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لى كل من عممني ووجيني إلى طريق النجاح ....                                               وا 
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 انشكر وانتقذير 
 

                                                                           الشكر لله عز وجل وبكل معاني الشكر والتقدير نشكر كل من  ساعدتي  عمى إتمام ىذه 
                  لإتمام ىذذه الدراسذة   ،                          وزودني بالمعمومات اللازمة   ،                                 وقدم لي العون ومد لي يد المساعدة  ،         الدراسة 

                   ن  تقذذذدم بالشذذذكر و                                    ّ ولا يسذذذعني و نذذذا ننجذذذز ىذذذذه الدراسذذذة إلاّ     ،             لذذذي دذذذي دراسذذذتي   ً اً                الذذذذين كذذذانوا عونذذذ
                            المشذر  عمذى ىذذه الدراسذة، لمذا                                 الدكتور/ ناصر ابو القاسم الشططي                           التقدير إلى الدكتور الفاضذل 

                                                                                     ابداه من توجييات و ارشادات عممية قيمة كان ليا عظيم الاثر دذي الووذول بيذذه الدراسذة لدرجذة 
  :      لكل من                                                                  الرضا البحثي ، كما  تقدم بخالص الشكر والتقدير المقرونين بالاحترام

      ً       ً  ممتحناً داخمياً                    براىيم سميمان   /     د   *
      ً        ً ممتحناً خارجياً                     عادل المزوغي / د       *

            مولططود بشططير   /                        لا رشذذادتو القيمذذة والذذدكتور                      ناصططر ابوالقاسططم الشطططي  /                 كمذذا نشذذكر الذذدكتور
                   لمذذا لمسذذتو مذذن تعذذاون    ،       الزاويذذة      دذذروع                                               لتذذدقيا الميذذوي ولكادذذة العذذاممين بموذذر  الجميوريذذة     كشططلاف 

                                                                                     وسذيموا لذذي العديذذد مذذن اعمذذور العمميذذة والعمميذذة، ولكذل مذذن  سذذيم و سذذاعد دذذي إنجذذاز ىذذذه الدراسذذة 
                                            بجيد  و مشورة ولم تسعفني الذاكرة لذكر اسمو.
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 الدهخص
                                                                             تمحورت ىذه الدراسة حول موضذوع اسذتراتيجيات التسذويا عبذر البريذد الإلكترونذي لبذرام  

                             ، مذذذن خذذذلال دراسذذذة عينذذذة مذذذن مذذذوظفي             دذذذروع الزاويذذذة                موذذذر  الجميوريذذذة    دذذذي  ،                العلاقذذذات العامذذذة 
                      ع الزاويذذة، وشذذممت عينذذة   و                                         الباحذذث اراا المذذوظفين بموذذر  الجميوريذذة دذذر          حيذذث روذذد        الموذذر . 

       مفذذردة.   120                                                                           الدراسذذة مذذوظفي جيذذاز العلاقذذات العامذذة، معتمذذدة عمذذى العينذذة العشذذوا ية التذذي قواميذذا 
                                                الدراسذذة تنطذذوي تحذذت البحذذوث الووذذفية التحميميذذة، وتذذم                                    اتبذذا الباحذذث المذذني  الووذذفي كذذون ىذذذه

                                                                                         الاعتماد عمى  دوات جما البيانات والمعمومات المتمثمة دي المقابمذة والاسذتبيان المقسذم إلذى ثلاثذة 
                 محاور  ساسية ىي:

                                              المحور اعول: خاص بالبيانات الشخوية لممبحوثين.
                         الإلكترونذذي لبذذرام  العلاقذذات                                                    المحذذور الثذذاني: خذذاص باسذذتراتيجيات التسذذويا عبذذر البريذذد 

        العامة.

                                         المحور الثالث: خاص بجياز العلاقات العامة.

                                               توومت ىذه الدراسة إلى مجموعة من النتا    ىميا:

                                                  نتائج خاصة بموظفي العلاقات العامة بمصرف الجميورية:  -  ً  أولًا 
   ات                                                                           ظيذذذرت نتذذذا   الدراسذذذة  ن  غمذذذب مذذذوظفي إدارة العلاقذذذات العامذذذة لذذذم يشذذذاركوا دذذذي دور 

                                   ً                                               تدريبيذذذة دذذذي مجذذذال العلاقذذذات العامذذذة، عممذذذاً بذذذان ىذذذذا الجيذذذاز موجذذذود بالييكذذذل التنظيمذذذي الإداري 
                                                          تحذذت مسذذمى العلاقذذات العامذذة. وديمذذا يخذذص التواوذذل، تبذذين عذذدم وجذذود   ،                 لموذذر  الجميوريذذة 

  .         الجميورية    ر  ا        ّ                                                           تواول دعّال بين إدارة العلاقات العامة والجميور الخارجي المتعامل ما مو

                                                                 الميزانيذذة المخووذذة لمعلاقذذات العامذذة،  وضذذحت النتذذا   عذذدم وجذذود ميزانيذذة        وبخوذذوص 
                                                                          مخووة بسبب ضع  طبيعة عمذل العلاقذات العامذة، حيذث تقتوذر معظذم الوظذا   التذي تقذوم 

                                                  بيا الإدارة عمى إنياا الإجرااات الموردية والبريدية.

  :                                  النتائج الخاصة بالعاممين في المصرف  -    ً  ثانياً 

                                                             ة الميدانيذذة  ن  غمذذب العذذاممين بالموذذر  لذذدييم معردذذة بوجذذود إدارة                    ظيذذرت نتذذا   الدراسذذ
                                          ن معظميذذم ليسذذت لذذدييم معردذذة كاديذذة باعنشذذطة                                         ً العلاقذذات العامذذة ضذذمن الييكذذل التنظيمذذي، إلاً 

                                                                             التي تقوم بيا ىذه الإدارة، وذلك بسبب عدم قدرتيا عمى  داا وظا فيا المنوطة بيا.
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                                              وظذذذا   التذذذي تقذذذوم بيذذذا إدارة العلاقذذذات العامذذذة تجذذذاه                                  مذذذن نتذذذا   الدراسذذذة، تبذذذين  ن  كثذذذر ال
                                                          العاممين ىي إعداد وتنظيم حفلات التكريم لمعاممين المتفوقين.

                                                                       يقذذوم الموذذر  بذذالإعلان عذذن نشذذاطاتو عبذذر وسذذا ل الاتوذذال المختمفذذة، وتسذذتخدم إدارة 
  ن                                                                       العلاقذذذذات العامذذذذة الوسذذذذا ل التقميديذذذذة مثذذذذل الاتوذذذذذال الشخوذذذذي ولوحذذذذة الإعذذذذلان ل عذذذذلان عذذذذذ

          نشاطاتيا.

                                                     الضذذذذوا عمذذذذى  ىميذذذذة توظيذذذذ  اسذذذذتراتيجيات التسذذذذويا عبذذذذر البريذذذذد      تسذذذذمط             يذذذذذه الدراسذذذذة  د
  .            دروع الزاوية                                                              كوسيمة لتعزيز دعالية برنام  العلاقات العامة دي مور  الجميورية   ،         الإلكتروني
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Abstract 

 
This study focused on the topic of email marketing strategies for 

public relations programs at the Bank of the Republic, through a survey 

of a sample of bank employees. The researcher gathered opinions from 

employees at the Bank of the Republic, Zawiya Branch, including staff 

from the public relations department, relying on a random sample 

consisting of 150 individuals. The researcher adopted a descriptive 

methodology, as this study falls under descriptive analytical research, and 

utilized data collection tools such as interviews and a questionnaire 

divided into three main sections:  
Section One: Personal data of the respondents.  
Section Two: Email marketing strategies for public relations 

programs.  
Section Three: The public relations department.  
The study reached several key findings, including:First - Findings 

Related to Public Relations Employees at the Bank of the Republic:  
Results indicated that most public relations department employees 

had not participated in training courses related to public relations, despite 

the department's presence in the bank's organizational structure.  
Regarding communication, it was found that there was no effective 

communication between the public relations department and the external 

audiences interacting with the bank.  
Concerning the budget allocated for public relations, the results 

revealed the absence of a dedicated budget due to the limited nature of 

public relations activities, as most functions performed by the department 

are primarily focused on processing banking and postal procedures.  
Second - Findings Related to Bank Employees:  
-The field study results showed that most bank employees were 

aware of the existence of the public relations department within the 

organizational structure; however, most lacked sufficient knowledge 
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about the activities conducted by this department due to its inability to 

perform its designated functions.  
-The study revealed that one of the most common functions 

performed by the public relations department for employees was 

organizing and preparing recognition ceremonies for outstanding staff.  
-The bank actively announces its activities through various 

communication channels, and the public relations department employs 

traditional methods such as personal communication and bulletin boards 

to promote its activities.  
-This study highlights the importance of utilizing email marketing 

strategies as a means to enhance the effectiveness of the public relations 

program at the Bank of the Republic .   
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 الدقذيح

                     والاتوذذال المؤسسذذي بفعذذل    ،                       ً      ً                   شذذيدت السذذنوات اعخيذذرة تحذذولًا جذذذرياً دذذي  سذذاليب التسذذويا
                                                                              ّ         ً  التطور التكنولوجي المتسارع، حيث برز البريد الإلكتروني كإحدى اعدوات الرقميذة الفعّالذة ، نظذرًا 
                                                                           لقدرتذذذذذو عمذذذذذى تحقيذذذذذا سذذذذذرعة الانتشذذذذذار، وتخفذذذذذيض التكمفذذذذذة، والووذذذذذول المباشذذذذذر إلذذذذذى الجميذذذذذور 

                    لكترونذي دذي المؤسسذات                                                                 المستيد . ودذي ىذذا السذياا، تذزداد  ىميذة دراسذة واقذا توظيذ  البريذد الإ
                                                                                       الموردية الميبية، لما يشكمو القطاع الموردي من ركيزة  ساسية دي الاسذتقرار الاقتوذادي، ودوره 

                                            الحيوي دي تعزيز الثقة بين المؤسسة وجميورىا.
ً      ً   نموذجًا ملا مًا    ُ                                                               ويُعد مور  الجميورية من  برز الموار  التجارية دي ليبيا، ما يجعمو      

ً                             تراتيجيات العلاقذذات العامذذة ديذذو، خوووًذذا دذذي ظذذل التحذذديات التذذي تواجذذو                     لدراسذذة مذذدى داعميذذة اسذذ                                  
                                                                           إدارات العلاقذذات العامذذة داخذذل الموذذار ، مثذذل ضذذع  التذذدريب المتخوذذص، وقوذذور التواوذذل 
                                                                              الذذذداخمي والخذذذارجي، وغيذذذاب الميزانيذذذة المخووذذذة. ىذذذذه الإشذذذكالات تعكذذذس الحاجذذذة الماسذذذة إلذذذى 

     وعمذذذى    ،                                       ، واسذذذتثمار  دوات التسذذذويا الرقمذذذي الحديثذذذة                                   إعذذذادة النظذذذر دذذذي اليذذذات الاتوذذذال المؤسسذذذي
                                                                                    ر سيا البريد الإلكتروني، بما يضمن تحسين الوورة الذىنية لمموذر ، وردذا مسذتوى التفاعذل مذا 

               موظفيو وعملا و.
                                     التذذذذي سذذذذعت إلذذذذى استقوذذذذاا اراا مذذذذوظفي موذذذذر    ،     راسذذذذة                         مذذذذن ىنذذذذا تنبذذذذا  ىميذذذذة ىذذذذذه الد

                                            يجيات التسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي دذذي بذذرام                 حذذول واقذذا اسذذترات  –            دذذرع الزاويذذة   –          الجميوريذذة 
                                                الووذذفي التحميمذذي، و دوات بحثيذذة تمثمذذت دذذي المقذذابلات                                      العلاقذذات العامذذة، بالاعتمذذاد عمذذى المذذني 

                                ( مفذذردة مذذن مذذوظفي الموذذر . وتركذذزت  2 0 1                                             والاسذذتبيانات الموزعذذة عمذذى عينذذة عشذذوا ية قواميذذا )
                                         شخوذذية لممبحذذوثين، اسذذتراتيجيات التسذذويا عبذذر                                           الدراسذذة عمذذى ثلاثذذة محذذاور  ساسذذية: البيانذذات ال

                                                       البريد الإلكتروني، وواقا جياز العلاقات العامة دي المور .
                                                                               وبذلك، تيد  ىذه الدراسة إلى الكش  عن مستوى داعمية استراتيجيات البريد الإلكتروني 

                         جذذو القوذذور والتحذذديات التذذي                      الجميوريذذة، وتوضذذيح  و                                    دذذي تعزيذذز دور العلاقذذات العامذذة بموذذر 
                      ً                                                        تواجذذو ىذذذه الإدارة، ووذذولًا إلذذى تقذذديم توذذور عممذذي يسذذيم دذذي تطذذوير اعداا الاتوذذالي، ويذذدعم 
     ذ                                                                                       توجيات الموار  الميبية نحو توظي  اعدوات الرقمية الحديثة دي تحسين العلاقة ما جميورىا 
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  :       الدراسة                      الموضوع المنشئ لمشكمة 
                                                 واضح ودقيا يخضا عسباب عدة موضوعية كانذت  و ذاتيذة.           ليا مبدا                كل دراسة عممية

                                                                                     دتوظي  استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني دي المؤسسات المالية، وىو موضوع لمبحث 
            عبر النمذاذج  ،                                                         خلال دراسة ىذه الاستراتيجيات دذي موذر  الجميوريذة بجميذا  قسذامو            العممي، من

                                               ن ىذذذه الظذذاىرة تسذذتحا الدراسذذة والبحذذث، وتعزيزىذذا        ويلاحذذظ                                 التذذي تذذم تناوليذذا بالبحذذث والتحميذذل، 
   ً                                                      نظذراً لادتقذار المكتبذات إلذى مثذل ىذذه الدراسذات اعكاديميذة التذي    ،                           بدراسات وبحوث  كاديمية  خرى

                                                                               ييا وزارة التعمذيم العذالي والبحذث العممذي دذي الجامعذات الميبيذة، مذن خذلال دراسذة توظيذ          تستند عم
                                                                        استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني داخل المور  ومعوقاتيا الإدارية.

  :       الدراسة      مشكمة   -   ً أولاً 
              عمذذى اعتبذذار  ن                  محمططد عبططد الحميططد          يعرديذذا                                      عردذذت المشذذكمة البحثيذذة بتعريفذذات متعذذددة

                                                                              مة العمميذذذة:)ىي موقذذذ   و قضذذذية  و دكذذذرة  و مفيذذذوم يحتذذذاج إلذذذى البحذذذث والدراسذذذة العمميذذذة      المشذذذك
عذذادة وذذياغتيا مذذن                                                                                      لموقذذو  عمذذى مقذذدماتيا وبنذذاا العلاقذذات بذذين عناوذذرىا، ونتا جيذذا الحاليذذة، وا 

        المشذكمة                أحمطد زكطي بطدوي          كما يعذر    (1 )                                                  خلال نتا   الدراسة ووضعيا دي الإطار العممي السميم(
                                                                                   بانيذذذا هظذذذاىرة تتكذذذون مذذذن  حذذذداث ووقذذذا ا مترابطذذذة لفتذذذرة مذذذن الوقذذذت، ويكتنفيذذذا اليمذذذوض والمذذذبس، 
                                                                                    وتواجذذو الفذذرد  و الجماعذذة ويوذذعب حميذذا قبذذل معردذذة  سذذبابيا، والظذذرو  المحيطذذة بيذذا، وتحميميذذا 

       ول إلذى                                                                                 لمووول إلى اتخاذ قرار حميا قبل معردة  سبابيا، والظرو  المحيطة بيا، وتحميميذا لمووذ
  (2 )                    اتخاذ قرار بشانياه

                                                                                  ن ما تعرضت لذو جميذا المرادذا الحكوميذة الميبيذة مذن ظذرو  ماسذاوية باليذة، مذن خذلال مذا مذر 
                                                                             بيذذا مذذن ظذذرو  وذذعبة ومذذا خمفتذذو مذذن المشذذاكل، ومذذن ضذذمنيا القطذذاع المذذالي والموذذردي الذذذي 

      مفة.      المخت                          المجالات والتخووات العممية           ً      ً      ً          يعتبر قطاعاً حيوياً وميماً دي كادة 
                                                                                   دقد وضعت البي ة المحيطة بالموذر  دذي موقذا المواجيذة إزاا الظذرو  والمواقذ  الجديذدة، ومذن 

                                                                       طذذذرح الكثيذذذر مذذذن التسذذذاؤلات عذذذن مذذذدى وجذذذود رؤيذذذة عمميذذذة واضذذذحة عىميذذذة اعسذذذاليب التذذذي      ٌ ىنذذذا تٌ 
                     التذي تواجييذا الموذار     ،                                                                تستخدميا إدارة التسذويا دذي تعامميذا مذا اسذتراتيجيات التسذويا الحديثذة

                                           

  7 ص   . ،    2000  ،           عالم الكتب  ،        القاىرة  ،                           العممي دي الدراسات الإعلامية       البحث  ،                محمد عبد الحميد   (1 )
    327 ص   (    1987 ) ،           مكتبة لبنان   ،                                            حمد زكي بدوي. معجم العموم الاجتماعية، بيروت   (2 )
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ً                      ً       ً   الميبية، وبنذااً عمذى ذلذك دقذد وضذا تسذاؤلًا ر يسذياً:                                       مطا مطدى توظيطف اسطتراتيجيات التسطويق عبطر              
                                                   ً                    البريد الإلكتروني في المؤسسات المالية الميبية تحديداً في مصرف الجميورية؟

    :       الدراسة      أىمية   -     ً ثانياً 
 -                             يمكن وضعيا دي النقاط التالية:

                       ً                    المالية دي ليبيا ارتباطذاً بالحيذاة الاقتوذادية                                          يعد مور  الجميورية واحدة من  ىم المؤسسات  - 1
                     تذذاتي مذذن تسذذميطو الضذذوا    ،                                                           والماليذذة لممذذواطن الميبذذي، لذذذلك دذذإن اعىميذذة التذذي يكتسذذبيا البحذذث

                                                        تكمذذذن دذذذي سذذذوا ديذذذم جذذذوىر التسذذذويا الحذذذديث وعذذذدم ديذذذم نشذذذاط إدارة  ،                  حذذذول إشذذذكالية كبيذذذرة 
                      وى الذذذداخمي  و الخذذذارجي                                                     التسذذذويا دذذذي  غمذذذب اعحيذذذان سذذذواا كذذذان ىذذذذا النشذذذاط عمذذذى المسذذذت

ٍ            لممؤسسة من عدة نواحٍ وىي كالآتي:                    
     دذذذروع                                                                         دراسذذة توظيذذذ  اسذذتراتيجيات التسذذذويا عبذذذر البريذذد الإلكترونذذذي دذذذي موذذر  الجميوريذذذة - 0

                                                                      لذذذذلك دذذذإن ىذذذذا البحذذذث سيسذذذاعد دذذذي عمميذذذة بنذذذاا إدارات ذات  سذذذس تنظيميذذذة متينذذذة،          الزاويذذذة، 
                              إدارة المور  و قسامو والعملاا.                                               لتؤدي وظا فيا و نشطتيا وتقيم جسور التواول بين

                                                                          لسذذذذد الذذذذنقص الحاوذذذذل دذذذذي الدراسذذذذات المتعمقذذذذة بتنظذذذذيم عمذذذذل التسذذذذويا الرقمذذذذي دذذذذي القطذذذذاع  - 3
                                                                                  الموردي الميبي، دعمى الرغم من معالجة بعض الدراسات السابقة لموضوع التسويا، إلا  نيذا 

ِ                                                        لم تعطِ حقو من البحث والتحميل، إذ ركزت عمى جوانب تقميدية  خرى.       
                                              ً                          مجذذذال التسذذذويا الإلكترونذذذي مذذذن المجذذذالات الحديثذذذة نسذذذبياً دذذذي ليبيذذذا، دذذذإن ىذذذذا البحذذذث       لكذذذون - 4

                                                                                 بخطواتو ونتا جو سيساعد دي بيان  ىم عوامل النجاح دي توظي  استراتيجيات التسويا عبر 
ً                                         البريذذذذد الإلكترونذذذذي بالموذذذذار  الميبيذذذذة، دضذذذذلًا عذذذذن دراسذذذذة الجوانذذذذب المتعمقذذذذة بسذذذذير العمميذذذذة                                       

                             حد الموار  الميبية اليامة.    من                                 سويا دي مور  الجميورية باعتباره                 الإدارية لنشاط الت

 

 

  :       الدراسة      اىداف   -    ً  ثالثاً 

                         ييد  ىذا البحث لمكش  عن:
                              التذذي تمارسذذيا إدارة التسذذويا دذذي    ،                                                   التعذذر  عمذذى اسذذتراتيجيات التسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي -    

                مور  الجميورية.
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                                 باىمية توظي  استراتيجيات التسويا    ،      ميورية                                         معردة مدى قناعة الإدارة العميا دي مور  الج - ب  
                                           عبر البريد الإلكتروني داخل المؤسسة المالية.

                          التذذذذي تذذذذدعم الوظذذذذا   الإداريذذذذة    ،                                                 تحديذذذذد  نذذذذواع الحمذذذذلات التسذذذذويقية عبذذذذر البريذذذذد الإلكترونذذذذي - ج  
                            والخدمية دي مور  الجميورية.

                   لتنفيذذذ اسذذتراتيجيات    ،     تسذذويا                                                            معردذذة إمكانيذذة تعذذاون الإدارة العميذذا والإدارات اعخذذرى مذذا إدارة ال - د  
                                                التسويا عبر البريد الإلكتروني دي مور  الجميورية.

                                                                                  الوقو  عمى دور إدارة التسويا دي توظي  استراتيجيات البريد الإلكتروني لتحسين الخذدمات  - ه  
                            الموردية دي مور  الجميورية.

          الدراسة       تساؤلات   -    ً  رابعاً 
                               مذذن  ىميذذة دذذي تطذذوير عمذذل المؤسسذذات       ً                                       ونظذذراً لمذذا تمثمذذو اسذذتراتيجيات التسذذويا الحديثذذة

                                                                                  المالية، والحاجة إلى إقامة علاقات طيبة بين تمك المؤسسات والعملاا عن طريا اطلاعيذم عمذى 
قنذاع الجميذور باىميذة    ،                         وسياساتيا وبرامجيا وخططيذا   ،                                 الخدمات والمعمومات و ىدا  الموار                         وا 

                                شكمة ىذذه الدراسذة تنطمذا مذن الكشذ                                                         الجيود التي تبذليا المؤسسات المالية لخدمتيم، لذلك دإن م
                                                                         ما مدى توظي  استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني دي مور  الجميورية؟ :  عن

 :                                                        وينبثا من التساؤل الر يسي مجموعة من التساؤلات الفرعية وىي

                                                                            استراتيجيات التسذويا عبذر البريذد الإلكترونذي التذي تمارسذيا إدارة التسذويا دذي موذر      ىي  ما  . 1
           الجميورية؟

                                                                              مذذا مذذدى قناعذذة الإدارة العميذذا دذذي موذذر  الجميوريذذة باىميذذة توظيذذ  اسذذتراتيجيات التسذذويا   . 0
                                           عبر البريد الإلكتروني داخل المؤسسة المالية؟

                             التذذي تذذدعم الوظذذا   الإداريذذة دذذي    ،       لكترونذذي                                          مذذا ىذذي  نذذواع الحمذذلات التسذذويقية عبذذر البريذذد الإ  . 3
                مور  الجميورية؟

                                                                                  مذذذذا إمكانيذذذذة تعذذذذاون الإدارة العميذذذذا والإدارات اعخذذذذرى مذذذذا إدارة التسذذذذويا لتنفيذذذذذ اسذذذذتراتيجيات   . 4
                                                التسويا عبر البريد الإلكتروني دي مور  الجميورية؟

                 الخذدمات الموذردية                                                                   ما دور إدارة التسويا دي توظي  استراتيجيات البريد الإلكتروني لتحسين   . 5
                   دي مور  الجميورية؟
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     ً                                     خامساً تعريف المصطمحات الواردة في الدراسة 

  :       التوظيف  - 1
                                                                        دذذذي الإطذذذار النظذذذري، يشذذذير إلذذذى عمميذذذة الاسذذذتخدام الذذذواعي والمذذذنظم والمخطذذذط لممذذذوارد 

                                                                             واعدوات والاستراتيجيات لتحقيا  ىدا  محددة، وليس مجرد استخدام عشوا ي  و مؤقت..
                              ً                                تعذذر   اسذذتراتيجيات التوظيذذ  عمومذذاً  نيذذا توذذميم وتنفيذذذ وعمذذل برنذذام     :      ً اصطططلاحاً   -

                                                                                   محكم يستيد  زيذادة نسذبة تقبذل دكذرة اجتماعيذة  و اكتسذاب عذادة  و سذموك معذين لذدى الجمذاىير 
  . (1 )                                                                              المستيددة اخذين دي الاعتبار التخطيط والمني  والتروي  والتوزيا والبحوث و التسويا

   :                                                ات  العلاقذذات العامذذة دذذي الإدارات والمؤسسذذات الموذذردية                 : تعريذذ  اسذذتراتيجي       إجرائيططا  -
                                                                                       عمى  نيا جيود اتوالية قا مة عمى التخطيط المالي المسبا لفترة زمنيذة محذدودة باىذدا  توعويذة 

  .                                                               ] ىمية الخدمات الإلكترونية  لفا دة جميور المنتفا من خدمات المور 
                العلاقات العامة:- 2

    . (2 )              ابطة  و المحبة                                العلاقات العامة دي المية: ىي الر 
                                                                   لعلاقذذذات العامذذذة دذذذي الاوذذذطلاح: تعنذذذي وجذذذود اتوذذذال مباشذذذر وغيذذذر مباشذذذر، العلاقذذذات  ا

  . (3 )                           تقسم إلى قسمين طيبة  و سي ة
                                                                      التعريذذذ  الإجرا ذذذي: ىذذذي نشذذذاط يقذذذوم ببنذذذاا علاقذذذة سذذذميمة بذذذين الجميذذذور والمؤسسذذذة،  -

                          البريد الإلكترونذي والبذرام                                                              وتسعى العلاقات العامة عن طريا توظي  استراتيجيات التسويا عبر
                                     دالعلاقذذذات العامذذذة تسذذذعى إلذذذى تحقيذذذا تفذذذاىم    ،                                          إلذذذى نشذذذر الذذذوعي بقيمذذذة ىذذذذه الخذذذدمات الإلكترونيذذذة

                                         وىذي بذذلك تودذا بذين عناوذر المجتمذا ومنظماتذو    ،                                       وتوادا بين المؤسسات الموردية  وجماىيرىذا
                        جتمذاعي، والعلاقذات العامذة                                                               ود اتو المختمفة وتنسيا موالحيم تحقيقذا لموذالح العذام والانسذجام الا

                                                                                     بيذه اعىدا  ىي دمسذفة إنسذانية اجتماعيذة تعتذر  بقيمذة الفذرد وقذيم الجماعذة وتعمذل مذن  جميذم، 
                                                                                  ولمعلاقذذات العامذذة بيذذذا الشذذكل قيمذذة اجتماعيذذة، ولكذذي تحقذذا ىذذذه القيمذذة لابذذد مذذن  ن تمذذارس عذذن 

 .                                طرا  خلاقيات قويمة وسموكيات سميمة

                                           

  ،     2007                      ، عذذذالم الكتذذذب القذذذاىرة،  1                                           التسذذذويا الاجتمذذذاعي والتخطذذذيط الحمذذذلات الإعلاميذذذة، ط :                       دذذذؤاده عبذذذد المذذذنعم البكذذذري   (1 )
   62 ص

  .   364 ص    2004                       ر حجاب، المعجم الإعلامي،         محمد مني   (2 )
  .  21 ص    2013                                                                      بسام عبد الرحمن، إدارة العلاقات العامة، عمان دار  سامة لمنشر والتوزيا،    (3 )
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                                             ىذذذذي مؤسسذذذذات ذات طذذذذابا خذذذذدمي تذذذذودر الخذذذذدمات الماليذذذذة    :                المؤسسططططة المصططططرفية- 3
  . (1 )                        لممواطنين وىي ممك لمدولة

                                                                         المؤسسة دي المية: ىذي اسذم مكذان هلمفعذل  سذس وموذدرة تاسذيسه ومعناىذا جعمذو لشذيا 
  . (2 )                     ساسا  ي قاعدة معينة

             ً                                                       المؤسسذذة اوذذطلاحاً: ىذذي نسذذا اجتمذذاعي  نشذذئ بطريقذذة منظمذذة تسذذود ديذذو علاقذذات ذات 
                                                                          واخره متبادلة بين مختم  مكونات المؤسسة ذاتيذا مذن  جيذزة و دذراد وىيكذل تنظيمذي             طابا إنساني 

  . (3 )                                                                                ليا، وكذلك ما محيطيا الخارجي بيية إنتاج سمعة  و تقديم خدمة ودا  ىدا  مسطرة مسبقا
                                                                         إجرا يذذا: ىذذي مؤسسذذة ذات طذذابا خذذدمي تتكذذون مذذن ىيكذذل اداري خذذدمي ذو طبيعذذة ماليذذة  

  .           ح المجتما                        وتقدم خدماتيا لمختم  شرا
  (4 )                 البريد الإلكترووني   : 4

                              (: ىو  حذد دذروع التسذويا الرقمذي Email Marketing                              التسويا عبر البريد الإلكتروني )
                                                                                الذذذذي يسذذذتخدم وسذذذيمة البريذذذد الإلكترونذذذي لمتواوذذذل مباشذذذرة مذذذا جميذذذور معذذذين )عمذذذلاا حذذذاليين  و 

رسذال رسذا ل ترويجيذة، وتقذديم                                                           محتممين( بيد  بناا العلاقات، وتعزيز الذولاا لمعلامذة التجاريذة،                                وا 
                                ا خدمة  و زيارة موقا إلكتروني(                                            محتوى ذي قيمة، لددا المتمقي لإجراا معين )كشرا

                                           

    226-   225 ص    2001               ، اعردن، عمان،  2                                                          محمد جمال الفار المعجم الإعلامي، دار  سامة لمنشر والتوزيا، ط   (1 )
                                                                                         محمد موطفي  حمد، الحدمة الاجتماعية دي مجال العلاقات العامة، دار المعردة الجامعية الإسكندرية   (2 )

   81 ص      1999
                                                                                                   شفيا بن خالد يوس  زواوشو، الاتوال الداخمي دي المستشفيات ودورىا دي التكفل الوحي لمرضي، رسالة ماجستير    (3 )

  . 1 9-  90 ص    2018-    2017                                    غير منشورة، جامعة المادية،بالجزا ر  
     2022                          من اعرشي  مستشفى الزاوية     (4 )
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           و المشابيو                 الدراسات السابقة 

  :                الدراسات المحمية  -   أولا
  .                                       واقع العلاقات العامة في المؤسسات الخدمية   (1 ) (2018                       دراسة )عمي حامد ىارون،  -

                                                         التعذر  عمذى مكانذة العلاقذات العامذة مذن الإدارة العميذا دذي مركذز                      ىددت ىذه الدراسذة إلذى 
                       والوقذو  عمذى مذدى داعميذة    ،                                             وتسميط الضوا عمذى  سذاليب ممارسذة العلاقذات العامذة   ،          سبيا الطبي

                                                     وكشذ  المعوقذذات والمشذكلات التذي تواجذو قسذم العلاقذات العامذذة    ،                            نشذطة وبذرام  العلاقذات العامذة
                                                        اعميتو دي تحقيا  ىدادو ثم الخروج بنتا   وتوويات تسيم دي          وتحد من د   ،                  دي مركز سبيا الطبي

                                                                                 تفعيل دور العلاقات العامة بمركز سبيا الطبي بوورة خاوة والمؤسسات الوحية بوذورة عامذة 
                         وتكونت مجموعة الدراسذة مذن    ،                        والمني  الوثا قي المكتبي   ،                                 واعتمدت الدراسة عمى المني  المسحي
                                                 م الوذذحي بمركذذز سذذبيا الطبذذي، وتمثمذذت  داة الدراسذذة دذذي                               مذذوظفي قسذذم العلاقذذات العامذذة والإعذذلا

                                       و خذذذرى موضذذذوعية تجمذذذا بذذذين اعسذذذ مة المفتوحذذذة    ،                                     اسذذذتمارة اسذذذتبيان تحتذذذوي عمذذذى  سذذذ مة شخوذذذية
  .        والميمقة

                                           توومت الدراسة إلى مجموعة من النتا    ىميا:
      لعميذا                                                              %( يواقفون عمى  ن من معوقات العلاقذات العامذة عذدم إدراك الإدارة ا  76         إن نسبة ) -    

                      عىمية العلاقات العامة.
                                                           %( لا يوادقون عمى إدراك الإدارة العميا عىمية العلاقات العامة.  02         إن نسبة ) -   ب
                                وعذدم تناسذبيا مذا تكمفذة البذرام       ،                                     %(  شارت النتا   إلى  ن ضذع  الميزانيذة 4         إن نسبة ) -   ت

                             واعنشطة وضع  الكادر البشري. 
 
 
 
 

                                           

                      مركز سبيا الطبي، كمية     عمى                                                                             عمي حامد ىارون، رسالة ماجستير واقا العلاقات العامة دي المؤسسات الوحية، دراسة    (1 )
    317  ،    294  ،    293 ص    2018  ،  2                                                                   الفنون والاعلام، جامعة موراتو، مجمة كمية الفنون الاعلام، العدد الثاني، 
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                                         ات العامطة فطي المجطال الخطدمي فطي ليبيطا مركطز      العلاقط   (1 )  (     2116       الأخضطر )       البكطوش       دراسة  -
                     طرابمس الطبي نموذجا.

                                                                           تيذذذد  ىذذذذه الدراسذذذة إلذذذى التعذذذر  عمذذذى دور إدارة العلاقذذذات العامذذذة دذذذي المراكذذذز الطبيذذذة 
                                                            وعمذذى مذذدى كفذذااة وتاىيذذل مسذذؤولي ومذذوظفي العلاقذذات العامذذة بذذالمراكز    ،                        الحكوميذذة بالدولذذة الميبيذذة

                                                                            ومدى إسيام إدارة العلاقات العامة دي تحقيا الرضا لدى المرضى عن جودة الخدمذة دذي    ،     الطبي
                                        واعتمذذدت الدراسذذة عمذذى عينذذة تاىيذذل العذذاممين                           توظيططف الخططدمات الإلكترونيططة                المراكذذز  مذذن خذذلال 

                                    كما استخدمت المني  الووفي التحميمي.   ،                              باداة العلاقات العامة بالمستشفى
                 ن النتا    ىميا:                          توومت الدراسة إلى مجموعة م

            التذي يشذيميا    ،                                                                 عدم وجود علاقذات ارتباطيذة ذات دلالذة إحوذا ية بذين متييذري طبيعذة الوظيفذة -    
                                                                                       مسؤول العلاقات العامة، ومدى رؤيتو لكفااة وتاىيل العاممين بإدارة العلاقات العامة بالمراكز 

       بيرسذذذذون                                                                     الطبيذذذذة الميبيذذذذة توظيذذذذ  الخذذذذدمات الإلكترونيذذذذة، حيذذذذث بميذذذذت قيمذذذذة معامذذذذل ارتبذذذذاط 
  .  %(    2125                      %(، وىي قيمة  كبر من )     21563                              %( وبميت قيمة مستوى المعنوية )     21119 )

                                                                                    إن طبيعة الوظيفة التي يشيميا مسؤول العلاقات العامذة لا تذؤثر إيجابيذا  و سذمبيا نحذو رؤيتذو  -   ب
                                                                             دي مدى كفااة وتاىيل العاممين بإدارات العلاقات العامة بالمراكز الطبية الميبية.

     التذي    ،                                                              الثالث بوجود علاقات ارتباطية ذات دلالة إحوا ية بذين طبيعذة الوظيفذة          ردض الفرض  -   ت
                         ورؤيتو لمدى كفااة وتاىيذل    ،                           وتوظيفيم لمخدمات الإلكترونية   ،                           يشيميا مسؤول العلاقات العامة

                                                  العاممين دي إدارة العلاقات العامة بالمراكز الطبية.
                            بيقي لمعلاقات العامطة فطي قططاع               تصور لنموذج تط   (2 ) (    2114                          دراسة ريحانة عمر الشباني ) -

  .      المالي
                                                                           ىذذذددت ىذذذذه الدراسذذذة إلذذذى معردذذذة الجوانذذذب الإداريذذذة والتنظيميذذذة عجيذذذزة العلاقذذذات العامذذذة 
                                                                                               بالقطذذذذاع المذذذذذالي محذذذذذل الدراسذذذذة ومعردذذذذذة الواقذذذذذا الحذذذذذالي لمممارسذذذذة الفعميذذذذذة لمعلاقذذذذذات العامذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذة 

                                           

                                مركذذز طذذرابمس الطبذذي نموذجذذا  طروحذذة    ،                                       العلاقذذات العامذذة دذذي المجذذال الوذذحي دذذي ليبيذذا ،        د البكوش             اعخضذذر عمذذى محمذذ (1 )
-   145   ، ص    2016    سنة      111                                                                              دكتوراه، منشورة دي العلاقات العامة قسم الاعلام، كمية الآداب جامعة المنوورة العدد، 

146   -146   .  
                                                                                                  ريحانذذة عمذذر منوذذور الشذذباني، ماجسذذتير منشذذورة، توذذور لنمذذوذج تطبيقذذي لمعلاقذذات العامذذة دذذي قطذذاع المذذالي، دراسذذة    (2 )

  ،     2020                                                                                             ميدانيذذة مستشذذفيات العامذذة دذذي مدينذذة بنيذذازي، كميذذة الاعذذلام، جامعذذة بنيذذازي، قسذذم العلاقذذات العامذذة، رسذذالة 
  6  ،  5  ،  2 ص
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        ساسذذيا      عمذذى             ي يذذتم العمذذل تذذ             قذذات العامذذة ال               ً            ودذذي الدراسذذة  يضذذاً وظذذا   العلا   ،               بالموذذار  العامذذة
                                                                              والتعر  عمى كل وظا   العلاقات العامة التي تمارس من قبل إدارات  خرى دي الموار .

                                                                           تحديد المشكلات التي تعوا ممارسة العلاقذات العامذة، تقذديم مقترحذات دذي مجذال  عمذال 
                     يكذذل التنظيمذذي واعتمذذدت                                      نمذذوذج يحذذدد موقذذا العلاقذذات العامذذة دذذي الي                        العلاقذذات العامذذة، توذذميم 

                                                                                   الدراسة عمى المني  الووذفي باسذموب المسذح الميذداني، وكمذا اعتمذدت الدراسذة عمذى عينذة بمسذح 
        ً  ( مبحوثاً.   102                                              لكل موظفي  جيزة العلاقات العامة والبالغ عددىم )   ،    شامل

                                               توومت الدراسة إلي مجموعة من النتا   من  ىميا: 
                                     يذذزة العلاقذذات العامذذة محذذل الدراسذذة لوذذالح                                      يوجذذد تفذذوا واضذذح دذذي عذذدد الممارسذذين دذذي  ج 1 -    

    %(.    7216              الذكور بنسبة )
                 %( والممارسذذون دذذي     5112                                                         يمثذذل الحاوذذمون عمذذى الشذذيادات الجامعيذذة  و مذذا يعادليذذا بنسذذبة ) -   ب

                                   جيزة العلاقات العامة محل الدراسة.
           %( وارتفذاع    519                                                           تدني نسب ممارسي العلاقات العامة من من ذوي تخوص الإعذلام بنسذبة ) -   ت

    %(.    3213                             ممارسين غير المتخووين بنسبة )       نسبة ال
  .                            العلاقات العامة في قطاع الصحة   (1 ) (    2113-    2112                      دراسة عبير فايز زىري ) - 1

                                                                      تيذذد  ىذذذه الدراسذذة إلذذى ووذذ  العلاقذذات العامذذة دذذي قطذذاع االخذذدمى  مذذن حيذذث دراسذذة 
                                                                               إدارة الماليذذذذة دذذذذي  المستشذذذذفيات والمراكذذذذز الوذذذذحية دذذذذي مدينذذذذة بنيذذذذازي مذذذذن خذذذذلال التعذذذذر  عمذذذذى 

    حيذث    ،                                    وقد اعتمدت الدراسة عمذى المذني  الووذفي   ،                                          العلاقات العامة ووظا فيا ومفاىيميا و ىداديا
                        ( مفردة باستخدام العينذة    172                                                            تم استخدام  سموب المسح الف وي، كما اعتمدت عينة الدراسة عمى) 

  .                            العشوا ية التناسبية المنتظمة
                                            توومت الدراسة إلى مجموعة من النتا   و ىميا:

                                                                    %( لذذدييم معردذذة بوجذذود جيذذاز لمعلاقذذات العامذذة  مذذا البذذاقي لذذيس لذذدييم معردذذة   77 )        إن نسذذبة  - 1
  .                بوجود ىذه الجياز

  .                                                        %( لدييم معردة باعنشطة التي يقوم بيا جياز العلاقات العامة  35         إن نسبة ) -    

                                           

                                                         لوذذذحة، دراسذذذة ميدانيذذذة عمذذذى ادر ه المستشذذذفيات والمراكذذذز الوذذذحية                                         عبيذذذر دذذذايز زىذذذري، العلاقذذذات العامذذذة دذذذي قطذذذاع ا   (1 )
    قذذذات                                                                                            التخووذذية بمدينذذذة بنيذذازي، رسذذذالة ماجسذذذتير غيذذر منشذذذورة، جامعذذة قذذذاريونس، كميذذذة اعدب، قسذذم الإعذذذلام، العلا

     2003  ،     2002        العامة، 
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  .                                                            %( ليس لدييم معردة باعنشطة التي يقوم بيا جياز العلاقات العامة  56         إن نسبة ) -   ب
  .                                          ز العلاقات العامة يستخدم المطبوعات والنشرات         %( من جيا  72         إن نسبة ) -   ت

                   الدراسات العربية: 
                                         حملات العلاقات العامة الإلكترونية ودورىا في    (1 ) (    2122                             دراسة محمد حامد عبد الجابرى )  - 1

    (                                 التعريف بالمواقع المصارف التجارية

                                                                      ىذذذددت ىذذذذه الدراسذذذة الذذذى التعذذذر  عمذذذى دور حمذذذلات العلاقذذذات العامذذذة الإلكترونيذذذة دذذذي 
                                      واعتمذدت ىذذه الدراسذة عمذى المذني  الووذفي    ،         بشذكل كامذل                                  التعريف بالمواقع المصارف التجارية 

                                                                       واستخدمت عينذة الدارسذة  سذموب الحوذر الشذامل عمذى موقذا الموذار  التجاريذة عمذى    ،        التحميمي
-  13    الذى     0202- 3-  13                                          بجميا الحمذلات الوذادرة خذلال المذدة البحثيذة مذن           المتمثمة   ،         الفيس بوك

  .     (حممة  06            والتى بميت )    0202-  16
                                            توومت الدراسة إلى مجموعة من النتا   و ىميا:

              عذذلان دذذي حملاتيذذا                                                    %( تشذذير إلذذى الإجذذرااات التذذي اتخذذذتيا وزارة الماليذذة ل     13141         إن نسذذبة)  -    
  .                               التعريفية بالمواقا  كانت لا تذكر

                                                              %( تشذذذير الذذذى القيذذذود قيذذذود إداريذذذة موذذذردية عمذذذى حركذذذة التنقذذذل الخذذذدمات      08186 )         إن نسذذذبة -   ب
                               الموردية عبر البريد الالكتروني.

       لعلاقططات                                 دور الحمططلات الإعلاميططة لاسططتراتيجيات ا   (2 ) (    2122                         دراسططة محمططد أحمططد التجططاني ) -
        (                       العامة في القطاع المالي

                 انتقذذذال المعمومذذذات     ا ذذذا     وطر    يذذذة                        عذذذر  عمذذذى الإرشذذذادات الادار                         َ تيذذذد  ىذذذذه الدراسذذذة إلذذذى التَ 
                           دذذي التذذاثير عمذذى سذذموك العمذذلاا    ،                                            ودعاليذذة الاسذذتراتيجيات الإعلاميذذة  لمعلاقذذات العامذذة   ،        الموذذردية

          الذذذي وذذاحب   ،                                كمة الدراسذذة دذذي التعذذر  عمذذى القوذذو         و ظيذذرت مشذذ   ،                          للاسذذتجابة لمتعميمذذات الإداريذذة
                                                                                    تنفيذ الحملات الإعلاميذة لمتزويذد بمعمومذات كاديذة عذن الخذدمات الماليذة، واسذتخدمت دذي الدراسذة 

                                           

                                الخدمات الموردية، دراسة تحميمية                    ودورىا دي التوعية ب ،                                                      محمد حامد عبد الجابري، حملات العلاقات العامة الالكترونية    (1 )
  ،   33                                                                                                    لموقذذا وزارة الماليذذة العراقيذذة عمذذى الفذذيس بذذوك، رسذذالة ماجسذذتير منشذذورة، مجمذذة كميذذة المعذذار  الجامعذذة، المجمذذد 

    147-   167   ، ص    2022  ،  2     العدد
             معذة الجزيذرة،                                                                                         محمد  حمد التجاني طو، دور الحملات الإعلاميذة لاسذتراتيجيات العلاقذات العامذة دذي القطذاع المذالي، جا   (2 )

  .  46-  74   ، ص    2022  ،  3     ، عدد 7                        جامعة جاردن ستي، المجمد 
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   ،       الملاحظذذذة   ،                                                                      المذذذني  الووذذذفي و سذذذموب التحميذذذل و يضذذذا اسذذذتخدمت دذذذي الدراسذذذة اعدوات، المقابمذذذة
           والاستبانة.

                                           توومت الدراسة إلى مجموعة من النتا    ىميا:
   دذذذي       ً دذذذاعلاً                                                ً للاسذذذتراتيجيات الإعلاميذذذة لمعلاقذذذات العامذذذة لعبذذذت دوراً                   إن الحمذذذلات الإعلاميذذذة  - 1

                                    زيادة الوعي بقيمة البريد الالكتروني.
                                                                                اتبذذاع المذذواطنين ل رشذذاد والتوجييذذات الإداريذذة عذذزز مذذن الثقادذذة الالكترونيذذة دذذي التعذذاملات  - 0

                   المالية ما الجميور
                       ت العامة في تحسين صورة                دور حملات العلاقا   (1 ) (    2121-    2121                     دراسة حبيب ولد مجبر )  - 3

    (                المؤسسة العمومية
   ،                                                                           ىددت الدراسة إلي التعر  عمى  دوار جيذاز العلاقذات العامذة دذي المؤسسذة الاستشذفا ية

               لتحديذذذد الخطذذذذوات    ،                                                            العموميذذذة ومحاولذذذة الكشذذذ  عذذذن كيفيذذذة التخطذذذذيط لحمذذذلات العلاقذذذات العامذذذة
                        ة،  ىذذذذم الوسذذذذا ل الاتوذذذذالية                      ذات  بعذذذذاد وذذذذحية وتوعويذذذذ   ،                              اعساسذذذذية ليندسذذذذة الحمذذذذلات الاتوذذذذالية

                   كمذا اعتمذدت الدراسذة    ،                                                                 المستخدمة دي إدارة برنذام  حمذلات العلاقذات العامذة، تحديذد  ىذم العراقيذل
                                                       كما اعتمد الدراسة عمى عينة العاممين دي مجال قسم الاتوال    ،                            عمى المنيجين الووفي التحميمي

                                       والعلاقات العامة دي المؤسسة الاستشفا ية.
                             إلى مجموعة من النتا    ىميا:              توومت الدراسة 

                                                                   عذذذذدم وجذذذذود قسذذذذم العلاقذذذذات العامذذذذة دذذذذي التخطذذذذيط التنظيمذذذذي لممؤسسذذذذة الاستشذذذذفا ية - 1
                                                                                   دالملاحظ للأنشطة الاتوالية يدرك  ن ىناك ممارسات دعمية لمعلاقذات العامذة لكنيذا تمذارس بنذوع 

                                                       من العشوا ية وعدم التخطيط الجيد ضمن قسم الإعلام والاتوال.
                                  لإن الميزانيذة المخووذة ليذذا اليذرض لا   ؛                            اا عمى برام  العلاقات العامذة        نقص الإنف- 0

                                                        تيطي جميا مراحل إعداد الحملات والرسا ل الاتوالية الياددة.
            جياز سذكانر( -                                                            عدم حوول القسم عمى إمكانيات تكنولوجيا حديثة )الة طباعة حديثة- 3

                           التي من شانيا تسييل العمل.

                                           

                                                                                                      الطيب ولد مجبر حبيب، دور العلاقات العامة دذي تحسذين وذورة المؤسسذة الاستشذفا ية العموميذة لولايذة المديذة، رسذالة    (1 )
  .   437  ،    450  ،   14   ، ص    2021                              ، جامعة الاخوة منتوري قسنطينة،  4       ، العدد  32                       ماجستير منشورة، المجمد 
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                                  دور المحتطططوى الرقمطططي فطططي تعزيطططز تططط ثير    (1 ) ( 1   212                        دراسطططة عبطططد الكطططريم سطططرحان )  - 4
                                        الحملات الإعلانية والإعلامية لمعلاقات العامة 

                                                                     ىذذذذددت ىذذذذذه الدراسذذذذة إلذذذذى التعذذذذر  عمذذذذى المحتذذذذوى الرقمذذذذي دذذذذي تعزيذذذذز تذذذذاثير الحمذذذذلات 
                             اسذذذتخدام الباحذذذث المذذذني  الووذذذفي          ابذذذن رشذذذد                             لانيذذذة لمعلاقذذذات العامذذذة دذذذي جامعذذذة             الإعلاميذذذة والإع

                                 مفذذردة تذم توزيعيذذا عمذى عينذذة مقوميذذا   (40)                                اة الدراسذة )الاسذذتبانة(  تتكذون مذذن                  التحميمذي وكانذذت  د
  .                           من طلاب جامعة النجاح الوطنية     052

                                              توومت الدراسة إلى مجموعة من النتا   من  ىميا:
                   ( تبذذين إدارك  دذذراد     2125                                                    تبذذين عذذدم وجذذود دذذروا ذات دلالذذة إحوذذا ية عنذذد مسذذتوى دلالذذة ) -    

                                                      الرقمي دي تعزيذز تذاثير الحمذلات الإعلاميذة والإعلانيذة لمعلاقذات                        العينة حول دور المحتوي 
      النذوع    ،                       لمتييذرات النذوع الاجتمذاعي   ،                                                 العامة دي الجامعة النجاح الوطنية عمى جميذور الطمبذة

                                  العمري المؤىل العممي، مكان السكن.
  ت                                                                              تبين  ن الاستراتيجيات المتبعة من قبذل العلاقذات العامذة دذي المحتذوى الرقمذي دذي الحمذلا -   ب

                                                          و دنذي دقذرات ىذي تتبذا جامعذة النجذاح  سذموب الحذوار عمذى الوسذا ل    ،                   الاتوالية كانت كبيرة
                                                    و علاىذذذذذا تقذذذذذوم العلاقذذذذذات العامذذذذذة دذذذذذي الجامعذذذذذة بنشذذذذذر السياسذذذذذات    ،                   الاتوذذذذذالية الإلكترونيذذذذذة

                                       والإجرااات المتعمقة بالحملات الخاوة بيا.
العلاقات العامة ودورىا في تحقيق أىداف الحملات  (2)(2118دراسة فضل المولي ) -

 .الإعلامية التوعوية
                      دذي تحقيذا  ىذدا  الحمذلات    ،                                                  ىددت ىذه الدراسة إلى التعذر  عمذى دور العلاقذات العامذة

                                                          ً  باعتبذذار  ن العلاقذذات العامذذة منذذوط بيذذا القيذذام بيذذذه الحمذذلات، نظذذراً    ،                       الإعلاميذذة الخاوذذة بالتوعيذذة
                            دذذي كذذل منذذاحي الحيذذاة وجوانبيذذا    ،                                ة مسذذتمرة نتيجذذة لمتييذذرات المتلاحقذذة                        لحاجذذة الجمذذاىير ليذذا بوذذور 

براز  ىمية العلاقات العامة من خلال الوقو  عمذى    ،        المختمفة                                                                              و يضا ل سيام دي تحقيا التنمية وا 
                                                                     ومياميذا ودورىذا الذوظيفي المتكامذل دذي عمميذة التذاثير عمذى الجميذور الذداخمي    ،                 نشطتيا وبرامجيا

                                           

                                                                                                  عبذذد الكذذريم سذذرحان، دور المحتذذوى الرقمذذي دذذي تعزيذذز تذذاثير الحمذذلات الاعلانيذذة والإعلاميذذة لمعلاقذذات العامذذة، رسذذالة    (1 )
  .   164  ،    203   ، ص    2021  ،   45        ، العدد   31                                                   ماجستير منشورة مجمة جامعة ابن رشد دي ىولندا المجمد 

                                           ميذة التوعويذة، جامعذة إدريقيذا العالميذة، كميذة                                                             دضل المولي، العلاقات العامذة ودورىذا دذي تحقيذا  ىذدا  الحمذلات الإعلا   (2 )
  .   120-  37   ، ص    2018  ،  3        ، العدد   31              الاعلام، المجمد 
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   ،                                                                   اسة واقعيا الفعمذي معردذة المشذكلات والوذعوبات التذي تواجذو العلاقذات العامذة         ن الدر   و  ،        والخارجي
                                                                                        ودقا لرؤية عممية ولتحقيا ذلك قام الباحث بتوظي  المني  الووفي و سموبو التحميمي الذي يعنى 

  .                                                                 بدراسة اعوضاع الراىنة ووقا ا اعحداث والظواىر وتحميل الآراا وتفسرىا
               النتا    ىميا:                             توومت الدراسة إلى مجموعة من

                                            ىذذم الذذذين يقومذذون بإعذذداد وتوذذميم وتنقيذذذ الحمذذلات    ،                                  إن  غمذذب العذذاممين دذذي العلاقذذات العامذذة -    
                                      وىذذذذا يضذذذع  دورىذذذا ويقتذذذل نشذذذاطيا، ويحذذذد مذذذن    ،                              الإعلاميذذذة، مذذذن غيذذذر المتخووذذذين دييذذذا

                                                                          داعميتيا، وىو ما ظير بالفعل من خلال الحملات الإعلامية، من غير المتخووين دييا.
                                                                       ذ باسموب التخطيط العممي النموذجي المدروس دي إعداد وتوذميم وتنفيذذ الحمذلات        عدم اعخ -   ب

                                                 الإعلامية التوعوية مما جعميا تخرج بوورة غير عممية.
                           ععذذذذداد وتوذذذذميم وتنفيذذذذذ الحمذذذذلات    ،                      وشذذذذح الميزانيذذذذة الموذذذذرودة   ،                    ضذذذذع  الإمكانذذذذات الماديذذذذة -   ت

         الإعلامية.
        العامة.                                               قمة عدد العاممين دي إعداد وتنفيذ ميام العلاقات -   ث

                                        واقططع العلاقططات العامططة فططي المؤسسططة الماليططة     (1 ) (    2116-    2115                      دراسططة بططن زواد شططيرزاد )- 6
           الجزائرية.

       ومعردذذذة    ،                                                                    ىذذذددت ىذذذذه الدراسذذذة إلذذذى معردذذذة الييكذذذل التنظيمذذذي لممؤسسذذذة الماليذذذة الجزا ريذذذة
                 التذذذي تواجذذذو إدارة    ،                                                                  وسذذذا ل الاتوذذذال التذذذي تعتمذذذدىا إدارة العلاقذذذات العامذذذة والوذذذعوبات والعراقيذذذل

                                 والتعريذذذ  بيذذذا واعتمذذذدت الدراسذذذة عمذذذى    ،                                            العلاقذذذات العامذذذة والإسذذذيام دذذذي تحسذذذين وذذذورة المؤسسذذذة
                                                      المني  الووفي التحميمي واستخدمت عينة الطبقية لمدراسة.
                                            توومت الدراسة إلى مجموعة من النتا    ىميا: 

              فلات والتكريم.                                            %( يرون  ن  نشطة العلاقات العامة تنحور دي الح     66167         إن نسبة ) -    
  .                                                     %(  ن  نشطة العلاقات العامة تنحور دي رحلات و نشطة ترديو     33133        إن نسبة) -   ب
  .                                                          %( ورحوا بان إدارة العلاقات العامة تتبا  سموب الاتوال الشخوي    4311        إن نسبة) -   ت

                                           

                                                                                                         بذن زواد شذيرزاد، واقذا العلاقذذات العامذة دذي المؤسسذذة الوذحية الجزا ريذة، دراسذة ميدانيذذة لمجميذور الذداخمي بالمشتشذذفي    (1 )
  ،    121  ،  6   ، ص    2016-    2015                   نسذانية والاجتماعيذذة،                                                           العمذومي الزىذراوي، رسذذالة ماجسذتير غيذذر منشذورة، كميذة العمذذوم الإ

122    
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                                                             %( مذذن المبحذذوثين وذذرحوا بذذان إدارة العلاقذذات العامذذة تسذذتعمل اليذذات      0116         إن نسذذبة)  -   ث
  .                     كوسيمة دي  داا مياميم

                 الدراسات الأجنبية
               الحمططلات الإعلاميططة    Rajvikram Madurai Elavarasan  ( 2020) ( 1)      دراسططة  - 1

  .               والأزمات المالية
                                                                             ىذذذددت ىذذذذه الدراسذذذذة إلذذذى التعذذذر  عمذذذذى الاسذذذتراتيجيات الاتوذذذالية المسذذذذتخدمة دذذذي مواجيذذذة دذذذذي 

           التواوذذل مذذا                                                                          الازمذذات الماليذذة، و يضذذا لمتعذذر  عمذذى التقنيذذات التكنولوجيذذة التذذي اسذذتعين بيذذا دذذي 
        ( مفذردة    856                                                                          الجماىير المتنوعة واعتمد الباحث عمى المني  المسحي، باختيار عينذة مكونذة مذن )

  .                                                             من مناطا متعددة دي اليند باستخدام استمارة الاستقواا الإلكترونية
                                               توومت ىذه الدراسة إلي مجموعة من النتا    ىميا:

                                   اتيجية الخذذدمات البريديذذة، وذلذذك ليذذرض                           العالميذذة إلذذى اسذذتخدام اسذذتر          الماليذذة                 ن اتجذذاه منظمذذة - 1
                                                     كل بقاع العالم وذلك بيرض بث حالة من الخو  مذن التيامذل     من                       التعر  بحجم المستفيدين 

    .                                                        او توظي  ىذه الخدمات داخل الموار  خاوة دي الدولة النامية
                             ومواقذذذا التواوذذذل الاجتمذذذاعي كانذذذت    ،                                               إن تكنولوجيذذذا الاتوذذذال الحديثذذذة المتمثمذذذة دذذذي الانترنذذذت - 0

مذذدادىم بتطذذور الوضذذا ديمذذا يتعمذذا بانتشذذار   ال                                                                               عامذذل اعبذذرز دذذي نشذذر الذذوعي بذذين الجمذذاىير وا 
      دامو. خ                               م دي الحد اقبال الجميور عمي است             اعمر الذي  سي   ،                      خدمات البريد الالكتروني

2 -    Okorie Nelson & Abiodun Salawu( 2116    ) ( 2)   تطط ثير الحمططلات التوعيططة                      
         الإعلامية.

                                                    التعذر  عمذذى تذاثير حمذذلات التوعيذة الإعلاميذذة عمذى ردذذا الذذوعي                      ىذددت ىذذذه الدراسذة إلذذى 
           وكذان عذددىا    ،                                                                       بمستوى الخدمات البريدية، و جريت عينذة الدراسذة مذن النسذاا بجنذوب غذرب نيجريذا

                                                                              (مفذذرده واسذذتخدمت الدراسذذة المذذني  المسذذحي باسذذتخدام  داة الاسذذتبيان بالإضذذادة إلذذى مذذني     630 )
                                    ( مفذذذردة بعذذذد  ن  جذذذرت اسذذذتطلاع ر ي عينذذذة   30       قواميذذذا)                                   مجموعذذذات المنادسذذذة المركذذذزة عمذذذى عينذذذة

                   حاديذة الاتجذاه ىذذا  ANOVA                                                        الدراسذة، ثذم اختذار ثذلاث درضذيات باسذتخدام الجذداول المتقاطعذة 

                                           

( 1)   Rajvikram Madurai Elavarasan2020  م    4:15     ساعة       2024 / 4 /  24 ة   .                              الحملات الإعلامية واعزمات المالية  
( 2)   Okorie Nelson & Abiodun Salawu(2016) م 5 2 : 4     ساعة       2024 / 4 /  24                  لات التوعية الإعلامية          تاثير الحم  
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                                                                                          و يضا لتحديد الاختلادات  و التباين دي البيانات الموجودة بين الولايات، كما تم اختيار ىذا  يضا 
            لاختلا  اعول.        لتحديد ا  Scheffe post Hoc         باستخدام 

                                           توومت الدراسة إلى مجموعة من النتا    ىميا:
              ً      ً                                                   إن ىناك اختلاداً كبيراً دي مستوى المعردة حول تنوع خدمات البريد الإلكتروني. - 1
                                                                          ظيذذذرت الفرضذذذية الثانيذذذة  نذذذو لا يوجذذذد دذذذرا كبيذذذر دذذذي مسذذذتوى تعذذذرض العمذذذلاا لممعمومذذذات  - 0

                                         الإعلامية حول تنوع خدمات البريد الإلكتروني.
                                                                          ت الفرضية الثالثة  ن ىناك درقا كبيرا دي موادر تنوع خدمات البريد الإكتروني.      ظير  - 3
  . (Helen Walls Peeters and Others2111    ) 1(                        دراسة ىيمين وولز وآخرين   - 3

            وتناولذذت عذذدة    ،                                                              ىذذددت ىذذذه الدراسذذة إلذذى رؤيذذة نقديذذة حذذول تنذذوع خذذدمات البريذذد الإكترونذذي
                                             ميتيذذا دذذي إقنذذاع الجميذذور بتبنذذي سذذموكيات إيجابيذذة                                    محذذاور حذذول حمذذلات التسذذويا الاجتمذذاعي و ى

                                       وىل تقدم ىذه الحملات الإعلامية حمولا مفيدة    ،                                            حول كيفية التعامل تنوع خدمات البريد الإكتروني
لذذذى  ي مذذذدى كانذذذت لتمذذذك الحمذذذلات تذذذاثيرات دعالذذذة دذذذي إقنذذذاع الجميذذذور باتبذذذاع                                                                                    لمتعامذذذل معيذذذا، وا 

  .                        السموكيات الإيجابية نحوىا
                               ة إلى مجموعة من النتا    ىميا:            توومت الدراس

                                                                             ضذذرورة  ن تتذذوادر دذذي الحمذذلات الإعلاميذذة العديذذد مذذن المقومذذات لكذذي تذذنجح دذذي التذذاثير عمذذى  - 1
           دي العملاا.

                                                                                 ن تتسذذم الرسذذالة الإعلاميذذة بالتشذذويا، والتركيذذز عمذذى  سذذاليب الاسذذتمالة العقلانيذذة  كثذذر مذذن  - 0
                           ساليب الاستمالة العاطفية.

                 الوسا ل الإعلامية.                       الاعتماد عمى العديد من - 3
 Quan M.Bui and Other2111    ) ( 2)(                      دراسة كوانق بو وآخرين  - 4

 

                                                                            سعت الدراسة لإيجاد نموذج متيير العامل لقياس داعمية الحمذلات الإعلاميذة الجماىيريذة 
                                                                                  الداعمة  لمبذادرات اسذتخدام خذدمات البريذد الإلكترونذي مذن عمذلاا الموذار  للاتوذال بتميفونذات 

                                                                        الاسذتفادة مذذن خذذدمات البريذد الإلكترونذذي، و جريذت ىذذذه الدراسذذة دذي ولايذذة ديكتوريذذا              لممسذاعدة عمذذى 
           باستراليا.

                                           

  م 0 5 : 4     ساعة       2024 / 4 /  24 ةHelen Walls Peeters and Others2011                  ىيمين وولز واخرين    (1 )
  م 5 5 : 4     ساعة       2024 / 4 /  24 ةQuan M.Bui and Others2010                كوانا بو واخرين    (2 )
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                                           توومت الدراسة إلى مجموعة من النتا    ىميا:
                                                                         وجذذود علاقذذة إيجابيذذة بذذين اسذذتمرار الحمذذلات الإعلاميذذة وتركيزىذذا عمذذى ضذذرورة الاسذذتخدام  -    

           الإلكتروني.                                                 وزيادة معدلات الاتوال بين المبحوثين بخدمات البريد
                                                                               إن الحمذذلات الإعلاميذذة كانذذت  كثذذر دعاليذذة دذذي التذذاثير عمذذى المبحذذوثين، بحيذذث تذذزداد قابميذذة  -   ب

                                                                          اعدذذذذراد عمذذذذى الخذذذذدمات الالكترونيذذذذة الموذذذذردية كممذذذذا تعرضذذذذوا لتمذذذذك النوعيذذذذة مذذذذن الحمذذذذلات 
        الإعلانية

  (1 ) (    2118                      جريفن روبرت جي وآخرون)  Griffln,Robert J & Others      دراسة  - 5
                                                                    الدراسة التعر  عمى الدوادا والعوامل التي تجعل اعدراد ينتبيون لمحمذلات              استيددت ىذه

                                                                                 الإعلامية عن مخاطر عدم الاستفادة من خدمات البريد الاكتروني، بل ويسعون لطمب المزيد من 
 Menomonc                                                                       المعمومات طمب وتمثيل المعمومات، وتم إجراا مكالمة ىاتفية ما سذكان مقاطعذة 

 River Watershed  ثذذم إجذذراا استقوذذاا بالمقابمذذة مذذا نفذذس     1999                     ك دذذي الفتذذرة مذذن  كتذذوبر   وذلذذ                                  
     0221        حتى عام     0222                      دي الفترة من شتاا عام     0222

                                               توومت ىذه الدراسة إلى مجموعة من النتا    ىميا:
                                                                                ثبتذذت الدارسذذة  ن اععمذذى دذذي المسذذتويات التعميميذذة كذذانوا ىذذم اععمذذى دذذي قذذدرتيم عمذذى طمذذب  - 1

                                        البريد الالكتروني دي تعاملاتيم الموردية.                             وتمثيل المعمومات  واستخدام
 -                             التعميق عمى الدراسات السابقة:

                                                                       مذذذذن خذذذذلال اسذذذذتقراا الباحذذذذث لمدراسذذذذات السذذذذابقة ذات الوذذذذمة بمجذذذذال التسذذذذويا الموذذذذردي 
 :                                    الرقمي، يمكن استخلاص الملاحظات التالية

            التسذويا عبذر                                              تتنذوع  ىذدا  الدراسذات السذابقة بذين قيذاس داعميذة  :                 )أ( من حيطث الأىطداف
                                                                                      ً  البريد الإلكتروني، ودراسة تاثيره عمى ولاا العملاا،  و تحميذل معوقذات تطبيقذو، ممذا يظيذر تركيذزاً 

 .                              عمى جوانب متعددة ولكنيا متفرقة

              المطططنيج الوصطططفي                                   ييمذذذب عمذذذى معظذذذم ىذذذذه الدراسذذذات اعتمذذذاد :                 )ب( مطططن حيطططث المطططنيج
 .                  يانات المتعمقة بيا                                           كمني  ر يسي لملاامتو لوو  الظاىرة وتحميل الب         التحميمي

 :                         اختمفت عينات الدراسات بين :                  )ج( من حيث العينات

                                           

  م   15: 5     ساعة       2024 / 4 /  24 ة                     جريفن روبرت جي واخرون  Griffln,Robert J & Others      دراسة    (1 )
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 عينات عشوا ية من العملاا                       . 

  عينات قودية من موظفي إدارات التسويا والتكنولوجيا دي الموار                                                           . 

     أداة                                            اعتمذذذذذذدت اليالبيذذذذذذة العظمذذذذذذى مذذذذذذن ىذذذذذذذه الدراسذذذذذذات عمذذذذذذى :                 )د( مططططططن حيططططططث الأدوات
                             ً                         ات، ما استخدام المقابلات  حياناً لمحوول عمذى بيانذات  كثذر                         كاداة ر يسية لجما البيان         الاستبيان

 .    ً عمقاً 

 :                          )ىط( النتائج المتحصل عمييا
 :                                                شارت نتا   الدراسات السابقة إلى عدة  مور، منيا

                                                                        ضذع  المذذوارد المخووذذة وحضذذور اسذذتراتيجيات التسذويا الرقمذذي دذذي الييكذذل التنظيمذذي  -    
 .                     لبعض المؤسسات المالية

                                                     الإلكترونذذي يسذذيم بشذذكل داعذذل دذذي تعزيذذز التواوذذل مذذا الجميذذور                         ن التسذويا عبذذر البريذذد -   ب
                                                                        )الذذذداخمي والخذذذارجي( وتحسذذذين جذذذودة الخذذذدمات الموذذذردية المقدمذذذة عنذذذد تطبيقذذذو بشذذذكل 

 .         استراتيجي

 :                                                 أوجو الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة
                 و متييذذرين )كقيذذاس   ّ                                              تركّذذز العديذذد مذذن الدراسذذات السذذابقة عمذذى متييذذر واحذذد   :              تعططدد المتغيططرات  . 1

                                بشذذموليتيا، مذذذن خذذذلال دراسذذذة متييذذذرات                       تميطططزت الدراسطططة الحاليطططة                       رضذذا العمذذذلاا دقذذذط(. بينمذذذا
 .                                                                     متعددة ومترابطة تشمل الاستراتيجية، والإدارة، والتقنية، والتعاون الداخمي

                     تركططز الدراسططة الحاليططة                                           اقتوذذرت بعذذض الدراسذذات عمذذى العمذذلاا دقذذط. بينمذذا :             مجتمططع الدراسططة  . 0
                                                          ىذذذي مذذذوظفي ومذذذدراا إدارات التسذذذويا والتقنيذذذة والإدارة العميذذذا دذذذي              محطططددة وحيويطططة        عمطططى فئطططة 

                                                                المور ، مما يودر رؤية من داخل المؤسسة حول اليات العمل والتحديات

  :                                          أوجو التشابو والاستفادة من الدراسات السابقة

 :                                                              استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة دي الجوانب التالية

                     ً       ً                                   شكمت ىذه الدراسات جزااً  ساسياً من الإطار النظري، وساعدت دي وذياغة  :  ري          الإطار النظ -    
 .                                       الخمفية النظرية والمفاىيم اعساسية لمبحث

                                                            تمذذذت الاسذذذتفادة مذذذن اسذذذتبيانات تمذذذك الدراسذذذات دذذذي توذذذميم وتطذذذوير  داة  :               بنطططاد أداة البحطططث -   ب
 .                                              الدراسة الحالية )الاستبيان( لضمان ودقيا وثباتيا
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                                ً                                     ظيرت معظم الدراسات السابقة تركيزاً عمى السذياا العربذي  و الذدولي، بينمذا    :              الفجوة البحثية -   ت
ّ                                      شحّت الدراسات التي تتناول ىذذا الموضذوع دذي            ، ممذا يبذرز                                ً البيئطة الميبيطة والمصطرفية تحديطداً   

 .                                                                           ً اعىمية والتكاممية لمدراسة الحالية دي سد ىذه الفجوة وقياس واقا الظاىرة محمياً 

                                النظرية المستخدمة في ىذا البحث.  –    ً  سادساً 
ً                                       بنااً عمى  ىدا  وتساؤلات البحث التي تركز عمى                               توظيف استراتيجيات التسويق عبر "    

 :                              ، دإن النظرية اعنسب لمتطبيا ىي"                                  البريد الإلكتروني في مصرف الجميورية
 (SWOT Analysis)                      نظرية التحميل الرباعي

            إططططططططار تحميمطططططططي               لاسذذذذذذذيكي، ولكنيذذذذذذذا                                        ىذذذذذذذي ليسذذذذذذذت هنظريذذذذذذذةه بذذذذذذذالمعنى السوسذذذذذذذيولوجيا الك
                  ً                                                   قذذوي ومقبذذول  كاديميذذاً عمذذى نطذذاا واسذذا. تعتبذذر اعنسذذب ليذذذا البحذذث عنيذذا لا توذذ            اسططتراتيجي

                                                                         ً                 الظاىرة دقط بل تحمميا لتقديم رؤية عممية قابمة لمتطبيا، وىو ما يتوادذا تمامذاً مذا  ىذدا  البحذث 
 .                                          وتساؤلاتو التي تسعى لمكش  عن الواقا وتقييمو

                                                                     ميل الرباعي كنموذج إرشادي لدراسطة توظيطف اسطتراتيجيات العلاقطات العامطة فطي           نظرية التح - 6
                                        خدمات البريد الالكتروني في المصرفية.    

                                                   كمنيجية تحميمية شاممة تنظم كامذل عمميذة البحذث ل جابذة   SWOT                  سيتم استخدام إطار 
                            عمى التساؤلات وتحقيا اعىدا .

     عف(:                                       . لتحميل الوضع الداخمي )نقاط القوة والض 1
                 (، وقناعذة الإدارة  1                                                               ىذا يتعما بالتسذاؤلات عذن اعنشذطة والاسذتراتيجيات المسذتخدمة )التسذاؤل  -    

مكانية التعاون بذين الإدارات )التسذاؤل  0               العميا )التساؤل                                (، ودور إدارة التسذويا )التسذاؤل  4                                         (،وا 
5 .)   

                   (:من خلال البحث عن:S            نقاط القوة ) -   ب

        المور .                                       وجود دريا متخوص دي التسويا الرقمي داخل  - 7
                                                          امتلاك قاعدة بيانات حديثة لعناوين البريد الإلكتروني لمعملاا. - 8
                                                     استخدام برام   و  دوات متطورة لإدارة الحملات البريدية. - 9

                                                                            دعم واقتناع الإدارة العميا باىمية التسويا الإلكتروني )يدخل دي القوة إذا وجد(. -  12
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                    (: من خلال البحث عن:W            نقاط الضع  ) -   ث
                          استراتيجية مكتوبة ومحددة.             عدم وجود خطة  -  11
                                                    ضع  الميزانية المخووة لمتسويا عبر البريد الإلكتروني. -  10
                                       قوور دي ميارات الموظفين دي ىذا المجال. -  13
                                              عدم تكامل بيانات العملاا بين الإدارات المختمفة. -  14
                                                                عدم قياس دعالية الحملات )معدل الفتح، النقر، التحويل( بشكل منتظم. -  15
                   الفرص والتيديدات(:                        . لتحميل الوضع الخارجي ) 0

                                            التذي تذؤثر عمذى نجذاح اسذتراتيجيتو، وىذو مذا يذدعم                                يتعما بالبي ذة المحيطذة بالموذر      ىذا
                التحميل الشامل.

  :  عن            بحث الباحث ي    (: سO       الفرص ) -    
                                                               ارتفاع معدل انتشار الإنترنت واستخدام البريد الإلكتروني دي ليبيا. -  16
               التحول الرقمي.  towards                      توجو الدولة والمؤسسات  -  17
                                                 ً  المنادسة دي ىذا المجال من قبل الموار  اعخرى محمياً.    قمة  -  18
                                                                       حاجة العملاا المتزايدة لمخدمات الموردية الإلكترونية وسيولة الووول إلييا. -  19
    عن:            بحث الباحث  سي   (: T           التيديدات ) -   ب

                                                             تشريعات وقوانين قد تقيد جما البيانات  و إرسال رسا ل تسويقية. -  02
                                  )التقنية المالية(  و موار  جديدة.  FinTech                      المنادسة من قبل شركات  -  01
   (.Spam                                                 نظرة العملاا السمبية لمرسا ل الإلكترونية )اعتبارىا  -  00
                                          المخاطر اعمنية المتعمقة باختراا البيانات. -  03

                                                  سذذيتم توذذميم اسذذتبيان ومقذابلات لجمذذا البيانذذات مذذن مذذوظفي                        فمططن خططلال جمططع البيانططات:
                     اعربعذة.،  سذ مة لقيذاس   SWOT        اور الذ                                              المور . سيتم تقسيم اعس مة بشكل مقوود لقياس عن

                                                                                    نقذذاط القذذوة والضذذع  )الداخميذذة(:  سذذ مة موجيذذة لممذذوظفين حذذول الإمكانيذذات المتاحذذة، الميذذارات، 
                                                                                       التخطذذذيط، والتعذذذاون الذذذداخمي و سذذذ مة لقيذذذاس الفذذذرص والتيديذذذدات )الخارجية(،و سذذذ مة لذذذر ي المذذذدراا 

                  ، ورد دعل العملاا.                                                 والخبراا دي السوا حول المنادسة، والتوجيات التقنية
                                                                                  تم يتم تحميل البيانات: بعد جما البيانات، سيتم توني  النتا   وتبويبيا ضمن المربعات 

               وسذذيتم كذذذلك سذذرد    ،                                         سذذيتم سذذرد جميذذا نقذذاط القذذوة والضذذع  الداخميذذة.  و   SWOT              اعربعذذة لنمذذوذج 
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        كل جذدول                                                                             جميا الفذرص والتيديذدات الخارجيذة، وعذرض النتذا   ومناقشذتيا: و تقذديم النتذا   دذي شذ
                                                                                   تحميمي ربذاعي واضذح وشذامل. لذن تقتوذر المناقشذة عمذى سذرد النقذاط، بذل سذتقوم الباحثذة بربطيذا 

                                 ببعضيا البعض لاستخلاص استراتيجيات.
                                                                        بيذه الطريقة، لن يقتور البحث عمى الووذ  دقذط، بذل سذيرتقي إلذى مسذتوى التشذخيص 

  . (1 )                           بيقية عالية. عامة نسا معقد                                                         والووفة العلاجية الاستراتيجية، مما يمنحو قيمة  كاديمية وتط
                                                                         نفذذس الوقذذت وىذذو مذذا تجسذذد دذذي  دكذذار رواد عمذذم الاجتمذذاع اليذذربيين مذذن  مثذذال ه وجسذذت 
                                                                                   كونذذذت ه ه يميذذذل دور كذذذايمه هىربذذذر تسبنسذذذره و يضذذذا اراا العديذذذد مذذذن عممذذذاا الاجتمذذذاع اعمذذذريكيين 

  . (2 )                                             المعاورين مثلهبارسونزهوهروبرت ميتيرون وغيرىم 

                                    ت العامة من المنظور الوظيفي العامة:      العلاقا  -     ً رابعاً 
                                                                           دذذي ضذذوا النظريذذة الوظيفيذذة التذذي تركذذز عمذذى وظذذا   الظذذواىر الاجتماعيذذة يمكننذذا تحميذذل 
                                                                             ىذذم وظذذذا   العلاقذذات العامذذذة التذذذي اختمفذذت توذذذنيفاتيا مذذذن باحذذث إلذذذى اخذذذر دذذي ثذذذلاث وظذذذا   

         تاريخية:
                   معمومذذذات واعخبذذذار عذذذن                                                       وظيفذذذة الإعذذذلام: ترمذذذي العلاقذذذات العامذذذة إلذذذى تزويذذذد الجميذذذور بال -    

         المؤسسة.
                                                                          وظيفذذذة الاقنذذذاع: تسذذذعى العلاقذذذات العامذذذة الذذذى جعذذذل  دذذذراد الجميذذذور يقتنعذذذون بمذذذا تقدمذذذة  - ب  

  .                          المؤسسة من خدمات  و منتجات
           و ن يقومذذذوا    ،                                                            وظيفذذذة الإدمذذذاج: تسذذذعى الذذذى تحقيذذذا تكيذذذ  اعدذذذراد مذذذا مذذذا تقدمذذذة المؤسسذذذة - ج  

             وربطيذذذذذم بعضذذذذذيم    ،         والجماعذذذذذات                               ومذذذذذن ثذذذذذم الانذذذذذدماج مذذذذذا بذذذذذاقي اعدذذذذذراد   ،               بالتفسذذذذذير والفيذذذذذم
  . (3 )     البعض

                                                 خامسا: وظائف العلاقات العامة في المؤسسات الخدمية:
                                                                           تضم خمس وظا    ساسية لمعلاقات العامة تتمثل دي البحث، التخطذيط التنسذيا، اعداة 

         والإنتاج.
                                           

                                                   مراجعذذذذة إبذذذذراىيم مذذذذذكور، اليي ذذذذة الموذذذذرية العامذذذذة لمكتذذذذاب                                                نخبذذذذة مذذذذن اعسذذذذاتذة الموذذذذريين معجذذذذم العمذذذذوم الاجتماعيذذذذة    (1 )
    608 ص    1957

    256   ، ص    2006                   ، دار الشروا، عمان  1                                          معين خميل عمر، معجم عمم الاجتماع المعاور، ط   (2 )
  .   279   ، ص    1999                   ، دار الشروا، عمان  1                                       والح خميل  بو اوبا، الاتوال الجماىيري، ط   (3 )
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       البحث  -    
                     لدراسذذة مشذذاكل المنظمذذة    ،                                                   ويكذذون عذذن طريذذا الدراسذذات العمميذذة الموجيذذة بوذذورة  ساسذذية

                                                                                  الداخميذذة والخارجيذذة، ووضذذا حمذذول ليذذا ولقيذذاس اتجاىذذات الذذر ي العذذام لذذدى جميذذور المؤسسذذة دذذي 
                                                                                    الذذداخل والخذذارج نحذذو المنظمذذة وسياسذذتيا وممارسذذتيا، ودذذي المؤسسذذات اتجاىذذات الذذر ي العذذام بذذين 

              ر ي الجمذذذاىيري                                                                    المسذذذؤولين والعمذذذال وىذذذي تكشذذذ  واقذذذا العلاقذذذات الداخميذذذة، كمذذذا تقذذذيس اتجذذذاه الذذذ
                      التي تقوم بيا العلاقات    ،                                                                 ولإذاعة والسينما وتقديم تقارير عنيا، يندرج كذلك ضمن اعبحاث العممية

                                        ووسا ميا المختمفة بمقياس إحوا ية دقيقة.   ،                                     العامة لمعردة مدى نجاح الحملات الإعلامية

           التخطيط: -   ب
                اعىذذذدا  والبذذذرام                                                             وىذذذو رسذذذم سياسذذذة العلاقذذذات العامذذذة بالنسذذذبة لممؤسسذذذة، وذلذذذك بتحديذذذد

                                                                           ً  الإعلاميذذذذة مذذذذن حيذذذذث التوقيذذذذت، وتوزيذذذذا الاختواوذذذذات عمذذذذى الخبذذذذراا وتحديذذذذد الميزانيذذذذة تحديذذذذداً 
  . (1 )     دقيقا

                                              ومن أىم رسم الخطط سواد أكانت علاجية أو وقائية:
                                         تحديد اعىدا  البعيدة والمتوسطة والقريبة.  -
                                               دراسة جماىير المؤسسة دراسة عممية كادية ووادية.  -
                                         اعىدا  دي ضوا البحوث والمعمومات السابقة.       تعديل  -
                                                     رسم الخطة المناسبة ىذه ىي استراتيجية العلاقات العامة.  -
                                اختيار المواضيا و ساليب التنفيذ  -
                                                         توميم البرنام  توميما دقيقا يكفل النجاح عند تطبيا الحظة.  -
  . (2 )                                                   مراعاة التوقيت السميم والملا م بين الخطة وظرو  العمل  -

               نسيق   الت- ج
                                                                             وىذذذو إيجذذذاد الانسذذذجام والتذذذرابط بذذذين  وجذذذو النشذذذاط المختمفذذذة عنذذذد توجييذذذا لتنفيذذذذ اعىذذذدا  
                                                                             الموضذذوعة وىذذو يعمذذل عمذذى تحقيذذا الاتوذذال بالمسذذؤولين دذذي الذذداخل، وكذذذلك مختمذذ  اليي ذذات 

                                                                  ديوذذل خبذراا العلاقذذات العامذذة بالمذذديرين و رؤسذاا اعقسذذام وكبذذار المذذوظفين    ،                 واعدذراد دذذي الخذذارج

                                           

   85                                   والعلاقات العامة، دار البشير، عمان ص                                غازي إسماعيل رباعة، الر ي العام    (1 )
   86                                           غازي إسماعيل، الر ي العام، مرجا سابا ذكره ص   (2 )
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   ،                   ورجذذال اععمذذال وغيذذرىم ،                                                           مذذى سذذمعة المؤسسذذة وبقذذادة الذذر ي الخذذارج مذذن معممذذين، رؤسذذاا نقابات ع
  . (1 )                          والتنسيا دي العلاقات العامة

         الإنتاج: - د
                                                                         يتوذذل بيذذذه الوظيفذذة عذذدد كبيذذر مذذن اععمذذال الميمذذة المتعمقذذة بذذالإعلام دذذي النشذذر إلذذى 

وذدار البيانذات وعقذد المذؤتمرات،                              كمذا يقذوم جيذاز العلاقذات العامذة                                                        جانب الاتوالات الوذحفية وا 
                                                                                   بإنتذذذاج اعدذذذلام السذذذينما ية الموجيذذذة الذذذى المسذذذتخدمين والعمذذذال، والطمبذذذة وغيذذذرىم، وتعذذذد وذذذحيفة 
ضذذذذادة إلذذذى الكتذذذذب والكتيبذذذات والإعلانذذذذات والتقذذذذاتر                                                                                    المؤسسذذذة  ىذذذذم مذذذا تنتجذذذذو العلاقذذذات العامذذذذة وا 

    (2 )       السنوية
                            لاث دوا ذر تخذص جميذور المؤسسذة                                            ممذا لاشذك ديذو  ن وجيذة النظذر السذابقة مذن خذلال ثذ

                                       ويمكن تناول ىذه النظرة عمى النحو الاتي:   ،     ذاتيا
  :                                                      وظائف العلاقات العامة بالنسبة لمجماىير المصارف التجارية  - أ

                                                           اطلاع الجماىير عمى سياسة المنظمة، وما يطر  عمييا من تعديلات.    -
نتاجيذذا  و خذذدماتيا ب    -                      اتبذذاع  سذذموب سذذيل لكسذذب                                                       تعريذ  الجمذذاىير النوعيذذة بالمنظمذذة وا 

                تاييد الجماىير.
                                                                     المسذذذذاىمة دذذذذي تكذذذذوين  راا سذذذذميمة عذذذذن المنظمذذذذة لذذذذدى الجمذذذذاىير، وذلذذذذك  بإمذذذذدادىا     -

                                                                             بالمعمومذذذات الوذذذدقة والكاممذذذة، مذذذا ضذذذرورة التاكيذذذد مذذذن وذذذحة جميذذذا اعخبذذذار التذذذي تنشذذذر عذذذن 
          الجماىير.
               علاقذذات جيذذدة حتذذى         وتكذذوين   ،                                               العمذذل عمذذى تقريذذب وجيذذة النظذذر بذذين الإدارة والعذذاممين    -

  . (3 )                                            وذلك لتيي ة مناخ بين الجميور الداخمي لممنظمة   ،            بين العاممين
                                              ب*وظائف العلاقات العامة بالنسبة لممصارف كوحدة:

                                                                     تزويدىا  بكادة المعمومات التي ترود التطورات الطار ة عمى الر ي العام.  -
                                                    حمايتيا من  ي ىجوم يستيد  سمعتيا  و وورتيا الذىبية.  -

                                           

  .   254   ، ص    2003                                  ، دار اليي ة المورية العامة لمكتاب 1                                       سيير جاد، وسا ل الاعلام الاتوال الاقناعي، ط   (1 )
           ، القذذذاىرة،     2007              نشذذذر والتوزيذذذا،               ، دار الفجذذذر لم 1                                                     محمذذذد منيذذذر حجذذذاب، العلاقذذذات العامذذذة دذذذي المؤسسذذذات الحديثذذذة، ط   (2 )

   60-  61 ص
  ،     2006                                                                                          محمذذذد منيذذذر حجذذذاب و سذذذحر وىبذذذي، المذذذدخل اعساسذذذي لمعلاقذذذات العامذذذة، دار الفجذذذر لمنشذذذرة التوزيذذذا القذذذاىرة    (3 )

    281 ص
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                                     ً      ً                          تحقذذذا مذذذن  ن سياسذذذة ونشذذذاطاتيا تجذذذد اىتمامذذذاً كاديذذذاً مذذذن جانذذذب الجميذذذور الذذذداخمي   ال  -
  . (1 )        والخارجي

  :                                          وظائف العلاقات العامة بالنسبة لإدارة المصارف- ج
                                                         اطلاع الإدارة العميا عمى ردود  دعال الجماىير تجاه سياستيا.    -
                  بنتذا   قيذاس الذر ي                                                          عرض وتحميل المواضيا التي تيم الإدارة العميذا خاوذة مذا يتعمذا     -

                         العام  و ما تنشره الوح .
                                                                   مسذذذذاعده مجمذذذذس الإدارة  و المذذذذدراا عمذذذذى  عمذذذذى المسذذذذتويات المنظمذذذذة عمذذذذى إوذذذذدار     -
      . (2 )        القرارات

                  وتوظيفيا في البحث (SWOT)     ً                              سادساً: تقييم نظرية التحميل الرباعي
ً     اسذتراتيجياً دذاعلًا دذي     ً        ً  إطذاراً تحميميذاً  (SWOT Analysis)                           تمثذل نظريذة التحميذل الربذاعي      ً         

                                                                                   تشخيص واقا المؤسسات ووضا الخطط التطويرية ليا. وديما يتعما بتوظيفيا دي دراسة هتوظي  
                                                                                  اسذذتراتيجيات التسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي دذذي موذذر  الجميوريذذةه، يمكذذن تقيذذيم دورىذذا عمذذى 

 :            النحو التالي

   ً                            أولًا: ملادمة النظرية لأىداف البحث
                                                         يا عمذذى تحميذذل الوضذذا الذذداخمي والخذذارجي لممؤسسذذة بشذذكل متكامذذل،                    تتميذذز النظريذذة بقذذدرت

 :                ً                                  مما يجعميا مناسبةً لتحقيا  ىدا  البحث التي تسعى إلى

 تقييم الواقا الفعمي لاستخدام استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني                                                                    . 

 مية                                                                          تحديد نقاط القوة والضع  الداخمية المتعمقة بالبنية التقنية والبشرية والتنظي   . 

  روذذد الفذذرص والتيديذذدات الخارجيذذة المذذؤثرة عمذذى دعاليذذة ىذذذه الاسذذتراتيجيات دذذي القطذذاع                                                                            
 .              الموردي الميبي

  

                                           

  ص     1985                                                                العلاقات العامذة، الذدار الجامعذة لمطباعذة والنشذر والتوزيذا الإسذكندرية                مبادئ و تطبيا                  محمد دريد الوحن،   (1 )
123    

                                                                العلاقذذذذذات العامذذذذذة، الذذذذذدار الجامعذذذذذة لمطباعذذذذذة والنشذذذذذر والتوزيذذذذذا الإسذذذذذكندرية     يذذذذذا ب          مبذذذذذادئ و تط                  محمذذذذذد دريذذذذذد الوذذذذذحن،   (2 )
        124 ص    1985
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     ً                              ثانياً: آلية توظيف النظرية في البحث

 :                                                                يمكن توظي  إطار التحميل الرباعي دي ىذا البحث عبر الخطوات التالية

 :                                              التطبيق عمى الجانب الداخمي )نقاط القوة والضعف(  . 1

o لقوة      نقاط ا     (Strengths): وجود قاعدة بيانات عملاا متكاممذة، تذودر البنيذة التقنيذة    :   مثل                                                    
 .                                                        اللازمة، كفااة دريا التسويا الإلكتروني، ودعم الإدارة العميا

o نقاط الضع          (Weaknesses): نقذص الميزانيذة المخووذة، ضذع  التذدريب، عذدم    :   مثل                                        
 .           بين الإدارات                                                    وجود خطة استراتيجية واضحة،  و وعوبة تكامل البيانات

 :                                             التطبيق عمى الجانب الخارجي )الفرص والتيديدات(  . 0

o الفرص      (Opportunities): اتجاه الدولة لمتحول الرقمي، زيادة استخدام الإنترنذت    :   مثل                                                  
 .                                                            ً والبريد الإلكتروني دي ليبيا، ضع  المنادسة دي ىذا المجال محمياً 

o التيديطططدات          (Threats):  الإلكترونيذذذة، التشذذذريعات المقيذذذدة،  و                    مثذذذل المخذذذاطر اعمنيذذذة                                  
 .FinTech                              المنادسة المستقبمية من مؤسسات

 :                                  الططططططططططططططططططططططططططططططربط بططططططططططططططططططططططططططططططين التحميططططططططططططططططططططططططططططططل الططططططططططططططططططططططططططططططداخمي والخططططططططططططططططططططططططططططططارجي  . 3

 :                                                     يتم استخدام نتا   التحميل لوضا استراتيجيات عممية، مثل

o استيلال نقاط القوة الداخمية لتحقيا الاستفادة من الفرص الخارجية                                                            . 

o لتجنب التيديدات الخارجية   ؛                          معالجة نقاط الضع  الداخمية                        . 

o تطوير خطط عمل تستند إلى مخرجات التحميل الرباعي                                              . 

     ً                                     ثالثاً: مزايا استخدام النظرية في ىذا البحث

 .                                          تيطي جميا العوامل المؤثرة )داخمية وخارجية( :        الشمولية  . 1

                                              يمكذذذذن دمجيذذذذا مذذذذا  دوات جمذذذذا البيانذذذذات مثذذذذل الاسذذذذتبيان  :                      التكامططططل مططططع أدوات البحططططث  . 0
 .         والمقابلات

ً              تقدم إطاراً عممياً لوضا تووذيات قابمذة لمتطبيذا بنذااً عمذى التشذخيص  :             وجيو التوصيات ت  . 3                                ً      ً         
 .      الدقيا

                القطاع الموردي. including                                تومح لمتطبيا دي مختم  القطاعات،  :       المرونة  . 4
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     ً                                    رابعاً: التحديات المحتممة وكيفية معالجتيا

 ديذذدات والفذذرص(                                                    وذذعوبة جمذذا بيانذذات دقيقذذة عذذن العوامذذل الخارجيذذة )مثذذل التي :      التحططدي             . 

                                                                  الاعتمذاد عمذى موذادر متنوعذة )مقذذابلات مذا الخبذراا، تقذارير سذوقية، وتحميذذل  :        المعالجطة
 .                 البي ة التنادسية(

 الذاتية دي تقييم نقاط القوة والضع  :      التحدي                                  . 

 الاعتمذذاد عمذذى  كثذذر مذذن موذذدر لمبيانذذات )مذذوظفين، إدارة، عمذذلاا( لضذذذمان  :        المعالجططة                                                              
 .         الموضوعية

  :             توظيف النظرية

             ُ        ً           ً  دذي ىذذا البحذث يُعذد خيذاراً اسذتراتيجياً  (SWOT Analysis)                                ن استخدام نظرية التحميل الربذاعي إ
    ً                    ّ                                                       ملا مذذذاً، حيذذذث  ن الدراسذذذذة تركّذذذز عمذذذى تحميذذذذل واقذذذا توظيذذذ  اسذذذذتراتيجيات التسذذذويا عبذذذر البريذذذذد 

ً    درع الزاويذة. تمثذل ىذذه النظريذة إطذاراً تحميميذاً شذاملًا يم  -                              الإلكتروني دي المور  الجميورية     كذن                                   ً        ً     
                                                                                        من خلالو تقيذيم العوامذل الداخميذة )نقذاط القذوة والضذع ( والعوامذل الخارجيذة )الفذرص والتيديذدات( 

                                               ويمكذذن تحديذذد  وجذذو الاسذذتفادة مذذن تطبيذذا ىذذذه النظريذذة     .                                   المذذؤثرة عمذذى دعاليذذة ىذذذه الاسذذتراتيجيات
 :                عمى النحو التالي

 الداخمية )ككفااة دريا العمل                                تساعد النظرية دي تحديد العوامل  :                          التعرف عمى العوامل المؤثرة                            
                                                                                   والتقنيذذات المسذذتخدمة( والعوامذذل الخارجيذذة )كالاتجاىذذات السذذوقية والمنادسذذة( التذذي تذذؤثر عمذذى 

 .                                              توظي  استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني

 تقذذدم النظريذذة ىذذيكلًا منظمذذاً لتحميذذل البيانذذات :                          تططوفير إطططار لتحميططل البيانططات                 ً      ً                التذذي يذذتم جمعيذذا    ،                
 .                                                                      عبر  دوات البحث )كالاستبيانات والمقابلات(، مما يسيل عممية استخلاص النتا  

 من خلال الربط بين نتا   التحميذل الذداخمي والخذارجي، تمكذن  :                        وضع التوصيات الاستراتيجية                                                      
                                                                             النظريذذذذة الباحذذذذث مذذذذن وذذذذياغة تووذذذذيات عمميذذذذة قابمذذذذة لمتطبيذذذذا لتعزيذذذذز دعاليذذذذة اسذذذذتراتيجيات 

 .                                ا عبر البريد الإلكتروني دي المور       التسوي

 تسذذمح النظريذذة بذذإجراا مقارنذذات بذذين النتذذا   المستخموذذة مذذن ىذذذه الدراسذذة  :               إجططراد المقارنططات                                                                 
                                                                                 ونتذا   الدراسذذات اعخذرى التذذي اسذذتخدمت الإطذار التحميمذذي ذاتذو، ممذذا يسذذيم دذي إثذذراا النقذذاش 

 .                  اعكاديمي والتطبيقي

                                                        ة التحميذذذل الربذذذاعي لا تقتوذذذر عمذذذى الووذذذ  دحسذذذب، بذذذل تتعذذذداه إلذذذى                وبيذذذذا، دذذذإن نظريذذذ
.                                                                  التحميذذذذذذذذذل الاسذذذذذذذذذتراتيجي الذذذذذذذذذذي يخذذذذذذذذذدم  ىذذذذذذذذذدا  البحذذذذذذذذذث وتسذذذذذذذذذاؤلاتو بشذذذذذذذذذكل عممذذذذذذذذذي وممذذذذذذذذذني 
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 الدثحث الاول:
 يفهىو انعلاقاخ انعايح 

 
       تمييد:
                                          مفيوم العلاقات العامة دي المؤسسات الموردية-   أولا
                                                  مبادئ و ىدا  العلاقات العامة دي المؤسسات الموردية   -     ثانيا
                      وظا   العلاقات العامة -     ً ثالثاً 
                            تنظيم إدارة العلاقات العامة   -     ً رابعاً 

                                        جميور العلاقات العامة ووسا ل الاتوال بيم.  -     ً خامساً 
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       تمييد:

نجذذذذذازات إيجابيذذذذة للأدذذذذذراد                      إن دراسذذذذة العلاقذذذذات العا                                                     مذذذذذة كنشذذذذاط يسذذذذذمح بتحقيذذذذا  عمذذذذال وا 
                                                                                   ً  والجماعات عن طريا التعايش والتفاىم ديما بيذنيم ومذا مذن حذوليم، يمكذن اعتبارىذا  يضذا نشذاطاً 

                   واليي ذات عمذى اخذتلا     ،                                                  لا يمكذن الاسذتيناا عنذو دذي الكثيذر مذن المنشذؤت والمؤسسذات   ؛        ذا  ىمية
                   نشطتيا و حجاميا.

                                                 التذي تتميذز بيذا العلاقذات العامذة عمذى  نيذا تحتذاج إلذى    ،             عىميذة الباليذة                ولكن بذالرغم مذن ا
                                                            وىذذو اعمذذر الذذذي سذذيتناول دذذي ىذذذه المبحذذث مذذن خذذلال تنذذاول مفيوميذذا مذذن    ،               توضذذيح وشذذرح  كثذذر

                                                  والتذذذذداخل الذذذذذي يذذذذدلك عمذذذذى الدارسذذذذين، كمذذذذا  ن الكشذذذذ  عمذذذذى    ،                       خذذذذلال إزالذذذذة المذذذذبس واليمذذذذوض
                      تعري  بيا لدى اعدراد.                                  خوا ويا وسماتيا من اعمور الميمة لم

                                الوظا   واعىدا  وكذلك العذاممون     :                                        كل ىذه الموضوعات وغيرىا من الموضوعات مثل
                                                ُ                                      دي ىذا الميدان بالإضادة إلى جميور العلاقات العامذة تُمثذل مذدخلا لنظرياتيذا مذا ينبيذي البذدا بذو 

  .                                                            قبل الخوض دي غمار المتييرات اعخرى المنبثقة عن العلاقات العامة
  



  32 

                      مفيوم العلاقات العامة:  -   ً أولاً 

                            ه من واقا التعريفات الكثيرة   Public Relations                                   يمكننا توور مفيوم العلاقات العامة ه
                                                                               التذذي ذكرىذذا البذذاحثون المتخووذذون دذذي مجذذال العلاقذذات العامذذة وكذذذلك مذذن الجيذذات والمنظمذذات 

                    ن العلاقذات العامذة ىذي   بذا                                     تعريطف معيطد العلاقطات العامطة البريططاني"                          المعنيذة بذذلك. دقذد جذاا دذي 
                                                                                  الجيذذذذود الإداريذذذذة المخططذذذذة والمسذذذذتمرة التذذذذي تيذذذذد  إلذذذذى تعزيذذذذز التفذذذذاىم المتبذذذذادل بذذذذين المنشذذذذاة 

                                          دقد عردتيا بانيا نشاط  ي وذناعة  و ىي ذة  و                                     وأما جمعية العلاقات العامة الأمريكية          وجميورىاه 
                 العملاا والمذذذوظفين  كذذذ   ،                                                           مينذذذة  و حكومذذذة دذذذي إنشذذذاا وتعزيذذذز علاقذذذات جيذذذدة بينيذذذا وبذذذين جميورىذذذا

                                  نظر جمعية العلاقطات العامطة الأمريكيطة                                                    والمساىمين والجميور العام. دالعلاقات العامة من وجيذة 
                                                                                   لا تقتور دقط عمى علاقات المنظمة ما جماىيرىا الخارجية كالعملاا والجميذور العذام، بذل تمتذد 

  . (1 )                                      ً لتشمل علاقتيا ما جماىيرىا الداخمية  يضاً 
                                         ه دذإن العلاقذات العامذة كعمذم سذموكي واجتمذاعي   Edward J. Robinson          وفي رأي " 

  ذ :                             تطبيقي. تتضمن الوظا   التالية
                                                                     قياس وتقييم وتفسير اتجاىات الجماىير المختمفة التي ليا علاقة بالمنشاة. - أ  
                                                                                مسذذاعدة الإدارة دذذي تحديذذد اعىذذدا  المتعمقذذة بزيذذادة تفيذذم الجمذذاىير لممنشذذاة وتقبميذذا ) ي  - ب  

                                   المنشاة وخططيا وسياساتيا وموظفييا.                  الجماىير( لمنتجات 

                                                                             تحقيا التوازن بين اىدا  المنشاة وبين موالح و حاجات و ىدا  الجماىير المختمفة. - ج  

                                                               توميم وتنفيد وتقييم البرام  بيد  اكتساب تفيم الجماىير وقبوليا. - د  

          التذذي تقذذوم    ،                                               وزمذذلاؤه إلذذى  ن العلاقذذات العامذذة ىذذي الوظيفذذة الإداريذذة   "  Cutlip        ويشططير " 
                          الذذي يعتمذد عميذو ومذدى نجذاح     ر،                                بادلة مفيدة بين المنشذاة والجميذو                         لإنشاا والاحتفاظ بعلاقات مت  با

                                             ه مذذدير العلاقذذات العامذذة ونا ذذب الذذر يس دذذي شذذركة ه   Paul Garrett                         المنشذذاة  و دشذذميا. ويذذرى ه 
General Motors   ه  ن العلاقات العامة ىي اتجاه  ساسي ودمسفة ل دارة تقذوم بوضذا الموذمة                                                                  

  . (2 )                                                           العامة دي المقام اعول دي كل قرار يؤثر عمى سير  عمال المنشاة

                                           

                                                                                                     داطمذذة مذذانا،  ىميذذة العلاقذذات العامذذة دذذي تحسذذين الوذذورة الذىنيذذة لممؤسسذذة، جامعذذة حسذذيبة بذذن بذذوعمي، مجمذذة، العذذدد،    (1 )
  .  10-   270   ، ص    2014

  .  18   ، ص  99 9 1                                              ترجمة وديا وحسين خميفة، دار المعار ، القاىرة،   ال                                   ادورد.ل بيرنيز، العلاقات العامة، دن    (2 )
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                                                                  كادذذة التعريفذذات السذذابقة  ن العلاقذذات العامذذة تذذؤدي بوذذفة مسذذتمرة وبطريقذذة           ويتضططم مططن
                      كتحسذذذين الوذذذورة الذىنيذذذة    ،         وجماىيرىذذذا                                                مخططذذذة وىاددذذذة إلذذذى إنشذذذاا تفذذذاىم مشذذذترك بذذذين المنشذذذاة

                                                                                       لممنشاة  مام الجميذور، وىذي غايذة العلاقذات العامذة الاساسذية، وتبنذى ىذذه الوذورة الذىنيذة الجيذدة 
               مذذن خذذلال التفذذاىم    ،                                                               عمذذى  سذذاس تنفيذذذ بذذرام  جيذذدة لمعلاقذذات العامذذة تقذذوم عمذذى اعمانذذة والوذذدا

                                   بعض الجمذاىير لفتذرة محذدودة مذن الوقذت                     دقد تستطيا  ن تخدع   ،                              المتبادل بين المنشاة وجماىيرىا
  . (1 )                                           لكنك لن تستطيا  ن تواول خادعيا لفترات طويمة

                                                                       إن مسذذذؤولية العلاقذذذات العامذذذة ليسذذذت ىذذذي مسذذذؤولية مذذذدير  و مذذذوظفي العلاقذذذات العامذذذة 
                                                                                           وحدىم، بل يقوم بممارستيا كادة موظفي الشركة سواا دي دا رة التسويا  و دا رة المالية  و غيرىا 

                                                                            فيذذذىم ععمذذاليم وعمذذى ضذذوا التعريفذذات التذذي قذذدمناىا لمفيذذوم العلاقذذات العامذذة يمكذذن  ن         اثنذذاا تن
ً                                                                   نضا تعريفاً شذاملًا يراعذي الاتجاىذات الحديثذة دذي مجذال العلاقذات ويمكذن  ن يكذون تعريفنذا عمذى       ً         

                                                                        ه العلاقذذات العامذذة وظيفذذة إداريذذة  ساسذذية، ليذذا جانبيذذا الاستشذذاري الذذذي يتمثذذل دذذي    :            النحذذو التذذالي
                                                                                   م النوذذح والمشذذورة لذذ دارة ممذذا يسذذيم دذذي ترشذذيد القذذرارات الإداريذذة، وتنفيذذذىا مذذن خذذلال القيذذام     تقذذدي

                                                                            ً        بالعمميذذات الإعلاميذذة والاتوذذالية كمذذا  ن ليذذا مفيومييذذا ذ الفمسذذفي والمينذذي ذ وىذذي  ساسذذاً عمميذذة 
   وم                                                                                  العلاقذذذات مذذذا الجمذذذاىير المتنوعذذذة لممؤسسذذذة، العذذذاممين والمتعذذذاممين والبي ذذذة تاسيسذذذا عمذذذى مفيذذذ

  . (2 )                                الوظيفة الاجتماعية ل دارة الحديثة

                                                  مبادئ وأىداف العلاقات العامة في المؤسسات المصرفية.  -     ً ثانياً 
                                                                              إن العلاقذذات العامذذة كبذذاقي العمذذوم اعخذذرى تسذذتند دذذي ممارسذذتيا وتطبيقيذذا إلذذى العديذذد مذذن 

ذا كانت الاتوالات ىي الوسيمة الكبرى لمعلاقات العامة، دإنو   ،             اعسس والمبادئ             مذن الخطذا  ن                                                            وا 
                                                                                 تعتبذذذر اليذذذد  النيذذذا ي ليذذذا، عن اليذذذد  الر يسذذذي لمعلاقذذذات العامذذذة ىذذذو اليذذذد  الذذذذي تسذذذعى إليذذذو 

  . (3 )                  المؤسسة دي حد ذاتو
                                           مبادئ العلاقات العامة في المؤسسات المصرفية:- 1

                                                                           يعتمذذذد القذذذا مون بالعلاقذذذات العامذذذة دذذذي  ي البنذذذوك التجاريذذذة عمذذذى مجموعذذذة مذذذن المبذذذادئ 
    دي:                واعسس المتمثمة

                                           

  .   131   ، ص    2004       ، مور،  4                                                    عمي عجوة، اعسس العممية لمعلاقات العامة، عالم الكتب، ط   (1 )
  .  16   ، ص    2010         ، اعردن،  2                                                                               بشير العلاا، تنظيم واداة العلاقات العامة، دار اليازوري، العممية لمنشر والتوزيا، ط   (2 )
  .  22   ، ص    1988                                             جميل خضر، العلاقات العامة، دار المسيرة اعردن،    (3 )
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                                                            إن النظريذات الحديثذة دذي الإدارة تذؤمن بذان البنذوك ىذي نظذام مفتذوح    :                   المسؤولية الاجتماعيطة - أ  
                                                                                       يتفاعل ما البي ة الخارجية التي حولو، ديؤثر دييا وتتاثر بو، ولذذلك دذإن المسذؤولية تقذا عمذى 

                                                عاتا المنظمة ديما يتعما بالمجتما الذي تعيش ديو.
                                                  دمسذذفة العلاقذذات العامذذة دذذي الموذذار  التجاريذذة عمذذى مبذذد           ن تركذذز      يجذذب   :                احتططرام رأي الفططرد- ب

       ّ         ّ                           التذي نذصّ عمييذا وضذمّنيا القذانون، و ن تراعذى دذي    ،                    لاحترام حقوقو اعساسية   ،                  الإيمان بقيمة الفرد
                                                                               ذلك واجبات الفرد ومسؤولياتو دي المجتما، دالإيمان بالشيا ىو خير دادا للاىتمام بو.

                                           نظام إخفاا الحقا ا عن جميور و عملاا  الموذر      إن   :                            عدم إخفاد الحقائق عن الجميور- ج
                                                                                      يثيذذر الشذذك ويفذذتح المجذذال لمشذذا عات الميرضذذة، ويذذؤدي إلذذى انعذذدام الثقذذة المتبادلذذة بذذين المنظمذذة 

  . (1 )         وجماىيرىا
                       ّ             المتمثمذذذذذذذذذة دذذذذذذذذذي اعمانذذذذذذذذذة و الثقّذذذذذذذذذة، والوذذذذذذذذذدا،    :                            الالتطططططططططزام بمبطططططططططادئ الأخطططططططططلاق الحميطططططططططدة- د

                                              وسذذا ل الإعذذلام القذادرة عمذذى توذوير الواقذذا  الموذذردي                    والعذذدل،  واسذتخدام   ،        والنزاىة ،          والموضذوعية
                            وخدماتو دون تشويش  و تحري .

                                                           إن ثقة الجميور ودعمو لمعلاقات العامة يعتمد عمى الموداقية دي    :                    استخدام منيجية عممية- ه
   ىذذو    ،                                                                              العمذذل، والموذذداقية ديمذذا تقدمذذو مذذن معمومذذات وحمذذول و طروحذذات، داسذذتخدام المذذني  العممذذي

                                                                    يذذذذذدة التذذذذذي يجذذذذذب الاعتمذذذذذاد عمييذذذذذا دذذذذذي دراسذذذذذة الاتجاىذذذذذات والقذذذذذيم والسذذذذذموك، والدقذذذذذة             الوسذذذذيمة الوح
                                                                               والموضذذوعية، ومذذا تقدمذذو مذذن معمومذذات حذذول اعمذذور التذذي تيذذم الجميذذور، التذذي تعتبذذر مذذن  سذذس 

  . (2 )                         نجاح إدارة العلاقات العامة

           يذذذة المذذذوارد                                              إن نجذذذاح العلاقذذذات العامذذذة يعتمذذذد عمذذذى كفذذذااة و دعال   :                        الاىتمطططام بالبيئطططة الداخميطططة- و
                                                                                   البشذذرية العاممذذة داخذذل المؤسسذذة، دتحقيذذا  ىذذدا  المؤسسذذة يعتمذذد عمذذى كفذذااة قذذوة العمذذل، وعمذذى 
                                                                                          مدى إلمام العاممين باىدا  التنظيم واعدوار المطمذوب القيذام بيذا، دالعلاقذات العامذة يعتمذد عمميذا 

                                                   عمى البي ة الداخمية، ثم ينتقل إلى البي ة الخارجية.
                                                               إن تحقيا  ىدا  المؤسسذة يعتمذد عمذى كفذااة وسذا ل الاتوذال بمذا دذي ذلذك    :                النفاذية الراجعة- ز

                                                                              الحمذذلات الإعلاميذذة، وىذذذا يتطمذذب ضذذرورة مراجعذذة ىذذذه العمميذذات لمتاكيذذد عمذذى تحقيذذا اعىذذدا  

                                           

  .   131   ، ص    2004       ، مور،  4                                                    عمي عجوة، اعسس العممية لمعلاقات العامة، عالم الكتب، ط   (1 )
  .  27  ،   26                                                         مد جودة. ه العلاقات العامة همفاىيم وممارسات، مرجا سابا، ص         محفوظ  ح   (2 )
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                                                                                ومعردذذذة المعوقذذذات والعمذذذل عمذذذى تجنبيذذذا، ويكذذذون ذلذذذك بإعذذذادة تنظذذذيم ىذذذذه الحمذذذلات  و اسذذذتخدام 
  . (1 )                    وسا ل الاتوال الحديثة

                                           أىداف العلاقات العامة في المؤسسات المصرفية:- 2

                                                                     إن كذذذذل مؤسسذذذذة وذذذذحية تسذذذذعى لتحقيذذذذا نشذذذذاطيا، تتطمذذذذب الواقعيذذذذة والجديذذذذة والوضذذذذوح، 
                            الذذذذذذي يسذذذذذاعد المؤسسذذذذذة عمذذذذذى ضذذذذذمان    ،                                           دالعلاقذذذذذات العامذذذذذة تعمذذذذذل عمذذذذذى تذذذذذودير الجذذذذذو المناسذذذذذب

  :       الزاوية                                                         وتتمخص أىداف العلاقات العامة في مصرف الجميورية فرع جامعة            الاستمرارية، 
                               ن وبكذل وضذوح عمذى اعىذدا  المرغذوب    مو            وكذلك العام   ،         جي لممور  ر                 إطلاع الجميور الخا - أ  

        والقيذام                                                                            دي تحقيقيا وبيان السياسات والتوجيات عمى  سس عممية تقوم عمى الودا واعمانة.
                                                                       بإجراا الدراسات الميدانية لقياس الاتجاىات لدى الجماىير وتقديميا ل دارة.

                                                               التنظيميذذذذة الداخميذذذذة لمموذذذذر  والعمذذذذل عمذذذذى تطويرىذذذذا، وتوذذذذحيح الانحرادذذذذات               دراسذذذذة البي ذذذذة  - ب
                        والعراقيل التي تواجييا.

                                                                          محاولذذذذة كسذذذذب رضذذذذا ودعذذذذم الجمذذذذاىير والعمذذذذلاا الخذذذذدمات البريذذذذد الإلكترونذذذذي التذذذذي تقذذذذدميا - ج
 (2 )              مؤسسات اععمال.

 

              لبي ذذة المحيطذذة                                                                       تقذذديم المعمومذذات ودعذذم عمميذذات اتخذذاذ القذذرار لتحقيذذا التجذذانس والتواديذذا مذذا ا -   ه
                                                                                  والعمل عمى تحقيذا  ىذداديا و ىذدا  العذاممين وكذذلك اعىذدا  الاجتماعيذة ومذا تتطمبذو البي ذة 

         المحيطة.

  . (3 )                                                                            ضرورة العمل عمى تفعيل دور المؤسسة ما البي ة الخارجية وتعري  كل منيا عمى الآخر -   و

                ىذدا  كذل منيذا،                                                                   إعلام الجمذاىير بسياسذات المؤسسذة وطذرا تفكيرىذا، والقواسذم المشذتركة دذي- ز
                               والعمل عمى تحسين وورة المؤسسة.

  . (4 )                                                  معالجة اعزمات التي تواجو المؤسسة من الداخل والخارج- ح

 
                        الارتقاا بمستوى الخدمات.- ط

                                           

      ، عمذذى    111     ، ص،     1966                                                                            غريذذب سذذيد  حمذذد، عمذذم الاجتمذذاع والاعذذلام والاتوذذال، الإسذذكندرية، دار المعردذذة الجامعيذذة،    (1 )
 http:\\ar.wikipedia.org    3:30       الساعة 

   30   ، ص    1987                                                                              عبدالله محمود الرحمن محمد، سوسيولوجية التنظيم، دار المعردة الجامعية، الإسكندرية،    (2 )
  .  37                                                                                            يس عامر، الاتوالات الادراية، المدخل اعساسي لمعلاقات العامة، دار الفجر لمنشر والتوزيا، القاىرة، ص   (3 )
  .  57                                موسى الموزي. ه المرجا سابا ه، ص    (4 )
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    . (1 )                                                 ترشيد اعنشطة وتوجيييا لتحقيا  كبر قدر من الرداىية- ك

        أىططدافيا                                                               وىنططاك مططن يططرى بطط ن الخططدمات التططي تقططدميا المؤسسططات المصططرفية  تختمططف 
  :                            ويمكن أن تقسم ىده الأىداف إلى

  :          أىداف عامة - 1
                                                                        وتشمل ىذه الأىداف الأمور التي تتعمق بالمصرف وبالرأي العام وجميورىا ومنيا:

                                         المساىمة دي إيجاد مواطن والح يفيد مجتمعة - أ  
                     ّ                         إيجاد قنوات اتوال دعّالة بين المؤسسة والجميور. - ب  

                   اس الثقة والمعردة.                                         توثيا التعاون بين المؤسسة والجميور عمى اس- ج
                                                                 تحقيا سمعة طيبة عن المؤسسة بدعم وورتيا الذىنية لدى د ات المجتما.- د

                             شرح الجيود المبذولة لمجميور.- ه

                                    حماية المؤسسة من  ي ىجوم يقا عمييا.- و
                                                                           تزويذذذذد الجمذذذذاىير بكادذذذذة المعمومذذذذات الوذذذذحيحة لمسذذذذاعدتيا عمذذذذى تكذذذذوين اراا مسذذذذتندة إلذذذذى - ز

         الحقا ا.
                                                       السبل والوسا ل المقدمة دي تحسين علاقة المؤسسة بالمجتما.             استخدام كادة - ح

  :          أىداف خاصة - 0
  ط :                                                         فيذه الأىداف خاصة بالعاممين وبالإدارة العميا والمؤسسة ومنيا

                                                                                    الإلمام بالمفاىيم الإدارية والتقنية الحديثة لاستخداميا، والعمل عمى توعية العاممين بيا. - أ  
           ناسبة ليم.                                       رعاية موظفي المؤسسة، وتودير الخدمات الم -   ب

يجاد علاقات طيبة بينيم.  - ج                                                           ردا الروح المعنوية لدى العاممين وا 

  . (2 )                                                     إيوال قرارات الإدارة العميا الخاوة بالعمل إلى العاممين -   د

  

                                           

  .  69    ، ص     2009                        البداية ناشرون وموزعون،    :                              يب، مبادئ العلاقات العامة، عمان               سعادة راغب الخط   (1 )
  .  29  ،   30    ، ص     2012                                                                                   ىباس رجاا الحربي. ه العلاقات العامة والادارة العميا، اعردن، دار  سامة لنشر والتوزيا،    (2 )
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  .    ً                                          ثالثاً: وظائف العلاقات العامة بالمؤسسات المصرفية
                                                                        إن كل المؤسسات الموذردية  تقذوم بمجموعذة مذن الوظذا   لتضذمن سذير نشذاطيا وتبنذي 

                ً                     ىذه الوظا   ودقاً للأىدا  المسطرة ليا.
  :                                                     وىناك العديد من الباحثين بحثوا دي ىذا الشان نذكر منيم

                              وظذذا   إعلاميذذة ووظذذا   الاسذذتعلام.                      لخذذص وظذذا   العلاقذذات دذذي              عمططي عجططوة الططذي  -  24
                                                             بينمذذا دميذذب ليزلذذي حذذدد وظذذا   العلاقذذات العامذذة دذذي  ربذذا وظذذا   وىذذي                وظذذا   التنسذذيا. و

                    وبنذذذذاا ثقذذذذة شذذذذاممة بذذذذين    ،                                          والمشذذذذورة والإعذذذذلام عذذذذن المؤسسذذذذة والقيذذذذام باعبحذذذذاث            تقذذذذديم النوذذذذح 
  . (1 )                       المؤسسة ومختم  جماىيرىا

  :                                                      وىناك من لخص وظائف العلاقات العامة في ثلاثة محاور رئيسية
  ًوظائف العلاقات العامة بالنسبة لمجماىير بصفة عامة.   :   ً أولا                                                 

                       ر وسذذذذا ل الإعذذذذلام المختمفذذذذة                         مذذذذن خذذذذلال الشذذذذرح والتفسذذذذير عبذذذذ   :                التعريططططف بالمؤسسططططة  - أ
                                                                                   والمناسبة عن منتجات ىذه المؤسسة وعن خدماتيا و ىداديا، وعن كذل مذا يطذر  عمذى ىذذه اعمذور 

                                                      من تييير  و تعديل بمية بسيطة وسيمة الفيم عمى الجميور.

                                             التذي تنقذل لمجميذور وسذلامتيا ووذدقيا، والعمذل عمذى    ،                       التاكد مذن وذحة المعمومذات  - ب
سذذنادىا                                                   ّ                               توذذحيحيا وتذذدارك الموقذذ  دذذي حذذال كذذون ىذذذه المعمومذذات مذذزوّرة، عذذن طريذذا تقويميذذا وا 

                                                             التي تسذتطيا مذن خلاليذا إعذادة الجميذور إلذى وذوابو مذن حيذث معموماتذو    ،                    عمى اعرقام والبيانات
                عن ىذه المؤسسة.

                                                 م تسذذذوده المحبذذذة والتعذذذاون والتذذذؤزر ديمذذذا بذذذين المنظمذذذة                          تذذذامين وتيي ذذذة جذذذو مذذذن التفذذذاى  - ج
  . (2 )                                                                        واعدراد من جية وديما بين اعدراد ما بعضيم البعض داخل المؤسسة من جية ثانية

  ًوظائف العلاقات العامة بالنسبة للإدارة ككل-    ً  ثانيا                                       :  

                                                          تزويد المؤسسة برد دعل سياستيا لدى د ات الجماىير المختمفة. - أ  

                                       التي تيم الإدارة العميذا خاوذة نتذا   بحذوث    ،               وضوعات المختمفة                   بحث وتحميل وعرض الم - ب  
                                                                    قيذذذذاس الذذذذر ي العذذذذام،  و مذذذذا تنشذذذذره الوذذذذح   و مذذذذا يتذذذذردد مذذذذن موضذذذذوعات حذذذذول نشذذذذاط 

         المؤسسة.

                                           

  .  30  ،   29    ، ص     2012     زيا،                                                                              محمود يوس . ه إدارة والتخطيط العلاقات العامة ه، مور، الدار العربية لنشر والتو    (1 )
  .   208   ، ص    2008                                                                                     محمد جودت ناور، هالدعاية والإعلان والعلاقات العامة ه، اعردن، دار مجدولاي لمنشر والتوزيا،    (2 )
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                                                                          مسذذاعدة وتشذذجيا الاتوذذال بذذين المسذذتويات الإداريذذة العميذذا والمؤسسذذات الإداريذذة اعخذذرى  - ج  
                           والمستويات الإدارية العميا.                                         وكذلك الاتوال بين المستويات الإدارية اعدنى 

                                                                           تعمذذل العلاقذذات العامذذة عمذذى تنسذذيا العمذذل بذذين الإدارات المختمفذذة حتذذى يتحقذذا الانسذذجام  - د  
                                                         بين ىذه الإدارات، وكذلك بين الجماىير الداخمية و الخارجية.

                 ولجميذا المسذؤولين    ،                                                            تقوم العلاقات العامة بتقديم المشذورة العمميذة ععضذاا مجمذس الإدارة - ه  
  . (1 )                                    دي السياسة العامة ورسم  ىدا  المؤسسة            عن التخطيط

     و                           قططد قسوططموا العلاقططات العامططة إلططى خمططس    ،                                        رغططم ىططذا الاخططتلاف إلا أننططا نجططد أغمططب البططاحثين    -
       وظائف:
 ويقود بو استقواا منظم ييد  إلى إقامة معار  يمكن توويميا والتحقيا مذن    :     البحث                                                                    

  . (2 )                            وحتيا عن طريا الاختيار العممي
 ويتمثذذذل دذذذي المسذذذاعدة دذذذي رسذذذم سياسذذذات المؤسسذذذة، وذلذذذك مذذذن خذذذلال تحديذذذد    :       التخططططيط                                                            

                                                                        اعىدا  وتوميم البرام  الإعلامية دي الوقذت المناسذب، وتوزيذا الاختواوذات وتحديذد 
  . (3 )          الميزانيات

 ويتمثذذذذذل دذذذذذي الاتوذذذذذال مذذذذذا المسذذذذذؤولين دذذذذذي الذذذذذداخل، والاتوذذذذذال بالمؤسسذذذذذة    :       التنسطططططيق                                                          
                                            عمومذذات واعخبذذار والبيانذذات والإحوذذااات المتعمقذذة                                   والجمذذاىير دذذي الخذذارج، وتزويذذدىم بالم

                                                        بالعلاقات العامة وخاوة ما يؤثر عمى سمعة المؤسسة وشيرتيا.

 وتعنذذي تقذذديم الخذذدامات لسذذا ر الإدارات اعخذذرى، ومسذذاعدتيا عمذذى إدارة وظا فيذذا    :      الإدارة                                                                      
  . (4 )                                                 دي اختيار الموظفين والعمال وكل ما يتعما بالجماىير

 تقويم قياس النتذا   الفعميذة لبذرام  العلاقذات العامذة والقيذام بذالإجرااات          ويقود بال   :       التقويم                                                                   
  . (5 )                                               التوحيحية لضمان دعالية البرام  وتحقيقيا عىداديا

                                           

  .  15  ،   14    ، ص     1999                                                             حمدي عبد الحارس البخشونجي، العلاقات العامة، مور، دار المعردة،    (1 )
  .  31    ، ص     2005                        دار جرير لنشر والتوزيا،    :         ة ه، عمان                                           عبدالرزاا الدليمي، ه العلاقات العامة والعولم (2 )
  .  17    ، ص     2009                         دار الفجر لنشر والتوزيا،    :                                       محمد حادظ عبده، ه العلاقات العامة ه، مور   (3 )
                         دار وذذفراا لنشذذر والتوزيذذا،    :                                                                       ربحذي موذذطفي عميذذان، عذذدنان محمذود الطوباسذذي، هالاتوذذال والعلاقذذات العامذة ه، عمذذان   (4 )

  .   252    ، ص     2005
    ، ص     2002              نشذر والتوزيذا،   -    طبذا   -               الدار الجامعية    :      ه، مور                هالعلاقات العامة              مبادئ وتطبيا             دريد الوحن،       محمد   (5 )

44  .  
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                                                 تنظيم إدارة العلاقات العامة في المؤسسات المصرفية.  -     ً رابعاً 

              الجيذذاز القذذا م ُ                       ً        ً       ً      ً                     تُعذذد العلاقذذات العامذذة نشذذاطاً اتوذذالياً إداريذذاً عمميذذاً، وىذذذا يفذذرض  ن يكذذون 
                    ً      ً                                                      بالعلاقذذات العامذذة جيذذازاً قذذادراً عمذذى تحقيذذا اعىذذدا  المطموبذذة منذذو ومذذن خذذلال اعنشذذطة الثلاثذذة 

         العممية.   ،       الإدارية ،        الاتوالية
                                        موقا العلاقات العامة من الييكل التنظيمي.   :           المطمب اعول

     بحيذذث                                                                       يعتبذذر الييكذذل ىذذو الإطذذار الذذذي يحذذدد الإدارات واعقسذذام المختمفذذة دذذي المؤسسذذة،
                                                                                      يختم  ىذا التنظيم من مؤسسة إلى  خرى، وبشكل عام يمكننا إيجاز  ىم العوامل التي تتحكم دي 

  :                                     الشكل التنظيمي لمعلاقات العامة كما يمي
      دكممذا                                                                        حجم الجماىير التي تتعامل معيا المؤسسة من مطوظفين وعمطلاد ومطوردين وغيطرىم: - أ  

                           كبر لدور العلاقات العامة.                                               زاد حجم ىذه الجماىير كمما تطمب ذلك إعطاا  ىمية 
                                                        دالموذذار  عذذادة مذذا تتعامذذل مباشذذرة مذذا الجمذذاىير ممذذا يذذؤدي إلذذى                    طبيعططة عمططل المؤسسططة:  - ب  

                                     إعطاا  ىمية خاوة إلى العلاقات العامة.

                                         حيذذث إنذذو بوجذذود التقذذدير والاىتمذذام مذذن الإدارة                                         مططدى اىتمططام الإدارة بجيططود العلاقططات العامططة:  - ج  
                                        يذا يعني إعطاا جيد  كبر لمعلاقات العامة.                              العميا بجيود العلاقات العامة، د

                       دذذي تطذذوير وظيفذذة العلاقذذات                         الذذذي لذذو الذذدور اعساسذذي                                  تططوفر الإمكانيططات الماليططة لممؤسسططة:  - د  
                                                 استراتيجياتيا التقنية دي تطوير الخدمات الموردية.        العامة

                                              دالموذار  التذي ليذا دذروع دذي  كثذر مذن منظمذة تحتذاج                               مدى الانتشطار الجغرافطي لممؤسسطة:  - ه  
   .  (1 )                     إلى ىيكل تنظيمي مختم 

                                                               وتسذذتند وظيفذذة العلاقذذات العامذذة إلذذى إدارة مسذذتقمة مذذا نا ذذب الذذر يس  و    :            النمططوذج الأول
                                                                                       المدير العام  و مساعد الر يس لمشؤون الإدارية، حسب التسميات والتقسمات الإدارية دي المنظمة 

                                        المعنية وذلك حسب ما يوضحو الشكل التالي:
 

 

                                           

     )بحث    ،                                                                          استخدمات الانترنت دي تدريس مقرارت الإعلام  والعلاقات العامة  بالجامعات الميبية   ،                    ناور ابوالقاسم الشطي   (1 )
  .  88  ،   86  ص       2016   ،          (  القاىرة 3 )          (  الجزا  53       العدد )     ،                         منشور(، مجمة عالم التربية
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 رئيس المنظمة 

 إدارة العلاقات العامة  إدارة )ج( إدارة )ب(  إدارة )أ( 

 مدير عام 
 نائب أو مساعد

 نائب أو مساعد

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ا
 
 

 ( موقع العلاقات العامة في الييكل التنظيمي.1يوضم النموذج ) :(1لشكل رقم)

  .  45                                                   عبد المعطي محمد عساف، محمد فالم صالم، مرجع سابق، ص  :      المصدر
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                                                                وتسذتند وظيفذة العلاقذات العامذة إلذى  حذد اعقسذام التابعذة لمذدير الشذؤون    :              النموذج الثطاني
         كمذذا يوضذذذح    ،                                                            ويكذذون مسذذتوى العلاقذذات العامذذة دذذي ىذذذه الحالذذة دذذي مرتبذذة ر ذذيس القسذذم   ،       الإداريذذة

              الشكل التالي:

 
 
 

 ( موقع العلاقات العامة في الييكل التنظيمي.2يوضم النموذج ) :(2الشكل رقم ) 

  .  47        سابق، ص                                           عبدالمعطي محمد عساف، محمد فالم صالم، مرجع  :      المصدر
                                                          ويقذذذوم عمذذذى  سذذذاس مبذذذد  لامركزيذذذة العلاقذذذات العامذذذة ، وتسذذذتند وظيفذذذة    :              النمطططوذج الثالطططث

                                                 حيث يقوم كل مدير باستحداث وحدة العلاقذات العامذة قذد    ،                                  العلاقات إلي مديري الادارات المختمفة
     نشذاط                                                   وذلك دي إطار إدارتو ،وتكون ميمة ىذذه الوحذدة إدارة   ،                              تكون ميمة دي مرتبة قسم او شعبة

              الشكل الثالث:                                                                        العلاقات العامة عمى مستوي الإدارة وعلاقتيا الداخمية وخارجية ،وذلك ما يوضحو 
 

 قسم )ب(

 رئيس المنظمة 

مدير الشؤون 
 الادارية

 مساعد الرئيس )ب(
 )أ( مساعد الرئيس 

 مدير ادارة ) ( مدير ادارة )ب(  مدير ادارة )ج(  

 قسم )ج( قسم )أ(
 قسم العلاقات



  42 

 

 

 (: يوضم موقع العلاقات العامة في الييكل التنظيمي.3الشكل رقم )

  .  48                                                  عبدالمعطي محمد عساف، محمد فالم صالم، مرجع سابق، ص    :      المصدر
                                    العامة في المصارف ووسائل الاتصال بيم    ً                 خامساً: جميور العلاقات 

                                         ً       ً                            تمعذذب العلاقذذات العامذذة دذذي القطذذاع الموذذردي دوراً محوريذذاً دذذي بنذذاا جسذذور الثقذذة وتعزيذذز 
                                                                          السذذذذمعة المؤسسذذذذية، وذلذذذذك مذذذذن خذذذذلال اتوذذذذال دعذذذذال ذي اتجذذذذاىين ييذذذذد  إلذذذذى تحقيذذذذا التفاعذذذذل 

            عميذذذا لطبيعذذذة                                                                 الإيجذذذابي والشذذذفا  مذذذا كادذذذة  وذذذحاب الموذذذمحة. يعتمذذذد ىذذذذا النجذذذاح عمذذذى ديذذذم 
                                                       الجميورين الداخمي والخارجي لممور  واليات التواول معيم.

 
 

 رئيس المنظمة 

 مساعد الرئيس )أ( مساعد الرئيس )ب(

 إدارة )أ( إدارة )ب( إدارة )ج( إدارة )د(

 وحدة أو قسم 

 )ب(
 وحدة

 العلاقات 
  العامة

 أو وحدة
  قسم

 وحدة 

العلاقات 
  العامة

 وحدة  قسم )د( قسم )ج(

 العلاقات
 العامة 

 وحدة 

 العلاقات 
 العامة 
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                                 جماىير العلاقات العامة في المصارف -  25
ّ                                                                        يُعذذرّ  الجميذذور دذذي السذذياا الموذذردي بانذذو مجموعذذة مذذن اعدذذراد  و الجيذذات التذذي تذذرتبط    ُ
ً                     بالموذذذذر  بموذذذذالح مشذذذذتركة، وتمتمذذذذك وعيذذذذاً بيذذذذذه الموذذذذالح وتكذذذذوّن ارااً واتجاىذذذذات تجذذذذاه  داا        ّ                   ً                                 

                                                            ، ويعر  الجميور بانو مجموعة من النذاس تجمعيذم موذمحو مشذتركة دذي  (1 )                 المور  وخدماتو.ا 
                                                            ً        ون ىذه الجماعة واعية ومدركة ليذه الموذمحة ويحمذل اتجاىيذا  دكذاراً واراا                    مر معين عمى  ن تك

  . (2 )     محدود
  :                                                             ويمكن تقسيم جميور العلاقات العامة إلى جميور داخمي وجميور خارجي

    :                              الجميور الداخمي لمعلاقات العامة -    

 :                                                                   يمثل البي ة الداخمية لممور  وىو حجر اعساس لكفااة  دا و وسمعتو. يشمل
 المسؤولون عن التوجيو الاستراتيجي :                  لعميا ومجمس الإدارة        الإدارة ا                               . 

 دذذي جميذذا الفذذروع والإدارات )التسذذويا، خدمذذة العمذذلاا، العمميذذات،  :                  الموظفذذون والعذذاممون                                                         
 .    إلخ(

 وحاب ر س المال الذين يتابعون  داا استثماراتيم :         المساىمون                                               . 

  :                              الجميور الخارجي لمعلاقات العامة -   ب

                                                      لرسذا ل التذي توجييذا المؤسسذة خذارج إطارىذا التنظيمذي ويوجذد                         وىو الجميور الذي يتمقذى ا
         الخارجي.         الجميور

                         التذذذي تتفاعذذذل معذذذو  و تتذذذاثر    ،                                            يشذذذمل جميذذذا الجيذذذات خذذذارج الييكذذذل التنظيمذذذي لمموذذذر 
 :      بادا و
 )المستفيدون الر يسيون من الخدمات الموردية :                        العملاا )اعدراد والشركات                                        . 

 واليي ات التشريعية                   مثل المور  المركزي  :               الجيات الرقابية                  . 

 الذين يقدمون خدمات  و منتجات لممور  :                              الموردون والشركاا الاستراتيجيون                                   . 

 التي تؤثر دي تشكيل الر ي العام حول المور  :           وسا ل الإعلام                                         . 

 سكان المناطا التي يعمل دييا المور  والمؤسسات المجتمعية :              المجتما المحمي                                                      . 

 

                                           

  .   149    ، ص     2009                            دار اليازوري لنشر والتوزيا،    :                                                عبدالناور  حمد جرادات،  سس العلاقات العامة، اعردن   (1 )
  .  67    ، ص     2010                  دار يادا العممية،    :                                          حسين ناجي عار ، مبادئ العلاقات العامة، عمان   (2 )
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         بالجميور                            المطمب الثاني: وسائل الاتصال 

 :                             وسائل الاتصال بالجميور الداخمي

 النشرات الداخمية والتواميم الإعلانية الداخمية                                           . 

 الاجتماعات الدورية وورش العمل                            . 

 البريد الإلكتروني الداخمي والمنوات الرقمية الخاوة                                                . 

 برام  التدريب والتطوير                      . 

 :                             وسائل الاتصال بالجميور الخارجي

 لرقمية                           الحملات الإعلامية التقميدية وا      . 

 المنشورات والكتيبات التعريفية بالخدمات                                      . 

 وسا ل التواول الاجتماعي والموقا الإلكتروني                                        . 

 المشاركة دي الفعاليات والمؤتمرات                                . 

 برام  المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات                                  . 

                                                                       دي ضذوا مذا سذبا، يذرى الباحذث عمذى  ن إدارة العلاقذات العامذة دذي الموذار   وذبحت 
                                                                 ى عنيذذا لفيذذم احتياجذذات الجميذذور الذذداخمي والخذذارجي، وبنذذاا قنذذوات اتوذذال                      داة اسذذتراتيجية لا غنذذ

                           ً                                                 دعالذذذذة معيذذذذم، ممذذذذا يذذذذنعكس إيجابذذذذاً عمذذذذى سذذذذمعة الموذذذذر  ونجاحذذذذو دذذذذي  داا رسذذذذالتو الموذذذذردية 
 .          والاجتماعية
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 الدثحث انثاني:
 انتسىيق عبر انبريذ الإنكتروني

 
 
 
                              لمتسويق عبر البريد الإلكتروني.                               المفاىيم الأساسية والأطر النظرية   - 1- 1
                                                                النظريات المؤسسة وأنواع الحملات في التسويق عبر البريد الإلكتروني.  - 2- 2
                                                        طبيعة وأىداف برامج العلاقات العامة في المؤسسات المصرفية.   3- 3
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       تمييد:
                                                  دذذذذي الحيذذذذاة الاجتماعيذذذذة، يقذذذذدم اعخبذذذذار الدقيقذذذذة والوذذذذادقة         ً  ساسذذذذياً                  ً يمثذذذذل الإعذذذذلام جذذذذزااً 

         تكذون ىذذذه    ،                         الإعذلام بواسذطة وسذا ل متعذددة                                                 والحقذا ا، ويسذاعد عمذى إدراك مذا يجذرى حولذو، ويذذتم  
             ولذو دور دعذال    ،            بيذه الوسذا ل                                                                ً المعمومات والحقا ا بين يدي العامة، إذا  وبح اعدراد  شد ارتباطاً 

                                      ونحذذاول دذذي ىذذذا المبحذذث التعذذر  عمذذى مفيذذذوم    ،         عمذذى وذذحتيم                           دذذي المحذذال الوذذحي والمحادظذذة
                                             ً  و ىميذة الحمذلات الإعلاميذة دذي العلاقذات العامذة واخيذراً    ،                                الحملات الإعلامية دي العلاقات العامة

  .                                   خوا ص الحملات الإعلامية لمعلاقات العامة
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 الدطهة الأول: 
 ونيالدفاهيى الأساسيح والأطر اننظريح نهتسىيق عبر انبريذ الإنكتر

 

 -                                                    تعريف التسويق عبر البريد الإلكتروني ومكوناتو الأساسية:   1- 1- 2
                        ( ىذذو  سذذموب تسذذويقي مباشذذذر Email Marketing                              التسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي )

                                                                               يسذذذتخدم البريذذذد الإلكترونذذذي كوسذذذيمة لمتواوذذذل مذذذا الجميذذذور المسذذذتيد ، بيذذذد  بنذذذاا العلاقذذذات، 
         هالتسذويا      : (    0203              ديذ  شذادي )          بينمذا يعذر    ،               وتحقيا المبيعذات                              وتعزيز الولاا لمعلامة التجارية، 

                                                                                عبذذذر البريذذذد الإلكترونذذذي ىذذذو نيذذذ  اسذذذتراتيجي يسذذذتخدم رسذذذا ل البريذذذد الإلكترونذذذي لتووذذذيل قيمذذذذة 
  (     0200                  مذذا ديميذذب كذذوتمر )  1                                                        لمعمذذلاا، وبنذذاا علاقذذات مسذذتدامة، وتحقيذذا  ىذذدا  تسذذويقية محذذددةه

                                                  تسذذذتخدم البريذذد الإلكترونذذي لنشذذر الرسذذا ل التجاريذذة إلذذذى                                       عردذذو بانذذو ه داة اتوذذال تسذذويقية مباشذذرة
                                                      جميور مستيد  بيرض بناا الوعي والاىتمام والرغبة والعمله

                                               دي تعردو عمى  سموب الممارسة دعردو بانذو هممارسذة   2   (    0201                     بينما ركز سيث غودين )
       دذذراد                                                                           تسذذويقية قا مذذة عمذذى الإذن تمكذذن المؤسسذذات مذذن إرسذذال رسذذا ل مسذذتيددة وذات وذذمة إلذذى

                         ( بانذو هاسذتراتيجية اتوذال     0202                               دي الوقت الذى عردو ريبيكا ليذب )   ،                       طمبوا تمقي ىذه الاتوالاته
                                                                                       تفاعمية تستخدم البريد الإلكتروني لتقذديم محتذوى ذي قيمذة إلذى المشذتركين بيذد  تعزيذز المشذاركة 

   3              وددا التحويلاته
        بانذذذو  ي    :        نذذذا القذذذول           عريفذذذات يمكن                ّ عمذذذى خلاوذذذة ىذذذذه التّ                            ً دمذذذن وجيذذذة نظذذذر الباحذذذث وبنذذذااً 

                                                                                      التسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذذي  داة اسذذتراتيجية حيويذذة لمعلاقذذات العامذذذة دذذي الموذذار  الميبيذذذة، 
           حيث يمكنو:

  .                               تعزيز التواول المباشر ما العملاا -    
  .                           بناا السمعة المؤسسية والثقة -   ب
  .                           تحسين تجربة العملاا بشكل عام -   ت

                                           
1  Chaffey, D. (2023). Digital Marketing Excellence. 7th ed. London: Routledge. p. 89 
2  Godin, S. (2021). Permission Marketing: Turning Strangers Into Friends And Friends Into Customers. 2nd ed. New 

York: Portfolio. p. 67 
3  Lieb, R. (2020). Content Marketing: Think Like a Publisher. Indianapolis: Wiley. p. 134. 
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                                    دعم التحول الرقمي دي القطاع الموردي -   ث

                                                               المكونات الأساسية والتطور التاريخي لمتسويق عبر البريد الإلكتروني 2- 1- 2

                                                                          ً       يعد ديم المكونات اعساسذية والتطذور التذاريخي لمتسذويا عبذر البريذد الإلكترونذي  مذراً بذالغ 
                                                                                   اعىميذذذة لتطبيذذذا دعذذذال دذذذي القطذذذاع الموذذذردي. ىذذذذا التحميذذذل يسذذذتند إلذذذى اعدلذذذة العمميذذذة والمراجذذذا 

    وة.                اعكاديمية المتخو

   ً                                    أولًا: التحميل التفصيمي لممكونات الأساسية
                                                         : البنيذذذذذة التحتيذذذذذة لمتواوذذذذذل تعرديذذذذذا الجمعيذذذذذة اعمريكيذذذذذة لمتسذذذذذويا                   . القائمطططططة البريديطططططة 1

( AMA )  1   بانيا: همجموعة من عناوين البريد الإلكترونذي التذي حوذمت عمييذا المؤسسذة بموادقذة                                                                          
                           ً        ً        ً                                          وريحة من اعدراد، وتشكل  ساساً قانونياً و خلاقياً للاتوالات التسذويقيةه )ومذن المنظذور التقنذي: 

                                        إلى  ن القوا م البريدية الناجحة يجب  ن:2  (     0203                    تشير كاثرين بيرسون )
   ( opt-in       وريحة )                      تكون قا مة عمى موادقة  -    
                                                                  تحتوي عمى بيانات ووفية كادية لمتخويص يتم تحديثيا وتنظيفيا بانتظام -   ب

                                                                               ومن وجية نظر الباحث:  دي السياا الموردي الميبي، يجب  ن تراعي القوا م البريدية:
i.   الخوووية الثقادية والاجتماعية                              
ii.  الامتثال لموا ح حماية البيانات المحمية                                      

              ( ب نططو: "منصططة     2123                                     عمططود الفقططري التقنططى يعرفططو ديفيططد سططكوت )                       . نظططام إدارة الحمططلات: ال 2
دارتيا، وتتبع أدائيا، مع ضمان الامتثال                                                                                         برمجية متكاممة تمكن من إنشاد الحملات البريدية، وا 

          لمقوانين 

                          المكونات التقنية اعساسية:
  (Campaign Editor             محرر الحملات ) -  
  (List Management                    نظام إدارة القوا م ) - ب
  (Personalization Engine              محرك التخويص ) - ج

                                           
1  American Marketing Association, 2022:p 156 
2  American Marketing Association. (2022). Marketing Definitions A Glossary of Marketing Terms. Chicago: AMA 

Publishing 



  47 

   (.Analytics Dashboard                          دوات التحميل والتقارير ) - د
   1                                 ( إلى أن الأنظمة الحديثة تعتمد عمى    2122                                         المنظور التقني المتقدم: يشير مارتن والش )- 3

  .                                 الذكاا الاوطناعي لتحسين وقت الإرسال -  
  .                          التعمم الآلي لتخويص المحتوى - ب
  .                 ( ما اعنظمة اعخرىAPIs                        واجيات برمجة التطبيقات )      تكامل  - ج

                                                                             من وجية نظر الباحث بالنسبة لمموار  الميبية، يجب  ن تراعي  نظمة إدارة الحملات:
  .                              البنية التحتية التقنية المتاحة -  
  .                                             القدرة عمى التكامل ما اعنظمة الموردية الحالية - ب
  .                                      الدعم بالمية العربية والخوووية المحمية - ج

                                                                                . نمط المحتوى: فطن وعمطم التواصطل والأبعطاد الأساسطية لطنمط المحتطوى فطي البريطد الالكترونطي  4
 2              المصرفي تضم:

                 ( إلذذذذى  ن المحتذذذذوى     0200                 تشذذذذير ان ىذذذذا نذذذذدلي )   (: Copywriting                  أ. البعططططد الكتططططابي )
                الفعال يجب  ن: 

 يكون واضحاً وسيلًا لمقرااة         ً      ً         .  
 يركز عمى دا دة القارئ                     .  
 يحتوي عمى دعوة واضحة                      ( ل جراا        CTA) .  

                ( دذي  بحاثذو إلذى     0200                    يشذير ديفيذد  وغيمفذي )    (:Visual Design                 ب. البعطد البصطري )
     ن:

 التوميم يجب  ن يعزز الموداقية                             .  
 اعلوان تؤثر عمى معدلات التحويل                             .  
 التنسيا المتجاوب ضروري للأجيزة المختمفة                                      .  

         (: تشمل:Technical Aspects                 ج. البعد التقني )
 تحسين معدل التس               ( ميم     Deliverability.)   

                                           
1  Scott, D. M. (2023). The New Rules of Marketing and PR. 8th ed. Hoboken: John Wiley & Sons 

2 Handley, A. (2022). Everybody Writes: Your Go-To Guide to Creating Ridiculously Good 
Content. 2nd ed. Hoboken: John Wiley & Sons 
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 .التوادا ما مختم   نظمة البريد                               
 ( تحسين لمحركات البحث                     SEO.)   

   ،                                موذر  الجميوريذة دذرع جامعذة الزاويذة      : عمذى       السذياا     ىذدا                         ومن وجية نظر الباحث: دي
                       ن يراعي نمط المحتوى:      عميو       يفترض
 .الخوا ص الميوية والثقادية المحمية                                   
 .مستوى الوعي التقني لمعملاا                           

                                                                           آليططات القيططاس: عمططم تحسططين الأداد المقططاييس الأساسططية لاسططتخدام البريططد الالكترونططي فططي   .  4
 1               تعاملات المصرفية

 ( معدل الفتح            Open Rate) .  
 ( معدل النقر            Click-Through Rate) .  
 ( معدل التحويل              Conversion Rate) .  
 ( معدل الارتداد              Bounce Rate) .  

 2                               ية درع جامعة الزاوية، يجب تطوير              لمور  الجميور                             من وجية نظر الباحث: بالنسبة 
 ( مؤشرات  داا ر يسية                    KPIsمخووة )       .  
 نظمة قياس تتوادا ما اعىدا  الاستراتيجية                                        .  
 اليات لمتيذية الراجعة المستمرة                              .  

      الدي                                                                          يري الباحث بان التكامل بين المكونات اعربعة ضروري لمنجاح والتطور التاريخي  و 
                                          السذذذياا المحمذذذي يجذذذب  ن يوجذذذو التطبيذذذا دذذذي موذذذر   د   ،        ً                      يظيذذذر تحذذذولًا مذذذن الكميذذذة إلذذذى الجذذذودة

         واسذذتثمار    ،                                                   مطالبذذة ببنذاا قذذوا م بريديذة قا مذذة عمذذى الثقذة والموادقذذة   وال  3                           الجميوريذة دذذرع جامعذة الزاويذذة
                                                                                  دي  نظمة إدارة متطذورة ومناسذبة وتطذوير محتذوى مخوذص لمثقادذة المحميذة وتطذوير اليذات قيذاس 

                متقدمة ومتكاممة

                                           
1  Kaushik, A. (2023). Web Analytics 2.0: The Art of Online Accountability and Science of Customer Centricity. 

Indianapolis: Wiley Publishing 
2  American Marketing Association. (2022). Marketing Definitions: A Glossary of Marketing Terms. Chicago: AMA 

Publishing 
3  Scott, D. M. (2023). The New Rules of Marketing and PR. 8th ed. Hoboken: John Wiley & Sons 
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                                              وأنواع الحملات في التسويق عبر البريد الإلكتروني                   . النظريات المؤسسة  2- 2
                                                                            يستند التسذويا عبذر البريذد الإلكترونذي إلذى  طذر نظريذة متينذة وتوذنيفات حمذلات دقيقذة، 
                                                                                        ممذا يجعمذذو  داة اسذتراتيجية دعالذذة دذي العلاقذذات العامذة الموذذردية. ىذذا التحميذذل يعتمذد عمذذى اعدلذذة 

                                    العممية والمراجا اعكاديمية الروينة.

                                               النظريات المؤسسة لمتسويق عبر البريدالإلكتروني.  1- 2- 2
           في التسويق  Paradigm          (: التحول Permission Theory              . نظرية الإذن ) 1

                                                      ً  ( ىذذه النظريذة كذرد دعذل ضذد التسذويا التقميذدي المذزع ، مؤكذداً     1999               قدم سيث غودين )
             وتضذم المبذادئ   1          المسذتممينه                                                           ن هالتسويا الفعذال يجذب  ن يقذوم عمذى موادقذة وذريحة ومسذبقة مذن 

         اعساسية:
                                      (: يجذب  ن يطمذب المسذتخدمون بنشذاط اسذتلام Explicit Consent                  الموادقة الوريحة ) -    

  .       الرسا ل
  .                                   (: تقديم قيمة مقابل انتباه المستخدمValue Exchange                القيمة المقدمة ) -   ب
  .                                     (: بناا علاقة قا مة عمى الثقة والاحترامMutual Respect                  الاحترام المتبادل ) -   ت

     % دذذذي  4                                        ( إلذذذى  ن: معذذذدلات دذذذتح الرسذذذا ل ترتفذذذا بنسذذذبة     0200                    وتشذذذير دراسذذذة كذذذورتني )
                                      % مقارنة بالبريد العشوا ي والعا د عمى   62                                           حملات الإذن، بينما معدلات الشكاوى تنخفض بنسبة 

                                                   % دذذذذي الحمذذذذلات القا مذذذذة عمذذذذى الإذن. ودذذذذي حذذذذال التطبيذذذذا عمذذذذى    35                     الاسذذذذتثمار يتحسذذذذن بنسذذذذبة 
                                                                 يى جياز العلاقات العامة بالموار  مطالذب بذاعتي: تطبيذا مبذد  الموادقذة                     القطاع الموردي الميب

                           مو احتذرام رغبذات المسذتخدمين    ،                             وتقديم قيمة واضحة دي كل رسالة ، (Double Opt-in         المزدوج )
   (.    0203                             وىذا ما  كد عميو محمد السيد ) ،                دي إلياا الاشتراك

                     ة النذذدرة طورىذذا تومذذاس            (:  و إدار Attention Economy                        . نظريذذة اقتوذذاد الاىتمذذام ) 0
                                                        (، وتفيذذد بذذان هالاىتمذذذام  وذذبح المذذورد اعكثذذذر نذذدرة دذذي الاقتوذذذاد     0221                     دادنبذذورت ومايكذذل بيذذذك )

                    (. وىي تضم المفاىيم Davenport & Beck, 2001: 112                                  الرقمي، ويتطمب إدارة استراتيجيةه )
  :                المحورية التالية

                                           
1  Godin, S. (1999). Permission Marketing: Turning Strangers Into Friends And Friends Into Customers. New York: 

Simon & Schuster p87. 
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                    مذذا ثبذذات قذذدرة الإنسذذان                    (: تضذذاع  المعمومذذات Attention Scarcity              نذذدرة الاىتمذذام ) -    
              عمى الاستيعاب.

                                    (: تطذذذوير اليذذذات لتوذذذفية المعمومذذذات غيذذذر Attention Filtering               توذذذفية الاىتمذذذام ) -   ب
        اليامة.

                            (: إدارة توزيذذذذذذا الاىتمذذذذذذام بشذذذذذذكل Attention Allocation               تخوذذذذذذيص الاىتمذذذذذذام ) -   ت
           استراتيجي.

     101                               ( إلذى  ن: المسذتخدم يتمقذى متوسذط     0200                              حيث توومت دراسذة جونسذون وسذميث )
                    وقذذت القذرااة المتوسذذط    ،                                 % مذذن الرسذا ل تحوذذل عمذى اىتمذذام كامذل  10     ودقذط    ،                  ً رسذالة بريديذة يوميذذاً 
       ثانية.    11                 لمرسالة لا يتجاوز 

                                                                          ويري الباحث جيذاز العلاقذات العامذة دذي موذر  الجميوريذة دذرع جامعذة الزاويذة مطالذب 
          دذذذي تحميمذذذو     1   ( 3   020                                                              باسذذذتخدام اسذذذتراتيجيات جذذذذب الاىتمذذذام التذذذي يشذذذير الييذذذا   حمذذذد زىذذذران )

   ،                             اسذذتخدام عنذذاوين جذابذذة وذات وذذمة   :                                            لاسذذتخدامات البريذذد الالكترونذذي دذذي الموذذار  مذذن خذذلال
                                                                  والاىتمام بتوقيت إرسال استراتيجي والاىتمام  بالمحتوى المخوص والشخوي

                                                                     انواع الحملات البريدية ودورىا في تعزيز فعالية العلاقات العامة المصارف.   2- 2- 2
                                                          بريديذذذذذة  داة محوريذذذذذة دذذذذذي اسذذذذذتراتيجيات العلاقذذذذذات العامذذذذذة الموذذذذذردية               تمثذذذذذل الحمذذذذذلات ال

                                                                                  المعاوذذرة، حيذذث تسذذيم دذذي بنذذاا جسذذور الثقذذة مذذا الجميذذور وتعزيذذز السذذمعة المؤسسذذية. يقذذدم ىذذذا 
                                                                                 التحميل رؤية متكاممة تجما بين اعطر النظرية والتطبيقات العممية دي السياا الموردي.

                                             راتيجي دذذي إدارة الوذذورة الذىنيذذة  تسذذتند الحمذذلات           البعذذد الاسذذت                   الحمططلات الترويجيططة:  - 1
                                         ( التذذي تؤكذذد عمذذى سذذتة مبذذادئ  ساسذذية ل قنذذاع،     0200                                      الترويجيذذة إلذذى نظريذذة الإقنذذاع لسذذيالديني )

                                          ثلاثة منيا ذات ومة مباشرة بالسياا الموردي:
                        ( إلذذذى  ن هالعمذذذلاا يشذذذعرون     0203                    ( يشذذذير كذذذوتمر وكيمذذذر )Reciprocity )         المبادلطططة   -
   (. Kotler & Keller, 2023: 215                            التذي تقذدم ليذم قيمذة ممموسذةه )   ،             تجذاه المؤسسذات         بذالالتزام 

                                                                         دذذذذي السذذذذياا الموذذذذردي، يمكذذذذن ترجمذذذذة ىذذذذذا المبذذذذد  عبذذذذر عذذذذروض تمويميذذذذة مخووذذذذة  و  سذذذذعار 
         تنادسية.

                                           
1  Davenport, T. H., & Beck, J. C. (2001). The Attention Economy: Understanding the New Currency of Business. 

Boston: Harvard Business School Press 
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               (، دذإن هالعذذروض     0203                                    ( بحسذذب دراسذة البنذذك المركذزي اعوروبذذي )Scarcity )       النطدرة   -
 ,ECB                            % مقارنذذذة بذذذالعروض المفتوحذذذةه )  42               الاسذذذتجابة بنسذذذبة              ً             المحذذذدودة زمنيذذذاً تزيذذذد معذذذدلات 

2023: 78.)   
                                   ( إلذى  ن هالموذادر الموثوقذة تزيذد مذذن     0200               (: تشذير غروبذر )Authority )        السطمطة  -

   (.Grober, 2022: 112                                     موداقية الرسالة ودعاليتيا الإقناعيةه )
         حيذذث تمثذذل    ،       الزاويذذة                                                        ىنذذا يذذاتي دور العلاقذذات العامذذة دذذي موذذر  الجميوريذذة دذذرع جامعذذة 

                      ً                                 الحملات الترويجية تحدياً لمعلاقات العامة دي الموازنة بين:
 تحقيا اعىدا  التسويقية المباشرة                               .  
 الحفاظ عمى السمعة المؤسسية                          .  
 الالتزام بالمعايير اعخلاقية والتنظيمية                                    .  

             الاستراتيجية:       اعبعاد                                                       . الحملات الإعلامية: إستراتيجية بناد الثقة المؤسسية وتضم  2
                                                                       تمثذذل الحمذذلات الإعلاميذذة العمذذود الفقذذري لاسذذتراتيجيات الاتوذذال المؤسسذذي، حيذذث تركذذز 

 1      عمى:
                                   ( إلذذذذذى  ن هالشذذذذذفادية تمثذذذذذل  سذذذذذاس الثقذذذذذة     0200                                  الشذذذذذفادية المؤسسذذذذذية:  يشذذذذذير غروينيذذذذذغ ) -    

 2    (.Grunig, 2022: 89                             المؤسسية دي القطاع المورديه )
                       (، دذإن هالتواوذل المبكذر     0203               لموذردي العربذي )                                   إدارة التوقعات: بحسب دراسة الاتحذاد ا -   ب

   (.ABU, 2023: 45    %ه )  62                                   حول التييرات يقمل من الشكاوى بنسبة 

               التي تؤكد عمى:  3  (     0200                                                  حيث ترتبط ىذه الحملات بنظرية نشر المبتكرات لروجرز )
                                 ىمية التواول المبكر لممعمومات. -    
           الابتكارات.  adoption                              دور القنوات الاتوالية دي تسريا  -   ب
                                          تاثير الشبكات الاجتماعية دي نشر المعمومات. -   ت

                                           
1  Cialdini, R. B. (2022). Influence: The Psychology of Persuasion. Revised ed. 

New York: Harper Business 
2 Rogers, E. M. (2022). Diffusion of Innovations. 6th ed. New York: Free Press.p87                                             

3 Stewart, T. A. (2022). Intellectual Capital: The New Wealth of Organizations. Revised ed. New York: Crown 

Business 
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                      حيث تمكنيا ىذه الحملات    :         ع الزاوية  و                                                   ىنا يمعب جياز العلاقات العامة دي مور  الجميورية در 
  :          الإعلامية من

                                       بناا شراكات إستراتيجية ما وسا ل الإعلام. -    
                                    إدارة السمعة المؤسسية بشكل استباقي. -   ب
  .                                  تطوير خطط اتوال دعالة لإدارة اعزمات -   ت

                                                          . الحملات التثقيفية: الاستثمار في رأس المال البشري والمؤسسي 3
  (     0200                                                                    اعسس النظريذة: تسذتند ىذذه الحمذلات إلذى نظريذة ر س المذال الفكذري لسذتيوارت )

 1                التي تركز عمى:
                            ( إلذذى  ن هالمعردذذة التنظيميذذة     0200                                               تحويذذل المعردذذة إلذذى قيمذذة: يشذذير نوناكذذا وتاكيوتشذذي ) -  06

 ,Nonaka & Takeuchi                                  اعكثذر اسذتدامة دذي القطذاع الموذرديه )                       تمثذل الميذزة التنادسذية

2022: 134.)   
                           (، دذإن هالبنذوك التذي تسذتثمر     0203                                               بناا الموداقية: بحسب دراسة وندوا النقد الدولي ) -  07

    %ه.  35                                            دي التثقي  المالي تحقا معدلات ولاا  عمى بنسبة 
             اون الاقتوذذذذادي                                                           التطبيقذذذذات الموذذذذردية: التوعيذذذذة بذذذذاعمن الموذذذذردي: تشذذذذير منظمذذذذة التعذذذذ -  08

    %ه.  52                                                    ( إلى  ن هالحملات التوعوية تخفض عمميات الاحتيال بنسبة     0203          والتنمية )
                         (، دذذذإن هالبنذذذوك التذذذي تقذذذدم     0203                                               التعمذذذيم عذذذن الخذذذدمات الرقميذذذة: بحسذذذب البنذذذك الذذذدولي ) -  09

 2   %ه   42                            عمى لمخدمات الرقمية بنسبة   adoption                   برام  تعميمية تحقا 
                                          دذذذرع جامعذذذة الزاويذذذة مطالذذذب بتطذذذوير إسذذذتراتيجية                                 ويذذذرى الباحذذذث بذذذان موذذذر  الجميوريذذذة

                                                                         متكاممذذذة  لذذذدم   نذذذواع الحمذذذلات دذذذي خطذذذة اتوذذذال موحذذذدة، وتطذذذوير محتذذذوى مخوذذذص لمثقادذذذة 
                                                                                    المحميذة، وبنذاا شذراكات مذا المؤسسذات المحميذة، والاسذتثمار دذي البنيذة التحتيذة مذن خذلال تطذوير 

                     وتطذوير قذدرات التحميذل    ،           قيقذة ومحدثذة                                                    نظمة إدارة علاقذات عمذلاا متطذورة، وبنذاا قواعذد بيانذات د
              و الاسذذذتثمار دذذذي    ،                                                       بنذذذاا الكفذذذااات عبذذذر تطذذذوير ميذذذارات الفريذذذا دذذذي التسذذذويا الرقمذذذي     ،       والقيذذذاس

                                           
1Chen, X., et al. (2023). AI-Personalization in Banking. International Journal of 

Bank Marketing, 41(3), 85-102 
2  Kumar, V., & Reinartz, W. (2023). Customer Relationship Management: 

Concept, Strategy, and Tools. 3rd ed. Berlin: Springer 
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                                                                      وبنذاا شذراكات مذا الخبذراا المحميذين والذدوليين.  حيذث تمثذل الحمذلات البريديذذة    ،               التذدريب المسذتمر
                                ريذذة دذذرع جامعذذة الزاويذذة، حيذذث تمكذذن                                                      داة اسذذتراتيجية حيويذذة لمعلاقذذات العامذذة دذذي موذذر  الجميو 

                                                                               مذذن بنذذاا علاقذذات مسذذتدامة مذذا الجميذذور وتعزيذذز السذذمعة المؤسسذذية. يتطمذذب النجذذاح تبنذذي نيذذ  
                                                                               متكامل يجما بين اعطر النظرية الروينة والتطبيقات العممية الملا مة لمسياا المحمي.

                                                         : طبيعة وأىداف برامج العلاقات العامة في المؤسسات المصرفية 1  - 3
ّ                                                                             عرّ  العلاقات العامة الموردية بانيا وظيفة إدارية إسذتراتيجية تيذد  إلذى بنذاا علاقذات  ُ تُ   

ّ                                 متبادلذذة المنفعذذة بذذين الموذذر  وجميذذوره مذذن عمذذلاا، منظّمذذين، مسذذتثمرين ومجتمذذا، عبذذر اتوذذال                                                
                                                     َ                   ثنا ي الاتجاه و خلاقي، وىو ما يتماشى ما نموذج غرونيغ وىَنت لمعلاقات العامة 

                                    ُ        ً           ً       عة المؤسسذذية  ن السذذمعة الجيذذدة لمبنذذوك تُعذذد روذذيدًا اسذذتراتيجيًا يذذؤثر                  وتؤكذذد دراسذذات السذذم
ّ   نّ   Edelman Trust Barometer                 . حيذث يوضذح تقريذر ,                               مباشذرة دذي ولاا العمذلاا وسذموكياتيم  

                       ُ                               ً                                 الثقذة دذذي القطذاع المذذالي تُعذذد مذن  كثذذر القطاعذات ىشاشذذة عالميًذذا، إذ  ظيذرت النتذذا    ن الشذذفادية 
  .                 ىم محددات الثقة                     والاتساا دي الاتوال من 

 -                                                          . أىداف وأنشطة العلاقات العامة في القطاع المصرفي وتضم الأتي: 2- 3
                    % مذذن العمذذلاا يعتبذذرون   67     (  ن PwC, 2023                                   تعزيذذز الثقذذة والاطم نذذان: بينذذت دراسذذة ) -  32

                                                             الاتوال الشفا  حول اعمان المالي  حد  ىم  سباب ثقتيم بالموار .
دارة اعزمذذات: تشذذير درا -  31                إلذذى  ن الاعتذذرا    1  ( Coombs, 2014    سذذة )                                     حمايذذة السذذمعة وا 

                                                                   السريا بالمسؤولية والاتوال الواضح يقمل من دقدان الثقة  ثناا اعزمات.
     % مذذذذن   92     (  ن McKinsey, 2024                                    دعذذذذم الخذذذذدمات الرقميذذذذة:  ظيذذذذرت إحوذذذذااات ) -  30

                                                                                    البذذاليين دذذي الولايذذات المتحذذدة و وروبذذا اسذذتخدموا المذذددوعات الرقميذذة، مذذا يبذذرز  ىميذذة بذذرام  
   (.McKinsey, 2024                           قي  المالي الرقمي الموجية )    التث

                                           
1  Davenport, T. H., & Beck, J. C. (2001). The Attention Economy: 

Understanding the New Currency of Business. Boston: Harvard Business 
School Press.  



  54 

                     ن الاتوذذذذال مذذذذا الجيذذذذات   1   (Cornelissen, 2020                         التوادذذذذا التنظيمذذذذي:  وضذذذذحت ) -  33
                 ً       ً                                                         الرقابيذذة  وذذبح ىذذددًا ر يسذذيًا لبذذرام  العلاقذذات العامذذة دذذي الموذذار  لتقميذذل دجذذوات التوذذورات 

                وتعزيز الامتثال.

          المصرفية.         المؤسسات                         جميور العلاقات العامة في    3- 3

                                                                      ينقسذذذم جميذذذور الموذذذر  إلذذذى شذذذرا ح متعذذذددة: عمذذذلاا  دذذذراد، شذذذركات، جيذذذات تنظيميذذذة، 
علام )    (.Grunig & Repper, 1992                    مجتما محمي، وا 
ً             (  ن جيذل الشذباب الرقمذي  قذل تسذامحًا مذا اليمذوض Deloitte, 2023               ظيذرت تقذارير )                                

ً                                                و كثر ميلًا لتيييذر الموذر  عنذد حذدوث مشذكمة دذي الشذفادية  و تج                ّ          ربذة التطبيذا. وبذيّن اسذتطلاع         
( J.D. Power, 2023 ، ن عامذل الثقذة يتوذدر جميذا مؤشذرات رضذا العمذلاا عذن الموذار  )                                                         

  .                                      يميو سيولة الاستخدام الرقمي وحل المشكلات
                                         معايير تقييم فعالية برامج العلاقات العامة   4- 3

   ات                                ( بضذذرورة قيذذاس نتذذا   بذذرام  العلاقذذAMEC, 2020 )     312                    ووذذت مبذذادئ برشذذمونة 
         (، واعثذذذذذذر Outcomes           ، النتذذذذذذا   )2   (Outputs                                   العامذذذذذذة عمذذذذذذى ثلاثذذذذذذة مسذذذذذذتويات: المخرجذذذذذذات )

( Impact مذذذذا ردذذذذض اسذذذذتخدام مذذذذا يُسذذذذمى بذذذذذ ،)        ُ                     AVE. ،    حيذذذذث يقتذذذذرح إطذذذذار               RepTrak   قيذذذذاس     
  Reputation Quotient (RQ)            ، ديمذا يذودر 3   (Fombrun, 2012                       السمعة عبر سبعة  بعذاد )

 ,J.D. Power      ُ             وكذلك تُظير تقارير )  4   ، (Helm, 2011                                     داة بديمة مستخدمة بكثرة دي البنوك )

                                                                         (  ن مؤشذذرات رضذذا العمذذلاا دذذي الموذذار  تشذذمل الثقذذة، جذذودة الخذذدمات الرقميذذة، سذذرعة 2023
                                                                             الاسذذتجابة، وحذذل المشذذكلات، وىذذي مؤشذذرات يمكذذن دمجيذذا ضذذمن تقيذذيم بذذرام  العلاقذذات العامذذة. 

                                                   ( دي إدارة اعزمات الموردية  ن سذرعة الاسذتجابة وتناسذا Coombs, 2015    سة )              بينما بينت درا
                                                                       الرسا ل الإعلامية تؤثر مباشرة دي سرعة استعادة الشرعية والثقة بعد اعزمات.

                                           
1  Gupta, S., & Sharma, M. (2023). Emotional Marketing in the Digital Age. Journal of 

Marketing Research, 45(2), 110-125.  
2  0-3-principles-celonahttps://amecorg.com/bar . Retrieved fromBarcelona Principles 3.0 AMEC. (2020). 
3  0/-3-principles-https://amecorg.com/barcelona . Retrieved fromBarcelona Principles 3.0 AMEC. (2020). 
4  Coombs, W. T. (2015). Ongoing crisis communication: Planning, managing, and responding (4th ed.). SAGE 

Publications. 

https://amecorg.com/barcelona-principles-3-0/
https://amecorg.com/barcelona-principles-3-0/
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        المصارف                              طبيعة برامج العلاقات العامة في    5- 3
          سذاا الثقذة                                    البنوك تعتمد عمى العلاقات العامة لإر  :                             الحفاظ عمى السمعة وبناا الثقة -    

                                                                  العمذذذذذذلاا والمسذذذذذذتثمرين والجيذذذذذذات التنظيميذذذذذذة والمجتمذذذذذذا العذذذذذذام. إن الشذذذذذذفادية،   —           مذذذذذذا جميورىذذذذذذا 
                                                                                     والمعمومذذات الواضذذحة عذذن اعداا والالتذذزام بذذالقيم اعخلاقيذذة تشذذكل قاعذذدة  ساسذذية لمعلاقذذات العامذذة 

           ت المالية                                                                            دي ىذا السياا. دالموداقية الإخبارية والتواول المنتظم يعززان الثقة دي المؤسسا
                                ىذذذه البذذرام  لا تقتوذذر عمذذى التذذروي     :                                 ّ   إدارة السذذمعة والتواوذذل المؤسسذذي الفعّذذال -   ب

                                                                               وحذذذده، بذذذل تشذذذمل إدارة اعزمذذذات والالتذذذزام الاجتمذذذاعي مذذذن خذذذلال اعنشذذذطة المجتمعيذذذة والمسذذذاالة 
( CSRلتعزيذذز وذذورة البنذذك كمؤسسذذة مسذذؤولة.  نشذذطة مثذذل )                                            :    التذذزام البنذذك بمبذذادرات السياسذذات                               

ّ                                    تُحسّن وورتو العامة وجاذبيتو لممستثمرين.   ،                  البي ية والمجتمعية   ُ 
   :                                 مذذن خذذلال التواوذذل الذذداخمي الجيذذد )مثذذل   :                                   التواوذذل الذذداخمي وبنذذاا ثقادذذة المؤسسذذة-   ت

    ميذذم                                                                                     البذذرام  الداخميذذة والتذذدريب(، تعذذزز العلاقذذات العامذذة الذذولاا والانتمذذاا بذذين المذذوظفين، ممذذا يجع
                                             سفراا لمعلامة ويساىم دي تجربة إيجابية لمعملاا 

                                                                           إدارة اعزمات والتعادي من السمعة دي حال وقوع  زمات )مثل الاختراقذات اعمنيذة  و -   ث
                                                        ّ                             الفضا ح(، تكون العلاقة العامة  ول خط دداع، من خلال تقديم ردّ سريا وشذفا ، واسذتعادة الثقذة 

       ً  تدريجيًا 

                      ة المصرفية وتضم الأتي:                         أىداف برامج العلاقات العام
            ، دالثقذذذة ىذذذي WPR 5 و  Trustivex                                        بنذذذاا الثقذذذة والموذذذداقية كمذذذا  كذذذد ذلذذذك كذذذل مذذذن   -    

                                        ساس العلاقة ما المستيمكين والمستثمرين 
                                                                        تعزيذذذز السذذذمعة المؤسسذذذية عبذذذر إبذذذراز التذذذزام البنذذذك بالحوكمذذذة والابتكذذذار والتضذذذمين   -   ب

  .            ً                              ت العامة دورًا دي بناا وورة هرا دة ومسؤولةه                                           المالي والمشاركة الاجتماعية، كما تمعب العلاقا
                        نشذذر معمومذذات حذذول الالتذذزام    :                                          التواوذذل مذذا الجيذذات التنظيميذذة و وذذحاب الموذذمحة  -   ت

                                                                                               التنظيمي، تييير السياسات  و الاستجابة لمتييرات القانونية، يؤكد التزام البنك بالشفادية والالتزام 
                                          إعذذذلام العمذذذلاا بخذذذدمات جديذذذدة  و إجذذذرااات الذذذدعم    :                        الذذذولاا وتعزيذذذز علاقذذذة العمذذذلاا  -   ث

                               ، يعزز وورة البنك كشريك موثوا   19-                                 المالي، كما حدث  ثناا جا حة كوديد
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                                 من خلال تسميط الضوا عمى خطط النمذو    :                                  عرض الرؤية والاستراتيجية طويمة اعمد  -   ج
              ط البنذذذك بوذذذورة                                                                     المسذذذتقبمية  و التحذذذول الرقمذذذي عبذذذر بيانذذذات رسذذذمية  و توذذذريحات قياديذذذة، يذذذرتب

                                             عبذذذر نشذذذر التقذذذارير الدوريذذذة، عقذذذد جمسذذذات لمذذذرد عمذذذى    ،                                    الحاضذذذر والمسذذذتقبل. الشذذذفادية والمسذذذاالة
        دذذالبنوك     .،                                               ُ                              استفسذذارات العمذذلاا، تقذذديم المعمومذذات الدقيقذذة، ممذذا يُعذذزز موذذداقية الممارسذذات البنكيذذة

             وذورة همؤسسذات                                       والحوكمذة كجذزا مذن علاقاتيذا العامذة لتشذكل   ESG                          الكبرى التي تروج لمبادرات 
                                (  ن اعنشذذذذطة المتعمقذذذذة بالمسذذذذؤولية     0224 )  Maignan & Ferrell        حيذذذذث يذذذذرى    ،       مواطنذذذذةه

                                التذذي تنخذذرط دذذي المجتمذذا تظيذذر بشذذكل    ،                                ( تعذذزز العلامذذة التجاريذذة، والشذذركاتCSR           الاجتماعيذذة )
          (1 )   ر                   دضل دي نظر الجميو

               موذردي حذول بنذاا                                         تتبمذور  ىذدا  العلاقذات العامذة دذي القطذاع ال   :      ة نظذري يذ     مذن وج      قول 
                                                                            ُ  ّ       ر س مال غير ممموس يتمثل دي السمعة المؤسسية القا مة عمى الثقذة والشذرعية، التذي تُعذدّ  سذاس 

                                                                      الاستدامة التنادسية دي بي ة تتسم بالشفادية المتزايدة والتشدد التنظيمي.
                                         ويمكن إيجاز ىذه اعىدا  عمى النحو التالي:  

                              (: لا تقتوذذذر العلاقذذذات العامذذذة عمذذذى Legitimacy Building                       بنذذذاا الشذذذرعية المؤسسذذذية ) -    
              وسذذموكو دذذي نظذذر    ،                                                           التسذذويا التقميذذدي، بذذل تيذذد  إلذذى إضذذفاا الشذذرعية عمذذى وجذذود الموذذر 

                                                                              جميا  وحاب المومحة )الجيات التنظيمية، العملاا، المجتما(. وىذذا يذتم مذن خذلال إثبذات 
ً   الموذر  هترخيوًذا             (، ممذا يمذنح ESG                                                الالتزام بالحوكمة واعخلاقيات والمعذايير الاجتماعيذة )             

        ً         اجتماعيًاه لمعمل.
                     (: السذذمعة والثقذذة ىمذذا Intangible Capital Management                         إدارة ر س المذذال اللامذذادي ) -   ب

                                       ، دذذإن اليذذذد  الاسذذذتراتيجي ىذذو تكذذذوين وحمايذذذة 因此                              ىذذم  وذذذول الموذذر  غيذذذر الممموسذذذة.
 ً    يًذذا                                                                    ً      وتعزيذذز ىذذذا ر س المذذال مذذن خذذلال اتوذذال اسذذتباقي وشذذفا ، يتحذذول مذذن كونذذو تكتيكًذذا دعا

                                                        إلى استثمار طويل اعجل دي مرونة المؤسسة وقيمتيا السوقية.
                                (: تعمل العلاقات العامة كجسر بين Strategic Adaptation                         تسييل التكي  الاستراتيجي ) -   ت

                                     ديذذذذي تيذذذذد  إلذذذذى تفسذذذذير الإشذذذذارات المجتمعيذذذذة    ،                                   الموذذذذر  وبي تذذذذو الخارجيذذذذة سذذذذريعة التييذذذذر

                                           

  .  64              المرجا نفسو، ص   (1 )
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                                        يمكذذذذن الموذذذذر  مذذذن التكيذذذذ  مذذذا متطمبذذذذات التحذذذذول                                      والتشذذذريعية ونقميذذذذا لذذذ دارة العميذذذذا، ممذذذا 
                                                            الرقمي، التوقعات المجتمعية، واعزمات المحتممة بمرونة وكفااة.

                          (: يتجذذذاوز اليذذذد  مجذذذرد إعذذذلام Relational Value Creation                 خمذذذا قيمذذذة علا قيذذذة ) -   ث
                                                                      الجميذذذذور إلذذذذى بنذذذذاا مجتمذذذذا مذذذذن المؤيذذذذدين )عمذذذذلاا مخموذذذذين، شذذذذركاا، مذذذذوظفين دخذذذذورين 

     التي    ،                                                              ا يتحقا من خلال الحوار ثنا ي الاتجاه والمبادرات المجتمعية اعويمة              بالمؤسسة(. وىذ
                                                        تعكس ىوية المور  وقيمو، وليس مجرد الاستجابة لضيوط السوا.

                                                                             باختوذذذار، العلاقذذذات العامذذذة الموذذذردية الفاعمذذذة ىذذذي دمسذذذفة إداريذذذة اسذذذتباقية تذذذدم  البعذذذد 
                                 لتحويل المور  من مجرد مقذدم خذدمات                              دي ومب الاستراتيجية المالية،   ،                الاجتماعي واعخلاقي

                                                               ً                  إلذذى مؤسسذذة موثوقذذة وشذذريكة دذذي التنميذذة المجتمعيذذة، وىذذو مذذا يذذنعكس إيجابًذذا عمذذى ولاا العمذذلاا 
                                                 وقدرة المور  عمى الومود دي وجو التحديات واعزمات.
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 الدثحث انثانث:
تىظيف انبريذ الإنكتروني في الخذياخ الدصرفيح 

 جايعح انساويحبمصرف الجًهىريح 
 
 

        الزاوية     فروع                مصرف الجميورية 
                               اشكال التوظيف لمبريد الالكتروني
                            تحديات والصعوبات التي تواجو
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      تمييد

                                                                       يمثذذذذذل البريذذذذذد الإلكترونذذذذذي دذذذذذي العوذذذذذر الرقمذذذذذي  داة اتوذذذذذال اسذذذذذتراتيجية لا غنذذذذذى عنيذذذذذا 
               الخذدمات، إدارة                                                                        لمموار ، حيث يتعدى دوره كقنذاة اتوذال تقميديذة ليوذير منوذة متكاممذة لتقذديم

                                                                             العلاقذذذذات، وتعزيذذذذز السذذذذمعة المؤسسذذذذية. ييذذذذد  ىذذذذذا المبحذذذذث إلذذذذى تحميذذذذل واقذذذذا توظيذذذذ  البريذذذذد 
                                  دذرع جامعذة الزاويذة، مذا التركيذز عمذى   -                                              الإلكتروني دذي الخذدمات الموذردية بموذر  الجميوريذة 

       ذلذك دذي                                                                                  شكال التوظي  الر يسية، والتحديات التي تعيا تحقيذا  قوذى اسذتفادة مذن ىذذه القنذاة، و 
 .      تحميمي académique     إطار
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 - :              مصرف الجميورية
                النش ة والت سيس -  34

                                                نتيجة اتفاا بذين حكومذة إيطاليذا والسذمطان العثمذاني       1927       بريل     15                      تاسس بانكا دي روما دي   
                                                                                       دي  واخر الحكم التركي لميبيا قبل الحكذم الإيطذالي، وذلذك لتقذديم الخذدمات لمعناوذر اعجنبيذة مذن 

                                                               تجارة ،ووناعة وشراا اعراضي الوالحة لمزراعة دي طرابمس ،وبنيازي.
                                                                                وخذذلال دتذذذرة الإدارة العسذذكرية البريطانيذذذة التذذي كانذذذت تحكذذم برقذذذة ،وطذذرابمس ،ودذذذزان دذذي ذلذذذك 

      ، ودذذي     1943        برايذذل     15        ُ                                                     الحذذين ادتذُذتح البنذذك البريطذذاني هبذذاركميزه  ول دروعذذو دذذي طذذرابمس دذذي 
                                              يوليذذذو مذذذذن نفذذذذس العذذذذام مبتذذذد ا معاملاتذذذذو دذذذذي نطذذذذاا ضذذذذيا     15         ُ               بنيذذذازي ادتذُذذذتح  ول دذذذذرع دذذذذي 

                                                                              اقتوذذرعمى حفذذظ الودا ذذا دون دوا ذذد إلذذى جانذذب إدارة حسذذابات اعدذذراد ،ومذذنح قذذروض زراعيذذة 
           قميمة جدا.

                                                                  ودر قانون بتييير  سماا البنذوك التجاريذة العاممذة دذي الذبلاد إلذى  سذماا       1969       نودمبر     13    ودي 
      وذذدر       1972       ديسذذمبر     00                     بانكذذا دي رومذذاه. و دذذي                                 عربيذذة دوذذار هموذذر  اعمذذةه عوضذذا عذذن ه

                                                                                     قانونا اخر بشان تاميم جميا حوص البنوك اعجنبية العاممة دي البلاد، لتوبح ممموكة بالكامل 
                                                           لميبيا ليتم إعادة تسمية )باركميز بنك( باسم مور  الجميورية.

         واعمة دي                                                      ودر قرار عن مور  ليبيا المركزي بدم  موردي الجميورية      0228 / 4 /  12        وبتاريخ 
                             مميار دينار ليبي، ليوبح ثاني     02                                                 مور  واحد تحت اسم همور  الجميوريةه بميزانية تلامس 

                                                                                         كبر الموار  الميبية بعد المور  الميبي الخارجي، وبعدد موظفين بمغ  ثناا الدم  ما يزيد عن 
                                  درعذذا ووكالذذة، وبحوذذة سذذوقية ووذذمت إلذذى      146                             موظذذ  ، وموظفذذة بعذذدد دذذروع ،ووذذل        50822

33  . %    
     يقضذذي       0213                                                            ىذذذا وقذذد وذذدر قذذرار مذذن الجمعيذذة العموميذذة لموذذر  الجميوريذذة دذذي سذذنة  -  35

                                                                    بتحويذذذل الموذذذر  مذذذن موذذذر  تجذذذاري تقميذذذدي إلذذذى موذذذر  إسذذذلامي عمذذذى  ن يذذذتم التحذذذول 
                                                                            بشكل تدريجي، وكان مور  الجميورية درع دشموم لمويردة الإسلامية ىو  ول درع إسلامي 

          دي ليبيا.

                                                 حد الفروع التابعذة لشذبكة موذر  الجميوريذة الواسذعة        وية ىو       ع الزا  و                   مور  الجميورية در 
                                                                                     المنتشرة دي جميا  نحاا ليبيا. تم إنشاؤه لخدمة المجتمذا )مذن طذلاب، وىي ذة تذدريس، ومذوظفين( 

  .        بشكل عام                     والمنطقة المحيطة بو
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 :                       الموقع والخدمات الأساسية -  36
 الزاوية، غرب طرابمس                     النطاا الإداري لمدينة                 بشكل طبيعي داخل        دروعو    قا ت :      الموقع                   . 

 الخدمات المصرفية الأساسية التي يقدميا                                    : 

o دذذتح الحسذذابات الجاريذذة والادخاريذذة، الوذذرا  الآلذذي،  :                             خططدمات التجزئططة المصططرفية ل فططراد                                             
 .                                          بطاقات الخوم )ربما بطاقات ا تمانية محدودة(

o ور  رواتب ومنح الموظفين والعاممين بالجامعة :                      خدمات لمجامعة وموظفييا                                          . 

o ور  المنح الدراسية لمطلاب )إن وجدت( :     لمطلاب       خدمات                                  . 

o تحويل الرسوم الجامعية )مقابل الخدمات( :           خدمات الدفع                                     . 

o قذذذد يقذذذدم قروضذذذاً شخوذذذية  و تمذذذويلًا وذذذييراً ودقذذذاً لسياسذذذات  :                    خطططدمات تمويميطططة محطططدودة          ً     ً      ً                ً            
 .          المور  اعم

o خدمات الصرف الأجنبي                   

 :            عدد العاممين

  مقارنذذذة بذذذالفروع الر يسذذذية دذذذي المذذذدن        ً محطططدوداً   ع   و    فذذذر   ال                             عذذذادة مذذذا يكذذذون عذذذدد العذذذاممين دذذذي                                 
 :          ، يشمل ذلك     ً موظفاً    121   لى  إ    111                                 يمكن تقدير العدد بانو يتراوح بين  .      الكبرى

o مدير الفرع          . 

o  موظفو الخزينة والور                    . 

o موظفو خدمة العملاا                 . 

o موظفو العمميات               back-office. 

o الحراس      . 
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                              توظيذ  اسذتراتيجيات التسذويا عبذر                ليذذا البحذث حذول                 بيئطة يحثيطة غنيطة  ع  و      الفذر   ه   ىذ    عد ت
 :                               البريد الإلكتروني للأسباب التالية

                                ً                               لديو قاعدة عملاا محددة ومعردة جيداً )الطلاب، اعكاديميون، الموظفون  :          جميور محدد  . 1
رسذذال محتذذوى ذي وذذمة  (Segmentation)                                  الإداريذذون(، ممذذا يسذذيل عمميذذة تقسذذيميم                      وا 

 .   ليم

                                 تحتذاج إلذذى إيوذذال معمومذات دا مذذة عذذن    ،     ميكيذذة                 الجامعذة بي ذذة دينا :                  الحاجططة إلططى التواصططل  . 0
                                                                                      المواعيد النيا ية، والمنح، والرواتب، والخدمات الجديدة، مما يجعل البريد الإلكترونذي  داة 

 .      مثالية

        التذي قذد    ،                                                   يعكس تطبيا الاستراتيجيات دي درع ويير التحديات والفذرص :          نموذج مصغر  . 3
 .                                  تواجييا الفروع اعكبر عمى نطاا  وسا

   .  (1 )                             بنظادة بي ية المؤسسة الداخمية         الاىتمام  -

                                                                 توظيف البريد الإلكتروني في الخدمات المصرفية: استراتيجيات وتطبيقات
                                                                            يشكل البريد الإلكتروني  حد  عمدة الاتوال الرقمذي الفعذال دذي القطذاع الموذردي، حيذث 

              الخدمات، بنذاا         لتقديم   ،                                   ليوير منوة استراتيجية متعددة اعبعاد   ،                              تجاوز دوره كاداة اتوال تقميدية
دارة السمعة. ييد  ىذا المبحث إلى تحميل الكيفية                           التذي توظذ  بيذا الموذار  ىذذه    ،                                                          العلاقات، وا 

 .                                القناة ضمن إستراتيجياتيا الشاممة

    ع   و   ً                                                                             أولًا: الأنماط  والاشكال الاستراتيجية لاستخدام البريد الإلكتروني فطي مصطرف الجميوريطة فطر 
        الزاوية

         معاملاتي:   :( Transactional)                 البريد الإلكتروني  . 1

o إشعارات دورية وتاكيدية تمقا ية :     اليدف                              . 

o إشذذعارات إتمذذام التحذذويلات الماليذذة، إيذذداع الرواتذذب، تنبييذذات السذذحب عمذذى  :         التطبيقططات                                                                 
        الماليذة                         الشعور بالأمان والشفافية                                             المكشو ، وتاكيد دتح الحسابات. ييد  إلى تعزيذز

 .      لمعميل

 :(Marketing)  ي                        البريد الإلكتروني التسويق  . 0

                                           

                                                                                                   نجاة وييرو: تقييم جودة الخدمات الوحية، دارسة ميدانية، رسذالة ماجسذتير غيذر منشذورة، تخوذص اقتوذاد تطبيقذي    ( 1 )
  . 4- 3   ، ص    2012-    2011                                                   وسيبر المنظمات، جامعة الحاج الخضر، باتنة، الجزا ر، 
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o التروي  لمخدمات وبناا الولاا :     اليدف                           . 

o إعذذلان عذذذن منتجذذات ماليذذذة جديذذدة )قذذروض، بطاقذذذات ا تمانيذذة(، عذذذروض  :         التطبيقططات                                                         
                                                                           حورية، نشرات إخبارية عن خدمات رقمية مبتكذرة )مثذل المحذادظ الإلكترونيذة(. يعتمذد 

       جذذات كذذل                           لتقذذديم محتذذوى ذي وذذمة باحتيا (Segmentation)             تقسططيم العمططلاد    عمذذى
 .     شريحة

:(Educational)                                 البريد الإلكتروني الإعلامي والتوعوي  . 3
( 1 )   1 

o بناا الثقة عبر تقديم قيمة معردية :     اليدف                                . 

o نوا ح حول اعمن السيبراني، كيفية اكتشا  عمميات الاحتيال،  :         التطبيقات                                                        

 :(Relational)                          البريد الإلكتروني التفاعمي  . 4

o إدارة السمعة وخدمة العملاا :     اليدف                         . 

o اسذتبيانات قيذاس رضذا العمذلاا :         التطبيقطات                          (NPS) ،رسذا ل الترحيذب بذالعملاا الجذدد ،                               
                                                                     الذذذرد عمذذذى شذذذكاوى واستفسذذذارات العمذذذلاا، والتواوذذذل خذذذلال اعزمذذذات لطمانذذذة العمذذذلاا. 

 .                         والوورة المؤسسية الإيجابية                     التواصل ثنائي الاتجاه     يعزز

 ( 2 )  2       المصرفي    ً                                         ثانياً: معايير نجاح الحملات البريدية في القطاع 
 

 (TLS    مثذل)                                               يجذب  ن تكذون جميذا الرسذا ل مؤمنذة بتقنيذات التشذفير :               الأمطان والخصوصطية  . 1

                                   ي اختذذراا لمبيانذات قذد يذدمر السذمعة .(GDPR    مثذل)                                وتتوادذا مذا لذوا ح حمايذة البيانذات

overnight. 

                                           تجذذذاوز اسذذذتخدام اسذذذم العميذذذل إلذذذى اسذذذتيلال بيانذذذات  :(Personalization)        التخصطططيص  . 0
                                                    لتقديم عروض وخدمات ذات وذمة شذديدة باحتياجاتذو الماليذة  (Behavioral Data)       السموك

 .                                             )كعرض قرض سكني لمعميل الذي يبحث عن شراا منزل(

                                        يجب  ن يحمل كل بريد إلكتروني قيمذة واضذحة  :(Value Proposition)               القيمة المقدمة  . 3
           و راحذذذة بذذذال                                                                 لمعميذذذل، سذذذواا كانذذذت ماليذذذة )عذذذرض ترويجذذذي(،  و معرديذذذة )نوذذذيحة ماليذذذة(،  

 .                  )إشعار معاممة امن(

                                           
 .  ٠ٓ-  ٥٤           (، الوفحات  ٢ )ٓ :    لعدد ا  .                  الممك سعود، الرياض      جامعة  :.                        العموم المالية والموردية :                                      ، اثر التسويا البريدي عمى العملاا، مجمة             اليامدي،  حمد  1
  ص   .                                الريذاض، المممكذة العربيذة السذعودية  .                       مكتبة الممك ديد الوطنيذة :     النشر    دار                                    التسويا الالكتروني الفرص والتحديات، ..(2019) .                      الحميد، خالد بن عبد الله  2

77  .  
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         ، والنقذذر(Open Rate)                 قيذذاس معذذدلات الفذذتح :(A/B Testing)                القيططاس والتحسططين  . 4

(CTR)والتحويذذذل ،           (Conversion Rate) جذذذراا اختبذذذارات        لتحسذذذين    ،                           بشذذذكل مسذذذتمر وا 
 .                                      مواضيا الرسا ل، توقيت الإرسال، وتوميميا

 :  ية    ً                                         ثالثاً: التحديات واعتبارات خاصة بالمصارف الميب
                          قذد يذؤثر عمذى ووذول واسذتقبال    ،                        ضع  استقرار خدمذة الإنترنذت :                     تحديات البنية التحتية  . 1

 .                        الرسا ل دي الوقت المناسب

          والثقذذذة دذذذي    ،                      العمذذذلاا لمخذذذدمات الرقميذذذة adoption            تبذذذاين مسذذذتوى :               الثقافطططة الرقميطططة  . 0
 .                                                 المعاملات الإلكترونية، مما يتطمب حملات توعوية مواحبة

                            و إرشذذذادات محميذذذة مذذذن الموذذذر     ،                    التوادذذذا مذذذا  ي قذذذوانين      ضذذذرورة    ي:              الإططططار التشطططريع  . 3
 .                              م الاتوالات الإلكترونية ما العملاا  ِ حكِ                 ٌ المركزي الميبي تٌ 

                                ً                يجذذذب  ن يكذذذون البريذذذد الإلكترونذذذي جذذذزااً مذذذن اسذذذتراتيجية  :                        التكامطططل مطططع القنطططوات الأخطططرى  . 4
                                     ، تكمميذذا القنذذوات اعخذذرى مثذذل التطبيقذذات(Omni-channel)                     اتوذذال متعذذددة القنذذوات

Mobile Banking.وخدمة العملاا الياتفية، والفروع التقميدية ،                                            

                                                             يططططططري الباحططططططث ان تحططططططدي البنيططططططة التحتيططططططة: ضططططططعف اسططططططتقرار خدمططططططة الإنترنططططططت 

              عدم الموثوقيطة  :                                                                 لا يقتور ىذا التحدي عمى مجرد هبطا الإنترنته، بل ىو تحدي متعدد اعوجذو

(Unreliability): انقطذذاع متكذذرر لمتيذذار الكيربذذا ي،                                      يعذذاني الكثيذذر مذذن المنذذاطا دذذي ليبيذذا مذذن                               
         قذد لا توذل    ،                                                                         مما يؤثر مباشرة عمى استقرار خذدمات الإنترنذت. ىذذا يعنذي  ن الرسذا ل الإلكترونيذة

                                                                                      إلذذى العمذذلاا دذذي الوقذذت المحذذدد )مثذذل إشذذعار بتحويذذل مذذالي وارد(،  و قذذد يفقذذد العميذذل القذذدرة عمذذى 
                        حتى عند تودر الخدمة، قد  :       الكفادة         السرعة و    ، و.                                    الووول إلى بريده ل طلاع عمى عروض ميمة

             مثذذل الرسذذومات  (Rich Content)                                              تكذذون سذذرعات الإنترنذذت غيذذر كاديذذة لتحميذذل محتذذوى غنذذي
                                       التفاعميذذة المضذذمنة دذذي الرسذذا ل، ممذذا يفقذذد  (Forms)                                  الخاوذذة بذذالعروض الترويجيذذة  و نمذذاذج

                        الخدمة مستقرة دي المركز          قد تكون :                               التغطية الجغرافية غير المتكافئة          ً                الحممة جزااً من دعاليتيا، و
                                                                               الر يسذذي لمموذذر  دذذي العاوذذمة، لكنيذذا ضذذعيفة  و شذذبو معدومذذة دذذي بعذذض الفذذروع الموجذذودة دذذي 
 .                                                                  المذذذذذذذذذدن اعوذذذذذذذذذير  و المنذذذذذذذذذاطا النا يذذذذذذذذذة، ممذذذذذذذذذا يخمذذذذذذذذذا دجذذذذذذذذذوة دذذذذذذذذذي الخدمذذذذذذذذذة بذذذذذذذذذين العمذذذذذذذذذلاا

 :                                             تبنى استراتيجيات هلمتعايشه ما ىذا الواقا، مثل ب              دالمور  مطالب 
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 استخدام رسا ل خفيفة الوزن :                   تحسين تصميم المحتوى                          (Lightweight)  ،من حيث الحجم              
 .                                عمى الوور الكبيرة ومقاطا الفيديو reliance              ما التقميل من

 رسذذال الرسذذا ل دذذي تمذذك الفتذذرات    ،                          تحميذذل  وقذذات اسذذتقرار الشذذبكة :                  توقيططت الإرسططال الططذكي                                وا 
 .                     لضمان  عمى معدل تسميم

 كذذذ)                   وات اتوذذال احتياطيذذة                         التاكيذذد عمذذى  ىميذذة وجذذود قنذذ :               وجططود بططديل اتصططال   SMS  و    
 .                                                ل شعارات الحرجة التي يجب  ن تول دي الوقت المناسب (              الإتوال الياتفي

                                                               تحططططططدي الثقافططططططة الرقميططططططة: وىططططططو  تبططططططاين مسططططططتوى تبنططططططي الخططططططدمات الرقميططططططة        مذذذذذذا 

     بسذبب  :(Lack of Trust)                  الافتقار إلى الثقطة     ديذا   :                                   ديذا تحدي سموكي ونفسي بالدرجة اعولى
                                 والاحتيال، ينظر الكثير من العملاا،  (Phishing)                                  جرا م الإنترنت مثل التويد الاحتيالي       انتشار 

                          ً      ً                                                      خاوة كبار السن واعقل تعميماً تقنياً، إلى  ي رسالة بريد إلكتروني من المور  بشك وريبذة. قذد 
                       التفضططططيل الشخصططططي لمقنططططوات    ، و.                           ً                    يخشذذذذون النقذذذذر عمذذذذى  ي رابذذذذط خودذذذذاً مذذذذن اختذذذذراا حسذذذذاباتيم

                                                  ً                        لا يزال جزا كبير من المجتما الميبي يفضل التعامل وجيذاً لوجذو داخذل دذرع الموذر ،  :         التقميدية
                                                                           ُ         حيذذث يشذذعر بمزيذذد مذذن اعمذذان والسذذيطرة عمذذى معاملاتذذو الماليذذة. البريذذد الإلكترونذذي قذذد يُنظذذر إليذذو 

                   ىنذذاك تفذذاوت كبيذذر دذذي  :(Digital Divide)               الفجططوة الرقميططة  ،و.                      عمذذى  نذذو بذذارد وغيذذر شخوذذي
                                                                            ية بين شرا ح العملاا. بينما قذد يكذون الشذباب عمذى درايذة جيذدة بالتعامذل مذا البريذد               الميارات الرقم

 .                                       ً                          الف ات قد لا تتفحص بريدىا الإلكتروني  ساساً  و لا تعر  كي  تتعامل معو               الإلكتروني، دإن

     يخوذذص                             بالقيططام بحمططلات توعويططة مكثفططة   ة             الزاويططة مطالبطط   وع                    فمصططرف الجميوريططة فططر 
ً                               الإلكترونيذة وغيذر الإلكترونيذة )مذثلًا دذي الفذروع( لتثقيذ  العمذلاا حذول           ً            المور  جزااً من رسا مو                                

     بنطاد  و   ،                                      الرسذا ل الاحتياليذة، وكيفيذة حمايذة  نفسذيم versus                                 كيفيذة التعذر  عمذى الرسذا ل الرسذمية
                                                              البذذدا برسذذا ل غيذذر حرجذذة )مثذذل نشذذرات إخباريذذة، نوذذا ح ماليذذة( لتعويذذد  :                 الثقططة بشططكل تططدريجي

                                               مذن الموذر ، ثذم التذدرج إلذى رسذا ل تحتذوي عمذى روابذط  communication                العميذل عمذى تمقذي
   ،                                      استخدام اسم العميل ومعموماتو ذات الوذمة :                      التخصيص والطابع الشخصي                    بعد  ن يبني الثقة، و

 .                   ، مما يقمل من شكوكوgeneric                             لجعل الرسالة تبدو شخوية و قل

      يعتبذذر    ،      الميبططي                                                         وعططن تحططدي الإطططار التشططريعي: التوافططق مططع لططوائم المصططرف المركططزي 
       خصوصططية      بسذذبب   :                                                                الجانذذب التشذذريعي مذذن  ىذذم التحذذديات و كثرىذذا حساسذذية دذذي القطذذاع الموذذردي

                                                     يفذرض الموذر  المركذزي الميبذي ) و  ي جيذة تنظيميذة مختوذة(  :(Data Privacy)         البيانطات
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     نيا،     ً                                                                               قيوداً وارمة عمى كيفية جما بيانات العملاا )بما دي ذلك عناوين البريد الإلكتروني(، وتخزي
                     يعذرض الموذر  لممسذاالة    ،                                                         واستخداميا.  ي استخدام بدون موادقة وريحة وواضذحة مذن العميذل

                                                           قد تكون ىناك قيود عمى نوع المحتوى الذذي يمكذن التذروي  لذو عبذر  :             محتوى الرسائل   ، و.         القانونية
ً                                                  البريذذذد الإلكترونذذذي )مذذذثلًا، قيذذذود عمذذذى الإقذذذراض  و التذذذروي  لمنتجذذذات ماليذذذة معقذذذدة(     حطططق       ، كذذذذلك .                    

ً  يجذذب  ن تذذودر كذذل رسذذالة إلكترونيذذة خيذذاراً واضذذحاً وسذذيلًا  :(Opt-out)                  العميططل فططي الاختيططار      ً      ً                                   
                                                 من القا مة البريدية، وىو  مر إلزامي دي معظم اعطذر  (Unsubscribe)                     لمعميل لإلياا الاشتراك

 .                 التنظيمية الحديثة
      لبريد                                                                    يجب عمى المور   ن يخوص موارد لمتاكد من  ن جميا عمميات التسويا عبر ا

           ً                                                        تتماشذذذذى تمامذذذذاً مذذذذا  حذذذذدث التعذذذاميم والتوجييذذذذات الوذذذذادرة عذذذذن الموذذذذر  المركذذذذزي    ،         الإلكترونذذذي
          مذن العمذلاا  (Opt-in)                                المحوول عمى موادقة مسذبقة ووذريحة                 الشفافية المطمقة          ، وتقديم .      الميبي

       قذانوني          ستشذارة ال  با         والاىتمذام   .                                                              قبل إضادتيم إلى  ي قا مة بريدية تسويقية، مذا توثيذا ىذذه الموادقذة
                          عمذى محتذوى الحمذلات البريديذة    ،                                              إشرا  دا م من قبل المستشارين القذانونيين لمموذر          من خلال

 .          قبل إطلاقيا

                                                  ً                           ن استخدام البريد الإلكتروني دي القطاع الموردي خيارا ، بل ىو ضرورة استراتيجية  ىوير 
لتحقيا التميز التنادسي. نجاحو لا يعتمد عمى التقنية دحسب، بل عمى ديم عميا لسموك العميل، 
وتقديم قيمة مستمرة، والالتزام الوارم بمعايير اعمان والخوووية. عمى الموار  الميبية، 

الجميورية بشكل خاص،  ن تنظر إلى ىذه القناة كاستثمار طويل اعجل دي ر س ومور  
 دي  ُ  ّ                          ي عد   غمى  وول  ي مؤسسة مالية المال غير الممموس )السمعة، الثقة، الولاا( الذي

.الرقميالعور 
 (1). 

 

                                           

                                                                                                 السذريا محمذد بذذن مسذعد: اعدوار المؤسسذذة واعنشذطة للهلعلاقذذات العامذة دذذي المستشذفيات الحكوميذذة والخاوذة، دارسذذة    (1 )
    145   ، ص    2005                                                                                          ميدانية لمديري العلاقات العامة دي السعودية رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة المممكة العربية 



 
 
 

 
 
 

 انفصم انثانث:
 ينهجيح انذراسح

 
 

    .                   نوع الدراسة ومنيجيا  -  ً   ولًا 
  .                    مجتما وعينة الدراسة   -  ً ياً    ثان

  .                   دوات جما البيانات  -    ً  ثالثاً 
  .                      ساليب تحميل البيانات  -    ً  رابعاً 

    .             مجالات الدراسة  -    ً  خامساً 
    .                    اختبار الودا والثبات  -    ً  سادساً 
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 :الدثحث الأول
  الإجراءاخ الدنهجيح نهذارسح الديذانيح

    ً              اولًا نوع الدراسة:
                             ، التذذي تيذذد  إلذذى تشذذخيص الواقذذا                       نطذذاا الدراسذذات الووذذفية                        تنذذدرج ىذذذه الدراسذذة ضذذمن

                                                                                          الفعمي لظاىرة محددة، وجما البيانات المتعمقذة بيذا، وتحميميذا لتحديذد خوا وذيا والعوامذل المذؤثرة 
                   ً            ز ىذذذه الدراسذذة تحديذذدًا عمذذى تحميذذل                                          ّ الخذذروج بنتذذا   وتووذذيات قابمذذة لمتطبيذذا. وتركّذذ   ّ مّ            َ دييذذا، ومذذن ثذَذ

           ع الزاوية.  و    در   -                                        وني دي الخدمات الموردية بمور  الجميورية                          واقا توظي  البريد الإلكتر 

              منيج الدراسة:
                        ُ                                            مذذذني  المسذذذح الووذذفي، الذذذذي يُعذذذد  حذذد المنذذذاى  العمميذذذة اعساسذذية دذذذي الدراسذذذات       اعتمذذد 

  (1 )                                                                                      التطبيقية، خاوة دي مجال تحميل الممارسات الإدارية والتقنية. يتميز ىذا المني  بقدرتو عمى:
                  اقعية من الميدان.                    جما بيانات دقيقة وو  -
                                          وو  الظاىرة وتحميل العلاقات بين متييراتيا. -
  (   1 )                                                          تقديم وورة شاممة عن الوضا الحالي وتحديد التحديات والفرص. -

                                                                          وقذد اسذذتند الباحذذث دذذي تطبيذذا ىذذذا المذذني  إلذذى الإطذذار الذذذي وضذذعو راسذذم محمذذد الجمذذال 
                      ن مذذني  المسذذح الووذذفي                                                           دذذي كتابذذو همنذذاى  البحذذث دذذي الدراسذذات الإعلاميذذةه، حيذذث يشذذير إلذذى

ُ                                                       ً       ً                           يُستخدم لجما البيانات الميدانية بشكل منيجي، وتحميميا كميًا ونوعيًا ل جابة عمذى  سذ مة الدراسذة 
  . (2 )                         وتحقيا  ىداديا. لمتطبيا

       تمارات                                                       ً      ً      ً     عىميذة الدراسذذة واعىذدا  المرجذذوة منيذذا، اسذتخدم الباحذذث منيجذذاً عمميذاً واحذذداً واسذذ
                                                       الباحذذذذث باسذذذذتخدام مذذذذني  المسذذذذح الووذذذذفي الذذذذذي يعذذذذر  اسذذذذتخداماتو                         وقذذذذوا م استقوذذذذا ية، وقذذذذام

            بانو يستخدم                                                                 رشيد زرواتي تدريبات عمى منيجية البحث العممي في العموم الاجتماعية         اعساسية 
                                                                               دذذي: هالبحذذوث التذذي تسذذتيد  ووذذ  سذذمات  و اراا  و اتجاىذذات  و سذذموكيات عينذذات مذذن اعدذذراد 

                                           

    129   ، ص    2008                   جسور لمنشر الجزا ر    1         نسانية ط                                               حامد خالد منيجية البحث دي العموم الاجتماعية والإ   ((1
                                                                                                       ناور ابوالقاسم الشطي،الميزة التنادسية عنشطة العلاقات العامة التسويقية دي شركات وناعة المواد اليدا ية، )    ((2

                                        ترىونذذذذذة، العددالتاسا،السذذذذذنة الخامسذذذذذة،يونيو   –                                              بحذذذذذث منشذذذذذور(، مجمذذذذذة بحذذذذذوث الاتوذذذذذال،  جامعذذذذذة الزيتونذذذذذة 
  .  29   (ص     2021 )
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                           الذذي سذحبت منذو العينذة، ولكذن    ،                      تيجة المسح عمى المجتمذا                                  ممثمة لمجتما ما، بما يسمح بتعميم ن
                    ً        ً        نذو يمكذذن  ن يمعذب دوراً تفسذذيرياً بشذذرح                                      ً      ً     ّ عمذى الذذرغم مذن  ن مذذني  الووذ  يمعذذب دوراً ووذذفياً، إلاّ 

  . (1 )                             اعحداث  و الظواىر التي تدرسه 
                                                                            واستخدم الباحث مذني  المسذح الووذفي ؛ لاقتذراب ىذذا المذني  مذن دراسذة البحذث الحاليذة 

        الزاوية     درع                                                                       عداد استمارة تحميل البيانات الخاوة بإجابات العاممين دي مور  الجميورية     عبر إ
                                                   عبذارة عذن  داة تقذ  إلذى جانذب الباحذث كوسذيمة يسذتطيا مذن    ،ُ                  عُر  المني  عمى  نذو   كما

    (2 )                         خلاليا الارتباط بموضوع معين
           ن الحقيقيذة                             ىو الطريا المذؤدي إلذى الكشذ  عذ   :         ً لدوي قا لاً                   عبد الناور جندلي         كما عردو 

                                                                                   دي العموم بواسطة طا فة مذن القواعذد العامذة تيذيمن عمذى سذير العمذل وتحذدد عممياتذو حتذى توذل 
    (3 )                إلى نتيجة معمومة

                                                                            تم استخدام مني  المسح دي إطار البحوث الاستكشادية الووذفية التذي تيذد  إلذى دراسذة 
                   ووذذذول الذذذى اسذذذتنتاجات                                                               واقذذذا اعحذذذداث والظذذذواىر والمواقذذذ  والآراا وتحميميذذذا وتفسذذذيرىا بيذذذرض ال

                                                                                    ً   مفيذذدة، إمذذا بتوذذحيح ىذذذا الواقذذا  و تحديثذذو  و اسذذتكمالو  و تطذذويره، ىذذذه الاسذذتنتاجات تمثذذل ديمًذذا 
                                                                              لحاضذذر، يسذذذتيد  المسذذتقبل، ىنذذذا اعتمذذد الباحذذذث عمذذى ىذذذذا المذذني  بقوذذذد دراسذذة واقذذذا توظيذذذ  

                 داريذة والتنظيميذة                    مذن مختمذ  الجوانذب الإ   ،                                                استراتيجيات التسويا الموردي عبر البريذد الالكترونذي
                                                                دي ىذه المراكز وذلك من خلال استخدام  سموبين من  ساليب المسح ىما:

     التذذذي    ،                                                                         سذذذموب مسذذذح  سذذذاليب الممارسذذذة: والمقوذذذود ىنذذذا دراسذذذة الجوانذذذب الإداريذذذة والتنظيميذذذة  .   أ
                                                                                تتبعيذذا  جيذذزة العلاقذذات العامذذة بموذذر  الجميوريذذة قيذذد الدراسذذة، وذلذذك بيذذد  توذذوير الواقذذا 

                                         التذذذذي تتبعيذذذذا ىذذذذذه اعجيذذذذزة دذذذذي ممارسذذذذة  نشذذذذطتيا    ،                     عمذذذذي والتعذذذذر  عمذذذذى الطذذذذرا            التطبيقذذذذي الف

                                           

                                 ديذذوان المطبوعذذات الجامعيذذة الجزا ذذر    1                                                                  رشذذيد زرواتذذي تذذدريبات عمذذى منيجيذذة البحذذث العممذذي دذذي العمذذوم الاجتماعيذذة ط    (1 )
    123   ، ص    2002

   35   ، ص    2012         قسطنطنية  1 ط   ،                                                     مبادئ دي منيجية العموم الاجتماعية والإنسانية دار الفا ز   ،            والح بن نوار     (2 )
      2010  ،  3 ط   ،                                                                        نقنيات منذاى  البحذث العممذي دذي العمذوم السياسذية والاجتماعيذة ديذوان المطبوعذات    ،                عبد الناور جندلي   (3 )

   13 ص
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                                                                                 المختمفة كنشاط الإعلام، باعتبار  ن نجاح جيود ىذه اعجيزة ينبني  ساسا عمى مدى داعمية 
  . (1 )                     الجوانب التنظيمية ليا

          العذاممين(                                                                            سموب مسح الر ي العام: وذلك عن طريقذة دراسذة الذر ي العذام الذداخمي )المذوظفين،   .   ب
          نحذذذو وظيفذذذة    ،                                                                 ليذذذذا الموذذذر  قيذذذد االبحذذذث بيذذذد  التعذذذر  عمذذذى ارا يذذذم و دكذذذارىم واتجاىذذذاتيم

                                                                                العلاقذذات العامذذذة )وتوظيفيذذذا لخذذدمات البريذذذد الالكترونذذذي الموذذردي(، والمفذذذاىيم والانطباعذذذات 
  . (2 )                             المختمفة لدييم عن ىذه الوظيفة

  :             متغيرات البحث

  ( 3 )   :     البحث                                     لقد تم تحديد المتييرات التالة دي ىذا 
                                               المتيير المستقل: استراتيجيات البريد الإلكتروني. -    
                                         المتيير التابا: دعالية الخدمات الموردية. -   ب
                              الوسيطة: جودة التجربة والثقة. -   ت

                       مجتمع الدراسة وعينتيا:

               مجتمع الدراسة   -

                                                                           ينقسذذم مجتمذذا الدراسذذة المسذذتيد  إلذذى قسذذمين: القسذذم اعول: الكذذادر الذذوظيفي بالموذذر  
                                                                            متمثذذذل دذذذي )إداريذذذين ومذذذدراا الإدارات والاقسذذذام و ودنيذذذين ( بمختمذذذ  المسذذذميات الإداريذذذة           الزاويذذذة ال

  .      ً        ( موظفاً وموظفة   102             البالغ عدده )
 
 
 
 
 

                                           

جراااتذذو ومناىجذذو، ط   . (    1999                  السذيد احمذذد موذذطفى )   (1 )            ليبيذذا، ، ص   -               ، جامعذذة قذذاريونس 1                                          البحذذث الاعلامذذي: مفيومذذو وا 
133    

    182  ص       2010  م   –     ممية              دارلا يادا الع   :                         مبادي العلاقات العامة عمان   ،              حسين ناجي عار    (2 )
   ،                                                                            اسذذتخدام الانترنذذت دذذي تذذدريس مقذذررات العلاقذذات العامذذةدي الجامعذذات الميبيذذة، بحذذث منشذذور   ،                      ( ناوذذر  بوالقاسذذم الشذذطي 3 )

   77  -  74   وص    ، (    2016                                   ( الجزا الثالثالسنة السابعة يناير )  53                       مجمة عمم التربية )العدد
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              عينة الدراسة 
        ً                        وذلذذذك طبقذذذاً لمذذذا يذذذراه الباحذذذث لوجذذذود    ،                                           تذذذم اختيذذذار عينذذذة الدراسذذذة بطريقذذذة عشذذذوا ية بسذذذيطة

                                                                            خوذذا ص وسذذمات دذذي ىذذذه العينذذة تخذذدم اىذذدا  دراسذذتيا ولا يمكذذن الووذذول الذذى جميذذا مفذذردات 
     (     47 _       4110226                                                                   المجتما ككل تم استخدام المعادلة الاتية لتحديد العينة )حميدان و خرون 

  ع   و             لجميورية در                                  ( مفردة من جميا الإدارات دي مور  ا   102                         وذلك بتطبيا عينة قواميا )
                                                 الزاوية وعينة موظفي ادارة العلاقات العام بالمور .

P (1 -  p ) 
 ل ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ348

P(1-p)  (p)(p) 
 ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ +  ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ 

N      (z)(z) 

 
Z-  ( 1169     القيمة المعيارية عند مستوى دلالة )                                  82              و مستوى ثقة     2125  %  

p-  ( عند مستوى    2125                                           الخطا المعياري المسموح بو وىو ياخد القيمة )           75  %  
N-  ( مفردة حسب  2  10                 جحم المجتما ككل )            توزيا الإستبانة                 

  :                  أدوات جمع البيانات
                            يعذذة ىذذذذه المذذني  وتحديذذذد  دوات    وطب   ،                                         لمووذذول إلذذى معمومذذذات اسذذتخدام المذذذني  المناسذذب

                       حيذث اعتمذدت ىذذه الدراسذة    ،                                                          جما البيانات التي تعد من الخطوات اعساسذية دذي إجذراا  ي دراسذة
                بيية الحوول عمذى    ،                                                                      عمى  دوات معينو عادة ما يتم توظيفيا دي ىذا النوع من الدراسات الميدانية

    (1 )                              المعمومات وىي استمارة الاستبيان

                                           

                                                                                                      ممذدوح شذتمو، حنذان مرعذي، اسذتخدام مواقذا الشذذبكات الاجتماعيذة وعلاقتيذا بمشذاركة السياسذية دذي الانتخابذات الر اسذذية    (1 )
   76   ، ص    2014         المورية، 
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                                                     سذذتمارة بانيذذا نمذذوذج ضذذم مجموعذذة  سذذ مة توجذذو عدذذراد مذذن  جذذل        تعذذر  الا   :        الاسططتبيان- 1
                                  ويذتم تنفيذذىا إمذا عذن طريذا المقابمذة    ،                                             الحوول عمى معمومات حول موضوع  و مشكمة  و موق 

  . (1 )                                               الشخوية  و  ن ترسل إلي المبحوثين عن طريا البريد
    06      تضذذمنت                        بتوذذميم اسذذتمارة اسذذتبيان         الباحذذث                                  لمووذذول إلذذى تحقيذذا  ىذذدا  البحذذث، قذذام 

       دضذذلا عذذن    ،                                                                  محذذورا ويتضذذمن كذذل محذذور منيذذا مجموعذذة مذذن الفقذذرات لتيطذذي جوانذذب ذلذذك المحذذور
                 والتحوذذذذيل العممذذذذي،    ،                                                            البيانذذذذات اعوليذذذذة لممبحذذذذوثين التذذذذي تضذذذذمنت  ربعذذذذة متييذذذذرات ىذذذذي: الجذذذذنس

               وسنوات الخبرة.   ،                والتخوص اعكاديمي
          بعذذرض وذذيية      احذذث   الب                                                       وقذذد مذذرت عمميذذة إعذذداد اسذذتمارة البحذذث بعذذدة مراحذذل، حيذذث قذذام

                                                                                الاستمارة اعولية عمى مجموعة من المختوين والخبراا واعساتذة لإبداا الر ي والملاحظات.

  :                  أدوات جمع البيانات
          الاستبانة:

                        دي وورتيا النيا ية وىي:          الاستبانة                           اتخذ الباحث عدة خطوات توضح 
  كمة، والمتمثمذذة دذذي                               ً               إلذذى نذذوعين يتنذذاول كذذل منيمذذا جانبذذاً مذذن جوانذذب المشذذ          الاسذذتبانة         تذذم تقسذذيم                  

  .                                   من خلال الدراسة لمحوول عمى إجابة ليا            سعى الباحث ي                  ت المطروحة، والتي        التساؤلا

  الخاوة بيذه الدراسة.          الاستبانة                                               مراجعة الدراسات السابقة للاستفادة منيا دي توميم                     

  تحديد نوعية وكمية المعمومات المطموبة دي ضوا التساؤلات المطروحة دي ىذا البحث                                                                            
  نوعيذذذة الييكذذذل العذذذام للاسذذذتبانات وذلذذذك بتوذذذني  تسذذذاؤلات الدراسذذذة دذذذي شذذذكل  سذذذ مة       تحديذذذد                                                                     

         تفويمية.
                                                                      الباحذذذث دذذذي ىذذذذه الدراسذذذة اسذذذتبانتين )اسذذذتبانة موجيذذذة لمذذذوظفي العلاقذذذات العامذذذة،      وذذذمم

     ً  مجتمعذذاً                 تسذذتيد  كمتاىمذذا       منيمذذا               لجمذذا بيانذذات كذذل   (                  لبذذاقي مذذوظفي الموذذر                واسذذتبانة موجيذذة 
     عينذة   مذن      جمعيذا       المذراد         البيانذات      طبيعذة   مذا        التوذميم            بحيذث يتناسذب       سذابقا،       تبيانذو   تذم    كمذا      ً محذدداً 

        بالعينذة      تتعمذا     التذي           والمتييذرات         الفقذرات،   مذن           عمذى مجموعذة      تحتذوي     منيذا   كذل    حيذث         الدراسذة،

           المستيددة.

                                           

                                 ديذذوان المطبوعذذات الجامعيذذة الجزا ذذر    1                                                                  رشذذيد زرواتذذي تذذدريبات عمذذى منيجيذذة البحذذث العممذذي دذذي العمذذوم الاجتماعيذذة ط    (1 )
    123   ، ص    2002
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  (   14 )    عمذى      احتذوت                      مذوظفي العلاقذات العامذة،       تسذتيد      التي      اعولى          بالاستبانة      يتعما      وديما
                                        اعس مة الخاوة بتوظيذ  التسذويا عبذر البريذد      تمثل       جميعيا                  المستقل لممتييرات             تقيس المتيير      دقرة

                           المتعمقذة بالبيانذات الشخوذية        اعسذ مة   من       مجموعة      إلييا     يضا   ،                               الالكتروني بإدارة العلاقات العامة
                               لمكذادر الذوظيفي لموذر  الجميوريذة          والمخووذة        الثانيذة          بالاسذتبانة      يتعمذا      وديمذا                لمكذادر الذوظيفي،

   (،                                      اعسذ مة الخاوذة حذول جيذاز العلاقذات العامذة      دقذرة )  (12     عمذى )       لتشذتمل      دوذممت  ،     زاويذة  ال     دذروع 
    رقذم                                                                                  بالإضادة إلى مجموعة من اعس مة المتعمقة بالبيانات الشخوية لمعذاممين بالموذر  والممحذا

                       الزاويذة واسذتبانة مذوظفي      دذروع                  لموذر  الجميوريذة                الكذادر الذوظيفي        اسذتبانة       تفاوذيل     يوضذح  ( 1 )
 .      العامة        العلاقات 

                   اعتمدت الدراسذة عمذى     ر  و                          لمجتما الكادر الوظيفي بالم                              ديما يتعما بحجم عينة الدراسة
ً                           ً                                       سموب العينة بدلًا من  سموب الحور الشامل نظراً لوعوبة الووول إلذى جميذا مفذردات مجتمذا                 

                          ً                         وحتذذذذذى يكذذذذذون حجذذذذم العينذذذذذة مناسذذذذذباً لحجذذذذم المجتمذذذذذا المسذذذذذتيد ،                          ً   الدراسذذذذة واسذذذذذتيداديم جميعذذذذاً،،
ً     ً                                   عمذذى عينذذة ممثمذذة لمجتمذذا الدراسذذة تمثذذيلًا جيذذداً دقذذد تذذم تحديذذد حجذذم العينذذة مذذرة  خذذرى          والحوذذول                                   
                                         ( لتحديذذذد حجذذذم العينذذذة، وبمذذذا  ن المجتمذذذا غيذذذر     Krejicie and Morga( )   1972 )       بجذذذدول

                                                                                       متجانس، دقد تم اختيار العينة ودا العينة الطبقية لتشمل كادة الموظفين عمى اخذتلا  مسذمياتيم 
                                                    ( اسذذتبانة لتفذذادي عذذدم اسذذترجاع بعذذض الاسذذتبيانات والجذذدول  2 0 1          وزيذذا عذذدد )                 الوظيفيذذة وقذذد تذذم ت
 -               الآتي يبين ذلك: 

 ( يبين مجتمع وعينة الدراسة1جدول  )

 
  

 الفاقد الاستبانات الموزعة البيان
الاستبانات غير 

 الوالحة
 الاستبانات الوالحة لمتحميل

 النسبة العدد

 %94 122 8 10 102 العدد



  74 

                                             الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات الأولية:         الأساليب
                                                                            اعتمدت الدراسة دي تحميل البيانات اعولية لمدراسة عمى اعدوات الإحوا ية الآتية: 

                                                    تستخدم لمعردة التوزيا النسبي لمفردات مجتما الدراسة                 النسبة المئوية:   .   أ

           لدراسذذذة عمذذذى                                           اسذذذتخدم لقيذذذاس متوسذذذط الإجابذذذات لمفذذذردات مجتمذذذا ا                 المتوسطططط الحسطططابي:   .   ب
            )الاستبانة(.      دقرات 

                                                        تسذذتخدم لقيذذاس الانحرادذذات دذذي الإجابذذات لمفذذردات مجتمذذا الدراسذذة                    الانحططراف المعيططاري:  .   ج
             )الاستبانة(.           عمى دقرات 

                                                استخدمت لمتحقا من ثبات  داا الدراسة )الاستبانة(.  :            معادلة كوبر  .   د
                الاسذذتبانة )إجذذراا                                                           واسذذتخدمت الباحثذذة مقيذذاس ليكذذرت الثلاثذذي ل جابذذة عذذن عبذذارات محذذور 

                                                                                البحذذذوث العمميذذذة( وذلذذذك لقيذذذاس درجذذذة موادقذذذة مفذذذردات العينذذذة عمذذذى دقذذذرات الاسذذذتبانة، وتنحوذذذر 
            ، وتذذم تحديذذد ]                                                                     الإجابذذات ودذذا ىذذذا المقيذذاس دذذي: ])غيذذر موادذذا (، )موادذذا إلذذى حذذد مذذا(، )موادذذا(

        ( الآتي: 0                                    وزان الاستجابات لمفقرات ودا جدول  )

 الثلاثي لمرتبمقياس ليكرت  ( أوزان الاستجابات حسب2جدول )

 موادا موادا إلى حد ما غير موادا الإجابة
 3 0 1 الدرجة

          (، حيذث إن  0                                                                  وتم تحديد اتجاىات  دراد العينذة ودذا مقيذاس ليكذرت الثلاثذي ودذا الجذدول )
                                  ( وقذذد حسذذبت طذذول الفتذذرة عمذذى  سذذاس  ن     2166            (  ي حذذوالي ) 0 / 3                         طذذول الفتذذرة المسذذتخدمة ىذذي )

            ( الاتذي يبذين  3                                        (، وقد حورت ديما بينيذا مسذادتان والجذدول ) 3- 0- 1       الخمس )                 وزان الاستجابات 
     ذلك.

  ( تحديد الاتجاىات وفق مقياس ليكرت الخماسي حسب المتوسط المرجم3جدول )

              تقييم المستوى               المتوسط المرجح            اتجاه الر ي
      منخفض     1167           إلى  قل من    1   من           غير موادا

      متوسط     0134           إلى  قل من       1167   من                 موادا إلى حد ما
      مرتفا  3           إلى  قل من       0134   من       موادا
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                مصادر البيانات:
                     بذذدا دذذي إجذذراا الدراسذذة                                             وىذذي البيانذذات التذذي تذذم تجميعيذذا وتسذذجيميا قبذذل ال                    البيانططات الثانويططة:  .   أ

                                                                       التي تذم الحوذول عمييذا عذن طريذا إجذراا الدراسذة الاسذتطلاعية  ثنذاا عمميذة تحديذد           الميدانية 
                                                                   و خذذذ الموادقذذات والتوذذاريح بذذإجراا الدراسذذات الميدانيذذة، وكذذذلك البيانذذات    ،                 مجتمذذا ىذذذه الدراسذذة

                                                                                   التي تضمنتيا الكتب والذدوريات والدراسذات السذابقة التذي تمثذل نتذاج خبذرات سذابقة لا يسذتطيا 
                                           ي باحث بان يتجاىميا  و يكون دي غني عنيا.

                         دراسذة الميدانيذة المباشذرة                                            وىي البيانات التي تذم الحوذول عمييذا مذن خذلال ال                  البيانات الأولية:  .   ب
                                                                                التذذذي قذذذام الباحذذذث بجمعيذذذا ) ي البيانذذذات( مذذذن الميذذذدان مباشذذذرة، وقذذذد تذذذم جمذذذا ىذذذذه البيانذذذات 

  .                                                  كاداة مناسبة لجما البيانات المطموبة دي ىذه الدراسة         الاستبانة                     والمعمومات باستخدام 

               مجالات الدراسة:
                       اات البحث لتسييل عممية                         خطوة ضرورية تفتضييا إجرا                             إن تحديد الباحث لمجالات بحثو

                                                                       البحث وجما البيانات، واستخلاص النتا   ودي ىذا البحث ىناك ثلاثة مجالات ىي:
                                                                              المجذذال الجيرادذذي: يقوذذذد بذذو النطذذاا المكذذذاني لإجذذراا الدراسذذة المتمثمذذذة دذذي اختيذذار موذذذر   - 1

                                                  حيذذذذث قذذذذام الباحذذذذث بتوزيذذذذا اسذذذذتمارات الاسذذذذتبيان عمذذذذى مذذذذوظفي      ،         ع الزاويذذذذة  و              الجميوريذذذذة دذذذذر 
          .      المور 

                                                                                  المجذذذال الزمذذذاني: ىذذذي المذذذدة التذذذي تذذذم دييذذذا توزيذذذا اسذذذتمارات الاسذذذتبيان عمذذذى العينذذذة البحثيذذذة،  - 0
               م                    0205-   3- 1          بتحديذذذذذذذذذذد مذذذذذذذذذذن                                         ال الجانذذذذذذذذذذب الميذذذذذذذذذداني لمدراسذذذذذذذذذذة وقذذذذذذذذذذام الباحذذذذذذذذذث     لاسذذذذذذذذذتكم

               الزاويذذذذة للأسذذذذباب   ع   و              الجميوريذذذذة دذذذذر               الباحذذذذث لموذذذذر                م  يرجذذذذا اختيذذذذار       0205- 4- 1    الذذذذى 
 - :       التالية

  .                                    نظرا عن الباحث من سكان مدينة الزاوية- *

  .                                                   نظرا عن مفردات ىذا المجتما تتمتا بخوا ص وسمات كبيرة- *
   ً                                                                       نظذذذراً لان قطذذذاع الموذذذردي كييذذذرة مذذذن القطاعذذذات اعخذذذرى بحاجذذذة ماسذذذة إلذذذى ادارة لمعلاقذذذات   - *

           من  ىمية                       العامة لما ليذا الإدارة 
  .                                                                            المجال البشري: ويضم جميا العاممين بمختم  المسميات والمستويات الإدارية بالمور   -
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 :اختبارات الصدق والثبات

 اختبار الصدق: -   ً أولا  
بعد  ن قام الباحث بإعداد الاستبانة دي وورتيا اعولية عمى نحو ما تقدم، ثم بعد ذلك 

والمعمومات المطموبة لتحقيا  ىدا  الدراسة، وذلك اختبار ولاحية الاستمارة لجما البيانات 
 عمى النحو التالي:

من ذوي قام الباحث بعرض الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين  صدق المحكمين:
دي الجامعات  مجال العلاقات العامة والإعلام ومناى  البحث العمميدي  ()الخبرة والاختواص

وذلك لإبداا ر ييم وتقديم مقترحاتيم حول حيتيا، ليرض المراجعة والتاكد من ولاالميبية، 
الاستبانة، والاستفادة من خبراتيم دي الحكم عمى المقاييس المستخدمة ومدى ملاامتيا لمتطبيا 

 دي الدراسة وقد طمب من المحكمين اللاتي:

 مدى موداقية وولاحية الفقرات، ووياغتيا. . أ
 ة تحتو.مدى انتماا الفقرات لممتيير  و المقياس المدرج . ب
                                     ً  إضادة  و تعديل  و حذ  ما ترونو مناسبا . . ت

تم إجراا بعض التعديلات عمى  ،وبناا عمى الملاحظات القيمة الواردة من المحكمين
 الاستبانة بشكميا النيا ي.

، وذلك لقياس مدى صدق وثبات ىذه الأداة عمى للاستبانةباختبار مسبق  الباحث وقام
 النحو التالي:

  

                                           

( )   حكمون           السادة الم      : - 
              محمد الكوت    . د .  * 

                   *د. رجب الختروشي
                   * د. عادل المزوغي 

                       *د. دتحية الخير رحومة 
          ولاح عثمان   .   * د
                     .د. إبراىيم سميمان *
               د. حسين الشاوش   *
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  .    ثبات  ال       اختبار   -     ً تانياً 
                                          عمذذذذى الف ذذذذات المسذذذذتيددة، حيذذذذث تذذذذم توزيذذذذا عذذذذدد مذذذذن            الاسذذذذتبانات       بتطبيذذذذا             قذذذذام الباحذذذذث

                                 الاستبانات وذلك عمى النحو التالي:
                        ( اسذذتبانات عمذذى العذذاممين   12                                           ( اسذذتبانات عمذذى مذذوظفي العلاقذذات العامذذة، وعذذدد ) 5     عذذدد )

             تبانة مذن حيذث                                                                  بمور  الجميورية درع جامعة الزاوية، وذلك لمتعر  عمى ولاحية ووذحة الاسذ
                الشكل والمضمون.

                                                                            توجذذد عذذدة مقذذاييس تتمثذذل دذذي  سذذموب إعذذادة الاختبذذار،  ي إعذذادة تطبيذذا  داة البحذذث بعذذد 
                                                                                      مذذرور دتذذرة زمنيذذة مذذن إجذذراا التطبيذذا اعول، و سذذموب تحميذذل التبذذاين والاتسذذاا الذذداخمي، والمقيذذاس 

          المتكادئ.

                          طريقذذة التوزيذذا السذذابقة عمذذى                      بشذذكميا الجديذذد، وبذذنفس           الاسذذتبانة                     حيذذث  عذذد الباحذذث تطبيذذا 
                           وقذذذدرتيا عمذذذى الحوذذذول عمذذذى نفذذذس    ،        الاسذذذتبانة                                           الف ذذات المسذذذتيددة، وذلذذذك لمتاكذذذد مذذذن ثبذذذات قيذذاس 

                                                                                   الإجابذذات والبيانذذذات عنذذذد تطبيقيذذذا دذذي شذذذكميا النيذذذا ي، واسذذذتخدم الباحذذث  سذذذموب إعذذذادة الاختبذذذار 
                                                          )معادلة كوبر لمثبات( حيث جاات قيمة الثبات عمى النحو الاتي:

    122                                          ة كوبر لمثبات ل الاتفاا/الاتفاا +عدم الاتفاا*     معادل
                             الخاوة بموظفي العلاقات العامة          الاستبانة              بالنسبة لثبات 

 ( يبين ثبات استمارة موظفي العلاقات العامة4جدول  )

 المجموع عدم الاتفاا الاتفاا الاستبانةرقم 
1 12 0 10 
0 10 2 10 
3 12 0 10 
4 11 1 10 
5 9 3 10 

 62 8 50 المجموع
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                           من خلال ىذا الجدول نلاحظ  ن 
    8                 ،  وعدم الاتفاا ل   50         الاتفاا ل 

  %  87  ل     *     ل    111  *     ً               أذاً معادلة كوبر= 
           كانذت واضذحة           الاسذتبانة        ً                                %( تقريباً مذن إجمذالي اعسذ مة التذي تضذمنتيا   87              ي ما نسبتو )

                   بالنسبة لممبحوثين.
                                                                         ما بالنسبة لثبات استمارة العاممين بمور  الجميورية درع جامعة الزاوية   

 ( يبين ثبات استمارة العاممين 5جدول  )

 المجموع عدم الاتفاا الاتفاا الاستبانةرقم 

1 6 0 8 
0 8 2 8 
3 7 1 8 
4 5 3 8 
5 6 0 8 
6 8 2 8 
7 7 1 8 
8 7 1 8 
9 6 0 8 
12 8 2 8 

 82 10 68 المجموع
                           من خلال ىذا الجدول نلاحظ  ن 

   10              وعدم الاتفاا ل    ،  68         الاتفاا ل 

  %  85 =   111    ً               أذاً معادلة كوبر= 
           كانذت واضذحة           الاسذتبانة                                        %( تقريبا مذن إجمذالي اعسذ مة التذي تضذمنتيا   85              ي ما نسبتو )

                   بالنسبة لممبحوثين.
 



 
 
 
 
 
 

 :انفصم انراتع
 عرض نتائج انذراسح وتفسيرها

 
    .                                                                 تحميل وعرض بيانات الدراسة الميدانية لموظفي العلاقات العامة بالمور   -   ً أولاً 
      .                                                    تحميل وعرض بيانات الدراسة الميدانية لمعاممين بالمور   -     ً ثانياً 
    .                                     نتا   الدراسة دي ضوا الدراسات السابقة  -    ُ  ثالثاُ 
     .               الدراسة الخاتمة           اىم توويات   -     ً رابعاً 

    .                      قا مة الموادر والمراجا
  .            قا مة الملاحا
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      تمييد

ُ                                                                          يُعنذذى ىذذذا الفوذذل اعخيذذر مذذن الدراسذذة بعذذرض وتحميذذل البيانذذات التذذي تذذم الحوذذول عمييذذا 
                                                                         ُ  ّ       مذذذن الجانذذذب الميذذذداني، وتفسذذذيرىا والتعميذذذا عمييذذذا دذذذي ضذذذوا  ىذذذدا  البحذذذث و سذذذ متو. وتُمثذّذذل ىذذذذه 

َ             المرحمةُ جوىرَ البحذث العممذ                             ً                                 ي و حذد متطمباتذو اعساسذية، نظذراً عىميذة البيانذات المجمعذة وعلاقتيذا       ُ     
                       دذذذذي ىذذذذذه الدراسذذذذة إلذذذذى جمذذذذا                                         دراسذذذذة و ىذذذذداديا ونتا جيذذذذا. وقذذذذد سذذذذا الباحذذذذث                  المباشذذذذرة بمشذذذذكمة ال

ُ                                                      ، عُرضذذت دذذي شذذكل جذذداول إحوذذا ية اشذذتممت عمذذى نسذذب م ويذذة، بعضذذيا      كيفيططة و     كميططة       بيانذذات   
                                          وبعضذذذيا مركذذذب تضذذذمن  سذذذ مة متعذذذددة.  مذذذا الجانذذذب                                    بسذذذيط متعمذذذا بسذذذؤال واحذذذد دذذذي الاسذذذتمارة، 

                                                                                       الكيفي، ديتعما بوو  الجداول وتحميل البيانات وتفسيرىا ومناقشتيا، ما محاولة ربطيا بالإطار 
                                                                                النظذذري لمدراسذذة. وتذذم اسذذتخلاص النتذذا   دذذي ضذذوا التسذذاؤلات التذذي طرحيذذا البحذذث، وجذذاا تنظذذيم 

 :                      الفول عمى النحو التالي
بموظفي إدارة التسويا والعلاقات  بيانات الدراسة الميدانية الخاوةتحميل وعرض  :    ً أولا  

 .درع جامعة الزاوية –دي مور  الجميورية  العامة

دي المور  )من غير متخووي  تحميل وعرض بيانات الدراسة الميدانية لمعاممين :      ً ثانيا  
 .التسويا(

 .ات السابقةدي ضوا الإطار النظري والدراس نتا   الدراسة مناقشة  :     ً ثالثا  
 .المستخموة من النتا    ىم التوويات تقديم  :     ً رابعا  

 .الدراسة تمخص  برز النتا   خاتمة :      ً خامسا  
 .الموادر والمراجا قا مة :      ً سادسا  
 .وتشمل  دوات الدراسة الملاحا  :     ً سابعا  
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 لاختبار الفرق بين المجموعتين t( نتائج اختبار 6جدول )

 المجموعة المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحرا  
 المعياري

الفرا بين 
 المتوسطين

قيمة 
 tاختبار 

مستوى 
 الدلالة

استراتيجيات التسويا 
 عبر البريد الإلكتروني

 11716 06100 المجموعة العميا
8155 81725 < 0.001 

 01398 17167 المجموعة الدنيا

 دعالية العلاقات العامة
 21880 00144 المجموعة العميا

7166 111193 < 0.001 
 11856 14178 المجموعة الدنيا

تحديات التسويا عبر 
 البريد الإلكتروني

 21522 03167 المجموعة العميا
6178 131994 < 0.001 

 11364 16189 المجموعة الدنيا

 تحسين الاستراتيجيات
 21908 04111 المجموعة العميا

6144 81550 < 0.001 
 01260 17167 المجموعة الدنيا

 الدرجة الكمية لممقياس
 31667 93100 المجموعة العميا

01111 81536 < 0.001 
 61451 70111 المجموعة الدنيا

 

                    صدق الاتساق الداخمي:  ( 1

                                                                              لإجراا ودا الاتساا الداخمي قام الباحث بإيجاد الارتباط بذين كذل دقذرة مذن دقذرات البعذد 
                                                                                          ما بعده وما الدرجة الكمية لممقياس، كما قام الباحث بإيجاد معامل الارتباط بذين اعبعذاد والدرجذة 

                           يتضذذذح مذذذن ىذذذه الجذذداول بذذذان        (، حيذذث  3     ( و ) 0                                          الكميذذة لممقيذذاس والنتذذا   موضذذحة دذذي الجذذداول )
                                                                                             جميذذذا الفقذذذرات تذذذرتبط مذذذا الدرجذذة الكميذذة للاسذذتبيان.  ي  ن دقراتذذذو دالذذذة إحوذذذا يا، حيذذذث نجذذذد  ن 

                ، دذذذي جميذذذا دقذذذرات     2125                                                         معذذذذاملات الارتبذذذذاط المحسذذذذوبة لكذذذذل دقذذذذرة مذذذذن دقراتذذذذو  قذذذل مذذذن       معنذذذوي 
                ة داخميذذذا، لمذذذا                                                                            الاسذذتبيان  ي يوجذذد ارتبذذذاط معنذذذوي ومنذذذو تعتذذذبر دقذذذرات الاسذذتبيان، وذذذادقة ومتسذذذق

 .           وضعت لقياسو
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                                                       أولا: بين درجات كل فقرة مع بعدىا والدرجة الكمية لممقياس
 معاملات الارتباط لفقرات المقياس مع الدرجة الكمية لمبعد ومع الدرجة الكمية لممقياس (7جدول رقم )

 ارتباطو بالبعد رقم الفقرة
ارتباطو بالدرجة 
 الكمية لممقياس

 بالبعد ارتباطو رقم الفقرة
ارتباطو بالدرجة 
 الكمية لممقياس

 استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني
1 0.448** 0.366* 4 0.701** 0.525** 

0 0.714** 0.516** 5 0.550** 0.474** 

3 0.742** 0.576** 6 0.640** 0.660** 

 دعالية العلاقات العامة

1 0.625** 0.590** 3 0.788** 0.496** 

0 0.569** 0.629** 4 0.587** 0.499** 

 تحديات التسويا عبر البريد الإلكتروني

1 0.649** 0.377* 4 0.557** 0.335* 

0 0.478** 0.360* 5 0.774** 0.489** 

3 0.734** 0.389*    

 تحسين الاستراتيجيات

1 0.484** 0.479** 4 0.783** 0.351* 
0 0.796** 0.498** 5 0.629** 0.488** 
3 0.817** 0.544**    

                                                                  ثانيا: الارتباط بين الدرجة الكمية لكل بعد مع الدرجة الكمية لممقياس

 علاقة الأبعاد بالدرجة الكمية لممقياس (8جدول )
                               ارتباطو بالدرجة الكمية لممقياس      البعد

 **0.830                                         استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني

 **0.729                      دعالية العلاقات العامة

 **0.614                                    تحديات التسويا عبر البريد الإلكتروني

 **0.662                   تحسين الاستراتيجيات
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                     ثانيا: ثبات الاستبيان
                                                                         لمتحقذذا مذذن ثبذذات اعداا قذذام الباحذذث بحسذذاب معذذاملات ثبذذات المقيذذاس باسذذتخدام الطذذرا 

         التالية 
                   معامل ألفا كرونباخ  ( 1

                                  اختبذذار  لفذذا كرونبذذاخ لاختبذذار الاتسذذاا                                            مذذن  جذذل اختبذذار ثبذذات  داة الدراسذذة تذذم اسذذتخدام 
                                 ( إلذى درجذة ثبذات دذي اسذتجابات عينذة  9                                                   الداخمي لذلأداة، حيذث تشذير النتذا   الذواردة دذي الجذدول )

   إن    :                      %. وبالتالي يمكن القول  72                            مقبولة، عن قيم  لفا  كثر من    ة         % وىي نسب    8011             الدراسة كانت 
                    وكمذذا يقوذذدىا الباحذذث،    ،                                                             ىذذذا المقيذذاس ثابذذت بمعنذذى  ن المبحذذوثين يفيمذذون بنذذوده بذذنفس الطريقذذة

               لذو  عيذد تطبيقذو    ،                                                                       وعميو يمكذن اعتمذاده دذي ىذذه الدراسذة الميدانيذة لكذون نسذبة تحقيذا نفذس النتذا  
   %.    8011                 مرة  خرى تقدر بذ 

 ألفا(نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة )كرونباخ  (9جدول رقم )

 معامل  لفا كرونباخ عدد الفقرات البعد
 0.684 6 استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني

 0.687 4 دعالية العلاقات العامة
 0.637 5 تحديات التسويا عبر البريد الإلكتروني

 0.738 5 تحسين الاستراتيجيات
 0.821 20 المقياس ككلدقرات 

 

 

                التجزئة النصفية  ( 2

                              وذلذك بتقسذيم دقذرات المقيذاس إلذى    ،                                         حساب ثبذات المقيذاس عذن طريذا التجز ذة النوذفية    ّ تمّ 
            عمذذذى الفقذذذرات         التذذذاني             بينمذذذا يحتذذذوي   ،                                               نوذذذفين، حيذذذث يحتذذذوي النوذذذ  اعول عمذذذى الفقذذذرات الفرديذذذة

                                                                               الزوجيذذة. تذذم حسذذاب معامذذل الارتبذذاط بذذين مجمذذوع دقذذرات النوذذفين حيذذث كانذذت النتذذا   كمذذا دذذي 
               الجدول التالي:
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 نتائج اختبار الثبات باستخدام طريقة التجزئة النصفية (11) جدول

      البعد
معامل الارتباط الموحح  معامل الارتباط

باستخدام معادلة 
 سبيرمان براون

 
معدل الفقرات 

 الزوجية
                               اسذذذذذذذذتراتيجيات التسذذذذذذذذذويا عبذذذذذذذذذر البريذذذذذذذذذد 

          الإلكتروني
 0.666 0.499 معدل الفقرات الفردية

 0.679 0.514 معدل الفقرات الفردية                      دعالية العلاقات العامة
 0.627 0.450 معدل الفقرات الفردية                                    تحديات التسويا عبر البريد الإلكتروني

 0.738 0.577 معدل الفقرات الفردية                   تحسين الاستراتيجيات
 0.787 0.649 معدل الفقرات الفردية            المقياس ككل
 

              المقياس ثابت.                                                 وىي قيم دالة احوا يا وبالتالي يمكن القول بان ىذا 

                       أساليب تحميل البيانات:

                                                                            لبيذذان مذذدى اسذذتجابة عينذذة الدراسذذة عسذذ مة  داة القيذذاس، تذذم اسذذتخدام اعسذذموب الاحوذذا ي 
                           وذلك باسذتخدام برنذام  الحذزم    ،                                      من  جل تحميل البيانات واختبار الفرضيات   ،                الووفي والاستدلالي

                            تم استخدام الوسا ل التالية:     ( إذ SPSS 27                                     الإحوا ية لمعموم الإنسانية والاجتماعية )
        ويشمل                    أولا: الاحصاد الوصفي: 

  .                    متضمنة العدد والنسبة                   الجداول التكرارية:   ( 1
  .                         متمثمة دي اععمدة البيانية                   الرسومات البيانية:   ( 2
                                        : بيد  التعر  عمى تقييمات عينة الدراسة.               المتوسط الحسابي  ( 3

                     سة عن الوسط الحسابي.                                       : لقياس درجة تشتت قيم اجابات عينة الدرا                الانحراف المعياري  ( 4

  :     ويشمل                        ثانيا: الاحصاد الاستدلالي: 

                                           استخدام ىذا الاختبار لاختبار درضيات الدراسة.      ّ : تمّ        ة واحدة    لعين  t-test       اختبار   ( 1
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             عرض النتائج.

          المقدمة: 

   ،                                              توظيذ  اسذتراتيجيات التسذويا عبذر البريذد الإلكترونذي                           ىددت الدراسة إلى الاطذلاع عمذى 
                            دراسذذذة ميدانيذذذة عمذذذى دذذذروع موذذذر      ،                                                  لبذذذرام  العلاقذذذات العامذذذة دذذذي الموذذذار  الميبيذذذة الحكوميذذذة

                                     حيث تم تقسيم الية عرض النتا   كالآتي:                  الجميورية الزوية
                        وو  خوا ص  دراد العينة. - 1
                              عرض نتا   اتفاا  دراد العينة. - 0
                                اختبار التوزيا الطبيعي لمبيانات - 3

                       اختبار درضيات الدراسة. - 4

             خصائص العينة         أولا: وصف 

                    مذذذن حيذذذث النذذذوع والعمذذذر    ،                                                     يتنذذذاول ىذذذذا الجذذذزا النتذذذا   المتعمقذذذة بخوذذذا ص عينذذذة الدراسذذذة
                                   والمستوى التعميمي والمركز الوظيفي.

 النوعتوزيع عينة الدراسة وفق  (11جدول )
 النسبة العدد النوع
 %8212 82 ذكر
 %0212 02  نثى

 %11101 111 المجموع

                                                        ( إلذذذى  ن غالبيذذذة  دذذذراد عينذذة الدراسذذذة كذذذانوا مذذذن الذذذذكور، حيذذذث   11                   تشذذير نتذذذا   الجذذذدول )
        % دقط.   02                                              % من إجمالي العينة، بينما شكمت الإناث ما نسبتو   82            بميت نسبتيم 
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 توزيع عينة الدراسة وفق العمر (12جدول )

 النسبة العدد العمر
 %1112 11 سنة 05-18من 
 %1712 17 سنة 35-05من 
 %0312 03 سنة 45-35من 
 %1812 18 سنة 55-45من 
 %3112 30 سنة داكثر 55من 

 %11101 111 المجموع

 
ً                            (  ن الف ة العمرية اعكثر تمثذيلًا ضذمن عينذة الدراسذة المتعمقذة   10                     ظيرت نتا   الجدول )                              

     سذنةه     45-  35                                  % من إجمالي المشاركين. تمتيا د ذة ه  31                  ّ   سنة داكثره، حيث شكّمت     55          كانت د ة ه
    05-  18       سذذنةه وه    35-  05                    %، بينمذذا جذذاات د تذذا ه  18           سذذنةه بنسذذبة     55-  45           %، ثذذم د ذذة ه  03      بنسذذبة 

                                                                   % عمى التوالي. يشير ىذا التوزيا إلى  ن غالبية المشذاركين ينتمذون إلذى   11   % و  17          سنةه بنسب 
                       ً                                                                 الف ات العمرية اعكبر سنًا، وىو ما قد يعكس الخبرة المينية  و الموقا الوظيفي اععمى دي مجال 

                                                       بالموذذار  الحكوميذذة، ممذذا قذذد يذذؤثر حسذذب وجيذذة نظذذر الباحذذث عمذذى                         العلاقذذات العامذذة والتسذذويا 
                                                                            توذذذذذذوراتيم وممارسذذذذذذاتيم المتعمقذذذذذذة باسذذذذذذتخدام التسذذذذذذويا عبذذذذذذر البريذذذذذذد الإلكترونذذذذذذي. عكذذذذذذس ىذذذذذذذا 

                                                                            طبيعذذة البي ذذة المؤسسذذية دذذي الموذذار  الحكوميذذة الميبيذذة، حيذذث تميذذل إلذذى الاعتمذذاد عمذذى         التوزيذذا
ً          الخبذذذرة الوظيفيذذذة المتراكمذذذة بذذذدلًا مذذذن التو                              ّ           ً        جذذذو نحذذذو التجديذذذد الرقمذذذي. قذذذد يشذذذكّل ىذذذذا تحذذذديًا لتبنذذذي                             
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                                           ً                                             استراتيجيات التسويا الإلكتروني الحديثة، نظرًا لاحتمالية تحفظ ىذه الف ات عمى اعدوات الرقمية

compared  باعجيذذذال الشذذذابة. إلا  نذذذو يُعذذذد مؤشذذذرًا إيجابيًذذذا مذذذن حيذذذث عمذذذا الخبذذذرة المؤسسذذذية                              ً       ً        ُ                       
 .                                والمعردة بطبيعة الجميور المستيد 

 
 توزيع عينة الدراسة وفق المستوى التعميمي (13جدول )

 النسبة العدد المستوى التعميمي
 %312 3 ثانوية عامة
 %7412 74 جامعي
 %1712 17 ماجستير
 %612 6 دكتوراه
 %11101 111 المجموع

 
                                                  (  ن اليالبيذذذذة العظمذذذذى مذذذذن  دذذذذراد عينذذذذة الدراسذذذذة يحممذذذذون   13                     وضذذذذحت نتذذذذا   الجذذذذدول )

      % عمذذى   17                                 % مذذن إجمذذالي المشذذاركين، بينمذذا حوذذل   74                              مذذؤىلات جامعيذذة، حيذذث بميذذت نسذذبتيم 
                             % دقذذط مذذن العينذذة يحممذذون شذذيادة  3                                % عمذذى درجذذة الذذدكتوراه، دذذي حذين  ن  6                 درجذة الماجسذذتير، و

                                       ون دي معظميا من  دراد ذوي مستوى تعميمذي                  ُ                                  الثانوية العامة. يُشير ىذا التوزيا إلى  ن العينة تتك
ٍ                                                                                 عالٍ، وىو ما قد يعزز من وعييم وديميم لممارسات واستراتيجيات التسذويا الإلكترونذي، ويضذفي    

     ً                                                   مزيدًا من الموداقية عمى ارا يم وتحميلاتيم دي ىذا المجال. 
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 توزيع عينة الدراسة وفق المركز الوظيفي (14جدول )

 النسبة العدد المركز الوظيفي
 %9412 94 موظ  بنك
 %612 6  كاديمي
 %11101 111 المجموع

 
                                                    (  ن غالبيذذذة  دذذذراد عينذذذة الدراسذذذة يشذذذيمون وظذذذا   موذذذردية،   14                     ظيذذذرت نتذذذا   الجذذذدول )

            % دقذذط. يشذذير  6        ين نسذذبة  ي م                     ّ        مذذالي العينذذة، دذذي حذذين مثذّذل اعكذذاد       % مذذن إج  94                حيذذث بميذذت نسذذبتيم 
                                                 معظميذذا إلذذى اراا وتجذذارب ميدانيذذة لمذذوظفي البنذذوك، مذذا                                     ىذذذا التوزيذذا إلذذى  ن الدراسذذة تسذذتند دذذي 

                                                                                          يعزز ارتباط النتا   بالسياا العممي والتطبيقي داخل الموار  الميبية،  دي تقديرى يعكس ارتفاع 
   ً      ً                       وعيًا متقدمًا لدى العينة بمتطمبات   ( %  03              %، راسات عميا   74        جامعيون  )   .                    مستوى التاىيل العممي

             ُ   ع                                      ة البيانذات المُجمععذة دذي دراسذة توظيذ  البريذد الإلكترونذي دذي                                التسويا الرقمي، مما يعذزز موذداقي
                                                                                     المور . يشير ىذذا إلذى قذدرة المؤسسذة عمذى تبنذي اسذتراتيجيات حديثذة عنذد تذودر البي ذة الداعمذة 

 .                والتدريب المتخوص
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                       اختبار مقياس الاستبانة 

       د درجذة        ( لتحديLikert Scale of five points                                   لقد تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي )
                                                                           اعىمية النسبية لكل بند من بنود الاستبانة وذلك كما ىو موضح دي الجدول التالي:

 قيم ومعايير كل وزن من أوزان المقياس الخماسي المعتمد من الدراسة (15جدول )

  وادا بشدة  وادا محايد لا  وادا لا  وادا بشدة المقياس
 5 4 3 0 1 الدرجة

 

                لممتوسط الحسابي                     مقياس الأىمية النسبية 
                                                                        تذذم وضذذا مقيذذاس ترتيبذذي لممتوسذذط الحسذذابي ودقذذا لمسذذتوى  ىميتذذو وذلذذك لاسذذتخدامو دذذي 

                              تحميل النتا   ودقا لما يمي:  

            وادا بشدة        وادا       محايد        لا  وادا             لا  وادا بشدة        المقياس
     5122-    4102     4119-    3142     3139-    0162     0159-    1182     1179- 1       الدرجة
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 الأىمية النسبية لممتوسط الحسابيمقياس  (16جدول )

 اعىمية النسبية المتوسط الحسابي
 منخفضة جدا 1-1179

 منخفضة 1182-0159
 متوسطة 0162-3139
 مرتفعة 3142-4119
 مرتفعة جدا 4102-5122

 

                                    ثانيا: عرض نتائج اتفاق أفراد العينة
فعالية استراتيجيات التسويق عبر البريد إجابات أفراد العينة عمى الفقرات المتعمقة بواقع  (17جدول )

 الإلكتروني في المصارف الميبية الحكومية

        الفقرة  ت
          غيذذذذذر موادذذذذذا 

     بشدة
    غيذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذر 

      موادا
           موادا بشدة      موادا      محايد

1  
                       تسذذذذذذذذذذذذتخدم الموذذذذذذذذذذذذار  الميبيذذذذذذذذذذذذة 
                             الحكوميذذذة اسذذذتراتيجيات التسذذذويا 

                             عبر البريد الإلكتروني بفعالية

   02   54  6   02 -      العدد

     0212     5412    612     0212 -       النسبة

0  
                        جذذذذذذذودة المحتذذذذذذذوى دذذذذذذذي الرسذذذذذذذا ل 

                       الإلكترونية لممور  جيدة
   17   54   02  9 -      العدد
     1712     5412     0212    912 -       النسبة

3  
                         توذذذذذذذذذميم الرسذذذذذذذذذا ل الإلكترونيذذذذذذذذذة 

             يجذب الانتباه
   05   37   09  9 -      العدد
     0512     3712     0912    912 -       النسبة

4  
                          وجذذذود معمومذذذات واضذذذحة ومفيذذذدة 

           الإلكترونية           دي الرسا ل 
   02   51   02  9 -      العدد
     0212     5112     0212    912        النسبة

5  
                         تكذذذذذذذذذذذرار الرسذذذذذذذذذذذا ل الإلكترونيذذذذذذذذذذذة 

      مناسب
  9   34   02   34  3      العدد
    912     3412     0212     3412    312       النسبة

6  
                        الرسذذذذذذذذذذذذذا ل الإلكترونيذذذذذذذذذذذذذة تمبذذذذذذذذذذذذذي 

                احتياجات العملاا
   37   42   11  9  3      العدد
     3712     4212     1112    912    312       النسبة

 



  91 

                             ّ                              ( إلى  ن  دراد عينة الدراسة عبّذروا بدرجذة عامذة عذن اتفذاقيم مذا   17              نتا   الجدول )     تشير 
                                  دذذذي الموذذذار  الميبيذذذة الحكوميذذذة، وذلذذذك    ،                                               دعاليذذذة اسذذذتراتيجيات التسذذذويا عبذذذر البريذذذد الإلكترونذذذي

  ،        % موادذذا  54                % مذذن المشذذاركين )  74                                                   بذذدرجات متفاوتذذة. دقذذد  ظيذذرت الفقذذرة اعولذذى  ن مذذا نسذذبتو 
                                          سذذذتخدم ىذذذذه الاسذذذتراتيجيات بفعاليذذذة، دذذذي حذذذين لذذذم  ي     موذذذر    ال             ( يعتقذذذدون  ن             % موادذذذا بشذذذدة  02 و

     % مذذذن   71                                                              % عمذذذى ذلذذذك  و ظمذذذوا عمذذذى الحيذذذاد. وديمذذذا يتعمذذذا بجذذذودة المحتذذذوى،  شذذذار   06      يوادذذذا 
                                           ً        ً       ً  % موادا بشدة( إلى  نو جيد، وىو ما يعكس تقييمًذا إيجابيًذا نسذبيًا   17          % موادا، و  54           المشاركين )
  %   37                % مذن المشذاركين )  60                              ّ   وميم الرسا ل الإلكترونية، دقد عبّذر                ما ديما يخص ت  .           ليذا الجانب
                              % عمذذى الحيذذاد، ممذذا قذذد يشذذير إلذذى   09                                     % موادذذا بشذذدة( عذذن جاذبيتيذذا، بينمذذا كذذان   05        موادذذا، و

        % موادذذا   02          % موادذذا، و  51   % )  71          كمذذا اعتبذذر                                   جذذة لتحسذذين بعذذض العناوذذر التوذذميمية،    الحا
                               ىذذو مؤشذذر عمذذى وجذذود محتذذوى ذي قيمذذة                                                بشذذدة(  ن الرسذذا ل تتضذذمن معمومذذات واضذذحة ومفيذذدة، و 

                    ً                                          بدى المشاركون تباينًا دذي ارا يذم حذول مذدى ملاامذة تكذرار الرسذا ل،           بالمقابل  .               مضادة لممستممين
                                               % موادا بشدة( عمى  نو مناسذب، بينمذا لذم يوادذا  و  9          % موادا، و  34 )   %   43             حيث وادا دقط 

                            تيرة التواول الإلكتروني.  ما                                              % من العينة، مما يشير إلى وجود تحفظات بشان و   57        ً  ظل محايدًا 
        % موادذذا   37          % موادذذا، و  42                % مذذن المشذذاركين )  77                                       دذذي الفقذذرة اعخيذذرة، دقذذد  ظيذذرت النتذذا    ن 

                                                                                   بشدة( يرون  ن الرسا ل تمبي احتياجات العملاا، مذا يعكذس داعميذة ىذذه الاسذتراتيجيات مذن حيذث 
 .                                 ملاامتيا لمتطمبات الجميور المستيد 
                                                   بيانذات تذدعم وجذود درجذة مقبولذة مذن داعميذة التسذويا عبذر                           بشكل عذام، يمكذن القذول إن ال

                                                                              البريذذد الإلكترونذذي دذذي الموذذار  الحكوميذذة، مذذا ملاحظذذات تسذذتدعي تحسذذين الجوانذذب المرتبطذذة 
     ً        ً      اتجاىًا إيجابيًا نحو             كما عكس ىذا   ،                 والرضا لدى العملاا   ،                                    بالتكرار والتوميم لردا مستوى التفاعل

       لتحسذذذين                         ُ              المحتذذذوى ودا دتذذذو(، لكنذذذو يُظيذذذر حاجذذذة ماسذذذة            % يذذذرون وضذذذوح   71 )                   القيمذذذة المعموماتيذذذة
 .              لتعزيز التفاعل                                      تجربة المستخدم البورية وتوقيت التواول
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عمى الفقرات المتعمقة بواقع  (18جدول )
 المصارف الميبية الحكوميةفعالية استراتيجيات التسويق عبر البريد الإلكتروني في 

       الفقرة  ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحرا  
 المعياري

 درجة الاتفاا

1  
                                                        تستخدم الموار  الميبية الحكومية استراتيجيات التسويا عبر 

                         البريد الإلكتروني بفعالية
 مرتفعة 1.010 3.74

 مرتفعة 2.833 3.80                                               جودة المحتوى دي الرسا ل الإلكترونية لممور  جيدة  0
 مرتفعة 2.933 3.80                                      توميم الرسا ل الإلكترونية يجذب الانتباه  3
 مرتفعة 2.857 3.83                                                وجود معمومات واضحة ومفيدة دي الرسا ل الإلكترونية  4
 متوسطة 1.078 3.11                               تكرار الرسا ل الإلكترونية مناسب  5
 مرتفعة 1.057 4.00                                        الرسا ل الإلكترونية تمبي احتياجات العملاا  6
 مرتفعة 21620 3171      العام        المتوسط  

 
                        استراتيجيات التسويا عبر         لتوظب                           (  ن تقديرات  دراد العينة   18                     وضحت نتا   الجدول )

          جذاات بوذذفة                              دذروع موذر  الجميوريذة الزاويذة                                              البريذد الإلكترونذي دذي الموذار  الميبيذة الحكوميذذة
   (،      21620                       ( بذانحرا  معيذاري قذدره )    3171                                                  عامة مرتفعة، حيث بمغ المتوسط العام لجميا الفقذرات )

ّ    مما يشير إلى اتفاا إيجابي من قبل المشاركين حذول واقذا اسذتخدام ىذذه الاسذتراتيجيات. وسذجّمت                                                                                  
       انحذذذذرا      ( و     4122                                                                 دقذذذذرة هالرسذذذذا ل الإلكترونيذذذذة تمبذذذذي احتياجذذذذات العمذذذذلااه  عمذذذذى متوسذذذذط حسذذذذابي )

               ً        ً     ً                                             (، ما يعكس تقييمًذا إيجابيًذا قويًذا مذن  دذراد العينذة ليذذا الجانذب، رغذم وجذود بعذض      11257        معياري )
                   (، وجاذبيذذذذة التوذذذذميم     3182                                         كمذذذذا حققذذذذت الفقذذذذرات المتعمقذذذذة بجذذذذودة المحتذذذذوى )  .                التبذذذذاين دذذذذي الآراا

     اسذية                                                ( درجات اتفاا مرتفعة، ما يدل عمذى  ن العناوذر اعس    3183                    (، ووضوح المعمومات )    3182 )
                              ُ  ع                                                       دي الاتوال التسويقي الإلكتروني تقُدعر بإيجابية من قبل العاممين دي القطاع الموذردي.  مذا دقذرة 

               ( موذذذحوبة بذذذاعمى     3111                                                            هتكذذذرار الرسذذذا ل الإلكترونيذذذةه دقذذذد جذذذاات بدرجذذذة اتفذذذاا متوسذذذطة دقذذذط )
                                                 (، ممذذا يشذذير إلذذى تبذذاين واضذذح دذذي اراا المشذذاركين حذذول      11278                         انحذذرا  معيذذاري دذذي الجذذدول )

                                             ً                                   مدى ملاامة تكرار الرسا ل، وىو ما قد يعكس اختلادًا دي التفضيلات  و دي سياسات الموار  
                                                                                بشكل عام، إن ىذه النتا   تدعم وجود دعالية معتبرة لاستراتيجيات التسذويا عبذر البريذد   .        المختمفة
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   قذذة                                                                                 الإلكترونذذي دذذي البي ذذة الموذذردية الميبيذذة، مذذا وجذذود مجذذال لمتحسذذين دذذي بعذذض الجوانذذب المتعم
 .                           وتجنب الإزعاج المتكرر لمعميل   ،                                                 ّ  بتكرار الرسا ل لتحقيا توازن  دضل بين التواول الفعّال

ت ثير استراتيجيات التسويق عبر البريد الإلكتروني إجابات أفراد العينة عمى الفقرات المتعمقة ب (19جدول )
 عمى برامج العلاقات العامة في المصارف الميبية

        الفقرة  ت
غير موادا 

 بشدة
غير 
 موادا

 موادا بشدة موادا محايد

1  
                         تسذذذذذذيم اسذذذذذذتراتيجيات التسذذذذذذويا 
                        عبذذذذذر البريذذذذذذد الإلكترونذذذذذي دذذذذذذي 
                           تعزيز برام  العلاقات العامة

 02 62 11 9 - العدد

 0212 6212 1112 912 - النسبة

0  
                        ىنذذذاك تواوذذذل دعذذذال بذذذين قسذذذم 
                           التسذذويا والعلاقذذات العامذذة دذذي 

       المور 

 03 37 34 6 - العدد

 0312 3712 3412 612 - النسبة

3  
                  تحظذذذذذذذذذذذذذذذذى رسذذذذذذذذذذذذذذذذا ل البريذذذذذذذذذذذذذذذذد 
                        الإلكترونذذذذي بتفاعذذذذل جيذذذذد مذذذذن 

       العملاا

 02 34 06 02 - العدد

 0212 3412 0612 0212  النسبة

4  
                           تسذذيم الرسذذا ل الإلكترونيذذة دذذي 
                     بنذذذذذذذذذاا علاقذذذذذذذذذة إيجابيذذذذذذذذذة مذذذذذذذذذا 

       العملاا

 08 54 9 6 3 العدد

 0812 5412 912 612 312 النسبة

 
                                                     ( إلذذذى وجذذذود درجذذذة عاليذذذة مذذذن الاتفذذذاا بذذذين  دذذذراد العينذذذة حذذذول   19 )                   تشذذذير نتذذذا   الجذذذدول

               امذة دذي الموذار                                                                استراتيجيات التسويا عبذر البريذد الإلكترونذي عمذى بذرام  العلاقذات الع      توظي  
               % مذن المشذاركين   82                       دفذي الفقذرة اعولذى،  دذاد                              دذروع موذر  الجميوريذة الزاويذة   ،                الميبية الحكوميذة

                                                   ( بذذذان ىذذذذه الاسذذذتراتيجيات تسذذذيم دذذذي تعزيذذذز بذذذرام  العلاقذذذات             % موادذذذا بشذذذدة  02         % موادذذذا و  62 )
                                 ما الفقرة الثانية، التي تناولت   .                    ً         ً                               العامة، ما يعكس إدراكًا إيجابيًا لدورىا دي دعم التواول المؤسسي

  %   37             % مذن العينذة )  62                                                              دعالية التواوذل بذين قسذمي التسذويا والعلاقذات العامذة، دقذد  ظيذرت  ن 
                    % عمى الحياد، ما قد   34                      ّ              يرون  ن ىذا التواول دعّال، دي حين ظل               % موادا بشدة(   03       موادا و

            وديمذا يتعمذا    ،                                                                     يشير إلى وجود تفاوت دي مسذتوى التنسذيا الذداخمي بذين الإدارات داخذل الموذار 
               % مذذن المشذذاركين   54                                          ّ                          بتفاعذذل العمذذلاا مذذا رسذذا ل البريذذد الإلكترونذذي، بيّنذذت الفقذذرة الثالثذذة  ن دقذذط 
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      % إمذا   46                                           ّ   ة( يرون  ن الرسا ل تحظى بتفاعذل جيذد، بينمذا عبّذر            % موادا بشد  02         % موادا و  34 )
                                                                                 عذذن الحيذذاد  و عذذدم الموادقذذة، مذذا قذذد يعكذذس تحذذديات دذذي تحقيذذا التفاعذذل المطمذذوب مذذا الجميذذور 

                          مذا الفقذرة الرابعذة، التذي   ،                               سذا ل  و محتواىذا  و طريقذة إرسذالو                                المستيد ، سواا من حيث توقيت الر 
                                             ً       ً       دذي بنذاا علاقذة إيجابيذة مذا العمذلاا، دقذد نالذت تقييمًذا مرتفعًذا، إذ                               تناولت دور الرسا ل الإلكترونية 

                                     % موادذا بشذذدة(، ممذذا يذذدل عمذذى  ن البريذذد   08         % موادذذا و  54                % مذذن المشذذاركين )  80           وادذا عمييذذا 
 .          ُ           ّ                                                       الإلكتروني يُعد  داة دعّالة لتعزيز الروابط الإيجابية ما العملاا دي السياا الموردي

                                           تشذذذير إلذذذى إدراك عذذذام بذذذدور التسذذذويا عبذذذر البريذذذد                                  بشذذذكل عذذذام، يمكذذذن القذذذول إن النتذذذا  
                                                                            الإلكترونذذذي دذذذي دعذذذم وظذذذا   العلاقذذذات العامذذذة، مذذذا وجذذذود بعذذذض التحذذذديات المرتبطذذذة بمسذذذتوى 
                                                                 ً             التفاعذذذذل مذذذذا العمذذذذلاا ودعاليذذذذة التنسذذذذيا بذذذذين اعقسذذذذام، وىذذذذي نقذذذذاط تسذذذذتحا مزيذذذذدًا مذذذذن التحسذذذذين 

 .       المؤسسي

ت ثير عيارية لإجابات أفراد العينة عمى الفقرات المتعمقة بالمتوسطات الحسابية والانحرافات الم (21جدول )
 استراتيجيات التسويق عبر البريد الإلكتروني عمى برامج العلاقات العامة في المصارف الميبية

       الفقرة  ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحرا  
 المعياري

 درجة الاتفاا

1  
                                                 تسذذذيم اسذذذتراتيجيات التسذذذويا عبذذذر البريذذذد الإلكترونذذذي دذذذي 

                           تعزيز برام  العلاقات العامة
 مرتفعة 2.818 3.91

0  
                                                ىنذذاك تواوذذل دعذذال بذذين قسذذم التسذذويا والعلاقذذات العامذذة 

          دي المور 
 مرتفعة 2.877 3.77

 مرتفعة 2.957 3.71                                                 تحظى رسا ل البريد الإلكتروني بتفاعل جيد من العملاا  3

4  
                                                تسذذذيم الرسذذذا ل الإلكترونيذذذة دذذذي بنذذذاا علاقذذذة إيجابيذذذة مذذذا 

       العملاا
 مرتفعة 2.939 4.00

 مرتفعة 21619 3179              المتوسط العام 

 
                                                          (  ن استجابات  دذراد العينذة بشذان تذاثير اسذتراتيجيات التسذويا   02                     ظيرت نتا   الجدول )

          دذذذذروع موذذذذر     ،                                                                عبذذذذر البريذذذذد الإلكترونذذذذي عمذذذذى بذذذذرام  العلاقذذذذات العامذذذذة دذذذذي الموذذذذار  الميبيذذذذة
                 ( بانحرا  معيذاري     3179                                                جاات بدرجة اتفاا مرتفعة، حيث بمغ المتوسط العام )                   الجميورية الزاوية

   دذي    ،                   ً        ً                                               (، وىو ما يعكس توادقذًا إيجابيًذا بذين المشذاركين حذول  ىميذة ىذذا النذوع مذن التسذويا     21619 )
                                                                وقذذد حققذذت الفقذذرة المتعمقذذة بإسذذيام الرسذذا ل الإلكترونيذذة دذذي بنذذاا علاقذذة    ،                    دعذذم العلاقذذات المؤسسذذية
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                (، ممذذا يشذذير إلذذى      21939                  ( بذذانحرا  معيذذاري )    4122                         العمذذلاا  عمذذى متوسذذط حسذذابي )            إيجابيذذة مذذا
    كمذذا    ،                                  ُ               ّ                              اتفذاا قذوي عمذى  ن البريذد الإلكترونذي يُسذتخدم كذاداة دعّالذة دذي تعزيذز العلاقذات مذا العمذلاا

 ّ                                                  ُ                                   بيّنذت الفقذذرة اعولذذى  ن اسذذتراتيجيات التسذذويا الإلكترونذذي تُسذذيم دذذي تعزيذذز بذذرام  العلاقذذات العامذذة 
                                                 ً                     (، وىذو مذا يذدعم الفكذرة بذان التسذذويا الرقمذي  وذبح جذزاًا لا يتجذز  مذن ممارسذذات     3191        بمتوسذط )

        متا عمذذذذى                                       مذذذذا الفقرتذذذذان الثانيذذذذة والثالثذذذذة، دقذذذذد حوذذذذ   ،                                    العلاقذذذذات العامذذذذة المعاوذذذذرة داخذذذذل الموذذذذار 
ً    متوسطين مرتفعين  يضًا )                                                    عمى التوالي(، مذا يذدل عمذى تقيذيم إيجذابي نسذبي لفعاليذة       3171 و      3177                  
                                                            والعلاقذات العامذة، وكذذلك لتفاعذل العمذلاا مذا الرسذا ل الإلكترونيذة،    ،                         التواول بين  قسام التسويا

          دذذي الآراا،                        ( تشذذير إلذذى بعذذض التبذذاين      21957 و       21877                                     رغذذم  ن الانحرادذذات المعياريذذة المتوسذذطة )
                ً                                                 ً            ممذذذذا قذذذذد يعكذذذذس تفاوتذًذذذا دذذذذي تطبيذذذذا ىذذذذذه الاسذذذذتراتيجيات بذذذذين المؤسسذذذذات  و تباينًذذذذا دذذذذي تجذذذذارب 

 .         المشاركين
                                                                                 بشكل عام، إن ىذه النتا   تبرز  ىمية التسويا عبر البريد الإلكتروني كوسيمة داعمة دي 

             العملاا لضمان                                                                          دعم العلاقات العامة، وتؤكد عمى ضرورة تعزيز التنسيا الداخمي ومتابعة تفاعل
 .                                                                             تحسين اعداا الاتوالي وتعظيم اعثر الاستراتيجي ليذا النوع من التسويا داخل الموار 

إدارة التسويق عبر البريد الإلكتروني في إجابات أفراد العينة عمى الفقرات المتعمقة بتحديات  (21جدول )
 المصارف الميبية

        الفقرة  ت
غير موادا 

 بشدة
غير 
 موادا

 موادا محايد
موادا 
 بشدة

1  
                        تواجذذذذو الموذذذذار  تحذذذذديات دذذذذي 

                          إدارة قاعدة بيانات العملاا
 49 34 11 6 - العدد
 4912 3412 1112 612 - النسبة

0  
                          ضع  التفاعل مذن العمذلاا يعذد 

                       عا قا  مام نجاح الحملات
 43 46 5 3 3 العدد
 4312 4612 512 312 312 النسبة

3  
                          ىنذذذاك مشذذذاكل تقنيذذذة تذذذؤثر عمذذذى 

                        دعالية البريد الإلكتروني
 09 51 14 6 - العدد
 0912 5112 1412 612 - النسبة

4  
                         نقذذذص المعردذذذة حذذذول الاسذذذتخدام 
                             الفعذذذال لمبريذذذذد الإلكترونذذذذي يعيذذذذا 

       النجاح

 48 42 8 3 - العدد

 4912 4212 812 312 - النسبة

5  
                           عدم وجذود اسذتراتيجيات واضذحة 
                             لمتسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي 

      تحديا     يمثل 

 03 57 3 17 - العدد

 0312 5712 312 1712 - النسبة
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    حذذذول    ،                       ّ                          ( إلذذذى  ن  دذذراد العينذذذة عبّذذروا بدرجذذذة عاليذذة مذذذن الاتفذذاا  01                   تشذذير نتذذذا   الجذذدول )
                                                         التذذي تواجذذو إدارة التسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي دذذي الموذذار     ،                       وجذذود مجموعذذة مذذن التحذذديات

              % موادذا بشذدة(   49          % موادذا، و  34                % مذن المشذاركين )  83                                   الميبية. دقد  ظيذرت الفقذرة اعولذى  ن 
                                                                                يذذرون  ن الموذذار  تواجذذو وذذعوبات دذذي إدارة قاعذذدة بيانذذات العمذذلاا، مذذا يعكذذس مشذذكمة جوىريذذة 

    ودذذي    ،        ً                                     تذذؤثر سذذمبًا عمذذى دقذذة الاسذذتيدا  وتحميذذل سذذموك العمذذلاا   قذذد    ،                             دذذي البنيذذة التحتيذذة المعموماتيذذة
                             % موادذا بشذدة(  ن ضذع  التفاعذل   43          % موادذا، و  46                % من المشاركين )  89                    الفقرة الثانية،  كد 

                  ً                                                         مذذذذن العمذذذذلاا يمثذذذذل عا قذًذذذا  مذذذذام نجذذذذاح الحمذذذذلات التسذذذذويقية، وىذذذذو مؤشذذذذر عمذذذذى وجذذذذود دجذذذذوة دذذذذي 
         % موادذذا،   51                % مذذن المشذذاركين )  82       ّ   كذذذلك، عبّذذر                                ُ      الاسذذتجابة  و دذذي ملاامذذة المحتذذوى المُرسذذل. 

                                                                                % موادا بشدة( عن وجود مشكلات تقنية تؤثر عمى دعالية اسذتخدام البريذد الإلكترونذي، ممذا   09 و
                               ما الفقرة الرابعة، دقذد  ظيذرت   .                                                          يشير إلى ضرورة تعزيز القدرات التقنية لمموار  دي ىذا المجال

                                   ا بشذذذدة( يذذرون  ن نقذذذص المعردذذة بكيفيذذذة       % موادذذ  48          % موادذذذا، و  42                % مذذن المشذذاركين )  88    ن 
            ّ                     ُ       ً          ّ                                الاسذذذتخدام الفعّذذذال لمبريذذذد الإلكترونذذذي يُعذذذد عا قذًذذا، ممذذذا يسذذذمّط الضذذذوا عمذذذى الحاجذذذة إلذذذى التذذذدريب 

  %   03          % موادذذذا، و  57   % )  82                                                    ّ   والتطذذذوير المينذذذي دذذذي ىذذذذا الجانذذذب. ودذذذي الفقذذذرة الخامسذذذة، عبّذذذر 
                        بريذذد الإلكترونذذي، مذذا يعكذذس                                                         موادذذا بشذذدة( عذذن عذذدم وجذذود اسذذتراتيجيات واضذذحة لمتسذذويا عبذذر ال

ً                                                     نقوًا دي التخطيط المؤسسي والتنظيم الاستراتيجي ليذا النشاط   . 
          دذروع موذر           الحكوميذة                                                          بشكل عام، دإن ىذه النتذا   تبذرز بوضذوح  ن الموذار  الميبيذة

                                                                        تواجو تحديات ىيكمية وبشرية وتقنية تعيا الاستفادة المثمذى مذن  دوات التسذويا                    الجميورية الزاوية
                         ّ            تشذذذمل بنذذذاا قواعذذذد بيانذذذات دعّالذذذة، وتحسذذذين    ،                                      ، وتؤكذذذد ضذذذرورة تطذذذوير اسذذذتراتيجية متكاممذذذة      الرقمذذذي

                                                                                        المحتوى، وتودير التدريب، وتعزيز البنية التحتيذة التقنيذة لضذمان نجذاح حمذلات البريذد الإلكترونذي 
 .                       وتحقيا  ىداديا الاتوالية
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عمى الفقرات المتعمقة بتحديات  (17جدول )
 إدارة التسويق عبر البريد الإلكتروني في المصارف الميبية

       الفقرة  ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحرا  
 المعياري

 درجة الاتفاا

 مرتفعة جدا 2.886 4.26                                                  تواجو الموار  تحديات دي إدارة قاعدة بيانات العملاا  1

0  
                                          ضذذذذذع  التفاعذذذذذل مذذذذذن العمذذذذذلاا يعذذذذذد عا قذذذذذا  مذذذذذام نجذذذذذاح 

       الحملات
 مرتفعة جدا 2.910 4.23

 مرتفعة 2.822 4.03                                                  ىناك مشاكل تقنية تؤثر عمى دعالية البريد الإلكتروني  3

4  
                                                 نقذذص المعردذذة حذذول الاسذذتخدام الفعذذال لمبريذذد الإلكترونذذي 

            يعيا النجاح
 جدامرتفعة  2.765 4.34

5  
                                              عذذذذدم وجذذذذود اسذذذذتراتيجيات واضذذذذحة لمتسذذذذويا عبذذذذر البريذذذذد 

                     الإلكتروني يمثل تحديا
 مرتفعة 2.974 3.86

 مرتفعة 21559 4114              المتوسط العام 

 
ّ                              ( إلذذذى  ن  دذذذراد العينذذذة يقذذذرّون بوضذذذوح بوجذذذود تحذذذديات حقيقيذذذة   17                   تشذذذير نتذذذا   الجذذذدول )                         

                                     الموذذذار  الميبيذذذة، حيذذذث  ظيذذذرت المتوسذذذطات                                             تواجذذذو إدارة التسذذذويا عبذذذر البريذذذد الإلكترونذذذي دذذذي 
        (، درجذة      21559                  ( وانحذرا  معيذاري )    4114                                                  الحسابية المرتفعة لجميا الفقرات، وبمتوسط عام بمذغ )

                       ً    ً                                                            اتفاا مرتفعة تعكس توادقًا عامًا حول وجود وعوبات مؤسسية وتنفيذية تعيا دعالية ىذا النوع من 
        ّ                                 خدام الفعّذال لمبريذد الإلكترونذيه  عمذى متوسذط                                    وقد سجمت دقرة هنقص المعردة حول الاست  .       التسويا

                               (، مذذذا يذذذدل عمذذذى  ن العامذذذل البشذذذري      21765                           ً   ( بذذذانحرا  معيذذذاري مذذذنخفض نسذذذبيًا )    4134       حسذذذابي )
      ً                  ُ                                                                وتحديذذدًا الكفذذااة المينيذذة يُعذذد مذذن  بذذرز التحذذديات، تمييذذا دقذذرة هتواجذذو الموذذار  تحذذديات دذذي إدارة 

                                 الضذذذوا عمذذذى قوذذذور دذذذي البنيذذذة التحتيذذذذة              (، ممذذذا يسذذذذمط    4106                             قاعذذذدة بيانذذذات العمذذذلااه بمتوسذذذط )
دارة البيانات، وىو  مر جوىري دي  ي حممة تسويقية رقمية دعالة             كمذا جذاا ضذع    .                                                                          المعموماتية وا 

      (، مذذا      21912                   (، وانحذذرا  معيذذاري )    4103                                                التفاعذذل مذذن العمذذلاا كاحذذد التحذذديات المذذؤثرة بمتوسذذط )
                              ، بينمذذذا  ظيذذذرت الفقذذذرة المتعمقذذذة                                                     يشذذذير إلذذذى وجذذذود دجذذذوة بذذذين محتذذذوى الرسذذذا ل وتوقعذذذات الجميذذذور

ن بدرجذة اتفذاا  قذل نسذبيًا.   (    4123                         بالمشذاكل التقنيذة بمتوسذط )                                                       ً   تحذديات تقنيذة لا يمكذن إغفاليذا، وا 
                         ( وىذي اعدنذى بذين الفقذرات،     3186     ً                                                  و خيرًا، جاات دقرة هعدم وجود استراتيجيات واضحةه بمتوسط )
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                                    ن التخطيط الاستراتيجي بحاجة إلى مزيد                                                   لكنيا ما تزال ضمن مستوى الاتفاا المرتفا، مما يعني  
 .                  من الوضوح والتطوير

                                   ً       ً                                بشذذذكل عذذذام، دذذذإن ىذذذذه النتذذذا   تعكذذذس إدراكًذذذا جماعيًذذذا لتعذذذدد مسذذذتويات التحذذذدي، البشذذذري 
                                                                                والتقنذذذذي والتنظيمذذذذي، التذذذذي تعيذذذذا دعاليذذذذة التسذذذذويا عبذذذذر البريذذذذد الإلكترونذذذذي، ممذذذذا يسذذذذتوجب مذذذذن 

                                         تجمذذا بذذين التذذدريب، والتحذذول الرقمذذي، وتعزيذذز                                           المؤسسذذات الموذذردية الميبيذذة تطذذوير خطذذط شذذاممة 
 .                                            الاستراتيجيات التسويقية المعتمدة عمى البيانات

فرص تحسين استراتيجيات التسويق عبر البريد إجابات أفراد العينة عمى الفقرات المتعمقة ب (18جدول )
 الإلكتروني في المصارف الميبية

        الفقرة  ت
غير موادا 

 بشدة
غير 
 موادا

 موادا بشدة موادا محايد

1  
                        يمكذذذن تحسذذذين جذذذودة المحتذذذوى 

                          دي رسا ل البريد الإلكتروني
 43 49 5 3 - العدد
 4312 4912 512 312 - النسبة

0  
                       ينبيذذذذذذذذي زيذذذذذذذذادة التفاعذذذذذذذذل مذذذذذذذذا 
                            العملاا عبر البريد الإلكتروني

 09 63 8 - - العدد
 0912 6312 812 - - النسبة

3  
                        يجذذب تحسذذين توذذميم الرسذذا ل 

           الإلكترونية
 09 51 9 11 - العدد
 0912 5112 912 1112 - النسبة

4  
                           من الميم تذودير خيذارات سذيمة 

              لإلياا الاشتراك
 31 51 9 9 - العدد
 3112 5112 912 912 - النسبة

5  
                           يجب تعزيز التدريب لمموظفين 
                        حذذذذذذول اسذذذذذذتراتيجيات التسذذذذذذويا 

                     عبر البريد الإلكتروني

 66 31 - 3 - العدد

 6612 3112 - 312 - النسبة

 
ً                ( إلذذى  ن  دذذراد العينذذة يعتبذذرون  ن ىنذذاك دروًذذا كبيذذرة لتحسذذين   18                   تشذذير نتذذا   الجذذدول )                                         

          دذذذروع موذذذر             الحكوميذذذة،                                د الإلكترونذذذي دذذذي الموذذذار  الميبيذذذة                             اسذذذتراتيجيات التسذذذويا عبذذذر البريذذذ
                           ً       ً                               بشذكل عذذام، يظيذر  ن ىنذذاك توادقذًا واسذذعًا عمذى  ىميذذة تحسذين عناوذذر مختمفذذة                    الجميوريذة الزاويذذة

     % مذن   90                                                        ديما يتعما بجودة المحتذوى دذي رسذا ل البريذد الإلكترونذي، دذإن   .                   دي ىذه الاستراتيجيات
                                                         % موادا بشدة( يرون  ن ىناك دروة كبيذرة لتحسذين الجذودة، ممذا   43         % موادا و  49           المشاركين )



  99 

                                        ً                     رورة تحسذذذين محتذذذوى الرسذذذا ل لجعميذذذا  كثذذذر جذذذذبًا وملاامذذذة لمعمذذذلاا.  مذذذا          ً     ً     يعكذذذس إدراكًذذذا قويًذذذا لضذذذ
              % موادذا بشذدة(   09         % محايد و  63                % من المشاركين )  90                                    بالنسبة لمتفاعل ما العملاا، دقد  شار 

                                                                        ً            إلذذى  نذذو يجذذب زيذذادة التفاعذذل مذذا العمذذلاا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي، ممذذا يعكذذس اعترادذًذا بذذان ىنذذاك 
                                             وديمذذا يتعمذذا بتوذذميم الرسذذا ل الإلكترونيذذة،  ظيذذرت   .            وذذار  والعمذذلاا                       دجذذوة دذذي التفاعذذل بذذين الم

                                  % موادذذا( يذذرون  نذذو يجذذب تحسذذين توذذميم   09         % محايذذد و  51                % مذذن المشذذاركين )  82           النتذذا    ن 
           لتوبح  كثذر    ،                                                                          الرسا ل الإلكترونية، مما يعكس  ىمية تحسين الجوانب البورية والوظيفية لمرسا ل

      لإليذذاا    ،                                               ظيذذرت الفقذذرة الرابعذذة حذذول  ىميذذة تذذودير خيذذارات سذذيمة     كمذذا     ،                        جاذبيذذة وسذذيولة دذذي القذذرااة
                     % موادذذذا( يذذذرون  ن ىذذذذا   31         % محايذذذد و  51                % مذذذن المشذذذاركين )  80                       الاشذذذتراك دذذذي الرسذذذا ل،  ن 

     ً   و خيذرًا،   .                                                                           التحسين ضروري، وىو ما يعكس الوعي باىمية احترام رغبات العملاا دي تمقي الرسا ل
                                                   لتذدريب لممذوظفين حذول اسذتراتيجيات التسذويا عبذر البريذد                                      دي الفقرة الخامسة التذي تناولذت تعزيذز ا

  %   31                % مذذن المشذذاركين )  97                                                  الإلكترونذذي، حوذذمت عمذذى  عمذذى درجذذة مذذن الاتفذذاا، حيذذث  شذذار 
   دذذي    ،                                                                  % موادذذا بشذذدة( إلذذى ضذذرورة تعزيذذز التذذدريب، ممذذا يشذذير إلذذى  ىميذذة الاسذذتثمار  66       محايذذد و

   .                 تراتيجيات التسويا             لضمان نجاح اس   ،                                   تطوير ميارات العاممين دي ىذا المجال
                                                                           بشكل عام، تعكس ىذه النتا   ضرورة تحسين مختم  جوانب استراتيجيات التسويا عبر 

   ً     بذذذداًا مذذذن    ،                           دذذذروع موذذر  الجميوريذذذة الزاويذذة   ،        الحكوميذذذة                                     البريذذد الإلكترونذذذي دذذي الموذذذار  الميبيذذة
                       ً                                                        تحسذذين جذذودة المحتذذوى، ووذذولًا إلذذى تعزيذذز التفاعذذل مذذا العمذذلاا، وتقذذديم تجذذارب مسذذتخدم  دضذذل 

 .                                                 عبر تحسين توميم الرسا ل وتودير خيارات مرنة لمعملاا
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فرص المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عمى الفقرات المتعمقة ب (19جدول )
 استراتيجيات التسويق عبر البريد الإلكتروني في المصارف الميبيةتحسين 

       الفقرة  ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحرا  
 المعياري

 درجة الاتفاا

1  
                                        يمكذذذذذذن تحسذذذذذذين جذذذذذذودة المحتذذذذذذوى دذذذذذذي رسذذذذذذا ل البريذذذذذذد 

          الإلكتروني
 مرتفعة جدا 2.718 4.31

 مرتفعة جدا 2.584 4.20                                                   ينبيي زيادة التفاعل ما العملاا عبر البريد الإلكتروني  0
 مرتفعة 2.923 3.97                                   يجب تحسين توميم الرسا ل الإلكترونية  3
 مرتفعة 2.873 4.06                                         من الميم تودير خيارات سيمة لإلياا الاشتراك  4

5  
                                           يجذذذذذب تعزيذذذذذز التذذذذذدريب لممذذذذذوظفين حذذذذذول اسذذذذذتراتيجيات 

                             التسويا عبر البريد الإلكتروني
 مرتفعة جدا 2.651 4.60

 مرتفعة جدا 21530 4103              المتوسط العام 
 

ً                ( إلذذذذى  ن  دذذذراد العينذذذة يذذذرون  ن ىنذذذذاك دروًذذذا كبيذذذرة لتحسذذذذين   19                   تشذذذير نتذذذا   الجذذذدول )                                      
                                                                                      استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني دي الموار  الميبية. بشكل عام، تشير المتوسذطات 

            دذا كبيذر بذين                                        ( والانحرادذات المعياريذة المنخفضذة إلذى توا    4162    إلذى       4131                      الحسابية المرتفعة )من 
                       ظيذذرت الفقذذرة المتعمقذذة  .                                                            المشذذاركين حذذول  ىميذذة تحسذذين الجوانذذب المختمفذذة ليذذذه الاسذذتراتيجيات

          ، الانحذذذرا      4131                                                                 بتحسذذذين جذذذودة المحتذذذوى دذذذي رسذذذا ل البريذذذد الإلكترونذذذي )المتوسذذذط الحسذذذابي ل 
      تحسذين                         ً                                       ( درجة اتفاا مرتفعة جدًا، ممذا يشذير إلذى  ن المشذاركين يعتبذرون  ن     21718           المعياري ل 

        ُ                                                                             المحتوى يُعد خطوة  ساسية لجذب العملاا وتعزيز دعاليذة الحمذلات التسذويقية. كمذا  ظيذرت الفقذرة 
  ،     4102                                                                                  الثانيذة المتعمقذذة بزيذذادة التفاعذذل مذذا العمذلاا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي )المتوسذذط الحسذذابي ل 

ً                       ً                 (  يضًذذذا درجذذذة اتفذذذاا مرتفعذذذة جذذذدًا، مذذذا يعكذذذس الحاجذذذة     21584                   الانحذذذرا  المعيذذذاري ل            إلذذذى تعزيذذذز       
                                             مذا بالنسذبة لتحسذين توذميم الرسذا ل الإلكترونيذة   ،                                          التفاعل بشكل  كبر ما العملاا عبر ىذه القناة

                         ً       ً   ( دقذد  ظيذر المشذاركون اتفاقذًا مرتفعًذا      21903                     ، الانحرا  المعياري ل     3197                   )المتوسط الحسابي ل 
ً                                                            يضًذذذا، مذذذا يشذذذير إلذذذى ضذذذرورة تحسذذذين المظيذذذر العذذذام لمرسذذذا ل الإلكترونيذذذة                 ميذذذا  كثذذذر جاذبيذذذة    لجع   ،  

                                  لإليذذذاا الاشذذذتراك دذذذي الرسذذذا ل )المتوسذذذط    ،                                                 واحتراديذذذة. ودذذذي الفقذذذرة المتعمقذذذة بتذذذودير خيذذذارات سذذذيمة
                                          (، دذذإن الدرجذذة المرتفعذذة تشذذير إلذذى  ىميذذة مذذنح      21873                     ، الانحذذرا  المعيذذاري ل     4126          الحسذذابي ل 
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            ىذذه العمميذة     ييل                                                                      العملاا القذدرة عمذى الذتحكم دذي تمقذي الرسذا ل، وىذو مذا يعكذس الذوعي باىميذة تسذ
     ً                                                 و خيذذذذذرًا حوذذذذذمت الفقذذذذذرة الخاوذذذذذة بتعزيذذذذذز التذذذذذدريب لممذذذذذوظفين حذذذذذول     م،                   لضذذذذذمان احتذذذذذرام رغبذذذذذاتي

                                                                                    استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني عمى  عمذى درجذة مذن الاتفذاا )المتوسذط الحسذابي ل 
       مذذوظفين                  ً                            (، ممذذا يعكذذس اعترادذًذا باىميذذة التذذدريب المسذذتمر لم     21651                     ، الانحذذرا  المعيذذاري ل     4162

 .                                               لضمان نجاح استراتيجيات التسويا وتنفيذىا بفعالية
ً                                                                         بنذذذااً عمذذذى ىذذذذه النتذذذا  ، يمكذذذن اسذذذتنتاج  ن الموذذذار  الميبيذذذة بحاجذذذة إلذذذى التركيذذذز عمذذذى     
                                                                                   تحسين محتذوى الرسذا ل الإلكترونيذة، وتعزيذز التفاعذل مذا العمذلاا، وتطذوير توذميم الرسذا ل، مذا 

                                        لضذذمان تحقيذذا  قوذذى اسذذتفادة مذذن اسذذتراتيجيات    ،                                   التركيذذز بشذذكل خذذاص عمذذى تذذدريب المذذوظفين
 .                            التسويا عبر البريد الإلكتروني

  :        لمبيانات                        اختبار التوزيع الطبيعي  :      ثالثا

                                                                          قبذذذل البذذذدا باختبذذذار الفرضذذذيات لابذذذد مذذذن إخضذذذاع البيانذذذات لمتحميذذذل لمتاكذذذد مذذذن  ن ىذذذذه 
-Kolmogorov  ر                                                                     البيانات تخضا لمتوزيا الطبيعي  م لا، ولموقو  عمى ذلك تم استخدام اختبذا

Smirnov:وعمى  ساس الفرضية التالية ،                             
                                                الفرضية الوفرية: البيانات تخضا لمتوزيا الطبيعي.
    .                                                الفرضية البديمة: البيانات لا تخضا لمتوزيا الطبيعي

  .Kolmogorov-Smirnov                                 والجدول التالي يبين نتا   اختبار 

 Kolmogorov-Smirnovنتائج اختبار  (21جدول رقم )

      البعد
الوسط 
 الحسابي

الانحرا  
 المعياري

Kolmogorov-

Smirnov 

المعنوية 
 المشاىدة

 21022 21117 21620 3171                                         استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني

 21181 21148 21619 3179                      دعالية العلاقات العامة
 21155 21165 21559 4114                                    تحديات التسويا عبر البريد الإلكتروني

 21151 21164 21530 4103             الاستراتيجيات      تحسين 

                                                   (، يتبذين ان قذيم مسذتوى المعنويذة المشذاىدة لكذل اعبعذاد   02                          من نتا   الجدول  علاه رقم )
                                                                      مما يعني عدم ردض الفرضية الوفرية  ي  ن البيانات تخضا لمتوزيا الطبيعي،       2125         كبر من 

                               عممي دي اختبار درضيات الدراسة.                                                     وبالتالي دإنو يمكن استخدام  ساليب التحميل الاحوا ي الم
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                      اختبار فرضيات الدراسة
               الفرضية الأولى:

                                                          توجد علاقة ذات دلالة إحوا ية بين دعالية اسذتراتيجيات التسذويا    لا                 الفرضية الصفرية: 
 .                                                   عبر البريد الإلكتروني ونجاح الموار  الميبية الحكومية

                               دعالية استراتيجيات التسويا عبذر                                توجد علاقة ذات دلالة إحوا ية بين                  الفرضية البديمة: 
 .                                               البريد الإلكتروني ونجاح الموار  الميبية الحكومية

 

                                     لعينذة واحذدة، حيذث كانذت النتذا   كمذا دذي   t                                       لاختبار الفرضية  علاه، تذم اسذتخدام اختبذار 
               الجدول التالي:

يجيات التسويق عبر علاقة ذات دلالة إحصائية بين فعالية استراتلاختبار وجود  tنتائج اختبار  (21جدول )
 .البريد الإلكتروني ونجاح المصارف الميبية الحكومية

      العدد        الفرضية
        المتوسذذذذذذذذذذذذذط 

        الحسابي
        الانحذذذذرا  
         المعياري

     قيمذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذة 
 t       اختبار 

      مسذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذتوى 
       الدلالة

                                      توجذذد علاقذذة ذات دلالذذة إحوذذا ية بذذين دعاليذذة   لا 
                                         اسذذذذذتراتيجيات التسذذذذذويا عبذذذذذر البريذذذذذد الإلكترونذذذذذي 

         الحكومية                      ونجاح الموار  الميبية 

122    3171     21620      71203      < 0.001 

 

                                 ( إلذى وجذود علاقذة ذات دلالذة إحوذا ية   01                   الموضحة دذي الجذدول ) t                  تشير نتا   اختبار
                                                                                       بذذين دعاليذذة اسذذتراتيجيات التسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي ونجذذاح الموذذار  الميبيذذة الحكوميذذة. تذذم 

                                    دلالذذة إحوذذا ية بذذين دعاليذذة اسذذتراتيجيات                                                 اختبذذار الفرضذذية الوذذفرية القا مذذة هلا توجذذد علاقذذة ذات 
      لعينذذة  t                                                                              التسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي ونجذذاح الموذذار  الميبيذذة الحكوميذذةه، باسذذتخدام اختبذذار

ً      . بنااً عمى      21221                       ، ما مستوى دلالة  قل من      71203      قدرىا  t                      حومت الفرضية عمى قيمة  .     واحدة      
                         التي تفيد بوجود علاقذة ذات    ،          ية البديمة                                                 ىذه النتيجة، يمكن ردض الفرضية الوفرية لوالح الفرض

                      ونجاح الموذار  الميبيذة    ،                                                                دلالة إحوا ية بين دعالية استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني
                           ً        ً      ً                      يمكن الاستنتاج  ن ىناك تاثيرًا إيجابيًا كبيذرًا لاسذتراتيجيات التسذويا   و    ً                ودقًا ليذه النتيجة،  ،        الحكومية

                                             الموذذذذذار  الميبيذذذذذة الحكوميذذذذذة، ممذذذذذا يعكذذذذذس  ىميذذذذذة ىذذذذذذه                                عبذذذذذر البريذذذذذد الإلكترونذذذذذي عمذذذذذى نجذذذذذاح
 .                                              الاستراتيجيات دي تعزيز اعداا والتفاعل ما العملاا
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                 الفرضية الثانية:
                                                          لا يوجذذد تذذاثير لاسذذتراتيجيات التسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي عمذذى                  الفرضططية الصططفرية: 

 .                                                برام  العلاقات العامة دي الموار  الميبية الحكومية
                                                              يوجذد تذاثير لاسذتراتيجيات التسذويا عبذر البريذد الإلكترونذي عمذى بذرام      مطة:              الفرضية البدي

 .                           دي الموار  الميبية الحكومية   ،              العلاقات العامة
                                     لعينذة واحذدة، حيذث كانذت النتذا   كمذا دذي   t                                       لاختبار الفرضية  علاه، تذم اسذتخدام اختبذار 

               الجدول التالي:

تراتيجيات التسويق عبر البريد الإلكتروني عمى برامج سلاختبار وجود ت ثير لا tنتائج اختبار  (22جدول )
 العلاقات العامة في المصارف الميبية الحكومية

 العدد        الفرضية
المتوسط 
 الحسابي

الانحرا  
 المعياري

قيمة 
 tاختبار 

مستوى 
 الدلالة

                                   يوجذذذد تذذذاثير لاسذذذتراتيجيات التسذذذويا عبذذذر   لا 
                                   البريذذذذذذد الإلكترونذذذذذذي عمذذذذذذى بذذذذذذرام  العلاقذذذذذذات 

                         الموار  الميبية الحكومية           العامة دي

122 3179 21619 71534 < 0.001 

 

                                     ( إلى وجود تاثير لاسذتراتيجيات التسذويا   00                   الموضحة دي الجدول ) t                  تشير نتا   اختبار
          تذذم اختبذذار    ،                                                                         عبذذر البريذذد الإلكترونذذي عمذذى بذذرام  العلاقذذات العامذذة دذذي الموذذار  الميبيذذة الحكوميذذة

                                                                                         الفرضية الوفرية القا مة هلا يوجد تاثير لاستراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني عمذى بذرام  
     حوذذمت       واحذذدة       ٍ لعينذذةٍ  "t"                                                             العلاقذذات العامذذة دذذي الموذذار  الميبيذذة الحكوميذذةه، باسذذتخدام اختبذذار

ً    . بنذااً عمذ     21221                       ، مذا مسذتوى دلالذة  قذل مذن      71534      قذدرىا  t                 الفرضية عمى قيمذة                ى ىذذه النتيجذة،      
                                  التذذذي تفيذذذد بوجذذذود تذذذاثير اسذذذتراتيجيات    ،                                              يمكذذذن ردذذذض الفرضذذذية الوذذذفرية لوذذذالح الفرضذذذية البديمذذذة
     دروع    ،                               عامة دي الموار  الميبية الحكومي                                                 التسويا عبر البريد الإلكتروني عمى برام  العلاقات ال

                  ريذد الإلكترونذي ليذا ُ                                               تُظير ىذه النتيجة  ن استراتيجيات التسذويا عبذر الب   ،                    مور  الجميورية الزاو
                                                                                      تاثير كبير عمى تعزيز برام  العلاقات العامة دي الموذار  الميبيذة الحكوميذة، ممذا يعكذس  ىميذة 

 .                                                                               استخدام ىذه الاستراتيجيات دي تحسين الاتوال ما العملاا وبناا علاقات إيجابية ومستدامة
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                 الفرضية الثالثة:

                                  الموذذار  الميبيذذة الحكوميذذة دذذي إدارة                           لا توجذذد تحذذديات كبيذذرة تواجذذو                  الفرضططية الصططفرية: 
 .                   قاعدة بيانات العملاا

                                                                توجذد تحذديات كبيذرة تواجذو الموذار  الميبيذة الحكوميذة دذي إدارة قاعذدة                  الفرضية البديمة: 
 .             بيانات العملاا

                                     لعينذة واحذدة، حيذث كانذت النتذا   كمذا دذي   t                                       لاختبار الفرضية  علاه، تذم اسذتخدام اختبذار 
               الجدول التالي:

تحديات كبيرة تواجو المصارف الميبية الحكومية في إدارة قاعدة لاختبار وجود  tنتائج اختبار  (23جدول )
 بيانات العملاد

      العدد        الفرضية
        المتوسذذذذذذذذذط 
        الحسابي

        الانحرا  
         المعياري

     قيمذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذة 
 t       اختبار 

      مسذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذتوى 
       الدلالة

                                توجذذذذذذد تحذذذذذذديات كبيذذذذذذرة تواجذذذذذذو الموذذذذذذار    لا 
                                       الميبيذذذذذذة الحكوميذذذذذذة دذذذذذذي إدارة قاعذذذذذذدة بيانذذذذذذات 

       العملاا

122    4114     21559      101126       < 0.001 

 

                                 ( إلذى  ن ىنذاك تحذديات كبيذرة تواجذو   03                   الموضذحة دذي الجذدول ) "t"                  تشذير نتذا   اختبذار
                               اختبذار الفرضذية الوذفرية القا مذة     ّ تمّ  دذ                                                       الموار  الميبية الحكوميذة دذي إدارة قاعذدة بيانذات العمذلاا. 

                                                                                   هلا توجذذذذد تحذذذذديات كبيذذذذرة تواجذذذذو الموذذذذار  الميبيذذذذة الحكوميذذذذة دذذذذي إدارة قاعذذذذدة بيانذذذذات العمذذذذلااه، 
 .           لعينة واحدة t                باستخدام اختبار
ً  . بنذااً      21221                       ، مذا مسذتوى دلالذة  قذل مذن       101126      قذدرىا  t                 الفرضذية عمذى قيمذة      ْ حوذمتْ       

                التذذذي تفيذذذد بوجذذذود    ،                             الوذذذفرية لوذذذالح الفرضذذذية البديمذذذة                                  عمذذذى ىذذذذه النتيجذذذة، يمكذذذن ردذذذض الفرضذذذية 
          دذذذروع موذذذر    ة                               لاا لذذذدى الموذذذار  الميبيذذذة الحكوميذذذ                                       تحذذذديات كبيذذذرة دذذذي إدارة قاعذذذدة بيانذذذات العمذذذ

                                                                      ىذه النتيجة تدل عمى  ن الموار  الميبية الحكوميذة تواجذو تحذديات كبيذرة دذي    ،                 الجميورية الزاوية
                                                       لى الحاجذة إلذى تحسذين نظذم إدارة البيانذات وزيذادة الفعاليذة                                      إدارة قواعد بيانات العملاا، مما يشير إ

 .                                                                     دي استخداميا لدعم استراتيجيات التسويا والعلاقات العامة بشكل  كثر كفااة
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                 الفرضية الرابعة:

                                                           لا توجد درص لتحسذين اسذتراتيجيات التسذويا عبذر البريذد الإلكترونذي                  الفرضية الصفرية: 
 .                           دي الموار  الميبية الحكومية

                                                            توجذد دذرص لتحسذين اسذتراتيجيات التسذويا عبذر البريذد الإلكترونذي دذي              ضية البديمطة:      الفر 
 .                الموار  الحكومية

                                     لعينذة واحذدة، حيذث كانذت النتذا   كمذا دذي   t                                       لاختبار الفرضية  علاه، تذم اسذتخدام اختبذار 
               الجدول التالي:

عبر البريد الإلكتروني في فرص لتحسين استراتيجيات التسويق لاختبار وجود  tنتائج اختبار  (24جدول )
 المصارف الميبية الحكومية

 العدد        الفرضية
المتوسط 
 الحسابي

الانحرا  
 المعياري

قيمة 
 tاختبار 

مستوى 
 الدلالة

                            توجذذذذذذذد دذذذذذذذرص لتحسذذذذذذذين اسذذذذذذذتراتيجيات   لا 
                                التسذذذذذذذويا عبذذذذذذذر البريذذذذذذذد الإلكترونذذذذذذذي دذذذذذذذي 

                         الموار  الميبية الحكومية

122 4103 21530 131672 < 0.001 

 

                   لتحسين اسذتراتيجيات    ،              ( إلى وجود درص  04                   الموضحة دي الجدول ) t             نتا   اختبار     تشير 
   ،                            دروع مور  الجميوريذة الزاويذة                                                           التسويا عبر البريد الإلكتروني دي الموار  الميبية الحكومية

                                                                                    تذذم اختبذذار الفرضذذية الوذذفرية القا مذذة هلا توجذذد دذذرص لتحسذذين اسذذتراتيجيات التسذذويا عبذذر البريذذد 
             حوذمت الفرضذية   .           لعينة واحذدة  "t"                                             ي الموار  الميبية الحكوميةه، باستخدام اختبار            الإلكتروني د
ً                        . بنااً عمذى ىذذه النتيجذة، يمكذن      21221                       ، ما مستوى دلالة  قل من       131672      قدرىا  "t"         عمى قيمة      

                   لتحسذذين اسذذتراتيجيات    ،                                                             ردذذض الفرضذذية الوذذفرية لوذذالح الفرضذذية البديمذذة التذذي تفيذذد بوجذذود دذذرص
   ،                            دروع مور  الجميوريذة الزاويذة                                            ريد الإلكتروني دي الموار  الميبية الحكومية               التسويا عبر الب

                                 ً       ً                                       ىذذذذه النتيجذذذة تشذذذير إلذذذى  ن ىنذذذاك إدراكًذذذا كبيذذذرًا لذذذدى المشذذذاركين بوجذذذود دذذذرص واضذذذحة لتحسذذذين 
                                                                                      استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني، ما يعكس  ىمية تطوير ىذه الاستراتيجيات لتحسذين 

 .                                           ي وزيادة التفاعل ما العملاا بشكل  كثر دعالية             اعداا التسويق
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              ممخص النتائج:

ً                                       بنذذذااً عمذذذى النتذذذا   المستخموذذذة مذذذن الدراسذذذة حذذذول      عبذذذر    ،                   اسذذذتراتيجيات التسذذذويا       توظيذذذ    
        ،  ظيذذذرت                             دذذذروع موذذذر  الجميوريذذذة الزاويذذذة                                               البريذذذد الإلكترونذذذي دذذذي الموذذذار  الميبيذذذة الحكوميذذذة

           يذذذة ويشذذذيمون                                    الذذذذكور ومذذذن الحاوذذذمين عمذذذى شذذذيادات جامع                                   البيانذذذات  ن غالبيذذذة  دذذذراد العينذذذة مذذذن 
ً     ً                                 ر ، ممذذا يعكذذس تمثذذيلًا جيذذداً لمف ذذة المسذذتيددة دذذي بي ذذة الدراسذذة                    مناوذذب مذذوظفين دذذي الموذذ     وقذذد    ،                 

    ن    ،                                                                              ظيذذذذذرت نتذذذذذا   الفقذذذذذرات المتعمقذذذذذة بفعاليذذذذذة اسذذذذذتراتيجيات التسذذذذذويا عبذذذذذر البريذذذذذد الإلكترونذذذذذي
                       ً    ّ   ً     ً       يشذذير إلذذى  ن ىنذذاك اسذذتخدامًا دعّذذالًا نسذذبيًا ليذذذه              ّ                               المشذذاركين عبّذذروا عذذن اتفذذاا بدرجذذة مرتفعذذة، ممذذا

ً                                                            الاسذذذتراتيجيات، خوووًذذذا ديمذذذا يتعمذذذا بتمبيذذذة احتياجذذذات العمذذذلاا وجذذذودة المحتذذذوى، رغذذذم بعذذذض                   
                                                     مذا ديمذا يخذص تذاثير التسذويا عبذر البريذد الإلكترونذي عمذى    ،                                التحفظات المرتبطذة بتكذرار الرسذا ل

                                               رجة اتفذاا مرتفعذة، وىذو مذا يعكذس اعتقذاد المشذاركين                                         برام  العلاقات العامة، دقد جاات الردود بد
                    وتعزيذذذذز دعاليذذذذة بذذذذرام     ،                                                          بوجذذذذود تذذذذاثير إيجذذذذابي ليذذذذذه الاسذذذذتراتيجيات عمذذذذى العلاقذذذذات مذذذذا العمذذذذلاا

                                                         كمذا كشذفت النتذا   المتعمقذة بالتحذديات الإداريذة  ن المشذاركين   ،                            العلاقات العامذة داخذل الموذار 
                                            دذذة، ضذع  التفاعذذل، والمشذاكل التقنيذذة، حيذث جذذاات                                         قذروا بوجذود تحذذديات كبيذرة مثذذل نقذص المعر 

                            ً                                                        المتوسذذطات الحسذذابية مرتفعذذة جذذداً ممذذا يعذذزز  ىميذذة التعامذذل مذذا ىذذذه العقبذذات بجديذذة. مذذن ناحيذذة 
ً                                                   خرى،  ظيرت البيانات  ن ىناك دروًا واضحة لتحسين ىذه الاستراتيجيات، لا سيما ديما يخص                                 

         وىذذو مؤشذذر       4103                      حيذذث بمذذغ المتوسذذط العذذام                                              تعزيذذز التذذدريب لممذذوظفين وتحسذذين جذذودة المحتذذوى،
 .               لإمكانية التطوير   ،                      قوي عمى إدراك الموظفين

                              لعينذة واحذدة وجذود دلالذة إحوذا ية  "t"                                           وقذد  كذدت اختبذارات الفرضذيات باسذتخدام اختبذار
      ونجذاح    ،                                                                              قوية دي جميا الفرضيات، مما يدعم العلاقة بين دعاليذة التسذويا عبذر البريذد الإلكترونذي

                                                                                الموذذذار ، وتذذذاثيره الإيجذذذابي عمذذذى بذذذرام  العلاقذذذات العامذذذة، إضذذذادة إلذذذى وجذذذود تحذذذديات حقيقيذذذة 
 .            ودرص لمتحسين

 :          الاستنتاجات

                                                                               توجذذد علاقذذة ذات دلالذذة إحوذذا ية بذذين دعاليذذة اسذذتراتيجيات التسذذويا عبذذر البريذذد الإلكترونذذي   . 1
                            دروع مور  الجميورية الزاوية                               ونجاح الموار  الميبية الحكومية
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                                                                                   تؤثر استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني بشكل إيجذابي عمذى بذرام  العلاقذات العامذة   . 0
 .          دي الموار 

                                                                             تواجذذذو الموذذذار  تحذذذديات كبيذذذرة دذذذي إدارة التسذذذويا عبذذذر البريذذذد الإلكترونذذذي،  برزىذذذا ضذذذع    . 3
 .                                                 التفاعل من العملاا، والمشاكل التقنية، ونقص المعردة

                                                   ن دعاليذذذة اسذذذتراتيجيات التسذذذويا عبذذذر البريذذذد الإلكترونذذذي،      لتحسذذذي   ،                     توجذذذد دذذذرص واقعيذذذة وميمذذذة  . 4
 .                       وتحسين المحتوى والتوميم   ،                   خاوة من خلال التدريب

 :        التوصيات

    عبذذر    ،                                        وتحسذذين إدارتيذذا بمذذا يذذدعم الحمذذلات التسذذويقية   ،                               ضذذرورة تطذذوير قاعذذدة بيانذذات العمذذلاا  . 1
 .                البريد الإلكتروني

 .                                   لتحقيا التكامل دي الرسا ل التسويقية                                                تعزيز التعاون بين قسمي التسويا والعلاقات العامة  . 0

 .                                                                      الاستثمار دي تدريب الموظفين عمى استخدام  دوات التسويا الإلكتروني الحديثة  . 3

ً                         لتكذذذون  كثذذر جذذذبًا ووضذذوحًا، بمذذذا يسذذيم دذذي ردذذا معذذذدل    ،                            تحسذذين توذذميم الرسذذا ل ومحتواىذذا  . 4       ً              
 .       التفاعل

                      اليذذذات القيذذذاس والتقيذذذيم                                                            اعتمذذذاد اسذذذتراتيجية واضذذذحة لمتسذذذويا عبذذذر البريذذذد الإلكترونذذذي تشذذذمل  . 5
 .                والتحسين المستمر

 .                                                                         تودير اليات سيمة لإلياا الاشتراك تعزز من ثقة العملاا وتزيد من موداقية المور   . 6
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 استبانة 
 
 
 

 
            دراسات عميا  –          قسم الإعلام   –           كمية الآداب 

 
 

 -             خي المبحوث:
التسويا عبر البريد الإلكتروني دي برام  : هتوظي  استراتيجيات ىذه الاستمارة لبحث عممي حول

 الموار  الميبية الحكومية العلاقات العامة دي
 دراسة ميدانية

                                                                           يرجى ملا الاستمارة بكل دقذة. جميذا الإجابذات سذتظل سذرية وستسذتخدم دقذط عغذراض البحذث     
              ً                        اعكاديمي. شكراً لمساىمتك دي ىذا البحث.

 
 
 
 

 الباحث
 حسين  دتحي الحراري عبد الله
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                              الجزد الأول: المعمومات الشخصية
 :الجنس .1

o ذكر 

o أنثى 

 :العمر .2

o  سنة  25إلى  -11من 

o 25 - 35 سنة 

o 35-45 سنة 

o 45-55 سنة 

o 55 سنة ف كثر 

 :المستوى التعميمي .3

o ثانوية عامة 

o بكالوريس 

o ماجستير 

o دكتوراه 

 :المسمى الوظيفي .4

o موظف بنك 

o موظف علاقات عامة 

o أكاديمي 

o )آخر )يرجى التحديد: __________ 
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                                                       الجزا الثاني: استراتيجيات التسويا عبر البريد الإلكتروني
موادا  

 بشدة
غير  محايد موادا

 موادا
غير موادا 

 بشدة
تستخدم الموار  الميبية الحكومية  .1

استراتيجيات التسويا عبر البريد 
 .الإلكتروني بفعالية

     

جودة المحتوى دي الرسا ل  .2
 .الإلكترونية لممور  جيدة

     

 

توميم الرسا ل الإلكترونية يجذب  .3
 .الانتباه

     

 
وجود معمومات واضحة ومفيدة دي  .4

 .الرسا ل الإلكترونية

     

      .تكرار الرسا ل الإلكترونية مناسب .5

الرسا ل الإلكترونية تمبي احتياجات  .6
 .العملاا
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 -الجزا الثالث: دعالية العلاقات العامة:

موادا  
 بشدة

غير  محايد موادا
 موادا

غير 
موادا 
 بشدة

تسيم استراتيجيات التسويا عبر البريد  .7
الإلكتروني دي تعزيز برام  العلاقات 

 .العامة

     

                                ىنذذذذاك تواوذذذذل دعذذذذال بذذذذين قسذذذذم التسذذذذويا   -  12
 .                         والعلاقات العامة دي المور 

     

                                   تحظى رسا ل البريد الإلكتروني بتفاعذل -  13              
 .             جيد من العملاا

                                   تحظذذى رسذذا ل البريذذذد الإلكترونذذي بتفاعذذذل   -  14
 .             جيد من العملاا

     

 
                                      تسيم الرسا ل الإلكترونية دي بناا علاقات -  15

 .                 إيجابية ما العملاا
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   -                                                  الجزا الرابا: تحديات التسويا عبر البريد الإلكتروني:
موادا  

 بشدة
غير  محايد موادا

 موادا
غير 
موادا 
 بشدة

تحديات دي إدارة قاعدة  تواجو الموار  -17
 ..بيانات العملاا

     

                              ً  ضع  التفاعل من العملاا يعد عا قا  -18
 . مام نجاح الحملات

     

ىناك مشاكل تقنية تؤثر عمى دعالية  -19       
 البريد الإلكتروني 

     

نقص المعردة حول الاستخدام الفعال  -20     
 .لمبريد الإلكتروني يعيا النجاح

     

عدم وجود استراتيجيات واضحة لمتسويا -21
 .                               ً عبر البريد الإلكتروني يمثل تحديا  
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   -                                 الجزد الخامس: تحسين الاستراتيجيات:
موافق  

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 
موافق 
 بشدة

                                        يمكطططن تحسطططين جطططودة المحتطططوى فطططي رسطططائل البريطططد   -  22
 .         الإلكتروني

     

                  العمططططلاد عبططططر البريططططد                         ينبغططططي زيططططادة التفاعططططل مططططع-  23
 .         الإلكتروني

     

 .                                  يجب تحسين تصميم الرسائل الإلكترونية-  24  
 

     

      .                                        من الميم توفير خيارات سيمة لإلغاد الاشتراك-  25  

                                           يجططب تعزيططز التططدريب لممططوظفين حططول اسططتراتيجيات   -  26
 .                            التسويق عبر البريد الإلكتروني

     

 
 


