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 صدق الله العظيم
 

 

 
  



 

 

 تقدير شكر و

الحمد لله رب العالمين على عونه الكبير وتوفيقه لنا لإتمام هذا العمل المتواضع. 
والصلاة والسلام على نبينا الكريم محمد صلى الله عليه وسلم وعلى آله الطاهرين 

 الأخيار.

 أما بعد:

 البحث العلمي إنجاز هذاهم في اسأتوجه بالشكر إلى كل من 

.والتي لم تبخل غلاب صليحةوأخص بالذكر مشرفة الدراسة الدكتورة الفاضلة  
علينا بنصائحه وإرشاداته طوال فترة إعداد الدراسة ،  وكذلك الشكر موصول 

 .علم المكتبات و و الاتصال الإعلام لجميع أساتذة قسم علوم 

لكل الأفراد الذين أسهموا في نجاح هذه الدراسة وتعاونوا في  والاحتراموكل الشكر 
 إتمام متطلباتها سواء كانوا أفراد أو مؤسسات.

 

 

 

 

 

 



 إهداء
...إلى الذي افتخاربكل  اسمهإلى من أحمل انتظام...إلى من علمني العطاء بدون 

 ...في الوجود أغناني عن الوجود فهو أغلى ماجوده في حياتي بعد فضل الله ...و 

 -والدي الغالي -
عشت عمرا فوق  ولووقدمت لي الكثير...  إلى التي منحتني حياتها وحنانها...

 عمري لن يكون كافي لشكرها...

 -والدتي العزيزة -
 إلى من هم أعز الناس على قلبي في هذه الدنيا إخوتي...

 أنفال -ملاك -محمد -أيمن -عمار 
 مصدر سعادتي...إلى من أحمل لهن كل الحب....صديقاتي 

 عبير، بشرى 
بجانبي في كل خطوة أخطيها ويصعب عليا  اإلى الذين أضاءوا طريق حياتي ووقفو 

 ذكر أسماءهم...
 إلى كل من شاركني أجمل لحظات حياتي بعلمه أو من غير علمه...

 إلى من كانت لهم بصمة كبيرة في حياتي وتركوا أثرا لا يمحى...

 …المتواضع أهدي هذا البحثإليكم جميعا 
 

 زينب



 إهداء :

ل التعلم وكانا لي الوجه الطافح حبا يدي ووفرا لي سبين أخذا بيإلى اللذ
 وحنانا،

 ''والدي الكريمين''

 هاتهم،يوتوج من أمدوني بنصائحهم، كل  إلى

 '' أساتذتي ''

 تقر العين لرؤياهم و تطيب النفس لمآنستهم ،إلى من 

 لبنى'' و'' صديقاتي '' ''بشرى و زينب ''  أختي'' "

 ، استثناءإلى كل أفراد دفعتي دون 

 .إلى كل هؤلاء أهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع
 

 

 

 

 

 

 عبير



:الدراسة ملخص  

 هأثر تندرج هذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفية التي تدرس واقع تفاعلية الوسائط الرقمية في المؤسسة و 
 :على المنهج المسح بالعينة، لدراسة عينة قصدية متكونة من نااعتمدالعلاقات العامة، وقد  ائفوظفي تحسين 

 ة.ؤسسات ااققتصادية لواقية قالمالم مسؤولي و موظفي العلاقات العامة في بعض مفردة من52

متغَيرات  وضوع وتتقاطع معه في عدةلمموعة من الدراسات السابقة التي ترتبط بامج لىإوقد استند البحث 
اعتمد على  ، وجانب تطبيقيتفاعلية الوسائط الرقمية و وظائف العلاقات العامةموضوعي  إلى قوإطار نظري تطر 

يمكن وتوصلت الدراسة إلى نتائج مهمة عدد من المقابلات استمارة ااقستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات إضافة إلى
 :ما يليإيجازها في 

من طرف المؤسسات  استخداماأكثر الوسائط الرقمية  ااقجتماعيةو الشبكات  إلكتروني بريدال و وقعالم يعتبر -
ط المذكورة في الوسائ على خاص حساب إنشاء علىا إقباله إلى راجع وهذا ،%75.5محل الدراسة و ذلك بنسبة 

 .جهة إعلانية لخدماتها و منتجاتهالتحصيل متابعين لها كوا الفضاء الإلكتروني

 ،المؤسسة جماهير مع والتفاعل التواصل أجل من كبير بشكل الرقمية الوسائط الدراسة محل مؤسسات تستخدم -
 العلاقات موظفي من %85.7و ،المؤسسة صورة تحسين هو الوسائط تهه إستخدام وراء من المستمر سعيهاو 

 .ته الوسائطه عبر المؤسسة جماهير مع اليوم مدار على يتفاعلون فيها العامة

 إيصال على الكبيرة لقدرتها وذلك المؤسسة جماهير مع والتفاعل التواصل في تغيير الرقمية الوسائط أحدثت -
 فعاليةمحل الدراسة  المؤسسات في العامة العلاقاتو موظف ويؤكد فعالة بطريقة المستهدف الجمهور إلى رسالتهم
 ''نقد بناء أو غير بناء'' الآخر الرأيتحترم مؤسسات محل الدراسة كما  ااقتصالية العملية نجاح في الرقمية الوسائط

 .%75وذلك بنسبة  النزاعات لتفادي الجماهير مع بإيجابية والتفاعل فيةاحتر بامعه  تعاملوت

 العلاقات لموظفي الرقمية الوسائط خدامتساق تكوينية دورات تقدم اقمحل الدراسة المؤسسات  من 40.3% -
 .تكوينية دورات يهمتلق على الذاتية سيرتهم احتواء ااقعتبار بعين تأخذ للعاملين توظيفها أثناء لأنها العامة

 العقبات التي تحول دون استخدام الوسائط الرقمية، وزيادة فعالية نشاط وظائف العلاقات العامة من بين أهم -
بنسبة  التعرض للقرصنة، وعدم قيام بعض المؤسسات بدورات تكوينية للعاملينفي مؤسسات محل الدراسة 

71.1%. 

 

 

 



Summary: 

This study is part of the descriptive studies that study the interactivity of 

digital media in the institution and its impact on the improvement of public 

relations functions. And we adopted the method of sample surveys to study a 

sample of 52 public relations managers and attorneys in some local institutions 

in the wilaya of Guelma. 

The research was based on a series of previous subject-related studies 

cross-checked by several variables, and a theoretical framework dealing with 

digital media interactivity and public relations functions. The practical part was 

based on the questionnaire as the main tool for data collection as well as a 

number of interviews. This study reached important conclusions that can be 

summarized as follows: 

- The website, e-mail and social networks are the most used digital media by 

75.5% of the institutions studied, because of their desire to establish a special 

account on the media mentioned in cyberspace to collect their subscribers as an 

advertising interface for their services and products. 

- The institutions that were the focus of this study make significant use of digital 

media to communicate and interact with their audience, to improve the image of 

the institution. 85.7% of its public relations staff interact throughout the day 

with the organization's audience through these media. 

- Digital media has changed the communication and interaction with the public 

of these institutions through their ability to deliver their message to the target 

audience in an effective manner. Public relations staff in these institutions 

confirm the effectiveness of digital media in the success of the communication 

process. The institutions in this study respect the constructive or non-

constructive criticism of their audience and treat them with professionalism and 

positivity, thus avoiding 75% of conflicts. 

- 40.3% of these establishments do not offer digital media training courses for 

public relations employees because, while hiring employees, they take into 

consideration that their CVs contain training courses. 

- Among the most significant obstacles to the use of digital media are: piracy 

and the absence of worker training courses in some institutions at 71.1%. 

 

 



Résumé :  

Cette étude s’inscrit dans le cadre des études descriptives qui étudient 

l’interactivité des médias numériques dans l’établissementet son impact sur 

l'amélioration des fonctions de relations publiques. Et nous avons adopté la 

méthode des enquêtes par sondage pour étudier un échantillon composé de 52 

responsables et attachés de relations publiques dans certains établissements 

locaux de la wilaya de Guelma. 

La recherche s'est appuyée sur une série d'études antérieures liées au sujet 

et recoupées par plusieurs variables, et un cadre théorique traitant l’interactivité 

des médias numériques et les fonctions des relations publiques. La partie 

pratique était basée sur le questionnaire comme outil principal de collecte de 

données ainsi qu'un certain nombre d'entretiens. Cette étude est parvenue à des 

conclusions importantes qui peuvent être résumées comme suit : 

- Le site Internet, le courrier électronique et les réseaux sociaux sont les médias 

numériques les plus utilisés par 75,5% des établissements étudiés, en raison 

de leur volonté d'établir un compte spécial sur les médias mentionnés dans le 

cyberespace pour recueillir leurs abonnés comme interface publicitaire de 

leurs services et produits. 

- Les établissements ayant fait l'objet de cette étude utilisent considérablement 

les médias numériques pour communiquer et interagir avec leur public, visant 

l’amélioration de l’image de l’établissement. 85,7% de son personnel de 

relations publiques interagissent tout au long de la journée avec le public de 

l'organisation à travers ces médias. 

- Les médias numériques ont changé la communication et l'interaction avec le 

public de ces établissements à travers leur capacité à livrer leur message au 

public cible de manière efficace. Le personnel des relations publiques dans 

ces institutions confirme l'efficacité des médias numériques dans la réussite 

du processus de communication. Les établissements de la présente étude 

respectent les critiques constructives ou non-constructives de leur public, et 

les traitent avec professionnalisme et positivité, évitant donc 75 % des 

conflits. 

- 40,3% de ces établissements n'offrent pas de cours de formation à l'utilisation 

des médias numériques pour les employés de relations publiques car, tout en 

embauchant des employés, ils prennent en considération que leur CV contient 

des cours de formation. 

- Parmi les obstacles les plus importants à l'utilisation des médias numériques 

figurent : le piratage et l’absence des cours de formation des travailleurs dans 

certains établissements à 71,1%. 
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 مقدمة
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 مقدمة

شهد النصف الثاني من القرن العشرين تطورا غير مسبوق في مجال الوسائط الرقمية والتكنولوجيا الحديثة، 
تكنولوجيا الحاسبات الآلية، وتكنولوجيا الأقمار الصناعية، وتكنولوجيا الإلكترونيات الدقيقة،  اندمجتحيث 

ونقل وتبادل المعلومات بين  واسترجاعوالوسائط المتعددة، فأفرزت تكنولوجيا حديثة عالية الدقة قادرة على تخزين 
وخدماتها المتطورة وتطبيقاتها الذكية  ترنيتالانالأفراد والمؤسسات وبسرعة عالية وتكلفة زهيدة، وتعتبر شبكة 

خدماتها بشكل سريع على  وانتشرتفي عالم الوسائط الرقمية والتي زادت شعبيتها  الاندماجإحدى نتائج هذا 
المستوى الفردي وعلى مستوى المؤسسات، وأثرت على طريقة أداء المؤسسات لعملها،وممارسة الأفراد لوظائفهم، 

ائلة في تخزين ومعاجةة ونشر المعلومات على نطاق واسع،وإاححة التفاعل  والحوار بين الأفراد نظرا لإمكانيتها اله
والمؤسسات، وقدرتها على مد جسور التواصل إلى مساحات جغرافية واسعة، وخلق مجتمعات من الناس مندمجة 

 ومتقاربة كانت قبل ذالك مجموعات من الأفراد المنعزلة عن بعضها البعض.

وتطبيقاتها في  بالانترنيتالعلاقات العامة إحدى الوظائف الإدارية التي تأثرت بالوسائط الرقمية و وتعتبر 
من أن أهم هدف تسعى العلاقات العامة إلى تحقيقه وتضمنته معظم  رغمالفبممارسة أنشطتها وتأدية وظائفها، 

ها، إلا إن تحقيق هذا الهدف  يحتاج إلى تعاريف العلاقات العامة هو تحقيق الفهم المتبادل بين المؤسسة وجمهور 
جماهيرها في مناطق جغرافية واسعة  وانتشارحجم المؤسسات  ونظرا لكبرتفاعل وحوار بين المؤسسة وجمهورها، 

منها المؤسسات  فاستفادت والانترنيتهذه الوسائط الرقمية  جاءتيصعب التواصل معها بشكل شخصي، حتى 
حيث أن المعاصرة جةماهير وبناء العلاقات الذي يمثل جوهر العلاقات العامة في تحقيق الفهم المتبادل مع ا

إلى المداخل  الاتصالاتالعلاقات العامة شهدت في السنوات القليلة الماضية تحولا من المداخل التي تركز على إدارة 
اجيية للتفاو  حول العلاقات في هذه المداخل اجةديدة أداة إستر  الاتصالالتي تهتم ببناء وإدارة العلاقات، ويعتبر 

 بين المؤسسات ومجموعات المصالح المرتبطة بها.

وتتيح الوسائط الرقمية العديد من الخدمات التفاعلية والحوارية التي تستفيد منها المؤسسات في التواصل 
بحث والتطبيقات وبناء العلاقات مع اجةمهور، فإلى جانب المواقع الإلكترونية، والبريد الإلكتروني ومحركات ال

الشبكات  و كالمدونات والمنتديات  الاجتماعيوالدعائم الحديثة للنشر الإلكتروني، ظهرت مواقع التواصل 
اليوتيوب، وتم تطوير آليات التفاعل وأساليب الحوار بين المؤسسات وجماهيرها عبر هذه الوسائط  و الاجتماعية

بادل مقاطع الفيديو وإرسال الرسائل، وإجراء المحادثات الفورية، التي تتيح لمستخدميها مشاركة الملفات والصور وت
أنظار الكثير  اجيهتالفضاءات الإلكترونية وزيادة عدد مستخدميها  ونظرا لتزايد شعبية  هذه الوسائط الرقمية و

على  استخدامهامن قبل المؤسسات، وتأثيرات  استخدامهامن الباحثين نحو دراسة هذه الوسائط اجةديدة ومعرفة 
عاتهم حول تلك المؤسسات، وأصبحت اليوم دراسات الوسائط التفاعلية اجةديدة انطبا اجةماهير و اجياهات

كبيرا في مجال   اهتمامابوسائطه المختلفة أحد الموضوعات البحثية التي لاقت  الاجتماعيوخاصة مواقع التواصل 
 العلاقات العامة .



 
 ب

كبيرا من قبل الحكومة اجةزائرية، حيث   اهتماما الأخيرةفي الأعوام  اديالاقتصوفي اجةزائر شهد القطاع 
التقنيات والوسائط الرقمية بهدف التقدم بالمؤسسات نحو الأحسن بالإضافة إلى  تبني  استخدامسعت اجةزائر إلى 

طرق وآليات  ماداعتعن  حيث أصبحنا اليوم نشاهد ونتابع تقارير مختلفةالحكومة اجةزائرية العديد من المشاريع 
ة التي يمكن أن تضع اجةزائر في مصاف الدول المتقدمة وكل هذا بفضل الاقتصاديجديدة في قطاع المؤسسات 

ة ، وعلى هذا الأساس جاء موضوع دراستنا حول واقع الاقتصاديقانون العصرنة الذي يسعى إلى رقمنة المؤسسات 
 وظيفة العلاقات العامة.تفاعلية الوسائط الرقمية في المؤسسة وتأثيره على 

الفصل الأول المعنون بإطار الدراسة ومنهجيتها على  احتوىوقد جاء هذا البحث في أربعة فصول، حيث 
 اختياربتساؤل رئيسي بالإضافة إلى خمسة تساؤلات فرعية، وأهمية الموضوع، وأسباب  انتهتالإشكالية التي 

 المفاهيم والدراسات السابقة، بالإضافة إلى المقاربة النظرية.على تحديد  احتوىالموضوع، وأهداف الدراسة، كما 

في حين كان الفصل الثاني بعنوان تفاعلية الوسائط الرقمية، والذي ضم أربعة مباحث جاء أولها تحت 
بعنوان مواقع التواصل عنوان: ماهية التفاعلية، والمبحث الثاني تحت عنوان المواقع الإلكترونية، والمبحث الثالث 

 ليأتي المبحث الأخير بعنوان الدعائم الحديثة للنشر الإلكتروني. ،الاجتماعي

أما الفصل الثالث الذي كان تحت عنوان العلاقات العامة الرقمية وتم تقسيمه إلى أربعة مباحث: المبحث 
 المعاصر، والمبحث الأول بعنوان العلاقات العامة، والمبحث الثاني تحت عنوان العلاقات العامة والتغيرات في العالم

 الث عن العلاقات العامة الرقمية.الث

، كما الاستمارةعلى نتائج الدراسة الميدانية، وذلك من خلال تفريغ بيانات  فاشتملأما الإطار التطبيقي 
وخاتمة وتوصيات يمكن أن تكون بداية لموضوع  الاستنتاجاتبمجموعة من  وانتهتبأداة المقابلة،  الاستمارةدعمنا 
 ر.آخ
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 إطار الدراسة: -1

 :الدراسة و تساؤلاتها إشكالية -1-1

البشر في جميع مراحل الحياة منذ الطفولة إلى أن  بين كان الاتصال والتواصل منذ الأزل ضرورة حتمية
على هذا و  يبلغ الإنسان أشده ويدرك أن الاتصال بالمحيطين حوله سبب رئيسي لتسيير أموره وتحقيق أهدافه،

صورته ا يحسن من ممفيما يخدمه ويحقق له النجاح  الآخرينطرق تواصله مع  اختلافتعدد و الأساس عمل على 
 ليألف التعايش بينهم.به  أمام المحيطين

ثقة كسب لاحترام ومودة الآخرين، فإن المؤسسات و الهيئات بدورها تسعى  كما يعمل الفرد على كسبف
وضمان تسويق منتجاتها صورتها لتحسين و ذلك جمهورها وتأييده،حتى تنجح في بناء علاقة طيبة معهم 

وتعدد نشاطاتها ووظائفها بات من الضروري أن يكون هناك جهاز  المؤسسات مع اتساعوالتعريف بها و وخدماتها،
 مختص لإدارة هذه العلاقات بين الجمهور والمؤسسة وذلك عن طريق إدارة العلاقات العامة.

و بناء عليه فالعلاقات العامة تحتل أهمية بالغة في النظم الإدارية ، و تسند إليها أدورا حيوية تتعلق بإبراز 
ى عن مؤسسة و ما تقدمه من خدمات لمجتمعها و هي بذلك تشكل حلقة اتصال و تواصل و أداة الصورة المثل

تفاعل نشطة مع جمهورها الداخلي و الخارجي ،فنجاح المؤسسة سواء كانت حكومية أو خاصة لا يتوقف  على 
ها )داخلية و خارجية( هذا الأخير إلى الفئات المستهدفة من جماهير  إبرازما تحققه من إنجاز إذا لم تتمكن من 

والمتعاملين معها من خلال عرض الخدمات المقدمة و برامج التطوير ، و هذه المهمة يتحملها جهاز العلاقات 
 من خبرات و ما يتوفر له من إمكانات. العامة بما لديه

لتحقيق   وانطلاقا من ذلك فجهاز العلاقات العامة في المؤسسة يحاول استخدام مختلف الوسائل الاتصالية
كجهاز في المؤسسة أو كوظيفة تمارس فقط ، وتعد الأشكال الاتصالية التي يمكن الاستعانة   سواء كان كافة أهدافه

ل بمثابة همزة وصل بين المنشأة وجمهورها ،ففي الوقت الذي لم تتمكن فيه وسائل الاتصال التقليدية بها في هذا المجا
عد المصدر الأول في نشر و التي ت لانترنت  كوسيلة  اتصالية حديثةمن الوصول للجماهير المستهدفة ،تمكنت ا
بالعالم يسمى  التواصل بين أقطابه المختلفة ، و التي أفرزت مافي بناء المعلومات على مساحة واسعة من العالم 

 منية.على المجتمعات أن تتفاعل مع بعضها دون حدود جغرافية أو ز  ، الذي سهل (espace virtuel)الافتراضي

عدد  أو من حيث ية،كوسيلة اتصالرات السريعة التي تشهدها سواء  من تلك التطو الانترنت وتأتي أهمية 
مستخدميها، فهو يتضاعف بدرجة كبيرة مقارنة بعدد جمهور الوسائل الاتصالية الأخرى ، وهذا ما أكده تقرير 

(Internet world Survey حيث )" في العالم في نهاية سنة  نترنتمليون مستخدم للا 80تم إحصاء نحو
، في حين قدر عدد مستخدميها بحلول 2000مليون مستخدم سنة  250ليصل العدد إلى أكثر من  1998
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في حين ،2005مليون نسمة، ليصل إلى أكثر من مليار شخص عبر العالم نهاية سنة  800حوالي  2004سنة 
 .1"2010علم في جوان مليار مستخدم عبر ال 2 الانترنيتتجاوز عدد مستخدمي 

 في البرمجة ولغات التقنيات وكذلكا لأصعدة جميع على الويبو خدمات نترنت،المستمر للا رفالتطو 
 فظهرت ،في الفضاء الإلكتروني المضامينمختلف  تطوير إلى أدت التحسينات تلك وكل تبادلية، تكاملية علاقة

 .باستمرارتتطور  جديدة واستخدامات أشكال

كل   المصطلح الذي شمل في مجمله هذا ،يسمى بالوسائط الرقمية االتطورات المتلاحقة بلورت مو كل هذه 
ديثة للنشر حدعائم ، البريد الإلكتروني و من والمواقع الإلكترونية لتواصل الاجتماعيهو إلكتروني من مواقع ا ما

مختصين ضافة إلى ظهور مؤسسات استشارية ودراسات بالإالجماهير،  و التي احتلت مكانة كبيرة عندالإلكتروني، 
للوسائط الرقمية في دعم علاقتها بالجمهور وتدعيم علامتها التجارية وتحسين المؤسسات  استخداميؤكدون أهمية 

 .صورتها 

مما ، المجتمعكل هذه الوسائط الرقمية ساعدت على حدوث قفزة كبيرة في التواصل والتفاعل بين أفراد 
ح لديهم القدرة على التعبير عن آرائهم في م الذي يعيش فيه  الأفراد، حيث أصبطبيعة المجال العاير جعلها تغ

مجال ممارسة العلاقات العامة كوظيفة إدارية واتصالية مختلف القضايا و المجالات و التي بدورها أثرت في 
للمؤسسات   الاتصالية ستراتيجيةالإ العلاقات العامة إعادة التفكير فيلمؤسسات حيث أصبح لزاما على جهاز ل

 .التي كانت أبرز إنجازات هذا العصرو في ضوء التطور الذي حدث في التكنولوجيا الرقمية 

ية رغبات وتطلعات بتل تحسين صورتها و بنى أساسا علىإذا كانت المؤسسة توتتعاظم د أهمتها وتزدا
توفر فهي أصبحت ،و جمهورها  خدمة المؤسسةوالذي يحتاج عوامل دعم اتصالية تصب في مصلحة جمهورها 

ا إنجازاتهو  بالمؤسسة التعريفمختلف المحتويات حول المؤسسات كالأخبار فضاء للعلاقات العامة تنشر من خلالها 
توفر فرص التفاعل  التي  ضافة إلى طبيعتها التفاعليةبالإ وأصداءها الأحداث لتطورات المستمرة المتابعةوالدعوات، 
 .المؤسسة و جماهيرها المستمرة بين

في المؤسسة من  الوسائط الرقمية على مستوى جهاز العلاقات العامة م الذي تلعبهومن منطلق الدور الها
حتى تواكب التحديث المستمر الذي يساعد في تحقيق أهداف أنشطتها ، حيث تفاعلية المؤسسة مع جماهيرها

 خلال من المؤسسات تفاعلية واقع فإن مشكلة دراستنا تتبلور في تحديد ،بالسرعة المطلوبة بأقل تكلفة و جهد و
ولاية ب المؤسساتبعض ب العامة العلاقات وظائف تفاعلية زيادة في الوسائط تهه توفرها التي المساحات توظيف

 الإشكال الآتي: طرحلت دراستنا جاءت وعليهقالمة 

                                     
1PERRIN M,2011 ,Marketing appliqué :des outils aux stratégies , hachette ,Paris (p:69). 
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 التساؤل الرئيسي:

 العلاقات العامة؟  الوسائط الرقمية في تحسين وظائفتفاعلية المؤسسة عبرهو أثر  ما

 التساؤلات الفرعية:

 ؟اتئط الرقمية التي تستخدمها المؤسسما هي الوسا -
 ؟في التفاعل مع جمهورها الوسائط الرقمية من طرف رجل العلاقات العامة ستخداماما مدى  -
 ؟وظائف العلاقات العامة تفعيل  فيالوسائط الرقمية  ستخداما يؤثركيف  -
 الوسائط الرقمية بالتنسيق مع وظائفهم؟ ستخداماعلى هل تتاح فرص لتدريب مسؤولي العلاقات العامة  -
 الوسائط الرقمية ؟ ستخداماتواجه رجل العلاقات العامة عند  فيما تتمثل الصعوبات الناجمة التي -

 

 :الموضوع اختيار أسباب -1-2

 :في تتمثل التي و اببالأس من لمجموعة نتيجة يكون إشكاليته وتحديد بحث موضوع اختيار إن

 .الرقمية العامة العلاقات وهي فيه المهمة المجالات من مجال أهم يعالج حيث تخصصنا مع الموضوع تماشي -

 مست التي والتطورات الحديثة التكنولوجيا فيعصر العامة بالعلاقات المتعلقة الدراسات وتدعيم إثراء في الرغبة -
 .الرقمية الوسائط استخدام جراء الوظيفة هذه

 هذه مع والتأقلم التكيف استطاعت والتيومدى التفاعلية حديث، اتصالي كفضاء  الرقمية الوسائط خصوصية -
 العلاقات وظائف تحسينو  تفعيل في استخدامها واقع عن الكشف محاولة ضرورة رأينا ولهذا التكنولوجية، التطورات

 .العامة

 مدى على الضوء وتسليط ،المؤسسة داخل العامة العلاقات رجل عمل واقع عن الكشف ضرورة ارتأينا -
 .المؤسسة جمهور معتفاعله  في الرقمية الوسائط تهله استخدامه

 المؤسسات في العامة العلاقات وظيفة في الوسائط هذه تفاعلية واقع لمعرفة كمحاولة  الدراسة هذه جاءت وعليه -
 .المؤسسة صورة وتحسين للتواصل الرقمية للوسائط واستخدامها

 أهمية الموضوع: -1-3

 تنبع أهمية الدراسة من أهمية الموضوع الذي ستعالجه و التي تم تلخيصها فيما يلي:



 الفصل الأول إطار الدراسة ومنهجيتها

 

 
28 

ا ات العلاقة بعملهم و تبيان أهمية استخدامهذلعامة بالوسائط الرقمية الجديدة تبصير القائمين على العلاقات ا -
 العلاقات العامة.لتحسين وتطوير تسخيرها تسليط الضوء عليها و 

الوقت و الجهد و التكاليف المطلوبة لإنجاز وظائف العلاقات العامة و رفع  ختصاراقدرة الوسائط الرقمية على  -
 .بما يكفل استمرار المؤسسات في أداء واجبها المهني الأزمات علاوة على دورها الفعال في مواجهة ،مستوى جودته

هامة للعلاقات العامة في ظل المنافسة بين المؤسسات مع بروز  اتصالأصبحت الوسائط التفاعلية وسيلة  -
الوسائط الرقمية  استخدامالأسواق المفتوحة والتطور التكنولوجي، وهذا بدوره يبرز أهمية رصد وتقييم فاعلية 

 في ممارسة أنشطة العلاقات العامة في المؤسسات المحلية.التفاعلية 

 أهداف الدراسة: -1-4

 :ليها من خلال هدا البحث فيما يليإتلخيص الأهداف التي يمكن الوصول يمكن 

 عليها .أ مة و التطورات الحديثة التي تطر ثراء الإطار النظري للعلاقات العاإمحاولة  -

و مدى تسخيرها لتفاعلها مع  في مجال العلاقات العامة ستخدامهاابعاد أتحديد ح معنى الوسائط الرقمية و إيضا  -
 .جمهورها

عدم استخدام البعض أسباب على ز الوسائط الرقمية المستخدمة في مجال العلاقات العامة و التعرف ر بأبيان  -
 .مام معالجة تلك الأسبابأمما يفتح المجال  منها، خرالآ

ئمين بالعلاقات العامة في المؤسسات لآخر المستجدات في مجال تكنولوجيا الاتصال و معرفة مدى متابعة القا -
عملها للتفاعل مع جماهيرها خاصة  تطوير ،مدى قدرتهم على التكيف معها و تسخيرها لمصلحة تطوير عملها

 .الخارجي

 الدراسات السابقة: -1-5

دراسات السابقة التي تشكل صعوبة لبعض من الأمور المهمة في البحث العلمي الجزئية المتعلقة بال
 حاولنا الحصول علىهذه في دراستنا  ، ولى الدراسات السابقةإنظرا لعدم معرفتهم بجدوى الرجوع الباحثين 

 

 : تيةتمكنا من الحصول على الدراسات الآين أ ناو مشابهة لموضوعأدراسات سابقة 

 :الدراسة الأولى -1-5-1
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 ،الحديثة في فاعلية العلاقات العامة الاتصالدور وسائل بعنوان "هدى عثمان عبد الله " ـدراسة ل
أطروحة لنيل درجة  ،(2014-2010)دراسة تطبيقية على الهيئة السودانية للمواصفات و المقاييس في الفترة من 

 .الاتصال، من جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا كلية علوم الدكتوراه

في الهيئة  لعلاقات العامةفاعلية ا في  الحديثة الاتصالل ئوسا ي تلعبهذالدور مشكلة هده الدراسة حول ور تد-
 .السودانية

o :تطرقت الباحثة للتساؤلات الفرعية التالية 

 ؟ ما هو مفهوم العلاقات العامة لدى المؤسسة-

 ؟هي الأسس التطبيقية لبرامج العلاقات العامة بالمؤسسة  ما -

 ؟مدى يتم استغلال الوسائط الحديثة في عمل العلاقات العامة  لى أيإ-

 ؟هل يتم توفير الإمكانيات التقنية و البشرية اللازمة لتسيير عمل العلاقات العامة -

 ؟الأجهزة الرقمية الحديثة  ستخداماتتاح فرص التدريب و التعرف على  هل-

 ؟و تقليل الكادر البشري الموجود أ الاستغناءالتقنية الحديثة يحتم الوسائل  ستغلالاهل -

 ؟يكون الجمهور متعلم و ملما بالتقنيات الحديثة  أنالأجهزة التقنية الحديثة  ستخداماهل يحتم -

o لى النتائج التالية  :إ الباحثة توصلت 

 عدم وجود تنسيق بين جهاز العلاقات العامة بالهيئة و أجهزة العلاقات العامة بالمؤسسات ذات  الصلة. -

 .ضعف الميزانية المخصصة لعمل العلاقات العامة بالمؤسسات ذات الصلة بالهيئة -

 .الحديثة في إيصال الرسائل الإعلامية للجمهور  تصالالاعدم استخدام وسائل -

 .عدم اهتمام أجهزة العلاقات العامة بتقييم صدى الرسالة الإعلامية لدى الجمهور المستهدف منها -

 .يب منسوبي العلاقات العامة في المجالات التقنية بتدر  هتمامالاعدم -

 

 الدراسة الثانية: -1-5-2
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)دراسة "أهمية الأنشطة الاتصالية في عمل العلاقات العامة"بعنوان "مين محمد عتوم أحمد أللباحث  دراسة 
جامعة الشرق علام الحصول على درجة الماجستير في الإمتطلبات  ستكماللا، ميدانية في الوزارات الأردنية(

 .الأوسط للدراسات العليا

 .ه الدراسة حول الفجوة المعرفية في أداء العلاقات العامة إداريا و تنظيميا في الوزارات الأردنية ذتدور إشكالية ه-

o :تطرق الباحث للتساؤلات التالية 

 ؟علام في الوزارة الأداء وظيفتهم لعاملين في العلاقات العامة و الإما درجة تقييم ا-

 ؟علام في الوزارة لعاملين في العلاقات العامة و الإا ختياراما سبب -

في             علام قبل إدارة العلاقات العامة و الإ الجماهيرية المستخدمة من تصاليةالاما وظائف الوسائل -
 ؟الوزارة 

o :توصل الباحث إلى النتائج التالية 

زارة للعمل فيها و هو حب علام في الو في العلاقات العامة و الإلعاملين ا ختياراهناك سبب رئيسي و مهم في -
 و بدرجة تقدير عالية. خرينالآلى إالتعرف 

ن إدارة العلاقات أعلام في الوزارة و منها جهها إدارة العلاقات العامة و الإهناك الكثير من الانتقادات التي توا-
 مين عام الوزارة بدرجة عالية أو ألا بموافقة الوزير إلا تستطيع نشر المواد الإعلامية علام العامة و الإ

علام في الوزارة لتحقيق الوظائف قبل إدارة العلاقات العامة و الإ الجماهيري من تصالالالوسائل  استخدامهناك -
 علام الجمهور بما يحتاجه من معلومات بدرجة عالية .إو كان أولها  تصاليةالا

و التي  الاتصاليةمع جمهور الوزارة  الوسائل  يةتصالالاعلام في أنشطتها العلاقات العامة و الإ تستخدم إدارة-
 الجماهيري . تصالالالكترونية وسائل إالغير مباشر  الشخصي المباشر و تصالالاتشتمل على 

 الدراسة الثالثة: -1-5-3

"دور رامي إبراهيم مكاوي، بعنواندراسة من إعداد الطلاب حافظ جميل المصري، بشير رائد البوجي، 
دراسة  لترويج خدمات الجامعة" الاجتماعيمواقع التواصل  استخدامالعلاقات العامة بجامعة فلسطين نحو 

 متطلبات نيل درجة الدبلوم المتوسط في العلاقات العامة والتسويق. لاستكمالمقدمة 

لترويج  الاجتماعيتدور إشكالية الدراسة حول دور العلاقات العامة بجامعة فلسطين نحو متابعة مواقع التواصل -
 خدمات الجامعة؟
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o  التالية التساؤلات إلىتطرق الباحثون: 

 هل تهتم العلاقات العامة بمواكبة التكنولوجيا الحديثة؟ -

 العلاقات العامة في التسويق والترويج؟ التي يتابعها الاجتماعيهي أهم مواقع التواصل  ما -

 بأوقات محددة أم عامة؟ الاجتماعيالعلاقات العامة على متابعة مواقع التواصل  في هل يحرصون -

في التسويق         الاجتماعينوع الفائدة المكتسبة لدى العلاقات العامة من متابعة مواقع التواصل  وه ما -
 والترويج؟

o ئج التالية:توصل الباحثون للنتا 

مواقع التواصل  استخدامكبير بمواكبة التكنولوجيا الحديثة وذلك من خلال   اهتمامالعلاقات العامة تولي  -
 أكثر عدد ممكن من الجماهير. استقطابوإعداد خطة شاملة والهدف منها  الاجتماعي

التويتر وذلك  ن أهمها الفايسبوك وإن المواقع التي تستخدمها العلاقات العامة في التسويق والترويج متعددة وم -
 من خلال صفحات ممولة وأيضا اليوتيوب من خلال إعداد برومات عن أنشطة الجامعة وأقسامها.

بالأوقات العامة والخاصة للرد على  الاجتماعيإن للعلاقات العامة موظف يحرص على متابعة مواقع التواصل  -
 و تساؤلات الطلبة. استفسارات

هو الترويج والتسويق وتكوين صورة جيدة  الاجتماعيالعلاقات العامة لمواقع التواصل  استخدامن من أسباب إ -
 عن المؤسسة.

 التعقيب على الدراسات : -1-5-4

بالنظر إلى الدراسات السابق التي تم التطرق إليها، تبين لنا أن جل هذه الدراسات تتمحور حول توظيف 
 .الحديثة في عملها داخل المؤسسات  الاتصالجيا العلاقات العامة لتكنولو 

 .وظيفة العلاقات العامة ىفي حين الجديد في دراستنا هو خاصية التفاعلية عبر الوسائط الرقمية وأثره عل -

 

 

 الإطار المفاهيمي للدراسة: -1-6
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جيد لمختلف المفاهيم لما يهم الباحث أو الدارس لدراسة موضوع معين فإنه ينبغي عليه أن يكون مدركا بشكل 
 المتعلقة بموضوع دراسته،حيث يعتبر تحديد المفاهيم من الأمور المهمة في البحث العلمي.

 مفهوم التفاعلية: -1-6-1
فعلا  يءجاء في معاجم اللغة العربية أن التفاعل من الأصل اللغوي ، فعل الش لغة: -1-6-1-1

عل كذا تأثر به، انبساطا أو انقباضا فهو منفعل ، ويقال تفاعلا أي اختلقه، وانف يءوفعالا أي عمله ، وافتعل الش
 أي أثر كل منهما في الآخر ، والتفاعل عملية كيماوية يتم من خلالها تحويل بعض المعادن النفيسة إلى

 ،أي أن عملية التفاعل الكيماوي أن تؤثر مادة في مادة أخرى فتغير تركيبها الكيميائي .الخسيسة

للتفاعلية هو الفعل"فعل" الذي مشتقاته "فاعل" وفعال" والتفاعلية مصدر صناعي،  والأصل اللغوي
 مجمع اللغة العربية بالقاهرة، للدلالة على وصف الفعل بالنشاط والإتقان. اختاره

 1.الفاعلية: مقدرة الشيء على التأثير و
مجموعة من  أو اثنينيحدث بين مستخدمين  الاتجاهمزدوج  اتصالهي  :اصطلاحا -1-6-1-2

تمكن من تبادل الرموز الصوتية أو المرئية  افتراضيةالمستخدمين أو يجرى بين المستخدم والآلة، ويتم في بيئة واقعية أو 
 2أو كليهما معا.

يقصد بالتفاعلية في هذه الدراسة الخدمة التي تتيحها الوسائط الرقمية  إجرائيا: -1-6-1-3
الداخلية وخاصة  العلاقات العامة في المؤسسة للتواصل مع جمهور المؤسسةوالإلكترونية الحديثة لرجل 

قضية تهم  مختلف القضايا التي  ،وإمكانية التحاور المباشر معهم وتبادل الآراء والنقاش المباشر حولالخارجي
 الزبائن. أراءخدماتها  منتجاتها المؤسسة

 الحديثة  الرقمية الوسائطفي مختلف  ختلف خصائصهالذلك حرصنا في دراستنا على التأكد من مدى توافرها بم

 

 

 مفهوم الوسائط الرقمية: -1-6-2

                                     
 .(112ص.)، 1982، دار الطليعة للطبع والنشر، بيروت، (1ط.)، الأسس العلمية لمناهج البحث الإجتماعيمحمد الحسن إحسان،  -1
مجلة آفاق ، (حسيينة بن رقية، )التفاعلية في مواقع الصحف الجزائرية على الأنترنيت  دراسة تحليلية لمواقع :الشروق ، الخبر،المجاهد، الشعب -2

 .(29ص.)، 2016العدد الخامس، جامعة قسنطينة، للعلوم،
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و واسطة  واسطة الكور: واسطه.. ، الجمع )وسائط(اسم)واسطة(  الوسائط: لغة: -1-6-2-1
 ذريعة.واسطة شرعية: طريقة،  يتوسط به إلى الشيء. القلادة: الجوهر الذي في وسطها، وهو أجودها.الواسطة: ما

 1على السبع بواسطة السماسرة. الاتفاقتم  اتفاقالواسطة:توسط بين فريقين لتسهيل  بواسطة فلان: بفضله.

الرقمنة أو التحويل الرقمي هو عملية تحويل البيانات إلى شكل رقمي وذلك لأجل معالجتها بواسطة : الرقمية
الرقمنة إلى تحويل النصوص المطبوعة أو الصور أو  تشير الحاسب الإلكتروني، وفي سياق نظم المعلومات،وعادة ما

نوع من أجهزة المسح الضوئي التي تمسح بعرض نتيجة ذلك على شاشة  باستخدامالمخطوطات إلى إشارات ثنائية 
 2الحاسوب.

الوسائط الرقمية هي مزيج التكنولوجيا والمحتوى ، وبناء منتجات وسائل  إصطلاحا:-1-6-2-2
تتطلب فرق من المهنيين ذوي المهارات المتنوعة، بما في ذلك المهارات التقنية، والمهارات الفنية، الإعلام الرقمية 

ومهارات التنسيق التحليلي والإنتاجي. يجب أن تكون كل هذه المهارات متوازنة في فريق، مع تركيز جميع أعضاء 
فيه اليوم بمنتجات الوسائط الرقمية، وتمكّن الفريق على إنشاء أفضل تجربة للمستخدم. يتم ملء العالم الذي نعيش 

 3. هذه المنتجات وتقدّم التجارب في العديد من الصناعات

عليها لغرض الإطلاع  الاعتمادهي الوسائل والتقنيات الإلكترونية الرقمية التي يتم  إجرائيا:-1-6-2-3
على المحتويات الإلكترونية أو إنشائها وتوزيعها أو إعادة تعديلها بأشكال مختلفة تتناسب مع خصوصيات كل 

 أو معنوية. فيزيائيةوسط رقمي، يمكن أن تكون هذه الوسائط الرقمية الجديدة منتجات 

 الأثر: مفهوم -1-6-3

: عرف "إبن منظور" الأثر لغة  أنه بقية الشيء والجمع آثار وأثور.وخرجت في إثره وفي لغة-1-6-3-1
أثره أي بعده.وأتثرته وتأثرته: تتبعت أثره، عن الفارسي. ويقال: أثر كذا وكذا بكذا وكذا أي أتبعه إياه، ومنه قول 

 بديمة بعده. مطرا تقدم اتبعبديمة، أي  الواديين"متمم بن نورية"يصف الغيث: فأثر سيل 

 والأثر، بالتحريك: ما بقي من رسم الشيء. والتأثير: إبقاء الأثر في الشيء.

                                     
 (.295ص.)، 2003، سلسلة قواميس المنار، دار مدني، الجزائر،الاجتماعقاموس المصطلحات علم فاروق مداس، -1
، 2007، مؤتمر كلية الآداب والفنون، جامعة فلادولفيا الأردنية، الصورة الرقمية كعنصر رئيسي في بنية الإعلام الجديدعباس مصطفى صادق،  -2
 (.30.ص)

3-Marke Dancer , What Is Digital Media?,https://thecdm.ca/program/digital-media, acceced:22-03-2018, at10:00 

 

https://thecdm.ca/program/digital-media
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 .1وأثر في الشيء: ترك فيه أثرا. والآثار: الأعلام

والآراء والمعلومات من  السلوكياتيمكن أن يحدث من تغيير في المواقف أو  ما :اصطلاحا-1-6-3-2
 2تلقي.الرسالة الإعلامية إلى الم انتقالجراء 

هذه  انتفتعلى تحقيق نتيجة إيجابية، لكن إذا  الدراسةقدرة العامل موضوع  إجرائيا:-1-6-3-3
 النتيجة ولم تتحقق فإن العامل قد يكون من الأسباب المباشرة لحدوث تداعيات سلبية.

 مفهوم الوظائف:-1-6-4

 3هي ما يقدر الإنسان في زمن معين من عمل أو طعام أو رزق. لغة:-1-6-4-1

الوظيفة هي وحدة من وحدات العمل تتكون من عدة أنشطة مجتمعة مع  :اصطلاحا-1-6-4-2
 بعضها في الموضوع والشكل،ويمكن أن يقوم بها فرد واحد أو أكثر .

 هما:ونجد مفهوم الوظيفة من حيث الدلالات السوسيولوجية يحمل معنيين 

يلمسها الأفراد والجماعات، أي أن الوظيفة هي ما تقوم  به  اجتماعيةالوظيفة هي نتيجة موضوعية لظاهرة 
 ما، أو أحد مكوناتها بغاية إنجاز هدف معين. اجتماعيةظاهرة 

والمعنى الثاني للوظيفة هو المعنى الذي يدل على الترابط والتكامل بين موضوعين، أو شيئين، كالقول بأن 
 4وظيفة المصباح هي إنارة الطريق.

ليات، توجب على و المسؤ  هي كيان نظامي يتضمن مجموعة من الواجبات و  إجرائيا: -1-6-4-3
 معينة مقابل تمتعه بالحقوق والمزايا الوظيفية. التزاماتشاغلها 

 مفهوم العلاقات العامة:-1-6-5

 وهما:مفهومين لغة يضم مفهوم العلاقات العامة  لغة:-1-6-5-1

                                     
 .(05ص. )،1990، دار الصياد، بيروت، لسان العربإبن منظور، أبو الفضل جمال الدين محمد بن مكرم، -1
 .(03ص.)،2009، عالم الكتب، القاهرة، ومفاهيم التعليم والتعلممعجم المصطلحات إباهيم مجدي بن عزيز، -2
، مذكرة لنيل رسالة الماجستير، كلية الآداب والعلوم وظيفة العلاقات العامة وإنعكاساتها على آداء المؤسسة العمومية الجزائريةناف هشام، بوخ-3

 .(18ص.)، 2011الإنسانية، قسم علم الإجتماع، جامعة باجي مختار، عنابة، 
 .(21ص. )المرجع نفسه،-4
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وتعني التواصل الناجم عن تفاعل فردين أو أكثر إذ أن العلاقة بين أفراد المجتمع تتحقق بعد  العلاقات: -
يسمى بالتفاعل، قد يكون هذا التفاعل إيجابيا  حدوث سلسلة من ردود الأفعال الناجمة عنهم، وهذا ما

يؤدي إلى  الأفراد، وقد يكون سلبيا مابين  والارتباطقائمة على التعاون  اجتماعيةفتكون النتيجة علاقات 
 بين الأفراد.  والاختلافحدوث علاقات متوترة يعبر عنها بالصراع ويؤدي إلى التفكك 

 
 1العامة: وتعني الجمهور والناس، وتشمل العلاقات هنا كل عمليات التفاعل مع الجمهور في المجتمع. -

هي ذلك الفن القائم والجهود المخططة والمرسومة التي تقوم بها الإدارة من أجل   :اصطلاحا-1-6-5-2
والقوانين والأخلاق حتى تعم  الاجتماعيةالجمهور الداخلي والخارجي، وتفهمه لتحقيق أهدافها مع مراعاة المعايير 

 2الفائدة.

والتكييف لكسب التأييد العام لنشاط أو ويعرفها "إدوارد بيرنيز" بأنه فن إستخدام المعلومات عن طريق الإقناع 
 3هدف أو حركة أو مؤسسة ما.

: هي عملية مستمرة تسعى المؤسسة من خلالها إلى المحافظة على تعزيز الفهم وزرع إجرائيا -1-6-5-3
للتفاعل مع الجماهير عبر الوسائط  أيضاعبر مختلف الوسائل وتسعى والمساهمين والمستخدمين  الزبائنالثقة بين 

 الرقمية 

 العلاقات العامة: وظائفمفهوم -1-6-6

 news public relation (prn) تعرفها مجلة العلاقات العامة الأمريكية  :اصطلاحا-1-6-6-1

المستهلكين وتحقق تناسق سياسات وتصرفات الفرد أو  اتجاهاتأن العلاقات العامة وظيفة إدارية تقييم "
 4الجماعات مع المصلحة العامة، وتصنع وتنفذ برنامج عمل للفوز بثقة الجمهور وتقبله للمؤسسة.

وفي  ضوء هذا يتضح من التعريفات السابقة أن العلاقات العامة هي وظيفة إدارية  إجرائيا:-1-6-6-2
تخطيط ، تنسيق وتقويم فهي تعتمد على الكفاءات وذلك بوضع إستراتجية  تقوم على الأسس العلمية من بحث،

                                     
 .(204 -203ص. .ص )، 2000، عمان، (1ط)، الدار العلمية الدولية للنشر والتوزيع، الإدارة العامة المقارنةعبد العزيز صالح بن حثور،  1

2 -KOTLER Philip et al. (2006), marketing management, 12e édition, Pearson Education,  Paris.(p :702) 

 .(703ص)المرجع نفسه، -3
 .(22ص.)، مرجع سبق ذكره، على أداء المؤسسة الجزائرية وانعكاساتهاوظيفة العلاقات العامة بوخناف هشام، -4
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الطاقات المهارية بما يخدم مصلحة المؤسسة وميزتها  واستغلالعلى المورد البشري المتاح  الاعتماديتم من خلالها 
 التنافسية.

 :ة للدراسةالمنهجي الإجراءات-2
 الأدوات.و العينة ، الدراسةمجتمع ، منهجها، يشتمل على مجالات الدراسة

 مجال الدراسة:  -2-1

 :المجال الزماني -2-1-1

الاختيار النهائي لموضوع الدراسة، شرعنا في جمع المعلومات والبيانات حول الجانب النظري وذالك بعد 
 .2018بداية من شهر فيفري إلى شهر مارس من السنة الجامعية 

والمقابلة، وقمنا  الاستمارةمن شهر أفريل، حيث تم تحديد أسئلة  ذلك شرعنا في الجزء التطبيقي بدءبعد 
 .2018أفريل من السنة الجامعية  22أفريل إلى  15من  الاستمارةبتوزيع 

 العامة للدراسة.لنقوم بعد ذلك بتفريغ البيانات والتوصل في الأخير إلى النتائج 

  :المجال المكاني-2-1-2

بولاية بعدة مؤسسات  الاستطلاعيةال دراستنا الميدانية من خلال دراستنا ويتمثل في الرقعة الجغرافية لمج
 .مؤسسات 10قالمة، وذلك من خلال 

 المنهج المستخدم:-2-2

يعرف المنهج العلمي على أنه مجموعة من القواعد و الخطوات المنظمة التي يستخدمها الباحث للوصول 
 الحقيقة. إلى

 واقع المؤسسة عبر الوسائط الرقمية و أثره في تحسين وظيفة العلاقات العامة''و بما أن دراستنا تتمحور حول '' 
و التي تقوم على تفسير الوضع القائم للظاهرة من خلال تحديد ظروفها  الدراسات الوصفية فإنها تنتمي إلى

على الحقائق  إلى وصف دقيق و متكامل للظاهرة التي تقوم الانتهاءوأبعادها و العلاقة بين متغيراتها بهدف 
 المرتبطة.

المنهج المسحي من المناهج الأساسية في   دويع ،بالعينةالمسحي هو منهج  لدراستناالمنهج المناسب يعتبر و 
البحوث الوصفية ويهتم بدراسة الظروف الاجتماعية و السياسية و الاقتصادية و غيرها في مجتمع معين بقصد 
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مة و بيانات و معلومات و أوصاف عن الظاهرة ، و لا يقتصر منهج النتائج اللاز  استخلاصتجميع الحقائق و 
 1مختلف الأساليب. استخدامأسلوب واحد في عملية جمع البيانات و إنما يلجأ إلى  استخدامالمسح على 

 

 :الدراسة وعينة  مجتمع -2-3

  مجتمع الدراسة: -2-3-1

 .محل الدراسةكافة العاملين في المؤسسات تمثل في  ي تحدد مجتمع الدراسة في المؤسسات بولاية قالمة حيث

 عينة الدراسة: -2-3-2

و هي التي يتم انتقاء أفرادها بشكل مقصود من قبل الباحث  العينة القصديةو قد اعتمدنا في موضوعنا هذا على 
مة بالنسبة نظرا لتوافر بعض الخصائص في أولئك الأفراد دون غيرهم و لكون تلك الخصائص هي من الأمور الها

اللازمة للدراسة لدى فئة محددة من مجتمع  البياناتللدراسة. كما يتم اللجوء لهذا النوع من العينات في حالة توافر 
 2الدراسة الأصلي.

عليه في مسح ممارسي العلاقات  الاعتمادوتم  (:بالاتصال)مسح موظف العلاقات العامة والقائم  منهج المسح
للوسائط الرقمية في ممارسة  استخدامهمفي المؤسسات محل الدراسة للتعرف على واقع ومجالات  والاتصالالعامة 

الحوار والتفاعل عبر هذه  لمبادئلها، ومدى إدراكهم  استخدامهمأنشطة العلاقات العامة ودوافع 
 نحو ممارستها في أنشطة العلاقات العامة. واتجاهاتهمالوسائط،

في المؤسسات محل الدراسة وهي المؤسسات التي تستخدم  والاتصالقات العامة ممارسي العلا باختياروذلك 
 الوسائط الرقمية في عملها.

 

 

 

                                     
 .(124.122ص.ص. )،2003، دار وائل للنشر ، عمان ، 3، طمناهج البحث العلميأحمد حسين الرفاعي ، - 1
،دار وائل للطباعة و النشر ، (2ط)البحث العلمي القواعد و المراحل و التطبيقات،  مبيضين،ممنهجيةمحمد عبيدات ،محمد أبو نصار ، عقلة -2

 .(97ص.)،1999
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 أدوات جمع البيانات:  -2-4

 : الاستمارة -2-4-1

لقد صممت استمارة الاستبيان بغية الحصول على إجابات واضحة تخص موضوع، البحث كما تم تجنب 
خالية من الألفاظ الصعبة أو العبارات  باستعمال كلمات وعبارات مباشرة سهلة الفهم،التعقيد واعتماد البساطة 

 .الزائدة أو الأسئلة المملة

وقد  مارة والتي وزعت على جميع العاملين في العلاقات العامة بالمؤسسات محل الدراسةتتم الاعتماد على الاس
 أساسية: شملت أربعة محاور

 البيانات الشخصية.: محور الأولالمحور  -
 ( أسئلة.09المحور الثاني: تحت عنوان "العلاقات العامة في المؤسسة" وتضمن تسعة) -
 ( أسئلة.09عنوان "الوسائط الرقمية في المؤسسة" وتضمن تسعة) المحور الثالث:تحت -
 ( سؤال.12عشر) اثنا تضمن سة عبر الوسائط الرقمية" وتحت عنوان "تفاعلية المؤس المحور الثالث: -

 استرجاعبالمؤسسات محل الدراسة، وتم  الاتصال مبحوث من موظفي العلاقات العامة و 57وتم توزيعها على 
 .الاستماراتفقط نظرا لضياع بعض  استمارة 52

 المقابلة: -2-4-2

ا تتطلب فترة تعتبر المقابلة من الأدوات التي تستعمل في جمع البيانات من المبحوثين بطريقة مباشرة، إذ أنه
نتيجة لذلك ، و انطلاقا من الخاصية  ل من الأفراد الذين يمكنهم انتقاؤهمنسبيا ، و انطلاقا من العدد القلي

 حصوله بهدف آخرين، أفراد مع أو آخر مع فرد بها يقوم موجهة محادثة" :أنها على تعرف كما  الشخصية لكل فرد
 1."والعلاج التوجيه،التشخيص عمليات في بها والاستعانة علمي بحث في لاستخدامها المعلومات من أنواع على

المقابلة حيث توجهنا إلى المؤسسات محل الدراسة بغرض القيام بالمقابلة  استخدمناوبالنسبة لموضوع بحثنا 
لك للتعمق أكثر في بعض الأسئلة، التي لم نتعرض لها بشكل وذ والاتصالسام العلاقات العامة مع مسؤولي أق

، ولكن لما توجهنا إلى الميدان كانت بعض المؤسسات لا تحتوي على مسؤول قسم الاستبيان استمارةفي  مفصل
 أعلى سلطة فيها. باعتبارهالعلاقات العامة وبالتالي كان علينا التوجه بالمقابلة إلى مدير المؤسسة 

                                     
 .(179ص.ص.)،1997، )د.ن ( ،القاهرة ، 1، طأصول البحث العلمي، أحمد عبد المنعم حسين -1
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 المسؤولين الذين تم إجراء المقابلة معهم .يمثل  :01رقم جدول

 إسم ولقب المقابل منصب العمل المؤسسات محل الدراسة سمإ

رئيس قسم التسويق  (CABشركة المصبرات"عمر بن عمر")
 والعلاقات العامة

 هيبة شويعل

 ضرباني نبيل المكلف بالاتصال ( MABشركة مطاحن"عمربن عمر" )

رئيس مكتب العلاقات  الوطني بقالمةلأمن الولائية ل ريةيدالم
 العامة

الملازم الأول للشرطة 
 زبسة مباركة

 جغوط عبير مسؤول الاتصال مؤسسة أكاديمية آفاق للطاقات الشمسية

رئيس قسم الإعلام  المسرح الجهوي محمود تريكي
 والعلاقات الخارجية

 عبد الرزاق مسعودية

مكلفة بالإعلام على  )سونلغاز( مديرية التوزيع للكهرباء والغاز للشرق بقالمة
 المديريةمستوى 

 ريمة مضاوي

الملازم الأول مالك  المكلف بالإعلام لحماية المدنيةالولائية ل مديرية
 منايعية

مديرية البريد و المواصلات السلكية و اللاسلكية و 
 التكنولوجيات و الرقمنة.

 دليلة خياط المديرة

 بومخ ياسين مدير المؤسسة المديرية العملية للاتصالات بقالمة )اتصالات الجزائر(

 كافية سويداني المديرة وحدة بريد الجزائر لولاية قالمة

 

 

 

 المقاربة النظرية للدراسة:  -3
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، أو هي الطريقة التي يتناول بها الدارس الموضوع، وهي أساس إذا كانت المقاربة هي منهجية ذهنية فكرية
 1.نظري يتكون من مجموعة من المبادئ يتأسس عليها البحث

أثر تفاعلية الوسائط الرقمية في تحسين  لموضوع بحثنا تعد المقاربة النسقية أنسب المقاربات لتناول موضوع و بالنسبة
أو بتعبير أدق أشمل المقاربات لتناول متغيرات الموضوع نتيجة التعدد   و التداخل والترابط وظائف العلاقات العامة 

 في ما بين متغيرات الظاهرة موضوع الدراسة.

نظام بأنه تجمع لعناصر أو وحدات في شكل واحد أو كل واحد أو أنه مجموعة حوادث بينها يعرف ال
تبادل داخلي كبير وصلات وثيقة أو مركب من العناصر بينها علاقات بالتبادل أو مجموعة من الأشياء بينها 

تي تكون كلا واحدا له علاقات، إن هذه التعريفات تتفق   على أن النظام هو مجموعة من العناصر المتفاعلة ال
 وظائف معينة.

و العناصر، بينما يميل بعض و العلاقات بين هذه الأجزاء فهذه التعريفات تركز على الأجزاء و العناصر 
الباحثين إلى تأكيد أهمية الكل الواحد فيرون أن النظام هو واحد أو كل مركب من عدد من العناصر و الأجزاء 

مع النظرة الجشتالتية التي تؤكد أهمية الكل و تميزه عن مجموع أجزائه، فالنظام هو كل  المتفاعلة: وهذه النظرة تتفق
 مركب من أجزاء و عناصر بينها علاقات، وبهذا المعنى تكون المدرسة نظاما و الإنسان نظاما و المؤسسة نظاما.

ناصر تقيم علاقات و الع ء و عناصر، وأن هذه الأجزاءنلاحظ أن كلا من هذه الأشياء يتكون من أجزا
ومن هنا نستطيع أن نعرف النظام مع بعضها، و أن لكل جزء وظيفة يؤديها من خلال علاقته بالأجزاء الأخرى، 

كل مركب من مجموعة من العناصر لها وظائف و بينها علاقات منظمة، يؤدي هذا الكل نشاطا هادفا و له نه:"بأ
قات مع البيئة التي تحيط به، فالنظام يوجد في زمان معين و مكان سمات تميزه عن غيره، وأن هذا النظام يقيم علا

 .2"معين

الوسائط الرقمية في تحسين   تفاعليةأثر و قد اعتمدت هذه المقاربة للإحاطة بموضوع الدراسة و هو " 
وظائف العلاقات العامة للمؤسسات"، وذلك من خلال مستويات مترابطة يمكن اعتبارها انساقا شاملة تضم 

دورها أنساقا فرعية و التي يمكن حصرها في التقسيم التالي لتسهيل عملية التعامل مع المتغيرات و إبراز التغيرات و ب
 التفاعلات و النتائج في ضوء هذا التقسيم.

 المستوى الشامل أو الكلي و يتضمن المتغيرات الكبرى للمحيط العالمي و مظاهر التحول في مختلف الأنساق. -

                                     
1- M.Grawitz,1974,méthodes des sciences,2édition ,Editions Dalloz,Paris ?)p:334.). 

 .(.261ص.)201دار الفكر ،عمان،،البحث العلمي:مفهومه أدواته أساليبه، ذوقات عبيدات، عبد الرحمان عدس، كايد عبد الحق-2
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لأمثل و هو المؤسسات موضوع الدراسة، و التي تتضمن وظائف العلاقات العامة التي لابد أن تتكيف النسق ا -
 مع متغيرات المحيط للاعتماد على  تفاعلية الوسائط الرقمية .



 

 النظريالإطار 



 

 :ثانيالفصل 
 تفاعلية الوسائط الرقمية
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 تمهيد

تكنولوجيا الوسائط الرقمية، هي تلك الفضاءات الإلكترونية والتطبيقات الحديثة التي تستخدم تكنولوجيا 
 في اوتتمثل أقوى تأثيراتهعصرية في جميع المجالات والتي تعتمد في جوهرها على الكومبيوتر والأجهزة الرقمية، 

تحولات هيكلية في بنية العمليات  اوالمعلومات الذي أحدث بدوره الاتصالوسائل الإعلام وتكنولوجيا  اندماج
والتفاعل الحر والمباشر بين المستقبلين والمرسلين حيث  للاختيار، وأتاح للباحثين إمكانيات غير محدودة الاتصالية

 لإلكترونية.أنتج ما يسمى بالتفاعلية ا
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 التفاعلية: ماهية -1

، وقد أسهمت  شبكة الاتصالشهد العقد الأول من الألفية الثالثة تطورات سريعة في تكنولوجيا 
في بروز مصطلح "الإعلام التفاعلي" لما توفره من أدوات تقنية تحقق التفاعل بين المرسل والمستقبل  الانترنيت

 القديمة. الاتصالوبشكل لم يكن موجودا أو متوفر في وسائل 

تعتمد على الوسائط الرقمية )الصوة، الصورة، النص والحركة(، والنقل الحي والسريع  الانترنيتفشبكة 
والجمع بين مميزات الإعلام الشخصي والمجتمعي، وهذه الخصائص جعلت من  الاتصاليةفي العملية وتبادل الأدوار 

 1الحاضنة الأساسية لما يسمى بالإعلام التفاعلي. الانترنيت

 مفهوم التفاعلية: -1-1

 استخدام انتشارتم تعريف مفهوم التفاعلية من قبل الباحثين على أنه: أحد إمكانيات القوى الدافعة نحو 
الوسائط الرقمية الجديدة، ويذكر "نيوهاجين" أن التفاعلية هي أكثر الخواص التي يشار إليها غالبا والمستخدمة 
لتمييز الوسائط الرقمية عن وسائل الإعلام الأخرى، لذا فإن التفاعلية تعتبر الخاصية الوحيدة ذات الأهمية البالغة 

، والتفاعلية ليست مفهوما متناغما وبعبارة أخرى فقد تكون الانترنيتفي والوسائط المستخدمة  للانترنيتبالنسبة 
 2التفاعلية بين المرسلين والمستقبلين بين الإنسان والآلة، أو بين الرسالة وقرائها.

 :الانترنيتالتفاعلية في  -1-1-1

عن وسائل العن وسائل  الانترنيتإن التفاعلية أكثر الخواص التي يشار إليها غالبا والمستخدمة لتمييز 
 والانترنيتللوسائط الرقمية عامة  الإعلام الأخرى وتعتبر التفاعلية الخاصية الوحيدة ذات الأهمية البالغة بالنسبة

التفاعلية ليس مفهوما متناغما بعبارة أخرى فقد تكون التفاعلية بين المرسلين والمستقبلين، أو بين الإنسان خاصة 
 وقرائها. والآلة أو بين الرسالة

الخاصة للمستخدمين  للاهتماماتوقد ساعدت التفاعلية على تخصيص المواقع الإلكترونية صفحات 
 المشتركة من خلال الصفحات تبادل الخبرات والأنشطة، كما يمكن من خلال الاهتماماتبحيث يمكن لأصحاب 

                                                             
 .(10ص.) ،2010 ،)د.م(، ر و التوزيعدار فن للطباعة و النش، التفاعلي الإعلام، حسنين شفيق -1

م قس ،كلية علوم الاتصال،  العليا ساتاالدر كلية ،  مذكرة ماجستير، في الشباب أثرهالاتصال التفاعلي عبر الانترنت و ، معزه مصطفى احمد -2
 .(112ص.،)2012، السودان ،الإذاعة
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طبوعة أو البرامج التلفزيونية أو الإذاعة التفاعلية الإفادة من آراء الجمهور في إعداد المواد الصحفية للصحف الم
 1.الانترنيتالتقليدية إلى جانب تلك التي تتوفر عند 

وتباينت التعريفات التي رصدت مفهوم التفاعلية من قبل الباحثين في مجال الإتصال،إلا  اختلفتإذن لقد 
وثيقا بتكنولوجيا  ارتباطاط أنه يمكننا أن نقول أن التفاعلية المقصودة في موضوعنا هي كمفهوم حديث مرتب

الشخصي، وسمة مفترضة بالنسبة للوسائط الرقمية وفي مقدمتها  الاتصالالحديثة، فهي سمة طبيعية في  الاتصال
يؤدي إلى مستوى  ، فالجمهور على الشبكة ليس مستقبل للرسائل وإنما مرسل لها في الوقت ذاته هذا ماالانترنيت

 مرتفع في التفاعل .

 التفاعلية: أبعاد -1-2

الجماهيري و بالنظر إلى  والاتصالالشخصي  الاتصالإن التأسيس النظري للتفاعلية نتج عن دراسات في 
من مستخدم ورسالة و  -التفاعل – الاتصاليالباحثين بهذا الفعل  اهتمامعلاقة الإنسان بالآلة، وهذا ما يفسر 

 وسيط. ولكي نفهم دلالات مفهوم التفاعلية وأشكالها سنعتمد على تصنيف التفاعلية وفق أربعة أبعاد سنعالج
 ها فيما يلي:بعض

 للتفاعلية: الاجتماعيالبعد  -1-2-1

والمتمثلة في الطرائق التي يتفاعل وفقها الأفراد مع  الاجتماعييهتم هذا البعد بدراسة عملية التفاعل 
بعضهم البعض، وما يتخلل الحياة اليومية من تفاعلات وتبادلات وذلك لفهم المجتمع ككل، بالفعل فإن الذي 

يحدث فيها هو تفاعل وتبادل على نحو ما، والتأثير المتبادل بين  يتأمل الحياة اليومية يلاحظ كيف أن كل ما
 2قلين أو غير عاقلين، أي إنسان مع إنسان أو آلة مع آلة( هو جوهر التفاعلية.طرفين)عا

 البعد الإدراكي للتفاعلية:-1-2-2

بواسطة الحاسوب، بالباحثين لدراسة كيفية تأثير الوسائط الرقمية على مختلف  الاتصاللقد دفع تطور 
على عملية التفاعل الإنساني عبر الوسائط الرقمية والمتمثل في  اهتمامهم انصبالإنساني، ولقد  الاتصالمظاهر 

الجماهيري والذي يطلق عليه "التفاعلية التقليدية" حيث ركز بعض  الاتصال"التفاعلية الحديثة" أو عبر وسائل 

                                                             
،)ص  2015(، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع،عمان،1)ط. ،الإعلام الإلكتروني الأسس وأفاق المستقبلمروى عصام صلاح،  -1 

 (.137-135ص.
، عدد خاص: الحاسوب وتكنولوجيا والاجتماعيةمجلة العلوم الإنسانية  ،(التفاعلية وعلاقتها بالبحث العلمي الاتصالتكنولوجيا )فضيلة تومي،  -2 

 .(500ص.)، 2010المعلومات في التعليم العالي،
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لإدراك المهم لفهم ا المؤشرأن الإدراك هو  واعتبرواالباحثين على طبيعة شخصية المستخدم وقدراته الإدراكية، 
 .1التفاعلي الكلي

 البعد التكنولوجي للتفاعلية: -1-2-3

إن التفاعلية من منظور البعد التكنولوجي تروج لها الصناعة وإعلاناتها حول التكنولوجيات الجديدة، ويركز 
هذا البعد على الخصائص الجوهرية في الوسائط التكنولوجية وليس على الرسالة أو المستخدم أو حتى العملية 

 التفاعلية. الاتصالية

فالتفاعلية هنا تشير إلى المستوى العالي نسبيا للوسائط الإلكترونية والإمكانات الملائمة التي تسمح بها 
 ، وتحدد التفاعلية حسبما إذا كان الوسيط الإلكتروني: الاتجاهاتللتبادلات المتعددة 

  الاتجاهاتمتعددة  الاتصالاتيجعل.    
  الاتصالييسمح للمشاركين بالتحكم في الفعل. 
والتواصل بين المرسل والمتلقي في الوقت  الاتصاليةيدعم تبادل الأدوار بين المشاركين في العمليات  -

 نفسه.

( إلى التفاعلية أنها "مدى قدرة المستعملين على المشاركة في تعديل الشكل والمحتوى Steuerمن هذه الزاوية ينظر)
 2وسائطية في الزمن الحقيقي"لبيئة 

 التفاعلية: استخدامات- 1-3

ولكي نفهم أشكال التفاعلية سنعتمد على التصنيف الذي  الاستخداماتيظل مفهوم التفاعلية متعدد 
قدمه "سعيد النجار" في تناوله للتفاعلية بخصوص الدراسات والأبحاث التي تناولت هذه الظاهرة وتمت وفق ستة 

 3بشيء من التفصيل فيما يلي: بعضهاسنتناول أبعاد 

 المتاحة أمام المستخدمين: الاختياراتعدد ت-1-3-1

بأنه كلما زادت الوصلات التشعبية على الموقع زادت  الانترنيتيدرك مصممو الصحف على شبكة 
مهمة لإحداث التفاعلية، كما أن  الاختياراتالمستخدمين للإبحار خلال موقع الصحيفة، وهذه  اختيارات

                                                             

 .(502ص.)، مرجع سبق ذكره،وعلاقتها بالبحث العلمي -التفاعلية–تكنولوجيا الإتصال فضيلة تومي،  -1  

 .(505ص.)المرجع نفسه،  - 2 

 .(75ص.)،2005(، دار مجدلاوي للنشر والتوزيع، عمان، 1)ط. ،ثورة المعلومات والأمن القومي العربيعبد اللطيف علي المياح،  -3 
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مابين تصفح النصوص والصور الثابتة  الاختيارمصممي المواقع الإلكترونية يدركون جيدا بأن المستخدمين يفضلون 
مثل  الاتصالالمعلومات بالغة التي يريدونها، هذا بالإضافة إلى الخيارات التي تتعلق بقنوات  استقبالوالمتحركة، أو 
 ة وغيرها.الفيديو والحرك

 لي المواقع:و بين المستخدمين ومسؤ  الاتصالإمكانية  1-3-2

بين المستخدمين  الاتصالويساعد على ذلك توافر عناوين البريد الإلكتروني التي يمكن أن تسهل عملية 
المستخدمين بمحرري القصص الإخبارية  اتصاللين عن المواقع من جهة أخرى، وكذلك إمكانية و من جهة والمسؤ 

 1على المواقع الصحفية.

 الشخصي: الاتصالإمكانية 1-3-3

الواحدة. ويساعد  الاتصاليةبين المستخدمين للوسيلة  الاتصالويقصد به على وجه الخصوص إمكانية 
على ذلك توفر منتديات أو غرف الدردشة ومجموعات النقاش التي تساعد على جذب القراء إلى الموقع لفترة 

 2رأي القراء تجاه أهم القضايا والأحداث الجارية. استطلاعاتطويلة، إضافة إلى وجود 

 المراقبة المستمرة للموقع: -1-3-4

ويعني ذلك توفر أداة أو أكثر لمراقبة الموقع بحيث يمكن تسجيل كل من زار الموقع وأي جزء من الموقع قام 
بزيارته، وأكثر الموضوعات قراءة و تحميلا وتعليقا من قبل المستخدمين، وتعد إتاحة المراقبة المستمرة للموقع من 

 3المستخدمين، كما أنها تعد وسيلة فعالة لتقويم الموقع. تاحتياجاالوسائل التي تجعل الموقع أكثر قدرة على تلبية 

 إمكانية البحث عن المعلومات: -1-3-5

ويساعد على ذلك توافر وسائل الإعلام أو محركات البحث أمام المستخدمين، سواء البحث عبر الموقع أو 
لإصدارات السابقة على ، إضافة إلى وجود أرشيف، مما يسمح بالإطلاع والبحث في االانترنيتالبحث عبر 

 .الانترنيت

 

 :ماهية الموقع والبريد الإلكتروني-2
                                                             

 ،2004 ، دار الكتاب الجامعي، الإمارات،الوسائط المتعددة وتطبيقاتها في الإعلام والثقافة والتربيةالعياضي رابح، نصر الدين،الصادق، -1 
 .(105ص.)
 .(125ص.)، مرجع سبق ذكره، وأثره في المجتمع الانترنيتالتفاعلي عبر  الاتصالمعزه مصطفى أحمد،  -2 

 .(130ص.)مرجع نفسه،  -3 



 الثاني الفصل تفاعلية الوسائط الرقمية

 

 
50 

تتعدد تعريفات موقع الويب وفقا لخلفيات المعرفين،الخلفيات التقنية من مطوري الشبكات والمبرمجين 
التي تنظم  والبرتوكولاتيركزون على الوصف التقني للموقع، مثل طبيعة اللغة البرمجية المستخدمة في كتابة الوثائق 

 .محركات البحث باستخداموقع الويب التواصل، بينما يركز مستخدمو الويب عن تعريف م

 الموقع الإلكتروني: ومكونات تعريف 2-1

  home يسمى الصفحة الرئيسية افتتاحيموعة من ملفات الويب المرتبطة فيما بينها والمتضمنة لملف مج
page   اسمالتي يمكن الولوج من خلالها إلى بقية الوثائق المتضمنة في الموقع ويتم الوصول إلى الموقع عبر كتابة 

   1الموقع على المتصفح.

حول  الانترنيتعلى شبكة  المتاحةويعرفها قاموس"كامبريدج" على أنها: مجموعة من صفحات المعلومات 
واقع الإلكترونية ليست هي الصفحات الإلكترونية نفسها كما موضوع معين تنشر من قبل شخص أو منظمة. فالم

يعتقدها البعض، فالمواقع الإلكترونية هي مجموعة من الصفحات الإلكترونية المجتمعة، على سبيل المثال أمازون 
amazon.com .2هو موقع إلكتروني لكنه متكون من ملايين الصفحات الإلكترونية 

وتعرف بأنها مجموعة من الصفحات الإلكترونية تحتوي على عدد من المواد الصحفية، الثقافية، الترفيهية وبعض 
في بداية تسعينات القرن الماضي، وكانت بدايتها نسخ  الانترنيتالصور ومقاطع الفيديو، ظهرت على شبكة 

تجارية،  معلوماتية، شخصية ،مؤسساتية، يةبعد مواقع حكوم إلكترونية لكبريات الصحف في العالم، وأصبحت فيما
ثقافية، رياضية وغيرها، وتحتوي المواقع الإلكترونية على كم هائل من المعلومات الرئيسية في مختلف المجالات وعلى 

 3كافة الأصعدة.

 مكونات الموقع الإلكتروني:2-1-1

 لكل موقع إلكتروني عنوان يتكون من:

:  وهي عبارة عن )heyper text transfer protocol http(بروتكول نقل النص التشعبي  -
والمشاركة  الاتصالمجموعة المقاييس المتفق عليها المستخدمة بين الحاسبات التي تتم بها عملية 

 بالملفات.

                                                             

 .(77ص.)،2012، دار البداية، عمان،والانترنيتالإعلام محمود حامد خضر، -1 
2 -Tech terms ,website( http://techterms.com/definition/website) accessed 14/02/2018 at 03:03 

والمواقع الإلكترونية "العربية  الاجتماعيةعلى جمهور المتلقين) دراسة مقارنة للمواقع  الاجتماعيتأثير شبكات التواصل ، محمد منصور -3  
 .(29ص.)،2012العربية المفتوحة، الدنمارك،  الأكاديميةمذكرة ماجستير غير منشورة،  أنموذجا(

http://techterms.com/definition/website
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 unifom resource)اختصار( وهي urlيسمى) فريد لكل موقع أو عنوان فريد اسم -

locator 1من قبل مركز معلومات الشبكة. الاسم( ،ويعطي هذا 

 وتنقسم صفحات الويب إلى:

 :وتسمى أيضا الصفحة الأم أو الصفحة الرئيسة صفحة البدء  home page وهو مزيج من صفحة
وقائمة بالوصلات  استهلاكيةتحتوي على مواد  العنوان وقائمة محتويات وفهرس ومقدمة وعادة وما

 التشعبية إلى جميع محتويات الموقع.
  :تحمل صفحة المحتوى صفحة المحتوىcontenet page  المعلومات نفسها ولكل محتوى وصلة عودة

 2 إلى صفحة البدء أو إلى الصفحة السابقة.

 أن تتوفر عليها الصفحة الرئيسية:وهذا الجدول يوضح العناصر الواجب 

 الإلكترونييوضح العناصر الأساسية في الصفحة الرئيسية للموقع : 02 الجدول رقم

 Désirable caractéristique  الخصائص المطلوبة
 

 عنصر التقديم    
Présentations éliment 

 Contentالمضمون         له معنى بالنسبة للجمهور. -مشوق -إعلامي 
تقديم  - عوامل الجذب البصري عن طريق التصميم -

بناء وتدعيم صورة ذهنية إيجابية عن المنظمة  -الرسالة
 تقديم مضمون مسلي. -ومنتجاتها

 Entertainment  هيوالترف ةيالتسل
 

عن طريق البريد مع المستخدم في حوار  الاشتراك -
 استجاباتآليات لجمع  ضعو  - الإلكتروني وغيره

 غرافية عن جمهور الموقع.و جمع بيانات ديم -  المستخدمين

 Interactivity ةيالتفاعل  
  

 تحديث المضمون -
 تشجيع المستخدم على تكرار زيارة الموقع. -

 Virtuaility الواقعية 

 3-من المرجع المذكور استقيناهامن إعداد الباحثتين بناء على معلومات جدول -

                                                             

مذكرة ماجستير، غير منشورة، جامعة بسكرة، ، تفعيل المواقع الإلكترونية لتحقيق تنافسية المؤسسات الصغيرةسهام موسى،  -1 
 .(51- 50ص. .ص)،2007/2008

 .(184ص.)،2000، دار الرضا للنشر والتوزيع،)د.م(، الانترنيت ، أساسياتماهر سليمان، حسام عابد، إياد خدام -2 
 (185مرجع نفسه، )ص. -3 



 الثاني الفصل تفاعلية الوسائط الرقمية

 

 
52 

 أنواع المواقع الإلكترونية: -2-2

 :ين رئيسينوعين تنقسم المواقع الإلكترونية إلى 

  static website مواقع ثابتة: -2-2-1

كية الثابتة يالمواقع العادية التي تحتوي على نصوص وصور وغيرها من وسائل العرض النصية الغرافهي 
والمتحركة طبقا لمحتوى الصفحات وفكرة و هدف الموقع، إلا أن هذا النوع من المواقع لا يحتوي على إمكانية تغيير 

 ن خلالها.بياناته بطريقة ديناميكية متغيرة أو قاعدة بيانات يمكن التحديث م

 websites Dynamic ميكية:مواقع دينا 2-2-2

يعتبر هذا النوع من المواقع أكثر تطورا من المواقع الساكنة، حيث يسمح بتغيير أو إضافة أو حذف أي 
معلومة أو صور من صفحاته وجداوله بسهولة تامة، من قبل صاحب الموقع أو المسؤول عن إدارة محتواه في أي 

لتي قامت بتصميمه، إجراءات التغيير وقت يشاء بأي عدد من المرات، دون الرجوع إلى مصمم الموقع أو الشركة ا
وترتيب الصور، بالإضافة إلى 1والتحديث كالحذف والإضافة وإدخال المعلومات الجديدة وتحديث البيانات 

شرة التحديث المستمر يوميا، أو حتى لساعات محددة، وقد وصل الحال في بعض المواقع أن تحدث معلوماتها كل ع
( وغيرها، ولإجراء هذه التغيرات والتحديثات السريعة bbcوتلفزيون ) (CNN) ةدقائق، ومثال ذلك مواقع محط

ل عن الموقع لوحة تحكم سرية خاصة، ويتم ذلك من خلال إدخال وإظهار المعلومات وجداول و يستخدم المسؤ 
لتحديث البيانات والصور الموجودة بصفحات المواقع الديناميكية من خلال قواعد بيانات كبيرة تسمح بالإضافة وا

ل عن إدارته بتحديث و المستمر للصفحات، ولهذا أطلق عليها المواقع الديناميكية، ويقوم صاحب الموقع أو المسؤ 
 2.ل إدارة الموقعبيانات الموقع، من خلال لوحة تحكم مؤمنة دائما بكلمة سر لا يعرفها سوى مسؤو 

 تعريف وإيجابيات البريد الإلكتروني: -2-3

 تعريف البريد الإلكتروني: -2-3-1

خدمة (  Electronic mail أو  mail-E بالإنجليزيةّ) البريد الإلكتروني يشُكّل البريد الإلكتروني
تُساعد على إرسال واستقبال الرسائل بواسطة الأجهزة الرقميّة من خلال شبكة الإنترنت، وقد تكون هذه الرسائل 

تحركّة ما بين على شكل نصوص، أو رسومات، أو قد تُستخد
ُ
م لإرسال الملفّات الصّوتيّة والرّسومات الم

                                                             

  )47-46ص. .ص(مرجع سبق ذكره،  ،على جمهور المتلقين الاجتماعيتأثير شبكات التواصل محمد منصور، -1 
 .(94ص.)المرجع نفسه،  -2 
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ستخدم من إرسال البريد لفرد مُحدّد، أو مجموعة 
ُ
ستخدمين، وإلى جانب ذلك، فإنّ البريد الإلكترونّي يُمكّن الم

ُ
الم

 
ُ
ستخدمين خلال نفس الوقت، بالإضافة لإتاحة العديد من الخيارات الم

ُ
تعلّقة بهذه مُحدّدة ، أو مع مجموع من الم

راسلات كإمكانيّة حفظها، وتحريرها، وطباعتها، وغير ذلك
ُ
 1.الم

 إيجابيات البريد الإلكتروني: -2-3-2 

إيجابيّات البريد الإلكتروني ينطوي استخدام البريد الإلكتروني أو الإيميل على العديد من الإيجابيّات سواء في عالم 
 الأعمال أم غيره، ومن ذلك:

يقُدّم البريد الإلكتروني العديد من الميّزات التي يحصل عليه الأفراد لقاء استخدامه،  الاتّصال:سهولة  -
ستخدمين، إلى جانب شيوع استخدامه في الأعمال 

ُ
ففيه يتُاح إرسال واستقبال الرسائل بسرعة بين الم

، أو توفير خدمة التّجارية لعدّة أهداف؛ كطلب عملاء جُدد، أو تنظيم التّواصل ما بين الموظفّين
 العملاء، وغير ذلك. 

شاركة: -
ُ
راسلة ما بين مجموعات الأعمال لتنظيم أنشطة  الم

ُ
يتُيح الاعتماد على البريد الإلكترونّي سهولة الم

تدريبيّة أو تعاونيّة، بالإضافة لاستخدامه كوسيلة لجمع الاقتراحات المتعلّقة بالعمل ما بين الشّركاء 
للعمل تحت الضّغط وتنظيم الاجتماعات المرئيّة، كما يعُد كسجل مرجعيّ في  والموظفّين دون الحاجة

راسلات.
ُ
ستقبل لسهولة الاحتفاظ بالم

ُ
 الم

يعُتبر البريد الإلكترونّي وسيلة فعّالة للغاية في تسيير الأعمال والمهام من خلال القدرة  سهولة الوصول: -
تاحة للأفراد على الوصول إليه في كل زمان ومك

ُ
ان بواسطة الأجهزة المحمولة، مماّ يُمكّنهم من مُتابعة الم

راسلات وجدولة الأعمال بما يخدم مصالحهم بعيداً عن الطرق القديمة التي تنطوي على تكدّس 
ُ
الم

الأوراق والرّسائل في خزائن حفظ الملفات، وما يترتّب على ذلك من ضياعها، أو صعوبة الوصول 
 .2إليها فور الحاجة لذلك

 :أساسيات عمل البريد الإلكترونيي  -2-4

يعتمد البريد الإلكترونّي على كتابة الرّسائل في برنامج مزوّد لخدمة البريد الإلكترونّي باستخدام لوحة 
المفاتيح الخاصّة بجهاز الحاسوب أو الأجهزة الأخرى، وذلك بدلًا من استخدم القلم كما في البريد التقليديّ. بعد 

لبريد الإلكترونّي الآخر الذي ستوجّه إليه، وبعد التّأكد من ذلك الانتهاء من كتابة الرّسالة لا بدُّ من تحديد عنوان ا
يتم الضّغط على زر الإرسال للسّماح بوصولها للمُستلم. عند اختيار أمر الإرسال تتولّى الخوادم مسؤوليّة نقل 

                                                             
1- Heinz Tschabitscher، "What is Email?، https://www.lifewire.com/electronic-mail-overview-1164107 

،accessed 15-04-2018 at 12:00 

 

 2 - Amanda C. Kooser، "Advantages and Benefits of Email for a 

Business،http://smallbusiness.chron.com/advantages-benefits-email-business-846.html   accessed  15/04/2018 

at15:43 

https://www.lifewire.com/electronic-mail-overview-1164107
http://smallbusiness.chron.com/advantages-benefits-email-business-846.html
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فعند استلام بريد إلكترونّي جديد سيتمّ مُشاهدته في خانة صندوق الوارد بمجرّد  ،الرسائل ما بين المرسل والمستلم
 .1ليهع النقر

 

 :)social media( ) média sociaux(الاجتماعيمواقع التواصل  -3

( ما بين تكنولوجيات الاتصال والبث Convergenceيرى مصطفى عباس صادق انه نتاج التزاوج )
 الاسمهذا  و لم تتبلور خصائصه النهائية بعد و يأخذ أسماؤهالجديدة والتقليدية مع الكومبيوتر وشبكاته ، تعددت 

النصوص والصور المتحركة  إرساللأنه لا يشبه  وسائط الاتصال التقليدية ، فقد نشأت داخله حالة تزامن في 
  2والثابتة والأصوات.

 الاجتمـاعي، ببرامج التواصل التفـاعلي علـى الإنترنت مثل المدونات على اختلافهـامواقع التواصل تصل ت
التفاعلي التواصلي التـشاركي، حيـث يتـساوى الاتصال قد يكون هـذا  3،وكذلك اليوتيـوب  تـوتيرو  والفـيسبـوك

يتصل بـالآخرين ويـستجيب لهـم(  ذا طـابع شخـصي المتواصلون، وحيث يتم التواصل أفقياً أو شبكياً )كل واحد 
اجتماعي، أو هو يتخذ طابعاً عاماً حيث تتم الشراكة فـي القضايا العامة الاجتماعية السياسية والوطنية، كما هو 

هنا يكسر حكـر الإعـلام الفـوقي وتنميطه وأحاديته، كما يكسر الحظر وأحاديـة المواقـف  ''Blog'' شأن المدونات
 .4صالح السلطات الرسميةل

تسخير تطبيقات الويب والمواقع الالكترونية لإنشاء روابط،تواصلية  باختصارهي  مواقع التواصل الاجتماعي-
 .فاعلية من اكبر قاعدة من الجماهير والثقافات المختلفة وأكثرسريعة 

 :résaux sociaux الاجتماعيةشبكات ال -3-1

 أوصطلح على مجموعة من المواقع على شبكة الانترنت التي ظهرت مع الجيل الثاني للويب هذا الم يطلق
و أفي بيئة مجتمع افتراضي يجمعهم على وفق مجموعات اهتمام  الأفراد، تتيح التواصل بين (web2ما يعرف باسم )

                                                             
1 -https://www.britannica.com/technology/e-mail accessed15/04/2018 at 19: 00 

، 2العدد ،العربية المفتوحة في الدانماركمجلة الأكاديمية  ،  (الجديد في تحولاته التكنولوجية و خصائصه العامة الإعلام) صادق عباس مصطفى، -2 
 .(48ص.) 2007

 .(31ص.)، 2017للدراسات الإعلامية، ، مركز الجزيرةوشبكاته الاجتماعيالإعلام التقليدي والجديد في سياق تمدد الإعلام جمال زرن،  -3 
العدد )الثالث  ، سلسلة الدراسات الاجتماعية،  (الإعلام الاجتماعي وتأثيراته على الناشئة في دول مجلس التعاون)، مصطفى حجازي  -4 

 .(18ص.) ،م2011 ،والستون(

 

https://www.britannica.com/technology/e-mail
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و  أخبارهمشركة( و يتم هذا كله عن طريق خدمات التواصل المباشر  أومدرسة  أوجامعة  ،شبكات انتماء )بلد
 المعلومات المتاحة للعرض.

'' شبكة مواقع فعالة جدا في تسهيل الحياة الاجتماعية بين مجموعة من المعارف والأصدقاء،كما  بأنهاعرفت أيضا 
كنهم أيضا من التواصل المرئي و تمكن الأصدقاء القدامى من الاتصال بعضهم ببعض و بعد طول السنوات . و تم

في  لمهمشةاالصوتي و تبادل الصور و غيرها من الإمكانات التي توطد العلاقة الاجتماعية بينهم و القطاعات 
المجتمع ، في حين هناك شبكات تخدم وحدة جغرافية للمجتمع وهناك بعض الشبكات تستخدم واجهة بسيطة 

 .1استخداما للتكنولوجيا الحديثة و القدرات الإبداعية أكثر الأخربينما يكون البعض 

 :يشير إلى الآتي الاجتماعية شبكات المن خلال التعاريف التي تم تناولنها يتضح لنا بأن مفهوم -

 هي شبكات تقدم خدمات إلكترونية اجتماعية. 
  بينهم ، كذا القيام تجمع بين الأفراد و الجماعات وتتيح لهم تبادل صور وملفات ومقاطع فيديو فيما

 بمحادثات فورية والتدوين
  الهواتف المحمولة...الخ أوتقوم على عملية الحوار التفاعلي عبر شبكة الانترنت. 
  و )منظمات/ أد/ منظمات( ) أفراد/ أفراد(، )أفرا الاجتماعيةتتعدد القنوات التواصلية في شبكات

 منظمات(.

  ةالاجتماعيالشبكات خصائص -3-1-1

 ملفات شخصية: إنشاءخاصية  -3-1-1-1

عند  ه الخاصية توفر للمشترك في الموقع عمل ملف خاص به يحتوي على جميع البيانات التي قام بإدخالهاذه
تسجيله الدخول على الموقع: اسمه. وظيفته. تاريخ ميلاده. حالته الاجتماعية. ويمكنه استغلال هدا الملف في نشر 

 تعليقاته و كل ما يدور في دهنه بشكل مستمر بدون حدود. ذكرياته الخاصة وصوره و

 ( :Photosخاصية الصور) -3-1-1-2

البومات للصور الخاصة به كما يستعرض من خلالها صور أصدقائه  إعداده الخاصية تتيح للمشترك إمكانية ذه
 العامة . أوالمضافين لديه و صور عائلته و مناسباته الخاصة 

                                                             

 21العددالمجلة العربية للدراسات الأمنية والتدريب، فهد بن علي الطيار، )شبكات التواصل الاجتماعي وأثرها على القيم لدى طلاب الجامعة(،  -1 
  .2014، جامعة الملك سعود، عمان، 
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 (:Vedioالفيديو)خاصية  -3-1-1-3

 إلىا الموقع بالإضافة ذتوفر الخاصية للمشترك إمكانية تحميل الفيديوهات الخاصة به و مشاركتها على ه
 كرسالة مرئية )صوت و صورة(.  إرسالهاإمكانية تسجيل لقطات لفيديو مباشرة و 

 (:Eventsخاصية الأهداف العامة ) -3-1-1-4

 الأصدقاء به . إخبارتتيح هده الخاصية للمشتركين إمكانية الإعلان عن حدث ما جار حدوثه و 

 (:place-Makketخاصية الإعلان) -3-1-1-5

 1.لبحث عن أي منتج يرغبون في شرائهتمكن المستخدمين من الإعلان عن أي منتج يودون الإعلان عنه و ا

 : الشبكات الاجتماعية أشهر -2 -3-1

 فيسبوك (facebook:)  هو شبكة اجتماعية استأثرت بقبول و تجاوب كبير من الناس. و هي لا تتعدى
( في الولايات المتحدة م(. في جامعة )هارفارد2004عام)  فيفريحدود مدونة شخصية في بداية نشأتها في 

. فتخطت شهرتها حدود الجامعة وانتشرت في مدارس زوكربيرج(مارك ) ، من قبل طالب يدعيالأمريكية
حيث  (.2007من الزوار حتى عام ) عدادأالمختلفة. و ظلت مقتصرة على  الأمريكيةالولايات المتحدة 

ه ذفرصة للمطورين مما زادت ه إتاحةه الشبكة و منها ذمون على الموقع إمكانات جديدة لهحقق القائ
تجاوز كافة دول العالم. و   إلى الأمريكيةبحيث تجاوز حدود الولايات المتحدة  .فيسبوكالخاصية من شهرة موقع 

نصف مليار شخص. يزورنها باستمرار ( 2010)جويلية ه الشبكة في الأول من ذعدد المسجلين في ه
فيسبوك حاليا من حيث الشهرة و وتحتل شبكة .  الملفات و الصور و مقاطع الفيديوبينهم  يتبادلون فيماو 

( 800من) أكثرفت( و بلغ عدد المشتركين فيها و ل و مايكروسجو جلث بعد موقعي )المركز الثا بالالإق
 مليون شخص.

 تويتر (Twitter:)  و لعبت دورا  التي انتشرت في السنوات الأخيرة ،  ةشبكات الاجتماعي إحدىتويتر
 عنييي ذ( ال)تويتر( اسمه من مصطلح )تويت أخذ، و السياسية في العديد من البلدان الأحداثكبيرا في 

رسائل نصية موجزا  إرسالو هو خدمة مصغرة تسمح للمغردين  .)التغريد( و اتخذ من العصفور رمزا له
يتبادل مع أصدقائه تلك التغريدات  أن مكثفا لتفاصيل كثيرة و يمكن لمن لديه حساب في موقع تويتر

م الشخصية ،أو في حالة دخولهم على صفحة المستخدم )التويتات( من خلال ظهورها على صفحاته
كما تتيح شبكة تويتر خدمة التدوين   ، تويتر بعدد المتابعين لهم مستخدموصاحب الرسالة ، و يتنافس 

                                                             

 .(42-32ص.ص.)،2003،عمان ، الأهلية،الجامعة 15،العدد مجلة التربية، (استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في العالم العربي)زاهر راضي،  -1 
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من خلال  الأحداث أهمالبريد الالكتروني ، كذلك  المصغرة هده إمكانية الردود و التحديثات عبر
 (.SMS ( عبر الرسائل النصية)RSSخدمة)

( Obvious) (، عندما أقدمت شركة2006ه الخدمة المصغرة )تويتر( أوائل عام )ذكانت بدايات ميلاد ه
ه ذاتها استخدام هذالشركة المعنية  أتاحتثم  بحث تطويري لخدمة التدوين المصغرة، إجراءعلى  الأمريكية

الموقع بالانتشار، باعتباره خدمة حديثة في ا ذه ذخأو من ثم  الخدمة لعامة الناس في أكتوبر من نفس العام،
 مه الخدمة المصغرة عن الشركة الأذاتها بفصل هذأقدمت الشركة  ذلك مجال التدوينات المصغرة. بعد

 1(.2007ريل عام )أفلك في ذو  ،()تويتر واستحدثت لها اسما خاصا يطلق عليه
  واتس ابWhats app:  ه من خلال لسهولة التعامل معاب بين الشباب انتشر استخدام الواتس

الهاتف المحمول و إمكانية تشكيل مجموعات التواصل و تحويل الرسائل النصية و الصور و إمكانية 
بل أصبحت الوسيلة الشعبية للتواصل الاجتماعي و المؤثر الفاعل على السلوك الفردي ،الحفظ

التعليم والاجتماعات والتوعية والدعوة وفي  الأخبارلك في تداول ذهم الواتس اب كاويس2والجماعي.
 .الإرشادو 
 رام  غانستInstgram:  الإعجابتسجيل  أويعزز الاتصالات السريعة عبر الصور و التعليقات عليها 

الصور رام تطبيق متاح لتبادل غانست المستوى الفردي و المؤسسي.  وهو من المواقع التي اكتسبت شعبية على
تطبيق يعمل على  إلىم حينما توصل 2010رام عام غانستت بداية كان  .اجتماعيةإضافة لأنها شبكة 

 3عبر خدمات الشبكات الاجتماعية . إرسالهاو  إليهاالتقاط الصور و إضافة فلتر رقمي 
  لنكد انLinkrdin:  مليون حساب محترف و محترفة في مجالات متنوعة ومختلفة 150يضم الموقع قرابة

 أوت اهتمام . خاصية متميزة في الموقع هي خاصية التزكيات، فبإمكان مديرك يتشاركون في مجموعا
 . 4زملائك السابقين في وظيفة معينة شغلتها تزكيتك عن عملك في الشركة

 

 

                                                             
1- ZIMMERMAN Jan (2012), Le marketing sur internet pour les nuls, 3e édition, Editions First-Grund, Paris, 

p.151. 

-36ص..ص) ،2015فاء للنشر و التوزيع ،عمان ،دار الص،  مواقع التواصل الاجتماعي و السلوك الإنسانيعبد الرحمان بن إبراهيم الشاعر، -2 
66). 

 (.67مرجع نفسه، )ص. -3 

، مذكرة ماجستير، كلية العلوم الإنسانية، قسم علوم الإعلام والإتصال جامعة الحاج دور الإعلام الإجتماعي في صناعة الرأي العاممبارك زودة،  -4 
 .(142ص.)، 2012لخضر، باتنة، 
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 :youtube يوتيوب-3-2

 منه لعدد هائل من مقاطع الفيديو، أو، يتيح إمكانية التحميل عليه (لجو جمتفرع من ) الفيديوهو موقع لمقاطع 
المختلفة  الإعلامكبيرة يمتلكون حساب فيه و يزوره الملايين من البشر يوميا،وتستفيد منه وسائل   أعدادو هناك 

( في ولاية 2005) بها من الحصول عليها. تأسس موقع يوتيو و بعرض مقاطع الفيديو. التي لم يتمكن مراسل
. و هم موظفون وجاود كريم( ،وستيف تشن ،هرليعن طريق )تشاد  الأمريكية)كاليفورنيا( في الولايات المتحدة 

ن و الفيديو و ( و يشتمل الموقع على مقاطع متنوعة من أفلام السينما و التلفزيو PayPalسابقون في شركة)
و يعتبر اليوتيوب موقعا غير ربحي  أمريكي( مليار دولار 1.65ل( بشراء الموقع مقابل) جو جالموسيقى و قامت )

الموقع تعد مكسبا كبيرا لهؤلاء الثلاثة الذين قاموا  إليهاالشهرة التي وصل  أن إلالخلوه تقريبا من الإعلانات ، 
 أوكانت على الصعيد الشخصي   إن كبر مستضيف لأفلام الفيديوأاليوتيوب  أصبحبإنشائه و تأسيسه، بحيث 

الكبرى الفاعلة على الصعيد  ةكر أسماء الشركات التكنولوجيذ يتردد اسم اليوتيوب عندما ت وأصبح ،شركات الإنتاج
 1.الانترنتالعالمي التي تحتل موقعا مهما على شبكة 

 :Blogs المدونات3-2- 

جزء من احد  أوهي دمج لكلمتي '' سجل '' و ''الويب '' بالانجليزية ، و هي نوع من المواقع الالكترونية 
التعبير عن الأفكار و تسجيل المذكرات،ويتولى  أو الأخبارالمواقع الالكترونية ، و تكتب فيها التدوينات لنقل 

 و إضافة النصوص و الوثائق و الوسائط المتعددة من صور و مقاطع صوتية و مرئية. إدارتهاصاحب المدونة 

في نشرها وإبلاغها لغيره من خلالها المواد التي يرغب المدون تمثل المدونات إذا الوسيط أو القناة التي تمر 
، وهي بذلك تشكل عملية إعلامية متكاملة، بدء من جمع وتسجيل المدون للمحتوى أو الانترنيتمن مستخدمي 

ي ما ينشر، وصولا إلى المستقبل أو زائر المدونة، لتنسجم مباشرة مع وسائل، فمع تنام واختيارالمضمون ثم معالجة 
المدونات وتأثيرها، كشفت العديد من الملامح أن وسائل الإعلام التقليدية تتناسب وشكل المدونات  انتشار

 2. الإلكترونية

 مكونات المدونات: -2-3-1

وصفحات الويب أخذت  الانترنيتإن المدونات الإلكترونية وبحكم البيئة التي نشأت فيها والمتمثلة في مواقع 
فيما يتعلق بالشكل الخارجي، وبالتالي ندرك أننا أمام مدونة عندما نواجه  العديد من سمات هذه الأخيرة خصوصا

صفحة ويب تشبه إلى حد بعيد صفحات مواقع الويب الأخرى، والفضل في ذلك يعود لظهور برمجيات التدوين 
                                                             

 .(67ص.) ،مرجع سببق ذكره،والسلوك الإنساني الاجتماعيمواقع التواصل عبد الرحمان بن إبراهيم الشاعر،  -1 
 (.132، )ص.2015(، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، 1، )ط.الجديدالتدوين الإلكتروني والإعلام فوزي شريطي مراد،  -2 
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softwarc –blogging  ـ بعد بأو ما أصبح يعرف فيماblogware  وهي البرامج المصممة لتسهيل إنشاء
مدونة كنوع من أنواع أنظمة إدارة المحتوى، التي تدعم تطبيقات وعمليات تدوين وتحرير ونشر التعليقات 

أن هناك بعض المكونات الأساسية التي  غير وغيرها،إضافة إلى مجموعة من الوظائف الخاصة بإدارة محتوى الصور،
موقع أو  ختلفا، وتشترك في الوقت نفسه بينها وبين باقي المدونات مهما الانترنيتة عن سائر مواقع تميز المدون

 .منصة التدوين التي تنشأ عليها

للروابط  المخصصفي المكان  NAVIGATION  BAR يظهر في قائمة الإبحار الرابط: -2-3-1-1
المدونة متبوعا بعنوان الموقع  اسمويحمل في الغالب ، Internet browser الانترنيتعلى متصفح 

محدد موقع المعلومات، وهو بمثابة طريق يوصل المستخدم  URLأوLINK ا المستضيف بمعنى أن لها رابط
 الانترنيتوبالتالي فهو يختلف عن رابط مواقع  الانترنيتإليها أو عنوان إلكتروني يقوم بتعريف المدونة في شبكة 

 the   serverومن خلاله يتم ربط المستخدم أو الزائر بمحتويات المدونة الموجودة في خادم الويب أو
 .الخاص بالموقع المستضيف

صوت ، وهي عبارة عن إضافات ووسائط)نصوص، صور، صور متحركة الإدراجات: -2-3-1-2
( ويأتي في بداية التدوينة وفي اسمهالمدون)فيديو،أيقونات....( يقوم المدون بإدراجها داخل مدونته، وتحمل رمز 

 وتوقيت التدوينة. بتاريخآخرها متبوعا 

)السياسة ـهي المجالات أو الميادين التي تتمحور حولها المدونات ك the tagأو  التصنيفات: -2-3-1-3
 .إليه المدونة تنتمي( بمعنى آخر هي بمثابة الأرشيف حسب الموضوع الذي الثقافة... ،الاقتصاد

هو حيز معين من صفحة المدونة يكون غالبا في رأس الصفحة، يحتوي  معلومات المدون: -2-3-1-4
 المدونة وصاحبها ويكون مرفقا بصورته. اسمعلى 

وهي عبارة عن خدمة تتيح للمدون الوصول إلى أي موضوع سواء في المدونة  خانة البحث: -2-3-1-5
النتائج  استعراضأو في موقع التدوين أو في محركات البحث العالمية وذلك بإدخال كلمة مفتاحية تساعد على 

 المحتملة.

المستضيف وهي مجموعة التطبيقات التي قد تكون متاحة من طرف الموقع  الخدمات الإضافية: -2-3-1-6
ومهاراتها بإضافته لمدونته حتى تظهر في حلة جديدة وتكون أشبه بالموقع للمدونة أو يقوم المدون بحكم خبرته 

 1الإلكتروني.

 الدعائم الحديثة للنشر الالكتروني:-4
                                                             

 (.137-136المرجع نفسه، )ص .ص.  -1 
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 الأجهزة اللوحية :-4-1

أصغر من جهاز هو نوع من الحواسيب الشخصية المحمولة لاسلكية ذات شاشة تعمل باللمس ، حجمها 
التي   Alan Kayلـ الكمبيوتر المحمول و لكن أكبر من الهاتف الذكي .يعود الفضل في فكرة الأجهزة اللوحية

أول جهاز حاسب لوحي هو جهاز ''نيوتن'' لشركة آبل لكنه لم يلق  .1971رسمت هذه الفكرة لأول مرة عام 
اسوب المحمولة ليست لها أزرار لوحة المفاتيح ، تتميز . كما تعرف أيضا بأنها نوع من أجهزة الح1نجاحا تجاريا

أو أصغر .يستخدم هذا النوع من الحواسيب لتصفح المواقع  4Aبشاشة تعمل باللمس، بنفس حجم ورقة الكتابة 
 .2الإلكترونية و صفحات الويب ، و قراءة الصحف و الكتب بالإضافة إلى الإطلاع على البريد الإلكتروني

 : الأجهزة اللوحيةمميزات -4-1-1

 عبر الانترنت سواء عبر الوسائط المتعددة ، أو عبر المواقع الاجتماعية التفاعلية. الأخبارإمكانية الاطلاع على  -

حيث يحصلون على تجربة التصفح الالكتروني التي يتوقعونها   يساعد الناشرين على توفير المتعة التي يطلبها القراء، -
 كاملة . 

 م جميلة فالصور و النصوص و الأصوات التي تلعب دورا مهما في تفاعل المستعمل .تتمتع بتصامي-

 الهواتف الذكية:-4-2

يوفر  إعلامياوالاتصال الحديثة، لأنه يدمج بين كونه وسيطا  الإعلامأصبح الهاتف المحمول اليوم أحد أهم وسائل 
الهواتف الذكية  غنية، وبين كونه أحد أهم وسائل الاتصال الحديثة حيث تعتبر إعلاميةتجربة 

(Smartphones أفضل مثال عن التزاوج الحاصل بين تكنولوجيا الحواسيب وتكنولوجيا شبكات الاتصال)
 3المختلفة. 

ولا يوجد تعريف متفق عليه بين الشركات المصنعة للجوال على تعريف موحد للهاتف الذكي 
Smartphone  و مزامنة البريد الانترنتفمنهم من يعتبر الهاتف الذكي: الهاتف الذي يوفر مزايا تصفح ،

، إلا  أن التعريف الأصح   Qwertyالإلكتروني، و فتح ملفات الأوفيس، و يحتوي على لوحت مفاتيح كاملة 
، أيفون، سيمبيان، )أندرويدام هو أن الهاتف الذكي هو كل هاتف يعتمد على أحد أنظمت تشغيل متعددة المه

                                                             
1 Margaret Rouse ، Definition:tablet tablet( PC) 

http://searchmobilecomputing.techtarget.com/definition/tablet-PC   accessed 16/03/2018 at 21:48. 

 
2- Futura sciences ، Tablette  

https://www.futura-sciences.com/tech/definitions/technologie-tablette-12437/ accessed 16/03/2018 at 22:00 
3- Maximiliano FIRTMAN ،Programming the Mobile Web ،O 'Reilly Media ،Inc ،USA،2013. 

http://shop.oreilly.com/product/0636920026259.do     accessed 17/03/2018 at 22:10 

http://searchmobilecomputing.techtarget.com/definition/tablet-PC
https://www.futura-sciences.com/tech/definitions/technologie-tablette-12437/
http://shop.oreilly.com/product/0636920026259.do
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بشبكة الواي فاي، و دعم للجيل الثالث  تصالالا يضمن بلاكبيري، ويندوزفون( و متصفح ويب جد متطور، و
 1من الشبكات المحمولة ، بالإضافة لمشغل ملتيميديا ذو إمكانيات عالية.

 :الكمبيوترات-4-3 

تعريف الكمبيوتر المكتبي و المحمول تعمل أجهزة الكمبيوتر من خلال تفاعل يتم بين أجهزة و برامج تشير 
 أجزاء الكمبيوتر التي يمكنك مشاهدتها و لمسها، و تشمل وحدة النظام و كل محتوياتها. إلىالأجهزة 

 عدة أنواع : إلىتنقسم أجهزة الكمبيوتر و 

 أوتم تصميم أجهزة كمبيوتر سطح المكتب لاستخدام على مكتب  :تبأجهزة كمبيوتر سطح المك-4-3-1
 من الأنواع الأخرى من أجهزة الكمبيوتر الشخصي. ىقو أطاولة وعادة ما تكون هذه الأجهزة كبيرة الحجم، و 

أجهزة كمبيوتر الانترنت أجهزة الكمبيوتر المحمولة هي أجهزة تتميز بخفة  :أجهزة الكمبيوتر المحمولة-4-3-2
أي مكان و  إلى أخدهاالوزن و مزودة بشاشة رفيعة ،تمكن تشغيل أجهزته باستخدام البطاريات ،و لذلك يمكن 

لوحة المفاتيح بخلاف كمبيوتر سطح المكتب ، تجمع أجهزة الكمبيوتر المحمول وحدة المعالجة المركزية و الشاشة و 
 2في وحدة نظام فردية ، و يتم طي الشاشة على لوحة المفاتيح عند الانتهاء من استخدام الجهاز .

 

 

 التلفزيون الذكي :-4-4

يمكن المشاهدين من الوصول إلى ميزات التحكم و  ،بالانترنتيتصل  أنالتلفزيون الذكي هو تلفزيون رقمي يمكن 
في تدفق المحتوى من خدمات الفيديو غبر الانترنت ، بفضل قدرته على الاتصال بأجهزة أخرى توفر له إمكانية 

تدعم العديد من  أنو يمكن لأجهزة التلفاز الذكية  المواقع الالكترونية و القيام بالعديد من المهام. إلىالولوج 
كذا الكاميرات   ، وMemory card ،بالإضافة إلى بطاقات الذاكرةUSB،Bluetooth، Wifiمثل التقنيات 

و غيرها من الاتصالات السمعية و البصرية، و بفضل التطبيقات التي  HDMIالرقمية ،الكابلات المحورية .

                                                             

، مذكرة ماجستير ،جامعة الحاج  ، توظيف مواقع المؤسسات الإعلامية الإخبارية الانترنت لأدوات الاعلام الاجتماعيحسام الدين مرزوقي ، 1 
 (84-83صص.)،2012الاعلام و الاتصال ،لخضر باتنة  ،كلية العلوم الإنسانية ، قسم علوم 

-25ص.ص.)،2010لرياض ،ا ،فهرسة مكتبة الملك فهد اثناء النشر، (6ط)،  مقدمة في الحاسب و الانترنتعبد الله بن عبد العزيز الموسى ،  -2 
10). 
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خدمات  إلىيمكن تثبيتها على الجهاز و نظام التشغيل الذي تتميز به عن باقي التلفزيونات ، يمكن الوصول 
 1تويتر. فيسبوك،ع شبكات التواصل الاجتماعي مثل :الفيديو، الصور، الموسيقى و كذا الولوج إلى مواق

 : للارتداءالأجهزة الذكية القابلة -5-4

، إما كملحق أو كجزء من الملابس التي نرتديها. على الجسم ارتداؤهاهي الأجهزة الإلكترونية التي يمكن 
بالأجهزة الذكية )الهواتف الذكية   الاتصالهو قدرتها على  للارتداءو من بين الميزات الأساسية للتكنولوجيا القابلة 

مما يتيح الحصول على  الانترنتبشبكة  الاتصالاللوحات الذكية ، التلفزيونات الذكية (، بالإضافة إلى قدرتها على 
بأنها أدوات رقمية  Wearableو يعرفها دان سونغ على موقع   2المعلومات و تبادلها بطريقة سهلة و سريعة.

في الوقت الحالي  للارتداءالساعات الرقمية .التكنولوجيا القابلة  أوا ليست سماعات الرأس ، لكنهارتداؤهايمكن 
بالهاتف الذكي لاسلكيا عن  اتصالهاإضافة إلى إمكانية  بالانترنت الاتصالمحملة بتقنيات استشعار ذكية يمكنها 

 اتصالمة من خلال بقائها على طريق البلوتوث، يمكنها مساعدة الأشخاص في تحقيق رغبات عديدة بطريقة منظ
 3دائم به إما عن طريق المعصم، الرقبة، الأذنين، على الملابس ...إلخ.

إن تزايد الإقبال على الهواتف المحمولة واحد من أهم العوامل التي ساهمت في ظهور و تطوير التكنولوجيا القابلة 
...( التي تمكن الناس من الوصول إلى شبكة  )سماعات البلوتوث، الساعات الذكية، النظرات الذكية للارتداء
 . Wifiو البيانات و المعلومات الموجودة بها عبر شبكة  الانترنت

 

 : Applicationالتطبيقات-4-6

  Applicationالتطبيقاتيمكننا الحديث عن الدعائم الحديثة للنشر الإلكتروني دون الحديث عن  لا
مجموعة من التعليمات أو البيانات  و هو ،4برنامج أو مجموعة من البرامج التي يتم تصميمها للمستخدم وهي

،إرسال بريد الانترنتالبحث على  :ض الأعمال و المهام من خلاله مثلالإلكترونية ، تمكن المستخدم من إنجاز بع
لكلمة تطبيق البرنامج و هو برنامج مصمم لأداء  اختصاروالتطبيق هو ، ، أو حتى للعبالأعمالإلكتروني ،إدارة 

التطبيق بأنه  Techopedia ، كما يعرف قاموس 5في العديد من المجالات للاستعمالوظيفة محددة مباشرة 
                                                             

-85ص.ص.) ،،مرجع سبق ذكره الاجتماعي الإعلامتوظيف مواقع المؤسسات الإعلامية الإخبارية الانترنت لأدوات حسام الدين مرزوقي ،  -1 
86) 

2- Investopedia ,Wearable Technology  https://www.investopedia.com/terms/w/wearable-technology.asp         

Accessed  18/03/2018 at11: 00          
3- Dan Sung ,What is wearable tech ? Everything you need to know explained     

https://www.wareable.com/wearable-tech/what-is-wearable-tech-753     accessed 18/03/2018 at 11 :15. 
4- Vangie Beal ،Application(application software).  

https://www.webopedia.com/TERM/A/application.html accessed 15/03/2018  at 21:41 
5- Margaret Rouse ،Definition:application    

https://www.investopedia.com/terms/w/wearable-technology.asp
https://www.wareable.com/wearable-tech/what-is-wearable-tech-753
https://www.webopedia.com/TERM/A/application.html
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: برامج النظام و ، و تنقسم هذه البرامج إلى فئتينبرنامج أو مجموعة من البرامج المصممة للمستخدمين النهائيين
و يشمل التطبيق برامج قواعد البيانات، معالجات النصوص،جداول البيانات ،و يمكن تجميع  ت.تطبيق البرمجيا

 1تطبيق البرمجيات جنبا إلى جنب مع برامج النظام أو نشر وحدها.

فالتطبيقات تختلف عن برمجيات النظم، فهي لا تتحكم في كيفية عمل النظام، بل هي تسمح للمستخدم بالقيام 
المهام عبر جهاز الكمبيوتر مثل كتابة بريد إلكتروني و إرساله، فتطبيقات البرامج تعمل من ببعض الأعمال و 

 2خلال نظام التشغيل .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                              
https://www.techtarget.com/fr/recherche/question?q=application&type=definition&pageNo=1&sortField 

accessed 15/03/2018 at 22:00. 
1 Techopedia ،Application softwear .https://www.techopedia.com/definition/28104/app accessed 15/03/2018 at 

22:15. 
2 Teach-ict ،Application spftwear https://www.techopedia.com/definition/28104/app accessed 15/03/2018 at 

22:30. 

https://www.techtarget.com/fr/recherche/question?q=application&type=definition&pageNo=1&sortField
https://www.techopedia.com/definition/28104/app%20accessed%2015/03/2018%20at%2022:15
https://www.techopedia.com/definition/28104/app
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 :خاتمة الفصل

أدى إلى حدوث تحول جذري في الحياة  لاستخدام الوسائط الرقمية التفاعليةالواسع  الانتشارهذا 
لهذا التغير  وانعكاسا، الانترنيت اقتصادالرقمي أو  الاقتصاد، لذا أصبح العصر الحالي هو عصر الاقتصادية

الإستراتيجي ظهر ما يسمى التسويق والترويج الإلكتروني، كل هذا دفع بالمؤسسات إلى التوجه إلى البيئة الرقمية في  
علاقات العامة التقليدية إلى العلاقات العامة  كافة المجالات وعلى رأسها وظيفة العلاقات العامة التي تحولت من

 الرقمية.
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 تمهيد:

فالعلاقات ، لا يختلف اثنان اليوم على مدى التغير الكبير الذي طرأ على مجال التواصل والعلاقات العامة
 ،بلكانت في العقد الماضيالعامة لم تعد مقتصرة على تطوير العلاقات الإعلامية وإرسال البيانات الصحافية كما  

 الوسائط الرقمية الحديثة.تعدد فيه بتطور وسائل الاتصال واحتياجات العملاء، في الوقت الذي تتها ممارستطورن 
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 ماهية العلاقات العامة: -1

 تعريف العلاقات العامة: -11-

يوجد تعريف واحد جامع للعلاقات  تتعدد التعاريف التي تقدم حول مفهوم العلاقات العامة ولا
والإعلام أو التسويق أو علم  الاتصالالعامة،فيرى البعض مفهومها في ضوء الفكر الإداري،أو من وجهة نظر علم 

 ،وعليه نشير هنا إلى بعض هذه التعاريف بغرض توضيح وتقريب مفهوم العلاقات العامة.الاجتماع

بأنها مجموعة الوسائل التي  Louis Salleron ورونكانت"العلاقات العامة" تعرف حسب لويس صال
تستعملها المؤسسات لخلق جو من الثقة بين عمالها وبينها وبين الأوساط التي تتعامل معها،وفي الجمهور العريض 

 الاجتماعيةوبصفة عامة كي تحافظ على نشاطها وتضمن تطورها،ثم صارت العلاقات العامة تعني جملة العلاقات 
 1في جو يسوده الإخلاص وتحكمه الحقيقة. الاقتصاديالمتنافسة الناشئة عن النشاط 

لية كبرى تتطلب دراسة الأحوال و " من وجهة نظر التعريف المهني المتخصص: أنها مسؤ إيفيلي يعرفها"و 
الرأي العام  هاتاتجاالسائدة والعمل على الإصلاح،ثم إعلام الناس بالأمر وبهذا فإن مهنتنا مزدوجة تبدأ بدراسة 

ونصح الشركة وتنظيم خططها وتعديل سياستها لخدمة الصالح العام ثم إعلام الناس بما تقوم به الشركة من أعمال 
 تهم وتخدم مصالحهم.

وبالنظر إلى أدبيات العلاقات العامة نجد عدد أكبر من التعريفات للعلاقات العامة، تركز على أن وظيفتها 
حيث تعرفها جمعية العلاقات الأمريكية  تأثير في العلاقة بين المؤسسات والجماهير.تشمل كل ما من شأنه ال

بأنها:نشاط أي صناعة أو إتحاد أو مهنة أو أي منشأة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة منتجة بينها وبين فئة 
سياستها حسب الظروف من الجمهور كالعملاء و أو الموظفين أو المساهمين أو الجمهور بوجه عام لكي تحول 

 2المحيطة بها،وشرح هذه السياسات للمجتمع.

دولة  مؤسسة أو شخص أو قائد أو يتوقف لتحسين صورة يعرفها علي عجوة: بأنها جهود مستمرة ونشاط لا
 3تزييف. وهي تعبر عن الواقع الفعلي المتوقع للمؤسسة بلا خداع أو

العامة تعتبر وظيفة إدارية ونشاط حيوي مخطط ومنظم من خلال كل هذه التعاريف نستنتج أن العلاقات 
ومستمر، تهدف من خلاله المنشأة إلى كسب تفهم وتأيد جمهورها الداخلي والخارجي وذلك عن طريق تقييم 

 الرأي العام المتعلقة بها من أجل ربط سياستها وإجراءاتها قدر الإمكان بالمصلحة العامة.
                                                             

 (.13، )ص.1994، ترجمة :محمد صالح العسلي ،)د.ن(، تونس، العلاقات العامةجون شومالي ودنيس هويسمان ، -1
 .46.45،ص.ص.2006،) د.ن(،الرياض ،  العلاقات العامة و الإنسانية إلىمدخل علي بن فايز الجحني،  -2
 (.22، )ص.1988، الدار الجامعية، بيروت، والتطبيق المبادئالعلاقات العامة: محمد الصحن،  -3
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   :ةعاممجالات العلاقات ال -2-1

 الأعماللا يستطيع رجال  إذالعلوم  أهمأصبحت العلاقات العامة قوة هائلة في المجتمع الحديث و من 
تحقيق الخدمات في المجال الاقتصاد و تحقق التفاهم بين  إلىيتغاضوا عنها لأنها تؤدي  أنوالمال و الاقتصاد 

دين الحياة ، فلم تعد العلاقات العامة في المؤسسات و جماهيرها المختلفة و بهذا  نلاحظ تغلغلها في مختلف ميا
ضرورة لازمة لكل مؤسسة و حتمية واجبة في كل منظمة  إلى. بل تحولت خرآمجالاتها مقتصرة على قطاع دون 

 .ذلك غير أوسياسية  أوصناعية  أوحديثة تجارية كانت 

نجاح المؤسسة و تحقيق أهدافها كاملة مرهون بمدى ضمان و تعاون و تكيف  إن المجال الصناعي: -1-2-1
و تعاون وتفهم  و قيادتها و كذلك المنطوين تحت لوائها، إدارتهاوتأييد جماهيرها الداخلية .المتمثلة في القائمين على 

تنمية  إلىية بحاجة دائمة وتأييد جماهيرها الخارجية و عملائها و المنتفعين بها و بخدماتها، فالمؤسسة الصناع
 الاتصالات، و تكوين الآراء حول سلعها و خدمتها .

وكذلك العلاقة بين الأقسام ، و تتجسد في علاقة المنتج مع كل من المورد و المستهلك المجال التجاري: -1-2-2
 الأدب الغش و لا تعني المختلفة للمؤسسة التجارية ،فالعلاقات العامة في الأسواق و التجارة لا تعني المهارة في

يصبح رضا  فقط بل هي الخدمة الحقيقية للعميل القائمة على أساس المنفعة المتبادلة و الأمانة و الصدق حتى
 1العميل عن المؤسسة و ثقته فيها ناتج عن اقتناع.

يلقى التأييد  أنينجح الحكم بسطوة القانون فقط، و لا يمكن  أنلا يمكن  إذ :المجال الحكومي -1-2-3
الدور الذي تقوم به الأجهزة الحكومية، وهنا يأتي دور العلاقات العامة  أدرك إذا إلاالعام  الرأيوالمساندة من 

للجمهور عن الاتصال بهم باستخدام وسائل مختلفة ،وفي المقابل  الأخبارحيث تقوم بنقل مختلف المعلومات و 
،بصورة صادقة حتى يتسنى للحكومة وضع خطط على أساس  تعمل على نقل متطلبات و احتياجات الجمهور

 .واقعي

و يبرز دور العلاقات العامة في هذا المجال من خلال العمل على تنمية الشعور  : اسييالمجال الس -1-2-4
و الدعاية المغرضة ،وكذا نقد الأخطاء و السلبيات و تقديم  الإشاعاتالوطني و القومي للجماهير و محاربة 

 النصائح للمسؤولين و كذلك تعبئة الجماهير و تهيئتها للتغييرات. 

                                                             

، العدد الاجتماعيةمجلة كلية الآداب و العلوم الإنسانية و بين المفهوم و الوظيفة (،  المنظمةسليمة، )العلاقات العامة في سامية جفال، بوزيد  -1 
 (.10، )ص.2008جوان -، جانفي32
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كالتعليم و الصحة و المؤسسات الاجتماعية و ،القطاعات الحيوية الأخرى إلىفي مجالات أخرى : فهي تتعدى 
، و تعتبر خير معين في نشر رسالتها ل الحساس في المؤسسات عامةالحق  الخيرية فهي تقوم بدور حيوي منوط بهذا

 بحقيقة نشاطها. الإعلامو 

 1ولكن العلاقات العامة بمجالاتها الحيوية و مفهومها الواسع .ليست على صورة واحدة داخل المؤسسات. 

 وظائف العلاقات العامة : -3-1

وظائف العلاقات العامة ليس من السهل تطبيقها في برامج العلاقات العامة لكونها  أنيذكر الدكتور الدليمي 
و إنما تعتمد على المهارة البشرية مضافا إليها الأساليب  نشاطات نوعية يصعب قياسها بوسائل القياس المادية، 

 2العلمية المتطورة.

 قسم الدكتور علي عجوة وظائف العلاقات العامة على:و 

  رفع كفاءة استخدام وسائل ، تطوير تقنيات الأنشطة الإعلامية، توعية الجمهور الإعلامية:الوظائف
 الاتصال.

  متغيرات مواقف  استيعابتطوير تقنيات ، تحليل مواقف الجمهور، إجراء البحوث :الاستعلاموظائف
 الجمهور.

 :أنشطة العلاقات العامة برمجة ، ربط خطة العلاقات العامة مع خطط الإدارات الأخرى وظائف التنسيق
 تنسيق فعاليات المتابعة و المراقبة.، مع الأنشطة الأخرى

 التي هي: processذهب الدكتور محمود يوسف إلى أن وظائف العلاقات العامة هي نفسها عملياتها و 

 3، التقويم.الاتصالالبحث، التخطيط، 

 بأن للعلاقات العامة ثلاث وظائف تاريخية و هي: Bernaysبيرنايس  ىير  فيما

 إلىوظيفة هامة للعلاقات العامة التي تسعى  الإدماجو وظيفة ، بعضهم ببعض إدماجهمو  إقناعهمالناس و  إعلام
 و الجماعات. الأفراد إدماجيقوموا بالتفسير و  أنتكيف الناس و  

 

                                                             

 (11مرجع نفسه، )ص. -1 
 (.45، )ص.2005، دار جرير للنشر و التوزيع ، عمان ،  العلاقات العامة و العولمةعبد الرزاق محمد الدليمي ،  -2 
 (37-36، )ص.ص.2008، مؤسسة الطوبجي للتجارة والطباعة والنشر، القاهرة،وظيفة العلاقات العامة: الأسس والمهاراتحمدى شعبان،  -3 
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واجبات إدارة العلاقات العامة في المؤسسات و يمكن تحديد هذه الواجبات و خاصة في المصارف   وتتعدد
 بالوظائف التالية:

  تقديم النصح و الرأي بخصوص الصورة العامة التي ترغب في تكوينها الوكالات الدعاية و الإعلان و
 وسائل النشر و الصحافة و فيما يتعلق بعمل المطبوعات.

 الإعلانية، و التنسيق معها لإخراج الحملة نأي حملات للإعلا تنفيذعلى تخطيط و تصميم و  الإشراف 
 بالصورة المناسبة.

  المساعدة و الشرائح التوضيحية و الأفلام الوثائقية و المعارض و تنظيم  الإيضاحوسائل  إنتاجالمشاركة في
 ت.المؤتمرات و الندوات التي تعزز معرفة الجمهور على المنجزا

    تتولى إدارة العلاقات العامة التنسيق مع الإدارة المالية، توزيع و نشر التقارير المالية السنوية أو الدورية
 إصدارات الحصص )الأسهم( و العقود التي يبرمها المصرف مع غيره من المؤسسات المحلية أو الخارجية.

 1كافة التي تستهدف تحقيق رفاهية الفرد.  المشاركة الفعالة في مشاريع التنمية الاجتماعية و الأنشطة 

بالنظر إلى الأبحاث و الدراسات و الكتب المؤلفة عن العلاقات العامة،  يلاحظ وجود اختلاف كبير في الوظائف 
التي تقوم بها خاصة و قد شمل نشاط العلاقات العامة مختلف المؤسسات الاجتماعية و الاقتصادية و التربوية 

ت ،فيذهب البعض إلى وضع عدد من الوظائف للعلاقات العامة مثل البحث، الاتصال  وغيرها من المجالا
 التخطيط،  التقويم و يضيف آخرون وظيفة التنسيق .

   :مؤهلات موظف العلاقات العامة -2

 : المؤهلات الشخصية  -1-2

وإن كان من الصعب تحديد هذه الصفة تحديداً دقيقاً إلا أنه من السهل أن نشعـر بها  الجاذبية : -2-1-1
ونـراها فـي معاملاتـنا مع الغيـر ، فالـبعض تولـد معه هذه الخاصية، والبعض الآخر يكتسبها من الآخرين بينما يفتقر 

ن أن ينجح فـي ذلك لأسبـاب خارجـة إليها فريق ثالث ولا يسعـى إلى اكتسابها ويسعـى البعض إلى اكتسابها دو 
 عن إرادته، ومن مـظاهـر هذه الـصفة سماحة الوجه ورقة الحديث وتناسب القوام وحسن الهندام.

: لابد أن تتوافـر للمشتغل بالعلاقـات العامة الرغبـة المستمرة في أن يـعرف عنـاصر حب الاستطلاع -2-1-2
، مـن، فبدون ذلك لـن يحصل علـى الحـقـــائق ولـن يكـون قـادراً على تفسيـر الأحـداث: ماذا، لمـاذا، كيف، مـتى، أين

 الأحداث.

                                                             

 (.100-101،)ص.ص.8199، دار الشروق ،عمان ،  الإنساني الاتصالالعلاقات العامة و صالح خليل ابواصيع ،  - 1 
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يتضمن نـشاط العلاقـات العامـة الاتصال بـالأفراد والجمـاعات، ومن أهداف هـذا الاتصـال  الاتزان: -2-1-3
أحد مكـونات هـذا الانطبـاع تحقيق التفاهم. وكسب التـأييـد وخلق انطـباع طيب عـند الجمهـور والاتزان هـو 

الطيب، بـالإضـافـة إلـى أنـه يسـاعـد رجـال العلاقـات العـامـة علـى مـواجهـة المـشكـلات في هـدوء واتخـاذ السـياسـات 
 الحكيـمة الـتي تـؤدى إلى التغلب عليها.

م عن طريق الاتصـال إذا كانت وظيفـة العلاقات العامـة هي تحقيق التفـاه الاهتمام بالآخرين: -2-1-4
يتعرف علـى  لكيبالآخـرين فمـن المحتم أن يكـون القائـم بهذه الـوظيفـة مقبلًا على الغير ، محباً للاندماج معهم 

 1طريقة تفكيرهم وأساليب التأثير فيهم .

العلاقات العامة عملية مسـتمرة لبيع الأفكار إلى الآخـرين والتأثير فيهم، ومـا لم يكن البـائع  الحماس: -2-1-5
 متحمـساً لمـا يبيع فـأولى بـالمشتـرى أن يزهـد في الشراء منه.

حيث إن الهدف من التأثير في الآخرين يتضمن تغيـير أفكارهم فلابد لـرجل العلاقـات  الاستمالة: -2-1-6
ه أن يحلل وجهات النظـر المعارضة ية أن يكـون قادراً على اسـتمالة الغيـر الأفكار التي يعـبر عنهـا، وعـلالعـامـ

 قدم أفكـاره بطـريقـة مقنـعة.ويـكشف مـا فيهـا من ثغـرات قبل أن ي

مجردة عن الذات والتوصيات المطروحة والـتعرف  ةالقدرة علـى النظر إلـى الأمور نظـر  يوه الموضوعية:-2-1-7
 فريق على حساب الآخرين .  لأيعلى العيـوب حتى ولو كـان مصدرها الشخص نفسه وعدم التحيز 

 المؤهلات الاتصالية: -2-2

، و لحصول على المعلومات المطلوبة من المصادر المطبوعة أو الخطيةلوهى ضرورية  القدرة على القراءة:-2-2-1
 يعرف اللغة تماماً حتى يكـون قادراً على استعمال الكلمات والعبارات المعبرة عن أفكاره. لكي أيضا

تتـضمن مهـارة الاستمـاع اليقـظة الـتامـة لما يقـال وفهمه والقـدرة على توجيه الأسئلة  الاستمـاع:-2-2-3
 . ةراء أو توجيه المناقشالآلصحيحة سواء كان ذلك في استطلاع ا

ائص التـي ينبغـي تـوافـرهـا فـي المـشتغلين بـالعلاقـات العامـة، درة علـى الكتـابـة مـن أهم الخصالقـ الكتابة:-2-2-4
وليـس معنـى ذلك الارتـفاع بها إلى مستوى الأدب الرفيع، وإنمـا القصد الكتـابة الواضحـة المقنعة المقروءة الخالية من 

لغريبـة. فالكتابة وظيفتها نقل الأفكـار والمعـلومـات والأحداث وأي شـيء آخر المصطـلحات المعقدة والكلمات ا
 يـعوق هـذا النقل مرفوض في العلاقات العامة. 

                                                             

 (.28-30، )ص.ص. 2005،)د.ن(،القاهرة ،  إدارة و تخطيط العلاقات العامةعلي عجوة ،محمد يوسف ،  - 1 
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تتسـاوى أهميـة القدرة علـى التحدث إلـى الأفراد والجمـاعة مع أهـمية القـدرة علـى الكتـابـة  التخـاطب:-2-2-5
الخطـابة بـالمفهـوم الأدبي بـقدر مـا تعـنى الحـديث الجـذاب، المنطـقي  يلا تعنـ يوه فـي مجـال العلاقـات العـامـة،

 1المفهـوم لنقل أفكار المتحدث والتأثيـر في آراء المستمعين سواء أكانوا جمهورا كبيرا أم جماعة صغيرة أم أفرادًا قلائل.

 المؤهلات الإدارية أو الوظيفية: -3-2

تحتاج مـهمات العلاقـات العامـة إلى الصبـر ورباطـة الجأش فـي  علـى مواجـهة الصعـاب(:المطاولـة )القدرة -2-3-1
مواجهـة الآخريـن وكذلك قبـول التعارض فـي المواقف والاستجـابة المـناسبـة والمرونـة لمواقفـهم ومحاولـة إيجاد المنـافذ 

 الإيجـابية لـبناء جسور الثقة وخلق القناعة وتجديدها.

التنظيـمية  غوالصييحتاج رجل العلاقـات العامة إلى سـرعة البديهـة  :(التنظيم )القدرة على هـيكلة العمل-2-3-2
المرنة لمعالجة الخلل في أداء الأدوار الوظيـفية إذ يفترض في رجل العلاقات العامة أن يحمل مهارات رجـل التنظيم فـي 

عضويـة مرنة قادرة على تحريك العـاملين وتقترن بصفة غ ت الوظيفية بصيتصميم التـشكيلات الإدارية وتـوزيع المهما
 التنظيم عادة القدرة على التوثيق وتحديث المعلومات.

إذ تـتطلب وظـائف  صنع القـرارات واتخاذها)القـدرة على تحديد الـبدائل واختيار المـناسب منها(:-2-3-3
وبخـاصة فـي وضع القرارات واتخـاذها، وذلك لسبب يـسير هو الحـاجة العلاقـات العـامة مـهارات إداريـة منـاسبـة 

المستـمرة والمتناهـية لاختيار البـدائل في وظيفة العلاقات العامة، وعلى الـرغم من كون هذا المؤهل عاماً غير أنه يعد 
ات يشارك في صنع القرارات في مـن المؤهلات الضروريـة والحاسمة فـي إدارة العلاقات العامـة، وبخاصة أن رجل العلاق

 المستويات الإدارية العليا.

يتـطلب العمل فـي العلاقات العـامة تـواصلا يوميـاً مع  القدرة علـى التعامـل مع المفاهيـم الإدارية: -2-3-1
الشئـون الإدارية لأن بنـاء لغة مـشتركـة معهم يفـرض إدراكا جيداً لكل المفاهـيم الإدارية بما يضـمن لرجل العلاقات 

 2العـامة مرونة عـالية في  التعامل الإيجابي والفعال مع جماهير الإدارة المختلفة.

 لعامة والتغيرات في العالم المعاصر:العلاقات ا3-

 :الانترنيتإدارة العلاقات العامة عبر -3-1
يدفعنا للحديث عن إدارة العلاقات العامة في الواقع فهي تعتبر  الانترنيتالحديث عن إدارة العلاقات العامة عبر 

 .الاتصاليةمن أهم الإدارات التي لها أهمية كبيرة داخل المؤسسة فهي تقوم بمختلف العمليات 

                                                             

 (.29مرجع نفسه، )ص. -1 
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ولأن العلاقات العامة تسعى من خلال كل نشاطاتها إلى تحقيق الأهداف التالية بالنسبة لكل من الجمهور 
 الداخلي والخارجي.

 نسبة للجمهور الداخلي:لبا-3-1-1

 .تزويد العاملين بالمعلومات والبيانات التي ترى الإدارة ضرورة توفرها لديهم 
  يحدث داخل المؤسسة.تعريف العاملين بحقيقة ما 
 .توصيل أفكار وتوجيهات الإدارة العليا إلى العاملين 
 .تنشيط التعاون بين أعضاء الجمهور الداخلي للمؤسسة 
   .كسب ثقة الجمهور الداخلي للحصول على تأيدهم ومساعدتهم 

 بنسبة للجمهور الخارجي للمؤسسة:-3-1-2

  لدى مختلف فئات الجماهير التي تتعامل معها ولدى تحقيق سمعة طيبة للمؤسسة وتدعيم صورتها الذهنية
 المجتمع.

 .مساعدة الجمهور على تكوين رأي صحيح وذلك بمده بكافة المعلومات،وتحسين علاقة المؤسسة بالمجتمع 
   الرد على كافة الأخبار الكاذبة أو غير الصحيحة التي تنشر عن المؤسسة أو عن قيادتها أو عن نشاطها

 1من خلال المراقبة المستمرة.

 

 

 :للعلاقات العامة الانترنيتأهم الخدمات التي تقدمها شبكة -3-1-3

 اتصاليةأضافت شبكة الانترنت بعدا آخر للعلاقات العامة حيث وفرت تلك الشبكات أدوات و قنوات 
لممارسة العلاقات العامة  كما نجحت في ضبط الطريقة التي يتم بها توزيع معلومات العلاقات العامة لإعلام فحلت 

 خدمات البريد الالكتروني محل قناة اتصال البريد الورقي.

شبكة الانترنت أكثر قدرة على التأقلم مع مجال العلاقات العامة من مجالات الصحافة تكاد تكون 
ولا تخضع لقواعد الصحافة الموضوعية، فمحتوى رسالة  ةإقناعيوالإعلان والتسويق ، فالعلاقات العامة ذات وظيفة 

ما على الجمهور فعله هو تلقي أو برنامج العلاقات العامة يتم منحه لوسائل الإعلام و الجمهور دون مقابل، فكل 
 الرسالة من الشبكة .
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لقد أتاحت شبكة الانترنت الكثير من قنوات الاتصال، و نمت هده القنوات بمرور الزمن، و مما لاشك فيه أن 
ذلك مهم للغاية بالنسبة المسؤول العلاقات العامة في أية منظمة، و تتطلب الديناميكية التي يعمل بها الانترنت أن 

من أبرز الخدمات المتوافرة على الشبكة لخدمة جمهور  والاستفادةذ ممارس العلاقات العامة دائما بزمام المبادرة، يأخ
 المنظمة و من أبرز تلك الخدمات :

اع صيتها ذمثلما  W.W.Wـال أوتعتبر شبكة الويب  : Word Wide Web شبكة الويب -3-1-3-1
شمولا في الانترنت ، و تقوم بدمج الكلمات و الصور والرسومات و  في أوساط مستخدميها ، هي الممكن الأكثر

تعطي شبكة الويب ،و الصوت و تضيف الألوان و تشتمل على الإعلان و النصوص و البرامج التي يجري تحميلها
مظهرا خارجيا يعكس النظام للإنترنت،و بإمكان المستخدم تنظيم البحث عن المعلومات في أي موضوع بمجرد 

 1كلمة رئيسية مفتاحية أو عبارة .  إدخال

، الانترنتتميز بها تأقدم السمات التي  mail-Eيعتبر البريد الإلكتروني أو  البريد الالكتروني :-3-1-3-2
تمكن المستخدم من الاتصال بصورة متبادلة مع أي شخص في أي  إذو هو أحد محركات تطور هذه الخدمة ، 

،  فيمكن من خلال البريد بالانترنتبأخرى  أوبطريقة  الأفرادمكان مهما بعدت المسافة ويرتبط الكثير من 
في وقت واحد ،و تبدأ الرسائل بالجميع إلى أن يتم  أشخاصعدة  إلىيرسل الفرد رسالة واحدة  أنالالكتروني 

 2وقراءة كافة الرسائل المرسلة. فتح البريد الالكتروني

تمثل استطلاعات الرأي بالبريد الالكتروني خيارا مهما  استطلاعات الرأي بالبريد الإلكتروني:-3-1-3-3
و يعتبر بديلا لاستطلاعات الرأي التي  لممارس العلاقات العامة لجميع البيانات من الجماهير المستهدفة ،

تعتمد على النماذج الورقية ، أو استطلاعات الحوار التليفوني التقليدي و من أهم فوائدها عندما يقومون 
 .للقراءة و الإجابة عن الاستطلاع بمراجعة بريدهم الالكتروني فإنهم يكونون مهيئين نفسيا

تعد الشكاوي المقدمة من الجمهور إلى المنظمة واحدة من أهم القنوات التي  تلقي الشكاوي:-3-1-3-4
يتم من خلالها التعرف على ردود أفعال المتعاملين ، و رضاهم عن مستوى أدائها ، فالعميل الذي يشعر 
بالرضا فسوف يخبر عشرة أو أكثر من العملاء و بعد أن أنشأت المنظمات مواقع لها على شبكة 

أنشأت  أند أن العميل الذي لا يشعر بالرضا فسوف يخبر عشرة أو أكثر من العملاءـ، و بعد الانترنت،نج
بالرضا بمقدوره أخبار آلاف من  يشعرالمنظمات مواقع لها على شبكة الانترنت، نجد أن العميل الذي لا 

 العملاء عن طريق خدمة الشكاوي  و توضيح أسباب عدم الرضا.

                                                             

 (.5-8، الجزائر، )ص.ص جامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإنسانية قسنطينةفي تطوير عمل العلاقات العامة( ، الانترنتليلى فيلالي، )دور  -1 
 (.10مرجع نفسه ، .)ص. - 2 
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المجموعات الإخبارية هي مجموعة المناقشة التي يمكن تبادل المعلومات و  ارية:المجموعات الإخب-3-1-3-5
العالم، من خلال برنامج لقراءة الأخبار على الانترنت ، و يستطيع ممارس العلاقات  أنحاءالآراء معها في جميع 

من خاصية المجموعات الإخبارية في توزيع المعلومات عن أنشطة و خدمات المنظمة للجمهور  الاستفادةالعامة 
 تغذيةو قد يستخدم لوحات إعلانية على موقع المنظمة لعرض تعليق على الرسائل و الأخبار، والحصول على 

 عكسية من الجمهور الذي يزور الموقع.

ل فرصة كبيرة أمام الجمهور للحديث عن المنظمة تخلق تكنولوجيا الاتصا مراقبة الموقع:-3-1-3-6
. فالإنترنت كوسيلة اتصالية تمثل نشاطا متداخلا بين الجماهير التي تستخدم موقع المنظمة. وبالتالي خدماتهاو 

الأخرى ، و يشتمل مجتمع  الإعلاميستطيع أي فرد أن يعبر عن رأيه دون أي قيود على خلاف وسائل 
 chatلجماعات التي تستخدم خدمات الانترنت الاتصالية مثل حجرات الدردشة من ا ألافالانترنت على 

roomو قوائم البريد ،E-mail   من هنا يستطيع هؤلاء و جماعات الأخبار لمناقشة موضوعات مشتركة، و
على سمعة و صورة المنظمة، و التعبير عن آرائهم بحرية حول المنظمة و  رأيهمحداث تأثير في إالمستخدمون 

 خدماتها.

هي جماعة إخبارية تكرس نفسها للاتصالات في مكان معين، حيث  منتدى العلاقات العامة:-3-1-3-7
يستطيع الباحثون طلب المعلومات التي يريدونها  و يقوم الأشخاص الدين لديهم معرفة بالموضوعات بإرسال 
رسالة بالبريد الالكتروني للباحث ، فعلى سبيل المثال قام أحد ممارسي العلاقات العامة يطلب معلومات عن  

اتصال طلبها منه احد العملاء، وخلال يوم واحد أرسل له عدد من الإجابات، والتي  إستراتيجيةوضع كيفية 
الاتصال بأهداف المنظمة، و تجزئة الجماهير لشرائح و كل قطاع  إستراتيجيةشكلت قيمة للعميل، مثل ربط 

 1معرفته و السؤال عنهم. يود الجمهور  الذيجانب ضرورة فهم ما  إلىمنها يختص بأساليب معين بالتعامل 

تعتبر المقابلات الشخصية عبر الانترنت منهجية بحثية  المقابلات الشخصية على الانترنت:-3-1-3-8
عن طريق البريد الالكتروني أو بالمجموعات الإخبارية، و تستوجب المقابلة  إجراؤها يتم بحيث جديدة ومفيدة

مزايا هذا النوع من  أهمالشخصية على الانترنت قيام الفرد بالإجابة  عن مجموعة من الأسئلة ، و من 
 يتم الاتصال أنالمقابلات على الانترنت قيام عدم الحاجة للاستئذان في الدخول على الموقع حيث يمكن 

ر ذو ح بتأنيالقائم بالمقابلة الشخصية الوقت الكافي للمبحوث حتى يفكر  إتاحةمباشرة مع صناع القرار ، و 
عند تقديم الردود ،هذا إلى جانب أنه في العديد من أشكال المقابلات على الانترنت لا تكون هناك حاجة 

العمل في الوقت الذي يختاره الخاضع لجدولة مواعيد المقابلات  حيث بإمكان القائم بالمقابلة استكمال 
 للمقابلة .
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هذه  أهمفي مجال العلاقات العامة، و يمكن عرض  الانترنتإذن تستطيع المنظمات توظيف خدمات شبكة 
 الاستخدامات في الآتي: 

  تصميم موقع المنظمة الالكتروني على شبكة الانترنت العالمية ، بحيث يمثل أداة جوهرية وحيوية  للاتصال
مهور المنظمة و العالم الخارجي بشكل عام ، و يعكس صورة  حسنة للمنظمة على أن يتم مراعاة بج

 .باستمرارالجوانب الفنية عند تصميم الموقع و نشر كل المعلومات عن المنظمة و أنشطتها المختلفة و تحديثه 
 الأخبار ، و معرفة كل  استخدام قواعد البيانات على الشبكة في الحصول على المعلومات و البيانات و

 عام. جديد في شتى المجالات  و الاستفادة منها في إعداد نشرات و مطويات و مطبوعات المنظمة بشكل
 ''استخدام البريد الالكترونيElectronic Mail كوسيلة اتصال شخصي داخليا بين أعضاء ''

 المنظمة،واتصال إدارة المنظمة بالجمهور الخارجي المستهدف.
 لبحوث على شبكة الانترنت من خلال المقابلات عبر الشبكة ن و من خلال البريد الالكتروني ا إجراء

''  Chat''الدردشةوالتصويت في موقع المنظمة و مجموعات الحوار في المنتديات و عبر التخاطب المكتوب
 والاتصال التليفوني عبر الانترنت بأقل التكاليف.

  ما ينشر عنها من قبل وسائل الإعلام و المنافسين و المستخدمين التعرف على صورة المنظمة من خلال
 وغيرهم في شبكة الانترنت.

  تصفح المواقع المختلفة للمنظمات و مراكز الأبحاث و المعاهد و الجامعات و التعرف على أنشطة هذه
 1منها و تبادل الخبرات معها. الاستفادةالمؤسسات و 

إنها أهم الخدمات التي يستفيد منها ممارسو العلاقات العامة في المنظمات ، و هناك غيرها من الخدمات و التي 
ممارسي العلاقات العامة من شبكة الانترنت سيكون  استفادةتزداد كلما تطورت تكنولوجيا المعلومات  و لكن 

ملين في مجال العلاقات العامة على التعامل معها و مرهونا بزيادة مستخدمي الشبكة العنكبوتية و بمدى قدرة العا
 استخدام التقنيات الحديثة في هذا المجال .

في حملات العلاقات العامة كما وضح أيضا  الانترنتحسين حافظ أنه من الممكن استخدام شبكة  ءوترى د/اسما
 الانترنتاسب الآلي و كذلك د/ علي عجوة و كثير من متخصصي العلاقات العامة أنه من الأهمية استخدام الح

بالتحديد في حملات العلاقات العامة و بالأخص ما تقوم به من نشاط اتصالي بالجماهير لنشر و توزيع المعلومات 
 الخاصة بالمشروع أو المنظمة كوسيلة ترويجية و إعلانية فعالة .

خم من الشبكات ن ضو يمكن الإشارة إلى أهمية استخدام الانترنت كشبكة ضخمة تتكون من عدد م
عضها حيث أثر إلى حد كبير على كل المؤسسات و المنظمات و طريقة عملها و على أداء العاملين بها ببالمرتبطة 
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 الاتصالاتالانترنت يقوم بشكل أساس على فكرة التعاون و المشاركة في التكنولوجيا من خلال خطوط  أنو 
 الالكترونية التي تزيد على عشرة ملاين جهاز .

ثمة اتجاه متزايد لإقبال المشروعات على تأسيس مواقع  أنو تدل الحقائق المستمدة من الواقع العملي على 
على الانترنت فهده المؤسسات تقدم  World Wide Webخاصة بها من ملفات المعلومات المرتبطة المعروفة 

 و العملاء و العاملون. الإعلامسيما وسائل الجماهير النوعية المختلفة و لا إلىإمكانيات للوصول 

 و يشير "علي عبد الرحمان" إلى أن الانترنت له وظائف إعلامية و هي:

 البريد الالكتروني/ البريد الدعائي/ الرسائل البريدية/ الهاتف الشبكي/ نقل الملفات/راديو النت/المجموعات 

الأمريكية يقدمون استشاراتهم للأفراد و  بدأ بعض مستشاري العلاقات العامة في الولايات المتحدةهذا و قد 
مع بداية العقد الرابع من هذا القرن كما بدأ بعضهم  I.T.Vالتلفزيون التفاعلي من خلال  المؤسسات الأجنبية

في نيويورك أولى   Roy Bernard Companyيمثلون الشركات الأجنبية في الخارج ، و قد كانت وكالة 
 1المجال الدولي في العلاقات العامة .الوكالات التي اتجهت إلى 

 :الاجتماعيالعلاقات العامة مواقع التواصل  -2-3

 :الاجتماعيةإدارة صورة المؤسسة عبر الشبكات  -3-2-1

الذاتية للأفراد أو الجماعات إزاء  للانطباعاتعرف "علي عجوة'' الصورة الذهنية بأنها: الناتج النهائي 
من خلال التجارب المباشرة أو غير المباشرة، وترتبط هذه التجارب بعواطف  الانطباعاتمنظمات،وتتكون هذه 

 وعقائدهم. اتجاهاتهمالأفراد 

 إن إدارة صورة المؤسسة هي عملية حوارية تقوم على ثلاث مراحل هي:

وهي تبدأ عندما تكون المؤسسة  غير معروفة، و في تلك  :(بناء الصورة) المرحلة الأولى -3-2-1-1
المرحلة فإن المؤسسة لابد أن تعمل على خلق صورة إيجابية لنفسها لدى الجمهور، وبناء الصورة تعد من 
وظائف العلاقات العامة كما أوضحنا سابقا، و هذه المرحلة تكون صعبة لأن معظم أفراد المجتمع يجهلون 

                                                             

، القاهرة، )ص.ص 2013دار العلم و الايمان للنشر و التوزيع،  العلاقات العامة في ضوء الإعلان و تكنولوجيا الاتصال،محمد علي أبو العلا،   -1 
96-98.) 
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حديثة، ومؤثرة تتضمن  اتصاليةالعلاقات العامة للقيام بأداء وظيفتها إلى إستراتجية  المؤسسة لذلك تحتاج
 1منقطع النظير. انتشاراالتي حققت  الاجتماعيوسائل حديثة كشبكات التواصل 

إذا نجحت العلاقات العامة في هذه المرحلة في  :(المحافظة على الصورة) المرحلة الثانية -3-2-1-2
 اإستراتجيتهالتي قامت، يمكنها حينذاك تصميم  الاتصاليةالحصول على معلومات عن ردود أفعال الجهود 

 الحصول على التغذية المرتدة في ضوء تلك المعلومات، أما إذا فشلت العلاقات العامة في الاتصالية
سيما فيما يتعلق بصورة المؤسسة، فذلك يؤدي بدوره إلى إرباك وتخبط في عمل العلاقات العامة، لذا لا

حواريا، وأساليب ووسائل عصرية كشبكات التواصل  اتصالايجب على العلاقات العامة أن تعتمد 
 لكي تستطيع المحافظة على صورة حسنة للمؤسسة. الاجتماعي

وهي تحدث عندما تعاني المؤسسة من أزمة وفي هذه  (:الصورة استعادة) المرحلة الثالثة -3-2-1-3
صورة المؤسسة، وتعد هذه  لاستعادة اتصاليةالمرحلة لابد للعلاقات العامة أن تقوم بتصميم إستراتجية 

زوالها مما  واحتمالالمرحلة حرجة نظرا لتهديدها لصورة المؤسسة وإمكانية تعرض المؤسسة إلى ضرر كبير 
والعمل على تطوير  طارئلمواجهة أي أمر  استعدادعلى ممارسي العلاقات العامة البقاء دائما على يحتم 

التي تتميز  الاجتماعيأساليبهم، وخياراتهم لمواكبة تطورات العصر، لاسيما بعد ظهور شبكات التواصل 
تخدم العلاقات العامة هائلة بما توفره من عوامل جذب لأفراد الجمهور تخدم أكثر ما  اتصاليةبإمكانات 

 2للقيام بتأدية وظائفها)بناء وتصحيح( لتحقيق غايتها بخلق صورة حسنة للمؤسسة.

 :الاجتماعيإدارة الأزمات عبر مواقع التواصل  -3-3

بوجود  اقترن نالعشرين ظهورها في مطلع القرن أجدنا لو نظرنا إلى تاريخ العلاقات العامة الحديثة، لو 
أزمات وقد وضع "إيفيلي" الأسس الحديثة للعلاقات العامة لإدارة الأزمات التي كانت تهدد وجود الشركات في 

 الاضطراباتذلك الوقت، إذ أن العلاقات العامة الحديثة نشأت في الأساس وتطورت في أثناء الأزمات عن طريق 
الوقت الذي يجدر بالمؤسسة أن تشرح وتتواصل مع  التي يصبح فيها التواصل صعبا في الاجتماعيةوالمشكلات 

 الجمهور.

لمواجهة الأزمات من  الاستعدادلذلك يقع على عاتق العلاقات العامة إدارة الأزمة التي تعرف بأنها: 
 السيئة على المؤسسة الآثارالتي يمكنها منع أو تقليل  الاتصاليةخلال التخطيط، وتنفيذ عدد من الإستراتجيات 

تدعيما وتكاملا مع عملية إدارة الأزمة. ويرتبط تطبيق هذه  استعمالهاالتي يمكن  الاتصاليةلإستراتجيات وتعدد ا
                                                             

-44)ص.ص، 2015دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان،  (،1)ط. ،الاجتماعيالعلاقات العامة وشبكات التواصل حسين محمود هتيمي،  -1 
45)  

 (.46مرجع نفسه، )ص. -2 
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لعدد من العوامل منها طبيعة الأزمة، وتأثيراتها، وكذلك طبيعة المؤسسة  أو الشركة  بالاستجابةالإستراتجيات 
 وظروفها، وأساسياتها ومجال عملها.

  الاجتماعيلمستعملة في تنفيذ هذه الإستراتجيات تأتي مواقع  التواصل ا الاتصالومع تعدد وسائل 
الأزمة، وتمثل  اتصالات، إذ يمكن توظيفها في عملية الاستعمالاتحديثة تفاعلية فورية متعددة  اتصالكوسائل 
 الأزمة عنصرا مهما في عملية إدارة الأزمات. اتصالات

لتوصيل  اتصالتعد أكبر وأسرع قناة  الاجتماعيوفي هذا السياق أكد الباحثون أن مواقع التواصل 
 المعلومات لأكبر عدد ممكن من الأشخاص في العالم.

باتت من الوسائل المهمة في مواجهة الأزمات، وذلك ما أكدته  الاجتماعيةومن ذلك نجد أن المواقع 
على مواقع التواصل  اعتمدتالسيارات التي  استدعاء( في مواجهة أزمة 2010شركة "تويوتا" للسيارات عام )

الأزمة، إذ عملت العلاقات العامة على توظيف تلك الشبكات  اتصالاتفي  الاتصالوسائل  كإحدى  الاجتماعي
 تبااعن طريق وضع بعض المعلومات عن الشركة، وكذلك بث ملفات فيديو لإعلانات أو حوارات أو خط

" بدعوة مشتركي الموقع لوضع مساهمة مكتوبة على facebook" بر، كما قامت الشركة على صفحتها علينو المسؤ 
العملاء بالشركة، ويظهر مدى أهميتها في  ارتباطالموقع يحكونا فيها قصتهم مع تويوتا، ودورها في حياتهم مما يدعم 

 حياتهم اليومية.

للتواصل مع الجمهور، وتقديم إرشادات لهم  youtube و twitter موقعي استعمالكما عملت تويوتا على 
أنشطتها لمواجهة الأزمة، ونصائح المسؤلين بالشركة  تخص "facebook"إلى جانب نشر مواد على صفحاتها في 

 1للجمهور، وتطمينهم وتقديم شرح، وتفسير للموقف.

  :للعلاقات العامة الاجتماعيةووظائف الشبكات  استخدامات-3-3-1

المتمثلة في تكوين الصداقات وجمع المستخدمين من حول العالم وتفعيل : الاجتماعيةالوظيفة  -3-3-1-1
التواصل بينهم، فهي تسمح بإنشاء غرف الدردشة، عقد محادثات خاصة، مشاركة الصور ومقاطع الفيديو 

 والملفات المختلفة، تقديم خدمة التدوين المصغر والتدوين بمفهومه المعروف.

والتي  الاجتماعيةالحديثة للشبكات  الاستخداماتمن أهم  وظيفة العلاقات العامة والتسويق: -3-3-1-2
أهم وسيلة لبناء  الاجتماعيةهذه الشبكات  اعتبارأحدثت تقدم في مجال تواصل الشركة مع المستهلكين، هو 

 فة المستويات.صورتها الذهنية وتدعيم العلامة التجارية بين فئات الجمهور المختلفة على كا

                                                             

 (.47مرجع نفسه، )ص.  -1 
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 في هذا الإطار استغلالهايمكن لموظف العلاقات العامة في الشركة  الاجتماعيةللشبكات  استخداماتهناك عدة  و
 :هي

 .خلق الوعي بالعلامة التجارية ورسم وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة 
  الانترنيتإدارة سمعة المؤسسة عبر. 
  معه،والوصول إلى قطاع عريض من الجمهور.التواصل بشكل أعمق مع الجمهور والتفاعل 
 .أداة لإدارة علاقة العملاء والشركات من بيع المنتجات والخدمات 
 .التعرف على كافة معلومات التكنولوجيا الحديثة 
 .الإبقاء على علم بآخر ما توصل إليه المنافسون 
 في الدعاية والإعلان والقيام بالمهام التسويقية. استخدامها 
  فتكون بمثابة مدخل للتعرف الاجتماعيةالوصول إلى الموقع الرئيسي للشركة عبر صفحتها على الشبكة ،

 1على حقيقتها وطبيعة عملها.

 

 

 العلاقات العامة و المواقع الإلكترونية :   -3-4

في العناصر  الاستخداماتحيث يمك تحديد أهم هذه  للانترنيتستخدامات العلاقات العامة اتعددت 
التالية، التواصل مع فئات متنوعة من الجمهور ، إدارة سمعة المؤسسة، التعامل مع الأزمات متابعة ما ينشر عن 

لية و المنظمة وما تداوله بين جماعات المناقشة من خلال الموقع، تدعيم العلاقة مع المجتمع وعرضه لأنشطة المسؤ 
م المواقع الإلكترونية للمؤسسات في بناء سمعة جيدة عنها وذلك من التي تقوم بها المنظمة، وتساه الاجتماعية

خلال عرض خصائص المنتجات والخدمات والحديث عن كفاءة العاملين ومهارتهم وإنجازاتهم، والحديث عن نمو 
الأعمال والإنجازات وزيادة حجم السوق وكسب ولاء حملة الأسهم، فسمعة المؤسسات تتكون من ثقة العملاء 

تمع في المؤسسة وإدراكهم للقيمة التي تعمل من خلالها وتطبيق معايير العدل و الشفافية مع الجمهور وقدراتها والمج
 وعلاقة المؤسسة بشركائها. والابتكارعلى التطوير 

لية المؤسسة تجاه عملاءها، كما سمحت للفئات و فالجمهور يريد إدراك معايير مثل الجودة والقيمة ومسؤ 
المؤسسة بالمشاركة والتعبير، وبالتالي ساعدت هذه الوسيلة الحديثة على جعل المؤسسة أكثر قربا من المهتمة بعمل 

                                                             

، أطروحة دكتوراه، كلية الآداب، قسم العاملين في العلاقات العامة نحو استخدام الشبكات الاجتماعية اتجاهاتسارة ناصر أبو شعبان،   -1 
 (.35-34، )ص.ص2011الصحافة، الجامعة الإسلامية، غزة، 
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العملاء وغيرهم من فئات الجمهور، كما سمحت للفئات المهتمة بعمل المؤسسة بالمشاركة والتعبير، وبالتالي تستطيع 
كسب   -قات العامة من خلال هذه المواقعالمؤسسة من خلال موقعها الإلكتروني والوظائف التي تؤديها العلا

الجمهور بأنشطتها وتكوين صورة ذهنية إيجابية عنها وتدعيم الولاء لعلامتها التجارية، وهو ما يتطلب  اهتمام
 .الاهتماماتيمكن تقديم الرسائل  الملائمة والملبية لهذه  حتىكل فئة من فئات الجمهور   اهتماماتتحديد 

 يلي: وني للمؤسسات في تثبيت عدة مفاهيم مرتبطة بها وتتعلق هذه المفاهيم بماويساهم الموقع الإلكتر 
  المهنية على كل إدارات المؤسسة وتعاملات العاملين بها  التنظيميةشخصية المؤسسة وتتعلق بالثقافة

 بعضهم البعض)من نحن(.
  الثابتة عن المؤسسة لدى الأفراد، الجماعات أو الرأي العام )ما  بالانطباعاتسمعة المؤسسة وتتعلق

 الصفات المنسوبة للمنظمة(.
  الصور الذهنية للمؤسسة وتتعلق بالمدركات العقلية الحالية عن المؤسسة لدى الأفراد والجماعات والرأي

 1العام.

 

 العلاقات العامة الرقمية:-4

 تعريف العلاقات العامة الرقمية: -1-4

الطبيعة التنافسية في بيئة الأعمال التجارية الحالية جعلت من الضروري للشركات أن تستخدم وسائل  إن
 جديدة وأسرع لتحسين صورتها المؤسسية.

العلاقات العامة الرقمية أو العلاقات العامة الإلكترونية  هي الأحدث بسبب التقدم الأخير في التقنيات 
(itc وفي إدارة الشركات، فالعلاقات العامة الرقمية هي ممارسة العلاقات العامة من خلال تقنيات )الاتصال 

  والانترنيتالكومبيوتر  استخدامالمعلوماتية الجديدة، حيث أصبح يمكن ممارسة العلاقات العامة من خلال 
 تكنولوجيا المعلومات . مةأنظالمتنقلة وغيرها من  للاتصالاتوالشبكة العالمية والنظام لعالمي 

، فهي ممارستها dot.comالعلاقات العامة الرقمية أو العلاقات العامة الإلكترونية أو بالأحرى العلاقات العامة 
 2طة الكومبيوتر في الفضاء الإلكتروني.ديدة  فهي مفهوم مبتكر يتم بواسالمعلوماتية الج الاتصالمن خلال تقنيات 

                                                             

 . (32، )ص.2010قسم التسويق،  والاقتصاد، منشورات كلية التجارة  العلاقات العامة الإلكترونيةمحمد زياد مخللاتي، محمد علاء النحلاوي،  -1 
 

2- Ezeah  Grogory Herbert, DIGITALE PUBLIC RELATION : A NEW STRATEGY IN CORPORATE 

MANAGEMENT,( http://www.academia.edu/6410075/DIGITAL_PUBLIC_RELATIONS), accessed 13-03-

2018 at 12:42
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الرقمية وإن تعددت وكثرت تعريفاتها فهي وفق تعريف جمعية العلاقات العامة الدولية لعلاقات العامة ا
، بتوظيف وتسخير تقنيات الاتصال «العلاقات العامة»البريطاني للعلاقات العامة، قيام الإدارة المعنية  والمعهد

لمؤسسة مع الجمهور أو الحديث وقنوات الإعلام الرقمي لتنفيذ أنشطتها، وذلك للإسهام في تحقيق أهداف ا
 المجتمع.

فعلى سبيل المثال، المادة الصحافية التي تنشرها إدارات العلاقات العامة في الصحف الورقية، لا تتوقف عند نشرها 
في الجرائد بل يتم صياغتها لتنشر عناوينها قبل نشرها بالصحف، وتفاصيلها بعد نشرها على الورق، على مواقع 

أحدثت العلاقات الرقمية هذه تغيرات أضافتها على مواقع التواصل الرقمي كالاستمرارية وقد . التواصل الرقمي
حيث تظل المادة منشورة ويمكن الرجوع لها، والسرعة، أي سرعة التفاعل والتواصل مع الإدارة المعنية في 

المتحدث المؤسسة،وكذلك إضافة الشفافية على التواصل، حيث لا يكون على المنصة الرقمية دائماً 
الرسمي،صاحب الكلمة. وأهم إضافة للعلاقات العامة الرقمية هي قياس أدائها، وذلك من خلال تقييم تواصلها 

 .1مع قاعدتها الجماهيرية

ملية الاتصال من خلال الوسائل و توزيع المواد كالمنشورات ع"و تعرف العلاقات العامة الرقمية على أنها 
 2".من أدوات و قواعد الانترنت و الإنتاج التكنولوجي الحديث بالاستفادةو المقالات بالشكل الالكتروني 

لصنع و مشاركة محتوى عن  الانترنتوسائل الإعلام المختلفة على  استخدام"تعرف أيضا على أنها   كما      
المؤسسة أو الشخص ، و الوصول للجمهور المستهدف و التواصل معه عن طريق الإعلام الالكتروني أي أنها بناء 

هام جدا في  اأمر و إدارة سمعة المؤسسة ،و هذا لأن تشكيل الصورة الصحيحة للمؤسسة في عقل الناس يعتبر 
 3".و رائدة  توصيل الماركة أو المؤسسة لهوية متميزة

فن دمج العلاقات العامة التقليدية بالمحتوى الرقمي و الإعلام وكذلك تعتبر العلاقات العامة الرقمية "       
بالإضافة إلى عملية تحسين أداء محركات البحث ،مع الإمكانات الهائلة المتوفرة عبر العلاقات  الاجتماعي

 ".الالكترونية من وسائط رقمية مختلفة
                                                             

 2017أفريل  7تفاعلية ، الخميس –شاملة –الوطن يومية   ،العلاقات العامة الرقمية ،نورة الزعبي -1
http://alwatannews.net/article/607695/Opinion/   10-03-2018  15:15على 

، 2015 دار الإعصار للنشر والتوزيع، ،(1)ط. ،الإعلام الرقمي الجديدومحمود عزت اللحام ومصطفى يوسف كافي،  ماهر عودة الشمالية -2
 .(146ص.)

مذكرة ماجستير، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، كلية  ،في عمل العلاقات العامة الاتصاليةأهمية الأنشطة أحمد أمين محمد عتوم،  - 3

 (.33، )ص.2010الإعلام، عمان، 
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 :من العلاقات العامة التقليدية إلى العلاقات العامة الرقمية الانتقالعوامل  -4-2

 والعلاقات العامة. فالعلاقات الاتصالعلى مجال  طرأاليوم على مدى التغير الكبير الذي  اثنانيختلف  لا
 .العقد الماضيالعامة لم تعد مقتصرة على تطوير العلاقات الإعلامية وإرسال البيانات الصحفية كما كانت في 

العلاقات العامة الرقمية اليوم هي فن دمج العلاقات العامة التقليدية بالمحتوى التسويقي والإعلام 
عملية تحسين أداء محركات البحث ،مع الإمكانات الهائلة المتوفرة عبر العلاقات العامة  إلىبالإضافة  الاجتماعي

من خلالها يمكننا تجاوز وسائل الإعلام التقليدية  والتيات حوار  إلى الرقمية أصبح من الممكن تحويل الأخبار
كان في السابق حين كان هدف محترفو   والتحدث مباشرة مع الجمهور المستهدف على الانترنت. بعكس ما

مطبوعة ما، أصبحت عملية نشر الأخبار من خلال  العلاقات العامة نشر خبر واحد عن مؤسستهم في جريدة أو
من أي وقت مضى، العلاقات العامة الرقمية تتيح لنا  واستهدافاالرقمية أبعد وأسرع وأكثر تحديداً  العلاقات العامة

تعزيز مدى انتشار أخبار مؤسساتنا ومشاركتها عبر قنوات إعلامية جديدة عديدة كما لم يحدث من قبل،العلاقات 
ت والتعليقات ليس فقط لنشر الأخبار ولكن الاجتماعي والمدونا الإعلاموسائل  استخدامالعامة الرقمية تمكننا من 

 لخلق الحوار وتحقيق التواصل.

  أساسية تتمثل في: العلاقات العامة الرقمية على ثلاثة أعمدةو تقوم 

 المحتوى التسويقي: -4-2-1

نفوجرافيك أو اية ذات قيمة سواءً كانت مقال أو يعرف المحتوى التسويقي بعملية خلق وتوزيع مادة تفاعل
الرئيسي من المحتوى  وذلك لجذب واكتساب وإشراك الجمهور المستهدف. الهدف ،آخره إلىصورة  فيديو أو

مستوى ممكن من التواصل والتفاعل مع الجمهور المستهدف وذلك من أجل الحفاظ  ىعلأالتسويقي هو تحقيق 
ة وكل فئة مستهدفة تفضل وأصناف مختلف أنواععلى العملاء وخلق عملاء محتملين جدد. للمحتوى التسويقي 

عملاء نشرح لك مميزات كل نوع وكيف  إلىنوعاُ معيناً دون الأخر. في خمسة أنواع من المحتوى لتحويل متابعيك 
 .للتواصل مع جمهورك المستهدف فهيمكنك توظي

 :الاجتماعيإعادة توظيف المحتوى عبر مواقع التواصل  -4-2-2

الخاصة  الاتصالتسويقي في برامج العلاقات العامة الرقمية ودمج المحتوى ال إلى للانتقالالطرق  أهمأحد 
مادة تفاعلية جديدة. فالبيان  إلىؤسستك هو إعادة توظيف المحتوى الذي قمت بإعداده من قبل وتحويله بم

ان في  نشره على لينكد أوإعادة كتابته كمدونة  أو SlideShare الصحفي مثلًا ممكن إعادة نشرة كعرض عبر
فيسبوك. هكذا  أوانفوجرافيك ومن ثم نشره على شبكة بنترست  إلىتحويله  أوأحد المجموعات ذات الصلة 
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المختلفة للوصول  الاجتماعييمكنك إطالة زمن صلاحية المحتوى الذي تقدمه مستفيداً من مزايا وسائل الإعلام 
 .1الى أكبر قاعدة ممكنة من الجمهور المستهدف

 (:SEO) تحسين أداء محركات البحثعملية  -4-2-3 

SEO تقوم به من جهود ومساعي من أجل ظهور موقع وصفحات و حسابات مؤسستك على  هو كل ما
، مع بداية الإنترنت كانت هذه العملية دائماً google في محركات البحث ولاسيما محرك البحث الأولىالصفحة 

ما يتكفل القيام بها الفريق التقني في المؤسسة، لكن اليوم ومع اتساع نطاق النظام البيئي الرقمي والدور المحوري 
تقع  SEO عملية أصبحتفي مجال الإتصال و العلاقات العامة  الاجتماعيالذي تلعبه الانترنت وسائل الإعلام 

 أن الاعتباربعين  أخذنا. يعد هذا تطوراً منطقياً إذا ما والاتصالق مسؤولي العلاقات العامة والتسويق على عات
هي التي تقوم بإعداد المحتوى ومن ثم هي أكثر قدرة على تحديد  والاتصالفرق العلاقات العامة والتسويق 

وكيف يتم التفاعل معه من قبل الجمهور  الكلمات المفتاحية الأمثل والقنوات الإعلامية الأنسب لنشر المحتوى
محتوى تسويقي مميز ومشوق ونشره بصور مختلفة عبر قنوات إعلامية متعددة كله يساعد على  إنتاجالمستهدف. 

  .2دعم تواجد مؤسستك رقمياً 

 أسباب التحول إلى العلاقات العامة الرقمية:-3-4

في  تهلكين والتي شهدت تحولا ملحوظاً العريض للهواتف الذكية والأجهزة اللوحية بين المس الانتشار -4-3-1
 :عملية التواصل اليومي في حياة البشر

وبحسب بعض الدراسات والتقارير العالمية بأن المملكة العربية السعودية تحتل المرتبة الأولى عالميا من حيث 
مواطن  100جهازاً مقابل كل  180يصل عدد الهواتف إلى عدد مستخدمين الهواتف المحولة بحيث 

وإرسال ونشر المعلومة والخبر بشكل لحضي وآني بين  استقبالفأصبح من السهولة بمكان ،سعودي
يتجزأ من  تطبيقات الجوال التي تعمل عليها الهواتف الذكية والتي أصبحت جزء لا إلىلإضافة ،باالمستخدمين

تويتها سواء كانت شبكات التواصل أو المتعلقة بالأخبار السياسية أو تلك التي تهتم الجوال بمختلف مح استخدام
والعمل على    من هذه التقنية الرقمية الاستفادةبالجوانب الترفية كتطبيقات الألعاب وغيرها. فأضحى من المهم 

 .mass communicationبدلا من التواصل العام  direct communicationوالتواصل المباشر 

                                                             

 /ww.meltwater.com/ae/blog/https://wمن العلاقات العامة التقليدية إلى العلاقات العامة الرقمية،  الانتقالعوامل فرح سوهيل،  -1 
 .10:30على  23-03-2018

  مرجع نفسه، -2 

https://www.meltwater.com/ae/blog/%D8%AB%D9%84%D8%A7%D8%AB-%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D9%82%D8%A7%D9%84-%D9%85%D9%86-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85/
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 الجماهيروجود الشركات والمنظمات على شبكة الإنترنت مما أوجد بيئة مناسبة للتواصل مع  اتساع -4-3-2
 :والعملاء الداخل

المباشر عن طريق الإنترنت يتيح الخدمة لجمهور المنظمة من خلال البريد  الاتجاهينفخاصية الإتصال ذو 
عن المنظمة. أيضا يساعد الإنترنت  انطباعاته والتعرف على الرأي العام و والاعتراضاتالإلكتروني وتلقي النصائح 

على توفير المواد الإعلامية والمعلومات والإحصاءات اللازمة عن المنظمة. بالإضافة إلى سرعة التفاعل ونقل بيانات 
رة لتطورات الأحداث التي تتعرض لها المنظمة من خلال المتابعة المستم الأزماتالمنظمة الرسمية في مواجهة 

 وأصداءها.

  :على الإنترنت الاجتماعيةمواقع الشبكات  انتشار -4-3-3

مختلفة لمحبي التدوين المصغر ومشاركة الصور وتبادل الملفات الصوتية  اهتماماتوالتي أصبحت تجذب 
والفيدوهات القصيرة أو الطويلة بالإضافة إلى الأماكن التي يقوم بزيارتها المستخدمين خلال يومهم وغيرها عبر 

يوب بين شبكات التواصل كتوتير وفيسبوك ويوت انتشار. فعلى سبيل المثال بلغ معدل الافتراضيةالتجمعات 
من سكان العالم الآن مرتبطين بحساب أو أكثر على  %20مليون وأكثر من  70   المستخدمين في العام العربي

لقد أصبحت  هذه الشبكات. لهذا تمثل هذه التجمعات نقطة مركزية لعملية التواصل والحوار المباشر مع الجمهور.
التي يقضي فيها الوقت إما مشاركاً أو مشاهدا أو ناشراً تلك الشبكات مزاراً أساسيا لمستخدم الهواتف الذكية و 

أرضية خصبة للتواصل  الاجتماعيللمحتوى المقدم. مع تزايد المستخدمين والمهتمين أصبحت منصات الشبكات 
 والإعلامية المباشرة للمستخدمين. الاتصاليةتلك الشبكات بما يساهم بوصول الرسالة  تقنياتالجماهيري وتوظيف 

مع الجمهور من خلال  الاتصاليةقات العامة الرقمية هي نشاط مرتبط بشكل وثيق بتحسين العملية فالعلا
( web search engineومحركات البحث ) الاجتماعيشبكة الإنترنت بما فيها وسائل شبكات التواصل 

تقنيات التسويق الفيروسي  واستغلال( brand virtual communityللعلامة التجارية ) الافتراضيةوالمجتمعات 
 بما يحقق: (viral marketing)بـ يعرف  أو ما

 ة سواء كان ذلك لتعليق عن أحداث راهنة مالقضايا المباشرة التي تهم المنظ هالتفاعل المباشر مع الجمهور تجا
 أو الرد عن الشائعات والأخبار المكذوبة.

  ،المستهلكين، المستثمرين، رجال الصحافة والإعلام(.تحسين الصورة الذهنية في مخيلة الجمهور )الموظفين 
  وأصحاب العلاقة من الجمهور  أذهانتعزيز الهوية للمنظمة من خلال رسم ملامح واضحة لترسيخها في

الحديثة والأجهزة اللوحية، تعيش العلاقات العامة مرحلة ولادة  الاتصال تقنياتفبوجود الداخلي والخارجي.
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للعلامات التجارية وشبكات  الافتراضيةالجماهيري. فالتجمعات  للاتصالجديدة تفتح آفاق جديدة 
 1أصبحت مصدرا رئيسيا للوصول للمعلومة متسم بالتفاعلية مع الجمهور. الاجتماعيالتواصل 

 الاتصاليةلكن مع تلك الإيجابيات، تظل هناك بعض المخاطر التي تكتنف وتهدد العملية 
ومنها قد تتسرب  ،الافتراضيالإلكتروني للحساب الرسمي أبرز التحديات في العالم  الاختراق،ويشكل للمنظمات

صورة المنظمة بأخبار ملفقة وغير صحيحة. أيضا عدم وضع  تشويهمعلومات هامة وخاصة للعملاء والجمهور أو 
يفوق المليون وهذا  ين يصل إلى ماالإستراتيجية المناسبة للتعامل مع الجمهور، فبعض المنظمات لها عدد متابع

ا بشكل فعال قد يسبب تحقيق عدم رضيتطلب خدمة عملاء مباشرة بحلول وإجابات شافية فعدم إدارة الحساب 
لذلك من الجيد أنقوم المنظمة بتوزيع ، (customer defectionيعرف علميا ) لعملاء أو عزوف العملاء ماا

 2سابات مختلفة بما يحقق أهداف المنتج وخدمة العميل بطريقة مرضية للجميع.بخدمة العملاء على ح المتعلقةالمهام 
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 : الفصلخاتمة 

أضافت شبكة الإنترنت بعدا آخر للعلاقات العامة فقد وفرت و سهلت المواقع أدوات وقنوات اتصالية 
توزيع معلوماتها  ، فالعلاقات العامة الرقمية لممارسة العلاقات العامة كما نجحت في ضبط الطريقة التي يتم بها 

 تعتبر فن دمج العلاقات العامة التقليدية بالوسائط الرقمية .
 



 

 التطبيقيالإطار 



 

 :الرابعالفصل 
المعالجة الكمية والكيفية 
للبيانات الميدانية ونتائج 

 الدراسة
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 تمهيد

عليها من أجل  الاعتمادنستعرض في الفصل الرابع مجموعة الأعمال التطبيقية منها والميدانية، التي تم 
وضع تفسيرات ونتائج، تجيب عن الإشكالية، وتشرح واقع تفاعلية الوسائط الرقمية وأثره في تحسين وظائف 

سؤال موزعة على أربعة محاور، وزعت على  35العلاقات العامة، حيث تم الاستعانة باستمارة استبيان مكونة من 
نتائج منطقية وموضوعية، تم أيضا إجراء مقابلات مع مجموعة من المؤسسات بولاية قالمة، ومن أجل إعطاء 

مسؤولي العلاقات العامة من كل المؤسسات محل الدراسة، و في غياب مسؤول قسم العلاقات العامة قمنا بالمقابلة 
( أسئلة، وجاءت هذه الأخيرة لتشرح وتدعم أهم النتائج التي أفرزتها 08مع مدير المؤسسة، أين تم طرح ثمانية )

 تمارة.الاس
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 ؤسسات محل الدراسة:لمالتعريف با -1

 ولاية قالمة:الوطني ل مديرية الأمن -1-1

م وذلك بعد أن رقيت مدينة قالمة من دائرة إلى ولاية ، حيث كان يوجد 1975نشأت هذه المديرية سنة 
مقر جديد لأمن الولاية يتربع على مساحة  إنشاءتم  30/07/1990مقرها بحي جيش التحرير الوطني و في 

بنهج مجالدي صالح بمحاذاة عمارات حي قهدور الطاهر ،تتكون هذه المؤسسة من  2م14107تقدر ب  إجمالية
 طابقين يحتوي كل المصالح الولائية .

 :لولاية قالمة و المواصلات السلكية و اللاسلكية و التكنولوجيات و الرقمنة البريدمديرية  -1-2

اصلات السلكية و اللاسلكية و التكنولوجيات و هي مديرية تندرج تحت وصاية وزارة البريد و المو 
موازاة مع إصلاح الإطار التشريعي والتنظيمي و جاء استحداث المديريات الولائية للبريد و المواصلات  الرقمنة،

على مستوى الولايات بمثابة سلطة  الاتصالأدى إلى إنشاء هيئة تنظيم للبريد و تكنولوجيات الإعلام و  الذي
 (PTT) نقل أنشطة البريد و المواصلات التي كانت تمارس سابقا من قبل وزارة البريد و المواصلات ضبط، إذ تم

  .إلى متعاملين عموميين و خواص

 :لولاية قالمة الجزائر اتصالات -1-3

 بالجزائر واللاسلكية السلكية الاتصالات وخدمات الشبكة سوق في تنشط مال برأس أسهم ذات عمومية مؤسسة
 والمواصلات،فضلا للبريد العامة للقواعد المحدد 2000 سنة أوت 05 في المؤرخ 2000/03 قانون وفق تأسست

 مؤسسة إنشاء على نص الذي 2001 مارس 01 بتاريخ (CNPE) الدولة لمساهمات الوطني المجلس قرار عن
 عمومية مؤسسة نظام حدد الذي المرسوم هذا وفق". الجزائر اتصالات"  اسم عليها أطلق اقتصادية عمومية

 السجل المركز في والمسجلة جزائري دينار اجتماعي مال سأبر  أسهم ذات لمؤسسة قانونية صيغة تحت اقتصادية
 .02B 0018083 رقم تحت ،دج 50.000.000.000 ب المقدر  2002 ماي 11 يوم التجاري

 هذا بموجب تم حيث والمواصلات البريد قطاع استقلالية عن 2000 أوت 05 في المؤرخ 03/2000 القرار نص
 حملت التي الجزائر اتصالات مؤسسة وكذالك البريد، قطاع بتسيير تكفلت والتي الجزائر بريد مؤسسة إنشاء القرار
 مستقلة الجزائر اتصالات أصبحت القرار هذا وبعد إذ الجزائر، في الاتصالات شبكة تطوير مسؤولية عاتقها على

 .المراقبة مهمة لها أوكلت الأخيرة هذه البريد وزارة عن تسييرها في

 

 قالمة: لولاية بريد الجزائروحدة  -1-4
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مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي و تجاري  التي تعد بريد الجزائرتابعة للمديرية العامة لمؤسسة هي 
المؤرخ في  03-2000تأسست بعد إعادة هيكلة قطاع البريد و تكنولوجيات الإعلام و الاتصال بموجب القانون 

المحدد للقواعد العامة المتعلقة بالبريد و المواصلات السلكية و اللاسلكية. بحيث تم إنشاء بريد  2000أوت  5
. كما أن مؤسسة بريد الجزائر ملزمة بتقديم خدمات 2002جانفي  14المؤرخ في  02/43م الجزائر بموجب المرسو 

 عمومية عبر كامل التراب الوطني، و هي مطالبة بضمان استغلال و توفير الخدمات البريدية والمالية

 :) شركة المصبرات و شركة المطاحن(مؤسسة عمر بن عمر -1-5

(ببلدية بوعاتي محمود على مساحة CABبإنتاج المصبرات ) بداية1984عبارة عن  مجمع تأسس سنة 
، بن عمر محمد العيد 2000( بالمنطقة الصناعية بولاية قالمة سنة MAB، ثم المطاحن)²م37000تقدرب

مطاحن  المدير و الرئيس للمجمع و قد توسع هذا المجمع ليصبح يتكون من ثلاث فروع أساسية من المصبرات،
 الغذائية.السميد، العجائن 

:قالمة المسرح الجهوي محمود تريكي -1-6  

 قالمة – 45 يما 08 ساحةهيكل ثقافي تابع لمديرية الثقافة و وزارة الثقافة، يتواجد على مستوى 
بولاية قالمة و العروض ، و يمثل هذا المسرح أحد الهياكل و المنشآت التي تحتضن مختلف النشاطات الثقافية المدينة

وجه الخصوص، هذا إلى جانب مهمته المتمثلة في إنتاج الأعمال المسرحية و التي تخصص لها أغلفة المسرحية على 
 مالية من قبل الوزارة الوصية.

 : (سونلغاز) توزيع الكهرباء و الغاز للشرق ولاية قالمة مؤسسة -1-7

سنة  توى الوطني،بعد الاستقلال حاولت المؤسسة مواصلة التنمية الاقتصادية و الاجتماعية على المس
أصبحت كل مؤسسات الإشغال و تصنيع العتاد مؤسسات مستقلة .في  ،هيكلة لسونلغازأول إعادة  1983

. ظهور أربعة شركات لتوزيع الكهرباء و الغاز :''ش.ت.ج.ش.ت.و.ش.ت.غ وش.ت.ش'' 2006سنة 
 مؤسسة فرعية: 39تم من خلالها خلق  عملية الهيكلة، إنهاء 2009

 للنشاطات القاعدية .مؤسسة  33 -
 مؤسسات تساهمية مباشرة . 06 -

 

 :لولاية قالمةمديرية الحماية المدنية  -1-8
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على الطريق الوطني الرابط بين قالمة و عنابة  لولاية قالمة التي يقع مقرها بمحاذاةلحماية المدنية مديرية ا
التي تعتبر جهاز شبه عسكري تحت وصاية وزارة مستوى مخرج مدينة قالمة، تابعة للمديرية العامة للحماية المدنية و 

لتضامن ا على مبدأعمرانية. و تتمثل مهام مصالح الحماية المدنية في العمل الداخلية و الجماعات المحلية و التهيئة ال
شعار  الكلية المتمثلة في حماية الأشخاص و الممتلكات تحت الدولي للقيام بالمهمةالإنساني في الإطاري الوطني و 

 ." ، تمس جميع أفراد المجتمع لحماية الحياة و الموارد المادية التي تمثل الثروة الوطنيةالتدخل –التوقع  –الوقاية 

 ية فااق للطاقات المتدددة:يمأكاد -1-9

مسكن مقابل كلية العلوم الإنسانية  1000مؤسسة خاصة بولاية قالمة، مقرها ببلدية قالمة بحي تحصيص  
 ، تنشط في مجالات متعددة أهمها: البيئة و الطاقات المتجددة.الاجتماعية سويداني بوجمعةو 

 المعالجة الكمية و الكيفية لبيانات الدراسة: -2

 البيانات السوسيوديمغرااية. -2-1

 : يمثل توزيع أاراد العينة حسب متغير الجنس01 الشكل رقم

 

 -معطيات الدراسةشكل من إعداد الباحثتين بناء على  -

من عينة الدراسة كانت  %69.2أعلاه توزيع أفراد العينة حسب الجنس، حيث أن الدائرة البيانية ثل تم
هذا يرجع إلى التقدم الذي يشهده هذا كانت نسب الإناث أكثر من عينة الدراسة إناث. و  % 30.8و  إناث،

بها إلى الولوج إلى عالم الشغل حيث أصبحت تزاحم وهذا ما دفع العصر حيث أصبحت المرأة أكثر قابلية للتعلم 
 الرجل في مناصب العمل.

31%

69%

الجنس
ذكور إناث
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: يمثل توزيع أاراد العينة حسب السن02 الشكل رقم

 
 -شكل من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

سنة( يحتلون أكبر نسبة 41-31بين )سنهم نلاحظ أن أفراد العينة الذين تتراوح الشكل من هذا  انطلاقا
وبذلا  عطاءمستجوب ويمكن تفسير ذلك على أن هذه الفئة أكثر  21هذا ما أكده و% 40.3والمقدرة ب 

سنة( بنسبة  30-20للمجهودات بحكم أنها أكثر خبرة من غيرها، بينما تأتي في المرتبة الثانية الفئة ما بين )
 42تضم طاقة شبابية متحمسة للعمل في المؤسسة، كما احتلت  فئة ) ويرجع ذالك إلى أن هذه الفئة%  30.8

هم الذين يتحملون المسؤوليات في العمل وذوي الخبرة  الأفرادوهؤلاء  %29سنة فأكثر( المرتبة الأخيرة بنسبة 
في موظفيها  يدل على أن المؤسسات محل الدراسة تتبع إستراتجية التنويع وهذا ما الأكبر في مجال العلاقات العامة.

لأنها تحتوي على نسبة كبيرة من العمال كبار السن ومن جهة أخرى تحاول توظيف طاقات شبابية جديدة لقدرتها 
 على العمل أكثر وحماسها الزائد، وهذا ما يمثل نقطة قوة بالنسبة للمؤسسات في ولاية قالمة.

.يمثل توزيع أاراد العينة حسب الدرجة العلمية :03 الشكل رقم

 

 -شكل من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

، يليها تكوين مهني ودراسات عليا بنسبة متساوية %77ستوى خريج جامعي المرتبة الأولى بنسبة ميحتل 
 وهي كأدنى نسبة.  %03.8، أما المستوى الثانوي فقد تحصل على نسبة %09.6وهي 

31%
40%

29%

السن

10% 4%

77%

9%

المستوى التعليمي
تكوين مهني

ثانوي

خريج جامعي

دراسات عليا
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المؤسسات محل الدراسة تعتمد أكثر على ومن خلال تحليلنا لبيانات وأرقام الجدول، يمكننا أن نلاحظ أن 
 وهذا راجع إلى طبيعة عمل قسم العلاقات العامة في المؤسسات المدروسة وطريقة تسيير شؤونهاخريجي الجامعات 

طبيعة عملها تتطلب بالإضافة إلى  تمرارباسالمؤسسات تسعى لتحسين مواردها البشرية هذه  يدل على أن  هذاف
في التكوين المهني الذي   شهاداتالحاصلين على  على الموظفين  أيضا المؤسسات في حين تعتمدمجهودات فكرية ، 

وما يعاب على المؤسسات محل  الأقدمية، كان يضم فئة العمال القدماء الحاصلين على تكوين جيد بحكم الخبرة و
ف خرجي الدراسات العليا أو الكوادر البشرية بكثرة لأن المؤسسة تحتاج إلى إطارات مؤهلة توظ الدراسة أنها لا

، وأخيرا المستوى الثانوي بنسبة ضئيلة يرجع ربما إلى نقص الضمانات للعاملين في المؤسسات المدروسة وهذا ما
 جدا وذلك لأن كل المؤسسات أصبحت توظف على أساس الشهادة. 

 توزيع مفردات العينة حسب متغير التخصص الدراسي:يمثل 04الشكل رقم

 
 -على معطيات الدراسة شكل من إعداد الباحثتين بناء -

من عينة الدراسة تخصصهم  %32.7الموضح أعلاه تخصصات عينة الدراسة حيث كانتالشكل يبين 
التخصصات وبعض منهم تخصصاتهم أخرى وتمثلت في)أدب عربي، إدارة،  %19.2"، والاجتماع"علم 
منهم تخصصهم "علوم الإعلام  %9.6"، واقتصادمن العينة المدروسة تخصصهم "علم  %15.4(، والعلمية

تخصصهم لغات أجنبية، وأخيرا  %7.7وعلاقات عامة" على حد سواء،و اتصال" و "والاتصال
  من العينة محل الدراسة. %5.7تخصص"الرياضيات والإعلام الآلي" بنسبة 

9%
10%

33%15%
6%

8%

19%

التخصص الدراسي
علوم الإعلام والإتصال إتصال وعلاقات عامة

علم إجتماع علم إقتصاد

الرياضيات والإعلام الالي لغات أجنبية

أخرى
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في لنسب الموضحة نستنتج أن المؤسسات محل الدراسة توظف العديد من التخصصات ومن خلال هذه ا
من جهة أخرى و ، الاختصاصمنصب مكلف بالعلاقات العامة، ولكن ما يعاب عليها أنها لا توظف ذوي 

    التخصصات الموجودة قريبة من تخصص العلاقات العامة.

 العينة حسب الخبرة بالمؤسسة.ثل توزيع أاراد :يم05الشكل رقم               

 

 -شكل من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

سنة 11من المبحوثين لديهم )من %51.9ما نسبته للأرقام المبينة أعلاه، يتبين لنا أن قراءتنامن خلال 
 استقرتسنوات( وذلك بنسبة  10إلى  5، لتليها بعد ذلك مباشرة فئة )من فما فوق( من الخبرة داخل المؤسسة

من  %15.4المرتبة الثالثة و الأخيرة بنسبة لم تتجاوز  فاحتلتسنوات(  5أما فئة )أقل من ، %32.7عند 
 الأفراد المبحوثين.

أن العمال القدماء قادرين على تطوير المؤسسات بفعل  سنة فأكثر( إلى 11نسبة فئة ) ارتفاعويعود 
موظفين أكثر كفاءة وعطاء،كما أنها تعتمد على  ام مستوى عال من التفاني في العمل ذلك لأنهحيث لديه الخبرة

من الطاقات الشبانية التي تكون أكثر قابلية  للاستفادة موارد بشرية وذالك إدخالهامن خلال تحاول التجديد 
إلى  وهذا يعود  ،للعمل و مسايرة للتطورات الحاصلة والمبتكرات الجديدة وأكثر تحكما في الوسائط الرقمية الحديثة

  .تتبعها المؤسسات خلال السنوات الأخيرة أصبحت سياسة التوظيف التي

خلال قيامنا بمقابلة بالمؤسسات محل الدراسة  تصالوالامكلفو العلاقات العامة وهذا ما أكده لنا  
والطاقات الشابة  امىبأن المؤسسة تتبع إستراتجية التنويع فهي تحاول الموازنة بين العمال القد وا،حيث صرحممعه

وخير مثال ، الرقمية القادرة على العطاء أكثر ولديها أفكار جديدة ، وتعتبر أكثر تحكما في التكنولوجيا والوسائط
اب مفتوحة لتوظيف خريجي حيث نظم أبو الذي قام به مجمع عمر بن عمر للعجائن الأبواب المفتوحة على ذالك 
 الجامعات.

15%

33%
52%

سنوات الخبرة

سنوات5أقل من 

سنوات10إلى 5من

سنة فمافوق11من
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المحور الأول: العلاقات العامة في المؤسسات. -2-2  

وفيما  وسنقوم هنا بقياس طبيعة العلاقات العامة في مجموعة من المؤسسات وأهم الوسائل المستخدمة في العمل
 تستعمل.

 .يمثل طبيعة المؤسسة :03 جدول رقم

 طبيعة المؤسسة التكرار %النسب المئوية

 إنتاجية 6 11.5

 خدماتية 46 88.5

 المجموع 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

نسبة للمؤسسات ( طبيعة المؤسسات التي توجهنا إليها، حيث عادت أعلى 03يبين الجدول رقم)
من المؤسسات عينة  %11.5بالمئة، في حين حازت المؤسسات الإنتاجية على نسبة  %88.5ـالخدماتية ب

 الدراسة.

 .العلاقات العامة بالمؤسسة : موقع قسم04 جدول رقم

التكرار        %النسبة المئوية العلاقات العامة       

           17.3  خاصعلى مستوى قسم    9           
 بالعلاقات العامة

           32.6 تابع لقسم ما    17           
            50          26 كممارسة اقط     
             /          / أخرى تذكر     

          100          52 المجموع      
 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -
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من المؤسسات محل  %50أن العلاقات العامة في المؤسسة، حيثقسم يبرز الجدول الموضح أعلاه موقع 
من المؤسسات يكون قسم  %32.6، لتأتي نسبة  الدراسة تعتمد على العلاقات العامة لكن كممارسة فقط

  ." منهم تخصص قسم خاص بالعلاقات العامة %17.3وما نسبته  ،" "تابع لقسم ما العلاقات العامة بها

وتكشف لنا هذه المعطيات أن نسبة كبيرة من المؤسسات محل الدراسة يعتمدون على العلاقات العامة 
حيث أن ممارس هذه الوظيفة موجود لكن بشكل كبير ولكن كممارسة فقط دون تخصيص قسم  خاص بها 

قيامنا بإجراء  عندوهذا ما أكده لنا مجموعة من رؤساء الأقسام على مستوى المؤسسات  التسميات تختلف،
شغل منصب رجل يبكافة وظائف العلاقات العامة في المؤسسة لكن لا  مقابلات معهم بأن هناك موظف يقوم
 .العلاقات العامة في حين التسمية تختلف

وهذا راجع إلى أن العامة تابعة لقسم ما  تضع العلاقات ؤسساتالممن معتبرة من جهة أخرى نسبة 
معينة في المؤسسة، وهذا ما أكدته لنا أقسام بدمج قسم العلاقات العامة مع تقوم المؤسسات في بعض الأحيان 

 تم حيث ومؤسسة آفاق أكاديمي للطاقات الشمسية للمصبرات على مستوى مجمع بن عمر بالاتصالالمكلفة 
 العامة لديهم يندرج تحت قسم التسويق.ح أن قسم العلاقات يصر الت

 .: المعلومات التي تتضمنها برامج العلاقات العامة05 جدول رقم

 العبارة التكرار % النسبة المئوية

 حقائق ووقائع المؤسسة)إنجازات المؤسسة( 35 43.2

 ارص الإرتقاء والتقدم داخل المؤسسة 7 8.6
 الأهداف المستقبلية للمؤسسة 10 12.3
 التعريف بالمؤسسة 18 22.2
التوايق بين مصالح المؤسسة ومصالح  7 8.6

 الجماهير
 أخرى تذكر 4 4.9
 ع المجمو  81 100

 -.جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

                                                             
   :26، 24، 18، 17، 16، 13، 09، 05مجموع التكرارات تغير نظرا لإمكانية اختيار أكثر من إجابة، والتي صادفتنا في الجدول رقم. 
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من أفراد العينة يعتبرون أن من ضمن المعلومات  %42.2على هذا الجدول نجد أن ما نسبته  اعتمادا
ترى بأنها تتضمن  من المبحوثين %22.2حقائق ووقائع المؤسسة، ونسبة  حول العلاقات العامة هي برامج

 %8.6ن الأهداف المستقبلية للمؤسسة، في حين يرى أنها تتضم %12.3 تهنسب ليؤكد ماالتعريف بالمؤسسة، 
الجماهير وفرص  المؤسسة ومصالحالتوفيق بين مصالح من المبحوثين أن برامج العلاقات العامة لديهم ترتكز حول 

وتضمنت بعض الإجابات من قبل  %4.9ـ المقدرة ب، ثم تأتي كآخر نسبة  والتقدم داخل المؤسسة الارتقاء
 التخطيط وتحديد الأهداف. كالآتي:  المبحوثين وهي

برامجها ومن خلال هذه النسب يتبين لنا أن العلاقات العامة لديها العديد من المعلومات التي تتضمنها 
والتي تدخل ضمن وظائفها المتعددة، وأهم شيء تتضمنه حسب رأي المبحوثين هو حقائق ووقائع عن المؤسسة  
والتي تحوي في داخلها إنجازات المؤسسة لأن المكلف بالعلاقات العامة يجب أن تعرف كيف تصنع صورة إيجابية 

لين )بالمؤسسات مجال و أكده لنا معظم المسؤ  عن مؤسسته وهذا و جوهر عمل رجل العلاقات العامة، وهذا ما
هذا دون أن نهمل المعلومات الأخرى التي تتضمنها برامج العلاقات العامة كالتعريف بالمؤسسة لأن رجل  ،البحث(

الذي يقدم تعريفات وافية وكافية عن مؤسسته لجماهيرها وخاصة في عصر  العلاقات العامة الناجح في وظيفته هو
الرقمنة والتكنولوجيا حيث أصبحت المؤسسات اليوم تركز على التعريف بالمؤسسة ووضع الأهداف المستقبلية لها  

 والمواقع  الإلكترونية . الاجتماعيةداخلها عبر الشبكات  والارتقاءووضع فرص التقدم 

 : تقييم برامج العلاقات العامة داخل مؤسستكم.06 جدول رقم

% ةالنسبة المئوي  العبارة التكرار 

 غير مهمة 2 3.8

 مهمة 50 96.1

 المجموع 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

فقد بلغت المؤسسات ة تقييم العينة محل الدراسة لبرامج العلاقات العامة داخل ييمثل الجدول أعلاه كيف
  .غير مهمة أكدوا بأنها%3.8تهأما نسب، %96.1بكونها" مهمة "نسبة  انسبة الذين أجابو 
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في سبيل كبيرة ومن خلال هذه النسب يمكننا أن نستنتج بأن المؤسسات محل الدراسة تبذل مجهودات  
 فيالرقمنة، سليمة لاسيما في عصروضع برامج وخطط محكمة لقسم العلاقات العامة وهنا تعتبر لديها إستراتجية 

أصبحت تتطلع نحو الأفضل في مجال التكنولوجيا لأنها سهلت عليها ضبط برامجها  محل الدراسة حيثالمؤسسات 
 بطريقة متطورة.

 لقسم العلاقات العامة في مؤسستكم.ة يتخصيص ميزان: 07الجدول رقم 

% يةالنسبة المئو   العبارة التكرار 

 لا 05 9.7
 نعم 50 96.1
 المجموع 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

 %96.1أكد ما نسبته  مدى تخصيص ميزانية لقسم العلاقات العامة، فقدأعلاه يبين الجدول الموضح 
بأن المؤسسة لا تقوم  اأجابو  .%9.7ته نسب ماأما  من المبحوثين بأنه يتم تخصيص ميزانية لقسم العلاقات العامة،

 .بتخصيص ميزانية لقسم العلاقات العامة

هذا ما يفسر أن المؤسسات في ولاية قالمة لديها رؤى مستقبلية حيث أنها تولي أهمية كبيرة لقسم العلاقات 
 العامة ومقدرة للدور الذي يلعبه هذا القسم في تحسين صورة المؤسسة والتقدم بها نحو الأفضل ، لهذا تخصص له

 ميزانية خاصة لتمويله وسد العجز الكائن على مستواه.

: في حال الإجابة بنعم كيف تكون الميزانية.08جدول رقم   

 العبارة التكرار النسبة المئوية%

 ثابتة 02 4.2
ب()حسب الطلمتغيرة  45  95.7  
 المجموع 47 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -



 الرابع الفصل الدراسة ونتائج الميدانية للبيانات والكيفية الكمية المعالجة

 

 
104 

أكد في حال تخصيص ميزانية لقسم العلاقات العامة كيف تكون هذه الميزانية،حيث  أنهيبين الجدول 
 أنها %4.2يرى ما نسبتهفي حين  ،متغيرة)حسب الطلب(بأن الميزانية المخصصة من العينة المدروسة  95.7%
 ثابتة.

ومتغيرة من الطلب ومن خلال النتائج، نستنتج أن أغلب المؤسسات محل الدراسة ميزانيتها تكون حسب 
 فترة إلى أخرى وهذا حسب الأوضاع التي تعيشها المؤسسة.

المؤسسات محل الدراسة، حيث والعلاقات العامة في  بالاتصال ينالمكلفمجموعة من  وهذا ما أكده 
أن قسم العلاقات العامة أثناء وقوع حيث دة ميزانيتها أكثر أثناء حدوث الأزمات، بأن المؤسسة تقوم بزيا واصرح

 أزمة تمس صورة المؤسسة تقوم بالزيادة في الميزانية المخصصة لهذا القسم مقارنة بتقنيات الترويج الأخرى.

الذي تعرفه بعض المؤسسات حيث  الاستقرارفي حين تفسر نسبة المؤسسات الذين قالوا بأنها ثابتة إلى 
 من النادر أن تكون لها أزمات على مستوى المؤسسات الفرعية في الولاية.

مع الجمهور  الأهداف الأساسية التي تسعى العلاقات العامة في المؤسسة إلى تحقيقها :09الجدول رقم 
 الخارجي.

% ويةالنسبة المئ   العبارة التكرار 

الذهنية للمؤسسة.بناء الصورة  11  15.8  
يرالجماه واختياراتالتعرف على رغبات  17 24.2  
ةالبقاء على تواصل مع جماهير المؤسس  20 28.6  
 تزويد الجماهير بالمعلومات اللازمة عن 16 22.8

 المؤسسة
 مواجهة الأزمات 6 8.5
 أخرى 0 0

 المجموع 70 100

 -الدراسةجدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات  -

 يرى يكشف الجدول الأهداف الأساسية التي تسعى العلاقات العامة في المؤسسة إلى تحقيقها، حيث
ما نسبته  ليؤكدالبقاء على تواصل مع جماهير المؤسسة ، من المبحوثين أن من أهداف العلاقات العامة 28.6%
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، في حين أجاب الجماهير واختياراتالتعرف على رغبات   من أفراد العينة أن هدفها يدور حول 24.2%
أن هدفها يرون  %15.8 ،لتليهاتزويد الجماهير بالمعلومات اللازمة عن المؤسسة منهم أن هدفها هو 22.8%

 .%8.5نسبةوأخير"مواجهة الأزمات" ب ،بناء صورة ذهنية للمؤسسة

من خلال النسب نستطيع أن نستنتج، أن أعلى نسبتين كانت للبقاء على تواصل مع جماهير المؤسسة        
العلاقات العامة بالمؤسسات محل الدراسة قسم الجماهير، وهذا يدل على وعي  واختياراتوالتعرف على رغبات 

ذا يبين أن التفاعل ورجع الصدى مهم من وه واحتياجاتهبأهمية التواصل الفعال مع الجمهور والتعرف على رغباته 
أصبحت أقسام العلاقات العامة تعتمد على الوسائط الرقمية  حيث  ،أجل تحسين مستواها والتطور نحو الأفضل

أساسية بالجماهير والتي تتميز بالفعالية، وكذلك تزويد الجماهير بالمعلومات اللازمة كانت نسبته  اتصالكوسيلة 
الجماهير وهذا يساهم في بناء صورة ذهنية جيدة  العلاقات العامة بأهمية رضاأقسام لى وعي مرتفعة أيضا دلالة ع

لية الإدارة العليا بالدرجة الأولى، لكن العلاقات العامة و تبقى إدارة ومواجهة الأزمات التي هي مسؤ  ،عن المؤسسة
 .الأزماتيبقى لها الدور الرئيس في عمليات التخطيط والتنظيم والتنفيذ والمتابعة لهذه 

:يمثل مدى مساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسستكم.10جدول رقم   

% ويةالمئ النسبة  العبارة التكرار 

تساهم لا 00 00  

 بنسبة قليلة 16 30.7

 بنسبة كبيرة 36 69.2

 المجموع 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

من خلال قراءتنا للجدول المبين أعلاه و الذي يبين مدى مساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة 
من أفراد العينة أكدوا أن العلاقات العامة تساهم بنسبة كبيرة في تحسين صورة % 69.2المؤسسة، يتضح لنا أن
منهم أن العلاقات العامة  تساهم بنسبة قليلة في تحسين صورة المؤسسة، في  %30.7المؤسسة  ،حيث يرى 

 حين لم ترد أية إجابة عن أن العلاقات العامة لا تساهم في تحسين صورة المؤسسة.



 الرابع الفصل الدراسة ونتائج الميدانية للبيانات والكيفية الكمية المعالجة

 

 
106 

لنسب يظهر لنا جليا أن العلاقات العامة تساهم بنسبة كبيرة في تحسين صورة المؤسسة و من خلال هذه ا
 حيث من متجانس غير و متنوع جمهور لدى عنها مقبولة ذهنية صورة ترسيخ المؤسسات على السهل من ليسف
 اتصال علىالجمهور  أبقت إذا إلا المعروضة، و المنتجات الخدمات من بدائل عدة وتواجهه والرغبات لحاجاتا

 ثم ومن الجمهور تطلعات معرفة خلالها من يمكن متميزة واتصالات علاقات بناء ضرورة يستدعي ما وهو ،بها دائم
 من الصادر الإتصال، و ذلك عن طريق  الجمهور لدى المؤسسة عن جيدة ذهنية صورة ترسيخ و تحسين في المضي

 مينأ و صادق بشكل مختلفة منتجات من المنظمة تقدمه بما إعلامهم أساس على يقوم والذي المجتمع إلىالمؤسسة 
 بنقل تقوم عندما وذلك ، المؤسسة  إلى المجتمع من بالعكس وهو ، متاحة اتصال وسائل من تستخدمه ما وعبر
 تصحيحي فعل تحقيق إلىهذا   يقود وأن علمي بأسلوب حاجات من إليه يطمح ما و المجتمع نظر ووجهات آراء

 المؤسسة . عمل لمسار

للإجابة بأن العلاقات العامة تساهم بنسبة قليلة في تحسين صورة المؤسسة، و ذلك راجع إلى أما بالنسبة 
 استراتيجيات  بعض المؤسسات بحكم أنها حديثة   لا تعتمد على العلاقات العامة بشكل كبير .

 السائد في مؤسستكم. الاتصالي:يوضح تقييم  المناخ 11جدول رقم 

 العبارة التكرار النسبة المئوية%

 سيء 5 9.6
 متوسط 15 28.8

 جيد 22 42.3
 المجموع 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

 %42.3ن خلال قراءتنا للجدول و الذي يمثل تقييم المناخ الاتصالي السائد في المؤسسات ،فقد عبر م
منهم أن المناخ الاتصالي السائد متوسط    %28.8من المبحوثين  أن المناخ الاتصالي السائد جيد ، في حين أكد 

 . %9.6وأما الذين أجابوا أن المناخ الاتصالي السائد سيئ قدرت نسيتهم ب 

 إرجاعويمكن وتأتي هذه الأرقام لتأكد أن أعلى نسبة تقر بأن المناخ الاتصالي السائد في المؤسسات جيد 
ذلك إلى أن هناك علاقات اجتماعية بين العاملين بالإضافة إلى الاتصال غير الرسمي الذي يعزز العملية  الاتصالية 
بين أفراد المؤسسة و يحقق الرضا الوظيفي و هذا ما أكده لنا المكلفون بالاتصال بمؤسسات محل الدراسة ، بينما 
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بوتيرة متوسطة في حين  الاتصاليةتوفر ظروف حسنة للعمل ،و سير العملية يرجع كون أن المناخ الاتصالي متوسط ل
 يكون هناك  غياب الاتصال  الغير الرسمي في بعض الأوقات .

بين العمال و تعارض زملاء  الاتصاليةالفجوة  اتساعالاتصالي السائد إلى  خبينما يعود سبب سوء المنا 
 ينشأ امم ،في المؤسسة و المشاحنات عاتز انالم حدوثو  شاكلالم بعضة واجهم وبالتالي العمل في بعض الأحيان ،

 و تعكر جو العمل من حين لآخر . صراع

 المحور الثاني: الوسائط الرقمية في المؤسسة -2-3

لسن.رجال العلاقات العامة بمواكبة التكنولوجيات الحديثة حسب متغير ا اهتمام: 12جدول رقم   

سنة اأكثر42من المجموع سنة41إلى31من  من  
سنة30إلى20  

 السن
 
 ك ن ك ن ك ن ك ن العبارة

 نعم 16 30.7 21 40.3 15 30 52 100

 لا / / / / / / / /

 المجموع 16 / 21 / 15 / 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

يؤكدون أنهم يهتمون من أفراد العينة  %100أن ما نسبته  يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول
 بدرجة كبيرة بمواكبة التكنولوجيا الحديثة خلال تأديتهم لوظائفهم داخل المؤسسات. 

العلاقات العامة بصفة  بصفة عامة وأقساممحل الدراسة المؤسسات  اهتماملنا مدى  حهذه النتائج توض
التكنولوجيات الحديثة ومسايرتهم للتطورات الحاصلة في مجال التكنولوجيا، وهذا راجع إلى أن هته  باستخدامخاصة 

من أفراد  16أن حين يتبين  في ء وظائفه داخل المؤسسة.االتكنولوجيات سهلت على رجل العلاقات العامة أد
نسبته  راد العينة وهو مامن أف %21وسنة(، 30إلى 20يتراوح سنهم مابين ) %30.7العينة وهو ما نسبته 

من العينة محل الدراسة أعمارهم  %30يتبقى هو  وماسنة(،  41إلى31منهم يتراوح أعمارهم مابين ) 40.3%
 سنة فأكثر(. 42من )
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 اهتمامأنه من المفروض أن الطاقات الشبابية هي أكثر  في ضوء هذه المعطيات، استنتاجهما يمكن 
ه التكنولوجيات، وهو ما تالأكبر سنا أصبحت تعتمد على هبالتكنولوجيات الحديثة، لكن ما لاحظناه أن الفئات 

،حيث والاتصال لي العلاقات العامةو مسؤ  معه من نتائج المقابلة التي قمنا بها في المؤسسات محل الدراسة تم استقاؤ 
كبير  بين الموظفين كبار السن والفئات   اختلافمن خلال المعلومات التي أدلو بها أنه لا يوجد  استنتجناأننا 

  بالتكنولوجيات الحديثة. الاهتمامالشبانية بخصوص 

اهير المؤسسة.: الوسائط الرقمية التي تستخدم من قبل قسم العلاقات العامة للتفاعل مع جم13 جدول رقم  

% يةالنسبة المئو   العبارة التكرار 

 الموقع الإلكتروني 52 26

الاجتماعيةالشبكات  47 23.5  

 اليوتيوب 22 11

 البريد الإلكتروني 52 26

 المدونات 17 08.5

 التطبيقات 10 05

 أخرى / /

 المجموع 200 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

المستخدمة من قبل قسم العلاقات العامة في المؤسسات محل الوسائط الرقمية الآتي يوضح الجدول 
والبريد  الإلكترونيمن المبحوثين أن كل من الموقع   %26يرى مانسبته ، حيثاالدراسة للتفاعل مع جماهيره

يؤكد  ثبقسم العلاقات العامة وذالك بنسب متساوية، حي استخدامامن بين الوسائط الرقمية الأكثر  الإلكتروني
 11نسبته  في حين مافي عملهم،  الاجتماعيةمن أفراد العينة أنهم يعتمدون على الشبكات  %23.5نسبته  ما
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منهم يعتمدون على اليوتيوب كوسيط رقمي،لتليها كل من المدونات والتطبيقات بنسب متقاربة قدرت 
 .% 05و  %08.5ـب

ونستطيع أن نستنتج من خلال معطيات الأرقام  الموضحة في الجدول أعلاه أن نسبة كبيرة من               
 الانترنيتوهذا راجع إلى أن موقع  ( 04: أنظر الملحق رقم)  إلكتروني وبريد المؤسسات محل الدراسة لديها موقع

 والتصريحاتعلى المعلومات  باحتوائهباسمها الواجهة الأساسية للمؤسسة وتمثيله للناطق الرسمي  يعتبرلكل شركة 
الشركة فهو أيضا يحتوي على روابط الشبكات وخدمات ، ويحتوي أيضا على معلومات عن منتجات الموثوق

موقع  لىوأرقام الهواتف والسكايب وكل هذا يسهل للمؤسسة عملية التفاعل، فالمؤسسات لا تحتاج إ الاجتماعية
يفسر الحضور الكبير  وهذا ما  (05)أنظر الملحق: الاجتماعيةات فقط بل أصبحت تحتاج أيضا إلى الشبك

أكبر شريحة ممكنة من الجماهير  لاستهدافوذلك  الاجتماعيللمؤسسات محل الدراسة عبر شبكات التواصل 
في المؤسسات محل  المسؤولين دنا بها مجموعة من ، وحسب التوضيحات التي أفا واستفساراتهموالرد على تساؤلاتهم 

تمثل حلقة وصل بين الجمهور الداخلي والخارجي ، ليأتي  الاجتماعيةالشبكات  استخدامبأن  دراسة بولاية قالمةال
أن نسبة معتبرة من المؤسسات محل الدراسة لها قنوات على  الاستبيانبعدها "اليوتيوب" حيث تبين لنا من خلال 

، وما يميز هذه الانترنيتأخبارها ومناقشتها على  من خلالها نشرتالتي  "اليوتيوب ، بالإضافة إلى "المدونات
اسبا، فرجال العلاقات إليها وأن يضع فيها الموضوع الذي يراه منالولوج الوسيلة أنها عامة أي أن المجتمع يستطيع 

 ون إلى المدونات من أجل خلق تأثير معين لدى الجماهير.العامة يلجؤ 

ابي لأن المؤسسات بدأت تفعل يجيلة، ولكن هذا يعتبر شيء إوأخيرا التطبيقات كانت بنسبة قل          
( الذي أنشأته  شرطة ALLOالتطبيقات رغم أنها ليست رائجة في العلاقات العامة،ومثال على ذالك تطبيق )

 الملازم الأول للشرطة  "زبسة مباركة"وهذا ما أفادتنا به  (03)الملحق رقم رأنظالمديرية العامة للأمن الوطني )
 قيامنا بمقابلة معها. دعن ‹رئيسة مكتب العلاقات العامة بأمن ولاية قالمة ›

الجزائر  اتصالاتمدرية  بإنشائه( الذي قامت (LA géstion electronic de courierإضافة إلى تطبيق 
ى لد ياسين بالمخ،السيد الجزائر بقالمة"  لاتصالاتأفادنا به "المدير الولائي  ما بالمشاركة مع بعض الطلبة، وهذا

 إجرائنا لمقابلة معه.
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.لتخصص الدراسيالمؤسسة حسب متغير ا وخارج مساعدة الوسائط الرقمية على تحسين الإتصال داخل:14 جدول رقم   

)التخصأخرى المجموع
 صات العلمية(

 اتصال اجتماععلم  اقتصادعلم  رياضيات  لغات أجنبية
 وعلاقات عامة

 التخصص واتصالإعلام 

 ك ن ك ن ك ن ك ن ك ن ك ن ك ن ك ن

 نعم 05 12.1 05 12.1 17 41.4 05 12.1 03 7.3 2 4.8 04 9.7 41 78.8

 لا / / / / / / /  / / /  02  02 3.8

 بعض الشيء / / / / / / 03  / / 2 22.2 04 44.4 09 17.3

 المجموع 05 / 05 / 17 / 08 / 03 / 04 / 10 / 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -
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حسب متغير التخصص داخل المؤسسة  الاتصالثل الجدول مدى مساعدة الوسائط الرقمية في تحسين يم
النسب متفاوتة إلى حد بعيد لأن أغلب أفراد العينة كانت آرائهم أن الوسائط الرقمية  حيث جاءتالدراسي 

بأنه يحسن  ام قالو منه %17.3، وما نسبته  %78.7داخل المؤسسة وذالك بنسبة  الاتصالتساهم في تحسين 
  . %03.8داخل مؤسساتهم وكانت  الاتصالبأنه لا يحسن  ابعض الشيء، في حين نسبة جد قليلة منهم قالو 

وهذا ما يفسر الدور الكبير الذي أصبحت تلعبه الوسائط الرقمية في المؤسسات وأثرها الكبير على وظيفة 
وتبنيها نموذج  تخدمة للتواصل الداخلي و الخارجي العلاقات العامة، حيث أصبحت من الوسائل المهمة المس

، في حين أن للتقنيات ووسائل التواصل التفاعلي استخدامهاالحوار الإلكتروني في التواصل مع جماهيرها المستهدفة 
الشخصي هو أقوى  الاتصالكانت آرائهم عكس ذالك حيث أكدوا أن هناك نسبة معتبرة من العينة محل الدراسة  

 .تأثير وسيلة لل

 االعينة محل الدراسة الذين قالو  انجد أن التخصص الدراسي من خلال هذه النتائج وعندما ننظر إلى عامل        
منهم تخصصاتهم "إعلام  %12.1في حين نسبة ، "اجتماعتخصصهم "علم  %41.4"نعم" فيهم ما نسبته 

على حد سواء، وأخيرا التخصصات العلمية " بنسب متساوية اقتصادوعلاقات عامة"و" علم  اتصال" و"واتصال
 واللغات الأجنبية كانت بنسب ضعيفة ومتقاربة.

لديهم  والاتصالهذه النسب بالنسبة لعامل السن تؤكد أن الموظفين خريجي قسم العلاقات العامة والإعلام       
قدرة أكثر على التواصل عبر الوسائط الإلكترونية، في حين التخصصات الأخرى تكون بعيدة نوعا ما عن 

  الرقمي والتواصل التفاعلي. الاتصال

 الاتصالقول أن الوسائط الرقمية ساهمت بشكل كبير في تسهيل الومن خلال هذه النسب نستطيع 
 والعلاقات العامة. الاتصالموظفين خريجي للالمؤسسة وهي أكثر ملائمة و خارج داخل 

ه لنا موظفو العلاقات العامة في المؤسسات محل وهذا ما توصلنا إليه خلال دراستنا الميدانية، وأكد
أن خاصية السرعة في الأداء التي تتميز بها الوسائط الرقمية،أدت في  واصرح ، الدراسة أثناء إجرائنا لمقابلات معهم
بين الوحدات الإدارية للمؤسسة، على شكل نقل المعلومات والبيانات  الاتصالإحدى صورها إلى تحسين أساليب 

ة عن سواء داخل حدود المؤسسة، أو في فروعها ومقاطعاتها التابعة التي عملت على توفير نمط لها، وذلك خاص
 الأقسام والمصالح.بين يسمح بالتواصل بين المستخدمين، ويعزز العلاقات  طريق شبكة "الأنترانات" الذي

 

في مؤسستكم. استخداماالمواقع الإلكترونية الأكثر  : أنواع15 جدول رقم  
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% ويةالنسبة المئ   العبارة التكرار 

 ديناميكية 32 61.5

 ثابتة 20 38.4

 المجموع 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

الجدول أن معظم المؤسسات محل الدراسة مواقعهم الإلكترونية ديناميكية بنسبة  نلاحظ من خلال
 من المؤسسات مواقعها الإلكترونية ثابتة %38.4نسبته   في حين ما، 61.5%

تزود جماهيرها بمعلومات مفيدة عبر موقعها  تكشف لنا البيانات الواردة في الجدول، أن معظم المؤسسات
وهذا ما يجعل مواقعها ديناميكية حيث يعتبر هذا النوع من المواقع أكثر تطورا من  (06أنظر الملحق:)الإلكتروني

أي معلومة أو صور من صفحاته وجداوله بسهولة ، المواقع الساكنة، حيث يسمح بتغيير أو إضافة أو حذف 
منها، وفي المقابل هناك نسبة يمل  ن الجمهور لاه المواقع لأنها تفاعلية أكثر وبالإضافة إلى أوالمؤسسات تستعمل هذ

تحتوي على قاعدة بيانات يمكن التحديث من خلالها، وهذه  قليلة من المؤسسات محل الدراسة مواقعها ثابتة ولا
المؤسسات في الأصل لا تعتمد على الموقع للتفاعل مع الجماهير بل تتفاعل أكثر عبر صفحات الشبكات 

 .الاجتماعية

: يمثل الأجهزة الذكية)الدعائم الحديثة للنشر الإلكتروني( التي تعتمد عليها وظيفة العلاقات 16 جدول رقم
 عامة في عملها.ال

% ةالنسبة المئوي   العبارة التكرار 

 الكومبيوترات المكتبية 52 34.4

 الكومبيوترات المحمولة 30 19.8

 الأجهزة اللوحية 12 7.9

 الهواتف الذكية 52 34.4
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 التلفزيون الذكي 5 03.3

داءللارتالأجهزة الذكية القابلة  / /  

 المجموع 151 100

 -الباحثتين بناء على معطيات الدراسةجدول من إعداد  -

بالأجهزة الذكية التي تعتمد عليها وظيفة العلاقات من خلال قراءتنا للجدول الموضح أعلاه والخاص 
العامة في المؤسسات، وكانت النسبة الغلبة "لكومبيوترات المكتبية"و "الهواتف الذكية" بنسبة متساوية على حد 

، ثم الأجهزة  %19.8من المؤسسات محل الدراسة، وتليها "الكومبيوترات المحمولة" بنسبة  %34.4سواء وهي 
 من المؤسسات محل الدراسة، %03.3 ـ، وكآخر نسبة كانت للتلفزيون الذكي ب %07.9اللوحية بنسبة 

 " فلم ترد أي إجابة عنها.  للارتداءو"الأجهزة الذكية القابلة 

شف من خلال هذه النتائج، أن الكومبيوترات المكتبية تعتبر جهاز أساسي في تنفيذ المؤسسات عينة تكن
جهاز الحاسوب،والملاحظ أن  استخدامالدراسة لمهامها حيث يظهر جليا تحكم موظفي العلاقات العامة الجيد في 

وهذا ما ،أهمية الحاسوب في المؤسسةأكثر الموظفين يستخدمون جهاز الحاسوب دائما وهذا يرجع إلى الوعي بدور و 
قابلة مع أفراد عينة البحث ، حيث تم التصريح بأنهم يستخدمون أكده الموظفين في المؤسسة عند قيامنا بم

عمل خارج المؤسسة أو مقابلات أو  عندما تكون لديهمداخل المؤسسة و  همالحاسوب المكتبي في مجال عمل
أننا اليوم نعيش في عصر ثورة المعلومات وتعتبر  مبالإضافة إلى تصريحهالحاسب المحمول،  استعماليتم  اجتماعات

الحديثة في  الاتصالالحاسبات الإلكترونية هي بالأساس جزء من هذا العصر المتطور ومن أشكال تكنولوجيا 
لعمليات الإدارية والتي أن إدخال الحاسوب في العمل المؤسساتي ساهم في حوسبة الكثير من ا أقروا و  المؤسسة

أصبحت تنجز في وقت قصير، بعدما كانت تستغرق وقت وجهد كبيرين،كذلك يستخدم الموظفون الهواتف 
 الذكية في عملهم بدرجة كبيرة .

 

 

 

 

 .شبكات الاجتماعية المستخدمة من طرف المؤسساتال :17مجدول رق
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 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

تشير بيانات هذا  الجدول إلى أن  من أكثر الشبكات الاجتماعية المستخدمة من طرف المؤسسات محل 
منهم   % 22نسبته  ،في حين أجاب مامن المبحوثين  %45.3الدراسة ،هو ''فايسبوك ''حيث أكد ذلك  

تويتر بنسبة متقاربة أيضا كانت تخدمة من طرف المؤسسات، وجاء غرام'' من الشبكات الاجتماعية المستبأن ''أنس
أن واتس آب يعتبر من بين الشبكات المستخدمة، وكآخر شبكة  %10،في حين يرى ما نسبته  18.6%

 .%4إجتماعية مستخدمة من طرفهم كانت ''لينكد إن'' بنسبة 

 هاستخدام سهولة إلى راجع وهذاالأخرى  الاجتماعيةسبوك المرتبة الأولى بالنسبة للشبكات يف احتل
ندرج استخدامه مقارنة يخاصة في الجزائر حيث  استخداماو الأكثر فهشعبيته في قائمة الشبكات الاجتماعية و 

    (07:أنظر الملحق)بالشبكات الاجتماعية الأخرى.

توجه حيث أن المؤسسات محل الدراسة لديها   الأخرىلكن هذا لا ينفي أهمية الشبكات الاجتماعية 
لينكد إن ،بنسب متفاوتة مقارنة بالسنوات الماضية و هذا  ،غرام، تويتر ، واتس آبستناستخدام  اتأكد فيه تطور 

حيث أن مؤسستهم تملك صفحات في مختلف الشبكات الاجتماعية  ما أكده لنا مديري المؤسسات محل الدراسة
ه الشبكات في مجمل هتالكثير من يفتح حسابات لأن لكل شبكة  اجتماعية جمهورها الخاص ،خصوصا أن هناك 

فمن أجل الاقتراب أكثر من الزبون و عدم حدوث فجوة اتصالية و تكنولوجية بين المؤسسة و جمهورها الخارجي 
 هو حديث و متطور لخدمة أفضل للمتعاملين مع المؤسسة . و المواكبة المستمرة لكل ما

% النسبة المئوية   العبارة التكرار 
 اايسبوك 68 45.3

 تويتر 28 18.6

 واتس فب 15 10

 أنسغرام 33 22

 لينكد إن 6 4

 أخرى / /

 المجموع 150 100
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 خدمة في وتوظيفها احترافي بشكلréseau sociaux» »الاجتماعيمواقع التواصل  ستخدامفا
 الحديثة المرحلة إلى التقليدية المرحلة من الجمهور مع والتواصل العلاقات إدارة انتقال فيساهم  العامة، العلاقات

تأديته  على تقتصر كانت  ما دمج فن عن عبارة اليوم أصبحتحيث  ،ومستخدميها التكنولوجيا عصر تواكب التي
عبر الشبكات  اليوم تنشره ما خلال من المؤسسة أهداف يخدم الذي ، الرقمي بالمحتوى ةالتقليدي وسائلال مع

 . المؤسسة على ايجابية بصورة انعكس ما ، الأخرى الاجتماعيمواقع التواصل  أشكالمختلف و الاجتماعية 

 .الفضاء الالكتروني عبرطبيعة المواد التي  تخدم العلاقات العامة  :18جدول رقم 

% ويةالنسبة المئ   العبارة التكرار 

 أخبار عن المؤسسة 40 44.4

 الدعوات 22 22.2

 البيانات 15 16.6

 التقارير 13 14.4

 المجموع 90 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

يكشف لنا هذا الجدول طبيعة المواد التي تخدم العلاقات العامة عبر الفضاء الالكتروني، حيث يرى ما 
 %22.2من أفراد العينة أن المواد التي تخدم العلاقات العامة هي أخبار عن المؤسسة، لتليها % 44.4نسبته 

 % 16.6ارير على التوالي بنسب قدرة ب أجابوا أن المواد التي ينم إضافتها هي الدعوات ، ثم البيانات و التق
14.4% . 

و من هذه النسب نستنتج ، أن المواد التي يتم إضافتها عبر الفضاء هي أخبار عن المؤسسة  في المرتبة 
و عن الخدمات و المنتجات التي تقدمها ، عروض ،تاريخ  الأول و ذلك من أجل تقديم معلومات عن المؤسسة

المؤسسة ،ثم الدعوات في المرتبة التي  تليها لأن المؤسسات من حين لآخر تقوم بدعوات من أجل أبواب مفتوحة 
بذكرى تأسيسها و غيرها من المناسبات  عند قيام المؤسسات بدعوة الجماهير أو فئات معينة و ذلك  الاحتفالأو 

وهذا ما أوضحه لنا مسؤولو الاتصال والعلاقات العامة على  عبر المواقع أو بإرساله عبر البريد الإلكتروني بنشره
 مستوى مؤسسات محل الدراسة  .
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فعلى سبيل المثال قامت المديرية العامة لاتصالات الجزائر مؤخرا بتنظيم دعوة للمشاركة في مسابقة ''يوم 
و تم نشره على صفحتهم على فيسبوك  Idoom ADSL تعبئة وبطاقات «بتيمكت في» ببطاقات الفوزو العلم'' 

 .09أنظر الملحق رقم و التفاعل معها من قبل الجماهير. 

تأتي بعد ذلك البيانات و التقارير على التوالي  لأن المؤسسات لا تعتمد كثيرا عليها  ،لأن لكل مؤسسة  ثم
إستراتجية خاصة بكيفية تعاملها مع الجمهور و محتوى المعلومات التي تنشرها فهناك بعض المعلومات و البيانات 

 . استقرارهاالتي  لا تستطيع التصريح بها حفاظا على أمنها و 

التقليدية على مستوى قسم  الاتصالأهمية الوسائط الرقمية نسبة إلى وسائل  : درجة19 جدول رقم
 العلاقات العامة.

% ويةالنسبة المئ   العبارة التكرار 

 منخفضة  05 9.6

 متوسطة 12 23

 مرتفعة 35 67.3

 المجموع 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

التقليدية  الاتصاللهذا الجدول والذي يمثل درجة أهمية الوسائط الرقمية نسبة إلى وسائل  قراءتنامن خلال 
عالية، في  الأهميةمن العينة محل الدراسة أن درجة % 67.3على مستوى قسم العلاقات العامة، أكدا ما نسبته 

منهم  يروا  أن درجة أهميتها منخفضة  %9.6بأن درجة الأهمية متوسطة ،في حين %23حين أجاب ما نسبته 
 .التقليدية  الاتصالبالنسبة لوسائل 

هذا راجع على العموم إلى خاصية التفاعلية التي تتميز بها الوسائط  الرقمية مقارنة بالوسائل التقليدية 
والحوار مع والتفاعل  الاتصالفي المؤسسات محل الدراسة أهمية  والاتصالحيث أدرك ممارسي العلاقات العامة 

التفاعلي عبر المواقع الإلكترونية و شبكات  والاتصالذلك على واقع ممارستهم للنشر  وانعكاسالجماهير 
الاجتماعية الخاصة بالمنظمات ، حيث أنها تترك للمؤسسة مجال لمعرفة آراء جماهيرها وتسهل من مهام رجل 

 العلاقات العامة.
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ائط الرقمية الوس استخدامحول كيفية يتلقى المكلف بالعلاقات العامة دورات تكوينية  :20م جدول رق
 حسب متغير السن.

سنة اما 11من  المجموع
 اوق

 10إلى 5من
 سنوات

سنوات 5أقل من   
 الخبرة

 ك ن ك ن ك ن ك ن

 نعم / / 04 28.5 10 71.4 14 26.9

72.9 38 87.5 17 69.6 13 42.5 80  لا 

 المجموع 08 / 17 / 27 / 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

تمكن من يمثل الجدول أعلاه إذا ما كان المكلف بالعلاقات العامة يتلقى دورات تكوينية من أجل ال
يتلقون دورات تكوينية، في  من عينة الدراسة أنهم لا %72.9الوسائط الرقمية، حيث أكد ما نسبته  استخدام

 (08أنظر الملحق:).دورات تكوينيةيتلقون  مبأنه %26.9حين أكد ما نسبته 

وهذا يدل على أن المؤسسات محل الدراسة لا تقدم لموظفي العلاقات العامة  دورات تكوينية بشكل 
حيث أجمع ،  والاتصالمستمر، وهذا من خلال ما توصلنا إليه في  المقابلة مع عدد من موظفي العلاقات العامة 

التكنولوجيا بشكل جيد وتحرص معظمهم أن المؤسسات لدي توظيفها للعمال تهتم بأن العامل يكون متحكم في 
 على أن تحتوي سيرته الذاتية على تلقيه دورات تكوينية في هذا المجال.

من الذين يتلقون دورات تكوينية هم  %71.4نجد بأن الخبرة ومن خلال هذه النتائج وبالنظر إلى عامل 
سنوات عمل في  10إلى 5منهم لديهم من %28.5سنة في المؤسسة  و  11موظفين لديهم خبرة أكثر من 

سنوات، و 10إلى 5منهم لهم خبرة من %69.6المؤسسة، في حين أن الذين لا يتلقون دورات تكوينية كانت 
 .سنوات 5كانت خبرتهم بالمؤسسة أقل من % 42.5
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في من هذه النتائج، هو  التقارب في إجابات الموظفين الذين لديهم خبرة كبيرة  استخلاصهما يمكن 
الكوادر التي لديها خبرة  الكفاءات لدىمؤسساتهم، وهذا راجع إلى أن المؤسسات محل الدراسة تعمل على تعزيز 

الموظفين الجدد  التي تساهم بشكل كبير في تقدمها وتطور ها، وفي المقابل ن لها أهمية كبيرة في المؤسسة فهيأكثر لأ
 الحديثة قبل التوظيف. لالاتصاتشترط عليهم التكوين في مجال تكنولوجيات 

 لمحور الثالث: تفاعلية المؤسسة عبر الوسائط الرقميةا-2-4

 الرقميةوسائط للسم العلاقات العامة ق مجالات استخدام :21 جدول رقم

 

 

 

 

           

 

 

 

 

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

من المبحوثين %39.6أكد  حيث الرقمية وسائطللم قسم العلاقات العامة استخدا الجدول جليايوضح 
منهم أنه  %21.1في حين يرى  بأن قسم العلاقات العامة يستخدم الوسائط للتفاعل و التواصل مع الجمهور،

الوسائط من أجل عملية التسيير بنسبة  استخداملتليها  تحسين صورة المؤسسة،ل يتم استخدام الوسائط 
تأتي كل من اتصال المؤسسة بمؤسسات أخرى ل، %12.8من أجل  التسويق و الترويج بنسبة ثم، 12.75%

 . %5.1 ،%8.3 والحصول على المعلومات و ذلك بنسب بلغت

% ويةالنسبة المئ   العبارة التكرار 
 عملية التسيير 20 12.75

 اتصال المؤسسة بمؤسسة أخرى 13 8.3

 معلوماتالحصول على  8 5.1

 التواصل والتفاعل مع الجمهور 62 39.6

 تحسين صورة المؤسسة 33 21.1

 التسويق و الترويج 20 12.8

 أخرى / /
 المجموع 156 100
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ومن خلال هذه الأرقام ، نستطيع أن نستنتج أن هناك أهداف كثيرة جعلت المؤسسات محل الدراسة 
التفاعل مع جماهير المؤسسة، وهذا راجع إلى الطبيعة التواصل و  هو  تستخدم الوسائط الرقمية، وأهم هدف

 انتقادات ، تقديم  آراء،المعلومات تبادلمن خلال ، جعل الاتصال متعدد الاتجاه ، التفاعلية للوسائط الرقمية
كسب و من أجل  في تسهيل وزيادة التفاعل  الانترنيتوأن المؤسسات تستفيد من تقنيات   حول المنتوج أو الخدم

 ثقتهم .

 ونيركز  و العلاقات العامة في المؤسسات محل الدراسة حيث  أنهم  بالاتصالون لنا المكلفه أكدوهذا ما 
 على تواصل مستمر مع جماهيرهم  وتزويدهم بالمعلومات عبر شبكات البقاء من خلال ،ةعلى خاصية التزامني

''،حيث أنهم  ته الوسائط هو "تحسين صورة المؤسسةه استخداممن وراء  المستمر إضافة إلى سعيهمالاجتماعية. 
يحرصون على تقديم كل ما يهم جمهور المؤسسة و كل جديد تقوم به من أحداث ،أبواب مفتوحة،تظاهرات،من 

وضع روابط تهم الزوار بالإضافة إلى ترك رسائل  ةاولخلال الشبكات الاجتماعية و  المواقع الإلكترونية ومح
كل هذا من أجل تحسين صورة و ل بمواعيد المناسبات زيادة إلى تحديث الموقع بصورة منتظمة وتنبيهات ووضع جداو 

 .و منتجاتها  لخدماتها ذا يساعد بصورة عكسية  في تسويق وترويج المؤسساتوكل ه .وسمعة المؤسسة

 الرقميةكيفية تفاعل موظفين العلاقات العامة مع الجماهير الخارجية عبر الوسائط :  22 رقم جدول

% ةالنسبة المئوي   العبارة التكرار 
 من وقت إلى فخر 7 14.2

 على مدار اليوم 42 85.7

 المجموع 49 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

،حيث مع الجماهير الخارجية عبر الوسائط الرقميةالعلاقات العامة  يتفاعل موظفكيفية يبين الجدول الآتي  
منهم أنهم يتفاعلون من  %13.4في حين أكد  من المبحوثين أنهم يتفاعلون على مدار اليوم، %85.7يرى

 وقت إلى آخر.

على مدار اليوم من خلال هذه الأرقام نستطيع أن نستنتج أن أغلب مؤسسات محل الدراسة يتفاعلون 
هته الوسائط لتحقيق  واستغلالو ذلك لإدراكهم مدى أهمية التفاعل مع الجماهير الخارجية عبر الوسائط الرقمية 

أو المواقع الالكترونية على الويب   ةالاجتماعي التعليقات عبر شبكات و ذلك بالرد على  أهداف العلاقات العامة
بكات واقع والشالم بات وطنية كانت أو دينية  و تحيينكما يتم نشر معلومات عروض و تهنئة الاحتفال بمناس



 الرابع الفصل الدراسة ونتائج الميدانية للبيانات والكيفية الكمية المعالجة

 

 
120 

العاملين في بعض الأحيان بمهام أو  لانشغالفي حين يعود تفاعل المؤسسات من وقت إلى آخر باستمرار.
                           تمر بها المؤسسة. اجتماعات أو ظروف

 .الانترنيتلمؤسسة على ل الإلكتروني وقعالميبين مدى تفاعلية  :23 جدول رقم

% ةالنسبة المئوي  التكرار          العبارة 

       51.9            27  نعم 

 لا 25 48

 المجموع 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

" بالمؤسسات، حيث الانترنيتلمؤسسة على الإلكتروني لوقع الميبين الجدول الذي أمامنا "مدى تفاعل 
من عينة الدراسة أن موقعها  %48من العينة المبحوثة أن موقعهم تفاعلي، في حين أقر  %51.9أكد ما نسبته 

  ليس تفاعلي. الانترنيتعبر 

هذا أن النسبة الغالبة من المؤسسات موقعها تفاعلي و  ومن خلال هذه المعطيات نستطيع أن نستنتج،
راجع إلى أن المؤسسات محل الدراسة أدركوا التأثير أثبته لنا السؤال السابق حول ديناميكية الموقع الإلكتروني وهذا 

ردود الجيد للتواصل مع جماهير المؤسسة عبر الموقع على ممارسات العلاقات العامة بالإضافة إلى أنها فرصة لمعرفة 

الجماهير نحو أداء وبرامج المؤسسات، فيما كان أهم تأثيراتها على أداء ممارسي العلاقات العامة أنها جعلتهم فعل 
المعارف  باكتسابارسين موتركيزا نظرا لسرعة نشر المعلومات من خلالها، إلى جانب توفير فرصة للم انتباهاأكثر 

لمؤسسات التي موقعها ليس تفاعلي كانت أيضا مرتفعة نوعا ة ابفي حين كانت نس، عبر هذه المواقعوتبادل المهارات 
لأنها أكثر تفاعلية  الاجتماعيما وذلك يرجع إلى أن هذه المؤسسات تركز أكثر على التفاعل عبر مواقع التواصل 

 . مقارنة بالموقع

 .هي مؤشرات هذا التفاعل : إذا كان موقعكم تفاعلي ما24 جدول رقم

% النسبة المئوية   العبارة التكرار 
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ةوجود روابط البريد الإلكتروني للمؤسس 35 31.8  

 الاهتماماتإتاحة الفرصة للزوار لتحديد  07 6.3
 والأولويات

 إتاحة الفرصة لطلب المعلومة اللازمة 10 09
 

 تخصيص اضاء للتعبير عن الآراء 50 45.4

في الأنشطة للاشتراكدعوة الجمهور  08 7.8  

 أخرى / /

 المجموع 110 100
 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

ها تفاعلي، حيث عيمثل الجدول أعلاه مؤشرات التفاعل في مواقع المؤسسات التي أفادت سابقا بأن موق
"تخصيص فضاء للتعبير عن  التفاعلية في موقعهم هو مؤشرمن المؤسسات المدروسة أن  %45.4أكد ما نسبته

الإلكتروني  "وجود روابط البريد من عينة الدراسة قالوا أن مؤشر التفاعل هو %31.8الآراء" ليأتي بعدها
من  %07.8وبعدها، "إتاحة الفرصة للمعلومات اللازمة"منهم أكدوا أنه  %9مانسبتهللمؤسسة" ، ثم 

من عينة  %06.3في الأنشطة"، وأخيرا نسبة  للاشتراكدعوة الجمهور "المبحوثين تمثل هذا المؤشر لديهم في 
  والأولويات".   الاهتماماتقلوا مؤشر"إتاحة الفرصة للزوار لتحديد  الدراسة

عبر ومن خلال هذا الجدول نلاحظ أن معظم المؤسسات مواقعها تتيح مجموعة من العناصر للتفاعل 
ذالك لأنها تعمل على بناء الحوار وتعزيز العلاقات مع  عن الآراء هو تخصيص فضاء للتعبير شيء الموقع وأكثر

، وحاز مؤشر وجود روابط البريد الإلكتروني أن الحوار أرقى ممارسة أخلاقية للعلاقات العامة باعتبار الجماهير
على نسبة كبيرة لأن هذا المؤشر متعلق بالجمهور الداخلي و الخارجي للمؤسسات ذلك لأن روابط للمؤسسة 

بالقائم على الموقع من طرف الجمهور الداخلي أو الخارجي غير موجودة في  بالاتصالالبريد الإلكتروني المتعلق 
اللازمة من خلال الدخول إلى  لوماتالمعبنا" لكن الموقع يتيح الفرصة للمستخدم لطلب  اتصلالموقع مثل عنصر "

، كذالك تساهم المواقع في دعوة الجمهور  الافتتاحيةخارطة الموقع أو عن طريق الخدمات الظاهرة في الصفحة 
 ن.للمشاركة في أنشطة المؤسسة من خلال الإعلانات أو غيرها من العناصر من أشكال الإعلا
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 من قبل الجماهير مع المواد التي يتم نشرها عبر مواقع التواصل الاجتماعي. التفاعل :مدى25 جدول رقم

% ةالنسبة المئوي   العبارة التكرار 

 لا يوجد تفاعل 03 5.7

 تفاعل قليل 13 25

  تفاعل كبير  36 69.2

 المجموع 52 %100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

تكشف لنا بيانات هذا الجدول مدى التفاعل من قبل الجماهير مع المواد التي يتم نشرها عبر مواقع 
 %25في حين يرى  من مجموع أفراد العينة أن هناك تفاعل كبير، %69.2التواصل الاجتماعي حيث أكد 

من المبحوثين فقد  %5.7أن التفاعل قليل من قبل الجماهير عبر مواقع التواصل الاجتماعي، أما ما نسبته منهم 
 أكدوا أنه لا يوجد تفاعل من قبل الجماهير.

وترجع هذه النسب أن أغلبية المبحوثين يرون أن التفاعل يكون كبير من قبل الجماهير عبر مواقع التواصل 
لذي يستطيع، جماهير المؤسسات إبداء آرائهم، اقتراحاتهم و انتقاداتهم فيه  بكل حرية الاجتماعي لأنه الفضاء ا

 استفساراتهم بسرعة. وتلقي الإجابات عن تساؤلاتهم و   ومعرفة كل جديد حول، خدمات أو منتوجات أو عروض

الجماهير الاتصال بمؤسسات محل الدراسة  عن التفاعل الكبير من قبل  مسؤولوو هذا ما أوضحه لنا 
الخارجية عبر مواقع التواصل الاجتماعي حيث أن هذا التفاعل هو الذي يشجعهم أكثر على الاستمرار و البقاء 

 على تواصل و التحسين من أجل عطاء أفضل عبر الفضاء الالكتروني .

ديث بعض يوجد تفاعل من قبل الجماهير يمكن إرجاع ذلك إلى عدم تح أما بالنسبة للفئة التي ترى أنه لا 
 المؤسسات لموقعها و شبكاتها الاجتماعية و التواجد الشكلي على شبكة الانترنت يجعل الجمهور لا يتفاعل.

 .مواقع التواصل الاجتماعي عبرتفاعل الجماهير كيفية :  26 جدول رقم

% ويةالنسبة المئ   العبارة التكرار 
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 المشاركة 28 17.9

 التعليق 54 34.6

 الإعداب 64 41

 الدردشة 9 5.7

 أخرى / /

 المجموع 156 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

من المبحوثين أن  %41التواصل الاجتماعي حيث أكد مواقع كيفية التفاعل عبر أعلاه  يبرز لنا الجدول 
من أفراد العينة أن التفاعل يكون  %34.6التفاعل عبر هذا الفضاء يكون عن طريق الإعجاب ، في حين يرى   

هي ما نسبتها و و الفئة الأخيرة  يرون أن التفاعل يكون عبر المشاركة، %17.9من خلال التعليق، أما ما نسبتهم 
 ترى أن التفاعل يكون عن طريق الدردشة . % 5.7

حسب رأي  التواصل الاجتماعيواقع مو من خلال هذه النسب نستنتج، أن تفاعل الجماهير عبر 
عن طريق الإعجاب و يمكن إرجاع ذلك إلى أن أي منشور يهم المتابع و يلفت اهتمامه يضغط يكون  المبحوثين 

وهذا  على إعجاب من أجل أن يصله كل ما هو جديد و لسهولة هذا التفاعل ، لتليها التفاعل عن طريق التعليق
تساؤلات أو من أجل ،ذلك من أجل طرح استفسارات و  راجع إلى درجة اهتمام المتابعين بما تنشره المؤسسات 

شر  المعلومة على نطاق عن طريق المشاركة و ذلك من أجل ن التفاعل ثم  أو نقدها،التشجيع و الدعم المؤسسة 
التفاعل عن طريق  تي في الأخير ليأ  بالمؤسسة، تعريف الواسع و مشاركتها مع الأصدقاء و بتالي توسيع دائرة 

تجيب على أغلب التساؤلات في التعليق غير أن هناك بعض  المؤسسات  طابع  ة قليلة نظرا لأنالدردشة بنسب
للحصول على   تتطلب الدردشة ''التحدث في الخاص''  أو طرح لمواضيع تهم المؤسسة و المتعامل الاستفسارات 

 . لاستفساراتهممعلومات دقيقة أكثر و شاملة 

مواقع التواصل وجود مختص أو اريق للتعامل مع الوسائط الرقمية والتفاعل عبر : 27 قمجدول ر 
 الاجتماعي
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% النسبة المئوية   العبارة التكرار 

 لا 28 53.8

 نعم 24 46.1

 المجموع 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

 فريق أو مختص وجد بعدمأكدوا  المبحوثين%53.8من خلال قراءتنا للجدول المبين أعلاه اتضح أن 
بأنه يوجود مختص أو فريق للتعامل مع  إجابتهممنهم كانت  %46.1، في حين  الرقمية الوسائط هته مع للتعامل

 ئط الرقمية و التفاعل عبر مواقع.الوسا

 والتفاعل الوسائط مع للتعامل فريق أو مختص فيها يوجد لا الدراسة محل المؤسسات بعض أن إرجاع يمكن
 مما مختصين على للاعتماد  قدرتها عدم الحالي الوقت في ترى و بذلك تسمح لا ميزانيتها أن إلى  المواقع عبر

 دون الإنترنت، شبكة على الحضور بمجرد  تكتفي فهي ، مواقعها في التجديد عدم من تعاني  جعلها
 .فعالة اتصالية استراتيجيات

في حين يفسر وجود مختص أو فريق للتعامل مع الوسائط و التفاعل عبر المواقع بأن المؤسسات أصبحت 
تعطي أهمية كبيرة للاعتماد على الوسائط في وظائف العلاقات العامة  ،فهي تحتاج للعمل كفريق من أجل إنتاج 

لا يكفي يجب أن يكون هناك  فمجهود رجل العلاقات العامة وحده باحترافيةعمل في المستوى المطلوب و 
مختصين في تصميم المواقع ،حماية من القرصنة ،تجديد و تحيين المواقع الالكترونية و الشبكات ،و هذا ما أوضحه 
لنا بعض مديري المؤسسات محل الدراسة بأن لديهم مجموعة من المختصين و التقنين للتعامل مع الوسائط 

تها و الاستفادة القصوى او مواكبة تطور  مثل هته التكنولوجيات ستخداماالرقمية،لأن المؤسسة تحرص على حسن 
 من أي محاولة للقرصنة.  منها  و حماية معلوماتها و مواقعها

 .مدى تقبل المؤسسة النقد عبر الوسائط الرقمية:28 جدول رقم

 العبارة التكرار النسبة المئوية%
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تتقبل لا 5 9.6  

 أحيانا 8 15.3

 تتقبل 39 75

 المجموع 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

يبرز لنا هذا الجدول قبول المؤسسات النقد من قبل الجماهير عبر الوسائط الرقمية،حيث أن المؤسسات 
محتلا  %9.6، ثم عدم تقبلها له بنسبة %15.3، لتليها تقبلها للنقد أحيانا بنسبة  %75تتقبل النقد بنسبة 

  .المرتبة الأخيرة

أن أغلب المؤسسات محل الدراسة تتقبل النقد من قبل  الجدول معطيات من نستنتج أن نستطيع و
الجماهير عبر الوسائط الرقمية لأن المؤسسات  تحاول أن تكون متفهمة لجميع الفئات التي تتعامل معها وأن تكون 

أن  الاعتبارو محاولة البقاء على تواصل  معهم مع الأخذ بعين  اقتراحاتهملتقبل انتقادات جماهيرها و  استعدادعلى 
،لأنهم يختفون وراء هوية رقمية يمكن أن تكون حقيقية أو مزيفة  جرأةالجماهير في الفضاء الالكتروني تكون  أكثر 

ات غير لائقة و غير ،في حين أن المؤسسات لا تتقبل النقد عندما يكون نقد غير بناء و في بعض الأحيان انتقاد
بالإضافة إلى المنافسين للمؤسسات الذين يقدمون نقد في شكل مغالطات  -كلام بذيء  -شتم-سب-مبررة

 ،تشهير ،اتهامات من أجل تشويه سمعة المؤسسات المنافسة .

 

 

 

 

 

 .رد المؤسسة في حال تقديم النقد لها :29 جدول رقم
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 العبارة سنوات5أقل من  سنوات 10إلى 5من سنة اما اوق11من  المجموع

 ك ن ك ن ك ن ك ن

عدم الرد في حالة وجود  2 16.6 2 16.6 8 66.6 12 23.07
 نقد غير بناء

 تحليل و دراسة النقد 3 30 3 30 4 40 10 19.2

 أخذ النقد بعين الاعتبار 1 12.5 4 50 3 37.5 8 15.3

الرد مع احترام الرأي  2 9.09 8 36.6 12 54.4 22 42.3
 الآخر

 المجموع 08 / 17 / 27 / 52 100

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

من  % 42.3لها ،حيث عبر   من خلال الجدول أعلاه و الذي يبين رد المؤسسات في حال تقديم نقد
الرأي الآخر، كما أكد  احترامأفراد العينة على أن المؤسسات في حالة تقديم نقد لاذع لها فإنها ترد مع 

 19.2من المبحوثين أن المؤسسات تكتفي بعدم الرد في حال وجود نقد غير بناء،  في حين أجاب  23.07%
 .الاعتبارمنهم بأخذ النقد بعين   %15.3كما صرح   ؤسسات تقوم بتحليل و دراسة النقدأن الم %

الرأي الآخر   احترامالموظفون الذين يقومون بالرد مع  بأن نجد ،الخبرة عامل إلى وبالنظر النتائج هذه خلال ومن
سنة، ونسبة قليلة 11منهم خبرتهم أكثر من  %22سنوات(، و10إلى5ن لديهم خبرة)م %36.6كانت منهم 

من الذين يستعملون أسلوب عدم الرد في  %66.6 سنوات، وتليها5خبرتها أقل من  %9.9قدرت بمنهم 
منهم كانت نسبة متساوية على حد سواء  %16.6سنة فأكثر(، و 11خبر)منحال تقديم نقد غير بناء لديهم 

في حين الذين أكدوا بأنهم يقومون بتحليل سنوات(،  10إلى5سنوات( ومن )5بين العمال ذوي الخبرة )أقل من 
 10إلى 5سنوات ومن 5سنة، وذوي الخبرة أقل من 11منهم لديهم خبرة أكثر من  %40ودراسة النقد فكانت 

، وفي الأخير الذين المؤسسة في سنة 11 من أكثر خبرة لديهم ممنعلى حد سواء، %30ت :نوا بنسبة سنوا
 %37.5ونسبة سنوات(،10إلى5لديهم خبرة)من %50كانت منهم   الاعتبارأكدوا بأنهم يأخذوا النقد بعين 

    سنوات.5خبرتهم أقل من  %12.5سنة، وأخيرا 11خبرتهم أكثر من 
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من خلال هذه الأرقام ، نستطيع أن نستنتج نسبة عالية من المؤسسات تحترم الرأي الآخر عند تقديم نقد 
 يؤكده نقد لاذع قين التفاعل البناء يكسب ثقة الجمهور و يضمن وفائهم فرجل العلاقات العامة عند تللألاذع 

و محاولة تصحيح  الإيجابيالعامل و خبرته في العمل  تجعله يجسد التفاعل  فاحترافيةصورة حسنة على المؤسسة 
المعلومات الخاطئة لكي يحافظ على الصورة الحسنة للمؤسسة و يكون مرآتها فكلما كان العامل ذو خبرة كل ما  

النقد لا تستطيع  المؤسسة التي لا تتقبل و التعامل مع مثل هذه الانتقادات ،لأن  الإجابةكان على دراية بكيفية 
  بعض لأنلتليها عدم الرد في حال وجود نقد غير بناء و ذلك لتفادي النزاعات  أن تدرك نقاط قوتها و ضعفها.

 الرد  من  بدلاا  لكن جائر، بشكل المؤسسات  سمعة تشويه إلى تسعى إهانات تشهير، شتم، و سب التعليقات
،ثم يأتي تحليل و دراسة النقد و ذلك من أجل معرفة رأي  الرد عدم المؤسسات فضلتت لائق غير بأسلوب

الجمهور الحقيقي حول الخدمة أو المنتج و مراعاة التغيير و التحسين إلى الأفضل و دراسة هذا النقد و تحليله 
 . إستراتيجيتهاما يتماشى مع  الاعتباروتأخذ  بعين 

 .من قبل المؤسسة اصل والتفاعل مع الجماهيردرجة إحداث الوسائط الرقمية تغيير في التو  :30 رقم جدول

 

 

 

 

 

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

 مع المؤسسات التفاعل و التواصل فيتغيير  الوسائط إحداثمن خلال الجدول أعلاه و الذي يمثل درجة 
من أفراد العينة إلى أن التغيير الذي أحدثته هته الوسائط كان  %51.9، حيث كانت أجاب ما نسبته الجمهور

وفي المرتبة الأخيرة أكد المبحوثين أنه لم تحدث هته  ،%42.3تليه التغيير المحدث كان متوسط بنسبة  كبير،
 .%5.7الوسائط تغيير في التواصل و التفاعل مع الجمهور  وذلك بنسبة  

تعود أعلى نسبة أن الوسائط الرقمية أحدثت تغيير كبير في التواصل و التفاعل مع الجمهور من قبل  
 أكثرفأصبحت  العملاء، واحتياجات الاتصال وسائل طوربت ممارستها تتطور ، العامة العلاقاتالمؤسسة إلى أن 

 الجمهور إلى رسالتهم إيصال في هائلة إمكانيات والاتصال العامة العلاقات مسؤولي يمنح مما تنوعاا، وأكثر شمولية

% يةالنسبة المئو    العبارة التكرار 

 لم تحدث تغيير 3 5.7

 متوسط 22 42.3
 كبير 27 51.9

 المجموع 52 100
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 والسرعة القيمة على والتركيز العصر، متطلبات ومواكبة المؤسسة، صورة تحسين أجل من ،فعالة بطريقة المستهدف
 .الحديثة التقنيات على بالاعتماد والإبداع

حسب متغير  ل العلاقات العامة في المؤسسة لمدى ااعلية الوسائط الرقميةو تقييم مسؤ  :31 جدول رقم
 .الخبرة

سنة اما 11من  المجموع
 اوق

سنوات10إلى 5من سنوات5أقل من    الخبرة بالمؤسسة 

 ك ن ك ن ك ن ك ن
نجاح  وسائط فعالة تساهم في 5 20.8 09 37.5 10 41.6 24 46.1

 العملية الاتصالية
سبة وسائط غير كافية بالن 0 0 3 30 7 70 10 19.2

 لحجم المؤسسة و تطلعات
 موظفيها

 الوسائط موجودة لكن هناك 3 16.6 5 27.7 10 55.5 18 34.6
 ضعف استغلال لها

 أخرى / / / / / / / /

 المجموع 08 / 17 / 27 / 52 100
 -من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسةجدول  -

حيث أكد سسة لمدى فاعلية الوسائط الرقمية، العلاقات العامة في المؤ  ولو يبين الجدول أعلاه تقييم مسؤ 
من المبحوثين  أنها وسائط فعالة تساهم في نجاح العملية الاتصالية ،لتليها تقييمها لهم أن  %46.1ما نسبنه 

،وفي الأخير تقييمهم لهاته الوسائط أنها غير   %34.6الوسائط موجودة لكن هناك ضعف استغلال لها بنسبة 
 . %19.2بنسبة  كافية بالنسبة لحجم المؤسسة و تطلعات موظفيها

ول حسب متغير الخبرة، نجد أن الموظفون الذين أكدوا بأنها وسائط فعالة تساهم في نجاح وبالنظر إلى الجد
منهم خبرتهم  %37.5سنة، و 11خبرتهم بالمؤسسة أكبر من  %41.6كان منهم   الاتصاليةالعملية 

سنوات، أما بالنسبة 5كانت خبرتها بالمؤسسة أقل من   %20.8وآخر فئة منهم نسبتها  سنوات(10إلى5)من
 %55.5لها فكانت نسبة  استغلالللموظفين الذين قيموا الوسائط الرقمية على أنها موجودة لكن هناك ضعف 

 %16.6سنوات(، وأخر نسبة منهم 10إلى5خبرتهم)من %27.7سنة، و11منهم خبرتهم بالمؤسسة أكثر من 
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لمؤسسة، وأخيرا بالنسبة للموظفين الذين قيموا أنها وسائط غير كافية بالنسبة لحجم سنوات في ا5خبرتهم تقل عن 
خبرتها بالمؤسسة أكثر من  %70والتي نسبتها المؤسسة وتطلعات موظفيها فكانت أكبر فئة من الموظفين فيها 

 سنوات(.5إلى 10منهم خبرتهم بين) %30سنة، و11

 المؤسسات أن  حيث الاتصالية العملية نجاح في تساهم فعالة الرقمية الوسائط أن نستنتج هذا من
  والتواصل،وذلك الاتصال عملية تسهل الاتجاه، ثنائية اتصال بيئة توفر   التي الرقمية الوسائط أهمية تعي أصبحت

 في عبر ينشر محتوى كل  مع والتفاعل التواجد واستمرارية وسائطها عبر الاستفسارات على الرد سرعة خلال من
  والذي الأحداث مع التزامن إلى إضافة تفاعلية بيئة في  نشره إعادة أو عليه التعليق خلال من الالكتروني الفضاء

 القدامى للعاملين بالنسبة خاصة و للوسائط استغلال ضعف هناك أن لتليها  ، المؤسسة خدمات قيمة من يعزز
 دورات إلى بحاجة فهم أكثر خبرة لديهم الذين على الرغم من أنهم مدركون لفعالية الوسائط الرقمية و خاصة

 .  عليهم العمل تسهيل و  الوسائط هته من الاستفادة لتعزيز تكوينية

أهم العقبات التي تحول دون استخدام الوسائط الرقمية، وزيادة اعالية نشاط وظائف  :32 جدول رقم
 العامة. العلاقات

 -جدول من إعداد الباحثتين بناء على معطيات الدراسة -

الموضح أعلاه، أهم العقبات التي تحول دون استخدام الوسائط الرقمية و زيادة فعالية نشاط يبين الجدول 
 تحصلتالقدامى  العاملين جيل من خاصة التكنولوجيات مواكبة عدمحيث نجد أن  وظائف العلاقات العامة،

% ويةالنسبة المئ   العبارة التكرار 

القدامى عدم مواكبة التكنولوجيات خاصة من جيل العاملين 37 71.1  

 عدم وجود مختصين لمتابعة هاته الوسائط 6 11.52

 التعرض للقرصنة 9 17.3

 المجموع 52 100
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 من أهم العقبات هومن أفراد العينة تعتبر أن  %17.3لتليها نسبة ، % 71.1على أعلى نسبة قدرت ب
 بعدم وجود مختصين لمتابعة هته الوسائط .%11.52التعرض للقرصنة  أما في الأخير أجاب ما نسبته  

يتبين لنا من خلال هذه النسب المئوية أن من بين أهم العقبات التي تقف أمام إستخدام الوسائط الرقمية 
 القدامى العاملين جيل من خاصة التكنولوجيات مواكبة عدمالعلاقات العامة هو و زيادة فعالية نشاط وظائف 

وذلك لتعودهم على العمل بالطريقة القديمة و عدم التمكن الجيد من استخدام  هته الوسائط  النتائج عن عدم 
القيام بدورات تكوينية وهذا ما تم التصريح به خلال المقابلة بعدم قيام بعض  مؤسسات محل الدراسة  بدورات 

ظفين لديهم مهارات شخصية للتعامل مع مثل  هته تدريبية من أجل الاستخدام الجيد للوسائط باعتقادهم أن المو 
الوسائط ، لتليها التعرض للقرصنة  التي هي من بين أهم العقبات و هذا ما أكده  لنا مدراء المؤسسات محل 
الدراسة عندما تعرض موقع مؤسسات للقرصنة هذا سبب لهم عراقيل في العمل مع العلم أنا عملية القرصنة فشلت 

لتأتي في المرتبة الأخيرة عدم وجود مختصين لمتابعة هته  .الأعماليل تسببت في تعطيل بعض لكنها خلفت عراق
 عدم الحالي الوقت في ترى و بذلك تسمح لا ميزانيتهاالنشأة''  و ذلك لأن بعض المؤسسات ''حديثة الوسائط

 مواقعها، في التجديد عدم من تعاني  جعلها مما و إنما تعتمد على خبرة العاملين  مختصين على للاعتماد  قدرتها
 .فعالة اتصالية استراتيجيات دون الإنترنت، شبكة على الحضور بمجرد  تكتفي فهي
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 النتائج العامة للدراسة :-3

 :الاستمارة النتائج التي أارزتها -3-1

و هذا ما يفسر تمكن هذه الفئة من العمل ، (41-31من عينة الدراسة يتراوح سنهم بين)  40.3% -
في هذا و تميزها بمستوى علمي و ثقافي و إتباع المؤسسات محل الدراسة إستراتيجية التنويع في 

،و هذا راجع إلى طبيعة وظيفة % 77التوظيف،ومفردات العينة ذوي مستوى خريج جامعي بنسبة 
 امعية.ت جالعلاقات العامة التي تتطلب مجهودات فكرية و مستويا

نسبة كبيرة من المؤسسات محل الدراسة لا توظف عاملين تخصصهم اتصال و علاقات عامة و إنما  -
التنويع محاولة منها  إستراتيجيةتخصصات قريبة منها،المؤسسات التي اعتمدت عليها الدراسة ميدانيا تتبع 

 الموازنة العمال القدامى و الطاقات الشبابية.
من المؤسسات محل الدراسة تعتمد على العلاقات العامة بشكل كبير لكن كممارسة حيث لا  50%  -

 .يتم تخصيص لها قسم ضمن الهيكل التنظيمي
لكنها متغيرة )حسب الطلب( و ذلك  المؤسسات محل الدراسة تخصص ميزانية لقسم العلاقات العامة، -

 حسب أوضاع المؤسسات.
أن الهدف الأساسي للعلاقات العامة هو البقاء على  المؤسسات محل الدراسةيؤكد أغلبية المبحوثين في  -

منهم بأن العلاقات العامة تساهم بشكل كبير في % 69.2تواصل مع جماهير المؤسسة و، كما أقر 
 تحسين الصورة.

 .%100كل المؤسسات الاقتصادية محل الدراسة تهتم بمواكبة التكنولوجيات الحديثة بنسبة  -
والشبكات الاجتماعية أكثر الوسائط الرقمية استخداما من طرف  والبريد الإلكتروني الموقعيعتبر  -

، و هذا راجع إلى إقبالها على إنشاء حساب خاص على %75.5 المؤسسات محل الدراسة وذلك بنسبة
ل ، و في الوسائط الرقمية المذكورة ،هو إجراء  لابد منه خاصة في مجال مواكبة التطور التكنولوجي الحاص

إطار سعي المؤسسات في البحث على زبائن لها،كان لزاما عليها التنقل إلى هذا الفضاء لتحصيل متابعين 
 لها كواجهة إعلانية لخدماتها و منتجاتها.

 .% 78.7تساعد الوسائط الرقمية في تحسين الاتصال داخل و خارج المؤسسة بنسبة كبيرة قدرت بـ  -
نظرا لأساسيتها في تسهيل  % 62.4الكمبيوترات المكتبية و المحمولة نسبة تعتمد العينة المدروسة على  -

عمل المؤسسات بالإضافة إلى استغلالها لمختلف الدعائم الحديثة للنشر الالكتروني  من بينها الهاتف 
 الذكي و الأجهزة اللوحية.

اعية و خاصة الحضور النشط للمؤسسات محل الدراسة على الانترنت وتوظيفها للشبكات الاجتم -
،نظرا لسهولة القيام بوظائف العلاقات العامة من خلاله و ذلك إما بنشر  %45.3بنسبة   ''فيسوك''
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صور آو نصوص أو فيديوهات، و الشيء الإيجابي أنه يتم التفاعل مع هاته الوسائط الرقمية من خلال 
كانت بنسب أقل لأن   ''كدانلين''و'' واتسآب''و'' انستغرام"و التعليقات والمشاركة، أما "تويتر"

 المؤسسات أصبحت تستخدم مختلف الشبكات الاجتماعية في تدعيم صورتها الذهنية.
من المواد التي تخدم العلاقات العامة و يتم إضافتها عبر الفضاء الإلكتروني هي أخبار عن  44.4% -

ء المجتمع المحلي،ما يعني المؤسسة حيث يركز معظم المضمون المنشور عبرها على استهداف العملاء وأعضا
 أن تأسيس تلك المواقع والصفحات جاء للتعريف بخدمات ومنتجات المؤسسات لدى جمهورها.

من المؤسسات محل الدراسة لا تقدم دورات تكوينية لاستخدام الوسائط الرقمية لموظفي 40.3% -
اء سيرتهم الذاتية على تلقيهم العلاقات العامة، لأنها أثناء توظيفها للعاملين تأخذ بعين الاعتبار احتو 

 .دورات تكوينية في هذا المجال
تستخدم المؤسسات محل الدراسة الوسائط الرقمية بشكل كبير، من أجل التواصل والتفاعل مع جماهير  -

من   %85.7هته الوسائط هو تحسين صورة المؤسسة و استخدامالمؤسسة وسعيهم المستمر من وراء 
 .موظفي العلاقات العامة فيها يتفاعلون  على مدار اليوم مع جماهير المؤسسة عبر الوسائط الرقمية

من المؤسسات محل الدراسة تؤكد أن  التفاعل يكون كبير من قبل الجماهير عبر مواقع  % 69.6 -
حاتهم وانتقاداتهم فيه التواصل الاجتماعي لأنه الفضاء الذي يستطيع جماهير المؤسسات إبداء آرائهم واقترا

بكل حرية، ومعرفة كل جديد حول خدمات أو منتوجات أو عروض وتلقي الإجابات عن تساؤلاتهم 
 واستفساراتهم بسرعة.

يتم التفاعل من قبل جماهير مؤسسات محل الدراسة عن طريق الإعجاب و التعليق بشكل كبير و ذلك  -
يتم التعليق من أجل طرح استفسارات،تساؤلات لكي يصله كل ما هو جديد ولسهولة هذا التفاعل و 

أومن أجل التشجيع ودعم المؤسسة أو نقدها، بالإضافة إلى المشاركة وذلك من أجل نشر المعلومة على 
 نطاق واسع ومشاركتها مع الأصدقاء وبتالي توسيع دائرة التعريف بالمؤسسة.

بناء''، وتتعامل معه باحترافية والتفاعل تحترم مؤسسات محل الدراسة الرأي الآخر ''نقد بناء أو غير  -
 .%75بإيجابية مع الجماهير لتفادي النزاعات، وترسيخ صورة حسنة على المؤسسات و ذلك بنسبة 

الاقتصادية محل الدراسة لا تعتمد على مختص لتسيير محتوياتها عبر الوسائط الرقمية، لأن هذه  المؤسسات -
 ات خاصة.الخطوة مكلفة للمؤسسات و تحتاج لتجهيز 

أحدثت الوسائط الرقمية تغيير في التواصل والتفاعل مع جماهير المؤسسة و ذلك   لقدرتها الكبيرة على  -
إيصال رسالتهم إلى الجمهور المستهدف بطريقة فعالة، و يؤكد موظفو العلاقات العامة في المؤسسات 

 ته الوسائط في نجاح العملية الاتصالية.االمدروسة فعالية ه
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أهم العقبات التي تحول دون استخدام الوسائط الرقمية، وزيادة فعالية نشاط وظائف العلاقات من بين  -
العامة في المؤسسات محل الدراسة التعرض للقرصنة، وعدم قيام بعض المؤسسات بدورات تكوينية 

 .%71.1 للعاملين بنسبة

 المقابلة: التي أارزتهانتائج ال -3-2

 تدعيم نتائج الاستمارة حيث توصلنا إلى النتائج التالية : قمنا بإجراء المقابلات من أجل

المؤسسات محل الدراسة تعتمد على العلاقات العامة بشكل كبير لكن كممارسة حيث لا يتم تخصيص  -
وذلك حسب ( حسبا لطلب) تخصيص ميزانية لها، لكنها متغيرة كما يتم  لها قسم ضمن الهيكل التنظيمي

 أوضاع المؤسسات.
الموقع والبريد إلكتروني والشبكات الاجتماعية أكثر الوسائط الرقمية استخداما من طرف المؤسسات يعتبر  -

محل الدراسة، وهذا راجع إلى إقبالها على إنشاء حساب خاص على الوسائط الرقمية المذكورة، هو إجراء  
ؤسسات في البحث لابد منه خاصة في مجال مواكبة التطور التكنولوجي الحاصل، و في إطار سعي الم

على زبائن لها، كان لزاما عليها التنقل إلى هذا الفضاء لتحصيل متابعين لها كواجهة إعلانية لخدماتها و 
 منتجاتها كما تساعد هته الوسائط في تحسين الاتصال داخل وخارج المؤسسات.

لموظفي العلاقات  أغلبية المؤسسات محل الدراسة لا تقدم دورات تكوينية لاستخدام الوسائط الرقمية -
العامة، لأنها أثناء توظيفها للعاملين تأخذ بعين الاعتبار احتواء سيرتهم الذاتية على تلقيهم دورات 

 تكوينية.
تعتمد  المؤسسات محل الدراسة على الكمبيوترات المكتبية و المحمولة  نظرا لأساسيتها في تسهيل عمل  -

دعائم الحديثة للنشر الالكتروني من بينها الهاتف الذكي و المؤسسات بالإضافة إلى  استغلالها لمختلف ال
 الأجهزة اللوحية .

قدرة الوسائط الرقمية على إحداث تغيير في التواصل و التفاعل مع جماهير المؤسسة و ذلك   لقدرتها  -
 الكبيرة في إيصال رسالتهم إلى الجمهور المستهدف بطريقة فعالة و يؤكد مسؤولي العلاقات العامة في

 .المؤسسات المدروسة فعالية هته الوسائط في نجاح العملية الاتصالية
من بين أهم العقبات التي تحول دون استخدام الوسائط الرقمية، وزيادة فعالية نشاط وظائف العلاقات  -

العامة في مؤسسات محل الدراسة التعرض للقرصنة، وعدم قيام بعض المؤسسات بدورات تكوينية 
 للعاملين.
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 خاتمة:

التي تستخدمها العلاقات العامة  أضحت من أهم وسائل الوسائط الرقمية قدأن  يمكن القول ،مما سبق
 وإتاحة ،واستفساراتهمعلى تساؤلاتهم  لردبا هاجمهور  مع الاتصال الفعالو ذلك من خلال   ،تفعيل وظائفها في 

 بياناتال ونقل التفاعل سرعةعن  ؤسسات،فضلاا للم الذهنية الصورة تدعيمو الصلة  ذات والمواقع الهامة الروابط
 .وأصداءها الأحداث لتطورات المستمرة المتابعة خلال من لها تتعرض التي الأزمات مواجهة في الرسمية

من بعض المؤسسات الاقتصادية بمدينة قالمة حاولنا و بالتقرب  فمن خلال الجانب التطبيقي للدراسة،
أين توصلنا إلى أن معظم   ،وظائف العلاقات العامةفي تحسين الوسائط الرقمية تفاعلية أثر  على تسليط الضوء

مواقع التواصل  فيها بما الإنترنت شبكة خلال منتتم عن طريق الوسائط الرقمية  الرقمية  وظائف العلاقات العامة
 المباشر للتفاعلذلك و  ،البريد الالكترونيو  الإلكتروني للنشر الحديثة الدعائمو  الإلكترونية المواقعو  الاجتماعي

 أو راهنة أحداث عن تعليقلل ذلك كان سواء المؤسسة تهم التي القضايا تجاه الجمهور معوتحسين العملية الاتصالية 
 .الجماهير ناذهأ في المؤسسة هوية تعزيز وأ المكذوبة والأخبار الشائعات عن الرد

 كالاختراق،  الرقمية العامة العلاقات وظائف ممارسةتعرقل  التيالصعوبات  بعض هناك تظل لكن
 .الوسائط تهه استخدام حسن أجل من لمؤسساتبا لعاملينل تكوينية بدورات القيام عدمو  الإلكتروني،

 لابد فرصة وهي الجمهور، مع المباشر والتفاعل التواصل عملية في هائلة طفرة الرقمية الوسائط تمثل مجمل بشكلف
 باهتماماتها تختلف الوسائط فهذه العامة، العلاقات إدارة وتطلعات أهداف يحقق بما منها الاستفادة للمؤسسات

الاتصالية  الإستراتيجية تتوافق وأن لابدو عليه  ،في تعاملها مع مختلف الجماهير مستخدميها وعدد هاامحتو  وتنوع
 .الرقمية العامة العلاقات نجاحل المنشودة الأهداف تحققالتي  السليمة الإستراتيجية وضعب الاهتمامات تلك مع
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 :توصيات
 توصي الباحثتان بالآتي : بناء على النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة،

 كوظيفية العامة والعلاقات الاتصال دور إلى والنظر العصر، متطلبات مواكبة كيفية في المؤسسات نظرإعادة  -
 .الحديثة التقنيات على الاعتماد ظل في للتسيير أساسية

 العلاقات لممارسي وتطبيقاته الرقمي الاتصال تقنيات في التطبيقية التدريبية الدورات المؤسسات تكثيف أهمية -
 .العامة

فعالية يزيد من مما  متصاعد بشكل وتتجدد تتسارع التي الرقمية العامة العلاقات تقنيات أحدثبتطبيق  لمبادرةا -
 وظائفها.

 مواقع التواصل في يةفعالأكثر  تواجدتعزيز  و الرسمي الإلكتروني للموقع متواصل تحديث هناك يكون أنضرورة  -
 .انتشارا   الأكثر الاجتماعي

 التي الجديدة الأدوار ليمارس المؤسسية والاتصالات العامة العلاقات ممارسي من فريق وتأهيل إعداد ضرورة -
 التواصلمواقع  وعبر الجمهور ومع الإعلام وسائل معالتفاعلي  الرقمي التواصل في سواء العامة العلاقات تفرضها

 .مهامهم صلب في تكون بحيث، الاجتماعي

 ثراء مع تتناسب مفيدة معلومات تساؤلاتهم،وتقديم على والرد لهم والاستجابة المؤسسة بفهم للعملاء السماح -
 الصلة. ذات والمواقع للموقع الهامة الروابط وإتاحة الوسائط الرقمية،

 ثم ومن لها الجمهور إدراك على يؤثر مما الجماهير، لاحتياجات للاستجابة رقمية واستطلاعات بحوث إجراء -
 .بها الثقة زيادة و المؤسسة سمعة علىالتأثير 
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 ملاحق:

 : إستمارة01ملحق رقم 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 1945ماي  8جامعة 

 والاجتماعيةكلية العلوم الإنسانية 

 وعلم المكتبات والاتصالعلوم الإعلام  قسم

  وعلاقات عامة اتصال ماستر
الموظف|أختي الموظفة... أخي  

تحت عنوان:نضع بين أيديكم إستبانة بحثية   

 "العلاقات العامةوظائف  واقع تفاعلية المؤسسة عبر الوسائط الرقمية وأثره في تحسين"

ولاية قالمةبمن المؤسسات  عينةدراسة ميدانية ب  

نرجو من سيادتكم تحري اذدقة ية قط    ذذا يميدخل في إطار دراسة علمية أكاد الاستبيانعلما أن هذا 
والموضوعية في الإجابة   ونؤكد ذكم بأن المعلومات اذتي سيتم الحصول عليها ذن تستخدم إلا ذغرض اذبحث 

 اذعلمي قط .

في الخانة المناسبة.)×( ضع علامة تو ملاحظة:  

 شاكرين لكم حسن تعاونكم

 صليحة غلاب/د: المشرفة خاذد عبير  زينب قيراط بن: الطالبات
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 :السوسيوديمغرافية البيانات محور

الجنس:  ذكر            أنثى -1  

سنة قأكثر 42سنة         41إلى  31من   سنة       30إلى  20من       ة سن 20أقل من   :اذعمر    -2  

مهني تكوين             دراسات عليا           خريج جامعيجة اذعلمية:     ثانوي       اذدر  -3  

.أخرى تذكر...............................................................................  

      علاقات عامةتصال إ   و اتصال    إعلام علوم        و علوم قانونية  اذتخصص اذدراسي:آداب -4

ذغات أجنبية    رياضيات و إعلام آلي   الاجتماع علم    الاقتصاد علم  

 

 أخرى تذكر...............................................................................

قوقسنة قما 11من          سنوات    10إلى  5من            سنوات 5أقل من الخبرة بالمؤسسة:   -5  

 

: العلاقات العامة في المؤسسة.الأول المحور  

خدماتية               إنتاجية  طبيعة المؤسسة:       -6  

توجد اذعلاقات اذعامة في مؤسستكم: -7  

 على مستوى قسم خاص باذعلاقات اذعامة - 

 تابع ذطسم ما -

 كممارسة قط   - 

 أخرى تذكر.................................................................................-
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 اذعامة؟ اذعلاقات برامج تتضمنها اذتي المعلومات هي ما -8

 )إنجازات المؤسسة( المؤسسة ووقائع حطائق -       

 المؤسسة داخل واذتطدم الارتطاء قرص -    

 ذلمؤسسة المستطبلية الأهداف -     

 بالمؤسسة اذتعريف -     

 الجماهير ومصالح المؤسسة مصالح بين اذتوثيق -    

 ....................................................تذكر أخرى-

 مؤسستكم؟ داخل اذعامة اذعلاقات برامج تطييمون كيف  -9

 مهمة   مهمة غير

 هل يتم تخصيص ميزانية ذطسم اذعلاقات اذعامة في مؤسستكم؟-10

 نعم             لا           

   في حال الإجابة بنعم  كيف تكون؟ -11

 متغيرة) حسب اذطلب(                 ثابتة               

ور الخارجي مع الجمه هي الأهداف الأساسية اذتي تسعى اذعلاقات اذعامة في المؤسسة إلى تحطيطهاا م -21
.أكثر من إجابة( اختيار)يمكنك   

بناء اذصورة اذذهنية ذلمؤسسة -    

المؤسسة ر بالمعلومات اذلازمة عنتزويد الجمهو  -   

اذبطاء على تواصل مع جماهير المؤسسة  -  
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و رغبات الجماهير. احتياجاتاذتعرف على  -    

مواجهة الأزمات -     

 أخرى تذكر:..............................................................................

مؤسستكم؟إلى أي مدى تساهم اذعلاقات اذعامة في تحسين صورة  -31  

بنسبة كبيرة بنسبة قليلة                             تساهم لا  

اذسائد في مؤسستكم؟ الاتصاليكيف تطييمون المناخ   -41  

    جيدمتوس                                   سيء        

 

.في المؤسسة : الوسائط الرقميةالثانيالمحور   
 

 ة بمواكبة اذتكنوذوجيات الحديثة ؟اذعلاقات اذعام رجل هتمهل ي-15

لا                                 نعم  
 

اذعلاقات اذعامة  ستخدمونها أنتم في قسمية )اذتكنوذوجيات الحديثة( اذتي يماهي اذوسائ  اذرقم  -61
أكثر من إجابة( اختيارذلتفاعل مع جماهير المؤسسة؟ ) يمكنك   

الموقع الإذكتروني-          
الاجتماعيةاذشبكات  -         
   اذيوتيوب -       
المدونات  -         

اذبريد الإذكتروني -  
اذتطبيطات        -  

 أخرى تذكر................................................................................

 داخل و خارج  المؤسسة؟ الاتصالهل تساعد اذوسائ  اذرقمية على تحسين  -17
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لا                        بعض اذشيء     نعم                   
 

 في مؤسستكم ؟ استخداماهي أنواع المواقع الإذكترونية الأكثر  ما-18

المواقع اذثابتة -        
المواقع المتحركة -        

 تذكر..............................................................................أخرى -

 هي الأجهزة اذذكية اذتي تعتمدون عليها في وظيفة اذعلاقات اذعامة؟ ما -19
 ( tablettes )  الأجهزة اذلوحية -        

الهواتف اذذكية -      
اذكومبيوترات المكتبية -      
 المحموذةاذكمبيوترات -
اذتلفزيون اذذكي -      
) اذساعات اذذكية(ذلارتداءالأجهزة اذذكية اذطابلة  -     

 
المستخدمة من طرف مؤسستكم؟ الاجتماعيةهي اذشبكات  ما -02  

اذفايسبوك -       
اذتويتر -       

اذواتس آب -      
الأنستغرام -      
ذينكد إن -      

تذكر...........................................................................أخرى  - 
ماعية؟ما طبيعة المواد اذتي يتم إضاقتها على صفحات المؤسسة في اذشبكات الاجت -21  
دعوات                   اذبيانات                                            أخبار عن المؤسسة    

 تطارير 



 
151 

 أخرى تذكر:.................................................................
 اذتطليدية على مستوى قسم اذعلاقات اذعامة ؟ الاتصالدرجة أهمية اذوسائ  اذرقمية نسبة إلى وسائل  -22

 مرتفعة              متوسطة                              منخفضة           

وسائ  اذرقمية؟مختلف اذ وينية من قبل المؤسسة حول كيفية استخدامهل تتلطون دورات تك -23  
نعم                        لا                           
 

.: تفاعلية المؤسسة عبر الوسائط الرقميةالثالث  المحور  
 قيما يستخدم قسم اذعلاقات اذعامة اذوسائ ؟-24

بالموظفين داخل المؤسسة       الاتصال -        
الحصول على معلومات -        
يريعملية اذتس -       
و اذتفاعل مع الجمهور الخارجي اذتواصل -       
تحسين صورة المؤسسة -       
اذتسويق واذترويج -       
 تذكر:.............................................................................أخرى -

 
تتفاعلون مع الجماهير الخارجية عبر اذوسائ  اذرقمية؟ كيف   -52  

من وقت إلى آخر -            
على مدار اذيوم -             

 
؟الإذكتروني ذلمؤسسة على الانترنت تفاعلي  هل موقع -62  

نعم                       لا                  
 

إذا كان موقعكم تفاعلي ماهي مؤشرات هذا اذتفاعل؟ -27  
وجود رواب  اذبريد الإذكتروني ذلمؤسسة-                
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ار ذتحديد الاهتمامات والأوذوياتإتاحة اذفرصة ذلزو -                
إتاحة اذفرصة ذطلب المعلومة اذلازمة -                
تخصيص قضاء ذلتعبير عن الآراء-            
في الأنشطة ذلاشتراكدعوة الجماهير -            
أخرى تذكر-            

 
؟ لاجتماعيامواقع اذتواصل هل هناك تفاعل من قبل الجماهير مع المواد اذتي يتم نشرها عبر  -82   

   تفاعل كبير                       لا يوجد تفاعل                     تفاعل قليل     
؟ مواقع اذتواصل  الإجتماعي كيف يتم اذتفاعل عبر–29  

المشاركة  -           
اذتعليق -           
الإعجاب -           
اذدردشة  -          

 ...............................أخرى تذكر.............................-

حاتهل يوجد مختص أو قريق ذلتعامل مع هذه اذوسائ  اذرقمية واذتفاعل عبر صف -03  
؟الاجتماعيةاذشبكات    

نعم                   لا           
 

؟الاجتماعي مواقع اذتواصل هل مؤسستكم تتطبل اذنطد من قبل الجماهير عبر -13  
لا تتطبل                     أحيانا                           تتطبل         

 
هو ردكم؟ في حال تطديم نطد ما -23  

............................................... 
 

ؤسسة ؟مع الجمهور من قبل المهل أحدثت هذه اذوسائ  تغيير في اذتواصل واذتفاعل  -33  
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لم يحدث تغيير                    متوس                      كبير         
 

ئ  اذرقمية:ل عن اذعلاقات اذعامة في المؤسسة لمدى قاعلية اذوساو ما هو تطييمك أنت كمسؤ  -43  
وسائ  قعاذة تساهم في نجاح اذعملية الإتصاذية -               
ة لحجم المؤسسة وتطلعات موظفيهاوسائ  غير كاقية باذنسب -              
لها  استغلالضغف اذوسائ  موجودة ذكن هناك  -              

 أخرى تذكر..............................................................-
 

عاذية نشاط اذوسائ  اذرقمية  وزيادة ق  استخدامدون  تحول هي أهم اذعطبات اذتي برأيك ما   -53
اذعلاقات اذعامة ؟ وظائف  

..........................................................................................
...................................................... 
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 : دليل المقابلة02الملحق رقم 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي 

 –قالمة -1945ماي  8جامعة 

 كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية

 و علم المكتبات  الاتصال قسم علوم الإعلام و

 تخصص : اتصال و علاقات عامة 

 مكان المقابلة .............

 مدة المقابلة...................

 ''العامة العلاقات وظائف تحسين في وأثره الرقمية الوسائط عبر المؤسسة تفاعلية ''واقع

 قالمة ولايةب المؤسسات منبعينة  ميدانية دراسة

 

 إشبراف :                                                                   :اعداد الطالبات 

 د/غلاب صليحة                                                                           خالد عبير -

 بن قيراط زينب  -

 

 

 تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.ملاحظة : المعلومات التي تدلون بها في هذه المقابلة سرية و لا 

 و نشكركم مسبقا على تعاونكم

 السنة الجامعية 

2017/2018 
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 ما المستوى الإداري لجهاز العلاقات العامة في مؤسستك ؟-1

 ؟مقارنة بالأقسام الأخرى  العامة العلاقات قسم ميزانية كيف تكون-2

هل تساعد و  المؤسسة، جماهير مع للتفاعل العامة العلاقات قسم قبل من تستخدم التي الرقمية الوسائط هي ما-3
 ؟على تحسين الاتصال داخل و خارج المؤسسة الوسائط الرقمية 

 وظيفةفي آداء  مؤسستكم عليها تعتمد التي( الإلكتروني للنشر الحديثة الدعائم)الذكية الأجهزة أهم هي ما-4
 العامة؟ العلاقات

 مؤسستكم؟ طرف من استخدما الأكثر الاجتماعية الشبكات تتمثل فيما-5

 وظائفكم؟ مع بالتنسيق الرقمية الوسائط استخدام على عملك خلال تدريبية دورات تلقيت هل-6

و   المؤسسات وصفحات مواقع على إضافتها يتمو  العامة العلاقات تخدم التيوالمحتويات  المواد طبيعة هي ما -7
 ؟كيف يتم التفاعل معها من قبل الجماهير 

و  ،المؤسسة جمهور مع التفاعل في لها استخدامكم مدىو  الرقمية الوسائط العامة العلاقات قسم يستخدم فيما-8
 ؟هته الوسائط  فاعلية لمدى المؤسسة في العامة العلاقات كمسؤولأنت   تقييمكما هو 

ممارسة العلاقات تحول دون  أمام استخدام الوسائط الرقمية و تقف التيو المعوقات الصعوبات برأيك ما أهم -9
 ؟بفعالية  العامة لوظائفها 

 نشكركم مرة أخرى على تعاونكم الكبير في إنجاز هذا البحث.
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  : الموقع الإلكتروني لمؤسسة عمر بن عمر.03 ملحق رقم

 
 

: الصفحة الرسمية للمديرية العامة للأمن الوطني عبر تويتر04 ملحق  

 
 

 : تطبيق "ألو شرطة" من الموقع الإلكتروني لوكالة الأنباء الجزائرية 05ملحق رقم 
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 خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر عبر موقعها الإلكتروني :06ملحق رقم 

 

 
 

 

 : الحساب الرسمي لمؤسسة بريد الجزائر عبر انستغرام07 رقم ملحق
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 عبر موقعها الإلكتروني : من الخدمات التي تعرضها مؤسسة بريد الجزائر08 رقم ملحق

 

 

 
 

 

 : من بين الرسائل و المحتويات الإتصالية لمؤسسة اتصالات الجزائر مع جمهورها الخارجي09رقم  ملحق

 

 
 

 


