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التػػي كجػػدت بكجػػكد الإنسػػافن كلأف الإنسػػاف كػػائف تعػػد العلبقػػات العامػػة مػػف أهػػـ الظػػكاهر الاجتماعيػػة 
اجتمػػاعي بطبعػػمن فمػػف الضػػركرم أف يعػػيش فػػي مجتمػػع أدمػػي يتصػػؿ كيتكاصػػؿ مػػع  يػػر  فػػي إطػػار مجتمعػػم 
الصغيرن كمع المجتمعػات البشػرية الأخػرلن حيػث أدل ذلػؾ إلػى مػا تفرضػم حتميػة المصػالح كتبػادؿ المنػافعن 

مف العلبقات العامة بمعناها العاـن كالتي تتمثؿ فػي أبسػط صػكرها فػي  فمبد في مثؿ هذ  الحالات أف ينشأ نكع
 تبادؿ الأحاديث كالأخبار كالاتصاؿ مف أجؿ التفاهـ.

حيػػػث شػػػهدت العلبقػػػات العامػػػة تحػػػكلا جػػػذريا بسػػػبب التطػػػكر التكنكلػػػكجين حيػػػث تفػػػكض الممارسػػػة فػػػي 
التفاعمين كأصبح تفكؽ العلبقات العامة  مجالها الآف منعطؼ كتحكلا كبيرا نتيجة لنمك كتطكر قنكات الاتصاؿ

في أم منظمة يرتبط إلى حد كبير بمدل اعتمادهػا عمػى الكسػائط الرقميػة لمكصػكؿ إلػى جمهكرهػا المسػتهدؼن 
 فضلب عف تفاعمها مع المنظمات التي ترتبط معها بمصالح مشتركة. 

ا انعكس عمى تطكر العلبقات حيث يمتاز هذا العصر الرقمي بكجكد العديد مف التقنيات الجديدة كهك م
العامةن حيث أتاحت الكسائط الرقمية إمكانيات جديدةن كمتميزة لمزيد مف قػكة كنفػكذ ممارسػي العلبقػات العامػة 
عمى جميع المستكيات في المنظمات التي يعممكف بهان حيث تكفر التكنكلكجيات المعاصػرة لممتخصصػيف فػي 

الفكريػػػة كسػػػرعة التكاصػػػؿ مػػػع الجمهػػػكر المسػػػتهدؼ عبػػػر مكاقػػػع  العلبقػػػات العامػػػة العديػػػد مػػػف السػػػمات منهػػػا:
 التكاصؿ الاجتماعي.

كأصبح مف أهـ أكلكيات الخطة الاستراتيجية لمعلبقات العامةن فكؿ مؤسسة اتجهت لأف يككف لها كياف 
متميػػػػز فػػػػي العػػػػالـ الرقمػػػػي كذلػػػػؾ لسػػػػهكلة الكصػػػػكؿ إليهػػػػان كتكثيػػػػؽ أنشػػػػطتها أكلا بػػػػأكؿن كانعكػػػػس ذلػػػػؾ عمػػػػى 
المؤسسػػات كجعمهػػا أكثػػر شػػفافية عمػػى المؤسسػػات الأخػػرلن كتطمػػب منهػػا أف تكػػكف أكثػػر انخراطػػا مػػع كػػؿ مػػا 
يدكر حكلهان كهك ما استدعى ضركرة ظهكر مجالات في العلبقات العامةن ككجكد تقنيات حراسة بكابػة جديػدة 

نظرا لأف المؤسسة أصػبحت منها إدارة السمعةن حيث تختمؼ إدارة السمعة عبر الانترنت عف أم مكاف آخرن 
 كيانا مفتكحا لمهجكـ كأكثر هشاشة.

كبنػػاءا عمػػى مػػا تقػػدـ فػػ ف العلبقػػات العامػػة الرقميػػة كظيفػػة إداريػػة تقػػكـ عمػػى بنػػاء علبقػػات مقيػػدة بػػيف 
المنظمات كعامة الجمهكر كتشػمؿ العلبقػات العامػة فهػـ كتحميػؿ الجمهػكر كتخطػيط كتنفيػذ كتقيػيـ الاتصػالات 

مف المكظفيف لتحقيؽ أهدافهـ مف خلبؿ استخداـ كافة كسائؿ الإعػلبـ الاجتماعيػة كالمكاقػع  لمساعدة مجمكعة
الإلكتركنية. فقد أحدثت العلبقات العامة الرقمية الكثير مف التغيػرات خاصػة فيمػا يتعمػؽ بممارسػة نشػاط القػائـ 



 المقدمت 

 

  د 

 

بػػػالكثير مػػػف المؤسسػػػات بالعلبقػػػات العامػػػة كطريقػػػة تكاصػػػمم مػػػع الجمػػػاهير الخارجيػػػة لممؤسسػػػة حتػػػى مػػػا أدل 
خاصة الخدماتية منها بأف تتسابؽ ليكػكف حضػكرها فػاعلب عمػى الشػبكةن كذلػؾ مػف خػلبؿ اسػتراتيجيات تهػدؼ 
بػػداء  إلػى كسػػب فئػات جديػػدة مػف المتعػػامميف مػع المؤسسػػة عمػى صػػفحاتها كمكاقعهػا لتسػػهؿ عمػيهـ المشػػاركة كا 

 الآراء. 

أداء المؤسسات الخدماتية مف المكاضيع المهتمة بمدل  يعتبر مكضكع العلبقات العامة الرقمية كتحسيف
 فصكؿ:  3استخداـ التقنية الإلكتركنية في مجاؿ العلبقات العامةن حيث تـ تقسيـ الدراسة إلى 

كيهػػتـ بالإطػػار النظػػرم لمدراسػػة تناكلنػػا فيػػم إشػػكالية الدراسػػة كفرضػػياتهان أسػػباب  الفصػػؿ الأكؿ: -
 هدافهان كأهـ المفاهيـن كالدراسات السابقة. اختيار المكضكعن أهمية الدراسة كأ

كتعمػػػػػؽ بماهيػػػػػة العلبقػػػػػات العامػػػػػة بصػػػػػفة عامػػػػػة كالعلبقػػػػػات العامػػػػػة الرقميػػػػػة  الفصػػػػػؿ الثػػػػػاني: -
 كاستخداماتها كتطرقنا أيضا إلى المؤسسات الخدماتية.

يتنػػػاكؿ تفريػػػا الدراسػػػة كتحميمهػػػا فقػػػد قمنػػػا فيػػػم بعػػػرض كتحميػػػؿ بيانػػػات المحػػػاكر  الفصػػػؿ الثالػػػث: -
 لمتعمقة بالاستمارةن كعرض النتائج العامة. ا
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 الإشكالية: .1

فهك يؤدم إلى تحقيؽ التماسػؾ بػيف الأفػراد كالجماعػات يعتبر الإتصاؿ عممية مهمة لمنشاط الإنسانين  
بػػؿ كحتػػى التنظيمػػات التػػي أصػػبح نجاحهػػا فػػي كثيػػر مػػف الأحيػػاف مػػرتبط بمػػدل تكظيفهػػا لمعديػػد مػػف أشػػكاؿ 
الإتصػػػاؿ المؤسسػػػاتين حيػػػث كمػػػع إزديػػػاد أعػػػداد المؤسسػػػات كالتكسػػػع الكبيػػػر فػػػي أحجامهػػػا كنشػػػاطها كتػػػداخؿ 

لبقات عامة مع جمهكر المؤسسة سكاء داخمي أك خػارجي التػي جسػدت هػذ  المفاهيـ ظهرت ضركرة لإقامة ع
 العلبقة في شكؿ كظيفة إداريةن أطمؽ عميها العلبقات العامة التي تعػد فػف الإتصػاؿ الػذم يسػعى إلػى صػناعة

علبقات متميزة بيف المؤسسة كجمهكرهػان فقػد أصػبحت الآف كظيفػة حديثػة فػي المؤسسػات كالتػي تعمػؿ بػدكرها 
حسيف الصكرة الذهنية لممؤسسة كتحسػيف سػمعتها كبنػاء الثقػة لػديها مػف أجػؿ كسػب تأييػد آراء الجمهػكر عمى ت

كب عتبػػػار العلبقػػػات العامػػػة جػػػزء لا يتجػػػزأ مػػػف نشػػػاط المؤسسػػػة بمختمػػػؼ أنكاعهػػػا كأشػػػكالها سػػػكاء خدماتيػػػة أك 
لعلبقػات العامػة كتنظيمهػػا إنتاجيػة حيػث أصػػبح نجػاح الكثيػر مػػف المؤسسػات مرهكنػا إلػػى حػد كبيػر بقػػكة إدارة ا

كفعاليتهػػان حيػػث نجػػد العلبقػػات العامػػة عمػػى إخػػتلبؼ مجالاتهػػا تكلػػد إهتمػػاـ كبيػػر فػػي هيكمػػة الإتصػػاؿ داخميػػا 
كخارجيػػػا لػػػذلؾ تعتمػػػد عميهػػػا المؤسسػػػة فػػػي بنػػػاء علبقاتهػػػا الإجتماعيػػػة كالإقتصػػػادية كالسياسػػػية كخاصػػػة مػػػع 

القرف الحادم كالعشركف فالعلبقات العامة هي عبارة عف جهكد التطكرات التكنكلكجية الكاسعة التي عرفتها في 
شخصية مقابػؿ إثػراء مؤسسػة بمعمكمػات كجػذب الجمهػكرن حيػث يمارسػها أشػخاص متخصصػيف بالمجػاؿ فػي 
مختمؼ التنظيمات كفي ظؿ التطػكر العممػي كالتكنكلػكجي السػريع الػذم عرفػم العصػر الػراهف بػدأ الإهتمػاـ بهػا 

دمات التػػي تقػدمهان كهنػػاؾ دكر حيػكم تقػػكـ بػم العلبقػػات العامػة فػػي المنظمػات عمػػى عػف طريػؽ قكاعػػدها كالخػ
صػػػعيد كيانهػػػان كتطػػػكير فػػػرص تعاكنهػػػا كاسػػػتمرارها كتػػػدرؾ أهميػػػة القيػػػاـ بهػػػذا النشػػػاط خصكصػػػا بعػػػد رقمنتهػػػا 
ا كدخكلهػػا مجػػاؿ التكنكلكجيػػا ليظهػػر لنػػا مصػػطمح العلبقػػات العامػػة الرقميػػة ففػػي ظػػؿ التحػػديات التػػي فرضػػته

ظػػركؼ العكلمػػػةن تزايػػدت أهميػػػة المعمكمػػػة كأضػػحت جػػػكهر الميػػزة التنافسػػػية بالنسػػػبة لممؤسسػػاتن فهػػػي نشػػػاط 
مرتبط بشكؿ كثيؽ لمغاية بتحسيف العممية الإتصػالية مػع الجمهػكر كذلػؾ مػف خػلبؿ شػبكة الأنترنػت كالإتصػاؿ 

مػع الجمهػكر اتجػا  القضػايا التػي تهػـ بالشبكات بما فيها كسائؿ التابعة لمعلبقةن فتحقؽ بذلؾ التفاعؿ المباشػر 
المؤسسػػاتن كمػػف عكامػػؿ ظهكرهػػا انتشػػار المؤسسػػات كالشػػركات عبػػر شػػبكة الأنترنػػت كالتكاصػػؿ الإجتمػػاعين 
حيػػػث تتػػػيح الأنترنػػػت كجػػػكد الخدمػػػة لجمهػػػكر المنظمػػػة مػػػف خػػػلبؿ البريػػػد الالكتركنػػػي بجانػػػب تمقػػػي النصػػػائح 

ع أك المكاد التي تكفرها المؤسسػات كمػف هنػا يتسػنى لنػا طػرح كالتعرؼ عمى آراء الجمهكر كانطباعهـ عف السم
 ؟.ماهك دكر العلاقات العامة الرقمية في تحسيف جكدة الخدماتالتساؤؿ المكالي: 
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 فرضيات الدراسة: .2
 تحتؿ العلبقات العامة الرقمية في الجامعة ماكنة هامة. .1

أجػػػػؿ تحسػػػػيف صػػػػكرتها مػػػػع تقػػػػكـ العلبقػػػػات العامػػػػة الرقميػػػػة بمختمػػػػؼ الأنشػػػػطة فػػػػي الجامعػػػػة مػػػػف  .2
 الجمهكر الداخمي.

 هناؾ علبقة بيف دكر العلبقات العامة الرقمية كجكدة الخدمات المؤسساتية. .3

 مساهمة الانترنت في العلبقات العامة لتسهيؿ التعاملبت مع الجمهكر الخارجي كالداخمي. .4

 الجامعة.تتنكع الكسائؿ الإتصالية المستخدمة في العلبقات العامة الرقمية داخؿ  .5

 تعاني العلبقات العامة الرقمية في الجامعة مف مشاكؿ تعيؽ آدائها كفعاليتها. .6

 أسباب إختيار المكضكع: .3
 :أسباب ذاتية 

 .الإهتماـ كالر بة في دراسة هذا المكضكع كالإحاطة بم 
 .الميؿ الشخصي لمبحث في مجاؿ العلبقات العامة 
 لبقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية.الر بة الشخصية في التعرؼ عمى أهمية ككاقع الع 

 :أسباب مكضكعية 

 .قابمية هذا المكضكع لمدراسة سكاء مف الناحية النظرية أك التطبيقية 
  سػػتقرارها سػػكاء المكانػػة التػػي تمعبهػػا العلبقػػات العامػػة لككنهػػا تعػػد مػػف أهػػـ ركػػائز نجػػاح المؤسسػػة كا 

 خدماتية أك إنتاجية.
  بم العلبقات العامة في ظؿ التطكر التكنكلكجي كالتقني.الدكر الفعاؿ الذم يحظى 
 أهمية الدراسة: .4

إضػػافة شػػيء مػػف الأهميػػة لأهػػـ عنصػػر يمكػػف أف ينسػػجـ مػػع كظيفػػة العلبقػػات العامػػة فػػي تأديػػة مهػػاـ 
 الإتصاؿ كالتكاصؿ مع الجمهكر كيتمثؿ في عامؿ الرقمنة.

عمػػػى آراء الجمػػػاهير عػػػف طريػػػؽ نشػػػر  يكمػػػف المؤسسػػػات مػػػف خػػػلبؿ العلبقػػػات العامػػػة الرقميػػػة التػػػأثير
 محتكيات الأنترنت ذات أهداؼ معينة.
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كما تبرز أهمية كبيرة لمعلبقات العامػة الرقميػة لمػا تممكػم مػف قػدرات الأداء داخػؿ المؤسسػات الخدماتيػة 
 مف خلبؿ تنمية القدرات الذهنية كالعممية داخؿ المؤسسة الخدماتية.

 أهداؼ الدراسة: .5

 المسؤكليف بدكر العلبقات العامة الرقمية في تحسيف جكدة الخدمات.الكشؼ عمى مدل كعي 

 معرفة مكانة ككاقع العلبقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية.

 التعرؼ عمى المشاكؿ التي تكاجم العلبقات العامة الرقمية داخؿ المؤسسة.

حسػػيف صػػكرتها مػػع الجمهػػكر الإطػػلبع عمػػى نشػػاطات العلبقػػات العامػػة الرقميػػة فػػي الجامعػػة مػػف أجػػؿ ت
 الداخمي.

 تحديد أهـ الكسائؿ الإتصالية المستخدمة لمعلبقات العامة الرقمية داخؿ المؤسسة.

 تحديد المفاهيـ كالمصطمحات: .6

 العلبقات العامة مككنة مف مصطمحيف هما: العلبقات كالعامة. لغة:

العلبقػػػات جمػػػع علبقػػػات كعلبئػػػؽ كهػػػي رابطػػػة بػػػيف شخصػػػيف أك شػػػيئيفن كهػػػي التػػػي تنشػػػ   العلاقػػػات:
إستجابة لنشاط أك سمكؾ مقابػؿ كالإسػتجابة شػرط أساسػي لتكػكيف علبقػة إجتماعيػة كفػي الكاقػع الإجتمػاعي قػد 
 تكػػكف العلبقػػات بػػيف فػػرد كجماعػػة كجماعػػات أخػػرل كمعظػػـ العلبقػػات تقػػكـ فػػي الحقػػؿ الإجتمػػاعي سػػببية أك

  1كظيفية.

جمػػػع عػػػػكاـ يقصػػػد بهػػػػا عامػػػة النػػػاس أك مجمػػػػكع الجمػػػاهير المختمفػػػة التػػػػي تػػػرتبط مصػػػػالحها  العامػػػة:
 2كنشاطاتها بالهيئة أك المؤسسة.

 إصطلاحا: 

"عرفػت الجمعيػة العلبقػات العامػة بأنهػا نشػاط أم صػناعة  تعريؼ الجمعية الأمريكية لمعلاقات العامػة:
هنػػة أك أم منشػػأة أخػػرل تسػػاعد فػػي بنػػاء كتػػدعيـ علبقػػات سػػميمةن كمنتجػػة أك إتحػػاد أك هيئػػة أك حككمػػة أك م

بينها كبيف فئة مف الجمهكرن كالعملبء كالمكظفيف أك المساهميف أك الجمهكر يكجم عاـن لكػي تحػكؿ سياسػتها 
 حسب الظركؼ المحيطة كشرح هذ  السياسة لممجتمع.

                                                           
 .12ن ص: 2دار الشرؽ المؤسسة الكطنية الجزائرية لمكتابن بيركتن طالمنجد الأبجدمن  1
 .1538ن ص: 2008ن 1معجـ المغة العربية المعاصرةن أحمد مختار عمرن القاهرةن عالـ الكتبن ط 2
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لعلبقػػات العامػػة هػػي تغيػػر الشػػركة لمجمهػػكر تعريػػؼ أب العلبقػػات العامػػة "أيفػػي لػػي": يػػرل إيفيمػػي أف ا
كتغيير الجمهكر لمشركةن كما أنم يػرل أف هػذا العمػؿ الجديػد الػذم يتطمػب مزيجػا مػف المعمكمػات فػي السياسػة 

 1كالإدارة كالصحافة كالإقتصاد.

تعرفهػػا عمػػى أنهػػا الجهػػكد التػػي يبػػذلها فريػػؽ مػػا لإقامػػة تعريػػؼ الجمعيػػة الفرنسػػية لمعلاقػػات العامػػة: 
قات الثقة أك استمرارها بيف أعضائم كبيف الفريؽ كبيف الجماهير التي تنتفع بطريقة مباشرة أك  ير مباشرة علب

 مف الخدمات الإقتصادية كالإجتماعية التي تحققها المؤسسة.

يعرفها محمد منير حجيات كما يمي: "هي النشاط الذم يختص بعلبقػات  تعريؼ المكسكعة الإعلامية:
بجمهكرهػػا كيشػػمؿ هػػذا الجمهػػكر كػػلب مػػف المسػػتهمكيف كالمػػكرديف كحممػػة الأسػػهـ كالعػػامميف  كاتصػػاؿ المنظمػػة

بالشركة كجمهكر المكاطنيف بصفة عامةن كتهدؼ عممية الاتصاؿ بالاستخداـ هذا النشػاط إلػى خمػؽ أك تػدعيـ 
 2الاتجا  الإيجابي نحك المؤسسة.

مػف جانػب البػاحثيف كالدارسػيفن أك مػف جانػب  كبالر ـ مف كثػرة التعريفػات التػي قػدمت لمعلبقػات العامػة
 الهيئات المهتمة بالعلبقات العامةن ف ف هناؾ سمة مشتركة بيف هذ  التعريفات.

 :تعريؼ العلاقات العامة إجرائيا

هػػي مجمػػكع الكسػػائط الرقميػػة كالإلكتركنيػػة المتعػػدد فػػي كافػػة أنشػػطة العلبقػػات العامػػة فػػي إدارة الجامعػػة 
شاط المؤسسة كالتكاصؿ مع الطمبة كالأساتذة لتحقيؽ أهدافها مف كتابػة الرسػائؿ كالنشػرات بهدؼ زيادة فعالية ن

نتػػاج لمػػكاد الأعلبميػػة باسػػتخداـ بػػرامج الحاسػػب الآلػػي كػػذلؾ تخػػزيف كجمػػع البيانػػات كاسػػترجاعها  كالتقػػارير كا 
عد عمػى كجػكد نػكع كحفظ الممفات المهمة كتشمؿ الصػكتن الفيػديكن الرسػكماتن الصػكر المتحركػةن كالتػي تسػا

 مف التفاعؿ بيف المستخدـ كالمكقع الالكتركني )التفاعمية(.

 العلاقات العامة الرقمية:

فهػػػي اسػػػتخداـ كسػػػائؿ التكاصػػػؿ المختمفػػػة عمػػػى طريػػػؽ كمشػػػاركة محتػػػكل عػػػف المؤسسػػػة أك  اصػػػطلاحا:
دارة  الشػػخص كالكصػػكؿ لمجمهػػكر المسػػتهدؼ كالتكاصػػؿ معػػم عػػف طريػػؽ الإعػػلبـ الالكتركنػػي أم أنهػػا بنػػاءن كا 

سمعة المؤسسة كهذا لأف تشكيؿ الصكرة الصحيحة لممؤسسة في عقؿ الناس يعتبر أمرا هاما جدا في تكصيؿ 
 الهكية المتميزة.

                                                           
 .21ن ص: 1999إبراهيـ عجكةن مقدمة في العلبقات العامةن مركز جامعةن القاهرةن  1
 .33ن دار الفجر لنشر كالتكزيعن ص: 1محمد منير حجاب كالمعجـ الإعلبمين ط 2
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"جمعيػة العلبقػات العامػة الدكليػة كالمعهػد البريطػاني لمعلبقػات العامػة" : "بأنهػا قيػاـ مف جهتها تعرفهػا: 
تقنيػػػات الإتصػػػاؿ الحػػػديث كقنػػػكات الإعػػػلبـ الرقمػػػي لتنفيػػػذ أنشػػػطتها كذلػػػؾ الإدارة المعنيػػػة بتكظيػػػؼ كتسػػػخير 

 للئسهاـ في تحقيؽ أهداؼ المؤسسة مع الجمهكر أك المجتمع.

فعمى سبيؿ المثاؿ المادة التي نشرتها إدارة العلبقػات العامػة فػي الصػحؼ الكرقيػة لا تتكقػؼ عنػد نشػرها 
قػػع التكاصػػؿ الإجتمػػاعي كعميػػم فالعلبقػػات العامػػة التقميديػػة فػػي الجرائػػد بػػؿ يػػتـ إعػػادة صػػيا تها لتنشػػر فػػي مكا

 بالمحتكل التسكيقي كالإعلبـ الإجتماعي.

: نشػػاط مػػرتبط بتحسػػيف العمميػػة الإتصػػالية مػػع الجمهػػكر مػػف خػػلبؿ كعميػػف فالعلاقػػات العامػػة الرقميػػة
تراضػػية كالعلبمػػة شػػبكات الانترنػػت بمػػا فيهػػا شػػبكات التكاصػػؿ الإجتمػػاعي كمحركػػات البحػػث كالمجتمعػػات الإف

 1التجارية إلى  ير ذلؾ.

 إجرائيا:

هػػي مجمكعػػة الجهػػكد الإتصػػالية الإداريػػة التػػي تػػربط بػػيف عامػػؿ كآخػػر أك بػػيف الجامعػػة أك أخػػرل داخػػؿ 
تخػػاذ القػػرارن تقػػكـ عمػػى أسػػس التفاعػػؿ  البيئػػة الخدماتيػػة سػػكاء كانػػت إجتماعيػػة أك ثقافيػػا تسػػاعد فػػي كضػػع كا 

المتبػػادؿن لتحقيػػؽ أهػػداؼ كمصػػالح الأطػػراؼ المعنيػػة كتحسػػيف الصػػكرة الذهنيػػة لممؤسسػػة كالإقنػػاع كالإتصػػاؿ 
 الخدماتية.

 مفهكـ المؤسسة:

هػػي مػػف الفعػػؿ أسػػس أم بنػػاء ككضػػع قكاعػػدن كهػػي تعنػػي كػػذلؾ مجمػػكع المنشػػ ت المقامػػة لعمػػؿ  لغػػة:
ستغلبلم.  2مشركع ما كا 

سسػت لغايػة عمميػة أك خيريػة أك إقتصػادية " كتعني جمعية أك شركة أentrepriseماهي ترجمة لكممة "
 3كيقاؿ مؤسسة خدماتية مؤسسة صناعيةن مؤسسة تجارية.

 

                                                           
حاتـ عاطؼن ممارسة القائـ بالاتصاؿ لأنشطة العلبقات العامة الرقمية بالجامعات الحككميةن دراسة تطبيقية عمى جامعة  1

 .146ن ص: 2015المنكفةن مجمة بحكث العلبقات العامة الشرؽ الأكسطن العدد السادسن مصرن مارسن 
 .40ن ص: 1965لينداؿ أكربؾ: عناصر الإدارةن ترجمة عمي حامد بكر )دكف طبعة(ن دار الفكر العربين القاهرةن مصرن  2
 .102ن ص: 1981ن دار الطميعةن 2دينكؿ ميشيؿ: معجـ عمـ الإجتماعن ط 3
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كحسػػػب القػػػامكس العربػػػي الشػػػامؿ فالمؤسسػػػة كممػػػة مشػػػتقة مػػػف فعػػػؿ أسػػػسن يؤسػػػسن مؤسسػػػةن جمعهػػػا 
 1مؤسسات تعني جمعية أك شركة أك معهد.

مػػف الأحكػػاـ كالقػػكانيف الثابتػػة التػػي : عرفػػت المؤسسػػة مػػف الناحيػػة السكسػػيكلكجية: "مجمكعػػة إصػػطلاحا
تحػدد العلبقػػات الإجتماعيػػة فػػي المجتمػع كيعرفهػػا عممػػاء الإجتمػػاع بأنهػا: "أسػػاليب لمعمػػؿ كالإحسػػاس كالتفكيػػر 

لى حد ما ثابتةن ممزمةن مميزة لمجمكعة إجتماعية.  2متبمكرة كا 

تاجي كالنشاطات المتعمقػة بػم أما عمر صخرم عرفها بأنها "الكحدة الإقتصادية التي تمارس النشاط الإن
 3كالتخزيفن الشراء كالبيع مف أجؿ تحقيؽ الأهداؼ التي كجدت المؤسسة مف أجمها.

 إجرائيا:

مف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكف القكؿ أف المؤسسة هي عبارة عف مجمكعة مف العمميات الخدمية في 
اس العمػػؿ الجمػػاعي لمعػػامميف فيهػػا مػػف أجػػؿ الهيكػػؿ التنظيمػػي تظػػـ المػػكارد الماديػػة كالبشػػرية كتقػػكـ عمػػى أسػػ

 تحقيؽ أهداؼ المؤسسة.

 مفهكـ الخدمة:

كتعنػي الػرؽ كالعبػكد  1050مػأخكذة مػف اللبتينيػة كبػدأ ظهكرهػا عػاـ  Serviceكممة خدمػة تعنػي  لغة:
Servage .4ثـ بدأ يتطكر مفهكـ الخدمة بتحرر الرؽ كظهكر نظاـ الأجير مع بداية الثكرة الصناعية 

يعرفهػا لكفمػكؾ أفضػائي فػي التسػكيؽ: الخدمػة عبػارة عػف فعػؿ أك أداء يمكػف لأحػد الأطػراؼ  حا:إصطلا
أف يقدمها لطرؼ آخرن فالخدمات عبارة عف أنشطة إقتصادية تخمؽ قيمة تحقؽ منػافع لممسػتهمكيف فػي الكقػت 

 كالمكاف المناسب بهدؼ تحقيؽ التغيير.

Rotler: 5انتاجها أكلا يرتبط بسمع مادية". "نشاط أك منفعة  ير مممكسة كقد يرتبط 

                                                           
 .517ن ص:1997ن دار كائؿ الجامعيةن بيركتن 1القامكس العربي الشامؿ: الأداءن ط 1
 .479ن ص: 1986ن 1المعجـ النقدم لعمـ الإجتماعن ط 2
 .10ن ص: 1998ن ديكاف المطبكعات الجامعيةن الجزائرن 3عمر الصخرم: اقتصاد المؤسسةن ط 3
 .342ن ص: 2000ن دار الميسرة لمنشر كالتكزيع ن الأردفن 1خالد الراكم كحمكد السند: مبادئ التسكيؽ الحديثن ط 4
 .343خالد الراكم: المرجع نفسمن ص:  5
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هػػي التػػي تقػػدـ مػػف طػػرؼ المؤسسػػاتن منهػػا مػػف يقػػدـ خػػدمات  يػػر ربحيػػة )مجانيػػة(  الخدمػػة إجرائيػػا:
كمنها مف يقدـ خدمات ربحية أم تجاريةن حيث تتميز المؤسسات الخدماتية بكثرة تنكعها كتكسعها لتمس كافة 

 مرافؽ الحياة اليكمية المعاصرة. 

 :الخدماتيةالمؤسسات 

إف المؤسسة الخدماتية تعتبر بمثابة منظمة تقكـ عمى أساس أشخاص قادريف كمتمكنيف مف  إصطلاحا:
 العممية الإقتصادية بكسائؿ خاصة تهدؼ إلى تحقيؽ الأرباح كذلؾ عف طريؽ إتساع حاجات.

قنيػػةن الماليػػة هػػي عبػػارة عػػف مجمكعػػة عػػف الأفػػراد ذكم خبػػرات مػػع تػػكفر الكسػػائؿ الماديػػةن الت إجرائيػػا:
كالبشػػريةن مجسػػدة فػػي شػػكؿ نظػػاـ تتفاعػػؿ فيػػم العديػػد مػػف العكامػػؿ الداخميػػة كالخارجيػػة بهػػدؼ إنتػػاج خػػدمات 

 مكجهة إلى إرضاء المستهمؾ.

هػػػػي المؤسسػػػػات التػػػػي ينحصػػػػر نشػػػػاطها فػػػػي تقػػػػديـ الخػػػػدمات التػػػػي يحتاجهػػػػا المجتمػػػػع لتمبيػػػػة ر بػػػػات 
 المستهمكيف فيم.

 الدراسات السابقة: .7

الدراسات السابقة المنطمؽ الرئيسي الذم يعتمد عميم الباحث في إنجاز بحث مف خلبؿ الخطكات تعتبر 
 خاصة المنهجية منها.

حيث يكضح كثير مف كتاب البحث العممي إلى أف الدراسات السابقة تعتبر تراثا هاما كمصػدر  نيػا لا 
 ت كالإجراءات التي يمكف الإستفادة منها.بد مف الإطلبع عميم فهي تزكد الباحث بالكثير مف الأفكار كالأدكا

كتعني أيضا بالبحكث كالدراسات التي يجريها باحثكف آخركف في مكضكعات مشابهة كماهية الدراسػات 
كالأهػػداؼ التػػي تسػػعى إلػػى تحقيقهػػا بالنتػػائئج التػػي كصػػمت إليهػػا ليػػتمكف الباحػػث فيمػػا بعػػد مػػف تمييػػز دراسػػتم 

 الحالية عف تمؾ الدراسات.

: "التقنيػػات الحديثػػة كدكرهػػا فػػي إدارة أنشػػطة العلبقػػات العامػػة )دراسػػة كصػػفية تحميميػػة الأكلػػ الدراسػػة 
بػػػػالتطبيؽ عمػػػػى الشػػػػركة السػػػػكدانية للئتصػػػػالات("ن بحػػػػث مقػػػػدـ لنيػػػػؿ درجػػػػة الماجسػػػػتير فػػػػي عمػػػػكـ الإتصػػػػاؿ 

 لمطالب محمد عثماف عمى بكر. 2015)العلبقات العامة كالإعلبف( كذلؾ في سنة 

الدراسػػػة فػػػي معرفػػػة دكر كأثػػػر التقنيػػػات الحديثػػػة فػػػي رفػػػع كفػػػاءة الآداء بػػػ دارة العلبقػػػات  كتتمثػػػؿ مشػػػكمة
 العامة لمشركة السكدانية للئتصاؿ )سكداتؿ(.
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 كقد تفرعت عف التساؤؿ الرئيسي تساؤلات فرعية تمثمت في:

الحديثػة فػي  / مامدل تكظيؼ إدارة العلبقات العامة بالشركة السػكدانية للئتصػالات )سػكداتؿ( لمقنيػات1
 إدارة أنشطتها؟.

 / هؿ ساهـ إدخاؿ التقنيات الحديثة في تطكير الأداء بالشركة السكدانية )سكداتؿ( بصكرة خاصة؟.2

/ هؿ تتكافؽ التقنيات الحديثػة المسػتخدمة فػي العلبقػات العامػة فػي الشػركة السػكدانية للبتصػالات مػع 3
لى أم مدل أحدث استخدامها ان عكاس إيجابيا عمى الصكرة الذهنية عمى الجمهػكر لهػذ  احتياجات الجمهكر كا 

 الشركة؟.

 أما المنهج المتبع في هذ  الدراسة فهك المنهج الكصفي التحميمي.

تـ إستخداـ هذا المنهج لكصؼ البيانات كالمعمكمات المتعمقة بالدراسة بهدؼ تككيف رؤية تشكؿ المسار 
 الذم يسير عميم البحث.

 ئي بغرض اختبار فركض الدراسة كمف ثـ الحصكؿ عمى النتائج.استخداـ التحميؿ الإحصا

كقػػد لجػػػأ الباحػػػث فػػػي عمميػػػة جمػػػع البيانػػػات إلػػى الإعتمػػػاد عمػػػى أداة الإسػػػتبياف لجمػػػع البيانػػػات الأكليػػػة 
 كالإستقصاء أك الإستبياف مناسبة تتضمف كؿ محاكر كأسئمة البحث.

 كقد تكصؿ الباحث إلى مجمكعة مف النتائج التالية:

هتمػػػاـ بالتقنيػػػة الحديثػػػة جعػػػؿ الشػػػركة فػػػي مركػػػز الريػػػادة فػػػي مجػػػاؿ الاتصػػػالات المحميػػػة كالإقميميػػػة الإ
 كالدكلية.

إدخػػاؿ التقنيػػات فػػي أنشػػطة العلبقػػات العامػػة بالشػػركة قػػد حسػػف مػػف دكر الشػػركة كهػػذا يؤكػػد أف البيئػػة 
امػػة بالشػػركة كمػػنح الشػػركة فضػػاء الاتصػػالية الرقميػػة )التقنيػػات( كالاسػػتفادة منهػػا فػػي نشػػاط أداة العلبقػػات الع

 كاسع للئبداع كالإبتكار في أنشطتها.

 التعميؽ عم  الدراسة:

تتشػػابم هػػذ  الدراسػػة مػػع دراسػػتنا فػػي المػػنهج ككنهػػا دراسػػات كصػػفية كػػذلؾ تحتػػكم عمػػى  أكجػػف التشػػابف:
كجيا الإتصاؿ في متغير أساسي في دراستنا العلبقات العامة كبينما تتمحكر دراستنا حكؿ معرفة مساهمة تكنكل

ترقيػػة أداء ممارسػػي العلبقػػات العامػػة بالإضػػافة إلػػى أف هػػذ  الدراسػػة ركػػزت عمػػى الػػدكر الػػذم حققتػػم التقنيػػات 
 الحديثة للئتصاؿ عمى أداء إدارة العلبقات العامة كمدل انعكاسها عمى المؤسسة الخدماتية.
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 كتكمف في اختلبؼ ميداف الدراسة. أكجف الإختلاؼ:

أثػػر اسػػتخداـ التقنيػػات الحديثػػة فػػي إدارة علبقػػات الزبػػائف )دراسػػة ميدانيػػة فػػي البنػػكؾ  يػػة:الدراسػػة الثان
الإسلبمية في الأردف( مذكرة لنيؿ شهادة الماجسػتير تخصػص الأعمػاؿ الالكتركنيػة لمطالػب حنػيف خالػد نػاظر 

 .2017ناظر سنة 

إدارة علبقػة الزبػائف فػي البنػكؾ  تكمف مشكمة هذ  الدراسة في: ماهك أثر استخداـ التقنيات الحديثة عمى
 الإسلبمية في الأردف.

 كجاءت التساؤلات الفرعية كما يمي:

/ مػػاهك أثػػر اسػػتخداـ مكاقػػع التكاصػػؿ الإجتمػػاعي عمػػى إدارة علبقػػة الػػزبئف فػػي البنػػكؾ الإسػػلبمية فػػي 1
 الأردف؟.

فػي البنػكؾ الإسػػلبمية / مػاهك أثػر اسػتخداـ شػبكات مكقػػع البنػؾ الالكتركنػي عمػى إدارة علبقػػة الزبػائف 2
 في الأردف؟.

اعتمػػػد الباحػػػث فػػػي دراسػػػتها عمػػػى المػػػنهج الكصػػػفي التحميمػػػين كذلػػػؾ بغيػػػة التعػػػرؼ عمػػػى أثػػػر اسػػػتخداـ 
 التقنيات التكنكلكجية الحديثة في إدارة علبقات الزبائف في البنكؾ الإسلبمية في الأردف.

سػية فػي الحصػكؿ عمػى البيانػات المتعمقػة كمف أجؿ جمع البيانات استخدـ الباحث الإسستبانة كأداة أسا
 بمكضكع دراستها.

 نتائج الدراسة:

كجكد أثر لاستخداـ التقنيات التكنكلكجية الحديثة المتمثمة ب الرسائؿ القصيرةن مكقع البنؾ الالكتركنػين 
دلالػػة مكاقػع التكاصػؿ الإجتمػاعين عمػى إدارة علبقػات الزبػائف فػػي البنػكؾ الإسػلبمية فػي الأردفن عنػد مسػتكل 

 ( بالنسبة لمنتائج المتعمقة باختبار فرضيات الدراسة.0.05إحصائية )

 التعميؽ لدراسة:

اخترنػػا هػػذ  الدراسػػة لككنهػػا تتشػػابم مػػع دراسػػتنا منهجيػػا فػػي ككنهػػا دراسػػات كصػػفيةن ككلبهمػػا يتنػػازلاف 
 مكضكع التكنكلكجيا الحديثة.



 الفصل الأول  الظابقت والدزاطاث المفاهيمي الإطاز

 

11  

 

استخداـ التقنيات الحديثة )الرسػائؿ القصػيرةن  كتعتبر هذ  الدراسة جزء مف دراستنا لأنهما تبحث في أثر
المكقػػع الالكتركنػػػين مكاقػػع التكاصػػػؿ الإجتمػػػاعي( كالتػػي تعتبػػػر هػػذ  التقنيػػػات بعػػػض مػػف تطبيقػػػات تكنكلكجيػػػا 

 الإتصاؿ الحديثة التي هي مكضكع دراستنا.

 :منهج الدراسة .8

مناسب في عممية البحػثن إف طبيعة المكضكع في أم بحث عممي هك العامؿ الكحيد المجسد لممنهج ال
فقػػد عػػرؼ المػػنهج بأنػػم الأسػػمكب أك الطريقػػة الكاقعيػػة التػػي يسػػتعيف بهػػا الباحػػث لمكاجهػػة مشػػكمة بحثػػم أك فػػي 

 دراسة لمشكمة لمكضكع البحث.

كفػػي البحػػث العممػػي فػػ ف المػػنهج كمػػا عرفػػم مػػكريس أنجػػرس: هػػك مجمػػكع الإجػػراءات كالخطػػكات الدقيقػػة 
 1ى نتيجة.المتبناة مف أجؿ الكصكؿ إل

 ككتعريؼ أشمؿ فالمنهج هك الطريقة المتبعة للئجابة عف الأسئمة التي تثيرها إشكالية البحث.

أك الطريقة المؤدية إلى الكشؼ عف الحقيقة في العمػكـ بكاسػطة طائفػة مػف القكاعػد العامػةن تهػيمف عمػى 
 2سير العقؿ كتحدد عممياتم حتى يصؿ إلى معمكمة.

الدراسػات الكصػفية التحميميػة فػالمنهج الكصػفي يقػكـ بكصػؼ مػاهك كػائف مػف تندرج هػذ  الدراسػة ضػمف 
تحديد الظركؼ كالعلبقػات التػي تكجػد بػيف الكاقػع كيهػتـ بتحديػد الممارسػات الشػائعة كالسػائدة داخػؿ الجماعػات 

اكر عف طريؽ جمع المعمكمات كالبياناتن أم أف المنهج الكصفي يمثؿ أكبر قابمية لاستخداـ عند دراسة المحػ
 الإنسانيةن كما يعد الأكثر استخداما في بحكث الإتصاؿ.

 مجالات الدراسة: .9
 :الإطار الزمني كالمكاني الدراسة 

انطمقػػت دراسػػتنا لمكضػكع دكر العلبقػػات العامػة الرقميػػة فػي تحسػػيف أداء المؤسسػػة  الإطػار الزمنػػي: -
الاسػػػتاذ المشػػػرؼن الخدماتيػػػة تحديػػػدا عنػػػدما تمػػػت المكافقػػػة عمػػػى دراسػػػة هػػػذا المكضػػػكع مػػػف طػػػرؼ 

ككػػذلؾ قبكلػػم مػػف إدارة كميػػة العمػػكـ الإنسػػانية كالإجتماعيػػةن حيػػث احتػػكت دراسػػتنا الجانػػب النظػػرم 
كالمفاهيمي الذم تضمف الدراسة الاسػتطلبعية لمجانػب الميػدانين حيػث تػـ بعػد ذلػؾ بنػاء الإشػكالية 

                                                           
 .86ن ص: 2001محمد شفيؽ: البحث العممي كالخطكات المنهجية لاعداد البحكث الإجتماعيةن المكتبة الجامعيةن مصرن  1
 .58ن ص: 2007ين منشكرات إقران قسنطينةن فيركز زرافةن عبد الحميد بكطة كآخركفن منهجية البحث الاجتماع 2
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دانيػػػػة فػػػػي الإتصػػػػاؿ كصػػػيا ة الفػػػػركض كتحديػػػػد أهػػػػداؼ كأهميػػػة الدراسػػػػة كقػػػػد تمثمػػػػت الدراسػػػة المي
 جكاف. 01مام إلى  17بالمكظفيف لجمع المعطيات كتحميمها كلؾ انطلبقا مف يكـ 

كيقصػد بػم المكػاف الػذم سػنجرم عمػى نطاقػم الدراسػة كبمػا أف دراسػتنا تهػدؼ إلػى  الإطار المكػاني: -
معرفة الدكر الذم تمعبػم العلبقػات العامػة الرقميػة فػي تحسػيف أداء المؤسسػات الخدماتيػة لػذلؾ تمتػد 

 دراستنا في مؤسسة عمكمية كهي جامعة العربي التبسي كمية العمكـ الإنسانية كالإجتماعية.
 ةمجتمع الدراس .10

ي يقصػػد بمجتمػػع البحػػث جميػػع مفػػردات الظػػاهرة التػػي يدرسػػها البػػاحثكف كيتكػػكف مػػف مجتمػػع الدراسػػة فػػ
 محؿ الدراسة لمقائميف عمى أنشطة العلبقات العامة الرقمية في الجامعة. المؤسسة العمكمية

مػة الرقميػة كفي دراستنا هذ  يتمثؿ مجتمع الدراسة في المكظفيف الذيف لهـ علبقة بأنشطة العلبقػات العا
 في الجامعة.

حيػث يػػتـ المجػكء إلػػى إسػتخداـ العينػػة فػي مجػػاؿ البحػكث العمميػػة كالاجتماعيػة منهػػان فيسػتخدـ البػػاحثيف 
 في إجراء دراستهـ عمى أسمكب العينة المأخكذة مف مجتمع البحث إجابة عنها لتحقيؽ النتائج المر كب بها.

سػكؼ تتعامػػؿ معهػا منهجيػػا كيسػجؿ مػػف خػلبؿ هػػذا فالعينػة عبػارة عػػف عػدد محػػدكد مػف المفػػردات التػي 
التعامؿ البيانات المطمكبة كيشترط في هذا العدد أف يككف ممثلب لمجتمع البحث في خصػائص كالسػمات التػي 

 1يكصؼ مف خلبلها هذا المجتمع.

دهػا قد اعتمدنا في دراستنا عمى العينة القصدية كالتػي تعػرؼ عمػى أنهػا هػي العينػة التػي يػتـ اختيػار أفرا
 بشكؿ مقصكد مف قبؿ الباحث نظرا لتكفر خصائص معينة في هذ  العينة.

 أدكات جمع البيانات: .11

تعتبػػر مرحمػػة جمػػع البيانػػات مرحمػػة جػػد حساسػػة فػػي البحػػثن فهػػي تحتػػاج إلػػى عنايػػة كبيػػرة مػػف طػػرؼ 
 في دراستنا.الباحثن لهذا نجد أف معظـ الباحثيف يستخدمكف أكثر مف أداة كهذا هك االشيء الذم اعتمدنا  

كمػػا تعػػػرؼ أدكات جمػػع البيانػػػات عمػػى أنهػػػا مجمػػكع الكسػػػائؿ كالتقنيػػات التػػػي يسػػتخدمها الباحػػػث قصػػػد 
الحصػػكؿ عمػػى البيانػػات عمػػى البيانػػات كالمعمكمػػات المتعمقػػة بمكضػػكع الدراسػػة كبمػػا أف دراسػػتنا تنػػدرج ضػػمف 

ذا المػػنهج كهػػي اسػػتمارة الاسػػتبياف البحػػكث الكصػػفيةن فقػػد اعتمػػدنا عمػػى أدكات جمػػع البيانػػات المعركفػػة فػػي هػػ
 كالملبحظة.

                                                           
 .133ن ص: 2004ن عالـ الكتبن القاهرةن 1محمد عبد الحميد: البحث العممي في الدراسات الإعلبميةن ط 1
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كتعػػػرؼ عمػػػى أنهػػػا أداة مػػػف أدكات جمػػػع البيانػػػات مػػػف المبحػػػكثيف المعنيػػػػيف  / إسػػػتمارة الاسػػػتبياف:1
بالظػػػاهرة أك المشػػػكمة محػػػؿ البحػػػث كتعػػػد الاسػػػتمارة كاسػػػطة بػػػيف الباحػػػث كالمبحػػػكث ك البػػػا مػػػا يمجػػػأ الباحػػػث 

دما يتعمؽ الأمر ببيانات لها إرتباط بمشاعر الأفراد كدكافعهـ كعقائػدهـ لأسمكب الإستمارة لجمع المعمكمات عن
 نحك مكضكع محدد مسبقا.

أيضػػا هػػػي عبػػػارة عػػف كسػػػيمة تسػػػتخدـ لمحصػػكؿ عمػػػى أجكبػػػة لأسػػئمة معينػػػة فػػػي شػػكؿ اسػػػتمارة يملؤهػػػا 
فػػراد المجيػب كفػػي أبسػط صػػكرة لإسػتبياف هػػي عبػارة عػػف عػدد مػػف الأسػئمة المحػػددة تعػرض عمػػى عينػة مػػف الأ

كيطمب إليهـ الإجابة عنها بالكتابة كيتطمػب الأمػر شػرحا شػفكيا مباشػر أك تفسػيرا مػف الباحػث كيكتػب الأسػئمة 
 1كتطبع عمى إستمارة الإستبياف.

 :الملاحظة

تعتبر الملبحظة مف الكسائؿ المنهجية التي يعتمد عميها الباحث في جمع المادة العمميػة كالحقػائؽ مػف  
ذلػؾ أف الملبحظػة هػي المشػاهدة كالمراقبػة الدقيقػة لسػمكؾ المبحػكثيف أك الظػاهرة المعينػةن  مكاف إجراء الدراسػة

كتسجيؿ ملبحظات أكلا بأكؿ كذلؾ للئستعانة بأساليب الدراسة المناسبة الطبيعية ذلؾ السمكؾ أك الظاهرة بغية 
 2تحقيؽ أفضؿ النتائج كالحصكؿ عمى أدؽ المعمكمات.

م الباحػػث حكاسػػم كعممػػم إلػػى طائفػػة خاصػػة مػػف الظػػكاهر لكػػي يحػػاكؿ كالملبحظػػة أيضػػا "هػػي أف يكجػػ
الكقػكؼ عمػػى صػػفاتها كخكاصػها سػػكاء كانػػت هػػذ  الصػفات كالخػػكاص شػػديدة الظهػكر أـ خفيػػة يحتػػاج الكقػػكؼ 

 عميها.

هي عممية مراقبة أك مشػاهدة سػمكؾ الظػكاهر كالمشػكلبت كالأحػداث كمككناتهػا الماديػة كالبيئيػة كمتابعػة 
اهاتها كعلبقتها بأسمكب عممي منظـ كمخطط كهادؼ يقصد التفسير كتحديػد العلبقػة بػيف التغيػرات سيرها كاتج

 3كالتنبؤ بسمكؾ الظاهرة كتكجيهها لخدمة أ راض كتمبية الحاجات.

كاعتمػػػدنا فػػػي دراسػػػتنا هػػػذ  عمػػػى الملبحظػػػة الميدانيػػػة العمميػػػةن فالملبحظػػػة الميدانيػػػة اسػػػتخدمت لمعرفػػػة 
ات العامة الرقمية في الجامعة كمدل كضعها كالكشؼ عف كيفية تنفيذهان أما الملبحظػة أنشطة ككسائؿ العلبق

 العممية استخدمت لمكشؼ عف السؤاؿ المطركح في إشكالية الدراسة.
                                                           

 .166ن ص: 2000ن مؤسسة الكرؽ لمنشر كالتكزيعن الأردفن 1مركاف عبد المجيد ابراهيـ: أسس البحث العممين ط 1
 . 57ن ص: 2000ن دار الطميعة لمطباعة كالنشرن بيركتن 1سس العممية لمناهج البحث العممين طإحساف محمد الحسف: الأ 2
ن دار كائؿ لمطباعة كالنشرن عمافن 2محمد عبيداتن محمد ابك النصار كآخركف: منهجية البحث العممي القكاعد كالمراحؿن ط 3

 .73ن ص: 1999
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 : الأكؿ خلاصة الفصؿ

يعػػػد الفصػػػؿ الأكؿ بمثابػػػة نافػػػذة تطػػػؿ عمػػػى مكضػػػكع دراسػػػتنان حيػػػث تمكنػػػا مػػػف خلبلػػػم بالإحاطػػػة بػػػأهـ 
جكانبهػا كخصكصػػا الجكانػب المنهجيػػة المتمثمػة فػػي إشػػكالية الدراسػة كتسػػاؤلاتها كفرضػياتها بالإضػػافة لمميػػزات 

بػػػراز أهميػػػة كأهػػػداؼ الدراسػػػة كالجكانػػػب المفاهيميػػػة كالمتمثمػػػة  فػػػي المفػػػاهيـ التػػػي تحتكيهػػػا اختيػػػار المكضػػػكع كا 
 الدراسة بالإضافة إلى الدراسات السابقة التي تناكلت مكضكع دراستنا مف جكانب مختمفة.  



 

 

 

 الفصل الثاىي

 في الرقنية العامة العلاقات ماٍية

 الخدماتية المؤسشة
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 تمهيد الفصؿ الثاني: 

أصػػبحت العلبقػػات العامػػة ضػػركرية فػػي كافػػة المؤسسػػات كالمنظمػػات كالهيئػػات عمػػى اخػػتلبؼ أنكاعهػػا 
الكبيػرة فػي  كنشاطاتهان بحيث لا يمكف الاستغناء عنها فػي أم مؤسسػة أك منظمػة كانػتن كهػذا نظػرا لأهميتهػا

تحقيؽ أهداؼ المؤسسةن كتمعب العلبقات العامة دكر هاما فػي تحسػيف صػكرة المؤسسػة كصػمعتها أمػاـ الػرأم 
العػػاـن ككػػذا تمتػػيف العلبقػػة بينهػػا كبػػيف جمهكرهػػا الػػداخمي كالخػػارجي عمػػى أسػػاس الثقػػة كالتفػػاهـ كالػػكد مػػف خػػلب 

يعزز القدرة التنافسية لممؤسسػة كيحقػؽ نجاحهػان فقػد الاتصاؿ الدائـ كالمستمر معم كسب تعاطفم كتأييد ن مما 
التطػػكر التكنكلػػكجي الحاصػػؿ تقنيػػة مػػف أكثػػر التقنيػػات تطػػكر كتقػػدـ فػػي الحيػػاة البشػػريةن إذا أصػػبحت مػػف أهػػـ 
كأكثػػر الكسػػائؿ اسػػتخداما كتعتبػػر شػػرياف حيػػاة المؤسسػػةن بفضػػؿ مػػا تنتجػػم مػػف تطبيقػػات كخػػدمات سػػهمة عمػػى 

كاصػػػػؿ مػػػػع جمهكرهػػػػا كمػػػػع بعضػػػػها الػػػػبعضن حيػػػػث تنكعػػػػت اسػػػػتخداماتها فػػػػي إدارة المؤسسػػػػات الخدماتيػػػػة الت
المؤسسة كأقسامها كمنهػا قسػـ العلبقػات العامػة الػذم اسػتكمؿ هػذا التطػكر مػف أجػؿ القيػاـ بمهامػم عمػى أكمػؿ 

 كجم باستخداـ مختمؼ المكاقع الإلكتركنية كما تقدمم مف سمات لممارسي العلبقات العامة.

 كعميم سكؼ نعطي في هذا الفصؿ نظرة شاممة عف العلبقات العامة مف خلبؿ التطرؽ لمايمي: 

 ماهية العلبقات العامة  المبحث الأكؿ: -

 العلبقات العامة الرقمية  المبحث الثاني: -

 أساسيات العلبقات العامة الرقمية  المبحث الثالث: -

     مدخؿ عاـ لممؤسسة الخدماتية  المبحث الرابع: -
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 المبحث الأكؿ: ماهية العلاقات العامة 

 هناؾ عدة تعاريؼ لمعلبقات العامة كمف أهـ هذ  التعاريؼ:  مفهكـ العلاقات العامة: -1

يعنػػي حسػب معجػـ كيسػػتر أنهػا نشػاط مؤسسػػات  Public Relationالتعريػؼ المغػكم لهػذا المصػػطمح 
صػناعية أك ثقافيػػة أك شػركة أك صػػاحب مهنػة أك حككمػػة أك هيئػة مػػف الهيئػات لإقامػػة علبقػات سػػميمة مجديػػة 
بػػالجمهكر العػػاـ كبفئػػات هػػذا الجمهػػكر المتنكعػػة كالمسػػتهمكيف أك المػػكظفيف كالمسػػاهميف ك يػػرهـ كذلػػؾ بغيػػة 

قدمها المتخصصكف في العلبقات العامة كفي الإعلبـ كالعمكـ الاجتماعية  التكيؼ كتفسير النشاط الاجتماعي.
 1المختمفة.

العلبقػػػػات العامػػػػػة طريقػػػػػة لقيػػػػاس كتحميػػػػػؿ الػػػػػرأم العػػػػاـ لتكصػػػػػيؿ رأم الجمهػػػػػكر  المفهػػػػػكـ الأكؿ: -
لممؤسسات مف ناحيةن أك لتكصيؿ رأم المسؤكليف في المؤسسات إلى الجمهكر مف ناحية أخرلن كهػي عمميػة 

 2مستمرة تهدؼ إلى كسب رأم الجمهكر كالإبقاء عميم.

رضػػا الجمهػػكر كثقتػم كتأييػػد  كالكصػػكؿ العلبقػات العامػػة هػي فػػف الحصػػكؿ عمػى  المفهػػكـ الثػػاني: -
  3إلى ذلؾ عف طريؽ الاتصاؿ كالتفصيؿ الكافييف.

نشر المعمكمات كالأفكار كالحقائؽ المشركحة كالمفسػرة لجمػاهير المؤسسػة ككػذلؾ  المفهكـ الثالث: -
كيػػؼ نقػػؿ المعمكمػػات كالآراء كالحقػػائؽ مػػف الجمػػاهير إلػػى المؤسسػػة كذلػػؾ بغيػػة الكصػػكؿ عمػػى الانسػػجاـ كالت

  4الاجتماعي بيف المؤسسة كالجماهير.

 نشأة كتطكر العلاقات العامة: -2

الكثير مف الناس يعتقدكف بأف العلبقات العامة شيء جديدن كأف نشاطها حديث نشأ في أعقػاب الحػرب 
العالميػػة الثانيػػة كأنهػػا كظيفػػة جديػػدة بػػدأت تأخػػذ مكانهػػا فػػي التنظيمػػات الحديثػػة فقػػطن لكػػف بػػالنظر إلػػى تػػاري  

لبشػرمن فالإنسػاف كػائف اجتمػاعي العلبقات العامة نجد أنها ليست بالشيء الحديث كلكف قديمػة قػدـ المجتمػع ا
بفطرتػػم يسػػعى لمعػػيش فػػي جماعػػاتن كبمػػا أف البشػػر مختمفػػكف فػػي قػػدراتهـ كمػػكاهبهـ فلببػػد لأحػػدهـ أف يكمػػؿ 

                                                           
 .164 -163ن ص 2004مةن مركز جماعة القاهرة المفتكحن القاهرةن محمد يكسؼ مصطفى عبد : مقدمة في العلبقات العا 1
ن 2محمد عبد الفتاح محمد: العلبقات العامة في المؤسسات الاجتماعيةن المكتب العممي لمكمبيكتر كالنشر كالتكزيعن ط 2

 .20ن ص 1997
 . 22محمد عبد الفتاح: المرجع السابؽن ص  3
 .11لمشرؽن ص  التخطيط كالاتصاؿن دار نهضةفؤاد البكرم: العلبقات العامة بيف  4
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الآخػػرن كبالتػػالي لا يمكػػف أف يعػػيش فػػرد بمعػػزؿ عػػف الآخػػريفن كمػػف هنػػا تتضػػح أهميػػة التفػػاهـ كالتعػػاكف بػػيف 
 الأفراد كبالتالي الجماعات.

قػػات العامػػة كجػػدت أيضػػا فػػي القبيمػػة البدائيػػة كالفػػرؽ فقػػط بينهػػا كبػػيف العلبقػػات العامػػة كعميػػم فػػ ف العلب
اليكـ هك في طريقة استعماؿ أدكات العلبقات العامةن كفيها يستشعر البػدائي اتجاهػات الػرأم بالإحسػاسن نجػد 

ذا  كػاف البػدائي يسػتعمؿ أف خبير العلبقات العامة اليكـ يستعمؿ طرؽ قيػاس الػرأم كالاستقصػاء كالإحصػاءن كا 
السػػػحر كالػػػرقص كفػػػزع الطبػػػكؿ ككسػػػائؿ النشػػػر كالإعػػػلبـن فػػػ ف الخبيػػػر الحػػػديث يسػػػتعمؿ الصػػػحؼ كالمجػػػلبت 

  1كالأفلبـ كالإذاعات ك يرها.

  العلاقات العامة في العصكر الفرعكنية ) مصر القديمة ( -

كر اذ اتخػذكا المكاسػـ كالأعيػاد لقد اتقف الفراعنة سياسة اختيػار الكقػت المناسػب لمقيػاـ بالاتصػاؿ بػالجمه
فرصػػة لنشػػر الأنبػػاء كالتعميمػػات ككانػػت مكاسػػـ الػػرم مػػف أحسػػف المناسػػبات فػػي نشػػر التعميمػػات الشػػفكية عمػػى 
قامػػة  النػػاسن كمػػا أنهػػـ كصػػفكا البعثػػات التجاريػػة كالمشػػركعات الكبػػرل التػػي تتكلاهػػا الحككمػػة كتعبيػػد الطػػرؽ كا 

ك يػػر ذلػػؾ مػػف الأعمػػاؿن كقػػد بػػذؿ المصػػريكف القػػدامى مجهػػكدات  الجسػػكر التػػي تحمػػي القػػرل مػػف الفيضػػانات
لإعػػػلبـ الشػػػعب بقػػػكانيف الدكلػػػة أك لاكتسػػػاب تأييػػػد الػػػرأم العػػػاـ لمممػػػكؾ كالكهنػػػة كالحكػػػاـ مسػػػتخدميف فػػػي ذلػػػؾ 
المحاضػػػرات كالخطػػػب كقػػػد نجحػػػت كػػػؿ هػػػذ  الجهػػػكد البدائيػػػة فػػػي تعبئػػػة المشػػػاعر كخمػػػؽ طبقػػػة مػػػف المػػػكاليف 

  2كالأنصار.

 قات العامة في العصكر الكسط : العلا -

كانت المجتمعات في هذ  العصكر تعيش في ظممات التعصب كالجهؿ نتيجػة الفسػاد كالتعصػب الػديني 
كالانحػلبؿ الاقتصػادم كالاجتمػػاعي كالنفػكذ الاقطػػاعين كمػع الثػػكرة البركتسػتانتية التػػي قػاـ بهػػا " مػارتف لػػكثر " 

هػذ  الأخيػرة أنػم لابػد مػف التفكيػر فػي فنػكف الدعايػة المختمفػة مػف كتحديد لسػمطات الكنيسػة الكاثكليكيػة كجػدت 
أجؿ الديفن كما عممت عمى صناعة متخصصيف فػي الػدعكة الدينيػة كالبشػرية عػف طريػؽ إنشػاء معهػد خػاص 
بػػذلؾن كمػػف هنػػا أخػػذ الاهتمػػاـ يتجػػم نحػػك العلبقػػات العامػػةن بحيػػث تػػـ اسػػتخدامها فػػي الكثيػػر مػػف المجػػالات 
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ياسػػية إلػػى جانػػب المجػػالات الدينيػػة كذلػػؾ عػػف طريػػؽ الكتػػاب كالمػػؤلفيف كالصػػحفييف ك يػػرهـ الاقتصػػادية كالس
 1ممف ساهمكا في النشر كالإعلبـ لكسب ثقة الجماهير كتأييدهـ.

 العلاقات العامة في العصكر الحديثة:  -

تكسػػع ظهػػرت العلبقػػات العامػػة باعتبارهػػا نشػػاطا مسػػتقلب مػػع بدايػػة الثػػكرة الصػػناعية كمػػا صػػاحبها مػػف 
كأكائػؿ  19ضخـ في العمؿ كالتجارةن كلكف لـ تعرؼ العلبقػات العامػة بمفهكمهػا الحػديث إلا مػف أكاخػر القػرف 

ن فقد نتج عػف التقػدـ الصػناعي فػي المجتمعػات الغربيػة ظهػكر المؤسسػات الصػناعية الضػخمة التػي 20القرف 
كات المحتكػريف ينظػػركف إلػى العمػػاؿ تعتمػد عمػى الانتػػاج الػكفير باسػػتخداـ آلاؼ العمػاؿن ككػػاف أصػحاب الشػػر 

عمى أنهـ آلات تعمؿ للئنتاج دكف تكقؼن أما المستهمككف فمـ ينظر إليهـ مف طػرؼ هػؤلاء المحتكػريف إلا أف 
أنهـ مكسب لمعيش كضحايا للبستغلبؿن كلا يهـ نكعية الانتػاج المقػدـ لهػـن ككػانكا يتطمعػكف دائمػا إلػى البحػث 

هير كالحصػػكؿ عمػػى رضػػاها كتأييػػدها فاسػػتخدمت بػػذلؾ أخصػػائييف لمقيػػاـ عػػف أسػػمكب جديػػد لكسػػب ثقػػة الجمػػا
بهذ  المهمػة كذلػؾ عػف طريػؽ اسػتخداـ كسػائؿ الاتصػاؿ كالإعػلبـ المختمفػة التػي تػؤثر بطريقػة إيجابيػة كفعالػة 

  2في المجتمع كفي الرأم العاـن كالتأثير عمى عقكلهـ في كقت قصير.

 أهمية العلاقات العامة:  -3

العلبقػػات العامػػة أنهػػا تسػػعى إلػػى كسػػب ثقػػة الجمهػػكر الػػداخمي كالخػػارجين ممػػا يػػؤدم إلػػى تبػػرز أهميػػة 
زيػػػادة شػػػهرتهان كتحسػػػيف سػػػمعة المؤسسػػػةن كهػػػذا مػػػا يسػػػاعد عمػػػى زيػػػادة المبيعػػػات كتسػػػهيؿ تقػػػديـ المؤسسػػػة 

 الخدماتية.

  .تنجز العلبقات العامة التكيؼ الانساني اللبزـ بيف المؤسسة كجماهيرها 

  انسانية كعادلة كنشر ركح التعاكف كالتضامف.تحقؽ خدمات 

  .تعمؿ العلبقات العامة عمى  رس كدعـ المسؤكلية الاجتماعية 

  تسعى العلبقات العامة دائمػا إلػى تنميػة الاتصػاؿ فػي المنشػ ت الخدماتيػة ذات الطػابع الاقتصػادم
ةن كقػد ظهػرت الحاجػة إلػى كمف مهمتها معالجة المشاكؿ كالمكاقؼ السيئة كالصػعبة خاصػة فػي مجػاؿ المنافسػ
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العلبقات العامة في المجتمعات الحديثة عمى أثر التغيػرات الكبيػرة كالتطػكر الهائػؿ فػي شػكؿ كتكػكيف المجتمػع 
  1مف الناحية السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية.

  تطػػػػكر كسػػػػائؿ الإعػػػػلبـ نتيجػػػػة لمتقػػػػدـ الفكػػػػرم كالفنػػػػي الكبيػػػػر ككبػػػػر حجػػػػـ المؤسسػػػػات الصػػػػناعية
 ية كزيادة المنافس.كالتجار 

  تكضػػح بحػػكث العلبقػػات العامػػة لممنظمػػات الاتجاهػػات الحقيقيػػة لمجمػػاهير كر بػػاتهـ كاحتياجػػاتهـن
 كهذا التكضيح يساعد المنظمات عمى إحداث أهـ التعديلبت المناسبة في سياستها كخطط عممها.

 ا يعػكد عمػيهـ بػالنفع تحقؽ العلبقات العامة لجمهكر المنظمات الداخمي خدمات إنسانية متنكعػة بمػ
 2كبما يكفؿ لهـ تحقيؽ الرعاية الاجتماعية كالعدالة التامة.

  تعمؿ العلبقات العامة عمى  رس كدعػـ المسػؤكلية الاجتماعيػة مػا بػيف الجمهػكرن كهػذا مػا يسػاعد
المجتمع كالمنظمة عمى التغمػب عمػى معظػـ العقبػاتن حيػث أف المشػاركة الجماهيريػة لا تجعػؿ المنظمػات فػي 

 زلة. ع

  تهيئة الرأم العاـ لنقؿ أفكار ن كآراء  الجديدةن إيجاد جمهكر يؤيد كيساند الهيئات كالمنظمات لتقكية
  3النشاط بيف هذ  الهيئات كالجماهيرن كيكفر تعاكنا ما بينهما كيساعد عمى تماسؾ المجتمع.

 أهداؼ العلاقات العامة:  -4

  تهػػػدؼ العلبقػػػات العامػػػة إلػػػى نقػػػؿ كتكصػػػيؿ معمكمػػػات عػػػف المنظمػػػة إلػػػى الجمهػػػكر حتػػػى تكػػػكف
الجمػػاهير عمػػى فكػػرة صػػحيحة عػػف هػػذ  المنظمػػة كيؤدكنهػػا فػػي خطتهػػا كفػػي أزمتهػػا كتسػػتخدـ إدارة العلبقػػات 

هـ العامػػة كسػػيمة أك أكثػػر مػػف كسػػائؿ الاتصػػاؿ فػػي نقػػؿ هػػذ  المعمكمػػات إلػػى الجمهػػكر كبػػذلؾ تصػػبح اتجاهػػات
 مؤيدة لممنظمة فيقبمكف عمى خدماتها أك ما تتجم مف سمع. 

                                                           
هناء حافظ يدكم: كسائؿ الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية كالمجتمعات الناميةن المكتب الجامعي الحديثن الإسكندريةن  1

 . 42ن ص 2000
ار المعرفة الجامعيةن مصرن عبد المحيي محمكد صالح كآخركف: العلبقات العامة كالإعلبـ في الخدمة الاجتماعيةن د 2

 .50ن ص 2004
 .50عبد المحيي محمكد صالح: مرجع سابؽن ص  3
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  معرفػػػػة آراء الجمهػػػػكر كاحتياجػػػػات العػػػػامميف فػػػػي المؤسسػػػػة مػػػػف النػػػػكاحي الثقافيػػػػة كالتركيجيػػػػةن أك
اسػػػتحقاؽ المكافئػػػات كالعمػػػؿ عمػػػى مسػػػاعدتهـ فػػػي حػػػؿ مشػػػكلبتهـ كتشػػػجيعهـ عمػػػى المسػػػاهمة فػػػي النشػػػاطات 

 1الفكرية كالاجتماعية.

  مؤسسػػػة مكجػػػكدة فعميػػػا كجػػػدت مػػػف أجػػػؿ تحقيػػػؽ  ػػػرض مػػػان قػػػد يكػػػكف لتحقيػػػؽ الػػػربح أك إف كػػػؿ
المسػػاهمة فػػي خدمػػة المجتمػػع فػػي مجػػاؿ مػػان أك لتسػػهيؿ الخػػدمات لمجمهػػكر...ال . كهػػذا الغػػرض يتحقػػؽ مػػف 
خلبؿ الأهداؼ الخاصػة التػي تضػعها المؤسسػة لنفسػهان أك النتػائج التػي تر ػب فػي تحقيقهػا كلمعلبقػات العامػة 

كر أساسػػي فػػي تحقيػػؽ  ػػرض المؤسسػػة أك بصػػكرة أخػػرل مسػػاعدتها عمػػى تحقيػػؽ النجػػاح فػػي الغػػرض الػػذم د
 كجدت مف أجمم. 

 كتأسيس عمى ذلؾ يمكف اعتبار  رض العلبقات العامة تتمثؿ في: 

 2المساهمة في نجاح المؤسسة في كؿ ما مف شأنم أف يسهـ في بناء سمعة طيبة لها. -

الحقيقية تجا  نشاط المؤسسة كعرضها عمى قيػادة المؤسسػة عػف مػدل  معرفة اتجاهات الرأم العاـ -
 أهميتها كقائدها بالنسبة لأهداؼ المؤسسة.

 إعلبـ الرأم العاـ بنشاط المؤسسة كبرامجها كأهدافها لمكصكؿ إلى إقناعم ككسب ثقتم كتعاكنم. -

عامػة خػلبؿ فتػرة زمنيػة التحديد الدقيؽ للؤهداؼ يؤدم  مى تحديػد الاتجػا  العػاـ لنشػاط العلبقػات ال -
معينػػػة ممػػػا يسػػػاهـ فػػػي التركيػػػز عمػػػى طبيعػػػة المهمػػػػة المػػػراد تحقيقهػػػا كحصػػػر الجهػػػكد اللبزمػػػة لتحقيػػػؽ هػػػػذ  

  3الأهداؼ.

 كسائؿ الاتصاؿ في العلاقات العامة:. 5

تسػػػتخدـ العلبقػػػات العامػػػة مػػػع نشػػػاطها الاتصػػػالي العديػػػد مػػػف كسػػػائؿ الإعػػػلبـ المختمفػػػة منهػػػا القديمػػػة 
 كالحديثة كالالكتركنية سنذكرها فيما يمي: 

 

                                                           
 .58ن ص 1994( 1طاهر مكسي عطية: فف كعمـ العلبقات العامةن دار النهضة العربيةن القاهرةن )ط 1
ن 1995جامعة الككيتن الككيتن (ن 1بدر عبد الله: المؤتمر الأكؿ لمعلبقات العامة كالإعلبـ في المؤسسات الرسميةن ) ط 2

  .55ص 
 .58طاهر مرسي عطية: مرجع سابؽن ص  3
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 كسائؿ الاتصاؿ المقركءة كالمكتكبة:  - أ

كهي أهـ كسيمة مف كسائؿ الاتصاؿ المكتكبة كالمقركءة كتستخدـ فػي العلبقػات  الجرائد كالصحؼ: -1
ة بهػػدؼ عػػرض الاخبػار كنشػػرهان كلابػػد مػػف اختيػار الأخبػػار ذات الأهميػػة الكبيػرة كالتػػي يمكػػف أف تجػػذب العامػ

الجمهكر كتشد اهتمامم كتتميز بسرعة انتشارهان كسرعة نقؿ المعمكمات المراد نقمهان كهي مرنة حيث يستطيع 
ي قراءتهان كلا يمنحهػا كقػت كػاؼ المعمف أف ينشر إعلبمم في أم كقت يشاءن إلا انم عادة ما يتعجؿ القارئ ف

   1لذلؾ.

كلعػؿ أكثػػر أدكات العلبقػػات العامػػة انتشػارا هػػي المجمػػة الدكليػة لممؤسسػػةن فهنػػاؾ بعػػض  المجػػلات: -2
المؤسسػػػات التػػػي تقػػػكـ ب صػػػدار مجػػػلبت داخميػػػة مكجهػػػة لمعػػػامميف فيهػػػان كهنػػػاؾ مػػػف تقػػػكـ ب صػػػدار مجػػػلبت 

تقػكـ ب صػدار مجػػلبت تخػص الجمهػكريف معػػا  مخصصػة لمجمهػكر مخصصػة لمجمهػػكر الخػارجين كهنػاؾ مػػف
  2أم الداخمي كالخارجي.

تعد النشرات مف أكثر كسائؿ الاتصاؿ المستعممة في العلبقات العامػةن كهػذا لقػة تكمفتهػا  النشرات: -3
كسػػهكلة اعػػدادهان كتتميػػز بككنهػػا سػػريعة فػػي إيصػػاؿ المعمكمػػاتن كلهػػا القػػدرة عمػػى مخاطبػػة الجمهػػكرن كهػػي 

 نكعاف: 

هػػػدفها تكثيػػػؽ الػػػركابط بػػػيف إدارة المنظمػػػة كالعػػػامميف فيهػػػان كتتضػػػمف أخبػػػار  النشػػػرات الداخميػػػة: - أ
 كمكضكعات كاضحة كمفسرة عف سياسات المنظمة كقراراتها.

كهػي تحػكم أخبػار تقريريػة كتحميميػة متعمقػة بخطػط المنظمػة كحالتهػا الماديػةن  النشرات الخارجية:  - ب
تػػػيف العلبقػػة كالتكاصػػػؿ بػػيف المنظمػػػة كجمهكرهػػا الخػػػارجي كهنػػاؾ أيضػػػا: كانجازاتهػػان كتهػػدؼ النشػػػرات إلػػى تم

النشػػرات التركيجيػػة الهادفػػة إلػػى تػػركيج منتجػػات كخػػدمات المنظمػػةن كتحتػػكم عمػػى أخبػػار كمعمكمػػات عػػف تمػػؾ 
ظهػػػار مكانػػػة المنظمػػػةن كالنشػػػرات العامػػػة التػػػي تكجػػػم إلػػػى جمهػػػكر المنظمػػػة الػػػداخمي  المنتجػػػات كالخػػػدماتن كا 

كالنشػػػرات الخاصػػػة كهػػػي تمػػػؾ النشػػػرات التػػػي تسػػػتهدؼ جمػػػاهير خاصػػػة كمعينػػػةن كتتضػػػمف هػػػذ   كالخػػػارجين

                                                           
 .129(ن الأردفن ص 1محمد أبك سمرة: الاتصاؿ الإدارم كالإعلبمين دار أسامة لمنشر كالتكزيعن ) ط 1
قسنطينةن كمية العمكـ رزيقة لقصير: دكر العلبقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصاديةن مذكرة ماجستير لجامعة  2

 .86(ن ص  2007 /2006الانسانية كالعمكـ الاجتماعيةن ) 
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النشػػرات المكاضػػيع المهمػػة لجمهػػكر المنظمػػة بغيػػة التػػأثير فػػي اتجاهػػات كمكاقػػؼ ذلػػؾ الجمهػػكر اتجػػا  سياسػػة 
  1المنظمة مثؿ: جمهكر العملبء.

تتجػػاكز عػػدد صػػفحاتها خمسػػيف  بالكتيبػػات الكتػػب الصػػغيرة التػػي لا يقصػػد الكتيبػػات كالمطكيػػات: -4
صفحةن أما المطكيات فهي التي لا تتعدل ست صفحات صػغيرةن كتعتبػر الكتيبػات كالمطكيػات إحػدل كسػائؿ 
الاتصػاؿ القائمػة عمػى الكممػةن كتتميػز بتكمفتهػا المنخفضػػة كسػرعة إعػدادها. كهػي تمعػب دكرا هامػا فػي تحقيػػؽ 

قناعم.أهداؼ العلبقات العامة بقدرتها العامة عمى الت   2أثير في الجمهكر كا 

هػػػػي عبػػػػارة عػػػػف رسػػػػائؿ إعلبنيػػػػة مطبكعػػػػةن مصػػػػكرة كمخصصػػػػة لنشػػػػر  الممصػػػػقات كاللافتػػػػات: -5
الإعلبنات كتعميقها عمى جدراف الشكارعن كفي المتاحؼن كهي تحتكم عمػى كممػات محػدكدة ليػتـ التركيػز عمػى 

  3طاتها.محتكاها مف قبؿ القارئن هدفها إعلبـ الجمهكر ببرامج المؤسسة كنشا

يكفر استخداـ الاتصاؿ المباشر بالجمهكر عف طريؽ البريد قدرة هائمة لأخصػائي  البريد المباشر: -6
  4العلبقات العامة عمى اختيار الجمهكر بدقةن كما يمكف أف تككف الرسالة شخصية ذات طابع حميمي.

  كسائؿ الاتصاؿ المسمكعة:  - ب

تعتبػػر الإذاعػػة مػػف أكثػػر الكسػػائؿ الاتصػػالية انتشػػارا فػػي كقتنػػا الحػػالين كهػػى تمعػػب دكرا الإذاعػػة:  -1
مهما في تككيف الرأم العاـن تعمؿ الإذاعة عمى نشر الثقافة كالمحافظة عمػى القػيـ الأخلبقيػةن كمػا أنهػا تعػالج 

ا في كقت العمؿ كمكانمن دكف المشكلبت الاجتماعيةن كمف مميزاتها أنها تتيح إمكانية متابعتها كالاستماع إليه
الحاجة لمجمكسن إضافة إلى أنها لا تحتاج إلى تفرغ تاـ لسماع برامجهان كلكف قد تؤدم إلػى صػعكبة التركيػز 
لأف العمػػؿ قػػد يشػػغؿ الفػػرد عػػف الاسػػتماعن كمػػا أنهػػا قػػد تتعػػرض لمتشػػكيش ممػػا يفقػػد أهميػػة مضػػمكف الرسػػالةن 

                                                           
عبد الناصر أحمد جرادات: أسس العلبقات العامة بيف النظرية كالتطبيؽن دار البازكرم العممية لمنشر كالتكزيعن الأردفن  1

 . 121ن ص 2009
 -183ن ص 2011(ن 1لمسيرة لمنشر كالتكزيعن عمافن ) طمحمد صاحب سمطاف: العلبقات العامة ككسائؿ الاتصاؿن دار ا 2

184. 
 . 184محمد صاحب سمطاف: مرجع سابؽ ص  3
كردة لرجاف: أهمية العلبقات العامة في تحسيف الصكرة الذهنية لممؤسسة العمكمية الإداريةن مذكرة ماجستيرن كمية العمكـ  4

 .11ن ص 2015/ 2014الاقتصاديةن العمكـ التجارية كعمكـ التسييرن 
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ذاعػػة الأخبػػار كالنػػدكات كالبػػرامج المتنكعػػة كتكػػكيف الػػرأم  يسػػتخدـ رجػػاؿ العلبقػػات العامػػة الإذاعػػة فػػي نشػػر كا 
  1العاـ.

كهػػػي عبػػػارة عػػػف تبػػػادؿ فكػػػرم بػػػيف أعضػػػائم حػػػكؿ قضػػػية معينػػػةن كأهمهػػػا المػػػؤتمرات  المػػػؤتمرات: -2
كنجاح المؤتمرات الصحفية يتطمػب إعػداد  2الصحفية التي تستخدـ الاتصاؿ بقادة الرأم العاـ لنشر المعمكمات

 حي لممؤتمر كتكزيعم عمى الحضكرن كاختيار الكقت كالمكاف المناسبيف لعقد هذ  المؤتمرات. بياف افتتا

تسػػػتخدـ الػػػدعكات العامػػػة لإعػػػلبـ العمػػػلبء كالمسػػػتهمكيف  الػػػدعكات العامػػػة كالزيػػػارات الإعلاميػػػة: -3
فة كالصػػػحفييف بطبيعػػػة عمػػػؿ المنظمػػػة بهػػػدؼ تنميػػػة شػػػعكرهـ بالانتمػػػاء إليهػػػان كقػػػد يكػػػكف الهػػػدؼ مػػػف استضػػػا

الصحفييف لمقياـ بزيارة إعلبمية لممنظمة هك إبػلبغ الجمػاهير ب نتػاج جديػد أك خدمػة متطػكرةن كلكػي تكػكف هػذ 
الػػدعكات كالزيػػارات ناجعػػة لابػػد لممنظمػػة مػػف تنظػػيـ اسػػتقباؿ المػػدعكيف كالاهتمػػاـ بهػػـ قصػػد تحسػػيف سػػمعتهما 

  3لديهـ.

 كسائؿ الاتصاؿ المسمكعة المرئية:  - ج

هػػك مػػف أكبػػر المصػػادر المكثػػكؽ بهػػا للؤخبػػار كالاسػػتمتاع بػػالرامج كالحصػػص الثقافيػػة  التمفزيػػكف: -1
كالرياضية كالسياسية كالاجتماعيةن كهك أحد كسائؿ الاتصاؿ السمعية كالمرئيةن كلم تػأثير عمػى الجمهػكر لأنػم 

مفزيػكف فػي تحقيػؽ ينقؿ الكاقع صكتا كصػكرةن كيتميػز بالمصػداقية لاعتمػاد  عمػى الصػكرة المتحركػةن يسػاهـ الت
  4برامج العلبقات العامة شرط أف تككف صادقة كصريحة.

هػي مػف أهػـ كسػائؿ الاتصػاؿ التػي يسػتعممها ممارسػك العلبقػات العامػةن لأنهػا تػؤثر بقػكة  السينما: -2
فػػػي مشػػػاهدهان كتهػػػدؼ السػػػينما إلػػػى التسػػػمية كالتعمػػػيـ كالتكجيػػػم فػػػي مختمػػػؼ مجػػػالات الحيػػػاةن كتتميػػػز الأفػػػلبـ 

ية بأنها تجعؿ مشاهديها في حالة سككفن فنادرا ما يتناقشكف أك يعمقكف أثنػاء عػرض الفػيمـن كتسػتخدـ السينمائ
في العلبقات العامة قصد تكعية المستهمكيف كزيادة إقبالهـ عمى اقتناء منتجات المؤسسة أك الانتفاع بخدمتهان 

  5كتحسيف صكرة المؤسسة كسمعتها لدل المساهميف كأصحاب الأسهـ.
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يمكف استخداـ المعارض في العلبقات العامة أيضان حيث تساهـ في تركيج المبيعاتن  عارض:الم -3
كتمكف المؤسسة مف الاشتراؾ بهان تتسـ هذ  الكسيمة ب تاحػة الفرصػة لمقػاء الأطػراؼ المختمفػيف الػذم لا يمكػف 

لمعػارض التػي تقػاـ خػارج الالتقاء بهـ فػي أكقػات أخػرل  البػان كمػا هػك الحػاؿ بالنسػبة لممعػارض الدكليػةن أك ا
  1حدكد الدكلة لممؤسسةن إضافة إلى أنها تسمح بتبادؿ الأفكار كالآراء عف طريؽ الحكار.

بػػلبغ البيانػػات كالرسػػائؿ اللبزمػػة  الهػػاتؼ: -4 لمهػػاتؼ أهميػػة فػػي تحديػػد المكاعيػػد كعقػػد الاجتماعػػات كا 
 لمعمؿ. 

سػػػكاء نظمػػػت هػػػذ  الحفػػػلبت  إف تنظػػػيـ الحفػػػلبت يعػػػد اتصػػػالا مباشػػػرا مػػػع الجمػػػاهيرن الحفػػػلات: -5
لمعامميف بالمؤسسة أك لجمهكرها المتعامؿ معها. كتسمح بتعارؼ كبار المسؤكليف في المؤسسة كالمدعكيف إلى 

 الحفؿ. 

الخطػػػب هػػػي مػػػف أسػػػرع الكسػػػائؿ الاتصػػػالية لنقػػػؿ المعمكمػػػات إلػػػى الجمػػػاهير الداخميػػػة  الخطػػػب: -6
كقدرتهـ عمى الاقناع كالتأثيرن كعمى الخطػب أف تكػكف  كالخارجية لممؤسسةن كهي تحتاج إلى كفاءة المتحدثيف

  2أكثر مكضكعية.

تدكر المحاضػرات حػكؿ مكضػكع ذك أهميػة لػدل الجمهػكرن كهػي تقػدـ أكبػر قػدر مػف  المحاضرات: -7
المعمكمػػات لأكبػػر عػػدد مػػف الجمهػػكر بمنطقيػػةن كانتظػػاـ كيعػػاب عميهػػا أنهػػا لا تسػػمح بمشػػاركة الجمهػػكر فػػي 

دكد التػػػػي تسػػػػمح بهػػػػا المحاضػػػػرن كمػػػػف الصػػػػعب فيهػػػػا التعػػػػرؼ عمػػػػى مػػػػدل اسػػػػتيعاب المحاضػػػػرة إلا فػػػػي الحػػػػ
  3المستقبميف.

تستخدـ العلبقات العامة الندكات لتعزيز الاتصاؿ بػيف الإدارة العميػا لممؤسسػة كمكظفيهػا.  الندكات: -8
كالخبرات. كما ككذا لمنقاش كالتحاكر حكؿ المكضكعات المطركحة لمدراسة كالبحث كيتـ فيها تبادؿ المعمكمات 

 4تستخدمها العلبقات العامة لزيادة ثقة العامميف بالإدارة كلتقريب كجهات النظر.

عػػادة عرضػػها قصػػػد  الفيػػديك: -9 يسػػتخدـ الفيػػديك فػػػي تصػػكير الحفػػلبت كالمناسػػبات كالاجتماعػػػات كا 
 تقييمها مف قبؿ أخصائي العلبقات العامة. 
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ي يسػػتعيف بهػػا أ مػػب المؤسسػػات كيػػتمكف مػػف تعػػد الانترنػػت مػػف الكسػػائؿ الحديثػػة التػػ الانترنػػت: -10
خلبلها رجاؿ العلبقات العامة مف معرفة المستجدات حكؿ السمع كالخدمات كالانترنت هي شبكة عامة مسػتقمة 

 1يستطيع الملبييف مف البشر الدخكؿ إليها مف جميع انحاء العالـ.

عكامػػػؿ منهػػػا مػػػدل أميػػػة تختمػػػؼ كسػػػائؿ الاتصػػػاؿ كالإعػػػلبـ مػػػف مؤسسػػػة إلػػػى أخػػػرل كذلػػػؾ راجػػػع لعػػػدة 
  2المكضكع كطبيعة المؤسسة كنشاطها.

 أنشطة ككظائؼ العلاقات العامة:  .6

 : أنشطة العلاقات العامة: 6-1

تعتبر الزيػارات إحػدل الكسػائؿ كالأنشػطة التػي تسػتعممها إدارة العلبقػات العامػة للبتصػاؿ  الزيارات: -1
 بالجمهكرن كهذ  الزيارات قد تتـ في اتجاهيف هما: 

كيتمثػػؿ فػػي دعػػكة عػػدد مػػػف الجمػػاهير الخػػارجيف لزيػػارة المؤسسػػة كالاطػػلبع عمػػػى  الاتجػػاا الأكؿ: -
نشاطاتها كمشاهدة منتجاتها كمػا تقدمػم مػف خػدمات كهنػا يتكجػب عمػى إدارة العلبقػات العامػة تعيػيف أشػخاص 

كالعمػػؿ عمػػى تعػػريفهـ مػػف ذكم الكفػػاءة كالخمػػؽ السػػميـ كالمباقػػة فػػي الحػػديث لاسػػتقباؿ الجمهػػكر كالتعامػػؿ معهػػـ 
 بكؿ ما يهـ المؤسسة كأهدافها. 

فيتمثؿ في قياـ مػكظفي العلبقػات العامػة بػ جراء زيػارات كاتصػالات مػع المنظمػات  الاتجاا الثاني: -
الشعبية المختمفةن بحيث يمكنهـ المقاء مع أكبر عػدد مػف أشػخاص الجمهػكر الخػارجين كلإنجػاح هػذ  الزيػارات 

ات العامة أف يختاركا الجهات التي يخططكف لزيارتها بعنايػة مػع مراعػاة التحضػير ينبغي عمى مسؤكلي العلبق
الػلبزـ لمثػؿ هػػذ  الزيػارات بصػكرة تضػػمف نجاحهػا كقػػد تعتمػد معظػـ المؤسسػػات أثنػاء هػذ  الزيػػارات إلػى تكزيػػع 

ارات بعػػض الػػدعايات التػػي تحمػػؿ اسػػـ كشػػعار المؤسسػػة عمػػى بعػػض الأشػػخاص الػػذيف تػػتـ مقػػابمتهـ أثنػػاء الزيػػ
كدعاية كتذكار مػف المؤسسػة كذلػؾ ككسػيمة مػف الكسػائؿ التػي تسػعيف بهػا العلبقػات العامػة مػف أجػؿ التعريػؼ 

 3بالمؤسسة كرفع كنشر سمعتها.
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تقكـ إدارة العلبقات العامة ب عداد التقرير النهػائي عػف الاجتمػاع كالػذم يضػـ النتػائج  الاجتماعات: -2
عػػػلبف تمػػػؾ النتػػػائج ليػػػتمكف جمهػػػكر التػػػي تكصػػػؿ إليهػػػا المجتمعػػػكفن كمػػػا تقػػػكـ إ دارة العلبقػػػات العامػػػة بنشػػػر كا 

المؤسسػػػػة مػػػػف الاطػػػػلبع عميهػػػػا كيػػػػتـ اختيػػػػار كسػػػػيمة النشػػػػر كالإعػػػػلبف حسػػػػب الضػػػػركرةن كحسػػػػب ملبئمتهػػػػا 
 لممكضكعات التي تشممها تمؾ النتائج مع مراعاة عنصر التكمفة. 

دارة العلبقػػات العامػػة بعمػػؿ حفػػلبت تقػػكـ المؤسسػػة أك الشػػركة ممثمػػة بػػ  المناسػػبات كالاحتفػػالات: -3
ترفيهية خاصة بجمهكر المؤسسة الداخمي ككذلؾ إحياء مناسبات عممية حيث يحظر هػذ  الاحتفػالات مكظفػك 
المؤسسة بكافة مستكياتهـ الكظيفيػة كقػد تػدعكا المؤسسػة أفػرادا مختػاريف مػف جمهكرهػا الخػارجي لحضػكر مثػؿ 

بة تأسػػػيس المؤسسػػػة أك بمناسػػػبة انضػػػماـ مػػػدير جديػػػد إليهػػػا أك هػػػذ  الحفػػػلبت كخاصػػػة تمػػػؾ التػػػي تعقػػػد بمناسػػػ
بمناسبة إنتاج منتج جديد أك  ير ذلؾ مف المناسبات لعرض تكجيهات الشركة كطماحاتها كأهدافها كمف مزايا 

 هذ  الحفلبت كالمناسبات العممية مايمي: 

مػى رأيػم فػي الأمػكر التػي التقاء الجمهكر مع الإدارة بعيدا عف الرسميات مما يمكنها مف الكقػكؼ ع -
 تتعمؽ بالمؤسسة. 

زيادة الثقة بيف الإدارة كالجمهكر الداخمي كالخارجي نتيجة لمعلبقات  ير الرسمية التي تنشأ بينهما  -
  1إلا أف الاعتماد عمى الحفلبت لا يخمك مف بعض العيكب كالعكائؽ أهمها:

  قد يككف مف الصعب جمػع أعػداد مػف الجمهػكر فػي حفمػة كاحػدة لعػدـ تمكػف إدارة العلبقػات العامػة
 مف تكفير المكاف المطمكب. 

  قدكـ بعض المؤسسات إلى فتح معارض خاصػة بهػا كذلػؾ لاسػتغلبؿ مناسػبة معينػة مثػؿ: الأعيػاد
تركيج منتجاتها في ذلؾ الفصؿ أك عند حمكؿ فصؿ معيف حيث الشركة التي تنتج سمعا بعمؿ هذ  المعارض ل

كذلؾ مثاؿ عف الشركات التي تنػتج أ ػراض خاصػة بػذلؾ الفصػؿ كعمػى إدارة العلبقػات العامػة كاسػتغلبؿ فتػرة 
 انعقاد المعرض للبتصاؿ بالجمهكر الذم يزكر المعرض كتعرض عميم كؿ ما يهـ المؤسسة مف أخبار. 

  مايمي: كمف أهـ مزايا هذا النشاط لرجؿ العلبقات العامة 

 تمكف مف تقديـ المنظمة تقديـ يميؽ بها كبذلؾ باختيار المكاقع كالمساحات المناسبة.  -

 تمكف مف تعريؼ الجمهكر بالإنتاج الفعمي لمشركة كبالطمكحات كالتطمعات المستقبمية.  -
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أنهػػا تمكػػػف مػػف مناقشػػػة الجمهػػكر مػػػف أجػػػؿ التعػػرؼ عمػػػى اهتماماتػػم كرأيػػػم فيمػػا يتعمػػػؽ بالمؤسسػػػة  -
  1كهذ  فرصة يمكف الحصكؿ عميها بالصكرة الكاقعية الجماهيرية. المعينة

 : كظائؼ العلاقات العامة: 6-2

إف كظيفة العلبقات العامة لـ تمؽ الاهتماـ الكافي إلا في النصؼ الثاني مف القرف الماضين فقبؿ ذلػؾ 
لحرب العالمية الثانية فقػد كانت تمارس عمى أساس المهارة كعمى أساس أنها فف يؤثر في الجماهيرن أما بعد ا

تطكرت إلػى مهنػة حديثػة ككظيفػة إداريػة يقػكـ بهػا متخصصػكف فػي ذلػؾ المجػاؿ كتهػدؼ العلبقػات العامػة فػي 
أم مؤسسػػة إلػػى خمػػؽ التفػػاهـ كالثقػػة مػػع الجمهػػكرن كبنػػاء صػػكرة ذهنيػػة إيجابيػػة عػػف المؤسسػػة لػػدل الجمػػاهير 

 كلتحقيؽ هذ  الأهداؼ ف نها تقكـ بعدة كظائؼ كهي:  المختمفةن ككذا تسعى لزيادة الإقباؿ عمى خدماتها

كنعني بم القياـ بمجمكعػة الدراسػات المتعمقػة بقيػاس الػرأم العػاـ مػف جمػاهير داخميػة  البحث: 6-2-1
كخارجيػػة كجمػػع البيانػػات كالمعمكمػػات الخاصػػة بػػذلؾ. كمػػف ثػػـ الكقػػكؼ عمػػى مػػدل نجػػاح الحمػػلبت كالبػػرامج 

  2الإعلبمية.

تعتبػػػر عمميػػػة التخطػػػيط مػػػف أهػػػـ العمميػػػات التػػػي تقػػػكـ بهػػػا المؤسسػػػات كمختمػػػؼ  التخطػػػيط: 6-2-2
الهيئات الإدارية الحديثػةن حيػث تقػكـ برسػـ السياسػات كالاسػتراتيجيات قصػيرة كطكيمػة المػدل إضػافة إلػى رسػـ 

  3البرامج الإعلبمية التي تهدؼ إلى تعريؼ كتركيج كتسكيؽ لممنتكجات التي تنتجها.

يقكـ خبػراء العلبقػات العامػة بالتنسػيؽ المسػتمر سػكاء بػيف الكحػدات التنظيميػة داخػؿ  التنسيؽ: 6-2-3
المؤسسػػة ذاتهػػػان أك بػػػيف خبػػػراء العلبقػػػات العامػػػة كالجمهػػكر الخػػػارجين أك بػػػيف الجمهػػػكر الػػػداخمي كالخػػػارجين 

  4بشكؿ يساعد المؤسسة عمى تحقيؽ أهدافهان كتطبيؽ سياستها العامة.

رنػػة نتػػائج بػػرامج العلبقػػات العامػػة مػػع مػػا تػػـ التخطػػيط لػػمن كتحديػػد النقػػائص التقػػكيـ: أم مقا 6-2-4
  5كالأخطاء مف أجؿ تصحيحها كالكصكؿ إلى الأهداؼ المنشكدة.
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 كظائؼ العلاقات العامة حسب محمد الدبس:  -

دارة البرامج كالأنشطة كالميزانية  الإدارة: -1  بمعنى تسيير كا 

مكظفيف في الإدارات عمى التعامؿ مع كسائؿ الإعلبـ كمػع كيقصد بم تمريف العامميف كال التدريب: -2
 الجمهكر. 

  1السنيمائية حكؿ نكعية الإنتاجن كتكجيهها لمعامميف مف أجؿ تكعيتهـ. أم القياـ بالأفلبـالإنتاج:   -3

 كحددت جمعية العلبقات العامة الأمريكية كظائؼ العلبقات العامة في نقاط كهي: 

نتػػاج المػػكاد الإعلبميػػة كتابػػة التقػػارير الصػػحفيةن  - كبػػرامج الراديػػك كالتمفزيػػكف كالخطػػب كالمقػػالاتن كا 
 كالفنية.

تحريػػػػر نشػػػػرات الصػػػػحافة كتقػػػػارير المسػػػػاهميفن كالمخاطبػػػػات التػػػػي تكجههػػػػا الإدارة إلػػػػى جمػػػػاهير  -
 المؤسسة الداخمية كالخارجية. 

شػر الأخبػار المتعمقػة الاتصاؿ بالصحافة كالإذاعة كالتمفزيكف كالمجػلبت قصػد تكجيػم اهتمامػاتهـ لن -
 بالمؤسسة. 

تحسػػيف صػػكرة المؤسسػػة كسػػمعتها مػػف خػػلبؿ إقامػػة الحفػػلبت لرجػػاؿ الصػػحافةن كتنظػػيـ المعػػارض  -
نتػػاج الأفػػلبـ مػػف  كالزيػػارات كالمسػػابقاتن كالاهتمػػاـ بالعلبقػػات مػػع الضػػيكؼن كتقػػديـ الهػػدايا التذكاريػػة لهػػـن كا 

 المؤسسة.

  2مف خلبؿ المقاءاتن كتعييف متحدث باسـ المؤسسة.مكاجهة مختمؼ الجماعات كالتحدث إليها  -

 انتاج النشرات كالكتيبات كالتقارير الخاصة كاخراجها بطريقة فنية تتلبءـ مع الذكؽ العاـ.  -

تحديد الأهداؼ كالخطكات كالإمكانيات التي يتطمبها إنجاز المشركع. كهػذا يحتػاج إلػى خبػرة عاليػة  -
 في العلبقات العامةن كقدرة فائقة في تقديـ النصح كالتكجيم إلى رجاؿ الإدارة. 

                                                           
(ن 1محمد الدبس: الاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة المكتبات كمراكز المعمكماتن إثراء لمنشر كالتكزيعن الأردفن )ط 1
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اسػػتخداـ الإعلبنػػات الإعلبميػػة المختمفػػة فػػي رفػػع اسػػـ المؤسسػػة كالتنسػػيؽ الػػدائـ مػػع قسػػـ الإعػػلبف  -
 سسة.بالمؤ 

كهنػػػاؾ فريػػػؽ مػػػف الأخصػػػائييف فػػػي مجػػػاؿ الإعػػػلبـ كجػػػدكا أف كظػػػائؼ إدارة العلبقػػػات العامػػػة فػػػي  -
 محاكر: 3المؤسسة تحدد في 

 الكظائؼ كالخدمات التي تقدمها الإدارة لمجمهكر:  - أ

 كهي كالتالي: 

 تعريؼ الجماهير بالمؤسسة كانتاجها كخدماتها بصكرة مبسطة. -

 كبالتغيرات التي تطرأ عميها. تعريؼ الجماهير بسياسة المؤسسة -

 مساعدة الجماهير عمى تككيف أفكار كآراء سميمة عف المؤسسة. -

 التأكد مف الأخبار التي تنشر عف المؤسسة كمدل صحتها. -

 خمؽ نكع مف الاتصاؿ المناسب بيف الجماهير كالمؤسسة.  -

 الكظائؼ التي تقدمها الإدارة بشكؿ خاص:   - ب

 تزكيد الإدارة العميا برد فعؿ الجماهير كالمؤسسة.  -

 دراسة بحكث قياس الرأم العاـ كتفسيرها للئدارة العميا.  -

 التنسيؽ بيف الإدارة كأقساـ المؤسسة.  -

  1تقديـ المشكرة العممية كالبيانات كالمعمكمات اللبزمة للئدارة العميا. -
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 المبحث الثاني: العلاقات العامة الرقمية 

  مفهكـ العلاقات العامة الرقمية كاستخداماتها  -1

بأنها "عممية اتصاؿ اسػتراتيجية ككظيفػة  Digital of public relationتعرؼ العلبقات العامة الرقمية 
إدارية تقكـ عمى بناء علبقات مقيدة بيف المنظمات كعامة الجمهػكر أك أصػحاب المصػمحةن كتشػمؿ العلبقػات 
دارة المشكرة كالتخطيط كتنفيذ كتقييـ الاتصالات لمسػاعدة مجمكعػة متنكعػة مػف  العامة فهـ كتحميؿ الجمهكر كا 

 خلبؿ استخداـ كافة كسائؿ الإعلبـ الاجتماعية كالمكاقع الإلكتركنية".  العملبء لتحقيؽ أهدافهـ مف

كتعػػد العلبقػػات العامػػة الرقميػػة مصػػطمحا شػػاملب يتضػػمف التنظػػيـ الفعػػاؿ لتحقيػػؽ التكاصػػؿ مػػع الجمهػػكر 
بشػػػكؿ أكثػػػر فعاليػػػةن معتمػػػدة فػػػي ذلػػػؾ عمػػػى كافػػػة أشػػػكاؿ التكاصػػػؿ الاسػػػتراتيجي عبػػػر شػػػبكة مػػػف الاتصػػػالات 

  1الرقمية.

جػراءات لمفػرد  تعد العلبقات العامة طريقة للئدارةن تعمؿ عمى تقييـ مكقؼ الجمهكرن كتحديد سياسػات كا 
أك لممنظمة بما يتناسب مع المصمحة العامة لكؿ مف المنظمة كجمهكرها كهي برنػامج يػتـ التخطػيط لػم بشػكؿ 

ة الجمهكر عمى كافة خدمات دقيؽ كمحكـن كيتضمف تنفيذ العديد مف الإجراءات مف أجؿ كسب رضاء كمكافق
 المنظمة. 

كما أف كضكح مفهكـ العلبقات العامة بمعنى الجديد يعني تحديد أهداؼ أكثر اسػتراتيجية كطمكحػة مػع 
ضركرة كضع الخططن كتحديد المخصصات الماليةن فضلب عف أهمية استخداـ التكنكلكجيا بكؿ أشػكالها عبػر 

 لبقات العامة الرقمية في كؿ شيء. الإعلبـ الرقمين التي أصبحت مف خلبلم الع

كتعرؼ العلبقات العامة الرقمية " بأنها التكجم الإدارمن كالاتصالي لأنشطة العلبقات العامػةن كمزاكلتهػا 
عبر استخداـ شبكة الانترنتن كالتقنيات الرقمية لتحقيؽ أفضؿ أساليب الاتصاؿ الفعاؿ مع جمهػكر المؤسسػةن 

  2يؽ الإعلبـ كالمعمكمات الصادقة ".كبناء الصكرة الإيجابية عف طر 
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كيتطمب العمؿ بهذا النمط الجديد فهما عميقان كتصكرا كضحا مف العامميف في العلبقات العامة كالإدارة 
العميا فيما يخص تكظيؼ تقنيات الاتصػاؿ الحديثػة فػي عمػؿ العلبقػات العامػةن كتكجيػم الػرأم العػاـن كتحسػيف 

  1تاجها المؤسسات في عممها.الصكرةن أك بنائها تمؾ أمكر تح

 2كلمعلبقات العامة الرقمية استخدامات رئيسية في المؤسسات كالمنش تن مف أبرزها ما يأتي:

تصميـ مكقػع المنظمػة الإلكتركنػي ليمثػؿ أداة جكهريػة كحيكيػة للبتصػاؿ بجمهػكر المؤسسػة كالعػالـ  -1
 الخارجي بشكؿ عاـ. 

صػكؿ عمػى المعمكمػات كالبيانػات كالأخبػار كالاسػتفادة استخداـ قكاعد البيانات عمػى الشػبكة فػي الح -2
 منها في إعداد نشرات المؤسسة كمطكياتها كمطبكعاتها. 

اسػػتخداـ البريػػد الإلكتركنػػي ككسػػيمة اتصػػاؿ شخصػػي داخمػػي بػػيف أعضػػاء المؤسسػػة كاتصػػاؿ إدارة  -3
 المنظمة كأجهزتها المختصة بالجمهكر الخارجي المستحدث.

إجراء البحػكث عػف طريػؽ المقػابلبت عبػر شػبكة الانترنػت بكاسػطة البريػد الإلكتركنػي أك فػي مكقػع  -4
المؤسسةن أك مجمكعات الحكار ؼ المنتدياتن أك عبر التخاطب المكتكب كالاتصاؿ التميفكنين ككػؿ ذلػؾ يػتـ 

 بأقؿ التكاليؼ. 

 افسكف كالمستخدمكف. التعرؼ إلى صكرة المؤسسة عف طريؽ ما تنشر  كسائؿ الإعلبـ كالمن -5

 تصفح مكاقع المؤسسة المنافسة كالمماثمة في أنشطتها كالتعرؼ إلى أنشطتها.  -6

 الإفادة مف نقؿ الممفات في شبكة لمحصكؿ عمى المعمكمات كالبيانات كالصكر.  -7

 نشأة العلاقات العامة الرقمية:  -2

أتت أهمية شبكة الانترنت مف تمؾ التطكرات السريعة التي تشػهدهان سػكاء كانػت فػي خصائصػها الفنيػة 
 74إلػى  1991مكقعا فقط عػاـ  50ككسيمة اتصاؿ أك في عدد مستخدميها. فقد زاد عدد مكاقع الانترنت مف 

ث المختمفػة عػاـ مميكف مكقع كصفحة كيػب عمػى محركػات البحػ 200ن كبما هذا العدد 1994ألؼ مكقع عاـ 
شػهرا كعنػد مقارنػة هػذا بكسػائؿ  11ن كلهذا قدر الباحثكف الكقت الذم تتضاعؼ فيم شبكة الانترنت ؿ 1997

                                                           
أنكر محمد: " استخدامات العلبقات العامة الرقمية في عمؿ الجامعات العراقية: دراسة مسحية لمعامميف في العلبقات العامة "  1

 . 36ن ص 2017ن 37مجمة الباحث الإعلبمين جامعة بغدادن المجمد 
 .8(ن ص  2008حسنيف شفيؽ: الإعلبـ التفاعمي. ) القاهرة: دار فكر كففن  2
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الاتصاؿ الأخرل فنجد أنهػا أخػذت كقتػا طكيػؿ حتػى كصػمت إلػى نفػس الػرقـ الػذم حققتػم الانترنػت كلهػذا كػاف 
ف تتجػػػم لاسػػػتغلبؿ الانترنػػػت ككسػػػيمة لمكصػػػكؿ لنػػػاس كتمبيػػػة  مػػػف الضػػػركرم لمعلبقػػػات العامػػػة أف تتطػػػكرن كا 

ف قػػػؿ اسػػػتخدامها فػػػي الػػػبلبد العربيػػػة إلا أف بعػػػض المبػػػادرات الحديثػػػة جػػػاءت لنشػػػر  احتياجػػػات عملبئهػػػا. كا 
لمعلبقػػػات العامػػػة كالتػػػي تعػػػد مػػػف أكلػػػى  SPPKمفهكمهػػػان كمػػػف أبػػػرز هػػػذ  المبػػػادرات تمػػػؾ التػػػي قامػػػت شػػػركة 

لكتركنية في مصر حيث قامت بعمؿ مجمػة إلكتركنيػة تشػرح العلبقػات الشركات التي تهتـ بالعلبقات العامة الإ
العامػػػة بػػػالعربي كتصػػػب تركيزهػػػا عمػػػى مفهػػػكـ العلبقػػػات العامػػػة الرقميػػػة كتحػػػؿ مػػػا يخصػػػهان هػػػذا بالإضػػػافة 

التػػي تسػػعى لتسػػهيؿ عمميػػة الحصػػكؿ عمػػى  CLICK PRلإطلبقهػػـ لحممػػة اضػػغط عمػػى العلبقػػات العامػػة 
 رقمية فكؿ ما عميؾ الحصكؿ عمى خدمات العلبقات العامة.خدمات العلبقات العامة ال

 كظائؼ العلاقات العامة الرقمية -3

 1كتتمثؿ هذ  الكظائؼ فيما يأتي:

الاتصاؿ الداخمي بالمؤسسة مػع ربطػم بشػبكة الانترنػت للبتصػاؿ بػالجمهكر الػداخمي فػي المؤسسػة  .1
يصاؿ لممعنيف.   مف العامميف كالمكظفيفن كالإدارييفن كالمسؤكليف لتكفير المعمكمات كالأخبار كا 

الاتصػػػاؿ الخػػػارجي بػػػالجمهكر العػػػاـ كالمتخصصػػػيفن كالمنػػػدكبيفن كالمراسػػػميفن ككسػػػائؿ الإعػػػلبـن  .2
رساؿ المعمكمات كالأخبار عبر البريد الإلكتركني.   كالمؤسسة العامة كالخاصة كا 

العلبقػػػات العامػػػة الرقميػػػة كسػػػيمة اتصػػػاؿ تفػػػاعمي عػػػف طريػػػؽ مشػػػاركة القػػػراء عبػػػر  ػػػرؼ الحػػػكارن  .3
 ك يرها مف الكسائؿ. 

التجاريػػةن تعػػد العلبقػػات العامػػة الرقميػػة كػػأداة اتصػػالية تسػػكيقية لمخػػدمات كالمعمكمػػات التعميميػػةن ك  .4
 كالثقافيةن كالسياحيةن كالاقتصادية. 

تعػػد العلبقػػات العامػػة الرقميػػة كمركػػز لتقػػديـ المعمكمػػات العامػػةن عػػف طريػػؽ تحػػكؿ جهػػاز العلبقػػات  .5
 العامة إلى مزكد لمخدمات العممية. 

 تعد العلبقات العامة الرقمية ك نتاج إلكتركني لممكاد الإعلبميةن كتكزيعها بشؾ يعبػر عػف المؤسسػة .6
 كتكجهاتهان كيسهـ في تحسيف صكرتها. 
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 أهمية العلاقات العامة الرقمية: -4

أضػػفى الإعػػلبـ الرقمػػي أهميػػة كبيػػرة عمػػى العلبقػػات العامػػةن حيػػث عمػػؿ الإعػػلبـ الرقمػػي عمػػى التقػػارب 
رقميػػػا بػػػيف دكؿ العػػػالـن كفػػػرض عمػػػى العلبقػػػات العامػػػة ضػػػركرة تحػػػديث أجهزتهػػػان كالتعامػػػؿ مػػػع أحػػػدث طػػػرؽ 

 كرها. التكنكلكجيا مف أجؿ أف تصبح المنظمات عمى اتصاؿ مباشر كأكثر فعالية لمكصكؿ إلى جمه

كمف ثػـ فػ ف تنظػيـ أنشػطة العلبقػات العامػة يػرتبط بتحديػد أهػدافها كاسػتراتيجيتها عمػى أف يػتـ التخطػيط 
لذلؾ بكؿ دقة ككضكح في ضكء البنية الاجتماعية التي تعمؿ مف خلبلها المنظمػةن كهػذ  بػدكرها يمكنهػا خمػؽ 

  1بشكؿ أكثر فعالية. الأهداؼ التي تفيد المنظمةن كمف ثـ تأتي أعماؿ العلبقات العامة

(  MBOكقػػػد زادت أهميػػػة التخطػػػيط الاسػػػتراتيجي فػػػي ظػػػؿ المفػػػاهيـ الحديثػػػة مثػػػؿ الإدارة بالأهػػػداؼ ) 
Mangement By Objectives ( ن كالإدارة بالأهػػػداؼ كالنتػػػائجMBOR ) Mangement By 

Objectives And Results.  

ف الأليػات التػي ينبغػي لمعلبقػات العامػة " مجمكعة مػ Armesh H, et salarzehiكقد حدد كؿ مف " 
 استخدامها مف خلبؿ الإعلبـ الرقمي تتمثؿ في: 

 استخداـ طرؽ أكثر تفاعمية في التكاجد عبر الشبكات الاجتماعية.  .1

 ضركرة تكافر المهارات الإدارية كالتكنكلكجية مف أجؿ تسكيؽ المنتجات بشكؿ أكثر نجاحا.  .2

 ضركرة دمج أدكات الشبكات الاجتماعية مما سيؤثر إيجابيا عمى حجـ المبيعات.  .3

أهمية تنفيذ ممارسات فعالػة لقيػاس كتحديػد مػا إذا كػاف تكاصػؿ العلبقػات العامػة مػف خػلبؿ كسػائؿ  .4
  2التكاصؿ الاجتماعي ناجحة أـ لا.

تي أضفت أهمية خاصة عمػى كمف مميزات استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في العلبقات العامة كال
 العلبقة العامة ما يمي: 

 

                                                           
 .16حناف أحمد سميـ: مرجع سابؽن ص  1
أبك بكر مبركؾ الغزالي: " العكامؿ المؤثرة عمى ممارسة العلبقات العامة في الشركات اليبية " رسالة دكتكرا ن ) جامعة  2

 .141(ن ص  2006لبـن قسـ العلبقات العامة كالإعلبفن القاهرة: كمية الإع
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 انخفاض التكاليؼ:  .1

فالعلبقات العامة يجب أف تتكاصػؿ بشػكؿ مسػتمر مػع العمػلبء كلكػي يتحقػؽ الاتصػاؿ كالتكاصػؿ تعتبػر 
مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي أحػػد الطػػرؽ  يػػر المكمفػػة لمبقػػاء عمػػى العمػػاؿ مػػع العمػػلبءن فهػػي لا تحتػػاج تكمفػػة 

 لإنشاء مكاقع خاصة لذلؾن أك المجكء إلى الإعلبنات. 

تمنح التكاصؿ الشخصي كالإعلبنات بتكمفة أقؿ تككف  ايتها مجانيػةن كمػا  فمكاقع التكاصؿ الاجتماعي
 1تعتبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي سهمة الاستخداـ لدل معظـ الأشخاص.

يجػػاد العمػػلبء المحتممػػيف عمػػى ب عػػد  فتسػػتطيع الشػػركات مػػف خػػلبؿ مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي البحػػث كا 
يػػػادة الػػػدعايات كالاسػػػتراتيجيات التسػػػكيقية التػػػي يمكنهػػػا مػػػف إلػػػى جانػػػب اسػػػتطاعة الشػػػركات ز  ضػػػغكطاتعػػدة 

 تحقيؽ أهدافها. 

حيػػػث إذا أرادت أحػػػد الشػػػركات معرفػػػة السػػػبيؿ إلػػػى التطػػػكرات فتعتبػػػر مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي هػػػي 
السبيؿ كالطريقة المثمى لمعرفة نقاط التطكير التي ير ب بها العمػلبءن كالتػي تحقػؽ مػف خلبلهػا الأهػداؼ التػي 
تسػػػعى الشػػػركة لمكصػػػكؿ إليهػػػان فيهػػػا قػػػد تكػػػكف كسػػػائؿ الإعػػػلبـ التقميديػػػة عاليػػػة التكػػػاليؼ بالنسػػػبة لممؤسسػػػات 
الصغيرةن إلا أف الأمر عمى العكس تماما بالنسبة إلى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي حيػث أنهػا مجانيػة الاسػتلبـ 

ي يجعؿ منها طريقػة مفيػدة لشػركات عمى الأ مبن فالكصكؿ المنخفض التكاليؼ في مكاقع التكاصؿ الاجتماع
 الصغيرة كالتي ترل بأف الأسعار مرتفعة في كسائؿ الإعلبـ التقميدية.

فقد تستطيع المؤسسات كالمنش ت صناعة المحتكل التسكيقين كتكزيعم عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي 
تسػػكيقي كتكزيعػػم عبػػػر إمػػا بشػػكؿ مقػػالاتن أك بشػػػكؿ صػػكتيات أك فيػػديكهاتن بينمػػػا نجػػد صػػناعة المحتػػػكل ال

الإعلبـ التقميدم يحتاج الكثير مف التكمفة لتظهر تمػؾ المػكاد التسػكيقية فػي القنػكات التقميديػة مثػؿ الصػحؼ أك 
 الإذاعة أك التمفاز. 

  بناء الثقة: .2

تعتبػػػػر كاقػػػػع التكاصػػػػؿ الاجتمػػػػاعي طريقػػػػة مبهػػػػرة لمعلبقػػػػات العامػػػػة حيػػػػث يسػػػػتطيع بهػػػػا العمػػػػلبء جمػػػػع 
المعمكمػػات حػػكؿ المؤسسػػةن كفػػي ذات الكقػػت تسػػتطيع المنظمػػة أيضػػا الكصػػكؿ لعملبئهػػان كالتعامػػؿ مػػع كافػػة 

ة عبػر مكاقػع المشكلبت التي تكاجههان كمحاكلة حمهػا بشػكؿ سػهؿ كمبسػط كمػا تعتبػر حمػلبت العلبقػات العامػ
                                                           

 .18ن 17حناف أحمد سميـ: مرجع سابؽن ص  1
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التكاصؿ الاجتماعي طريقة فعالة في الدفاع عف المشاكؿ التي تكاجم الشركة كبناء صكرتها الإيجابية كمف ثـ 
 زيادة الثقة لممنظمة أك الشركة. 

  إمكانية نشر ركابط مثيرة للاهتماـ: .3

ى عملبئهػػـن يػػتـ اسػػتخداـ مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي مػػف قبػػؿ العلبقػػات العامػػة ليصػػمكا مػػف خلبلهػػا إلػػ
كليصنعكا شبكة التكاصػؿ الاجتمػاعي مػف قبػؿ العلبقػات قيمػا بيػنهـ كبػيف الجمهػكرن فعمػى سػبيؿ المثػاؿ حينمػا 
يككف لدل الشركة أك المنظمة بعض المنتجات الجديدة أك معمكمة جديػدة فيقكمػكف بنشػرها بشػكؿ مباشػر عبػر 

رفاؽ عدة ر  كابط مهمة تكضح ما تـ نشر  عبر حسػاباتهـ حسابات المؤسسة في مكاقع التكاصؿ الاجتماعين كا 
كذلػػؾ يعطػػي قػػكة لشػػركات كالمؤسسػػة إذا كػػاف العػػاممكف فػػي العلبقػػات العامػػة فػػي تمػػؾ الشػػركات عمػػى قػػدر مػػف 
الاحترافيػة كالػكعي لكافػة مهػامهـن فمػف خػلبؿ مػا يقػكـ بػم ممارسػك العلبقػات العامػة فػي تمػؾ الشػركات ب رسػػاؿ 

ء بالبقاء مع الشركاتن حيث تعتبر العلبقات كالتكاصؿ مػع العمػلبء مػف الأمػكر كاستقباؿ الردكد فسيقكـ العملب
 1المهمة عمى المدل البعيد.

 خصائص كمزايا العلاقات العامة الرقمية:  -5

 الخصائص:  -

تتسػػـ العلبقػػات العامػػة الرقميػػة بمجمكعػػة مػػف الخصػػائص التػػي تػػرتبط بالتأكيػػد بتطػػكر الإعػػلبـ الرقمػػين 
  2قيما يمي:كالتي يمكف تحديدها 

 اعتمادها عمى الكسائط التفاعمية.  -

  التكاصؿ بفاعمية مع الجمهكر. -

 المركنة في العرض كالتكاصؿ مع المجتمع. -

 التحكـ في مساحات النشر كاستهداؼ جماهير محددة. -

 عالمية الأداء أك الممارسة أم الخركج عف المحمية.  -

                                                           
 .19المرجع السابؽن ص  1
نتاج المكاد الإعلبمية لمعلبقات العامةن دار البدايةن عمافن ط 2 ن ص 2013ن 1عماد الديف تاج السرفقير عمر: إعداد كا 

183 . 
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 العلبقة التبادلية أك التشاركية عبر الشبكة.  -

 عف الأنشطة كالمصداقية الداعمة لمثقة.  البعد -

 رفع سقؼ المنافسة كالتميز. -

 زيادة الجهكد نحك تقكية كتعزيز السمعة. -

 تبني مبدأ الانفتاح عمى الجمهكر العالمي.  -

 الخركج عف الانعزاؿ المهني كالتقكقع.  -

 تنشيط ديناميكية الاتصاؿ المهني لمعلبقات العامة.  -

 المعمكمات كالمعرفة المرتبطة بأنشطة العلبقات العامة.تكسيع دائرة تبادؿ  -

 الانفتاح التاـ لمسرح العلبقات العامة عالميا.  -

 تنمية المهارات الإبداعية في مجاؿ العلبقات العامة.  -

 تحفيز دكر التفكير الإبداعي الخلبؽ في المجاؿ.  -

 الاستفادة مف سهكلة تطبيقات استخداـ الانترنت. -

 التكاصؿ في العلبقات العامة عبر الانترنت.تفعيؿ مجالات  -

 إتاحة المزيد مف الفرص التسكيقية كالثقافية في التكاصؿ عبر الانترنت. -

 سهكلة الاتصاؿ.  -
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 المبحث الثالث: أساسيات العلاقات العامة الرقمية 

 أدكات العلاقات العامة الرقمية  -1

 تقكـ العلبقات العامة الإلكتركنية عمى عدة أدكات مف بينهما: 

كيعرؼ عمى أنػم ظػاهرة ثقافيػة عالميػة اتصػالية انطمقػت منػم عشػرات الأفكػار باسػتخداـ  اليكتيكب: (1
  1مقترحة بالعديد مف المسميات لمكاقع فيديك دينية كسياسية. tubeكممة 

كهػػـ تشػػاف ميرلػػي كسػػتيفف تشػػفن جػػارد  paypalمػػكظفيف فػػي شػػركة  3تأسػػس مكقػػع اليكتيػػكب بكاسػػطة 
ـ اشترت "  ك ػؿ " 2006في إنشاء مكقع لمشاركة الفيديكهاتن كفي سنة  2005كريـن حيث فكركا في سنة 

 2هذا المكقع بحكالي مميار كستمائة كخمسكف مميكف دكلار.

 ماماتم:لهذا المكقع مزايا عدة يستفيد منها مستخدمم مهما كاف مكقعمن كمهما تعددت اهت

 .جعؿ اليكتيكب إمكانية إعادة المشاهدة لمرات عديدة كحسب الطمب 

 .يتيح اليكتيكب إمكانية إعادة المشاهدات لمرات عديدة كحسب الطمب 

 .إضافة إمكانية مشاهدة الفيديكهات الخاصة 

 .اليكتيكب عاـ كمجاني 

 .تكفر إمكانية ترجمة ما ينشر عمى اليكتيكب 

 يف الذيف يرفعكف مقاطع الفيديك عمى اليكتيكب. إعطاء الإمكانية لممستخدم 

  .سهكلة الاستعماؿ كالمشاهدة 

 الفايس بكؾ:  (2

يعرؼ الفيس بكؾ حسب مخترعم " مارؾ زككربيرغ " كهك حركة اجتماعية كليست مجػرد أداة أك كسػيمة 
م كهػك مكقػع لمتكاصؿ كأنم سكؼ يزيح البريد الإلكتركني كيحؿ محممن كيسيطر عمى كؿ نػكاحي النشػاط البشػر 

                                                           
ن 2014ن عمافن الأردفن 1يدن شبكات التكاصؿ الاجتماعين دار أسامة لمنشر كالتكزيعن طخميؿ شقرة عمي: الإعلبـ الجد 1

 .90ص 
 .239ن ص 2015ن الأردفن 1ياسر خضير البياني: الاتصاؿ الرقمي أمـ صاعدة كأمـ مندهشةن دار البدايةن ط 2
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يتيح للؤفراد العادييف أف يصنعكا مف أنفسهـ كياف عاـ مف خلبؿ الإدلاء كالمشاركة مما يريدكف مػف معمكمػات 
  1حكؿ أنفسهـ كاهتماماتهـ كمشاعرهـ كصكرهـ الشخصية كلقطات الفيديك الخاصة بهـ.

ر مػارؾ زككربيػرغ ـ بكاسػطة ابػف التاسػع عشػر مػف العمػ2004كتػـ إنشػاء مكقػع الفػيس بػكؾ فػي فبرايػر 
كذلؾ في  رفتم بجامعة هارفارد تـ فتح لطمبة الجامعاتن كبعدها لطمبة الثانكيات كلعدد محػدكد مػف الشػركات 

مميكف مستخدـ بمعنػى أخػر  880تـ أخيرا فتحم لأم شخص ير ب في فتح حسابمن كالأف يممؾ المكقع حكؿ 
لغػةن كيقضػي  75ع الفػيس بػكؾ بحػكالي شخصا عمى الأرض لديم حساب مكقػ 13ف ف شخصا كاحد بيف كؿ 

 كيتميز الفيس بكؾ ب:  2بميكف دقيقة عمى المكقع شهريا 700هؤلاء المستخدميف جميعا أكثر مف 

  .سهكلة الاستخداـ كالتعامؿ مع المكقع 

  .تاحتم لمجميع بدكف تمييز  مجانية الاشتراؾ كا 

 .إمكانية كضع محددات لممعمكمات كالمستخدميف 

  يمنحها لممستخدميف.المركنة التي 

 .الاستخداـ المتنكع لمكقع الفيس بكؾ في المجاؿ الاجتماعي كالسياسي كالاقتصادم 

  النمػػك السػػريع لمفيسػػبكؾ هػػك أكبػػر فرصػػة لكضػػع الإعلبنػػات فػػي الشػػبكات الاجتماعيػػة فضػػلب عػػف
العديد مف المكاقع الأخرلن حيػث يعػد الفػيس بػكؾ مػف أنجػح المكاقػع الاجتماعيػة فػي مجػاؿ التػركيج كالتسػكيؽ 

 الإلكتركني كالشبكي. 

 أسس العلاقات العامة الرقمية  -2

مؿ التسكيقي عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي " طكني أبك  زالي " ف ف كفؽ رأم الخبير المبناني في الع
مرحمة الانتقاؿ مف العلبقات العامة التقميدية إلى العلبقات العامة الرقمية مرحمػة مهمػة كضػركريةن قائمػة عمػى 

 ثلبث أعمدة ) أسس ( هي: 

 

                                                           
عمى المشاركة السياسيةن مذكرة ماجستيرن  أبك زيد طاهر: دكر مكاقع التفاعمية في تكجيم الرأم العاـ الفمسطيني كأثرهما 1

 .2012جامعة الأزهرن فمسطيفن 
 . 29ن ص 2015ن 1أحمد عزاـ زكريان الشي  مصطفىن عصر الإعلبفن الأردفن عمافن دار الفكر لمنشر كالتكزيعن ط 2
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 : إعادة تكظيؼ المحتكل عبر الإعلاـ الاجتماعي: 2-1

بأنهػا مكاقػع تتػيح للؤفػراد  social websitesأك  social mediaؿ الاجتمػاعي تعػرؼ مكاقػع التكاصػ
كالشركات إنشاء ممفات تعريفيةن كالمشاركة في المعمكمات مثػؿ: الحالػةن كالصػكرن كمقػاطع الفيػديكن كمػا تتػيح 

كالاشػتراؾ فػي للآخريف إبداء إعجابهـ بالمكاد المرسمة أك المنشكرن ككذلؾ مشاركة المحتكلن كتقػديـ تعميقػاتن 
 1النقاش.

كأظهػػرت نتػػائج الدراسػػة أف أ مػػب المبحػػكثيف يعتمػػدكف بالأسػػاس عمػػى كاتػػس آبن كفػػيس بػػكؾن كتػػكيترن 
كأف لػػػديهـ قناعػػػات بػػػأف اسػػػتخداـ مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي فػػػي مجػػػاؿ العلبقػػػات العامػػػة سػػػتككف لػػػم نتػػػائج 

 2ضركريا لا  نى عنم في أعمالهـ.إيجابية عديدة كمتنكعةن كأنهـ يعدكف أف هذا الأمر أصبح 

كمػػا أظهػػرت الدراسػػة المػػذككرة أف  البيػػة ممارسػػي العلبقػػات العامػػة فػػي المؤسسػػات الحككميػػة السػػعكدية 
أشادكا بمكاقع التكاصؿ الاجتماعين ككنها تساعدهـ عمى متابعة مشاركات الجمهػكر  أراءهـممف تـ استطلبع 

دارة كرصػػدها مػػف خلبلهػػان كتكػػكيف علبقػػات شخصػػية ت عػػكد بػػالنفع عمػػى أدائهػػـ الػػكظيفي كالنقػػاط الشػػائعاتن كا 
جراء الاستطلبعات الإلكتركنية.   3العلبقة مع الجمهكرن كرصد اتجاهاتهـ كا 

 : المكاقع الاجتماعية كدكرها المركزم في العمؿ: 2-2

الاعتبػػارات (ن أف هنػػاؾ مجمكعػػة مػػف  2017جػػاء فػػي كتػػاب العلبقػػات العامػػة كالاتصػػاؿ المؤسسػػي ) 
مطمػػػػكب مػػػػػف المؤسسػػػػاتن كالمنظمػػػػػاتن كالشػػػػركات أخػػػػػذهما فػػػػػي الحسػػػػباف عنػػػػػد اسػػػػتخداـ كسػػػػػائؿ التكاصػػػػػؿ 

 4الاجتماعين كتتمثؿ بالأتي:

 أف مكقع التكاصؿ الاجتماعي هك أسمكب فعاؿ لممنظمات كالعامميف فيهما لمتكاصؿ مع الجمهكر.  - أ

تخػػػص الاتصػػالات كالاسػػتعماؿ الأمثػػػؿ أف هػػذ  المكاقػػع يخضػػع اسػػػتخدامها لقكاعػػد سػػمكؾ قائمػػةن  - ب
 لمكسائط المختمفة.

                                                           
ية في الدار المصرية المبنانيةن ن القاهرةن المكتبة الإعلبم2خيرت عياد كأحمد فاركؽ: العلبقات العامة كالاتصاؿ المؤسسين ط 1
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تتػػػأثر طريقػػػة اسػػػتخداـ مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي بمجمكعػػػة مػػػف التغيػػػرات الاتصػػػاليةن كالتقنيػػػةن  - ج
 كالاجتماعية. 

عػػػف الأدكار المػػػػؤثرة لكسػػػػائؿ  فاضػػػػةكفػػػي هػػػػذا السػػػياؽن تحػػػػدث الػػػدكتكر جمػػػػاؿ سػػػند السػػػػكيدم باسػػػت 
المجتمعات كفي مقدمتها العربيةن كذكر أف هناؾ عزز مف دكر هذ  المكاقع في  التكاصؿ الاجتماعي في حياة

 1مختمؼ المجالات كأف هذا يظهر مف خلبؿ ما يأتي:

لأف الثػػراء مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي كتنػػكع مػػا تبثػػم مػػف أفػػلبـن كفيػػديكهاتن  التسػػمية كالترفيػػف: - أ
 كمكسيقىن كأ اني يكفر الفرصة لمتسمية كالترفيم.

مف خلبؿ التكاصؿ مع ثقافات جديػدة كأخػرل  يػر معركفػةن ككػذلؾ  لمعرفة كزيادة الثقافة:صقؿ ا - ب
 ف ف النقاش الذم يدكر في فمؾ كسائؿ الاتصاؿ يصقؿ المعرفة. 

حيث تقكـ شركات كثيرة بعػرض منتجاتهػا عمػى كسػائؿ التكاصػؿ الاجتمػاعين  التجارة الإلكتركنية: - ج
 بعض السمع أيضا. كما أف للؤفلبـ دكر هاـ في التركيج ل

فمعظػػػـ كسػػػائؿ التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي تعكػػػس رؤيػػػة صػػػاحبهان كتعبػػػر عػػػف  التعبيػػػر عػػػف الػػػذات: - د
 شخصيتمن كاهتماماتمن كأفكار ن كطمكحاتم. 

إذ إف تعدد كسػائؿ التكاصػؿ الاجتمػاعي  الإدماف الإلكتركني مع تدني الإحساس بالكقت كالمكاف: - ق
كتنكعهػػا يؤديػػاف إلػػى حػػدكث تقػػارب أك انجػػذاب بػػيف المسػػتخدميف كمػػف ثػػـ يتكقػػؼ الشػػعكر بػػالزمف كالإحسػػاس 
بالكقػػت فيسػػتمر الشػػخص فػػي التكاصػػؿن بحيػػث لا يسػػتطيع أف يتػػرؾ متحدثيػػم لبرهػػة بػػؿ قػػد تصػػيبم أعػػراض 

ؽ التكاصؿ المنشكد كلفترات زمنية طكيمةن أك يمكف أف يحػدث الإدماف مف صداعن كتأثر في الرؤية إذ لـ يحق
العكػػسن أف يشػػعر المسػػتخدـ بالممػػؿن كعػػدـ الر بػػة فػػي التعامػػؿ مػػع كسػػائؿ التكاصػػؿ الاجتمػػاعي بسػػبب عػػدـ 

 تكافقم مع ما يتداكؿ مف آرائم ككجهات نظر عبر هذ  الكسائؿ.

حيػػث تتػػيح كسػػائؿ التكاصػػؿ الاجتمػػاعي  الحضػػكر الػػدائـ لممسػػتخدـ مرئيػػا كمسػػمكعا كمكتكبػػا: - ك
إمكانيػػة بػػث أم محتػػكل دكف قيػػكد أخلبقيػػةن أك مجتمعيػػةن أك قانكنيػػة فالػػذم يمتمػػؾ كسػػيمة لمػػربط عمػػى شػػبكة 
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مكانيػػة كسػػائؿ التكاصػػؿ الاجتمػػاعي فػػي بػػث فيػػديكن أك صػػكرن أك  الانترنػػت يسػػتطيع الاسػػتفادة مػػف خػػدمات كا 
 كثائؽن أك يتحدث إلى متابعيم.

فقػد اسػػتطاعت كسػائؿ التكاصػػؿ الاجتمػاعي بمػػا كفرتػم مػػف  كػػار الدكلػػة لكسػػائؿ الإعػػلاـ:كسػر احت - ز
علبـ متعددةن كذات إمكانية بث متطكرةن كما تكافر لهمػا مػف حريػة إعلبميػة لمبػث المرئػين أك  قنكات اتصاؿ كا 

تي تفرضها الدكؿ عمى المسمكعن أك النشر للآراء كالأفكار دكف تدخؿ الدكلةن كأجهزتها المعنيةن كسر القيكد ال
 كسائؿ الإعلبـن بهدؼ بث المحتكل الذم تر ب في أف يتمقا  الرأم العاـ.

فػػبعض الأقميػػات فػػي الػػدكؿ  أضػػحت كسػػائؿ التكاصػػؿ الاجتمػػاعي مػػلاذ الأقميػػات كالمستضػػعفيف: - ج
ائؿ العربيػػة اسػػتطاعت أف تسػػتفيد مػػف الفػػراغ الافتراضػػي كأنشػػأت صػػفحات إلكتركنيػػة بأعػػداد كبيػػرة فػػي كػػؿ كسػػ

التكاصػػؿ الاجتمػػاعين لشػػرح مطالبهػػان كمػػا تتعػػرض لػػم مػػف اضػػطهادن الأمػػر الػػذم دفػػع بكثيػػر مػػف المنظمػػات 
الدكلية إلى الاهتماـ بهذ  الأقمياتن كالدفاع الأمثمة عمى ذلؾ: الأكػراد فػي العػراؽن أك عػرب الأهػكاز فػي إيػراف 

 أك المسيحييف في سكريا. 

منبػرا لا منبػر لػمن فكػؿ مػف لا يممػؾ القػدرة عمػى الظهػكر لقد أصبحت كسائؿ التكاصؿ الاجتمػاعي  - ط
فػػػي كسػػػائؿ الإعػػػلبـ المختمفػػػةن أك يعتمػػػي أم منبػػػر إعلبمػػػين يسػػػتطيع بػػػث مػػػا يريػػػدن ليسػػػتقبمم عػػػدد كبيػػػر مػػػف 
متػػػابعي كسػػػائؿ التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعين كمػػػا أضػػػحى المسػػػتخدـ " مراسػػػلب إعلبميػػػا " سػػػكاء فػػػي النقػػػؿ المباشػػػر 

فسػػم كالأخبػػار الفكريػػةن أك فػػي التعبيػػر عػػف مكافقػػة تجػػا  الأحػػداث الجاريػػة كمػػف ثػػـ لمصػػكرة مػػف مكػػاف الحػػدث ن
 التأثير في الرأم العاـ أك عمى الأقؿ تثقيفم حياؿ قضايا كمكضكعات معينة.

كيلبحظ أف التكظيؼ السياسي لكسائؿ الاتصاؿ الاجتمػاعي قػد كفػر لمكثيػر مػف حركػات المعارضػة فػي 
الأفكػػارن كسػػاعد هػػذا التكظيػػؼ فػػي التػػركيج لهػػذ  الحركػػات شػػعبيان حيػػث بػػدا بعػػض الػػدكؿ فضػػاءن رحبػػا لنشػػر 

بعضها أكبر مف حجمم الحقيقي كسط المجتمع بفعؿ نشاطم المكثؼ عمى شبكة الانترنتن بػؿ إف بعػض هػذ  
  1الحركات كاف كيانا افتراضينان كحصر كجكد  داخؿ الشبكة العنكبكتية.

أبريػػؿن ثػـ الانتشػار الشػعبي لهمػػا فػي مصػر عػف طريػػؽ  6فعمػى سػبيؿ المثػاؿن جػػاء مكلػد حركػة شػباب 
كسػائؿ التكاصػػؿ الاجتمػػاعين كبخاصػػة " فػػيس بػػكؾ " أمػػا " ائػػتلبؼ شػػباب ثػػكرة الغضػػب " الػػذم ضػػـ حركػػات 
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ت نشػػػاطم محصػػػكرا عمػػػى كسػػػائؿ التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعين بػػػر ـ أف الحركػػػا بقػػػىمعارضػػػة مصػػػرية عػػػدةن فقػػػد 
 1المنظمة تحت رايتم قد يككف لها كجكد فعمي بيف الجماهير.

نشر الكعي كالسهكلة كالسرعة في تػداكؿ المعمكمػاتن فػبعض المػدكنات كالمنتػديات تػكفر معمكمػات عػف 
فريقيػة عديػدةن كالأهػـ أنهػا  القضايا كالمكضكعات المثارةن مثؿ الأحداث السياسية التي تجرم في دكؿ عربية كا 

لتمقي أسئمة كالإجابة عنهان كتعمؿ كسائؿ التكاصػؿ الاجتمػاعي فػي هػذ  الحالػة مثػؿ طريػؽ ذات  تتيح الفرصة
 اتجاهيفن تضـ مف ينشر المعمكمةن كمف يستفيد منهان مع تبادؿ الأدكار.

كلذلؾ ف ف هناؾ مكاقع شخصػية متنكعػة تجػرم متابعتهػا بأعػداد هائمػةن فضػلب عػف أف كسػائؿ التكاصػؿ 
فكرمن كسريعن كمتتالين مف الصعب أف تجاريها فيم كسائؿ الإعلبـ المرئية مف جانبن  الاجتماعي تقكـ ببث

كما أنها تعهد كثيقة حية عمى الأحداث مف جانب أخر كيمكف أف يتابعها آلاؼ المشاهديف بؿ الملبيػيف كقػت 
 2حدكث أم طارئ مف جانب ثالث.

 : الشبكات الاجتماعية كعمؿ العلاقات العمؿ: 2-3

حيػػػػزنا مهمػػػػا ضػػػػمف إسػػػػتراتيجية العلبقػػػػات العامػػػػة  –بشػػػػكؿ عػػػػاـ  –بكات الاجتماعيػػػػة حاليػػػػا تشػػػغؿ الشػػػػ
ك يرها لا نى عنها  » يساكمام سب«ك  »جكجؿ بلبس«ك  » تكيتر« ك » فيس بكؾ«الإلكتركنيةن فشبكات: 

كالتنػافس لمتكاصؿ مع الجماهير كعرض الخدمات كالمحتكيات لهـ فالتحادث مع المشاركيف فػي هػذ  الشػبكات 
 أساسية لممؤسسة. معهـ حكؿ قضايا معينة يعد قيمة مضافة

كنػكرد فيمػا يػأتي بعػض القكاعػد الأساسػية للبسػػتفادة مػف خػدمات مكاقػع التكاصػؿ الاجتمػاعي فػي مجػػاؿ 
  3العلبقات العامة كتتمثؿ في:

 دعكة مستخدميف آخريف للبنضماـ إلى مكاقع المؤسسة الاجتماعية. -

(  Aimerيف إلػػػػى الإعجػػػػاب بمحتكيػػػػات صػػػػفحة المؤسسػػػػة المعركضػػػػة ) دعػػػػكة هػػػػؤلاء المسػػػػتخدم -
 بالمحتكيات التي تعرضها صفحات المؤسسة.

 ( إلى الاشتراؾ في الرسالة الإخبارية لممكقع.Fansدعكة المعجبيف )  -
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عمى صدر المنتجات  » تكيتر«ك  » فيس بكؾ«( الخاصة بمكقع التكاصؿ ؾ Urlكضع كصمة )  -
 التسكيقية لممؤسسة. 

( لػػزكار مكقػػع المؤسسػػةن حيػػث يضػػغطكف عمػػى زر  Lite Boxكضػػع رمػػز مرجعػػي إعجػػابي )  -
 الإعجابن فيحيمهـ مباشرة إلى متابعة لمحة عف الأخبار الجديدة لممؤسسة. 

 عمى جدراف مكاقع التكاصؿ الاجتماعي الأخرل. » فيس بكؾ«التركيج لمكقع معيف مثؿ:  -

 . » فيس بكؾ«عمى جدراف مكقع  » تكيتر«إدماج نماذج مف تغريدات  -

( المؤسسػػي الاحترافػػي كػػأداة مهمػػة لمتػػركيج لصػػكرة المؤسسػػة  Linked – inاسػػتخداـ مكقػػع )  -
ستراتيجيتها...ال .   كعرض كؿ المعمكمات المتعمقة بخدماتهان كنشاطاتهان كمكاردها البشرية كا 

 أساليب العلاقات العامة الرقمية لمتكاصؿ مع الجماهير:  -3

مجمكعػػة مػػف الأسػػاليب التػػي تسػػتخدمها العلبقػػات العامػػة الرقميػػة لبنػػاء علبقػػات بالجمػػاهير عبػػر هنػػاؾ 
  1الشبكة الإلكتركنيةن كهي عمى النحك الأتي:

كهػػػك المكقػػػع الػػػذم تبنيػػػم المؤسسػػػة عمػػػى الشػػػبكة الإلكتركنيػػػةن كهػػػك الصػػػكرة  المكقػػػع الإلكتركنػػػي: - أ
الإلكتركنيػػة فضػػلب عػػف ككنػػم مركػػز النشػػاط الإلكتركنػػي لإدارة العلبقػػات العامػػة لبنػػاء علبقاتهػػا مػػع الجمػػاهير 

 الإلكتركنية.

ةن كتسػتخدمها هي امتداد كتطكر طبيعػي لمرسػالة الإخباريػة التقميديػ الرسالة الإخبارية الإلكتركنية: - ب
 أ مب المؤسسات الحديثة لتتصؿ بجماهيرها.

يعد البريد الإلكتركني مف أكثر الأشكاؿ انتشارا عمى شػبكة الانترنػتن فهػك أداة  البريد الإلكتركني: - ج
فعالػػة مػػف أدكات العلبقػػات العامػػة الرقميػػةن إذ يسػػتخدـ لإرسػػاؿ الرسػػائؿ الإخباريػػة لعػػدد كاسػػع مػػف الجمػػاهير 

 المستخدمة. 

تمعػب جماعػات المناقشػة عبػر الشػبكة أهميػة خاصػة بالنسػبة لكظيفػة العلبقػات  اعػة المناقشػة:جم - د
 العامة الرقمية في المؤسسة الجامعيةن لمنع أم سكء فهـ أك انتقاؿ لمعمكمات  ير صحيحة عنها.

                                                           
محمد ناجي الجكهر: المكاد الإعلبمية التقميدية كالإلكتركنية في العلبقات العامةن ضفاء اليمف دار الكتاب الجامعين سبتمبر  1
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 تكيتر«ك  » فيس بكؾ«تؤدم مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كبالأخص  مكاقع التكاصؿ الاجتماعي: - ق
ا مهمػػا فػػي نقػػؿ الأخبػػار كالتعميقػػاتن كالآراء ككجهػػات النظػػر بكػػؿ مػػا يحػػدث فػػي المؤسسػػاتن لأهميتهػػا دكرن  »

 الخاصة لإدارات العلبقات العامة. 

 دكر المكاقع الإلكتركنية في عمؿ العلاقات العامة: -4

اسػتخدامات العلبقػات العامػة للبنترنػت حيػث يمكػف تحديػد أهػـ هػذ  الاسػتخدامات فػي العناصػػر  تختمػؼ
دارة سػػمعة  التاليػػة: التكاصػػؿ مػػع فئػػات متنكعػػة مػػف الجمهػػكر مثػػؿ حممػػة الأسػػهـ أك المػػكرديف أك المػػكزعيفن كا 

ات المنافسة مف خلبؿ المؤسسةن التعامؿ مع الأزماتن متابعة ما نشر عف المنظمة كما تـ تداكلم بيف الجماع
المكقعن تدعيـ العلبقات مع المجتمع كعرضم لأنشطة المسؤكلية الاجتماعية التػي تقػكـ بهػا المنظمػةن كتسػاهـ 
المكاقػػػع الإلكتركنيػػػة لممؤسسػػػات فػػػي بنػػػاء سػػػمعة جيػػػدة عنهػػػا كذلػػػؾ مػػػف خػػػلبؿ عػػػرض خصػػػائص المنتجػػػات 

نجػػازاته ـن كالحػديث عػػف نمػػك الأعمػاؿ كالإنجػػازات كزيػػادة كالخػدمات كالحػػديث عػف كفػػاءة العػػامميف كمهػاراتهـ كا 
حجـ السكؽ ككسب كلاء حممة الأسهـ. فسمعة المؤسسة تتككف مف ثقػة العمػلبء كمعػايير العػدؿ كالشػفافية مػع 

 الجمهكر كقدراتم عمى التطكير كالابتكار كعلبقة المؤسسة بشركائها.

عنهان كعرض الجكانب الإنسانية كالاجتماعية تعمؿ العلبقات العامة عمى إبراز ثقافة المؤسسة كالتعبير 
المصػػاحبة لعمػػؿ المؤسسػػة كدكر العػػامميف فػػي تطػػكير الأداء كالعمػػؿن بمػػا يحقػػؽ صػػالح العمػػلبء كالقػػيـ التػػي 
بػػراز شػػعار المؤسسػػة كدلالتػػم كعلبقتػػم بمهمػػة المؤسسػػة كذلػػؾ مػػف خػػلبؿ تهيئػػة السػػكؽ  يعممػػكف مػػف خلبلهػػا. كا 

مميػػزات السػػمع كالخػػدماتن كتقػػديـ أسػػباب لممسػػتهمؾ تدفعػػم لمحصػػكؿ عمػػى  لقبػػكؿ السػػمعة أك الخدمػػةن كعػػرض
السمعة كعرض فكائدها كتأثيرها الإيجابي عميها. كيػرتبط بػذلؾ عػرض الجانػب الإنسػاني كالاجتمػاعي لممنظمػة 
مف خلبؿ المشاركة في مختمؼ البرامج الاجتماعية كالإنسانيةن كيػنعكس ذلػؾ فػي النهايػة عمػى الكضػع المػالي 

  1ممنظمة مما يجذب إليها مزيدنا مف فرص الاستثمار.ل

 الانترنت كاستخداماتها في العلاقات العامة  -5

أضافت شبكة الانترنت بعدنا آخر لمعلبقات العامة حيث كفرت أدكات كقنػكات اتصػالية جديػدة لممارسػي 
تن كبالتػػالي سػػاعدت هػػذ  العلبقػػات العامػػة كمػػا نجحػػت فػػي ضػػبط الآليػػة التػػي يػػتـ بهػػا تكزيػػع كتػػدفؽ المعمكمػػا
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الكسيمة عمى جعؿ المنظمة أكثر قكيا مف العملبء ك يرهـ مف فئات المجتمعن كقد أشارت دراسػات عديػدة إلػى 
 ككسيمة اتصاؿ.  بالأنترنتأف كظيفة العلبقات العامة مف أكثر الكظائؼ إدارية تأثرت 

تصػػالية التػػي تقػػكـ بهػػا جهػػاز تحقيػػؽ كيمكننػػا القػػكؿ بػػأف العلبقػػات العامػػة الرقميػػة هػػي كػػؿ الأنشػػطة الا
 1أهدافها المنشكدة.

كقد أحدثت الانترنت ثكرة هائمة فػي عػالـ العلبقػات العامػة فمػـ يقتصػر دكرهػا عمػى طػرؽ التكاصػؿ التػي 
يتبعهػػا المتخصصػػكف فػػي هػػذا المجػػاؿ فحسػػبن بػػؿ قػػد سػػاعدت أيضػػا عمػػى تغييػػر ملبمػػح هػػذ  العلبقػػات تغيػػرا 

إدارة العلبقػػات العامػة فػػي المؤسسػات المختمفػػة تكصػػؿ أصػكاتها كصػػكرتها بػػالطرؽ كبيػران ففػػي الماضػي كانػػت 
التقميديةن أمػا فػي عصػر العكلمػة فقػد أصػبح الاتصػاؿ الإلكتركنػي مػع الجمهػكر ضػركرة كعلبمػة مػف علبمػات 

 2السرعة كالدقة كالتميز في تقديـ الخدمات لمزبائف كبالتالي الاستمرارية في تحقيؽ أهداؼ المؤسسة.

 كلقد أتاحت الانترنت بظهكرها مجمكعة مف المزايا لمعلبقات العامة تتحدد في: 

 تتيح الانترنت تقديـ ركابط إلكتركنية كتقديـ حقائؽ عف المنظمة كالتعريؼ بها.  -

تمكف الانترنت العلبقات العامة مف تدعيـ علبقاتها بفئات الجمهكر مثؿ جمهكر العامميف كجمهكر  -
 عيف كالمكرديف كالمؤسسات الحككمية كالعملبء كالمستهمكيف. كسائؿ الإعلبـ كالمكز 

تتيح الانترنت لمعلبقات العامػة إمكانيػة تقسػيـ السػكؽ كنشػر رسػائؿ متكافقػة مػع طبيعػة كخصػائص  -
 كاهتمامات كؿ فئة.

نشاء مجمكعات لممناقشػة  - صدار المطبكعات الإلكتركنية كالنشريات كا  إمكانية التراسؿ الإلكتركني كا 
  3كقع.عبر الم

كمف خلبؿ ما يسمى الفضاء العمكمي الافتراضي أك الإلكتركني يتطمب مف ممارسي العلبقات العامػة  
تطػػكير مهػػاراتهـ كقػػدراتهـ فػػػي التعامػػؿ مػػع الانترنػػػت مثػػؿ مهػػارة الكتابػػة لممكاقػػػع الإلكتركنيػػة كاسػػتخداـ البريػػػد 

 الإلكتركني ككذلؾ تصميـ المكاقع أك المطبكعات الإلكتركنية.
                                                           

 .233ن ص 2015ن الأردفن 1ياسر خضير البياني: الاتصاؿ الرقمي أمـ صاعدة كأمـ مندهشةن دار البدايةن ط 1
ن 2019ن الأردفن 1محمكد شافعي فرحات: المهارات الاتصالية كالإعلبمية لممارسي العلبقات العامةن دار أمجد لنشرن ط 2

 .195 -193ص ص 
محمكد رمضاف دياب: العلبقات العامة في عصر المعمكماتية كالانترنتن مؤسسة شباب الجامعةن مصرن الإسكندريةن ص  3
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 مكننا عرض بعض استخدامات العلبقات العامة للبنترنت في العناصر الآتية: كي

  تصميـ مكقع المنظمػة الإلكتركنػي عمػى شػبكة الانترنػت العالميػة بحيػث بمثػؿ أداة جكهريػة كحيكيػة
 للبتصاؿ بجمهكر المنظمة. 

 .استخداـ قكاعد البيانات عمى شبكة في الحصكؿ عمى المعمكمات كالبيانات كالأخبار 

  اسػػتخداـ البريػػد الإلكتركنػػيElectronique mail  ككسػػيمة اتصػػاؿ داخميػػا بػػيف أعضػػاء المنظمػػة
 1كبيف الجمهكر الخارجي المستهدؼ.

  .التكاصؿ السريع مع فئات متنكعة مف الجمهكر 

  عػػرض خصػػائص المنتجػػات كالخػػدمات كتحسػػيف الصػػكرة الذهنيػػة لممنظمػػة كالتعػػرؼ عمػػى صػػكرتها
 الحالية. 

  الكصكؿ إلى الجمهكر سػكاء الحػالي أك المتكقػع مػف خػلبؿ محركػات البحػث أك مػف سهكلة كسرعة
  2خلبؿ مكاقع خاصة عمى الانترنت.

  كالمسػػػتخدميف التعػػػرؼ عمػػػى صػػػكرة المنظمػػػة مػػػف خػػػلبؿ مػػػا ينشػػػر عنهػػػا مػػػف قبػػػؿ كسػػػائؿ الإعػػػلبـ
 ك يرهـ في شبكة الانترنت. 

   تمنح المكاقع المختمفة لممنظمات كمراكز الأبحاث كالمعاهػد كالجامعػات كالتعػرؼ عمػى أنشػطة هػذ
 المؤسسات كالاستفادة منها كتبادؿ الخبرات معها. 

  إجراء البحكث عمى شبكة الانترنت مف خلبؿ المقابلبت عبر الشبكة كمف خلبؿ البريد الإلكتركنػي
 chatلحػػػكار فػػػي المنتػػػديات كعبػػػر التخاطػػػب المكتػػػكب الدردشػػػة كالتصػػػكيت فػػػي مكقػػػع المنظمػػػة كمجمكعػػػات ا

  3كالاتصاؿ التمفزيكني عبر الانترنت بأقؿ التكاليؼ.

 

 
                                                           

 .235مرجع سبؽ ذكر ن ص  ياسر خضير البياني: 1
 . 195محمكد شافعي فرحات: مرجع سبؽ ذكر ن ص  2
المنظمة: مجمة الرسالة لمدراسات الإعلبميةن المجمد الأكؿن العدد محمكدم محمد بشير: العلبقات العامة الإلكتركنية كتطكر  3
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 : إدارة السمعة الإلكتركنية لممنظمة: 5-1

إف الكصػػػكؿ إلػػػى سػػػمعة مؤسسػػػية طيبػػػة لػػػدل الجمهػػػكر مػػػف أهػػػـ عكامػػػؿ نجػػػاح المؤسسػػػة فػػػي الكقػػػت 
الحاضرن كما أف اكتساب سػمعة قكيػة لممؤسسػات يعتمػد عمػى مجمكعػة كاسػعة مػف العكامػؿ مػف أهمهػا صػكرة 

 قكية كجيدة لممؤسسة أماـ جمهكرها كترتبط إدارة السمعة ببناء الصكرة الذهنية لممنظمة. 

السػػمعة الإلكتركنيػػة بأنهػػا عمميػػة يػػتـ فيهػػا ممارسػػة البحػػث المسػػتمر كتحميػػؿ المعمكمػػات حػػكؿ كتعػػرؼ 
السمعة الشخصية أك المهنية أك التجارية أك الصناعية المكجكدة كمحتكل إلكتركني في جميػع كسػائؿ الإعػلبـ 

فهػػػي تسػػػمح لهػػػا  عمػػػى شػػػبكة الانترنػػػتن حيػػػث تعتبػػػر إدارة السػػػمعة الإلكتركنيػػػة فرصػػػة ثمينػػػة جػػػدا لمشػػػركاتن
بالسػػيطرة عمػػى صػػكرتها المكجػػكدة عمػػى شػػبكة الانترنػػتن كالتػػي مػػف الممكػػف أف تتضػػرر عنػػدما تنتشػػر حكلهػػا 

  1الشائعات أك المعمكمات المغمكطة التي تحطـ صكرتها في أذهاف الناس.

 : المكاقع الإلكتركني كالعلاقات العامة5-2

بح ممكنػا إنشػاء مجتمعػات افتراضػية ) إلكتركنيػة ( مع تطكر شبكة الانترنت كانتشارها بشكؿ كاسػع أصػ
جديدة كالتي ب مكاف سكاف العالـ أجمع أف يتشارككا فيها كيتبادلكا فيها الآراء كالمعمكمات بدكف أف يككف لديهـ 

 2احتكاؾ أك اتصاؿ فيزيائي مباشر.

ارسػة العلبقػات العامػةن كتعد المكاقع الإلكتركنية مف بػيف أهػـ الخػدمات التػي كفرتهػا شػبكة الانترنػت لمم
إذ تعتبر الخدمات كالمزايا التي تكفرها مف بيف أفضؿ خدمات التي جاءت بها شبكة الانترنتن حيث أصبحت 
مكاقع المؤسسات مف بيف أهـ منابر الاتصاؿ لمعلبقات العامػة كتتػيح المكاقػع الإلكتركنيػة نشػر بيانػات كأخبػار 

ؤكلي العلبقات العامةن ككضع أرشيؼ إلكتركني لمبيانػات السػابقة المؤسسة كنشراتها كتكفير ركابط اتصاؿ بمس
عمػػى المكقػػعن كتمكػػف كػػذلؾ المكاقػػع الإلكتركنيػػة العلبقػػات العامػػة مػػف نشػػر العديػػد مػػف المطبكعػػات الإلكتركنيػػة 

 3كالتي تعتبر كسائؿ اتصالية أرخص في الانتاج كالتكزيع ككذلؾ سهكلة الكصكؿ إلى الجمهكر المستهدؼ.

خمػػص العديػػد مػػف البػػاحثيف إلػػى ضػػركرة أف يسػػتجيب تصػػميـ المكقػػع الإلكتركنػػي لػػنمط الاتصػػاؿ كلػػذلؾ 
المتبادؿ بيف كؿ مف المؤسسة كجمهكرهان بمعنى أف يتـ المكقع كتكظيفم لإتاحة الفرصة لمجمهػكر لإبػداء رأيػم 

                                                           
ن 12سميمة بكزيد: إدارة السمعة الإلكتركنية لممؤسسات في ضكء الإعلبـ الجديدن مجمة عمكـ الإنساف كالمجتمعن العدد  1

 .2014نكفمبر 
ن الجزائرن محمد لعقاب: المكاطف الرقمين منشكرات ال 2  .43ن ص 2011كطف اليكـ
 .199 -198محمكد شافعي فرحات: مرجع سبؽ ذكر ن ص ص  3
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سػاـ العلبقػات العامػة كتقديـ المقترحػات كالشػكاكم كالاتصػاؿ مػع قيػادات المنظمػةن كهػك مػا جعػؿ العديػد مػف أق
دارة حالػة مػف الحػكار المسػتمر  تخصص خبيػر للبتصػاؿ الإلكتركنػي يتػكلى الػرد عمػى استفسػارات الجمهػكرن كا 

  1معهـ.

 : البريد الإلكتركني ككسيمة اتصاؿ لمعلاقات العامة5-3

كر هػػذ  أقػدـ السػػمات التػي تتميػػز بهػا الانترنػت كهػػك أحػد محركػػات تطػ Emailيعتبػر البريػد الإلكتركنػػي 
الحدمػػةن إذ تمكػػف المسػػتخدـ مػػف الاتصػػاؿ بصػػكرة متبادلػػة مػػع أم شػػخص فػػي أم مكػػاف مهمػػا بعػػدت المسػػافة 
كيػػرتبط الكثيػػر مػػف الأفػػراد بطريقػػة أك بػػأخرل بالإنترنػػتن فػػيمكف مػػف خػػلبؿ البريػػد الإلكتركنػػي أف يرسػػؿ الفػػرد 

لعامػػة مػف اسػػتطلبع الػرأم لجمػػع رسػالة كاحػدة إلػػى عػدة أشػػخاص فػي كقػػت كاحػدن كيمكػف ممارسػػي العلبقػات ا
  2البيانات مف الجماهير المستهدفة.

كقد ربط البعض بيف استخداـ البريد الإلكتركني كزيادة كفاءة ممارسي العلبقات العامة عمى اعتبار أنػم 
 ساعدهـ عمى القياـ بعممهـ في كقت قياسي كبكفاءة عالية كبتكمفة أقؿ كما أف يستدعي اهتماـ المستمميف. 

 ككسيمة اتصاؿ لتحقيؽ عدة كظائؼ منها:  Emailكمف مميزات البريد الإلكتركني 

  .الاتصاؿ بالجمهكر الداخمي كالخارجي بصكرة سريعة 

  .سرعة تبادؿ المعمكمات بيف الإدارات داخؿ المنظمة كبيف المنظمات الأخرل 

  .التعرؼ عمى رد فعؿ الجمهكر تجا  المنظمة كسياساتها 

  كمعمكمػات دكريػة عػف طريػؽ القػكائـ البريديػةن مػع إمكانيػة إجػراء البحػكث عمػى شػبكة تقديـ بيانػات
  3الانترنت مف خلبؿ البريد الإلكتركني.

 

 

                                                           
ن القاهرةن 02خيرات عيادن أحمد فاركؽن العلبقات العامة كالاتصاؿ المؤسسين المكتبة الإعلبمية لمدار المصرية المبنانيةن ط 1

 .45ن ص 2017مصرن 
صر المعمكماتية كالانترنتن مؤسسة شباب الجامعةن مصرن الإسكندريةن محمكد رمضاف دياب: العلبقات العامة في ع 2

 .183ن ص 2020
 .203 -202محمكد شافعي فرحات: مرجع سبؽ ذكر ن ص ص  3
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 : استخداـ العلاقات العامة لمكاقع التكاصؿ الاجتماعي ) فيسبكؾ، أنستغراـ، تكيتر ( 5-4

 الفيسب ( كؾFacebook ) 

يعتبر مف أكثر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي مف ناحية عدد المستخدميفن حيث كصػؿ عػدد المسػتخدميف 
مميكف مستخدـ نشط يكميا كيمكف الفيسبكؾ مف إنشاء تشكيلبت تضـ المعمكمات كالصكر  500إلى أكثر مف 

بكة الانترنػػت الشخصػػية كالأصػػدقاء مػػع إمكانيػػة الكتابػػة فػػي صػػفحات الأصػػدقاءن كيعػػد مكقػػع تفػػاعمي عمػػى شػػ
  1كربط الأعضاء ذكم المصالح كالاهتمامات المشتركة.

حيث يشكؿ الأفراد المستخدميف المتكاصػميف عمػى الفيسػبكؾ مجتمعػا رقميػا افتراضػيا يكػكف أكثػر سػهكلة 
كراحة في حاؿ المتكاصميف في المجتمعات الحقيقيػةن ففػي هػذا المجتمػع الافتراضػي يسػتطيع الفػرد اختيػار مػف 

الأصدقاء ليتعػرؼ عمػيهـ كيتكاصػؿ معهػـن حيػث لا يجػد نفسػم مر مػا عمػى قبػكؿ أم شػيء لا يريػد   يريد  مف
مف الأصدقاء أك الاندماج إلى جماعات معينة كيتميز هػذا المكقػع ب مكانيػة إضػافة أصػدقاء إنشػاء مجمكعػات 

عمػى الصػفحة الرئيسػية  تضمها اهتمامات مشتركة العائمة مثلبن طمبة جامعييفن التغذية الإخباريػة التػي تظهػر
 2لجميع المستخدميف.

  ( أنستغراـInstagram  ) 

يتػيح لممسػػتخدميف التقػػاط 2010كهػك تطبيػػؽ مجػاني لتبػػادؿ الصػكرن كهػػك شػبكة اجتماعيػػة أطمقػت عػػاـ 
ضػػافة فتػػػر رقمػػي إليهػػان كمػػػف ثػػـ مشػػاركتها مػػػع مجمكعػػات متنكعػػة عمػػػى شػػبكات الاجتماعيػػة كتػػػـ  الصػػكر كا 

كهػك يضػـ الملبيػيف مػف  3بصػفقة بمغػت كاحػد مميػار دكلار 2012بؿ شركة فيسبكؾ سنة الاستحكاذ عميم مف ق
الأفراد المستخدميف كما يمكنهـ ربط حسابهـ عمى انستغراـ بحساباتهـ في مكاقع أخرل كفيسبكؾ كتػكيتر حتػى 

                                                           
عثماف إحساف عيداف: أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في إدارة علبقات الزبائفن دراسة ميدانية منشكرة مف كجهة  1

لأردنية الخاصةن رسالة ماجستير في الأعماؿ الإلكتركنيةن كمية الأعماؿن جامعة الشرؽ الأكسطن نظر طمبة الجامعات ا
 .20 -19ن ص ص 2015

 -35ن ص ص 2013ن الأردفن 1خالد  ساف يكسؼ المقدادم: ثكرة الشبكات الاجتماعيةن دار النقاش لمنشر كالتكزيعن ط 2
36. 

 . 80عمي خميؿ شقرة: مرجع سبؽ ذكر ن ص  3
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المكقػع تجػاكز عػدد المشػتركيف فػي  2015تنشر الصكرة في مختمؼ المكاقع في الكقت نفسمن كمع نهاية سنة 
  1مميار منذ إنشاء . 5,3مميكف شخص كبما مجمكع الإعجابات  400

  ( تكيترTwitter  ) 

ن كهك مكقع يسمح بنشر الخبر أك الفكرة بسرعة 2006يعتبر المنافس الأكبر لمكقع فيسبكؾ أسس عاـ 
كيسػمح كػذلؾ فيػم لممفػرديف إرسػاؿ رسػالة نصػية قصػيرة  2كسهكلة كتركيز عمى طريقة خير الكلبـ ما قؿ كدؿن

 حرفا لرسالة الكاحدة.  140لا تتعدل 

كشبكات التكاصؿ الاجتماعي هي شبكات إلكتركنيػة تسػمح لمفػرد بػالتعرؼ عمػى أفػراد مسػتخدميفن ككػذا 
مسػػػيريف لصػػػفحات كحسػػػابات المؤسسػػػات مػػػف خػػػلبؿ مكمفػػػيف بالعلبقػػػات العامػػػة. يحػػػاكلكف باسػػػتمرار تكظيػػػؼ 

رض عمػػى كسػػائؿ التكاصػػؿ الاجتمػػاعي فػػي بنػػاء صػػكرة ذهنيػػة عػػف مؤسسػػاتهـ متلبئمػػة مػػع الجمهػػكرن لػػذلؾ فػػ
ممارسػػي العلبقػػات العامػػة العمػػؿ عمػػى مكاكبػػة التغيػػرات الحاصػػمةن بهػػدؼ القيػػاـ بالمهػػاـ المنكطػػة عمػػى أفضػػؿ 
كجػػمن كيمكػػف لمعلبقػػات العامػػة تكظيػػؼ شػػبكات التكاصػػؿ الاجتمػػاعي كالاسػػتفادة مػػف مميزاتهػػا لمجػػالات عػػدة 

 منها: 

  .إدارة الازمة عبر الشبكات التكاصؿ الاجتماعي 

 المؤسسة عبر شبكات التكاصؿ الاجتماعي.  إدارة صكرة 

 .3التسكيؽ عبر شبكات التكاصؿ الاجتماعي  

  .التكاصؿ مع الجمهكر بشكؿ أعمؽ كالتفاعؿ معم كالكصكؿ إلى قطاع كبير مف الجمهكر 

  تشجيع المستهمكيف كالعملبء لمتعبير عف اقتراحاتهـ كآرائهـ بشأف المنتجات كالخدمات المقدمػة مػف
 يير. تحسيف أك تغ

                                                           
مركز المحتسب للبستشارات: دكر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في الاحتساب تكيتر نمكذجان دار المحتسب لمنشر كالتكزيعن  1
 . 31قن ص 1438ن الرياضن 1ط
 .75عمي خميؿ شقرة: مرجع سبؽ ذكر ن ص  2
ن ص 2015ن الأردفن 1عن طحسيف محمكد هتيمي: العلبقات العامة كشبكات التكاصؿ الاجتماعين دار أسامة لمنشر كالتكزي 3

 .46 -45ص 
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  الكصػػػكؿ إلػػػى المكقػػػع الرئيسػػػي لممنظمػػػة عبػػػر صػػػفحتها عمػػػى الشػػػبكة الاجتماعيػػػةن فتكػػػكف بمثابػػػة
 مدخؿ لمتعرؼ عمى حقيقتها كطبيعة عممها. 

 .1خمؽ الكعي بالعلبمة التجارية كرسـ كتعزيز الصكرة الذهنية لممؤسسة 

تميػػز بهػػا كتشػػترؾ فيهػػا كطػػرح الػػدكتكر إبػػراهيـ أحمػػد الػػدكرم فػػي مقػػاؿ مجمكعػػة مػػف الخصػػائص التػػي ت
  2مكاقع التكاصؿ نذكر منها:

 حيث تشجع المساهمات كالتعميقات مف الأشخاص المهتميف. المشاركة: -

سػػػاعدت عمػػػى الانفتػػػاح كالعالميػػػة لسػػػهكلة تكاصػػػؿ الأفػػػراد مػػػع  يػػػرهـ متخطيػػػة جميػػػع الانفتػػػاح:  -
 الحكاجزن كالقياـ بتبادؿ المعمكمات كالآراء .... ال  

تتػػيح لممجتمعػػات المحميػػة التكاصػػؿ مػػع المجتمعػػات الدكليػػة حػػكؿ مصػػالح أك اهتمامػػات  المجتمػػع: -
 مشتركة. 

 تتيح إرساؿ الرسائؿ بيف المستخدميف ذات العلبقة المباشرة أك  ير المباسرة.  إرساؿ الرسائؿ: -

 إتاحة المحادثةن كالمشاركة كالتفاعؿ مع الحدث كالخبر كالمعمكمات المطركحة.  المحادثة: -

تتيح ب نشاء مجمكعات اهتماـ تحت مسمى ما كذات أهداؼ محددة ما أشبم بمنتػدل  لمجمكعات:ا -
 الحكار عمى نطاؽ عريض جدنا. 

عبػػارة عػػف شػػبكة اجتماعيػػة مترابطػػة مػػع بعضػػها الػػبعض عبػػر الكصػػلبت كالػػركابط التػػي  التػػرابط: -
 تكفرها. 

 إيجابيات دكريات العلاقات العامة الإلكتركنية -1

سػرعة انتشػار المعمكمػات ككصػكلها إلػى أكبػر شػريحة ممكنػة محميػا كدكليػا فػي أقػؿ كقػت  السرعة: -
 كبأقؿ تكمفة. 

                                                           
سارة ناصر أبك شعباف: اتجاهات العامميف في العلبقات العامة نحك استخداـ الشبكات الاجتماعيةن دراسة ميدانية عمى  1

علبـن الجامعة الإسلبميةن  زةن   .34ن ص 2011 -2010المؤسسات المحميةن قسـ صحافة علبقات عامة كا 
 .86مرجع سبؽ ذكر ن ص حسيف محمكد الهتيمي:  2
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سرعة استجابة القػارئ لمػا يعػرض مػف أخبػار كسػهكلة التكاصػؿ كعػرض الػرأم  التفاعمية السريعة: -
لمشػاركة الإيجابيػة بيف المحرر كالقارئن كما أف تكفر النقد كالتعميؽ عمى الخبػر الإلكتركنػي يزيػد مػف مسػتكل ا

 لمقارئ.

فتتػػيح دكريػػػات العلبقػػات العامػػػة الإلكتركنيػػػة مركنػػة كبيػػػرة فػػػي  المركنػػػة فػػػي التعامػػػؿ مػػػع الخبػػػر: -
 التعامؿ مع الخبر مف حيث سرعة تحديثم أك تعديمم. 

 تستطيع دكريات العلبقات العامة تخطي حكاجز الكقت كالجهد كالماؿ لمتابعيها.  تخطي القيكد: -

يمكػػف لػػدكريات العلبقػػات العامػػة خمػػؽ مجتمعػػات متجانسػػة ات متجانسػػة الاهتمػػاـ: إيجػػاد مجتمعػػ -
 محميةن عربيةن كدكلية حكؿ قضية ما. 

فاحتكاء دكريات العلبقات العامة عمى استطلبعات الػرأم كاستقصػاءات تعطػي  استطلاعات الرأم: -
  1.مساحة كبيرة لمقارئ لإبداء رأيم كتمكف المؤسسة مف التعرؼ عميها بسهكلة

  

  

                                                           
 .189ن ص 2004ن 1عثماف يكسؼ كجاسـ الصميدم: تكنكلكجيا التسكيؽن دار الناهج لمنشر كالتكزيعن ط 1
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 المبحث الرابع: مدخؿ عاـ لممؤسسة الخدماتية 

 تعريؼ المؤسسة: -1

حسب ما كرد المنجد الابجدم: أف كممة المؤسسة مأخكذة مػف الفعػؿ أسػس كتعنػي جمعيػة  : لغة:1-1
 أك شركة. 

يعرفهػػا بيػػارلك كمػػا يمػػي " هػػي مجمكعػػة متدرجػػة مػػف المػػكاد البشػػرية تسػػتخدـ كسػػائؿ : اصػػطلاحا: 1-2
  1كمادية كماليةن لاستخراج كتكزيع الثركات كانتاج خدمات كفؽ أهداؼ محددة.معنكية 

بأنها مجمكعة مشتقة مف الأعضاء تـ تنظيمها حسػب أهػداؼ معينػة لأداء  كيعرفها أخر كما يمي: -
  2بعض الكظائؼ كذلؾ مف خلبؿ تنفيذ عمميات مختمفة تؤكؿ إلى بيع السمع كالخدمات في السكؽ.

تجمػػع إنسػػاني متسمسػػؿ يسػػتخدـ كسػػائؿ فكريػػةن ماديػػةن  عممػػاء الاجتمػػاع كمػػا يمػػي:كيعرفهػػا أحػػد  -
كماليةن مف أجؿ استخراجن تحكيؿن نقؿن كتكزيع السمع أك الخدمات بشكؿ ملبئػـ الأهػداؼ المحػددة مػف طػرؼ 

  3الإدارة ب دخاؿ تحفيزات الربح كالمنفعة الاجتماعية.

 أهداؼ المؤسسة: 

 تعظيـ الإنتاج كالبيع:  -

: الإنتػػاج هػػك إعػػداد كمكاءمػػة لممػػكارد المتاحػػة بتغييػػر شػػكمها أك طبيعتهػػا الفيزيائيػػة تعظػػيـ الإنتػػاج  - أ
كالكيميائيةن حتى تصبح قابمة للبستهلبؾ الكسيط أك النهائي ) إيجاد منفعة ( كمف الإنتاج التغيير الزمني كهك 

 غيير المكاني. التخزيف كاستمرارية الزمفن كهك إضافة منفعة أك تحسينها ككذلؾ الت

يػػتـ تعظػػيـ الإنتػػاج كفػػؽ معيػػاريف: الكفػػاءة الفنيػػة كالكفػػاءة الاقتصػػاديةن فالكفػػاءة الفنيػػة هػػي الانتقػػاؿ مػػف 
مستكل إنتاجي أحسف كذلؾ باستنفاذ مكقع الكفرن كهي تفسر قياسيا ماديا العلبقة بيف المدخلبت كالمخرجاتن 

                                                           
 .21ن ص 2000عبد الفتاح بكخميخـ: تحميؿ الأداء كالمنش ت الصناعيةن ديكاف المطبكعات الجامعيةن قسنطينةن  1
مكانية تطكير استراتيجية تكزيع النشاطات باستخداـ التقنيات حياة نجارن المؤسسة الكطنية لمنقؿ الطرقي ل 2 مبضائعن كا 

 . 12ن ص 1997الامداديةن رسالة لنيؿ شهادة الماجستيرن ديكاف المطبكعات الجامعيةن قسنطينةن 
 -2001ةن نزيهة بكعكد: دكر التككيف في تنمية المكارد البشرية بالمؤسسةن مذكرة لنيؿ شهادة الماجستيرن جامعة قسنطين 3

 .10ن ص 2002
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كاليؼ لمكفاءة تظهر في الكفاءة المقابمة كتسمى الكفػاءة المعيػرة بناء عمى استخداـ المكارد كالصكرة المعيرة بالت
 بالتكاليؼ لمكفاءة تظهر في الكفاءة المقابمة كتسمى الكفاءة الاقتصادية. 

بما أف المؤسسة تقكـ بتعظيـ إنتاجها كفؽ الكفػاءة الفنيػة كالاقتصػاديةن ف نهػا تحتػاج  تعظيـ البيع:  - ب
إلى تعريؼ هذ  المنتجاتن فػ ذا كػاف الإنتػاج كالتكزيػع خطيػافن أم كػؿ مػا ينػتج يبػاعن فػ ف المشػكؿ يكمػف فػي 

ذا كاف ما ينتج أكثر مما يباع فتظهر مشكمتافن الأكلى تسكيقية كالثان   1ية تخزينية.قسـ الإنتاجن كا 

  تخفيض التكاليؼ بصفة عامة: -

تبحث المؤسسة عف مكاقع الكفر مف أجؿ استنفاذهان كبالتالي اسػتغلبؿ الاحتياطػات اسػتغلبؿ أمثػؿن أك 
 الكصكؿ إلى تكاليؼ بأقؿ مستكل ممكف كهذا يعني تحكيؿ مكاقع الكفر. 

 تخفيض تكاليؼ النفاذ بصكرة خاصة:  -

ذا لػػػزـ الأمػػػر كاسػػػتعممت مخػػػزكف إذا حػػػدث انقطػػػاع فػػػي التمػػػكيف ت تجػػػم المؤسسػػػات إلػػػى المخزكنػػػاتن كا 
الأماف لطارئ مان قد يككف تأخير كصكؿ المدخلبت أك تكسيع الاستخداـن أم زيادة معامؿ الاستخداـ بالنسبة 

 لمزمف.

  إيجاد مركز تنافسي جيد في السكؽ: -

مػػف المؤسسػػات فػػي أبعػػاد لكػػي تصػػؿ المؤسسػػة إلػػى مركػػز تنافسػػي فػػي السػػكؽ يجػػب أف تنػػافس  يرهػػا 
المنافسػػة كالمتمثمػػة فػػي: السػػعر المناسػػبن النكعيػػة المناسػػبةن الكميػػة المناسػػبةن الكقػػت المناسػػبن طريقػػة الػػدفع 

 2المناسبةن ككجكد مكاقع معمكماتية مناسبة.

 مستكيات المؤسسة: 

كػف أف تػكزع يختمؼ عدد مستكيات المؤسسة حسب الأنظمة التي تتفرع إليها كحسب أهػداؼ التحميػؿ يم
 إلى أربعة مستكيات كهي كالتالي: 

مستكل الاسػتغلبؿن دك  ضػماف اسػتعماؿ مسػتمر لعكامػؿ النظػاـ المػادمن لتحقيػؽ  المستكل الأكؿ: -
المهػػػاـ المككمػػػة إليػػػم مػػػف المسػػػتكل الأعمػػػى أك التسػػػييرن كفػػػي إطػػػار أهػػػداؼ الاسػػػتغلبؿ يجػػػب أف يتكيػػػؼ مػػػع 

                                                           
 .108ن ص 2008ن 1سميماف صالح: كسائؿ الإعلبـ كصناعة الصكرة الذهنيةن مكتبة الفلبح لمنشر كالتكزيعن القاهرةن ط 1
 .108سميماف صالح: مرجع سابؽ ص  2
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ؿ نظػػاـ الاسػػتغلبؿ حسػػب الكقػػت الحقيقػػين أم فػػي نفػػس الػػكتيرة السػػياؽن كيصػػحح الانحرافػػات المؤقتػػةن كيعمػػ
 لمظاهرة الإنتاجية كالتجارية التي تقكـ بمراقبتها. 

مستكل التسيير كيتمثؿ دكر  في التسيير كتحديد الإجراءات المطمكب تنفيذها في  المستكل الثاني: -
يػذن كعنػد ظهػكر عكامػؿ  يػر مػأخكذة فػي مستكل الاستغلبؿن كالتي تككف مناسبة لكسػائمم ثػـ مراقبتهػا فػي التنف

الحسػػباف تػػؤثر عمػػى نشػػاط الاسػػتغلبؿ كأف هػػذا الأخيػػر لا يممػػؾ إمكانيػػات كافيػػة لإعػػادة الحركػػة إلػػى أصػػمهان 
 بتدخؿ نظاـ التسيير. 

مسػػتكل الإدارةن كفػػي هػػذا المسػػتكل يػػتـ تحديػػد الأهػػداؼ طكيمػػة الأجػػؿن تغييػػر  المسػػتكل الثالػػث: -
تن الاستثمارن كمف جهة أخرل إعػادة النظػر فػي نظػاـ الاسػتغلبؿ فػي حالػة الحاجػة إلػى الهياكؿن اتخاذ القرارا

 ذلؾ.

مستكل التحكؿن كهك أعمى مستكلن كيعمؿ عمػى الػربط بػيف المؤسسػة كمحيطهػان  المستكل الرابع: -
يعنػي كيستقر فيمن حتى كجكد المؤسسػة كتحكلاتهػا الأساسػيةن انػدماجن احتػكاءن تطػكيرن تكسػيعن كاختفػاء كهػذا 

  1حماية المؤسسة ضد الاضطرابات الاقتصادية بتحكيمها جذريا عند الحاجة.

 مفهكـ المؤسسة الخدماتية:  -2

عرفت الجمعية الأمريكية لتسكيؽ الخدمة عمى أنهػا: " النشػاطات أك المنػافع التػي  تعريؼ الخدمة: (1
بأنهػػا عميمػػة إنتػػاج  Adrian Pahuerتعػرض لمبيػػع أك التػػي لا تعػػرض لارتباطهػػا بسػػمعة معينػػةن كمػػا عرفهػػا 

منفعػػة  يػػر مممكسػػة بالدرجػػة الأسػػاسن إمػػا بحػػد ذاتهػػا أك كعنصػػر جػػكهرم مػػف منػػتج مممػػكسن حيػػث يػػتـ مػػف 
  2خلبؿ أم شكؿ مف أشكاؿ التبادؿ إشباع حاجة أك ر بة شخصية لدل العميؿ أك المستفيد.

 

 

 

 

                                                           
 . 11ن ص 1998ناصر دادم عدكفن اقتصاد المؤسسةن دار المحمدية العامةن  1
 .16ن ص 2009إدارة عمميات الخدمةن البازكرم لمنشر كالتكزيعن حميد الطائي كبشير العلبؽ:  2
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 تعريؼ المؤسسة الخدماتية:  (2

بها مهاـ تقديـ الخدماتن بغيػة تمبيػة حاجيػات  تناطة التي تعرؼ عمى أنها تمؾ المؤسس اصطلاحا: - أ
المستهمكيف كالمؤسسة التجاريةن كمؤسسػات التػأميف ك يرهػان فهػي تضػطمع هػي الأخػرل بهػذ  المهمػة عبػر أك 

  1بكاسطة كسائؿ تشغيؿ مختمفة كب شراؼ كتنفيذ القكل العامة.

الاقتصػادية بكسػائؿ خاصػة تهػدؼ إلػى كهي منظمة تقػكـ عمػى أشػخاص قػادريف كمتمكنػيف مػف العمميػة 
  2تحقيؽ الأرباح كذلؾ عف طريؽ إشباع ر بات الزبائفن كما تسهر عمى تقديـ كتحسيف نكعية الخدمة.

 نشأة المؤسسة الخدماتية كمراحؿ تطكرها:  -3

 إف ظهكر المؤسسات الخدماتية المختمفة التي نراها في الكاقع لـ تكف أشكالها الحالية مف أكؿ مرةن بؿ 
كػػاف ذلػػؾ لعػػدة تغيػػرات متكاصػػمة كمتكازيػػة مػػع التطػػكرات التػػي شػػهدتها الحضػػارات البشػػريةن منػػذ أف أصػػبحت 
حاجػات الإنسػػاف إشػػباعا فػي تقػػديـ خػػدمات قػػادرة عمػى تحقيػػؽ منػػافع الأفػػرادن  يػر أف كصػػكؿ إشػػباع الر بػػات 

عمميػػػة التػػػي يمكػػػف تسػػػميتها يتطمػػػب بالضػػػركرة مػػػكارد مختمفػػػة مػػػف بينهػػػا: ) مػػػادة أكليػػػةن رأس المػػػاؿ ( كهػػػي ال
  3بالعممية الإنتاجية.

ن Jimse Wateـ ظهػػػرت الآلػػػة البخاريػػػة لجػػػيمس كاط 18كمػػع ظهػػػكر الثػػػكرة الصػػػناعية فػػػي اقػػػرف  
كبرزت صناعة كبيرة تعتمد عمى كسائؿ الإنتاج مف خلبؿ الطاقة التي يمتمكها العماؿ كهػذا مػا أدل إلػى خمػؽ 

ادحة " التػي خاضػت نصػالان دافعنػا عمػى حقكقهػان كبػدا يظهػر شػكؿ آخػر فئة مف العماؿ تسمى ب " الطبقة الك
  4مف الإنتاج الجديد يدعي بالإنتاج الصناعي الذم سمح باتساع الأسكاؽ.

حيػػث يكجػػد ثػػلبث تيػػارات أساسػػية عالجػػت مفهػػكـ المؤسسػػة مػػف ثػػلبث نػػكاحين فالتيػػار الأكؿ يػػرل بػػأف  
طػػابع اقتصػػادمن أمػػا الاتجػػا  الثػػاني يػػرل أف المؤسسػػة هػػي  المؤسسػػة مػػف الزاكيػػة الاقتصػػادية عمػػى أنهػػا ذات

معالجػػػة خدماتيػػػة اجتماعيػػػةن باعتبارهػػػا خميػػػة تتشػػػكؿ مػػػف مجمػػػكع الأفػػػراد الػػػذيف يرتبطػػػكف ببعضػػػهـ الػػػبعض 

                                                           
قداش سميةن أثر التسيير التكقعي لمكظائؼ كالكفاءات عمى الخدمة المقدمةن رسالة ماجيستير في عمكـ الاقتصادن جامعة  1

 . 47ن ص 2011كرقةن 
 .16ن ص 1999الجامعيةن الجزائرن أحمد طرطار: تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسةن ديكاف المطبكعات  2
ن سكريان 1 ساف قنعاكم: القطاع العاـ: إلى أيف؟ خكاطر حكؿ تخصيص القطاع العاـن دار المكتبي لمطباعة كالنشرن ط 3

 . 41ن ص 1955
 .151ص  ن مصرنمؤسسة شباب الجامعةن الإسكندرية عبد الغفار حنفي: أساسيات الإدارة كالبيئةن الأعماؿن 4
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بعلبقػات متداخمػػةن بينمػا الاتجػػا  الثالػث ينظػػر إلػى المؤسسػػة نظػرة شػػمكليةن فهػي تجمػػع بػيف مػػا هػك اقتصػػادم 
  1كخدماتي.

ككعيا بالتحديات التي يفرضها التطكر الحاصؿ في ظػؿ التكنكلكجيػا الحديثػة للبتصػاؿن باشػرت الدكلػة  
اصلبحات جديدة كتـ إنشاء مؤسسة إدارية مسػتقمة ماليػا مػع متعامميهػا تتكفػؿ بالخػدمات  1999الجزائرية منذ 

ؿ مسػتكل المنشػ ت الأساسػية مػف لإرضاء الزبائفن كتـ الشركع في إنجاز برنامج كاسع النطاؽ يرمي إلى تأهيػ
بينهػػػا المنشػػػأة الخدماتيػػػة التػػػي تعتبػػػر ركػػػف أساسػػػي فػػػي تقػػػديـ خػػػدمات اتصػػػالية تسػػػمح بنقػػػؿ كتبػػػادؿ الرسػػػائؿ 
المكتكبػػػة كالمعمكمػػػات الرسػػػميةن كمػػػا تقػػػكـ المؤسسػػػة الخدماتيػػػة بممارسػػػة النشػػػاط فػػػي جميػػػع ميػػػاديف الحيػػػاةن 

ضػػػاء جمهكرهػػػا الػػػداخمي كالعمػػػاؿن المػػػكظفيف كالمسػػػاهمكف كالمتمثمػػػة فػػػي تقػػػديـ خػػػدمات معينػػػة لأشػػػخاص لإر 
كالمكردكفن إضافة إلػى ذلػؾ إرضػاء جمهكرهػا الخػارجي كمختمػؼ المؤسسػات مثػؿ البنػكؾن المػكاطنيفن زبػائفن 
مجتمػػػػع محمػػػػي... الػػػػ ن كمػػػػف بػػػػيف المؤسسػػػػات الخدماتيػػػػة نجػػػػد مػػػػثلب مؤسسػػػػات النقػػػػؿ كالبريػػػػد كالمكاصػػػػلبت 

  2يات كمؤسسات الأبحاث العممية.كالمؤسسات الجامعيةن المستشف

 مراحؿ تطكر المؤسسة الخدماتية:  -

 : المؤسسػػة الأصػػؿ تعػػرؼ هػػذ  المرحمػػة بمرحمػػة البنػػاء أك التأسػػيس كتتعمػػؽ ب يجػػاد  المرحمػػة الأكلػػ
كتحديػػد حاجػػات كر بػػات جديػػدة لتمبيتهػػا مػػف خػػلبؿ التنسػػيؽ بػػيف مجمكعػػة مػػف الكسػػائؿ سػػكاء كانػػت ماديػػة أك 
معنكية لتقديـ خدمة جيػدة أك خدمػة مكجػكدة مسػبقا كلكػف بتركيبػة كخصػائص مختمفػة كفػي هػذ  المرحمػة يجػب 

 بالخطكات التالية:  لتزاـمى المؤسسة الخدماتية بالاع

 .إقامة كتكطيد مفهكـ الخدمة 

 .  تحديد مستكيات عرض الخدمة المطمكب أك اللبزـ

 .تحديد الفئات المستهدفة 

  .تحديد نظاـ الإنتاج ككضعم قيد التطبيؽ داخؿ المؤسسة 

                                                           
السيد حجازمن اقتصاديات المشركعات العامةن النظرية كالتطبيؽن جدكل المشركعات كتسعير منتجاتها  المرسي 1

 .25ن ص 2004 –مصر  -كخصخصتهان الدار الجامعيةن الإسكندريةن 
 .36ن ص 2002أحمد طرطار: تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسةن ديكاف المطبكعات الجامعيةن سنة  2
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  تطػكير الأفكػار الإنتاجيػة فػي كيتكقؼ نجاح هذ  المرحمة عمى قيد المؤسسة الخدميػة عمػى تحديػد ك
 صناعة الخدمات.

 :التطػػكر الجغرافػػي كالتنظػػيـ العقلبنػػي لمفػػركع كهػػدؼ المؤسسػػة الخدماتيػػة فػػي هػػذ   المرحمػػة الثانيػػة
المرحمػػة اختيػػار التشػػكيمة أك الصػػيا ة التنظيميػػة التػػي تسػػمح لهػػا ب عػػادة إنتػػاج الخدمػػة الأصػػمية فػػي المؤسسػػة 

تػػػاج الخدمػػػة ( كالمردكديػػػة ) كسػػػب عمػػػاؿن كجػػػدد ( كيجػػػب عمػػػى المؤسسػػػة بطريقػػػة تضػػػمف النمػػػك ) زيػػػادة إن
 الخدماتية في هذ  المرحمة الالتزاـ بالنقاط الأساسية التالية: 

 .تنميط مختمؼ النشاطات الإنتاجية لتسهيؿ عممية الإنتاج 

 .تحديد معايير الخيارات الإنتاجية المتاحة 

  .تحديد الاحتياجات المالية لممؤسسة كاختيار مصادر التمكيؿ 

 تحديد نكع المكارد البشرية المطمكبة في كؿ كحدة مف كحدات المؤسسة 

 كالانضباط.  أما الخصائص الأساسية لهذ  المرحمة فهي تتعمؽ بطرؽ التسيير كالتحميؿ 

ستنقؿ إلػى مرحمػة أكثػر تطػكرنا كسػرعة بعد تحديد المؤسسة لكؿ مف مفهكمها لمخدمة صيغتها التنظيمية 
 1كهي مرحمة النمك.

 فػػػي هػػػذ  المرحمػػػة قػػػد يكػػػكف النمػػػك سػػػريعا جػػػدنان ممػػػا يسػػػاعد المؤسسػػػة  النمػػػك: :المرحمػػػة الثالثػػػة
الخدماتيػػة عمػػى تكسػػيع حجػػـ نشػػاطها كالانتقػػاؿ مػػف سػػكؽ محمػػي صػػغير إلػػى تغطيػػة كػػؿ التػػراب الػػكطني مػػع 

ؿ أخرل تسمح لها باستثمار صكرتها بشكؿ أفضؿن كما تسمح نشاطاتها إمكانية استعماؿ كسائؿ إعلبـ كاتصا
كاسػػػػتثمارها الجغرافػػػػي السػػػػريع كالاسػػػػتفادة مػػػػف اقتصػػػػاديات السػػػػمـن هػػػػذا كلاسػػػػتراتيجيات ميػػػػزة حمايػػػػة لػػػػبعض 

 المؤسسات الخدماتية مف تقميد منتجاتها مف طرؼ المؤسسات المنافسة لها. 

 مة في: كتتمثؿ العناصر الأساسية لهاتم المرح

  اختيػػار شػػكؿ التمكيػػؿ لتغطيػػة نفقػػات كتكػػاليؼ التكسػػيع كالنمػػك ) رؤكس أمػػكاؿ المؤسسػػة مػػع الػػدعـ
 الضركرم  البا لهذ  المرحمة أك دكف ذلؾ ( 

 اختيار طريقة النمك كالتكسع المناسبة 
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  بناء شبكة تعمؿ فعالة 

 ة بالمؤسسػة كالاتصػاؿ إلػى إنشاء الكظائؼ الأساسية لممؤسسة التػي أهمهػا إرسػاء القكاعػد التسػكيقي
جانب الكظائؼ الأخرل كمراقبة التسػيير كالنكعيػة ... التػي تسػمح بتطبيػؽ سياسػات المؤسسػة كتزكيػد كحػداتها 

 المختمفة بأنجح الكسائؿ اللبزمة لتقديـ خدمات المستكل الجكدة. 

 :ار حيػث يتكقػؼ في هذ  المرحمة يتسـ نشاط المؤسسة الخدماتية بالاستقر  المرحمة الرابعة: النضج
نمػػػك رقػػػـ أعمالهػػػا بسػػػبب تشػػػبع السػػػكؽ المحميػػػة كاشػػػتداد المنافسػػػات كيصػػػعب عمػػػى المؤسسػػػة الحصػػػكؿ عمػػػى 
عمػلبء جػػدد كبالتػالي تكسػػيع حصػػتها السػكقية كيصػػبح مػػف الصػعب إنشػػاء مؤسسػػات جديػدة ذات مردكديػػة فػػي 

 أسكاؽ ضيقة أك صغيرة جدنا في هذ  المرحمة تظهر مجمكعات مف المخاطر:

 .هماؿ مراقبة التكاليؼ بدقة  الفتكر كا 

 .1تكاليؼ إضافية ناتجة عف  زك كأسكاؽ فرعية 

  إمكانية ارتفاع معدؿ تاركي العمؿ الأكثر فعالية نتيجػة تخػكفهـ مػف تكقػؼ نمػك المؤسسػة كتطكرهػا
 في المستقبؿ كبالتالي عمى المؤسسة أف تحتفظ دائما بقدرتها عمى تكسيع نشاطاتها كتنكعم. 

 الخامسة: الانحدار أك الرجكع: المرحمة 

بعد مركر المؤسسة الخدمية بمراحؿ الأربعػة السػابقة هنػاؾ احتمػاؿ دخكلهػا فػي مرحمػة الانحػدار كالتػي  
يمكف أف تتفاداها إذا ما التزمتم المؤسسة بالتعميمػات الػكاردة فػي المراحػؿ الأربعػة السػابقة كتمكػف إعػادة تحديػد 

 عمى الاستمرار مف خلبؿ تشكمهما:  نشاط المؤسسة الخدمية كمساعدتها

 إعادة إدخاؿ تعديلبت جديدة عمى الخدمة  - أ

 تطكير خدمات جديدة مف خلبؿ  - ب

 إنشاء سمسمة خدمات متكاممة مكجهة لنفس العملبء ) فندؽن مطعـن قاعة محاضرات (  -

 محاكلة تكييؼ الخدمات الأساسية لممؤسسة مع أسكاؽ جديدة  -

 2مف العملبء. اقتراح خدمات جدية لفئات معينة -
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 الأسس التي تقكـ عميها المؤسسة الخدماتية: -4

 تتبيف ثقافة المؤسسة مف خلبؿ مجمكعة مف الأسس هي: 

اتبػػاع مػػدخؿ شػػمكلي لكػػلب الأنشػػطة الكظيفيػػة التػػي تقػػكـ عمػػى كجػػكد مجمكعػػة مػػف الأهػػداؼ كالقػػيـ  -
 الكاضحة. 

 ضركرة أف تككف قيـ الإدارة كسمككها متسما دائما بالنسبة لكؿ مف العامميف كالعملبء.  -

النظر إلى عملبء المؤسسة ليس عمى أنهـ هدؼ لإتماـ عممهـ ككاجباتهـ كلكف لككنهـ أطراؼ في  -
 علبقات مع مؤسسة كمف الضركرم الحفاظ عميها كتنميتها دائما.

رئيسي يجب الانتظاـ في تقديمها بذات المستكل مف خلبؿ  أف تأخذ جكدة الخدمة عمى أنها محكر -
 مدل كاسع مف العلبقات كالتفاعؿ التي ترضي أك تفكؽ تكقعات العملبء. 

النظػػر إلػػى تمػػؾ الأهػػداؼ عمػػى أنهػػا اسػػتراتيجية يجػػب العمػػؿ دائمػػا عمػػى تحقيقهػػا حتػػى مػػف خلبلهػػا  -
 1الفترات الصعبة.

  خصائص المؤسسة الخدماتية: -5

دمات يتكقػػؼ عمػػى كجػػكد العمػػلبء كطػػالبي هػػذ  الخػػدماتن يعنػػي هنػػاؾ تلبزميػػة بػػيف أف تقػػديـ الخػػ -
تقػػديـ الخدمػػة ككجػػكد العميػػؿ أك المشػػاركة فػػي تقػػديمهان كهػػذا يفػػرض عمػػى إدارة المؤسسػػات الخدماتيػػة صػػعكبة 

 كبيرة جدا في تخطيط الطاقة الإنتاجية لمؤسساتهان قد تصؿ أحيانا إلى درجة المخاطر. 

سات الخدماتيػة بحاجػة مسػتمرة إلػى المعمكمػات الصػحية كالمراقبػة الدقيقػة لبيئتهػا حتػى تتميز المؤس -
تستطيع التخطيط لأنشػطتها التسػكيقيةن بسػبب الطبيعػة  يػر المممكسػة لمنتجاتهػا كطبيعػة العمػؿ الػذم تمارسػم 

 هذ  المؤسسات كالتي تحتاج إلى عمميات الإقناع أكثر مف  يرها. 

فػػي المؤسسػػات الخدماتيػػة محػػدكد الحجػػـ كمصػػمـ لإشػػباع الحاجػػات فػػي إف نظػػاـ إنتػػاج الخػػدمات  -
 2المنطقة الجغرافية المؤسسة الخدماتيةن كهذا يفرض عميها الكثير مف القيكد كالعكائؽ. 

                                                           
 .54ن ص 2003ن 1محمد حمكد مصطفى: التسكيؽ الاستراتيجي لمخدماتن دار المناهج لمنشر كالتكزيعن عمافن ط 1
ن الدار الجامعية لمطباعة كالنشر كالتكزيعن مصرن تكفيؽ محمد ماضي: إدارة الإنتاج كالعممياتن مدخؿ اتخاذ القرارات 2
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 كظائؼ المؤسسة الخدماتية:  -6

تشػػمؿ مػػا تقػػكـ بػػم المنظمػػة لإنتاجػػم لأ ػػراض بيعػػم كتحقيػػؽ الػػربحن  : كظيفػػة العمميػػات كالإنتػػاج:6-1
فعنػػدما يقػػػيـ مجمكعػػػة مػػػف الأفػػراد شػػػركة لصػػػناعة الهكاتػػػؼ مػػثلب حتػػػى تبقػػػى هػػػذ  الشػػركة لا بػػػد مػػػف أف تقػػػكـ 

 بمجمكعة مف الأنشطة المتعمقة بتضييع الهكاتؼ إذ لـ تفعؿ ذلؾ لف تبقى. 

م علبقػة بتمديػد العػامميف الػذيف تحتػاجهـ المؤسسػة لتنفيػذ كهذ  تشمؿ كؿ مػا لػ : كظيفة التكظيؼ:6-2
الأنشػػطة كمػػؤهلبتهـ ككػػذلؾ كيفيػػة اسػػتخدامهـ كمػػنحهـ الأجػػكر كالمكافػػأة المناسػػبة كالمحافظػػة عمػػيهـ كتػػدريبهـ 

  1كتطكيرهـ.

كتشمؿ كؿ ما لم علبقة بالحصكؿ عمى الأمكاؿ الضركرية لعمؿ المنظمةن بما  : كظيفة التمكيؿ:6-3
ؾ الاهتماـ بحساباتها فلب يمكف لأم منظمة أف تنجح كتبقى دكف الاهتماـ بعدد كبيػر مػف القضػايا التػي في ذل

 تتعمؽ بتحديد الأمكاؿ الضركرية لمعمؿ. 

حتػػى تبقػػى المنظمػػة ناجحػػة لابػػد مػػف تػػكفر كميػػة كبيػػرة مػػف : كظيفػػة إدارة المعػػارؼ كالمعمكمػػات: 6-4
عمػػيهـ فػػي تنفيػػذها إضػػافة إلػػى أف المنظمػػة تحتػػاج إلػػى الحصػػكؿ  المعػػارؼ لتنفيػػذ الكظػػائؼ فػػي العمػػؿ كتعتمػػد

 عمى المعمكمات بشكؿ منتظـ كأف تكفرها لكؿ مف يتخذ القرارات حتى يستخدمها. 

كهي الكظيفة الأخرل المهمة لبقاء المؤسسة كيتطمب تنفيذها مجمكعة كبيػرة مػف : كظيفة الإدارة: 6-5
 2الفعاليات كالكظائؼ الفرعية.

  

                                                           
 .50ن ص 2004ن عمافن 3سعاد نايؼ البرنكطي: الأعماؿ كالخصائص كالكظائؼ الإداريةن دار كائؿ لمنشرن ط 1
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 خلاصة الفصؿ الثاني: 

تسعى العلبقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية إلى تقكية الصمة بيف المؤسسة كالعامميف بها مف 
جهةن بما يضمف حسف سير العمؿ ك تنمية أدائهـ كبيف المؤسسة كجمهكرهما الخارجي مف جهة أخرلن حيث 

الاتصػػػػالية منػػػػذ بدايػػػػة القػػػػرف الكاحػػػػد كالعشػػػػريفن طػػػػابع كقيمتهمػػػػا اكتسػػػػت المفػػػػاهيـ كالممارسػػػػات المؤساسػػػػاتية 
الإلكتركنية كالرقمية في ظؿ تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة فمـ تعد المعطيات التقميدية تفػي باحتياجػات المؤسسػة 

 الخدماتية نسبة إلى التسارع في تطكر بيئة عممهـ خاصة كفؽ السير إلى اعتماد المؤسسات الافتراضية.  

  
 

  



 

 

 الفصل الثالث

 في الرقنية العامة العلاقات واقع دراسة

 الجامعة
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 تفريغ البيانات كتحميمها : أكلا

مكظػؼ كعامػؿ  20مكظؼ قمنػا باختيػار عينػة عشػكائية ضػمف  100باعتبار أف الجامعة تضـ حكالي 
 بالمؤسسة ككزعنا عميهـ الاستمارة 

 البيانات الشخصية  المحكر الأكؿ: 

  :الجنس 

 (: يمثؿ الجنس1جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الجنس
 %75 15 ذكر
 %25 5 أنث 

 %100 20 المجمكع

مػف الأفػراد المبحػكثيف هػـ مػف جػنس الػذككر أمػا  %75بيانػات الجػدكؿ أعػلب  تبػيف أف نسػبة مف خلبؿ 
كمنم يمكف القكؿ أف عينة الدراسػة تتميػز بشػيء مػف التفػاكت بػيف الػذككر  %25بالنسبة للئناث فقد قدرت ب 

كالإناث كهذا راجع إلى طبيعة العمػؿ فػي المؤسسػة بصػفة عامػةن لأف فئػة الػذككر يمكنهػا التكيػؼ مػع مختمػؼ 
المهاـ كالكظائؼ مع كجكد نسبة معتبرة مف الإناث إذ يمكنهف التكيػؼ مػع طبيعػة العمػؿ الػذم يتطمػب الصػبر 

 المباقة.ك 

 : يمثؿ الجنس01شكؿ رقـ 

 

 ذكر 

 أنثى 
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  :السف 

 السف(: يمثؿ 2جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار السف
 %5 1 سنة 25أقؿ مف 

 %45 09 سنة 35ك 25بيف 
 %40 8 سنة 45ك 35بيف 

 %10 2 سنة 45أكثر مف 
 %100 20 المجمكع

مػف الإنػاث مػف خػلبؿ بيانػات الجػدكؿ أعػلب  تبػيف  %25مف الػذككر ك %75تضمنت العينة العشكائية 
سػنة كذلػؾ راجػع إلػى أف المؤسسػة احتاجػت  35ك 25عػادت إلػى الفئػة مػا بػيف  %45لنا أف أعمى نسبة هػي 

سػنة كهػذا مػزيج بػيف الفئػة العمريػة  45ك 35لمفئة بػيف  %40عماؿ ذكم خبرة ككفاءة عممية شابة تمتها نسبة 
 %10ل فػي الجامعػة كيمثػؿ المػزيج بػيف الخبػرة كبػيف الحيكيػة كالشػباب ثػـ نسػبة الكبرل كالفئة العمريػة الصػغر 
 .%5سنة كقدرت ب  25سنةن أما أقؿ نسبة فهي لمفئة الأقؿ مف  45حازت عميها الفئة الأكثر مف 

 السف: يمثؿ 02شكؿ رقـ 

 

 

5% 

45% 
40% 

10% 

 سنة 25أقل من 

 سنة 35و 25بٌن 

 سنة 45و 35بٌن 

 سنة 45أكثر من 
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  :المستكل التعميمي 

 (: يمثؿ المستكل التعميمي3جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار المستكل التعميمي  
 %15 3 ثانكم
 %65 13 جامعي

 %20 4 دراسات ما بعد التدرج 
 %100 20 المجمكع 

مف خلبؿ الجدكؿ أعلب  نلبحظ أف هناؾ تنكع في المستكل التعميمي لممكظفيف في الجامعة حيث أف 
كتعكد إلى المستكل الجامعين كهذا راجع إلى طبيعة العمؿ الذم يستكجب كفاءة  %65أعمى نسبة قدرت ب 

كهذا راجع إلى المناصب العميا في  %20كخبرات عمميةن أما فئة المستكل دراسات ما بعد التدرج فقد بمغت 
 .%15المؤسسة التي تتطمب شهادات عممية عميا أما أقؿ نسبة تعكد إلى المستكل الثانكم كالتي قدرت ب 

 (: يمثؿ المستكل التعميمي3رقـ ) شكؿ
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  :الخبرة المهنية 

 (: يمثؿ الخبرة المهنية04جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الخبرة المهنية   
 %15 3 سنكات  5أقؿ مف 

 %40 8 سنكات  10إل   5مف 
 %45 9 سنكات فما فكؽ   10

 %100 20 المجمكع 

 10مف الفئة التي خبرتها المهنية  %45الجدكؿ أعلب  أف النسبة المرتفعة يتضح لنا مف خلبؿ بيانات 
سػػنكات. كهػػذا  10إلػػى  5إلػػى الفئػػة التػػي خبرتهػػا المهنيػػة مػػف  % 40سػػنكات فمػػا فػػكؽ كتػػنخفض النسػػبة إلػػى 

 5سػػػنكات الأخيػػػرة أمػػػا نسػػػبة الأقػػػؿ مػػػف  10التقػػػارب بػػػيف النسػػػبتيف راجػػػع إلػػػى أف المؤسسػػػة اسػػػتحدثت خػػػلبؿ 
كذلػػؾ راجػػع إلػػى أف المؤسسػػة كانػػت فػػي حاجػػة إلػػى عمػػاؿ كمػػكظفيف ذكم خبػػرة  %15خبػػرة قػػدرت ب سػػنكات 

 ككفاءة عممية شابة. 

 (: يمثؿ الخبرة المهنية04رقـ ) شكؿ

 

 
  

15% 

40% 

45% 
 سنوات  5أقل من 

 سنوات 10إلى  5من 

 سنوات فما فوق 10
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  :طبيعة الكظيفة 

 يمثؿ طبيعة الكظيفة :(5جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار طبيعة الكظيفة   
 %40 8 إطار  
 %25 5 تقني 
 %35 7 عامؿ  

 %100 20 المجمكع 

ككانػػت لفػػة الإطػػارات كهػػذا راجػػع  %40مػػف خػػلبؿ بيانػػات الجػػدكؿ أعػػلب  تبػػيف لنػػا أف أعمػػى نسػػبة هػػي 
لطبيعة عمؿ المؤسسة فهي مؤسسة جامعية التي تعتمد بالدرجة الأكلى عمى إطارات ذكم خبػرة مهنيػة ككفػاءة 

فعادت إلى العماؿ المكزعيف عمى مختمؼ الكظائؼ الإداريةن أما أقؿ نسبة فقدرت ب  %35عممية. أما نسبة 
 كتعكد لمتقنييف. 25%

 يمثؿ طبيعة الكظيفة :(5رقـ ) شكؿ
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35% 

10% 

 إطار

 تقنً

 عامل 
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 الجامعة في الرقمية العامة العلاقات مكانة: الثاني المحكر

 يمثؿ الإجابة عف السؤاؿ: ماذا تعني لؾ العلاقات العامة الرقمية في الجامعة :(6جدكؿ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %65 13 كظيفة تسيرية

 %35 7 حمقة كصؿ بيف المنظمة كالمجتمع
 %100 20 المجمكع

في الجامعػة هػي مف خلبؿ بيانات الجدكؿ أعلب  نلبحظ أف الإجابة بأف معنى العلبقات العامة الرقمية 
كهذا راجع إلى أف الكظيفة تساعد عمى تمبية أهداؼ المكارد البشرية كالتنسيؽ بػيف  %65كظيفة تسيرية بنسبة 

مصالحها ككنم العمكد الفقرم لممؤسسة بينما نسبة المبحكثيف الػذيف أجػابكا بػأف العلبقػات العامػة الرقميػة حمقػة 
ا تعتبر القناة الرابطة بػيف الإدارة العميػا كالمػكظفيف مػف جهػة لأنه %35كصؿ بيف المنظمة كالمجتمع قدرة بي 

 كبينها كبيف الجمهكر  الخارجي مف جهة أخرل.

 

 تعني لؾ العلاقات العامة الرقمية في الجامعة: ماذا (6) شكؿ رقـ

 
  

65% 

35% 
 وظٌفة تسٌرٌة

حلقة وصل بٌن المنظمة 
 والمجتمع
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 يمثؿ قيمة العلاقات العامة الرقمية في الجامعة :(7) ـجدكؿ رق

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %60 12 هامة جدنا
 %35 7 هامة

 %5 1 غير هامة
 %100 20 المجمكع

مف خلبؿ بيانات الجدكؿ المكضح أعلب  تبيف لنا إجمػاع معظػـ مبحػكثيف عمػى أهميػة العلبقػات العامػة 
بشكؿ أكبر ككنها تعمؿ عمػى تنبيػم النػاس بكجػكد المؤسسػة أك الشػخص فػي  %60الرقمية في الجامعة بنسبة 

حياة الأعماؿ كتسػتهدؼ كتػأثر عمػى الجمهػكر ذك تكاجػد الإلكتركنػي الكبيػر إضػافة إلػى أنهػا تعػد مركػز لتقػديـ 
يث تعػكد إلػى الفئػة الػذيف أجػابكا بأنهػا هامػة كذلػؾ راجػع لتحػد %35المعمكمات العامة في الجامعة. أمػا نسػبة 

إلػى العينػة التػي أجابػت  %5العلبقات العامة لأجهزتها كالتعامؿ مع أحدث طرؽ التكنكلكجيا بينما تعػكد نسػبة 
 بأنها  ير هامة ككنم لازاؿ يتعامؿ بالعلبقات العامة التقميدية.

 يمثؿ قيمة العلاقات العامة الرقمية في الجامعة :(7) ـرق شكؿ
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 هامة جدا 
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 بممارسة العلاقات العامة الرقميةيمثؿ القائـ (: 8جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %30 6 إدارة المؤسسة

 %70 14 متخصصكف في العلاقات العامة الرقمية
 %100 20 المجمكع

كالتػي تعػكد إلػى العينػة  %70مف خلبؿ بيانات الجدكؿ المكضح أعلب  يتبػيف لنػا أف أكبػر نسػبة هػي   
التػػي اختػػارت أف الأنسػػب فػػي إدارة العلبقػػات العامػػة الرقميػػة هػػـ المتخصصػػكف فػػي العلبقػػات العامػػة الرقميػػة 
كػكنهـ يمتمكػكف الخبػرة كالكفػاءة العمميػة الكافيػة فػي تسػيير إدارة الجامعػة كالعمػؿ عمػى تحقيػؽ أهػدافها لكػف فػي 

اصػػة بالعلبقػػات العامػػة الرقميػػة إضػػافة إلػػى معانػػاة المػػكظفيف مػػع الكاقػػع فيظهػػر عكػػس ذلػػؾ فػػلب تتػػكفر خميػػة خ
 تدفؽ سرعة الانترنت كندرة الكلكج إلى المكقع الخاص بالجامعة.

 يمثؿ القائـ بممارسة العلاقات العامة الرقمية(: 8شكؿ رقـ )

 

 
  

68% 

32% 
   إدارة المؤسسة

متخصصون فً العلاقات العامة 
   الرقمٌة
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 (: يمثؿ كظيفة العلاقات العامة الرقمية في الجامعة9الجدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 35% 7 جمع المعمكمات لمقياـ بالدراسات

 4%5 9 الاتصاؿ كالتنسيؽ بيف مصالح المؤسسة
 %5 1 التعرؼ عم  رجع الصدل مف قبؿ تفاعؿ الطمبة

 %15 3 رسـ خطة لبمكغ أهداؼ المؤسسة
 %100 20 المجمكع

كالتػػي تعكػػس إجابػػة  4%5هػػي مػػف خػػلبؿ معطيػػات الجػػدكؿ المكضػػح أعػػلب  يتبػػيف لنػػا أف أكبػػر نسػػبة 
العينة التي اختارت بأنها كظيفة الاتصاؿ كالتنسيؽ بيف مصالح المؤسسةن ككف العلبقات العامة الرقمية تعمؿ 
عمػػػػى دمػػػػج الاتصػػػػاؿ الػػػػداخمي لمجامعػػػػة بشػػػػبكة الانترنػػػػت لتكاصػػػػؿ المػػػػكظفيف كالعػػػػامميف كالإداريػػػػيف كرؤسػػػػاء 

يصػػالها لممعنيػػيف. ثػػـ تميهػػا نسػػبة المصػػالح فيمػػا بيػػنهـ كتػػكفير المعمكمػػات كالأخ كالتػػي ترجػػع إلػػى  35%بػػار كا 
الفئة التي اختارت بأف كظيفة العلبقات العامة الرقمية هي جمع المعمكمات لمقيػاـ بالدراسػات ككنهػا تعػد مركػز 
كمصدر أساسي لتزكيد المكظفيف المعمكماتن في حيف ف ف نسبة معتبػرة مػف العينػة أجابػت بأنهػا كظيفػة لرسػـ 

كتعػكد إلػى التعػرؼ عمػى رجػع  %5أمػا النسػبة الأقػؿ فقػدرة ب  %15لبمكغ أهداؼ المؤسسػة تمثمػت فػي خطة 
 الصدل مف قبؿ تفاعؿ الطمبة.

 (: يمثؿ كظيفة العلاقات العامة الرقمية في الجامعة9رقـ ) شكؿ
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 المؤسسة 
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 رسم خطة لبلوغ أهداف المؤسسة
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 يمثؿ الأنشطة كالبرامج التي تمارسها العلاقات العامة الرقمية في الجامعة   :(10الجدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %65 13 النشر عبر مكاقع التكاصؿ

 %15 3 الإعلانات
 %20 4 المكقع الرسمي لمجامعة

 %100 20 المجمكع

كالتي تمثمػت فػي نشػاط النشػر  %65يتضح لنا مف خلبؿ بيانات كمعطيات الجدكؿ أف أكبر نسبة هي 
تاحتهػػا لممسػػتخدميف فػػي حػػيف  عبػػر مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي كذلػػؾ راجػػع إلػػى سػػهكلة كمركنػػة اسػػتخدامها كا 

كانت لممكقع الرسمي لمجامعة كهذا راجع إلى مصػداقية كرسػمية المنشػكراتن أمػا النسػبة الأقػؿ قػد  %20نسبة 
 كتمثمت في نشاط الإعلبنات. %15قدرت بي 

 يمثؿ الأنشطة كالبرامج التي تمارسها العلاقات العامة الرقمية في الجامعة   :(10رقـ ) شكؿ

 

 
  

77% 

18% 
5% 

   النشر عبر مواقع التواصل

   الإعلانات

 الموقع الرسمً للجامعة
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 ردكد أفعاؿ الجمهكر عم  المنشكرات :(11الجدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات  
 %25 5 نعـ   

 %5 1 لا
 %70 14 عم  حسب المشكر    

 %100 20 المجمكع 

كانػت رجػع الصػدل الجمهػكر  %70كمعطيات الجدكؿ يتضح لنا أف أكبر نسػبة هػي مف خلبؿ بيانات 
حسب المنشكر كهذا راجػع الاهتمػاـ فئػة عمػى حسػب أخػرل بمضػمكف المنشػكرات المقدمػة مػف قبػؿ المػكظفيفن 

أمػا  %25في حيف أف نسبة مف المكظفيف أجابكا بنعـ بػأف هنػاؾ رجػع صػدل إيجػابي عمػى المنشػكرات بمغػت 
 كالتي تعكس رأم عينة مف المكظفيف حكؿ رجع الصدل السمبي. %5قؿ كانت النسبة الأ

 ردكد أفعاؿ الجمهكر عم  المنشكرات :(11رقـ ) شكؿ
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 على حسب المشور 
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 يمثؿ هدؼ الجامعة مف خلاؿ تطبيؽ نشاطات العلاقات العامة :(12جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %75 15 تحقيؽ الأداء الفعاؿ

 %25 5 سمعة المؤسسةالحفاظ عم  
 %100 20 المجمكع

كعػادت إلػى هػدؼ تحقيػؽ الأداء  %75يتضح لنا مف خلبؿ بيانات الجػدكؿ أعػلب  أف أعمػى نسػبة هػي 
الفعاؿ كهذا ما يعكس دكر المكظفيف كسعيهـ إلى تحقيؽ نتائج إيجابية لمجامعة كتنشيط التعاكف كالتفاهـ بينهـ 

إلػى المػكظفيف الػذيف أجػابكا بػأف تطبيػؽ العلبقػات العامػة الرقميػة فػي الجامعػة هػي  %25في حيف تعكد نسبة 
 الحفاظ عمى سمعة المؤسسة ككف الصكرة الذهنية تمعب دكر كبير في رأم الجمهكر بها. 

 يمثؿ هدؼ الجامعة مف خلاؿ تطبيؽ نشاطات العلاقات العامة :(12رقـ ) شكؿ

 

 
  

94% 

6% 

   تحقٌق الأداء الفعال

   الحفاظ على سمعة المؤسسة
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 أكقات ممارسة العلاقات العامة الرقمية أنشطتها بكثرة. :(13الجدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %70 14 عند الدخكؿ الجامعي 

 %20 4 أثناء عقد المقاءات كالاجتماعات  
 %10 2 كقت الاطلبع عمى نتائج كتعميمات الجامعة      

 %100 20 المجمكع 

أعادت إلى اختيار عند الػدخكؿ  %70أف أعمى نسبة هي  مف خلبؿ معطيات كنسب الجدكؿ يتبيف لنا
الجػػػامعي كهػػػك الكقػػػت الػػػذم تػػػزاكؿ فيػػػم نشػػػاطات ع ع الرقميػػػة بكثػػػرة نظػػػرا إلػػػى احتياجػػػات كر بػػػة الطمبػػػة فػػػي 

تمثػػػؿ إجابػػػة  %20الاطػػػلبع عمػػػى الإعلبنػػػات الخاصػػػة بأكقػػػات الدراسػػػة كترتيػػػب الأفػػػكاج فػػػي حػػػيف أف نسػػػبة 
عقػػد المقػػاءات كالاجتماعػػات كذاؾ بسػػبب قمػػة عقػػد الاجتماعػػاتن أمػػا أقػػؿ نسػػبة  المػػكظفيف الػػذيف اختػػاركا كقػػت

 كالتي تمثمت في كقت الاطلبع عمى تعميمات الجامعة. %10قدرت ب 

 أكقات ممارسة العلاقات العامة الرقمية أنشطتها بكثرة. :(13رقـ ) شكؿ

 

 
  

76% 

22% 

2% 

 عند الدخول الجامعً

 أثناء عقد اللقاءات والاجتماعات 

وقت الاطلاع على نتائج 
 وتعلٌمات الجامعة
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يمثؿ إجابة السؤاؿ: هؿ يتـ نشر كػؿ نشػاطات كبػرامج الجامعػة عبػر المكقػع  :(14)رقـ الجدكؿ     
 الرسمي لها.

 

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %45 9 دائما
 %55 11 أحيانا
 %100 20 المجمكع

كتعػػػكد لفئػػػة أحيانػػػا كذلػػػؾ  %55يتضػػػح لنػػػا مػػػف خػػػلبؿ البيانػػػات المكضػػػحة لنػػػا أف أعمػػػى نسػػػبة هػػػي   
لاعتمػػادهـ عمػػى الاتصػػاؿ الشخصػػي كعقػػد المقػػاءات بصػػفة رسػػميةن أمػػا المػػكظفيف الػػذيف أجػػابكا بػػدائما فبمغػػت 

 لاعتقادهـ أنم يتـ نشر كؿ المستجدات.  %45نسبتهـ 

يمثػؿ إجابػة السػؤاؿ: هػؿ يػتـ نشػر كػؿ نشػاطات كبػرامج الجامعػة عبػر المكقػع  :(14) رقػـ شكؿ    
 الرسمي لها.

 

 
  

45% 

   دائما 55%

 أحٌانا
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 يمثؿ الكسائؿ الاتصالية المعتمدة داخؿ الجامعة :(15جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %30 6 شفاهية
 %5 1 كتابية
 %65 13 إلكتركنية
 %100 20 المجمكع

أعػػلب  تبػػيف لنػػا أف أعمػػى نسػػبة حػػازت عمػػى الكسػػائؿ الإلكتركنيػػة كقػػدرت ب  مػػف خػػلبؿ بيانػػات الجػػدكؿ
كهذا راجع إلى طبيعة المؤسسة التي تعتمد عمى الكسائؿ التكنكلكجية الحديثة في الاتصاؿ الناتجة عف  65%

مػا التضخـ المعمكماتي كالكـ الهائؿ مف مصادر المعمكمات حيث كفرت لممارسي العلبقػات العامػة مناخػا ملبئ
كػػالأكامر كالمقػػابلبت كالقػػرارات فػػي حػػيف الكسػػائؿ  %30لمقيػػاـ بعممهػػـ أمػػا الكسػػائؿ الشػػفاهية قػػد احتمػػت نسػػبة 

 . %5الكتابية قدرت ب 

 يمثؿ الكسائؿ الاتصالية المعتمدة داخؿ الجامعة :(15رقـ ) شكؿ

 

 
  

30% 

5% 

65% 

 شفاهٌة 

 كتابٌة

 إلكترونٌة
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 يمثؿ استخداـ المكظفيف لمكسائؿ الاتصالية داخؿ الجامعة :(16جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %55 11 الحصكؿ عم  المعمكمات

 %45 9 التكاصؿ مع المكظفيف كالطمبة داخؿ المؤسسة
 %100 20 المجمكع

يتضح لنا مػف خػلبؿ الجػدكؿ أعػلب  أف أ مػب المػكظفيف يسػتخدمكف الكسػائؿ الاتصػالية لمحصػكؿ عمػى 
كذلؾ راجع إلى التكاصؿ كتبادؿ المعمكمػات بػيف المػكظفيف حيػث يمجئػكف  %55المعمكمات كقدرت نسبتها ب 

إلػػى اسػػتخداـ هػػذ  الكسػػائؿ لحفػػظ كتخػػزيف كاسػػترجاع الممفػػات كالكثػػائؽ فػػي حػػيف أف التكاصػػؿ مػػع المػػكظفيف 
 كذلؾ لاعتبارها همزة كصؿ بيف المكظفيف كالطمبة في الجامعة. %45كالطمبة داخؿ المؤسسة بمغت 

 يمثؿ استخداـ المكظفيف لمكسائؿ الاتصالية داخؿ الجامعة :(16رقـ ) شكؿ

 

 
  

55% 

45% 
   الحصول على المعلومات

التواصل مع الموظفٌن والطلبة 
   داخل المؤسسة
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 الخػدمات أداء لتحسػيف الرقميػة العامػة العلاقػات تسػتخدمها التي الإتصالية الكسائؿ: الثالث المحكر
 الجامعية

 يكضح مجالات استخداـ المكظفيف لتكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة في الجامعة  :(17جدكؿ رقـ ) 

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %85 17 التعرؼ عم  المستجدات    
 %15 3 تفنيد الاشاعات كتصحيحها 

 %100 20 المجمكع 

كتعػكد إلػى التعػرؼ عمػى  %85مف خلبؿ بيانات الجدكؿ المكضح أعلب  يتبيف لنا أف أعمػى نسػبة هػي 
 المستجدات كذلؾ مف خلبؿ ربط المكظفيف بالإدارة العميا   

كذلػػؾ بسػػبب كثػػرة انتشػػار المعمكمػػات كالأخبػػار  %15تنفيػػد الاشػػاعات كتصػػحيحها نسػػبة حيػػث احتمػػت 
  في تكضيحها. مكاقع التكاصؿ الإجتماعيالمغمكطة فيمج  المكظفيف إلى 

 يكضح مجالات استخداـ المكظفيف لتكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة في الجامعة  :(17رقـ ) شكؿ

 

 
  

85% 

15% 

 التعرف على المستجدات 

 تفنٌد الإشاعات وتصحٌحها 
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 يكضح الكسائؿ الأكثر استخداما في خمية الاتصاؿ كالعلاقات العامة :(18جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %35 7 الهاتؼ

 %45 9 البريد الإلكتركني
 %20 4 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي

 %100 20 المجمكع

نسػبة كالتػي قػدرت مف خلبؿ بيانات الجدكؿ المكضح أعلب  تبيف أف البريد الإلكتركنػي حػاز عمػى أكبػر 
لخصكصيتم كيمكف مف الاتصػاؿ بصػفة رسػمية كقػد أعتبػر  المػكظفيف فػي الجامعػة أنػم كسػيمة التػي  %45ب 

لأنػػػم يتميػػػز بالسػػػرعة كيجنػػػب  %35تمكػػػنهـ مػػػف السػػػير الحسػػػف كتفعيػػػؿ الاتصػػػاؿ أمػػػا الهػػػاتؼ بمغػػػت نسػػػبتم 
  لأنها  ير عممية. %20المكظفيف عناء التنقؿ في حيف بمغت نسبة مكاقع التكاصؿ الاجتماعي 

 يكضح الكسائؿ الأكثر استخداما في خمية الاتصاؿ كالعلاقات العامة :(18رقـ ) شكؿ

 

 
  

35% 

45% 

20% 

 الهاتف 

 البرٌد الإلكترونً

 مواقع التواصل الاجتماعً 
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يمثػػؿ تقيػػيـ المػػكظفيف لكسػػائؿ الاتصػػاؿ المسػػتخدمة بخميػػة الاتصػػاؿ كالعلاقػػات  :(19جػػدكؿ رقػػـ )
 العامة مف حيث كفرتها.

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %55 11 مقبكلة
 %20 4 جيدة
 %25 5 سيئة
 %100 20 المجمكع

مػػف خػػلبؿ بيانػػات الجػػدكؿ يتضػػح لنػػا أف تقيػػيـ المػػكظفيف لكسػػائؿ الاتصػػاؿ المسػػتخدمة بخميػػة الاتصػػاؿ 
كذلػػػؾ يػػػدؿ عمػػػى اهتمػػػاـ الجامعػػػة بكسػػػائؿ الاتصػػػاؿ المسػػػتخدمةن أمػػػا  %55كالعلبقػػػات العامػػػة مقبكلػػػة بنسػػػبة 

كيرجػػػع إلػػػى عػػػدـ مكاكبػػػة هاتػػػم  %25بالنسػػػبة المػػػكظفيف الػػػذيف قػػػامكا بتصػػػنيفها عمػػػى أنهػػػا سػػػيئة المقػػػدرة ب 
قػػد قيمػػك كسػػائؿ الاتصػػاؿ المتػػكفرة فػػي  %20الكسػػائؿ لمتطػػكر التكنكلػػكجين أمػػا النسػػبة الباقيػػة كالمقػػدرة بنسػػبة 

 ة بالجيدة.الجامع

يمثؿ تقييـ المكظفيف لكسائؿ الاتصاؿ المستخدمة بخمية الاتصاؿ كالعلاقات العامػة  :(19رقـ ) شكؿ
 مف حيث كفرتها.

 

 
  

55% 

20% 

25% 

 مقبولة

 جٌدة 

 سٌئة
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 يمثؿ مساهمة الكسائؿ التكنكلكجية المتكفرة في الجامعة لضماف سيركرة العمؿ. :(20الجدكؿ رقـ ) 

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %40 8 نعـ
 %60 12 لا

 %100 20 المجمكع

يتضح لنػا خػلبؿ بيانػات الجػدكؿ المكضػح أعػلب  أف الكسػائؿ التكنكلكجيػة الحديثػة المتػكفرة فػي الجامعػة 
كذلػػػؾ راجػػػع لػػػنقص الكسػػػائؿ  %60 يػػػر كافيػػػة لضػػػماف سػػػيركرة العمػػػؿ بالشػػػكؿ المطمػػػكب بنسػػػبة قػػػدرت ب 

 جابكا بنعـ. أ %40التكنكلكجية الحديثةن أما النسبة المتبقية كالمقدرة ب 

 يمثؿ مساهمة الكسائؿ التكنكلكجية المتكفرة في الجامعة لضماف سيركرة العمؿ. :(20رقـ ) شكؿ

 

 
  

40% 

60% 
  نعم

  لا
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يمثؿ الإجابة عم  السؤاؿ " هؿ تعترضؾ معكقات اتصالية أثناء تأديتؾ لعممؾ مف  :(21جدكؿ رقـ ) 
 شأنها التأثير عميها " 

 %النسبة  التكرار الاحتمالات  
 %85 17 نعـ  

 %15 3 لا
 %100 20 المجمكع 

يتضػػح لنػػا مػػف خػػلبؿ بيانػػات الجػػدكؿ المكضػػح أعػػلب  أف أ مػػب المػػكظفيف تعترضػػهـ معكقػػات اتصػػالية 
أثناء تأديتهـ لعممهـ مف شأنها التأثير عميها كذلؾ راجع إلى سكء اختيػار قنػكات الاتصػاؿ المناسػبة ممػا يػؤدم 

المعكقػات البيئيػة كػذلؾ دكر فػي التػأثير عمػى عمػؿ المػكظفيف مثػؿ إلى إعاقة كصكؿ الرسالةن في حػيف تمعػب 
عػػػػدـ كفػػػػاءة أدكات الاتصػػػػاؿ المسػػػػتخدمةن الحيػػػػز المكػػػػاني الضػػػػيؽن الضكضػػػػاء كتذبػػػػذب الاتصػػػػاؿ بالشػػػػبكة 

  كتعكد للبحتماؿ )لا(. %15العنكبكتية أما أقؿ نسبة فقدرت ب 

يمثؿ الإجابة عم  السؤاؿ " هؿ تعترضؾ معكقات اتصػالية أثنػاء تأديتػؾ لعممػؾ مػف  :(21رقـ ) شكؿ
 شأنها التأثير عميها " 

 

 
  

85% 

15% 

 نعم 

 لا 
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(: تمثؿ الإجابة عف السؤاؿ: هؿ ترل أف أسػمكب العلاقػات العامػة الرقميػة أنجػح مػف 22جدكؿ رقـ )
 العلاقات التقميدية 

 %النسبة  التكرار الاحتمالات  
 %95 19 نعـ  

 %5 1 لا
 %100 20 المجمكع 

يتضح لنا مف خلبؿ إحصائيات الجدكؿ أف أسمكب العلبقات العامة الرقمية أنجح مف أسمكب العلبقػات 
كذاؾ راجع إلى مركنة العلبقات العامة الرقمية كاعتمػادهـ عمػى الكسػائط التفاعميػة  %95العامة تقميدية بنسبة 

كسهكلة الاتصاؿ كاستفادتهـ مػف سػهكلة تطبيقػات اسػتخداـ الانترنػت كتكسػيع دائػرة تبػادؿ المعمكمػات كالمعرفػة 
 كتعكد للبحتماؿ لا.  %5أما أقؿ نسبة قدرة ب 

(: تمثؿ الإجابة عػف السػؤاؿ: هػؿ تػرل أف أسػمكب العلاقػات العامػة الرقميػة أنجػح مػف 22رقـ ) شكؿ
 العلاقات التقميدية 

 

 
  

95% 

5% 

Ventes 

 نعم 

 لا 
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 الجامعة في العامة العلاقات أداء تحسيف في الحديثة الاتصاؿ تكنكلكجيا دكر: الرابع المحكر

يمثؿ الإجابة عف السؤاؿ: ماهي المزايا التي تقدمها تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة  :(23) رقـ جدكؿ
 لخمية الاتصاؿ كالعلاقات العامة

 %النسبة  التكرار الاحتمالات 
 %55 11 تسهيؿ العمؿ 

 %30 6 سرعة إنجاز المهاـ   
تزكيد المؤسسة بمعطيات كمعمكمات 

 خارجية 
3 15% 

 %100 20 المجمكع 

خلبؿ بيانات الجدكؿ يتضح لنا أف المزايا التي تقػدمها تكنكلكجيػا الاتصػاؿ الحديثػة لخميػة الاتصػاؿ مف 
كذلػػػؾ راجػػع إلػػى عمميػػة تكنكلكجيػػػا الاتصػػاؿ الحديثػػة فػػػي  %55كالعلبقػػات العامػػة هػػي تسػػػهيؿ العمػػؿ بنسػػبة 

لإجابػة سػرعة إنجػاز المهػاـ استخدامها كالتعامؿ مع المكقع كاتاحتها لمجميع بدكف تمييز في حيف بمغت نسػبة ا
 .%15كتزكيد المؤسسة بمعطيات كمعمكمات خارجية ب  30%

يمثؿ الإجابة عف السؤاؿ: ماهي المزايا التي تقدمها تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة  :(23) شكؿ رقـ
 لخمية الاتصاؿ كالعلاقات العامة

 

 
  

55% 30% 

 تسهٌل العمل  15%

   سرعة إنجاز المهام

تزوٌد المؤسسة بمعطٌات 
 ومعلومات خارجٌة 
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يمثؿ الإجابة عف السؤاؿ: هؿ تكظيؼ تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثػة بخميػة الاتصػاؿ  :(24جدكؿ رقـ )
 كالعلاقات العامة أحدث تجديد في شكؿ التكاصؿ 

 %النسبة  التكرار الاحتمالات
 %85 17 نعـ
 %15 3 لا

 %100 20 المجمكع

بخميػة الاتصػاؿ كالعلبقػات يتضح لنا مف خلبؿ بيانات الجدكؿ أف تكظيؼ تكنكلكجيػا الاتصػاؿ الحديثػة 
حيث سهمت التعامؿ مع المسػتخدميف إضػافة إلػى تػكفير  %85العامة أحدث تجديدا في شكؿ التكاصؿ بنسبة 

 . %15الكقت كالجهد في حيف البقية أجابكا ب لا بنسبة 

يمثؿ الإجابة عف السؤاؿ: هؿ تكظيػؼ تكنكلكجيػا الاتصػاؿ الحديثػة بخميػة الاتصػاؿ  :(24رقـ ) شكؿ
 كالعلاقات العامة أحدث تجديد في شكؿ التكاصؿ 

 

 
  

85% 

15% 

  نعم

  لا
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 العامة كالعلاقات الاتصاؿ خمية في أحدث الذم الأنماط مف أم: (25جدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار الاحتمالات 
 %35 7 خمؽ بيئة عمؿ مناسبة 

 %25 5 تفعيؿ الاتصاؿ الخارجي   
 %10 2 تفعيؿ الاتصاؿ الداخمي       

 %30 6 سرعة أداء العمؿ 
 %100 20 المجمكع

جدكؿ يمثؿ الأنماط التي أحدث فيها التجديد فػي خميػة الاتصػاؿ كالعلبقػات العامػة مػف خػلبؿ  البيانػات 
لإشػراكهـ  %35الخاصػة بمػكظفيف الجامعػة بنسػبة المكضحة في الجدكؿ أنم قد أحدث تحديد في بيئػة العمػؿ 

في عممية صنع القرار مما يحفػزهـ عمػى الإبػداع كتحسػيف أدائهػـ فػي اسػتعماؿ التكنكلكجيػة الحديثػة أمػا سػرعة 
كهػي مػف الخصػائص التػي تمتػاز بهػا تكنكلكجيػا الاتصػاؿ الحديثػة فػي  %30أداء العمؿ فقد قدرت نسبتها ب 

 عمى التكالي. %10ك %25حيف تفعيؿ الاتصاؿ الخارجي كالداخمي بمغت نسبتهما 

 العامة كالعلاقات الاتصاؿ خمية في أحدث الذم الأنماط مف أم: (25رقـ ) شكؿ

 

 
  

35% 

25% 

10% 

30% 
 خلق بٌئة عمل مناسبة 

 تفعٌل الاتصال الخارجً

 تفعٌل الاتصال الداخلً 

 سرعة أداء العمل 
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العلاقات العامة الرقمية استطاعت تحسيف الخدمات ( يمثؿ إجابة السؤاؿ: هؿ تعتقد أف 26جدكؿ رقـ ) 
 بخمية الاتصاؿ كالعلاقات العامة بالجامعة.

 %النسبة  التكرار الاحتمالات  
 %90 18 إل  حد ما   
 %10 2 لـ تتحسف
 %100 20 المجمكع 

المقدمػة مػف مف خلبؿ بيانػات الجػدكؿ أعػلب  أف العلبقػات العامػة الرقميػة حسػنت إلػى حػد مػا الخػدمات 
كذلؾ راجع إلى تحديث الكسائط كذلؾ تتيح لهـ  %90طرؼ خمية الاتصاؿ كالعلبقات العامة بالجامعة بنسبة 

 فعادت إلى المكظفيف. %10تقديـ بيانات كمعمكمات دكرية عف طريؽ القكائـ البريدية أما نسبة 

الرقمية استطاعت تحسيف الخدمات ( يمثؿ إجابة السؤاؿ: هؿ تعتقد أف العلاقات العامة 26رقـ ) شكؿ
 بخمية الاتصاؿ كالعلاقات العامة بالجامعة.
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يمثؿ الإجابة عف السؤاؿ إل  أم مدل تساهـ العلاقات العامة الرقمية في تحسػيف  :(27جدكؿ رقـ )
 الصكرة الذهنية لمجامعة.

 %النسبة  التكرار الاحتمالات 
 %50 10 نسبة كبيرة  
 %40 8 متكسطة    

 %10 2 ضئيمة  
 %100 20 المجمكع 

مف خلبؿ بيانات الجدكؿ أعلب  يتضح لنا أف العلبقات العامة الرقمية ساهمت بنسػبة كبيػرة فػي تحسػيف 
كذلػػؾ راجػػع إلػػى حػػرص المػػكظفيف كبػػذلهـ جهػػكد مػػف أجػػؿ تكػػكيف صػػكرة  %50الصػػكرة الذهنيػػة لمجامعػػة ب 

طيبة عف الجامعة في أذهاف الجمهكر الخارجين ف ف الصكرة التي تسعى العلبقات العامة الرقمية إلى بمكرتهػا 
كالتػػي تمثمػػت فػػي الصػػدؽ كالصػػراحة كالكضػػكحن فػػ ذا كػػاف الكاقػػع سػػيئا أك تشػػكيم بعػػض الشػػكائب ينبغػػي عمػػى 

محاكلػػة تنقيػػة الكاقػػع كتػػدارؾ مػػا بػػم مػػف أخطػػاء بػػدلا مػػف إخفائهػػا عبػػر نشػػر الأعمػػاؿ كالإنجػػازات  المػػكظفيف
بسػػبب أخػػذ عينػػة مػػف الجمهػػكر الخػػارجي صػػكرة خاطئػػة  %40المحققػػة فػػي حػػيف بمغػػت الفئػػة المتكسػػطة نسػػبة 

 . %10عف الجامعة مف مكاقع التكاصؿ الاجتماعي أما البقية فقد بمغت نسبتهـ 

يمثؿ الإجابة عف السؤاؿ إل  أم مدل تساهـ العلاقات العامػة الرقميػة فػي تحسػيف  :(27رقـ ) شكؿ
 الصكرة الذهنية لمجامعة.
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 الدراسة نتائج :ثانيا

مػػػف خػػػلبؿ الإطػػػار النظػػػرم كالتطبيقػػػي لمدراسػػػة الػػػذم تمحػػػكر حػػػكؿ دكر العلبقػػػات العامػػػة الرقميػػػة فػػػي 
كالإجػػراءات المنهجيػػة التػػي تػػـ اتخاذهػػا مػػف أجػػؿ التحميػػؿ تحسػػيف أداء المؤسسػػات الخدماتيػػة كمػػف الخطػػكات 

 يمكف أف نستخمص مجمكعة مف النتائج:

بينت نتائج الدراسػة عػدـ فهػـ المػكظفيف لمعلبقػات العامػة الرقميػة حيػث أف معظمهػـ يعتقػدكف بػأف  .1
 هذ  الأخيرة هي الاتصاؿ كهذا يرجع بالسمب عمى المؤسسة ككؿ. 

 العامة الرقمية لنقص الدكرات التدريبية كالتربصات في هذا المجاؿ.عدـ اتضاح مفهكـ العلبقات  .2

تكصػػمت الدراسػػة إلػػى أف مكانػػة العلبقػػات العامػػة الرقميػػة متكاضػػعة جػػدا فكظيفتهػػا خارجيػػة أكثػػر  .3
 منها داخمية.

الاهماؿ الذم تعاني منم العلبقات العامة الرقميةن كعػدـ احتلبلهػا المكانػة التػي يفتػرض عميهػا أف  .4
 تككف.

كشػػفت الدراسػػة الحاليػػة هػػف اهمػػاؿ العلبقػػات العامػػة الرقميػػة مػػف طػػرؼ المؤسسػػات الخدماتيػػة )  .5
 الجامعة ( كعمى قصكر النظر إلى أهميتها كأهمية إعداد المكظفيف فيها.

كشػفت دراسػتنا إلػى الغمػكض فػي مفهػكـ العلبقػات العامػة الرقميػةن حيػث نممػس فهمػا خاطئػا لهػذ   .6
 المصطمح.

ا إلػػى نقػػص تػػدفؽ الانترنػػت فػػي خميػػة الاتصػػاؿ كالعلبقػػات العامػػة ممػػا يصػػعب تكصػمنا فػػي دراسػػتن .7
 سرعة الكصكؿ إلى المعمكمة.

 نستنتج مف خلبؿ مؤشرات الاتصاؿ الحكارم أف المكظفيف كظفا مؤشرات. .8

تأكػػد الدراسػػة عمػػى ضػػركرة أف يكػػكف القػػائميف عمػػى المكاقػػع الإلكتركنيػػة لمعلبقػػات العامػػة الرقميػػة  .9
ؿ العلبقات العامة كممارسػيف لهػا مػف أجػؿ الكصػكؿ إلػى مكاقػع إلكتركنيػة عامػة ذات كفػاءة مختصيف في مجا

 عالية كمتميزة.
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انخفػػػػاض قػػػػدرة مسػػػػؤكؿ الصػػػػفحة أك الحسػػػػاب عمػػػػى الػػػػتحكـ بالمشػػػػاركيف ككيفيػػػػة مشػػػػاركتهـن أك  .10
لف يتمكف مف  تعميقاتهـ فابر ـ مف أنم يستطيع أف يضع معايير لممشاركةن كيستطيع أف يمنع أك يحذؼن لكنم

 التحكـ بذلؾ تماما. 

كأظهرت نتائج الدراسة أف أ مب المكظفيف يعتمدكف بالأساس عمػى الفايسػبكؾ كأف لػديهـ قناعػات  .11
بأف استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في مجاؿ العلبقات العامة سػتككف لػم نتػائج إيجابيػة عديػدة كمتنكعػةن 

 عنم في أعمالهـ. كأنهـ يعدكف هذا الأمر أصبح ضركريا لا  نى

أظهػػر المكظفػػكف أف ممارسػػة العلبقػػات العامػػة الرقميػػة كالاعتمػػاد عمػػى كسػػائمها التكنكلكجيػػة سػػهمة  .12
كأف التكاصػػؿ مػػع الأشػػخاص أك الجهػػات المتصػػمة بعممهػػـ بالاسػػتناد إليهػػا أفضػػؿ كأسػػهؿ مػػف اسػػتخداـ  كمرنػػة

 كسائؿ العلبقات العامة التقميدية. 

بمكاقػػػػػع التكاصػػػػػؿ  امػػػػػكظفيف الػػػػػذيف اتػػػػػـ اسػػػػػتطلبع أراءهػػػػػـ أشػػػػػادك أظهػػػػػرت الدراسػػػػػة أف  البيػػػػػة ال .13
الاجتماعي ككنها تساعدهـ عمى متابعػة مشػاركات الجمهػكر كرصػدها مػف خلبلهػان كتكػكيف علبقػات شخصػية 
جػػػػراء الاسػػػػتطلبعات  تعػػػػكد بػػػػالنفع عمػػػػى أداءهػػػػـ الػػػػكظيفي كػػػػ دارة العلبقػػػػة مػػػػع الجمهػػػػكر كرصػػػػد اتجاهػػػػاتهـ كا 

 الإلكتركنية.

عقبات تنظيمية تعترض جهاز العلبقات العامة الرقميػة كخاصػة منهػا التػي تتعمػؽ بالعنصػر تكجد  .14
 البشرم.

تكجػد سػػمبيات لاسػػتخداـ الانترنػػت فػي العلبقػػات العامػػة أبرزهػػا تسػرب المعمكمػػات كتعػػرض المكقػػع  .15
 الرسمي لمجامعة لمقرصنة. 

لخػػركج مػػف الانعػػزاؿ المهنػػي تسػػاهـ العلبقػػات العامػػة الرقميػػة فػػي رفػػع سػػقؼ المنافسػػة كالتميػػز كا .16
 كالتقكقع.

إف العلبقػػػات الرقميػػػة أصػػػبحت تشػػػكؿ عممػػػا شػػػبم منفصػػػؿ عػػػف العلبقػػػات التقميديػػػةن لأنػػػم يجمػػػع  .17
المعرفة بأسرار الانترنت كتقنياتم مع أصكؿ العلبقات العامة المعركفة كأسرارها كتتكقع تطػكير عمػؿ العلبقػات 

 أك أم مكاف في مختمؼ دكؿ العالـ.بالجمهكر العامة في عصر الاتصاؿ الإلكتركني المباشر 
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لقػػد أفػػرز التطػػكر التكنكلػػكجي الحاصػػؿ تقنيػػة مػػػف أكثػػر التقنيػػات تطػػكرا كتقػػدما فػػي الحيػػاة البشػػػرية إذا 
أصػػبحت مػػف أهػػـ كأكثػػر الرسػػائؿ اسػػتخداما كتعتبػػر شػػرياف حيػػاة المؤسسػػات فيفضػػؿ مػػا تنتجػػم مػػف تطبيقػػات 

داماتها فػي كخدماتن سهمت عمى المؤسسات لمتكاصػؿ مػع جمهكرهػا كمػع بعضػها الػبعض حيػث تنكعػت اسػتخ
إدارة المؤسسػػة كأقسػػامها كمنهػػا قسػػـ العلبقػػات العامػػة الػػذم اسػػتكمؿ هػػذا التطػػكر مػػف أجػػؿ القيػػاـ بمهامػػم عمػػى 
يجابيات لممارسي العلبقات العامة كسعي إلى  أكمؿ كجم باستخداـ المكاقع الإلكتركنية كما تقدمم مف سمات كا 

عامة بتكنكلكجيا الاتصػاؿ الحديثػة فأصػبحت ضػركرية تحسيف أداء المؤسسات الخدماتية عبر دمج العلبقات ال
فػػي كػػؿ المؤسسػػات العمكميػػة عمػػى اخػػتلبؼ أنكاعهػػا كطبيعػػة نشػػاطاتها لتحقيػػؽ السػػمعة الحسػػنة لهػػا كتحسػػيف 
صكرتهان فقد سهمت العلبقات العامة الرقمية الكلكج كمتابعة الجماهير لممؤسسػات كمسػتجداتها ككسػعت نطػاؽ 

تطمػػػب مػػػف القػػػائـ بالعلبقػػػات العامػػػة الرقميػػػة مهػػػارات ذكيػػػة كتزكيػػػة كظائفػػػم إلػػػى رجػػػع الصػػػدل ناحيتهػػػا. مػػػا ي
مستكيات أعمػى تسػتجيب لهػذ  الرهانػات التػي ستخكضػها صػكرة المؤسسػة عبػر شػبكات التكاصػؿ الاجتمػاعين 
كتعد العلبقات العامة الرقمية جزء لا يتجزأ مف تطكير كؿ المؤسسات كأنظمتها المعقدة حيػث تحكلػت ممارسػة 
العلبقػػػات العامػػػة إلػػػى كسػػػائؿ إعػػػلبـ جديػػػدة لتحقيػػػؽ أهػػػداؼ محػػػددة لػػػذلؾ تػػػؤمف العديػػػد مػػػف المؤسسػػػات بػػػأف 
العلبقػػات العامػػة الرقميػػة التػػي تربطهػػا بجماهيرهػػا المختمفػػة هػػي الػػزـ الأمػػكر لنجاحهػػا كالعلبقػػات الطيبػػة هػػي 

لعلبقػات العامػة الرقميػة بأنكاعهػا نتيجة لبرامج العلبقات العامة الرقمية كخططهان كعمى ذلػؾ يقػع عمػى عػاتؽ ا
 باتخاذ كؿ ما مف شأنم المحافظة عمى المكانة الهامة لممؤسسات الخدماتية. 
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 .2017ن القاهرةن مصرن 02المبنانيةن ط

 ن القاهرةن المكتبة الإعلبمية في 2خيرت عياد كأحمد فاركؽ: العلبقات العامة كالاتصاؿ المؤسسين ط
 .49ن ص 2017الدار المصرية المبنانيةن 

 دج ليمتد لمطباعة كالنشرن ) القاهرة: ككجاف بي ديفيد فيمبس: العلبقات العامة عبر الانترنتن
2013.) 

  سارة ناصر أبك شعباف: اتجاهات العامميف في العلبقات العامة نحك استخداـ الشبكات الاجتماعيةن
علبـن الجامعة الإسلبميةن  دراسة ميدانية عمى المؤسسات المحميةن قسـ صحافة علبقات عامة كا 

 .2011 -2010 زةن 
  ن عمافن 3البرنكطي: الأعماؿ كالخصائص كالكظائؼ الإداريةن دار كائؿ لمنشرن طسعاد نايؼ

2004. 
 ن 1سميماف صالح: كسائؿ الإعلبـ كصناعة الصكرة الذهنيةن مكتبة الفلبح لمنشر كالتكزيعن القاهرةن ط

2008. 
 1994( 1طاهر مكسي عطية: فف كعمـ العلبقات العامةن دار النهضة العربيةن القاهرةن )ط. 
 (ن عمافن 1عبد الرزاؽ محمد الدليمي: العلبقات العامةن رؤية معاصرةن دار كائؿ لمنشر كالتكزيعن )ط

2005 . 
  .عبد الغفار حنفي: أساسيات الإدارة كالبيئةن الأعماؿن مؤسسة شباب الجامعةن الإسكندريةن مصر

2003. 
 بكعات الجامعيةن قسنطينةن عبد الفتاح بكخميخـ: تحميؿ الأداء كالمنش ت الصناعيةن ديكاف المط

2000. 
  عبد المحيي محمكد صالح كآخركف: العلبقات العامة كالإعلبـ في الخدمة الاجتماعيةن دار المعرفة

 .2004الجامعيةن مصرن 
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  عبد المعطي محمد عساؼن محمد فالح صالح: أسس العلبقات العامةن دار كمكتبة حامد لمنشرن
 .2004عمافن 

 ت: أسس العلبقات العامة بيف النظرية كالتطبيؽن دار البازكرم العممية عبد الناصر أحمد جرادا
 . 2009لمنشر كالتكزيعن الأردفن 

 2004ن 1عثماف يكسؼ كجاسـ الصميدم: تكنكلكجيا التسكيؽن دار الناهج لمنشر كالتكزيعن ط. 
 نتاج المكاد الإعلبمية لمعلبقات العامةن د ار البدايةن عمافن عماد الديف تاج السرفقير عمر: إعداد كا 

 .2013ن 1ط
 1998ن ديكاف المطبكعات الجامعيةن الجزائرن 3عمر الصخرم: اقتصاد المؤسسةن ط. 
  ساف قنعاكم: القطاع العاـ: إلى أيف؟ خكاطر حكؿ تخصيص القطاع العاـن دار المكتبي لمطباعة 

 . 1955ن سكريان 1كالنشرن ط
 كالإعلبفن دار العالـ العربين القاهرةن مصرن  فاركؽ رضكاف أحمد: دراسات في العلبقات العامة

2010. 
 .فؤاد البكرم: العلبقات العامة بيف التخطيط كالاتصاؿن دار نهضة لمشرؽ 
  فيركز زرافةن عبد الحميد بكطة كآخركفن منهجية البحث الاجتماعين منشكرات إقران قسنطينةن

2007. 
 ( ن دار الفكر العربين القاهرةن لينداؿ أكربؾ: عناصر الإدارةن ترجمة عمي حامد بكر)دكف طبعة

 .1965مصرن 
 (ن الأردف.1محمد أبك سمرة: الاتصاؿ الإدارم كالإعلبمين دار أسامة لمنشر كالتكزيعن ) ط 
  محمد الدبس: الاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة المكتبات كمراكز المعمكماتن إثراء لمنشر كالتكزيعن

 . 2011(ن 1الأردفن )ط
  ن 1د مصطفى: التسكيؽ الاستراتيجي لمخدماتن دار المناهج لمنشر كالتكزيعن عمافن طمحمد حمك

2003. 
  2003محمد سعيد عبد الفتاحن محمد فريد الصحف: الإدارة العامةن المبادئ كالتطبيؽن الإسكندريةن . 
 يةن محمد شفيؽ: البحث العممي كالخطكات المنهجية لاعداد البحكث الإجتماعيةن المكتبة الجامع

 .2001مصرن 
  ( محمد صاحب سمطاف: العلبقات العامة ككسائؿ الاتصاؿن دار المسيرة لمنشر كالتكزيعن عمافن

 .2011(ن 1ط
 2004ن عالـ الكتبن القاهرةن 1محمد عبد الحميد: البحث العممي في الدراسات الإعلبميةن ط. 
 المكتب العممي لمكمبيكتر  محمد عبد الفتاح محمد: العلبقات العامة في المؤسسات الاجتماعيةن

 .1997ن 2كالنشر كالتكزيعن ط
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 ن دار كائؿ 2محمد عبيداتن محمد ابك النصار كآخركف: منهجية البحث العممي القكاعد كالمراحؿن ط
 .1999لمطباعة كالنشرن عمافن 

  2011محمد لعقاب: المكاطف الرقمين منشكرات الكطف اليكـن الجزائرن. 
  1999الاجتماعية في مجاؿ العربية العامةن دار المعرفة الجامعيةن محمد مصطفى أحمد: الخدمة. 
  محمد ناجي الجكهر: المكاد الإعلبمية التقميدية كالإلكتركنية في العلبقات العامةن ضفاء اليمف دار

 . 206ن ص 2013الكتاب الجامعين سبتمبر 
 هرة المفتكحن القاهرةن محمد يكسؼ مصطفى عبد : مقدمة في العلبقات العامةن مركز جماعة القا

2004. 
  محمكد رمضاف دياب: العلبقات العامة في عصر المعمكماتية كالانترنتن مؤسسة شباب الجامعةن

 .177مصرن الإسكندريةن ص 
  محمكد رمضاف دياب: العلبقات العامة في عصر المعمكماتية كالانترنتن مؤسسة شباب الجامعةن

 .2020مصرن الإسكندريةن 
 رحات: المهارات الاتصالية كالإعلبمية لممارسي العلبقات العامةن دار أمجد لنشرن محمكد شافعي ف

 .2019ن الأردفن 1ط
 ن الأردفن 1محمكد محمد الخمكؼ: العلبقات العامة في العصر الرقمين دار أسامة لنشر كالتكزيعن ط

2019. 
 دكل المشركعات المرسي السيد حجازمن اقتصاديات المشركعات العامةن النظرية كالتطبيؽن ج

 .2004كتسعير منتجاتها كخصخصتهان الدار الجامعيةن الإسكندريةن مصرن 
  مركز المحتسب للبستشارات: دكر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في الاحتساب تكيتر نمكذجان دار

 ق. 1438ن الرياضن 1المحتسب لمنشر كالتكزيعن ط
 مؤسسة الكرؽ لمنشر كالتكزيعن الأردفن ن 1مركاف عبد المجيد ابراهيـ: أسس البحث العممين ط

2000. 
  1998ناصر دادم عدكفن اقتصاد المؤسسةن دار المحمدية العامةن. 
  هناء حافظ يدكم: كسائؿ الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية كالمجتمعات الناميةن المكتب الجامعي

 .2000الحديثن الإسكندريةن 
 ن الأردفن 1كأمـ مندهشةن دار البدايةن ط ياسر خضير البياني: الاتصاؿ الرقمي أمـ صاعدة

 .239ن ص 2015
 ن الأردفن 1ياسر خضير البياني: الاتصاؿ الرقمي أمـ صاعدة كأمـ مندهشةن دار البدايةن ط

2015. 
 .ياميف بكدهاف مخمكفي: التطبيقات الحديثة في مجالات العلبقات العامةن دار المنظكمة 
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 المجلات: -3
 

  العلبقات العامة الرقمية في عمؿ الجامعات العراقية: دراسة مسحية أنكر محمد: " استخدامات
 .2017ن 37لمعامميف في العلبقات العامة " مجمة الباحث الإعلبمين جامعة بغدادن المجمد 

  حاتـ عاطؼن ممارسة القائـ بالاتصاؿ لأنشطة العلبقات العامة الرقمية بالجامعات الحككميةن دراسة
المنكفةن مجمة بحكث العلبقات العامة الشرؽ الأكسطن العدد السادسن مصرن تطبيقية عمى جامعة 

 .2015مارسن 
  سميمة بكزيد: إدارة السمعة الإلكتركنية لممؤسسات في ضكء الإعلبـ الجديدن مجمة عمكـ الإنساف

 .2014ن نكفمبر 12كالمجتمعن العدد 
 نظمة: مجمة الرسالة لمدراسات محمكدم محمد بشير: العلبقات العامة الإلكتركنية كتطكر الم

 .2017الإعلبميةن المجمد الأكؿن العدد الثالث كالأربعكفن ديسمبر 
 : الأطركحات كالرسائؿ -4
  " أبك بكر مبركؾ الغزالي: " العكامؿ المؤثرة عمى ممارسة العلبقات العامة في الشركات اليبية

 .( 2006دكتكرا ن )جامعة القاهرة: كمية الإعلبـن قسـ العلبقات العامة كالإعلبفن  أطركحة
  عثماف إحساف عيداف: أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في إدارة علبقات الزبائفن دراسة

ميدانية منشكرة مف كجهة نظر طمبة الجامعات الأردنية الخاصةن رسالة ماجستير في الأعماؿ 
 .2015يةن كمية الأعماؿن جامعة الشرؽ الأكسطن الإلكتركن

  مكانية تطكير استراتيجية تكزيع النشاطات حياة نجارن المؤسسة الكطنية لمنقؿ الطرقي لمبضائعن كا 
باستخداـ التقنيات الامداديةن رسالة لنيؿ شهادة الماجستيرن ديكاف المطبكعات الجامعيةن قسنطينةن 

1997. 
 لتكقعي لمكظائؼ كالكفاءات عمى الخدمة المقدمةن رسالة ماجيستير في قداش سميةن أثر التسيير ا

  .2011عمكـ الاقتصادن جامعة كرقةن 
  أبك زيد طاهر: دكر مكاقع التفاعمية في تكجيم الرأم العاـ الفمسطيني كأثرهما عمى المشاركة

 .2012السياسيةن مذكرة ماجستيرن جامعة الأزهرن فمسطيفن 
 ككيف في تنمية المكارد البشرية بالمؤسسةن مذكرة لنيؿ شهادة الماجستيرن نزيهة بكعكد: دكر الت

 .2002 -2001جامعة قسنطينةن 
  كردة لرجاف: أهمية العلبقات العامة في تحسيف الصكرة الذهنية لممؤسسة العمكمية الإداريةن مذكرة

 .2015/ 2014ماجستيرن كمية العمكـ الاقتصاديةن العمكـ التجارية كعمكـ التسييرن 
  رزيقة لقصير: دكر العلبقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصاديةن مذكرة ماجستير لجامعة

 .( 2007/ 2006قسنطينةن كمية العمكـ الانسانية كالعمكـ الاجتماعيةن ) 
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 ةػػػػػػػة الشعبيػػػػػػػة الديمقراطيػػػػػػػة الجزائريػػػػػالجمهكري

 كزارة التعميـ العالي كالبحث العممي
 -تبســـة-جامعــــة العربي التبسي 

 الإىشاىية والاجتناعية العلوو كلية

 الإعلاو والاتصال علوو قشه

 السنة الثانية ماستر 

 اتصاؿ تنظيميالتخصص: 

 لدراسة بعيواٌ استنارة استبياٌ 

 مذكرة لنيؿ شهادة الماستر في عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ

 اتصاؿ تنظيميفرع: 

العامت السقميت في جحظين أداء المإطظاث  في ئطاز ئعدادها لمرلسة علميت جخعلق بمىضىع العلاقاث

الخدماجيت، وزغبت مىا ئحاطت شاملت بالدزاطت، جقدمىا ئلى طيادجنم بغيت طسح حملت من الأطئلت قصد 

.
ً
 الإجابت عنها بهل مىضىعيت، علما أن هره الإجاباث حظخذدم لغسض علمي فقط وشنسا

 : إشراؼ الأستاذة             مف إعداد الطالبتيف: 

 رضواٌ بلخيري  د.                           لغبض إيياس 

  ٌالزٍرة ٍارو        

 ( أماـ الإجابة المناسبة X)كضع  علبمة  يرجيملاحظة:  

 

 

العلاقات العامة الرقنية في تحشين أداء   دور 

 المؤسشات الخدماتية

 

2020/2021 الشية الجامعية  
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 البياىات الصخصية

 أنثى      ذكر    الجنس:  -1

 سنة  45ك 35بيف         سنة   35ك 25بيف   سنة  25أقؿ مف   السف: -2
 سنة  45أكثر مف  
  المستكل التعميمي: -3

 ثانكم    متكسط     ابتدائي  
    ما بعد التدرج دراسات      جامعي 

 الخبرة المهنية: -4
 سنكات فما فكؽ 10   سنكات     10إلى  5مف    سنكات  5أقؿ مف 

 طبيعة الكظيفة  -5
 عامؿ      تقني     إطار 

 في الجامعة الرقنية المحور الأول: مكاىة العلاقات العامة
 ماذا تعني لؾ العلبقات العامة الرقمية في الجامعة -6

 رية يكظيفة تسي -1
 حمقة كصؿ بيف المنظمة كالمجتمع  -2

 كيؼ تقيـ مكانة العلبقات العامة الرقمية في الجامعة -7
      ير هامة   هامة   هامة جدان 

 إدارة العلبقات العامة الرقمية في الجامعة؟ الأنسب في مف  -8
 متخصصكف في العلبقات العامة الرقمية    إدارة المؤسسة -
 عماؿ المؤسسة  -

 ؟الجامعةالعلبقات العامة الرقمية في بها ماهي أهـ الكظائؼ التي تقكـ   -9
 جمع المعمكمات لمقياـ بالدراسات -
 الاتصاؿ كالتنسيؽ بيف مصالح المؤسسة -
 التعرؼ عمى رجع الصدل مف قبؿ تفاعؿ الطمبة -
 رسـ خطة لبمكغ أهداؼ المؤسسة -
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 كالبرامج التي تمارسها العلبقات العامة الرقمية في الجامعةما هي الأنشطة  -10
 المكقع الرسمي لمجامعة    الإعلبنات   النشر عبر مكاقع التكاصؿ الإجتماعي  -
 هؿ تمقى هذ  المنشكرات رجع صدل جيد مف قبؿ الجمهكر -11

 عمى حسب المنشكر   لا      نعـ  -
 في رأيؾ ما الذم تسعى إليم الجامعة مف خلبؿ تطبيؽ نشاطات العلبقات العامة الرقمية؟  -12

 الحفاظ عمى سمعة المؤسسة   تحقيؽ الأداء الفعاؿ  -
 أم مف الأكقات تمارس فيها العلبقات العامة الرقمية نشاطها بكثرة -13

    أثناء عقد المقاءات كالاجتماعات     عند الدخكؿ الجامعي -
 الإطلبع عمى نتائج كتعميمات الجامعة -
 هؿ يتـ نشر كؿ نشاطات كبرامج الجامعة عبر الصفحة الرسمية لها -14

 نادرا   أحيانا     دائما -
الثاىي: الوسائل الإتصالية التي تشتخدمَا العلاقات العامة الرقنية لتحشين أداء المحور 

 الخدمات الجامعية
 الجامعةفيما تتمثؿ الكسائؿ الإتصالية المعتمدة داخؿ  -15

     إلكتركنية   كتابية    الشفاهية   -

 إذا كنت تستخدمها فمماذا؟

 التكاصؿ مع المكظفيف كالطمبة داخؿ المؤسسة   الحصكؿ عمى معمكمات  -
 ما هي مجالات استخدامكـ لتكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة في الجامعة  -16

 تفنيد الإشاعات كتصحيحها   التعرؼ عمى المستجدات     -
 ما هي الكسائؿ الأكثر استخداما في خمية الاتصاؿ كالعلبقاتن رتبها حسب الأهمية -17

 الإجتماعيمكاقع التكاصؿ    البريد الإلكتركني     الهاتؼ  -
 ما هك تقييمؾ لكسائؿ الإتصاؿ المستخدمة بخمية الاتصاؿ كالعلبقات العامة مف حيث كفرتها؟ -18

 سيئة     جيدة    مقبكلة  -
 

هؿ ترل أف الكسائؿ التكنكلكجية الحديثة المتكفرة في مؤسستكـ كافية لضماف سيركرة العمؿ بالشكؿ  -19
 المطمكب؟ 
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 لا     نعـ  
 هؿ تعترضؾ معكقات اتصالية أثناء تأديتؾ لعممؾ مف شأنها التأثير عميها؟  -20

 لا     نعـ  

 العلبقات العامة الرقمية أنجع مف العلبقات العامة التقميدية؟  هؿ ترل أف أسمكب -21
 لا    نعـ  
تكيولوجيا الاتصال الحديثة في تحشين أداء العلاقات العامة في  دور الثالث: المحور 

 الجامعة 
 ماهي المزايا التي تقدمها تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة لخمية الاتصاؿ كالعلبقات العامة؟ -22

 تزكيد المؤسسة بمعطيات كمعمكمات خارجية      سرعة إنجاز المهاـ          تسهيؿ العمؿ

تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة بخمية الاتصاؿ كالعلبقات العامة أحدث تجديد في شكؿ  تكظيؼهؿ  -23
 تكاصؿ؟

 لا    نعـ 
 .ها تجديدأحدث فيالتي إذا كانت بنعـ فأم مف الأنماط 

 خمؽ بيئة عمؿ مناسبة  -
 تفعيؿ الاتصاؿ الخارجي -
 تفعيؿ الاتصاؿ الداخمي -
 سرعة اداء العمؿ -
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 ممخص الدراسة: 

تتعامؿ هذ  الدراسة مع مكضكع ذك أهمية بالغةن كهك مكضكع يعني بدراسػة دكر العلبقػات العامػة 
كتـ اعتماد العلبقات العامة الرقمية بمفهكمها بأنها كظيفػة الرقمية في تحسيف أداء المؤسسات الخدماتيةن 

 إدارية تسييرية منظمة كهمزة كصؿ بيف المؤسسة كجمهكرها مف خلبؿ استخداـ الكسائط الرقمية كالذكية.

كتناكلنا في هذ  الدراسة الجانب النظرم الذم ضػـ فصػؿ كاحػدن كتطرقنػا فيػم إلػى ماهيػة العلبقػات 
افهان كظائفهػان أنشػطتها كأهػـ كسػائمها الاتصػالية التػي تسػتخدمها إضػافة إلػى ماهيػة العامة بتعريفهػان أهػد

 العلبقات العامة الرقمية كأساسياتها ككمبحث أخير خصمنا  كمدخؿ عاـ لممؤسسة الخدماتية. 

كتعميقا لدراستنا تناكلنا الجانب التطبيقي الذم حممنا فيم كاقع العلبقات العامة الرقميػة فػي الجامعػة 
 كمدل مساهمتها في تنمية أداء المكظفيف باعتبارها مؤسسة خدماتية 

 كقد تكصمنا إلى أف العلبقات العامة الرقمية في الجامعة لـ ترقى إلى المستكل المطمكب. 
Summary of the study : 

This study deals with a very important topic, which is to study the role of 

digital public relations in improving the performance of service institutions, 

and digital public relations has been adopted as an organized management 

function and a link between the organization and its audience through the use 

of digital and intelligent media. 

In this study, we discussed the theoretical aspect of one chapter, in which 

we discussed what public relations are by definition, their objectives, functions, 

activities and the most important means of communication that they use, in 

addition to what digital public relations are and their basics, and as a last resort 

we have discounted as a general entrance to the service institution . 

To deepen our study, we addressed the practical aspect in which we 

analyzed the reality of digital public relations at the university and the extent to 

which it contributes to the development of employee performance as a service 

institution . 

We have concluded that digital public relations at the university have not 

lived up to the standard required. 

 




