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  Ϳ أولا وأخیرا 

 ّ   ھم لك الحمد ترضى ولك الحمد إذا رضیت ولك الحمد بعد الرّضاالل
  :أمّا بعد

  تقدّم بخالص الشّكر إلى الأستاذة المشرفة عن ھذا العملن
  "أوشن جمیلة"الدّكتورة 

  نظیر ما قدّمتھ لنا من إرشادات وتوصیات

  ! ...فشكرا جزیلا 

ّ أساتذة علوم الإعلام  كما نتقدّم بأسمى بعبارات التّقدیر إلى كل
  ...والاتصال بجامعة آكلي محند أولحاج بالبویرة 

) Le Printemps(كما لا ننسى القائمین على المركز التجاري
  فرع البویرة

  ...من المدیر والعمال
  "لیلى حسني"لصدیقتنا وشكر خاص 

ّ من ساھم في مدّ ید العون    ...لنا من قریب أو من بعیدوكل

! ...فشكرا مرّة أخرى



 

  
فخر وشرف أن أعتزّ بھما فوق الواجب وأن أھدي ثمرة ھذا الجھد 

التي سھرت  "أمي"المتواضع إلى التي حملتني وھنا ووضعتني وھنا إلى 
ّ ما في الدّنیا ما وفیت أجرھا إلیك أمي یا  ّیالي إلى أمي التي لو أعطیتھا كل الل

  أعزّ ما أملك
إلى الذّي لم یبخل علي بشيء احتجتھ إلى من سھر وتعب من أجل راحتي یا 

" أبي"ورمز العمل والصّرامة إلیك یا أعزّ مخلوق في الدّنیا نبع العطاء 
حقكما مقابل الجھد الذّي قدمتموه في رعایتي  ومھما قلت فلن أوفیكما

  ...وتربیتي أمّي وأبي أنتما المصباح الذّي ینیر طریقي بدعوتكما
إلى من كانوا ولا زالوا سندا لي في الحیاة " سلیم"إلى أخي ونور عیني 

أخواتي أو بالأحرى بناتي ذكرى وكاتي وأمیرتي أریج وفقكم الله في ما یحبّ 
  وما یرضاه

أطال الله في عمره إلى من تضحك لي الدّنیا في " عمر"ي الغالي إلى جدّ 
ّ فرد في  عینیھ أدامك الله لي ومعي ووفقنا في حیاتنا ورزقنا ریام إلى كل

دمتم رمزا للبسمة والفرحة في قلوب " الأیادي الممدودة البویرة"جمعیتي 
  المحتاجین

  إلى خالي وزوجتھ الجوھرة
  وسلیمة ودیھیة وتیزیري وأمیرة إلى صدیقاتي الغالیات شیرین

ّ من جمعتني بھم الذكریات یوما ما " فلورا"إلى حبیبتي  وابنتھا أسیل إلى كل
ّ عائلة    من صغیرھا لكبیرھا" مدور"و" معیز"إلى كل

ّ أصدقائي في العالم الأزرق    "Facebook"إلى كل
ّ من لم یجد اسمھ في الإھداء    إلى كل

ّ من وصلھم قلبي ولم یكت   بھم قلميإلى كل
إلى من یزال جرحھا ینزف دما والتي تتألم في صمت رھیب أمي الثانیة 

  "..الجزائر"
*أمال*                                                                              



 

  

 

تني بدعائھا وصلاتھا نبع الحنان التي حمأھدي ثمرة جھدي إلى 
...أمي الغالیة  

إلى الذي علمني الصبر والوفاء وساندني إلى آخر لحظة في 
...دراستي أبي العزیز  

...أطال الله عمریھما  

إخوتي وكل أعمامي ..إلى من غیروا حیاتي وانتظروا یوم تخرجي
...وعماتي وأخوالي وخالاتي  

ّ صدیقاتي ورفیقاتي  ...وسندي في دراستيإلى كل  

 ّ ّ من یحمل لي ذرة حب واحترام إلى كل ّ من علمني حرفا وكل إلى كل
..أساتذة الإعلام والاتصال الذّین درسوني  

                                                                                                                             
  *   نوال*

 



 

  

  

  

  
السند ...كیف یكون الصبر طریق النجاح ان الذّي علمني إلى الإنس 

  ...والقدوة

  والدي الحبیب أطال الله عمره

  ...فأعطتني الكثیر ولم تنتظر الشكر....إلى من رضاھا غایتي وطموحي

  ...صاحبة البصمة الصّداقة... إلى باعثة العزم والتصمیم والإرادة

  والدتي الحبیبة أطال الله عمرھا

  أشقائي وشقیقاتي....قرفقاء البیت الطّاھر الأنی

ّ من قدّم لي العون والمساعدة في إنجاز ھذه المذكرة   ...إلى الأصدقاء وكل

*                 سھام*                                                         



 

  :الملخص

 Le(جاءت لتبحث عن دور العلاقات العامة في تسویق منتجات المركز التجاريسعت دراستنا هذه التي 

Printemps ( فرع البویرة إلى معرفة علاقة العلاقات العامة بالتسویق ودور كلّ منهما في تحقیق أهداف

داتي المركز التجاري محل الدراسة، وللإجابة عن الإشكالیة والتساؤلات المطروحة اعتمدنا في دراستنا على أ

المقابلة والملاحظة بالمشاركة، فالمقابلة كانت مع مدیر المركز التجاري قید الدراسة، ومع المكلف بالتسویق 

على مستوى نفس المركز، أما الملاحظة بالمشاركة فكانت نتیجة التواجد الدائم لإحدى الباحثات في المركز 

  .فرع البویرة كونها تعمل هناك) Le Printemps(التجاري 

ومن خلال المقابلة وملاحظتنا توصلنا إلى نتائج مفادها أنّ العلاقات العامة تلعب دورا رئیسیا لا   

ها ألحقت بقسم التسویق مما أكسبها صفة العلاقات  یستهان به على الرغم من انعدام مكتب خاص بها، إلا أنّ

  .العامة التسویقیة، وبالتالي العلاقات العامة جزء من التسویق

فرع البویرة تستخدم ) Le Printemps(لنا إلى أنّ العلاقات العامة في المركز التجاري كما توص  

مختلف الأدوات الاتصالیة من مطبوعات ومنشورات إلكترونیة ووسائل إعلام جماهیریة، وهذا ما ساهم في 

  .تدفق السلع والخدمات إلى مختلف الزبائن والعملاء
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  مقدّمة



 

 

  :مقدّمة

 أ 

  :مقدّمة

في العصور البدائیة أي القدیمة على أنها عبارة عن قبائل تحتاج لمن  العامةیعود ظهور العلاقات   

یعلمهم بوجود قطیع من الحیوانات للقیام بالصّید، بحیث توكل المهمة إلى أشخاص یقوم بذلك، هؤلاء 

ئیسي عن عملیة  الأشخاص یقومون بدور رجل العلاقات العامة الذّي أصبح في وقتنا هذا المسؤول الرّ

واء داخل المؤسسات أو خارجها، فهو یعتبر المتحدث الرسمي عنها، حیث یعمل على التفكیر التواصل، س

والابتكار لجعل صورة المؤسسة التي یعمل بها أكثر تمیزا ورقیا، كما كانت الوسائل التي تستعمل في القدیم 

واحتفالات الانتصارات على تنبیهیة إلى حدّ ما بتلك التي تستعمل في وقتنا الحالي في مجال العلاقات العامة 

دا كالأطباء والسّحرة ورجال  بعض القبائل المعادیة كما أنّ زعیم القبیلة یعتمد على أشخاص معروفین جیّ

یجیدون فنون التعبیر عن حاجته لتعبئة الرأي العام، فكانوا یرقمون انتصاراتهم ویصورن بالألوان صور 

  .الأسرى من ملوك وأفراد

اللافتات في الوقت الحالي، إلى جانب ذلك استعملوا أوراق البردي صقات و وهي بذلك محل المل  

العامة الحدیثة، فقد ظهر الاصطلاح في  توالنشرات والقرع على الطبول والزیارات، أما عن العلاقا

المحاضرات التي ألقاها مدیرو الشّركات والسّكك الحدیدیة في بالم تور وأوهایو حول السكك الحدیدیة 

ت العلاقات العامة التي تتصل بها؛ بحیث تعتبر الولایات المتحدة الأمریكیة أهم بلد یساهم في ومشكلا

تطویر العلاقات العامة، خاصة داخل المؤسسات الصناعیة والتجاریة، فلدینا في القرن التاسع عشر قد 

  .سیطر رجال الأعمال فیها على جمیع الثروات، وعاملوا فیها العمال معاملة سیئة

في دراستنا نختص بقسم العلاقات العامة والدّور الذي تلعبه في تفعیل عملیة التسویق داخل المراكز ف  

إلى إحدى العملیات التي یتم فهو یشیر  )Marketing(التجاریة، كما یطلق على التسویق باللغة الإنجلیزیة 

مقدمة بصورة تضمن بیعها وتوزیعها من خلالها الترویج للعدید من المنتجات أو السلع المنتجة أو الخدمات ال

المنتج، الترویج، : للعملاء أو الزّبائن، بحیث تتكون العملیة التسویقیة من أربع مكونات رئیسیة تتمثل في

التسعیر، والتوزیع، علما أنه من أسس نجاح هذه العملیة أن یتم التخطیط لها جیدا، من خلال وضع خطة 



 

 

  :مقدّمة

 ب 

ممكن من المبیعات، وقد اعتمدنا في هذا البحث على خطة نعرضها واضحة من شأنها أن تحقق أكبر قدر 

  :كالتّالي

ففي الجانب الأول تناولنا فیه تحدید المشكلة ثم أسباب اختیار الموضوع وأهمیة الدراسة، ثم أهداف   

مدخل الدراسة، قمنا بعد ذلك تحدید مفاهیم الدراسة، ثم تطرقنا إلى الدراسات السابقة وفرضیات الدّراسة وال

  .النّظري للدراسة

عرفیة أما في الفصل الأول من الجانب النّظري فقد تناولنا المتغیر الأول تحت عنوان مقاربة م  

  .الأول متعلق بالعلاقات العامة، والثاني بالتسویق: للعلاقات العامة والتّسویق، وقمنا بتقسیمه إلى مبحثین

التّداخل  تحت عنوان الثانيالجانب النّظري فقد تناولنا المتغیر وبخصوص الفصل الثاني من   

دور العلاقات العامة في التسویق وطبیعة  وأردنا من خلاله معرفة، والتّكامل بین العلاقات العامة والتسویق

  .العلاقة بین المفهومین

ملاحظة في الدراسة وختمنا دراستنا بالإطار التطبیقي، حیث تمكنا من توظیف تقنیتي المقابلة وال  

المیدانیة، ثم تحلیل المقابلتین تحلیلا كمیا وكیفیا وأخیرا بلورة النتائج المتوصل إلیها وربطها مع تساؤلات 

   .الدراسة
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 :الإشكالیة.1

، مؤسسة من المؤسسات مهما اختلف نشاطها من صلات العمل والمصالح المشتركةلا تخلو أي 

والتعامل مع الآخرین، وهذه العلاقات تتطور وتتوسع بمرور الزمن والتقدم والتطور الحضاري والاجتماعي 

  .والتكنولوجي وتلبیة لذلك توسع حجم الإنتاج

وجود جهاز فعال یحسن ویوطد العلاقات ویساعد في سیر مختلف أقسام  فلذلك یتطلب ویستوجب

المؤسسة، ویتحقق بذلك وجود قسم للعلاقات العامة، فهذه الأخیرة تأخذ على عاتقها مجموعة من الأدوار 

كربط المؤسسة بجماهیرها الداخلیة والخارجیة، وتعمل أیضا على التنسیق والتنظیم والتخطیط، وتعمل على 

ها جزء یر مختلف أنشطة المؤسسة، فهي القلب النابض حسن س للمؤسسة وتربط بین مختلف الأقسام؛ كما أنّ

لا یتجزأ منها، ومنه تلعب العلاقات العامة دور التحكم في العملیات الاتصالیة المختلفة التي تتم في الإدارة، 

الجهاز الذي یساهم بالدرجة الأولى فالعلاقات العامة هي وكذلك تكوین الصورة الذهنیة لجماهیر المؤسسة، 

  .في النهوض بالمؤسسة، وهي تعمل أیضا على حسن سیر التسویق

فقد شهد العصر الحدیث تطورات كبیرة في كافة المجالات، ونتج عنه تغیرات عدیدة في أسالیب 

وازدادت  معیشة الأفراد مما أدّى إلى تطور حاجاتهم ورغباتهم، وكذل المؤسسات تأثرت بتلك التطورات،

رؤوس الأموال زیادة كبیرة مما جعلها قادرة على التوسع في الإنتاج، ورافق ذلك نمو كبیر في المنافسة بین 

هذه المنشآت لأهمیة التسویق باعتباره الرابط بین الاحتیاجات المادیة للمجتمع الشركات، مما أدّى إلى إدراك 

و النشاط الذي یعمل على اكتشاف رغبات العملاء وبین الاستجابة لأنماط اقتصادیة؛ فالتسویق إذن ه

  .والزبائن

وعلیه فالمراكز التجاریة كمؤسسة اقتصادیة تؤثر وتتأثر ببیئتها، كما تعمل على رفع وتحسین وتیرة 

التسویق، ومنه فالعلاقات العامة هي الجسر العملاق الذي أخذ على عاتقه العمل لتحسین سیر عملیة 

على قسم بشكل كلي  التسویق لدرجة أنّ هناك مجموعة من خبراء التسویق یفترضون أنّ هذا الأخیر یعتمد

العلاقات العامة التي تدرس خصائص الزبائن وسلوكیاتهم وعاداتهم الشرائیة وتوجیه العاملین والمنتجین نحو 
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إنتاج السلع والخدمات التي تشبع رغبات المستهلكین فیمكن تشبیه عملیة التسویق بالجهاز العصبي للمركز 

  .التجاري والعلاقات العامة القلب النابض له

  :فالإشكال المطروح هنا  

 فرع البویرة؟" Le Printemps"المركز التّجاري ما هو دور العلاقات العامة في تسویق منتجات  -

  :فتندرج تحته أسئلة فرعیة تتمثل في

 فرع البویرة؟" Le Printemps"المركز التّجاري هل للعلاقات العامة أهمیة في تسویق منتجات  -

فرع " Le Printemps"المركز التّجاري العامة في تدعیم عملیة التّسویق في  هل تساهم فعلا العلاقات -

 البویرة؟

 فرع البویرة؟" Le Printemps"المركز التّجاري ات العامة والتّسویق في هل توجد علاقة بین العلاق -

  :ومحاولتنا للإجابة على الأسئلة تم صیاغة الفرضیات الآتیةمن خلال الإشكالیة المطروحة 

 .للعلاقات العامة أهمیة كبیرة في تسویق منتجات المراكز التجاریة -

 .تساهم العلاقات العامة في تدعیم عملیة التسویق -

  .توجد علاقة بین العلاقات العامة والتسویق -

 :أسباب اختیار الموضوع .2

  :الأسباب التي كانت الدّافع الأساسي وراء اختیار هذا الموضوع تتمثل في

 :الأسباب الذّاتیة  . أ

 )اتصال وعلاقات عامة(العلاقة التي تربط موضوع البحث بالتّخصص الذّي ندرسه -

غبة لدراسة موضوع العلاقات العامة والتّسویق -  .المیل والرّ

 .كون أنّ إحدى طالبات المجموعة تعمل في مركز تجاري -

 :الأسباب الموضوعیة  . ب

احیة النّظریة والتّ  -  .طبیقیةقابلیة الموضوع للدّراسة من النّ
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 .الدّراسات السّابقة الخاصة بدور العلاقات العامة في التّسویق نقص -

 .القیمة العلمیة التي یحتویها الموضوع من خلال تقدیمه معلومات قیمة حول العلاقات العامة والتّسویق -

 :أهداف الدّراسة .3

  :تسعى دراستنا إلى تحقیق الأهداف التالیة

 .منتجات المراكز التجاریةالتعرف على أهمیة العلاقات العامة في تسویق  -

 .معرفة إذا كانت فعلا العلاقات العامة تدعم عملیة التسویق في المراكز التجاریة -

 .معرفة إذا كانت هناك علاقة بین العلاقات العامة والتسویق -

 :أهمیة الدراسة .4

مة ودورها فنظرا لأهمیة العلاقات العاتستمد هذه الدراسة أهمیتها من أهمیة الموضوع في حدّ ذاته،     

الكبیر في تدعیم عملیة التسویق فلا بد من فهم جوهرها ومدى مساهمتها في رفع وتیرة التسویق في المراكز 

  .التجاریة

فنجاح هذه الأخیرة یرتبك بمدى فاعلیة هذه الإدارة، فالعلاقات العامة وظیفة إداریة فعالة أصبحت     

المجال الاقتصادي والتجاري، فالاهتمام بجهاز  تعتمد علیها المؤسسات في جمیع المجالات ولا سیما

العلاقات العامة أصبح ضمن أولویات المؤسسة التجاریة؛ إذ تكتسب هذه الدّراسة أهمیتها من أهمیة العلاقات 

  .العامة ومدى فاعلیتها في مجال التسویق في المراكز التجاریة

 :منهج البحث وأدواته .5

 :المنهج  . أ

ظاهرة لا بد من اللجوء إلى مناهج عدیدة، ولكن موضوع البحث لا من أجل الوصول إلى فهم أي 

نما وقع الاختیار على منهج واحد یسمح لنا بفهم الظاهرة المدروسة   .یستخدم كل المناهج، وإ
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التنّظیم الصّحیح لسلسلة من الأفكار العدیدة إما من أجل " فن:" فالمنهج كما عرفه محمد زیان عمر بأنه

  1."جهولة أو من أجل البرهنة على حقیقة لا یعرفها الآخرونالكشف عن حقیقة م

فعلى ضوء الإشكالیة المطروحة اعتمدنا في هذه الدراسة على منهج دراسة حالة للمركز التجاریة   

)Le Printemps( بالبویرة لمعرفة دور العلاقات العامة في تسویق منتجاته.  

ه المنهج الذّي  یتجه إلى جمع البیانات العلمیة المتعلقة فتتفق أغلب التعریفات على أنّ منهج دراسة حالة أنّ

بأي وحدة سواء كانت فردا أو مؤسسة، أو نظاما اجتماعیا أو مجتمعا محلیا أو عاما، فهو یقوم على أساس 

لمراحل التي مرت بها، وذلك بقصد التعمق في دراسة مرحلة معینة من تاریخ الوحدة أو دراسة جمیع ا

  2.الوصول إلى تعمیمات علمیة متعلقة بالوحدة المدروسة وغیرها من الوحدات المشابهة لها
 :الأدوات  . ب

  :استخدمنا لجمع المعلومات والبیانات الأدوات التالیة    

  :المقابلة -

 التحقیق ویعد الإنسانیة والجماعات دراسة الأفراد في المعطیات جمع أدوات أهم من المقابلة تقنیة تعد  

 خدمة أجل من وهادفة ومدققة مدروسة الأسئلة من مجموعة الباحث خلالها یطرح تقنیة المقابلة بواسطة

 وهي البحث، في استعمالا الأكثر الطریقة تعد حیث ، البحث عینة من مختارة مجموعة على البحث موضوع

  .الحدیث المجتمع في الممیز الاتصال من شكل

                                                             
، بن عكنون، الجزائر، 4دیوان المطبوعات الجامعیة، ط مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال،أحمد بن مرسلي،  1

  .283ص 
  .173، ص 2018طرق البحث في الخدمة الاجتماعیة، هیفاء بن شلهوب،  2
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ها فالمقابلة ویمكن تعریف  أو والمبحوث، الباحث شخصین؛ بین تحدث اجتماعیة عملیة :"على أنّ

 إجابته بعد الباحث إلى المعلومات یعطي الذي والمبحوث ویصنفها، ویجمعها المعلومات یستلم الذي المقابل

 ." 1المقابل قبل من إلیه الموجهة الأسئلة عن

، باعتباره المسؤول الأول فرع البویرة) Le Printemps(المركز التجاري كانت مع مدیر  فالمقابلة الأولى

  :تضمنت محورینعن هذا الفرع، و 

  البیانات الشّخصیة: المحور الأول

كالسن والجنس  فرع البویرة) Le Printemps(المركز التجاري والغرض منه هو معرفة خصائص مدیر 

  .والمستوى التعلیمي وسنوات الخبرة من أجل توظیفها في التحلیل الكمي والكیفي للمقابلة

   (le printemps)مكانة العلاقات العامة في المركز التجاري : المحور الثّاني

تضمن هذا المحور من تسعة أسئلة كلها تدور حول العلاقات العامة، والغایة من هذا المحور التعرف على 

  .فرع البویرة) Le Printemps(المركز التجاري مكانة العلاقات العامة في 

انیة  البویرةفرع ) Le Printemps(المركز التجاري  أجریناها مع المكلف بالتسویق على مستوى والمقابلة الثّ

 باعتباره المسؤول عن قسم التسویق، هذا الأخیر الذي هو أحد متغیرات الدراسة التي نحن بصدد إنجازها،

  :تضمنت محورین وهذه المقابلة

  البیانات الشّخصیة: المحور الأول

كالسن والجنس  فرع البویرة) Le Printemps(المركز التجاري والغرض منه هو معرفة خصائص مدیر 

  .والمستوى التعلیمي وسنوات الخبرة من أجل توظیفها في التحلیل الكمي والكیفي للمقابلة

  دور العلاقات العامة في التسویق: نيالمحور الثا

                                                             
، برلین، 1المركز الدیمقراطي العربي، ط ه في العلوم الاجتماعیة،تمنهجیة البحث العلمي وتقنیاعمار بوحوش وآخرون،   1

  .70، ص 2019ألمانیا، 
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والغایة من هذا المحور هو محاولة كشف طبیعة العلاقة بین العلاقات العامة والتسویق وذلك بطرح ستة 

ها    .دور العلاقات العامة في التسویق تبحث عنأسئلة كلّ

وهي المشاهدة الدّقیقة لظاهرة من الظّواهر وذلك بهدف معرفة صفاتها وخواصها، والعوامل  :الملاحظة -

 1."الدّاخلیة فیها

ذا ما أردنا توظیف الملاحظة في دراستنا  ملاحظة بالمشاركة، إذ سمح لنا المنصب تتمثل في ال وجدناهاوإ

المهني الذي تشغله إحدى الطالبات القائمات على هذه الدراسة من معرفة أسالیب وطرق التسویق المنتهجة 

  .فرع البویرة) Le Printemps(المركز التجاري من طرف المسؤولین عن 

ستنا حول هذا الموضوع واستشفاف المزایا فالانتماء المهني لهذه الباحثة فتح لنا آفاقا جدیدة لاستكمال درا

، ودفعنا فرع البویرة) Le Printemps(التجاري والخصائص التي ینفرد بها النشاط التسویقي للمركز 

 .للمضي قدما نحو معرفة الكثیر من الأمور التي لها علاقة بالبحث

 :مجتمع البحث وعینة الدراسة .6

المراد دراستها، سواء كانت هذه المفردات بشرا أم  ویقصد بمجتمع البحث جمیع مفردات الظاهرة    

  .مؤسسة، أم أنشطة أو غیر ذلك

ا عینة البحث فتعني تلك المجموعة من أفراد المجتمع الذین یختارهم الباحث لیكونوا هم مصدر      أمّ

خاصة  جمع بیاناته أثناء تنفیذه لبحثه، وتتم عملیة اختیار العینة أو تحدیدها وفق أسس علمیة وأسالیب

  2.تتناسب مع موضوع وهدف البحث

التطبیقیة والذي یتناسب  ففي دراستنا كان لزاما علینا تحدید مجتمع البحث الذي تجرى علیه الدراسة    

دراسة میدانیة في - مع طبیعة دراستنا المتمثلة في دور العلاقات العامة في تسویق منتجات المراكز التجاریة

                                                             
  .182، القاهرة، مصر، ص 1عالم الكتب، ط دراسات في مناهج البحث العلمي،بحوث الإعلام،سمیر محمد حسین،  1
  .43، ص 2017، الإمارات، 1دار الكتاب الجامعي، ط مناهج البحث الإعلامي،سعد سلمان المشهداني،  2
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ن لنا أنّ مجتمع البحث هم المسؤولین عن المركز  - فرع البویرة )le Printemps(المركز التّجاري حیث تبیّ

 .التّجاري

وبعد القیام بتحدید مجتمع البحث تطلب الموضوع منا اختیار عینة البحث بتدخل قصدي والمتمثلة   

  .في مدیر المركز التجاري، والمكلف بالتسویق على مستوى نفس المركز التّجاري

 :الدّراسةتحدید مفاهیم  .7

 العلاقات العامة:  

 :التّعریف الاصطلاحي -

 :یضم مصطلح العلاقات العامة مفهومین وهما    

علاقة وهي الروابط والصلات والآثار المتبادلة التي تنشأ استجابة لنشاط أو سلوك هي جمع  :العلاقات  . أ

لأنه في الاستجابة یمكن مقابل والاستجابة هي من أهم عوامل تكوین علاقة، وتعد شرطا أساسیا لحدوثها 

 1.تحدید نوع العلاقة

 2.خلاف الخاصة، وهي جمع عوام، ویقال جاء القوم عامة أي جمیعا :العامة  . ب

ها وظیفة من وظائف الإدارة معنیة بتحلیل سلوك الجمهور لمعرفة اتجاهاته  - فها جون مارستون بأنّ یعرّ

 3.العام في مقابلة هذه الاحتیاجات واحتیاجاته والعمل على وضع البرامج التي تتفق مع الصّالح

 :التّعریف الإجرائي -

هي النّشاط الذّي یهدف إلى التّأثیر على اتجاهات وآراء الجمهور لصالح من یقوم بهذا النّشاط، وقد     

وبطریقة معینة یأخذ هذا النّشاط العدید من الأشكال، ویستخدم العدید من الوسائل التي تنتشر بشكل معیّن 

  1.التأثیر على اتجاهات وآراء الجمهوربهدف 

                                                             
مذكرة ماستر، قسم العلوم  العمومیة الجزائریة،دور العلاقات العامة في تفعیل الاتصال داخل المؤسسة وسام حجام،  1

  .5، ص 2017الإنسانیة، كلیة العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، جامعة العربي بن مهیدي، الجزائر، 
  .629، ص 2004، مصر، 4مكتبة الشّروق الدولیة، طالمعجم الوسیط،  شوقي ضیف وآخرون،  2
  .22، ص 2017، عمان، 1دار أمجد للنشر والتوزیع، ط الاتصال،العلاقات العامة واستراتیجیات فرجاني علي،  3
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 التّسویق: 

 :التّعریف الاصطلاحي -

ه تخطیط وتنفیذ عملیات   فت الجمعیة الأمریكیة التّسویق بأنّ تطویر وتسعیر وترویج وتوزیع السلع  عرّ

  2.والخدمات بغیة خلق عملیات التبادل التي تحقق أهداف الأفراد والمنظمات

الخاصة بتخطیط وتنفیذ وتسعیر وترویج وتوزیع الأفكار أو السلع أو الخدمات التّسویق هو العملیة   

 اللازمة لإتمام عملیات التبادل والتي تؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد وتحقیق أهداف المنظمة، فهو جزء

 حیوي من الاقتصاد هدفه تحقیق رقم معین من الأرباح والمحافظة على المركز التنافسي للمؤسسة، وكذا

تعظیم حصة المنظمة في التسویق، ومنه فهو منهج أو نشاط هادف لتحدید حاجات ورغبات المستهلكین 

  3.والعمل على إشباعها بتقدیم سلع وخدمات تدر أرباحا معقولة للمؤسسة

وع من النشاط الاتصالي والتسویقي الذي یمارسه قسم التسویق في المركز  :التّعریف الإجرائي - هو ذاك النّ

قناعهم بالسلع والخدمات المعروضة  )Le Printemps(التّجاري فرع البویرة قصد التأثیر في الجماهیر وإ

 .في المركز

 المنتج: 

 :التّعریف الاصطلاحي -

هو مجموعة من السمات الملموسة وغیر الملموسة التي یمكن أن تشتمل على التعبئة واللون والسعر   

والجودة والعلامة التجاریة بالإضافة إلى خدمات البائع وسمعته، ویمكن أن یكون المنتج سلعة أو خدمة أو 

من السمات المادیة  مكانا أو شخصا أو فكرة، وبشكل جوهري یقوم المستهلكون بشراء أكثر من مجموعة

                                                                                                                                                                                                    
باعة والنشر، جامعة الموصل، العراق،  دار ،العلاقات العامةسلیمان فخري،  1   .34، ص 1981الكتاب والطّ
باعة، ط مبادئ التّسویق الحدیث،زكریاء عزام وآخرون،  2   .28، ص 2009، عمان، 2دار المسیرة للنشر والتوزیع والطّ
  .11، ص 2006، عمان، الأردن، 1دار الیازوري للنشر والتوزیع، ط مبادئ التسویق،نعیم العبد عاشور،  3
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شباعها  في صورة المزایا الملموسة عندما یقومون بشراء منتج ما، حیث أنهم یشترون إرضاء الحاجة وإ

  1.والمنافع التي یتوقعون الحصول علیها من المنتج

في دراستنا اشتمل المنتج على جمیع السلع والخدمات التي یقدّمها المركز  :التّعریف الإجرائي -

 .كالملابس والأواني والأجهزة الكهرومنزلیة )Le Printemps(التّجاري

 المراكز التّجاریة: 

 :التّعریف الاصطلاحي -

المركز التجاري هو مكان تتجمع فیه أصناف التجارة والسلع، والمطاعم والخدمات الإداریة   

الاستهلاكیة بهدف والاجتماعیة، كلّ ذلك في مجمع أو مركز واحد، ومكان تباع فیه تشكیلة من السلع 

  .استهلاكها الشّخصي ولیس لغرض إعادة بیعها مرة ثانیة عبر عرض هذه السلع الملائمة للمستهلك

 :التّعریف الإجرائي -

على بعد ، الكائن مقره البویرة فرع) Le Printemps( التجاري مركزالفي دراستنا هذه حصرناه في   

، یقدم هذا المركز 2م 1500، تبلغ مساحته 24/04/2020كلم عن عاصمة الولایة البویرة، افتتح یوم  3

التجاري خدمة بیع العدید من المنتجات كالأجهزة الكهرومنزلیة، والألبسة، الأواني وكل ما یحتاجه الفرد في 

   .الیومیة حیاته

 :مجالات الدّراسة .8

 أجرینا دراستنا هذه في المركز التجاري  :المجال المكاني)Le Printemps ( البویرةفرع. 

 امتدّت دراستنا هذه بعد قبول الموضوع من طرف إدارة القسم، وكان ذلك في شهر  :المجال الزماني

م، حیث قمنا بجمع المعلومات الخاصة بالإطار النظري من تعریفات ومفاهیم وحول  2021مارس 

 .م 17/08/2021یوم تینالدراسة، ثم أجرینا المقابل

                                                             
ط، الأردن، .دار الیازوري للنشر والتوزیع والطباعة، د تطویر المنتجات وتسعیرها،حمید عبد النبي وبشیر عباس العلاق،  1

  .16، ص 2008



 

 

  :الإطار المنهجي

13 

 ة مع مدیر المركز التجاري أجرینا المقابل :المجال البشري)Le Printemps (ومع المكلف فرع البویرة ،

 .بالتسویق على مستوى ذات المركز لعلاقتها المباشرة بموضوع الدراسة

 :الدّراسات السّابقة .9

 لبلباش وداد، عبارة عن " العلاقات العامة الداخلیة في المؤسسات الاقتصادیة"بعنوان  :الدّراسة الأولى

رسالة ماجستیر في علم الاجتماع، تخصص تنمیة وتسییر الموارد البشریة، أجرتها الباحثة في المدیریة 

ة خلال السنة الجهویة للمؤسسة الوطنیة لتسویق وتوزیع الموارد البترولیة مقاطعة النفط والوقود بسكیكد

من البحوث الوصفیة التحلیلیة، أیضا تدور هذه الدراسة حول ، وتعدّ هذه الدراسة 2007/2008الجامعیة 

في المؤسسة والجهود التي تبذلها هذه الأخیرة لتحقیق الصالح العام، وكذا دور  دور العلاقات العامة

المؤسسات الاقتصادیة في اقتناء أسالیب حدیثة لتحقیق مصالح وأهداف المؤسسة، وقد طرحت الباحثة تساؤلا 

 :رئیسیا تمثل في

 ما هو دور العلاقات العامة الداخلیة في المؤسسة الاقتصادیة؟ -

  :مجموعة من التساؤلات الفرعیة تمثلت في واندرجت تحته

نسانیة في المؤسسة ما هي الأسالیب التي تستعملها العلاقات العامة الداخلیة لتعزیز العلاقات الإ -

 الاقتصادیة؟

هل تساهم كل من المشاركة العمالیة في صنع القرارات والاتصال داخل المؤسسة وتوفیر الحوافز  -

 لإنسانیة بالمؤسسة الاقتصادیة؟المعنویة في تكریس العلاقات ا

  :وصاغت الباحثة فرضیاتها كالآتي

 .تساهم المشاركة العمالیة في صنع القرارات في تدعیم العلاقات الإنسانیة بالمؤسسة الاقتصادیة -

 .یساهم الاتصال داخل المؤسسة في توطید العلاقات الإنسانیة بالمؤسسة الاقتصادیة -

  .الأدوات في جمع البیانات وهي الملاحظة، المقابلة، الاستمارةواستعانت الباحثة بمجموعة من 
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  :وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها

تساهم الحوافز المعنویة في ترسیخ العلاقات الإنسانیة بالمؤسسة الاقتصادیة عن طریق فتح المجال  -

 .للأفراد للعمل في وظائف تتناسب مع المؤهلات والقدرات

 على الدّراسة التّعقیب: 

من خلال عرض هذه الدراسة نستنتج أنّ الدراسة مرتبطة ارتباطا وثیقا بموضوع دراستنا حیث تحدثت     

ها  عن واقع العلاقات العامة في المؤسسة ودورها في تحقیق الصالح العام، واستفدنا من هذه الدراسة كون أنّ

اص بالعلاقات العامة، أما منهجیا فقد تشابهت في تتوافق إلى حدّ كبیر مع دراستنا في تشابه المتغیر الخ

باستثناء الاستبیان الذي لم نستخدم في دراستنا، كما أدوات جمع البیانات المتمثلة في الملاحظة والمقابلة، 

  .اختلف منهج هذه الدراسة عن منهج دراستنا الذي تمثل في منهج دراسة حالة

 للباحثة عیواج عذراء، " -دراسة میدانیة-الإدارة المحلیة واقع العلاقات العامة في":الدراسة الثانیة

م، بجامعة منتوري،  2009مذكرة ماجستیر في الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات عامة، 

 .قسنطینة

قامت الباحثة بتسلیط الضوء على واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلیة التي تحمل على عاتقها     

وبینت الحاجة إلى جهاز العلاقات العامة في مساهمة الإدارة المحلیة واستقطاب جماهیرها وظائف كبیرة، 

ما هو واقع العلاقات العامة في الإدارة :" الداخلیة والخارجیة، حیث طرحت التساؤل الرئیسي المتمثل في 

  المحلیة الجزائریة؟

  :أما التساؤلات الفرعیة فتمثلت في    

 الجزائریة على تحسین صورتها مع الجمهور الداخلي والخارجي؟ هل تعمل الإدارة المحلیة -

 هل تعاني العلاقات العامة في الإدارة المحلیة من مشاكل تضعف مكانتها ودورها؟ -

  :وكانت فرضیاتها كالآتي      



 

 

  :الإطار المنهجي

15 

تظهر وظیفة العلاقات العامة  كجهاز مختص في الإدارة المحلیة الجزائریة وظیفة الاهتمام المستمر  -

 .بالموظفین وتحقیق الاتصال الدائم بالمواطنین

تعمل الإدارة المحلیة الجزائریة على تحسین صورتها مع الجمهور الخارجي بممارسة أنشطة اتصالیة  -

 .معینة

 .تواجه العلاقات العامة في الإدارة المحلیة الجزائریة مشاكل تضعف مكانتها ودورها -

  :وتوصلت الباحثة إلى النتائج التالیة    

ه من  وجود جهاز العلاقات العامة في الإدارة المحلیة - مهمته الاهتمام الدائم والمستمر بالموظفین، وأنّ

المشاكل منها العلاقات العامة في الإدارة المحلیة إهمال وظائف العلاقات العامة، ضعف استعمال الوسائل 

 .تصالالاتصالیة الحدیثة في میدان العلاقات العامة، غیاب المختصین في الا

 التّعقیب على الدّراسة: 

تتفق هذه الدراسة مع دراستنا  كونها تهتم بالعلاقات العامة، كما أنها كشفت أمورا جوهریة ترتبط     

ت في المنهج، فالدراسة اعتمدت المنهج الوصفي، في بدور العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة، واختلف

، )المقابلة، الملاحظة(أدوات جمع البیانات حین دراستنا اعتمدت على منهج دراسة حالة، وكذلك اتفقت في 

  .باستثناء الاستبیان

 دراسة میدانیة بالمستشفى - العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة"بعنوان  :الدراسة الثالثة

یاسین مسیلي، مذكرة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، تخصص ، للباحث "-الجامعي ابن بادیس

 .م، جامعة منتوري، قسنطینة 2008/2009اتصال وعلاقات عامة، 

امة ودورها في المستشفى، والتعرف على مكانتها وكیفیة تمحورت هذه الدراسة حول العلاقات الع    

عمل العلاقات العامة ومختلف الأسالیب والوسائل الاتصالیة التي تعتمد علیها من خلال طرح التساؤل 

  هل یوجد اهتمام خاص بالعلاقات العامة داخل المؤسسة الصحیة؟: الرئیسي

  :والتساؤلات الفرعیة التالیة
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 لعامة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة الصحیة؟ما مكانة العلاقات ا -

 هل هناك متخصصون قائمون على نشاط العلاقات العامة؟ -

 ما هي مختلف الأسالیب والوسائل المستعملة في إدارة العلاقات العامة؟ -

  .والملاحظة والمقابلة كأدوات لجمع البیانات الاستبیان المنهج الوصفي، مستخدما  الباحث  اعتمد

  :الدراسة إلى النتائج التالیةوتوصلت 

 .العلاقات العامة لازالت مهملة ولا تحظى بأهمیة كبیرة -

 العلاقات العامة لا تحتل مكانتها  التي تستخدمها الإدارة ضمن الهیكل التنظیمي للمستشفى -

 التعقیب على الدراسة: 

من الدراسات التي أفادتنا في بالرغم من اختلاف هذه الدراسة عن دراستنا في الزمان والمكان إلا أنها     

اختلفت في المنهج الوصفي، أما دراستنا فقد اعتمدت موضوعنا، حیث اشتركتا في فصل العلاقات العامة، و 

على منهج دراسة حالة، وأیضا اختلفت في أدوات جمع البیانات فقد اعتمدت هذه الدراسة على المقابلة 

  .لة والملاحظةوالاستبیان، أما دراستنا فقد استخدمت المقاب
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  :تمهید

د عن المؤسسة لدى جمهورها، دون إهمال أهدافها    إنّ العلاقات العامة هي محاولة تشكیل انطباع جیّ

وأهمیتها ووظائفها، كما هو الحال في هذا وللتّعرف أكثر على نشاطاتها وجب التّطرق إلى نشأتها وتعریفها، 

.الفصل
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  تأصیل مفاهیمي للعلاقات العامة: المبحث الأول

 :نشأة العلاقات العامة.1

ة اجتماعیة ارتبطت بالإنسان منذ القدم، فعرفت تغیرات حافلة على مر التاریخ هر العلاقات العامة ظا    

فقد تعددت المفاهیم ؛ للتطور التكنولوجي حتى أصبحت واحدة من مفاهیم العصر الحدیث، وذلك نتیجة

ولقد مرت  .التعریفات للعلاقات العامة لتصبح قطاعا مهما في المؤسسات باختلاف أشكالها وأنواعهاو 

دوارد إالعلاقات العامة بعدة محطات ساهمت في نشأتها وتطورها عبر الزمن، وبفضل جهود  یفي لي وإ

العلاقات العامة، ووضحت مبادئها وأخلاقیاتها، وانتشرت القواعد العمیقة التي بیرنایز ظهرت الفلسفة الحقیقیة 

  1.أصبحت أساسا للعلاقات العامة

   :ومن التطورات التي مرت بها العلاقات العامة نجد     

 العلاقات العامة في العصور القدیمة:   

بسیطة غیر معقدة، وكذلك الحال بالنسبة لأدوات العلاقات العامة في ذلك الوقت،  اكانت الأزمة قدیم    

حیث كانت وسائل التعبیر عن اتجاهات الجماهیر بدائیة، بالتماثیل والنصب ومختلف أشكال الفن المعماري 

واللوحات الفنیة  القدیم تعد شاهدا على أولى المحاولات للتأثیر على سلوك الناس فالأهرامات والمعابد والقبور

والكتابات القدیمة كلها أمثلة عن تخلید الحكام والملوك، خاصة أن قوتهم بنیت على قناعات ومعتقدات دینیة، 

   .إذ أن فن الخطابة والبلاغة یعدان من وسائل الإقناع الأساسیة

لتنفیذه بالخطباء إن زعماء القبائل في المجتمعات البدائیة استخدموا نشاطا یشبه للعلاقات العامة    

نون الكلام والتعبیر والتأثیر، وكانت طریقتهم تعتمد على إحساسهم بشعور  والسحرة، وغیرهم ممن یجیدون ف

  2.العامالجماهیر، وتقدیرهم باتجاهات الرأي 

  
                                                             

د صدقي وعلي منصور،  1   .15مرجع سابق، ص  مة علم وفنّ وعمل،العلاقات العامحمّ
  .8- 7، ص 2018دار الفراعنة للنّشر والتّوزیع والتّرجمة،  العلاقات العامة تحت المجهر،أحمد عیسى،  2
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 العلاقات العامة في الحضارة الفرعونیة :  

حوائط وأعمدة المعبد الكبیرة، كان الاهتمام منصبا على تسجیل الأعمال الهامة لكل فرعون على     

وكان الكهنة هم الوساطة التي تتولى ؛ وداخل المقابر التي كانت تحظى باهتمام خاص لدى أفراد الشعب

الاتصالات بین الفرعون باعتباره ملكا وبین أفراد الشعب، وكان هؤلاء الكهنة یقومون بإمساك بخیوط 

التابعة للفرعون، ویستخدمون في ذلك أسلوب الاجتماعات التي العلاقات العامة داخل المملكة والإمبراطوریة 

   1.يیعقدونها في المعابد، وكذلك أوراق البرد

 العلاقات العامة في الحضارة البابلیة والآشوریة:  

یتجلى هذا المفهوم في قیام ملوك بابل وآشور في التأثیر في عواطف الناس وأفكارهم، وحتى     

معتقداتهم واتجاهاتهم خاصة في أوقات الأحداث والانقلابات السیاسیة والعسكریة، ویقومون بتكییف الأذهان 

ع مراعاة الأوقات مع الظروف الراهنة من خلال الصحف الملكیة التي تنشر فیها الأوامر والتعلیمات م

المناسبة كالأعیاد والمناسبات باستخدام اللوحات الطینیة التي تصور الحروب وتنقل الإرشادات الزراعیة 

   2.للفلاحین

سنة قبل المیلاد ترشد المزارعین  1880ووجد علماء الآثار في العراق نشرة زراعیة یعود تاریخها إلى     

  .3صاد المحاصیل الزراعیة والقضاء على القوارضإلى طریقة استخدام البذور وزراعتها وح

 العلاقات العامة عند الیونانیین القدامى:   

إقناع الجماهیر ممكنا فقط عندما تحصل على عطفها وعلى ) م.ق 322-384(اعتبر أرسطو     

الذي ) اینوس(أجرى أول معالجة علمیة لمسألة الخطابة، وأدخل مفهوم ) البلاغة (رضاها، ففي بحثه الشهیر

یقصد به علاقة الجماهیر بالخطیب الذي عدها أهم مقدمة لنجاح كلمته، ورأى أن مهمة الخطیب طمأنة 
                                                             

  .32مرجع سابق، ص  المفهوم،-التّعریف-العلاقات العامة النّشأةمعاذ أحمد عصفور،  1
د بهجت جاد االله كشك،  2 م، ص  2003المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة،  ،والخدمات الاجتماعیةالعلاقات العامة محمّ

35.  
یاض،  أسس العلاقات العامة وتطبیقاتها،بدر حمود العزیز،  3   .14م، ص  2000دار العلوم، الرّ
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وانشغل  .الجماهیر بصورة جمالیة والتأثیر في إرادة الناس وسلوكهم والقدرة على دفعهم إلى العمل النشیط

الإغریقیة بدورها ثمنت هذا الاهتمام وهذا إن المفكرون كثیرا في تلك الحقبة برغبات الجماهیر والإمبراطوریة 

   .1لعامدل على شيء فإنما یدل على مدى اهتمام الإمبراطوریة الإغریقیة بالرأي ا

 العلاقات العامة عند الرومان:   

تهم المشهورة اهتمت الحضارة الرومانیة بما یعرف الیوم بالرأي العام، ویتجلى ذلك في عبارا    

، كما طبع على واجهة مجلس الشیوخ )إرادة الشعب هي إرادة االله(و) االلهصوت الشعب هو صوت (أن

  ).مجلس الشیوخ والشعب الروماني(عبارة

قد نشط في هذا المجال كل من الشعراء والأدباء الذین كانوا یقولون توجیه الجماهیر إلى أعمالهم، و     

بادئ والقیم التي كانت تسود تلك واستخدم بولیوس قیصر صحیفة لنشر نشاط مجلس الشیوخ والترویج للم

   .2الحضارة

 العلاقات العامة في العصور الوسطى:   

وفي العصور الوسطى نجد المجتمعات في غیاهب التعصب والجهل، والفساد والتعصب الدیني     

لوثر كینغ والانحلال الاقتصادي والاجتماعي، والنفوذ الإقطاعي، ومنذ الثورة البروتستانتیة التي قام بها مارتن 

تحدیه لسلطان الكنیسة الكاثولیكیة وجدت هذه الكنیسة الجدیدة أنه لا بد من التفكیر في فنون الدعایة 

المختلفة من أجل الدین، كما عملت على تخریج متخصصین في الدعوة الدینیة والتبشیر عن طریق إنشاء 

ویتسع وأمكن استخدام العلاقات العامة  ومن هنا أخذ الاهتمام یتجه نحو العلاقات العامة .معهد خاص بذلك

  .3بعد ذلك في المجالات الدینیة والاقتصادیة

  

                                                             
  .10أحمد عیسى، مرجع سابق، ص  1
  .11أحمد عیسى مرجع سابق، ص  2
د رحال،  3   .13، ص 2015دار أمجد للنّشر والتّوزیع، عمان،  منطلق نظري وعملي،العلاقات العامة من منال محمّ
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 العلاقات العامة في العصر الحدیث:   

ظهرت العلاقات العامة باعتبارها نشاطا مستقلا مع بدایة الثورة الصناعیة وما صاحبها من توسع     

ضخم في العمل والتجارة، ولكن لم تعرف العلاقات العامة بمفهومها الحدیث إلا في أواخر القرن التاسع عشر 

هور المؤسسات الصناعیة وأوائل القرن العشرین، فقد نتج عن التقدم الصناعي في المجتمعات الغربیة ظ

الضخمة التي تعتمد الإنتاج الوفیر، واستخدام العمال، وكان أصحاب الشركات والاحتكارات ینظرون إلى 

العمال على أنهم آلات أو أجزاء من الآلات التي تعمل للإنتاج دون توقف، أما المستهلكون فلم ینظر إلیهم 

ذه المهمة، واستخدمت في ذلك وسائل الإعلام المختلفة التي المحتكرون، ومن ثم استخدم أخصائیین للقیام به

 .1قصیرطرأ علیها تغییرات ضخمة مما سهل عملیة الاتصال بكافة الجماهیر في كافة أرجاء العالم في وقت 
 :مفهوم العلاقات العامة.2

العلاقات  رغم الامتداد التاریخي للعلاقات العامة كنشاط، ورغم البحوث الرامیة لرسم حدود لمفهوم    

العامة لم یتوصل بعد إلى إعطاء مفهوم جامع مانع للعلاقات العامة، حیث تعتبر العلاقات العامة أساسا 

  .مهما في عملیة التقنین العلمي للعلاقات العامة، وتتعدّد هذه المفاهیم بتعدّد الباحثین

 :تعریف بعض الباحثین الغربیین  . أ

فحص عدید من المفاهیم التي وضعت للعلاقات العامة  )Rexe Harlow(حاول ركس هارلو     

تعریفا استخلص تعریفا للعلاقات العامة مؤداه أنّ العلاقات العامة هي وظیفه  472من تحلیله لـ  ودراستها و

الإدارة والتي تساعد في إقامة اتصال وفهم متبادل بین هیئة ما وجماهیرها، وهي تدرس مشاكل الإدارة 

م في حلها وتبقى الإدارة على علم بالرأي العام، وتستخدم كأداة تحذیریة مبكرة من خلال وقضایاها، وتساه

                                                             
د رحال، مرجع سابق، ص ص  1   .14- 13منال محمّ
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رصد الاتجاهات المتوقعة، وتراعي مصالح المنظمة في إطار الصّالح العام، وتستخدم البحوث والاتصال 

  1.بمعاییر أخلاقیة

ه یتوصل بعد إلى مفهوم فرغم الامتداد التاریخي للعلاقات العامة كنشاط، ورغم البحوث الكث     یفة إلا أنّ

شامل للعلاقات العامة، فهناك من یربط هذا المفهوم بالجانب الوظیفي، وذلك بالتّركیز على وظائف الإعلام 

  .والتّخطیط والبحث وخدمة المصلحة العامة ومصلحة المؤسسة

  2.فلسفة إدارة ومنهم من یربط العلاقات العامة بالجانب النّظري؛ وهو كون العلاقات العامة

فلسفة إدارة تعتمد على :"سعى بول جاریت أیضا إلى وضع مفهوم للعلاقات العامة إذ یعرفها بأنها    

  ."الإنسانیة المستمرة ووضع المصلحة العامة في المقام الأول في كلّ قرار

ق إلى  ركّز هذا التّعریف على الجانب النّظري للعلاقات العامة في كونها فلسفة إدارة، وكذلك     تطرّ

ه أغفل الجانب الوظیفي والجانب الإعلامي للعلاقات  ضرورة الأخذ بالمصلحة العامة فوق كل اعتبار، إلا أنّ

  3.العامة

ف أیضا     ها الباحثان وعرّ ر :" كانفیلد ومور العلاقات العامة على أنّ الفلسفة الاجتماعیة للإدارة التي تعبّ

للجمهور، وكسب ثقته وتفاهمه، وذلك باستخدام الاتصال ذي  عنها من خلال أنشطتها وسیاستها المعلنة

  ."الاتجاهین بین الطّرفین

جتماعیة للإدارة والجانب سفة الجمع هذا التّعریف بین الجانب النّظري للعلاقات العامة في كونها ف    

ئیسي للعلاقات العامة في المؤسسات وهو تحقیق رضا الج ق إلى الهدف الرّ مهور، إلا أنّ الوظیفي، كما تطرّ

یبة مع الجماهیر قامة العلاقات الطّ ه أهمل ضرورة استمراریة التقییم والبحث وإ   4.ما یعاب على هذا التّعریف أنّ

                                                             
  .47، ص 2004جامعة القاهرة، مصر، مقدّمة في العلاقات العامة، محمود یوسف مصطفى عبده،  1
د مصطفى كمال،  2  2012، بیروت، لبنان، 1دار المنهل اللبناني، ط العلاقات العامة بین تكنولوجیا الاتصال والأزمات،محمّ

  .31م، ص 
محمد صالح العسیلي، المنظمة العربیة للتربیة والثقافة والعلوم، : ترجمة العلاقات العامة،جون شومالي ودنیس هوفمان،  3

  .57م، ص  1994تونس، 
  .56نفس المرجع، ص  4
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 :تعریفات بعض الجمعیات والمعاهد  . ب

ها الجهود التي یبذلها فریق ما  :تعریف الجمعیة الفرنسیة للعلاقات العامة - إذ تقول عن العلاقات العامة أنّ

قة واستمرارها بین أعضائه وبین الفریق وبین الجماهیر المختلفة التي تن بصورة مباشرة  تفعلإقامة علاقات الثّ

 .الخدمات الاقتصادیة والاجتماعیة التي تحققها المؤسسةمن أو غیر مباشرة 

حیث اعتبرت هذه الجمعیة العلاقات العامة  :عیة الدّولیة للعلاقات العامةالتّعریف المعتمد من الجم -

وظیفة إداریة دائمة ومنظمة تحاول المؤسسة العامة أو الخاصة عن طریقها أن تحقق مع من تتعامل أو 

لاثة و یمكن أن تتعامل معهم التفاهم والتأیید والمشاركة، ولعلّ ما یقتضي إجراؤه  ینحصر بصدد التّعریفات الثّ

 :في إظهار العناصر التي یقوم علیها كل منها وهذه العناصر هي

 .وجود فریق -

 .الجهود المبذولة -

 .إقامة العلاقات الطیبة واستمرارها -

 .محل العلاقات الطیبة -

قة -  .علاقات الثّ

 .الانتفاع من الخدمات الاقتصادیة -

إذ تعتبر العلاقات العامة مظهرا من مظاهر النّشاط المتصلة لتحسین  :تعریف دائرة المعارف الأمریكیة -

الصّلة أو العلاقة بین هیئة ما؛ سواء كانت هذه الهیئة ذات صلة شخصیة اعتباریة، أو ذات صلة فردیة، أي 

 .یملكها فرد واحد وبین جمهور له ارتباط أو اتصال بهذه الهیئة

ه وما وقع فیه هذا التّعریف     یعتبر العلاقات العامة نوعا من النشاط الإنساني، ولم یضف له صفة أنّ

ها مهنة تمارس في  العلم أو الفنّ، فالعلاقات العامة تقوم على أساس المنهج العلمي، أضف إلى أنّ

 .المؤسسات

  



 

 

  معرفیة للعلاقات العامة والتّسویق مقاربة                                             :الأولالفصل 

25 

  :تعاریف بعض الباحثین العرب. ج

 فها بقوله :تعریف إمام إبراهیم ول على رضا الجماهیر وتأییدها العلاقات العامة هي فنّ الحص:" یعرّ

 ."وثقتها، والوصول إلى ذلك عن طریق الاتصال والتفسیر الكافیین

ا یعتمد على وسائل الاتصال المناسبة والطّرق التّفسیریة التي تتماشى    إذن تعتبر العلاقات العامة فنّ

 1.وطبیعة الجماهیر المتعاملة معها

 العلاقات العامة اصطلاح یطلق على الجهود المنظّمة والعملیات التي تقوم بها هیئة  :تعریف كرم شلبي

أو مؤسسة أو منظمة لتنظیم العلاقات العامة بینها وبین جمهور العاملین بها وجمهور المتعاملین معها، 

سائل بهدف تحقیق علاقات إیجابیة مع هذه الجماهیر، وتقوم بهذا العمل إدارة متخصصة باستخدام و 

 2.الاتصال المتنوعة لتحقیق مهمته

 د ناصر جودت م وتؤسس وتدعم العلاقات العامة هي وظیفة الإدارة التي  :تعریف محمّ ن وتقیّ تحدّد وتكوّ

 3.علاقات عامة مفیدة متبادلة بین المنظّمة والجماهیر المختلفة التي تعتمد علیها في نجاحها أو فشلها

 :أهمیة العلاقات العامة.3

ل العلاقات العامة مجالا من مجالات العمل في الإدارة، وبظهور      العلاقات العامة كمفهوم إداري تمثّ

أي العام وكسب وكوظیفة  ها حققت قبولا متزایدا خلال نصف القرن الأخیر، ویرجع ذلك إلى أهمیة الرّ نجد أنّ

بالإضافة إلى مدى اهتمام ثقة الجمهور في نجاح أي مؤسسة أو منشأة أو منظمة مهما تنوّع نشاطها، 

ما یكون فیما  حساس الإدارة بمسؤولیاتها الاجتماعیة، حیث تتخذّ الإدارة قراراتها؛ وهذا التّطور یظهر الیوم إنّ وإ

                                                             
  .60، مرجع سابق، ص جون شومالي ودنیس هوفمان 1
  .70، مرجع سابق، ص شومالي ودنیس هوفمانجون  2
 ،- دراسة میدانیة بمؤسسة الأملاح بقسنطینة-دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیةلقصیر رزیقة،  3

مذكرة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، تخصص وسائل الإعلام والمجتمع، قسم علوم الإعلام والاتصال، كلیة العلوم 
  .148، ص 2006/2007نسانیة والعلوم الاجتماعیة، جامعة منتوري، قسنطینة، الإ
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على مجموعة متنوعة من أوجه النّشاطات المتعدّدة والتّي یؤدّي تكامل أهدافها  العلاقات العامةتنطوي علیه 

  1.إلى تحقیق أهداف المنظمة

العلاقات لتقدیم المنظّمة في أفضل صورة ممكنة وینشئ خبراء  العلاقات العامةیتمّ تعیین خبراء     

ضروریة،  العلاقات العامةصورة إیجابیة عن المؤسسة في أذهان العملاء المستهدفین بخدماتها، ف العامة

  :وعادة ما تحقق هذه الغایات من خلال ما یلي

 یجعل المؤسسة ومنتجاتها وعلامتها التّجاریة  العلاقات العامةیر خب :تحسین صورة وسمعة المؤسسة

 .رائجة بین الجمهور المستهدف، ویجعله أكثر حاجة لها وفهما لخدماتها

 تنظیم البیانات الصّحفیة والنّشرات الإخباریة والمقابلات ونشر الأحداث  :الجانب الإعلامي للمؤسسة إدارة

 .بشكل مستمر عبر وسائل التّواصل الاجتماعي وغیرها

 البشریة، وهنا یمكن ففي بعض المؤسسات قد لا یخصص قسم للموارد  :التعامل مع الموارد البشریة

جراء مقابلات القیام بهذه الوظیفة عبر نشر طل العلاقات العامةلمدیر  بات توظیف للمؤسسة بشكل دوري وإ

 .العمل واتخاذ قرارات التّوظیف أو التّعاقد

 جاهدین للوصول إلى أكبر  خبراء العلاقات العامةیسعى  :إدارة علاقات المؤسسة مع المؤسسات الأخرى

هایة یكتسبون أقصى عرض لمؤسساتهم  عدد ممكن من العملاء المحتملین سواء أفراد أو مؤسسات وفي النّ

وعلاماتهم التّجاریة، یرتبط المزید والمزید من الأشخاص بعلاماتهم التّجاریة ترتفع إیرادات المؤسسة تلقائیا، 

من وظیفته إدارة علاقة المؤسسة أو الشّركة مع المؤسسات الأخرى سواء الحكومیة أو التي تعتبر كما یعتبر 

 .مكملة لأعمالها

                                                             
، www.helloha.com : مقال منشور على الموقع الإلكتروني أهمیة العلاقات العامة في المؤسسة وأهدافها،سامي بلال،  1

  .21:57: ، على السّاعة28/05/2021: تم الاطلاع یوم
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 یصبح حاسما  العلاقات العامةلا بدّ من تسلیط الضّوء على أنّ دور خبیر  :إدارة الأزمات والمشكلات

في هذه الحالة هو الحفاظ  العلاقات العامةتحت أيّ نوع من الأزمات أو الظّروف غیر المواتیة، فدور مدیر 

 1.على سمعة المؤسسة

كما تمثل العلاقات العامة الیوم أهمیة بالغة للمؤسسات المعاصرة؛ حیث تستهدف تحقیق التّوافق     

والتّكیف بینها وبین جماهیرها التي تتعامل معها، وبهذا التّوافق والتّكیف یتوافر للمؤسسات المعاصرة مناخ 

المتعاملة معها حیاة اجتماعیة  نفسي أكثر ملاءمة لتطورها تطورا سلیما ومستقرا، بینما یتوافر للجماهیر

مات في المجتمع مشتركة أفضل، فلقد أصبحت  علما یحتلّ أهمیة بالغة ومكانة خاصة لدى الهیئات والمنظّ

 2.المعاصر

 :مبادئ العلاقات العامة.4

إنّ العلاقات العامة كوظیفة تتطلب مجموعة من المبادئ التي ترتكز علیها، ومن أهم هذه المرتكزات     

  :ما یلي

  ،تعتمد العلاقات العامة على تطبیق الأسالیب العلمیة والنظریة في تكوین الانطباعات وتشكیل الاتجاهات

ومن هذا المنطلق تعتبر العلاقات العامة بمثابة ممارسة تطبیقیة للكثیر من المبادئ التي أرستها العلوم 

 .السلوكیة والنفسیة

 ى التنظیم والتخطیط والتنسیق والرقابةالعلاقة العامة وظیفة إداریة مستمرة تعتمد عل. 

  تلعب المداخل الأخلاقیة والسلوكیة دورا مهما في ممارسة نشاط العلاقات العامة، فالاتصال والتواصل مع

الجمهور الداخلي والخارجي یمثل بعدا مهما في عملیة العلاقات العامة، فالاتصال في مضمار العلاقات 

 .العامة یسیر في اتجاهین

                                                             
  .12م، ص  2017مجلة العلوم الإداریة، العدد الأول، یونیو  1
مذكرة ماجستیر في الاتصال والعلاقات  ،-مجلس الأمة أنموذجا-واقع العلاقات العامة في البرلمان الجزائريلبصیر فطیمة،  2

معة منتوري، قسنطینة، الجزائر، العامة، قسم علوم الإعلام والاتصال، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة، جا
  .139م، ص 2007/2008
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  یعكس  المؤثر والمتأثر، فهي إذن نشاط دینامیكي وحیوي: العلاقات العامة على ركنین أساسین هماتقوم

 .وجهة نظر مختلف الفئات

  للتغذیة العكسیة دور أساسي في نشاط  العلاقات العامة إذ تعتبر رافدا مهما یزود الإدارة بالوسائل اللازمة

 .فعالیة ما تقوم به من أنشطةوالأدوات الفعالة التي تمكن المنظمة من تقییم 

 العلاقات العامة فلسفة إداریة فهي لا تقتصر على قطاع دون الآخر، ولا منظمة دون سواها. 

  مسؤولیة الحفاظ على العلاقات العامة  مسؤولیة تشاركیة تقع على عاتق مختلف الإدارات العلیا والوسطى

 .والدنیا

  وبقادة الرأي بشكل خاص، فهي تعمل على تبادل الآراء بكل یرتبط نشاط العلاقات العامة بالرأي العام

 1.انفتاحیة على كل الجماهیر الداخلیة والخارجیة

 :وظائف العلاقات العامة.5

اني من القرن الماضي، فقبل لم تلق الاهتمام الكافي إلا في  العلاقات العامةإنّ وظیفة      النصف الثّ

ا بعد الحرب العالمیة ذلك كانت تمارس على أساس المهارة وعلى  ها فنّ یؤثر في الجماهیر، أمّ أساس أنّ

انیة فقد تطورت إلى مهنة حدیثة ووظیفة إداریة یقوم بها متخصصون في ذلك المجال، ومن أهمّ وظائف  الثّ

  :وأنشطة العلاقات العامة ما یلي

 إجراء الدّراسات المرتبطة بقیاس الاتجاهات والرأي  العلاقات العامةمن أهمّ وظائف القائم على  :البحث

، وهذه الوظیفة تهتم بدراسة الآراء والأذواق ومختلف المؤسسةالعام المتعلقة بالجمهور عموما الذي یتعامل مع 

 .المؤسسةالمتطلبات التي تقدّمها 

 لف المنشآت الإداریة تعتبر عملیة التخطیط من أهم العملیات التي تقوم بها المؤسسات ومخت :التّخطیط

الحدیثة، حیث تقوم برسم السیاسات والاستراتیجیات قصیرة وطویلة المدى، إضافة إلى رسم البرامج الإعلامیة 

 .التي تهدف إلى تعریف وترویج وتسویق المنتوجات التي تنتجها
                                                             

  .39-37س، ص ص .ط، عمان، الأردن، د.دار الیازوري للنّشر والتوزیع، د العلاقات العامة الدّولیة،بشیر العلاق،  1
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 المؤسسة داخل بالتنسیق المستمر سواء بین الوحدات التنظیمیة خبراء العلاقات العامةیقوم  :التّنسیق 

والجمهور الخارجي، أو بین الجمهور الدّاخلي والخارجي بشكل یساعد  خبراء العلاقات العامةذاتها، أو بین 

 .على تحقیق أهدافها، وتطبیق سیاستها العامة المؤسسة

 على أداء وظائفها  المؤسسةتتلخص هذه الوظیفة في مساعدة الوحدات والإدارات والأقسام داخل  :الإدارة

لها، فهي مثلا ذاتها من خلال تقدیم الخدمات والمعلومات اللازمة والكافیة  المؤسسةتجاه جمهورها، وتجاه 

كاختیار العمال والموظفین وتدریبهم، والنظر في وسائل تشجیعهم، وترقیتهم ون العاملین تساعد في إدارة شؤ 

بة بالموزعین والمستهلكینوحلّ مشاكلهم، وتسهل لقسم المبیعات مهمة إقا  .مة علاقة طیّ

 بالمساهمة في عملیات الإنتاج بصورة مباشرة أو غیر مباشرة إضافة إلى  العلاقات العامةتقوم : الإنتاج

 .الوظائف السّابقة فهي تعمل على زیادة الإنتاج وتسویقه، ومعرفة البیانات اللازمة من مصادر الإنتاج

كقسم متخصص بتنظیم الحملات الإعلامیة والاتصال بوسائل الإعلام المختلفة،  العلاقات العامةكما تقوم 

والمساهمة في إعداد النشرات المتعلقة بعملیات الإنتاج وأهداف المؤسسة، وتنظیم الزیارات والأبواب المفتوحة 

دوات والمؤتمرات    1.والنّ

في  العلاقات العامةوظائه إدارة  وهناك فریق آخر من الأخصائیین في مجال الإعلام وجدوا أنّ      

  :المؤسسة تحدّد من ثلاثة محاور

 :وهي كالآتي :الخدمات والوظائف التي تقدّمها للجمهور  . أ

 نتاجها وخدماتها بصورة مبسطة  .تعریف الجماهیر بالمؤسسة وإ

  والتّغییرات التي تطرأ علیها المؤسسةتعریف الجماهیر بسیاسة. 

  المؤسسةعن  أفكار وآراء سلیمةمساعدة الجماهیر على تكوین. 

  ومدى صحتها المؤسسةالتّأكد من الأخبار التي تنشر عن. 
                                                             

بمؤسسة دراسة میدانیة -وظیفة العلاقات العامة وانعكاساتها على أداء المؤسسة العمومیة الجزائریةبوخناف هشام،  1
مذكرة ماجستیر في علم الاجتماع، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة، جامعة باجي مختار،  ،-اتصالات الجزائر بعنابة

  .139م، ص  2010/2011عنابة، الجزائر، 
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  المؤسسةخلق نوع من الاتصال المناسب بین الجماهیر و. 

 :وهي كالآتي :الوظائف التي تقدّمها الإدارة بشكل خاص  . ب

  المؤسسةالعلیا بردّ فعل الجماهیر و  الإدارةتزوید. 

  أي  .العام وتفسیرها للإدارة العلیادراسة بحوث قیاس الرّ

 التّنسیق بین الإدارة وأقسام المؤسسة. 

 تقدیم المشورة العلمیة والبیانات والمعلومات اللازمة للإدارة العلیا. 

 :ویمكن تصنیفها كما یلي :الوظائف والخدمات التّي تقدّمها للمؤسسة ككلّ   . ج

  والتّغییرات المستمرة التي تطرأ على هذه  جماهیربالبیانات والمعلومات التّي تعكس آراء ال المؤسسةتزوید

 .الآراء

  من الدّعایة المضادة وغیر الصّحیحة المؤسسةحمایة. 

 شباع حاجات الجماهیر و  المؤسسةعلى عملیات تنفیذ سیاسة د یالتّأك  1.المؤسسةوتحقیق أهدافها وإ

ا جمعیة        في بحث لها من خلال  العامةالعلاقات الأمریكیة فقد حدّدت وظائف  العلاقات العامةأمّ

  :ثمانیة نقاط أساسیة هي

  ،لفزیون والخطاب وحوار الأفلام ادیو والتّ كتابة التّقاریر والبیانات الصّحفیة والكتیبات والنّصوص وبرامج الرّ

یة نتاج المواد الإعلامیة والفنّ  .ومقالات المجلات والصّحف التّجاریة وإ

  المؤسسةإلى كلّ أفراد  الإدارةتحریر النّشرات وتقاریر المساهمین وسائر المخاطبات الموجهة من 

 .والجماهیر الخارجیة

  لفزیون وكذلك المجلات والملاحق الأسبوعیة، ومحرري الأقسام التّجاریة ادیو والتّ الاتصال بالصّحافة والرّ

 .ي تتعلق بالمؤسسةبهدف إثارة اهتمامهم لنشر الأخبار والموضوعات الت

                                                             
  .68 ، ص2018ط، .دار الفراعنة للنشر والتوزیع، والترجمة، د العلاقات العامة تحت المجهر،أحمد عیسى،  1
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  من خلال الأحداث الخاصة والحفلات التي تقام في المناسبات العامة والخاصة،  المؤسسةتحسین صورة

 .وتنظیم المسابقات ورعایة العلاقات مع الضّیوف

  عداد خطب للغیر وتخصیص مواجهة الجماعات المختلفة والتّحدث إلیها من خلال لقاءات طبیعیة وإ

 .سة وتقدیم المتحدثین في الحفلات والاجتماعات العامةمتحدّث باسم المؤس

  خراجها على نحو  المؤسسةإنتاج النّشرات والكتیبات والتّقاریر الخاصة ومواد الاتصال المصورة ودوریات وإ

 .فنّي یتفق مع الذّوق العام

  تحدید الاحتیاجات والأهداف والخطوات اللاّزمة لتنفیذ المشروع، وهذا ما یحتاج إلى خبرة رفیعة في

 .الإدارة، ومقدرة خاصة في توجیه النّصح والمشورة إلى رجال العلاقات العامة

  ،استخدام الإعلانات الإعلامیة في إعلان اسم المؤسسة والتّنسیق المستمر مع قسم الإعلان بالمؤسسة

 1.بالمؤسسة مسؤولیة مزدوجة العلاقات العامةوغالبا ما تكون مسؤولیة قسمي الإعلان و 

  :ویضیف الباحثان الأمریكیان كاتلیس وستر إلى هذه الوظائف أربع وظائف أساسیة هي

  المشاركة في المناسبات العامة كتمثیل المؤسسة في المشروعات التي تتصلب بالنواحي المدنیة

 .قافیة والسّیاسیة والتّعلیمیة والشّؤون العامةالاجتماعیة والثّ 

 إجراء البحوث والدّراسات لمتعلقة بآراء الجماهیر المعنیة حتّى یمكن القیام بالوظائف السّابقة. 

  وقراراتها للهیئات الحكومیة والشّخصیات التي تمتلك حقّ التّصویت في أي أمر  المؤسسةتفسیر سیاسات

 .العامةیخصها عند إقرار السّیاسات 

  2.المؤسسةتدریب المتحدثین الأكفاء للتعبیر عن  

 

 
                                                             

د صدقي،  1   .71س، ص .، د.ط.دار الكتب المصریة، د علم وفنّ وعمل، العلاقات العامةمحمّ
مذكرة ماجستیر  ،-Denitoدراسة حالة مؤسسة الصناعات النسیجیة-العلاقات العامة داخل المؤسسةحاج أحمد كریمة،  2

  .71م، ص  2009/2010في علوم الإعلام والاتصال، مدرسة الدكتوراه للعلوم الاجتماعیة والإنسانیة، جامعة وهران السانیا، 
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 :العلاقات العامة أسالیب الاتصال في .6

لتأدیة مهامه، ومن أهم  سالیب الاتصالیةقسم العلاقات  العامة مجموعة من الأیوظف كغیره من الأقسام 

  :ما یلي سالیبالأ

 أي أنّ الاتصال الكتابي یتم بین المرسل والمرسل إلیه بواسطة الكلام المكتوب  :أسلوب الاتصال الكتابي

سائل والتقاریر والمذكرات أو عبر الهاتف والبرقیات أو عبر الإنترنت، أو رسالة قصیرة على الهاتف، ر مثل ال

والمستویات الإداریة وهذا الأسلوب یعتبر من متطلبات المنظمات كبیرة الحجم، وذات الاتساع في التنظیم 

 1.الهرمیة

یعتمد على العبارات والمصطلحات المكتوبة في نقل البیانات والمعلومات موضوع  يوالاتصال الكتاب    

ذا كانت الاتصالات شفهیة تبلغ نسبتها حوالي  فلیس معنى ذلك قلة أهمیة الاتصالات  %75الاتصال، وإ

ستویاتهم الإداریة والتنظیمیة، إذ یقومون یومیا بكتابة الكتابیة، حیث یستخدمها المسیرون على اختلاف م

  .الرسائل والمذكرات والتقاریر، وتعبئة النماذج لتحقیق أهداف معینة، ولتسهیل القیام بالأعمال الإداریة

ا عیوب الاتصال الكتابي فهي تتمثل في   البطء في نقل المضمون في حالة عدم استخدام التكنولوجیا، : أمّ

غرق وقتا في عملیة الإعداد والصیاغة، وأیضا یتبادر إلى ذهن المستقبل إلى معنى الذي یتفق وكذلك تست

وطبیعة ثقافته ودراسته وخبرته في العمل، ویتحقق الاتصال الكتابي باتباع عدة طرق تشمل التقاریر 

  2 .والمذكرات والمقترحات والأوامر والتعلیمات، والمنشورات، والكتب الدولیة

 الأسلوب الثاني من أسالیب الاتصال یكون على شكل الاتصال الشفوي ویتم : أسلوب الاتصال الشفوي

عن طریق نقل وتبادل المعلومات بین المتصل والمستقبل شفویا، أي عن طریق الكلام المنطوق المسموع 

 . ولیس الكلام المكتوب

                                                             
  .72، ص 2009دار  أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  الاتصال الإداري والإعلامي،محمد أبو سمرة،  1
- 233، ص ص 2005، 3دار وائل للنشر، عمان، ط ،التنظیمي في منظمات الأعمالالسلوك محمود سلمان العمیان،  2

235.  
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أیسر وأكثر إقناعا للمرسل إلیه أو وهذا الأسلوب یتمیز عن الأسلوب الكتابي بأنه أكثر سهولة و 

المستقبل، ویستخدم هذا الأسلوب في الموضوعات التي تحتاج إلى شرح وتفسیر الإجابة على التساؤلات 

المطروحة بوضوح وبطریقة فوریة ومباشرة، ویعاب على هذا الأسلوب أنه قد یعرض المعلومات المراد نقلها 

تمال عدم إیجاد المرسل إلیه للاستماع لكنه بواسطة یرى المرسل إلى التحریف أو إلى سوء الفهم، كذلك اح

   1 .ملامح وجه المستقبل كرد فعل

هذا الاتصال الجزء الأكبر الیومي في أي منظمة، فالفرد یستغرق في هذا النوع من الاتصال یمثل و  

سهولة وصراحة، وهو أكثر یعتبر أقصر الطرق لتبادل المعلومات والأفكار وأكثرها من مجموع اتصالاته، 

فعالیة من أشكال الاتصال الأخرى، حیث أنه طریق ذو اتجاهین لتبادل الرأي یسمح لمصدر الرسالة الوقوف 

على وجهات نظر مستقبلها ومواقفه واتجاهاته واستجاباته، كما یوفر الاتصال المباشر فرصة فهم مضمون 

عطاء ال فرصة لمناقشة كافة تعبیرات وجه مستقبل الرسالة الرسالة من خلال السماح بطرح الأسئلة وإ

   2.وانفعالاته لكي تحدد ما إذا نقلنا المعنى المقصود من عدمه

ویتحقق هذا الأسلوب الشفوي في الاتصال بوسائل مختلفة أهمها المقابلات الشخصیة بین المرسل    

وهي عبارة ، والاجتماعات الدوریة أو الطارئةوالمرسل إلیه والمكالمات الهاتفیة والندوات والمؤتمرات واللقاءات 

عن مواعید دوریة یلتقي فیها الأفراد ویتبادلون الأفكار والآراء والمعلومات، وفیها یناقش التقریر السنوي الذي 

یعبر عن المنجزات التي قامت بها المؤسسة في ضوء الخطة الموضوعیة، كذلك علاج المختلفة،وتعتبر 

 .3ر الدیمقراطیة، حیث یتاح للجمیع فرصة المشاركة والتعبیر عما بداخلهممظاه إحدىالاجتماعات 

                                                             
دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، ، )النظریات، العملیات،  الإدارة، وظائف المنظمة(مبادئ الأداء الحدیثة حسین حریم،  1 

  .278-277، ص ص 2005الأردن،  
، م2001القاهرة، مصر،  ،1التنظیمي، مجموعة النیل العربیة للطباعة والنشر والتوزیع، طصلاح الدین عبد الباقي، السلوك  2

  .270- 269ص ص 
، القاهرة، مصر، 1دار النهضة العربیة للطباعة والنشر والتوزیع، ط نشأة وسائل الاتصال وتطورها،محمد علي القوزي،  3

  .49م، ص  2007
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عدم وجود الإثبات المكتوب للحدیث للرجوع : غیر أنّ هناك عدة سلبیات للاتصال اللفظي من أهمها  

إلیه فیما بعد، وأیضا یتطلب الاتصال اللفظي قدرة على الكلام الواضح المفهوم المعبر، وعلى ترتیب 

المعلومات خصوصا إذا كانت المسألة معقدة وللاتصال اللفظي عدة طرق من بینهما المقابلات الشخصیة 

  .أحد الأسالیب الفعالة، كما تعد المقابلة الناجحة وسیلة مجدیة

  لا تستخدم فیه الألفاظ والكلمات،  غیر اللفظي هو نوع من أنواع الاتصال: ريیأسلوب الاتصال التصو

تعبیرات الوجه والعینین، وتستخدم أیضا لوب من أسالیب الاتصال عن طریق استخدام ویجري هذا الأس

الصور من أجل نقل مضمون  ، أشرطة الفیدیووالرسوم الوسائل البصریة كلها مثل الملصقات، والصور

الرسالة المراد توصیلها، ویتحقق بعدة وسائل مختلفة أهمها التلفزیون والفضائیات والانترنت والسینما والصور 

   1.التي تنشر في الصحف والمجالات والإعلانات والملصقات

العوامل الهامة والأساسیة في نجاح الاتصال غیر اللفظي، لأنها تساعد  التي تعتبر من الابتسامةإضافة إلى 

وتزیل الحاجز النفسي بینهما، وكذلك تواصل العینین، فهو هام  الألفة والمودة بین المرسل والمستقبلعلى 

  .الطرفینأما الإنصات الجید فهو من العوامل التي تساعد على التواصل بین ، لاستمرار الحدیث بین الاثنین

لذلك فالاتصال غیر اللفظي لا یتم إلا عن طریق الاتصال  إن كل ما سبق یستقبله المتلقي عن طریق العین،

الشخصي المرئي رؤیة المرسل والمستقبل حتى یستطیع المرسل في هذه الحالة الاستجابة لهذه التعبیرات 

  2.والتعامل معها

  لىالقرارات أو التقنیات الحدیثة التي عن طریقها ترسل وتستقبل وهي  :الإلكترونيأسلوب الاتصال  من وإ

ممن الممكن أن تعزز نمو وفاعلیة الاتصال بین  ةلإنترنت أو الفاكس، فالاتصالات الإلكترونیكالعاملین ا

والعملاء، ویرى خبراء الاتصال أنّ المستقبل هو للاتصالات الإلكترونیة، لذا یجب على المنظمات  العاملین

مراعاة أهمیة هذا النوع من الاتصالات عن طریق تدریب جمیع الموارد البشریة على استخدام التقنیات 
                                                             

  75- 73، مرجع سبق ذكره ص الاتصال الإداري والإعلامي محمد أبو سمرة ،  1
، 1997ط، الإسكندریة، مصر، .المكتب الجامعي الحدیث، د الاتصال ووسائله في المجتمع الحدیث،خیري خلیل الجمیلي،  2

  .46ص 
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للتطور التقني، وتنم عن الحدیثة وجعلها واقعا ملموسا من خلال تبني سیاسات حدیثة للاتصال تكون مواكبة 

دة للواقع والمستقبل الذي یؤكدّ أنّ الیوم والمستقبل هو لهذا النوع من الاتصالات 1.قراءة جیّ

                                                             
: ، تم الاطلاع یوم https://m.marefa.org.com قال منشور على الموقع الإلكترونيم الاتصالات الإداریة،المعرفة،  1 

  .11:32: م، على الساعة 04/09/2021
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  مدخل نظري للتّسویق: المبحث الثّاني

 :مفهوم التسویق.1

 تضیف قد للتسویق الفكري التطور فباختلا تختلف متعددة تعریفات)Marketing(التسویق  أعطى  

 التي الهامة التعریفات بعض باستعراض هنا نقوم سوف ن،الشأ هذا في الحدیثة المتغیرات لتشمل تتسع أو

  . التسویق تتناول

 Definition(لجنة التعریفات قدمته الذي التعریف هو للجدل إثارة التعریفات أكثر من أنّ  شكلاو   

Commitee( للتسویق مریكیةالأ للجمعیة التابعة )American Marketing Association( ،یقول 

 المستھلك إلى المنتج من والخدمات السلع یتدفق تتعلق التي الوظائف مجموعة هو التسویق:" التعریف هذا

 1."خیرالأ
  :مثل قصورال أوجه من عددا علیه نأخذ أن یمكن التعریف هذا إلى وبالنظر

 یمارس التسویق أن على الیوم الجمیع یتفق بینما فقط العمال نشاط في یمارس التسویق أن التعریف اعتبر -

 یشمل كما ربح، تحقیق إلى المختلفة العمال منظمات فیه تهدف الذي الاقتصادي النشاط تمجالا كل في

 .التعریف أغفله الذي مرالأ السلع فكار والأشخاص إلى جانبالأ

  .المنتجات وتخطیط التسویق بحوث: مثل نتاجالإ قبل تتم التي التسویقیة الوظائف إلى التعریف یتطرق لا -

ه التسویق یعرف  بانسیاب تتعلق والتي خرىالأ مع منها كل تتكامل التي الوظائف من مجموعة:"بأنّ

 المشترى أو) Ultimate Consumer(الأخیر إلى المستهلك المستورد أو المنتج من والخدمات السلع

 المستهلك وحاجات ورغبات إشباع إلى الوظائف هذه أداء ویهدف، )Industrial Buyers(الصناعي 

لى تحقیق المعیشة مستوى رفع وأیضا ومطالبه واحتیاجاته الصناعي المشترى أو الأخیر   ."للمشروع الأرباح وإ

  

                                                             
اجي الجعفري،  1 د النّ   .10-09م، ص ص  1997، السّودان، 02كلیة ود مني الأهلیة الجامعیة، ط،التّسویقمحمّ
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 في التسویق مساهمة أهمل أنه ملاحظة مع منافع من التسویق یقدمه ما إلى نظر التعریف وهذا

 1.نتاجالإ مع جنب إلى جنبا فیها یساهم والتي للسلعة )Form utility(الشكلیة المنفعة تحقیق

ف  ه ) Philip Kotler(ویعرّ الأنشطة،  ومراقبة التخطیط، التنظیم، التحلیل،التّسویق على أنّ

 ورغبات حاجات إشباع بهدف المستهلك، على مباشر أثر لها التي المؤسسة، وموارد الاستراتیجیات

 ."مردودیة ذات بطریقة المصنفین الزبائن مجموعات

ضرورة الخطوات  من التّقنیات من خلال تركیزه علىوهذا التّعریف یجعل من التّسویق مجموعة  

  2.العلمیة مما یدلّ على أنّ اختیار التّسویق یستلزم قدرات في القرار

 :خصائص التّسویق.2

  :في ما یأتي التسویقخصائص  اختصاربالاعتماد على عدد من التعاریف یمكن       

ه من الأفضل  :الاستمراریة .أ  التّسویق عملیة تتجه إلى أن تكون دائمة ومستمرة في المنظمات، ومن هنا فإنّ

 .في المنظمات عملیة منتظمة ومستمرة بحوث التسویقأن تكون 

یفرض التخطیط المنتظم والمنهجي نفسه في كل مراحل عملیة التسویق، كما أنّ الإجراءات  :الانتظام  .ب 

المتبعة في كل مرحلة تعتمد على منهجیة دقیقة، وتكون مزودة بالوثائق ومخططة مسبقا قدر المستطاع، 

ر الفرضیات على الطریقة العلمیة، وعلى البیانات المجمعة والمحللة من أجل اختیا بحوث التسویقتعتمد 

 3.الأولیة

                                                             
اجي الجعفري، مرجع سابق، ص  1 د النّ   .10محمّ
أطروحة  ،-دراسة على قطاع البرید والاتصالات في الجزائر-التّسویق في مؤسسات الخدمات العمومیةعبد القادر براینیس،  2

دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، قسم العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر، 
  .77، ص 2006/2007

  .130، ص 2003الدار الجامعیة، الإسكندریة،  بحوث التسویق،شریف أحمد شریف العاصي،  3
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ه یجب أن تكون البحوث  :الموضوعیة  .ج  رغم أنّ كلّ بحث یتأثر حتما بفلسفة المكلف بالدراسات إلا أنّ

صافیة من الأحكام الشخصیة المسبقة أو الآراء السیاسیة، فالبحوث التي تسیرها الرغبة الشخصیة أو 

 .السیاسیة هي تشویه للاحترافیة

تعرف بحوث التسویق بأنها البحث والدراسة النظامیة والموضوعیة والشاملة لكل مشكل  :الشمولیة  .د 

أو موضوع  في مجال التسویق ما  تسویقي، فهي تقوم على المساهمة العلمیة في أي ظاهرة  أو مشكلة

ي یجعلها وظیفة شاملة ومستمرة ومتخصصة، لأنها طریقة أداء عملیة یمكن تطبیقها أو استخدامها في أ

مجال من المجالات المتعددة في میدان التسویق، وفیما یخص المستهلك أو التسویق أو السلعة أو التاجر أو 

    1 .المنتج

 :سس التّسویق النّاجحأ.3
ه تفشل الكثیر من الشّركات والشّخصیات في      غم من مراعاتهم لقواعد التّسویق السّلیمة إلاّ أنّ على الرّ

ائد في  الترویج والتّسویق لأفكارها ومنتجاتها من سلع  وخدمات ، لكن ما یمكننا قوله أنّ فیلیب كوتلر الرّ

قاط التّالیة ابحة في التّسویق نختصرها في النّ   :مجال التّسویق قد اقترح مجموعة من الممارسات الرّ

 ما  فالكثیر من الشّركات تجد نفسها أمام رهان الجودة مقابل السّعر، :اربح عن طریق الجودة العالیة فكلّ

وهذا ما قد یمس بالقدرة الشّرائیة للعمیل أو المستهلك، وعلیه فیجب مراعاة  تحسنت الجودة ارتفع السّعر،

 .مع ما یستطیع الزبون دفع ثمنه مقابل الحصول على الخدمة أو السلعةالموازنة بعامل الجودة 

 وي المصالح المشتركة، وما یقصد بالخدمة هنا أسلوب التّعامل مع ذ :اربح عن طریق خدمة أفضل

بیلة أثناء ترویجهم للمنتج  .فالمطلوب من رجال التّسویق التّحلي بالأخلاقیات النّ

  ّیشكل السّعر في كثیر من الأحیان عائقا للعمیل، هذا الأخیر الذّي قد  :اربح عن طریق أسعار أقل

یعجب بجودة المنتج لكن لیس لدیه ما یكفي من المال لیدفعه مقابل الحصول على هذه السلعة أو المنتج، 

 .فحري بالشّركات إعادة النّظر في كلّ مرة في سیاسة التّسعیر بما یتوافق مع أهدافها وجیوب العملاء

                                                             
  .81ص ،1، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، طبحوث التسویقجي، ه سعید الدیو   1
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  تستحوذ الكثیر من المنظمات والشّركات على حصة الأسد  :بح عن طریق نصیب أكبر من السّوقار

اشطة في ذات المجال، فكلما اتسعت مكانة  من السوق، مما یجعل المنافسة شرسة مع باقي الشّركات النّ

طر، فتلجأ هذه الشّركة في السّوق كلما زادت شهرتها وشعبیتها مما یجعل الشّركات المنافسة على محك الخ

في حصتها الأخیرة إلى تصمیم برامج وخطط تسویقیة تضاهي تلك التي تنافسها من أجل خلق أو توسیع 

 .السّوق

 استباق توقعات العمیل( لاءاربح عن طریق التّكیف وتعمیم المنتج وفق احتیاجات العم:( 

 :  ،إذا أخذت المنشأة هذا الأمر بعین فیتطلع الكثیر من العملاء إلى منتج یتلاءم مع أذواقهم وطموحاتهم

 .الاعتبار اكتسبت رضا العمیل ومن ثم العمل خلق الولاء والوفاء لها

 فتتمیز الأسواق والأذواق بالحركیة الدّائمة والتّغیر اللامتناهي  :اربح عن طریق التّطویر المستمر للمنتج

 .رمما یجبر على المنشآت تطویر منتجاتها مع ما یتناسب مع هذا العص

 فالإبداع هو الفاصل بین منتج وآخر، وهو ما یضیف میزة  :اربح عن طریق الابتكار في المنتج

التّجدید والتّحدیث المستمر للمنتج، فعلى الشّركات عامة ورجال التّسویق خاصة ، الاختلاف للسلعة أو الخدمة

 1.لتتناسب وتطلعات العملاء

 :همیة التسویقأ.4
طائلة حتى تتمكن من دفع منتجاتها الجدیدة إلى السوق، وعلى الرغم من ذلك تنفق المؤسسات أموالا     

تفشل بعض هذه المؤسسات في تحقیق ذلك ما لم تستند عملیة دفع المنتجات الجدیدة إلى السوق على بحوث 

 تسویق متطورة، إذ یحتاج الأمر كحدّ أدنى إلى تحدید السوق عن طریق تحدید أنواع المستهلكین والحاجات

التي یرغب المستهلك بإشباعها باستخدام المنتوج، وما هي المقاییس التي یرتكز المستهلك على استخدامها 

  2.عند حكمه على مستوى جودة هذا المنتوج

                                                             
  .14-09س، ص .ط، د.فیصل عبد االله بابكر، مكتبة جریر، د: ترجمة كوتلر یتحدّث عن التّسویق،فیلیب كوتلر،  1
  .67، ص 2002الدار الجامعیة الإسكندریة،  التسویق،محمد فرید الصحن،  2
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التسویق سواء الخاص بالشركات أو المؤسسات یشكل أهمیة كبیرة في مجالات الأعمال، لأنه ف وعلیه    

في سوق العمل، أو سوق بیع المنتجات والخدمات، كما یساهم على  یساهم في جمع المعلومات المتوفرة

كما تحدید مدى نجاح أو فشل الشركة أو المؤسسة في تحقیق الأرباح من بیع سلعها أو تقدیم خدماتها، 

یساهم التسویق مساهمة فعالة في اتخاذ القرار الرشید تجاه موضوع البحث، فهو ینظم مجموع الأنشطة التي 

تحدید جمع وتحلیل بطریقة منتظمة، المعلومات التي تسمح بتغذیة عملیة اتخاذ القرارات تهدف إلى 

 .التسویقیة

 :أهداف التسویق.5
یسعى التّسویق كغیره من الأنشطة التّي تقوم بها المنظّمة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف حسب     

 :الخطط والبرامج، یمكن تحدیدها في ما یليالخطط المرسومة، لكن هناك أهداف عامة ثابتة لا تتغیر بتغیر 

  تطویر ودعم اتخاذ وصناعة القرارات وذلك بالإضاءة على جمیع البدائل المتاحة لتسویق وعرض جمیع

المتغیرات التي تساعد مسؤول التسویق عل اختیار البدیل الأفضل، إذ یعد  التسویق أساسا في عملیة صناعة 

 .القرارات الإداریة و التسویقیة

  وضع توقعات حول النشاطات الخاصة بالشراء والبیع مما یساهم في تقلیل تأثیر مخاطر السوق إلى أقل

 .مستوى ممكن

 تقلیل احتمالات التعرض للخسائر أو الأعباء المالیة بسبب اتخاذ القرارات غیر مدروسة. 

 زمنیة المحددة لسدادهاتعزیز ثقة المنشآت في تسدید القروض التي ترید الحصول علیها أثناء المدة ال. 

  تقدیم المساعدة للمنشآت على اختیار أهم أنواع المنتجات التي تتوافق مع آراء الزبائن من حیث

 .تصمیمها وأسعارها

  المساهمة في معرفة الزبائن المناسبین والمستهدفین من منتجات المنشآت وخدماتها والسعي غلى تحقیق

 1.قي یتمیز بالكفاءةرضاهم بالاعتماد على تحقیق مزیج تسوی

                                                             
  . 125، ص2004الاسكندریة، ، دار الجامعة الجدیدةبحوث التسویق والتسویق الدولي، عبد السلام أبو قحف،   1
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بحیة التّي أنشئت من أجل ربح المال، وجب علیها امتلاك على الأقل دراسة مسبقة    ا المؤسسة الرّ أمّ

 بحوث التسویقبمعرفة جیدة للزبائن واحتیاجاتهم، ولن یكون ذلك إلا بالقیام ببحوث التّسویق، وتتمثل أهداف 

  :في ما یأتي

 تطور المبیعات والرفع من رقم الأعمال :هدف النمو. 

 ربح المال قدر الإمكان، البیع بأقل سعر، دفع أكثر التكالیف :هدف الربحیة. 

 الوقایة من المستقبل، الاستعداد للفترة التي ستمتلك فیها المؤسسة زبائن أكیدین وكثیرین  :هدف الأمن

 .ونشاطات متنوعة

 السوق متواجدا فعلا، وتقدیر تطوره، فهم سیر عمله، ودراسة تعني التأكد ما إذا كان  :معرفة السوق

 .المنافسة

 بمعنى تحلیل وتقسیم السوق إلى مقاطعات، تعیین الموارد القیمة  :اختیارات استراتیجیة لغزو السوق

وجمع للزبائن والطریقة لرفع قیمتها، إثبات قدرة الفئة المستهدفة، التدریب على التنقیب على الزبائن المحتملین 

 .آرائهم، تحسین تموقع المنتوج أو الخدمة مقارنة بالمنافسة، واستنتاج حصص السوق بالمبالغ والفترات

 أي تحدید فرضیات رقم الأعمال المرتقب، صلاحیة المشروع، وفرص بقائه،  :تحدید عرض جدید ومنفرد

 1.إنشاء مزیج تسویقي متجانس

 :المزیج التّسویقي .6

ى مزج المحاور         Mixte(مع بعضها بالمزیج التّسویقي) المنتج، السّعر، التّوزیع، التّرویج(الأربعةیسمّ

Marketing( أو)4P(ئیسیة التّي یؤثر بها على المستهلك، وفي ما یلي شرح لكلّ أداة   2:، وهي الأدوات الرّ

                                                             
  .97، ص 2003، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مدخل منهجي: بحوث التسویقإسماعیل السید،  1
المملكة العربیة  أساسیات التّسویق،) الحقیبة الأولى(مندوب المبیعاتالمؤسسة العامة للتّعلیم الفنّي والتّدریب المهني،  2

  .116-80ص ص   س،.ط، د.السّعودیة، د
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هو مجموعة من الصّفات المادیة والمنافع الاستعمالیة والمعنویة التّي تحقق رغبة  ):Product(المنتج  . أ

 .وحاجة المستهلك

قود  ):Price(السّعر   . ب التّي تدفع مقابل الحصول على المنتج )أو ما یقوم مقامها(ویقصد بها كمیة النّ

 ).سلعة أو خدمة أو فكرة(

وهو بمثابة منظومة من الأفراد والمنشآت من مراكز الإنتاج إلى أسواق  :(Place) أو المكان التّوزیع  . ج

هائیة؛ ولا یتحقق التوزیع إلا بوجود منافذ أو قنوات تسمح بتدفق السّلع والخدمات إلى أصحابها،  الاستهلاك النّ

 .وقد تكون هذه المنافذ أشخاصا طبیعیین أو معنویین

أثیر علیهم لقبول هو نشاط  لإبلاغ أ): Promotion(التّرویج  . د هم والتّ و تذكیر الأفراد أو المنشآت لحثّ

ا لإعادة بیعها أو لاستخدامها  .السّلعة أو الخدمة أو الفكرة، ثمّ البحث عنها إمّ

 :البیئة التّسویقیة .7

  فرص أو تحدیات من التسویق على المؤثرة العوامل هي أو التّسویق، بنشاط المحیطة البیئة هي

 التسویق بنشاط قیامها عند المؤسسات یواجه الذّي العام المناخ هي أو الحدود، عبر السلع بتدفق تسمح

    1.الأسواق في والبیع

  :وتتوزع تلك العوامل إلى مجموعتین هما

 ):العوامل الحاكمة(البیئة الخارجیة   . أ

یتحكموا وتتكون هذه البیئة من عدد من العوامل التي لا یستطیع العاملون في مجال التّسویق أن         

فیها؛ بل هي التّي تتحكم في أعمالهم، لذا یتم إعداد وتصمیم جمیع النّشاطات التسویقیة مع أخذ هذه العوامل 

، وكلّ حرف یرمز لعامل وفي ما یأتي تفصیل )PESTEL(بعین الاعتبار، ویمكن اختصارها في مصفوفة

  :لذلك

                                                             
 2018الأردن،  عمان، والتوزیع، للنشر المعرفة كنوز دار ، 1ط ،الدولیة والتجارة التسویق التركستاني، محمد بن االله حبیب 1
  .45 ص ،م



 

 

  مقاربة معرفیة للعلاقات العامة والتّسویق                                             :الأولالفصل 

44 

 العوامل السّیاسیة)POLITICAL FACTORS: (  الأنظمة السیاسیة والاقتصادیة التي كانت

ى  ُسمَّ منتشرة في العالم لزمن قریب، هي النظام الرأسمالي الحر والنظام الاشتراكي والنظام المختلط أو ما ی

وبناءً على هذه الأنظمة فإن البلدان التي كانت تعتمد على آلیة السوق والعرض والطلب  ،النظام الموجه

لمؤسسیة هكذا في النظام الحر، أو اعتمادها على مبدأ النظام الشمولي والتخطیط المركزي والمبادرة الفردیة وا

إلى جانب النظام المختلط الذي یقوم بجمع بین النظامین  ،عن طریق السیطرة المطلقة على وسائل الإنتاج

في قطاعات أخرى، السابقین، من حیث الملكیة العامة لوسائل الإنتاج في بعض القطاعات والملكیة الخاصة 

مع اعتمادها على مجموعة من الضوابط السیاسیة والقانونیة مع التطور الاقتصادي، وبالتالي فإن لكل نظام 

من هذه الأنظمة له قوانینه الخاصة به للاستثمار والضریبة وسیاسة الحمایة وغیرها، وهذا جعل شركات 

من حیث البیئة السیاسیة والمناخ الائتماني لتدخل إلیها،  المناسبة، الأسواقالأعمال أن تختار بطریقة انتقائیة 

 1.عن طریق الأنشطة الإنتاجیة والتجاریة والتسویقیة والتمویلیة

 العوامل الاقتصادیة )ECONOMIC FACTORS:(  هناك العدید من العوامل الاقتصادیة التي تؤثر

 :على العمل التّسویقي، ومنها

فالدّول تمرّ بفترات متعاقبة من الازدهار والكساد مما یؤثر على إنتاج المنشأة : معدّل النّمو الاقتصادي -

 .تأثیرا إیجابیا أو سلبیا

قود، وهو ما : التّضخم - هو الارتفاع المستمر في معدّل الأسعار أو بمعنى آخر نقص القدرة الشّرائیة للنّ

 .یدفع المستهلك لشراء أشیاء ضروریة ومحدّدة

فرد ثقافته الاستهلاكیة وأسلوبه في صرف دخله وتقسیم میزانیته، فتختلف أولویات  لكلّ : نمط الاستهلاك -

 2.المستهلكین حسب أذواقهم وأسالیبهم المعیشیة

                                                             
: مقال منشور على الرابط البیئة السیاسیة وأثرھا على شركات الأعمال الدولیة،ولاء عضیبات،  1

https://e3arabi.com/11:20: ، على الساعة 28/08/2021: ، تم الاطلاع یوم15/08/2020: ، یوم.  
  .14ص  ، مرجع سبق ذكره،المؤسسة العامة للتّعلیم الفنّي والتّدریب المهني 2
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 العوامل الاجتماعیة )SOCIAL FACTORS:( والرموز والأفكار القیم من مجموعة في وتتمثل 

 ثم ومن علیها والمحافظة آخر إلى جیل من انتقالها یتم إذ للمجتمع الإنساني السلوك تشكل التي والمعاني

 یتمیز لجمهور للمؤسسة التسویقیة الجهود توجیه فإن وبالتالي وخدمات، سلع من یشترونه ما على تؤثر

 المتعدد الجمهور مع مقارنة الجهد ویوفر الصعوبات من الكثیر یزیل نفسها والاجتماعیة الثقافیة بالخصائص

 بداخله تعمل التي مجتمع المحليال لدى والثقافیة الاجتماعیةرات بالتأثی التسویق إدارة تهتم . الاتجاهات

 أو اللغات اختلاف في تتمثل قد والتي ،الأفراد بین والثقافیة الاجتماعیة الاختلافات مع التكیف وتحاول

 1.ةالدیان أو التعلیم درجة أو والتقالید العادات

 التّكنولوجیة العوامل )TECHNOLOGICAL FACTORS:( التّطورات التكنولوجیة بالبیئة یقصد 

 أهم من التكنولوجیة البیئة وتعتبر ،والإنتاج المعلومات ونظم الصناعة مجال في العالم یشهدها التي التقنیة

 وسرعة الإنتاج على القدرة زیادة في التقنیة مساهمة من الرغم فعلى الیوم الصناعة تواجه التي التحدیات

 وزیادة المنتج عمر تقلیص في ساعدت التقنیة هذه أن إلا الجودة من عالي مستوى إلى والوصول التغییر

 .والتغییر التطویر على الطلب زیادة في ساهم الذي الأمر المنتجات، من العرض

 البیئیة العوامل)ENVIRONNEMENTAL FACTORS:(  بعد التّطور العلمي والصناعي الذي

ساد العالم في الآونة الأخیرة وخاصة في القرن الماضي أصبح للبیئة قیمة جدیدة ضمن قیم المجتمع الذي 

یسعى للحفاظ علیها وحمایتها من كل فعل یشكل أضرارا بها، وتجسدت هذه القیمة في معظم قوانین الدول، 

وعلى 2إلخ ...الإنسان من جبال وأودیة وبحار وأشعة الشمس والهواءفالبیئة إذن هي كل موجود دون تدخل 

كلّ منشأة أن تراعي عدم المساس بالتنوع الإیكولوجي أثناء القیام بنشاطاتها، وهذا ما یجبر رجال التسویق 

 .على احترام البیئة والمحیط الذي تنشط بداخله المنشأة التي ینتمون إلیها
                                                             

  :الإلكتروني الموقع على منشور مقال ،الدولي التسویق التمیمي، فیصل طارق 1
https://www.researchgate.net/publication/3259226340902 ،  م، على  28/08/2021: تم الاطلاع یوم

    .18:45: السّاعة
، 2009/2010كلیة الحقوق، جامعة الدّكتور یحي فارس، المدیة، الجزائر،  محاضرات في قانون البیئة،مجاجي منصور،  2

  .7ص 
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 القانونیة العوامل )LEGAL FACTORS:( القانونیة والضرائب القوانین مجمل القانونیة بالبیئة نعني 

 الرئیسیة المبادئ تدرك وأن الاعتبار، بعین تأخذها أن المسوقة المؤسسة على یجب التي بین والإجرائیة

ن حتى إطاره في تستعمل الذي للقانون  القانون وكذلك المضیف السوق مستوى على بالقوانین تأثرت وإ

  .الأم للدولة المحلي

 وعلى .الدولیة الأسواق في الدولي التسویق تعیق التي الدولیة والقوانین الأنظمة من العدید وهناك        

 تحظر التي والقوانین العوائق إحدى من تكون قد الدول بین الدولیة والمعاهدات الدولیة الاتفاقیات المثال سبیل

 1.معینة أسواق داخل بالعملاء الاتصال أو الأسواق إلى  الدخول

  : ویضاف إلى هذه المصفوفة عوامل أخرى        

 التّنافسیة العوامل )COMPETITIVE FACTORS:( شّركاتال جمیع على محتم أمر المنافسة 

 الشركات من مثیلاتها وبین بینها فیما للتنافس كبیرة مساحة تشهد المفتوحة الأسواق أن حیث الإدارات وجمیع

دارة .الأخرى  في المبادرة بزمام والأخذ التنافسي النشاط مجاراة على قادرة تكون أن دائما تسعي التسویق وإ

 2.المنافسین على والتفوق للسوق القیادة

وتشكل المنافسة تحدّیا أمام الشّركات باعتبارها من أهم العناصر التّي تواجه نشاط المنظمات في     

 3.نشاط التّسویقالأسواق وتؤثر بشكل أو بآخر على 

 الدّیمغرافیة  العوامل)DEMOGRAPHIC FACTORS:( المتعلقة الخصائص مجموعة في وتتمثل 

 :تيكالآ وذلك والدخل، التعلیم، ومستوى النوع أو والجنس بالسن

                                                             
  .7ص  الدولي،محاضرات التسویق نایلي إلهام،  1
ط، عمان، الأردن، .دار الحامد للنّشر والتّوزیع، د مفاهیم معاصرة،: التّسویقنظام موسى سویدان وشفیق إبراهیم حداد،  2

  ).بتصرف(87م، ص  2003
د دیب السّرمیني،  3 برنامج التّسویق والتّجارة الإلكترونیة، كلیة  ،)International Marketing(التّسویق الدّوليفداء محمّ

  .31-30م، ص ص  2014الاقتصاد، جامعة حماة، سوریا، 
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 ا وأذواقهم ورغباتهم ومیولهم واحتیاجاتهم وتفضیلاتهم الأفراد هتماماتا تختلف:سنال  العمریة للمرحلة تبعً

 تختلف حیث السن، كبار أو الشباب، أو المراهقین، فئة اهتمامات هي لیست الأطفال فاهتمامات منهم، لكل

 .منهم كل لدى المفضلة والجرائد والمجلات البرامج، نوعیة

 المسموعة الإعلام وسائل بعكس وذلك التعلیم، من معینة درجة والمجلات الجرائد قراءة تتطلب ::التعلم 

 تحدید في كبیر حد إلى یتدخل للجمهور التعلیمي المستوى معرفة وبالتالي فإن ذلك، تشترط لا التي والمرئیة

 في المطبوعة الإعلام وسائل عبر خدمة أو لسلعة إعلان نشر  مثلا  یتم فلا المستخدمة، التسویقیة الوسیلة

 .منهم عالیة نسبة یشكلون میینالأ أن أو میین،الأ من هم یها مستخدم أن حین

 ناث، ذكور إلى یقسم الذي أي :النوع   مثلا فالعطور هتماماته،او  ومیوله تفضیلاته منهم لكل حیث وإ

ا هي التنظیف، ومواد المطبخ، واحتیاجات والأثاث، المنزلیة، والمواد والأزیاء  في النساء، اهتمام محط غالبً

  .النساء من أكثر ذلك، إلى والسیارات،وما والمزادات ، العقارات بإعلانات عادة الرجال یهتم حین

 الدخول أصحاب الأفراد  عادة یمیل حیث الشرائي، وسلوكه استهلاكه، نمط على الفرد دخل یؤثر :الدخل 

ا أن كما ..المنخفض خلدال ذوي من أعلى بصورة الاستهلاك إلى المرتفعة  یستهدف والخدمات السلع من كثیرً

ا المعلنون بها  السیاحیة، والأماكن والرحلات، والسفر الفارهة، السیارات فإعلانات ...معین دخل ذا جمهورً

ا تتطلب الفاخرة، والبیوت ا وضعً ا اقتصادیً  المستویات على التعرف المعلنین على فإن وبالتالي معینً

 الجمهور إلى مباشرة یتوجهون حتى الإنفاق، ودرجة لدیهم، الاستهلاك وأنماط جمهور،لل الاقتصادیة

 1 .المستهدف

                                                             
  .185-184، ص ص 2017، القاهرة، مصر، 1المكتب العربي للمعارف، ط أساسیات الإعلان،مسعود حسین التائب،  1
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 الإعلام)MEDIA:(  حیث یمثل الإعلام أداة من أدوات التّسویق لا تقلّ أهمیة عن البیع الشّخصي أو

هائي لن یكون إلا بتوظیف الإعلام، لذا یسعى رجال التّسویق إلى العلاقات العامة، والحوار مع المستهلك النّ 

فر بأعلى نسب من المشاهدات  1.توسیع الحصة التسویقیة في وسائل الإعلام للظّ

  ):العوامل المحكومة(البیئة الدّاخلیة   . ب

وتعد  لا یكفي تحلیل البیئة الخارجیة من دون تحلیل البیئة الداخلیة للوقوف على نقاط القوة والضعف،        

هذه الخطوة ضروریة لأنها تحدد مقدرة المنظمة على استغلال الفرص والتعامل مع التهدیدات التي أسفر 

ویبنى التحلیل الداخلي على معلومات تفصیلیة عن مختلف العملیات والأنشطة  ،عنها تحلیل البیئة الخارجیة

، فالبیئة الدّاخلیة إذن هي الإداریة والتنظیمیة ،كالمبیعات والأرباح والتكالیف والهیكل التنظیمي والانتاج والسلع

   2.مجموعة العوامل والمتغیرات التي یمكن للمنظمة التحكم فیها والسیطرة علیها

  :وفي ما یلي عرض تفصیلي لعناصر البیئة الدّاخلیة        

 حیث یوضح التقسیمات  ،ذي یحدد التركیب الداخلي للمنشأةذلك البناء الویقصد به : الهیكل التنظیمي

والتنظیمات والوحدات الفرعیة التي تؤدي مختلف الأعمال والأنشطة اللازمة لتحقیق أهداف المؤسسة كما انه 

یعكس نوعیة وطبیعة العلاقة بین أقسامها وطبیعة المسؤولیات والصلاحیات لكل منها فضلا عن تحدید 

   .في المنظمة وانسیابیة المعلومات بین مختلف المستویات الإداریة

هو إلا الإطار الذي یرشدنا إلى الطرق التي یتم  ویشیر بعض المختصین إلى أن الهیكل التنظیمي ما        

فیها توزیع الواجبات على الأفراد والطرق التي یتجمع فیها الأفراد معا في أقسام ووظائف المنظمة والهیكل هو 

الذي یقرر العلاقات ویحدد عدد المستویات في السلم  الذي یعكس خارطة المنظمة كما انه التصمیم الرسمي

                                                             
واقع -الأسواق الدّولیة ومقومات إقامتها في الوطن العربيالتّجارة الإلكترونیة كخیار استراتیجي للتّواجد في حسین شنییني، 1

أطروحة دكتوراه، تخصص إدارة أعمال، قسم علوم التّسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التّجاریة، وعلوم  ،-وتحدیات
   ).بتصرف.(232م، ص  2014/م 2013التّسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 

، دار وائل للنشر الإدارة الإستراتیجیة منظور منهجي متكاملمحمد صبحي إدریس،   ور الغالي ووائلطاهر محسن منص 2
  .284ــ  283، ص 2007الأردن،  ط،.، دوالتوزیع



 

 

  مقاربة معرفیة للعلاقات العامة والتّسویق                                             :الأولالفصل 

49 

القادرین على أن یجمعوا  كفاءوالهیكل التنظیمي یفرض على المؤسسة وجود عدد من المدراء الأ .التنظیمي

  .في أیدیهم كل خیوط النجاح والابتكار والتجدید الاستراتیجي

 یمكن أن نعرف الثقافة بأنها ثمرة كل نشاط إنساني محلي نابع عن البیئة ومعبر عنها أو  :ثقافة المنظمة

وهي مجموع المعلومات التي یقوم علیها نظام حیاة أي شعب من ، مواصل لتقالیدها في هذا المیدان أو ذاك

به نابعة من ولابد أن تكون خاصة  ،الشعوب على هذا أسلوب حیاته ومحیطه الفكري ونظرته إلى الحیاة

  .ظروفه واحتیاجاته وبیئته الجغرافیة وتطور بلاده التاریخي الحضاري فهي إذن محلیة تخص أمة دون أخرى

دارة هذه الثقافة بطریقة و          دةالوعي بثقافة المنظمة وإ یساعد في تصمیم وتطبیق خطة إستراتیجیة  جیّ

اتصال فعالة ومفتوحة وبعدة اتجاهات تساند بصورة  متكاملة كما أن هذه الثقافة تؤثر ایجابیا في تكوین أنظمة

مباشرة عملیات اتخاذ قرارات إداریة تتصف بالعقلانیة والدقة وبأقل قدرة من التكالیف والمعوقات لأن الثقافة 

لاتخاذ القرارات الصعبة بما توفره من قیم مشتركة لمختلف المستویات  املائم اتنظیمی االتنظیمیة توفر مناخ

  1.إنها دلیل عمل، ة ومراكز صنع القراراتالإداری

لكي تضمن المنظمة البقاء والنجاح یجب أن تولي اهتماماً كبیراً بالثقافة التنظیمیة لأنها تولد و         

انسجاماً بین أفراد المنظمة وتدفعهم إلى تحقیق أهدافها و الاستجابة السریعة لأي تغییر وتطور أثناء سیر 

  2.العمل

دا الثقافة التّنظیمیة          ه على رجال التّسویق أن یدرسوا جیّ وباعتبار التّسویق أحد أنشطة المنظمة فإنّ

  .في المحیط الدّاخلي یعتمدون علیهاسللمنشأة العاملین بها، لمعرفة أنجح الأسالیب التّسویقیة التي 

   

                                                             
  .205– 192، دار المسیرة للنشر والتوزیع ، عمان، الأردن، ص الإدارة الإستراتیجیة ،عبد العزیز صالح بن حبتور 1
: ، یومhttps://www.almrsal.com: ، مقال منشور على الموقع الإلكترونيثقافة المنظمة؟ ما هيهبة نوارة،  2

  .15:30: م، على السّاعة 27/08/2021: ، تم الاطلاع یوم22:14: م، على السّاعة 26/03/2021
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  :خلاصة الفصل

ضنا في الفصل الأول إلى مقاربة معرفیة للعلاقات    العامة والتسویق من خلال تقدیم مجموعة من تعرّ
أهمیة العلاقات العامة ووظائفها والأسالیب الاتصالیة المستخدمة لتحقیق تلك ریف لكلّ منهما، مع ذكر االتع

  .الوظائف والأهداف

ز هذا المفهوم عن باقي    أما فیما یتعلق بالتسویق فاستعرضنا فیه مجموعة من الخصائص التي تمیّ
  .ع التعرف على البیئة التسویقیة الداخلیة والخارجیة ودورها في نجاح العملیة التسویقیةالمفاهیم م
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  :تمهید

والتسویق، مع تعریف سنتطرق في هذا الفصل إلى كشف العلاقة بین مفهومي العلاقات العامة   
  .المراكز التجاریة وأهمیتها ودورها الاقتصادي والاجتماعي
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  علاقة العلاقات العامة بالتّسویق: المبحث الأول

 :ارتباط العلاقات العامة بالتسویق.1

إنّ طبیعة الاتصال في العلاقات العامة لا یختلف عن الاتصال التسویقي، إلا أنّ الفرق بینهما یركز     

طبیعة تحقیق الأهداف، إذ یكون هدف العلاقات العامة هو إیجاد رأي إیجابي بخصوص أعمال المؤسسة في 

التي تعرضها المؤسسة،  ومدى كفاءتها، أما التسویق فیهدف  إلى مساعدة العملاء في قرار تفضیل المنتجات

وین ثقة المؤسسة والتعریف یختلف عن المبیعات والإعلان، ویعمل على تك   وبذلك فإن دور العلاقات العامة

مساعدتها على تهیئة العملاء المرتقبین للاستجابة إلى جمهور التسویق، وبذلك تكون بمنتجاتها، فضلا عن 

أن تسهم مع العملاء في نجاح خطط التسویق، وأنّ ارتباط  أنشطة التسویق والعلاقات  للعلاقات العامة

أثیر فیهمیأتي عن طریق قیام كل منهما في الاتص العامة   1.ال بالجماهیر من أجل التّ

وسائر الأنشطة التسویقیة، ویضل هذا التداخل أحیانا إلى    وهناك تداخل بین أنشطة العلاقات العامة    

  .حدّ الغموض، فكل من العلاقات العامة والتسویق یتفقان في المجال والأهداف

ق، اتجاهات، أفكار، وسلوك فمن حیث المجال فكل منهما یهتم بكل ما یتعلق بمجال السو     

المستهلك،وكیفیة تكوینه للقرار الشرائي، أما من حیث الأهداف فإن كثیر من أنشطة العلاقات العامة

  .تؤدي إلى مساعدة مهمة البیع

ولاشك أنّ مشاركة كل من العلاقات العامة والتسویق في الهدف من شأنه أن یقدّم آراء أكثر فاعلیة     

العلاقات    المنشأة ومكانتها، مما یؤكدّ أهمیة التأثیر المتبادل بینهما فمثلا إذا لاحظ خبیرونضجا تفید مستقبل 

العامة زیادة شكوى الجمهور من سلعة أو خدمة معینة، فإنّ ذلك یفید رجال التسویق في توقع انخفاض 

ردّ الجمهور تجاه  في مساعدة إدارة التسویق في التعرف على   المبیعات، ومن ثم تساهم العلاقات العامة

                                                             
  .77، ص 2016دار غیداء للنشر والتوزیع،  في المصارف، العلاقات العامة والمزایا التنافسیةزینة محمود أحمد،  1
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ة تحسین الكفاءة التسویقیة من خلال العلاقة مع الموردین أو علاقات العامالسلعة أو الخدمة، كما یمكن لل

 1.الموزعین

 :في التسویقالعلاقات العامة دور  .2

  :یا بارزا وفعالا من خلال قیامه بما یليتسویقفي المنظمة دورا  العلاقات العامة قسمیلعب     

العلاقات مع المستهلكین من خلال الاهتمام بشكاویهم والعمل على حلها، وتقدیم النصح للوحدات تحسین  -

 .التنظیمیة المتخصصة بالتسویق لتفادي الممارسات التي تشكل مجالا للشكاوي

المساهمة في تقدیم السلع الجدیدة عن طریق نقل الأخبار عنها لوسائل الإعلام المختلفة، الأمر الذي  -

ثارة المستهلكین والموزعین لشرائهایؤدي إ  2.لى تحریك الطلب علیها وزیادة الإقبال وإ

 .في الترویج للعلامات التجاریة والمنتجات وخدمات الشركة أو الترویج لنوعیتها العلاقات العامةتساهم  -

تسهم في إحداث بعض التغییرات داخل المؤسسة فقد تتدخل مثلا لتحسین طبیعة تعامل المؤسسة مع  -

 3.زبائنها على نحو یساعد كسب المزید من الزبائن

 .هي الاستراتیجیة الخامسة للتسویق العلاقات العامة -

 .الوقوف على أذواق المستهلكین لتحدید أسلوب التعامل معهم -

 . إثارة الطلب وكسب زبائن جدد مع المحافظة على الزبائن الحالیین -

 :العلاقة بین العلاقات العامة التسویق.3

یة، فنجدهما یهتمان بكلّ ما لتسویقتشابه واختلاف بین أنشطة العلاقات العامة والأنشطة اهناك     

یتعلق بمجال السوق واتجاهات وأفكار وسلوك المستهلك وكیفیة تكوینیه لقرار الشراء، ومن جهة أخرى نجد 

  :أنّ هناك اختلافا بینهما في مجالات أخرى
                                                             

، ص ص 2014، القاهرة، مصر، 1طیبة للنشر والتوزیع، ط فنون الإعلان والتسویق،أحمد شاهین وصلاح عبد الحمید،  1
100-101.  

  .341، ص 2012، الأردن، 1الوراق للنشر والتوزیع، ط أسس التسویق،محمد أمین السید علي،  2
  .241، ص 2019ط، عمان، الأردن، .دار الیازوري العلمیة، د إدارة العلاقات العامة،مروان السمعیات وعلي الزعبي،  3
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  :الأمور المشتركة بینهما

  .ة تؤدي إلى مساندة جهود البیعالعلاقات العامنشاطات  

  1.التخطیط طویل المدى لتعزیز مكانة المنشأة في السوق

التعاون في كشف الحقائق كلها أو بعضها التي تمهد للاستفادة من فرص السوق من خلال بحوث الرأي 

  .العام

  2.ورغباتهمالمساهمة في التخطیط السلعي من خلال معرفة آراء المستهلكین 

   :الأمور المختلفة بینهما

في عدّة نواحي مع أنّ كلیهما یتعامل مع علاقات المؤسسة، إلا أنّ  التسویقعن  العلاقات العامةتختلف 

  :هناك بعض الاختلافات تتمثل في

بالعملاء وبیع المنتجات  التسویق ببناء العلاقات وخلق السمعة للمؤسسة بینما یهتم العلاقات العامةتهتم  -

  .والخدمات

الممتازة خالیة من الإقناع مهمتها الرئیسیة خلق فهم وتعاون من خلال الحوار باتجاهین،  العلاقات العامة -

  3.یقوم بالتعریف الذي یهدف إلى الإقناع من أجل الخدمة أو السلعة التسویقبینما 

مثلا یستخدم بحوث السوق للتعرف على احتیاجات  الاختلاف في الأسالیب والأدوات المستخدمة فالتسویق -

المستهلكین ورغباتهم حول السلع والخدمات المطروحة والتعدیلات اللازمة لتطویرها، أما العلاقات العامة 

  .فتستخدم بحوث الرأي العام والقیاس العلمي لهذه الاتجاهات

                                                             
  .41بشیر العلاق، مرجع سابق، ص  1
، 1دار الیازوري للنشر والتوزیع، ط أساسیات وتطبیقات الترویج الإلكتروني والتقلیدي مدخل متكامل،بشیر العلاق،  2

  .51، ص 2020
دارة الأزمات،عبد الرزاق الدلیمي،  3   .104، ص 2015، 2دار الیازوري العلمیة، ط العلاقات العامة وإ
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تكون موجهة لفئة المستخدمین الذین  الاختلاف في وسیلة التواصل فالعلاقات العامة الإلكترونیة مثلا -

ن  تعاملون مع التقنیات الإلكترونیة المتقدّمة، وقد لا تتلاءم هذه الأسالیب مع أسالیب الترویج التقلیدیة، وإ ی

 1.كان بالإمكان تكییفها

 :العلاقات العامة التسویقیة .4

 العلاقات العامةبین  م حدث تطور في فكر كوتلر حول العلاقة 1989م و  1979في الفترة ما بین     

، فبدأ یمیل إلى أنّ كل منهما وظیفة مستقلة، إلا أنّ هناك منطقة مشتركة بینهما تمتزج فیها التسویقو 

ها إدارة مجموعة من الأنشطة  العلاقات العامةالمسؤولیات والمهام التي تسمى  التسویقیة والتي وصفها بأنّ

ها تمثل التفاعل بین  التي لا تتوافر مهارات الاتصالیة والترویجیة القیام بها لدى رجال التسویق، ویرى أنّ

  2.العلاقات العامة والتسویق، وهذا التفاعل له العدید من الإیجابیات التي تعود على المنظمة

مزیجا بین وظیفتي التسویق والعلاقات العامة باعتبارهما العلاقات العامة التسویقیة  برتعتإذن     

  .سواء من الناحیة الأكادیمیة أو من الناحیة العملیةمرتبطین ومتكاملین 

یمكن تعریف العلاقات العامة التسویقیة أیضا على أنها عملیة وتخطیط وتنفیذ وتقویم البرامج التي تشجع 

رضاء ،على الشراء الانطباعات التي تعرف بالمؤسسة  للمعلومات الصادق النقل خلال من المستهلكین وإ

  3.حتیاجات ورغبات واهتمامات ومصالح المستهلكینومنتجاتها وربطها با

                                                             
  .43بشیر العلاق، مرجع سابق، ص  1
  .171، ص 2006ط، القاهرة، .مجموعة النیل العربیة، دالاتصالات التسویقیة المتكاملة،شیماء السید سالم،  2
  .28مرجع سابق، ص  3
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  والوظیفةالمراكز التّجاریة الدّور : المبحث الثّاني

 :تاریخ المراكز التجاریة .1

ر مفهوم      انیة  المراكز التّجاریةلم یتطوّ أو مراكز التّسوق في شكله المعاصر إلاّ بعد الحرب العالمیة الثّ

في الولایات المتحدّة الأمریكیة؛ حیث تعتبر البوابة الشّمالیة في سیاتل بواشنطن واحدة من مراكز التّسوق 

ائد في هذا المجال الجدید للبنایات  Greenfield(الأولى في مرحلة ما بعد الحرب، وأصبحت الرّ

Construction ( م 1950الذي افتتح عام.  

في منتصف الخمسینات من القرن الماضي یمكنك أن تمرّ عبر كامل مراكز التّسوق ذات الأسقف     

ا أزعج كلّ السّكان في هجرتهم من مركز المدینة، وهو ما  أو المغلقة عكس البنایات المفتوحة داخل المدن ممّ

  .فتح المجال لرسم أسواق خارج المدینة

ا في فرنسا فقد ظهرت      ها كانت تتكون من  المراكز التّجاریةأمّ خلال ستینات القرن الماضي، إذ أنّ

عدد محدود من المحلات مكتفیة بتزوید الزبائن المحلیین باحتیاجاتهم الیومیة، كانت هذه المراكز صغیرة 

تتسبب في هجرة السّكان من مراكز أ ولم تكن واسعة جدّا، كما أنّ هذه المنشآت الجدیدة لم .م.مقارنة مع الو

، إذا فقد شهدت فترة الستینات بناء هذا النّوع من المنشآت لمراكز التّسوق أ.م.المدن مثل ما هو الحال في الو

  .بالقرب من تقاطعات الطّریق السّریع، تكونت هذه المباني من طابق واحد

مانینات في الو     بمحاولات الحدّ من الآثار السّلبیة لهذا النّوع من أ .م.تمیّزت فترة السّبعینات والثّ

یقع على حواف ) Mega Mall(البنایات في مراكز المدینة، في نفس الوقت ظهر مفهوم جدید یسمى 

  .المدینة وعلى مقربة من تجمعات المدینة الكبرى
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صبحت المراكز ، وأالمراكز التّجاریةم بدأ التّطور یظهر على  1990م و 1980في المرحلة ما بین     

ألف متر مربع هي المفضلة، وفي التّسعینات تواصل تطویر  40إلى  20متوسطة الحجم بمساحة تقدّر من 

  1.من خلال تحدیث وتوسیع البنایات والمنشآت القدیمة المراكز التّجاریة

ر ذلك على النّواحي      ا القرن العشرین فشهد تطورا كبیرا في التّكنولوجیا، وقد أثّ التّجاریة؛ حیث أمّ

إلى أنّ مواقعها التي كانت تحتل سابقا موقعا مركزیا أصبحت  ظهرت المتاجر ذات الأقسام ونمت وتعدّدت

وع  بعیدة، وظهرت السّوبر ماركت؛ حیث یعتبر التّطور الأكثر تأثیرا هو ظهور السّوبر ماركت، ویعتمد هذا النّ

السّلع، ویعتمد ذلك على تصمیم خاص، والذّي على حركة مبیعات عالیة، وعلى عرض كمیات ضخمة من 

 2.یؤدّي إلى تسهیل حركة الأعداد الكبیرة من الزّبائن

 :مفهوم المراكز التجاریة.2

المركز التّجاري هو مجموعة محلات تقدّم فیها السّلعة والخدمات مجتمعة في مبنى واحد ترقى وتسیر 

  .مشتركة وعلى الجمیع احترامهاكوحدة واحدة، لدیه قرار واحد، ویتمّ تطبیق معاییر 

هي الأسواق الكبیرة المغلقة التي عادة ما تكون عبارة عن مبنى مكون من أكثر  التّجاریةالمجمعات 

من دور، وتحتوي على عدد كبیر من مختلف النّشاطات والمحلات التّجاریة، أماكن التّرفیه ومطاعم الوجبات 

  .ولالخفیفة التي عادة ما یطلق علیها اسم الم

وهناك فرق بین مصطلح مركز  )Hyper, Mall, Plaza:(مثل المراكز التّجاریةتعدّد مسمیات 

ا المول فهو عبارة  عة، أمّ تجاري ومول تجاري، فالمركز التّجاري عادة ما یضمّ مكاتب خدمات لشركات متنوّ

ق مع متنزه أو مركز تسو ) مرفه(عن سوق متكامل ولكن بمفهوم عصري، فكلمة مول تعني مركز تسوق

  .للمرتادین، وعادة ما یكون مغلقا أو مغطّى
                                                             

د العربي،  1 مجلة البشائر الاقتصادیة،  المراكز التّجاریة ودورها في تشجیع سیاحة التّسوق،تركي حفیظة وبن لخضر محمّ
  .915-914، ص ص 2019، 1، ع03مج

رسالة ماجستیر، قسم العمارة  مكافحة الحرائق في المراكز التّجاریة والأسواق،سعاد عبد القیوم وفضل المولى بابكر،  2
  .5، ص 2018والتّخطیط، كلیة الدّراسات العلیا، جامعة السّودان للعلوم والتّكنولوجیا، 
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وهي المحلات التّجاریة والمطاعم أو المقاهي المكشوفة المتواجدة على ) Plaza(الـ) Mall(وعكس الـ

  .هي كلمة فرنسیة تعني السّوق المفتوح أو المیدان) Plaza(نفس المنطقة العقاریة فالـ

ا  متكامل یكمل النّشاطات التّجاریة التّي یقدّمها المول، ویضمّ فهو سوق ) Hyper Market(وأمّ

لكترونیة، والذّي  جمیع المستلزمات الاستهلاكیة الأخرى من موادّ غذائیة وملابس وأجهزة كهربائیة ومنزلیة وإ

ز هذه المجمعات في الآونة الأخیرة هو مصادقتها للـ   Super(أكثر من ) Hyper Market(یمیّ

Market( ،1.فالهایبر ماركت صار سوقا بحدّ ذاته 

 :أهمیة المراكز التجاریة.3

تحولت المراكز التّجاریة إلى ظاهرة ساهمت في تنشیط الحركة التّسویقیة السّیاحیة، وأصبحت مركزا     

ها للتّ  سوق والسّیاحة وقضاء الإجازات والعطل، وفتحت المزید من مجالات التّسوق بقوة جذب كبیرة، حیث أنّ

قبال المستهلكین على هذه المراكز كاستجابة طبیعیة مع التّ جاءت  قدم الحضاري والاقتصادي للبلدان، وإ

  .لتوفیر احتیاجاتهم من كافة السّلع والمنتجات

من هنا یتضح لنا أهمیة المراكز التّجاریة، فمما سبق ذكره هناك نتائج إیجابیة تترتب على إنشائها،     

  :المراكز التّجاریةف

بشكل فعّال في امتصاص البطالة وزیادة الدّخل، إنعاش السّوق والحركة التّجاریة والقطاعات ساهمت  -

الأخرى، كما ساعدت وحفّزت المستثمرین وأصحاب رؤوس الأموال على إقامة المجمعات التّجاریة والتّسویقیة 

 .استجابة للتّوجه الاجتماعي والاقتصادي الجدید

مو في معظم القطاعات الإنتاجیة  یةالمراكز التّجار إنّ تزاید عدد  - ونموها یأتي انعكاسا لزیادة معدلات النّ

ا أدّى إلى  مو الاستهلاكي لزوارهاوالصّناعیة والتّجاریة، ممّ  .زیادة كبیرة في النّ

زیادة عدد مراكز التّسوق تشعل المنافسة بینها وهو المطلوب في ظلّ سیاسة الاقتصاد الحرّ الذّي یسعى  -

مزید من الالتزام بقواعدها وهي مفیدة للمتنافسین، إذ سیكونون أكثر إبداعا وابتكارا حتّى یضمنوا الجمیع إلى 
                                                             

د العربي، مرجع سابق، ص   1   .315تركي حفیظة وبن لخضر محمّ
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البقاء في السّوق من جهة، وتصبّ في مصلحة الزّائر والمستهلك الذّي سیحصل على نتائج أفضل سواء من 

 .حیث السّعر أو الجودة من جهة أخرى

 .یسّهل الحركة المروریة تخفّف الضّغط خاصة على وسط المدینة كما -

 .حسن تنظیم المتاجر في المجمعات التجاریة وجمال مظهرها الدّاخلي -

 .ضمان وجود مواقف لسیارات المتسوقین بالقرب من المجمع -

 .تعدّد الخدمات في المجمعات التّجاریة -

لها توفیر اعتمادها على أسلوب التّسوق من مكان واحد أصبح یناسب العدید من العائلات حیث یضمن  -

ها ویوفّر علیها إضاعة الوقت  .حاجیاتها كلّ

 .سهولة الحركة والانتقال داخل المجمع وكذلك سهولة الوصول إلیه من كافة الجهات -

 .توفر الخدمات التّرفیهیة والتّكمیلیة بالمجمع -

كل تعتمد المتاجر في المجمعات التّجاریة على نظام خدمة الزّبون حیث یوجد بائعون متخصصون في  -

 .قسم من أقسام المتاجر لتقدیم الخدمة والمشورة ومساعدة المستهلك في اختیار ما یلزمه

ونجاحه لابدّ أن یؤسس على أسس علمیة اقتصادیة وتجاریة ولیس  هولكي یحقق أيّ مركز استمراریت    

ن دون دراسة لوسائل التّسویق والتّرویج لذلك یجب أن تكون الدّراسة منطقیة وواقعیة  جریا وراء تحقیق ربح معیّ

ته وأن تكون لهذا المركز شخصیته في برامجه التّرویجیة، كما أنّ اختیار المستأجرین الذّي سیعرضون بمحلا

ا في نجاح المركز، لذا یجب أن یظهر التّمیز والتّنوع عند الاختیار   1.یعدّ عاملا مهمّ

 :دور المراكز التجاریة.4

في المسؤولیة الاجتماعیة إذ أنّ المطلوب من مراكز التّسوق  المراكز التّجاریةیمكن وضع إطار لدور     

تطویر مبادرات في مجال العمل الخیري والتّوعوي وتحویل هذه المبادرات إلى مشروعات متكاملة تسهم في 

تعزیز البناء الإیجابي للمجتمع بهذه المراكز، ویمكن لهذه المنشآت وبسهولة تحقیق جزء كبیر من رسالتها 
                                                             

  .مرجع سابق 1
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قافة، الإنسان والاقتصاد الاجتماع یة من خلال استضافة وترتیب فعالیات ودورات ومعارض تنمي الوعي والثّ

الي  یة، المعارض التّجاریة، والفعالیات الصّحیة، وبالتّ بشكل مواز مثل استضافة الأسر المنتجة، المعارض الفنّ

قافة والوعي وتنمیة الإنسا ن والاقتصاد من خلال خلق فرص العمل تشكل هذه الفعالیات إسهاما فعّالا في الثّ

  1.والتّبادل التّجاري

   

                                                             
حمان إلیز،  1 : مقال منشور على الموقع الإلكتروني دور مراكز التّسوق التّجاریة،سلمان بن عبد الرّ

http://www.alriyadh.com 19/05/2021: ، تم الاطلاع یوم.  
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  :خلاصة الفصل

لقد استعرضنا في هذا الفصل العلاقة القائمة بین التسویق والعلاقات العامة مع عقد مقارنة بین     

في المفهومین وذكر نقاط الاتفاق ونقاط الاختلاف، إلا أننا توصلنا إلى خلاصة مفادها أنّ كل منهما یسعى 

  .الأخیر إلى تحقیق المنفعة المادیة للمؤسسة

ها دائما ما      والمراكز التجاریة تعتبر من بین المؤسسات الاقتصادیة التي تسعى إلى الربحیة، وعلیه فإنّ

 .تتطور وتتوسع بفضل التسویق والعلاقات العامة
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  :تمهید

لا یقلّ الإطار التّطبیقي أهمیة عن سابقیه، ففي هذا الفصل سنقوم بتفریغ محتوى المقابلة التي   

فرع البویرة، والمكّلف بالتّسویق على مستوى نفس  )Le Printemps(مدیر المركز التّجاري أجریناها مع 

محاولة منا للإجابة عن التساؤلات المطروحة سلفا، والتّحقق من الفرضیات التي المركز التّجاري، وهذا 

  .صیغت سابقا

لعلاقتهم المباشرة مع التسویق والعلاقات العامة،  هذه العّینة من الموظفینفمقابلتنا إذن كانت مع   

  .فارتأینا أن تكون المقابلة مع كلیهما دون باقي الموظفین
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  البویرة) Le printemps(لمركز التجاريبطاقة تقنیة عن ا: المبحث الأول

  :فرع البویرة )Le printemps(المركز التجاري بطاقة تقنیة عن. 1

ذات المسؤولیة المحدودة، تأسست في جانفي شركات الضمن  )Le Printemps(تندرج شركة 

موظف، وتتمثل مهمتها في  1500وتضم حالیا أكثر من  )Prix et Qualité(م تحت شعار  1958

  .خلال نشر سلسلة من المراكز التجاریة في عدّة ولایات من الوطنتطویر التّوزیع الشامل في الجزائر من 

خمسة فروع تتواجد في المحمدیة، وباب عزون، والحراش بولایة ) Le Printemps(یبلغ عدد فروع

  .الجزائر العاصمة، والبویرة والبلیدة

  :هماینقسم المركز إلى قطبین أساسیین ) Le Printemps(وضمانا للسیر الحسن لمراكز   

ئیسیة التعریف بالشركة ونشاطاتها المتنوعة،  ):الإدارة العامة(القطب الوظیفي  . أ وتتمثل مهمته الرّ

وتصمیم وشرح الاستراتیجیة العامة للمتعاونین والعملاء الاقتصادیین الذّین لهم مصالح مع المجمع، كما 

تعمل على خلق ثقافة مؤسسیة تتماشى مع قیم المجمع، كما یعتبر المسؤول الأول عن ضمان تماسك 

 .فة، وتنسیق أنشطة الموظفین من أجل تلبیة توقعات جمیع أصحاب المصلحةالهیاكل المختل

ویضمن هذا القطب استلام البضائع وتخزینها وبیعها، وتقدیم الخدمات  ):التّشغیلي(القطب العملیاتي  . ب

  إلخ...للعملاء 

فرع من الشركة الأم، تم تدشینه یوم هو  فرع البویرة )Le printemps(المركز التجاريأما 

كلم من عاصمة الولایة البویرة، بمحاذاة الطریق الوطني  3في ولایة البویرة، یقع على بعد  24/04/2020

عامل، فكان فرصة للتقلیل من البطالة وتشغیل الكفاءات التي تستحق  100، ویوظف هذا الفرع 05رقم 

  .التوظیف
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 09:00ابتداء من  7/7ر وفیما یتعلق بنظام العمل، فالمركز التجاري ینشط یومیا أي على مدا

مساء من أجل تقدیم أفضل السلع والخدمات لمختلف الزبائن، والذین یتراوح  20:00صباحا إلى غایة 

شخص في  6500شخص یترددون بصفة یومیة على المركز، وقد یزید عن ذلك لیبلغ  2000معدلهم 

  .المناسبات والأعیاد

 :فرع البویرة )Le printemps(المركز التجاريأهداف ومهام . 2

 :فرع البویرة )Le printemps(أهداف المركز التجاري  . أ

فرع البویرة لتحقیق  )Le printemps(كغیره من المؤسسات الاقتصادیة یسعى المركز التجاري

  :مجموعة من الأهداف یمكن إیجازها في ما یلي

 .الربح الماليبما أنّ طبیعة نشاط المركز تجاریة فإنه یسعى بالدرجة الأولى إلى تحقیق  -

 .العمل على إرضاء الزبائن القادمین للمركز التجاري من خلال تنویع المنتجات -

 .العمل على التغلغل في السوق الوطنیة من خلال استحداث فروع أخرى على مستوى مختلف الولایات -

 .المساهمة في امتصاص البطالة -

 .السعي إلى توسیع الاستثمار في المجال التجاري -

 :فرع البویرة )Le printemps(ز التجاريالمركمهام   . ب

 .تقدیم خدمات البیع - 

 . العمل على تحقیق الرفاهیة للزّبائن - 

 )إلخ...ألبسة، أجهزة كهرومنزلیة، أواني(توفیر منتجات ذات جودة عالیة للعملاء من مختلف الأصناف - 
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 :فرع البویرة )Le printemps(ممیزات المركز التجاري. 3

فرع البویرة  )Le printemps(ممیزات المركز التجاريمن خلال ملاحظتنا في یمكننا أن نحدّد 

قاط التالیة   :التي ینفرد بها عن غیره في النّ

مما یعطیه فرصة استقطاب زبائن جدد من ) 05(موقعه الاستراتیجي المحاذي للطّریق الوطني رقم  -

 .مختلف ربوع الوطن

 .العدید من الأروقة تتوزع فیها مختلف المنتجاتشساعة مساحته واحتوائها  -

 .تنوع المنتجات ووفرتها -

 ).الجودة والسعر(جودة المنتجات والسعر المناسب لها تحت شعار  -

یملك مصنعا  )Le printemps( سلعة الملابس المعروضة للبیع ذاتیة الصنع، فالمركز التجاري -

المراكز التجاریة التي تنتمي  فروع الجزائر عبر مختلفللألبسة في باكستان ویقوم بتسویقها وبیع في 

 .للمؤسسة الأم

 .یوما من اقتنائها 15إمكانیة استبدال السلع في مدة أقصاها  -

 .الاستفادة من قسیمة شراء تعویضیة في حال إرجاع السلعة المبتاعة -

 .اعتماده على تنظیم الهایبر ماركت المعروف دولیا -

 :فرع البویرة )Le printemps(التجاري الهیكل التنظیمي للمركز. 4
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 فرع البویرة )Le printemps(للمركز التجاري الإداري الهیكل التنظیميیوضح ): 01(شكل رقم

مسؤول الدّیكور  

 متصرف مالي

 أمین المصرف رئیس الرواق

 مدیر المركز

 الموارد البشریة مسؤول المخزن مسؤول الحمایة

 نائب مسؤول الحمایة نائب أمین الصّندوق نائب رئیس الرواق
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 فرع البویرة )Le printemps(للمركز التجاري التّجاري الهیكل التنظیميیوضح ): 02(شكل رقم

الرّجال ملابسرواق   

 المحاسب الاستقبال الأمن

 مدیر المركز

 الموارد البشریة المخزن

  رئیس قطاع الأساسیات رئیس قطاع الملابس

المواد رواق 
  البلاستیكیة

رواق الأجھزة 
 الكھرومنزلیة

رواق 
 الأواني 

رواق مواد 
التّجمیل  

النّساء ملابس رواق 
 والأطفال
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 تحلیل البیانات المیدانیة: المبحث الثاني

 :عرض خصائص العینة. 1

 المتغیرات
  الموظف

المستوى   عدد سنوات الخبرة  السّن  الجنس
  التعلیمي

  جامعي  سنوات 10أكثر من   سنة 40  ذكر  مدیر المركز 
  جامعي  سنوات 10أكثر من   سنة 40  ذكر  المكلف بالتسویق

 یوضح خصائص العینة): 01(جدول رقم

 )01(تحلیل دلیل المقابلة رقم. 2

 المركز التّجاري : الحدود المكانیة"Le Printemps "فرع البویرة 

  م 17/08/2021: الزمانیةالحدود 

 مدیر المركز التجاري : الحدود البشریة"Le Printemps "فرع البویرة  

  المركز التّجاري مكانة العلاقات العامة في)Le Printemps (فرع البویرة:  

ویتمتع بخبرة لا تقل عن عشر  فرع البویرة،) Le Printemps(مدیر المركز التجاريكانت مع     

إن كان هناك مكتب خاص بالعلاقات العامة  )01(وفي إجابة له عن السّؤال رقمسنوات في مجال التجارة، 

بالبویرة لا یحتوي على قسم خاص بالعلاقات  )Le printemps(أجابنا بالنفي، أي أنّ المركز التجاري 

ماولكن هذا لا یعني التقزیم من شأن الع العامة؛ نّ یعود ذلك إلى عدم وجود متخصصین في  لاقات العامة وإ

العلاقات العامة، على عكس قسم التسویق الذي ینشط فیه الكثیرون من المكلفین به من ذوي الخبرة المهنیة 

أراد  فرع البویرة" Le Printemps" المركز التّجاري، وما یمكننا قوله أنّ الطویلة في مجال التجارة والتسویق

  .أن یدمج وظیفة العلاقات العامة بوظیفة التسویق
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هناك مكتب یدمج وظیفة العلاقات العامة بوظائفه الأخرى ، )02(حسب الإجابة عن السّؤال رقمو  

ما یدلّ على الدّور الفعال والإیجابي الذي تلعبه العلاقات العامة في تقریب المركز  وهذا إن دلّ على شيء فإنّ

مختلف الجماهیر الداخلیة والخارجیة كالزبائن الذین فاق عددهم من  فرع البویرة" Le Printemps" التّجاري

، ویرتفع إلى أكثر من ذلك في المناسبات والأعیاد خاصة أثناء الدخول الاجتماعي أین زبون یومیا 2000

التي یحتاجونها، ات المدرسیة تقوم الأسرة الجزائریة باقتناء ملابس جدیدة لأبنائها المتمدرسین إضافة إلى الأدو 

وهذا  بثمن في متناول القدرة الشرائیة للمستهلك فرع البویرة" Le Printemps" المركز التّجاريوالتي یبیعها 

 .فرع البویرة" Le Printemps" المركز التّجاريبشهادة بعض الزبائن الذین یترددون على 

أنّ أنشطة ومهام قسم  فرع البویرة" Le Printemps" المركز التّجاريمدیر ومن وجهة نظره، یرى    

العلاقات العامة تتمثل في دراسة الجمهور وانشغالاته من جهة، ومن جهة أخرى تساهم في وضع 

عداد البرامج الاتصالیة، وهذا حسب ما ج اء في إجابته عن السّؤال استراتیجیات المؤسسة والخطط التكتیكیة وإ

  .)03(رقم

من  باعتبارها نشاطا إداریا هنا أنّ العلاقات العامة قد حققت وظیفتها التخطیطیة نخلص إلیهوما  

وذلك بالاعتماد على الأسس العلمیة  ،وظیفتها الاتصالیة التي تمثلت في دراسة الجمهوروحققت جهة، 

ینشط في  فرع البویرة "Le Printemps" القائمة على سبر الرأي العام، وهذا ما یعني أنّ المركز التّجاري

إذ یعتبر إرضاء الجمهور هدفا نظام مفتوح یتفاعل فیه مع مختلف الأطراف والجماهیر الداخلیة والخارجیة، 

لتحقیقه ولن یتحقق هذا الهدف إلا بمعرفة  فرع البویرة" Le Printemps" المركز التّجارياستراتیجیا یسعى 

انطباع الجمهور وردود أفعاله المتباینة والعمل على خلق منطقة وسطى تلتقي فیها مصالح كلّ الأطراف 

" Le Printemps" المركز التّجاريوآخرها جمهور  فرع البویرة" Le Printemps" المركز التّجاريأولها 

  .فرع البویرة
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ذا ما تمّ الأ   المركز التغذیة الراجعة الصادرة عن الجمهور الداخلي والخارجي  فإنّ  خذ بعین الاعتباروإ

ضمن الخطط الاستراتیجة والتكتیكیة اللاحقة  هذه التغییرات سیدرج فرع البویرة" Le Printemps" التّجاري

مستقبلا أو في الوقت الراهن، لذلك یجب دائما أن تكون الخطط مرنة قابلة للتعدیل إذا وجدت التي سیسطرها 

المركز هناك ثغرات أو فجوات یمكن سدّها بإضافة التّعدیلات اللازمة والتي من شأنها أن تعود بالنفع على 

 .وجماهیره فرع البویرة" Le Printemps" التّجاري

لا   فرع البویرة" Le Printemps" المركز التّجاري، فإنّ مدیر )04(وفقا لإجابته عن السّؤال رقم    

بل یعتبرها من الأجهزة الفعالة في المؤسسة نظرا بها، رغم انعدام مكتب خاص العلاقات العامة یقلل من قیمة 

فإنّ العلاقات العامة تحسن صورة لانعكاساتها الإیجابیة على المركز التجاري، فحسب رأي مدیر المركز 

ى تحقیق الربحیة المالیة للمؤسسة، المؤسسة بالدرجة الأولى، ولا یمكن اعتبارها بدیلا للتسویق الذي یرمي إل

وهناك تتشابك العلاقة بین العلاقات العامة والتسویق مما یتمخض عن ذلك مفهوم جدید یطلق علیه العلاقات 

 Le" المركز التّجاريرة التي تؤدي دورا محوریا في إقناع الجماهیر بمنتجات هذه الأخیالعامة التسویقیة، 

Printemps "من سلع وخدمات فرع البویرة.   

فإنّ غیاب قسم  )Le printemps(وبما أنّ للعلاقات العامة الأثر البالغ على أداء المركز التّجاري 

إجابته عن السّؤال یؤثر بشكل كبیر على أداء العمال، وهذا ما أكدّ علیه المدیر في  العلاقات العامة

، وهنا نلمس مدى تأثیر العلاقات العامة كنشاط اتصالي على الأداء الوظیفي للعمال، فمن مفهومها )05(رقم

فإنّ العمال یعتبرون  ة وجماهیرها الداخلیة والخارجیة؛القائل أنّ العلاقات العامة هي حلقة وصل بین المؤسس

، وهم یحتاجون إلى من یخلق الصلة فرع البویرة" Le Printemps" التّجاري من الجمهور الداخلي للمركز

  .بینهم وبین الإدارة العلیا وهذا فعلا ما تقوم به العلاقات العامة في الأساس
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 الاستنتاج والتّعقیب: 

العامة وظیفة لا بدّ منها رغم انعدام مكانتها في الهیكل  نستنتج من خلال المقابلة الأولى أنّ العلاقات    

إلا أنّ المسؤول الأول عن المركز یقرّ بدورها  فرع البویرة) Le Printemps(مركز التّجاري التّنظیمي لل

  .الفعال في تحسین الصّورة الذّهنیة عن المؤسسة وخلق صورة إیجابیة عن المركز لدى مختلف العملاء

أنّ العلاقات العامة متعدّدة الوظائف منها ما هو إداري یتمثل في المساهمة غي كما نستنتج     

التخطیط ورسم السیاسات العامة للإدارة وشرحها للجماهیر، ومنها ما هو تواصلي یسمح بخلق الروابط 

من إدارة علیا  فرع البویرة" Le Printemps" المركز التّجاريالمهنیة والاجتماعیة بین مختلف الفاعلین في 

  .وعمال وزبائن وعملاء

 )02(رقمالمقابلة تحلیل دلیل  .3

 المركز التّجاري : الحدود المكانیة"Le Printemps "فرع البویرة 

 م 17/08/2021: الحدود الزمانیة 

 المركز التّجاري على مستوى  المكلف بالتّسویق: الحدود البشریة"Le Printemps " فرع

  البویرة

  العامة في التّسویقدور العلاقات:   

الذّي  فرع البویرة،) Le Printemps(المكلف بالتسویق على مستوى المركز التجاريكانت مع     

في إجابته عن السّؤال رقم أكدّ لنا سویق والتجارة، وقد التبرة لا تقل عن عشر سنوات في مجالي بخ یتمتع

وعلى الرغم من انعدام وجود قسم  وقسم التسویق،على وجود علاقة تكاملیة بین قسم العلاقات العامة )01(

متخصص بالعلاقات العامة منفصل بحدّ ذاته إلا أنّ قسم التسویق یتولى هذه الوظیفة المتمثلة في العلاقات 

یسعى كلّ من التسویق والعلاقات العامة إلى  فرع البویرة" Le Printemps" المركز التّجاريالعامة، ففي 
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تحقیق الربحیة المادیة ورسم الصورة الذهنیة الإیجابیة في أذهان الجماهیر الداخلیة والخارجیة، والذین یتمثل 

 المركز التّجاريالذین یدفعون أموالهم مقابل الحصول على السلعة أو الخدمة التي یتیحها  أغلبهم في الزبائن

"Le Printemps "والمطلوب  ، أو في الجمهور الداخلي الذین هم في استقبال الجمهور الخارجيفرع البویرة

، ومنه فرع البویرة" Le Printemps" المركز التّجاريمنهم التعامل بكلّ حذر وصبر مع كل المترددین على 

  .فرع البویرة" Le Printemps" مركز التّجاريیمكننا القول أنّ الجمهور الداخلي هو المرآة العاكسة لل

 Le" المركز التّجاريیرى المكلف بالتسویق على مستوى  ،)02(وحسب إجابته عن السؤال رقم     

Printemps "فهي تحقق وعلیه ، المبیعات في السّوقتدفق تسمح بزیادة العلاقات العامة  أنّ  فرع البویرة

القلیل من المراكز التجاریة التي تعتمد على نظام الهایبر ، خاصة وأنّ ولایة البویرة تحتوي على الربح المادي

بفرض مكانته في السوق بكلّ سهولة  فرع البویرة" Le Printemps" لمركز التّجاريمما یسمح ل ماركت

  .ولكن هذا لا یعني الاستغناء عن نشاطي التسویق والعلاقات العامة

فرع البویرة لاحظنا أنّ هناك  "Le Printemps" المركز التّجاريومن خلال تواجدنا المهني في     

فوا علیه من خلال أقاربهم وأصدقائهم الأوفیاء لمنتجات  زبائن جدد یترددون على المركز التجاري كانوا قد تعرّ

فرع البویرة، وهذا ما یدفعنا للقول أنّ العلاقات الاجتماعیة تلعب دورا  "Le Printemps" المركز التّجاري

  .فرع البویرة "Le Printemps" صلحة المادیة للمركز التجاريتسویقیا یجلب الم

 Le" المركز التّجاريالمكلف بالتسویق على مستوى یقول ) 03(وفقا لإجابته عن السؤال رقم    

Printemps "من خلال تحسین الانطباعات لدى تتبنى النشاط التسویقي العلاقات العامة أنّ  فرع البویرة

، كما أنها تمارس نشاطا إعلامیة عن )Le printemps(صورة إیجابیة عن  الجمهور وتساهم في بناء

 Le" المركز التّجاري الأخبار لدى وسائل الإعلام، وهذا ما یوحي إلى ضرورة الاتصال بینق بثّ طری

Printemps "ومختلف الأطیاف وهو ما لم یغفل علیه المركز فرع البویرة.  

  :الوسائل التّي تستخدمها العلاقات العامة في التسویق هي فإنّ ) 04(حسب إجابته عن السؤال رقمو     
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  خاصة والتي توزع على المتسوقین في المركز أو على الأشخاص في الفضاءات العمومیة :المطبوعات ،

" Le Printemps" في أوقات التخفیضات الموسمیة التي تدفع بالزبائن إلى التهاتف على المركز التّجاري

بصفة كثیفة، وما هو معروف أنّ الزبون الجزائري بصفة خاصة یفضل موسم التخفیضات لاقتناء فرع البویرة 

 .ما لم یستطع اقتناءه في الظروف العادیة

  أو على  الصّفحة الرسمیة على موقع فیسبوك وانستغرام،مثل تلك التي تبث على  :الإعلانات الإلكترونیة

الموقع الجغرافي على ، دون أن ننسى فرع البویرة" Le Printemps" موقع الواب الخاص بالمركز التّجاري

 .خریطة غوغل

كما یستخدم البرید الإلكتروني في استقبال انشغالات الجمهور الخارجي أو تلقي السیرة الذاتیة     

للمترشحین للعمل أثناء عرض فرصة عمل، أو إرسال الملفات الخاصة والسریة والتي لم نتمكن من معرفتها 

ها لا تترك في متناول الجمیعصیتها الشدیدة لخصو   .إذ أنّ

والهدف من استخدام الوسائط الإلكترونیة هي ملاحقة الأشخاص أینما وجدوا في العالمین الواقعي      

وهي الهدف الاستراتیجي لأي   والافتراضي، ومحاولة خلق فرص تسویقیة جدیدة مما یعني مضاعفة الأرباح

 .فرع البویرة "Le Printemps" المركز التّجاريمنشأة اقتصادیة ومن بینها 

 كلوحات الإعلان المكتوبة، والغرض منها التواصل مع الجمهور الدّاخلي المتمثل في  :الوسائل التقلیدیة

فهي تعتبر إذن من ، تضبط سیر العملفهي بمثابة إشعارات وأوامر وقوانین داخلیة الموظفین بصفة خاصة، 

 .الوسائل الرسمیة في الاتصال الرسمي

ه لا یمكن بأي حال من الأحوال الاستغناء     عن الوسائل  فعلى الرغم من التطور التقني المتسارع إلا أنّ

 .السوق الاتصالیة التقلیدیة، ویمكننا الجزم أیضا بأنّ هذه الوسائل هي من تسمح بتدفق السلع والخدمات إلى

 ه وسیلة اتصال شخصیة فالمركز  :الهاتف لم  فرع البویرة "Le Printemps" التّجاريإذ یعرف على أنّ

 .یغفل عن دورها الاتصالي، إذ أتاح رقم الهاتف على الموقع الرسمي له وعلى صفحته على الفیسبوك

 من خلال إرسال الإرسالیات إلى المركز  :الفاكسLe Printemps" الرئیسي في الجزائر العاصمة. 
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 المركز التّجاري من خلال البیانات الصحفیة التي یصدرها :وسائل الإعلام "Le Printemps" أو  البویرة

  .المدفوع من خلال الإشهار

 Le" المركز التّجاريعلى مستوى  أكدّ المكلف بالتسویق) 05(وفي إجابة له عن السّؤال رقم     

Printemps" أنّ المراحل التّسویقیة التي تساهم العلاقات العامة في دعمها أكثر هي  مرحلة  فرع البویرة

اولة تلبیة رغبات العملاء بتصمیم قبل الإنتاج، ومرحلة ما بعد الإنتاج، وذلك باعتبار المرحلة الأولى هي مح

ناع العملاء إق أما المرحلة الأخیرة فهي محاولةمنتج یتلاءم مع طموحات المستهلك ومع قدرته الشرائیة 

فرع البویرة یقوم بتصمیم  "Le Printemps" المركز التّجاريبالمنتج المقدّم لهم، وما نودّ الإشارة إلیه أنّ 

بیع ما ینتجه ولتحقیق غایة البیع وجب أولا التمكن الألبسة المعروضة للبیع  في ورشاته بباكستان، فهو إذن ی

  .من التسویق

بعدم وجود أي عراقیل تحدّ من نشاط العلاقات العامة أثناء القیام بعملیات  كما أكدّ المكلف بالتسویق    

القائمین على قسم  وهذا ما یدفعنا للقول بأنّ  ،)06(التسویق، وهذا حسب ما ورد في إجابته عن السّؤال رقم

أو النشاط التسویق یعملون بطریقة جدّ منظمة ویتجاوزون كلّ الصعوبات التي تعترض سبیل النشاط التجاري 

  .التسویقي

فرع  "Le Printemps" المركز التّجاريبالمشاركة رأینا أنّ القائمین على ومن خلال ملاحظتنا     

البویرة یوحدّون كلّ المجهودات ویتجاوزون كلّ الاختلافات من أجل تحقیق الأهداف الاستراتیجیة المتمثلة في 

فرع البویرة، كما یعطون أهمیة كبیرة للحوار بكلّ دیبلوماسیة  "Le Printemps" المركز التّجارياستمراریة 

ل جمیع الآراء مهما كان صاحبها والعمل سویا والتعامل بطریقة مهذبة مع كلّ شخص مهما  وانفتاحیة وتقبّ

   . كان جنسه أو سنه أو انتماؤه العرقي

 الاستنتاج والتّعقیب: 
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انیةنستنتج من خلال المقابلة ال     تلعب دورا إیجابیا في عملیة التسویق إذ تسمح أنّ العلاقات العامة  ثّ

ها تربط المركز التّجاري بمختلف العملاء من زبائن  لى المركز التّجاري، كما أنّ بتدفق السلع والخدمات من وإ

  .وشركاء وأصحاب المصالح

فرع البویرة یستخدم مختلف الوسائل  "Le Printemps" المركز التّجاريكما توصلنا إلى أنّ     

الاتصالیة التقلیدیة والحدیثة من أجل الحفاظ على العلاقة القائمة بینه وبین مختلف جماهیره الداخلیة 

  .والخارجیة

فرع البویرة بجمهوره الداخلي لأنّ  "Le Printemps" المركز التّجاريأضف إلى ذلك اهتمام     

  .الذي یعتبر إرضاؤه غایة لا بدّ من تحقیهاالعلاقات العامة تنطلق من الداخل لتنتهي بالجمهور الخارجي 

 : نتائج الدراسة .4

واستغلالا للمعلومات التي تحصلنا علیها من خلال ملاحظتنا بالمركز التّجاري  بعد تحلیلنا للمقابلتین

)Le Printemps (،ومحاولة الإجابة عن التساؤلات المطروحة سلفا توصلنا إلى النتائج التالیة فرع البویرة:  

  المركز التّجاري  في تسویق منتجاتأهمیة العلاقات العامة)Le Printemps ( فرع

 :البویرة

فرع البویرة، إلا أنّ ) Le Printemps(رغم انعدام قسم خاص بالعلاقات العامة بالمركز التّجاري    

المركز یولي أهمیة بالغة لهذا النشاط الاتصالي باعتباره ضروریا في تسویق المنتجات، ورافدا أساسیا من 

روافد النشاطات التسویقیة في ذات المركز، فلا یمكن بأي حال من الأحوال التقلیل من قیمة العلاقات العامة 

ة أدمج هذا النشاط ضمن قسم التّسویق، وهو قسم یمثل العصب في المركز التجاري، ونظرا لهذه الأهمی

ما یدلّ على وعي القائمین  الحیوي في مختلف المؤسسات التجاریة والخدماتیة، وهذا إن دلّ على شيء فإنّ
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فرع البویرة بالأدوار الإیجابیة التي تلعبها العلاقات العامة ) Le Printemps(على المركز التّجاري 

 .الصّورة الذّهنیة للمركز وتحقیق التواصل بین الجماهیر الدّاخلیة والخارجیةكتحسین 

  المركز التّجاري مساهمة العلاقات العامة تدعیم عملیة التّسویق)Le Printemps ( فرع

 :البویرة

فرع البویرة عن ) Le Printemps(تساهم العلاقات العامة في تدعیم عملیة التسویق بالمركز التّجاري   

طریق تحسین انطباعات الجمهور حوله، وبناء صورة إیجابیة للمؤسسة، والمساهمة في نشر الأخبار لدى 

 .وسائل الإعلام، كما تعمل على استقطاب الجماهیر الداخلیة والخارجیة نحو المركز

  المركز التّجاري علاقة العلاقات العامة بالتّسویق في)Le Printemps (فرع البویرة: 

 Le(من خلال استقرائنا للمقابلتین توصلنا إلى أنّ علاقة العلاقات العامة بالتسویق في المركز التجاري   

Printemps ( فرع البویرة هي علاقة الجزء من الكلّ، وبعبارة أخرى العلاقات العامة هي نشاط فرعي من

ا التّكتیكیة وأهداف التسویق أنشطة قسم التسویق، وهي تسیر في مضمار التّكامل والتّداخل بین أهدافه

الاستراتیجیة، وهذا التشابه في الأنشطة دفع بالقائمین على المركز التجاري بالاحتفاظ بقسم مشترك بین یدمج 

  . وظائف العلاقات العامة ضمن أنشطة التسویق

  :التوصیات والاقتراحات

العلاقات العامة في تسویق دور  في إطار النتائج العامة التي توصلت إلیها دراستنا والموسومة

، یمكن أن -فرع البویرة) Le Printemps(دراسة میدانیة على المركز التّجاري - منتجات المراكز التجاریة

التي یمكن أن تكسب هذا النوع من المؤسسات مواصفات جدیدة لم تكن نقدّم بعض التوصیات والاقتراحات 

  :من ذي قبل، ومن بین هذه التوصیات
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لنظر في استحداث قسم متخصص في العلاقات العامة مع استهداف توظیف خریجي یجب إعادة ا -

 .الجامعات في تخصص الاتصال والعلاقات العامة

یجب تحدید اختصاصات وأنشطة العلاقات العامة بدقة ووضوح والحرص على أن لا تمارس وظائفها من  -

 .في اختصاصهاا لم یدخل خلال إدارات ومصالح أخرى، لذا یجب مراعاة أن لا یوكل إلیها م

دا على وظیفة العلاقة العامة  -فرع البویرة) Le Printemps(على المركز التّجاري یجب  - ف جیّ أن یتعرّ

 .ما قد یدفعه لضرورة فصل العلاقات العامة عن قسم التسویق

 Le(المركز التّجاري  یجب الاهتمام أكثر بوظائف البحوث والتخطیط والاتصال والتقویم على مستوى -

Printemps (سنادها إلى ذوي التخصص ،-فرع البویرة  .خاصة بحوث التسویق وإ

ضرورة توظیف شبكات التواصل الاجتماعي في التسویق والعلاقات العامة والتجاوب مع التعلیقات  -

 .والانشغالات على هذه الصفحات

إعطاء أهمیة كبرى للجمهور الداخلیة والحذر لدى تصمیم البرامج الاتصالیة والتسویقیة نظرا لما یلعبه  -

 ،- فرع البویرة )Le Printemps(المركز التّجاري الجمهور الداخلي من دور إیجابي في تسویق علامة 

 .خارج أسوار مقرّ العمل

من خلال الاستبانات ومحاولة قیاس مدى الخارجي في تصمیم البرامج التسویقیة  الجمهور إقحاممحاولة  -

 .العشوائیة وأخذها بعین الاعتباررضاهم بطرق علمیة دقیقة بعیدا عن التأویلات 



 

 

  

خاتمة
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  :خاتمة

تعتبر وظیفة العلاقات العامة من الوظائف الحدیثة والهامة التي أصبحت تمارس في كلّ المؤسسات   

والتخصصات مهما كان نشاطها، خاصة وأنها أضحت تعتمد في نشاطها على بعض العلوم المساعدة 

  .مثل التسویقالأخرى 

وفي هذا السیاق جاءت دراستنا هذه لتكشف العلاقة بین العلاقات العامة والتسویق في أحد أهم       

  .فرع البویرة "Le Printemps" المركز التّجاريالمراكز التجاریة بالجزائر ألا وهو 

نا للإشكالیة والتساؤلات الفرعیة أردنا الإجابة علیها من خلال توظیف أداة المقابلة مع وبعد طرح      

فرع البویرة، والمكلف بالتسویق على مستوى نفس المركز،  "Le Printemps" المركز التّجاريمدیر 

وتوصلنا إلى نتیجة مفادها أنّ العلاقات العامة وظیفة من وظائف التسویق، فهي لم تخصص لها قسم ولا 

نما ألحقت بقسم التسویق الذي لا یقلّ أهمیة عن العلاقات العامة، إذ یسمح  میزانیة تغطي تكالیفها، وإ

  .لسلع والخدمات إلى الزبائنالتسویق بتدفق ا

متى سیستحدث قسم خاص للعلاقات العامة في ولكن ما جعلنا نطرح العدید من الأسئلة المتجدّدة   

  فرع البویرة؟  "Le Printemps" المركز التّجاري

وفي الختام نقول أنّ دراستنا هذه لا تشكلّ إلا جزء بسیطا من المواضیع الخاصة بممارسة وظیفة   

العلاقات العامة في المراكز التجاریة، إذ تبقى عملیة البحث والتنقیب مفتوحة أمام كلّ باحث مهتم بمجال 

  .العلاقات العامة والتسویق

كما نأمل أن تكون هذه الدراسة قد ساهمت في الإجابة عن بعض التساؤلات التي تدور في أذهان بعض   

ما نأمل أن تكون مرجعا هاما یعتمد علیه بعض الباحثین من ، كالمهتمین بحقل الاتصال والعلاقات العامة

  .بعدنا خدمة لهم وللأجیال القادمة

  



 

 

  
  

  قائمة المراجع



 

 

  :قائمة المراجع

83 

  :المراجعقائمة 

 الكتب:  

، 4دیوان المطبوعات الجامعیة، ط مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال،أحمد بن مرسلي،  .1

 .بن عكنون، الجزائر

، القاهرة، مصر، 1طیبة للنشر والتوزیع، ط فنون الإعلان والتسویق،أحمد شاهین وصلاح عبد الحمید،  .2

 .م 2014

 .م 2018دار الفراعنة للنّشر والتّوزیع والتّرجمة،  المجهر،العلاقات العامة تحت أحمد عیسى،  .3

 .م 2003، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مدخل منهجي: بحوث التسویقإسماعیل السید،  .4

یاض،  أسس العلاقات العامة وتطبیقاتها،بدر حمود العزیز،  .5  .م 2000دار العلوم، الرّ

دار الیازوري للنشر  روني والتقلیدي مدخل متكامل،أساسیات وتطبیقات الترویج الإلكتبشیر العلاق،  .6

 .م 2020، 1والتوزیع، ط

 .س.ط، عمان، الأردن، د.دار الیازوري للنّشر والتوزیع، د العلاقات العامة الدّولیة،بشیر العلاق،  .7

محمد صالح العسیلي، المنظمة العربیة للتربیة : ترجمة العلاقات العامة،جون شومالي ودنیس هوفمان،  .8

 .م 1994لثقافة والعلوم، تونس، وا

 والتوزیع، للنشر المعرفة كنوز دار ، 1ط ،الدولیة والتجارة التسویق التركستاني، محمد بن االله حبیب .9

 .م 2018عمان، الأردن، 

دار الحامد ، )النظریات، العملیات،  الإدارة، وظائف المنظمة(مبادئ الأداء الحدیثة حسین حریم،  .10

 .للنشر 

دار الیازوري للنشر والتوزیع  تطویر المنتجات وتسعیرها،حمید عبد النبي وبشیر عباس العلاق،  .11

 .م 2008ط، الأردن، .والطباعة، د



 

 

  :قائمة المراجع

84 

باعة، ط مبادئ التّسویق الحدیث،زكریاء عزام وآخرون،  .12 ، عمان، 2دار المسیرة للنشر والتوزیع والطّ

 .م 2009

دار غیداء للنشر والتوزیع،  والمزایا التنافسیة في المصارف،العلاقات العامة زینة محمود أحمد،  .13

  .م 2016

 .م 2017، الإمارات، 1دار الكتاب الجامعي، ط مناهج البحث الإعلامي،سعد سلمان المشهداني،  .14

 .1، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، طبحوث التسویقجي، ه سعید الدیو  .15

باعة والنشر، جامعة الموصل، العراق، ، دار العلاقات العامةسلیمان فخري،  .16  .م 1981الكتاب والطّ

، القاهرة، 1عالم الكتب، ط دراسات في مناهج البحث العلمي،بحوث الإعلام،سمیر محمد حسین،  .17

 .مصر

 .م 2003الدار الجامعیة، الإسكندریة،  بحوث التسویق،شریف أحمد شریف العاصي،  .18

 .م 2004، مصر، 4الشّروق الدولیة، طمكتبة المعجم الوسیط،  شوقي ضیف وآخرون،  .19

 .م 2006ط، القاهرة، .مجموعة النیل العربیة، دالاتصالات التسویقیة المتكاملة،شیماء السید سالم،  .20

، 1، مجموعة النیل العربیة للطباعة والنشر والتوزیع، طالسلوك التنظیميصلاح الدین عبد الباقي،  .21

 .م2001القاهرة، مصر، 

 :الإلكتروني الموقع على منشور مقال ،الدولي التسویق التمیمي، طارق فیصل .22

الإدارة الإستراتیجیة منظور منهجي طاهر محسن منصور الغالي ووائل  محمد صبحي إدریس،  .23

 .2007الأردن،  ط،.، د، دار وائل للنشر والتوزیعمتكامل

دارة الأزمات،عبد الرزاق الدلیمي،  .24   .م 2015، 2دار الیازوري العلمیة، ط العلاقات العامة وإ
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 .م 2019، 1، ع03البشائر الاقتصادیة، مج

 مذكرات ورسائل تخرج: 
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دراسة -وظیفة العلاقات العامة وانعكاساتها على أداء المؤسسة العمومیة الجزائریةبوخناف هشام،  .51

مذكرة ماجستیر في علم الاجتماع، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم  ،- میدانیة بمؤسسة اتصالات الجزائر بعنابة

 .م 2010/2011الاجتماعیة، جامعة باجي مختار، عنابة، الجزائر، 

دراسة حالة مؤسسة الصناعات -العلاقات العامة داخل المؤسسةحاج أحمد كریمة،  .52

لدكتوراه للعلوم الاجتماعیة مذكرة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، مدرسة ا ،-Denitoالنسیجیة

 .م 2009/2010والإنسانیة، جامعة وهران السانیا، 

التّجارة الإلكترونیة كخیار استراتیجي للتّواجد في الأسواق الدّولیة ومقومات إقامتها حسین شنییني، .53

العلوم أطروحة دكتوراه، تخصص إدارة أعمال، قسم علوم التّسییر، كلیة  ،-واقع وتحدیات-في الوطن العربي

  م 2014/م 2013الاقتصادیة والعلوم التّجاریة، وعلوم التّسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 

رسالة  مكافحة الحرائق في المراكز التّجاریة والأسواق،سعاد عبد القیوم وفضل المولى بابكر،  .54

 .2018دان للعلوم والتّكنولوجیا، ماجستیر، قسم العمارة والتّخطیط، كلیة الدّراسات العلیا، جامعة السّو 

دراسة على قطاع البرید -التّسویق في مؤسسات الخدمات العمومیةعبد القادر براینیس،  .55

أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، قسم العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم  ،- والاتصالات في الجزائر

 .م 2006/2007الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر، 

دراسة میدانیة -دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیةقصیر رزیقة،  .56

مذكرة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، تخصص وسائل الإعلام  ،-بمؤسسة الأملاح بقسنطینة

جامعة منتوري، قسنطینة، والمجتمع، قسم علوم الإعلام والاتصال، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة، 

 .م 2006/2007

مذكرة  ،-مجلس الأمة أنموذجا-واقع العلاقات العامة في البرلمان الجزائريلبصیر فطیمة،  .57

ماجستیر في الاتصال والعلاقات العامة، قسم علوم الإعلام والاتصال، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم 

  .م2007/2008الاجتماعیة، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، 
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مذكرة  دور العلاقات العامة في تفعیل الاتصال داخل المؤسسة العمومیة الجزائریة،وسام حجام،  .58

 2017لعلوم الإنسانیة، كلیة العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، جامعة العربي بن مهیدي، الجزائر، ماستر، قسم ا

 .م

 المواقع الإلكترونیة: 

59. https://www.researchgate.net/publication/3259226340902  الدولي التسویق التمیمي، فیصل طارق، 

   .18:45: م، على السّاعة 28/08/2021: تم الاطلاع یوم  ،:الإلكتروني الموقع على منشور مقال

: مقال منشور على الموقع الإلكتروني أهمیة العلاقات العامة في المؤسسة وأهدافها،سامي بلال،  .60

 www.helloha.com 21:57: ، على السّاعة28/05/2021: الاطلاع یوم، تم. 

حمان إلیز،  .61 : مقال منشور على الموقع الإلكتروني دور مراكز التّسوق التّجاریة،سلمان بن عبد الرّ

http://www.alriyadh.com 19/05/2021: ، تم الاطلاع یوم. 

،  https://m.marefa.org.comمقال منشور على الموقع الإلكتروني  الاتصالات الإداریة،المعرفة،  .62

 .11:32: م، على الساعة 04/09/2021: تم الاطلاع یوم

: ، مقال منشور على الموقع الإلكترونيما هي ثقافة المنظمة؟هبة نوارة،  .63

tps://www.almrsal.comhtتم الاطلاع یوم22:14: م، على السّاعة 26/03/2021: ، یوم ، :

 .15:30: م، على السّاعة 27/08/2021

: مقال منشور على الرابط البیئة السیاسیة وأثرھا على شركات الأعمال الدولیة،ولاء عضیبات،  .64

https://e3arabi.com/ ،20:11: ، على الساعة 28/08/2021: ، تم الاطلاع یوم15/08/2020: یوم.  
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اريخ  شعبة علوم الإعلام والاتصال                                          قسم التّ
 

 استمارة مقابلة
  
  
  
  
  
  
 
 
 
  

نضع بین أیدیكم  ل شهادة ماستر في علوم الإعلام والاتصالفي إطار إنجاز مذكرة مكملة لنی
إلى  هذه الاستمارة التي نرجو منكم الإجابة علیها بكل صدق حتى یتسنى لنا الوصول

 .معلومات وحقائق تفید دراستنا
 تقبلوا منا فائق عبارات الاحترام والتقدیر 

  .على الإجابة الصحیحة ) X(توضع علامة : ملاحظة 
  

  

 

 

م 2021/م 2020: السّنة الجامعیة

 جامعة آكلي محند أولحاج
  -البويرة-

ة العلوم الإنسانية والاجتماعية   كليّ
 

  تسویق منتجات المراكز التجاریةدور العلاقات العامة في 
) Le Printemps(دراسة میدانیة على المركز التّجاري - 

  -فرع البویرة

  :إشراف
  أوشن جمیلة/ د  

 

:إعداد   
 معیز أمال 
  بن محاد نوال  
  مبوزیان سها 
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  )01(دلیل المقابلة رقم

  :البیانات الشخصیة:  المحور الأول

  ذكر                      أنثى:              الجنس .1
  : السن .2

   50سنة إلى  41من             40سنة إلى  31من              30سنة إلى  20من

   :عدد سنوات الخبرة .3
  فما فوق  30                   20إلى  10سنوات             من  10قل من أ
  : ..................................................الوظیفة  .4
  : المستوى التعلیمي .5

  ابتدائي         متوسط          ثانوي           جامعي 

   (le printemps)مكانة العلاقات العامة في المركز التجاري : المحور الثاني

  هل هناك مكتب خاص بالعلاقات العامة؟ .1

  لا                                    نعم    

  كیف تقیم عملیة تسییر العلاقات العامة بالنظر إلى إمكانیاتهم؟" بنعم "في حالة الإجابة  .2

.......................................................................................  

  ما هي الجمعیة المكلفة بالاتصال داخل و خارج  المؤسسة؟" لا"في حال الإجابة ب .3

  خلیة الاتصال                مكتب                    سكریتاریا  

  ؟(le printemps)مهام قسم العلاقات العامة في ة و حسب رأیك في ما تتمثل أنشط  .4
 دراسة الجمهور و معرفة حاجیاته و انشغالاته 
  المساهمة في وضع استراتیجیات المؤسسة. 
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 السهر على تحسین النشاط التسویقي 
 إعداد البرامج الاتصالیة و وضع الخطط.  
  هل تعتبر مؤسستكم قسم العلاقات العامة من الأجهزة الفعالة في المؤسسة؟ .5

  لا                                    نعم  

  هل استخدام العلاقات العامة  في نظرك یهدف إلى؟.6
  تحسین صورة المؤسسة  . أ

  المؤسسة تسویق الخدمات وسلع  . ب
  تحقیق أهداف ربحیة  . ج

  العلاقات العامة على أداء مؤسستكم؟حسب رأیك هل یؤثر غیاب قسم .7

  لا                                  نعم   

  هل نرى أن جهاز العلاقات العامة بعاني من بعض النقائص؟ .8

  لا                                  نعم    

  فیما تتمثل هذه النقائص؟" نعم"في حالة الإجابة ب .9

...........................................................................................
...........................................................................................

...........................................................................................
...........................................................................................

...........................................................................................
...........................................................................................

...........................................................................................
...........................................................................................  
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  )02(دلیل المقابلة رقم

  :بیانات الشخصیةال:  المحور الأول

  ذكر                      أنثى:              الجنس .1
  : السن .2

   50سنة إلى  41من                 40سنة إلى  31من              30سنة إلى  20

  عدد سنوات الخبرة    .3

  فما فوق  30                       20إلى  10سنوات             من  10ـقل من 

  : ..................................................الوظیفة  .4
  : المستوى التعلیمي  .5

  ابتدائي         متوسط          ثانوي           جامعي 

  دور العلاقات العامة في التسویق: نيالمحور الثا

  هل توجد علاقة یبن قسم العلاقات العامة و قسم التسویق؟ .1

  لا                                          عم     ن

  هل استخدام العلاقات العامة لدیكم یؤثر في زیادة المبیعات المسوق؟  .6

  لا                                            نعم    

  :تساهم العلاقات العامة في دعم التسویق من خلال .7
 حسین الانطباعات لدى الجمهورت  - أ

  إیجابیة للمؤسسةبناء صورة  -ب

  المساعدة في نشر الأخبار لدى وسائل الإعلام-ج
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  .......................................................أخرى أذكرها- د

  فیما تتمثل الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في التسویق؟ .8
  المطبوعات  . أ

  الإعلانات الإلكترونیة . ب
  لوحات إعلان مكتوبة  . ج
  حسب رأیك ما هي المراحل التسویقیة التي تساهم العلاقات العامة في دعمها أكثر؟   .9
  مرحلة قبل الإنتاج   . أ

 مرحلة الإنتاج  . ب
  مرحلة ما بعد الإنتاج  . ج

  هل یواجه قسم العلاقات العامة عراقیل خلال قیام بعملیات التسویق؟ . 10

  نعم                                               لا 

  فیما تتمثل هذه العراقیل ؟ " نعم"في حالة الإجابة بـ 

……………………………………………………………………………………
…………………………………………..............................................

...........................................................................................
...........................................................................................

.........………………………………….............................................
...........................................................................................

...........................................................................................

...........................................................................................
...........................................................................................

........................................................................................... 


