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 . الملخص

إلى تسةةط ا الءةةلى دطى الر الت الع التلي  فق ت أ د فهدات القسةةلكد انل قيل ق فق  الدراسةة   ت هدف

الت الع التلي  لالقسةةلكد انل قيل ق فق    اائيتقشةةي   اصتلاةةلصع اليطسةة  م    ليد  ادرط لاسةةق لد

لالقبلا     إاملع الجمله ي بلل م ع لالتيلض   يتقمدكن دطى  ظيك  اصتلاةل  ال لار  الألئ  دطى القيله 

لاسةقدد  البلثول  الممج  اللوةيق الق ط طق لت ل   جقما الدراسة   المشةقي  لطلوةل  إلى فهدات الشةي   

يممدراى الت الع التلي  لاصتلاةةةةلصع القسةةةةلكأ   لالقسةةةةلكد اصل قيل  لالجمجلر المقتلي  يا سةةةةي    

 .الت م  المقلث     الدراسل ل ت د ماصتلالصع اليطس  م   ل, لاسقدد  الب ول  اااط اصسقبل   

كلجد فق شةةي   اصتلاةةلصع اليطسةة  م   د ا  ت ليط   ب ن اسةة  الت الع التلي   ا هالدراسةة    ين  قلئ ل

لالقسةةةةلكد انل قيل ق   ث ةت ص كق  دمة  القسةةةةلكد انل قيل ق إص إ  ت  ت ةدكد اليسةةةةلل  لالي ة  ين ابة  

الع لت ف  يت ألع ب ن اسة  ا     اصتلاةلصع اليطسة  م   ص تلاجه  إضةلف  إلى ف  فق شةي الت الع التلي  

ضةةيلرط التم  دطى اكلاط سةةمت  لوةةلرط الشةةي   لفلوةةت الدراسةةى الى  .التلي  لالقسةةلكد انل قيل ق

 لت س مجل لزكلاط ثأ  الجمله ي ف جل  لاكلاط اصهقمل  بللجمله ي ل لك ين خ   تطب   اثق لجلتج  لرغبلتج .

تصوالت الفلسونيةية, العلاقات العامة, الكلمات المفتاحية: العلاقات العامة, التسويق  اللكتوني  روو ة ال

 .العلاقات العامة التسيققية
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Abstract.                                                                   

The study aimed to shed light on the role of public relations in achieving the goals 

of e-marketing in the Palestinian Telecommunications Company, and the ability of 

the public relations and e-marketing departments to persuade the masses with 

campaigns and offers, relying on the theory of dialogue communication based on 

mutual understanding and exchange to reach the company’s goals. The 

researchers used the Analytical descriptive approach, and the study gathers from 

the managers of public relations, marketing communications, electronic marketing, 

and the public dealing with the Palestinian Telecommunications Company. The 

researchers used the questionnaire tool, and the study sample was the available 

sample.                                           

One of the results of the study is that there is an integrative relationship in the 

Palestinian Telecommunications Company between the Departments of Public 

Relations and Electronic Marketing, where electronic marketing is not done unless 

the message and category are defined by the Public Relations, in addition to the 

fact that in the Palestinian Telecommunications Company there are no obstacles 

between the general relations and e-marketing departments. The study 

recommended the need to work on increasing the company's reputation and image 
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and improving it to increase the public's confidence in it, and increase the public's 

interest in it by meeting their needs and 

desires.                                                                                                         

                                                                                          Keyword :  

electronic marketing, the Palestinian Telecommunications Company, public 

relations,    marketing public 

relations.                                                                                        

 . الإطار العام للدراسة

 .   مقدمة

، وخ  ررررررررةا التغيرات الت اللل  ة الت  اللصررررررررر ال    ن التغيرات السرررررررررصلة ال   رررررررر ة    إ

أسررت و وسرر ع ت ع ش إ ترر ا    د ت وأ ت إلش م ا ال ا  سررة ظيا ال ام  ت وال  سررسرر ت، 

ال ام  ت وال  سرررسررر ت إلش ملاه ة تطو التوللات والتغيرات و مل الل    م     ع بلضررر ا ما  

 ظيا  ائر   الللاق ت الل مة والتسلصق ل  ف ظ ع ش    تيرت ، و  ب ة م    تم ولغ   تم.

الصا ع ة  والثللا  الت اللل    التولل  وظتلل  التغيرات  زص  ا  وبسبب  الأخيرا،  السالات     

  ا   و ظتلل الللاق ت الل مة    القرن الت سع عتر، و (، ظ أ  437ص.،  2020  ، ل  ال)

واسع   ع ش  و ق  ا   لس  وال  سس ت      )ماط  ل ام  ت  اللترصا  القرن    ، خ  ةالأوائ  
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لكزت الللاق ت الل مة ع ش   (.     فس الل م الطي شت  ثللا ال ل لم ت،281ص.،2003

(،  126ص.،2019  ،قيراطع ا قض د  ك ن ما أت ت  الإعلام لتق دم أ ض   للا ل ج تلل)

تطو  الل مة     الللاق ت  و ل   أ  ح  والا ت  ع ة،  الت اللل  ة  التوللات  تطو  وبسبب 

ال ام  ت أمراا ضرولصا  لا غاش عاه، لأ ت   قلم ع ش التل ون والتف تم ال ت   ل ظيا ال  سس ت 

 والج تلل. 

أواخ  الصا ع      التسلصق  ظ ادة  ب لللاق ت     التسلصق  مصو ح  الث   يا  ت  ظتر  ر 

واللترصا)عر ة ال   ي  القرن  وب ادة  التسلصق  1ص.  ،2009  ،والتسليا  ت  مم   مي    ،)

التسلصق ب لللاق ت أم  قض د  التسلصق ال   ثة.  ربع    صل ب لللاق ت ب تت  م واسع الاو ق، و 

 وز     الآو ة الأخيرا التسلصق الإل ترو   ع ش عرش التسلصق  ون ما زع، مع أن ع رو لا  تج 

غ لب ة ال جت ل ت الت  استخ مته    قش شلب ة ولوا  ا لا مثي  لت      بضلة أعلام إلا أ ه لا

وعا  ك  ة ط ق ت   ك ال جت ل ت. وصلرف التسلصق الإل ترو   بأ ه  لع ما التسلصق لس لة  

ن تطو الت كة اليلم أ   و   ت  ميزاا كبيراا ما  ة ملياة ع ش ش كة الإ تر و، مي  إأو خ م

كل ت  مص لاا مت  ا ل  صلل ع ش ال ل لم ت ما  سة    ذلك اللس ئط التق ي دة    ؛    ا  اليلم ة م 

أ  ح  ل  لر ة  مت  ا  مص لاا  الت كة  تطو  اعت  ل  ال ل لمة،  إلش    ب  أو  الخبر      تر 



 

5 
 

  ب لإمك ن الاستف  ا مات     التسلصق ل س ع والخ م ت ومت بلة الزب ئا واللا دة ظتم ومتش  ق دم 

 (. 212، ص.2012بلض خ م ت م  بل  الب ع لتم)ال  ا  وآخرون،  

 سلصق إل ترو  ،    استرا  ج ة   أي    الللاق ت الل مة عاصراا م س  ا   تبر ل   :مشكلة الدراسة

القو ع ت،  سلش شرك ت الا ص ل   التج لصة عبر مخت ف  ل للام ت  قّ  ة  أ اا  ج لصة  وت  

ل     عا أ ض  اللس ئ  والورق  ل ل لل إلش الت يز والإظ اع    الخ م ت الت   ق مت  ب    

  مي  أم ثو التوللات الت اللل  ة ال   ثة دصب    مص  ة ال  سسة و ج مت  و ق مت ،  

لت كة الإ تر و ثللا مق ق ة، وأ   و الترك ت  لظف تطو الت اللل    ل ل لل إلش أ را ت . 

و مراا لامتلاك ك  ما التسلصق الال ترو   والللاق ت الل مة عبر الا تر و ثروا ما الفرص،  

ب     مراا ل ول الللاق ت الل مة ال   ثة الت   ج ع ظيا مزصل ما القالات التق ي دة والرق  ة،  و 

   ذلك ال اتللات عبر الإ تر و وال اتللات ال وبلعة وما  ط اللس ئط الا ت  ع ة، ظرزت 

الا ص لات     شركة  الل مة     الللاق ت  ملر ة  ول  أ   ضرولا  التسلصق    ت اف   قيق 

    الإل ترو  ، وم ى ا سج م أت ا ت   مع بلضت   ال لض، وك ف  تم التاسيق ظيات   كل ت 

ملر ة الفرق ظيا الا ص ل ب لورق التق ي دة       شركة الا ص لات، اض  ة الش   ائر يا مستق تيا 

ل ول شركة الا ص لات  الج تلل  إ لاك  م ى  و ،  "الا ص لات التسلصق ة" والتسلصق الال ترو   

ظت  الخ  ة  الا ت  ع   التلا    ملاقع  ع ش  الإل ترو    ،  الف سويا ة  التسلصق  أثر  وم ى 
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  ،    الس ال الرئ س الت ل   . وتا   تب لل ال تك ة ال  ث ةالتركة    تللوالللاق ت الل مة ع ش  

الل مة    الللاق ت  الا ص لات    ت اف أ ق    قي  "م   ول  شركة  الإل ترو       التسلصق 

 الف سويا ة"؟  

 : التالية السؤال الرئيس الأسئلة الفرعيةعن نبثق او 

التسلصق الال ترو   ل تروصل لأ توتت     شركة  م  م ى اعت    الللاق ت الل مة ع ش    -1

 الا ص لات الف سويا ة؟ 

 م  أثر الللاق ت الل مة ع ش ع   التسلصق الإل ترو       شركة الا ص لات الف سويا ة؟  -2

 م  ال وا ع الت  مثو شركة الا ص لات الف سويا ة إلش استخ ام التسلصق الإل ترو  ؟  -3

ا ه م  لس  الللاق ت الل مة عا  التل م  مع م  لس  التسلصق  م  ت  ال ع ق ت الت   ل   -4

 الإل ترو      شركة الا ص لات الف سويا ة؟ 

الا ص لات    -5 شركة  الال ترو       والتسلصق  الل مة  الللاق ت  م ى    م   ول  م  

 الف سويا ة؟ 

  لات؟ م  تل  أثير التسلصق الإل ترو   والللاق ت الل مة ع ش    تير شركة الا ص -6

 م  م ى  ل ل ة التسلصق الإل ترو      شركة الا ص لات الف سويا ة؟  -7

 م  م ى اتت  م شركة الا ص لات الف سويا ة ب لج  تير وم ى  ف ع تم مع التركة؟  -8
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التلرف ع ش م ى اعت    الللاق ت الل مة ع ش التسلصق    ال لاسة إلش  وت  :  أهداف الدراسة 

ل تروصل   الف سويا ة,  لأ توتالال ترو    التلرف ع ش أثر الللاق ت  ت     شركة الا ص لات 

ال وا ع الت  مثو        شركة الا ص لات الف سويا ة,  الل مة ع ش ع   التسلصق الإل ترو  

التلرف ع ش ال ع ق ت الت  الإل ترو  ,    شركة الا ص لات الف سويا ة إلش استخ ام التسلصق

م  لس    الإل ترو  لا ه  التسلصق  م  لس   مع  التل م   عا   الل مة  شركة  الللاق ت        

    لتلرف ع ش م ى    م   ول الللاق ت الل مة والتسلصق الال ترو ا   الا ص لات الف سويا ة,

الف سويا ة, الا ص لات  شركة  ع ش        والللاق ت  م ى  التلرف  الإل ترو    التسلصق   أثير 

التسلصق الإل ترو ,     لات,لل مة ع ش    تير شركة الا صا        التلرف إلش م ى  ل ل ة 

 لج  تير  التلرف إلش م ى اتت  م شركة الا ص لات الف سويا ة ب   شركة الا ص لات الف سويا ة,  

 . وم ى  ف ع تم مع التركة

ما     م و  ع م ال  مثلن     ا أت  ة ال لاسة    أ ت   ض ف ب ث ا     اا  :  أهمية الدراسة

وم  ولة الا م ة الل   ة ملل  ول الللاق ت الل مة      قيق أت اف التسلصق الإل ترو  .  

لبط وظ فة الللاق ت الل مة، واستخ امت  ل تسلصق الإل ترو   بورصقة  ل لة وم لوسة، لا سّ     

كل ت   تا ول أتم شرك ت الا ص لات الخ لصة الف سويا ة ع ش  و   .   اللل      ظ  التولل الت 

التسلصق      سويامستلى   الل مة وم  لس   الللاق ت  ك لاسة م لة ما و تة  مر م  لس  
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ما و تة  مر    تير التركة وم ى ملر تتم بفل ل ة التسلصق الإل ترو      و،الإل ترو   أ فستم 

الل مة، وع ش  أثي  الل مة ع ش    تير التركةوالللاق ت  التسلصق الإل ترو   والللاق ت    .ر 

ل لاسة    أ ت   سلش إلش  طب ا ت  و م  لس  الللاق ت الل مة والتسلصق  ات  ة  ا    ا  ه   و 

قلم به الللاق ت   إلش أت  ة و ل   ائرا علاق ت ع مة    ال ام  ت وال ول ال ت  م  الطي  

 الل مة والتسلصق      قيق أت اف واسترا  ج  ت ال ام ة. 

 حدود الدراسة

 "ب لت ".  شركة الا ص لات الف سويا ةالحد الموضوعي:  -

المكاني:   - لتركة  الحد  الرئ س   ال قر  مي   ل    م  اة   ظ س  الغرب ة،  الضفة    سويا، 

 الا ص لات. 

ستتا ول ال لاسة ال  ل ة  ت ط الللاق ت الل مة    شركة الا ص لات الف سويا ة  الحد الزماني:   -

   وزص  ا اعت      م اخت  ل تطو الفترا بسبب ا تت ل   ئ ة كللو   12-8خلال  ترا ال لاسة وت 

 . الترك ت ع ش التسلصق الإل ترو   

التسلصق الال ترو        ر وم،  الللاق ت الل مة    ر مو م  ر الا ص لات التسلصق ة  الحد البشري:   -

    شركة الا ص لات الف سويا ة، والج تلل ال تل م  مع شركة الا ص لات الف سويا ة. 
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 مصطلحات الدراسة 

: عر و الللاق ت الل مة بأ ت  اللظ فة الإ الصة الت   تللش  قي م الا ج ت ت  العلاقات العامة

، ا ج و الاتت  م ت الل مة، و افط  الل مة، والت       الس  س ت، والإ رااات لفر ، أو مام ة

 (. 13، ص.1997البرامل الت   ستت ف زص  ا القبلل والفتم الل م )عو ة، 

: مج لعة ما اللظ ئف الت   ت  م  ك  مات  مع الأخرى والت   تل ق ب  س  ب الس ع التسويق 

ال تترى  أو   Ultimate Consumer والخ م ت ما ال اتل أو ال ستلل  إلش ال ستت ك الأخير 

إش  ع ولغ  ت وم   ت     Industrial Buyers الصا ع  إلش  اللظ ئف  أ اا تطا  وصت ف 

وامت     ه ومو ل ه، وأدض ا ل ع مستلى ال ع تة،    ال ستت ك الأخير، أو ال تترى الصا ع ، 

 .(15، ص.1983-1982ل  تروع )ب زلعه،  وإلش   قيق الألب ح

إمك    ت ش كة الإ تر و وش ك ت الا ص ل ال خت فة  ا ولام ا: استخ ام  التسويق الالكتروني:

مزاد      ا  ما  ذلك  ع ش  م   تر ب  مع  التسلصق ة  الأت اف  ال تل  ا      قيق  واللس ئط 

  (.127، ص.2007ك    ت ع   ا ) رغ  ، وإم

: ت  اللسي ة الت   ستخ مت  ال ام  ت لإدص ل الرس ئ  وإقا ع  الاتصالات التسويقية 

ا أو ال ستت  يا عا ال اتج ت الت   قلم بإ ت  ت  سلاا أه ن ذلك بورصقة  و طكير الل لا

 .(Kotler; keller, 2009, p.470) م  شرا أو غير م  شرا
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ت  ال تغ  الأول لخ م ت الا ص لات      سويا،  أسسو ة الاتصالات الفلسطينية "بالتل":شرك

الا ص لات    1995ع م   إم ى شرك ت مج لعة  إ ال ت  وت   والت   ترأس مج س  الف سويا ة 

مع   ب    تلا ق  الت اللل  ة  وال اتج ت  الا ص لات  خ م ت  ل تتركيت   ق مو  ال صري،   ب ح 

والت  ف  السرعة  الإ تر و   ئقة  الرئ س  لخولط  ال زو   ع ل   ا، وت   ال لت  ا  الجل ا  مل  ير 

و ق م خ م ت ال ب ل ت ب لج  ة،   ت     الث ظو وخ م ت الأع  ل والربط و ق  الب    ت      سويا؛ 

ش كة "ب لت " ما ل ح إلش  ايا.  ل  شركة الا ص لات الف سويا ة ال س تم الرئ س  وال تغ   

الأهبر    قو ع الا ص لات الف سويا  ما خلال  ق دم الل    ما الخ م ت    مج ل الأع  ل  

 )ملقع شركة الا ص لات الف سويا ة(. 

 النظري للدراسة الإطار 

ق م   1988 مرصة الا ص ل ال لالي،    ع م  ع ش  ن  ل استا  ال  مث :  النظريات الناظمة للدراسة

ق ت  الامرصة إلش إ ت ا علا  ومي  ت    ،ال  مث ن كياو و    لل ظتق دم  مرصة الا ص ل ال لالي 

لاقع   الستللة،  وذلك عا طرصق ش كة الإ تر و، مي   ل    ظيا الترك ت والج  تير بك   

الإل ترو  ة الخ  ة ب لترك ت ع ش  ق دم ومس ع ا وظ ئف الللاق ت الل مة،  ك   أ ت   ل    

ظاتر ظ    ت ع     ر به التركة ما     قلم ع ش  ل ير  رص  ي ا ل     عا    تيرت ، ك   

قالات لإ ت ا    عّ امت ه  وأزم ت، ك   أن ش كة الإ تر و  لو  م  لس  الللاق ت الل مة  
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التف وض وال لال ظيا التركة والج تلل. وصلتبر   لذج ال لال ما أ ض  الا  ذج    م  لس ت 

ب  الللاق ت  إ ت ا  ع ش  دس ع   ك    الأخلاق ة،  الل مة  ال  سسة  الللاق ت  ظيا  طرصقة  أمسا 

أطراف ع   ة الا ص ل     والج  تير، و تم الللاقة ال لالصة عا م  دكلن تا ك  لا ق    ع  

ب لاس ة ل ياو    ال لالي     الا ص لت    ال لال الطي دل   ع ش إ ت ا الللاق ت. وصل  ال س ت ة

ثيا، وأن الأشخ ص  " ع ش مب أ التف وض متش دكلن تا ك     ل للأ   ل ظيا ال ت   و    لل

إلش  ف ت الل لل  ع يتم  ب للا ب  ل س  ال لال  ل اتم    ف     مال ت لكيا     ف ه،   تا قتلن 

- 54, ص ص.  2017دت لكلن    ال لال ع ش استل ا  ل ل لل الش ا ف ق) الص ل  ,  

55  .) 

، مي   م الل   ع ش  ولصر  مرصة قبلل  (TAMتقبل التقنية ) ظريةنأسرررتا ت ال لاسرررة ع ش 

، ثم  1986التقا ة لأول مرا عا م  ق م ال كتلل  رص   دف س بورمت     لسررررررررر لة ال كتللاو ع م 

  ، مي  ك   1989 م الل   ع ش  ترر مق لتيا  ت  ث ن عا ملضرلع   لذج قبلل التقا ة ع م 

وو ق    ،ن ال ر ع الأسررررررررررر سررررررررررر  لا لذج  قب  التقا ة و ضررررررررررر ا  ع ت أب    لتطا الا لذجدل ا

ل   مي  أشررررر ل أ ه  م اللل ا إلش تطان ال  ثيا وللاطلاع ع يتم أهثر ما  ل  رك ال      

(.  مير   لر   مرصرة التقبر  التقا رة  132ص.  ،2010  ،ق ور   ال)2008مرا    عر م    4000

ما أهثر الا  ذج الت  اسرررررررررتخ مو      اللل    ال ل لم ت وصلل  السررررررررربب    ذلك إلش أ ت  
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الاتصااال  ال لاسررة ع ش   لذج      تت اعو (.318ص.  ،  2014،   مرصة بسرر وة وسرر سررة )البراق

الا صرررررررر ل كلاصرررررررررصا  ل ليا     ، والطي  ت  ث  ف ه طر  (المتكافئ في اتجاهين )المتوازن 

(،  186، ص.2021الل   ة الا صررررررر ل ة "الللاق ت الل مة والج تلل" )سررررررررم ن و خر ال  ا، 

ال ام ررررة   ظيا  ال ت رررر  ل  التفرررر تم  إلش   قيق  الللاقرررر ت اللرررر مررررة  الا لذج  ترررر ف  لتررررطا  وو قرررر ا 

إقا ع الج تلل  و   تيرت  والا صرررررررررررر ل ف ه  تم    ا ج تيا متلازصيا،   لللاق ت الل مة  تتم ب 

لتلر  ر     والترأثير ف ره، ول ج تلل قلا  رأثير  لازي قلا  رأثير ال ام رة،  ي ثر ع ش إ الا ال ام رة

لرغ   ه وا ج ت  ه، وصسررررتخ م تطا الا لذج ال    الت لصا     سرررر  سرررر  ت  وقرالا ت  وخووت    ب ة

الج تلل،    وال  رر  التقي   ، ميرر  دسررررررررررررررتخرر م ال  رر  الت لصا  ل لر ررة مفتلم ال ام ررة لرر ى

ف     تل ق ظر و   ل  الج تلل ع ش سرر  سرر ت ال ام ة    و ق دم الاصررح وال تررللا لة الا الل   

، أدضرررررر ا دسررررررتخ م ل لر ة ل  ئ ا ل ج تل   واقتراح  غيير أو  ل    تطو السرررررر  سرررررر ت لت لن أهثر

  ال  ر  التقي    ف سررررررررررررررتخر م   مر ى  فتم الج تلل ل  ام رة ومر ى  فتم ال ام رة ل ج تلل، أمر 

اللرر مررة،   ل لر ررة مسررررررررررررررتلى التفرر تم ال ت رر  ل ظيا ال ام ررة و  رر تيرترر   ت جررة لجتل  الللاقرر ت

وصتلقف  وبيق تطو الا لذج ع ش ق لا مخوو  الللاق ت الل مة   : م ى الاسررررررررررررتقلال ة    

 ا خ ذ القرال، قلا الج تلل وأت يته، ما خ  غو ة وس ئ  الإعلام والقيل  الق  ل  ة.
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ا خلال الامرصة  م  ال  مثلن   وق متخ امت     ال لاسة،  الامرصة الأ سب لاس  أ ت   لن و   ال  مث

الا ص لات  بق  س   شركة  الإل ترو       التسلصق  أت اف  الل مة      قيق  الللاق ت   ول 

   ل  لت   ع ش الا ص ل ال تلازن ذي وم ى ق ل ت  ع ش إدج    م م وع    ت ا ص  الف سويا ة 

كلسي ة ا ص ل ظ عم تطو الا  ذج الا ص ل ة،    لة تر و واستخ امت   تيا مع الج تلل،  الا ج 

ملر ته   واز د    ال ام ة  مع  ب لت  ول  خلالت   ما  الج تلل  ملاقع  ت كا  إ ت ئت   خلال  ما 

ظا ا الللاقة مع الج تلل والامتف ظ ظت  و  ع  ه ع ش أس س ما   ووع ه ظت ، والل   ع ش 

وإ  مة إمك   ة التلبير عا آلائتم،    ر يا و    ل الآلاا وو ت ت الامر الو  الفتم ال ت   ل ظيا

 ص لات ب لت  ملقع إل ترو   و ف  ت ع ش ملاقع التلا   الا ت  ع   مي   ل   لتركة الا

الخ  ة ظت  ل ل لل ل ج  تير والتف ع  ملتم وملر ة امت     تم ولغ   تم و ق دم ال ل لم ت  

ض وال لال و    ل الآلاا ملتم وما خلال ذلك  تم ظا ا الللاق ت  لتم عا ال  لات واللرو 

ه   و ه وصتم ما خلال  لك  تم ع   الللاق ت الل مة ع ش أمع الج  تير الخ  ة ب لتركة وبط

وو لل الج  تير  ما  ع    أهبر  إلش  ب لل لل  الإل ترو    التسلصق  أت اف    ذلك   قيق 

 تم وزص  ا الثقة ب لتركة. ق  ل ع يال  لات واللروض أدض  وزص  ا الإ

الل مة مسب الأدخت :  مفهوم العلاقات العامة   اا اللظ ف  ال     لت ،   ف مفتلم الللاق ت 

ب ل فتلم،  تركز بلض مف ه   الق ئم  الج  ب الاومسب لأي  الل مة ع ش  الللاق ت   ص ل ،  م 
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،  والإ ص ل    ركز ع ش الج  بيا الإ الي  ظيا    ركز بلضت  ع ش الج  ب الإ الي، وبلضت

(  17، ص.2009، ب ي  عر ت  ) را ات والت م ،  رف الامر عا الاختلاف    ال فتلمبص

،  2007ن )مج ب،   تم ظيا ال  سسة و   تيرت ، ك   أبأ ت   ت ط ت  ه   قيق التل ون والتف

  ع ت  لاسة ع   ة  ( عر ت  بأ ت   الل م الطي   لس س لك الأ را  والج 365-364,ص ص.

التل ون وال   ة واللع ،      س   ة ع ش أسس ما  لع ة  ت ف إلش  ا  ط الللاق ت الإملض

بأ ت  وظ فة إ الصة ذات ط بع  ل مة ال ول ة عر تت  بتك  مخت ف  ن   ع ة الللاق ت الميا أ

ف تم   توتت  إلش كسب   ال  سس ت ب ختلاف أ لاعت  وك  ة أمخوط ومست ر  ت ف ما خلالت   

و أ ي  الج  تير ال اخ  ة والخ ل  ة، وال ف ظ ع ش است رالو؛ وذلك ما خلال  لاسة الرأي الل م  

وق  سه ل تأه  ما ا سج مه مع س  س ت ال  سسة وأ توتت  و  قيق ال زص  ما التل ون ال ست ر  

ال   ال ل لم ت  ب ستخ ام  ال  سس ت و   تيرت   ظيا  ال تتركة  ل  ص لح  الجي   لوسة  والأ اا 

(.وصتت به ملت  الللاق ت الل مة البرصو   ة ظتلرصفه ل للاق ت الل مة  31، ص. 2007)ال ل   ،  

بأ ت  الأ مع   ع ة الللاق ت ال  توة ال خووة وال ست را لتتكي   ل مة ال ول ة مي  عر ت  

)ف كر،   و   تيرت   ال  سسة  ظيا  ال ت   ل  التف تم  ع ش  وال ف ظ  طي ة  ،  2004علاق ت 

 . (10ص.
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  ، إن  ول الللاق ت الل مة لا دلت   ع ش التلرصف ب   لس ت وأ توة:  أهمية العلاقات العامة

ظ  د ت  لأخط  غطدة لا لة ما الج تلل وملر ة آلائتم بأ اا ال  سسة؛ ل ل   ما خلال تطو  

ال ل لم ت ع ش  ولصر أ ائت  و  ب ة لغ  ت ومتو   ت الج تلل ال اخ   وبا ا  للا ذتا ة  

وس لة  ي ا ل ى الج تلل الخ ل  ، وب لت ل     ا أت  ة الللاق ت الل مة     ل  ه    إدج ظ ة

الرأي الل م لتقب  أ   ل وآلاا م  ثة وإدج     تلل   ص  وص عم ال  سس ت ب     عم الروابط  

ل ج  تير   ال ق ق ة  الآلاا  ل   سس ت  الل مة  الللاق ت  ب ل   و فسر  وبيا    تيرت ,  ظيات  

 تم ومتو    تم، وتطا دس ع  ع ش إ راا  ل  لات ملائ ة    خووت  وس  س  ت   وكطلك لغ  

ب    تا سب مع م   ت    تيرت , كطلك   قق الللاق ت الل مة التف تم ال ت   ل ظيا ال  سسة  

و ل     او   تيرت ,  ولع دة  إ س   ة  خ م ت  ملائ ة  ع ش  ق دم  وم  ا  و   ة   ت  ع ة 

ق ت  ال لظفيا ومس ع  تم لس  س ت ال  سسة و ل ل   ت , و قلم الللا  ل  لظفيا، وب  الللاا ظيا

لش  ل  ه  إ   ت  ع ة ل   سسة و ع ت   ج و الج  تير, ب لإض  ةالل مة ع ش غرس ال س ول ة الا 

ال اخ   والخ ل     الج تلل  ب    اسجم مع م   ت و و ل ت  ال  سسة  س  س ت و ت ط ت 

 (. 39-38ص.، ص 2005)ال ل   ،  ل   سسة

إن ك  إ الا ما إ الات ال  سس ت لت  أت اف  و ح إلش   ق قت ،  :  هداف العلاقات العامة أ

و تبيا أت اف إ الا الللاق ت الل مة ما ال ول الطي    ده الللاق ت    ال ج ل الإ الي، أي 
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إض  ة ال ت   ل ظيا ال ام ة و  تللت ،  أن الللاق ت الل مة  سلش إلش إدج   وخ ق التف تم  

ظيات  وبيا    تيرت ، وب لت ل    قيق  إ ظا ا س لة طي ة و ي ا، وال ف ظ ع ش الا ص ل  لش 

 تتب لل أت اف الللاق ت الل مة     ل ير ما خ ما سب دس ع  ال  سسة   س لة  ي ا ل تركة.

س لة   و لزصز  والخ ل  ة،  ال اخ  ة  ل ى    تيرت   لت   و للا  ي ا  طي ة  س لة  ظا ا  ع ش 

و  ع  ت ، والتروصل ل اتج  ت  أو خ م  ت  وزص  ا ال ب ل ت, كطلك  ق دم ال  سسة إلش    ال ام ة

الج تلل ما مي  أت ا ت  وس  س  ت  والخ م ت الت   ق مت  إلش    تيرت , والل   ع ش زص  ا  

لش  تم وولائتم, ب لإض  ة إشللل الل م يا ب لا ت  ا لت  وشلللتم ب لرض   ج تت  وكسب  أ ي 

ث  الخ ل    هسب  الج تلل  ثقة  وكسب  ال  سسة,  وولائه  ج و  و أ ي و  ال اخ    الج تلل  قة 

ال تل م  مع ال  سسة, وطرح  فسير لة الا عا آلاا الج  تير بأ اا ال  سسة, ثم  صح الإ الا 

    ا خ ذ القرالات ولسم الس  س ت الص   ة لت . 

ك د ت ج م  لسة الل    ما اللظ ئف  لت قيق أت اف ال  سسة،  إن ذل:  وظائف العلاقات العامة

مث   لرصف الج تلل ب ل  سسة وبأت ا ت  وس  س  ت ؛ لخ ق  ف تم مت   ل ظيا الج تلل وبيا  

مللت    لأده  لتس ع و     تكي   ال  سسة  عا  ال ل لم ت  بك  ة  الج تلل  و زوص   ال  سسة, 

متو    تم إلش الإ الا الل    استا  ا ع ش وق ئع ومق ئق, كطلك  ق  أ   ل الج تلل وا ج ت  تم و 

ومت بلة       ال  سسة؛ للضع س  س ت وأت اف ال ام ة ب    لائم أت اف الج تلل وأت ا ت  مل ا،
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لش ظ  لوح  إ  لاا الج تلل والتك وى ال ق مة ملل م   تل ق ب ل  سسة وخ م  ت , ب لإض  ةآ

لال إدج   م لل ل  ت ه   الا ت  ا ل ى الل م يا    ال  سسة وزص  ا لض تم وولائتم، ما خ 

 الات ال خت فة  اخ  ال  سسة, والل   ع ش  م, و  قيق الا ص ل الفل ل ظيا الإالت   لا تت

التأه  أن أت اف ال  سسة وأع  لت  والخ م ت ال ا س ة  لائم امت    ت الج تلل، والتل ون ظيا  

والط ظيات   ف     الا سج م  لت قيق  ال  سسة  ال خت فة  اخ   ع ش  الإ الات  إدج ب ا  ي  الكس 

ك    ت ث    الأخرى,  وال  سس ت  ال  سسة  ظيا  الفل ل  التلا    و  قيق  الخ ل  ,  الج تلل 

وظ ئف الللاق ت الل مة أدض ا    ال   ، التخو ط الإ الي، التلظ ف، التل  ه والإشراف،  

.  ( 26-25، ص ص.  2009والا ص ل، التاسيق وا خ ذ القرال والتقلصم ) را ات والت م ،  

ه    ت ث  وظ ئف الللاق ت الل مة أدض ا    ال   ، التخو ط الإ الي، التلظ ف، التل  ه  

 والإشراف، والا ص ل، التاسيق وا خ ذ القرال والتقلصم. 

،  American Marketing Associationعر و    له التسلصق الأمرصك ة  :  مفهوم التسويق 

أ ه "أ اا أ توة الأع  ل الت   لا  ظت  ق الس ع والخ م ت ما ال اتل إلش ال ستت ك".  ب التسلصق  

أع  ت الج ع ة  لرصف التسلصق "ع   ة  خو ط و افيط مف ه م ك  ما ال اتلج    1985و   ع م  

 (.  2021 خر ال  ا، تروصل والتلزصع للأ   ل" )سرم ن و والتسلير، وال
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لق  ثبو بأن التلرصف "الق دم" ل تسلصق تل  لرصف ضيق    مفتلمه وم او، مي   لم  بأن  

الس ع والخ م ت التسلصق  ب أ  ولو بل  الا تت ا ما ع   ة الإ ت ج ما خلال التركيز ع ش    ق  

أ الصاع،  ق   م   ت    مة  ل تسلصق       ي   الت م  ال ول  بإظراز  "الق دم"  التلرصف  خفق 

ال ال ستت   ال ل لم ت  وض  ن  بأيا،  ال ام ة  ص  ة  قب   ما  ال ق مة  والخ م ت  الس ع  ن 

سلف  تلا ق مع  لقل ت وامت    ت ال تترصا، ك    ج ت  التلرصف آلاف ال  سس ت غير  

أهثر   إلش  لرصف  ال   ة  ال خت فة، ولتطا ظترت  التسلصق ة  ب لأ توة  الرب  ة والت   تل م  

 لرصف دصف التركة أو ال  سسة كام م س لك  مامم دسلش  "   ش لل ة ما التلرصف الس ظق

إلش إ ت ا ق  ة ل  خر  ت ب لاس ة ل  ستت ك" تطا م  ق مو به   ع ة التسلصق الأمرصك ة     

 .  إع  ا    غة التلرصف الق دم و لاف  ا ل اقص ف ه 

وأت اف مسب   قسم أت اف التسلصق إلش قس يا، أت اف مسب ال ام ة،  :  أهداف التسويق 

 (: 17- 18, ص ص.2013)ظا زاوي،   ال ستت ك، والت   ت ث  ب لآ  

س س ة لتسلصق ع ش ال س ع ا      قيق الأت اف الأدل   ا  :الأهداف بالنسبة للمنظمة

 ت ف الاست رال. ,ت ف الا لومات :ت ف الربح،  ال تتركة        ع ال ام  ت

ير الس ع ال لائ ة، وت  الت    ب  م   ت  : والت   ت ث  ظتل الأهداف بالنسبة للمستهلك

ال ك ن ال لائم:  ,  ولغ  ت الزب ئا و  قق م  د ت  ل ه، ما خلال: ل ير الس ع ل  ستت  يا 
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ال صلل ع ش الس ع بأق  وقو و ت ,    ل ير الس ع    أم ها ملائ ة لتستي  ع ش الزبلن 

 اللقو ال لائم:. , السلر ال لائم

   ا أت  ة التسلصق    ال ول الطي   ع ه      قيق أت اف ال ام ة، لطلك :  أهمية التسويق

لغ  ت   ع ش  التلرف  مي   تم  للأ را ،  ال ع تة  مستلى  ظت سيا  التسلصق  أت  ة   ت ث  

تطو   ع ش   قيق  والل    الج تلل  الس ع الامت    وامت    ت  خلال  ل ر  ما  وذلك   ت 

ع ش ملاه ة و ولصر تطو ال اتج ت ب    تا سب  وال اتج ت والخ م ت ل ج تلل، وصتم الل    

مع الت اللل    ال   ثة،   لات ط الاقتص  ي  ز ا  مج ه ما خلال ع   ة التسلصق،  لا  ل    

مركة اقتص  دة إذا لم د ص  الت   ل،  ق ة ال و لة وزص  ا شلاغر الل   دلت   بتك  أس س   

ع ا مل  ير )لمزي،    م الأت  ة ظا اا ع شع ش زص  ا مجم الات ط الاقتص  ي، لطلك د كا  قس

ص.2020 للأ را (:10,  ب لاس ة  التسلصق  ل  ,  أت  ة  ب لاس ة  التسلصق  أت  ة  ,ام ةأت  ة 

  ة للاقتص  التسلصق ب لاس  

دلرف التسلصق الال ترو   بأ ه  لع ما أ لاع التسلصق والتروصل  ,  مفهوم التسويق الالكتروني

أ ه  ب (. وصلرف أدض ا  212، ص.2012ة الا تر و )ال  ا ،  لخ مة أو س لة ملياة ع ش ش ك

الت   س ع      تغي ه ظت ف   "استخ ام الإ تر و والتقا  ت الرق  ة ذات الص ة والبرمج  ت 

 (. 205، ص.2016)أظل ق عل ،    قيق الأت اف التسلصق ة"
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  (: 39, ص.2015 ترو   إلش ) ص  ة،   ت ف التسلصق الال:  أهداف التسويق الالكتروني

ل ير خص ئص إض ف ة لخ مة    اسع م      ي إلش زص  ا ال ب ل ت,   لزصع الس ع ع ش  و ق و 

السر الزب ئا,   ل   سسة,   زص  ا  الطتا ة  الصللا  الل  ,  لزصز  إ ج ز  التسلصق  عة     دل   

   الإل ترو   ع ش  ق ي  الت  ل ف الخ م ت وذلك ما خلال   لص  ال ب ل ت عبر الإ تر و م 

تم ما  والتلرف ع ش آلائ التقرب ما الزب ئا أثا ا التلا   ملتم،  إلش كسب ألب ح أهثر,       ي

 خلال ال ل ش ت وال ك ل  ت.

دُل   التسلصق الال ترو    زا ما الأ زاا ال ت ة    الاسترا  ج ة  :  أهمية التسويق الالكتروني

أت  إلش  الل لل  إلش  ال   ثة، وتل دسلش  الت م ة  ا ه ما خلال الإ تر و، ولتطا  التسلصق ة 

- 40, ص ص.  2015    ) ص  ة،    الالع ما التسلصق أت  ة و لائ  كثيرا، والت   ت ث  ب  

  سيا  ,  ال    مة ع ش ال صة السلق ة,  الل   بكف اا ع ل ة,خفض  س ة الت  فة والجت   (: 39

 .  ص ل ستللة و  سيا الا, خ مة الل ي 

التسويق   ) ص  ة،  :الالكترونيخصائص  ب        الال ترو    التسلصق  خص ئص   ت ث  

 . الرق  ة,إمك   ة الل لل,الطاهرا,التف ع  ة,(: ق ظ  ة الإلس ل ال ل ه40-41, ص ص.2015

)لش ،    ب        تا ك ع ا وظ ئف ل تسلصق الال ترو    ت ث  :  وظائف التسويق الالكتروني

 (:  25- 26, ص ص. 2017
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 ص ل:  قلم التركة ب لتلا   مع الزب ئا وإ ت ا علاق ت ظياتم عا طرصق الإ تر و  وظ فة الا -أ

 ظ ل ما الورق التق ي دة. 

الب ع:  -ب دل  ما الورق    ، قلم ال  سس ت ظتسلصق الس ع عبر ش كة الإ تر و   وظ فة   تل 

 ل ت ال  سس ت بتك  ت ئ . ال   ثة ب لتسلصق ال   شر، ف ل   ع ش زص  ا مب 

 تر و،  لا  إ ت ا م تلى خ ص لت  عا طرصق الإ   قلم التركة  وظ فة  ل ير ال  تلى: -ت

 طرصق وس ئ  التلا   الا ت  ع  الخ  ة ب لتركة  قلم ظاتر م تلات . 

دستو ع   -  ب لتركة  الخ ص  الإل ترو    ال لقع  خلال  ما  ش ك ة:  وظ فة  وظ فة  ل ير 

 . دض  طرصقة الل لل والتلا   إليت  ق مه ما مل لم ت و ل ر أ ع ش م  الج  تير التلرف 

 :  لكترونيطرق التسويق الإ 

ل ترو    الإ  التسلصق:( 214، ص.2012ل ترو   ع ا طرق  ج  ت  ب لآ   )ال  ا ،  ل تسلصق الإ

التسلصق  ,التسلصق ب ستخ ام الرس ئ  الال ترو  ة,  التسلصق عبر الإعلا  ت,  عبر م رك ت ال    

 و وكي ة. ما خلال ظرامل  رع ة أ 

( ع  اا ما م يزات التسلصق  213، ص.2012  خص ال  ا  ): مميزات التسويق الالكتروني

 ل ترو  ، والت    ث و ب      : الإ
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ال صلل ع ش مل لم ت عا الس لة أو الخ مة ال لروضة  ون ال   ة ل طت ب إلش مك ن   •

ع ش الس ع والخ م ت ب للقو الطي  رص و، وما ال ك ن  ظ لت  أو عرضت ، كطلك ال صلل 

 .الطي  رص و وإن ك ن خ لج م و  ال ولة الت   سكات 

ق لا الج  ع ع ش  سلصق خ م  تم وس لتم  ون اقتص ل الإعلان ع ش الترك ت الل لاقة   •

   .الت     ك لأس م ل كبير

الق • لا والضلف ما خلال  الق لا ع ش ق  س م ى  ج ح أي م  ة إعلا  ة و       ق ط 

 .استخ ام  قا  ت مص م ة لبيئة التسلصق الال ترو  

 الت  فة ال اخفضة والستللة.  •

زا  الاتت  م  ظ لاسة وملر ة الللاق ت الل مة التسلصق ة  :  مفهوم العلاقات العامة التسويقية

 لزصز الات ط التسلصق   بسبب التغيرات ال بيرا الت  طرقو ع ش الللاق ت الل مة والتسلصق، و م  

 وذلك ما خلال اللظ ئف التسلصق ة ل للاق ت الل مة. 

 قلم الللاق ت الل مة ع ش  عم الأ توة التسلصق ة ما خلال التقا  ت الت    تلصت ،  تلت    

ع ش أس لب الا ص ل التف ع   ظيا التركة والزب ئا، ظت ف ع   ة التراا و  قيق لض  الزب ئا،  

اللس ئ  الت    ص     ما خلال  ال ل لم ت  الل ل ة، وما خلال  ال ص اق ة  ذات  الا ص ل ة 

امت    ت الج تلل، وما مس ول  ت    ة   ب    ع ش  ع يت  ما الزب ئا  تم الق  م بإ ت ج س ع  ل   
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الللاق ت الل مة أ ت   ل   ع ش   ع م ولسم  للا إدج ظ ة    أذت ن الج تلل عا التركة،  

الللاق التس تقلم  الل مة  ل  ض ئع  لصق ة ظ ت  التروصل  ال اتل بتك  مق ق ،  يتم  تلض ح ق  ة 

والس ع ما الترك ت، ل كلن الج تلل ع ش  لادة وع م الس ع وال ض ئع،  تلت   الترك ت ع ش  

  ؛بسبب التغيرات الت  مص و    الأسلاق ال ول ة  ؛استرا  ج ة مر  زا ل ل   بورق غير  ق ي دة 

ش شراا ال ض ئع والس ع الت    ب  الامت    ت والرغ  ت،  متش  ت كا ما  تج ع الل لاا ع  

 لطلك  لت  الللاق ت الل مة التسلصق ة    الترك ت ذات أت  ة كبيرا      قيق الأت اف. 

أ ت  الل   ع ش     رى مخت فة ل فتلم الللاق ت الل مة التسلصق ة،   اتم ما    وتا ك ع ا  لرصف ت

ا  سيا ظتا  ة الللاق ت ظياتم ما خلال التل ون، وماتم  خ ق ق  ة ظيا الزب ئا وال لل  ا وال 

ل   سسة  ظيا  الللاق ت  ي ا  إبق ا  ع ش  والل    و ولصر  إ ت ا  عا  ع  لا  أ ت   ما  رى 

الأت اف بتك  واضح  لق  م ظت قيق  أ ت  اب (  Evans and Laskin، ف    عر ت  ) والج تلل 

الأم  مع الزب ئا ال  لييا وال تلقليا،  ظيا ال  ئع وال تتري  ما خلال إق مة علاق ت طلص ة  

أ ت  الل   ع ش إ ت ا علاق ت مست را مع ك  ما  تل م   ب (  Jakson, 1983ف    عر ت  )

 )عر ة, ط لق( مع ال ام ة.

الل   ة الت   تم  يت  استخ ام    :أ ت ب  لرصف الللاق ت الل مة التسلصق ة  إلش  ن  ال  مثل     خ ص

اثايا ما وظ ئف الأع  ل الت مة وت   التسلصق والللاق ت الل مة، وذلك ظت ف   لصا اللع   
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ب ل اتج ت أو الخ م ت ل ى الل لاا، وال صلل ع ش استج ب ت إدج ظ ة ملل ال اتج ت أو  

 إلش الج تلل.  الخ م ت، وذلك ما خلال الإ الا الص   ة لاق  ال ل لم ت ما ال ام ة 

 :   أهداف العلاقات العامة التسويقية

-136ص.  ،  2020)د سيا،    ب      :   تا ك ع ا أت اف ل للاق ت الل مة التسلصق ة و ت ث  

135 :) 

الل   ع ش   لزصز  للا ال ام  ت بتك   ي  ل ى الج  تير والل   ع ش ظا ا ا و  ع ت   -أ

 التسلصق ة. ادج ظ ة عا ال اتل ما قب  الللاق ت الل مة 

ب اتج ت التركة وذلك ما خلال ظا ا الثقة والتف تم   وإقا عتم  طب الج  تيرع ش  الل    -ب

 ملتم. 

الل   ع ش  ل ير مل لم ت     ة عا ال اتج ت ل س ع ا الج تلل    اخت  ل ال اتج ت   -ت

 لامت     تم.  ةال ا س  

 و  را     ا.ق  م الللاق ت الل مة التسلصق ة ب ل س ع ا    الإعلان عا ماتل  - 

 الل   ع ش م  دة  للا التركة أثا ا وقو الأزم ت. -ج

 الل   ع ش  طب الزب ئا ما خلال وس ئ  التلا   الا ت  ع  واليل يلب.  -ح

 إظت ل ت ف ولس لة ال اتل والتركة بتك  واضح ل ى الج  تير.  -خ
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 . تج ع الج تلل ع ش الاستخ ام ال ائم وال ست ر ل س ع - 

 للاق ت الل مة التسلصق ة، والت   لفلائ   التا ك الل    ما  :  تسويقية فوائد العلاقات العامة ال 

 لائ   |,الفوائد التي تعود على الزبائن  (: 17- 19, ص.  2009)عر ة،    :د كا  قس  ت  إلش

 .لائ  الا  جة ما ال ل م ة الخ  ةالف, ت  ع ة لائ  ا., ت جة الثقة

زص  ا ل است رال وال ف ظ ع ش الللاق ت., ق ي  الت  ل ف ما خلاالفوائد التي تعود على المنظمة:  

ب  الاتت  م  خلال  ما  ال  سسة  طرصق  تر   لج  تير,  متترص ت  عا  التروصج ة  البرامل   لزصز 

 الأخ  ل. 

التج لصة الخ  ة تل الل   ع ش  عم ال اتج ت وال ض ئع والللام ت  :  مفهوم التسويق الرقمي

دس تم ع ش زص  ا الو ب ع ش  .وذلك عا طرصق ش ك ت الإ تر و ووس ئ  الإعلام  ،ب ل  سس ت

  ال اتج ت ال ستت  ة بتك  كبير وذلك ما خلال الإ تر و واللصب م   أ ى إلش     ل بتك  س س

 ه  ل ر  إ  دض ا أدض  التسلصق ل ل لاا مي   دلت    قط ع ش التروصل ل س ع أو ال ض ئع، ظ    لا

,  2017ل ل لاا وس ئ    كاه ما م  دة الللاقة و ولصرت ، ول ل  ا الللامة التج لصة )ظا ظ تر,  

 (. 11ص. 

التسلصق الرق   د تلي ع ش ع   كبير ما التقا  ت والورق الت  دستخ مت  التسلصق الإل ترو  ،  

خلال ما  وذلك  ق   تلسع  إ  وأدض   الل لل  ما  قالات   كاه  ااستخ ام  لا  لش  الط ا  لل لاا 
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التسلصق الرق   ما أهثر أ لاع التسلصق   ع  ة عا م  دكلن    تل  لن ش كة الإ تر و، لطلك دل دس

مع القالات الأخرى    ال  لات، و   عصر   ال  ل  دلتبر الأ وات والتقا  ت الت  استخ مو  

م يزات  ج ل  ع ش  ق دم  الترك ت  س ع ت  الت   الأملل  الرق   ما  التسلصق  لت ،      أهثر  صة 

ال ل لم ت   اهتس ب  الت    كاتم ما  اللس ئ   بأ ض   وال سلقلن  رص ون أن دكل لا ع ش  لادة 

ل ل لا الت  دستو للن ما خلالت   ق دم ك  م  تل  ي   دل والب    ت  الرق   ما    ا.  التسلصق 

ك   ق   ظيا  أالأملل  ال  سس ت  ع ش  دجب  لطلك  وأخرى  أ ض  قة  وأن  ت بع  مطلو,    ن   لن 

 (. 197, ص. 2017ت ) مك م وم  م , ال   لس 

الرقمي  التسويق  )م    :  أدوات  ع   10-8ص.    ، رى  تا ك  أن  التسلصق    ا(  أ وات  ما 

التسلصق عبر ملاقع التلا    ,  التسلصق عبر الت  ف ال   لل:  ب        الال ترو  ، والت   ت ث 

 , ال لقع الإل ترو  التسلصق عبر ,التسلصق عبر البرص  الإل ترو  ,الا ت  ع 

 .  التسلصق ما خلال الإعلان عبر الا تر و 

الرقمي التسويق  ل تسلصق  (  13, ص.2017)ظا ظ تر,  ب سب  :    مزايا  مزاد   ع ا  تا ك   إن 

 الرق  :

 . ب لاس ة ل ل لاا غير ب تظ   دل  •

 عا  ظتلل الأزم ت والقض د   تم م  شرا إ ت ا ال  لات.  •
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الس ع   • وعرض  الإعلان  خلال   تم  ما  وذلك  التركة  الت   ق مت   والخ م ت  وال ض ئع 

 .الفي  لت ت وال  ف ت

 . ولض تم الل لاا أ ل ل  الإمس س ظر و  •

 وضع قسم ل تل  ق ت ع ش ملقع اللصب الخ ص ب لتركة لج ع التغطدة الرا لة ماتم.  •

 ستلل   ع التغطدة الرا لة أثا ا  تر ال  لات الت   قلم ظت  التركة.  •

ملر ة ع   الأ را  الط ا  خ لا ع ش ملقع التركة، وملر ة ال ل لم ت الت     دس ع       •

  تض ات  ال لقع. 

 : الدارسات السابقة

)ياسين،   المستوى  2020دراسة  على  التسويقية  العامة  العلاقات  "استراتيجيات  بعنوان   )

 " على الإنترنت("Apple, Samsungالدولي )دراسة تحليلية لموقعي "

 ( لتركت   الإل ترو    ال لقع  أن  التأه   إلش  (    ح     Apple, Samsungوالت   ت ف 

قا ع ة الت  اعت  ت   سلصق ة، وأدض  ملر ة الأس ليب الإ وبيق استرا  ج ت الللاق ت الل مة الت 

الللاق ت الل مة التسلصق ة    التركتيا ل عم ع   ة التسلصق، و  ث و متك ة ال لاسة    أن  

دس ح  الللاق  لم  ول ا  ال  سس ت  واسترا  ج  ت     وأ توة  ع    ت  بل ت  الل مة  قلم  ت 

   ا ما تطو الأ توة والاسترا  ج  ت و وب قت ، و   ا  س  الللاق ت الل مة التسلصق ة الإل   ل 
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الل مة   الللاق ت  كلن  وأدض ا  ال لضلع،  لتطا  ال ل ل ا  ال لاس ت  ق ة  بسبب  ال لاسة  أت  ة 

و   ظيا ال  سسة والج تلل، واستخ م ال  م  ال اتل ال س  ، و م        التسلصق ة م قة  

  (, و م       اللياة ظا اا Apple, Samsungمجت ع اللياة وتل اللاقع الإل ترو   لتركت  )

ق مو به شركة الاستت لات البرصو   ة )ظرا      اس( و م اخت  ل   ع ش التصا ف الل ل   الطي

ق  ة    الل لم، و م استخ ام الاستب  ن كأ اا  لاسة. وأظترت الات ئل  علامة  ج لصة    ٥٠٠أع ش  

لتركت    الال ترو    ال لقع  ع ش  التسلصق ة  الل مة  الللاق ت  استرا  ج  ت  خلال  وبيق  ما 

(Apple, Samsung  ال لاقع الإل ترو  ة ل تركتيا (، و م استخ ام الأس ليب الإقا ع ة    

ل ج ت ظت ف  سلصق  فست    التل   توذلك  أتم  ما  وك ن  )  :لل،   ,Apple ج ح شركت  

Samsungة التسلصق ة وذلك ع ش أس س مخوط  (     لظ ف استرا  ج  ت الللاق ت الل م

ن    ال لاقع ت الل طف ة واللق  ة الت  استخ متت  التركت ع ش الاست  لا  وأدض  ظا اا   ،م لوس 

 الال ترو  ة.  

وسلمان،   )جندي  "ا2019دراسة  بعنوان  كوسيلة  (  لتوتير  مصر  في  المؤسسات  ستخدام 

 حديثة للعلاقات العامة والتسويق: دراسة تحليلية"

طرصقة استخ ام  ل ير ل للاق ت الل مة،  لاسة  ف ت  غرص ات  لصتر،    ملر ة  إلش  ت  و ال لاسة

واستخ م    ،تل ير ما قب  ال  سس ت والترك تل  الاستخ ام اللاسع    متك ة ال لاسة    م  ت و 
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ال  مث ن ال اتل ال س  ، و  ث  مجت ع اللياة ل للاق ت الل مة ال  سس ت ال كلم ة ال صري 

 غرص ا لجتة ال ت    الرس  ، أم  مجت ع اللياة ب لاس ة لتل ير كلسي ة    101مي   م    ي   

 ت ث و اللياة ظثلا  شرك ت وت   مخت فة    ، ل تسلصق مس ب ت الترك ت الت   سلق ل  لك ت

الا ص لات، أولا ل،  ل ا لن( ،  تم استخ ام است  ل يا لت  ي  ال ض لن. وأظترت الات ئل  )

مي  ق م ال  مث ن ظت  ي    غرص ات  ف ة    ، ب لاس ة لتل ير كلسي ة ل للاق ت الل مة ال كلم ة 

الل مة ل للاق ت  كلسي ة  الرس    أال ت     كلسي ة  سلصق ة ،  لتل ير  ب لاس ة  ق م    ،م   مي  

م تلى  ال   ظت  ي   الق  م  التل   ت  أتم  ما  وك ن  الثلاثة،  الترك ت  ظت  ي   غرص ات  مث ن 

التسلصق ة   الأس ليب  الورق  واستخ ام  ال   ثة،  ب لورق  الا ت  ع   التلا    ووس ئ    ل ير 

 ال   ثة. 

لتسويق  لكتروني في العلاقات العامة ل توظيف الاتصال الإ ( بعنوان "2018دراسة )جاسم،  

 نسان" لقضايا حقوق الإ  الاجتماعي

إلش  لض ح الأس ليب الإقا ع ة الت   قلم ظت  الللاق ت الل مة    التسلصق    ت  و ال لاسة  

الا ت  ع  و لض ح م ى اعت    ملظف  الللاق ت الل مة ع ش الا ص ل الإل ترو   لت قيق  

ق  ال تك ة    التلرف ع ش م ى  لظ ف الا ص ل الإل ترو   ل تسلص   م  ت أت اف ال  سسة، و 

، واستخ م ال  م  ال اتل الل   ، و م       مجت ع اللياة   مةالا ت  ع     الللاق ت الل
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اللياة  و م        اللراق،  ال         ال جت ع  الل مة       : ملظف  وتل مام  ت  الللاق ت 

و م  لزصلتم ع ش ال ام  ت، والأ وات الت   م     ، ب مث   ٤٥مام  ت ال جت ع ال     وع  تم  

أن  ج ح أو  ت   ف ع  الا ص ل  وأظترت الات ئل ب  ن.  ال لاممة الل   ة والاستب    : استخ امت 

الإل ترو    للا ص ل  الل مة  الللاق ت  م ى  لظ ف  ع ش  دلت    ال ام ة  وصلل   ج ح    ،   

و بيا أن    ،م  لسة أس ليب الللاق ت الل مة    التسلصق الا ت  ع  إلش و ل  ظرامل م لوسة

   ل واللسي ة الا ص ل ة الأهثر  التف ع  ال ت ما أهثر الأس ليب التسلصق ة ال ستخ مة تل أس لب  

أتم  ا ما  وك ن  الإ تر و،  ت   الا ت  ع   ل تسلصق  الل مة  الللاق ت  م  لسة  ستخ ام     

عق   و  ائرا الللاق ت الل مة،  م  ثة ل تسلصق الا ت  ع  ما قب   استل  ل طرق    :التل   ت

 ركيز  و  تسلصق    الللاق ت الل مة، الللاق ت الل مة لتا  ة مت لا تم ل  ة ل لظف  ولات   لصب

  وائر الللاق ت الل مة ع ش استخ ام ال    الل    والتخو ط والا ص ل. 

 ( بعنوان "التسويق الإلكتروني للخدمة والعلاقات العامة" 2015دراسة )نصيحة، 

 مة، وإلش إلش ملر ة  ول التسلصق الإل ترو        فيز  ت ط الللاق ت الل  ت  و ال لاسة

متك ة ال لاسة   م  تلاا الزب ئا و ستي  الا ص ل والتلا   ملتم، و تلرف ع ش امت    ت وآال

البيئة الاال     ل ترك ت متغيرات     البيئة     أ ى إ  ت  ع ة والاقتص  دة  ا فت مت  ع ش  لش 

 ش است رالصتت   ل  ف ظ ع اكبير   م      د أالخ ل  ة، وأ  ح تا ك ما  سة ظيا الترك ت م   
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. استخ م ال  م  ال اتل الل ف  الت  ي   وك  و عياة ال    ت  ولادة  وو ل ت     السلق 

للا   اللطا ة  التركة  الط ا  تل م لن مع  ب لزب ئا  اللياة  ،  ت ث و  ص لات    ولادة    ج ، 

ما زب ئا التركة, و م استخ ام أ ا   ال لاممة    105  ج ، مي  ظ غ ع   اللياة ال ستت  ة  

أ  ح تا ك  غيرات    والاست  لا. وأظترت الات ئل أ ه بسبب التوللات الت اللل  ة والا ص ل ة

  ح  ة الخ ل  ة وأا فت مت  ع ش البيئ   لشة والاقتص  دة ل ترك ت؛ م   أ ى إ ت  ع     البيئة الا

م     الترك ت  ظيا  ما  سة  وو ل ت        اكبير    م      د أتا ك  است رالصتت   ع ش  ل  ف ظ 

ول   السلق،  ت     ول كسب أهبر ع   ما الزب ئا لت قيق الربح، وم  ولة التلرف ع ش  

الإل ترو        فيز    و التسلصق  الل مة،  الللاق ت  ال لاسة  أدض ا ت ط  أن   أوض و  ت ئل 

    ستي  الا ص ل مع الزب ئا، مي  ست  التسلصق عبر ملقع التلا     اا كبير   اا تسلصق  ول ل 

وإالا الزب ئا  استت اف  ع   ة  استخ ام   ت  ع   ضرولا  التل   ت  أتم  ما  وك ن  قا عتم، 

التسلصق الال ترو       فلي   ت ط الللاق ت الل مة،   للس ئ  الا ص ل ة  س تم     زوص   

قا ع الزب ئا  رو   ع   ة إال ل لم ت ملل خ م  ت ، مي  ست  التسلصق الال ت الزب ئا بك  ة  

 وذلك عا طرصق التف ع  م    زص  ما  س ة ال ب ل ت.   ،ب للروض والخ م ت
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( بعنوان "دور الاتصال الإلكتروني عبر الإنترنت في دعم الأنشطة  2013دراسة )البقمي،  

ة تطبيقية على قطاع الأعمال الحكومي والخاص  التسويقية بإدارات العلاقات العامة: دراس

 بمدينة جدة"

لتلرف ع ش م ى استخ ام الإ تر و كلسي ة ا ص ل ة ما قب  الللاق ت اإلش    ال لاسة  ت  و

الل مة، وملر ة  ول الا ص ل الإل ترو       عم الأ توة التسلصق ة ما قب  الللاق ت الل مة،  

وطب لته     عم    ، التلرف ع ش م و   ول الا ص ل الإل ترو       متك ة ال لاسة    م  ت و 

الأ توة التسلصق ة   و إشراف الللاق ت الل مة ما خلال  وب قه ع ش م سس ت القو ع الل م  

والخ ص، واستخ م ال  م  ال اتل ال س   )أس لب ال سح الل ف (، و م       مجت ع اللياة  

ب   اة    والخ  ة  ال كلم ة  اللياةب ل  سس ت  و م        اللياة    ،  ا،  ع ش  واعت  ت 

ا و م  ل لياةلا ال صص ة،  اللتلائ   ع ش    ،خت  ل  ال لاسة  )مكلم    ٥٠وط قو    ةم سسة 

(، و م استخ ام أ اا الاستب  ن. وأظترت الات ئل أ ه ع ش الرغم ما الإمك    ت الت    ةوخ 

بتك   ماه  لم  ستف   الل مة  الللاق ت  أن  إلا  الإ تر و  مج ل    وخصل  ا   ، ك م    ل رت      

ال لاسة، و اعت  ت ع  ه م سس  التسلصق الإل ترو   الطي أن تا ك    أوض و  أدض  ت عياة 

علاقة ال   ط ة ظيا استخ ام إ الا الللاق ت الل مة لت كة الإ تر و وملر ة مت لات التسلصق  

التل   ت أتم  ما  وك ن  الإ تر و.  عبر  استرا  ج ة  سلصق ة:  الإل ترو    إ الا    إ ت ا     
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الللاق ت الل مة، واست ل ب مفتلم البيئة الرق  ة الطي لا زال بلي اا عا ع   الللاق ت الل مة،  

 ل ترو  .   مة لاهتس ظتم مت لات التسلصق الإوزص  ا   لصب ملظف  الللاق ت الل

 الدراسات الأجنبية: 

  Study (alsalami, W., AL-Zaman, 2021) entitled “The Role of 

Media and Public Relations Departments in Effective Tourism 

Marketing in Sharjah” 

ت  و ال لاسة إلش ملر ة م ى  أثير الللاق ت الل مة والإعلام ع ش  ا عة الس  مة و صا ف  

 ، و م       مجت ع اللياة  لاسة ال  لة    الت لقة،   أثيرت ، واستخ م ال  مث ن ال اتل ال   

مت لك ، و م استخ ام أ اا الاستب  ن لج ع ال ل لم ت. وأظترت  180و م       اللياة وت   

الات ئل و ل   رابط ادج ظ  ظيا الللاق ت الل مة والإعلام   ل الس  مة، إض  ة إلش ذلك التزا   

ووس ئ  الإعلام، و سلش ال ام  ت إلش  ل  الللاق ت ال بير الطي  تت  الللاق ت الل مة  

الل مة والإعلام    الت لقة أهثر مص اق ة و ل ل ة، وك ن ما أتم التل   ت: استخ ام التسلصق  

الإل ترو      الللاق ت الل مة تل ال   الأمث  والأهثر  ل ل ة    الس  مة، وتل ع م  متم  

   أدض  وأدض ا لجطب ع   أهبر ما الس  ح.
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Study (Biz. Bytes, 2015) entitled “The emergence of digital 

Marketing on Public Relations” 

ت  و ال لاسة إلش التلرف ع ش  الا ص لات التسلصق ة الرق  ة    الللاق ت الل مة، و لض ح  

الصللب ت ال  ل ة وال ستقب  ة الت  عرضت  التسلصق الرق   ل للاق ت الل مة، وم  ت متك ة  

مث :   ال ج لات  ال ثير ما  الرق   مي  أ  ح تا ك  ل ل لم  السرصع  الا ل  ان  ال لاسة     

الل مة والتسلصق والإعلان مي  ك ن لتم  أثير ع ش س لك ال ستت ك، وأدض ا وا ه    الللاق ت

ال  تر لن    تطو ال ج لات  ر   و   د ت غير متلقلة، وب لت ل  سلو تطو ال لاسة إلش 

  ع م الفتم الل م ل صللب ت ال  ل ة وال ستقب  ة الت  دق مت  التسلصق الرق   ل للاق ت الل مة،  

ال ال لاسة مسب  رص  واستخ م  عياة  و م       مجت ع  الت  ي  ،  الل ف   ال اتل    مث ن 

ال  مث ن    ي    واستخ م  الإ تر و"،  "مستخ مل  وت :  اللياة  و م        السلق،  و   د ت 

ال ض لن كأ اا  لاسة. وأظترت الات ئل إ ج زات الل لم الرق   ما اختراق ت  لم ة ل  ستت  يا  

وزص الل لم،  مستلى  خلال  ع ش  ما  وأدض ا  مفرط،  بتك   لة تر و  ال ستت  يا  استخ ام    ا 

التسلصق الرق   أ لك م  لسل الللاق ت الل مة   قيق ال زص  ما الألب ح، وما أتم التل   ت:  

 بيا أن الل لم الرق    لب   ا؛ لطلك ع ش ال ستخ ميا استخ امه بورصقة واع ة متش لا  

  تم وقلعتم    ال خ طر. 
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 السابقة:   الدراسات على قيب التع

البحث نوع  حيث  من  ل   ل   :أولًا:  ا ت  ئت   الس بقة     ال لاس ت  مع  ال لاسة  تطو  ا فقو 

 الل ف ة واستخ مو ال اتل الت  ي   

الدراسة منهج  حيث  من  الل ف  :  ثانياً:  ال لاس ت  ماتل  استخ امت   ال لاسة      ت ظتو 

ال ق  ،  وخو ب(.    ميا  خت ف عا  لاسة )الت  ي   مع:  لاسة )ظيز وب  و، و ص  ة،  

ب   ك وآخرون، مس ن،   سم،  ا ي وس   ن، د سيا، الس    والزم ن( والت  استُخ م  يت   

  ال اتل ال س  . 

 لاسة    استخ امت  أس لب ال سح للياة ال لاسة مع    ع  ا فقو ال:  ثالثاُ: من حيث الأسلوب 

  ال لاس ت. 

ا فقو ال لاسة ال  ل ة    الأ اا ال ستخ مة لج ع  :  رابعاً: من حيث الأدوات البحثية المختلفة

ظ    ت ال لاسة وت  أ اا الاستب  ن مع ال لاس ت الت ل ة:  لاسة )، والس    والزم ن، وص سيا،  

ال ق  (، واخت فو عا  لاسة )مس ن( الت  اعت  ت ع ش أ اا  قي م ال لاقع و  سم، وخو ب، و 

الال ترو  ة، و لاست  ) ا ي وس   ن، ظيز وب  و( الت  استخ مو    ي  ال ض لن، و لاسة  

 .) ص  ة( الت  استخ مو ال لاممة والاست  لا
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النظرية المستخدخامساً:   ال لاسة  مرصة الا ص ل    لن ال  مث استخ م  :  مةمن حيث     تطو 

   ال لالي، و  لذج  قب  التقا ة و  لذج الا ص ل ال ت   ئ    ا ج تيا )ال تلازن(. 

 الآ  :  الا ل  ع ش الس بقة ال لاس ت ما  ن ل ال  مث استف  السابقة: الدراسات  من الاستفادة

ا  ق قا  و   غتت     غةا واض ةا، م    -1 دس ع           أت اف        متك ة ال لاسة      ا

 ال لاسة وأت يتت  و س ؤلا ت . 

ا  ق قا  و   غتت     غةا واض ةا، م  دس ع           أت -2  اف        متك ة ال لاسة      ا

  ال لاسة وأت يتت  و س ؤلا ت 

  التلرُّف ع ش الإط ل الامري ل  لاسة، ال ت ث           ملضلع  ت  و مرص  ت .  -3

ال لاس ت الس بقة     ص  م أسئ ة الاستب  ن، وإض  ة م   تا سب وخصل  ة  الاستف  ا ما   -4

  ال لاسة.

 : الإجراءات المنهجية لدراسة

ن ال اتل الل ف  الت  ي  ، الطي دلت   ع ش  لاسة الم ترا م    ل ال  مث   استخ م :منهجية البحث 

ع ش    لن ، مي  اعت  ال  مث وك   ا ال   ، وصتتم ظل فت  و ف ا  ق ق ا، وصلبر عات   لبيراا ك ف  ا  

طرصق   عا  الب    ت  وثم  ج  ع  و   ي ت ،  ال لاسة،  ب لضلع  الص ة  ذات  ال ل لم ت  مص  ل 

 لإط ل الامري وال لاس ت الس بقة.الاست   ة، الت   م  ولصرت  ظا ا ع ش ا
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الدراسة وعينتها  ال    ما:  مجتمع  التسلصق ة،  لاام    ت لن مجت ع  الللاق ت    الا ص لات 

الإ التسلصق  ال ل قة،       ل ترو    الل مة،  ال ق ظ ة  ب ستخ ام  الف سويا ة،  الا ص لات  شركة 

ال لاسة ما    ع    الج تلل ال تل م  مع شركة الا ص لات الف سويا ة مي   م       مجت عو 

الغرب ة الضفة  الخ ص بصف ة  ملاطا   الا ت  ع   ال لقع  الف سبلك   ظا اا ع ش    ب لت  ع ش 

 اض  ة الش ، شركة الا ص لات الف سويا ة% ما الل   ال    ل ت بل  60مي  ظ غو  سبتتم 

 استخ ام الاستب  ن. 

الدراسة ال  م   ل  ت ال  م   ع  :  عينة  دقلم  الت   اللياة  وت   ال قصل ا  اللياة  اخت  ل  إلش  ا 

(،  19، ص.2019ال لاسة )بس ة و رص ا،  ب خت  ل أ را ت  ع  ا، لا تراضه بأ ت   تك  مجت ع  

ألا وت  شركة الا ص لات الف سويا ة، كل ت  التركة الأولش الت    تلي ع ش قسم علاق ت  

ب   ر مُ ث ة  الال ترو    التسلصق  وقسم  وم  ر   ع مة،  التسلصق ة  الللاق ت   الا ص لات   ائرا 

 ل ترو  . الل مة، وم  ر التسلصق الإ

ة ل ج تلل ، وصت يز تطا الالع ما الليا ت بستللة ال لر ة والل لل واستخ مو اللياة ال ت م 

اسرتب  ن ع ش   400 م  لزصع  و إلش ال   لثيا، وا خف ض    فة الل رلل إليتم واللقو والجت ،  

و م اسرتر ا         الضرفة الغرب ة  الج تلل ال ت بع لترركة الا صر لات الف سرويا ة ع ش  رف تتم

 .ث  ل لياة  استب  ن وتل الل   ال    385
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اسررتخ ام أ اا ا )الاسررت   ة( ،  و اسررتخ ام ال ق ظ ة ال ل قة كأ اا ب   ل  لاسررة،   م  :  أداة الدراساة

 . (  قرا33    لل ت  الات ئ ة ما ألبع مج لات و )لاست   ةو  ل و ا

 م الت قق ما   ق الأ اا عا طرصق عرضت  ع ش مج لعة ما ال  ك يا ذوي  :  صدق الأداة

ع مر ق سم،  . س م  وتم   .    الاختص ص والخبرا    مج ل الاقتص   والل لم الا ت  ع ة 

وط ب ماتم إظ اا الرأي ملل  قرات الاست   ة وذلك ب ل طف والتل       أ. ف ص    لح، ،  االفقت 

 .الأ اا ل لضلع ال لاسة واقتراح  قرات     ا وما س ة

 :ثبات الأداة

)   استخدم الداخلي  التجانس  الدراسة Consistencyثبات  أداة  ثبات  فحص  أجل  من   )

ي أداة الدراسة، ومن  انة(، وهذا النوع من الثبات يشير  )الاستب
ن الفقرات فن إلى قوة الارتباط بير

( ألفا  معادلة كرونباخ  الباحثتان  استخدمت  التجانس  معامل  تقدير   Cronpach’sأجل 

Alpha : ي
ي الآت 

 ( لفحص ثبات أداة الدراسة عل جميع فقرات المقياس، وكل بعد عل حده كما فن

 ( Cronpach’s Alphaالفقوات نقيمة معامل ثبات  ونيباخ ألفا )( عدد 1جدنل)

 الثبات  عدد الفقوات  المحير الوقم 

 0.828 6 لكتوني دنر رو ة التصالت الفلسنيةية ف  تعزقز عملية التسيق  الإ 1

التياصل  2 مياقع  على  الفلسنيةية  التصالت  رو ة  لدنر  الجمهير  إدراك  مدى 

 الجتماع 

10 0.820 

 0.729 11 فعالية التسيق  الإلكتوني  ف  رو ة التصالت الفلسنيةية 3

 0.780 6 اهتمام رو ة التصالت الفلسنيةية بالجماهيو نمدى تفاعلهم مع الشو ة 4
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( أن ق م مل ملات ث  ت كرو   خ ألف  ل   ول ال لاسة ق  ظ غو ع ش التلال  1 تضح ما الج ول )

(، وب غ  0.729وأق ت  ل   لل الث ل  )،  (0.820)   (، ثم ل   لل الث   0.828ل   لل الأول )

( الرابع  ظ غ  0.780ال  لل  كك   الفقرات  لج  ع  ألف   كرو   خ  مل م   ث  ت  أن  ك    لامظ   ،)

( و لتبر تطو الق  ة مر فلة و جل  ما أ اا ال لاسة )الاست   ة( و قرا ت  ال خت فة ما س ة  0.899)

 ة. لأغراض ال لاس

 :  سةإجراءات الدرا 

 هذه الدراسة وفق الخطوات الآتية: لقد تم إجراء 

 تطوير أداة الدراسة بصورتها النهائية  -1
       أ را  عياة ال لاسة  -2

  لزصع الاست    ت ع ش عياة ال لاسة  -3

ل ل لم   -4 الإمص ئ ة  الرزمة  ب ستخ ام  إمص ئ    ومل لجتت   ال  سب  إلش  الب    ت  إ خ ل 

 . SPSSالا ت  ع ة 

 المعالجة الإحصائية:  

ومل لجتت  ب لورق الإمص ئ ة ال ا س ة، وذلك ب ستخ ام ظر  مل    نو رميزت ،  وبل    ع الب    ت

الإمص ئ ة    ال س ظ ة    ،  ق   SPSSالرزم  وال تلسو ت  الت رالات  ال  مثت ن  استخ مو 
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والا  را  ت ال ع  لصة والاسب ال ئلصة، واخت  ل )ت( ل ليا ت ال ستق ة، واخت  ل الت   ا الأم  ي  

One Way .ANOVA  خ ألف ، واخت  ل ال ق ل  ت ال ل دة هرو    ومل  لة  LSD . 

 : نتائج الدراسة 

 : تحليل الاستبانة 

 تا ول تطا القسم عرض ا ل ات ئل الت   ل  و إليت  ال لاسة    ضلا أسئ تت  الت   م طرمت   

ما خلال أ اا ال لاسة الأولش، وق   م و و ق ا ل اتج ة م   ا    اللرض، مي  عرضو     

 أسئ تت ، وصت ث  ذلك    عرض  ص الس ال. ضلا 

( شخص ما الج تلل الخ ل   ال تل م   400م لفة ما )مت مة  ن ب خت  ل عياة  ل ال  مث   ق م

مع شركة الا ص لات الف سويا ة،  م التلا   ملتم و  ه  ا لتلبئة أ اا ال لاسة، و م اعت     

% ما مج لع  96.25ق  ظ غو  عت   ( است   ة   ل ة ل ت  ي ، وب لت ل   إن  س ة الا385)

الاست    ت الت   م  لزصلت ، مي   م إلغ ا بلض الاست    ت لل م  لبئتت  ب لتك  الص  ح،  

و ف   وف         ال  لات،  بلض  ب لفل      استر ا ت   ع م  مسب  أو  اللياة  لخص ئص 

 متغيرا ت  ال د غراف ة "ال ستق ة: وت  ك      : 
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   "المستقلة" الدقمغوافية اسة حسب متغيواتهاتيزقع عيةة الدر(  2) جدنل

 الةسبة المئيقة %  التكوار   التصةيف   المتغيو 

 36.1 139 ذ و  الةيع الجتماع 

 63.9 246 أيثى

 العمو

 72.5 279 سةة 25نأقل من  18

 9.6 37 سةة 35نأقل من  25

 11.4 44 سةة 45نأقل من  35

 6.5 25 سةة فأ ثو  45

 السكنمكان 

 57.1 220 مدقةة

 36.6 141 قوقة

 6.2 24 مخيم

 المؤهل العلم 

 17.7 68 ثاييقة عامة فأقل 

 6.8 26 دبليم 

 68.3 263 بكاليرقيس 

 7.3 28 دراسات عليا 

 100.0 385 المجميع

 

  رال  ل   بيا الج ول الس ظق  لزصع عياة ال لاسة مسب متغيرا ت  ال د غراف ة مي   بيا الج و 

 ه  متغير و سبته ال ئلصة. 

 : نتائج المتعلقة بتحليل الاستبانة عرض ال

 : أولًا : النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة
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حقيق أهداف التسويق الإلكتروني  دور العلاقات العامة في ت   ت ف تطو ال لاسة إلش التلرف إلش  

وما ا     قيق ذلك استخ مو ال  مثت ن است   ة م لفة    شركة الاتصالات الفلسطينية  نموذجاً()

 ( ما ملاطا  الضفة الغرب ة. 385(  قرا  م  لزصلت  ع ش عياة م لفة ما ) 33ما) 

تطا وق   م  ص  م الاست   ة ع ش أس س مق  س ل كرت خ  س  الأبل   وق  ظياو الفقرات وأعويو  

 الأوزان ك    بيا الج ول الآ   : 
 تصحيح استجابات عيةة الدراسة حسب مقياس ليكوت الخماس   مفتاح( 3) جدنل

 أعارض بشدة  أعارض  محاقد  أناف  أناف  بشدة  الستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة 

  

 :  سير النتائج )معيار التقويم( تف

س س و ق ال ع  ل   تم   لص  ال تلسو ت ال س ظ ة إلش  سب مئلصة و فسر الات ئل ع ش تطا الأ

 : ل  لا قةالت ل  

%(  70واق  ما    60%( كبيرا.)ما  80و أق  ما    70)ما  ,.% ( كبيرا   اا 80أهثر ما  )

 متلسوة. 

 . %  ل ة ق ي ة   اا 50أق  ما .%( ق ي ة60وأق  ما  50)ما 
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 لنتائج الدراسة: وفيما يلي عرضا ً 

التسويق الإلكتروني  : ما دور العلاقات العامة في تحقيق أهداف  نتائج سؤال الدراسة الرئيس 

 في شركة الاتصالات الفلسطينية؟ 

   الإ  بة عا تطا الس ال  م استخراج ال تلسو ت ال س ظ ة والا  راف ال ع  لي والاس ة  وما أ

 ال ئلصة ل   مج ل ما مج لات الأ اا، وف        ظ  ن ذلك : 
 ( 4جدنل رقم )

دنر العلاقات العامة ف  تحقي  أهداف مجالت  نالةسب المئيقة لدرجةالمتيسنات الحسابية ناليحوافات المعيارقة 

 التسيق  الإلكتوني  ف  رو ة التصالت الفلسنيةية

المتيسط  المجال  الوقم 

 الحساب  

اليحواف 

 المعياري 

الةسبة 

 المئيقة

 الدرجة 

دنر رو ة التصالت الفلسنيةية ف  تعزقز عملية التسيق   1

 الإلكتوني 

  بيوة  72.4 0.77 3.62

مدى إدراك الجمهير لدنر رو ة التصالت الفلسنيةية على   2

 مياقع التياصل 

  بيوة  72.2 0.69 3.61

الإ 3 التسيق   التصالت  فعالية  رو ة  ف   لكتوني  

 الفلسنيةية 

  بيوة  72.0 0.72 3.60

نمدى   4 بالجماهيو  الفلسنيةية  التصالت  رو ة  اهتمام 

 تفاعلهم مع الشو ة 

متيسط 66.2 0.83 3.31

 ة

  بيوة  70.8 0.64 3.54 الدرجة الكلية 

 : ( م       4 تضح ما خلال الب    ت    الج ول لقم )

الاتصالات  دور العلاقات العامة في تحقيق أهداف التسويق الإلكتروني في شركة    إن  ل ة 

م      لت   ك  و    الفلسطينية ع يت   ال ئلصة  الاسب  وال بيرا.  ق   راومو  ال تلسوة  ظيا 
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اتت  م شركة الا ص لات الف سويا ة ب لج  تير وم ى    ( وت   ال ج لات 72.4( إلش )66.2ظيا)

  ول شركة الا ص لات     لزصز ع   ة التسلصق الإل ترو  .   ف ع تم مع التركة و 

دور العلاقات العامة في تحقيق أهداف التسويق الإلكتروني في  أن   طو الات جة إلش تير تو  

   %(. 70.8وذلك  ظ لالة الاس ة ال ئلصة الت  ظ غو )    ه  و كبيرا  شركة الاتصالات الفلسطينية

ن تطو الات جة إلش أن ل للاق ت الل مة  ول كبير      قيق أت اف التسلصق  ل لزو ال  مث ص و 

الإل ترو      شركة الا ص لات الف سويا ة، مي   بيا ل  ا  أن  س ة  ول شركة الا ص لات  

    لزصز ع   ة التسلصق الإل ترو  ، م ى إ لاك الج تلل ل ول شركة الا ص لات الف سويا ة  

ع ش ملاقع التلا  ،  ل ل ة التسلصق الإل ترو      شركة الا ص لات الف سويا ة ك  و كبيرا،  

ة ب لج  تير وم ى  ف ع تم    ب لاس ة ل   لل الرابع وتل اتت  م شركة الا ص لات الف سويا  أم 

 مع التركة ك  و متلسوة. 

لكتروني في شركة الاتصالات  : ما فعالية التسويق الإ سابع  تائج سؤال الدراسة الفرعي الن

 الفلسطينية ؟ 

ال س ال تلسو ت  استخراج  الس ال  م  تطا  عا  الإ  بة  ا    ال ع  لي  وما  والا  راف   ظ ة 

 ت الأ اا، وف        ظ  ن ذلك: والاس ة ال ئلصة ل   مج ل ما مج لا
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 ( 7جدنل رقم)

لكتوني  ف  رو ة التصالت  المتيسنات الحسابية ناليحوافات المعيارقة نالةسب المئيقة لدرجة فعالية التسيق  الإ

 الفلسنيةية

 الفقرات  رقم الفقرات 
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

النسبة  

 المئوية 

 الدرجة  

 لكتروني في شركة الاتصالات الفلسطينيةفعالية التسويق الإ

شركة  لاتتارتتب لتلتب لناعتا لالهوروك  ط يك    تقوم  . 1

 واف لالحولاب ولالعكوض
 ةل كة  78.2 0.96 3.91

لررتلترربتقرر م   . 2 وط خلاب لالوولااع   شررررركةرر  لاتتاررررررتتب 

 لالإلةتكوع   حولاب و كوض تسو ق   وعظو 
 ةل كة  74.0 0.97 3.70

لكأ ي تارررررب لالحولاب ولالعكوض لالإلةتكوع ر  دل   ر     . 3

 ةل ك وط لالهوته ك وقتكع  لتلحولاب لالتقل    
 ةل كة  71.8 1.10 3.59

أسرررررتي ع لاتشرررررتكلاو لتلحولاب ولالعكوض لالتي تق ورت   . 4

 لسرول لالشكة  
 وتوسي   69.0 1.12 3.45

تق م شكة  لاتتاتتب لتلتب تفتا ب ووعلووتب أةثك  ط  . 5

 لالحولاب ولالعكوض لالتي تق ورت  ل  وواعرت لالإلةتكوعي 
 ةل كة  72.0 1.06 3.60

تعوب شكة  لاتتاتتب لتلتب  ل  توف ك لالواب ولالهر   . 6

 للهوته ك
 وتوسي   68.6 1.08 3.43

لالكاو   أفضب وط  تق م شكة    . 7 لتلتب خ وتب  لاتتاتتب 

 لالخ وتب لالتقل    
 ةل كة  72.8 1.08 3.64

حهز   . 8 دتوتم  ول    لتلتب  ل   لاتتاتتب  شكة   تعوب 

 لالعكوض  وط لالحته  للتوهه دل  لالشكة  
 وتوسي   66.8 1.17 3.34

 عوب لالتسو   لالإلةتكوعي  ل  ز ت ة لالو ي ولالتأث ك  ل    . 9

 خلاب لالحولاب ولالعكوضلالهوروك وط 
 ةل كة  72.8 1.13 3.64

لتلحولاب  . 10 لالإالتب  لالإلةتكوعي  ل  ز ت ة  لالتسو     عوب 

 ولالعكوض لالتي تق ورت شكة  لاتتاتتب لتلتب 
 ةل كة  73.2 1.12 3.66

تعيي   . 11 و كوض  حولاب  لتلتب  لاتتاتتب  شكة   تق م 

 اوكة ه  ة  عرت
 ةل كة  72.8 1.16 3.64

 كبيرة  72.0 0.72 3.60 الدرجة الكلية 
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 ( م      : 7 تضح ما خلال الب    ت    الج ول لقم )

الإ   ل ةإن   التسلصق  الف سويا ة  ل ل ة  الا ص لات  شركة  ظيا    ل ترو       ك  و    لت  

%( وت    78.2%( إلش )66.8ال تلسوة وال بيرا.  ق   راومو الاسب ال ئلصة ع يت  م  ظيا ) 

 ل   شركة الا ص لات ب لت  ع ش إ   م ع   ة مجز اللروض  ون  )الفقرات )وت   الفقرات  

و ف    شركة الا ص لات ب لت  بإقا ع الج تلل عا طرصقو ) قلم  ال   ة ل تل ه إلش التركة(  

. وأن الاستج بة ع ش ال ل ة ال   ة ك  و كبيرا ظ لالة الاس ة ال ئلصة الت   ال  لات واللروض( 

                                (.                                                                        72.0ظ غو )

ل ترو   لق  ظ غو ب لاس ة ال بيرا    شركة  ن تطو الات جة أن  ل ل ة التسلصق الإل لزو ال  مثص و 

الا ص لات مي  ق مو التركة ع ش ملقلت  الإل ترو   الخ ص وملاقع التلا   الا ت  ع   

ال  لات   وأن  الت    ت  ت ،  ال بيرا  ق ل ت   واللروض ما خلال  ب ل  لات  الج تلل  بإقا ع 

بك  ة التف  ي  عات ، وأدض ا واللروض الت  ق متت  التركة و  و لأهبر ع   ما الج  تير و 

                                  للا  ي ا عا التركة.                                                                                              ع  و ع ش زص  ا اللع  و أثير ظتم وإعو ا

اهتمام شركة الاتصالات الفلسطينية بالجماهير ومدى  : ما  ثامن ائج سؤال الدراسة الفرعي النت

 تفاعلهم مع الشركة؟ 
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ال ع  لي   والا  راف  ال س ظ ة  ال تلسو ت  استخراج  الس ال  م  تطا  عا  الإ  بة  ا    وما 

 : والاس ة ال ئلصة ل   مج ل ما مج لات الأ اا ،  وف        ظ  ن ذلك
 ( 8جدنل رقم)

معيارقة نالةسب المئيقة لدرجة اهتمام رو ة التصالت الفلسنيةية بالجماهيو  المتيسنات الحسابية ناليحوافات ال

 نمدى تفاعلهم مع الشو ة

رقم  

 الفقرات 
 الفقرات 

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

النسبة 

 المئوية

 الدرجة 

 اهتمام شركة الاتصالات الفلسطينية بالجماهير ومدى تفاعلهم مع الشركة 

التعامل عند طلب الجمهور   الاتصنالات بالتلشنركة تحسنن  . 1

 الاستفسار عن الحملات والعروض
 كبيرة  76.2 1.05 3.81

بالتل تقوم   . 2 الاتصالات  الأزمات   شركة  مواجهة  على 

 الإعلامية وتقدم معلومات عنها بشكل متواصل للجمهور 
 متوسطة  67.6 1.11 3.38

تهتم شنركة الاتصنالات بالتل بمشناكل الجمهور وترد على   . 3

 كافة استفساراتهم
 متوسطة  68.0 1.17 3.40

تراعي شننننركة الاتصننننالات بالتل الواننننع الاقتصننننادي   . 4

 للجمهور
 قليلة 56.8 1.19 2.84

توفر شننركة الاتصننالات بالتل صننندو  لواننع الشننكاوي   . 5

 وتعمل على حلها
 متوسطة  64.2 1.07 3.21

شنركة الاتصنالات بالتل على سنمار ءراء جماهيرها وتلبية   . 6

 احتياجاتهم في الحملات والعروض القادمة
 متوسطة  64.4 1.15 3.22

 متوسطة  66.2 0.83 3.31 الدرجة الكلية 

 ( م      : 8 تضح ما خلال الب    ت    الج ول لقم )

التركة     ل ة إن   مع  وم ى  ف ع تم  ب لج  تير  الف سويا ة  الا ص لات  شركة  ك  و  اتت  م 

(  %76.2% (إلش )56.8   لت  ظيا الق ي ة وال بيرا.  ق   راومو الاسب ال ئلصة ع يت  م  ظيا)
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شركة  و )  سا   راع  شركة الا ص لات ب لت  اللضع الاقتص  ي ل ج تلل(  )وت   الفقرات  

ب لت  واللروضالتل  الا ص لات  ال  لات  عا  الاستفس ل  الج تلل  ط ب  عا   وأن  (  م    .

 (.  66.2الاستج بة ع ش ال ل ة ال   ة ك  و متلسوة ظ لالة الاس ة ال ئلصة الت  ظ غو )

ال  مث ب و  ك  و  ل لزو  ب لج  تير  الف سويا ة  الا ص لات  شركة  اتت  م  أن  الات جة  تطو  ن 

أن التركة لا  قلم ظتل ير ال ل لم ت ال  ف ة    ب ل تلسوة ظا اا ع ش لأي الج  تير، مي   بيا 

الاقتص  ي، ولا  تتم   اللضع  مراع ا  وأدض ا لا  ل   ع ش  ل ج  تير  ب لأزم ت  وقلعت   عا  

 ألاا الج  تير ومت ه تم.  بس  ع

 :   تحليل المقابلة

أم   السرغ  ، وم  ر الللاق ت أ.  ن بإ راا مق ظ ة مع م  ر الا ص لات التسلصق ة  ل ق م ال  مث 

الله  الل مة   الا ص لات  أ.عب   شركة  عب الله   لح،     الإل ترو    التسلصق  وم  ر  ظ ال ة، 

الف سويا ة، ل لر ة  ول الللاق ت الل مة      قيق أت اف التسلصق الإل ترو  ، وملر ة م ى  

 ت الل مة والتسلصق الإل ترو   أثا ا ع  تم، وطرق الت   تم استخ مت  ما قب      م  الللاق

 ع   الللاق ت الل مة    التركة. التسلصق الإل ترو   لتلزصز

 وك  و  ت ئل ال ق ظ ة ع ش الا ل الت ل : 
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                المحور الأول: دور شركة الاتصالات الفلسطينية في تعزيز عملية التسويق الإلكتروني          

 اسئ ة:        ظتت  ما خلال ال ق ظ ة وتم ثلا وصا لج لتطا ال  لل أسئ ة  رع ة  م التل   إلش إ  

    م   ول شركة الا ص لات     لزصز ع   ة التسلصق الإل ترو  ؟ -1

ع ش   ب ة   -2 كبير  بتك   لا   رص  ل ج  تير  التركة  الت   ق مت   واللروض  ال  لات 

 ع ش لأي الج تلل؟   الإمت    ت والرغ  ت، ظا اا 

            م  ت  الأس ليب الت  سلف  تم ا   عت  لزص  ا س لة شركة الا ص لات الف سويا ة؟ -3

وضح م  ر التسلصق الإل ترو   أن تا ك    م  ظيا الللاق ت الل مة والتسلصق الإل ترو    أ

عات ،    الاستغا اق الإل ترو  ، ولا د كا     التركة، مي  أن الللاق ت ت   زا ما التسلص 

مي  تا ك  ول كبير ل للاق ت الل مة    عكس  للا التركة و  سيات ، وال صلل ع ش  

شركة   أن  إلش  التل    الل مة  م  الللاق ت  م  ر  وب سب  الج  تير،  ما  الرا لة  التغطدة 

لاق ت الل مة ال ج س  الا ص لات  تتم ب لج  تير و  رص ع ش   ب ة امت     تم، مي   ل  الل

آالتترص  الت   ل   ع ش س  ع  ل ج  تير  التسلصق ة أن  ل   لائتم، وأض ف م  ر الا ص لات 

التركة مس ولة عا خط الاف ذ، إلا أن ال لاطايا دلتبرو ه غير ضرولي وصل   صب وامت  ل  

 ما قب  التركة، مي  سلو التركة إلش إدج   طرق لت سا س لتت  وت  خ مة    بر. 
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حور الثاني: مدى إدراك الجمهور لدور شركة الاتصالات الفلسطينية على مواقع التواصل  الم

 الاجتماعي    

 سئ ة:     إ  ظتت  ما خلال ال ق ظ ة وتم سو أوصا لج لتطا ال  لل أسئ ة  رع ة  م التل   إلش  

 الا ت  ع ؟  ت يز شركة الا ص لات الف سويا ة ب لتالع    ال  تلى ع ش ملاقع التلا    -1

اتت  م شركة الا ص لات الف سويا ة ظتق دم ال س ول ة الا ت  ع ة ب لاس ة ل ج  تير ك  و   -2

 متلسوة؟ 

 م  ت  الأس ليب ال ت لة ما قب  التركة الت  س ع ت    زص  ا ال ص اق ة    التل م ؟  -3

ل ج  تير   -4 ب لاس ة  ك  و  ال ل لم ت  الف سويا ة     ق دم  الا ص لات  شركة  مص اق ة 

 متلسوة؟ 

ال    مة ع ش   -5 الف سويا ة     الا ص لات  الت   ت لت  شركة  والأس ليب  الورق  م  ت  

  للا التركة؟

لأي  -6 ع ش  ظا اا  وو ي  بتك   ي   الج  تير  تم  مع  و لا  ت   الا ص لات  شركة   ل م  

                  الج تلل؟

تركة ع ش ملاقع التلا    وب سب م  ر الا ص لات التسلصق ة  إ ه  ل   تا ك  الع ب  تلى ال

الا ت  ع ، وذلك ما خلال استخ امت  ل صلل والفي  لت ت والاصلص، وأدض  أض ف أن  
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ال س ول ة الإ ت  ع ة الت   قلم ظت  التركة لا  تم إ لاهت  ظاس ة كبيرا ما قب  الج  تير، مي   

ة، إلا أ ت      ترا أن ل تركة مس ول ة ا ت  ع ة كبيرا وذلك لأ ت   قلم ب لتبرع ب   لغ ط ئ 

ال للو   لم  تبرع إلا للزالا الص ة الف سويا ة، و م زص  ا مص اق ة التل م     التركة ما  

خلال است  ا  ش ا      وتل التسلصق الرق  ، مي   ت ف إلش  ستي  ع   ة الل لل  

و        ل ج  تير،  الرس لة  الل مة  جتيز  الللاق ت  مي   قلم  أق ،  وبلقو  طرق  ل زب ئا، 

ال ل لم ت      ل ص اق ة  ق دم  وب لاس ة  ال تلقلة،  للأسئ ة  أ لبة  ووضع   ، ملتم  التل م  

التركة سلف  تم زص   ت  ما خلال ال ا  سة، مي  س ص ح تا ك ما  سيا ل تركة     ق دم  

                                                              خ مة    بر، وسلف  تم ملاممة الفرق    الاسل ل ما قب  الج  تير لص لح التركة.  

ضح م  ر الللاق ت الل مة أن التركة  سلش بأي طرصقة إلش   سيا الس لة والصللا، وذلك أو 

وم سس ت،   لل ا   ع  ت  ال عم  ع ش  ق دم  مي   ل    الا ت  ع ة،  ال س ول ة  ما خلال 

  التركة خط    ع أول وت  ال راهز،  والاتت  م ب لضلع ال رأا، والأ   ل الرص  دة، ك    ل    

                                              ش ك ف ة التل م  مع ال تتركيا.مي   تم   لصب ال لظفيا ع 

 المحور الثالث: فعالية التسويق الإلكتروني في شركة الاتصالات الفلسطينية                                       

 سئ ة:                     ة وتم ألبلة أ لل أسئ ة  رع ة  م التل   إلش إ  ظتت  ما خلال ال ق ظ وصا لج لتطا ال  
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الإق  ل   -1 زص  ا  ع ش  الف سويا ة  الا ص لات  شركة  الال ترو       التسلصق  دقلم  ه ف 

 ب ل  لات واللروض؟ 

 ب ل  لات واللروض الت   ق مت  التركة ك  و متلسوة ب لاس ة ل ج  تير؟   الاشتراكطرصقة   -2

ب لاس ة   -3 متلسوة  ك  و  الف سويا ة  الا ص لات  شركة  والجت      اللقو  خ   ة  ل ير 

 ل ج  تير؟ 

ت  سلف  تم  و   طرصقة إ   م ع   ة مجز اللروض ل ى التركة   ت ج إلش التل ه إليت ؟ -4

 الاستغا ا عات ؟ 

التسلصق ة  وم  ر التسلصق الإل ترو  ، أ ه  ل      قسم الللاق ت    ع م  ر الا أ  ص لات 

الل مة  ائرا  ل   ع ش إع ا  ال   ة و جتيزت  وإلس لت  إلش قسم التسلصق الرق  ، مي   تم  

ال صلل ع ش مل لم ت عا الفئة ال ستت  ة وأع  لتم وال   اة الت   رص ون التروصل لت  ما  

ب ل  لات واللروض ستص ح    الاشتراك، وأدض  أض ف إلش أن طرصقة  قب  الللاق ت الل مة 

ع   ة   الاستغا ا عا  وسلف  تم  خلال    التل ه أست ،  ما  وذلك  اللروض،  لإ   م  ل تركة 

 ش  ل ير اللقو والجت  ل ج  تير. استخ ام  وبيق     ، مي  دل   ع 

 دى تفاعلهم مع الشركة                     المحور الرابع: اهتمام شركة الاتصالات الفلسطينية بالجماهير وم

 : وصا لج لتطا ال  لل أسئ ة  رع ة  م التل   إلش إ  ظتت  ما خلال ال ق ظ ة وتم ألبلة اسئ ة
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أثا ا وقلع شررررررررررركة الا صرررررررررر لات الف سررررررررررويا ة ب لأزم ت الإعلام ة  إن ال ل لم ت الت     -1

  ق مت  ل ج  تير متلسوة؟

الج  تير  إن اتت  م شررركة الا صرر لات الف سررويا ة ظتم وب ترر ه تم والر  ظا اا ع ش لأي   -2

 ع ش استفس لا تم ك  و الاس ة متلسوة؟

ل ج  تير لا  قلم الترررركة ب راع ت اللضرررع ظا اا ع ش لأي  الاقتصررر  يب لاسررر ة ل لضرررع   -3

 الج تلل؟

 امت     تم؟ت   قلم شركة الا ص لات الف سويا ة بس  ع آلاا   تللت  و  ب ة  -4    

 رح م  ر الللاق ت الل مة أن    ع الترك ت  تلرض لأزم ت، مي   ل   تا ك إ رااات 

ملياة ل تل م  ملت ، وصل   تا ك  خو و ت لةعلان عا الأزمة ب للقو ال ا سب ع ش ملاقع  

التلا   الا ت  ع ، مي   لرضو التركة لأزمة بسبب الرسلم الت   أخطت  ما ال لاطايا،  

ن    الات دة  بيا ب لق  لن أن التركة لا  أخط لسلم، و م استب الت  بك  ة ظ ل، مي   ل    إلا أ

مي د ، وصتم    ة والاست  ع ل  لاطايا ع ش السلش  ل   التركة مج س  ترصل  دل   ع ش مراق  

                والل   ع ش م ت .         وآلائتمالل   ع ش الاست  ع ل ت ه تم 

ومت ه تم    آلائتمص لات التسلصق ة،  بيا أن التركة  تتم ب لج  تير  و س ع  وب سب م  ر الا  

والل   ع ش م ت   وذلك ما خلال التلا   ملتم م  شرا، أم  ب لاس ة ل لضع الاقتص  ي،  
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مي   ل   تا ك ع   كبير ما ال لاطايا دلترضلن ع ش أسل ل التركة، وصلتبرون خط الاف ذ  

مت  ل، إلا أ ه  رض ع ش التركة، وأدض   قلم ظ  ع الضرائب،  ل س ب   ة له، وأ ه  صب وا

                                                                                                   وصلامملن الفرق ظت .   ول ا مع خ مة    بر الج    سلف  تم التق ي  ما الأسل ل

 من السرغلي، بدارنة، صالح وتم الإجابة عليها كما يلي:   أسئلة عامة على كل وطرحت

 ما مدى فعالية العلاقات العامة  وتسويق الإلكتروني في الحملات والعروض؟ 

  ع ك  ما م  ر الللاق ت الل مة والتسلصق الإل ترو  ، أن قسم التسلصق الال ترو       أ

تم  صا ع ال اتل وإعو ئه ل للاق ت الل مة للضع التل ل  التركة لا د كاه الل   للم و، مي    

ع  ه، و ص  م التك  الخ ل   ل  اتل و      الج تلل ال ستت ف، بل  ذلك  تم الا ف ق مع  

                                                                                            التسلصق الال ترو   ليتم إدص ل و روصل ل  اتل ل ج تلل ال ستت ف الطي  م      و. 

 ما مدى نسبة تفاعل الجماهير مع الشركة على مواقع التواصل الاجتماعي؟ 

وضح م  ر الا ص لات التسلصق ة  تف ع  الج تلل ع ش ملاقع التلا   الا ت  ع  بتك   أ

ظرع دة  التركة  التركة  لتبر علامة  ج لصة، و قلم  الاس ة  ي ا لأن  ل تركة، وتطو  مرض  

                                                                                                                       بلض الأملل ما خلال ع ا مل  ير  تم      ت .  

ما هي المعيقات التي تواجه ممارسي العلاقات العامة عند التعامل مع ممارسي التسويق  

 الإلكتروني في شركة الاتصالات؟ 
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ظيا    أ  ع مع ق ت  تا ك  ل س  أ ه  ع ش  الإل ترو    التسلصق  وم  ر  الل مة  الللاق ت  م  ر 

                                                                                             الللاق ت الل مة والتسلصق الإل ترو      التركة. 

 :  مناقشة النتائج والتوصيات

 أولًا: النتائج:  

 النتائج التي تم التوصيل إليها في الاستبيان وتم التأكيد عليها وفي المقابلة  

شركة  ن  أ بيا    -1  ( الإل ترو    التسلصق  أت اف  الل مة      قيق  الللاق ت  إلش  ول 

ت     ك  و    لت  ظيا ال تلسوة وال بيرا ، وتطو ال ج لاتالا ص لات الف سويا ة    لذ  ا(  

و   التركة  مع  وم ى  ف ع تم  ب لج  تير  الف سويا ة  الا ص لات  شركة  شركة  اتت  م   ول 

صق الإل ترو  . وق    ئو الاستج بة ع ش ال ل ة ال   ة  الا ص لات     لزصز ع   ة التسل 

ظ ال ة،   الل مة  الللاق ت  وم  ر  السرغ  ،  التسلصق ة  الا ص لات  م  ر  أه و  م   وتطا  هبيرا. 

والتسلصق   الل مة  الللاق ت  ظيا  تا ك    م   أن  مي   الإل ترو     لح،  التسلصق  وم  ر 

خر، وسلف  تم الل   ع ش إ ت ا  وبيق لتل ير  الإل ترو   لا د كا لأم تم الاستغا ا عا الآ 

إلش و ل  مس ول ة   اللقو والجت  ل ج  تير، وصل   تا ك  الع    م تلى التركة، إض  ة 

 ا ت  ع ة كبيرا    التركة، وأدض   قلم التركة ب لاتت  م ب ت ه  الج  تير وس  ع الائتم.                                        
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التسلصق الإل ترو   كبيرا. وتطا م  أه و   ول   بيا    -2 شركة الا ص لات     لزصز ع   ة 

م  ر الا ص لات التسلصق ة السرغ  ، م  ر الللاق ت الل مة ظ ال ة، وم  ر التسلصق الإل ترو    

  لح، ع ش أ ه  ل   تا ك علاقة     م  ة ظيا قسم الللاق ت الل مة والتسلصق الإل ترو    

لأم  ماتم الاستغا ا عا الآخر  وتطا الت ا دل   ع ش زص  ا ع   ه  لزصز  مي  أ ه لا د كا  

التلا   الا ت  ع ،   ل لاقع  له  ال لاز ة  التسلصق الإل ترو    وذلك ما خلال زص  ا ع   ة 

 وأدض  ما خلال إستخ ام أ وات خ  ة ل تسلصق الإل ترو  . 

الف بيا أن    -3 ل ول شركة الا ص لات  الج تلل  إ لاك  التلا    م ى   سويا ة ع ش ملاقع 

وتطا م  أه و م  ر الا ص لات التسلصق ة السرغ  ، وم  ر الللاق ت الل مة ظ ال ة،  ه  و كبيرا.  

وذلك ما خلال  الع    ال  تلى الت   ق م التركة ع ش ملاقع التلا   الا ت  ع ، وإض  ة 

ص اق ة     ق دم ال ل لم ت  إلش و ل  مس ول ة ا ت  ع ة كبيرا    التركة، وك    ل   تا ك م

                                                                                                                               وسلف  تم الل   ع ش زص   ت  وذلك خلال ال ا  سة ع ش خ مة    بر .

كة الا ص لات الف سويا ة كبيرا. وتطا م  أه و   ل ل ة التسلصق الال ترو      شر  بيا أن    -4

م  ر التسلصق الإل ترو     لح، وذلك ما خلال ق  م الللاق ت الل مة بإلس ل ال   ة إلش  

الإشتراك  أن طرصق  الش  أدض   ال ستت  ة،  الفئة  بل        مل لم ت  الرق   وذلك  التسلصق 
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وذلك ما خلال التوبيق الج       ب ل  لات واللروض وع   ة إ   م مجزت  سلف  ص ح أست 

 وتطا الت ا    ي إلش  ل ير اللقو والجت .                              

التركة    -5 مع  وم ى  ف ع تم  ب لج  تير  الف سويا ة  الا ص لات  شركة  اتت  م  ان   بيا 

ه  متلسوة. مي  أه  م  ر الا ص لات التسلصق ة السرغ  ، م  ر الللاق ت الل مة ظ ال ة، أ  

سلف  تم الل   ع ش ذلك، ك    ل   تا ك إ رااات ملياة  تل م  ملت  التركة عا  وقلعت   

ب لأزم ت و خو و ت لةعلان عات     اللقو ال ا سب ل ج  تير، ك    ل   التركة أدض   

                                                                                                                                   ع ش س  ع مت ه  وآلاا الج تلل ما خلال التغطدة الرا لة والل   ع ش م ت . 

و تفق تطو الات ئل مع  مرصة الا ص ل ال لالي والت   ت ف إلش إ ت ا علاق ت ظيا الترك ت 

والج تلل بك  ستللة وذلك عا طرصقة الإ تر و مي   سلش شركة الا ص لات الف سويا ة  

ع ش إ ت ا تطو علاقة مع    تيرت  بأ ض  الورق، وذلك عا طرصق     ل الآلاا وال قترم ت  

وال التركة  ظيا  ظيا  م   ال تترك  والتف تم  الت   ل  ع ش  ق ئ ة  الامرصة  تطو  أن  مي   ج تلل، 

الف سويا ة      الا ص لات   شركة  الطي   ع ه  ال ول  وصلزز  دأه   وتطا  والج تلل،  التركة 

الاتت  م ب لج  تير كلن  لتبر الج تلل اس س التركة، ك    تتم تطو الامرصة ب ص  ة التركة 

اللقو، ما    والج  تير     فس  الرا لة  التغطدة  ع ش  ال صلل  إلش  أ ت   سلش  ب لإض  ة 

وبأع  لت    ب لتركة  الج  تير  لأي  بلر ة  الف سويا ة  الا ص لات  مي   تتم شركة  الج  تير 
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وذلك ل ل   ع ش  ولصر ال  لات واللروض ظا اا ع ش امت     تم ولغ   تم، و ولصر تطو  

الل مة مع التسلصق الإل ترو  ، مي   سلش    ال  لات واللروض  تم ما خلال  ل ون الللاق ت

التركة ع ش استخ ام طرق         التسلصق الإل ترو   وذلك ل لاه ة التوللات الت اللل  ة،  

 . وذلك بسبب زص  ا استخ ام الج  تير لة تر و

 : النتائج التي تم التوصيل إليها في المقابلة وهي نتائج الاسئلة الفرعية 

ال ل  دور العلاقات العامة في تحقيق أهداف التسويق    اسة والت  ت  و إلشبل  إ راا تطو 

،  إن ال  مثت ن ق   ل  ت  إلش الات ئل  الإلكتروني ) شركة الاتصالات الفلسطينية  نموذجاً(

 الت ل :

أه  م  ر الا ص لات التسلصق ة السرغ  ، وم  ر الللاق ت الل مة ظ ال ة، ع ش أ ه  ل      -6

تا ك علاقة    م  ة ظيا قسم الللاق ت الل مة والتسلصق الإل ترو   ولا د كا لأم تم الاستغا ا  

ل   لات   التروصل  وأثا ا  الإل ترو    التسلصق  ما  الل مة  زا  الللاق ت  وأن  الآخر،  عا 

وض دكلن تا ك  ل ون ظيا بلض ال لض، لأ ه لا د كا لأ توة  ل للاق ت ان   ت    واللر 

 ما  ون و    سلصق إل ترو  .                                                       
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أه  م  ر الا ص لات التسلصق ة السرغ  ، ع ش أ ه لا  ل   تا ك أي مع ق ت  لا ه قسم   -7

والت  الل مة  بتك   ل و    الللاق ت  ال لض  بلض  مع  الل    مي   تم  الإل ترو  ،  سلصق 

 و   م  . 

أه  م  ر الا ص لات التسلصق ة السرغ  ، ع ش أ ه  ل   تا ك    م  كبير ظيا الللاق ت  -8

الل مة والتسلصق الإل ترو      ع  تم، مي   تم التل ون مع بلض ال لض    إ ت ا ال  لات  

ق  م الللاق ت الل مة بإ ت ا الرس لة و      الفئة ال ستت  ة ثم ق  م  واللروض وذلك ما خلال  

التسلصق الإل ترو   ظتل   الرس لة إلش الفئة ال ستت  ة الت   م      ت ، وتطا التل ون ظياتم  

    ي إلش و لل الرس لة ب للقو ال ا سب ول ج تلل الص  ح. 

 : بنتائج المقابلةربط النظرية 

ال  ل ظا اا ع ش  مرصة الا ص ل ال لالي  وخلال  لاسة  ال    وو ق ا ل لاستت   ال طكللا     ة 

مع   ال لالي      ل م ت   الا ص ل  الف سويا ة  ستخ م  مرصة  الا ص لات  شركة  بأن   بيا 

الج  تير وذلك لأ ت   لت   ع ش التف تم ال تترك وال لال مع الج  تير وذلك ما خلال التغطدة  

  ما ملاقع التلا   الا ت  ع ، وتطا الت ا    ي إلش زص  ا الللاقة  الرا لة الت    ص  ع يت 

والثقة ظيا التركة والج  تير، ومي  أظترت     ت ئل ال ق ظ ة ك ف ة التاسيق ظيا قسم الللاق ت  

الل مة وقسم التسلصق الإل ترو  ، والاست رالصة    ال ت بلة ع ش ملاقع التلا   الا ت  ع ،  
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ا الللاق ت الل مة والتسلصق الإل ترو   مي  لا  تم الاستغا ا عا بلضتم  وك ف ة التل ون ظي

لزص  ا ع   ة و لل و روصل   ل تسلصق الإل ترو    الل مة  الللاق ت  ال لض، وك ف ة مس ع ا 

ال  لات واللروض لأهبر ع   م كا ما الج  تير، و   ع تطو الأملل  ل   ع ش عكس  

الق  ال لالي  الا ص ل  إلش  ت ئل  و  ثي   مرصة  ل ل لل  ال تترك  والت   ل  التف تم  ع ش  ئم 

 التركة.

أم  ف    دخص ظا لذج  قب  التقا ة وذلك بكثر استخ ام ملاقع التلا   الا ت  ع  ما قب   

الج  تير و قب تم ل ت اللل    وزص  ا استخ ام الا تر و بسبب ستللة استخ امه  تم التل   ما  

  ع ش إ ت ا  وبيق      لتستي  ع   ة مجز اللروض  خلال الات ئل ع ش ان التركة  ل  

ل ج  تير و ل ير اللقو والجت  ع يتم ما خلال التوبيق وذلك دستو للن ما خلال الق  م  

 بج  ع الإ راا ما خلال التوبيق.  

أم  ف    دخص الل   ظتل ررررر  ت الامرصة  إن  ائرا الللاق ت الل مة    شرررررركة الا صررررر لات   

 ق دم ملاقع  ت كا الج تلل ما خلالت     ع  و بل ا  ل ررررررر  ت، وت :  الف سرررررررويا ة ك  و ق

ب لت  ول مع شررررررررررركة الا صرررررررررر لات وذلك لبا ا الللاقة مع الج تلل والامتف ظ ظتم و  ع  ت ،  

و سرررررررررررررر ح برر لتلبير عا ل  الفلرر  والرأي، ما خلال   رر  ل الآلاا وو ترر ت الامر ظياترر  وبيا  

                                                                                                                      الج  تير لت قيق الا ص ل ال لالي.
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 :   ربط النتائج بالدراسات السابقة

(،    أن اعت    الللاق ت الل مة ع ش  2018 تت به  ت ئل ال لاسة ال  ل ة مع  لاسة   سم)

م ى استخ امت  ل تسلصق الإل ترو      كلا ال  لتيا ت   الأس س     ت  أو  ج ح التركة،  

الأس ليب   وأهثر  ال ت   ل،  التف ع   أس لب  تل  ال ستخ مة  الأس ليب  أهثر  أن  إلش  إض  ة 

(,     2016ل ستخ مة ما قب  الللاق ت الل مة ت  الإ تر و، أم   لاسة مس ن )الا ص ل ة ا

 الع    ال  تلى، و ستللة استخ ام ال لقع والتل م  مله ما قب  الج  تير    كلا ال لاستيا،  

(,  ق   ت ظتو ال لاستيا    أن  تم م  لسة الللاق ت الل مة    2015و    لاسة خو ب )

صيا، وأدض  ب س ع ا وس ئ  التسلصق الإل ترو    تم  عم ال  لات  الترك ت ما قب  مخت

(, مي     كلا ال لاستيا  2015واللروض الت   ق مت  الللاق ت الل مة، أم   لاسة  ص  ة ) 

 م ظتلل ما  س ظيا الترك ت وتطا الت ا    ي إلش زص  ا است رالصة    السلق والزص  ا     

خلال إستخ ام التسلصق الإل ترو   الطي دل   ع ش  ستي     الإظ اع ما قب  التركة، وأدض  ما

(, مع  لاستا   2013ع   ة الل لل إلش الزب ئا بورصقة أست ،    ميا  ت به  لاسة ال ق   ) 

   أن الللاق ت الل مة والتسلصق الإل ترو    ل   ظيات  علاقة    م  ة و ل و  ة ولا د كا لأم   

 تم  زص   ل ليتتم وخصل      استخ مت  ل لاقع التلا    الاستغا ا عا الآخر مي      ل و 

 الا ت  ع . 
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 ب      :  و   ال  مثلن ا التوصيات:

 . الل   ع ش زص  ا س لة و للا التركة و  سيات  لزص  ا ثقة الج  تير  يت . 1

 . الل   ع ش زص  ا الاتت  م ب لج  تير وذلك ما خلال   ب ة امت     تم ولغ   تم 2

ضرولا عق   لاس ت واسلة ملل ملضلع  ول الللاق ت الل مة      قيق أت اف التسلصق  .  3

 وذلك لأت يتت   الإل ترو      شركة الا ص لات الف سويا ة 

 . المصادر والمراجع 

 المصادر العربية: 

(. أثر التسلصق الإل ترو        قيق لض  ع لاا البالك:  لاسة 2016أظل ق عل ،  راس، ) 

 .  205م لة ظاك الأل ن التج لي،  لاس ت أل   ة،

ظا الم تر، مروى. أثر التسلصق الرق   ع ش لض  الزبلن:  لاسة م لة اللك لة الس  م ة اللا   ا 

 ض  ف. ال سي ة. ب ل سي ة. )لس لة م  ستير(.   ملة م    ظل 

 . 15(،  1983-1982ب زلعه، م  ل     ق، إ الا التسلصق )الجزا الأول(،)  

(.  ول الإ ص ل الإل ترو   عبر الإ تر و     عم الأ توة التسلصق ة  2013ال ق  ، ش لع. )

بإ الات الللاق ت الل مة:  لاسة  وب ق ة ع ش قو ع الأع  ل ال كلم  والخ ص  ب   اة   ا.  

 . 103-53(، 43)ل صرصة    ب ل  الإعلام، ال ج ة ا
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بس ة و رص ا. أثر الألل ب الإل ترو  ة ع ش ال راتقيا  لاسة مي ا  ة ع ش عيّاة ما  لاميط ث  لصة  

 . )لس لة م   ستير(.   ملة م    الص  ق ظا د يش.   ج  -   ج  -ال ا ي

مع الزبلن:  لاسة مي ا  ة      ظا زاوي،    دة. ات  ة  سلصق الخ مة التأميا ة      سيا الللاقة

وك لة أم البلاق . )لس لة م  ستير(.   ملة اللرب    LACAATالتركة الجزائرصة ل تأميا الت م .  

 ظا متي ي. أم البلاق . 

أسس العلاقات العامه بين النظريه  (. 2009 را ات، عب  الا  ر والت م ، أم  . )

 ل اتر والتلزصع. . ع  ن:  ال ال  زولي الل   ه والتطبيق

(. استخ ام ال  سس ت    مصر لتلصتر كلسي ة م  ثة ل للاق ت الل مة 2019الجا ي، س لى. )

 . 46-1(، 17)ال ج ة الل   ة ب ل  الللاق ت الل مة والإعلان، والتسلصق:  لاسة    ي  ة. 

قض د  مقلق    سم، ب قر.  لظ ف الا ص ل الإل كترو      الللاق ت الل مة ل تسلصق الجت  ع  ل

 الا س ن. )لس لة م  ستير(.   ملة بغ ا . 

:  )الو له الأولش(. الق ترا العلاقات العامه في المؤسسات الحديثه. (. 2007مج ب، ماير. )

 .  ال الفجر ل اتر والتلزصع 

 ال ال سيرا ل اتر والتلزصع  (. الخ م ت ال صرف ة الال ترو  ة،   2012ال  ا ، وس م، وآخرون،)  

 . 214- 213، والو  عة
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(. التسلصق الرق   و ولو      قيق سل  ا الزب ئا:  لاسة إستولاع ة  2017مك م، م  م . )

اللراق.   ال تاق ة     الا ص لات  الغري  لآلاا عياة ما زب ئا شرك ت  الاقتص  دة  مج ة  ل ل لم 

 200-197(، 3)14، والإ الصة

(. وس ئ  الا ص ل الج  تيري والللاق ت الل مة:  لاسة    ي  ة ل للاق ت  2003الخ  ة، م .)

الل مة ظيا م  لس  الللاق ت الل مة والل م يا    وس ئ  الإ ص ل الج  تيري     ولة  

 . 281(، 19، )ال ج ة الرس  ة ل  ل  الإعلام  الإم لات.

 . ع  ن:   ال  رصر ل اتر والتلزصع. العلاقات العامه والعولمه(. 2005ال ل   ، عب  الرزاق. )

لش ، ظا قلص ل. ات  ة التسلصق الإل ترو      ال  سس ت الاقتص  دة. )لس لة م  ستير(.   ملة  

 م    ظل ض  ف. ال سي ة. 

ام ة والج تلل:  لاسة    (.  ول الف سبلك      ع م ال لال ظيا ال  2017  ل  ، م  م. )

 .55-54(،  136)34،   ال ال املمةإط ل  مرصة الإ ص ل ال لالي. 

.   سويا،   ظ س:  مدخل إلى العلاقات العامة والاتصال (. 2021ال  ا، ع ئ ا. ) خر سرم ن.

  ال الت م  ل اتر والتلزصع. 

ال ج ة الل   ة  (.  لاسة مر ع ة ل  ه ة وابل   التسلصق ب لللاق ت.  2009عر ة، ط لق.)

 . 19-17(، 1، )لةقتص   والتج لا
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 ال الاتضة اللرب ة  (. الللاق ت الل مة. ) الو لة الاولش(.الق ترا، مصر:  1997ط تر. )  عو ة،

 . 13، ل اتر والتلزصع

مج ة ب ل  الللاق ت الل مة (. الللاق ت الل مة: التمرص ت وال   لس ت.  2020الل   ، عق ة. )

 . 437(،  30، )الرشق الأوسط

 . 10(.  لي  الللاق ت الل مه،  2004ف كر، أل سلن. )
(.   لذج  قب  التقا ة:   ل  لاسة  أ ي  ة  مرصة ما ماملل إسلام .  2010ق و   ، سلي . )

 . 132(,  1) 37, ال ال املمة

(. الللام  ال  ثرا     قب  الفصلل الا تراض ة ل ى ط  ة ك  ة الترب ة  2020الق و   ، شترصر. )
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