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  وعلومࡧالȘسي؈فࡧ،التجارʈة،ࡧالعلومࡧɠليةࡧالعلومࡧלقتصاديةࡧ
  

  التجارʈةقسمࡧالعلومࡧ
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  )لࡧمࡧد( مذكرةࡧمقدمةࡧلإستكمالࡧمتطلباتࡧنيلࡧشɺادةࡧماس؅فࡧأɠاديميࡧ

  التجارʈةالعلومࡧ: الشعبة

  Ȗسوʈقࡧمصرࡩʏࡧ:التخصص

  :المذكرةࡧموسومةࡧبـ
  

  

  

  

  

 )ة(إشرافࡧכستاذࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ                                                                                    :                منࡧإعداد

          مɺديࡧمراد. د                                                                                جديديࡧفاطمةࡧالزɸراء -

 عثماɲيࡧشيماء -

  أعضاءࡧݍݨنةࡧالمناقشة

  الصفة  الرتبةࡧالعلمية  לسمࡧواللقب

  اـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرئʋس  اضرࡧأـمح  سايڍʏࡧاݍݵامسة. د

  فاࡧومقررامشر   اضرࡧأـمح  مɺديࡧمراد. د

  اــعضوࡧمناقش  مساعدࡧب  الواࡩʏࡧعڴʏ. د
 

  2023/2024: السنةࡧاݍݨامعية

  

 

  جامعةࡧالشɺيدࡧالشيخࡧالعرȌيࡧالتȎؠۜܣࡧتȎسة
 

 

  ࡩʏࡧالمؤسسةࡧالبنكية لك؅فوɲيࡧࡩʏࡧبناءࡧالعلاقاتࡧالعامةدورࡧالȘسوʈقࡧל

  491 -ةالوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسࡧ-BNAالبنكࡧالوطۚܣࡧاݍݨزائريࡧࡧ:حالةدراسةࡧ



  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 وتقديرشكرࡧ

 

  قبلࡧɠلࡧءۜܣءࡧنحمدࡧاللهࡧعزࡧوجلࡧالذيࡧأɲعمࡧعليناࡧبنعمةࡧالعلمࡧووفقناࡧلبلوغࡧɸذهࡧالدرجة

  "اللɺمࡧلكࡧاݍݰمدࡧحۘܢࡧترعۜܢ،ࡧولكࡧاݍݰمدࡧإذاࡧرضʋت،ࡧولكࡧاݍݰمدࡧȊعدࡧالرضاࡧ" ونقولࡧ

  ولةࡧوלفادةࡧالمأمولةوإنناࡧنرجوهࡧسبحانھࡧأنࡧيجعلࡧفٕڈاࡧالصورةࡧالمقب

الذيࡧأفادناࡧمنࡧخ؄فتھࡧوتفضلࡧعليناࡧ" مɺديࡧمرادࡧ" نتقدمࡧبخالصࡧالشكرࡧللأستاذࡧالمشرفࡧ

ɲسألࡧاللهࡧ.......اɸمتࡧࡩʏࡧتجاوزࡧالعقباتࡧوتذليلࡧالصعوȋاتبالنصائحࡧوࡧالتوجٕڈاتࡧالۘܣࡧس

  .Ȗعاڲʄࡧأنࡧيزʈدهࡧࡩʏࡧعلمھࡧوفضلھ

اضلࡧأعضاءࡧݍݨنةࡧالمناقشةࡧعڴʄࡧقبولɺمࡧثمࡧنتقدمࡧبجزʈلࡧالشكرࡧوالتقديرࡧللأساتذةࡧכف

 .وإثراءࡧɸذهࡧالمذكرةࡧةمناقش

رࡧݍݨميعࡧأساتذةࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧالذينࡧقدمواࡧلناࡧالكث؈فࡧباذل؈نࡧبذلكࡧجɺوداࡧكنتوجھࡧبالش

  .لغدكب؈فةࡧࡩʏࡧبناءࡧجيلࡧا

 ɲسألࡧاللهࡧ.......كماࡧɲشكرࡧɠلࡧمنࡧبذلࡧمعناࡧجɺداࡧووفرࡧلناࡧوقتاࡧونܶݳࡧلناࡧقولا

 .خ؈فࡧاݍݨزاءࡧأنࡧيجزٱڈمࡧعنا

 

 

 

 

 



  

 

 

 

  

  

  

  Ȋعدࢫالصلاةࢫوالسلامࢫعڴʄࢫرسولࢫاللهࢫ

علمتۚܣࢫاݍݰياةࢫبأنࢫالنجاحࢫماࢫɸوࢫإلاࢫخطوةࢫتلوࢫכخرىࢫنحوࢫالɺدف،ࢫوأنھࢫالمثابرةࢫحۘܢࢫ

  الٔڈايةࢫوالٔڈوضࢫȊعدࢫɠلࢫفشل،ࢫوɸوࢫفرحةࢫلاࢫتتحققࢫإنࢫلمࢫنجدࢫمنࢫʇشاركناࢫفٕڈا

  عبࢫوأɸدٱڈاࢫوɸاۂʏࢫخطوةࢫأخرىࢫأخطوɸاࢫوأجۚܣࢫاليومࢫثمارࢫالت

إڲʄࢫمنࢫعلمۚܣࢫمعۚܢࢫالكفاحࢫوالنضالࢫوɠانࢫقوȖيࢫࢭʏࢫاݍݰياةࢫإڲʄࢫالذيࢫجعلࢫالعلمࢫمنبعࢫ

ʏياࢮȘيࢫ"  إشȌأ"  

إڲʄࢫالۘܣࢫأعطتࢫولمࢫتدخرࢫإڲʄࢫالۘܣࢫجادتࢫولمࢫتبخلࢫإڲʄࢫمحفزȖيࢫכوڲʄࢫوزʈرةࢫالسعادةࢫ

  ".أميࢫ" منبعࢫالعطفࢫواݍݰنانࢫ

شارɠوɲيࢫحبلࢫالورʈدࢫإخوȖيࢫإڲʄࢫمنࢫ" سɴشدࢫعضدكࢫبأخيكࢫ" إڲʄࢫمنࢫقالࢫعزࢫوجلࢫ

وإڲʄࢫإخوȖيࢫالذينࢫأضافواࢫنورࢫللعائلةࢫ" ɴيةࢫسم،ࢫأحمد،ࢫمسعودة،ࢫعڴʏ،ࢫɸشا" وأخواȖيࢫ

  ".ياس؈ن،ࢫمن؈فࢫ" 

إڲʄࢫࢫاللذانࢫɠانࢫبمثابةࢫسنديࢫوعوɲيࢫࢭʏࢫالݏݰظاتࢫالصعبة،ࢫوالنورࢫالذيࢫيغۜܣءࢫدرȌيࢫࢫ

  ".سلامة،ࢫبلالࢫ"

  "عبدࢫלلھ،ࢫقظۜܣࢫ ا،نجمࢫالدين،ࢫسڋʄ،ࢫس؈فين،ࢫمارʈ" إڲʄࢫرفاقࢫالروحࢫ

  ،ࢫصديقاȖيإڲʄࢫمنࢫɠانواࢫمڥʏࢫعڴʄࢫطرʈقࢫاݍݵ؈فࢫوɠانواࢫالسندࢫࢭʏࢫاݍݰياة

  .أدامࢫاللهࢫعشرتناࢫالطيبة "كرʈمة،ࢫɲعيمة،ࢫشيماءࢫ"  

إڲʄࢫمنࢫ.....إڲʄࢫɠلࢫمنࢫɠانواࢫمثالࢫللأخوةࢫ.......إڲʄࢫمنࢫتذوقتࢫمعɺمࢫأجملࢫالݏݰظاتࢫ

 .أحببْڈمࢫࢭʏࢫاللهࢫزملاءࢫالدراسة
 

  الزɸراءࡧجديديࡧفاطمة  

  

  

  

 



  

  

  

  

  : والدي

  إڲʄࢫالذيࢫلمࢫيبخل... نࢫالدنياࢫكفاحࢫوسلاحɺاࢫالعلمࢫوالمعرفةࢫأإڲʄࢫمنࢫعلمۚܣࢫ

  عظمࢫوأعزࢫرجلࢫأʄࢫمنࢫسڥʄࢫلأجلࢫراحۘܣࢫونجاڌʏࢫإڲʄࢫإڲ... علياࢫبأيࢫءۜܣءࢫࢫ

  .إڲʄࢫروحࢫأȌيࢫالطاɸرةࢫرحمةࢫاللهࢫعليھࢫ... ࢭʏࢫالɢونࢫ

  : والدȖي

ࢫڲʏࢫلأ رȋماࢫلاࢫتتاح ً ࢫالفرصةࢫدائما ً ورȋماࢫلاࢫأملكࢫدائماࢫجرأةࢫالتعب؈فࢫعنࢫטمتنانࢫ... قولࢫلكࢫشكرا

أنࢫلكࢫولوالديࢫابنةࢫتɴتظرࢫفرصةࢫ.. والعرفانࢫولكنࢫيكفيࢫأنࢫȖعرࢭʏࢫياࢫنورࢫالع؈نࢫومݤݨةࢫالفؤادࢫ

حماكࢫاللهࢫوأدامكࢫ... واحدةࢫلتقدمࢫلكماࢫالروحࢫوالقلبࢫوالع؈نࢫɸديةࢫرخيصةࢫلɢلࢫماࢫقدمتماهࢫ

  .ياتناࢫبأعذبࢫכݍݰانح عصفوراࢫمغرداࢫيملأ... 

  :أخواȖيࡧ

.. ان؅نࢫزɸراتࢫحياȖيࢫ... إڲʄࢫمنࢫشاركْڈمࢫɠلࢫحياȖيࢫ.. واݍݵ؈فࢫبلاࢫحدودࢫ... إڲʄࢫالمحبةࢫالۘܣࢫلاࢫتنضب

  .الله حماكمࢫ"ɲسيمة،ࢫȊسمة،أم؈فةࢫ"  يࢫالغاڲʏنـز وكࢫالثمينة جواɸري  ان؅ن... تمددٰڈاࢫȊعبقࢫأبديࢫ

  :رفيقاتࡧدرȌيࡧ

ʄࢫࢫإڲ ࢫدرȌي ࢫɸاجرجɺينة"رفيقات ࢫفاطمة، ࢫخلالɺاࢫ" ، ࢫتخطينا ࢫطوال ࢫسنوات ࢫ٭ڈن ࢫجمعتۚܣ اللواȖي

  .دامࢫاللهࢫصداقتناأإڲʄࢫمنࢫيفرحɺمࢫنجاڌʏࢫ...فراحناࢫاك؄فࢫأ صعابࢫكب؈فةࢫوɠانت

  ".يوسف،ࢫحس؈ن،ࢫمعاذࢫتقيࢫالدينࢫ" إڲʄࢫنورࢫالم؇قلࢫ

  :أحباȌيࡧ

  نتمࢫلكمࢫمۚܣࢫك؆فࢫا.. وܧݨعواࢫخطوȖيࢫعندماࢫغالبْڈاࢫכيامࢫ.. כɸلࢫوכصدقاءࢫالذينࢫرافقوɲيࢫ

  ...حۗܣࢫوامتناɲيࢫ

  

 شيماءࡧعثماɲي
 

 

  

 

  



  

  

  

  

  

  

  



  فɺرسࡧالمحتوʈات
 

  I  
  

  الصفحة  العنــوان

  /  وتقديرشكرࡧ
  /  إɸداء

  /  فɺرسࡧالمحتوʈات
 /  فɺرسࡧاݍݨداول 
  /  فɺرسࡧכشɢال

  ي- أ  مقدمةࡧ
  כدبياتࡧالنظرʈةࡧللȘسوʈقࡧטلك؅فوɲي: الفصلࡧכول 

  12  تمɺيد
  13  לلك؅فوɲيعمومياتࡧحولࡧللȘسوʈقࡧ: المبحثࡧכول 
  13  مفɺومࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: المطلبࡧכول 

  20  أɸدافࡧومبادئࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: المطلبࡧالثاɲي
  21  أنواعࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: المطلبࡧالثالث
  23  المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲي: المطلبࡧالراȊع
  30  آلياتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: المبحثࡧالثاɲي
  30  فاعليةࡧومتطلباتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧࡧ:المطلبࡧכول 

  32  مجالاتࡧتطبيقࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: المطلبࡧالثاɲي
  34  طرقࡧوإس؅فاتجياتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: المطلبࡧالثالث
  37  مزاياࡧوعيوبࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧ: المطلبࡧالراȊع

  40  خلاصة
  امةࡧوعلاقْڈاࡧبالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيالتأصيلࡧالنظريࡧوالفكريࡧللعلاقاتࡧالع: الفصلࡧالثاɲي

  42  تمɺيد
  43  ماɸيةࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ: المبحثࡧכول 
  43  مفɺومࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ: المطلبࡧכول 

  46  أɸدافࡧوجمɺورࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ: المطلبࡧالثاɲيࡧ
  49  وظائفࡧومبادئࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ: المطلبࡧالثالث
  53  قاتࡧالعامةس؅فاتيجياتࡧالعلاإ: المطلبࡧالراȊع
  55  توظيفࡧالȘسوʈقࡧטلك؅فوɲيࡧࡩʏࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ: المبحثࡧالثاɲي
  55  العلاقةࡧالوظيفيةࡧب؈نࡧالȘسوʈقࡧטلك؅فوɲيࡧوالعلاقاتࡧالعامةࡧ: المطلبࡧכول 

  57  إسɺاماتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧࡩʏࡧȖعزʈزࡧالعلاقاتࡧالعامة: المطلبࡧالثاɲي



  فɺرسࡧالمحتوʈات
 

  II  
  

  59  دتࡧلȘشɢلࡧوظɺورࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧع؄فࡧכن؅فنتالعواملࡧالۘܣࡧأ: المطلبࡧالثالث
  60  تقييمࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧع؄فࡧכن؅فنت: المطلبࡧالراȊع

  63  خلاصة
البنكࡧࡧ–الدراسةࡧالميدانيةࡧلدورࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧࡩʏࡧبناءࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ: الفصلࡧالثالث

  491 -تȎسة الوɠالةࡧالرئʋسيةࡧࡧ-BNAالوطۚܣࡧاݍݨزائريࡧ

  65  تمɺيد
  66  نظرةࡧعامةࡧحولࡧمحلࡧالدراسةࡧالميدانية: المبحثࡧכول 
  BNA  66البنكࡧالوطۚܣࡧاݍݨزائري  تقديم: المطلبࡧכول 

  68  . 491-التعرʈفࡧبالوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسةࡧ: المطلبࡧالثاɲي
  71  491-الɺيɢلࡧالتنظيميࡧللوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسةࡧ: المطلبࡧالثالث
  75  يةࡧوכساليبࡧלحصائيةࡧللدراسةࡧלجراءاتࡧالمنݤݨ:المطلبࡧالراȊع
  78  تحليلࡧالبياناتࡧوإختبارࡧالفرضيات: المبحثࡧالثاɲي
  78 جاɸزʈةࡧالبياناتࡧللتحليل: المطلبࡧכول 

  82 عرضࡧالبياناتࡧالܨݵصيةࡧلأفرادࡧالعينة: المطلبࡧالثاɲي
  85  دراسةࡧوتحليلࡧإجاباتࡧأفرادࡧعينةࡧالدراسة: المطلبࡧالثالث
  98 إختبارࡧفرضياتࡧالدراسة: المطلبࡧالراȊع

  105  خلاصة
ـــــة ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ   107  اݍݵاتمـ

  /  المراجعو ࡧالمصادر  قائمة

  /  الملاحق قائمة

  /  المݏݵص



 

 

  

  

  

  

  



  فɺرسࡧاݍݨداول 
 

  IV  
  

  الصفحة  عنوانࡧال  رقمࡧال

  16  التقليدي والȘسوʈق לلك؅فوɲي الȘسوʈق ب؈ن לختلاف أوجھ  )1-1(

  75  تداولࡧלسȘبانة  )3-1(

  Shapiro-Wilk  78تبارࡧنتائجࡧاخ  )3-2(

  79  نتائجࡧاختبارࡧألفاࡧكرونباخࡧلمحاورࡧالدراسة  )3-3(

  80  المجالاتࡧالۘܣࡧتɴتميࡧإلٕڈاࡧقيمࡧטرتباط  )3-4(

  81 سȘبانةטȖساقࡧالبناǿيࡧلمحاورࡧל   )3-5(

  82 توزʉعࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧاݍݵصائصࡧالديموغرافية  )3-6(
  85 درجاتࡧمقياسࡧليكرتࡧاݍݵما؟ۜܣ  )3-7(

)3-8(  
بيةࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧلفقراتࡧمحورࡧالمزʈجࡧالمتوسطاتࡧاݍݰسا

  الȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲي
86  

)3-9(  
المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧلفقراتࡧمحورࡧالعلاقاتࡧ

  العامة
95  

  98  نتائجࡧنموذجࡧטنحدارࡧالȎسيط  )3-10(

  101  نتائجࡧنموذجࡧטنحدارࡧالمتعدد  )3-11(



 

 

  

  

 

  

  

  

  



  فɺرسࢫכشɢال
 

  VI  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الصفحة  عنوانࡧال  رقمࡧال

  17  وخصائصࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧسمات  )1-1(
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ࢫʄࢫالعالمࢫاليومࢫقرʈةࢫɠونيةࢫصغ؈فةأضڍ ࢫالتطوراتࢫالۘܣࢫشملتࢫɠافࢫ ةࢫالمجالاتࢫومستࢫتȘسمࢫبالتعقدࢫوك؆فة

الۘܣࢫتم؈قتࢫȊسرعةࢫالتأث؈فࢫالواسعࢫالذيࢫ ،وטتصالجميعࢫכصعدة،ࢫولعلࢫأبرزɸاࢫالثورةࢫالɺائلةࢫࢭʏࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫ

مݏݰةࢫࢭʏࢫالعصرࢫاݍݰاڲʏ،ࢫبحكمࢫأنࢫالتقنيةࢫوالمعلومةࢫعڴʄࢫحدࢫسواءࢫأصبحتاࢫالقوةࢫࢫضرورةلاࢫʇعرفࢫاݍݰدود،ࢫوأܷݰتࢫ

ʏࢫضمانࢫלتصالࢫ الدافعةࢫوالموردࢫלس؅فاتيڋʄشارࢫتقنياتࢫحديثةࢫقادرةࢫعڴȘࢫإنʏمتࢫࢭɸثماريࢫللمؤسسات،ࢫفساȘوלس

ࢫכن؅فنت، ࢫشبكة ࢫخاصة ࢫלجتماعية ࢫالشبɢات ࢫع؄فࢫمختلف ࢫȖعت؄فࢫو و ࢫالمباشرࢫوךɲي ࢫاݍݵدماتࢫالۘܣ ࢫأɸم ࢫمن احدة

 . لمɢانيةوالعوائقࢫالزمنيةࢫوا Ȗعملࢫعڴʄࢫتدنيةࢫاݍݰواجزࢫࢫمم؈قالأٰڈاࢫتمثلࢫحدثاࢫإتصالياࢫالتفاعلية،ࢫ

ࢭʏࢫعالمࢫכعمالࢫبصفةࢫعامةࢫوࢭʏࢫالمجالࢫ طࢫ٭ڈاࢫمنࢫتقنياتࢫتكنولوجيةࢫعديدةرتبيإنࢫتفعيلࢫدورࢫכن؅فنتࢫوماࢫ

جعلࢫأغلبࢫالمؤسساتࢫتواجھࢫتحدياࢫكب؈فا،ࢫ واܷݰةࢫلاࢫشكࢫفٕڈا،ࢫࢫوɸذاࢫما الȘسوʈقيࢫبصفةࢫخاصة،ࢫأصبحتࢫحقيقة

ࢫغ؈ف  ࢫأساليب ʄࢫإڲ ࢫالݏݨوء ࢫالتفك؈فࢫوضرورة ʄࢫعڴ ࢫأج؄فɸا ࢫɸذهࢫࢫمما ࢫمع ࢫاݍݨيد ࢫفالتعامل ࢫالȘسوʈقية، ࢫللعملية تقليدية

المستجداتࢫسيɢونࢫبمثابةࢫالمنجمࢫاݍݨديدࢫوالمتناميࢫلتوليدࢫمزاياࢫتنافسيةࢫمستدامة،ࢫفالȘسوʈقࢫالذيࢫʇعدࢫإحدىࢫأɸمࢫ

ࢫɸذه ࢫمع ࢫللتعامل ࢫجديدة ࢫأȊعادا ࢫيأخذ ࢫبات ࢫالمؤسسات، ࢫداخل ࢫࢫالوظائف ࢫظɺرࢫماالتطورات، ࢫأن ʄقࢫ إڲʈسوȘࢫبال ʇس׿ܢ

ࢫفمنتجاتࢫלل ࢫכɲشطةࢫالȘسوʈقية، ࢫلإستخدامࢫالتقنياتࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫتنفيذࢫمختلف ك؅فوɲيࢫالذيࢫيمثلࢫمجالاࢫواسعا

 .المؤسساتࢫۂʏࢫمزʈجࢫمنࢫاݍݵ؄فةࢫࢭʏࢫمجالࢫالȘسوʈقࢫوالمɺارةࢫࢭʏࢫإستخدامࢫɸذهࢫالتقنياتࢫاݍݰديثة

الرغباتࢫلزȋائٔڈا،ࢫࢫوʉعملࢫتࢫو جاإذࢫʇشملࢫتحديدࢫלحتياࢫ؛وʉعدࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫالمفتاحࢫلتحقيقࢫأɸدافɺا

ࢫכن؅فنت ࢫفضاء ࢫبئڈا ࢫيجمع ࢫوأدوات ࢫبʋئة ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫتلبيْڈا ʄئةࢫ ،عڴʋࢫالب ࢫعن ࢫكث؈فا ࢫلاࢫتختلف ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق فبʋئة

التقليدية،ࢫبلࢫنجدࢫذلكࢫالتلاࢮʏࢫࢭʏࢫالمɢوناتࢫوכفɢار،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫيكمنࢫלختلافࢫࢭʏࢫכسلوبࢫوالطرʈقةࢫالۘܣࢫتتمࢫ٭ڈاࢫعمليةࢫ

ومعࢫأنࢫɸذهࢫالتقنيةࢫالۘܣࢫلاࢫوɲيࢫعڴʄࢫعرشࢫالȘسوʈقࢫدونࢫمنازع،ࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فࢫךخرةترȌعࢫࢭʏࢫךونةࢫلقدࢫࢫ.الȘسوʈق

ࢫأعوام ࢫالبضعة ࢫعمرɸا ࢫ يتجاوز ࢫالمجتمعات، ࢫأغلب ʏࢫࢭ ࢫلھ ࢫلاࢫمثيل ࢫورواجا ࢫشعبية ࢫلاقت ࢫنوعيةࢫࢫوحققتإلاࢫأٰڈا قفزة

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫساعدࢫجذبومɺمة ࢫبل ࢫمعɺمعࢫتالزȋائن، ࢫوالتواصل ࢫإلٕڈم ࢫالوصول ʄࢫعلاقاتࢫ ،ڴ ࢫونطاق ࢫفعالية ࢫمن ࢫيزʈد مما

ࢫȖعت؄ف  ࢫكلاɸما ࢫترȋط ࢫالۘܣ ࢫفالعلاقة ࢫ٭ڈم، ࢫعلٕڈا،ࢫالمؤسسة ࢫنفسɺا ࢫتفرض ࢫحتمية ࢫنجاحɺاࢫ ضرورة ʏࢫࢭ ࢫأساسية ودعامة

 .وإستمرارʈْڈا،ࢫوʈطلقࢫعلٕڈاࢫمصطݏݳࢫالعلاقاتࢫالعامة

ࢫ ࢫفلاࢫبد ࢫإɲساɲي ࢫتجمع ࢫيوجد ࢫفأينما ࢫɲشأتھ، ࢫمنذ ࢫبالإɲسان ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫب؈نࢫإرتبطت ࢫعلاقات ࢫوجود من

ࢫ ࢫالقرن ࢫأوائل ʏࢫࢭ ࢫواسع ࢫنطاق ࢫعل ࢫتمارس ࢫأصبحت ࢫوحتمية، ࢫج؄فية ࢫإجتماعية ࢫظاɸرة ࢫلأٰڈا ࢫالمجتمع، ࢫɸذا ،ࢫ20أفراد

 وصنفتࢫمنࢫالمفاɸيمࢫالمعاصرةࢫالۘܣࢫدخلتࢫأدبياتࢫלدارةࢫاݍݰديثة،ࢫࢫفلمࢫʇعدࢫبإمɢانࢫالمؤسساتࢫالعصرʈةࢫלستغناء

وלنطباعࢫاݍݰسنࢫعٔڈا،ࢫفɺذهࢫالوظيفةࢫלدارʈةࢫباتتࢫ قࢫوإبرازࢫالصورةࢫالمشرفةࢫلɺابإعتبارɸاࢫاݍݨɺةࢫالۘܣࢫتتوڲʄࢫخل عٔڈا،

ࢫإتصالياࢫمتعددࢫالغاياتࢫ ڈاࢫɲشاطا ࢫلɢوٰ ࢫأوࢫتجاɸلɺا ࢫࢭʏࢫالɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫللمؤسسات،ࢫࢫمنࢫالصعبࢫإغفالɺا ࢫمɺما جزءا

ɺاࢫالدعمࢫوالتأييدࢫالذيࢫتحتاجھࢫࢭʏࢫوכɸداف،ࢫʇساɸمࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫלطلاعࢫعڴʄࢫآراءࢫوࢫإتجɺاتࢫاݍݨماɸ؈ف،ࢫالۘܣࢫتمنحࢫل

ظلࢫتنوعࢫوتنافسࢫالمؤسسات،ࢫوكذاࢫتناميࢫأɸميةࢫالرأيࢫالعامࢫوإنȘشارࢫالتكنولوجياࢫاݍݰديثة،ࢫحيثࢫتقتغۜܣࢫأɸميةࢫبناءࢫ

 . وتمت؈نࢫɸذهࢫالعلاقةࢫتكييفࢫכساليبࢫالۘܣࢫȖعتمدɸاࢫالمؤسسةࢫمعࢫماࢫيȘناسبࢫومتغ؈فاتࢫالعصر



  مقدمــة
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،ࢫטجتماعيةاࢫتɴتجھࢫفقط،ࢫبلࢫأصبحتࢫتقاسࢫȊܨݵصيْڈاࢫومɢانْڈاࢫفالمؤسساتࢫاليومࢫلمࢫȖعدࢫتقاسࢫبݲݨمࢫم

ڈاࢫالوجھࢫالذيࢫتطلࢫبھࢫعڴʄࢫࢫليتعدىبنجاحࢫوفعاليةࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫفنجاحɺاࢫمرɸونࢫ معيارࢫالنجاحࢫالمؤسؠۜܣࢫࢭʏࢫɠوٰ

ʏࢫواݍݵارڊʏاࢫالداخڴɸورɺجم . 

 إشɢاليةࡧالدراسة.  1

 : ࢭʏࢫالسؤالࢫالتاڲʏتمࢫتحديدࢫלشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫࢫإستخلاصاࢫمنࢫالتوطئة

ࡩʏࡧبناءࡧوȖعزʈزࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧمعࡧɠلࡧכطرافࡧ)  المزʈجࡧالȘسوʈقي(ʇساɸمࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧبɢلࡧأȊعادهࡧࡧكيف"

 "الۘܣࡧلɺاࡧمصاݍݳࡧمش؅فكةࡧمعࡧالمؤسسةࡧالبنكيةࡧمحلࡧالدراسة؟ࡧ

 :לشɢاليةࢫطرحࢫالȘساؤلاتࢫالفرعيةࢫالتاليةࢫللبحثࢫعنࢫاݍݨوانبࢫالمختلفةࢫالۘܣࢫتث؈فɸا تموعليھࢫ

 ي؟ࢫوما ماɲقࢫלلك؅فوʈسوȘوࢫالɸ قࢫالتقليدي؟ࢫʈسوȘࢫأوجھࢫإختلافھࢫعنࢫالʏۂ 

 ࢫالمؤسسةࢫالبنكية؟ࢫ ماʏيࢫࢭɲقࢫלلك؅فوʈسوȘࢫمتطلباتࢫالتحولࢫلتحقيقࢫالʏۂ 

 ࢫالعلاقاتࢫالعامة؟ࢫʄيࢫعڴɲقيࢫלلك؅فوʈسوȘجࢫالʈماࢫمدىࢫتأث؈فࢫالمز 

 مࢫالتقنياتࢫوالوسائلࢫاݍݰديثةࢫالۘܣࢫتجمعࢫ ماɸࢫأʏيࢫوالعلاقاتࢫالعامة؟ࢫۂɲقࢫלلك؅فوʈسوȘب؈نࢫال 

 فرضياتࡧالدراسة.  2

ࢫ ࢫسليمة، ࢫبطرʈقة ࢫالفرعية ࢫوالȘساؤلات ࢫالرئʋسية ࢫלشɢالية ʄࢫعڴ ࢫنجيب ࢫלعتمادلɢي ࢫمنࢫࢫتم ࢫمجموعة ʄعڴ

ʏالتاڲɠࢫʏࢫإطارهࢫالܶݰيحࢫوۂʏࢫتحديدࢫمعالمࢫموضوعࢫالدراسة،ࢫووضعھࢫࢭʏمࢫࢭɸساȖالفرضيات،ࢫالۘܣࢫ: 

 سيةʋالفرضيةࡧالرئ : 

ࢫالۘܣࢫلɺاࢫ) المزʈجࢫالȘسوʈقي(ʇساɸمࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫبɢلࢫأȊعاده ࢫɠلࢫכطراف ࢫمع ࢭʏࢫبناءࢫوȖعزʈزࢫالعلاقاتࢫالعامة

 a=0.05مصاݍݳࢫمش؅فكةࢫمعࢫالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ʏالتاڲɠاࢫɸسيةࢫمجموعةࢫمنࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫالۘܣࢫنذكرʋذهࢫالفرضيةࢫالرئɸوتندرجࢫتحتࢫ:  

 ࡧاʄلفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲ 

ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫأثرࢫذو ࢫלلك؅فوɲي(يوجد ࢫالصلةࢫ) المنتج ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫعامة ࢫعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

  . بالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسة
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 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانية 

ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫذ) الȘسع؈فࢫלلك؅فوɲي(يوجد ࢫכطراف ࢫمع ࢫعامة ࢫعلاقات ࢫبناء ʏࢫالصلةࢫࢭ ات

 . بالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةࡧ 

ࢫ ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫלلك؅فوɲي(يوجد ࢫالصلةࢫ) التوزʉع ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫعامة ࢫعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

 . بالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 عةࡧȊالفرضيةࡧالفرعيةࡧالرا 

ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫל(يوجد ࢫالصلةࢫ) لك؅فوɲيال؅فوʈج ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫعامة ࢫعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

 .بالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧاݍݵامسةࡧ 

ࢭʏࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) تصميمࢫالموقع(يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعد

 . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالسادسةࡧ 

ࢭʏࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) الزȋون خدماتࢫ(ثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعديوجدࢫأ

 . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 عةȊالفرضيةࡧالفرعيةࡧالسا 

ࢭʏࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫالبنكيةࢫ)  כمن(يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعد

 . محلࢫالدراسة

 الفرعيةࡧالثامنةࡧالفرضيةࡧ 

ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫبالمؤسسةࢫ) اݍݵصوصية(يوجد ࢫالصلة ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫعامة ࢫعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

 .البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالتاسعةࡧ 

ࢭʏࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫمحلࢫ) التخصيص(يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعد

  . ةالدراس
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 أɸدافࡧالدراسة.  3

ʏࢫتحقيقࢫماࢫيڴʄذهࢫالدراسةࢫإڲɸدفتࢫɸ : 

 ةࢫالمتعلقةࢫبالمتغ؈فينʈيمࢫالنظرɸࢫالمفاʄيࢫوالعلاقاتࢫالعامةࢫ" التعرفࢫعڴɲقࢫלلك؅فوʈسوȘوواقعࢫممارسْڈماࢫ"ال

 تȎسة؛ࢫالوɠالةࢫالرئʋسية -لوطۚܣࢫاݍݨزائري ࢭʏࢫالبنكࢫا

 ࢫכ ʏࢫࢭ ࢫاݍݰديثة ࢫالتكنولوجيا ࢫتقنيات ࢫإدخال ࢫكفاءةࢫإبرازࢫأن ࢫمن ࢫيرفع ࢫالبنكية ࢫللمؤسسات ࢫالȘسوʈقية ɲشطة

 כداء؛ࢫ

 ࢫعالمࢫ ʄࢫإڲ ࢫتقليدي ࢫعالم ࢫمن ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫȖغي؈فࢫإتجاه ʏࢫࢭ ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫأɸمية ʄࢫعڴ ࢫالضوء إلقاء

 إف؅فاعۜܣ؛ࢫ

 ࢫعڴ ࢫالبنكيةالوقوف ࢫالمؤسسات ࢫإɸتمام ࢫضرورة ʄࢫ ࢫوكيفيةࢫࢫ ࢫالعامة ࢫوالعلاقات ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق بأساليب

 طبيقɺماࢫعڴʄࢫأرضࢫالواقع،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫظلࢫالتطورࢫالتكنولوڊʏ؛ࢫت

 وداتࢫالمبذولةࢫمنࢫقبلࢫالمؤسالكشفࢫعنࢫطبيعةࢫاɺقيࢫع؄فࢫسالمجʈسوȘࢫال تࢫالبنكيةࢫࢭʏࢫسȎيلࢫتحس؈نࢫأدا٬ڈا

 . כن؅فنتࢫوȖعزʈزࢫصورٮڈاࢫࢭʏࢫنظرࢫجمɺورɸا

 أɸميةࡧالدراسةࡧ. 4

ɺتمةࢫبجانبࢫتوظيفࢫالتقنياتࢫלلك؅فونيةࢫࢭʏࢫأعمالࢫتدخلࢫɸذهࢫالدراسةࢫࢭʏࢫإطارࢫتدعيمࢫالدراساتࢫالعلميةࢫالم

المؤسسات،ࢫوتضيفࢫبحثاࢫجديداࢫࢭʏࢫحدودࢫعلمࢫالباحث؈نࢫمنࢫالناحيةࢫالعلميةࢫحولࢫدورࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫࢭʏࢫ

ࢫלدارʈة ࢫالوظيفة ࢫ٭ڈذه ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫرȋط ࢫمحاولة ʏࢫࢭ ࢫأɸميْڈا ࢫتكمن ࢫكما ࢫالعامة، ࢫالعلاقات بطرʈقةࢫ بناء

منࢫأجلࢫبناءࢫعلاقاتࢫمتʋنةࢫمفعمةࢫبالثقة،بإعتبارɸاࢫوسيطاࢫإتصالياࢫمحاذياࢫٱڈدفࢫلتوثيقࢫصلةࢫ سةفعالةࢫومدرو 

المؤسساتࢫالبنكيةࢫبأفرادࢫالمجتمع،ࢫوكذاࢫمحاولةࢫإɲشاءࢫقناعةࢫلدىࢫɸذهࢫالمؤسسات،ࢫبضرورةࢫإكȘسابࢫبۚܢࢫتحتيةࢫ

 . صلبةࢫتضمنࢫلɺاࢫمواكبةࢫالتغ؈فاتࢫالتكنولوجية

 دراسةدوافعࡧإختيارࡧموضوعࡧال.  5

ࢫإختيار ࢫعشوائࢫالدراسةࢫموضوع إن ࢫيكن ࢫدفعتلم ࢫأسباب ࢫعدة ࢫɸناك ࢫɠان ࢫبل ࢫࢫيا، ʄذࢫاختيار إڲɸࢫالدراسةࢫ ه

 :أɸمɺا عدةࢫإعتباراتࢫڈامٔࢫيتوڎʄ والۘܣبالذات،ࢫࢫةالعلمي

 ࢫ:دوافعࡧذاتيةʏوتتمثلࢫفيماࢫيڴ : 

 ذاࢫالموضوع؛ࢫɸࢫتناولࢫʏالميلࢫالܨݵظۜܣࢫࢭ 

 ࢫإثراءࢫʏ؛ࢫࢫرصيدالالرغبةࢫࢭʏالمعرࢭ 

 ࢫלط ࢫبمحلࢫحب ࢫالعامة ࢫجɺازࢫالعلاقات ʄࢫعڴ ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫأحدٯڈا ࢫالۘܣ ࢫآخرࢫالمستجدات ʄࢫعڴ لاع

 . الدراسة

 



  مقدمــة
 

  ه   
  

 ࢫࢫ:دوافعࡧموضوعيةʏشملࢫماࢫيڴȖو : 

 إرتباطࢫالموضوعࢫبالتخصصࢫالمدروس؛ࢫ 

 يࢫوالعلاقاتࢫالعامة؛ࢫɲقࢫלلك؅فوʈسوȘطࢫب؈نࢫالȋنقصࢫالدراساتࢫوالبحوثࢫالۘܣࢫتر 

 ࢫموضوعࢫاʏࢫمضامينھمحاولةࢫالتمي؈قࢫࢭʏࢫالتعمقࢫࢭʏلدراسةࢫمنࢫخلالࢫحداثتھࢫوالرغبةࢫࢭ . 

 الدراساتࡧالسابقة. 6

Ȗعت؄فࢫالدراساتࢫالسابقةࢫواحدةࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫخطواتࢫومراحلࢫלطارࢫالمٔڈڋʏࢫوالمفاɸي׿ܣࢫللدراسة،فࢼܣࢫتقومࢫ

 : علٕڈاࢫفيماࢫيڴʏࢫלعتمادعڴʄࢫتوجيھࢫوتدعيمࢫمساراتࢫالبحث،ࢫࢫوتتمثلࢫɸذهࢫالدراساتࢫالۘܣࢫتمࢫ

 ةࡧمسعوديدʈراسةࡧراو 

أطروحةࢫماجست؈فࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫࢫتخصصࢫ،ࡧ"الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧوأثرهࡧعڴʄࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةࡧ" 

،ࢫɸدفتࢫ2013/2014،ࢫ3إدارةࢫالعملياتࢫالتجارʈة،ࢫࢫɠليةࢫالعلومࢫלقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫاݍݨزائر

الȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫࢭʏࢫالعملࢫالمصرࢭʏࢫيرفعࢫمنࢫكفاءةࢫأداءࢫخدماتھ،ࢫلأنھࢫأصبحࢫࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫإبرازࢫأنࢫعمليةࢫتبۚܣ

إجراءࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫعڴʄࢫ تم ضرورةࢫلاتصالࢫالمصارفࢫببʋئْڈاࢫوȖسɺيلࢫمعاملاٮڈاࢫالمصرفيةࢫبأقلࢫجɺدࢫووقت،حيث

نࢫمعࢫالوɠالاتࢫالمصرفيةࢫمستوىࢫالقرضࢫالشعۗܣࢫاݍݨزائري،ࢫࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫتصميمࢫإستȎيانࢫوجھࢫللزȋائنࢫالمتعامل؈

ࢫاݍݨزائرࢫالعاصمة،ࢫومنࢫأɸمࢫماࢫتوصلتࢫإليھࢫالباحثةࢫأنࢫإعتمادࢫالص؈ففةࢫלلك؅فونيةࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫ عڴʄࢫمستوى

وجعلھࢫيواكبࢫمختلفࢫالتطورات،ࢫلأنࢫɸذهࢫالمصارفࢫȖعاɲيࢫمنࢫنقصࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫ وتحديثࢫالنظامࢫالمصرࢭʏࢫاݍݨزائري 

ࢫفقط ࢫوتتعامل ࢫלلك؅فونية ࢫوعليھࢫࢫالمصرفية ࢫوالدولية، ࢫالوطنية ࢫالمصرفية ࢫɠالبطاقات ࢫלلك؅فونية ࢫالدفع بوسائل

ࢫمنࢫ ࢫالتحتية ࢫبɴيْڈا ࢫتدعيم ࢫوكذلك ࢫלلك؅فونية ࢫכعمال ʏࢫࢭ ࢫبالɢوادرࢫالمتخصصة ࢫالمصارف ࢫدعم ʄࢫعڴ ࢫالدراسة حرصت

 .أجلࢫالتنوʉعࢫࢭʏࢫخدماٮڈاࢫالمصرفيةࢫوࢫלɸتمامࢫأك؆فࢫبجودٮڈا

 ʏرࡧراجڥɸدراسةࡧالطا 

أطروحةࢫدكتوراهࢫࢭʏࢫعلومࢫ،ࡧ"دامࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧלلك؅فونيةࡧلدىࡧלدارةࡧالعموميةࡧࡩʏࡧاݍݨزائرواقعࡧإستخࡧ"

לعلامࢫوלتصالࢫتخصصࢫإتصالࢫعمومي،ࢫࢫɠليةࢫالعلومࢫלɲسانيةࢫوלجتماعية،ࢫجامعةࢫمحمدࢫلم؈نࢫدباغ؈ن،ࢫسطيف،ࢫ

امةࢫלلك؅فونيةࢫلدىࢫלدارةࢫالعموميةࢫعنࢫواقعࢫإستخدامࢫالعلاقاتࢫالع وȖسڥʄࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫالكشف.2021/2022

،ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫع؄فࢫشبɢات ࢫخاصة ࢫللمؤسسة، ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫ ࢫأɸمية ʄࢫالنظرࢫإڲ ࢫخلال ࢫمن ࢫ ࢫاݍݨزائر، ʏوما ࢭ 

ࢫالرسميةࢫ ࢫللصفحة ࢫميدانية ࢫدراسة ࢫإجراء ࢫمن ࢫإنطلاقا ࢫوذلك ࢫاݍݨماɸ؈ف، ࢫمع ࢫوالمشاركة ࢫالتفاعل ࢫإمɢانيات ࢫمن تقدمھ

ةࢫسطيف،حيثࢫتمࢫלعتمادࢫعڴʄࢫأداȖيࢫتحليلࢫالمحتوىࢫלلك؅فوɲيࢫوالمقابلة،ࢫࢫوقدࢫتوصلࢫالباحثࢫلموقعࢫفʋسبوكࢫببلدي

منࢫخلالࢫدراستھࢫإڲʄࢫأنࢫبلديةࢫسطيفࢫȖستخدمࢫصفحةࢫالفʋسبوكࢫࢭʏࢫɲشرࢫإعلاناٮڈا،ࢫࢫوأنࢫجɺازࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫ٭ڈاࢫ

 . ʇس׿ܢࢫبمكتبࢫالديوانࢫوالعلاقاتࢫاݍݵارجية

  



  مقدمــة
 

  و   
  

 دراسةࡧمحمدࡧبولصباع: 

أطروحةࢫماجست؈فࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫتخصصࢫȖسوʈق،ɠليةࢫالعلومࢫ،"اتࡧالعامةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧاݍݵدميةالعلاق"

ࢫالتȎؠۜܣ،تȎسة، ࢫالعرȌي ࢫالȘسي؈ف،جامعة ࢫوعلوم ࢫوالتجارʈة ࢫالتعرʈفࢫ،2008/2009לقتصادية ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ɸدفت

ࢫبالب ࢫالتعرʈف ʏࢫࢭ ࢫيصب ʏࢫإتصاڲ ࢫكɴشاط ࢫالعامة، ࢫللعلاقات ࢫלيجابية ࢫإيجابيةࢫباݍݨوانب ࢫصورة ࢫوʈرسم ࢫوخدمات، نك

عنھ،ࢫومعرفةࢫمدىࢫإدراكࢫجمɺورهࢫالداخڴʏࢫلمفɺومࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫوكذاࢫمعرفةࢫموقفࢫלدارةࢫالعلياࢫمنࢫالعلاقاتࢫ

العامة،ࢫورصدࢫواقعࢫممارسْڈاࢫࢭʏࢫالبنك،ࢫوالكشفࢫعنࢫنوعيةࢫوسائلࢫלتصالࢫالمستخدمةࢫمنࢫطرفھࢫلتحقيقࢫأɸدافھ،ࢫ

ࢫال؄فكةحيثࢫتمࢫإجراءࢫالدراسةࢫا ࢫبنك اݍݨزائري،ࢫوذلكࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫأداةࢫלستȎيان،ࢫالملاحظةࢫ لميدانيةࢫعڴʄࢫمستوى

والمقابلة،ࢫࢫالۘܣࢫوجɺتࢫݍݨميعࢫالعامل؈نࢫبالبنك،ࢫࢫومنࢫأɸمࢫماࢫتوصلࢫلھࢫالباحثࢫࢭʏࢫدراستھࢫأنࢫمنࢫالمɺمࢫعڴʄࢫالبنوكࢫ

ࢫفروعھࢫووɠالاتھ،ࢫمنࢫأجلࢫبناءࢫ السمعةࢫלيجابيةࢫالۘܣࢫȖعت؄فࢫمنࢫأɸمࢫممارسةࢫأɲشطةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫعڴʄࢫمستوى

أولوʈاتھ،ࢫمنࢫأجلࢫالتعرʈفࢫبھࢫلدىࢫالرأيࢫالعام،ࢫحيثࢫȖعت؄فࢫלتصالاتࢫالܨݵصيةࢫللعلاقاتࢫالعامةࢫالوسيلةࢫכك؆فࢫ

 . إستعمالاࢫࢭʏࢫالصناعةࢫالمصرفية

 دراسةࡧمفتاحࡧلعراف 

ࡧלتصالات"  ࡧقطاع ʏࡧࡩ ࡧاݍݵدمة ࡧجودة ࡧلتحس؈ن ࡧكمدخل ࡧלلك؅فوɲي ࡧ"الȘسوʈق ࢫالعلومࢫأط، ʏࢫࢭ ࢫدكتوراه روحة

ࢫتȎسة،ࢫ ࢫالتȎؠۜܣ، ࢫالعرȌي ࢫجامعة ࢫالȘسي؈ف، ࢫوعلوم ࢫوالتجارʈة ࢫלقتصادية ࢫالعلوم ࢫɠلية ࢫȖسوʈق، ࢫتخصص التجارʈة،

ࢫخدمةࢫࢫ،2020/2021 ࢫجودة ࢫتحس؈ن ʏࢫࢭ ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫمساɸمة ࢫمدى ࢫقياس ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫɸدفت حيث

ࢫا ࢫللتطبيقات ࢫمجال ࢫبإعتبارɸا ࢫالمحمولة، ࢫبالبلدࢫלتصالات ࢫالمحولة ࢫלتصالات ࢫقطاع ࢫوضعية ʄࢫعڴ ࢫوالوقوف ࢫ ݍݰديثة،

ࢫقطاعࢫלتصالاتࢫالمحمولةࢫࢭʏࢫاݍݨزائر،ࢫ Ȋعدࢫمرورࢫعقدينࢫمنࢫɲشأتھ،ࢫحيثࢫتمࢫإجراءࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫعڴʄࢫمستوى

سعادة،ࢫࢫبوɠالاتࢫبو  أورʈدوجھࢫلعملاءࢫمؤسسةࢫج؈قي،ࢫموȋيلʋسࢫو وذلكࢫمنࢫخلالࢫלعتمادࢫعڴʄࢫأداةࢫלستȎيان،ࢫࢫالذيࢫو 

ومنࢫأɸمࢫماࢫتوصلࢫإليھࢫالباحثࢫإثباتࢫمساɸمةࢫتطبيقࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي،ࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫלلك؅فونيةࢫࢭʏࢫ

،ࢫحيثࢫسڥʏࢫɠلࢫمتعاملࢫ)أورʈدو موȋيلʋس، ج؈قي،( قطاعࢫלتصالاتࢫالمحمولةࢫباݍݨزائر،ࢫعڴʄࢫمستوىࢫمتعامليھࢫالثلاث

مࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫاݍݨودة،ࢫوتقليلࢫالتɢاليفࢫلبلوغࢫأك؄فࢫعددࢫممكنࢫمنࢫإڲʄࢫȖغي؈فࢫأسلوبࢫتقديمࢫخدماتھ،ضمنࢫمنظورࢫقائ

 .العملاء

 دراسةࡧمليكةࡧطلبة 

أطروحةࢫدكتوراهࢫࢭʏࢫالعلومࢫ،ࡧ"التموقعࡧللمؤسسة مساɸمةࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧاݍݵدميࡧࡩʏࡧنجاحࡧإس؅فاتجية"

ࢫالȘسي ࢫوعلوم ࢫوالتجارʈة ࢫלقتصادية ࢫالعلوم ࢫɠلية ࢫ ࢫاݍݵدمات، ࢫȖسوʈق ࢫتخصص ࢫ ࢫالشيخࢫالتجارʈة، ࢫالشɺيد ࢫجامعة ؈ف،

،ɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫمعرفةࢫمساɸمةࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫاݍݵدميࢫࢭʏࢫنجاحࢫ2022/2023العرȌيࢫالتȎؠۜܣ،ࢫتȎسة،ࢫ

ࢫاݍݵدمية،ࢫوإبرازࢫتأث؈فهࢫ التموقع، إس؅فاتجية ࢫلتحديدࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲيࢫللمؤسسة منࢫخلالࢫالتطرق

،وتوضيحࢫ)تموقعࢫالعلامةࢫالتجارʈة،ࢫالتموقعࢫالسوࢮʏࢫللمؤسسةࢫࢭʏࢫذɸنࢫالعميلࢫ،نتجتموقعࢫالم(عڴʄࢫمستوʈاتࢫالتموقعࢫ

أثرࢫاݍݨانبࢫالتكنولوڊʏࢫلعناصرࢫالمزʈجࢫعڴʄࢫتحقيقࢫالتموقعࢫاݍݨيدࢫللمؤسسة،ࢫحيثࢫتمࢫإجراءࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫعڴʄࢫ
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عملاءࢫمحلࢫالدراسة،ࢫومنࢫإتصالاتࢫاݍݨزائر،ࢫوذلكࢫبإستخدامࢫأداةࢫלستȎيانࢫالۘܣࢫوجɺتࢫلࢫ-مستوىࢫمؤسسةࢫأورʈدو

ࢫ ࢫعند ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫتأثرࢫذات ࢫعلاقة ࢫوجود ࢫإلٕڈا ࢫالمتوصل ࢫمالنتائج ࢫمعنوʈة ࢫالȘسوʈقيࢫࢫa=0.05ستوى ࢫالمزʈج لأȊعاد

التموقع،ࢫحيثࢫأظɺرتࢫنتائجࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫأنࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲيࢫيؤثرࢫبɴسبةࢫ לلك؅فوɲيࢫعڴʄࢫإس؅فاتجية

ࢫإس؅فاتجية60.1 ʏࢫࢭ ࢫالت ٪ ࢫللأȊعاد ࢫالتأث؈ف ࢫɸذا ࢫوʈرجع ࢫכمانࢫ(موقع، ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسع؈ف ࢫ ࢫלلك؅فونية، اݍݵدمة

ڈاࢫتؤثرࢫعڴʄࢫالتموقعࢫࢭʏࢫ)واݍݵصوصية،ࢫخدمةࢫالعميل ،ࢫوعليھࢫتمࢫالتأكيدࢫعڴʄࢫضرورةࢫالملائمةࢫب؈نࢫجميعࢫعناصرهࢫلɢوٰ

 . ذɸنࢫالعميل

 دراسةࡧناديةࡧبنࡧسۘܣ 

ࡧלلك؅" ࡧالȘسوʈق ʏࡧࡩ ࡧالعامة ࡧالعلاقات ࡧالمؤسسةتوظيف ࡧݍݵدمات ࢫלعلامࢫ"فوɲي ࢫعلوم ʏࢫࢭ ࢫدكتوراه، ࢫأطروحة ،

ࢫإتصالࢫوعلاقاتࢫعامة،ࢫɠليةࢫعلومࢫלعلامࢫوלتصال،ࢫࢫجامعةࢫاݍݨزائر ،ࢫٮڈدفࢫ2021/2022،ࢫ3وלتصال،ࢫتخصص

ࢫالوʈبࢫ ࢫع؄فࢫشبكة ࢫالȘسوʈقي، ࢫالمجال ʏࢫࢭ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫوظيفة ࢫمساɸمة ࢫحول ࢫمɺمة ࢫنقطة ࢫإثارة ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ɸذه

ࢫعنࢫلمؤسسا ࢫصورة ࢫإعطاء ʏࢫࢭ ࢫ ࢫالعامة، ࢫالعلاقات ࢫبمɺام ࢫالقائم؈ن ࢫنجاح ࢫمدى ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫومحاولة ࢫاݍݵدمة، ت

ࢫخلالࢫ ࢫمن ࢫخاصة ࢫواسعة ࢫبمعرفة ࢫכخ؈فت؈ن ࢫɸات؈ن ࢫتحظى ࢫوɸل ࢫاݍݨماɸ؈فࢫالمسْڈدفة، ࢫلدى ࢫالدراسة ࢫمحل المؤسست؈ن

رʈتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫمستوىࢫمؤسسۘܣࢫوأج. اݍݵدماتࢫالمقدمة،ࢫوالعروضࢫاݍݨديدةࢫݍݨماɸ؈فɸا،ࢫخاصةࢫاݍݨماɸ؈فࢫاݍݵارجية

وموȋيلʋس،ࢫمنࢫخلالࢫלعتمادࢫعڴʄࢫالمقابلةࢫوالملاحظةࢫوטستȎيان،ࢫالموجɺةࢫلزȋائنࢫɸات؈نࢫالمؤسست؈ن،ࢫوخلصتࢫ ج؈قي 

ࢫلʋسࢫ ࢫولكن ࢫ ࢫزȋائٔڈا، ࢫقبل ࢫمن ࢫبالمعرفة ࢫتحظى ࢫموȋيلʋس ࢫمؤسسة ࢫخدمات ࢫأن ࢫأبرزɸا، ࢫالنتائج ࢫمن ࢫمجموعة الباحثة

ࢫركزت ࢫالۘܣ ࢫج؈قي ࢫمؤسسة ࢫمستوىࢫࢫبݲݨم ࢫأن ࢫحيث ࢫجدد، ࢫزȋائن ࢫكسب ࢫ٭ڈدف ࢫوعروضɺا، ࢫخدماٮڈا ࢫɠل ࢫعرض ʄعڴ

ࢫכساليبࢫ ࢫوȖعدد ࢫتنوع ࢫوʉعد ࢫ ࢫالعامة، ࢫالعلاقات ʄࢫعڴ ࢫʇعتمد ࢫإلك؅فونيا ࢫوالصورة ࢫاݍݵدمات ࢫɸذه ࢫبتحس؈ن إɸتمامɺا

ݵدماتࢫɠلࢫوכدواتࢫالمستخدمةࢫمنࢫقبلࢫممار؟ۜܣࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫࢭʏࢫإطارࢫȖسي؈فࢫالعمليةࢫالȘسوʈقيةࢫלلك؅فونيةࢫݍ

مٔڈا،ࢫحيثࢫɠانࢫɸناكࢫإختلافࢫوتفاوتࢫࢭʏࢫعمليةࢫלعتمادࢫعڴʄࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫب؈نࢫمحڴʏࢫالدراسة،ࢫوتمࢫالوصولࢫࢭʏࢫ

ࢫمما ࢫݍݵدماٮڈا ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫلإعتمادɸا ࢫالوظيفة ࢫɸذه ࢫتطبيق ࢫتمكنت ࢫالعمومية ࢫموȋيلʋس ࢫمؤسسة  כخ؈فࢫأن

قيࢫاݍݵاصةࢫلمࢫȖستغلɺاࢫبالشɢلࢫالملائمࢫمماࢫإɲعكسࢫعڴʄࢫصورٮڈاࢫساعدɸاࢫعڴʄࢫبلوغࢫأɸدافɺا،ࢫوࢭʏࢫالمقابلࢫمؤسسةࢫج؈

 . لدىࢫجماɸ؈فɸا

 ؈فɸدراسةࡧناديةࡧطا 

ࡧالزȋون " ࡧرضا ،ࢫأطروحةࢫدكتوراهࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫتخصصࢫȖسوʈق،ࢫ"الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧودورهࡧࡩʏࡧتحقيق

ࢫاݍݨزائرࢫ ،ɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫلإبرازࢫدورࢫ2019/2020،ࢫɠ3ليةࢫالعلومࢫלقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعة

الȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋون،ࢫمنࢫخلالࢫعرضࢫمفاɸيمࢫالمتغ؈فين،ࢫودراسةࢫاݍݨانبࢫالتكنولوڊʏࢫللȘسوʈقࢫ

ࢫوإبرازࢫنواڌʏࢫ ࢫלلك؅فوɲي، ࢫللȘسوʈق ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫالمؤسسة ࢫتبذلɺا ࢫالۘܣ ࢫכɸمية ʄࢫعڴ ࢫوالتعرف ࢫوشبɢات، ࢫتقنيات من

ࢫالن ࢫɸذا ʏࢫتأث؈فࢫالتقص؈فࢫࢭ ࢫقياس ࢫثم ࢫלلك؅فوɲي، ࢫالȘسوʈقي ࢫنحوࢫمزʈجɺا ࢫزȋائٔڈا ࢫرضا ࢫدرجة ࢫوتوضيح ࢫالȘسوʈق، ࢫمن وع

ࢫالديم ࢫمنࢫو العوامل ࢫوذلك ࢫ ࢫموȋيلʋس، ࢫمؤسسة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالميدانية ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫوتمت ࢫرضاɸم، ࢫدرجة ʏࢫࢭ غرافية
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ࢫ ࢫوتوصلت ࢫ ࢫالدراسة، ࢫمحل ࢫلزȋائن ࢫالموجɺة ࢫوלستȎيان ࢫالمقابلة ࢫأداȖي ࢫإعتماد ࢫذاتࢫخلال ࢫعلاقة ࢫتوجد ࢫأنھ ʄࢫإڲ الباحثة

دلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫرضاࢫالزȋونࢫوࢫɠلࢫمنࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲي،وࢫال؅فوʈجࢫלلك؅فوɲي،ࢫوتصميمࢫالموقعࢫלلك؅فوɲيࢫ

رضاࢫالزȋونࢫوالȘسوʈقࢫ ولاࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫدرجة a=0.05عندࢫنفسࢫالدرجةࢫالمعنوʈةࢫ .لموȋيلʋس

  . a=0.05درجةࢫمعنوʈةࢫࢫالمباشرࢫعند

 اتࡧالسابقةوالدراس سةࡧاݍݰاليةالقيمةࡧالمضافةࡧب؈نࡧالدرا. 7

 شابھࡧب؈نࡧالدراسةࡧاݍݰاليةࡧوالدراساتࡧالسابقةȘأوجھࡧال: 

ࢫأو  ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫسواء ࢫالدراسة، ࢫمتغ؈فات ࢫأحد ࢫتناول ʏࢫࢭ ࢫالسابقة ࢫالدراسات ࢫمع ࢫاݍݰالية ࢫالدراسة ࢫتȘشابھ

 :وʈظɺرࢫɸذاࢫالȘشابھࢫࢭʏࢫالعناصرࢫالتالية ،معاࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫأوࢫكلاɸما

 ونةࢫɢࢫالعناصرࢫالم ࢫأɸم ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫخلال ࢫمن ࢫالعامة، ࢫالعلاقات ࢫوموضوع ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫموضوع تناول

 . لɢلࢫمٔڈما،ࢫوالۘܣࢫلمࢫȖعرفࢫاختلافاࢫكب؈فا

 ࢫدراسْڈاʏش؅فكࢫࢭȖ امةɸانةࢫɢاࢫمɺعࢫخدمي،ࢫوالۘܣࢫباتࢫلȊࢫمؤسساتࢫذاتࢫطاʏࢫالمجتمعاتࢫالميدانيةࢫࢭʏࢭ . 

 بانةࢫݍݨمعࢫالمعلوماتࢫכوليةȘإستخدامࢫأداةࢫלس . 

 شا٭ڈتࢫمعࢫمعظمࢫȖࢫالمنݤݮࢫالمعتمدࢫالدراساتʏࢭ . 

 ࢫنفسࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫمعاʏشا٭ڈتࢫمعࢫدراسةࢫسابقةࢫواحدةࢫࢭȖ . 

 أوجھࡧלختلافࡧب؈نࡧالدراسةࡧاݍݰاليةࡧوالدراساتࡧالسابقة 

 : بقةࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتاليةإختلفتࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫمعࢫالدراساتࢫالسا

 اݍݰدودࢫالزمانيةࢫ . 

 انيةɢاݍݰدودࢫالم . 

 اɺنوعࢫالعينةࢫوݯݨم . 

 ࢫنفسࢫإتإختلفتࢫمعࢫالدراسةࢫالسابقةࢫالوحيدةࢫالۘܣࢫʏࢫࢭ أنࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫࢭʏࢫࢫغ؈ف معا،ࢫࢫالمتغ؈فينفقتࢫمعɺا

 .الدراسةࢫاݍݰاليةࢫɸوࢫمتغ؈فࢫتاȊعࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫالسابقة

 ࢫسابقة ࢫدراسة ࢫمع ࢫࢫاحدةو ࢫإختلفت ʏࢫࢭ ࢫࢭʏࢫɠون ࢫإلك؅فوɲي ࢫȊشɢل ࢫيتم ࢫاݍݰالية ࢫالدراسة ʏࢫࢭ ࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع أن

 . الدراسةࢫالسابقة

 المنݤݨيةࡧالمتبعة. 8

ࢫإ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫطبيعة ࢫالتحليڴʏ،إستدعت ࢫالوصفي ࢫالمنݤݮ ࢫɠلࢫ ستخدام ࢫوفɺم ࢫالموضوع ࢫبجوانب للإحاطة

ࢫا ࢫمن ࢫوالمعلومات ࢫالبيانات ࢫجمع ࢫخلال ࢫمن ࢫ ࢫأȊعاده، ࢫوتحليل ࢫالمقالاتࢫعناصره، ࢫوكذا ࢫالمطبوعات ࢫوالبحوث لكتب

ࢫبالɴسبةࢫللدراسةࢫالميدانية،ࢫࢫفقدࢫتمتࢫ ࢫبالطرʈقةࢫالمناسبة،ࢫأما ࢫوتبوʈّڈا ذاتࢫالصلةࢫبموضوعࢫالدراسة،ࢫوتحليلɺا
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ࢫاݍݨزائري  ࢫالوطۚܣ ࢫبالبنك ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫمن ࢫالبيانات ࢫݍݨمع ࢫكأداة ࢫإسȘبانة ࢫوإعداد ࢫال؅فبص ࢫخلال الوɠالةࢫ-من

حليلɺاࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫأدواتࢫوأساليبࢫإحصائية،ࢫࢫࢭʏࢫح؈نࢫتمࢫكذلكࢫإجراءࢫمقابلةࢫمعࢫمسؤولࢫثمࢫت الرئʋسيةࢫتȎسة،

عڴʄࢫمستوىࢫالوɠالةࢫمحلࢫالدراسة،ࢫمنࢫأجلࢫ المɢلفࢫبجɺازࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫباعتباره العلاقاتࢫمعࢫالزȋون مصݏݰةࢫ

 . العامةࢫفٕڈاࢫالمتعلقةࢫبواقعࢫممارسةࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫوالعلاقات إفادتناࢫببعضࢫالمعلومات

 حدودࡧالدراسة. 9

ࢫʇعت؄فࢫخطوةࢫمɺمةࢫࢭʏࢫأيࢫدراسةࢫميدانية،ࢫࢫوعليھࢫسوفࢫنوجزࢫحدودࢫ إنࢫتحديدࢫحدودࢫومجالاتࢫالدراسة،ࢫ

ʏࢫماࢫيڴʏناࢫࢭȘدراس : 

 انيةɢࡧالم ࢫالوطࢫ:اݍݰدود ࢫالبنك ʏࢫࢭ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫإجراء ࢫاݍݨزائري تم ࢫࢫ-ۚܣ ࢫالرئʋسية ࢫاȎ-491سةتالوɠالة لɢائنࢫ،

 . مقرɸاࢫبولايةࢫتȎسة
 ةʈشرȎاݍݰدودࡧال :ʏورࢫالداخڴɺࢫاݍݨمʏسية-لوطۚܣࢫاݍݨزائري البنكࢫا) موظفي(تتمثلࢫࢭʋالةࢫالرئɠسة الوȎ491-ت. 
 ࡧالزمنية أفرʈلࢫ24إڲʄࢫغايةࢫ2024مارسࢫ24أجرʈتࢫɸذهࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫخلالࢫالف؅فةࢫالممتدةࢫمنࢫ: اݍݰدود

2024. 
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ࢫ ࢫالصعوȋات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫإع؅فضȘنا ࢫالۘلقد ࢫܣ ࢫالعائق ࢫכحيان ࢫȊعض ʏࢫࢭ ࢫالدراسةɠانت ࢫɸذه ࢫإعداد ʏࢫࢭʏࢫوࢭ ،

 : أحيانࢫأخرىࢫالمحفزࢫالكب؈فࢫلɺا،ࢫࢫومنࢫبئڈا

 ؛ࢫ.شساعةࢫالموضوعࢫبحيثࢫلاࢫيمكنࢫحصره 

 ࢫإطارࢫموضوعࢫالدراسةࢫنظراࢫݍݰداثتھ؛ࢫʏمحدوديةࢫالمراجعࢫاݍݰديثةࢫࢭ 

 يمࢫלلك؅فونيةࢫوالرقميةɸالتداخلࢫب؈نࢫالمفا . 
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قصدࢫלلمامࢫبأɸمࢫاݍݨوانبࢫالرئʋسيةࢫللبحث،ࢫوȋالرجوعࢫإڲʄࢫלشɢاليةࢫوالȘساؤلاتࢫالفرعيةࢫالواردة،ࢫتمࢫتقسيمࢫ

 . ɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫمقدمةࢫوثلاثࢫفصولࢫوخاتمة

 ࢫࢫ:المقدمةʄࢫإڲ ࢫالمدروس، ࢫالموضوع ࢫإشɢالية ࢫتحديد ʄࢫإڲ ࢫفٕڈا ࢫتطرقنا ࢫحيث ࢫللدراسة ʏࢫوالمٔڈڋ ࢫלطارࢫالعام تناولت

تࢫالدراسةࢫوأɸدافɺاࢫوأɸميْڈا،ࢫࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫدوافعࢫإختيارࢫɸذاࢫالموضوع،ࢫࢫوكذاࢫأɸمࢫالدراساتࢫجانبࢫفرضيا

 . السابقةࢫلنفسࢫالمتغ؈فين،ࢫࢫثمࢫالمنݤݨيةࢫالمتبعةࢫوحدودࢫالدراسة،ࢫࢫوأخ؈فاࢫأɸمࢫالصعوȋاتࢫالۘܣࢫواجɺْڈا
  يࢫوال: الفصلࡧכولɲقࢫלلك؅فوʈسوȘةࢫللʈذاࢫالفصلࢫحولࢫכدبياتࢫالنظرɸلࢫتمحورࢫɠࢫمبحث؈ن،ࢫࢫوʄذيࢫقسمࢫإڲ

ࢫثمࢫ ࢫمفɺوم ࢫمن ࢫלلك؅فوɲي ࢫللȘسوʈق ࢫלطارࢫالعام ࢫכول ࢫالمبحث ࢫيناقش ࢫحيث ࢫمطالب، ࢫأرȌع ʄࢫإڲ ࢫجزء مبحث

المبحثࢫالثاɲيࢫ ليأȖيࢫȊعده. المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲي أɸدافࢫومبادئ،ࢫࢫلنتطرقࢫفيماࢫȊعدࢫإڲʄࢫأنواعھ،ࢫوكذلك



  مقدمــة
 

  ي   
  

شتملࢫعڴʄࢫفاعليةࢫومتطلباتࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫاك؅فوɲي،ࢫࢫفقدࢫوالذيࢫɠانࢫتحتࢫعنوانࢫآلياتࢫالȘسوʈقࢫלل

ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫوعيوب ࢫمزايا ʄࢫכخ؈فࢫإڲ ʏࢫࢭ ࢫلنصل ࢫإس؅فاتجياتھ، ࢫوأɸم ࢫطرقھ ʄࢫإڲ ࢫإضافة ࢫتطبيقھ، ࢫمجالات وكذا

 . לلك؅فوɲي
 يɲقࢫלلك؅ف: الفصلࡧالثاʈسوȘذاࢫالفصلࢫالتأصيلࢫالنظريࢫوالفكريࢫللعلاقاتࢫالعامةࢫوعلاقْڈاࢫبالɸي،ࢫࢫتضمنࢫɲو

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫقسم ࢫمبحث ࢫوɠل ࢫمبحث؈ن ʄࢫإڲ ࢫتجزأتھ ࢫخلال ࢫمن ࢫماɸيةࢫࢫأرȌعوذلك ࢫכول ࢫالمبحث ࢫعنوان ࢫفɢان مطالب،

ࢫɸذهࢫ ࢫومبادئ ࢫوظائف ࢫأدرجنا ࢫثم ࢫوجمɺورɸا، ࢫأɸدافɺا ࢫثم ࢫمفɺومɺا ʄࢫإڲ ࢫالبداية ʏࢫࢭ ࢫفتعرضنا ࢫالعامة، العلاقات

ࢫإس؅فاتجياٮڈا ࢫכخ؈فࢫأɸم ʏࢫࢭ ࢫلنȘناول ࢫלدارʈة، ࢫالمبحث. الوظيفة ࢫالȘسوʈقࢫࢫأما ࢫلتوظيف ࢫخصص ࢫفقد الثاɲي

לلك؅فوɲيࢫࢭʏࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫفإحتوىࢫعڴʄࢫالعلاقةࢫالوظيفيةࢫب؈نࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫوالعلاقاتࢫالعامة،ࢫࢫثمࢫ

إبرازࢫأɸمࢫإسɺاماتࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫنجاحࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫوكذلكࢫالعواملࢫبيانࢫالعواملࢫالۘܣࢫأدتࢫ

 . تࢫالعامةࢫع؄فࢫכن؅فنت،ࢫࢫوࢭʏࢫآخرࢫالمبحثࢫȖعرضناࢫلتقييمࢫɸذهࢫכخ؈فةإڲʄࢫȖشɢلࢫوظɺورࢫالعلاقا
 وࢫ: الفصلࡧالثالثɸنا،ࢫࢫوȘ؈نࢫمنࢫدراسʈࢫالفصل؈نࢫالنظرʏذاࢫالفصلࢫكمحاولةࢫلإسقاطࢫماࢫتمࢫطرحھࢫࢭɸخصصࢫ

ࢫحولࢫ ࢫعامة ࢫلنظرة ࢫכول ࢫالمبحث ʏࢫࢭ ࢫتطرقنا ࢫحيث ࢫ ࢫمطالب، ࢫأرȌع ࢫضم ࢫمبحث ࢫوɠل ࢫلمبحث؈ن ࢫكذلك ךخرࢫقسم

الɺيɢلࢫࢫ،وعرض491-تȎسةࢫةالوɠالةࢫالرئʋسي،ࢫثمࢫالتعرʈفࢫبمنࢫتقديمࢫللبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري ࢫاسة،ࢫمحلࢫالدر 

ࢫالوɠالة ࢫلɺذه ࢫالتنظي׿ܣ ࢫالمبحث ࢫɸذا ࢫلنختم ࢫالمنݤݨية، ࢫأجلࢫو بالإجراءات ࢫمن ࢫالمعتمدة ࢫלحصائية כساليب

ࢫالمطروحة،التوصلࢫإڲʄࢫنتائجࢫ ࢫالمبحثࢫالثاɲيࢫفأخذࢫࢫمفيدةࢫȖعاݍݮࢫإشɢاليȘنا عنوانࢫتحليلࢫالبياناتࢫوإختبارࢫأما

دراسةࢫ،ࢫو عرضࢫالبياناتࢫالܨݵصيةࢫلأفرادࢫعينةࢫالدراسةوكذاࢫࢫ،الفرضيات،ࢫفتناولࢫجاɸزʈةࢫالبياناتࢫللتحليل

  .السابقةࢫفرضياتال،ࢫليɴتࢼܣࢫبإختبارࢫ إجاباتࢫأفرادࢫɸذهࢫالعينةتحليلࢫو 

ࢫלشɢال: اݍݵاتمة- ࢫضوء ʏࢫࢭ ࢫللدراسة ࢫوالميدانية ࢫالنظرʈة ࢫالنتائج ࢫإڲʄࢫشملت ࢫإضافة ࢫالسابقة، ࢫوالدراسات ية

  .وآفاقࢫالبحثࢫوالتوصياتࢫטق؅فاحات
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  تمɺيد

عرفࢫالعالمࢫتحولاتࢫɸامةࢫمنࢫأɸمɺاࢫوأبرزɸاࢫالتطوراتࢫالتكنولوجيةࢫالۘܣࢫأحدثتࢫȖغ؈فاࢫࢭʏࢫالظروفࢫالمحيطةࢫ

ࢫ ࢫالمטقتصاديةبالمؤسسات ࢫمن ࢫالعديد ࢫظɺور ࢫالمعلوماتية ࢫالثورة ࢫɸذه ࢫعن ࢫترتب ࢫعڴʄࢫ،إذ ࢫفرضت ࢫالۘܣ ࢫاݍݨديدة فاɸيم

فتحولتࢫالوظائفࢫالȘسوʈقيةࢫإڲʄࢫࢫ،ففتحتࢫأفاقاࢫجديدةࢫࢭʏࢫعالمࢫالȘسوʈقࢫمعظمࢫالقطاعاتࢫضرورةࢫالتكيفࢫمعɺا،

ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫأوࢫتنكرࢫنظرʈات ࢫȖسȘبعد ࢫلم ࢫإلاࢫأٰڈا ࢫالتكنولوجيا، ࢫɸذه ࢫمع ࢫشكلاࢫأك؆فࢫفعالية ࢫتأخذ ࢫوȋاتت ࢫجديد، مفɺوم

ࢫإستطاعت ࢫبل ࢫטستفاࢫالتقليدية، ࢫوإيجاد ࢫتطوʈر ʏࢫࢭ ࢫمٔڈا ࢫȖس׿ܢدة ࢫظاɸرة ࢫوأخرجت ࢫلمشاɠلɺا، الȘسوʈقࢫ"حلول

  ".לلك؅فوɲي

ࢫ ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫفكرةࢫʇعد ࢫلدعمھ ࢫالعولمة ࢫنتاجات ࢫوأحد ࢫاݍݰديثة ࢫالȘسوʈقية ࢫالمعرفة ࢫحقول حقلاࢫمن

ܣ،ࢫالذيࢫتنȘشرࢫفيھࢫوالȘسابقࢫب؈نࢫالمؤسساتࢫلإعدادࢫنفسɺاࢫللدخولࢫإڲʄࢫماࢫʇس׿ܢࢫبالعصرࢫالرق׿ࢫ،العالمࢫقرʈةࢫواحدة

ࢫمصادرࢫࢫטن؅فنت ࢫأɸم ࢫأحد ࢫءۜܣء ࢫɠل ࢫأولاࢫوقبل ڈا ࢫɠوٰ ʏࢫࢭ ࢫاليومية، ࢫاݍݰياة ʏࢫࢭ ࢫومم؈قة ࢫɸامة ࢫمɢانة ࢫتحتل ࢫأصبحت الۘܣ

ࢫوقدࢫࢫ،التواصل ࢫלلك؅فونية، ࢫالبʋئة ʏࢫࢭ ࢫلɺا ࢫمɢانة ࢫݍݵلق ࢫسعيا ࢫلمنتجاٮڈا ࢫإطارࢫال؅فوʈج ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسات ࢫعلٕڈا ࢫȖعتمد والۘܣ

  .ʏࢫأساليبࢫوطرقࢫالȘسوʈقࢫالۘܣࢫتجاوزتࢫبفوائدɸاࢫطرقࢫوأساليبࢫالمنݤݮࢫالتقليديحققࢫɸذاࢫכخ؈فࢫقفزةࢫكب؈فةࢫࢭ

ࢫستعراضإלشارةࢫإڲʄࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫوإبرازࢫأɸمࢫالمفاɸيمࢫالمتعلقةࢫبھ،ࢫوɸذاࢫمنࢫخلالࢫࢫسʋتموࢭʏࢫɸذاࢫالفصلࢫ

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄمبحث؈نࢫعڴ:  

  يࡧعمومياتࡧحول  :المبحثࡧכولɲقࡧלلك؅فوʈسوȘلل. 

 يالمبحثࡧالɲي: ثاɲقࡧלلك؅فوʈسوȘآلياتࡧال .  
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  للȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧعمومياتࡧحول : المبحثࡧכول 

ࢫوלتصال، ࢫالمعلومات ࢫشɺدتھࢫتكنولوجيا ࢫالكب؈فࢫالذي ࢫالتطور ࢫ أدى ࢫبقوة ࢫنفسɺا ࢫفرضت ࢫإڲʄࢫالۘܣ ࢫالدخول ʏࢭ

ࢫالمؤسسات ࢫعمل ࢫمجال ࢫالȘس، ࢫوأɲشطْڈا ࢫمɺامɺا ࢫأداء ʏࢫࢭ ࢫالتكنولوجيا ࢫɸذه ࢫإعتمدت ࢫوʈقيةالۘܣ ࢫظ، ʄعرفࢫإڲʇࢫ ࢫما ɺور

مݏݰوظࢫࢭʏࢫࢫاالذيࢫشɺدࢫȖغ؈ف ࢫ،الۘܣࢫطالتࢫميدانࢫالȘسوʈق يࢫʇعت؄فࢫمنࢫأɸمࢫالتقنياتࢫاݍݰديثةالذ،بالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي

  .وȋاتتࢫتأخذࢫشكلاࢫأك؆فࢫفعاليةࢫمعࢫشبكةࢫכن؅فنتࢫ،طبيعتھ،ࢫفقدࢫتحولتࢫالوظائفࢫالȘسوʈقيةࢫإڲʄࢫمفɺومࢫجديد

  لك؅فوɲيمفɺومࡧالȘسوʈقࡧל: المطلبࡧכول 

ʇعدࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫأحدࢫأɸمࢫالمفاɸيمࢫכساسيةࢫالمعاصرة،ࢫإذࢫʇعت؄فࢫالقناةࢫالȘسوʈقيةࢫכوسعࢫوכسرعࢫ

  . وכك؆فࢫتفاعليةࢫوتحررا،ࢫȊسȎبࢫטنتقالࢫمنࢫالعالمࢫالماديࢫالملموسࢫإڲʄࢫالعالمࢫטف؅فاعۜܣ

  :ȖعرʈفࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي .أولا

ࢫالȘس ࢫعن ࢫالتحدث ࢫقبل ࢫالبديࢼܣ ࢫלلك؅فوɲيمن ࢫالتعرضࢫوʈق ࢫإزدادࢫوجب ࢫالذي ࢫالȘسوʈق ࢫموجزࢫلمفɺوم  Ȋشɢل

ࢫجɺدࢫ ࢫيرافقɺا ࢫلم ࢫما ࢫمحدودة ࢫتɢون ࢫوخدمات ࢫسلع ࢫإنتاج ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسات ࢫفقدرة ࢫכخ؈فة، ࢫالسنوات ʏࢫࢭ ࢫبھ לɸتمام

  .Ȗسوʈقيࢫفعال،ࢫʇساعدࢫعڴʄࢫدراسةࢫحاجاتࢫورغباتࢫالزȋائن

 : الȘسوʈق.1

ɺتࢫللȘسوʈق،ࢫوالۘܣࢫعكستࢫࢭʏࢫمعظمɺاࢫالتصورࢫالذيࢫينظرࢫإليھࢫالباحث؈نࢫدࢫȖعددتࢫوتنوعتࢫالتعارʈفࢫالۘܣࢫوجقل

ࢫيمكنࢫ ࢫومنھ ࢫالواسع، ࢫالɴشاط ࢫɸذا ࢫوصف ʏࢫࢭ ࢫʇعت؄فࢫɸوࢫכفضل ࢫمع؈ن ࢫȖعرʈف ࢫɸناك ࢫبأن ࢫالقول ࢫالصعب ࢫمن ʏالتاڲȋو

ʏقࢫفيماࢫيڴʈسوȘفࢫالۘܣࢫصيغتࢫحولࢫالʈإدراجࢫجملةࢫمنࢫالتعار :  

ɲشاطࢫإɲساɲيࢫموجھࢫلإشباعࢫاݍݰاجاتࢫوالرغباتࢫمنࢫخلالࢫعمليةࢫ":قࢫبأنھالȘسوP.KOTLER ʈ  اعت؄ف:التعرʈفࡧכول .1.1

  1."المبادلة

ࡧالثاɲي2ـ1 ࡧالتعرʈف ࢫɸو: ـ ࢫوالسلعࢫ":الȘسوʈق ࢫכفɢار ࢫوتوزʉع ࢫوتروʈج ࢫبȘسع؈ف ࢫاݍݵاصة ࢫوالتنفيذ ࢫالتخطيط عملية

  1."واݍݵدمات،ࢫلتوف؈فࢫالتبادلࢫالذيࢫʇشبعࢫحاجاتࢫכفرادࢫوʈحققࢫأɸدافࢫالمɴشآت

ࡧالتعر 3ـ1 ࡧالثالثـ ࢫللȘسوʈق: ʈف ࢫכمرʈكية ࢫاݍݨمعية ࢫبأنھ AMA عرفت ࢫتوجھࢫ":الȘسوʈق ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسة ࢫبأɲشطة القيام

ʏيࢫأوࢫالمش؅فيࢫالصناڤǿࢫالمسْڈلكࢫالٔڈاʄ1".تدفقࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫمنࢫالمنتجࢫإڲ  

                                                             
  . 08:،ࢫص2010والتوزʉع،ࢫלسكندرʈة،ࢫمصر،ࢫࢫ،ࢫدارࢫالتعليمࢫاݍݨامڥʏࢫللɴشر "الȘسوʈقࡧالدوڲʏࡧوטلك؅فوɲي": نيف؈نࢫحس؈نࢫشمت. 1
 .20: ،ࢫص2011،ࢫدارࢫكنوزࢫالمعرفةࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ"الȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ": وصيفࢫعبدࢫالرحمنࢫأحمدࢫالنعسة. 1
  .07:،ࢫص2008العامةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫاݍݨزائر،ࢫ،ࢫدارࢫالمحمديةࢫ"الȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧمدخلࡧتحليڴʏࡧاس؅فاتيڋʏ": معراجࢫ،أحمدࢫأمجدلɸواريࢫ.1
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لالɺاࢫʇستطيعࢫכفرادࢫɸوࢫتلكࢫالعمليةࢫלجتماعيةࢫالۘܣࢫمنࢫخ" :الȘسوʈقࢫبأنھ Kotlerو ʇKellerعرفࢫ :ـࡧالتعرʈفࡧالراȊع4ـ1

  1".واݍݨماعاتࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫإحتياجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫمنࢫخلالࢫخلقࢫوتبادلࢫالمنتجاتࢫوالقيمةࢫالمقابلࢫلɺا

ࢫالمتɢاملةࢫ ࢫכɲشطة ࢫمن ࢫمجموعة ࢫبأنھ ࢫللȘسوʈق ࢫشامل ࢫȖعرʈف ࢫإستخلاص ࢫيمكن ࢫالسابقة ࢫالتعارʈف ࢫمن إنطلاقا

ࢫالمؤسس ࢫخلالɺا ࢫمن ʄسڥȖࢫ ࢫوالۘܣ ࢫبئڈا، ࢫفيما ࢫوتحديدࢫوالم؅فابطة ࢫاكȘشاف ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالمɴشودة ࢫأɸدافɺا ࢫلتحقيق ات

حاجاتࢫورغباتࢫכفراد،والعملࢫعڴʄࢫإشباعɺاࢫ٭ڈدفࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالرضاࢫالمرغوبࢫبفعاليةࢫوكفاءةࢫمنࢫجɺة،ࢫوتحقيقࢫ

  .أقظۜܢࢫכرȋاحࢫلɺاࢫمنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫمعتمدةࢫࢭʏࢫذلكࢫعڴʄࢫمزʈجࢫȖسوʈقيࢫفعالࢫيضمنࢫلɺاࢫالبقاءࢫوלستمرارʈة

 :لك؅فوɲيالȘسوʈقࡧל.2

ࢫاݍݰ ࢫالمفاɸيم ࢫمن ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫالȘسوʈق،ʇعد ࢫعالم ʏࢫࢭ ࢫوالمبتكرة ࢫإطارࢫضيقࢫࢫديثة ʏࢫࢭ ࢫȖعرʈفھ ࢫيصعب إذ

ࢫأك؆فࢫ ࢫȖعرʈفات ࢫتبۚܣ ࢫحاولوا ࢫالذين ࢫوࢫالباحث؈ن، ࢫالكتاب ࢫمن ࢫالعديد ࢫب؈ن ࢫوخلاف ࢫنقاش ࢫموضع ࢫظل ࢫفمفɺومھ ومحدد،

ࢫتوضي ࢫوʈمكن ࢫنظره، ࢫوجɺة ࢫحسب ࢫʇعرفھ ࢫفɢل ࢫوشمولية، ࢫالتعارʈفࢫواقعية ࢫخلال ࢫمن ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫمفɺوم ح

  : التالية

ࡧכول 1ـ2 ࡧالتعرʈف ࢫɸو :ـ ࢫלلك؅فوɲي ࢫכɸدافࢫࢫاستخدام":الȘسوʈق ࢫلتحقيق ࢫبھ ࢫالمرتبطة ࢫالرقمية ࢫوالتقنيات כن؅فنت

  .2"الȘسوʈقيةࢫوتدعيمࢫالمفɺومࢫالȘسوʈقيࢫاݍݰديث

وظيفةࢫتنظيمية،ࢫوʈتمثلࢫبمجموعةࢫ":Șسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫبأنھلتعرʈفࢫالاݍݨمعيةࢫכمرʈكيةࢫࢫذɸبت: ـࡧالتعرʈفࡧالثاɲي2ـ2

ࢫالۘܣࢫتحققࢫالمنافعࢫ ࢫبالطرق ࢫالزȋون منࢫالعملياتࢫالۘܣࢫتحددࢫݍݵلقࢫטتصالࢫوȖسليمࢫالقيمةࢫإڲʄࢫالزȋون،ࢫوإدارةࢫعلاقة

  3"وכɸدافࢫالتنظيميةࢫللمنظمةࢫوأܵݰابࢫاݍݰصص،ࢫوالۘܣࢫتتمࢫمنࢫخلالࢫכدواتࢫوالوسائلࢫטلك؅فونية

לستخدامࢫכمثلࢫللتقنياتࢫالرقمية،ࢫبماࢫࢭʏࢫذلكࢫ" :كماࢫʇعرفࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫأيضاࢫعڴʄࢫأنھ: تعرʈفࡧالثالثـࡧال3ـ2

ࢫوالعملياتࢫ ࢫالتنظيمية ࢫالوظائف ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫوعملياتھ ࢫالȘسوʈق ࢫإنتاجية ࢫلتفعيل ، ّ ࢫوטتصالات ࢫالمعلومات تقنيات

ࢫو  ࢫالمسْڈدفة، ࢫכسواق ࢫحاجات ࢫلتحديد ࢫالموجɺة ࢫࢭʏࢫوالɴشاطات ࢫالمصݏݰة ࢫوذوي ࢫالعملاء ʄࢫإڲ ࢫواݍݵدمات ࢫالسلع تقديم

  4".المنظمة

إستخدامࢫقوةࢫشبɢاتࢫלتصالࢫالمباشرࢫوإتصالاتࢫاݍݰاسبࢫ":رفࢫكيلرࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫبأنھع: ـالتعرʈفࡧالراȊع4ـ2

  5".والوسائلࢫالتفاعليةࢫالرقميةࢫلتحقيقࢫכɸدافࢫالȘسوʈقية

                                                             
  .58: ،ࢫص2008،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫالراȊعة،ࢫ"Ȗسوʈقࡧاݍݵدمات:"ɸاɲيࢫحامدࢫالضمور . 1
لتوزʉع،ࢫלسكندرʈة،ࢫمصر،ࢫدونࢫسنةࢫɲشر،ࢫ،ࢫالدارࢫاݍݨامعيةࢫللɴشرࢫوا"לلك؅فوɲي،آلياتࡧالتواصلࡧاݍݨديدةࡧمعࡧالعملاء الȘسوʈق":محمدࢫعبدࢫالعظيمࢫأبوࢫالنجا. 2

 .81: ص
 .80:،ࢫص2012،ࢫدارࢫالمس؈فةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ"الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي": محمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫعثمانࢫيوسف. 3
  .17: ،ࢫص2010ن،ࢫכردن،ࢫ،ࢫدارࢫاليازوريࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعما"الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: "Ȋش؈فࢫالعلاق. 4
  .132: ،ࢫص2009،ࢫدارࢫالمس؈فةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ"الȘسوʈقࡧטلك؅فوɲي": ـࢫمحمدࢫسم؈فࢫأحمد5
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ࢫ ࢫلɺذهࢫالتعارʈفࢫيمكنࢫصياغةࢫȖعرʈف ࢫالȘسوʈقࢫالتقليديࢫووفقا ࢫלلك؅فوɲيࢫبأنھࢫإستخدام مȎسطࢫللȘسوʈق

ࢫכɲشطةࢫ ࢫمختلف ࢫوتطبيق ࢫכن؅فنت، ࢫشبكة ࢫمقدمْڈا ʏࢫوࢭ ࢫوטتصال، ࢫالمعلومات ࢫتكنولوجيا ࢫمن ࢫواسعة لسلسلة

والوظائفࢫالȘسوʈقيةࢫمنࢫخلالࢫלستخدامࢫכمثلࢫللتقنياتࢫالرقمية،حيثࢫيحققࢫللمؤسسةࢫم؈قةࢫتنافسية،ࢫلɢونھࢫأقلࢫ

  .وأسرعࢫوأك؆فࢫفعاليةࢫومرونةࢫࢭʏࢫعملياتࢫالبيعࢫوالشراءࢫللمنتجات،ࢫالۘܣࢫتتمࢫࢭʏࢫفضاءࢫالبʋئةࢫלف؅فاضيةتɢلفةࢫ

  :أɸمࡧالمفاɸيمࡧذاتࡧالصلةࡧبالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي.3

ࢫكمرادفا ࢫלلك؅فونية ࢫوالتجارة ࢫלلك؅فونية ࢫכعمال ࢫمفɺوم ࢫالكث؈فࢫإستخدام ࢫلدى ࢫالȘسوʈقࢫࢫتʇشيع لمفɺوم

الفرقࢫوإزالةࢫالغموضࢫب؈نࢫɸذهࢫالمفاɸيمࢫذاتࢫالعلاقةࢫبمفɺومࢫالȘسوʈقࢫࢫالتماسي؈قࢫبئڈا،ࢫوقصدࢫלلك؅فوɲيࢫدونࢫالتم

  . לلك؅فوɲي،ࢫتمࢫتقديمࢫوتوضيحࢫɠلࢫمفɺومࢫعڴʄࢫحدى

ࡧלلك؅فونية.1.3 ࢫ: כعمال ࢫتقنيات ࢫتطبيق ʏومةࢫࢫטتصالۂɢࢫاݍݰ ࢫوȖشمل ࢫالعمل، ࢫɲشاطات ࢫلɢل ࢫالمساندة والمعلومات

  1.لك؅فونيةࢫوالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫלلك؅فونيةࢫكمؤسساتࢫالنقلࢫوالسياحةלلك؅فونيةࢫوالبنوكࢫל

ولاࢫتختصࢫبالأɲشطةࢫࢫماࢫتɢونࢫالسلعةࢫأوࢫاݍݵدمةࢫموجودةعندɸذاࢫالنوعࢫمنࢫכعمالࢫبدأࢫي: التجارةࡧלلك؅فونية.2.3

  2.الۘܣࢫȖسبقࢫوجودࢫɸذهࢫالسلعةࢫأوࢫاݍݵدمة

ࢫלدار  ࢫتمتدࢫلسائرࢫכɲشطة ࢫלلك؅فونية ࢫכعمال ࢫفقطࢫإن ࢫولاࢫتتعلق ࢫלنتاجية، ࢫوكذلك ࢫوالمالية ࢫواݍݵدمية ʈة

ࢫع؄فࢫ ࢫالمنتجات ࢫوȋيع ࢫشراء ࢫعملية ࢫبȎساطة ʏࢫۂ ࢫالۘܣ ࢫלلك؅فونية ࢫالتجارة ࢫعكس ʄࢫعڴ ࢫبالمسْڈلك، ࢫأوࢫالمورد ࢫالباǿع Ȋعلاقة

  .3شبكةࢫכن؅فنت،ࢫإذࢫʇعت؄فࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫمنࢫأɸمࢫالمجالاتࢫالۘܣࢫتتضمٔڈاࢫالتجارةࢫלلك؅فونية

ࢫלومن ࢫفالȘسوʈق ࢫالۘܣھ ࢫالعمليات ࢫɠافة ࢫʇشمل ࢫللسلعࢫࢫلك؅فوɲي ࢫלنتاجية ࢫالعملية ࢫوȌعد ࢫوأثناء ࢫقبل تɢون

الأعمالࢫלلك؅فونيةࢫۂʏࢫأوسعࢫوأشملࢫوأعمࢫمنࢫالȘسوʈقࢫوعليھࢫفواݍݵدماتࢫبماࢫيضمنࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالȘسوʈقية،ࢫ

  .ۂʏࢫالوعاءࢫالذيࢫيحويࢫكلاɸما לلك؅فوɲيࢫوالتجارةࢫלلك؅فونيةࢫاللذانࢫʇعت؄فانࢫجزءاࢫمٔڈا،ࢫوȖعت؄ف

  :التقليدي والȘسوʈق לلك؅فوɲي الȘسوʈق ب؈ن مقارنة.ثانيا

 المعلومات تكنولوجيا تطور  نȘيجة ɠان לلك؅فوɲي المفɺوم إڲʄ التقليدي المفɺوم من الȘسوʈق تطور  إن

 ɠل ورغم لݏݨماɸ؈ف، الȘسوʈقية ةالرسال خلالɺا من يوجھ الۘܣ القنوات ࢭʏ بئڈما فارق  وأɸم أبرز  يتجڴʄ حيث وלتصال،

 ɠلمات ࢭʏ الفروقات ɸذه عڴʄ التعرف يمكننا ولا الȘسوʈقية، כɸداف تحقيق ࢭʏ خاصة أɸمية مٔڈا لɢل فإن לختلافات

 : التاڲʏ اݍݨدول  ࢭʏ أɸمɺا ɲستعرض لذا محدودة

 

                                                             
  .82: ،ࢫص"مرجعࡧسابق:"ـࢫمحمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫعثمانࢫيوسف1
  .182: ،ࢫص"مرجعࡧسابق:"ـࢫنيف؈نࢫحس؈نࢫشمت2
،ࢫصࢫ2007،ࢫإي؅فاكࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫالقاɸرة،ࢫمصر،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ"تكنولوجياࡧالمعلوماتࡧودورɸاࡧࡩʏࡧالȘسوʈقࡧالتقليديࡧوלلك؅فوɲي":ʄࢫمو؟ۜܢـࢫعبدࢫاللهࢫفرغڴʄࢫعڴ3

  . 126ـࢫ125: ص
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  التقليدي والȘسوʈق לلك؅فوɲي الȘسوʈق ب؈ن לختلاف أوجھ): 1-1(رقمࡧ اݍݨدول 

 الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي الȘسوʈقࡧالتقليدي ɴشاطࡧالȘسوʈقيال

 לعلانات

ࢫإستخدامࢫ ࢫخلال ࢫمن ࢫالمطبوعات إعداد

ࢫمثل ࢫللإتصالات ࢫالتقليدية : الوسائل

ࢫوالراديوࢫ ࢫالمجلات ࢫالܶݰف، التلفزʈون،

 .وعادةࢫتقدمࢫمعلوماتࢫمحددةࢫجدا

يصممࢫمعلوماتࢫكث؈فةࢫوʈضعɺاࢫࢭʏࢫصفحةࢫ

 .المؤسسةࢫعڴʄࢫشبكةࢫכن؅فنت

 ةࡧالعملاءخدم

أيامࢫࢭʏࢫכسبوعࢫولمدةࢫࢫ5يقدمࢫخدمةࢫلمدةࢫ

ࢫع؄فࢫࢫ08 ࢫأو ࢫالمتجر ʏࢫࢭ ࢫاليوم ʏࢫࢭ ساعات

ࢫإستجابة ࢫالزȋائن،ࢫ الɺاتف لإتصالات

ࢫأوࢫ ࢫالصيانة ࢫلعمل ࢫبزʈارات والقيام

 .לصلاح

ࢫاݍݵدمة ࢫلمدةࢫ07يقدم ࢫכسبوع ʏࢫࢭ ࢫ24أيام

ࢫالɺاتفࢫ ࢫع؄ف ࢫحلولا ࢫوʈرسل ࢫيوميا، ساعة

ࢫלلك؅فوɲي ࢫوال؄فيد ࢫوʉعاݍݮࢫوالفاكس ،

 .المشɢلةࢫمنࢫمسافاتࢫȊعيدةࢫع؄فࢫالكمبيوتر

 البيع
ࢫأوࢫ ࢫبالزȋائن ࢫɸاتفيا ࢫبالإتصال القيام

 .زʈارٮڈمࢫلعرضࢫالمنتجات

ࢫوعرضࢫ ࢫللعملاء ࢫفيديو ࢫمؤتمرات عقد

 .مواصفاتࢫالمنتجࢫعڴʄࢫشاشةࢫالكمبيوتر

 بحوثࡧالȘسوʈق
ࢫع؄فࢫ ࢫومسوحات ࢫفردية ࢫمقابلات إجراء

 .الɺاتفࢫأوࢫال؄فيد

ࢫمجموع ࢫللمناقشةࢫإستخدام ࢫכخبار ات

وإجراءࢫالمقابلاتࢫوال؄فيدࢫלلك؅فوɲيࢫࢭʏࢫحالةࢫ

 .לستȎيانات

  .65: ،ص2017 اݍݨزائراݍݨامعية، المطبوعات ،ديوان"לلك؅فوɲي والȘسوʈق לلك؅فونية التجارة: "من؈ف نوري  :المصدر

 تحديد تم والۘܣ לلك؅فوɲي وʈقوالȘس التقليدي الȘسوʈق ب؈ن الموجودة الفروقات أبرز  عن باݍݰديث القيام عند

 المطبوعات عڴʄ المؤسسة ࢭʏ الȘسوʈق قسم ʇعتمد التقليدي الȘسوʈق ففي أولɺا לعلان نجد أعلاه، اݍݨدول  ࢭʏ مٔڈا Ȋعض

 أك؆ف معلومات تصميم عڴʄ לعلان ࢭʏ فيعتمد לلك؅فوɲي نظ؈فه أما الزȋائن، مع לتصال ࢭʏ التقليدية الوسائل مستخدما

 خدمة يقدم التقليدي الȘسوʈق أن نجد الزȋائن خدمة ناحية من المقارنة فعند للمؤسسة، לلك؅فوɲي الموقع ࢭʏ ووضعɺا

 يقدم الذي לلك؅فوɲي الȘسوʈق عكس عڴʄ כسبوع، ٰڈاية عطلة مع اليوم ࢭʏ ساعاتࢫ08ولمدةࢫ أسبوعيا أيامࢫ5لمدةࢫ

  .כسبوع أيام طيلة يوميا ساعة 24/24لمدةࢫ اݍݵدمات

 ࢭʏ المؤسسة تɴتجھ ما لعرض زʈارٮڈم أو بالزȋائن ɸاتفيا بالإتصال يقوم כول  الȘسوʈق نجد البيع أشɢال يففࢫ

 نقطة وآخر،ࢫالكمبيوتر ع؄ف المنتج واصفات فٕڈم ʇعرض للزȋائن فيديو عرض عڴʇ ʄعتمد الثاɲي الȘسوʈق نجد ح؈ن

 أو الɺاتف ع؄ف مسوحات أو مقابلات إجراء خلال نم يتم التقليدي الȘسوʈق ࢭʏ نجده الذي الȘسوʈق بحوث ۂʏ إختلاف

ʏق إعتمد ح؈ن ال؄فيد،ࢭʈسوȘي الɲלلك؅فو ʄي وال؄فيد כخبار مجموعات عڴɲלلك؅فو ʏاݍݰصول  ࢭ ʄائن أراء عڴȋالز.  
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  :خصائصࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: ثالثا

اࢫلإنجاحࢫالعمليةࢫالȘسوʈقيةࢫيتم؈قࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫبمجموعةࢫمنࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫلابدࢫمنࢫفɺمɺاࢫومعرفْڈ

ʏلࢫالتاڲɢاࢫالشɺݰ  : والۘܣࢫيوܷ

  سماتࡧوخصائصࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي): 1 ـ1(الشɢلࡧرقمࡧ

    

  

  
  

  

  

  

  

  

  

،ࢫدارࢫالفكرࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫ"الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي":سامحࢫعبدࢫالمطلبࢫعامر،ࢫعلاءࢫمحمدࢫسيدࢫقنديل: المصدر

   .65:،ࢫص2012כردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ

  

  

  

الوصولࢫلɢلࢫ

 الشرɠات
عدمࢫכمانࢫࢭʏࢫ

 التحصيلࢫالنقدي

 خصائصࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي

مساواةࢫࢭʏࢫالتنافسࢫ

 ب؈نࢫالشرɠات

حرʈةࢫعرضࢫ

 المعلومات

التنوعࢫاݍݰضاريࢫ

ʏوالثقاࢭ 

לثارةࢫوالȘسوʈقࢫ

 عڴʄࢫالشبكة

التعاملࢫبالرسائلࢫ

 ݨميعࢫالمتصفح؈نݍ

عدمࢫالسرʈةࢫࢭʏࢫ

 المعلومات

 Ȗسوʈقࢫصادق

سرعةࢫالمراسلاتࢫ

 وלتصال

علاقاتࢫقوʈةࢫمعࢫ

 عالمالعملاءࢫحولࢫال

سɺولةࢫالتغذيةࢫالمرتدةࢫ

 عنࢫالعملاء

ثࢫيسɺولةࢫتحد

 المواقع
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 ࢫشبكةʄاࢫعڴɺࢫكميةࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيمكنࢫعرضʄࢫاليࢫ24כن؅فنتࢫطوالࢫࢫعدمࢫوجودࢫقيودࢫعڴʏوم؛ساعةࢫࢭ 

  سوȘࢫالʏاماࢫࢭɸةࢫوالثقافيةࢫدوراࢫʈيةࢫواݍݰضارɴࢫشبكةࢫכن؅فنتتلعبࢫטختلافاتࢫالديʄيࢫعڴɲقࢫלلك؅فوʈ؛ 

 انيةࢫسرقةࢫأرقامࢫبطاقاتࢫعمليةࢫتحصيلࢫقيمةࢫمبيعاتࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫمازالتࢫغ؈فࢫɢبࢫإمȎسȊآمنة،ࢫ

 ؛المصرفيةࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫטئتمان

 ستطيعࢫالمؤسسةࢫصاحبةࢫالموقعࢫمعرفةࢫمنࢫقرأࢫرسالْڈاࢫלلك؅فونيةࢫإلاࢫإذاࢫاتصلࢫقارئࢫالموقعࢫ٭ڈا،ࢫكماࢫȖلاࢫيمكنࢫلنࢫ

 ؛مراقبةࢫالزائرʈنࢫلموقعɺا

 باهࢫالمتصفحࢫللرسائȘقࢫݍݨذبࢫانʈشوȘࢫالشبكةلࢫלاستخدامࢫعنصرࢫלثارةࢫوالʄ؛لك؅فونيةࢫعڴ 

 لࢫالمؤسسات،ࢫسواءࢫالصغ؈فةࢫأوࢫɢࢫכسواقࢫالدولية الكب؈فةࢫمٔڈايمكنࢫالوصولࢫع؄فࢫشبكةࢫכن؅فنتࢫلʄ؛إڲ 

  ࢫللآخر ࢫدافع ࢫʇعد ࢫمما ࢫجديدة ࢫمعلومات ࢫلإضافة ࢫللمؤسسات، ࢫالȘسوʈقية ࢫالمواقع ࢫتحديث ࢫالسɺولة ࢫلزʈارةࢫمن ࢫلعودة ʈن

 ؛الموقعࢫمرةࢫأخرى 

 قࢫלلكʈسوȘعت؄فࢫالʇيࢫكأحدࢫوسائلࢫالتغذيةࢫالمرتدةࢫɲ؅فوFeed Back)(الۘܣࢫتمدࢫالمؤسساتࢫبالمعلوماتࢫعنࢫردودࢫأفعالࢫ

Ȗمالعملاءࢫوɸواɢمࢫوكذلكࢫتلقيࢫشɺ؛غ؈فاتࢫأذواق 

 ةࢫʈࢫجميعࢫأنحاءࢫالعالمبناءࢫعلاقاتࢫقوʏ؛معࢫالعملاءࢫࢭ 

 ࢫإرسالࢫخطاباتࢫواستفساراتࢫواستلامʏࢫنفسࢫاليومࢫالسرعةࢫࢭʏ؛الردودࢫعلٕڈاࢫࢭ 

 المساواɴࢫبʏقࢫࢭʈسوȘذاࢫالنوعࢫمنࢫالɸقيࢫفيماࢫب؈نࢫالمؤسساتࢫالصغ؈فةࢫوالكب؈فة،ࢫلماࢫلاࢫيحتاجھࢫʈسوȘࢫالتنافسࢫالʏيةࢫةࢫࢭ

 ؛تحتيةࢫكماࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܸݵمة

  سوȖقࢫصادقࢫيحملࢫمضمونࢫحقيقيࢫومناسبʈ؛ 

 ࢫوقتࢫقص؈فʏࢫنطاقࢫواسعࢫࢭʄانيةࢫالوصولࢫلعددࢫܷݵمࢫمنࢫالعملاءࢫعڴɢ1.إم 

ࢫيتمࢫ ࢫأخرى ࢫخصائص ࢫوɸناك ࢫتكنولوجياࢫــــ ʄࢫعڴ ࢫأساسا ࢫȖعتمد ࢫالȘسوʈق ࢫɸذا ࢫطبيعة ࢫأن ࢫحيث ࢫלلك؅فوɲي، ࢫالȘسوʈق ࢫ٭ڈا تع

ʏاࢫماࢫيڴɺمɸاࢫوأɺقيةࢫالۘܣࢫتتمࢫمنࢫخلالʈسوȘ2:المعلوماتࢫوלتصال،ࢫوقدࢫفرضࢫذلكࢫخصائصࢫمعينةࢫللوظائفࢫال  

 ࢫ ࢫبالتكرارࢫوالقابلية ࢫتتصف ࢫالۘܣ ࢫالوظائف ʏࢫࢭ ࢫوخاصة ࢫالȘسوʈقية ࢫالوظائف ࢫأتوماتيكية ࢫمثلࢫخاصية ࢫالك׿ܣ للقياس

 ؛نتجاتࢫوالمبيعاتࢫوإدارةࢫالمخزونبحوثࢫالȘسوʈقࢫوتصميمࢫالم

 ࢫالعملاء،ࢫوالذيࢫيطلقࢫʄاتࢫالمعنيةࢫبالمحافظةࢫعڴɺاࢫالبعضࢫومعࢫاݍݨɺعضȊقيةࢫʈسوȘاملࢫب؈نࢫالوظائفࢫالɢخاصيةࢫالت

 .سوʈقࢫالتفاعڴʏإدارةࢫالعلاقاتࢫبالعملاء،ࢫوالذيࢫطورࢫإڲʄࢫماࢫʇعرفࢫبالȘࢫInteractive marketingعليھࢫمنݤݮࢫ

  

  

  

                                                             
 .66:،ࢫص2012وڲʄ،ࢫ،ࢫدارࢫالفكرࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،الطبعةࢫכ "الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي:"علاءࢫمحمدࢫسيدࢫقنديلسامحࢫعبدࢫالمطلبࢫعامر،. 1
 .92: ،ࢫص2017،ࢫديوانࢫالمطبوعاتࢫاݍݨامعية،ࢫدونࢫبلدࢫɲشر،"التجارةࡧלلك؅فونيةࡧوالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي:"نوريࢫمن؈فࢫ.2
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  :לلك؅فوɲي الȘسوʈق أɸمية.راȊعا

 من النمط ɸذا تȘبۚܢ أن مݏݰا أمرا وȋات اݍݰديثة، المؤسسات نجاحتࢫضرورʈا من לلك؅فوɲي الȘسوʈق أصبح

  1:التاليةࢫ النقاط خلال من לلك؅فوɲي الȘسوʈق أɸمية توضيح وʈمكن الȘسوʈقية، وعملياٮڈا أɲشطْڈا ࢭʏ الȘسوʈق

  :الȘسوʈق ࡩʏ כن؅فنت عڴʄ المؤسسات مادإعت إن.1

 السنة، أيام وطيلة اليوم ساعات طيلة إنقطاع، ودون  العالم أنحاء مختلف ࢭʏ وخدماٮڈا منتجاٮڈا عرض لɺا يȘيح

  .الزȋائن من المزʈد إڲʄ وصولɺا إڲʄ כرȋاح،إضافة ݍݨۚܣ أك؄ف فرصة المؤسسات لɺذه يوفر مما

  :المؤسسات تɢاليف تخفيض.2

 أو لتجزئة أسواقا بناء من إقتصادية أك؆ف الوʈب عڴʄ לلك؅فونية التجارة مواقع وصيانة إعداد عملية Ȗعد إذ

 الثمن باɸظة تجɺ؈قات تركيب أو ال؅فوʈجية، כمور  عڴʄ الكب؈ف לنفاق إڲʄ المؤسسات ɸذه تحتاج ولا المɢاتب، صيانة

 اݍݨرد Ȋعمليات للقيام الموظف؈ن من كب؈ف عدد لإستخدام المؤسسة ࢭʏ حاجة ɸناك تبدو ولا الزȋائن، خدمة ࢭȖ ʏستخدم

  .الزȋائن وأسماء المؤسسة ࢭʏ البيع عمليات بتارʈخ تحتفظ כن؅فنت عڴʄ بيانات قواعد توجد إذ اليدوʈة، وכعمال

  :والزȋائن الشرɠاء مع فعال تواصل.3

 الشرɠاء مع المعلومات لتبادل فعالة طرʈقة يوفر مما اݍݰدود، وʉع؄ف المسافات לلك؅فوɲي الȘسوʈق يطوي  إذ

 ما ࢭʏ) الموردين(כخرى  المؤسسات من المقدمة واݍݵدمات البضاǿع من للإستفادة للمؤسسات جيدة فرصة أيضا وʈوفر

ʄכعمال من לلك؅فونية بالتجارة يدڤ ʄכعمال إڲ )Business-To-Business.(  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .93-92:،ࢫصࢫص2008زʉع،عمان،ࢫכردن،ࢫ،ࢫمؤسسةࢫالوراقࢫللɴشرࢫوالتو "الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي":يوسفࢫݯݨيمࢫسلطانࢫالطاǿي،ࢫɸاشمࢫفوزيࢫدباسࢫالعبادي. 1
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  لك؅فوɲيأɸدافࡧومبادئࡧالȘسوʈقࡧל: المطلبࡧالثاɲي

  :כɸدافࡧכساسيةࡧللȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي.أولا

ࢫ ʄسڥʇشطةࢫࢫمعظمɲࢫכ ࢫوأداء ࢫלلك؅فونية، ࢫالȘسوʈقية ࢫباݍݨɺود ࢫالقيام ʄࢫإڲ ࢫوأفراد ࢫمؤسسات ࢫمن المسوق؈ن

  1: والعملياتࢫالȘسوʈقيةࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫلتحقيقࢫכɸدافࢫכساسيةࢫالتالية

 نيةࢫللɸ؛المعروضةࢫمؤسسةࢫمنࢫخلالࢫالمنتجاتتحس؈نࢫالصورةࢫالذ 

 ائن تقديمȋ؛اݍݵدماتࢫوتحس؈نࢫالعنايةࢫبالز 

 ادةࢫمعدلࢫالوصولࢫإلٕڈمالبحثࢫعنࢫمسْڈلكʈ؛؈نࢫجددࢫوز 

 ادةࢫنطاقࢫالسوقࢫوإنتقاʈࢫسوقࢫعالميةزʄاࢫمنࢫسوقࢫمحليةࢫإڲɺ؛ل 

 ةࢫوتحقيقࢫماࢫيتوقعࢫأوࢫɺ؛ماࢫيأملࢫالمسْڈلك؈نࢫبھࢫمنࢫمنتجاتمحاولةࢫمواج 

 ࢫأداءࢫכعمالʏ؛تحقيقࢫالسرعةࢫࢭ 

 ʈعࢫللمنتجاتال؅فوʉ؛جࢫوالتوز 

 ؛تحقيقࢫم؈قةࢫتنافسية 

  ونȋإدارةࢫعلاقةࢫالز. 

  2:منࢫأɸمɺاࢫماࢫيڴʏوɸناكࢫأɸدافࢫأخرىࢫيحققɺاࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫللمؤسساتࢫ

 ؛ائلࢫالمسموعةࢫوالمرئيةࢫالتقليديةعنࢫלعلانࢫࢭʏࢫالوسࢫטستغناءتخفيضࢫتɢلفةࢫالمنتجاتࢫȊسȎبࢫ .1

 ؛رنةࢫب؈نࢫالمنتجاتࢫموضوعࢫالمنافسةلمقاسɺولةࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالضرورʈةࢫوا .2

 ؛للمؤسسةࢫتحس؈نࢫمستوىࢫכداءࢫالعام .3

 .منࢫالتجاربࢫالسابقةࢫللمؤسساتࢫالۘܣࢫȖعملࢫضمنࢫɸذاࢫالنظامࢫטستفادة .4

  :مبادئࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي.ثانيا

ࢫالȘسوʈقيةالمؤسساتࢫالۘܣࢫȖستخدمࢫالȘسوʈقࢫלلك؅ࢫȖعتمد ࢫأعمالɺا ئࢫכساسيةࢫȖس؅فشدࢫبالمباد أن فوɲيࢫࢭʏࢫأداء

  :التالية

ࡧالمتبادل .1 ࡧالɴشاط ࢫتزوʈدࢫࢫ:مبدأ ʏࢫࢭ ࢫيرغب ࢫأنھ ࢫكما ࢫالمعلومات، ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ʏࢫࢭ ࢫيرغب ࢫטن؅فنت ࢫمستخدم إن

 :ךخرʈنࢫبالمعلومات،ࢫوɸذاࢫماࢫʇع؄فࢫعنھࢫبالɴشاطࢫالمتبادلࢫالذيࢫبدورهࢫينقسمࢫإڲʄࢫثلاثࢫمستوʈاتࢫوۂʏࢫ

 ؛مستوىࢫتقديمࢫالمعلومات 

 ࢫالتعʏزࢫالرغبةࢫࢭʈعزȖاملࢫمعࢫالمنتجࢫأوࢫالمؤسسةمستوىࢫ. 

                                                             
  .88: ،ࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫمحمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫعثمانࢫيوسف1
  .201: ،ࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫسامحࢫعبدࢫالمطلبࢫعامر،ࢫعلاءࢫمحمدࢫسيدࢫقنديل2
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 ࡧالعكسية ࢫࢫ:التغذية ࢫشɢلتمثل ʏࢫࢭ ࢫتɢون ࢫالۘܣ ࢫࢫالمعلومات ࢫإلك؅فونية ࢫالموقعࢫرسائل ࢫأو ࢫال؄فيد ʄࢫإڲ تصل

الزȋونࢫمنࢫحاجاتࢫمعينةࢫيجبࢫأنࢫࢫيطلبھࢫحولࢫماإستفساراتࢫوملاحظاتࢫ לلك؅فوɲيࢫللمؤسسة،ࢫتتضمن

ࢫخ ࢫمن ࢫذلك ʄتجڴʈࢫو ࢫلھ، ࢫالمقدمة ࢫأوࢫاݍݵدمة ࢫالمنتج ʏࢫتتوفرࢫࢭ ࢫالزȋونࢫࢫھحققتࢫالذيࢫالتفاعللال ࢫمع العلاقة

 .כن؅فنتشبكةࢫيكررࢫالزʈارةࢫللموقعࢫعڴʄࢫࢫالذيࢫ،المرتقب

ࢫمɺمةࢫ:כن؅فنت .2 ࢫȖسوʈقية ࢫأداة ࢫࢫبالانȘشار  Ȗسمح Ȗشɢل ࢫלف؅فاضيةالواسع ࢫاݍݰواجزࢫللأعمال ࢫɠل ࢫتتجاوز ࢫحيث ،

ʏࢫأوࢫالدوڲʏلھࢫالمحڴɢشȊقࢫالتقليديࢫʈسوȘوالمعوقاتࢫالۘܣࢫيتصفࢫ٭ڈاࢫال. 

،ࢫمنࢫכن؅فنت عڴʄ الصاݍݰة المواطنة إنࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫفرصةࢫلإثبات: כن؅فنت عڴʄ الصاݍݰة المواطنة .3

 بھ الذيࢫيقصدࢫ)Gift Economy(خلالࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫالتقليدࢫالسائدࢫعڴʄࢫɸذهࢫالشبكةࢫوالمعروفࢫبإقتصادࢫالɺباتࢫ

ار منح أو ɸدايا أو ɸبات تقديم ّ كماࢫʇسمٕڈاࢫمؤسسࢫכن؅فنتࢫ الشبكةࢫالعنكبوتيةالمؤسسةࢫعڴʄࢫ موقع تقدمࢫلزو

VintonCerf.1 

  أنواعࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: المطلبࡧالثالث

ʇعت؄فࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫمنࢫأɸمࢫالتطوراتࢫالۘܣࢫطالتࢫميدانࢫالȘسوʈق،ࢫإذࢫʇعدࢫفɺمࢫכنواعࢫالمختلفةࢫللȘسوʈقࢫ

  ɸ:2ذهࢫכنواعࢫالمتعارفࢫعلٕڈاלلك؅فوɲيࢫأمراࢫبالغࢫכɸميةࢫلتحقيقࢫالنجاح،ࢫوفيماࢫيڴʏࢫأɸمࢫ

ࡧالٔڈاǿي.1 ࡧللمسْڈلك ࡧالموجھ ࡧלلك؅فوɲي ࢫالɺدفࢫ: الȘسوʈق ɸوࢫالȘسوʈقࢫالذيࢫيرتكزࢫعڴʄࢫالوسائلࢫלلك؅فونيةࢫوɢʈون

  .المسْڈلكالتأث؈فࢫعڴʄࢫمٔڈاࢫɸوࢫ

ࡧالمɴشآت.2 ࡧب؈ن ࡧלلك؅فوɲي ࢫيحقق:الȘسوʈق ࢫوالذي ࢫלلك؅فونية ࢫالوسائل ʄࢫعڴ ࢫالȘسوʈق ࢫمن ࢫالنوع علاقةࢫࢫيركزࢫɸذا

  .כخ؈فةȊعضɺاࢫالبعض،ࢫبماࢫʇعظمࢫمنافعࢫɸذهࢫمعࢫفيماࢫب؈نࢫالمɴشآتࢫࢫيةترابط

ࡧالمزدوج.3 ࡧלلك؅فوɲي ࢫࢭʏ: الȘسوʈق ࢫالȘسوʈقࢫࢫيتمثل ࢫأɸداف ࢫيحقق ࢫوالذي ࢫלلك؅فونية ࢫالوسائل ࢫبواسطة الȘسوʈق

  .عڴʄࢫحدࢫسواءلمؤسساتࢫלلك؅فوɲيࢫالموجھࢫللمسْڈلكࢫوكذلكࢫأɸدافھࢫل

4.ɲࡧלلك؅فو ࡧاݍݰكوميالȘسوʈق ࢫالنوعࢫʇستخدمࢫمختلفࢫالوسائلࢫל: ي سواءࢫلمɴشآتࢫࢫلك؅فونيةࢫلتحقيقࢫخدماتɸذا

القيامࢫݨɺدࢫو اݍوقتࢫو للاݍݨميعࢫمنࢫتوف؈فࢫࢫعڴʄ العامبالنفعࢫכعمالࢫأوࢫכفرادࢫأوࢫכجɺزةࢫاݍݰɢوميةࢫفيماࢫبئڈا،ࢫبماࢫʇعودࢫ

  .روتيɴيةالجراءاتࢫبالإ 

  

  

                                                             
  .88-87: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫمحمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫعثمانࢫيوسف1
  .201-200: صࢫص،ࢫ"مرجعࡧسابق: "ـࢫسامحࢫعبدࢫالمطلبࢫعامر،ࢫعلاءࢫمحمدࢫسيدࢫقنديل2
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أنھࢫيمكنࢫتصɴيفࢫالȘسوʈقࢫالذيࢫتمارسھࢫالمؤسساتࢫإڲʄࢫثلاثࢫأنواعࢫࢫ)كوتلر(يرىࢫأحدࢫخ؄فاءࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالعالمࢫ

ʏسيةࢫۂʋ1: رئ  

 ࡧ ʏࡧاݍݵارڊ ࢫالمزʈجࢫ:External MarketingالȘسوʈق ࢫوتنفيذ ࢫكتصميم ࢫالتقليدية ࢫالȘسوʈق ࢫبوظائف مرتبط

 ).المنتج،ࢫالȘسع؈ف،ࢫالتوزʉع،ࢫال؅فوʈج( الȘسوʈقيࢫ

 ࡧ ʏࡧالداخڴ ࢫبالأفراد:Internal MarketingالȘسوʈق ࢫالمؤسسةࢫيرتبط ࢫداخل ࢫفعالةࢫࢫالۘܣࢫالعامل؈ن ࢫسياسات تȘبع

لتلبيةࢫحاجاتࢫʇسڥʄࢫ واحدࢫللعملࢫكفرʈقࢫودعمɺماݍݨيدࢫبالزȋائن،ࢫࢫللاتصاللتدرʈبࢫوتحف؈قࢫالعامل؈نࢫلدٱڈاࢫ

 .ورغباتࢫالزȋائن

 ࡧ ʏࡧالتفاعڴ ࢫالمقدمةࢫ :Interactive MarketingالȘسوʈق ࢫوالسلع ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫأن ࢫبفكرة ࢫالنوع ࢫɸذا يرتبط

 .نࢫȖعتمدࢫȊشɢلࢫأسا؟ۜܣࢫومكثفࢫعڴʄࢫجودةࢫالتفاعلࢫوالعلاقةࢫب؈نࢫالباǿعࢫوالمش؅في للزȋائ

ݳࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالȘسوʈق   :وࢫالشɢلࢫالتاڲʏࢫيوܷ

  مثلتࡧالȘسوʈقࡧالتفاعڴʏ): 1-2(الشɢلࡧرقمࡧ

 

 

 

 

 

  

ࢫزقادࢫ:المصدر ࡧللتوف؈فࡧ": ݠݨ؈فة ࡧالوطۚܣ ࡧالصندوق ࡧحالة ࡧدراسة ࡧالبنɢي، ࡧالمجال ʏࡧࡩ ࡧالزȋون ࡧعلاقات إدارة

ࡧالعيد Cnepbanqueحتياطوל  ࢫ"Ȋشلغوم ࢫטقتصاديةࢫࢫأطروحة، ࢫالعلوم ࢫɠلية ࢫȖسوʈق، ࢫالȘسي؈ف، ࢫعلوم ʏماجست؈فࢫࢭ

  .86:،ࢫص2013/2014،ࢫ2وعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫقسنطينةࢫ

  

  

  

                                                             
  .85-84: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫيوسفࢫݯݨيمࢫسلطانࢫالطاǿي،ࢫɸاشمࢫفوزيࢫدباسࢫالعبادي1

 قيادةࡧالمؤسسة

 الموظف؈ن الزȋائن

ʏقࡧداخڴʈسوȖ ʏقࡧخارڊʈسوȖ 

ʏقࡧتفاعڴʈسوȖ 
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  المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲي: المطلبࡧالراȊع

ࢫ ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈقي ࢫלلك؅فونيةࢫجوɸر ʇعت؄فࢫالمزʈج ࢫالȘسوʈقية ࢫالمقايʋسࢫبرمْڈاࢫالعملية ࢫأɸم ࢫمن ࢫوواحد ،

ࢫالȘسوʈقيةࢫ ࢫوالعمليات ࢫכɲشطة ࢫمن ࢫمجموعة ʄࢫعڴ ࢫيقوم ࢫإذ ࢫלلك؅فوɲي، ࢫالمجال ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسات ࢫأداء ࢫمستوى لمعرفة

ࢫ ࢫالمعلومات ࢫتكنولوجيا ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫوالۘܣ ࢫالبعض، ࢫȊعضɺا ࢫمع ࢫالنحوࢫࢫوטتصالالم؅فابطة ʄࢫعڴ ࢫכɸداف ࢫبلوغ ࢫأجل من

  .المخططࢫلɺا

ࢫ ࢫميدانࢫتقࢫاختلفتلقد ʏࢫࢭ ࢫوالباحث؈ن ࢫالعلماء ࢫمن ࢫالعديد ࢫب؈ن ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈقي ࢫعناصرࢫالمزʈج سيمات

ࢫالشɺ؈فةࢫ ࢫبالȘسمية ʄࢫتدڤ ࢫالعناصرࢫالتقليدية،والۘܣ ࢫمن ࢫالعناصرࢫتتɢون ࢫɸذه ࢫأن ࢫيرى ࢫمن ࢫفɺناك ࢫלلك؅فونية، כعمال

4Ps)جʈع،ࢫال؅فوʉࢫالممارسةࢫوالتطبيقࢫטختلافمعࢫ) المنتج،ࢫالسعر،ࢫالتوزʏ1.ࢭ  

ࢫRetailing MixومنࢫجانبࢫآخرࢫفإنࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲيࢫۂʏࢫتطورࢫلعناصرࢫمزʈجࢫتجارةࢫالتجزئةࢫ

  2.خدماتࢫالزȋون،ࢫالموقع،ࢫال؅فوʈج،ࢫالسعر،ࢫالتصɴيف،ࢫتصميمࢫالمتجر:المɢونةࢫمنࢫالعناصرࢫالتالية

لمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲيࢫتقسيماࢫواܷݰاࢫوشاملاࢫلعناصرࢫا) Kalyanam-Mcintyre2002( وقدࢫقدمࢫالباحثان

ʏع: وۂʉࢫالتوز ࢫال؅فوʈج، ࢫوȖشكيلتھ، ࢫالمنتج ࢫכمن، ࢫالوʈب، ࢫموقع ࢫالمجتمعاتࢫ/تصميم ࢫالسعر، ࢫالزȋون، ࢫخدمات المɢان،

  3.،ࢫاݍݵصوصيةࢫوالتخصيصטف؅فاضية

ࢫالȘسوʈقيࢫ ࢫالمزʈج ࢫمن ࢫالȘسوʈقي، ࢫعناصرࢫالمزʈج ࢫشاملاࢫلتطور ࢫتصɴيفا ʏࢫالمواڲ ࢫالشɢل ݳ ࢫيوܷ ࢫالصدد ࢫɸذا ʏوࢭ

  .ولاࢫللمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲيوصࢫلتقليديࢫإڲʄࢫمزʈجࢫتجارةࢫالتجزئةا

  

  

  

  

  

  

 

                                                             
  . 117: ،ࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫنوريࢫمن؈ف1
  .141: ،ࢫص2004ڲʄ،ࢫ،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫכو "عناصرࡧالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧع؄فࡧכن؅فنتࡧ-الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي":ـࢫيوسفࢫأحمدࢫأبوࢫفارة2
  .118: ،ࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫنوريࢫمن؈ف3
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  مقارنةࡧب؈نࡧعناصرࡧالمزʈجࡧالȘسوʈقي): 3-1(الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  ديالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧالتقلي                             مزʈجࡧتجارةࡧالتجزئة                          المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲيࡧ

ࢫفارة: المصدر ࢫأبو ࢫأحمد ࡧלلك؅فوɲي": يوسف ࢫالطبعةࢫ"الȘسوʈق ࢫכردن، ࢫعمان، ࢫوالتوزʉع، ࢫللɴشر ࢫوائل ࢫدار ،

،ʄ142: ،ࢫص2004כوڲ .  

  : المنتجࡧלلك؅فوɲي.1

ࢫ ࢫالمنتج ࢫأɸمʇعد ࢫלلك؅فوɲيعࢫمن ࢫالȘسوʈقي ࢫࢫناصرࢫالمزʈج ʄࢫعڴ ࢫع؄فࢫموقعɺا ࢫالمؤسسة ࢫتقدمھ ࢫما ࢫإذࢫטن؅فنتوأول ،

ɠࢫ ࢫفيليب ࢫبأنھʇعرف ࢫ"  :وتلرࢫالمنتج ࢫللإستخدام، ࢫʇعرض ࢫللسوق، ࢫوإشباعࢫࢫטسْڈلاكأيࢫءۜܣءࢫيمكنࢫتقديمھ أوࢫاݍݰيازة

  1"وכفɢارࢫوالمؤسساتاݍݰاجات،ࢫوɸوࢫبذلكࢫʇشملࢫعڴʄࢫכشياءࢫالماديةࢫواݍݵدماتࢫالغ؈فࢫماديونࢫوכܧݵاصࢫوכماكنࢫ

المقدمةࢫمنࢫطرفࢫالمؤسسة،ࢫولاࢫشكࢫأنࢫࢫالمعلوماتࢫحولࢫمختلفࢫالمنتجاتࢫʇساعدࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫعڴʄࢫتدفق

ࢫإسْڈلاكɺاࢫالمعلوماتࢫتوف؈ف  ࢫوطرʈقة ࢫمɢوناٮڈا ࢫࢫحول ࢫعميل ࢫلɢل ࢫبئڈافأمرࢫمɺم، ࢫيخلقࢫࢫالمقارنة ࢫالمنافسة ࢫالمنتجات وȋ؈ن

ʏادةࢫࢭʈࢫاݍݨودةࢫوالمواصفاتࢫوכسعارࢫزʏ2.حدةࢫالتنافسࢫࢭ  

  

                                                             
  .119: ،ࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫسامحࢫعبدࢫالمطلبࢫعامر،ࢫعلاءࢫمحمدࢫسيدࢫقنديل1
  .136: ،ࢫص"مرجعࡧسابق:"ـࢫمحمدࢫسم؈فࢫأحمد2

  

  تصميمࡧالموقع

  خدماتࡧالزȋون 

  التوزʉع

  ال؅فوʈج

  السعر

  المنتوجࡧوتصɴيفھ

  صࡧالتخصي

  اݍݵصوصية

  כمن

  المجتمعاتࡧלف؅فاضية
 

  تصميمࡧالمتجر

  خدماتࡧالزȋون 

  الموقع

  ال؅فوʈج

  السعر

  المنتج

  السعر

  التوزʉع

  ال؅فوʈج
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  1:ماࢫيڴʏفيࢫטن؅فنتوتكمنࢫأبرزࢫخصائصࢫوصفاتࢫالمنتجࢫالذيࢫيتمࢫطرحھࢫع؄فࢫ

 ࢫع؄فࢫ ࢫالمنتجࢫالذيࢫيرʈدهࢫمنࢫأيࢫمنطقةࢫࢭʏࢫاࢫטن؅فنتبإمɢانࢫالزȋون لعالم،ࢫȊغضࢫالنظرࢫعنࢫمɢانࢫأنࢫʇش؅في

 وقتࢫشرائھ؛ࢫأو ࢫتواجده

 ࢫنجاحࢫالمنتجات،ࢫفالمش؅فيࢫع؄فࢫالشبكةࢫيتوجھࢫʏأصبحࢫمستوىࢫتوفرࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫيلعبࢫدوراࢫحاسماࢫࢭ

 ؛علٕڈاࢫأك؆فࢫاتإڲʄࢫشراءࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫتɢونࢫالمعلوم

 ࢫنجاحࢫالمنتجࢫع؄فࢫʏةࢫدوراࢫكب؈فاࢫࢭʈةࢫالۘܣࢫتم؈قهࢫعنࢫغ؈فهࢫمنࢫالمنتجاتࢫטن؅فنتتلعبࢫالعلامةࢫالتجارʈوɺࢫفࢼܣࢫال،

 ؛كنࢫالزȋائنࢫمنࢫالصولࢫإليھࢫȊسɺولةالمعروضة،ࢫوتم

 عةࢫع؄فࢫʉائنࢫبصورةࢫسرȋࢫטن؅فنتإنࢫجمعࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫاݍݵاصةࢫبرغباتࢫوأذواقࢫالزʏمࢫࢭɸساʇعࢫ،ࢫʉسرȖ

 .وتقص؈فࢫمدةࢫتصميمࢫوتطوʈرࢫالمنتجࢫاݍݨديد

  :الȘسع؈فࡧלلك؅فوɲي.2

وכسعارࢫقدࢫࢫ،عمليةࢫديناميكيةࢫومرنةࢫوغ؈فࢫثابتة:"بأٰڈا טن؅فنتتȘسمࢫعمليةࢫȖسع؈فࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫتباعࢫع؄فࢫشبكةࢫ

وʈةࢫجداࢫمنࢫالتنافسࢫفيماࢫقيخلقࢫحالةࢫ،ࢫتتغ؈فࢫيوميا،ࢫحيثࢫأنࢫالكمࢫالɺائلࢫمنࢫالمنتجاتࢫالمعروضةࢫللبيعࢫع؄فࢫالشبكة

  2."تلعبࢫכسعارࢫدوراࢫمɺماࢫࢭʏࢫمجالࢫالتنافسɸناࢫو بئڈاࢫ

سيطرةࢫوإدارةࢫالمؤسسةࢫʂل ɸناكࢫمجموعةࢫمنࢫالعواملࢫالۘܣࢫتؤثرࢫعڴʄࢫعمليةࢫالȘسع؈فࢫלلك؅فوɲي،ࢫمٔڈاࢫماࢫɸوࢫخاضع

ʏࢫماࢫيڴʏاࢫࢭɸوࢫخارجࢫعنࢫسيطرٮڈاࢫولاࢫيمكٔڈاࢫالتحكمࢫفيھ،ࢫوتتمثلࢫأبرزɸومٔڈاࢫماࢫ:  

  .مقارنةࢫبالطرقࢫالتقليديةࢫيمكنࢫالمؤسسةࢫمنࢫتخفيضࢫأسعارɸاࢫن؅فنتכ  استخدام إن :التɢاليف.1.2

ࢫومق: المنافسة.2.2 ࢫالمؤسسات ࢫݍݨميع ࢫالوصول ࢫفرصة ࢫللزȋون ࢫכسعارتȘيح ࢫارنة ࢫعڴʄࢫࢫȊسɺولة، ࢫضغطا ࢫʇشɢل مما

  .المؤسسةࢫلتخفيضࢫأسعارɸاࢫومسايرةࢫכسعارࢫࢭʏࢫالسوق 

فعندماࢫيɢونࢫࢫ،ولاࢫيمكنࢫتحديدهࢫبمعزلࢫعٔڈاࢫ،رࢫوʈتأثرࢫالسعرࢫبباࢮʏࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقييؤث: المزʈجࡧالȘسوʈقي.3.2

بحملةࢫتروʈجيةࢫتؤديࢫلزʈادةࢫالطلبࢫبالإمɢانࢫالمؤسسةࢫ تقومجودةࢫعاليةࢫفɺذاࢫيؤديࢫلزʈادةࢫالسعر،ࢫوعندماࢫ المنتجࢫذو

مكنࢫتخفيضھ،ࢫوȖعت؄فࢫכن؅فنتࢫكقناةࢫتوزʉعࢫالقيامࢫبتوزʉعࢫالمنتجࢫمباشرةࢫللمسْڈلكࢫفيࢫأثناءوضعࢫسعرࢫمرتفعࢫأيضا،ࢫو 

  .وتروʈجࢫجديدة،ࢫمنࢫخلالɺاࢫيمكنࢫتخفيضࢫالسعر

  .إنࢫأسعارࢫالموادࢫالمش؅فاةࢫمنࢫالموردينࢫلɺاࢫأɸميةࢫࢭʏࢫتحديدࢫالسعر،ࢫلأٰڈاࢫتدخلࢫࢭʏࢫتɢاليفࢫالسلع: الموردون .4.2

                                                             
ࡧالمصرفية":راوʈةࢫمسعودي. 1 ࡧاݍݵدمات ࡧجودة ʄࡧعڴ ࡧوأثره ࡧלلك؅فوɲي ࡧاݍݨز ࡧ-الȘسوʈق ࡧالشعۗܣ ࡧالقرض ماجست؈فࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫࢫأطروحة،ࢫ"ائري دراسةࡧحالة

 .34:،ࢫص2013/2014،ࢫ3تخصصࢫإدارةࢫالعملياتࢫالتجارʈة،ࢫɠليةࢫالعلومࢫלقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫاݍݨزائر
 .132: ،ࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫنوريࢫمن؈ف2
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دةࢫالسعر،ࢫوإنࢫزʈادةࢫالعرضࢫمعࢫثباتࢫإنࢫزʈادةࢫالطلبࢫعڴʄࢫالسلعࢫمعࢫثباتࢫالعرضࢫيؤديࢫإڲʄࢫزʈاࢫ:الطلبࡧوالعرض.5.2

  .الطلبࢫيؤديࢫإڲʄࢫإنخفاضھ

  1.السعرࢫانخفاضכن؅فنتࢫوɸذاࢫأحدࢫأسبابࢫ لاࢫتحملࢫالدولةࢫأيࢫضرʈبةࢫللمؤسساتࢫالعاملةࢫع؄فࢫ:تدخلࡧالدولة.6.2

  :التوزʉعࡧלلك؅فوɲي.3

ࢫכعمال ࢫإس؅فاتجية ࢫإطارࢫومحتوى ࢫلتنفيذ ࢫכساسية ࢫالوظائف ࢫأحد ࢫالتوزʉع ࢫوظيفة ࢫوȖعدࢫࢫȖعد לلك؅فونية،

ࢫالموقعࢫيتطلبࢫالتواجدࢫ المواقعࢫלلك؅فونيةࢫأحدࢫأɸمࢫالرɠائزࢫالۘܣࢫتدعمࢫتنفيذࢫɸذهࢫלس؅فاتجية،ࢫحيثࢫإنࢫإɲشاءࢫɸذا

ساعة،ࢫإماࢫبإمɢانياتࢫالمسوق؈نࢫاݍݵاصةࢫأوࢫبالتعاونࢫمعࢫمؤسساتࢫمتخصصةࢫࢭʏࢫتقديمࢫخدماتࢫالمواقع،ࢫ24يومياࢫلمدةࢫ

  2.تضمنࢫلɺاࢫإستمرارʈةࢫالعملࢫبالموقعࢫوتحديثࢫبياناتھࢫ،فنيةࢫاماتإستخدوتزوʈدɸاࢫبماࢫتحتاجھࢫمنࢫ

يختلفࢫأسلوبࢫالتوزʉعࢫبإختلافࢫصورةࢫوطبيعةࢫالمنتجࢫسلعةࢫɠانࢫأمࢫخدمة،ࢫوالذيࢫيتمࢫتوزʉعھࢫمباشرةࢫȊعدࢫ

ʏالتاڲɠࢫميدانࢫכعمالࢫלلك؅فونيةࢫʏعࢫࢭʉعتمدࢫالمؤسساتࢫطرقࢫللتوزȖعمليةࢫالبيعࢫوالشراءࢫع؄فࢫכن؅فنت،ࢫإذࢫ:  

،ࢫأماࢫتوزʉعھࢫفيɢونࢫواقعياࢫمنࢫخلالࢫלعتمادࢫعڴʄࢫטن؅فنتتجرىࢫعمليةࢫال؅فوʈجࢫللمنتجࢫوالبيعࢫعڴʄࢫࢫ:توزʉعࡧالسلعࡧ.1.3

فالزȋونࢫع؄فࢫالشبكةࢫيمكنھࢫتحديدࢫطرʈقةࢫالȘسليمࢫالۘܣࢫȖساعدهࢫࢫ،)...الܨݰن،ࢫالنقل،الȘسليم(نظمࢫالتوزʉعࢫالتقليدية

  . وʈرغبࢫفٕڈا

عࢫاݍݵدمةࢫɠاملةࢫعنࢫطرʈقࢫموقعࢫالمؤسسةࢫع؄فࢫالشبكة،ࢫواݍݨزءࢫכخرࢫيتمࢫتوزʉعھࢫعڴʄࢫيمكنࢫتوزʉ: توزʉعࡧاݍݵدمات.2.3

  :ࢭʏࢫتوزʉعࢫاݍݵدماتࢫإلك؅فونياࢫوۂʏࢫاستخدامɺاأرضࢫالواقع،ࢫوɸناكࢫأساليبࢫيتمࢫ

 ࡧع؄فࡧالموقع ࢫثمنࢫࢫ:التوزʉع ࢫدفع ࢫȊعد ࢫعلٕڈا ࢫسرࢫيحصل ࢫع؄فࢫɠلمة ࢫللموقع ࢫالزȋون ࢫدخول ࢫخلال ࢫمن وذلك

 .مشاɸدةࢫכفلامࢫوالدوراتمش؅فياتھ،ࢫومنࢫأمثلْڈاࢫ

 عࡧبأسلوبࡧالتحميلʉعتمدࢫ: التوزʉࢫالثمنࢫالمطلوب،ࢫوʄعدࢫتحصلࢫالمؤسسةࢫعڴȊونࢫبتحملࢫاݍݵدمةࢫȋيقومࢫالز

 3.كث؈فاࢫࢭʏࢫبيعࢫال؄فامجࢫوملفاتࢫالصوتࢫوالصور 

 ࡧالݤݨ؈ن ࢫأمثلتھࢫࢫ:التوزʉع ࢫومن ،ʏࢫךخرࢫواقڥ ࢫواݍݨزء ࢫإلك؅فونية ࢫبصورة ࢫمنھ ࢫجزء ࢫيجرى ࢫالذي وɸوࢫالتوزʉع

 .اتࢫالفنادقخدم

 يɲعࡧمنࡧخلالࡧال؄فيدࡧלلك؅فوʉاࢫمنࢫخلالࢫࢫ:التوزɺسليمȖإنࢫالكث؈فࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتباعࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫيجرىࢫ

  4. ال؄فيدࢫלلك؅فوɲيࢫالذيࢫʇعت؄فࢫطرʈقةࢫفعالة

                                                             
 . 151-148: صࢫص" ،مرجعࡧسابق: "ـࢫسامحࢫعبدࢫالمطلبࢫعامر،ࢫعلاءࢫمحمدࢫسيدࢫقنديل1
ࢫلعراف2 ࢫمفتاح ࡧ":ـ ࡧלتصالات ࡧقطاع ʏࡧࡩ ࡧاݍݵدمة ࡧجودة ࡧلتحس؈ن ࡧكمدخل ࡧלلك؅فوɲي ࡧاݍݨزائر: الȘسوʈق ʏࡧࡩ ࡧالمحمولة ࡧלتصالات ࡧقطاع ࡧحالة أطروحةࢫࢫ"دراسة

 .25:،ࢫص2020/2021دكتوراهࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫتخصصࢫȖسوʈق،ࢫɠليةࢫالعلومࢫלقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫالعرȌيࢫالتȎؠۜܣ،ࢫتȎسة،ࢫ
،ࢫأطروحةࢫدكتوراهࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫتخصصࢫ"الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧودورهࡧࡩʏࡧتحقيقࡧرضاࡧالزȋونࡧـࡧدراسةࡧميدانيةࡧعڴʄࡧعينةࡧمنࡧزȋائنࡧموȋيلʋس":ـࢫناديةࢫطاɸ؈ف3

 .135-134: ،ࢫصࢫص2019/2020،ࢫȖ3سوʈق،ࢫɠليةࢫالعلومࢫלقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫاݍݨزائر
 .150: ،ࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫنوريࢫمن؈ف4
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 :ال؅فوʈجࡧלلك؅فوɲي.4

ࢫל ࢫمن ࢫنوع ࢫوجود ʄࢫعڴ ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫمدخل ࢫيو ʇعتمد ࢫالمباشرࢫوالمستمرࢫالذي ࢫتصال معࢫࢫטستجاباتلد

وثورةࢫالمعلوماتࢫࢭʏࢫدعمࢫوتفعيلࢫالعناصرࢫال؅فوʈجيةࢫ الزȋائنࢫاݍݰالي؈نࢫوالمرتقب؈ن،ࢫوقدࢫساعدتࢫالتطوراتࢫالتكنولوجية

ࢫوإنȘشاراࢫ،للȘسوʈق ࢫجاذبية ࢫال؅فوʈج ࢫوسائل ࢫأك؆ف ࢫمن ࢫלلك؅فوɲي ࢫלعلان ࢫظلࢫ،وʉعت؄ف ʏقࢫ ࢭʈسوȘࢫال ࢫنحو לتجاه

  1.לلك؅فوɲي

  :والۘܣࢫسنقومࢫبالإشارةࢫإلٕڈاࢫفيماࢫيڴʏ صرࢫכساسيةࢫلل؅فوʈجࢫלلك؅فوɲياوɸناكࢫعددࢫمنࢫالعن

ࡧלلك؅فوɲي.1.4 ّ : לعلان ࢫɸناكࢫيمك ࢫيɢون ࢫأن ࢫدون ࢫدقيقة، ࢫبصورة ࢫالمنتجات ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫمن ࢫالزȋائن ࢫלعلان ن

ࢫ ࢫالمؤسسة ࢫموقع ʏࢫࢭ ࢫלعلاناتࢫȖعرض ࢫɸذه ࢫɠانت ࢫسواء ࢫعرضھ، ࢫأوࢫتوقيت ࢫלعلان ࢫوقت ʄࢫعڴ ࢫزمنية أوࢫمواقعࢫمحددات

  2.أخرىࢫع؄فࢫالشبكة

ࡧإلك؅فونيا.2.4 ࡧالمبيعات ࢫɸوࢫࢭʏࢫ: تɴشيط ࢫعما ࢫيختلف ࢫلا ࢫكمفɺوم ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫضمن ࢫالمبيعات ࢫتɴشيط إن

شبكةࢫכن؅فنتࢫمنࢫخلالࢫمواقعࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫࢫاستخدامإلاࢫمنࢫحيثࢫالوسائلࢫالمستخدمة،ࢫفيتمࢫࢫ،الȘسوʈقࢫالتقليدي

لدعمࢫالمبيعاتࢫمنࢫالرسائلࢫלلك؅فونيةࢫالۘܣࢫتتضمنࢫخصومات،ࢫɸداياࢫأوࢫمɢافآتࢫࢫ،تقديمࢫɠلࢫماࢫيجلبࢫالزوارࢫوالزȋائن

  3.لدعمࢫقرارࢫشراءɸم

يقصدࢫبالعلاقاتࢫالعامةࢫלلك؅فونيةࢫبأٰڈاࢫإستخدامࢫمسؤوڲʏࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫࢫ:العلاقاتࡧالعامةࡧלلك؅فونية.3.4

ࢫכ  ࢫشبكة ࢫأتاحْڈا ࢫالۘܣ ࢫاݍݰديثة ࢫواݍݵدمات ࢫللتطبيقات ࢫجمɺورɸاࢫالمؤسسات ࢫمع ࢫالمؤسسة ࢫأɸداف ࢫلتحقيق ن؅فنت،

  .4الداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫوالمجتمعࢫكɢل

ࡧالܨݵظۜܣ.4.4 ࢫכن؅فنت،ࢫ: לلك؅فوɲيࡧالبيع ࢫتȘيحɺا ࢫالۘܣ ࢫالوسائط ࢫوȋرامج ࢫاݍݰديثة ࢫלتصالية ࢫالتقنيات ࢫإستخدام مع

ࢫלتصالࢫالدائمࢫوالمستمرࢫب؄نࢫا وزȋائٔڈا،ࢫȊغضࢫ لمؤسسةأصبحࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣࢫأك؆فࢫكفاءةࢫوفعاليةࢫمنࢫخلالࢫتحقيق

  5.النظرࢫعنࢫالمسافاتࢫالۘܣࢫتفصلࢫبئڈما

  

                                                             
ࢫعزࢫالدين1 ʄࢫعڴ ࢫرقيق، ࢫسفيان ࡧاݍݨديد":ـ ࡧالعصرࡧالرقمي ࡧظل ʏࡧࡩ ࡧלلك؅فوɲي ࡧالȘسوʈقي ࡧللمزʈج ࡧاݍݰديثة ࡧ"לتجاɸات ࢫלقتصادي،ࢫالعدد، ࢫالبديل جوانࢫࢫ05مجلة

 . 391: ،ࢫص2016
- 303: ،ࢫصࢫص2020،ࢫدارࢫاليازوريࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردنࢫ"والعشرʈنالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧࡩʏࡧالقرنࡧاݍݰاديࡧ":ـࢫعڴʏࢫالزعۗܣ،ࢫأحمدࢫصاݍݳࢫالنصر2

304. 
 .113: ،ࢫص"مرجعࡧسابق":ـࢫمحمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫعثمانࢫيوسف3
،ࢫ2021،ࢫدʇسم؄فࢫ02،ࢫالعددࢫ05المجلدࢫࢫمجلةࢫלعلامࢫوالمجتمع،ࢫ،"- دراسةࡧنظرʈة-العلاقاتࡧالعامةࡧع؄فࡧالفضاءࡧלلك؅فوɲي،ࡧأدوارࡧومتطلباتࡧجديدة:"مليكةࢫحا؟ۜܣ.  4

 .559صࢫ
وراهࢫتأطروحةࢫدك" دراسةࡧحالةࡧمؤسسةࡧأورʈدوࡧاتصالاتࡧاݍݨزائرࡧ–التموقعࡧللمؤسسةࡧ مساɸمةࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧاݍݵدميࡧࡩʏࡧنجاحࡧإس؅فاتجية":ـࢫمليكةࢫطلبة5

: ،ࢫص2022/2023علومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫالشيخࢫالعرȌيࢫالتȎؠۜܣ،ࢫتȎسة،ࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫتخصصࢫȖسوʈقࢫاݍݵدمات،ࢫɠليةࢫالعلومࢫלقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫو 

105. 
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  :تصميمࡧالموقع. 5

ڴʄࢫإنࢫاݍݵطوةࢫכوڲʄࢫࢭʏࢫممارسةࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫۂʏࢫخلقࢫوتɢوʈنࢫموقعࢫإلك؅فوɲيࢫخاصࢫبالمؤسسة،ࢫوع

ࢫبتصميم ࢫالۘܣࢫيمكنسɺلࢫלستخدامࢫموقعࢫجذابࢫرجالࢫالȘسوʈقࢫأنࢫيقوموا منࢫخلالɺاࢫࢫ،ࢫوالعملࢫعڴʄࢫإيجادࢫالطرق

ار تحف؈قࢫالز  ّ   1.لزʈارتھࢫوالعودةࢫإليھ،ࢫوتحديثھࢫبصورةࢫمستمرةࢫو

ʏاࢫماࢫيڴɸش؅فطࢫتوفرʇيࢫوالۘܣࢫɲمةࢫلتصميمࢫالموقعࢫלلك؅فوɺ2:ومنࢫالعناصرࢫالم  

  .منتجاٮڈاࢫأو  اࢫجيداࢫأوࢫسʋئاࢫحولࢫالمؤسسةت؅فكࢫإنطباعالۘܣࢫ Ȗعت؄فࢫواجɺةࢫالموقع: الصفحةࡧالرئʋسية.1.5

ࡧالم.2.5 ࡧصفحات ʏࢫالمرورࢫبأولࢫࢫ:وقعباࡪ ࢫدون ࢫالفرعية ࢫللصفحات ࢫيصل ࢫقد ࢫالزȋون ࢫلأن ࢫالموقع، ࢫصفحات ࢫترتʋب يجب

  .صفحة

  .يوجدࢫضمنࢫالصفحةࢫالرئʋسيةࢫليمكنࢫالزȋونࢫمنࢫمعرفةࢫمحتوʈاتࢫالموقع: شرʈطࡧלستكشافࡧوالبحث.3.5

ࡧלستعمال.4.5 ࡧوإمɢانية ࢫإدار ࢫ:سɺولة ʄسڥȖࢫإليھ ࢫالوصول ࢫلȘسɺيل ࢫالموقع ࢫɸذا ࢫ ة ࢫخلالࢫࢫ،Ȋسɺولةوإستخدامھ من

الالعرضࢫال ّ   .للمنتجاتࢫع؄فه،ࢫلضمانࢫمسارࢫسلسࢫوسɺلࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتنقلࢫع؄فࢫصفحاتھࢫفع

ࡧللإستخدام.5.5 ࡧوقابليتھ ࡧالموقع ࢫعديدةࢫ:إختبارࡧسɺولة ࢫبمقايʋس ࢫالموقع ࢫأداء ࢫمستوى ࢫقياس ࢫالنقراتࢫࢫ:يمكن كعدد

فقةࢫدونࢫإنتظارࢫالزȋونࢫأمامࢫاݍݰاسوبࢫلتحميلࢫاللازمةࢫلإنجازࢫعمليةࢫȖسوʈقيةࢫإلك؅فونيةࢫɠاملة،ࢫأوࢫسرعةࢫإتمامࢫالص

  .صفحةࢫࢭʏࢫإنتظارࢫشراءࢫالمنتجات

ɠالنظمࢫاݍݵاصةࢫبالطلبياتࢫونظمࢫالدعمࢫالماڲʏ،ࢫنظمࢫالتحميلࢫوالتوزʉعࢫࢫ:إستخدامࡧכدواتࡧوالنظمࡧالتكنولوجية.6.5

  .والۘܣࢫتتعلقࢫȊعملياتࢫالبيعࢫوالشراءࢫךلية

 :الدعم خدمات.6

ࢫالɺدف ʏࢫوטس؅ࢫۂ ࢫمؤسسةכسا؟ۜܣ ࢫلأي ʏࢫالۘܣࢫࢫ،فاتيڋ ࢫوالمادية ࢫالȎشرʈة ࢫالتصرفات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫȖعكس فࢼܣ

وإنࢫمواكبةࢫכعمالࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫتتطلبࢫتوف؈فࢫخدماتࢫلدعمࢫࢫ٭ڈاࢫلإشباعࢫرغباتࢫالزȋائنࢫوتحقيقࢫرضاɸم،ࢫ،يؤديࢫالقيام

ا،ࢫɠالتبادلࢫالمستمرࢫفɺناكࢫخدماتࢫدعمࢫتقدمɺاࢫبصورةࢫمستمرةࢫȊسȎبࢫحاجةࢫالزȋائنࢫالدائمةࢫلݏݰصولࢫعلٕڈ،ࢫالزȋون 

،ࢫوخدماتࢫدعمࢫمؤقتةࢫتɢونࢫغالباࢫȊعدࢫعمليةࢫالبيعࢫعنࢫالمنتجاتࢫومراقبةࢫمستوىࢫرضاࢫالزȋائنࢫ،لمعلوماتللبياناتࢫوا

ࢫالمباعة ࢫالبضاعة ࢫإس؅فجاع ࢫكخدمة ࢫالوالشراء ࢫȊعض ࢫحول ࢫالزȋائن ࢫأسئلة ʄࢫعڴ ࢫوלجابة ࢫࢭʏࢫ، ࢫوالتقنية ࢫالفنية قضايا

  3.المنتج

                                                             
 .27: ،ࢫص2019،ࢫدʇسم؄فࢫ04،ࢫالعددࢫ02،ࢫمجلةࢫدراساتࢫࢭʏࢫלقتصادࢫوإدارةࢫכعمال،ࢫالمجلدࢫ"فوʈجࡧלلك؅فوɲيࡧعڴʄࡧخدماتࡧלتصالࡧࡩʏࡧاݍݨزائر؅أثرࡧال"رابحࢫبالنور،ࢫ1
 .27: ،ࢫص"مرجعࡧسابق:"لعراف ـࢫمفتاح2
ࢫ3 ࢫمع؈ففـ ࡧاݍݨزائر":عقبة ࡧإتصالات ࡧȊشركة ࡧלلك؅فوɲي ࡧالȘسوʈقي ࡧالمزʈج ࡧوآفاق ࡧوالزȋون ࡧ-واقع ࡧنظرࡧالمؤسسة ࡧوجɺة ࡧب؈ن ࡧمقارنة ࢫللإقتصادࢫ،"دراسة ࢫنماء مجلة

 .137 -136: ،صࢫص2022،ࢫجوانࢫ01،ࢫالعددࢫ06والتجارة،ࢫالمجلدࢫ
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 :כمن.7

نࢫوالسرʈةࢫࢭʏࢫغايةࢫכɸميةࢫࢭʏࢫعالمࢫכعمالࢫלلك؅فونية،ࢫحيثࢫȖعدࢫأحدࢫالمشكلاتࢫכساسيةࢫإنࢫمسألةࢫכم

ࢫجعلࢫ ࢫما ࢫوɸذا ࢫלلك؅فونية، ࢫباݍݨرائم ࢫʇس׿ܢ ࢫما ࢫظɺور ࢫȊسȎب ࢫوذلك ࢫع؄فࢫכن؅فنت، ࢫȖعمل ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسات ࢫتواجھ الۘܣ

وלعتداءاتࢫלلك؅فونية،ࢫحيثࢫʇستوجبࢫالغشࢫלلك؅فوɲيࢫࢫ:مثلࢫ،المؤسسةࢫوزȋائٔڈاࢫعرضةࢫلɺذهࢫالمخاطرࢫع؄فࢫכن؅فنت

  1.علٕڈاࢫالبحثࢫعنࢫحلولࢫتكنولوجيةࢫقادرةࢫعڴʄࢫتحقيقࢫכمنࢫوالسرʈة،ࢫوɸذاࢫماࢫدفعࢫلظɺورࢫوسائلࢫכمنࢫלلك؅فوɲي

 :اݍݵصوصية.8

ۂʏࢫɠلࢫماࢫيتعلقࢫبالعميلࢫمنࢫبياناتࢫومعلوماتࢫܧݵصيةࢫخاصةࢫبھ،ࢫوȖعت؄فࢫاݍݵصوصيةࢫۂʏࢫالعقبةࢫالوحيدةࢫ

  :رʈقࢫتطورࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي،ࢫومنࢫأɸمࢫالعناصرࢫالۘܣࢫيجبࢫتوافرɸاࢫلتحقيقࢫاݍݵصوصيةࢫماࢫيڴʏالۘܣࢫتقفࢫࢭʏࢫط

 عدمࢫࢫטل؅قامȊونࢫدونࢫموافقتھࢫاستخدامȋ؛بياناتࢫالز 

 ؛ةלفصاحࢫعنࢫالكيفيةࢫالۘܣࢫسيجرىࢫبموجّڈاࢫالتعاملࢫمعࢫالبياناتࢫالܨݵصي 

 ونࢫمنࢫȋدࢫטطلاعتمك؈نࢫالزʈ2.ومراجعةࢫبياناتھࢫوقتࢫماࢫير 

 :التخصيص.9

ࢫالعنصر ࢫالب يركزࢫɸذا ࢫإستخدام ʄون عڴȋࢫبالز ࢫاݍݵاصة ࢫوالمعلومات ࢫأفضلࢫࢫيانات ࢫوطرح ࢫتصميم ࢫأجل من

المنتجاتࢫإڲʄࢫכسواقࢫع؄فࢫכن؅فنت،ࢫفيɢونࢫɸذاࢫالمنتجࢫقادراࢫعڴʄࢫتلبيةࢫحاجاتࢫالزȋائنࢫبصورةࢫعاليةࢫمنࢫالدقةࢫȊسȎبࢫ

  3:إڲʄࢫتحقيقࢫجملةࢫمنࢫכɸدافࢫۂʏࢫوʉسڥʄࢫالتخصيص.دࢫالعاڲʏࢫعڴʄࢫبياناتھࢫومعلوماتھלعتما

  ونȋقࢫالتوقعࢫالمستمرࢫݍݰاجاتھࢫتقديمࢫأفضلࢫاݍݵدماتࢫللزʈ؛عنࢫطر 

 رࢫالمنتجاتࢫʈناداتصميمࢫوإعدادࢫوتطوȘࢫࢫاسʄون ࢫاحتياجاتإڲȋ؛الز 

  ونȋلةࢫכمدࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالزʈبناءࢫعلاقاتࢫطو. 

  

  

  

  

                                                             
 .394: ،ࢫص"مرجعࡧسابق":ـࢫسفيانࢫرقيق،ࢫعڴʄࢫعزࢫالدين1
 .269-268: ،ࢫصࢫص"سابقࡧمرجع":المطلبࢫعامر،ࢫعلاءࢫمحمدࢫسيدࢫقنديلࢫـࢫسامحࢫعبد2
 .317-316: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق:" نوريࢫمن؈ف. 3
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  آلياتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: المبحثࡧالثاɲي

الۘܣࢫتȘيحࢫمجالاتࢫمتعددةࢫللمنتج؈نࢫوالمسْڈلك؈ن،ࢫحيثࢫࢫטɸتماماتفوɲيࢫأحدࢫأك؆فࢫلقدࢫأصبحࢫالȘسوʈقࢫלلك؅

ࢫࢭʏࢫ ࢫɸوࢫمعتاد ࢫعما ࢫتماما ࢫمختلفة ࢫإس؅فاتجيات ࢫتتطلب ࢫوالۘܣ ࢫالعالية، ࢫوكفاءٮڈا ࢫبمرونْڈا ࢫاݍݰديثة ࢫالتقنية تتم؈قࢫɸذه

الۘܣࢫيمكنࢫ،ࢫنࢫכسسࢫوالقواعدةࢫࢭʏࢫبناءࢫوتɢوʈبصورةࢫكب؈ف ࢫالمساɸمة من كماࢫيمكنࢫɸذاࢫלختلاف،الȘسوʈقࢫالتقليدي

منࢫخلالɺاࢫممارسةࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫȊشɢلࢫفعالࢫوسليم،ࢫفالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫقدࢫينطويࢫعڴʄࢫالعديدࢫمنࢫالمنافعࢫ

يمنعࢫمنࢫوجودࢫالعديدࢫمنࢫالعيوبࢫالۘܣࢫتم؈قهࢫعنࢫ وלسɺاماتࢫالۘܣࢫيمكنࢫحصرɸاࢫلɢلࢫمنࢫالمسوقࢫوالمسْڈلكࢫوɸذاࢫلا

  .غ؈فهࢫمنࢫأنواعࢫالȘسوʈق

  فاعليةࡧومتطلباتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧ: المطلبࡧכول 

  :فاعليةࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي.أولا

منࢫمنࢫالعناصرࢫجملةࢫتوفرࢫفإنھࢫيɴبڧʏࢫأنࢫتࢫ،حۘܢࢫتنݬݳࢫعمليةࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫوتɢونࢫعمليةࢫناݦݰةࢫوفاعلة

  :أɸمɺا

ࡧللزȋون .1 ࡧالمنفعة ࢫɠافي: تحقيق ࢫمنفعة ࢫتقديم ʄࢫإڲ ࢫالمؤسسة ʄسڥȖࢫ ࢫأن ʏبڧɴࢫالسلعࢫي ࢫطرح ࢫخلال ࢫمن ࢫوواܷݰة ة

والمحاولةࢫتكرارࢫعمليةࢫالشراء،ࢫعدمࢫواݍݵدماتࢫع؄فࢫכن؅فنت،ࢫإذࢫي؅فتبࢫعڴʄࢫمستوىࢫɸذهࢫالمنفعةࢫقرارࢫالزȋونࢫبتكرارࢫأوࢫ

ࢫاݍݵدماتࢫلقدرࢫלمɢانࢫ ࢫلمستوى ࢫالܨݵصيةࢫللزȋون،ࢫوتقديمࢫمنافعࢫفرʈدةࢫومم؈قة،ࢫوɢʈون تحقيقࢫاݍݰاجاتࢫوالرغبات

  .فعاليةࢫɸذهࢫالعمليةسا؟ۜܣࢫدورࢫكب؈فࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالمرافقةࢫللمنتوجࢫכ 

ࡧלلك؅فونية.2 ࡧכعمال ࡧأɲشطة ࡧجميع ࡧمع ࡧالتɢامل ࢫלلك؅فوɲيࢫ: تحقيق ࢫالȘسوʈق ࢫب؈ن ࢫالتɢامل ࢫتحقيق ࢫالمؤسسة ʄعڴ

ࢫتɴسيقإذࢫلمࢫيكنࢫɸناكࢫࢫ،وȋقيةࢫأɲشطةࢫכعمالࢫלلك؅فونية،ࢫفعڴʄࢫسȎيلࢫالمثالࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫتتمࢫعمليةࢫالبيعࢫبنجاح

ࢫ ࢫوتɢامل ࢫع؄فࢫכن؅فنت، ࢫالدفع ࢫنظم ࢫمع ࢫضرورة ࢫمع ࢫواݍݰماية ࢫכمن ࢫمدرȋ؈نتوفرࢫنظم ࢫعامل؈ن ࢫطرف ࢫإستخدامࢫࢫمن ʄعڴ

  .تكنولوجياࢫכعمالࢫלلك؅فونيةࢫبكفاءةࢫوفاعلية

ɢونࢫعرضࢫمحتوʈاتࢫالمتجرࢫتيجبࢫأنࢫ: القدرةࡧعڴʄࡧعرضࡧمحتوʈاتࡧوخدماتࡧالمتجرࡧלلك؅فوɲيࡧࡩʏࡧصورةࡧفاعلة.3

ࢫمختل ࢫبصورة ࢫطاȊعھࢫלلك؅فوɲي ࢫلھ ࢫלلك؅فوɲي ࢫفالȘسوʈق ࢫالتقليدية، ࢫכعمال ࢫميدان ʏࢫࢭ ࢫالمستخدمة ࢫכساليب ࢫعن فة

ࢫومواصفا ࢫالتقليدي،اݍݵاص ࢫنظ؈فه ࢫعن ࢫتم؈قه ࢫالۘܣ ࢫࢫتھ ࢫخ؄فة ࢫلاࢫتمتلك ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسات ࢫȊعض ࢫوɸناك ࢫɠافية ʏمجالࢫࢭ

ʏنٕڈاࢫࢭȎاࢫوتɺساخࢫכساليبࢫالتقليديةࢫونقلɴاࢫلإستɺي،ࢫمماࢫيدفعɲقࢫלلك؅فوʈسوȘقيةࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫمماࢫࢫالʈسوȘشطْڈاࢫالɲأ

  .يوقعɺاࢫࢭʏࢫɸفواتࢫونقاطࢫضعفࢫمتعددة

ʏقيةࢫأساسيةࢫوۂʈسوȖࢫأنࢫيتضمنࢫثلاثࢫجوانبࢫʏبڧɴيࢫيɲفمحتوىࢫالمتجرࢫלلك؅فو:  

  افيةࢫحولɢ؛ن؅فنتכ  المنتجاتࢫالمعروضةࢫع؄فࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫاللازمةࢫوال 
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 ونࢫمنࢫלتصالࢫوالتفاعلࢫمعࢫȋمةتمك؈نࢫالزɺقيةࢫعناصرࢫمʈسوȘࢫالعمليةࢫالʏ؛ࢭ 

 تحقيقࢫعمليةࢫالتبادلࢫبفعاليةࢫوتوف؈فࢫاݍݵدماتࢫالتكميلية. 

ࡧالمتجرࡧלلك؅فوɲي.4 ࡧلموقع ࡧوלبتɢاري ࡧالȎسيط ࢫوإبتɢارʈةࢫ: البناء ࢫȊسيطة ࢫبصورة ࢫלلك؅فوɲي ࢫالموقع ࢫɸذا ࢫبناء يجب

ࢫالتب ࢫعملية ࢫوإتمام ࢫيحتاجɺا، ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫعملية ࢫالزȋون ʄࢫعڴ ࢫכمرࢫيجبࢫࢫ،ادلȖسɺل ࢫɸذا ولتحقيق

  :تحقيقࢫالموازنةࢫب؈نࢫالثلاثࢫعناصرࢫالتالية

 ࢫمنࢫالمعلوماتࢫمʏاࢭɢون عرضࢫوتوف؈فࢫالقدرࢫالȋࢫوقتࢫالزʄ؛عࢫלختصارࢫحفاظاࢫعڴ 

 ون توف؈فࢫالمعلوماȋ؛تࢫالدقيقةࢫالۘܣࢫيبحثࢫعٔڈاࢫالز 

 ب تحقيقࢫالتنظيمࢫاݍݨيدʈ1.لصفحاتࢫموقعࢫالو 

  :وɲيمتطلباتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅ف .ثانيا

ࢫوتفعيلɺا ࢫלلك؅فونية ࢫالȘسوʈقية ࢫכɲشطة ࢫممارسة ʏࢫࢭ ࢫالمباشرة ࢫأجل ࢫالمتطلباتࢫࢫ،من ࢫمن ࢫتوافرࢫمجموعة ࢫمن لابد

ʏاࢫفيماࢫيڴɸةࢫوכساسية،ࢫوالۘܣࢫيمكنࢫحصرʈالضرور:  

 :تتمثلࢫفيماࢫيڴʏ: متطلباتࡧمرتبطةࡧبالبɴيةࡧالتحتية.1

  ؛رةࢫفائقةࢫالسرعةحاسباتࢫآليةࢫمتطو 

 واتفɺ؛توفرࢫخطوطࢫال 

  فرࢫمزوديࢫخدمةࢫכن؅فنتࢫتو)ISP (أسعارࢫمناسبةȋ؛.و 

 ࢫالتعاملࢫمنࢫخلالࢫالتجارةࢫלلك؅فونيةࢫباختلافقدرةࢫالمؤسساتࢫʄاࢫعڴɺأنواع. 

 :Ȗشملࡧماࡧيڴʏࡧ:متطلباتࡧمرتبطةࡧبالɴشاطࡧالȘسوʈقي.2

 عǿࢫ:الباʏشبكةࢫכنمتمثلࢫࢭȊࢫالتعاملࢫوלتصالࢫʄ؛؅فنتمؤسساتࢫأعمالࢫقادرةࢫعڴ 

 ودࢫرق׿ܣسلعةࢫذاتࢫجودࢫ:العرضɠةࢫمم؈قةࢫةࢫعاليةࢫتحملࢫʈ؛عال׿ܣࢫوتحملࢫعلامةࢫتجار 

 ي: الوسيطɲقࢫלلك؅فوʈسوȘࢫالʏوسيطࢫالتعاملࢫࢭ. 

 :والمتمثلةࢫࢭʏࢫالتاڲʏ:متطلباتࡧمرتبطةࡧببʋئةࡧכعمال.3

  عيةࢫملائمةتوʉشرȖئةࢫقانونيةࢫوʋ؛فرࢫب 

 رࢫالنظمࢫالمصرفيةʈ؛تطو 

 ةࢫوʈࢫالمعاملاتࢫלلك؅فونيةالسرʏ؛כمانࢫࢭ 

                                                             
 .140-138: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق" :يوسفࢫأحمدࢫأبوࢫفارة. 1
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 شرࢫالوڤɲࢫتفعيلࢫدورࢫالمنتجاتࢫלلك؅فونيةʄةࢫالقادرةࢫعڴʈشرȎوادرࢫالɢࢫوלدراكࢫوإعدادࢫالʏ.1 

  مجالاتࡧتطبيقࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: المطلبࡧالثاɲي

لࢫלلك؅فونيةࢫࢭʏࢫȖسوʈقࢫإنࢫالعديدࢫمنࢫالمؤسساتࢫالناݦݰةࢫقدࢫوسعتࢫمنࢫنطاقࢫومجالاتࢫإستخدامࢫالوسائ

وɸذاࢫࢫ،افةࢫכɲشطةࢫوالعملياتࢫالȘسوʈقيةلاتࢫتطبيقࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫɠ،ࢫوعڴʄࢫɸذاࢫيمكنࢫأنࢫȖشملࢫمجامنتجاٮڈا

ʏلࢫالتاڲɢݰھࢫالش  : ماࢫيوܷ

  مجالاتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي): 4-1(شɢلࡧرقمࡧال

  

  

  

  

  

  

 

  

،ࢫدارࢫالفكرࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫ"الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي":سامحࢫعبدࢫالمطلبࢫعامر،ࢫعلاءࢫمحمدࢫسيدࢫقنديلࢫ:المصدر

  .70:،ࢫص2012الطبعةࢫכوڲʄ،ࢫࢫכردن،

  

  

 

  

                                                             
 .186- 185: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق"ـࢫنيف؈نࢫحس؈نࢫشمت،ࢫ1

مجالاتࡧالȘسوʈقࡧ

 לلك؅فوɲي

E.Marketing field 

 לعلان

 البيع

خدماتࢫماࢫȊعدࢫ

 البيع
 التوزʉع

 تطوʈرࢫالمنتجات

 الȘسوʈق

 ال؆فاء
  املات المصرفیةالمع
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  :يمكنࢫإستخدامࢫכن؅فنتࢫࢭAdvertising  :ʏלعلانࡧ.1

 سية،ࢫعددࢫموظفٕڈ(לعلانࢫعنࢫالمؤسسةࢫɴا،ࢫخ؄فاٮڈا،ࢫاݍݨɺخʈ؛)ا،ࢫرأسࢫالمال،ࢫعددࢫسنواتࢫاݍݵ؄فةتار 

 ࢫح(לعلانࢫعنࢫمنتجاتࢫالمؤسسةࢫʄلࢫمنتوجࢫعڴɢىدعددࢫمنتجاٮڈاࢫوالمزاياࢫوالمواصفاتࢫاݍݵاصةࢫب.( 

  :يماࢫيڴʏفعمالࢫالبيعࢫأيمكنࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫالقيامࢫب: Sellingالبيعࡧ.2

 عاٮڈمࢫاݍݨغرافيةإعدادࢫكشوفࢫبأسماءࢫالعملاءࢫاݍݰالي؈نࢫʉ؛والمرتقب؈نࢫوتوز 

 جيةࢫللعملاءࢫوإʈوࢫجديدࢫأولاࢫبأول إرسالࢫأسعارࢫالبيعࢫوالعروضࢫال؅فوɸلࢫماࢫɢمࢫبɺ؛طلاع 

 عةȊذهࢫالطلبات ماࢫتمࢫإستقبالࢫطلباتࢫالشراءࢫمنࢫالعملاءࢫومتاɸتنفيذهࢫمنࢫ. 

  :Ȋعدࢫالبيعࢫفيماࢫيڴʏ يمكنࢫإستخدامࢫכن؅فنتࢫللقيامࢫبخدمةࢫما: Fellow Services خدمةࡧماࡧȊعدࡧالبيع.3

 اويࢫالعملاءɢعدࢫࢫإستقبالࢫطلباتࢫوشȊعةࢫإدارةࢫخدمةࢫماࢫȊاوى ومتاɢذهࢫالشɸࢫسرعةࢫإزالةࢫʏ؛البيعࢫࢭ 

 عدࢫالبيعࢫȊࢫالشبكةووسائلࢫללعلانࢫعنࢫمراكزࢫخدمةࢫماࢫʄ؛تصالࢫ٭ڈاࢫعڴ 

 ࢫلإستخدامࢫالمنتجʄقةࢫالمثڴʈࢫالطرʄعليمࢫالعملاءࢫعڴȖتوجيھࢫو. 

  :ʇعت؄فࢫالمبيعࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫأحدࢫأشɢالࢫالتوزʉعࢫوۂDistribution :ʏالتوزʉعࡧ.4

 عࢫعڴʉعمليةࢫالبيعالتوزȊࢫالمؤسساتࢫالمختصةࢫʄ؛ 

 ࢫالمسْڈلكࢫכخ؈ف،ࢫتاجرࢫالتجزئة،ࢫتاجرࢫاݍݨمʄعࢫالمباشرࢫإڲʉلةالتوز. 

ࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫاللازمةࢫلإجراءࢫالتعديلاتࢫعڴʄࢫالمنتجࢫمنࢫ: Modify-Modernizing Productتطوʈرࡧالمنتج.5 يتمࢫاݍݰصول

  :حيث

 لࢫالعبوةࢫوالغلاف،ࢫלسمࢫالتجاريࢫ: التصميمɢةو شʈالعلامةࢫالتجار. 

 عدࡧالبيعȊر :خدمةࡧماࡧʈانتࢫمناسبةࢫأوࢫتحتاجࢫلتطوɠإنࢫ. 

 يمراجعةࢫعددࢫسنواتࢫضما :الضمانǿقࢫالمعلوماتࢫالواردةࢫمنࢫالمسْڈلكࢫالٔڈاʈنࢫالمنتجࢫعنࢫطر. 

  :يمكنࢫإستخدامࢫشبكةࢫכن؅فنتࢫࢭʏࢫإعدادࢫبحوثࢫالȘسوʈقࢫالمفيدةࢫوالدقيقةࢫمنࢫخلال: Marketing الȘسوʈق.6

 ʉانيةࢫلمعرفةࢫالتوزɢمלستعانةࢫبمختلفࢫלحصائياتࢫالسɸان،ࢫأعمارɢࢫعددࢫالس،ʏ؛عࢫاݍݨغراࢭ 

 شورةالدراساتࢫوכبحاثࢫالمɴ وࢫمتعلقࢫبالمنتجɸلࢫماࢫɢ؛ب 

 قيةʈسوȘاملةࢫللمعلوماتࢫالɢنࢫقاعدةࢫمنࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫبماࢫيمكنࢫمعھࢫإعدادࢫمنظومةࢫمتʈوɢ؛ت 

 قࢫع؄فࢫشبةࢫכن؅فنتࢫمنࢫحيثࢫالنجاحࢫوالفشل،ࢫمنࢫخلالࢫإستجابةࢫزائريࢫالمواقعࢫʈسوȘتقييمࢫأراءࢫإدارةࢫال

 .وقيامɺمࢫبإرسالࢫطلباتࢫشراءࢫالمنتجات
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  :Ȗستخدمࢫכن؅فنتࢫࢭʏࢫالشراءࢫࢭʏࢫماࢫيڴPurchasing: ʏراءࡧالش.7

 ࢫلتحديدࢫ ࢫمعɺم ࢫالتعامل ʄࢫعڴ ࢫالموافقة ࢫتم ࢫالذين ࢫمع ࢫوלتصال ࢫالموردين، ࢫأسعارࢫمن ࢫعروض ʄࢫعڴ اݍݰصول

 ؛صنافࢫالمطلوȋةࢫومواعيدࢫتورʈدɸاכ 

  اإرسالࢫأوامرࢫالتورɸعةࢫتنفيذȊࢫالموردينࢫومتاʄدࢫإڲʈ؛ 

 نࢫسدادࢫقيمةࢫالمش؅فياتࢫمنࢫالموردي. 

  :وتتمࢫɸذهࢫالمعاملاتࢫالمصرفيةࢫمنࢫخلالࢫ:BankingTransactionsالمعاملاتࡧالمصرفيةࡧ.8

 ائن،ࢫفيماࢫيخصࢫالسدȋࢫإرسالࢫوإستقبالࢫطلباتࢫالزʏادࢫللموردينࢫمنࢫحساباٮڈمࢫإستخدامࢫشبكةࢫכن؅فنتࢫࢭ

 ؛اݍݨارʈة

  ذهࢫالتحوɸةࢫʈسوȖاࢫالبعضࢫوɺعضȌلࢫفيماࢫب؈نࢫالبنوكࢫوʈࢫغرقࢫعملياتࢫالتحوʏلاتࢫࢭʈ؛المقاصة 

 يةمعرفةࢫȎ؛تطورࢫأسعارࢫصرفࢫالعملاتࢫכجن 

 يلࢫإستخدامࢫالɺسȖـ ـࢫVisa Cardࢫࢫʏࢫنطاقࢫجغراࢭʄ؛واسعࢫقدࢫيمتدࢫݍݨميعࢫأنحاءࢫالعالمعڴ 

 1.לعلانࢫعنࢫخدماٮڈمࢫالمصرفيةࢫع؄فࢫכن؅فنت  

  طرقࡧوإس؅فاتجياتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: المطلبࡧالثالث

  :طرقࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي.أولا

ࢫا ࢫالمستخدمةيختلف ࢫالطرق ʏࢫࢭ ࢫالتقليدي ࢫالȘسوʈق ࢫعن ࢫלلك؅فوɲي ࢫبفعاليةࢫࢫ،لȘسوʈق ࢫإستخدامɺا ࢫيمكن والۘܣ

 :،ࢫحيثࢫيمكنࢫتوضيحࢫɸذهࢫالطرقࢫࢭʏࢫالعناصرࢫالتاليةتللنجاحࢫࢭʏࢫال؅فوʈجࢫللسلعࢫواݍݵدما

ࡧالبحث.1 ࡧع؄فࡧمحرɠات ࢫ: الȘسوʈق ࢫمثل ࢫالبحث ࢫمحرɠات ࢫع؄فࢫش) Ȗ)Google-Yahooعد ࢫלتصال ࢫوسائل ࢫأɸم بكةࢫمن

تمكنࢫالزȋونࢫمنࢫالوصولࢫإلٕڈاࢫمباشرةࢫࢫ،أسماءࢫوصفاتࢫوɠلماتࢫمɺمةࢫاختيار ،ࢫلذلكࢫفالمؤسساتࢫدائماࢫتحاولࢫטن؅فنت

  2.وʈمكنࢫالتواصلࢫمعࢫɸذهࢫالمؤسساتࢫبأرʈحيةࢫوȌساطةࢫوלطلاعࢫعڴʄࢫمختلفࢫخدماٮڈا

ࢭʏࢫع؈نࢫيجبࢫأخذࢫɸذاࢫכمرࢫȖعت؄فࢫمحرɠاتࢫالبحثࢫمنࢫالمصادرࢫכساسيةࢫلعددࢫمنࢫزوارࢫمواقعࢫالمؤسسات،ࢫلذلكࢫࢫ

ࢫלلك؅فوɲيࢫטعتبار  ࢫالموقع ࢫمحتوى ࢫوتحديد ࢫتصميم ࢫالزائرʈن،ࢫࢫ،عند ࢫمن ࢫأك؄فࢫعدد ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ʏࢫࢭ ࢫالنجاح لضمان

ࢫالتقنية ࢫɸذه ࢫخلال ࢫمن ࢫتتحقق ࢫأن ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫالمبيعات ࢫݯݨم ʄࢫعڴ ࢫذلك ࢫصممتࢫ ،وۂʏوإɲعɢاس ࢫمواقع ࢫعن عبارة

                                                             
 .70-67: صࢫصࢫ،"مرجعࡧسابق: "ـࢫسامحࢫعبدࢫالمطلبࢫعامر،ࢫعلاءࢫمحمدࢫسيدࢫقنديل1
مجلةࢫإقتصادياتࢫشمالࢫإفرʈقيا،ࢫࢫ،"عناصرࡧالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧاݍݵدمي )تطوʈر(إسɺاماتࡧالتكنولوجياࡧاݍݰديثةࡧࡩʏࡧدعمࡧوتحديث":"ـࢫعڴʏࢫحمو،ࢫمع؈نࢫأم؈نࢫالسيد2

 .421: ،ࢫص2021،ࢫ27،ࢫالعددࢫ17المجلدࢫ
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بحثࢫعٔڈاࢫمنࢫقبلࢫالمتصفح؈ن،ࢫومنࢫأبرزࢫالمɺامࢫالۘܣࢫتؤدٱڈاࢫɸذهࢫالمحرɠاتࢫماࢫللمساعدةࢫࢭʏࢫإيجادࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيتمࢫال

ʏ1:يڴ  

 ࢫالمواقع ࢫɸذه ࢫعن ࢫوالبيانات ࢫالمعلومات ࢫأك؄فࢫقدرࢫمن ࢫݍݨمع ࢫכن؅فنت ࢫالشبكة ʄࢫعڴ ࢫالمواقع ࢫع؄فࢫمختلف  التنقل

 ؛أجلࢫتحليلɺاࢫومعاݍݨْڈاࢫوفɺرسْڈاࢫمنࢫ،وخاصةࢫتصميمɺاࢫومحتوʈاٮڈا

 ࢫ ࢫالمعلومات ࢫوتقديم ࢫوالزواعرض ࢫللمتصفح؈ن ࢫوتخزʈٔڈا ࢫمعاݍݨْڈا ࢫتمت ࢫɸذهࢫࢫ،رالۘܣ ʏࢫࢭ ࢫالبحث ࢫخلال من

  ؛المحرɠات

ࡧלلك؅فوɲي.2 ࡧال؄فيد ࡧطرʈق ࡧعن ࢫ: الȘسوʈق ࢫʇعد ࢫيمكن ࢫمɺمة ࢫأداة ࢫלلك؅فوɲي ࢫال؅فوʈجࢫࢫاستخدامɺاال؄فيد ࢫعملية ʏࢭ

ࢫأس ࢫعدة ࢫوɸناك ࢫכن؅فنت، ࢫع؄ف ࢫלلك؅فونية ࢫכعمال ࢫأɲشطة ࢫلممارسة ࢫومنتجاٮڈا ࢫللمؤسسة ال؄فيدࢫࢫلاستخداماليب

  2:לلك؅فوɲيࢫࢭʏࢫال؅فوʈجࢫوأɸمɺا

 ࢫبحيثࢫ ࢫלلك؅فوɲي ࢫبرʈدɸا ࢫخلال ࢫمن ࢫوالموزع؈ن ࢫوالموردين ࢫاݍݰالي؈ن ࢫبالزȋائن ࢫموقعɺا ࢫالمؤسسة ࢫترȋط أن

 ؛معɺمࢫوتلۗܣࢫطلباٮڈمࢫوتتفاعلࢫمعɺمدائمࢫࢫاتصالتɢونࢫعڴʄࢫ

 ائنࢫاݍȋائنࢫجددࢫمنࢫخلالࢫالزȋࢫزʄمإرسالࢫرسائلࢫإڲɺ؛بمنتجاتࢫالمؤسسةࢫݰالي؈نࢫوإقناع 

 عࢫرسائلࢫأوࢫمقالاتࢫحولࢫ: إستخدامࡧمجموعاتࡧכخبارʉستخدمࢫכن؅فنتࢫمنࢫأجلࢫتوزȖࢫمجموعاتࢫʏوۂ

وȖعرفࢫبمجموعاتࢫالنقاش،ࢫإذࢫȖستخدمࢫكأداةࢫإتصالࢫȖسوʈقيةࢫيجرىࢫمنࢫخلالɺاࢫࢫ،موضوعاتࢫمحددة

 .לجابةࢫعڴʄࢫإستفساراتࢫوأسئلةࢫالزȋائنࢫومحاورٮڈم

ࢫלلك؅فوʇعت؄فࢫ ࢫال؄فيد ࢫɲي ࢫجɺة ࢫمن ࢫرقمية ࢫرسائل ࢫلتبادل ࢫالرسالة(طرʈقة ࢫجɺ) مرسل ʄࢫأوࢫعدةࢫإڲ ࢫواحدة ة

ࢫالرسا(جɺات ࢫبھ)ةلمستلم ࢫالتعامل ࢫعند ࢫالقواعد ࢫمن ࢫبمجموعة ࢫوالتقيد ࢫלل؅قام ࢫيجب ࢫإذ ࢫالرسائلࢫ،، ʏالإختصارࢫࢭɠ

ࢫما،ࢫوتجنبࢫوضعࢫל  ࢫالرسالةࢫإڲʄࢫطوʈلةࢫنوعا رموزࢫبصورةࢫمبالغࢫشاراتࢫوالوإستخدامࢫכحرفࢫالصغ؈فةࢫلɢيࢫلاࢫتحول

 3.وكذلكࢫלعتمادࢫعڴʄࢫعلمࢫלختصاراتࢫࢭʏࢫإستخدامࢫالمصطݏݰات،ࢫفٕڈا

ࡧלعلانية.3 ࡧع؄فࡧכشرطة منࢫخلالࢫوضعࢫأشرطةࢫ،ࢫتࢫȖعلنࢫعنࢫنفسɺاࢫوتروجࢫلمنتجاٮڈاإنࢫأغلبࢫالمؤسسا: الȘسوʈق

ࢫع ࢫمختصرة ࢫبيانات ࢫيتضمن ࢫبحيث ࢫالزȋائن، ࢫكب؈فࢫمن ࢫعدد ࢫيرتادɸا ࢫأخرى ࢫمواقع ʏࢫࢭ ࢫو إعلانية ࢫالمؤسسة ࢫتɴتجھن ،ࢫما

إذࢫيحققࢫالشرʈطࢫלعلاɲيࢫزʈادةࢫࢫ،وتɢونࢫɸذهࢫالبياناتࢫجذابةࢫتدفعࢫالزȋائنࢫللضغطࢫعڴʄࢫالشرʈطࢫللوصولࢫإڲʄࢫموقعɺا

ࢭʏࢫمعدلࢫإستذɠارࢫالمنتجࢫمنࢫقبلࢫالزȋائن،ࢫولفتࢫإنȘباɺɸمࢫإڲʄࢫالمنتجاتࢫاݍݨديدةࢫوالغ؈فࢫمعروفة،ࢫوȖعزʈزࢫإسمࢫالمنتجࢫࢭʏࢫ

  4.أذɸاٰڈم

                                                             
 .322-320:،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق:"ـࢫمحمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫعثمانࢫيوسف1
 .163-162: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق:"نوريࢫمن؈فࢫـ2
 .326-324:،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق:"ـࢫمحمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫعثمانࢫيوسف3
 .160:،ࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫنوريࢫمن؈ف4
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ࡧا.4 ࢫالف؈فو؟ۜܣ: لف؈فو؟ۜܣالȘسوʈق ࢫالȘسوʈق ࢫرسالةࢫ يقوم ࢫطرʈق ࢫعن ࢫوذلك ࢫلمنتجاٮڈا، ࢫوال؅فوʈج ࢫبالمؤسسة بالتعرʈف

وإنȘشارɸاࢫعڴʄࢫכن؅فنت،ࢫفإنࢫɠلࢫܧݵصࢫبإمɢانھࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫ نظراࢫلسرعةࢫإنتقالɺامقنعةࢫيتمࢫتمرʈرɸاࢫمنࢫܧݵصࢫلآخر،

منھࢫɸوࢫإقناعࢫوجذبࢫوإغراءࢫالمجموعةࢫࢫɠالف؈فوس،ࢫفالɺدفࢫعددࢫمنࢫכܧݵاص،ࢫلɺذاࢫʇس׿ܢࢫبالف؈فو؟ۜܣࢫلأنھࢫيɴتقل

  1.المسْڈدفةࢫبالعرض

ݳࢫ   :الطرق ࢫɸذهوالشɢلࢫالتاڲʏࢫيوܷ

  طرقࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي): 5 -1(الشɢلࡧرقمࡧ

  

  .الطالبت؈نࢫمنࢫإعدادࢫ: المصدر

  :إس؅فاتجياتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: ثانيا

ࢫל ࢫالȘسوʈق ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسات ࢫوتفوق ࢫلنجاح ࢫالضرورʈة ࢫالرɠائز ࢫأحد ࢫرسمࢫࢫ،لك؅فوɲيإن ʄࢫعڴ ʇعتمد

الȘسوʈقيةࢫالمحددة،ࢫ إس؅فاتجياتࢫمɺامɺاࢫوأɲشطْڈا،ࢫوتنفيذɸاࢫبالشɢلࢫالفعالࢫوالدقيقࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫللوصولࢫللأɸداف

وʈمكنࢫȖعرʈفࢫإس؅فاتجيةࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫ. فɢلماࢫɠانتࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫمضمونةࢫɠلماࢫزادتࢫفرصࢫنجاحࢫالمؤسسات

دافࢫالعملࢫوכɸدافࢫالȘسوʈقيةࢫوالفرصࢫلأنࢫجميعࢫالمؤسساتࢫوأܵݰابࢫالمواقعࢫستɢونࢫخطةࢫشموليةࢫلɢلࢫأɸ" بأٰڈاࢫ

  2."للوصولࢫللمستفيدينࢫبمختلفࢫالطرق ࢫلدٱڈمࢫלمɢانية

ʏيࢫوۂɲقࢫלلك؅فوʈسوȘاࢫعندࢫإختيارࢫالمؤسسةࢫللɺناكࢫعدةࢫإس؅فاتجياتࢫيجبࢫمراعاٮڈاࢫوإتباعɸو:  

وضةࢫمتناسبةࢫمعࢫأسعارࢫالمؤسساتࢫכخرىࢫوأنࢫتحددࢫيجبࢫمراعاةࢫأنࢫتɢونࢫأسعارࢫمنتجاتࢫالمؤسسةࢫالمعر  .1

 ؛نتجاتࢫوأسعارɸاࢫمنࢫخلالࢫالشبكةȊشɢلࢫدقيق،ࢫحۘܢࢫيتمكنࢫالزȋائنࢫمنࢫإجراءࢫمقارنةࢫماࢫب؈نࢫالم

 ؛زʈارٮڈمࢫومدةࢫالزʈارةࢫعɺاࢫوأوقاتالمؤسسةࢫأنࢫتوفرࢫتقارʈرࢫدورʈةࢫعنࢫدورࢫزائريࢫموق .2

 ؛ن؅فنتࢫȊشɢلࢫمستمرࢫودورياࢫعڴʄࢫכ يجبࢫأنࢫȖعتمدࢫالمؤسسةࢫسياسةࢫتحديثࢫصفحاٮڈ .3

قديمةࢫالعɺدࢫأوࢫجديدةࢫࢭʏࢫمعࢫمدىࢫشɺرٮڈاࢫوإسمɺاࢫإنࢫɠانتࢫࢫטن؅فنتيجبࢫأنࢫيȘناسبࢫموقعࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫ .4

 ؛כسواق

                                                             
 .23:،ࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫناديةࢫطاɸ؈ف1
 .110: ،ࢫص"مرجعࡧسابق":ـࢫعڴʏࢫالزعۗܣ،ࢫأحمدࢫصاݍݳࢫالنصر2

الȘسوʈقࡧع؄فࡧمحرɠاتࡧ

البحث

الȘسوʈقࡧع؄فࡧال؄فيدࡧ

לلك؅فوɲي

الȘسوʈقࡧع؄فࡧכشرطةࡧ

לعلانية
الف؈فو؟ۜܣالȘسوʈقࡧ
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منࢫالضروريࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫأنࢫتحددࢫخططɺاࢫفيماࢫيتعلقࢫبإدخالࢫأɲشطةࢫمختلفةࢫكإنجازࢫالصفقاتࢫالمالية،ࢫ .5

 ؛Ȋشɢلࢫسريࢫوآمندلࢫالسلڥʏࢫوتقديمھࢫوإتمامࢫعمليةࢫالتبا

 ؛لمؤسسةࢫأنࢫȖستخدمࢫلغةࢫسɺلةࢫالفɺميجبࢫعڴʄࢫا .6

ࢫأنࢫتركزࢫعڴ .7 ࢫيجب ʏالتاڲȋࢫو ࢫالȘسوʈقية ࢫخطْڈا ࢫمن ࢫأسا؟ۜܣ ࢫكجزء ࢫالȘسوʈق ࢫتȘبۚܢ ࢫالمؤسسة ࢫتطوʈرࢫخططࢫإن ʄ

 ؛الȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي

ࢫلبنا .8 ࢫوفعالة ࢫجيدة ࢫȖسوʈقية ࢫتقنية ࢫبإعتباره ࢫלلك؅فوɲي، ࢫالȘسوʈق ࢫمفɺوم ࢫمع ࢫتɴܦݨم ࢫالۘܣ ࢫاݍݵطط ءࢫوضع

ࢫللشبكةࢫ ࢫالمستخدم؈ن ࢫالزȋائن ࢫكسب ʄࢫعڴ ࢫوالعمل ࢫالمحتمل؈ن، ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫوجديدة ࢫجيدة ࢫتجارʈة علاقات

 ؛ستخدامࢫכن؅فنتوȋالتاڲʏࢫوضعࢫاݍݵططࢫلتحقيقࢫمبيعاٮڈاࢫمنࢫخلالࢫإ

ࢫلھࢫمنࢫدورࢫفعالࢫࢭʏࢫجذبࢫالمستخدم؈نࢫللأن؅فنتࢫ .9 ʇعت؄فࢫלعلانࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫأحدࢫالوسائلࢫכك؆فࢫفعالية،ࢫلما

ࢫالمɺامࢫللتع ࢫȖعت؄فࢫمن ࢫوال؅فوʈج ࢫللإعلان ࢫخطط ࢫوضع ࢫفإن ʏالتاڲȋࢫو ࢫأك؄فࢫعائد، ࢫلتحقيق ࢫالمؤسسة ࢫمع امل

  1.כساسيةࢫلنجاحࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي

  مزاياࡧوعيوبࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧ: المطلبࡧالراȊع

  :مزاياࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي .أولا

ࢫالۘܣࢫيحدٯڈاࢫتطبيقࢫالȘسوʈقࢫלلك؅ والۘܣࢫتوفرࢫالعديدࢫمنࢫالفرصࢫلɢلࢫمنࢫرجالࢫࢫ،فوɲييمكنࢫبيانࢫȊعضࢫالمزايا

ʏقࢫوالمسْڈلك؈نࢫفيماࢫيڴʈسوȘال:  

 :النقاطࢫالتاليةࢫوتتمثلࢫࢭʏ: للمسْڈلك؈نࡧبالɴسبةࡧمزاياࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي.1

 سرࢫفلاࢫيحتاجࢫالمسْڈلكࢫلبʋسوقࢫالمȘࢫأماكنࢫمزدحمةتوف؈فࢫم؈قةࢫالʏودࢫللتحركࢫࢭɺ؛ذلࢫمج 

 ࢫالم ࢫموقع ࢫخلال ࢫمن ࢫالمسْڈلك ࢫכسعارࢫيحصل ʄࢫعڴ ࢫوالتعرف ࢫالمارɠات ࢫب؈ن ࢫمقارنة ࢫإجراء ࢫإمɢانية ʄࢫعڴ ؤسسة

 ؛ساعة24رةࢫالشراءࢫࢭʏࢫأيࢫوقتࢫخلالࢫومباش

 ࢫيتاحࢫلھࢫفرصةࢫʏالتاڲȋࢫإثارتھࢫعاطفيا،ࢫوʄاكࢫبھ،ࢫوالذيࢫقدࢫيؤديࢫإڲɢةࢫرجلࢫالبيعࢫوלحتɺتجنبࢫالمسْڈلكࢫمواج

 ؛تخاذࢫالقراراتࢫالشرائيةࢫالرشيدةلإأفضلࢫ

 ࢫالمؤس ࢫتفصيلييوفرࢫموقع ࢫمعلومات ࢫللمسْڈلك ࢫالمنتجاتسة ࢫعن ࢫة ࢫومث؈فةࢫ، ࢫمتنوعة ࢫبوسائل ࢫإبرازࢫمنافعɺا مع

 ؛خلالࢫלمɢانياتࢫالɺائلةࢫللموقعࢫللإɸتمامࢫمن

 ࢫالبيعࢫوالمسْڈلك؈نʏعةࢫوفعالةࢫب؈نࢫمسؤوڲʉةࢫوسرȋمنࢫخلالࢫخدمةࢫال؄فيدࢫࢫ،توفرࢫכن؅فنتࢫوسيلةࢫإتصالࢫمكتو

 .לلك؅فوɲي

 

                                                             
 .107-105: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق":عثمانࢫيوسفـࢫمحمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫ1
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ݳ: لرجالࡧالȘسوʈقࡧبالɴسبةࡧفوɲيمزاياࡧالȘسوʈقࡧלلك؅ .2  :فيماࢫيڴʏࢫوتوܷ

 اࢫرجالࢫɺستخدمʇيࢫأداةࢫجديدةࢫɲقࢫלلك؅فوʈسوȘعت؄فࢫالʇائنȋقࢫلبناءࢫعلاقاتࢫمعࢫالزʈسوȘࢫ،ࢫالʄنظراࢫلقدرتھࢫعڴ

 ؛إتصالاتࢫتȘناسبࢫمعࢫنوعيةࢫالزȋائنتقرʈبࢫالمسافاتࢫوتصميمࢫوسائلࢫ

  اليفࢫأداءࢫכɢࢫتخفيضࢫتʄيࢫإڲɲقࢫלلك؅فوʈسوȘ؛لࢫنظراࢫللإستغناءࢫعنࢫالوسطاءعمايؤديࢫال 

 ࢫالمنافسة ࢫɸذه ࢫوزʈادة ࢫכسواق ࢫداخل ࢫال؅فك؈ق ࢫدرجة ʄࢫعڴ ࢫכن؅فنت ࢫإستخدام ࢫدخولࢫࢫ،يوثر ࢫسɺولة ȊسȎب

 ؛ددࢫللأسواقالمنافس؈نࢫاݍݨ

 ࢫحوار ʏائنࢫاݍݰالي؈نࢫوالمرتقب؈نࢫللإش؅فاكࢫࢭȋࢫالز ࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫȖعرضࢫعڴʄࢫࢫ،القدرةࢫعڴʄࢫدعوة يتضمنࢫتقييم

 ؛عڴʏࢫعڴʄࢫالتعرفࢫعڴʄࢫخصائصࢫالمنتجɸذاࢫاݍݰوارࢫالتفاࢫالوʈب،ࢫحيثࢫʇساعد

 قࢫمنࢫالقيامࢫبالأبحاثࢫوالدراساتࢫاݍʈسوȘائنيمكنࢫرجالࢫالȋاتࢫالزɠࢫإدراʄ؛ݵاصةࢫللتعرفࢫعڴ 

 يࢫمتاحࢫݍݨميعࢫالمؤسساتࢫسɲقࢫלلك؅فوʈسوȘ؛واءࢫالكب؈فةࢫأوࢫالصغ؈فةࢫدونࢫقيودإنࢫال 

 ناكࢫتحديدࢫلمساحةࢫלعلاناتࢫمقاɸسࢫʋ؛المطبوعةࢫوלذاعيةرنةࢫبالوسائلࢫل 

 عࢫللمعلوماتʉلࢫوالسرɺ1.الوصولࢫالس 

  :عيوبࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي: ثانيا

ࢫإلاࢫأنࢫ ࢫالȘسوʈقية، ࢫכɸداف ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫوفاعليتھ ࢫتأث؈فه ࢫوقوة ࢫלلك؅فوɲي، ࢫللȘسوʈق ࢫالكث؈فة ࢫالمزايا ࢫمن ࢫالرغم ʄعڴ

ࢫيتم ࢫلم ࢫإن ࢫכعمال ʄࢫتأث؈فࢫعڴ ࢫلɺا ࢫوالۘܣ ࢫبھ، ࢫالمرتبطة ࢫالعيوب ࢫȊعض ࢫبنجاحࢫɸناك ࢫࢭʏࢫ. تجاوزɸا ࢫالعيوب ࢫɸذه وتتمثل

  2: النقاطࢫالتالية

  ناكࢫقبولɸونࢫɢقࢫכن؅فنتࢫقدࢫلاࢫيʈونࢫللشراءࢫعنࢫطرȋ؛للز 

 انتࢫمؤسساتࢫعاɠميةࢫسواءࢫɸعضࢫالمؤسساتࢫالوȊ؛رضةࢫلمنتجاٮڈاࢫأوࢫمؤسساتࢫمسْڈلكةوجودࢫ 

 ࢫالتعامل،ࢫفقدࢫيتمࢫالدخولࢫلمعلوماتʏةࢫࢭʈكرࢫࢫعدمࢫوجودࢫسرɸ؛כن؅فنتالمؤسساتࢫمنࢫقبلࢫ 

 يɲعدمࢫمجاراةࢫالمسْڈلك؈نࢫللتطورࢫלلك؅فو. 

  

  

  

 

                                                             
 .135-133: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق: "ـࢫمحمدࢫسم؈فࢫأحمد1
،ࢫ2012،ࢫدارࢫالمس؈فةࢫللɴشرࢫوالتوزʉعࢫوالطباعة،ࢫعمان،ࢫכردنࢫالطبعةࢫالـأوڲʄ،ࢫ"اݍݵدماتࡧالمصرفيةࡧלلك؅فونية":ـࢫوسيمࢫمحمدࢫاݍݰداد،ࢫشق؈فيࢫنوريࢫمو؟ۜܢࢫوآخرون2

 .213:ص
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ʏࢫماࢫيڴʏي،ࢫتتمثلࢫࢭɲقࢫלلك؅فوʈسوȘناكࢫسلبياتࢫأخرىࢫيتم؈قࢫ٭ڈاࢫالɸ1: و  

 ةࢫʈشرȎيقلةࢫالمواردࢫالɲقࢫלلك؅فوʈسوȘاࢫالɺ؛الۘܣࢫيحتاج 

 ࢫوا ࢫواللوائح ࢫتطوʈرࢫלجراءات ʄࢫإڲ ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫعلٕڈا ࢫʇعتمد ࢫالۘܣ ࢫכنظمة ࢫلھࢫلقواتحتاج ࢫالمنظمة ن؈ن

 ؛لضمانࢫإستمرارʈتھ

 Ș؛شارࢫالفقرࢫلدىࢫكث؈فࢫمنࢫالمجتمعاتإن 

 ةࢫݍݨميعࢫالمستفيدينʈةࢫلتوف؈فࢫاݍݰمايةࢫوالسرʈࢫالعديدࢫمنࢫالضوابطࢫالضرورʄتفتقدࢫالتجارةࢫלلك؅فونيةࢫإڲ . 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .63:،ࢫص"مرجعࡧسابق":بࢫعامر،ࢫعلاءࢫمحمدࢫسيدࢫقنديلـࢫسامحࢫعبدࢫالمطل1
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  خلاصة

 ّ ࢫࢫإن ʏࢫࢭ ࢫأصبحت ࢫלلك؅فونية ࢫعٔڈاࢫالعصرࢫاݍݰديثכعمال ࢫلاࢫغۚܢ ࢫفالȘسوʈقࢫ وخيارࢫتكنولوڊʏࢫأداة حت׿ܣ،

ࢫالȘسوʈق ࢫحقل ʏࢫࢭ ࢫحديثة ࢫظاɸرة ࢫʇعت؄ف ࢫالمعلوماتࢫ،לلك؅فوɲي ࢫتكنولوجيا ࢫشɺدٮڈا ࢫالۘܣ ࢫالɺائلة ࢫالتطورات أحدثْڈا

لھࢫࢫלس؅فاتيجية،ࢫحيثࢫأحدثࢫȖغ؈فاࢫكب؈فاࢫࢭʏࢫمسارࢫالȘسوʈقࢫوأوجدࢫبʋئةࢫȖسوʈقيةࢫمتطورة،ࢫفازدادتࢫכɸميةࢫوטتصال

فأصبحࢫمنࢫالضروريࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫتضم؈نࢫɸذاࢫالنمطࢫالȘسوʈقيࢫࢫ،التجارʈةࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫاماتטستخد انȘشارȊعدࢫ

ʏࢫۂ ࢫالبداية ࢫنقطة ࢫتɢون ࢫأن ʏبڧɴࢫي ࢫלلك؅فوɲي ࢫالمجال ʏࢫࢭ ࢫالممارسة ࢫمن ࢫتتمكن ࢫولɢي ࢫالȘسوʈقية، ࢫأɲشطْڈا ࢫأداء ʏࢫبناءࢫࢭ

والتواصلࢫࢫ،أك؄فࢫعددࢫمنࢫالزȋائنࢫْڈدافاسمنࢫخلالࢫإɲشاءࢫموقعࢫإلك؅فوɲيࢫيȘيحࢫلɺاࢫفرصةࢫࢫ،כن؅فنتࢫلɺاࢫعڴʄࢫوجود

ࢫ ࢫبوسائل ࢫࢫاتصالمعɺم ࢫيتم ࢫلم ࢫالتقليديࢫاستخدامɺاإلك؅فونية ࢫالȘسوʈق ʏࢫ،ࢭ ࢫذلك ʏࢫࢭ ومزʈجࢫࢫاس؅فاتيجياتمنتݤݨة

منࢫمزاياࢫإلاࢫأنھࢫيطرحࢫالعديدࢫمنࢫࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالȘسوʈقࢫȖسوʈقيࢫأحدثتھࢫبʋئةࢫכعمالࢫלلك؅فونيةࢫ،ࢫفبقدرࢫماࢫيوفره

  .المساوئ 

عڴʄࢫليةࢫالȘسوʈقيةࢫלلك؅فونيةࢫلاࢫتركزࢫفقطࢫعڴʄࢫعملياتࢫبيعࢫوعرضࢫالمنتجاتࢫبلࢫتتعداɸاࢫل؅فكزࢫأيضاࢫفالعم

 .وɸذاࢫماࢫسɴتطرقࢫلھࢫࢭʏࢫالفصلࢫالمواڲʏࢫجمɺورɸابناءࢫجسورࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫو 
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  تمɺيد

ࢫ ࢫإɲسانية ࢫظاɸرة ࢫالعامة ࢫלȖعت؄فࢫالعلاقات ࢫقدم ࢫقديمة ࢫكممارساتࢫࢫɲسان،واجتماعية ʄࢫכوڲ ࢫبوادرɸا ظɺرت

خ؄فتھࢫالܨݵصية،ࢫلكنࢫمعࢫتطورࢫࢫكذاڴʄࢫمɢانةࢫالقائمࢫ٭ڈاࢫࢭʏࢫمجتمعھࢫو معتمدةࢫࢭʏࢫذلكࢫعࢫ،Ȋسيطةࢫࢭʏࢫالعصورࢫالقديمة

طرࢫنظرʈةࢫأنࢫالتعقيد،ࢫحيثࢫأصبحتࢫترتكزࢫعڴʄࢫأصبحتࢫɸذهࢫالوظيفةࢫعڴʄࢫدرجةࢫكب؈فةࢫمࢫالمؤسساتوȖعقدࢫɲشاطࢫ

  .لھࢫمؤسساتھࢫالعلميةࢫالمتخصصةࢫومعرفيةࢫوأصبحتࢫعلماࢫوفنا

ࢫכɲشطةࢫ ࢫجل ࢫخلال ࢫمن ࢫوتطورɸا، ࢫالمؤسسة ࢫسمعة ࢫعن ࢫɸوࢫاݍݰديث ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫعن ࢫاليوم فاݍݰديث

ࢫ ࢫלدارة ࢫقبل ࢫمن ࢫالممارسة ࢫواݍݵارڊʏࢫاتجاهטتصالية ʏࢫالداخڴ ࢫجمɺورɸا ࢫלدارʈةࢫ، ࢫالعملية ࢫلتطور ࢫمٔڈا ࢫسعيا وɸذا

لتطوراتࢫالعصرࢫۂʏࢫأɸمࢫوظيفةࢫࢭʏࢫࢫةوالمواكبࢫالمعاصرةرةࢫاليومࢫمنࢫالمؤسساتࢫاد،ࢫفالعلاقاتࢫالعامةࢫالصاستمرارʈْڈا

ࢫ ࢫȖعد ࢫالمقابل ʏࢫࢭ ࢫاݍݰديثة، ࢫלدارة ࢫوسائلࢫالوسائل ࢫمحل ࢫحلت ࢫالۘܣ ࢫاݍݰديثة ࢫالتكنولوجية ࢫالوسائط ࢫأɸم טلك؅فونية

ࢫ ࢫبقدرٮڈا ࢫوجودɸا ࢫوفرضت ࢫالتقليدية، ࢫالتكنولوجيةטتصال ࢫبم؈قاٮڈا ࢫالفائقة ࢫم؈، ࢫاوخاصة ࢫوالوسائطࢫقȖي لتفاعلية

وجعلɺاࢫإحدىࢫࢫالمؤسسةȖعت؄فࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫوفرٮڈاࢫטن؅فنتࢫلممارسةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫداخلࢫࢫإذ. المتعددة

  .منابرࢫטتصالࢫللعلاقاتࢫالعامةࢫטلك؅فونية

ࢫ ࢫتم ࢫسبق ࢫما ʄࢫعڴ ࢫببناءا ࢫعلاقْڈا ʄࢫإڲ ࢫלشارة ࢫمع ࢫالعامة، ࢫالعلاقات ࢫعن ࢫوࢫأساسيات ࢫمفاɸيم مفɺومࢫتقديم

  :الȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫالمبحث؈نࢫךتي؈ن

  يةࢫالعلاقاتࢫالعامة: المبحثࡧכولɸما. 

 يɲࢫالعلاقاتࢫالعامة: المبحثࡧالثاʏيࢫࢭɲقࢫלلك؅فوʈسوȘتوظيفࢫال.  
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  ماɸيةࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ: المبحثࡧכول 

ࢫوجودɸاࢫكعلمࢫمبۚܣࢫȖعت؄فࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫبمثابةࢫالدعامةࢫכساسيةࢫࢭʏࢫوجودࢫا ّ ࢫأن ّ لمؤسساتࢫواستمرارɸا،ࢫإلا

استطاعتࢫأنࢫتخلقࢫلنفسɺاࢫمɢانةࢫضمنࢫالɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫحيثࢫࢫلمࢫيتحققࢫإلاࢫࢭʏࢫךونةࢫכخ؈فة،وفقࢫقواعدࢫوأصولࢫ

ࢫخاصةلأɸدافɺا،ࢫمɺامɺاࢫوȋلوغɺاࢫب اعتبارɸاࢫكأحدࢫأɸمࢫכɲشطةࢫالۘܣࢫترتكزࢫعلٕڈاࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫالقيامࢫوتم،ࢫللمؤسسات

تحس؈نࢫسمعْڈاࢫوصورٮڈاࢫࢭʏࢫأذɸاٰڈمࢫوخلقࢫعلاقةࢫتȘسمࢫو  .الۘܣࢫتتعلقࢫȊعمليةࢫالتواصلࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوجماɸ؈فɸاࢫتلك

  .لݏݰفاظࢫعلٕڈاالسڥʏࢫبالطيبةࢫو 

  مفɺومࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ: المطلبࡧכول 

ࢫ ࢫالعامةإن ࢫלقناعࢫࢫالعلاقات ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫمثل ࢫمɺارات ࢫتتطلب ࢫإذ ࢫوالمجتمعات، ࢫالمؤسسات ʏࢫࢭ ࢫɸام ɲشاط

ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫفوظيفة ࢫنظرࢫ والتأث؈ف، ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة ࢫصورة ࢫتحدد ࢫلأٰڈا ࢫלدارʈة، ࢫالوظائف ࢫأɸم ࢫمن ࢫواحدة ʏۂ

ࢫقائماࢫ ࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫأصبحتࢫعلما ࢫثانوʈا ࢫكب؈فا،ࢫفبدلاࢫمنࢫأنࢫتɢونࢫɲشاطا جمɺورɸا،ࢫفمعࢫمرورࢫالوقتࢫشɺدتࢫتطورا

  ..بذاتھࢫʇسȘندࢫإڲʄࢫأسسࢫعلميةࢫدقيقࢫومنݤݮࢫواܷݳ

 :علاقاتࡧالعامةالࡧفȖعرʈ. أولا

ࢫ ࢫواحدا ࢫȖعرʈفا ࢫوضع ࢫإن ࢫالعامة ࢫللعلاقات ࢫنظرا ࢫبالسɺل ࢫو أمرࢫلʋس ࢫلتعدد ࢫالمفاɸيم ࢫ٭ڈذاࢫاختلاف المتعلقة

  :منࢫبئڈا،ࢫوالۘܣࢫنذكرࢫإلاࢫأنھࢫسʋتمࢫذكرࢫأɸمࢫɸذهࢫالتعارʈفࢫالۘܣࢫوضعɺاࢫأɸلࢫטختصاصالمصطݏݳ،ࢫ

وظيفةࢫإدارʈةࢫذاتࢫطاȊعࢫمخططࢫومستمرࢫٮڈدفࢫمنࢫ:" عرفتࢫاݍݨمعيةࢫالدوليةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫبأٰڈا: التعرʈفࡧכول .1

والɺيئاتࢫالعامةࢫواݍݵاصةࢫإڲʄࢫكسبࢫȖعاطفࢫوتأييدࢫأولئكࢫالذينࢫٮڈتمࢫ٭ڈمࢫواݍݰفاظࢫعڴʄࢫثقْڈم،ࢫعنࢫࢫالمؤسساتخلالɺاࢫ

أك؆فࢫطرʈقࢫتقييمࢫالرأيࢫالعامࢫالمتعلقࢫ٭ڈاࢫورȋطࢫسياسْڈاࢫوإجراءاٮڈاࢫ٭ڈمࢫقدرࢫלمɢان،ࢫمعࢫمقابلةࢫالمصاݍݳࢫالعامةࢫبدرجةࢫ

  .1"كفاءةࢫعنࢫطرʈقࢫتخطيطࢫالمعلوماتࢫوɲشرɸا

לدارʈةࢫالمرسومةࢫوالمستمرةࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫࢫداݍݨɺو : "بأٰڈا ʇعرفɺاࢫمعɺدࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫال؄فيطانية: التعرʈفࡧالثاɲي.2

  .2"وجمɺورɸا المؤسسةإقامةࢫوتدعيمࢫتفاɸمࢫمتبادلࢫب؈نࢫ

ࢫكبتوجيھࢫسلو وظيفةࢫإدارʈةࢫتقومࢫ:" عڴʄࢫأٰڈاالعلاقاتࢫالعامةࢫ يذɸبࢫالبعضࢫכخرࢫإڲʄࢫȖعرʈفࢫاكم:الثالثالتعرʈفࡧ.3

معࢫأܵݰابࢫالمصݏݰة،ࢫوتنفيذࢫبرنامجࢫلكسبࢫتأييدࢫاݍݨمɺورࢫࢫالمؤسسات أو כفراد اݍݨمɺور،ࢫورȋطࢫسياساتࢫوأعمال

  .3"وتفاɸمھ

ࡧ. 4 ࡧالراȊع ࢫالعامةࢫ:التعرʈف ࢫأخبارࢫالعلاقات ࢫمجلة ࢫبأٰڈا قامت ࢫتقي:"بتعرʈفɺا ʏࢫࢭ ࢫלدارة ࢫوظيفة العامةࢫࢫטتجاɸاتيم

ࢫعڴʄࢫ ࢫالفردࢫوالمؤسسةࢫمعࢫاݍݨمɺور،ࢫوتنفيذࢫبرامجࢫالعملࢫاللازمةࢫلݏݰصول وتحديدࢫالسياساتࢫوכساليبࢫالۘܣࢫيȘبعɺا

  4."تفɺمࢫوتقبلࢫاݍݨمɺور 

                                                             
 .25: ،ࢫص2018دارࢫاليازوريࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫࢫ،"العامةࡧالعلاقاتإدارةࡧ":عڴʏࢫالزعۗܣࢫ،ࢫمروانࢫبدرࢫسميعاتࢫ.1
 .38: ،ࢫص2014،ࢫ،ࢫدارࢫاليازوريࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردنࢫ" العلاقاتࡧالعامةࡧالدولية:"" Ȋش؈فࢫالعلاقࢫ.2
 .275: ،ࢫص2010 כردن،ࢫ،دارࢫالمس؈فةࢫللɴشرࢫوالتوزʉعࢫوالطباعة،ࢫعمان،"טتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫ:" عڴʏࢫفلاحࢫالزعۗܣ.3
 .19:،ࢫص2007،ࢫدونࢫدارࢫɲشر،ࢫ"العلاقاتࢫالعامةࢫالمعاصرةࢫوفعاليةࢫלدارة:" محمدࢫالعزازيࢫأحمدࢫإدرʉس. 4
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  :العلاقاتࢫالعامةࢫعڴʄࢫأٰڈا منࢫخلالࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫيمكنࢫȖعرʈفࢫ

  يئةࢫأوɸجࢫטتصالࢫوالثقةࢫب؈نࢫܧݵصࢫأوࢫمشروعࢫأوࢫʈورࢫخاص،ࢫأوࢫالمجتمعࢫبأكملھࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫࢫتروɺجم

 توزʉعࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫȖشرحࢫنوعࢫمنࢫالعلاقاتࢫالمتبادلةࢫوتقييمࢫردࢫفعلɺم؛

 ذهࢫالعلاقةࢫمنࢫכساليبتطبيقࢫمجموعةࢫɸࢫتحقيقࢫʄوالوسائلࢫالۘܣࢫتؤديࢫإڲ.  

  :خصائصࡧالعلاقاتࡧالعامة.ثانيا

ڈاࢫȖشغلࢫح؈قاࢫواس لذلكࢫتمࢫتحديدࢫأɸمࢫɸذهࢫاݍݵصائصࢫࢭʏࢫ عࢫالنطاق،تتعددࢫخصائصࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫلɢوٰ

  : النقاطࢫالتالية

 شرࢫاݍݰقائقࢫوالمعلوماتࢫالܶݰيحة،ࢫɲࢫלعلامࢫوʄࢫعڴʄࢫبالدرجةࢫכوڲʏاࢫטتصاڲɺشاطɲࢫʏترتكزࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭ

 ؛تختلفࢫاختلافاࢫجذرʈاࢫعنࢫالدعايةࢫوȋالتاڲʏࢫفࢼܣ

 شɲاࢫوأɺاࢫووظائفɺدافɸاࢫتختلفࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمنࢫحيثࢫأɺطْڈاࢫعنࢫالعلاقاتࢫالصناعية،ࢫوإنࢫتزامنتࢫمع

 ࢭʏࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالعامةࢫللمؤسسة؛

 طࢫجسورࢫمعࢫالفئةࢫالمسْڈدفة؛ȋࢫأساساࢫعمليةࢫرʏالعلاقاتࢫالعامةࢫۂ 

 ࢫʏاࢫࢭɺدافɸاملࢫلتحقيقࢫأɢࢫمتʏجࢫاتصاڲʈࢫمزʏافةࢫالقنواتࢫوכساليبࢫטتصاليةࢫࢭɠستخدمࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫȖ

 ع؛التعرʈفࢫوלعلامࢫوלقنا

 اࢫداخلياࢫوخارجياɸورɺ1العلاقاتࢫالعامةࢫعمليةࢫاتصالࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوجم. 

 ࢫأيࢫمؤسسةࢫشأٰڈاࢫشأنࢫوظيفةࢫالتخطيطࢫوالتنظيمࢫوالتوجيھࢫوالرقابةʏةࢫأساسيةࢫࢭʈࢫوظيفةࢫإدارʏ2.ۂ  

  3: فيماࢫيڴʏ للعلاقاتࢫالعامةالمم؈قةࢫכخرىࢫࢫاݍݵصائصȊعضࢫ رأيضاࢫذكوʈمكنࢫ

  افةࢫوسائلࢫوطرقɠدافࢫفࢼܣࢫࢫتقومࢫباستخدامࢫɸور טتصالࢫلتحقيقࢫכɺ؛اتصالࢫدائمࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫواݍݨم 

 ࢫسياسات ࢫتضع ࢫلذلك ࢫالمستمرة، ࢫالدراسات ࢫخلال ࢫمن ࢫاݍݨمɺور ʄࢫعڴ ࢫخدمةࢫࢫتركزࢫاتصالɺا ࢫفلسفة Ȗعكس

 ؛المصݏݰةࢫالعامة

 سمࢫبالقصديȘأسلوبࢫمختار؛ࢫ:ةتȋࢫوقتࢫمع؈نࢫوʏشاطࢫمرسومࢫومخططࢫمنࢫأجلࢫإحداثࢫتأث؈فࢫࢭɲفࢼܣࢫ 

 مزةࢫوصلࢫɸعدࢫȖورࢫɺشطةࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈا؛ࢫالمسْڈدفࢫݍݨعلھب؈نࢫفلسفةࢫالمؤسسةࢫواݍݨمɲمࢫכɺيتف 

 ࢫلتحقيقࢫرضاࢫالفئةࢫالمسْڈدفةࢫوإيصالࢫالسمعةࢫاݍݰسنةࢫعنࢫالمؤسسة؛ʄسڥȖ 

 ࢫ ࢫيقوم ࢫالذي ࢫالتخطيط ʄࢫالملاحظةتركزࢫعڴ ʄࢫࢫعڴ ࢫوالبحث ࢫɲشاطاࢫ أي،العل׿ܣالعلمية ࢫأو ࢫعملا ࢫلʋست أٰڈا

 عشوائيا؛

 ورࢫوالمؤسسةࢫتتصفࢫبالشموليةࢫوالوضوحɺࢫمبادئࢫأخلاقيةࢫلمحاولةࢫبناءࢫجسورࢫالثقةࢫب؈نࢫاݍݨمʄوترتكزࢫعڴ. 

                                                             
  .201- 200:،ࢫصࢫص2012عمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ،ࢫدارࢫالرايةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،" טتصالاتࡧالȘسوʈقية:"سيدࢫسالمࢫعرفة. 1
 .276: ،صࢫ"سابق مرجع":عڴʏࢫفلاحࢫالزعۗܣ. 2
  .17:01،ࢫوقتࢫالزʈارةࢫ13/03/2024تارʈخࢫالزʈارةࢫ،ࢫhttp:mawdoo3.com،ࢫ"خصائصࢫالعلاقاتࢫالعامة:"المرجعࢫטلك؅فوɲيࢫللمعلوماتية. 3
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  :العلاقاتࡧالعامةࡧةأɸميࡧ:ثالثا

منࢫاݍݨديرࢫبالذكرࢫأنࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫيمكنࢫأنࢫتؤثرࢫعڴʄࢫالعملࢫȊشɢلࢫايجاȌيࢫأوࢫسلۗܣ،ࢫفإماࢫأنࢫتزʈدࢫمنࢫرȋحيةࢫ

ࢫ ࢫمستقبل ࢫوتضمن ࢫباٰڈيارɸا،ࢫو أࢫ،أعمالɺاالمؤسسة ࢫتȘسȎب ࢫࢫقد ࢫأداةفلذلك ࢫتمࢫࢫةכك؆فࢫأɸمي ࢼܣ ࢫالȘسوʈق،فإذا ʏࢭ

Ȗستطيعࢫالمؤسسةࢫالتغلبࢫعڴʄࢫأيࢫعقبةࢫࢭʏࢫالعملࢫتقرʈبا،ࢫوʈمكنࢫاختصارࢫأɸميةࢫالعلاقاتࢫ استخدامɺاࢫȊشɢلࢫܵݰيح

ʏ1 :العامةࢫبالمؤسسةࢫفيماࢫيڴ  

اتࢫواݍݵدمات،ࢫكماࢫيمكنࢫيمكنࢫأنࢫتؤثرࢫنفسياࢫعڴʄࢫقرارࢫشراءࢫالعملاءࢫللمنتج: بناءࡧعلاقةࡧب؈نࡧالمؤسسةࡧواݍݨمɺور .1

 .لشراءࢫالمنتجࢫعڴʄࢫالرغمࢫمنࢫأنھࢫلمࢫيكنࢫيخطرࢫعڴʄࢫبالھࢫمسبقاࢫ،أنࢫتخلقࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫحاجةࢫࢭʏࢫذɸنࢫالعميل

النوعية،ࢫاݍݨودة،ࢫ(ةࢫمɺماࢫحققتࢫالمؤسسةࢫمنࢫنجاحاتࢫعڴʄࢫمختلفࢫכصعد: للعلاقاتࡧالعامةࡧأɸميةࡧࡩʏࡧالȘسوʈق.2

 .لمطلوبࢫأوࢫالɺدفࢫالمرجوࢫإذاࢫلمࢫيكنࢫالعميلࢫعڴʄࢫدرايةࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫللمؤسسةفلنࢫيتحققࢫالتأث؈فࢫا،ࢫ...)כداءࢫ

ࡧالمؤسسة.3 ࢫللمؤسسة: مصداقية ࢫالتجارʈة ࢫالعلامة ࢫمصداقية ࢫمن ࢫتزʈد ࢫالعامة ࢫوȋ؈نࢫࢫ،العلاقات ࢫبئڈا ࢫالثقة ࢫʇعزز ما

 .جمɺورɸا

ࡧوכرȋاح.4 ࡧوالمبيعات ࡧالمتوقع؈ن ࡧالعملاء ࢫس:زʈادة ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫالمذɸلةࢫȖعزز ࢫالممارسات ࢫخلال ࢫمن ࢫالمؤسسة معة

ݍݵ؄فاءࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫالۘܣࢫبدورɸاࢫتفتحࢫכبوابࢫȊشɢلࢫمباشرࢫأمامࢫɠافةࢫالعملاءࢫللوصولࢫȊسɺولةࢫلاحتياجاٮڈمࢫأوࢫ

ࢫ ࢫالܶݰفيةࢫࢫاحتياجاتخلق ࢫɠالبيانات ࢫعديدة ࢫقنوات ࢫخلال ࢫمن ࢫالمؤسسة ࢫمع ࢫاتصال ʄࢫعڴ ࢫالبقاء ࢫلɺم ࢫوتȘيح جديدة،

 .فاعلاتࢫع؄فࢫصفحاتࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫمماࢫʇعۚܣࢫࢭʏࢫالٔڈايةࢫزʈادةࢫࢭʏࢫالعملاءࢫوالمبيعاتوالمؤتمرات،ࢫالت

ࡧ.5 ࡧالعامة ࡧالمؤسسةالعلاقات ࡧتجاه ࡧالعملاء ࡧنظرة ࢫࢫ:تحسن ʏࢫࢭ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫلقسم ࢫالمتنوعة يࢫأفع؄فࢫالɴشاطات

ࢫمؤسسة ࢫصور ، ࢫتحس؈ن ࢫنظرࢫࢫٮڈايمكن ʏࢫࢭ ʏࢫالنواڌ ࢫمختلف ࢫالمسْڈدمن ࢫمثلبخدماٮڈࢫفاݍݨمɺور ࢫأوࢫمنتجاٮڈا وسائلࢫ ا

 .כعلامࢫوالتواصلࢫטجتماڤʏ،ࢫوخاصةࢫࢭʏࢫحالاتࢫȖعرضࢫالمؤسسةࢫכزماتࢫتخصࢫسمعتناࢫأوࢫعلامْڈاࢫالتجارʈةࢫ

ࡧ.6 ʏࡧࡩ ࡧاݍݨمɺور ࡧإنȘشار المساɸمة ࡧثقة ࡧوكسب ࢫومنȘشرةࢫࢫ:المؤسسة ࢫمعروفة ࢫلتصبح ࢫطرʈقة ࢫالمؤسسة ࢫتجد ࢫأن يجب

ࢫكب؈ف ࢫࢫ،Ȋشɢل ࢫʇعتقد ࢫاݍݨميع ࢫأن ࢫثقةࢫ أك؆ف إنلاسيما ࢫكسب ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫɸوࢫכفضل،مع ࢫيɢون ࢫعنھ ࢫاݍݰديث ࢫيتم ما

 .اݍݨمɺورࢫلزʈادةࢫمصداقيةࢫوتم؈قࢫعلامْڈاࢫالتجارʈةࢫ،وɸذاࢫʇعت؄فࢫمنࢫأساسياتࢫعملࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫ

ࡧالمؤسسة.7 ࡧسمعة ࡧإدارة ʏࡧࡩ ࡧالعامة ࡧالعلاقات ࢫȊسلاسةࢫ:Ȗساعد ࢫدائما ࢫلاࢫȖس؈فࢫכعمال ࢫقد ࢫالمثال ࢫسȎيل ʄوقدࢫࢫ،فعڴ

،ࢫفرصتتعرضࢫفٕڈاࢫالمؤسسةࢫللْڈديد،ࢫوɸناࢫيمكنࢫللعلاقاتࢫالعامةࢫتحوʈلࢫɸذاࢫالْڈديدࢫإڲʄࢫࢫف؅فاتࢫزمنيةكࢫتɢونࢫɸنا

 . أخرىࢫقوʈة بإس؅فاتيجية بيانࢫܵݰفيࢫجيدࢫمعࢫرسالةࢫمقنعةࢫأوع؄فࢫإصدارࢫ

ورࢫخ؄فاءࢫيرغبࢫɠلࢫمسȘثمرࢫࢭʏࢫטسȘثمارࢫࢭʏࢫمؤسسةࢫيبدوࢫأٰڈاࢫتتمتعࢫبمستقبلࢫمشرق،ࢫيأȖيࢫɸناࢫدࢫ:جذبࡧالمسȘثمرʈن.8

وכساليبࢫلتبدوࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫأحسنࢫصورةࢫلɺاࢫࢭʏࢫذɸنࢫࢫ،العلاقاتࢫالعامةࢫمنࢫخلالࢫاستخدامࢫأفضلࢫטس؅فاتيجيات

  .المسȘثمر

  

                                                             
،ࢫوقتࢫالزʈارةࢫ13/03/2024الزʈارةࢫتارʈخ،.https://mail.almerja.com/more.php?idm=180524،ࢫ"أɸميةࢫالعلاقاتࢫالعامة:" وɲيࢫللمعلوماتيةالمرجعࢫטلك؅ف. 1

17:14.  
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  العلاقاتࡧالعامةࡧ وجمɺور ࡧأɸداف :المطلبࡧالثاɲيࡧ

  :العلاقاتࡧالعامةࡧأɸدافࡧ.أولا

ࢫالفࢫإن ࢫالعامة ࢫأɸدافࢫعالةالعلاقات ࢫتحقيق ࢫȖستطيع ࢫالۘܣ ʏࢫالعامةࢫࢫؤسسةالمࢫۂ ࢫالعلاقات ࢫوأɸداف ࢫعام Ȋشɢل

  :عڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏأɸدافࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫ إدراجȊشɢلࢫخاص،ࢫوʈمكنࢫ

  1.: وتتمثلࢫفيماࢫيڴʏ: ؤسسةذاتࡧصلةࡧبالمࡧأɸداف.1

 ور؛ɺمࢫالمش؅فكࢫوالثقةࢫالمتبادلةࢫمعࢫاݍݨمɺتحقيقࢫالف  

 ميةࢫالمنتɸجࢫلأʈاࢫالمال؅فوɺ؛ؤسسةجاتࢫواݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدم  

 انةࢫɢزࢫمʈعزȖور؛ࢫࢫؤسسةالمɺانࢫاݍݨمɸࢫأذʏࢭ  

 دافɸور ؤسسةࢫالمࢫخلقࢫالقناعةࢫبال؅فابطࢫب؈نࢫأɺدافࢫاݍݨمɸ؛وأ  

 ࢫʏسيقࢫب؈نࢫלداراتࢫالمختلفةࢫࢭɴذهࢫלداراتࢫمنࢫناحيةࢫالمؤسسةالتɸܦݨامࢫب؈نࢫɲورࢫࢫ،لتحقيقࢫטɺ؈نࢫاݍݨمȋو

  الداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫمنࢫناحيةࢫأخرىࢫ؛

 ࢫواݍݨم ࢫלدارة ࢫمجلس ࢫلأعضاء ࢫكمسȘشارࢫܧݵظۜܣ ࢫالعمل ࢫالعليا ࢫלدارة ࢫمديري ࢫالنܶݳࢫللمؤسسةيع  وإسداء

  عنࢫإصدارࢫالقراراتࢫوȖعديلࢫالسياساتࢫ؛

 شاطࢫالمؤسسة؛ɲةࢫالسلبيةࢫالناجمةࢫعنࢫȋاݍݰدࢫمنࢫالمضار  

 رةࢫتلقىࢫاستحسانࢫالعملاء؛ࢫ المؤسسةبناءࢫاسمࢫɺسمعةࢫوشȊذاࢫטسمࢫɸوإصباغࢫ  

 ادةࢫالمبيعاتʈࢫزʄمࢫسمعْڈاوتحس؈نࢫخدماٮڈاࢫودعࢫمساعدةࢫإدارةࢫالبيعࢫعڴ. 

  2: والمتمثلةࢫفيماࢫيڴʏ :المؤسسة مل؈نࡧࡩʏأɸدافࡧذاتࡧصلةࡧبالعا.2

 ࢫ؛ʏورࢫالداخڴɺبناءࢫالثقةࢫالمتبادلةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫواݍݨم  

 مࢫɸمࢫبدورɺفʈعرȖࢫب؈نࢫالعامل؈نࢫوʏشرࢫالوڤɲميةɸذهࢫࢫوأɸ ࢫالمؤسسة؛ࢫכدوارʏࢭ  

 ࢫࢫأو  رفع ࢫالكفاءة ࢫالمࢫלنتاجيةتحس؈ن ࢫبحل ࢫטɸتمام ࢫخلال ࢫمن ࢫللعامل؈ن ࢫوالمشاركة ࢫتواجɺɺم ࢫالۘܣ ࢭʏࢫشكلات

  تحس؈نࢫظروفࢫالعملࢫالماديةࢫوالنفسيةࢫوטجتماعية؛

 تخفيضࢫمعدلࢫدورانࢫالعمل؛  

 افةɠࢫ ࢫوتوضيح ࢫانجازࢫɸذه شرح ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن ࢫدور ࢫوتحديد ࢫالمؤسسة ࢫوتوجٕڈات ࢫوخطط السياساتࢫ سياسات

  وכɸداف؛

                                                             
ࢫبولصباع. 1 ࡧاݍݵدمية":محمود ࡧالمؤسسات ʏࡧࡩ ࡧالعامة ࡧنموذجا- "العلاقات ࡧاݍݨزائري ࡧال؄فكة ࢫ"بنك ࢫما، ࢫأطروحة ࢫتخصص ࢫالتجارʈة، ࢫالعلوم ʏࢫجست؈فࢫࢭ ɠليةࢫȖسوʈق،

 .119: ،ࢫص2008/2009تȎسة،ࢫالعلومࢫלقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈فࢫ،ࢫجامعةࢫالعرȌيࢫالتȎؠۜܣ،ࢫ
  .331-330،ࢫصࢫصࢫ2001شعاعࢫالفنيةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫمصر،ࢫمكتبةࢫومطبعةࢫל ،ࡧ"ɸندسةࡧטعلانࡧوالعلاقاتࡧالعامة": بوࢫقحفأعبدࢫالسلامࢫ. 2
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 ࢫالقضا ࢫȊشأن ࢫالعليا ࢫللإدارة ࢫوالمشورة ࢫالنܶݳ ࢫوالمواقتقديم ࢫأيا ࢫالمؤسسة ࢫتواجھ ࢫالۘܣ ࢫسياسْڈاࢫف وࢫȊشأن

ࢫاݍݰاليةࢫوالمستقبليةࢫ،ࢫفضلاࢫعنࢫتقديمࢫالمعلوماتࢫوالتوصياتࢫاݍݵاصةࢫباݍݨماɸ؈فࢫاݍݵارجيةࢫوالۘܣࢫ وخططɺا

  أɸدافɺالɺاࢫعلاقةࢫبممارسةࢫالمؤسسةࢫلɴشاطاٮڈاࢫوتحقيقࢫ

  1:وأبرزɸاࢫماࢫيڴʏ :مؤسسةللأɸدافࡧذاتࡧصلةࡧباݍݨمɺورࡧاݍݵارڊʏࡧ. 3

  ورɺࢫاݍݨم ࢫإو ࢫالمؤسسةبࢫȖعرʈف ࢫوخدماٮڈا ࢫنتاجɺا ࢫالمقدمة ࢫاݍݨماɸ؈ف ࢫطةيسȊبلغة ࢫتأييد ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫ٭ڈدف

  وأɲشطْڈا؛ للمؤسسة

 ࢫ ࢫوالتعاونࢫࢫتطرألݏݨمɺورࢫوإبلاغھࢫبالتعديلاتࢫوالتغ؈فاتࢫالۘܣࢫࢫالمؤسسةشرحࢫسياسة ࢫ٭ڈدفࢫقبولھࢫإياɸا علٕڈا

  معɺا؛

 ࢫالمعل ࢫبɢافة ࢫمده ࢫخلال ࢫمن ࢫسليم ࢫرأي ࢫتɢوʈن ʄࢫعڴ ࢫاݍݨمɺور ࢫتخصࢫمساعدة ࢫالۘܣ ࢫوالصادقة ࢫالܶݰيحة ومات

  ؛ࢫالمؤسسة

 ورࢫܵݰيحةࢫوسليمة؛ɺࢫاݍݨمʄشرࢫعڴɴالتأكدࢫمنࢫأنࢫجميعࢫכخبارࢫالۘܣࢫت  

 للمؤسسة؛بناءࢫسمعةࢫوعلاقةࢫطيبةࢫ  

 ܦݨامھࢫمعࢫفلسفةࢫرسالةࢫࢫوכطرافࢫכخرى لدىࢫالمجتمعࢫࢫالمؤسسةرسمࢫصورةࢫايجابيةࢫعنࢫɲ؛ࢫالمؤسسةوا 

 ʏورࢫاݍݵارڊɺࢫحاجاتࢫاݍݨمʄاࢫࢫالتعرفࢫعڴɺاتھࢫودراسْڈاࢫوتحليلɸبالنتائجࢫ المؤسسة وإعلامࢫإدارةوميولھࢫواتجا.  

  :جمɺورࡧالعلاقاتࡧالعامة: ثانيا

اݍݨماɸ؈فࢫمنࢫتأث؈فɸاࢫࢫɸذهࢫأɸميةحيثࢫتɴبعࢫ. جوɸرࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫۂʏعمليةࢫטتصالࢫبجماɸ؈فࢫالمؤسسةࢫإنࢫ

ࢫاݍ ࢫونموɸا، ࢫوȋقا٬ڈا ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫذݰاسم ࢫوʈتمثل ࢫمن ࢫتɢونھ ࢫما ʏࢫࢭ ࢫإتجاɺɸا،لك ࢫعام ࢫتجاɸلھ عȖستطيولاࢫ رأي حيثࢫ،

سواءࢫمنࢫحيثࢫالتواجدࢫࢫعلاقة، أي ترȋطɺمࢫبالمؤسسةوالɺيئاتࢫالذينࢫࢫכفرادمجموعةࢫ"يمكنࢫȖعرʈفࢫاݍݨمɺورࢫبأنھࢫ

  ".متوقعةࢫبحكمࢫالظروفࢫواݍݵصائصࢫأو سواءࢫɠانتࢫɸذهࢫالعلاقةࢫحاليةࢫࢫأو ࢫالمɢاɲي

ࢫ ࢫيتܸݳ ࢫالتعرʈف ࢫɸذا ࢫيقتص أنمن ࢫلا ࢫمعɺاࢫࢫכفراد عڴʄࢫر اݍݨمɺور ࢫالمتعامل؈ن ࢫכفراد ࢫأولئك ࢫʇشمل ࢫبل الطبيعي؈ن،

كذلكࢫࢭʏࢫالمستقبل،ࢫوأنࢫأساسࢫتɢوʈنࢫɸذهࢫࢫاوࢫمنࢫالمحتملࢫأنࢫيصبحو نࢫبجوارɸاࢫسواءࢫࢭʏࢫالوقتࢫاݍݰاضرࢫأوالمتواجدي

  2.المؤسسةࢫɸوࢫأساسࢫمزدوج

ݰɺمقسم؈نࢫرئʋسي؈ࢫإڲʄيمكنࢫتقسيمࢫجمɺورࢫالمؤسسةࢫࢫنھلماࢫسبقࢫفإ وفقاو    :شɢلࢫالتاڲʏالࢫانࢫيوܷ

  

  

                                                             
 .118،ࢫصࢫ "سابق مرجع": محمودࢫبولصباع. 1
  .289صࢫࢫ،"مرجعࡧسابق":عڴʏࢫفلاحࢫالزعۗܣ. 2
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  .ب؈نࡧالمɴشأةࡧوجماɸ؈فɸاࡧالداخليةࡧواݍݵارجيةࡧاتصالالعامةࡧكحلقةࡧࡧالعلاقات):1-2(رقمࡧشɢلال

  

  

،ࢫمكتبةࢫومطبعةࢫלشعاعࢫالفنيةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫ"ɸندسةࢫלعلانࢫوالعلاقاتࢫالعامة:" عبدࢫالسلامࢫأبوࢫقحفࢫ:المصدر

  .328: ،ࢫص2021المعمورة،ࢫمصر،ࢫ

1.ʏورࡧالداخڴɺلࢫכقسامࢫوالفرو  :اݍݨمɢȋةࢫالمختلفة،ࢫوʈاتࢫלدارʈࢫالمستوʏࢫالمؤسسة،ࢫوࢭʏافةࢫالعامل؈نࢫࢭɠونࢫمنࢫɢعࢫيت

داخلɺا،ࢫوإنࢫتدعيمࢫعلاقةࢫالمؤسسةࢫ٭ڈذاࢫالنوعࢫمنࢫاݍݨمɺورࢫʇعت؄فࢫكخطوةࢫأساسية،ࢫللإنطلاقࢫإڲʄࢫعلاقاتࢫجيدةࢫمعࢫ

ʏورࢫاݍݵارڊɺ1.اݍݨم  

  : ماࢫيڴʏفي للمؤسسةاݍݨماɸ؈فࢫالداخليةࢫࢫتتمثلو 

ࡧالعامل؈ن.1.1 ࢫج :جمɺور ࢫبيھ ࢫالمؤسسةوʈقصد ʏࢫࢭ ࢫالمعني؈ن ࢫכفراد ࢫالنظرࢫعࢫ،ميع ࢫالتخصصࢫوȌغض ࢫطبيعة ن

  .أوࢫمستوʈاٮڈمࢫלدارʈةالذيࢫʇعملونࢫفٕڈ

ساسيونࢫللمؤسسة،ࢫومنࢫحقɺمࢫטطمئنانࢫعڴʄࢫأنࢫاسȘثماراٮڈمࢫقدࢫالمساɸمونࢫɸمࢫالممولونࢫכ ࢫ:جمɺورࡧالمساɸم؈ن.2.1

  2.ءةࢫלدارةفابفضلࢫكوفࢫتدرࢫعلٕڈمࢫعائداࢫمرضياࢫوضعتࢫࢭʏࢫأيديࢫأمنة،ࢫوإٰڈاࢫس

2.ʏࡧاݍݵارڊ ࢫوالɺيئاتࢫ: اݍݨمɺور ࢫالمجموعات ࢫɠل ࢫيتضمن ࢫوإنما ࢫالمؤسسة، ࢫمعɺم ࢫتتعامل ࢫالذين ࢫכفراد ࢫفقط لاࢫʇشمل

  3.الۘܣࢫتتأثرࢫȊسياسْڈا،ࢫولدٱڈاࢫمصاݍݳࢫفٕڈا،ࢫوʈمكنࢫȖسميْڈمࢫباݍݨماɸ؈فࢫכساسيةࢫللمؤسسة

 1:لمؤسسةࢫماࢫيڴʇʏشملࢫاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫل ومنھ

                                                             
 ..53:،ࢫص01،ࢫالعدد04،ࢫمجلةࢫاݍݰكمةࢫللدراساتࢫלعلاميةࢫوלتصالية،ࢫالمجلد"جمɺورࡧالمؤسسةࡧمنࡧخلالࡧالعلاقاتࡧالعامة:"إبراɸيمࢫبݏݰم؈ف. 1
 .289: ،ࢫص"مرجعࡧسابق:"عڴʏࢫفلاحࢫالزعۗܣ. 2
،ࢫمطبوعةࢫبيداغوجيةࢫموجɺةࢫلطلبةࢫالسنةࢫالثانيةࢫماس؅فࢫࢭʏࢫعلومࢫלتصال،ࢫتخصصࢫإتصالࢫوعلاقاتࢫعامة،ࢫ"عامةوحدةࡧتطبيقاتࡧالعلاقاتࡧال:"كرʈمةࢫبنان. 3

 .46: ص،ࢫ2021/2022،ࢫɠ3ليةࢫعلومࢫלعلامࢫوלتصال،ࢫجامعةࢫاݍݨزائرࢫ

المؤسســــــة

العاملـــــــون 
بالمؤسســـــــة

 المستھلــــــــــــكون،(
 الممولون، المــــوردون،
 المنافسون، الموزعـون،

 العلاقات العامة)الحكومیـــة الأجــــھزة

 المجتمع

 المجتمع

 المجتمع
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ࡧالعملاء.1.2 ࢫࢫ:جمɺور ࢫالمؤسسة، ʏࢫࢭ ࢫيتعاملون ࢫالذين ࢫالعملاء ʏࢫࢭ ࢫاݍݨمɺور ࢫɸذا ࢫماࢫࢫأو وʈتمثل ࢫȊشراء يقومون

 ,تقدمھࢫمنࢫسلعࢫوخدمات

  .כخباروۂʏࢫالۘܣࢫتؤثرࢫعڴʄࢫمقدرةࢫالمؤسساتࢫالۘܣࢫتقدمࢫ: التموʈلࡧجمɺور .2.2

ڲʄࢫإ المؤسسةɸمࢫبجɺدهࢫࢭʏࢫتوصيلࢫمنتجاتࢫانࢫʇسʇعت؄فࢫموزعاࢫبالɴسبةࢫللمؤسسةࢫɠلࢫمࢫ:جمɺورࡧالموزع؈ن. 3.2

  .العملاء

ࡧࡧɺور جم.4.2 ࢫࢫ:לعلاموسائل ࢫتقدم ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسات ࢫتلك ʏ؈فࢫࢭɸࢫاݍݨما ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ،ࢫوךراء כخباروʈتمثل

ʈرʈوالمجلاتخاصةࢫالܶݰفࢫࢫة،والمقالاتࢫالتحر. 

باحتياجاٮڈاࢫمنࢫࢫ،مࢫب؅قوʈدࢫالمؤسسةالمؤسساتࢫالۘܣࢫتقو ࢫכفرادࢫأو وʈظمࢫɸذاࢫاݍݨمɺورࢫࢫ:جمɺورࡧالموردين. 5.2

 وقدࢫتركزࢫ،وتحتاجࢫɠلࢫمؤسسةࢫلإعدادࢫقائمةࢫشاملةࢫݍݨماɸ؈فɸاࢫ،دࢫوךلاتتاوالعࢫ،כوليةالموادࢫاݍݵامࢫوالموادࢫ

  .عڴʄࢫجمɺورࢫمع؈نࢫمنࢫجماɸ؈فɸاࢫليɢونࢫمسْڈدفاࢫمنࢫالعلاقاتࢫالعامة

  العلاقاتࡧالعامةࡧ ومبادئئفࡧوظا: الثالث المطلب

  لاقاتࡧالعامةالع وظائفࡧ.أولا

إڲʄࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالمؤسسة،ࢫوقدࢫࢫبدورɸاࢫتؤديࢫ،والۘܣלداري ࢫتنظيمالللعلاقاتࢫالعامةࢫوظائفࢫتؤدٱڈاࢫداخلࢫ

ࢫالوظائفࢫختلفا ࢫɸذه ࢫتحديد ʏࢫࢭ ࢫنجدࢫ،العلماء ࢫالباحثࢫحيث ّ ࢫڲʏ" أن ࢫ٭ڈاࢫ" ليفي ࢫتقوم ࢫالۘܣ ࢫالوظائف ࢫأɸم ࢫحدد قد

  : يڴʏفيماࢫࢫالعلاقاتࢫالعامة

 ࢫالتʄورࢫعڴɺساعدࢫاݍݨمȖقࢫלقناعࢫوالمشورةࢫإليھ؛ʈناࢫالتكيفࢫالتقبلࢫعنࢫطرɸقصدࢫʈكيفࢫو  

 ؈فࢫوتحليلࢫɸࢫضرورةࢫدراسةࢫاݍݨماʄناࢫعڴɸؤكدࢫʈاࢫلوسائلࢫלعلامࢫوטتصالࢫبصورةࢫعلميةࢫسليمةࢫوɺاستخدام

  اتجاɸاتࢫالرأيࢫالعامࢫوالتعرفࢫعڴʄࢫأسبابࢫعدمࢫالتقبلࢫوالميلࢫالظاɸرࢫمٔڈاࢫوالمست؅ف؛

 تماماتࢫ לقناعɸتماماتأيࢫخدمةࢫاɸذهࢫטɸࢫحفظࢫمستوىࢫʄورࢫوالعملࢫعڴɺ2.اݍݨم  

  3: أرȌعةࢫوظائفࢫوۂȖʏسْڈدفࢫأنࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫ" ڲʏࢫل؈ق "الباحثࢫأماࢫ

 النܶݳࢫوالشورى؛  

 לعلام؛  

 ؛כبحاثࢫوالتحاليل  

 اɺبناءࢫالثقةࢫودعم. 

  

                                                                                                                                                                                              
 .290: ،ࢫص"مرجعࡧسابق" :عڴʏࢫفلاحࢫالزعۗܣ. 1
 .20:،ࢫص2004،ࢫدارࢫالصفاءࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫ"العلاقاتࡧالعامةࡧالمشكلاتࡧواݍݰلول ": محمدࢫمحفوظࢫالزɸري 2
 .33: ،ࢫص2005دارࢫجرʈرࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫכردن،ࢫ،ࢫ"العلاقاتࡧالعامةࡧࡩʏࡧالتطبيق" :عبدࢫالرزاقࢫمحمدࢫالدلي׿ܣ. 3
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ࢫإلاࢫࢫختلافا رغم ࢫوالباحث؈ن، ࢫالكتاب ࢫعند ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫوظائف ࢫإجماعأتقسيم ࢫيوجد ࢫالعلاقاࢫنھ ࢫأن ʄتࢫعڴ

ݰɺاࢫالشɢلࢫالتاڲʏالعامةࢫتقومࢫبالوظائفࢫا   : لۘܣࢫيوܷ

  وظائفࡧالعلاقاتࡧالعامة: ) 2- 2(رقمࡧشɢلࡧال

  

ࢫبولصباع :المصدر ࡧاݍݵدمية" :محمود ࡧالمؤسسات ʏࡧࡩ ࡧالعامة ࢫالتجارʈة،ࢫ"العلاقات ࢫالعلوم ʏࢫماجست؈فࢫࢭ ࢫأطروحة ،

ࢫا ࢫوعلوم ࢫوالتجارʈة ࢫלقتصادية ࢫالعلوم ࢫɠلية ࢫȖسوʈق، ࢫتخصص ࢫتȎسة، ࢫالتȎؠۜܣ، ࢫالعرȌي ࢫجامعة ،ࢫ2008/2009لȘسي؈ف،

  .121: ص

وʈقصدࢫبھࢫالقيامࢫبالدراساتࢫوالبحوثࢫالمتعلقةࢫبقياسࢫاتجاɸاتࢫالرأيࢫالعامࢫب؈نࢫɠلࢫمنࢫاݍݨماɸ؈فࢫالداخليةࢫ :البحث.أ

ݍݰملاتࢫواݍݵارجيةࢫللمؤسسةࢫوجمعࢫاݍݰقائقࢫوالبياناتࢫوالمعلوماتࢫاݍݵاصةࢫبذلكࢫ،ومنࢫثمࢫالقيامࢫبتقديرࢫمدىࢫنجاحࢫا

 1.وال؄فامجࢫوכɲشطةࢫלعلاميةࢫوࢫوسائلɺاࢫالمختلفةࢫوالمبɴيةࢫعڴʄࢫقاعدةࢫالمعلوماتࢫوالبياناتࢫالدقيقةࢫ

ࢫبرامجࢫ :التخطيط.ب ࢫوتصميم ࢫכɸداف ࢫتحديد ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ࢫالمؤسسة ࢫسياسات ࢫرسم ʏࢫࢭ ࢫالمساعدة ʏࢫࢭ وʈتمثل

 2.الم؈قانياتالدعايةࢫوלعلامࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫوࢫتوزʉعࢫטختصاصاتࢫوتحديدࢫ

                                                             
 67:،ࢫص2015علميةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫالعرȋيةࢫالثانية،ࢫدارࢫاليازوريࢫال،ࡧ"العلاقاتࡧالعامةࡧوإدارةࡧכزمات:" عبدࢫالرزاقࢫالدلي׿ܣ. 1
 .37:،ࢫص2009دارࢫالفجرࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫمصر،ࢫࢫ،"العلاقاتࡧالعامة": محمدࢫعبدهࢫحافظ. 2

  إجراء
البحوث

التخطیط
تحدید الأھداف•
تحدید الجماھیر•
تحدید البرامج•

التنظیم
التبعیة•
التنظیم الداخلي•
المھام•

التقییم 
والمراقبة

الصعوبات•
المجالات القابلة للقیاس•
أنواع التقییم•
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ࢫأسلوبࢫ :טتصال.ج ࢫتحديد ࢫثم ࢫومن ࢫجمɺور، ࢫلɢل ࢫوالمناسبة ࢫالمختلفة ࢫלعلامية ࢫالوسائل ࢫبتحديد ࢫالقيام ࢫبھ وʈقصد

ࢫالمعنيةࢫ ࢫالفئات ࢫوɠل ࢫومصادرࢫالتموʈل، ࢫالرأي، ࢫوقادة ࢫالمتطوع؈ن، ࢫوלفراد ࢫɠالɺيئات ࢫالمسْڈدف، ࢫباݍݨمɺور טتصال

 1.يذࢫاݍݵططࢫالمختلفةࢫالۘܣࢫتمࢫرسمɺاࢫمنࢫقبلبɴشاطࢫالمؤسسة،ࢫوذلكࢫمنࢫاجلࢫالقيامࢫبȘنف

ࢫ،ࢫوכقسامؤسسةالمختلفةࢫࢭʏࢫالمࢫɸوࢫتحقيقࢫטɲܦݨامࢫوالتناسقࢫب؈نࢫإدارةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫوȋ؈نࢫלداراتࢫ:التɴسيق.د

ࢫࢫفيما ࢫمن ʏࢫواݍݵارڊ ʏࢫالداخڴ ࢫاݍݨمɺور ࢫوȋ؈ن ࢫأبئڈا ࢫالوصول ࢫعاليةࢫࢭʏجل ࢫبفاعلية ࢫɲشاطɺا ࢫتحقيق ʄࢫإڲ ࢫالمطاف ࢫ،ٰڈاية

 2.إشباعࢫحاجاتࢫجمɺورɸاؤسسةࢫالمتمثلةࢫࢭʏࢫوسياساتࢫالمࢫكࢫتحقيقࢫأɸدافوكذل

ࢫالمتصلةࢫباݍݨماɸ؈ف: לدارة.ه ࢫومساعدٮڈاࢫعڴʄࢫأداءࢫوظائفɺا ࢫȖعۚܢࢫࢫ،وȖعۚܣࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫلبقيةࢫלداراتࢫכخرى كما

 3.أيضاࢫȊشؤونࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫدائرةࢫالعلاقاتࢫالعامة

ࢫالعام: לنتاج. و ࢫالعلاقات ʏࢫࢭ ࢫɸادفלنتاج ࢫɲشاط ࢫبرنامجࢫة ʏࢫࢭ ࢫכخ؈فة ࢫالف؅فة ʏࢫࢭ ࢫوלعلام ࢫɸوࢫלعلام ࢫمنھ ࢫالغرض ،

ࢫالعلاقاتࢫ ࢫɲشاط ࢫɸوࢫɠل ࢫالبعض، ࢫيتوɸم ࢫكما ࢫلʋس ࢫإلاࢫانھ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫوظائف ࢫأɸم ࢫمن ࢫɠان ࢫالعامة العلاقات

 4.العامةࢫوʈتمࢫذلكࢫبواسطةࢫכعمالࢫالۘܣࢫيقومࢫ٭ڈاࢫقسمࢫלنتاجࢫوالمتعلقةࢫبالإعلامࢫوالɴشرࢫ

وʈقصدࢫبھࢫقياسࢫالنتائجࢫالفعليةࢫلتطبيقࢫبرامجࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫوتحديدࢫأوجھࢫالتقص؈ف،ࢫوȋالتاڲʏࢫاتخاذࢫ: التقوʈم.ي

 5.לجراءاتࢫلتܶݰيحࢫأوجھࢫاݍݵللࢫولضمانࢫفعاليةࢫتنفيذࢫال؄فامجࢫوتحقيقࢫכɸدافࢫالمɴشودة

نࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫتقومࢫبوظيفةࢫأٰڈاࢫتتفقࢫࢭʏࢫɠو  تحديدࢫوظائفࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫإلاࢫךراءࢫࢭʏࢫرغمࢫاختلاف

  .ؤسسةوشرحࢫسياساتࢫالم،ࢫاݍݵارڊʏࢫومعرفةࢫاحتياجاتࢫاݍݨمɺورࢫالداخڴʏࢫأو ࢫ،قياسࢫاتجاɸاتࢫالرأيࢫالعام

  :مبادئࡧالعلاقاتࡧالعامة:ثانيا

ࢫالۘܣࢫلابدࢫعڴʄࢫالقائمࢫبالعلاقاتࢫالعامةࢫأنࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫالمبادئيرتكزࢫࢫ،Ȗعت؄فࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫعلمࢫقائمࢫبذاتھ

  : فيماࢫيڴɸʏاࢫحۘܢࢫينݬݳࢫࢭʏࢫأداءࢫوظيفتھ،ࢫوʈمكنࢫإيجاز ࢫ،يل؅قمࢫ٭ڈا

 :البʋئةࡧالداخلية من العلاقاتࡧالعامةࡧتبدأ.1

ࢫ ࢫلأɸداف ࢫالموظف؈ن ࢫبمعرفة ࢫيتعلق ࢫلأɸدافɺا ࢫالمؤسسة ࢫتحقيق ࢫࢫوȋالدور ࢫ،المؤسسةإن ʏࢫࢭ ࢫمٔڈم  ɸذاالمطلوب

منࢫانجازاتࢫومشاɠلࢫفالعلاقاتࢫ ثبɢلࢫماࢫيحدࢫɠانࢫموظفٕڈاࢫيلمون ࢫإذا أفضلتؤديࢫعملɺاࢫȊشɢلࢫࢫفالمؤسسة .المجال

                                                             
 67: ،ص: مرجعࢫسابقࢫ،" العلاقاتࡧالعامةࡧوإدارةࡧכزمات": عبدࢫالرزاقࢫالدلي׿ܣ. 1
 .61: ،ص2007،ࢫدارࢫالفجرࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫالقاɸرةࢫ،ࢫمصر،ࢫ"ديثةالعلاقاتࡧالعامةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧاݍݰ: " محمدࢫمن؈فࢫݯݨاب. 2
  .48:ص،"سابق مرجع":حافظمحمدࢫعبدهࢫ. 3
 283.: صࢫ،"مرجعࡧسابق" :عڴʏࢫفلاحࢫالزعۗܣ. 4
 68: مرجعࢫسابق،ࢫص،ࡧ"العلاقاتࡧالعامةࡧوإدارةࡧכزماتࡧ":عبدࢫالرزاقࢫالدلي׿ܣ.5
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ࢫماࢫʇستدڤࢫإڲʄ أياݍݵارجࢫࢫإڲʄالعامةࢫيتجھࢫمسارɸاࢫمنࢫالداخلࢫ טɸتمامࢫبالموظف؈نࢫوتوثيقࢫࢫʏاݍݨماɸ؈فࢫاݍݵارجيةࢫوɸذا

  1.المؤسسةࢫوسياساٮڈالإدارةࢫالصلاتࢫمعɺمࢫواݍݰصولࢫعڴʄࢫȖعزʈزɸمࢫوتأييدɸمࢫ

 : إتباعࡧسياسةࡧعدمࡧإخفاءࡧاݍݰقائق.2

ࢫذلك ࢫالشاǿعاتࢫࢫمنࢫيتم ʄࢫعڴ ࢫتقغۜܣ ࢫبأن ࢫكفيلة ࢫالسياسة ࢫɸذه ࢫوإتباع ࢫاݍݨماɸ؈ف، ࢫٮڈم ࢫالۘܣ ࢫɲشرࢫاݍݰقائق خلال

  2.الۘܣࢫتولدࢫعدمࢫالثقةࢫوتبۚܣࢫجسراࢫمنࢫالتفاɸمࢫوالتعاونࢫالمش؅فكسلبيةࢫال

 :العلميةࡧࡩʏࡧالبحوثࡧכساليبإتباعࡧ.3

،ࢫوࢭʏࢫɸذاࢫالمجالࢫالمؤسسةعامࢫݍݨماɸ؈فࢫمنࢫأɸمࢫوظائفࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫإجراءࢫالبحوثࢫوقياسࢫاتجاɸاتࢫالرأيࢫال

ࢫالطرʈقةࢫالعلميةࢫࢭʏࢫالبحث،ࢫ  الܨݵظۜܣࢫوال؅قامࢫعنࢫالتح؈ق ࢫمعࢫטبتعادفإنھࢫلابدࢫلموظفيࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫأنࢫيȘبعوا

  3.دقيقةنتائجࢫࢫإڲʄللوصولࢫالموضوعيةࢫࢭʏࢫعمليةࢫإجراءࢫالبحثࢫ

 :مراعاةࡧالصدقࡧوכمانةࡧࡩʏࡧإبلاغࡧالمعلومات .4

ࢫالم ʄࢫعڴ ࢫيجب ࢫو إذ ࢫوכمانة ࢫبالصدق ࢫأعمالɺا ࢫتȘسم ࢫأن ࢫوלنصافأؤسسة ࢫبالعدالة ࢫتتقيد ࢫجميعࢫ ن ʏࢫࢭ وלخلاص

  4.وانࢫتتفقࢫأقوالɺاࢫمعࢫأفعالɺاࢫوألاࢫتفقدࢫثقةࢫجماɸ؈فɸاࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫمعࢫجمɺورɸا،ࢫتصرفاٮڈا

ࢫכساسيةواح؅فامࢫحقوقھࢫفردࢫيجبࢫأنࢫترتكزࢫفلسفةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫعڴʄࢫمبدأࢫלيمانࢫبقيمةࢫال :اح؅فامࡧرأيࡧالفرد.5

بالآۜܣءࢫɸوࢫخ؈فࢫدافعࢫ الۘܣࢫنصࢫعلٕڈاࢫوضمٔڈاࢫالقانونࢫوانࢫتراڤʏࢫࢭʏࢫذلكࢫواجباتࢫالفردࢫومسؤولياتھࢫࢭʏࢫالمجتمعࢫفالإيمان

  5.للاɸتمامࢫبھࢫ

  :ɲشرࡧالوڤʏࡧب؈نࡧاݍݨماɸ؈ف.6

السبلࢫࢫأحسن إڲʄوخططࢫتنميْڈاࢫوتوجيھࢫالرأيࢫالعامࢫسياسةࢫالدولةࢫࢫالعامةࢫشرح عاتقࢫالعلاقاتعڴʄࢫࢫأصبح

ࢫمعࢫالسياسةࢫالعامةࢫ بالنظامࢫטقتصاديࢫوالسياسةࢫالۘܣࢫȖس؈فࢫࢫلݏݨوانبࢫالمتعلقةوخاصةࢫبالɴسبةࢫࢫللمجتمع،للتعاون

  6.المجالعلٕڈاࢫالدولةࢫࢭʏࢫɸذاࢫ

  

                                                             
 .31:،ص"نفسࢫالمرجع" . 1
ࢫسۘܣࢫنادية. 2 ࡧالمؤسسةࡧتوظيف:" بن ࡧݍݵدمات ࡧטلك؅فوɲي ࡧالȘسوʈق ʏࡧࡩ ࡧالعامة ࢫࢫ–"العلاقات ࢫالنقال ࢫالɺاتف ʏࢫلمتعامڴ ࢫمقارنة ࢫميدانية ࢫ"دراسة ،ࢫMoblisموȋلʋس

،ࢫ2022/ 2021،ࢫ03جامعةࢫاݍݨزائرࢫɠليةࢫعلومࢫלعلامࢫوࢫלتصال،ࢫتصال،ࢫتخصصࢫاتصالࢫوعلاقاتࢫعامة،ࢫלࢭʏࢫعلومࢫࢫ،ࢫأطروحةࢫدكتوراهࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫDjezzyجازي 

 .81: ص
 .31:،ࢫصࢫ"مرجعࡧسابق"،محمدࢫعبدهࢫحافظࢫ. 3
  .81:،ࢫص"مرجعࡧسابقࡧ":بنࢫسۘܣࢫناديةࢫ. 4
 .30: ،ࢫص"مرجعࡧسابق":محمدࢫعبدهࢫحافظ.5
 .47:،ࢫص"مرجعࡧسابق" :محمدࢫمن؈فࢫݯݨاب.6
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  : كسبࡧثقةࡧاݍݨماɸ؈ف.7

ʄࢫجلࢫتحقيقࢫأɸدافɺا،ࢫوعليھࢫيجبࢫعڴأإنࢫɸدفࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫلأيࢫمؤسسةࢫɸوࢫكسبࢫثقةࢫاݍݨماɸ؈فࢫمنࢫ

ࢫ ࢫأن ࢫالمؤسسة ࢫحۘأفراد ࢫࢫܢيتدرȋوا ࢫالثقة، ࢫɸذه ࢫلكسب ࢫبواجّڈم ࢫالقيام ࢫمن ࢫطرʈقيتمكنوا ࢫأدا٬ڈم؈حست عن لعملɺمࢫࢫن

  1.مؤسسْڈمࢫواح؅فامɺمࢫݍݨماɸ؈ف 

  :כخرى  المؤسسةࡧمعࡧالمؤسسات Ȗعاون .8

ࢫ ࢫللمؤسسة ࢫࢫأنلاࢫيمكن ࢫمع ࢫتتعاون ࢫمالم ࢫرسالْڈا ࢫتأدية ʏࢫࢭ ࢫالمؤسساتࢫغ؈فɸاتنݬݳ ࢫبھ فمن .من ࢫأن المسلم

ࢫ ࢫɸوࢫاحد ࢫمثلاࢫࢫأسسالتعاون ࢫفلاࢫيكفي ࢫࢫأنالنجاح، ࢫعلاقْڈا ࢫوتوطد ࢫɲشاطɺا ࢫɸيئة ࢫالɺيئاتࢫࢫوتمɺلتمارس ࢫمع ڈا Ȗعاوٰ

  2.ࢭʏࢫبرامجࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫالɺيئاتࢫلاسيماتنظيمࢫטتصالࢫب؈نࢫࢫإڲɲ ʄشأةࢫاݍݰاجة،ࢫومنࢫɸناࢫכخرى 

  : المساɸمةࡧࡩʏࡧرفاɸيةࡧالمجتمع.9

يɢونࢫالمشروعࢫعضواࢫࢫأنȖعملࢫعڴʄࢫࢫأن לدارةطناࢫلɴشاطھࢫɠانࢫلزاماࢫعڴʄࢫلماࢫɠانࢫالمجتمعࢫʇعطيࢫالمشروعࢫمو 

ʏࢫتقديمࢫࢫنافعاࢫࢭʄعملࢫعڴʇيْڈمࢫأفرادهالمجتمع،ࢫɸࢫالماعۜܣࢫ. ورفاʏانࢫالرأيࢫالسائدࢫࢭɠدفࢫࢫأنɸوࢫتحقيقࢫࢫأيɸمشروعࢫ

ʏࢫɸوࢫرفاɸيةࢫجماڤࢫأو مشروعࢫفرديࢫࢫأيɸدفࢫࢫأنوحلࢫمحلɺاࢫࢫألاناك؄فࢫكسبࢫماديࢫلصاحبھ،ࢫولكنࢫȖغ؈فتࢫɸذهࢫالفكرةࢫ

ࢫ ࢫتحقيق ࢫمع ࢫالمبدأ ࢫɸذا ࢫولاࢫيتعارض ࢫالمشروعࢫأرȋاحالمجتمع، ࢫتأييدࢫ. لصاحب ʄࢫعڴ ࢫʇعتمد ࢫɸوࢫالذي ࢫالناݦݳ فالمشروع

  3.اݍݨمɺورࢫداخلࢫالمؤسسةࢫوخارجɺا

  اس؅فاتيجياتࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ:المطلبࡧالراȊع

  :يجازɸاࢫࢭʏࢫالعناصرࢫالتاليةتوجدࢫعدةࢫاس؅فاتيجياتࢫيمكنࢫإتباعɺاࢫمنࢫقبلࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫوالۘܣࢫيمكنࢫإ

ذاࢫɠانࢫالɺدفࢫالمرادࢫتحقيقھࢫعاجلاࢫواݍݨماɸ؈فࢫالمسْڈدفةࢫمنȘشرةࢫࢭʏࢫيمكنࢫاستخدامɺاࢫإࢫ:إس؅فاتيجيةࡧال؅فك؈ق .1

ࢫمنࢫ ࢫيɢون ࢫإذن ࢫوعند ࢫواحدة ࢫوسيلة ࢫخلال ࢫمن ࢫالموجɺة ࢫللرسالة ࢫتتعرض ࢫإن ࢫيصعب ࢫبحيث ࢫمتباعدة أماكن

  .حةࢫللتأكدࢫمنࢫȖعرضࢫɸذهࢫاݍݨماɸ؈فࢫللرسالةࢫوفɺمࢫمحتواɸاالملائمࢫاستخدامࢫجميعࢫالوسائلࢫלعلاميةࢫالمتا

وʈقصدࢫ٭ڈاࢫدراسةࢫالظروفࢫثمࢫاختيارࢫالوقتࢫالمناسبࢫلݏݰملةࢫטتصاليةࢫأوࢫלعلاميةࢫࢫ:إس؅فاتيجيةࡧالتوقيت .2

وقدࢫتضيعࢫכموالࢫواݍݨɺودࢫسداࢫإذࢫلمࢫيتمࢫمراعاةࢫالتوقيتࢫالدقيقࢫبالɴسبةࢫلɴشاطࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫومنࢫ

  .علانࢫȊعضࢫالقراراتࢫالۘܣࢫȖسْڈدفࢫإرضاءࢫاݍݨماɸ؈فࢫࢭʏࢫالمناسباتأمثلةࢫذلكࢫإ

وȖعۚܣࢫعدمࢫטستجابةࢫلمحاولاتࢫتؤديࢫبالمؤسسةࢫإڲʄࢫمعاركࢫʇستفدࢫمٔڈاࢫࢫ:إس؅فاتيجيةࡧال؅فيثࡧوعدمࡧالتورط .3

وقدࢫيفضلࢫࢭʏࢫȊعضࢫכحيانࢫأنࢫ. غ؈فɸاࢫفقدࢫتɢونࢫɸناكࢫحملاتࢫكيديةࢫࢭʏࢫܵݰيفةࢫماࢫلإثارةࢫالغبارࢫحولɺاࢫ

                                                             
 .109: ص،"مرجعࡧسابق":محمودࢫبولصباع. 1
 .49: ،ࢫص"مرجعࡧسابق":محمدࢫمن؈فࢫݯݨاب. 2
 .48-47: ،ࢫصࢫص"سابقمرجعࢫ":محمد منیر حجاب. 3
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ࢫا ࢫرد ࢫوسائلࢫيɢون ࢫمن ࢫوسيلة ࢫبأي ࢫلݏݨمɺور ࢫتقدم ࢫالۘܣ ࢫوالمعلومات ࢫכفعال ࢫȊعض ʏࢫࢭ ࢫيتمثل ࢫايجابيا لمؤسسة

 .טتصالࢫفيɢونࢫذكرɸاࢫࢭʏࢫحدࢫذاتھࢫنفيࢫلماࢫقيل

Ȗعتمدࢫɸذهࢫלس؅فاتيجيةࢫعڴʄࢫتقديمࢫمعلوماتࢫجديدةࢫࢭʏࢫכوقاتࢫوالݏݰظاتࢫاݍݰاسمةࢫࢫ:إس؅فاتيجيةࡧالمفاجئة .4

التأييدࢫلܨݵصࢫأوࢫقضيةࢫأوࢫموقفࢫمع؈نࢫمعࢫטل؅قامࢫالتامࢫبمصݏݰةࢫࢫللتأث؈فࢫعڴʄࢫاتجاɸاتࢫاݍݨمɺورࢫوكسب

 .اݍݨماɸ؈فࢫ

وترتكزࢫعڴʄࢫمبدأࢫȖܨݨيعࢫכفرادࢫعڴʄࢫتقديمࢫاق؅فاحاٮڈمࢫوإتاحةࢫالفرصةࢫأمامɺمࢫللتعب؈فࢫࢫ:إس؅فاتيجيةࡧالمشاركة .5

ࢫلزا ࢫفأصبح ࢫاݍݰديثة ࢫالعامة ࢫللعلاقات ࢫالفقري ࢫالعمود ʏࢫۂ ࢫלس؅فاتيجية ࢫوȖعت؄فࢫɸذه ࢫأرا٬ڈم ࢫɠلࢫعن ʄࢫعڴ ما

 1.مؤسسةࢫأنࢫتراڤʏࢫرغباتࢫواتجاɸاتࢫواق؅فاحاتࢫجماɸ؈فɸا

ࡧטختفاء .6 ࢫاجلࢫࢫ:إس؅فاتيجية ࢫمن ࢫوɸوࢫالعمل ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫجوɸرࢫأɸداف ʄࢫإڲ ࢫלس؅فاتيجية وȖش؈فࢫɸذه

المؤسسة،ࢫمنࢫاجلࢫتحس؈نࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫللمؤسسةࢫومنࢫثمࢫفالعلاقاتࢫالعامةࢫأشبھࢫباݍݨنديࢫالمجɺول،ࢫ

رضࢫالمسرڌʏࢫالذيࢫʇعملࢫعڴʄࢫنجاحࢫالعرضࢫɠاملاࢫدونࢫأنࢫيظɺرࢫࢭʏࢫالصورةࢫ،ࢫولاࢫيجبࢫإذاࢫأنࢫأوࢫبمخرجࢫالع

 " .معࢫتحياتࢫإدارةࢫالعلاقاتࢫالعامة"تȘبعࢫإداراتࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫȊعضࢫɲشاطاٮڈاࢫȊعبارةࢫ

) يحالتلم(أوࢫالضمنيةࢫ) التصرʈح(إس؅فاتيجيةࢫالوضوحࢫ ):التصرʈحالتلميحࡧو (وحࡧوالضمنيةࡧإس؅فاتيجيةࡧالوض .7

ࢫɠانࢫɸذاࢫ ࢫالعل׿ܣࢫلݏݨمɺورࢫالمسْڈدفࢫعندࢫصياغةࢫالرسالةࢫטتصاليةࢫفإذا Ȗش؈فࢫإڲʄࢫضرورةࢫمراعاةࢫالمستوى

اݍݨمɺورࢫمتعلماࢫوقادراࢫعڴʄࢫأعمالࢫالعقلࢫوالتفك؈فࢫالمنظمࢫࢭʏࢫمحتوىࢫالرسائلࢫטتصالية،ࢫيجبࢫالتلميحࢫإڲʄࢫ

ɢࢫبالأف ࢫالتصرʈح ࢫفيجب ࢫأميا ࢫاݍݨمɺور ࢫɠان ࢫفإذا ࢫتفادياࢫכفɢارࢫالرئʋسية، ࢫاݍݨمɺور ࢫأمام ࢫبجلاء ارࢫوتوضيحɺا

 .لانȘشارࢫالشاǿعاتࢫب؈نࢫأفرادࢫɸذاࢫاݍݨمɺور 

  :ɸناكࢫعدةࢫمعاɲيࢫلɺذهࢫלس؅فاتيجية،ࢫحيثࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫ:إس؅فاتيجيةࡧملتقىࡧالطرق .8

 ورࢫɺستطيعࢫاك؄فࢫعددࢫمنࢫاݍݨمʇعت؄فࢫملتقىࢫالطرقࢫبحيثࢫʇانࢫɢࢫمʏونࢫࢭɢشاطاتࢫيجبࢫأنࢫتɴأماكنࢫتنفيذࢫال

Ȋونࢫواܷݰاࢫومراياࢫللمارةالوصولࢫإليھࢫɢحيثࢫيȋولة،ࢫوɺس.  

 ࢫ ࢫالɴشاطات ʏࢫࢭ ࢫالمستديرة: مثل(المتحدث؈ن ࢫالموائد ࢫومناقشة ࢫأوࢫ) الندوات، ࢫطرʈق ࢫمن ࢫمٔڈم ࢫɠل ࢫيأȖي ࢫأن يجب

  .تخصصࢫواܷݳࢫيتɢاملࢫفيھࢫمعࢫغ؈فهࢫمنࢫالمتحدث؈نࢫحيثࢫيتحققࢫال؆فاءࢫالفكريࢫلموضوعاتࢫوحوارࢫالندوات

 ࢫʏشاطات،ࢫحيثࢫلاࢫيجبࢫأنࢫيقفࢫمسؤولࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫملتقىࢫالطرقࢫيمكنࢫأيضاࢫتحقيقھࢫࢭɴم؈قانياتࢫال

ࢫبالمجتمعاتࢫ ࢫالموجودة ࢫالمؤسسات ࢫلدى ʏࢫالسڥ ࢫعليھ ࢫيجب ࢫبل ࢫالم؈قانية، ࢫوجود ࢫمتعللاࢫȊعدم ࢫכيدي مكتوف

  .للمشاركةࢫمعھࢫࢭʏࢫتنفيذࢫɲشاطاتࢫأوࢫت؄فزࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫࢭʏࢫصفةࢫخاصةࢫبالمؤتمرات

بإس؅فاتيجيةࢫال؅فيثࢫوعدمࢫالتورط،ࢫوʈتمࢫإتباعࢫɸذهࢫ طࢫɸذهࢫלس؅فاتيجيةترتبࢫ:إس؅فاتيجيةࡧالتجاɸلࡧالمتعمد .8

ࢫمنࢫقبلࢫاݍݨمɺورࢫالداخڴʏࢫأوࢫاݍݵارڊʏ،وࢭʏࢫɸذهࢫלس؅فاتيجيةࢫ לس؅فاتيجيةࢫࢭʏࢫحالࢫȖعرضࢫالمؤسسةࢫلݤݨوم

ࢫالتالية ࢫכسباب ࢫمن ࢫلواحد ࢫتماما ࢫوموضوعھ ࢫمصدرࢫالݤݨوم ࢫالمؤسسة ࢫمصدرࢫالݤݨومࢫ: تتجاɸل ࢫلان إما

                                                             
  .121_120:،ࢫصࢫص2008الدارࢫالعرȋيةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫالقاɸرة،ࢫمصر،ࢫ،ࡧ"مقدمةࡧࡩʏࡧالعلاقاتࡧالعامة:" محمودࢫيوسف.1
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موثوقࢫ٭ڈا،ࢫأوࢫلأنࢫموضوعࢫالݤݨومࢫضعيفࢫوغ؈فࢫذيࢫمغزى،ࢫكذالكࢫلانࢫنطاقࢫالݤݨومࢫضيقࢫولمࢫࢫܧݵصيةࢫغ؈ف 

  ʇ .1عرفࢫبھࢫإلاࢫعددࢫمحدودࢫجداࢫمنࢫأفرادࢫاݍݨمɺور 

  توظيفࡧالȘسوʈقࡧטلك؅فوɲيࡧࡩʏࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ: المبحثࡧالثاɲي

مماࢫ أصبحࢫʇعرفࢫبالعصرࢫالرق׿ܣو  ،لدانࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫوטتصاشɺدࢫالعصرࢫاݍݰاڲʏࢫقفزاتࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫمي

طرحࢫنوعࢫ أɸمɺاࢫטن؅فنتࢫعڴʄࢫمجالࢫالȘسوʈقتركࢫأثراࢫفعالاࢫوواܷݰاࢫࢭʏࢫɠلࢫכɲشطة،ࢫفاɲعɢاسࢫɸذهࢫالتطوراتࢫومنࢫ

ࢫالɴشاطجديدࢫمنࢫ ʇعرفࢫبالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي،والذيࢫأدىࢫتطورهࢫإڲʄࢫتفعيلࢫɲشاطࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫباعتبارɸاࢫࢫɸذا

إلك؅فونيةࢫسɺلتࢫالمɺامࢫטتصاليةࢫلممار؟ۜܣࢫ ووسائلوʈڋʏ،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫقنواتࢫعنصرࢫمنࢫعناصرࢫالمزʈجࢫال؅ف

إلزاماࢫعلٕڈمࢫإعادةࢫالتفك؈فࢫࢭʏࢫاس؅فاتيجياٮڈمࢫטتصاليةࢫعڴʄࢫضوءࢫɸذهࢫالبʋئةࢫاݍݨديدة،ࢫالۘܣࢫ العلاقاتࢫالعامة،ࢫفأصبح

ࢫحيث ࢫع؄فࢫכن؅فنت، ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫمصطݏݳ ࢫخلالھ أفرزت ࢫمن ࢫتج إستطاعت ࢫوفعالةࢫأن ࢫجديدة ࢫوطرق ࢫأساليبا د

برغمࢫالعديدࢫمنࢫالتحدياتࢫالۘܣࢫࢫ،لأٰڈاࢫأصبحتࢫضرورةࢫحتميةࢫࢭʏࢫالمجتمعاتࢫالرقمية. لتحقيقࢫالتواصلࢫمعࢫجماɸ؈فɸا

  .تواجɺɺاࢫ

  العلاقةࡧالوظيفيةࡧب؈نࡧالȘسوʈقࡧטلك؅فوɲيࡧوالعلاقاتࡧالعامةࡧ: כول  المطلب

ࢫטل ࢫالȘسوʈق ࢫمجال ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫعن ࢫاݍݰديث ࢫכمرࢫقبل ࢫبادئ ʏࢫࢭ ࢫالعامة،ʇستلزم ࢫالعلاقات ࢫومجال ك؅فوɲي

وجɺاتࢫنظرࢫالمتخصص؈نࢫࢭʏࢫتحديدࢫɸذهࢫالعلاقةࢫࢫفإختلا فوظيفةࢫالȘسوʈقࢫوالعلاقاتࢫالعامة،ࢫ معرفةࢫالتداخلࢫب؈ن

جعلࢫالبعضࢫمٔڈمࢫيرىࢫأنࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫأداةࢫȖسوʈقية،ࢫإذࢫيرىࢫالبعضࢫךخرࢫأٰڈاࢫɲشاطࢫأسا؟ۜܣࢫيدخلࢫالȘسوʈقࢫ

  2.ضمٔڈا

 : وɸناكࢫخمسࢫنماذجࢫتحكمࢫɸذهࢫالعلاقةࢫنوجزɸاࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتالية

ࡧمنفصلت؈ن .1 ࡧولكن ࡧمȘساوʈت؈ن ࡧوظيفت؈ن ࡧالعامة ࡧوالعلاقات ࢫحاجاتࢫ: الȘسوʈق ࢫلʋشبع ࢫالȘسوʈق ࢫوجد إذ

ورغباتࢫالمسْڈلك،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫنجدࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫٮڈتمࢫبخلقࢫوتنميةࢫعلاقاتࢫطيبةࢫمعࢫجماɸ؈فࢫالمؤسسةࢫبماࢫ

 . ȋاحيضمنࢫتحقيقࢫכر 

للزȋائنࢫوʈقللࢫ إنࢫالȘسوʈقࢫيحققࢫالبيع: الȘسوʈقࡧوالعلاقاتࡧالعامةࡧوظيفت؈نࡧمȘساوʈت؈نࡧلكنࡧمنفصلت؈ن .2

 . إɸتمامھࢫȊشɢاوٱڈم،إذࢫيأȖيࢫدورࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫتلقٕڈاࢫوالردࢫعلٕڈاࢫوالȘܨݨيعࢫعڴʄࢫتفادٱڈا

إحدىࢫכدواتࢫالمستخدمةࢫࢭʏࢫ Ȗعت؄فࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫجزءࢫمنࢫالȘسوʈق،ࢫبإعتبارɸا:الȘسوʈقࡧكɴشاطࡧأسا؟ۜܣ .3

 . ال؅فوʈجࢫلȘسɺيلࢫȖسوʈقࢫمنتجاتࢫالمؤسسة

ɲشاطࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫوأنࢫمستقبلࢫ ينظرࢫللȘسوʈقࢫعڴʄࢫأنھࢫجزءࢫمن: أسا؟ۜܣࡧالعامةࡧكɴشاط العلاقات .4

 . ʇعتمدࢫبدرجةࢫكب؈فةࢫعڴʄࢫنظرةࢫجماɸ؈فɸاࢫلɺا المؤسسة

                                                             
 .34- 33: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق" :محمدࢫعبدهࢫحافظ. 1
 .27:،ࢫص2015ةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ،ࢫدارࢫأسام"العلاقاتࡧالعامةࡧوشبɢاتࡧالتواصلࡧלجتماڤʏ":حس؈نࢫمحمودࢫɸتي׿ܣ. 2
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 تزايدࢫوسائلࢫלتصالࢫاݍݨماɸ؈في،إنࢫࢫ:واحدةࡧالȘسوʈقࡧوالعلاقاتࡧالعامةࡧلɺماࡧنفسࡧالمɢانࡧداخلࡧوظيفة .5

وإرتفاعࢫتɢلفةࢫوسائلࢫال؅فوʈجࢫכخرىࢫبالمقارنةࢫمعࢫالعلاقاتࢫالعامة،منࢫכساليبࢫالۘܣࢫتؤكدࢫعڴʄࢫأɸميةࢫتɢاملࢫ

 ɸ .1ات؈نࢫالوظيفت؈ن

ائنࢫأراءࢫالزȋالتخطيطࢫللمنتجاتࢫمنࢫخلالࢫمعرفةࢫنجدࢫالمساɸمةࢫࢭʏࢫ،ومنࢫأبرزࢫماࢫʇش؅فكࢫفيھࢫɸاذينࢫالمجال؈ن

إلاࢫأنࢫɸذاࢫࢫ2. ورغباٮڈم،ثمࢫالسڥʏࢫلتɢوʈنࢫأفضلࢫصورةࢫعنࢫالمؤسسةࢫومنتجاٮڈا،ࢫودورɸمࢫالɺامࢫࢭʏࢫتحديدࢫإس؅فاتجياٮڈا

المنتج،ࢫالسعر،ࢫ(ࢭʏࢫالعناصر،ࢫفالȘسوʈقࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫ الȘشابھࢫلاࢫينفيࢫوجودࢫȊعضࢫלختلافات

لأٰڈاࢫتتضمنࢫɠلࢫماࢫيتعلقࢫبإسمࢫوسمعةࢫ،ࢫةࢫأشملࢫوأوسعࢫمنࢫɸذاࢫכخ؈فالعام،ࢫأماࢫɲشاطࢫالعلاقاتࢫ)ال؅فوʈج،التوزʉع

 3. ومɢانةࢫالمؤسسة

ࢫع ࢫاليوم ࢫɲعʋش ࢫأننا ࢫوȋما ࢫالرق׿ܣ، ࢫوالتطور ࢫإتصاليةصرࢫالتكنولوجيا ࢫوسائل ࢫولادة ʄࢫإڲ ࢫأدى ࢫכن؅فنت  فظɺور

ياࢫمنقطعࢫالنظ؈ف،ࢫوɸذاࢫماࢫدفعࢫوالۘܣࢫلاقتࢫرواجاࢫعالم،ࢫوقلةࢫالتɢلفةࢫوالتفاعليةتتمتعࢫبمم؈قاتࢫعدةࢫɠالسرعةࢫࢫ،حديثة

ࢫللȘسوʈقࢫ ࢫفعالة ࢫللتمي؈قࢫوأداة ࢫضرورʈا ࢫعنصرا ࢫȖشɢل ࢫغدت ࢫلأٰڈا ࢫأɲشطْڈا، ࢫأداء ʏࢫࢭ ࢫتوظيفɺا ʄࢫإڲ ࢫالمؤسسات معظم

ࢫاݍݰديثة ࢫالتقنية ࢫتأثرࢫɸوࢫךخرࢫ٭ڈذه ࢫفالȘسوʈق ࢫلمنتجاٮڈا، ࢫ،وال؅فوʈج ࢫȖغ؈فا ࢫوأدواتھ،فتحولتࢫࢫمݏݰوظافشɺد ࢫطبيعتھ ʏࢭ

 ،לلك؅فوɲيممارسةࢫومفɺومࢫجديدࢫʇس׿ܢࢫبالȘسوʈقࢫوظائفھࢫالȘسوʈقيةࢫإڲʄࢫ

ࢫبإع لا ࢫالعامة، ࢫالعلاقات ࢫعن ࢫاݍݰديث ࢫخلال ࢫإلاࢫمن ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫعن ࢫاليوم ࢫاݍݰديث تبارࢫأنࢫيمكن

وذلكࢫلأنࢫالمؤسساتࢫȖعتمدࢫعلٕڈاࢫكأسلوبࢫɸامࢫورئʋؠۜܣࢫࢭʏࢫعمليةࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي،ࢫمنࢫكلاɸماࢫشʋئانࢫمتɢاملان،

لتوضيحࢫالصورةࢫ) الزȋائن(جاتࢫوشرحࢫأɸمࢫمزاياɸا،ࢫفيأȖيࢫدورɸاࢫكذلكࢫلتتواصلࢫمعࢫɸذهࢫاݍݨɺاتࢫأجلࢫعرضࢫɠلࢫالمنت

  4.تقديمࢫالتفس؈فاتࢫالمناسبةࢫوفقاࢫلݏݰاجة،ࢫثمࢫومحاولةࢫحلࢫمختلفࢫכزماتࢫوال؇قاعات

ونيةࢫفالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫأثرࢫبدورهࢫعڴʄࢫوظيفةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمنࢫخلالࢫإتاحةࢫوتوظيفࢫالوسائلࢫלلك؅فࢫ

 وكذالبناءࢫوإدارةࢫصورةࢫالمؤسسةࢫوȖعزʈزɸا،وذلكࢫعنࢫطرʈقࢫنقلࢫرسالةࢫإيجابيةࢫوȋناءࢫالثقةࢫوالمصداقيةࢫمعࢫاݍݨماɸ؈ف،

الۘܣࢫȖسڥʄࢫلتحقيقࢫכɸدافࢫطوʈلةࢫالمدى،ࢫوࢫɸذاࢫماࢫ،ࢫלستفادةࢫمٔڈاࢫɠوسائلࢫإتصالࢫجديدةࢫࢭʏࢫعملࢫالعلاقاتࢫالعامة

ࢫɲشاطɺا ࢫحول ࢫإذ ࢫآخرࢫلɺا، ࢫȊعد ࢫإعطاء ʏࢫࢭ ࢫعڴʄࢫࢫساɸم ࢫجديدة ࢫومɺام ࢫمسؤوليات ࢫوأضاف ࢫלلك؅فونية نحوࢫالممارسة

إستخدامࢫالوسائطࢫ"بالعلاقاتࢫالعامةࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫوالۘܣࢫȖعۚܣ القائم؈نࢫ٭ڈا،ࢫوإمتدتࢫلȘشملࢫظɺورࢫإتجاهࢫجديدࢫʇعرف

                                                             
،ࢫمجلةࢫمعالمࢫللدراساتࢫלعلاميةࢫوלتصالية،ࢫ"تداخلࡧمفاɸيميࡧوتɢاملࡧوظيفي: العلاقاتࡧالعامةࡧالرقميةࡧوࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي": ودادࢫداودي،ࢫɲسرʈنࢫزʈادة. 1

 . .15ـࢫ14: ،ࢫصࢫص2023المجلدࢫاݍݵامس،ࢫالعددࢫכول،ࢫجوانࢫ
،ࢫ2023،ࢫمجلةࢫالعلومࢫوأفاقࢫالمعارف،ࢫالمجلدࢫالثالث،ࢫالعددࢫכول،ࢫأفرʈلࢫ"العلاقاتࡧالعامةࡧوالȘسوʈقࡧـࡧقراءةࡧࡩʏࡧأȊعادࡧومستوʈاتࡧالتداخل": سليمانࢫبورحلة.  2

 .190: ص
 .29:،ࢫص"مرجعࡧسابق": حس؈نࢫمحمودࢫɸتي׿ܣ.3
4 .ʏرࢫراجڥɸࡧاݍݨزائرـࡧدراسةࡧميدانيةࡧتحليليةࡧللصفحةࡧالرسميةࡧلبلديةࡧسطيفࡧع؄فࡧواقعࡧإستخدامࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧלلك؅فوني: " الطاʏةࡧلدىࡧלدارةࡧالعموميةࡧࡩ

ࡧفاʇسبوك ࢫسطيف"موقع ࢫدباغ؈ن، ࢫلم؈ن ࢫمحمد ࢫجامعة ࢫوלجتماعية، ࢫלɲسانية ࢫالعلوم ࢫɠلية ࢫعمومي، ࢫإتصال ࢫوלتصال، ࢫלعلام ࢫعلوم ʏࢫࢭ ࢫدكتوراه ࢫأطروحة ،ࢫ2،

 .99ـ97: ،ࢫصࢫص2021/2022
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ࢫوالتو  ࢫالمؤسسة، ࢫɲشاط ࢫفعالية ࢫالعامة،لزʈادة ࢫالعلاقات ࢫأɲشطة ࢫɠافة ʏࢫࢭ ࢫالمتعددة ࢫوࢫלلك؅فونية ࢫمعࢫالرقمية اصل

 1."اݍݨمɺورࢫلتحقيقࢫכɸداف

إنࢫكلاࢫالمجال؈نࢫʇسعيانࢫإڲʄࢫإستقطابࢫاݍݨماɸ؈فࢫبإقناعɺاࢫوإستمالْڈا،وتحقيقࢫالولاءࢫنحوࢫالمؤسسةࢫبالɴسبةࢫ

ࢫإذ ࢫלلك؅فوɲي، ࢫللȘسوʈق ࢫبالɴسبة ࢫونحوࢫالمنتجات ࢫالعامة ࢫالبʋئةࢫ للعلاقات ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫكلاɸما ʏࢫࢭ ࢫالمبذولة Ȗعت؄فࢫاݍݨɺود

وتɢلفةࢫووقت،وɸناࢫʇستوجبࢫعڴʄࢫالقائم؈نࢫبالعلاقاتࢫالعامةࢫالتمكنࢫالعاڲʏࢫࢭʏࢫمجالࢫالȘسوʈقࢫࢫלلك؅فونيةࢫأقلࢫجɺد

ࢫالمؤسسة ࢫصورة ʄࢫعڴ ࢫلݏݰفاظ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫوظائف ࢫيخدم ࢫبما ࢫوتأث؈فࢫࢫ،לلك؅فوɲي ࢫتواصل ࢫجسور ࢫبناء ࢫخلال من

 ومواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏلك؅فوɲي،دࢫלلك؅فوɲي،الموقعࢫללلك؅فونيةࢫɠال؄في الوسائط ناݦݳࢫمعࢫجماɸ؈فɸا،ࢫفأضفت

ࢫبفاعليةࢫوتزامنيةࢫلݏݨɺاتࢫذاتࢫالعلاقةࢫࢫ،عڴʄࢫأقسامࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمرونةࢫوديناميكية وغ؈فɸا مكنْڈاࢫمنࢫالوصول

ࢫلاࢫ ࢫإف؅فاضية ࢫمسافة ࢫالطرف؈ن ࢫب؈ن ࢫالفاصلة ࢫالمسافة ࢫفأصبحت ࢫولغوʈا، ࢫثقافيا ࢫوتنوعوا ࢫجغرافيا ࢫتباعدوا ࢫمɺما معɺا،

فإستطاعتࢫمنࢫخلالɺاࢫالمؤسساتࢫالتحولࢫإڲʄࢫقوةࢫتواصلࢫوتفاعلࢫثنائيةࢫלتجاه،ࢫتضمنࢫ. فࢫأخرى وساطةࢫفٕڈاࢫلأطرا

 . وלستمرارࢫࢭʏࢫظلࢫالتحولࢫالتكنولوڊʏ لɺاࢫالبقاء

  العلاقاتࡧالعامةࡧȖعزʈز ࡩʏࡧإسɺاماتࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧ: ɲيالمطلبࡧالثا

ࢫالمتاحةࢫلممار؟ۜܣࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫقدࢫإȖسعࢫن طاقɺا،ࢫمماࢫإستوجبࢫتوسيعࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫإنࢫالتكنولوجيا

لتوصيلࢫرسائلɺمࢫبأك؄فࢫقدرࢫممكنࢫمنࢫالسرعةࢫوالدقة،ࢫوȖعميقࢫوزʈادةࢫنطاقࢫالوصولࢫلݏݨɺاتࢫذاتࢫ،ࢫلقنواتࢫمتعددة

الصلةࢫبالمؤسسة،وʉعدࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫمفتاحاࢫللتواصلࢫمعɺم،إذࢫمنحࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫوسائلࢫوطرقاࢫإلك؅فونيةࢫ

أداءࢫأɲشطْڈا،ومنࢫأɸمࢫɸذهࢫالوسائلࢫלلك؅فونيةࢫالۘܣࢫقدمɺاࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫلɺذهࢫالوظيفةࢫלدارʈةࢫȖستخدمɺاࢫࢭʏࢫ

ʏاࢫفيماࢫيڴɸنوجز: 

ࡧالعامة  - أ ࡧالعلاقات ʏࡧࡩ ࡧלلك؅فوɲي ࡧال؄فيد ࢫالتكنولوجية:مساɸمة ࢫالوسائل ࢫمɺنةࢫ ʇعت؄فࢫمن ࢫسɺلت ࢫالۘܣ اݍݰديثة

ࢫساعد ࢫحيث ࢫالعامة، ࢫالمسا العلاقات ࢫوتقرʈب ࢫوجماɸ؈فɸا،ࢫبإخ؅قال ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن ࢫممكنة ࢫدرجة ࢫأقظۜܢ ʄࢫإڲ فة

منࢫخلالࢫتنفيذࢫأشɢالࢫعديدةࢫمنࢫنماذجࢫלتصالࢫࢫ،فيمكنࢫللعلاقاتࢫالعامةࢫלستفادةࢫمنࢫال؄فيدࢫלلك؅فوɲي

) one -to -many( وɸوࢫכك؆فࢫإستخداما،ࢫوלتصالࢫمنفرداࢫݍݨماعة)one -to- one(مثلࢫלتصالࢫفرداࢫلفرد

وʈتمࢫ)many-to-many(الܶݰفية،وלتصالࢫب؈نࢫالمجموعات ياناتࢫלلك؅فونيةࢫوالɴشراتلتوزʉعࢫالب وʉستخدم

إستعمالھࢫلإجراءࢫاݍݰواراتࢫوالنقاشاتࢫحولࢫمختلفࢫالقضايا،ࢫحيثࢫيȘيحࢫلممارسٕڈاࢫإستخدامھࢫكذلكࢫمنࢫأجلࢫ

ࢫو  ࢫرضاɸم ࢫمدى ࢫحول ࢫالعام ࢫالرأي ࢫلقياس ࢫלلك؅فونية ࢫלستȎيانات ࢫكإرسال ࢫاݍݨماɸ؈ف، ࢫرأي ولا٬ڈمࢫإستطلاع

 2. للمؤسسة

                                                             
ࢫمز . 1 ࢫشرࢮʏزɴʈب ࢫإسماعيل ࡧالناشئة" :ʈاɲي، ࡧالمؤسسات ࡧصورة ࡧتحس؈ن ʏࡧࡩ ࡧودورɸا ࡧלلك؅فونية ࡧالعامة ࡧ"العلاقات ࢫ، ࢫوالتنمية،ࢫالمجلد ࢫللأمن ࢫاݍݨزائرʈة ،ࢫ11المجلة

 .441: ،ࢫص2022،ࢫجانفيࢫ01العدد
2 .ʏرࢫراجڥɸسم؄ف02،ࢫالعدد05علامية،ࢫالمجلد،ࢫمجلةࢫالرسالةࢫللدراساتࢫל "العلاقاتࡧالعامةࡧوالتحولࡧنحوࡧالممارسةࡧלلك؅فونية" :الطاʇـࢫ201: ،ࢫصࢫص2021،ࢫد

203. 
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ࡧ  - ب ࡧالعامةمساɸمة ࡧالعلاقات ʏࡧࡩ ࡧלلك؅فوɲي ࢫللعلاقاتࢫ: الموقع ࢫمتطورة ࢫإلك؅فونية ࢫأداة ࢫלلك؅فوɲي ʇعت؄فࢫالموقع

إنجازاتࢫكب؈فةࢫلɺذهࢫالوظيفةࢫكتقليصࢫ العامة،ࢫبإعتبارهࢫالواجɺةࢫכساسيةࢫللمؤسسة،ࢫفإنࢫإستخدامɺاࢫيحقق

تتمࢫȊسرعةࢫɸائلةࢫوࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب،ࢫوكذاࢫنقلࢫالوسائلࢫࢫف؅فاتࢫלتصال،ࢫحيثࢫأصبحتࢫالعمليةࢫלتصالية

 1. بوضوحࢫمعࢫتقليلࢫالشɢاويࢫالمرتبطةࢫȊسوءࢫفɺمࢫالرسالةࢫלتصالية

إستخدامɺاࢫيوفرࢫفرصاࢫناݦݰةࢫلإشراكࢫاݍݨمɺورࢫالمɺتمࢫ إن: المجموعاتࡧלخبارʈةࡧࡩʏࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧمساɸمة  - ت

ࢫ ࢫالرأي ࢫتɢوʈن ʏࢫࢭ ࢫɸاما ࢫدورا ࢫيلعب ࢫالذي ࢫȊعضوالɴشط ࢫبإرسالࢫ العام،وɸناك ࢫللمؤسسات ࢫȖسمح ࢫالۘܣ ال؄فامج

المعلوماتࢫلɺذهࢫالمجموعاتࢫלخبارʈة،ࢫوʈجبࢫأنࢫيأخذࢫالمسؤولࢫعنࢫלرسالاتࢫمنࢫقبلࢫالمؤسسةࢫأخذࢫاݍݰيطةࢫ

 . واݍݰذر،ࢫحۘܢࢫلاࢫتنعكسࢫɸذهࢫالمحاولاتࢫوࢫלتصالاتࢫشكلاࢫسلبياࢫيؤديࢫلتحطيمࢫسمعةࢫالمؤسسةࢫع؄فࢫכن؅فنت

Ȗعت؄فࢫمنࢫأساليبࢫלتصالࢫاݍݨيدةࢫللغايةࢫلموظفيࢫالعلاقاتࢫ: ئلࡧالفورʈةࡧࡩʏࡧالعلاقاتࡧالعامةالرساࡧمساɸمة  - ث

العامة،ࢫحيثࢫȖسمحࢫبالإتصالࢫالمباشرࢫمنࢫطرفࢫلآخرࢫࢭʏࢫالݏݰظةࢫنفسɺا،ࢫلذلكࢫيجبࢫعڴʄࢫممارسٕڈاࢫأنࢫيبقواࢫ

 . ɸذاࢫال؄فنامجࢫɲشطاࢫدائما

ۂʏࢫعبارةࢫعنࢫمواقعࢫيتمࢫفٕڈاࢫدردشةࢫوحوارࢫ: عامةمساɸمةࡧمواقعࡧالدردشةࡧواݍݰوارࡧاݍݨماڤʏࡧࡩʏࡧالعلاقاتࡧال  - ج

راءࢫوכفɢارࢫحولࢫموضوعࢫواࢫך ب؈نࢫعددࢫمنࢫכفرادࢫحيثࢫيقررونࢫלندماجࢫضمنࢫمجموعاتࢫإف؅فاضية،ࢫليȘبادل

ʇستطيعࢫمسؤولࢫࢫ،ما،وʉعت؄فࢫɠلࢫعضوࢫفٕڈاࢫمرسلࢫومستقبلࢫࢭʏࢫوقتࢫواحد،ࢫوȖعت؄فࢫɸذهࢫالمواقعࢫعبارةࢫعڴʄࢫنوافذ

 2.ٕڈاࢫاݍݰديثࢫوتبادلࢫالمعلوماتࢫعنࢫمؤسستھࢫمعࢫاݍݨمɺورࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏالعلاقاتࢫالعامةࢫف

ࡧالعامةࡧمساɸمة  - ح ࡧالعلاقات ʏࡧࡩ ࡧלلك؅فونية ࡧالبيانات ࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫوالبياناتࢫ :قواعد وذلكࢫ٭ڈدفࢫاݍݰصول

Ȋشɢلࢫࢫɸوࢫجديدࢫࢭʏࢫشۘܢࢫالمجالات،ࢫوלستفادةࢫمٔڈاࢫࢭʏࢫإعدادࢫɲشراتࢫومطوʈاتࢫالمؤسسة وכخبارࢫومعرفةࢫɠلࢫما

 3. عام

ࡧالعامةࡧمساɸمة  - خ ࡧالعلاقات ʏࡧࡩ ࡧלعلاɲي ࡧوالشرʈط ࢫالكث؈فࢫمنࢫالمؤسساتࢫل:לعلانات عࢫلصاحبࢫموقعࢫفدلتݏݨأ

حۘܢࢫيضعࢫاللوحاتࢫלعلانيةࢫاݍݵاصةࢫ٭ڈذهࢫالمؤسساتࢫعڴʄࢫموقعھ،أوࢫماࢫʇس׿ܢࢫبالشرʈطࢫלعلاɲيࢫ،فࢫכن؅فنتع؄

ࢫȖع ʄࢫعڴ ࢫלعلانات ࢫɸذه ࢫȖساعد ࢫحيث ࢫالموقع، ࢫداخل ࢫموظفࢫالمتحرك ࢫ٭ڈا ࢫʇعمل ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن زʈزࢫالعلاقة

 . العلاقاتࢫالعامةࢫوȋ؈نࢫالموقعࢫالذيࢫترعاه

أنࢫيحددࢫجيداࢫماࢫإذاࢫɠانتࢫ عڴʄࢫمسؤولࢫالعلاقاتࢫالعامة: לعلامࡧלلك؅فوɲيࡧࡩʏࡧالعلاقاتࡧالعامة مساɸمة  - د

ࢫلɺاࢫمطبوعات ࢫכن؅فنتࢫأوࢫخارجɺا،ࢫحيثࢫأن) ܵݰيفة(المؤسسةࢫتحتاجࢫإڲʄࢫأنࢫيɢون ʄࢫࢫعڴʏالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭ

 4.والتعرفࢫعڴʄࢫاݍݨمɺور  للإتصالࢫوȖسليمࢫالمعلومات،ممارسْڈاࢫلأɲشطْڈاࢫتحتاجࢫإڲʄࢫوسيلةࢫإلك؅فونيةࢫفعالة

                                                             
،ࢫ03،ࢫمجلةࢫלبراɸي׿ܣࢫللعلومࢫלجتماعيةࢫوלɲسانية،ࢫالعدد" 2.0فعاليةࡧالمواقعࡧלلك؅فونيةࡧࡩʏࡧترقيةࡧɲشاطࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ" :نصرࢫالدينࢫغراف،ࢫعاǿشةࢫقرة.1

 .211ـࢫ210: ،ࢫصࢫص2018دʇسم؄فࢫ
ـࢫ562: ،ࢫصࢫص2021،ࢫدʇسم؄فࢫ02،ࢫالعدد05،ࢫمجلةࢫלعلامࢫوالمجتمع،ࢫالمجلدࢫ"العامةࡧع؄فࡧالفضاءࡧלلك؅فوɲيࡧـࡧأدوارࡧومتطلباتࡧجديدةالعلاقاتࡧ" :مليكةࢫحا؟ۜܣ. 2

563 . 
،ࢫ02،ࢫالعدد06لمجلدࢫ،ࢫمجلةࢫقȎسࢫللدراساتࢫלɲسانيةࢫوלجتماعية،ࢫا"العلاقاتࡧالعامةࡧלلك؅فونيةࡧࡩʏࡧاݍݨزائرـࡧواقعࡧالممارسةࡧوتحدياتࡧالرقمنة" : Ȋسمةࢫفنور . 3

 .676: ،ࢫص2022أكتوȋرࢫ
ـࢫ105: ،ࢫصࢫص2018،ࢫمايࢫ30،ࢫالعدد07،ࢫمجلةࢫالعلومࢫלجتماعيةࢫ،ࢫالمجلد"العلاقاتࡧالعامةࡧלلك؅فونيةࡧࡩʏࡧالوطنࡧالعرȌيࡧـࡧالواقعࡧوالتحديات" :وليدةࢫحدادي. 4

106. 
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Ȗعدࢫɸذهࢫالمواقعࢫمنࢫأɸمࢫتطبيقاتࢫכن؅فنت،ࢫفࢼܣࢫ: مواقعࡧالتواصلࡧלجتماڤʏࡧࡩʏࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧمساɸمة -ذࡧ

Ȗساعدࢫممار؟ۜܣࢫالعلاقاتࢫدوارࢫࢭʏࢫالتلقيࢫوࢫלرسالࢫبɢلࢫأرʈحية،ࢫكماࢫȖسɺلࢫتوزʉعࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫوتبادلࢫכ 

منࢫمتاȊعةࢫوسائلࢫלعلامࢫوȋناءࢫالعلاقةࢫمعɺا،ࢫوȖساɸمࢫࢫھالعامةࢫعڴʄࢫتقديمࢫالمعلوماتࢫالɢاملةࢫوالفورʈة،وتمكن

 1. لٕڈمإتخاذࢫالقراراتࢫبأقلࢫجɺدࢫوتɢلفة،ࢫوȋناءࢫالعلاقةࢫمعࢫاݍݨماɸ؈فࢫوالوصولࢫإ  ࢭʏࢫترشيدࢫوحوكمةࢫأيضا

ࢫלتجاɸ؈نࢫ ʏࢫواݍݰوارࢫࢭ ʏࢫالتفاعڴ ࢫלتصال ࢫتحقيق ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسة ࢫقدرة ࢫزʈادة ʄࢫعڴ ࢫالمواقع ࢫɸذه ࢫȖعمل كما

ࢫجمɺور ( ࢫمتباعدةࢫ)مؤسسةـ ࢫأماكن ʏࢫࢭ ࢫمتواجدا ࢫاݍݨمɺور ࢫɠان ࢫإذا ࢫخصوصا ࢫالبحوث، ࢫمختلف ࢫإجراء ʄࢫعڴ ࢫوالمساعدة ،

 2.جغرافياࢫيصعبࢫمقابلتھ

ࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫللقا  سɺلتالۘܣࢫ مجموعةࢫمنࢫלستخداماتࢫ،ئم؈نࢫعڴʄࢫالعلاقاتࢫالعامةحيثࢫمنحتࢫطرق

ݰɺامɺامɺم،ࢫ  3: ࢭʏࢫالنقاطࢫالتاليةࢫوالۘܣࢫنوܷ

 ࢫمثلࢫ ࢫالبحث ࢫمحرɠات ࢫمن ࢫالمعل yahooوࢫGoogleלستفادة ࢫכسس ࢫبناء ʏࢫࢭ ࢫوغ؈فɸا العلاقاتࢫࢫلأطرافوماتية

 العامة؛

 شطࢫإستعمالɲافةࢫأɠࢫʏورࢫࢭɺࢫإجراءࢫبحوثࢫاݍݨمʏاتࢫالبحثࢫࢭɠةࢫالعلاقاتࢫالعامة؛ࢫمحر 

 ࢫعمليةࢫالتواصلʏاتࢫالبحثࢫࢭɠܦݵ؈فࢫمحرȖ  ورɺمؤسسةࢫالعلاقاتࢫالعامة؛ࢫ ݍݨم 

 يࢫاݍݵاصةࢫبمؤسساتࢫالعلاقاتࢫالعامة؛ࢫɲنࢫال؄فيدࢫלلك؅فوʈعملࢫعناو 

 قية؛ࢫʈسوȘشاءࢫالمواقعࢫوالصفحاتࢫלعلانيةࢫوالɲإ 

 ࢫمع ࢫأوࢫالȘشارك ࢫالتفاعل ࢫعملية ࢫمن ࢫكجزء ࢫלلك؅فوɲي ࢫال؄فيد ࢫالعلاقاتࢫاݍݨࢫإستخدام ࢫرسائل ࢫحول مɺور

 ة؛العام

 اɠࢫتقديمࢫʏفةࢫأنواعࢫبرامجࢫالعلاقاتࢫالعامةלستفادةࢫمنࢫالمواقعࢫלلك؅فونيةࢫࢭ. 

  Ȗشɢلࡧوࡧظɺورࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧع؄فࡧכن؅فنتإڲʄࡧالعواملࡧالۘܣࡧأدتࡧ: المطلبࡧالثالث

خاصةࢫمعࢫظɺورࢫכن؅فنت،ࢫولدࢫمفɺومࢫࢫمعࢫظɺورࢫالتكنولوجياࢫاݍݰديثة،ࢫوالتطورࢫالسرʉعࢫلأشɢالࢫלتصالࢫوتقنياتھ

جديدࢫللعلاقاتࢫالعامةࢫداخلࢫالمؤسسات،ࢫوالذيࢫʇس׿ܢࢫبالعلاقاتࢫالعامةࢫع؄فࢫכن؅فنت،ࢫنȘيجةࢫعدةࢫعواملࢫوأسباب،ࢫ

ʏذهࢫالعواملࢫنذكرࢫماࢫيڴɸمࢫɸ4:ومنࢫب؈نࢫأ  

 وسيلةɠࢫالرأيࢫʏزࢫاݍݰوار،ࢫوالمشاركةࢫࢭʈعزȖࢫʄعتمدࢫعڴȖورࢫأساليبࢫלدارةࢫاݍݰديثةࢫالۘܣࢫɺࢫࢫظʄمؤثرةࢫللتعرفࢫعڴ

 .رأيࢫالموظف؈ن،ࢫوالعملاءࢫحولࢫطبيعةࢫعملࢫالمؤسسة

                                                             
،ࢫمجلةࢫالساورةࢫ"للمؤسسة לجتماعية واقعࡧالتواصلࡧלجتماڤʏࡧࡩʏࡧتثم؈نࡧالمسؤوليةممار؟ۜܣࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧلمࡧاستخدام" :سعادࢫبراكتيةࢫالزɸرةࢫصواݍݰية. 1

 .581: ،ࢫص2023،ࢫجوانࢫ01،ࢫالعدد09،ࢫالمجلدوטجتماعيةللدراساتࢫלɲسانيةࢫ
 .107ـ106: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق" :وليدةࢫحدادي. 2
: ،ࢫصࢫص2013،ࢫدارࢫالبدايةࢫناشرونࢫوموزعون،عمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ"علاقاتࡧالعامةإعدادࡧوإنتاجࡧالموادࡧלعلاميةࡧلل" :عمادࢫالدينࢫتاجࢫالسرࢫفق؈فࢫعمر. 3

 .187ـࢫ185
4 .ʏرࢫراجڥɸ199-198: مرجعࢫسابق،ࢫصࢫصࢫ،"العلاقاتࡧالعامةࡧوالتحولࡧنحوࡧالممارسةࡧלلك؅فونية" :الطا. 
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 ذاࢫɸࢫ ࢫطلبات ࢫلتحقيق ࢫجديدة ࢫأفɢارࢫإبداعية ࢫوجود ʄࢫإڲ ࢫتحتاج ࢫوالۘܣ ࢫاݍݨماɸ؈ف، ࢫعند ࢫלسْڈلاك ࢫطرق تنوع

 .اݍݨمɺور 

 ࢫالتواصلࢫ ࢫومواقع ࢫכن؅فنت، ࢫشبكة ʄࢫعڴ ࢫלعتماد ࢫمع ࢫوالمسْڈلك؈ن، ࢫالمؤسسات ࢫب؈ن ࢫלتصال ࢫوسائل تطور

 .جتماڤʏࢫوغ؈فɸاࢫكطرقࢫإتصالࢫجديدةל 

 ࢫالمجالاتࢫالشرائيةࢫمھࢫالوقتʏبࢫتراكمࢫخ؄فاٮڈمࢫࢭȎسȊ؈ف،ࢫɸيࢫعندࢫاݍݨماɠنموࢫالفكرࢫלسْڈلا. 

 فࢫالمجتمعࢫ٭ڈاʈعرȖࢫʄورࢫمنتجاتࢫجديدةࢫلمࢫتكنࢫمعروفةࢫمسبقا،ࢫوتحتاجࢫإڲɺظ. 

 ࢫجانبࢫإزديادࢫʄزةࢫاللوحية،ࢫإڲɺࢫالذكيةࢫوכج مواقعࢫالشبɢاتࢫלجتماعيةࢫعڴʄࢫإنࢫלنȘشارࢫالعرʈضࢫللɺواتف

ࢫومشاركة ࢫلݏݨماɸ؈ف، ࢫمختلفة ࢫإɸتمامات ࢫتجذب ࢫأصبحت ࢫالصوتيةࢫࢫכن؅فنت، ࢫالملفات ࢫوتبادل الصور

ࢫو  ࢫأوࢫالطوʈلة، ࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫع؄فࢫכن؅فنتالفيديوɸاتࢫالقص؈فة ومعࢫ. منࢫالعواملࢫالۘܣࢫساعتࢫعڴʄࢫظɺور

ࢫوإر  ࢫإستقبال ࢫالسɺولة ࢫمن ࢫأصبح ࢫالوسائل، ࢫب؈نࢫإنȘشارࢫɸذه ࢫولآɲي ࢫݍݰظي ࢫواݍݵ؄فࢫȊشɢل ࢫوɲشرࢫالمعلومة سال

 .المستخدم؈ن

 ࢫأصبحتࢫ ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسات، ࢫɲشاطات ʏࢫࢭ ࢫوإدخالɺا ࢫوࢫלتصال، ࢫالمعلومات ࢫتكنولوجيا ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالمذɸل التطور

 .ȖعتمدࢫعڴʄࢫالمعطياتࢫالعلميةࢫࢭʏࢫالȘسي؈فࢫوלدارة

 تقييمࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧع؄فࡧכن؅فنت: الراȊعالمطلبࡧ

ࢫجوانّڈا،ࢫيفرضࢫضرورةࢫمراعاةࢫمجموعةࢫمنࢫࢫإنࢫعملية ࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫمنࢫجميع ʏالتمعنࢫࢭ

الظوابطࢫأثناءࢫممارسْڈاࢫحۘܢࢫتحققࢫالغايةࢫالمرجوةࢫمٔڈا،وʉسɺلࢫعمليةࢫاݍݰكمࢫعڴʄࢫأنࢫلɺاࢫمزاياࢫȖعودࢫبالفائدةࢫوالمنفعةࢫ

  . وלستفادةࢫمٔڈا  حدࢫمنࢫإستخدامɺاعڴʄࢫالمؤسسة،بالإضافةࢫإڲʄࢫمواجɺةࢫȊعضࢫالتحدياتࢫوالصعوȋاتࢫالۘܣࢫت

 :وابطࡧممارسةࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧع؄فࡧכن؅فنتض .أولا

ࡧ ࢫלɲسانيةإن ࢫالعلوم ࢫمن ࢫʇعد ࢫالذي ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫلعلم ࢫوعليھࢫ وابطض، ࢫع؄فࢫכن؅فنت، ࢫممارستھ ࢫأثناء يرتكزࢫعلٕڈا

 1: وابطࢫفيماࢫيڴʏضتكمنࢫɸذهࢫال

 ࢫال ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫلموظفي ʏبڧɴعيʉࢫوالسر ࢫالɺائل ࢫبقرʈةࢫ تحول ࢫأشبھ ࢫبات ࢫالذي ࢫالعالم ʏࢭ

 التكنولوجيةࢫللتعاملࢫمعࢫمختلفࢫالقضاياࢫالمفاجأةࢫومعࢫȖغ؈فاتࢫالسوق؛ࢫ عالمية،توظيفࢫɸذهࢫالثورة

 ࢫتحديدࢫ ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫوʈتم ࢫكب؈ف، ࢫȊشɢل ࢫأك؆فࢫومحددة ࢫمركزة ࢫلݏݨمɺور ࢫالموجɺة ࢫالرسائل ࢫتɢون ࢫأن يجب

ڈاࢫوتكثيفࢫלتصالات؛ࢫכفɢارࢫومعرفةࢫالشرʈحةࢫالۘܣࢫي  خاطبوٰ

 ࢫعرضࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫع؄فࢫכن؅فنتʏالبعدࢫعنࢫاللغةࢫالطنانة،وלيجازࢫࢭ 

 ي،سواءࢫلإرسالࢫعروضࢫأسعارࢫأوࢫدعاياتࢫلاࢫيرغّڈاࢫالمستخدم؛ࢫɲمنعࢫإساءةࢫإستخدامࢫال؄فيدࢫלلك؅فو 

                                                             
،ࢫ2017الرسالةࢫللدراساتࢫלعلامية،ࢫالمجلدࢫכول،ࢫالعددࢫالثالثࢫوࢫالراȊع،ࢫدʇسم؄فࢫࢫ،ࢫمجلة"العلاقاتࡧالعامةࡧלلك؅فونيةࡧوتطورࡧالمنظمة":محمدࢫȊش؈فࢫمحمودي. 1

 .190: ص
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 ور؛ࢫɺمنعࢫإرسالࢫالرسائلࢫالۘܣࢫتخدشࢫبحياءࢫاݍݨم 

 ࢫنقلࢫوإرسالࢫالمعلو לل؅قامࢫبصدقࢫوالمصداقʏور،يةࢫࢭɺࢫالعرض؛ࢫ ماتࢫلݏݨمʏومراعاةࢫالوضوحࢫوלيجازࢫࢭ 

 ي؛ࢫɲقࢫال؄فيدࢫלلك؅فوʈ؈فࢫالمختلفةࢫوذلكࢫعنࢫطرɸتوثيقࢫالعلاقةࢫمعࢫاݍݨما 

 ةʈا كفالةࢫأمنࢫوسرɺالمعلوماتࢫوالبيانات،ࢫمعࢫمراعاةࢫاݍݵصوصيةࢫوإح؅فام . 

 :مزاياࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧع؄فࡧכن؅فنت. ثانيا

ومنࢫأɸمࢫɸذهࢫ ࢭʏࢫالقيامࢫبھ، ددتࢫمزاياࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫع؄فࢫכن؅فنتࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫوفقاࢫلدورɸاࢫوماࢫȖساɸملقدࢫȖع

ʏاࢫماࢫيڴɸالمزاياࢫالۘܣࢫيجبࢫذكر :  

 لفةࢫالمنخفضةࢫɢ؛ةبالوسائلࢫالورقيةࢫالمطبوعࢫمقارنةالت  

  ࢫالموقعࢫباݍݰداثة؛ࢫالمؤسسةمعلوماتࢫࢫتم؈قʄعڴ  

 ورࢫسواɺࢫاݍݨمʄࢫإڲ منࢫخلالࢫمواقعࢫࢫ،أو أوࢫالمتوقعࢫمنࢫخلالࢫمحرɠاتࢫالبحثࢫاݍݰاڲʏءࢫسɺولةࢫوسرعةࢫالوصول

ࢫטن؅فنت ʄࢫعڴ ࢫالعامة خاصة ࢫɸوࢫالعلاقات ࢫכسا؟ۜܣ ࢫࢫ،عملɺا ࢫכخبارࢫمن ࢫباستلام ࢫتقوم وتتوڲʄࢫࢫالمؤسسةحيث

  ؛ࢫعمليةࢫتوزʉعɺاࢫمنࢫخلالࢫعلاقاٮڈاࢫمعࢫمحرɠاتࢫالبحثࢫومواقعࢫالبوابات

 اɸࢫمزايا ࢫࢫومن ࢫداخل ࢫטلك؅فونيةࢫࢫاݍݰديثةࢫالمؤسساتأيضا ࢫالمواقع ʏࢫࢭ ࢫاݍݰواري ࢫטتصال ࢫعملية والمعاصرة

ࢫالعامة ࢫمللعلاقات ࢫࢫما، ࢫوتواصل ࢫاتصال ʏࢫࢭ ࢫممارسٕڈا ࢫʇعرفࢫآيجعل ࢫوɸوࢫما ࢫالمسْڈدفة ࢫجماɸ؈فɸم ࢫمع ɲي

ʏ1. بالاتصالࢫالتفاعڴ 

  :טن؅فنتتحدياتࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧع؄فࡧ .ثالثا

؈فاتࢫالمعاصرةࢫللعلاقاتࢫالعامة،إلاࢫأٰڈاࢫتخضعࢫࢭʏࢫالمقابلࢫعڴʄࢫالرغمࢫمنࢫالفرصࢫالۘܣࢫأتاحْڈاࢫالتطوراتࢫوالتغ

ɸذهࢫالتحدياتࢫࢭʏࢫࢫوتتمثلللعديدࢫمنࢫالعقباتࢫوالتحدياتࢫالۘܣࢫتؤثرࢫعڴʄࢫس؈فࢫأدا٬ڈا،ࢫوقدࢫتقللࢫمنࢫفعاليةࢫإستخدامɺا،ࢫ

 : العناصرࢫالتالية

ࡧاݍݨديد .1 ࡧלعلام ࡧوسائل ࢫسو : تطور ࢫالتطور، ʏࢫࢭ ࢫالتكنولوجيا ࢫȖستمرࢫفيھ ࢫالذي ࢫالوقت ʏالاࢫࢭɢرࢫأشɺࢫتظ ف

ࢫɸذ ࢫوȖستحوذ ࢫالتطبيقات ࢫمن ࢫלɸتمامجديدة ʄࢫعڴ ࢫاݍݨديدة ࢫالوسائل ࢫكمواقعࢫ ه ࢫجذابة ࢫبطرʈقة العام

ࢫعڴʄࢫࢫالفيديو  ࢫيتوجب ࢫلذا ࢫاݍݨديد، ࢫלعلام ࢫتطبيقات ࢫمن ࢫوغ؈فɸا ،ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫوشبɢات ʏالتفاعڴ

 . ممار؟ۜܣࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمواكبةࢫɸذهࢫالتطوراتࢫȊشɢلࢫمستمرࢫوفعال

ࡧالم؅قايدالت .2 ࢫمعࢫ:خصص ࢫالتعامل ʏࢫࢭ ࢫوخ؄فاء ࢫمتخصص؈ن ࢫيɢونوا ࢫأن ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫممار؟ۜܣ ʄࢫعڴ ʇستلزم

ࢫالمؤسسة ࢫسياسة ʄࢫعڴ ࢫأك؆فࢫإطلاعا ࢫيɢونوا ࢫלعلام،وأن ࢫبئڈا.وɲشاطاٮڈا وسائل ࢫوسطاء  وȋ؈ن ،وأك؆فࢫمن

 2. جمɺورɸا

                                                             
 .191-192: ،ࢫصࢫص"نفسࡧالمرجع" . 1
 .269: ،ࢫص2019،ࢫجوانࢫ12،ࢫمجلةࢫاݍݰقوقࢫوࢫالعلومࢫالسياسية،ࢫالعددࢫ"العلاقاتࡧالعامةࡧלلك؅فونيةࡧࡩʏࡧظلࡧالبʋئةࡧלتصاليةࡧاݍݨديدة" :الوليدࢫرفاس. 2
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ࡧوלبتɢار .3 ࢫ: לبداع ࢫيɢونوا ࢫأن ࢫالعامة ࢫجɺازࢫالعلاقات ʄࢫعڴ ࢫالقائم؈ن ʄاراعڴɢࢫوإبت ࢫمعاݍݨةࢫ أك؆فࢫإبداعا ʏࢭ

 . مشكلاتࢫالمؤسسة،بالطرقࢫالمتطورةࢫوالمبتكرةࢫو؄ȋفامجࢫفعالة،للتغلبࢫعڴʄࢫصعوȋاتࢫالعصرࢫالرق׿ܣ

أدركتࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمعࢫכلفيةࢫاݍݨديدة،ࢫأٰڈاࢫيجبࢫأنࢫتتوسعࢫوȖشملࢫɲشاطاٮڈاࢫجميعࢫأنحاءࢫ: العولمة .4

خاصةࢫمعࢫفطنةࢫالكث؈فࢫمنࢫالدولࢫبأɸميةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫالعالم،وأنࢫتخرجࢫعنࢫالنطاقࢫالمحڴʏࢫوالقومي،ࢫ

 . ɠوظيفةࢫإدارʈةࢫللتواصلࢫمعࢫاݍݨمɺورࢫالعال׿ܣࢫبمختلفࢫالثقافاتࢫ

ࢫࢭʏ: المخاطرࡧالتكنولوجية .5 ࢫالɢافية ࢫاݍݵ؄فة ࢫإمتلاك ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫممار؟ۜܣ ʄࢫمختلفࢫ عڴ ࢫمع التعامل

ࢫيكفل ࢫȊشɢل ࢫإستخدامɺا ࢫالتكنولوجية،وكيفية ࢫا الوسائل ࢫبرامجࢫحماية ࢫمن ࢫالمɺمة ࢫوالمعلومات لبيانات

 1. التجسسࢫوالف؈فوساتࢫاݍݵط؈فة

ࡧלختصاص .6 ࡧغ؈فࡧذوي ࡧمن ࡧالمɺنة ࢫالۘܣࢫتضمࢫأنماطࢫ:ممارسة Ȋعدࢫإرتقاءࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫلتصبحࢫالوظيفة

ࢫأيࢫ ࢫيمنع ࢫءۜܣء ࢫفلا ࢫعمل، ࢫعن ࢫيبحث ࢫمن ࢫلɢل ࢫقبلة ࢫכنظارࢫوأصبحت ࢫنحوɸا ࢫجميعɺا،توجɺت לتصال

ࢫبأنھ ܧݵص ࢫלدعاء ࢫأشارࢫدانتʋشࢫمن ࢫالسياق ࢫɸذا ʏࢫوࢭ ࢫعامة، ࢫعلاقات رئʋسࢫ Dan Tisch"إختصاطۜܣ

ࢫ ࢫيقارب ࢫما ࢫإن ࢫלتصالات، ࢫوإدارة ࢫإختصاطۜܣ ࢫللعلاقات ࢫالعال׿ܣ ࢫالتحالف ࢫإدارة ࢫمنࢫ%)10(مجلس أوࢫأقل

 . ممار؟ۜܣࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫɸمࢫأعضاءࢫࢭʏࢫاݍݨمعياتࢫأوࢫالنقاباتࢫالمɺنية

ࡧ .7 ࡧمن ࡧالɺائل ࡧوالكم ࡧالمعلوماȖي ࡧالتܸݵم ࡧלستعمالࡧإن ࡧȊسɺولة ࡧتتمتع ࡧباتت ࡧالۘܣ ࡧالمعلومات مصادر

ࡧ ࢫتلكࢫوالتɢلفة وفرتࢫلممار؟ۜܣࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمناخاࢫملائماࢫلأداءࢫمɺامɺم،إلاࢫأنࢫלنتقائيةࢫالۘܣࢫتم؈قتࢫ٭ڈا

 تطوراتࢫالعصرࢫوɸوࢫماࢫتناسبالوسائلࢫاݍݨديدةࢫفرضتࢫعڴʄࢫممارسٕڈاࢫمراجعةࢫأساليّڈمࢫالتقليدية،حۘܢࢫ

ࢫ ࢫإليھ ࢫأرساɸا"فيليȎسࢫديفيد" ذɸب ࢫالۘܣ ࢫتفس؈فࢫالمبادئ ʏࢭ"Grunig « ࢫ ࢫɸذه ࢫضوء ʏࢫالنحوࢫࢫالتطوراتࢭ ʄعڴ

ʏمࢫالبعض،ࢫفإٰڈماࢫيقومانࢫ: " التاڲɺعضȊࢫʄࢫالتأث؈فࢫعڴʏاࢫࢭɸورɺعندماࢫترغبࢫإحدىࢫالمؤسساتࢫأوࢫيرغبࢫجم

ࢫ ࢫيمكن ࢫمع؈ن ࢫفعل ࢫرد ࢫإتخاذ ʏࢫࢭ ࢫכفراد ࢫɸؤلاء ࢫيرغب ࢫالعامة،وعندما ࢫبالعلاقات ࢫخاصة ࢫقضايا أنࢫبإɲشاء

ࢫالفورࢫ ʄࢫعڴ ࢫسيحدد ࢫכن؅فنت، ࢫوجمɺور ࢫالقضايا ࢫȖساند ࢫالۘܣ ʏࢫۂ ࢫوالشعوب، ࢫالشعب ࢫمن ࢫأعضاء يصبحوا

  2".المشɢلةࢫالۘܣࢫتواجھࢫالمؤسسة

  

  

  

  

  

                                                             
،ࢫ10،ࢫمجلةࢫآفاقࢫفكرʈة،ࢫالمجلد"ࡩʏࡧإدارةࡧالسمعةࡧלلك؅فونيةࡧللمؤسساتࡧ2.0مɺارةࡧالقائمࡧبالعلاقاتࡧالعامةࡧعڴʄࡧالوابࡧ": إبȘسامࢫطالب،ࢫالزɸرةࢫصواݍݰية. 1

 .50،ࢫص2022،ࢫأكتوȋرࢫ02العددࢫ
 .26ـ25: ،ࢫصࢫص"مرجعࡧسابق" :حس؈نࢫمحمودࢫɸتي׿ܣ. 2
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  :خلاصة

ʏالعلاقاتࢫالعامةࢫتمثلࢫأحد بأن يمكنࢫالقول  כخ؈ف وࢭ ʏࢫاݍݰاجة مجالاتࢫالعملࢫࢭ إڲʄࢫɸذهࢫ לدارة،ࢫظɺرت

ࢫأ ࢫالوظيفة ࢫب ࢫعلٕڈا ࢫيطلق ࢫالقرن ص‘وࢫما ࢫ'ناعة ࢫالعواملࢫ، ࢫأحد ࢫوأܷݰت ࢫاݍݰديثة، ࢫالمجتمعات ࢫمست ࢫالۘܣ إثرࢫالتغ؈فات

يجبࢫأنࢫتتوافرࢫࢭʏࢫأيࢫمؤسسة،ࢫمɺماࢫاختلفࢫنوعɺاࢫعموميةࢫɠانتࢫأمࢫخاصة،ذلكࢫلمالɺاࢫمنࢫدورࢫ الۘܣ כساسيةوالمɺمةࢫ

ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫمساɸمْڈا ʄࢫيقتصرࢫعڴ ࢫʇعد ࢫلم ࢫإࢫ،مɺم ࢫذلك ࢫȖعدى ࢫبل ࢫوالȘسوʈق، ࢫلل؅فوʈج Ȗعت؄فࢫواجɺةࢫ أٰڈا ڲɠʄوظيفة

  .القرنࢫכخ؈ف المؤسسةࢫالۘܣࢫȖعكسࢫصورٮڈاࢫداخلɺاࢫوخارجɺا،ࢫوɸذاࢫماࢫجعلɺاࢫتحققࢫقبولࢫم؅قايدࢫخاصةࢫࢭʏࢫنصف

ࢫأدىࢫإڲʄࢫȖغي؈فࢫ ࢫاݍݰاصلࢫࢭʏࢫعالمنا ʏࢫفالتطورࢫالتكنولوڊ العالمࢫمنࢫعالمࢫتقليديࢫإڲʄࢫعالمࢫحديثࢫ،حيثࢫɸذا

ࢭʏࢫظلࢫحدةࢫࢫخاصة،اتاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالمؤسسلعلاقأصبحتࢫفلسفةࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫتقرࢫبأɸميةࢫا

ࢫלف؅فاضية، ࢫالبʋئة ʏࢫࢭ ࢫלدارʈةالتوترࢫوالمنافسة ࢫالوظيفة ࢫɸذه ࢫوسمعةࢫࢫلأن ࢫصورة ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫالمفاɸيم ࢫأحدث Ȗعت؄فࢫمن

 مماלلك؅فونية،ࢫ الوسائلࢫوالطرق مختلفࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫجɺودࢫوأɲشطةࢫمخططةࢫومقصودةࢫتمارسࢫع؄فࢫ الۘܣ،المؤسسة

وقدࢫزادࢫלɸتمامࢫلدىࢫقمةࢫالɺرمࢫלداريࢫࢭʏࢫࢫ.ةأك؆فࢫسرعاستقبالࢫوإرسالࢫوࢫɲشرࢫالمعلوماتࢫȊشɢلࢫࢫعملية سɺلࢫعلٕڈا

  .المؤسسةࢫبالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫوالعلاقاتࢫالعامة،ࢫبإعتبارɸماࢫجزءاࢫلاࢫيتجزأࢫمنࢫإس؅فاتجياٮڈا



 

 

  

  

  

  

  



ࡧ ࡧࡧالميدانيةالدراسة ࡧالعامة ࡧالعلاقات ࡧبناء ʏࡧࡩ ࡧלلك؅فوɲي ࡧالȘسوʈق ࡧاݍࡧ–لدور ࡧالوطۚܣ ࡧالبنك ࡧ-BNAݨزائري

  .491 -الوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسة
  الثالثࡧالفصل
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  تمɺيد

ࢫࢭʏࢫالفصل؈نࢫالسابق؈نࢫلمعالمࢫالȘسوʈقࢫל وذكرࢫمنࢫجانبࢫالمفاɸيم،ࢫࢫلك؅فوɲيࢫوالعلاقاتࢫالعامةȊعدࢫالتطرق

ࢫالمتعلقة ࢫכساسية ࢫالعناصرࢫوالتفاصيل ࢫࢫأɸم ࢫعنصرࢫ، ࢫفبɢل ࢫالبنكية ࢫعڴʄالمؤسسات ࢫالɴشاط؈نࢫإعتماد مج؄فة ࢫɸاذين

توطيدࢫالعلاقةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫ٭ڈا،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫكذاࢫȖعزʈزࢫصورٮڈاࢫو و ࢫ،أداءࢫوظائفɺاࢫالȘسوʈقيةࢫكمدخلࢫلتطوʈر 

ࢫا ࢫالبيȁية، ࢫوالتطورات ࢫالتغ؈فات ࢫجميع ࢫمواكبة ʄࢫإڲ ࢫاݍݰاجة ࢫأمس ʏࢫࢭ ʏࢫۂ ࢫالذي ࢫإظɺارࢫفلوقت ࢫالفصل ࢫɸذا ʏࢫࢭ سنحاول

اࢫ،ࢫفاخ؅فن،ࢫمنࢫأجلࢫمعرفةࢫمدىࢫܵݰةࢫالفرضياتࢫالمق؅فحةالتقاربࢫب؈نࢫالمعلوماتࢫالنظرʈةࢫالسابقةࢫوإسقاطɺاࢫميدانيا

ࢫاݍݨزائري  ࢫالوطۚܣ ࢫالرئʋسية - BNAالبنك ࢫ491-تȎسةࢫ-الوɠالة ࢫ، ࢫالدراسة، ࢫموضوع ࢫومعاݍݨة ࢫمنࢫلدراسة ࢫسʋتم حيث

عرضࢫالبياناتࢫالمتحصلࢫعلٕڈاࢫموضوعࢫالدراسة،ࢫوالتحققࢫمنࢫفرضياٮڈا،ࢫثمࢫࢫخلالࢫɸذاࢫاݍݨانبࢫלجابةࢫعڴʄࢫإشɢالية

أخ؈فاࢫتحليلɺاࢫوالتعليقࢫعلٕڈا،ࢫو و ،)SPSS(לستȎيانية،ࢫوإدراجɺاࢫࢭʏࢫال؄فنامجࢫלحصاǿيࢫ Ȋعدࢫجمعɺاࢫمنࢫخلالࢫלستمارات

  .دراسةلɺذهࢫالࢫرحࢫالنتائجࢫالعامةط

  :وعليھࢫسوفࢫيتمࢫمعاݍݨةࢫɸذاࢫالفصلࢫمنࢫخلالࢫالمبحث؈نࢫالتالي؈ن

  .محلࡧالدراسةࡧالميدانيةنظرةࡧعامةࡧحولࡧ: المبحثࡧכول 

  .تحليلࡧالبياناتࡧوإختبارࡧالفرضيات: المبحثࡧالثاɲي
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  نظرةࡧعامةࡧحولࡧمحلࡧالدراسةࡧالميدانية:  المبحثࡧכول 

ࢫمدىࢫ ʄࢫعڴ ࢫتطورɸا ࢫمستوى ࢫيتوقف ࢫحيث ࢫالدولة، ʏࢫࢭ ࢫاݍݰساسة ࢫالقطاعات ࢫأɸم ࢫمن ʏࢫالمصرࢭ ࢫالقطاع ʇعت؄فࢫ

ࢫالقطاع ࢫلɺذا ࢫالتحتية ࢫالبɴية ࢫࢫالذي،تطور ࢫو ࢫالكث؈ف عرف ࢫلمواجɺْڈا ࢫمنھ ࢫوسعيا ࢫاݍݨذرʈة، ࢫالتغ؈فات ࢫقامࢫمن مسايرٮڈا

ࢫاݍݵطوات ࢫمن ࢫࢫبالعديد ࢫالعصر، ࢫمتطلبات ࢫوفق ࢫوالتكيف ࢫللٔڈوض ࢫالنظامࢫʇعت؄فࢫالبإذ ࢫمن ࢫجزء ࢫاݍݨزائري ࢫالوطۚܣ نك

ࢫالتعرʈفࢫبالبنكࢫالوطۚܣࢫࢫ،وعليھالمصرࢭʏࢫاݍݨزائري،ࢫتطورتࢫمɺامھࢫبتطورࢫלصلاحاتࢫالۘܣࢫمستࢫالنظام سʋتمࢫتناول

ࢫالوɠا ࢫثم ࢫتȎسةاݍݨزائري ࢫولاية ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالرئʋسة ࢫال؅فبص لة ࢫالɺيɢلࢫأو ࢫ،موقع ࢫخلال ࢫمن ࢫووظائفɺا ࢫمɺامɺا ɸم

ࢫإڲʄࢫنتائجࢫدقيقة،ࢫ،ࢫومنࢫأجلࢫنجاحࢫɸالتنظي׿ܣ ࢫɸذهࢫالوɠالةࢫالرئʋسيةࢫوالوصول ذهࢫالدراسة،ࢫالۘܣࢫتمتࢫعڴʄࢫمستوى

  .يتطلبࢫכمرࢫالتحض؈فࢫاݍݨيدࢫلɺا

 BNAالبنكࡧالوطۚܣࡧاݍݨزائري  تقديم: المطلبࡧכول 

وموقعࢫال؅فبصࢫࢫھأحدࢫفروعࢫ-491 -بولايةࢫتȎسةࢫBNAائري قبلࢫالتطرقࢫࢫإڲʄࢫالوɠالةࢫالرئʋسيةࢫللبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨز 

  .،ࢫمنࢫخلالࢫɲشأتھࢫومɺامھدࢫمنࢫالتعرʈفࢫبالبنكࢫبصفةࢫعامةبࢫلا 

  :ɲ BNAشأةࡧالبنكࡧالوطۚܣࡧاݍݨزائري  .أولا

ʇعت؄فࢫالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائريࢫمنࢫأولࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫالۘܣࢫأɲشأتࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫالمستقلة،ࢫحيثࢫجاءࢫɸذاࢫالبنكࢫ

  : 1تقلالࢫلȘسȘبدلࢫبھࢫوۂʏ،ࢫمعوضاࢫللبنوكࢫכجنȎيةࢫالۘܣࢫتوقفࢫɲشاطɺاࢫȊعدࢫטس1966جوانࢫࢫ13ࢭʏࢫ

 سɲ؛القرضࢫالعقاريࢫلݏݨزائرࢫوتو  

  ࢫوالتجاريʏ؛القرضࢫالصناڤ 

 قياʈࢫإفرʏ؛البنكࢫالوطۚܣࢫللتجارةࢫوالصناعةࢫࢭ 

 ولنداɸسࢫوʉ؛بنكࢫبار 

 ؛مكتبࢫمعسكرࢫلݏݵصم 

  .و٭ڈذاࢫأɲشأࢫالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري 

  :BNA مɺامࡧالبنكࡧالوطۚܣࡧاݍݨزائري . ثانيا

ࢫاݍݨزائ ࢫالوطۚܣ ࢫالوداǿعباعتبارࢫالبنك ࢫبنك ࢫصفة ࢫلھ ࢫɠانت ࢫفقد ࢫتجاري، ࢫبنك ࢫومنحࢫࢫ،ري ࢫبجمعɺا ࢫيقوم حيث

ࢫכجل ࢫقص؈فة ࢫبمنحࢫࢫ،القروض ࢫاݍݨزائري ࢫالوطۚܣ ࢫالبنك ࢫتكفل ࢫفقد ࢫاݍݨزائري ࢫالبنɢي ࢫالنظام ʏࢫࢭ ࢫالتخصص ࢫلمبدأ وتبعا

ʏمةࢫسنةࢫࢫ،القروضࢫللقطاعࢫالفلاڌɺذهࢫالمɸࢫʏࢫتوڲʏࢫسنةࢫ1967حيثࢫبدأࢫࢭʏࢫ1968،ࢫوࢭʈࢫأحتكرࢫالبنكࢫالتموʏلࢫالفلاڌ

ࢫسنة ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫبنك ࢫإɲشاء ࢫح؈ن ʄمةࢫࢫ1982،إڲɺࢫم ࢫوانتقال ࢫاݍݨزائري ࢫالوطۚܣ ࢫالبنك ࢫɸيɢلة ࢫإعادة Ȋعد

  .تموʈلࢫالقطاعࢫإڲʄࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفية

ࢫ ࢫالمادة ࢫتحدده ࢫبɢلࢫࢫ05وكما ࢫيقوم ࢫحيث ࢫللوداǿع، ࢫɸوࢫبنك ࢫاݍݨزائري ࢫالوطۚܣ ࢫللبنك ࢫכسا؟ۜܣ ࢫالقانون من

ࢫالبنوكالوظا ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫلمثل ࢫتخول ࢫالۘܣ ࢫالبنكية ࢫمنࢫࢫ،ئف ࢫכموال ࢫاستقبال ࢫبإمɢانھ ࢫالموارد ࢫجمع ࢫناحية فمن

                                                             
 .188،189: ،صࢫصࢫ2001لمطبوعاتࢫاݍݨامعية،ࢫاݍݨزائر،ࢫ،ࢫديوانࢫا"تقنياتࡧالبنوك":الطاɸرࢫلطرش.1
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ࢫع ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة ࢫوالȘسȎيقات ࢫالقروض ࢫمختلف ࢫمنح ࢫبإمɢانھ ࢫלقراض ࢫناحية ࢫمن ࢫإما ࢫوداǿع، ࢫشɢل ʏࢫࢭ ملياتࢫاݍݨمɺور

إڲʄࢫجانبࢫضمانࢫالعملياتࢫࢫ،عࢫכطرافࢫכجنȎيةفࢼܣࢫȖعاݍݮࢫɠلࢫعملياتࢫالصرفࢫوȖسوʈةࢫالمعاملاتࢫم،التجارةࢫاݍݵارجية

ࢫمثل ࢫالشيɢاتࢫ:العادية ࢫطرʈق ࢫعن ࢫوالȘسديد ࢫالصندوق ࢫࢫ،عمليات ࢫالبنɢي ࢫوالتوط؈ن ࢫالعملياتࢫ...والتحوʈلات ࢫمن اݍݸ

 . 1البنكية

طۚܣࢫبماࢫفٕڈاࢫالبنكࢫالو ࢫ،وقدࢫقامࢫقانونࢫالنقدࢫالقرضࢫبتحديدࢫمɺامࢫɠلࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫاݍݨزائرʈةࢫعڴʄࢫوجھࢫالعمومࢫ

  :2اݍݨزائري،ࢫحيثࢫتتضمنࢫالعملياتࢫالمصرفيةࢫوفقاࢫلɺذاࢫالقانونࢫماࢫيأȖي

 ذهࢫالوسائلɸائنࢫوإدارةࢫȋورࢫوكذلكࢫوضعࢫوسائلࢫالدفعࢫتحتࢫتصرفࢫالزɺ؛تلقيࢫכموالࢫمنࢫاݍݨم  

 لࢫعملياتࢫלقراضɢ؛القيامࢫب  

 ؛عملياتࢫالصرف  

 بࢫوالمعادنࢫالثمينةࢫوالقطعࢫالمعدنيةࢫالثمينةɸࢫالذʄ؛العملياتࢫعڴ  

  اتטɢسي؈فࢫالممتلȖࢫمجالࢫʏشارةࢫوالمساعدةࢫࢭȘ؛س  

 ؈قاتࢫوإنما٬ڈاࢫمعࢫمراعاةࢫɺشاءࢫالمؤسساتࢫأوࢫالتجɲيلࢫإɺسȘةࢫلɺلࢫاݍݵدماتࢫالموجɢࢫلʏسي؈فࢫالماڲȘشارةࢫوالȘטس

  .כحɢامࢫالقانونيةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجال

ࢫمنح   ࢫخلال ࢫمن ࢫالمشارʉع ࢫتموʈل ʏࢫࢭ ࢫالفعالة ࢫمساɸماتھ ࢫلھ ࢫاݍݨزائري ࢫالوطۚܣ ࢫالبنك ࢫأن ࢫوȖسɺيلࢫࢫكما القروض

ࢫטسȘثمارࢫوʉعت؄فࢫالصندوقࢫ ࢫȖܨݨيع ʏࢫࢭ ࢫمنھ ࢫمساɸمة ࢫوذلك ࢫלنتاج ࢫوسائل ࢫاست؈فاد ࢫيخص ࢫفيما ࢫاݍݵارجية المعاملات

ࢫوȋنكࢫ ࢫالوطنية ࢫالمؤسسات ࢫوȋنك ࢫللوداǿع ࢫفɺوࢫبنك ࢫכȊعاد ࢫمتعدد ࢫبنɢا ࢫاݍݨزائري ࢫالوطۚܣ ࢫالبنك ࢫأن ࢫللتنمية اݍݨزائري

  3.وقࢫالداخليةࢫوالسوقࢫاݍݵارجيةטسȘثمارࢫباختصارࢫɸوࢫبنكࢫيتجھࢫنحوࢫالس

ࢫلطولࢫ ࢫذلك ࢫ ࢫوʈرجع ࢫלفرʈقي، ࢫالمستوى ʄࢫعڴ ࢫحۘܢ ࢫالتجارʈة ࢫالبنوك ࢫأɸم ࢫمن ࢫاݍݨزائري، ࢫالوطۚܣ وʉعت؄فࢫالبنك

ࢫ ࢫوتطورɸا، ࢫمɺامھ ࢫوȖعدد ࢫɲشاطھ ࢫإف؅فة ࢫالرئʋسيةࢫوكذا ࢫȖعت؄فࢫالوɠالة ࢫحيث ࢫالوطۚܣ، ࢫال؅فاب ࢫمستوى ʄࢫعڴ نȘشارࢫوɠالاتھ

  .ل؅فبصࢫلذاࢫسʋتمࢫال؅فك؈قࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫالعنصرࢫالمواڲʏلولايةࢫتȎسةࢫإحداɸا،ࢫوموقعࢫا

  : BNAري مɢانةࡧالبنكࡧالوطۚܣࡧاݍݨزائ. ثالثا

ࢫتطوراࢫمݏݰوظاࢫخلالࢫمختلفࢫسنواتࢫɲشاطھࢫبزʈادةࢫإمɢانياتھࢫالȎشرʈة،ࢫ   لقدࢫعرفࢫالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري

  .1999وɠالةࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫسنةࢫ 169الماديةࢫوالمالية،ࢫحيثࢫبلغࢫعددࢫالوɠالاتࢫالموزعةࢫعڴʄࢫمستوىࢫال؅فابࢫالوطۚܣࢫ

ࢫ200كماࢫأنࢫالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائريࢫاحتلࢫࢭʏࢫإحصائياتࢫتمࢫإجراؤɸاࢫحولࢫترتʋبࢫالبنوكࢫלفرʈقيةࢫوانتقاءࢫ  

مليارࢫدولارࢫمنࢫب؈نࢫࢫ4.14،ࢫالمرتبةࢫاݍݰاديةࢫعشرࢫبإجماڲʏࢫم؈قانيةࢫيصلࢫإڲʄࢫ2000بنكࢫכوڲʄࢫعڴʄࢫمستوىࢫלفرʈقيࢫلينةࢫ

  .4بنكࢫ200

                                                             
1- A.NAAS. Le système bancaire Algérien, Edition INAS, Paris, 2003, PP: 44-48.  

المتعلق بالنقد والقرض، المعدل والمتمم لقانون النقد  2003أوت  26: هـ، الموافق لـ 1424جمادى الثانیة،  27مؤرخ في  11-03الأمر رقم  -2
  . 72إلى  66، المواد 52، الجریدة الرسمیة رقم 10-90والقرض، 

3- Abdlkrim, NAAS, Op-cit, P:48. 
4-ZIADY, Les 200 première banques Africaines, Economica revue, Paris,N°10-11, Août -Septembre 
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ࢫʇعت؄فࢫال   ࢫלفرʈقيࢫوʈرجعࢫذلكࢫلطولࢫو٭ڈذا ࢫمنࢫأɸمࢫالبنوكࢫلتجارʈةࢫحۘܢࢫعڴʄࢫالمستوى بنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري

ࢫلولايةࢫ ࢫالرئʋسية ࢫوالۘܣࢫȖعت؄فࢫالوɠالة ࢫالوطۚܣ ࢫال؅فاب ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫوانȘشارࢫوɠالاتھ ࢫوتطوࢫرɸا ࢫمɺامھ ࢫوȖعدد ࢫɲشاطھ ف؅فة

ʏࢫالمطلبࢫالمواڲʏتمࢫال؅فك؈قࢫعلٕڈاࢫࢭʋاࢫوموقعࢫال؅فبصࢫلذاࢫسɸسةࢫإحداȎت.  

   491 - تȎسةالتعرʈفࡧبالوɠالةࡧالرئʋسيةࡧ: المطلبࡧالثاɲي

ࢫإستطاعࢫ   ࢫللمنافسة، ࢫالمجال ࢫوفتح ࢫכعمالࢫלلك؅فونية ࢫعالم ʄࢫإڲ ࢫالمصرفية ࢫالمؤسسات ࢫمن ࢫالعديد Ȋعدࢫتوجھ

ࢫاݍݨزائري  ࢫالوطۚܣ ࢫࢫ-البنك ࢫכسواق ࢫلɺذه ࢫالدخول ࢫتȎسة ࢫالرئʋسية ࢫحصصɺاࢫ ،לف؅فاضيةالوɠالة ࢫمن ࢫجزء وإقتناص

ࢫمنتجاٮڈاࢫࢫالسوقية، ࢫوتطوʈرࢫمختلف ࢫتقديم ࢫخلال ࢫمن ࢫלلك؅فوɲي، ʏࢫالمصرࢭ ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫمɢانْڈا ࢫترسيخ ࢫبذلك محاولة

التعرʈفࢫ٭ڈذهࢫالوɠالةࢫمحلࢫࢫعليھࢫيمكن،ࢫو ءࢫعلاقاتࢫمتʋنةࢫمعࢫأفرادࢫالمجتمعȋنالتحقيقࢫأɸدافɺا،ࢫو ،ࢫسعياࢫלلك؅فونية

  .ذكرهࢫمنࢫعناصر ماࢫسʋتمالدراسةࢫمنࢫخلالࢫ

  :491–تȎسةࡧࡧالرئʋسيةࡧɲشأةࡧالوɠالة.أولا

ࢫالرئʋسية   ࢫالوɠالة ࢫ بدأت ࢫمɺامɺاࢫ491-تȎسة ࢫ، ࢫالقرارࢫالصادرࢫبتارʈخ ࢫࢫ13بموجب ࢫأɸمࢫࢫۂʏو ࢫ1985أفرʈل من

ࢫالرقمࢫטستدلاڲʏࢫࢫ،الوɠالاتࢫالرئʋسيةࢫالتاȊعةࢫللمديرʈةࢫاݍݨɺوʈةࢫللاستغلالࢫȊعنابة ࢫثلاثةࢫࢫتتجزأ،ࢫو 491وأعطيࢫلɺا مٔڈا

  :ۂʏفرعيةࢫوɠالاتࢫ

  الةࢫفرعيةࢫلوɠسةࢫوȎ؛483 -لايةࢫت  

 الةࢫفرعيةࢫلبلديةࢫونزةࢫɠ؛484 -و  

 الɠ486 -العاتر ةࢫفرعيةࢫلبلديةࢫب؃فࢫو.  

  :491–مɺامࡧالوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسةࡧ.ثانيا

  : ࢭʏࢫالنقاطࢫالتاليةࢫأɸمɺانذكرࢫعدةࢫمɺامࢫ،ࢫ491- لرئʋسيةࢫبولايةࢫتȎسةلوɠالةࢫال  

 اɺلࢫأنواعɢ؛فتحࢫاݍݰساباتࢫب  

 ࢫاݍݰساباتࢫʄلࢫالعملياتࢫعڴɠلالإجراءࢫʈا،ࢫمنࢫܥݰبࢫودفعࢫوتحوɺ؛ۘܣࢫتمࢫفتح  

 لࢫالقيامʈاتࢫوعملياتࢫالتحوɢ؛بتحصيلࢫالشي  

 ةࢫمنࢫخلالࢫالتحصيلࢫواݍݵصمالتعاملࢫوفقࢫכوراقࢫʈ؛التجار  

 عملياتࢫالصرفȊ؛القيامࢫ 

 ࢫ ࢫاݍݵارجيةȖسɺيل ࢫالتعاملات ࢫإجراءات ࢫل،مخلف ࢫالتحوʈلاتࢫلوفقا ࢫسواء ࢫاݍݵارجية، ࢫبالتجارة ࢫالمتعلقة عمليات

لتحوʈلࢫاݍݰرࢫوȖسي؈فࢫالعقودࢫالتجارʈةࢫכجنȎيةࢫعنࢫطرʈقࢫا،ࢫȘسوʈةࢫوفتحࢫטعتماداتࢫالمسȘنديةللݏݵارجࢫقصدࢫا

 ؛أوࢫالتحصيلࢫالمسȘندي

 لʈلࢫفرصࢫالتموɠࢫتوف؈فࢫʄاࢫأوࢫمتوسطةࢫכجلࢫسواءࢫللقطاعࢫࢫ،منࢫقروضࢫقص؈فةࢫכجل،العملࢫعڴɺلࢫأنواعɢب

 ؛العامࢫأوࢫاݍݵاص

 ʈيلࢫالتعاملاتࢫالتجارɺسȖࢫدخولࢫمناقصاتالضماناتࢫللمتعامنࢫخلالࢫتقديمࢫة،ࢫʄ؛مل؈نࢫالمقبل؈نࢫعڴ 
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 ܦݨيلࢫالمخالفاتȖعةࢫحساباتࢫالعملاءࢫوȊغطيةࢫࢫ،متاȖشروطࢫالتعاملاتࢫالمصرفيةࢫمثلࢫعدمࢫȊكعدمࢫטل؅قامࢫ

ʈتمࢫتوزʉعࢫمحتوʈاتھࢫعڴʄࢫɠافةࢫالوɠالاتࢫوالبنوكࢫوالمصاݍݳࢫو ،ثࢫيتمࢫȖشكيلࢫبنكࢫالمعلوماتحيحسابࢫمدين،ࢫب

 ؛التعاملࢫمعࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالعملاءݏݰذرࢫمنࢫلࢫ،الضرȎʈيةࢫوالقضائية

 ࢫالصارمة ࢫوالقانونية ࢫלدارʈة ࢫالمصرفيةࢫ،المتاȊعة ࢫالعمليات ࢫللمخاطࢫ،لمختلف ࢫالۘܣࢫنظرا ࢫالعديدة رࢫالمصرفية

 ،تواجɺɺا

 تأج؈فࢫاݍݵزائنࢫاݍݰديدية.  

  :491-أɸدافࡧالوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسةࡧ.ثالثا

ࢫ   ࢫتȎسة ࢫالرئʋسية ࢫوɠالࢫ،491-الوɠالة ࢫالولايةباعتبارɸا ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫرئʋسية ࢫالوظائفࢫࢫ،ة ࢫبأغلب ࢫتقوم فࢼܣ

  :وذلكࢫرغبةࢫمٔڈاࢫࢭʏࢫتحقيقࢫכɸدافࢫךتيةࢫ،المصرفيةࢫالمخولةࢫللبنوكࢫالتجارʈة

 ةʈࢫمعنو ࢫܧݵصية ࢫباعتبارɸا ࢫالرȋح ࢫتحقيق ʄࢫعڴ ࢫالتاجرࢫ،العمل ࢫبصفة ࢫالنقديࢫࢫ،تتمتع ࢫלصلاح ࢫȊعد خاصة

ࢫ ࢫرقم ࢫالقانون ࢫبموجب ࢫجاء ࢫࢫ19 الصادرࢫࢭʏࢫ12-86الذي ࢫإطارࢫࢫ،1986أوت ʏࢫࢭ ࢫللبنوك ࢫטستقلالية وإعطاء

ࢫاݍݨديدࢫللاقتصادࢫوالمؤسسات ࢫࢫ،التنظيم ،ࢫوابتداءࢫمنࢫ1988جانفيࢫࢫ12الصادرࢫࢭʏࢫࢫ06-88بموجبࢫالقانون

ࢫالتجارة ࢫقواعد ʄࢫإڲ ࢫيخضع ࢫالبنوك ࢫɲشاط ࢫأصبح ࢫالتارʈخ ࢫالرȋحيةࢫࢫ،ɸذا ࢫبمبدأ ࢫɲشاطھ ࢫأثناء ࢫيأخذ ࢫوأن ولابد

  1؛والمردودية

 ࢫ ʄࢫإڲ ʏالسڥɺالɢࢫأش ࢫبɢل ࢫالمصرفية ࢫالعمليات ࢫتوف؈فࢫمختلف ࢫخلال ࢫمن ࢫالعملاء ࢫاحتياجات ࢫمراعاةࢫࢫ،اتلبية مع

  ؛عامڴʏࢫالɢلفةࢫوالزمن

 ࢫواستخداممساʏشطْڈاࢫلتحري ࢫھيرةࢫالتطورࢫالتكنولوڊɲࢫتنفيذࢫأʏ؛السرعةࢫوالدقةࢫࢭ  

 ࢫعالمࢫכʏشطةࢫالبنكيةإدخالࢫتقنياتࢫحديثةࢫࢭɲ،طاقاتࢫالمثلࢫالبطاقاتࢫל ࢫȋدفعࢫךليةࢫووسائلࢫئتمانيةࢫو

ࢫالعالمية ࢫࢫ،الȘسوʈات ࢫنظام ࢫمثل ࢫالوɠالا ࢫ(Swift)سوʈفت ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫɸذهࢫوتوف؈فه ࢫلȘسɺيل ࢫالرئʋسية ت

  ؛العمليات

 لʈࢫالتمو ࢫمن ࢫטقتصادي؈ن ࢫالمتعامل؈ن ࢫاحتياجات ࢫقروضɺاࢫ،توف؈فࢫمختلف ࢫمحفظة ʏࢫࢭ ࢫالتنوʉع ࢫخلال ࢫ،من

ࢫالوطۚܣ ࢫטقتصاد ࢫتنمية ʏࢫࢭ ࢫالمساɸمة ʏالتاڲȋࢫخلاࢫ،و ࢫالرȋحࢫمن ࢫتحقيق ʄࢫإڲ ࢫتؤدي ࢫالۘܣ ࢫטسȘثمارات ࢫȖܨݨيع ل

  .وخلقࢫمناصبࢫالشغل

ࢫمنࢫالبنوكࢫالتجارʇʈعت؄فࢫالبنكࢫالو    ࢫȖعملࢫ،تضطلعࢫبأداءࢫɠلࢫالوظائفࢫالمصرفيةالۘܣࢫࢫة،طۚܣࢫاݍݨزائري وأيضا

واتخاذࢫ،يأنࢫتتكيفࢫومعطياتھ،ࢫفاستقلاليةࢫالنظامࢫالبنɢࢫ،محاولةعڴʄࢫمواكبةࢫالتطورࢫטقتصاديࢫالذيࢫȖعʋشھࢫالبلاد

ࢫالنظام ʏࢫࢭ ʏࢫכصڴ ࢫالتموʈلࢫ،الماڲʏࢫلمساره ʏࢫࢭ ࢫلدوره ࢫأجلھ وأدائھ ࢫمن ࢫخلق ࢫࢫ،الذي ʄࢫإڲ ࢫʇعت؄فࢫإضافة ࢫɸذا ماࢫم،النظام

الۘܣࢫɠانتࢫلاࢫࢫ،سوفࢫيضاعفࢫمنࢫمسؤوليةࢫالبنوكࢫالتجارʈة وࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫ،ينعكسࢫعڴʄࢫɠلࢫالمجالاتࢫטقتصادية

انتࢫدائماࢫالعونࢫالذيࢫʇعملࢫعڴʄࢫȖغطيةࢫال݀ݨزࢫالذيࢫتقعࢫفيھ،ࢫلكنࢫɠونࢫالدولةࢫɠࢫ،تفكرࢫࢭʏࢫتحملࢫاݍݵسائرࢫمنࢫعدمھ

                                                             
 .195: ،ࢫص"مرجعࡧسابق:"الطاɸرࢫلطرش1.
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ࢫالمࢫ،المعطياتࢫاݍݰديثةࢫȖعۚܣࢫضرورةࢫالعملࢫوالسيطرةࢫعڴʄࢫالوظائفࢫالمصرفية خطرࢫوخاصةࢫ،لɺا طرࢫالمرافقةخاوحتما

  .طرࢫلʋساعدࢫعڴʄࢫالتحكمࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݍݵࢫ،والذيࢫيحتاجࢫإڲʄࢫنظامࢫيتɢاملࢫفيماࢫبʋنھࢫ،أوࢫخطرࢫعدمࢫالȘسديدࢫ،القرض

 :491 -ظائفࡧالوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسةو . راȊعا

ࢫכم،ࢫوۂʏࢫتقومࢫ ࢫالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري بمعاݍݨةࢫبرامجɺاࢫالمسطرةࢫࢭʏࢫإنࢫوظائفࢫɸذهࢫالوɠالةࢫۂʏࢫالۘܣࢫيقومࢫ٭ڈا

  : الشɢلࢫالتاڲʏࢫي؄فزࢫأɸمࢫوظائفɺاإطارࢫقانوɲي،ࢫووفقاࢫللȘشرʉعاتࢫالبنكيةࢫالسائدة،ࢫو 

  491 -الةࡧالرئʋسيةࡧتȎسةظائفࡧالوɠو ): 1 - 3(شɢلࡧرقمࡧال

  

  

  الزȋون  معࡧعلاقاتال ةبناءاࡧعڴʄࡧالمعلوماتࡧالمقدمةࡧمنࡧطرفࡧمصݏݰࡧمنࡧإعدادࡧالطالبت؈ن: المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

وظائف 
الوكالة

تحصیل 
 مختلف الودائع

نأجیر 
الصنادیق 

.الحدیدیة

نحصبل الشكات 
وعملیات 

.التحویل

تقدیم ودراسة 
.القروض

.فتح الحسابات

خصم وتحصیل 
الأوراق 
التجاریة
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  491-ظيميࡧللوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسةࡧالɺيɢلࡧالتنࡧ:الثالثالمطلبࡧ

ࢫ   ࢫכɲشطة ࢫأɸم ࢫبالوɠالة ࢫالتنظي׿ܣ ࢫالɺيɢل ݳ ࢫالمصاݍݳالميوܷ ࢫمختلف ʄࢫعڴ ࢫمࢫ،وزعة ࢫالشɢلࢫوɸذا ݰھ ࢫيوܷ ا

ʏالمواڲ:  

  491-الɺيɢلࡧالتنظيميࡧللوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسةࡧ): 2- 3(الشɢلࡧرقمࡧ

  
 

 

 

 

 

 

 

  

  

  
 

 

  
  )01مݏݰقࢫرقمࢫ: (المصدر

BNA , Circulaire N° 2124 du 12/05/2016 

  

  

  فرعࢫالقطاعࢫاݍݵاصࢫ

 

  والمنازعات فرعࢫالتعɺدات      

  2نائبࡧالمديرࡧ

  

 المدير

  1نائبࡧالمديرࡧ

  
 כمانة

 

مصݏݰةࡧالعلاقاتࡧ

 معࡧالزȋون 

 

 مصݏݰةࡧالصندوقࡧ
مصݏݰةࡧالعملياتࡧ

 معࡧاݍݵارج

  مصݏݰةࡧالتعɺداتࡧ

 وלقراضࡧ

  المɢلفࢫبالزȋائن

  

  فرعࢫالشبابيكࢫ   

  تࢫفرعࢫالتحوʈلا 

  فرعࢫالمحفظةࢫ

  فرعࢫالمقاصةࢫ

  فرعࢫالمراقبةࢫ

  فرعࢫטست؈فادࢫ

  فرعࢫالتصديرࢫ

  فرعࢫالقطاعࢫالعامࢫ

 לدارةࡧالعامةࡧ
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  לدارةࡧالعامة .أولا

والسɺرࢫعڴʄࢫࢫ،כɲشطةࢫبالوɠالةيتواجدࢫعڴʄࢫرأسࢫלدارةࢫالعامةࢫالمديرࢫالمسؤولࢫכولࢫعڴʄࢫحسنࢫس؈فࢫمختلفࢫ  

ࢫالمركزي ت ࢫالبنك ࢫأوامرࢫولوائح ࢫنفيذ ࢫللإ والم، ࢫاݍݨɺوʈة ࢫȊعنابةديرʈة ࢫستغلال ࢫنائب؈ن، ࢫمɺامھ ࢫأداء ʏࢫࢭ أحدɸماࢫࢫ،وࢫʇساعده

  وࢫךخرࢫʇشرفࢫعڴʄࢫمصݏݰةࢫالقروضࢫوࢫالتعɺدات،ࢫ،ʇشرفࢫعڴʄࢫɠلࢫماࢫيتعلقࢫبمصݏݰةࢫالصندوق 

  : التاليةالنقاطࢫࢫɸمࢫمɺامࢫمديرࢫالوɠالةࢫࢭʏوتتݏݵصࢫأ  

 ࢫموافقتھࢫوتوجٕڈھࢫ متاȊعةࢫومراقبةࢫɲشاطࢫالوɠالةࢫوإشرافھࢫعڴʄࢫɠلࢫالعملياتࢫ٭ڈا،ࢫالۘܣࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫتتمࢫدون

  ؛لسɺرࢫعڴʄࢫتطبيقࢫالقوان؈نࢫالسارʈةمنࢫخلالࢫاࢫ،ȊسȎبࢫخطورةࢫالتعاملاتࢫالبنكيةࢫوضرورةࢫمتاȊعْڈا

  ࢫضرورʄرࢫعڴɺالةالسɠ؛ةࢫسرعةࢫمعاݍݨةࢫالعملياتࢫبالو  

 ࢫحسنࢫʄرࢫعڴɺالةࢫوم؈قانيْڈاالالسɠࢫللوʏسي؈فࢫالماڲȘ؛  

 ࢫاح؅فامࢫالتʄرࢫعڴɺدافࢫالمرسومةالسɸ؛وجٕڈاتࢫوࢫتحقيقࢫכ  

 عةࢫالصارمةࢫݍݰالاتࢫعدمࢫسدادࢫالقروضȊالمتا.  

وإڲʄࢫموظفيھࢫبصرامةࢫوفعاليةࢫ،ࢫحيثࢫيتمࢫࢫھوعليھࢫعڴʄࢫمديرࢫالوɠالةࢫأنࢫʇعملࢫعڴʄࢫتطبيقࢫالمɺامࢫالموɠلةࢫإلي  

ࢭʏࢫحالࢫغيابھࢫإڲʄࢫࢫ-المدير–وتوɠلࢫمɺامھࢫࢫ،وࢫۂʏࢫأعڴʄࢫاتصالࢫمباشرࢫمعࢫالمديرࢫالعام،عامةعدةࢫכمانةࢫالɸذاࢫالعملࢫبمسا

ࢫالوɠالة ʏࢫࢭ ࢫالثاɲي ࢫالمديرࢫالمسؤول ࢫس؈ف ࢫ،نائب ࢫحسن ࢫالمديرࢫلضمان ࢫمɺام ࢫأɸم ࢫلھ ࢫتفوض ࢫحالࢫࢫ،الوɠالةࢫɸذهࢫوالذي ʏࢭ

  :ךȖيحتࢫإشرافھࢫࢭʏࢫȖعملࢫتوأيضاࢫمساعدتھࢫࢭʏࢫأداءࢫمɺامھࢫالسابقة،ࢫوࢫتتمثلࢫכقسامࢫالۘܣࢫ،غيابھࢫ

  مصݏݰةࡧלدارة.1

والماديةࢫبالوɠالةࢫمنࢫمستخدم؈ن،ࢫأمنࢫࢫ،مختلفࢫالمواردࢫالȎشرʈة ختصارࢫمɺامࢫɸذهࢫالمصݏݰةࢫࢭʏࢫȖسي؈فتتمثلࢫبا  

  .ونقل

  فرعࡧالتعɺداتࡧوالمنازعاتࡧ.2

  :ماࢫيڴʏࢫومتاȊعةࢫس؈فࢫכɲشطةࢫبالوɠالةࢫومنࢫمɺامھࢫ،ٱڈتمࢫɸذاࢫالفرعࢫباݍݨوانبࢫالقانونيةࢫللɴشاطࢫالبنɢي  

 ؛استقبالࢫاع؅فاضاتࢫالضرائب  

 اسʏ؛تقبالࢫاع؅فاضاتࢫالضمانࢫטجتماڤ  

 ةࢫعندࢫمنحࢫالقروضتحصيلࢫاȋ؛لضماناتࢫالمطلو  

 ࢫتحصيلʄ؛القروضࢫالمتع؆فةࢫوديونࢫال؇قاعاتࢫالعملࢫعڴ  

 عةࢫحسنȊ؛تطبيقࢫالشروطࢫالبنكيةࢫبصفةࢫعامةࢫمتا  

 ࢫالصعيدࢫלداري،ࢫاݍݨباʄالتأكدࢫمنࢫنظاميةࢫملفاتࢫالقروضࢫعڴǿ؛حاسۗܣيࢫوالم  

 اࢫɺلʈعةࢫتطورࢫالمؤسساتࢫالۘܣࢫيتمࢫتموȊاراتࢫميدانية،ࢫمعلوماتࢫاستقصائية(متاʈاݍݸ...ز.( 
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  فرعࡧالمراقبةࡧ.3

وȖسوʈةࢫࢫ،ٮڈتمࢫɸذهࢫالمصݏݰةࢫبمراجعةࢫومراقبةࢫالعملياتࢫاݍݰسابيةࢫاليوميةࢫالمنجزةࢫمنࢫطرفࢫجميعࢫالمصاݍݳ  

  .جميعࢫالنقائص

  :مصݏݰةࡧالصندوق .ثانيا

  ɸࢫ ࢫمɺام ࢫواستعلاماٮڈمتتمثل ࢫاحتياجاٮڈم ࢫومعرفة ࢫالعملاء ࢫاستقبال ʏࢫࢭ ࢫالمصݏݰة ࢫباݍݵدماتࢫࢫ،ذه المتعلقة

ࢫ وࢫكذلكࢫتحديدࢫاɸا،قةࢫباݍݰساباتࢫالمفتوحةࢫعڴʄࢫمستو وإجراءࢫمختلفࢫالعملياتࢫالمتعلࢫالوɠالة،المقدمةࢫعڴʄࢫمستوى

  :قيمةࢫכموالࢫالموجودةࢫࢭʏࢫالصندوقࢫيومياࢫوذلكࢫبمساɸمة

  فرعࡧالشبابيكࡧ.1

ࢫ   ʄࢫمباشرةعڴ ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالتعامل ࢫيتم ࢫالفرع ࢫɸذا ࢫالܦݰبࢫࢫ،مستوى ࢫوشباك ࢫالنقود ࢫإيداع ࢫشباك ࢫخلال من

  .وتɢونࢫɸذهࢫالعملياتࢫبمختلفࢫالعملاتࢫالوطنيةࢫوכجنȎيةࢫ،ومɺمتھࢫصرفࢫכموال

  فرعࡧالتحوʈلاتࡧࡧ.2

  .الوɠالاتيقومࢫعڴʄࢫتحوʈلࢫأموالࢫالعملاءࢫمنࢫحسابࢫإڲʄࢫحسابࢫآخرࢫداخلࢫالوɠالةࢫذاٮڈاࢫأوࢫماࢫب؈نࢫ  

  فرعࡧالمحفظةࡧ.3

  .الۘܣࢫتحصلࢫࢭʏࢫنفسࢫالوɠالةࢫأوࢫࢭʏࢫوɠالاتࢫأخرى ࢫ،ʇستقبلࢫɸذاࢫالفرعࢫمختلفࢫכوراقࢫالتجارʈة  

  فرعࡧالمقاصةࡧ.4

  .يختصࢫɸذاࢫالفرعࢫبȘسوʈةࢫمعاملاتࢫالبنوكࢫعنࢫطرʈقࢫالبنكࢫالمركزي   

  :مصݏݰةࡧالعملياتࡧمعࡧاݍݵارج.ثالثا

منࢫاست؈فادࢫوتصديرࢫوعملياتࢫالصرفࢫࢫ،علقةࢫبالتجارةࢫاݍݵارجيةٮڈتمࢫɸذهࢫالمصݏݰةࢫبمختلفࢫالعملياتࢫالمت

أيࢫלشرافࢫعڴʄࢫɠلࢫالتعاملاتࢫاݍݵارجيةࢫمنࢫاست؈فادࢫوتصديرࢫوتوف؈فࢫأساليبࢫالدفعࢫمنࢫࢫ،والتحوʈلاتࢫبالعملةࢫالصعبة

  .اعتماداتࢫمسȘندية،ࢫتحوʈلࢫحرࢫوتحصيلࢫمسȘنديࢫحسبࢫטتفاقࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫواللوائحࢫالسارʈة

  التعɺداتࡧوالقروضࡧمصݏݰةࡧ.راȊعا

وۂʏࢫٮڈتمࢫبدراسةࢫملفاتࢫالقروضࢫبمختلفࢫࢫ،ɸذهࢫۂʏࢫالمصݏݰةࢫالۘܣࢫتظɺرࢫمنࢫخلالɺاࢫوظيفةࢫלقراضࢫبالوɠالة  

وتنقسمࢫɸذهࢫالمصݏݰةࢫإڲʄࢫࢫ،أنواعɺاࢫومنࢫطرفࢫɠلࢫالمتعامل؈ن،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫدراسةࢫإمɢانيةࢫاستمرارࢫالوɠالةࢫࢭʏࢫלقراض

  .فرع؈ن

  فرعࡧالقطاعࡧالعامࡧ.1

ࢫالفرعࢫࢭʏࢫاستقبالࢫطلباتࢫלقراضࢫمنࢫطرفࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫتنحصر    والعملࢫعڴʄࢫدراسْڈاࢫࢫ،مɺامࢫɸذا

  .إصدارࢫالقرارࢫحولࢫإمɢانيةࢫمنحࢫالقرضࢫمنࢫعدمɺاࢫأياࢫɠانࢫنوعࢫالقرض،ࢫو وتحليلɺا

  فرعࡧالقطاعࡧاݍݵاصࡧ.2

ࢫالبنɢي   ࢫالنظام ࢫمست ࢫالۘܣ ࢫלصلاحات ࢫࢫ،Ȋعد ࢫكغ؈فه ࢫاݍݨزائري ࢫالوطۚܣ ࢫالبنك ࢫأمام ࢫالوطنيةࢫفتح ࢫالبنوك من

ࢫاݍݵاص ࢫالقطاع ࢫتموʈل ࢫכ ࢫ،فرص ࢫوالمتوسطة ࢫכجل ࢫقص؈فة ࢫالقروض ࢫأنواع ࢫتوف؈فࢫɠل ࢫخلال ࢫمن والۘܣࢫࢫ،جلوذلك
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ࢫاستقبالࢫالطلباتࢫࢫ،خصصتࢫلتموʈلࢫالمشارʉعࢫטسȘثمارʈةࢫوالمؤسساتࢫالصغ؈فةࢫوالمتوسطة ࢫالفرع وʈتمࢫعڴʄࢫمستوى

  .ودراسْڈاࢫمنࢫɠلࢫالنواڌʏࢫإدارʈة،ࢫقانونيةࢫومالية

  مصݏݰةࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋونࡧ. خامسا

  :يڴʏࢫ مامثلࢫمɺامࢫالقائمࢫ٭ڈذهࢫالمصݏݰةࢫفيوࢫتت

 ائنࢫأ  جلبࢫعددȋالةك؄فࢫمنࢫالتعاملاتࢫوࢫتلبيةࢫحاجاتࢫوࢫرغباتࢫزɠ؛الو  

 ࢫردةࢫالفعلʄجيةࢫقبلࢫالقيامࢫ٭ڈاحولࢫاݍݰملةࢫࢫ،التعرفࢫعڴʈسوفࢫ وࢫذلكࢫللتأكدࢫمنࢫܵݰةࢫالوعودࢫالۘܣ،ال؅فو

 تطلقɺاࢫاݍݰملة؛

 سيةࢫفٕڈاالقيʋࢫالعناصرࢫوࢫالمفاتيحࢫالرئʄمكنࢫأنࢫتركزࢫعلٕڈاࢫحملاتࢫوࢫالۘܣࢫيࢫنامࢫبفحصࢫاݍݵدمةࢫوࢫالتعرفࢫعڴ

 ؛ال؅فوʈج

 ةࢫٮڈدفʈاتࢫتوقعاتإ القيامࢫببحوثࢫدورʈࢫمستوʄقيࢫللمؤسسةࢫعڴʈسوȘجࢫالʈࢫتقييمࢫتأث؈فࢫالمزʄائن ڲȋمثلࢫࢫ،الز

 ؛التعرفࢫعڴʄࢫتأث؈فࢫכسعار

 تمɸائنࢫوࢫمعرفةࢫاȋمࢫتوقعاتࢫالزɺمࢫ،اماٮڈمفɸࢫاختيارʄمࢫعڴɸم،ࢫأوࢫشكرɺࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫل وࢫشرحࢫطبيعة

 .،ࢫلأنࢫטتصالࢫالدائمࢫبالزȋائنࢫيجنبࢫالبنكࢫالوقوعࢫࢭʏࢫمشاɠلࢫمحتملةࢫعندࢫتقديمࢫاݍݵدمةالوɠالةݍݵدماتࢫ

 لࢫܵݰيحࢫوࢫمنࢫأولࢫمرةࢫأيࢫذاتࢫدرجةࢫعاليةࢫمنࢫטعتماديةɢشȊإضافة،أداءࢫاݍݵدمةࢫ ʄوجودࢫثقةࢫعاليةࢫࢫإڲ

 ؛لةبالوɠا

 ࢫكذلك ࢫوࢫالمنافس؈ن ࢫللزȋائن ࢫالعامة ࢫالتوجɺات ʄࢫعڴ ࢫࢫ،التعرف ࢫيمكن ࢫȖ نأوالۘܣ ࢫمٔڈا ࢫȖعديلࢫࢫالوɠالةستفيد ʏࢭ

 ؛وࢫوضعࢫاس؅فاتيجياتࢫمستقبليةࢫ،اݍݰاليةࢫااس؅فاتيجياٮڈ

 ونࢫراضࢫأمࢫيحتاجࢫכمرࢫمراجعةȋانࢫالزɠࢫالمستقبل لتجنبࢫتكرارࢫنفسࢫ،معرفةࢫماࢫإذاࢫʏ؛כخطاءࢫࢭ 

 ميةࢫإعطاءɸاو  أɢࢫالعملاءࢫوࢫانتقاداٮڈملش ࢫاللازمةࢫوࢫالمناسبةࢫبأسرعࢫوقتࢫممكنࢫإمɢانيةوࢫࢫ،ي  وضعࢫاݍݰلول

 ؛أخذࢫمق؅فحاٮڈمࢫحولࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫȊع؈نࢫטعتبارو 

 ࢫالكفيلة ࢫالطرق ʏࢫࢭ ࢫوالبحث ࢫالبنك، ࢫمع ࢫالتعامل ࢫعن ࢫالزȋائن ࢫȊعض ࢫتوقف ࢫأسباب ࢫثقْڈم تحليل ࢫباس؅فجاع

  ؛رضاɸمࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيقدمɺاو 

المتمثلةࢫࢭʏࢫالوداǿعࢫ،غلبࢫالوظائفࢫالمصرفيةࢫالتقليديةأفإنࢫالوɠالةࢫتمارسࢫࢫ،منࢫخلالࢫتفحصࢫالɺيɢلࢫالتنظي׿ܣ       

بدارسةࢫوتحليلࢫملفاتࢫالقروضࢫمɺماࢫࢫ،القروض،ࢫفࢼܣࢫلمࢫٮڈملࢫجانبࢫלقراضࢫالذيࢫخصصتࢫلھࢫمصݏݰةࢫمنفردةو 

عڴʄࢫالرغمࢫࢫ،ةࢫومواجɺةࢫالمخاطرࢫטقراضيةلكنࢫماࢫيمكنࢫملاحظتھࢫعدمࢫتوفرࢫفروعࢫبالمصݏݰةࢫلدراسࢫ،تنوعتࢫأطرافɺا

  .وضرورةࢫتوف؈فࢫيدࢫعاملةࢫمتخصصةࢫوذاتࢫكفاءةࢫȖسɺرࢫعڴʄࢫذلك،ࢫمنࢫأɸميْڈا
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  לجراءاتࡧالمنݤݨيةࡧوכساليبࡧלحصائيةࡧللدراسةࡧ :المطلبࡧالراȊع

بدايةࢫࢫيثࢫتɢون حࢫ،ɺالتحقيقࢫأɸدافࢫيتطلبࢫإجراءࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫالتحض؈فࢫاݍݨيدࢫلݏݵطواتࢫاللازمࢫإتباعɺا

 כداةࢫالمستخدمةࢫࢭʏ تحليل معتحديدࢫمختلفࢫمصادرࢫجمعࢫالبيانات،ࢫࢫثم،ࢫوإعتمادࢫالعينةࢫالمطلوȋة،ࢫɺابتحديدࢫمجتمع

  . ،ࢫوآخرɸاࢫإبرازࢫכساليبࢫלحصائيةࢫالمعتمدةࢫفٕڈاالدراسةɸذهࢫ

  :مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة. أولا

ࢫيتوجبࢫأولاࢫتحديدࢫمجت جميعࢫالمفرداتࢫالۘܣࢫلدراسةࢫوالذيࢫʇعرفࢫعڴʄࢫأنھࢫمعࢫاقبلࢫإختيارࢫالعينةࢫوݯݨمɺا

  .ة،ࢫوالذينࢫʇش؅فɠونࢫࢭʏࢫعدةࢫخصائصȖشɢلࢫالظاɸرةࢫالمدروس

ࢫ ࢫالوطۚܣ ࢫالبنك ࢫموظفي ʏࢫࢭ ࢫيتمثل ࢫاݍݰالية ࢫالدراسة ࢫمجتمع ࢫفإن ʏالتاڲȋسةࢫ-اݍݨزائري وȎࢫت ࢫالرئʋسية ،ࢫالوɠالة

ࢫلل ࢫالȘسوʈقية ࢫכɲشطة ࢫأداء ʏࢫࢭ ࢫלلك؅فونية ࢫالتجرȋة ࢫيمارسون ࢫالمباشرࢫوالذين ࢫלتصال ࢫو ࢫالتواصل ࢫوكذا وɠالة،

  .لࢫتركࢫإنطباعاتࢫجيدةࢫعنࢫوɠالْڈمبجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏ،ࢫساع؈نࢫلبناءࢫعلاقاتࢫمعɺمࢫمنࢫخلا

ࢫيȘيحࢫإمɢانيةࢫ ࢫالعينةࢫالدراسيةࢫفيقصدࢫ٭ڈاࢫجزءࢫمنࢫمجتمعࢫالدراسة،ࢫوالۘܣࢫتحملࢫنفسࢫخصائصھࢫمما أما

ࢫو  ࢫالمجتمع، ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫمٔڈا ࢫالمستخلصة ࢫالنتائج ࢫموظفيࢫȖعميم ࢫمن ࢫجزءا ࢫستمثل ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫمفردات ࢫفإن عليھ

إسȘبانةࢫمنࢫإجماڲʏࢫלستماراتࢫالموزعة،ࢫوȋاࢮʏࢫלستماراتࢫࢫ28س؅فجعࢫمٔڈاࢫ،ࢫحيثࢫإإسȘبانةࢫ 30 الوɠالة،ࢫوقدࢫتمࢫتوزʉعࢫ

ݳࢫذلك،ࢫغ؈فࢫصاݍݰةࢫللدراسة   :لعدمࢫمڴȃࢫɠلࢫלجاباتࢫمنࢫطرفࢫأفرادࢫالعينة،ࢫواݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيوܷ

  تداولࡧלسȘبانة ):1- 3( ݨدولࡧرقماݍ 

  לستماراتࡧالغ؈فࡧمكتملة  לستماراتࡧالمس؅فجعة  לستماراتࡧالموزعة  البيان

  02  28  30  العدد

 ّ   %6.66  %93.33  %100  الɴسبةࡧالمئوʈة
  

  .بناءاࢫعڴʄࢫלسȘبانة منࢫإعدادࢫالطالبت؈نࢫ:المصدر
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  :مصادرࡧجمعࡧالمعلومات. ثانيا

  :عڴʄࢫɠلࢫمنࢫالمصادرࢫالثانوʈةࢫوالمصادرࢫכوليةࢫɠالتاڲʏࢫتمࢫלعتمادࢫࢭʏࢫجمعࢫالبيانات

لمقالات،ࢫوالمواقعࢫاتمࢫלعتمادࢫعڴʄࢫمختلفࢫالمعلوماتࢫالمقتȎسةࢫمنࢫالكتب،כطروحات،ࢫ: المصادرࡧالثانوʈة .1

 .منࢫأجلࢫتوضيحࢫɠلࢫمتغ؈فࢫ،ࢫوإثراءࢫالموضوعࢫبɢلࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫتمࢫالتطرقࢫإلٕڈاࢫלلك؅فونية

ࡧכولية .2 ࢫ :المصادر ࢫجمع ࢫأجل ࢫعڴʄࢫالمعلوماتمن ࢫלعتماد ࢫتم ࢫاݍݰالية، ࢫبالدراسة ࢫا اݍݵاصة  لمقابلةأداȖي

 . تدعيماࢫللدراسةࢫالميدانيةستȎيان،ࢫوל 

  :تحليلࡧלسȘبانة. ثالثا

ࢫإرتباط ࢫلɺا ࢫالۘܣ ࢫالسابقة ࢫللدراسات ࢫبالإضافة ࢫלطارࢫالنظري، ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫخلال ࢫمن ࢫלسȘبانة ࢫتصميم ࢫتم ࢫلقد

ࢫالدراس ࢫالفرضياتࢫ ة،بموضوع ࢫولإختبار ࢫالمطروحة ࢫלشɢالية ʄࢫعڴ ࢫللإجابة ࢫاللازمة، ࢫالبيانات ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ٭ڈدف

ʏالتاڲɠماࢫɸࢫجزأينࢫنذكرʄبانةࢫإڲȘالمق؅فحة،ࢫوقدࢫتمࢫتقسيمࢫלس:  

ࡧכول  .1 ࢫخصائصࢫࢫ:اݍݨزء ࢫمعرفة ࢫـجل ࢫمن ࢫوذلك ࢫللمستجيب، ࢫالܨݵصية ࢫللمعلومات ࢫالمخصص وɸوࢫاݍݨزء

ࢫاݍݨ ࢫɸذا ࢫإشتمل ࢫوقد ࢫالدراسة، ࢫعڴʄعينة ࢫمعࢫࢫزء ࢫخ؄فتك ࢫالمɺنية، ࢫاݍݵ؄فة ࢫالوظيفة، ࢫطبيعة ࢫالعمر، اݍݨɴس،

 .إستخدامࢫכن؅فنت

ࡧالثاɲي .2 ࢫࢫوخصصࢫɸذاࢫ:اݍݨزء ࢫالدراسة،ࢫوالذي مࢫتجزأتھࢫإڲʄࢫمحورʈنࢫرئʋسي؈ن،ࢫيمثلانࢫɠلࢫتاݍݨزءࢫلمتغ؈فات

ʏعࢫكماࢫيڴȊمنࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫوالمتغ؈فࢫالتا: 

يتمثلࢫࢭʏࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲي،ࢫوقدࢫإشتملࢫɸذاࢫالمحورࢫعڴʄࢫوʈضمࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫالذيࢫࢫ:المحورࡧכول   - أ

 :تاڲʏلسؤטࢫمقسماࢫعڴʄࢫȖسعةࢫأȊعادࢫɠاࢫ36

 يɲࢫࢫ01يضمࢫالعباراتࢫمنࢫࢫ:المنتجࡧלلك؅فوʄ04إڲ. 

 يɲسع؈فࡧלلك؅فوȘࢫࢫ05يضمࢫالعباراتࢫمنࢫࢫ:الʄ08إڲ. 

 يɲعࡧלلك؅فوʉࢫࢫ09يضمࢫالعباراتࢫمنࢫ: التوزʄ12إڲ. 

 جࡧלلك؅فʈيال؅فوɲࢫࢫࢫ13يضمࢫالعباراتࢫمنࢫࢫ:وʄ16إڲ. 

 يɲࢫࢫ17يضمࢫالعباراتࢫمنࢫࢫ:الموقعࡧלلك؅فوʄ20إڲ. 

 ࢫࢫ21يضمࢫالعباراتࢫمنࢫࢫ:التخصيصʄ24إڲ. 

 ون خدماتࡧȋࢫࢫ25تضمࢫالعباراتࢫمنࢫࢫ:الزʄ28إڲ. 

 ࢫࢫ29تضمࢫالعباراتࢫمنࢫࢫ:اݍݵصوصيةʄ32إڲ. 

 ࢫࢫ33يضمࢫالعباراتࢫمنࢫ: כمنʄ36إڲ. 

 .سؤטࢫ14التاȊعࢫوالمتمثلࢫࢭʏࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫوقدࢫإشتملࢫɸذاࢫالمحورࢫعڴʄࢫوʉشملࢫالمتغ؈فࢫࢫ:المحورࡧالثاɲي  - ب
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وطلبࢫمنࢫأفرادࢫالعينةࢫإعطاءࢫدرجةࢫإجابْڈمࢫعڴʄࢫɠلࢫعبارةࢫموجودةࢫࢭʏࢫࢫࢫ،كماࢫتمࢫלعتمادࢫعڴʄࢫمقياسࢫليكرتࢫاݍݵما؟ۜܣ

  . לسȘبانة  إستمارة

  :ساليبࡧלحصائيةכ . راȊعا

ࢫالبي ࢫوتحليل ࢫالدراسة ࢫأɸداف ࢫכساليبࢫلتحقيق ࢫمن ࢫمجموعة ʄࢫعڴ ࢫלعتماد ࢫتم ࢫجمعɺا،فقد ࢫتم ࢫالۘܣ انات

  :،ࢫوفيماࢫيڴʏࢫأɸمࢫɸذهࢫכساليب SPSSלحصائيةࢫالمناسبة،ࢫبإستخدامࢫبرنامجࢫاݍݰزمࢫللتحليلࢫלحصاǿي

  ةالتكرارʈسبࡧالمئوɴࢫوصفࢫخصائصࢫ: اتࡧوالʏفيدࢫࢭʈستخدمࢫلغرضࢫمعرفةࢫتكراراتࢫفئاتࢫمتغ؈فࢫماࢫوʇ

 .عينةࢫالدراسة

  يࢫ:ي افࡧالمعيار לنحرȌاࢫاݍݰساɺتࢫالقيمࢫعنࢫوسطȘشȖستخدمࢫلمعرفةࢫمدىࢫʇ. 

 ࡧ ࡧب؈فسون ࢫࢫ:)לرتباط(معامل ࢫأنھࢫʇستخدم ࢫحيث ࢫالبعض، ࢫببعضɺا ࢫالدراسة ࢫمتغ؈فات ࢫارتباط مدى

ࢫ ࢫالمجال ࢫضمن ࢫإق؅فبتࢫࢫ]1،1-[محصور ࢫفإذا ࢫالموجب، ࢫوالܶݰيح ࢫالسالب ࢫالܶݰيح ࢫالواحد ࢫب؈ن أي

ࢫفɺذا ࢫالموجب ࢫالܶݰيح ࢫالواحد ࢫمن ࢫجداࢫࢫالقيمة ࢫقوي ࢫتأثرࢫإيجاȌي ࢫذات ࢫطردية ࢫعلاقة ࢫɸناك ࢫأن ʇعۚܣ

والعكسࢫإذاࢫاق؅فبتࢫمنࢫالواحدࢫالܶݰيحࢫالسالبࢫفɺذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫɸناكࢫعلاقةࢫطرديةࢫذاتࢫتأث؈فࢫسلۗܣࢫ

،ࢫوالعكسࢫإذاࢫاق؅فبتࢫمنࢫالصفرࢫفɺناكࢫعلاقةࢫعكسيةࢫذاتࢫتأث؈فࢫسلۗܣࢫضعيفࢫجداࢫب؈نࢫب؈نࢫالمتغ؈فات

 .المتغ؈فات

 ࡧالتحديد ࢫالمتغ؈فࢫࢫʇش؈فࢫࢫ:معامل ࢫخلال ࢫمن ࢫبھ ࢫالتɴبأ ࢫيمكن ࢫالذي ࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع ʏࢫࢭ ࢫالتباين ࢫɲسبة ʄإڲ

 .المستقل

 سيطȎوࢫنموذجࢫخطيࢫإحص  :לنحدارࡧاݍݵطيࡧالɸيࢫيقومࢫبتقديرࢫالعلاقةࢫالۘܣࢫتر وǿطࢫب؈نࢫمتغ؈فࢫك׿ܣࢫاȋ

ࢫآخرࢫوɸوࢫالمتغ؈فࢫالمستقل ࢫمتغ؈فࢫك׿ܣ ࢫمع ࢫوɸوࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع ࢫمعاࢫ،واحد ࢫالنموذج ࢫɸذا ࢫعن دلةࢫوɴʈتج

ࢫعندࢫ ࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع ࢫأوࢫتقديرࢫقيمة ࢫالمتغ؈فين ࢫب؈ن ࢫلتفس؈فࢫالعلاقة ࢫاستخدامɺا ࢫيمكن ࢫخطية إحصائية

 .معرفةࢫقيمةࢫالمتغ؈فࢫالمستقل

  وࢫ  :المتعددࡧטنحدارɸعࢫواحدࢫࢫوعدةࢫمتغ؈فاتوȊستخدمࢫلتحليلࢫالعلاقةࢫب؈نࢫمتغ؈فࢫتا ُ ʇيࢫǿأسلوبࢫإحصا 

تغ؈فاتࢫالمستقلةࢫللتɴبؤࢫبقيمةࢫالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫوتقديرࢫمدىࢫستخدامࢫالمإٱڈدفࢫɸذاࢫטختبارࢫإڲʄࢫࢫ،مستقلة

ʏبؤࢫالكڴɴࢫالتʏلࢫمتغ؈فࢫمستقلࢫࢭɠمةࢫɸمسا. 

 ࡧكرونباخ ࡧألفا ࡧالثبات ࢫمعࢫ: معامل ࢫלجابات ࢫتوافق ࢫمدي ࢫبقياس ࢫالقياس، ࢫدقة ʄࢫعڴ ࢫلݏݰكم ʇستخدم

مھࢫࢭʏࢫأوقاتࢫȊعضɺاࢫالبعض،ࢫوموثوقيةࢫالنتائجࢫبأنࢫʇعطيࢫالمقياسࢫقراءاتࢫمتقارȋةࢫعندࢫتكرارࢫاستخدا

  .)0.7(مختلفة،ࢫوأنࢫيɢونࢫمعاملࢫألفاࢫكرونباخࢫيزʈدࢫعنࢫالقيمةࢫالمعيارʈةࢫ
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  الفرضياتࡧواختبار تحليلࡧالبياناتࡧ: المبحثࡧالثاɲي

ࢫال ࢫتوزʉعࢫࢫتطرق سʋتم ࢫطبيعة ࢫمعرفة ࢫأجل ࢫمن ࢫالدراسة، ࢫلعينة ʏࢫالطبيڥ ࢫإختبارࢫالتوزʉع ʄࢫإڲ ࢫالمبحث ࢫɸذا ʏࢭ

ࢫ ࢫوتࢫوكذابياناٮڈا، ࢫالبيانات ࢫɸذه ࢫإجاباٮڈاعرض ࢫالدراسة حليل ࢫمحوري ࢫحول ࢫإختبارࢫ،ثم ࢫوأخ؈فا ࢫلمدلولاٮڈا، التطرق

  .الفرضياتࢫالۘܣࢫتمࢫطرحɺاࢫمسبقاࢫلإثباتࢫܵݰْڈاࢫمنࢫعدمɺا

 جاɸزʈةࡧالبياناتࡧللتحليل: المطلبࡧכول 

ࢫالطبيڥʏࢫلعينةࢫالدراسة،ࢫمنࢫأجلࢫمعرفةࢫطبيعةࢫتوزʉعࢫبياناٮڈا،ࢫوكذاࢫ ࢫالمطلبࢫإختبارࢫالتوزʉع سʋتمࢫࢭʏࢫɸذا

  . ،ࢫمعࢫإثباتࢫصدقࢫלȖساقࢫالبناǿيࢫلمحاورɸا)טسȘبانة(ثباتࢫࢫأداةࢫالدراسةࢫ ختبارإ

 :التوزʉعࡧالطبيڥʏࡧلعينةࡧالدراسةࡧإختبار . أولا

يتمࢫاعتمادࢫטختباراتࢫالمعلميةࢫࢭʏࢫحالةࢫɠانتࢫالبياناتࢫ،ࢫمنࢫأجلࢫتحديدࢫטختباراتࢫלحصائيةࢫالملائمةࢫللدراسة

ʏعࢫالطبيڥʉبعࢫالتوزȘنماࢫيࢫ،تʋبʏعࢫالطبيڥʉبعࢫالتوزȘانتࢫالبياناتࢫلاࢫتɠࢫحالةࢫʏتمࢫاعتمادࢫטختباراتࢫاللامعلميةࢫࢭ.  

ڈاࢫتȘبعࢫالتوزʉعࢫالطبيڥʏࢫ منࢫ) טعتداڲʏ(وʉستخدمࢫɸذاࢫטختبارࢫلمعرفةࢫطبيعةࢫتوزʉعࢫبياناتࢫظاɸرةࢫمعينةࢫࢭʏࢫɠوٰ

ࢫכدوا ࢫاختيارࢫنوعية ʏࢫࢭ ࢫوكذا ࢫاختبارࢫالفرضيات، ʏࢫࢭ ࢫטختبارࢫضروري ࢫوɸذا ࢫלحصائيةعدمھ، ࢫوכساليب الۘܣࢫ ت

  .معظمࢫטختباراتࢫالمعلميةࢫȖش؅فطࢫأنࢫيɢونࢫتوزʉعࢫالبياناتࢫطبيعياࢫوإنسȘستخدمࢫࢭʏࢫالدراسة،ࢫ

ࢫاختبارࢫ ࢫاستخدام ࢫتم ࢫالدراسة ࢫɸذه ʏوࢭShapiro-Wilkࢫقيمةࢫ ࢫمقارنة ʄࢫعڴ ࢫوȋالاعتماد ࢫالبيانات، ࢫتوزʉع لمعرفة

ࢫالمع ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫوقيمة ࢫالمحسوȋة ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫالدراسة ʏࢫࢭ ࢫ0.05تمدة ࢫقيمة ࢫɠانت ࢫفإذا ࢫالدلالةࢫ، مستوى

ࢫمٔڈا ࢫأقل ࢫالمحسوȋة ࢫيتمࢫ، ࢫوالعكس ࢫاللامعلمية، ࢫטختبارات ʄࢫعڴ ࢫטعتماد ࢫوʈتم ،ʏࢫالطبيڥ ࢫالتوزʉع ࢫلاࢫتȘبع ࢫالبيانات فإن

ࢫواݍ ࢫالدراسة، ʏࢫࢭ ࢫالمعتمدة ࢫأك؄فࢫمن ࢫالمحسوȋة ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫɠان ࢫإذا ࢫالمعلمية ࢫטختبارات ʄࢫعڴ ࢫالتاڲʏࢫטعتماد ݨدول

ݳࢫنتائجࢫاختبارࢫ  :Shapiro-Wilkيوܷ

  Shapiro-Wilkنتائجࡧاختبارࡧ): 2- 3(ݨدولࡧرقمࡧاݍ

 

 

Shapiro-Wilk 

 .مستوىࡧالدلالة درجةࡧاݍݰرʈة قيمةࡧטختبار

  4160. 27 9620. المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲي

 1140. 27 9390. العلاقاتࡧالعامة
 

  .SPSSتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫمنࢫإعدادࢫالطالبت؈نࢫبالاعࢫ:المصدر
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وۂʏࢫ،ࢫ0.416تقاربࢫ) لȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲيالمزʈجࢫا(نلاحظࢫمنࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫالقيمةࢫטحتماليةࢫللمحورࢫכولࢫ

ࢫ ࢫالدراسة ʏࢫࢭ ࢫالمعتمدة ࢫالمعنوʈة ࢫمستوى ࢫ0.05أك؄فࢫمن ࢫالثاɲي ࢫللمحور ࢫטحتمالية ࢫالقيمة ࢫأن ࢫيȘب؈ن ࢫكذلك العلاقاتࢫ(،

ࢫ) العامة ࢫالمعلميةࢫࢫ،0.114تقارب ࢫטختبارات ࢫباستخدام ࢫʇسمح ࢫمما ،ʏࢫالطبيڥ ࢫالتوزʉع ࢫتȘبع ࢫالدراسة ࢫبيانات ʏالتاڲȋو

  .لتحليلࢫالبياناتࢫواختبارࢫفرضياتࢫالدراسة

  :ختبارࡧالثباتإ. ثانيا

ࢫنفسࢫ ࢫوتحت ࢫمرة، ࢫأك؆فࢫمن ࢫטسȘبانة ࢫتوزʉع ࢫإعادة ࢫلوࢫتمت ࢫالنتائج ࢫنفس ࢫʇعطي ࢫأنھ ࢫטسȘبانة، ࢫبȞبات يقصد

ࢫوالشروط، ࢫمرةࢫالظروف ࢫولأك؆فࢫمن ࢫمعينة ࢫزمنية ࢫف؅فات ࢫȊعد ࢫטسȘبانة ࢫتوزʉع ࢫأعيد ࢫإذا ࢫنبمعۚܢ ࢫاستقرارࢫالنتائجࢫ، جد

واݍݨدولࢫ Alpha Cronbach’s طرʈقةࢫألفاࢫكرونباخوعدمࢫȖغ؈فɸاࢫȊشɢلࢫكب؈ف،ࢫوللتحققࢫمنࢫثباتࢫأداةࢫالدراسةࢫتمࢫاعتمادࢫ

ݳࢫنتائجࢫاختبارࢫ  :ɸذهࢫالطرʈقةالمواڲʏࢫيوܷ

  ئجࡧاختبارࡧألفاࡧكرونباخࡧلمحاورࡧالدراسةنتا): 3- 3(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  معاملࡧالثبات  عددࡧالعبارات  

  0.946  50  טسȘبانةࡧكɢل

  0.940  36  محورࡧالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲي

  0.779  14  محورࡧالعلاقاتࡧالعامة

 .SPSSمنࢫإعدادࢫالطالبت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ:المصدر

ࢫعڴʄࢫاݍݨدولࢫأعلاه،ࢫيمكنناࢫق ً  :راءةࢫالنتائجࢫלحصائيةࢫلاختبارࢫألفاࢫكرونباخࢫلمحاورࢫالدراسةࢫبالشɢلࢫالتاڲʏبناء

 لɢࡧك ،ࢫحيثࢫأنࢫمعاملࢫألفاࢫكرونباخࢫلɺاࢫɸوࢫࢫ:טسȘبانة ٍ ،ࢫوɸوࢫقيمةࢫɸ0.946ذهࢫטسȘبانةࢫتتمتعࢫبȞباتࢫعال

ࢫ ࢫالمعيارʈة ࢫالقيمة ࢫإجابا. بكث؈ف) 0.7(تفوق ࢫب؈ن ا ً ࢫعالي ا ً ࢫاȖساق ࢫتحقق ࢫأنࢫטسȘبانة ࢫʇعۚܣ ࢫعڴʄࢫɸذا ࢫالمشارك؈ن ت

ࢫࢭʏࢫأوقاتࢫمختلفة . مختلفࢫالعباراتࢫالۘܣࢫتضمɺا،ࢫوأٰڈاࢫȖعطيࢫنتائجࢫموثوقةࢫودقيقةࢫعندࢫتكرارࢫاستخدامɺا

ࢫلتغطيةࢫجميعࢫالمفاɸيمࢫالمرادࢫقياسɺا50وعددࢫالعباراتࢫالۘܣࢫتضمɺاࢫטسȘبانةࢫɸوࢫ ٍ  .عبارة،ࢫوɸوࢫعددࢫɠاف

 يɲࡧלلك؅فو ࡧالȘسوʈقي ࡧالمزʈج اࢫ:محور ً ࢫالمحورࢫأيض ،ࢫحيثࢫأنࢫمعاملࢫألفاࢫكرونباخࢫلھࢫࢫɸذا ٍ يتمتعࢫبȞباتࢫعال

اࢫب؈نࢫ. بكث؈ف) 0.7(،ࢫوɸوࢫقيمةࢫتفوقࢫالقيمةࢫالمعيارʈةࢫɸ0.940وࢫ ً اࢫعالي ً ɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫɸذاࢫالمحورࢫيحققࢫاȖساق

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫالمشارك؈ن ࢫإجابات ࢫالمختلفة ࢫالعبارات ࢫنتائج ࢫʇعطي ࢫوأنھ ࢫ دقيقةالۘܣࢫيضمɺا، ࢫتكرارࢫوموثوقة عمليةࢫعند

ࢫلتغطيةࢫɸ 36ذاࢫالمحورࢫɸوࢫʇشملɺاوعددࢫالعباراتࢫالۘܣࢫ. כوقات مختلفʏࢫࢭࢫإستخدامھ ٍ عبارة،ࢫوɸوࢫعددࢫɠاف

 .جميعࢫالمفاɸيمࢫالمرادࢫقياسɺا
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 وࢫࢫ:محورࡧالعلاقاتࡧالعامةɸࢫحيثࢫأنࢫمعاملࢫألفاࢫكرونباخࢫلھࢫ، ٍ ،ࢫɸ0.779ذاࢫالمحورࢫكذلكࢫيتمتعࢫبȞباتࢫعال

ࢫ ࢫالمعيارʈة ࢫالقيمة ࢫتفوق ࢫإجاباتɸذ. بكث؈ف) 0.7(وɸوࢫقيمة ࢫب؈ن ا ً ࢫعالي ا ً ࢫاȖساق ࢫيحقق ࢫالمحور ࢫɸذا ࢫأن ࢫʇعۚܣ ࢫا

ࢫࢫمختلف ʄࢫعڴ ࢫتكرارࢫالالمشارك؈ن ࢫعند ࢫودقيقة ࢫموثوقة ࢫنتائج ࢫʇعطي ࢫوأنھ ࢫيضمɺا، ࢫالۘܣ ࢭʏࢫࢫإستعمالھعبارات

لتغطيةࢫجميعࢫالمفاɸيمࢫࢫيكفيعبارة،ࢫوɸوࢫعددࢫ14 وعددࢫالعباراتࢫالۘܣࢫيضمɺاࢫɸذاࢫالمحورࢫɸو. أوقاتࢫمختلفة

 .اقياسɺࢫالۘܣࢫيراد

اࢫࢭʏࢫقياسࢫمفɺومɺا،ࢫولاࢫتخضعࢫلأيةࢫȖغ؈فاتࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫɴستإيمكنࢫ إذا ً اࢫعالي ً تاجࢫأنࢫجميعࢫمحاورࢫالدراسةࢫتظɺرࢫثبات

  .أوࢫظروفࢫإجراءࢫالدراسة،ࢫوȋالتاڲʏࢫفإنࢫɸذهࢫالدراسةࢫتتمتعࢫبȞباتࢫمرتفعࢫزمنسȎبࢫ،ࢫȊنتائجɺا

  :صدقࡧטȖساقࡧالبناǿي. ثالثا

إلٕڈا،ࢫوɸوࢫيب؈نࢫمدىࢫارتباطࢫمحاورࢫטسȘبانةࢫمعࢫالدرجةࢫࢫداةࢫللوصول כ يقʋسࢫمدىࢫتحققࢫכɸدافࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫ

مࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫحسابࢫمعاملࢫטرتباطࢫب؈فسونࢫب؈نࢫدرجةࢫɠلࢫمحورࢫمنࢫمحاورࢫטسȘبانةࢫوالدرجةࢫحيثࢫت،ࢫلɺاالɢليةࢫ

  :الɢليةࢫلɺا،ࢫواݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيب؈نࢫالمجالاتࢫالۘܣࢫتɴت׿ܣࢫإلٕڈاࢫقيمࢫטرتباط

  المجالاتࡧالۘܣࡧتɴتميࡧإلٕڈاࡧقيمࡧטرتباطࡧ):4- 3(ݨدولࡧرقمࡧاݍ

  ارتباطࡧعكؠۜܣ  ارتباطࡧطردي

  تام  قويࡧجدا  قوي   متوسط  ضعيف  ضعيفࡧجدا  ضعيف  متوسط  قوي   قويࡧجدا  تام

1+  0.9+  0.7+  0.5+  0.3+  0  -0.3 -0.5  -0.7  -0.9  -1  

Source: EMEN BNYMFAREJ, Data analysis, the statistical economic and social research and training 
center for Islamic countries (SESRIC) Ankara, Türkiye, 2015, p: 25. 

  :وفيماࢫيڴʏࢫنتائجࢫטختبار
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 טȖساقࡧالبناǿيࡧلمحاورࡧטسȘبانة): 5- 3(ݨدولࡧرقمࡧاݍ

 ʏالمحورࡧלجماڲ 

 المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲي

Pearson Correlation .9460 

Sig. (2-tailed) .0000 

N 28 

 العلاقاتࡧالعامة

Pearson Correlation .9020 

Sig. (2-tailed) .0000 

N 28 
 

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالطالبت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ:المصدر

ࢫ ࢫلمحاور ࢫالبناǿي ࢫטȖساق ࢫلصدق ࢫלحصائية ࢫالنتائج ࢫقراءة ࢫيمكننا ࢫأعلاه، ࢫاݍݨدول ʄࢫعڴ ً ࢫالدراسةࢫإبناء سȘبانة

  :شɢلࢫالتاڲʏبال

ت؅فاوحࢫقيمࢫمعاملࢫטرتباطࢫبئڈاࢫوȋ؈نࢫالدرجةࢫالɢليةࢫللاسȘبانةࢫࢫ،سȘبانةࢫالدراسةإيمكنࢫملاحظةࢫأنࢫكلاࢫمحوريࢫ

ࢫمعࢫالدرجةࢫالɢلية،ࢫوȋالتاڲʏࢫفࢼܣࢫتقʋسࢫماࢫ0.946وࢫ0.902ب؈نࢫ ً ،ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأٰڈاࢫتتمتعࢫبارتباطࢫطرديࢫقويࢫإڲʄࢫقويࢫجدا

 .وضعتࢫلقياسھࢫولاࢫتقʋسࢫشʋئاࢫآخر

سȘبانةࢫالدراسةࢫتتمتعࢫبصدقࢫاȖساقࢫبناǿيࢫمرتفع،ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأٰڈاࢫإوءࢫماࢫسبق،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫمحاورࢫڴʄࢫضوع

 .Ȗع؄فࢫȊشɢلࢫجيدࢫعنࢫالمتغ؈فࢫالذيࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫقياسھ،ࢫوتمثلࢫمجالھࢫالنظريࢫȊشɢلࢫواܷݳ
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  ܨݵصيةࡧلأفرادࡧالعينةبياناتࡧالال عرض :الثاɲي المطلب

  :الدراسةغرافيةࢫلعينةࢫو ديمسʋتمࢫفيماࢫيڴʏࢫعرضࢫاݍݵصائصࢫال

 غرافيةو توزʉعࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧاݍݵصائصࡧالديمࡧ):6- 3(اݍݨدولࡧرقم

 الɴسبة التكرار 

 اݍݨɴس
 %39.3 11 أنۙܢ

 %60.7 17 ذكر

 السن

 %3.6 1 25أقلࡧمنࡧ

 %35.7 10 35إڲʄࡧأقلࡧمنࡧࡧ25منࡧ

 %39.3 11 45إڲʄࡧأقلࡧمنࡧࡧ35منࡧ

 %21.4 6 فأك؆فࡧ45منࡧ

 وظيفةطبيعةࡧال

 %0.0 0 مديرࡧعام

 %14.3 4 نائب

 %21.4 6 رئʋسࡧقسم

 %7.1 2 مراقب

 %32.1 9 إطارࡧتقۚܣ

 %25.0 7 عامل

 اݍݵ؄فةࡧالمɺنية

 %17.9 5 5أقلࡧمنࡧ

 %53.6 15 15إڲʄࡧࡧ5منࡧ

 %28.6 8 15أك؆فࡧمنࡧ

 للأن؅فنت ستخدامكإ مدة

 %35.7 10 سنواتࡧ5منࡧسنةࡧإڲʄࡧأقلࡧمنࡧ

 %39.3 11 نواتسࡧ10إڲʄࡧࡧ5منࡧ

 %25.0 7 سنواتࡧ10أك؆فࡧمنࡧ

    .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ:المصدر
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  غرافيةو توزʉعࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧاݍݵصائصࡧالديمࡧ):3- 3(الشɢلࡧرقم

  

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالطالبت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ:المصدر

  :اࢫيڴʏمنࢫاݍݨدولࢫوالشɢلࢫأعلاه،ࢫنلاحظࢫم

 سɴࢫࢫ:اݍݨʏࢫالعينةࢫۂʏورࢫࢭɠسبةࢫالذɲرࢫالنتائجࢫأنࢫɺاࢫ. للإناثࢫ%39.3مقابلࢫࢫ%60.7تظ ً ɸذاࢫʇعكسࢫتفوق

ࢫسياساتࢫ ࢫأو ࢫالتنظيمية ࢫالثقافة ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫʇش؈ف ࢫوقد ࢫالبنكية، ࢫبالمؤسسة ࢫالعاملة ࢫالقوى ʏࢫࢭ للذɠور

ࢫللعملࢫࢭʏࢫɸذاࢫالقطا ً  .عالتوظيفࢫتميلࢫنحوࢫتفضيلࢫالذɠور،ࢫأوࢫأنࢫالذɠورࢫأك؆فࢫميلا

 مࢫب؈نࢫࢫ:العمرɸࢫࢫ45وأقلࢫمنࢫࢫ25الغالبيةࢫالعظ׿ܢࢫمنࢫالمشارك؈نࢫت؅فاوحࢫأعمارʏسبةࢫࢭɲسنة،ࢫمعࢫأك؄فࢫ

ɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالبنكࢫيتمتعونࢫ،ࢫو )%39.3(سنةࢫࢫ45إڲʄࢫأقلࢫمنࢫࢫ35الفئةࢫالعمرʈةࢫمنࢫ

 .ɸمࢫࢭʏࢫاستقرارࢫالعملࢫوتحس؈نࢫכداءاالذيࢫيمكنࢫأنࢫʇس،ࢫݍݵ؄فةبمستوىࢫمنࢫالنܸݮࢫوا

 ࡧالوظيفة ࢫࢫ:طبيعة ࢫللإطارࢫالتقۚܣ ࢫɲسبة ʄࢫأعڴ ࢫمع ࢫالوظائف، ʏࢫࢭ ا ً ࢫتنوع والعمالࢫ) %32.1(تظɺرࢫالنتائج

اࢫللمسؤوليات). 25.0%( ً اࢫمتنوع ً وʉش؈فࢫإڲʄࢫأنࢫالبنكࢫيقدرࢫالمɺاراتࢫالتقنيةࢫوʉعتمدࢫࢫ،ɸذاࢫʇعكسࢫتوزʉع

 .عڴʄࢫالعمالةࢫالماɸرةࢫࢭʏࢫتنفيذࢫالعملياتࢫاليومية
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 نيةɺࡧالم ࢫمنכفر ࢫ:اݍݵ؄فة ࢫاݍݵ؄فة ࢫذوي ࢫࢫ5اد ʄࢫࢫ15إڲ ʄࢫכعڴ ࢫالɴسبة ࢫʇشɢلون ࢫʇعكسࢫ)%53.6(سنة ࢫمما ،

ࢫالمɺنية ࢫاݍݵ؄فة ࢫذوي ࢫالعامل؈ن ࢫمن ࢫقاعدة ࢫأɸدافɺاࢫࢫ،وجود ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫللمؤسسة ࢫأساسية ࢫȖعد الۘܣ

ࢫمنࢫכداء ٍ  .واݍݰفاظࢫعڴʄࢫمستوىࢫعال

 رࢫالنتائجࢫأنࢫأغلبيةࢫالمشارك؈نࢫلدٱڈمࢫࢫ:كࡧللأن؅فنتتخدامإس مدةɺࢫ مدةتظʏت؅فاوحࢫࢫن؅فنتࢫכ ࢫستخدامإࢭ

ࢫ ࢫࢫ5ب؈ن ࢫمن ࢫࢫ10وأقل ࢫبالتقنياتࢫ،و )%39.3(سنوات ࢫجيدة ࢫمعرفة ࢫلدٱڈم ࢫالعامل؈ن ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫيدل ɸذا

ࢫتطوʈرࢫاس؅فاتيجيات ʏࢫࢭ ࢫالبنك ࢫʇساعد ࢫأن ࢫيمكن ࢫمما ࢫלلك؅فوɲي، ࢫوالȘسوʈق ࢫمنࢫاݍݰديثة ࢫ ࢫالنوع  ɸذا

 .כن؅فنتالȘسوʈقࢫࢫوȖعزʈزࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫع؄فࢫ

لتطوʈرࢫ،ࢫتȎسةࢫأنࢫȖستفيدࢫمنࢫɸذهࢫالمعلومات لوɠالةࢫالرئʋسيةاࢫ–للبنكࢫالوطۚܣࢫحليل،ࢫيمكنࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالت

ࢫالعاملةࢫالشابةࢫإ ࢫࢭʏࢫمجالࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫوȋناءࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫمعࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالقوى ࢫومتوسطةس؅فاتيجياٮڈا

اࢫࢭʏࢫاݍ. العمرࢫذاتࢫاݍݵ؄فةࢫالتقنيةࢫوالمɺنية ً المؤɸلاتࢫالعلميةࢫوالمناصبࢫ،ࢫݵ؄فة،ࢫاݍلعمر،ࢫاݨɴسوɸذهࢫالنتائجࢫȖعكسࢫتنوع

 .عينةࢫالدراسةالوظيفيةࢫࢭʏࢫ
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  دراسةࡧوتحليلࡧإجاباتࡧأفرادࡧعينةࡧالدراسة: المطلبࡧالثالث

ࢫ الۘܣࢫ،تعاملࢫمعࢫقيمࢫالمتوسطاتࢫاݍݰسابية،ࢫسʋتمࢫالȊSPSS V28عدࢫترم؈قࢫوتفرʉغࢫالبياناتࢫباستخدامࢫبرنامج

  :تاڲʏتوصلتࢫإلٕڈاࢫالدراسةࢫعڴʄࢫالنحوࢫال

أعڴʄࡧدرجةࡧࡩʏࡧ(: سȘبانةࢫالدراسةࢫتمࢫحسابࢫالمدىإلتحديدࢫطولࢫخلاياࢫمقياسࢫليكرتࢫاݍݵما؟ۜܣࢫالمستخدمࢫࢭʏࢫ

نقومࢫبقسمةࢫالمدىࢫالعامࢫعڴʄࢫࢫ،،ࢫولݏݰصولࢫعڴʄࢫطولࢫاݍݵليةࢫالܶݰيح4) = 1-5) = (أدɲىࡧدرجةࡧࡩʏࡧالمقياسࡧ-المقياس

،ࢫإضافةࢫɸذهࢫالقيمةࢫࢭʏࢫɠلࢫمرةࢫلݏݰدࢫכدɲىࢫلدرجةࢫالموافقة،ࢫو0.8ȋ=  5/4: وذلكࢫعڴʄࢫنحوࢫالتاڲʏ،ࢫعددࢫدرجاتࢫالموافقة

نحصلࢫعڴʄࢫاݍݰدࢫכعڴʄࢫوɸكذاࢫمعࢫɠلࢫدرجاتࢫالموافقة،ࢫوتفيدࢫɸذهࢫالعمليةࢫࢭʏࢫالتعرفࢫعڴʄࢫموقفࢫمش؅فكࢫلإجماڲʏࢫ

 :أفرادࢫالعينةࢫحيث

 درجاتࡧمقياسࡧليكرتࡧاݍݵما؟ۜܣ)  :  7-3(اݍݨدولࡧرقم

  غ؈فࡧموافقࡧتماما  غ؈فࡧموافق  محايد  موافق  موافقࡧتماما  بدائلࡧالقياس

  01  02  03  04  05  الدرجة

  )LikertScale(منࢫإعدادࢫالطالبت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمقياسࢫليكرتࢫࢫ:المصدر

 بانةࢫب؈نࢫȘࢫأيࢫعبارةࢫمنࢫعباراتࢫטس ࢫحول ࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالمرݦݳࢫلدرجةࢫالموافقة ࢫتراوحتࢫقيمة -1[إذا

 منخفضةࢫجدا؛فإنࢫɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫدرجةࢫالموافقةࢫتمثلࢫدرجةࢫ1.80]

 بانةࢫب؈نȘيࢫالمرݦݳࢫلدرجةࢫالموافقةࢫحولࢫأيࢫعبارةࢫمنࢫعباراتࢫטسȌ1.81[إذاࢫتراوحتࢫقيمةࢫالمتوسطࢫاݍݰسا- 

 فإنࢫɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫدرجةࢫالموافقةࢫتمثلࢫدرجةࢫمنخفضة؛] 2.60

 بانةࢫب؈نࢫȘيࢫالمرݦݳࢫلدرجةࢫالموافقةࢫحولࢫأيࢫعبارةࢫمنࢫعباراتࢫטسȌ2.61[إذاࢫتراوحتࢫقيمةࢫالمتوسطࢫاݍݰسا - 

 فإنࢫɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫدرجةࢫالموافقةࢫتمثلࢫدرجةࢫمتوسطة؛] 3.40

 بانةࢫب؈نࢫȘيࢫالمرݦݳࢫلدرجةࢫالموافقةࢫحولࢫأيࢫعبارةࢫمنࢫعباراتࢫטسȌ3.41[إذاࢫتراوحتࢫقيمةࢫالمتوسطࢫاݍݰسا - 

 فإنࢫɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫدرجةࢫالموافقةࢫتمثلࢫدرجةࢫعالية؛] 4.20

 يࢫالمرݦݳࢫلدرجةࢫاȌبانةࢫب؈نࢫإذاࢫتراوحتࢫقيمةࢫالمتوسطࢫاݍݰساȘ4.21[لموافقةࢫحولࢫأيࢫعبارةࢫمنࢫعباراتࢫטس - 

  .فإنࢫɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫدرجةࢫالموافقةࢫتمثلࢫدرجةࢫعاليةࢫجدا] 5.00

 ࢫأك؄فࢫʄࢫبالاعتمادࢫعڴ ࢫࢭʏࢫالمحورࢫيɢون ࢫمتوسطࢫحساȌيࢫࢭʏࢫالمحورࢫوعندترتʋبࢫالعبارةࢫمنࢫخلالࢫأɸميْڈا  قيمة

  .بئڈماȊع؈نࢫטعتبارࢫأقلࢫقيمةࢫللانحرافࢫالمعياريࢫࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫب؈نࢫعبارت؈نࢫأوࢫأك؆فࢫفإنھࢫيأخذ Ȗساوي 
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  :وصفࡧوتحليلࡧمحورࡧالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲي. أولا

  سʋتمࢫالتطرقࢫإڲʄࢫآراءࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫحولࢫعباراتࢫمحورࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲي

  زʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲيالمتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧلفقراتࡧمحورࡧالم:)8- 3: (اݍݨدولࡧرقم

 

  العبارات
المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 
  ال؅فتʋب

درجةࡧ

  الموافقة

حتياجاتࢫالعملاءࢫإالبنكࢫقدمɺاࢫيالمنتجاتࢫלلك؅فونيةࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫ .1

 .Ȋشɢلࢫفعال
 رتفعةم 3 0.67 4

 رتفعةم 2 0.51 4.04 .يقومࢫالبنكࢫبتطوʈرࢫمنتجاتھࢫלلك؅فونيةࢫȊشɢلࢫدوري .2

לلك؅فونيةࢫع؄فࢫ علوماتࢫوافيةࢫودقيقةࢫعنࢫالمنتجاتلبنكࢫميقدمࢫا .3

 .לلك؅فونيةقنواتھࢫ
 رتفعةم 1 0.54 4.07

 رتفعةم 4 0.72 3.68 .لتغ؈فاتࢫالسوق   لبنكࢫمنتجاتھࢫלلك؅فونيةࢫȊسرعةࢫإستجابةʇعدلࢫا .4

 رتفعةم / 0.46 3.9464 المنتجࡧלلك؅فوɲي

 رتفعة جدام 1 0.61 4.32 .تجذبࢫالعملاءأسعارࢫالمنتجاتࢫלلك؅فونيةࢫللبنكࢫتنافسيةࢫو  .5

 رتفعةم 2 0.74 4.11 .مقابلࢫأسعارɸاלلك؅فونيةࢫيوܷݳࢫالبنكࢫقيمةࢫمنتجاتھࢫ .6

לلك؅فونيةࢫتناسبࢫࢫلمنتجاتھيقدمࢫالبنكࢫخياراتࢫȖسع؈فࢫمرنةࢫ .7

 .مختلفࢫالعملاء
 رتفعةم 3 0.61 4

 رتفعةم 4 0.89 3.75 .לلك؅فونيةࢫȊشɢلࢫدوريالمنتجاتࢫيراجعࢫالبنكࢫوʉعدلࢫأسعارࢫ .8

 رتفعةم / 0.53 4.0446 الȘسع؈فࡧלلك؅فوɲي

 رتفعةم 2 0.83 4.11 .قنواتࢫالتوزʉعࢫלلك؅فونيةࢫللبنكࢫسɺلةࢫטستخدام .9

 رتفعةم 1 0.71 4.14 .לلك؅فونيةࢫلمنتجاتھيوفرࢫالبنكࢫȖغطيةࢫواسعةࢫوموثوقةࢫ .10

ࢫالمنتجات ʇستخدمࢫالبنكࢫتقنياتࢫحديثةࢫلتحس؈نࢫتوزʉع .11

 .يةלلك؅فون
 رتفعةم 4 0.69 3.79

ʇعملࢫالبنكࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫوȖسرʉعࢫعمليةࢫالتوزʉعࢫלلك؅فوɲيࢫ .12

 .للمنتجات
 رتفعةم 3 0.58 4.04

 رتفعةم / 0.60 4.0179 التوزʉعࡧלلك؅فوɲي

 رتفعةم ʇ. 3.96 0.69 1ستخدمࢫالبنكࢫوسائلࢫتروʈجيةࢫمبتكرةࢫللȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي .13

يةࢫלلك؅فونيةࢫࢭʏࢫجذبࢫينݬݳࢫالبنكࢫمنࢫخلالࢫاݍݰملاتࢫال؅فوʈج .14

 .العملاءࢫوالتواصلࢫمعɺم
 رتفعةم 3 0.57 3.89
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  العبارات
المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 
  ال؅فتʋب

درجةࡧ

  الموافقة

ʇستخدمࢫالبنكࢫمحتوىࢫجذابࢫومفيدࢫࢭʏࢫحملاتھࢫال؅فوʈجيةࢫ .15

 .לلك؅فونية
 رتفعةم 4 0.72 3.82

تروʈجيةࢫالوڤʏࢫȊعلامتھࢫالتجارʈةࢫمنࢫخلالࢫحملاتࢫالبنكࢫࢫʇعزز  .16

 .إلك؅فونية
 رتفعةم 2 0.64 3.96

 رتفعةم / 0.53 3.9107 לلك؅فوɲي ال؅فوʈج

تصميمࢫموقعࢫالوʈبࢫاݍݵاصࢫبالبنكࢫʇسɺلࢫعڴʄࢫالعملاءࢫالوصولࢫإڲʄࢫ .17

 .المعلوماتࢫواݍݵدمات
 رتفعةم 3 0.54 4.07

 رتفعةم 1 0.57 4.11 .عنࢫالبنكࢫوقعࢫלلك؅فوɲيࢫصورةࢫإيجابيةࢫومɺنيةࢫʇعكسࢫالم .18

 رتفعةم Ȋ. 4.07 0.60 2شɢلࢫدوريللبنكࢫࢫوقعࢫלلك؅فوɲييتمࢫتحديثࢫالم .19

تجرȋةࢫمستخدمࢫممتازةࢫمنࢫحيثࢫللبنكࢫوقعࢫלلك؅فوɲيࢫيوفرࢫالم .20

 .السرعةࢫوسɺولةࢫטستخدام
 رتفعةم 4 0.69 4.04

 رتفعةم / 0.50 4.0714 وقعالمࡧتصميمࡧ

يقدمࢫالبنكࢫمنتجاتࢫإلك؅فونيةࢫمخصصةࢫتلۗܣࢫحاجاتࢫورغباتࢫ .21

 .العملاء
 رتفعةم 4 0.84 3.75

لتقديمࢫتجاربࢫࢫʇستخدمࢫالبنكࢫبياناتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫفعال .22

 .مخصصة
 رتفعةم 2 0.53 3.86

לلك؅فونيةࢫȖعززࢫرضاࢫࢫالمنتجاتيقدمࢫالبنكࢫخياراتࢫتخصيصࢫࢭʏࢫ .23

 .العملاء
 رتفعةم 1 0.51 3.96

ʇܨݨعࢫالبنكࢫالموظف؈نࢫعڴʄࢫتقديمࢫاق؅فاحاتࢫلتحس؈نࢫالتخصيصࢫ .24

 .לلك؅فونيةࢫالمنتجاتࢭʏࢫ
 رتفعةم 3 0.67 3.82

 رتفعةم / 0.51 3.8482 التخصيص

ࢫللعملاءࢫع؄فࢫقنواتھࢫלلك؅فونية .25 ً اࢫوفعالا ً ʈاࢫفور ً  رتفعةم 4 0.48 3.82 .يقدمࢫالبنكࢫدعم

 رتفعةم 3 0.47 4 .לلك؅فونيةࢫللعملاءࢫبالاستجابةࢫالسرʉعةࢫوالدقةࢫالمنتجاتتتم؈قࢫ .26

يقدمࢫالبنكࢫمعلوماتࢫوافيةࢫومساعدةࢫمتخصصةࢫمنࢫخلالࢫ .27

 .לلك؅فونيةࢫمنتجاتھ
 رتفعةم 1 0.47 4.07

المنتجاتࢫלلك؅فونيةࢫ البنكࢫباستمرارࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجودةࢫʇعمل .28

 .لعملاءل الموجɺة
 رتفعةم 2 0.54 4

 رتفعةم / 0.27 3.9732 خدماتࡧالزȋونࡧ

 رتفعة جدام 2 0.59 4.25 .يحافظࢫالبنكࢫعڴʄࢫخصوصيةࢫبياناتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫصارم .29
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  العبارات
المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 
  ال؅فتʋب

درجةࡧ

  الموافقة

 رتفعة جدام 1 0.49 4.36 .سياساتࢫاݍݵصوصيةࢫللبنكࢫواܷݰةࢫوʈتمࢫتطبيقɺاࢫȊشɢلࢫفعال .30

يقومࢫالبنكࢫبتوعيةࢫالموظف؈نࢫحولࢫأɸميةࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫخصوصيةࢫ .31

 .العملاء
 رتفعة جدام 3 0.57 4.21

ʇستخدمࢫالبنكࢫتقنياتࢫمتقدمةࢫݍݰمايةࢫخصوصيةࢫالعملاءࢫعڴʄࢫ .32

 .לن؅فنت
 رتفعةم 4 0.64 4.04

 رتفعة جدام / 0.46 4.2143 اݍݵصوصية

 رتفعة جدام 1 0.61 4.32 ..معلوماتࢫومعاملاتࢫالعملاء يتخذࢫالبنكࢫتداب؈فࢫأمنيةࢫقوʈةࢫݍݰماية .33

يقومࢫالبنكࢫبتحديثاتࢫدورʈةࢫلنظامࢫכمانࢫלلك؅فوɲيࢫلمواجɺةࢫ .34

 .الْڈديداتࢫاݍݨديدة
 رتفعةم 2 0.76 4.14

اࢫللموظف؈نࢫحولࢫأفضلࢫالممارساتࢫ .35 ً اࢫمستمر ً ࢫيقدمࢫالبنكࢫتدرʈب

 .כمنية وال؄فامج
 رتفعةم 4 0.54 4.07

 رتفعةم ɴ. 4.14 0.53 3شاطࢫࢭʏࢫحملاتࢫالتوعيةࢫحولࢫכمنࢫלلك؅فوɲيʇشاركࢫالبنكࢫب .36

 رتفعةم / 0.47 4.1696 כمن

 رتفعةم / 0.36 4.0218 المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲي

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالطالبت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

ʏمنࢫجدولࢫالنتائجࢫأعلاهࢫيتܸݳࢫماࢫيڴ:  

المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلآراءࢫالموظف؈نࢫحولࢫفعاليةࢫالمنتجاتࢫלلك؅فونيةࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫالبنكࢫࢭʏࢫيتܸݳࢫأنࢫࢫ:1لعبارةࡧا

ࢫɸوࢫ ࢫالعملاء ࢫاحتياجات ࢫࢫ4تلبية ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.67مع ࢫمرتفعة3وترتʋب ࢫموافقة ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ࢫأنࢫࢫ،، ࢫʇعۚܣ ɸذا

ࢫيدلࢫعڴʄࢫوڤʏࢫالموظف؈نࢫبأɸميةࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالمنتجاتࢫלلك؅فونيةࢫتلۗܣࢫاحتياجاتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫفعال،ࢫو  ɸذا

 .المنتجاتࢫלلك؅فونيةࢫوتأث؈فɸاࢫלيجاȌيࢫعڴʄࢫتجرȋةࢫالعملاء

ࡧ ࢫࢫ:2العبارة البنكࢫلمنتجاتھࢫלلك؅فونيةࢫȊشɢلࢫدوريࢫࢫتحديثيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلآراءࢫالموظف؈نࢫحول

ذاࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫالموظف؈نࢫيقدرونࢫجɺودࢫɸࢫ،،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعة2وترتʋبࢫࢫ0.51معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫɸ4.04وࢫ

ࢫت ࢫالرئʋسية ࢫالتنافسيةࢫࢫȎسةالوɠالة ࢫوالقدرة ࢫالكفاءة ࢫʇعزز ࢫمما ࢫלلك؅فونية، ࢫالمستمرࢫللمنتجات ࢫטبتɢارࢫوالتحديث ʏࢭ

 .لمحلࢫالدراسة

ࡧ ࢫࢫ:3العبارة ࢫتقديم ࢫحول ࢫالموظف؈ن ࢫلآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن ࢫعنࢫࢫ،البنكيتܸݳ ࢫودقيقة ࢫوافية لمعلومات

ࢫࢫتالمنتجا ࢫع؄فࢫقنواتھ ࢫࢫɸ4.07وࢫࢫלلك؅فونيةלلك؅فونية ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.54مع ࢫمما1وترتʋب ࢫموافقةࢫ ، ʄش؈فࢫإڲʇ
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ʇساɸمࢫࢭʏࢫبناءࢫالثقةࢫوالمصداقيةࢫࢫوɸذاࢫالموظف؈نࢫبالشفافيةࢫوالدقةࢫࢭʏࢫتقديمࢫالمعلومات،ࢫࢫل؅قاماɸذاࢫʇعكسࢫ. مرتفعة

 .الزȋائنمعࢫ

ࡧ ࢫاࢫ:4العبارة ࢫالمتوسط ࢫأن ࢫلآراءيتܸݳ ࢫࢫݍݰساȌي ࢫسرعة ࢫحول ࢫمنࢫإالموظف؈ن ࢫالسوق ʏࢫࢭ ࢫللتغ؈فات ࢫالبنك ستجابة

ɸذاࢫࢫ،،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعة4وترتʋبࢫࢫ0.72معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.68לلك؅فونيةࢫɸوࢫࢫمنتجاتھخلالࢫȖعديلࢫ

ࢫلتحس؈نࢫ ࢫمجال ࢫɸناك ࢫيɢون ࢫقد ࢫلكن ࢫالسوقية، ࢫللتغ؈فات ࢫفعال ࢫȊشɢل ࢫʇستجيب ࢫالبنك ࢫأن ࢫيرون ࢫالموظف؈ن ࢫأن ʇعۚܣ

  .عةࢫوالمرونةࢫࢭʏࢫالتعديلاتالسر 

 يࡧالمنتجɲسبةࢫࢫ:לلك؅فوɴذاࢫالبعدبالɺࢫࢫ1،ࢫيتܸݳࢫمنࢫالعباراتࢫمنࢫلʄأنࢫالموظف؈نࢫيقيمونࢫالمنتجاتࢫלلك؅فونيةࢫࢫ4إڲ

ظɺرࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالعاڲʏࢫوטنحرافࢫ. الۘܣࢫيقدمɺاࢫالبنكࢫȊشɢلࢫإيجاȌي،ࢫمعࢫتقييماتࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعة ُ ي

ɲࢫ ࢫالمنخفض ࢫوأنࢫالمعياري ࢫبفعالية ࢫالعملاء ࢫاحتياجات ࢫتلۗܣ ࢫالمنتجات ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫالموظف؈ن ࢫب؈ن ا ً ࢫاتفاق ࢫɸناك ࢫأن ا ً سȎي

 .البنكࢫيقومࢫبتطوʈرɸاࢫȊشɢلࢫدوري،ࢫمماࢫʇعكسࢫال؅قامࢫالبنكࢫبالابتɢارࢫوالتحديثࢫالمستمر

ࡧ ࢫلࢫ:5العبارة ࢫלلك؅فونية ࢫأسعارࢫالمنتجات ࢫتنافسية ࢫحول ࢫالموظف؈ن ࢫلآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن لبنكࢫيتܸݳ

ɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫو  ،،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعةࢫجدا1وترتʋبࢫࢫ0.61معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.32وجاذبيْڈاࢫللعملاءࢫɸوࢫ

اࢫتنافسيةࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫجذبࢫالعملاءࢫوȖعزʈزࢫمɢانةࢫالبنكࢫࢭʏࢫالسوق  ً  .الموظف؈نࢫʇعتقدونࢫأنࢫالبنكࢫيقدمࢫأسعار

مقابلࢫלلك؅فونيةࢫࢫقيمةࢫمنتجاتھل البنكࢫنࢫحولࢫتوضيحيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلآراءࢫالموظف؈ࢫ:6العبارةࡧ

ɸذاࢫʇعكسࢫوڤʏࢫالموظف؈نࢫبأɸميةࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعة2وترتʋبࢫࢫ0.74معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.11أسعارɸاࢫɸوࢫ

 .الشفافيةࢫࢭʏࢫالȘسع؈فࢫوتقديمࢫقيمةࢫمضافةࢫللعملاء،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫبناءࢫالثقةࢫوالولاءࢫللعلامةࢫالتجارʈة

ࡧالعب ࢫ: 7ارة ࢫȖسع؈فࢫمرنة ࢫݍݵيارات ࢫالبنك ࢫتقديم ࢫحول ࢫالموظف؈ن ࢫلآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن ࢫللمنتجاتيتܸݳ

ࢫ ࢫɸوࢫتלلك؅فونية ࢫالعملاء ࢫمختلف ࢫࢫ4ناسب ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.61مع ࢫمرتفعة3وترتʋب ࢫموافقة ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ɸذاࢫ. ،

اتࢫشرائحࢫمختلفةࢫمنࢫالعملاء،ࢫمماࢫʇساɸمࢫʇعكسࢫرؤʈةࢫالموظف؈نࢫبأنࢫالبنكࢫيوفرࢫخياراتࢫȖسع؈فࢫمتنوعةࢫتلۗܣࢫاحتياج

 .ࢭʏࢫȖعزʈزࢫالولاءࢫوالرضاࢫالعام

ࡧ ࢫࢫ:8العبارة ࢫلأسعار ࢫالبنك ࢫوȖعديل ࢫمراجعة ࢫحول ࢫالموظف؈ن ࢫلآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن ࢫالمنتجاتيتܸݳ

عڴʄࢫأنࢫɸذاࢫيدلࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعة4وترتʋبࢫࢫ0.89معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.75לلك؅فونيةࢫȊشɢلࢫدوريࢫɸوࢫ

ࢫالبنكࢫ ࢫال؅قام ࢫʇعكس ࢫمما ࢫمنتظم، ࢫȊشɢل ࢫלلك؅فونية ࢫأسعارࢫاݍݵدمات ࢫبتحديث ࢫيقوم ࢫالبنك ࢫأن ࢫʇعتقدون الموظف؈ن

  .بالمحافظةࢫعڴʄࢫتنافسيةࢫכسعارࢫوטستجابةࢫللتغ؈فاتࢫالسوقية

  سع؈فȘيࡧالɲرࢫالعباراتࢫمنࢫࢫ:לلك؅فوɺظ ُ سعارࢫالمنتجاتࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫأࢫ8إڲʄࢫࢫ5فيماࢫيتعلقࢫببعدࢫالȘسع؈ف،ࢫت

ا ً ش؈فࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالعاڲʏࢫ. לلك؅فونيةࢫتنافسيةࢫوتجذبࢫالعملاء،ࢫمعࢫتقييماتࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعةࢫجد ُ ʇ

ࢫمعࢫ ࢫللتكيف ࢫدوري ࢫȊشɢل ࢫأسعاره ࢫوʉعدل ࢫȖسع؈فࢫمرنة ࢫيوفرࢫخيارات ࢫالبنك ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫالمعتدل ࢫالمعياري وטنحراف

عززࢫمنࢫقدرتھࢫعڴʄࢫט  ُ ʇحتفاظࢫبالعملاءࢫوجذبࢫعملاءࢫجددالتغ؈فاتࢫالسوقية،ࢫمماࢫ. 
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ستخدامࢫقنواتࢫالتوزʉعࢫלلك؅فونيةࢫللبنكࢫإݰساȌيࢫلآراءࢫالموظف؈نࢫحولࢫسɺولةࢫيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍࢫ:9العبارةࡧ

ࢫࢫɸ4.11وࢫ ࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعة2وترتʋبࢫࢫ0.83معࢫانحرافࢫمعياري ɸذا

ࢫإڲʄࢫيوفرࢫقنواتࢫتوزʉعࢫإلك وʉعززࢫتجرȋةࢫالعميلࢫࢫالمنتجاتࢫ؅فونيةࢫسɺلةࢫטستخدام،ࢫمماࢫʇسɺلࢫعڴʄࢫالعملاءࢫالوصول

 .לيجابية

לلك؅فونيةࢫɸوࢫࢫلمنتجاتھيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫȖغطيةࢫالبنكࢫالواسعةࢫوالموثوقةࢫࢫ:10العبارةࡧ

ࢫࢫ4.14 ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.71مع ࢫإيجا1وترتʋب ࢫتقييم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ࢫךراء، ʏࢫࢭ ࢫالتباين ࢫȊعض ࢫمع ࢫأنࢫ. Ȍي ࢫʇعۚܣ وɸذا

ࢫ ࢫوموثوقة ࢫشاملة ࢫيوفرࢫȖغطية ࢫالبنك ࢫأن ࢫيرون ࢫعڴʄࢫࢫلمنتجاتھالموظف؈ن ࢫوʉسɺل ࢫالبنك ʏࢫࢭ ࢫالثقة ࢫʇعزز ࢫمما לلك؅فونية،

ʄذهࢫالعملاءࢫالوصولࢫإڲɸ المنتجات. 

ࢫالمنتجاتحس؈نࢫتوزʉعࢫستخدامࢫالبنكࢫلتقنياتࢫحديثةࢫلتإالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫࢫيتܸݳࢫأنࢫ:11العبارةࡧ

وɸذاࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء4وترتʋبࢫࢫ0.69معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.79לلك؅فونيةࢫɸوࢫ

،ࢫلكنࢫقدࢫيɢونࢫɸناكࢫالمنتجاتʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيقدرونࢫجɺودࢫالبنكࢫࢭʏࢫاستخدامࢫالتقنياتࢫاݍݰديثةࢫلتحس؈نࢫتوزʉعࢫ

 .عاليةمجالࢫلتحس؈نࢫالكفاءةࢫوالف

يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫجɺودࢫالبنكࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫوȖسرʉعࢫعمليةࢫالتوزʉعࢫלلك؅فوɲيࢫࢫ:12العبارةࡧ

وɸذاࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء3وترتʋبࢫࢫ0.58معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫɸ4.04وࢫࢫللمنتجات

نࢫعمليةࢫالتوزʉعࢫלلك؅فوɲيࢫȊشɢلࢫمستمر،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫʇعملࢫعڴʄࢫتحس؈

  .أسرعࢫللعملاءࢫمنتجالكفاءةࢫوتقديمࢫ

 عʉيࡧالتوزɲذاࢫبخصوصࢫ:לلك؅فوɸ ࢫبعدال ࢫمن ظɺرࢫالعبارات ُ ࢫت ࢫࢫ9، ʄعࢫࢫ12إڲʉࢫالتوز ࢫقنوات ࢫيقيمون ࢫالموظف؈ن أن

ُ . לلك؅فونيةࢫللبنكࢫȊشɢلࢫإيجاȌي،ࢫمعࢫتقييماتࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعة ظɺرࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالعاڲʏࢫوטنحرافࢫي

ࢫالمعتدلࢫأنࢫالبنكࢫيوفرࢫȖغطيةࢫواسعةࢫوموثوقةࢫ לلك؅فونيةࢫوʉستخدمࢫتقنياتࢫحديثةࢫلتحس؈نࢫࢫلمنتجاتھالمعياري

سɺلࢫعڴʄࢫالعملاءࢫالالمنتجاتتوزʉعࢫɸذهࢫ ُ ʇْڈمإلٕڈاࢫࢫوصولࢫ،ࢫمماࢫȋحسنࢫمنࢫتجر ُ ʈو. 

ࡧ ࢫࢫ:13العبارة ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن ࢫللȘسوʈقࢫيتܸݳ ࢫمبتكرة ࢫتروʈجية ࢫلوسائل ࢫالبنك ࢫاستخدام حول

وɸذاࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء1وترتʋبࢫࢫ0.69معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.96לلك؅فوɲيࢫɸوࢫ

اهࢫوȖعزʈزࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيȎتكرࢫࢭʏࢫوسائلھࢫال؅فوʈجيةࢫللȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫجذبࢫטنȘب

 .الوڤʏࢫبالعلامةࢫالتجارʈة

يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫنجاحࢫالبنكࢫمنࢫخلالࢫاݍݰملاتࢫال؅فوʈجيةࢫלلك؅فونيةࢫࢭʏࢫࢫ:14العبارةࡧ

ࢫࢫ3.89جذبࢫالعملاءࢫوالتواصلࢫمعɺمࢫɸوࢫ ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫ3وترتʋبࢫࢫ0.57معࢫانحرافࢫمعياري

ʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫʇعتقدونࢫأنࢫاݍݰملاتࢫال؅فوʈجيةࢫלلك؅فونيةࢫفعالةࢫࢭʏࢫجذبࢫالعملاءࢫوتحقيقࢫࢫوɸذا. التباينࢫࢭʏࢫךراء

 .التفاعلࢫالمطلوب
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ࡧ ࢫحملاتھࢫࢫ:15العبارة ʏࢫࢭ ࢫومفيد ࢫجذاب ࢫلمحتوى ࢫالبنك ࢫاستخدام ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن يتܸݳ

ماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫ،ࢫم4وترتʋبࢫࢫ0.72معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.82ال؅فوʈجيةࢫלلك؅فونيةࢫɸوࢫ

ࢫالمستخدمࢫࢭʏࢫاݍݰملاتࢫال؅فوʈجيةࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫجذبࢫالعملاءࢫوتقديمࢫ. ךراء ࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالمحتوى وɸذا

 .قيمةࢫمضافةࢫلɺم

ࡧ ࢫࢫ:16العبارة ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن ࢫيتܸݳ ࢫخلال ࢫمن ࢫالتجارʈة ࢫȊعلامتھ ʏࢫللوڤ ࢫتھحملاȖعزʈزࢫالبنك

،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫ2وترتʋبࢫࢫ0.64معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.96לلك؅فونيةࢫɸوࢫࢫيةال؅فوʈج

ال؅فوʈجيةࢫלلك؅فونيةࢫالۘܣࢫيقيمɺاࢫالبنكࢫȖساɸمࢫȊشɢلࢫفعالࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫࢫاݍݰملاتوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫ. ךراء

  .لاءالوڤʏࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫوتفاعلࢫالعم

 جʈيࡧال؅فوɲجࢫ:לلك؅فوʈسبةࢫلبعدࢫال؅فوɴيࢫأماࢫبالɲرࢫالعباراتࢫمنࢫלلك؅فوɺظ ُ أنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫࢫ16إڲʄࢫࢫ13،ࢫفت

البنكࢫʇستخدمࢫوسائلࢫتروʈجيةࢫمبتكرةࢫوʈنݬݳࢫࢭʏࢫجذبࢫالعملاءࢫمنࢫخلالࢫاݍݰملاتࢫال؅فوʈجيةࢫלلك؅فونية،ࢫمعࢫ

ࢫمرتفعة ࢫموافقة ʄش؈فࢫإڲȖࢫ ࢫاݍ. تقييمات ظɺرࢫالمتوسط ُ ࢫيقيمࢫي ࢫالبنك ࢫأن ࢫالمعتدل ࢫالمعياري ࢫوטنحراف ࢫاݍݨيد ݰساȌي

سɺمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫصورةࢫالبنكࢫوتواصلھࢫمعࢫࢫحملات ُ ʇة،ࢫمماࢫʈࢫبالعلامةࢫالتجارʏعززࢫالوڤȖجيةࢫإلك؅فونيةࢫتفاعليةࢫʈترو

 .العملاء

منࢫخلالࢫ والمنتجاتࢫيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫسɺولةࢫوصولࢫالعملاءࢫإڲʄࢫالمعلوماتࢫࢫ:17العبارةࡧ

ࢫࢫ4.07لبنكࢫɸوࢫלلك؅فوɲيࢫلوقعࢫالمتصميمࢫ ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫ3وترتʋبࢫࢫ0.54معࢫانحرافࢫمعياري

ʇسɺلࢫعڴʄࢫالعملاءࢫالوصولࢫإڲʄࢫالمعلوماتࢫࢫלلك؅فوɲيࢫ وقعالموɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫتصميمࢫ. التباينࢫࢭʏࢫךراء

 .ȋةࢫالعميل،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫتجر والمنتجات

لبنكࢫلصورةࢫإيجابيةࢫومɺنيةࢫלلك؅فوɲيࢫل وقعالميتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫاɲعɢاسࢫࢫ:18العبارةࡧ

وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء1وترتʋبࢫࢫ0.57معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫɸ4.11وࢫࢫعنھ

ࢫ ࢫלلك؅فوɲي ࢫموقع ࢫأن ࢫيرون ࢫللبنالموظف؈ن ࢫك ࢫالمɺنية ࢫالصورة ࢫجيد ࢫȊشɢل ࢫالعلامةࢫࢫلھʇعكس ࢫȖعزʈزࢫصورة ʏࢫࢭ وʉساɸم

 .التجارʈة

معࢫࢫ4.07لبنكࢫȊشɢلࢫدوريࢫɸوࢫלلك؅فوɲيࢫلوقعࢫالميتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫتحديثࢫࢫ:19العبارةࡧ

ʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫࢫوɸذا. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء2وترتʋبࢫࢫ0.60انحرافࢫمعياريࢫ

اࢫبتحديثࢫالمحتوىࢫوالمعلوماتࢫعڴʄࢫموقعھࢫלلك؅فوɲي،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتقديمࢫمعلوماتࢫحديثةࢫ ً أنࢫالبنكࢫيوڲʏࢫاɸتمام

 .ودقيقةࢫللعملاء

ممتازةࢫࢫلتجرȋةࢫمستخدمࢫللبنكࢫࢫوقعࢫלلك؅فوɲيالميتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫتوف؈فࢫࢫ:20العبارةࡧ

،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫ4وترتʋبࢫࢫ0.69معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.04ستخدامࢫɸوࢫوسɺولةࢫל منࢫحيثࢫالسرعةࢫ

لبنكࢫيوفرࢫتجرȋةࢫمستخدمࢫجيدة،ࢫلكنࢫقدࢫלلك؅فوɲيࢫلࢫوقعالموɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫ. Ȋعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء

  .يɢونࢫɸناكࢫمجالࢫللتحس؈نࢫࢭʏࢫسرعةࢫالتحميلࢫوسɺولةࢫالتنقل
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 ࡧ ࡧالمتصميم ࢫࢫ:وقع ࢫمن ظɺرࢫالعبارات ُ ࢫࢫ17ت ʄࢫࢫ20إڲ ࢫتصميم ࢫيقيمون ࢫالموظف؈ن ࢫالمأن ࢫبالبنكࢫࢫלلك؅فوɲيوقع اݍݵاص

ظɺرࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالعاڲʏࢫوטنحرافࢫالمعياريࢫالمنخفضࢫ. ȊشɢلࢫإيجاȌي،ࢫمعࢫتقييماتࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعة ُ ي

ࢫ ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫالموظف؈ن ࢫب؈ن ا ً ࢫاتفاق ࢫɸناك ࢫأن ا ً ࢫالمɲسȎي ࢫوقع ࢫلלلك؅فوɲي ࢫالمعلومات ʄࢫإڲ ࢫالوصول ࢫʇسɺل ࢫوالمنتجاتلبنك

 .عنھوʉعكسࢫصورةࢫإيجابيةࢫومɺنيةࢫ

يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫتقديمࢫالبنكࢫلمنتجاتࢫإلك؅فونيةࢫمخصصةࢫتلۗܣࢫحاجاتࢫࢫ:21العبارةࡧ

. لتباينࢫࢭʏࢫךراء،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫا4وترتʋبࢫࢫ0.84معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.75ورغباتࢫالعملاءࢫɸوࢫ

وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيقدمࢫمنتجاتࢫإلك؅فونيةࢫتلۗܣࢫטحتياجاتࢫاݍݵاصةࢫللعملاء،ࢫمماࢫʇعززࢫالرضاࢫ

  .والولاءࢫللبنك

ࡧ ࢫلتقديمࢫࢫ:22العبارة ࢫفعال ࢫȊشɢل ࢫالعملاء ࢫلبيانات ࢫالبنك ࢫاستخدام ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن يتܸݳ

. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء2وترتʋبࢫࢫ0.53نحرافࢫمعياريࢫمعࢫاࢫ3.86تجاربࢫمخصصةࢫɸوࢫ

לلك؅فونية،ࢫمماࢫࢫالمنتجاتوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫʇستفيدࢫمنࢫبياناتࢫالعملاءࢫلتحس؈نࢫالتخصيصࢫࢭʏࢫ

 .ʇعززࢫرضاࢫالعملاءࢫوʈجعلࢫتجرȋْڈمࢫأك؆فࢫܧݵصية

לلك؅فونيةࢫࢫالمنتجاتاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫتقديمࢫالبنكࢫݍݵياراتࢫتخصيصࢫࢭʏࢫيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫࢫ:23العبارةࡧ

. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء1وترتʋبࢫࢫ0.51معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫȖ3.96عززࢫرضاࢫالعملاءࢫɸوࢫ

ساɸمࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫزʈادةࢫرضاࢫלلك؅فونيةࢫȖࢫالمنتجاتوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫخياراتࢫالتخصيصࢫالمتاحةࢫࢭʏࢫ

 .العملاءࢫوتلبيةࢫتوقعاٮڈم

ق؅فاحاتࢫلتحس؈نࢫإكࢫللموظف؈نࢫعڴʄࢫتقديمࢫيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫȖܨݨيعࢫالبنࢫ:24العبارةࡧ

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫɸوࢫࢫالمنتجاتالتخصيص ࢫࢫ3.82לلك؅فونية ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.67مع ࢫمعࢫ3وترتʋب ࢫإيجاȌي ࢫتقييم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ،

وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫʇشعرونࢫبالتقديرࢫلأنࢫالبنكࢫيحفزɸمࢫعڴʄࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتحس؈نࢫ. اينࢫࢭʏࢫךراءȊعضࢫالتب

اࢫمعࢫاحتياجاتࢫالعملاءࢫمنتجاتלلك؅فونية،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫࢫللمنتجاتالمستمرࢫ ً   .أك؆فࢫتلاؤم

 ࢫࢫ21العباراتࢫمنࢫࢫ:التخصيصʄࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫ24إڲʄش؈فࢫإڲ ُ Ȗࢫمخصصةࢫࢫ ࢫمنتجاتࢫإلك؅فونية يقدم

ظɺرࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫاݍݨيدࢫ. تلۗܣࢫحاجاتࢫورغباتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫفعال،ࢫمعࢫتقييماتࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعة ُ ي

وטنحرافࢫالمعياريࢫالمعتدلࢫأنࢫالبنكࢫʇستخدمࢫبياناتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫفعالࢫلتقديمࢫتجاربࢫمخصصة،ࢫمماࢫʇعززࢫ

  .رضاࢫالعملاء

ࡧ ࢫࢫ:25العبارة ࢫع؄فࢫقنواتھࢫيتܸݳ ࢫللعملاء ࢫوفعال ࢫفوري ࢫلدعم ࢫالبنك ࢫتقديم ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط أن

وɸذاࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء4وترتʋبࢫࢫ0.48معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.82לلك؅فونيةࢫɸوࢫ

اࢫللعملاء،ࢫمما ً اࢫوموثوق ً اࢫسرʉع ً  .ʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫالثقةࢫوالرضاࢫالعامࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيوفرࢫدعم

לلك؅فونيةࢫللعملاءࢫȊسرعةࢫودقةࢫɸوࢫࢫالمنتجات ستجابةإأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫࢫيتܸݳࢫ:26العبارةࡧ

ࢫࢫ4.00 ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.47مع ࢫךراء3وترتʋب ʏࢫࢭ ࢫالتباين ࢫȊعض ࢫمع ࢫإيجاȌي ࢫتقييم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ࢫأنࢫࢫ،، ࢫʇعۚܣ وɸذا
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ࢫ ࢫأن ࢫʇعتقدون ࢫالعملاءࢫࢫالمنتجاتالموظف؈ن ࢫتجرȋة ࢫمن ࢫʇعزز ࢫمما ࢫטستجابة، ʏࢫࢭ ࢫوالدقة ࢫتتم؈قࢫبالكفاءة לلك؅فونية

 .לيجابية

ࡧ ࢫتقديمࢫالبنكࢫلمعلوماتࢫوافيةࢫومساعدةࢫمتخصصةࢫمنࢫࢫ:27العبارة يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحول

ش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫ،ࢫمماࢫ1ʇوترتʋبࢫࢫ0.47معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.07לلك؅فونيةࢫɸوࢫࢫمنتجاتھخلالࢫ

ࢫךراء ʏࢫ. ࢭ ࢫخلال ࢫمن ࢫشاملة ࢫومعلومات ا ً ࢫمتخصص ا ً ࢫدعم ࢫيقدم ࢫالبنك ࢫأن ࢫيرون ࢫالموظف؈ن ࢫأن ࢫʇعۚܣ ࢫمنتجاتھوɸذا

  .לلك؅فونية،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫالكفاءةࢫوالفعالية

ࡧ ࢫتحࢫ:28العبارة ʏࢫࢭ ࢫالمستمرة ࢫالبنك ࢫجɺود ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن ࢫيتܸݳ ࢫجودة منتجاتھࢫس؈ن

ࢫالموجɺة ࢫɸوࢫل לلك؅فونية ࢫࢫ4.00لعملاء ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.54مع ࢫȊعضࢫ2وترتʋب ࢫمع ࢫإيجاȌي ࢫتقييم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ،

לلك؅فونية،ࢫمماࢫࢫالمنتجاتوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫʇعملࢫباستمرارࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجودةࢫࢫ،التباينࢫࢭʏࢫךراء

  .تقديمࢫتجرȋةࢫمستخدمࢫأفضلʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫرضاࢫالعملاءࢫو 

 ون  خدماتȋࢫࢫ:الز ࢫمن ࢫࢫ25العبارات ʄࢫࢫ28إڲ ࢫيقيمون ࢫالموظف؈ن ظɺرࢫأن ُ ࢫت ࢫȊشɢلࢫࢫلزȋون اخدمات ࢫالبنك ࢫيقدمɺا الۘܣ

ࢫمرتفعة ࢫأنࢫ. إيجاȌي،ࢫمعࢫتقييماتࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫموافقة ࢫالمنخفض ظɺرࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالعاڲʏࢫوטنحرافࢫالمعياري ُ ي

ࢫ ً اࢫوفعالا ً ʈاࢫفور ً  .للعملاءࢫوʉستجيبࢫȊسرعةࢫودقةࢫلاحتياجاٮڈمالبنكࢫيقدمࢫدعم

يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫحفاظࢫالبنكࢫعڴʄࢫخصوصيةࢫبياناتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫصارمࢫࢫ:29العبارةࡧ

ࢫࢫɸ4.25وࢫ ࢫʇعۚܣࢫأنࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء2وترتʋبࢫࢫ0.59معࢫانحرافࢫمعياري وɸذا

البنكࢫوʉساɸمࢫࢭʏࢫاݍݰفاظࢫࢫالبنكࢫيتخذࢫتداب؈فࢫقوʈةࢫݍݰمايةࢫخصوصيةࢫالعملاء،ࢫمماࢫʇعززࢫالثقةࢫࢭʏالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫ

 .تھعڴʄࢫسمع

ࡧ ࢫوضوحࢫوفعاليةࢫتطبيقࢫسياساتࢫاݍݵصوصيةࢫللبنكࢫɸوࢫࢫ:30العبارة يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحول

ࢫࢫ4.36 ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.49مع ࢫ1Ȋوترتʋب ࢫمع ࢫإيجاȌي ࢫتقييم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ࢫךراء، ʏࢫࢭ ࢫالتباين ࢫأنࢫ. عض ࢫʇعۚܣ وɸذا

الموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫسياساتࢫاݍݵصوصيةࢫللبنكࢫواܷݰةࢫوʈتمࢫتنفيذɸاࢫȊشɢلࢫفعال،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫכمانࢫوالثقةࢫ

  .لدىࢫالعملاء

ࡧ ࢫعڴʄࢫࢫ:31العبارة ࢫاݍݰفاظ ࢫأɸمية ࢫحول ࢫللموظف؈ن ࢫالبنك ࢫتوعية ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن يتܸݳ

ࢫɸو ࢫالعملاء ࢫࢫ4.21 خصوصية ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.57مع ࢫࢭʏࢫ3وترتʋب ࢫالتباين ࢫȊعض ࢫمع ࢫإيجاȌي ࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييم ࢫمما ،

اࢫلتوعيةࢫالموظف؈نࢫبأɸميةࢫاݍݵصوصية،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫ. ךراء ً اࢫكب؈ف ً وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيوڲʏࢫاɸتمام

 .Ȗعزʈزࢫכمانࢫوالثقةࢫلدىࢫالعملاء

ࡧ ࢫاݍࢫيتܸݳࢫ:32العبارة ࢫالمتوسط ࢫأن ࢫحول ࢫللآراء ࢫخصوصيةࢫإݰساȌي ࢫݍݰماية ࢫمتقدمة ࢫلتقنيات ࢫالبنك ستخدام

،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫ4وترتʋبࢫࢫ0.64معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫɸ4.04وࢫࢫכن؅فنتالعملاءࢫعڴʄࢫ

ء،ࢫمماࢫʇعززࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫʇستخدمࢫتقنياتࢫحديثةࢫومتقدمةࢫلضمانࢫخصوصيةࢫالعملا. ךراء

  .منࢫمستوىࢫכمانࢫלلك؅فوɲي



ࡧ ࡧࡧالميدانيةالدراسة ࡧالعامة ࡧالعلاقات ࡧبناء ʏࡧࡩ ࡧלلك؅فوɲي ࡧالȘسوʈق ࡧاݍࡧ–لدور ࡧالوطۚܣ ࡧالبنك ࡧ-BNAݨزائري

  .491 -الوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسة
  الثالثࡧالفصل

 

  94  
  

 ࢫࢫ:اݍݵصوصية ࢫمن ࢫࢫ29العبارات ʄࢫبياناتࢫࢫ32إڲ ࢫخصوصية ʄࢫعڴ ࢫيحافظ ࢫالبنك ࢫأن ࢫيرون ࢫالموظف؈ن ࢫأن ʄش؈فࢫإڲ ُ Ȗ

לلك؅فونية،ࢫمعࢫتقييماتࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫموافقةࢫمرتفعةࢫࢫالمنتجاتالعملاءࢫȊشɢلࢫصارمࢫوʈتخذࢫتداب؈فࢫأمنيةࢫقوʈةࢫݍݰمايةࢫ

ا ً ظɺرࢫالمتوسط. جد ُ ࢫواܷݰةࢫࢫي ࢫخصوصية ࢫسياسات ࢫيȘبۚܢ ࢫالبنك ࢫأن ࢫالمعتدل ࢫالمعياري ࢫوטنحراف ʏࢫالعاڲ اݍݰساȌي

 .وʈطبقɺاࢫȊشɢلࢫفعال،ࢫمماࢫʇعززࢫالثقةࢫوכمانࢫلدىࢫالعملاء

ࢫالمنتجاتيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫتداب؈فࢫכمانࢫالقوʈةࢫالۘܣࢫيتخذɸاࢫالبنكࢫݍݰمايةࢫࢫ:33العبارةࡧ

وɸذاࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء1وترتʋبࢫࢫ0.61عࢫانحرافࢫمعياريࢫمࢫ4.32לلك؅فونيةࢫɸوࢫ

ࢫݍݰمايةࢫ ࢫمتʋنة לلك؅فونية،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتوف؈فࢫبʋئةࢫࢫالمنتجاتʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيتخذࢫتداب؈فࢫأمنية

  .آمنةࢫللعملاءࢫوالموظف؈ن

للآراءࢫحولࢫتحديثاتࢫالبنكࢫالدورʈةࢫلنظامࢫכمانࢫלلك؅فوɲيࢫلمواجɺةࢫيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫࢫ:34العبارةࡧ

ࢫɸوࢫ ࢫاݍݨديدة ࢫࢫ4.14الْڈديدات ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.76مع ࢫࢭʏࢫ2وترتʋب ࢫالتباين ࢫȊعض ࢫمع ࢫإيجاȌي ࢫتقييم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ،

يدةࢫȊشɢلࢫفعال،ࢫمماࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيبقىࢫعڴʄࢫاطلاعࢫوʉستجيبࢫللْڈديداتࢫכمنيةࢫاݍݨد. ךراء

 .المقدمةࢫللمنتجاتʇعززࢫכمانࢫלلك؅فوɲيࢫ

ࡧ ࢫأفضلࢫࢫ:35العبارة ࢫحول ࢫمستمرࢫللموظف؈ن ࢫلتدرʈب ࢫالبنك ࢫتقديم ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن يتܸݳ

نࢫ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباي4وترتʋبࢫࢫ0.54معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.07כمنيةࢫɸوࢫوال؄فامجࢫالممارساتࢫ

כمنية،ࢫࢫوال؄فامجࢫعڴʄࢫأفضلࢫالممارسات ʈبّڈمنࢫالبنكࢫيوڲʏࢫأɸميةࢫكب؈فةࢫلتدر وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأ. ࢭʏࢫךراء

 .مماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫالوڤʏࢫכمۚܣࢫواݍݰفاظࢫعڴʄࢫبʋئةࢫعملࢫآمنة

ࡧ ࢫمشاركةࢫالبنكࢫالɴشطةࢫࢭʏࢫحملاتࢫالتوعيةࢫࢫ:36العبارة ࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحول ࢫכمنࢫيتܸݳ حول

وɸذاࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء3وترتʋبࢫࢫ0.53معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.14לلك؅فوɲيࢫɸوࢫ

ʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫʇشاركࢫبفعاليةࢫࢭʏࢫحملاتࢫالتوعيةࢫכمنية،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫالوڤʏࢫالعامࢫبأɸميةࢫ

  .כمنࢫלلك؅فوɲي

 ࢫࢫ33اراتࢫمنࢫالعبࢫ:כمنʄا،ࢫمعࢫࢫ36إڲ ً ظɺرࢫأنࢫالموظف؈نࢫيقيمونࢫتداب؈فࢫכمنࢫלلك؅فوɲيࢫللبنكࢫȊشɢلࢫإيجاȌيࢫجد ُ ت

ا ً ࢫجد ࢫمرتفعة ࢫموافقة ʄش؈فࢫإڲȖࢫ ࢫɸناكࢫࢫ،تقييمات ࢫأن ࢫالمعتدل ࢫالمعياري ࢫوטنحراف ʏࢫالعاڲ ࢫاݍݰساȌي ظɺرࢫالمتوسط ُ ي

ࢫوʈقو  ࢫقوʈة ࢫتداب؈فࢫأمنية ࢫيتخذ ࢫالبنك ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫالموظف؈ن ࢫب؈ن ا ً ࢫלلك؅فوɲيࢫاتفاق ࢫכمان ࢫلنظام ࢫدورʈة ࢫبتحديثات م

عززࢫالثقةࢫوכمانࢫلدىࢫالعملاء ُ ʇةࢫالْڈديداتࢫاݍݨديدة،ࢫمماࢫɺلمواج.  

 يɲقيࡧלلك؅فوʈسوȘجࡧالʈع؄فࢫعنھࢫبالعباراتࢫمنࢫࢫ:المز ُ ʇي،ࢫكماࢫɲقيࢫלلك؅فوʈسوȘجࢫالʈࢫࢫ1محورࢫالمزʄࢫحصلࢫ36إڲ،

ɺظ ُ ࢫي ࢫحساȌي ࢫمتوسط ࢫمع ࢫالموظف؈ن، ࢫمن ࢫإيجاȌي ࢫتقييم ʄࢫمرتفعةعڴ طبقࢫ. رࢫموافقة ُ ࢫي ࢫالبنك ࢫأن ʄش؈فࢫإڲ ُ ʇࢫ ɸذا

Ȗعزʈزࢫالعلاقاتࢫبناءࢫو ࢫɸمࢫࢭʏاسʈقي،ࢫمنࢫالمنتجࢫإڲʄࢫכمن،ࢫمماࢫʇاس؅فاتيجياتࢫفعالةࢫࢭʏࢫجميعࢫجوانبࢫالمزʈجࢫالȘسو 

  .العامةࢫوتحس؈نࢫتجرȋةࢫالعملاء
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  وصفࡧوتحليلࡧمحورࡧالعلاقاتࡧالعامة. ثانيا

  اسةࢫحولࢫعباراتࢫمحورࢫالعلاقاتࢫالعامةسʋتمࢫالتطرقࢫإڲʄࢫآراءࢫأفرادࢫعينةࢫالدر 

  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧلفقراتࡧمحورࡧالعلاقاتࡧالعامة:) 9- 3(رقماݍݨدولࡧ

 

  العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
درجة  الترتیب المعیاري

 الموافقة

 ارتفعة جدم 1 0.66 4.29 .يتمتعࢫالبنكࢫȊسمعةࢫطيبةࢫوموثوقيةࢫعاليةࢫࢭʏࢫالسوق  .37

 رتفعة جدام 2 0.57 4.21 .يحافظࢫالبنكࢫعڴʄࢫعلاقاتࢫجيدةࢫمعࢫوسائلࢫלعلام .38

ʇشاركࢫالبنكࢫبفعاليةࢫࢭʏࢫالمبادراتࢫالمجتمعيةࢫوכɲشطةࢫ .39

 .טجتماعية
 رتفعةم 6 0.42 4.11

يتعاملࢫالبنكࢫمعࢫכزماتࢫȊشɢلࢫم۶ܣࢫوʈحافظࢫعڴʄࢫصورتھࢫ .40

 .לيجابية
 رتفعةم 13 0.43 3.96

 رتفعةم 12 0.64 3.96 .اتࢫشفافةࢫودقيقةࢫحولࢫأدائھࢫالماڲʏيوفرࢫالبنكࢫمعلوم .41

 رتفعةم ʇ. 4 0.39 10ستجيبࢫالبنكࢫȊشɢلࢫفعالࢫلاحتياجاتࢫوتوقعاتࢫالعملاء .42

 رتفعةم ʇ. 3.86 0.59 14عملࢫالبنكࢫعڴʄࢫȖعزʈزࢫالثقةࢫمعࢫالمسȘثمرʈنࢫوالمساɸم؈ن .43

 رتفعةم 11 0.69 3.96 .للمؤسساتيȘبۚܢࢫالبنكࢫمبادئࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫ .44

 رتفعةم ʇ. 4 0.54 9عاݍݮࢫالبنكࢫمختلفࢫالشɢاوىࢫȊسرعةࢫوكفاءة .45

 رتفعةم 7 0.43 4.04 .يحرصࢫالبنكࢫعڴʄࢫالتواصلࢫالدوريࢫوالفعالࢫمعࢫالعملاء .46

 رتفعةم 3 0.45 4.14 .باستمرارࢫمنتجاتھʇعملࢫالبنكࢫعڴʄࢫتطوʈرࢫوتحس؈نࢫ .47

صلࢫيقدمࢫالبنكࢫدوراتࢫتدرȎʈيةࢫلموظفيھࢫلتحس؈نࢫمɺاراتࢫالتوا .48

 .معࢫالعملاء
 رتفعةم 4 0.36 4.14

 رتفعةم 5 0.50 4.11 .يح؅فمࢫالبنكࢫخصوصيةࢫالعملاءࢫوʈح׿ܣࢫبياناٮڈم .49

اݍݨيدةࢫس؅فاتيجيةࢫواܷݰةࢫللعلاقاتࢫالعامةࢫإلدىࢫالبنكࢫ .50

 .ستمروالتواصلࢫالم
 رتفعةم 8 0.61 4

  مرتفعة / 0.27 4.0561 العلاقاتࡧالعامة

  .SPSSدࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫمنࢫإعدادࢫالطالبت؈نࢫبالاعتما: المصدر

ʏمنࢫجدولࢫالنتائجࢫأعلاهࢫيتܸݳࢫماࢫيڴ:  
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ࡧ ࢫɸوࢫࢫ:37العبارة ࢫالسوق ʏࢫࢭ ࢫالعالية ࢫوموثوقيتھ ࢫالطيبة ࢫالبنك ࢫسمعة ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن يتܸݳ

اࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء1وترتʋبࢫࢫ0.66معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.29 ً عۚܣࢫأنࢫوɸذاࢫʇ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫجد

 .جماɸ؈فهالثقةࢫوالولاءࢫلدىࢫɸذهࢫࢫةࢫعالية،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫثقتازةࢫو الموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيتمتعࢫȊسمعةࢫمم

ࡧ ࢫحفاظࢫالبنكࢫعڴʄࢫعلاقاتࢫجيدةࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫɸوࢫࢫ:38العبارة يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحول

اࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫ2وترتʋبࢫࢫ0.57معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.21 ً وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫ. تقييمࢫإيجاȌيࢫجد

ࢫمعࢫ ࢫالفعال ࢫوتواصلھ ࢫȖعزʈزࢫصورتھ ʏࢫࢭ ࢫʇساعد ࢫمما ࢫقوʈة، ࢫإعلامية ࢫعلاقات ʄࢫعڴ ࢫيحافظ ࢫالبنك ࢫأن ࢫيرون الموظف؈ن

 .اݍݨمɺور 

ɲشطةࢫيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫمشاركةࢫالبنكࢫالفعالةࢫࢭʏࢫالمبادراتࢫالمجتمعيةࢫوכࢫ:39العبارةࡧ

وɸذاࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء6وترتʋبࢫࢫ0.42معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.11טجتماعيةࢫɸوࢫ

ʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫʇشاركࢫȊشɢلࢫفعالࢫࢭʏࢫدعمࢫالمجتمعࢫوالمساɸمةࢫࢭʏࢫالمبادراتࢫטجتماعية،ࢫمماࢫʇعكسࢫ

  .ال؅قامھࢫبالمسؤوليةࢫטجتماعية

يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫȖعاملࢫالبنكࢫمعࢫכزماتࢫȊشɢلࢫم۶ܣࢫواݍݰفاظࢫعڴʄࢫصورتھࢫࢫ:40ارةࡧالعب

وɸذاࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء13وترتʋبࢫࢫ0.43معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.96לيجابيةࢫɸوࢫ

ةࢫوʈحافظࢫعڴʄࢫسمعتھ،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫالثقةࢫب؈نࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيتعاملࢫمعࢫכزماتࢫبكفاء

 .العملاءࢫوالمؤسسة

يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫتوف؈فࢫالبنكࢫلمعلوماتࢫشفافةࢫودقيقةࢫحولࢫأدائھࢫالماڲʏࢫɸوࢫࢫ:41العبارةࡧ

ࢫࢫ3.96 ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.64مع ࢫךراء12وترتʋب ʏࢫࢭ ࢫالتباين ࢫȊعض ࢫمع ࢫإيجاȌي ࢫتقييم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ࢫأنࢫ. ، ࢫʇعۚܣ وɸذا

الموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيقدمࢫمعلوماتࢫماليةࢫواܷݰةࢫودقيقة،ࢫمماࢫʇعززࢫالشفافيةࢫوʉساعدࢫࢭʏࢫتقوʈةࢫالعلاقاتࢫمعࢫ

 .כطرافࢫالمعنية

يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫاستجابةࢫالبنكࢫȊشɢلࢫفعالࢫلاحتياجاتࢫوتوقعاتࢫالعملاءࢫࢫ:42العبارةࡧ

وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫࢫ،،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء10وترتʋبࢫࢫ0.39معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫɸ4.00وࢫ

ࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫʇستجيبࢫȊشɢلࢫجيدࢫلاحتياجاتࢫالعملاءࢫوʉعملࢫعڴʄࢫتلبيةࢫتوقعاٮڈم،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتحس؈ن

  .اɸمالعلاقاتࢫالعامةࢫواݍݰفاظࢫعڴʄࢫرض

معࢫࢫ3.86راءࢫحولࢫȖعزʈزࢫالبنكࢫللثقةࢫمعࢫالمسȘثمرʈنࢫوالمساɸم؈نࢫɸوࢫيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآ ࢫ:43العبارةࡧ

وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء14وترتʋبࢫࢫ0.59انحرافࢫمعياريࢫ

لاقاتࢫטسȘثمارʈةࢫودعمࢫأنࢫالبنكࢫʇعملࢫعڴʄࢫبناءࢫوȖعزʈزࢫالثقةࢫمعࢫالمسȘثمرʈنࢫوالمساɸم؈ن،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتقوʈةࢫالع

 .استقرارࢫالبنك
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ɸوࢫࢫللمؤسساتيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫتبۚܣࢫالبنكࢫلمبادئࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫࢫ:44العبارةࡧ

ࢫࢫ3.96 ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.69مع ࢫךراء11وترتʋب ʏࢫࢭ ࢫالتباين ࢫȊعض ࢫمع ࢫإيجاȌي ࢫتقييم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ࢫأنࢫ. ، ࢫʇعۚܣ وɸذا

ࢫ ࢫأن ࢫيرون ࢫاالموظف؈ن ࢫمبادئ ࢫوʈطبق ࢫيȘبۚܢ ࢫالبنك ࢫʇعكس ࢫمما ࢫטجتماعية، ࢫالتنميةࢫإللمسؤولية ʏࢫࢭ ࢫبالمساɸمة ؅قامھ

 .المستدامةࢫوالمجتمعية

ࢫȊ4.00سرعةࢫوكفاءةࢫɸوࢫࢫي حولࢫمعاݍݨةࢫالبنكࢫلمختلفࢫالشɢاو ࢫيتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫ:45العبارةࡧ

ࢫ ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈ن. اȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيج9وترتʋبࢫࢫ0.54معࢫانحرافࢫمعياري

  .ورضاࢫالعملاءࢫالمنتجȊشɢلࢫفعالࢫوسرʉع،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫࢫي يرونࢫأنࢫالبنكࢫيتعاملࢫمعࢫالشɢاو 

معࢫࢫ4.04يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحولࢫالتواصلࢫالدوريࢫوالفعالࢫللبنكࢫمعࢫالعملاءࢫɸوࢫࢫ:46العبارةࡧ

وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫ. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء7وترتʋبࢫࢫ0.43يࢫانحرافࢫمعيار 

 .أنࢫالبنكࢫيحرصࢫعڴʄࢫالتواصلࢫالمستمرࢫوالمؤثرࢫمعࢫالعملاء،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫالعلاقاتࢫوالثقةࢫب؈نࢫالبنكࢫوعملائھ

ࡧ ࢫاࢫ:47العبارة ࢫعمل ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫأن ࢫتطوʈرࢫوتحس؈نيتܸݳ ʄࢫعڴ باستمرارࢫɸوࢫࢫمنتجاتھ لبنك

ࢫࢫ4.14 ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.45مع ࢫךراء3وترتʋب ʏࢫࢭ ࢫالتباين ࢫȊعض ࢫمع ࢫإيجاȌي ࢫتقييم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ࢫأنࢫ. ، ࢫʇعۚܣ وɸذا

 .الموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫمل؅قمࢫبالابتɢارࢫوالتحس؈نࢫالمستمرࢫݍݵدماتھ،ࢫمماࢫʇعززࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوʈحققࢫرضاࢫالعملاء

ࢫتقديمࢫالبنكࢫلدوراتࢫتدرȎʈيةࢫلموظفيھࢫلتحس؈نࢫمɺاراتࢫࢫ:48 العبارة يتܸݳࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللآراءࢫحول

،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫ4وترتʋبࢫࢫ0.36معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.14التواصلࢫمعࢫالعملاءࢫɸوࢫ

لتعزʈزࢫمɺاراتࢫالتواصلࢫمعࢫالعملاء،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيوفرࢫالتدرʈبࢫاللازمࢫ. ךراء

  .وȖعزʈزࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫالمنتجتحس؈نࢫ

ࡧ ࢫࢫيتܸݳࢫ:49العبارة ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫɸوࢫإأن ࢫبياناٮڈم ࢫوحماية ࢫالعملاء ࢫݍݵصوصية ࢫالبنك ح؅فام

ࢫࢫ4.11 ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫࢫ0.50مع ࢫالتباين5وترتʋب ࢫȊعض ࢫمع ࢫإيجاȌي ࢫتقييم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫمما ࢫךراءࢫ، ʏࢫأنࢫ. ࢭ ࢫʇعۚܣ وɸذا

الموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫيوڲʏࢫأɸميةࢫكب؈فةࢫݍݵصوصيةࢫالعملاءࢫوʈتخذࢫלجراءاتࢫاللازمةࢫݍݰمايةࢫبياناٮڈم،ࢫمماࢫʇساɸمࢫ

 .ࢭʏࢫȖعزʈزࢫالثقةࢫوכمان

ࡧ ࢫاࢫ:50العبارة ࢫأن ࢫيتܸݳ ࢫوجود ࢫحول ࢫللآراء ࢫاݍݰساȌي ࢫإلمتوسط ࢫالعامة ࢫللعلاقات ࢫواܷݰة اݍݨيدةࢫس؅فاتيجية

. ،ࢫمماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫتقييمࢫإيجاȌيࢫمعࢫȊعضࢫالتباينࢫࢭʏࢫךراء8وترتʋبࢫࢫ0.61معࢫانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.00مستمرࢫɸوࢫࢫوالتواصل

وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالموظف؈نࢫيرونࢫأنࢫالبنكࢫلديھࢫخطةࢫمحددةࢫومتاȊعةࢫدقيقةࢫلأɲشطةࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫ

  .تحس؈نࢫصورةࢫالبنكࢫوȖعزʈزࢫعلاقاتھࢫمعࢫمختلفࢫכطراف

 ࢫࢫ37العباراتࢫمنࢫࢫ:قاتࡧالعامةالعلاʄلࢫࢫ50إڲɢشȊࢫبناءࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫʏودࢫالبنكࢫࢭɺرࢫأنࢫالموظف؈نࢫيقيمونࢫجɺظ ُ ت

ا ً ࢫجد ࢫمرتفعة ࢫموافقة ʄش؈فࢫإڲȖࢫ ࢫتقييمات ࢫمع ا، ً ࢫجد ࢫوט . إيجاȌي ʏࢫالعاڲ ࢫاݍݰساȌي ظɺرࢫالمتوسط ُ ࢫالمعياريࢫي نحراف
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ا ً قاتࢫجيدةࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫوʉشاركࢫبفعاليةࢫࢭʏࢫأنࢫالبنكࢫيتمتعࢫȊسمعةࢫطيبةࢫوʈحافظࢫعڴʄࢫعلا،ࢫالمنخفضࢫɲسȎي

قويࢫعلاقاتھࢫمعࢫمختلفࢫכطرافࢫالمعنية ُ ʈعززࢫصورتھࢫלيجابيةࢫو ُ ʇالمبادراتࢫالمجتمعية،ࢫمماࢫ. 

 ُ ࢫت ࢫالنتائج ࢫɸذه ࢫاݍݨزائري ࢫالوطۚܣ ࢫالبنك ࢫتظɺرࢫأن ࢫالرئʋسية ُ الوɠالة ࢫي ࢫȎسة تتم؈قࢫبالأمانࢫࢫإلك؅فونيةࢫمنتجاتقدم

طبقࢫ ُ ʈسو إوȖقيةࢫوعلاقاتࢫعامةࢫفعالةس؅فاتيجياتࢫʈ،ࢫȖزࢫالثقةࢫوالمصدااسʈعزȖࢫʏمࢫࢭɸاء،ࢫمماࢫɠقيةࢫلدىࢫالعملاءࢫوالشر

ʇزࢫالسمعةࢫלيجابيةࢫللبنكاسʈعزȖةࢫالعملاءࢫوȋࢫتحس؈نࢫتجرʏمࢫࢭɸ.  

 فرضياتࡧالدراسةࡧختبار اࡧ:المطلبࡧالراȊع

ࢫالم ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫسʋتم ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫالرئʋس إبتداءا الفرضياتࢫاختبار طلب ࢫلإختبارࢫبإختبارࢫالفرضية ࢫوصولا ية،

  . الفرضياتࢫالفرعية

  الرئʋسيةإختبارࡧالفرضيةࡧ.أولا

  : تنصࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫعڴʄࢫأنھ

 عادهȊلࢫأɢيࢫبɲقࢫלلك؅فوʈسوȘمࢫالɸساʇ)يɲقيࢫלلك؅فوʈسوȘجࢫالʈلࢫ) المزɠزࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمعࢫʈعزȖࢫبناءࢫوʏࢭ

  .سةכطرافࢫالۘܣࢫلɺاࢫمصاݍݳࢫمش؅فكةࢫمعࢫالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدرا

ࢫטنحدارࢫالإ  ࢫأسلوب ࢫاستخدام ࢫتم ࢫالرئʋسية ࢫالȎسيطختبارࢫالفرضية ࢫɸذاࢫݍݵطي ࢫنتائج ݳ ࢫيوܷ ʏࢫالتاڲ ࢫواݍݨدول ،

  : النموذج

  نتائجࡧنموذجࡧטنحدارࡧالȎسيط): 10- 3(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  النموذج
مجموعࢫ

  المرȌعات

درجةࢫاݍݰرʈةࢫ

DF  

متوسطࢫ

  المرȌعات
 Sigمستوىࢫالدلالةࢫ  المحسوȋةࢫFقيمة

  0.000  26.757  .990  1  .990  טنحدار
      .037  26  .962  اݍݵطأ

ʏ27  1.953  לجماڲ        

  β  المتغ؈ف
اݍݵطأࡧ

  المعياري 
  المحسوȋةࡧtقيمة  βمعاملࡧ

مستوىࡧالدلالةࡧ

Sig  

  0.000  4.538    .419  1.899  الثابت
  0.000  5.173  .712  .104  .536  المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲي

  العلاقاتࢫالعامة: المتغ؈فࡧالتاȊع  0.507: معاملࡧالتحديد  0.712: معاملࡧטرتباط

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالطالبت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ:المصدر
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المحسوȋةࢫوالبالغةࢫࢫFسȘناداࢫإڲʄࢫقيمةࢫإصلاحيةࢫالنموذجࢫلاختبارࢫالفرضيةࢫيتܸݳࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫثباتࢫ

ࢫࢫ26.757 ࢫاحتمالية ࢫࢫ0.000بقيمة ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫمن ࢫأقل ʏوۂα = 0.05ࢫمعاملࢫ ࢫأن ࢫاݍݨدول ࢫنفس ࢫمن ࢫوʈتܸݳ ،

ࢫ ࢫالمتغ؈فين ࢫب؈ن ࢫالعامة(טرتباط ࢫوالعلاقات ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈقي ࢫ) المزʈج ࢫعلاقةࢫࢫ0.712بقيمة ࢫوجود ʄࢫعڴ ࢫيدل وɸذا

ࢫʇعۚܣࢫأنࢫࢫ0.712ارتباطࢫموجبةࢫوقوʈة،ࢫكماࢫنلاحظࢫأنࢫمعاملࢫالتحديدࢫʇساويࢫ منࢫالتباينࢫاݍݰاصلࢫࢭʏࢫࢫ%71.2وɸذا

ࢫالعامة ࢫاݍݨزائري ࢫالعلاقات ࢫالوطۚܣ ࢫالبنك ʏࢫࢫ- ࢭ ࢫالرئʋسية ࢫالȘسوʈقيࢫالوɠالة ࢫالمزʈج ʏࢫࢭ ࢫحاصلة ࢫȖغ؈فات ʄࢫإڲ ࢫʇعود تȎسة

ࢫ ࢫقيمة ࢫبلغت ࢫكما ࢫأخرى، ࢫلعوامل ࢫترجع ࢫوالبقية ࢫࢫtלلك؅فوɲي، ࢫࢫ5.173المحسوȋة ࢫاحتمالية ࢫمنࢫࢫ0.000بقيمة ࢫأقل ʏوۂ

  .β 0.712،ࢫوȋلغتࢫقيمةࢫمعاملࢫα = 0.05مستوىࢫالدلالةࢫ

  :ʄࢫمعادلةࢫטنحدارࢫɠالآȖيوʈمكنࢫالتوصلࢫإڲ

 سيةنتائجࡧʋالفرضيةࡧالرئ:  

ࢭʏࢫبناءࢫوȖعزʈزࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمعࢫɠلࢫ) المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲي(ʇساɸمࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫبɢلࢫأȊعاده

 α = 0.05כطرافࢫالۘܣࢫلɺاࢫمصاݍݳࢫمعࢫالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

  إختبارࡧالفرضياتࡧالفرعية .انياث

 إختبار ʄالفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲ:  

 :تنصࢫɸذهࢫالفرضيةࢫعڴʄࢫأنھ

1H-ي( يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدࢫɲࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) المنتجࢫלلك؅فوʏࢭ

 . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

0H-يالم( لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدɲࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) نتجࢫלلك؅فوʏࢭ

 . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانية إختبار: 

  : تنصࢫɸذهࢫالفرضيةࢫعڴʄࢫأنھ

1H-ي( يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدࢫɲسع؈فࢫלلك؅فوȘࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) الʏࢭ

 . نكيةࢫمحلࢫالدراسةالب

0H-ي( لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدɲسع؈فࢫלلك؅فوȘࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) الʏࢭ

 . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةࡧ إختبار 

1H-ي(يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدࢫࢫɲعࢫלلك؅فوʉࢫبناءࢫعلاقاتࢫعا) التوزʏمةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫࢭ

  . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

0H-ي(لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدࢫɲعࢫלلك؅فوʉࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) التوزʏࢭ

 .البنكيةࢫمحلࢫالدراسة
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 عةࡧ إختبارȊالفرضيةࡧالفرعيةࡧالرا  

  :تنصࢫɸذهࢫالفرضيةࢫعڴʄࢫأنھ

1H-ي( وࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعديوجدࢫأثرࢫذࢫɲجࢫלلك؅فوʈࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) ال؅فوʏࢭ

 .البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

0H-ي( لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدɲجࢫלلك؅فوʈࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) ال؅فوʏࢭ

  . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 ضيةࡧالفرعيةࡧاݍݵامسةࡧالفر  إختبار  

  :تنصࢫɸذهࢫالفرضيةࢫعڴʄࢫأنھ

1H-ࢫللبعدࢫ ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫالموقع( يوجد ࢫبالمؤسسةࢫ) تصميم ࢫالصلة ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫعامة ࢫعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

 . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

0H-ࢫכطرافࢫذات) تصميمࢫالموقع( لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعد الصلةࢫبالمؤسسةࢫࢫࢭʏࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمع

 . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالسادسةࡧ إختبار  

  :تنصࢫɸذهࢫالفرضيةࢫعڴʄࢫأنھ

1H-ࢫللبعدࢫ ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫ( يوجد ࢫبالمؤسسةࢫ) الزȋون خدمات ࢫالصلة ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫعامة ࢫعلاقات ࢭʏࢫبناء

 . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

0H-ون خدماتࢫ( لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدȋࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫࢫ)الزʏࢭ

 . البنكيةࢫمحلࢫالدراسة

 عة إختبارȊالفرضيةࡧالفرعيةࡧالسا 

1H-ࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫ) כمن( يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدࢫʏࢭ

 . الدراسة

0H-ࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫ) כمن(ةࢫإحصائيةࢫللبعدلاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالʏࢭ

 . الدراسة

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثامنةࡧ إختبار  

 :تنصࢫɸذهࢫالفرضيةࢫعڴʄࢫأنھ

1H-ࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫالبنكيةࢫ) اݍݵصوصية(يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدࢫʏࢭ

 .محلࢫالدراسة

0H-ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫبالمؤسسةࢫ) اݍݵصوصية( لاࢫيوجد ࢫالصلة ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫعامة ࢫعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

  .البنكيةࢫمحلࢫالدراسة
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 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالتاسعة إختبار  

 : تنصࢫɸذهࢫالفرضيةࢫعڴʄࢫأنھ

1H-ࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامة) التخصيص( يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدࢫʏمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫمحلࢫࢫࢭ

 . الدراسة

0H-ࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫمحلࢫࢫ)التخصيص(لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدʏࢭ

  .الدراسة

ࢫلإ  ࢫتم ࢫالفرضيات ࢫالمتعددستخدإختبارࢫɸذه ࢫטنحدارࢫاݍݵطي ࢫأسلوب ࢫنȘيجةام ݳ ࢫيوܷ ʏࢫالمواڲ ࢫواݍݨدول ࢫɸذاࢫ،

  :ختبارל 

  نتائجࡧنموذجࡧטنحدارࡧالمتعدد): 11 -3(اݍݨدولࡧرقمࡧ

 Sigمستوىࡧالدلالةࡧ  المحسوȋةࡧFقيمة  متوسطࡧالمرȌعات  DFدرجةࡧاݍݰرʈةࡧ  مجموعࡧالمرȌعات  النموذج

  .000  7.026  .169  9  1.520  טنحدار

      .024  18  .433  اݍݵطأ

ʏ27  1.953  לجماڲ        

  Sigمستوىࡧالدلالةࡧ  المحسوȋةࡧtقيمة  βمعاملࡧ  اݍݵطأࡧالمعياري   Β  المتغ؈ف

  .000  4.363    0.56  2.446  الثابت

  0.71  0.378-  0.087-  0.134  0.051-  לلك؅فوɲيࡧالمنتج

 0.016 2.658 0.562 0.108 0.286  לلك؅فوɲيࡧالȘسع؈ف 

 0.003 3.488 0.61 0.079 0.275  לلك؅فوɲيࡧالتوزʉع

  0.186  1.373-  0.31-  0.114  0.157-  ال؅فوʈجࡧלلك؅فوɲي

  0.284  1.105-  0.205-  0.1  0.11-  وقعࡧالم تصميم

  0.384  0.893  0.181  0.107  0.095  التخصيص

  0.478  0.725-  0.124-  0.172  0.125-  الزȋون ࡧخدمات

  0.143  1.531-  0.287-  0.109  0.167-  اݍݵصوصية

  0.002  3.632  0.607  0.095  0.346  כمن

  العلاقاتࢫالعامة: المتغ؈فࡧالتاȊع  0.670: معاملࡧالتحديد  0.819: معاملࡧטرتباط

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالطالبت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ:المصدر
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ࢫللنمو  ࢫكب؈فة ࢫإحصائية ࢫصلاحية ࢫטنحدارࢫالمتعدد ظɺرࢫنتائجࢫنموذج ُ ࢫȖش؈فࢫقيمةࢫت ࢫحيث ࢫالبالغةࢫࢫFذج، المحسوȋة

قدرࢫبـࢫSigومستوىࢫالدلالةࢫࢫ7.026 ُ ،ࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫعڴʄࢫα  =0.05،ࢫوالذيࢫيقلࢫعنࢫمستوىࢫالدلالةࢫالقيا؟ۜܣ0.000الذيࢫي

ࢫعڴʄࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع ࢫࢫ2.446بالɴسبةࢫللثابت،ࢫفإنࢫقيمتھࢫالبالغةࢫ. כقلࢫمتغ؈فࢫمستقلࢫواحدࢫلھࢫتأث؈فࢫمعنوي ࢫtمعࢫقيمة

ࢫالمحسو  ࢫࢫȋ4.363ة ࢫدلالة ࢫتأث؈فࢫمنࢫࢫ0.000ومستوى ࢫوجود ࢫعدم ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫأنھ ࢫʇعۚܣ ࢫمما ا، ً ࢫإحصائي ࢫمعنوي ࢫأنھ ʄش؈فࢫإڲ ُ Ȗ

  .المتغ؈فاتࢫالمستقلة،ࢫفإنࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫستɢونࢫأعڴʄࢫمنࢫالصفرࢫبقيمةࢫالثابت

 ࡧنتائجࡧʄالفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲ 

0H- لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعد)ɲࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) يالمنتجࢫלلك؅فوʏࢭ

 α = 0.05البنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانيةنتائجࡧ  

1H- ي(يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدɲسع؈فࢫלلك؅فوȘࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) الʏࢭ

 α = 0.05ندࢫمستوىࢫدلالةالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫع

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةࡧنتائجࡧ  

1H- ي(يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدࢫɲعࢫלلك؅فوʉࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) التوزʏࢭ

  α = 0.05البنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

 عةࡧنتائجࡧȊالفرضيةࡧالفرعيةࡧالرا 

0H- ࢫأثرࢫذوࢫ ࢫيوجد ࢫللبعدلا ࢫإحصائية ࢫלلك؅فوɲي(دلالة ࢫالصلةࢫ)  ال؅فوʈج ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫعامة ࢫعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

  α = 0.05بالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧاݍݵامسةنتائجࡧ 

0H- ࢫالموقع(لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعد ࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫال) تصميم ʏصلةࢫبالمؤسسةࢫࢭ

 α = 0.05البنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫࢫ

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالسادسةࡧنتائجࡧ 

0H- ون خدماتࢫ(لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدȋࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ)  الزʏࢭ

  α = 0.05البنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالة

 عةالفرضيةࡧالفر نتائجࡧȊعيةࡧالسا 
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1H- ࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫ) כمن( يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدʏࢭ

 α = 0.05الدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالة

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثامنةࡧنتائجࡧ 

0H- ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫכ ) اݍݵصوصية( لاࢫيوجد ࢫمع ࢫعامة ࢫعلاقات ࢫبناء ʏࢫبالمؤسسةࢫࢭ ࢫالصلة ࢫذات طراف

 α = 0.05البنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

 الفرضيةࡧالفرعيةࡧالتاسعةࡧنتائجࡧ 

0H- ࢫبناءࢫعلاقاتࢫعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫمحلࢫ) التخصيص( لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدʏࢭ

  α = 0.05الدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

Ȗساويࢫࢫβتأث؈فࢫمعنويࢫعڴʄࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫبقيمةࢫלلك؅فوɲيࢫاتࢫالمستقلة،ࢫفإنࢫللȘسع؈فࢫأماࢫبالɴسبةࢫللمتغ؈ف 

قدرࢫبـࢫࢫ0.286 ُ قدرࢫبـࢫࢫȖ0.275ساويࢫࢫβتأث؈فࢫمعنويࢫبقيمةࢫࢫלلك؅فوɲيࢫ،ࢫوللتوزʉع0.016ومستوىࢫدلالةࢫي ُ ومستوىࢫدلالةࢫي

قدرࢫࢫȖ0.346ساويࢫࢫβ،ࢫوللأمنࢫتأث؈فࢫمعنويࢫبقيمةࢫ0.003 ُ ش؈فࢫإڲʄࢫأنࢫɸذهࢫالمتغ؈فاتࢫلɺاࢫ. 0.002بـࢫومستوىࢫدلالةࢫي ُ ʇذاࢫɸ

ࢫالنموذج ࢫضمن ࢫالعامة ࢫالعلاقات ʄࢫالمنتج. تأث؈فࢫكب؈فࢫعڴ ࢫالمقابل، ʏࢫاࢫࢭ ࢫتࢫل؅فوʈجלلك؅فوɲي، ࢫלلك؅فوɲي، ،ࢫوقعالمصميم

واݍݵصوصيةࢫلɺاࢫتأث؈فࢫغ؈فࢫمعنويࢫحيثࢫɠانتࢫمستوʈاتࢫالدلالةࢫلɺذهࢫالمتغ؈فاتࢫأعڴʄࢫمنࢫࢫالزȋون  التخصيصࢫخدمات

0.05. 

ࢫ ࢫالبالغ ࢫטرتباط ش؈فࢫمعامل ُ ʇࢫ ا، ً ࢫالمستقلةࢫࢫ0.819وأخ؈ف ࢫالمتغ؈فات ࢫب؈ن ࢫوقوʈة ࢫموجبة ࢫارتباط ࢫعلاقة ࢫوجود ʄإڲ

ࢫ ࢫالبالغ ࢫالتحديد ظɺرࢫمعامل ُ ࢫي ࢫبʋنما ࢫࢫ0.670والمتغ؈فࢫالتاȊع، ʏࢫحواڲ ࢫالبنكࢫ% 67أن ʏࢫࢭ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ʏࢫࢭ ࢫالتباين من

عطيࢫدلالةࢫعڴʄࢫيمكنࢫتࢫ،Ȏسةت الوɠالةࢫالرئʋسيةࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري  ُ ʇࢫالنموذج،ࢫمماࢫʏفس؈فهࢫبواسطةࢫالمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫࢭ

 .أɸميةࢫɸذهࢫالمتغ؈فاتࢫࢭʏࢫبناءࢫالعلاقاتࢫالعامة

  :وʈمكنࢫالتوصلࢫإڲʄࢫمعادلةࢫטنحدارࢫɠالآȖي

࢟ = ૛. ૝૝૟ + ૙

اࢫاسȘنادإ ً ظɺرࢫأنࢫɸناكࢫ. إڲʄࢫنتائجࢫنموذجࢫטنحدارࢫالمتعدد،ࢫيمكنࢫالقولࢫإنࢫالفرضيةࢫمحققةࢫجزئي ُ فالنموذجࢫي

ࢫذوࢫدلا ا ً ࢫللȘسع؈فࢫتأث؈ف ࢫإحصائية ࢫاللة ࢫࢫלلك؅فوɲيࢫتوزʉعלلك؅فوɲي، ʏࢫࢭ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫبناء ʄࢫعڴ ࢫمحلࢫوכمن الوɠالة

مࢫتظɺرࢫلࢫومعࢫذلك. α = 0.05،ࢫحيثࢫأنࢫمستوىࢫالدلالةࢫلɺذهࢫالمتغ؈فاتࢫɸوࢫأقلࢫمنࢫمستوىࢫالدلالةࢫالمحددࢫالدراسة
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ࢫالعلاق ࢫبناء ʄࢫعڴ ࢫإحصائية ࢫذوࢫدلالة ا ً ࢫتأث؈ف ࢫכخرى ࢫمنࢫالمتغ؈فات ʄࢫأعڴ ࢫلɺما ࢫالدلالة ࢫمستوʈات ࢫɠانت ࢫحيث ࢫالعامة، ات

ࢫالعامة. 0.05 ࢫالعلاقات ʄࢫتؤثرࢫعڴ ࢫقد ࢫأخرى ࢫعوامل ʏࢫالنظرࢫࢭ ࢫيجب ࢫأنھ ࢫʇعۚܣ ࢫأɸذا ࢫلفɺمࢫ، ࢫالبحث ࢫمن ࢫمزʈد وࢫإجراء

 .ب؈نࢫɸذهࢫالمتغ؈فاتࢫȊشɢلࢫأعمقࢫالعلاقة

ࢫالم ࢫالدراسة ࢫضوء ʏࢫاݍݨزائري اجر ࢭ ࢫالوطۚܣ ࢫبالبنك ࢫالرئʋسية-ة ُ  الوɠالة Ȗࢫ ࢫالȘسع؈ف تȎسة ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫالنتائج ࢫش؈ف

ࢫالتوزʉعלلك؅فوɲي ࢫالعامةלلك؅فوɲيࢫ، ࢫالعلاقات ࢫوȖعزʈز ࢫبناء ʏࢫࢭ ا ً ʈࢫمحور ا ً ࢫدور ࢫيلعبون ࢫوכمن ࢫالȘسع؈ف . ، عت؄ف ُ ࢫفي

اࢫלلك؅فوɲي ً ʈرɸاࢫجو ً ظɺرࢫحرصࢫࢫ،المنافسࢫوالمرنࢫعنصر ُ حتياجاتࢫالعملاءࢫبماࢫيȘناسبࢫمعࢫقدراٮڈمࢫإتلبيةࢫࢫالبنكࢫعڴʄي

 ُ ʇࢫ ࢫمما ࢫالمالية، ࢫوالولاء ࢫالثقة ࢫومعزز ࢫ ࢫأخرى للبنك، ࢫجɺة ࢫלلك؅فونيࢫȖعد ن ࢫالتوزʉع ࢫقنوات ࢫࢫةفعالية ʄࢫعڴ ً ࢫل؅قامھإدليلا

س ُ ʇࢫ ࢫمما ا، ً ࢫتكنولوجي ࢫمتطورة ࢫخدمات ࢫكمؤسسةࢫابالابتɢارࢫوتقديم ࢫالبنك ࢫصورة عزز ُ ʉࢫو ࢫالعميل ࢫتجرȋة ࢫتحس؈ن ʏࢫࢭ ɸم

 .حديثةࢫوموثوقة

مثلࢫرك؈قةࢫأساسيةࢫ ُ ظɺرࢫטسȘثمارࢫࢭʏࢫتقنياتࢫכمانࢫأماࢫכمنࢫלلك؅فوɲي،ࢫفɺوࢫي ُ ࢭʏࢫبناءࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫحيثࢫي

قويࢫالثقةࢫبʋنࢫبإل؅قام ُ ʈعززࢫالسمعةࢫלيجابيةࢫو ُ ʇ؈نالبنكࢫبحمايةࢫمعلوماتࢫالعملاء،ࢫمماࢫȋملائھع ھࢫو. 

 ةإلك؅فونيࢫدمࢫمنتجاتࢫقبأنࢫالبنكࢫقدࢫيࢫ،سرࢫعدمࢫوجودࢫتأث؈فࢫمعنويࢫللمتغ؈فاتࢫכخرى فࢭʏࢫالمقابل،ࢫيمكنࢫأنࢫي

وقعࢫࢫوخياراتࢫالتخصيص،ࢫالمكماࢫأنࢫتصميمࢫ. لتحقيقࢫتأث؈فࢫمݏݰوظࢫࢭʏࢫسوقࢫتنافؠۜܣࢫلكٔڈاࢫقدࢫلاࢫتɢونࢫɠافيةجيدة،ࢫ

لۗܣࢫتوقعاتࢫالعملاءࢫبالɢامل ُ . أوࢫقدࢫلاࢫتɢونࢫمتɢاملةࢫȊشɢلࢫجيدࢫمعࢫاس؅فاتيجياتࢫالبنكࢫכخرى ،ࢫرغمࢫأɸميْڈا،ࢫقدࢫلاࢫت

ࢫ ࢫݍݵدمات ࢫࢫالزȋون وȋالɴسبة ࢫفإٰڈا ࢫכ واݍݵصوصية، ʏࢫقدۂ ࢫغ؈ف  خرى ࢫعڴʄࢫࢫتɢون ࢫتأث؈فࢫمعنوي ࢫلتحقيق ࢫوحدɸا ɠافية

 .لمࢫتكنࢫمدعومةࢫبجɺودࢫȖسوʈقيةࢫوتواصليةࢫأخرى ،ࢫࢫإذاࢫالعلاقاتࢫالعامة

ࢫت ࢫاݍݨزائري ࢫالوطۚܣ ࢫالبنك ࢫأن ࢫالنتائج ࢫ-ظɺرࢫɸذه ࢫالرئʋسية ࢫعلاقاتھࢫتالوɠالة ࢫمن حسن ُ ʈࢫو ࢫيبۚܣ ࢫأن مكن ُ ࢫي Ȏسة

ظɺرࢫوכمن،ࢫومعاݍݨةࢫاݍݨوانبࢫכخלلك؅فوɲيࢫࢫ،ࢫالتوزʉعفوɲيלلك؅ࢫالعامةࢫمنࢫخلالࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالȘسع؈ف  ُ رىࢫالۘܣࢫلمࢫت

  .لتحقيقࢫتأث؈فࢫشاملࢫومتɢاملࢫʈامعنو اࢫتأث؈ف 
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  خلاصة

ࢫالبنكࢫالو  ࢫالفصلࢫإڲʄࢫنظرةࢫعامةࢫحول ࢫࢭʏࢫɸذا ،ࢫمنࢫ491تȎسةࢫالوɠالةࢫالرئʋسيةࢫࢫ- طۚܣࢫاݍݨزائري تمࢫالتطرق

بالإضافةࢫإڲʄࢫالɺيɢلࢫالتنظي׿ܣ،ࢫللوقوفࢫعڴʄࢫدورࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫࢫخلالࢫɲشأتھࢫوࢫمɺامھ،ࢫثمࢫכɸدافࢫوالوظائف،

ࢭʏࢫبناءࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسة،ࢫومنࢫأجلࢫمعرفةࢫإڲʄࢫأيࢫمدىࢫإستطاعࢫɸذهࢫالبنك،ࢫ

ڊʏ،ࢫوالذيࢫجسدࢫࢭʏࢫمنࢫخلالࢫإعتمادهࢫعڴʄࢫاݍݨانبࢫالتكنولو  بناءࢫوȖعزʈزࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبھ،

الȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫبɢلࢫأȊعاده،فقدࢫتمࢫإعدادࢫלسȘبانةࢫكأداةࢫرئʋسيةࢫلإجراءࢫɸذهࢫالدراسةࢫالميدانية،ࢫوالۘܣࢫساعدتࢫ

ࢫوإختبارࢫ ࢫالتحليلات ࢫمختلف ࢫإجراء ࢫوȌعد ࢫالدراسة، ࢫمتغ؈فات ࢫواقع ࢫحول ࢫالعينة ࢫأفراد ࢫوإتجاɸات ࢫآراء ࢫمعرفة ʄعڴ

ࢫ ࢫالفصل ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالتوصل ࢫتم ࢫأȊعادهالفرضيات، ࢫبɢل ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫأن ʄࢫכخ؈فࢫإڲ ʏࢫࢭ ࢫالنتائج ࢫمن المزʈجࢫ( ݍݨملة

ࢫלلك؅فوɲي ࢫالتالية) الȘسوʈقي ࢫכȊعاد ࢫمن ࢫɠل ࢫخلال ࢫمن ࢫالدراسة، ࢫلمحل ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫبناء ʏࢫࢭ الȘسع؈فࢫ: (ʇساɸم

المنتجࢫ( لعلاقات،ࢫأماࢫכȊعادࢫכخرى الذينࢫلɺمࢫدورࢫمحوريࢫࢭʏࢫبناءࢫوȖعزʈزࢫɸذهࢫا) לلك؅فوɲي،ࢫالتوزʉعࢫלلك؅فوɲي،ࢫכمن

لɺاࢫتأث؈فࢫغ؈فࢫمعنويࢫعڴʄࢫ) ،ࢫاݍݵصوصيةالزȋون לلك؅فوɲي،ࢫال؅فوʈجࢫלلك؅فوɲي،ࢫتصميمࢫالموقع،ࢫالتخصيص،ࢫخدماتࢫ

ࢫالو  يجبࢫأنࢫيبۚܣࢫوʉعززࢫمنࢫعلاقاتھࢫࢫ-تȎسةالوɠالةࢫالرئʋسيةࢫࢫ-طۚܣࢫاݍݨزائري بناءɸاࢫوȖعزʈزɸا،مماࢫʇستدڤʏࢫأنࢫالبنك

ࢫوالعملࢫالعامةࢫمنࢫخلا لࢫال؅فك؈قࢫوלɸتمامࢫبالȘسع؈فࢫלلك؅فوɲي،ࢫالتوزʉعࢫלلك؅فوɲي،ࢫכمن،ࢫومعاݍݨةࢫכȊعادࢫכخرى

 .عڴʄࢫتحسئڈاࢫومعاݍݨةࢫاݍݨوانبࢫالسلبيةࢫالمتعلقةࢫ٭ڈا،ࢫلɢيࢫتحققࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫعڴʄࢫبناءࢫالعلاقاتࢫالعامة
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ࢫ ࢫالعالم ࢫطبࢫاليومʇعʋش ࢫأܧݵاص ࢫمن ࢫفيھ ࢫمعنوʈ؈نبما ࢫعصرࢫࢫيعي؈ن ࢫʇس׿ܢ ࢫبإمتيازࢫأن ࢫعصرࢫʇستحق ʏࢭ

ࢫ ࢫاݍݰديثة، ࢫإندماجࢫالتكنولوجيا ʏࢫࢭ ࢫدور ࢫلɺا ࢫفɢان ࢫ ࢫالقطاعات، ࢫجل ʄࢫالتأث؈فࢫعڴ ࢫالتغ؈فࢫومحاولة ࢫطياٮڈا ʏࢫࢭ ࢫحملت الۘܣ

ࢫمجالࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي ʏࢫفالتطورࢫالكب؈فࢫواللامحدودࢫࢭ ࢫالعامة، ،ࢫالعديدࢫمنࢫمɺامࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫوالعلاقات

ࢫالعلاقاتࢫ ࢫقواعد ࢫɠل ࢫنقل ࢫالȘسوʈقية، ࢫوظائفھ ࢫأداء ʏࢫࢭ ࢫالتم؈قࢫوלبداع ʄࢫإڲ ࢫ ࢫللوصول ࢫوسائلاࢫإلك؅فونية ࢫ ࢫإعتمد الذي

العامةࢫإڲʄࢫعالمࢫɠلࢫماࢫفيھࢫإمتدادࢫللإلك؅فونية،ࢫفشɺدتࢫتحولاࢫجذرʈاࢫوأصبحتࢫتأخذࢫممارسْڈاࢫمنعطفاࢫوȖغ؈فاࢫكب؈فا،ࢫ

ࢫ ࢫمن ࢫحققوا ࢫجديدة، ࢫإمɢانيات ࢫوفرࢫلممارسٕڈا ࢫعڴʄࢫمما ࢫلزاما ࢫفɢان ࢫ ࢫاݍݨماɸ؈ف، ࢫمع ࢫالتواصل ࢫوسرعة ࢫالفورʈة خلالɺا

ࢫمتطلباتࢫ ࢫمع ࢫللتكيف ࢫالȘسوʈقية، ࢫأɲشطْڈا ࢫضمن ࢫودمجɺا ࢫاݍݰديثة ࢫالتقنيات ࢫɸذه ࢫمن ࢫלستفادة ࢫالبنكية المؤسسات

ࢫ ࢫإدراك ࢫوإن ࢫالمتعددة، ࢫالبدائل ࢫب؈ن ࢫלختيارࢫوالمفاضلة ࢫفرص ࢫجماɸ؈فɸا ࢫأمام ࢫفتحت ࢫالۘܣ ࢫלلك؅فونية، ɸذهࢫالبʋئة

المؤسساتࢫالبنكيةࢫللتطوراتࢫاݍݰاصلة،ࢫفرضࢫعلٕڈاࢫال؅فك؈قࢫوלعتمادࢫعڴʄࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫبإعتبارɸاࢫالمرآةࢫالعاكسةࢫ

ࢫȖسر٭ڈمࢫ ࢫإمɢانية ࢫمن ࢫيصعب ࢫمما ࢫمعɺم، ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫجسور ࢫوȋناء ࢫجماɸ؈فɸا ʄࢫعڴ ࢫلݏݰفاظ ࢫأسا؟ۜܣ ࢫكحل لɺا،

ࢫכخرى  ࢫالت.للمؤسسات ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫحاولت ࢫفقد ࢫوعليھ ࢫלلك؅فوɲيࢫ، ࢫالȘسوʈق ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫالمتغ؈فات ʄࢫعڴ عرف

عڴʄࢫبناءࢫوȖعزʈزࢫࢫالعلاقاتࢫ)  المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫלلك؅فوɲي(العلاقةࢫبئڈما،ࢫومدىࢫتأثرࢫأȊعاده والعلاقاتࢫالعامة،ࢫوإبرازࢫقوة

ةࢫالرئʋسيةࢫتȎسةࢫالوɠال- وقصدࢫࢫإسقاطࢫوتحليلࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫقمناࢫبدراسةࢫآراءࢫموظفيࢫالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري ࢫ،العامة

491. 

ࢫمنࢫ ࢫجملة ࢫوتȘبعɺا ࢫ ࢫالميداɲي، ࢫواݍݨانب ࢫالنظري ࢫاݍݨانب ࢫمن ࢫإلٕڈا ࢫالتوصل ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫللنتائج ࢫعرض ʏࢫيڴ وفيما

تȎسةࢫȊشɢلࢫخاص،ࢫلنق؅فحࢫأخ؈فاࢫࢫ يةࢫȊشɢلࢫعام،ࢫوالوɠالةࢫالرئʋسيةࢫלق؅فاحاتࢫوالتوصياتࢫالموجɺةࢫࢫللمؤسساتࢫالبنك

 . اساتࢫمستقبليةالۘܣࢫقدࢫȖشɢلࢫآفاقاࢫلدر  عȊعضࢫالمواضي

 :النتائجࡧالنظرʈة.  أولا

 : يمكنࢫإبرازࢫالنتائجࢫالۘܣࢫتمࢫالتوصلࢫإلٕڈاࢫࢭʏࢫࢫاݍݨانبࢫالنظريࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتالية

 ࢫالمجتمعاتࢫʏاࢫࢭɸبࢫتزايدࢫدورȎسȊدتࢫتوسعاࢫكب؈فاࢫɺيمࢫاݍݰديثة،ࢫالۘܣࢫشɸيࢫمنࢫالمفاɲقࢫלلك؅فوʈسوȘعدࢫالʇ

 المعاصرة؛ࢫ

 يࢫإمتداࢫɲقࢫלلك؅فوʈسوȘعت؄فࢫالʇسࢫبديلاࢫعنھ؛ࢫʋقࢫالتقليديࢫولʈسوȘداࢫࢫلل 

 دࢫوالوقت؛ࢫɺاليف،ࢫاݍݨɢࢫتخفيضࢫالتʏيࢫࢭɲقࢫלلك؅فوʈسوȘمࢫالɸساʇ 

 قية؛ࢫʈسوȘامࢫالɺلتࢫالمɺعࢫإلك؅فونيةࢫسʉورࢫقنواتࢫتوزɺࢫظʄيࢫعڴɲقࢫלلك؅فوʈسوȘساعدࢫال 

 ائنࢫبفضلࢫالوسائطࢫלلك؅فونية حققȋيࢫخاصيةࢫالتفاعلࢫالمباشرࢫمعࢫالزɲقࢫלلك؅فوʈسوȘعتمدࢫعلٕڈا؛ࢫࢫالʇالۘܣࢫ 

 ࢫלتصالية ࢫالوسيلة ʄࢫعڴ ࢫأسا؟ۜܣ ࢫمرتكزࢫȊشɢل ࢫالتقليدي، ࢫونظ؈فه ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫب؈ن ࢫלختلاف  إن

 ؛ࢫ)כن؅فنت(

 ࢫʄسڥȖࢫ ࢫوالۘܣ ࢫبئڈا، ࢫفيما ࢫوالم؅فابطة ࢫالمتɢاملة ࢫכɲشطة ࢫمن ࢫمجموعة ʄࢫعڴ ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج يقوم

 Șسوʈقية؛ࢫالمؤسساتࢫمنࢫخلالھࢫتحقيقࢫأɸدافɺاࢫال
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 ࢫتقديمࢫخدماتࢫʄائن،ࢫوالعملࢫعڴȋحةࢫممكنةࢫمنࢫالزʈيࢫالوصولࢫلأك؄فࢫشرɲقࢫלلك؅فوʈسوȘلࢫالɺسʇ24/24ساࢫ

 .أيامࢫࢭʏࢫכسبوع 7ولمدةࢫ

 امةࢫداخلࢫالمؤسسات؛ɸعت؄فࢫأداةࢫإتصاليةࢫȖإنࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫ 

 ذاࢫمنࢫɸࢫو،ʏورࢫالداخڴɺࢫتحقيقࢫعلاقاتࢫطيبةࢫمعࢫاݍݨمʏمࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭɸساȖشأنھࢫأنࢫينعكسࢫبالإيجابࢫ

 ؛ࢫمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏعڴʄࢫعلاقْڈاࢫࢫبج

 اࢫأوࢫלستغناءࢫعٔڈا؛ࢫɺغافلȖةࢫلاࢫيمكنࢫʈعت؄فࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫوظيفةࢫإدارȖ 

 نة؛ࢫɸࢫظلࢫالتطوراتࢫالراʏعدࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫضرورةࢫحتميةࢫلنجاحࢫالمؤسسات،ࢫࢫخاصةࢫࢭȖ 

 ࢫنحوࢫمستمرࢫلتحس؈نࢫصورةࢫالمʄࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢫعڴʄسڥȖاࢫɺاࢫخلفيةࢫطيبةࢫتضمنࢫلɺؤسسات،ࢫوأنࢫتجعلࢫل

 وלستمرار،ࢫوترفعࢫࢫمنࢫالتحدياتࢫالۘܣࢫتواجɺɺا؛ࢫ  حقࢫלستقرار

 ࢫحدوثࢫفجوةࢫʄࢫممارسةࢫالعاقاتࢫالعامة،ࢫيؤديࢫإڲʏسبࢫلوسائلࢫלتصالࢫاݍݰديثة،ࢫࢭɲإنࢫعدمࢫלستخدامࢫכ

 ب؈نࢫالمؤسساتࢫوجمɺورɸا؛ࢫ

 ࢫم ʏࢫࢭ ࢫمتخصص؈ن ࢫموظف؈ن ࢫغياب ࢫسلۗܣ ࢫعمليةࢫيؤثرࢫȊشɢل ࢫأداء ʄࢫعڴ ࢫبالمؤسسات، ࢫالعامة ࢫالعلاقات جال

 . לتصالࢫباݍݨماɸ؈فࢫوࢫعڴʄࢫتمت؈نࢫعلاقاٮڈاࢫ٭ڈم

 :النتائجࡧالميدانية. ثانيا

 : يڴʏ يمكنࢫتوضيحࢫالنتائجࢫالۘܣࢫتمࢫالتوصلࢫإلٕڈاࢫࢭʏࢫاݍݨانبࢫالميداɲيࢫࢭʏࢫما

 مɸساʇعادهࢫࢫȊلࢫأɢيࢫبɲقࢫלلك؅فوʈسوȘي(الɲقيࢫלلك؅فوʈسوȘجࢫالʈالمز  (ʏلࢫࢫࢭɠزࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمعࢫʈعزȖبناءࢫو

 a=0.05כطرافࢫالۘܣࢫلɺاࢫمصاݍݳࢫمعࢫالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

 ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫלلك؅فوɲي(لاࢫيوجد ࢫالصلةࢫ) المنتج ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

ࢫدلالةࢫ وذلكࢫراجعࢫإڲʄࢫأنࢫالبنكࢫقدࢫيقدمࢫمنتجاتࢫࢫ a=0.05بالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوى

ࢫلاࢫيركزࢫعڴʄࢫ ࢫأوࢫقد ࢫتنافؠۜܣ، ࢫسوق ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫتأث؈فࢫمݏݰوظ ࢫلتحقيق ࢫɠافية ࢫلاࢫتɢون ࢫقد ࢫلكٔڈا ࢫجيدة، إلك؅فونية

 ؛ࢫ.اݍݵصائصࢫالتكنولوجيةࢫلɺذهࢫالمنتجاتࢫوفقاࢫلماࢫيحتاجھࢫجمɺوره

 ࢫإحصائيةࢫللبعدࢫ ࢫالصلةࢫࢭʏࢫ) الȘسع؈فࢫלلك؅فوɲي(يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫכطرافࢫذات ࢫمع بناءࢫالعلاقاتࢫالعامة

ࢫالبنك ࢫدلالةبالمؤسسة ࢫمستوى ࢫعند ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫتلبيةࢫ a=0.05ية ʄࢫعڴ ࢫيحرص ࢫالبنك ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫʇعود وɸذا

 إحتياجاتࢫجمɺورهࢫبماࢫيȘناسبࢫمعࢫقدراتھࢫالماليةࢫمماࢫʇعززࢫالثقةࢫوالولاءࢫللمؤسسةࢫمحلࢫالدراسة؛ࢫ

 ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫלلك؅فوɲيالت(يوجد ࢫالصلةࢫ) وزʉع ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

وɸذاࢫدليلاࢫعڴʄࢫإل؅قامࢫالبنكࢫبالإبتɢارࢫࢫوقدرتھࢫࢫ a=0.05بالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالة

 عڴʄࢫإلإستفادةࢫمنࢫالوسائطࢫלلك؅فونيةࢫلتقديمࢫمنتجاتࢫحديثة؛ࢫ
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 جا(لاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللبعدࢫʈࢫبناءࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمعࢫכطرافࢫذاتࢫالصلةࢫبالمؤسسةࢫ) ل؅فوʏࢭ

ࢫ ࢫدلالة ࢫمستوى ࢫعند ࢫالدراسة ࢫمنࢫࢫ.a=0.05محل ࢫالمناسب ࢫبالشɢل ࢫلاࢫʇستفيد ࢫالبنك ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫʇعود ࢫقد وɸذا

 لرفعࢫكفاءةࢫوفعاليةࢫɸذاࢫالعنصر؛ࢫ לلك؅فونيةالوسائطࢫ

 ࢫ ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫالموقع(لاࢫيوجد ࢫالصلةࢫࢫࢭʏ) تصميم ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫالعامة ࢫالعلاقات بناء

لك؅فوɲيࢫجذابࢫלوقعࢫالموقدࢫيرجعࢫɸذاࢫإڲʄࢫأنࢫࢫ.a=0.05بالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

 ʇعرضࢫفيھࢫɠلࢫالمعلوماتࢫحولࢫࢫعروضھࢫومنتجاتھࢫلكنھࢫقدࢫلاࢫʇعملࢫعڴʄࢫتحديثھࢫبإستمرار؛ࢫ

 ࢫ ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫأثرࢫذوا ࢫيوجد ࢫالصلةࢫ) التخصيص(لا ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

وقدࢫʇعودࢫالسȎبࢫࢭʏࢫأنھࢫرغمࢫأɸميتھࢫإلاࢫأنھࢫلاࢫ .a=0.05بالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

 يلۗܣࢫتوقعاتࢫعملائھࢫࢫبالɢامل؛ࢫ

 ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫ(لاࢫيوجد ࢫمع) الزȋون خدمات ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫبناء ʏࢫالصلةࢫࢫࢭ ࢫذات כطراف

ࢫ ࢫدلالة ࢫمستوى ࢫعند ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫالبنكية ࢫتɢونࢫ  a=0.05بالمؤسسة ࢫلم ࢫإذ ࢫغ؈فࢫɠافية، ࢫوحدɸا ࢫتɢون فقد

مدعومةࢫبجɺودࢫȖسوʈقيةࢫوتواصليةࢫأخرى،ࢫكماࢫقدࢫيɢونࢫالبنكࢫʇستمعࢫݍݨمɺورهࢫلكنھࢫلاࢫʇعملࢫعڴʄࢫتقديمࢫ

 . حلولࢫلشɢاوʈھ؛

 ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫأثرࢫذو ࢫيوجد ࢫالصلةࢫ) ةصياݍݵصو (لا ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫبناء ʏࢭ

ࢫدلالةࢫࢫبالمؤسسات ࢫالبنكࢫلاࢫيدركࢫأɸميةࢫɸذاࢫأيمكنࢫࢫࢫa=0.05البنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوى نࢫيɢون

 العنصرࢫࢭʏࢫالبʋئةࢫלلك؅فونية،ࢫࢫكرك؈قةࢫݍݵلقࢫالثقةࢫبʋنھࢫوȋ؈نࢫجمɺوره؛ࢫ

 ࢫللبعد ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫأثرࢫذوࢫ ࢫبناء) כمن(يوجد ʏࢫبالمؤسسةࢫࢫࢭ ࢫالصلة ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫالعامة العلاقات

وʉعودࢫɸذاࢫلإل؅قامࢫالبنكࢫبحمايةࢫمعلوماتࢫجمɺورهࢫمنࢫࢫ a=0.05البنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

 .  خلالࢫלسȘثمارࢫࢭʏࢫتقنياتࢫכمان

  :לق؅فاحاتࡧوالتوصيات. ثالثا

 عةȊاࢫتكنولوجياࢫالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫلآخرࢫالمست ضرورةࢫمتاɺيحȘجداتࢫوالتقنياتࢫاݍݰديثةࢫالۘܣࢫت

 المعلوماتࢫوלتصالࢫࢭʏࢫمجالࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي،ࢫࢫللوصولࢫلأك؄فࢫشرʈحةࢫمنࢫالزȋائن؛ࢫ

 ي؛ࢫɲقࢫלلك؅فوʈسوȘاࢫالɺࢫالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫלستفادةࢫمنࢫالمزاياࢫالۘܣࢫيحققʄعڴ 

 قʈسوȘࢫمجالࢫالʏلةࢫࢭɸةࢫالمؤʈشرȎوادرࢫالɢيࢫومجالࢫالعلاقاتࢫالعامة؛ࢫࢫتوظيفࢫالɲלلك؅فو 

 ي،ࢫلأٰڈاࢫعناصرࢫتؤثرࢫɲقيࢫלلك؅فوʈسوȘجࢫالʈتمامࢫأك؆فࢫبالمزɸࢫالمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةࢫלʄفيماࢫࢫوتتأثر عڴ

 بئڈا؛ࢫ

 لࢫالتنظي׿ܣࢫللمؤسسةࢫالبنكيةࢫɢيɺانةࢫضمنࢫالɢاࢫمɺيجبࢫלعتمادࢫعلࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫكمصݏݰةࢫمستقلةࢫل

 محلࢫالدراسة؛ࢫ

 ا؛ࢫإسɸورɺتغلالࢫوسائلࢫלتصالࢫاݍݰديثةࢫللتواصلࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسةࢫوجم 

 ࢫللمؤسسةࢫالبنكيةࢫمحلࢫالدراسةʏࢫواݍݵارڊʏࢫالمستوىࢫالداخڴʄشاطࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫعڴɲتكثيفࢫ . 
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 :آفاقࡧالبحث. راȊعا

لبنكية،ࢫࢫمنࢫخلالࢫجوانبࢫدورࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫࢭʏࢫبناءࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫبالمؤسسةࢫاࢫࢫعندࢫالتعرضࢫلموضوعࢫࢫࢫࢫ

ࢫأنࢫالبحثࢫࢭʏࢫالوɠالةࢫالرئʋؠۜܣࢫ-لوطۚܣࢫاݍݨزائري وأȊعادࢫمعينة،ࢫوȌعدࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫࢭʏࢫالبنكࢫا تȎسة،ࢫتب؈نࢫلنا

 ɸذاࢫالميدانࢫلاࢫيزالࢫقائماࢫلذاࢫنرىࢫإمɢانيةࢫمواصلةࢫالبحثࢫمنࢫجوانبࢫأخرىࢫلɺاࢫصلةࢫبموضوعࢫالدراسة

 ࢫتحس؈نࢫأداءʏيࢫࢭɲقࢫלلك؅فوʈسوȘالمؤسساتࢫالبنكية؛ࢫࢫدورࢫال 

 قيࢫع؄فࢫכن؅فنت؛ࢫʈسوȘشاطࢫالɴࢫنجاحࢫالʄأثرࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫعڴ 

 قيةࢫجديدة؛ࢫʈسوȖࢫخلقࢫفرصࢫʏيࢫࢭɲقࢫלلك؅فوʈسوȘدورࢫال 

 ࢫنجاحࢫإس؅فاتجياتفعاليةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫʏالبنكية؛ࢫࢫساتالمؤس ࢭ 

  ࢫࢫدورʏقࢫالداخڴʈسوȘࢫبناءࢫالʏࢫللࢫمعالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏورࢫاݍݵارڊɺ؛ࢫ.مؤسسةࢫالبنكيةاݍݨم 

 شاطࢫالعلاقاتࢫالعامةɲࢫكفاءةࢫʄأثرࢫالوسائلࢫלتصاليةࢫاݍݰديثةࢫعڴ . 
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،ࢫدارࢫالمس؈فةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫ"الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي": محمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫعثمانࢫيوسف .21

 .2012כردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ

ࢫيوسف .22 ࡧالعامة:" محمود ࡧالعلاقات ʏࡧࡩ ࡧ"مقدمة ࢫالقاɸرة،ࢫ، ،ʄࢫכوڲ ࢫالطبعة ࢫللɴشرࢫوالتوزʉع، الدارࢫالعرȋية

  .2008مصر،ࢫ

 .2017دࢫɲشر،،ࢫديوانࢫالمطبوعاتࢫاݍݨامعية،ࢫدونࢫبل"التجارةࡧלلك؅فونيةࡧوالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي" :نوريࢫمن؈ف .23

ࢫشمت .24 ࢫحس؈ن ࡧوטلك؅فوɲي": نيف؈ن ʏࡧالدوڲ ࢫלسكندرʈة،ࢫ"الȘسوʈق ࢫللɴشرࢫوالتوزʉع، ʏࢫاݍݨامڥ ࢫدارࢫالتعليم ،

  .2010مصر،ࢫ

  ..2008،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫالراȊعة،ࢫ"Ȗسوʈقࡧاݍݵدمات:"ɸاɲيࢫحامدࢫالضمور  .25

ࢫأمجدل .26 ࢫ،أحمد ࢫمعراج ࡧم": ɸواري ʏࡧالمصرࡩ ࡧاس؅فاتيڋʏالȘسوʈق ʏࡧتحليڴ ࢫللɴشرࢫ"دخل ࢫالعامة ࢫدارࢫالمحمدية ،

  .2008والتوزʉع،ࢫاݍݨزائر،ࢫ

ࢫنوريࢫمو؟ۜܢࢫوآخرون .27 ࡧלلك؅فونية" :وسيمࢫمحمدࢫاݍݰداد،ࢫشق؈في ࡧالمصرفية ،ࢫدارࢫالمس؈فةࢫللɴشرࢫ"اݍݵدمات

 .2012والتوزʉعࢫوالطباعة،ࢫعمان،ࢫכردنࢫالطبعةࢫالـأوڲʄ،ࢫ

،ࢫدارࢫكنوزࢫالمعرفةࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫ"قࡧالمصرࡩʏالȘسوʈ": وصيفࢫعبدࢫالرحمنࢫأحمدࢫالنعسة .28

 .2011כردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ

ࢫأبوࢫفارة .29 ࢫأحمد ࡧלلك؅فوɲي":يوسف ࡧכن؅فنتࡧ- الȘسوʈق ࡧع؄ف ࡧالȘسوʈقي ࢫللɴشرࢫ"عناصرࡧالمزʈج ࢫدارࢫوائل ،

  .،2004والتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ

،ࢫمؤسسةࢫالوراقࢫللɴشرࢫ"الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲي" :وزيࢫدباسࢫالعبادييوسفࢫݯݨيمࢫسلطانࢫالطاǿي،ࢫɸاشمࢫف .30

 .2008والتوزʉع،عمان،ࢫכردن،ࢫ

  :כطروحات

دراسةࡧحالةࡧالقرضࡧالشعۗܣࡧࡧ-الȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧوأثرهࡧعڴʄࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالمصرفية" :راوʈةࢫمسعودي .31

ࢫ"اݍݨزائري  ࢫࢫأطروحة، ࢫالعمليات ࢫإدارة ࢫتخصص ࢫالتجارʈة، ࢫالعلوم ʏࢫࢭ ࢫالعلومࢫماجست؈ف ࢫɠلية التجارʈة،

 .2013/2014،ࢫ3לقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫاݍݨزائر

32. ʏرࢫراجڥɸࡧدراسةࡧ: "الطا ࡧاݍݨزائرـ ʏࡧࡩ ࡧالعمومية ࡧלدارة ࡧلدى ࡧלلك؅فونية ࡧالعامة ࡧالعلاقات ࡧإستخدام واقع

ࡧفاʇسبوك ࡧع؄فࡧموقع ࡧسطيف ࡧلبلدية ࡧالرسمية ࡧللصفحة ࡧتحليلية ࢫدكتوراه"ميدانية ࢫأطروحة ࢫعلومࢫࢫ، ʏࢭ

ࢫدباغ؈ن،ࢫ ࢫلم؈ن ࢫمحمد ࢫجامعة ࢫوלجتماعية، ࢫלɲسانية ࢫالعلوم ࢫɠلية ࢫعمومي، ࢫإتصال ࢫوלتصال، לعلام

 .2021/2022،ࢫ2سطيف
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ࢫبولصباع .33 ࡧاݍݵدمية" :محمود ࡧالمؤسسات ʏࡧࡩ ࡧالعامة ࡧنموذجاࡧ-العلاقات ࡧاݍݨزائري ࡧال؄فكة ࢫ"بنك أطروحةࢫ،

مࢫלقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈فࢫ،ࢫجامعةࢫɠليةࢫالعلو جست؈فࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫتخصصࢫȖسوʈق،ࢫما

 .2008/2009تȎسة،ࢫالعرȌيࢫالتȎؠۜܣ،ࢫ

ࢫلعراف .34 ࡧלتصالات":مفتاح ࡧقطاع ʏࡧࡩ ࡧاݍݵدمة ࡧجودة ࡧلتحس؈ن ࡧكمدخل ࡧלلك؅فوɲي ࡧحالةࡧ: الȘسوʈق دراسة

ࡧاݍݨزائر ʏࡧࡩ ࡧالمحمولة ࡧלتصالات ࢫɠليةࢫࢫ"قطاع ࢫȖسوʈق، ࢫتخصص ࢫالتجارʈة، ࢫالعلوم ʏࢫࢭ ࢫدكتوراه أطروحة

 .2020/2021ومࢫלقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫالعرȌيࢫالتȎؠۜܣ،ࢫتȎسة،ࢫالعل

ࢫطلبة .35 ࡧإس؅فاتجية":مليكة ࡧنجاح ʏࡧࡩ ࡧاݍݵدمي ࡧלلك؅فوɲي ࡧالȘسوʈق ࡧ مساɸمة ࡧللمؤسسة دراسةࡧࡧ–التموقع

وراهࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫتخصصࢫȖسوʈقࢫاݍݵدمات،ࢫتأطروحةࢫدك" حالةࡧمؤسسةࡧأورʈدوࡧاتصالاتࡧاݍݨزائر

ࢫتȎسة،ࢫɠل ࢫالتȎؠۜܣ، ࢫالعرȌي ࢫالشيخ ࢫالشɺيد ࢫجامعة ࢫالȘسي؈ف، ࢫوعلوم ࢫوالتجارʈة ࢫלقتصادية ࢫالعلوم ية

2022/2023. 

ࢫسۘܣ .36 ࢫبن ࡧالمؤسسة:" نادية ࡧݍݵدمات ࡧטلك؅فوɲي ࡧالȘسوʈق ʏࡧࡩ ࡧالعامة ࡧالعلاقات ࢫميدانيةࢫࢫ-"توظيف دراسة

ࢫموȋلʋس ࢫالنقال ࢫالɺاتف ʏࢫلمتعامڴ ࢫMobilis مقارنة ࢫجازي ،Djezzyࢫ ࢫاݍݨزائر، ʏࢫعلومࢫࢫ ࢭ ʏࢫࢭ ࢫ ࢫدكتوراه أطروحة

 .2022/ 2021،ࢫ03לتصال،ࢫتخصصࢫاتصالࢫوعلاقاتࢫعامة،ࢫɠليةࢫعلومࢫלعلامࢫوࢫלتصال،ࢫجامعةࢫاݍݨزائرࢫ

ࢫطاɸ؈ف .37 ࡧزȋائنࡧ":نادية ࡧمن ࡧعينة ʄࡧعڴ ࡧميدانية ࡧدراسة ࡧـ ࡧالزȋون ࡧرضا ࡧتحقيق ʏࡧࡩ ࡧودوره ࡧלلك؅فوɲي الȘسوʈق

ࢫ"موȋيلʋس ࢫالتجارʈة، ࢫالعلوم ʏࢫࢭ ࢫدكتوراه ࢫأطروحة ࢫوالتجارʈةࢫ، ࢫלقتصادية ࢫالعلوم ࢫɠلية ࢫȖسوʈق، تخصص

 .2019/2020،ࢫ3وعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫاݍݨزائر

  : المجلات

ࢫصواݍݰية .38 ࢫالزɸرة ࢫطالب، ࡧ": إبȘسام ࡧالواب ʄࡧعڴ ࡧالعامة ࡧبالعلاقات ࡧالقائم ࡧالسمعةࡧࡧ2.0مɺارة ࡧإدارة ʏࡩ

 .2022،ࢫأكتوȋرࢫ02،ࢫالعددࢫ10،ࢫمجلةࢫآفاقࢫفكرʈة،ࢫالمجلد"לلك؅فونيةࡧللمؤسسات

ࢫبݏݰم؈ف .39 ࡧالعامة":إبراɸيم ࡧالعلاقات ࡧخلال ࡧمن ࡧالمؤسسة ࢫלعلاميةࢫ"جمɺور ࢫللدراسات ࢫاݍݰكمة ࢫمجلة ،

 .01،ࢫالعدد04وלتصالية،ࢫالمجلد

ࢫفنور  .40 ࡧالرقمنة": Ȋسمة ࡧوتحديات ࡧالممارسة ࡧواقع ࡧاݍݨزائرـ ʏࡧࡩ ࡧלلك؅فونية ࡧالعامة ࢫقȎسࢫ"العلاقات ࢫمجلة ،

 .2022،ࢫأكتوȋرࢫ02،ࢫالعدد06للدراساتࢫלɲسانيةࢫوלجتماعية،ࢫالمجلدࢫ

41. ʏࢫشرࢮ ࢫإسماعيل ࢫمزʈاɲي، ࡧالمؤسساتࡧ" :زɴʈب ࡧصورة ࡧتحس؈ن ʏࡧࡩ ࡧودورɸا ࡧלلك؅فونية ࡧالعامة العلاقات

 .2022،ࢫجانفيࢫ01،ࢫالعدد11المجلةࢫاݍݨزائرʈةࢫللأمنࢫوالتنمية،ࢫالمجلدࢫ،ࡧ"الناشئة

واصلࡧלجتماڤʏࡧࡩʏࡧتثم؈نࡧممار؟ۜܣࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧلمواقعࡧالتࡧاستخدام" :سعادࢫبراكتيةࢫالزɸرةࢫصواݍݰية .42

،ࢫ01،ࢫالعدد09،ࢫالمجلدوטجتماعية،ࢫمجلةࢫالساورةࢫللدراساتࢫלɲسانيةࢫ"للمؤسسة לجتماعية المسؤولية

 .2023جوانࢫ

ࢫعزࢫالدين .43 ʄࢫعڴ ࢫرقيق، ࡧالعصرࡧالرقميࡧ" :سفيان ࡧظل ʏࡧࡩ ࡧלلك؅فوɲي ࡧالȘسوʈقي ࡧللمزʈج ࡧاݍݰديثة לتجاɸات

 .2016جوانࢫࢫ05ددمجلةࢫالبديلࢫלقتصادي،ࢫالع،ࡧ"اݍݨديد

ࡧقراءةࡧࡩʏࡧأȊعادࡧومستوʈاتࡧالتداخل": سليمانࢫبورحلة .44 ،ࢫمجلةࢫالعلومࢫوأفاقࢫ"العلاقاتࡧالعامةࡧوالȘسوʈقࡧـ

 .2023المعارف،ࢫالمجلدࢫالثالث،ࢫالعددࢫכول،ࢫأفرʈلࢫ

45. ʏرࢫراجڥɸة،ࢫ،ࢫمجلةࢫالرسالةࢫللدراساتࢫלعلامي"العلاقاتࡧالعامةࡧوالتحولࡧنحوࡧالممارسةࡧלلك؅فونية" :الطا
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ࢫزʈادة .54 ࢫɲسرʈن ࢫداودي، ࡧالرقم": وداد ࡧالعامة ࡧלلك؅فوɲيالعلاقات ࡧوࡧالȘسوʈق ࡧوتɢاملࡧ: ية ࡧمفاɸيمي تداخل

 . 2023،ࢫمجلةࢫمعالمࢫللدراساتࢫלعلاميةࢫوלتصالية،ࢫالمجلدࢫاݍݵامس،ࢫالعددࢫכول،ࢫجوانࢫ"وظيفي

،ࢫمجلةࢫدراساتࢫࢭʏࢫלقتصادࢫوإدارةࢫ"أثرࡧال؅فوʈجࡧלلك؅فوɲيࡧعڴʄࡧخدماتࡧלتصالࡧࡩʏࡧاݍݨزائر"ابحࢫبالنور،ࢫر  .55

 .2019،ࢫدʇسم؄فࢫ04لعددࢫ،ࢫا02כعمال،ࢫالمجلدࢫ

  :المطبوعات

لسنةࢫالثانيةࢫماس؅فࢫلطلبةࢫاࢫ،ࢫمطبوعةࢫبيداغوجيةࢫموجɺة"وحدةࡧتطبيقاتࡧالعلاقاتࡧالعامة:"كرʈمةࢫبنان .56

،ࢫ3ࢭʏࢫعلومࢫלتصال،ࢫتخصصࢫإتصالࢫوعلاقاتࢫعامة،ࢫɠليةࢫعلومࢫלعلامࢫوלتصال،ࢫجامعةࢫاݍݨزائرࢫ

2021/2022. 
  المواقعࡧباللغةࡧכجنȎية

57.  ZIADY, Les 200 première banquesAfricaines, Economica revue, Paris,N°10-11, Août -Septembre 
58.A.NAAS. Le systèmebancaireAlgérien, Edition INAS, Paris, 2003. 

  المواقعࡧלلك؅فونية

،ࢫ13/03/2024لزʈارةࢫ،ࢫتارʈخࢫاhttp:mawdoo3.com،ࢫ"خصائصࢫالعلاقاتࢫالعامة:"المرجعࢫטلك؅فوɲيࢫللمعلوماتية.59

  .17:01وقتࢫالزʈارةࢫ

  .l.almerja.com/more.php?idm=180524mai://https،"أɸميةࢫالعلاقاتࢫالعامة:" وɲيࢫللمعلوماتيةالمرجعࢫטلك؅ف .60

  .17:14،ࢫوقتࢫالزʈارةࢫ13/03/2024الزʈارةࢫتارʈخ،

  



 

 



  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
  تبسة –العربي التبسي الشهید الشیخ جامعة 

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
  العلوم التجاریة: قسم

  

 

  

 ستبانةإستمارة إ    
  

  امةࡧࡩʏࡧالمؤسسةࡧالبنكيةدورࡧالȘسوʈقࡧלلك؅فوɲيࡧࡩʏࡧبناءࡧالعلاقاتࡧالع

  .491 -الوɠالةࡧالرئʋسيةࡧتȎسةࡧ–البنكࡧالوطۚܣࡧاݍݨزائريࡧ: دراسةࡧميدانية

  

ࢫإطارࢫ ʏࢫالماس؅ف إنجازࢫࢭ ࢫشɺادة ࢫلنيل ࢫمكملة ࢫالتجارʈةࢫمذكرة ࢫالعلوم ʏࢫ،ࢭʏࢫمصرࢭ ࢫȖسوʈق وإستكمالاࢫ تخصص

فضلࢫبملِڈاࢫȊعناية،ࢫونتعɺدࢫلكمࢫ،ࢫونرجوࢫمنكمࢫالتعاونࢫمعناࢫوالتنضعࢫب؈نࢫأيديكمࢫɸذهࢫטسȘبانةࢫللفصلࢫالميداɲي

أمامࢫ) x(الرجاءࢫوضعࢫالعلامةو . بأنࢫجميعࢫالمعلوماتࢫالواردةࢫࢭʏࢫɸذهࢫלسȘبانةࢫلنࢫȖستخدمࢫإلاࢫلغرضࢫالبحثࢫالعل׿ܣ

  .לمتنانالمناسبة،ࢫولكمࢫمناࢫجزʈلࢫالشكرࢫوלجابةࢫ

 " سȘبانةمشɢورونࢫعڴʄࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫɸذهࢫל ࢫ.نحنࢫنقدرࢫوقتكمࢫوآرائكم" 

  :تحتࡧإشراف                                                  منࡧإعدادࡧالطالبت؈نࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ            

 راءɸديࢫمراد .د                                                                                                              جديديࢫفاطمةࢫالزɺم 

 ــــــــــعث ـــــــ ــــــمـــــــ ـــــــ ــــــــاɲيࢫشيمـــ  اءــ

  

  
 

 

  

  2023/2024 :السنةࡧاݍݨامعية

  

  



 

 

  :البیانات الشخصیة

  أنثى   ذكر   الجنس
  

  فأكثر  45من    45إلى أقل من  35من    35إلى أقل من  25من    25أقل من   )بالسنوات(السن 
  

  عامل   إطار تقني   مراقب   رئیس قسم   نائب   مدیر عام   ة الوظیفةطبیع
  

   15أكثر من    15إلى  5من    5أقل من   )بالسنوات(الخبرة المهنیة 
  

  سنوات  10أكثر من   سنوات  10إلى  5من   سنوات  5من سنة إلى أقل من   للأنترنت كاستخدام مدة
  

  الرسائل القصیرة   التحویل   الإیداع   البطاقة الإلكترونیة   الصراف الآلي   كثر استخداماالخدمات البنكیة الإلكترونیة الأ 
  



    الملاحــق      

 

    
  

  

  العبارات

لاࡧ

أوافقࡧ

  Ȋشدة

لاࡧ

  أوافق
  أوافق  محايد

أوافقࡧ

  Ȋشدة

  المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧלلك؅فوɲي: المحورࡧכول 

  לلك؅فوɲي المنتج

           .ياجاتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫفعالحتيقدمɺاࢫالبنكࢫإالمنتجاتࢫלلك؅فونيةࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫ .1

           .منتجاتھࢫלلك؅فونيةࢫȊشɢلࢫدوريࢫبتحديثيقومࢫالبنكࢫ .2

ࢫم .3 ࢫالبنك ࢫالمنتجاتيقدم ࢫعن ࢫودقيقة ࢫوافية ࢫقنواتھࢫ علومات ࢫع؄ف לلك؅فونية

 .לلك؅فونية

          

           .السوق  لبنكࢫمنتجاتھࢫלلك؅فونيةࢫȊسرعةࢫإستجابةࢫلتغ؈فاتʇعدلࢫا .4

  الȘسع؈فࡧלلك؅فوɲي

           .تنافسيةࢫوتجذبࢫالعملاءࢫللبنكࢫأسعارࢫالمنتجاتࢫלلك؅فونية .5

           .مقابلࢫأسعارɸاלلك؅فونيةࢫيوܷݳࢫالبنكࢫقيمةࢫمنتجاتھࢫ .6

           .לلك؅فونيةࢫتناسبࢫمختلفࢫالعملاءࢫلمنتجاتھيقدمࢫالبنكࢫخياراتࢫȖسع؈فࢫمرنةࢫ .7

           .לلك؅فونيةࢫȊشɢلࢫدوريࢫالمنتجاتيراجعࢫالبنكࢫوʉعدلࢫأسعارࢫ .8

  לلك؅فوɲيࡧالتوزʉع

           .قنواتࢫالتوزʉعࢫלلك؅فونيةࢫللبنكࢫسɺلةࢫטستخدام .9

           .לلك؅فونيةࢫلمنتجاتھيوفرࢫالبنكࢫȖغطيةࢫواسعةࢫوموثوقةࢫ .10

           .לلك؅فونيةࢫالمنتجات ʇستخدمࢫالبنكࢫتقنياتࢫحديثةࢫلتحس؈نࢫتوزʉع .11

           .للمنتجات ʇعملࢫالبنكࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫوȖسرʉعࢫعمليةࢫالتوزʉعࢫלلك؅فوɲي .12

  לلك؅فوɲيࡧال؅فوʈج

           .ʇستخدمࢫالبنكࢫوسائلࢫتروʈجيةࢫمبتكرةࢫللȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي .13

ࢫלلك؅فونية .14 ࢫال؅فوʈجية ࢫاݍݰملات ࢫخلال ࢫمن ࢫالبنك ࢫالعملاءࢫ ينݬݳ ࢫجذب ʏࢭ

 .والتواصلࢫمعɺم

          

           .ʇستخدمࢫالبنكࢫمحتوىࢫجذابࢫومفيدࢫࢭʏࢫحملاتھࢫال؅فوʈجيةࢫלلك؅فونية .15

           .منࢫخلالࢫحملاتࢫتروʈجيةࢫإلك؅فونيةࢫالتجارʈةࢫالوڤʏࢫȊعلامتھالبنكࢫ ʇعزز  .16

  وقعࡧالم تصميم

ࢫࢫ .17 ʄࢫعڴ ࢫالبنك ࢫʇعمل ࢫموقع ࢫتصميم ࢫإڲʄࢫإلك؅فوɲي ࢫالوصول ࢫالعملاء ʄࢫعڴ ʇسɺل

 .والمنتجاتࢫלلك؅فونيةࢫالمعلوماتࢫ

          

           .عنࢫالبنكࢫصورةࢫإيجابيةࢫومɺنيةࢫ وقعࢫלلك؅فوɲيʇعكسࢫالم .18

           .Ȋشɢلࢫدوريࢫللبنكوقعࢫלلك؅فوɲيࢫالمࢫيتمࢫتحديث .19

ممتازةࢫمنࢫحيثࢫالسرعةࢫوسɺولةࢫࢫتجرȋةࢫمستخدمللبنكࢫלلك؅فوɲيࢫ وقعيوفرࢫالم .20

 .ستخدامל 

          

  التخصيص

           .العملاءيقدمࢫالبنكࢫمنتجاتࢫإلك؅فونيةࢫمخصصةࢫتلۗܣࢫحاجاتࢫورغباتࢫ .21

           .مخصصةʇستخدمࢫالبنكࢫبياناتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫفعالࢫلتقديمࢫتجاربࢫ .22

          .לلك؅فونيةࢫȖعززࢫرضاࢫالعملاءࢫالمنتجاتيقدمࢫالبنكࢫخياراتࢫتخصيصࢫࢭʏࢫ .23

ࢫ .24 ʏࢫࢭ ࢫالتخصيص ࢫلتحس؈ن ࢫاق؅فاحات ࢫتقديم ʄࢫعڴ ࢫالموظف؈ن ࢫالبنك ࢫالمنتجاتʇܨݨع

 .לلك؅فونية

          



    الملاحــق      

 

    
  

  العبارات

لاࡧ

أوافقࡧ

  Ȋشدة

لاࡧ

  أوافق
  أوافق  محايد

أوافقࡧ

  Ȋشدة

   الزȋون ࡧخدمات

ࢫللعملاءࢫع؄فࢫقنواتھࢫלلك؅فونية .25 ً اࢫوفعالا ً ʈاࢫفور ً            .يقدمࢫالبنكࢫدعم

           .לلك؅فونيةࢫللعملاءࢫبالاستجابةࢫالسرʉعةࢫوالدقةࢫالمنتجاتتم؈قࢫت .26

           .לلك؅فونيةࢫمنتجاتھيقدمࢫالبنكࢫمعلوماتࢫوافيةࢫومساعدةࢫمتخصصةࢫمنࢫخلالࢫ .27

           .الموجɺةࢫللعملاءࢫלلك؅فونيةالمنتجاتࢫ ʇعملࢫالبنكࢫباستمرارࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجودة .28

  اݍݵصوصية

           .اناتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫصارميحافظࢫالبنكࢫعڴʄࢫخصوصيةࢫبي .29

           .سياساتࢫاݍݵصوصيةࢫللبنكࢫواܷݰةࢫوʈتمࢫتطبيقɺاࢫȊشɢلࢫفعال .30

           .يقومࢫالبنكࢫبتوعيةࢫالموظف؈نࢫحولࢫأɸميةࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫخصوصيةࢫالعملاء .31

           .ʇستخدمࢫالبنكࢫتقنياتࢫمتقدمةࢫݍݰمايةࢫخصوصيةࢫالعملاءࢫعڴʄࢫלن؅فنت .32

  כمن

           .معلوماتࢫومعاملاتࢫالعملاءةࢫقوʈةࢫݍݰمايةࢫيتخذࢫالبنكࢫتداب؈فࢫأمني .33

ࢫالْڈديداتࢫ .34 ࢫلمواجɺة ࢫלلك؅فوɲي ࢫכمان ࢫلنظام ࢫدورʈة ࢫبتحديثات ࢫالبنك يقوم

 .اݍݨديدة

          

اࢫللموظف؈نࢫحولࢫأفضلࢫالممارسات .35 ً اࢫمستمر ً            .כمنيةوال؄فامجࢫ يقدمࢫالبنكࢫتدرʈب

            .لك؅فوɲيʇشاركࢫالبنكࢫبɴشاطࢫࢭʏࢫحملاتࢫالتوعيةࢫحولࢫכمنࢫל .36

  العلاقاتࡧالعامة

            .يتمتعࢫالبنكࢫȊسمعةࢫطيبةࢫوموثوقيةࢫعاليةࢫࢭʏࢫالسوق  .37

            .يحافظࢫالبنكࢫعڴʄࢫعلاقاتࢫجيدةࢫمعࢫوسائلࢫלعلام .38

            .ʇشاركࢫالبنكࢫبفعاليةࢫࢭʏࢫالمبادراتࢫالمجتمعيةࢫوכɲشطةࢫטجتماعية .39

            .تھࢫלيجابيةيتعاملࢫالبنكࢫمعࢫכزماتࢫȊشɢلࢫم۶ܣࢫوʈحافظࢫعڴʄࢫصور  .40

41. ʏيوفرࢫالبنكࢫمعلوماتࢫشفافةࢫودقيقةࢫحولࢫأدائھࢫالماڲ.            

            .ʇستجيبࢫالبنكࢫȊشɢلࢫفعالࢫلاحتياجاتࢫوتوقعاتࢫالعملاء .42

            .ʇعملࢫالبنكࢫعڴʄࢫȖعزʈزࢫالثقةࢫمعࢫالمسȘثمرʈنࢫوالمساɸم؈ن .43

            .للمؤسساتيȘبۚܢࢫالبنكࢫمبادئࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫ .44

            .كࢫمختلفࢫالشɢاوىࢫȊسرعةࢫوكفاءةʇعاݍݮࢫالبن .45

            .يحرصࢫالبنكࢫعڴʄࢫالتواصلࢫالدوريࢫوالفعالࢫمعࢫالعملاء .46

            .باستمرارࢫمنتجاتھʇعملࢫالبنكࢫعڴʄࢫتطوʈرࢫوتحس؈نࢫ .47

            .يقدمࢫالبنكࢫدوراتࢫتدرȎʈيةࢫلموظفيھࢫلتحس؈نࢫمɺاراتࢫالتواصلࢫمعࢫالعملاء .48

            .ڈميح؅فمࢫالبنكࢫخصوصيةࢫالعملاءࢫوʈح׿ܣࢫبياناٮ .49

            .مستمراݍݨيدةࢫوالتواصلࢫس؅فاتيجيةࢫواܷݰةࢫللعلاقاتࢫالعامةࢫلدىࢫالبنكࢫإ .50

  



    الملاحــق      

 

    
  

  

  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  

  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  

  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  

  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  

  

  

  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  

  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  

  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  



    الملاحــق      

 

    
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  

  

 

 

 

  

  

  

 

 

  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  



    الملاحــق      

 

    
  

  



    الملاحــق      

 

    
  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 المݏݵص

ࢫالعلا ࢫبناء ʏࢫࢭ ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫدور ࢫحول ࢫتتمحور ࢫمɺمة ࢫنقطة ࢫإثارة ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫࢭʏࢫɸدفت ࢫالعامة قات

المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫ(،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫتحديدࢫأȊعادࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي491الوɠالةࢫالرئʋسيةࢫتȎسةࢫ-البنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري 

ࢫتمࢫ) לلك؅فوɲي ࢫالدراسة،إذ ࢫمحل ࢫبالوɠالة ࢫالصلة ࢫذات ࢫכطراف ࢫمع ࢫالعامة ࢫوȖعزʈزࢫالعلاقات ࢫبناء ʄࢫعڴ ࢫتأث؈فɸا وإبرازࢫمدى

ࢫإبرازࢫأɸميةࢫتبۚܣࢫالتقنياتࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫכɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫللمؤسساتࢫالبنكيةࢫࢫتحديدࢫלطارࢫالمفاɸي׿ܣ للمتغ؈فين،ࢫوكذا

ࢫموضوعࢫ ࢫلبلوغࢫغاياٮڈاࢫالمسطرة،ࢫوإقتضتࢫطبيعة ࢫكفاءةࢫأدا٬ڈا،ࢫمعࢫضرورةࢫלستعانةࢫبمɺارةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫ للرفعࢫمن

ࢫالمقاب ʄࢫعڴ ࢫوלعتماد ،ʏࢫوالتحليڴ ࢫالوصفي ࢫالمنݤݮ ࢫإتباع ࢫوإستمارةالدراسة ࢫالداخڴʏࢫ لة ࢫاݍݨمɺور ʄࢫعڴ ࢫوزعت ࢫالۘܣ לسȘبانة

،ࢫوɠانࢫمنࢫأɸمࢫماࢫتوصلتࢫإليھࢫɸذهࢫالدراسةࢫأنࢫ SPSS،ࢫثمࢫالقيامࢫبمعاݍݨةࢫبياناٮڈاࢫبإستخدامࢫبرنامجࢫ)الموظف؈ن(للوɠالةࢫ

ࢫوȖعزʈزࢫالع ࢫبناء ʏࢫࢭ ࢫʇساɸم ࢫأȊعاده ࢫبɢل ࢫלلك؅فوɲي ࢫالȘسوʈق ࢫالرئʋسة ࢫبالوɠالة ࢫالعامة ࢫࢫتȎسةلاقات ࢫدلالةࢫعند مستوى

a=0.05ࢫ ࢫכȊعاد ࢫأن ࢫالتوزʉعלلك؅فوɲيࢫالȘسع؈ف (،حيث ࢫࢫ، ࢫوȖعزʈزࢫɸذهࢫ) وכمنלلك؅فوɲي ࢫبناء ʏࢫࢭ ࢫ ࢫمحورʈا ࢫدورا يلعبون

المنتجࢫלلك؅فوɲي،ࢫال؅فوʈجࢫלلك؅فوɲي،ࢫتصميمࢫالموقع،ࢫخدماتࢫ(للأȊعادࢫכخرى  العلاقات،ࢫوࢭʏࢫالمقابلࢫلاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫمعنوي 

وعليھࢫيجبࢫانࢫتركزࢫالوɠالةࢫالرئʋسيةࢫ. عڴʄࢫبناءࢫوȖعزʈزࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫبمحلࢫالدراسة) لتخصيص،ࢫاݍݵصوصية،ࢫاالزȋون 

 .عڴʄࢫعنصرࢫالȘسع؈ف،ࢫالتوزʉعࢫوכمنࢫلبناءࢫوتحس؈نࢫعلاقاٮڈاࢫالعامة،ومعاݍݨةࢫכȊعادࢫכخرىࢫحۘܢࢫتحققࢫتأث؈فاࢫشاملاࢫتȎسة
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: Abstract 

This study aimed to highlight the significant role of electronic marketing in 
building public relations at the National Bank of Algeria – Main Agency Tebessa 491. It 
focuses on identifying the dimensions of electronic marketing (the electronic marketing 
mix) and examining their impact on building and enhancing public relations with 
stakeholders associated with the agency under study. The conceptual framework for the 
variables was defined, and the importance of adopting modern technologies in the 
marketing activities of banking institutions to improve their performance efficiency was 
emphasized, along with the necessity of utilizing public relations skills to achieve their 
set objectives. 

The study employed a descriptive and analytical methodology, relying on 
interviews and a questionnaire distributed to the internal audience of the agency 
(employees). Data were processed using the SPSS software. One of the key findings of 
this study is that electronic marketing in all its dimensions significantly contributes to 
building and enhancing public relations at the main agency in Tebessa at a significance 
level of α=0.05. Specifically, the dimensions of pricing, distribution, and security play a 
crucial role in this process. Conversely, no significant impact was found for other 
dimensions (electronic product, electronic promotion, website design, support services, 
privacy, customization) on building and enhancing public relations at the agency under 
study.Therefore, the main agency in Tebessa should focus on the elements ofPricing, 
distribution, and security to build and improve its public relations, and address the other 
dimensions to achieve a comprehensive impact 

Keywords : electronic marketing, public relations, banking institution. 
 


