


 



 

 
 

 .بسم الله الرحمان الرحيم
 
 

بداية نشكر الله ونحمده حمدا كثيرا مباركا بوىبو لنا نعمة العمم والمعرفة وكان خير معين لنا في            

. إتمام ىذا العمل المتواضع

كما نتقدم بشكرنا الخالص إلى الشخص الذي أتاح لنا فرصة دراسة ىذا التخصص فمو منا فائق 

 .العربي بوعمامةالاحترام  الدكتور وأستاذنا الكبير 

كما نتقدم بجزيل الشكر وأسمى عبارات التقدير إلى من وقفت عمى قدم وساق والتي لم تبخل عمينا 

بتوجيياتيا ونصائحيا المجدية طيمة فترة إنجاز ىذا البحث وقبوليا الإشراف عميو 

 .رقاد حميمةالأستاذة الدكتورة 

 .سيكوك قويدردون أن ننسى في شكرنا من كان مرشدا لنا وأفادنا بملاحظاتو القيمة الدكتور 

 .وجزيل الشكر مقدم إلى كافة أعضاء لجنة المناقشة

لى كافة إطارات وعمال أساتذة  تخصص اتصال وعلاقات عامةإلى كافة  أيضاموصول الشكر و ، وا 

مدادىم لنا بكافة المعمومات وعمى رأسيم السيدة  مؤسسة موبيميس دون استثناء عمى حسن استقباليم وا 

 .بسدات إكرام صوفيا

 

. وفي الأخير أسمى عبارات الشكر والاحترام والمحبة إلى العائمة الكريمة التي دعمتنا ماديا ومعنويا

 



 

 

أىدي ثمرة تخرجي وفرحتي إلى من غمرتني بحبيا وحنانيا ونورت الدنيا بوجودىا ولطالما كانت الجنة 

 .تحت أقداميا جعمني الله ذخرا ليا في ذريتيا

 .أطال الله في عمرىا............................................  الغاليةأمي

لى من حصد الأشواك عن دربي ليميد لي طريق العمم وكان الشمعة في ظلامي جعمو الله تاجا فوق  وا 

 .رأسي

. أطال الله في عمره.................................................... الغالي أبي

(.  محفوظ، عدة،عبد القادر)إلى إخوتي أحبتي سندي في حياتي و

ىداء خاص إلى البرعم الصغير وصاحب الشأن الكبير م ". موسى"مؤ العين عمى مدى السنين ؤوا 

لى رفيقة دربي  إكرام، سماح، ريحانة،أمال، نصيرة، حنان، عائشة : حبيباتيإلى جميع صديقاتي  وا 

لى جميع رفيقاتيفوزيةفي إنجاز المذكرة  . "بن عامر بموفة" وخاصة  في ىذه الدفعة ورفاقي وا 

لى أحمى كتاكيت عطر الحياة    "وسام، عبد القادر"وا 

لى كل من كان لي عونا وسندا جزاىم الله كل خير . وا 

              

 

 

                     



 

 

 

 

 الغالي أبي*** لحياةاإلى من ارتشفت من نير حنانو معنى حب الجياد في 

لى التي تقل معاني الكممات بوصف عطائيا واشتاقت أركان البيت إلى أنفاسيا  طالما كانت *** وا 

 رحميا الله أمي*** ينبوع الحب والصبر في حياتيا جعميا الله في فردوسو ترتقي

لى من ىم لي راية في مسيرتي وأزىر دربي ربيعا وملء ثغري فرحا   عبد،عبد العزيزإخوتي *** وا 

عائشة ***  ولمملائكة التي غمرت البيت شغفا وبياء. نسيمة، سعاد، فتيحة،الممك

أصدقائي وصديقاتي ***وفحيح إىدائي موصول إلى من سخرىم لي الرحمان رفقة سنين وأعوام 

 خديجةخاصة إلى  ***  سماح، ريحانة، فاطمة، زهيرة، حميدة، نورة،حكيمة

لى   . والعائمة فردا فردا دون نسيانزوجة الأبوا 

 

 

 

      
 

 



: ممخص الدراسة

  تتناول ىذه الدراسة موضوع العلاقات العامة وتحسين الأداء التسويقي، وقد تم اختيار المديرية الجيوية

لموبيميس بولاية بشار نموذجا لمدراسة، باعتبارىا مؤسسة خدماتية وليا دور فعال في تقديم مختمف 

الخدمات لممجتمع المحمي، فكان لابد من التعرف عمى الدور الذي تقوم بو دائرة العلاقات العامة 

: داخميا وما مدى مساىمتيا في تحسين أدائيا التسويقي محاولين في ذلك للإجابة عن الإشكال التالي

إلى أي مدى تساىم العلاقات العامة في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسة الخدماتية؟، كما سطرنا 

جممة من الأىداف أىميا التعرف عمى واقع العلاقات العامة في موبيميس والتركيز عمى أىميتيا وما 

العلاقات العامة، )المتمثمين في  تحققو من قيمة مضافة ليا، وكذا معرفة العلاقة الكامنة بين المتغيرين

، معتمدين في ذلك عمى المنيج الوصفي الذي يقوم عمى وصف الدراسة كما ىي في (الأداء التسويقي

 58باستخدام الملاحظة، الاستبيان، المقابمة، معتمدين عمى عينة غير احتمالية قصدية بحجم  الواقع،

طاراتيا ورؤساء أقساميا،  : توصمنا إلى مجموعة من النتائج أبرزىا ومبحوث شممت موظفييا وا 

  تتجسد العلاقات العامة داخل موبيميس من خلال الاىتمام بكافة موظفييا من خلال تقديم تحفيزات

 .تشجيعية ليم عرفانا لممجيودات المبذولة ما يدفع بيم إلى تحقيق الأفضل

  تعتمد المديرية الجيوية موبيميس في علاقاتيا الاتصالية مع موظفييا عمى الاتصال الشخصي والبريد

 .الإلكتروني مما يزيد من حداثة وفعالية العلاقات العامة والقيام بالمعارض لمترويج لخدمات المؤسسة

 والإصغاء المستمر  يتبين دور العلاقات العامة في المديرية من خلال فتح قنوات الاتصال مع زبائنيا

لمتطمباتيم ومختمف اقتراحاتيم عن طريق سجل الشكاوي الموجود في الوكالة التجارية لكسب ولائيم 

 .مما ينعكس عمى مبيعاتيا وزيادة حصتيا وبالتالي تحسين أدائيا التسويقي

 .العلاقات العامة، الأداء التسويقي، المؤسسة الخدماتية، العلاقات العامة التسويقية: الكممات المفتاحية



Résumé :                                                                                           

 

Cette étude traite l’amélioration des performances marketing, au sein de la 

Direction Régionale de Mobilis Bechar en tant qu’institution de services qui 

joue un rôle efficace dans la fourniture de différents services à la communauté 

locale, Il était donc nécessaire de connaître le rôle que joue le service des 

relations publiques au développement des performances marketing, en 

essayons de répondre à la problématique suivante : a quel point les relations 

publiques contribuent-elles à améliorer les performances marketing? 

Nous avons également défini un certain nombre d’objectifs dont le plus 

important est d’identifier  l’état  des relations publiques au sein de Mobilis et 

de mettre en évidence son importance et sa pertinence, En s’appuyant sur 

l’approche descriptive, et en utilisant l’observation, le questionnaire, et les 

interviews, sur un échantillon non probabiliste intentionnel de 58 individus 

entre employés cadre et chefs de services, ce qui nous a mené à un ensemble 

de résultats notamment :                                                                                       

1- Les relations publiques au sein de Mobilis se traduisent par l’intérêt 

accordé à ces employés en leur offrant des primes en reconnaissance, et un 

atmosphère motivant pour améliorer la qualité des services.  

2- La Direction Régionale de Mobilis s’appuie dans ses relations 

communicatives avec ses employés sur la communication personnelle et le 

courrier électronique, ce qui accroît la modernité et l’efficacité des relations 

publiques, et l’organisation des expositions afin de promouvoir les services de 

l’entreprise. 

3- Le rôle des relations publiques au sein de la Direction est démontré par 

l’ouverture des canaux de communication avec ses clients et par l’écoute 

constante de leurs exigences. 

Les mots clés : relations publiques, performance marketing, l’institution de 

service,  relations publiques marketing. 



Abstract:  

   This study revolves around public relations and the improvement of marketing 

performance. The case study is the regional agency of Mobilis in Bechar city,. 

The latter is considered a service institution that plays an important role in 

providing various services to the local community. So, it aims to identify the 

role of the Public Relations Department within it, trying to the answer to the 

following question: 

  To what extent public relations contributes to the improvement of the 

marketing performance of the organization? 

  The most important objectives this study is the identification the nature of 

public relations in the mobilis agency, focusing on its importance and its added 

values. We employed the descriptive approach using observation, questionnaire, 

interviews addressed to a sample of 58 individuals that includes employers and 

heads of sections; consequently, we reached the following results:  

1. Public relations are embodied within the Mobilis agency through paying 

attention to all its employees and through motivating so that they make efforts in 

order to achieve the best results in the workplace. 

2.The Regional Directorate Mobilis uses communicative relations with its 

employees through personal contact, e-mail, which increases the modern and 

efficient public relations as well as organizing expositions so as to promote for 

the services of the institution. 

3.The role of public relations is reflected in the directorate through opening 

channels of communication with clients and through listening to their needs. 

Keywords: public relations, marketing performance, Enterprise Services, 

Marketing Public Relations. 
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 مقدمة
 

 
 ‌أ

 :مقدمة- 

في ظل التغيرات التي يشيدىا العصر الحالي والتي مست مختمف المؤسسات وكافة المجالات      

في ىذا القطاع وخوفا من تراجع مكانتيا قوية الخدماتية التي باتت تعرف منافسة  المنشآت ومن بينيا

 فكيف ئياأصبح ضروري لبقا اىتماميا الكبير لمجال العلاقات العامة الذي السوقية أصبحت تعير

يقتصر  وىذا لا، يمكن لمفرد أن يعيش منعزلا دون إقامة مختمف العلاقات بينو وبين أطراف المجتمع

نما عمى الم  ىا أيضا، حيث أصبحت العلاقات العامة تشكل وسيط ىام بيننظماتفقط عمى الأفراد وا 

 وعميو  وتقريب مسافات التعامل معيمممختمف جماىيرىا فيي تعمل جاىدة عمى الوصول إليوبين و

انصب توجييا إلى تبني إقامة علاقات جيدة مع زبائنيا نظرا لما يحققو ىذا الأخير من نجاحات وفيم 

مشترك إيجابي بين الطرفين وبالتالي المساىمة في تسويق وترسيخ صورة وعلامة المنشأة، فالعلاقات 

العامة تعد الركيزة الأساسية لنشاطيا والتي لاقت اىتماما من قبميا لما تحممو ىاتو الأخيرة من وظائف 

تسويقية تخدم أىدافيا العامة بما فييا التسويقية في نفس الوقت، كما أن العلاقات العامة ىي فرع من 

فروع الاتصال وىي بمثابة عممية مستمرة ومخططة تيدف إلى خمق جسور الثقة وروح عمل طيبة  

بين طرفي العممية الاتصالية، وتسعى المؤسسات الخدماتية إلى تحقيق مجموعة من الأىداف لدى 

المجتمع المحمي والتي من بينيا السير عمى تقديم وتوفير خدمات متنوعة تمبي جميع احتياجاتيم 

وتقديم المعمومات الكافية عنيا وبيذا تعتبر العلاقات العامة بمثابة العمود الفقري الذي تستند إليو 

المؤسسات وذلك من خلال تفعيميا داخميا بين كافة العمال والعمل عمى ممارستيا لكسب احترام الجميع 

ليتسنى ليا تأدية مياميا عمى أكمل وجو مع جماىيرىا الخارجية وذلك بيدف الترويج لياتو الخدمات 

باعتباره المرآة العاكسة للأداء الكمي لممنشأة والذي يعطي لنا الانطباع  والرفع من الأداء التسويقي،

عنيا وعن عماليا ومنتجاتيا وبيذا أصبح شغميا الشاغل ىو كيف تسعى لمحفاظ عمى أدائيا في ظل 
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، ىو الأمر والدافع أوريدو، جازي، موبيليسالمنافسة الحادة التي يعرفيا قطاع الاتصالات بين 

الرئيسي الذي جعميا تتخذ إستراتيجية ترويجية متميزة  من خلال التعريف بكافة خدماتيا وذكر جميع 

محاسنيا وطرق استعماليا وىذا كمو لمرفع من مبيعاتيا ومواكبة التطور الحاصل بأسموب خاص مميز 

يجعميا تنفرد بطريقة عرضيا عمى باقي المؤسسات الأخرى لتعظيم علاقاتيا مع زبائنيا والعمل عمى 

تحقيق قدرتيا الناجحة في حسن التعامل معيم وبناء الثقة المتبادلة فيما بينيم مع الحرص الدائم عمى 

التعرف الجيد عنيم ومعرفة خصائصيم وجمع كافة البيانات الشخصية عنيم مع تقديم عروض ذات 

جودة عالية تتضمن مجموعة من المبادئ التي تشمل الاحترام المتبادل، الصدق، الشفافية، الرضا 

والثقة المعمول بيما وبالتالي تتحقق قاعدة جماىيرية كبيرة من الزبائن الأوفياء ليا ما يؤدي إلى كسب 

ولائيم الذي يساىم في وجودىا كما تحاول المؤسسة إلى نقل كافة الآراء والحقائق عنيا إلييم وبيذا يتم 

تفعيل الاتصال كآلية لممارستيا، مما يساعد عمى تحقيق تناغم بين أىدافيا من جية ورغبات 

جماىيرىا من جية ثانية ومنو فإن وعي المؤسسات بالعلاقات العامة جعميا تقوم بخمق بيئة ملائمة 

وجاءت دراستنا لتسميط لتحقيق نشاطاتيا وبناء روابط متينة وتعزيزىا عند الجميور الداخمي والخارجي 

 واقتصرت التسويقي لممؤسسة الخدماتية الأداء الضوء عمى العلاقات العامة ومساىمتيا في تحسين

دراستنا عمى المديرية الجيوية موبيميس بولاية بشار نظرا للأىمية البالغة التي تحتميا من خلال ما 

تقدمو من مزيج متنوع ومتناسق من العروض والخدمات الذي يحتاج بدوره إلى أدوات ترويجية فعالة 

تعدت الإعلانات والبيع الشخصي وغيرىا ليبرز المحرك الرئيسي ليا والمتمثل في العلاقات العامة إذ 

أنيا كفيمة بفتح قنوات اتصالية دائمة ومستمرة تساىم في بناء جسر علاقات متين فالمديرية الجيوية 

تسعى إلى رفع مستوى أدائيا من حيث تجسيدىا لمفيوم العلاقات العامة والعمل بو، وتعزيز مكانتيا 

التنافسية في السوق، كما أنو ينبغي تكريس المؤسسة لخدمة عماليا بالدرجة الأولى حتى يسود 

الانسجام بينيا وبين كافة موظفييا ثم يمييا الاىتمام بالطرف الآخر والمتمثل في زبائنيا من أجل كسب 
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وتأييد ثقتيم ومحبتيم باختلاف أنواعيم وبالتالي حصوليا عمى مكانة اجتماعية وسمعة طيبة وتقوية 

علاقاتيا بجميورىا لتشكيل صورة حسنة ليا حاليا ومستقبلا، كما أن عممية تحسين الأداء التسويقي 

يعد من بين الأىداف التي تسعى المديرية الجيوية لبموغو وتحقيقو من خلال ممارسة كافة أنشطة 

العلاقات العامة والسعي لإتقانيا لزيادة الإقبال عمى المديرية في الاقتناء الواسع لكافة خدماتيا مما 

يرفع مؤشر حجم مبيعاتيا، إذ أن إدراك المؤسسة لأىمية ومكانة العلاقات العامة ودورىا الفعال في 

التأثير بطريقة جيدة عمى أداء المؤسسة جعميا بمثابة القمب النابض لممديرية الجيوية ببشار وىذا ما 

وفيو تم  الإطار المنهجي: دفعنا لمعالجتو حيث ارتأينا الاعتماد عمى خطة معينة كان محتواىا ما يمي

المنيجية بداية من تحديد وبناء الإشكالية وصياغة التساؤلات وفرضيات  استعراض مختمف العناصر

 الذي الإطار النظري، وبعدىا يأتي  في ذلكالدراسة مرورا بالأىداف إلى غاية أدوات البحث المعتمدة

 بعنوان ماىية المتغير المستقلوالمتمثل في   الأولالفصل تمثل الآخر فصمين مختمفين شمل ىو

العلاقات العامة والتطرق لجميع عناصرىا من تعريف ليا وأىدافيا ووظائفيا، بالإضافة إلى سماتيا 

عنوان العلاقات ب الذي كان الفصل الثانيفي حين خصصنا ، وخصائصيا وأىم وسائميا الاتصالية

العامة كآلية لتحسين الأداء التسويقي لموبيميس تناول مجموعة من العناصر كانت أبرزىا مفيوم الأداء 

  الفصل الثالثفتمثل في الإطار التطبيقيالتسويقي لممؤسسة الخدماتية ومعرفة مؤشرات قياسو، أما 

 موبيميس بولاية بشار والتي سنسعى من خلاليا رصد لمديرية الجيويةالذي خصص لمدراسة الميدانية ل

الأداء  تساعد بشكل كبير تغيراتواقع العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتية وما تضفيو من 

التسويقي لممؤسسة والقيام بتحميل ومعالجة البيانات والتأكد من صحتيا ومن خلال ما توصمنا إليو قمنا 

 .بإدراجو في خاتمة الدراسة كحوصمة عامة عن موضوعنا
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: بناء الإشكالية- 1

 تعتبر العلاقات العامة من النشطات الجوىرية في حياة مختمف التنظيمات في عالمنا اليوم وعامل -

من عوامل فعاليتيا ونجاحيا، والتي تؤدى بصفة مستمرة وبطريقة مخططة وىدفيا إنشاء تفاىم مشترك 

بين المنظمة وجماىيرىا، ولمعلاقات العامة دور فعال في تكوين الصلات ومختمف الروابط الطيبة 

لتحسين الصورة الذىنية لممنظمة أمام جماىيرىا والتي ىي غايتيا الأولى من خلال تنفيذ برامج جيدة 

لمعلاقات العامة تقوم عمى الأمانة والصدق، كما تتميز بأنيا اتصال ذو اتجاىين والذي يتضح من 

خلال الاىتمام برغبات وآمال ووجيات نظر الجماىير ونقميا إلى المنظمة، وكذلك نقل أىدافيا 

وخططيا ونشاطيا إلى جميورىا الذي يشمل الموظفين والعمال الذين يعممون داخميا وىو ما يطمق 

 (بالجميور الخارجي)وكذلك يشمل جميع المتعاممين معيا والذين يسمون  (الجميور الداخمي)عميو 

وبالتالي تعد عممية اتصالية بين الطرفين، ومن بين المؤسسات التي تسعى إلى إقامة علاقات جيدة 

بينيا وبين جماىيرىا المؤسسات الخدماتية التي تعتمد عمى عدة أساليب وطرق وتقنيات لرسم مختمف 

العلاقات بين كلا الطرفين من خلال تقديم المعمومات الكافية حول تمك الخدمات التي تقدميا وتييئة 

العملاء المرتقبين لنجاح التسويق بالاعتماد عمى الاتصال بالجماىير والتأثير عمييم، ومن بين 

المؤسسات الخدماتية نخص بالذكر مؤسسة موبيميس التي تيدف إلى خمق جو من الثقة المتبادلة بينيا 

وبين زبائنيا الذين تتعامل معيم، فالعلاقات تسيم في نجاح الخطة التسويقية باعتبارىا عنصر مكمل 

. لعناصر المزيج الترويجي

والذي أضحت  ومما سبق ذكره تبرز أىمية العلاقات العامة باعتبارىا أحد أنشطة الاتصال التسويقي- 

تراىن عميو المؤسسات في بناء وتوطيد علاقاتيا مع مختمف الجماىير وبالأخص في تحسين أدائيا، 

ىي نشاط يمس كافة الاتصالات اليادفة إلى تحسين صورة  لذا يمكن القول أن العلاقات العامة
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المؤسسة من جية وتحسين أدائيا من جية أخرى، وىذا  يحتم عمى المؤسسات ضرورة ممارستيا بغية 

ترشيد واتخاذ القرارات اللازمة المتعمقة بالمؤسسة مما يساىم في تحسين الأداء التسويقي لمؤسسة 

. موبيميس

موضوع العلاقات العامة وتحسين الأداء التسويقي كانت الانطلاقة من الإشكالية أساس  ولمعالجة

 :فحواىا ما يمي

إلى أي مدى تساىم العلاقات العامة في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسة الخدماتية موبيميس - 

ببشار؟  

: التساؤلات الفرعية- 1-2

 :وتفرعت عن ىذه الإشكالية جممة من التساؤلات الفرعية منيا

 ؟ ببشارماىو واقع ممارسة العلاقات العامة في مؤسسة موبيميس- 

 ؟ ببشارما المقصود بالأداء التسويقي داخل مؤسسة موبيميس- 

 ؟ ببشارىل تساىم العلاقات العامة في تحسين الأداء التسويقي لمؤسسة موبيميس- 

: صياغة الفرضيات- 2-2

البحوث عممية وموضوعية إذا لم يعتمد باحثيا عمى مراحل وخطوات البحث  لا يمكن أن تعتبر- 

العممي ومن أىم ىذه المراحل وضع الفروض وتصميميا لتكون جاىزة لمفحص والتحميل لمتأكد من 

إجابة،  حل والفرضية ىي ما يتوقعو الباحث من نتائج عمى مستوى بحثو في شكل فكرة، توقع .صحتيا

 1.رأي يصور علاقات التأثير والتأثر بين متغيرات الظاىرة المدروسة

 

                                                 
 سنة، ون، الطبعة الرابعة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، دمناىج البحث العممي في عموم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسمي،  - 1

 .90ص
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                                                                                                                                                                                         :                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     وللإجابة عمى السؤال الرئيسي المطروح في الإشكالية نفترض الفرضيات الآتية

 .تعتمد العلاقات العامة بمؤسسة موبيميس عمى وسائل اتصالية متنوعة تزيد من فعاليتيا- 

 .لتقييم أدائيا تركز مؤسسة موبيميس عمى نمو أرباحيا وحصتيا السوقية وكذا ولاء زبائنيا كمؤشرات- 

. مرتبط بقدرة تحكم المؤسسة في ممارسة العلاقات العامة إن الأداء التسويقي المتميز- 

: أسباب اختيار الموضوع- 3

: اخترنا ىذا الموضوع لأسباب ذاتية وأخرى موضوعية نذكر منيا مايمي- 

: الأسباب الذاتية وتتمثل في* 

 .ىذا الموضوع الميول والرغبة الشخصية في دراسة- 

 .كون الموضوع يندرج في مجال التخصص- 

 . مساىمة العلاقات العامة في تحسين الأداء التسويقيمدىالاىتمام الذاتي لمعرفة - 

: الأسباب الموضوعية وتتمثل في* 

 .اعتبار النشاط التسويقي مجال من المجالات الرئيسية في تكوين الثروة- 

 .إدراكنا لمدور الفعال الذي تمعبو العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتية موبيميس- 

أىمية موضوع العلاقات العامة في وقتنا الحالي ومساىمتيا في نجاح الأداء التسويقي لموبيميس، - 

 .في ظل ظروف البيئة الاقتصادية التي تشيد منافسة شديدة

اختيارنا ليذا الموضوع نظرا لممكانة التي تحتميا مؤسسة موبيميس ولطبيعة الصورة الذىنية المرسخة - 

.  لدى زبائنيا بالجنوب وخاصة بولاية بشار
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: أىمية الدراسة- 4

: تتمثل أىمية الدراسة في الآتي- 

المتزايد بالعلاقات العامة والحاجة الممحة ليا باعتبارىا نشاط حيوي داخل أي مؤسسة لما  الاىتمام* 

 .ليا من أثر في نجاح المؤسسة وتحسين أدائيا

 .محاولة توضيح أىمية العلاقات العامة في المؤسسة محل الدراسة* 

 .تساعدنا ىذه الدراسة أيضا في إبراز دور العلاقات العامة في تحسين أداء مؤسسة موبيميس* 

تحسيس العاممين في مؤسسة موبيميس بأىمية ىذا الموضوع مع ضرورة الاىتمام بو من خلال * 

 .التفكير في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسة

 .مساىمة موضوع دراستنا في إثراء المعرفة العممية* 

:  أىداف الدراسة- 5

الأسباب التي دفعتنا لاختيار ىذا الموضوع  بعد تبيان أىمية الموضوع الذي قمنا باختياره مع ذكر- 

فإنو من المنطقي أن ىناك مجموعة من الأىداف المحدودة وراء دراستنا ليذا الموضوع والتي ترتبط 

: ارتباطا مباشرا بالموضوع في حد ذاتو وسنحاول الوصول إلييا من خلال ىذه الدراسة ومن أىميا

 .التعرف عمى واقع العلاقات العامة في مؤسسة موبيميس- 

توضيح الدور الذي تمعبو العلاقات العامة كأحد أىم أشكال الاتصال التسويقي في جعل المؤسسة - 

 .تحسن من أدائيا التسويقي

من أجل  (العلاقات العامة)محاولة لفت انتباه المؤسسات الخدماتية ودفعيا نحو تبني ىذا المفيوم - 

 .تحقيق أىدافيا المتمثمة في النمو والاستمرارية
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وكذا التطرق إلى مفيوم الأداء التسويقي . عرض شامل لأىم المفاىيم المتعمقة بالعلاقات العامة- 

 .ومختمف مؤشرات تقييمو، ولفت الانتباه إلى العلاقة الموجودة بين العلاقات العامة والأداء التسويقي

 .الوصول إلى تفاسير جديدة لم تصل إلييا الدراسات السابقة التي تناولت نفس الموضوع- 

كما نسعى ونأمل من خلال ىذه الأىداف المقدمة الارتقاء بيذه الدراسة إلى المستوى الأكاديمي - 

ثراء المكتبة بمرجع  (الأداء التسويقي، العلاقات العامة )بالمعمومات القيمة حول ىاذين المجالين وا 

 .عممي وميداني جديد

: تحديد مصطمحات الدراسة- 6

 :العلاقات العامة- 

 :التعريف المغوي* 

 : يتكون من كممتينالبناء المفظي من حيث العلاقات العامةمصطمح - 

Public  وتعني كل جماعة أو شريحة من المجتمع تكون لممؤسسة علاقة بيا كجميور العاممين 

وتعني الطرق و الوسائل التي تستخدم لتحقيق علاقات إيجابية  relations والييئات الحكومية، وكممة

 2. مع جماىير محددة

 :  التعريف الاصطلاحي* 

:  بأنياwebsterقاموس ويبسترعرفيا - 

The deliberate planned and sustained effort to establish and maintain mutual 

understanding between an organization and its public. 

                                                 
الأردن، - الطبعة الأولى، الآفاق المشرقة لمنشر والتوزيع، عمان ،المدخل إلى العلاقات العامة والإعلان نصر الدين عبد القادر عثمان، - 2

. 37م، ص 2011-  ه1432
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الجيود الإدارية المرسومة والمستمرة من قبل المنشآت والتي تيدف إلى إقامة وتدعيم التفاىم المتبادل 

 3.بين المنشأة وجماىيرىا

 ويبرز في ىذا التعريف معنى التخطيط في العلاقات العامة، والجيود المرسومة وليس العشوائية، -

كما تعد بأنيا فن مسايرة الناس، والحصول عمى رضا الجميور . عممية العلاقات العامة واستمرار

 4.وثقتو وتأييده والوصول إلى ذلك عن طريق الاتصال

:التعريف الإجرائي-   

العلاقات العامة ىي وظيفة إدارية جوىرىا الاتصال وذات طابع مخطط ومستمر وىي بمثابة  - 

الركيزة الأساسية التي تعتمد عمييا أي مؤسسة ميما اختمف طابع نشاطيا ونخص بالذكر المؤسسة 

من خلاليا إلى كسب وفيم آراء الجماىير الداخمية  تيدف الخدماتية موبيميس بولاية بشار التي

 .  والخارجية وتعزيز الثقة بين الطرفين

 وقبل أن (التسويقوالأداء  ):التسويقي يتألف من كممتين إن مفيوم الأداء :الأداء التسويقي* 

 :نتطرق إلى تعريف الأداء التسويقي نبدأ أولا بالتعريفات الآتية

: الأداء- 

 ىو إيصال الشيء إلى المرسل إليو، يقال فلان أدى الشيء أي أوصمو إلى جيتو، :الأداء لغة- 

 5.بمعنى عمل ما عميو وقام بما ىو ممزم بو

 

                                                 
3 -  Merriam company, 3rded webster, new examinational dictionary, p2. 

 .225م، ص 2010عمان الأردن،  ، دور أسامة لمنشر والتوزيع ودار المشرق الثقافي،المعجم الإعلاميمحمد جمال الفار،  - 4
 .06لبنان، دون سنة، ص-   المنجد في المغة والإعلام، طبعة جديدة ومنقحة، دار الشروق، بيروت5
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نتاج مخرجات متوافقة مع أىدافيا  قدرة المؤسسة عمى: بأنو يعرف-  استخدام مواردىا بكفاءة وا 

كما يعرف بأنو تحقيق أىداف المنظمة بغض النظر عن طبيعة واختلاف ىذه  ومناسبة لمستخدمييا

 6 .الأىداف

: التعريف الإجرائي

عمى ما سبق ذكره يمكن القول بأن الأداء يعكس نتيجة ومدى قدرة مؤسسة موبيميس عمى  بناءا- 

استغلال مواردىا وقابميتيا عمى تحقيق أىدافيا الموضوعة من خلال الأنشطة المختمفة وذلك بكفاءة 

 .وفعالية

 :مفيوم التسويق* 

 :التعريف المغوي- 

 والذي يعني السوق، Mercatus ىي مشتقة من المصطمح اللاتيني Marketingإن كممة تسويق - 

 7.  والتي تعني المتاجرةMercariوكذلك تشتق من الكممة اللاتينية 

:  ىناك عدة تعاريف لمتسويق ومن بين ىذه التعاريف مايمي:التعريف الاصطلاحي

 الميكانيزم الاقتصادي والاجتماعي الذي يسمح للأفراد والجماعات بأنو: Kotlerكوتمر عرفو - 

فيذا التعريف يركز عمى  8.بإرضاء حاجاتيم ورغباتيم من خلال خمق منتجات ذات قيمة وتبادليا

.  الدور الاجتماعي لمتسويق

 

                                                 
 .29م، ص2015-ه1436الطبعة الأولى، دار المناىج لمنشر والتوزيع، الأردن،  ،مؤشرات الأداء الرئيسيةمجيد الكرخي، .- 6
، الطبعة الأولى، دار الكتاب الجامعي، الإمارات العربية المتحدة، استراتيجيات التسويق وفن الإعلان إيناس رأفت مأمون شومان، - 7

 .64م، ص2011-ه1431
م، ص 2010الأردن، – عمان ، الطبعة الأولى، دار أسامة لمنشر والتوزيع ،الاتصال والتسويق بين النظرية والتطبيقأحمد النواعرة،  - 8

87. 
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: التعريف الإجرائي لمتسويق- 

التسويق ىو كل الأنشطة التي تم تصميميا لخمق وتسييل أي عمميات تبادلية ىادفة لإشباع - 

 وىو المحرك الأساسي لعمل أي مؤسسة وخصوصا المؤسسة الخدماتية ،الحاجات والرغبات الإنسانية

التي تعمل عمى تسويق خدماتيا لتحقيق الربحية ولضمان حصتيا السوقية وكذلك لزيادة  موبيميس

 .إشباع حاجيات جميورىا

:  وىو كالآتيتعريف الأداء التسويقيبعد القيام بتعريف كل من الأداء والتسويق يمكننا - 

: تعددت تعريفات الأداء التسويقي ومن أبرزىا: الأداء التسويقي* 

بأنو قدرة المنظمة عمى تحقيق أىدافيا التسويقية في :  2010 سنةالطائيعرفو : الأداء التسويقي- 

كسب الزبائن ومعرفة تفضيلاتيم والمحافظة عمييم، لما في ذلك من انعكاس عمى رضا الزبون، ولاء 

وضح ىذا التعريف الأداء  .9الزبون، الابتكار التسويقي، الحصة السوقية، وزيادة معدل النمو والبقاء

التسويقي من وجية نظر الزبون، بمعنى أن الأداء التسويقي لممؤسسة يعبر عنو بمدى نجاح المؤسسة 

 .في الحصول عمى الزبائن وكسب ولائيم

 :التعريف الإجرائي- 

مدى كفاءة وفعالية وظيفة التسويق داخل المؤسسة، ومدى قدرتيا عمى استخدام  ىو الأداء التسويقي- 

مواردىا المادية والبشرية ومستوى تحقيق المنشأة لأىدافيا المرسومة والموضوعة في الخطة التسويقية 

التسويقي يعبر عن درجة نجاح مؤسسة موبيميس والتي تتحقق  والأداء .خلال فترة زمنية معينة

. بممارسة العلاقات العامة داخميا وكذلك من خلال المنتجات والخدمات التي تقدميا موبيميس

                                                 
، الطبعة الأولى، التسويق المبني عمى المعرفة مدخل الأداء التسويقي المتميز نزار عبد المجيد رشيد البراوي وفارس محمد النقشبندي، - 9

. 230، ص2013 الأردن،- مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان
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: المؤسسة الخدماتية*

: المؤسسة- 

 من الفعل أسس أي بناء ووضع قواعد، وىي تعني كذلك مجموع المنشآت المقامة لعمل :لغة- 

 10.مشروع ما واستغلالو

: اصطلاحا- 

ىي عبارة عن مجموعة من العوامل المنظمة بكيفية تسمح بإنتاج وتبادل السمع والخدمات  المؤسسة- 

 11.مع الأعوان الاقتصادية الأخرى

:  التعريف الإجرائي- 

الموارد تضم والتي  المؤسسة عبارة عن مجموعة منظمة من العمميات الخدمية في الييكل التنظيمي- 

المادية، التقنية، المالية والبشرية مجسدة في شكل نظام تتفاعل فيو العديد من العوامل الداخمية 

إرضاء  عمى والعمل أىداف مؤسسة موبيميس تحقيق من أجل بيدف إنتاج خدمات والخارجية

 .الجماىير

 Service:الخدمة*  

Eiglier & langeard - 12.الخدمة ىي تجربة مؤقتة يعيشيا الزبون يعرف 

Kotler-  الخدمة ىي كل نشاط أو أداء تقدميا جية إلى جية أخرى، غير ممموسة ولا تكون   يعرف

نتاجيا قد يرافقو أحيانا منتوجا ماديا  13.محل تحويل لمممكية، وا 

 
                                                 

 .40، ص1965مصر، – ، دار الفكر العربي، القاىرة بعةطون ترجمة عمي حامد بكر، د ،عناصر الإدارةليندال اوريك،  - 10
 .28، ص2013 الجزائر،– ، دار الأمة لمطباعة والنشر والتوزيع، برج الكيفان اقتصاد وتسيير المؤسسةرفيقة حروش،  - 11

12
- P.Eiglier&E.Langeard « Servuction :Marketing des services »Edition Ediscience1987.P.15. 

13
 - Kotler . « Merketing Managment ». Ed.Publi-Union.1997 .P456.                              
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: التعريف الإجرائي-

الخدمة ىي مجموعة من المعاملات أو النشاطات غير ممموسة تقدميا المؤسسة لجماىيرىا سواءا - 

كانت ىذه المؤسسات تقدم خدمات غير ربحية، ومنيا من تقدم خدمات ربحية بمعنى تجارية، كما ىو 

 . الحال بالنسبة لمؤسسة موبيمبيس باعتبارىا مؤسسة خدماتية تجارية تقدم خدمات مادية وأخرى معنوية

 14.ىي كل مؤسسة يتحدد غرضيا الأساسي في تقديم خدمة لمعميل: المؤسسة الخدماتية* 

 ىي المؤسسات التي تقدم خدمات معينة، كمؤسسات النقل، مؤسسات البريد :المؤسسة الخدماتية *

وأخيرا يجب أن نشير بأنو عمى  15والمواصلات، المؤسسات الجامعية، مؤسسات الأبحاث العممية،

أنواع المؤسسات السالفة الذكر، إلا أن دراستنا ىذه   من الدور اليام المنوط بكل نوع من الرغم

 .  ستقتصر فقط عمى المؤسسات الخدماتية التي تقوم بإنتاج السمع الخدمات

 : التعريف الإجرائي- 

المؤسسة الخدماتية ىي مؤسسة غرضيا الأساسي إنتاج وتقديم الخدمات لجماىيرىا، وتكون موجودة - 

وفق قانون محدد وتختمف عن غيرىا من المؤسسات الخدماتية الأخرى حسب ما تقدمو من طابع 

 . خدماتي وىذا ىو الحال بالنسبة لمؤسسة موبيميس التي تسعى دائما لتقديم الخدمات المتنوعة لزبائنيا

 :العلاقات العامة التسويقية* 

مزيج بين وظيفتي  " Marketing public relation" العلاقات العامة التسويقيةتعتبر - 

التسويق والعلاقات العامة باعتبارىما مترابطين ومتكاممين، سواء من الناحية الأكاديمية أم من الناحية 

 :لذا من بين التعاريف المقدمة حول مفيوم العلاقات العامة التسويقية مايمي. العممية

                                                 
، 2006 ، مجمة الباحث، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، العدد الرابع،إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الخدماتيةأحمد بن عيشاوي،  - 14

 .08ص 
. 31ص ، 2007 الجزائر،–الطبعة الخامسة، ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون  ،اقتصاد المؤسسةعمر صخري،  - 15
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ىي عممية تخطيط وتنفيذ وتقويم البرامج التي تشجع عمى الشراء، : العلاقات العامة التسويقية- 

رضاء التي تعرف بالمؤسسة  خلال النقل الصادق لممعمومات والانطباعات من المستيمكين وا 

 16.ومنتجاتيا، وربطيا باحتياجات ورغبات واىتمامات ومصالح المستيمكين

البرنامج أو الجيود الرامية إلى تحسين أو حماية المبيعات أو صورة المنتج : كما تعرف بأنيا- 

التسويق والعلاقات العامة لتوليد الوعي والانتباه وردود إيجابية  وتشجيع الوسطاء، واستخدام وظيفتي

 17.عن المنتجات والخدمات والأعمال

نشاط مخطط يشتمل عمى  من خلال التعريفين السابقين يتبين لنا أن العلاقات العامة التسويقية ىي- 

اىتمام العلاقات العامة التسويقية يكون منصبا  كما أن برامج تيتم بالمستيمكين وبقية فئات الجميور

 .عمى الاىتمام بتقديم المؤسسة ومنتجاتيا لفئات الجميور

: تعريفيا إجرائيا-  

 :يمكن تعريف العلاقات العامة التسويقية إجرائيا كالآتي- 

العلاقات العامة التسويقية ىي النشاط الذي يركز عمى إرضاء جماىير مؤسسة موبيميس من خلال - 

. التعرف عمى احتياجاتيم ورغباتيم، ومحاولة خدمتيا عن طريق البرامج الاتصالية المناسبة

 

 

 

 

                                                 
، (اتصالات الجزائر دراسة حالة شركة)، دور العلاقات العامة التسويقية في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسات الخدمية بمبراىيم جمال - 16

 .28، ص2017جوان  -18الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية، قسم العموم الاقتصادية والقانونية، العدد 
م، ص 2018-ه1439الأردن، - ، الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمانالعلاقات العامة التسويقية نظام موسى سويدان، - 17

17. 
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 :  الدراسات السابقة-7

تشكل الدراسات والبحوث السابقة مصدرا ىاما لابد أن يطمع عمييا الباحث قبل البدء بالبحث، فيي - 

تساعد الباحث في بمورة مشكمة بحثو واختيار الأدوات اللازمة، والتعرف عمى الكثير من المراجع 

والمصادر اليامة،  بالإضافة إلى تجنب الباحث من الوقوع في الأخطاء التي وقع فييا الباحثون 

. الآخرون

اعتمدنا عمى ثلاثة  وفيما يمي استطلاع بعض الدراسات ذات العلاقة والارتباط بموضوع دراستنا، فقد

: دراسات وىي كالآتي

كيلاني صونية، إستراتيجية الجودة الشاممة ودورىا في تحسين الأداء : لمطالبة: الدراسة الأولى- 

أطروحة دكتوراه في عموم  التسويقي لممؤسسات الاقتصادية دراسة مقارنة بين الجزائر والأردن،

-2015، 1جامعة باتنة تحت إشراف يحياوي إليام تسيير مؤسسات،: التسيير، تخصص

2016:18 

ىدفت الدراسة إلى إبراز مساىمة إستراتيجية الجودة الشاممة في تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسة - 

ىل يساىم تطبيق : ولذلك اعتمدت الطالبة عمى تساؤل رئيسي فحواه. الاقتصادية في الجزائر والأردن

 إستراتيجية الجودة الشاممة في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسات الاقتصادية بالجزائر والأردن؟

: ولمعالجة أكثر دقة لمموضوع، طرحت مجموعة من التساؤلات الفرعية

الاقتصادية؟  ما ىي إستراتيجية الجودة الشاممة وكيف يمكن تطبيقيا في المؤسسات- 1

الأداء التسويقي وما ىي مؤشرات قياسو في المؤسسات الاقتصادية وكيف يمكن تحسينو  ما ىو- 2

بتطبيق إستراتيجية الجودة الشاممة؟ 
                                                 

إستراتيجية الجودة الشاممة ودورىا في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسات الإقتصادية دراسة مقارنة بين الجزائر صونية كيلاني،  - 18
-2015، إشراف يحياوي إليام، سنة 1كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة باتنة، ، أطروحة دكتوراه، عموم التسييروالأردن
2016. 
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الأداء التسويقي في مجمع صيدال  ىل ساىم تطبيق إستراتيجية الجودة الشاممة في تحسين- 3

بالجزائر وشركة دار الدواء بالأردن؟ 

: كما اعتمدت الباحثة في ىذه الدراسة عمى الفرضيات الآتية- 

. إن تطبيق مجمع صيدال لإستراتيجية الجودة الشاممة قد ساىم في تحسين أدائو التسويقي- 

. إن تطبيق شركة دار الدواء لإستراتيجية الجودة الشاممة قد ساىم في تحسين أدائيا التسويقي- 

إن لتطبيق إستراتيجية الجودة الشاممة تأثير إيجابي عمى الأداء التسويقي في شركة دار الدواء - 

. بالأردن أكبر من مجمع صيدال بالجزائر

وللإجابة عن الإشكالية والتساؤلات السابقة استخدمت الباحثة المنيج الوصفي بالإضافة إلى المنيج 

المقارن وذلك بالاعتماد عمى مصادر جمع البيانات والمعمومات والمتمثمة في الملاحظة الشخصية 

والمقابلات الفردية مع المسئولين كأدوات رئيسية لجمع البيانات حيث شمل مجتمع الدراسة المؤسسات 

الاقتصادية لصناعة أدوية الجزائرية والأردنية، أما عينة الدراسة تمثمت في العينة القصدية شممت 

. مجمع صيدال لصناعة الأدوية بالجزائر وشركة دار الدواء لتنمية والاستثمار لصناعة الأدوية بالأردن

: وفي الأخير توصمت الباحثة إلى مجموعة من النتائج أبرزىا

مستوى الأداء التسويقي في مجمع صيدال بالجزائر وشركة دار الدواء بالأردن اتسما بالتطور - 

. الايجابي

يسعى مجمع صيدال وشركة دار الدواء إلى تطبيق إستراتيجية الجودة الشاممة ومحاولة تحقيق - 

 .تفوقيما أمام المؤسسات المنافسة

الآثار الإيجابية لتطبيق إستراتيجية الجودة الشاممة عمى الأداء التسويقي لشركة دار الدواء بالأردن - 

أكبر من مجمع صيدال بالجزائر من خلال زيادة الحصة السوقية التنافسية، زيادة أرباحو وزيادة ولاء 

. الزبائن ولكن بنسب متفاوتة
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التحسين المستمر للأداء التسويقي بتطبيق إستراتيجية الجودة الشاممة ضرورة ممحة لتحقيق التميز - 

. والتفوق

 .ضرورة استفادة مجمع صيدال من تجربة شركة دار الدواء لتحسين أدائو التسويقي- 

: التعقيب عمى الدراسة   -

بالإضافة إلى الاعتماد  (المتمثل في الأداء التسويقي )ىذه الدراسة ليا مجال مشترك مع دراستنا - 

عمى نفس المنيج وىو المنيج الوصفي وأيضا نجد المجال المشترك في العينة أما الاختلاف بين 

واعتمدت الباحثة عمى  (العلاقات العامة)الدراستين فيكمن في المؤسسة والمتغير الأول لدراستنا 

المؤسسة الاقتصادية في حين ركزنا في دراستنا عمى المؤسسة الخدماتية  تيدف دراستنا إلى معرفة 

مدى مساىمة العلاقات العامة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الخدماتية، كما نجد الاختلاف 

ىذه الدراسة إلى كمية العموم الاقتصادية في حين ينتمي موضوع دراستنا  في التخصص حيث تنتمي

إلى كمية العموم الاجتماعية، وأيضا نجد الفرق في أدوات جمع البيانات، فاعتمدنا عمى الملاحظة 

. والاستبيان كأداة رئيسية والمقابمة كأداة مدعمة

فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية دراسة : لمطالب بضياف عاطف: الدراسة الثانية- 

أطروحة  ميدانية بالمؤسسة الوطنية لمبتروكيمياء، سكيكدة، تحت إشراف الدكتورة ليمى بن لطرش،

لنيل شيادة الماجستير في عموم الإعلام والاتصال كمية العموم الإنسانية والاجتماعية، تخصص 

 2010.19- 2009اتصال وعلاقات عامة، جامعة منتوري قسنطينة، السنة الجامعية 

 

 
                                                 

، مذكرة فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية لمبترو كيمياء سكيكدةبضياف عاطف، - 19
ماجستير في عموم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات عامة، كمية العموم الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، إشراف 

 . 2010-2009ليمى بن لطرش، سنة 
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وتيدف ىذه الدراسة إلى توضيح دور العلاقات العامة في المؤسسة الوطنية لمبتروكيمياء بسكيكدة  

 ما ىي العوامل التي تساعد عمى تفعيل :ولمعالجة ىذا الموضوع طرح الباحث الإشكالية الآتية

العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟  

ولمعالجتيا اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي، لوصف العلاقات العامة داخل المنشأة من خلال 

الاعتماد عمى الأسموب الإحصائي عن طريق الاستمارة مع الجميور الداخمي  وكذا الخارجي كأداة 

أساسية، وأخرى ثانوية تمثمت في المقابمة مع الجميور الداخمي والعينة المعتمدة في ذلك ىي القصدية، 

: وفي الأخير توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج

إن العلاقات العامة عمى الرغم من وجود مصمحة خاصة بيا إلا أنيا لم تصل إلى المكانة اللائقة - 

. لمزاولة مياميا وأنيا تابعة لقسم الموارد البشرية في الييكل التنظيمي لممؤسسة

.   إن اىتمام المؤسسة بجميورىا الداخمي وكذا الخارجي يعد جد متواضع- 

 :التعقيب عمى الدراسة- 

تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا من ناحية اليدف حيث تيدف دراستنا لإبراز دور العلاقات العامة - 

داخل مؤسسة موبيميس لما ليا من أىمية في تحسين الأداء الكمي ليا مما ينعكس عمى أدائيا 

التسويقي، ووجو الشبو كذلك نجده في التخصص اتصال والعلاقات العامة بالإضافة إلى المتغير 

المستقل المدروس العلاقات العامة، كما تتشابو ىذه الدراسة في نوع المنيج المعتمد المنيج الوصفي 

المتمثمة في الاستمارة  وأيضا في نوع العينة والمتمثمة في العينة القصدية، وكذا في الأدوات المستخدمة

المتعمقة بموضوع دراستنا  طبيعة المبحوثين فاستمارة الاستبيان الاختلاف يكمن في والمقابمة ولكن

وكذا  كانت موجية لمجميور الداخمي فقط أما المقابمة كانت مع الجميور الخارجي وىم زبائن المؤسسة،
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الاختلاف في طبيعة المؤسسة محل الدراسة حيث اقتصرت دراسة الباحث عمى المؤسسة الاقتصادية  

.  بسكيكدة،  في حين دراستنا شممت المؤسسة  الخدماتية موبيميس ببشار

وظيفة العلاقات العامة وانعكاساتيا عمى أداء المؤسسة : لمطالب بوخناف ىشام: الدراسة الثالثة- 

العمومية الجزائرية دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر بعنابة، تحت إشراف البروفيسور 

سموك عمي، أطروحة لنيل شيادة الماجستير في عمم الاجتماع كمية الآداب لمعموم الإنسانية 

-2010علاقات عامة، جامعة باجي مختار عنابة، السنة الجامعية : والاجتماعية، تخصص

2011. 20 

تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير وظيفة العلاقات العامة باعتبارىا عممية حيوية وميمة في - 

المؤسسة لضمان مكانة في الوسط التنافسي، عمى أداء مؤسسات الاتصالات الجزائر بعنابة وأيضا 

بوصف العلاقة الترابطية بين وظيفة العلاقات العامة كفعل ومدى تأثيرىا عمى مستوى المورد البشري، 

.  وعمى مستوى تحسين الأداء المؤسسي

ىل لوظيفة العلاقات العامة داخل مؤسسة :  الآتيةالإشكاليةولمعالجة ىذا الموضوع طرح الباحث 

. اتصالات الجزائر بعنابة تأثير عمى أدائيا المؤسسي؟

:   وللإجابة عن الإشكالية طرح الباحث مجموعة من التساؤلات جاءت كالآتي

ما ىي الدرجة التي تحتميا وظيفة العلاقات العامة في التفكير الاستراتيجي لمؤسسة اتصالات - 

الجزائر بعنابة؟ 

كيف يمارس فعل العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر بعنابة؟ - 

ما تأثير فعل العلاقات العامة عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر بعنابة؟  - 
                                                 

وظيفة العلاقات العامة وانعكاساتيا عمى أداء المؤسسة العمومية الجزائرية دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر بوخناف ىشام،  - 20
، مذكرة ماجستير في عمم الاجتماع، تخصص علاقات عامة، كمية الآداب والعموم الإنسانية والاجتماعية، جامعة باجي مختار عنابة، بعنابة

 .2011-2010إشراف سموك عمي، سنة 
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وتندرج ىذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية وعميو اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي لمحصول عمى 

أدق المعمومات النظرية والميدانية التي تخدم أغراض الموضوع المدروس ىذا ما أدى بو إلى استخدام 

الملاحظة والاستمارة بالمقابمة باعتبارىا أداة وصفية تساعده عمى الوصف الكمي  الأدوات المتمثمة في

لمظاىرة من الأرقام والإحصائيات المتحصل عمييا بعد تفريغيا، والمقابمة التشخيصية والاستعانة بقياس 

أما بالنسبة لعينة الدراسة فتمثمت في العينة القصدية، حيث شمل مجتمع البحث مؤسسة . الاتجاىات

، ومواقف (العاممين)اتصالات الجزائر ومختمف أقساميا ومصالحيا والمتمثمة في الجميور الداخمي 

وآراء بعض الزبائن من البيئة الخارجية لممؤسسة عبر قياس اتجاىاتيم نحو أداء مؤسسة اتصالات 

.  الجزائر

: وفي خضم معالجة ىذا الموضوع توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج وىي- 

تعتبر ممارسة العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بعنابة بعيدة كل البعد عن المفيوم - 

. الحقيقي لمعلاقات العامة

عدم اقتناع الإدارة العميا لمؤسسة اتصالات الجزائر، بأىمية العلاقات العامة كوظيفة إدارية ليا - 

دورىا الأساسي في الأداء المؤسسي، مما يؤثر عمى البيئة الداخمية والخارجية لممؤسسة وىو ما أثر 

. سمبا عمى أدائيا من جية وعمى المشتركين من جية أخرى

ىذا الوضع انعكس سمبا عمى البعد الاستراتيجي لوظيفة العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات - 

الجزائر، كما أثر عمى العلاقة بين المؤسسة وجميورىا الخارجي، حيث تحولت ممارسة العلاقات 

. العامة في المؤسسة إلى عائق أمام تحسين مستوى الأداء المؤسسي
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: التعقيب عمى الدراسة- 

يكمن وجو الشبو بين ىذه الدراسة  وموضوع دراساتنا  أولا من حيث اليدف فالغرض من دراستنا ىو - 

التعرف عمى العلاقات العامة والأداء التسويقي والعلاقة بينيما والدور الذي تمعبو العلاقات العامة في 

جعل المؤسسة تحسن من أدائيا التسويقي فنجد ىذه الدراسة تشتمل عمى نفس متغيرات دراستنا المتمثمة 

حيث ركزت ىذه الدراسة عمى الأداء بصفة عامة لممؤسسة بينما دراستنا  (العلاقات العامة والأداء)في 

ركزت عمى الأداء التسويقي، والتشابو يكمن في طبيعة المنيج المستخدم وىو المنيج الوصفي والعينة 

الذي أجريت فيو الدراسة فنجد  المكان وكذا في الأدوات، وكذا التخصص أما الاختلاف يتجمى في

. مؤسسة اتصالات الجزائر بينما دراستنا شممت مؤسسة موبيميس

: منيج الدراسة- 8

 التي تعطينا صورة البحوث الوصفيةقبل التعريف بالمنيج المتبع نشير إلى أن دراستنا تندرج ضمن - 

 عادة بأنيا بحوث البحوث الوصفيةعن الظاىرة التي نرغب بجمع البيانات عنيا، وتنعت  واضحة

لأنيا تصف الظواىر وتتطمب أدوات يعتمدىا الباحث كالاستبيان والمقابلات والملاحظة،  ميدانية،

والمنيج ىو الطريقة التي يسمكيا الباحث في الإجابة . ويعتمد عمى أسموب العينات والوصف الكمي

عن الأسئمة، حيث يقوم الباحث من خلال منيج البحث بتحديد تصميم البحث الذي يختمف حسب 

اليدف منو، فقد يكون استكشاف عوامل معينة لظاىرة ما أو توصيفيا، أو إيجاد العلاقة أو السبب 

 ويعد الاختيار السميم لممنيج من الأساليب الناجعة لموصول إلى 21.والأثر بين مجموعة من العوامل

الأىداف المحددة حول موضوع الدراسة، وعميو فالمنيج المناسب لدراستنا ىذه ىو المنيج الوصفي  

عن طريق جمع معمومات مقننة عن المشكمة  الذي يعتبر طريقة لوصف الظاىرة المدروسة كميا،

                                                 
، 2009عمان،  ، دار الحامد لمنشر والتوزيع،بعةطون د ،، أساليب البحث العممي منظور تطبيقيفايز جمعة صالح النجار وآخرون -  21
 .18ص
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خضاعيا لمدراسة الدقيقة  حيث وقع اختيارنا عمى ىذا المنيج نظرا لطبيعة 22.وتصنيفيا، وتحميميا، وا 

من خلال  وذلك موضوع الدراسة وعن طريقو يتم جمع المعمومات والتفاصيل عن الموضوع المعالج

التطرق لوصف كامل ودقيق لمفيوم العلاقات العامة الداخمية والخارجية في المديرية الجيوية موبيميس  

بولاية بشار وجمع البيانات الضرورية المتعمقة بيا، والتطرق أيضا لمفيوم الأداء التسويقي والتعرف 

عمى مؤشراتو بالإضافة إلى معرفة العلاقة الكامنة بينيما التي تتجسد في معرفة العلاقات العامة ومدى 

مساىمتيا في تحسين الأداء التسويقي لممديرية والتعرف عمى دور كل من المتغيرين في أداء وظيفتو 

داخل المديرية الجيوية، كما أن مشكمة البحث تفرض عمينا أسموب الوصف ليذا نرى أنو الأنسب 

لمعالجة ىذا الموضوع ، كما أنو ساعدنا في اختيار العينة بشكل دقيق و بو يمكن لنا التأكد من صحة 

النتائج المتحصل عمييا من الأداة المستخدمة، وتحميميا بأكبر قدر من الدقة والموضوعية حتى تزداد 

بذلك درجة اعتمادية النتائج المستخمصة منيا وبالتالي تعميميا وعميو تم الاعتماد عمى ىذا المنيج من 

زاويتين تتمثل الأولى في تحديد موضوع الدراسة تحديدا كميا من خلال الاستعانة بالجداول الإحصائية 

والنسب المئوية عن طريق أداة الاستبيان، أما الزاوية الثانية تحديدا كيفيا من خلال تحميل وتقديم 

تفسيرات عن نتائج الجداول الإحصائية حتى تتحدد بذلك معالم مصطمحات الدراسة وتبرز معانييا 

 . بصورة دقيقة وواضحة

: مجتمع البحث والعينة- 9

تعتبر مرحمة تحديد مجتمع البحث من أىم الخطوات المنيجية التي يتبعيا الباحث أثناء إجرائو - 

جميع المفردات التي تتوافر فييا : لبحثو وتتطمب منو الدقة البالغة، فمجتمع البحث يعرف بأنو

الخصائص المطموب دراستيا، كما يعرف مجتمع البحث بأنو مجموعة عناصر ليا خاصية أو عدة 

                                                 
- ، الطبعة الأولى، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرةالمناىج الأساسية في البحوث الاجتماعية، بمقاسم سلاطنية وحسان الجيلاني - 22

 .133، ص 2012مصر، 
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 23.خصائص مشتركة تميزىا عن غيرىا من العناصر الأخرى والتي يجرى عمييا البحث أو التقصي

وعميو مجتمع دراستنا يتمثل في مؤسسة موبيميس بولاية بشار ومختمف المصالح والأقسام المتواجدة 

. بيا

وتعتبر المعاينة مجموعة من العمميات تسمح بانتقاء مجموعة فرعية من مجتمع البحث : المعاينة*

فيي :  الاحتماليةرالمعاينة غيعينة، وعميو فالمعاينة الأنسب لموضوع دراستنا فيي  بيدف تكوين

عناصر مجتمع البحث ليصبح  تعرف بأنيا نوع من المعاينة يكون فييا احتمال انتقاء عنصر من

  24.ضمن العينة غير معروف والذي لا يسمح بتقدير درجة تمثيمية العينة المعدة بيذه الطريقة

 العينة ىي جزء من المجتمع الأصمي وبيا يمكن دراسة الكل بدراسة الجزء بشرط أن تكون :العينة*

ممثمة لممجتمع المأخوذة منو، وعرف موريس أنجرس العينة بأنيا مجموعة فرعية من عناصر مجتمع 

 وعميو اعتمدنا في معالجتنا لموضوع العلاقات العامة وتحسين الأداء التسويقي لمؤسسة 25.بحث معين

والتي توضح خصائص مجموعات جزئية محددة، حيث  (القصدية)موبيميس ببشار عمى العينة العمدية 

 شممت كافة مبحوث 58شممت  يختار الباحث الأفراد الغنيين بالبيانات والمعمومات بشكل مقصود

. إطارات ورؤساء أقسام موبيميس بولاية بشار

: أدوات جمع البيانات- 10

عمييا الباحث في بحوثو وتساعده في  العممية مجموعة من الأدوات التقنية التي يعتمد لمبحوث   

: كسب أكبر قدر ممكن من المعمومات، وىذه الأدوات تختمف حسب أىميتيا وىي المتمثمة كالآتي

 

                                                 
 .298، ص2004، دار القصبة لمنشر، الجزائر، بعةطون ، دمنيجية البحث العممي في العموم الإنسانيةموريس أنجرس،  - 23
 .302-301موريس أنجرس، المرجع نفسو، ص ص - 24
 .301 ص،موريس أنجرس، المرجع السابق - 25
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  Obsrvation:الملاحظة: أولا

ىي مشاىدة الظواىر من قبل الباحث أو من ينوب عنو، وىي الاعتبار المنبو لمظواىر والحوادث  

 26.بقصد تفسيرىا واكتشاف أسبابيا والتنبؤ بسموك الظاىرة والوصول إلى القوانين التي تحكميا

وتم الاعتماد عمى الملاحظة من خلال الزيارات الاستطلاعية التي قمنا بيا إلى مؤسسة موبيميس، 

حيث أفادتنا الملاحظة في الحصول والاطلاع عمى بعض التفاصيل حول موضوع دراستنا والتي لا 

. يمكن أن نحصل عمييا عن طريق الأدوات الأخرى

: Questionnaireالاستبيان : ثانيا

وأداة الاستبيان ىو مجموعة من الأسئمة والاستفسارات مرتبطة بعضيا بالبعض الآخر بشكل يحقق - 

عمى الاستبيان كأداة رئيسية لجمع بيانات   واعتمدنا27.لييا الباحثإاليدف أو الأىداف التي يسعى 

الداخمي بالمؤسسة ومختمف مصالحيا  كثيرة عن موضوع الدراسة، والتي كانت موجية إلى الجميور

وأقساميا، وحتى نتمكن من اختبار صحة الفرضيات المقدمة قمنا بتصميم استمارة استبيان وتم تقسيميا 

:  محاور04إلى 

الجنس، : المتغيرات الآتية محور البيانات الشخصية والذي يتضمن أسئمة حول: المحور الأول- 

. السن، المؤىلات العممية، الخبرة المينية

. 13إلى 1بعنوان واقع العلاقات العامة في مؤسسة موبيميس تضمن أسئمة من : المحور الثاني- 

 إلى  14بعنوان الأداء التسويقي لمؤسسة موبيميس تضمن ىو الآخر أسئمة من : المحور الثالث- 

. 19غاية السؤال 

                                                 
 .68 ، المرجع السابق، صأساليب البحث العممي منظور تطبيقي ،فايز جمعة النجار وآخرون - 26
 .224، ص2012 دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان،  الطبعة العربية،،منيجية البحث العمميعامر إبراىيم قنديمجي،  - 27
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تحت عنوان العلاقات العامة وتحسين الأداء التسويقي لموبيميس يضم أسئمة من  :  المحور الرابع- 

 .24  إلى 20

بعد الانتياء من تصميم الاستمارة وعرضيا عمى مجموعة من الأساتذة : عنصر تحكيم الاستمارة- 

 24 قمنا بتوزيع الاستمارة الأولية لمعرفة مدى تجاوب المبحوثين معنا بدءا من 28بغرض تحكيميا

، وبعد استرجاعيا تم تعديميا في شكميا النيائي وفقا لملاحظات المحكمين  مارس27 إلى غايةمارس 

 07 إلى غاية أفريل 01 :النيائية عمى المبحوثين بدءا من وبعدىا شرعنا في عممية التوزيع للاستمارة 

. أفريل

:  Interviewالمقابمة: ثالثا

البيانات والمعمومات في العديد من المناىج العممية وبخاصة  تعتبر المقابلات من أدوات جمع- 

المنيج الوصفي، وتمتاز المقابلات بالمرونة أكثر من غيرىا من الأدوات العممية الأخرى لأن الباحث 

ىو الذي يحدد شكميا، وبذلك أضحت من الأدوات المفيدة في الأبحاث الاستكشافية وخاصة في مجال 

 29.الإعلام والاتصال

وفي دراستنا اعتمدنا عمى المقابمة مع الجميور الخارجي والمتمثل في زبائن مؤسسة موبيميس وذلك 

بيدف  معرفة الصورة التي تحتميا موبيميس لدى زبائنيا ولجمع المعطيات الكافية وأكثر مصداقية حول 

داخل المؤسسة، ومستوى أدائيا من وجية زبائنيا، ومدى  عدة نقاط تتعمق بطبيعة العلاقات العامة

                                                 
 .، جامعة وىرانأستاذ محاضر ب بقسم الإعلام والاتصالغوتي عطا الله،  - 1 - 28
.  بمستغانم، جامعة عبد الحميد بن باديسأستاذ محاضر أ بقسم الإعلام والاتصالمحراز سعاد، - 2 
.  بمستغانم، جامعة عبد الحميد بن باديسأستاذ محاضر أ بقسم الإعلام والاتصالصفاح أمال، - 3 

 دار الوفاء ،الطبعة الأولى ،مناىج البحث العممي وتطبيقاتيا في الإعلام والعموم السياسيةمصطفى حميد الطائي وخير ميلاد أبو بكر،  - 29
 .91م، ص 2007 لمدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية ،
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وعميو قمنا بتصميم دليل المقابمة والذي . العلاقة التي تربط المؤسسة بجماىيرىا الداخمية والخارجية

:  سؤال وىي مقسمة كالآتي11تضمن 

. السمات الشخصية التي تضمنت الجنس، المستوى التعميمي، المينة، الإقامة :المحور الأول

.  6 إلى 1بعنوان مكانة مؤسسة موبيميس لدى زبائنيا تضمن الأسئمة من : المحور الثاني

 إلى 7تضمن الأسئمة من السؤال  العلاقات العامة ودورىا في تأكيد ولاء الزبون: المحور الثالث

. 11غاية السؤال 

. مارس 14 إلى مارس 10وتم إجراءىا وتفريغ إجابات المبحوثين من - 

: مجالات الدراسة وىيكميا- 11

 .لا يمكن لأي دراسة أن تنطمق من العدم، إلاا وليا مجاليا المكاني والزماني والبشري لدراستيا- 

 :المجال المكاني- 

أجريت ىذه الدراسة في المديرية الجيوية موبيميس بولاية بشار، وقد جاء اختيارنا ليا كونيا -  

. المديرية الوحيدة في الجنوب الغربي وأنيا تشمل الولايات الخمس بشار، نعامة، أدرار، تندوف، البيض

 :المجال الزمني- 

بدأت الإرىاصات الأولى حول موضوع الدراسة في نياية شير أكتوبر وذلك من خلال قيامنا بزيارة  - 

  أفريل07، وامتدت من شير يناير إلى غاية  نوفمبر22استطلاعية لممؤسسة محل الدراسة في شير

وتم فييا تحديد الإشكالية مع تكممة باقي خطوات الجانب المنيجي، وكذا جمع المادة النظرية من 

جراء الدراسة الميدانية في موبيميس والتي كذا مراجع ومصادر و الإطلاع عمى وثائق المؤسسة وا 

، تم من خلاليا توزيع استمارة الاستبيان عمى مفردات  أفريل07 إلى غاية  مارس19انطمقت من 

.  أفريل17 إلى غاية أفريل 11 العينة، وبعدىا قمنا بتفريغ وتحميل النتائج من
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:  المجال البشري-  

طارات ورؤساء أقسام يتمثل المجال البشري في-  المديرية الجيوية لموبيميس باعتبارىم  عمال وا 

، وأيضا زبائن المؤسسة لإجراء عامل 58 الاستمارة والبالغ عددىم م وجيت لونالجميور الداخمي الذي

 . المقابمة معيم

 30:يمثل ىيكل الدراسة  (1)الشكل رقم- 

 

 

. المتغير التابع. المتغير المستقل

 

  

 

 

 

  

  

 

 

                                                 
 .من إعداد الطالبتين - 30

 .العلاقات العامة وتحسين الأداء التسويقي لممؤسسة الخدماتية

 .الأداء التسويقي .العلاقات العامة

الحصة - 
. السوقية

. الربحية- 
. نمو المبيعات- 
. ولاء الزبون- 
الكفاءة - 

 .والفعالية

أىداف ووظائف العلاقات - 
. العامة

. خصائصيا- 
. مبادئيا- 
. سمات ممارسييا- 
الوسائل الاتصالية - 

. المتعمقة بيا
 

العلاقات العامة - 
عنصر من عناصر 
المزيج الترويجي 
 لممؤسسة الخدماتية
لتحسين أدائيا 

 . التسويقي

الترويج عنصر من - 
 .عناصر المزيج التسويقي
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:تمييد-     

تحتؿ العلاقات العامة أىمية بالغة في كافة المؤسسات كالشركات فيي النشاط المستمر لتكجيو - 

السياسات كالخدمات ذات العلاقة بالأفراد كالجماعات التي تعمؿ في المؤسسة لمحصكؿ عمى ثقتيـ، 

ككذلؾ العمؿ عمى شرح تمؾ السياسات كالخدمات بما يؤدم إلى تقبميا كتقديرىا مف قبؿ جميكر 

فنجاح . المؤسسة الخارجي، مف أجؿ بناء صكرة كاضحة كحسنة عف المؤسسة في ظؿ الأعماؿ الجيدة

أم مؤسسة لا يتكقؼ عمى ما تحققو مف إنجازات إذا لـ تتمكف مف إيصالو إلى جماىيرىا كالمتعامميف 

.  معيا مف خلاؿ عرض برامجيا ك أنشطتيا

تكضيح : كفي ضكء ما تقدـ سيتناكؿ ىذا الفصؿ التطرؽ إلى مجمكعة مف العناصر المتمثمة في

تعريؼ العلاقات العامة، كالمفاىيـ المرتبطة بيا، مبادئ كسمات العلاقات العامة، إضافة إلى أىدافيا 

. ككظائفيا، كأىـ كسائؿ الاتصاؿ التي تعتمد عمييا
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 :تعريف العلاقات العامة والمفاىيم المشابية ليا 1-1

: تعريفيا- أ

: تعددت تعاريؼ العلاقات العامة بيف الباحثيف كمف بيف التعاريؼ مايمي- 

بأنيا كظيفة إدارية مميزة تساعد في تأسيس خطكط اتصاؿ : rex harlow تعريف ريكس ىارلو *

 كتعاكف متبادؿ كالمحافظة عمييا بيف المؤسسة كجميكرىا كتشمؿ كذلؾ إدارة المشاكؿ كالقضايا،

 يتضح مف خلاؿ ىذا التعريؼ 1.كتساعد الإدارة عمى أف تظؿ عمى معرفة بالرأم العاـ كالاستجابة لو

أف العلاقات العامة تعتبر كظيفة مف الكظائؼ الإدارية التي تسعى إلى حؿ مختمؼ مشاكؿ المؤسسة 

 .مف خلاؿ تفعيؿ الاتصاؿ

اتصاؿ ذك طرفيف لحؿ المشاكؿ كالمنازعات المتعمقة بتضارب :بأنيا( sam blak) عرفيا الأستاذ* 

المصالح كالمنافع، كذلؾ بالتكعية عف الكجو الصالح لتبادؿ المنفعة بالإضافة إلى أنيا تعنى بإقامة 

 يتضح لنا مف التعريؼ أف العلاقات العامة ىي نشاط 2.الفيـ المتبادؿ عمى أساس الحقائؽ ك المعرفة

اتصالي بيف المؤسسة كجميكرىا الداخمي كالخارجي بيدؼ تحقيؽ قبكليا عندىـ كيتحقؽ ذلؾ بتقديـ 

 .الحقائؽ الصحيحة عنيا دكف إخفاءىا عنيـ كبذلؾ تحقؽ علاقات جيدة كمتينة عمى المدل البعيد

 :كيرل بعض الكتاب أف العلاقات العامة يمكف التعبير عنيا بالمعادلة الآتية* 

حيث أف العلاقات العامة الكفكءة ترتكز . (علاقات عامة طيبة= الصادقة  الأخبار+ الأداء الحسن )

كما ىي مكضحة في . الاستعلاـ الجيد، التنسيؽ الجيد، الإعلاـ الصادؽ: عمى ثلاثة ركائز كىي 

:   الشكؿ الآتي 

                                                 
 عماف ، دكر الأياـ كالرياحيف لمنشر كالتكزيع،الطبعة الأكلى، إدارة العلاقات العامة بين الإبتكار والتطبيق ،عمي العبكدم نعمة الجبكرم- 1

. 13ص، 2017 ،كبابؿ
2 - sam blak,the role of relation in management, Pitman publishing,London,1972,p,6. 
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 3.يوضح الركائز الثلاثة لمعلاقات العامة: (2)رقم  الشكل- 

 

 

كىذا يأتي مف خلاؿ معرفة حاجات البيئة كمكقفيا مف عمؿ المنظمة : الاستعلام الجيد السميم* 

.كصكلا إلى مؤشرات دقيقة عف مكاقؼ الجميكر كمستكل انجذابو نحك المنظمة  

 مع إدارة المنظمة كالمشاركة في رسـ سياساتيا الإدارية عف البيئة المحيطة :التنسيق الجيد* 

.بالمنظمة كجميكرىا  

 كيقصد بو المعمكمة الدقيقة إذ أف مف الأسس اليامة لبناء علاقات طيبة بيف :الإعلام الصادق*

المنظمة مف جية كجميكرىا مف جية أخرل أف يككف إعلاميا بما يتعمؽ بعمميا أف يتصؼ 

 4.بالمصداقية

 

 

                                                 
3

                              .20ص ، المرجع السابق  عمي عبكدم نعمة الجبكرم،- 

 .20 -19، ص صالمرجع السابق-  4

العلاقات 
العامة الكفوءة 

التنسيق الجيد 

الصادق الإعلام

الإستعلام السليم 
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 :العلاقات العامة والمفاىيم المشابية ليا- ب

في كثير مف الأحياف يحدث خمط بيف مفيكـ العلاقات العامة كمفيكـ فنكف الاتصاؿ الأخرل 

. كالإعلاف، الإعلاـ، كلذلؾ نحاكؿ تكضيح الفرؽ بيف ىذه المفاىيـ

:  العلاقات العامة والإعلان-

كسيمتاف لتحقيؽ المبيعات أساسا كأغراضيما الأساسية متشابية، كيلاحظ أف العلاقات العامة  يمثلاف- 

تستخدـ الإعلاف باعتباره أحد الكظائؼ الاتصالية التي تحققيا، أم أنيا أكثر شمكلا مف الإعلاف إذ 

ترتبط بكافة العمميات الاتصالية التي تحدث داخؿ كخارج المؤسسة بينما يرتبط الإعلاف بالكظيفة 

المساحة أك الكقت المدفكع الأجر بيدؼ إقناع أك :  بأنوللإعلان الجمعية البريطانية عرفتو 5التسكيقية،

كيتبيف لنا أف اليدؼ الرئيسي للإعلاف 6. دفع الأفراد لشراء سمعة أك خدمة ما كيقكـ المعمف بدفع مقابؿ

ىك البيع كالتركيز عمى تسكيؽ السمع كالخدمات بيدؼ زيادة المبيعات كتحقيؽ الأرباح دكف اعتبار 

لصكرة المؤسسة، أما العلاقات العامة تستيدؼ تحقيؽ الإقناع كالفيـ المتبادؿ عف طريؽ الإعلاـ 

كالاتصاؿ كنقؿ كتبادؿ المعمكمات، كتركز كؿ جيكدىا لتحسيف صكرة المؤسسة كتعزيز سمعتيا في 

 .المجتمع كتعمؿ عمى تكثيؽ الصمة بينيما

: العلاقات العامة والإعلام- 

 :تكمف العلاقة بيف العلاقات العامة كالإعلاـ في التالي

التي تمكف الجميكر مف تزكيد الفرد بالأخبار الصحيحة كالحقائؽ  إف الإعلاـ بمعناه السميـ ىك- 

تككيف رأم سميـ في أم مكضكع أك مشكمة معينة حيث يعتبر الصدؽ مف الصفات الميمة لنجاح 

                                                 
دار العمـ كالإيماف لمنشر كالتكزيع، دسكؽ،  ، الطبعة الأكلى،العلاقات العامة في ضوء الإعلان وتكنولوجيا الاتصالمحمد عمي أبك العلا،  - 5

 .15، ص 2013
 .15، صالمرجع نفسو - 6
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نشر  باستخداـ كسائؿ الإعلاـ أم اعتمادا كبيرا عمى الاتصاؿيعتمد  العلاقات العامة الإعلاـ، فنشاط

 كيعتبر الإعلاـ جزء مف ،7ر الجميك كتأييدالأخبار عمى الجميكر بكسيمة مناسبة مف أجؿ كسب رضا

جراء البحكث  العلاقات العامة، كىك أداة مف أدكاتيا فالعلاقات العامة تشمؿ تخطيط البرامج كا 

 الشخصي المختمفة كمف خلاؿ الإعلاـ ككسائمو  الاتصاؿكالدراسات لمرأم العاـ مف خلاؿ كسائؿ

كجماىيره، كلذلؾ نجد أف الإعلاـ ىك نشر الأخبار كالمعمكمات الصادقة عمى الجميكر كفي ذلؾ خدمة 

لمصالح العاـ، كلكف العلاقات العامة تنشر الأخبار الصادقة كتتمقى ردكد الفعؿ مف الجماىير كىي 

 8.عممية ذات اتجاىيف تستخدـ الإعلاـ الصادؽ لتقكـ بتعبئة الرأم العاـ كالتأثير فيو

: أىداف ووظائف العلاقات العامة 1-2

 :أىدافيا- أ

تعتبر الأىداؼ ىي مجمكعة الغايات التي تسعى العلاقات العامة مف خلاؿ أنشطتيا كبرامجيا إلى - 

تحقيقيا كالكصكؿ إلييا، كتختمؼ ىذه الأىداؼ حسب طبيعة الأنشطة التي تعمؿ فييا كؿ جية إلا أف 

أىداؼ العلاقات العامة تتشابو أك متفؽ عمى إطارىا العاـ كىك تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل 

الجميكر مما يككف لو أثر إيجابي في العلاقة المشتركة معو كالكصكؿ إلى كسب ثقتو، كقد حدد 

 :الباحثكف العديد مف الأىداؼ التي تسعى العلاقات العامة إلى تحقيقيا كيمكف تحديدىا فيما يمي 

 .  بناء اسـ كسمعة كشيرة طيبة لممنشأة عند الجماىير التي تتعامؿ معيا- 

 .مساعدة إدارة البيع عمى زيادة مبيعات المنشأة أك تحسيف خدماتيا لمجميكر- 

                                                 
 .44 ص، 2010الأردف، - ، الطبعة العربية، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، عمافالعلاقات العامة الدوليةبشير العلاؽ،  - 7
 .44 ، صالمرجع السابق - 8
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ىك تحقيؽ الانسجاـ  كالتكافؽ في  الدكتور إبراىيم إمامكاليدؼ الأسمى  لمعلاقات العامة كما يقكؿ - 

ىي التكفيؽ بيف عناصر المجتمع كىيئاتو  المجتمع الحديث، فالميمة الكبرل لمعلاقات العامة

 . كمؤسساتو  كالتنسيؽ بيف مصالحو المختمفة  تحقيقا لمصالح البلاد العميا

الحصكؿ عمى رضا المجتمع لخططيا كسياستيا كخمؽ الانطباع المناسب كالجيد عف المنشأة لدل - 

 9.ذلؾ الجميكر

الاىتماـ بالعلاقات بيف المنظمة كالمنظمات الأخرل كتنمية كسائؿ اتصاؿ فعالة كمستمرة لصالح - 

 10.جميع الأطراؼ

 : أف إدارة العلاقات العامة تسعى إلى تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ شدوان عمي شيبةترل الدكتكرة * 

. تحقيؽ علاقات يسكدىا الكئاـ كالكفاؽ بيف الإدارة العميا كالعامميف بالمؤسسة- 

.  كالجميكر نشر الحقائؽ كالمعمكمات المكضكعية التي مف شأنيا خمؽ علاقات التكافؽ بيف المؤسسة- 

تدريب الجميكر الداخمي  كالخارجي عمى المشاركة في المسؤكلية الاجتماعية،  انطلاقا مف ىدؼ - 

 11.أساسي ألا كىك تحقيؽ التضامف بيف المنظمة  كجميكرىا

: وظائفيا- ب

إف لمعلاقات العامة كظائؼ متعددة، كتتنكع كجيات النظر المختمفة حكؿ طبيعة ككاقعية تمؾ - 

كاحتياجات الجماىير بيدؼ تحقيؽ  الاستجابة لمتطمبات فيناؾ مف يرل أف كظيفتيا ىي الكظائؼ،

بينما ينظر إلى كظائؼ العلاقات العامة مف  الاستقرار كحؿ ما قد تكاجيو المؤسسة مف مشكلات،

كتحقيؽ الانسجاـ بيف  زاكية أخرل بأنيا تحقيؽ علاقة منفعة متبادلة ما بيف الجميكر الفعمي لممؤسسة،

 . العامميف داخميا
                                                 

 .60 القاىرة، ص،دار الفجر لمنشر كالتكزيع  دكف طبعة،،المداخل الأساسية لمعلاقات العامة سحر محمد كىبي،– محمد منير حجاب   -9
 .27-26، ص ص 2009،  القاىرة ،دار الفجر النشر كالتكزيع الطبعة الأكلى، ،العلاقات العامةمحمد عبده حافظ،   -10
11

 .57، ص2005،  دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية دكف طبعة،،,العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق شدكاف عمي شيبة،-  
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 أف كظائؼ العلاقات العامة تتمثؿ فيما العلاقات العامةفي كتابو الدكتور محمد عبده حافظ يرل - 

  :يمي

 كيتمثؿ في الدراسات الخاصة بقياسات الرأم العاـ بيف جماىير المنظمة الداخمية :البحث- 1

 . كالخارجية

كالمتكفرة، مف أجؿ  الأمثؿ لممكارد المتاحة التكظيؼ ىك:  يعرؼ التخطيط بأنو:التخطيط -2

كتتمثؿ كظيفتو في  كأقؿ التكاليؼ السبؿ بأقصر كغايات تسعى ليا المؤسسة، الكصكؿ لأىداؼ

المساعدة في رسـ سياسات المنظمة  كذلؾ مف خلاؿ تحديد الأىداؼ كتصميـ برامج الدعاية كالإعلاـ 

 . في الكقت المناسب كتكزيع الاختصاصات كتحديد الميزانيات

 كالجماىير في الخارج،  كيقصد بو الاتصاؿ مع المسؤكليف في الداخؿ كمع المنظمات: التنسيق- 3

 .ىدؼ تزكيدىـ بالمعمكمات كالأخبار كالبيانات كخاصة ما يؤثر منيا عمى سمعة المنظمة كشيرتيا

 كتعني تقديـ الخدمات لبقية الإدارات الأخرل كمساعدتيا عمى أداء كظائفيا المتصمة :الإدارة- 4

 .بالجماىير كما تعني أيضا بشؤكف العامميف في دائرة العلاقات العامة

كتتمثؿ في إنتاج الأفلاـ السينمائية المكجية إلى الجميكر حكؿ نكعية إنتاج المنظمة : الإنتاج- 5

مكانياتيا ككذا إنتاج الأفلاـ المكجية إلى العامميف في المنظمة بغية تكعيتيـ  كأنشطتيا كمكاقعيا كا 

 12.بشؤكف منظماتيـ

 : إلى ىاتو الكظائؼ عناصر أخرل كالمتمثمة في الدكتور محمد الدبس السرديأضاؼ - 

                                                 
 .37، المرجع السابؽ، ص العلاقات العامةمحمد عبده حافظ،  - 12
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كيقصد بو القياـ بتنفيذ الخطط المختمفة كالاتصاؿ بالجماىير المستيدفة كتحديد الكسائؿ :  الاتصال-

. الإعلامية المختمفة المناسبة لكؿ جميكر

 كيقصد بو قياس النتائج الفعمية لبرامج العلاقات العامة كالقياـ بالإجراءات التصحيحية : التقويم-

 13.لضماف فعالية البرامج كتحقيقيا لأىدافيا

أف كظائؼ (بين النظرية والتطبيق)العلاقات العامة  في كتابيا الدكتورة شدوان عمي شيبةذكرت - 

 : العلاقات العامة تتحدد عمى أساس ثلاث مستكيات

 :عمى مستوى المؤسسة – 1

. تزكيد المؤسسة بكافة المعمكمات كالبيانات التي ترصد التطكرات التي تطرأ عمى الرأم العاـ- 

. حماية المؤسسة مف أم ىجكـ مف شأنو أف يمس سمعتيا أك يناؿ مف صكرتيا الذىنية- 

 :عمى مستوى الجميور – 2

نتاجيا أك خدماتيا بمغة سيمة ككاضحة مع -  تسعى العلاقات العامة إلى تعريؼ الجميكر بالمؤسسة كا 

 .التزاـ الصدؽ لكسب تأييدىا كتككيف علاقات إيجابية فيما بينيـ

مساعدة الجماىير عمى تككيف أفكار سميمة عف المؤسسة عف طريؽ تزكيدىا بالمعمكمات الصادقة - 

 14.كالكاممة حتى يبنى رأييا عمى أساس ىذه الحقائؽ كالعمؿ عمى تييئة الجك بيف مختمؼ جماىيرىا

 

                                                 
 لمنشرمكتبة الجامعة إثراء الطبعة الأكلى، ، ػالاتصال و العلاقات العامة في إدارة المكتبات و مراكز المعموماتمحمد الدبس السردم،  - 13

 .267 ص ،2011، كالتكزيع الأردف
 ص ،2007 ،المكتب الجامعي الحديث الإسكندرية دكف طبعة،  ،العلاقات العامة بمنظمات الرعاية الاجتماعيةمحمد عبد الفتاح محمد،  - 14

 .59 -58ص 
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 :عمى مستوى المجتمع – 3

. السعي الدائـ إلى خدمة مصالح المجتمع كخمؽ الصكرة اللائقة عف المؤسسة- 

. التنافس البناء مابيف المؤسسات ذات المنتجات أك الأىداؼ المشابية- 

الالتزاـ بقيـ كقكاعد المسؤكلية الاجتماعية ك الأخلاقية  ككذا تقديـ المؤسسة كشخصية اعتبارية إلى - 

 15. المجتمع

 : مبادئ وخصائص العلاقات العامة1-3

:  مبادئيا1-1-3

تستند العلاقات العامة كمف خلاؿ تحديد مفيكميا عمى مجمكعة مف المبادئ، كالمبدأ ىك قاعدة - 

أساسية ليا صفة العمكمية يصؿ إلييا الإنساف عف طريؽ الخبرة كالمعرفة كالمنطؽ أك باستخداـ الطرؽ 

 :كيمكننا أف نقكؿ أف مبادئ العلاقات العامة ىي كالآتي. العممية كالتجريب كالقياس

تعمؿ المؤسسة عمى كسب ثقة جماىيرىا حتى : احترام الرأي العام وكسب ثقة الجماىير- 

تتمكف مف تحقيؽ جميع أىدافيا مف خلاؿ الأداء الحسف لكافة عماليا كالتزاـ أعماليا الصدؽ ككذا 

 . احتراـ أراء جماىيرىا

أم يجب أف يككف ىناؾ تفاىـ متبادؿ بيف : العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة- 

المؤسسة كجميع الأفراد الذيف يعممكف بيا، كذلؾ مف خلاؿ خمؽ ركح الجماعة كالتعاكف بيف أفرادىا 

                                                 
 .52، ص المرجع نفسوشدكاف عمي شيبة،  - 15
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الذم يساىـ في تنمية كتكطيد العلاقات الحسنة مع الجميكر الخارجي كبيذا تتشكؿ صكرة ذىنية عف 

 16.المؤسسة ككافة عماليا

 لا يمكف التصكر أف تنجح أم منظمة في المجتمع :تعاون المؤسسة مع المؤسسات الأخرى- 

أف تؤدم رسالتيا بمعزؿ عف المنظمات الأخرل، لذا يككف التعاكف ىك أحد أسس النجاح، فلا يمكف أف 

 17.تيمؿ المؤسسة تعاكنيا مع المنظمات الأخرل

علاميـ بما تقكـ بو المؤسسة مف :نشر الوعي بين الجميور-    كذلؾ مف خلاؿ تنكير الجماىير كا 

  18.أنشطة كأعماؿ مع شرح سياستيا لجميكرىا ككذا أىدافيا

 : خصائص العلاقات العامة1-2-3

عف غيرىا مف الأنشطة، كىي تتمثؿ في  لمعلاقات العامة مجمكعة مف الخصائص التي تميزىا- 

 :الآتي

المنظمات كالجماىير التي تتعامؿ : العلاقات العامة عممية اتصاؿ مستمرة بيف طرفيف أساسييف ىما- 

معيا، سكاء الجماىير الداخمية لممنظمة أك الخارجية، ككلاىما يؤثر في الآخر كيتأثر بو كبالتالي فإف 

 .الاتصاؿ يعد بمثابة جكىرىا

عمى ميداف دكف غيره، بؿ يمتد ليشمؿ  تتسـ العلاقات العامة بالشمكلية، حيث لا يقتصر نشاطو- 

كافة المياديف، ككذلؾ كافة المنظمات بأشكاليا كأنكاعيا لذا تعتبر العلاقات العامة عنصرا أساسيا في 

 19.أنشطة المنظمة

                                                 
 الجزائر،-  القبة القديمة، الطبعة الأكلى، دار الخمدكنية لمنشر كالتكزيع،مدخل إلى العلاقات العامةعبيدة صبطي ، كمثكـ مسعكدم،  - 16

 .63-62ـ، ص ص 2010- ق 1431
 .38، ص مرجع سبق ذكرهسحر محمد  كىبي،  محمد منير حجاب، - 17
 .61-60، ص ص المرجع نفسوشدكاف عمي شيبة،  - 18
ـ، ص 2012- ق1433 ،دار العمكـ لمنشر كالتكزيع، عنابة، دكف طبعة، العلاقات العامة البعد الفكري والتطبيقي فريحة محمد كريـ، - 19

 .47-46ص 
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العلاقات العامة كظيفة بالغة الأىمية، كتؤمف بأف مصالح الجماىير إحدل المسؤكليات للإدارة - 

 .كالعامميف في المنشأة، كما أنيا ترجمة لسياسات كتصرفات المنشأة

العلاقات العامة ىي جيكد مرسكمة تيدؼ إلى التأثير في جماىير معينة لكسب ثقتيا كحمميا عمى - 

تقبؿ أىداؼ محددة مع مراعاة الأسمكب العممي كالمبادئ كالقيـ الأخلاقية في جميع تصرفاتيا ليتحقؽ 

 .كسبيا لثقة جماىيرىا

 العلاقات العامة مسؤكلية اجتماعية فلابد مف أف يتعزز لدل المنشأة بأف كجكدىا ىك مف أجؿ- 

  المجتمع، كأف نجاحيا كفشميا يمكف أف تؤثر فيو علاقاتيا بذلؾ المجتمع الذم تعيش فيو كتتعامؿ 

 20.معو

:  صفات ممارسي العلاقات العامة 1-4

مف المياـ التي يقكـ بيا المكمؼ بالعلاقات العامة التأثير عمى الرأم العاـ كخمؽ رأم مرغكب فيو - 

 21.تجاه المنظمة ككذلؾ فإف ميمتو القياـ بالاتصاؿ مف خلاؿ إبراز ما تقكـ بو المنظمة لجماىيرىا

 :كمف الخصائص الكاجب تكفرىا في رجؿ العلاقات العامة ما يمي

العلاقات العامة عمؿ مستمر كحيكم، مما يتطمب أف يتصؼ مف يعمؿ بالعلاقات  :النشاط- 1

العامة بالقدرة عمى التحرؾ السريع كدكف ممؿ كبذؿ أقصى الجيكد لنجاح ميمتو كالتمتع بحسف المظير 

 22.كالجاذبية كالقدرة عمى الإقناع لمتأثير في نفسية الجماىير المستيدفة

                                                 
 ،الأكاديميكف كدار الحامد لمنشر كالتكزيع، عماف الطبعة الأكلى، ،مدخل إلى العلاقات العامة والإنسانيةعمي بف فايز الجحني،  - 20

 .33-32ـ، ص ص2014-ق1435
- ق1421 ، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، عماف الطبعة الأكلى،،المدخل إلى العلاقات العامةسعادة راغب أحمد الخطيب،  -  21

 . 61-60ـ، ص ص 2000
.      43-42ـ، ص ص 2005- ق1425 ، دار جرير لمنشر، عماف الطبعة الأكلى،،العلاقات العامة والعولمةعبد الرزاؽ محمد الدليمي،  -22
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 كالقدرة عمى القراءة كاستيعاب المعمكمات كتأثيرىا ككما لابد أف :التمتع بالمؤىلات العممية- 2

يتمتع باليقظة كالانتباه عند الاستماع لمجماىير ليتمكف مف صحة التحميؿ فإف رجؿ العلاقات العامة 

 23.الناجح كالناضج ىك الذم يراقب الناس كىك الذم يستمع إلييـ

حسف الخمؽ مطمكب لدل كؿ مكظؼ كأحكج ما يككف رجؿ العلاقات العامة : الأخلاق الفاضمة- 3

إلى الخمؽ الكريـ في تعاممو مع الآخريف، كلنا في رسكلنا محمد صمى الله عميو كسمـ أسكة حسنة، فقد 

نؾ لعمى خمؽ عظيـ }امتدحو المكلى عز كجؿ بقكلو  24(.سكرة القمـ){(4)كا 

يجب أف يككف رجؿ العلاقات العامة عمى درجة كبيرة مف المكضكعية : الموضوعية والاتزان- 4

في سمككو كجميع أعمالو، كأف يقيس الأمكر بميزاف عادؿ بعيدا عف الانفعالات التي قد تعكد بالضرر 

 25.عمى المؤسسة التي يعمؿ بيا، كالتمتع بحب الاستطلاع كمعرفة كؿ ماىك جديد عف مؤسستو

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 .46- 45  ص ص،المرجع السابق ،العلاقات العامة والعولمةعبد الرزاؽ محمد الدليمي،  - 23
. 564، ص سورة القممالقرآف الكريـ،  - 24
 .34، المرجع السابؽ، صمدخل إلى العلاقات العامة والإنسانيةعمي بف فايز الجحني،  - 25
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 : وسائل الاتصال في العلاقات العامة1-5

كؿ مؤسسة ميما اختمؼ طابع نشاطيا نجدىا تسعى لمبحث عف كيفية الاتصاؿ مع جماىيرىا -  

بطريقة فعالة لتحقيؽ أىدافيا استمراريتيا كنجاحيا، كاختيار نكع الكسيمة المناسبة لإيصاؿ الرسالة التي 

: تقدميا ىذه المنشأة كىناؾ عدة أنكاع لمكسائؿ المعتمدة في العلاقات العامة كىي المتمثمة في الآتي

 :وسائل الاتصال المكتوبة* 

 تعتبر الصحؼ المطبكعة إحدل كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية التي يمكف لمجميكر فييا :الصحف- 

أف   يطمع عمى أخبار المنظمة كعف منتجاتيا كما أنيا تمتاز بسعة الانتشار كما ذكرت الصحؼ في 

 26.({19)صحف إبراىيم وموسى (18)لفي الصحف  الأولى  إن ىذا}: القرآف الكريـ في قكلو تعالى

 كلممجمة أنكاع فنجد المجمة الداخمية التي تستخدـ لمعرفة الجميكر المتعمؽ :مجمة المؤسسة- 

بالمنشأة مف زبائف كعملاء كتعالج ىذه المجمة أخبار العامميف كأخبار جماىير المؤسسة كأخبار 

 .مكجية لجميكر المؤسسة تحمؿ أىداؼ محددة لتحقيقياكىي المجمة الخارجية ك ،المؤسسة

أسبكعية، يكمية، شيرية، :  كلإعداد مجمة لابد مف تحديد القراء ليا كالكمية اللازمة كمكاعيد إصدارىا

. نصؼ شيرية، سنكية، نصؼ سنكية

تعتبر إحدل الكسائؿ الاتصالية التي تعتمد عمييا المؤسسات الخدمية بكثرة  لمتعريؼ : الممصقات- 

 .بمنتجاتيا، كلذلؾ تعد كسيمة فاعمة لإيصاؿ الرسائؿ اليامة لجميكر المؤسسة كمحاكلة التأثير عمييـ

:  وسائل الاتصال المنطوقة* 

مف أحسف الكسائؿ التي تساعد عمى تكصيؿ رسالة المؤسسة إلى أكبر عدد مف الناس : المعارض- 

في فترة الاحتفالات كالمناسبات فيجب أف تعد بشكؿ خاص كشيؽ لكصكؿ المعمكمات كبمكغ اليدؼ 
                                                 

 .592، صسورة الأعمىالقرآف الكريـ،  -  26
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 كتعكس المعارض كاقع التطكر في مختمؼ المياديف أماـ الزائريف المحمييف كالكفكد 27.المراد إيصالو

 28.الأجانب كما أنيا تحفز المؤسسات عمى رفع كفاءة كقدرة منتجاتيا التنافسية في الأسكاؽ الخارجية

 :وسائل الاتصال المرئية* 

 يعتبر التمفزيكف كاحدا مف الكسائؿ السمعية البصرية التي تعتمد بدرجة كبيرة :البرامج التمفزيونية- 

 كما أف التمفاز يقدـ ،عمى الصكرة الفكتكغرافية، كلو القدرة عمى الإقناع كالتأثير إلى درجة السيطرة

معيا لذا أصبح  الإشيارات الفكرية التي تقدميا مختمؼ المؤسسات مع ضماف تفاعؿ الجماىير

التمفزيكف مف الكسائؿ اليامة التي تستخدميا العلاقات العامة لمتأثير عمى الجماىير ككذا لتنكع برامجو 

لى الخاصية التي يتميز بيا عف باقي الكسائؿ الاتصالية بالصكت كالصكرة  29.المقدمة  كا 

تتعدد كسائؿ الاتصاؿ الإلكتركنية مف مؤسسة إلى أخرل حيث : وسائل الاتصال الإلكترونية* 

باتت تحتؿ أىمية كبيرة داخميا لما ليا مف آثار إيجابية تنعكس عمى أداء المؤسسات كتعد مف الكسائؿ 

التي تساىـ في تفعيؿ الاتصاؿ بيف جماىير المنشأة كالتي ساىـ في ظيكرىا تطكر شبكة الإنترنت كما 

 :قدمتو مف خدمات كثيرة كمف بينيا

 أضحى مف بيف أساليب الاتصاؿ الحديثة التي تعتمد عميو المؤسسات بصفة :البريد الإلكتروني- 

عامة كالخدماتية بشكؿ خاص كذلؾ مف خلاؿ إرساؿ كاستقباؿ الرسائؿ بيف المؤسسة كالجماىير 

 . المتعامؿ معيا كما يمتاز باختصار الكقت كالجيد

                                                 
 .262 ص، 2007 دكف طبعة،  المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، ،تكنولوجيا الاتصال في الخدمة الاجتماعية ، محمد سيد فيمي - 27
ـ، 2013 ،دار يافا العممية لمنشر كالتكزيع، عماف الطبعة الأكلى، ،سيكولوجية العلاقات العامة والإعلامزىير ياسيف الطاىات،  - 28
 .149ص

جامعة  ، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ،فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية بضياؼ عاطؼ،  - 29
. 54،  ص2010-2009منتكرم بقسنطينة، 
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في الكقت الراىف باتت المؤسسة تراعي أىمية إقامة علاقة طيبة مع جماىيرىا : الموقع الرسمي- 

محكر ىاـ لتصحيح كتحسيف سمعتيا  مف خلاؿ صفحتيا الرسمية التي تعد بيدؼ التكاصؿ فيما بينيـ

التي مف شأنيا الرفع مف قيمتيا كالحفاظ عمى استمراريتيا كمنو نستنتج أف العلاقات العامة تعتمد عمى 

رضاء جماىيرىا كتككيف صكرة ذىنية  مزيج متنكع مف الكسائؿ لمتعريؼ بمنتجاتيا لتحقيؽ أىدافيا كا 

.  عنيا كالشكؿ الآتي يبيف ذلؾ

 30.يمثل وسائل الاتصال في العلاقات العامة: (3)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 
                                                 

 .المصدر، من إعداد الطالبتين - 30

البرامج التمفزيونية: الوسائل المرئية

البريد الإلكتروني، : الوسائل الإلكترونية
.موقع المؤسسة

الإذاعة، :  الوسائل المنطوقة
المؤتمرات،المعارض، الإجتماعات ، 

.الندوات
: الوسائل المكتوبة

.الصحف،المجلات، الممصقات
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: خلاصة الفصل- 

مما سبؽ ذكره نستخمص أنو اختمفت الرؤل حكؿ مفيكـ العلاقات العامة  كلـ يصؿ الباحثكف إلى - 

كضع تعريؼ شامؿ ليا فمنيـ مف يرل أنيا عمـ لو أسسو كقكاعده كمنيـ مف يصفيا عمى أنيا فف مف 

فنكف التكاصؿ كالقدرة عمى التعامؿ مع مختمؼ الجماىير لتحقيؽ التفاىـ كالسعي إلى إقامة ركابط متينة 

كالبعض الآخر يرل بأنيا كظيفة إدارية ىامة ينبغي تجسيدىا داخؿ المنظمات، كما أف لمعلاقات 

العامة أىداؼ ككظائؼ متعددة كيكمف ىدفيا الأسمى في تككيف علاقات بيف مختمؼ الجماىير 

كالسعي إلى المحافظة عمييا لتحسيف سمعة المؤسسات كما أنيا ترتكز عمى مجمكعة مف القيـ 

كالمبادئ الأخلاقية التي ينبغي تكفرىا لدل ممارسييا كذلؾ لبناء جسكر الثقة بيف الطرفيف بالاعتماد 

.    عمى كسائؿ اتصالية متنكعة لمتعريؼ بمختمؼ نشاطات كخدمات المؤسسة
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: تمييد- 

تسعى المؤسسات بمختمف أنواعيا ونشاطاتيا في الوقت الراىن إلى تحسين أدائيا ومن بينيا  - 

المؤسسات الخدماتية التي باتت تعطي أىمية بالغة لمستوى أدائيا سواء تعمق الأمر بالأداء الكمي أو 

بالأخص أدائيا التسويقي، وفي ىذا الصدد يعتبر الأداء التسويقي من أىم أركان المنظمة لأنو بمثابة 

الشريان الرئيسي الذي يغذي المؤسسة، خاصة في ظل البيئة التنافسية التي تتواجد فييا، لذا تقوم 

المؤسسة الخدمية بالتركيز والاىتمام بالأداء التسويقي لأنو عمل رئيسي في الحصول  عمى التمويل 

الذي يسيم  في استمرار عمل المؤسسة والارتقاء إلى الأحسن وتحقيق الميزة التنافسية التي تمكنيا من 

الحصول عمى حصة سوقية عالية وزيادة في حجم مبيعاتيا والاىتمام أيضا  بالتسويق كونو يعد نشاطا 

ىاما تمجأ إليو المؤسسات بيدف تحقيق الأرباح وكسب رضا الجماىير من خلال التعامل الجيد وأداء 

. المنظمة الفعال

وقد تضمن ىذا الفصل مفيوم الأداء التسويقي وأىميتو بالنسبة لممؤسسة والتطرق إلى أىم مؤشرات 

قياسو، ومعرفة العلاقة الكامنة بين العلاقات العامة كونيا عنصر من المزيج الترويجي وكذا صمتيا 

.        بالنشاط التسويقي
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:  مفيوم الأداء التسويقي 2-1

لقد تعددت وتباينت آراء الكتاب والباحثين حول تعريف الأداء كل حسب وجية نظره وتبعا لمعطيات - 

وأىداف بحثو، فالأداء كما عرفو بأنو الاستخدام الأمثل لمموارد المادية والبشرية المتاحة لتحقيق أىداف 

  1.المؤسسة وديمومتيا والمحافظة عمى ميزتيا التنافسية

. مدى مساىمة وظيفة التسويق بالمنظمة بتحقيق أىداف المنظمة:  بأنويعرف الأداء التسويقي- 

 2.العلاقة بين أنشطة التسويق وأداء الأعمال التجارية: ويعرف أيضا بأنو

 وبما ينسجم 3،التسويقية  ىو مستوى تحقيق الشركة لأىدافيا الموضوعة في الخطةالأداء التسويقي- 

. مع المتغيرات البيئية ووفق المعايير الملائمة لإمكانياتيا ومواردىا المادية والبشرية

 عمى أنو مدى قدرة المؤسسة الخدمية عمى إشباع عرف الأداء التسويقي لممؤسسة الخدميةوقد - 

رضاء زبائنيا من خلال تقديمو  مع حاجاتيم وتتطابق مع ما كانوا ينتظرونو، مع تتلاءمخدمات  موا 

وكذا تحقيق النتائج التسويقية  .الاستمرار في مراقبة المنافسين والأخذ بعين الاعتبار ردود أفعاليم

 4. وىذا في ظل اتصال ترويجي يضم مزيجا متكاملا الأرباح، المبيعات، الحصة السوقية،المطموبة من

                                                 
دراسة استطلاعية تحميمية لآراء عينة من العاممين في ىيئة : قياس تأثير ضغوط العمل في مستوى الأداء الوظيفيسحراء أنور حسين،  - 1

 .215، ص2013 ،36، مجمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية الجامعية، العددالتعميم التقني
،  ، أثر استخدام الاستراتيجيات الحديثة في إدارة الأزمات عمى الأداء التسويقي في البنوك المحمية في قطاع غزةلؤي سميم عبد الله عياد - 2

 .47، ص29/12/2015غزة،  -أطروحة ماجستير،قسم إدارة الأعمال، كمية التجارة، الجامعة الإسلامية
دراسة تطبيقية عمى عينة من الشركات العاممة  )العوامل المحددة لتبني التجارة الإلكترونية وأثرىا عمى الأداء التسويقي ندى فائز يحيى، - 3

 .11، ص2012 ، أطروحة ماجستير في قسم الأعمال الإلكترونية، كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،(في مدينة عمان
غير منشورة، تخصص تسويق، كمية العموم  ، مذكرة ماجستيرأثر الاتصال في رفع الأداء التسويقي لممؤسسة الخدميةنوال بوكريطة،  - 4

 .77، ص2011، 3الاقتصادية التجارية وعموم التسيير، جامعة الجزائر
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 بأنو مجموعة الأنشطة والتحصيلات المخططة أو المستيدفة من خلال الأداء التسويقييعرف - 

كفاءة وميارات عمميات الترويج، وفعالية الاتصال ومختمف المقالات مع العملاء وتعميق العلاقات 

 5.معيم، مع تدعيم موقف التنافسي وتنمية الحصة السوقية لممؤسسة بما يمكنيا من تحقيق أىدافيا

 المخرجات أو النتائج التسويقية التي تسعى  يعني عمى ما تقدم يمكن القول أن الأداء التسويقيابناء- 

يمثل مدى قدرة الشركة في استخدام  وظيفة التسويق إلى تحقيقيا خلال فترة زمنية معينة، وأنو

إمكانياتيا المادية والبشرية والمعموماتية من أجل تحقيق أىدافيا التسويقية ومقارنة ذلك مع أداء 

المنافسين في السوق لتعزيز نقاط القوة لدييا وتجنب نقاط الضعف من أجل تحقيق أىداف البقاء 

  .والنمو لممؤسسة

: مكونات الأداء التسويقي 1--21

 إذا كانت مكونات الأداء الكمي لممؤسسة ىي الكفاءة، الفعالية، الإنتاجية، والتنافسية، فإن الأداء 

التسويقي كجزء منو توجد لو نفس المكونات أيضا، ولكن سوف نقتصر في دراستنا ىذه عمى عنصرين 

 :فقط وىي موضحة في الشكل الآتي

. 6يوضح مكونات الأداء التسويقي (4)الشكل رقم- 

 

                                                 
دون ، دار الجامعية، الإسكندرية، دون طبعة، دليل خدمة العملاء وميارات البيعجمال الدين محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بكر،  - 5

. 247صسنة، 
.  من إعداد الطالبتين - 6

مكونات الأداء 
التسويقي

الفعالية 
التسويقية

الكفاءة 
التسويقية
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: الكفاءة التسويقية( 1 

لقد اقترن مصطمح الكفاءة في المؤسسة بالتكاليف، والتسويق يعتبر من أىم أنشطة المؤسسة في - 

الوقت الحالي مما يعني زيادة التكاليف عمى ىذا المستوى، والمتمثمة في تصميم المنتجات، تسعيرىا، 

الترويج ليا وتوزيعيا وفي ىذا الإطار تعرف الكفاءة التسويقية عمى أنيا الاستخدام الأمثل لممدخلات 

وتعرف الكفاءة التسويقية بأنيا تحقيق العلاقة المثمى بين المدخلات  7.لمحصول عمى أفضل المخرجات

 .والمخرجات عمى أساس تحقيق أكبر قدر ممكن من المخرجات وبأقل قدر ممكن من المدخلات

إن تخفيض تكمفة المدخلات ومراعاة تأمين وتحقيق قناعة الزبون ورضاه ىي وسيمة ميمة لزيادة 

 ويمكن التعبير .الكفاءة التسويقية، فاليدف المنتظر ىو تقميل تكاليف المدخلات وتحسين المخرجات

 :عن الكفاءة التسويقية من خلال المعادلة الآتية

 (النتائج المحققة )المخرجات =الكفاءة التسويقية 

 8(الموارد المستخدمة )المدخلات                                    

: الفعالية التسويقية( 2

ىي القدرة عمى تحقيق الأىداف في شكل زيادة في حجم المبيعات والحصة السوقية وتحقيق رضا - 

 وتتمثل 9،الزبائن وتنمية الموارد البشرية العاممة في مجال التسويق، وتحقيق النمو المرغوب لممؤسسة

 :الفعالية التسويقية من خلال المعادلة الآتية

 النتائج المحققة  =  الفعالية التسويقية         

 الأىداف المسطرة                                         
                                                 

إستراتيجية الجودة الشاممة ودورىا في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسات الاقتصادية دراسة مقارنة بين الجزائر صونية كيلاني،  - 7
، 1، أطروحة دكتوراه في عموم التسيير، تخصص تسيير مؤسسات، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة باتنةوالأردن

 .98، ص2015/2016سنة
 .395، ص2008الأردن، - ، الطبعة العربية، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عمانإستراتيجيات التسويق: ثامر البكري - 8
 .91-90، ص ص مرجع سابقنوال بوكريطة،  - 9



 . العلاقات العامة كآلية لتحسين الأداء التسويقي بموبيميس       الفصل الثاني       

 

 
68 

:   لممؤسسة الخدماتيةأىمية الأداء التسويقي 2-2

لقد تعاظمت أىمية التسويق لدى الكثير من المؤسسات وخاصة الخدماتية منيا  في وقتنا الحالي - 

فيو الركيزة الأساسية لبقاء واستمرار وتقدم ىذه المنظمات في ظل التطور التكنولوجي، حيث تسعى 

: المنظمات إلى تحقيق ىدفين أساسيين ىما

 .أعمى عوائد عمى الاستثمارتحقيق الأرباح  وإرضاء حاجات زبائنيم- 

ذا تمكنت إدارة التسويق من لعب دور ميم في تحقيق ىذين اليدفين فإننا نقول أن الأداء التسويقي  وا 

ليا جيد، ولا شك أن الأداء الجيد لمتسويق سينعكس بالإيجاب عمى الأداء الكمي لمشركة، باعتبار أن 

جزئي  أي أداء إن تحسن الأداء الكمي لمشركة ىو محصمة لتفاعل مجموعة الأداءات الجزئية، إذ

 10.ينعكس عمى تحسن الأداء الكمي لمشركة

 11.يمثل أىداف المؤسسة الخدماتية: (5)الشكل رقم- 

 

                        إرضاء الحاجات 

 

                           تحقيق عوائد عمى الاستثمار

 

 

 

 
                                                 

، الطبعة الأولى، دار الحامد إدارة سمسمة التجييز وأبعاد إستراتيجية العمميات والأداء التسويقيأكرم أحمد الطويل وعمي وليد العبادي،  - 10
 . 118م، ص2013- ه1434لمنشر والتوزيع، عمان، 

 .118، ص المرجع السايق - 11

 موبيميس الزبائن
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 :وأىمية الأداء التسويقي تظير كذلك من خلال الأبعاد الثلاثة الآتية

شكل مباشر أم بشكل بيتمثل ىذا البعد بالمضامين والدلالات المعرفية سواء كانت : البعد النظري* 

 .ضمني

 .يتحقق ىذا البعد من خلال إجراء البحوث والدراسات: البعد التجريبي* 

 12.يشمل تطبيق الأساليب المتعمقة بتقويم نتائج أداء المنظمة: البعد الإداري* 

 :الآتي كذلك في أىمية الأداء التسويقي  وتكمن- 

 .التعرف عمى مدى انجاز أىداف المنظمة- 

واتخاذ القرار . توفير المعمومات لممستويات الإدارية المختمفة في المنظمة لاستخداميا في التخطيط- 

 .يساعد المنظمة عمى وضع معايير كفيمة بتطوير رسالتيا كما والرقابة وفق أسموب عممي وواقعي

 .تكشف العناصر التي تمتمك الخبرة والميارة والمعرفة ووضعيا في مكان العمل المناسب- 

 .تشخيص الأخطاء واتخاذ ما يمزم لمعالجتيا  والتأكد من التنسيق بين أقسام المنظمة المختمفة- 

 13.تعمل الرقابة المستمرة للأداء التسويقي عمى إجراء التحسينات المستمرة لو- 

مما يلاحظ أن الأداء التسويقي يمثل عنصرا أساسا لنجاح الشركة، ومن خلالو تستطيع استخدام - 

مواردىا بشكل كفوء والاستفادة من الفرص المتاحة وبالتالي إنتاج منتجات تمبي طمبات الزبائن 

 .وتسويقيا

 :وأىم مؤشرات قياسو وتقييمو في المؤسسة الخدماتية  قياس الأداء التسويقي2-3

يستخدم مصطمح  قياس الأداء لقياس ما يحصل في مجمل الأنشطة والميام وعمى نحو منتظم، أي - 

أن ىذا الفعل ومن خلال تعمقو بالجانب التسويقي يفترض أن يتم عمى نحو منتظم، إذ أن عممية 

                                                 
12

. 232، ص المرجع السابقنزار عبد المجيد رشيد البرواري فارس محمد النقشبندي، -  
13

 .233المرجع السابق، ص -  
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 عممية القياس ويتم قياس Metricالقياس ينبغي أن تكون منتظمة وضرورية، وتعني كممة القياس

الأداء التسويقي لممنظمة باستخدام مؤشرات تسويقية كمية تنسجم مع قابمية أداء المنظمة للأمد البعيد 

 14.ويطمق عمييا معايير قياس الأداء وىي عبارة عن المقاييس التي يمكن بيا قياس النتائج الفعمية

 لقد اختمف الباحثون في تحديد مؤشرات الأداء :مؤشرات قياس الأداء التسويقي 2-1-3

التسويقي في دراساتيم وحسب وجيات نظرىم المختمفة فمنيم من يرى أن مؤشرات قياس الأداء 

 :وىي موضحة في الجدول الآتي (حجم المبيعات، الزبائن الجدد، والأرباح )التسويقي تتمثل في

 15: يبين أىم مؤشرات قياس الأداء التسويقي (1): جدول رقم 

تعريفو المؤشر 

إن التوجو نحو السوق يرتبط إيجابيا مع نمو المبيعات، ونجاح -  زيادة مبيعات المؤسسة
المنتوجات الجديدة، وبشكل عام الأعمال  التي تتضمن موارد معنوية 
لفيم زبائنيم ومنافسييم، وتنسيق الأنشطة والعمل بجيود خمق القيمة 

المتكاممة التي تحقق نمو المبيعات، وربح نسبي أعمى، وبالتالي نجاح 
 .المنتوجات

إن الحصة السوقية لأي منظمة تمثل النسبة المئوية لمبيعات المؤسسة -  النمو في الحصة السوقية
من مجمل مبيعات القطاع الذي تعمل فيو خلال فترة زمنية معينة، فكمما 
زادت ىذه النسبة دلت عمى زيادة الحصة السوقية لممنظمة، فالتوجو نحو 
السوق  يظير بغية تقديم تركيز موحد لمجيود والمشاريع التي يقوم بيا 

 .الأفراد والأقسام داخل المنظمة التي تقود نحو أداء متقدم
كسب رضا الزبائن 

 .الحاليين وولائيم

إن المنظمة التي تشبع حاجات الزبائن تسمى المنظمة ذات الجودة، - 
وتحقيق رضا الزبائن من بين الميام الأساسية لممؤسسة، الأمر الذي 

                                                 
14

 .235-234، ص ص المرجع السابقنزار عبد المجيد رشيد البرواري فارس محمد النقشبندي، -  
 .من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى المراجع - 15
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ينعكس إيجابا عمى الأداء التسويقي ليا، لذا تسعى المؤسسات إلى تقديم 
أفضل المنتوجات إلى زبائنيا وتمبية رغباتيم واحتياجاتيم وتسعى إلى 

بناء روابط شخصية بعيدة الأمد مع الزبائن أكثر مما تسعى إلى تحقيق 
 .  المبيعات

 تمثل نسبة الأرباح التي تحققيا المؤسسة قياسا بالمنافسين، حيث تشكل  الربحية
الربحية مؤشرا كافيا لمتنافسية كما تعتبر الربحية قياس لمعائد في صورة 

بالإضافة إلى أن .  الأرباح التي يحصل عمييا المساىمون في المؤسسة
ميمة الشركة الأولى ىي خمق زبائن وىي ميمة شاقة خاصة  في ظل 
توفر كم ىائل من المنتجات والامتيازات التجارية، بحيث يختار الزبون 

 تقوم المؤسسة هعروض التسويق التي يعتقد أنيا تعطيو الأفضل، وعمي
ىي الأخرى بتقديم أحسن الخدمات والسمع لتحقيق الربحية لبقاء وديمومة 

 .ممارسة نشاطيا والحفاظ عمى مكانتيا السوقية في ظل المنافسة
أن ىناك مؤشرات أخرى لقياس الأداء التسويقي والمتمثمة في  تقدم يرى الباحثين ضوء ما وعمى- 

 :يالشكل الآت

 16.يوضح مؤشرات  قياس الأداء التسويقي (6):الشكل رقم       - 

 

                                                 
 .من إعداد الطالبتين - 16

مؤشرات الأداء 
التسويقي

السوقية الحصة 
الزبونورضا 

الكفاءة 
والفعالية

الذىنية  المكانة
والربحية

المسؤولية 
الاجتماعية
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 : تقييم الأداء التسويقي في المؤسسة الخدماتية2-2-3

تقييم الأداء التسويقي ىو مجموعة من العمميات والأنشطة والتي تيتم بتحديد جوانب القوة والضعف - 

وحصر واكتشاف المشكلات والفرص والمخاطر والتيديدات المرتبطة بالأداء التسويقي لممنظمة ككل 

 . ويطمق عمى مفيوم تقييم الأداء التسويقي بالمراجعة التسويقية17أو لجزء من أجزاء العممية التسويقية، 

ىو التعرف عمى مدى توافق الأداء التسويقي الفعمي مع : ويعرف تقييم الأداء التسويقي كالتالي

المعايير التسويقية المحددة سمفا، حتى تتكون صورة حية لما يحدث فعلا، ومدى النجاح في تحقيق 

 18.الأىداف وتنفيذ الخطط الموضوعة بما يكفل اتخاذ الإجراءات الملائمة لتحسين الأداء

ويعني تقييم الأداء التسويقي الوقوف عمى مستوى تأدية إدارة التسويق لمختمف وظائفيا خلال فترة 

زمنية معينة بيدف معرفة اتجاىات المؤسسة  بمعنى في أي طريق تتجو المؤسسة ىل في المنيج 

الصحيح أم ىي في طريق الانحرافات ومحاولة علاجيا وذلك من خلال الوقوف عمى أىم نقاط القوة 

والضعف التي يشيدىا النشاط التسويقي، بالإضافة إلى القيام بالكشف عن جميع الأسباب التي أدت 

إلى وقوع  الانحرافات عن الخطط التسويقية وينبغي أيضا مساعدة الإدارة العميا في تعديل برنامج 

. التسويق

 : المزيج الترويجي لممؤسسة الخدماتية2-4

 :المزيج الترويجي* 

إن التطور والتقدم في مختمف الأنشطة التجارية والصناعية والخدمية فتح أمام المنشآت المختمفة - 

مجالات واسعة لمنمو، كما إن التنوع الكبير لمسمع والخدمات جعل من الضروري وجود وسيمة فعالة 

                                                 
17

ص م، 2009 –ه 1430عمان،  –دار الراية لمنشر والتوزيع، الأردن الطبعة الأولى، ، إدارة المبيعات والبيع الشخصيسيد سالم عرفة، -  
153. 

. 92، ص مرجع سبق ذكرهنوال بوكريطة، -  18
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أي  (روج لمشيء)تربط بين المنتج والمستيمك وعميو فإن  كممة الترويج  مشتقة من الكممة العربية 

عرف بو وىذا يعني أن الترويج ىو الاتصال بالآخرين وتعريفيم بأنواع السمع والخدمات، كما يعرف 

كذلك بأنو التنسيق بين جيود البائع في إقامة منافذ لممعمومات وفي تسييل بيع السمع أو في قبول فكرة 

 إن المزيج الترويجي يمثل مجموعة العناصر 19.معينة، والترويج ىو أحد عناصر المزيج التسويقي

التي تتفاعل مع بعضيا البعض لتحقيق الأىداف الترويجية المستيدفة ويتكون المزيج الترويجي من 

: عناصر معينة وىي موضحة في الشكل الآتي

 20.يوضح عناصر المزيج الترويجي (7)م الشكل رق- 

 
 

 Personal Selling: البيع الشخصي* 

يعرف البيع الشخصي بأنو التقديم الشخصي والشفيي لسمعة أو خدمة أو فكرة بيدف دفع العميل - 

 21.المرتقب نحو شرائيا أو الاقتناع بيا

                                                 
. 234 ص دون سنة،الأردن،- ، الطبعة السادسة، دار زىران  لمنشر والتوزيع، عمانإدارة التسويققحطان العبدلي، بشير العلاق،  - 19
 .من إعداد الطالبتين - 20
- ، الطبعة العربية،  دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمانالترويج والإعلان التجاريبشير عباس العلاق وعمي محمد ربابعة،  - 21

 .59، ص2007الأردن،

البيع 
الشخصي

الإعلان 

تنشيط 
المبيعات 

التسويق 
المباشر

العلاقات 
العامة
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: لمبيع الشخصي مجموعة من الأىداف والمتمثمة في: أىداف البيع الشخصي- 

 .دفع جيود المنظمة إلى تحقيق النمو وتحقيق حجم كاف ومرضي من المبيعات- 

إمداد الموزعين بالمشورة والنصح  وأيضا 22.تقديم المساىمات الداعمة لاستقرار واستمرار المنظمة- 

 .فيما يتعمق بمختمف المشاكل الإدارية التي تواجييم

المساعدة في تدريب  و.خدمة المستيمكين الحاليين، أي الاتصال بالعملاء الحاليين وتمقي رغباتيم- 

 23.رجال البيع الذين يعممون لدى الموزعين

 Sales Promotion: تنشيط المبيعات* 

يمكن تعريف تنشيط المبيعات بأنو مجموعة من الأنشطة الترويجية التي تستيدف إثارة طمب - 

كما أن تنشيط المبيعات يعتبر بمثابة  24.المستيمك من ناحية وتحسين الأداء التسويقي من ناحية أخرى

. جسر العبور بين البيع الشخصي والإعلان، خاصة بالنسبة لتنسيق الجيود الخاصة بيما

: وتتمخص أىداف تنشيط المبيعات في :أىداف تنشيط المبيعات- 

 .جذب عملاء ومستيمكين جدد والمساعدة عمى تجريب أو اختبار السمع الجديدة- 

تشجيع العملاء الحاليين عمى زيادة الطمب أو الكمية المستيمكة من السمعة مما يساعد عمى تكرر - 

 25.الطمب من قبل ىؤلاء المستيمكين لمسمعة

 

 

                                                 
 .184، ص2005، الطبعة الأولى، دار الوفاء لمدنيا لمطباعة والنشر، الإسكندرية، مقدمة في التسويقمحمد حافظ حجازي،  - 22
 .61-60، ص صالمرجع السابقبشير عباس العلاق، عمي محمد ربابعة،  - 23
 .49م، ص2008 -ه1428، دار الكتاب الحديث، القاىرة، دون طبعة، الإعلان والتسويقمحمد عبد السلام،  - 24
 .51-50، ص صالمرجع نفسومحمد عبد السلام،  - 25
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 Direct Marketing:التسويق المباشر* 

ىو نظام الاتصال التفاعمي في مجال التسويق، يضمن استخدام مجموعة من الوسائل غير - 

 وىو عبارة عن اتصالات مباشرة مع 26.التقميدية، والتي تحقق استجابة ممموسة بأقل جيد ممكن

 .يالمستيمكين المستيدفين لتوليد استجابة أو تعامل تجار

 :خصائص التسويق المباشر- 

استخدام مجموعة من الوسائل إمكانية قيام العميل بالتفاعل مباشرة وتحديد طمباتو  بالإضافة إلى - 

Media. 

 وكذا الوصول لمعميل في أي مكان وتسييل بشكل مباشرReponse إمكانية قياس رد الفعل - 

 27.العمميات

: أىداف التسويق المباشر- 

. وييدف التسويق المباشر إلى تحقيق مبيعات مباشرة سريعة* 

تشجيع ، مع استمرار العلاقة مع العميل، وكذا التأثير عمى المفاىيم والمواقف، خمق الوعي بالمنتج* 

 28.موظفي المبيعات والعملاء المحتممين لأخذ الخطوة التالية لمشراء

: Advertising الإعلان* 

يعتبر الإعلان وسيمة اتصال غير شخصية تتم بين المعمن والجميور المعمن إليو وىذه الوسيمة - 

.  تختمف باختلاف طبيعة السمع أو الخدمات المعمن عنيا

. عن الإعلامه أن الإعلان مدفوع الأجر وىذا ما يميز- 

                                                 

 .51م، ص 2013الأردن، -  الطبعة الأولى، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمانالتسويق المباشر،سيد سالم عرفة،  - 26 
 .52، صمرجع سبق ذكرهسيد سالم عرفة،  - 27
 .307م، ص 2014مصر،–  الطبعة العربية الأولى، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة دليل الخطط التسويقية،ماريان بيرك وود،  - 28
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الخدمات المعمن  ييدف الإعلان إلى إحداث تأثير إيجابي عمى المستيمك لإقناعو بشراء السمع أو- 

. عنيا

شكل من أشكال المنافسة لو إيجابياتو وفوائده التي تتمثل في الأسعار وجودة  يعتبر الإعلان- 

 .الخدمات والمنتجات

 29.يوفر الإعلان الفرصة لتمثيل المنظمة ومنتجاتيا من خلال استخدام فن الطباعة والصوت والمون- 

 :Relation Publicالعلاقات العامة * 

لقد تطرقنا في الفصل الأول إلى تعريف شامل حول العلاقات العامة  وبيذا فيي عنصر ىام من - 

قامة العلاقات والروابط بين  عناصر المزيج الترويجي ويكمن ىدفيا في فتح خطوط من التواصل وا 

جماىير الداخمية والخارجية لممنظمة، وأخذت العلاقات العامة دورا وأىمية كبيرة ومتزايدة في السنوات 

الأخيرة بعمل المنظمات وبشكل واضح، حيث ازدادت عدد المنظمات التي اعتمدت ىذا النشاط، وذلك 

ستراتيجي في اتصالات المنظمة الخارجية والداخمية، وترتبط العلاقات العامة  لأنيا تمعب دور كبير وا 

بالاتصالات التسويقية كونيا أحد عناصرىا الرئيسية، وشأنيا بذلك شأن الإعلان أو ترويج المبيعات أو 

 30.البيع الشخصي أو غيرىا من العناصر الأخرى

 : تكامل العلاقات العامة مع عناصر المزيج الترويجي2-5

لى  Two Way وطالما تعمل عمى وفق اتجاىين ، تمثل الاتصالات جوىر العلاقات العامة- من وا 

المنظمة فإنيا يعني تتصل بأطراف مختمفة وييدف إثارة اىتماميم وتحقيق النفع المشترك وتواصل تمك 

: العلاقة البناءة واليادفة لأمد طويل، وتكامل العلاقات العامة والمزيج الترويجي يكمن في جانبين

                                                 
 .503، ص 2005 الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، مبادئ التسويق،محمد الصيرفي،  - 29
 .303 -302،  ص صمرجع سبق ذكره، إستراتيجيات التسويق: ثامر البكري - 30
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 في مسؤولية المنظمة في الحفاظ عمى سمعة ومكانة المنظمة، وىذه تمثل النموذج التقميدي : الأول-

. لعمل العلاقات العامة وفي تحقيق الفيم المشترك بينيا وبين الجميور المستيدف أو المعني بأنشطتيا

أما الجانب الثاني فإنو يتمثل بالعمل المستمر والناجح في دعم منتجات المنظمة المقدمة : الثاني - 

لمسوق سواء كانت سمع أو خدمات أو أفكار، وىي تمثل بحقيقتيا الجوىر الرئيسي لتفاعل العلاقات 

 31.العامة مع بقية عناصر المزيج التسويقي الأخرى وتكامميا

وتأسيسا عمى ذلك فإن العلاقات العامة ترتبط مع عناصر المزيج الترويجي الأخرى كما ىو موضح 

     :الشكل الآتي   في

 32.تكامل العلاقات العامة مع عناصر المزيج الترويجي: (8):الشكل رقم- 
 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
م،  2006- ه1426الأردن، - ، الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمانالاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري،  - 31
 .290ص

 .291، مرجع سبق ذكره، صالاتصالات التسويقية والترويج ثامر البكري،  - 32

 الإعلان

تكامل عناصر المزيج 

 الترويجي

 المعارض البيع الشخصي

 المجلات المتخصصة العلامة

 العلاقات العامة
 التسويق المباشر

 تنشيط المبيعات
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لمزيج الترويجي الأخرى،  عناصر اويتضح من الشكل بأن العلاقات العامة يتكامل دورىا كجزء من - 

ولتؤدي دورا ىاما يتعمق بتوضيح موقف المنظمة والتعبير عن سموكيا وعبر الرسائل التي توصميا إلى 

ومن ىنا فإن العلاقات العامة ليا دور تكاممي وداعم إلى بقية الأنشطة الترويجية سواء كان . الجميور

ذلك خارج المنظمة في علاقتيا مع الجميور والمنظمات الأخرى، أو في علاقتيا الداخمية مابين 

دارة المنظمة  33.العاممين فييا وا 

 : العلاقات العامة والوظيفة التسويقية2-5

قبل أن نتطرق إلى العلاقات العامة والوظيفة التسويقية ينبغي أن نوضح الصمة بين العلاقات العامة - 

:  والتسويق

ىناك تشابو واختلاف بين العلاقات العامة وبقية الأنشطة التسويقية فنجدىما ييتمان بكل ما يتعمق - 

بمجال السوق واتجاىات وأفكار وسموك المستيمك وكيفية تكوينو لقرار الشراء، وكذلك يتفقان عمى وحدة 

:  كمن في بينيما تاليدف التي تجمع بينيما، ومن جية أخرى نجد أن ىناك أمور مشتركة 

. طات العلاقات العامة تؤدي إلى مساندة جيود البيعاإن نش- 

. التخطيط طويل المدى لتعزيز مكانة المنشأة في السوق- 

التعاون في كشف الحقائق كميا أو بعضيا التي تميد للاستفادة من فرص السوق من خلال بحوث - 

 34.الرأي العام

وعميو فإن المشاركة بين العلاقات العامة والتسويق في الأمور أعلاه من شأنو أن يقدم آراء أكثر - 

فاعمية تفيد في مستقبل المنشأة ومكانتيا الحالية، والمتوقعة في السوق فإذا ما لاحظ خبير العلاقات 

 سمعة أو خدمة، فإن ذلك يساعد إدارة التسويق عمى بحث ىذه النواحي منالعامة شكوى من الجميور 

                                                 
 .291، صالاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري،  - 33
 .41، ص2010الأردن، - ، الطبعة العربية، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمانالعلاقات العامة الدوليةبشير العلاق،  - 34
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السمبية ووضع حل ليا لتحسين الكفاءة التسويقية، وقد يكون ىناك تعاون فيما بين خبير العلاقات 

عة السمعة أو الخدمة حسب يالعامة ورجال التسويق حول اقتراح أي قنوات جديدة للاتصال تناسب طب

 35.ظروف السوق، مما يعزز مكانة المؤسسة

:  ي بينيما تتمثل فالأمور المختمفة في حين نجد - 

الاختلاف في مجال النشاط في العمل فالنشاط التسويقي ينطمق من العناصر المكونة لممزيج - 

التسويقي، أما العلاقات العامة فنشاطيا أشمل وأوسع، حيث يتضمن كل الأمور المتعمقة باسم وسمعة 

 .وبالتالي المساىمة في تشكيل الصورة الذىنية لممنشأة لدى الجميور.ومكانة المنشأة ككل

 فالتسويق مثلا يستخدم بحوث السوق لمتعرف عمى : المستخدمةالاختلاف في الأساليب والأدوات- 

احتياجات المستيمكين ورغباتيم حول السمع والخدمات المطروحة، أما العلاقات العامة فتستخدم بحوث 

. الرأي العام والقياس العممي ليذه الاتجاىات

 بقصد المساعدة في ترويج السمعة أو ،الاختلاف في طريقة استخدام أنشطة التسويق والإعلان- 

الخدمة لتحقيق أىداف بيعية، ولكن العلاقات العامة تستخدم الإعلان والترويج لممنشأة وبيان أىم 

 36.إنجازاتيا ومشاركتيا في خدمة البيئة والمجتمع المحيط بيا

يعتبر التسويق نشاطا من أنشطة الأعمال التي تتضمن انسياب السمع والخدمات من مراكز وعميو  - 

العلاقات العامة فإن في المجال التجاري والقطاع الخاص أما  37.الإنتاج إلى مواطن الاستيلاك

  38.والإعلان عنصران مرتبطان مع التسويق

                                                 
 .42المرجع السابق، ص - 35
 .43- 42 ص، المرجع السابق، صالعلاقات العامة الدوليةبشير العلاق،  -  36
37

 -ه1421، مركز جامعة القاىرة لمتعميم المفتوح، القاىرة،دون طبعة، إدارة وتخطيط العلاقات العامةمحمود يوسف وحنان جنيد،  --  
 .71 ص م،2000

الأردن، - ، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي لمنشر والتوزيع، عمانالإعلام والعلاقات العامةعمي فلاح الضلاعين وآخرون،  -  38
 .130م، ص2015 -ه1436
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يشير الباحثون في ىذا الصدد إلى أن مختمف الأنشطة التسويقية ذات أبعاد مباشرة ترتبط بالعلاقات - 

 التسويق مؤسسةالعامة ويوضح ىذه العلاقة التعريف الخاص بالنشاط التسويقي الذي وضعتو مؤخرا 

 والذي يعرف التسويق عمى The American Marketing Association,1985الأمريكية 

عممية من التخطيط والتنفيذ لمفاىيم المنتج، التسعير، الترويج، التوزيع، والتي تتعمق بالأفكار : أنو

وبيذا يؤكد  39.والسمع والخدمات بيدف خمق علاقة تبادلية تؤدي إلى إشباع الأىداف الفردية والتنظيمية

العديد من الباحثين عمى العلاقة الوثيقة بين أنشطة ووظائف العلاقات العامة في المؤسسة والأنشطة 

، وفيما 40التسويقية بيا إلى الحد الذي يطمق عمى أساليب الترويج مصطمح العلاقات العامة التسويقية

يمي مجموعة من الأنشطة والميام التي تتولى العلاقات العامة القيام بيا لمساعدة الوظيفة التسويقية 

: عمى إنجاز أىدافيا في المنشأة

المساعدة في بيع الفكرة أو المفيوم العام الذي يدور حولو المنتج أو الخدمة التي تقدميا المنظمة، - 

ويرتبط بذلك استخدام وسائل الإعلام والترويج المختمفة كالمعارض والمطبوعات لتكوين الصورة الذىنية 

  والعلاقات العامة بذلك تساىم في تكوين ما،المناسبة عن المنظمة ومنتجاتيا لدى جميور المستيمكين

لممنظمة ككل  Image Marketingاصطمح الباحثون عمى تسميتو الصورة الذىنية التسويقية 

 .وبالتالي لمنتجاتيا وخدماتيا

المساعدة في تدعيم العلاقات مع مختمف الوسائل والمنظمات الإعلامية التي تعتمد عمييا إدارة - 

التسويق في إنجاز جانب كبير من أنشطتيا الإعلانية والتسويقية وىو ما يطمق عميو العلاقات 

 . كإحدى وظائف العلاقات العامة في المجال التسويقيMedia Relationsالإعلامية 

                                                 
 .71 ، صالمرجع السابقمحمود يوسف وحنان جنيد،   -39
40

 .72المرجع السابق، ص -  
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تساىم العلاقات العامة في تحقيق جانب كبير من أىداف الخطة التسويقية التي تسعى إلى إنجازىا 

المساعدة في خمق وتدعيم الإدراك لدى فئات الجميور بالمنظمة ومنتجاتيا أو البعض ك إدارة التسويق،

القيام بالاشتراك في إعداد وتنظيم المعارض والمؤتمرات التي يمكن أن تساعد عمى مواجية و. منيا

 41.عوامل المنافسة التسويقية التي تواجو المنظمة
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 :خلاصة الفصل- 

نستنتج  من ىذا الفصل أن الأداء التسويقي ىو جزء من الأداء الشامل لممؤسسة  بوصفو يركز - 

عمى النشاط التسويقي ومن خلالو يتم تحقيق أىداف تسويقية تسيم بدورىا في تحقيق الأىداف العامة 

زيادة الأرباح والمبيعات  وكسب ولاء الزبائن،  فيو أيضا لممنظمة والمتمثمة بزيادة الحصة السوقية و

أداة ميمة لجعل المنظمات أكثر تنافسا في السوق، فالأداء ىو الحقيقة الوحيدة لدى المنظمة لكونو 

يمثل أىم مقياس لمتعرف عمى مدى جدارة المؤسسة وتفوقيا  إلا أن عممية تحقيق أداء تسويقي متميز 

ينبغي مراعاة ممارسة العلاقات العامة فيي وظيفة تكميمية لوظيفة التسويق وخاصة في الترويج 

لمخدمات والتسويق لممنتجات ففي كل موقف مواجية مع الزبون لا بد من ربط أساليب العلاقات العامة 

 .  مع الأىداف التسويقية
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 :تمهيد لمدراسة الميدانية- 

بعد أن تناولنا في الجانب النظري معالم العلاقات العامة والأداء التسويقي من جانب المفاىيم وذكر - 

 سنحاول في ىذا الفصل إسقاط الدراسة النظرية ميدانيا، من ،التفاصيل الأساسية المتعمقة بكل عنصر

 العامة وتحسين الأداء التسويقي لممؤسسة الخدماتية العلاقاتخلال دراسة ومعالجة موضوع 

، التي تعتبر من المؤسسات التي تعرف رواجا المديرية الجهوية موبيميس بولاية بشاروالمتمثمة في 

الاتصالات الجزائرية، وعمى  الوطني الأول بسوق  المتعاملباعتبارىاكبيرا في السوق والسباقة إليو 

: تقدم سنتناول في ىذا الفصل مايمي ضوء ما

.  تقديم عام لممديرية الجيوية موبيميس بولاية بشار- 

 .تحميل ومعالجة البيانات- 

النتائج العامة لمدراسة والتأكد من صحتيا في ضوء الفرضيات لنقوم بجمع ما توصمنا إليو في خاتمة - 

 .الدراسة
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 : التعريف بمؤسسة موبيميس3-1

 :نشأة المؤسسة* 

تعتبر مؤسسة موبيميس أول متعامل لمياتف النقال في الدولة الجزائرية تم الإعلان عن نشأتيا في - 

 دينار جزائري 100.000.000 كمؤسسة اقتصادية ذات أسيم برأس مال يقدر2003شير أوت سنة 

 .عامل1700 حوالي 2006 سيم، وصل عدد عماليا في 1000 مقسمة عمى

الجودة، التضامن، روح الفريق، الشفافية وغيرىا من : تتبنى المؤسسة مجموعة من القيم ومن بينيا- 

القيم الأخرى التي تساىم بشكل كبير في بناء شخصية المؤسسة، كما أن ليا جممة من الالتزامات وىي 

 :تتمثل في الآتي

وضع شبكة ذات جودة عالية في متناول المشتركين وضمان وصول المكالمات في أحسن الظروف - 

ميما كانت الجية المطموبة، كما تقترح عروض واضحة، شفافة بالإضافة إلى التحسين المستمر 

 .لمخدمات والمنتجات، والتكنولوجيات المستعممة

 .الإصغاء المستمر لممشتركين والاستجابة السريعة لشكاوييم، التجديد، الوفاء والتنوع في الخدمات- 

الإبداع المستمر من خلال الاعتماد عمى آخر التكنولوجيات، وتكييف الشبكة والخدمات مع - 

 1.حاجيات مجتمع المعمومات

 :المديرية الجهوية موبيميس بولاية بشار

 : نبذة تاريخية عن المديرية الجهوية  موبيميس بولاية بشار- 

المديرية الجيوية موبيميس  بولاية بشار ىي من بين المديريات الجيوية الثمانية والتي تشكمت فكرة  - 

 .2000/ 03/ كانت انطلاقتيا الرسمية طبقا لمقانون رقم 2006 وفي 2004 ديسمبر 1إنشائيا في 

                                                 
1

 .  مساءا14:00 عمى الساعة، 2019/ 03/ 9 ، يوم بمديرية موبيميس ببشار الجهويبالاتصالمكمفة بسدات إكرام صوفيا، : مقابمة مع-  
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: أهداف ومهام المؤسسة 3-2

: أهداف المؤسسة- 

: تسعى مؤسسة موبيميس إلى تحقيق مجموعة من الأىداف وىي تتمثل في الآتي- 

 وتحقيق الجودة والتميز بالإضافة إلى زيادة شيرة  خدماتيا وتصدر سوق نشاطيا جودةتحسين- 

 . المؤسسة وخدماتيا

 :مهام المؤسسة* 

وعة من الميام إلا أن ميمتيا الرئيسية تتمثل في تقديم خدمة الياتف النقال ملممؤسسة الخدمية مج- 

 :في الجزائر بالإضافة إلى ميام أخرى يمكن حصرىا في الآتي

 .توفير خدمة الاتصال بنوعيو الدفع القبمي والبعدي- 

رسال SMSتقديم خدمة الرسائل القصيرة -   . اللاسمكيةالإنترنت وخدمة MMS الصوروا 

: كما أن مؤسسة موبيميس تسعى جاىدة إلى تحقيق مجموعة من المبادئ وىي كالآتي* 

 .، احترام الالتزامات، الصدق، الشفافية في العيودحماية مصالح المستيمك الجزائري- 

. العمل من أجل خمق الثروات- 

 : الهيكل التنظيمي لممديرية الجهوية موبيميس3- 3

إلى تعظيم أعماليا ونشاطيا ومياميا داخميا وخارجيا من خلال اعتمادىا ىيكلا المديرية تسعى - 

تنظيميا محكما يستوفي مجموعة من المديريات والمصالح التي تساىم في أداء ميام المؤسسة، أما فيما 

يتعمق بالوكالات التجارية لولاية بشار والبالغ عددىا خمسة وكالات وىي وكالة بشار، أدرار، النعامة، 

 بشار، )البيض، تندوف ولكل وكالة تجارية وكالة جوارية خاصة بيا وعددىا ىو ستة أبرزىا في ولاية

 أما (البيض، وكالة سيدي الشيخ) (النعامة، المشرية وعين الصفراء)  (أدرار، تيميمون ورقان) (العبادلة
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  وكل ىاتو الوكالات ىي تابعة تنظيميا لممديرية الجيوية أما وظيفيا (تندوف لا توجد بيا وكالة جوارية)

. (3) رقم وىذا  كما ىو مبين في الممحق أدناه لممديرية الفرعية التجاريةفيي تابعة 

وعميو سنتطرق إلى تقديم تعريف موجز عن كل مديرية فرعية مع إبراز الميام الموكمة ليا وىي - 

 :تتمثل في الآتي

 :المديرية الفرعية لمشؤون العامة- 

تضم ىذه المديرية كل من دائرة الإمداد والتموين، دائرة الأملاك، دائرة الموارد البشرية، وتعتبر من -  

بين أىم المديريات نظرا لمياميا المختمفة كما تسعى إلى إقامة علاقات داخمية مع مختمف العاممين 

كل مستمزمات العمل والتي تشمل الأوراق، والمكاتب، والأقلام وغيرىا إضافة  بالمنظمة وذلك بتوفير

لكافة الموظفين كما ليا أيضا علاقات خارجية مع زبائن المؤسسة بما فييا الممولين  إلى تقديم العطل

 2.الخارجيين

 :المديرية الفرعية التجارية والتسويق- 

. تتولى ىذه المديرية ميمة متابعة المبيعات والمراقبة المالية ورقم الأعمال- 

: تضم المديرية مجموعة من الدوائر من بينيا

. دائرة الجمع والتحميل، دائرة تحصيل ديون المؤسسة- 

 : ليا مجموعة من الميام والمتمثمة في الآتي - :دائرة العلاقة مع الزبون- 

 .المساىمة في تحقيق الأىداف التجارية لممؤسسة- 

 .العمل عمى إرضاء الزبائن وتقديم الخدمة السريعة ليم- 

                                                 
2

 . صباحا09:00عمى الساعة ، 2019 / 03 /24، يوم المدير الفرعي لمشؤون العامة رزوق محمد، :مقابمة مع-   
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 وذلك ممكن والمبادرة لحميا في أسرع وقت والقيام بدراستيا استقبال الزبائن والاستماع إلى شكاوييم- 

 :بالاتصال من خلال الرقمين الآتيين

 636.3وتقديم مختمف الشكاوي عبر الرقم .  زبائن الدفع البعدي666 زبائن الدفع القبمي، 888- 

. دائرة تسيير نقاط البيع- 

وميمتيا متابعة التسويق والمنافسة من خلال معرفة آراء الزبائن حول ما تقدمو : دائرة التسويق- 

 4.المؤسسة من مبيعات وذلك من خلال القيام بعمميات سبر الآراء

 :تضم ىي الأخرى الدوائر الآتية: المديرية الفرعية لممالية والمحاسبة -

 .وميمتيا تقييد كل عمميات المحاسبية لممديرية الجيوية: دائرة المحاسبة- 

 .يتعمق بمدخلات ومخرجات المالية وميمتيا تسديد وتحصيل كل ما: دائرة المالية -

 .وميمتيا مراقبة الوثائق المحاسبية والتدقيق فييا: المراقبة والتدقيق دائرة- 

 بالإضافة إلى المكمف بتسيير الميزانية وتكمن ميمتو في ضبط الميزانية الشيرية والسنوية لممديرية 

: كما تسعى ىذه المديرية جاىدة إلى إقامة نوعين من العلاقات تتمثل في. الجيوية

مع جميع المصالح الموجودة بالمديرية الجيوية  ترتبط ىذه المديرية: العلاقات العامة الداخمية* 

. موبيميس، ومع الوكالات التجارية والمديرية العامة

تتعامل المديرية الفرعية لممالية والمحاسبة مع مختمف المؤسسات ومن : العامة الخارجية العلاقات* 

مع العمم أنو يوجد في كل دائرة رئيس ومجموعة من الأعوان، بالإضافة  بينيا مؤسستي البنك، والبريد

.  إلى مسير واحد لمميزانية

                                                 
3

 . صباحا10:00، عمى الساعة 25/03/2019، يوم رئيسة مصمحة قاعدة الوكالاتسعودي فاطيمة، بن : مقابمة مع-  

4
، يوم مكمف بمتابعة تحصيلات المبيعات، وطاىري يونس، مدير بالنيابة عن المديرية الفرعية التجاريةالسيد غازي، : مقابمة مع-  
 . صباحا09:30 عمى الساعة، 26/03/2019
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أما فيما يتعمق بالوسائل المستخدمة فجميع المديريات التي ذكرناىا آنفا تمجأ إلى استخدام البريد - 

 5.الإلكتروني كونو الوسيمة الأكثر استخداما بين مختمف العمال والمديريات داخل المؤسسة

 :المديرية الفرعية التقنية- 

يترأسيا المدير الفرعي التقني ليا مراكز الصيانة وليا علاقة مباشرة بالمديرية الفرعية لتوسعيات - 

 .الشبكة، وميمتيا الأساسية القيام بدراسة بيئة المواقع واليندسة المدنية وتوصيل الكيرباء والتيوية

 Deployant    : المديرية الفرعية لتوسيعات الشبكة- 

تتمثل ميمتيا الرئيسية في بناء المواقع من خلال وجود اليياكل القاعدية و الأجيزة التقنية والقيام -  

دائرة الأوراق، البناء، : بكل الدراسات المتعمقة بتوفير الموقع المناسب لبنائو وتضم ثلاثة دوائر

 6.التحويل

  : عرض وتحميل البيانات الشخصية3-4

 .يمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس: (2)الجدول رقم - 

 

 
                                                                                                                                                                                                                            

                                                 
5

 . صباحا09:00، عمى الساعة 27/03/2019يوم ، مديرة فرعية لممالية والمحاسبةبن جيمة وردة، : مقابمة مع-  
6

 . صباحا09:00، على الساعت 28/03/2019، يوم رئيس دائرة الإنشاءحمزة بوزار، : مقابلت مع-  

يمثل توزيع أفراد (: 9)الشكل رقم 
.العينة حسب الجنس

ذكر

أنثى

 النسبة التكرارا الجنس 

 %69 40 ذكر

 %31 18 أنثى

 %100 58 المجموع
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من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن غالبية أفراد العينة المدروسة تضم الذكور أكثر من الإناث، - 

وىذا راجع . %31أي بنسبة 18، في حين بمغ عدد الإناث %69أي بنسبة  40حيث بمغ عدد الذكور

إلى طبيعة نشاط المؤسسة الذي يتطمب الكثير من المجيودات مما يستدعي ىيمنة الذكور داخميا 

لتمتعيم بسيولة في التنقل بين مختمف الأقسام لتأدية مختمف خدمات وميام المنظمة بشكل لائق 

 .وجيد

  :يمثل توزيع أفراد العينة حسب السن: (3)الجدول رقم - 

    

 

 

 

 

 مرة تنتمي إلى 47 بتكرار قدره %81يتبين لنا حسب الجدول أعلاه أن أغمبية أفراد العينة وبنسبة- 

 مرات، 8 وتكرار قدره %14 فما فوق بنسبة 42 سنة، ثم تمييا فئة من 41 إلى 31الفئة العمرية من 

 . مرات3 بتكرار % 5 عمى نسبة 30 إلى 20في حين تحصمت الفئة العمرية والتي تمثل من 

سبق أن فئة العاممين بمؤسسة موبيميس ذات طابع شبابي يتمتع بالحيوية  نستنتج من خلال ما - 

والنشاط وىذا يدل عمى أن مديرية موبيميس فتحت مجال التوظيف لمختمف طاقاتيا الفتية للاستفادة 

بمختمف الخبرات التي يتمتعون بيا وىم في ىذا السن، وىذا مؤشر ينعكس بدرجة كبيرة عمى مردودية 

 .عمميا ويساىم في الرفع من أدائيا وتحقيق أىدافيا المطروحة

 

 

 النسبة التكرار السن 
 %5 3 30- 20من
 %81 47 41-31من
 %14 8  فما فوق42من

%81 %100 58 المجموع

14%
5%

يمثل توزيع أفراد (: 10)الشكل رقم
.العينة حسب السن

41- 31من  فما فوق 42من  30 - 20من 
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 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب المؤهلات العممية: (4)جدول رقم - 

 

 
 

 

من خلال ملاحظتنا لمجدول نجد أن أعمى نسبة في عينة الدراسة ىم من حاممي شيادة جامعي، - 

، وتمييا المرتبة الثانية الخاصة بفئة الحاصمين %69 وبنسبة مئوية بمغت  مفردة40 حيث بمغ عددىم

، بينما كانت %24 وبنسبة قدرت 14عمى شيادة دراسات عميا، حيث بمغ عدد الأفراد ضمن ىذه الفئة 

، في حين %7 بنسبة4 والبالغ عددىم  والمتمثمة في المعاىدالمرتبة الثالثة لمحاصمين عمى شيادة أخرى

 نستنتج من خلال قراءتنا لمجدول أعلاه أن فئة ،% 00فئة الحاصمين عمى شيادة ثانوي بمغت نسبة 

الموظفين بمؤسسة موبيميس أغمبيتيم ذوي مستوى جامعي ودراسات عميا وىذا يدل عمى أن موظفييا 

المؤسسة تعمل جاىدة عمى انتقاء مواردىا البشرية ذات الكفاءة  كما أن يتمتعون بدرجة وعي كبير

تيا ونجاحيا والرفع من مكان وخمق روح الإبداع فيو ر العملي في تطوىاالعممية والمعرفية التي تساعد

 .وفعاليتيا عمى الصعيد الداخمي والخارجي
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يمثل توزيع أفراد (:11)الشكل رقم
.  العينة حسب المؤهلات العممية

ثانوي

جامعً

دراسات علٌا

/  سؤال مفتوح 
معاهد

المؤىلات 

 العممية

النسبة  التكرار

 المئوية

 %00 00 ثانوي

 %69 40 جامعي

 %24 14 دراسات عميا

/ سؤال مفتوح

 .معاىد

04 7% 

 %100 58 المجموع
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  .        المهنيةتوزيع أفراد العينة حسب الخبرة: (5)الجدول رقم  - 

                                                         

 

 سنوات احتمت الصدارة 10نلاحظ من خلال الجدول أن الخبرة المينية لمفئة المدروسة أكثر من - 

 مرة، 18 وتكرار قدره %31 سنوات بنسبة 10 إلى 5 مرة، تمييا فئة من 37 وبتكرار قدره %64بنسبة 

 . مرات3وتكرار قدره %5 سنوات بنسبة 5فيما احتمت المرتبة الأخيرة أقل من 

يتبين لنا من خلال تحميمنا لمجدول أعلاه أن أغمبية الموظفين بمؤسسة موبيميس يتمتعون بخبرة - 

 سنوات وىذا يدل عمى أن المؤسسة استطاعت الحفاظ عمى عماليا وكسب 10مينية تفوق أكثر من 

ولائيم ليا، والذي يعبر عمى حسن علاقتيا بجميورىا الداخمي وتمسك العاممين أيضا بمؤسستيم 

وشعورىم بالرضا كما أن الخبرة المينية تمعب دور كبير في تجسيد معالم الثقة بينيم ورسم الصورة 

المحببة عن مؤسستيم وتنمية روح العمل وذلك من خلال ما يكتسبو العامل من ميارات جديدة فكمما 

كانت لو الأقدمية في المؤسسة انعكس ذلك بشكل إيجابي عمى الموظف في حد ذاتو وعمى الأداء 

 .الكمي لممؤسسة

 

 المجموع التكرار الخبرة المينية

 %5 3  سنوات5أقل من 

 %31 18  سنوات10 إلى 5من

 %64 37  سنوات10أكثر من 

 %100 58 المجموع

يمثل توزيع أفراد (: 12)الشكل رقم
.العينة حسب الخبرة المهنية

سنوات 5أقل من 

10إلى  5من 

 10أكثر من 
سنوات
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 :استنتاج خاص بمحور البيانات الشخصية- 

نستنتج من خلال ما تطرقنا إليو في ىذا المحور أن أغمبية المبحوثين وبنسبة كبيرة تتمثل في فئة - 

الذكور ومن خلال ملاحظتنا تبين لنا أن معظم موظفي مؤسسة موبيميس يتمتعون بمياقة بدنية تسمح 

ليم بمزاولة مياميم عمى أكمل وجو، كما نجد أيضا أن فئة الشباب ىي النسبة الطاغية في المؤسسة، 

ومما لاحظناه أيضا أن المستوى التعميمي لعماليا عالي، حيث بينت نتائج الاستبيان المتحصل عمييا 

أن أغمبيم ذو مستوى جامعي وحاممي لشيادات عميا، وىذا يؤكد مدى حرص المؤسسة ومراعاتيا 

لممستوى التعميمي بحكم طبيعة نشاطيا الذي يستدعي ثقافة عالية لمرفع من شأن المؤسسة ويضاعف 

 . سنوات مؤشر عمى الأداء الجيد لكافة عماليا10تسويقيا، كما أن خبرة عماليا التي تفوق الأكثر من 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار التطبيقي لمدراسة

 

 
95 

. واقع العلاقات العامة في مؤسسة موبيميس: المحور الأول

 معرفة مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتية وأىم وسائل الاتصال لوأردنا من خلا- 

 إلى 1 من السؤال رقم الانطلاقةالمعتمدة في ذلك، وذلك من خلال طرح مجموعة من الأسئمة كانت 

. 13غاية السؤال رقم 

 .يوضح معنى العلاقات العامة: (6 )الجدول رقم- 

 

 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات المبحوثين أن العلاقات العامة ىي عبارة عن اتصال - 

 مرة  بأنيا العلاقة 12 بتكرار قدره %21 مرة، تمييا نسبة 40 بتكرار قدره %69بنسبة تصل إلى 

 . مرات بأنيا وظيفة إدارية6 بتكرار قدره %10 الجيدة بين المؤسسة وجماىيرىا، في حين نجد نسبة

 بعد القراءة الأولوية لمعطيات الجدول نستنتج أن العلاقات العامة ىي عممية اتصالية وىذا يدل  -

عمى أن الاتصال ضروري لبناء العلاقات العامة وغيابو يعني غيابيا وعميو يسعى القائمون في 

المؤسسة بالمحافظة عمى استمرارية الاتصال فيما بينيم، كما أن البعض يعتبرىا وظيفة إدارية ينبغي 

 .العمل بيا، باعتبار أنيا تيدف إلى توطيد الصلات والروابط بين المؤسسة ومختمف جماىيرىا

 

69%
10%

21%

يمثل معنى (: 13)الشكل رقم
.العلاقات العامة

اتصال

وظٌفة إدارٌة

العلاقة الجٌدة بٌن المؤسسة وجماهٌرها

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %69 40 اتصال

 %10 6 وظيفة إدارية

العلاقة الجيدة بين المؤسسة 

 وجماىيرىا

12 21% 

 %100 58 المجموع



 الإطار التطبيقي لمدراسة

 

 
96 

 .يوضح مدى اعتماد موبيميس عمى العلاقات العامة: (7)الجدول رقم - 
 

 
                                                                          
                                                                           

يتضح من خلال الجدول أعلاه أن أغمبية إجابات أفراد العينة أن مؤسسة موبيميس تعتمد عمى - 

 %26  مرة، تمييا بصفة متوسطة بنسبة43 قدره  بتكرار%74 العلاقات العامة بصفة دائمة بنسبة

. %00 مرة، في حين بصفة نادرة بنسبة 15 بتكرار بمغ

بعد قراءتنا لمجدول أعلاه نستنتج أن العلاقات العامة تحتل أىمية كبيرة وىذا نتيجة حاجة المديرية - 

الجيوية ليا باعتبارىا عنصر ضروري من عناصر الإدارة التي يستوجب توفرىا داخل المؤسسة 

والحاجة الماسة ليا في كيفية الحفاظ عمى العلاقة بين المديرية وجماىيرىا، حيث أصبحت نشاط 

طاراتيا حتى لا يكون ىناك خمل في أدائيا  ىادف إلى تحقيق الانسجام داخميا بين كافة موظفييا وا 

ليتسنى لممديرية تحقيق أىدافيا الرامية إلى تحقيق الأفضل وتقديم الأحسن والسعي أيضا لتفعيل 

 . علاقاتيا مع مختمف زبائنيا والتي ىي ضرورية لبقائيا في المجتمع المحمي
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دائمة متوسطة نادرة

يمثل مدى إعتماد (: 14)الشكل رقم 
.موبيميس عمى العلاقات العامة

دائمة

متوسطة

نادرة

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %74 43 دائمة

 %26 15 متوسطة 

 %00 00 نادرة

 %100 58 المجموع
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 . يوضح المكمفين بتأطير الاتصال داخل وخارج مؤسسة موبيميس: (8)الجدول رقم - 

 
نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن المكمف بتأطير الاتصال داخل وخارج المؤسسة يتمثل في - 

 بتكرار قدره %34 مرة، تمييا الجية المختصة بالاتصال بنسبة 38 بتكرار قدره %66عماليا بنسبة 

 . مرة20

كما أن .  يتضح من ذلك أن جميع موظفين مؤسسة موبيميس ليم ميمة تمثيميا داخميا وخارجيا-

الاتصال ىو العنصر المحرك لممديرية حيث كمما اتسع نشاط المؤسسة أصبحت الحاجة الممحة لو 

نما  ضرورية ومن خلالو يضمن السير الحسن لمجريات العمل، فيو لا يقتصر فقط عمى جية محددة وا 

الجميع ليم حصة في ذلك، فمن خلال المقابلات التي أجريناىا تبين لنا أن المكمف بالاتصال الجيوي 

لو علاقات اتصالية مع جميع مصالح المديرية وىذا دليل عمى التنسيق بين جميع المصالح وتبادل 

الآراء بينيم داخميا وىذا يجسد لنا معالم التعاون والتضامن فيما بينيم والعمل بروح الفريق والحس 

الجماعي ولا وجود لاتخاذ قرارات فردية، وىذا ينطبق أيضا في حرص المؤسسة عمى تفعيل الاتصال 

عطائو الوقت الكافي لمراعاتو وتحسيسو بالاىتمام المتبادل  .مع جميورىا الخارجي وا 

 

 

 

 النسبة التكرار الاقتراحات 
جية مكمفة 
 بالاتصال 

20 34% 

عمال 
 المؤسسة

38 66% 

 %100 58 المجموع

يمثل المكمفين (: 15)الشكل رقم 
.بتأطير الاتصال بموبيميس

جهة مكلفة 
بالاتصال

عمال المؤسسة



 الإطار التطبيقي لمدراسة

 

 
98 

 .يوضح طبيعة الاستقبال في موبيميس: (9)الجدول رقم - 
 

 
 

 %91من خلال الجدول أعلاه نجد أن المؤسسة تقوم بالاستقبال الجيد لموافدين إلييا دائما بنسبة - 

 .%00فبنسبة  مرات، أما نادرا 5 بتكرار قدره %9 مرة، تمييا أحيانا بنسبة 53بتكرار قدره 

أن مؤسسة موبيميس حريصة جدا عمى استقبال الوافدين إلييا فالاستقبال دليل عمى السير يتضح -  

عن المؤسسة في جيد يساىم في تشكيل صورة ذىنية وانطباع ، كما الحسن لأنشطة العلاقات العامة

 ومن خلال زيارتنا الميدانية لممديرية تبين لنا أنيا فعلا تمي الأىمية الكبرى حد ذاتيا وعن موظفييا

 للاستقبال باعتباره الوجو الآخر ليا بالإضافة إلى المغة باعتبارىا تشكل عامل ميم لإيصال الرسائل

 وبالتالي فإن عمال المديرية  يستخدمون لغة بسيطة عمى الرغم من المستوى التعميمي الذي يتمتعون 

بو مع العمم أن جل الموظفين يتقنون المغة الفرنسية ومع ذلك يتواصمون بالمغة العربية البسيطة وكذا 

العامية التي يتسنى لمجميع فيميا واستيعابيا باعتبارىا تستقبل كافة شرائح المجتمع المحمي والتعامل 

  .معيم بكل عفوية وتمقائية

 
 
 
 

يمثل طبيعة ( : 16)الشكل رقم
.الإستقبال في المؤسسة

دائما 

أحٌانا 

نادرا

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %91 53 دائما
 %9 5 أحيانا
 %00 00 نادرا

 %100 58 المجموع
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 .يوضح الوسائل التي تعتمد عميها العلاقات العامة بموبيميس: (10)الجدول رقم - 
 

                                                                

 

نلاحظ من خلال الجدول أن أكثر الوسائل استعمالا في ممارسة العلاقات العامة في مؤسسة - 

 مرة، تمييا في المرتبة 53بتكرار %39 موبيميس ىي الوسائل الإلكترونية في المرتبة الأولى بنسبة

 مرة، أما الوسائل السمعية البصرية فقد احتمت 31 بتكرار %23الثانية الوسائل المطبوعة بنسبة 

 بتكرار %18 مرة، وفي الأخير نجد الوسائل المسموعة بنسبة 27 بتكرار %20المرتبة الثالثة بنسبة 

.  مرة26قدره 

ولضمان لترويج لخدماتيا  لتصاليةاوسائل نستنتج أن المديرية الجيوية موبيميس ببشار تعتمد عمى - 

الفاكس، البريد :  ومنيا الوسائل الإلكترونية مثل إلى أكبر قدر ممكن من الجماىير،ىاوصول

الإعلانات، المطويات : الإلكتروني، الموحات الإلكترونية، الأنترانات، أما الوسائل المطبوعة فشممت

والممصقات، مجمة المؤسسة، التقارير المتعمقة بالمؤسسة، في حين تتمثل الوسائل السمعية البصرية 

الندوات، المعارض، الأبواب المفتوحة، الاشيارات التمفزيونية، بالإضافة إلى الحاجة الممحة إلى : في
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مطبوعة مسموعة سمعٌة 
بصرٌة

إلكترونٌة

يمثل الوسائل (: 17)الشكل رقم
.المعتمدة داخل موبيميس

مطبوعة

مسموعة

سمعٌة بصرٌة

إلكترونٌة

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %23 31 مطبوعة

 %18 26 مسموعة

 %20 27 سمعية بصرية

 %39 53 إلكترونية

 %100 137 المجموع
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 الثابت والمحمول، وكذلك في هتتجسد في الياتف بنوعيالوسائل المسموعة التي لا غنى عنيا فنجدىا 

  .الراديو

ومن خلال ما تم عرضو يتضح لنا أن العلاقات العامة بمديرية موبيميس لا تعتمد عمى نوع اتصالي 

نما تسعى لتوظيفيا كميا عمى حسب طبيعة الجميور المستيدف وعمى حسب درجتيا في  واحد وا 

 .التأثير وبيذا التنوع ترقى المديرية إلى المستوى المطموب

 .يوضح المنصات التي تممكها موبيميس: (11)الجدول رقم - 
 

 
                                                       

 %49من خلال الجدول والشكل أعلاه شممت أغمبية إجابات أفراد العينة أن الموقع الرسمي بنسبة - 

 وذلك %34ىو الأكثر اعتمادا داخل المؤسسة، في حين بمغت الإجابة عن صفحة الفايسبوك بنسبة 

لنشر مختمف منتجات المؤسسة والتعرف عمى مستجداتيا وخمق جسور التواصل مع جماىيرىا حيث 

 أما باقي 2017،7 مميون مستخدم شيري نشط سنة 20بمغت إحصائيات الفايسبوك في الجزائر حوالي 

 والمتمثمة في الأنترانات وبعض تطبيقات التواصل %17الإجابات تمثمت في منصات أخرى بنسبة 

رسال  التي يستخدميا العمالفايبر، واتساب الاجتماعي مثل  خارج المؤسسة لمتواصل فيما بينيم وا 

رسائل نصية لإجراء التحية فيما بينيم أو إرسال واستقبال التياني خاصة في أيام العيد أو الترقيات، 

                                                 
7
- https: // WWW.android-dz.com /ar/facebook-dz-2017/. (24/05/2019 à 22:00). 

49%

34%

17%

يمثل المنصات التي (: 18)الشكل رقم
.تممكها موبيميس

موقع رسمً صفحة الفاٌسبوك

منصات أخرى

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %49 57 موقع رسمي 

صفحة 
 الفايسبوك

40 34% 

منصات 
 أخرى

20 17% 

 %100 117 المجموع

http://www.android-dz.com/
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وأيضا أثناء تقديم ىدية رمزية لأحد إطارات المديرية جراء إنجازه ميمة امتنانا وتقديرا لو، وفي بعض 

الأحيان طمب استعلامات حول ممف أو الاستفسار عن مجريات العمل في المديرية وخاصة أثناء 

حصول العمال عمى العطل أو توكيميم  القيام بميام خارج المؤسسة أو بالأحرى خارج الولاية ككل 

 .وعن طريق ىاتو المنصات يبقى العمال في اتصال دائم مع الجميع

 .يوضح العلاقة الاتصالية بين العاممين في موبيميس: (12)الجدول رقم - 

 

من خلال الجدول أعلاه نجد أن العلاقة الاتصالية السائدة بين العمال أغمبيا علاقات جيدة بنسبة - 

 وىذا يدل عمى فعالية الاتصال بالمؤسسة والتفاىم المتبادل بين العمال، تمييا علاقات عادية 74%

 راجع إلى الجو المريح والملائم والسير الحسن دون مشاكل، بينما علاقات سيئة بنسبة %26بنسبة 

 ىذا مؤشر عمى الانعدام الكمي لممشاكل بالمديرية حيث يكسو المديرية طابع الاحترام المتبادل 00%

تباع القوانين الداخمية ليا والحث عمى التزام كافة الموظفين  بين الجنسين والانضباط داخميا وا 

الاتصال : لأخلاقيات المينة، ومن خلال تواجدنا بيا تبين لنا أن المديرية تمارس نوعين من الاتصال

الأفقي وىو الذي يتواجد بين العمال فيما بينيم دون مراعاة الفوارق المينية والنوع الآخر يتمثل في 

الاتصال العمودي بشقيو الصاعد من العمال ومختمف مصالح المديرية إلى المدير في شكل شكاوي، 

اقتراحات وغيرىا أما الشق الآخر فيو الاتصال النازل في شكل تعميمات وأوامر ودعوات مثلا لإجراء 

 النسبة التكرار الاقتراحات

 %74 43 جيدة

 %26 15 عادية 

 %00 00 سيئة

 %100 58 المجموع
0

50

100

جٌدة عادٌة سٌئة

يمثل طبيعة (: 19)الشكل رقم
.العلاقة الاتصالية بين العمال

جٌدة

عادٌة

سٌئة
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أو الاتصال مع كافة الوكالات الجوارية وكذا المديريات الجيوية دون أن . اجتماع طارئ مع الموظفين

ننسى المديرية المركزية وعميو فمن خلال الاتصال تتحقق مختمف الصلات والروابط المتينة بين 

الموظفين فيما بينيم ومع مختمف مرؤوسييم وبالتالي ضمان جو يسوده المحبة والإخاء ولا وجود 

لمكراىية والعدوانية بينيم لأن نجاح المؤسسة يقتصر عمى مدى نجاح علاقاتيا الداخمية لتنعكس بدورىا 

 .      عمى الأداء الوظيفي لعماليا الذي يرفع من الأداء التسويقي لممؤسسة

 .يوضح أساليب الاتصال بالجماهير الداخمية في موبيميس: (13)الجدول رقم - 

 

من خلال الجدول نجد أن أغمبية إجابات أفراد عينة الدراسة حول طبيعة الأساليب المعتمدة - 

 لأنو يحتل أىمية %33للاتصال بالجماىير الداخمية في المؤسسة تمثمت في البريد الإلكتروني بنسبة 

 لأنو %30كبيرة بين العمال داخل المؤسسة وبينيا وبين كافة وكالاتيا التجارية، يميو الياتف بنسبة 

الوسيمة التي لا يمكن الاستغناء عنيا للإجراء مختمف الاتصالات، في حين يحتل الاتصال الشخصي 

 ونجده بكثرة في وكالة البيع وىو الاتصال المباشر بين الموظفين فيما بينيم %23المرتبة الثالثة بنسبة 

 النسبة التكرار الاقتراحات 
 %23 36 الاتصال الشخصي 

 %30 47 الياتف

 %33 50 البريد الإلكتروني
/ السؤال المفتوح 
 لوحة الإعلانات

10 7% 

/ السؤال المفتوح
 الأنترانات

10 7% 

 %100 153 المجموع

0
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35

يمثل أهم أساليب (: 20)الشكل رقم
.الاتصال بالجماهير الداخمية في موبيميس

الاتصال الشخصً

الهاتف

البرٌد الإلكترونً

/  السؤال المفتوح 
لوحة الإعلانات

السؤال المفتوح 
الأنترانات/
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وبين زبائنيم أما بالنسبة للإجابة عن السؤال المفتوح فشممت إجاباتيم في استعمال أساليب أخرى تتمثل 

وىي عبارة عن شبكة اتصالية داخمية Lotuce في كل من الأنترانات وىي تعرف أيضا باسم لوتيس 

 فيي موجية لمعمال الذين %7بين العمال فيما بينيم كما تتوفر لدى المديرية لوحة الإعلانات بنسبة 

لا يممكون البريد الإلكتروني مثل سائق المؤسسة مثلا ليتسنى لو الإطلاع عمى معمومات المؤسسة، أو 

 يتم فييا طرح العديد من الآراء حيثMOBINO 8الوافدين إلييا كما نجد عمبة الحوارات تحت اسم 

والاقتراحات من قبل الموظفين حول طبيعة الخدمات أو ساعات العمل أثناء شير رمضان أو رزنامة 

العمل في فصل الصيف بحكم طبيعة المناخ السائد في المنطقة وعميو يفتح باب المناقشة والتشاور 

لموصول إلى مختمف الآراء التي ترضي الطرفين، وعميو تتعدد أساليب الاتصال داخل المديرية 

 . الجيوية بين كافة موظفييا لما تحدثو من أثر إيجابي ينعكس عمى أدائيا

 .يوضح قيام مؤسسة موبيميس بتحضير أنشطة لخدماتها: (14)الجدول رقم - 

 

 
 

من خلال الجدول أعلاه يتضح أن المؤسسة تقوم بتحضير أنشطة لمتعريف بمنتجاتيا وخدماتيا - 

 وذلك بيدف التقرب أكثر من جماىيرىا وكسر الحواجز وتجسيد مبادئ الثقة وتعزيز % 95بنسبة 
                                                 

8
 . بالمديرية الجيوية موبيميسالمكمفة بالاتصال الجهويالمعمومة من طرف السيدة بسدات صوفيا إكرام،  - 

يمثل قيام (: 21)الشكل رقم 
موبيميس بتحضير أنشطة 

.لخدماتها

نعم

لا

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %95 55 نعم 

 %5 3 لا

 %100 58 المجموع
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 الذين أجابوا لا وىذا راجع عمى أن المؤسسة ينبغي %5الاتصال بين الطرفين، في حين بمغت نسبة 

عمييا أن تقوم بيا دائما وباستمرار وليس فقط أثناء تقديم العروض أو إطلاق خدمة جديدة من أجل 

ولتتمكن المديرية من الوصول إلى مكانة راقية ينبغي عمييا . ترسيخ علامة المؤسسة لدى الجميع

تنظيم العديد من الأنشطة فلا يمكن لجماىيرىا أن تعرف ما تقدمو المديرية من عروض وخدمات ما لم 

تبادر المديرية بذلك وعميو فإن القيام بمختمف الأنشطة من الأمور الأولية التي ينبغي التركيز عمييا 

حتى تفتح المديرية أحضانيا لجميورىا وتقبميم بصدر رحب وتعريفيم بطبيعة الخدمات والعروض 

 .   المقدمة وما تحممو من سمات وخصائص قد تبدو مجيولة لدى البعض

 .يوضح أنواع الأنشطة التي تمارسها موبيميس: (15)الجدول رقم - 
    

 

 وبذلك تعتمد عمييا %44من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن المعارض تحتل الصدارة بنسبة - 

موبيميس بدرجة كبيرة وذلك لما تشيده من إقبال كبير من الجماىير سواءا زبائنيا أم أفراد المجتمع 

المحمي وتمجأ إليو خاصة في المناسبات كمشاركة المديرية الجيوية موبيميس في إحياء اليوم العالمي 

لحماية المستيمك أين استغمت المؤسسة الفرصة لإقامة معارض خاصة بعروض جديدة وتقديم مختمف 

 ببشار، تمييا 2018النصائح التوعوية في استخدام الياتف وكيفية حماية البيانات الشخصية سنة 

 والتي تتواجد بكثرة خاصة ما قامت بو المديرية في %43الأبواب المفتوحة في المركز الثاني بنسبة 

 النسبة التكرار الاقتراحات 
أبواب 
 مفتوحة

44 43% 

 %13 13 ندوات
 %44 45 معارض
 %100 102 المجموع

يمثل أنواع (: 22)الشكل رقم
.الأنشطة التي تمارسها موبيميس

أبواب مفتوحة

ندوات

معارض
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جامعة طاىري محمد ببشار أين خصصت العديد من الخيم لعرض شرائح الياتف النقال ومختمف 

 أثناء إطلاق عروض جديدة %13لوازم الاتصالات، في حين احتمت الندوات المركز الأخير بنسبة 

 16بالتنسيق مع المؤسسات الأخرى وىذا من خلال ما قامت بو المديرية أثناء يوم العمم المصادف ل

أفريل من كل سنة أين سنحت الفرصة لتكريم الطمبة النجباء عبر مختمف الأطوار التعميمية فكانت 

جراء مسابقة  المديرية حاضرة بقوة وكانت ىي الراعي الرسمي لتمك الحفمة مع تقديم ىدايا لممتفوقين وا 

ثقافية وطرح أسئمة عن المؤسسة لترسيخ صورتيا لدى الحضور وعميو فإن الندوات والمعارض تحقق 

المؤسسة من خلاليا أىدافيا فيي  تعتبر تقنية مساعدة في الترويج لمختمف الخدمات والعروض وعميو 

تعمل المديرية عمى الاعتماد عمى أشخاص أكفاء يتمتعون بميارات اتصالية عالية ويتم انتقائيم بدقة 

وينبغي أن تتوفر فييم الشروط المطموبة مثل المباقة في الكلام، اليندام المطموب الذي يحمل شعار 

المؤسسة سواءا لون ربطة العنق أو الزي الرسمي لممديرية وأيضا حسن الاستماع لمطرف الآخر والذي  

من خلالو يتم التعرف عمى تطمعات الزبائن وعميو يجب إتقان القيام بالمعارض لأنيا تحمل سمعة 

 .وشيرة المنظمة لذا ينبغي السير الحسن ليا

 . يوضح مؤشرات نجاح أهداف العلاقات العامة بموبيميس: (16)الجدول - 

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %40 23 .زيادة إقبال الزبائن وولاءىم لممؤسسة

 %43 25 .نمو أرباح المؤسسة وتحسين أدائيا

 %17 10 .الحسن لممؤسسة دون مشاكل السير

 %100 58 المجموع
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مؤسسة وتحسين أدائيا بمغت الإجابة الأكبر ال نمو أرباحمن خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن - 

الحسن  ، في حين بمغت إجابة السير%40، تمييا زيادة إقبال الزبائن وولاءىم بنسبة %43بنسبة 

ديرية يتضح من ذلك أن  جميع الإجابات في نسب متقاربة فالم. %17لممؤسسة دون مشاكل نسبة 

 تحقيق مجموعة من الأىداف المسطرة والتي في مقدمتيا نمو أرباحيا من تسعى دائما  إلىالجيوية 

رسم صورتيا لدى زبائنيا لتكفل تعامميم وتعاونيم خلال ما تقدمو من مختمف الخدمات التي تساىم في 

عمى مستوى  التي من خلاليا يؤثر أىداف العلاقات العامة عمى مدى نجاح وىذا يبرىن لنا معيا

 التسويقي فالسير الحسن يؤدي إلى إتمام العمل بطريقة جيدة وفعالة وبشكل لائق حتى تحسين أدائيا

يشعر الزبون بالارتياح أثناء تواجده داخميا وبيذا تكفل المؤسسة تطور مبيعات خدماتيا وتحقيق نمو 

إيجابي والسعي عمى أن يبقى مستمر من جية وتحقيق أرباح طائمة جراء حسن التعامل لكسب وفاء 

.  الجماىير ليا

 

 

 

40%

43%

17%

يمثل مؤشرات نجاح أهداف العلاقات العامة (: 23)الشكل رقم 
.بموبيميس

زٌادة إقبال الزبائن وولائهم للمؤسسة نمو أرباح المؤسسة وتحسٌن أدائها

السٌر الحسن للمؤسسة دون مشاكل
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  .يوضح الدورات التكوينية لمعمال بموبيميس: (17)الجدول رقم - 
 

                                                                          
 مرة وىذا دليل 54 بتكرار%93من خلال الجدول والشكل أعلاه نجد أن الإجابة بنعم بمغت نسبة - 

عمى أن المؤسسة تولي أىمية لمدورات التكوينية لمختمف عماليا، باعتبارىا عامل ميم في تنمية 

في حين بمغت . قدراتيم واكتسابيم ميارات تساعدىم في أداء مياميم ومن شأنيا تحسين أداء المؤسسة

 مرات وىذا يدل عمى أن أصحاب ىاتو الإجابة لم تسمح ليم 4 بتكرار قدره %7الإجابة بلا نسبة 

الفرصة في ذلك في حين البعض الآخر لم يشئ الخوض في غمار ىذه التدريبات نظرا لضيق الوقت 

وانشغاليم بأمور العمل حسب نظرىم، ومن خلال زيارتنا لممديرية تبين لنا أن معظم عماليا خضعوا 

لتكوينات عدة ومتنوعة شممت التسويق وأيضا التدريب عمى العلاقة مع الزبون وىذه الدورات التكوينية 

تقوم بإجرائيا المديرية الجيوية موبيميس مرة في السنة حيث تعتبر من بين الأساليب الفعّالة في 

العلاقات العامة وذلك من خلال ما تحممو من إيجابيات تنعكس عمى الموظفين بحيث تنمي قدراتيم 

الفكرية والعممية التي تنعكس بدورىا عمى أداء المديرية وتجعميا مؤسسة ذات موارد بشرية كفوءة تتمتع 

بجميع الميارات وخاصة الاىتمام برجال البيع لأنيم في الواجية ويتعاممون مباشرة مع الزبون وليذا 

 . يتمقون تدريبات خاصة تمكنيم من توصيل المعمومات والرسائل كما ينبغي لمزبائن

 

 

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %93 54 نعم

 %7 4 لا

 %100 58 المجموع

يمثل الدورات (: 24)الشكل رقم
.التكوينية لمعمال بموبيميس

نعم

لا
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 .يوضح التحفيزات التي تقدمها موبيميس: (18)الجدول رقم - 
 

   

 

 

 بتكرار قدره %83من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن الإجابة بنعم بمغت النسبة الأكبر قدرت ب- 

بعد قراءتنا لمجدول توصمنا .  مرات10 بتكرار قدره %17 مرة، في حين الإجابة بلا بمغت نسبة 48

إلى أن مؤسسة موبيميس تقدم العديد من التحفيزات لكافة عماليا دون استثناء وذلك بغرض تشجيعيم 

وتحسيسيم بالاىتمام من طرفيا نتيجة الجيود المبذولة والتفاني في العمل، ومن بينيا الأجور المالية 

وقسائم الشراء وخاصة في المناسبات مثل اليوم العالمي لممرأة وعيد العمال، رحلات مدفوعة الأجر، 

ترقيات، والاستفادة أيضا من العروض الموجية لمجماىير الخارجية مثل المكالمات المجانية  

والاستفادة من خدمة الإنترنت، وكذا توفير سيارات النقل ليم، كميا تؤدي إلى تحقيق الرضا الوظيفي 

 .والولاء لممؤسسة وبالتالي المساىمة في تحسين أدائيا

 

 

   

83%

17%

يمثل التحفيزات التي (: 25)الشكل رقم
.تقدمها موبيميس

نعم  لا

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %83 48 نعم 

 %17 10 لا

 %100 58 المجموع
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 . واقع العلاقات العامة في مؤسسة موبيميس: استنتاج  خاص بالمحور الأول- 

نستنتج من خلال ىذا المحور أن المديرية الجيوية لموبيميس ببشار ترتكز عمى أنشطة العلاقات - 

العامة وما يزيد فعاليتيا اعتمادىا عمى وسائل اتصالية متنوعة من مطبوعة إلى إلكترونية وغيرىا من 

الوسائل، كما أن العلاقة الاتصالية بين العمال فيما بينيم تسير عمى ما يرام وبطريقة جيدة، وىو ما 

حتى يتجنب العمال الوقوع في خلافات وصراعات وكذا سوء التفاىم الذي  (12)أكده الجدول رقم 

يحدث بينيم والتي تؤدي إلى عرقمة فعالية الاتصال الداخمي فيما بينيم فكمما كانت العلاقة جيدة 

يضمن التدفق الحسن لممعمومات ووصوليا بشكل واضح لمختمف العمال ليكون ىناك الأخذ والعطاء 

بينيم وكذا مع الزبائن وليذا تقوم المؤسسة بدورات تكوينية خاصة في مجال الاتصال والعلاقة مع 

الزبون وأيضا تقديم مختمف التحفيزات لمعمال من أجل تحفيزىم عمى العطاء الأكثر وبيذا يساىم 

العمال في تقديم صورة حسنة عن مؤسستيم والترويج لعلامتيا بطريقة إيجابية يعود بالمنفعة عمييم من 

 .جية وعمى المديرية من جية أخرى

الكشف عن الأداء التسويقي في المديرية الجهوية لمؤسسة : المحور الثاني- 

. موبيميس ببشار

سنحاول في ىذا المحور التعرف عمى الأداء التسويقي لممؤسسة الخدماتية موبيميس فرع ولاية بشار، - 

إلى غاية  (14)ولمحصول عمى الإجابة قمنا بطرح مجموعة من الأسئمة أدرجناىا في السؤال رقم 

(. 19)السؤال رقم 
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 .يوضح الحصة السوقية لمؤسسة موبيميس بالمقارنة مع منافسيها: (19)رقمالجدول 

 

 

 

 

 

 

 مرة عمى أنو   53 بتكرار قدره %91من خلال الجدول أعلاه نجد أن أغمبية المبحوثين أجابوا بنسبة- 

لمؤسسة موبيميس حصة سوقية بالمقارنة مع منافسييا، في حين نجد إجابات باقي المبحوثين بنسبة 

يتضح ، ومنو ليس ليا حصة سوقية مقارنة مع منافسيياعمى أنو   مرات5بتكرار يصل إلى  %9بمغت 

 أيضا لنا أن لمؤسسة موبيميس حصة سوقية كبيرة وىذا راجع إلى كونيا تحتل المرتبة الأولى وطنيا و

مكانة كبيرة لدى سكان الجنوب بحكم أن المديرية الجيوية لموبيميس بولاية بشار تغطي خمس ولايات 

 الآنفة الذكر وأن ليا تغطية واسعة في شتى مناطق الولاية وىذا راجع أيضا إلى الصورة الذىنية

والسمعة الطيبة التي اكتسبتيا المؤسسة ىذا ما جعميا الرائدة في سوق الاتصالات والياتف النقال عمى 

، أما إجابات لا فيي تعبر عمى أن حصتيا مثميا مثل حصة بقية غرار المؤسسات المنافسة ليا

منافسييا ولا يمكن تحديد من يحتل المركز الأول لأن في نظرىم الأداء بين المؤسسات المنافسة في 

  .مستوى واحد

 

 

 

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %91 53 نعم

 %9 5 لا

 %100 58 المجموع

الحصة (: 26)الشكل رقم
السوقية لممؤسسة بالمقارنة 

.مع منافسيها

نعم

لا
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 .يوضح مبيعات مؤسسة موبيميس: (20)الجدول رقم - 

 
 جميع أفراد العينة أجمعوا أن مبيعات المؤسسة في تزايد مستمر بنسبة من خلال الجدول نجد أن- 

 . مرة58بتكرار قدره  100%

 في تزايد مستمر كل سنة وىذا راجع إلى ىايتبين لنا من خلال قراءتنا لمجدول أعلاه أنو فعلا مبيعات-  

طريقة تنويع الخدمات وكذلك عرضيا بالشكل الذي يمفت انتباه الجميور ومن خلال  أن لممؤسسة

المقدمة من طرفيا التي تستيوي زبائنيا وتجذبيم ليا وأيضا سعييا الدائم لمواكبة التطورات  الأسعار

 . التي يشيدىا العصر الحالي

 .يوضح اقتناء الزبون لخدمات موبيميس دلالة عمى أدائها الجيد: (21)الجدول رقم - 
 

                                               

يوضح اقتناء الزبون (: 28)الشكل رقم
لخدمات موبيميس دلالة عمى أدائها 

.الجيد

نعم 

لا

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %100 58 نعم

 %00 00 لا

 %100 58 المجموع

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %95 55 نعم 

 %5 3 لا

 %100 58 المجموع

يمثل مبيعات (: 27)الشكل رقم
. مؤسسة موبيميس

نعم 

لا
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نلاحظ من خلال الجدول أن إجابات مفردات الدراسة حول اقتناء خدمات موبيميس دليل عمى  - 

 مرة، في حين بمغت نسبة 55 بتكرار %95أدائيا الجيد وتمتعيا بالكفاءة في تقديم الخدمة بمغ نسبة 

 . مرات  الذين يرون عكس ذلك4 بتكرار5%

يتضح من خلال تحميمنا لمعطيات الجدول أعلاه أن اقتناء مختمف خدماتيا دلالة عمى أدائيا الجيد -  

وىذا يؤكد عمى مدى نجاحيا في الترويج والتسويق لمختمف العروض وكذلك المعاممة الجيدة التي 

يتمقاىا الزبائن من طرف البائعين الذي يعتبر عامل رئيسي في خمق وبناء جسور الثقة والتواصل بين 

 .تدل عمى أن الزبون ىو راضي ويتمقى العروض لتمبية حاجاتو فقط (لا)كلا الطرفين، أما إجابات 

يوضح ربحية مؤسسة موبيميس من خلال جذب الزبائن المرتقبين وتعزيز : (22)الجدول رقم - 

 .الولاء لدى الحاليين

 

 مرة أن ربحية مؤسسة موبيميس 57بتكرار بمغ % 98من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة - 

 ومنو يتضح لنا عمى أن المؤسسة تضع ترتفع عند جذب الزبائن المرتقبين وتعزيز الولاء لدى الحاليين

في سمم أىدافيا زبائنيا في المرتبة الأولى فكمما سعت إلى المحافظة عمييم بتقديم مختمف العروض 

جمب زبائن جدد ليا وبالتالي زيادة في  وأيضا يسعون في يصبحون مستقبلا يروجون مجاناواليدايا 

 النسبة التكرار الاقتراحات

 %98 57 نعم 

 %2 1 لا

 %100 58 المجموع

يمثل ربحية مؤسسة (: 29)الشكل رقم 
موبيميس من خلال جذب زبائنها وتعزيز 

.ولائهم

نعم

لا
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 بتكرار مرة واحدة أن مؤسسة موبيميس لا %2، بينما نجد نسبة تيا مما ينعكس عمى ربحيىاحجم مبيعات

. ا ىي نسبة ضئيمة مقارنة مع الإجابة السابقةترتفع ربحيتو

 .يوضح زيادة الطمب عمى الخدمات وانعكاساتها عمى الأداء: (23)الجدول رقم - 

  

 %88من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن معظم أفراد العينة المدروسة أجابوا بنعم بنسبة تقدر ب- 

 مرة، في حين نجد من يرى أن زيادة الطمب عمى الخدمات لا يعكس صورة الأداء 51بتكرار قدره 

.   مرات7 بتكرار%12 التسويقي قدرت بنسبة

يتبين لنا من خلال معطيات الجدول أن زيادة الطمب عمى الخدمات التي تقدميا موبيميس يعكس لنا - 

الزبون بالأمان وىذا راجع  منتوج ما من منتجاتيا يشعر لأنو في حالة اقتناء صورة أدائيا التسويقي

المؤسسة بتقديم الجديد فعمى سبيل المثال ما قامت ىذا ما دفع لمثقة التي تحتميا المؤسسة لدى زبائنيا، 

عرفت الوكالة التجارية (6) الممحق رقم G4 خدمة الجيل الرابع أثناء إطلاق 2016 بو موبيميس سنة

( لا)أما إجابات ( 7) الممحق رقم La Win خدمة أيضاتقديموإقبالا كبيرا من قبل سكان المنطقة 

 .فترجح ذلك  بأن وجود الجودة والتنويع في العروض ىي التي تعكس صورتو

 

 

النسبة التكرار  الاقتراحات

 %88 51 نعم 

 %12 7 لا

%88 %100 58 المجموع

12%

يمثل زيادة الطمب (: 30)الشكل رقم
عمى الخدمات وانعكاساتها عمى 

.الأداء
نعم  لا
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   .يوضح الحصة السوقية كمؤشر لتقييم أداء موبيميس (:24)الجدول رقم - 
 

 
بأن المؤسسة  مرة 54  بتكرار قدره%93أن الإجابة بنعم بمغت نسبة  من خلال الجدول نلاحظ- 

 وىي التي تمثل الأغمبية بالمقارنة مع النسبة الأخرى التي تعتمد عمى الحصة كمؤشر لتقييم أدائيا

  . مرات4 بتكرار بمغ %7شممت الإجابة بلا والتي تمثل نسبة 

ومنو نستنتج أن المؤسسة الخدماتية موبيميس تعتمد عمى الحصة السوقية كمؤشر لتقييم أدائيا وىذا - 

جراء المقابمة مع المسؤول عن المديرية الفرعية التجارية والتسويق  ما لاحظناه أثناء زيارتنا الميدانية وا 

 من خلال ىاحيث تحرص موبيميس عمى مراقبة ومتابعة رقم مبيعاتيا يوميا وأيضا متابعة ما يقال عن

تحميل مختمف البيانات التي من شأنيا  وجمع، بالإضافة إلى منتجاتياعن وىا  سبر الآراء عنإجراء

 أما تحسين أدائيالتحديد نقاط القوة والضعف ، بالإضافة إلى د مستوى المؤسسة في السوقيتحد

فيي تدل عمى أن لممؤسسة عدة مؤشرات ومنيا ولاء الزبون، الربحية، نمو المبيعات وليس  (لا)إجابات 

. فقط الحصة السوقية

 

 

 النسبة التكرار الاقتراحات

 %93 54 نعم 

 %7 4 لا

 %100 58 المجموع

يمثل الحصة (: 31)الشكل رقم
السوقية  كمؤشر لتقييم أداء 

.موبيميس

نعم

لا
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 .الأداء التسويقي لمؤسسة موبيميس: استنتاج خاص بالمحور الثاني- 

من خلالو نستنتج أن لممديرية حصة سوقية كبيرة مقارنة مع باقي المؤسسات المنافسة ليا جازي - 

وأوريدو، والتي تعتبر المؤشر الرئيسي لتقييم أدائيا التسويقي حيث تقوم المديرية الفرعية التجارية 

 من أرباح كما لاحظنا من خلال نتائج الاستبيان هبالمراقبة اليومية لنشاط المؤسسة ومبيعاتيا وما حققت

أن مبيعاتيا في تزايد مستمر ما يجعل إقبال الزبائن عمى خدماتيا ومختمف العروض التي تروج ليا 

 . المؤسسة وىذا راجع إلى جودتيا مما ينعكس عمى ربحيتيا وكسب ولاء زبائنيا

العلاقات العامة ودورها في تحسين الأداء التسويقي لمؤسسة : المحور الثالث- 

 . موبيميس

أردنا من خلال ىذا المحور الوصول إلى إبراز الدور الذي تمعبو العلاقات العامة داخل مؤسسة - 

موبيميس بولاية بشار ومدى انعكاسيا عمى أدائيا التسويقي وللإجابة أكثر عن ىاتو العلاقة التي تربط 

 .  24 إلى غاية السؤال رقم 20: بينيما طرحنا الأسئمة من السؤال رقم

  .يوضح العلاقات العامة ودورها في تعظيم أرباح موبيميس: (25)الجدول رقم - 
   

                                                                                                              
 

يمثل العلاقات (: 32)الشكل رقم
العامة ودورها في تعظيم أرباح 

.موبيميس

نعم 

لا

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %84 49 نعم 

 %16 9 لا

 %100 58 المجموع
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن الذين أجابوا بنعم المؤسسة تسعى إلى تعظيم أرباحيا من خلال - 

 مرة، في حين عدد 49 بتكرار قدره %84الأداء الجيد لأنشطة العلاقات العامة بمغت نسبتيم 

 . مرات9 بتكرار %16الإجابات بلا بمغت نسبة 

من خلال قراءتنا لمجدول أعلاه يتبين لنا أن مؤسسة موبيميس تسعى لتعظيم أرباحيا من خلال - 

أدائيا الجيد لأنشطة العلاقات العامة لكونيا تقوم بالعديد من الأنشطة في إطار برامجيا مع زبائنيا 

وذلك من خلال مشاركتيا في رعاية الأحداث وتظاىرات عديدة بيدف خمق التضامن والوصول إلى 

قموب جماىيرىا وترسيخ صورتيا، مثل مشاركتيا في تنظيم حفل الزواج الجماعي الذي ضم أكثر من 

 عريس بمنطقة إقمي بولاية بشار، أين استغمت المؤسسة فرصتيا في الترويج لخدماتيا من خلال 50

تقديم ىدايا رمزية، وكذا المشاركة في حملات التبرع بالدم لمدة ثلاث سنوات عمى التوالي فكانت آخر 

 وىذا دليل عمى خدماتيا الإنسانية من جية وتوسيع 2018مرة لمشاركتيا في شير أكتوبر سنة 

جميورىا من جية أخرى فزيادة عدد مشتركييا يؤدي إلى الإقبال الكبير عمييا وبالتالي زيادة حصة 

راجع عمى أن المؤسسة تعظم أرباحيا من خلال  (لا)مبيعاتيا مما ينعكس عمى أرباحيا، أما إجابات 

 .التجديد المستمر في خدماتيا المقدمة والمختمفة عن ما تقدمو المؤسسات المنافسة

يوضح العناصر الاتصالية المؤثرة التي تعتمدها موبيميس في الترويج : (26)الجدول رقم - 

 .لخدماتها

 

0
10
20
30
40

يمثل العناصر (: 33)الشكل رقم
.الاتصالية لموبيميس

العلاقات العامة

البٌع الشخصً

تنشٌط المبٌعات 

الإعلانات

 النسبة التكرار الاقتراحات 
 %21 12 العلاقات العامة
 %22 13 البيع الشخصي

 %19 11 تنشيط المبيعات 
 %38 22 الإعلانات
 %100 58 المجموع 
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن العناصر الاتصالية المؤثرة التي تعتمدىا موبيميس في الترويج - 

 مرة، يمييا البيع الشخصي بنسبة 22 بتكرار قدره %38لخدماتيا تحتل صدارتيا الإعلانات بنسبة 

 مرة، 12 بتكرار قدره 21 مرة، لتحتل العلاقات العامة المرتبة الثالثة بنسبة 13 بتكرار قدره 22%

 . مرة11 بتكرار قدره %19واحتمت تنشيط المبيعات المرتبة الأخيرة بنسبة 

نستنتج من خلال تحميمنا لبيانات الجدول أن مؤسسة موبيميس تتبنى مزيج ترويجي متنوع من أجل - 

تقديم المعمومات الكافية عن منتوجاتيا إلى كل شرائح المجتمع وتحقيق غاياتيا، حيث تعتمد بدرجة 

. كبيرة عمى الإعلانات كونيا الوسيمة الأكثر انتشارا من خلال تقديم الموحات والممصقات الإشيارية

يمييا البيع الشخصي الذي يحتل ىو الآخر أىمية كبيرة من ناحيتين تتمثل الأولى في البيع، ومن 

الناحية الثانية تفعيل الاتصال بين العمال والزبائن، يستطيع من خلالو الموظفون تقديم المعمومات 

حول المنتج حتى يستطيع الزبائن اتخاذ فعل الشراء، لتحتل العلاقات العامة المرتبة الثالثة حيث تسعى 

من خلاليا الحرص عمى دوام واستمرارية علاقاتيا العامة الجيدة، أما الحصة المتبقية فكانت من 

 BONUSنصيب تنشيط المبيعات التي تعتبر حافز مباشر لمشراء من خلال تقديم اليدايا المالية 

 . لكسب الصورة الإيجابية عمى المدى البعيد وزيادة الكفاءة في الأداء البيعي لممؤسسة ومن ثم تحسينو

 .يوضح سعي موبيميس الحفاظ عمى جودة منتجاتها لضمان ولاء زبائنها: (27)الجدول رقم   - 

 
 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %97 56 نعم 

 %3 2 لا

 %100 58 المجموع

يمثل سعي موبيميس (: 34)الشكل رقم 
.الحفاظ عمى جودة منتجاتها

نعم

لا
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تسعى مؤسسة موبيميس  (نعم )من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن عدد الإجابات التي دلت عمى- 

 مرة، في حين 56 بتكرار قدره %97الحفاظ عمى جودة منتوجاتيا لضمان ولاء زبائنيا بمغت نسبتيا 

 . بتكرار قدره مرتين%3 نسبة )لا(بمغت عدد إجابات 

نستنتج من خلال الجدول أن مؤسسة موبيميس تتبنى مجموعة من المبادئ ومن بينيا الحفاظ عمى - 

 أخذت المؤسسة عمى عاتقيا مراعاة الجودة من خلال إنتاج سمعة أو خدمة 2007الجودة ففي سنة 

بمستوى عالي يتوافق مع رغبات واحتياجات الزبائن ليتحقق في الأخير ولاءىم ليا، فزبائن الأمس 

ليسوا زبائن اليوم نظرا لتمتعيم بالوعي  بدرجة كبيرة في اختيار نوعية المنتجات وجودتيا وعميو تسعى 

موبيميس إلى تقديم وباستمرار خدمات مناسبة مع ضمان التحسين المستمر لجودتيا مما يجعميا الرائدة 

 .في ميدان المنافسة

 .يوضح بقاء مؤسسة موبيميس في المنافسة من خلال تسويقها: (28)الجدول رقم - 

 

 %71 بنسبة قدرىا (نعم)الجدول أعلاه نلاحظ أن أغمبية إجابات أفراد العينة كانت  من خلال- 

 . مرة17 بتكرار قدره %29 نسبة (لا) مرة، في حين بمغت إجابات 41بتكرار قدره 

 من خلال تحميمنا لبيانات الجدول يتبين لنا أن التسويق في المؤسسة الخدماتية يعتبر عنصرا جوىريا -

في تحقيق أىدافيا ومن بينيا السعي إلى النمو والتوسع في شبكة خدماتيا وأيضا تعظيم حصتيا من 

ىذا ما جعميا تتبع إستراتيجية تسويقية . خلال مبيعاتيا لزيادة أرباحيا وتحقيق رضا وولاء المستيمكين

 النسبة التكرار الاقتراحات 

 %71 41 نعم 

 %29 17 لا

%71 %100 58 المجموع

29%

يمثل بقاء موبيميس (: 35)الشكل رقم
.في المنافسة

نعم 

لا
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محكمة خاصة بيا لتضمن مكانتيا، كما أن إجراء العديد من التكوينات لعماليا في ىذا الميدان  

والتجديد المستمر في الخدمات والتزام المصداقية مع الحرص عمى ترسيخ صورتيا ميما كانت 

ترجع إلى تبريرىم بأن المؤسسة تحتاج إلى  (لا)الظروف ىذا ما عزز تسويقيا ومكانتيا، أما إجابات 

  .بعض الميارات وابتكار استراتيجيات جديدة التي من خلاليا تستطيع مجابية منافسييا

 .يوضح مدى الرضا عن الأداء التسويقي: (29)الجدول رقم - 
                                                              

                                                           
 بتكرار قدره %66  بنسبةالأداء التسويقيلى عأغمبية العمال راضون من خلال الجدول نلاحظ أن - 

 مرة، أما 15 بتكرار قدره %26:أقل قدرت بنسبة نجد الأقمية غير راضون ب مرة، في حين 38

   . مرات5 بتكرار قدره %8بالنسبة لإجابات نوعا ما فبمغت نسبتيا 

من خلال معطيات الجدول يتضح لنا أن معظم العمال في رضا عن الأداء التسويقي لمؤسستيم - 

وىذا يعود إلى ما تتبعو المؤسسة من سياسات ترويجية متنوعة تتلاءم مع طبيعة الخدمات المقدمة 

لزبائنيا، وكذلك التركيز عمى العلاقات العامة وىذا مؤشر لو دور لبقائيا في المنافسة وأيضا ارتفاع 

رقم مبيعاتيا، فمن خلال تقارير المؤسسة يتم تقديم حوصمة عامة عن أدائيا وذلك بمقارنة النتائج التي 

حققتيا في السنوات الماضية مع المحققة حاليا وتحديد نقاط القوة و الضعف، بالإضافة إلى عدد 

مشتركييا والتعرف عمى مجمل الأرباح التي حققتيا في نياية كل سنة من خلال ىاتو المؤشرات 

 النسبة التكرار الاقتراحات

 %66 38 نعم

 %26 15 لا

 %8 5 نوعا ما

 %100 58 المجموع

يمثل مدى (: 36)الشكل رقم
الرضا عن الأداء التسويقي 

.لموبيميس
نعم

لا

نوعا ما
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تستطيع مؤسسة موبيميس تحديد أي معيار تسمكو المؤسسة ىل  تسير في الاتجاه الإيجابي أم السمبي؟ 

طلاعنا عمى بعض المعمومات تبين لنا أن الأداء التسويقي لمؤسسة  ومن خلال زيارتنا الميدانية وا 

رغم وجود بعض النقائص التي تشيدىا المؤسسة والتي من بينيا . موبيميس في تحسن ممحوظ كل سنة

نقص في عدد نقاط البيع بالرغم من تغطيتيا خمس ولايات وعمييا أن تتداركو بسرعة كبيرة خاصة في 

 .ظل المنافسة الشديدة

 :9يوضح تطور الأداء التسويقي لموبيميس من خلال زيادة عدد المشتركين: (30)الجدول رقم - 

 

 
 

                                                 
9

 .من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى وثائق المؤسسة-  

0
5

10
15
20
25

2004سنة  2006سنة      2005سنة  2008سنة  2018سنة 

ا
كين

شتر
لم

.

السنوات

منحنى يمثل تطور الأداء التسويقي من خلال زيادة (: 37)الشكل رقم 
.  عدد المشتركين

2018سنة 

2008سنة 

2006سنة 

2005سنة 

2004سنة 

 2018 2008 2006 2005 2004 السنوات 

 مميون 1 عدد المشتركين

 .مشترك

 ملايين 4

 .مشترك

 ملايين 5

 .مشترك

مميون 7

ونصف مميون 

 .مشترك

 مميون 20

 .مشترك
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن عدد المشتركين في مؤسسة موبيميس في تزايد ممحوظ من سنة - 

ن مركز يتدش بمغ عددىم المميون كما قامت المؤسسة في نفس السنة ب2004إلى أخرى ففي سنة 

، أما في سنة خدمة المشتركين لمرد عمى الشكاوي والاستفسارات وتقترح كذلك خدمة الدفع المسبق

  +MOBI  تحت اسم MMS/GPRSالياتف    موبيميس خدمة الإنترنت عبر أين اقترحت2005

 بمغ 2006 وفي سنة . ملايين مشترك4 من مميون إلى قفزتأول وكالة تجارية ليا ووتم أيضا تأسيس 

 مميون 7 وصموا إلى 2008 مميون مشترك مع اقتراح خدمة الدفع المسبق، وفي سنة 5عددىم 

 مميون 20 ب2018لتحقق الذروة سنة . ونصف مميون مشترك وأصبحت المنافس الأول لجازي

نستنتج مما سبق ذكره أن . مشترك لتحتل موبيميس المركز الأول من ناحية التغطية بالجيل الرابع

مؤسسة موبيميس في حرص دائم عمى تفعيل أنشطة العلاقات العامة من خلال تقديم العروض من 

سنة إلى أخرى بصيغ مغايرة عما تقدمو باقي المؤسسات ىذا ما جعميا تحقق أىدافيا والتي من بينيا 

تحسين أدائيا لزيادة عدد مشتركييا ولتبقى محافظة ومسيطرة عمى الريادة والسباقة في كسب ولاء 

 .زبائنيا من خلال طرحيا لكافة الخدمات الجديدة

العلاقات العامة ودورها في تحسين الأداء التسويقي : استنتاج خاص بالمحور الثالث- 

 .لمؤسسة موبيميس

نستنتج من خلال ىذا المحور أن المديرية الجيوية تعتمد عمى العلاقات العامة كعنصر فعال من - 

عناصر المزيج الترويجي والمكممة لو وذلك عند تقديم مختمف الإعلانات وعن طريق البيع الشخصي 

فتتجسد معالم الاتصال الشخصي في شرح أىم المعمومات المتعمقة بطبيعة المنتج المروج لو ولا يتم 

ىذا إلا من خلال تواجد دائرة العلاقات العامة التي تفتح مجال لتبادل الأراء حول الخدمات، ىذا ما 

يجعل المؤسسة تحرص عمى ديمومة جودتيا لتضمن تطور تسويقيا لمجابية منافسييا ولبموغ المديرية 
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لأىدافيا المنشودة ينبغي عمييا توفير وتييئة فضاء العمل داخميا لعماليا لينعكس عمى أدائيا التسويقي 

 . ورسم صورتيا لدى زبائنيا خارجيا وبالتالي يتحقق الرضا لمصالح العام

والحصول عمى كافة المعطيات  (4) بعد الانتياء من تحميل استمارة الاستبيان أنظر الممحق رقم- 

حول موضوع الدراسة وبموغنا مجموعة من النتائج حول واقع العلاقات العامة داخل المديرية الجيوية 

من وجية نظر موظفييا وكذا إطاراتيا وأيضا الوصول إلى أن مؤشرات قياس الأداء التسويقي متعددة 

ومتنوعة والتي من بينيا الربحية، الحصة السوقية ونمو المبيعات، يتبقى لنا معرفة المؤشر الرابع وىو 

الذي يتمثل في ولاء الزبون ولمعرفتو ارتأينا إجراء مقابمة مع بعض زبائن المؤسسة أنظر الممحق رقم 

 أولا التعرف عمى مدى ممارسة مؤسسة موبيميس لعلاقاتيا الخارجية، : وذلك بيدف معرفة أمرين (5)

وثانيا معرفة أداء المؤسسة من خلال ما تطرحو من عروض من وجية نظر زبائنيا فاعتمدنا عمى 

 . مبحوثين كما ىو موضح في الجدول أدناه06عينة قصدية تمثمت في 

:  الشخصية لممبحوثينلسماتيوضح ا: (31)المركب رقم   جدول- 

رقم 
المبحوث 

المستوى الجنس  المبحوث اسم
التعميمي  

مكان الإقامة المينة 

ماستر في العموم أنثى م – ق  1
 الاقتصادية

بشار محاسب رئيسي 

صحافي في جامعي  ذكر ح  – ع  2
وكالة الأنباء 

بشار 

ماستر في العموم ذكر ر – و  3
السياسية 

أدرار موظف إداري 

ليسانس في أنثى  ف – م  4
الإعلام الآلي 

رياضيات 

النعامة موظفة 

بشار موظف ميني أولى ثانوي ذكر ك – ب  5
تندوف عسكري جامعي  ذكر ب – ط  6
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تم اختيار عينة المبحوثين عمى أساس أن المديرية الجيوية لموبيميس بولاية بشار تغطي  :ملاحظة

وىذا بيدف الوصول إلى معمومات .  البيض، تندوف، أدرار،النعامة، بشار: خمس ولايات والمتمثمة في

 .مختمفة عن آرائيم  حول ىاتو المؤسسة وعن خدماتيا التي تقدميا باعتبارىم زبائنيا

 :تحميل جدول السمات- 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغمبية المبحوثين الذين أجريت معيم المقابمة ىم ذكور حيث بمغ - 

 أفراد في حين بمغ عدد الإناث مبحوثتين، كما نلاحظ أن معظم المبحوثين يتمتعون بمستوى 4عددىم 

تعميمي جامعي، كما أنيم يمارسون مين متعددة شممت القطاع العسكري، وأيضا إداريين، ومن خلال 

الجدول يتضح لنا كذلك أن المبحوثين يمتحقون بالمديرية الجيوية موبيميس وخاصة في وكالتيا 

التجارية من ولايات مختمفة شممت الولاية الأم والمتمثمة في ولاية بشار أما باقي الولايات وذلك بحكم 

 . أن المديرية تضم الولايات الخمس السابقة الذكر

. مكانة مؤسسة موبيميس لدى زبائنها: المحور الأول

 منذ متى وأنت تتعامل مع مؤسسة موبيميس؟- 1

ثمانية  ، أنيم يتعاممون مع مؤسسة موبيميس أكثر من6 ،4،3 ،2 ،1صرح كل من المبحوثين رقم - 

.  أنو يتعامل معيا منذ أربع سنوات5سنوات، في حين صرح المبحوث رقم

 يتبين لنا من إجابات المبحوثين بأنيم يفضمون استخدام شريحة موبيميس عمى غرار الشرائح الأخرى -

وىذا يدل عمى تغطيتيا الواسعة في شتى المناطق الجنوبية كما أنو نجد الفئة ذو المستوى الجامعي 

. ىي الأكثر استيلاكا لمنتجات وخدمات موبيميس
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 ؟ماهي طبيعة الخدمات التي تربطك بها- 2

الخدمة التي تربطيم   ىيوالإنترنت أن خدمة الياتف ،6 ،4 ،2 ،1صرح كل من المبحوثين رقم - 

 يمجأون لمؤسسة موبيميس  بيدف الاستفادة من خدمة الياتف 5، 3أما المبحوثين رقم ، مع المؤسسة

  .فقط

نستنتج مما قيل أن مؤسسة موبيميس توفر لزبائنيا خدمات متعددة ومتنوعة أبرزىا خدمة الياتف - 

 . معاالاثنين أو ،الإنترنت

 ؟ما رأيك  في الخدمات التي تقدمها موبيميس- 3

أن خدمات المؤسسة في تطور مستمر، أما بالنسبة لباقي المبحوثين  1 صرحت المبحوثة رقم - 

. ىي خدمات جيدة ومميحة بزاف: فشممت تصريحاتيم العبارات الآتية

نستنتج من رأي المبحوثين أن مستوى الخدمات المقدمة في حالة جيدة كما أن نوعية العروض - 

 وعميو فإن نجاح أي مؤسسة يعتمد عمى ما تقدمو لجميورىا ىمالمقدمة تتوافق بشكل كبير مع تطمعات

فكمما كانت الخدمات ذات جودة ومستوى عالي كمما كثر الطمب عمييا وبالتالي تزداد فعالية العلاقات 

. العامة في المؤسسة

 ؟ماهي أبرز الوسائل التي تعتمد عميها للاتصال بمؤسسة موبيميس- 4

صرح  جميع المبحوثين أن الوسيمة الأكثر اعتمادا للاتصال بالمؤسسة ىي الحضور الشخصي إلى - 

مباشرة مع العمال، كما أن ىناك وسيمة أخرى والمتمثمة في الاتصال باستخدام  المؤسسة والاتصال

عمى كبر حجم المتعاممين مع  وىذا يدلالازدحام الياتف إلا أنو يجد الزبائن صعوبة في ذلك نتيجة 

. المؤسسة
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نستنتج أن ىناك وسائل عديدة للاتصال بمؤسسة موبيميس إلى أن أغمبية الزبائن يفضمون الحضور - 

الاستفسارات ويخرجون من  من العمال والحصول عمى شخصيا إلى الوكالة بيدف التقرب أكثر

.  المؤسسة مرتاحين البال

 ما الدافع  الذي جذبك لمتعامل مع موبيميس؟- 5

 أما ، أن جودة الخدمات ىي الدافع  الرئيسي لمتعامل مع موبيميس،3 ،1صرح كل من المبحوثين - 

صرح المبحوثين   في حين،ممفت للانتباه يرون أن طريقة تقديم وعرض الخدمات، 2،5المبحوثين رقم 

ىي طبيعة الاستقبال الجيد واللائق بالزبائن وكذا ا الذي جعميم يقبمون عميو  بأن الأمر،6 ،4رقم 

. التنظيم الذي تشيده المؤسسة

نستنتج من إجابات المبحوثين أن جودة الخدمات وطريقة تقديميا وعرضيا وأيضا طريقة الاستقبال  - 

التي يتمقاىا الزبائن كميا مؤشرات إن وجدت داخل مؤسسة ما تمثل عاملا ميم لجذب  وحسن المعاممة

قامة علاقات طيبة بين الطرفين . مختمف الجماىير لمتعامل معيا وىذا يتجسد عنو بناء جسور الثقة وا 

كيف . في حالة حدوث مشكل ما في إحدى خدمات المؤسسة التي تربطك بها- 6

؟ تتعامل المؤسسة مع ذلك

 أنو في حالة حدوث مشكل ما في إحدى خدمات المؤسسة ،6 ،3،4 ،2 ،1صرح المبحوثين رقم -  

 أنو تعرض لمشكل 5 في حين يرى المبحوث رقم ،تسعى المؤسسة إلى تقديم الحمول الآنية لمعالجتو

 حيث قام بتعبئة رصيده لكن لم يقم بإدخال رقم التعبئة ،ولم تبادر المؤسسة بحمو إلا بعد فوات الأوان

 فميكسيت الصباح ونسيت" فقامت المؤسسة بسحب المبمغ في ذاك اليوم وىذا ما جاء بو عمى لسانو

 ".باش نأكتيفيها  بعد عشرة دقائق داوهالي
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نستنتج مما سبق ذكره أن مؤسسة موبيميس يكمن ىدفيا الأول والأخير في تمبية خدمات واحتياجات - 

 . إن حدثتالسباقة في وضع الحمول السريعة أثناء وقوع المشاكل والأزمات زبائنيا لذا نجدىا

. العلاقات العامة ودورها في تأكيد ولاء الزبون: المحور الثاني

 عند سماعك اسم موبيميس ماذا يخطر في بالك؟- 7

 أنو عند سماع اسم موبيميس يخطر في أذىانيم الثقة التي 4،6 ،2صرح كل من المبحوثين رقم - 

اشياراتيا المختمفة كما أضاف   يتذكرون3 ،1أما المبحوثين رقم، عند تعامميم معيا يشعرون بيا

إعلاناتيا  في تقديم مختمف مؤسسة موبيميس المصداقية الكبيرة التي تتمتع بيا 3 رقم المبحوث

 صرح بأنو يخطر في بالو أثناء سماعو اسميا بأنيا 5 أما بالنسبة لممبحوث رقم ،المختمفة وعروضيا

.   الرقم واحد في الجزائر خاصة في المكالمات المجانية

نخمص مما سبق أن موبيميس تشمل جوانب عديدة في المجتمع وتمس مختمف القطاعات كرعاية - 

القوي في الجمعيات وغيرىا من النشاطات التي تقوم بيا   والحضور،الأندية والفرق الرياضية الجزائرية

قامة  كما أن ىاتو الأنشطة التي تنظميا أحيانا مثل الأبواب المفتوحة جعمتيا تتقرب أكثر من زبائنيا وا 

 .روابط متينة

 أداء مؤسسة موبيميس ؟ ماهو رأيك في- 8

 أن أداء مؤسسة موبيميس جيد مقارنة بمنافسييا وىذا لأنيا كانت تمتمك 1صرحت المبحوثة رقم - 

خدمات  والمناسبة ليا ىذا ما جعميا تقتني شريحة جازي غير أنيا لم تتمقى منيا العروض الكافية

عمى أن أدائيا جيد وعروضيا  6 ،5 ،4 ،3 ،2 كما صرح المبحوثين رقم ،موبيميس وتتعامل معيا

نستنتج من إجاباتيم أن أداء موبيميس في تحسن ممحوظ ، ذات أسعار تتناسب مع دخميم الاقتصادي

. إذا ما تمت مقارنتيا بمنافسييا وىذا من خلال  جودة خدماتيا المقدمة
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برأيك هل عمال مؤسسة موبيميس يساهمون في تقديم صورة إيجابية عن -  9

 مؤسستهم؟

موبيميس يقدرون وييتمون بشكل جيد بالوافدين إلييم وذلك  صرح جميع المبحوثين عمى أن عمال- 

. لتحسيسيم بقيمتيم الكبيرة لدى مؤسستيم وأنيم يعاممونيم بمباقة كبيرة

 والاحترام الجيد لمزبائن وأسموب حوارىم استقباليمومنو يتضح لنا أن عمال ىاتو المؤسسة من خلال - 

لدى   المؤسسة عنتساىم في تشكيل صورة ذىنية طيبة ومحببة كل ىاتو الأمور الذي يقدمونو

. جميورىا الخارجي

  ماهي الحوافز التي قدمتها لك مؤسسة موبيميس؟- 10

خدمة , المكالمات المجانية: صرح جميع المبحوثين أن الحوافز التي قدمتيا إلييم موبيميس تتمثل في- 

 كانش موبيميس ما"  قائلا5كما أضاف المبحوث رقم .الرسائل المجانية ،4Gالأنترنت القوية خاصة 

   ." دج وين تمقايها هادي غير في موبيميس40كيفها أنا نفميكسي حتى

نستنتج مما تقدم بو المبحوثين أن موبيميس تيتم بزبائنيا ىذا ما جعميا تقدم عروض تحفيزية ليم - 

لكسب رضاىم وولائيم ليا فنجد ىاتو العروض التحفيزية تتناسب مع مختمف شرائح المجتمع سواءا في 

. المكالمات أو حتى الأنترنت

؟ هل فكرت في تغيير المؤسسة في حالة وجود خدمات أحسن في مؤسسات أخرى -11

 أما ،أن ثقتيما الكبيرة في موبيميس لا تسمح ليما بتغييرىا، 5، 2، 1صرح كل من  المبحوثين رقم - 

 فصرحوا بإجابة واحدة لا بديل ليا عمى أن تغيير المؤسسة مستحيل ولن يتم ،4،6 ،3المبحوثين رقم 

  .حتى لو كانت ىناك عروض أفضل في مؤسسات أخرى
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نستنتج في الأخير أن مؤسسة موبيميس لدييا مكانة قوية وراسخة في أذىان زبائنيا جعمتيم يبقون - 

.  أوفياء ليا ولخدماتيا في ظل المنافسة التي تشيدىا المؤسسة

: الاستنتاجات المتعمقة بأداة المقابمة- 

 وىي متمثمة في تائجمن خلال المقابمة التي أجريناىا مع المبحوثين توصمنا إلى مجموعة من الن- 

: الآتي

تحظى المديرية الجيوية موبيميس بولاية بشار بثقة زبائنيا وىذا من خلال المصداقية التي تقدميا - 1

في تعامميا معيم، كما أنيم أوفياء ليا، كما تسعى المديرية جاىدة إلى المحافظة عمى استمرارية 

العلاقة الموجودة بينيا وبين مختمف جماىيرىا الخارجية عن طريق تقديم مختمف التحفيزات والامتيازات 

 .عند شراء خدماتيا

من خلال المقابمة التي أجريناىا تبين لنا الإقبال الكبير عمى الوكالة التجارية لموبيميس بولاية - 2

بشار وىذا راجع إلى طبيعة الخدمات والعروض التي تشيد رواجا واسعا في المنطقة بالإضافة إلى  

حرص المؤسسة عمى ضمان جودة خدماتيا المقدمة إلى زبائنيا خاصة في ظل المحيط الذي يشيد 

منافسة قوية في سوق الاتصالات والسعي إلى كسب مكانة مرموقة لمجابية باقي المؤسسات المنافسة، 

وأيضا السير عمى توفير ىاتو الخدمات لكل زبائن المؤسسة في كل مكان وفي أي وقت يؤدي إلى 

 . نجاح المؤسسة وضمان التغطية الشاممة في سوق الاتصالات

يتضح لنا أن المديرية الجيوية موبيميس تسعى إلى توطيد علاقاتيا الخارجية مع كافة زبائنيا - 3 

ونمتمس ذلك من خلال الاستقبال الجيد ليم داخميا بالإضافة إلى أن رجال البيع المتواجدين عمى 

مستوى الوكالة التجارية يتقنون فعلا فنون الاتصال وخاصة فن التعامل مع الوافدين إلييا من أجل بناء 

قاعدة جماىيرية كبيرة قائمة عمى أسس المحبة والاحترام حيث خمصت الدراسة أن المديرية الجيوية 
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تعمل عمى انتقاء  موظفين أكفاء وذوي خبرة وىذا دليل عمى مدى تحمميم لجميع أنواع الزبائن وقدرتيم 

 .عمى السيطرة والتحكم في المواقف إن وقعت داخل المديرية

تستخدم مؤسسة موبيميس بولاية بشار للاتصال بجماىيرىا الخارجية  وسائل اتصالية متنوعة بحكم - 4

تنوع واختلاف الجماىير التي تتعامل معيا فنجد الأكثر شيوعا ىي الممصقات وتنظيم المعارض 

والأبواب المفتوحة، في حين نجد أن زبائنيا يفضمون الاتصال الشخصي والحضور رسميا إلى المديرية 

وخاصة في وكالتيا التجارية أين يتسنى ليم الحصول عمى أكبر قدر ممكن من المعمومات حول 

 .العروض المروج ليا أو الحضور من أجل طرح مختمف انشغالاتيم أو مشاكميم وحتى اقتراحاتيم

تسعى المديرية دائما إلى خمق طرق لكسب ولاء زبائنيا حيث تعمل المؤسسة عمى خمق تقنيات - 5

عمل جديدة وأكثر تطورا وىذا ما جعميا تتخذ قرار إطلاق الخدمة الجديدة وىي أخذ البريد الإلكتروني 

الخاص بكل متعامل معيا وذلك بيدف إرسال مختمف الخدمات والعروض التي تروج ليا المؤسسة 

حتى يكون الزبون عمى عمم ودراية بذلك وأيضا حتى يرتاح من عناء الانتقال إلى المديرية وىذا ما 

يفتح المجال بما يعرف بالعلاقات العامة الحديثة ومن خلال تواجدنا داخل الوكالة لاحظنا أن لممديرية 

أساليب متنوعة في التعرف عمى مكانة المؤسسة فأثناء تواجدنا بيا قام الموظفون بتوزيع استمارة عمييا 

اسم ولقب الزبون وأيضا رقم الياتف الخاص بو مع بعض العبارات منيا ماذا يعجبك في المؤسسة؟ 

ماىو رأيك في عروض موبيميس؟ وغيرىا من الأسئمة التي بدورىا تتيح معرفة مكانة موبيميس لدى 

زبائنيا والتعرف عمى النقاط الإيجابية لتعزيزىا وتقويتيا وكذا التعرف عمى النقاط السمبية لتصحيحيا 

وتعديميا وىذا يدل عمى أن المديرية تسعى إلى تعزيز علاقاتيا مع زبائنيا والسعي إلى المحافظة عمييم 

 . والتقرب منيم لكسب ودّىم وولائيم ليا
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 :اختبار نتائج الدراسة -3-5

 :في ضوء الفرضيات: أولا

لمتأكد من صحة النتائج المتوصل إلييا ينبغي إثبات صحتيا في ضوء الفرضيات التي من خلاليا  - 

اعتمدنا عمى بموغ أىداف موضوع الدراسة وأيضا في ظل الأىداف والدراسات السابقة لمعرفة أوجو 

 .التشابو والاختلاف في النتائج بالنسبة لمدراسات أما الفرضيات بيدف إثباتيا أو نفييا

: نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الأولى-   

تعتمد العلاقات العامة بمؤسسة موبيميس عمى وسائل اتصالية متنوعة تزيد من - 

 .فعاليتها

من خلال تحميل البيانات السابقة يتبين لنا صحة ىذه الفرضية أن العلاقات العامة بمؤسسة - 

موبيميس تحظى بمكانة ىامة تسمح ليا بأداء مياميا عمى أكمل وجو وذلك من خلال الاعتماد عمى 

 أن (10)كافة الوسائل الاتصالية التقميدية منيا والحديثة وىذا ما أكدتو جداول المحور الأول رقم 

العلاقات العامة لدييا مزيج متجانس من الوسائل الاتصالية الذي تعدى الوسائل المطبوعة إلى 

 بالإضافة إلى المنصات التي تممكيا المؤسسة وىذا مؤشر عمى حداثتيا %39الإلكترونية منيا بنسبة 

 والجدول رقم (11)وتطورىا لامتلاكيا الصفحة الرسمية إضافة إلى المواقع الأخرى حسب الجدول رقم 

 وىذا كمو أدى %33 الذي أكد عمى أن العمال يستخدمون بكثرة البريد الإلكتروني بنسبة قدرىا (13)

 .إلى خمق علاقات تفاعمية بين الموظفين داخل المؤسسة ومع زبائنيا أيضا
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 :نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثانية- 

وحصتها السوقية وكذا ولاء زبائنها مبيعاتها تركز مؤسسة موبيميس عمى نمو - 

 :كمؤشرات رئيسية لتقييم أدائها التسويقي

من خلال نتائج الدراسة التي توصمنا إلييا أكدت لنا صحة الفرضية الثانية وذلك وفقا لتحميل جداول - 

( 27)المحور الثاني حيث تسعى مؤسسة موبيميس لتحسين جودة منتجاتيا وىذا ما أكده الجدول رقم 

عمى أن  (20)وذلك من أجل زيادة الإقبال عمييا وبالتالي ترتفع ربحيتيا وىذا ما أكده الجدول رقم 

مبيعات المديرية في تزايد مستمر كل سنة حتى تضمن حصتيا السوقية باعتبارىا المؤشر الرئيسي 

من جية وتضمن ولاء زبائنيا من جية أخرى، كما تبين لنا أن  (24)لتقييم أدائيا من خلال الجدول

 بنسبة قدرىا (19)لمؤسسة موبيميس حصة سوقية كبيرة بالمقارنة بمنافسييا من خلال الجدول رقم 

وكميا مؤشرات إن توفرت في مؤسسة ما دلت عمى أن .  وىذا دليل عمى تحسن أدائيا التسويقي91%

أداءىا التسويقي متميز وناجح وبالتالي يتحقق الرضا لدى عماليا ولدى زبائنيا حول ما تقدمو 

 (.29)المؤسسة من منتجات وخدمات وىذا ما فسرتو نتائج الجدول رقم 

 :نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثالثة- 

إن الأداء التسويقي المتميز مرتبط بقدرة تحكم المؤسسة في ممارسة العلاقات - 

 :العامة

التي أجريناىا سواءا مع عمال  (المقابمة، استمارة الاستبيان) من خلال نتائج الأدوات المعتمدة   -

المؤسسة وزبائنيا لاحظنا أن العلاقات العامة تمارس بشكل كبير داخل المؤسسة خاصة في الوكالة 

التجارية لأنيا تعرف إقبال زبائنيا كل يوم وبكم ىائل دليل عمى مدى تحمل العاممين وصبرىم طيمة 

اليوم بأكممو عمى الاستماع لمختمف الشكاوي إضافة إلى طمب الاستفسارات حول خدمة ما أو عرض 
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أو غيرىا كميا تفتح باب يعرف بمعنى العلاقات العامة التي تسعى دائما لخدمة زبائنيا بالدرجة الأولى 

كما أن تعاون العمال فيما بينيم يخمق الجو المناسب لمعمل وبذلك تعد العلاقات العامة دافع وراء 

ربحية المؤسسة الخدماتية، وعميو فإن الأداء يتحقق فعلا بمدى ممارسة أنشطتيا وعميو فإن الفرضية 

الثالثة ثبتت صحتيا والذي يزيد من تأكيدىا ىي النتائج المتحصل عمييا من الجداول الخاصة بالمحور 

عمى أن المديرية تقوم بإعداد مختمف الأنشطة لمترويج  (14)الثالث والمتمثمة في الجدول رقم 

بالإضافة إلى الجدول  (15)لعروضيا من معارض وأبواب مفتوحة وغيرىا وىذا ما أكده الجدول رقم 

 .%84أن الأداء الجيد لأنشطة العلاقات العامة ينعكس إيجابا عمى نمو أرباحيا بنسبة  (25)رقم 

 :نتائج الدراسة في ضوء الأهداف: ثانيا

 :التعرف عمى واقع العلاقات العامة في مؤسسة موبيميس- 

وجد جية مختصة بالعلاقات  تبأنو لالاحظنا من خلال الزيارة الميدانية إلى المؤسسة محل الدراسة - 

عنيا ومن بينيا المديرية الفرعية لمشؤون العامة فيما يتعمق  العامة، لكن ليا جيات أخرى تنوب

ىناك جية مكمفة أن بالجماىير الداخمية، أما المديرية الفرعية التجارية تيتم بعلاقاتيا مع الزبائن كما 

بالاتصال الجيوي والتي تعمل عمى التنسيق بين مصالح المؤسسة، وىذا ما أكد لنا اكتساب العلاقات 

العامة أىمية بالغة في موبيميس، حيث ترتكز العلاقات العامة عمى مبادئ أخلاقية واضحة إذ أنيا 

كما أن ليا . تيدف إلى خمق الثقة لدى جميورىا وتعمل عمى تنمية الاحترام المتبادل بين الطرفين

حصة كبيرة في رفع معنويات العاممين وتحسين ظروف العمل وبث روح الاستقرار والتعاون والإخاء 

 الذي )12 (قم الجدول ر :بينيم وىذا ما أكدتو لنا النتائج المتحصل عمييا انطلاقا من الجداول الآتية

 وأن موبيميس تقدم تحفيزات متنوعة ليم %74 وضح أن العلاقات الاتصالية بين العمال جيدة بنسبة
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تدل عمى وجود العلاقات العامة  وىي بمثابة رموز %83 بنسبة )18 (كما ىو مبين في الجدول رقم 

 .بموبيميس  كما تبين مدى الاىتمام الكبير بعماليا وذلك عرفانا لمجيوداتيم المبذولة

توضيح الدور الذي تمعبه العلاقات العامة كأحد أهم أشكال الاتصال التسويقي في - 

 : جعل المؤسسة تحسن من أدائها التسويقي

تسعى العلاقات العامة إلى إعطاء صورة ذىنية عن المنظمة وعن منتجاتيا ومن شأنو تحقيق - 

التماسك والتضامن بين المنظمة وجماىيرىا ويتحقق ذلك من خلال الاستقبال الجيد لموافدين إلييا وىذا 

 بالإضافة إلى سعييا إلى  ،%91أن موبيميس تيتم بالاستقبال الجيد بنسبة  (9)ما أكده الجدول رقم 

تبني سياسة معينة لمتعريف بمنتجاتيا أو خدماتيا عن طريق تنظيم أنشطة متنوعة من معارض 

( 15( )14): وندوات وغيرىا لاستقطاب العديد من الزبائن والذي تم تأكيده من خلال الجدولين رقم

ومنو نستنتج أن  (26)وأيضا من خلال تبنييا اتصالات ترويجية متعددة وىذا ما أكده الجدول رقم 

ىناك علاقة ترابطية وذات أثر كبير بين العلاقات العامة والأداء التسويقي فكمما نمت العلاقات العامة 

  . بالمؤسسة كمما انعكس عمى أدائيا بشكل فعال

 :النتائج في ضوء الدراسات السابقة: ثالثا

 :نتائج الدراسة في ضوء الدراسة الأولى- 

فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية، دراسة : لمطالب بضياف عاطف -

 .ميدانية بالمؤسسة الوطنية لمبتروكيمياء بسكيكدة

توصل الباحث إلى نتيجة أن العلاقات العامة لم تصل إلى مكانتيا اللائقة بالرغم من وجود مصمحة - 

الاتصال والعلاقات العامة ولكن موقعيا تابع لقسم الموارد البشرية وىذا يتنافى مع نتائج دراستنا حيث 

أنو لا يوجد قسم مخصص ليا ولكن تمارس بشكل دائم في موبيميس، كما توصل الباحث إلى نتيجة 
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أن عدم تخصص العمال في ميدان العلاقات العامة أثر عمى العلاقة الاتصالية بين العمال وىذا 

يتنافى أيضا مع نتائج دراستنا فمن خلال الزيارة الميدانية تحققنا بأنو فعلا نسبة المتخصصين في 

الاتصال والعلاقات العامة نسبة قميمة والباقي لدييم تخصصات أخرى لكنيم يمارسون الاتصال 

الجيدة التي تربط الموظفين فيما بينيم كما يؤكده  والعلاقات العامة عمى أحسن وجو  من خلال العلاقة

وىذا راجع إلى بيئة العمل التي تفرض ذلك ىذا من جية ومن جية أخرى فإن  (12)الجدول رقم 

المؤسسة تقوم بإجراء تدريبات لكافة العمال خاصة في مجال الاتصال والتسويق لتنمية القدرات 

، إضافة إلى توصل (17)المعرفية لمموظفين مما ينعكس عمى الأداء وىذا ما يؤكده الجدول رقم 

الباحث إلى نتيجة أن اىتمام المؤسسة بجماىيرىا الداخمية والخارجية جد متواضع وىذا يتنافى تماما مع 

نتائج دراستنا حيث توصمنا أن موبيميس تراعي اىتماما كبيرا لجماىيرىا الداخمية من خلال تقديم 

التحفيزات التي تمعب دور ميم بالنسبة لمعامل وخمق الظروف الملائمة لأداء العمل  كما ىو مبين في 

بالإضافة إلى الاىتمام الكبير بجميورىا الخارجي لأنو عصب بقاء المؤسسة وىذا  (18)الجدول رقم 

من خلال المقابمة تبين لنا أن عروض موبيميس تمس كافة شرائح المجتمع دون استثناء مع تقديم ىدايا 

 وتخفيضات و كذلك المعاممة الجيدة معيم وبالتالي تتشكل صورة ذىنية إيجابية عنيا  BONUSمالية

لدييم وحتى تتحقق العلاقات العامة لابد أن تبدأ من الداخل فالصورة يساىم في بناءىا العامل أولا ثم 

 . الزبون
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 :نتائج الدراسة في ضوء الدراسة الثانية-  

إستراتيجية الجودة الشاممة ودورها في تحسين الأداء : لمطالبة كيلاني صونية -

 .التسويقي لممؤسسات الاقتصادية دراسة مقارنة بين الجزائر والأردن

من خلال نتائج دراستنا وكذا ىذه الدراسة توصمت الباحثة أن الأداء التسويقي يتسم بالتطور - 

بالإضافة إلى نتيجة الباحثة أن  (29)الإيجابي وىذا ما يتوافق مع نتائجنا من خلال الجدول رقم 

مجمع صيدال ودار الدواء يسعى إلى تطبيق إستراتيجية الجودة الشاممة ومحاولة تحقيق تفوقيا أمام 

المؤسسات المنافسة وىذا أيضا يتوافق مع النتيجة التي توصمنا إلييا والتي مفادىا أن موبيميس تسعى 

وذلك لتحقيق الآثار الإيجابية التي  (27)إلى الحفاظ عمى جودة منتوجاتيا وىذا ما أكده الجدول رقم 

تنعكس عمى أدائيا، بالإضافة إلى نتيجة أخرى توصمت ليا الباحثة مفادىا أن التحسين المستمر 

للأداء التسويقي يتم بتطبيق إستراتيجية الجودة الشاممة ضرورة ممحة لتحقيق التميز والتفوق وىذا ما 

أكدتو نتائج دراستنا من خلال سعي موبيميس إلى تحقيق التميز والتألق من خلال تحسين أدائيا 

التسويقي بممارسة مختمف أنشطة العلاقات العامة التي تزيد من فعاليتيا وبالتالي زيادة مبيعاتيا مما 

 (.25( )20)يؤدي إلى تعظيم أرباحيا وضمان ولاء زبائنيا كما ىو موضح في الجداول رقم 

 :  نتائج الدراسة في ضوء الدراسة الثالثة- 

وظيفة العلاقات العامة وانعكاساتها عمى أداء المؤسسة : لمطالب بوخناف هشام- 

 .العمومية الجزائرية، دراسة ميدانية لاتصالات الجزائر بعنابة

حيث توصل الباحث إلى نتيجة أن ممارسة العلاقات العامة في اتصالات الجزائر بعيدة كل البعد - 

عن المفيوم الحقيقي لمعلاقات العامة وىذا ما يتنافى تماما مع نتائج دراستنا التي أكدت عكس ذلك 

وأن العلاقات العامة تكتسي طابع خاص في مؤسسة موبيميس فيي ممارسة من طرف الجميع  وىذا 
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، كما نجد %74 عمى أن العلاقات العامة ممارسة بصفة دائمة بنسبة (7)ما أكده الجدول رقم 

اختلاف مع نتائج دراستنا ونتائج دراسة الباحث في أن عدم اقتناع الإدارة العميا لاتصالات الجزائر 

بأىمية العلاقات العامة كوظيفة إدارية ليا دورىا الأساسي في الأداء المؤسسي ويعتبر نتيجة حتمية 

لمفيم الخاطئ ليا أدى إلى غياب جية مختصة بيا وىذا يؤثر عمى البيئة الداخمية والخارجية لممؤسسة 

وىو ما أثر سمبا عمى أدائيا من جية والمشتركين من جية أخرى وىذا يتنافى مع نتائج دراستنا حيث 

أنو فعلا لا يوجد قسم مخصص لمعلاقات العامة بالمديرية الجيوية لكنو يتواجد عمى مستوى المديرية 

المركزية كما أن داخل مؤسسة موبيميس ببشار توجد أقسام تنوب عن مصمحة العلاقات العامة وتقوم 

( المديرية الفرعية لمشؤون العامة، المديرية الفرعية التجارية، المكمف بالاتصال الجهوي)بوظائفيا

حيث انعكس إيجابا عمى أدائيا وىذا يدل عمى اقتناع مؤسسة  وىذا لم يؤثر عمى بيئة المؤسسة

كما توصل  (21)موبيميس بدور العلاقات العامة والوعي الكبير بقيمتيا وىذا ما أكده الجدول رقم 

خلال أن  من أيضا أن ممارسة العلاقات تشكل عائقا أمام تحسين الأداء وىذا يتنافى مع دراستنا

العلاقات العامة من بين  مؤشرات نجاح أىدافيا  العمل عمى تحسين أداء المؤسسة وىذا ما يوضحو 

كما تعد عنصر أساسي ومكمل لبقية عناصر المزيج الترويجي الذي % 43بنسبة  (16)الجدول رقم 

والذي يساعد في تزايد مبيعاتيا  (26)يساىم بشكل كبير في تحسين أداء موبيميس ويؤكده الجدول رقم 

مما يسمح ليا البقاء في مجال المنافسة من خلال ما تسوق لو من عروض  (20)ويمثمو الجدول رقم 

وأيضا أن العلاقات العامة تؤدي إلى زيادة عدد المشتركين  (28)ومنتجات وىذا ما أكده الجدول رقم 

 فكمما تزايد عددىم كمما انعكس ذلك عمى (30)داخل المديرية الجيوية وىذا ما أكده الجدول رقم 

 . الأداء الشامل لممديرية ودل عمى  تحسن أدائيا التسويقي وأنو في المستوى الجيد
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 :النتائج العامة لمدراسة - 6- 3

نحاول من خلال ىذه الدراسة الوصول إلى نتائج ومعمومات حقيقية مبنية عمى المصداقية   -

والموضوعية التي استخمصناىا من خلال الاستبيان والمقابمة و كذا  مختمف الملاحظات التي قمنا بيا 

بمؤسسة موبيميس حول معرفة مدى مساىمة العلاقات العامة في تحسين الأداء أثناء زيارتنا الميدانية 

 :التسويقي توصمنا إلى مجموعة من النتائج ومن أىميا

  الانسجام تبين لنا أن العلاقات العامة تعتبر نشاط اتصالي ىادف إلى تحقيق تنادراس من خلال-  1

 حيث لمسنا أن العلاقات العامة تتجسد داخل المديرية الجيوية والتفاىم بين المؤسسة وجماىيرىا،

 كما أن عماليا عمى دراية موبيميس بولاية بشار من خلال الاىتمام  بجماىيرىا الداخمية وكذا الخارجية

ات وذلك من خلال تقديم تحفيزات تشجيعية ليم عرفانا بما تتضمنو العلاقات العامة من إيجابي

تحسيسيم بالرعاية من قبل المديرية كما لممجيودات المبذولة ما يدفع بيم إلى تحقيق الأفضل نتيجة 

أنيا تساعدىم في خمق التفاىم والإصغاء لبعضيم البعض وتبادل الحوار فيما بينيم حول طبيعة العمل 

وحيثياتو وضمان السير الحسن والاستمرارية وتجسد لنا ذلك أثناء إجراء المقابلات مع الموظفين تبين 

  اىتمام المديريةداخميا بالإضافة إلى عمميم  عن ا وأنيم مرتاحين وفي رضلمديرية موبيميسولاءىم 

 وذلك من خلال طريقة بعلاقاتيا الخارجية سواء مع زبائنيا أو مع المؤسسات التي تتواصل معيا

التعامل معيم وتقديم مختمف التحفيزات كالمكالمات المجانية وأيضا إرسال الرسائل القصيرة مجانا، مما 

يؤدي إلى خمق جو من التكيف والانسجام بين المؤسسة ومحيطيا وبالتالي كثرة الطمب عمى خدماتيا 

 .الذي من شأنو الرفع من الأداء الوظيفي لممؤسسة والذي ينعكس بدوره عمى أدائيا التسويقي

تعتمد المديرية الجيوية موبيميس في علاقاتيا الاتصالية مع موظفييا عمى كافة الوسائل والأساليب - 2

الاتصالية والأكثر رواجا ىي البريد الإلكتروني مما يزيد من حداثة وفعالية العلاقات العامة والقيام 
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بالمعارض لمترويج لخدمات المؤسسة، في حين نجد الاتصال الشخصي ىو الأكثر استخداما لمتواصل 

 مع مختمف الزبائن وىذا راجع إلى طبيعة عمل المؤسسة واستقباليا لمختمف طبقات المجتمع المحمي

 .(.....المثقفين، الأميين، شيوخ، شباب )

يتبين دور العلاقات العامة في المديرية من خلال فتح قنوات الاتصال مع زبائنيا والإصغاء - 3

المستمر لمتطمباتيم ومختمف اقتراحاتيم عن طريق سجل الشكاوي الموجود في الوكالة التجارية لكسب 

 .ولائيم مما ينعكس عمى زيادة مبيعاتيا والرفع من حصتيا السوقية وبالتالي تحسين أدائيا التسويقي

ضرورة ممارسة العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية لما ليا من تأثير كبير في تشكيل - 4

صورتيا الذىنية لدى زبائنيا حيث تعتبر الصورة من بين المقومات التي تساىم في خمق النجاح 

والتميز لممنظمات وعميو تسعى المديرية الجيوية موبيميس بولاية بشار عمى ترسيخ سمعيا وخدماتيا 

وأيضا علامتيا التجارية لدى أذىان زبائنيا وجعميم يتذكرونيا دائما ويحممون عنيا انطباعات ذىنية 

يجابية من خلال ما تقوم بو المديرية من أنشطة العلاقات العامة كرعاية الأحداث وتنظيم  جيدة وا 

 .  العديد من الزيارات والأبواب المفتوحة لمتقرب من كافة الجماىير الخارجية

تعتبر العلاقات العامة عنصر من عناصر المزيج الترويجي والمكممة لو لمتعريف بخدمات - 5

المؤسسة، كما أنيا تمثل وظيفة تسويقية ىامة داخميا وىذا يدل عمى العلاقة التكاممية بينيا وبين 

التسويق الذي من شأنو الرفع من مكانة المؤسسة الخدماتية باعتباره الممول الوحيد لممديرية والركيزة 

الأساسية لاستمرارىا وبممارسة المديرية لمعلاقات العامة يساىم ذلك في زيادة توسيع نشاط تسويق 

مختمف العروض وشتى الخدمات المقدمة، وعميو ينبغي عدم إىمال بقية عناصر المزيج الترويجي عند 

التركيز عمى عنصر العلاقات العامة حتى يكون ىناك تجانس في العممية الترويجية التي تعتمدىا 

 .المديرية
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إن الأداء التسويقي لممديرية الجيوية موبيميس في تطور مستمر كل سنة، من خلال نمو أرقام - 6

مبيعاتيا وازدياد عدد مشتركييا وىذا نتيجة حرص المديرية عمى تقديم عروض ذات كفاءة وجودة عالية 

دراك المديرية لأىمية  ونوعية جيدة بأسعار تتوافق مع القدرة الشرائية لكافة الزبائن فقد ازداد وعي وا 

 . ودور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية ليا

لممديرية الجيوية موبيميس بولاية بشار حصة سوقية كبيرة بالمقارنة مع منافسييا المتواجدين في - 7

المنطقة  وخاصة مؤسسة جازي لذا ينبغي عمييا الحفاظ عمى مكانتيا وذلك بتعزيز العلاقة مع الزبون 

والعمل عمى كسب ولاءه، إذ خمصت ىذه الدراسة إلى أن الزبون ىو العنصر الفعال والمساىم الأول 

والأكبر في نمو المديرية ورفع مدخول رأسماليا وخاصة في ظل عالم اشتدت فيو المنافسة وسادت فيو 

العروض والخدمات المتشابية بين ىاتو المؤسسات فكمما ازداد عدد زبائن المؤسسة انعكس ذلك 

 .  بالإيجاب عمى حصتيا السوقية

تمعب العلاقات العامة دور كبير في تحقيق أىداف مديرية موبيميس عن طريق زيادة مبيعاتيا - 8

الذي يضمن تحسين أدائيا وبالتالي استمرارىا وبقاءىا حيث تسعى المديرية الجيوية بتوسيع نشاطيا 

من خلال القيام بالمعارض والأبواب المفتوحة لطرح وعرض مختمف المنتجات والخدمات وكذا 

الاعتماد عمى الإعلانات كأداة فعالة لتوسيعيا أكثر، فبناء العلاقات الجيدة والطيبة مع الزبائن يؤدي 

بيم إلى الرضا والإعجاب بالمديرية وبالتالي تصبح ليم ميمة رئيسية وجد ىامة وىي الترويج لمختمف 

 . عروض المديرية وتمثيميا بأحمى حمة مستقبلا
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 :خاتمة-      

      من خلال ما تم تقديمو، وكإجابة عمى إشكالية دراستنا حول مدى مساىمة العلاقات العامة في 

تحسين الأداء التسويقي لممؤسسة الخدماتية تبين لنا أن العلاقات العامة داخل موبيميس ترقى إلى 

 فالاختلاف بين ما كانت تسعى إليو ،لتشكل ىمزة وصل بين المؤسسة وجماىيرىا المستوى المطموب

السعي الدائم إلى تحقيق  عميو الآن حيث كان ىدفيا ىو الماضي يختمف عمى ماىو المنظمات في

الأرباح وكسب حصة سوقية كبيرة في السوق فقط، ولكن حاليا تغيرت نظرتيا وباتت تراعي علاقاتيا 

الداخمية وكذا الخارجية خاصة المؤسسات الخدماتية التي يعرف سوق نشاطيا منافسة قوية وعميو فإن 

تواجد العلاقات العامة داخميا يؤدي إلى كسب ثقة جماىيرىا وزيادة شيرتيا وتحسين سمعتيا وكذلك 

لرسالتيا وخدماتيا ومختمف إنجازاتيا كما يرتبط  الجميور بالإضافة إلى فيم وتقدير ارتفاع مكانتيا

داخميا وذلك في تعامميا معيم لتجنب وقوع المشاكل بيا وبالتالي السير  نجاحيا أيضا بتفعيل الاتصال

من خلال المعارض  تحقيق الأىداف الترويجية لممنشأة كما تساىم العلاقات العامة في الحسن لأدائيا،

ممكن من الزبائن، وعميو كل مؤسسة تسعى إلى تحقيق الأفضل  وكذا الإعلانات لجذب أكبر قدر

ومما  وضمان استمراريتيا وبقاءىا ينبغي عمييا أن تتبنى نشاط العلاقات العامة كآلية لتحسين أدائيا

العامة في تحسين الأداء التسويقي يتجمى بالتزام المؤسسة الصدق  العلاقات أن ميمة سبق نجد

والشفافية في تقديم العروض التي تكفل تعاطف وتأييد زبائنيا والعمل عمى احتراميم وتقديرىم يجعميم 

. أرباحيا ليتحسن الأداء الكمي لممؤسسة عمى مبيعاتيا وتعظيم مستقبلا وبالتالي ينعكس أوفياء ليا

 بولاية بشار ينبغي  موبيميسالمديرية الجيويةزيادة تفعيل العلاقات العامة  لتحسين الأداء التسويقي بول

ضرورة أخذ المؤسسة بعين  والحرص الدائم عمى استمرارية العلاقة الإيجابية لممؤسسة بجماىيرىاعمييا 

 السعي في استقطاب خريجي ، كما عميياىائالاعتبار آراء عماليا وزبائنيا حول منتجاتيا لتحسين أدا



 خاتمة

 

 
 ‌ه

، وأيضا تخصصات الاتصال والعلاقات العامة لتفعيميا أكثر في المؤسسة وتبيان قيمتيا المضافة

العمل عمى تأسيس وكالات تجارية إضافية في المناطق المجاورة ليا لدعم النشاط التسويقي والرفع من 

  .مردودية المؤسسة

أن اختيارنا ليذا الموضوع فتح أمامنا مجال إمكانية البحث فيو من عدة جوانب أخرى، وبيذا  اكم- 

نقترح بعض الآفاق التي تمس موضوع دراستنا في شكل عناوين لمبحث جديرة بأن تكون دراسات 

 :وأبحاث مستقبمية ومن بينيا

. العلاقات العامة وتحقيق ولاء الزبون لممؤسسة الخدماتية- 

 .البيع الشخصي ودوره في تفعيل الاتصال داخل المؤسسة الخدماتية- 

 .دور الإعلانات في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسة الخدماتية -
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. سنة.الجزائر د المطبوعات الجامعية،
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، الطبعة الأولى، المناهج الأساسية في البحوث الاجتماعيةالجيلاني،   بمقاسم سلاطنية وحسان-9
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. 2013، الكيفان الجزائر
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، الطبعة الأولى، دار الراية لمنشر والتوزيع، إدارة المبيعات والبيع الشخصيسالم عرفة،  سيد- 17
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. 2014- ه1435 ،ودار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان

 ،، الطبعة الأولى، دار جرير لمنشر، عمانالعلاقات العامة والعولمةعبد الرزاق محمد الدليمي، - 24

. 2005- ه1425
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 1.الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس (2): رقمالممحق 
 
 
 

 
 

DGA1         DGA2 
 (التنظيم) (العمميات)     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .ترجمته من قبل الطالبتين الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس تم تقديمه لنا من طرف المديرية الجهوية موبيميس ببشار بالمغة الفرنسية وتمت -  1

 الرئيس المدير العام

الشؤون القانونية مديرية - 
 .والمنازعات

. مديرية الشراء والتموين- 
. مديرية التكوين- 
 .مديرية الموارد البشرية- 

 .مديرية التوزيع والبيع- 
 سوق  مديرية-

. المؤسسات
مديرية علاقات - 

. الجمهور

 الشؤون قسم
 .العامة

 المستشارين

 ةالتجارقسم 

قسم 
الاتصال 
 .والتسويق

مديرية العلامة - 
 .والاتصال

 .مديرية التسويق -
مديرية الربط وتنظيمات - 

 .التجوال
 

 المالية قسم
 .والأداء

مديرية المالية - 
 .والمحاسبة

مديرية المداخيل - 
. والتأمين

مديرية الإستراتيجية - 
. وبرمجة الأداء

. مديرية الجودة- 
قسم  

الشبكة 
 .والخدمات

مديرية الهندسة وتطوير - 
 .الشبكة

. مديرية المواصلات- 
. مديرية توسيع الشبكة- 
. مديرية الحفاظ عمى الشبكة- 
. مديرية الإعلام الآلي- 

 : المديريات الجهوية وعددها ثمانية وتتمثل في الآتي
. قسنطينة– عنابة – سطيف : الشرق- 
. الشمف- العاصمة: الوسط- 
. وهران: الغرب- 
 .ورقمة- بشار: الجنوب- 



 2.الهيكل التنظيمي لممديرية الجهوية موبيميس (3)الممحق رقم
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                 
 . عمى وثائق المؤسسةبالاستنادمن إعداد الطالبتين  - 2

 المدير الجهوي

مسؤول الأمن  الديوان
 .الجهوي

 .المفتش الجهوي

 .الأمانة- 
. دائرة الشؤون القانونية والنزاعات- 
. دائرة التقارير- 
. دائرة الإعلام الآلي- 
 .المكمفة بالاتصال الجهوي- 

 .المديريات الفرعية

المديرية الفرعية 
 .لمشؤون العامة

المديرية الفرعية 
 التجارية

 .والتسويق

المديرية الفرعية 
 .لممالية والمحاسبة

المديرية الفرعية 
 .لتوسيعات الشبكة

المديرية الفرعية 
 .التقنية

: الوكالات التجارية والجوارية
. )العبادلة(بشار   - 

. )عين الصفراء والمشرية(النعامة - 
. (رقان وتيميمون)    رأدرا- 
. (وكالة سيدي الشيخ)البيض - 

 .(ليس لديها وكالة) تندوف- 



 (4)الممحق رقم

الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

وزارة التعميم العالي والبحث العممي 

 -        مستغانم-          جامعة عبد الحميد بن باديس

 كمية العموم الاجتماعية   

   شعبة عموم الإعلام والاتصال 

 : استمارة استبيان                    عامةاتصال وعلاقات: تخصص

 

 

 

. أخي الكريم......  ....... أختي الكريمة
: تحية طيبة وبعد

    في إطار إعداد مذكرة تخرج المكممة لنيل شيادة الماستر في تخصص اتصال وعلاقات عامة  
بعنوان العلاقات العامة وتحسين الأداء التسويقي  بمؤسسة موبيميس، قمنا بإعداد ىذه الاستمارة التي 
تضم مجموعة من الأسئمة والتي نأمل أن يتم الإجابة عنيا من طرفكم بكل صدق وموضوعية، وذلك 

في المكان المناسب، ونحيطكم عمما أن إجابتكم ستبقى سرية، ولن تستخدم إلا  (x)بوضع علامة
 .          لأغراض البحث العممي فقط

                               
                                                                                                                                                  .شكرا عمى تعاونكم ومساىمتكم القيمة في إثراء ىذه الدراسة 

 
 :تحت إشراف الدكتورة

 .رقاد حميمة                                                                        - 
  :من إعداد الطالبتين

.   عصمنمي خديجة- 

 .مسعودي فوزية- 
2018-2019 

. العلاقات العامة وتحسين الأداء التسويقي لممؤسسة الخدمية
 .موبيميس فرع ولاية بشار

 . 



: محور البيانات الشخصية

 ذكر  أنثى:                   الجنس- 

  فما فوق42               من41-31                   من30-20  من:السن- 

: المؤىلات العممية- 

 ي            دراسات عميا               جامع         ثانوي   

 ........................................................أخرى أذكرىا

 :  الخبرة المينية- 

 سنوات 10 سنوات  أكثر من 10إلى 5 سنوات                 من 5أقل من   

 .واقع العلاقات العامة في مؤسسة موبيميس: المحور الأول

 حسب رأيك ماذا تعني لك العلاقات العامة؟- 1

 اتصال                وظيفة إدارية               العلاقة الجيدة بين المؤسسة وجماىيرىا

 :ىل تعتمد مؤسسة موبيميس عمى العلاقات العامة بصفة- 2

 نادرة    متوسطةدائمة                                     

؟ بتأطير الاتصال داخل وخارج المؤسسةمن المكمف -  3

  عمال المؤسسة                      جية مختصة في الاتصال-

 ىل تقوم المؤسسة بالاستقبال الجيد لموافدين إلييا؟- 4

 دائما                       أحيانا                         نادرا

ىي أكثر الوسائل التي تعتمد عمييا العلاقات العامة في مؤسستكم؟  ما- 5

    سمعية بصرية          إلكترونية       مسموعة ة               مطبوع

 ؟ماىي المنصات التي تممكيا مؤسسة موبيميس- 6



 منصات أخرى         صفحة فايسبوك موقع رسمي   

 :كيف تصف علاقتك الاتصالية مع العاممين معك داخل المؤسسة- 7

 جيدة                 عادية                         سيئة

ىي طبيعة الأساليب المعتمدة للاتصال بالجماىير الداخمية في المؤسسة؟  ما- 8

 الاتصال الشخصي              الياتف                   البريد الإلكتروني

 :..............................................................................أذكرىاأخرى 

 ىل تقوم المؤسسة بتحضير أنشطة لمتعريف بمنتجاتيا؟  نعم         لا- 9

 :إذا كانت الإجابة بنعم فيم تتمثل ىاتو الأنشطة-10

 أبواب مفتوحة                        ندوات                   معارض

 العلاقات العامة لديكم؟ أىداف ما مؤشرات نجاح - 11

   إقبال الزبائن وولاءىم لممؤسسةزيادة

  وتحسين أدائيا الحسن لممؤسسةمعة الس

   السير لممؤسسة دون مشاكل

 نعم            لا ىل يحظى الموظفون في المؤسسة بدورات تكوينية لتحسين أدائيم؟- 12

 نعم          لا ؟ىل تقوم  مؤسسة موبيميس بتقديم تحفيزات لعماليا- 13

. الأداء التسويقي لمؤسسة موبيميس: المحور الثاني

 نعم            لا  ىل لممؤسسة حصة سوقية كبيرة بالمقارنة مع منافسييا في السوق؟- 14

 نعم             لا ىل مبيعات المؤسسة في تزايد مستمر كل سنة؟- 15

ىل إقدام الزبون عمى اقتناء خدمات موبيميس دليل عمى أدائيا الجيد والكفاءة في تقديم - 16

 نعم             لا   الخدمة؟



ىل ترتفع ربحية المؤسسة عن طريق جذب الزبائن المرتقبين وتعزيز الولاء لدى الحاليين؟ - 17

 نعم              لا

؟  زيادة الطمب عمى الخدمات التي تقدميا موبيميس يعكس صورة الأداء التسويقي ىل  -18

 نعم                    لا

  ىل تعتمد مؤسسة موبيميس عمى الحصة السوقية كمؤشر فعال لتقييم أدائيا؟- 19

                               لا نعم 

. العلاقات العامة ودورىا في تحسين الأداء التسويقي لمؤسسة موبيميس: المحور الثالث   

ىل تسعى المؤسسة إلى تعظيم أرباحيا من خلال الأداء الجيد لأنشطة العلاقات العامة؟ - 20

                           لا نعم   

  ىي العناصر الاتصالية المؤثرة التي تعتمدىا موبيميس في الترويج لخدماتيا؟ ما-21

         العلاقات العامة                         تنشيط المبيعات   

   البيع الشخصي الإعلانات

 ىل تسعى مؤسسة موبيميس الحفاظ عمى جودة منتوجاتيا لضمان ولاء زبائنيا؟- 22

 نعم                    لا

      لا   نعم     كاف لبقائيا في المنافسة؟ حاليا ىل ما تقدمو موبيميس من تسويق - 23

 ىل أنت راضي عن الأداء التسويقي لمؤسسة موبيميس؟- 24 

   نعم                لا                       نوعا ما

 

 

 



 .دليل المقابمة مع زبائن موبيميس: (5)الممحق رقم

 :محور البيانات الشخصية

ماىو مستواك التعميمي؟ - 

ماىي مينتك؟ - 

أين تقطن؟ - 

. مكانة مؤسسة موبيميس لدى زبائنيا:المحور الأول

منذ متى وأنت تتعامل مع مؤسسة موبيميس؟ - 1

 طبيعة الخدمات التي تربطك بيا؟ ماىي- 2

ىو رأيك في الخدمات التي تقدميا ىاتو المؤسسة؟  ما- 3

ىي أبرز الوسائل التي تعتمد عمييا للاتصال بمؤسسة موبيميس؟  ما -4

ما الدافع  الذي جذبك لمتعامل مع موبيميس؟ - 5

مع المؤسسة كيف تتعامل في حالة حدوث مشكل ما في إحدى خدمات المؤسسة التي تربطك بيا - 6

؟ ذلك

. العلاقات العامة ودورىا في تأكيد ولاء الزبائن: المحور الثاني

عند سماعك اسم المؤسسة ماذا يخطر في بالك؟ - 7

؟   بالمقارنة مع منافسيياماىو رأيك في أداء مؤسسة موبيميس بولاية بشار- 8

برأيك ىل عمال مؤسسة موبيميس يساىمون في تقديم صورة إيجابية عن مؤسستيم؟ - 9

 موبيميس؟ قدمتيا لكماىي الحوافز التي - 10

 ىل فكرت بتغيير المؤسسة في حال وجود خدمات أحسن في مؤسسة أخرى؟- 11



 



 



 
 
 
 

 



 
 
 
 

 



 1.يمثل بطاقة فنية حول المديرية الجهوية موبيميس بولاية بشار: (8)الممحق رقم 
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 .من إعداد الطالبتين-  

 :تقع المديرية الجهوية موبيميس بولاية بشار في الشارع رقم- 

. ج المثمث الجامعي، الطريق الجامعي، بشار14

 86-86-23-049: الهاتف- 

 86-86-23-049:لفاكسا- 

 WWW.Mobilis.DZ:الموقع الإلكتروني- 

. بشار، البيض، النعامة، تندوف، أدرار: تضم خمس ولايات هي: التوسع الجغرافي- 

  1.291.849.00: عدد الساكنة- 

. 2 كمم849.454.14: المساحة- 

 عامل مقسمين عبر مختمف وكالاتها التجارية في 241عدد العمال تضم المديرية الجهوية - 

: خمس ولايات وهي موزعة كالآتي

.  عامل98:  ولاية بشار- 

.  عامل40: ولاية النعامة- 

.  عامل40: ولاية أدرار- 

.  عامل32: ولاية البيض- 

.  عامل31: ولاية تندوف- 

. 70، عدد الإناث 171عدد الذكور - 
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