیةن خلال ممارسة العلاقات العامة و هناك عدة فئات مستهدفة م 

 الجمهور الداخلي :  
سة من فنیین الأفراد الذین یعملون داخل المؤسالمقصود بالجمهور الداخلي هو الجمهور الذي یتكون من جمیع 

داریین قد یتسع ر العاملین بالمؤسسة من مؤسسین ومساهمین و قد یمتد هذا الوصف لیشمل فئة أخرى من غیعمال، و و  وإ
الجامعات أو المرضى في ة مثل جمهور الطلاب في المدارس و أیضا في بعض المؤسسات ذات الطبیعة الخاص

  .. الخ..السیاح في الفنادقالمستشفیات أو 
لیس ذلك بسبب ضخامة أعدادهم ي مقدمة برامج العلاقات العامة و تأتي العلاقة بالجمهور الداخلي للمؤسسة فو  

الجماهیر و  تمع المحليالمجحملة الأسهم و و  جیة كالمستهلكینفحسب بل لأنهم یمثلون جزءا له اعتباره من الجماهیر الخار 
وقع أن یقوموا بدور سلیم في برامج العلاقات العامة إلا إذا كانوا هم أنفسهم على علاقة طیبة لا یمكن أن نتالأخرى، و 
  .12بالمؤسسة
 الجمهور الخارجي : 

  : 13یضم الجمهور الخارجي للمؤسسة
بقاء و  ا،للعمیل وضع خاص بالنسبة للمؤسسة، فهو المشتري للسلعة التي تنتجها أو الخدمة التي تقدمه: العملاء - 

نموها مرتبط بوجود العملاء، فإذا انصرفوا عنها تعرضت المؤسسة لخطر التوقف أو واستمرارها و  المؤسسة
الإفلاس أو الزوال، لذلك فإن علاقات المؤسسة مع العملاء تعتبر من الأمور الهامة حتى یستمروا في التعامل 

نتجه من سلع أو تؤدیه من یستمروا في تشجیعهم لما تو  حتى یستمر تأییدهم لما تقوم به من جهودو  معها
  خدمات.
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ذلك لأن تأسیس أي مؤسسة كانت لا یتم و  یبدأ تأثیر الحكومة على أیة مؤسسة منذ البدء في تأسیسها،: الحكومة - 
یسمى ذلك معنیة التي سیتم التأسیس فیها، و إلا بناءا على تصریح خاص یصدر عن الحكومة في الدولة ال

إذا كانت أهداف المؤسسة  أنه لا یتوقع أن تمنح الحكومة هذه الوثیقة إلا، و یقة القانونیة لإنشاء المؤسسةبالوث
 .قوانینهاددة ومتفقة مع سیاسات الحكومة و محواضحة و 

خاصة بالنسبة للمؤسسات و  یعتبر الموردین من الأفراد الهامین الذین یجب إقامة علاقات قویة معهم: الموردین - 
قات وثیقة لا شك أن إقامة علاو  الخدماتضخمة من مختلف السلع و راء كمیات التي تضطر إلى شالكبیرة و 

السلع بأنسب الأسعار في سة من الحصول على أحسن الخامات و المؤسسة، یمكن المؤسوطیبة بین الموردین و 
 .الوقت الذي تریده

فمن المؤسسات  السلعة التي تقوم على إنتاجها،میة الموزعین على نوع المؤسسة، و تتوقف أه: الوكلاءو  الموزعین - 
شركات الأدویة و  النشر الكبرى شركات التأمین، شركات السیارات، شركات: التي یقوم الموزعین فیها بدور هام

تتلخص أهمیة العلاقات مع الموزعین في جعل الموزعین دائما تنتج مختلف الآلات وغیرها. و  الشركات التيو 
تعریفهم تنتجها أو الخدمة التي تقدمها، و السلعة التي  على صلة وثیقة بالمؤسسة، لمعرفة أي تغیر یطرأ على

 توزیعها.ق السلعة أو الخدمة و الوسائل التي تعینهم على تسویبمزایا السلع ومدهم بكل الطرق والأسالیب و 
یتكون هذا المجتمع و  یقصد بالمجتمع العام، عامة الناس داخل الدولة التي توجد المؤسسة فیهاو : المجتمع العام - 

 فة الفئات التي أشرنا إلیهم سابقا مع بقیة الفئات الأخرى التي لم یشر إلیها على اختلاف صفاتهامن كا
 .بقیة أفراد المجتمع )و  رجال الإعلام، الممولون، المنافسون،و  انتمائها ( الصحفیون مثلاو  نشاطهاو  خصائصهاو 
  : تعدد وسائل الاتصال المستخدمة في ممارسة العلاقات العامة  . د

  .مرئي أو مكتوبلاقات العامة منها ما هو مسموع و عدة وسائل اتصالیة تستخدم في ممارسة وظیفة العهناك  
 الإخباریة، الرسالة یر الصحفي، التقر المؤسسة، المطویات، البیان الصحفي مجلة: ثل فيتتم: الوسائل المكتوبة - 

 .الإعلاناتلوحة و 
  .البرید الإلكترونيالاذاعة والتلفزیون، الهاتف و  مثل: المرئیةو  الوسائل المسموعة - 

IV. الطریقة والإجراءات:  
 .الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة .1

  : عینة الدراسةو  أ.مجتمع
  : تحدید مجتمع الدراسة - 
مستوى الزبائن المتواجدین على مستوى الوكالة التجاریة.جمیع الموظفین الموجودین على  یتكون مجتمع الدراسة من 

  الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر الواقعة بمننطقة أولاد یعیش بالبلیدة.
  تحدید عینة الدراسة. - 

بلغ عدد المستجوبین و  لقد اعتمدنا في دراستنا على عینة غیر عشوائیة نظرا لعدم وجود إطار للمعاینة خاص بالزبائن، 
  زبون. 150
قد تم تقسیم هذا الاستبیان إلى محاور حسب و  الزبائن. ممثلا في قد شمل الاستبیان فئة من الجمهور الخارجيو  

 : تتمثل هذه المحاور فیما یليو  الفرضیات التي تمت صیاغتها
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الموجه إلى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر یهدف إلى معرفة مدى رضا الزبائن عن  الاستبیانالمحور الأول من  
المحور الثاني نقوم فیه بقیاس و  تزویدهم بالمعلومات المتعلقة بهذه الخدمات،مدى و  الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة

الاجتماعیة على الزبائن، أما المحور الثالث فیتناول قیاس الصورة الذهنیة المكونة لدى الزبائن و  تأثیر الأعمال الخیریة
 اتجاه المؤسسة.

  : ب.أسالیب المعالجة الإحصائیة
اها، تم استخدام عدة أسالیب إحصائیة باستخدام الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة لتحلیل البیانات التي جمعن 

(SPSS) تتمثل هذه الأسالیب الإحصائیة فیما یلي، و :  
تحدید استجابات أفرادها اتجاه عبارات المحاور لوصف خصائص مجتمع البحث، و  النسب المئویةو  التكرارات - 

 التي تضمنها البحث.
یفید في ترتیب ارة من عبارات متغیرات الدراسة و لتحدید استجابات أفراد العینة على كل عب الحسابيالمتوسط  - 

 العبارات حسب أعلى متوسط حسابي. 
بارة من عبارات متغیرات البحث، للتعرف على مدى انحراف استجابات أفراد العینة لكل ع الانحراف المعیاري - 
 اتتوسطها الحسابي، فكلما اقتربت قیمته من الصفر تركزت الاستجابلكل محور من المحاور الرئیسیة عن مو 
ذا كان أكثر من الواحد یعني عدم تركز الاستجاباتانخفض تشتتها بین المقیاس و و   تشتتها. و  إ
الصورة الذهنیة و  الذي یبین لنا طبیعة العلاقة بین نشاطات العلاقات العامةو " Pearson " معامل الارتباط - 

  للمؤسسة.
  : . المعالجة الإحصائیة3

  : أ. وصف خصائص عینة الدراسة
 : السن -

  ب).-10إجابة السؤال رقم (: )01الجدول رقم (
  سنة 40أكثر من   40- 30  30- 20  سنة 20أقل من   البیان
  38  27  62  22  التكرار

  25.3  18  41.3  14.7  النسبة%
  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
 20أقل من % من إجمالي أفراد العینة سنهم 14.7فرد ما نسبته  22) یتضح لنا أن 01من خلال الجدول رقم (

% من 18فرد ما نسبته  27و سنة 30و 20ي أفراد العینة سنهم ما بین % من إجمال41.3فرد ما نسبته  6و سنة
 40% من إجمالي أفراد العینة سنهم یفوق 25.3فرد ما نسبته  38و سنة 4و 30د العینة سنهم یتراوح بین أفراإجمالي 

  سنة.
 : المستوى التعلیمي -

  ج).- 10إجابة السؤال (: )02الجدول رقم (
  جامعي  ثانوي  متوسط  ابتدائي  لا شیئ  البیان
  87  27  25  02  02  التكرار

  58  18  16.7  1.3  1.3  النسبة%
  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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% من إجمالي أفراد العینة مستواهم 1.3من أفراد العینة ما نسبته  02) یتضح لنا أن 02من خلال الجدول رقم (  
% من 16.7بته فرد ما نس 25نفس النسبة للأفراد الذین مستواهم التعلیمي ابتدائي، في حین أن و  شيءالتعلیمي لا 

% من إجمالي أفراد العینة مستواهم التعلیمي ثانوي 18فرد ما نسبته  27و إجمالي أفراد العینة مستواهم التعلیمي متوسط
  % من إجمالي أفراد العینة.58فرد أي ما نسبته  87أما الأفراد الذین مستواهم التعلیمي جامعي فعددهم هو 

 تزویدهم بالمعلومات.و  عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة معرفة مدى رضا الزبائن: المحور الأول -
 عبر عن درجة رضاك فیما یخص العبارات التالیة ؟: السؤال الأول 

  ).01إجابة السؤال رقم (: )03الجدول رقم (

    العبارات

    درجة الرضا
المتوسط 
  الحسابي

  
الانحراف 
  المعیاري

  
  

  الاتجاه

غیر 
راض 
  تماما

غیر 
  راض

متوسط 
راض   راض  الرضا

  تماما

طریقة 
  الاستقبال

    18  84  44  03  01  التكرار
3.77  

  
0.71  

  
  12  56  29.3  02  0.7  النسبة%  راض

معاملة 
  الموظفین

    00  11  93  43  03  التكرار
3.75  

  
0.61  

  
  00  07.3  62  28.7  02  النسبة%  راض

التكفل 
  بانشغالاتهم

    13  63  40  30  04  التكرار
3.34  

  
0.98  

متوسط 
  08.7  42  26.7  20  02.7  النسبة%  الرضا

الأسعار 
  المطبقة

    15  43  53  25  14  التكرار
3.13  

  
1.10  

متوسط 
  10  28.7  35.3  16.7  09.3  النسبة%  الرضا

جودة 
  الخدمات

    13  42  51  25  19  التكرار
3.03  

  
1.15  

متوسط 
  08.7  28  34  16.7  12.7  النسبة%  الرضا

  راض  0.91  3.41  الاتجاه الكلي للعباراتو  الانحراف المعیاري الكليو  الحسابي الكليالمتوسط 
    .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

) یتضح لنا أن درجة الرضا عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة لدى أفراد العینة 03من خلال الجدول رقم (
هو متوسط یقع و  3.41حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لدرجة رضا أفراد العینة عن الخدمات المقدمة ، " راض "هي 

 ."" راضهي الفئة التي تشیر إلى درجة و  ) 3.39إلى  2.60ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكارت الخماسي ( من 
معاملة ان، فبالنسبة لطریقة الاستقبال و بیفهناك تفاوت في درجة الرضا فیما یخص العناصر المقدمة في الاست 

هو متوسط حسابي یقع ضمن الفئة على التوالي و  3.75و 3.77حسابي الموظفین فأفراد العینة راضین عنها بمتوسط 
بینما كان " راض " التي تشیر إلى درجة الرضا ) و  4.19إلى  3.40الخماسي ( من  الرابعة من فئات مقیاس لیكارت

مات یتراوح ما جودة الخدالأسعار المطبقة و وهي التكفل بانشغالات الزبائن و ي المتعلق بالعبارات الأخرى المتوسط الحساب
التي تشیر ) و  3.39إلى  2.60الخماسي ( من  هو یقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقیاس لیكارتو  3.34و 3.03بین 

  ." متوسط الرضا "إلى درجة الرضا 
 تزویدكم بكل المعلومات المتعلقة بالخدمات ؟هل یتم : السؤال الثاني 
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  ).02إجابة السؤال رقم (: )04الجدول رقم (
  لا  نعم  البیان
  36  114  التكرار

  24  76  النسبة%
  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
% من إجمالي 76فرد ما نسبته  114البالغ عددهم و  ) یتضح لنا أن أغلبیة أفراد العینة04من خلال الجدول رقم (

  % یرون عكس ذلك.24منهم ما نسبته  36و أفراد العینة یرون أن المؤسسة تزودهم بالمعلومات المتعلقة بالخدمات
 إذا كان الجواب بنعم كیف یتم ذلك ؟: السؤال الثالث 

  ).03إجابة السؤال رقم (: )05الجدول رقم (

الاتصال   البیان
الإعلانات   المطبوعات  المباشر

  الانترنت  الهاتف  الفاكس  الإشهاریة

  01  01  01  07  12  98  التكرار
  0.70  0.70  0.70  4.70  08  65.30  النسبة%

  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
% من إجمالي أفراد 65.3نسبته فرد ما  98عددهم یتضح لنا أن أغلبیة المستجوبین و ) 05من خلال الجدول رقم (

العینة یستعملون الاتصال المباشر بالموظفین كوسیلة اتصالیة للحصول على المعلومات المتعلقة بالخدمات في حین أن 
منهم  01الموجودة على مستوى الاستقبال و % من إجمالي أفراد العینة یستعملون المطبوعات08فرد منهم ما نسبته  12

  الانترنت.عینة یستعملون الفاكس والهاتف و من إجمالي أفراد ال %0.7فقط ما نسبته 
 الاجتماعیة للمؤسسة على الزبائن.و  تأثیر الأعمال الخیریة قیاس: المحور الثاني -
 اجتماعیة ؟لات الجزائر تقوم بأعمال خیریة و هل تعلم أن مؤسسة اتصا: السؤال الرابع 

  ).04إجابة السؤال رقم (: )06الجدول رقم (
  لا  نعم  البیان
  19  131  التكرار

  12.70  87.30  النسبة%
  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
% من إجمالي أفراد 87.3ما نسبته  131عددهم یتضح لنا أن أغلبیة المستجوبین و ) 06من خلال الجدول رقم (

فرد ما نسبته  19الاجتماعیة التي تقوم بها مؤسسة اتصالات الجزائر، مقابل لیس لهم علم بالأعمال الخیریة و  العینة
  % فقط الذین لهم علم بهذه الأعمال.12.7
 الاجتماعیة تحسن من صورة المؤسسة لدیكم ؟تعتقد أن هذه الأعمال الخیریة و  هل: السؤال الخامس 

  ).05إجابة السؤال رقم (: )07الجدول رقم (
  لا  نعم  البیان
  23  127  التكرار

  15.30  84.70  النسبة%
  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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% من إجمالي أفراد 84.7فرد ما نسبته  127عددهم و  ) یتضح لنا أن أغلبیة المستجوبین07من خلال الجدول رقم (
فرد ما  23بها المؤسسة تحسن من صورتها لدیهم في المقابل أن الاجتماعیة التي تقوم لعینة یرون أن الأعمال الخیریة و ا

  % من إجمالي أفراد العینة یرون أن هذه الأعمال لا تحسن من صورة المؤسسة لدیهم.15.3نسبته 
 قیاس صورة المؤسسة لدى الزبائن ؟  : المحور الثالث -
 ما هو انطباعك فیما یخص العبارات التالیة ؟: السؤال السادس 

 ).06إجابة السؤال رقم (: )08رقم (الجدول 

  
    العبارات

    الانطباع
المتوسط 
  الحسابي

  
الانحراف 
  المعیاري

  
سیئ   الاتجاه

  جدا
لا بأس   سیئ

  به
جید   جید

  جدا
شعار 
  المؤسسة

   14  44  60  21  11  التكرار
03.19  

 
1.03  

لا بأس 
  9.30  29.3  40  14  7.30  النسبة%  به

خدمات 
  المؤسسة

   05  26  86  27  6  التكرار
02.98  

 
0.80  

لا بأس 
  03.3  17.30  57.30  18  04  النسبة%  به

المسئولیة 
الاجتماعیة 
  للمؤسسة

  10  28  75  31  06  التكرار
 

03.03  
 

0.90  
لا بأس 

  6.70  18.7  50  20.70  04  النسبة%  به

  مقر الوكالة
   42  63  34  11  00  التكرار

03.91  
 

0.89  
  
  28  42  22.7  07.3  00  النسبة%  جید

أداء 
  الموظفین

  34  54  53  07  02  التكرار
 

03.74  
 

0.90  
  
  01.3  النسبة%  جید

  
04.7  35.3  36  22.7  

الاتصال 
بین و  بینكم

  المؤسسة

  20  62  68  00  00  التكرار
  جید  0.67  3.68

  13.3  41.3  45.3  00  00  النسبة%

  جید  0.64  03.42  الاتجاه الكليو  الانحراف المعیاري الكليو  المتوسط الحسابي الكلي
  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
حسابي ) یتضح لنا أن الصورة الذهنیة المكونة لدى افراد العینة جیدة بحیث المتوسط ال08من خلال الجدول رقم (

 3.40الخماسي ( من  الرابعة من فئات مقیاس لیكارتهو متوسط حسابي یقع ضمن الفئة و  3.42الكلي للعبارات كان 
  ." جید "التي تشیر إلى الانطباع ) و  4.19إلى 

 هناك تفاوت في الانطباع المكون لدى أفراد العینة فیما یخص العبارات المقدمة لهم، فبالنسبة لشعار المؤسسةو   
هو یقع ضمن الفئة الثالثة و  3.19و 2.98یتراوح بین المسئولیة الاجتماعیة كان متوسطهم الحسابي و  الخدمات المقدمةو 

فیما كان المتوسط " لا بأس به " الذي یشیر إلى الانطباع و  ) 3.39إلى  2.60من فئات مقیاس لیكارت الخماسي ( من 
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فئات هو یقع ضمن الفئة الرابعة من  3.91و 3.68وأداء الموظفین والاتصال یتراوح بین  الحسابي المتعلق بمقر الوكالة
    ." جید "الذي یشیر إلى الانطباع و  ) 4.19إلى  3.40مقیاس لیكارت الخماسي ( من 

 هل ستبقى وفیا لمؤسسة اتصالات الجزائر ؟: السؤال السابع 
 ).07إجابة السؤال رقم (: )09الجدول رقم (

  لا  نعم  البیان
  20  130  التكرار

  13.30  86.70  النسبة%
  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
% من إجمالي 86.70فرد ما نسبته  130عددهم و  ) یتضح لنا أن أغلبیة أفراد العینة09من خلال الجدول رقم (

الي % من إجم13.30منهم فقط ما نسبته  20أفراد العینة یؤكدون أنهم سیبقون أوفیاء لمؤسسة اتصالات الجزائر مقابل 
 أفراد العینة یرون أنهم لن یبقوا أوفیاء للمؤسسة.

 إذا كان الجواب ب " لا " فما سبب ذلك ؟: السؤال الثامن 
  ).08إجابة السؤال رقم (: )10الجدول رقم (

  الأسعار مرتفعة  الخدمات ردیئة  السمعة السیئة للمؤسسة  البیان
  01  18  01  التكرار

  0.70  12  0.70  النسبة%
  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
% من إجمالي أفراد العینة یرون أن سبب عدم 12فرد ما نسبته  18) یتضح لنا أن 10من خلال الجدول رقم (

جمالي % من إ0.7بقائهم أوفیاء للمؤسسة راجع إلى الخدمات الردیئة التي تقدمها هذه الأخیرة بینما فرد واحد ما نسبته 
نفس العدد بالنسبة للذین یرجعون سبب عدم الوفاء إلى الأسعار و  أفراد العینة یرجعون سبب ذلك السمعة السیئة للمؤسسة

  المرتفعة.
 إذا كان الجواب بنعم فما سبب ذلك ؟: السؤال التاسع 

  ).09إجابة السؤال رقم (: )11الجدول رقم (

السمعة الجیدة   البیان
  للمؤسسة

العالیة الجودة 
  لا یوجد بدیل  الأسعار المناسبة  للخدمات

  43  21  22  45  التكرار
  28.7  14  14.7  30  النسبة%

  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
% من إجمالي أفراد العینة سبب بقائهم أوفیاء 30فرد ما نسبته  45) یتضح لنا أن 11من خلال الجدول رقم (

% من إجمالي أفراد العینة یرجعون سبب الوفاء إلى عدم 28.7فرد ما نسبته  43و للمؤسسة راجع إلى السمعة الجیدة لها
% من إجمالي أفراد العینة یرجعون سبب الوفاء إلى جودة 14.7فرد ما نسبته  22وجود بدیل للمؤسسة في السوق بینما 

لي أفراد العینة یرجعون سبب ذلك إلى الأسعار المناسبة للخدمة % من إجما14فرد ما نسبته  21و الخدمات العالیة
  المقدمة.
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 حوصلة نتائج الاستبیان.
% من أفراد العینة تتراوح 18و %41.3سنة بنسبة قدرها  30و 20أغلب أفراد العینة تتراح أعمارهم بین  -

 %25.3فنسبتهم كانت سنة  40 سنة بینما الأفراد الذین كانت أعمارهم أكثر من 40و 30أعمارهم بین 
 سنة، مما یدل على أن العینة مكونة من مختلف الأعمار. 20% للذین أعمارهم أقل من 14.7و

% من إجمالي أفراد العینة 58فیما یخص المستوى التعلیمي لأفراد العینة فأغلبیة المستجوبین جامعیین بنسبة  -
 النسبة للذین لا یمتلكون أي مستوى تعلیمي.نفس و  % ابتدائي1.3و % متوسط16.7و % منهم ثانوي18بینما 

معاملة و  رضا الزبائن عن الجوانب المتعلقة بالخدمة المقدمة من طرف المؤسسة خاصة فیما یخص الاستقبال -
 الأسعار المطبقة.و  التكفل بالانشغالاتو  بدرجة أقل جودة الخدمةو  الموظفین

اعتمادها بدرجة كبیرة على و  تعلقة بالخدمة المقدمة،نجاح المؤسسة في عملیة تزوید الزبائن بالمعلومات الم -
 موظفیها في نقل هذه المعلومات.و  الاتصال المباشر بین الزبائن

الاجتماعیة التي تقوم بها و  الزبائن فیما یخص تعریفهم بالنشاطات الخیریةو  ضعف عملیة الاتصال بین المؤسسة -
نة على أن هذه النشاطات تحسن من صورة المؤسسة المؤسسة لصالح المجتمع، رغم تأكید معظم أفراد العی

 لدیهم.
من خلال عرض مكونات الصورة الذهنیة للمؤسسة على أفراد العینة تبین لنا أن مؤسسة اتصالات الجزائر  -

 الاتصال بینهمو  أداء الموظفینو  استطاعت أن تكون صورة جیدة لها لدى الزبائن خاصة ما تعلق بمقر الوكالة
 بین المؤسسة.و 

  من خلال الصورة الجیدة التي خلقتها المؤسسة لدى زبائنها تمكنت من خلق الولاء لها من طرف الزبائن. -
  : . اختبار الفرضیات4

 : اختبار الفرضیة الأولى -
المتعلق برضا الزبائن عن الخدمات المقدمة لهم من طرف و  من خلال تحلیل نتائج المحور الأول من الاستبیان

بالمعلومات المتعلقة بالخدمات تبین لنا ومن خلال المتوسط الحسابي الكلي لعبارات السؤال الأول تزویدهم و  المؤسسة
والنسب المئویة للسؤال الثاني من المحور الأول أن أفراد العینة راضین عن الخدمات المقدمة لهم من طرف المؤسسة 

  ؤكد صحة الفرضیة الثانیة.بالتالي نو  بالإضافة إلى تزویدهم بالمعلومات المتعلقة بالخدمات،
 : اختبار الفرضیة الثانیة -

المتعلق بتأثیر الأعمال الخیریة والاجتماعیة التي تقوم بها المؤسسة و  من خلال تحلیل السؤال الرابع من الاستبیان
 علم بهذه الأعمالعلى الزبائن ومن خلال النسب المئویة للسؤالین الرابع والخامس تبین لنا أن غالبیة أفراد العینة لیس لهم 

  بذلك ننفي الفرضیة الثالثة.و  بالتالي عدم تأثیرها على الزبائنو 
 : اختبار الفرضیة الثالثة -

" یرتبط نجاح مؤسسة اتصالات الجزائر في : من أجل اختبار الفرضیة الرابعة والتي كانت صیغتها على الشكل
نشاطات العلاقات العامة " سنقوم باستخدام معامل تحسین صورتها الذهنیة لدى الجماهیر بمدى نجاحها في ممارسة 

  ." Pearsonالارتباط "
 : الصورة الذهنیة للمؤسسةو  بین نشاطات العلاقات العامة Pearson حساب معامل الارتباط

هو الكشف عن قوة أو درجة العلاقة بین متغیرین والتي یعبر عنها  Correlationإن الهدف من دراسة الارتباط 
فإن  1). فكلما كانت درجة الارتباط قریبة من 1-، 1بین (+ Correlation Coefficientباصطلاح معامل الارتباط 
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. وقد تتخذ العلاقة كلما قلت درجة الارتباط كلما ضعفت العلاقة بین المتغیرینو  ذلك یعني أن الارتباط قوي بین المتغیرین
  : الارتباطیة بین المتغیرین أحد الشكلین

زیادة قیمة أحد المتغیرین تؤدي إلى زیادة قیمة المتغیر الآخر وكذلك نقصان قیمة أحد المتغیرین : علاقة طردیة -
 المبیعات.و  تؤدي إلى نقصان قیمة المتغیر الآخر كالعلاقة بین المصروف على الإعلان

زیادة قیمة أحد المتغیرین تؤدي إلى نقصان قیمة المتغیر الآخر، مثل العلاقة بین معدل دوران : علاقة عكسیة -
یمكن أن تكون العلاقة بالعكس. فنقصان قیمة أحد المتغیرین قد تؤدي إلى زیادة قیمة المتغیر و  الإنتاجیة.و  العمل

 الآخر.
ویمكن اعتبارها  0.30معامل الارتباط أقل من  وبشكل عام فإنه یمكن اعتبار أن العلاقة ضعیفة إذا كانت قیمة

فتعتبر  0.70أما إذا كانت قیمة معامل الارتباط أكثر من  0.70و 0.30متوسطة إذا تراوحت قیمة معامل الارتباط بین 
  العلاقة قویة بین المتغیرین.
  المؤسسة.صورة و  " بین نشاطات العلاقات العامة Pearsonمعامل الارتباط " : )12الجدول رقم (

  اتجاه العلاقة  مستوى الدلالة  صورة المؤسسة  
تزویدهم و  رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة

  طردیة  0.05  0.16  بالمعلومات

  .SPSSالجدول من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
إحصائیة بین نشاطات العلاقات ) یتضح لنا أن هناك علاقة ارتباط طردیة ذات دلالة 12من خلال الجدول رقم (

بین رضا الزبائن عن  0.05عند مستوى الدلالة  0.16الصورة الذهنیة للمؤسسة، حیث بلغ معامل الارتباط و  العامة
ضعیفة مما یدل على أنه  صورة المؤسسة وهو یدل على وجود علاقة ارتباطو  تزویدهم بالمعلوماتو  الخدمات المقدمة

هذا ما یؤكد صحة الفرضیة و  العكس صحیح،و  العلاقات العامة تحسنت صورة المؤسسةكلما زادت فعالیة نشاطات 
  الرابعة.

من خلال دراسة الحالة قمنا بالوقوف على واقع نشاط العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر، تبین لنا أن 
غیر رسمیة أي أن هذه النشاطات لا لكن بصفة و  مؤسسة اتصالات الجزائر تمارس عدة نشاطات تتعلق بالعلاقات العامة

تنسب في المؤسسة إلى وظیفة العلاقات العامة، كما قمنا بتقییم مدى فعالیة نشاطات العلاقات العامة التي تمارسها 
  المؤسسة من أجل تحسین صورتها الذهنیة.

V. الدراسة (التحلیل والمناقشة)نتائج 
  : النتائج .1

أي  ،التي تعتبر عنصر من عناصر الاتصال التسویقي، و إلى موضوع العلاقات العامة تطرقنامن خلال هذه الدراسة 
فضلا للأهمیة التي أصبحت تحظى بها لدى المؤسسات لما لها من دور ، و هي جزء من العملیة التسویقیة في المؤسسة

ن العلاقات العامة یمكنها أن فإ ،تحسین صورتهم لدیهمو  الأفكار إلى جماهیرهاو  تسویقي في إیصال المعلوماتو  اتصالي
هذا ، و التسویقيو  الابتكار في المجال الاتصاليو  تفسح المجال لرجل التسویقي من أجل الإبداعو  تعطي فرصا كثیرة

بناء على ما سبق التطرق إلیه ، و للعوامل المتعلقة بهذه الوظیفة الاتصالیة التسویقیة التي ذكرناها سابقا في ورقتنا البحثیة
  : لخروج بالنتائج التالیةیمكننا ا
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كما أنها تعتبر وظیفة  ،تعتبر العلاقات العامة عنصرا من عناصر الاتصال التسویقي التي تمارس في المؤسسة - 
  .إداریة أیضا

تمارس وظیفة العلاقات العامة في المؤسسة بهدف تكوین صورة إیجابیة عنها لدى الجماهیر التي تتعامل معها  - 
 .الأفكار المتعلقة بنشاطهاو  بالإضافة إلى نقل المعلومات ،الموجودة بینهماوالمحافظة على العلاقة 

 تلعب وسائل الاتصال خاصة المتطورة منها دورا كبیرا في تفعیل الدور الاتصالي التسویقي للعلاقات العامة - 
عطائها أكثر أهمیة في المؤسساتو   .إ

 .جماهیر سواء كانت داخلیة أو خارجیةالعلاقات العامة تمكن المؤسسة من استهداف عدة فئات من ال - 
المؤهلات التي یتصف بها و  تعدد الوسائل الاتصالیةو  الأنشطة الاتصالیة للعلاقات العامةو  یعتبر تنوع البرامج - 

ممارس العلاقات العامة بالإضافة إلى تعدد فئات الجماهیر المستهدفة عوامل یمكن أن تتیح لرجل التسویق 
 .في المجال التسویقيالإبداع و  فرصة الابتكار

كذلك و  بالإضافة للعوامل التي ذكرناها فإنه یمكن لرجل التسویق استغلال التطور المستمر في وسائل الاتصال - 
 .الأفكار لهمو  رغبات الجماهیر في ابتكار طرق جدیدة لنقل المعلوماتو  التغیر في حاجات

الابداع للاتصال و  مة تمكنه من خلق الابتكارالمواصفات والقدرات الاتصالیة التي تمیز رجل العلاقات العا - 
 بجمهور المؤسسة.

 : التوصیات .2
  : بعد عرض النتائج المتوصل إلیها یمكن تقدیم التوصیات التالیة

ذلك بتخصیص قسم خاص بالعلاقات العامة في و  استقلالیة نشاط العلاقات العامة عن النشاطات الأخرى - 
  دورها في تحسین صورتها الذهنیة لدى الجماهیر.مؤسسة اتصالات الجزائر من أجل تفعیل 

تحقیق الأهداف المرجوة من و  تخصیص میزانیة مناسبة للقیام بنشاطات العلاقات العامة بغیة تفعیل دورها - 
 ممارستها.

على مؤسسة اتصالات الجزائر توظیف مختصین في العلاقات العامة أو القیام بتربصات لموظفیها خاصة  - 
 زرع ثقافة لهذه السیاسة الاتصالیة داخل المؤسسة.و  عامةبنشاط العلاقات ال

 جمهورها من أجل إیصال كل المعلومات المتعلقة بالمؤسسة بصفة عامةو  تفعیل عملیة الاتصال بین المؤسسة - 
 نشاطات العلاقات العامة بصفة خاصة.و 

 جمهورها.و  استغلال وسائل الاتصال خاصة الحدیثة منها في التواصل بین المؤسسة - 
ألا تهتم بفئة على حساب فئة و  یجب على المؤسسة أن تعطي أهمیة لكل فئات الجمهور التي لها صلة بها، - 

 .أخرى
تحسینه بالإضافة إلى تدعیمه بالوسائل الاتصالیة الزبون و و  باشر بین مقدم الخدمةالتركیز على الاتصال الم - 

 تبادل المعلومات.و  الأخرى خاصة الحدیثة منها في نقل
الاجتماعیة علیها أن توجه هذه الرعایة إلى أحداث الرعایة التي تقوم بها المؤسسة والأعمال الخیریة و  فیما یخص - 

تماعیة یجب أن توجه إلى جمعیات ومؤسسات خیریة ونوادي معروفة الاجیاضیة كبرى، والأعمال الخیریة و ر 
 محترمة من أجل استیعابها من طرف الجمهور.و 
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