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 هداءإ
 

 :ذا العمل إلىهدي أه
 
ود ذا الوجهإلى أغلى إنسان في ؛ بالصلوات والدعواتوأعانتني  وأنارت دربيمن ربتني  °
 .الحبيبة حفظها اللهمي أ
 
أبي الغالي الذي عمل بكد في سبيلي وعلمني معنى الكفاح وأوصلني الى ما أنا عليه ° 

 .حفظه الله لي
 
نوًر دربك بكل من عمل معي بكد وجهد بغية إتمام هذا العمل أخي العزيز "نورالدين" ° 

 الله.خير ان شاء 
 
 ي: زوجي قرة عيني...م كلماتهتذكر  لام قلبي و هكل من يحمل° 

 زملائي في الدراسة...                                          
 

 جميع الطلبة هذا نفعا يستفيد منهتعالى أن يجعل عملي  اللهأرجو من  وفي الأخير
 والباحثين.
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 شكر وتقدير
 

ر لكل ذي فضله، امتثالا لقوله تعالى: "ولا تنسوا الفضل بينكم"، إذا كان على المرء أن يذك
 .. "...ولقوله صلى الله عليه وسلم: " من لا يشكر الناس لا يشكر الله

الله وبحمده، فالحمد لله الذي جعل الحمد مفتاح رحمته وخلق الظلمات والنور،  نفتتح بشكر  
، كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم وهدى من أحبهم إلى صراط مستقيم فحمدا لك يا رب

سلطانك، سجدنا لك يا رب شاكرين مزيد فضلك وعظيم نعائمك على ما منحتنا من قوة 
 .ر حتى وفقنا في إتمام عملنا هذاوألهمتنا هبة الصبر وتحمل عناء هذا المشوا

ها الابد لنا ونحن نخطوا خطواتنا الأخيرة في الحياة الجامعية من وقفة نعود الى أيام قضين
سكيكدة مع اساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا الكثير باذلين  5511أوث  02في رحاب جامعة 

بذلك جهودا كبيرة في بناء جيل الغد، وقبل أن نمضي نتقدم بأسمى عبارات الشكر والامتنان 
م لوالتقدير والمحبة الى اللذين حملوا أقدس رسالة في الحياة ...الى اللذين مهدوا لنا طريق الع

 .والمعرفة
على سعة صدرها وحسن متابعتها  "سناء شابي" ةدكتورة الفاضلللالشكر الموصول °     

 .وتوجيهها المستمر لهذه الدراسة وتعاونها الكبير معي
حيث قدمت لي الكثير من التوجيهات والدعم  ،حمامة عليلش"الدكتورة الفاضلة "°  

 .خطي الصعوبات لإنجاز هذا العملالمعنوي وبذلت جهدا كبيرا في مساعدتي على ت
 .التي تبنت مسؤولية رئاسة ومناقشة هذه الدراسة "ةمريم بالطالدكتورة الفاضلة "°   

 
 .وجزاكم خير الجزاء ...وفي الأخير نتوجه بالشكر إلى كل من قدم لنا يد العون والمساعدة
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 ملخص الدراسة
 
 ويقستل الإلكترونية العلاقات العامة ام"استخد جاءت هذه الدراسة في إطار البحث حول   
عالجنا هذا  العمومية؛ دراسة على عينة من متعاملي البريد المركزي سكيكدة"،لخدمات ا

يساهم استخدام العلاقات العامة الإلكترونية في كيف  :الموضوع من خلال الإشكالية التالية
 تم يةالإشكالاته هجل معاجلة ومن أ "؟التسويق للخدمات العمومية بالبريد المركزي سكيكدة

ظرا للحجم نوتحليلها وتفسيرها، و وصفها ل على المنهج الوصفي التحليلي من أج الاعتماد
 ير احتماليةغ هذه الدراسة على عينة جريتأ الكبير لمتعاملي البريد المركزي لولاية سكيكدة

انات على استمارة في جمع البي عتمادالإتم بريدي{، فيما  متعامل}مفردة  51ن متكونة م
ستخدمنا اكذلك  ،الأبعاد الثلاثيواستخدام مقياس ليكارت  موضوعلجوانب ا جلتعا الاستبيان

المتوسطات  استخراجمن أجل { spss v 21} الاجتماعيةفي العلوم  الإحصائيةبرنامج الحزمة 
ي تسوبق ف حيث لاحظنا بأن البريد المركزي سكيكدة يعتمد؛ المعيارية نحرافاتالإالحسابية و 

ة التطورات لى مواكبإخدماته البريدية على مجموعة من التقنيات الرقمية الحديثة، ويسعى جاهدا 
والتغيرات الحاصلة وذلك بتوفير بيئة عمل ملائمة من أجل تحسين جودة تسويقه لخدماته 

 المقدمة.
 : وقد أظهرت الدراسة  
لاقات العامة الالكترونية في الترويج قبول الفرضية القائلة " يساهم استخدام أدوات الع -

 .لتعاملات البريد المركزي سكيكدة "
قبول الفرضية القائلة " تؤثر نشاطات العلاقات العامة الإلكترونية على تحسين السلوك  -

 .الاستهلاكي للمتعاملين نحو خدمات البريد المركزي سكيكدة "
دمات العامة الالكترونية في التسويق للخ قبول الفرضية القائلة " يساهم استخدام العلاقات -

 .العمومية بالبريد المركزي سكيكدة "
 
 

لكترونية، التسويق، الخدمات العمومية.العلاقات العامة الإ  :الكلمات المفتاحية



............................................Summary............................................ 
 

 

    This study came within the framework of research on “The use of 
electronic public relations to market public services; a study on a sample 
of Skikda Central Post customers.” We addressed this topic through the 
following problem: How does the use of electronic public relations 
contribute to marketing public services at the Skikda Central Post? In order 
to address this problem, the descriptive analytical approach was relied 
upon in order to describe, analyze and interpret it. Given the large size of 
the central postal customers of the state of Skikda, this study was 
conducted on a non-probability sample consisting of 75 items {postal 
customer}, while the data collection form relied on a questionnaire that 
addresses Aspects of the topic and the use of the three-dimensional Likert 
scale. We also used the Statistical Package for Social Sciences program 
{SPSS v 21} in order to extract arithmetic means and standard deviations, 
as we noticed that the Skikda Central Post Office relies on a set of modern 
digital technologies in providing its postal services, and strives to improve 
Keeping pace with developments and changes occurring by providing a 
suitable work environment in order to improve the quality of marketing of 
the services provided. 
   The study showed: 
- Accepting the hypothesis that “the use of electronic public relations tools 
contributes to promoting the transactions of the Skikda Central Post”. 
- Accepting the hypothesis that says, “Electronic public relations activities 
affect improving the consumer behavior of customers towards Skikda 
central postal services”. 
- Accepting the hypothesis that “the use of electronic public relations 

contributes to the marketing of public services at the Skikda Central Post”. 
 
 
Keywords: electronic public relations, marketing, public services. 
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    Cette étude s'inscrit dans le cadre de la recherche sur « L'utilisation des 
relations publiques électroniques pour commercialiser les services publics ; 
étude sur un échantillon de clients de la Poste Centrale de Skikda. Nous avons 
abordé ce sujet à travers la problématique suivante : Comment fonctionne 
l'utilisation des relations publiques électroniques ? contribuer à la 
commercialisation des services publics à la Poste Centrale de Skikda ? Afin de 
répondre à cette problématique, l'approche analytique descriptive a été invoquée 
afin de la décrire, l'analyser et l'interpréter compte tenu de la grande taille de la 
clientèle postale centrale de l'Etat de Skikda, cette étude a été menée sur un 
échantillon non probabiliste composé de 75 éléments {client postal}, tandis que 
le formulaire de collecte de données s'appuyait sur un questionnaire qui abordait 
certains aspects du sujet et l'utilisation de l'échelle de Likert tridimensionnelle. 
Nous avons également utilisé l'échelle statistique. Package pour le programme 
de Sciences Sociales {SPSS v 21} afin d'extraire les moyennes arithmétiques et 
les écarts types, car nous avons remarqué que la Poste Centrale de Skikda 
s'appuie sur un ensemble de technologies numériques modernes pour fournir 
ses services postaux, et s'efforce d'améliorer le rythme. les évolutions et les 
changements survenant en offrant un environnement de travail adapté afin 
d'améliorer la qualité de la commercialisation des services fournis. 
     L'étude a montré  :  
- Accepter l'hypothèse selon laquelle « l'utilisation des outils électroniques de 

relations publiques contribue à promouvoir les transactions de la Poste Centrale 
de Skikda  .»  
- Accepter l'hypothèse selon laquelle « les activités de relations publiques 

électroniques affectent l'amélioration du comportement de consommation des 
clients envers les services postaux centraux de Skikda  .»  
- Accepter l'hypothèse selon laquelle « l'utilisation des relations publiques 

électroniques contribue à la commercialisation des services publics à la Poste 
Centrale de Skikda  .»  
 
 

Mots-clés : relations publiques électroniques, marketing, services publics. 
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 فهرس المحتويات:
 الصفحة العنوان

 * هداءإ
 * تقديرشكر و 
 * الدراسة ملخص

 * فهرس المحتويات
 * الجداولفهرس 
 * الأشكالفهرس 

 * فهرس الملاحق
 ج ....أ  مقدمة 

 للدراسة مدخل عامالفصل الأول: 
 21-25 والفرضيات إشكالية الدراسة 
 20 تحديد مفاهيم الدراسة 
  20 موضوع الدراسةأسباب اختيار 
 25 أهداف الدراسة 
 52 أهمية الدراسة 
 55 نموذج الدراسة 
 50 منهج الدراسة 
 52 مجالات الدراسة 
 52 قاربة الدراسةم 
 00 الدراسات السابقة 

 أبجديات العلاقات العامة الالكترونية :الثانيالفصل 
 23 تمهيد
 :23 :ماهية العلاقات العامة الالكترونية المبحث الأول 
 23 مفهوم العلاقات العامة. أولا:
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 22 مفاهيم حول العلاقات العامة الالكترونية. ثانيا:
 20 خصائص ومكونات العلاقات العامة الالكترونية. ثالثا:
 :20 الأسس والأدوات. ام العلاقات العامة الالكترونية؛استخد المبحث الثاني 
 20 رونية.أسس وأساليب العلاقات العامة الالكت أولا:
 15 أدوات ووسائل العلاقات العامة الالكترونية. ثانيا:
 02 أهمية وأهداف العلاقات العامة الالكترونية. ثالثا:
 :05 العلاقات العامة الالكترونية:ممارسة تأثير  المبحث الثالث 
 05 الجمهور المستهدف في العلاقات العامة الالكترونية. أولا:
 35 التي وفرتها الأنترنت لممارسة وظيفة العلاقات العامة الالكترونيةزايا والمالفوائد  ثانيا:
 31 العلاقات العامة الالكترونية.أخلاقيات ممارسة ثالثا: 

 30 خلاصة.
 أدبيات تسويق الخدمات العمومية في قطاع البريد والمواصلات :الثالثالفصل 

 30 تمهيد
 :30 ماهية الخدمات العمومية المبحث الأول 
 30 مفاهيم الخدمة العمومية. أولا:
 00-00 خصائص وطبيعة الخدمة العمومية. ثانيا:
 05-00 أنواع وتصنيفات الخدمة العمومية. ثالثا:
 50 أهمية وأهداف الخدمة العمومية. رابعا:
 :52 تسويق الخدمات العمومية المبحث الثاني 
 52 مفاهيم حول التسويق الخدماتي العمومي. أولا:
 50-53 خصائص وأبعاد النشاط التسويقي الخدماتي. ثانيا:
 522 أعمدة التسويق المهمة }عناصر المزيج التسويقي{. ثالثا:
 523 علاقة التسويق والخدمات العمومية للبريد والمواصلات. رابعا:
 :552 ماهية الخدمات البريدية المبحث الثالث 
 552 .اوطبيعتهمفهوم الخدمات البريدية  أولا:
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 552 خصائص وأهمية الخدمات البريدية. ثانيا:
 553 الخدمات البريدية وتكنولوجيا المعلومات والاتصال. ثالثا:
 502 تصنيفات الخدمات البريدية. رابعا:

 503 الاتجاهات الحديثة لتطوير الخدمات البريدية. خامسا:
 505 خلاصة

العلاقات العامة الالكترونية لتسويق الخدمات العمومية الدراسة الميدانية لاستخدام  الفصل الرابع:
 في قطاع البريد والمواصلات.

 :520-525 مؤسسة محل الدراسة تشخيص المبحث الأول 
 525  .مؤسسة بريد الجزائرلالتعريف والنشأة  أولا:
 522 .البنية التنظيمية لمؤسسة بريد الجزائر ثانيا:
 523 .سكيكدةية وحدة البريد المركزي لولاثالثا: 
  :520 وأدواتهامنهجية الدراسة الميدانية المبحث الثاني 
 520 .منهجية الدراسة الميدانية أولا:
 521 .الأدوات المستعملة في الدراسة الميدانية ثانيا:
 520 .الدراسةأساليب المعالجة الإحصائية للبيانات المستعملة في أدوات و  ثالثا:
 510 .ة الدراسةثبات وصدق أدارابعا: 
 :515 لدراسةانتائج تحليل  المبحث الثالث 
 532-515 .الاستبيان نتائج تحليلو عرض  أولا:

 532 .إختبار فرضيات الدراسةثانياً: 

 531 للدراسة. النتائج العامة :لثاً ثا
 530 .الدراسة وتوصيات مقترحات :رابعاً 

 530-533 خاتمة
 500-535 لمراجعاقائمة المصادر و 

 050-505 الملاحققائمة 
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عرض للفروق بين خصائص العلاقات العامة التقليدية  يمثل 25

 الالكترونية.و 
44-45 

 541 .الموزعة على مجتمع الدراسة الاستباناتيوضح  20
يمثل درجات أوزان خيارات سلم مقياس "ليكارت الثلاثي"  22

 المستخدم.
544 

 541 يمثل الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة. 22
 510 الثلاثي.يا مقياس ليكارت لاطول خيمثل  21
 511 يمثل معاملات ألفا كرومباخ. 20
 514 الأول.بيرسون لعبارات المحور  الارتباطمعامل يمثل  23
 511 معامل الارتباط بيرسون لعبارات المحور الثاني. يمثل 20
 511 مل الارتباط بيرسون لعبارات المحور الثالث.يمثل معا 25
 515 يمثل معامل الارتباط بيرسون لمحاور الاستبيان. 52
 511 .سمرنوف –اختبار كولمجروف يمثل  55
 515 الأول.يل فقرات المحور لتحيمثل  50
 511 الثاني.يل فقرات المحور لتحيمثل  52
 515 الثالث.يل فقرات المحور لتحيمثل  52
 552 يمثل نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى. 51
 555 يمثل نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية. 50
 550 يمثل نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالث. 53
 551 مثل نتائج اختبار الفرضية الرئيسية.ي 50
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 الصفحة العنوان الرقم
 55 لأبعاد الدراسة.فتراضي لنموذج الايمثل ا 25
 11 .يمثل أهمية العلاقات العامة ضمن هيكل وظائف المؤسسة 20
 511 .البنية التنظيمية لمؤسسة بريد الجزائريمثل  22

 الصفحة العنوان الرقم
 552 الاستبيان.ستمارة إ 25
 022 البريد المركزي }القباضة الرئيسية{ سكيكدة. 20
من برنامج }مخرجات{ لاحق خاصة بالدراسة التطبيقية م 22

SPSS v21. 
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بكة خاصة ما تعلق ببروز ش الأخيرةفي السنوات  الاتصالإن الظهور الواسع لتكنولوجيات   
وما أفرزته من شبكات اجتماعية تفاعلية جعل العالم بأكمله عبارة عن قرية { 2،0}الويب

م عملية ، وسهلت عليهالأفرادتزلت المسافة الكبيرة التي كانت موجودة بين صغيرة، حيث اخ
فيما بينهم بكل سهولة وأريحية، كما فتحت أبواب الحوار بين أفراد المجتمع وعززت  الاتصال

من حرية التعبير وابداء الرأي، وجعلت المواطن حرا في التعبير عن آرائه وأفكاره دون أي رقابة 
 .مسبقة

التي اعتمدت على توظيف الشبكات  المجالاتات العامة واحدة من أهم لاقالع وتعد    
ي خدمة فتواصل الاجتماعي المختلفة قع الاوالتي استندت على مو  في وظائفها، الاجتماعية

لتي اتحسين سمعتها، وتقوية هويتها التصويرية التي تعتبر بمثابة المرآة  خلالالمؤسسات من 
مات التي حول نوعية الخد قناع الجماهيروا ةيتصالالإطوير أنشطتها تكدا و  ،تعكس شخصيتها

خلق  بين المؤسسة وجمهورها، وبالتالي تصالالإإلى فتح قنوات  بالإضافةتقدمها المؤسسات، 
لمتبادل بين ا والاستماعجو تفاعلي ذو اتجاه ثنائي يقوم على الفعل وردة الفعل، وعلى التفاهم 

 .الطرفين
تطور لالحديثة نسبياً ل المصطلحاتمن لكترونية الإقات العامة لااستخدام الععتبر يلذلك    

تطور لتيجة لون ،قات العامةلافي عمل الع الإنترنتواستخدام  الإعلامئل لوسائل هاالتكنولوجي ال
برز نشاط  جتماعيةوالإوالسياسية  قتصاديةالإت لااالمج مختلفالدول في  هدتهوالتقدم الذي ش

مما  ةفلوالمؤسسات المختمي ومدروس في كافة لى أساس علعلكترونية الإعامة قات اللاالع
ثة واستخدام التكنولوجيا الحدي ،والمؤسسات مسايرة التطوير والبيئاتى المنظمات لأوجب ع

 الاتصالية اهتاستراتيجيفي تنفيذ  تساعدها ا من وسائل اتصاليةهوغير  والمعلومات للاتصالات
 .العامة المصلحةوتحقيق  اجمهورهبما يخدم  وأهدافها اهتورسال ارؤيتيهوتحقيق 

تطورات هائلة في ظل  خاصة البريد والمواصلاتالعمومي عامة وقطاع قطاع اليشهد  كما   
ثورة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، مما يتطلب إعادة النظر في استراتيجيات التسويق 

لعب العلاقات العامة الإلكترونية دورًا رئيسيًا ت بحيث فعاللضمان الوصول إلى العملاء بشكل 
تتُيح منصات التواصل الاجتماعي وغيرها من الأدوات الإلكترونية فرصًا  كمافي هذا المجال، 

 .واسعة للتواصل مع الجمهور المستهدف وبناء علاقات قوية معهم
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ة فصول لى أربعإ لمام بمختلف جوانب موضوع الدراسة قمنا بتقسيم هذه الدراسةوبغية الإ   
يا منا لى مطالب، ذلك سعإمباحث وكل مبحث يتفرع ثلاثة ساسية يشتمل كل واحد منها على أ

 هتمام بمختلف الجوانب النظرية والعلمية للبحث.للإ
 .بكل عناصره الفصل الأول الإطار المنهجي للدراسة تناول° 
كون حتى ي ة الإلكترونيةلعرض البناء النظري للعلاقات العام ثانيالفصل الخصصنا و  ° 

 بمثابة مدخل للبحث تم تخصيصه للحديث عن العناصر التالية: 
 العلاقات العامة الالكترونية. ماهية/ 5
 الأسس والأدوات.؛ ستخدام العلاقات العامة الالكترونيةإ /0
 العلاقات العامة الالكترونية. ممارسة تأثير/ 2
 
؛ موميةالعتسويق الخدمات أبجديات خصص لعرض  من هذه الدراسة فقد الثالفصل الث ماأ° 

 تم تخصيصه للحديث عن العناصر التالية: و  :البريدية
 ماهية الخدمات العمومية./ 5
 تسويق الخدمات العمومية./ 0
 .عرض الخدمات البريدية/ 2
 
مة "استخدام العلاقات العا تناول الإطار التطبيقيمن هذه الدراسة  رابعالفصل ال في حين° 
يث تم تخصيصه للحد: لقطاع البريد والمواصلات "تسويق الخدمات العموميةل لالكترونيةا

 عن العناصر التالية:
 ".المركزي "سكيكدة الجزائر بريدقديم عام لمؤسسة / ت5
 .الاستبيانرض وتحليل / ع0
 .ومقترحات الدراسة جنتائ/ 2
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 الدراسة إشكالية 
 الدراسة مفاهيم تحديد 
 الدراسة موضوع اختيار أسباب 
 الدراسة أهداف 
 الدراسة أهمية 
 الدراسة نموذج 
 الدراسة منهج 
 حدود الدراسة 
 مقاربة الدراسة 
 الدراسات السابقة 

 الفصل الأول: 
 مدخل عام للدراسة
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  إشكالية الدراسة : 
 الإنترنتهور ظ عوالثقافية م جتماعيةالإ الحياةعلى  تصالالإتكنولوجيا  في التطوراتتؤثر    

 قدمةمال في الحديثةالرقمية  تقنياتوال الأدواتظهرت ف العشرين،من القرن  الثانيالنصف  في
خدت وأ الحياة مجالاتالعديد من  في تظهر ةالرقمنبدأت  ، حيثوانتشرت على نطاق واسع

لمي مع التطور والتقدم الع، و ا بعد يوميوم الاتصالل مجا فيالرقمية  للوسائا أهمية تتزايد
 ؤسساتمالأصبح من الضروري على  التواصل بشكل خاص أدوات شهدتهوالتكنولوجي الذي 

 رهيجمالل مع اوالتواص اهأعمالتطوير  بهدفذه التقنيات هأن تستفيد من  دفهاوهكان نوعها  أيا
 .ةتنوعمال
علام والتواصل، وتزايد سرعة الإنترنت واهميته في كل المجالات تعد ال الإمع تطور مجو   

سلوبا جديدا وميدان عمل، يعطى ممارسي العلاقات العامة لطرق ألكترونية العلاقات العامة الإ
جديدة هائلة في توصيل رسائلهم إلى الجمهور المستهدف بطرق جديدة تتسم بالجودة وتحقق 

  .الانتشار السريع
في بداية القرن العشرين، أين أخذت تبرز كنشاط  ىقات العامة إلم ينتشر مصطلح العلال  

حرص على بزبائنها، والتي ت الصلاتتحرص عليه المؤسسات الكبرى التي تعنى بتعزيز  هام
طورت ت الحرب العالمية الثانية إنه بعدويمكن القول  راز صورة مشرفة لها في المجتمع،إب
معات في المجت ملحوظة، فباتت تلعب دورا كبيراازدادت أهميتها بصورة قات العامة و لاالع

تأثيرا له ة المختلف والإعلام الاتصالوكان التقدم العلمي التكنولوجي وتنوع وسائل  العصرية،
 كبيرا في زيادة أهميتها وفعاليته.

التي أصبحت و التي يرتكز عليها،  وأصوله ومبادئهلتصبح بذلك علم قائم بذاته له ضوابطه    
تعتمد على وسائل وتقنيات حديثة بعدما كانت عبارة عن ممارسة تقليدية بسيطة تقوم على 

الذي جعلها تتطور باستمرار خاصة في ظل وجود  الأمرإمكانيات بدائية وجد متواضعة، 
 لإنترنتاوانتشارها الواسع عبر جميع أنحاء العالم وعلى رأسها شبكة  تصالالإتكنولوجيات 

 .الاجتماعيةبكات والش
ت وما تقدمه من قنوا الإنترنتقات العامة بحاجة ماسة إلى شبكة لاوبالتالي أصبحت الع  

وغيرها  يالإلكترونوالبريد  الاجتماعيةاتصالية وما تحتويه من منصات ووسائط، كالشبكات 
وتطورا  حداثةمن البرامج والتطبيقات الهامة، وهذا من أجل تأدية أدوارها ومهامها بطريقة أكثر 
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ات كبيرة على إتاحة المعلومات والبيان الإنترنتفإمكانية شبكة  تتطلبه تطورات العصر،وفق ما 
 وليدة} عبر هذه الشبكة بأقل التكاليف وبأسرع وقت ممكن. الاتصالجدا، بإضافة إلى سهولة 

 {.522فحة ص، 0250، حدادي
 مراقبة والتحكم الذي كان يمارسه القائمونقات العامة من منطق الالي انتقل مجال العلاوبالت   

على إدارة هذه الوظيفة اتجاه الجماهير إلى منطق المحاورة والتشارك معهم، وذلك بفضل 
ر من المؤسسات ، لتغير كثيالاتصالالفضاءات التفاعلية والتشاركية التي أتاحتها تكنولوجيات 
تخدمي مفتوحة على ماليين من مس من استراتيجياتها التواصلية مع الجماهير فتصبح سياسة

لعامة قات اوهذا يعني أن العلا، الأنترنيتومرتادي مواقع شبكة  الاجتماعيمواقع التواصل 
  .الإنترنتكة وهذا بفضل شب الإلكترونيانتقلت من ممارستها التقليدية إلى الممارسة في شكلها 

قات العامة وتكنولوجيات لاالحديث عن هذا التكامل الموجود بين الع خلاللذلك من    
و أ، ولد مفهوم الاجتماعيوشبكات التواصل  الإنترنت، خاصة ما تعلق بشبكة الاتصال

 وأعمالها باعتمادها على جميع التي تمارس نشاطاتها الإلكترونيةقات العامة العلامصطلح "
اقع ، المو الاجتماعي، وسائط التواصل الإنترنت، كشبكة الاتصالأنواع وأشكال تقنيات 

 {.530فحة ص ،0253بشير محمودي، محمد}. والبريد الإلكتروني، الإلكترونية
ت صنفت العلاقات العامة الالكترونية إلى فئتين من حيث التطور ومجالاومن هذا المنطلق   

وتسمى:  {Web 25تطبيقات }قات العامة التي تستخدم لاالع" توظيف التقنيات الرقمية، هما:
{5-PR}، البريد و  الإلكترونيالموقع  :ضمن هذه الفئة لالكترونيةات العامة الاقالع وتستخدم

 ،{PR- 0{ وتسمى: }Web 20تطبيقات }قات العامة التي تستخدم لاالع و" الإلكتروني
الفيس ك الاجتماعيوسائل التواصل  :ضمن هذه الفئةالالكترونية قات العامة وتستخدم العلا

 Facebook يظهر 0.2الويب، وغيرها. غير أنه في واليوتيوب  والمدونات والتويتربوك 
 {.Karine Johannes، P191} في العالم. الاجتماعيةكواحد من أشهر مواقع الشبكات 

 لإداراتا، نجد أن أغلب الإلكترونيةقات العامة لاالعمومية للع الإدارات ستخداملاوبالنسبة   
هر الجديدة التي بدأت تظ الإداريةرات اهتمت بممارسة هذه المهنة الحديثة، وهذا نظرا للتطو 

. حيث بدأت هذه الممارسة الحديثة كنشاط ينموا نموا متسارعا بسبب الأخيرةفي السنوات 
العمومية أن  دارةللإيمكن  الإلكترونيةقات العامة الحديث، فبفضل العلاالتطور الثقافي والتقني 

 لالخوالشخصية، من  الاتصاليةتنمي وتقوي مهارات موظفيها، خاصة ما تعلق بالمهارات 
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 اعيةالاجتمقدرة الموظفين على التواصل مع جميع المواطنين، ومعرفة ظروفهم وأوضاعهم 
، والسعي لمحاولة حل مشاكلهم والأساليبالتي يعيشونها، ومعاملتهم بأفضل الطرق 

 .{2،1فحة ص ،0205 الخالدي،خزيم سالم } .وانشغالاتهم
نقائص طوي على العديد من الالجزائرية تن الإدارةزال ت لا العالمية لكن في ظل هذه التطورات   

من الناحية الهيكلية والوظيفية وحتى القانونية، وهو ما يشكل عائقا يحول دون  والاختلالات
بلوغ مستوى تطلعات المواطنين، الشيء الذي يستدعي إعادة النظر في طرق تسييرها، لذلك 

ام الرقمنة المحلية نظ الإداراتبنتها الجزائر لعصرنة وتطوير عمل الجديدة التي ت الإجراءاتمن 
ها وعرض منتجات أو المعلوماتية أو نظام الشبكات وكل ذلك من اجل تحسين الخدمة العمومية

التسويق وهذا ما يعرف بوخدماتها التي تقوم بتسويقها ودراسة السلوك الشرائي للمستهلك، 
   .العمومي الخدماتي

رات التطو بها أدت والتي  هذا التطور الذي حدث على مستوى الساحة الإدارية وفي خضم   
 التكنولوجية والاتصالية إلى إحداث تغيرات في البيئة الاجتماعية والاقتصادية للمؤسسات

لى تغير نمط تسييرها وانفتحت عف، وتكامل خدماتهاعلى اختلاف أنشطتها  الخدماتية خاصة
حدياتها بعد أن كانت منغلقة على نفسها، مما جعل المنافسة فيما البيئة الخارجية بمختلف ت

بينها تحتد، فشكل لها بذلك تحديا كبيرا من أجل الحفاظ على حصتها في السوق وضمان 
العمل  يقطر  عالي من الربحية عن مستوىتسعى لتحقيق  أصبحتف ،وتواجدهااستمراريتها 

ولتحقيق ذلك  ،كسب أكبر عدد من الزبائنها لناجحة لوظائف على صياغة استراتيجيات تسويقية
 كنولوجيةمن هذه التطورات الت للاستفادةواستخداماتها فإنها أعادت تكييف وظائفها وأنشطتها 

عن طريق فتح قنوات اتصالية من خلال تسخير التكنولوجيا الرقمية و العمل على توطيد 
وفره لائهم وثقتهم وذلك من خلال ما تالقائمة بينها وبين زبائنها والعمل على كسب و  العلاقة

بإمكان الجمهور الحصول على  المحتويات، فأصبحمن نقل المعلومات والمضامين ومشاركة 
الأخبار والحقائق وكل ما هو جديد من تطبيقات وخدمات عن المؤسسة وخدماتها من خلال 

 اعتمادها لمختلف الاشكال الالكترونية التواصلية والتسويقية.
ي عادة دمجه فا  لكترونية في توظيف المحتوى و ما تعتمد عليه العلاقات العامة الإ وهذا   

وتوزيع  وخلق العمومية الخدماتيةتصال الخاصة بالمؤسسة المحتوى التسويقي في برامج الإ
 مادة تفاعلية ذات قيمة لجذب الجمهور المستهدف ومواكبة العصر.
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سة حديثة و مؤسنحا بهنتقل إخير الأذا هفإن  يالتكنولوجللتطور  مؤسساتالسايرة لمونظرا   
مهور جل موجهةالا هتعرض خدما في الإلكترونيالتسويق في  تمثلالم يذات طابع تكنولوج

ذه ه، حيث ةإلكترونيالعمومية بطريقة تسويقية  خدماتهاذلك تفعيل  فيولة لمستهلكين، محاا
 .ديدةة وخلق أسواق جلميعاأسواق  ىالتعمل على توسيع نطاق السوق والولوج  يرةخلأالعملية ا

المؤسسات الجزائرية التي اكتسبت طابعا تكنولوجيا خدماتيا عموميا مؤسسة البريد كسائر و    
العامة  علاقاتلل هااستخداماتجهت الى تبني تكنولوجيا حديثة من خلال التي والمواصلات، 
 ارضاءهمقدر من المتعاملين و  رأكبوجذب  لخدماتها العمومية وتطويرهافي تسويق الالكترونية 

ة التنافسية في ظل البيئ يةوتحقيق أهدافها المنشودة خاصة إذا تعلق الأمر بالربحية والاستمرار 
 .التي تتسم بالتعقيد

 
 :يمكننا طرح الإشكال كالآتي هذاعلى  وبناءً  
 البريدب ةالعمومي دماتللختسويق في الالعلاقات العامة الإلكترونية استخدام  ساهمكيف ي "

 ؟"سكيكدةالمركزي 
  :لتاليةالى التساؤلات الفرعية إعلى التساؤل الرئيسي قمنا بتجزئته  ولتسهيل الاجابة  
 
ريد تعاملات البلالعلاقات العامة الالكترونية في الترويج  استخدام أدوات كيف يساهم /5

 ؟المركزي سكيكدة
تعاملين السلوك الاستهلاكي للمتحسين لى عالالكترونية نشاطات العلاقات العامة تؤثر  هل /0

 البريد المركزي سكيكدة؟نحو خدمات 
 البريد اتلخدمحاجات المستهلك  تحديد فيعلاقات العامة لا دور نظم معلومات وما ه /2

 ؟المركزي سكيكدة
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 :الفرضيات 
 

 الفرضية الرئيسية: 
 
 ية خدمات العموميساهم استخدام العلاقات العامة الالكترونية في التسويق لل

 بالبريد المركزي سكيكدة.
 
 

 الفرضيات الفرعية: 
 

  يساهم استخدام أدوات العلاقات العامة الالكترونية في الترويج لتعاملات البريد المركزي
 سكيكدة.

 
  تؤثر نشاطات العلاقات العامة الإلكترونية على تحسين السلوك الاستهلاكي للمتعاملين

 .سكيكدةنحو خدمات البريد المركزي 
 
  لنظم معلومات العلاقات العامة دور في تحديد حاجات المستهلك لخدمات البريد

 المركزي سكيكدة.
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 سعينا للإجابة على إشكالية الدراسة يقتضي منا نقل المفاهيم والمتغيرات الأساسية  ن  إ

حث بالتي تقوم عليها الدراسة من جانبها النظري إلى جانب عملي وملموس قابل لل
ربعة مفاهيم أساسية وهي كل من أامة فإن هذه الدراسة تقوم على والقياس، وبصفة ع

هيم ، وهي المفاعموميةال التسويق، الخدماتستخدام، العلاقات العامة الالكترونية، لاا
التي سنعمل فيما يلي على إعطاء التعريف الإجرائي لكل منها قصد جعل موضوع 

  .البحث أكثر عملياتيا
 

 د مفاهيم الدراسة: تحدي 
  ستخدام:الا°  5
 جرائيا: إ° 
 رونيةالأدوات والنشاطات الالكتوتوظيف استعمال  يقصد بالاستخدام في موضوع دراستنا هو   

التسويق للخدمات العمومية في قطاع البريد من أجل  في مجال العلاقات العامة والنظم الرقمية
 والمواصلات. 

 
  :ترونيةالعلاقات العامة الالك°  2
 جرائيا:إ° 
نشاطاتها  التي تمارسالتي تعتمد على جميع الوسائل التكنولوجية و  هي تلك العلاقات العامة  

سة داخل مؤسرقمية النظم الو  وأشكال تقنيات الاتصال دواتوأعمالها باعتمادها على جميع أ
 الإلكتروني" ، والبريدالتواصل الاجتماعي، المواقع الإلكترونية مواقعكشبكة الإنترنت،  البريد،

 من اجل تسهيل عملية الاتصال بزبائنها.
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 :التسويق ° 2
 :جرائياإ° 
البريد ؤسسة مالاتصالي الذي يجرى داخل نشاط الو سلوب الأأنه: دراستنا بفي التسويق  يعبر  

بمهام العلاقات العامة  المكلفينعن طريق المؤسسة  في ساهمي يذالو المركزي سكيكدة 
ويه وتضمه حتشبكة الويب وما  ربع تحقيق أغراض المؤسسةبزبائنها لالتسويق  ين فيمختصالو 

  الكترونية فعالة. من مواقع
 
 الخدمات العمومية: ° 2
 جرائيا:إ° 
مؤسسة البريد المركزي سكيكدة تقُدّمها  جهودو أنشطة الخدمات الأساسية من مجموعة  هي  

تياجاتهم حادف تلبية به، وذلك أو غير مباشر بشكل مباشرللمتعاملين لخدماتها البريدية 
 ها.وغير  المالي وخدمات التحويل في مجال الاتصالات وتبادل الرسائل والطرودالأساسية 

 
 تسويق الخدمات العمومية: 1°
 اجرائيا:° 
تتم  جميع الوظائف التسويقية التي :ستنا بأنهااتسويق الخدمات العمومية في در ونقصد ب   

يب، من خلال تسويق وترويج جميع السلع والمنتجات التي تنتجها المؤسسة عبر شبكة الو 
إلى مختلف العملاء بطريقة إلكترونية، وذلك عن طريق استخدام  سكيكدة البريديةالخدماتية 

المواقع ، البريد الإلكتروني، و الاجتماعي، }كمواقع التواصل الإلكترونيالتسويق وأنشطة أدوات 
 .المتعاملين صد جذب أكبر عدد ممكن منق {،....الإلكترونية
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 الدراسة موضوع اختيار أسباب: 
 

  :أسباب ذاتية: تتمثل في 
رورة ما له من ضوضوع العلاقات العامة الالكترونية لدراسة مالشخصية في الميل والرغبة • 

 هاي تسويقف فرضها عالم الإنترنت والتكنولوجيا البيوميترية ومدى مساهمة استخدام هاته الأخيرة
 .والمواصلات بقطاع البريد العمومية لخدماتل
لما له من تأثير مهم على الخدمات العمومية البريدية، الجديد لهذا الموضوع  محاولة تقديم •

 .بمسلماته وعناصره لفهمه أكثر والإحاطة
لمركزي الكترونية في مؤسسة البريد استخدام العلاقات العامة الإأهمية محاولة التعرف على • 

 .وذلك من خلال ابراز خدماتها وانشطتها المختلفة سكيكدة
تنوع الموضوع فهو موضوع يلفت الانتباه خاصة من الناحية الخدماتية في قطاع البريد • 

يد التي تتمتع بها مؤسسة بر  ونظرا للمكانةلعدم التدقيق فيه من عدة جوانب والمواصلات 
 مه من خدمات تسويقية إلكترونية مختلفة.الجزائر في الوسط الاجتماعي لما تقد

 
  :أسباب موضوعية 

 الموضوع، ونقص أدبياته جعل التفكير منصب حول مناقشته ووضعه كمرجعية إضافية حداثة •
 ومنطلق لدراسات أخرى مستقبلا.

 موضوع الدراسة ضمن مجال تخصصنا وهو مجال العلاقات العامة. تموقع• 
خلال إمكانية النزول للميدان بالإضافة إلى أهمية الموضوع من الموضوع للدراسة من  قابلية• 

 .الناحية العلمية
في  لاتوالمواص لكترونية من قبل مؤسسات البريداستخدام العلاقات العامة الإ امكانيةبراز إ •

 .التسويق لخدماتها
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 الدراسة أهداف:  
 

محددة ومسطرة بدقة يرغب  إن القيام بدراسة علمية لا ينطلق من فراغ بل هناك أهداف  
الباحث في الوصول إليها، ويسعى إلى تحقيقها، كذلك في دراستنا يتمثل الهدف الرئيسي لهذا 

 خدماتللق تسوياللكترونية في البحث في محاولة التعرف على استخدامات العلاقات العامة الإ
 اسة.يكدة محل الدر بمؤسسة البريد المركزي لولاية سكوالمواصلات  البريد العمومية بقطاع

 
 هداف فرعية تتلخص في محاولة:أ أربعلى إويتفرع الهدف الرئيسي للدراسة 

 
ستقراء الملامح الأساسية لموضوع العلاقات العامة الإلكترونية واستخدامها كأداة تسويقية إ •

 العمومية لقطاع البريد والمواصلات.للخدمات 
لاقات العامة الالكترونية في الترويج لتعاملات استخدام أدوات العمساهمة درجة  عن الكشف• 

 البريد المركزي سكيكدة؟
ين في تحسولما لها من أهمية لكترونية نشاطات العلاقات العامة الإتسليط الضوء حول • 

 البريد المركزي سكيكدة؟السلوك الاستهلاكي للمتعاملين نحو خدمات 
حاجات  ديدتحلكترونية في علاقات العامة الإلل نظم المعلومات الرقميةمستوى استخدام  برازإ• 

 ؟المركزي سكيكدة البريد اتالمستهلك لخدم
 .صياغة توصيات لتطوير استخدام العلاقات العامة الإلكترونية في قطاع البريد والمواصلات° 
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 الدراسة أهمية: 
صل إلى اولة التو إن لكل دراسة أكاديمية أهميتها التي تدفع الباحث إلى الكشف عنها، ومح   

نتائج تجيب عن تساؤلاته، ويكون طريقه في ذلك الأدوات المختلفة للبحث العلمي ومناهجه 
مع استخدامها بطريقة علمية موضوعية قصد تحقيق الأهداف النظرية والعلمية للدراسة، كما 

ي حداثة أ أن الدراسة تستمد قيمتها وأهميتها العلمية من قيمة الظاهرة المدروسة في حد ذاتها
 الموضوع المدروس وما يمكن أن يحققه من نتائج يمكن الاستفادة منها. 

وضوع مل من خلال سعيها الذي يصب في استقراء الملامح الأساسية أهمية الدراسةتنبع   
لبريد قطاع افي العمومية واستخدامها كأداة تسويقية للخدمات العلاقات العامة الإلكترونية 

كتسي اهتماما خاصا لاسيما في عصرنا هذا القائم وتحتل مكانة كبيرة ت كونها والمواصلات،
ات نتقال من العصر التقليدي ذعلى التطور التكنولوجي الدائم في جميع مناحي الحياة، فالإ
ة عامة و المؤسسات بصفمحاولة و الأنظمة البطيئة والروتينية إلى عصر السرعة والتكنولوجيا 

ئرية على وجه الخصوص لمواكبة وتيرة هذه التغيرات ضمانا لبقائها الجزا الخدماتيةالمؤسسات 
  .واستمرارها وخوفا من زوالها سعت الى تطبيقها والاستفادة منها

  

هميتها من خلال سعيها في البحث عن العلاقة الكامنة بين أكما تستقي هذه الدراسة    
 من:كمكونات  الفرعيةنظمة العلاقات العامة الإلكترونية كنظام متكون من جملة من الأ

، الكترونية، الانترنتمواقع }من  والأنشطة والأدوات الرقميةنظم المعلومات،  ،}التكنولوجيا
والمواصلات  بريدبقطاع الالعمومية وتسويق الخدمات ؛ مواقع التواصل الاجتماعي....{

وضح س لرؤية واقعية تجل التأسيأمن  {،....المتنوعةالخدمات البريدية من  }جملةالمتمثلة في 
يمكننا من معرفة علاقة كل نسق بتسويق خدمة  وهو ما ،العلاقة التي تربط بين هذه الانساق

 الخدمة على مستوى البريد المركزي بسكيكدة محل الدراسة. وتطوير تلكبريدية معينة 
 

 نموذج الدراسة: 
 متغيرات الدراسة:  

، أو الكمية، التي تتغير قيمتها من عنصر هو عبارة عن تلك السمة، أو الصفة المتغير-  
 .)03، صفحة 0225}أبو صالح، من مشاهدة إلى أخرى. أو إلى آخر، 



 .....دراسةمدخل عام لل....................................الفصل الأول...................... .....
 

 
11 

 :تابعوالآخر  أولهما مستقل :الدراسة متغيرينوشملت هذه        
 :العلاقات العامة الالكترونية.المتمثل في  المتغير المستقل 
 :العمومية.تسويق الخدمات  المتمثل في المتغير التابع 

 

 :في الشكل أدناه ةالمبينأبعاد المتغيرين اعتمدنا في هذه الدراسة على و 
 

 لأبعاد الدراسة:فتراضي لنموذج الإ{: يمثل ا5الشكل }
 
 
 
 
 
 

                                    

 
 

                                                                     
         

 
                     
       

                      
                                

 
 

 باحثة.المصدر: من إعداد ال          

نموذج 

 الدراسة

 المتغير المستقل:     

 الإلكترونية العلاقات العامة

 المتغير التابع:

 العمومية تسويق الخدمات

 العامة أدوات العلاقات/ 5
                         الإلكترونية

             حاجات المستهلك/ 2
نظم معلومات  /2       

 العلاقات العامة الإلكترونية

الترويج للتعاملات / 5
 البريدية.

          ستهلاكيالسلوك الإ/ 0
 

نشاطات العلاقات  /0        
 الإلكترونية العامة
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للدراسة حيث يربط نموذج لأبعاد ( النموذج الافتراضي 25يظهر من خلال الشكل رقم )    
ثلاثة لبأبعادها ا العلاقات العامة الالكترونية :يفالدراسة بين المتغير المستقل والمتمثل 

ة.   العلاقات العامة الالكتروني تنشاطا ° أدوات العلاقات العامة الالكترونية. ° في:والمتمثلة 
تسويق  ي:وبين المتغير التابع المتمثل فمات للعلاقات العامة الالكترونية. نظم المعلو  °

تحسين °  .الترويج للتعاملات البريدية°  في:والمتمثلة  بأبعادها الثلاثة الخدمات العمومية
تحديد حاجات المستهلك للخدمة °  السلوك الاستهلاكي للمتعاملين نحو الخدمة البريدية.

 البريدية.
 
 

  المتبع منهجالنوع الدراسة و : 
 

  :نوع الدراسة-1  
لأشخاص ف الأحداث والى وصإلى البحوث الوصفية الكمية التي تهدف إتنتمي هذه الدراسة    

امات وكذلك أنماط الاستخد اتهتماموالإ توالأهداف والتفصيلا والاتجاهات والقيموالمعتقدات 
ضوع ظرية والتطبيقية لمو وهذا من أجل الحصول على حقائق تتعلق بالجوانب الن ،المختلفة
 الدراسة.

 
  :منهج الدراسة-2
حثه خطوة إبراز منهج الدراسة ذلك كونها من أهم الخطوات التي يتبعها الباحث لإنجاز ب   

 .أهدافهعلمي يضمن له تحقيق  هجيمهمة توجه الباحث نحو مسار من خطوة
هو الطريق الذي يسلكه الباحث للتعرف على الظاهرة أو مشكلة موضوع الدراسة  فالمنهج  

ها ر والكشف عن الحقائق المرتبطة بها بغرض التوصل إلى إجابات على الأسئلة التي تثي
المشكلة أو الظاهرة من خلال استخدام مجموعة من الأدوات لتجمع البيانات وتحليلها والتوصل 

 .{20 ، صفحة0222 حراوي،ص} التساؤلات.إلى نتائج التي تساعد في الإجابة عن تلك 
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 ،ن طبيعة الموضوع هي التي تحدد المنهج الذي يجب على الباحث إتباعهأومن المعروف    
 لي.المنهج الوصفي التحلي: ن المنهج المناسب لهذه الدراسة هوأب ا المنطق نرىهذ ومن خلال

 حيث اعتمدنا على:
 للجانب النظري. منهج الوصفيال °
 والمنهج التحليلي للجانب الميداني.° 
لى الكشف ع يساعد فيوذلك لما يتيحه من إمكانية جمع البيانات من مجتمع بحث واسع   

 ا المشكلةوعناصرهبعادها أقات العامة الإلكترونية بمختلف تغير العلاالتأثير الموجود بين م
 .اسةا المتغير التابع في هذه الدر بصفته" البريديةالعمومية " وتسويق الخدماتلها من جهة 

 
 لدراسة: مجالات ا 
 

  مجال الموضوعي:ال° أ 
 العموميةت اسويق الخدماستخدام العلاقات العامة الإلكترونية لت"موضوع تتناول هذه الدراسة   

 ."والمواصلاتفي قطاع البريد 
 
  :المجال المكاني° ب 
جريت الدراسة في مؤسسة بريد الجزائر أ الدراسة، حيثيقصد به النطاق المكاني لإجراء   

 .05222ورمزها البريدي  بالقباضة الرئيسية الماليةالبريد المركزي لولاية سكيكدة 
 
 : المجال الزماني° ج 
 :حدد هذا المجال وفقا لما استغرقته مراحل البحث المختلفة وهي كالتاليقد ت
، وكانت انطلاقتنا بعد الموافقة 0201/0204الدراسة خلال الموسم الجامعي:  هجرينا هذأ   

 .0204 فيفري 21على الموضوع وذلك في 
معرفة و  ينةالعبدأت منذ ضبط والنظري في الجانب المنهجي والانطلاقة الفعلية للدراسة   

 21ن موذلك  الدراسةاسئلة الاستبيان قبل توزيعها مع موضوع  للدراسة ووضوح ملاءمتها
 .0204ماي 52الى غاية  0204مارس
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ما الدراسة الميدانية النهائية المتمثلة في توزيع استمارة الاستبيان وتفريغ البيانات أو   
 .0204جوان  21الى غاية  0204ماي  51واستخلاص النتائج فكانت من 

 
 المجال البشري: ° د 
يتمثل المجتمع الأصلي لهذه الدراسة في متعاملي البريد المركزي بولاية سكيكدة، حيث وصل   

من بينهم متعاملين  0204نسمة "كثافة بريدية" لسنة  52222 عدد متعاملي البريد المركزي
 زبائن وخواص ومهنيين ويختلفون في نوع الخدمات التي يطلبونها.

لمركزي لتعاملات البريد اومجالنا البشري في هذه الدراسة اختص بالمتعاملين المستخدمين   
 مفردة.  51وبلغ عددهم بسكيكدة، 

 
 

  :المقاربة النظرية لموضوع الدراسة 
 
 

 كل باحثوان تحديد نظرية الدراسة من بين أهم الخطوات في أي بحث علمي كان  يعدّ    
ين بدقة وموضوعية فانه يختار مقاربة نظرية توفر له النسق في سعيه لمعالجة موضوع مع

المفاهيمي الازم وتصبح كموجه لدراسته مما يتيح له امكانية الوصول الى نتائج صحيحة دون 
 الخروج عن موضوعه.

 

الاستخدامات ة نظري" : تين أساسيتيننظريموضوع، فإنه سيتم الاعتماد على اللطبيعة  ونظرا  
اهيمي النسق المفكخلفية نظرية لدراستنا مكنتنا من معرفة  "الانساقنظرية "و "والإشباعات

ليها من إالعناصر الأساسية المشكلة للعلاقات العامة الإلكترونية، وكيف يمكن النظر و  زملاال
 لها. بعاد المجسدة خلال الأ

لمعرفية ا النظرية في مذكرة التخرج يكون بتوظيف تعريف بسيط للنظرية وخلفيتها وتوظيف   
 ومبادئها وافتراضاتها ثم اسقاطها على موضوع الدراسة.
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 تعريف نظرية الدراسة: •
 :نظرية الاستخدامات والإشباعاتأ/  

تعتبر الاستخدامات والإشباعات من المقاربات التي اندرجت ضمن نظريات التأثير المحدود    
على  ضي، وتركز هاته النظريةالتي ظهرت في أواخر الستينات من القرن الما لوسائل الإعلام

والتعرض لها من مختلف الفئات الاجتماعية،  وسائل الإعلام والاتصالدراسة أسباب استخدام 
 في محاولة للربط بين هذه الأسباب والاستخدام وماذا يحقق الفرد من هذا الاستخدام.

سائل و علاقة بين إن نظرية الاستخدامات والإشباعات هي عبارة عن: محاولة للنظر إلى ال    
اع لإشب المواد الإعلاميةبشكل مختلف، حيث ترى أن الجمهور يستخدم  الإعلام والجمهور

رغبات معينة لديه، حيث أن وسائل الإعلام هي التي تحدد للجمهور نوع الرسائل الإعلامية 
في  ةالتي يتلقاها، بل إن استخدام الجمهور لتلك الوسائل لإشباع رغباته يتحكم بدرجة كبير 

}محمد بن عبد الرحمان  مضمون الرسائل الإعلامية التي تعرضها وسائل الإعلام.
 {.00 فحة، ص5550الحضيف،

 

" لتشكل منحنى جديد في نظرة منظري الياهو كاتزعلى يد "5515ظهرت هذه النظرية عام    
علامية إلى الإحيث حولت الانتباه من التركيز على الرسالة  برمتها،الإعلام للعملية الإعلامية 

 الرسالة.التركيز على الجمهور الذي يستقبل هذه 
    

وتعتبر النظرية من نظريات التأثير الانتقائي والتي تقدم شكلا جديدا لفهم علاقة الجمهور 
حيث ب المحيطة،بوسائل الإعلام في ضوء علاقة هذا الجمهور ببيئته الاجتماعية والظروف 

لجمهور على كونه يتمتع بسمات نفسيه تجعله يتعرض يركز هذا المدخل في فهم سلوت ا
 انتقائي.ويدرك ويتذكر كل ما تقدمه وسائل الإعلام على نحو 

   
حيث تهتم نظرية الاستخدامات والإشباعات بدراسة الاتصال الجماهيري دراسة وظيفية    

مون وسائل ضمنظمة، وتنحصر رؤيتها للجماهير على أنها فعالة في انتقاء أفرادها لرسائل وم
الإعلام، خلافاً للنظريات المبكرة مثل: نظرية الاثار الموحدة أو الرصاصة السحرية التي ترى 

 .الجماهير عبارة عن كائنات سلبية منفصلة، وتتصرف بناء على نسق واحد
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وبذلك يهتم مدخل الاستخدامات والإشباعات بالسمات الفردية، وعلاقتها بالرضا والإشباع    
دوافع والحاجات الفردية والمدخل السلوكي الذي تعتمد عليه الدراسات لرصد عادات وأنماط ال

وكثافة التعرض وذلك في إطار مدخل الاستخدامات والإشباعات، ووفقا لنظرية الاستخدامات 
تحول السؤال ، و الجمهور المختلفةوالإشباعات فإن وسائل الإعلام تشكل موردا لتلبية احتياجات 

 علام"؟ما الذي يفعله الجمهور بوسائل الإ"؟ إلى "فعله وسائل الإعلام بالجمهورما الذي ت"من 
كما يبنى مدخل الاستخدامات والإشباعات على فكرة مؤداها أن حاجات الفرد المرتبطة    

بوسائل الاتصال، والتي تنشأ في ظل بيئة اجتماعية ونفسية معينة تخلق لدى الفرد دوافع 
، فضلًا عن مصادر أخرى غير وسائل الاتصال، حيث يتوقع الفرد التعرض لوسائل الاتصال

أن تحقق له هذه المصادر إشباعات لهذه الحاجات، وقد تنجح وسائل الاتصال في تحقيق هذه 
الإشباعات وقد لا تنجح في ذلك، وهي أكثر النظريات اختبارا وتطبيقا في المجتمعات العربية 

تعرف على أهداف أفراد الجمهور من استخدامهم لوسائل تمكننا من الحيث ، قبل الباحثينمن 
 .وذلك من خلال سؤالهم عن هذه الأهداف ودوافعهم واحتياجاتهم التي يعون وجودها ،الإعلام

 {.50،52 فحة، ص0202/0205}وسام طايل البشابشة، 
 

   :مرتكزات وأسس نظرية الاستخدامات والإشباعات 
  
ض لوسائل الإعلام، يمتاز بأنه نشيط، ولديه المبادرة والقدرة ترى النظرية أن الجمهور المتعر   

على الربط بين حاجاته، والوسائل الإعلامية التي ستشبع هذه الحاجات، بالإضافة إلى اعتقاد 
  ورغباتهم.النظرية أن الأفراد لديهم القدرة على إدراك احتياجاتهم، وميولهم 

ن وسائل الإعلام المختلفة، ويقع الاختيار على ووفق النظرية، يختار الجمهور مضمونًا م   
  ".حاجات التنفيس أو الترفيه، والمعلومات"مثل حاجاته، الوسيلة التي تشبع 

 
 وهذه الاشباعات المقصود بها، تنقسم إلى نوعين:     
شباع الحاجة بالتعرض لأولا   : هو الاشباع الذي يحققه الجمهور بعد البحث والوصول إليه، وا 

 ."المطلوبة الإشباعات»وتسمى لة الإعلامية، للوسي
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شباعات التي تتحقق بعد استخدام الأفراد لوسائل الإعلام، بعد هنا الإ وتكون الثاني:أما   
باعات المتحققة الاش"التعرض واكتساب القيمة والمنفعة، وتحقيق الإشباع لدوافع الأفراد، وتسمى 

 {.50 فحة، ص0253/0250يمان حسيني، إ} ."أو المكتسبة

 
   :فروض نظرية الاستخدامات والإشباعات 

وضع الباحثون الفروض العلمية الأساسية التي انطلقت من النظرية نفسها وذلك بعد أن    
اتضحت المداخل الرئيسية للنظرية عند هؤلاء الباحثين، وشكلت هذه العناصر المداخل العلمية 

لى " عافتراض الجمهور النشطقامت على "للنظرية، ولأن نظرية الاستخدامات والإشباعات 
لى الجمهور، " عالإيجابيةالعكس نظريات التأثير السابقة، قد أضفت هذه النظرية بذلك صفة "

نتقي ي"، بل أصبح ينظر إليه على أنه "متلقيا سلبيافلم يعد الجمهور من خلال هذا المنظور "
تي تلبي حاجاته النفسية ما يرغب في التعرض له من الوسائل، والمضامين البوعي" 

 والاجتماعية.
لوسائل  " تتعلق بكيفية "استخدام الأفرادخمسة فروض رئيسية" وزملائه "لياهو كاتزلذا وضع "ا  

 التي يسعون إلى تحقيقها من وراء هذا الاستخدام":  والإشباعاتالاتصال"، 
 
م الإعلام يحقق لهإن أعضاء الجمهور فاعلون في عملية الاتصال واستخدامهم لوسائل -5 

 أهداف مقصودة تلبي توقعاتهم.
الربط بين الرغبة في إشباع حاجات معينة، واختيار وسيلة إعلام محددة يرجع إلى الجمهور -0

 نفسه وتحدده الفروق الفردية.
التأكيد على أن الجمهور هو الذي يختار الوسائل والمضمون الذي يشبع حاجاته فالأفراد -2

 تصال وليست وسائل الاتصال هي التي تستخدم الأفراد.وسائل الإ هم الذين يستخدمون
يكون الجمهور على علم بالفائدة التي تعود عليه، وبدوافعه واهتماماته، فهو يستطيع أن -2

 يمد الباحثين بصورة فعلية لاستخدامه لوسائل الإعلام.
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تصال مهور لوسائل الإالاستدلال على المعايير الثقافية السائدة من خلال استخدامات الج-1
حسن اسماعيل، مرجع  }محمود تصال.الإوليس من خلال محتوى الرسائل التي تقدمها وسائل 

 {.012،011 فحةسبق ذكره، ص
 

   :الأهداف التي تسعى نظرية الاستخدامات والإشباعات لتحقيقها 
 
" الذي طالجمهور النشتسعى نظرية الاستخدامات والإشباعات إلى ترسيخ وشرح مفهوم "   

 تقوم عليه في الأساس، إضافة إلى أهداف أخرى نذكر منها:
السعي إلى اكتشاف كيف يستخدم الأفراد وسائل الاتصال، وذلك بالنظر إلى الجمهور -5

 النشط الذي يستطيع أن يختار ويستخدم الوسائل التي تشبع حاجاته وتوقعاته.
ذا ، والتفاعل الذي يحدث نتيجة هشرح دوافع التعرض لوسيلة معينة من وسائل الاتصال-0

 التعرض.
 التأكيد على نتائج استخدام وسائل الاتصال بهدف فهم عملية الاتصال الجماهيري.-2
 " من وراء هذا الاستخدام. الإشباعات المختلفةالكشف عن "-2 
تصال " لوسائل الإأنماط التعرض" و"دوافع الاستخدامالكشف عن العلاقات المتبادلة بين "-1
 الإشباعات الناتجة عن ذلك.و 
معرفة دور المتغيرات الوسيطة من حيث مدى تأثيرها في كل من استخدامات الوسائل -0

اشباعاتها.  {.503،500 فحة، ص0250 }منال هلال المزاهرة، و 
 

  سهامات النظرية في دراستنا:إ 
  
ويق كترونية لتسن موضوع الدراسة يبحث في "استخدام العلاقات العامة الالأ على اعتبار  

"الاستخدامات نسب نظرية هي أن إف ريد والمواصلاتبفي قطاع ال العموميةات الخدم
 ."والإشباعات
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  مة النظرية:ءأسباب ملا 
استخدام فيما يتعلق ب }المتعاملين{ المستهلكينمناسبة لفهم سلوك نرى أن هاته النظرية   

 ة:وذلك للأسباب التاليمومية البريدية، الع العلاقات العامة الالكترونية لتسويق الخدمات
 

لعامة ا البريدية، يمكن استخدام العلاقاتالعمومية في سياق تسويق الخدمات  تفترض° 
باعات حول الخدمات البريدية وتحقيق إش من المعلومات تعاملينالإلكترونية لتلبية احتياجات الم

 .بالبريد المركزي سكيكدة ديةوالمصداقية تجاه مزود الخدمة البري بالثقةمثل الشعور 
 

 عاملينتتفترض النظرية أن المو تشكل النظرية فهما غنيا لسلوكيات البحث عن المعلومات ° 
في سياق العلاقات العامة و  ،احتياجاتهم وتحقق إشباعاتهم يبحثون عن معلومات تلبي

 واقعمرات على الإلكترونية يمكن استخدام محتوى العلاقات العامة الإلكترونية مثل المنشو 
تخاذ بالمعلومات التي يحتاجونها لا تعاملينلتزويد الم والأدوات المختلفة"التواصل الاجتماعي 

 ."بالبريد المركزي سكيكدة قرارات مستنيرة بشأن الخدمات البريدية
 

شاركون بنشاط ي تعاملينأن الم تفترض النظريةو  ظرية على أهمية التفاعل والتواصلتؤكد الن °
لتفاعل ل باعتبارها وسيلة اعلامية بما في ذلك العلاقات العامة الإلكترونية}ئل الإعلام مع وسا

 .{عن آرائهم مع الآخرين والتعبير
 

لوسائل  او ن يتعرضأعلى  المتعاملينلاحتياجات التي تحث تستند النظرية على الدوافع وا° 
بته في ت الزبون لتلبية رغكالبطاقة الذهبية مثلا حيث توجد فيها حاجا المختلفة؛ الاتصال

 الحصول على ما يريده من خدمات منها.
 

 متعاملينليجب على ا البريد المركزي سكيكدةخدمة  والنشط، ففيفرض الجمهور الإيجابي ° 
  .ن يكونوا ايجابيين في العمليات المتعلقة بالتعاملات البريديةأ
 

على فرض الجمهور الفعال  قائمة والإشباعاتن نظرية الاستخدامات أومن المعروف ° 
ل بالمعلومات اللازمة من أج همن وتزويدمتعامليوالذي يتمثل في خدمة ال ؛والنشطالإيجابي 

وا ايجابيين ن يكونأ لمتعاملينيجب على االبريدية الخدمة  ففي، تحسين السلوك الاستهلاكي
 .في العمليات المتعلقة بالتعاملات البريدية
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يمكن استخدام العلاقات العامة الإلكترونية  ؛البريديةالعمومية  في سياق تسويق الخدماتو ° 
 للتفاعل مع مزود الخدمة البريدية وطرح الأسئلة ومشاركة ملاحظاتهم. تعاملينلخلق فرص للم

 

ريدية يجب على مزودي الخدمات البف ؛تسهيل التفاعل والتواصلو  تعاملينفهم احتياجات الم °
ريد المركزي بالب لاستخدام الخدمات البريدية ودوافعهم تعاملينلمإجراء أبحاث لفهم احتياجات ا

ي صلة ذ الإلكترونية يمكن استخدام هذه المعلومات لإنشاء محتوى للعلاقات العامةو  ،سكيكدة
  ويحقق إشباعاتهم.تعاملين يلبي احتياجات الموجذاب 

 

 تحقق أهدافهو لبي احتياجاته التي ت ويختار الوسيلةوسائل الإعلام يحدد  متعاملين أنجد كما ° 
فهو قادر على تحديد المضمون الذي يلبي حاجاته ورغباته وهذا ما أثبتته دراستنا،  ومن ثم

اجاتهم لتحديد ح كوالفيس بو حيث توصلنا إن المبحوثين يستخدمون الموقع الالكتروني 
ولاتهم، حيث مييختارون المضامين والمحتويات التي تشبع حاجاتهم ورغباتهم و  ودوافعهم فهم

المؤسسة لمتابعة كل ما هو جديد من خدمات وعروض  تعاملون معفراد العينة يأنجد أن 
 .فاختيارهم لهاته المواقع كوسيلة حققت لهم ما يريدونه وأشبعت رغباتهم وحاجاتهم

 

م كيفية استخدا بشكل عام، توفر نظرية الاستخدامات والاشباعات إطارا مفيدا لفهمو °  
 لبريدا العمومية في قطاع خدماتلل تسويقفي الللعلاقات العامة الإلكترونية  نتعامليالم

 .والمواصلات
 
 

 

 {: }بارسونزالفرعية للمنظمة  الانساق/ نظرية ب 
 

ينظر  ،الفرعية المكونة له نساقالاو الكلي  الاجتماعيمن تصور بارسونز للنسق  نطلاقاا  
جد بينها عية يو نساق فر أا نسق كلي يتكون من نهأمؤسسة اقتصادية على ي منظمة أو لأكذلك 

لي ساق فرعية من النسق الكأننها أالنسق الكلي وأهدافه بما جل خدمة هذا أتساند وتبادل من 
اق فرعية نسأالمنظمة تتكون من أربعة ولها وظائف أساسية تقوم بها فهذه المقاربة ترى أن 

نسق الثقافي. وأخيرا ال، التقني أو التكنولوجي، نسق الهيكلة الداخلية، النسق الأهدافوهي: نسق 
 .{523، صفحة 0222، خضير البياتي سيا}ا
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من هياكل  بدلالك ها وتسعى إلى تحقيقها وللقيام بذجلأفكل منظمة لها أهدافها أنشأت من   
تنفذ و تنظيمية تحدد معالمها ومجال نشاطها وتقنيات أو وسائل تكنولوجية تسير بها امورها 

 تهكيلو ثقافة خاصة تطبع شخصيتها  الأياموتتشكل لها مع مر ونشاطاتها اعمالها  هابواسطت
تستعمل  :و التكنولوجيأالنسق الفرعي التقني هذا نتطرق الى  خلالسلوكيات وانفعال ومن 

المنظمة تقنيات وطرق تكنولوجية من اجل الوصول الى اهدافها، وحسب التصور النسقي الذي 
 :مكن تقسيم هذا النسق التقني الفرعي الى قسميني "جاك ميليز"وضعه 

 

وتشتمل على كل الوسائل المادية من عتاد تجهيزات  الانتاجويتضمن تقنيات  ول:الأ القسم °  
نا بواسطة نأي أالخدمات ساليب انتاجية تساهم مباشرة في انتاج السلع و أوغير مادية من طرق و 
  .مخرجاتالى  المدخلاتن نحول أهذه التقنية نستطيع 

 جناهالتي بواسطتها يتم قيادة المنظمة مثل طرق وم يتضمن تقنيات التسييرو  القسم الثاني:° 
توجد  لكن نالمسيريي كل العمليات التسييرية التي هي مجال اختصاص أ ؛التسويقالتخزين و 

 }محمد المهدي بن عيسى،. خرالاالقسمين بحيث يؤثر كل منهما في  نقة وطيدة بين هذيلاع
 {.25فحة ص ،2010

 
  سقاط النظرية: إ 

 

ن مؤسسة البريد المركزي أالفرعية، نخلص الى  نساقلال "بارسونز"من تصور  انطلاقا  
 تبادل منو نساق فرعية يوجد بينها تساند أ يتألف منعبارة عن نسق اجتماعي كلي  سكيكدة

 :نظمة وهياق فرعية للمسأنربعة أالفرعية تتمثل في  الانساقهذه جل خدمة هذا النسق الكلي و أ
 .و التكنولوجي، والنسق الثقافيأنسق الهدف، نسق الهيكلة الداخلية، النسق التقني 

 دواتأو التكنولوجي والذي يعني ألى النسق الفرعي التقني إنتطرق  الانساقومن بين هذه    
وني، الالكتر : }مواقع التواصل الاجتماعي، البريد من الإلكترونيةلعلاقات العامة ا مقوماتو 

 ملى النسق الفرعي المعلوماتي ويشمل النظاإ إضافةالذكي...{.  فالموقع الالكتروني، الهات
تجلى في وفي دراستنا ي ،خيرا النسق الشبكيأو  ،موال الدوليالأالبريدي العالمي ونظام تحويل 

 .الأنترنتشبكة 
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ن أيمكن للمؤسسة  كترونيةالإلللعلاقات العامة والمقومات  الانساقهذه  خلالنه ومن لأو   
العلاقات ن أنتاج الخدمات البريدية، وهذا يعني إساليب تساهم في أوطرق و  نتاجالإتبلور تقنيات 

ائف المنجزة ظلخدمات البريدية والو التسويق لتساهم في تطوير وتحسين  الإلكترونية العامة
بطريقة  ى مخرجاتإل تالمدخلاتساهم في تحويل وبالتالي المختلفة نشاطاتها المتمثلة في 
 .سهلة وسريعة

 
 

 السابقةراسات الد: 

السابقة هي الخطوة الأولى التي يعتمد عليها الباحث في بحثه قبل الشروع  الدراساتتعتبر   
يستعين بها لأجل الاستفادة منها سواء كان من ناحية المنهجية أو من الناحية  في إنجاز بحثه
موضوع  التي سبقت بحثه، وفي بالدراساتيبدأ أولا  دراسةأي ب أثناء قيام الباحث النظرية، أي

موضوع العلاقات العامة  حول:التي أجريت الدراسات بمجموعة من  الدراسة الحالي استعنا
 :الإلكترونية ومنها

 

 :بوزيان عزيزة وفتور عفافدراسة  :الأولى الدراسة 

لاقات العامة العفاف، تحت عنوان "ولى للطالبتين بوزيان عزيزة وفتور عتمثلت الدراسة الأ   
الإلكترونية ودورها في استقطاب الجمهور الخارجي "دراسة ميدانية في مؤسسة الاتصالات 

مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علم الاجتماع تخصص علاقات  –جيجل-موبيليس 
 عامة.

ية المؤسسة الخدمات والتي هدفت إلى دراسة ومعرفة مدى استفادة قسم العلاقات العامة في  
في زيادة استخدام التطور الكبير للتكنولوجيا الرقمية والكشف عن أهم الوسائل الإلكترونية التي 

 تستخدمها العلاقات العامة الإلكترونية للتواصل مع جمهورها.

 وقد خلصت إلى أن:
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هم ل خلال إتاحة الفرصة وذلك منمؤسسة موبيليس تسعى لخلق علاقة ولاء إلكترونية،  °
 لإبداء آرائهم وتعليقاتهم حول نشاطات المؤسسة. 

تنوع مضامين المواقع الإلكترونية وهذا التنوع يخدم هدف واحد وهو التعريف بالمؤسسة  °
 .وأنشطتها

تعمل العلاقات العامة الإلكترونية على استقطاب الجماهير الخارجية باستخدام مميزات  °
 الإلكتروني.وتيوب والموقع والي الفاسبوكالمواقع الإلكترونية 

ت من أجل الحصول على معلوما والموقع الالكتروني الفاسبوكأغلب الجماهير يلجئون إلى  °
 .أكثر حول خدمات والعروض مقارنة بموقع اليوتيوب

 

 :خالد زواقدراسة  الدراسة الثانية: 

ميدانية  دراسة»مساهمة استخدام نظم المعلومات في تحسين جودة الخدمات البريدية   
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في  ميلة،بمؤسسة بريد الجزائر بولاية 

العلوم الاقتصادية  ، كلية25العلوم الاقتصادية تخصص نظام معلومات المنظمات جامعة باتنة 
 .0254/0251الجامعية  والتجارية السنة

  :حاول الباحث الإجابة على الإشكالية التالية     

كيف يمكن ان تسهم نظم المعلومات في تحسين جودة الخدمات البريدية بمؤسسة بريد  -
  الجزائر لولاية ميلة؟

 واندرجت تحت إشكاليته عدة أسئلة فرعية:       

 ماذا نقصد بالخدمات البريدية؟ الخدمات البريدية الشاملة وجودتها؟  -

 ت و تحسين جودة الخدمات البريدية؟ هل هناك علاقة بين نجاح استخدام نظم المعلوما- 
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 :أظهرت النتائج

صبحت نظم المعلومات المبنية على التكنولوجيات الحديثة للمعلومات حلول تنظيمية أ - 
 بالنسبة للمؤسسات البريدية.

من بين التحديات التي تواجهها مؤسسات البريد في مجال نظام المعلومات هي تجميع  -
 النظم.من مختلف البيانات الواردة 

 ساتفرصا أمام مؤس تصالالإتاحت التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجيا المعلومات و أ  -
التي تقوم بها و إحداث خدمات جديدة تساعدها  الأنشطةالبريد من أجل تحسين العمليات و 

   الاحتياجات.على تلبية 

لمعلومات و تحسين جودة إحصائية بين نوعية خدمة نظام ا دلالةقة ذات  توجد علالا -
 .ية ميلةعلى مستوى مكاتب بريد ولاالخدمات البريدية 

 

 كيفية الاستفادة من الدراسة:° 

 عرض الدراسات السابقة في معرفة الموضوعات المتعددة وتكوين إطار معرفي منستفدنا إ * 
 نظري ومنهجي.

 ساعدتنا الدراسات السابقة في بناء: *

ة وهو المنهج سعيين مجتمع البحث والعينة وتحديد المنهج المناسب للدراستمارة الاستبيان وتإ   
 كما تم توظيفها في مناقشة نتائج الدراسة التطبيقية.التحليلي الوصفي، 

 

 أوجه التشابه والاختلاف:° 

قت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية على الدور المتزايد في استخدام العلاقات العامة فتإ *
خبار رونية في سرعة انجاز العمل واتقانه وسهولة الاتصال مع الجمهور ونشر أحدث الأالإلكت

 .تبارععلى الموقع الرسمي للمؤسسة والرد على الشكاوى واخذ مقترحات الجمهور بعين الإ
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تفقت دراستنا مع الدراسة الأولى والثانية في استخدام المنهج الوصفي إمن حيث المنهج *
 .ختلفت الدراسة الحالية مع الدراسة ...في منهج دراسة الحالةإالمنهج  التحليلي، ومن حيث

دوات جمع البيانات اتفقت الدراسة مع الدراسات السابقة في استخدام اداة أمن حيث * 
 .الاستبيان، ومن حيث المجتمع والعينة

ائر، ز اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في اعتمادها على مؤسسات بريد الج *
 مع اختلاف طفيف يتمثل في:

 حالة بريد الجزائر على "جيجل" في الدراسة الأولى.-  
 حالة بريد الجزائر على بريد الجزائر "ميلة" في الدراسة الثانية.-  
 حالة بريد الجزائر على بريد الجزائر "سكيكدة" بالنسبة لدراستنا الحالية.-  
 

 :2510دراسة ريان مبارك  الدراسة الثالثة : 

ة أطروح" استخدام المؤسسات الجزائرية للشبكات الاجتماعية في مجال العلاقات العامة"  
 جامعة-تخصص اتصال وعلاقات عامة–لنيل شهادة دكتوراه في علوم الإعلام والاتصال 

 .-2-قسنطينة

 يتمثل موضوع البحث في دراسة استخدام المؤسسات الجزائرية للشبكات الاجتماعية في مجال  
العلاقات العامة، انطلاقا من دراسة تحليلية لاستخدام فروع مجمع اتصالات الجزائر لموقع 

كيف يستخدم مجمع اتصالات الجزائر  :الفاسبوك، وعليه تمحورت مشكلة الدراسة فيما يلي
؟ وقصد الإجابة على هذا الإشكال انطلقت الباحثة موقع الفاسبوك في مجال العلاقات العامة

 ضيات وهي:من أربع فر 

صفحتها الرسمية على موقع »توظف كل من مؤسسة "موبيليس واتصالات الجزائر 1- 
 الفاسبوك في التعريف بنشاطاتها أكثر من الترويج لخدماتها.
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تعتمد المؤسستين "موبيليس واتصالات الجزائر" عبر صفحتها الرسمية نموذج الاتصال -2 
 ثنائي الاتجاه المتماثل.

سبوك بشكل كبير تواصل الجمهور مع المؤسستين "موبيليس واتصالات سهل موقع الفا3- 
 . "الجزائر

جمهور المؤسستين "موبيليس واتصالات الجزائر" بطرح الانشغالات والتساؤلات أكثر  يهتم4- 
  .من الاهتمام بالتعليق على المنشورات

 ي والنماذج العلمية،ولقد استندت الباحثة إلى عدد من المداخل النظرية في الإطار النظر    
 حيث اعتمدت على النظرية البنائية الوظيفية، ونماذج وغرونينغ الأربعة في العلاقات العامة.

أما عن المنهج المتبع في الدراسة فتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، بالاستعانة   
 :على أداتي تحليل المحتوى والاستمارة كأدوات رئيسية لجمع البيانات

منشور  005منشور لمؤسسة موبيليس، و 405منشور } 112استمارة تحليل المحتوى شمل – 
 لمؤسسة اتصالات الجزائر{.

فردا من جمهور  551فردا من جمهور موبيليس  015استمارة إلكترونية: تم توزيعها على  -
 11  /موبيليس 511اجابة } 051وكان العدد النهائي للإجابات هو  اتصالات الجزائر،

سؤال موزع على ثلاث محاور: محور البيانات  02اتصالات الجزائر{، أين تضمنت الاستمارة 
الشخصية، ومحور تواصل الجمهور مع المؤسسة عبر صفحتها الرسمية على الفاسبوك، و 

 .محور ثالث تقييم الصفحة على الفاسبوك

موعة من النتائج احثة إلى مجبعد تحليل نتائج تحليل المحتوى والاستمارة الإلكترونية توصلت الب
 :يمكن تلخيص أهمها فيما يلي

تستخدم كل من مؤسسة "موبيليس واتصالات الجزائر" صفحتها الرسمية في نشر مجموعة  -  
  .من المواضيع تمثلت في نشاطات المؤسسة، الإعلانات، التهاني، النشاطات الترفيهية
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ة ئر" لنشاطاتهما في مجال المسؤولييعتبر نشر المؤسستين "موبيليس واتصالات الجزا -
  .الاجتماعية أعلى نسبة مقارنة عن باقي النشاطات

كشفت الدراسة أن غالبية أفراد العينة هم من الشباب سواء عينة جمهور موبيليس أو  -
 .اتصالات الجزائر

 مقدمت الباحثة مجموعة من التوصيات في ظل نتائج الدراسة أين اقتحمت ضرورة الاهتما     
بدراسة القائمين على إدارة العلاقة بين المؤسسة والجمهور عبر الشبكات الاجتماعية، كما 
أوصت بدراسة ما تنشره المؤسسات الجزائرية عبر الشبكات الاجتماعية في ظل نظرية ترتيب 

 .الأولويات وأشارت إلى البحث عن سمعة المؤسسات وصورتها عبر الشبكات الاجتماعية
 

 :من هذه الدراسة ادةالاستفأوجه  °

ع على أدوات البحث التي اعتمد عليها الباحث وكيفية استخراجه للمؤشرات لبناء لاطلإا - 
  .العلمية المناسبة الأدوات

 .ع على الدراسات السابقة بهدف معرفة كيفية توظيف الدراسات السابقة في الدراسةلاطلإا -

ة موبيليس للصفحة الرسمية لمؤسس لكترونيالإالتعرف على كيفية تحليل الباحث للمحتوى  – 
 .الجزائر واتصالات

 

 :الدراسةأوجه الاختلاف من هذه  °

 .ختلاف في النتائج المتوصل إليهاالإ كان -
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 :0205/0200دراسة الطاهر راجعي:: الدراسة الرابعة 

ة " دراسة ميدانية تحليليواقع استخدام العلاقات العامة الالكترونية لدى الإدارة العمومية في الجزائر"  
  للصفحة الرسمية لبلدية سطيف عبر موقع الفيس بوك.

 {؛ريان مبارك أتت هذه الدراسة على إثر نتائج الدراسة السابقة }دراسة° 

استخدام العلاقات العامة الالكترونية لدى الإدارة العمومية  يتمثل موضوع البحث في دراسة  
 بوك. الرسمية لبلدية سطيف عبر موقع الفيس للصفحةحليلية انطلاقا من دراسة ت، في الجزائر

لفيس اما هو واقع استخدام بلدية سطيف لموقع : يليوعليه تمحورت مشكلة الدراسة فيما   
 مة؟ قات العالافي مجال الع كبو 

 على ، حيث اعتمدريإلى عدد من المداخل النظرية في الإطار النظ ولقد استند الباحث  
 .ائية الوظيفيةلبنا النظرية

من أجل المسح  ،المسحيأما عن المنهج المتبع في الدراسة فتم الاعتماد على المنهج    
 لكمي،االدقيق للمعطيات والتعبير عن النتائج بطرق خاصة، تستند فيها إلى وحدات القياس 

 الأدوات التالية:بالاستعانة على 

 كأدوات رئيسية لجمع البيانات: ترونيالإلكستمارة تحليل المحتوى وا المقابلةو  حظةلاالم

سمى قات العامة ببلدية سطيف والذي يلاأو مدير العواحد المقابلة: أين تم فيه مقابلة مسؤول  -
يث ، حعلى جميع تفاصيل وجوانب الدراسة بهدف التعرف ."قات الخارجيةمدير الديوان والعلا"

 أسئلة. 1تضمنت 

منشور من الصفحة الرسمية لبلدية  155والتي شملت  الالكتروني:ستمارة تحليل المحتوى إ –
 .كالفيس بو سطيف عبر موقع 

طريقة مفردات العينة ب اختيارب وذلك قصديةالالعينة كما تمت هذه الدراسة بالاعتماد على   
حث بإجراء اهذه المفردات. حيث قام الب اختيارقصدية، بحيث يكون للباحث المجال الكامل في 
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عن  ةللإجاب الأولهو المسؤول  باعتبارهقات العامة لبلدية سطيف، لار العالمقابلة مع مدي
  .كالفيس بو الشخص الوحيد القائم على موقع  باعتباره، التساؤلاتجميع 

لى مجموعة إ الإلكترونية توصل الباحثتحليل المحتوى استمارة و  المقابلة بعد تحليل نتائج  
 :من النتائج يمكن تلخيص أهمها فيما يلي

قات العامة ببلدية سطيف لامجال العفي  كالفيس بو يسمى المكلف باستخدام موقع   -
قات الخارجية" .والذي يتفرع عنه فرعين أساسيين هما: مكتب لابـ"مسؤول مكتب الديوان والع

 {.الإصغاءخلية } الإصغاءقات العامة، ومكتب لاوالع والاتصال الإعلامخلية 

 ستنتجاف صفحتها الرسمية، حيث لاالتعريفية في صورة غيف العناصر توظف بلدية سط  -
أن هذه المؤسسة تهتم بألوان المؤسسة بدرجة أكبر مقارنة باسم المؤسسة وشعارها وهويتها 
التصويرية. وهذا يدل على اهتمام هذه المؤسسة بالجانب الشكلي والجمالي والواجهة الخارجية 

هداف ألية التعريف بالمؤسسة تعتبر هدفا من لها أكثر من أي شيء آخر، وبالتالي فإن عم
 الالكترونية. قات العامةلاالع

ركزت بلدية سطيف على مخاطبة جمهور المؤسسات، وهذا حسب طبيعة الجمهور الذي   -
لتأتي بعدها باقي الجماهير. ويدل هذا على مدى  الأولىتستهدفه. بحيث جاءت في المرتبة 

 .المهنية من جهة أخرى علاقاتهاتي من جهة وتقوية المؤسسا بالاتصالاهتمام البلدية 

في  كس بو الفياستخدامها لموقع  خلالالتي تسعى بلدية سطيف إلى تحقيقها من  الأهداف  -
  :قات العامة هيلامجال الع

 .المواطنين من أجل تحسين الخدمة العمومية انشغالاتإلى  الاستماع *

 .والمواطن {بلديةال} الإدارةالقيام بدور الوساطة بين  * 

 .إعادة الثقة الغائبة بين البلدية والمواطن * 
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 وادارة صورتها أو تحقيق التنمية المستدامة التي يطمح إليها المسؤول والمواطن معا *  
 في خدمة المجتمع الأساسيةتحسين صورة البلدية باعتبارها الخلية 

 .لإدارةاالمباشر بينه وبين  لالاتصاالتواصل بين المسؤول والمواطن حتى يمكن تفعيل *

 ضرورة أين اقتحم، ت في ظل نتائج الدراسةمجموعة من التوصيا الباحث أوصىكما     
العامة  قاتلارق إليها الباحث، كدراسة دور العأخرى لم يتط أبعاد دراسةالتعرض لالاهتمام ب
  .قة بين المؤسسة والجمهورعلافي إدارة ال الإلكترونية

 

 :من الدراسة ادةالاستفأوجه  °

 فيما يخص المتغير الأول العلاقات العامة الالكترونية. النظريالجانب لاستفادة من ا -

  .معرفة أدوات جمع البيانات المناسبة للدراسة  -

ج وتحديد المنه اختيارمنها في  والاستفادةالمنهجية للدراسة  الإجراءاتع على لاطلإا  -
  .سةالمناسب والعينة المناسبة للدرا

 .من قائمة المراجع المستخدمة في الدراسة الاستفادة  -
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 خولة برباق وخديجة غربية:دراسة °  الخامسة:الدراسة  

نة دراسة على عي، دور العلاقات العامة الإلكترونية في تسويق خدمات مؤسسة الاتصالات  
 0200/0202،بطولقة من مستخدمين خدمة " سما ميكس " موبيليس

قات اتصال وعلا تخصص:ة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم الإعلام والاتصال مذكر   
 عامة

دور العلاقات العامة الإلكترونية في تسويق خدمات مؤسسة  يتمثل موضوع البحث في دراسة  
 على عينة من مستخدمين خدمة " سما ميكس " موبيليس نطلاقا من دراسةإ ،تصالاتالإ

 بطولقة.

ما هو الدور الذي تلعبه العلاقات العامة الإلكترونية في  يلي:وعليه تمحورت مشكلة الدراسة فيما   
  بطولقة؟تسويق خدمات مؤسسة الاتصالات 

 واندرجت تحت إشكاليته عدة أسئلة فرعية:       

 ما هي أهمية العلاقات العامة الإلكترونية في مؤسسة الاتصالات؟  •

  •العامة الإلكترونية أن تقوم بتطوير خدمات مؤسسة الاتصالات؟  كيف يمكن للعلاقات •

 ما مدى مساهمة التسويق الخدمات في تحقيق جودة العمل لإرضاء الزبون؟

 وقصد الإجابة على هذا الإشكال انطلقت الباحثة من أربع فرضيات وهي:

العامة الالكترونية للعلاقات ) α ≤2.21يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ) °
 في تسويق خدمات مؤسسة موبيليس

للموقع الالكتروني في ) α ≤2.21أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ) يوجد •
  .تسويق خدمات مؤسسة موبيليس

للرسائل القصيرة في تسويق ) α ≤2.21أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ) يوجد •
 .وبيليسخدمات مؤسسة م



 .....دراسةمدخل عام لل....................................الفصل الأول...................... .....
 

 
32 

في  كالفيس بو لصفحة ) α ≤2.21أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ) يوجد • 
 .تسويق خدمات مؤسسة موبيليس

لعلمية، ا إلى عدد من المداخل النظرية في الإطار النظري والنماذج تانولقد استندت الباحث   
رية والثانية نظ الأولى نظرية الاستخدامات والإشباعات :وهماتين حيث اعتمدت على نظري

 .الحتمية التكنولوجيا

يث تم تقديم ح أما عن المنهج المتبع في الدراسة فتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي  
 ة، بالاستعانة على أداوصف عام وشامل لمختلف العناصر ذات الصلة بمتغير ات الدراسة

 :يينأساس نجزئييان على اشتمل الاستبحيث  رئيسية لجمع البيانات: تاكأدالاستمارة 

، المستوى الجنس، السن" :الجزء الأول: يشمل البيانات الشخصية من أفراد العينة المتمثلة في •
 ."التعليمي والمهنة

 ي:على متغيرات الدراسة المتمثل ف ركزتا الباحثتان فيهالجزء الثاني:  • 

 يث تناولتاحالمستقل للدراسة "  تمثل هذا الجزء في المتغيرو  كترونية:للااالعلاقات العامة  °
من  تكون هذا المحور "بوك الفيسصفحة  قصيرة،الموقع الالكتروني، رسائل  د"بعاأ 21فيه 
 .سئلةأ 25

 .سؤال 51 منتكون هذا المحور ": خدماتالتسويق في حين المتغير التابع: " °

 SPSS لى برنامجلمعالجة البيانات والعبارات الموضوعة في الاستبيان تم الاعتماد عو  
 مارة.الخماسي في تحليل الاست لكارتمقياس كما تم أيضا الاعتماد على  ،05الإصدار 

يث ح العينة الغير العشوائية وبالتحديد العينة القصدية، كما تمت هذه الدراسة بالاعتماد على   
 .زبون 12مساوي  ةدراسالهذه كان حجم العينة المعتمد في 

همها إلى مجموعة من النتائج يمكن تلخيص أ تانالباحث تاستمارة توصللاا بعد تحليل نتائجو  
 :فيما يلي
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في تسويق  كو والفايسبن العلاقات العامة الالكترونية للمؤسسة تعتمد على الرسالة القصيرة أ°   
 .تسهل للجمهور الوصول إليهابحيث خدماتها 

جب على ي المتمثلة في: الدراسةمجموعة من التوصيات في ظل نتائج  تانالباحث أوصتاكما    
 الزبونل فعالة تجع تاستراتيجياالمؤسسة الاهتمام بالموقع الالكتروني وذلك من خلال إتباع 

بوك  إضافة إلى الاستثمار في صفحات الفيس ،النظر في تسييره عادةواأكثر اهتماما بالموقع 
 .له ثراؤ مباعتباره 

 من الدراسة: أوجه الاستفادة °

ه الدراسة في فهم موضوع دراستنا كونها ركزت على واقع العلاقات العامة اتهساعدتنا  -
 للعلاقات العامة خلال تقديم شروحات وتوضيح الجوانب المهمة منوذلك  الإلكترونية
 وكذا في استخراج أبعاد الدراسة. الالكترونية

 أوجه التشابه: °                              

  .الإلكترونيةا على العلاقات العامة كلتا الدراستين ركزت -
  .تا على بعض الجزئيات في الجانب النظريكز كلاهما ر   -
  ، "انة"الاستبأداة الدراسة على لاهما اعتمدتا تشابه المنهج المعتمد، وك  -
 .كلاهما تحاول الكشف عن المكانة التي تحظى بها العلاقات العامة الإلكترونية  -
ل الخماسي في تحلي لكارتمقياس <ة مع دراستنا في استخدامهما لكما تشابهت الدراس -

 مارة.الاست
 

 أوجه الاختلاف: °                              

 .اختلفت الدراستين في المتغير التابع والجانب الميداني -
 .الاختلاف في النتائج المتوصل إليها كما كان  -

 



 .....دراسةمدخل عام لل....................................الفصل الأول...................... .....
 

 
34 

  اتضحت بالموضوعقة لاراسات ذات العالد مجموعةواستعراض  الاطلاعبعد عملية ،
 يتالنها و ع تختلفمعها موضوع دراستنا وأخرى  تاتفق يتمن النقاط ال مجموعةلنا 

 :سنقوم بعرضها فيما يلي
 قات لاطرحها على وظيفة الع فيالدراسات الوصفية ركزت  ىلتنتمي أغلب الدراسات ا

تعثر  لمثة أن الباح بالذكر والجدير، هاباختلاف المؤسسات في اومكانتهيتها مهالعامة ودورها وأ
 خدماتل قبالتسويخاصة فيما يتعلق  الحاليةالدراسة  متغيراتعلى دراسات مطابقة تشمل كل 

 .العمومية المؤسسة

   قات العامة لااهتمامنا بدراسة الع فيوتشارك  الحاليةاتفقت الدراسات السابقة مع دراستنا
تسويق قات العامة، اللاالع الدراسة متغيرات فيلب الدراسات اتفقت مع أغ، كما الأولى بالدرجة

 .والخدمات

 بالنسبة للاستبيان. البياناتع مجحية تعداد استخدام أدوات ااتفقت من ن  

  رض النظري وع بالجانبمع بعض الدراسات السابقة فيما تعلق  الحاليةاتفقت الدراسة
 .والمضمونخطة العمل طريقة التناول من حيث  في تختلفعناصره فيما 

  ابه ، أي تشالمعلوماتطريقة طرح  خلالسلفا من  المعروضةاتفقت الدراسة مع الدراسات
 .لعرض موضوع الدراسة المنهجيةالطريقة  في

  ةلاستفادا ىلاعداد خطة الدراسة إضافة ا في المتناولةالنظري للدراسات  طارالإمن ا استفدن 
دراكفهم  في ةالمساعد اجعالمر من  مجموعةعلى  الحصول في موضوع الدراسة بشكل  وا 

 .أفضل

  الأخرىد ان هذه الدراسة تتميز عما استعرضناه من الدراسات جنما سبق  خلالومن 
ملية ع فيدها جنكن ان مي يفهي تدرس أهم الفروقات الت زوايا ةلدراستنا من عد المشابهة

يق عملية التسو  إطار في {مية أو خاصةعمو } المؤسسةحية نوع انقات العامة من لاتوظيف الع
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سهامو موبيليس وجازي، وأثر  الخدميتين المؤسستين في والمتمثلةللخدمات  جوير توال هذه  ا 
 .عليها فاظوالحقة معهم لاالع ينوتحس متطلباتهم وتحقيق الزبائنعملية كسب  فيالوظيفة 

 

 اليةالحدراستنا اختلفت فيها الدراسات السابقة مع  يتال الجوانبص خيفيما  أما 
 :سنعرضها فيما يلي يتلوا

   وأدواته المتبع بالمنهجاختلفت دراستنا فيما يتعلق. 

   عينة  نيما بمع الدراسات السابقة من حيث طبيعة العينة وحجمها  الحاليةاختلفت الدراسة
 .احتمالية رياحتمالية وأخرى غ

   لوغهاب ىلترمي ا تيال هدافوالأطريقة عرض وطرح إشكالية الدراسة  فياختلفت أيضا. 

   وعيوالموض ينمكالوا يناالزم الجملاا فيمع الدراسات السابقة  الحاليةاختلفت الدراسة 
 .ليهاإسنتوصل  يتقد تؤثر على طبيعة النتائج ال يتحد ذاته وال في
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 الالكترونية العامة العلاقات ماهية: الأول المبحث. 
o العامة العلاقات مفهوم: أولا. 
o الالكترونية العامة العلاقات حول مفاهيم: ثانيا. 
o الالكترونية العامة العلاقات ومكونات خصائص: ثالثا. 
 الأسس ؛الالكترونية العامة العلاقات استخدام: الثاني المبحث 

 .والأدوات
o الالكترونية العامة العلاقات ساليبوأ أسس: أولا. 
o الالكترونية العامة العلاقات ووسائل أدوات: ثانيا. 
o الالكترونية العامة العلاقات وأهداف أهمية: ثالثا. 
 الالكترونية العامة العلاقات ممارسة تأثير: الثالث المبحث  
o الالكترونية العامة العلاقات في المستهدف الجمهور: أولا. 
o لعامةا العلاقات وظيفة لممارسة الأنترنت وفرتها التي ائدالفو : ثانيا 

 .الالكترونية
o الالكترونية العامة العلاقات ممارسة أخلاقيات: ثالثا. 
 خلاصة. 

 الفصل الثاني:
أبجديات العلاقات العامة 

 الإلكترونية
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  :لكترونيةلعلاقات العامة الإ ا ماهيةالمبحث الأول 
 تمهيد: 

العلاقات العامة هي علاقات إنسانية ناجمة عن مجموعة أنشطة اتصالية تسير في اتجاهين   
من المؤسسة إلى الجمهور ومن الجمهور إلى المؤسسة، حيث تهدف إلى تعزيز التفاهم المتبادل 

ترنت نبين المنظمة وجمهورها وتحقيق سمعة حسنة، ومن خلال التطورات التي أحدثتها الإ
هذا ما جعلها  ،ة العلاقات العامة تتوسع أكثر ولا تنحصر على جمهور محددجعلت ممارس

 .تواكب تطورات العصر التكنولوجي ،لكترونيةإتصبح 

 

 :أولا: لمحة عن العلاقات العامة 

 مفهوم العلاقات العامة:/ 5

 لغة: 

 والعلاقات، "هي عبارة عن مفهوم لفظي مكون من كلمتين: الأولى "علاقات" والثانية "العامة    
ي هجمع علاقة، والعلاقة بالفتح هي الربط بين موضوعين أو أكثر، وبذلك فإن العلاقات 

ساسي لتكوين شرط أ والاستجابة، أسلوبالمتبادلة التي تنشأ استجابة لنشاط أو  والآثارالروابط 
 .اجتماعية علاقات

كة أو منظمة من بين هيئة أو شر التي تكون  والاتصالات والعلاقة هي مجموعة الصلات 
 والجمهور الذي تتعامل معه من جهة أخرى.ة، جه

 اطاتهالمختلف الذي ترتبط مصالحه ونش الجمهورا الجماهير ويقصد بهالعامة" فتشير إلى "أما  
 {.02 ص، 0202، 0255}بن يوب حنـان واخرون،  بالمنظمة.
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 :العلاقات العامة اصطلاحا 

كثر المصطلحات رواجا وانتشارا بين الأوساط إن مصطلح العلاقات العامة من أ   
والتخصصات المختلفة، لتعدد استخدامه ما بين الممارسين والنظريين، مما أوجد العديد من 
التعريفات التي تناولته، والتي يحاول فيها المؤلفين تطويع هذا المفهوم للمجال الذي يدرسون 

 فيه في إطار التخصص العلمي الدقيق.

ا الجمعية يث تعرفهحالتي وضعتها جمعيات العلاقات العامة الأوربية والدولية، التعريفات   
ستمرارها قات الثقة والإقامة علا"أنها الجهود التي يبذلها فريق ما  قات العامة:لاالفرنسية للع

ن المختلفة التي تنتفع مباشرة أو غير مباشرة م بين أعضائه وبين الفريق وبين الجماهير
 فحةص ،0250عزوز،لحمر وهند  إيمان} المؤسسة. تصادية والاجتماعية التي تحققهاالخدمات الاق

521.} 

على أنها: "الوظيفة الإدارية التي تقيم اتجاهات  قات العامة الأمريكيةوتعرفها مجلة العلا   
ومي وتحدد سياسات واجراءات الفرد أو المنظمة بما يتماشى مع مصلحة الجمهور، الجمهور 

، 0253،محمد ناجي الجوهر} فذ برامج عمل للحصول على فهم الجمهور وقبوله.وتخطط وتن
 {.50فحةص

فيعرفها: "أنها الجهود المخططة والمستمرة  أما تعريف المعهد البريطاني للعلاقات العامة 
 {.55فحة ص ،نفسه }المرجع ."وادامة فهم متبادل بين منظمة أعمال وجماهيرها لإقامة

هو وظيفة إدارية ذات طابع خاص ومستمر  عية الدولية للعلاقات العامةفي حين تعرفها الجم
المنشأة العامة والخاصة إلى كسب الثقة والمحافظة على تفهم وتعاطف  خلالهاوتهدف من 

بدرجة أكفأ  وتأييد أولئك الذين تهتم بهم، وذلك عن طريق تقييم أكبر ومقابلة المصالح العامة
 .{025فحة ، ص0250الدين غراف وعائشة قرة،  نصر} ونشرها.عن طريق المعلومات المخططة 

" من وجهة نظر التعريف المهني المخصص بأنها مسؤولية إيفي ليفي حين يعرفها العالم "  
ذا فإن وبه بالأمرالناس  إعلامثم  الإصلاحالسائدة والعمل على  الأحوالكبرى تتطلب دراسة 
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 عديلوتخططها  ي العام ونصح المؤسسة بتغييرمهمتها مزدوجة تبدأ بدراسة اتجاهات الرأ
سياستها لخدمة مصالحهم وهذا بغرض تحقيق الثقة المتبادلة بين المؤسسة وجمهورها ونيل 

 {.000 فحة، ص0255قرواط،  يونس}. رضاهم

الجهود الإدارية الخلاقة والمخططة والمدروسة والمستمرة والموجهة لبناء  كما تعرف على أنها:
ة ومجدية قائمة على أساس التفاعل والإقناع والاتصال المتبادل بين المؤسسة علاقات سليم

وجمهورها لتحقيق أهداف ومصالح الأطراف المعنية ولتحقيق الانسجام الاجتماعي والبيئي 
بينهما عن طريق النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي لتصحيح الأوضاع والنشاط الخارجي 

ل النشر المتاحة لنشر الحقائق والمعلومات والأفكار وتفسيرها وتطبيق الذي يستغل جميع وسائ
 دة}ولي .كافة الأساليب المؤدية لذلك بواسطة أفراد مؤهلين لممارسة أنشطتها المختلفة

 .{552 فحة، ص0250حدادي،

يجاد تعريف قاموس ويستر العالمي الجديد:  العلاقات العامة هي تنشيط للعمليات الاتصالية وا 
المنظمة أو المشروع أو أشخاص آخرين أو جماهير معينة أو المجتمع  قة بين الأشخاص أوالث

كله ومن خلال نشر المعلومات التي تفسر وتشرح، وكذا تنمية علاقات متبادلة ودراسة ردود 
 {.03 فحةص ،5555حسين، }سمير .الفعل وتقويميا

 

  :لمحة عن العلاقات العامة الالكترونية:ثانيا 

تطور التكنولوجي الحاصل وظهور تقنيات جديدة ووسائط متعددة في المجتمعات مع ال  
المعاصرة جعل من العالم قرية صغيرة مما أدى إلى تسهيل الحياة البشرية في جميع المجالات، 
حيث انعكست هاته التطورات في مجال العلاقات العامة كوظيفة إدارية و اتصالية للمؤسسات 

ع استغلالها لهذه الوسائط لتلبية حاجات عملائها وتقديم خدمات بسرعة والمنظمات المختلفة م
وكفاءة و جودة عالية ، كما نجد أن هاته الأخيرة تحولت من علاقات عامة تقليدية إلى علاقات 
عامة معاصرة حديثة وأصبح لازما على ممارسي العلاقات العامة إعادة التفكير في 

 التطور الحادث في التكنولوجيا الرقمية.استراتيجياتهم الاتصالية في ضوء 
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 مفاهيم عن العلاقات العامة الالكترونية: /5

  العلاقات العامة الإلكترونية هي: "عملية الاتصال من خلال الوسائل وتوزيع المواد
بالشكل الإلكتروني، بالاستفادة من أدوات وقواعد الإنترنت والإنتاج  والمقالاتكالمنشورات 

 {.02فحة ص، 0250مبارك،  ريان} ديث.التكنولوجي الح
 والذي يعتبر العلاقات العامة الإلكترونية على أنها: تؤكد يعرفها عبد الباري إبراهيم درة 

على الاتصال فالمفهوم القديم للعلاقات العامة الذي يدور حول نشر المعلومات والحصول 
  .على تغذية رجعية من الجمهور في نفس الوقت

 العلاقات العامة الإلكترونية فقالت: هو قيام الإدارة المعينة إدارة  لزعبيعرفت نوال ا كما
العلاقات العامة بتوظيف وتسخير تقنيات الاتصال الحديثة وقنوات الإعلام الرقمي لتنفيذ 

 .أنشطتها وذلك للإسهام في تحقيق أهداف المؤسسة مع الجمهور أو المجتمع
  لعامة الإلكترونية بأنها: توظيف واستخدام للعلاقات ا يعرف حاتم محمد عاطفوأيضا

الوسائط الرقمية والإلكترونية المتعددة في جميع أنشطة العلاقات العامة لزيادة فعالية 
  .أهدافها لتحقيقنشاط المؤسسة والتواصل مع الجمهور 

 يانها انتشار التقنيات والمبتكرات الحديثة ف :العلاقات العامة الإلكترونية ويعرفها آخرون 
ظل التطور العلمي والتقني الذي شهدته وسائل الاتصال مؤخرا على نطاق واسع بين 
مختلف شرائح المجتمع أصبح لازما على المنظمات والشركات أيا كان حجمها مع 
مستوى نشاطها والاستفادة من هذه التقنيات الحديثة في تطوير أعمالها والتواصل مع 

هذه الوسائل بما يلبي احتياجات ومتطلبات كل  مختلف وأنواع جماهيرها على استخدام
  إدارة لتحقيق أهدافها.

 العلاقات العامة الإلكترونية: على انها إدارة معينة بتوظيف وتسخير تقنيات تعرف  كما
الاتصال الحديث وقنوات الإعلام الرقمي لتنفيذ أنشطتها وذلك للإسهام في تحقيق أهداف 

 .{د، ص 0253نورة الزعبي، ،} والمجتمع. المؤسسة مع الجمهور
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 الإلكترونية: أنها عملية الاتصال من خلال الوسائل وتوزيع  وتعرف أيضا العلاقات العامة
المواد والمنشورات والمقالات بالشكل الإلكتروني والاستفادة من أدوات وقواعد الانترنت 

 والإنتاج التكنولوجي الحديث.
 :تويتر و ط المتعددة منها: يوتيوب، فيس بوك هي استعمال الوسائ وتعرف أيضا على أنها

أجل تفاعل الجمهور عبر نوافذ الحوار الإلكتروني المتعدد البرامج والتطبيقات  من
التفاعلية، حيث سمحت هذه الوسائط بعقد الأحداث الافتراضية أن يتم إنشاء حلقة حوارية 

بر كتروني وذلك عتتسم بالمناقشات الحية بين المنظمة وجماهيرها عبر موقعها الإل
 تطبيقات إلكترونية متعددة سمحت أيضا بإذاعة الفعاليات بشكل مباشر عبر الانترنت

 .{ 52ص 0220كامل، محمد العريفي، أسامة}. والأقمار الصناعية
 { 02فحة ص ،0252، ف وانيسعر،} الاتصالية الأنشطةقات العامة الرقمية بأنها "كل العلا 

من  ةالإلكترونيالعامة داخل المنظمة عن طريق التقنيات  قاتالتي يقوم بها جهاز العلا
 " .الإلكترونيةالمواقع  خلالأجل تحقيق أهدافها المنشودة في المنظمة وذلك من 

  قات العامة الرقمية "تعبر عن استخدام لعلاأن ا {520فحة ص ،0251 ،عاطف}ويرى
لية نشاط قات العامة لزيادة فعاوالإلكترونية المتعددة في كافة أنشطة العلاالوسائط الرقمية 

 ."المؤسسة والتواصل مع الجمهور لتحقيق أهدافها
 { 32فحة ص ،0253 ،محمدعرف} قات العامة الرقمية بأنها "جميع العمليات العلا

ال بين الجمهور بصفتها وسيلة اتص الإنترنت وتطبيقاتها للجهدالتي تستخدم  الإلكترونية
قات العامة وتحسين ؛ لغرض إنجاز أعمال العلاالوقت رتوفيو الداخلي والخارجي 

 ".سمعتها
 بأنها "أنشطة  الإلكترونيةقات العامة { العلا000-003 فحةص ،0255 ،لمشهدانيعرف }ا

 لإنترنتاالمختلفة على شبكة  الاتصالاتصالية منظمة وهادفة تستخدم رسائل وأشكال 
ف والتواصل معه عبر وتطبيقاتها المتعددة، بهدف الوصول إلى الجمهور المستهد

 ."رللمؤسسة في ذهنية الجمهو  الإيجابية، لبناء وتعزيز الصورة الإلكتروني الاتصال
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  :العامة الالكترونية:  العلاقاتمكونات وخصائص ثالثا 

عرفها نث حيالالكترونية: وفي هذه الدراسة نضع تعريفا جامعاً مختصرًا للعلاقات العامة   
قات العامة المخططة والمقصودة وممارستها عبر الوسائل والنظم بأنها "جهود وأنشطة العلا

 .الرقمية الحديثة"

 :التالية الالكترونيةالعامة مكونات العلاقات  تويشمل: التعريفا

 :لكترونيةمكونات العلاقات العامة الا / 5

ي فة لكترونيحيث لم يحصر التعريف العلاقات العامة الا: جهود وأنشطة العلاقات العامة° 
ممارسة الأنشطة الاتصالية فقط؛ ذلك لأن العلاقات العامة تتضمن أنشطة أخرى غير النشاط 

ويمكن ممارستها عبر الوسائل الرقمية، مثل البحث وجمع المعلومات، حيث يتم  الاتصالي
إجراء استطلاعات الرأي عبر المواقع الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي، كما يمكن 

لما يقوله الناس عن المنظمة عبر مواقع  تتبعيهلاقات العامة إجراء دراسات الإدارات الع
التواصل الاجتماعي وتحليل أراء وتعليقات الجمهور، والرد عليها، كما يمكن وضع خطط 
العلاقات العامة وتقويم برامجها من خلال التعرف على ردود الجماهير نحو تلك البرامج عبر 

 .ح التفاعل والحوار بين المنظمات والجمهورالوسائل الرقمية التي تتي

ويقصد بها أن جهود العلاقات العامة وأنشطتها ليست عشوائية بل  :المخططة والمقصودة° 
 .تبُنى وفقا لمعلومات وخطط مدروسة، وهذه الجهود )مقصودة( أي تسعى لتحقيق أهداف معينة

خدم علام إلى الوسيط الاتصالي المستوتشير الوسائل في مجال الإ الرقمية:والأدوات الوسائل ° 
في نقل الرسالة، وفي هذا التعريف يقصد بها كل الوسائل الرقمية الحديثة التي تستخدمها 

 الحاسبات الآلية، وشبكة الإنترنت ووسائل التواصل مثل:العلاقات العامة في ممارسة أنشطتها 
 الذكية، وغيرها.  الاجتماعي والمدونات والهواتف

ها التي تتفاعل مع بعض من العناصر مجموعة-عام  بشكل-ويقصد بالنظم : الرقميةالنظم ° 
  .لتحقيق هدف معين
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ويقصد بها في هذا التعريف مجموعة البرامج والتطبيقات المستخدمة في ترميز المعلومات   
ومعالجتها وتبادلها عبر الوسائل الرقمية، ومنها تطبيقات الحاسب الآلي مثل برامج معالجة 
    الصور وبرامج حفظ واسترجاع المعلومات وتطبيقات الهواتف المحمولة مثل: تطبيق بوكت

Pocket  الصحف عبر الهاتف الموضوعات والاطلاع عليها لاحقا، وتطبيقات قراءة لحفظ ،
 وتطبيقات تحرير ومعالجة الصور والفيديوهات وغيرها.

 

 :ةئص العلاقات العامة الالكترونيخصا /0

 :بمجموعة من الخصائص أهمها الالكترونية العلاقات العامة تميزت    

 .عالمية لأداء والممارسة أي الخروج عن المحلية 

  .العلاقة التبادلية أو التشاركية عبر الشبكة 

 البعد عن الأنشطة التقليدية.  

   للثقة. والمصداقية الداعمةتبني مبدأ الشفافية 

   التميزرفع سقف المنافسة و.  

  تعزيز السمعةو  نحو تقويةهود لجزيادة ا.  

  نفتاح على الجمهور العالمي.الإمبدأ  تبني  

 والتقوقع نعزال المهنيالإعن  الخروج.  

  قات العامةللعلا المهني تصالالإتنشيط ديناميكية. 

  قات العامةوالمعرفة المرتبطة بأنشطة العلا المعلومات لتوسيع دائرة تباد.  

 يافتاح التام لمسرح العلاقات العامة عالمنالإ. 

  ات العامةالعلاق ي مجالفبداعية لإتنمية المهارات ا. 
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 المجال. بداعي والخلاق فيحفيز دور التفكير الإت 

 الانترنيتتطبيقات  استخداممن سهولة  الاستفادة. 

  لانترنيت.ات العامة عرب افي العلاق لتفعيل مجالات التواص  

  لانترنيت.بر ال عجتماعية في التواصة المزيد من الفرص التسويقية والثقافية والإتاحإ  

   {.502 فحةص ،0200تاج السر فقَير عمر عماد الدين، }. تصالاتالإسهولة 
 

علاقات والالعامة التقليدية  وفروقات العلاقاتخصائص  لأهمتلخيص  يلالتا وفي الجدول °
 :الالكترونية العامة

مكن القول عن التقليدية يلالكترونية خوض في الفروق التي تميز العلاقات العامة انن قبل أ   
هي امتداد للعلاقات العامة التقليدية وكلاهما تسعيان لتحقيق لكترونية العامة الا إن العلاقات

أهداف العلاقات العامة، ولهما نفس المراحل من بحث وتخطيط واتصال وتنسيق وتقييم، لكن 
ف بينهما في الوسائل المستخدمة في تنفيذ الجهود والأنشطة، حيث تستخدم العلاقات الاختلا
 .وسائل ونظم رقمية حديثة، وهذا ما يميزها عن العلاقات العامة التقليديةلإلكترونية االعامة 

 

 :نيةالالكترو العلاقات العامة التقليدية و خصائص بين  اتللفروق عرض يمثل {:5الجدول }

 ت العامةنوع العلاقا
 لالكترونيةالعلاقات العامة ا العلاقات العامة التقليدية 
 
 

وسائل الاتصال ° 
 المستخدمة

 

 
تستخدم العلاقات العامة  °

التقليدية وسائل الاتصال 
الشخصي والجمعي من 

محاضرات ولقاءات 
ومؤتمرات وندوات، إلى 

 
تعتمد العلاقات العامة ° 

على وسائل الالكترونية 
الإعلام الجديد في نشر 

المعلومات والأخبار 
والتواصل مع الجمهور، ومن 
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جانب وسائل الاتصال 
فزيون الجماهيري من تل

ت وراديو وصحف ومجلا
شورات وملصقات منوكتب و 

في نقل الرسالة الإعلامية 
التي يود ممارس العلاقات 

العامة ايصالها إلى الجمهور 
 ف.المستهد

هذه الوسائل المواقع 
 ومواقع التواصلالإلكترونية 

الاجتماعي، والمدونات، 
 وأجهزة الهاتف الذكية

وتطبيقاتها، وغيرها من 
 .الوسائل الرقمية الحديثة

 

 
 
 

 :التفاعل مع الجمهور° 
 
 

 

 
احد و جاه تا ل فياتصا °
 لحا فيمتفاعل  يرغ

 لااتصو الوسائل التقليدية، 
 الاتصال لحافي ظي لح
ينتهي بنهاية باشر لما
 .دثلحا
 

  
، هينجاتا في لتصاا° 

 ممتفاعل مرتبط باستخداـ
ظمة لمنوقع الممهور لجا

ئف ظان و تكو و ، هفي والإبحار
قات العامة جزءا من لاالع
جانب الوظائف  ىلوقع إلما

 .الأخرى ميةوالخدالتسويقية 
 
الجمهور المتلقي مقابل ° 

 الجمهور المشارك

 
ظل الجمهور في العلاقات ° 

 االعامة التقليدية متلقي لم
تنشره العلاقات العامة عبر 
وسائل الإعلام التقليدية يقرأ 

وبدون أن  ويشاهدويسمع 
يبدي رأيه أو يتفاعل، نظرا 

لأن طبيعة الوسائل 
 .المستخدمة لا تخوله ذلك

 
ما في العلاقات العامة أ° 

 أصبحفقد الالكترونية 
الجمهور مشارك في صناعة 
المحتوى الإعلامي للعلاقات 

في صناعة  العامة ومشارك
القرار حيث يتفاعل مع ما 

 العامة عبر تنشره العلاقات
موقع المنظمة أو صفحتها 

على مواقع التواصل 
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الاجتماعي ويبدي آراءه 
وتعليقاته، ويمارس نوع من 

أنواع السيطرة فيرفض بعض 
المعلومات وينتقدها، ويتقبل 

 أصبحالبعض الآخر، كما 
صانعا للأخبار والمحتوى 

أحيان أخرى، الإعلامي في 
ومن خلال الآراء والتعليقات 
التي يتركها الجمهور عبر 
الوسائل التفاعلية فإن هذه 
المعلومات والآراء يتم الرفع 
بها للإدارة العليا بالمنظمة 
والاستفادة منها في صنع 
السياسات العامة والخطط 

 .والقرارات
 
 
التحكم بالمحتوى ° 

 الإعلامي
 

 
 
 
 
 
 

 
العامة في العلاقات ° 

التقليدية يتعرض المحتوى 
الذي تنشره العلاقات العامة 
للفلترة من قبل حراس البوابة 
في وسائل الإعلام التقليدية، 
ويتم ترشيح المحتوى وفقا لما 
يتناسب مع سياسة تحرير 

الوسيلة الإعلامية والمحتوى 
الوحيد الذي يتم التحكم به 
من قبل العلاقات العامة 

 
أما في العلاقات العامة ° 

فقد سمحت الالكترونية 
الوسائل الرقمية للعلاقات 

العامة بالتواصل مباشرة مع 
الجمهور وبدون المرور 

بحارس البوابة في وسائل 
 وأصبحالإعلام التقليدية، 

بإمكان العلاقات العامة نشر 
المحتوى الذي ترفضه أو 
تتحكم به وسائل الإعلام 
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علانات التقليدية هو الإ
محتوى الذي يتم فضلا عن ال

 نشره عبر النشرات
والتقارير التي  والمجلات

 .تصدرها المنظمات

التقليدية في الموقع 
الإلكتروني للمنظمة أو 

صفحتها على الفيس بوك أو 
تويتر، والحصول على 

وردود أسرع من  استجابة
 .الجمهور

 
 عداد الباحثة.إمن : المصدر

   

لجمهور التقليدية ظلت خلال عقود تمارس الاتصال وا ويمكن القول بأن العلاقات العامة° 
الخطي بدرجة كبيرة نظرا لاستخدامها وسائل الإعلام التقليدية في التواصل بالجمهور العريض، 
وهذه الوسائل يسودها الاتصال الخطي حيث غياب التفاعل والمرونة والتقييم الفوري لعملية 

ر ة هذه الوسائل في حدود ما يسمح به التطو الاتصال، ورغم الجهود الحثيثة لتطوير تفاعلي
 .التقني إلا أنها لم ترق المستوى التفاعلية والمشاركة التي وفرتها مستحدثات التقنيات الرقمية

فاعتمدت بدرجة أعلى على الاتصال المزدوج في ممارسة لكترونية أما العلاقات العامة الا°   
ر بين التفاعلية التي أتاحت التفاعل وتبادل الأدواأنشطتها، مستفيدة بذلك من الوسائل الرقمية 

 .ةأطراف العملي

وبالرغم من اختلاف الوسائل الاتصالية التقليدية والرقمية إلا أن بعض ممارسي العلاقات °  
العامة يستخدمون وسائل الإعلام الرقمية الجديدة بنفس طريقة استخدامهم لوسائل الإعلام 

غراق الجمهور بالرسائل والمعلومات أكثر من كونها وسائل التقليدية كوسائل نشر وتوزي ع وا 
استراتيجية للتفاعل والحوار مع الجمهور، وجمع المعلومات من البيئة المحيطة واستخدامها في 

 Grunig عملية صنع القرارات التنظيمية، وهذا ما يحذر منه عالم العلاقات العامة جرونج
ية الحديثة في عملية التواصل والتفاعل والمشاركة بين ويرى ضرورة استخدام الوسائل الرقم

المنظمات وجماهيرها، حيث ينبغي أن تركز العلاقات العامة الرقمية على نشر معلومات 
 .لإنترنتا ئة اتصالية عالمية عبربيمتعددة الوسائط تسهل عملية تفاعل ومشاركة الجمهور في 
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  :لكترونية؛ الأسس والـأدواتاستخدام العلاقات العامة الا المبحث الثاني 

 العلاقات العامة الإلكترونية:أساليب و أسس  أولا:

أدوات العلاقات العامة هي تلك العناصر الواجب تجنبها اثناء القيام أساليب و أسس و بنقصد    
بمهام ووظيفة العلاقات العامة بالمؤسسة، وعملية تطبيق العلاقات العامة داخل أي مؤسسة 

لة من القواعد او الأسس ما وطابع نشاطها فان الأمر يعتمد على مراعاة جمهما اختلف نوعه
ا من قبل المشتغل بالعلاقات العامة في جمال عمله، وسنحاول ابراز هوالتي يجب الاسترشاد ب

 أهم هذه الأسس والأدوات فيما يلي:

 :سس العلاقات العامة الإلكترونيةأ /5

يث ، حالاستماع إلى عملائكلكترونية الناجحة هو إن أهم عنصر في العلاقات العامة الإ   
تجد أنهم لا يخبروك بما يريدون فحسب بل يخبرونك أيضا بمدى تلقي رسالتك، إن العلاقات 
العامة الإلكترونية في التعامل والتواصل مع عملائها تتعلق بالرد عليهم من خلال إشراكهم في 

راء المحادثة رغم أنه لا يمكنك التحكم في محادثة قنوات الاتصال التي يتم من خلالها إج
 .الرسالة إلا أن تقود المحادثة من خلال اتصالات شفافة

من الاستماع إلى ما يقال عنها عبر  : إن إدارة السمعة عبر الانترنتاستمع إلى عملائك • 
ة كالانترنت من المهم بشكل خاص مراقبة جميع القنوات التي يستخدمها العميل للاتصال بالشر 

 أو التحدث عنها بانتظام. 

 تسليط الضوء على المشكلات التي تحتاج إلى الاهتمام والمجالات التي يتم تنسيقها بنجاح.  •

إن الرد على الاستفسارات وتعليقات الجمهور والتعاطي معها من  التجاوب مع الآخرين: •
قمية والا قات العامة الر إحدى الوظائف   لا ستظهر غير مبالية وتسوء صورتها الرئيسية للعلا

 ستظهر غير مبالية وتسوء صورتها. 

: إن فقدان الثقة يعتبر مظهر من والأمانة في ابلاغ المعلومات التحلي بالشفافية والصدق •
 ،مظاهر الخداع لذلك تتحلى العلاقات العامة الرقمية بالشفافية والصدق كونهما أمران حيويان
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الها بالصدق والأمانة وان تتقيد بالعدالة والانصاف اذ يجب على المؤسسة ان تتسم أعم
والإخلاص في جميع تصرفاتها وان تتفق أقوالها مع أفعالها والا تفقد ثقة جماهيرها الداخلية 

 .والخارجية

ليشمل بذلك كل المجالات ان لم نقل اغلبها وتميزها بالمرونة  التنوع والتعدد في نشاطاتها•
 .الحاصلة والتأقلم ومواكبة التغيرات

ان العلاقات العامة ليست نشاطا أنانيا يخدم مصالح المؤسسة  المسؤولية الاجتماعية:• 
 فحسب، ولكنه بالقدر نفسه يوازن بين مصالحها ومصالح جماهيرها والبيئة المحيطة.

 الإمكانيات التي تتيحها شبكة الانترنت وتطبيقاتها والتي تتطور من حين لأخر.استفد من  •

وهو من خلال نشر الحقائق التي تهم الجماهير، واتباع هذه  سياسة عدم الاخفاء: اتباع •
السياسة كفيلة بأن تقضي على الشائعات الضارة التي تولد عدم الثقة وتبين جسرا من التفاهم 

 {.22صفحة  ،0252، }دياب خوالتعاون المشترك. 

قيمة الالكترونية على مبدأ الايمان ب يجب ان ترتكز فلسفة العلاقات العامة رأي الفرد: حتراما •
الفرد لاحترام حقوقه الأساسية التي نص عليها وضمنها القانون، وان تراعي في ذلك واجبات 

 {.25صفحة  ،0250الشمري، ،} .المجتمعالفرد ومسؤولياته في 
 

لما ك كلما كانت المؤسسة وادارتها صادقة وشفافة في نقل المعلومات المتعلقة بها جماهيرها   
كسبت ثقتهم وولائهم اتجاهها خاصة وأننا أصبحنا نعيش عصر المعلومات بامتياز والمعلومة 
أصبحت حق للمواطن وواجب المؤسسة إعطائها له، وبالتالي فمن الأفضل ان تتحدث عن 
نفسها وألا تترك المجال للآخرين فلربما يتحدثون عنها بالسلب ما يؤثر ذلك عن سمعتها، 

صر اخر وهو على المؤسسة او المتحدث باسمها ان يحترم اراء الجماهير إضافة الى عن
 .ويأخذها بعني الاعتبار وينقلها للإدارة العليا
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 أساليب العلاقات العامة الالكترونية: /0

 جماهيربالقات لاقات العامة لبناء علاتعتمدها الع يتلا الأخرى الأساليبموعة من جهناك م   
  :الاتي، وهي على النحو يةالإلكترونر الشبكة بع

هو الصورة رونية، و تلكلاعلى الشبكة ا المؤسسةموقع الذي تبنيه ل: وهو انيو ر كتلموقع الا لا° 
مع لاقاتها عقات العامة لبناء لاالع لإدارة الالكترونيعن كونه مركز النشاط  لاونية فضر كتلالا

 الجماهير الالكترونية.

ليدية، التق الإخباريةهي امتداد وتطور طبيعي للرسالة  :الإلكترونية الإخباريةالرسالة  ° 
  .بجماهيرهالتتصل  الحديثة المؤسساتوتستخدمها اغلب 

ة لوظيف بالنسبةمية خاصة أهر الشبكة بع المناقشةماعات ج: تلعب المناقشةاعة مج° 
صحيحة  ريغ المعلوماتأي سوء فهم، أو انتقال  لمنع، المؤسسات فيقات العامة الرقمية لاالع

 {.20،25فحة ص، 0250، فخلو } .عنها

 يفقات العامة لاتعتمدها الع يالت والأساليب الأدواتعرضه حول أهم  مل ما تمن خلا °  
ل ن مواقع التواصأكننا القول بممؤسسة يلخدمات الوالتسويق  الترويججمال عملها بغية 

دف لله اهلوصو  في خاصة التجارية المؤسساتجميع  الأمثلتظل هي الطريق  الاجتماعي
ه ان مثل شك في لا، ومما الاتصالمن قنوات  الكثير الأخيرةحت هذه االذي تسعى اليه، وقد ات

 دماتالخخاصة إذا استفاد من أبرز  المؤسسة فيقات العامة لالعاب مكلفينمهمة  الأمورهذه 
 اقعالمو  هورها خاصة مع اتساع دائرةموج المؤسسةخدم يما ب المنصاتعلى هذه  المتوافرة

 المؤسسة خدماتالعامة، فباتت عملية التسويق  علاقاتوال الاتصالجمال  فييتها مالرقمية وأه
تيح ا تنهذلك ا المؤسسةقات العامة داخل لاالع مسؤوليتقع على عاتق  المنصاتعلى هذه 

 وعملائها ةالمؤسس نبي والتفاعلات الحواراتاو التسويق وفتح جمال اجراء  الاتصال فيسرعة 
 المقدمة.  الخدماتعن آرائهم حول  للتعبير
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 ثانيا: أدوات ووسائل العلاقات العامة الالكترونية:

 أدوات العلاقات العامة الإلكترونية/5

أتاحت شبكة الإنترنت الكثير من قنوات الاتصال، ونمى هذه القنوات بمرور الأيام ومما    
قات العامة في أية منظمة، وتتطلب الشك فيه أن هذه الأمور مهمة للغاية لمسؤول العلا

الديناميكية التي يعمل بها الإنترنت، أن يأخذ ممارس العلاقات العامة الإلكترونية دائما بزمام 
المبادرة، والاستفادة من أبرز القنوات المتوافرة على الشبكة لخدمة جمهور المنظمة، ومن أبرز 

 ونية:تمك الأدوات المتعمقة بالعلاقات العامة الإلكتر 
 

  web site :أولا: الموقع الإلكتروني

 لافضرونية كتلالو الصورة اوهنية، رو كًتلعلى الشبكة الا المؤسسة هتبني يقع الذلمو ا وهو  
جماهير ال مع علاقتهاقات العامة من اجل بناء لاالع لإدارة رونيكًتلالمركز النشاط ا نهعن كو 

 .{25 ،20 فحةمرجع سابق ص ،محمود محمد خلوفالالكترونية. }

حة ا والمتضمنة لملف افتتاحي يسمى الصفهمجموعة من ملفات الويب المرتبطة فيما بينوهو  
يمكن الولوج من خلالها إلى بقية الوثائق المتضمنة في الموقع،  التي page home الرئيسية

 .ى المتصفحلويتم الوصول إلى الموقع عبر كتابة اسم الموقع ع

امبريدج" على أنها: مجموعة من صفحات المعلومات المتاحة على ويعرفها قاموس "ك     
شبكة الإنترنت حول موضوع معين تنشر من قبل شخص أو منظمة، فالمواقع الإلكترونية 

 ليست هي الصفحات الإلكترونية نفسيا كما يعتقدها البعض.

المثال  سبيلى لفالمواقع الإلكترونية هي مجموعة من الصفحات الإلكترونية المتجمعة ع   
 موقع أمازون هو موقع الكتروني لكنه متكون من ملايين الصفحات الإلكترونية.

ويعد موقع الإنترنت لكل شركة أو منظمة عبارة عن أداة علاقات عامة باعتباره الواجهة   
الأساسية لمشركة وتمثيليه للناطق الرسمي باسمهم، باحتوائه على المعلومات والتصريحات 
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ى معلومات عن المؤسسة ويصمم الموقع من قبل مختصين وخبراء لويحتوي أيضا عالموثوقة، 
تقنيين، حيث يحتوي على كل ما يمثل هوية المؤسسة مثل: الشعار، اللون الخاص بها، الشكل 

 .الذي تتميز به وتوظيف كل العناصر البصرية والسيميولوجية الدالة على هوية المؤسسة

ع الجمهور تفاعل ملمساحات للتعليق الإلكتروني وفتح فضاء ل كما يجب أن يحتوي الموقع   
 .ومراسلة المؤسسة لتوصيل اهتماماتهم وأدائهم، وجمع معلومات كافية حول المؤسسة وخدماتها

يتأتى عن استخدام المواقع الإلكترونية كأداة للعلاقات العامة الإلكترونية عدة مزايا أهمها    
حداثة المؤسسة،  ىللوسائل الورقية المطبوعة، وأيضا يعتبر دليل عالتكلفة المنخفضة مقارنة با

سيولة وسرعة الوصول إلى الجمهور سواء الحالي أو المتوقع من خلال محركات البحث أو 
من خلال مواقع خاصة على الإنترنت، عملها الأساسي هو العلاقات العامة حيث تقوم باستلام 

ع لبحث ومواقازيعيا من خلال علاقاتها مع محركات الأخبار من الشركة، وتتولى عملية تو 
 .البوابات

 هكونوقع يتميز بالم نأ نيمهور، يعالجن هذ يورة ستبقى فصوقع على إنشاء الميعمل و   
راد والأفالشركات و كن للمؤسسات يم. إذ مؤسسةخدمات ال وموقعا يعكس شخصية منتجات أ

ى. بيئة أخر  يأ في هإلي صولصعب الو يي الذ لمستهدفمهور االج ىإل الوصولالويب  عبر
 {.520فحة صمرجع سابق،  شروق محمد العكل،}
 

 

 ثانيا: البريد الإلكتروني:

وهو من أكثر الأشكال انتشارا في الإنترنت، ويمكن أن يكون أداة فعالة من أدوات العلاقات     
تهدفة الجماهير المسالعامة الإلكترونية، يستخدم في إرسال الرسائل الإخبارية لعدد واسع من 

مرجع  ،محمود محمد خلوف} .والسيولةحيث يتميز البريد الإلكتروني بالسرعة والتوافر طوال اليوم 
 {.25فحة سابق، ص

 :ويجب أن تتمتع رسائل البريد الإلكتروني الصادرة من إدارة العلاقات العامة بمايلي    
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 سن الصياغة{.لمحة شخصية على الرسالة ح إضافة-الوضوح-الاختصار}  

يعتبر البريد أقدم السمات التي يتميز بها الأنترنت، وهو أحد محركات تطور هذه الخدمة إذ   
تمكن المستخدم من الاتصال بصورة متبادلة بين أي شخص في أي مكان ميما بعدت المسافة، 

تروني أن كويرتبط الكثير من الأفراد بطريقة أو بأخرى بالأنترنت، فيمكن من خلال البريد الإل
يرسل الفرد رسالة واحدة إلى عدة أشخاص في وقت واحد وتبدأ الرسائل بالتجمع وقراءة كافة 

  .الرسائل المرسلة

ويعد البريد الإلكتروني أفضل بديل عصري للرسائل البريدية الورقية وأجهزة الفاكس، فهو    
آراء جماهير المؤسسة  يمكن رجل العلاقات العامة من توزيع استطلاعات الرأي العام وسبر

  .حول مواضيع تخصها

يحتوي البريد الإلكتروني عمى خدمة القوائم البريدية كآلية هامة وسيلة لتعميم الرسائل    
الإلكترونية على جماهير المؤسسة المشتركين مسبقا في خدمات المؤسسات الإلكترونية الذين 

ر والمعلومات الجديدة عن المؤسسة تصميم رسائل إخبارية، تمكنهم من التعرف على الأخبا
المحتمل ليطب منه وبانتظام معلومات  وخدماتيا، كما ترسل هذه الرسائل الإخبارية إلى الجمهور

 .عن المؤسسة ونشاطاتها وخدماتها

فهو وسيلة لخلق المحافظة على اسم المنتج والمنظمة، فكل رسالة بريدية إلكترونية ليا تأثير   
تمكن لممارس العلاقات العامة في كل ابتكارات بكافة أنواعها وأشكالها على اسم المنظمة، و 

 ونشاطها الاستفادة من خدمات البريد الإلكتروني الذي يمتاز بما يلي:   

  فغالبا ما يكون البريد أرخص من المكالمات الهاتفية أو البريد العادي.قمة التكاليف : 

  م موجودا لكي يستلم الرسالة، ذلك أن المستلم يمكن : إذ لا يحتاج ألن يكون المستلالراحة
 أن يقرأ الرسالة لاحقا.

  :إذ بإمكان المستخدم إنشاء قوائم بريدية، مكنه عن طريقها إرسال الرسالة  القوائم البريدية
 نفسيا بصورة أوتوماتيكية في وقت واحد إلى مجموعة من الأشخاص.
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  ى كل العوائق بسيولة ويسرلالتغلب ع: حيث يمكن تسهيل المراسلات الدولية.  

 .{دور العلاقات العامة الالكترونية في تسويق الخدمات مؤسسة الاتصالات}
 

شيدت مواقع التواصل الاجتماعي على الإنترنت انتشارا  لقدالاجتماعي: ثالثا: مواقع التواصل 
 الخدمات وتحقيقواسعا خلال السنوات الأخيرة، وتعددت وتنوعت محاولة تقديم العديد من 

 ، ويأتي في مقدمتها موقع الفاسبوك، تويتر، اليوتيوب، وغيرها.الإشباعاتمختلف 

 :وتعددت تعريفات مواقع التواصل الاجتماعي، وتختلف من باحث إلى آخر حيث يعرفها   

: على أنها برنامج يستخدم لبناء مجتمعات على شبكة الإنترنت أين يمكن الأفراد بالاس"   
 ببعضهم البعض لعديد من الأسباب المتنوعة. لواأن يتص

بأنها: مواقع الكترونية اجتماعية على الإنترنت وتعتبر الركيزة الأساسية للإعلام  آخرويعرفها   
 الجديد أو البديل التي تتيح للأفراد والجماعات التواصل فيما بينهم عبر هذا الفضاء الافتراضي.

ل التواصل الاجتماعي سهلت التواصل والتفاعل مع الآخرين قوة العلاقات العامة في وسائ    
بشكل أسرع من خلال الأجهزة والإلكترونيات، إلا أن كل شخص لديه أكثر من جهاز كمبيوتر 
وأكثر من هاتف ذكي مرتبط مباشرة بالأنترنت، ولديه القدرة الكاملة عمى نشر ومشاركة 

ركتها دول العالم أيضا خلال دقائق المعلومات والأخبار ليس في محيطة فحسب بل مشا
معدودة لذلك الأنترنت والتطبيقات الرقمية أحدثت ثورة كبيرة في العديد من جوانب وبحوث 

 وممارسات العلاقات العامة الرقمية.

وتعد العلاقات العامة عبر شبكات التواصل الاجتماعي بمثابة واحدة من أقوى الأدوات    
الشركات الكبرى أو الصغرى من خلال موقعها الشبكي بتقديم التسويقية، حيث تقوم مختلف 

معلومات غنية حول كافة نشاطاتها وفعالياتها كما أن العاملين وأصحاب المصلحة يزورون 
 الموقع الشبكي للاستفسار عن كل شيء يتعمق برسالة وأهداف ونشاطات الشركة.
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ت ومواقع التواصل الاجتماعي إن أسلوب الشركات والمشروعات والمؤسسات عبر الإنترن   
قد تغير مع هذه التقنيات الجديدة، وبالتالي فإن أسلوب التواصل مع الجمهور إطلاق تصريحات 
براز  الشركة عن منتجاتها أو نشاطاتها قد اختلف، كذلك فإن طريقة عرض العلامات التجارية وا 

 التجارية والاجتماعيهوية الشركة، والحفاظ على صورتها عبر مواقع التواصل العلامات 
المؤسسة في عالم  تغيرت أيضا مما يستلزم معرفة الأسوب الجديد في إدارة صورة أو سمعة

 الشبكات.

 :ليما يلكترونية ومن أشهر مواقع التواصل الاجتماعي المستخدمة في العلاقات العامة الا 

 :الفاسبوك Facebook: 

مجانا، يتيح  ه، ويمكن الدخول إليرنتالأنتى لع الاجتماعييعد أحد مواقع التواصل    
ركة إلى شبكات اتصال مشت والانضمامم الشخصية همحالقيام بإنشاء قاعدة لملا المستخدمين

يقات للتعوا الأحداثم، ونشر همع مستخدمين آخرين والتفاعل مع والاتصالوعقد علقات صداقة 
يشير اسم ، و إليهمالرسائل  رسالوا أصدقائهممة ئواضافة أصدقاء إلى قا ،والتسجيل كمعجبين

نشاط الشركة تعريف بلة متطورة للالموقع إلى دليل الصور والخدمات والتعريف بالشركات كوسي
جياد  محمد} .لموقع الشركة الاجتماعيا ضمن فعاليات وسائل تواصل هى سمعتلوالحفاظ ع
 {.220 فحةص، 0250،زين الدين

ات العامة قلاقائم بالعلات العامة، بحيث يمكن لقلاأداة حيوية في مجال الع الفايسبوكيعد   
ل المناسب، فشبكات التواص الجمهوربشكل أكثر وضوحا وأن يصل إلى  هأن يرسل رسالت

لحوار لذلك أصبحت ضرورة معرفة استخدام اي أدوات ها الفايسبوك هومن بين الاجتماعي
 .قات العامةلامية لنجاح خطة العلأهتقنيات الفايسبوك أمر بالغ ا

ا هكما نجد أن معظم المؤسسات العالمية الكبرى قد حصدت نجاحات كبيرة بعد استخدام  
ى لات عيقلل نشر التعلاا الفايسبوك خاصة من خهومن بين الاجتماعيلتقنيات التواصل 

، 0253/0250،كريمة حاج، محمد بشير أحمد. }الرأي العام استطلاعاتالصفحة والمشاركة في 
 {.50 فحةص
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 المدونات Blogs: 

ء من أحد أو جز  الإلكترونيةي نوع من المواقع هو  بالإنجليزيةمتي سجل والويب لي دمج لكه  
وتسجيل  الأفكارعن  أو التعبير الأخبارا التدوينات لنقل هوتكتب في الإلكترونيةالمواقع 
 ددة منص المتعو صنضافة الواا تهت، والوثائق والوسائط ويتولى صاحب المدونة إدار االمذكر 

 .صور ومقاطع صوتية ومرئية

ا هغبلااالمواد التي يرغب المدون في لالها تمثل المدونات الوسيط أو القناة التي تمر من خ  
سجيل جمع وتبة بدءا لمتكام إعلاميةية لي بذلك تشكل عمهو  الأنترنتمن مستخدمي  هلغير 

لمدونة مستقبل أو زائر اإلى ال محتوى أو المضمون ثم معالجة واختيار ما ينشر وصولالالمدون ل
مح أن كشفت العديد من الملا وتأثيرهالتنسجم مباشرة مع وسائل مع تنامي انتشار المدونات 

 الالكترونية.  تتناسب وشكل المدونات التقليديةم علالاوسائل ا

ا هيالا وأن يضع ها عامة أي أن المجتمع يستطيع أن يدخل إليهو أنه Blog إن ما يميز ال  
ى أقسام لع ى التركيزلا تعتمد عهأن Blog أن ال نلاحظالذي يراه مناسبا، حيث الموضوع 

 {.1فحة ، ص0252، زياد مخمبلتي محمد }محمد التكنولوجيا.معينة مثل السياسة أو الصحة أو 

م هم من توصيل أفكار هحوار حيث تمكنلقات العامة كأداة حيوية لا رجال العلاهيستخدم  
ور بشفافية، ويمكن توصيل محتوى المدونات عن طريق البريد همم مباشرة إلى الجهوآرائ

 المدونات التي يتم جمعيا في موجز بريدي وتمكن أو خدمة توزيع المحتوى المبسط الإلكتروني
 الجمهور، ومعرفة احتياجات الاتجاهي ثنائي لالعامة من إجراء حوار تفاع العلاقاترجل 

 :اهنذكر  للمدوناتقات العامة لارجل الع هايتبع الإرشاداتناك بعض هم، و هغبلاوا

   الأسبوع.ث في ورك أكتب مرتين أو ثلاهتفقد جم لاحتى 

  لجمهورااسمك حتى يعرفك  ةقم بالتحديث المتكرر وبانتظام وبكل منسق وتأكد من كتاب 
 .أكثر

  ا وارفع من مستوى أدائكهمواضيع التي تنشر لقم بالتخطيط ل. 
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  ل عدد ومات بأقلم أقصى قدر من المعهتمام القراء وامنحهب البارزة لجستخدم العناوين الإ
 .ماتلمن الك

  جمالث. }البح ا في كل محركاتهوب حواري وقم بترويج مدونتك وضع روابط للأكتب بأس 
 {.00فحة ص ،0222،الزرن

 

 المنتديات Forum: 

ن والنقاش ع لأفكاراالمشتركة ليتبادلو  الاهتماماتمن ذوي  الأشخاصي مواقع تجمع ه  
ت بعمل مشاركا الأعضاءطريق إنشاء موضوع من قبل أحد أعضاء المنتدى، ومن يقوم باقي 

 .نقاشلداخل الموضوع ل وتعليقاتوردود 

ابة ف سوى كتليك لاالذي  الاشتراكمستخدم أن يكتب ما يريد بمجرد لالمدونات متاحة ل  
يرة زوار فرصة كبللمجموعة، وتتيح لمة السر الخاصة، ثم يصبح عضوا في اليميل وكالا
ط من تشتر  لالمحادثة حول المواضيع المطروحة، وتعتبر المدونات من أبسط المواقع حيث ل

لنقاش والتفاعل ارات اها تحتاج إلى توفر مهصحفية لكن لاو  إعلاميةخبرة فنية  لاا كفاءة و همؤسس
اء من إنش هلعامة حيث تمكنا العلاقاتي مفيدة لممارس هوالزوار، و  الأعضاءالشخصي مع 

قيام للحول العمل  والمعلوماتمن تبادل الخبرات  هالعامة تمكن العلاقاتمدونة خاصة بمجال 
فحة ص ،0202،بن يوب حنـان .}لمع الخبراء والمختصين في نفس المجا هى أكمل وجلع هب

20،22.} 
 

   اليوتيوبYouTube: 

ائل من هعدد ل هأو من عليه ح إمكانية التحميلو موقع لمقاطع الفيديو متفرع من جوجل يتيه  
 .ر يوميايين من البشلاالم هويزورون هكون حساب فيلناك أعداد كبيرة يمتهمقاطع الفيديو و 

بواسطة  0221فيفري عام  51في  الإنترنتى شبكة لور عهبدأ موقع اليوتيوب في الظ   
التي تقدم  الإلكترونيةواقع ر المه، ويعد من أشPaypolبال ة موظفين من شركة باي ثثلا
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فات لم ى إمكانية إرفاق أيلالمواد المصورة المنتجة بواسطة المستخدمين، وتقوم فكرة الموقع ع
لمستخدم ا فة مالية بمجرد أن يقوملدون أي تك الإنترنت ى شبكةلتتكون من مقاطع الفيديو ع

 لأشخاصايين من لاا المهرافات ليلذه المهبالتسجيل في الموقع، يتمكن من إرفاق أي عدد من 
 .حول العالم

مامات نفسيا تهم اهمع من لدي الاتصاليل هقات العامة في تسلايفيد موقع يوتيوب رجل الع   
ة، لوحفظ المقاطع المفض الأعضاءى لفي خدمة تبادل مقاطع الفيديو المقصورة ع والاشتراك

تقييم يقات للل إضافة تعلامن خ د من إدارة حوار جماعي حول مقطع الفيديوهكما يتمكن المشا
احبة يقات المصلالتع ضافةقيمة نسبية مكونة من خمسة درجات، وا هعطائال الفيديو من خلا

 ،بن يوب حنـان} .الموقع ية نظر المستخدم فهف الفيديو من وجلمية مهلتعبر عن مدى أ
 {.22، صفحة نفسهالمرجع 

 

 :لكترونيةالا  ة/ وسائل العلاقات العام0

 أهمية برزت وهنا الجمهور، إلى الاتصالية الرسالة خلالها من تنساب التي القناة هي سيلةالو   
 مناسبال الوقت في إليه الوصول على والقادرة الجمهور لخصائص المناسبة القناة اختيار

 الرسالة ستيعابا على وتحفزه قدرات الجمهور مع تتفق التي والطريقة بالشكل الرسالة وتوصيل
 . (005 فحةص ،0223 حجاب،)

ذا    يةالشخص الاتصال وسائل من مجموعة على تعتمد التقليدية العامة العلاقات كانت وا 
 لعامةا العلاقات فإن المستهدف، الجمهور إلى الرسالة توصيل في والجماهيرية والجمعية
 أنشطةو  بارأخ ونشر المعلومات نقل في توظفها التي الرقمية وسائلها لها الأخرى هي الرقمية

 بين هاخصائص في جمعت الحديثة الرقمية الوسائل وهذه الجمهور، إلى وتوصيلها المنظمات
 لعلاقاتا وسائل لأبرز عرض يلي وفيما والجماهيري، والجمعي الشخصي الاتصال خصائص

 :الرقمية العامة
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 :الإنترنت/ 5

 بعضهاب المتصلة ةالمختلف الحاسوبية الشبكات من عالمية شبكة" بأنها الإنترنت تعرف   
 الشبكة البداية في عليها أطلق المترابطة الشبكات وهذه بعيدة، اتصالات وصلات بواسطة
 .)55 فحةص ،0222، رنص (.إنترنت إلى المسمى تحول لم( Internetwork} المتداخلة

 نيومان نوار  صرح حيث الرقمية العامة العلاقات وسائل من وسيلة أبرز الإنترنت وتعتبر   
Warren Newman م5551 عام في العامة للعلاقات البريطاني للمعهد التنفيذي الرئيس 

 السابعة لمرتبةا تحتل أنداك الإنترنت كانت الذي الوقت في" العامة العلاقات في الإنترنت" بقوله
 كبيرة بدرجة استخدامها تنامى فقد فإن اليوم أما. العامة العلاقات ممارسين لدى هامة كقضية

 نشر يف لإمكانيتها نظرا العامة العلاقات لمينة جديدة وسائل قدمت حيث العامة علاقاتال في
 يدةجد إعلامية وسيلة كونها إلى إضافة إليها، الجمهور وصول وسهولة وسرعة المعلومات
 تطبيقات. الإنترنت على التلفزيوني البث الإنترنت إذاعة الشبكة، على النشر المتعددة بتطبيقاتها

 مع لحالا هو وكما(. وغيرها الاجتماعية والشبكات والتدوين". اللاسلكي الاتصال" لسالواير 
 في صالالات ممارسي لدى مكثفا اهتماما الإنترنت ولذت الحديثة الاتصال تقنيات من العديد

 أكثر إحدى عدت الإنترنت بأن والباحثين الممارسين بعض يرى حيث والتسويق، العامة العلاقات
 الإمكانية ديهال الإنترنت أن إلى آخرون ويشير الجماهير، مع للتواصل شعبية تصاليةالا القنوات
عادة اتصالية ثورة لإحداث  بين اسعو  اتفاق ولمة وجماهيرها، المنظمات بين التفاعل تشكيل وا 
علامية اتصالية وسيلة وبسرعة أصبحت الإنترنت بأن المهتمين  لعلاقاتا مجال في هامه وا 
 متصمي من العامة العلاقات تمكين إلى الإنترنت تطور أدى النظرية، لناحيةا ومن العامة
 .الجماهير من متنوعة مجموعات ومصالح اهتمامات عن تعبر واحد وقت في متعددة رسائل

 (.53 فحةص ،0250 ،}الصالحي

 :يلي ما رقمية اتصالية كوسيلة الإنترنت تقدمها التي الخدمات ومن  

 وتيةالعنكب الشبكة أو للإنترنت الأول بالجيل يسمى كما أو 5 ويب عأختر  (Web) 5 ويب°   
 على متاحا وأصبح Tim Berners-Lee لي بيرنرز تيم يد على م5515 عام www الدولية
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تاحة الإنترنت عبر المعلومات استهدف نشر حيث م،5555 صيف في الإنترنت  امكانية وا 
 دور اقتصر حيث التفاعل عدم خاصيةب 5 ويب وأفترن المتصفحين، لكل اليها الوصول
 5 ويب ماستخدا إلى التجارية الشركات لجأت وقد. المحتوى استهلاك أو تلقي على المستخدم

 بوابات ياهوو  جوجل مثل الكبرى الشركات وأنشأت التسويقية، والكتيبات الكتالوجات نشر في
 عملها قتصرا إلكترونية اقعمو  المنظمات وأسست للمتلقي، المعلومات تقديم بهدف الإلكترونية

 المواقعو  الإلكترونية الصحافة ظهرت الوقت مرور ومع. واحد اتجاه في المعلومات نشر على
 دماتخ بإضافة المواقع هذه تفاعلية تطوير على القائمون اهتم وحبها 5 ويب على الإخبارية
 المواقع ذهه على اشللنق ومنتديات رأي واستطلاعات الإلكتروني البريد مثل للموقع تفاعلية
 الرقمية العامة العلاقات توظفها التي 5 ويب وسائل أبرز ومن المنشورة للمادة تعليقات واضافة

 لإلكترونيةا الإلكترونية، والمواقع الإخبارية والمواقع الإلكترونية الصحافة أهدافها خدمة في
 {.21، صفحة 0222 ،البدوي ر}نصبالمنظمات.  الخاصة

 انعقاد نذم والمتخصصين الخبراء بين تداوله تم مفهوم للويب الثاني الجيل (Web) 0 ويب° 
 في وأهميته المستخدم قيمة على 0 ويب ويركز م،0224 أكتوبر في 0 لويب الأول المؤتمر
 بالويب يسمى ما أو 0 لويب الأساسية البنية فإن وبالتالي الاجتماعي والبعد والتعاون المشاركة

 مينالمستخد بين الشبكات وبناء الاجتماعي التفاعل على تقوم( Social Web) الاجتماعي
 يسف الاجتماعية الشبكات مواقع العامة العلاقات توظفها التي الجيل هذا وسائل أبرز ومن
 (. 02، صفحة 0225، الحميد عبد) .وغيرها إن ولينكد وتويتر ويوتيوب بوك

 وتتعلق الاتصال المتزامن شكالأ من شكل هي Online Chat الإنترنت على الدردشة° 
 الحقيقي لوقتا نفس في النصية الرسائل بتبادل أكثر أو لشخصين تسمح التي بالتكنولوجيا

Real Time. 

 اصلالتو  عن كبديل الإلكترونية مواقعها ضمن الدردشة تدرج المنظمات من العديد وهناك  
 ايجابية نتائج عنه يثمر والذي الجمهور مع والحوار التفاعل خلالها من يمكن حيث الهاتفي،
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 لإرسال متطورة وسيلة هو E-Mail الإلكتروني استخدامها البريد أحسن ما إذا لكلا الطرفين
 . الإلكتروني الاتصال أنظمة عبر وتخزين الرسائل واستقبال

 أو لمحليا المستوى على سواء الإنترنت مستخدمي الجميع الإلكتروني البريد خدمة وتسمح  
 mailbox بريد عنوان الخدمة لهذه مستخدم ولكل بينهم فيما الإلكترونية الرسائل بتبادل يالعالم

 خلاله. من الرسائل واستقبال يتم ارسال

 التي من التطبيقات الفوري التراسل خدمة تعد Instant Messaging الفوري التراسل° 
 الوقت في متزامن بشكل الأفراد بين والفيديوهات والصور الرسائل واستقبال بإرسال تسمح

 من نالمستخدمي تمكن لأنها شخصية، أكثر كوبا في الدردشة غرف عن وتختلف الحقيقي
 على رةالسيط من مزيد يصلهم مما معهم التراسل في يرغبون الذين بالأصدقاء قائمة إضافة
 .Viper & Skype وسكابي فاير) الفوري التراسل خدمات أمثلة ومن محادثهم، يمكنهم من
 {.05المرجع السابق، صفحة، الصالحي)

 إلى كانم ونقلها من حملها سهولة للمستخدم تتيح التي الوسائط وهي :المحمولة الوسائط /0
 وهذه ،Tablets والأجهزة اللوحية Mobile Phones المحمولة التليفونات وتشمل. آخر

 في مستخدميها عدد بلغ حيث العالم، مستوى على واستخدامها انتشارها معدل زاد الوسائط
 الأرضية الكرة سكان من %15 نسبته ما أي مستخدم مليون 002و مليار خمسة م0205 بداية

(We Are Social 2021 )يلةوس منها يجعل الكثافة بهذه المحمولة الأجهزة هذه وانتشار 
 ولكن. SMS النصية الرسائل واستقبال ارسال في فقط ليس العامة للعلاقات مميزة اتصال

 عبر لمتاحةا الاتصال الإلكتروني وبرامج وتطبيقاتها الإنترنت المكانات من الاستفادة في ضاأي
 .(20، صفحة 0252، كمال) .الأجهزة هذه

 حيث نترنتفضاء الإ في الالكترونية المواقع مع الذكية المحمولة الهواتف تطبيقات وتتكامل  
 الولوج كنهميم كما لكترونية وتصفحها،الا المواقع إلى الوصول خلالها من المستخدمين يتمكن
 فردية بصورة والانغماس الآخرين المستخدمين مع والتفاعل الاجتماعي التواصل وسائل إلى

 التي صاليةالات والتطبيقات الأدوات إن أبرز القول يمكن لذا .الإلكترونية الألعاب في وجماعية
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 آب وتطبيق الواتس SMS الرسائل المحمول الهاتف عبر العلاقات العامة توظفها
WahtsApp وتطبيق Facebook Messenger ومواقع الإلكترونية المواقع جانب إلى 

 البدوي.) لالمحمو  الهاتف عبر المواقع لهذه المتصفحين عدد لزيادة نظرا الاجتماعية الشبكات
 (.52 فحةص ،0251

 :(Intranet) الإنترانت /2

 للمنظمة اخليةد كمبيوتر شبكات عبارة من في الداخلي نتبالإنتر  عليها يطلق ما أو الإنترانت  
 ويمكن ةالمنظم داخل المعلومات ومشاركة تقاسم وتتيح .الإنترنت بتكنولوجيا محدود دخول مع

 المنظمة مع مشتركة أخرى أطراف أو بذلك لهم المرخص بمعرفة المستخدمين استخدامها
 سهل كلبش للمنظمة الداخلية المعلومات يعوتوز  نشر ميا للمنظمات عديدة منافع وللإنترانت

تاحة وسريع  تكلفة أقل تالإنتران وتعتبر حينها، في المنظمة في للعاملين الجارية المعلومات وا 
 عبر واصلبالت مقاولة للبيئة أنها صديقة كما. العاملين مع للتواصل الورق وتوزيع إنتاج من

 الداخلية. الأعمال اءأد ملحوظ في تحسن الى وتؤدي والورق، المنشورات

 :(Extranet) الإكسترانت /2

 تكنولوجيا لىع المعتمد تعاونية كمبيوتر شبكة عن عبارة وهي الخارجي الإنترنت عليها ويطلق  
 تتيح نهاكو  في الإنترنت عن وتختلف الجماهير، من بأنواع معينة المنظمة وتربط الإنترنت
 اباتحس مركز مثل المنظمة تمتلكها التي المعلومات إلى الوصول الجماهير فئات لبعض

 من منتقاة إجزاء الدخول شروط المنظمات تضع ما وعادة. بضائعها وقائمة جود المنظمة،
 نم الدخول للشبكة الجمهور من محددة لأنواع ويمكن. بالمنظمة الخاصة الإكسترانت شبكة
 التي لمنافعا تحديد ويمكن. يةالهو  الإثبات سر وكلمة الإلكترونية البريد بيانات استخدام خلال
 فئات عم والتواصل الوصول سهولة الإكسترانت في لشبكة استخدامها من المنظمة على تعود

 الجماهيري الاتصال وسائل مع مقارنة تكلفتها انخفاض الخارجية، الجماهير من محددة
 بكةللش لبالوصو  لها المسموح الجماهير من العدد كبير المعلومات وتوزيع نشر الأخرى،

 {.53، صفحة 0225، مصطفى)
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 ثالثا: أهمية وأهداف العلاقات العامة الالكترونية:

 أهمية العلاقات العامة الإلكترونية:/ 5

علام والتواصل، وتزايد سرعة الإنترنت واهميته في كل المجالات وتعد مع تطور مجال الإ  
عطى ممارسي العلاقات العامة لطرق العلاقات العامة الالكترونية اسلوبا جديدا وميدان عمل، ي

قق تحو  ودةبالجستهدف بطرق جديدة تتسم ملى الجمهور التوصيل رسائلهم إجديدة هائلة في 
  .السريع الانتشار

مل ، بل صارت تععامة على لعب دور المتحدث الرسميقات الدارات العلاإلم تعد تقتصر   
وات العصر على اد للانفتاحمن ذلك  رأكثضى متالإلكترونية للمؤسسة، و السمعة تحسين على 

من وسائل  الإبداعو والسرعة المعرفية على القيمة  تطوراته المستمرة بالتركيز لمواكبةواستفادت 
 }فخري .ثديالحعلى التقنيات  والاعتماد المؤسسييق التميز تحقو  بتكاروالإ الحديثة المعرفة

 .{22صفحة  ،0202،الفكيعلى  رعبد القاد

شبكة الإنترنيت أداة ضرورية تنافس وسائل الاعلام التقليدية في المعلومات  أصبحت كما  
ترنيت لكترونية تتمثل باعتمادها على شبكة الانوالتثقيف والتسلية، فأهمية العلاقات العامة الإ

مـ تخدسية من حيث تطوير تكنولوجيا وتقنيات هذا النشاط الذي على مشاركة المذات الخصوص
ا استخدام هذه التكنولوجييعطي انطباعات اضافية عن كيفية  مماسية، الرئي كأحد أسسه

 لجماهير.حاجات ا وتشكيلها حسب

وتكمن أهمية العلاقات العامة الالكترونية بأنه نشاط بتقنياته الحديثة يتقدم اليوم بشكل سريع    
ذكاء ال طارحا للمؤسسات أنماطا كثيرة، تمثل تحديا حقيقيا لها في مجالات متعددة، مثل

الاصطناعي والاتصالات ونحوها، ويمكن أن نقول بكل ثقة أن العلاقات العامة الرقمية قد 
 ساعدت على تغيير وتبديل قيم المؤسسة بشكل كبير.
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كما ساهمت العلاقات العامة الرقمية في توزيع البيانات الصحفية، وأخبار المنظمات،   
ية ارسال الرسائل الإخبارية لعدد من الجماهير والنشرات الالكًترونية، بالإضافة الى امكان

 المستهدفة، كما تساعد العلاقات العامة الرقمية في تقديم المعلومات الكاملة والفورية.   

حيث تعد العلاقات العامة الرقمية أكثر شمولية وأكثر تنوعا، مما يسمح مسؤولي العلاقات  
قة صال رسالتهم الى الجمهور المستهدف بطريالعامة والاتصال المؤسسي امكانيات هائلة في اي

جل تجسين صورة المؤسسة، بل وتتعدى الى التركيز على القيمة والسرعة والإبداع أفعالة، من 
 بالاعتماد على التقنيات الحديثة.

وفي هذا الصدد تتيح العلاقات العامة الرقمية أيضا تخزين وجمع البيانات واسترجاعها وحفظ   
، فضلا عن أن رجل العلاقات العامة يمكنه اخراج الاعلانات وكتابة التقارير الملفات المهمة

 .واخراج النشرات والتسويق للمنتجات باستخدام شبكة الإنترنيت

ت بكفاءة اكبر و في اقل وق تساعد أنشطة العلاقات العامة الرقمية أيضا في انجاز الأعمال  
ع الجمهور، و تحسين مستوى الخدمات ممكن ، و كذلك تحقيق مستوى عال من التفاعل م

المقدمة ، وبالتالي بناء صورة إيجابية للمؤسسات لدى جمهورها، و فضلا عن كونها تسهم بقوة 
شر ثقافتها المؤسسة، وتثبيتها و نوية ه تصال لتوطينالاالاستراتيجي و في عمليات التخطيط 
تها و تنمية مؤسسبرحت تسعى لنجاح ات العامة الرقمية ما ، فالعلاقمهمتهاو رؤيتها وقيمتها و 

المعلوماتية  عصر التكنولوجيا علميا بارزا و ناجحا في  براجعلها منقدرات المؤسسة و ترقيتها و 
 نور الهدي واخرون، شنينشن} .ؤسسةوالمعرفية و التطور التقني ، لنجاح و تمز عمل ونشاط الم

 {.20 فحةص، 0255

تلاف النشاط الذي تقوم به وتزاوله فبعض المؤسسات وتختلف أهمية العلاقات العامة باخ  
الاخر  غيرها، والبعضتقوم وتولي اهتمامها وبشكل كبير لوظيفة العلاقات العامة أكثر من 

 الإعلام، ،يدمج مهام ووظائف العلاقات العامة مع باقي الأقسام والمصالح كقسم الاتصال
 .التسويق وغيرها ،المبيعات الإعلان،
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ل الرجوع الى أدبيات الدراسة سنحاول عرض أهمية وظيفة العلاقات العامة من ومن خلا    
 الي:خلال موقعها ومكانتها بين وظائف المؤسسة الرئيسية من خلال الشكل الت

 

 لمؤسسة.يمثل أهمية العلاقات العامة ضمن هيكل وظائف ا {:0}الشكل رقم 
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 أهمية وظيفة العلاقات العامة

 الموارد المالية العمليات التسويق الموارد البشرية

(P4 المزيج التسويقي 

 لمكانا السعر الترويج المنتج

تنشيط المبيعات /  /العلاقات العامة الإعلان/ 
 البيع
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 لكترونية:أهداف العلاقات العامة الإ  /0

هداف العلاقات العامة الالكترونية سواء على مستوى المؤسسة ككل او أن عملية تحديد إ  
على مستوى كل وظيفة تمثل خطوة أساسية، حيث تتعلق عملية تحديد الهدف بنوع الوظيفة 

تها، ولكن يبقى الهدف الأهم للعلاقات العامة يتمثل في مساعدتها للمؤسسة الإدارية بحد ذا
على تنمية وتهيئة المناخ الملائم، والتي تتمكن من خلاله هذه المؤسسة من تحقيق أهدافها 

 .النهائية

 لتحقيقها: امة الالكترونيةومن بين الأهداف التي تسعى العلاقات الع   

ات عن المؤسس اللازمةإلى إكساب العاملين المعلومات  كترونيةقات العامة الالتهدف العلا °
 ابهم المعارف الخاصة بطبيعة العلاقات العامة والبيئة المحيطة بها،لى إكساالتي يعملون بها، 

ة الخاصة ت التنفيذيار التخطيط، والتنسيق، واكسابهم المهاالمرتبطة بها مثل أعمال  والأعمال
تصميم، ، والبالإعدادتابة والتحرير والمهارات الفنية الخاصة بالكالاتصال وتنظيم أنشطة 

، 0253 ،محمد}الكمبيوتر أو  الإنترنتللتعامل مع  اللازمة، والمهارات التكنولوجية والإنتاج
 {.03 صفحة

  .الرقمية المعلوماتظل ثورة  أسس التميز في إدارة العلاقات العامة في تدعيم °

 .ونيار تالمتنوعة وتنظيم برامجها المختلقة إلكمة العا العلاقاتأنشطة  إدارة °

 .الرقميةالوسائل  باستخدام المؤسساتاه اتجات الرأي العام اجاب رصد° 

إنشاء  لخلامن  ينرو تالمختلفة في الفضاء الالكقات عامة متميزة للمؤسسات لاع تحقيق °
 .ختلفةالم الاجتماعيشبكات التواصل  واستخدام الإلكترونيةواقع ملوتوظيف ا

 .الرقميةم لاعلابر وسائل اعة جيدة عمستحقيق نية للمنظمة و الذهبناء الصورة  °

 .المختلفةللمؤسسات  الإلكترونيةقات العامة لاالع حملاتتنفيذ وتقييم إدارة  °
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واقع ملم الرقمية والاعلإل وسائل الاالجمهور من خوالتواصل مع  الإلكترونيةدمات لخاتقدم  ° 
 .الاجتماعيسائل التواصل و و  الإلكترونية

}فخري عبد القادر  .عن طريق ميزة التفاعل المباشر جماهيرهانظمة و ملبين ابناء جسور الثقة  ° 
 {.0 سابق، صفحةمرجع  ،على الفكي

وفي ضوء ما أوردناه من أهداف يتضح لنا جليا ان الأهداف التي تتعلق بمجال العلاقات    
شراكها في جميع إور ومكانة فعالة في المؤسسة من خلال العامة نجد ان هذه الأخيرة لها د

و على أالمجالات والأنشطة سواء كان هذا على الصعيد الداخلي }الإدارة العليا والعمال{، 
 الجمهور الخارجي بتعدده واختلافه{.}الصعيد الخارجي 

 

 د محمد المصري{ أهداف العلاقات العامة في النقاط التاليةمحطرح الباحث }أ:  

من خلال إشعار العاملين بأهميتهم داخل المؤسسة وتحسيسهم  كسب الجمهور الداخلي: °
 بالانتماء والمساهمة في حل مشاكلهم الخاصة، وتوفير لهم الاستقرار الوظيفي.

حقيقها ت ىلي تسعى العلاقات العامة اتالأهداف ال: ويعد من أهم كسب ثقة الجمهور الخارجي °
ى تدعيم العلاقات معه والعمل على لالمستهدفة والسعي إها ير اهتحديد جمل لاخوذلك من 
 الأطراف.ميع الفائدة لجقق يحا إرضائه بم

ومعنى ذلك أن الهدف الأسمى والأساسي للعلاقات العامة الالكترونية يتمثل في مساعدة    
 االمؤسسة في خلق جو ومناخ مساعد وملائم تستطيع من خلاله هذه الأخيرة أن تستمر فيه

وتنمو وذلك من خلال ترشيد سلوك المؤسسة وضمان تماشيه مع ما يتناسب والمصلحة 
 {.03صفحة  ،0220، المصري (العامة
    

من جهة أخرى يمكن حصر أهداف العلاقات العامة الالكترونية من خلال علاقتها °  
 :بالجمهور ويكون ذلك على النحو التالي
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 :أهداف متعلقة بالجمهور الداخلي 

   شعار كل فرد بأهميته  .العمل على إيجاد تفاهم متبادل بين العاملين وا 

   تنمية شعور الانتماء والولاء للمنظمة والإسهام كلما أمكن في حل المشكلات الخاصة
 .بالعاملين

   .دعم سبل الاتصال المزدوج بين الإدارة العليا والإدارة الدنيا 

   م بني إدارة المؤسسة والعاملين بها. إزالة كل الالتباسات وسوء التفاه 

   .تحسني الكفاءة الإنتاجية للعاملين 

   { .رحات،فشرح وتوضيح سياسة المؤسسة وأهدافها ودور العمال في إنجاز هذه الأهداف 
 {.21 فحةص، 0252

نجد من بين اهداف العلاقات العامة الالكترونية فيما يتعلق بالجمهور الداخلي للمؤسسة    
الحرص الدائم على حماية المؤسسة من كل ما ينشر عنها من أخبار عبر وسائل الاعلام  هو

والاتصال الحديثة والتنسيق بين مصالح او اقسام المؤسسة لتحقيق الانسجام في مستوى أدائهم، 
وخلق التفاهم المتبادل بين العمال عن طريق نشر الوعي الذي يبين الشعور بالانتماء للمنظمة 

 الأنشطة النقابية والبرامج التعليمية بما يتفق مع رغبات العاملين. وتشجيع

 

 :أهداف متعلقة بالجمهور الخارجي 

   الإعلام عن نشاط المنظمة وخدماتها وسياستها وكافة جهودها المبذولة.  

   حسين الصورة الذهنية للمنظمةت. 

   المختلفةشرح وتفسري القوانين والأنظمة للجمهور بوسائل الإعلام. 

  { .00صفحة  نفسه، فرحات،توثيق العلاقة بين المنشاة والجمهور الخارجي(. 
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   إعلام الجمهور الخارجي بالمشروعات والخدمات التي تمكنهم من المشاركة فيها والاستفادة
 .منها

  التعريف المقنع بمختلف نشاطات المؤسسة وكسب ثقة المتعاملين معها. 

  {.05 ، صفحة0202}دياب، للمؤسسة وتدعيم صورتها الذهنية.  حقيق صورة طيبةت 

وكأحد اهداف العلاقات العامة الإلكترونية نذكر على سبيل المثال سعيها لإيجاد او خلق     
التفاهم المتبادل بني المؤسسة وكل الأطراف التي لها علاقة معها تحقيقا لما يخدم الصالح 

مع  نتاج سلعة او خدمة{إطبيعة نشاطها الذي تقوم به }العام وتعريف الجماهير بالمؤسسة و 
  .شرح سياستها بهدف القبول بها والاقتناع بما تقدمه هذه الجماهير

 ".ن العلاقات العامة الالكترونية هي عبارة عن مدخل لتحقيق الفعاليةأ"بمعنى 

 

 العلاقات العامة الالكترونية  ممارسة : تأثيرالمبحث الثالث 
 

 لكترونيةقات العامة الا لاالع في المستهدف ورالجمهأولا:  

ليلها من قبل حتيتم دراستها و  يتالكتلة ال ىلقات العامة الاالع في المستهدفللجمهور  رييش   
اة لسنوات عديدة دون مراع الحياةي منظمة البقاء على قيد كن لأمي لا العامة.قات لاموظفي الع
ديد ماذا حتو ه بقاءهاالناجحة سبب  المنظمات، لوبالفع بدقة. المستهدف الجمهوراحتياجات 

فاءة، ك وبأعلىل وقت أقب الجمهوروالعمل على تلبية احتياجات  المنظمةمن  الجمهوريريد 
لي ذا يعتمد اعتماد كهو  جماهيرها بإرضاءالسبب صلاح أي منظمة مرتبط ارتباط قوي لك لذ

 .قات العامةلاعلى قسم الع

 الاتصاليات تقن في ظهرت نتيجة للتطورات يتوال ،الإنترنتلى القائمة ع الاتصالبيئات   
ومع  ،والمنظمة الجمهور نبي الاتجاهاتصال ثنائي  لإنشاءمهدت الطريق للمنظمات  الجديدة
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 لمستهدفا واحتياجات الجمهورتوقعات  ديدتح، أصبح من السهل الحديثةاستخدام التقنيات 
قامة حوار وع  وعةمجأو شركة لديها  مؤسسةكل ، فستهدفةملير ااهمجلمع ا إيجابيةقات لاوا 

 على البقاء والنجاح.  قدرتهاكن أن تؤثر على مي تيال الاستراتيجية هيرماجلمن ا

قبات والشركات ع المنظمات هقد تواجهير جمالذه اه افقةبمو  الا بالأعمال المنظماتتقوم  لا  
طاء والنش العالم، ووسائل موظفونوال، العملاءموافقتهم إذ يشكل  الجمهورء ؤلاهإذا سحب 

 .الرقميةقات العامة لاال العمج في المستهدف الجمهورذا ه الأكاديميمع تجلموا

 ستهدفةالم رهيجمالذه اهمع  يبجايالاعلى التواصل  الحفاظقات العامة العلا ممارسويسعى   
ع الرقمية. اليوم مقات العامة لاات العممارسقات العامة التقليدية و لاالع ممارساتكل من  في

ال رسائل عن طريق إرستجاه الاثنائي إنشاء اتصال فوري  الممكنتطور التكنولوجيا أصبح من 
 مزايام هفمن أ الرقمية، الاتصالعن طريق أدوات  الأشخاصمن  زيدمال ىإل مختلفةبتنسيقات 

 ينب الحوارو ل ا تتيح التفاعهنأ المستهدف الجمهورقات العامة الرقمية عند تواصلها مع لاالع
 .رهيجمالوا المنظمةإدارة 

لقائمة قات الاوالرقمية على إقامة وتطوير الع الحديثةقات العامة رسات العلامماتركز اليوم   
القائمة  لاتصالاأدوات  تساهم. المستهدفةر هيجمالوا المنظمات ينوالثقة ب تبادلمال التفاهمعلى 
 استراتيجيات يف تغييراتإجراء  في، تجاهلااثنائي  القائم على اتصال هيكلهامع  الإنترنتعلى 

 واقتراحاتطلبات  تجاهلامن عملية اتصال أحادية االشركات مع مراعاة وجهات النظر و 
 المستهدف. الجمهور

 ةالخاص المؤسساتيعد من الصعب على  لمالرقمية  الاتصال، مع وجود أدوات باختصار  
 ي، فقات العامةلاسات العممار  فيدون وسيط  فالمستهد الجمهورالتواصل مع  والحكومية
 نيقات قوية وذات منفعة متبادلة بلاقات العامة الرقمية ببناء علاالع م، تقو يلالحاالوقت 
ات قلاقات العامة الرقمية طرق العلاكن أن تتجاوز العيمإذ  ،المختلفة جماهيرهاو  المنظمة

ر يهور مستهدف أوسع بكثمج لىلوصول إل الإنترنتاستخدام قوة  خلالالعامة التقليدية من 
 .{503، صفحة 0200،العكل دشروق محم} .يتم استخدامها فيها يتلا المنطقة في



 ...الالكترونية العامة العلاقات أبجديات ثاني.................................الفصل ال..........
 

 
71 

 لالكترونيةاالتي وفرتها الأنترنت لممارسة وظيفة العلاقات العامة والمزايا الفوائد  ثانيا: 
 

 فوائد وضع الثقة في العلاقات العامة عبر شبكة الانترنت: /5

تأثير السلبي على مستوى الثقة التي تكتسبها المنظمة من جمهورها يفسد ويشوه سمعتها، إن ال  
ويضعها في موقف محرج ال يحسد عنه، ويفقدها النشاط والفاعلية وتصبح غير قادرة على 
القيام بوظائفها كاملة، كما يدخلها في حالة إرباك خاصة أثناء اتخاذ القرارات، وبالتالي هذا ما 

الذي يمكن  رالأم، الأخرى، ويجعل منافستها تتدارك بين المنظمات الإداريةى وظيفتها يؤثر عل
 لعملاءاسلبية على الموظفين وحتى  وسيسيولوجيةأن يترك تداعيات وانعكاسات سيكولوجية 

الي اليومية مع زبائنها ومتابعيها، وبالت تعاملاتهم خلالوالشركاء لهذه المنظمة والتي تظهر 
 .يؤثر على مصداقيتها ومصداقية سمعتها، وقد يفقد قيمتها الحقيقية وسط المجتمعهذا ما قد 

لتنمية مصداقية وتأييد المنظمة أو الشركة، هناك وعدد  فعال مجال الإنترنتلذلك أصبحت   
خاصة مع إمكانية إفرازها تأثيرا قويا إما سلبيا  الإمكانيةمن المنظمات يمكن أن تتجاهل هذه 

ن و لبناء الثقة، فهذا يدعم سمعة المنظمة، وتك الإنترنتفعندما يتم استخدام قوة أو ايجابيا، 
م قات القوية، والشركاء الذين يكسبون الثقة يكون بإمكانهم القيالاقادرة على بناء شبكة على الع

ل أكثر العمليات بشكو  الأسعارالجديدة مثل تغيير  الأشياءضافة الخدمات، وأداء  نبالكثير م
ية، وهذا يعني أن وجود سمعة جديدة يمكن الوثوق بها، تمنح المنظمات حرية وقدرة على انسياب

را ، ومراقبا مستمالإنترنتقات العامة متابعا لعالم لايجعل موظف الع الأمرالمنافسة، وهذا 
مات دعن الشركة أو المنظمة، والمنتجات والخ الإنترنتللمعلومات المرسلة التي تم نقلها من 

تبر الثقة بين المنظمة وجمهورها يع ن أي شيء يقلل من مستوىلأعات المرتبطة بها، والموضو 
 .الفور على جلاالسيئة، ويحتاج إلى ع الأشياءمن 

ة العامة يعتبر المساس به أمرا في غاية الخطور  وعلاقاتهان عنصر الثقة في المنظمة لأوذلك   
قات لاالع، لذلك وجب على أخصائي على المنظمة وسمعتها في آن واحد أمام الرأي العام
لجمهور أثناء تعامله مع ا والأخلاقياتالعامة ضرورة الحذر وتمتعه باليقظة وبجميع الضوابط 
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 ةالمغلوطة والمعلومات المزيفة والغير واضح الأخبار، وابتعاده عن جميع الإنترنتعبر شبكة 
خص ن يكون الش. كما يجب أحداثالأبعد التأكد منها، وأن يتحرى الحقائق المنشورة حول  الا

، ويكون قادر على الدخول الإنترنتقات العامة قادر على التعامل مع لاوالذي يعمل في الع
، وذلك من أجل أن يقيم وان غرف الدردشة تعمل على توفير الإنترنتإلى غرف الدردشة على 
ا تقوم بالتعريف عن مع الخبراء كما أنه .قات مع المجتمع العالميلاعفرص الحوار والتفاعل 

قات لاالع ، وتستطيع أن توفر لموظفيللأفرادوالتعرف بالممارسات الفعلية والسلوكية  الاحتكاك
  .المرتقبين بطريقة علمية العملاءالعامة القدرة على التعامل مع 

كما أن وضع الثقة من قبل جماهير المنظمة سواء جمهورها الداخلي أو الخارجي في   
 يساهم في تعزيز وتطوير نشاطها وممارستها في الفضاء الإنترنتامة عبر شبكة قات العلاالع

الرقمي، ويعمل على توثيق روابط الصداقة والمودة بين الموظفين بعضهم ببعض، ويزيد من 
درجة تضامنهم وتعاونهم في أداء مهامهم اليومية، وهذا ما يشجع المنظمة على العمل بروح 

التي تؤثر المركزية و  الإدارةالجانب التي تتخذها  الأحاديةالقرارات  الفريق، ويخلصها من جميع
لدى المنظمة. وكذلك تقوم هذه الثقة بتشجيع الموظفين والعمال  الإداريعلى طبيعة العمل 

منظمة، وتجعل لدى ال الإبداعي، وبالتالي تساهم في تنمية وتطوير الفكر والابتكار الإبداععلى 
 .لإدارياوالتطوير  الإبداعالمنافسة بين جميع المنظمات في مجال  المنظمة تدخل في سباق

لذلك وجب على الموظفين والعمال داخل المنظمة أو المؤسسة أن يضعوا ثقتهم في رجال   
طرف  خصوصا من الإنترنتقات العامة أثناء ممارستهم لمهنتهم عبر شبكة لاوأخصائيو الع

ة المواطنين في المنظمة هذا ما يساعدها على جمهورها الخارجي، حيث أن عملية وضع ثق
أداء مهامها وواجباتها على أكمل وجه وفي أسرع وقت ممكن، كما يساعدها ذلك أيضا على 

 لأحداثاالتي تحدث لها، وتكسبها القدرة الكافية على إدارتها لمختلف  الأزماتحل مختلف 
 .ماهيرهاواكتسابها لثقة ج رنتالإنتوالمشاكل التي تواجهها وذلك بفضل توفرها على شبكة 
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 ة:فلقات العامة في المؤسسات المختلممارسة وظيفة العلا الأنترنتالمزايا التي وفرتها / 0

 :فةلومات لجماهيرها المختلى تقديم المعلقدرة المؤسسة ع تدعيم -5

ا هومات عن المؤسسة ومنتجاتلقات العامة من تقديم معلاإدارة الع الأنترنتفقد مكنت    
ين، لعامو  إعلامكين ومستثمرين ورجال هلومست عملاءا من هير ها إلى جماها وقياداتهوأنشطت
 .الأساسيةير هم من الجماهوغير 

سرعة ير بهذه الجماهى الوصول للات العامة القدرة علاقلممارسي الع الأنترنتوقد أتاحت   
ضامين، وبعد أن كان من تعديل الم معلاالافي وسائل  بالاتصالودون تدخل من القائمين 

ور هالوصول إلى الجمله لاالوحيد الذي يمكن المؤسسات من خ الاتصاليو الشكل ه نعلاالا
قات لالممارسي الع الأنترنتقدمت  هيري دون التدخل في مضمونهالجما الاتصالعبر وسائل 
 ا دون تدخل ممن يعرفون بحراسهى مضمونلم السيطرة عهة يمكنلة اتصال كاملالعامة وسي

 .البوابة

م لاعلاأثير في تأطير مضامين وسائل اى التلالعامة عقات لاتدعيم قدرة ممارسي الع -0
 :م المؤسسةهقضايا التي تلل

قة اعتماد لاا عهباعتبار  معلاالاة مع الصحفيين ورجال لاقى تدعيم العلالقدرة ع فالأنترنت  
دف هتما تسلم مثعلالائل اوسا الأنترنتى لدف معظم مواقع المؤسسات عهمتبادل وذلك تست

حات وتصري هاومات عن تاريخ المؤسسة ومنتجاتلذه المواقع معهشمل وت الأخرىير هالجما
 .الصحفيين هايستفيد منمة التي يمكن أن ها وعديد من الروابط المهقيادات

 خبارللأ الإخباريةالتغطية  من 11م بنسبة %هات العامة تسلاقفإن الع الإطارذا هوفي   
 {.2فحة محمد عٌاد، ص معوض، خيرت} .العامة الاتصالية لوسائل لالمح

 :ر المؤسسةهيات مع جمالاقى بناء علالعامة ع قاتالعلازيادة قدرة ممارسي  -2  

رسة الجديدة في مجال مما التحولاتات يعتبر من لاقإلى إدارة الع الاتصالفالتحول من إدارة   
  .العامة قاتالعلا
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لشخصي ني والبعد اهي: البعد المهأبعاد  ةلثلاثير تخضع هجماالسسة و قة بين المؤ لافالع  
ا في ضوء هير هنية بين المؤسسة وجماهقات الملاني العهد بالبعد الموالبعد المجتمعي، ويقص

من يد ور ير هخدمة أو منظمة غير ربحية، فالجم طبيعية عمل المؤسسة سواء كانت إنتاجية أو
التي  قاتلعلااالشخصية  اتقبالعلا، ويقصد هومصالح هتياجاتاحنيا يتمشى هالمؤسسات أداء م

ا هأي أن ولين،همجم أفراد هأساس شخصي، وليس باعتبار  ىلا عهور ها المؤسسة مع جمهتبني
 قاتهالاعكأفراد، أما المجتمعي التزام المؤسسة في  مهوثقافت ماحترامها أن تسعى لكسب هيلع

 ه.قيات المجتمع الذي تعيش فيلاتمام وقيم وأخها باحتياجات واهير هبجما

 للاخات من قلاذه العهى بناء لات العامة القدرة ععلاقة اتصال لللكوسي الأنترنتوقد أتاحت   
لذي وفرت اوره وفي الوقت هقات حوار بين الممارس وجملاشخصية وعلاقات ا لبناء عهيلهتس
قت في لا، خهلتي يريدومات الى المعلحصول علالفرصة ل الجمهورة لكل فرد من لذه الوسيه

ومات لمصادر معل ما توفره من لاومات من خلذه المعهتعامل مع لالرغبة ل هلدي هالوقت نفس
ى بقات العامة ضرورة التعرف علاب ذلك من ممارسي العلومات وقد تطلمتنوعة لنفس المع

م، هوكلس فسروالدوافع التي تم، هوب تفكير لم وأسهفة وتحديد خصائصلير المختهتمامات الجماها
م هوأراءم هيقاتلير وتعهأفعال الجمال تحميل ردود لاومات من خلذه المعه الأنترنتوقد أتاحت 
 .مهوكياتلق بأنشطة المؤسسة وسلالتي تتع

 :المتعامل في اتجاهين الاتصالى تحقيق لزيادة قدرة المؤسسة ع -2   

 لاتصالاإنشاء نوعا من  مكنت المؤسسات من الأنترنتى أن لفثمة اتفاق بين الباحثين ع   
م في هاوقد سمؤسسة لفة للير المختهور، ومن الجماهجملمن المؤسسة ل اتجاهينالمتماثل في 
ى ردود لاء عوبن اهسياستورة لوب الاتصاليةا همن المؤسسات بإعادة تصميم برامج قيام العديد

 .الجماهيرأفعال 

مؤسسات بتطوير قنوات اتصال ال ذهه قامت الأنترنتى لمواقع المؤسسات ع لخلافمن   
وعقد لقاءات ومؤتمرات عن طريق الفيديو وتحقيق التواصل بين  الجماهيرشخصية مع 
المناقشات الحية، واعتبر الباحثون أن الحوار  لخلامن  الجماهيرمن  فةلالمختالمجموعات 
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بداء وارح طب الجماهيرذه هيعني السماح ل الأنترنتى لع اهموقععبر  وجماهيرهابين المؤسسة 
وبدون ذلك  اهلسياستالنقد  توجيهبالمؤسسة أو  والإشادة مخرجاتهاحول  والتعليقات الملاحظات

معوض محمد  خيرت}. جديدة يصبح الموقع مجرد نمط اتصالي في اتجاه واحد أو تقنية تسويقية
 .{1 ص سابق،اد، مرجع يع

 

 العلاقات العامة الالكترونية: أخلاقيات ممارسةثالثا:  

   قات العامة وتبوأ مكانا بارزا حيث أن كل المؤسسات لافي عمل الع الأنترنتتعد استخدام
والذي  ى الشبكة،لعا مواقع ها غير الربحية لهمن كبرى الشركات إلى الصغيرة من بدءا الآن

  .ورهالجممن  يينالملاك المؤسسة أمام مئات للت الأول هبدوره بمثابة الوج

 أخلاقيةعن  تالأنترنة ى شبكلالعامة ع العلاقاتقية ممارسة لاف مبادئ وأخلتخت لاو   
  الواقع:قات العامة في لاممارسي الع

وتتسع  ،يمةلى أسس سلقات العامة علاالتي تكفل ممارسة الع الأخلاقياتتوفر /   1
 من القيم هاوك القويم والسمعة الطيبة، وغير لوالس والأمانةلتشمل الصدق  الأخلاقيات
ي والثقة والمصداقية ف والاطمئنان والأمان الاقتناعى لالتي تبعث ع الأخلاقية والمعايير
صفات ذه الهبأن يتصف  الأنترنتالعامة عبر  قاتالعلاى أخصائي أو ممارس لفع التعامل،

ة جب أن تكون الممارسالحسن لدى الغير عن حسن تعامل المؤسسة في الانطباعلكي يرسم 
 .ذات ثقة وصدق وأمانة الأنترنتا عبر هالتي يقوم ب

 

إلى الحقائق المدعمة  ااستناد الأمورى ل، والحكم عوالأفعال الأقوالالموضوعية في /  2
يز الشخصي التحعن مية، والبعد لجريبية التي تؤدي إلى تفسيرات عبالبحوث والدراسات الت

ى لع، فأغراض ذاتية أو التقصير لتحقيق منافع أو الانحرافوكذلك البعد عن كافة صور 
ته ومعالج هفي ممارستأن يتصف بالموضوعية  الأنترنتالعامة عبر  قاتعلاللالممارس 

 .ذه الممارسةهويجب تجنب الذاتية في  الإلكترونية عمالللأ
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دوره بذا هو ، بات التكيف ومع متغيراتلمع متط مقلى التصرف والتأللمرونة والقدرة عا/  3
 مورللأيم لى تحميل المواقف والتقدير السلدرة عة والفطنة والقهسرعة البديب توفر ليتط

صائي أخى لوالتوسع وسرعة التطور فع الانتشارو ها هوخصائص هامن ميزت فالأنترنت
ن تعامل لأو  للأنترنتم ويواكب كل التطورات والتطبيقات الجديدة لقات العامة أن يتأقلاالع

ة دائما ا معرضهالتي يقوم ب رونيةالإلكت فالأعمالدون قيود وقوانين  الأخيرةذه هالناس مع 
ى الممارس أن يكون فطن لب علذا يتطهمن مخاطر ول الأنترنت هيلخطر من طرف ما تملل

 .يل المواقفلوسرعة تح
 

عني ي الأنترنتفالتعامل مع  ت والنواحيالاف المجلتوفر ثقافة عامة وعريضة في مخت/  4
م هأب لمامالافيجب  والأجناسافات ف ومتنوع الثقلور عريض وواسع ومختهالتعامل مع جم

 .ور المؤسسةهثقافات جم
 

ين لماقدوة لغيره من المتع لهبما يجع في العمل والانضباطبالجدية  الالتزامتوفر روح  / 5
ا المناسب هوقتفي  الإلكترونية الأعمالبمعالجة كل  فالالتزاما، هين معلبالمؤسسة والمتعام

 رزيقةه. }ور بهالجم مل يؤدي إلى زيادة ثقةعنصر من عناصر الع لاوعدم إغفال و 
 .{30ص 0223،لقصير

 

 الثانيخلاصة الفصل ا: 

قنوات و ت المواقع أدوات هلقات العامة فقد وفرت وسلاعلبعد آخر ل الأنترنتأضافت شبكة   

ا، هوماتلمعع ا توزيهنجحت في ضبط الطريقة التي يتم ب كما ،قات العامةلااتصالية لممارسة الع

 .يةدية بالوسائط الرقمليالعامة التق قاتالعلاتعبر عن دمج  الإلكترونيةات العامة قلافالع
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o الخدماتي التسويقي النشاط وأبعاد خصائص: ثانيا. 
o {.التسويقي المزيج عناصر} المهمة التسويق أعمدة: ثالثا 
o والمواصلات للبريد العمومية والخدمات تسويقال علاقة: رابعا. 
 البريدية الخدمات ماهية: الثالث المبحث. 
o وطبيعتها البريدية الخدمات مفهوم: أولا. 
o البريدية الخدمات وأهمية خصائص: ثانيا. 
o والاتصال المعلومات وتكنولوجيا البريدية الخدمات: ثالثا. 
o البريدية الخدمات تصنيفات: رابعا. 
o البريدية الخدمات لتطوير الحديثة تجاهاتالا : خامسا. 
 .خلاصة   

 الفصل الثالث:
أدبيات تسويق الخدمات العمومية في 

 قطاع البريد والمواصلات
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 :المبحث الأول: ماهية الخدمة العمومية 

 :تمهيد

في معظم دول  وموقعا متميزايحتل قطـــاع الخدمـــات العمومية في يومنا هذا أهمية خاصة   
بتدخل  أخرى تربط ومن جهةت ترتبط بحياة المواطنين من جهة العالم، باعتبار أن هذه الخدما

تحسين الإطار المعيشي للمواطنين  والسعي إلىالدولة من أجل تحقيق المصلحة العمومية 
فراد ، والعمل على إرساء المساواة بين أوتطلعاتهمم تهرغبا والاستجابة إلىوتحسين مستواهم 

المنطلق سنحاول في هذا المبحث  ومن هذا ات.الخدمتمع من حيث الاستفادة من تلك لمجا
 ا مع إبراز المبادئبه تتميزالتي العمومية وأهم المعايير  وخصائص الخدمةإعطاء مفهوم 

 .العاموالتي تقوم عليها لتحقيق النفع  والأنواع
 

 :الخدمة العمومية اهيم حولمف :أولا  

 لك راجعوذد مفهوم الخدمة العمومية تحدي بشأنيوجد اتفاق واضح  إنه لابداية يمكن القول   
مة تناول مفهوم الخدتالتي  وتعدد الزواياإلى تعدد المعاني لهذا المصطلح نظرا لاختلاف 

كما يعتبر مفهومها مستمد من مفهوم المرفق العام في القانون الإداري، وذلك باعتبار  العمومية،
قيام بحيث يتولى شخص إداري ال ومية،العمأن هذا الأخير وسيلة في يد الدولة لتنفيذ الخدمة 

 بتقديم مجموعة من التعريفات التي وعليه سنقومبعمل بقصد تحقيق أو إشباع حاجة عامة 
  .تناولت مصطلح الخدمة العمومية دون إهمال خصائصها
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 الخدمة:تعريف  /5

  ة كيملالويل تحضع لتبادل دون خملموس ي غيرا نشاط أو أداء هنعلى أ :كوتلرعرفها
 فحةص ،0255/0250 دليلة، بوزناد} .هترتبط ب وقد لادي المانتوج بالم الخدمة طوقد ترتب

22.} 
  طرف هملموس يقدمير ي نشاط غه الخدمة :للتسويق الأمريكيةمعية جلا هافتعر 

ملموسة.  الملكيةدون نتج عن ذلك انتقال  المستهلكرغبات  لطرف آخر من أجل إشباع
 {.23 فحةص، 0252/0252 ،عطلاوي زكريا}
  لمستهلكاقق الرضا والقبول لدى تح تيع النشاطات والعمليات الجميا هنأ :تعرف أيضاو 

 {.22 فحةص ،0252/0252صليحة، حواس} .يتضمن تقدمها أي خطاء ودون أنن ثممقابل 
  تزويد لق القيمة و خبعبارة عن نشاط اقتصادي يسمح ها ن: بأوآخرونلكي  لوفيويرى

ن م والملائم للمستفيد المرغوبالتغيري  لإحداثدد محوقت ومكان  يف بالمنافع المستهلك
 .{00 فحة، ص0252جاسم، محمود}الخدمة. 

  يع أو تعرض للب تيال المنافعأو  الأنشطةا عبارة عن هنأ: بحسب بيل الخدمةف تعر و
 .المباعة بالسلعيرتبط تقدمها 

 المستفيدين.ات حاج لإشباع ها أداء لنشاط موجه: على أنتعريفها من حسب روس 

ات حاجال لإشباعدف هت يتملموس وال رينشاط الغ هأوج تمثلعلى أهنا على وتعرف   
  .المستهلك ىلمها وتسويقها إيالرغبات عندما يتم تقدو 

  العادة ليس في الملموسة غير الأنشطةي أي نشاط أو سلسلة من ه :الخدمةتعريف 
دية أو االموارد ملأو ا الخدمةوموظفي  المستهلك نيالتفاعل بدث عن طريق تحأن  ضروريا

دليلة، المرجع السابق،  بوزناد} .العميل لمشاكلمها كحلول ييتم تقد يتلوا الأنظمةالسلع أو 
 {.22 فحةص
  لشخص ما نافعةلتكون  نفعلهي كل ما ه الخدمة :ايضاوتعرف. 
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مكانية ارتباط رينشاط غ ونقصد بأنها :للخدمةتعريف إجرائي   تج مادي نبم هاملموس وا 
رضائهم العملاءعات تلبية توق ىلادفة إهعملية تفاعل  للادث من ختحو  ذه هن وقد تكو  ،وا 

نها ليست م الاستفادةملموس وعند  غيرو أساس هتج ملموس لكن إنتاجها مننة بقتر العملية م
 .ينتج عنها للملكية بالضرورة

 

 العمومية: الخدمةتعريف  / 0

 دف إلى تحقيق منفعة عامة تقع على كاهل الدولة هي أي نشاط يه الخدمة العمومية
 ةالإدار ذلك عن طريق تدخل و ، خدماتية سسات سواء إدارية أو اقتصادية أوعن طريق مؤ 
 {.022 صفحة ،0250 حرشون، مفتاح} ومراقبتها.المنفعة العامة  العامة لضمان

 لعامة هي تلك الرابطة التي تجمع بين الإدارة ا وتعرف كذلك الخدمة العمومية
شباع الحاجاتوالمواطنين بغية تلبية الرغبات  ية المختلفة للأفراد من طرف الجهات الإدار  وا 

امة والعبحيث يمكن اعتبار الخدمات التي تقدمها المنظمات الحكومية  والمنظمات العامة
}المرجع  وتشغيل مخرجات.تكاملي تنطوي على مدخلات  ا تمثل عمليات ذات طابعنهأ على

 {.022حة فنفسه، ص
  الفقيه دوجي وهناك من ربطها بالحاجة العامة التي تعد فكرة مرنة على غرار

DUGUIT النشاطات والخدمات التي يقدر الرأي العام في وقت من  ا:نهبأ الذي عرفها "
ا، نظرا لأهمية هذه الخدمات للجماعة، به معينة أن على الحكام القيام وفي دولةالأوقات 
فحة ص، 0251، الصغير بعلي محمد} .الوجه الأكمل بدون تدخل الحكامعلى  تأديتهاولعدم 
020.} 
 ا به والتي تتكفل ،" نشاط يخدم المصلحة العمومية انهفي حين اعتبرها البعض أ

 :الإدارات العمومية " وهذا التعريف يحمل في طياته معنيين مختلفين

مية في كل الأحوال انه مستوحاة إدارة نشاط معين من طرف الإدارات العمو  المعنى المقيد:1-
المصلحة العمومية ، ولا تمثل تلك الإدارات دائما صفات نشاط الخدمة العمومية ، حيث  من

 ".يطلق على الخدمة العمومية بمعناها الضيق مصطلح "الخدمة المدنية
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 "الحاجات الضرورية لحفظ حياة: انهتعرف الخدمة العمومية كأصل عام بأ :المعنى الواسع2-
لى لتي يجب توفيرها لغالبية الشعب والالتزام في منهج توفيرها عوامين رفاهيته ، وتأالإنسان 

 تمع هي المحرك الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدماتالمج الغالبية منأن تكون مصلحة 
 {.22فحة ص ،0252 بوعمامة، رقاد حليمة، العربي}. ن"للمواطني شةدف رفع مستوى المعيبه

 

تي ال الأهدافالتعاريف السابقة من أجل أن تحقق الخدمة العمومية  لالخيتضح من  
 ذههالدولة كان من الضروري أن تخضع لمجموعة من القواعد تضمن تحقيق  إليهاتسعى 
 :المبادئ في هذهوتتمثل  ،الأهداف

 .واةى قدم المسالى الخدمة العامة علفي المجتمع ع الأفرادويعني أن يحصل مبدأ المساواة: ° 
ومن ية حاجات ذات منفعة عامة، لبدف الخدمات العمومية إلى تهإذ ت :الاستمراريةمبدأ ° 

أ أساسي يعتبر مبد الاستمراريةذا فإن مبدأ ها، ولهيشترط عدم انقطاع دفهالذا هأجل تحقيق 
 .لقيام الخدمة العمومية

 سدي، أحمد عمر}. والاحتياجاتتكيف مع كل طرف لة للي قابه مبدأ التكيف أو المرونة:° 
 {.21، صفحة 0255برادي،

طة الحاكمة ضروري لتحقيق لأن وجود الدولة أو الس حسب كل التعاريف السابقة نجدو   
ذا يعني أن الخدمة العمومية ترتبط هبية حاجات ذات منفعة عامة، و لالعمومية لغرض تالخدمة 

 ة.مة مع تطور الحاجات العاممر الذي يستدعي تماشي الخدلأارتباطا وثيقا بالمنفعة العامة، ا

والجهود : " مجموعة من الأنشطة العمومية هي إن الخدمةمما سبق يمكن القول   
دف تلبية حاجيات المواطنين سواء من طرف مؤسسات القطاع به ا الدولةبه تقوم التي

هذا في إطار تحقيق المصلحة العمومية، كما يمكن و العمومي أو مؤسسات القطاع الخاص، 
ون هذه الخدمة مباشرة أو غير مباشرة من طرف المسؤولين لضمان تحقيق المساواة أن تك

 ".تقديم نشاط أي خدمة عمومية والاستمرارية في
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 خصائص الخدمة العموميةثانيا: 

ا هقدمتا بميزات عديدة تتمثل في خصائص الخدمة التي هتتميز المؤسسة الخدماتية عن غير   
ف عن لتعني بالضرورة أن المؤسسة الخدماتية تخت لاخصائص ذه الهعن السمعة و  اواختلافه

 :يلي ماذه الخصاص فيهة والوسائل ويمكن إجمال هيكلالمؤسسة الصناعية من حيث ال

 :موسةلالخدمات المنتجة غير م/ 1

رغبات معينة لدى مجموعة من  شباعلإ امصممة أساس أنواعها اختلافى لالخدمات ع  
إلى اج ا يحتها أو تقديمها أو تطوير هيل، وبالتالي فإن الحكم عوسةملما غير هأن إلا العملاء

تعامل لل هلعميل بالرسالة التسويقية أو جذبا إبلاغة نظر تسويقية سواء همعالجة خاصة من وج
رض، ق منح} خدمةى تسويق فكرة معينة تأخذ شكل لع المؤسسة، إذن فالمؤسسة تعتمد عم

 دلالةو حديثة ذات قدرة  إعلانيةاستخدام أدوات ووسائل  جأ إلىلومن ثم ت {فتح حسابات جارية
 .ى شرح مزايا وأبعاد الخدمةلع معينة

 

 :تكامل الخدمة في ذاتها/ 2

مندمج حتى و ي مزيج متكامل ف الانفصالتجزئة أو التقسيم أو لا لهيتلتتميز الخدمة بعدم قاب  
مية هر أهظنا تهو قت المناسبين بد من توفير الخدمات في المكان والو لاا، إذ هتحقق الغرض من

 .ى لتوزيع الخدماتلا السياسات المثرهعتباسياسات البيع الشخصي المباشر با
 

 

 :ى نظام التسويق الشخصي بدرجة عاليةلعتمادها عإ/ 3

يات البيع لعم لخلاتوزيع من ليدية للى القنوات التقلالمؤسسة الخدماتية بدرجة كبيرة عتعتمد   
ع بكة فرو ش خلالا، والموزعين توزيعا جيدا من هين فيلود العامهى جلع الشخصي والتي تقوم

محسن  } للعميلا بعناية حتى تكون في أقرب وأنسب مكان هالمؤسسة إذ يجب اختيار موقع
 {.25،20فحة ص، 0221الحضيري،أحمد 
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 :الحاجة إلى هوية ومفهوم خاص/ 4 

كامل تتتضمن  الأخيرةذه ه مؤسسة،لوية مميزة لهق لجأ رجل التسويق إلى خلغالبا ما ي  
ا هيلع تلا والسمعة التي تحصها والخدمات التي تقدمها، إطاراتها وفروعها، موقعهعناصر 

اء من بنمما يمكن  لآخرا وابتكار خدمات جديدة من وقت هالتي تقوم ب الإعلانية والحملات
لتي يتعامل غيير المؤسسة االخدماتية والتي تساعد في إقناع العميل بت للمؤسسةوية المميزة هال
 .اهمع

 

 :مدى واسع من المنتجات والخدمات/ 5 

 لمقابلةى المؤسسة تقديم مجموعة واسعة من الخدمات والمنتجات الخدمية ليتعين ع  
دة تقدم مع مؤسسة واح معاملاتهكين، فالمعتاد أن يركز العميل هلمستلالمتنوعة ل الاحتياجات

نا يكمن السر في أن المؤسسة الخدمية هو  لا{كة تأمين مثشر }نوعا معينا من الخدمات  هل
ولكن من أجل  مهب الاحتفاظليس فقط من أجل  العملائهلتقديم الجديد  والابتكاردائمة التطوير 

 .التي تقدم نفس المنتوج الخدمي الأخرىالمؤسسات  عملاءجذب 
 

 :رافيغنتشار الجالإ / 6

م ن الفروع تنتشر جغرافيا بشكل متناسب لتقدية ملك المؤسسة شبكة متكامليجب أن تمت   
القومي  وأ يلى المستوى المحلعميل بشكل فعال سواء علخدمات وتحقيق المنفعة المكانية لال

 ه. تلاأو حيث تنتشر معام هحيث يمارس نشاط هة احتياجاتلالدولي بمقاب

العامة مما  قاتلاالع ا جعل من إدارةهوالمنافسة بين المختلفة الاتصالتتعدد وتتنوع وسائل   
ين وسائل تعتبر من ب الأنترنتن لأفعالية و  الأكثرة لعني التسابق من أجل الظفر بالوسيي

ى ممارسي لفينبغي ع التقليدية الاتصالوسائل  عوضتإنها التي يمكن القول  الاتصالات
ابط ما لتر ة الا من أجل تعزيز الثقة وصها واستخدامهقات العامة أن يحسنوا التعامل معلاالع

 .نوعيةالا هير هبين المؤسسة وجما
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قات لالعممارس اى لغة البسيطة الغامضة، فيجب علعن ال والابتعادغة الدقيقة اللب لتزامالإ  
ور هالجم ى استفساراتلة الواضحة والدقيقة أثناء الرد عغلأن يستعجل ال الأنترنتالعامة عبر 

مبادئ ن قات العامة ملان العلأعبر عن مستواه و ت الإنسانغة ل، فالإلكترونيأو أثناء التحرير 
 .ا متميزةهالتي ب الأعمالو التميز فيجب أن تكون كل له هعم

ى ممارسي لزما علاكان  هبي الخطير فإنلوالشق الس الإيجابيتتميز بالشق  الأنترنتن لأو   
ى لا عهير ثذه الشبكة ومدى تأهى طبيعة لأن يتعرفوا ع الإنترنتى شبكة لقات العامة علاالع

الجسيمة التي تقع والكوارث التي تحدث إذا أخل القائم  الأضراروالمستخدم، ومدى  الجمهور
 أن هيلذا العمل وبالتالي يجب عهالتي تحكم طبيعة  الأخلاقيةبالشروط والضوابط  بالاتصال

 .ق الشرف الخاصة بالتعاملى بالشروط ومواثيليتح

ة خاصة تتعدى الحدود الجغرافية ونتيجة لذلك تعجز ة ذات طبيعلوسي الأنترنتذا تظل هوب  
ديد من ت العهافة الممارسين وقد اتجى كلالخاصة ع اوأخلاقياتها هالدول عن تطبيق قوانين

ات دولية تضم إلى تحالف الانضمامالدول المتقدمة إلى إبرام اتفاقيات ثنائية لتنفيذ القوانين أو 
ض كما سعت بع ،الأنترنتالمرتبطة بطبيعة  تالمشكلاى لب علتغلعددا من دول العالم ل

ا إلى تنظيم الممارسات عبر هنعالمية سعيا م أخلاقيةالمنظمات الدولية إلى إصدار مواثيق 
عالية فذا مازال العالم خصوصا الدول النامية بحاجة إلى استحداث نظام أكثر ه، ومع الأنترنت

ة تونسي، ليهس صبيحة قالني،} .الأنترنتى شبكة لى ممارسة العمل علوأكثر قدرة ع
 {.03فحة ص، 0252/0251،

 

التي تتباين من خدمة  الأخرى للخدمة العمومية مجموعة من الخصائصكما أن   
 :تيلأخرى يمكن ذكرها كالا 

إن الخدمة العمومية يقابلها بالضرورة حاجة ضرورية عامة، فلولا هذه الأخيرة لما استلزم   -
 المختلفة. نى بتحقيق حاجات الجمهور متعددة تع مرافقإنشاء ذلك 
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إن تحقيق المصلحة العامة هو الباعث الأول على تقديم الخدمات العمومية، لأجل ذلك  - 
  .فان تقديمها ينبغي أن يكون متاحا للجميع دون تمييز، وبالكيفيات و الإجراءات نفسها

 عيشته.منته و رفع مستوى إن الهدف الأسمى لتقديم الخدمة العمومية هو حفظ الإنسان وصيا -

مقدمة من طرف الهيئات العمومية تتميز الخدمات العامة ال بمعنى، مجانية الخدمات- 
انية أو بسعر يؤول فيه الربح إلى الصفر أي يدفع المستفيد من الخدمة مبلغا رمزيا على المجب

  .رسمشكل ضريبة أو 

يق ى إليه الخدمة العمومية هي تحقتحقيق المصلحة العامة بحيث الهدف الأساسي الذي تسع -
 المصلحة أو المنفعة العامة و ، بالتالي فان النشاط الحكومي أو منظمات الخدمة العمومية

 .دف أساسا لتحقيق الصالح العام مع خضوع هذه الهيئات و الخدمات العمومية للرقابة العامةته
 {.552فحة ص، 0253الرحيم،د رحاوي عب}

 

 :العمومية أنواع الخدمةثالثا: 

التقدم التكنولوجي خاصة إلى تعدد متطلبات و لتطورات الاقتصادية والاجتماعية لقد أدت ا  
دفع إلى ظهور أنواع عديدة وكثيرة من الخدمات  مما ،الخدماتالمواطنين في حصول على 

شباع حاجات الأفراا الدولة متهالعمومية التي أقر   ا يلي:ويمكن تصنيفها م دن اجل تحقيق وا 

 :من حيث طبيعة نشاط الخدمة /5

تصنف الخدمة العمومية من حيث طبيعة نشاط الخدمة إلى خدمات إدارية وأخرى ذات طابع   
 .اقتصادي وخدمات اجتماعية وثقافية

هي الخدمات التي تقدمها الإدارات العمومية أو المرافق العمومية الإدارية  الإدارية:الخدمات °  
ي أو المحلي مثل خدمات مرفق الحالة المدنية وغيرها من الخدمات سواء على المستوى المركز 

 .الأخرى التي تقدمها الإدارة العمومية، ويعد هذا النوع من الخدمات العمومية الأكثر انتشارا
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التي يطلق عليها عموما خدمات  الخدمات ذات الطابع الاقتصادي )الصناعية والتجارية(:° 
ر الدولة في الحياة و الخدمات مع التطور الملحوظ لد هذهوظهرت ، وتجاريةعامة صناعية 

ن تأديتها ع ال احتياجاته الأساسية التي يعجزالاقتصادية وفي تحقيق رفاهية المواطن في مج
ة التي تقدمها المؤسسات العمومي وتتمثل الخدماتالقطاع الخاص بسبب ضخامة تكاليفها، 

ياه ومؤسسات الكهرباء والغاز، والصرف خدمات مؤسسات الم الاقتصادي مثلذات الطابع 
 .الضروريةتتعلق بمستلزمات الحياة  وهي خدماتالصحي وغيرها، 

ن النشاط الحكومي الذي ينسب إليه تقديم الخدمات العامة بشكل مستمر لإشباع الحاجات ا  
العامة للمواطنين لا يهدف إلى تحقيق الربح في هذا النوع من المشاريع، حيث لا تخصص 

 للمواطنين وخدمات ضروريةموارد عادة في مشروعات الخدمات العامة من اجل تقديم سلع ال
م على الدفع، إلا أن غياب هدف الربح في هده المشروعات التي تؤديها تهر النظر إلى قددون 

نما يغيب هنا مقياس الربح، الناشئ عن تهالوحدات الحكومية لا يعني أ ا تعمل بخسارة وا 
 والإيرادات.نفقات المقارنة بين ال

لقد تطورت هذه الخدمات بصورة ملحوظة منذ : الخدمات ذات الطابع الاجتماعي والثقافي°  
منتصف القرن التاسع عشر، وهي عبارة عن خدمات التي تقدمها المؤسسات العمومية ذات 

، الخدمات الصحية وغيرها، وهي خدمات الثقافي مثل خدمة التعليمالطابع الاجتماعي و 
 دة،حمي رباحي} .تمع وسلامته تقدمها الدولة مهما ارتفعت تكلفتهالمجرية لبقاء اضرو 
 {.20 فحةص، 0250/0253

 

 من حيث طبيعة الخدمة المقدمة /0

تنقسم الخدمة العمومية من حيث طبيعة الخدمة المقدمة إلى خدمات فردية وخدمات جماعية    
 : وهي كالتالي
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 :لتي يتحصل عليها الفرد دون ارتباطه بجماعة، تتمثل في الخدمات ا خدمات فردية
ا هب حيث يقوم بطلب توفيرها أو يعمل للحصول عليها، مثل الخدمة الصحية التي يحظى

  .بمفرده
 :تتمثل في الخدمات التي يتحصل عليها الأفراد في إطار جماعة دون  خدمات جماعية

 .أن يقوم الفرد بطلب توفيرها مثل توفير الإنارة العمومية
 

 :من حيث طبيعة تحمل تكلفة الخدمة /2

تأخذ الخدمة العمومية من حيث طبيعة تحمل تكلفة الخدمة ثلاثة أشكال متمثلة في خدمة   
 :مجانية، خدمة بالمقابل وأخيرا خدمة مدعمة وسنعرضها كالتالي

 :وهي الخدمات التي تقدم بدون مقابل، تتحمل تكلفتها كليا الخزينة  خدمة مجانية
  .كإنارة الشوارع، الأمن العمومي، حملات التلقيح ... الخ ة للدولةالعمومي
 :وهي الخدمات التي يتحملها كليا وبشكل مباشر المستفيد منها مثل  خدمة بالمقابل

 .خدمة الهاتف العمومي، كهرباء المنازل .... الخ
 :ستفيد مهذا النوع من الخدمة يجمع بين النوعين السابقين بحيث يتحمل ال خدمة مدعمة

 .النقل العمومي، السكن الاجتماعي جزء من تكلفة الخدمة والباقي تتحمله خزينة الدولة مثل
 

 :من حيث طبيعة استهلاكها /2

 :نجد فيها صنفان وهما 

 تتمثل في الخدمات الضرورية التي لابد أن تتوفر للفرد خدمة ذات استهلاك إجباري :
 .الخ.. أو للجماعة مثل السكن، التعليم الأساسي .

 هي عبارة عن الخدمات التي يكون الحصول عليها و  :خدمة ذات استهلاك اختياري
 لخ.اشراء معدات صناعية، خدمات النقل بالسكك الحديدية ...  مثل: وليس بالإجباراختياريا 
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 :كما يذهب البعض إلى تصنيف الخدمة العمومية إلى صنفين وفق المعيار التسويقي  

المقدمة والمفروضة على جميع )مواطنين  ل في الخدمات غير المسوقةيتمث الأول:الصنف -
والمقيمين( من قبل القوة العمومية، والحصول عليها مجاني، و إنتاجها يمول بواسطة أموال 

، الدفاع، خدمات البلدية، الإنارة )الأمن مثلا: الحصيلة الجبائية خصوصا منعمومية 
 .(الخالبيئة ... العمومية، النظافة العمومية، حماية 

يتمثل في الخدمات المسوقة و المقدمة للأفراد بشكل اختياري، و طريقة  الصنف الثاني:-
الغاز،  الكهرباء، مثلا:لي تكلفة الخدمة العمومية المقدمة )االحصول عليها بمقابل يغطي أجم

، سلع وخدمات .. الخ( أو تكون مدعمة جزئيا من الخزينة العمومية )مثلا: نقل عمومي،الماء  .
 مرجع سابق، ،إكرام يمروي، حاكممغربي شهرزاد } ... الخ.الملاعب تذكرة الدخول للمتحف و 

 {.25فحة ص

 

 الخدمات: اتوتصنيف طبيعة: رابعا

 عنصر في ةوتصنيفاتها المختلف طبيعتها تتناول بالخدمات المتعلقة بالمفاهيم الإلمام أجل من  
 المادية. تالمنتجا عن فصلها يمكن حتى ثاني

 العمومية: الخدمات طبيعة /5

 سببب المادية وبين المنتجات بينهما العلاقة تحليل خلال من الخدمات طبيعة فهم يمكن  
 الخدمة تصنيف نإ التمييز،و  التسليم مراحل في سيماولا  بينهما، فيما الوثيق والتزامن الترابط

 :نجانبي على تحتوي المنتجات معظم أن نرى لذلك المنتج، عن بمعزل يكون أن يمكن لا
 لىع يؤدي الذي هو الآخر على الجانبين أحد وزيادة الملموس غيروالجانب  الملموس الجانب
 وأفكار. وخدمات سلع إلى المنتجات تصنيف

 سلع على المجال هذا في العرض يحتوي : tProdulLapur"  بحتة ملموسة منتجات-(أ)
  خدمات. أي المنتج ولا يرافق الملح، الصابون، مثل عام بشكل الملموسة
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 ةسسالمؤ  منتجات الحالة، هذه في العرض يتضمن :بخدمات مصحوبة ملموسة منتجات-( ب)
 نتجةم كالمؤسسات المستهلك رغبة تلبية أجل من الخدمات من أكثر أو واحد نوع يصحبها
 التصليح. ضمان وتصحبها خدمات السيارات تبيع للسيارات

 قدمه المجال هذا في العرض يتضمن :أخرى خدمات أو بمنتجات ةمصحوب خدمة-( ج)
 لالنق خدمة فمثلا ملحقة، خدمات أو الملموسة المنتجات ببعض مكملة مركزية أو أساسية
 .اقةبطو  والشراب كالطعام ملموسة منتجات وتتضمن النقل هي أساس خدمة من تتكون جوي

 خضمن عرض الحالة هذه في المؤسسة تقترح : serviceLe Pur"  البحتة الخدمات-( د)
 ملموسة. منتجات يصاحبها أن دون وتام أساسي بشكل خدمة تقديم

 

 :العمومية الخدمات تصنيف /0

 أهمية أن لىإ نشير الخدمات تصنيف عرض في البدء وقبل للخدمات مختلفة تصنيفات هناك
 التالية: المنافع في تكمن الخدمات تصنيف

 لشبها أوجه توضيح يتم خلاله من المعنية، للخدمة أفضل افهم التصنيف نظام يعطي -
  الأخرى. والخدمات المصنفة الخدمة بين والاختلاف

 الخدماتف التكتيكية، والخطط التسويق استراتيجية صياغة على الخدمات تصنيف يساعد -
 النسبةب لحالا وهكذا بسيطة باختلافات ولكن التحديات نفس تقريبا تواجه الواحد القطاع ذات

 التوزيع.و  والتسعير كالترويج الأخرى التسويقية للأنشطة
 

 إلى: تصنيفها يمكن حيث مختلفة، نظر وجهات من الخدمات تصنيف ويمكن   

 إلى: ويمكن تصنيفها السوق: نوع حسب-( أ)

 المثال. يلسب على الحياة وتأمين الصحية الرعاية المستهلكين خدمات فهناك :ستهلاكيإ°   

 والتركيب وغيرها. الحسابات تدقيق مثل :عيصنا°   
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 إلى: ويمكن تصنيفها الخدمات: شراء من الغرض حسب-( ب)

 والسياحة. الحلاقة خدمات مثل النهائي المستهلك إلى مقدمة خدمات°   

 .المحاسبية الإدارية الاستشارة خدمات مثل المؤسسات إلى مقدمة خدمات°  

 إلى: كن تصنيفهاويم العمالة: كثافة درجة حسب-( د)

 بشريال العامل وتعتمد على وخدمات الإصلاح التعليم، خدمات مثل :العمالة كثيفة خدمات°  
 أساسية. بصفة

 لمعداتا على تعتمد الصحية والمراكز العام والنقل الاتصالات مثل :المعدات كثيفة خدمات°  
 أساسية. بصفة

 لى:إ تصنيفها ويمكن بالزيون: الاتصال درجة حسب-( و)

والمطاعم  الفندقية والخدمات الصحية الخدمات مثل :عالي اتصال إلى تحتاج خدمات°   
 الأفراد. نحو موجهة الخدمات هذه تكون ما وغالبا الزيون من عالي اتصال إلى تحتاج

 والخدمات البريدية والتغليف الإصلاح خدمات مثل :منخفض اتصال إلى تحتاج خدمات°  
 لتأدية بشري عنصر وجود إلى الأمر ولا يتطلب الأشياء نحو الغالب في الخدمات وتوجه هذه
 الخدمة.

 يلي: كما تصنيفها ويتم الخدمة: مقدم مهارة حسب( ه)

 الخدمات هذه وتميل الصحية والخدمات القانونية الخدمات مثل الاحتراف تتطلب خدمات° 
 القانونية. القواعد طريق عن وتنظم التعقد من كثير إلى

 المنزلية. والخدمات العام النقل مثل الاحتراف تتطلب لا اتخدم°  
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 يلي: كما تصنيفها ويتم الخدمة: مقدم دوافع حسب-( ي)

 والجامعات والمدارس كالمستشفيات الخاصة المؤسسات مثل الربح بدافع تقدم خدمات° 
 الخاصة.

 طبي،والعلاج ال التعليمك الدولة طرف من المقدمة الخدمات مثل الربح بدافع تقدم لا خدمات°  
 وعادة ما ،الاستثمارات على العائد مثل مالية صورة في أهدافها عن المؤسسات هذه ولا تعبر
 .والمتبرعين لها زبائنها هما الجماهير من نوعين لها يكون

 يلي: كما تصنيفها ويتم التسويقية: النظر وجهة حسب-( ر)

 لكالنق سهل بشكل المستهلك عليها ليحص التي الخدمات مثل المنال سهلة خدمات°  
 .الحلاقةو 

 المهمة الشخصيات بعض لحماية الأشخاص بعض استئجار خدمات مثل خاصة خدمات° 
 .والثرية

 الجودة: من الأشك ثلاثة المستهلكين يستعمل المنتجات التقييم خدمة: سلعة العلاقة حسب( ن)

 بلق تحديدها يمكن التي لمنتجا صفات هي :المعلومة عن البحث على تعتمد الجودة°   
  ملموسة. لأنها الخصائص هذه لها وأغلبية السلع والسعر، واللون كالشكل الشراء

 بعد لاإ تقييمها يمكن لا التي والخصائص الصفات هي :بالتجربة فقط تعتمد الجودة°   
 الشراء لقب تقييمها الصعب من المنتجات بعض فهناك والصلابة، كالذوق الاستهلاك أو الشراء

 نم وفي الواقع مثلا(، شعر )قصة الجودة بهذه تتصف الخدمات من والكثير كالحلوى،
 لمطاعم، النقل،ا الفنادق، الجو، بتجربة نقوم الذهاب، قبل جديد سياحي توجه تقييم المستحيل
 التاريخية. المواقع

 صعوبةب مهاتقيي يمكن التي والخصائص الصفات هي :فقط الاعتقاد على تعتمد الجودة°  
 لها يرةكث وتوجد خدمات السيارات، إصلاح جراحية، عملية مثل والاستهلاك الشراء بعد حتى
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 لخدمةا كانت ما إذا التقييم على القادرين المستهلكين من قليل وعلى العموم الجودة، هذه
مرجع سابق،  ،بن يوب حنـان} .الخ...  محامي جراح، طرف من والانفاق صحيح ضرورية
 {.522صفحة 

 

 أهمية وأهداف الخدمة العمومية: /خامسا

 :العمومية الخدمة أهمية/ 5

 :يما يليف نختصرهاان  والتي يمكنناكان  مجتمعأي  ية فر يبمية كهن للخدمة العمومية أا   

  الخدماتية. المؤسسةو  الأفراد نقات بيلاتوطيد الع  - 

  .الشامل الاجتماعيالوعي  زيادة يم فهتسا  -

  الاجتماعي.العدل  بإقامةجتمع وذلك لما يف ستقرارالا  -

  البرامج. ياستمرار التجديد والتنويع ف  -

 .القيادية قفوامال يالتدريب على حسن التصرف ف  -

  ه.مل وتنمية قدراتتح جتمع علىلمالعمومية ا الخدمة تساعد –

  .على النفس الاعتمادو  المسؤوليةمل تح  -

 فحة، ص0252 ،حلٌيمةرقاد  بوعمامة،}العربًي  ة.و معلومات جديد راتباكتساب مهارات خ  -
22.} 

 :العمومية الخدمةأهداف / 0

 :يلي من بينها ما يداف عديدة والتهقيق أتح إلىالعمومية تسعى  الخدمةن إ    

 .اهب المحيطةاجها البيئة حتت يالت المختلفة البرامجو  بمشروعاتالقيام  - 
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 العامة. منفعةالتلبية حاجات ذات  - 

  المتاحة. البرامجستفادة من لااتمع و جلمأفراد ا يناة بساو مال  -

  .وحسن التصرف المسؤوليةمل تحالتدريب على   -

  .اهقتضامالعمل بالنظم العامة ومعرفة قوانينها و ام ر تحا  -

 .العامة الخدمة المشاريع خلالقيق النمو والتقدم للمجتمع من تح  -

 .قيقهاتحالعامة والعمل على  دافبالأهان لايما  -

، سينٌ عبد القادر برا} .قيق النفع العامتحو العطاء والعمل على  الأخذالتعود على   -
 {.525فحة ص ،0223/0220

 

 

 مبحثال خلاصة : 

ذا الفصل أن الخدمة العمومية تتميز بمجموعة من الخصائص والمعايير التي هوجدنا في   
ى لب علإلى تحقيق التطور في المجتمعات وزيادة الط لالهاخى المؤسسات العمومية من عتس

ذ يخضع إ ،اها عن غير ها، التي تقدم وفق أسس ومبادئ تنفرد بهالخدمات العامة بجميع أنواع
 والملائمة. ،المساواة للاستمرارية،تقديم الخدمة العمومية 
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 :العمومية تسويق الخدمات المبحث الثاني 
 :تمهيد 

أو ما يسمى بالتسويق الخدمي من أكثر المجالات التي العمومي سويق الخدماتي ر التبيعت   
، المهن المختلفة و مقدمي الخدمات حظيت على أهمية واهتمام كبير ألا وهو التسويق وأصحاب

ولقد أصبح اليوم تسويق الخدمات من القضايا الهامة سواء على مستوى الأدبيات التسويقية أو 
المديرين ومن ثم زاد الاهتمام بالمشاكل المرتبطة بذلك والتي تجعلها  الممارسات من جانب

مختلفة تسويقيا عن السلع بالإضافة إلى زيادة اهتمام المؤسسات الصناعية المنتجة للسلع 
المادية بالخدمات التي تقدم مصاحبة لبيع السلع إذا وصل إلى مراحل متقدمة من التطور أمام 

خدمية ووظائفها ومنها وظيفة التسويق من خلال أنشطة تسويقية إعادة هيكلة المؤسسات ال
متكاملة بما يتماشى واتساع حدة المنافسة بينهما مما يحتم عليها البحث عن الآليات والمداخيل 

مه تجهت إلى الاهتمام بالتسويق بمفهو اإذ ا باستمرارها وبقائها في السوق، التي تسمح له
الزبائن أمام التغير وتحول ثقافة المجتمعات ونمو الوعي  الحديث للكشف عن حاجات و رغبات

 .لدى العملاء
 

 :: مفاهيم وتعاريف حول التسويق الخدماتيولاأ

 :تعريف التسويق° 5

 الكثيرجعل  رالحاضوقتنا  فيا التسويق والدور الفعال الذي يلعبه هبحظي  يتنظرا للمكانة ال  
 جموعةمإعطاء  بمحاولةبنشاط التسويق  الاهتمام ىلا الالمجهذا  في والدارسين الباحثينمن 
 الحديثة عماللأاأحد توجهات نشاطات  باعتبارهوالتعريفات تتناسب مع أمهيته وهذا  المفاهيممن 

 :البعض منها فيما يلي ىلوسنحاول التطرق ا

 .هو دراسة السوق وهو علم أو فن، فالتسويق هو نظرية التجارة بالبضائع بالجملة :لغة 
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السوق،  ينالذي يع mercatus تينياللا المصطلحمشتقة من  marketing كلمة تسويق ن  إ  
 .المتجرة يتعن يتوال mercari بدوره مشتق من كلمة المصطلحوهذا 

د على تعريف التسويق، حيث نج إجماعيوجد  لانه أ إلامن تطور دراسات التسويق  وبالرغم  
ه هو أنقد قدمت تعريف حول التسويق على  0221قبل عام  الأمريكيةأن جمعية التسويق 

 .المستهلك ىإل المنتجمن  والخدماتتصاحب تدفق السلع  يتال عمالالأأنشطة  إنجاز

ذ ومراقبة وتنفي تخطيطنه: عملية نظمية تنطوي على أب الجمعيةفعرفته  0221ا بعد عام م  أ  
مليات ع لال، من خاتالمنتجت تكوين وتسعري وترويج وتوزيع الاجم فينشاطات مدروسة 

 {.000 فحة، ص0252الصباغ،}هداف الشركة والفرد. لأ تحقيقاالتبادل 

 

من مفهوم التسويق عرف من عدة اتجاهات وأراء فلكل اتجاه نظر له نظرة  :اصطلاحا 
 .مغايرة

وهو تلك المجهودات الإدارية التي تقوم بها المنظمة لتحديد المنتج وتوزيعه وتسعيره لتروجيه    
سهولة استخدامه وتبادله في الوقت المناسب من أجل تحقيق رغبات جماهيرها المختلفة  مع

وخاصة جمهورها المستهدف بغية تحقيق الأرباح المالية والاجتماعية للمنظمة والمجتمع بأقل 
  ة.تكلفة ممكن

 التسويق هو عملية ثقافية اجتماعية اقتصادية تهدف لتحقيق Barles ويعرف الاقتصادي    
رغبات جمهورها المستهلك مع تقديم منتجات وخدمات مرضية للزبون بأسعار معقولة ومقبولة 

الأمريكية أول من دعت للأخذ بمفهوم التسويق بمعناه الحديث  كما كانت شركة جنرال إلكتريك
من الشركات الكبرى هذا المفهوم بدل مفهوم البيع  ومنذ ذلك الوقت طبقت العديد 5515عام 

 .سائدا لديها الذي كان
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: هو عملية تقوم على مجموعة من الخطوات من بينها التخطيط وهناك تعريف أخر للتسويق  
والتنفيذ للمفاهيم والتطورات الخاصة بالأفكار والسلع والخدمات وترويجها وتوزيعها وتسعيرها 

  .من أجل تحقيق عملية تبادل وتحقيق أهداف الأفراد والمؤسسات

على أنه مجموعة من المفاهيم الأساسية والعمليات المتبادلة المرتبطة  سويقويعرف كوتلر الت  
بمضامينها وبحاجاتها ورغباتها الأساسية في السلع والخدمات المتاحة من تعامل وأسواق، 
والتسويق هو إحدى الوظائف التي يجب أن تراجع من وقت لآخر بانتظام مع الاحتفاظ بالعملاء 

مع إدارة من خارج المنشأة لتحويل أكبر ميزانية الإعلانات إلى أدوات والتوسع أو التعاقدات 
 نترنت.واتصالات مثل العلاقات العامة والإعلان عبر الا

يم قدت والمهتمين الدارسينللتعاريف السابقة حاول بعد  الموجهة الانتقاداتخضم  يوف
 :كرولية وواقعية لنشاط التسويقي وأبرزها نذمتعريفات أكثرها شوتبني 

والتوزيع  الترويجو  والتسعير المنتج لمفاهيمالتسويق هو عملية تنطوي على التخطيط والتنفيذ  ° 
يق أهداف قحتتساعد على  يتعملية تبادل وال اديجلإ الخدماتاو السلع او  بالأفكار المتعلقة

  . والمؤسسات فرادالأ

 المستهلك ىلا المنتجمن  ماتوالخدتدفق السلع  ىلتوجه ا يتال المشروعوهو تنفيذ أنشطة  ° 
. مشروعالاهداف  تحقيق وبهدف العملاءالصناعي بقصد اشباع حاجات  يالمشتر النهائي او 

  {.22فحة ص ،0225عليان، }

ف ربع عناصر أساسية وهي ما تعر أان عمل التسويق يتوقف على  ىلتعريف اهذا ال رييش  
واء التخطيط والتنفيذ س فيعلى الدقة  هاإنجاز  يجيب ان تعتمد ف يتلوا 4p التسويقي بالمزيج
 .أهدافها سةالمؤسلتحقيق  الأخرى يفتساهم  يت، والالخدماتاو  المنتجاتمر بتسويق الأتعلق 

ويج وتسعري وتر  تخطيط، ويصمم بغرض عمالالأشطة منظمة لأنهو نظام كلي  التسويق°   
 .قبينوالمرت الحاليين المستهلكينتشبع حاجات ورغبات  يتال والخدماتوتوزيع السلع 
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 خطيطتنه هو عملية نظمية تنطوي على أللتسويق ب الأمريكية الجمعيةوبناء على ما قدمته °  
والسلع  فكارالأت تكوين، وتسعري وترويج وتوزيع لااجم فيوتنفيذ ومراقبة نشاطات مدروسة 

، 0225ام ،عز }والفرد.  المنظمةخدمة أهداف  اهنشأعمليات تبادل من  خلالمن  والخدمات
 {.00 صفحة

نه أان نعطي تعريفا خاصا حوله ب يمكنناتناوله حول مفهوم التسويق  متما  خلالمن    
كان سلعة  نيمع منتج جمن بيع وتوزيع وتسعري وتروي طياتها يتتكون ف يتتلك العملية ال هو

 مستهلكالحاجات ورغبات الفرد  لإشباع تهدفهذه العملية  الأساس يفتكون  يتأو خدمة وال
 .سواء كان مستهلك هنائي أو مرتقب

 

 الخدماتي: خصائص التسويقثانيا: 

 :نهأ منها يتوال الخصائصيتم التسويق ببعض السمات أو    

 مواجهةلير والتطوير لعملية التسويق نتجت يالتغ فييعد عملية متطورة متجددة وهذه السمة  /5 
واعها، وأن والخدماتوتطور أشكال السلع  نيوتحس الأسواق في والمتطورة المتغيرةالظروف 

جابري، } .ن الدولة وأنظمتهايأو لضرورة التقييد بقوان الأماكن مختلففي وضرورة تواجدها 
  {.522فحة ص ،0202

استخدام  ارباستمر إذ يتم  التنافسيةأنظمة التوزيع فيه  تميزالتسويق أيضا  سماتومن / 0 
ظهار أفضلي والخدماتواع معينة من السلع أساليب متجددة أفضل لتقدمي وترويج أن تها على وا 

 {.535،530فحة ص ،0253، بلخيري}. الأخرىالبديلة  والخدماتها من السلع ير غ

 الأساليبو والطرق  للانتباهن التسويق هو علم متطور يتقدم يوم عن يوم بشكل ملفت أأي   
  .حاليا الاعتمادبذلك  لهاوجود  لاكانت تتبع سابقا  يتال

 تأدية فيأو الناس  الأشخاصعلى  التركيزة مأيضا س المتميزةومن خصائص التسويق / 2
ب آن جي والخدماتهي حياة الناس فيها فالسلع  الأعمالمقولتهم آن حياة  وتحقيقوظائفهم، 
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ئق مفهومة وطرا بأساليبوتباع من قبل الناس، وتسوق  وتشترىحاجات ورغبات الناس  تلبي
  .ومقبولة من الناس

، غيرالص الحجمالتسويقية ذات  المؤسساتأيضا هيمنة  المهمةومن خصائص التسويق / 2
 ليلاقتوظف الواحدة منها عددا  والجملةالتجزئة  تجارالتسويقية وخاصة لدى  المؤسساتغلب أف

اد وأكثرهم أفر  ةخمسكل منها  في العاملينيتجاوز عدد  لا المتقدمةالدول  في وحتى العاملينمن 
مركزة أكثر ا متهالنقدية فيبدو أن بالمبالغ المبيعاتا، أما من حيث كمية هيها أو أصحابمن مالك

 {.502،535 فحةص ،0253،بلخيري} .الكبيرة المؤسسات في

 

 ي الخدماتي أبعاد النشاط التسويق ثالثا:

 :الاستراتيجيالبعد  /5

العامة  لمؤشراتاوكذلك  فةالمختلعوامل البيئة  لمختلفوالذي يتضمن التحليل البيئي العميق   
من  توالمتغيراالعوامل  لهذهتشخيص دقيق  ل، ويكون من خلاالمستهدفةللسوق  والخاصة

ع م المؤسسةكن ان تواجه مي يوالتهديدات الت المتوفرةأجل الوقوف على ماهية الفرص 
واختيار  دتحدي ،الاستراتيجيةوأهدافها  المؤسسة يخدمبشكل  ةالمتوفر للفرص  الأمثل الاستغلال
 لأهدافا تحقيقالواجب اتباعها من أجل  والبرامجمع وضع السياسات  الاستراتيجية الأهداف
 .{502فحة ص، 0220لصعيدي، ،ا}. المنشودة

وهو  Swoot كل شيء ان تقوم بتحليل سووت قبلب على إدارة التسويق جهذا البعد ي في  
ومعرفة  المخاطربوالتنبؤ  المنافسيناسة ودر  المستهدفةنقاط القوة والضعف للسوق  يحدد تحليل

ع السعي م الاعتبار نيوأخذ كل عامل بع المؤسسةان تواجه  شأنهامن  يالفرص والتهديدات الت
ن م مجموعةوضع  خلالمر من ، ويكون الأوتحليلها الجديدة العملاءللكشف عن احتياجات 

 الأهداف ىسبيل الوصول ال فيات زمنية معينة في فتر ب اتباعها حي يالت والخططرامج بال
 وتحقيقها. المرغوبة
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 :البعد التكتيكي /0

جيب ان تتكامل وتتفاعل وتنسق من اجل  ياو الثانوية الت المرحلية الأهداف مكونات تحديد
 تحقيقإطار  يب اتباعها فجي يأحسن الوسائل الت تحديدالعامة للمؤسسة،  الاستراتيجيةاح جإن

وأخريا  او الثانوية المرحلية الأهدافللعملية التنفيذية كل من  ينالزم الإطار تحديد، الأهداف
 .{502صفحة ، نفسه الصعيدي، المرجع}وفقا ما هو مرسوم له.  البرامجتقييم او رقابة التنفيذ لكل 

 يةثانو ما هي اهداف عامة وأخرى  نيأهدافها ب تحددان  المؤسسةهذا البعد على إدارة  في  
 لآلياتامكملة لبعضها البعض، وانتقاء واختيار أفضل  الأخير فيب ان تكون جي يتوال

الزمنية  الفترة دتحديأتيت مرحلة  ثم، الأهدافهذه  تحقيقسبيل  في المتاحةوالوسائل  والأساليب
هذه  نجاعة دىملوالتقييم  المراقبةا تكون مرحلة ير وأخ الأهدافب اخذها لتحقيق تلك جي يتال

 .من عدمها البرامج

 فياصة خ وصعوباتالوقت الراهن يعيش مطبات وتعقيدات  فيشك فيه ان التسويق مما ال  
ره من يرة وانعكاسها على هذا النشاط كغيوتطورات كب تغييراتالذي يشهد مختلفان عصران 
اح جناو نوعها، حيث اصبح  قطاعاتها باختلاف المؤسسات مختلفمارسها ت يالت الأنشطة
ملية التسويقية، حيث كلما كانت ع الأنشطةاح وتنفيذ جدى نموبلوغ أهدافها مرهون ب المؤسسة

 مثلةوالمت الخمس العملياتاعداد النشاط التسويقي قائمة على قواعد واسس خاصة ما يعرف 
بكفاءة وفعالية الصحيحة و  بالطريقةونفذت  الاتصال، ،التوجيه ،الرقابة ،التنسيق ،التخطيط في

في تها حص وزياده مبيعاتهاارتفاع نسبة  خلالا من احهجون المؤسسةكلما انعكس ذلك على 
 .خل...االسوق تطورها
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 {:المهمة}أعمدة التسويق التسويقي:  المزيجرابعا: 

 والمكان بالمناسالوقت  يف المناسب المنتجالتسويقي ان نضع  المزيجالفكرة وراء عناصر   
 .المناسبوالسعر  المناسب

أربع عناصر  ىليم العملية التسويقية وتبسيطها اعملية تقسنه أب التسويقي بالمزيجنقصد  ° 
سويقية ت استراتيجيةوضع  في ريتساعد هذه العناصر وبشكل كب ، حيثPS 4 ـــ:يت بمس

 لالخ ي مشروع حدد بصدد القيام به، حيث انه ومنلأمرضية بنتائج  الأخير فيتكلل  ناجحة
 الجماهيران اذه يبناء صورة ف يهم فا شرح مفصل تساهسوف نعطي حول يتوالالعناصر  هذه

 .المطافاية هن يبلوغها ف المراد المؤسسةاهداف  وتحقيق المستهدفة

نشهدها  يتظل البيئة التنافسية ال فيخاصة  المؤسسةاح جن في ريالعناصر دور كب ولهذه  
د خرجنا ون قص بنا سنكاخلالتسويقي ا المزيج اوتحديدناذ انه وبفعل وضعنا  الأخيرة الآونة في

ائر او خس مغالطاتفي  الوقوع تجنبناان  اشأنهمن  مالمعالواضحة  ريبورقة عمل وخطط س
مكانة  يففيما يتمثل  المعنوياو  الأرباحفي  دي الذي يتمثلاملسواء كانت على الصعيد ا

 .المستهدفة جماهيرهااذهان  فيالسوق و  في المؤسسة

 

، لمنتجاالتسويق للمؤسسة وهي  برنامج يف عةالأرب بالمتغيراتالتسويقي  المزيجيتمثل   
 :وسنحاول إعطاء شرح مبسط لكل عنصر من العناصر التاليةوالتوزيع  الترويجالسعر، 

 :{Product}المنتج  أولا:

كل  يسعى اليه حنه مصدر للربأ، كما الاستهلاكيةوالرغبات  الحاجات لإشباعهو مصدر   
جوهره  يقتصر على لا السلعي العام للمنتج المضمونومنتج السلع، وهذا يعين ان  الموزعمن 
 ىلسعى اي يتال المنافعللمستهلك  تحققكن ان مي يتال عادلأبامادي فقط بل يتعدى كل لا

   {.520 فحةص ، المرجع السابق،عليان}. تحقيقها
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و الواجهة ه المنتج في والمتمثلالتسويقي  المزيجول عنصر من عناصر أن أبالقول  يمكننا  
 نيقة الوصل بحل ويعتبرشكل سلعة او خدمة  في المنتجي مؤسسة سواء كان لأ لأساسيةا

 .وتلبية متطلباته لإرضائهنفس الوقت أداة  في المستهدفهورها مجو  المؤسسة

بتقدميها لكل من السوق والفرد  المؤسسةي سلعة او خدمة تقوم لأ المصطلحهذا  ريويش 
وق خصائص يرغب فيها الس نيمتطلبات كل جهة ب ء ومع توافر كلعلى حد سوا المستهلك

 .{23صفحة  ،0225عزام أ. ،}. المستهلكلرغبة  المناسبة الجودةر يتوف نيوب

 وتحقيق سةالمؤساح جمدى ن يوري واساسي فحمالعملية التسويقية وله دور  فيللمنتج مكانة   
ر يا السهتضمن ل اتهابمنتجسياسات خاصة  تحديدتعمل على  الأخيرةهذه  يجعلأهدافها، ما 

 .المراحلقي اب فيحسن لا

 الذي تتعامل معه المنتجاه جت المؤسسةتعدها  يالت الخططيع ميتضمن هذا النشاط ج  
سوق وتتمثل ال فيأخذ موقع تنافسي  الأخير فياجراؤها عليه ما يضمن كن مي يتالات ر والتطو 

 ،المرجع السابقعليان }. منتجالهذه التطورات من حيث مضمون او شكل او لون او حجم هذا 
 .)00 صفحة

 :المنتج مستويات 

 :سنعرضها فيما يلي يترئيسية للمنتج وال مستوياتث قد حدد فيليب كوتلر ثلا   

؟ لافع هلكالمست يشتري: ماذا التاليعلى السؤال  يجيبجوهر السلعة والذي  :الأول المستوى° 
هذه  تشتري لاأدوات للتجميل فهي  تشتري يتال فالمرأة، لمشكلةفالسلعة هنا ببساطة هي حل 

 صندوقا شتريت لا كاميرا تشتري يتال المرأةمل، كما أن لأا تشتري، إمنا لذاتهاالكيماوية  الأشياء
صل حيالذي  اعالإشبالتسويق هنا يبيع جوهر السلعة أو  فرجل ،متعة التصوير تشتريا منإ اليا

 كلية معينة. السلعة وليس مواصفات ش لهذه المستعملعليه 

الذي  سالملمو أي الشكل  المشتريصل عليه حيالذي  الإشباع لجوهر تجسيدهو  المنتجن ا  
توى جودة ومس نتتميز بشكل معي هانفإفإذا كانت سلعة ملموسة  المستهدف المشترييدركه 
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 حملت، أو أن تكون خدمة المنتجاتوعبوة معينة وتتميز عن بقية  نيواسم معومواصفات  نمعي
 .عةصل عليها الشخص من شرائه السلحي يتالفوائد ال مجموعةأخريا  مض هذه الصفات، ثبع

ا أو ميكون ذلك التميز اس المشابهةها من السلع ر يعن غ يميزهاما  تحملب أن جيوالسلعة 
 نيف معلاب أن تكون داخل غيجحيث  الغلافها يدخل ضمن السلعة ر يوغ تجاريةمة لاع

رورية الض البياناتكتابة  خلالو التعريف على خصائصها من اية السلعة أمحمنه  الهدف
 .خلالسعر والوزن... ا كبيانات الغلافبذلك 

 

  Priceالسعرثانيا: 

 يةالمعلومات الخدمةمن اجل حيازة السلعة او  المستفيديدفعه  ماليهو عبارة عن مبلغ    
فا اليها مضا الأصليةفة على منافع متوقعة من جزاء ذلك ويشمل السعر عادة التكل والحصول

 المعلومات تتوخاها مؤسسات يتال المادية بالمنفعة التسعيرلذلك، وترتبط عملية  حددلماالربح 
 .{501فحة ص ،هنفسالمرجع  عليان،}. المعروضةمن السلع 

ويتم  جالمنتلذلك  المعطاةالتسويقي هو القيمة  المزيجعنصر يندرج ضمن عناصر  ثاني   
عامل جد  يعتبراذ  التسعيركل صناعة او  فيشكل نقدي، او نقطة البيع  فيعنه  التعبير
 .للمؤسسة الأرباحكونه مولد  الترويجيةالعملية  في مهم

سوق ا يكون يتوافق مع ظروف المبوهذا  المناسبة التسعيرية"وضع السياسة  فيويتمثل    
كن مي يتلا الخصومات ارالاعتب نيالشرائية للمستهلك مع أخذ بع الإمكانيةنفس الوقت  فيو 

 {.25 فحةص مرجع السابق،ال، عزام}التوزيعي.  المنفذإطار في  الآخرينتقدميها للوسطاء 

 لمؤسسةاانه أحد خطوات  فييته مهالتسويقي، تظهر أ المزيجأحد عناصر  التسعيريعد    
 .سسةمؤ ال، ذلك انه يؤثر على أرابح مستقبلا استراتيجياتهارسم سياستها او اعداد  يف

 



 ...خدمات العمومية في قطاع البريد والمواصلاتأدبيات تسويق ال......ثالثالفصل ال...

 

 
103 

   Promotionثالثا: الترويج 

الكافية  لوماتبالمع المستفيد بإمداد المتعلقةالتسويقية  الجهود مجموعةه أنب الترويجيعرف   
سلع ها من الر يقناعه بتميزها دون غاهتمامه وا وأثار المعلوماتية الخدمةالسلع او  مزاياعن 

. رار الشراءاذ قختلادفعه  بهدفقه وذلك على اشباع حاجاته ورغباته وذو  المعلوماتية والخدمات
 {.021،022فحة ، صالمرجع السابق عليان،}

 المنتجب الإشهار في الأخيرالتسويقي حيث يتمثل هذا  المزيجوهو عنصر اخر من عناصر   
، حيث تخدمالمسسواء كانت تقليدية او حديثة وجعله معروف لدى  والأساليبالوسائل  بمختلف

 .تهدفالمسالسوق  فيابرازه  ومحاولةعن وجود منتج جديد  الإعلان فييكمن دوره وفائدته 

 لاتصالاعملية  في المستخدمةالوسائل  في الترويجهذه العملية تتمثل عملية في وهنا   
سواء كان عن طريق البيع الشخصي،  المؤسسةا هبتتعامل  يتال المنتجاتعن  خباروالا

 {.25 فحةص، مرجع السابقال ،عزام} خ....البيعاتالمقات العامة او ترويج لا، العالإعلان

 لأخيرا فيجهد ووقت وموارد كفيلة ان تضمن لحال بطبيعة ا الترويجوتتطلب عملية    
رها ياهمج ىالسوق ولد فيومكانتها  المؤسسةعة مما تتوافق مع س إيجابيةعلى نتائج  الحصول
 .المعنية

 لالاتصامن اجل  المؤسسةارسها مان تكن مي يتيع النشاطات المج في الترويجيمثل   
تنشيط  ،البيع الشخصي، الإعلانويشمل كل من  المنتجاقناعهم بشراء  ومحاولة بالمستهلكين
 {.23صفحة  ،0222،}الخطيب :قات العامةوالعلا ،المبيعات

وسائل  يعتمد على الأجرمدفوع  الاتصالاتمن  مخططنه نشاط أبكن تعريفه ميو  :الإعلان/ 5 
 والأشخاص والأفكار الخدماتعن السلع أو  الإعلانيةنقل الرسالة  فيالعامة  لالاتصا

قناعهم بشرائها وتقبلها أو التعامل معها المعلنعلى  ريالتأث بهدف والمنظمات  .إليهم وا 
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ل الشركة تتم مع ممث يتالشخصية ال المقابلة: البيع الشخصي هي عملية البيع الشخصي/ 0
 إبرازبعملية البيع، حيث يقوم رجل البيع  إتمامبغرض  العملاءكثر من وواحد أو أ {رجل البيع}

 .وشرح خصائص ومميزات السلعة للعميل

 يدة يأمن بها.عق فيالدعاية هي النشاط الذي يؤثر  :{النشر}الدعاية / 1 

تستخدمها  ختلفةمهي جهود تسويقية  المبيعاتأو تنشيط  المبيعاتترويج  :المبيعاتترويج / 4
وهي  لصناعيينا ينوالمشتري الأفراد مشترياتلتنشيط  {غري العناصر الثالثة السابقة} مةالمنظ

 في الجوائز ميتقد ىلإ بالإضافةوترتيب نوافذ العرض  انيةجلموالعينات ا المعارضمثل إقامة 
 .{00،03فحة ص ،5550جعفري، لا}. المختلفة المسابقات

ما من  وظيفة تشمل كلا هنلعامة على أقات الالعتتفق معظم التعريفات لقات العامة: لاالع /1
 فينحصر بينهما ت الاختلاف، وأما نقاط والجماهير المؤسسات نقات بيلاالع في ريشانه التأث

 .الجماهير هذهب المؤسساتقة لاع ينتحس خلالهاكن من مي يتالتشرح الكيفية  يتالتفاصيل ال

قات العامة فن يعتمد على وسائل لاالعأن جوهري لا محمودتعريف الدكتور  فيكما جاء    
فرحات، }عها. م المتعاملة الجماهيرتتماشى مع طبيعة  يالت التفسيريةوالطرق  المناسبة الاتصال

 {.03فحة ، ص0255،

تتعلق  يتالتسويقية ال الجهود مجموعةنه أب الترويجتناوله حول  مما ت خلالومن  ونخلص°  
لى كل ما ع وبالتركيزمراد بيعه  المنتجحول  اللازمة اتالمعلومبكل  المستهلكبتزويد الفرد 

 باقتنائهاار القر  اتخاذ ىلاهتمامه واقناعه ا إثارة ومحاولة الأسواق فيره يزه عن نظيميكن ان مي
 .مر بعملية اشباع حاجته ورغباتهلأاخاصة إذا تعلق  حسنوالأ الأفضلا هنأعلى 
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 Place التوزيعرابعا: 

من  خدماتوالمباشرة بعد عملية انتاج السلع  يتأت يتال المرحلةلى أنه عرف التوزيع عي   
 عماللأا مختلفوتشمل العملية  المستهلكيستلمها الفرد  يتوالالسوق  فيوقت وضعها 
 (COLLI, 1991, p. 63)  .والخدماتالسلع  ريتضمن توف يتوالنشاطات ال

 يتال طةالأنش بجميعذا العنصر ويتعلق ه المكانى مت مسحت الأدبياتبعض  في دهجناو   
 رية او غوتكون بطريقة مباشر  المستهلكللجمهور  المناسب المكان في المنتج ريتسمح بتوف
 .{25فحة ص، المرجع السابق، عزام} التجزئة.او  الجملة تجار، وكلاءعلى  بالاعتمادمباشرة 

 يتسويقية الاسة توسي استراتيجية ويعتبرالتسويقي  المزيجوهو اخر عنصر ضمن عناصر   
من  لمنتجاعملية تصريف  في ث يلعب دور هامي، حوالاستهلاك الإنتاج مرحلتي نيتكون ب

 لمكانا، ونقصد به الطرفين لالك ملائمةظروف  في وذلك الاستهلاكو أماكن نحمكان انتاجه 
عن مثال  حقيقي المكانمنتجه سواء كان هذا  لطلب المستهلكالذي سيقصده الفرد  المنفذاو 

ثل متاجر م ونيتر كلالاشكلها  في ذلك سلسلة متاجر معينة او تكون عملية الطلب او الشراء
 .رقمية

لجمهور ل الخدمةالسلعة او  لإيصال المناسبالتوزيعي  المنفذواختيار  تحديد فيويتمثل   
زيعية التو  المنافذمن  مجموعةعلى  المؤسسةاعتماد  الحالةهذه  فيكن مي بحيث، المستهدف

 .مةالقائ المنافسةواتساع السوق وحجم  الخدماتل لنوع السلع او احلهذا راجع بطبيعة او 

ات بالمتغير ق تسويقية، وهو يتعل استراتيجيةأي  في الأساسيالتسويقي العنصر  المزيجيعد    
وتستكون من  يجالترو ، السعر، التوزيع، المنتجوهي  المؤسسةتتحكم فيها إدارة  يتالتسويقية ال

 ستهدفالمالسوق  ىلالقرار من شأنه الوصول ا اتخاذأن يكون قادرا على  المديرمهام هذا  ىلأو 
ي التسويقي السلع المزيجأدوات أو عناصر  استخدامتسويق متكامل وذلك  برنامج خلالمن 
 {.003 فحة، ص0252،غالصبا (  .{sp4} وهي
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 ومنه نقول:

 .و الزبونا المستهلكما يرغب فيه الفرد  ميصنع او انتاج او تقد بمعنى  Productالمنتج°  

مادي  لبمقاباو  بالسعر المستهلكان نوفر ما يرغب فيه هذا الفرد  ىعنمب Price السعر°  
 .مناسب لقدرته الشرائية

 جموعةم باتباع المستهلكأن نقدم ما يرغب فيه هذا الفرد بمعنى  Place والتوزيع المكان ° 
 .الذي يريده المكان في الأخيريفضلها هذا  يتوالسبل ال والأساليبمن الطرق 

 .فيه الذي يرغب المنتجبتوفر  المستهلكان نعلم هذا الفرد بمعنى  Promotion :الترويج °
 {المؤسسة لخدمات الالكترونيالتسويق  فيقات العامة لاتوظيف الع}
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 لات:والمواص للبريد والخدمات العمومية التسويق علاقةخامسا: 

لحياة ا في معتبرة قيمة ذات مصطلحات سنين منذ المرونة أصبحت التكيف، الانفتاح،   
 الحاجات عم والتكيف ويزدهر، يبقى أن يمكنه الخارج على ينفتح الذي الاقتصادية، فالقطاع

هو  لمناهجا وتغيير النشاط توجيه في والمرونة والمردودية، شرطا للفعالية أصبح والرغبات
 .الثمار قطف من المؤسسة وتمكين والانفتاح للتكيف يدالوح الضامن

 في تميزةم وبنظرة خاص، قانوني بمخطط تمتعه رغم الجزائر في والاتصالات البريد قطاع  
 الانفتاح، متطلبات: الأساسية المتطلبات هذه عن يحيد أن يمكنه لا ذلك رغم المستهلك ذهنية

 .والمرونة التكيف،

 يبرر دوره لا احتكاري كونه إن المستعملين مع للحوار قليلا القطاع اهذ ينزل أن يجب لذلك   
 فمعناه يفالتك أما الانفتاح: بسيطة بكلمة هو الإجراء هذا الجمهور، واحترام البساطة إغفال في
 بهدف اعنه التي يعبرون العمومية والحاجات المستعملين دوافع الدراسة مجبر القطاع هذا أن

 .لتطويعهم لا هملخدمت معايير اتخاذ

 لإجراءاتا محتكر جهاز الدولة حتى أو والاتصالات البريد قطاع كون مع تلتق لا والمرونة    
 على موجود فعلا هو ما على مرتكزة علمية استراتيجيات خلال من تصدر لا التي والمعايير

نما المجتمع، بساط  .عاقالو  عن البعد كل بعيدة جوفاء قوانين على بالاعتماد تصدر وا 

 ،"مقاييسقبل ال المعلومات على ليرتكز للخدمات تسويق إلى بحاجة القطاع هذا يكون هنا ومن
 ".الإجراء قبل الإنسان وعلى الهيكلة، قبل المستعمل وعلى

العامة  صلحةالم بين التقاطع تحقيق والاتصالات من للبريد العمومية المصالح تتمكن ولكي  
التسويق  ائلبوس الإقناع سياسة تبني إلى مدعوة فهي هدفها قتحقي أي العمومية الرسالة وبين
 يمثل لأنه قناع،الإ على قدرته في الفشل غالبا يسجل المعيار لأن بالمعايير، التنظيم سياسة لا

 المرونة.تمثل  ة(ثقافي السوسيو الاقتصادية، القانونية،) العديدة المتغيرات أن حين في الصلابة،
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 تلخيص نويمك. وحسنة مقبولة استراتيجيته كون يعني لا محتكرا طاعالق هذا فكون ولذلك  
 :يلي فيما والاتصالات للبريد العمومية الخدمات في التسويق أدوار

 لمهتما الإدارة اتجاه وبين البيروقراطية على الناقم المواطنين حكم بين تناقض هناك-5
 :صعبة مهمة وميالعم للتسويق تصبح هنا ومن الإجراءات، بالعقلية وتكثيف

 رويجت طريق عن البيروقراطية( ضد) والاتصالات البريد حق في الصادر الحكم تغيير  
 الإجراءات. كثافة من التقليل إلى الإدارة ودعوة الجمهور، وارشاد نصح المعلومات

 فمن ينمتعارض هدفين مسيرتها في تتبع والاتصالات للبريد العمومية الخدمات مصلحة-0
 جبي أخرى جهة ومن. وخدماتها دورها بمحاسن الجمهور من معتبرا عددا تقنع أن يجب جهة
 .معاييرها بعض بضرورة احترام الجمهور هذا من قليل عدد على تشدد أو تعارض أن

 صارخ: تعارض في هما الهدفان هذان     

 نوم .... للإدارة الإيجابية بالصور منحصرة مهمتها وفاتنة، غاوية سلطة هناك جهة فمن  
  .بالتقنين( مرتبطة متغطرسة جمركية، سلطة هناك فإن أخرى جهة

خطين  المتعارضين، الخطين هذين جعل يمكن فكيف المهمة، يصعب التداخل هذا   
 متكاملين؟

 والاتصالات: العمومي التسويق في موجودة الإجابة

 الهدف .سنهمحا عن للجمهور موسع بشرح مصحوبا يكون أن ويجب إلا يصدر قانون فكل   
 دماتالخ تلجأ ذلك سبيل وفي، عقله من الجمركية الإدارة صورة ومحو الجمهور، القناع هو

 (.والتنظيم عالإقنا الإعلام) استراتيجيات متزامنة ثلاث تبني إلى والاتصالات للبريد العمومية

 هدفه جاريت بعد جهة فمن :متناقضتان مسيرتان هناك والاتصالات، البريد قطاع سيرة في-2
 هناك أخرى جهة ومن. القطاع لهذا التجاري للطابع اعتبارا وذلك النتائج، أحسن عن البحث
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نن. النتائج على تحقيق الجمهور مع العلاقات نوعية تفضيل هدفه إنساني بعد  الله نظن اوا 
 .انهاتان المسيرت التقت إذا يربحان ما لهما فإن وللسلطات. العمومية للمصلحة بالنسبة

 طاعق ضمنها ومن الصناعي التجاري الطابع ذات العمومية للخدمات بالنسبة يجب لا لأنه
 ائن واعتبارهمالزب مع التجارية علاقتها عن الربحية نحو اتجاهها يشغلها أن والاتصالات البريد
 .فقط زبائن وليس كاملا شريكا

 .تالعلاقا مع التجارة التقاء ضمان العمومي للتسويق أخرى مهمة وهذه    

ويمكن  رباح،أ بتحقيق يسمح الذي هو المستهلك إرضاء أن إلى تشير التسويقية المصلحة لأن
رضاء إشباعا أكثر الزبون يكون أن التطبيق في  جارية،ت شركة طرف من متأنية خدمة من وا 
 (.OBNL) الربحي غير الهدف ذات المصالح من المتأتية الخدمة نفس على

 مصلحة حساب على الأولى، بالدرجة تواجدها على بالمحافظة تهتم قد ربما الأخيرة هذه لأن   
 جل السيطرة،لأ لا متواجدون يرددون إننا المصالح بعض مسؤولي نسمع ما فكثيرا الزبائن ولذلك

 يلأ الضروري هو الواسع الجمهور مع بالعلاقات الاهتمام فإن ولذلك الخدمة، لأجل ولكن
 لتسويقا يلعبها أن يمكن التي الأدوار بعض مختصر بشكل هذه. جماعية أهداف لها مصلحة
 .البريد والاتصالات قطاع في العمومي
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  ماهية الخدمات البريديةالثالثالمبحث : 
 :تمهيد 

الخدمات  ددامتلابالنظر  شخاصلألقطاع الخدمات البريدية متواجدة بكثرة في الحياة اليومية    
لعام {  upu } البريدي العالمي الاتحادئيات نشرها تنوعها بناءا على احصاالتي يقدمها و 

 442 السنة منهامليار مراسلة بريدية في  412 السوق العالميةقدم بريد الرسائل في  0251
مليار مراسلة  21جمع قسم الطرود حوالي  دولية بينمامليار مراسلة  52مليار مراسلة وطنية و 

مليار شخص عبر  5.1لحوالي  الأساسيةلمالية كما يسمح هذا القطاع الوصول الى الخدمات ا
ي نشات مؤسسات البريد على المستوى العالمأ العالم و من اجل تامين السير الجيد لهذا النشاط،

مكتب بريدي مدعمة بوحدات ادارية وعملياتية تشغل  112222شبكة مترابطة تضم اكثر من 
موعا سنويا للمداخيل يقارب مليون موظف، تنتج هذه الشبكة مج 1.1مجتمعة ما يقارب 

، من خدمة الطرود 51.1، منها متاتية من خدمة بريد الرسائل 41.4% دولارمليار  141.1
ديمومة هذه الخدمات اساسه ترابط  من مصادر اخرى، 01.1من الخدمات المالية و % 54.1

 .البريدي العالمي الاتحادشبكات الهياكل البريدية برعاية 

 

 وطبيعتهاات البريدية : مفهوم الخدمأولا

 :تعريف الخدمات البريدية /5

 لى ا بالأساس"مزيج من الخصائص الملموسة وغير الملموسة والتي تهدف  :5تعريف
ت لاالتحوي الطوابع البريدية، البرقيات، رغبات المستهلك كالطرود،و اشباع حاجات 

  ."المالية...الخ
} Rudy Cuadra، Service postal universal (Importance de definition)، 
Séminaire sur la Réforme et la Regulation Postal، ARPT، December 2012، 
Alger، p2 . {  
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 توزيعها نقلها و  "نشاطات تتطلب مهارات خاصة، تهتم بجمع الرسائل، فرزها، :0 تعريف
 ."دخارلاوا الأموالتحويل  :ساسية مثلأخدمات مالية و 
 المحدد لقواعد البريد العامة: هي جمع  21-0222: ن رقمحسب نص القانو " :2تعريف

التكفل به في ب لمتمثلة في كل ارسال تسمح مواصفاته التقنيةواالبريدية  وترحيل وتوزيع المادة
 واليوميات، الكتب، المجلات، الجرائد ت،لاالمراس :ساسا علىأ التي تشتملو الشبكة البريدية 

 {.522حة صف ،مرجع سابق ،زواق خالد} .وكذا الطرود البريدية
 

 :طبيعة الخدمات البريدية/ 0

تقديم وعرض الخدمات البريدية يتميز بالعديد من الخصوصيات تستمد اساسا من طبيعتها   
الخدمية على غرار جميع الخدمات، وكذا طبيعتها العمومية التي تتميز بها طريقة تسيير 

 .المصالح العمومية

ار جميع الخدمات تتميز الخدمات البريدية بمجموعة من على غر  الطبيعة الخدمية:أ/ 
  :جمالها كمايليإالخصائص يمكن 

: التي تجعل من الخدمات البريدية غير قابلة للتخزين بسبب صفتها غير الملموسية عدم 1-
كها او ادخارها لايمكن للمستعمل امت لا وبسبب ذلكتستهلك في ان واحد وتنتج وتباع و  المادية،

 .استهلاكها تأجيلاو 

: الناتجة عن استحالة القدرة على تخزين الخدمة و بالتالي تعرضها للفساد القابلية للتلف2- 
 .في حالة عدم استخدامها او بيعها خصوصا في حالة عدم استقرار الطلب

يل لذلك غالبا ما يستح : حسب تغير ظروف و اوقات تحقق الخدمة،وعدم التماثل التغيير3-
ة ن الخدمة تعتمد على من يقدمها وعلى كيفيلأ خدمة البريدية و جعلها متماثلة،تنميط انتاج ال

  .وظروف تقديمها
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: فهو يؤثر على نوعية تقديمها و من هنا تكمن اهمية المستعمل في انتاج الخدمة مشاركة4-
 .البالغ في تسويقها تأثيرهالعامل البشري في ميدان الخدمات البريدية و 

ن المكان و الزمان صالحين : في مجال الخدمات البريدية يجب ان يكو الانفصاليةعدم 5- 
 .كلاستهالاع و و البي نتاجللإمعا 

 

 : الطبيعة العموميةب /

لثقافة اشارة الى هيمنة و سيطرة الا خلالن الطبيعة العمومية للخدمات البريدية تظهر من إ  
الذي  زايد المفروض على هذا القطاععن ثقافة السوق نتيجة حجم القوانين المت لاالسياسية بد

 رية التوزيع،ح ،سعارالأغياب حرية }يكبح حريته في استخدام السياسات التسويقية المناسبة 
دون اغفال النظرة السلبية للجمهور لقطاع الخدمات البريدية  {حرية الترويج ،نتاجالاحرية 

فيما يتعلق بسلوك و تكوين  ةالتجاري نتيجة عدة اسباب اهمها سيادة الثقافة التقنية على الثقافة
الى الوضعية الحصرية للقطاع واسلوب تسييره الذي يفتقد للمرونة بسبب  ضافةبالإالموظفين 

 {.010فحة ص، المرجع السابق ،عبد القادر براينيس} .المركزية القوية و كثرة الرقابة

 

 

 

 

 

 

 

 



 ...خدمات العمومية في قطاع البريد والمواصلاتأدبيات تسويق ال......ثالثالفصل ال...

 

 
113 

 الخدمات البريديةوخصائص أهمية ثانيا: 

 ات البريديةأهمية الخدم /5

يرها في تقديم خدمات متميزة عن غ الاتصالالمعلومات و تكنولوجيا و تنفرد مؤسسات البريد   
يدة العميل المصرفي وهو ما يحقق للمؤسسة مزايا عد تالاحتياجامن المؤسسات التقليدية تلبية 

تميز مؤسسات البريد  لمجالاتيلي توضيح  عن غيرها من المؤسسات المنافسة، وفيما
 لإلكترونية:ا

قدرتها ب الإلكترونية: تتميز مؤسسات البريد العملاءإمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من  /أ
دون التقيد بمكان أو زمان معين، كما تتيح لهم  العملاءعلى الوصول إلى قاعدة عريضة من 

ضافة إ وهو ما يوفر الراحة للعميل، الأسبوعإمكانية طلب الخدمة في أي وقت وعلى طول أيام 
 .فيها العملاءالتي تميز هذه المؤسسة تزيد من ثقة  المعاملاتإلى أن سرية 

ية كافة الخدمات المصرف الإلكترونيةتقدم البنوك  تقديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة: ب/
 :مثل التقليدي الأداءتميزها عن  الأنترنتجانبها خدمات أكثر تطورا عبر  لىالتقليدية وا

  عن الخدمات المصرفية الإعلانية الإلكترونيةأشكال النشرات  شكل بسيط من. 

   بطريقة التأكد من أرصدتهم لدى المؤسسة العملاءإمداد.  

    أمر مكتوب غير معلق على شرط، موجه من شخص إلى آخر،  تلاللكمبيا العملاءتقديم طريقة دفع"
 اغبتاريخ محدد أو قابل للتحديد في المستقبل مبل الطلب أو وموقع من محرره، يطلب من الشخص الموجه إليه أن يدفع عند

  ." المسحوبة عليهم إلكترونياأو إلى حامله  لأمرهأو  دمحدمن المال إلى شخص 

    للعملاء وسندات{أسهم  من}كيفية إدارة المحافظ المالية. 

م الخدمة تقديأن تكاليف  الإلكترونيةمن أهم ما يميز مؤسسات البريد  خفض التكاليف: ج/ 
منخفضة مقارنة بالطريقة التقليدية، ومن ثم فإن تقليل التكلفة وتحسين جودتها هي من عوامل 

 .جذب العميل
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ففي دراسة تقديرية خاصة بتكلفة الخدمات المقدمة عبر قنوات مختلفة تبين أن تكلفة تقديم   
شبكة  خلالدمت من وحدة، في حين تقل عنها فيما لو ق950خدمة عبر فرع البنك تصل إلى 

منير } .الآلية الصرفات خلالوحدات، وتصل إلى تكلفة واحدة من  24بتكلفة  الأنترنت
 {.30 ص، 0221الجنبيهي، ممدوح الجنبيهي،

عن  الأعمالوسرعة إنجاز  الإنترنت: مع اتساع شبكة الإلكترونيةزيادة كفاءة المؤسسة  د/
لذي يقوم بتنفيذ ا الإنترنتبالبريد عبر  تصالالاعلى العميل  سهلاالمؤسسات التقليدية أضحى 

التي تنتهي في أجزاء صغيرة من الدقيقة الواحدة بأداء صحيح وبكفاءة عالية مما  الإجراءات
لو انتقل العميل إلى مقر البريد شخصيا وقابل أحد موظفيه الذين عادة ما يكونون منشغلون 

 .عنه

 العملاءو  الأعمالخدمات متميزة لرجال  لكترونيةالإ: توفر مؤسسات البريد خدمات البطاقاته/ 
 عملاءالالمقدمة لفئة محددة من  "الذهبية"و "سامبا الماسية"خدمات  :ذوي المستوى المرموق مثل

كن التي تم "بطاقة سوني"على شكل بطاقات ائتمانية وبخصم خاص، ومن هذه البطاقات 
، وتشتمل على خدمات مجانية الأماكن مليون من أكبر 51العميل من استخدامها في أكثر من 

 .م خاصعلى مدار الساعة برق

خيارات أوسع للمتعاملين بها وحرية أكثر في  الإلكترونيةوعموما تتيح مؤسسات البريد    
 يتمحور حول مدى فعالية هذه الصيرفة في الأكبرأن التحدي  ىإلاختيار الخدمات ونوعيتها، 

لب من المصرف توفير قاعدة من البيانات لتأدية الخدمات فيها وهو ما يتط العملاءكسب ثقة 
 {.20فحة ، ص0225،تعبد المنعم راضي، فرج عز } .بكفاءة عالية
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 :خصائص الخدمات البريدية /0

قاعدة الخدمة البريدية  5555الدولية للبريد التي تبناها مؤتمر بكين سنة  الاتفاقيةعرفت   
"حول الخدمة البريدية الشاملة" المبادئ الملزمة لكل البلدان  الأولىالشاملة حيث عددت المادة 

  :ن تتميز بالخصائص التاليةأوالخدمة الشاملة يجب  الأعضاء

التي تسمح بوصول الزبائن الى الخدمات التي  اللازمةيقصد به وضع الوسائل  النفاذ:1/
متعددة  ك بتسخير مواردو ذل تقدمها الشبكة البريدية و تمكنهم من استخدامها و التمتع بها،

 :تتضمن على سبيل الذكر

  .مكاتب البريد او نقاط البريد  -

 .صناديق الرسائل  -

 .) المراسلاتو فرز  استغالمراكز }مراكز المعالجة   -
  .{البري...الجوي}وسائل النقل    -
 . {السعاة و الصناديق البريدية}شبكة التوزيع   -

} Performance management Consulting، le Secteur Postale en Afrique 
Panorama، problématique، enjeux et perspectives، Mai 2008، P10 . {  

 

 :تتحدد جودة الخدمات البريدية الشمولية على ضوء مجموعة من النقاط الجودة:2/ 

  يد دائما ر ي البريدية فالزبوناجال التوزيع تشكل دوما عنصر مهم لجودة الخدمات  :السرعة
 يعبر ،هراتنتظالاووفقا لمواصفات تستجيب  موالالأخدمات سريعة لتوزيع الرسائل والطرود و 

  {.والأيامالساعات } جاللآباالتوزيع عادة عن مواصفات 
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  :تعبر عن قدرة المؤسسات البريدية على احترام واجبات الخدمة ومعايير التوزيع، النجاعة 
ن التي تكو  المراسلاتنسبة وحجم  خلالن التعبير عنه من يمك جالالآمعدل احترام  لامث

 .مطابقة لمواصفات التوزيع المضبوطة

 

تمثل واجب المؤسسة البريدية في معالجة المشاكل  :مسؤولية معالجة المطالب و الشكاوي/3
قتراحاتهم يعبر عن هذا العنصر بنسبة مئوية لاتعترض مستخدمي الخدمات و السماع التي 

  ج.من البريد المعال حالاتالاو عدد 

 

مة البعائث المسلمة من طرف لاالمحافظة على ودائع الجمهور و ستتعلق بالحماية: 4/
دة الخدمة من اجل العنصر يشكل مكون اساسي لجو  هذا جل توزيعها،المستخدمين من الأ
متلفة لفالوضعيات الغير مطابقة للقوانين مثل البعائث الضائعة وا الزبون، الوصول الى رضا

 .حزم بأكثراو الناقصة تتطلب متابعة و رقابة 

 

التي  عسبو الأ: تعبر عن ساعات اليوم وعدد ايام في تقديم الخدمة الانتظامو  الاستمرارية5/
 .قلها وتوزيعهان تفتح فيها شبكات الخدمات للعموم و كذا الفترات التي يتم فيها ايداع البعائث،

 

البريد الشمولية يجب ان يكون في متناول كافة فئات المجتمع السعر المتعلق بخدمة  لسعر:ا6/
تكون مضمونة اذن مالم يتم تحديد شروط النفاذ والجودة  فديمومة و بقاء خدمة البريد الشاملة لا

  بدقة.وتحديد مفاهيمها  الاستمراريةو مة لاالسو 

} Performance management Consulting، p11 . {  
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 تصال دية وتكنولوجيا المعلومات والا الخدمات البري ثالثا:

دورا اساسيا في تحسين جودة الخدمات  والاتصالتحتل التكنولوجيا الحديثة للمعلومات    
لمتطلبات الزبائن والتي تدفع بقطاع البريد ليكون دعامة اساسية  الاستجابةالبريدية المقدمة و 

  .لتطوير مجتمع المعلومات

مات مع التكنولوجيات الحديثة للمعلو  ةبإيجابيالعالم تفاعلت مؤسسات البريد الرائدة في   
على نشاطاتها وادماجها في الخدمات التي تقدمها من اجل  خيرةالأهذه  والاتصال بإدخال

تحسين عمليات المعالجة البريدية لتتيح لها فرصة ابتكار خدمات جديدة قادرة على تلبية 
 .مةمتطلبات زبائنها واشراكهم في عملية الخد

 والاتصالمفهوم تكنولوجيا المعلومات  /5                

باستخدام مجموعة }نشر المعلومات  خدمة النشاء وتخزين واسترداد،المست الأدواتهي    
نظمة أم التي تعتمد على الحاسوب، لاعلام، من بينها وسائل الاعالاوسائل متنوعة من 

ل التفاعلية وبعض اشكا ةسلكيلاوالالسلكية  الاتالاتصانظمة  المعلومات والبيانات، الشبكات،
 {.2 فحةص ،0253حياة بن سماعين ،} .التكنولوجيا المساعدة

 :البريد والاتصال فياستخدامات تكنولوجيا المعلومات  /0

 :تحسين العمليات /أ  

 مر لتحسين معالجة البريد بداية من الجمع حتىاستخدمت التكنولوجيا الحديثة في بادئ الأ  
ارادت مؤسسات البريد من هذه العملية الحد من التكاليف والرفع  التوزيع مرورا بعملية الفرز،

تعتمد في نظام  DHL المتحدة الولاياتمن فعاليتها في اداء الخدمات و مثال ذلك بريد 
تحديد الهوية باستخدام  "}RFID "التخليص لديها على تكنولوجيا حديثة جدا ممثلة في تكنولوجية

نة مع بيئة مقار لل ملائمةمكلفة كثيرا و ليست  خيرةالأن هذه أو بالرغم من  {جات الراديومو 
ستخدمها ت داخل القطاع البريدي، للابتكارفهي تقدم فرص كبيرة  عمدة،لأتقنية الترميز با

في نظامها لقياس اداء معالجة البعائث بدا بالدولة المرسلة الى (IPC)  المؤسسة الدولية للبريد
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 تعطي هذه التقنية القدرة على رصد و متابعة البريد في الوقت الحقيقي، ية بلد المرسل اليه،غا
و معاقبة الدول  داءالاو ايجاد الحلول الممكنة لتحسين  التأخير حالاتكما تمكن من تحديد 

  .التأخيرمصدر 

لنشاط ا هذه المركزية في المعلومات توفر بيانات ضخمة تساعد ايضا على التنبؤ بحجم  
 .ذلكل زمةاللاوبالتالي توفير الموارد  ،عيادالأفترات  مثال: الحالاتالبريدي في بعض 

 خيرا يمكن برمجة تخطيط الموارد داخل المؤسسة بفضل برمجيات تخطيط موارد المؤسسةأو   
للموارد البشرية والتقنية وتسهل التواصل بين مختلف المستويات  مثللأا بالاستغلالتسمح 
 .ية والوحدات المختلفة داخل المنظمةالهرم

 :تقديم خدمات جديدة/ ب

في بعض المراكز البريدية تعالج المواد البريدية عن طريق اخذ صور ضوئية رقمية في  - 
د تسمح بتحسين ادارة المعلومات المرتبطة بالبري شكل بصمات لتكون هوية فريدة من نوعها،

  .والزبون وتكون ذات موثوقية اكبر

كرة بعض الخدمات المبت خلالهانشاء مواقع تفاعلية بين الزبون و المؤسسة تعرض من ا  -
اشعار الزبائن عن طريق رسائل  متابعة و رصد مسار البعائث، مثل خدمة البريد الهجين،

 .مواد بريدية او اجراء عمليات على الحسابات الجارية بوصول sms قصيرةنصية 

ى العمليات عل أكثردارية التقليدية وتعطي شفافية الا اءاتالإجر كل هذه الخدمات تخفف من   
ى عطت القدرة للمؤسسات البريدية علأهاته الخدمات  امنا وموثوقية، أكثرالبريدية لتجعلها 

 ة.لتوقعات زبائنها حسب متطلباتهم الفردية والشخصي الاستجابة

 }  Abdenacer Sayeh، Mise en place d’une expérience pilote de e logistique، 
MPTIC، Mai 2010، P 17. Etude sur le système de mesure de la qualité de 
service du courrier international publié par International Post Corporation, 
Mars 2014 (à partir de site Web www.ipc.be){ . 
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 :في قطاع البريد تصالالا الدور المستقبلي لتكنولوجيا المعلومات و  /2

الحديثة تم ادخال وابتكار خدمات جديدة ستزيد في  الاتصالبفضل تكنولوجيا المعلومات و   
 لامث ويةدالأالمنتجات ذات القيمة العالية،  فإرسالالمستقبل من نشاط المؤسسات البريدية 

ضمان دية و ، تتبع ورصد مسار المواد البريبالاستلام شعارالامثل  إضافيةتتطلب خدمات 
في  الوالاتصالتكنولوجيا الحديثة للمعلومات  ملاستخدا ساسيالأمن هنا يظهر الدور  منها،أ

ة جمع المعلومات المتعلقة بالمواد البريدي خلالادارة كل البيانات المرتبطة بهذه العمليات من 
 ك الزبوناالى تمكين مؤسسات البريد في اشر  ضافةبالإوالزبائن والتواصل معهم في وقت اني 

داء الخدمة وفي ظل المنافسة بين المتعاملين يشجع هذا ويصب نحو أبطريقة فعالة في 
  .حسن للزبائنأوخدمة  ابتكارات جديدة

} Farah Abdullah and Yulia Shakurova، Measuring postal e-services 
development (a global perspective)، Universal Postal Union، Berne، 
Switzerland، January 2012، p 4{. 

   

مع ذلك فان استخدام التكنولوجيات الحديثة في القطاع البريدي يتطلب رفع تحديات جديدة    
فقط من المؤسسات البريدية راضية عن قدراتها في هذا المجال،  52ان % الإحصائياتتشير 

  :هناك العديد من العوامل التي يمكن ان تفسر هذه النتيجة

مجال  الحاصلة في وسرعة الابتكاراتدم التوافق بين هياكل المؤسسات البريدية ع -
  .مما صعب من تكيفها مع هذه المتغيرات والاتصالتكنولوجيات المعلومات 

واعد من اجل ارساء ق وقطاع البريدنقص التعاون بين موردي التكنولوجيات الحديثة  -
شكل عائقا امام " RFID" ة لتقنيةووضع معايير مشتركة، فمثال غياب معايير دولي

نشر هذه التكنولوجيا في ميدان معالجة البريد وظهرت بالتالي عديد من المشاكل 
ريدية الطرفية لمختلف المؤسسات الب الأجهزةالمتعلقة بمسالة التشغيل البيني بين 

  .وشكلت صعوبة في معالجة البريد على المستوى الدولي
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الية التي يمكن ان تواجه بعض المؤسسات في عملية تملك ، الصعوبات المخيرالأوفي   
ن النسبي في حجم نشاطاتها خاصة في البلدا للانخفاضودمج التكنولوجيات الحديثة نتيجة 

ية ضرور  {ماليا وتقنيا}البريدي العالمي  الاتحادخاصة  النامية لذلك يصبح دعم الهيئات الدولية
  أن.في هذا الش

} Farah Abdullah and Yuliana Shakur ova، p5.  {  
 

 تصنيفات الخدمات البريديةرابعا: 

 {:الزبائنفضاء }الخدمات العمومية  /5

 /على لاطلاعا خدمة أ "CCP-E "والاطلاع على "CNEP-E". 

   /بريدي نت هي خدمة وفرتها مؤسسة بريد الجزائر لزبائنها عبر  خدمة بريدي نت:ب
ي تقدم الميزة العديد من الخدمات الت لكترونية،الا لاتالتعامموقعها الرسمي لتسهيل بعض 

 .تقدمها مؤسسة بريد الجزائر

/الخدمات الفرعية ج: 

موقع بريدي نت يمكنك فتح حساب بريدي  خلالمن  :ccp طلب حساب بريدي جاري1/
 الموقع.بعض الخطوات التي يعرضها عليك  خلالجاري من 

 اطيسية التي وفرتها مؤسسة بريد الجزائر تتيح الدفعالبطاقة المغن طلب البطاقة الذهبية:2/
 ،للا صالح}بوعبد ه .الأشياءلبعض  الإنترنتمثل بعض الفواتير او الشراء عبر  الإلكتروني

 {.00فحة ، ص0252

تمكن من تفقد الحساب البريدي مباشرة من الهاتف  :"ccp" تفقد الحساب البريدي الجاري/2 
لتطبيق ا خلالالموقع الذي توفره مؤسسة بريد الجزائر او من  خلالاو الحاسوب الشخصي من 

م الى الرق ضافةبالإادخال رقم الحساب  خلالوذلك من  ددرويالأننصة الذي وفرته على م
د الدخول حقا ليسهل حفظه وعنلاالمؤسسة ويمكن تغييره السري وهو الذي ستتحصل عليه من 
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ريدي على الحساب الب عطلاالاد الجزائر وهي الى الحساب تجد كل الخدمات التي يوفرها بري
ايضا يمكن استخراج الكشف الكامل لشهر او عدة شهور وسيقتطع التطبيق او الموقع نفس 
الرسوم التي يفرضها بريد الجزائر، كما يمكن تفعيل ميزة الرسائل القصيرة والتي وفرتها بريد 

  .ولأب نشاطات الحساب اولا لآخرلتوصل الجزائر مؤخرا ل

تمكنك منصة بريدي نت من دفع فواتير الكهرباء و الغاز عبر  :الإنترنتدفع الفواتير عبر 4/
 .دون عناء او تكلف الذهاب الى البريد الإنترنت

 الإنترنتمتجر تقدمه خدمة بريدي نت على  خلالو ذلك من : الإنترنتالتسوق عبر 5/ 
 ،لدفعاطلبها والتوصل بها عند عملية التحف الفنية التقليدية والتي يمكنك  يحتوي على بعض

 .بالتقنية غير متوفر في الوقت الحالي المتجر على قسم خاص يحتوي

 

   /هي بطاقة خصم صادرة عن بريد الجزائر ومطابقة لمعيار المان  " الذهبية: خدمة د
ل متحمل الرسم البياني لبريد الجزائر ويمكن لحا{، فيزا-ماستركارد-يوروباد} «EMV"الدولي

ة موال، العمليات الخاصهذه البطاقة أن يجري مختلف العمليات بواسطتها كعملية سحب الأ
 اللهعبد و }ب ."يالإلكترونموال عبر نهائيات الدفع بالخدمات البنكية الذاتية، وعمليات دفع الأ

 {. 50،فحةصالح: المرجع السابق ص

 

 :الخدمات المخصصة للخواص /0

 :البريدية الحوالات خدمة° 

 .بإمكان الزبون اصدار الحوالة على مستوى اي مؤسسة بريدية النظام الداخلي: حوالات/1

 .لتسوية الضرائب :الورقية الحوالات أ/    
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ية العموم ماكنالأالمرسلة الى البريد الماكث او الى  لحوالاتا :الإلكترونية الحوالاتب/    
 {.المقاهي، الفنادق}

تجرى على مستوى مصلحة تحويل العملة التابعة  الحوالات هذه :النظام الدولي حوالات/0
نحو  موالالأعمليات تحويل ؛ وتخضع للمركز الوطني للصكوك البريدية بالجزائر العاصمة

 .الى ترخيص من بنك الجزائر" TFP" الخارج

 لامهااستو يمكن  موالالأهي حوالة الكترونية دولية تضمن سرعة تحويل  :IMO IFSحوالة/3
 IMO" "IFS" نحو الخارج عن طريق موالالأمؤسسة بريدية كذلك عمليات تحويل  يافي 

  .الجزائر خاضعة لترخيص من بنك"

} www.algérieposte.dz. Dimanche 10   mars020210h.  {  

 :/ الدفع الحوالات/4

ة ييتلقى الزبون اشعار بوصول الحوالة، يتقدم الى مؤسسة بريددفع حوالة النظام الداخلي: / 1
 .مرفقا ببطاقة الهوية، يستلم الزبون مبلغ الحوالة

يتلقى الزبون اشعار بوصول الحوالة، يتقدم الى مكتب البريد  دفع حوالة النظام الدولي:/0
 .مرفقا ببطاقة الهوية، يستلم الزبون مبلغ الحوالة

 فقا ب:يتقدم الزبون الى اي مؤسسة بريدية مر  موالالأ لامستلا :" IMO" "IFS" حوالة3/ 
  .حية و رقم الحوالة و الرمز السري المقدمين له من طرف المرسللاالصبطاقة الهوية في طور 

} www.algérieposte.dz Dimanche 10 mars 0202 ،،52 h. . {  
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 ص:لاخدمة سهل خ °

  :من {صلاخ}سهل  الإلكترونيتمّكن خدمة الدفع    

، إضافة إلى إمكانية ADSL ت التدفق العاليذا الإنترنتفي خدمة  الاشتراكتعبئة حساب   -
 .تعبئة اشتراكات أربعة حسابات أخرى من اختياركم

إلى إمكانية تسديد فواتير أشخاص آخرين من  بالإضافةتسديد فاتورة الهاتف الثابت ،  - 
 .اختيار المشترك

المتوفرة  كتراالاشاستمارة  لأبد من ملا، {خالص}سهل  الإلكترونيفي خدمة الدفع  وللاشتراك  
لدفع عبر عمليات اتتم عبر جميع المؤسسات البريدية للحصول على الرمز السري للدفع كما 

 dz.djaweb.ec.w : :للزبائنالجزائر  اتصالاتتخصصه  الذي الإلكترونيالفضاء 

 :رصيديخدمة  °

 املكان لدى المتعامل حسابا بريديا جاريا وخطا هاتفيا لدي خدمة الهاتف للمتع إذا   
يطّلع على رصيد حسابه البريدي الجاري، فإن خدمة "رصيدي" تسمح له أن ود وي"موبيليس" 

 .بذلك

سابه البريدي " تتضمن رقم ح121يكفي أن يقوم المتعامل بإرسال رسالة قصيرة إلى الرقم "  
ثم الرمز السري الخاص بالخدمةّ ويمكن للزبون أن يحصل  ، ثم فراغا،الجاري دون المفتاح

 .ى الرمز السري على مستوى أي مؤسسة بريديةعل

 :خدمة راسيمو °

تسمح للمتعامل بالقيام بتعبئة اشتراكه في خدمة الهاتف النقال الخاص بالمتعامل "موبيليس"،   
 .لتعبئة من حسابه البريدي الجاريبصفة إلكترونية مقابل خصم قيمة ا

ه في الخدمة وتزويده بالرمز السري تؤكد اشتراك SMS يتلقى المتعامل رسالة نصية قصيرة  
 .الخاص به
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اسيمو بالموزع الصوتي الخاص بخدمة ر  الاتصاللتعبئة رصيد الهاتف النقال إلكترونيا، يجب 
 ."ATM" للبنوك الأليةأو على مستوى الشبابيك  ،واتباع التوجيهات 52/12-الرقم على 

  :كالاتيدية وهي هناك انواع من البطاقات النق البطاقات النقدية: خدمة °

  ."CCP" بطاقة السحب  -

 .للسحب والدفع"CIB» الكلاسيكيةبطاقة الدفع   -

  .دج 12222راتب شهري والدفع:للسحب " CIB" بطاقة الدفع الذهبية  -

 .عمليات السحب بواسطة البطاقة النقدية -

توى دج في اليوم على مس 02.222سقف السحب محدد بمبلغ  :" CCP" بطاقة السحب - 
  .ةالبينبنكيدج في اليوم على مستوى الشبكة  52.222شبكة بريد الجزائر و

دج في اليوم على  01.222سقف السحب محدد بمبلغ  :" CIB" الكلاسيكيةبطاقة الدفع   -
  .دج في اليوم على مستوى الشبكة البينبنكية 52.222مستوى شبكة بريد الجزائر و 

دج في اليوم على  42.222سقف السحب محدد بمبلغ  :" CIB" بطاقة الدفع الذهبية  -
 .دج في اليوم على مستوى الشبكة البينبنكية 52.222مستوى شبكة بريد الجزائر و 

 :خدمة المنتجات ذات القيمة المضافة °

 .تحصيل فواتير الهاتف النقال لحساب متعاملي  -

رج بوعريريج، بلعباس، المدية، بسيدي  بولايةتحصيل الفواتير لحساب شركة الجزائرية للمياه - 
 .تيزي وزو، قالمة وسوق اهراس

 .تحصيل الفواتير لصالح شركة سونلغاز  -

 .تحصيل الفواتير لصالح شركة سيال - 

  .م و سوسييتي جنراللاالرسوم لصالح بنك البركة، سيتي استرجاع - 
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 .تحصيل حقوق التسجيل لصالح حساب الديوان الوطني للتكوين عن بعد  -

 ".مللابيع بطاقات التعبئة "ا - 

  .موبيليسبيع بطاقات "سيم" و بطاقات التعبئة الخاصة   -

  .""ارسلي" و "ستورم الإلكترونيةبيع بطاقات التعبئة   -

 .""فليكسي الإلكترونيةقة التعبئة اقريبا ،بيع بط  -

  .بيع قسيمات السيارات - 

 .بيع الطوابع الجبائية وطوابع الغرامة  -

 الإلكتروني".في خدمة "راسيمو" و"الدفع  الانخراط - 

 :"خدمة البريد السريع: البريد السريع "بطل البريد °

والبنوك وشركات التأمين والشركات  داراتوالاالشركات  وأصحابتسمح الخدمة للخواص    
بتسليم بعائثهم الخاصة بمجال عملهم الى اختصاصي في التسليم  ،الصغيرة والمتوسطة

  .سريعال

عند البحث عن شريك موثوق وذو خبرة للتكفل بإدارة البعائث التجارية، على المستوى المحلي   
ن لأاستعداد  على خيرالأوالدولي، البريد السريع "بطل البريد" الجزائر يتكفل بذلك، اذ ان هذا 

 .فضل الحلول الخاصة بنشاطات المتعاملينأيقدم 

ائل الجزائر يضع تحت تصرفكم كل الوس –بطل البريد-يع الى كون البريد السر  بالإضافة  
من المهنيين  الى فريق بالإضافةوالخدمات اللوجستية بدءا بوسائل النقل واللوجستيك الرقمي، 

زواق خالد: }  .المحترفين للتكفل بعملية تسليم بعائثكم سواء كانت يومية او دقيقة او موسمية
 .{555صذكره، مرجع سبق 
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 المخصصة للمهنيين الخدمات /2

 :خدمة البريد الهجين° 

تجمع خدمة البريد الهجين بين معالجة المعطيات بطريقة إلكترونية وبين التوزيع الفعلي   
ن مرحلة م انطلاقاالكبرى،  وأصحاب الفواتيروهي تعنى بمعالجة بريد المؤسسات ؛ للوثائق
 .صحابهغاية توزيع البريد على أ الىو  الإلكترونيالملف  استلام

 ،ترحيل وتوزيع ومعالجة البريد العائد ،رشيفالأالتخزين والوضع في  وتشمل هذه الخدمة:-
كشوف الرواتب والكشوف ، والفواتير الاستدعاءات، الخزينة حوالاتاشعارات الضرائب و 

م وصنع تصمي، من المواقع انطلاقاللملفات  الإلكترونيم لاستالا، الخاصة بحركة الحسابات
 .لصفحات والرسائل وطباعتهانماذج ا

  غير المعنون: دخدمة البري° 

المعرفة  ىعل بالاعتماد الإشهارية الإعلاناتبتوزيع  حالجزائر تسمهي خدمة يوفرها بريد   
 من اهم مزاياها، الخفة، إعلاميةهي اذن خدمة  ؛الجيدة للميدان واحترافية موزعي البريد

 .، الخصائص التقنيةم، الترقيةلاعالاتـصال، المقارنة، الا

 .، قصاصات التخفيض، المطويات، الفهارسالإشهاريةالوثائق  :تشمل هذه الخدمة ما يليو 

  ت:خدمة توصيل العينا° 

ة ذات هي خدمة مرن خدمة تشبه الممر الرابط بين المنتج والمستهلك النهائي، الاستعيان  
لغرض ة أفرادها وهذا للوصول إلى امسحة جغرافية تسمح لكم باختيار النواحي التي تريدون خدم

 .وهو المستهلك لاالهدف المبحوث عنه أو 

: من ادةالاستفبإمكانكم، على غرار أصحاب الحسابات الكبرى اللذين وضعوا فينا ثقتهم   
من روابط يومية مع مركز إيداع البريد الجوي ، و متأقلمة مع احتياجاتكمو خدمة شخصية 

 .مكتب بريدي1122للبريد والطرود وأزيد من والمديريات الجهوية الثمانية 
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 :خدمة البريد الدعائي° 

يمنح بريد الجزائر أحسن وسيلة للتعريف بمؤسسة وخدمات ومنتوجات المتعاملين وهي البريد   
هي وسيلة اتصال قائمة على أساس إرسال المعلومات عن طريق البريد بغرض و الدعائي، 

اص أو الزبائن ذوي الحسابات الكبرى يمكن الوصول الحصول على رد من قبل الزبائن الخو 
مليون صاحب حساب بريدي جاري وهذا عن طريق البريد الدعائي  54زيد من أب الاتصالإلى 

 .ضوقصاصات التخفي الإشهارية الوثائق: الخدمةوشبكة بريد الجزائر بحيث تشمل هذه 
{Khiri Samia، Le Courrier Hybride la solution d’Algérie Poste aux 

entreprises)،SICOM 2010 ،).www.mptic.dz site:le  Travers À(p4.   

 

 الحديثة لتطوير الخدمات البريدية تتجاهاالا  خامسا:

الرقمي ليس امام مؤسسات البريد خيار سوى تبني التكنولوجيات الحديثة  الاقتصادفي عصر    
التي تقوم بها من اجل تحسين  عمالالألتحسين اساليب واجراءات  الاتصالاتو للمعلومات 

ضل أفطريقة ب بالاستجابةعلى نحو يسمح لها  نوعية التشكيلة الواسعة للخدمات التي تقدمها،
 .للطلبات الجديدة للزبائن وتلبية احتياجاتهم المختلفة

 0255ي قطاع البريد نشرت سنة ف الإلكترونيةلدراسة حول موضوع تطور الخدمات افوفق   
تقديم و المؤسسات البريدية حول العالم على تطوير  تعمل ،العالميالبريدي  الاتحادمن طرف 

 نأتعتبر  الاستقصاءمن المؤسسات المشاركة في  52%ن أكثر و أكثر فأخدمات الكترونية 
 .هاهمية استراتيجية بالنسبة لمستقبلأتكتسي  الإلكترونيةالخدمات البريدية 

فترة البريدي لل الاتحادفي  الأعضاءللدول  الاستراتيجيةالخطة  خلاليظهر هذا جليا من   
حيث شكل موضوع تطوير الخدمات  و ما يعرف باستراتيجية الدوحة للبريد،أ 0251-0251
ومساعدة الدول على تبني التكنولوجيات الحديثة جزءا اساسيا منها اين تم  الإلكترونيةالبريدية 

http://www.mptic.dz/
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الحالية  رونيةالإلكتمة للخدمات البريدية لالتكون بمثابة ع لأنترنتار مشروع تطوير منصة اقرا
 .والمستقبلية وذلك بفضل اسم النطاق

 :هم النتائج الرئيسية لهذه الدراسةأ
ضاعف ت العالمي فقدالبريدية تطورا سريعا على المستوى  الإلكترونيةتشهد الخدمات °

 0252 خدمة سنة 11الى  0225سنة  11من  الأخيرةت ث مرات في السنواعددها بثلا
ا تم تصنيفه الإلكترونيةالخدمات البريدية  نوع من 11وقد توصلت الدراسة الى تحديد 

 :ضمن اربعة فئات رئيسية

 .الإلكترونيةخدمات التجارة         -.الإلكترونيةالخدمات البريدية   -

 .الإلكترونيةخدمات الحكومة  -        .الإلكترونيةالخدمات المالية   -

ظهرت مؤشرات الدراسة ان الدول النامية ليست كلها في نفس المستوى، بل تعتبر البعض أ° 
 .وكرانياأالبرازيل و  منها رائدة في عديد الخدمات مثل تونس،

ة اكبر منها بدرج الابتكارد على لاعلى قدرة الب الإلكترونيةيتوقف تطور الخدمات البريدية ° 
 الإضافةب والاتصالرواتها و اظهرت الدراسة ان البنية التحتية لتكنولوجيات المعلومات من ث

 هي العوامل الهامة والمحفزة على الابتكارعن القدرة على  الى تنظيم وضبط القطاع فضلا
 .في قطاع البريد الإلكترونيةتطوير الخدمات 

ترقى  لابها  المتعلقة الأرباحوكذا  يةالإلكترونكل من استراتيجية وتسيير الخدمات البريدية ° 
 الأخيرة.التي تكتسيها هذه  الاستراتيجية الأهميةالى 

يزال امام مؤسسات البريد بذل مجهودات كبيرة حتى  لاتشير الدراسة الى انه  الأخيروفي ° 
  .الرقمية الأعمالداراتها التنظيمية مع إتتكيف 

}www.upu.int/fr/activites/services-electroniques/a-propos-des-services-
electroniques.html.  {  
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 لثصة الفصل الثالاخ: 

 :ليي استعراضنا لموضوع مدخل للخدمات البريدية في هذا الفصل اتضح لنا ما خلالمن   

على الخدمات  تقتصر لاللبلد فهي  قتصاديةالإتلعب الخدمات البريدية دورا مهما في التنمية   
نمية التجارة وت الإلكترونيةن يدعم تطور الخدمات المالية و أيمكن لهذا القطاع  فقط بل الأساسية

تتيح امكانية  ، التيتصالاتوالإبفضل استخدام التكنولوجيات الحديثة للمعلومات  الإلكترونية
 خلالمن  خرى وذلكأوالمؤسسات التي تتوفر لهم امكانية الوصول بوسائل  رادالأفلى إالنفاذ 

ة الشاملة للبريد التي تمثل منصة مشتركة لمقدمي الخدمات البريدية، تضمن مفهوم الخدم
 .وصول كافة المستخدمين للخدمات البريدية

لتسويق اجل تحسين أفرصا امام مؤسسات البريد من  الإلكترونيةالعلاقات العامة أتاحت كما   
 اجاتالاحتيتلبية نشطة التي تقوم بها واحداث خدمات جديدة تساعدها على الأو لعمليات ل

 .أفضلالمتغيرة لزبائنها بشكل 
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 تمهيد 
 مؤسسة بريد الجزائر سكيكدة. تشخيص: الأول المبحث 
o الجزائر بريد لمؤسسة والنشأة التعريف: أولا . 
o الجزائر بريد لمؤسسة التنظيمية البنية: ثانيا. 
o سكيكدة لولاية المركزي البريد وحدة: ثالثا. 
 وأدواتها الميدانية الدراسة منهجية: الثاني المبحث. 
o الميدانية الدراسة منهجية: أولا. 
o الميدانية الدراسة في المستعملة الأدوات: ثانيا. 
o الدراسة في المستعملة للبيانات يةالإحصائ المعالجة أساليب: ثالثا. 
o الدراسة أداة وصدق ثبات: رابعا. 
 الدراسة نتائج تحليل: الثالث المبحث . 
o الاستبيان نتائج وتحليل عرض: أولا. 
o الدراسة فرضيات إختبار :ثانيا. 
o للدراسة العامة النتائج: ثالثا. 
o الدراسة وتوصيات مقترحات: رابعا. 
 .خاتمة 

الدراسة الميدانية استخدام  الفصل الرابع:

العلاقات العامة الالكترونية لتسويق 

الخدمات العمومية" بالبريد المركزي 

 سكيكدة
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  الجزائريالمبحث الاول: تقديم عام لمؤسسة البريد المركزي 
 تمهيد 

اهم مقدمي الخدمات العمومية التي تنشط في المحيط  أحدتعد مؤسسة بريد الجزائر من بين   
مكتب  1122 ـبعبر كامل التراب الوطني  الاقتصادي الوطني بفضل اتساع شبكتها الممتدة

مؤسسة مالية في  أكبرمليون زبون، بريد الجزائر كذلك  5.1بريدي يقصدها يوميا حوالي 
 51دينار، تسير  ألف 12ب المتداولة على مستوى شبابيكها تقدر سنويا  فالأموالالبلاد، 

 .ماليين حساب ادخار 4من  أكثرمليون حساب بريدي جاري، وتحصي 

 مؤسسة بريد الجزائر: ل: التعريف والنشأة ولاأ

 تعريف مؤسسة بريد الجزائر: /5

بكة واسعة ش بامتلاكهامؤسسة بريد الجزائر من بين المؤسسات الكبرى على المستوى الوطني   
بر تعت ،والمناطق الريفيةمنتشرة عبر المدن  مكتب بريدي، 1122من الهياكل القاعدية ب 

من تعداد السكان تقريبا لهم حساب بريدي،  12طرف المواطنين % منوارتيادا كثافة  أكثر
مليون عملية  5.1التي يفوق عددها  التعاملاتالعديد من  لإجراءيستخدمون الشبابيك البريدية 

في  خاصة وتتمتع بمكانةموال وطنيا لأاليوم، كل هذا جعل من المؤسسة أكبر قابض لفي 
 .دمقدمي الخدمات العمومية في البلا اهم دأح واهلها لتكون الاقتصاديالمشهد 

 نشاه مؤسسة بريد الجزائر: /0

مؤسسة بريد الجزائر هي مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري تأسست بعد إعادة   
 1المؤرخ في  0222-21هيكلة قطاع البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال بموجب القانون 

لمتعلقة بالبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية. بحيث تم المحدد للقواعد العامة ا 0222أوت 
، كما أن مؤسسة 0220جانفي  54المؤرخ في  20/41إنشاء بريد الجزائر بموجب المرسوم 

بريد الجزائر ملزمة بتقديم خدمات عمومية عبر كامل التراب الوطني، وهي مطالبة بضمان 
 .استغلال وتوفير الخدمات البريدية والمالية
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ميلاد المؤسسة جاء استجابة للتحولات التي عرفها قطاع البريد حول العالم ومواكبة لما تم  ° 
في بلدان اخرى مصنعة ونامية على السواء، سبقت الى تحرير قطاع البريد من التسيير الاداري 

الى تسيير مبني على الفعالية وتنظيم أكثر مرونة يدفع نحو تحسين  البيروقراطي والانتقال
 {.50، ص0220/25/50ب تاريخ ةالصادر  2العددالرسمية:  جريدة} ة تسويق الخدمات المقدمة.جود

الطابع الخدمي العمومي لبريد الجزائر، يلزم المؤسسة ان تعمل على تقديم أحسن الخدمات  °
لكافة افراد المجتمع تكون في متناول الجميع كما يفرض عليها تبرير الموارد العمومية 

  .من طرف الحكومةالمخصصة لها 

الطابع الاقتصادي للمؤسسة يجعل من بريد الجزائر اداة في يد الدولة يجب ان تساهم في  °
نجاح السياسة الاقتصادية للحكومة من خلال تقليص تكاليفها والعمل على الحصول على 

ث الجهود في مجال البح وعبر مضاعفةنتائج ايجابية تسمح لها بترقية تطورها من جهة 
  .الشامل الاقتصادي للإقلاعالشروط الضرورية لباقي القطاعات  ستثمار لتوفيروالا

  

ة عموميالبريدية الخدمات تسويق للهذا السياق، المؤسسة مكلفة بمهمة تقديم  في °
 .على استدامتها وسط محيط تنافسي اظالحف بالاستعانة بالعلاقات العامة الالكترونية، مع
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 :نظيمية لمؤسسة بريد الجزائرة الت: البنيثانيا

تملك مؤسسة بريد الجزائر بنية تنظيمية تتسم بشيء من التعقيد هذا راجع لكبر حجم    
 .المؤسسة وامتداد هياكلها عبر كامل التراب الوطني

 البنية التنظيمية لمؤسسة بريد الجزائر{: يمثل 2}رقم: الشكل 

 

 
 

تنظيم  عادةلإالمحدد  05/25/0252في  المؤرخ SP/MPTIC 220القرار رقم/ المصدر: 
 ".بريد الجزائر»وصناعي المؤسسات العمومية ذات طابع تجاري 
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 بناءا على هذا الشكل يتشكل الهيكل التنظيمي الجديد لبريد الجزائر من مستويين: °

 .الاسفل ومستوى فيمستوى في الاعلى 

 اولا: المستوى الأول:

مدير وال ارةدالإقمته نجد مجلس  للمؤسسة فيالمركزية  ارةدالإيعبر هذا المستوى عن      
 العام.

 بريد يقومبالالمكلف  ويترأسه الوزيرمن ممثلين لمجموعة من الوزارات  ارةدالإ ويتكون مجلس  
مويل والت الاستثماراترسم سياسة  أعمالهابتحديد استراتيجية المؤسسة ووضع مخططات 

مهامها  ازوتيسير انجلكفيلة بتحسين عمل المؤسسة كل المسائل ا والفصل فيلها  المناسب
 .سةالسلطات لضمان ادارة المؤس ويتمتع بأوسع ومداولات المجلسالمدير العام توجيهات  ينفذ

 تعمل تحت سلطة المدير ومديريات مركزيةقسام أدنى فيتكون من مديريات الأما جزئه أ   
 .لمؤسسةوالتقني والمالي لداري لاا وتتولى التسييرالعام 

المهن بقسام فهي تعبر عن النشاطات الرئيسية للمؤسسة او ما يعرف لأبالنسبة لمديريات ا  
 :اقسام 21 من تتشكل

   لوطني المراكز البريدية ذات الطابع ا البريدية تتبعها والخدمات الماليةمديرية قسم النقدية
 .المكاتب البريديةشبكة  المعلوماتية تتبعهامديرية قسم الشبكة    .والإقليمي

   على و  الوطني الجهويمراكز الفرز على المستوى  والطرود تتبعهامديرية قسم البريد
 .التوزيع على المستوى الداخلي وايضا مراكزئي لاالمستوى الو 

المركزية  ارةدللإفيما يتعلق بالمديريات المركزية فتشمل تسعة مديريات تمثل وظائف دعم   
ة بموضوع المرتبط واهم المديرياتمجالها الوظيفي  والدراسات حسببحوث ال بإجراءحيث تقوم 
 :بحثنا نذكر
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     يلي : تهتم بماوأمن الشبكةي لالا الإعلاممديرية :  

 .برامج تطور المعلوماتية ومتابعة تنفيذي للمؤسسة للآا علاملإلتحديد سياسة  -
بقة خصائصها مع القدرات من مطا التأكدي مع لالا لامعللإادارة البنية التحتية  -

  .العملية
  .مع صيانة التطبيقات ستعمالللاالسهر على تحرير مراجع  -
  .وحماية الشبكةتحديد استراتيجية المخاطر  -
لقة المتع الأنظمةانة العتاد ووسائل صي ءلاقتناالعمل على تحرير دفتر الشروط  -

 .ليلاا بالإعلام
 .نة التجهيزاتالمراكز الجهوية لصيا وقيادة نشاطاتتحديد  -

   تهتم بما يلي :والنوعيةمديرية التقييس: 

 .وتطوير دعائمهاتحديد مضمون سياسة النوعية  -
  .لمتدخلينوربط اجراء مراقبات إمختلف المديريات مع  فيمتابعة تطبيق برامج النوعية  -
 .هداف المؤسسةأالنوعية مع مطابقة  ومعايير تقييسنشاء مراجع إ -
 .المهنية على وضع برامج عمل خاصة بنوعية الخدمةالعمل مع المديريات  -
 .بالنوعية والإجراءات المرتبطة وترقية المراجعضمان بث  -

 ثانيا: المستوى الثاني: 

يعبر المستوى الثاني في البنية التنظيمية لبريد الجزائر على الهياكل التابعة للمؤسسة على   
على مستوى  خيرةالأتتمركز هذه  ئية،الولا دات البريدالمستوى المحلي متمثلة في مديريات وح

  :يأتي يماف وتتمثل مهامهاالتابعة لها  والمراكز البريديةالمكاتب  وتشرف علىمقر كل والية 

  .دارة الحسابات المالية لوحدة البريدإضمان  -
  .الهياكل البريدية التابعة لسلطتها وتنسيق استثمارتنظيم  -
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ديريات والمقسام لأالعمل المحددة من طرف مديريات ا واحترام برامجالسهر على تطبيق  -
  .المركزية

 .البريدية ومعاينة المكاتبالسهر على المراقبة المستمرة  -
 .على مستوى الوحدة وبرنامج الاستثمارقرار الميزانية إ -
 .التجارية حول منتوجات المؤسسة وتنشيط السياساتترقية  -

 قليميةالإداري ممثلة في المديريات لاالهرم اطبقة تتوسط  بإلغاءقامت المؤسسة مؤخرا   
من  الهدف والمحليتتوسط المستويين المركزي  والتي كانتبثمانية مديريات  والمقدر عددها

وى القيادة على المست وتوسيع مجالهذا التعديل في المؤسسة هو تشجيع روح المبادرة 
 لقرارا} 1.يمالتنظ في أكبر عطائه مرونةا  و الهرمي  وتخفيف السلمالمحلي 

 {.220SP/MPTIC،0252رقم/

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .بريد الجزائر»وصناعي المحدد العادة تنظيم المؤسسات العمومية ذات طابع تجاري 02/02/0020المؤرخ في  000SP/MPTICار رقم/لقرا 1
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 سكيكدة:: تقديم وحدة البريد المركزي لولاية ثالثا

يرتبط تاريخ بناء مبنى البريد المركزي كغيره من المباني الموجودة بمدينة سكيكدة بتاريخ أهم   
ة وروعتها ن)سكيكدة( نشاطا واهتماما بجمال المدي وأكثر الشخصيات التي عرفتها "فليب فيل"

 .المعمارية ألا وهو "بول كيطولي" الذي كان يحلم بجعلها مدينة سياحية متميزة

( حافلة بالإنجازات، 5545-5505لقد كانت السنوات العشرين التي قضاها برئاسة البلدية )  
فهناك العشرات من المعالم المعمارية الرائعة والمهمة التي بنيت في عهدته وتعد اليوم مفخرة 

  .مدينةال

ديرية صبحت مأين المتواجدة عبر التراب الوطني الخمس الولائيةعلى غرار باقي الوحدات و   
لغاء المديريات ا وهذا منذتابعة مباشرة للمديرية العامة لبريد الجزائر  سكيكدة لولايةوحدة البريد 

امل موزعين ع 551سكيكدة وحدة البريد المركزي  للمؤسسة توظفمن السلم الهرمي  الإقليمية
عليها مدير يتمتع بسلطة هرمية على كامل  والأقسام، يشرفعلى مجموعة من الشبابيك 

 .والشبابيك البريدية المتواجدة على مستوى الوحدة الأقسام

 مؤشرات عن مؤسسة بريد الجزائر بوحدة البريد المركزي لولاية سكيكدة: 

  :نسمة. 52222الكثافة البريدية 

   البريدية الجاري عدد الحساباتccp: 12222 .حساب 

  :عدد الشبابيك بالوحدة 

مكتب بريدي بالـأموال والطوابع  15شباك، حيث تزود  50 :القباضة الرئيسية المالية/ 5
 البريدية والجبائية.

 : صرافين آليين يعملان على الدوام.فات الاليةاعدد الصرَ ° 

 .05222الرمز البريدي: ° 

 



 ...الدراسة الميدانية ....................................................رابعالفصل ال...

 

 
138 

  ية لبريد سكيكدة المركزي: الاقسام الرئيس 

 .مدخل خاص بالقباضة الرئيسية المالية/ 5

 .مدخل خاص بمديرية وحدة البريد المركزي/ 0

 قسم المحاسبة، القسم الإداري، القسم الخاص بالصندوق./ 2

 غرفة خاصة بشحن الرسائل والطرود المسجلة والحوالات البريدية./ 2

 

  وأدواتهاميدانية المبحث الثاني: منهجية الدراسة ال 

بعدما عرضنا في المبحث السابق تقديم عام لمؤسسة بريد الجزائر، سنحاول في هذه المرحلة    
لنا اليها وما نتائج التي توصهم الأنا ببريد سكيكدة المركزي وما هي توضيح كيف قمنا بدراست

 مستهدفة.ناها للوصول الى العينة الهم الأدوات المستخدمة والمراحل التي اتبعأهي 
 

 :: منهجية الدراسة الميدانيةأولا

إن نزول الباحث إلى الميدان للبحث والدراسة لا يتم بشكل اعتباطي بل تمر دراسته    
بمجموعة من المراحل والخطوات والاعتماد على مجموعة من الأدوات والوسائل لجمع الحقائق 

 والمعلومات.

 المستعملة: هم الأدواتأوفيما يلي نعرض خطوات دراستنا و 

  الدراسة: منهج° 

من أهم الخطوات التي يتبعها الباحث لإنجاز بحثه خطوة إبراز منهج الدراسة ذلك كونها    
.علمي يضمن له تحقيق أهدافه هجيخطوة مهمة توجه الباحث نحو مسار من  
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   فالمنهج هو الطريق الذي يسلكه الباحث للتعرف على الظاهرة أو مشكلة موضوع الدراسة 
والكشف عن الحقائق المرتبطة بها بغرض التوصل إلى إجابات على الأسئلة التي تثيرها 
المشكلة أو الظاهرة من خلال استخدام مجموعة من الأدوات لتجمع البيانات وتحليلها 

 ، صفحة0222 حراوي،صالتساؤلات. }والتوصل إلى نتائج التي تساعد في الإجابة عن تلك 
20}  

 ،يعة الموضوع هي التي تحدد المنهج الذي يجب على الباحث إتباعهن طبأومن المعروف 
ومن خلال هذا المنطق نرى بأن المنهج المناسب لهذه الدراسة هو: المنهج الوصفي 

 التحليلي. حيث اعتمدنا على:

 ° المنهج الوصفي للجانب النظري

     ° والمنهج التحليلي للجانب الميداني.

وشامل لمختلف العناصر ذات الصلة بمتغيرات الدراسة متمثلة حيث تم تقديم وصف عام °   
 تسويق الخدمات"في المتغير المستقل العلاقات العامة الالكترونية " وعلاقته بالمتغير التابع 

تيحه من وذلك لما ي ؛قمنا بتحليل المتغيرين قصد الوصول إلى نتائج صحيحة كما"، العمومية
الكشف على التأثير الموجود بين  ويساعد فيبحث واسع إمكانية جمع البيانات من مجتمع 

 وتحليلها وتفسيرها.وهذا يسمح بوصفها  ين،متغير ال

فنظرا للحجم الكبير لمتعاملي البريد المركزي لولاية سكيكدة صعب علينا دراستهم جميعا هذا  °
ات المعلوملزمنا اختيار مجموعة من المتعاملين المتواجدين داخل المؤسسة حيث تم جمع أما 

 والبيانات بواسطتهم

باعتبارها أداة من أدوات جمع البيانات  الاستبياناستمارة على  عتمادالإتم فيه كما و  ° 
 .والمعلومات
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 :دوات جمع البياناتأ °

إن طبيعة الموضوع هي التي تلزم وتفرض على الباحث بأدوات جمع البيانات التي °   
على التساؤلات التي يتم التطرق إليها بموضوع سيستخدمها في بحثه من أجل الإجابة 

"استخدام العلاقات العامة الالكترونية لتسويق الخدمات العمومية لمؤسسة البريد  :الدراسة
المركزي سكيكدة" وجوب استخدام أداة لجمع البيانات والمعلومات اللازمة حول الظاهرة 

 المدروسة.

 افية والشاملة لكل الجوانب الخاصة بموضوع البحثجمع المعلومات الكافية والو  ونقصد بها    
 .، وهو جهد مهم يحتاج إلى مهارة وانتباه من قبل الباحثله والمشكلة

 

 لبيانات الأولية والبياناتاهما  الدراسة،تم استخدام نوعين من المصادر في تقديم هذه °  
 :حيث الثانوية،

ة ول إلى نتائج الدراسلأولية بهدف الوصاعتمدنا في جمع البيانات االأولية:  البيانات • 
على أداة استبيان، حيث يعتبر هذا الأخير من أهم المصادر الرئيسية في جمع الميدانية 

 .البيانات والمعلومات أ

ا البيانات التي يتم إعدادها مسبقا، ويتم تجميعها من الدراسات السابقة مه الثانوية: البيانات • 
 ومواقع شبكة الانترنت التي طروحات الجامعيةالأ بالإضافة إلى والمجلاتوالكتب ومقالات 

 .العمومية ، تسويق الخدماتالعلاقات العامة الالكترونيةتتناول جوانب الموضوع 
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  داة الاستبيان لجمع البيانات اللازمة من أقمنا في هذه الدراسة باستخدام كما
 يكدة{ والتي تساعد وتتماشىمفردات مجتمع الدراسة }متعاملي البريد المركزي سك

 .هداف الدراسةأمع 

  ولقد تم تصميم الشكل النهائي للاستمارة من خلال المرور بعدة مراحل من
الاستفادة من الدراسات السابقة إلى ملاحظات الأستاذة المشرفة بمساعدتها لنا في 

 لقياس شدة الاستخدام. "Likert"حد المقاييس العالمية وهو مقياسأاختيار 
 

 ي تي فأإلى توزيع الاستمارة التجريبية لتين، الأستاذة المحكم كذلك ملاحظات
 ثلاث محاور رئيسية:صيغتها النهائية مقسمة إلى 

تعاملات لأدوات العلاقات العامة الالكترونية في الترويج لمساهمة حول  الأول محورال
 عبارة. {51}ضمن يت ، والذيالبريدية

ك السلو تحسين على اطات العلاقات العامة الالكترونية نش تأثير حول ثانيالمحور الو 
 { عبارة.51}ضمن يت والذي، البريدللمتعاملين نحو خدمات  الاستهلاكي

 تحديدالعلاقات العامة الالكترونية في  دور نظم معلومات عنفهو  المحور الثالثما أ
 { عبارة51}ضمن يت والذي .ات البريدحاجات المستهلك لخدم

 

 {: الدراسة للوصول إلى العينة المقصودة خطوات} :الدراسةينة وعمجتمع  °

بأنه "جميع المفردات أو الوحدات التي تتوافر فيها الخصائص  مجتمع البحثيعرف    
باسم إطار مجتمع البحث، الذي يشمل أسماء وعناوين  فوعادة ما يعر المطلوب دراستها؛ 

 {.005صفحة  ،0202جبالة، } .مفردات مجتمع البحث

مع بدءا من تحديد مجت ثينو المبحللحصول على بيانات الدراسة تم التدرج في اختيار     
 .الى العينة التي تم استجوابها وصولاالدراسة الشامل ثم المجتمع المقصود 
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تسويق الاستخدام العلاقات العامة الالكترونية في "حيث إن هذه الدراسة معنية بدراسة °   
البريد  متعاملي من دراسة على عينة"، "ؤسسة البريد المركزي سكيكدةبم" العمومية" لخدماتل

احصائيا لذا فمن  وغير مضبوطوهذا المجتمع غير متجانس "، والمواصلات ولاية سكيكدة
ن نختار عينة تمثيلية للمجتمع المستهدف.أالأنسب   

  وبالتالي فان مجتمع الدراسة المستهدف في دراستنا هم المتعاملين للخدمة العمومية 
متعامل بريدي، وقد اخترنا هذه الفئة  51البالغ عددهم ، البريد المركزي سكيكدة بمؤسسة

 تحديدا لأنها تمثل المجتمع المناسب الذي تتوفر فيه متطلبات الدراسة.

 

 :عينة الدراسة 

العينة في البحث العلمي" هي الجزء الذي يختاره الباحث، وفق طرق محددة، ليمثل مجتمع   
، وهي مجموعة جزئية من {22، صفحة 0222، الصادق رابح}"، سليما اتمثيلا علميبحث ال

مجتمع البحث وممثلة لعناصر أفضل تمثيل بحيث يمكن تعميم نتائج تلك العينة على المجتمع 
 بأكمله وعمل استدلالات حول معالم المجتمع. 

بالآلاف  ايرة التي تعد مفرداتهوتستخدم طريقة العينة في البحث في حالات المجتمعات الكب  
}نصر عبد الرحيم، غواط الشامل. والماليين، حيث يتعذر إجراء الدراسة عن طريق الحصر 

 {. 21فحة ، ص0250/0255زكريا، 
 

  دة ان البريد المركزي سكيكمع  نمتعامليالونظرا لكبر حجم مجتمع البحث المتمثل في
ذلك غاية الصعوبة و  مر فيأصلي يعتبر كل مفردات المجتمع الأالقيام بمسح شامل ل

لضعف و  جهة،فراد مجتمع البحث وتباعدهم في منطقة جغرافية واسعة من ألارتفاع عدد 
 .أخرىالامكانيات المادية والبشرية المتاحة للبحث من جهة 



 ...الدراسة الميدانية ....................................................رابعالفصل ال...

 

 
143 

جوء لاختيار اللوبما أنه يتعذر على الدراسة أن تشمل جميع أفراد المجتمع المستهدف فقد تم ° 
 عشوائية{.}بطريقة الاحتمالية ينة الع

ميع اختيارها بشكل عشوائي من ج يتمالتي نوعًا من أنواع العينات  حتماليةالاتُعدّ العينة و   
 مفردات مجتمع الدراسة في احتمال جتمع، حيث تعطى فرص متساوية لكل مفردة منمأفراد ال

ة يع مفردات مجتمع الدراسالظهور لضمان الحصول على عينة ممثلة ويمكن تعميمها على جم
 {.21، صفحة 0222عبيدات واخرون، الأصلي. }

 { مفردة }متعامل بريدي{.31وبالتالي تمثلت عينة الدراسة في }

 

منها لعدم  خمسة استبانة، وتم استبعاد 02استبانة وتم استرجاع  522وفي ذلك قمنا بتوزيع   
 تبانة نهائية.اس 31مطابقتها للشروط المطلوبة، وتمت الدراسة على 

 :الموزعة على مجتمع الدراسة الاستباناتالتالي يوضح { 20}والجدول 

 العدد الاستبانة
 522 الموزعة تالاستبانا
 12 المسترجعة تالاستبانا

 1 الاستبانات المستبعدة
 المصدر: من اعداد الباحثة.
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 : الأدوات المستعملة في الدراسة الميدانيةثانيا

 ستبيان: استمارة الا° 

 خل ضمن تقنياتيد هة في الدراسات والبحوث، وذلك أنعد من أدق التقنيات المعتمديو   
ج يضم "نموذ :عرف بأنهيحيث  الإحصائيةالكمي الذي يعتمد بدوره على الطريقة  الأسلوب

من أجل الحصول على معلومات حول موضوع أو مشكلة أو  الأفرادمجموعة أسئلة توجه إلى 
 .)21 ، صفحة0253اني، خمق} ".موقف

محاولة لجمع البيانات والمعلومات التي تفيد موضوع في  الاستبيان ستمارةاوقد استعملت   
قها للخدمة تسويناحية من  الإلكترونية قات العامةلاالعاستخدام تقييم مساهمة  خلالمن  ةدراسال

وذلك عن  ،مركزي سكيكدةالبريد ال الخدماتيةمؤسسة بال العمومية في قطاع البريد والمواصلات
البسيطة بغية إزالة اللبس المتعلق ببعض النقاط الغامضة وتوزيعها  الأسئلةطريق طرح بعص 

 المتعاملين للخدمة العمومية البريدية. على 
 

والتي  ،أبدا، أحيانا، دائما: التالية وفقا للخيارات الثلاثيكارت يل سلماستخدام  ناواعتمد °
 .spss لبيانات في برنامجا عند إدخال 2 إلى 5 ن:زنا مأو أعطت 

 :يمثل {:22}الجدول رقم

 :المستخدم "الثلاثي ليكارتمقياس " أوزان خيارات سلم درجات

 دائما أحيانا أبدا
5 0 2 

 

 باحثة.من اعداد الالمصدر: 
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  الأبعاد مجموعة من بسكيكدة لى متعاملي البريد المركزيإالموجه  الاستبيانيتضمن و 
وع موضبومختصرة وشاملة وملمة  مفهومة "أسئلة تغطي جانب من الدراسة" توالمؤشرا
 :التقسيم على الشكل التالي حيث كان الدراسة،

 

 :حيث هذا الجزء يركز على متغيرات الدراسة المتمثل في الجزء الأول:°

ناولنا فيه ذ تإيتمثل هذا الجزء في المتغير المستقل للدراسة "  الالكترونية:العلاقات العامة  /5
  د:بعاأ 1

  .أدوات العلاقات العامة الالكترونية °   

 .العلاقات العامة الالكترونية تنشاطا°    

 نظم المعلومات للعلاقات العامة الالكترونية.°    

 

 :في 1 وتتمثل أبعادهيتمثل هذا الجزء في المتغير التابع  الخدمات العمومية:تسويق  /0

 لبريدية.الترويج للتعاملات ا°   

 .تحسين السلوك الاستهلاكي للمتعاملين نحو الخدمة البريدية°   

 حديد حاجات المستهلك للخدمة البريدية.ت°   
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 الاستمارة: فقراتبناء متركز في الجزء الثاني: ° 

 ائما، ": }دالأبعاد  " ليكارث ثلاثي تم الاعتماد في بناء هيكل الاستمارة على مقياس
 :ضمن المحاور التاليةالتي تندرج الاستبيان و على  للإجابة سكمقيا .{أحيانا، أبدا

   مساهمة أدوات العلاقات العامة الإلكترونية في الترويج لتعاملات البريد  :الأولالمحور
 المركزي سكيكدة.

  العلاقات العامة الالكترونية على تحسين السلوك الاستهلاكي  تتأثير نشاطا :المحور الثاني
 عاملين نحو خدمات البريد المركزي سكيكدة.للمت

  دور نظم معلومات العلاقات العامة في تحديد حاجات المستهلك لخدمات  :المحور الثالث
 البريد المركزي سكيكدة.

 

 محاور العامة لأبعاد  الأبعاد لاستخراج»كال نث "مقياس ب ستعانةالا تتم كما
مركزي سكيكدة لتقييم مساهمة استخدام يستخدمها عملاء البريد ال " التيالاستبيان

، مع والمواصلات لبريدقطاع االعلاقات العامة الالكترونية لتسويق الخدمة العمومية ل
لميدانية ذن الدراسة اإ ن{ وليس }بالموظفين{،املو العلم أن دراستنا تهتم بالزبون }المتع

  . "العملاء"يتم اجراءها من وجهة نظر 
 
  لاقات الع تأدوا» الأول حوربالنسبة للم»نث كال »المقياس عاد " أبومنه اعتمدنا على

 التالي: المتمثلة في العامة الالكترونية"

قدرة أدوات العلاقات العامة الرقمية على اظهار رسائل ترويجية "  ونعني بها :الملموسية° 
 }الترويج للتعاملات البريدية{. :"البريدية سهلة الفهم للعملاء تللتعاملا
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قدرة أدوات العلاقات العامة الرقمية على تقديم الخدمة البريدية بطريقة " ونعني بها :موثوقيةال° 
 الثقة والدقة{.}": موثوقة ودقيقة

: "ونعني بها "قدرة أدوات العلاقات العامة الرقمية على تقديم خدمات بريدية سريعة :الاستجابة ° 
 }السرعة{.

 :علاقات العامة الرقمية على تخصيص رسائلها لعملائها"ونعني بها "قدرة أدوات ال التعاطف:° 
 الاهتمام{.}

 

  على  "نشاطات العلاقات العامة الالكترونية"في حين اعتمدنا " بالنسبة للمحور الثاني
 المتمثلة في: الأبعاد

من أجل  البريدية المختلفةالمعلومات والرسائل  تبادل وتشارك ونعني به :الاتصال والتواصل°  
 ولاء للعميل وبناء علاقة قوية معه.خلق 

تقديم خدمات بريدية سلسة وفعالة من خلال الربط، التوصيل والتنسيق  ونعني به :التنسيق°  
 مع العميل.

مجموعة من الاستراتيجيات والأنشطة التي تهدف  على الاعتماد ونعني به :البحث والتطوير°  
 د والحفاظ على العملاء الحاليين.الى زيادة الوعي بخدمات البريد وجذب عملاء جد

 الجهود المستمرة المبذولة لتحسين وتحديث الخدمات البريدية ونعني به تسويق وترويج الخدمة: ° 
 وقياس مدى فعاليتها من خلال مجموعة واسعة من الأنشطة.
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  لاعتمادتم اف نظم المعلومات للعلاقات العامة الالكترونيةأما بالنسبة للمحور الثالث 
 "  على الأبعاد التالية

ان مستوى حماية البيانات الشخصية للعميل وضم ونقصد بها :حماية البيانات الشخصية للعميل°  
 أمان وسرية معلوماتهم.

ونقصد بها فهم رغبات وتوقعات العملاء بهدف تقديم تجربة تحديد احتياجات العملاء: فهم و  ° 
 مُرضية تلبي احتياجاتهم وتعزز ولاءهم.

قيام العلاقات العامة بممارسات إلكترونية بريدية تهدف  ونقصد بها تعزيز الثقة لدى العملاء: ° 
 الى بناء علاقات إيجابية دائمة الثقة مع العملاء.

 

 الدراسةالمعالجة الإحصائية للبيانات المستعملة في أساليب و أدوات  ثالثا:
 

 / الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة:5

: {spss: v21اخضاع البيانات الى عملية التحليل الاحصائي للعلوم الاجتماعية } تم   
statistical package for the social sciences،  وتم الاعتماد على بعض

 :يالأساليب الإحصائية كما هو موضح فيما يل

 

 الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة {:22الجدول رقم }

 رحهاش الأداة الإحصائية

يعتبر من أهم مقاييس النزعة المركزية وأكثرها  المتوسط الحسابي:
لإجابات عينة استخدامه  أن استخداما، حيث
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الدراسة على الاستبانة يعبر عن مدى أهمية 
 الفقرة عند أفراد العينة. 

مقياس من مقاييس التشتت، يستخدم  وهو الانحراف المعياري:
نة ت عيلقياس وبيان تشتت إجابات مفردا

الدراسة حول وسطها الحسابي، ويكون هناك 
اتفاق بين أفراد العينة على فقرة معينة إذا كان 

 انحرافها المعياري قليلا.

 جمعلاختبار مدى الاعتمادية على أداة وذلك  :خمعامل الثبات ألفا كرو نبا
البيانات المستخدمة في قياس المتغيرات التي 

 اشتملت عليها الدراسة.

استخدم معامل الارتباط لتحديد قوة واتجاه  الارتباط بيرسون: معامل
العلاقة بين متغيرات الدراسة؛ وقيمته 

 .5محصورة بين +

 test ofاختبار التوزيع الطبيعي: }
normality} 

لمعرفة نوع توزيع بيانات العينة نحو كل 
 .الدراسةمتغيرات 

لالة حقيقي وله د}معنوية التأثير للتحقق من  لمعرفة التأثير بين المتغيرين Tقيمة 
إحصائية{ ويتم الحكم على معنوية التأثير من 

المصاحبة  {sig}خلال قيمة احتمال الخطأ
 2.21 أقل من sigفاذا كانت قيمة  Tلقيمة 

 فان التأثير معنوية.
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أي أن قيمة معامل الانحدار تشير الى وجود 
تأثير معنوي }دال احصائيا{ للمتغير المستقل 

 المتغير التابع.على 

اختبار الفرضية على مستوى دلالة يتم  {2.21مستوى الدلالة }
محددة، ومستوى الدلالة الشائع الاستخدام في 

 فوهو ما يعر  2.21الدراسات السابقة هو 
بقيمة ألفا، أي أنه يتم اختبار الفرضية 
الصفرية على مستوى الدلالة ألفا تساوي 

خطأ في ويعني ذلك أن الاحتمال ال 2.21
أو بمعنى  2.21يزيد عن  ألاالمعاينة، يجب 

اخر يقبل مقدار خطأ في صحة النتائج لا 
 .2.21يزيد عن 

 

 {sigمستوى المعنوية: }

 {p value}أو }احتمال الخطأ{: 

 يظهر في مخرجات البرامج الإحصائية مثل:
Spss وعلى أساسه يتم اختبار الدلالة ،

بة، محسو الإحصائية للمؤشرات الإحصائية ال
 {sig}وهذا من خلال قيمة احتمال الخطأ 

المصاحبة لقيم المؤشرات الإحصائية مع 
 .2.21مستوى الدلالة 

 

 من اعداد الباحثة بناءا على أدبيات الدراسة. المصدر:
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 الدراسةأساليب المعالجة الإحصائية للبيانات المستعملة في / 0

 :الوصفي لإحصاءا أسلوب /5

للعلوم  ائيةالإحصاعتمدنا على برنامج الحزمة  الاستبيانالمتحصل عليها من  لمعالجة البيانات
وترميز بياناتها وادخالها  الاستمارةفبعد مراجعة ، 05الإصدار  " SPSS الاجتماعية

تم و  ،الإحصائي  05spss vبرنامج  خلالمن  الاستبيانيل لتفريغ وتحتم  "SPSS"لبرنامج
 :التالية حصائيةالإ والاختبارات توظيف المعايير

  .ثبات و صدق الاستبانة تحليل •

 .للإجاباتتوزيع التكراري والنسب المئوية ال •

 .لتحديد مستوى المتغيرات الحسابي المتوسط •

عرفة وم ،نة الدراسة نحو عبارات الاستبانةو الانحراف المعياري لتحديد استجابات مفردات عي •
 .الحسابية أوساطهامدى تشتت القيم حول 

 

 :الاستدلالي الإحصاء أسلوب /0

  :يلوقد تم استخدام ما ي  

قوم العينة، والدي ي لأداةبيرسون من اجل اختبار الصدق البنائي  الارتباطمعامل  -
 .قة بين متغيرينلاى دراسة العلع

 .نياستبلالفا كرومباخ لمعرفة ثبات فقرات ااختبار أ  -
 .واختبار الفرضيات لمعرفة التأثير بين المتغيرين T Test اختبار -

 

 { يالا والعالحدود الدني} الثلاثيتدرج لل الثلاثيا مقياس ليكارت لايتم تحديد طول خ كما
ى أكبر قيمة في قيمة المقياس لع هومن ثم تقسيم {2 = 3-1}حيث تم حساب المدى 

 .{2.11=  0/1}أي ية لى طول الخلحصول علل
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 ىلأعلاي واحد، وذلك لتحديد الحد هالمقياس و ذه القيمة الى بداية هوبعد ذلك تم إضافة    
 :في الجدول التالي الخلاياية، ويمكن توضيح طول خلذه الهل

 الثلاثييا مقياس ليكارت لا: طول خ{21}الجدول رقم 

 03-2,32 2,32-1,66 1,66-0,66 الفئة
 مرتفع متوسط منخفض التقييم

 المصدر من اعداد الباحثة.
 

 الدراسة ستبانةا ثبات وصدق أداة رابعا:

في هذه الدراسة قمنا بتبيان مدى ثبات المقياس وصلاحيته والاستبيان الذي استخدمناه في    
وما نسبة الحصول على نفس النتائج أو الاستنتاجات فيما لو أعيد تطبيق  التحليل الإحصائي،

 .الأمر الذي يمكننا من الوقوف على صدق النتائجو  نفس الأداة وفق ظروف مماثلة،

 كرومباخ{: ألفا )معاملالدراسة أداة  ثبات-أولا ° 

- 5} ينبيستخدم هذا المعامل لقياس ثبات العبارات التي تقيس بعد ما، وتتراوح قيمته ما    
ي قياس البعد الذ وموضعيتها فيكان ذلك دليلا على صدق العبارات  5كلما اقترب من { و 2

 .تمثله

 ، حيث تنصألفا كرومباخ معاملقياس  خلالمن  الاستبيانتم التحقق من ثبات حيث   
ما  أو 12ي %ه الاستبانةى أن النسبة المقبولة لثبات لع الاختبارذا هل الإحصائيةالقاعدة 

 .ويحسب بالجدر التربيعي لمعامل الثبات ،أو ما يزيد 52ي %ها هيزيد، والنسبة المقبولة لصدق

صدق الذاتي كما هي موضحة في الجدول للثبات وال كرومباخ قيمة ألفابحساب  وقد قمنا  
 :التالي
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  (: معاملات ألفا كرومباخ20الجدول رقم )

معامل ألفا كرومباخ  عدد العبارات المحاور
(∝) 

 صدق المحك

 (∝√)الصدق = 

 2.520 2.032 50 – 5 المحور الأول

 2.522 2.032 50 - 5 المحور الثاني

 2.001 2.302 52 - 5 المحور الثالث

 2.505 2.501 13 - 5 جماليالإ

  spss v)05ى نتائج برنامج )لع بالاعتماد ةمن إعداد الطالب :المصدر

وجميع ، {2.501} غلعال ب الإجماليأن معامل الثبات  {21} الجدول خلاليتضح من °    
 الذي الإجماليمعامل الصدق  خلالذا يتضح من همن الثبات، و المحاور ذات درجة مرتفعة 

 .ى ثبات وصدق أداة الدراسةلعو ما يدل هو أيضا معامل عال، و هو  {2.515} غلب
 

 :}الاستبيان{ الدراسة صدقثبات  –ثانيا ° 

يقصد بها شمول الاستبيان على كل العناصر التي  (:المحكمينصدق )الظاهري  صدق •
أو  ويةاللغناحية التدخل في التحليل، التأكد من ملائمة فقرات قائمة الاستقصاء سواء من 

 .المضمونية

لك قمنا بعرض الاستبيان على مجموعة من الأساتذة ذو الخبرة في مجال البحث ومن أجل ذ   
بداء رأيهم حول مدى ووضوح عبارات وشكل الاستبيانو  تعديلها وتلقيحها العلمي، من أجل  ا 
في  متساه وملاحظات تعديلاتا، حيث أبدو همن مناسبة الفقرات وصحت والتدقيق والتأكد

  .ائيةهالن اهبصورت اهإخراج
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قمنا بالتحقق من  ()المحكمينبعد التحقق من صدق الظاهري  الداخلي:الاتساق  صدق •
الاتساق الداخلي قصد إيجاد العلاقة ومدى اتساق كل مؤشر من مؤشرات القياس والبعد الذي 

 اطحيث قمنا بحساب الاتساق الداخلي من خلال حساب معاملات الارتب .ينتمي إليها
{Pearson} عد والدرجة الكلية للب ،اهالخاص ب والمحور الاستبيان عبارةمن عبارة  بين كل

 :وفق الجدول التالي ليكارت"" مقياسنفسه، من خلال الاعتماد على 
 

في  الإلكترونيةقات العامة لالمحور مساهمة أدوات الع الداخلي الاتساققياس صدق ° 
 : سكيكدةالبريد المركزي  لتعاملاتالترويج 

 الأول:بيرسون لعبارات المحور  الارتباط: معامل {23}الجدول رقم 

 المحور الأول

معامل الارتباط  العبارة
 بيرسون

معامل الارتباط  العبارة مستوى الدلالة
 بيرسون

 مستوى الدلالة

5 **2.220 2.222 5 **2.005 2.222 

0 **2.210 2.222 52 **2.115 2.222 

2 **2.252 2.222 55 **2.322 2.222 

2 **2.233 2.222 50 **2.050 2.222 

1 **2.123 2.222 52 **2.000 2.222 

0 **2.052 2.222 52 **2.002 2.222 

3 **2.120 2.222 51 **2.005 2.222 

0 **2.102 2.222 50 **2.352 2.222 

 Spss . (v21)برنامجبالاعتماد على نتائج  الباحثةر: من إعداد المصد
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يتبين أن جميع عبارات المحور الأول كانت لديها علاقة  {25} من خلال الجدول     
ارتباط موجبة بينها وبين المحور الذي تنتمي إليه، كما أن جميع العبارات كانت دالة 

 (، وعليه يمكن القول إن العبارات ذات اتساق داخلي.2.25إحصائيا عند مستوى الدلالة )

 

لي لمحور تأثير نشاطات العلاقات العامة الإلكترونية على قياس صدق الاتساق الداخ -
 تحسين السلوك الاستهلاكي للمتعاملين نحو خدمات البريد المركزي سكيكدة

 (: معامل الارتباط بيرسون لعبارات المحور الثاني20الجدول رقم )

 المحور الثاني

معامل الارتباط  العبارة
 بيرسون

لارتباط معامل ا العبارة مستوى الدلالة
 بيرسون

 مستوى الدلالة

5 **2.101 2.222 5 **2.120 2.222 

0 **2.133 2.222 52 **2.101 2.222 

2 **2.020 2.222 55 **2.001 2.222 

2 **2.132 2.222 50 **2.151 2.222 

1 **2.022 2.222 52 **2.323 2.222 

0 **2.135 2.222 52 **2.002 2.222 

3 **2.150 2.222 51 **2.000 2.222 

0 **2.002 2.222 50 **2.231 2.222 

 Spss . (v21)برنامجبالاعتماد على نتائج  الباحثةر: من إعداد المصد
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يتبين أن جميع عبارات المحور الثاني كانت لديها علاقة  {21} من خلال الجدول     
ة انت دالارتباط موجبة بينها وبين المحور الذي تنتمي إليه، كما أن جميع العبارات ك

 ذات اتساق داخلي. إن العبارات(، وعليه يمكن القول 2.25إحصائيا عند مستوى الدلالة )
 

قياس صدق الاتساق الداخلي لمحور دور نظم معلومات العلاقات العامة في تحديد  -
 حاجات المستهلك لخدمات البريد المركزي سكيكدة

 :لمحور الثالث(: معامل الارتباط بيرسون لعبارات ا25الجدول رقم )

 المحور الثالث

معامل الارتباط  العبارة
 بيرسون

معامل الارتباط  العبارة مستوى الدلالة
 بيرسون

 مستوى الدلالة

5 **2.050 2.222 0 **2.022 2.222 

0 **2.231 2.222 5 **2.133 2.222 

2 **2.220 2.222 52 **2.251 2.222 

2 **2.102 2.222 55 **2.120 2.222 

1 **2.100 2.222 50 **2.120 2.222 

0 **2.250 2.225 52 **2.131 2.222 

3 **2.112 2.222  

 Spss (v21) .بالاعتماد على نتائج برنامجالباحثة ر: من إعداد المصد



 ...الدراسة الميدانية ....................................................رابعالفصل ال...

 

 
157 

يتبين أن جميع عبارات المحور الثالث كانت لديها علاقة { 25}من خلال الجدول      
ذي تنتمي إليه، كما أن جميع العبارات كانت دالة ارتباط موجبة بينها وبين المحور ال

 (، وعليه يمكن القول إن العبارات ذات اتساق داخلي.2.25إحصائيا عند مستوى الدلالة )

 

 قياس الصدق الداخلي لمحاور الاستبيان: -

 (: معامل الارتباط بيرسون لمحاور الاستبيان52الجدول رقم )

الارتباط ل معام المحاور
 بيرسون

 الدلالة الإحصائية ى الدلالةمستو 

 دال إحصائيا 2.222 2.155** المحور الأول
 دال إحصائيا 2.222 2.522** المحور الثاني
 دال إحصائيا 2.222 2.545** المحور الثالث

 2.25**: الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
 

 v21 . Spss)(بالاعتماد على نتائج برنامج الباحثةر: من إعداد المصد

يتبين أن جميع عبارات محاور الاستبيان كانت لديها علاقة { 52}من خلال الجدول      
ارتباط موجبة بينها وبين المحور الذي تنتمي إليه، كما أن جميع العبارات كانت دالة إحصائيا 

 ذات اتساق داخلي. إن العبارات(، وعليه يمكن القول 2.25عند مستوى الدلالة )
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 ختبار التوزيع الطبيعيإثالثا: 

 لتوزيعلت والتفسيرات أكثر مصداقية يجب التأكد من أن المجتمع خاضع لايللكي تكون التح  
 :كالتالي فسمرنو  – فكولمجرو باختبار تأكد من ذلك نقوم لول، الطبيعي

 سمرنوف –: اختبار كولمجروف {55}الجدول رقم 

 

 .spss v) 05ى نتائج برنامج )لع بالاعتماد باحثةالمصدر: من إعداد ال
 

لجميع  {2.21} الدلالةكانت أكبر من مستوى { {sig قيمةبما أن  {؛55ل الجدول }من خلا°
 .المحاور، فالبيانات تتبع توزيع طبيعي

 

 

 

 

 

مستوى الدلالة )القيمة  Zقيمة  المحاور
 (sigلية الاحتما

 نتيجة الاختبار

 التوزيع طبيعي 2.521 2.520 المحور الأول

 التوزيع طبيعي 2.515 2.152 المحور الثاني

 التوزيع طبيعي 2.505 5.555 المحور الثالث

 التوزيع طبيعي 2.225 2.000 المجموع
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 نتائج التحليل الوصفي للدراسة :المبحث الثالث 

تحليل وتفسير مختلف النتائج التي تم التوصل اليها من خلال أداة يوضح هذا المبحث    
 أقسامها، وكذا العبارات ومحاور الاستبيان المتعلقة بأجزاء الدراسة.الدراسة في مختلف 

 :الدراسة بيانات وتحليلعرض أولا/ 

لمعرفة آراء واتجاهات مفردات عينة الدراسة نحو محددات التحفيز فيتم حساب المتوسطات   
ت محاور اراالحسابية المرجحة وكذا الانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على عب

 .متمثل في العلاقات العامة الالكترونيةالالمتغير المستقل 

 :لمحاور الدراسة الإحصائيالوصف ° 

 :الأولت الوصفية المتعمقة بالمحور لايلنتائج التح -

 الأوليل فقرات المحور ل: تح{50}الجدول رقم

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الرتبة

دوات العلاقات العامة الإلكترونية رسائل ترويجية للتعاملات البريدية سهلة الفهم ترسل أ
 للعملاء:

الموقع الإلكتروني الخاص  يتيح-5
بالبريد المركزي سكيكدة الدخول لغرض 
الحصول على معلومات كافية ومفهومة 

 حول خدماته

 مرتفع 5 2.522 0.42
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البريد المركزي سكيكدة رسائل  يرسل-0
فية واضحة تهمني عن خدماته عبر تعري

 بريدي الكتروني

 متوسط 4 2.540 0.10

صفحة الفايسبوك الخاصة  أستخدم-2
بالبريد المركزي سكيكدة للحصول على 

تجاوب سريع عند سؤالي على أي 
 استفسار بخصوص خدماته

 متوسط 51 2.505 0.02

 (SMS)رسائل نصية قصيرة  أتلقى-2
لمركزي ترويجية عن خدمات البريد ا

 سكيكدة عبر الهاتف

 متوسط 5 2.552 0.04

 تقدم أدوات العلاقات العامة الإلكترونية خدمة بريدية موثوقة ودقيقة للعملاء:

الموقع الإلكتروني للبريد  يتيح-5
المركزي سكيكدة نشرات ارشادية واضحة 
 حول كيفية استخدام خدمة ' بريدي نت '

 متوسط 52 2.511 0.00

د المركزي سكيكدة خاصة البري يتيح-0
دفع الفواتير عبر خدمة بريدي موب بكل 

 دقة

 مرتفع 0 2.112 0.11

الحصول على خدمة سحب  يمكنني-2
وتحويل أموالي في البريد المركزي 

 سكيكدة عبر البطاقة الذهبية بكل ثقة

 متوسط 1 2.545 0.01
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التواصل مع مسؤول صفحة  يمكنني-2
 مركزيالفايسبوك الخاصة بالبريد ال

سكيكدة إذا كانت هناك مشكلة في 
 حسابي البريدي

 متوسط 5 2.150 0.01

 تعمل أدوات العلاقات العامة الالكترونية على تقديم خدمات بريدية سريعة وفورية:

على إجابات سريعة للرسائل  أحصل-5
التي أرسلها عبر البريد الالكتروني للبريد 

 المركزي سكيكدة

 متوسط 51 2.151 0.51

من خلال صفحة الفايسبوك  أحصل-0
على عروض الخدمات المقدمة بالبريد 

 المركزي سكيكدة بكل سرعة

 متوسط 55 2.110 0.00

على خدمة الاشعار الآلي  أحصل-2
الفوري عبر تقنية رسائل الهاتف النصية 

 القصيرة

 متوسط 1 2.145 0.05

تحميل صفحات الموقع  يمكنني-2
المركزي  الالكتروني الخاصة بالبريد

 سكيكدة بسرعة للاستفادة من خدماته

 متوسط 54 2.142 0.02

 تعمل أدوات العلاقات العامة الالكترونية على منح الاهتمام عبر رسائلها لعملائها:

بالاهتمام الشخصي عندما  أشعر-5
يرسل البريد المركزي سكيكدة رسائل عبر 

 هاتفي حول خدماته

 متوسط 51 2.115 0.55
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بريد المركزي سكيكدة ال يقوم-0
بالاعتذار عبر موقعه الإلكتروني في 
 حال حدوث مشاكل تخص خدماته

 متوسط 50 2.115 0.05

البريد المركزي سكيكدة الاسم  يستخدم-2
الشخصي في رسائله المرسلة عبر البريد 

 الالكتروني حول خدماته

 متوسط 1 2.114 0.10

البريد المركزي سكيكدة بالرد  يقوم-2
ل استفساراتي عبر صفحة على ك

 الفايسبوك الخاصة به

 مرتفع 1 2.141 0.11

 متوسط - 2.421 0.01 المحور الأول

 Spss (v21) .بالاعتماد على نتائج برنامج الباحثةر: من إعداد المصد

أن غالبية العبارات المعبرة عن المحور الأول من قبل عينة { 50}تظهر نتائج الجدول     
لة في المتعاملين للخدمة العمومية البريدية قد حصلت على درجات ما بين الدراسة والمتمث

(، حيث حصلت الفقرة " يتيح الموقع 0.42 – 0.55المتوسطة والمرتفعة والتي تراوحت بين )
الإلكتروني الخاص بالبريد المركزي سكيكدة الدخول لغرض الحصول على معلومات كافية 

(، 2.522( بانحراف معياري )0.42رجة حيث بلغت )ومفهومة حول خدماته " على أعلى د
بينما حصلت الفقرة " أشعر بالاهتمام الشخصي عندما يرسل البريد المركزي سكيكدة رسائل 

(، أما 2.115( بانحراف معياري )0.55عبر هاتفي حول خدماته " على أدنى متوسط )
ت العامة الإلكترونية في المتوسط الإجمالي الذي حصل عليه محور " مساهمة أدوات العلاقا

( وبانحراف 0.01الترويج لتعاملات البريد المركزي سكيكدة " فقد كان بمستوى متوسط قدره )
 (. 2.421معياري قدره )
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 نتائج التحليلات الوصفية المتعلقة بالمحور الثاني -

 تحليل فقرات المحور الثاني(: 25ول رقم )الجد

المتوسط  العبارات
 الحسابي

ف الانحرا
 المعياري

 التقييم الرتبة

تقوم نشاطات العلاقات العامة الالكترونية على تبادل وتشارك المعلومات والرسائل 
 البريدية المختلفة من أجل خلق ولاء للعميل وبناء علاقة قوية معه:

التواصل الجيد مع البريد  يساعدني-5
المركزي سكيكدة على فهم خدماتهم بشكل 

 أفضل

 رتفعم 5 2.152 0.11

التواصل الجيد مع البريد  يساعدني-0
 اتخاذ قراراتالمركزي سكيكدة على 

 استهلاكية مستنيرة

 مرتفع 1 2.114 0.15

التواصل الجيد مع البريد  يشجعني-2
المركزي سكيكدة على استخدام خدماته 

 بشكل متكرر

 متوسط 51 2.525 0.02

البريد المركزي سكيكدة من  يسعى-2
لزيادة الوعي  صاليالاتخلال نشاطه 

بخدماته ومحاولة تغيير اتجاهات 
 الاستهلاك لنحوه

 

 متوسط 52 2.501 0.10
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 تقديم خدمات بريدية سلسة وفعالة من خلال الربط التوصيل والتنسيق مع العميل عبر:

على المعلومات البريدية عبر  أطلع-5
مواقع التواصل المختلفة حول تنسيق 

 كزي سكيكدةخدمات ونشاطات البريد المر 
مع وزارة البريد والمواصلات السلكية 

 واللاسلكية

 مرتفع 5 2.111 0.11

على أخبار البريد المركزي  أطلع-0
سكيكدة حول مشاركته في وضع 

السياسات واللوائح التي تنظم قطاع البريد 
 والمواصلات

 مرتفع 1 2.151 0.15

عبر موقع الفايسبوك الخاص  أجد-2
م كدة فيديوهات دعبالبريد المركزي سكي

 البريد للقضايا الخيرية والانسانية

 متوسط 51 2.514 0.51

عبر الموقع الالكتروني للبريد  أجد-2
المركزي سكيكدة مشاركته في الأنشطة 

 المجتمعية المختلفة

 

 

 

 

 مرتفع 5 2.151 0.15
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 لتيتعتمد العلاقات العامة الالكترونية على مجموعة من الاستراتيجيات والأنشطة ا
تهدف الى زيادة الوعي بخدمات البريد وجذب عملاء جدد والحفاظ على العملاء 

 الحاليين:

البريد المركزي سكيكدة باستخدام  يقوم-5
أنشطة ترويجية مختلفة لخدماته عبر 

 الأنترنت

 مرتفع 1 2.514 0.15

من البريد المركزي سكيكدة  أتلقى-0
بريدا الكترونيا ورسائلا نصية ترويجية 

ول زيادة المعرفة والوعي بخدماته ح
 البريدية

 مرتفع 0 2.521 0.41

الحملات الاعلانية المعلن عنها  أتابع-2
حول خدمات البريد المركزي سكيكدة عبر 

 موقع الفايسبوك

 مرتفع 4 2.551 0.15

البريد المركزي سكيكدة منافسة  يواجه-2
 قوية من مؤسسات البريد الخاصة

 متوسط 54 2.115 0.02

الجهود المستمرة المبذولة لتحسين وتحديث الخدمات البريدية وقياس مدى فعاليتها من 
 خلال مجموعة من الأنشطة:

عبر البريد الالكتروني الخاص  أتلقى-5
بالبريد المركزي سكيكدة استبيانات رقمية 

لفهم احتياجاتي حول خدماته بصفة 
 دورية

 مرتفع 1 2.505 0.45
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ي سكيكدة خدمات البريد المركز  يقدم-0
بريدية رقمية جديدة، صناديق البريد 

 الالكتروني وخدمات التوقيع الالكتروني

 متوسط 51 2.105 0.02

البريد المركزي سكيكدة على  يعمل-2
تحسين خدمات التتبع البريدي لجعل من 
السهل على العملاء تتبع مسار الطرود 

 والبريد

 متوسط 50 2.545 0.01

الفيس بوك عبر صفحة  أتلقى-2
الخاصة بالبريد المركزي سكيكدة رسائل 

بريدية حول تفضيلاتي بخصوص خدماته 
 البريدية

 متوسط 55 2.550 0.15

 مرتفع - 2.402 0.11 المحور الثاني

 Spss . (v21)برنامجبالاعتماد على نتائج  الباحثةر: من إعداد المصد

عبرة عن المحور الثاني من قبل عينة أن غالبية العبارات الم {51} تظهر نتائج الجدول    
الدراسة والمتمثلة في المتعاملين للخدمة العمومية البريدية قد حصلت على درجات ما بين 

(، حيث حصلت الفقرة " أطلع على 0.11 – 0.51المتوسطة والمرتفعة والتي تراوحت بين )
د المركزي ونشاطات البريالمعلومات البريدية عبر مواقع التواصل المختلفة حول تنسيق خدمات 

( 0.11سكيكدة مع وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية " على أعلى درجة حيث بلغت )
(، بينما حصلت الفقرة " أجد عبر موقع الفايسبوك الخاص بالبريد 2.111بانحراف معياري )

( 0.51وسط )أدنى مت المركزي سكيكدة فيديوهات دعم البريد للقضايا الخيرية والانسانية " على
(، أما المتوسط الإجمالي الذي حصل عليه محور " تأثير نشاطات 2.514بانحراف معياري )
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العلاقات العامة الالكترونية على تحسين السلوك الاستهلاكي للمتعاملين نحو خدمات البريد 
 (.2.402( وبانحراف معياري قدره )0.11المركزي سكيكدة " فقد كان بمستوى مرتفع قدره )

 

 نتائج التحليلات الوصفية المتعلقة بالمحور الثالث -

 (: تحليل فقرات المحور الثالث52الجدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الرتبة

 مستوى حماية البيانات الشخصية للعميل وضمان أمان وسرية معلوماتهم

تخذ يأن البريد المركزي سكيكدة  أعتقد-5
خطوات كافية ومناسبة لحماية بياناتك 

الشخصية من السرقة أو سوء الاستخدام 
 أو أية تسريبات

 متوسط 50 2.150 0.10

البريد المركزي سكيكدة على  يعمل-0
 استخدام بياناتي الشخصية بثقة تامة

 متوسط 51 2.152 0.02

البريد المركزي سكيكدة على  يعمل-2
ل لعملاء وتقليحماية البيانات الحساسة ل

 مخاطر خروقات بياناتهم الشخصية

 مرتفع 5 2.521 0.41

في نظام معلومات البريد  أثق-2
المركزي سكيكدة لأنه يحمي خصوصيتي 
بسرية تامة عبر أنظمة تخزين سحابية 

 آمنة

 مرتفع 1 2.545 0.41
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لي نظام معلومات الصراف  يوفر-1
الآلي أمان تام عند اطلاعي على حسابي 

 دي الجاري بالبريد المركزي سكيكدةالبري

 مرتفع 55 2.512 0.11

الوصول الى  عليً السهل  من-0
معلومات موثوقة حول كيفية حماية 

بياناتي الشخصية عبر البريد المركزي 
 سكيكدة

 مرتفع 1 2.155 0.15

فهم رغبات وتوقعات العملاء بهدف تقديم تجربة مرضية تلبي احتياجاتهم وتعزز ولائهم 
 عبر:

البريد المركزي سكيكدة بجمع  يقوم-5
ملاحظات العملاء بشكل مباشر من 
 خلال استطلاعات الرأي عبر الأنترنت

 مرتفع 52 2.555 0.42

البريد المركزي سكيكدة على  يعمل-0
دراسة سلوكيات استخدام البريد 

 الالكتروني لفهم التفاعلات والتفضيلات

 مرتفع 1 2.111 0.41

مركزي سكيكدة ضمان البريد ال يوفر-2
وصول بريد العملاء بشكل سليم ودون 

 تأخير أو فقدان للبيانات

 

 

 مرتفع 1 2.115 0.41
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تقوم العلاقات العامة الإلكترونية بممارسات اتصالية بريدية تهدف الى بناء علاقات 
 ايجابية دائمة الثقة مع العملاء من خلال:

البريد المركزي سكيكدة معلومات  يوفر-5
حة وصريحة عن جميع جوانب واض

خدماتها، بما في ذلك الأسعار والرسوم 
 والسياسات والإجراءات

 مرتفع 5 2.501 0.41

مكتب البريد المركزي سكيكدة  يفي-0
بجميع وعوده لك، سواء كانت تتعلق 
بوقت التسليم أو جودة الخدمة أو أي 

 شيء آخر

 مرتفع 5 2.451 0.51

كدة يقوم البريد المركزي سكي هل-2
بكفاءة وبسرعة  الشكاوىبمعالجة 
 وبإنصاف

 مرتفع 0 2.111 0.14

السهل متابعة شحناتي عبر موقع  من-2
 البريد المركزي سكيكدة

 مرتفع 4 2.151 0.11

 مرتفع - 2.111 0.45 المحور الثالث

 Spss . (v21)برنامجبالاعتماد على نتائج  الباحثةر: من إعداد المصد

أن غالبية العبارات المعبرة عن المحور الثالث من قبل عينة  {54} لتظهر نتائج الجدو     
الدراسة والمتمثلة في المتعاملين للخدمة العمومية البريدية قد حصلت على درجات مرتفعة 

(، حيث حصلت الفقرة " يفي مكتب البريد المركزي سكيكدة 0.51 – 0.02والتي تراوحت بين )
ق بوقت التسليم أو جودة الخدمة أو أي شيء آخر " على بجميع وعوده لك، سواء كانت تتعل

(، بينما حصلت الفقرة " يعمل 2.451( بانحراف معياري )0.51أعلى درجة حيث بلغت )
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( 0.02البريد المركزي سكيكدة على استخدام بياناتي الشخصية بثقة تامة " على أدنى متوسط )
ذي حصل عليه محور " دور نظم (، أما المتوسط الإجمالي ال2.152بانحراف معياري )

معلومات العلاقات العامة في تحديد حاجات المستهلك لخدمات البريد المركزي سكيكدة " فقد 
 (. 2.111( وبانحراف معياري قدره )0.45كان بمستوى مرتفع قدره )

 

 تبار فرضيات الدراسةإخ: نياً ثا 

 الفرضية الفرعية الأولى:° 

0H : لعلاقات العامة الالكترونية في الترويج لتعاملات البريد لا يساهم استخدام أدوات ا
 المركزي سكيكدة.

1H :  يساهم استخدام أدوات العلاقات العامة الالكترونية في الترويج لتعاملات البريد
 المركزي سكيكدة.

 :(: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى51الجدول رقم )

نتيجة اختبار  2=  (test value)قيمة الاختبار  البيان
 الفرضية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة 
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

1H 

مساهمة 
استخدام أدوات 
العلاقات العامة 

 الإلكترونية

 قبول 2.222 51 51.121 2.421 0.01

 Spss (v21) .بالاعتماد على نتائج برنامج الباحثةر: من إعداد المصد
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أعلاه أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة فيما يخص { 51}يتضح من الجدول       
، 2.421وانحراف معياري  0.01مساهمة استخدام أدوات العلاقات العامة الإلكترونية قد بلغ 

، كما أن مستوى الدلالة 51(، ودرجة حرية 51.121المحسوبة ) (T)حيث أن قيمة 
sig=0.000 وعليه يمكن رفض فرضية العدم وقبول 2.21وى المعتمد وهو اقل من المست .

الفرضية البديلة القائلة " يساهم استخدام أدوات العلاقات العامة الالكترونية في الترويج 
 .لتعاملات البريد المركزي سكيكدة "

 

 :الفرضية الفرعية الثانية° 

0H : لسلوك الاستهلاكي لا تؤثر نشاطات العلاقات العامة الإلكترونية على تحسين ا
 للمتعاملين نحو خدمات البريد المركزي سكيكدة.

1H :  تؤثر نشاطات العلاقات العامة الإلكترونية على تحسين السلوك الاستهلاكي
 للمتعاملين نحو خدمات البريد المركزي سكيكدة.

 (: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية50الجدول رقم )

نتيجة اختبار  2=  (test value)قيمة الاختبار  البيان
 الفرضية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة 
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

1H 

تأثير نشاطات 
العلاقات العامة 

 الإلكترونية

 قبول 2.222 51 51.150 2.402 0.11

 Spss (v21) .بالاعتماد على نتائج برنامجإعداد الباحثة  ر: منالمصد
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أعلاه أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة فيما يخص  {51} يتضح من الجدول   
، حيث 2.402وانحراف معياري  0.11تأثير نشاطات العلاقات العامة الإلكترونية قد بلغ 

 sig=0.000، كما أن مستوى الدلالة 51(، ودرجة حرية 51.150المحسوبة ) (T)أن قيمة 
. وعليه يمكن رفض فرضية العدم وقبول الفرضية 2.21تمد وهو اقل من المستوى المع

البديلة القائلة " تؤثر نشاطات العلاقات العامة الإلكترونية على تحسين السلوك الاستهلاكي 
 .للمتعاملين نحو خدمات البريد المركزي سكيكدة "

 

 الفرضية الفرعية الثالثة:° 

0H : في تحديد حاجات المستهلك لخدمات  لا يوجد دور لنظم معلومات العلاقات العامة
 البريد المركزي سكيكدة.

1H :  لنظم معلومات العلاقات العامة دور في تحديد حاجات المستهلك لخدمات البريد
 المركزي سكيكدة.

 (: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة53الجدول رقم )

نتيجة اختبار  2=  (test value)قيمة الاختبار  البيان
 ضيةالفر 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة 
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

1H 

دور نظم 
معلومات 

العلاقات العامة 
 الإلكترونية

 قبول 2.222 51 50.411 2.111 0.45

 Spss (v21) .بالاعتماد على نتائج برنامج الباحثةر: من إعداد المصد
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ه أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة فيما يخص أعلا {55} يتضح من الجدول      
، 2.111وانحراف معياري  0.45دور نظم معلومات العلاقات العامة الإلكترونية قد بلغ 

، كما أن مستوى الدلالة 51(، ودرجة حرية 50.411المحسوبة ) (T)حيث أن قيمة 
sig=0.000  فض فرضية العدم وقبول . وعليه يمكن ر 2.21وهو اقل من المستوى المعتمد

الفرضية البديلة القائلة " لنظم معلومات العلاقات العامة دور في تحديد حاجات المستهلك 
 .لخدمات البريد المركزي سكيكدة "

 

 الفرضية الرئيسية: 

0H :  لا يساهم استخدام العلاقات العامة الالكترونية في التسويق للخدمات العمومية بالبريد
 المركزي سكيكدة.

1H :  يساهم استخدام العلاقات العامة الالكترونية في التسويق للخدمات العمومية بالبريد
 المركزي سكيكدة.

  الرئيسية(: نتائج اختبار الفرضية 50الجدول رقم ) 

نتيجة   2=  (test value)قيمة الاختبار  البيان
اختبار 
 الفرضية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة 
 سوبةالمح

درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 1H 

مساهمة 
استخدام 
العلاقات 

 قبول  2.222 51 51.415 2.111 0.11
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العامة 
 الإلكترونية

 Spss . (v21)برنامجبالاعتماد على نتائج  ر: من إعداد الباحثةالمصد

 أعلاه أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة فيما يخص {51} يتضح من الجدول     
، حيث 2.111وانحراف معياري  0.11مساهمة استخدام العلاقات العامة الإلكترونية قد بلغ 

 sig=0.000، كما أن مستوى الدلالة 51(، ودرجة حرية 51.415المحسوبة ) (T)أن قيمة 
. وعليه يمكن رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة 2.21وهو اقل من المستوى المعتمد 

استخدام العلاقات العامة الالكترونية في التسويق للخدمات العمومية بالبريد  القائلة " يساهم
 .المركزي سكيكدة "

 

 

 

 :خلاصة الفصل 

من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها في هذا الفصل التطبيقي على مستوى البريد    
فسير فرضيات وتالمركزي سكيكدة، فقد قمنا بالإجابة على الإشكالية المطروحة واختبار ال

النتائج وفق الدراسات السابقة ومن خلال دراستنا الميدانية، حيث لاحظنا بأن البريد المركزي 
سكيكدة يعتمد في تسوبق خدماته البريدية على مجموعة من التقنيات الرقمية الحديثة، ويسعى 

جل تحسين من أ جاهدا الى مواكبة التطورات والتغيرات الحاصلة وذلك بتوفير بيئة عمل ملائمة
 جودة تسويقه لخدماته المقدمة.
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 النتائج العامة للدراسة ضعر  :لثاً ثا 

 لنتائجا عرضبعد اختبار عرض النتائج الإحصائية للدراسة واختبار فرضيتها يمكن    
 يلي:  المتوصل إليها كما

 

  ي الترويج فقبول الفرضية القائلة " يساهم استخدام أدوات العلاقات العامة الالكترونية
 .لتعاملات البريد المركزي سكيكدة "

 
  قبول الفرضية القائلة " تؤثر نشاطات العلاقات العامة الإلكترونية على تحسين السلوك

 .الاستهلاكي للمتعاملين نحو خدمات البريد المركزي سكيكدة "
 
 يق و قبول الفرضية القائلة " يساهم استخدام العلاقات العامة الالكترونية في التس

 .للخدمات العمومية بالبريد المركزي سكيكدة "
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 الدراسة توصياتمقترحات و  :رابعاً   
 

يُعد استخدام العلاقات العامة الإلكترونية لتسويق الخدمات العمومية في قطاع    
ومن  ، المتسارعةالبريد والمواصلات ضرورة حتمية في ظل التطورات التكنولوجية 

 التالية: والتوصيات المقترحات تباعا يمكنهذا المنطلق 
 ع البريد والمواصلاتقطا ةور ص تعزيز ة بهدفومحدد ةشامل ةخط وضع، 

 .الجمهور مع لتواصلاو 
 دمات خ لىإ الوصول لتسهيل الهاتف تطبيقات وتطوير ويب موقع تصميم

دّة المستج خبارالأ على تحتوي ةدوري ةخباريإ نشرات رسالالقطاع من خلال إ
 .لمشتركينبا خاصةال والعروض

 جلة من أالرقمي التقنيات حدثأ على ةالعام العلاقات فريق تدريبالقيام ب 
 مع الجمهور. الفعّ  تواصل ضمان
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 :نتائج مستفادة من البحث 
 

ع أدوات ت المواقلهّ رت وسفقد وفّ  ،قات العامةعلالآخر ل اً بعد الأنترنتأضافت شبكة  
ا توزيع هكما نجحت في ضبط الطريقة التي يتم ب ،قات العامةرسة العلاتصالية لمماإوقنوات 

 .اهوماتلمع
 .الرقمية دية بالوسائطليالعامة التق العلاقاتعن دمج  الإلكترونيةقات العامة لاالعتعبّر  

 ى المؤسساتعالخدمة العمومية بمجموعة من الخصائص والمعايير التي تس تتميّز 
مة ى الخدمات العالب علقيق التطور في المجتمعات وزيادة الطإلى تح لالهاالعمومية من خ
 مة.ءوالملا ،المساواة للاستمرارية،إذ يخضع تقديم الخدمة العمومية  ،اهبجميع أنواع

تصر على تق لاللبلد فهي  الاقتصاديةتلعب الخدمات البريدية دورا مهما في التنمية  
 ونيةالإلكتر يدعم تطور الخدمات المالية و ن أفقط بل يمكن لهذا القطاع  الأساسيةالخدمات 

 ،الاتصالاتو بفضل استخدام التكنولوجيات الحديثة للمعلومات  الإلكترونيةوتنمية التجارة 
 .مفهوم الخدمة الشاملة للبريد خلالوذلك من 

لتسويق اجل تحسين أمام مؤسسات البريد من أفرصا  العلاقات العامة الإلكترونية تتيح 
 ياجاتالاحتشطة التي تقوم بها واحداث خدمات جديدة تساعدها على تلبية نالأو لعمليات ل

 .أفضلالمتغيرة لزبائنها بشكل 
من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها لاحظنا بأن البريد المركزي سكيكدة يعتمد في  

اكبة و تسوبق خدماته البريدية على مجموعة من التقنيات الرقمية الحديثة، ويسعى جاهدا الى م
التطورات والتغيرات الحاصلة وذلك بتوفير بيئة عمل ملائمة من أجل تحسين جودة تسويقه 

 لخدماته المقدمة.

 



 ...........................................قائمة المصادر والمراجع.......................................
 

 
179 

 والمراجع:قائمة المصادر 
 :: قائمة المراجع باللغة العربيةأولا

 :ائمة الكتب/ق1

، مصر، مؤسسة شباب الإسكندرية قات العامة،لاالع ،المصري مدحمد محأ -5
 .0220الجامعة،

 للشؤونقات العامة، مؤسسة لورد العالمية لاكامل، محمد العريفي، إدارة الع سامةأ -0
 .0221الجامعية، البحرين ،

 مفتوحةال الجامعة ،وروادهاجذورها التاريخية  الاجتماعيةلنظرية ا، خضير البياتي سياإ -2
 .0222ليبيا، جمهورية طرابلس،

 دن،الأر  عمان، والتوزيع، للنشر أسامة دار ،الإعلام نظرياتمشاقبة،  الرحمان عبد بسام -2
0255. 

 ،{ 5الطبعة }، للمؤسسةات العامة وصناعة الصورة الذهنية لاقالع، رضوان بلخيري-1
 .0255،يو دار جمد لا ،الأردنعمان 

، دار ت العامةلاقاللعية لامعالا وانتاج المواداعداد عمر عماد الدين:  يرالسر فق   تاج-0
 .نالبداية، عما

 .0221جامعة منوبة، تونس، ، طة التدوين،لوس الإلكترونيةالمدونات الزرن،  جمال-3

، دار الفجر للنشر 5، طالعلاقات العامة في المؤسسات الحديثة ،يرنم محمدحجاب، -0
 .0225 والتوزيع، القاهرة.

 فكرال دار د ط، ،الجديد الإعلام دراسات يوتطبيقاتها ف الإعلام نظريات ،شفيق حسين-5
 .0254 والفن،
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جامعة  قات العامة في المؤسسة الحديثة: منظور حديث،لاالع ،سالم الخالدي خزيم-52
 .الأردنللدراسات العليا،  الأوسطالشرق 

 ،عمان، دار الراية، عمان ،5 ، الطبعةحديثةمفاهيم تسويقية  الرحيم،زاهر عبد  عاطف-55
0225 

ر ، عمان، دامبادئ التسويق، مفاهيم أساسية ،سليم عواد محمد، الخطيب فهد سليم -50
 .0222 ،الفكر للطباعة والنشر والتوزيع

-، العينالجامعي الكتاب، دار 5ط،  والتكنولوجيا الحديثة لامعلإا ،صادقال رابح 2-1
 .0224ة، المتحـد العربيـةالامارات 

 ،الجامعي، دار الكتاب ماراتالا، الإعلاميمناهج البحث  ،المشهدانيسعاد سلمان  -52
0255. 

، ةالعربية السعودي بالمملكةالحكومية  الأجهزةات العامة في لاقإدارة العحسين،  سمير-53
 .0222حقوق، السعودية ،لالعامة ل الإدارةد همع

 .0225مارس ، شبكة أبو نواف،التسويق للجميع ،رؤوف شبايك-50

 .0222، أيزك لمنشر والتوزيع، مصر،التسويق المصرفيأحمد الحضيري،  محسن-55

 النظريات في دراسة الإعلام وسائل تؤثر كيف الحضيف، الرحمان عبد بن دمحم-02
 .0222 العبيكان، الرياض، مكتبة ،0 ط ،والأساليب

ة في إدار  الاجتماعيالعامة لوسائل التواصل  العلاقاتتوظيف جياد زين الدين،  محمد-05
  .0251كانون الثاني ، 05يدي، العدد ،هة آداب الفرال، مجسمعة الشركة

علم اجتماع التنظيم من سيسيولوجيا العمل إلى  ،محمد المهدي بن عيسى -00 
 .2010 ، أوت،5، مطبعة إمبابلاست، طسيسيولوجية المؤسسة
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جارة ، كمية التالإلكترونيةقات العامة لاء النجبلوي، العلامحمد ع ،محمد زياد مخمبلتي -01
 .0252، قسم التسويق، جامعة دمشق، ،والاقتصاد

دار  ،قات العامةلافي الع والإلكترونيةالتقليدية  الإعلاميةالمواد  ،مد ناجي الجوهرمح -04
 .0255، لبنان، ،الإمارات 0الكتاب الجامعي، ط،

وم ر العلدا ،( الإداري النشاط-الإداري  التنظيمالإداري  نالقانوبعلي، )الصغير  محمد -01
 .للنشر والتوزيع، عنابة

، 5سرية، عمان، طبعة دل، دار االخدماتتسويق  يوسف،مان ردينو عث جاسم،د محمو  -01
0252. 

 للنشر العالمية الدار ،التأثير ونظريات الاتصال علم مبادئ إسماعيل، حسن محمود -05
 .0221 الهرم، والتوزيع،

 ،الجامعيالسودان، سلسلة الكتاب  ،{ 0الطبعة ، }التسويق ،الجعفريالناجي  محمد -01
 .0222،ليةهالأ ينكلية ود مد

 {5الطبعة} ، والاعلامقات العامة لادراسة الع ىال المدخل ،الشمريمد مرضي حم -05
 .0251،للنشر والتوزيع يبالقاهرة، دار العر 

 .س د م، ، دار أسامة، دالعصر الرقمي فيقات العامة لاالع ف،مد خلو محمود مح -01

 مانع والطباعة، والتوزيع للنشر المسيرة دار ،الاتصال نظرياتة، المزاهر  هلال منال -05
0250. 

، دار الأردنعمان  {5الطبعة }، المعاصرأسس التسويق ، حي بر  مصطفى عليان -12
 .0225 ،صفاء للنشر

 55ة، الخميس لية، تفاعلامة الرقمية، الوطن، يومية الشامالع قاتالعلانورة الزعبي،  -15
 .0255أفريل ،
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 المجلات:/ 0

ر ، مقال منشو المحلية الجزائرية الإدارةقات العامة في لاواقع الع ،عزوزلحمر وهند  إيمان -
 .0251والدراسات، العدد الرابع، جامعة جيجل، للأبحاثفي المجلة الجزائرية 

الاتصال العمومي و الإدارة الإلكترونية رهانات ترشيد الخدمة  العربي بوعمامة، رقاد حليمة، -
 .0254لوادي، العدد التاسع، ديسمبرعية جامعة اا، مجلة الدراسات و البحوث الاجتمموميةالع

ات العامة الرقمية: مراجعة نظرية للمفهوم وعوامل لاقالع}الصالحي، حاتم علي حيدر  -
العدد }50 المجلدوالاتصالية، الجزائر،  الإعلاميةالظهور والتحديات. مجلة الحكمة للدراسات 

50 }، 0205. 

شمال  اقتصاديات ، مجلةالجزائرمشاكل عرض الخدمات البريدية في  ،عبد القادر براينيس  -
 .الجزائر جامعة مستغانم،، 25العدد افريقيا،

في ترقية الخدمة العمومية  الإلكترونية الإداريةدور الخدمات عمر سدي، أحمد برادي،  -
 .0255/21/01، "1العدد  ،1د لة آفاق العامية، المجل، مجفي التشريع الجزائري

 مجلة المؤشر ،دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية رحاوي عبد الرحيم، -
 .0255 وت،أ العدد الثالث، للدراسات الاقتصادية، جامعة بشار،

مقال منشور في مجلة  وتطور المنظمة، الإلكترونيةقات العامة لاالع ،بشير محمودي محمد -
 .0255، جامعة بسكرة، ،الأول، العدد الثالث والرابع، المجلد الإعلاميةراسات الرسالة للد

الخدمة العمومية في الجزائر بين تعقيدات البيروقراطية والتحديات مفتاح حرشون،  -
كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة  والإدارية،مجلة البحوث السياسية  ،الإلكتروقراطية

 .012ص  ،عشرسطيف، العدد الثاني 

زائرية لججلة الم، ا اتو دلأام و فهو ، المالرقمي لمالعا في قات العامةالعلامد العكل: مح وقشر  -
 .0222، 5دعد، 1لدمج، مالعا يالرأ و لامعلالبحوث ا
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، 0.2قات، العلافي ترقية نشاط  الإلكترونيةفعالية المواقع  ،نصر الدين غراف وعائشة قرة -
 ، العدد الثالث، جامعة برجوالإنسانية الاجتماعيةهيمي للعلوم رابمقال منشور في مجلة الا

 .0251بوعريريج، ،

لة مج، والتحدياتفي الوطن العربي: الواقع  الإلكترونيةقات العامة لالعاحدادي، وليدة  -
 .0251ماي 12عدد: ال 25: المجلد-الأغواطجامعة  –العلوم الاجتماعية 

ال مق في الوطن العربي: الواقع والتحديات، لكترونيةالإ قات العامة لاالع ،وليدة حدادي -
 .0251 ،الأغواط، العدد الثالثين، المجلد السابع، جامعة الاجتماعيةمنشور في مجلة العلوم 

 ،ات العامة على مستوى الجماعات المحلية في الجزائرلاقواقع ممارسات الع، يونس قرواط -
لمجلد الثاني ، االأوللتسيير والعلوم التجارية، العدد وا الاقتصاديةمقال منشور في مجلة العلوم 

 .0255 عشر، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة،
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 الأطروحات:/2

 ةفي الجامع التعليمية العملية في الجديد الإعلام تطبيقات استخدامحسيني،  يمانإ-5
 صالتإ ال تخصصتصوالإ الإعلام علوم في الماستر شهادة لنيل مكملة ، مذكرةالجزائرية

 . 0251 – 0255البواقي  أم مهيدي بن العربي وعلاقات عامة جامعة

ارنة دراسة ميدانية مق، المؤسسة لخدمات الإلكترونيالتسويق  فيقات العامة لاتوظيف الع -
 .Mobilis .النقال 'موبيليس الهاتف لمتعاملي

ي الحديثة ف تكنولوجياتلا هوتطبيقات ةات العاملاقالعكريمة حاج، محمد بشير،  أحمد-0
وم لية العلواتصال، ك إعلامالدكتوراه في تخصص  شهادة، أطروحة لنيل الاتصاليةالمؤسسات 
 .0251/0255، 0رانه، جامعة و الاجتماعية

ة على خدمات مؤسس تطبيقيةدراسة  ،نماذج وطرق قياس جودة الخدمة ،صالح للها بوعبد-2
 .0254،جامعة سطيف ،الاقتصادية رسالة دكتوراه في العلوم بريد الجزائر،

الصحة  ةلمؤسس الخدمةجودة  ىالتسويقي للوصول إله ضرورة تفعيل التوجدليلة،  بوزناد-2
لوم صص التسويق، قسم العتخالعلوم التجارية،  في ماجستير، مذكرة لنيل شهادة العمومية
 .0250/0255 الجزائر،جامعة  التسيير،والعلوم  قتصاديةالإكلية العلوم  التجارية،

ة في تحسين الخدمة العمومي الإلكترونيةات العامة لاقفعالية العـخرون، آو  يوب حنـان بن-1
ج لنيل مذكـرة تخر  قالمـة، لولايةدراسة ميدانية بمديرية الحماية المدنية  ،الخدماتية للمؤسسات

 .0255/0202 ،شهادة الماستـر

خلق جو في ا هاسي ودور التسويق السي في الجودةالتطورات حواس صليحة، -1
، الخدماتاد قتصإصص تخ الاقتصادية،العلوم  في ماجستير، مذكرة لنيل شهادة ةالجيوسياسي
 الجزائرجامعة  ،التسييرعلوم و  والعلوم التجارية قتصاديةالإكلية العلوم  قتصاديةالإقسم العلوم 

21 ،0254/0251. 
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تحسين جودة الخدمة المالية  ال فيوالاتصحياة بن سماعين: دور تكنولوجيا المعلومات -3
 .0255جوان ، 12 وادارية العددالبريدية مجلة ابحاث اقتصادية 

ل يأطروحة مقدمة لن   ،يةمالعمو المؤسسات الخدمات  يفق و  ، التسسينعبد القادر برا-0
وم وعل تصاديةالاقكل ة العلوم  الاقتصادية، فسم العلوم الاقتصادية،العلوم  يشهادة الدكتوراه فً 

 .0225/0221، 21الجزائرجامعة  التس يير،

حسين ودوره في ت الاجتماعيقات العامة لمواقع التواصل لاواقع استخدام الع ،سامية تبري–5
ار ، تخصص إشهوالاتصال الإعلام، أطروحة دكتوراه غير منشورة في علوم ؤسسةصورة الم

 .0205/  0202، 0قات عامة، جامعة محمد لمين دباغين سطيف،لاوع

الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الخدمة إكرام، حاكمي مروي و  غربي شهرزاد-52
تور امعة الدك، جلنيل شهادة الماستر في الحقوق: تخصص القانون الإداري ، مذكرةالعمومية

 .0202/0205 الحقوق والعلوم السياسية قسم الحقوق كلية- سعيدة –مولاي الطاهر 

قات العامة الرقمية في المؤسسات لاواقع تطبيق العاخرون، و  ىر الهدو ن شنينشن-55
 .(ANEMبقالمة بالوكالة الوطنية للتشغيل  ميدانية ، دراسةالجزائرية

قات العامة في تحسين أداء الموظفين داخل لادور العة تونسي، ليهصبيحة قالني، س-50
امة، قات علاال وعالماستر في تخصص اتص شهادةة لنيل ل، مذكرة مكمالمؤسسة الخدماتية

أم البواقي،  يديه، جامعة العربي بن موالاجتماعية الإنسانيةوم لية العل، كالإنسانيةوم لقسم الع
0254/0251. 

 مذكرة لنيل شهادة ،تحسين الخدمة العمومية للمرفق العام في الجزائرحميدة،  رباحي-52
دارة مالية عامة، الماستر، امعة الحقوق والعلوم السياسية، جكلية  قسم القانون العام، تخصص وا 

 .0251/0255، البويرة،العقيد أكلى محند اولحاج، 

ات قلافي مجال الع الاجتماعيةستخدام المؤسسات الجزائرية للشبكات امبارك:  ريان-52
 } .العامة
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دراسة تحليلية للصفحة  -مبارك ريان، ممارسة العلاقات العامة عبر شبكات الاجتماعية -
، مجلة الجزائرية للعلوم الإنسانية  -سسة موبيليس على موقع الفيسبوكالرسمية لمؤ 

 {صالح بوبنيدر 1والاجتماعية، كلية علوم الإعلام والاتصال سمعي بصري، جامعة قسنطينة 

ادة مذكرة لنيل شه الزبائن،تعزيز الرضا  وأثرها في الخدمةدور جودة  وي،عطلا زكرياء-51
 تصاديةالاققسم العلوم التجارية، كلية العلوم  التجارية، صص إدارة العملياتتخ ماجستير،

 .0254/0251 ،21 الجزائرجامعة  والعلوم التسيير، والعلوم التجارية

 ،مساهمة استخدام نظم المعلومات في تحسين جودة الخدمات البريدية، خالد زواق-50
، كلية العلوم 25تنة جامعة با ،الاقتصاديةفي العلوم  الماجستيرمذكرة مقدمة لنيل شهادة 

 .0254/0251 الجامعيةالسنة  وعلوم التسيير، والتجارية الاقتصادية

 لمؤسسياقات العامة الرقمية في تحقيق التميز لاالع دورالفكي، على  رعبد القاد فخري-53
 .السودان – العلميوالبحث  العاليبالتطبيق على وزارة التعليم 

 ،في تحسين الخدمات البريدية ةلكترونيالإ  الإدارةر دو  ا،غواط زكري ،نصر عبد الرحيم-50
ستر مذكرة مقدمة لنيل شهادة الما ة،دراسة ميدانية على عينة من متعاملي البريد المركزي بباتن

 الحاج-جامعة باتنة ، قات عامةلاوع اتصال: والاتصال تخصص الإعلامفي علوم  أكاديمي
 .0255/0251 لخضر

رسالة  ،الجامعيين الطلبة عند الثقافي بالاغتراب وعلاقته نترنتالأ  استخدام ،إيمان نوى-55
 محمد بجامعة ميدانية دراسة عامة،تخصص علاقات  والاتصالماستر في علوم الاعلام 

 . 0250 خيضر بسكرة،

الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الخدمة ، إكرام يمروي، حاكمشهرزاد  مغربي-02
 .كلية الحقوق والعلوم السياسية قسم الحقوق- سعيدة –ولاي الطاهر امعة الدكتور م، جالعمومي
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دوافع استخدام طلبة الجامعات الأردنية لمواقع التواصل وسام طايل البشابشة، -05
شباعاتها )الفاسبوك والتويتر  خصصوالعلوم ت الآداب كلية ماجستير، رسالة ،(الاجتماعي وا 

 البتراء. ،أنموذج( ءالبترا وجامعة الأردنية امعةالج طلبة على والإعلام، دراسة الصحافة

 

  المواقع:/ 2

- Karine Johannes، Regard Medio logique sur le web 2.0: 
Apports ET limites de L’hyper sphere، L’UCL ET LASCO، 
Recherches en communication، n° 38. 
 

- 9alyammahi1215 الإتاحة، تاريخ الإلكترونيةقات العامة العلا :
 :متاح على 51:51على: ، 0204/20/05،

http://electronic-pr.blogspot.com 

   - www.algérieposte.dz  

 

 

 

 

 

 

 

 

http://electronic-pr.blogspot.com/
http://www.algérieposte.dz/
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 :قائمة المراجع باللغة الفرنسية/ 0

 

- http://www.upu.int/fr/activites/services-financiers/a-propos-des-
servicesfinanciers.html. 

- Rudy Cuadra, Service postal universel (Importance de définition), 
Séminaire sur la Réforme et la Régulation Postale, ARPT, Décembre 
2012, Alger. 

- Performance management Consulting, Le Secteur Postale en 
Afrique Panorama, problématique, enjeux et perspectives, Mai 2008. 

- Abdenacer Sayeh, Mise en place d’une expérience pilote de e -
logistique, MPTIC, Mai 2010. 

- Khiri Samia, Le Courrier Hybride la solution d’Algérie Poste aux 
entreprises), SICOM2010, (à travers le site : www.mptic.dz). 

- www.upu.int/fr/activites/services-electroniques/a-propos-des-
serviceselectroniques.html

http://www.mptic.dz/
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 { 25الملحق} :الاستبيانستمارة إ 

 البحث العلميوزارة التعليم العالي و 

 -سكيكدة-5511أوت 02جامعة 

 جتماعيةكلية: العلوم الإنسانية والعلوم الإ

 تصالقسم علوم الإعلام والإ 

 ستمارة استبيان حول:إ

 

                                                                      

 

                                                                                                           تحت إشراف:                                                  :  الطالبةإعداد   

 د. سناء شابي                                                         أسماء جبار  

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته:

ماستر في علوم الإعلام والاتصال الميدانية للحصول على شهادة الدراسة الإطار  في    
استخدام العلاقات العامة الالكترونية لتسويق  موضوع: اتصال وعلاقات عامة حول تخصص

 الخدمات العمومية بقطاع البريد والمواصلات.

 .صادقةع بأجوبتكم النضع بين أيديكم هذه الاستمارة بهدف المساهمة في إثراء هذا الموضو 

طلاع على التوضيح المرفق لمعاني بعض المصطلحات والمفاهيم الواردة لذا نرجو التكرم بالإ
( أمام الاختيار Xفي الاستمارة، ثم التفضل بقراءة العبارات بتأني والإجابة بوضع علامة )

لبحث غراض استخدم إلا في أالذي ترونه مناسب، علما أن إجابتكم ستكون مفيدة جدا ولن ت
 .العلمي

 العمومية "خدمات التسويق للكترونية العلاقات العامة الإستخدام إ" 

 دراسة ميدانية على "عينة من متعاملي البريد المركزي سكيكدة"                                     
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 :التوضيح المرفق لمعاني بعض المصطلحات والمفاهيم الواردة في الاستمارة° 

هي تلك العلاقات العامة التي تعتمد على جميع الوسائل العلاقات العامة الإلكترونية:  °1
التكنولوجية والتي تمارس نشاطاتها وأعمالها باعتمادها على جميع أدوات وأشكال تقنيات 

ماعي، التواصل الاجت مواقعداخل مؤسسة البريد، كشبكة الإنترنت، والنظم الرقمية تصال الا
 تصال بزبائنها.جل تسهيل عملية الإأالمواقع الإلكترونية، والبريد الإلكتروني" من 

الوظائف التسويقية التي تتم عبر شبكة الويب، من  جميع هي: العموميةخدمات التسويق  0°
بريدية سكيكدة الالخدماتية جميع السلع والمنتجات التي تنتجها المؤسسة  خلال تسويق وترويج

شطة وأنإلى مختلف الموردين والعملاء بطريقة إلكترونية، وذلك عن طريق استخدام أدوات 
والمواقع  التسويق الإلكتروني، }كمواقع التواصل الاجتماعي، البريد الإلكتروني،

 المتعاملين. د ممكن من{، قصد جذب أكبر عد....الإلكترونية

 

 الإجابة المختارة. امام{ x} منك وضع العلامة المرجو° 

 

 

 .0202/0202الجامعية:السنة 
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: مساهمة أدوات العلاقات العامة الإلكترونية في الترويج لتعاملات البريد المحور الأول
 المركزي سكيكدة.

 البدائل العبارات الرقم

رسائل عامة الالكترونية / ترسل أدوات العلاقات ال5
 البريدية سهلة الفهم للعملاء: تللتعاملاترويجية 

 أبدا  أحيانا دائما

يتيح الموقع الالكتروني الخاص بالبريد المركزي  25
سكيكدة الدخول لغرض الحصول على معلومات 

 كافية ومفهومة حول خدماته.

   

يرسل البريد المركزي سكيكدة رسائل تعريفية  20
تهمني عن خدماته عبر بريدي واضحة 

 الالكتروني.

   

أستخدم صفحة الفايسبوك الخاصة بالبريد  22
المركزي سكيكدة للحصول على تجاوب سربع 

عند سؤالي على أي استفسار بخصوص 
 خدماته.

   

تُظهر الرسائل الترويجية للبريد المركزي سكيكدة  22
 التزامه بتلبية احتياجات العملاء.

   

أدوات العلاقات العامة الالكترونية خدمة بريدية / تقدم 0
 موثوقة ودقيقة للعملاء:

  أبدا أحيانا دائما

ة لكتروني للبريد المركزي سكيكديتيح الموقع الإ 25
نشرات ارشادية واضحة حول كيفية استخدام 

 خدمة "بريدي نت".
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يتيح البريد المركزي سكيكدة خاصية دفع الفواتير  20
 يدي موب بكل دقة.عبر خدمة بر 

   

يمكنني الحصول على خدمة سحب وتحويل  22
أموالي في البريد المركزي سكيكدة عبر البطاقة 

 الذهبية بكل ثقة.

   

يمكنني التواصل مع مسؤول صفحة الفايسبوك  22
الخاصة بالبريد المركزي سكيكدة إذا كانت هناك 

 .مشكلة في حسابي البريدي

   

قات العامة الالكترونية على تقديم / تعمل أدوات العلا2
 خدمات بريدية سريعة وفورية:

  أبدا أحيانا دائما

جابات سريعة للرسائل التي أرسلها إأحصل على  25
 عبر البريد الالكتروني للبريد المركزي سكيكدة.

   

أحصل من خلال صفحة الفايسبوك على  20
عروض الخدمات المقدمة بالبريد المركزي 

 سرعة. سكيكدة بكل

   

لي الفوري عبر شعار الآأحصل على خدمة الإ 22
 تقنية رسائل الهاتف النصية القصيرة.

   

يمكنني تحميل صفحات الموقع الالكتروني  22
الخاصة بالبريد المركزي سكيكدة بسرعة 

 للاستفادة من خدماته.

   

لكترونية على منح / تعمل أدوات العلاقات العامة الإ 2
 رسائلها لعملائها:هتمام عبر الإ

 أبدا أحيانا دائما
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هتمام الشخصي عندما يرسل البريد أشعر بالإ 25
المركزي سكيكدة رسائل عبر هاتفي حول 

 خدماته.

   

 عتذار عبريقوم البريد المركزي سكيكدة بالإ 20
لكتروني في حال حدوث مشاكل موقعه الإ

 تخص خدماته.

   

صي مي الشخيستخدم البريد المركزي سكيكدة اس 22
في رسائله المرسلة عبر بريدي الالكتروني حول 

 خدماته.

   

يقوم البريد المركزي سكيكدة بالرد على كل  22
 استفساراتي عبر صفحة الفايسبوك الخاصة به.

   

العلاقات العامة الالكترونية على تحسين السلوك  تتأثير نشاطا المحور الثاني:
 ت البريد المركزي سكيكدة.الاستهلاكي للمتعاملين نحو خدما

لكترونية على تبادل / تقوم نشاطات العلاقات العامة الإ 5
جل من أ ةوتشارك المعلومات والرسائل البريدية المختلف

 خلق ولاء للعميل وبناء علاقة قوية معه:

 أبدا  أحيانا دائما

يُساعدني التواصل الجيد مع البريد المركزي  25
 شكل أفضل.سكيكدة على فهم خدماتهم ب

   

يُساعدني التواصل الجيد مع البريد المركزي  20
 سكيكدة على اتخاذ قرارات استهلاكية مُستنيرة.

   

يُشجّعني التواصل الجيد مع البريد المركزي  22
 سكيكدة على استخدام خدماته بشكل متكرر.
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يسعى البريد المركزي سكيكدة من خلال نشاطه  22
ي بخدماته ومحاولة تغيير الاتصالي لزيادة الوع

 اتجاهات الاستهلاك لنحوه.

   

سلسة وفعالة من خلال الربط  ة/ تقديم خدمات بريدي0
 التوصيل والتنسيق مع العميل عبر:

 أبدا  أحيانا دائما

أطلع على المعلومات البريدية عبر مواقع  25
التواصل المختلفة حول تنسيق خدمات 

ريد مع وزارة الب ونشاطات البريد المركزي سكيكدة
 والمواصلات السلكية واللاسلكية.

   

أطلع على أخبار البريد المركزي سكيكدة حول  20
مشاركته في وضع السياسات واللوائح التي تنظم 

 قطاع البريد والمواصلات. 

   

أجد عبر موقع الفايسبوك الخاص بالبريد  22
المركزي سكيكدة فيديوهات دعم البريد للقضايا 

 ية والانسانية.الخير 

   

أجد عبر الموقع الالكتروني للبريد المركزي  22
سكيكدة مشاركته في الأنشطة المجتمعية 

 المختلفة.

   

مجموعة من لكترونية على لإ / تعتمد العلاقات العامة ا2
الاستراتيجيات والأنشطة التي تهدف إلى زيادة الوعي 

عملاء بخدمات البريد وجذب عملاء جدد والحفاظ على ال
 :الحاليين

  أبدا حياناأ دائما

أتلقى من البريد المركزي سكيكدة بريدا إلكترونيا  25
ورسائلا نصية ترويجية حول زيادة المعرفة 

 والوعي بخدماته البريدية.
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أتابع الحملات الاعلانية المعلن عنها حول  20
خدمات البريد المركزي سكيكدة عبر موقع 

 الفايسبوك.

   

ه البريد المركزي سكيكدة منافسة قوية من يواج 22
 مؤسسات البريد الخاصة.

   

الجهود المستمرة المبذولة لتحسين وتحديث / 2
وقياس مدى فعاليتها من خلال  الخدمات البريدية

 الأنشطة:مجموعة واسعة من 
  أبدا أحيانا دائما

أتلقى عبر البريد الالكتروني الخاص بالبريد  25
استبيانات رقمية لفهم المركزي سكيكدة 

 احتياجاتي حول خدماته بصفة دورية.

   

يقدم البريد المركزي سكيكدة خدمات بريدية رقمية  20
جديدة؛ صناديق البريد الإلكتروني وخدمات 

 التوقيع الإلكتروني.

   

يعمل البريد المركزي سكيكدة على تحسين  22
خدمات التتبع البريدي لجعل من السهل على 

 تتبع مسار الطرود والبريد. العملاء

   

أتلقى عبر صفحة الفيس بوك الخاصة بالبريد  22
المركزي سكيكدة رسائل بريدية حول تفضيلاتي 

 بخصوص خدماته البريدية.

   

دور نظم معلومات العلاقات العامة في تحديد حاجات المستهلك  المحور الثالث:
 لخدمات البريد المركزي سكيكدة.

ضمان ية البيانات الشخصية للعميل و / مستوى حما5
 معلوماتهم:أمان وسرية 

 أبدا أحيانا  دائما
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أعتقد أن البريد المركزي سكيكدة يتخذ خطوات  25
كافية ومناسبة لحماية بياناتك الشخصية من 
 السرقة أو سوء الاستخدام أو أية تسريبات.

   

يعمل البريد المركزي سكيكدة على استخدام  20
 شخصية بثقة تامة.بياناتي ال

   

يعمل البريد المركزي سكيكدة على حماية  22
البيانات الحساسة للعملاء وتقليل مخاطر 

 خروقات بياناتهم الشخصية.

   

اثق في نظام معلومات البريد المركزي سكيكدة  22
لأنه يحمي خصوصيتي بسرية تامة عبر أنظمة 

 تخزين سحابية آمنة.

   

 اً مانألي ات الصراف الآيوفر لي نظام معلوم 21
عند اطلاعي على حسابي البريدي الجاري  اً تام

 بالبريد المركزي سكيكدة.

   

لى معلومات موثوقة إالوصول  من السهل علي   20
حول كيفية حماية بياناتي الشخصية عبر البريد 

 المركزي سكيكدة.

   

بهدف تقديم تجربة  العملاءفهم رغبات وتوقعات / 0
 عبر: وتُعزز ولاءهمي احتياجاتهم مُرضية تلب

 أبدا  أحيانا دائما

يقوم البريد المركزي سكيكدة بجمع ملاحظات  25
العملاء بشكل مباشر من خلال استطلاعات 

 الرأي عبر الإنترنت.

   

يعمل البريد المركزي سكيكدة على دراسة  20
سلوكيات استخدام البريد الإلكتروني لفهم 

 التفاعلات والتفضيلات.

   



 ...........................................الملاحققائمة .......................................
 

 
198 

يوفر البريد المركزي سكيكدة ضمان وصول بريد  22
العملاء بشكل سليم ودون تأخير أو فقدان 

 للبيانات.

   

ية اتصال ممارسات/ تقوم العلاقات العامة الإلكترونية ب2
 عإيجابية دائمة الثقة متهدف إلى بناء علاقات  بريدية
 من خلال: العملاء

 أبدا أحيانا دائما

المركزي سكيكدة معلومات واضحة  يوفر البريد 25
وصريحة عن جميع جوانب خدماتها، بما في 
 ذلك الأسعار والرسوم والسياسات والإجراءات؟

   

يفي مكتب البريد المركزي سكيكدة بجميع وعوده  20
لك، سواء كانت تتعلق بوقت التسليم أو جودة 

 الخدمة أو أي شيء آخر؟

   

دة بمعالجة هل يقوم البريد المركزي سكيك 22
نصاف.  الشكاوى بكفاءة وبسرعة وا 

   

من السهل متابعة شحناتي عبر موقع البريد  22
 المركزي سكيكدة.

   

 

 جزيل الشكر والتقدير على تعاونكم. ناوفي الأخير لكم م
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 الأساتذة المحكمين

 

 د. حمامة عليلش د. سناء شابي الأساتذة المحكمين
 0202ماي  52 0202ماي  52  التاريخ

 

 وقتكم وعلى تعاونكم معنا علىأشكركم جدا 
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 { 20الملحق :}}بريد الجزائر }القباضة الرئيسية 

 
 الخاص بالبريد المركزي سكيكدة. كموقع الفايسبو  المصدر:
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  {22}الملحق رقم: 

 :SPSS v21برنامج مخرجات خاصة بالدراسة التطبيقية من  ملاحق

 

 لي للمحاورالداخ الاتساقصدق 
 

                                   Corrélations 
المحور  

 الأول

a1 

Corrélation de 
Pearson 

,408** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a2 

Corrélation de 
Pearson 

,452** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a3 

Corrélation de 
Pearson 

,493** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a4 
Corrélation de 
Pearson 

,477** 

Sig. (bilatérale) ,000 
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N 74 

a5 

Corrélation de 
Pearson 

,507** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a6 

Corrélation de 
Pearson 

,693** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a7 

Corrélation de 
Pearson 

,532** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a8 

Corrélation de 
Pearson 

,584** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a9 

Corrélation de 
Pearson 

,669** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a10 

Corrélation de 
Pearson 

,559** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 



 ...........................................الملاحققائمة .......................................
 

 
203 

a11 

Corrélation de 
Pearson 

,704** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a12 

Corrélation de 
Pearson 

,618** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a13 

Corrélation de 
Pearson 

,662** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a14 

Corrélation de 
Pearson 

,660** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a15 

Corrélation de 
Pearson 

,689** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

a16 

Corrélation de 
Pearson 

,713** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

at Corrélation de 
Pearson 

1 
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Sig. (bilatérale)  
N 74 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
 
                                    Corrélations 
المحور  

 الثاني

b1 

Corrélation de 
Pearson 

,585** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b2 

Corrélation de 
Pearson 

,577** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b3 

Corrélation de 
Pearson 

,602** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b4 

Corrélation de 
Pearson 

,570** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 
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b5 

Corrélation de 
Pearson 

,604** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b6 

Corrélation de 
Pearson 

,579** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b7 

Corrélation de 
Pearson 

,516** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b8 

Corrélation de 
Pearson 

,620** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b9 

Corrélation de 
Pearson 

,548** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b10 

Corrélation de 
Pearson 

,525** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b11 Corrélation de 
Pearson 

,625** 



 ...........................................الملاحققائمة .......................................
 

 
206 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b12 

Corrélation de 
Pearson 

,595** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b13 

Corrélation de 
Pearson 

,707** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b14 

Corrélation de 
Pearson 

,663** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b15 

Corrélation de 
Pearson 

,622** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

b16 

Corrélation de 
Pearson 

,475** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

bt 

Corrélation de 
Pearson 

1 

Sig. (bilatérale)  
N 74 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
 
 
                                  Corrélations 
 
المحور  

 الثالث

c1 

Corrélation de 
Pearson 

,612** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

c2 

Corrélation de 
Pearson 

,475** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

c3 

Corrélation de 
Pearson 

,446** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

c4 

Corrélation de 
Pearson 

,564** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

c5 Corrélation de 
Pearson 

,568** 
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Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

c6 

Corrélation de 
Pearson 

,392** 

Sig. (bilatérale) ,001 
N 74 

c7 

Corrélation de 
Pearson 

,554** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

c8 

Corrélation de 
Pearson 

,604** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

c9 

Corrélation de 
Pearson 

,577** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

c10 

Corrélation de 
Pearson 

,495** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

c11 

Corrélation de 
Pearson 

,502** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 
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c12 

Corrélation de 
Pearson 

,536** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

c13 

Corrélation de 
Pearson 

,575** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

ct 

Corrélation de 
Pearson 

1 

Sig. (bilatérale)  
N 74 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 المحاور مجتمعة:

Corrélations                                                   
    

 المجموع 

at 

Corrélation de 
Pearson 

,871** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

bt Corrélation de 
Pearson 

,900** 
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Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

ct 

Corrélation de 
Pearson 

,747** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 74 

total 

Corrélation de 
Pearson 

1 

Sig. (bilatérale)  
N 74 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 
(bilatéral). 

 
 
 
 
 

 ألفا كرومباخ
 المحور الأول                                                              المحور الثاني

 
 
 
 

 
المحور الثالث                                                                 

 المجموع

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'élément

s 
,870 16 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'élément

s 
,873 16 
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Statistiques de 

fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'élément

s 
,925 45 

 
 اختبار التوزيع الطبيعي

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 
المحور  

5 
المحور 

0 
المحور 

2 
 المجموع

N 74 74 74 74 

Paramètres 
normauxa,b 

Moyenne 2,266
9 

2,339
5 

2,473
0 

2,352
3 

Ecart-type ,4066
7 

,4204
8 

,3631
9 

,3389
5 

Différences les 
plus extrêmes 

Absolue ,082 ,078 ,136 ,101 
Positive ,069 ,058 ,073 ,039 
Négative -,082 -,078 -,136 -,101 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,702 ,670 1,171 ,866 
Signification asymptotique 
(bilatérale) 

,708 ,761 ,129 ,441 

a. La distribution à tester est gaussienne. 
b. Calculée à partir des données. 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'élément

s 
,784 13 
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 المتوسطات والانحرافات المعيارية

Statistiques sur échantillon unique 
 
 N Moyen

ne 
Ecart-
type 

Erreur 
standard 
moyenne 

a1 
74 2,405

4 
,70066 ,08145 

a2 74 2,324
3 

,74223 ,08628 

a3 74 2,202
7 

,72111 ,08383 

a4 74 2,243
2 

,79054 ,09190 

a5 
74 2,229

7 
,78596 ,09137 

a6 74 2,351
4 

,65024 ,07559 

a7 74 2,283
8 

,74980 ,08716 

a8 74 2,283
8 

,69283 ,08054 

a9 
74 2,189

2 
,69589 ,08090 
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a10 74 2,229
7 

,65265 ,07587 

a11 74 2,270
3 

,64738 ,07526 

a12 
74 2,202

7 
,64063 ,07447 

a13 74 2,175
7 

,66945 ,07782 

a14 74 2,216
2 

,68786 ,07996 

a15 74 2,324
3 

,66432 ,07723 

a16 
74 2,337

8 
,64695 ,07521 

المح
5ور   

74 2,266
9 

,40667 ,04727 
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Statistiques sur échantillon unique 
 N Moyen

ne 
Ecart-
type 

Erreur 
standard 
moyenne 

b1 74 2,351
4 

,67097 ,07800 

b2 74 2,378
4 

,63468 ,07378 

b3 
74 2,202

7 
,70185 ,08159 

b4 
74 2,324

3 
,72354 ,08411 

b5 74 2,554
1 

,66501 ,07731 

b6 74 2,378
4 

,69642 ,08096 

b7 74 2,189
2 

,73421 ,08535 

b8 
74 2,378

4 
,69642 ,08096 

b9 74 2,378
4 

,73471 ,08541 

b10 74 2,486
5 

,70698 ,08218 

b11 74 2,391
9 

,71802 ,08347 
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b12 74 2,202
7 

,66167 ,07692 

b13 74 2,418
9 

,72162 ,08389 

b14 
74 2,202

7 
,82727 ,09617 

b15 74 2,283
8 

,74980 ,08716 

b16 74 2,310
8 

,79253 ,09213 

المح
0ور   

74 2,339
5 

,42048 ,04888 

 
 

Statistiques sur échantillon unique 
 N Moyen

ne 
Ecart-
type 

Erreur 
standard 
moyenne 

c1 74 2,324
3 

,81271 ,09448 

c2 
74 2,202

7 
,81054 ,09422 

c3 74 2,432
4 

,70383 ,08182 

c4 74 2,432
4 

,74173 ,08622 
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c5 74 2,364
9 

,75079 ,08728 

c6 74 2,594
6 

,61753 ,07179 

c7 
74 2,405

4 
,71995 ,08369 

c8 74 2,459
5 

,68625 ,07977 

c9 74 2,486
5 

,66710 ,07755 

c10 74 2,432
4 

,72303 ,08405 

c11 
74 2,783

8 
,47601 ,05533 

c12 74 2,648
6 

,58362 ,06784 

c13 74 2,581
1 

,57354 ,06667 

المحور 
 الثالث

74 2,473
0 

,36319 ,04222 
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 دراسةاختبار فرضيات ال
 

Statistiques sur échantillon unique 
 N Moyen

ne 
Ecart-
type 

Erreur 
standard 
moyenne 

ف.ف 
5 

74 2,266
9 

,40667 ,04727 

ف.ف 
0 

74 2,339
5 

,42048 ,04888 

ف.ف 
2 

74 2,473
0 

,36319 ,04222 

ف. 
 الرئيسية

74 2,352
3 

,33895 ,03940 
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Test sur échantillon unique 
 

 Valeur du test = 3 
t ddl Sig. 

(bilatérale
) 

Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance 95% de la 

différence 
Inférieure Supérieur

e 

ف.ف 
5 

-
15,50

8 

73 ,000 -,73311 -,8273 -,6389 

ف.ف 
0 

-
13,51

2 

73 ,000 -,66047 -,7579 -,5631 

ف.ف 
2 

-
12,48

3 

73 ,000 -,52703 -,6112 -,4429 

ف. 
 الرئيسية

-
16,43

9 

73 ,000 -,64775 -,7263 -,5692 
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