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نما يضكر منفسه ومن "اهطلاقا من قوله تعالى  ومن صكر فا 

ن ربي غني كريم  "كفر فا 

أ حمد الله أ ولا وأ خيرا أ ن أ هعم على بانجاز هذا امعمل وامضكر 

تمام  .له أ ن وفقني با 

بعد الحمد وامضكر وظلاة وامسلام على رسول الله 

لى ال س تاذ  بوظيد *أ قدم كامل صكري وعرفاني وتقديري ا 

مقبوله الا شراف علً لا تمام هذا امعمل   وعلى * أ حسن

. توجيهاته وعطائه المتميز

يفوتني أ ن اصكر جميع أ ساتذة قسم امعلوم امتجارية بجامعة  و لا

قالمة وعلى رأ سهم ال س تاذة فريحة ميندة لمساعدتها  

. وعلى هعائحها امقيمة

فلهم مني كامل امعرفان وامتقدير 
 

         
 



 

 

 

 
 

لى من بعثهلٌ الله لي مينيرا درب حياتي  لى اغلً ما املك في اموجود ،ا  ا 

لى اموالد امكريم طاعوش امطاهر  واموالدة امكريمة كاكيش فايزة  ا 

 .أ هتما سر ال مان الذي يوجد في حياتي فلا يوجد فيها هقط بفضلكلٌ

 .كلٌ لا يوجد صكر يوفى مكلٌ جزء من امتعب وامتضحية الذي قدمتموه من أ جلً

فأ تمنى أ ن تسامحاني على أ ي تقعير وسامحوني على كللٌتي امتي لم تس تطع أ ن تفي 

 .عضمتكلٌ 

 .وصكرا من كل قلبي مكلٌ 

لى أ خي عبد امرؤوف واختاى هديل ورهيم  ا 

لى كل من كان له امفضل في وقوفي حيث أ نا أ لان  ا 

لى كل هؤلاء اهدي هذا امعمل المتواضع  ا 

                                             

               ميرةأ   طاعوش 
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:   الدراسةممخص 
ىػدفت الدراسػة إلػى معرفػة أثػر الإعػلبف كالعلبقات العامة كأىـ عنصريف مف عناصػر المزيج 

التركيجي عمػى سػػمكؾ المسػػتيمؾ بالتطبيؽ عمػػى مؤسسة اتصالات الجزائر، كذلؾ مف خلبؿ تكضيح أىمية 
كجػكد علبقػة ارتبػاط بيف المؤسسة كبيف مستيمكييا كذلػؾ بمػػا يسيؿ لمكصػكؿ لإعلبف كعلبقات عامة مكتمػمة 

الجكانػب الفنية كالاجتماعية حتػى نضمف أف يككف كلب العنصريف مؤىميف لمتأثير عمػػى سػػمكؾ المسػػتيمؾ 
 .كقراراتػػو الشرائية، بمػػا يحقؽ الفائػػدة المرجػػكة لكؿ الأطراؼ الفاعمة الأطراؼ كيحقؽ المنفعة لممؤسسة

   : المؤسسةأفاتضح لنا - ككالة قالمة –كمف خلبؿ دراستنا الميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر 
ىدفيا الأكؿ ىك الربح المادم، كما أنيا تعطي أىمية أكبر للئعلبف منو لمعلبقات العامة خاصة فيما تعمؽ 

 .بتكزيع ميزانية التركيج كتيمؿ العلبقات العامة رغـ أىميتيا اليكـ في منظمات الأعماؿ
 
 

 

Abstract :  

The study aimed to know the impact of advertising and public relations as the two 

most important elements of the promotional mix on consumer behavior by 

applying to Algeria Telecom, by clarifying the importance of a correlation between 

the institution and its consumers, in order to facilitate access to the public, 

comprehensive, technical and social aspects of advertising. Both elements are 

qualified to influence consumer behavior and purchasing decisions, in a manner 

that achieves the desired benefit for all parties involved and achieves the benefit of 

the institution. 

 Through our field study of the Algeria Telecom Corporation - Guelma 

Agency - it became clear to us that the institution 

 Its first goal is financial profit, and it also gives more importance to 

advertising than public relations, especially with regard to the distribution of the 

promotion budget, and neglects public relations despite its importance today in 

business organizations. 
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 : عامةمـقـدمـة
إف التسكيؽ ليس مجرد كظيفة إدارية في مؤسسو فقط، بؿ أصبح سمككا اجتماعيا لجميع المؤسسات 

في أنحاء العالـ كانت إنتاجية أك خدماتية، كمع تطكر الذم يشيده العالـ أصبح التسكيؽ لا يقتصر عمى 
زيادة تكزيع السمع كالخدمات بؿ تعدل ذلؾ إلى زيادة دكر المؤسسات في المجتمع كزيادة ظيكرىا كمشاركتيا 
في الحياة ألاقتصادية كالاجتماعية، كبحكـ اشتداد المنافسة في كقتنا ىذا تسعى المؤسسات إلى الحفاظ عمى 
زبائنيا الحالييف كاستيداؼ زبائف جدد كاستقطابيـ كمف اجؿ تحقيؽ أىدافيا كضماف زيادة حصتيا السكقية 

كلمكاكبة التطكرات الحاصمة زاد الاىتماـ بعنصريف مف المزيج التسكيقي .كذلؾ باستخداـ الأساليب التسكيقية 
،التي تمثؿ نقاط القكة الدافعة لنشاط التسكيقي كالعاملبف الأكثر حسما في تصريؼ السمع كالخدمات كىما 

فالإعلبف يعتبر شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ الغير شخصي  ييدؼ إلى إقناع  . الإعلبف كالعلبقات العامة 
أك المعنكم  المستيمؾ بشراء المنتجات أك الخدمات التي تقكـ بيا المؤسسات التي اليدؼ إلى الربح المادم 

أما العلبقات العامة  أصبحت كسلبح مف اقكم الأسمحة التي تستخدميا المنظمات لتأثير عمى  
جميكرىا، فيي كظيفة إدارية تككف داخؿ الكثير مف المؤسسات ،ك تعتبر مف بيف تقنيات الاتصالية التي تيتـ 

  .بالدرجة الأكلى  في إقامة علبقات طيبة بيف المؤسسة كجميكرىا
حيث تعمؿ كؿ المؤسسة . كيعتبر التأثير عمى الزبائف ككسب كلائيـ ميزة تنافسية مف مستكل أعمى

 .عمى التأثير عمى اتجاىات الزبائف ثـ تأثير عمى رضاىـ عنيا
ك لدراسة تأثير الإعلبف كالعلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ قمنا باختيار مؤسسة اتصالات 

. الجزائر فرع قالمة باعتبارىا مؤسسة مف المؤسسات العمكمية الكطنية 
 .ومن ىنا نطرح الإشكالية الآتية 

إلى أم مدل يؤثر الإعلبف كالعلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ في قطاع الاتصالات ؟ 
 :بإمكاننا طرح الأسئمة الفرعية الآتية        و

 ىي أىمية كسائؿ الإعلبف كتقنيات العلبقات العامة المؤثرة عمى سمكؾ المستيمؾ  ؟  ما
  ما مدل إدراؾ المستيمؾ لكسائؿ الإعلبف المستخدمة كتقنيات الاتصاؿ المستخدمة في قطاع الاتصالات في

؟ - فرع قالمة –ككالة الاتصالات 
 فرضيات الدراسة:  
  يؤثر الإعلبف كالحملبت الإعلبنية في تكجيو السمكؾ الشرائي لممستيمكيف   :1فرضية .
  الإعلبف بالنسبة لممؤسسة ىك عنصر مف السياسة التجارية،زيادة عمى ككنو عنصر مف السياسة :2فرضية 

 .الإعلبمية 
  فرع قالمة-تحظى العلبقات العامة بمكانة مرمكقة كاىتماـ في مؤسسة اتصالات الجزائر :3فرضية-  

. الخ ...كيتجمى ذلؾ مف خلبؿ  مشاركتيا في المعارض،الأبكاب المفتكحة، التظاىرات الثقافية 
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  تؤثر كسائؿ الإعلبف كتقنيات العلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ   :4فرضية. 
 أىمية البحث  :

: ترجع أىمية الدراسة لعدد مف المبررات نكضحيا فيما يمي 
  تكمف في مدل أىمية كسائؿ الإعلبف كتقنيات العلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ. 
  اكتساب المعرفة نحك سمكؾ المستيمؾ، ككيفية تأثيره عمى قرارات الشراء. 
  قناع المستيمؾ                 الدكر الميـ الذم تمعبو كؿ مف كسائؿ الإعلبف كتقنيات العلبقات العامة في تركيج كا 

 .تحسيف الأداء المؤسسيك
 أىداف البحث  :
  إيضاح كأبراز مكانة الإعلبف في تغيير رأل المستيمكيف حكؿ المنتجات كالخدمات المعمف عمييا .
  التعرؼ عمى أىمية العلبقات العامة كدكرىا الكبير في استمرارية المؤسسات في كقتنا الحالي كأثارىا عمى

. سمكؾ المستيمؾ 
 السمكؾ الاستيلبكي كالمؤثرات التي تؤثر عمى المستيمؾ في قطاع الاتصالات إلى  أىمية الدراسة ترجع  .
  أسباب اختيار الموضوع :

 : الأتيمف أىـ أسباب اختبار ىذا المكضكع ىك 
 كيجذب انتباه كاىتماـ خبراء عمكـ التسكيؽ حداثة المكضكع فيك في تطكر مستمر كيستقطب .
 المكانة التي أصبحت تحتميا الإعلبنات في إدارة التسكيؽ عمى مستكل الككالة .
 تجاىؿ دكر العلبقات العامة في التأثير عمى مكاقؼ المستيمكيف النيائييف لممؤسسة.  
  أدرؾ أىمية الدعاية كالعلبقات العامة التي تعتبراف مف الركائز الأساسية لنجاح أم مؤسسة سكاء كانت

 .إنتاجية أك خدمة
 الدراسة وأدوات المستخدم المنيج: 
 الإعلبف كالعلبقات العامة في كؿ مف المستخدمة كالتقنيات لدراسة الكسائؿ الكصفي المنيج عمى اعتمدنا. 
 استخدمنا فقد البحث أدكات عف أما: 

              الماجستير كالمحاضرات  رسائؿ بعض عمى اعتمدنا ككما الكتب مختمؼ خلبؿ مف المكتبي المسح- 
 .المكاقع الالكتركنية ك
قصد التعمؽ في دراسة تأثير الإعلبف كالعلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ بطريقة أكثر مصداقية ك- 

.  لجأنا إلى طريقة دراسة تعتمد عمى أسمكب المقابمة الشخصية كىي احد الأساليب العممية
 الدراسة حدود: 

 :يمي فيما الحالية دراستنا أبعاد تتمثؿ
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 كالجامعات المكتبات مف رئيسي بشكؿ المعمكمات جمع عمى النظرية الدراسة اعتمدت :المكاني البعد               
  .كبعض المكاقع الالكتركنية كالمحاضرات كالمذكرات

 مكاقعاؿ عمييا مف المؤسسة المستقبمة كمف المتحصؿ المعمكمات عمى اعتمدت فقد الميدانية، الدراسة أما
  .المقابمة التي أجريت مع احد المسيريف في المؤسسة الإلكتركنية الخاصة بيا،بالإضافة

 2022جكاف 6مارس إلى 01 مف المكضكع ليذا دراستنا فترة امتدت :الزمني البعد. 
 السابقة الدراسات:  

 حديثا، انتشرت التي المكاضيع مف العامة كتأثيرىما عمى سمكؾ المستيمؾ  العلبقات مكضكع الإعلبف  يعتبر
             ألمت التي الدراسات كمف المكضكع، ىذا في في البحث الدارسكف بدأ أىميتيا لبركز كنتيجة

: نذكر مايمي 
 لاتصالات أكراسككـ شركة حالة دراسة :النيائي المستيمؾ سمكؾ عمى العامة العلبقات أثر" كقنكني، باية 

 .2007/2008  بكمرداس جامعة التسكيقية، الإدارة :فرع منشكرة، غير ماجستير مذكرة ،"جازم - الجزائر
 دراسة عينة مف مستخدمي العلبمة : شتراكم اماؿ،أثار الإعلبف عمى تحقيؽ الكلاء لمعلبمة التجارية

تخصص إستراتجية كتسكيؽ، جامعة بكضياؼ : التجارية كندكر ،مذكرة ماستر أكاديمي،  في عمكـ التسيير
 .2015/2016مسيمة 

  دراسة حالة المستيمؾ بكلاية :ازمكر رشيد، قرار شراء المنتكج الجديد بيف تأثير الإعلبف كالعلبمة التجارية
تخصص تسكيؽ، جامعة ابي بكر بمقائد تممساف  : تممساف حكؿ منتكج السيارات،رسالة ماجستير

2010،2011 
  دراسة حالة مطاحف الرياض     :عبد الحؽ بمو باسي، تاثير سمكؾ المستيمؾ عمى سياحة التركيجية لمؤسسة

اتصاؿ كالعلبقات العامة، جامعة محمد خيضر بسكرة : سطيؼ فرع تقرت ،ذكرة لنيؿ شيادة ماستر تخصص
2015/2014.  

 لمستيمكي خدمات جيزم لكلاية : شرقي عمر حمزة مرزاؽ ،اثر الإعلبف عمى سمكؾ المستيمؾ دراسة حالة
تسكيؽ الخدمات، اكمي محند اكلحاج : البكيرة ،مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير في عمكـ التجارية، تخصص 

 . 2018/2017البكيرة 
 المستيمؾ الجزائرم، مذكرة : عابد بف قدكر، سمكؾ المستيمؾ في ظؿ التجارة الالكتركنية دراسة حالة

 . 2007ماجستير في العمكـ التجارية، تخصص تسكيؽ، جامعة لبميدة 
 شركة : بربار فاطمة زىراء كمعمرم أحلبـ ،اثر العلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ النيائي دراسة حالة

الأطمس لمشركبات بيبسي ،مذكرة لنيؿ شيادة ماستر في العمكـ التجارية، تخصص تسكيؽ، جامعة اكمي 
 .2012/2013محند اكلحاج البكيرة  
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 مؤسسة بريد الجزائر، مذكرة : محمد كىاب ،تقييـ صكرة المؤسسة كأثارىا عمى سمكؾ المستيمؾ دراسة حالة
 .2006لنيؿ شيادة ماجستير، تخصص تسير، جامعة الجزائر 

   صعوبات الدراسة : 
: خلبؿ دراستنا ليذا المكضكع كاجيتنا مجمكعة مف الصعكبات نذكر منيا مف 

  صعكبة الاتصاؿ مع المسؤكليف المشرفيف عمى التككيف كعمى إطارات مؤسسة اتصالات الجزائر عمى
. مستكل ككالة قالمة لانشغاليـ الدائـ بالعمؿ 

  افتقار مكتبة الكمية لمراجع الخاصة بالتسكيؽ في  قطاع  الاتصالات. 
 الدراسة ىيكل: 

 النظرم لمجانب فصميف فصكؿ، كثلبث مقدمةاؿ لإؿ البحث بتقسيـ قمنا المكضكع في التحكـ أجؿ مف      
 : الخاتمة العامة إلى بإضافة لاصةخ كتمييـ  تمييدالتطبيقي تسبقيـ لمجانب كفصؿ
 الإطار النظرم للئعلبف كالعلبقات العامة ،ك تـ تقسيـ الفصؿ إلى مبحثيفتناكؿ   :الفصل الأول. 
 تـ التطرؽ فيو إلى الإطار النظرم للئعلبف مف نشأة كمفيكـ، أىداؼ، أنكاع الإعلبف  : المبحث الأول                
. الإعلبنية مكقع إدارة الإعلبف في المؤسسة  الحممة تخطيطكسائؿ المستخدمة فيو بالإضافة إلى ك
 تطرقنا فيو للئطار النظرم لمعلبقات العامة مف نشأة كمفيكـ أىمية أىداؼ الكسائؿ  : المبحث الثاني

. المستخدمة فييا كمبادئ كالصعكبات التي تكاجييا 
 تأثير الإعلبف كالعلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ  كالذم يتككف مف  معرفةفيوحاكلنا  : الفصل الثاني 

: ثلبث مباحث
 كأنكاعو كتطكره كأىميتو كأىدافو ككذا العكامؿ  المستيمؾ سمكؾ ماىية إلى فيو سنتكصؿ: المبحث الأول

. المؤثرة فيو بإضافة إلى أسباب دراستو 
 سنتطرؽ فيو لتأثير الإعلبف عمى سمكؾ المستيمؾ فيك يحتكم عمى دراسة تأثير الإعلبف  :المبحث الثاني

عمى السمكؾ الشرائي لممستيمؾ كعف كيفية استجابتو لو بإضافة إلى التطرؽ لمراقبة فعالية الإعلبف كتقييـ 
. النشاط الإعلبني عميو 

 فيو  كالذم ىك تحت عنكاف تأثير العلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ كالذم سنتعرض : المبحث الثالث
علبقات العامة مع المستيمكيف كمسار أثرىا كدكرىا في تككيف الصكرة الذىنية بإضافة إلى تقييـ اثر برنامجيا 

.   عمى سمكؾ المستيمؾ النيائي
 أما الفصؿ الثالث فتناكؿ القسـ التطبيقي  كالذم ندرس فيو تأثير الإعلبف كالعلبقات  :الفصل الثالث

يضـ مبحثيف    ك -فرع قالمة- اتصالات الجزائرالعامة عمى سمكؾ المستيمؾ في  مؤسسة
 نبذة عف شركة اتصالات الجزائر، كتطرقنا فيو إلى تعريؼ الشركة كأىدافيا كمياميا  :المبحث الأول

 .كىيكميا التنظيمي بإضافة إلى الخدمات التي تقدميا 



  عامةمقدمــــة
 

  ق
 

 نتائجكعرض،أيف تطرقنا لتعريؼ بأداة الدراسةمنيجية الدراسة كالتحميؿ الاستدلالي : المبحث الثاني  
 . ،كتحميميا كاختبار فرضيات الدراسةالمقابمة 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الأول  
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 :تمييد 
الإعلبف صناعة ميمة جدنا لممنتجات كالمعمنيف الذيف يبحثكف دائمنا عف كؿ ما يمكف أف يجذب انتباه 

بشكؿ مباشر . فيما يتعمؽ بالسمع أك الخدمات المعمف عنيا التي تصؿ إلى المستيمكيف. المتمقي كالتأثير عميو
أصبح الإعلبف في عصرنا صناعة كبيرة كميمة تعتمد عمى أساليب جديدة للئبداع كالابتكار، لذلؾ يتـ تقديـ 
الرسالة الإعلبنية بشكؿ مقنع كمثير للئعجاب، كىك جذب انتباه الجميكر المتمقي كالتأثير عمييـ لشراء السمع 

كالخدمات كالأفكار المعمف عنيا، كىك ما يسعى إليو المعمنكف بالاعتماد عمى العناصر الإبداعية في 
 .إعلبناتيـ

أما عف العلبقات فيي مف الدراسات التي يركز عمييا كييتـ الباحثكف بيا بشدة في عصرنا الحالي 
 .كىذا مف اجؿ إعطاء الباحثيف فكرة عف أىمية العلبقات العامة لمشركات كالمؤسسات

يتمثؿ ىدؼ العلبقات العامة دائمنا في بناء تكافؽ في الآراء بيف الككالة كالجميكر ككسب الدعـ العاـ 
ا لتحسيف الصكرة الذىنية لمككالة في ذىف الجميكر فرض الثقة التامة تجاه المؤسسة لخمؽ  منيـ، كأيضن

 .التعاكف  بينيـ 
كسنتناكؿ مف خلبؿ ىذا الفصؿ الجكانب النظرية المتعمقة بالإعلبف كالعلبقات العامة في مبحثيف 

:  كالأتيأساسييف 
الإطار النظرم للئعلبف   : الأولالمبحث 

الإطار النظرم لمعلبقات العامة  : المبحث الثاني
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 الفصؿ الأكؿ   الإطار النظرم للئعلبف كالعلبقات العامة
 

2 

 

 الإطار النظري للإعلان  :الأولالمبحث 
 .سنتطرؽ في ىذا إلى المبحث العرض مفاىيـ حكؿ الإعلبف 

 ماىية الإعلان : مطمب الأول ال
 : نشأة وتطور الإعلان  - 1 

 التي السبؿ كأحد بدايتيا إلى تاريخو يمتد نفسيا، الإنسانية المجتمعات قدـ قديما نشاطا الإعلبف يعد
 عف متطمباتو كالتعبير القديمة، الأكلى العصكر منذ المعيشية احتياجاتو لتمبية البدائي الإنساف لجأ إلييا

 يتلبءـ الذم كالأسمكب بالشكؿ المشتركة كالمنفعة المصالح، كتحقيؽ التبادلية العلبقات إقامة للآخريف بيدؼ
الشفيي  الإعلبف شكؿ البداية في الإعلبف اخذ أم المنادل، عمى الاعتماد خلبؿ مف العصر مع طبيعة
 عمييـ تجاه ما كتحديد الجماىير قراراتيـ إلى أكامرىـ لتكصيؿ الحكاـ النشاط، طبقة ىذا إلى كلجأ .المسمكع
 1 .منيـ مطالبة لمحاكـ يحقؽ بما السمطة

 مدينة في فضية مسكككات شكؿ عمى ظير إقناعي إعلبف أكؿ أف إلى التاريخية الشكاىد كتشير
Cyrèneكجيييا صكرا عمى حممت المسكككات المسيح،ىذه السيد ميلبد مف قرف نصؼ قبؿ إفريقيا،  شماؿ 
 إقناع إصدار المسكككات مف اليدؼ ككاف الأمراض، مف جممة علبج في شائعا كاف عشبي لنبات منقكشة
 المنقكش إلى الإعلبف كالأشكريكف البابميكف لجأ كما المدينة، إقطاعي مف النبات ىذا باقتناء مف الناس

 لممبدعيف مكافآت أيضا عف كالإعلبف بدائية، كسمع أفكار لتركيج كالصخكر كالخشب الطيف عمى كالمجسـ
 العصكر في "الكسائؿ الإعلبنية" أغمب عمى كالصكر الرمكز سيطرت الغالب كفي . كغيرىـ كالفرساف

 ذكم مف متخصصكف بيا منادكف يقكـ كاف التي الشفيية كالتركيجية الاقناعية الاتصالات عمى الغابرة،علبكة
 العامة كالساحات كالأزقة الشكارع كانت حيث كالجيكرة، العالية الأصكات
 2.الغرض ليذا مفضمة أماكف كغيرىا

               كما  نستطيع أف نقكؿ أف معرفة الإنساف بالإعلبف بدأت مند أف عرؼ كيؼ ينتج السمع كالخدمات 
التي يحتاجيا مف غذاء كلباس، حيث كاف يعرض في الأسكاؽ مجمكعة السمع التي يحتاجيا لمقايضة ىذه 

بشكؿ تبادلي مع الإعلبف لـ يكف حديث العيد بؿ يرجع تاريخو إلى العصكر القديمة كالأخيرة بسمع أخرل 
             كىك في كؿ مراحؿ تطكره الآتية ،يعبر عف  الفترة التي يعيشيا الإنساف  بكؿ ظركفيا البيئية كالثقافية 

 3.كالاجتماعية 
                                                

 .64،ص 2002الدار المصرية المبنانية، القاىرة مصر، طبعة الثانية،" الإعلان" منى الحديد،. 1
 .11، ص2021دار اليازكرم العممية لنشر كالتكزيع، عماف الأردف، ،"الإعلان الدولي"بشير العلبؽ، . 2
، دار اليازكرم العممية "تطبيقات نظريات، الترويج والإعلان التجاري أسس،"رباعية عمى محمد ، العلبؽ بشير عباس، .3

. 131، ص2007لنشر كالتكزيع، عماف الأردف، الطبعة العربية، 
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               الضكء تسميط الضركرم مف تجد التاريخ، عبر الإعلبف لمسيرة بعد ىذا الاستعراض الكجيز
:  تطكره   تتمثؿ ىذه المراحؿ في مسيرة خلبؿ الإعلبف بيا مر التي المراحؿ المختمفة عمى 

حيث الطباعة لـ تكف معركفة كالجيؿ كالأمية متفشياف إلا : مرحمة العصور الغابرة والقرون الوسطى
إف الإعلبف كاف مكجكدا،لكف عمى شكؿ رمكز كصكر بدائية، كىذه استيدفت التعريؼ بالأشياء كالعمؿ 

           بالاتجاه ترغيب الآخريف عمى اقتناء ماىر معمف عنو، كقد تميزت ىذه المرحمة ببساطة الرسالة الإعلبنية 
لشفاىي تحتفظ متاحؼ العالـ ككتب التاريخ بشكاىد عمى ىذا اكمحدكدية انتشارىا ككثرة استخداـ الإعلبف 

 1.النكع مف الإعلبف خلبؿ ىذه المرحمة
حيث تطكرت الإعلبنات كظيرت بشكؿ مميز باستخداـ الألكاف كالأحرؼ الكبيرة  :الطباعة ظيور مرحمة

كفي منتصؼ  كالعناكيف الممفتة لمنظر كبعدىا أصبحت تطبع في الصحؼ كالمنشكرات اليكمية كالأسبكعية،
جكانب السفر  ’كتيبات ’ ممصقات ’ القرف السابع عشر كانت أكثر الكسائؿ الإعلبنية المستخدمة ىي لافتات

 2.أما أكؿ إعلبف مكتكب فقد مسجؿ عمى قطعة مف البردم عند المصرييف القدماء
 الكفير الإنتاج بفضؿ الإنتاجية معدلات كارتفعت الاقتصاد انتعش كفييا: الصناعية الثورة مرحمة

 كارتفاع الجماىير دخكؿ معدلات كارتفاع الأسكاؽ كاتساع المنافسة كالتخصص،كاشتداد الحجـ كاقتصاديات
 برزت التي العكامؿ مف كغيرىا التعميـ كانتشار المكاصلبت، نطاؽ كاتساع الاتصالات كتحسف الرفاىية ستكل
 ،كجد المكاطنيف كقدراتيـ الشرائية معيشة مستكل في ازدياد ا رفقو  الاقتصاد نمك الصناعية،كلاف الثكرة بفضؿ

 الجماىير كترغيب الإعلبف لإقناع خلبؿ مف ىي كخدماتيـ بمنتجاتيـ لمتعريؼ طريقة أف أفضؿ المعمنكف
 الاقتصادية، الحياة في حتمية ضركرة كىكذا أصبح الإعلبف تنافسية، أصبحت السكؽ أف بشرائيا،خصكصا

 3.كالمستيمؾ كالمكزع لمصانع الأساسية المستمزمات كاحد
 صحؼ كمجلبت مف :المختمفة الإعلام ووسائل والمواصلات الاتصال وسائل في التقدم مرحمة
ذاعة ا  مكانيات طباعيو كتنفيذ تصميـ مف أنكاعيا باختلبؼ كالفنكف كغيرىا كتمفزيكف ك  ا   علبكةك جدا متطكرة ك 
 ىذه خلبؿ فاعمة، إقناع بالإعلبف ككسيمة الخاصة كالأساليب الخلبقة الإبداعية الأفكار كبركز تنامي عمى

 كالنفسية الفنية الكسائؿ كؿ تبتكر الإعلبف ككالة كصارت كمعقدا، رقيا ا فنا أصبح الإعلبف المرحمة
                عمى قرارات المكاطف التأثير حيث مف بالفاعمية يتميز إعلبف لصناعة كالعممية كالثقافية كالاقتصادية

 4 .كغيرىا كالاجتماعية الثقافية البيئة كعمى الشرائية  
                                                

، دراسة حالة مؤسسة مكبيميس لاتصالات، مذكرة ماستر في العمكـ "تأثير الإعلان عمى سموك المستيمك"رحاؿ إبراىيـ، . 1
  .3 ،ص 2015 /2014، جامعة محمد خيضرة، بسكرة، سنة تسويق شاملالتجارية، 

 .25،ص 1990، دار القراف لمطباعة كالنشر ،القاىرة ،الأسس والمبادئ، ، الإعلان التمفزيونيشريؼ سامي.  2
 .132العلبؽ بشير عباس، رباعية عمى محمد، مرجع سبؽ ذكره ،ص .  3
 .32 ص 2009الطبعة الأكلى،دار اليازكرم العممية لنشر كالتكزيع ،عماف الأردف ،" الإعلان الفعال" عمى فلبح ألزغبي ،.4
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نظرا لتطكر اليائؿ في كسائؿ الاتصاؿ كالعمكـ كظيكر كالمخترعات الحديثة : مرحمة التقدم التكنولوجي 
               ،خطأ الإعلبف التجارم خطكاتو العملبقة باتجاه الانتشار كالتطكر في الأساليب كمستكل التحرير 

 المرحمة تييأت لإعلبف التجارم كسائؿ الاتصاؿ الحديثة التي مكنتو مف الانتشار ىذهكالتصميـ كالإخراج، 
 1.كالكصكؿ إلى شرائح كفئات كثيرة ،ك ذلؾ نظرا لاتساع المساحة الجغرافية التي تغطييا

مفيوم الإعلان  - 2
:    تعريف الإعلان2-1

: المفيوم المغوي 
 مصدرىا مف لفظ العلبنية أم معنى الإظيار،.أعمف، يعمف ،إعلبنا معنى اظير، أشير ،جير 

 2.الإشيار، الجير
كمشتقاتيا قد كردت في القرآف الكريـ كالسنة النبكية الشريفة في " عمف"كيؤيد ذلؾ أفّ المادة المغكية لمفظ 

كثير مف المكاضع، كانت كميا في مقابمة الإسرار كالخفاء، كمفيدة معنى الظيكر كالشيكع، كمف ىذه 
: المكاضع
مأَا يمُععْمسِنمُكفأَ ﴿: قكلو سبحانو كتعالى - أ كفأَ كأَ ررُّ مـُ مأَا يمُسسِ ، أم أفّ (77: سكرة البقرة) ﴾أأَكأَلا يأَععْمأَممُكفأَ أأَفنَّ المنَّوأَ يأَععْمأَ
 3.يعمـ ما يخفكنو في أنفسيـ لممؤمنيف مف كفر ككيد كما يظيركنو ليـ مف إيماف ككد- عزّ كجؿّ – ا﵀ 

              وَمَا يَخْفَىٰ عَمَى المَّوِ مِن شَيْءٍ ۗ  رَبَّنَا إِنَّكَ تَعْمَمُ مَا نُخْفِي وَمَا نُعْمِنُ ﴿:  قكلو تبارؾ كتعالى - ب
 4.، أم إنّؾ تعمـ ما نخفي في صدكرنا كما نجير بو(38الآية: سكرة إبراىيـ )﴾فِي الْأَرْضِ وَلَا فِي السَّمَاءِ 

أم )"أعمنكا ىذا النكاح، كاجعمكه في المساجد، كاضربكا عميو بالغرباؿ: "قكلو صمى ا﵀ عميو كسمّـ - ت
بالغكا في إظيار النكاح حتى يصؿ حدّ الإشيار، كذلؾ مف خلبؿ عقده في المساجد كالضرب عميو 

 5.بالدّفكؼ
: المفيوم الاصطلاحي

ك لغرض تكضيح مفيكـ الإعلبف اصطلبحا سكؼ نتعرض فيما سيرد إلى بعض ىذه  المفاىيـ اك التعريفات 
: كحرصنا عمى تقديـ عددا مف الآراء لكتاب كباحثيف كجيات مختمفة بغية الإلماـ بجكانب ىذا المكضكع 

  

                                                

 .12، ص 2005، دار الكتاب الجامعي ،العيف الإمارات العربية المتحدة الطبعة الأكلى،"الإعلان"احمد النكر دفع ا﵀،  .1
 45 ص 2003، السعكديةمكتبة الممؾ فيد الكطنية،،"القاموس المحيط".اباديمحمد الديف بف يعقكب الفيركزم  .2
  52ص2001،الأمير لطباعة كالنشر،1، طبعة"ج4تفسير لغوي موجز:معاني القران الكريم"الجربي محمد رمضاف كاخركف،.  3
 .428،دار المعارؼ،القاىرة مصر،"الوجيز في تفسير القران الكريم"كضيؼ شكقي، . 4
 .147ـ ص1997ق1417،طبعة الأكلى،مكتبة المعارؼ،الرياض،"ضعيف سنن ابن ماجماج"الألباني محمد ناصر، . 5
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ىك كسيمة غير شخصية لتقديـ كتركيج الأفكار كالبضائع كالخدمات بكاسطة جية معمكمة مقابؿ : الإعلان
 1.اجر مدفكع

             الإعلبف بأنو النشاط المخطط لو ،عمى أسس عممية كعممية  كاليادؼB.stoodseيعرؼ  
شباعو مقابؿ اجر مدفكع، كذلؾ مف خلبؿ كسائؿ النشر  إلى خمؽ الطمب عمى السمعة أك الخدمة أك الفكرة كا 

              المناسبة بشرط مراعاة كافة الضكابط الفنية كالشكمية المتأثرة بو كالمؤثرة فيو لإحداث الأثر الايجابي
 2.في  الجميكر المراد مخاطبتو

كعرؼ الإعلبف بأنو شكلب مف أشكاؿ غير الشخصية للبتصالات يجرم عف طريؽ كسيمة  
 3.متخصصة مدفكعة الأجر بكاسطة جعة معمكمة كمحددة 

  خصائص الإعلان 2-2
: للئعلبف خصائص كثيرة يتمتع بيا نذكر منيا مايمي

يعتبر الإعلبف كسيمة اتصاؿ غير شخصية، تتـ بيف المعمف كالجميكر المعمف إليو، كتككف ىذه الكسيمة إما - 
. مكتكبة أك مشاىدة أك مسمكعة، كتختمؼ ىذه الكسيمة باختلبؼ طبيعة السمع كالخدمات المعمف عنيا

الإعلبف مدفكع الأجر، كىذا ما يميز الإعلبف عف الإعلبـ ،لأف النشاط الإعلبني في جكىره ىك نشاط  - 
. كيستكجب أف يتـ تسديد المبالغ المطمكبة لمجيد القائـ بالإعلبف تجارم ىادؼ لمربح،

تفيد  في الإعلبف لا بد مف الإعلبف عف شخصية المعمف كصفتو كنشاطو معززا ذلؾ ببيانات تفصيمية - 
كالالتزاـ ىذا  المستيمؾ عند رغبتو في شراء السمعة لأف ىذا الشرط يرتبط مع صفات الإعلبف كىي المصداقية

 4.ما عرؼ المصدر فإف ذلؾ يعني التزاميا الكامؿ بمضمكف ما يرد في الإعلبف
 .الإعلبف في المعمف كىكية اسـ كضكح- 
 .الجماىيرم الاتصاؿ كسائؿ استخداـ- 
 .الفنية العمميات مف سمسمة الإعلبف- 
 5.متنكعة مقاصد عمى ينطكم الإعلبف- 
 .ييدؼ المعمف مف في رسالتو الإعلبنية إلى إحداث التأثير كالإقناع لحث المستيمؾ عمى الشراء- 
 6.(طبيعتو كصفاتو) كضكح صفة المعمف في الإعلبف  -

                                                

 .229 صفحو 2006 مطبعو الفرح، بغداد العراؽ،"أساسيات التسويق"الجنابي فارس عبد ا﵀  1
 .502 ،ص، ،حكرس الدكلية لنشركالتكزيع، الإسكندرية طبعة الأكلى"مبادئ التسويق،دراسة نظرية تطبيقية"محمد الصيرفي، 2
 .127ص2000،مكتبة اليلبؿ،بيركت،"التسويق الناجح وأساسيات البيع"عبد الكريـ داني الجبكرم، 3
 .155،ص2006دار اليازكرم العممية لنشر كالتكزيع، عماف الأردف، " التسويق أسس ومفاىيم معاصرة"البكرم تامر، 4
 ،مذكرة البويرة دراسة حالة لمستيمكي خدمات جيزي لولاية:اثر الاعلان عمى سموك المستيمك"شرقي عمر،حمزاكم مرزاؽ 5

 .2017/2018تخصص تسكيؽ الخدمات،جامعة اكمي محند البكيرة،سنة  لنيؿ شيادة ماستر في العمكـ التجارية،
  136. ص2010 سكيكدة الجزائر، طبعة الاكلى، كنكز المعرفة العممية"الاتصال التسويقي" فريد ككرتؿ،6
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نما يشتمؿ أيضان عمى تركيج الأفكار كالخدمات -  الإعلبف لا يقتصر عمى عرض كتركيج السمع فقط، كا 
. كالمنظمات

يعتبر الإعلبف شكلب مف إشكاؿ المنافسة لو ايجابياتو كفكائده كالتي تتمثؿ في أسعار كجكده الخدمة - 
 .كالمنتجات

يسمح الإعلبف لمبائع أف يكرر رسالتو عند تمرات مما يعطي انطباعا لدل المشترم عف حجـ البائع كقكتو - 
 .كنجاحو

 .يكفر الإعلبف ألفرصو لتمثيؿ المنظمة منتجاتيا مف خلبؿ استخداـ فف الطباعة كالصكت كالمكف- 
يعتبر الإعلبف ككسيمة للبتصاؿ مزدكج الاتجاه، بمعنى إف المعمف لا يككف ىدفو فقط أف يقكـ بإيصاؿ - 

معمكمات إلى الأشخاص كالمجمكعات المختمفة إنما عميو أيضا التأكد مف أف تككف ىذه المعمكمات قد 
. كصمت بطريقو كالكيفية المستيدفة ردكد فعؿ المستيمكيف

اليدؼ مف الإعلبف ىك متعدد الإغراض فقد يككف اليدؼ ىك تكفير المعمكمات لممستيمكيف كالتأثير عميو - 
غراء المستيمؾ باقتناع السمعة كتفضيميا عف غيرىا مف  بطريقو غير مباشره أك قد يككف اليدؼ ىك إقناع كا 

. السمع الأخرل كقد يتضمف الإعلبف فكره التركيج عف المنظمة ذاتيا دكف منتجاتيا 
 يتـ تكصيؿ المعمكمة مف الإطراؼ المختمفة مف خلبؿ كسيمو متخصصة كمعركفو حيث يكجد العديد مف -

الكسائؿ المختمفة حيث تضمف ىذه الكسائؿ كصكؿ الإعلبف إلى اكبر عدد مف المستيمكيف المستيدفيف بسبب 
 انتشارىا كعمى المعمف إف يختار الكسيمة التي تناسب المستيمكيف مما قد يحقؽ التغطية 

 1.المطمكبة ككصكؿ الرسالة إلى مستقبميا 
: أنواع الإعلان - 3

تقسيم الإعلان حسب التأثير المطموب  
كىك الذم يسعى إلى تحديد الأسباب التي تجعؿ العميؿ يشترم المنتج : الإعلان ذو التأثير المباشر-
 رؤية الإعلبف، كذلؾ مثؿ الإعلبنات التي يتـ نشرىا خلبؿ المناسبات، كالتي تسعى إلى تخفيض بعد

 .الأسعار
 كىك الذم يسعى إلى إحداث تأثير تدريجي غير مباشر عف طريؽ: الإعلان ذو التأثير غير المباشر-

 2.جذب الانتباه لمعملبء كمف ثـ يتغير سمككيـ كاتجاىاتيـ نحك مكضكع الإعلبف 
 
 

                                                
 .204ص2009، طبعة الاكلىالأردفكالتكزيع، عماف  دار الصفاء لنشر"  التسويق المعاصرأسس"  ريحي مصطفى عمياف،1
 . 247ص 2011،الأكلى،الطبعة الأردف،عماف دار الثقافة"الاتصالات إدارة"،عنبر ابراىيـ شلبؿ2
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 تقسيم الإعلان حسب التغطية الجغرافية 
، كىك ذلؾ الإعلبف الذم يظير في كسائؿ النشر International advertisingإعلان دولي - 

. المتداكلة في أكثر مف دكلة
  ىك الإعلبف الذم يصػمػـ ليػصؿ إلى أكبر عدد ممكف National advertisingالإعلان القطري - 

.  مف المستيمكيف ضػمػف ذلؾ القطر الذم تباع فيو السمع المعمف عنيا
 الكصػكؿ إلى المستيمكيف القاطنيف الإعلان المحميينشد :  Local advertisingالإعلان المحمي  -

 1.ضمف منطقة جغرافية محددة كمدينة معينة كضكاحييا
 : تقسيم الإعلان حسب نوع الجميور 

 :أساسييف للئعلبف نكعيف بيف التمييز يمكف المعيار ليذا كفقا
 كالخدمات سيشترم السمع الذم المستيمؾ ىك الإعلبنات مف النكع ليذا الأساسي الغرض:المستيمك إعلان -

 .فقط المنزلي أك الشخصي للبستعماؿ
 الذيف يشتركف كالأشخاص الشركات ىك الإعلبنات مف النكع ليذا الأساسي اليدؼ:إعلان الأعمال -

جراء  لتصنيعيا كالخدمات البضائع ا  . بيعيا أك لإعادة عمييا العمميات بعض أك 
 :إلى ىنا الإعلبف تصنيؼ يمكف لذلؾ كفقا
 البريد المباشر عبر لمربح ييدفكف الذيف كالكسائط كغيرىـ الجممة تجار إلى يكجد:التجارم الإعلبف 

 .المتخصصة كالمجلبت
 الفنية المتخصصة المجالات عبر كيكجد الصناعييف، مف معركؼ كجميكره :الصناعي الإعلبف. 
 2 . ةكالأساتذ كالمخبريف كالصيادلة كالأطباء الميف يكجو إلى أصحاب:الميني الإعلبف 

 تقسيم الإعلان حسب اليدف 
:   كيقسـ إلى الأنكاع الآتية 

 . الإعلبف التعميمي - 
. الإعلبف الإرشادم أك الإخبػارم- 
 .الإعلبف ألتذكيرم - 
 .الإعلبف الإعلبمي - 
 3.الإعلبف التنافسي- 

                                                

 .429.430ص ص 2011دار الثقافة لنشر كالتكزيع،عماف الأردف،الطبعة الرابعة،" مبادئ التسويق"محمد صالح المؤذف. 1
 27.28ص ص2008 الأردف، الفاركؽ، دار ،"والتطبيق النظرية بين :المستيمك وسموك الإعلان فتحي، حساـ أبكطعمية. 2
،دار اليازكرم العممية "إستراتيجية الإعلان والاتجاىات الحديثة في تطوير الاداء المؤسسي"سعد عمى الريحاف المحمدم،3

 .48،49 ص ص 2014لنشر كالتكزيع ،عماف الاردف ،طبعة العربية،
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 :  تقسيم الإعلان  حسب المضمون
 ىك الإعلبف الذم غالبان ما لا ييدؼ إلى الربح كييدؼ إلى إيصاؿ معمكمات :الإعلان غير التجاري -

                 عامة، يغمب عميو طابع الجدية كقد يككف مجانان إذا كاف جية حككمية أك قد يككف أقؿ تكمفة بكثير
مف الإعلبف التجارم 

 ىك الإعلبف الذم يغمب عميو طابع المرح كالتحفيز كالجاذبية كلفت الانتباه كالإثارة : الإعلان التجاري-
              كالتأثير في سمكؾ الناس أك عاداتيـ أك أذكاقيـ أك ميكليـ أك عاداتيـ الاستيلبكية بقصد تكجيو الجميكر 

 1.إلى طمب كشراء سمعة معينة أك خدمة 
المشاركون في الإعلان  - 4
 .المعمنيف كسائؿ الإعلبف ككالات الإعلبف:  ينطكم النشاط الإعلبني عمى ثلبث فاعميف أساسييف 

ىي شركو مستقمة تقكـ بتقديـ الخدمات المتخصصة في الإعلبـ بصفو خاصة كالتسكيؽ :  وكالات الإعلان
  2.بصفو عامو لعملبئيا مف المعمنيف مقابمو عمكلة 

 كالمعمنيف حاليا يحممكف شكؿ المنظمات العمكمية ،"المعمف"يطمؽ عمى كؿ ىيئو تقكـ بالإعلبف : المعمنون 
 3.أك الجمعيات دكف الاقتصار عمى المؤسسات التجارية 

ىي طريقة تستخدـ مف أجؿ عرض سمعة أك منتج معيف كنفس الأمر ينطبؽ عمي :  وسائل الإعلان
الخدمات إلى فئة معينة مف الجميكر كىـ الذيف يطمؽ عمييـ أسـ المستيمككف، مف أجؿ تحقيؽ غرض البيع 

  4.كالشراء
  فوووظائالاعلان  أىمية :المطمب الثاني

أىمية الإعلان -1
أصبح الإعلبف ضركرة لمتعريؼ المستيمؾ بالسمع كمزاياىا المختمفة كزيادة المبيعات كتفضيؿ بعض  

 كللئعلبف أىمية في عدد مف النكاحي المختمفة كالاقتصادية كالاجتماعية كالمعرفية ،السمع عف غيرىا
 5.كالمعيشية

                                                

 .28.29،ص ص2014،دار الراية،عماف الاردف،الطبعة الاكلى،"المفاىيم والاىداف:الاعلان التجاري" محمد عبد الحسيف1
 .70 ص 2001المكتبة الأكاديمية ،القاىرة مصر،"إدارة التسويق"،بالزرعة محمكد صادؽ 2
مذكرة ماستر ."أثار الإعلان عمى تحقيق الولاء لمعلامة التجارية دراسة عينة من مستخدمي العلامة التجارية كندور "شتراكم اماؿ 3

 .28، ص 2015/2016أكاديمي  في عمكـ التسيير تخصص إستراتجية كتسكيؽ جامعة بكضياؼ مسيمة 
4. https:www.e3arabi.com   05/04/2022. 22:53 . 

،دار الميسرة لمطباعة كالنشر كالتكزيع ،عماف  التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقمبادئ"آخركفزكريا احمد عزاـ ك.د 5
 .363.364، ص ص 2009،طبعة الثانية الأردف
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 للئعلبف اثأر اقتصاديو تنعكس عمى المجتمع كتعمؿ عمى إحدل التغيرات :الأىمية الاقتصادية 1-1
 :ألاقتصاديو إذ أف الإعلبف يعمؿ عمى التأثير عمى عده أمكر منيا

حيث يعمؿ الإعلبف عمى أضافو قيمو نفسيو لممنتج في ذىف المستيمؾ، : التأثير عمى قيمو المنتجات- 
 .حيث آف الصكرة ذىنيو لممنتج لدل المستيمؾ تجعمو مرغكبة لديو

 الإعلبف يعمؿ عمى زيادة الأسعار،إم إذا أضاؼ الإعلبف قيمو لممنتج فانو يتبع :التأثير عمى الأسعار- 
ذلؾ إف الإعلبف يعمؿ عمى أضافو تكمفو لممنتجات، حيث اف الشركات تنفؽ عمى الإعلبف كىذا الإنفاؽ 

 .سيعكض بزيادة أسعار المنتجات
مف حيث المنتجيف بتمييز منتجاتيـ كالعمؿ عمى المنافسة لجذب المستيمؾ : التأثير عمى اختيار المستيمك- 

 1.كالتأثير عميو
الإعلبف يقدـ خدمو اجتماعيو ككنو كثيؽ الصمة بالمجتمع لذلؾ فاف ىناؾ :  الأىمية الاجتماعية 1-2

 :اثأر لا يمكف إغفاليا نظرا لعمؽ فعاليتو كتأثيره كيمكف إيجاز ىذا الأثر فيما يمي
يؤثر عمى أفكار المتمقيف كيكفر ليـ معارؼ جديدة تساعدىـ عمى تككيف  عادات : توفير معارف جديدة- 

 تعمؿ عمى رفع مستكاىـ المعيشي في شتى المجلبت 
المشتغميف في الإعلبف فئات عديدة داخؿ منظمات الإعماؿ كخارجيا مما يؤدم إلى تكفير : مصدر لمرزؽ- 

 فرص عمؿ تساعد عمى تخفيؼ حجـ ك مشاكؿ البطالة
                        يكفر الإعلبف معمكمات مختمفة عف المنتجات الجديدة كطرؽ الاستعماؿ :رفع مستوى المعيشة- 

أك الاستخداـ كمزايا ىذه السمع مما يجعؿ سبؿ حيازتيا أمر سيلب مف قبؿ المكاطنيف كيحكؿ الكثير مف 
المنتجعات التي كانت كماليو إلى منتجات أساسيو لما تحكيو مف فكائد الأمر الذم يجعؿ الاستغناء عنيا آمرا 

 2.صعبا
  :كما تتجمى أىميو الإعلان فيما يمي* 
   تكفير المعمكمات بحيث يمكف لممعمف معرفو درجات الرضا عف منتجو. 
  أتاحت الفرصة لممستيمؾ لممفاضمة بيف عده خيارات. 
  تحقيؽ الإشباع ،مف خلبؿ إبراز مزايا خاصة بالمنتج كالذم يحقؽ الربط بيف المنتج كالمستيمؾ ككذا

قطاعيو السكؽ حيث يمكنو الكصكؿ إلى فئة معينو مف الجميكر المستيدؼ كسرعو التأثير فيك يعتبر مف 
 .الكسائؿ ذات التأثير السريع عمى الإفراد

                                                

 .243مرجع سبؽ ذكره ،ص " التسويق المعاصرأسس"  ريحي مصطفى عمياف،1
،دار اليازكرم العممية "إستراتيجية الإعلان والاتجاىات الحديثة في تطوير الاداء المؤسسي"سعد عمى الريحاف المحمدم، 2

 .48،49 ص ص 2014لنشر كالتكزيع ،عماف الاردف ،طبعة العربية،
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  علبمو بكجكد المنظمة في السكؽ كما تنتجو مف سمع أك خدمات أك أفكار فلب يمكف تنبيو المستيمؾ كا 
لأم منظمو ميما بمغت مف التقنية كالتطكر كميما بمغت درجو جكده منتجاتيا إف تحقؽ مبيعات ناجحة دكف 

إذف فالإعلبف بمثابة الفلبش الذم ينبو المستيمؾ  إعلبـ المستيمؾ بكجكد سمعيا أك خدماتيا في السكؽ،
 1.بكجكد السمعة أك الخدمة في السكؽ 

أىداف الإعلان   -2
لما كاف المفيكـ الحديث لتسكيؽ يركز عمى تحقيؽ إشباع رغبات المستيمؾ كرضاؤه أكثر مف تركيزه  

عمى تحقيؽ الربح، فاف الكصكؿ إلى سياسي إعلبنية سميمة ككاضحة،يتجاكز مجرد الرغبة في تعظيـ الربح 
. أك تعظيـ المبيعات

ذا كنا قد ذكرنا ىدفي تعظيـ الربح أك تعظيـ المبيعات ،فاف ىذيف اليدفيف ليمزـ تحقيقيما معا  فقد .كا 
كما أف نفس القدر مف المبيعات يمكف أف .يجرم تحقيؽ تعظيـ الربح بمبيعات اقؿ مف اقتصاديات أفضؿ 

ك في ظؿ الأسكاؽ الكاسعة المركبة،قد تتزايد .يحقؽ  ربحا أعظـ بمراعاة النكاحي الاقتصادية في المنظمة
المبيعات الكمية لمجمكع المنتجيف في الكقت الذم قد تستيدؼ فيو المنظمة المحافظة عمى حصتيا السكقية 

كىنا يتخذ الإعلبف ىدفا أخر ىك .كقد تزيد الحصة السكقية لممنظمة إلى درجة تكسبيا كضعا احتكاريا.
. الحفاظ عمى العادات الشرائية لممستيمكيف
: كمما سبؽ يتبيف أف لدينا أربعة أىداؼ

 ىدؼ تعظيـ المبيعات . 
  ىدؼ تعظيـ الربح. 
  ىدؼ المحافظة عمى الحصة السكقية،سكاء بغرض الإبقاء عمى حجـ الإنتاج في المنظمة عند مستكاه

 .الأنسب ،أك المحافظة عمى الحصة السكقية،أك منع دخكؿ منافسيف جدد
 ،ىدؼ فتح أسكاؽ جديدة،سكاء بالبيع لشرائح جديدة في السكؽ،أك بالدخكؿ في مجالات إنتاجية جديدة               
 2. التصديرأك

 :و تتميز أىداف الإعلان  بصفات ىي
 إف أىداؼ الإعلبف يمكف التعبير عنيا بشكؿ أىداؼ لعمميات الاتصاؿ .
  إف أىداؼ الإعلبف تستمد مف الأىداؼ  العامة لممشركع كالأجزاء الرئيسة  فيو .
 ،فنجد أىداؼ طكيمة الأجؿ ثـ أىداؼ متكسطة  إف الأىداؼ الإعلبف تتدرج مف حيث الفترة الزمنية التي            
 3.أخرل قصيرة الأجؿك

                                                

 .121 ، ص1998 الأردف، عماف، العممية، اليازكرم دار ،والتطبيق النظرية الإعلانبين الغالظي، منديؿ الصبار عبد 1
 .444،ص 2004النسر الذىبي لمطباعة ،مصر،طبعة الرابعة ،"أساسيات التسويق الحديث" طاىر مرسي عطية 2
 .47 ص2002، دمشؽ سكريا،دار المكتبي لطباعة والنشر"حقيقة الإعلان" ألحاجي محمد عمر،3
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 الشركة لسمعة مستحبة ذىنية صكرة خمؽ 
 1.لممكرديف الشركة تأكيد أىمية 

ك عميو فاف التخطيط لمنشاط الإعلبني  في المشركع يتطمب تحديد الأىداؼ الإعلبنية، أم أىداؼ عمميات 
الاتصاؿ  بالمستيمكيف عمى كافة المستكيات التنظيمية كالفترات الزمنية المختمفة لذلؾ تحدد الإدارة بعض 

الإعلبني الذم  اليدؼ: الأىداؼ الإعلبنية لفترة كمنية معينة عمييا السعي لتحقيقيا خلبؿ الفترة المحددة مثلب
ييدؼ إلى زيادة الحصة السكقية المحمية لممشركع إلى  بدلا مف  فمثؿ ىكذا ىدؼ قد يصعب تحقيقو ضمف 

سنة مالية كاحدة فيمجا  القائمكف عمى شؤكف الإعلبف إلى تجزئتو إلى عدة أىداؼ لضماف   تنفيذه عمى 
 2.فترات عديدة 

 وظائف الإعلان  -3
يسعى الإعلبـ إلى تحقيؽ كظائؼ معينة في المجتمع، كترتبػط ىػذه الكظائؼ أساسان بفيػـ الػدكر الػذم  

يقػكـ بػو الإعلبـ في المجتمع، كباحتياجػات النػاس المادية كالفكرية كالركحية، كلذلؾ فإف ىػذه الكظائؼ تختمػؼ 
مػف مجتمع إلى آخػر، كمػف مرحمػة يمػر بيا المجتمع الكاحػد إلى أخػرل، كمػف صحيفة إلى أخػرل، كليػا 

سػمات مختمفة، كأحيانان متناقضة، الأمػر الػذم يجعػؿ ليذه الكظائؼ طابعان نسبيان كمتغيران، كيؤدم إلى تبايػف 
.  آثػار الإعلبـ كاختلبفيا في المجتمعات الإنسانية

         كما يؤدم النشاط الإعلبني كظائؼ مختمفة كمتنكعة كعمى نطاؽ كاسع الغرض منيا خدمة كؿ 
  3.(المجتمع عامة- كسائؿ الاتصاؿ- المستيمؾ - المكزع–المنتج  )أطراؼ العممية التسكيقية 

 بالنسبة لممنتجين 3-1
ييدؼ المنتجكف لإنتاج السمع كالخدمات لغرض بيعيا كتحقيؽ الأربػاح مػف جراء ىذه العممية، فإذا  

ذا كاف  كاف المنتجكف يتعاممكف مع المستيمكيف بصكرة مباشرة فعمييـ زيادة عدد العملبء المتعامؿ معيـ، كا 
التعامؿ عػف طريػؽ الكسطاء فعميو أف يكسب ثقتيـ في التعامؿ مع منتجاتو لتشجيع بيعيا لممستيمكيف، لػذا 

:  فػأف الإعػلبف يقدـ عددان مف الخدمات لممنتجيف منيا 
أف قياـ المنتج بتعريؼ المستيمكيف بالسمع التي ينتجيػا يتـ أما عف طريؽ : التوفير في تكاليف التوزيع .-

الإعلبف أك البيع الشخصي، كمػف المعػركؼ بػأف تػكػاليؼ الإعلبف اقؿ مف تكاليؼ البيع الشخصي كما أف 
. الإعلبف يصؿ في كقت كاحػد إلى عدد كبير مف المستيمكيف 

                                                

 .116 ص1997 عماف، مجدلاكم، دار ،العامة والعلاقات والإعلان الدعاية ناصر، جكدت  محمد1
 .47،مرجع سبؽ ذكره ص " حقيقة الإعلان"، ألحاجي محمد عمر2
، ص 2018اطمس لنشر كالانتاج الاعلبمي،الجيزة مصر ،الطبعة الاكلى، ، "طرائق جديدة في الإعلان"عبد الحميد صالح  3

 .15،14ص 
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 عف طريؽ كؼء بسرعة عف الإضافات كالتحسينات في السمعة كيتـ ذلؾ بشكؿ : تعريف المستيمكين-
 الإعلبف الذم يككف أسرع في إيصاؿ المعمكمات

أف زيادة حجـ المبيعات معناه الحاجة إلى زيادة الإنتاج لمكاجية الطمبات المتمثمة : تخفيض كمفة الإنتاج -
 .بالمبيعات كالذم يؤدم بدكره إلى تخفيض كمفة الكحػدة الكاحدة المنتجة 

الإعلبف سبب رئيس في جعػؿ ميمػة مندكبي البيػع سيمة كميسرة لأنو أم : تسييل عمل مندوبي البيع -
الإعػلبف قد ميد الطريػؽ أمػاـ مندكب البيػع كجعػؿ المستيمؾ أكثر قناعة في شراء السمعة التي يعرضيا 

 1.المندكب
 :بالنسبة لمموزعين 3-2
  منح شيرة لمتاجر كالمحالات .
 المساىمة في جذب المستيمكيف الى المتاجر حيث تباع السمع المعمف عمييا .
  2.تعمؿ الاعلبنات عمى تكفير الكثير مف الكقت كالجيد في اقناع المستيمؾ بالسمع 
 :الاتصال لوسائل بالنسبة  3-3
 .الإعلبف كسائؿ لدخؿ ىاـ مصدر الإعلبف  -
 إضافة عمى سيعمؿ اليادفة الجمالية بنكاحيو الإعلبف:الإعلبنية الكسيمة جميكر قاعدة يكسع الإعلبف  -

 البرنامج  عف المسئكليف حفز مما المميز التحريرم الأداء كخاصة لمكسائؿ الفني للؤداء الفني لممستكل
 .للؤداء الإعلبني المستكل لنفس الرقي الأخرل كالمكاد

 :عامة لممجتمع بالنسبة  3-4
 .القكمي كالدخؿ كالإنتاج المبيعات زيادة عبر المجتمع رفاه درجة مف يرفع الإعلبف  - 
 .الأجنبية الصناعات مكاجية في الكطنية لمصناعات الشاممة التنمية خدمة في الإعلبف  -
 للئعلبف المتمقي تخصص نطاؽ خارج كثيرة معمكمات الجماىيرية،فكصكؿ الثقافة أدكات مف الإعلبف  -

 .كغنية جديدة ثقافة بناء في تساعده
 يظير كأدكاتيا بأدائيا كالمتنكعة الجميمة الفنية فالأشكاؿ:كالعكاصـ الكبرل المدف تجميؿ في يساعد الإعلبف -

 كأصحابيا الإعلبنات تمؾ رقبة ا ـ لضركرة التنكيو مع المناظر كأرقى الحمؿ بأبيى كشكارعيا المدف سماء
 3.لممدف الحضارم كالمظير تشكيو مف عكسية نتيجة لأتحدث حتى

 
                                                

 .233،مرجع سبؽ ذكره، ص "  التسويقأساسيات"لجنابي فارس عبد ا﵀ ا 1

               1، عماف الأردف، طالإعلان التقميدي والالكتروني، مكتبة المجتمع العربي"نكر الديف احمد النادم كآخركف، 2
 .58ص 

 .40، مرجع سبؽ ذكره، ص "والتطبيق النظرية بين :المستيمك وسموك الإعلان "فتحي، حساـ مةمطع أبك 3
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 :بالنسبة لممستيمكين 3-4
يبقى ىدؼ المستيمؾ ىك الحصكؿ عمى السمعة المناسبة في الزماف كالمكاف المناسبيف كتسييلب ليذه  

الميمة فإف النشاط الإعلبني يقكـ بالعديد مف الكظائؼ التي مف خلبليا يجد المستيمؾ أنو أصبح عمى دراية 
 .أكبر كأكسع بالسمع المعمف عنيا

:    كىنا يمكف أف نحدد بعض الكظائؼ للئعلبف بالنسبة لممستيمؾ 
إف المستيمؾ أماـ خيار صعب كىك انتقاء السمع المناسبة مف بيف : تسييؿ ميمة الاختيار بيف السمع- 

الأنكاع الكثيرة مف السمع المجكدة في السكؽ كعف طريؽ ما يحصؿ عميو مف معمكمات كبيانات مف مزايا 
 .كمكاصفات السمع تسيؿ عميو ميمة اختيار السمعة المناسبة لو

إف النشاط الإعلبني يقكـ بإبلبغ المستيمؾ بمكاف كزماف كجكد السمعة ككقت : زماف كمكاف تكافر السمعة- 
                الحاجة إلييا، كيستفيد المستيمؾ مف الإعلبف في الحصكؿ عمى السمع مف أمكنة معينة بأسعار أقؿ

 1.بكميات كبيرة
 الإعػلبف، التنشئة الاجتماعية ،تعزيز :كتحدد غالبية المنظريف الإعلبمييف كظائؼ الإعلبف عمى النحك التالي

الدكافع، الحػكار، التربية كنشر المعرفة ،الترفيو، التكامػؿ  
 وسائل الإعلان وأثاره: المطمب الثالث

 الوسائل المستخدمة في الإعلان   -1
:  تعريف وسائل الإعلان 1-1

ىي كسائؿ لنشر الإعلبنات كالأدكات كالطرؽ التي يستخدميا المعمف لمكصكؿ برسائمو إلى المستيمكيف 
.  كىي مف أىـ حمقات الاتصاؿ في الإعلبف المرتقبيف لسمعتو أك خدماتو،

قنكات التي  تنتقؿ عف طريقيا الرسالة الإعلبنية : الكسائؿ الإعلبمية أك الإعلبنية ىي :كتعرؼ أيضا بأنيا
 2.مف مراسميا كىك المعمف إلى مستقبميا كىك المستيمؾ

 . محددات اختيار الوسائل الإعلانية1-2
 : ىناؾ مجمكعة مف العكامؿ التي يمكف أف تؤثر عمى اختيار الكسيمة الإعلبنية، مف أىميا ما يمي

مف الضركرم أف يقكـ المعمف بدراسة التغطية الجغرافية لمكسائؿ الإعلبنية المختمفة  :التغطية الجغرافية -
  حتى يتـ اختيار أنسب الكسائؿ مف حيث الانتشار الجغرافي كفقان لطبيعة السمعة كنكع الرسالة الإعلبنية

. فعمى سبيؿ المثاؿ نجد أف الصحؼ المحمية تعتبر ملبئمة لمسكؽ المحمي

                                                

 .40،ص 2003،دار المعتز،عماف الأردف،طبعة الثانية ،"الإعلان مدخل تطبيقي"طاىر محسف الغالبي،احمد شاكر العسكرم 1
 .518ص2005،مكتبة عيف الشمس،مصر ،"21التسويق الفعال،كيف تواجو تحديات القرن " طمعت اسعد عبد الحميد،2
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إف طبيعة السمعة تحدد الكسيمة المستخدمة في الإعلبف، فإذا ما كانت السمعة ذات : طبيعة السمعة - 
             طابع صناعي فاف أفضؿ كسيمة لذلؾ ىك الاعتماد عمى المجلبت المينية المتخصصة ككسيمة إعلبنية 

  .تدعيـ ذلؾ مف خلبؿ البيع الشخصي أك البريد، ثـ
 المقصكد بالتكمفة ىك ثمف الإعلبف كميزانية النشاط الإعلبني، حيث أف : تكمفة الوسائل الإعلانية-

سعر الإعلبف في المجمة أك الجريدة أك الإذاعة أك التمفزيكف يختمؼ كثيران، كىذا يتطمب دراسة جادة لممصادر 
 .المالية كمدل تكافرىا كتغطيتيا لمعمؿ الإعلبني

 لتحقيؽ ذلؾ يجب تحديد الكسيمة كالرسالة كالجميكر عمى أساس أف لكؿ :ملائمة الرسالة الإعلانية -
 .كسيمة جميكر، كلكؿ جميكر خصائص كمميزات يجب أخذىا في الاعتبار

 كذلؾ بتحديد المستيمكيف المحتمميف لممنتج كالفئات التي ينتمكف إلييا :خصائص الجميور المستيدف -
 كالخصائص الخاصة بكؿ فئة حتى يمكف التعرؼ عمى الكسائؿ الأكثر قدرة عمى الكصكؿ إليو

تعتبر الكسائؿ المستخدمة بكاسطة المنافسيف عاملبن مؤثران في اختيار الكسيمة :  ما يفعمو المنافسون-
                  المناسبة، فدراسة ما يفعمو المنافسكف كنجاح استراتيجياتيـ الإعلبنية قد يككف حافزان لمشركات الأخرل 

 1.في اختيار كسائميـ عمى افتراض اخذ العكامؿ الأخرل في الاعتبار
أنواع  وسائل الإعلان  1-3

  :المقروءة الإعلانية الوسائل . أ
 .المباشر كطرؽ ككسائؿ النقؿ  كالبريد  الصحؼ كالمجلبت تكسعيا
 الصحف newspaper :  

               تعتبر الصحؼ مف أىـ الكسائؿ الإعلبنية في العصر الحديث مف حيث حجـ ما ينفؽ :تعريف 
 في   تحتكم الصحيفة (شيرية أك يكمية)عمى الإعلبف كىي نشرة تطبع عمى الكرؽ كتككف في الغالب دكرية 

الغالب عمى الأخبار كمقالات الرأم العاـ ،تتنكع محتكيات الصحفية  بيف الأخبار الرياضة كالأخبار الفنية 
 2.الخ....

 3:مزايا الصحف 
  تعتبر تكمفو الإعلبف في الصحؼ منخفضة نسبيا فيما لك تمت مقارنتيا مع غيرىا مف الكسائؿ. 
 تتيح طريؽ صدكر الصحؼ لممعمف تكرار الإعلبـ في فترات اقصر مما تسمح بو المجلبت مثلب 

                                                

مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير ،تخصص  ،"قرار شراء المنتوج الجديد بين تأثير الإعلان والعلامة التجارية ،ازمكر رشيد .1
 .26.25ص .2010تسكيؽ جامعة ابي بكر بمقائد تممساف،دفعة   

 .52،ص 2013دار المعتز،عماف الأردف،طبعة الأكلى ، "الصحافة مفيوميا وأنواعيا"عمى كنعاف. 2
 433،مرجع سبؽ ذكره ،"مبادئ التسويق"محمد صالح المؤذف  .3
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 لسيكلو كسرعو النشر حيث يمكف طمب نشر الإعلبف أك تعديمو أك إلغائو تمفكنياا. 
 1:عيوب الصحف 

 :كلكف إلى جكار المزايا السابقة لمصحؼ فاف ىناؾ مجمكعو مف العيكب كالتي مف أىميا 
  العمر القصير،فالصحؼ عددا ما لـ يتـ الاحتفاظ بيا في المنزؿ لفترات طكيمة جدا لذلؾ فاف فرصة

 .تعرض الفرد للئعلبف لمعديد مف المرات تقؿ مع استخداـ كسيمة الصحؼ
  كثرة عدد الإعلبنات في الصحيفة مما يزيد مف احتماؿ عدـ ملبحظو الإعلبف. 
 الممتازة  نكعيو الكرؽ المستخدـ في طباعو الصحؼ عاديو لذا الميـ أف يككف كرؽ الإعلبنات مف النكعية
. 

 2:أنواع الإعلانات في الصحف
كىي الإعلبنات التي تنشر في الجريدة يكميان كيتكقعيا كيقرأىا الناس كمما قامكا بشراء : الأبواب الثابتة. 1

: الصحؼ كمف أنكاعيا
. كىي الإعلبنات التي تظيػر ضػمف الأعمدة العاديػة لمصحيفة: الإعلانات المبوبة       - 
أخبار الزفاؼ كالخطكبة : كىي التي تحمؿ أخباران سارة مثؿ: إعلانات المجتمع       - 
. كىي إعلبنات الحزف كالتعازم: إعلانات الوفاة-        

كىي تتخذ شكؿ المقاؿ كلا يػدرؾ القارئ أنيػا إعلبنات، حيث تتخذ شكؿ تحقيؽ : الإعلانات التحريرية. 2 
                             عف شركة كمنتجاتيػا كمميزاتيػا كالمعمػف يشير إلى منتجاتو ضمف المادة التحريرية كيدخؿ ىذا

. في مفيكـ الدعاية 
كىػي ذات التصميمات المحػددة الشػكػؿ عػف طػريػؽ سـ عمكد، كتكضع ىذه بجكار : إعلانات المساحة. 3 

. الإعلبنات التحريرية، كإلاعلبنات مف أجػؿ أغراض تجارية أك علبقات معينة
إعلبنات الصفحات الخاصة :كىي الإعلبنات التي تنشر بدكف خطة إعلبنية مثؿ: الإعلانات المجمعة. 4

. الملبحؽ  الأعداد الخاصة،الحملبت المشتركة
  المجالات :

المجمة ىي نكع مف المطبكعات الدكرية تحتكم عمى تحقيقات كصكر كقصص كغير ذلؾ مف : تعريف
نما ىي تستطيع إف تحكي قصو الخبر  المكاضيع المشابية عمى كميمتيا الأكلى ليست نقؿ الإخبار فقط كا 

 3.الذم ينشر في الصحؼ اليكمية مع تقديـ صكره كتفاصيمو بشكؿ أكثر تكسعا كأكسع تحميلب
 

                                                
 371،المكتب العربي الحديث ،الاسكندرية مصر، طبعة الااكلى ،مصدر بدكف تاريخ،ص "الاعلان" اسماعيؿ محمد السيد 1
 .78دار اليازكرم العممية انشر كالتكزيع،عماف الأردف، الطبعة الثانية ،ص" مبادئ الإعلان" زىير عبد المطيؼ عابد 2
 .197،ص 1981دار النيضة العربية لطباعة كالنشر،لبناف،"الإعلان" احمد عادؿ راشد،3
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 :مزايا النشر بالمجلات 
: 1تتمتع المجلبت بنكع مف المزايا التي تحققيا إلى المعمنيف تتمخص فيما يأتي 

 تفكقيا عمى الجرائد العادية مف خلبؿ استخداميا لمصػكر كالألكاف مما يعطي للئعلبف قيمة اكبر. 
  معاف اكبر . المجمة تقرأ كقت الراحة كبالتالي فاف الإعلبف يقرأ بتركيز كا 
  تمتاز المجلبت بطكؿ عمرىا إذ تقرأ في المنزؿ أك المحؿ أك المكتب كيطمع عمييػا عددان كبيران مف القراء 

 :2عيوب الإعلان بالمجلات
 كثرة الإعلبنات المنشكرة في المجمة قد تؤدم إلى عدـ انتباه القارئ لمبعض منيا. 
 ارتفاع كمفة الإعلبف في المجلبت مقارنة بالصحؼ. 
  أف اغمب المجلبت كاسعة التكزيع مما يحكؿ دكف إمكانية جعؿ الإعلبف محميا. 
  الطرق ووسائل نقل الركاب : 

تعتبر إعلبنات الطرؽ مف أقدـ أشكاؿ الإعلبنات، حيث كضعت قديما في أماكف التجمعات العامة  :تعريف
كالأسكاؽ، كمحطات القطارات، كممتقى الطرؽ الرئيسية، كقد تزايدت أىمية إعلبنات الطرؽ ككسائؿ نقؿ 

الركاب كنتيجة منطقية لزيادة عدد السكاف ككثرة تنقميـ ككثافة حركة المركر سكاء داخؿ المدف أك خارجيا  
كيقصد بإعلبنات الطرؽ ككسائؿ نقؿ الركاب اللبفتات المعدة خصيصا لتركيبيا في مكاقع معينة ثابتة داخؿ 

 3.أك خارج المركبات 
:   أنواع إعلانات الطرق 

 4:كتنقسـ الإعلبنات الطرؽ إلى ثلبث أنكاع رئيسية كىي 
ىي عبارة عف فركخ مف الكرؽ عمييا إعلبنات مطبكعة تمصؽ عمى تركيبات  :  posters الممصقات- 

. عادة خشبية كأحيانا معدنية 
 ،سيجةفكالا اللبفتات المنقكشة ،اللبفتات المضيئة، لافتات الجدراف.   

 أنواع إعلانات وسائل النقل 
 كيمكف تقسيميا إلى ما يأتي

  كتشمؿ : tools transit ridingكسائؿ نقؿ الركاب  -1
 باصات نقؿ العاـ.  
 صالات المطارات.  

                                                
1

 .William. M.pride marketing management.university o.c ferrell 1989.P226. 

 .248 ص st clementsجامعة  ،"برامج التعميم المنتوج" إدارة التسويق" العبدلي قحطاف كالعلبؽ بشير.2
 .52مرجع سبؽ ذكره ص، "21 التسويق الفعال،كيف تواجو تحديات القرن" طمعت اسعد عبد الحميد،3
 .385 .384 ص ص1984دار النيضة العربية لطباعة كالنشر، بيركت لبناف،" التسويق وادارة المبيعات" زىير مصطفى4
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 محطات سكؾ الحديد. 
  :   the private transit toolsكسائؿ النقؿ الخاصة  -2
كىي الكسائؿ التي تقكـ بنقؿ السمع التي تحتاج إلى ظركؼ نقػؿ خاصػة فيتػـ استخداميا أيضػا  

                 منتكجات  التي تستخدـ لنقؿ (الثلبجات)ككسيمة لنشر الإعلبنػات عػف ىػذه المنتجات مثػؿ الػبرادات 
. الألباف كالعصائر 

  :إعلانات الطرق ووسائل النقل  مزايا
 1:كمف أىـ المزايا التي تتحقؽ مف كراء استخداـ إعلبنات الطرؽ ما يأتي 

 المركنة في الاستخداـ مف حيث المكاف كالزماف، إذ يمكف تكاجدىا في أسكاؽ البيع ذاتيا كىي باقية               
 .في مكانيا طكؿ الكقت كىي تمثػؿ ميػزة ميمة كذات فائدة 

  التذكير المستمر بسبب تكرار مشاىدتيا يكميان كربما لعدة مرات في اليػكـ الكاحد خاصة الذيف يسمككف
 .نفس طريؽ الذىاب كالعكدة مف كالى مراكز عمميـ 

 تتميز ىذه الكسائؿ الإعلبنية بانخفاض التكمفة مقارنة بغيرىا مػف الكسائؿ الإعلبنية . 
: عيوب إعلانات الطرق ووسائل النقل 

 2: كلكف يعاب عمييا ما يمي  
 لاتصؿ الرسالة الإعلبنية التي تحمميا المكحة الا لمممميف بالقراءة كالكتابة كحدىـ. 
 جميكر المكحات محدكد بالمنطقة التي تقع فييا المكحة. 
 كثيرا ما تتأثر المكحات بالعكامؿ الجكية، الأمر الذم يقتضي صيانتيا بصفة مستمرة. 
  البريد المباشر: 

 الإعلبف بالبريد المباشر يعني استخداـ جميع أشكاؿ الإعلبف التي ترسؿ عف طريؽ البريد :تعريف
كيعتبر الإعلبف بالبريد المباشر تمييدا لعممية البيع . كالخطابات، أك الكتيبات الصغيرة، الكتالكجات كالنشرات

حيث ييدؼ إلى إعطاء المعمكمات إلى المستيمؾ قبؿ أف يقكـ بالتعامؿ مع رجاؿ البيع، كبذلؾ فيك يسمح 
               بخمؽ الطمب، كزيادة المبيعات، كخمؽ الرغبة أك الاىتماـ مف المستيمؾ للبستفسار عف المنتج 

 3.أك الخدمة محؿ الإعلبف
 
 

                                                

                   مرجع سبؽ ذكره "المؤسسي الأداء إستراتيجية الإعلان والاتجاىات الحديثة في تطوير" سعد عمى الريحاف المحمدم،1
 .169.168  صص
 .153مؤسسة طيبة ،مصر، ص  "النظرية والتطبيق الترويج،المفاىيم الاستراتيجيات العمميات "أميف عصاـ الديف 2
 .136 ص 2010 كنكز المعرفة العممية ،سكيكدة الجزائر،الطبعة الأكلى "الاتصال التسويقي" فريد ككرتؿ 3



 الفصؿ الأكؿ   الإطار النظرم للئعلبف كالعلبقات العامة
 

18 

 

:  مزايا البريد المباشر 
 1:كيتميز البريد المباشر ككسيمة لنشر الإعلبنات ما يمي 
 حيث يعتبر مف أفضؿ الكسائؿ الإعلبنيػة مػف حيػث القػدرة عمى اختيار كانتقاء : الانتقائية العالية                

 .عملبئو كزبائنو
 السرية لعدـ انتباه المنافسيف للئعلبف إلا بعد فترة طكيمة يككف فييا المعمػف قػد حقؽ اليدؼ المرجك              

 .مف إعلبنو
  أم التغذية الإعلبنيأداة أساسية  لمبحكث كتمقي المعمكمات كردكد الأفعاؿ، كما يمكف مف تقييـ النشاط 

 .الراجعة 
 عيوب البريد المباشر 

 2:أما العيكب في ىذه الكسيمة فيي
 محدكدية الانتشار بحكـ القكائـ المرسمة إلييـ الرسالة الإعلبنية .
  عدـ دقة القكائـ في كثير مف الحالات ككذلؾ عدـ اىتماـ بعض المستيمكيف بما يصؿ مف إعلبنات               

 .بالبريد المباشر 
  الإذاعة 

تعتبر الإذاعة كسيمة إعلبمية إعلبنية، تقكـ بحمؿ كعرض الرسالة : تعريف الإذاعة كوسيمة لنشر الإعلانات
الإعلبنية للؤفراد، كلقد عرفت تطكرا نتيحو التقدـ التقني كالتكنكلكجي مما جعميا مكجكدة في أغمب 

                   المجتمعات، ليذا أصبح الإعلبف يكلى أىمية ليذه الكسيمة مف أجؿ عرض كتقديـ الإعلبنات 
 3.كالرسائؿ الإعلبنية 
 :ػػػػػػػكتتميز الإذاعة ب: مميزات الإذاعة

  إمكانية الكصكؿ إلى المكفكفيف الذيف فقدكا نعمة البصر، ىؤلاء يشكمكف نسبة لا بأس بيا مف                      
 4.سكاف العالـ 

. إف جياز الراديك متحرؾ، يتميز بالمركنة، كيتمتع بانخفاض تكمفتو  -
 5.إمكانية تكرار الرسالة الإعلبنية لمرات عديدة في اليكـ نفسو- 
 

                                                

 .119.118،مرجع سبؽ ذكره، ص ص " والتطبيق النظرية بين :المستيمك وسموك الإعلان "فتحي، حساـ مةمأبكطع 1

 .245 ص 2006الدار الجامعية، مصر"ىندسة الإعلان والإعلان الالكتروني"عبد السلبـ ابكقحؼ طارؽ طو احمد 2
 .153مرجع سبؽ ذكره ،ص "التطبيق كالنظرية العمميات الاستراتيجيات المفاىيم،الترويج"عصاـ الديف اميف  3

 .258،مرجع سيؽ ذكره،ص " الفعال الإعلان"عمى فلبح الزغبي ، 4

 .198، ص 1997دار الجامعية لنشر كالتكزيع، مصر ،" الاعلان"محمد فريد الصحف  5
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: عيوب الإذاعة 
 1: عيكبيا أما
 العدد الكبير لممحطات الإذاعية لا يتيح الفرصة لمكصكؿ الإعلبف إلى الجميكر المستيدؼ. 
 انشغاؿ المستمع بعممو أك بمياـ أخرم قد لا يتيح لو فرصة الانتباه كسماع الإعلبف. 
  الكثير مف المنتجات يصعب الإعلبف عنيا في الإذاعة لأنيا تحتاج إلى أف يرافقيا صكرة لذلؾ تصبح

 .ىنالؾ قيكد عمى فعالية الإعلبف
 الانترنت :

تعد شبكة الانترنت مف أفضؿ كسائؿ الاتصاؿ الحديثة ككنيا مكنت القائميف عمى النشاط التسكيقي : تعريف
مف الاتصاؿ بجميكر المستفيديف مف خلبؿ بث الرسائؿ الإعلبنية إلى أعداد كبيرة منيـ، ككفرت للؤفراد 

الجيد في الحصكؿ عمى المعمكمات المتكاممة عف السمع كالخدمات التي يبحثكف عنيا، الأمر الذم خمؽ ليا 
حالة مف الارتباط منظمات الأعماؿ كالأفراد بشكؿ مباشر، إذ تعد كسيمة الانترنت مف كسائؿ الخدمة ذات 

الاتجاىيف، بث الرسائؿ إلى الجميكر كبالمقابؿ استقباؿ آرائيـ كأفكارىـ كمقترحاتيـ عمى عكس كسائؿ النشر 
 2.الخ ذات الاتجاه الكاحد...الأخرل كالصحيفة كالتمفاز كالراديك

 3: كتتمثؿ فيما يمي  : مزايا الإعلان عمى الانترنت- 
  يتميز إعلبف الانترنت بحرية التعرض لو في أم كقت شاء لمباحث عنو. 
 التكمفة الغالية لنشر الإعلبف كبيذا فيك لازاؿ مقتصرا في استخدامو عمى الشركات الكبرل المقتدرة ماديا. 
  يمكف كصكؿ الإعلبف إلى عدد كبير مف المستيمكيف عمى نطاؽ العالـ كالذيف يشترككف عبر شبكة

 الإنترنيت 
عيوب الإعلان عمى الإنترنيت  

 4:اما عيكبيا
 تكاليؼ نشر الإعلبنات في ىذه الكسيمة عالية جدا لأف التقنية مازالت حديثة .
 استخداـ الانترنت كعضكيتو مازالت محدكدة، كالانترنت لـ يزؿ كسيمة منتقاة، كليست كاسعة الانتشار. 
 ىذه الإعلبنات مقتصرة عمى الشركات الكبرل التي تتمتع منتجاتيا كخدماتيا بتغطية جغرافية كاسعة. 
 

                                                

 .398،ص 1984عالـ الكتب،مصر، الطبعة الثالثة ،"الاعلان"سمير محمد حسف 1
مرجع سبؽ "إستراتيجية الإعلان والاتجاىات الحديثة في تطوير الأداء المؤسسي"سعد عمى الريحاف المحمدم، 2

 .173ذكره،ص
 .327،ص2007 ،مصر،الطبعة الأكلى،ععالـ الكتب لمنشر كالتكزم"ابتكار الأفكار الإعلانية"السيد بينسي 3
 .169، ص2011 ،1مكتبة المجتمع العربي،عماف، ط" الإعلان التقميدي والالكتروني"نكر الديف احمد النادم كآخركف4
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  التمفزيون 
 يمثؿ التمفزيكف كسيمة إعلبمية إعلبنية ىامة كمتطكرة لما يكفره لممعمف مف إمكانيات كطاقات فنية :تعريف

.  لتتكافر في كسائؿ الإعلبف الأخرل، فيك يتميز بأثره الشديد عمى الجميكر المشاىد مف مختمؼ الفئات
فالأسرة كميا تشاىد التمفزيكف كتتأثر بما يقدمو مف مكاد ترفييية كثقافية مختمفة، كبالتالي يتسمؿ الإعلبف مف 

 1.خلبؿ ىذه المكاد إلى الفرد
مزايا الإعلان التمفزيوني 

 2: في التمفازالإعلبفيتميز  
  انخفاض تكمفة الإعلبف لمفرد الكاحد نظران لمتغطية الكبيرة مػف حيػث عػدد المشاىديف بالرغـ مف ارتفاع

. التكمفة الإجمالية المطمكبة
  يسيؿ ميمة المعمف بأف يتيح لو أمكانية الاستفادة مف النكاحي الفنية مف حيث الأشخاص كالحركة كالمكف

  .كالصكت كالصكرة مما يككف لو تأثير كبير عمى المشاىديف 
  يمكف مف خلبؿ الصكرة تكضيح كيفية استخداـ السمعة لممشاىد بسيكلة. 

:  عيوب الإعلان التمفزيوني 
 3:أما عيكب الإعلبف في التمفزيكف فأىميا 

  ارتفاع نفقات الإعلبف فيو، الأمر الذم يجعمو في غير متناكؿ المعمف الصغير .
  صيغة الإجػبػار التي تفرضيا ىذه الكسيمة عمى المشاىديف مف جراء تقديـ الإعلبنات أثناء مشاىدتيـ

 برامج معينةػ 
 في بعض الأحػيػاف قػد لا يستطيع المعمف تحديد نكع المستيمكيف الذيف يكجو ليـ الإعلبف. 
  أثار الإعلان الايجابية والسمبية - 2
 آثار الإعلان الإيجابية 2-1

  4:إف مف بيف الإيجابيات الميمة للئعلبف ما يمي
 فالإعلبف كقكة تعميمية، يؤثر عمى أفكار الناس كيزيد مف ثقافتيـ، فيك يعمؿ عمى: الإعلبف قكة تعميمية 
 إقناع الناس بشراء سمع أك خدمات معينة. 

                                                

 .198،ص 2005دار المعارؼ لطبع كالنشر،مصر،الطبعة الثانية،"الإعلان إدارة"عمى سممي 1
 .217،ص1988القاىرة،.دار الفكر العربي"2 مدخؿ استراتيجي ج، "التسويقي النشاط ادارة"الازىرم محي الديف  2
 .436مرجع سبؽ ذكره،ص " مبادئ التسكيؽ"محمد صالح المؤذف 3

4
، مكتبة الممؾ فيد الكطنية، الرياض،                   "التربية الاعلامية وكيف تتعامل مع الاعلام"فيد عبد الرحماف الشميرم، 

 221.210ص ص
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 يستخدـ الإعلبف أيضا ككسيمة لتركيج المبادئ : الإعلبف ككسيمة لتركيج المبادئ السياسية كالاجتماعية
 .كالأفكار السياسية كالاجتماعية بيف أفراد المجتمع

 حيث ييسر الإعلبف : الإعلبف يساعد عمى إتاحة الفرص المتكافئة لمختمؼ أفراد المجتمع كفئاتو            
 . عمى المستيمكيف كالمتعامميف في السمع كالخدمات، فرصة الحصكؿ كؿ منيـ عمى نصيبو العادؿ منيا

 فالإعلبف يييئ للؤفراد في المجتمع الحصكؿ عمى السمع كالخدمات : الإعلبف ييسر عمى الأفراد الحياة
 .يحتاجكنيا بأيسر الطرؽ كأرخص الأسعار التي

 إف مف نتيجة استعماؿ الأفراد المتكرر لمسمع كالخدمات المعمف: الإعلبف يغرس عند الأفراد عادات جديدة 
 .عنيا، تنشأ عندىـ عادات جدية تزداد رسكخا كمما زاد تكرار الاستعماؿ

 مثمما يساىـ في التقريب بيف طبقات المجتمع الكاحد، فإنو حيف : الإعلبف يقرب بيف الشعكب كالمجتمعات
  .ينشر عمى الصعيد الدكلي، يعمؿ عمى التقريب بيف المجتمعات المختمفة، كتحقيؽ الاتصاؿ بيف شعكبيا

 الإعلبف يقدـ بعض أنكاع المبتكرات التي تعمؿ عمى تحسيف مستكل المعيشة كالحياة لدل المجتمع . 
 الإعلبف يكسع الأسكاؽ لمسمع، مما يزيد مف كمية الإنتاجية كيؤدم إلى خفض تكاليفيا. 
  الإعلبف يزيد حدة المنافسة بيف المنتجيف لتحسيف الجكدة، كتخفيض التكمفة، كزيادة الخدمات                   

 .لاجتذاب المستيمؾ
 الإعلبف يعطي المعمكمة لممستيمؾ عف الجكدة كالسعر كالخدمات لممقارنة بيف السمع المتنافسة، كيمنحو. 
 حؽ الاختيار. 
 سمبيات  الإعلان 2-2
  1:إف مف بيف سمبيات الميمة للئعلبف ما يمي  
 أحد الاعتراضات القكية عمى الإعلبف ىك أنيا كظيفة مكمفة لمغاية :إنيا وظيفة مكمفة. 
 يخمؽ بعض المعمنيف بذكاء انطباعات مضممة عف سمعيـ : الادعاءات المضممة حول المنتجات .
 تشجيع الاحتكار الإعلبف يقيد المنافسة بيف المنتجات. 
 ارتفاع أسعار المنتجات كالخدمات. 
 الشركات الصغيرة لدييا كصكؿ مقيد فالإعلبف يتسبب في تقعقر كتراجع الشركات الناشئة كالصغيرة. 
 يؤثر الإعلبف عف السمع الكمالية باىظة الثمف عمى القكة الشرائية لممستيمكيف. 
 يتـ كضع المكحات الإعلبنية كالممصقات كالصكر المتحركة الإلكتركنية حكؿ : لإلياءات الخطيرةا

تعتبر إشارات كأضكاء النيكف الساطعة مف . التقاطعات اليامة، مما يؤدم إلى تشتيت انتباه السائقيف كالمشاة
 .المخاطر كليا عكاقب مميتة

                                                
1
 1 https//:www.motaber.com/ disadvantage-of-advertising، 10/04/2022;             20:51  
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 تتجمى سمبيات الإعلبف أيضا في ككنو يؤثر عمى عقؿ الجميكر كيخمؽ الرغبة كالذكؽ : رغبات لم تتحقق
 .لمنتجات جديدة ليست مف الضركريات كالتي لا يستطيع معظـ الناس تحمميا

 تتمثؿ سمبيات الإعلبف في ككنو مظمة لدعـ بعض الشركات البرامج :  الترويج لمشرور الاجتماعية
                     المثيرة كغير الأخلبقية بالإضافة إلى قصص الجريمة عمى التمفزيكف كالراديك، كبالتالي تختارىا 

 .ككسيمة للئعلبف
 يتـ الإعلبف عف العديد مف المنتجات المماثمة في السكؽ، لكف :  حول خصائص المنتجاتارتباؾ

 .المنتجيف يركزكف بشكؿ كبير عمى الاختلبفات الطفيفة في الصيغة أك التقنية أك صنع السمع المعمف عنيا
 1 :العوامل المؤثرة عمى الإعلان  -3
تنشط المؤسسة في بيئة معينة كتتفاعؿ معيا مف خلبؿ علبقات (: التسويقية)البيئة المحيطة  . أ

البيئة التسكيقية تحتكم عمى العديد مف المتغيرات كالعكامؿ المختمفة كالتي  متبادلة،حيث تؤثر فييا كتتأثر بيا
 : يمكف  حصر أىميا فيما يمي 

 تشمؿ العكامؿ السكانية كتمؾ التي تتعمؽ بحجـ السكاف كتركيبيـ مف حيث النكع  :لعوامل الديمغرافيةا
كفئات السف كمستكل التعميـ كالمينة كالتكزيع الجغرافي، فإذا عرفت المؤسسة كؿ ىذه المحددات استطاعت 

 .أف تخطط إعلبنا فعالا
 ىي مجمكعة العكامؿ التي تشكؿ العلبقات الإنسانية كالاجتماعية في المجتمع، حيث : العوامل الاجتماعية

أف لممجتمع أثره عمى تككيف أنماط محددة لسمكؾ الأفراد، كتنشأ تمؾ الأنماط مف كاقع العادات كالتقاليد كالقيـ 
               كالديانات كالسمكؾ كالآداب العامة، ككذلؾ النظـ كالتشريعات المختمفة، فالمستيمؾ يككف منتميان 

 .إلى طبقات اجتماعية،لذلؾ كجب عمى المعمف معرفتيا كدراستيا حتى يككف الإعلبف فعالان 
 أكدت السمككيات الحديثة  أف السمكؾ العاـ يتككف كيتطبع بخصائص الثقافة التي يعيش : العوامل الثقافية

 . الفرد،  ما يجعؿ تأثيران كبيران في الإعلبف في  العديد مف الجكانب 
 تشمؿ عدة قكل تؤثر عمى الاستيلبؾ كالتكزيع في المجتمع، مف أىميا الييكؿ  : العوامل الاقتصادية

الاقتصادم العاـ السائد  في المجتمع  ممثلبن في القطاعات الاقتصادية المختمفة،ككذلؾ القكمي كحجـ 
الاستيلبؾ  للبستيلبؾ  اك الادخار،  ككيفية عرض السمع في السكؽ كالقكة الشرائية لممستيمكيف مف العكامؿ 

 .الاقتصادية الأخرل  الكاجب كضعيا في الحسباف لفعالية الحممة الإعلبنية
 يجب عمى الإعلبف الفعاؿ أف لا يتجاىؿ ما يحيط بو مف إطار قانكني : العوامل القانونية والتشريعية

كتشريعي،ذلؾ  أف القكانيف كالتشريعات ذلؾ أف القكانيف كالتشريعات كالمكائح  التي تصدر مف الييئات 
               الحككمية المختمفة في المجتمع ليا  تأثير قكم عمى المنتج كالمنافسة كالتسعير كمستكل الجكدة 

 .كالعلبمات التجارية 
                                                

1
 .145.144 ،مرجع سبؽ ذكره، ص ص "الاتصال التسويقي"فريد ككرتؿ، 
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يقصد بيذا العامؿ السمعة أك الخدمة أك الفكرة التي سيتـ الإعلبف عنيا، فيك يشكؿ عنصران آخر : المنتج. ب
مف عناصر إنجاح الإعلبف، بمعنى يجب أف تتكفر في المنتج المعمف عنو مكاصفات كالجكدة، التغميؼ الجيد 

 .كالجذاب، ككذلؾ سيكلة الاستعماؿ، كأف يشبع الحاجات الحقيقية لممستيمكيف
ىذه العكامؿ متمثمة في الجكانب الفنية للئعلبف في حد ذاتو، كالتككيف : عوامل أخرى متعمقة بالإعلان. ج

 .الفني الخاص بالتصميـ كالتحرير كالإخراج كالصفة الجمالية للئعلبف، ككذلؾ الكسائؿ التي يبث بيا الإعلبف
   .التخطيط لرسالة الاعلانية : المطمب الرابع

 ميزانية الإعلان    -1
 خلبؿ لمشركة التّركيجيّة لمنّفقات تقدير ىي (Advertising Budget) الإعلان ميزانية تعريف  1-1
 إنشاء عند .التسكيقية أىدافيا لتحقيؽ تخصيصو في الشركة ترغب الذم الماؿ ىك أم .معينة زمنية فترة

 تمؾ عمى العائد مقابؿ للئعلبف صرفو يتـ مبمغ أم كقياس مكازنة عمؿ الشركة عمى يجب الإعلبف، ميزانية
 :تعتمد الميزانية الإعلبنية لمشركة عمى الأسس التاليةك.إنفاقيا يتـ التي المبالغ

 نكع الحممة الإعلبنية التي تنكم تشغيميا. 
 اختيار الجميكر المستيدؼ. 
 نكع الكسائط الإعلبنية. 
 1.ىدؼ الشركة مف الدعاية 
 :عممية إنشاء الميزانية الإعلانية 1-2
 2:يتـ إتباع الخطكات التالية لإعداد ىذه الميزانية 
 تحديد الأىداؼ الإعلبنية بناءن عمى أىداؼ الشركة. 
 حدد الأنشطة المطمكب القياـ بيا. 
 إعداد مككنات الميزانية الإعلبنية. 
 الحصكؿ عمى الميزانية المعتمدة مف قبؿ الإدارة. 
  تخصيص الأمكاؿ للؤنشطة المقترحة في إطار خطة الإعلبف. 
 المراقبة الدكرية لمنفقات المتكبدة عمى عممية الإعلبف. 
 
 
 

                                                

1.https//:www. mafaheem.info/ ?p=185201/04/2022 05.36
h
 

                    مرجع سبؽ ذكره،، "تطبيقات نظريات، الترويج والإعلان التجاري أسس،"العلبؽ بشير عباس،رباعية عمى محمد، 2
 .361،362ص 
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 العوامل المؤثرة عمى ميزانية الإعلان  1-3
 1: ىناؾ عدد مف الشركط الكاجب أخدىا بعيف الاعتبار عند تحديد ميزانية الإعلبف كىي 
 المرحمة التي يككف بيا المنتج ضمف دكرة حياتو .
 الحصة السكقية التي تمتمكيا المنظمة .
 تكرار الإعلبف  .
 طبيعة المنتج الذم تـ تسكيقو إلى المستيمؾ .
 طرق تحديد ميزانية الاعلان  1-4

 2:ىناؾ عدة طرؽ يمكف استخداميا في تحديد ميزانية الإعلبف كىي 
حيث يتـ تحديد حجـ الإنفاؽ عمى الإعلبف في ضكء ما يخصصو :طريقة الإنفاق عمى أساس المنافسة  . أ

المنافسكف لنشاطيـ الإعلبنيف كالحقيقة أف ىنالؾ بعض العيكب المرتبطة بيذا الإجراء، كأف يككف بعض ما 
يتبعو المنافسكف خاطئا، كبالتالي فإف إتباع المؤسسة لما يأخذ بو المنافسكف كيطبقكنو مف سياسات 

. إعلبنية،مف شأنو أف يكقع المؤسسة في نفس الأخطاء
 كىي مف أكثر الطرؽ شيكعا في تحديد ميزانية :طريقة الإنفاق عمى أساس نسبة من المبيعات  . ب

الإعلبف كتقكـ ىذه الطريقة عمى أساس تخصيص نسبة، معينة مف قيمة المبيعات، كرغـ ذلؾ، فإف ىناؾ 
 %  5، % 4ما ىي النسبة التي يمكف تحديدىا، ىؿ ىي : أسئمة يمكف أف تطرح نفسيا في ىذا الصدد أىميا

الخ ؟ ىؿ تعتمد المؤسسة عمى المبيعات السابقة أك المقدرة في المستقبؿ ؟ فمكؿ مزاياه كعيكبو، فإذا % . 6
أخذت المبيعات السابقة معيار لمتحديد، فإنيا قد تغفؿ العكامؿ المستقبمية، كما قد يستجد مف أحداث قد تترؾ 

.  أثارىا عمى المؤسسة كمبيعاتيا
كليذا فقد تككف مبيعات المستقبؿ المتكقعة، أكثر منطقية كخاصة إذا ما ركعيت الدقة في عممية التنبؤ 

. بالمبيعات كاختيار الأساليب المتطكرة في ىذا المجاؿ
: طريقة اليدف  . ت

كبناء عمى ىذا الأساسيف يتـ تحديد ما ينفؽ عمى الإعلبف عف طريؽ كضع ىدؼ مبيعات معيف، ينبغي 
الكصكؿ إلييف أك حصة سكقية ترغب الإدارة في الكصكؿ إلييا، كأىـ ما يميز ىذه الطريقة أنيا كاقعية، تأخذ 

اليدؼ بعيف الاعتبار كرغـ ذلؾ فإف ىنالؾ ما يمكف أف يعاب عمى ىذه الطريقة، كىك أنيا تخمؽ شعكرا 
 .خاطئا بالمكضكعية، كتزيد مف احتمالات المبالغة في تقدير ما يجب إنفاقو عمى الإعلبف

 
 

                                                

 214.213،ص 2006دار الحامد لمنشر، الأردف ،الطبعة الأكلى، " الاتصالات التسويقية والترويج" تامر البكرم 1
 .62،64،  ص ص 2، دار المعتز، عماف الأردف، ط"الإعلان مدخل تطبيقي"طاىر محسف ألغالبي، احمد شاكر العسكرم، 2
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 : موقع إدارة الإعلان في المؤسسة -2
  .ظائف إدارة الإعلان و2-1

:   قسميف إلى الإعلبف إدارةائؼ ظتنقسـ ك
 1:بالنسبة لمشركات التي لا تستعين بوكالات إعلان خارجية *
: بعض الكظائؼ التي تقكـ بيا إدارة الإعلبف عند عدـ الاستعانة بككالات خارجية  
  القياـ بالبحكث المتعمقة بالإعلبف، كتشمؿ بحكثا عف المستيمكيف كبحكثا عف السمع كالخدمات كبحكثا عف

. الكسائؿ الإعلبنية
  أعداد الميزانية الإعلبنية بالتنسيؽ مع إدارة التسكيؽ كالإدارة المالية في المشركع كذلؾ لتييئة المبالغ

 اللبزمة لتحقيؽ الأىداؼ المرسكمة، كفي ضكء البرامج الإعلبنية المختارة
 العمؿ عمى اختيار أفضؿ الكسائؿ الإعلبنية المناسبة كالتي تحقؽ الأىداؼ بشكؿ فعاؿ. 
 شراء الحيز الإعلبني مف كسائؿ نشر الإعلبنات. 
  تكزيع المبالغ المخصصة عمى كسائؿ النشر، مع الإبقاء عمى مبالغ احتياطية لمكاجية الظركؼ الطارئة

 .التي مف الممكف أف تكاجو إدارة الإعلبف
  إنتاج المكاد مف نشر الإعلبنات مثاؿ ذلؾ القكالب لإعلبنات الصحفية ،ك الشرائح، كالأفلبـ لإعلبنات

 .السينمائية كالتمفزيكنية 
 .بالنسبة لمشركات التي تستعين بوكالات إعلان خارجية* 
 2:بعض الكظائؼ التي تقكـ بيا إدارة الإعلبف عند الاستعانة بككالة متخصصة  
 اختبار ككالة إعلبف كفؽ معايير كاضحة كدقيقة كفي ضكء الأىداؼ الإعلبنية المحددة سمفا 
  التعاقد مع ككالة في ضكء شركط التعاقد المتعارؼ عمييا، كتكقيع ىذا الاتفاؽ بالتشاكر مع الإدارة

.  القانكنية في الشركة
  مدادىا بكافة المعمكمات كالبيانات كالخبرات اللبزمة الاتصاؿ المستمر بالككالة، لتنسيؽ العمؿ معيا، كا 

التي تساعدىا في عممية التخطيط الحملبت الإعلبنية الناجحة، كأيضا التشاكر مع الككالة في الجكانب 
المالية كالنفسية كالاقتصادية كالاجتماعية الخاصة بالرسائؿ الإعلبنية، كالتصميـ الإعلبني، كالكسائؿ 

 الإعلبمية المطمكبة لمشر كبث الإعلبنات، كبالجكانب القانكنية كالأخلبقية للئعلبف
  خراج الإعلبنات ككذلؾ                التشاكر مع الككالة في القضايا التي تتعمؽ بالأشخاص القائميف عمى إنتاج كا 

 .في القضايا التي تتعمؽ بالشخصيات التي تظير في الإعلبنات 

                                                

 .68، ص2007 المكتبة العصرية، المنصكرة، مصر،"ادارة التسويق،المفاىيم الإستراتيجية والتطبيقات"احمد جبر 1
2

 164ص مرجع سبؽ ذكره، ،"تطبيقات نظريات، الترويج والإعلان التجاري أسس،"رباعية عمى محمد، العلبؽ بشير عباس، 
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الإعلان   إدارة تنظيم 2-2
 1: تنظـ إدارة الإعلبف كما يمي 
 .موقع مدير الإعلان في الييكل التنظيمي *
يحتؿ مدير الإعلبف مكاقع مختمفة في اليياكؿ التنظيمية المختمفة لمشركات، كما يؤدم مدير الإعلبف  

                في المكاقع المختمفة مياـ مختمفة أيضا، كمكقع مدير الإعلبف في اليياكؿ التنظيمي يختمؼ مف شركة
 : كىناؾ أنكاع مختمفة مف التنظيـ نكجز في أدناه أبرزىا إلى أخرل،

 .(أك الرئيس الأعمى في لمشركة)إف الإعلبف ىك كظيفة مف بيف عدة كظائؼ ترتبط برئيس مجمس الإدارة - 
 .إف الإعلبف ىك كظيفة مف بيف عدة كظائؼ تسكيقية ترتبط بمدير التسكيؽ- 
 .إف الإعلبف ىك كظيفة تابعة لإدارة المبيعات، كترتبط بمدير المبيعات- 

. في المؤسسات ذات الأقساـ المتنكعة كالمختمفة، يككف الإعلبف نشاطا مركزيا قائما بحد ذاتو
. مركزيا، عمى  المستكل القسـ مع إدارة مركزية  في المؤسسات ذات الأقساـ المتنكعة، يككف الإعلبف لا

 .عمى مستكل المؤسسة، كذلؾ بيدؼ تقديـ خدمات إلى الأقساـ التشغيمية
 :الإعلان ومدير المنتجات*
في كثير مف منشآت الأعماؿ، تـ استبداؿ نظاـ مدير الإعلبف بنظاـ يطمؽ عميو اسـ نظاـ مدير  

المنتجات خصكصا عندما يككف الخط السمعي أك خط المنتجات متضمنا سمعا استيلبكية مغمقة، كىنا يككف 
مدير المنتجات كالذم يمتمؾ معمكمات دقيقة كتفصيمية عف السمعة، مسؤكلا عف جمع النشاطات المتعمقة 

. بتسكيؽ السمعة كبما في ذلؾ النشاط الإعلبني ليذه السمعة 
:   إف مدراء المنتجات في ىذا النظاـ يتخذكف ثلبث أنكاع مف القرارات التشغيمية 

. قرارات تتعمؽ بالإستراتيجيات الإعلبنية اللبزمة لتحقيؽ أىداؼ الخطة الإعلبنية- 
. قرارات تتعمؽ بكسائؿ الإعلبف كالكسائؿ الإعلبنية لتنفيذ الخطة الإعلبنية- 
 .قرارات تتعمؽ بميزانية الإعلبف كالشكؿ الآتي يكضح ىيكمة ىذا النظاـ- 
التنظيم الداخمي لإدارة الإعلان  2-3
إف العمؿ أك الكظائؼ التي تؤدييا إدارة الإعلبف غالبا ما تقسـ إلى كحدات يمكف إدارتيا كذلؾ بغية   

 2: الاستفادة مف مزايا التخصص كتقسيـ العمؿ كفي الغالب فاف تنظيـ الداخمي لإدارة الإعلبف يتحد كالتالي
كفيو يتـ تكزيع العمؿ عمى اسر التخصص الكظيفي، مثؿ التصميـ بحكث : التنظيم وفق للأساس الوظيفي*

طمب ىذا النكع مف التنظيـ درجة عالية مف التنسيؽ بيف يتالخ، ك... الإعلبف، إنتاج الإعلبف، التحرير 
                                                

دار الصفاء لنشر كالتكزيع،عماف  ،"مدخل تطبيقي واستراتيجي ،إدارة الترويج والاتصالات السوقية"عمي الفلبح الزغبي.1
 .115ص  ،2009، 1 طالأردف،

 .25ص  ،2،2007 طالقاىرة مصر، دار النيضة العربية لنشر كالتكزيع، ،"إدارة الإعلان" فرج عصاـ الديف .2
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              التخصصات، كىك نكع شائع الاستخداـ خصكصا في الشركات التي تنتج كتسكؽ نكعا كاحدا مف السمع
. أك الخدمات كالشكؿ التالي يكضح ىذا النكع مف التنظيـ

 معيف مف المستيمؾ بما نمط عمى  إعلبنية التركيز حيث تتكلى كؿ كحدة :ساس المستيمكلأ وفقالتنظيم * 
  .الإعلبنية لممنشأة الحملبت في إطار تخطيطحقؽ الأىداؼ المرسكمة م
                 كترجع بالنسبة لمشركات ذات المناطؽ الجغرافية الشاسعة : التنظيم وفقا لأساس المناطق الجغرافية*

 .في مجاؿ الإنتاج كالتكزيع
. في حالة تعدد السمع التي تنتجيا المنشأة الكاحدة  :  التنظيم وفقا لأساس المنتج*
                في حالة تعدد استخداـ المنشأة بالانتظاـ لعدة كسائؿ إعلبنية :التنظيم وفقا لأساس وسائل الإعلان* 
 .عدة كسائؿ كيتطمب ىذا الشكؿ كجكد تخطيط لحملبت إعلبنية ك
               كىناؾ أسمكب التنظيـ عمى أساس الجمع بيف أكثر مف أسمكب مثؿ الجمع بيف أسمكب السمعة  

                أك المناطؽ الجغرافية كغيرىا، كيرجع ذلؾ إلى طبيعة الحملبت الإعلبنية أك الجميكر أك الكسائؿ،
.  كالجميكر المستيدؼ ليا كطبيعة السمعة أك الخدمة المطمكب الإعلبف عنيا 

  كيفية قيام الوكالات الإعلانية لتخطيط لرسالة الإعلانية -3
: تعريف الوكالة الإعلانية  3-1
، (Advertiser" )المعمف"تمُسمى في بعض الأحياف : (Advertising Agency )وكالة إعلانية 

دارتيا لصالح الشركات الأخرل تقكـ . كىي شركة متخصصة في إنشاء الحملبت الإعلبنية كالتركيجية كا 
تأسست .الككالة الإعلبنية بالعديد مف المياـ بالنيابة عف الشركة صاحبة العقد للئعلبف كالتسكيؽ نيابة عنيا

 1"كيمياـ تايمكر" مف قبؿ 1786أكؿ ككالة إعلبنية بتاريخ 
 : لككالات الإعلبف عدة أنكاع مف حيث حجميا منياك
كتتككف ىذه الككالة مف خبير كاحد في مجاؿ الإعلبف يعاكنو عدد مف المكظفيف  :وكالة الشخص الواحد* 

 .الإدارييف كالكتبة كعادة يككف ىذا الشخص خبير في الجكانب الإدارية كالفنية الخاصة بالحممة الإعلبنية 
 كيتككف ىذا النكع مف الككالات مف خبيريف في مجاؿ الإعلبف يعاكنيما عدد مف المكظفيف :وكالة الاثنين* 

 .الإدارييف كالكتبة 
 كتعتبر ككالة صغيرة الحجـ كلكنيا تضـ مجمكعة مف الخبراء المتخصصيف :المتكاممة الصغيرة الوكالة* 

 .في مجالات متنكعة تتعمؽ بالنشاط الإعلبني
                  كمف الأنكاع الأخرل لمككالات كالتي تتسـ بالحجـ المتكسط إلا أنو يغمب  :وكالة الإعلان الفنية* 

 .عمى نشاطيا الطابع الفني في الإعلبف ذلؾ النكع الذم يطمؽ عميو ككالات الإعلبف الفنية
:  ىناؾ عدة شركط يجب أف تتكافر في ككالة الإعلبف كي تعترؼ دكر نشػر الإعلبنات  كمف ىميا

                                                

 .100ص  ،1984مصر، الطبعة الثالثة ، عالـ الكتب،"الاعلبف"سمير محمد حسف  .1
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 أف تككف مستقمة كمحايدة كأف لا يقؿ  رأس ماليا حد معيف. 
 أف يتكفر  فييا عدد مف الخبراء كالفنييف مجاؿ التسكيؽ بصفة عامة كالإعلبف بصفة خاصة . 
 أف يشترط الاستمرار كالاعتراؼ بالككالة مف قبؿ الجيات ذات العلبقة. 
  أف تحتفظ لنفسيا بكؿ تحصؿ عميو مف عمكلة مف الناشريف كاف ترد بعضان منيا لعملبئيا مف المعمنيف . 
  أف تمتزـ بأف تحصؿ عمى أكثر مف النسبة المقررة احد الناشريف كلا تنحاز الناشػر الى ذلؾ الناشر كأف

 .1تراعػي مصػمحة  المعمف عنػد اختيػار كسػائؿ النشر
: مجالات الخدمة التي تقدميا وكالات الإعلان 3-2
:  تقدـ ككالات الإعلبف مجمكعة مف الخدمات نذكر منيا  
  دراسة منتجات العميؿ أك خدماتو كمعرفة مزاياىػا كعيكبيػا كمركزىػا بالنسبة لممنافسة، ككذلؾ سكقيا

مكانياتيا المستقبمية  . الحاضر كا 
  دراسة السياسات التسكيقية كالبيعية عند العميؿ. 
  تنفيذ الخطة، كيشمؿ ذلػؾ مػا يمزـ للئعلبنػات مػف تحرير كتصميـ كرسػـ كالتعاقد عمى المساحات الإعلبنية

نتػاج أصؿ رسالو أك الزمف الإعلبني مع كسائؿ النشػر كا  إلى الناشر مع التكجييات اللبزمة تنفيذان  الإعلبف كا 
 . لمتعاقد كمراجعة النشر كالتأكد مف تنفيذه بمكجب الاتفاؽ 

  معاكنة العميؿ في تنفيذ الحملبت الإعلبنية كتحديد مخصصات الإعلبف 
  تقييـ الإعلبف بعد نشره كتسكية الأعماؿ المحاسبية مع العميؿ كالناشر .
 عداد                   معاكنة العميؿ في جيكد تركيج المبيعات، كتنظيـ نكافذ المعركضات كالمعارض كا 

 .الخ.....المطبكعات 
 تصميـ العبكات كالأغمفة كدفاتر البياف كالعلبمات التجارية التي يحتاج إلييا العميؿ. 
:  تعريف الحممة الإعلانية  3-3
التي تحمؿ فكرة أك مكضكعنا كاحدنا كتككّف  الإعلبنية ىي سمسمة مف الرسائؿ الحممة الإعلبنية 

يمُعد الاتصاؿ التسكيقي المتكامؿ المنصة التي يمكف لمجمكعة مف الأشخاص فييا . متكاملبن  تسكيقينا اتصالان 
تستخدـ الحملبت الإعلبنية قنكات . إعلبمية كبيرة قاعدة بيانات تجميع أفكارىـ كمعتقداتيـ كمفاىيميـ ضمف

 2.إعلبمية متنكعة ضمف إطار زمني محدد كتستيدؼ جميكرنا محددنا
 :3أما أنكاعيا فتنقسـ إلى.

                                                

 .101، المرجع السابؽ، ص "الاعلبف" سمير محمد حسف .1
2.  George, E.  Belch .Michel A belch.،Advertising and Promotion: An Integrated Marketing 

Communications Perspective، Edition 10 .MAC Graw hill. P 45." 

 231.230مرجع سبؽ ذكره، ص "الاعلبف الفعاؿ" عمى فلبح الزغبي ،3

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D8%B9%D8%AF%D8%A9_%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D8%B9%D8%AF%D8%A9_%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA
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 .كالقصد منيا التكجو إلى جميكر معيف في أكثر مف دكلة خارج حدكدىا: الحممة الإعلانية الدولية  * 
. كىي تمؾ التي تعطي عدة أقاليـ  داخؿ الدكلة الكاحدة  :  الحممة القومية* 
. كىي تمؾ التي تخص بإقميـ معيف داخؿ الدكلة الكاحدة : الحممة الإقميمية* 
ككما ينضح مف أسميا فيي تختص بمنطقة جغرافية صغيرة داخؿ الدكلة : الحممة الإعلانية المحمية* 

. تتعدل المدينة أك  حتى الحي كالكاحدة لا
 :الإعلانية الحممة تخطيط أساليب 3-4

 1:ك تتمثؿ ىذه الأساليب في 
 يعتمد ىذا الأسمكب عمى تكجيو الحممة الإعلبنية إلى كافة فئات كطبقات : أسموب الخطة المستمرة

المجتمع طكاؿ مدة الحممة كبمكجب ىذا الأسمكب تتككف الحممة الإعلبنية مف رسالة إعلبنية كاحدة لا تتغير 
طكاؿ مدة الحممة، كيناسب ىذا الأسمكب الإعلبف عف سمع الاستيلبؾ العاـ التي يككف جميكرىا مف أفراد 

.  المجتمع كافة 
 يقكـ ىذا الأسمكب عمى تجزئة الحممة الإعلبنية إلى مجمكعات حيث تقكـ كؿ : أسموب الخطة المجزأة

              مجمكعة بمحاكلة التأثير عمى قطاع معيف مف المستيمكيف أك جزء مف السكؽ كيتناسب مع الشركات 
.  التي تتبنى مفيكـ تجزئة السكؽ كالتي تقكـ بخدمة أكثر مف ىدؼ سكقي في نفس الكقت 

 يقكـ ىذا الأسمكب عمى أساس تقديـ مجمكعة مف الأفكار كالرسائؿ الإعلبنية : أسموب الخطة المتكاممة
التي تعمؿ كؿ منيا عمى تحقيؽ ىدؼ مرحمي أك جزئي، كتندرج كؿ رسالة بما تحكيو مف أفكار كمعمكمات، 
كيككف ىناؾ نكع مف التابع في الأفكار التي تحمميا سمسمة الرسائؿ، كيناسب ىذا الأسمكب السمع الجديدة 

 .الغير معركفة لدل المستيمؾ كتستغرؽ فترة طكيمة لإحداث الأثر المطمكب لدل العملبء
 مراحل تخطيط الحممة الإعلانية 3-5

 2:كىي كالتالي 
 تحديد طبيعة المنتتج. 
  تحديد فئة العملبء اك المستيمكيف المكجو الييـ الاعلبف. 
  تحديد أىداؼ الحممة الإعلبنية. 
  كضع سياسات الاعلبنية .
 المخصاصات المالية اك الميزانية التقديرية تحديد. 
 كضع البرامج الزمنية لكؿ مرحمة مف مراحؿ الحممة. 

 
                                                

 .151،149ص مرجع سبؽ ذكره، ،العامة والعلاقات والإعلان الدعاية ناصر، جكدت محمد.  1
 .113، جامعة بنيا كمية التجارة، مصر، ص"إدارة الحملات  الإعلانية" أحمد إبراىيـ عبد اليادم،.  2
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 :1تنفيذ الحممة الإعلانية 3-6
             تبدأ الحممة بما نسميو دليؿ العمؿ كنصائح لممعنييف، حيث يقترح بعض الخبراء الأمريكيكف  

:  في الإعلبف خمسة مياـ مباشرة لمحممة الإعلبنية نكردىا كما يمي
  حدد أىدافؾ إذ أف الإعلبف في حد ذاتو ليس ىدفا دائما كأنيا كسيمة لتحقيؽ غاية معينة يجب                

 .تحديدىا مسبقا
  نظـ ىيئة فعالة لمقياـ بالحممة. 
  أدرس جميكرؾ كيمكف أف تضيؼ إلييا سمعتؾ أيضا لأجؿ إحداث الملبئمة بيف السمعة كالجميكر المرتقب
 .ليا
  أرسـ خطتؾ مف حيث التكقيت كالأساليب كذلؾ بقصد ضماف تكصيؿ  الرسالة الإعلبمية المناسبة

 .لمجميكر المناسب 
  كضع الأساليب مكضع التنفيذ، كيدخؿ في ىذا الإعلبنات المكتكبة كالمنطكقة كالمرئية  ذالؾ الارتباط

 .(الصحيفة، راديك، تمفزيكف)بكسيمة الإعلبـ الجماىيرية المعينة 
 :كىناؾ عدة طرؽ لتقييـ الحملبت الإعلبنية  
  (قبؿ تقديـ الحممة)الطرؽ السابقة عمى  تقديـ الحممة الإعلبنية. 
  (أثناء تقديـ الحممة)الطرؽ المصاحبة لمحممة الإعلبنية. 
  (بعد تقديـ الحممة)الطرؽ ألاحقة عمى الحممة الإعلبنية .

  

                                                

 .195،مرجع سبؽ ذكره،ص "إدارة الترويج والاتصالات السوقية"عمي الفلبح الزغبي.  1
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الإطار النظري لمعلاقات العامة  :المبحث الثاني 
 .سنتطرؽ في ىذا إلى المبحث العرض مفاىيـ حكؿ العلبقات العامة 

  ماىية العلاقات العامة : المطمب الأول 
  :العامة العلاقات نشأة وتطور -1

 الحاضر الكقت في لممارستيا جدا ىاـ العامة لمعلبقات التاريخي الإطار أف الأمريكييف الخبراء أحد يقكؿ
 أخطائيا يكرر بأف حرم عمييا يطمع لـ أك التاريخية الكقائع يتذكر لا مف أف أيضا كيقكؿ

 المؤسسة مصمحة بيف المكائمة بو مقصكد اتصاليا نشاطا بكصفيا الحديثة العامة العلبقات مف بالرغـ
 للئقناع تبذؿ اتصالية إعلبمي كجيكد كنشاط فإنيا العشريف، القرف مطمع في كلدت قد فييا المؤثرة كجماىيرىا

 أف كمع البدائية، المجتمعات في حتى كجدت محددة بتصرفات القياـ أك معينة أفكار لاعتناؽ الجماىير كحث
 عمى لاستعماليا معيف كقت لتحديد يتفؽ لـ التي جدنا الحديثة المصطمحات مف العامة العلبقات مصطمح
 التاريخ، قبؿ ما عصكر إلى يمتد لممصمحة تطكيعو كمحاكلة العاـ الرأم بقكة الاعتراؼ أف إلا العالـ، مستكل

 الكسائؿ في ىك الاختلبؼ كلكف نفسيا، البشرية قدـ قديمة آرائيـ في كالتأثير الآخريف مع لمتفاىـ فالمحاكلة
 عبر العامة العلبقات نشاط  كمر1.القديمة الأزمنة في عنو الحاضر الزمف في النشاط كاسعة المستخدمة
 :في تمثمت بمراحؿ العصكر

  العلاقات العامة عند البدائيين: 
كانت القبائؿ البدائية تحاكؿ أف تتماسؾ كتتعاكف عف طريؽ التفاىـ المتبادؿ كما تيتـ بإقامة علبقات بينيا  

كبيف القبائؿ الأخرل تفاديا لمحركب، كتقكـ بالاتصالات الكدية في حالة الصراعات مف أجؿ إقامة الصمح، 
كما كاف رئيس القبيمة ينتيز مناسبات معينة في قبيمتو لإعلبـ أفرادىا بأخبار كتكجييات كمبادئ، كما يحرص 

عمى تدعيـ العلبقات الداخمية بيف أعضاء القبيمة كيفصؿ في منازعاتيـ حتى يسكد الكئاـ بينيـ ،كما أف 
رئيس القبيمة يستعيف بالطبيب كالساحر كرجؿ سمس المساف ميمتو الإعلبـ كالشرح كالتفسير، كبيذا فإف 

 2.العلبقات العامة ككظيفة كجدت منذ كجكد البشرية
 القدماء لدل كبيرنا تقدما ممارسة النشاط أساليب تقدمت لقد :القديمة الحضارات في العامة العلاقات 
  : 3الغرب في كالركمانية اليكنانية كالحضارتيف الشرؽ في النيؿ ككادم الرافديف كادم حضارة مف كؿ في

                                                

                  2006المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،  ،العلاقات العامة بالمنظمات الرعاية الاجتماعية"، محمد الفتاح محمد.1
 .45ص 

   ،2004الإسكندرية  ،دار المعرفة الجامعية،"العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعية"،عبد المحي محمكد صالح. 2
 .13ص 

    ،2001عماف الاردف،.،دار الصفاء لنشر كالتكزيع"  العلاقات العامةمبادئ "عبد الغفكر عبد السلبـ،  زياد محمد الشرماف،.3
 .20ص 
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كاف ممكؾ الفراعنة يحرصكف عمى عرض انتصاراتيـ كتصكير الأسرل :  في الحضارة الفرعونية *
الأعداء عمى كاجيات القصكر كفي الساحات كفي الشكارع، لإثارة إعجاب الجماىير كضماف تأييدىـ، كما 
كاف لمكينة يمثمكف الكاسطة التي تتكلى الاتصالات بيف فرعكف باعتباره ممكا كبيف أفراد الشعب، كذلؾ مف 
خلبؿ الاجتماعات التي كانت تعقد في المعابد، كاختيار المناسبات الشعبية كالدينية لتكصيؿ المعمكمات 

.  إضافة إلى تسجيؿ الأعماؿ الميمة لكؿ فرعكف عمى جدراف المعابد الكبيرة كداخؿ المقابر
عرؼ العراؽ ىذا النشاط أيضا، فمقد كجد عمماء الآثار نشرة زراعية يعكد : ي حضارة بلاد الرافدينف *

 قبؿ الميلبد، ترشد المزارعيف إلى كيفية بذر بذكرىـ كالتخمص مف فئراف الحقؿ إلى كيفية 1800تاريخيا إلى 
حصاد محصكليـ، كلا يختمؼ ىذا الجيد الإعلبمي في جكىره عف النشرات التي تصدىا الدكائر المسؤكلة 

 1.عف الإرشاد الزراعي اليكـ
 ككانت العاـ، الرأم لنفكذ الكبير اىتماميـ تكضح القدامى اليكناف تسجيلبت كانت: اليونانية الحضارة *

               العامة العلبقات مف بالجماىير اتصالا كأكثر الحككمة، أعماؿ مف متكاملب جزءنا العلبقات العامة أعماؿ
 الدعاية كما كانت كالحكاـ، الكينة كالأفراد الممكؾ أعماؿ عمى تسمط الأضكاء المصرية، كانت الحضارية في

مجالس  القادة كلأعضاء بعد عمى تسمط الأضكاء بدأت فقد اليكناف عند أمدا الطبقات الأرستقراطية، إلى تكجو
 فكاف الجماىير في التأثير كطرؽ كالنشر الإعلبـ أىمية اليكناف عرؼ  كقد.كغيرىـ كالفنانيف الشيكخ كالشعراء،

كأفكاره  آراءه يكضح بأف لمشعب يسمحكف اليكناف ككاف كالمفكريف الخطباء كالشعراء طائفة ركابو في يجمع
 2.كبينيـ بينو كالثقة المكدة علبقات مف لإنشاء كذلؾ لممؤكليف

 اعتمدت الحضارة الركمانية القديمة عمى كسب ثقة الناس كتأييدىـ بنفس الطريقة  :الرومانية الحضارة *
رادة الشعب " التي اتبعيا اليكنانيكف في مناقشاتيـ كمحاكراتيـ المشيكرة مثؿ  صكت الشعب ىك صكت ا﵀ كا 

 .3ىي إرادة ا﵀
 العلاقات العامة في العصور الوسطى :

في العصكر الكسطى نجد أف العلبقات العامة كانت تمعب دكرا أساسيا كخاصة في شؤكف الدعكة الدينية، 
فعندما ظير المذىب البركتستانتي كجدت الكنيسة الكاثكليكية نفسيا في مأزؽ حرج كراحت تشتد الخلبص مف 

                                                

                ،2007 مصر،،القاىرة دار الفجر لنشر كالتكزيع، ،العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة"حجاب محمد منير،. 1
 .15.16ص ص 

 ،4 ط الإسكندرية،،مكتب الحديث ،"منظور عمم الاجتماع  منوالإعلام العامة العلاقات"احمد رشكاف،  حسيف عيد الحميد،.2
 .117ص 

 ،                  1999 ،الإسكندريةدار المعرفة الجامعية،  ،"الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة" محمد مصطفي احمد،.3
 .10ص 
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ىذا الذىب الجديد الذم اعتبرتو خركجان عمى الكنيسة كعمى المسيحية، كاىتـ الكرادلة تحت رعاية البابا 
عادة الثقة إلى الكنيسة الكاثكليكية، كنشأت في ظؿ ىذه الظركؼ الكنيسة  بمسائؿ الإعلبـ كالنشر كا 

الذم أفمح في إقناع العديد مف الجماىير بمظاىر الظمـ الذم كانت " مارتف لكثر"البركتستانتية عمى يد 
 الكنيسة الكاثكليكية، كقد اعتمد في دعكتو عمى مجمكعة دعػاة لػدييـ القدرة عمى إقناع الناس بدعكتو تمارسو

 1.الجديدة  
 استطاعت الحضارة الإسلبمية تطكير العلبقات العامة  : العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية

بفضؿ الشعراء كالكتاب كالخطباء إذ عادة ما يصحب الإرشاد الديني في المساجد تكجييا اجتماعيا كسياسيا 
،ككاف الفاطميكف كالشيعة مف أشد الناس إتقانا لفنكف الدعكة لمذىبيـ كابتدع الفاطميكف إقامة الحفلبت 

ليدعكف لحكميـ ثـ بدأت تظير العلبقات العامة الدينية، حيث كانت المساجد أفضؿ الأماكف التي ظيرت 
فييا العلبقات الطيبة بيف الناس كالدعكة إلى الديف الإسلبمي كفي ىذا الجك الاجتماعي المفعـ بتكريـ الإنساف 

كاحترامو، عرؼ المجتمع الإسلبمي العلبقات العامة كفمسفة ككنشاط إعلبمي يحكـ سمكؾ أفراد المجتمع، 
 2.اليدؼ منو ىك بناء علبقات جيدة بيف الدكلة كالأفراد كالجماعة بشتى الكسائؿ ك الأساليب الاتصالية

  لقد استخدـ مصطمح العلبقات العامة بعناه الحديث لأكؿ مرة :الحديثالعلاقات العامة في العصر 
بعنكاف أف " درماف أيبتكف " في السنكات الأخيرة مف القرف التسع عشر مف خلبؿ محاضرة ألقاىا المحامي 

،أما تعبير مفيكـ فقد ظير  1882العالقات العامة ككاجبات المينة القانكنية، كذلؾ ما سيؿ في مستيؿ عاـ 
في " تكماس جيفرم سكف" في نص خطبة الرئيس الأمريكي  1907 لأكؿ مرة في عاـ relationلأكؿ مرة 

 . نص الرسالة السابعة لمككنغرس حيث ركز عمى تعبير حالة الفكر كأدرج تعبير العلبقات العامة 
" ،1908ك يمكف اعتبار ىذا أكؿ تنكيو تاريخي إلى ىذا المجاؿ الجديد لمعمؿ ثـ لحقو، في عاـ 

رئيس شركة التميفكف كالتمغراؼ الأىمية عندما استخدـ مصطمح العلبقات العامة في بداية تقرير " تيكدكر فيؿ 
.  3الشركة لذاؾ العاـ، كقد أدمج المصطمح شائعا مألكفا بعد ذلؾ في العشرينيات مف القرف العشريف

كما يعتبر الصحفي إيفمي أكؿ مف كشؼ عف العلبقة المتبادلة بيف المنشكرات الإيجابية في الصحافة 
 1903حكؿ شكة ما أك مجمكعة سياسييف كبيف تحقيقيـ نجاحات جديدة فمقد بدأ أفمي ممارسة الصحافة عاـ 

 قد إعلبف المبادئ الشييرة التي أضحت مكضكعاتو تشكؿ 1906بعد أف أسس ككالة خاصة بو كفي عاـ 

                                                

 .17ص .مرجع سبؽ ذكره "العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة" حجاب محمد منير ،1
 .48ص  ،1998 ،1 طعماف، دار الميسر لنشر كالتكزيع كالطباعة، ،"العلاقات العامة" جميؿ احمد خضر،2
                ،2015 ،2طعماف،  كالتكزيع كالطباعة، ،دار الميسرة لنشر"إدارة العلاقات العامة وتنظيميا" ، مناؿ لمزاىرة3

 .25ص 
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أسائؿ العلبقات العامة المتحضرة كاعتبر إيفمي اف غير مسمكح بو كضع الأكساط الاجتماعية في متاىة عند 
 .تقديـ النشرة الصحفية ذلؾ لأف ىذا الأمر غير مفيد كغير لائؽ كلأف الكذب سيظير عاجلب أـ أجلب

جكف رد كفيمير كيجذبو  نحك فكرة الأممية "  العمؿ في خدمة المميار دار إيفمي بدأ 1914في 
شكلب مف أشكاؿ ألؼ " الاجتماعية إدارة الأعماؿ  كفي السنكات العشريف التي عمؿ خلبليا افمي عند جكف  

 1.باء العلبقات العامة في إدارة الأعماؿ فقد كاف إيفمي مف أكائؿ مف استخدـ مصطمح العلبقات العامة
 :أسباب نشوء العلاقات العامة -2
يذكر الباحث بساـ عبد الرحماف الجرايدة أف ىناؾ عدة أسباب أدت إلى ظيكر العلبقات العامة  

 2:كتتمثؿ في 
 فمعظـ المؤسسات في العالـ الثالث كالدكؿ النامية عبارة عف كرشات صغيرة تضـ  :الأسباب الاقتصادية

عددا قميلب مف العامميف كىي لا ترقى لممفيكـ الحقيقي لممؤسسة فالمشيد العاـ لممؤسسات في دكؿ العالـ 
الثالث لا يشبو المؤسسات باعتبار أنيا تسكدىا المركزية أم مراكز القكل كالنفكذ كالييمنة كبذلؾ لا يكجد ما 

 يسمى بدكلة القانكف بؿ دكلة المتنفذيف 
 تفتقر الدكؿ النامية إلى مؤسسات المجتمع المدني ككذلؾ تفتقر إلى كجكد مفيكـ  :الأسباب السياسية

مف  ؛كاضح كحقيقي لرأم العاـ يؤثر كيتأثر في ظؿ سيطرة أجيزة الدكلة الأمر الذم يحرـ العلبقات العامة
            أىـ كسائؿ عمميا كتأثيرىا ىك قياس الرأم العاـ في جك مف الحرية لاستخراج الجك الذم ينبغي مراعاتو 

 .في إعداد خططيا 
 باعتبار أف الدكؿ النامية تعاني مف قيـ كعادات متكارثة تقاكـ التغيير نظرا لشعكرىا :الأسباب الثقافية 

بالضعؼ الداخمي الذم يجعميا شديدة الحساسية كالخكؼ مف المستقبؿ كىذه التصكرات عادة ما تخدـ مصالح 
الأقمية فيي تغرؽ السكؽ بالبضاعة الأجنبية كجميع المكاد بينما الدكؿ الغربية تحذر مجتمعاتيا مف استيراد 
أفكار جديدة مثؿ الديمقراطية كالإصلبح كتداكؿ السمطة كالأخطر مف ذلؾ أف الرأم العاـ في الدكؿ النامية 

. يشعر باستصغار الذات كالقيـ الكطنية أيضا
 باعتبار أف علبقة الإعلبـ بالدكؿ النامية ىشة كضعيفة  :ضعف البيئة الإعلامية والخطاب الإعلامي

ىك كسيمة لتحقيؽ رفاىية المجتمع كلا  كالإعلبـ فييا يستعمؿ كأداة قير كسمطة لخدمة النظاـ الحاكـ أكثر ما
. تعبر عف حقيقة اتجاىات الرأم العاـ 

 تفتقر العلبقات العامة في المؤسسات إلى كفاءة المكرد البشرم القادر  :نقص الكفاءات البشرية                
 .عمى العمؿ

                                                

 19مرجع سبؽ ذكره ،ص  ،"الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة"احمد محمد مصطفي،. 1
2

 65.64ص ص  ،2013 ،1 طعماف،  لنشر كالتكزيع، أسامة،" العلاقات العامةإدارة " بساـ عبد الرحماف الجرايدة 
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مفيوم العلاقات العامة  - 3
 : تعريف العلاقات العامة  3-1
                    قبؿ التعرض لبعض التعريفات لمعلبقات العامة يجب أف نحمؿ مصطمح : التعريف المغوي - أ

 .علبقات عامة
أما كممة . كممة علبقات تعني حصيمة الاتصالات التي تتكافر بيف الييئة كالجماىير المتعامؿ معيا 

.  عامة فيقصد بيا جماىيرية، أم مجمكعة الجماىير المختمفة التي يتصؿ عمميا أك ترتبط مصالحيا بالبيئة
لبأَؼمُ  مه:  والعَامَّة ةسِ  خسِ القنكمـُ عامة ال جميعا جمع عكاـ جاء :يقاؿ -الننَّاس مف الخاصنَّ

1. 
:  اصطلاحا- ب
تعرؼ العلبقات العامة عمى أنيا فف كعمـ اجتماعي يختص بتحميؿ الاتجاىات كالتنبؤ بنتائجيا  

             كعكاقبيا، كتقديـ المشكرة للئدارة العميا حكؿ المسائؿ الاجتماعية كالاقتصادية كالمينية التي تمس التنظيـ
" العامميف" في الصميـ، علبكة عمى دكر العلبقات العامة في تمتيف علبقة الشركة بجميكرىا الداخمي 

، كتتمتع نشاطات العلبقات العامة بدرجة عالية مف المصداقية "العملبء كالمجتمع الأكبر"كجميكرىا الخارجي 
  2. كالمركنة كلأىميتيا كدكرىا الاستراتيجي، غالبا ما ترتبط العلبقات العامة بقمة التنظيـ

كظيفة إدارية تقيـ اتجاىات " عرفت جمعية العلبقات العامة الأمريكية العلبقات العامة عمى أنيا  
تحقؽ سياسات كتصرفات الفرد أك التنظيـ مع المصمحة العامة كتضع كتنفذ برنامج عمؿ لمفكز  الجميكر 

 .بثقة الجميكر كتقبمو لممؤسسة 
كفي ضكء ىذا التعريؼ، فالعلبقات العامة ىي جزء مف نشاط أم مؤسسة كىي مستمرة كليست عملب  

 3.كقتيا
كما عرفيا إبراىيـ إماـ عمى أنيا نشر المعمكمات كالأفكار كالحقائؽ مشركحة كمفسرة كذلؾ بغية  

 4.الكصكؿ إلى الانسجاـ كالتكيؼ الاجتماعي بيف المؤسسة كالجماىير 
 
 
 

                                                

 24مرجع سبؽ ذكره، ص "  في الخدمة الاجتماعيةوالإعلامالعلاقات العامة ."عبد المحي محمكد صالح. 1
 .23ص  ،1،2005 ط،مؤسسة الكراؽ،عماف،"الاتصالات التسويقية الالكترونية" العلبؽ بشير عباس ،.2
 27 ،عماف،ص إدارة العلاقات العامة قي قطاع المنشات السياحية" عبد المطيؼ اؿ عبد ا﵀ ،محمد جاسـ المكسكم. 3
دارتيا مدخل وظيفي" إبراىيـ كىبي كحك عبدك اككنجك، .4 مؤسسة كراؽ لنشر كالتكزيع، عماف الأردف  "العلاقات العامة وا 

  47ص  ، 2011
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  خصائص العلاقات العامة  3-2
 :تتميز العلبقات العامة عف غيرىا بعدة خصائص تتمثؿ في

  العلبقات العامة ليست مف الأنشطة الثانكية الأىمية بؿ تشكؿ عنصر أساسي في أنشطة المنظمات، فيي
 .ضركرة يفرضيا المجتمع

  العلبقات العامة كظيفة إدارية فيي نشاط تمارسو كؿ إدارة، كيجب عمى الإدارات أف تستخدمو فيما تقكلو
 .أك تفعمو

  العلبقات العامة عممية اتصاؿ دائـ كمستمر بيف طرفيف أساسييف ىما المؤسسات كالجماىير التي تتعامؿ
               معيا، ككلبىما مؤثر كمتأثر في نفس الكقت، كمف ثـ فإف العلبقات العامة تتسـ بالديناميكية كالحيكية 

. أك الاستمرارية  كقكة الفاعمية بيف الطرفيف 
  فالعلبقات العامة نشاط مخطط مرسكـ لإحداث تأثير مرغكب في كقت محدد كبأسمكب معيف :القصدية .
   العلبقات العامة ىي ىمزة كصؿ بيف فمسفة المشركع كالجميكر، ىذا الاتصاؿ ضركرم لجعؿ الجميكر

 .أنشطة المنظمة. يتفيـ كالاستمرارية كقكة الفاعمية بيف الطرفيف
   تتصؼ العلبقات العامة بالشمكلية، فنشاطيا لا يقتصر عمى ميداف دكف آخر، بؿ يمتد ليشمؿ كافة

 .كغيرىا ككافة المؤسسات بأشكاليا كأنكاعيا... المياديف السياسية كالاقتصادية
  ترتكز العلبقات العامة عمى مبادئ أخلبقية لتدعيـ كبناء الثقة بيف المؤسسة كجماىيرىا 
   العلبقات العاممة النشاط عممي قائـ عمى التخطيط. 
   العلبقات العامة جكىرىا الاتصاؿ بالمفيكـ العممي، فيي تستخدـ كسائؿ الاتصاؿ المختمفة لكي تنشر

 1.المعمكمات كالأفكار كتشرحيا كتفسرىا لمجماىير
   إف العلبقات العامة تعتبر فمسفة لإدارة يفترض كجكدىا لأم منظمة لتحقيؽ أىدافيا كتحديد  كظائفيا            

ىي إلا تنشأ لتحقيؽ الأىداؼ  المالية حسب إنما ينبغي أف تمعب دكرا اجتماعيا  أف تضع صالح الجميكر 
 . 2في المقاـ الأكؿ

 
 
 
 

                                                

 2004الإسكندرية  .دار المعرفة الجامعية ،"العلاقات العامة والإعلام" عبد الخالؽ جلبؿ الديف، عبد المحي محمكد صالح،. 1
 .34.33ص
 .45ص ،2012،دار المعرفة الجامعية،الإسكندرية،العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق "شدكاف عمى شيبة،.  2
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أىمية العلاقات العامة والوسائل المستخدمة فييا  : المطمب الثاني 
: أىمية العلاقات العامة  -1

 1: لمعلبقات العامة أىمية كبيرة نذكر منيا 
   يجاد جميكر يؤيد كيساند الييئات كالتنظيمات كالمؤسسات بما تييئة الرأم العاـ لتقبؿ أفكار كأراء جديدة كا 

 .يقكم الركابط بيف ىذه الييئات كالجماىير كيجعؿ ىناؾ تعاكنا بينيما يساعد عمى تماسؾ المجتمع
   تكضح بحكث العلبقات العامة لمييئات كالتنظيمات كالمؤسسات الاتجاىات الحقيقة لمجماىير ككذلؾ

رغباتيـ كاحتياجاتيـ، كىنا التكضيح يساعد ىذه الييئات عمى إحداث تعديلبت مناسبة في سياساتيا كخطط 
 .عمميا بما يتماشى مع رغبات الجماىير كيحقؽ النفع ليـ كلمييئات معا 

  تحقؽ العلبقات العامة التكيؼ الإنساني اللبزـ بيف الأجيزة كالييئات كبيف الجماىير، كىذا التكيؼ
 .الإنساني أصبح مف ضركريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة كبدكنو يمكنيا أف تصؿ إلى أىدافيا المنشكدة 

  تحقؽ كتعمؿ العلبقات العامة عمى غرس كدعـ المسؤكلية الاجتماعية بيف الجماىير، كىذا يعاكف المجتمع
 .كالتنظيمات كالتغمب عمى العقبات 

  تحقؽ العلبقات العامة لجميكر الييئات الداخمي، خدمات إنسانية منكعة بما يعكد عمييـ بالنفع كبما يكفؿ
ليـ تحقيؽ الرعاية الاجتماعية كالعدالة التامة كيييأ أسباب الحياة الكريمة لمعامميف بالييئات، كبالتالي فإف 

 .ذالؾ يساعد عمى نشر ركح الاطمئناف في نفكسيـ
 أىداف العلاقات العامة -2

تسعى العلبقات العامة في أم مؤسسة إلى تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ يمكف حصرىا في النقاط 
 2:التالية

 تدعيـ التعاكف المستمر بيف المؤسسة كالمؤسسات الأخرل المرتبطة معيا بصلبت العمؿ. 
  صدار تكثيؽ العلبقة مع أجيزة الإعلبـ المركزية كككالات الإعلبف كالمجلبت كالصحؼ، كالقياـ بإعداد كا 

صدار مجمة دكرية  .النشرات كالممصقات، كا 
  تبصير الجماىير بالأمكر كالمشاكؿ العامة، كبالتالي تعمؿ عمى زيادة اىتماميا بيا كتحقيؽ مساىمة تمؾ

 .الجماىير في إبداء الرأم يصددىا
 ترجمة النشرات كالأبحاث كالمكاضيع ذات العلبقة بنشاط المؤسسة. 
  رعاية العامميف بالمؤسسة كتكفير الخدمات الداخمية ليـ مف برامج اجتماعية، ترفييية كغيرىا. 

                                                

،دار المنيؿ المبناني ،بيركت " القرارات اتحاد، ادارة عولمة والأزماتالعلاقات بين تكنولوجيا الاتصال" محمد مصطفى كماؿ. 1
 .40ص  ،طبعة السادسة،

 1 طعماف، دار الصفاء لنشر كالتكزيع، ،"الاتصال والعلاقات العامة"، عمياف ربحي مصطفى الطكباسي، عدناف محمكد. 2
 237.238،ص ص 2005
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  تدعيـ العلبقات الداخمية بيف إدارة المؤسسة كالعامميف فييا، كرفع الركح المعنكية ككسب ثقتيـ كتعاكنيـ
 .كتنمية أسباب التفاىـ، كتكعيتيـ لزيادة كفاءة الآراء

 إعداد متطمبات عقد الاتفاقيات كحفظيا كمتابعة تنفيذىا ضمف جدكؿ زمني محدد. 
  الإشراؼ عمى قياـ المعارض كالمتاحؼ كالإعداد لمشاركة المؤسسة بالمعارض المحمية كالدكلية لعرض

 .كأنشطة المؤسسة، كعرض الأفلبـ السينمائية عف نشاطات المؤسسة كخدماتيا خدمات
 كسب الثقة العملبء. 
 تدريب العامميف ككسب تأيدىـ ككسب تأيد المجتمع. 
 تنمية العلبقات مع رجاؿ الأعماؿ. 
  تحقيؽ السمعة الطيبة لمشركة كنشر الكعي الصحي كالصناعي كالأمني. 
  تسعى أم منظمة سكاء كانت صغيرة أك كبيرة، عامة أك خاصة، تجارية أك غير تجارية إلى النجاح

كالاستمرار في عمميا كسط جميكر يختمؼ باختلبؼ طبيعة نشاط المنظمة، حجميا كرأسماليا لذلؾ فإف 
الأىداؼ العامة الرئيسية التي يجب أف ينطمؽ مف خلبليا نشاط العلبقات العامة تكمف في أربعة أىداؼ 

 :رئيسية ىي
 بناء سمعة طيبة لممنظمة داخؿ محيطيا الداخمي كالخارجي. 
 المحافظة عمى جك مف الثقة كالرضا عمى المنظمة لدل الجماىير. 
 تككيف صكرة ذىنية ايجابية عف المنظمة. 
 تشكيؿ حالة مف التكافؽ المصمحي بيف المنظمة كجماىيرىا. 
 : وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة -3

تستخدـ العلبقات العامة كسائؿ اتصاؿ تمكنيا مف تنفيذ برنامجيا ككاجباتيا مع الجميكر العاـ كالعملبء 
المرتقبيف كالحالييف كالمجتمع المحمي كالحكػكمػي مػف قبػؿ إدارة المنشأة، كيمكف تحقيؽ فعالية كسائؿ العلبقات 

 1:العامة الجدية كىي
 ىي أم اتصاؿ يخص المنظمة كما تقدـ مػف سػمع أك خػدمػات يػتػـ مػف خػلبؿ كسائؿ الإعلبـ : الدعاية

المختمفة كلا تدفع المنظمة مقابمة، كعادة ما تأخذ الدعاية شكؿ الخبر الذم يظير في كسائؿ الإعلبـ، أك 
 2.الدعـ الذم يكفره ليا فرد معيف، إما بشكؿ رسمي أك مف خلبؿ حديث أك خطاب عاـ

 يعتبر الإعلبف أحد كسائؿ التركيج المتبعة في العلبقات العامة فيػك ييدؼ إلى تحقيؽ كظيفػة : الإعلان
التعريؼ ككظيفػة الإقنػاع مػف خػلبؿ تكػػرار نشر أك إذاعػة الرسالة الإعلبنية لعدة مرات المكجو لمعملبء 

                                                

دار الميسرة  ،مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق"مصطفى سعيد الشيخ ،  زكريا احمد عزاـ ،عبد الباسط حسكنة.1
 412.ص ص. 2008، 1طلنشر كالتكزيع كالطباعة، عماف، 

 .413 مرجع نفسو، ص .2
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فالإعلبف ظير نتيجة لظاىرة الإنتاج الكاسع كاشتداد المنافسة بيف المشاريع في السكؽ . الحالييف أك المرتقبيف
التجارم مما يتطمػب صراعان في شرح المزايا كالمكاصفات لكسب رضا الجميكر كاستمالتو نحك منتجات كػؿ 

حيث نرل أف طبيعة المعمكمات التي يقدميا نشاط الإعلبف تركز عمى المعمكمات التي . مف ىذه المشاريع
.  تستيدؼ المستيمكيف كيحجب المعمكمات التي لا يرغبيا الجميكر

 يعتبر الإعلبـ التقنيات الرئيسية لكظيفة العلبقات العامة في أم منظمة التي عػف طريقيا يمكف : الإعلام
 .1أك خدمات   جذب انتباه الجميكر كالتأثير عمى سمككو بشكؿ إيجابي نحػك المنظمػة كمنتجاتيا سمعان 

 تعتبر مف أبرز الكسائؿ المستخدمة العلبقات العامة، لككنيا ذات أثر كبير  : الاتصالات الشخصية
           في عممية الاتصاؿ، فضلب  عف ككنيا كسيمة ذات اتجاىيف يمكػف خلبليػا قيػاس ردكد الفعؿ  كمباشػر

 2.أك مستكل الإجابة يتـ عرضو مف أفكار أك تكجيات حكار ىادؼ 
 كىي مجمكعة الاتصالات التي تتـ عبر استخداـ حاسة البصر لكي يتـ التعرؼ : المرئية الاتصالات

مف قبؿ الطرؼ المستيدؼ عػف الػشيء المقصكد بشكؿ دفيف ككاضح، كمػف أبػرز الكسائؿ المستخدمة في 
 .ذلؾ الصكر الفكتكغرافية كالأفلبـ كالتمفزيكف

 تعػد المعػارض جػزء مػف النشاط المعتمد في تركيج المبيعات، إلا أنو يمكػف استخداميا أيضان :  المعارض
حيث يمكف الاشتراؾ بيا بعقػد إقامة المعػارض العامة أك التخصصية كللبلتقاء بأطراؼ . في العلبمات العامة

مختمفة مشتركة بالمعرض، أك لإقامة حكارات كجمسات عمؿ لتبادؿ الأفكار كالآراء أك تكسع المشاركة 
كميزة ىذه الكسيمة أنيا تحققت المقاء مع أطراؼ مختمفػة . المتبادلة ما بيف الأطراؼ المشتركة في المعرض

مثػؿ المكزعكف، المجيزكف الكسطاء، الجميكر قد لا يمكف الالتقاء بيـ في مناسبات أك أكقات أخرل في 
               الغالب كما ىك الأمر في إقامة المعارض الدكلية المعارض اك المعارض المقامػة خػارج حدكد 

 .الدكلة لمشركة
 ىناؾ أشكاؿ مختمفة يمكف استخداميا مجاؿ  المطبكعات مثؿ البريد المباشر كالتي : المطبوعة الوسائل

ينحصر دكرىا  في العلبقات عمى أساس ككنيا رسالة ذات مضمكف معيف إرساليا إلى أشخاص كأطراؼ 
متعددة كلكف بنفس المعنى أك القصد المطمكب إيصالو مثؿ  المكزعكف، الكسطاء، العاممكف، كغيرىـ 

بالإضافة إلى المطبكعات التي تعتبر  استكماؿ إلى البريد المباشر لغرض  إعطاء المزيػد مػف المعمكمات عف 
 3.المكضػكع المستيدؼ إيصالو مثؿ الكتيبات، المغمفات البريدية كغيرىا

 
                                                

                 مرجع سبؽ ذكره،مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، مصطفى زكريا احمد عزاـ،عبد الباسط حسكنة،  .1
 .414ص 

 .415ص  ،المرجع نفسو  .2
 416ص  ،المرجع نفسو. 3
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مبادئ العلاقات العامة واستراتيجياتيا  : المطمب الثالث 
 :مبادئ العلاقات العامة  -1

 :لكي يككف تنظيـ العلبقات العامة سميما يجب أف تقكـ عمى مجمكعة مف المبادئ يمكف تمخيصيا فيما يمي
  عمييا كيعني ىذا المبدأ أف أنشطة الييئة لا يمكف أف تنجح إلا إذا رضيت جماىيره: كسب ثقة الجماىير- 

كاليدؼ الأساسي لإدارة العلبقات العامة يكمف في كسب ثقة الجماىير كالمحافظة عمى استمراريتيا كعمى ىذا 
.  1يجب أف تتسـ أعماؿ الييئة بالصدؽ كالأمانة كالعدؿ كأف تتفؽ أعماليا مع أقكاليا

 أصبح عمى عاتؽ إدارة العلبقات العامة ميمة شرح سياسة الدكلة أك المنظمة :نشر الوعي بين الجماىير- 
                كتكجيو الرأم العاـ إلى أحسف السبؿ لمتعاكف مع السياسة العامة لممجتمع كمؤسساتو ككسب ثقة

 .الجماىير كتعاكنيـ
 قد كاف الرأم السائد في الماضي أف ىدؼ أم :مساىمة الييئة أو المؤسسة في رفاىية المجتمع- 

مشركع ىك تحقيؽ أكبر كسب مادم لصاحبو كلكف تغيرت ىذه الفكرة الآف كحؿ محميا ىدؼ أم مشركع 
فردم أك جماعي ىك رفاىية المجتمع، فالمشركع الناجح ىك الذم يعتمد عمى تأييد الجميكر داخؿ المنشأة 

. كخارجيا
إف الأساس السميـ في العلبقات العامة المصارحة كعدـ إخفاء  :تباع سياسة عدم إخفاء الحقائق  -

               الحقائؽ التي تيـ  الجماىير إلا الأسرار الخاصة بعمميات الإنتاج كىذا لمقضاء عمى الشائعات الضارة
 2.التي تكلد عدـ الثقة كتؤثر عمى الإنتاج 

            أم جيب أف يكجد تفاىـ متبادؿ بني المؤسسة :  العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة  -
مكظفييا بمختمؼ مستكياتيـ  كثقافتيـ، كتحسيف العلبقة بالجميكر الداخمي الذم يعتبر  ىك بداية العالقة ك

 .مع الجميكر الخارجي الناجحة 
يعد ىذا المبدأ أساس لمممارسة العلبقات العامة  :إتباع الأسموب الديمقراطي في العلاقات العامة- 

فالمؤسسة يجب اف تسكدىا ركح معنكية عالية كتتاح الفرصة  للببتكار كعرض المقترحات، كلا يستطيع 
المديركف أف يفرضكا سياستيـ الذاتية دكف اشتراؾ ىيئة الإدارة كالعامميف في تحمؿ المسؤكلية كفي ىذا تشجيع 

 3.لمديمقراطية كدعـ لممبادئ العامة الإنسانية السميمة 

                                                

 ،1995القاىرة  دار الفجر لنشر كالتكزيع، ،"المداخل الأساسية لمعلاقات العامة"،سحر محمد كىبي"محمد منير حجاب، . 1
 .47، ص 1ط
. 49ص المرجع نفسو،  .2
 .60، مرجع سبؽ ذكره، ص "العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق" شدكاف عمى شيبة،.3
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إف عممية إجراء البحكث ث كقياس اتجاىات الرأم العاـ حكؿ  :إتباع الأساليب العممية في البحوث- 
              المنظمة يعتبر مف أحد كظائؼ العلبقات العامة أف يتبعكا الطريقة العممية في البحث  كعدـ التحيز كالذاتية 

 .1يككف مكظؼ العلبقات العامة مكضعيا في إجراء عممية البحث لكي يصمكا إلى نتائج دقيقة كاضحةك
 وظائف العلاقات العامة - 2
 الكظائؼ تدعـ ىي كبالتالي الحديثة، المؤسسة في المستخدمة الكظائؼ إحدل العامة العلبقات 

 مع الفعاؿ الاتصاؿ طريؽ عف كذلؾ كالأفراد التمكيؿ التسكيؽ، الإنتاج، كظائؼ كىي الأخرل لممؤسسة،
 مكرديف مف المؤسسة مع المتعامؿ الجميكر فئات مع ايجابية  علبقات كتدعيـ كىيئاتو المجتمع بأفراده

:   كظائؼ أساسية لمعلبقات العامة كىي 5حككمية كىناؾ  كأجيزة منافسيف، ،مستيمكيف، مكزعيف،
 المؤسسة لجماىير العاـ الرأم اتجاىات كدراسة كبحث بجمع العامة العلبقات كتقكـ :وظيفة البحث- 

كتحميؿ  ببحث تقكـ ككذلؾ فعالية كالأكثر المناسبة الكسائؿ استعماؿ خلبؿ مف كاتجاىاتيـ كمعرفة آرائيـ
 عمى البحكث الخبراء الإطلبع إلى بالإضافة ىذا إلييا، كرفعيا العميا الإدارة تيـ التي المسائؿ جميع كتمخيص
 .2في المناىج العاـ الرأم قادة آراء كذلؾ كتدرس العامة، العلبقات مجاؿ في المتطكرة كالأساليب

عممية الاتصاؿ بالمسؤكليف في الداخؿ ككذلؾ بالييئات كالأفراد في الخارج، فيقكـ : وظيفة الاتصال- 
الخبراء بالاتصاؿ بالمدراء كرؤساء الأقساـ ككبار المكظفيف، فيقدمكف ليـ المعمكمات كالأخبار كالنصائح 

 3.المتعمقة بالعلبقات العامة، كتعمؿ ىذه المعمكمات عمى التأثير في سمعة المؤسسة كصكرتيا لدل الجماىير
خطط  كضع طريؽ عف لممؤسسة العامة السياسة برسـ العامة العلبقات جياز يقكـ: وظيفة التخطيط- 

 تكافرىا، كتصميـ الكاجب كالفنية كالبشرية المادية الإمكانيات بتحديد كذلؾ المدل كقصيرة كمتكسطة طكيمة
 بشرح تقكـ ذلؾ فيي إلى بالإضافة الخبراء، عمى الاختصاصات كتكزيع التكقيت حيث مف الإعلبمية البرامج
علبمو لمجميكر المؤسسة سياسات  4.معيا إياىا كالتعاكف قبكلو بغية سياستيا في تعديؿ بأف كا 

جياز العلبقات العامة يقدـ خدمات كمساعدات لسائر إدارات المؤسسة كمساعدتيا عمى : وظيفة الإدارة -
أداء كظائفيا المتصمة بالجميكر فخبراء العلبقات العامة يكفركف البيانات اللبزمة عف العماؿ الجدد كسبؿ 

تعيينيـ كاختيار الكفاءات المينية المطمكبة، كما تسيؿ لقسـ المبيعات كالمشتريات ميمة إقامة علبقات طيبة 

                                                

 31 ص ،2002 ، الناشر المكتبي الجامعي الازاريطية،"العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق" ،مناؿ محمكد طمعت .1
              ،2006الإسكندرية، مؤسسة شباب الجامعة، ،"الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر" غريب عبد السميع .2

 .158ص 
                 ،1997المكتب الجامعي ،مصر، " العلاقات العامة والإعلام من منظور عمم الاجتماع، "رشكاف حسيف عبد الرحماف .3

 .149ص 
 .150ص  مرجع سبؽ ذكره،، "العلاقات العامة والإعلام من منظور عمم الاجتماع" حسيف عيد الحميد،احمد رشكاف ،.4
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مع المكزعيف كالمستيمكيف، كما تشترؾ أيضا في إعداد التقارير السنكية عف المركز المالي لممؤسسة فيي 
 1.بصفة عامة تساعد كافة إدارات المؤسسة

كتتمثؿ ىذه الكظيفة في إنتاج الأفلبـ السينمائية المكجية في الجميكر الخارجي حيث : وظيفة الإنتاج- 
مكانياتيا ككذا إنتاج الأفلبـ المكجية لمعامميف  يتـ  التطرؽ فييا إلى منتجات المؤسسة كأنشطتيا كمكاقعيا كا 

 2.في المنظمة بغية تكعيتيـ  بشؤكف منظماتيـ 
  :إستراتيجيات العلاقات العامة- 3

يعكد اىتماـ العلبقات العامة بالمشاركة في إدارة الأزمات إلى فترة مبكرة، حيت إف رائد العلبقات 
ـ، أثناء عممو بإدارة أزمة نشبت أصحاب 1906قاـ عاـ  ( Lvy Ledbetter Lee) ”إيفي لي“العامة 

الشركة كعماليا أدت إلى إضرابيـ عف العمؿ، كىذه الميمة ىي أكؿ إدارة مينية لمعلبقات العامة في إدارة 
 .كحؿ الأزمات، كىك بذلؾ يعتبر المؤسس الأكؿ لإستراتيجيات العلبقات العامة 

تعرؼ استراتيجيات العلبقات العامة بأنيا الخطط العامة التي تكاجو مراحؿ المعركة، فإنيا تيدؼ إلى 
. تبياف أساليب العمؿ في العلبقات العامة

كتعتمد العلبقات العامة عمى العديد مف الإستراتيجيات في إدارة الأزمات، كالتي يمكف بكاسطتيا 
التغمب كتفتيت أم أزمة تتعرض إلييا المؤسسة، فيناؾ العديد مف التصنيفات التي كضعت لإستراتيجيات 

 كىناؾ آخركف صنفكا. إستراتيجيات منطقية كاستراتيجيات عاطفية: العلبقات العامة، فمنيـ مف صنفيا 
إستراتيجيات التقميدية كأخرل حديثة، كذىب : إستراتيجيات العلبقات العامة التي تتبعيا في إدارة الأزمات إلى 

 3. أخر في تصنيفو للئستراتيجيات إلى إستراتيجية ىجكمية، كأخرل دفاعية، كثالثة مختمطة
 : أنكاعيا كىي تقميدية الظيكر كالأسمكب، كمف  الإستراتيجيات التقميدية 3-1
 أك ما تسمى بإستراتيجية الصمت كالرفض، حيث يعمف المسئكؿ عف إدارة :إستراتيجية إنكار الأزمة 

 .العلبقات العامة بأنو لا تكجد أزمة، كاف الكضع القائـ أفضؿ الأكضاع 
 كىذه الإستراتيجية تستخدميا إدارة العلبقات العامة عندما تفقد المعمكمات : إستراتيجية تكوين المجان

الكافية عف القكل الفاعمة في الأزمة، عندىا تتككف فرؽ أك لجاف مف ممارسي العلبقات العامة ىدفيـ تحديد 
فقادىا قكتيا لاستمرار الأزمة مف جية أخرل  .العناصر الأساسية لنشكب الأزمة مف جية، كا 

 كتستخدـ ىذه الإستراتيجية مبدأ التيدئة، مف خلبؿ إيجاد فتحات جانبية في  : إستراتيجية تنفيس الأزمة
الأزمة نفسيا لمتنفيس مف الضغط كالتكتر، حيث يتـ سؤاؿ مسببي الأزمة عف مطالبيـ ثـ مناقشتيـ، كتتسـ 

 .ىذه الإستراتيجية بقسط مف الديمقراطية، حيث تبادؿ الآراء بيف مسببي كمؤيدم الأزمة مع مف يعارضيا
                                                

 .207،مرجع سبؽ ذكره،ص"العامة والعلاقات والإعلان الدعاية "ناصر، جكدت  محمد.1
 .37ص  ،2011الاسكندرية، دار الفجر لنشر كالتكزيع،" العلاقات العامة" محمد عبده،حافظ،. 2
 .80ص  ،2001، 1 طمصر، دار نيضة الشرؽ لمطباعة كالتكزيع،"،العلاقات العامة بين التخطيط والاتصال"، فؤاد البكرم.3
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ستراتيجية تفريغ الأزمة  كما أف ىناؾ أنكاع أخرل تحث ىذا التصنيؼ، منيا إستراتيجية كبت الأزمة، كا 
ستراتيجية إخماد الأزمة  .كا 

  كقد ظيرت ىذه الإستراتيجية نتيجة لمتطكر الذم طرأ عمى النظـ الإدارية :الإستراتيجيات الحديثة 3-2
دارة - الإستراتجيات التقميدية–كتطكر إدارة العلبقات العامة، كىي أكثر فاعمية مف سابقتيا  في حؿ كا 

 : الأزمات، كمف أنكاعيا
كفييا تقسـ الأزمة إلى أقساـ كأجزاء متعددة قابمة لمحؿ، كىذه الإستراتيجية  : إستراتيجية تفتيت الأزمة •

 . تصمح في الأزمات الخطيرة كالكبرل
دارة الأزمات داخؿ المؤسسات   : إستراتيجية فرق العمل • كتستخدميا إدارة العلبقات العامة كثيران في حؿ كا 

كىي إستراتيجية تستخدـ عندما تتداخؿ الأزمة بشكؿ يصعب احتكائيا، حيث يشرؼ عمييا متخصصيف 
 . 1بالمجالات المختمفة لمكاجيتيا مكاجية عممية كعدـ إغفاؿ نقاطيا

  :بالإضافة إلى ما سبؽ، فإف ىناؾ استراتيجيات أخرل يراىا الباحث ميمة كفاعمة كىي
 يقكـ الإعلبـ بدكر غاية في الأىمية أثناء الأزمات فيمكف أف يقكـ :إستراتيجية الاتصال والإعلام 

 .الأكلى تكضيح تطكرات المكقؼ لمرأم العاـ كالأطراؼ المعنية: بميمتيف أساسيتيف
أما الثانية فيي تشكيؿ كالتأثير عمى الرأم العاـ كتكجييو، فبكاسطة ىذه الإستراتيجية يعبر المضمكف  

الاتصالي عف رؤية المؤسسة، كيحمؿ معاني كدلالات ذات معنى كاحد، كيتـ مف خلبليا تقديـ المعمكمات 
  .في تككيف الرأم كاتخاذ القرارات  إلى الجماىير الأساسية لمساعدتيـ 

كىذه الإستراتيجية  تأتي بعد الاعتراؼ الصريح كالعمني بأف ىناؾ أزمة داخؿ : إستراتيجية الإقناع •
في إدارة الأزمات التي تعرقؿ   المؤسسة، كىي مف الإستراتيجيات الميمة التي تعتمد عمييا العلبقات العامة

عمؿ المؤسسة، فيي أساسية في كؿ مف الدعاية كالإعلبف، حيث تستخدـ في اتصالات المؤسسة عندما 
تسعى إلى خمؽ قاعدة لمعلبقات الإستراتيجية مع الجماىير الأساسية، كتسعى المؤسسة عف طريؽ ىذه 
الإستراتيجية إلى تغيير المقصكد في معارؼ كاتجاىات كسمككيات جميكر معيف، لكف ىذه الإستراتيجية 

 . تتطمب أىدافا كاضحة كمحددة، كمزيجان مف الرسائؿ المقنعة
 كىي الإستراتيجية التي تستخدميا المؤسسة في المناقشات المتعمقة بممارسة :إستراتيجية الحوار •

                 العلبقات العامة، ككذلؾ المناقشات الفكرية المعتمدة حكؿ الأزمة، استشارة الجميكر في سياسيات 
التي تنتيجيا المؤسسة حياؿ ظرؼ مف الظركؼ أك مكقؼ مف المكاقؼ، كتتطمب ىذه الإستراتيجية رسائؿ 

 .اتصالية مف أطراؼ الحكار

                                                

 81 ص  مرجع سبؽ ذكره، ،العلاقات العامة بين التخطيط والاتصال"، فؤاد البكرم.1
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 كىي التي تجمع بيف الاتصاؿ في اتجاىيف كالمضمكف الاتصالي الذم : إستراتيجية بناء الإجماع •
              يعبر عف سياسة المؤسسة، كتستخدـ ىذه الإستراتيجية عندما تشعر المؤسسة أف علبقاتيا الخارجية

قد تصدعت، كذلؾ لتكثيؽ كربط علبقات بيف الإدارة العميا كالمكظفيف داخؿ المؤسسة، أك عندما يككف ىناؾ 
                 تعارض في مصالح أطراؼ يعتمد كؿ طرؼ منيا في كجكده عمى الطرؼ الأخر،  كأبرز ما ينتج 
 1.عف استخداـ إدارة العلبقات العامة ليذه الإستراتيجية ىك تطكير لسياسات كقرارات كلكائح المؤسسة

 في المؤسسة وكيفية تنظيم أنشطتيا   ة العلاقات العامةومكان: المطمب الرابع 
  الصعوبات التي تواجو العلاقات العامة  -1
إف أم نشاط يقكـ بو الإنساف قد يكاجو ضغكطات كحكاجز تضعفو كتنقص فعاليتو كتزداد ىذه  

المعكقات كمما ازداد العمؿ تعقيدا كمف الطبيعي أف تعاني العلبقات العامة ككظيفة كنشاط داخؿ المؤسسات 
 2:عقبات كمشكلبت تعترضيا كتقمؿ مف فعاليتيا كنجاحيا كلعؿ أىميا مايمي 

               يث تعد ىذه الضغكط مف أىـ العكامؿ التي يكاجييا القائمكف بالاتصاؿ ح:المشكلات المينية1-1 
:  في العلبقات العامة كتؤثر عمى عمميـ كليا جكانب عديدة كمتداخمة فيما بينيا كنذكر منيا مايمي

  تعدد المفاىيـ المستخدمة في العلبقات العامة .
  عدـ فيـ مصطمح العلبقات العامة .
 مشكمة العداد العممي لمقائـ بالاتصاؿ في العلبقات العامة .
  عدـ كجكد تنظيـ ميني لمعلبقات العامة .
  صعكبة تطبيؽ الأسمكب الميني .

تكجد الضغكط دائما أينما كجد العمؿ لأف غالبية الأفراد كثيرا ما يكاجيكف   :المعوقات الإدارية2-1 
مصاعب كضغكط أثناء ممارستيـ لكظائفيـ المختمفة ،حيث تجعميـ يخرجكف أحيانا عف إمكاناتيـ الشخصية 

مما يؤثر دكف أدنى شؾ عمى سمككيـ مف جانب كعمى نتائج أدائيـ كأعماليـ مف جانب آخر، كالقائـ 
              بالاتصاؿ في العلبقات العامة يتعرض لمعديد مف الضغكط داخؿ المؤسسة التي ينتمي إلييا، مما يؤثر 

:  كمف ىذه الضغكط الإدارية نذكر ما يمي. عمى فاعميتو كفعاليتو في العمؿ
  مدل فيـ الإدارة العميا لطبيعة عمؿ العلبقات العامة. 
  مكانة العلبقات العامة في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة .
  غياب التخطيط .

                                                

 82 ص  مرجع سبؽ ذكره، ،العلاقات العامة بين التخطيط والاتصال"، فؤاد البكرم.1
مذكرة لنيؿ شيادة الماستر  ،"معوقات ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة العمومية الجزائرية"دنيا زاد خميفي ،ليمى غناـ .2

 72 - 68  ص2018كالاجتماعية ،جامعة العربي بف مييدم اـ البكاقي ، كمية عمكـ الإنسانية
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 (المناخ  التنظيمي) مؤثرات بيئة العمؿ الإدارية. 
 سكء البناء كالأدكات التنظيمية. 
 أسمكب القيادة.   
 المشكلبت مع رؤساء العمؿ .
 ضعؼ نظاـ الحكافز المادية كالمعنكية .
 عامؿ الترقية .
 زملبء العمؿ. 

 1: كنذكر منيا مايمي:معوقات مالية وقيود مالية 3-1 
  نقص المخصصات المالية 
  افتقار المؤسسات العمكمية لكسائؿ الاتصاؿ الحديثة. 
 مكانة العلاقات العامة في المؤسسة -2

كىي أشبو ما تككف بجيػاز حساس . إف العلبقات العامة تمثؿ ضمير المؤسسة: لا نبالغ إذ نقكؿ
يستشعر اتجاىات الرأم العاـ نحك القرارات التي تتخذىا المؤسسة، مما يجعػؿ إسداء النصح لممسئكليف 

               أىـ الكاجبات التي يقكـ بيا جياز  كالرؤساء عند إصدار القرارات، أك تعديؿ سياسة المؤسسة، مػف
 .العلبقات العامة

المؤسسة   كعمى الرغـ مف ذلؾ، تختمؼ الآراء حكؿ المركز الذم ينبغي أف يحتمو جياز العلبقات
            كاختلبؼ ذلؾ ناجـ عف كجيتي نظر متباعدتيف، الأكلى تؤمف بأىمية إدارة العلبقات العامة، ثانية ترل 
             في العلبقات العامة ترفان لا ضركرة لو، كبذلؾ لا يدرؾ ممثمك كجية النظر الثانية مغزل العلبقات العامة

في المجتمع، كأىمية التكافؽ بيف نشػاط المؤسسات كالأفراد، بعبارة أخرل، أف ىؤلاء المعارضيف لا يعترفػكف 
 2.بػرأم الجميػكر كحكـ الشعب 

اخذ قطاع العلبقات العامة يحظى بمكانة جديدة كدقيقة في إدارة عدة مؤسسات ناجحة في العالـ بعد 
أف أخد كبار رؤساء كمسؤكلي المؤسسات يدرككف أف نجاح أك فشؿ إستراتيجيات مؤسساتيـ يتكقؼ عمى 

           كيفية نظرة العالـ الخارجي لتمؾ المؤسسات، كلما كانت ىذه المؤسسات تعمؿ عمى تجنب الإعلبـ 
الصحافة في أكقات مضت، فقد تغيرت مكاقفيـ كأصبحكا أكثر انفتاحا عمى الصحافة التي أصبحت تدعى ك

إلى جانب مسؤكلي العلبقات العامة في المؤسسات للبشتراؾ في اجتماعاتيا كلكي تككف عمى دراية كاممة 
كلقد بمغ إدراؾ ، المختمفة كمف ثـ العمؿ عمى الدفاع عنيا كالتركيج ليا عبر كسائؿ الإعلبـ، بأىداؼ المؤسسة

                                                

. 75ص مرجع سبؽ ذكره،   ،"معوقات ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة العمومية الجزائرية"ليمى غناـ  دنيا زاد خميفي،.1
 1،2011 طعماف الأردف، دار ألفا العممية لنشر كالتكزيع، ،"سيكولوجية العلاقات العامة والإعلان" زىير ياسيف الطاىات، .2

 .166ص 
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المؤسسات الحيكية كأىمية العلبقات العامة، ما جعؿ معظـ المؤسسات المتعددة الجنسيات تأخذ بعيف 
الاعتبار ردكد الفعؿ التي يمكف أف تحدثيا القرارات التي تستخدميا في تخطيطيا الاستراتيجي عمى نظرة 

العالـ الخارجي ليا، مما دعا الكثير مف المؤسسات إلى إشراؾ مسؤكلي العلبقات العامة في عضكية مجالس 
إدارتيا كنظرا لأىمية العلبقات العامة في تقدـ كتطكر المؤسسة، فمتى ستقكـ تمؾ المؤسسات التي لـ تدرؾ 
بعد أىمية العلبقات العامة باعتبارىا كظيفة يتكقؼ عمييا تحسيف نظرة الناس إلى المؤسسة كبالتالي إقباليـ  

 .1عمى التعامؿ معيا مما يؤدم إلى تحقيؽ أىدافيا
  كيفية تنظيم أنشطة العلاقات العامة  -3

:   مفيوم تنظيم أنشطة إدارة العلاقات العامة 1-3
 . العلبقات كطبيعة العامة، المتعمقة بالعلبقات الأعماؿ بمختمؼ تقكـ التي التنظيمية الكحدات تمؾ ىي

 :التالية المزايا يحقؽ ىنا الجيد الكحدات، كالتنظيـ تمؾ بيف الاتصاؿ كخطكط
 التخصص مف الاستفادة. 
 نشاطات في الازدكاجية أك حدكث التضارب، يمنع لما كالمسؤكليات للبختصاصات الكاضح التحديد 

 .العامة العلبقات
 2.العامة العلبقات أنشطة بيف كالتنسيؽ التكامؿ 

 :الأساليب الرئيسية لتنظيم أنشطة إدارة العلاقات العامة2-3 
 3:أساليب تنظيـ أنشطة إدارة العلبقات العامة ىي  
 كتتمثػؿ ميمػة القائميف عميػو في تكزيػع اختصاصات الأقساـ عمى : الأسمكب الإعلبمػي، أك الػكظيفي

 ..أساس كسائؿ الإعلبـ كالخدمات المختمفة، مثػؿ أقسػاـ الصحافة،كالإذاعة، كالإعلبنات كالأحاديث، كالندكات
 كتتمثؿ ميمة القائميف . كيقكـ عمى أساس الاتصالات، أك العلبقات بفئات الجماىير: الأسمكب الاتصالي

 عميو في تكزيع اختصاصات الأقساـ، مثؿ أقساـ العلبقات الداخمية أك العلبقػات بػالعماؿ، أك المستخدميف، 
 .أك الطمبػة، أك الخريجيف، أك قسػـ العلبقػات بالمساىميف كالمستيمكيف كىكذا

 كيجمع ىذا الأسمكب بيف الأسمكبيف السابقيف، حيث يتـ تكزيع العمؿ : الأسمكب الإعلبمي الاتصالي                  
 .عمى أقساـ تختص بكسائؿ الإعلبـ، كأقساـ أخرل تتنكع بتنكع العلبقات بفئات الجميكر

 
 
 

                                                

 .16،مرجع سبؽ ذكره ،ص " العلاقات العامة" جميؿ احمد خضر،.1
 .227، ص 1997.كالتكزيع  زىراف لنشر ،"إدارة العلاقات العامة مفاىيم وممارسات"جكدة محفكظ احمد، .2
 .177ص  ، مرجع سبؽ ذكره،"سيكولوجية العلاقات العامة والإعلان"  زىير ياسيف الطاىات،.3
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:  أىمية الوظيفة التنظيمية لأنشطة إدارة العلاقات العامة 3-3
 1: الكظيفة التنظيمية لأنشطة إدارة العلبقات العامةأىميةتتمثؿ 

 تحديد السمطة الممنكحة لمفرد كأكجو ممارستيا. 
 تحديد العلبقات بكضكح بيف الأفراد العامميف في الإدارة . 
  تتككف مف التكزيع العممي لأعماؿ كالكظائؼ بحيث يتـ تفادم إسناد الأنشطة أك كظائؼ الأفراد، بناءن               

 . عمى عكامؿ شخصية
 التغمب عمى الازدكاجية في العمؿ كذلؾ مف خلبؿ التكزيع المكضكعي  لمعمؿ . 
  التنسيؽ بيف الأعماؿ المتعددة بفعالية حتى يمكف تككيف علبقات إدارية ملبئمة بيف الكحدات التنظيمية

 .المختمفة
 :العوامل المؤثرة في تنظيم أنشطة العلاقات العامة 3-4

مف خلبؿ الدراسة كالتحميؿ يمكف تصنيؼ العكامؿ المؤثرة في تنظيـ أنشطة العلبقات العامة ككذلؾ تحديد 
 : الشكؿ التنظيمي ليا إلى مجمكعتيف

 :تتمثل في: العوامل الداخمية . أ
. الإمكانيات كالمكارد المالية المتاحة -
.  تكفير إطارات إدارية كميارات لازمة لممارسة أنشطة العلبقات العامة -
البناء التنظيمي لممؤسسة، فكثيرا مف اليياكؿ التنظيمية في كثير مف المؤسسات تتجاىؿ في بادئ الأمر  -

إنشاء إدارة خاصة لمعلبقات العامة، بحيث يككف بعض العماؿ كالمكظفيف في غير أمكنتيـ، كذلؾ يرجع لعدـ 
طبيعة نشاطات المؤسسة، فاف جميكر المؤسسة . د.قناعة الإدارة العميا لممؤسسة بأىمية العلبقات العامة

فالمؤسسة التي مثلب في صناعة الأغذية . يختمؼ في حجمو كخصائصو باختلبؼ طبيعة نشاطات المؤسسة
المحفكظة يككف  جميكرىا أكبر كخصائصيا أكثر خلبفا لتمؾ التي تعمؿ مثلب في الحديد كالصمب، كىذا 

يعني أف إدارة العلبقات العامة ىنا سيككف مقاسا بحجـ جميكرىا، كما اف مياميا كمسؤكلياتيا ستككف أكبر 
 2.عنو الحالة الثانية

 : كتتمثؿ فيالعوامل الخارجية البيئية. ب
 .مدل كبر أك صغر حجـ الجماىير الخارجية التي تتعامؿ معيا المؤسسة- 
. درجة التبايف في خصائص ىذه الجماىير كعمى مستكل نفس الجميكر الكاحد- 

                                                

1.https//:www.e3arabi.com/   .h02.11 ،ىي كظيفة التنظيمية للئدارة  ما.17-04-2022 
 .116 ص، 2004 بيركت، ،الدار الجامعية،"محاضرات في العلاقات العامة"عبد السلبـ ابك قحؼ،. 2
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درجة الانتشار الجغرافي لممؤسسة كمدل التجانس بيف المناطؽ الجغرافية التي تتكاجد فييا الفركع أك أيف - 
. تمارس فييا المؤسسة نشاطيا

كالملبحظ كمما كبر حجـ الجماىير الخارجية لممؤسسة كاختمفت في خصائصيا الاجتماعية كالثقافية 
أك الديمغرافية كتباينت ،ككمما زادت درجة الانتشار الجغرافي  لممؤسسات كمما تعاظـ كنما دكر العلبقات 

                  لعامة كازدادت نشاطاتيا، كالعكس تماما فكمما درجة انعزاؿ المؤسسة عف جميكرىا كمما تقمص دكر
.  العلبقات العامة

فاف تأثير ىذه . الخ...ىذا بالإضافة إلى تأثير نقابات العماؿ، جماعات حماية المستيمؾ، الأحزاب
كما أف  .كالمشاكؿ المتعمقة بيذه الجماعات.الجماعات يزيد بدكره مف مسؤكليات العامة في حؿ النزاعات 

 .1ارتفاع درجات تأثير المشاكؿ البيئية يؤدم إلى زيادة أىمية القائـ بالعلبقات العامة
 المعيقات التي تواجو تقويم نشاطات العلاقات العامة 3-5

يمتاز نشاط العلبقات العامة بتعاممو مع جميكر كبير بيدؼ كسب الدعـ كالتأييد كالتقبؿ لممؤسسة، كغالبا     
ما تككف ىذه النتائج غير مممكسة كلا يمكف التعبير عنيا بأرقاـ  كمية، كما تحتاج إلى كقت طكيؿ لظيكر 
نتائجيا، كفيما يمي أبرز الصعكبات التي تعترض عممية تقييـ الأداء في دكائر العلبقات العامة كما يراه 

 :2الباحثكف
  إف تحقيؽ العلبقات العامة لأىدافيا يستغرؽ فترة طكيمة مف الزمف كلا تظير نتائجيا في المدل القصير

 .إضافة إلى طكؿ ىذه الفترة الزمنية ىذه تجعؿ إمكانية انحراؼ البرنامج عف أىدافو كبيرة
 إف عمؿ دكائر العلبقات العامة يركز عمى آراء كاتجاىات الجميكر كتفاعلبتيـ مع المؤسسة كتقبميـ ليا .

 .ىذه الأمكر معنكية كغير مممكسة كغالبا ما تؤثر عمى دقة تقييـ أداء الدكائر في ىذا المجاؿ
  قصكر فيـ الإدارات المختمفة في المنظمة لكظيفة العلبقات العامة مف ناحية كعدـ كجكد الخبرة الكافية

 .داخؿ المنظمة لمف يقكـ بعممية التقييـ
 ضعؼ الإمكانيات المادية كالبشرية. 
 درجة رضا الجميكر، كذلؾ لأف رضا الجميكر غاية يصعب إدراكيا .
 
 
 

                                                

 119 - 118ص  ، مرجع سبؽ ذكره،"محاضرات في العلبقات العامة"عبد السلبـ ابك قحؼ،. 1
             1997،الأردنيةالجامعة  ماجستير غير منشكرة، رسالة"العلاقات العامة في الجامعات الحكومية"محافظة زياد احمد، . 2

 .31ص 
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 الفصلخلاصة 
يمكف اعتبار الإعلبف أحد أىـ الأدكات التركيجية التي تستخدميا المؤسسات بيدؼ تحقيؽ الاتصاؿ 
الفعاؿ بالزبائف المستيدفيف، فيك يمثؿ شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ غير الشخصي كالمدفكع الثمف مف طرؼ 

كقد تقدـ . جية محددة، كالذم يتـ عبر كسيمة معينة بغية حث الزبكف عمى إحداث الاستجابة المرغكبة
إيصاؿ الرسالة  المؤسسة المعمنة رسالتيا مباشرة، كما قد تستخدـ ككالات الإعلبف التي تمعب دكرا ميمان في

الإعلبنية بكفاءة بحكـ تجربتيا كاعتمادىا عمى مصمميف كخبراء متخصصيف في المجاؿ، حيث تمثؿ الرسالة 
الإعلبنية عامؿ مؤثر كقكم يعمؿ عمى شرح الفكرة الرئيسية التي ترغب الجية المعمنة في إيصاليا لمزبكف، 
. كالتي يتـ بثيا عبر أحد الكسائؿ الإعلبنية المتعددة سكاء المسمكعة، المقركءة، المطبكعة أك المرئية منيا

كحتى يككف الإعلبف فعاؿ يمكف لبعض العكامؿ أف تساعد في إحداث الأثر المرغكب لدل الزبكف مثؿ مدل 
 .كعدد مرات تكرار عرضو، ككذلؾ الكقت الذم يبث فيو الإعلبف استمرارية الإعلبف

أما  فيما يخص العلبقات العامة حيث ازداد الطمب في الآكنة الأخيرة عمى تطكير اقساميا، كسبب 
الإقباؿ عمى ىذا الفرع مف فركع الإدارة ىك الدكر الذم تمعبو العلبقات العامة كأىميتيا لكؿ مؤسسة، حيث 
تقكـ بدكر مزدكج فيي تعمؿ عمى إعطاء صكرة حقيقية عف المؤسسة لجميكرىا كفي نفس الكقت إعطاء 

صكرة حقيقية عف رأم كاحتياجات الجميكر لممؤسسة، كتنمية الفيـ المشترؾ بيف المؤسسة كجميكرىا 
 .الداخمي كالخارجي كتستخدـ في ذلؾ مجمكعة مف الكسائؿ لكي تساعد عمى كسب الجميكر

كبما أف العلبقات العامة تسعى إلى تدعيـ صكرة المنظمة كتحسيف سمعتيا، فإنيا تؤثر تأثيرا غير  
مباشر عمى سمكؾ المستيمؾ، حيث أف العلبقات العامة تؤثر عمى الصكرة المؤسسة، كتؤثر عمى مراحؿ 

القرار الشرائي لممستيمؾ النيائي،كبذلؾ فإف لمعلبقات العامة أثرا ممارسا عمى سمكؾ المستيمؾ النيائي، يظير 
مف خلبؿ تدخؿ الصكرة ككسيط لنجاح التأثير، كأيضا مف خلبؿ النجاح في التأثير عمى مختمؼ مراحؿ 

. التأثير النفسي كعمى المككنات الأساسية للبتجاىات
 

  



 

 

 

 
 
 
 
  
 
 

 
الفصل الثاني 

تأثير الإعلان والعلاقات العامة على سلوك 
 المستهلك
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تمييد  
 تشبع إلى أدل مما الإنتاج كغزارة تنكع إلى الأخيرة السنكات في كالتكنكلكجي العممي التقدـ أدل

 الزبائف عمى لمحفاظ السعي إلى المؤسسات أجبر الذم الأمر جدد زبائف عمى الحصكؿ كصعكبة الأسكاؽ
 مع قكية اتصالية قناة بناء خلبؿ مف إلا يتـ لا كىذا كلائيـ ككسب معيـ المدل طكيمة علبقة كبناء الحاليف
              كتصرفاتو سمككياتو  عمى السيطرة إلى دراسة سمكؾ المستيمؾ كالعمؿ عمى تيدؼ المؤسسة الزبكف

 .كأىدافيا مصالحيا يخدـ بما ككتكجييا
 المؤسسة تعتمده كالذم التركيجي المزيج في عناصر الإعلبف كالعلبقات العامة مف أنشط يعتبر

 كالثقافية خصائصو الاجتماعية ،حيث تعمؿ عمى تحقيؽ ما يناسب (المستيمؾ)مع زبكنيا  علبقتيا لتكطيد
.  كتحقيؽ رغباتو كحاجاتو لإشباعيا كايضا مف اجؿ تحقيؽ  الربح ليا  كالمادية

            كسنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى كيفية تأثير الإعلبف كالعلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ 
:   مباحث كىي كتالي 3مف خلبؿ 
. ماىية سمكؾ المستيمؾ : المبحث الأول- 
.  تأثير الإعلبف عمى سمكؾ المستيمؾ: المبحث الثاني- 
. تأثير العلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ : المبحث الثالث- 
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ماىية سموك المستيمك   :المبحث الأول
 نشأة وتطور سموك المستيمك : مطمب الأولال
  :نشأة سموك المستيمك -1
تاريخيا، ىناؾ العديد مف الأسباب التي كانت كراء تطكر حقؿ سمكؾ المستيمؾ كحقؿ تسكيقي  

متكامؿ، ذلؾ أنو كمنذ فترة طكيمة لاحظ عمماء التسكيؽ أف العديد مف ممارساتيـ العممية لا تتفؽ مع الكثير 
كمف . مف المفاىيـ الاقتصادية التي اقترحيا عمماء الاقتصاد بدءا مف آدـ سميث كحتى كقتنا الحاضر

المعركؼ أف أسكاؽ المستيمؾ كبيرة ككاسعة مف ناحية عدد السمع كالخدمات المطركحة، كمف منظكر الأسكاؽ 
 عمى السمع كالخدمات المطركحة لمتداكؿ قبؿ ،(مف الدنانير كالجنييات كباقي العملبت)يتـ إنفاؽ الملبييف 

فئات كشرائح عديدة المستيمكيف الذيف يممككف قدرات شرائية متباينة كتفضيلبت مختمفة بسبب تأثرىـ المتبايف 
كقبؿ اتخاذ قرار الشراء يحتاجو يرغبو المستيمؾ بدأ الباحثيف التسكيقييف بدراسة . العكامؿ البيئية المختمفة

السمكؾ الشرائي لدل المستيمؾ، ذلؾ أنو قد يتكصؿ بدأ الباحثكف أف شرائح المستيمكيف تختمؼ ديمكجرافيان 
كتمبية حاجات كرغبات المستيمكيف بطريقة أفضؿ فاف رجاؿ التسكيؽ ذكم التكجو السمككي، يقكمكف . كنفسيان 

عادة بتطكير استراتيجيات تجزئة السكؽ الفعالة كالتي تنادم بتقسيـ السكؽ الكمي إلى أجزاء أك أسكاؽ فرعية 
           تككف حاجات كرغبات كأذكاؽ المستيمكيف كؿ جزء أك أسكاؽ تككف حاجات كرغبات كأذكاؽ المستيمكيف 
 في كؿ جزء أك سكؽ فرعي متشابية نسبيا كيمكف إشباعيا خلبؿ إنتاج سمع أك تقديـ خدمات تككف قادرة 

 (منافع أك فكائد)كما أف تقديـ ماركات سمعية أك خدمية . أذكاؽ المستيمكيف كحسب إمكاناتيـ. عمى إشباع
تتفؽ مع ما يريده أك يرغبو المستيمككف المستيدفكف يعتبر مف الأمكر الإستراتيجية المطمكب انجازه باستخداـ 

. كافة الكسائؿ
 كتجدر الإشارة ىنا، إلى أف الثكرة التقنية التي بدأت فعلبن بعد الحرب العالمية الثانية أدت إلى تطكير  

فئات سمعية عديدة كمئات الماركات السمعية تـ طرحيا لأكؿ مرة في الأسكاؽ المستيدفة لشرائح مختمفة مف 
. المستيمكيف 

 كلمكاجية ىذا التحدم حاكؿ البعض مف رجاؿ التسكيؽ المتسمحيف بالمعرفة الأكاديمية كبعض  
الخبرات العممية فيـ أسباب عدـ إقباؿ العديد مف فئات المستيمكيف عمى شراء أك الاستفادة مف معظـ 

يضاؼ إلى ذلؾ، أف القمة مف أكلئؾ الأكاديمييف كالممارسيف . الماركات السمعية أك الخدمية الجديدة
 Life)التسكيقييف حاكلكا جاىديف فيـ حاجات كرغبات كدكافع المستيمكيف المستيدفيف كتحميؿ أنماط حياتيـ 

Style)  كذلؾ مف أجؿ تحقيؽ نكعاف مف المكائمة بيف ما تعد فيو السمع أك الخدمات المطركحة مف فكائد
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                  العكامؿ  بشكؿ عاـ، .كمنافع كما يطرح إليو المستيمككف المستيدفكف مف إشباع لرغباتيـ كأذكاقيـ
 1.التي ساىمت

: العوامل التي ساعدت في تطور سموك المستيمك  -2
 2:إف ىناؾ مجمكعة مف العكامؿ التي ساىمت كمازالت تساىـ في تطكير حقؿ سمكؾ المستيمؾ

  ذكؽ المستيمؾ كالر أم العاـ 
  التطكر التكنكلكجي كالتأثيرات البيئية 
  قصر دكرة حياة السمع كتزايد عدد الخدمات كتنكعيا 
  الاىتماـ المتزايد بحركات حماية المستيمؾ 
  تزايد عدد الخدمات كتنكعيا 
  أىمية التسكيؽ لممؤسسات غير اليادفة لمربح 
  الحاجة المتزايدة لدخكؿ الأسكاؽ الخارجية كتقدـ الأساليب الإحصائية كالحاسكبية 

  .تعريف سموك المستيمك وأنواعو:المطمب الثاني 
 : تعريف سموك المستيمك  -1
كفي ما يمي تعريؼ كؿ مف السمكؾ، :  إف سمكؾ المستيمؾ يضـ  مصطمحيف ىما السمكؾ كالمستيمؾ 

 :المستيمؾ كسمكؾ المستيمؾ
                      السمكؾ ىك التصرؼ الذم يبرزه شخص ما نتيجة تعرضو إما إلى منبو داخمي :تعريف السموك  1-1

 3 .أك خارجي
ىك الشخص العادم أك الاعتبارم الذم يقكـ بشراء السمع كالخدمات مف : تعريف المستيمك   1-2 

 4.السكؽ لاستيلبكو الشخصي أك لغيره، بطريقة رشيدة في الشراء كالاستيلبؾ 
 يقصد بسمكؾ المستيمؾ الأفعاؿ كالتصرفات المباشرة للؤفراد لمحصكؿ :تعريف سموك المستيمك  1-3 

كيجب ملبحظة أف الشراء الفعمي ىك جزء فقط مف . قرار الشراء تتضمف اتخاذ عمى سمعة أك خدمة كالتي
كعند دراسة سمكؾ المستيمؾ يجب عمينا ليس فقط الاىتماـ بما يشتريو المستيمؾ كلكف . عممية اتخاذ القرار

أيف ككيؼ كتحت أم ظرؼ تمت عممية الشراء؟ كلماذا يتصرؼ المستيمؾ : يجب الإجابة عف الأسئمة الآتية
بالطريقة التي يتصرؼ بيا، لابد مف إجابات عف تمؾ الأسئمة حتى نتمكف مف تفيـ العممية التسكيقية مف 

                                                

 .19ص  ،1997 ،2 طعماف، دار الكائؿ لمطباعة كالنشر، ،"سموك المستيمك مدخل استراتيجي"، محمد براىيـ عبدات. 1
 مذكرة لنيؿ شيادة ماستر تخصص اتصاؿ ، تاثير سموك المستيمك عمى سياحة الترويجية لمؤسسة ،عبد الحؽ بمو باسي. 2

 .45،49 ص 2015كالعلبقات العامة  جامعة محمد خيضر بسكرة 
 .65ص  ،مرجع سبؽ ذكره،"سموك المستيمك مدخل استراتيجي"محمد براىيـ عبدات .3
 15، ص 2006الدار الجامعية لنشر كالتكزيع مصر  ،"قراءات في سموك المستيمك ،كاسر عمى عمر.  4
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لذلؾ يجب أف ننظر إلى ما يحتاجو المستيمؾ ككيؼ تتشكؿ ىذه الحاجات ككيؼ . الزاكية الإدارية الاجتماعية
 1.ترتبط بالنشاط التسكيقي

كىناؾ مف يعتبر باف سمكؾ المستيمؾ بمثابة نظاـ تفاعمي فيو مجمكعة مف الأنظمة الفرعية كالتي  
تتمثؿ بشكؿ أساسي في الدكافع، الإدراؾ، الشخصية، التعمـ كالاتجاىات إضافة إلى تفاعميا مع البيئة 

 2.الخ... المحيطة بالشكؿ الذم يقكد إلى تككيف الصكرة ،المكقؼ، القرارات 
 :خصائص سموك المستيمك- 2

 :لسمكؾ المستيمؾ عدة خصائص يمكف تمييزىا كالأتي
 إف كؿ سمكؾ أك تصرؼ إنساني لابد أف يككف كراءه سبب قد يككف ظاىرا أك باطنا. 
 إف السمكؾ ليس منعزلا كقائما بذاتو، بؿ يرتبط بأحداث أك عمميات قد سبقتو كأخرل تتبعو . 
  إف السمكؾ الإنساني سمكؾ ىادؼ،فمكؿ سمكؾ غرض ييدؼ إليو، كالذم يحدد ىذا الغرض ىك حاجات

 .الفرد كرغباتو جسدية كانت أك نفسية
  إف السمكؾ الإنساني متنكع كيتكافؽ مع المكاقؼ التي تكاجيو كيتغير حتى يصؿ إلى اليدؼ المطمكب. 
  إف السمكؾ الإنساني عممية مستمرة فميس ىناؾ فكاصؿ تحدد بدايتو أك نيايتو  
 إف السمكؾ الإنساني مرف يتعدؿ كيتبدؿ بحسب الظركؼ. 
 صعكبة التنبؤ بسمكؾ الإنساف كتصرفاتو في أغمب الأحياف. 
 3.التفاعؿ في سمكؾ المستيمؾ 
   دينامكية سمكؾ المستيمؾ 

  كمف أىـ ىذه كىذا المفيكـ لو انعكاسات ىامة في دراسة المستيمؾ كتطكير الإستراتيجية التسكيقية،
 :الانعكاسات مايمي

أف التعميـ في دراسة سمكؾ المستيمؾ عادة ما يككف محدكدا في فترات معينة أك لبعض السمع - 
 .كالمجمكعات معينة مف أفراد 

أف الطبيعة الديناميكية لسمكؾ المستيمؾ تؤكد عدـ إمكانية تطبيؽ نفس الإستراتيجية التسكيقية في كؿ - 
 4.الأكقات أك لكؿ السمع كالأسكاؽ 

 

                                                

 .34ص ، 1998، 2 طالسكداف، كمية كدمني الاىمية الجامعية،" التسويق"محمد ناجي الجعفرم ، .1
 .12ص  ،1998 ،2 طمكتبة عيف شمس ،القاىرة،، "سموك المستيمك المفاىيم والاستراتيجيات"عائشة مصطفى الميناكم . 2
 تخصصمذكرة لنيؿ شيادة ماجستير في عمكـ التجارية   ،"اثر الإعلان عمى سموك المستيمك "،شرقي عمر حمزة مرزاؽ .3

 38،ص2018تسكيؽ الخدمات  اكمي محند اكلحاج البكيرة 
 .40مرجع نفسه، ص . 4
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 :أنواع سموك المستيمك- 3
كؿ  إف أنكاع سمككيات كتصرفات الإنساف كغيرىا مف حقكؽ المعرفة كثيرة كمتعددة كذلؾ حسب رؤية 

 1:باحث كأىدافو، ككؿ مدرسة مف مدارس السمكؾ الإنساني كأىدافيا، كمف أىـ ىذه التقسيمات ما يمي
 :كيقسـ السمككيات إلى: حسب شكل السموك 3-1
 .كالأكؿ  كىك التصرفات كالأفعاؿ الظاىرة كالتي يمكف ملبحظاتيا مف الخارج مثؿ النكـ: السموك الظاىر- 
 .كىك السمكؾ الذم يمكف مشاىدتو اك ملبحظتو بشكؿ مباشر: السموك الباطن -
 :كيقسـ تصرفات الأفراد إلى ما يمي: حسب طبيعة السموك 3-2
             كىك السمكؾ الذم غالبان ما يصاحب الإنساف منذ كلادتو كمف دكف الحاجة إلى التعمـ : السمكؾ الفطرم - 
 التدريب كالبعض دكافع ىذه التصرفات يككف استعدادا لمعمؿ منذ كقت مبكر ،في حيف اف البعض الأخر أك

 .مف ىذه السمككيات يأخذ القياـ بيا إلى كقت معيف
 . كىك السمكؾ الذم يتعممو الفرد بكسائؿ التعمـ أكالتدريب المختمؼ، مثؿ القراءة كالكتابة: السموك المكتسب- 
 :كيقسـ سمككيات الأشخاص إلى ما يمي: حسب العدد 3-3

 ..كىك السمكؾ الذم يتعمؽ بالفرد كما يتعرض لو مف المكاقؼ خلبؿ ساعات حياتو  اليكمية : السمكؾ الفردم
كىك السمكؾ الذم يتعمؽ بمجمكعة مف الأفراد، كعميو فيك يمثؿ علبقة الفرد بغيره مف : السمكؾ الجماعي- 

فيذا النكع مف السمكؾ يعبر عف علبقة تبادؿ مف حيث التأثير . الأفراد مثؿ المنزؿ، أك المدرسة أك النادم
ف كانت درجة تأثير الجماعة في الفرد في العادة أقكل بكثير مف تأثير الفرد في الجماعة . كالأثر، كا 

: كبمكجب ىذا المعيار قد يككف السمكؾ: حسب حداثة السموك 3-4 
.  فقد يمثؿ سمكؾ الفرد حالة جديدة أك مستحدثة باعتباره يحدث لأكؿ مرة:السموك الجديد - 
 .  قد يككف السمكؾ مكررا أك معادا كقد يككف قريب  ما سبقو مف تصرفات أكأفعاؿ:السموك المكرر - 

 أىداف، أىمية سموك المستيمك والعوامل المؤثرة فيو : المطمب الثالث
 أىداف سموك المستيمك -1
              لدراسة سمكؾ المستيمؾ أىداؼ يستفيد منيا كؿ مف المستيمؾ كالباحث كرجؿ التسكيؽ كىي  

 2:فيؿ تتمث
 تمكيف المستيمؾ مف فيـ ما يتخذه يكميا مف قرارات شرائية كمساعدتو عمى معرفة الإجابة                      

  .عمى التساؤلاتو

                                                

                       سموك المستيمك والمؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية "اياد عبد الفتاح النسكر ،مبارؾ بف فييد القحطاني . 1
 .60ص  ،2013 عماف،طبعة الاكلى، دار الصفاء لمطباعة كالنشر كالتكزيع، ،"التربويةو
 21ص  ،2003 الجزائر، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزء الأكؿ، ،سموك المستيمك عوامل التأثير"عنابي بف عيسى . 2
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  تمكف دراسة سمكؾ المستيمؾ الباحث مف فيـ العكامؿ أك المؤثرات الشخصية كالعكامؿ أك المؤثرات
 .الخارجية التي تؤثر عمى تصرفات المستيمكيف، حيث يتحدد سمكؾ المستيمؾ نتيجة تفاعؿ ىاتيف العكامؿ

  كما أف دراسة سمكؾ المستيمؾ تمكف رجؿ التسكيؽ مف معرفة سمكؾ المشتريف الحالييف كالمحمميف
 .كالبحث عف الكيفية التي تسمح لو بالتأقمـ معيـ أك التأثير عمييـ

 .أىمية دراسة سموك المستيمك -2
رغـ اختلبؼ أصحاب الرأم، كمدارس الفكر الحديث في تفسير دكافع كتصرفات المستيمكيف، غير  

 1:أف جميعيـ يتفقكف عمى مميزات كأىمية دراسة سمكؾ المستيمؾ، كالتي نذكر منيا
مساعدة المستيمؾ عمى التبصر في فيـ عممية شرائو كاستيلبكو لممنتجات كالخدمات، أم معرفة ماذا  •

 .كلماذا يشترم؟ ككيؼ يحصؿ عمييا؟ كذلؾ عف طريؽ التركيج بمختمؼ عناصره
إفادة الطلبب كالباحثيف في فيـ العلبقة ما بيف المؤثرات الخارجية كالداخمية، التي تؤثر عمى الأفراد  •

 .كسمككياتيـ الاستيلبكية
 .مساعدة رجاؿ التسكيؽ في تصميـ الإستراتيجيات التسكيقية الملبئمة •
 .الكشؼ عف الفرص التسكيقية المناسبة لممؤسسات في ظؿ المنافسة السكقية •
 تطكير كتحسيف المنتجات كالخدمات. 
 الاستجابة السريعة لمتغيرات التي قد تحدث في حاجات كرغبات المستيمكيف. 
 كتجزئة التسكيقي، الأداء كقياس التسكيقية، استراتيجياتيا لتصميـ كأساس بدراسة المستيمؾ المنشآت تمتھا

 فشؿ معدلات زيادة عف فضلبن  لمتسكيؽ، الحديث لممفيكـ  الكاسع الانتشار أيضان  ذلؾ في ـھسا كقد ؽ، السك
 دكرة كقصر السكؽ، في السمع بقاء مدة كانخفاض الجديدة، المنتجات تقديـ معدلات كارتفاع المشركعات،

 التي كالخاصة العامة الجماعات مف العديد كظيكر المستخدمة، التكنكلكجيا في السريع التقدـ نتيجة اھحيات
 مف العديد تماـھا نصب التسكيقي جھالمف أصبح ذاھ كؿ لممستيمكيف، كفكؽ الحقكؽ مف بمزيد تنادم

 .الربح إلى دؼھت لا التي المنشآت
 وضع إستراتيجية تسويقية ناجحة =التعرف عمى سموك المستيمك 

 كيؼ كمعرفة لممستيمؾ، كسمككية كمية دراسة خلبؿ مف يتـ أف يجب بكفاءة، التسكيقية العممية تدار حتى
 باقتناء ھحاجات في إشباع كجيد ككقت ماؿ مف المحدكدة مكارده بإنفاؽ المتعمقة الشرائية قراراتيا  يصنع
 .المتاحة كالخدمات السمع

                                                

  مذكرة لنيؿ شيادة  ماجستير في العمكـ التجارية  تخصص ،"سموك المستيمك في ظل التجارة الالكترونية" ،عابد بف قدكر. 1
  .2007  جامعة لبميدة ،تسكيؽ
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                النظر كجيات تتعدد حيث كبير، حد إلى كمعقدان  كاسعان  مجالان  المستيمؾ سمكؾ دراسة تعتبر 
كتكقع سمكؾ  لتفسير يتناسب ما الآراء ھذه بيف مف تجد أف تسكيؽ كمدير كعميؾ المكضكع، ذاھ التي تعالج 

. المستيمؾ تجاه سمعتؾ كخدمتؾ 
 العوامل المؤثرة في سموك المستيمك  -3

 1:كمنيا كىناؾ العديد مف العكامؿ التي تؤثر عمى سمكؾ المستيمؾ، كما أشارت إلييا قندكز،
  المتغيرات الشخصية كالاجتماعية المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ، كالتي قد تدفعو إلى التصرؼ بشكؿ معيف

 .أم أنيا تحدد السمكؾ الاستيلبكي لمفرد  مثؿ شخصيتو، كالدكافع كالحاجات التي يتحرؾ بناء عمييا
  البيئة المحيطة المتغيرة التي تؤثر سمككو الشرائي كتكجو تصرفاتو؛ كالثقافة المحمية مثلب، حيث الفرد

الأفراد لتعكس نمطا استيلبكينا  الى اختلبؼ الثقافات بيف يتفاعؿ يكميا مع المعطيات المختمفة، مما قد يؤدم
 .مختمفا

  التأثير الأسرم، حيث خمصت بعض البحكث الى أف المستيمؾ ليس بالضركرة ىك المبادر أك المؤثر                  
أك المقرر أك المشترم، كما انو  قد يمعب أحد ىذه الأدكار، كميا فالأـ قد تشترم لعبة لغرض استعماليا مف 
طرؼ الأكلاد، كالأب قد يؤثر في القرار الشرائي للؤسرة، كعندما يتصرؼ الفرد مف أجؿ شراء سمعة كاحدة ما 

 .فإنو يعبر عف ىذا السمكؾ الشرائي كالاستيلبكي بكاسطة استخدامو
 أسباب دراسة سموك المستيمك: مطمب الرابعال
أما أسباب الاىتماـ بسمكؾ المستيمؾ فقط تضافرت عده عكامؿ في زيادة الاىتماـ بدراسة سمكؾ  

 2:المستيمؾ أىميا
  زيادة قبكؿ المفيكـ التسكيقي كفمسفة في  المنظمة فأصبح ينظر عمى المنتج كالاستراتيجيات مف كجيو

نظر المستيمؾ كليس مف كجيو نظر المنتجيف كترتب عمى ىذا المفيكـ ضركرة دراسة دكافع كرغبات 
 .المستيمكيف كتصرفاتيـ كمبرراتيـ

  ارتفاع فشؿ العديد مف المنتجات فأظيرت العديد مف الدراسات أف أىـ سبب فشؿ المنتجات ىك نتيجة
 .لسكء تخطيط الاستراتيجيات التسكيقية لعدـ تفيـ سمكؾ المستيمؾ دكافعو كرغباتو

 فيـ العلبقة بيف المؤثرات الداخمية كالخارجية التي تؤثر عمى الإفراد كسمككياتيـ الشرائية. 
 فيـ كدراسة إم مظير مف مظاىر سمكؾ الإنساني. 

                                                

 1 ع.ليبيا  جامعة الزيتكنة كمية الفنكف كالاعلبف، ،"التجارة الالكترونية ودورىا في سموك المستيمك "القندكز امنة محمد، .1
 .30، ص 2017،
              عماف،.دار الحامد لنشر كالتكزيع ، "سموك المستيمك واتخاد القرارات الشرائية"، محمد منصكر ابك جميؿ كاخركف .2

 . 32،31ص   الطبعة الاكلى،
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  عقد عمميو اتخاذ قرار الشراء ففاعمية دراسة سمكؾ المستيمؾ لا تقتصر عمى الإجابة عف السؤاؿ الخاص
ماذا يشترم الفرد كلكف البحث عف كيفيو الثراء لـ تعد كافيو بؿ تمتد الدراسة إلى الإطراؼ المؤثرة في عمميو 

 .اتخاذ القرار مثؿ المبادريف بشراء السمعة كالمؤثريف كالمشتريف
  الإفراد فزيادة كعي المستيمكيف كتنظيـ أنفسيـ أكأعظـ تأثير المتغيرات البيئية سكاء عمى المنظمات                 

في جماعات كتأثير القرارات الحككمية زاد مف الضغط عمى المنتجيف كما إف زيادة حجـ الدخكؿ لدل الأفراد 
 .كتغيير العادات الاجتماعية كميا عكامؿ ساعدت عمى الاىتماـ بسمكؾ المستيمؾ

 المعرفة كالكعي إم التبصر أثناء عمميو استيلبؾ السمع كالخدمات عف طريؽ معرفو ما الذم نشترم               
 كلماذا ككيؼ؟

  إدراؾ المؤثرات عمى سمكؾ المستيمؾ كالذم تدفعو كتؤدم إلى إقناعو في عمميو اختيار القرار كالاختيار
 .الأنسب لمسمع كالخدمات
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تأثير الإعلان عمى سموك المستيمك  : المبحث الثاني 
 تأثير الإعلان عمى السموك الشرائي لممستيمك: المطمب الأول 

ييدؼ الإعلبف باعتباره عممية اتصاؿ إقناعي إلى إحداث تغييرات سمككية معينة؛ كذلؾ مف خلبؿ 
نقؿ المستيمؾ مف مرحمة إلى أخرل كصكلان إلى مرحمة الشراء، كتعتبر الاستجابة السمككية لمشراء ىي الخطكة 
الأخيرة التي يسعى المعمنكف لمكصكؿ إلييا كدفع المستيمكيف إلى اتخاذىا باعتبارىا اليدؼ النيائي للئعلبف، 
كيعتبر فيـ عممية الاستجابة التي يقكـ بيا المستيمؾ لمكصكؿ إلى قرار الشراء؛ إلى جانب معرفة كيفية تأثير 

 .لتقديـ حملبت إعلبنية فعالة الإعلبف عمى عممية الاستجابة أمران ضركريان 
: كفيما يمي سنتناكؿ تفاصيؿ أكثر عف كيفية تأثير الإعلبنات عمى سمكؾ 

 يجب عمى الشخص في بداية أم مشركع تخصيص جزء مف مصاريفو لصالح :التوعية بوجود المنتج- 1
إنشاء إعلبنو الخاص؛ كذلؾ لإعلبـ الناس بكجكد المنتج، كتكسيع دائرة المستيمكيف،  

يجب يحتكم الإعلبف عمى معمكمات كافية حكؿ المنتج؛ حتى يككف إعلبنان : التزويد بالمعمومات الميمة -2
 1.مؤثران؛ مما يجعؿ المستيمؾ فضكليان لمعرفة المزيد 

             المعركؼ اف ىنالؾ منافسة شديدة بيف مزكدم الخدمات، كالمنتجات: توضيح المميزات والفوائد -3
في معظـ الصناعات، مما يجعؿ ما يميز إم منتج عف غيره يمكف في قدرتو عمى تمبية احتياجات المستيمؾ 
بطريقة مميزة، كمختمفة، كيتـ ذلؾ عف طريؽ التركيج ليذا الاختلبؼ بطريقة صحيحة،حيث إف قياـ المستيمؾ 

                  بتقييـ المنتج مقارنة مع غيره مف المنتجات، كالكصكؿ لنتيجة مفادىا أف منتجا معينا يساعده أكثر 
. في احتياجاتو كسيساعده عمى اتخاذ قرار الشراء

يتعرض المستيمؾ  لعدد كبير جدا مف الإعلبنات المختمفة،مما يجعؿ مف الصعب : التذكير والإعادة- 4
عميو أف يتذكر جميع الإعلبنات التي يراىا، إلا إذا تـ تكرارىا بشكؿ كبير يسمح ليا بأف تعمؽ في ذىنو، 

. لتككف أحد خيارات الشراء الحاضرة عند رؤيتيا في مكاف ما 
يقكـ الإعلبف بتعزيز حاجة ما عند المستيمؾ باستمرار، كذلؾ عف طريؽ تكرار الإعلبف : التحفيز- 5

كاستمراره لأطكؿ فترة زمنية كبالذات في فترات اشتداد المنافسة كانخفاض الطمب عمى المنتج؛ كىذا يييئ 
 2. المستيمؾ كيزيد مف حاجتو لشراء ىذا المنتج، كالحصكؿ عميو؛ الأمر الذم يمنحو حافزان لاتخاذ قرار الشراء
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كيفية استجابة المستيمك للإعلان : المطمب الثاني 
يرل الكثير مف الباحثيف الأكاديمييف أف الأسمكب الذم يستخدمو المستيمؾ في حؿ المشاكؿ كالطريقة  

التي يختار بيا منتجا أك خدمة مػامف بيف تشكيمة المنتجات كالخدمات تعد في حقيقة الأمر عممية عقلبنية 
 .رشيدة، فالمستيمككف يقكمكف بتجميع المعمكمات مف كسائؿ الإعلبـ المختمفة

               كذلؾ مف كاقع خبرتيـ، أكمف خلبؿ أحادييـ مع مستيمكيف كبيذا يطكركف معرفتيـ عف منتج        
أك صنؼ أك منظمة ما، ثـ يقكمكف بعد ذلؾ بتقييـ المنتج عمى أنو جيد أك غير جيد كيحقؽ رضاىـ أك لا، 
كعمميػة التقييـ ىذه تؤدم إلى تككيف تفضيؿ معيف نحك المنتج كما أنيا تبني سمككا اختياريا نحػك منتج ما 

ككاقع الأمر أف ىذا النمكذج القائـ عمى تتابع المعرفة ثـ التقييـ ثػـ التػصرؼ يييمف عمى كافة النتائج 
كىاذ النمكذج يتـ تدريسو لمطلبب " الاستجابة لمتعمـ"الإعلبنية، كالنمكذج يعػرؼ فػي كتابػات الإعػلبف بنمػكذج 

كلممديريف عمى السكاء كأساس لاتخاذ قرارات أفضؿ كيتـ تدريسو كذلؾ عمى أنو نمكذج تقميدم لمتعرؼ عمى 
 (المعتقدات)كبالمثؿ فإف نمكذج التصرؼ العقلبني يبدأ بالمعرفة المتعمقة بمكضػكع الاتجػاه. 1آثار الإعلبف

. يمي ذلؾ تقييـ المعتقدات النكايا السمككية ثـ التصرؼ
الاتجاه )كيرل أغمب عمماء عمـ النفس الاجتماعي كالإدراكي أف المعرفة تأتي أكلا يمػي ذلؾ الأثر  

 كمفادىا أف المشاعر 1905كمع ذلؾ فإف عالـ النفس فكنت كانت لو كجية نظر أكلى بيا عاـ  (كالتقييـ
كالأحاسيس ىي عنصر أكلي في السمكؾ الإنساني، عف الشخص أك المنتج أك الإعلبف ثـ يطكركف بعد ذلؾ 

معرفتو عف تمؾ الأشياء كذلؾ يعنػي أف الإعلبف يجب أف يحظى أكلا بتقييـ إيجابي، كىذا يعني أف 
المستيمكيف بحاجػة لأف يحبكا الإعلبف أك المنتج أك الشخص قبؿ أف يمضكا قدما نحك فيـ المعمكمات عػف 

 . ىػذه الأشياء
 (المعرفة)إف الدلائؿ التي خمص إلييا البحث النفسي تظير أف رد فعؿ التقييـ يسبؽ رد فعؿ الإدراؾ  

كفي رد فعؿ التقييـ الأكلى يتـ تقييـ المنتج أك الإعلبف كيتـ اتخاذ قرار لا شعكرم يتصؿ بما إذا كاف مف 
فيك عادة  (الاتجاه)المفيد كالنافع جمع كتشغيؿ معمكمات أكثر عف المنتج أك الإعلبف، أما رد الفعؿ الثانكم 

لا يختمؼ عف رد فعؿ التقييـ الأكلي إلا في أنو أكثر تفصيلب كتدعمو عناصر معرفية الذم يظير تتابع 
 (العيف كالأذف)الآثار الناتجة عف كسائؿ الإعلبـ فيكاجو الناس أكلا الإعلبنات كمثيرات تنبو أعضاء الحي 

، كعممية إدراؾ ترميز المثيرات كالإعلبف تعد بمثابة رد (أ)حيث تضع أجيزة الحس المثيرات في شػكؿ رمػكز 
فعمي إدراكي أكلي، فالمستيمككف قد يرمزكف المثير عمى أنو إعلبف أك غير إعلبف عمى سبيؿ المثاؿ كلا تقكـ 

 فالمستيمككف قد يرمػزكف الػـ كالمثيرات )في النمكذج- علبمة)أجيزة الحس بترميز كؿ المثيرات التي ندركيا 
 ىك PAR كرد الفعؿ ألتقييمي الأكلي 2،(ب)ىي نقطة فقط التي يتـ تقييميػا  (+)التي يتـ كضعيا في رمكز 
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ف كاف لا شعكرم  مرشح اختيار لتفاصيؿ إدراكية أكثر كما أنو يعد في ذات الكقت رد فعؿ أكؿ لممثير، كىك كا 
 ليس بالضركرة PARبشكؿ أساسي، إلا أنو يحدد العممية التالية، كيلبحظ أف رد الفعؿ ألتقييمي الأكلي 
تككناف مرحمػة  (ب)ك (أ)خطكة كسيطة فػي العممية فقد يككف رد الفعؿ ذلؾ خطكة أخيرة كذلؾ كالمرحمتاف 

المسح كالغربمة، كخلبؿ ىذه المرحمة يقكـ المستيمككف بتقييـ ما إذا كانت العممية جػديرة بتشغيؿ كمعالجة 
 .كىي مرحمة التركيز (د)ك (ج)المثير كالمضني قدما نحك المرحمتيف 

عممية تشغيؿ معمكمات الإعلبف أك بعبارة أخرل تميز عناصر الإعلبف،  (ج)كيقصد بالتفصيؿ الإدراكي 
. (الذاكرة الكاعية)كترتبط التفاصيؿ الإدراكية بالمعرفة المحفكظة في الذاكرة عػف الإعلبف أك المنتج 

كالتفاصيؿ الإدارية قد تركز عمى محتكل كمعنػي الرسالة الإعلبنية أك عمى شكميا كتصميميا كسياقيا كماإلى 
الخاصة بالسمكؾ الشرائي، كىذا السمكؾ  (ك)الخاصة بالبنية الشرائية ثـ المرحمة  (ىػ)ذلؾ، كقد يتبع المرحمة 

 1.الشرائي قد يتمحض عنو الشراء أك عدـ الشراء
مراقبة فعالية الإعلان عمى المستيمك  : المطمب الثالث 

 :أف فعالية الإعلبف يمكف أف تقدر بعػدة طػرؽ أكثر أك أقؿ فعالية، منيا ما يمي  
 مثلب تحدد مناطؽ اختيار كتضع تحت ضغكطات إعلبنية مختمفة بعد ذلؾ تحمؿ النتائج : تطور المبيعات

المحصمة في كؿ منطقة عمى مستكل المبيعات، الإنتاجات يجب أف تحضر بحذر لأف الإعلبف ليس 
 .بالضركرة ىك العامؿ الكحيد الذم يحث عمى الشراء

 مثلب الاختيار يحصؿ عف طريؽ حممة بسبب الرأم العاـ، فيطمب مف شريحة : شيرة ماركة أو منتج             
أك بالاختيار في لائحة معينة، الماركات تمؾ ( شػيرة عفكيػة)مف الناس أف تسمى ماركات مف منػتػج معػيف 

(. شيرة معركفة)التي لا يعرفكنيا 
 2.تـ التطرؽ ليا سابقا : خطط الرسالة الإعلانية 

 تقييم النشاط الإعلاني عمى المستيمك : المطمب الرابع 
عداده تتضح أىمية ككاقع متابعة كتقييـ مدل فعالية ىذا التصميـ   بعد التصميـ الجيد للئعلبف كا 

لممؤسسة قبؿ كبعد تنفيذه عمى نطاؽ كاسع، كىذا لمكقاية مف الانحرافات التي يمكف أف يقع فييا مع اكتشاؼ 
فعممية تقييـ . نكاحي القكة كالضعؼ فيو، كاتخاذ التعديلبت اللبزمة في تفصيلبتو بما يتلبءـ مع نتائج التقييـ

فعالية الحملبت الإعلبنية كالتي تتـ ضمف إطار متكامؿ لممراجعة التسكيقية كالأىداؼ الإستراتيجية لممؤسسة 
تعني تحديد مدل نجاح النشاط الإعلبني في تحقيؽ الأىداؼ المرجكة منو كالمكضكعة عمى أسس كاقعية 

كتقييـ فعالية الإعلبف بيذا المفيكـ يكحي إلى مجمكعة مف ". كبعيدة عف المعدلات الطمكحة المبالغ فييا
:   التساؤلات لتكضيح معناه كىي
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ىؿ أدل الإنفاؽ عمى الإعلبف إلى تحقيؽ الأىداؼ المرجكة منو؟   -
إلى أم مدل يرتبط تقييـ الإعلبف بالتقكيـ الذم يجب أف يككف بمثابة المنيج الرئيسي في إطار          -

الممارسات العممية المتزامنة مع عممية الرقابة عمى النشاط الإعلبني؟  
ماىي الأسباب الحقيقية كراء فشؿ أك نجاح المؤسسات في تحقيؽ أىدافيا البيعية  المكضكعة -          

لى أم مدل كاف نصيب الإعلبنات التجارية مف ىذا النجاح اك الفشؿ  .1كالمخططة سمفا؟ كا 
كماىك التغيير المطمكب في الإعلبف لزيادة كفاءتو، كلإحداث التغيير المطمكب في اتجاىات          - 

كسمكؾ المستيمكيف كبالتالي زيادة حجـ مبيعات المؤسسة؟  
كعمى ضكء ىذه التساؤلات فإف المؤسسات غالبا ما تعتمد عمى مجمكعة مف الاختبارات لقياس مدل فعالية 

.  الإعلبنات سكاء قبؿ أك بعد تنفيذىا 
ىي الاختبارات التي تسبؽ تنفيذ الحملبت الإعلبنية بشكميا النيائي،  :الاختبارات السابقة للإعلانات- 

كىدفيا الأساسي ىك قياس إمكانية أك احتمالات نجاح الإعلبف، كتشمؿ أغمب ىذه الاختبارات عمى استخداـ 
. طريقة مجمكعات المستيمكيف كاستخداـ المقاييس السيككلكجية

يقكـ ىذا الاختبار باختيار عينة مف المستيمكيف المستيدفيف : استخدام طريقة مجموعات المستيمكين- 
  لمنتجات المؤسسة كالذيف يمثمكف مختمؼ الاتجاىات في السكؽ  بغرض قياس ردة فعميـ لأفكار أك مفاىيـ

: أك صكر أك تصاميـ الإعلبنات المقترحة أماميـ، كذلؾ كفؽ مرحمتيف
 تقكـ المؤسسة باستخداـ ما يسمى بالمجمكعة التركيزية، كىي :المرحمة الأولى من تصميم الإعلان

مجمكعة مف المستيمكيف يتـ استجكابيـ كمناقشتيـ فيما يتعمؽ بالجكانب المختمفة للئعلبف المقترح، حيث 
تؤدم نتيجة ىذه المناقشات إلى إحداث تغييرات كتعديلبت في الرسالة أك التصاميـ أك الرسكـ كالألكاف 

. المستخدمة في الإعلبف
 يتـ فييا منح لمجمكعات مختارة مف المستيمكيف مجمكعة مختمفة : والمرحمة الأخيرة من تصميم الإعلان

              مف الصكر تشمؿ في طياتيا الإعلبنات التي يتـ اختبارىا ككذلؾ إعلبنات أخرل غير التي يتـ اختبارىا
ثـ يتـ اختبار مدل تذكر العينة المختارة مف المستيمكيف للئعلبنات التي تحت الاختبار مف ضمف الإعلبنات 

 2.الأخرل
يتـ استخداـ الاختبارات المعممية لقياس الآثار السيككلكجي للئعلبف : استخدام المقاييس السيكولوجية- 

كمدل ارتباطو بالانتباه أك الاتجاه أك خلبفو، كمف الأمثمة عمى ىذا النكع مف الاختبار، اختبار حركة العيف 
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بكاسطة كاميرات التصكير كالتسجيؿ التي تقكـ بمتابعة حركة عيف المستيمكيف المستيدفيف بالاختبار أثناء 
. مشاىدتيـ للئعلبف دكف معرفتيـ بذلؾ، كىذا لتحديد أجزاء الإعلبف الأكثر لفتا للبنتباه

تستخدـ اختبارات ما بعد التنفيذ الفعمي للئعلبف لقياس مناطؽ : الاختبارات اللاحقة للإعلانات التجارية -
         النجاح كالفشؿ في الإعلبف مف خلبؿ قياس قدرة المستيمكيف المستيدفيف عمى تذكر الإعلبنات كالتعرؼ 

دراؾ كجكدىا في الأسكاؽ . عمى المنتجات كا 
. اختبارات تذكر الإعلبنات المطبكعة                -
. اختبارات تذكر الإعلبنات التمفزيكنية                -
. اختبارات المبيعات                -

في مف خلبؿ ما سبؽ، يمكف القكؿ أف الاختبارات السابقة كاللبحقة لمحملبت الإعلبنية تيدؼ أساسا تحقيؽ 
: النقاط التالية

 .اكتشاؼ نقاط القكة كالضعؼ كالتنبؤ بالأداء المتكقع للئعلبف قبؿ تنفيذه عمى نطاؽ كاسع  -
 . معرفة مكاطف النجاح كالنقاط الفعالة في الإعلبف حتى يتـ استثمارىا لاحقا -
اكتشاؼ الأخطاء المكجكدة في الإعلبف بعد نشره كذلؾ لتفادييا كعدـ تكرار الكقكع فييا في الحملبت  -

 1.اللبحقة
نما ىي ميمة صعبة  فضلب عمى ىذا يبقى تقييـ فعالية الإعلبف بكاسطة ىذه الاختبارات أمرا ليس سيلب، كا 

 :التنفيذ في التسكيؽ، كىذا لعدة أسباب منيا
  صعكبة جزـ مؤسسة ما بأف إعلبناتيا قد حققت حجما معينا مف المبيعات، فقد تساىـ متغيرات أخرل مثؿ

السعر كجيكد التركيج الأخرل كالبيع الشخصي، تنشيط المبيعات، العلبقات العامة، جكدة المنتج كالظركؼ 
 .الطارئة في زيادة المبيعات إلى جانب الإعلبف

  صعكبة معرفة مقدار ما يصرؼ عمى الإعلبف في منطقة الاختبار، فيناؾ مؤسسات كبرل تخصص
مبالغ طائمة في ميزانية الإعلبف لتقييـ كقياس فعاليتو، غير أف مردكدات ىذه الجيكد المالية لا تظير إلا بعد 

 .مركر كقت طكيؿ أك قد لا تظير إطلبقا
  كصعكبة إيجاد الطريقة المثالية التي يمكف اعتمادىا لقياس فعالية الإعلبف كالتي تعطي قياسات حقيقية

كمكثكؽ فييا، خاصة قياس أثر الإعلبف عمى المبيعات، فالباحثكف غالبا ما يطعنكف في صحة كدقة 
 .الاختبارات السائدة كغير متفقيف عمى طريقة مثالية تعطي نتائج شرعية

تخمص في الأخير إلى أف قياس أثر الإعلبف عمى المستيمؾ يبقى البديؿ المناسب لتقييـ فعالية الإعلبف، 
خاصة إذا تعمؽ الأمر بالكعي، الانتباه، المعرفة كالتفضيؿ، كذلؾ مف حيث قدرتو عمى إثارة انتباه المستيمؾ 
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كزيادة اىتمامو بالحصكؿ عمى معمكمات مفيدة ككاضحة عف المنتجات كخمؽ الرغبة لديو لاقتنائيا كتفضيميا 
 1.عف غيرىا مف المنتجات البديمة كالمنافسة

 :أسباب تأخر ظيور نتائج الإعلان عمى المستيمك
فكرية فنتائج الحملبت الإعلبنية قد تستغرؽ كقتا لتأتي بالنتائج   أحيانا لا يحقؽ الإعػلبف نتػائج 

قد يؤثر الإعلبف في بعض الناس، لكف ىؤلاء قد يرجئكف عممية  :عديدة منيا ما يمي  المرجكة كأسػباب ذلػؾ
مالية أك لاعتبارات ضيؽ الكقت كالانشغاؿ، حتى إذا ما تكفت ليـ السيكلة النقديػة أكالكقت  الشراء لاعتبارات

. حاجة أك رغبة الكافي، فإنيـ سرعات ما يتكجيكف لاقتناء السمعة متأثريف بالإعلبف كأيضا لإشباع
قد يؤثر الإعلبف في بعض الناس، تجار التجزئػة، أك تجػارة الجممػة أك حتػى مستيمكيف اعتيادييف،  

نما ينتظػركف جيكد تركيجية أخرل لإتماـ صفقة الشراء،  كلكف ىؤلاء لا يقفزكا لشراء السمعة المعمف عنيا، كا 
خصكمات خاصة، كليذا فإف الضركرة تقتضي أف تتزامف ىذه  مثؿ البيع الشخصي أك تنشيط المبيعػات، أك

 .النشاطات مع الحممػة الإعلبنية تلبقيا لحدكث تأثر في الاستجابة لمرسالة الإعلبنية
إف خمؽ الرغبة في الشراء مف سمعة إلى أخرل أم تفضيؿ سمعة عمػى أخػرل كالتحكؿ إلييا يحتاج إلى أمريف 
الأكؿ الامتناع عف شراء السمعة القديمة، كالثاني الإقباؿ عمى شراء السمعة الجديدة، كىذاف أمراف يحتاجاف 

إلى كقت طكيؿ كمي يتكقؼ المرء عف العادات القديمة، كىناؾ الكلاء لمسمعة لدل قسـ مف المستيمكيف، كتغير 
 .الككلبء يحتاج إلى كقت كتفكير كتأمؿ كمقارنة

إف المستفيديف لشراء السعة كقت نشر الإعلبف قد لا يقدمكا فعلب عمػى شػرائيا فكرا، كلكنيـ قد  
يؤجمكف ذلؾ لحيف احتياجيـ الفعمي لمسمعة أك الخدمة المعمف عنيا لحيف تكفر الظركؼ الملبئمة لشرائيا 

               فالشخص قد لا يشترم دكاء معمػف عنػو إلا عنػدما يمرض، كالسائح قد لا يقفز لحجز مقعد في الطائرة
. أك غرفة في فندؽ إلػى فػي كقػت إجازتو المعتادة، كىكذا

كعميو فإف الإعلبف يمر بخطكات حتى يؤثر عمى المستيمؾ كأحيانا يتػأخر ىػذا التأثير في الظيكر  
عمى المستيمكيف كىذا راجع لسبب أك لآخر كعميو فإنو مف الضركرم مراقبة الإعلبف كتقييـ فعاليتو عمى 

 2.المستيمكيف حتى يتحقؽ اليدؼ مف كضػع الإعػلبف كالكصكؿ إلى التأثير المرجك منو
  

                                                

 .518 ص  مرجع سبؽ ذكره،، التجارية في المؤسسات الاقتصاديةالإعلاناتتقييم  " داكد مراد،. 1
                  مرجع سبؽ ذكره،"  نظريات تطبيقاتأسسالترويج والاعلان التجاري " العلبؽ بشير عباس، عمي محمد ربايعة، 2
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تأثير العلاقات العامة عمى سموك المستيمك  : المبحث الثالث 
 :العلاقات العامة مع المستيمكين: المطمب الأول 

إف العلبقات العامة مع المستيمؾ لا تعني إيصاؿ السمعة أك تقديـ الخدمة كينتيي دكر المؤسسة، بؿ  
يجب مساعدة المستيمؾ في التعرؼ عمى طريقة الاستخداـ لمسمعة أك الخدمة كذلؾ عف طريؽ تقديـ الكثير 
مف البيانات كالتكجييات في استخداـ المنتكج، كمف ىنا يبرز دكر العلبقات العامة في زيادة الثقة بيف المنتج 

فيدؼ أم مؤسسة منتجة  كالمستيمؾ، كتؤدم أداء غير مباشر في زيادة المبيعات كبالتالي نجاح المؤسسة
لمسمع أك الخدمات ىك إرضاء المستيمؾ، كعميو يبرز دكر العلبقات العامة في إيجاد الصمة بيف المؤسسة 

إف ميمة العلبقات العامة ىي تحكيؿ " كالمستيمؾ اذ يقكؿ الباحث إبراىيـ إماـ في كصؼ ىذا الدكر بقكلو 
شخصية المؤسسة المعنكية المجردة إلى شخصية إنسانية تنبض بالحياة مف خلبؿ إضفاء الجانب الإنساني 

 1 .إلى العمميات الآلية القائمة بيف المؤسسة كالمستيمكيف كالتي تتميز بالبركدة
مسار اثر العلاقات العامة عمى المستيمك   :المطمب الثاني 

عند تتبع مسار العلبقات العامة في التأثير عمى سمكؾ المستيمؾ نلبحظ مساىمة فعالة لمعلبقات  
العامة في مد الجسكر لإقامة العلبقات بيف المؤسسة كمستيمكييا كالجميكر بصفة عامة، كالمساىمة أيضا 

                في تككيف الصكرة اللبئقة عف نشاطاتيا كسياساتيا، كما تساعد عمى فيـ حقيقة المؤسسة كعضك فعاؿ
في المجتمع، كبما أف العلبقات العامة تسعى إلى تككيف الصكرة الجيدة لممؤسسة كتكضيح ىكيتيا كتحسيف 

 ( :03)، كىذا ما يكضحو الشكؿ رقـ 2سمعتيا، فإنيا تؤثر تأثيرا غير مباشر عمى سمكؾ المستيمؾ
 مسار العلاقات العامة لمتأثير عمى سموك المستيمك: الشكل

 
  

                                                

  .133، ص 1991العراؽ ، دار الحكمة لمطباعة كالنشر، ،"والتطبيقات العلاقات العامة المفاىيم"محمد حربي حسف ،. 1
كمية العمكـ التجارية كعمكـ  "اثر العلاقات العامة من خلال صورة المؤسسة عمى سموك المستيمك" ايزيتي خديجة .2

 115ص  ،3جامعة الجزائر  كعمكـ التسيير، الاقتصادية

التكمم 
 ....عن
التعريؼ - 

 .بالمؤسسة
كيؼ تقكـ - 

 .أنشطتيا
ما ىي ىذه - 

 .الأنشطة
متى تقكـ - 

 بالأنشطة

 ......ل

 المستيمككف- 
 المكظفكف- 
كالجميكر - 

 بصفة عامة

 من أجل

تأكيد ىكية - 
المؤسسة 

زيادة شيرة - 
المؤسسة 

تككيف - 
صكرة جيدة 

. لممؤسسة
بناء علبقة - 

 أساسيا الثقة
 

وذلك لو تأثر 
 عمى
اتجاىات - 

كعكاطؼ 
 المستيمكيف

عممية اتخاذ - 
قرار شراء 
منتجات 
 المؤسسة

 

 .....من أجل

الحصكؿ عمى - 
رضا المستيمؾ 

 .ككفائو
لزيادة مبيعات - 

المؤسسة 
كبالتالي زيادة 
 .الحصة السكقية
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إذا فممعلبقات العامة تأثير غير مباشر عمى سمكؾ المستيمؾ مف خلبؿ تدخؿ الصكرة ككسيط لنجاح  
ىذا التأثير، كأيضا مف خلبؿ النجاح في التأثير عمى عكاطؼ كأحاسيس المستيمؾ عف طريؽ تنمية 

ذا كاف ىذا التأثير  المسؤكلية الاجتماعية كمبدأ مف مبادئ العلبقات العامة لممؤسسة تجاه المجتمع كافة، كا 
إيجابي سيشكؿ ىناؾ اتجاىات إيجابية تجاه منتجات المؤسسة كعلبمتيا، كالتي تؤدم إلى اتخاذ قرار الشراء 
ذا تحصمت المؤسسة عمى رضا المستيمؾ عمييا سيزيد مف الكفاء لمنتجاتيا كبالتالي زيادة الحصة السكقية  كا 

فاليدؼ المطمكب أف تحققو العلبقات العامة ىك الكصكؿ إلى مستكيات أعمى مف الرضا كالقبكؿ لدل 
المستيمؾ كالكسيمة التي يمكف استخداميا ىي التأثير عمى الرأم العاـ كتككيف انطباعات إيجابية لدل مختمؼ 
فئات الجميكر، كبالتالي فإف أنشطة العلبقات العامة طكيمة المدل كنتائجيا بعيدة الأثر، فلب يمكف أف ننتظر 

نما النتيجة تحدث تدريجيا عمى مدل الطكيؿ . 1نتيجة سريعة مف برامج العلبقات العامة كا 
دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذىنية وأثرىا عمى سموك المستيمك  : المطمب الثالث

 دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذىنية   -1
يتفؽ الباحثكف كالعاممكف في مجاؿ العلبقات العامة عمى اختلبؼ نشاطاتيـ كتنكعيا عمى نقاط  

مشتركة خلبؿ تعاريؼ العلبقات العامة نكردىا حتى نبيف دكر العلبقات العامة في تشكيؿ الصكرة  
 مرسؿ :العلبقات العامة في الأساس كظيفة تكاصمية اتصالية، كىذه الكظيفة بطبيعتيا ذات اتجاىيف 

 كالمستقبؿ 
  تيتـ العلبقات العامة بتحقيؽ حالة مف التفاىـ المشترؾ بيف المؤسسات كالأفراد المعنييف كتحافظ عمى

 ديمكمتيا
  العلبقات العامة كظيفة تكضيحية فيي تقكـ بتحميؿ كتفسير القضايا التي تظير كسط المحيط بالمؤسسة

 . كدراسة ما يترتب عمييا مف عكاقب محتممة بالنسبة لممؤسسة كالأفراد
  تيتـ العلبقات العامة بمساعدة المؤسسات عمى تصكر كتنفيذ أىداؼ مف شأنيا أف تحظي بالرضا كالقبكؿ

.  الاجتماعي، كبذلؾ تحقؽ تكازنا بيف مصالح المؤسسة كمسؤكليتيا تجاه المجتمع
يتبيف لنا مف خلبؿ المفاىيـ السابقة أف دكر العلبقات العامة يبدأ مع بداية التفكير بطريقة تشكيؿ الصكرة 
لدل الجميكر كيتابع خط مسيره بالتزامف مع كؿ خطكة مف خطكات بناء الصكرة كتدعيميا عقكؿ الناس 

كعميو نجاح العلبقات العامة في تككيف صكرة ذىنية جيدة لممنظمة لدل الجماىير يتكقؼ عمى مدل فعالية 
جميع الإدارات داخؿ المنظمة كؿ في تخصصو كليس عمى إدارة العلبقات العامة بمفردىا 
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إف تككيف صكرة إيجابية المؤسسة عمؿ مف أىـ أعماؿ العلبقات العامة، فيي حمقة الكصؿ الحيكية   
تصؿ الشركة مع، كاليدؼ الرئيسي لمعلبقات العامة يتمثؿ في تكفير مناخ ملبئـ يساعد عمى بناء صكرة 

 1.إيجابية لدل جماىيرىا الداخمية كالخارجية 
 كفيما يمي مجمكعة مف الأنشطة العلبقات العامة كالتي تسيـ في تككيف صكرة إيجابية لممؤسسة

 .التعرؼ عمى اتجاىات الرأم العاـ الداخمي كالخارجي •
 .نقؿ اتجاىات الرأم العاـ للئدارة العميا •
يجابي •  .إقناع الجميكر بضركرة تعديؿ السمكؾ السمبي كا 
 تنمية التعاكف بيف المؤسسة كجماىيرىا؛ •
 .(الإشاعات كالأخبار الكاذبة)حماية المستيمؾ مف أم ىجكـ عمييا  •
 .تحقيؽ القبكؿ الاجتماعي لممؤسسة عمى مستكل الجميكر كالمجتمع •
. تطكير المؤسسة بكافة مجالاتيا عف طريؽ أفكار إبداعية مستحدثة كمقبكلة لدل الجميكر  •
اف دكر العلبقات العامة في تككيف الصكرة يظير باعتبارىا عامؿ مف العكامؿ المؤثرة في تككيف  

الصكرة أثناء مراحؿ تككينيا، حيث تساىـ العلبقات العامة في تشكيؿ إدراؾ لدل الفئات المستيدفة مف خلبؿ 
كسائميا الاتصالية المختمفة اليادفة إلى نشر المعمكمات كالحقائؽ عف المؤسسة كسياستيا، أىدافيا كالأعماؿ 

 2.الحقيقية التي تـ إنجازىا في ضكء تحقيؽ مصمحة الجميع
 المستيمك سموك عمى الصورة أثر -2
               حتى تتمكف مف معرفة اثر الصكرة عمى  سمكؾ المستيمؾ يجب أف تجكب مختمؼ المراحؿ  

 مراحؿ مف مرحمة أم في أم العلبمة صكرة تتدخؿ متى معرفة ذلؾ مف التي تمر بيا عممية  الشراء،كاليدؼ
 3:؟ الشراء قرار عمى تؤثر أف كيمكف الصكرة تتدخؿ أف يمكف الشراء

حتى تتمكف مف معرفة اثر الصكرة عمى  سمكؾ المستيمؾ يجب أف تجكب مختمؼ المراحؿ التي تمر  
 الشراء مراحؿ مف مرحمة أم في أم العلبمة صكرة تتدخؿ متى معرفة ذلؾ مف بيا عممية  الشراء،كاليدؼ

 4:؟ الشراء قرار عمى تؤثر أف كيمكف الصكرة تتدخؿ أف يمكف
 

                                                

مذكرة لنيؿ شيادة ماستر في العمكـ  ،"أحلام اثر العلاقات العامة عمى سموك المستيمك النيائي"،بربار فاطمة زىراء معمرم .1
 .89  ص2013غير منشكرة، تخصص تسكيؽ، جامعة اكمي محند اكلحاج البكيرة ، التجارية

. 90 مرجع نفسو، ص .2
مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير غير منشكرة، تخصص  ،"تقييم صورة المؤسسة وأثارىا عمى سموك المستيمك"  محمد كىاب،.3

 67، ص 2006تسير، جامعة الجزائر ،
مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير غير منشكرة، تخصص  ،"تقييم صورة المؤسسة وأثارىا عمى سموك المستيمك " محمد كىاب،.4

 67، ص 2006 تسير، جامعة الجزائر،
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 :بالحاجة الإقرار مرحمة - 
             الرغبة تكلد التي الأكلى الأساسية المرحمة كىي الاستيلبؾ، إلى الحاجة عف التعبير مرحمة ىي 

 .المعمكمات عف البحث إلى سيتكجو المستيمؾ فإف الحاجة ىذه بكجكد كبمجرد الإقرار الشراء، في
 :المعمومات عن البحث مرحمة-  

 أف يمكف التي المساكئ ككذلؾ معيف، منتج استيلبؾ خلبؿ مف تتحقؽ التي المزايا عف البحث في تتمثؿ
 المكضكعية الفنية الخصائص مستكل عمى أم مكضكعيا، إما البحث ىذا كيككف عف ذلؾ، تنجر 

 تمعب المرحمة ىذه ففي السيككلكجي، المستكل عمى إشباع مف أف يحققو يمكف ما أم خياليا أك لممنتج،
معالجة المعمكمات الكثيرة كالكثيفة عمى اعتبار انيا تعمؿ تمخيص  عمى المستيمؾ مساعدة في دكرا الصكرة

 .ىذه المعمكمات كاستحضار الميـ منيا 
 :الإمكانيات تقييم مرحمة- 
 تصبح فقد الصكرة، أىمية تظير (لممنتج لمعلبمة،)المزايا انتقاء مرحمة أم الإمكانيات تقييـ مرحمة في 

 قرار إلى كالمركر العلبمة أك المنتج تفضيؿ معيار العلبمة أك المنتج عف المستيمؾ التي يستحضرىا الصكرة
 .الشراء
 :الشراء مرحمة- 
 المحؿ أك البيع نقطة صكرة ىي نقصدىا التي الصكرة لكف الصكرة، أىمية تظير أيضا المرحمة ىذه في

 متبادؿ تأثير علبقة ىناؾ أف بمعنى العلبمة أك المنتج صكرة يعني إضافي كعامؿ أيضا التي تدخؿ التجارم
 .الشراء قرار يمييا التي الشراء في الرغبة تككيف في البيع كمكاف مكضكع الشراء كالمنتج العلبمة مابيف
 :الشراء نتائج تقييم مرحمة- 
 عدـ حالة أك الرضا أك الإشباع حالة :حالتيف أماـ المستيمؾ يكجد أف يمكف الشراء عممية بعد 

 الصكرة تككف آنذاؾ المستقبؿ، في عدمو مف الشراء عممية تتقرر الإحساس أساس ىذا كعمى الرضا،
 .اللبحقة الشرائية اختياراتو في المستيمؾ كمعمكمات تساعد سابقة لتجارب كاستحضار

 تقييم اثر برنامج العلاقات العامة عمى السموك المستيمك النيائي : المطمب الرابع 
             يعتبر قياس أثر العلبقات العامة عمى استجابة المستيمؾ النيائي مف أصعب المياـ التي تقع  

 عمى عاتؽ مدير العلبقات العامة في ظؿ كجكد مجمكعة مف الصعكبات تكاجو التنفيذ الفعاؿ لسياسة
 .العامة العلبقات

لكف كرغـ تمؾ الصعكبات كالعراقيؿ التي تكاجو عممية التقكيـ كقياس الأثر في العلبقات العامة إلا أف  
أىدافيا  ىذه العممية تبقى ضركرية كميمة لترشيد أساليب تنفيذ البرامج المكجية لممستيمؾ النيائي لكي تحقؽ

 . كجو أكمؿعمى 
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كلنجاح الأنشطة كالبرامج الاتصالية الخاصة بالمستيمؾ، يقكـ أخصائي العلبقات العامة مف كقت  
لأخر بقياس الأثر الناجـ عف ىذه الأنشطة عمى استجابات المستيمؾ، معتمدا بذلؾ عمى ثلبث أساليب 

 .التقكيـ السابؽ، المرحمي كالتقكيـ ألاحؽ: أساسية لمتقكيـ كىي
 :(القبمي)التقويم السابق - 
عندما تتجو النية إلى تنفيذ برنامج إعلبمي كبير أك تطبيؽ سياسة جديدة تتعمؽ بالمنظمة، يككف مف  

الضركرم اختبار تأثير شكؿ كمضمكف الرسالة التي ستكجو إلى المستيمؾ النيائي قبؿ نشرىا كتعميميا كىذا 
دخاؿ التعديلبت اللبزمة قبؿ تنفيذ البرنامج الذم غالبا ما يكمؼ نفقات كبيرة  .لاكتشاؼ الأخطاء كالنقائص، كا 

ليذا لا بد مف التأكد أف ىذه النفقات لف تذىب ىباءا بسبب بعض الأخطاء التي قد تحدث في عممية 
كيتـ الاختيار . التخطيط لمبرنامج أك مضمكنو، كربما في اختيار الكسيمة المناسبة أك تكقيت إذاعتو أك نشره

بعرض البرنامج عمى عينة مف أفراد الجميكر المستيدؼ لتحديد أثره عمييـ قبؿ تنفيذه عمى  (السابؽ)القبمي 
 (الخ...النص، الصكر كالمكسيقى التابعة)المدل الكاسع، بيدؼ معرفة درجة التناسؽ المكجكد بيف البرنامج 

 1.كبيف استجابة الجميكر المعنى ليذا البرنامج
كيفضؿ أف يتـ اختبار كؿ رسالة خاصة بالعلبقات العامة قبؿ نشرىا لمتأكد مف إمكانية فيـ الرسالة كتحميؿ  

رد الفعؿ اتجاىيا، كالذم يعطي مؤشرا عمى النتائج المتكقعة مف الرسالة، كأيضا التعديلبت الكاجب إدخاليا 
 .عمييا قصد زيادة فيـ كاستيعاب مضمكنيا

تتطمب بعض برامج العلبقات العامة فترات زمنية طكيمة للبنتياء مف تنفيذىا  :(الجزئي)التقويم المرحمي - 
كمف الطبيعي أف تتخمؿ فترة البرنامج بعض التغيرات غير المتكقعة في الظركؼ المحيطة، مما يستدعي 
إجراء تعديلبت لتدارؾ المكقؼ، كبذلؾ فإف التقكيـ المرحمي يعمؿ عمى اكتشاؼ التقصير كالأخطاء ساعة 

 .كقكعيا، كمف ثـ معالجتيا قبؿ استفحاؿ الأمر كتفادييا في المراحؿ المكالية
 يتـ التقكيـ اللبحؽ بعد الانتياء مف مرحمة التنفيذ لتحديد الآثار الفعمية لمبرنامج، :(ألبعدي)التقويم اللاحق - 

مف خلبؿ التعرؼ عمى النتائج التي حققيا في ضكء الأىداؼ المكضكعة، كىك ضركرم لتحديد نتائج الخطط 
.  بأنكاعيا القصيرة المتكسطة كطكيمة المدل

كيزداد التقكيـ النيائي أىمية حينما يخرج بمعمكمات محددة لحجـ التأثير الفعمي لمبرنامج كالخطة  
 2.المكضكعية 

                                                

 الإدارة :فرع منشكرة، غير ماجستير مذكرة ، "لاتصالات النيائي المستيمك سموك عمى العامة العلاقات أثر" كقنكني، باية. 1
 138،ص 2008  بكمرداس جامعة التسكيقية،

 .139 المرجع نفسو، ص . 2
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يتـ التقكيـ اللبحؽ بعد الانتياء مف مرحمة التنفيذ لتحديد الآثار الفعمية لمبرنامج، مف خلبؿ التعرؼ  
عمى النتائج التي حققيا في ضكء الأىداؼ المكضكعة، كىك ضركرم لتحديد نتائج الخطط بأنكاعيا القصيرة 

.  المتكسطة كطكيمة المدل
كيزداد التقكيـ النيائي أىمية حينما يخرج بمعمكمات محددة لحجـ التأثير الفعمي لمبرنامج كالخطة  

 .المكضكعية 
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  : الفصلخلاصة
في نياية ىذا الفصؿ نستنتج، أف الإعلبف كالعلبقات العامة ىي الجياز الذم يربط المؤسسة  

 .بجميكرىا الداخمي كالخارجي
الإعلبف ككذا الجميكر المستيدؼ بو، كالمعرفة الجيدة لممؤثرات المحددة  إف التحديد الدقيؽ لأىداؼ

لسمككيـ الاستيلبكي كميا عكامؿ مف شأنيا ترشيد قرارات الإعػلبف الخاص مف الجكانب الفنية كالابتكارية 
كالخاصة بتصميـ الرسالة الإعلبنية مػف حيػث المضمكف كالأفكار التي التركيز عمييا الإعلبف ككذا كافة 

الجكانب التشكيمية بالإضافة إلى التمكف مف الكصكؿ لمعرفة مجالات تأثير الإعلبف عمى المستيمؾ  ثـ ذلؾ 
 .ليصبح الإعلبف فعالا كجذابا يحقؽ أىداؼ المعمف

أما  فيما يخص العلبقات العامة حيث ازداد الطمب في الآكنة الأخيرة عمى تطكير اقساميا، كسبب 
الإقباؿ عمى ىذا الفرع مف فركع الإدارة ىك الدكر الذم تمعبو العلبقات العامة كأىميتيا لكؿ مؤسسة، حيث 
تقكـ بدكر مزدكج فيي تعمؿ عمى إعطاء صكرة حقيقية عف المؤسسة لجميكرىا كفي نفس الكقت إعطاء 

صكرة حقيقية عف رأم كاحتياجات الجميكر لممؤسسة، كتنمية الفيـ المشترؾ بيف المؤسسة كجميكرىا 
 .الداخمي كالخارجي كتستخدـ في ذلؾ مجمكعة مف الكسائؿ لكي تساعد عمى كسب الجميكر

كبما أف العلبقات العامة تسعى إلى تدعيـ صكرة المنظمة كتحسيف سمعتيا، فإنيا تؤثر تأثيرا غير  
مباشر عمى سمكؾ المستيمؾ، حيث أف العلبقات العامة تؤثر عمى الصكرة المؤسسة، كتؤثر عمى مراحؿ 

القرار الشرائي لممستيمؾ النيائي،كبذلؾ فإف لمعلبقات العامة أثرا ممارسا عمى سمكؾ المستيمؾ النيائي، يظير 
مف خلبؿ تدخؿ الصكرة ككسيط لنجاح التأثير، كأيضا مف خلبؿ النجاح في التأثير عمى مختمؼ مراحؿ 

. التأثير النفسي كعمى المككنات الأساسية للبتجاىات
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 :تمييد 
منذ الاستقلبؿ، أككمت مياـ قطاعي البريد كالنقؿ إلى السمطة التنفيذية التي تكلت تطكير كتطكير  

شبكة الاتصالات الياتفية لتمبية الطمب المتزايد عمى ىذه الخدمات كلتحقيؽ الأىداؼ التي كضعتيا المراكز 
عمى المستكيات المركزية كالإقميمية كالكلائية، تككف كؿ إدارة مسؤكلة : كقد تـ تكزيع مركز المسؤكلية. المختمفة

 .عف المشاريع المعيكد بيا
ىذا الاحتكار شبو الكامؿ، كترؾ ىيئة البريد كالاتصالات مسؤكلة عف الجكانب التشريعية كالتنظيمية كحتى 
الإدارية في تحقيؽ ىذه الجكانب، كقد شيد العديد مف العكامؿ السمبية، مف بينيا تدىكر الجميكر بسبب قمة 
الخدمات، كضعؼ الاستثمار، كالحاجة إلى السيطرة عمى التكنكلكجيا الحديثة، مما أدل إلى نقص الرقابة، 

بالإضافة إلى زيادة الطمب العاـ عمى الخدمات الجديدة كعدـ قدرة الحككمات عمى تمبية ىذه المطالب، شجع 
التجارب الناجحة في العديد مف البمداف حكؿ العالـ في فتح أسكاؽ البريد كالنقؿ كتكفير فرص رأس الماؿ 

 .الخاص في ىذا المجاؿ
لذلؾ، نظرت الجزائر أكلان في إعادة ىيكمة قطاعي البريد كالنقؿ، ثـ خصخصة شركات النقؿ كأخيران تحرير 

تمت المكافقة عميو مف . 2000 اكت 6 المؤرخ 03/2000سكؽ الخدمات، مما أدل إلى إصدار القانكف رقـ 
ا أكجو القصكر  قبؿ البنؾ الدكلي للئنشاء كالتعمير عمى مستكل كزارة البريد كالنقؿ، كيكثؽ ىذا المشركع أيضن

كصكلا إلى   كالملبحظات عمى مستكل عممية إعداد المشركع، مف خلبؿ جرد المباني كالتركيبات كالمعدات
 .الفصؿ بيف البريد كالمكاصلبت ، إذا أعيد بناؤىا تحت اسـ تسمية اتصالات الجزائر

 الى تأثير الإعلبف كالعلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ  مما سبؽ  سيتـ التطرؽ  في ىذا الفصؿ
   في مؤسسة اتصالات الجزائر

 :  من خلال التعرض  لممبحثين التاليين  وىما
. تقديـ عاـ لمؤسسة اتصالات الجزائر : الأولالمبحث - 
 .منيجية الدراسة كالتحميؿ الاستدلالي لنتائجيا: المبحث الثاني- 
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 تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الأول 
   اتصالات الجزائرمؤسسةنبدة عن  :المطمب الأول 

كعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطكر المذىؿ الحاصؿ في تكنكلكجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، باشرت 
كقد تجسدت ىذه  . بإصلبحات عميقة في قطاع البريد كالمكاصلبت1999الدكلة الجزائرية منذ سنة 

. 2000شير أكت    الإصلبحات في سف قانكف جديد لمقطاع في
جاء ىذا القانكف لإنياء احتكار الدكلػة عمػى نشاطػات البريػد كالمكاصلبت ككرس الفصؿ بيف نشاطي  

. التنظيـ كاستغلبؿ كتسيير الشبكات
كتطبيقا ليذا المبدأ، تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا كماليا كمتعامميف، أحدىما يتكفؿ بالنشاطات  

ك ثانييما بالاتصالات ممثمة في "بريد الجزائر" البريدية كالخدمات المالية البريدية  متمثمة في مؤسسة
". اتصالات الجزائر"
 بيع رخصة لإقامة كاستغلبؿ 2001ك في إطار فتح سكؽ الاتصالات لممنافسة تـ في شير جكاف  

شبكة لمياتؼ النقاؿ كأستمر تنفيذ برنامج فتح السكؽ لممنافسة ليشمؿ فركع أخرل، حيث تـ بيع رخص تتعمؽ 
. كشبكة الربط المحمي في  المناطؽ الريفيةVSAT  بشبكات 

               كالربط المحمي في  المناطؽ الحضرية2003كما شمؿ فتح السكؽ كذلؾ الدارات الدكلية في  
، كذلؾ في ظؿ احتراـ دقيؽ لمبدأ 2005كبالتالي أصبحت سكؽ الاتصالات مفتكحة تماما في . 2004في 

. الشفافية كلقكاعد المنافسة
كفي نفس الكقت، تـ الشركع في برنامج كاسع النطاؽ يرمي عمى تأىيؿ مستكل المنشآت الأساسية  

 .اعتمادا عمى تدارؾ التأخر المتراكـ
  وميلاد اتصالات الجزائر2000/03قانون    

 عف استقلبلية قطاع البريد كالمكاصلبت حيث تـ 2000 أكت 05المؤرخ في   03/2000نص القرار 
بمكجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر كالتي تكفمت بتسيير قطاع البريد، ككذالؾ مؤسسة اتصالات 

الجزائر التي حممت عمى عاتقيا مسؤكلية تطكير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ كبعد ىذا القرار أصبحت 
 .اتصالات الجزائر مستقمة في تسييرىا عف كزارة البريد ىذه الأخيرة أككمت ليا ميمة المراقبة

لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمكمية اقتصادية ذات أسيـ برأس ماؿ اجتماعي تنشط في مجاؿ 
بعد أزيد مف عامييف كبعد دراسات قامت بيا كزارة البريد كتكنكلكجيات الإعلبـ كالاتصاؿ تبعت  .الاتصالات

 .2003، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 03/200القرار 
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  الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر2003 جانفي 01   
طاراتيا الانتظار حتى الفاتح مف جانفي سنة   لكي تبدأ الشركة 2003كاف عمى اتصالات الجزائر كا 

لكف برؤل مغايرة تماما لما كانت عميو قبؿ ىدا التاريخ، حيث . في إتماـ مشكارىا الذم بدأتو مند الاستقلبؿ
أصبحت الشركة مستقمة في تسييرىا عمى كزارة البريد، كمجبرة عمى إثبات كجكدىا في عالـ ليرحـ، فيو 

 ..المنافسة شرسة البقاء فييا للؤقكل كالأجدر خاصة مع فتح سكؽ الاتصالات عمى المنافسة
    التاريخ والإنجازات- اتصالات الجزائر شركة ذات أسيم 

  : 2002التذكير بتحديات ما قبل سنة -  1
 كاف سكؽ الاتصالات في الجزائر يعاني مف تأخر في انتشار الياتؼ 03-2000قبؿ صدكر قانكف  

في الدكؿ المتقدمة  % 40في باقي دكؿ المغرب العربي ك % 8مقابؿ  % 6حيث أنو لـ يكف يتجاكز 
كانت شبكات إعلبـ  .بالإضافة إلى ذلؾ، أكثر مف نصؼ البمديات لـ تكف مكصكلة بشبكة الاتصالات

 مزكد معتمد كآلاؼ 61كاف عدد مستخدمي الانترنت ضعيفا جدا رغـ كجكد  المؤسسات منعدمة تقريبا، 
 مقاىي الانترنت، كانت شبكة التكزيع الياتفي الحمقة الأضعؼ لمشبكة معرقمة بذلؾ الانتشار الكاسع للبنترنت

أىـ مكتسبات القطاع آنذاؾ كقد كانت شبكة  Gbps 2.5كانت بنية الشبكة القكية كالمتكاممة بسعة  
  .اتصالات الجزائر مف أىـ الشبكات عمى مستكل الدكؿ الناشئة

  :أكبر التحديات منذ نشأتيا: اتصالات الجزائر - 2
تـ إنشاء اتصالات الجزائر التي اتخذت الشكؿ القانكني لشركة ذات أسيـ، لتعمؿ عمى سكؽ شبكات  

  2000 أكت 5 بتاريخ 2000/03كخدمات الاتصالات الالكتركنية، ميلبدىا منصكص عميو في القانكف 
 .المتعمؽ بإعادة ىيكمة قطاع البريد كالاتصالات الذم يفصؿ أنشطة البريد عف أنشطة الاتصالات

 كدخمت في عالـ تكنكلكجيات الإعلبـ 2003 جانفي 1بدأت اتصالات الجزائر نشاطيا رسميا في  
  .كالاتصاؿ

أصبحت اتصالات الجزائر الممثؿ الرئيسي لتطبيؽ إستراتيجية إدخاؿ التكنكلكجيات الجديدة للئعلبـ  
كالاتصاؿ في الجزائر مؤكدة بالتالي مساىمتيا التامة في بناء مجتمع المعمكمات الجزائرم كىذا مف خلبؿ 

  .تكفير أكبر نفاذ لشبكة الاتصالات
  2013-2003حصيمة الإنجازات - 3

 :الشبكة الوطنية  1-3
، كقد كانت التكنكلكجيا الرئيسية التي أسست عمييا 1987تـ إدخاؿ الألياؼ البصرية إلى الجزائر في سنة 

  .الشبكات ذات المسافات الطكيمة، سكاء كانت كطنية أك دكلية
 15.000 كـ، تـ كصمت إلى7244، كاف طكؿ الشبكة الأرضية للؤلياؼ البصرية 2000قبؿ سنة  

  . كـ47.000، 2013 لتضـ إلى منتصؼ 2003كـ في 
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                 في الشماؿ Gbps 350، كصمت سعة شبكة الاتصالات اليكـ إلى 2000في سنة  Gbps 2.5مف 
 .في جنكب البلبد Gbps 120ك
 إلى تحديث شبكتيا الذم لا يككف ممكنا إلا مف 2014تيدؼ خطة عمؿ اتصالات الجزائر لسنة  

                  خلبؿ تكثيؼ الألياؼ البصرية لإمكانية جمع شبكات الصكت كالمعطيات معا عمى المستكل الكطني
كأيضا تعميـ استعماؿ الألياؼ البصرية عمى مستكل المدف كذلؾ بتغيير الككابؿ النحاسية القديمة كالمكمفة 

 .التي تعتبر المصدر الرئيسي لتراجع مستكل جكدة الخدمة
 بمدية التي يفكؽ 2200، سيتـ ربط نحك 2014ك تجدر الإشارة أنو في إطار خطة التطكير لسنة  

  . كـ23.935تقدر المسافة الكمية بعد ىذا الربط ب .  نسمة بالألياؼ البصرية1000عدد سكانيا 
 :الشبكة الدولية  2-3

مف أجؿ نقؿ خدمات الصكت كالمعطيات، تتككف الشبكة الدكلية لاتصالات الجزائر مف ركابط تحت مائية 
 .كأرضية كفضائية

ك نظرا لمطمب المستمر للبنترنت ذات التدفؽ السريع كالانترنت الفائؽ السرعة ،عرفت الصمة التحت  
  .Gbps 10إلى  Gbps 2.5 زيادة مف 2007التي تربط الجزائر العاصمة ببالما في  ALPAL2 مائية

التي تربط عنابة كمرسيميا كسنغافكرة، فرص متنكعة في ما يتعمؽ  SMW4 تكفر الصمة التحت المائية الثانية
             بالقدرات كنقاط النزكؿ المحتممة كالمتعددة التي تسمح بكضع عركض مختمفة بخصكص الصكت 

 .كالانترنت
زيادة إلى الصلبت التحت مائية، تستعمؿ اتصالات الجزائر صلبت أرضية كفضائية لمحفاظ عمى  

 كلتطكير شبكة الاتصالات الدكلية، قامت .علبقاتيا الخمسة عشر المباشرة لتصؿ مف خلبليا إلى باقي العالـ
 (اسبانيا)اتصالات الجزائر بإطلبؽ مشركع الصمة الثالثة بالألياؼ البصرية بيف كىراف كفالنسيا 

مف ناحية أخرل كمف أجؿ الاستغلبؿ الأمثؿ لمركابط عمى الصعيد الدكلي كنقؿ الاتصالات الدكلية المكجية 
 2011حيث تأسست أكؿ نقطة في سنة . إلى الجزائر، تخطط اتصالات الجزائر لإنشاء نقاط تكاجد بأكركبا

المخصص لاستغلبؿ نقطة  ORANLINKالذم أسس فرع  ISLALINK بمرسيميا بالتعاكف مع الشريؾ
  (POP)التكاجد 

 :شبكة النفاذ 3-3
، 2012 ثـ أصبح في نياية سنة 2003 في سنة 2.637.234: كاف عدد أجيزة كصؿ الزبائف 

  WLL جياز لاسمكي مف نكع 984.000 جياز سمكي ك4.030.122جياز كمنيـ  5.014.122
 600.000 خاصة بعد كضع كتشغيؿ 2012عرفت الأنشطة في قطاع شبكة النفاذ تصاعدا خلبؿ سنة 

 . كلاية22عمى مستكل  MSAN جياز بالتكنكلكجيا الجديدة مف نكع
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في شير  % 14ك قد سمح برنامج تشغيؿ أجيزة التكنكلكجيا الجديدة بتحديث الشبكة إلى نسبة  
 مميكف مبرمج 1 ملبييف نقطة نفاذ كمف بينيا 3 كلاية لتحديث 48 كيمتد ىذا البرنامج عمى 2013مارس 
 .2013لسنة 

                 2003 في سنة 2.079.464كما تجدر الإشارة أنو ارتفع عدد الزبائف لخدمة الياتؼ مف  
  .% 57، أم زيادة قدرىا 2013 في شير مارس 3.267.183إلى 

 :الانترنت  4-3
عرؼ مجاؿ الانترنت، تقدما إيجابيا في عدة مياديف، كقد كرد في تقرير محاضرة الأمـ المتحدة حكؿ  

، أنو تـ تصنيؼ الجزائر مف بيف (، الاتجاىات كالتكقعات2009تقرير الإعلبـ الاقتصادم )التجارة كالتطكر 
مف مشتركي الانترنت ذك التدفؽ السريع إلى جانب المغرب  % 90الدكؿ الإفريقية الخمسة التي تجمع 

 .كتكنس كمصر كجنكب إفريقيا
                  كقد كاف ىذا نتيجة عدة عمميات تحسيف كتطكير كتنظيـ كبذؿ مجيكدات كثيفة مف أجؿ تطكير  
 بمدية بالانترنت 1541، تـ ربط 2008 كبالفعؿ منذ سنة .تكسيع شبكات الاتصالات الكطنية كالدكليةك

بفضؿ شبكة الانترنت ذك التدفؽ السريع كىذا ما سمح بكصؿ المنازؿ كالشركات كمقاىي الانترنت بيذه 
 % 20 إلى 2005في  % 1الخدمة حيث ارتفعت نسبة تكفر الانترنت ذك التدفؽ السريع في المنازؿ مف 

 .2013في 
 2004تطكرا تدريجيا منذ  Mbps 34عرؼ النطاؽ الترددم الدكلي الذم كاف محدكدا برابطيف مف  

 ليصؿ اليكـ 2010في  Gbps 48 تـ 2007في  Gbps 10.8 تـ 2005في  Gbps 5ليصؿ بعدىا إلى 
     ك مزكديف دكلييف للبنترنتALPAL2 ،SMW4  كىذا بتنكيع عمى مستكل الرابط الدكليGbps 131إلى 

(France Telecomك Telecom Italie كغيرىا.) 
            2005 في 56.000فيما يتعمؽ بعدد أجيزة الانترنت ذك التدفؽ السريع فمقد انتقمت مف  

  إضافة أنو مع انتشار شبكة الجيؿ الجديد مف نكع2013 في نياية شير مارس 1.309.454إلى 
MSAN  تخص الانترنت ذك التدفؽ السريع % 50 خط، مف بينيا 682540،تـ تشغيؿ ADSL2+. 

 2007 زبكف في نياية 178.707فيما يتعمؽ بعدد زبائف الانترنت ذك التدفؽ السريع فمقد انتقؿ مف  
منيـ يستفيد مف خدمة الانترنت ذك التدفؽ السريع مع  % 60 حيث 2013 في مارس 1.188.201إلى 
 WIF.I  مكدـ

 % 50 عندما أجريت تخفيضات قدرىا 2008لقد زاد الطمب عمى خدمة الانترنت خاصة في سنة  
 .عمى مجمكعة عركض اتصالات الجزائر الخاصة بالانترنت ذك التدفؽ السريع

أما اليكـ فيمكف  .Kbps 64، كاف أقصى تدفؽ الاتصالات عمى الشبكة الياتفية ىك 2003في سنة  
 +ADSL2 مع تكنكلكجيا Mbps 20أف يصؿ إلى 
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كما تستطيع الشركات اختيار تمديد شبكاتيا مع تكسيع إمكانية التكصيؿ بالألياؼ البصرية التي  
  .Gbps 10تصؿ إلى 

 :شبكات الشركات  5-3
اتصالات الجزائر فخكرة لأنيا تحظى بثقة المؤسسات العامة كالشركات الكبرل لقطاع الاقتصاد سكاء  

تعرض اتصالات الجزائر لزبائنيا مجمكعة مف الخدمات عبر الشبكة المكضكعة . كانت عامة أك خاصة
 .تحت تصرفيـ

للبنترنت  % 55 رابط انترنت ذك التدفؽ السريع ليؤلاء الزبائف، 83.000كما تـ تشغيؿ أكثر مف  
  .منيا كصلبت متخصصة % 39ك  SHDSL كADSL ذك التدفؽ السريع

                  2005 في 19.000انتقؿ عدد الكصلبت المتخصصة المقدمة لممؤسسات كالشركات مف  
 .خلبؿ ىذه الفترة % 71 أم زيادة قدرىا 2013 في 32.500إلى 

مف ىذه الركابط كما قد تـ كضع برنامج  % 5ذات التكنكلكجيا القديمة لا تمثؿ إلا  X25 كصلبت 
  .2013لإيقاؼ ىذه التكنكلكجيا كتحكيؿ الزبائف إلى تكنكلكجيا جديدة في بداية سنة 

 :الشبكة التجارية  6-3
لدينا . منذ نشأة اتصالات الجزائر، تـ تقكية الشبكة التجارية مف سنة إلى أخرل لمتقرب مف الزبائف 

  2005 ككالة في 225 ككالة تجارية مقابؿ 341اليكـ 
 :الموارد البشرية  7-3

                  عامؿ مع نسبة تأطير ضعيفة جدا لا تتجاكز20.845، كاف لاتصالات الجزائر 2003في سنة  
طار سامي مف بيف5.879أما اليكـ كبعد عشر سنكات، لدينا  % 2  مكظؼ بنسبة تأطير 21.357 إطار كا 

 .% 27قدرىا 
 مكظؼ 1400فيما يخص الجيكد الرامية إلى تحسيف كفاءة المكارد البشرية، انتقؿ عدد المككنيف مف  

 2013 مكظؼ مبرمج تككينيـ إلى نياية 8.000 ثـ أكثر مف 2012 في 5.029 إلى 2003مككف في 
 .حسب الأىداؼ المحددة في إطار خطة العمؿ

 في إطار 3121مف بينيـ .  عاملب مف جميع الفئات11.447منذ نشأتيا، كظفت اتصالات الجزائر  
  .أنظمة الدعـ للئدماج الميني

     الإطار القانوني* 
SPA اتصالات الجزائر، مؤسسة عمكمية ذات أسيـ برأس ماؿ تنشط في سكؽ الشبكة كخدمات  

 .الاتصالات السمكية كاللبسمكية بالجزائر
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 المحدد لمقكاعد العامة 2000 أغسطس أكت سنة 05 المؤرخ في 2000/03تأسست كفؽ قانكف   
 2001 مارس 01بتاريخ  (CNPE)  لمبريد كالمكاصلبت، فضلب عف قرار المجمس الكطني لمساىمات الدكلة
". اتصالات الجزائر" الذم نص عمى إنشاء مؤسسة عمكمية اقتصادية أطمؽ عمييا إسـ  

كفؽ ىذا المرسكـ الذم حدد نظاـ مؤسسة عمكمية اقتصادية تحت صيغة قانكنية لمؤسسة ذات أسيـ  
 2002 مام 11برأسماؿ اجتماعي  دينار جزائرم كالمسجمة في المركز السجؿ التجارم يكـ 

 02B 0018083 :  تحت رقـػػػػػػ  المقدر ب50.000.000.000
كفي إطار تعزيز كتنكيع نشاطاتيا قامت إتصالات  الجزائر بكضع خطة محكمة مف اجؿ خمؽ فركع  

ليا مختصة،  تساير التطكرات الحاصمة في مجاؿ الاتصالات السمكية كاللبسمكية، أيف تـ خمؽ فرع مختص  
في الياتؼ النقاؿ كفرع آخر مختص في الاتصالات الفضائية مما أدل إلى تحكليا إلى مجمع تسير فركعيا 

  :كىـ عمى التكالي
مؤسسة ذات أسيـ براس ماؿ اجتماعي مختصة في الياتؼ :  "موبيميس"اتصالات الجزائر الياتؼ النقاؿ * 

   100.000.000   دينار جزائرم. النقاؿ
                        مؤسسة ذات أسيـ برأس ماؿ اجتماعي   :RevSat» ATS »اتصالات الجزائر الفضائية  *
  .مختصة في شبكة الساثؿ  دينار1000.000.000 ػػػػػػب

 -فرع قالمة–ميام اتصالات الجزائر : المطالب الثاني
 :-فرع قالمة-الجزائر اتصالات مؤسسة   ميام-1

 : تعمؿ مؤسسة اتصالات الجزائر عمى القياـ ب جممة مف المياـ كمف بيف ىذه الأىداؼ مايمي 
 المكتكبة، الصكتي، كالرسائؿ نقؿ كالتبادؿ مف تمكف التي الاتصالات خدمات تسكيؽ 
 البصرم السمعي الرقمية، كالإعلبـ البيانات ك. 
 . للبتصالات الخاصة  العمكمية الشبكات كاستغلبؿ تطكير كتنمية، عمى تعمؿ. 
 الشبكة في المتعامميف جميع مع المحمية الاتصالات كاستغلبؿ كضع كتنمية عمى تعمؿ. 
 تزكيد خدمات الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصكرة كالصكت كالرسائؿ المكتكبة كالمعطيات الرقمية 
 تعمؿ عمى إنشاء كتسيير الاتصالات الداخمية مع كؿ متعاممي شبكة الاتصالات. 
 - :فرع قالمة- اتصالات الجزائرمؤسسة أىداف -2
سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر في برنامجيا مند البداية ثلبث أىداؼ أساسية تقكـ عمييا  

  كقد سمحت ىده الأىداؼ الثلبثة التي سطرتيا اتصالات .الجودة، الفعالية ونوعية الخدماتالشركة كىما 
  الجزائر ببقائيا في الريادة كجعميا المتعامؿ رقـ كاحد في سكؽ الاتصالات بالجزائر

 :ىناؾ عدة أىداؼ تقكـ عمييا مؤسسة اتصالات الجزائر نذكر منيا مايمي
 تحقيؽ أعمى مردكدية ممكنة. 
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 تمقي شكاكم الزبائف فيما يخص تعطيلبت شبكات الانترنت 
  تطكير منتجاتيا كزيادة كتنميو في جكدة الخدمات المعركضة ،كسمسمو أك مجمكعو التشكيلبت

  .المقدمة،كجعميا أكثر تنافسيو في مجاؿ خدمات الاتصالات
 العمؿ عمى تحقيؽ اكبر ربح ممكف.  
 عمؿ عمى تحسيف القدرات التسكيقية ،مف خلبؿ العمؿ عمى تطبيؽ المفيكـ الحديث لمتسكيؽ.  
 تمبيو حاجات كرغبات السكؽ.  
 تقديـ خدمات ذات مكاصفات دكليو 
 تطكير شبكو التغطية المحمية للبتصالات،مرنة كمكصكلة بطرؽ الإعلبـ .
  المحافظة عمى سمعو كشيرة المؤسسة .
 ،كتككيف مكانة مميزه فيو العماؿ عمى زيادة حصتيا السكقية 
  الكصكؿ إلى مستكل عالي مف التطكر التكنكلكجي، الاقتصادم ،الاجتماعي لإثبات كجكدىا كضماف

  .بقائيا في الكسط التنافسي
 المشاركة كممثؿ رئيسي في مجاؿ فتح برنامج تطكير لمؤسسو الإعلبـ كالاتصاؿ في الجزائر. 
  العمؿ عمى كسب زبائف جدد ،مف خلبؿ التعريؼ بالمؤسسة كتكثيؼ الحملبت الإعلبنية. 
  المنافسة لخدمات الاتصاؿ " مضاعفة نكعية الخدمات المقدمة ضمف إطار جديد." 
  مف الجزائر%97تحسيف شبكة التغطية لمكصكؿ إلى . 
 الزيادة في عدد المشتركيف. 
 : -فرع قالمة-نشاطات اتصالات الجزائر -3

:  إف مف أىـ أنشطة اتصالات الجزائر ما يمي 
  تزكيد خدمات الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصكت كالصكرة كالرسائؿ المكتكبة كالمعطيات الرقمية .
  تطكير كاستغلبؿ كتسيير الشبكات العمكمية كالخاصة للبتصالات .
  تعمؿ عمى إنشاء كتسيير الاتصالات الداخمية مع كؿ متعاممي شبكو الاتصالات. 

  :أما نشاطاتيا فيي تتكزع عمى ثلبثة مياديف
               تطمح مؤسسة الاتصالات دائما إلى استحقاؽ دعـ شركائيا كذلؾ بالمحافظة : بالنسبة لمشركاء 

 .عمى أمكاليا
 .تسعى إلى كسب زبائنيا بتكفير أعمى مستكل لمخدمات : بالنسبة لمزبون
تكفير شركط العمؿ كمنيا المنافسة لتحسيف الإنتاج كالخدمات كما تيتـ المؤسسة أيضا : بالنسبة لمعمال

 .المستمزمات الناتجة عف ىذه الخدمات  بالاستجابة إلى كؿ
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 -فرع قالمة–الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر : المطمب الثالث 
الييكل التنظيمي لممديرية العممية لاتصالات الجزائر 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المدير العممي 
 

 مسؤول الامن

 دائرة المالية والمحاسبية

 مسؤول الاتصالات

 لمديرية الفرعية التجارية ا

 دائرة الموارد البشرية

 المديرية الفرعية التقنية  لمديرية الفرعية لمدعم والوسائل ا

قسم دعم نظام تكنولوجيا 
 المعمومات

 القسم القانوني

 دائرة الممتمكات والوسائل 

 قسم المشتريات والخدمات 

 دائرة الشركات

 دائرة المبيعات

 دائرة الدعم النقل 

 دائرة المتابعة والتخطيط

 دائرة شبكات النقل

 دائرة شبكات الدخول

 دائرة المتابعة والتخطيط
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 : شرح بعض وأىم عناصر الييكل التنظيمي 
: المدير العممي

يمُعتبر المدير العاـ مف أىـ عناصر المؤسسة، حيث يمُمقى عمى عاتقو مياـ كمسؤكليات كبيرة تمُؤثّر بشكؿ 
: مباشر عمى مستكل أداء المؤسسة، كمف أىـ ىذه المياـ ما يأتي

  تطكير بيئة العمؿ
 الرؤية الإستراتيجية : 
  تنظيـ المكارد
 تنظيـ الييكؿ التنظيمي لممؤسسة: 
 الإشراؼ كالمتابعة : 
 كضع الميزانية كمراقبة المصاريؼ . 
 الإشراؼ عمى عممية التكظيؼ كالتدريب لممكظفيف الجدد. 
 تقييـ الأداء العممي كالمالي لممؤسسة كالعمؿ عمى تحسينو. 
 تكجيو عممية تقييـ المكظفيف بما يتلبءـ مع تحقيؽ استراتيجية المؤسسة . 
 تحضير التقارير بانتظاـ لرفعيا لمجمس الإدارة. 
 التأكّد مف اتبّاع المكظفيف في المؤسسة لتعميمات الصحة كالسلبمة العامة. 
 انخفاض الأرباح، كالنزاعات العمالية، كتراجع العمؿ : كضع حمكؿ لممشكلبت التي تمُكاجو المؤسسة، مثؿ

 .أماـ المنافسيف
 التأكّد مف جكدة المنتج أك الخدمة المقدمة لمعملبء. 
 المشاركة في النشاطات المكجّية لاستقطاب العملبء. 
 تقييـ الاستثمارات لتحقيؽ أفضؿ العكائد. 
 طلبعيـ عمى النتائج   .مشاركة المكظفيف في التخطيط الاستراتيجي العاـ لممؤسسة كا 

 مسؤول الاتصالات 
  : يعتبر احد الأساسيات في المؤسسة كمف ميامو

 كالخبراء لمحالات المعقّدة (الخطّ الثاني)التنسيؽ مع الدعـ. 
 جراءاتو  .تنفيذ أكامر العمؿ كا 
 مراقبة سمكؾ الأنظمة كالتأكد أف كؿ شيء يعمؿ كما ىك متكقع. 
 تسجيؿ حكادث العمؿ كميا. 
 تكفير المعرفة كتفاصيؿ العمؿ. 
 حؿ المشاكؿ التقنية 
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 الرد عمى الإخطارات كالتبميغات بطريقة مناسبة. 
 تكفير المساعدة كالدعـ لمعملبء. 

 :مف ميامو مايمي و:مسؤول الامن
  .كضع خطة الأمف في بيئة العمؿ المسؤكؿ عنيا كخاصة فيما يتعمؽ بحالات الطكارئ كالإخلبء

 .القياـ بجكلات دكرية بانتظاـ لمحفاظ عمى النظاـ كالأماف •
 .تأميف جميع المخارج كالأبكاب كالنكافذ بعد انتياء العمؿ •
 .التحقيؽ في أم نشاط مشبكه أك العبث في الممتمكات •
 .الاستجابة للئنذارات مف خلبؿ التحقيؽ كتقييـ الكضع ككضع خطة لمتدخؿ كالحفاظ عمى الأماف •
  .تقديـ تقارير النشاط كالأحداث اليامة المتعمقة بالأماف أسبكعيا كتقارير الحكادث الطارئة الفكرية •
 اقتراح الإجراءات التي مف شأنيا تحسيف أداء العمؿ بشكؿ امف •
  :التكاصؿ بشكؿ فعاؿ مع الفريؽ العامؿ في تركيا كالداخؿ فيك نقطة الكصؿ بيف الشخص المسؤكؿ في •
 الداخؿ كبيف مكتب المؤسسة في تركيا بالنسبة لمكضكع الأمف كالسلبمة •
التأكد مف أف معايير الأمف كالسلبمة كمعداتيا الأساسية مكجكدة في بيئة العمؿ  •

 :مياميا  مف لمشركة الفقرم العمكد تعتبر كىي :قسم الموارد البشري
 نشاء الإحصائيات كمتابعو مؤشرات التسيير . إعداد الدراسات كا 
 تسير انظمو المكافآت كالتحفيز .
  المشاركة في إعداد مخططات التنمكية .
 العلبقات المينية كالحماية نزاعات الاجتماعية .
 التسيير الإدارم للئطارات كالمكجييف .
  تطكير الاتصالات الداخمية .
 تطكير كضع القكاعد كالإجراءات كانظمو التسيير .
 السير عمى مراقبو تطبيؽ القكاعد .
 إنشاء مخططات كبرامج التككيف كتنشيطيا كفقا لكضعيا العممي. 

: كتتكفؿ بي قسم المالية والمحاسبية
 إعداد مختمؼ التقديرات كالتنبؤات المالية بالإضافة إلى حسابات الاستغلبؿ .
 إعداد ككضع القكاعد كالإجراءات ككذا الأنظمة في مكانيا كمراقبو تطبيقيا .
 تأخذ بعيف الاعتبار تطكير كتنشيط السير المحاسبي كالمالي ككذا تسيير الميزانية كالجباية. 

 :ػػػػػ كتككف مكمفو ب:المديرية الفرعية التقنية 
 ملبحظو كتحرير سير الخدمات. 
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 المشاركة في إعداد المخططات السنكية. 
  تنشيط كمتابعو المديريات الإقميمية للبتصالات مف اجؿ كضعيا في أعماؿ مخططات التصنيع                

 .كأىداؼ النكعية
  ملبحظو كتحميؿ سير الخدمات كالعمؿ عمى تكسيع شبكات الاتصاؿ. 
  تسيير المراكز الكطنية. 

 :ػػػػػكتتكفؿ ب :قسم دعم نظام تكنولوجيا المعمومات
 إعداد كاستخداـ ميزانيو الاستثمار  .
 تسيير مشاريع تطكير المضبكطة. 
  تشارؾ في إعداد المخططات السنكية. 
 تشارؾ مع المديرية المالية في البحث كتعبئو المكارد المالية للبستثمار. 

 اتصالات الجزائر   المقدمة من مؤسسةخدماتال: المطمب الرابع 
 ما منيا الاتصالات مجاؿ في الخدمات مف متنكعة باقة بتقديميا الجزائر اتصالات مؤسسة تتميز 

 سكؽ في التميز بغرض حديث ىك ما المقدمة الخدمات كمف مستمرة، تطكر حالة في النشأة ىك قديـ
 .المجاؿ ىذا في الناشطة بالمؤسسات الاتصالات مقارنة

الانترنيت  خدمات- 1 
 خدمة خاصة أفضؿ تقديـ إلى نشأتيا منذ سعت كقد المجاؿ، ىذا في الرائدة الجزائر اتصالات مؤسسة تعتبر
 عمى عامة كالمؤسسات للئفراد المحرؾ العصب كككنيا التقنية، ليذه البالغة للؤىمية نظرا الانترنيت مجاؿ في
 لكؿ المؤسسة التي تعرضيا كالمتقدمة المتنكعة الإنترنيت خدمات خلبؿ مف التطكر كبيذا .الخصكص كجو

:  الانترنيت خدمات خلبؿ مف ماسنراه كىذا الشرائح
ADSL 1-1       

 المشترؾ  يحظ بحيث عالي تدفؽ ذات كىي كالاشتراؾ الاحترافي الشخصي الاشتراؾ تخص الخدمة كىذه
         الخدمة ىذه للؤشخاص فتقدـ .المؤسسة طرؼ مف المجاني التركيب إلى بالإضافة كالفعالية، بالسرعة

 المحدكد الاشتراؾ بيف الاختيار لمشخص كما .الثانية ميڤافي 01 إلى الثانية في كيمكبايت 256 مف
 .ميڤا 2،3 إلى الثانية في كيمكبايت 256 مف الاحترافييف أما المحدكد، كغير
الكصاة  عبر العالي التدفؽ ذك الانترنيت بشبكة الاتصاؿ تضمف التكنكلكجيا ىذه :المعمكمات تطكر -

. اللبسمكية المحمية
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   wifiويفي  انترنت2-1 
                 رديك الانترنيت ك عف طريؽ اتصالات ا المحمية لمشبكات داخمي ربط بتحقؽ تسمح التقنية ىذه 
 (LAN)  طريؽ عف المشتركيف طرؼ مف الانترنيت باستعماؿ تسمح ـ، كما 300 ب محدكدة تغطية ذات 

 سيمة كىي عكائؽ، بدكف ام  wifiلنمكذج مطبؽ  PC-MCIAببطاقة  كالمجيز المحمكؿ الكمبيكتر
                  الدخكؿ مف كتمكنؾ الاحتياجات، لكؿ كتستجيب كبيرة حماية عمى كتتكفر مرف باستعماؿ كتسمح

 طريؽ عف- المحمية الشبكة - لممكقع الداخمي الترابط المعمكمات كتبادؿ العالي التدفؽ ذك الانترنيت في
 . الفيديك طريؽ عف كمحاضرات الانترنيت

 ADSL ىي عبارة عف خدمة تسمح لمزبائف الذيف يممككف اشتراؾ IDOOMLY التعبئة الاحتياطية3-1 
 ساعة إضافية، كذلؾ في حالة انقضاء صلبحية اشتراكيـ 36لمخكاص بإعادة تفعيؿ حساب الأنترنت لمدة 

 .في ساعة متأخرة مف الميؿ أك خلبؿ عطؿ نياية الأسبكع أك الأعياد
 :  لتفعيؿ الخدمة كؿ ما عميكـ ىك اتباع الخطكات التالية

  1500الاتصاؿ بالرقـ. 
 اختيار المغة 
 اختيار خدمة أنترنت  ADSL / Fibre 
  (مرتيف لمتأكيد)إدخاؿ رقـ الياتؼ الثابت 
  لاختيار خدمة التعبئة الاحتياطية (2)الضغط عمى   Idoomly 

 .ساعة24للبستفادة مف ىذه الخدمة، يجب أف يممؾ الزبكف اشتراؾ إنترنت انقضت صلبحيتو منذ أقؿ مف 
                سا 96كفي إطار الحجر الصحي، يستفيد الزبائف مف .تتـ عممية التعبئة في أم كقت كبكؿ أماف

 . سا36عكض 
 خدمة تعبئة انترنت اتصالات الجزائر بالبطاقة الذىبية

تعبئة انترنيت اتصالات الجزائر عف طريؽ الدفع الالكتركني بالبطاقة الذىبية حيث قامت اتصالات الجزائر،  
 Paiement et عف بعد عبر فضاء التػعػبػئػة كالدفػػع . IDOOM بإطلبؽ خدمة تعبئة الإنترنت

Rechargement En Ligne Algérie Télécom كما تسمح ىذه  الجزائر بريد  بالشراكة مع مؤسسة
الخدمة الجديدة لزبائف اتصالات الجزائر، التي جاءت في إطار اعتماد الرقمنة ،كالعصرنة لجميع القطاعات 

 المكاطف منيا، حيث أصبح بػػيرتقكأيضا  ادرػػللؤفكأيضا مف أجؿ تحسيف الخدمات العمكمية . الحككمية
كما يمكف أيضا تسديد فكاتير ىكاتؼ . الآف بإمكاف تعبئة حسابات الانترنيت اتصالات الجزائر الخاصة بكـ 

 .في أم كقت كبكؿ أماف ككؿ ىذا مف البيت دكف التنقؿ إلى محلبت التعبئة.بكاسطة البطاقة الذىبية 
 .كيفية تعبئة انترنت اتصالات الجزائر بالبطاقة الذىبية -
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قبؿ كؿ شيء يمزمؾ امتلبؾ البطاقة الذىبية كانترنت كرقـ ، نقكـ بالدخكؿ الى مكقع تعبئة اتصالات الجزائر *
 :الياتؼ مع مكداـ اتصالات الجزائر كبعدىا نقكـ بالدخكؿ الى مكقع التعبئة عبر الرابط

 https://ec.algerietelecom.dz/ 
: بعد الدخكؿ الى مكقع اتصالات الجزائر ستظير لنا كاجية تعبئة الأنترنت   

أك العكس يمكنؾ فعؿ ذالؾ مف الزلر  العربية الى المغة الفرنسية اذا كنت تريد تغيير لغة المكقع مف- 
 .المكجكد أعمى يسار الصفحة

كتابة معمكمات تعبئة رصيد . نقكـ بالضغط عمى قسـ تعبئة كدفع سينقمنا الى صفحة أخرل حتى نكمؿ* 
الأف تظير لنا ىذه الصفحة يمزمنا مؿء المعمكمات المطمكبة منا في الخانات  انترنت اتصلبت الجزائر

 . المناسبة حتى نتمكف مف تعبئة رصيد انترنيت اتصالات الجزائر بشكؿ صحيح
  نقكـ بكتابة رقـ الياتؼ الأرضي الذم نريد شحنو برصيد الأنترنت. 
  كتابة ككد الكبتشا المتككف مف حركؼ كبيرة كصغيرة كأرقاـ كما ىك بشكؿ صحيح. 
   النقر عمى تأكيد العممية سكؼ يأخذنا إلى صفحة أخرل مف خلبليا نكمؿ خطكات تعبئة الانترنت الخاصة

 .باتصلبت الجزائر
 كتابة مبمغ التعبئة كاختيار بطاقة الدفع*
 دج أك 500 تعبئة الانترنت لؾ حرية اختيار قيمة التعبئة قكتابة المبمغ المالي الذم نريد مف خلبؿ

 .دج اختر مايساعدكؾ قـ بكتابتو في الخانة الاكلى بشكؿ صحيح 2000دج أك 1000
 أكتب رقـ الكباشتا في الخانة كما يظير لؾ. 
 التعميـ عمى خانة المكافقة عمى الشركط العامة للبستخداـ. 
  نقكـ باختيار البطاقة الالكتركنية التي مف خلبليا نقكـ بعممية تعبئة انترنت اتصالات الجزائر يكجد خياريف

 .الذىبية كالبنكية نحف سنقكـ بالشرح عمى البطاقة الذىبية نقكـ بالضغط عمييا
اتصالات الجزائر بالبطاقة الذىبية  IDOOM خطكات تعبئة انترنت

 إدخاؿ معمكمات البطاقة الذىبية. 
  تأكيد معمكمات البطاقة الذىبية قبؿ تعبئة الانترنت. 
 كتابة رمز التأكيد المتحصؿ عميو عبر رسالة نصية  SMS.  

الانتياء مف عممية تعبئة حساب الانترنت اتصالات الجزائر 
بعد الانتياء مف إدخاؿ المعمكمات المتعمقة بتعبئة رصيد انترنت اتصالات الجزائر بالبطاقة الذىبية، ستظير 

              . لنا صفحة تحتكم عمى كصؿ معمكمات التعبئة إذا كنت تريد طباعتو أك إرسالو إلى بريدؾ الإلكتركني
. في نفس الكقت سيصمؾ رصيد إلى حساب اتصالات الجزائر الخاص بؾ عبر رسالة نصيةك
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 : تكمفة خدمة التعبئة- 
  ساعة24الخدمة مجانية طكاؿ أياـ الأسبكع كعمى مدار  
  يكـ انترنت18دج  1000 أياـ انترنت ك8 دج ستتحصؿ عمى 500أدنى قيمة التعبئة بػ . 

  4Gخدمة الجيل الرابع 4-1 
               لاتصالات الجزائر خدمة تكميمية لباقي الخدماتg lte 4الجيؿ الرابع  الانترنت خدمة تعتبر 

 الأنترنت حجـ خدمة كجكدة عالي بتدفؽ تتميز الريفية المناطؽ في حيث لزبائنيا التي تكفرىا المؤسسة
  للئنساف الضركرية الحاجيات مف حاجة أصبحت التي بالأنترنت كتزكيده الزبكف الحياة اليكمية لتسييؿ

G LTE 4  التطكر طكيؿ الامد لاتصالات الجزائر تمكف مف الابحار في الانترنيت ذات النطاؽ العريض
                اتصاؿ العملبء بيف التدفؽ ينقسـ ،-الراديك  مكجات -لاسمكية الثانية، في ميغابايت 150 إلى تصؿ

 ENode B)). الراديك  محطة نفس عمى كقت كاحد في 
الرابع  الجيؿ خدمة استعماؿ  كمف شركط

  اف يككف متكفر لديؾCPE  4.كىك مكداـGlte  
  لديؾ بطاقة.sim 4 glte  
  4.تغطية شبكةg 

IDOOM Fibre 5-1  

 !الألياؼ البصرية إلى غاية الزبكف  : Idoom Fibreتطمؽ اتصالات الجزائر عرض 
Idoom fibre لاتصالات الجزائر ىي عبارة عف تكنكلكجيا جديدة ذات تدفؽ جد عالي مكجية إلى الزبائف 

 ميغا كخط ثابت 100 ميغا إلى غاية 2يتككف العرض مف نفاذ إلى الأنترنت بتدفؽ يتراكح ما بيف . الخكاص
 لاتصالات الجزائر سيكلة كبيرة في استخداـ الأنترنت سكاء Idoom fibreتكفر . مع مكالمات غير محدكدة

مف حيث التصفح أك التحميؿ كتقميؿ زمف الاستجابة الذم يتيح لمزبائف مشاىدة الفيديكىات عمى الأنترنت مف 
خلبؿ البث الحي كمشاىدة التمفزيكف بدقة عالية إلى جانب إجراء مكالمات ىاتفية عبر الأنترنت مع ضماف 

. الراحة كجكدة الخدمة بفضؿ ىذه التكنكلكجيا
تتطمع اتصالات الجزائر إلى تعزيز مكانتيا كشركة رائدة في مجاؿ الاتصالات السمكية كاللبسمكية  

باستعماؿ آخر التكنكلكجيات كتقديـ العديد مف الخدمات المبتكرة كتطكير شبكات متينة كأكثر مكثكقية كىذا 
. مف أجؿ تكفير راحة كبيرة لزبائنيا في استخداـ تكنكلكجيات الإعلبـ كالاتصاؿ

 الياتف  خدمة -2
 يعرفو الذم التطكر ظؿ في خاصة العالـ في ر ا انتشا السمعية الاتصاؿ كسائؿ أىـ الياتؼ يعد 

               اقتصاد يجعؿ ما كالاتصاؿ، كىذا المعمكمات تكنكلكجيا مجاؿ في منيا خاصة المياديف كافة في العالـ
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https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fibre-prod50
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fibre-prod50
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fibre-prod50
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            نقطة فأية بؿ الكطف في فقط ليس كقت أم كفي السريعة الاتصاؿ كسائؿ كجكد عمى يقكـ كاف بمد أم 
 . الخارج في 
 :ىما الياتؼ خدمات مف نكعيف زئر ا الج اتصالات مؤسسة تقدـ كحاليا 
 الجيد كتسيير أكثر الكقت ربح عمى تساعد الياتؼ في عديدة خدمات ىناؾ:الثابت الياتف خدمات 

 :في الخدمات ىذه كتتمثؿ للؤعماؿ
 رصيد باستخداـ كاف كقت أم في بالمكالمات بالقياـ تسمح الخدمة ىذه :المسبق الدفع خدمة 

 .عمكمي ىاتفي خط أـ ثابت ىاتفي خط باستعماؿ استيلبكي كىذا
 الانتظار في ثانية مكالمة ىناؾ بأف المتحدث بإعلبـ تقكـ حيث :المنتظرة المناداة إشارة. 
 خاصة فعالة كىي الكقت نفس في اطراؼ ثلبثة مع اتصاؿ اجراء عمى تساعد :ثلاثية محاضرة                    
 .أخر إلى مف التنقؿ دكف كذلؾ بعد عف الاجتماعات في 
 المؤسسات في عممية كىي أخر إلى مكاف مف المكالمة تحكيؿ في تساعد :المؤقت المكالمة تحويل. 
 لربح  كىذا كاحد رقـ إلى أرقاـ مف بو الاتصاؿ المراد الرقـ ببرمجة الخدمة ىذه تسمح :المختصرة الأرقام

 .الرقـ تشكيؿ أثناء الخطأ كتفادم الكقت
 الياتفي مصحكب جيازه أف يجب الخدمة ىذه عمى المشترؾ يحصؿ كحتى :المكالمة طالب برقم تعريف 

 .رقمي بكاشؼ
 المشترؾ مف القريبة الككالة مف سرم رمز بكضع كىذا :الدولية المكالمات تشغيل إغلاق. 

 المكالمات كؿ فييا فترة كؿ نياية في مفصمة فاتكرة عمى بالحصكؿ لممشترؾ تسمح :المفصمة الفاتورة 
 . للبنترنيت استعمالاتو أك النقاؿ الياتؼ إلى أك خارجو أك الكطف داخؿ سكاء بيا قاـ التي

 كضعت كقد مجانية، الأكلى الخدمة عدا فيما أعلبه المذككرة الخدمات جميع :الياتفي الدليل خدمة 
 تحقيؽ أجؿ استفسارات كمف أم طرح أجؿ مف  100بالرقـ  مجاني باتصاؿ تصرؼ خط تحت المؤسسة
 .زبائنيا كبيف كالرضا بينيا الدائـ التكاصؿ
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 منيجية الدراسة والتحميل لنتائجيا: المبحث الثاني
قمنا في  ىذا البحث الميداني بالتركيز عمى أسمكب جمع المعمكمات ، كذلؾ عف طريؽ أسمكب  

.  كعممية المقابمة ،ثـ نقكـ بتحميؿ نتائجيا مف اجؿ الخركج بنتائج الدراسة الميدانية 
  أداة لدراسة ك  المقابمةتعريف: المطمب الأول 

المقابمة ىي تقنية مف التقنيات المباشرة لجمع المعطيات ميدانيا لمحصكؿ عمى : تعريف المقابمة -1
المعمكمات مف مصادرىا بطريقة نصؼ مكجية كىي طريقة يفضميا كثير مف الباحثيف منف يتقف العمؿ 

جاء في منيجية التطبيقات الميدانية في العمكـ الإنسانية كالاجتماعية . بمختمؼ تقنيات التحقيؽ في الميداف
تفضؿ المقابمة نصؼ المكجية كىي نظاـ مف المساءلة كالمرنة كالمراقبة، في متناكؿ كالمتخصص إذ ما 

احترـ المعايير الرئيسية تسعى ىذه المنيجية إلى تسييؿ التعبير عمى المستجكب بتكجيييو نحك مكاضيع تعد 
 .أكليو لمدراسة،مع السماح لو بشيء مف الاستقلبلية 

قد ظيرت ألمقابمو أداة بارزة مف أدكات البحث العممي كأسمكب استخبار ىاـ في مياديف عديدة مثؿ  
دارة الإعماؿ كعمـ الاجتماع كالخدمات الاجتماعية كعمـ النفس كالتربية غير إف  الطب ألصحافو كالمحاماة كا 

. استخداميا في البحكث التعميمية كالتربكية لا يزاؿ محتشما
كىي تقكـ أساسا عمى الحكار بؿ ىي حكار مبكب كمنظـ كمسير كحديث ىادؼ بيف الباحث  

  .كالمبحكث الذم كقع عميو الاختيار حيث ييدؼ الباحث إلى الحصكؿ عمى معمكمات ترتبط بطبيعة بحثو 
 : المقابمة  مميزات- 2
 .. تقدـ معمكمات غزيرة كمميزة لكؿ جكانب المكضكع* 
 . مف أفضؿ الطرؽ لتقييـ الصفات الشخصية للؤشخاص المعنييف بالمقابمة كالحكـ عمى إجاباتيـ* 
 . كسيمة ىامة لجمع المعمكمات في المجتمعات التي تكثر فييا الأمية* 
 معمكمات المقابمة أكثر دقة مف معمكمات الاستبياف لإمكانية شرح الأسئمة كتكضيح الأمكر المطمكبة* 
 . يشعر الفرد بأىميتيـ أكثر في المقابمة مقارنة بالاستبياف* 
 : عيوب المقابمة - 3
 .مكمفة مف حيث الكقت كالجيد كتحتاج إلى كقت أطكؿ للئعداد كجيد أكبر في التنقؿ كالحركة* 
  .قد يخطئ الباحث في تسجيؿ بعض المعمكمات* 
عطاء الباحث الكقت الكافي لمحصكؿ عمى المعمكمات *  نجاحيا يتكقؼ عمى رغبة المبحكث في التعاكف كا 
مكانيات تتعمؽ بالمباقة كالجرأة قد لا تتكافر لكؿ باحث*  .  إجراء المقابمة يتطمب ميارات كا 
صعكبة الكصكؿ إلى بعض الشخصيات المطمكب مقابمتيـ بسبب المركز السياسي أك الإدارم ليذه * 

 . الشخصيات
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  تصميم المقابمة :المطمب الثاني 
 قمنا بإعداد قائمة مف الأسئمة -فرع قالمة – في إطار عممنا التطبيقي بخصكص مؤسسة اتصالات الجزائر 

:    سؤاؿ كقسمت إلى محكريف كما يمي 24لممقابمة كجاءت حاصمة ؿ
  (–فرع قالمة  –مؤسسة اتصالات الجزائر )يتعمؽ بالمؤسسة : المحكر الأكؿ . 
  يتعمؽ بالزبائنيا : المحكر الثاني. 

كمع بعض زبائف الككالة لمعرفة مدل استجابتيـ لسياسة  فقد قمنا بإجراء مقابمة مع المشرؼ عمينا في الككالة
 .الإعلبف كالعلبقات العامة في المؤسسة  

 نتائج المقابمة وتحميميا عرض : المطمب الثالث 
  عرض نتائج المقابمة: 

 (عينة عشكائية)اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المشرؼ عمينا في مؤسسة اتصالات الجزائر كبعض زبائنيا
 :مف خلبؿ الإجابة عف مجمكعة مف الأسئمة كفيما يمي سنحاكؿ تحميؿ نتائج ىذه المقابمة 

الأسئمة المتعمقة بالمؤسسة  :المحور الأول 
:  يتعمؽ بأسئمة الإعلبف  في ما *
؟  ماىي أنواع الإعلان المستخدمة في شركتكم- 1

فيما يخص أنكاع الإعلبف المستخدمة في المؤسسة فقد أجابنا المشرؼ عمى أنيا تستخدـ كؿ مف الإعلبف 
 .ألتذكيرم كالإعلبف الاقناعي كىذا مف اجؿ جذب اكبر عد مف الزبائف 

 ؟ أين تكمن أىداف الإعلانات بناسبة لشركتكم-   2
 تجارية فيدفيا الأكؿ أنيا أىداؼتكمف أىداؼ إعلبنات شركة اتصالات الجزائر حسب إجابة المشرؼ عمى 

. كالأخير  ىك الربح المادم ،كما تيدؼ إلى تسييؿ إيصاؿ المعمكمات كالتكاصؿ مع الزبائف 
 ؟ ماىي الوسائل الإعلانية الأكثر استخداما في مؤسستكم- 3

حسب إجابة المشرؼ المؤسسة تستخدـ كثيرا الممصقات ،المكحات الاشيارية، كسيمة التمفزيكف كفي  بعض 
كسيمة   الراديك، الصحؼ  كما تقكـ أيضا باستخداـ الأحياف تستخدـ الرسائؿ القصيرة في الياتؼ النقاؿ،

.   الانترنيت 
 ؟  ىي الأسس المعتمدة لصناعة الإعلان في مؤسستكم ما- 4

تصميـ الأسس المعتمدة لصناعة الإعلبف في مؤسسة اتصالات الجزائر حسب إجابة المشرؼ ىي 
                   الإعلبنات الخاصة بالشركات كالمؤسسات مف الشعارات كالعلبمات المميزة كالتغميؼ التي يخرج بيا 

 .المنتج لمزبائف
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 ؟  كيف يتم التخطيط لمحممة الإعلانية في مؤسستكم ؟ وىل يتم تقييميا- 5

الميزانية ،الأىداؼ الإعلبنية المسطرة، بعدىا نحدد :  المشرؼ كمايمي  بداية يجب عمينا تحديدإجابةكانت 
الجميكر المستيدؼ، ثـ كسيمة التركيج التي نستخدميا  بعدىا نقكـ بتصميـ الإعلبف المراد إخراجو لمجميكر، 

. مثؿ إعلبنات رمضاف .بعدىا نختار الفترة الزمنية الملبئمة لإطلبؽ الإعلبف 
. يخص تقييـ الحممة العلبنية فقد كانت  رده بإيجاب  أما في ما

 ؟ ىل تقوم المؤسسة بتخصيص ميزانية مستقمة من اجل عممية الإعلان -6
فيما يخص ميزانية الإعلبف فقد كاف جكابو إف المؤسسة لا تقكـ بتخصيص ميزانية مستقمة مف اجؿ عممية 

 . الإعلبف، كعندما تحتاج المؤسسة للئعلبف تقكـ بأخذ الماؿ مف ميزانية الشركة ككؿ 
   ؟ىل تمجئون لاستخدام أساليب جديدة للإعلان في المؤسسة -7

. نعـ  نستخدـ أساليب جديدة للئعلبف حيث نعتمد عمى الألكاف البارزة كالممفتة الانتباه كالكممات البارزة
: فيما يتعمق بأسئمة العلاقات العامة * 
 ؟ ماىي أىداف العلاقات العامة لشركتكم -1

فيما  يتعمؽ بأىداؼ العلبقات العامة في الشركة فقد أجاب المشرؼ  باف أىداؼ الشركة تتمثؿ في السعي 
لتعريؼ بجيكد كخدمات الشركة، التأثير كتنكير  الرأم العاـ في  ما يخص منتجات كخدمات الشركة إبراز 

. الصكرة المشرقة لمشركة 
 ؟ ماىي وسائل الاتصال المعتمدة في مجال العلاقات العامة في شركتكم -2

في مايخص الكسائؿ المعتمدة في مجؿ العلبقات العامة  في الشركة حسب جكاب المشرؼ فالشركة تعتمد 
             النشرات  المقابلبت ،المؤتمرات ،زيارات الشركة، المقابلبت، عمى الأبكاب المفتكحة ،المعارض مرة كؿ سنة،

أيضا كجكد مكقع انترنيت مف اجؿ التقرب مف  الممصقات، بيانات الصحفية عند حدكث أم مشاكؿ،ك
الجميكر  

 ؟ ماىي صفات الإفراد الذين توكمون إلييم ميمة العلاقات العامة- 3
كاف جكاب المشرؼ حكؿ صفات مكظؼ العلبقات العامة كمايمي تشترط المؤسسة في مكظؼ العلبقات 

 المظير اللبئؽ ،تمتع بشخصية قكية، كاثؽ مف نفسو، التمتع بالقدرة أىمياالعامة مجمكعة مف الصفات 
              المباقة كالبشاشة، يتمتع بيدكء الأعصاب، التعامؿ مع المكاقؼ التي يتعرض ليا بحكمة التخاطب،

. الخ مف الصفات .....كعقلبنية ،يتمتع بركح العمؿ الجماعي 
 ؟ لدى موظفي العلاقات العامة في شركتكم أىمية لمقيام بيذه الميمة ؟ وىل تقومون بتكوينيم ىل- 4

. أجابنا المشرؼ حكؿ أىمية مكظفييـ بإيجاب فيـ يتمتعكف بكامؿ الأىمية التي تؤىميـ لمقياـ بيذا العمؿ 
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 التككيف فيـ يقكمكف بتككيف عاممييـ كخصكصا الإطارات بعد ترقيتيـ كاستلبميـ لمناصب صأما بخصك
. جديدة 

كيف يتم تحديد الجميور المستيدف الذي لو علاقة بالعلاقات العامة ؟ - 5
 الربح المادم مع ييموييمو مف ىـ إفراد الجميكر، كلكف  ىنا اجبنا المشرؼ بكؿ صدؽ فقد أجاب بأف لا

. ضماف حقكؽ الشركة فقط
 ىل تقوم المؤسسة بتخصيص ميزانية مستقمة لمعلاقات العامة ؟- 6

فيما يخص ميزانية التي تخصص لمعلبقات العامة  فقد كاف جكابو إف المؤسسة لا تقكـ بتخصيص ميزانية 
. مستقمة لمعلبقات العامة 

 الأسئمة المتعمقة بالمستيمك   :المحور الثاني
.  زبائف الذيف كانكا في الشركة 10قمنا بطرح  بعض الأسئمة عمى 

: الأسئمة المتعمقة بتأثير الإعلان عمى سموك المستيمك *
 ماىي الوسيمة التي تتابع من خلاليا إعلانات شركة اتصالات الجزائر ؟- 1

كانت معظـ إجاباتيـ حكؿ كسيمة الإعلبف الديف يتبعكف بيا إعلبنات اتصالات الجزائر ىي المكحات 
. الاشيارية أك الانترنيت أك عف طريؽ الرسائؿ القصيرة المباشرة 

 ؟  ماىي درجة تصديقك لما يذكر في إعلانات شركة اتصالات الجزائر- 2
لأف كما قاؿ . كانت معظـ الإجابات إف درجة تصديقيـ لإعلبنات اتصالات الجزائر ىي بدرجة متكسطة 

. البعض اف معظـ إعلبناتيـ ليست مطابقة مع الكاقع  
  ماىي العوامل التي تجذب اىتمامك في إعلانات في شركة اتصالات الجزائر ؟- 3

كانت الإجابات كميا تحكـ حكؿ طريقة عرض الإعلبنات، كخصائص الخدمة المعمف عنيا ،ك ىناؾ أيضا 
. مف قاؿ إف الألكاف الأساسية الإعلبف  تجذبو

 ؟ ىل تتابع إعلانات المؤسسات المنافسة لشركة اتصالات الجزائر- 4
. كانت الإجابات كميا لا بسب عدـ كجكد مؤسسات منافسة ليا في الجزائر 

ىل أنت وفي لخدمات شركة اتصالات الجزائر ؟ - 5
. كانت الإجابات بنعـ لسبب كاحد كىك عدـ كجكد البديؿ 

 ؟  ىل تترك فيك إعلانات اتصالات انطباع ايجابي ام سمبي- 6
. كانت معظـ الإجابات نعـ تترؾ انطباع ايجابي لكف عندما نقارنيا مع الكاقع يصبح الانطباع سمبي 

  إلى أي مدى تؤثر فيك إعلانات اتصالات الجزائر ؟- 7
. كانت الإجابات مختمطة فيناؾ مف كانت تؤثر فيو كىناؾ مف كانت لا تؤثر فيو 

:  الأسئمة المتعمقة بتأثير العلاقات العمة عمى سموك المستيمك  *
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 ؟  إلى أي مدى تؤثر فيك مصادر العلاقات العامة لشركة اتصالات الجزائر- 1
كانت ىناؾ أجكبة تؤثر فييا كؿ مف المعارض كالأبكاب المفتكحة لأنيا تساعدىا عمى مشاىدة العممية عف 

. قرب،فيما ىناؾ زبائف آخريف اقركا أنيـ لا تؤثر فيـ 
إلى اى مدى أنت راضي عمى مصادر العلاقات العامة لشركة اتصالات الجزائر ؟ -2

. كانت معظـ إجابات الزبائف أنيا راضية نكعا ما عف مصادر العلبقات العامة في الشركة 
ىو انطباعك حول خدمات الشركة من خلال العلاقات العامة ؟   ما- 3

. كانت معظـ الإجابات حكؿ خدمات الشركة مف خلبؿ العلبقات العامة اف انطباع معظـ الزبائف متكسط 
ىو تقييمك لمعلاقات العامة التي تقوم بيا شركة اتصالات الجزائر ؟  ما-4

كانت تقييمات الزبائف لمعلبقات العامة لمشركة  كالذيف طرحنا عمييـ الأسئمة تقييمات متكسطة لعدـ تأثيرىا 
. بشكؿ صحيح عمييـ 

 ؟ ماىي التحسينات التي تنتظرىا من شركة اتصالات فيما يخص العلاقات العامة- 5
. كانت معظـ الإجابات حكؿ ىذه الثلبث عناصر 

 .أبكاب مفتكحة في الشركة إكثار مف  -
 .كتحسيف الخدمة  -
.  إقامة معارض بصفة دائمة - 
. إرساؿ رسائؿ في المناسبات الدينية كالكطنية  -

 تحميل المقابمة: 
 بتحميؿ اعمى ضكء الأسئمة المقدمة ضمف محاكر المقابمة ككذلؾ الإجابات المعبر عنيا مف قبؿ المشرؼ قمف

 :المقابمة كمايمي  
 :تحميل أسئمة المحور الأول- 

نلبحظ مف أجكبة المشرؼ عمينا في مؤسسة اتصالات الجزائر حكؿ أسئمة :فيما يتعمؽ بأسئمة الإعلبف 
الإعلبف أف المؤسسة تعتمد عمى الإعلبف الاقناعي كالإعلبف ألتذكيرم في إعلبناتيا ،كتستخدـ في ذلؾ 

 . الخ،كما أف المؤسسة ىدفيا الأساسي الربح المادم لا ربح رضا الزبائف ...الممصقات،التمفاز،الصحؼ
فنلبحظ اف مؤسسة اتصالات الجزائر لا تيتـ بالعلبقات العامة رغـ :أما فيما يتعمؽ بأسئمة العلبقات العامة 

 .أىميتيا ،كىذا يظير في عدـ تخصيص ميزانية مستقمة ليا ،لكف تقكـ بتككيف المكظفيف القائميف عمييا
 :تحميل أسئمة المحور الثاني - 

نلبحظ أف زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر يتابعكف خدماتيا الجديدة مف خلبؿ المكحات الاشيارية كالانترنيت 
أك عف طريؽ الرسائؿ الياتفية القصيرة أك المعارض كالأبكاب المفتكحة ،أما حكؿ انطباع الزبائف حكؿ 

نيا لا تممؾ مصداقية  برغـ ذلؾ  يتـ التعامؿ معيا لعدـ كجكد بديؿ   .المؤسسة نلبحظ أف انطباعيـ سمبي كا 
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 فرضيات الدراسة نتائج واختبار: المطمب الرابع 
 :فيما يمي ك اختبار الفرضيات مف خلبؿ عرض تحميؿ محاكر المقابمة الشخصية يمكف تمخيص أىـ النتائج 

 تأثير عمى اؿكالحملبت الإعلبنية مف اجؿ الكصكؿ ك تستخدـ مؤسسة اتصالات الجزائر الإعلبف
يؤكد صحة الفرضية الأكلى لأنيا تعمؿ عمى إبيار المستيمؾ مف خلبؿ خدماتيا  كىذا ما الجميكر
. المعمف عمييا  ا كمنتجاتو

 ،تيدؼ مؤسسة اتصالات الجزائر مف خلبؿ الإعلبنات إلى أىداؼ تجارية تحقؽ ربح مادم بالدرجة الأكلى 
 .ييميا ىك المادة لا ربح رضا الزبكف  يؤكد صحة الفرضية الثانية فكؿ ما كىذا ما

 تأثير عمى اؿكالحملبت الإعلبنية مف اجؿ الكصكؿ ك تستخدـ مؤسسة اتصالات الجزائر الإعلبف
ا يؤكد صحة الفرضية الأكلى لأنيا تعمؿ عمى إبيار المستيمؾ مف خلبؿ خدماتيا كمنتجاتو كىذا ما الجميكر

 .المعمف عمييا  
  تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر عمى عدد مف الكسائؿ التي تستخدـ مف إيصاؿ خدماتيا كمنتجاتيا

 .الرسائؿ القصيرة ، الصحؼ الإنترنيت، المكحات الاشيارية، الممصقات،: لمعميؿ منيا 
 . تصميـ الإعلبنات الخاصة الأسس المعتمدة لصناعة الإعلبف في مؤسسة اتصالات الجزائر  ىي

بالشركات كالمؤسسات مف الشعارات كالعلبمات المميزة كالتغميؼ التي يخرج بيا المنتج لمزبائف  
 ،الأبكاب المفتكحة   الكسائؿ المستخدمة في مجاؿ العلبقات العامة مف قبؿ المؤسسة ىي القياـ بمعارض

 .المؤتمرات كغيرىا 
  نلبحظ أف مؤسسة اتصالات الجزائر لا تخصص ميزانية مستقمة لا للئعلبف لك لمعلبقات العامة. 
  يختار مكظؼ العلبقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر حسب أىميتو كتككينو كخبرتو في مجاؿ

 .العلبقات العامة 
 اىتماـ بالعلبقات العامة في المؤسسة كعدـ إعطائيا أىمية كىذا ما يفند الفرضية الثالثة فالعلبقات  ـدع

 العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر تحظى باىتماـ محتشـ  كغير كافي مف حيث مشاركتيا في المعارض
 .الخ، بإضافة إلى افتقارىا لتخصيص ميزانية خاصة بتقنياتيا المذككرة...كالأبكاب المفتكحة

  لا تعمؿ مؤسسة اتصالات الجزائر عمى تطكير مف نفسيا في مجاؿ الإعلبف كالعلبقات العامة. 
  اتصالات الجزائر لا تممؾ مصداقية حسب أراء زبائنيا لعدـ تكافؽ إعلبناتيا مع خدماتيا المقدمة كىذا
يكذب الفرضية الرابعة فالإعلبف كالعلبقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر لا يؤثر عمى سمكؾ ا ـ

 .1المستيمؾ لأنو مرغـ عمى التعامؿ معيا لعدـ كجكد البديؿ
 

  
                                                

  . بمؤسسة اتصالات الجزائر ككالة قالمة مصادر رسمية بالمؤسسة، رئيس مصمحة.1
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 :  خلاصة الفصل
 تعمؿ اتصالات الجزائر في بيئة متغيرة كمتطكرة باستمرار، لذلؾ فيي تحاكؿ تقديـ منتجاتيا كمزاياىا 

- لمعملبء  كالتي لا يمكف تحقيقيا إلا عف طريؽ الإعلبف كالعلبقات العامة، كمف خلبؿ زيارة الميدانية لككالة 
 يمعباف دكرنا أنيمالقد ثبت لنا . قصد فيـ تأثير الإعلبف كالعلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ– فركع قالمة 

عمى الرغـ مف . رئيسينا في تقديـ الككالات كخدماتيا، كجذب انتباه العملبء كحمميـ عمى قبكؿ تمؾ الخدمات
أف إعلبنات الككالة كمستكل العلبقات العامة لا يزاؿ متكسطنا كلا يمكنو مكاكبة التطكرات التي تحدث كلذا 
يجب عمى شركة اتصالات الجزائر  الاىتماـ كالانتباه كالعمؿ الجاد لتطكيرىما، مع تنكيع كسائؿ الإعلبف 

. حتى تضمف شركة اتصالات الجزائر كصكليا إلى أكبر عدد ممكف
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 

  



 خاتمة عامة
 

98 

 

  عامةخاتمة
مكضكعنا  ىذا سمط الضكء عمى تأثير الإعلبف كالعلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ في قطاع  

 -.فرع قالمة- ميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر ة،كلقد دعمناه بدراسالاتصالات 
 :كبناء عمى ذلؾ تكصمنا لنتائج التالية 

 : نتائج الدراسة النظرية 
 تحديدىا عف طريؽ كيتـ لمجميكر إيصالو عمى قادرة كسيمة دكف كجكد لا نستطيع انجاز الإعلبف 

 . إعلبنية كسيمة كؿ كخصائصو، كتكمفة المنتج كطبيعة الإعلبنية، مف الحممة المستيدفيف المستيمكيف
 لممستيمؾ، كحسف اختار  إيصاليا المعمف يرغب الذم الإعلبنية الرسالة لمضمكف الدقيؽ التحديد إف

 .الإعلبف نجاح شركط مف المناسب الكقت الإعلبنية، ككذا اختيار الكسيمة
 التعريؼ في كفعاؿ أساسي كعنصر بالإعلبف التسكيؽ رجاؿ كالمعمنيف مف المؤسسات اىتماـ زيادة 

. كعركضيـ خدماتيـ عف كالتركيج
  تصؿ العلبقات العامة إلى الجماىير المستيدفة مف خلبؿ كسائؿ الاتصاؿ المختمفة، بما في ذلؾ

 الخ... الجكلات العامة كالمعارض كالإعلبنات كالمجالات 
 مكظفيف، مف الداخمي كتعاطؼ الجميكر كدعـ رضا كسب إلى اف كظيفة العلبقات العامة  تيدؼ                        

 .كغيرىـ ...كعملبء كمكرديف، مستيمكيف، مف الخارجي كجميكرىا
 الخاصة أك عمكمية   المؤسسات كؿ في ضركرية العامة العلبقات أصبحت . 
 مساعدتيا لممؤسسة عمى تحقيؽ أىدافيا درجة ىك العامة العلبقات لنجاح الحقيقي المقياس. 
 مف  النيائي اليدؼ الشرائي السمكؾ يعتبر ،حيث الشراء سمكؾ  عممية تكجيو في أساسي دكر للئعلبف

الاتصالات التسكيقية 
 فيو  العكامؿ التي تؤثر باختلبؼ المستيمؾ  العمؿ عمى تكجيو سمكؾ في دكر ميـ كأساسي للئعلبف .
 يعتمد المستيمؾ  لجمع المعمكمات عف السمع أك الخدمات التي يريد شرائيا عمى الإعلبنات كمصدر .
 الجميكر سمكؾ في إيجابي تأثير إحداث إلى كسائؿ الاتصاؿ التي تيدؼ  أحد العامة العلبقات تعتبر 

 .أفراد أك المؤسسة سكاء 
 :نتائج الدراسة الميدانية 

  تعمؿ مؤسسة اتصالات الجزائر عمى تحقيؽ الربح المادم في المقاـ الأكؿ فيي تعتبر راحة زبائنيا                      
.  ثانكم شيئأك رضائيـ 

  لا تخصص شركة اتصالات الجزائر ميزانية للئعلبف كىدا راجع لعدـ كجكد منافس ليا في قطاع
. الاتصالات في الجزائر

 دراستنا الميدانية  نتائج كىذا ما عكستو إعلبناتيا مف تطكر لـ الجزائر اتصالات 
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 كىذا يعكد  المقدمة الإعلبنية بعركضيا ثقتو كفقداف لدل الجميكر، صكرة شركة اتصالات الجزائر تذبذب                 
 . دـىك مؽ ىك معركض كما إلى كجكد فرؽ كبير بيف ما

 المؤسسة اتصالات الجزائر في ىامة بمكانة العامة العلبقات تحظى لا.  
 كىذا يظير في عدـ  .مستكل شركة اتصالات الجزائر عؿ العامة العلبقات بنشاط الاىتماـ نقص

. ليذا المحكر تخصيص ميزانية مستقمة 
 : اقتراحات الدراسة 

 :كبعد ىذه الاستنتاجات بمدنا تقديـ بعض الاقتراحات الآتية
  لمقائميف عمى الاعلبف                  تعمؿ عمى القياـ بدكرات تككينية أفعمى مؤسسة اتصالات الجزائر

. تخصيص ميزانية مستقمة لكؿ مف الإعلبف كالعلبقات العامة كالعلبقات العامة 
  بيفخطأأم  لتفادم ،الفعمية التي ينتظرىا الجميكركالخدمات عنيا العمؿ عمى  مراقبة الخدمات المعمف  
 .مقدـ لمجميكر ىك كما معمف عنو ىك ما
  العمؿ عمى الاىتماـ أكثر بالعلبقات العامة لأنيا عنصر أساسي كمؤثر في العممية الاتصالية بيف

. المؤسسة كالجميكر 
 أف تكاكب تطكر المجتمع بإتباعيا أساليب تكنكلكجية متطكرة-فرع قالمة-عمى مؤسسة اتصالات الجزائر   

 .في نشاطيا  لاف تطكر المجتمع أسرع مف تطكرىا 
  إبراـ اتفاقيات جدية بيف الجتمعة كمؤسسة اتصالات الجزائر،كىذا لتسييؿ تككيف كمساعدة الطلبب لإجراء

 تربصاتيـ كالاستفادة مف معمكماتيـ
ختاما أكضح أف ىذا البحث ىك تعبير عف مسعى بشرم لا يخمك مف الأخطاء، كأمؿ أف أككف قد ساىمت 
 .إلى حد ما في تسميط الضكء عمى مختمؼ جكانب المكضكع الذم يبقى مفتكح لمباحثيف في دراسات مستقبمية
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