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 ملخص الدراسة
 

ه معرفه مدى تطبيق موضوعي أسبابالرقمية في مؤسسه اتصالات الجزائر تيارت يرجع الى  العلاقات العامةتهدف دراستنا إلى معرفة واقع إدارة      
في  لعامة الرقميةافي المؤسسة اتصالات الجزائر تيارت والهدف الرئيسي لموضوع دراستنا معرفه مكانه وواقع اداره العلاقات  العامة الرقميةالعلاقات 

داخلي والتعرف الموجهة لجمهور ال الرقمية فرعيه الكشف عن مختلف نشاطات العلاقات العامة أهدافالى  أضافهمؤسسه الاتصالات الجزائر تيارت 
 لاقات العامةالى استراتيجيات اداره الع أضافهالمستخدمة مع الجمهور الداخلي  الرقمية العلاقات العامة  الحديثة الإدارةتكنولوجيا على وسائل ال

 مع جمهورها  الداخلي العامة الرقميةتحديات التي تواجهها اداره العلاقات  أهم وأخيراالمستعملة مع الجمهور الداخلي  الرقمية

صله  اخترنا موضوعات ذات المؤسسة الخدماتيةفي  العامة الرقميةالاستفادة من الدراسات السابقة حول موضوع اداره العلاقات  إطاروفي       
يندرج موضوع دراستنا و  العامة الرقميةالعلاقات  مرتبطة بإدارةجوهريه  أمورمباشره وغير مباشره قصد الاستفادة التي تحصلنا عليها انها كشفت لنا 

الاستبيان والمقابلة بحيث  داهوأالوظيفية باعتماد على المنهج المسحي  البنائية في مؤسسه الخدماتية تحت منظور النظرية العامة الرقميةالعلاقات  اداره
لعامة ااداره العلاقات العامة بين الحديث والتقليد والفصل الثاني اداره العلاقات  الأوليتضمن البحث الجانب النظري مقسم الى فصلين الفصل 

  .العامة الرقميةكبيره للعلاقات   أهميهنتائج الدراسة ان اتصالات الجزائر تيار تعطي  وأظهرت المؤسسة الخدماتيةفي  الرقمية

 : مفتاحيهكلمات 

  ماتيةالخد الرقمية، المؤسسةالعامة  إدارة، العلاقات

Study Summary 

    Our study aims to know the reality of digital PR management in Algeria Telecom Tiaret due to objective 
reasons knowing the extent of application of digital public relations in the organization Algeria Telecom 
Tiaret and the main objective of our studyis knowing its place and the reality of digital public relations 
management in Algeria Telecom Tiaret in addition to sub-objectives disclosure About the various digital 
public relations activities directed to the internal audience and identifying the modern technology means of 
managing digital public relations used with the internal audience in addition to the strategies of managing 
digital public relations used with the internal audience and finally the most important challenges that the digital 
public relations department faces with its internal audience In the framework of benefiting from previous 
studies on the issue of managing digital public relations in the service organization, we chose topics related 
directly and indirectly in order to benefit that we obtained that they revealed to us fundamental matters related 
to the management of digital public relations. 

Functional constructivism based on the survey methodology and the questionnaire and interview tool so that 
the research includes the theoretical side divided into two chapters, the first chapter is the management of 
public relations between hadith and tradition and the second chapter is the management of digital public 
relations in the service institution. Keywords: Digital Public Relations Department, Service Institution 

Key  Words: administration_digital puplic relations _ service institution 
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 أ

تعرف المؤسسة نوعا من الاتصال،بحيث لايمكن ان تعيش  بمعزل عن المجتمع  المحيط بها  لذلك  لابد من علاقات       
تطورا كبيرا من ناحية عدد عمالها الؤسسات  عرفت  هي  الاخرى  على غرار وسائل الاتصال فاتصالية فعالة تجمع بينهما  

، أدواتها إنتاجها أو خدماتها واستطاعت في البداية أ ن تلبي الجزء الكبير من حاجات أفراد المجتمع ومتطلباته ، لذلك كانت 
ها العلاقات العامة مهيئة لخلق علاقات جيدة مع الجماهير التى تتعامل معها المؤسسة وذلك بضرورةمراعاة  متطلبات جمهور 

 والمستخدمين ، والسعى الدائم حتى تكسب الرضى وذلك لما لها من دور فعال في نجاح أية مؤسسة كانت .

إن ظهور العلاقات العامة كمفهوم حديث أضاف على العلاقات الانسانية معنا جديدا يسعى الى تحقيق التفاهم بين     
ؤسسات العامة والخاةة ، الصناعية والخدماتية ، ومن خلالها المؤسسات وجمهورها المتعامل معها ، فهى موجودة  في كل الم

 يتم التواةل مع مختلف المؤسسات والهيئات الأكاديمية والعلمية  

عمل جهاز العلاقات العامة داخل المؤسسات على مسايرة تطور تقنيات الاتصال والاستفادة منها والتاقلم معها ومن     
بين اهم تطورات هذا العصر ،الذي جعلها تتفوق على وسائل الاتصال الاخرى اذ تعتبر بينها الانترنت ،حيث  تعتبر من 

الانترنت العصر الذهبي للعلاقات العامة ،فلقد اضفت بعدا اخر لها باعتبارها وظيفة ادارية متميزة تساعد على اقامة ودعم 
 خطوط الاتصال والفهم المتبادل بين المؤسسة وجمهورها .

التقنيات التكنولوجية الحديثة يتم تبادل الافكار ،وةناعة القرار وكذا نقل الرسائل التي تحمل المعلومات الى فمن خلال ا    
الاخرين وان الاستخدام الصحيح لهذه التقنيات يساهم بصورة كبيرة في وةول المعلومات بدقة عالية في زمن قياسي الى 

 الجمهور المستهدف .

لاتصال ، وتزايد سرعة هيمنة الانترنت على كل المجالات والقطاعات تعد العلاقات العامة مع تطور مجال الاعلام وا    
الرقمية اكثر شمولية واكثر تنوعا مما تمنح مسؤولي العلاقات العامة والاتصال امكانيات هائلة في ايصال رسائلهم الى الجمهور 

تحسين ادارة المؤسسة بل تتعداه ومواكبة متطلبات العصر  المستهدف بطريقة فعالة ، فلا تقتصر هذه الاستراتيجية من اجل
،والتركيز على القيمة والسرعة والابداع بالاعتماد على التقنيات الحديثة ،وتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من بين المؤسسات 

لجمهور خاةة الجمهور الداخلي الخدماتية التي في  تسعى إلى  تطوير مواقعها اذ تعتبر هذه المواقع من بين اهم المنافذ على ا
 للوةولالى الهدف المنشود .استخدام مجموعة من الاساليب لمخاطبة هذا الجمهور وب

وللاحاطة بموضوع العلاقات العامة الرقمية وادارتها في المؤسسات الخدماتية بالنسبة للجمهور الداخلي الذي يعتبر عينة 
 بناء تصورنا علىبحثنا ، وللتعمق في هذا الموضوع اعتمدنا في 

 



 مقدمةال
 

 
 ب

بالذي بدأناه بالفصل الاول المعنون تحت ادارة العلاقات العامة بين التقليدية والحديثة اطار نظري ، ثم  اطار المنهجي
ثلاث مطالب تمثل المطلب الاول في مفهوم ادارة العلاقات العامة واهدافها ويتضمن مبحثين، المبحث الاول يندرج تحته 

واختصاةاتها اما المطلب الثاني فجاء تحت وسائل الاتصال لادارة العلاقات العامة اما المطلب الثالث فتناول وظائف ومقومات 
عامة الرقمية وقسم ايضا الى ثلاث مطالب ،فالمطلب ادارة  العلاقات العامة ،اما المبحث الثاني الذي عنوناه بادارة العلاقات ال

الاول تناول مفهوم ادارة العلاقات العامة الرقمية وعوامل ظهورها اما المطلب الثاني فتحدث عن اهداف ومزايا ادارة العلاقات 
ل الثاني جاء  تحت عنوان ادارة العامة الرقمية واخيرا كان تحت وسائل واخلاقيات ممارسة ادارة العلاقات العامة الرقمية ،اما الفص

العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية الذي يتضمن مبحثين أيضا فالاول حول مدخل عام للمؤسسة الخدماتية ويندرج 
ية تحته ثلاث مطال ،تمثل الاول في نشاة ومراحل تطور المؤسسة الخدماتية والثاني في الاسس التي تقوم عليها المؤسسة الخدمات
سة ووظائفها اما ثالثا تمثل في العوائق وافاق المؤسسة الخدماتية، اما المبحث الثاني المعنون بادارة العلاقات العامة الرقمية في المؤس

الخدماتية ويتضمن ايضا ثلاث مطالب الاول تمثل في اهمية ادارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية وثانيا في 
ات والتحديات التي تواجه ادارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية وثالثا واخيرا في انشطة العلاقات العامة الاستراتيجي

 الرقمية في المؤسسة الخدماتية.

حاولنا من خلاله اسقاط الجوانب النظرية للدراسة في ةورة كمية من خلال اجراء أخيرا الاطار التطبيقي الذي 
عينة من موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت حيث تم الاعتماد على المقابلة والاستبيان المكون من اربعة دراسةمسحية ل

محاور اساسية :البيانات الشخصية،المحور الاول حول الاهمية التي تحظى بها العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر والحور 
ية في اتصالات الجزائر اما المحور الثالث فتناول وسائل العلاقات العامة الرقمية في الثاني في انشطة العلاقات العامة الرقم

 اتصالات الجزائر واخيرا تمثل في التحديات التي تواجه العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر.
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 إشكالية الدراسة وتساؤلاتها:

واكتسحت جميع الميادين دون استثناء لتضع لنفسها مكانة مهمة  اكتسبت العلاقات العامة في الوقت الراهن أهمية بالغة،       
 ىومرموقة، نتيجة التغير الذي مس المجتمعات المعاصرة وجعل من الاتصال والعلاقات العامة ضرورة ملحة في جميع المؤسسات عل

 سياسية، خدماتية .... الخ اختلاف أنواعها ومجالاتها الاقتصادية، تجارية،
أصبح الحديث عن العلاقات العامة اليوم هو الحديث عن سمعة المنظمة وتطورها من خلال جل الأنشطة الاتصالية الممارسة        

فالعلاقات العامة  لتطور العملية الإدارية واستمراريتها،من قبل الإدارة اتجاه الجمهور سواء الداخلي أو الخارجي وهذا سعيا منها 
 الصادرة اليوم من المنظمات الحديثة والمعاصرة والمواكبة لتطورات العصر هي أهم وظيفة إدارية حديثة.

ستطاعت اتحتل العلاقات العامة الرقمية مكانة هامة في المؤسسات الحديثة على اختلاف أنواعها في عصر المعلومات حيث        
ين المؤسسة لتحقيق التواصل والتفاعل ب ةن تجد أساليب وطرق جديدة. وفعالأمن خلال توظيف تكنولوجيا الاتصال والمعلومات 

 وجماهيرها خاصة الداخلية منها.

ن أد الاعتقاد بللمنتجات أو الخدمات التي تقدمها، وسا وتشكل العلاقات العامة الرقمية طريقة فريدة من التنظيم والترويج،       
العلاقات العامة قد تثبت كفاءتها بالقدر الذي تنجح به في تحسين التواصل مع الجمهور الداخلي وتسهيل الاتصال في اتجاهين عن 
 طريق الانترنت وأصبح الاستخدام الاستراتيجي لها على شبكة الانترنت هو طريقة للممارسين لبناء علاقات مع الجماهير الداخلية.

ن تزيد من أأصبحت العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية بمثابة الركيزة الأساسية في العملية الإدارية والتي يمكن         
فعالية وحدات المؤسسة بتوفير عدة آليات منها فتح قنوات اتصالية مع الجمهور الداخلي وتفعيل التواصل وإتاحة الفرص، والإقناع 

لأمر الذي جعل من مؤسسة اتصالات الجزائر تيارت  كغيرها من المؤسسات تسعى إلى تطوير مواقعها ، إذ تعتبر وتقديم المعلومات. ا
 عهذه المواقع من بين أهم المنافذ على الجمهور الداخلي لبناء جسور الثقة المتبادلة بينها وبينه ، والعمل على تدفق المعلومات إلى جمي

قتراحاتهم بعين الاعتبار ، وجاءت هذه الدراسة لمعرفة واقع إدارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الموظفين وأخذ آراءهم والأخذ با
العامة الرقمية  واقع إدارة العلاقات ونطرح الإشكال الرئيسي ما ه قالخدماتية اتصالات الجزائر في ولاية تيارت ، وبناءاً على ما سب

 ر لولاية تيارت نموذجا؟في المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائ

 تساؤلات الدراسة:

 وتندرج تحت هذه الإشكالية أسئلة فرعية من بينها:         

 ما هي الأهمية التي تمنحها مؤسسة اتصالات الجزائر _تيارت_ للعلاقات العامة الرقمية؟ 

 ئر _تيارت؟ماهي أهم الاستراتيجيات المعتمدة في إدارة العلاقات العامة الرقمية لاتصالات الجزا 
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 فيما تتمثل أهم وسائل التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة الرقمية مع جمهورها الداخلي؟ 
 ماهي أنشطة إدارة العلاقة العامة الرقمية الموجهة إلى جمهورها الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر تيارت_؟ 
 هورها الداخلي؟ماهي التحديات التي تواجهها إدارة العلاقات العامة الرقمية مع جم 

 :الفرضيات
أهمية العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت من خلال استخدام التكنولوجيا الحديثة في جميع تعاملاتها  ل( تتمث1

 وأنشطتها اليومية. 

 تريث، استراتيجية التوقيت.استراتيجية ال العلاقات العامة الرقمية مع الجمهور الداخلي تتمثل في استراتيجية التركيز، ت( استراتيجيا2

 أهم الوسائل التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة الرقمية البريد الالكتروني، الموقع الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي. ن( م3

راف على الداخلي كالإشالعلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر بمختلف الأنشطة من اجل صورتها مع الجمهور  م( تقو 4
  .انشغالات الموظفين عن طريق البريد الالكتروني لىإدورات تكوينية عبرة شبكة الانترنت، استماع 

دم تحكم عالعلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر من مشاكل تعيق أدائها وفعاليتها كقلة الكفاءات المتخصصة  ( تعاني5
 ختراق المتكرر للموقع الالكتروني.الموظفين في تقنية الحديثة والا

 أهداف الدراسة: 

لى تحقيقها وقد تم تحديد أهداف دراستنا في النقاط إلكل دراسة وبحث هدف أو مجموعة من الأهداف: يسعى الباحث        
 التالية:

 الكشف عن الأهمية التي تمنحها مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت للعلاقات العامة الرقمية.-

 عرف على الاستراتيجيات التي تعتمدها إدارة العلاقات العامة الرقمية لاتصالات الجزائر بتيارت فيما يخص جمهورها الداخلي.الت-

 إبراز أهم الوسائل التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة الرقمية لاتصالات الجزائر بتيارت مع جمهورها الداخلي. -

 لى الجمهور الداخلي لمؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت.إلعامة الرقمية الموجهة محاولة عرض أهم أنشطة العلاقات ا -

 لى معرفة التحديات التي تواجه إدارة العلاقات العامة الرقمية مع جمهورها الداخلي.إالتوصل  -
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 أهمية الدراسة:

رقمية الجزائر بحيث تسمح العلاقات العامة التتمحور دراستنا حول واقع إدارة العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة اتصالات        
للمؤسسة بفهم المحيط الذي تنتمي إليه كما تقوم بخلق جو من الثقة بين المؤسسة وجمهورها الداخلي وتظهر أهمية الدراسة من خلال 

مها اتصالات الجزائر  تقدتسليط الضوء على مفهوم العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية ومعرفة النشاطات والخدمات التي
باعتبارها مؤسسة خدماتية وإيجاد أفضل السبل لتطبيق ممارسة العلاقات العامة الرقمية كما تكمن أيضا في إبراز الخلل الذي قد 
 تتعرض إليه المؤسسة في حال استغنائها على تخصصات الاتصال والعلاقات العامة داخلها والتعرف على كيفية كسب تأييد جمهورها

 الداخلي من خلال بناء الثقة بينهما.
 الموضوعية: بأسباب اختيار الموضوع: الأسبا

 لى اختيار هذا الموضوع ميما يلي:إيكن إبراز أهم الأسباب التي دفعتنا 

 _الأهمية التي تمتاز بها العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية ومدى إسهامها في نجاحها

 ناولت موضوع العلاقات العامة الرقمية في جامعتنا_قلة الدراسات التي ت

 _معرفة مدى تطبيق العلاقات العامة الرقمية في لمؤسسة اتصالات الجزائر _تيارت_

ق أهداف الدراسة لى الميدان لتحقيإقابلية هذا الموضوع للدراسة سواء من الناحية النظرية أو التطبيقية، وذلك لإمكانية النزول        
 من صحة فرضياتهاوالتأكد 

 الأسباب الذاتية:

 الرغبة والميل الشخصي لمعرفة واقع العلاقات العامة الرقمية في المديرية العملية لاتصالات الجزائر بتيارت        

 وعلاقات عامة" لاتصا»الارتباط المباشر الذي يربط موضوع البحث بتخصصنا 

 ول على شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصالزيادة كفاءتنا في البحث العلمي، مما يؤهلنا للحص

جديد فيما يخص اختصاص الاعلام والاتصال واخر تطورات التقنية في مجال تكنولوجيا الاعلام والاتصال  والرغبة في بحث كل ما ه
 وتوظيفها في المؤسسة الخدماتية
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 :نوع الدراسة منهجها وأدواتها

ة بحوث الوصفية التحليلية في علوم الإعلام والاتصال حيث تحظى البحوث الوصفية بمكانة خاصلى الإالدراسة  يتنتم نوع الدراسة:
ن البحوث أن نسبة كبيرة من الدراسات الإعلامية المنشورة هي وصفية في طبيعتها، حيث في مجال البحوث الإعلامية، نظرا لأ

ات كما لى وصف ظواهر معينة وجمع الحقائق والمعلومإث تهدف الوصفية تلائم العديد من الدراسات الإعلامية أكثر من غيرها بحي
 .1توجد عليه في الواقع

ر ومن هذا الأصل لى الغاية المقصودة بسهولة ويسإالواضح المستقيم، الذي يقضي بالصحيح السير فيه  هو الطريق :تعريف المنهج
 2معينة.جرى استعمال لفظ المنهج، لتعنى بوجه عام وسيلة محددة للتوصل لغاية 

ويمكن تعريفه بأنه الطريق الذي يسلكه الباحث للتعرف على الظاهرة والمشكلة موضوع الدراسة والكشف عن الحقائق المرتبطة بها 
لى إجابات عن الأسئلة التي تثيرها المشكلة أو الظاهرة من خلال استخدام مجموعة من الأدوات لتجميع البيانات إبغرض التواصل 
 3لنتائج تساعد في الاجابة على تلك التساؤلات وتحليلها والتوصل

وقد اعتمدنا في إجراء بحثنا على المنهج المسحي كونه المنهج المناسب للدراسة، فالمنهج المسحي هو والمنهج الذي يقوم علي       
 جمع المعلومات والبيانات عن الظاهر المدروسة قصد التعرف على وضعها الحالي وجوانب قواتها وضعفها.

ويعرف الباحث " محمد زيان عمر" بأنه دراسة الظاهرة في وضعها الطبيعي، دون أي تدخل الباحث، أي دراسة الظاهرة تحت 
، كما هو الحال في المنهج التجريبي  4ظروف طبيعية غير اصطناعية ٌ

 :أدوات الدّراسة

 نها:من مجتمع الدراسة، بما يقضي اعتماد أدوات ميعتمد المنهج المسحي على أدوات علمية قصد جمع المعلومات والبيانات         

 

 

 
                                                           

 .323، ص2222،، عمان2والطباعة، طالبحث الإعلامي دار المسيرة للنشر والتوزيع  المزاهرة، مناهجمنال هلال 1 
 .42ص 2222 مصر،القاهرة  المصرية،لو مكتبة الأنج والإيداع،منهج البحث العلمي بين الإتباع  خطيب:أحمد  2 
 22ص 2212الأردن ، عمان، ديبونو،دار  العلمي،طرق البحث  العبيدي:محمد جاسم  العبيدي،آلاء محمد  3 
 .282ص2223الجزائر،  الجامعية،ديوان المطبوعات  والاتصال،أحمد بن مرسلي: مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام  4 
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 الاستبيان:

: تعرف على أنها. ))مجموعة من التساؤلات الاستفهامية، رتبّت بطريقة معيّنة في وثيقة مكتوبة توجّه الاستبيان أو الاستقصاء
 1هام((.لأشخاص معيّنين بدُون مصدر الجمع المعلومات المطلوبة بأنفسهم عقب ذلك المصدر الاستف

  Queitlornaireفالاستبيان والاستقصاء كلها ترجمة أجنبية  

 فالأداة هنا تقوم على مجموعة من الأفراد، إذا عن طريق البريد أو المقابلة والمواجهة عن طريق الشبكة الانترنت 

سم علوم الإعلام والاتصال في قتم في دراستنا هذه اعتماد أداة الاستمارة حيث تم تحكيمها من طرف مجموعة من أساتذة        
 علوم الإعلام والاتصال وعلم المكتبات في جامعة تيارت الأستاذة حاسي مليكة، الأستاذ عابد جديد.

 الهيكل العام لاستمارة البحث:

 لقد اعتمدنا في تصميم استمارة البحث على خمس محاور أساسية بحيث يتشكل كل محور من مجموعة أسئلة ذات أصناف       
  .المتغيرات التي على أساسها يتم بناء وتصنيف الجداول يمتعددة متمثلة في: البيانات الشخصية: وه

 : مكانة الإدارة التي تحظى بها العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر ـ تيارت ـالمحور الأول

 قات العامة الرقمية لاتصالات الجزائر ـ تيارت ـ: الاستراتيجيات الاتصالية المعتمدة في إدارة العلاالمحور الثاني

 الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة الرقمية داخل المؤسسة  ل: وسائالمحور الثالث

 أنشطة العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر ـ تيارت ـ المحور الرابع:

 الرقمية بمؤسسة اتصالات الجزائر ـ تيارت ـ التي تواجه العلاقات العامة ت: التحدياالمحور الخامس

ا من بين الأدوات المساعدة في جمع البيانات والمعلومات من الميدان المتعلق بموضوع البحث وتبريرها وتصنيفها وتحليله ي: وهالمقابلة
 2محل الدراسة. وضوعلى النتائج النهائية التي يستعملها في الكشف عن خبايا المإعمليا، بما يساعد الباحث على التوصل 

 والمقابلة نوعان هما 

                                                           

الإسكندرية  والنشر،اعة دار الوفاء لدنيا الطب السياسية،في الإعلام والعلوم  العلمي وتطبيقاتهامناهج البحث  أبوبكر،ئي وخير ميلاد مصطفى حميد الطا 1 
 .242ص ، 2223،
 .1222،23 الطليعة، سنة ، دار1ط الاجتماعي،الأسس العلمية لمناهج البحث  حسن:إحسان محمد  2 
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  .وهي التي يبنيها الباحث على مجموعة من الضوابط التي تخدم البحث المقابلة المقننة:

 وهي التي يقوم الباحث فيها بفتح المجال أمام المبحوث للتحدث بكل تلقائية عن الخطوط العريضة للموضوع المقابلة غير المقننة:
  .دون أية ضوابط

وقد اعتمدنا في دراستنا على المقابلة غير مقننة بغية الحصول على أكثر قدر من المعلومات دون ضوابط، حيث أجريت         
 .2223مارس سنة  14لى إمارس  3المقابلة مع مسؤولية خلية الاتصال من 

 مجتمع البحث والعينة:

ة التي يدرسها الباحث أو جميع الأفراد أو الأشخاص الذين ويقصد بمجتمع البحث أو جمهور البحث جميع مفردات الظاهر        
 يكونون موضوع مشكلة البحث 

هو المجتمع الأكبر ومجموعة مفردات يستهدف دراستها الباحث لتحقيق النتائج المتعلقة بها، ويمثل هذا المجتمع الكل أو         
ول لهذا المجتمع نه يصعب الوصأج الدراسة على كل مفرداته إلا لى دراسته ويتم تصميم نتائإالمجموع الأكبر الذي يهدف الباحث 

ف دبضخامته فيتم التركيز على المجتمع المتاح أو الممكن الوصول إليه والاقتراب منه لجمع البيانات والذي يعتبر جزء ممثلا لمجتمع المسته
 هو كل موظفي العلاقات العامة في المؤسسات ويلبي حاجات الدراسة وأهدافها وتختار منه عينة البحث، ومجتمع الدراسة هنا

 الخدماتية 

 : عينة الدراسة

ائج الموثوق فيها، وانطلاقا لى النتإن تكون العينة في جانب تمثيلها لمجتمع موضوع الدراسة تمثيلا صحيحا وذلك حتى تؤدي أيجب      
تمد الباحث مد على نوع من الاختيار المقصود حيث يعمن خصائص مجتمع البحث وقع اختيارنا على عينة العمدية ) القصدية( وتعت

على وحدات يعتقد إنها تمثل المجتمع الأصلي تمثيلا صحيحا والعينة يتم اختيارها على أساس الخبرة السابقة و يلاحظ الباحث من 
لى إالإضافة لى المفردات بإل ن العينة القصدية   هي أكثر العينات استخداما نظرا لسهولة الوصو أالدراسات السابقة ومن الملاحظ 

هم موظفي تنا هذه في دراسن هذه المفردات تحديدا هي الأقدر على تزويده بالبيانات التي يحتاجها ، والعينة أاعتقاد الباحث ب
 موظفا. 42اتصالات الجزائر بولاية تيارت وعددهم 
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 :مجالات الدراسة

 :للدراسةطار الزمني والمكاني الإ

دراستنا لموضوع إدارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية تحديدا عندما تمت الموافقة على دراسة  انطلقت الزمني:الإطار 
تنا على احتوت دراس والاجتماعية، حيثهذا الموضوع من طرف الأستاذة المشرفة وكذلك قبوله من إدارة كلية العلوم الإنسانية 

الفروض  حيث تم بعد ذلك بناء الإشكالية وصياغة الميداني،الدراسة الاستطلاعية للجانب  الجانب النظري ولمفاهيمي الذي تضمن
وتحديد الأهداف والأهمية وقد تمثلت الدراسة الميدانية في الاتصال بمسؤول خلية الاتصال لجمع المعلومات وتحليلها وذلك انطلاقا 

 .مارس 14لى إمارس  3من 

العامة  لى معرفة واقع إدارة العلاقاتإن دراستنا تهدف أالذي سنجري على نطاقه الدراسة وبما  به المكان د: ويقصالمكانيالإطار 
 الرقمية في المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر بتيارت

  :الدراسةمفاهيم 

 1ن تتنبأ وتخطط وتنظم وتصدر الأوامر وتنسق وتراقبأن تدير هو أن معنى أهنري فأيل  ليقو  :الإدارة

تاحة لى الهدف بأحسن الوسائل واقل التكاليف في حدود الموارد والتسهيلات المإالإدارة وظيفتها هي الوصول  :لكنجستون ويعرفها
 2بحسب استخدامها

انجاز الأعمال بطريقة فعالة وكفاءة من خلال عمليات التخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة واستخدام  نف الإجرائي:التعريف 
 رد المنظمة لتحقيق الهدف المرغوب فيه الأمثل لكافة موا

 العلاقات العامة الرقمية: 

وفق تعريف جمعية العلاقات العامة الدولية والمعهد البريطاني: هي قيام الإدارة المعنية بتوظيف وتسخير تقنيات الاتصال         
 3المؤسسة مع الجمهور أو المجتمع الحديثة وقنوات الإعلام الرقمي لتنفيذ أنشطتها وذلك للإسهام في تحقيق أهداف 

                                                           

 .2دار مملكة العربية السعودية، ص 121طالمهني، ة العامة لتعليم الفني والتدريب مبادئ إدارة الأعمال، المؤسس 1 
 .11ص 1283 الكويت، السلاسل،دار ذات  إدارة،أساسيات  الهاشمي،زكي محمود 2 
، 22المجلد  ،22لعدد ا لاجتماعية،وامجلة قيس للدراسات الإنسانية  المؤسسي،تحقيق التميز  فيدور العلاقات العامة الرقمية  الفخري،عبد القادر على  3 

 .1122_1282، 2222أكتوبر 



 المنهجي والمفاهيمي للدراسة الإطارالفصل الأول:                                             
 

 
10 

 فيسبوك موقع يوب،يوتكل الأنشطة الاتصالية التي تقوم عن طريق مختلف المواقع الالكترونية )  : هيالإجرائيالتعريف 

 جمهورها  التواصل مع، وذلك لمشاركة محتوى المؤسسة وخدماتها وتحقيق الكتروني(

سيس ومعناه جعل الشيء أساسا إي قاعدة معينة ويعني عملية جمع العوامل هو اسم مكان للفعل ومصدره التأ: ةلغ المؤسسة:

 ن المؤسسة هي المكان الذي تطبق فيه مختلف العمليات أوترتيبها من اجل تحقيق معين، بمعنى 

هزة بكيفية توفير الإنتاج لغرض التسويق وهي منظمة مج ماليا هدفهاجميع الأشكال والمنظمات الاقتصادية المستقلة  يه :اصطلاحا
 1ن تعرف بوحدة لاقتصادية تتجمع فيها الموارد البشرية والمادية اللازمة لإنتاج اقتصادي أتوزع فيها المهام والمسؤوليات ويمكن 

عامة أو خاصة تسمح بفضل مجموعة من الوسائل البشرية والمادية تحقيق أهداف ممثلة في إنتاج منتجات  : منظمةأيضاوتعرف 

لإدارية، االسوق وتخضع لقانون العرض والطلب والمنافسة وهذه المؤسسات تختلف من حيث الطبيعة منه  لىإهة الموجوالخدمات 
 2فلاحيه  صناعية، ،تجارية

ية عبارة عن كيان هيكلي ومنظم تضم موارد ماد المؤسسةإن يمكن القول  التعاريف السابقةخلال  نم :الإجرائيالتعريف 

 الجماعي للعاملين من اجل تحقيق أهداف المؤسسة وبشرية تقوم على أساس العمل

عن نظام يتكون من مجموعة أشخاص ووسائل المنظمة ومتفاعلة فيما بينها لإنتاج القيمة الغير  : عبارةالخدماتيةالمؤسسة 

ومن  لعميل،ل المادية لإشباع حاجات ورغبات العميل فالمؤسسة الخدماتية هي كل مؤسسة يتحدد غرضها الأساسي في تقديم الخدمة
مؤسسات اتصالات بإضافة إلى  المؤسسات المالية والتعليمية، مستشفيات، ، مطاعم،)فنادقأمثلة المؤسسات لتقديم الخدمة 

 3المؤسسات خدمة أخرى.

عبارة عن هيكل منظم، حيث يستفيد الزبون بخدماتها بمختلف الأشكال والأنواع فهي تقوم ببيع الخدمات  :التعريف الإجرائي

 .عدد منهم وتلبية رغباتهم تضم أكبرتضطر لتوسع مجال علاقاتها مع الزبائن  اما يجعلهاشرة وهذا مب

  

                                                           

 112ص 1222ديوان المطبوعات الجماعية  المؤسسة،اقتصاد  الهياكل، ديناميكية،أهمية تنظيم  عرباجي،إسماعيل  1 
 . 21ص الإقليم،قسم الجغرافيا وتهيئة  الأرض،معهد علوم  الخدماتية،الأنشطة  ضرفي،نعيمة  2 
 22العدد  صادي،الاقتلى حالة مؤسسة موبليس بالجزائر _ دراسات العدد إ بالإشارةواقع إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية _ ي،علاو صفية 3 

  .1112_ 4252جامعة الأغواط ص ،2المجلد 
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 :الدراسات السابقة

تعتبر الدراسات السابقة المنطلق الرئيسي الذي يعتمد عليه الباحث في انجاز بحثه من خلال عدد الخطوات خاصة المنهجية        
 ن الدراسات السابقة تعتبر تراثا هاما ومصدر غنيا لابد من الاطلاع عليهألى إحث العلمي منها حيث توضح الكثير من كتب الب

 فهي تزود الباحث بالكثير من الأفكار والأدوات والإجراءات التي يمكن الاستفادة منها في حل المشكلة 

التي تسعى  هذه الدراسات والأهداف البحوث والدراسات التي يجريها باحثون آخرون في موضوعات مشابهة وماهية :أيضاوتعني 
إليها ليتمكن الباحث فيما بعد من تمييز دراسته الحالية عن تلك الدراسات ولقد ارتكزت هذه الدراسة على مجموعة من الدراسات 

 كتالي:السابقة ونوضحها  

ة للباحث ياسين تشفى الجامعي قسنطينبعنوان العلاقات العامة للمؤسسة الصحية الجزائرية ـدراسة ميدانية بالمس الدراسة الأولى:
 .2222، 2228لنيل شهادة الماجستير تخصص اتصال وعلاقات عامة جامعة منشوري قسنطينة المسيلي، أطروحة

يحتاج لإجراء اتصالات  تدور إشكالية الدراسة حول المستشفى كغيره من المؤسسات الصحية التي تقدم خدمات للمواطنين،       
اجل إعلامه عن أهداف ومنجزات أنظمة المستشفى ومراعاة شؤون المرضى والمراجعين والمحافظين على ممتلكات من  مع الجمهور،

الذي فتح  لخوصة، الأمراالمستشفى وتعتبر الجزائر واحدة من الدول العربية التي عرفت تغيرات معتبرة أواخر الثمانينات بدخولها مجال 
الدول  بمحاولة الاهتمام بالعلاقات العامة كإدارة فعالة واللحاق بركب لما جع الجزائرية وهوسسات مجال المنافسة المحلية والدولية للمؤ 

 المؤسسة؟يوجد اهتمام خاص بالعلاقات العامة داخل  لالرئيسي: هالمتقدمة ويبرز الإشكال 

 ومنها:لى مجموعة من الأسئلة الفرعية إوتندرج إشكالية الدراسة 

 الجزائرية؟عامة ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة الصحية ـمامكانة العلاقات ال1 

مختلف الأساليب والوسائل الاتصالية المستعملة في  العامة؟ وماهيهل هناك متخصصون قائمون على نشاطات العلاقات        
 الجزائرية؟ إدارة العلاقات العامة؟ وماهي العراقيل التي تحد من فعالية نشاط إدارة العلاقات العامة في المؤسسة

لى تحقيق مكتسبات علمية من خلال التعرف على مكانة الإدارة العلاقات العامة ضمن الهيكل إبحيث تسعى هذه الدراسة        
لى المنهج إضافة إ التنظيمي للمؤسسة ومحاولة تشخيص المعوقات التي تعرقل نشاط إدارة العلاقات العامة ضمن الهيكل التنظيمي

لدراسة المنهج الوصفي لأنه أكثر المناهج ملائمة للواقع الاجتماعي كسبيل لفهم الظواهر والوقوف على سماته، المعتمد في هذه ا
واستخدام العينة الطبقية العشوائية هي التي فيها مجتمع البحث الكلي بقدر حجمهم الكلي وتعددت أدوات هذه الدراسة حيث 

 .أكبرجل جمع البيانات بدقة الاستمارة وذلك من ا المقابلة، شملت الملاحظة،
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 حدود الاستفادة:

 تعلق بالمنهج ومجتمع وعينة الدراسة. التعرف على الإجراءات المنهجية المستخدمة في الدراسة خاصة ما        

 الدراسة.الاطلاع على طبيعة الأدوات العلمية المستخدمة في 

 نتائج الدراسة:

لكنها موكلة لمكتب الإعلام والاتصال لكنه بعيد كل البعد عن جهاز  ،التنظيميالهيكل إهمال العلاقات العامة ضمن         
 والأساليب المستعملة فيها غير مفعلة. العامة، والوسائلالعلاقات 

ة الدكتوراه وهران مدرس النسيجية جامعةحالة مؤسسة الصناعات  المؤسسة، دراسةبعنوان العلاقات العامة داخل  :الدراسة الثانية

لام استكمال لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في علوم الإع احمد رسالةم الإنسانية والاجتماعية للباحثة كريمة حاج للعلو 
 .2212(2222والاتصال سنة

فيتغير مسار  فعاليتها الوطنية ومدىتتركز مشكلة الدراسة أساسا على التعرف على ماهية العلاقات العامة داخل مؤسستنا         
د الركيزة الذي يع المرجوة كالإشهارالمؤسسة نحو الأحسن وذلك باعتمادها على عناصر اتصالية أخرى تمكنها من بلوغ الأهداف 

أهمية وفاعلية  ىدما مالأساسية لأية مؤسسة تود الوصول وتحقيق اعلي واهم الإيرادات والنجاح وعليه كانت الإشكالية الرئيسية هي 
 العلاقات العامة كجانب اتصالي في المؤسسة؟

 ما يلي:وتتضمن تساؤلات الدراسة 

استيعاب  ىما مد وما موقع العلاقات العامة في مؤسسة صناعات النسيجية؟ الوطنية؟العلاقات العامة في المؤسسة  عما موق       
 للمؤسسة؟العامة في التخطيط الاستراتيجي  مدى مساهمة العلاقات ما الأفراد داخل المؤسسة لمفهوم العلاقات العامة؟

عن أدوات البحث تم الاستخدام الاستمارة والمقابلة والملاحظة  الحالة، أمابالنسبة للمنهج المعتمد في هذه الدراسة منهج دراسة 
 المستخدمة الطبقية العشوائية إدارية والعينةبالاطلاع على وثائق وتقارير 

ن تحدد مكانة أ فروعها، وتحاولمعرفة واقع العلاقات العامة في مؤسسة الصناعات النسيجية ومختلف  لىإتهدف هذه الدراسة        
 العلاقات العامة في هذه المؤسسة ودورها الايجابي في تحسين صورتها

 حدود الاستفادة:

 للدراسة. معرفة كيفية صياغة الإشكالية والأدوات العلمية المطبقة مع اختيار العينة المناسبة        
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 1كيفية تصميم الاستمارة خاصة في شق أهمية العلاقات العامة في المؤسسة 

 نتائج الدراسة:

ور كبير في لها د التنظيمي كماعدم وجود مكان لإدارة العلاقات العامة كفرع مستقل بذاته عن باقي الإدارات في الهيكل         
المحاسبة  لمالية مديريةاقات العامة تحت إشراف مديريات المؤسسة المتمثلة في المديرية تسيير شؤونها تسييرا عصريا بحيث تتم إدارة العلا

 الموارد البشرية. مديرية

للاتصالات نموذجا  وردوأالعلاقات العامة وتطبيقاتها للتكنولوجيا الحديثة في المؤسسات الاتصالية مؤسسة  نبعنوا الثالثة:الدراسة 
 .2218(2213 2لنيل شهادة الدكتوراه تخصص إعلام واتصال جامعة وهران طروحةكريمة، أـ للباحثة حاج احمد  

تتمحور إشكالية الدراسة في تغير إدارة العلاقات العامة تدار بنفس الأسلوب السابق الذي كانت تدار به هذه الإدارات منذ        
خدمة وتطوير  تكنولوجيات حديثة وتسخيرها في سبيلالكثير من الشركات من الأجهزة ال المثال استفادتسنوات قليلة على سبيل 

هذا هو الشأن نفسه عندها يتعلق الأمر بمؤسسة أثبت وجودها في سوق  متقدمة،أعمالها ونشاطاتها والارتقاء إلى مستويات 
ت وجوده من خلال ثبمثل مؤسسة " أوريدو " للاتصالات المتواجدة بالكويت ولها فرع متميز بالجزائر والذي أ العالمية،الاتصالات 

لو من حيث تواجد قسم العلاقات العامة كقسم يتميز باستخدام أساليب على تقنية  خدماته،تميز علاقاته مع جمهوره ونوعية 
وتواصلية مستحدثة في رسم الصورة الذهنية الجيدة عن المؤسسة في أذهان جماهيرها من خلال الأخذ بأبرز التكنولوجيا المتطورة وبناءاً 

رز هذه الحديثة بمؤسسة أور يدو للاتصالات وماهي أب العامة للتكنولوجياتتتبلور معالم ما مدى استخدام العلاقات  قما سب على
 التكنولوجيات؟ 

وبغية الإحاطة بالإشكالية الرئيسية تم تفصلها في الأسئلة الفرعية هل يتواجد قسم العلاقات العامة بمؤسسة أوريدو للاتصالات        
وكيف يمكن للتكنولوجيا الحديثة المستخدمة يقسم العلاقات العامة أن تساهم في عملية توزيع المعرفة في  الحديثة؟نولوجيا للتك

  المؤسسة؟

الاتصال في المؤسسة الاتصالات أوريدو ومن  استخدام تكنولوجياإن الهدف الأساسي من الدراسة هو التعرف على مدى        
 الحديثة.التعرف على أهم أشكال التكنولوجيات طرق قسم علاقة العامة و 

                                                           

هذه الرسالة استعمالها لمتطلبات الحصول  ،Denitxالنسيجية العلاقات العامة داخل المؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناعات  أحمد،كريمة حاج    1 
   2222/2212سنة  والإنسانية،على درجة الماجستير في علوم الإعلام واتصال جامعة وهران مدرسة الدكتوراه للعلوم الاجتماعية 
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أماعن المنهج المستخدم المنهج الوصفي التحليل وهذا بالتركيز على أسلوب المسحي بفرض الكشف على مدى استخدام         
وتعددت  الموظفين،دودية العينة المعتمدة العينة القصدية نظراً لمح إلىإضافة  أوريدو،علاقات العامة للتكنولوجيات الحديثة في المؤسسة 

 أدوات الدراسة الملاحظة استبيان 

 حدود الاستفادة:

 ة.الدراس_ وفرت الدراسة الكثير من المعارف والمعلومات التي ساهمت في تطوير معارفنا ومدركاتنا بشأن متغيرات 

طاب الجمهور قات العامة لاستقدراستنا من خلال توضع وشرح كيف يستخدم الانترنت في قسم العلا فهم موضوع ساعدتنا في-
 1الخارجي.

 نتائج الدراسة:

همية وجود قسم العلاقات العامة في مديرية أوريدو وأيضا أهمية تكنولوجيا الحديثة في ممارسة أنشطة العلاقات العامة في تسهيل أ       
 لإفراد.لى تطور ملحوظ في مستويات المعرفة لدى اإيؤدي  التواصل، واستخدامهاوتبسيط عملية 

حالة لمؤسسة  راسةوالمأمول دآليات توظيف العلاقات العامة الرقمية في المؤسسات الجزائرية بين الواقع  نبعنوا الرابعة:الدراسة  
 .2221المعيار سنة  قلاعة، مجلةسونلغاز بغرداية للباحثة كريمة 

تخدامها الحديثة في مختلف جوانبها والتي لم يعد اس ن المجتمعات تستخدم تكنولوجيات الاتصالأتندرج إشكالية الدراسة        
الإدارية والمؤسسات  نشآتللموتأثيرها يقتصر على الحياة الاجتماعية ،السياسية والثقافية بل باتت تدخل في صلب العمل المهني 

لى توظيفها في مجال ض عالاقتصادية الخدماتية فالخصائص والمكتسبات التي يحققها الاستغلال الأمثل لهذه التكنولوجيات فر 
صعدة أالمؤسساتي الذي عرف نشاطا مستحدثا يصطلح عليه بالعلاقات العامة الرقمية التي حققت قفزة نوعية على مستوى عدة 

هذا الصدد نتساءل عن واقع توظيف هذا النمط من العلاقات العامة الرقمية في المؤسسات الجزائرية ،وفي هذا السياق تم طرح  وفي
 الرئيسي التالي: الإشكال

ـ  ونلغازسعلى وجه الخصوص في مؤسسة  الرقمية؟ وهذااهتمام المؤسسات الجزائرية بتوظيف العلاقات العامة  ىما مد         
 غردايةـ

 على الإشكالية الرئيسية تم طرح عدة أسئلة فرعية نذكر منها: وبناءاً 

                                                           

هذه الرسالة استكمالا  جا؟نموذالاتصالات  أوريدو الاتصالية مؤسسةفي المؤسسات  للتكنولوجيات الحديثةالعلاقات للعامة وتطبيقاتها  أحمد،كريمة حاج   1 
 .2213/2218، 2جامعة وهران  إعلام واتصال،لمتطلبات الحصول على شهادة دكتوراه في 
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ى توظيفها للعلاقات العامة الرقمية؟ وما الأهداف التي تسعفي  سونلغازما الوسائل والآليات التي تعتمد عليها مؤسسة         
ت على العامة الرقمية ومدى تحقق هذه المكتسبا على العلاقاتالقائمة  تاستراتيجيالتحقيقها من وراء اعتماد  سونلغازمؤسسة 

 لدى جماهيرها؟ تساهم العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة سونلغاز على تحسين صورتها الذهنية الواقع؟ وهلارض 

على طبيعة  لى ذلك التعرفإوتهدف هذه الدراسة للتعرف على واقع توظيف العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة إضافة         
 العامة الرقمية  مجال العلاقاتالوسائل والآليات التي تستثمرها المؤسسة في 

حدة يستطيع الباحث من خلاله جمع البيانات العلمية المتعلقة بأية و  بحيث استخدم في هذه الدراسة منهج دراسة حالة والذي       
سواء كانت فردا ومؤسسة أو نظاما اجتماعيا أو مجتمعا محليا أو عاما والعينة المعتمدة العينة القصدية والأدوات المستخدمة لجمع 

 البيانات والمعلومات هي المقابلة مع القائم بالاتصال.

 :حدود الاستفادة

ادة كانت هذه الدراسة كحافز لنا وشعور بزي معرفة أهم الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة الرقمية من طرف المؤسسة        
 1ن المؤسسات الجزائرية أصبحت تستخدم العلاقات العامة الرقميةالبحث والمعرفة لأ

 نتائج الاستفادة:

نلغاز من خلال استخدام عدة آليات تكنولوجية رقمية في جميع تعاملاتها تطبيق العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة سو       
النجاح الرئيسي لمؤسسة سونلغاز في مجال العلاقات العامة الرقمية على تكوين ضمن دورات تدريبية متخصصة في  وأنشطتها اليومية

 استخدامات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة.

لى إي يواجه مؤسسة سونلغاز هو تفاوت مستوى العمال في التحكم بتكنولوجيا الاتصال الحديثة مما يؤدي العائق الرسمي الذ        
 التفاعل وعدم بلوغ الأهداف المرسومة. ءبطي

 الخلفية النظرية:

 : االوظيفية: مفهومهالنظرية البنائية 

 يؤرخ له مع بدايات القرن التا سع عشر حين كانتالفكر الذي  الوضعي، ذلكلى الفكر إتعود جذور المدرسة الوظيفية        
ق هذا المعنى، فإنها كانت الوضعية وف  والميتافيزيقية، وإذااللاهوتية  الأفكارالوضعية في مهدها تؤيد العلم وتقف موقفا معارضا من 

                                                           

مجلد  ،المعيارمجلة  اية،غردآليات توظيف العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الجزائر بين الواقع والمأمول دراسة حالة لمؤسسة سونلغاز _  قلاعة،كريمة   1 
 .2221السنة  52عدد 25
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وينكر ائع والظواهر الاجتماعية ع لها الوقلى قوانين التي تخضإلى الوصول إنها تؤيد المنطق التجريبي الذي يسعى بأ إليهابمعنى أخر يشار 
 .1الثورة الفرنسية  دما بعلى إن ظهورها يعود إكان ذلك ف  وإذا نهائية،معرفة  وجود

في تفكيكها لبنية المجتمع والوظائف التي  fonctionsوال وظيفة structureالبناء لى مفهومين إتستند البنائية الوظيفية        
العنصر الذي  أوالجزء  لىإ الأوليشير المفهوم  ذلك، حيثللظواهر الاجتماعية وترابط الوظائف المتولدة عن  يقوم بها وفي تحليلها

الكلي اء الذي يقدمه كل جزء ضمن البن والإسهاملى الدور إ الوظيفية فيشير بها اجتماعي أمابناء  أووحدة  أونظام  أييتكون منه 
جتماعية مرتبطة وظيفة ا وسطها ولهاالبنيوية التي تظهر في  الأجزاءه النظرية هي نتاج رواد هذ حسبن الظاهرة الاجتماعية أ بما

 لعكس فالمجتمعا المكونة للبناء الاجتماعي، فيستحيل فصل الوظائف عن الأجزاءالناتجة عن بقية  الأخرىبدورها بوظائف الظواهر 
 2تكمل البناء ن البناء يكمل الوظيفة والوظيفةأ إذانب الوظيفي ن هناك تكاملا بين الجانب البنيوي للمجتمع والجإبناء ووظيفة و 

 : المبادئ التي ترتكز عليها البنائية الوظيفية

سي رايت هلز بعشرة  هانز كيرث وروبرت ميرتونسنسرو تال كوت بارسونز  تهيربر تعتقد النظرية الوظيفية التي كان روادها كل من  
 :الأخر وهي كالتالي مبادئ متكاملة كل مبدأ يكمل المبدأ

الرغم  علىو وحجمها من أجزاء ووحدات مختلفة بعضها عن بعض  يكن غرضهايتكون المجتمع المحلي أو المؤسسة أو الجماعة مهما 
 من اختلافها إلا أنها مترابطة ومتساندة ومتجاوبة وحدتها مع الأخرى.

  أجزاء أو عناصر  المؤسسة تتكون نأأي لى أجزاء وعناصر أولية إ اهفيويضالمجتمع أو الجماعة أو المؤسسة يمكن تحليلها بنيويا
  .الأساسية وظائفهالكل منها 

  أيلآخرون يكمل ا متعاملة، فعل جزءأجزاء  أنها هي الظاهرة الاجتماعيةإن لأجزاء التي تحلل إليها المؤسسة أو المجتمع أو 
ومن هنا  لاجتماعي،ابعملية التغير  ما يسمىيحدث  وبالتالي الأجزاءن ينعكس على بقية أتغير يطرأ على آحاد الأجزاء لابد 

في بقية  ما يؤثرغير سرعان وهذا الت التركيبية،على أحد الوحدات أو العناصر  يطرأالتفسير البنيوية والوظيفية التغير الاجتماعي 
 .لى المطورإمن طور  إذا يغيرهاالأجزاء 

 ه وظائف بنيوية النابغة من طبيعة الجزء وهذه الوظائف مختلفة نتيجة لخلاف ن كل جزء من الأجزاء المؤسسة أو التنسيق لإ
ائف المؤسسة لذا فوظ بينهما،الاختلاف الوظائف فإن هناك درجة من التكامل  الرغم منوعلى  التركيبية،الأجزاء أو الوحدات 

 .مختلفة

 الحاجات التي و  الأخرى،المنتمين أو الحاجات المؤسسة  يؤديها المجتمع أنما تشبع الأفراد الجماعة أو   الوظائف التي تؤديها
 تشبعها المؤسسة قد تكون حاجات اجتماعية أو روحية.

                                                           

  45ص 2222 أولى،ط  القاهرة، والتوزيع،مصر العربية للنشر  الحداثة،حسام شحاتة، النظرية الاجتماعية " من المرحلة الكلاسيكية" إلى بعد  1 
 .123، ص 2212 الثالث،العدد  الأول،المجلد  الأغواط،جامعة  إبراهيم، العربي،محمد  2 
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 الوظائف التي تؤديها المؤسسة أو الجماعة قد تكون وظائف ظاهرة أو كامنة أو وظائف بناءة أو وظائف هدامة. 

 بقيم العمل على  هو الذي القيميفالنظام  مجال،لمؤسسة في وجود نظام قيمي أو معياري وتسير البني الهيكلية للمجتمع أو ا
اهية التحديد لى تحديد المإ إضافةكما يحدد أساليب اتصاله وتفاعله مع الآخرين   وحقوقه،الأفراد ويحدد واجبات كل فرد 

 1 .لأفعال التي يكافأ عليها الفرد أو يعاقب

 من المراكز القيادية إلى  والإيعازاتقات الإنسانية تمر عن طرقه المعلومات تعتقد النظرية البنيوية الطيفية بنظام الاتصال أو علا
 .المراكز القاعدية أو من المراكز الأخيرة إلى المراكز القيادية

  تعتقد النظرية البنيوية الوظيفية بنظامي سلة ومنزلة، فنظام السلطة أو القاعدية لكي توضع موضع التنفيذ يتخذ قرارات ويصد
تصدر  فهناك في نظام أدوار التنفيذ،توضع موضع  القاعدية لكيالأدوار الوسطية أو الوسطية أو  إلىت والأوامر الإيعازا

أما النظام المنزلة فهو نظام الذي يقضي بمنع الامتيازات والمعافاة للمعلمين الجيدين لشدهم  تنظيمها،الأوامر وهناك أدوار 
رسنه، علما بأن الموازنة بين نظامي السلطة ومنزلة هي ضروري لديمومة وفاعلية والآخرين من زملائهم إلى العمل الذي يما

 2المؤسسة أو النظام أو النسق.

  الوظيفية:أهم الانتقادات نظرية البنائية 

  الوظيفية  وخاصية بارسونز باعتباره الأشهر ممثلي النظرية –قد يكون أهم نقد أوجه إلى نظرية البنائية الوظيفية
ارسونز قد ب السوسيولوجي فقد كتابة التصوراتهو ذلك النقد الذي وجهه عالم الاجتماعي الأمريكي "رايت ميلز" في   ،المعمرين

حكم فيه وهو بهذه الكيفية يقدم تبريرا أخلاقيا لاستمرارية ذوي السلطة في المجتمع في الت الرمزية،مجالات  إلىحول كل أبنية المجتمع 
 وعية.المشر حكمهم صفة  علىويصفي 

 الخذوع للمعاير السائدة والمشتركة بين الناس إنا هو تحذير من قن تأكيد بارسونز على فكرة التوازن عن طريإ 
 ي أدلة امبريقية إلى أ لا يسندن هناك فيما ومعاير مشتركة بين الأفراد إن افتراض أكما   القائمة،أي تمرد أو محاولة لتغير الأوضاع 

لا يعرف ام أبدى نه نظأتصور المجتمع على  أساس أنهاجتماع الروسي النظريات الوظيفية على الا بوبوف عالمكما ينتقد _3
يمة من الجدل المدرسي الكلامي والتطورات الق الاجتماعية بمتاهاتنه يفسر الحياة ألى وضع جديد، كما إوالانتقال  التطور

لتحددها  اعيةالأفعال لاجتمبواعن وأهداف  يقرر أنأساس أنه البعيدة والمنفصلة عن الحياة الواقعية مما أنتقد بارسونز على 
ها القيم التي يعتبرها ن تحددأبل تحددها سيكولوجية الإفراد بوصفهم ممثلينا يقومون بأدوار محددة لهم من قبل  المادية،الأسباب 

                                                           

  11:32على ساعة  22/22/2223ع يوم تم تصفح الموق 1 
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ارسونز مع كل بيتر ومن يتفق ب هية،الألو في عليهم صفة ضأي أنه ي تجريبي،لأن مصدرها هو مجال غير وهمي أو  وأبدية:مطلقة 
 .أنها ممثلة لإرادة الله بادعاءن للسلطة حكمها في كل زمان ومكان أو 

ابعاد التوازن  الاجتماعي الا النسقولا يبحث في  ىلا ير بمعنى أنه  النظرة،اتجاه البنائي الوظيفي أنه أحادي  علىيؤخذ        
 1ماعية والأمراض والمشكلات الاجت والاضطرابأبعاد أخرى مثل أبعاد التغير  والوظائف وتحقيق الأهداف فلا يهتم بتحليل

 استخدام التحليل الوظيفي في دراسات الاتصال:

حليل على ظاهرة مجموعة الت يرتكز هذا والإعلامية حيثيقدم المنظور البنائي الوظيفي تحليلا وظيفيا حول الوسائل الاتصالية        
ذه الظاهرة ن لهألى إيضاح إيسعى هذا التحليل  معينكمالمؤسسة نظام اجتماعي يعمل ضمن نظام خارجي ن اأ السلوك، باعتبار

أثير سلبي فيقال عنها يكون له ت وظيفة، وقديكون لها تأثير ايجابي فيقال عليه  ككل، وقدنتائج تساهم في استقرار وبقاء النظام  
 2طرق البحث المناسبة. يمكن اختباره تجريبيا من خلال تحديد افتراض استنباط أو لىإترمي  استراتيجيةاختلالا وظيفيا، والتحليل هو 

 موضوع الدراسة: علىالنظرية إسقاط 

ن المؤسسة عبارة عن بناء اجتماعي أترتبط النظرية البنائية الوظيفية بموضوع دراستنا من خلال المنظور البنائي الوظيفي، فباعتبار        
ف عمليات الاتصال تتم فيه مختل أحدها حيثيرتبط هذا البناء ويتفاعل مع عدة أطراف والجمهور  مختلفة إذ يقوم بمجموعة وظائف

 وعرض الرسائل حول خدمات ونشاطات المؤسسة يعتمد على هذا البناء الاجتماعي. العامة فنقلمن خلال وظائف إدارة العلاقات 

ال الحديثة الإدارة التي تستخدم وسائل الاتص الجزائر، أيالرقمية لمؤسسة اتصالات وفي موضوعنا نتناول إدارة العلاقات العامة       
 لجمهور، فالمؤسسةلمن مواقع الكترونية وشبكات التواصل الاجتماعي وغيرها من الوسائل الرقمية الحديثة في عملية عرض الخدمات 

 ظائف منها العلاقات العامة كأحد أهم هذه الوظائف.  الخدماتية كغيرها من المؤسسات تكون بناءا اجتماعيا يتم فيه عدة و 

ة ن هناك مجموعة من العلاقات تتماسك مع النظم المختلفإن مؤسسة اتصالات الجزائر عبارة عن منشاة في المجتمع فأوبما         
ع الظواهر كون يلها وشرح جميولمعرفة مدى دور العلاقات العامة الرقمية في هذه المؤسسة ينبغي الوقوف على هذه العلاقات وتحل

علاقات تخاذل قد ينتج عنه خلل في أداء إدارة ال محددة وأياتصالات الجزائر تتشكل من مجموعة من الموظفين يؤدون وظائف  مؤسس
 .ةلى حدوث قصور في أداء الأدوار وعدم التجانس والتوازن داخل المؤسسإالعامة، وهذا ينعكس سلبا على المؤسسة وبالتالي يؤدي 

 

                                                           

  .22ص ،2218ماي  ،32ال عدد، 23مجلة العلوم الاجتماعية أغواط المجلد  البديلة،محمد قرادي مأخذ النظرية البنائية الوظيفية الإسلامية 1 
 128ص  ،1228 مصر، القاهرة، اللبنانية،الدار المصرية  ،1ط المعاصرة،الاتصال ونظرياته  السيد:حسين  ليلى مكاوي،حسن عماد  2 
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 :خلاصة الفصل الأول

نهجية حيث تمكنا من خلاله بالإحاطة بأهم جوانبها وخصوصا الجوانب الم دراستنا،الأول بمثابة نافذة تطل على موضوع  يعد الفصل
المفاهيم التي تحتويها الدراسة  والمتمثلة في المفاهمةلى أهمية وأهداف الدراسة والجوانب إالمتمثلة في إشكالية الدراسة وتساؤلاتها بالإضافة 

  .لى الدراسات السابقة التي تناولت موضوع دراستناإبالإضافة 



 

 

 الإطار النظري للدراسة



 

دارة العلاقات العامة إ الثاني: لالفص

 بين التقليدية والحديثة

 

    تمهيد

  دارة العلاقات العامةإ :ولأالمبحث الأ

   دارة العلاقات العامةإهداف واختصاصات أ المطلب الول:

  وسائل الإتصال لإدراة العلاقات العامة  :المطلب الثاني

  وظائف ومقومات لإدراة العلاقات العامة المطلب الثالث:

  الرقمية ةالعلاقات العام إدارة :المبحث الثاني

 الرقمية ةالعام العلاقات إدارةتعريف  :المطلب الولأ

 عوامل ظهورها

 

 ةالعلاقات العام دارةإأهداف و مزايا  :المطلب الثاني

 الرقمية

 

وسائل وأخلاقيات ممارسة إدارة العلاقات  :المطلب الثالث

 العامة الرقمية

 

 الخلاصة
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 تمهيد 

خاصة و الرئيسي في تسيير المؤسسات على اختلاف واعها عامة الشريان أضحت العلاقات العامة في عصرنا هذا تشكل        
نطاق استعمال العلاقات العامة خاصة في ظل مشاهدمه العالم من ثورة تكنولوجية ومعلوماتية حيث اتسع  دمماتية والختجارية ال

جمهورها  سسات لدمىالمؤ  أظهرت العدميدم من وسائل الإعلام والاتصال الحدميثة التي قدممت تطبيقات حدميثة تعمل على تحسين صورة

 .الدماخلي
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 العامةالعلاقات  ةل: إدار و الأالمبحث 

 إدارة العلاقات العامة وأهدافها واختصاصاتها. فل: تعريو الأالمطلب 

استعماله  عشر وشاعقرابة القرن التاسع    Pulic Relationظهر مصطلح العلاقات العامة  :تعريف العلاقات العامة-1
وصف مجموعة يستعمل ل انكه  أنالأعمال إلا أوساط في منتصف القرن العشرين وتعدمدت تعريفاته  وعلى الرغم من شيوعه في 

 Webster’s New Collegiateهو قاموس ) ويبستر لبسه غموضا وإبهاما  فهاأمتنوعة وواسعة من النشاطات مما 
Dictionary   )   ي  من أي تنظيم في البناء الاجتماع  اتحاديعرف العلاقات العامة بها مجموعة من النشاطات تقوم بها هيئة

جل خلق علاقات جيدمة وطيبة وسليمة مع الجماهير المختلفة  التي تتعامل معها  كجمهور المستهلكين و المستخدممين  وكذلك أ
  تكس  رضاه .الجمهور بوجه عام  وذلك لتفسير نفسها للمجتمع حتى

لم يقصر العلاقات العامة على نوع معين من المؤسسات الأجهزة على نوع معين من  أنههم ما أشار إليه هذا التعريف هو أو        
ارية صناعية تجومية غير حكومية  كحلمؤسسات والأجهزة المختلفة سواء كالعامة تمارس في جميع ا العلاقات أن ه أوضحأنالمهن  بل 
ي تعيش حتى تكتس  تلك المؤسسات في النهاية رضي المجتمع الذ بها  معها تتصلالجماهير التي تتعامل  أن  كما غيرها خدمماتية
لدماخلية أي العاملين ا ممولين مستهلكين( الجماهيرالجماهير الخارجية ) انتك  الجماهير  سواءالتعريف لم يغفل نوعية  هذا أن كما فيه 

 المؤسسات.في هذه 

هوم   المؤسسات  واستعمال كلمة نشاط فيه خلط بين مفاناعتبر العلاقات العامة نشاطا من ج أنهيؤخذ على هذا التعريف و        
والإعلام عن المنظمة  ولكن مفهوم العلاقات العامة  نوالإعلاالعلاقات العامة واستعمالها كمرادف لبعض وظائفها مثل الدمعاية 

يضفي    نأ دون نسايالاهذا التعريف اعتبر العلاقات العامة نوعا من النشاط  أنمن مفهوم هذه المصطلحات  كما لأوسع وأشمل 
 قوم على الارتجالت العلاقات العامة لاأن   فهو لم يحدمد الأسس العلمية التي تقوم عليها العلاقات العامة  باعتبار الفن العلمطابع 

 1.وتقيم  ويتطل  القيام بها على أخصائيين مدمربين على عملياتها وتباعنفذ وت وتحلل وتخططا تقيس إنه  بل 

 أهداف إدارة العلاقات:

لكل إدارات المنشاة أهدماف تعمل على تحقيقها وأهدماف إدارة العلاقات العامة وتنبت من الدمور الذي تقوم به العلاقات         
الإدارة تهدمف إيجاد وخلق التفاهم المتبادل بين المنشاة وجمهورها وكذلك إقامة سمعة طيبة  هذه أن بمعنىالعامة في مجال إدارة الأعمال 

                                                           

 .73_73ص 5112 لى و الأالطبعة  عم  دجلة دار  وتنميتها العلاقات العامة  إدارة» اللبدمينزار عوي "1 
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لسمعة أو امع التصدمي لأي محلة للنيل من هذه العلاقة  بينهم والعمل على استمرار الاتصالات فيما  العمل ساط أو لها في 
 عليهم.تنوير الجماهير قبل محلة التأثير  هيأو . الاتصالات

 ن الإدارة العليا في إتمام عملها على وجه مرضي يكس  لها ثقة الجماهيراو موقع إدارة العلاقات العامة من الإدارات الفنية التي تع-
 .والمتعاملين معها

 وميةحة حكت المنشاة صناعية أو خدمماتية أو مصلان  رئيس المنشاة  سواء كانموقعها في الخرائط التنظيمية يقع إلى جإن ولهذا نجدم 

 1مهمتها استشارية للرئيس ورجال الإدارة العليا. أن  وذلك لاعتبار 

 وخدممات.تعريف جماهير المنظمة بأهدمافها وسياستها ومنتجاتها من سلع -

ات العامة خلال وضع برامج العلاق )منوالتي تؤدي عرقلة العمل فيها  المنظمة المساهمة في القضاء على المشاكل الدماخلية في -
 .الدماخلية(بهدمف تحسين العلاقات مع الجماهير 

 وأراءها.إعطاء فكرة للإدارة عن اتجاهات جماهير المنظمة -

 السلمية.نصح وإرشاد الإدارات في اتخاذ القرارات المناسبة ووضع السياسات -

 2منتجاتها وخدمماتهاالحصول على تأييدم الجماهير ورضاهم عن النشاطات المنظمة و -

 وهناك أهدماف عدمة تعتبر بمثابة أهدماف فرعية للعلاقات العامة ومنها أهدماف خاصة بالجماهير:-

 تلخيصها في النقاط التالية: الداخلية، ويمكنالخاصة بالجماهير  الأهداف-ا( 

 الثقة بين المنظمة والجمهور الدماخلي  ء. بنا

 .الوعي بين العاملين وتعريفهم بدمورهم وأهمية هذه الأدوار في المنظمة ر. نش

 تماعية في حل مشاكلهم المتعلقة بظروف العمل المادية والاج الاهتمام المشاركةتاجية للعاملين  من خلال نالكفاءة الا رفع تحسين .

                                                           

 ط دار البازوري للنشر والتوزيع  الأردن   انعم وبرامجها إدارة العلاقات العامة   »د." زهير عبدم اللطيف عابدم " و" د. أحمدم العابدم أبو السعيدم 1 
 .38ص 5112العربية   
 77هـ  ص1278م_5112  1والتوزيع  طالمعتز للنشر    دارانعم العامة إدارة العلاقات   نعقيلاعبدم الله أحمدم 2 
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 السياسات والأهدمافاز هذه انجوتوضيح سياسات وخطط المؤسسة وتحدميدم دور العاملين في  ح. شر 

 وكس  ثقتهم وتعنهم بهدمف زيادة المنتوج والعاملين روح التفاهم بين الإدارة  ة. تنمي

 للعمال.المستوى الثقافي والاجتماعي  ع. رف

 العامة:اختصاصات إدارة العلاقات 

ة نشاط ا مشتقة من واقع طبيعأنهوإذا ما أردت الدمخول في تفصيل الاختصاصات التي تمارسها إدارة العلاقات العامة سنجدم      
 لي:يومن الممكن تحدميدم أهم الاختصاصات فيما  ذلك ولن تخرج عن  تسعى تحقيقهاالعلاقات العامة والأهدماف التي 

 بهم.استقبال زوار وضيوف المنشاة والترحي  -1

 الخارج.من  سفرهم عودتهمالقيام بعمل التسجيلات اللازمة بالمنشاة بصفة خاصة كبار العاملين عندم -5

 الخارج.إعدماد برامج العلاقات العامة المتعلقة بزيارات الوفود التي تزور المنشاة سواء من الدماخل -7

 المنشاة.الجمهور الذي تتعامل معه  خارجيا معإجراء الاتصالات اللازمة سواء داخليا -2

 الإعلام.ئل شطة المنشاة المستخدممة في ذلك كافة وسابأنوتنمية الوعي والمعرفة  خلق-2

بنوع النشاط الذي تمارسه  صما يختيكت  في المحافل المختلفة  وفي الصحف والمجلات المحلية والعلمية عن المنشاة  رما ينشمتابعة -8
 ضدمها. انإذا كوالرد عليه  لصالح المنشاة  اننشره إذا ك وتحليله وإعادةبذلك  قما يتعلوترجمة 

 نشاط المنشاة وتحركاتها وعلاقتها مع الجماهير.أية اختصاصات أخرى ترتبط بطبيعة -3

 ويج  عمل العلاقات العامة نابعا من أهدماف هذه المهنة التي تعمل على تنوير الجماهير قبل محلة التأثير عليهم.-3

ثارة العواطف إإلى  ء لتجيولاة والحدمق انتلتزم بالصدمق والأمأن تقوم إدارة العلاقات العامة عندم مخاطبة الجماهير أن كما يج  -9
 للجماهير.يبدمو على العاملين بها روح التعامل عندم معاملتهم 
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هذا بالإضافة ما سبق ذكره عن دور العلاقات العامة وأهميتها في المجالات التطبيقية وضرورة شموليتها على السياسات والأعمال        
 1موض.غتقوم بنشرها على الناس تتوخى الوضوح دون التواء  وعندمهم الأفكار التي تمثل الحقيقة دون اللجوء الخدماع بلبلة 

مع  واء سيحترموا الآراء المؤيدمة والمعارضة على حدم أن وعندمما يقوم المختصون بالعلاقات العامة بالاتصال مع الجمهور يج        
قات من ضمن اختصاصات إدارة العلا أن الشخصية  أيمع إعطاء الأسبقية للصالح العام فوق المصالح  الدميمقراطية إشاعة جو من 

 العامة إيجاد ذلك التوازن بين الواجبات المطلوبة منها والصالح العام الذي يهم المجتمع كله.

له  ويعرف يقدمر نتائج عم أنن يعمل في هذا المجال عليه أن م العامة لأي شخص العمل في مجلات العلاقات  حلا يصلولهذا       
في إصدمار  الحرية إنسانيترك لكل أن و  وهيبة يؤدي عمله بوقار  أنمدمى تأثير هذه الأعمال على عقول الناس كما يج  عليه 

 2.الناستقنع أن بطريقة أخرى لدميه الشخصية المرنة الواسعة الأفق التي  الحكم مع احترام هذا  الأشياء حكمه على 

 وسائل الاتصال لإدارة العلاقات العامة. ي:انالمطلب الث

يلع  الاتصال دورا هاما في توعية الزبون والربط بين المؤسسة وجماهيرها  فهو أساس نشاط العلاقات العامة وهنالك عدمة       
 وسائل نذكر منها:

 منها:واع أنوهي عدمة  : وسائل الاتصال المقروءة والمكتوبة أولا-

لأخبار في العلاقات العامة بهدمف عرض ا والمقروءة  وتستخدممأهم وسيلة من وسائل الاتصال المكتوبة  وهي والصحف:الجرائد -
رائدم بسرعة حيث تتميز الج اهتمامه تجذب الجمهور وتشدم  أنونشرها ولابدم من اختيار الأحدماث ذات الأهمية الكبيرة التي يمكن 

 3وقت.معلن نشر إعلامه في أي تشارها وسرعة نقل المعلومات وهي مرنة حيث يمكن للان

صدمار بعض المؤسسات التي تقوم بإ للمؤسسة  فهناكتشارا هي المجلة الدمورية انأكثر أدوات العلاقات العامة  ل: لعالمجلات_
 4والخارجيوهناك من تقوم بإصدمار مجلات تخص الجمهور الدماخلي  فيها مجلات داخلية موجهة للعاملين 

 يوهذا لقلة تكلفتها وسهولة إعدمادها وه العامة أكثر وسائل الاتصال المستعملة في العلاقات النشرات من  : تعدمالنشرات_

                                                           

 38ص  المرجع نفس  العيدم د. زهير عبدم اللطيف عابدم ود. أحمدم العابدم أبو 1 
 .33_33المرجع ص  سعيدم  نفسعابدم ود. أحمدم العبدم أبو  اللطيف د. زهير عبدم 2 
 .512_517ص مصر  القاهرة  للنشر دار المصارف  فن إدوارد بيرز وآخرون  العلاقات العامة 3 
 .58  ص5113 الأردن  عم  والتوزيع دار زهر للنشر  والأسس المفاهيم  العامة أس العلاقات  اللوزي موسى 4 
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 :اننوع 

فسرة عن أخبار وموضوعات واضحة وم فيها  وتتضمنهدمفها توثيق الروابط بين إدارة المؤسسة والعاملين  النشرات الداخلية:-
 وقراراتها.سياسات المؤسسة 

لى تمتين إوتهدمف  ازاتها انجتحتوي على إخبار تقريرية وتحليلية متعلقة بخطط المؤسسة وحالتها المادية و  : وهيالخارجيةالنشرات -
 1العلاقة والتواصل بين المؤسسة وجمهورها الخارجي.

لا فهي  اتالمطوي أما صفحة عدمد صفحاتها خمسين  زلا يتجاو بالكتيبات الكت  الصغيرة التي  دمويقص والمطويات:الكتيبات -
 وتتميز الكتيبات والمطبوعات بتكلفتها المنخفضة وسرعة إعدمادها وهي تلع  دورا هاما في تحقيق صغيرة ست صفحات  ىتتعدم

 .2أهدماف العلاقات العامة وبقدمرتها على التأثير في الجمهور وقناعاته

 الشوارع انت وتعليقها على جدمر ناومخصصة لنشر الإعلا مطبوعة  مصورةعبارة عن وسائل إعلامية  ي: وهواللافتاتالملصقات -

برامج المؤسسة إعلام الجمهور بالقارئ  هدمفها المتاحف وهي تحتوي على كلمات محدمودة لنيل التركيز على محتواها من قبل    وفي
 ونشاطاتها.

خصائي العلاقات أ استخدمام الاتصال المباشر بالجمهور عن طريق البريدم  فعن طريق البريدم المباشر يتمكن يوفر المباشر:البريد -
 3بدمقة.العامة من اختيار الجمهور 

 يا: وسائل الاتصال السمعية البصرية:انث

ة البصرية لى كافة شريحة المجتمع فمن بين وسائل الاتصال السمعيإيصل  هنالمكتوب لأيعتبر الكلام المسموع أكثر سهولة من الكلام 
 :يما يلفي العلاقات العامة نجدم 

حيث يمكن  واعهاأنتشارا حاليا فهو يقدمم النشرات والأخبار والبرامج بانمن أوسع وسائل الاتصال الجماهيري  يعتبرالراديو: -1
لرجال العلاقات العامة الاستفادة منه للاتصال بجمهور المؤسسة عن طريق إذاعة الأخبار والمعلومات والبرامج الخاصة والندموات 

 4الإذاعية.

                                                           

  ة.  جامعة قسنطينة  كلية العلوم السية والاجتماعيماجيستر الاقتصادية  مذكرةدور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة  رزيقة لقيصر 1 
 .132_137  ص 5111  الأردن  ان  عم1ووسائل الاتصال  دار الميسرة للنشر والتوزيع  ط  العلاقات العامة انمحمدم صاح  سلط2 
 .173ص  5111محمدم أبو سمرة  الاتصال الإداري والإعلامي دار أسامة للنشر والتوزيع  القاهرة  مصر  3 
 .7515_17_53تاريخ الاطلاع  ،www.palper.comعلي برغوت  أساسيات العلاقات العامة موقع  4 
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الأخبار و  وإبلاغ الرسائلطريق تحدميدم مواعيدم هذه الاجتماعات  الاجتماعات  عنأهمية خاصة في عقدم  : للهاتفالهاتف-2
 ت اللازمة.ناوالبيا

 العامةدمامه في العلاقات ويقل استخ الثمن ه باهظ أنأهم وسائل النشر حيث يستطيع مخاطبة جميع الفئات إلا  يعتبرالتلفزيون: -3

 1الكثير على برامج العلاقات العامة. إنفاقا انهكبيرة التي بإمكلى المؤسسة الإبالنسبة    إلا

وسائل الاتصال الجماهيري التي يمكن من خلالها عرض تاريخ وهوية المؤسسات وترسيخ  أحدمالمسرح  ل: يمثوالمسرحالسينما -4
 المستهدمف.صورة جيدمة عنها لدمى الجمهور 

ات العامة التي من الأسالي  المتطورة التي أصبحت إدارات العلاق الأنترنيتالنشر على شبكة  : يعتبرالالكترونيةوسائل الاتصال  -
 2الوسيلة.أصبحت تعتمدم على هذه  والتقنيات التيفلقدم تطورت الأسالي   تعتمدمها في تنفيذ خططها 

 وظائف ومقومات إدارة العلاقات العامة. المطلب الثالث:

ا ليقوم تخصص قسم للعلاقات العامة به أن المهم لجميع المؤسسات باختلاف أهدمافها ومجالاتها العامة: منإدارة العلاقات  ف. وظائ
موظفي هذا القسم بتحقيق أهدماف واستراتجيات العلاقات العامة لإيصال رسالة المؤسسة للعملاء وبناء علاقة قوية بين المؤسسة 

 والجمهور وتعريفهم بخدمماتها وأهدمافها.

 قسم العلاقات العامة في المؤسسة من عدمة وظائف تندمرج داخل القسم ويدمير عمل هؤلاء الموظفين مدميرا للعلاقات العامة.يتكون -

 Event coordination إدارة المناسبات:-1

وتنظيم  قامتها إيقوم موظفي إدارة المناسبات بتنفيذ وتخطيط جميع مراحل المناسبات بدماية من تحدميدم وقت المناسبة وأهدمافها وأماكن 
 المناسبات والمعارض واستقبال الزوار والعملاء في المناسبة ومساعدمتهم لفهم أهدماف المناسبة.

 Receptionist الاستقبال:–

ناسبة لى الأقسام المإموظفو الاستقبال هم أول من يستقبل العملاء في المؤسسة ودورهم مساعدمة العملاء من خلال توجيههم 
 واجهة المؤسسة.لاحتياجاتهم فهم 

                                                           

 .122_ص1993جميل أحمدم قصر  العلاقات العامة  دار للنشر والتوزيع 1 
 .82  ص5111أحمدم محمدم المصري  العلاقات العامة  مؤسسات شباب الجامعة  مصر  الإسكندمرية  2 
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  Hos Pitalityـالضيافة: 3

 وهي من وظائف العلاقات العامة ومهمة مسئولي هذه الوظيفة هي استقبال العملاء وضيافتهم.

العامة هي وظيفة التحرير الصحفي وفيها يقوم موظفي التحرير الصحفي  قسم العلاقاتأهم وظائف  نم الصحفي:ـالتحرير 4
ا ملى وسائل الإعلام المختلفة لنشر إخبار المؤسسة وتعريف الجمهور بكل إعلامية وتجهزها لإرسالها بإعدماد الأخبار الصحفية والإ

 1جيدم بها. وه

 وهناك وظائف أخرى تقوم بها العلاقات العامة بغية تحسين العلاقة بين المؤسسة وجماهيرها الدماخلية ومن بين هذه الأهدماف:

وظائفها يفة من أهم وتعتبر هذه الوظ الدماخلية : وهو تلك الدمراسات المتعلقة بقياس اتجاهات الرأي العام بين جماهير المؤسسة البحث
 2الركيزة التي تبني عليها المؤسسة خطتها وسياستها وبرامجها. وتعتبر

وتصميم البرامج  بتحدميدم الجماهير المستهدمفةوذلك  للمؤسسة به تخطيط ورسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة  دم: ويقصالتخطيطـ
 ية.انالميز  الاختصاصات  وتحدميدمالإعلامية وتوزيع 

العملية التي يتم من خلا لها نقل المعلومات وقدم تكون الرسالة شفوية أو مكتوبة أو صورة حيث يتم الاتصال بين  و: وهالاتصالـ
 إدارة العلاقات العامة مع الإدارات المختلفة وكذلك مع المؤسسات المختلفة ومع الموظفين أيضا.

 شطة التي تقوم بها.نوالإدارات الأخرى في المؤسسة فيما يخص الأ: حيث تقوم إدارة العلاقات العامة بالتنسيق بين الأقسام ــالتنسيق

 القيام بالإجراءاتو : هو المحطة النهائية في آلية عمل العلاقات العامة وهنا تقاس النتائج الفعلية لبرامج العلاقات العامة ـالتقويم
 افها.تضمن فعالية برامج العلاقات العامة وتحقيق أهدم أنا أنهالتصحيحية التي من ش

 مقومات إدارة العلاقات العامة:

وي هادف تحقق أغراضها وتنجح كأسلوب ق أنتتطل  الإدارة بالأهدماف والنتائج بتوفير مقومات أساسية لعملها ونجاحها ويمكن 
 ما يلي:النتائج في سرعة وكفاءة عالية ومن هذه المقومات لى إللوصول 

                                                           

 .13  ص5151إسماعيل محمدم عامر  العلاقات العامة والتطور الرقمي 1 
 .52_ص5111  عم  الأردن  1العامة  دار الثقافة للنشر  ط عبدم الرزاق محمدم الدمليمي  مدمخل للعلاقات2 
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 هذا التحدميدم من تقرير أهدماف واقعية وفي حدمود الممكن ويقتضي يتطل تحدميدما واضحا لكل وحدمة وقطاع بما  :.تحديد الهدف1
 يشترك الرؤساء والمرؤوسين معا اشتراكا حقيقيا ومجدميا لينمو لدمى الأفراد الحافز لتحقيق هذه الأهدماف. أنالتحدميدم الدمقيق للأهدماف 

عني ذلك مزيدم من الأعباء الإدارية ويلى إدون تحدميدم سليم لمضمون هذه الأهدماف سينتهي  تطبيق نظام الإدارة بالأهدمافأن         
تتم المراجعة الموضوعية لتحقيق الأهدماف التي تحدمد لكل وحدمة من وحدمات الجهاز  أنه لكي يتحقق الإصلاح الإداري يج  أن

 الحكومي.

هو الأساس الذي بدمونه ينهار كل أساس عندم إتباع هذا الأسلوب في الإدارة فيج  مراعاة توافر  ا: وهذالصالحةـاختيار القيادة 2
 الإدارة.شروط الصلاحية التامة في كل قائدم على اختلاف المستويات التي تؤهله لممارسة هذا الأسلوب في 

المدمير الذي يستمتع  أن المدميرين فالملاحظلفاعلية  اعتبارات أساسية ه: وهذالمستمردة والثقة التامة والدفع انـ منح القادة المس3
 قرارات.الازا وأكثر استعدمادا لاتخاذ القرارات الصعبة وتحمل مسؤولية هذه انجطلاقا و اندمة القيادة يكون أكثر انبثقة ومس

بمعنى تحررهم من القيود التي لا مبرر لها والإجراءات العقيمة ومنحهم الحرية التامة في اتخاذ  :العملـ إطلاق يد المديرين في 4
 رغبة في تطويره تقوية دوافع المدمير في الأهتم أم بالعمل واللى إتهم من التدمخل المستمر في قراراتهم وهذه السياسة تؤدي انالقرارات وإع

ة الإدارة وسيطرتها مزيدم من النتائج الايجابية ويزيدم من فاعليلى إالذي يؤدي  طات بالأسلوبالسلويرتبط بهذا قدمرة القائدم على تعويض 
 .هما يبرر لدميه  انويحصل كل على السلطات الكافية لمواجهة أعباء منصبه ومسؤولياته ويمارس التطوير كلما ك

ت ناالإدارية المطبقة في الدمول الأخرى سواء أكالنظم لى إنظرنا  إذا والروادع:. أعمال نظام فاعل ومرن للأجور والحوافز 2
 اشتراكية أم رأسمالية يتبين لنا الفارق الكبير بيننا وبينها.

 المؤسسة يؤسس وفقا لأهدماف أن النظام المالي المعمول به يج  انيكون نظام الإدارة بالأهدماف والنتائج فعالا ف أنوحتى يمكن 

ع من تطال  وحدمة ما بأهدماف معينة ثم تض أنويكون نظام الحوافز والروادع والأجور في خدممة أهدماف المنظمة  فمن غير المعقول   
 .اناز ذلك في سرعة واقتصاد وإتقانجبينها وبين  لما يحو القيود والإجراءات المالية المعقدمة 

الإدارة بالأهدماف يكون التقييم من واقع تقارير النجاح والتقدمم في ظل أسلوب  ازات:نجـ المحاسبة والتقييم على أساس الا6
باللوائح والتعليمات  لاعن مدمى الالتزام الحرفي ازات التي تحققت نجيكون الحساب عن الا أنوالتحقيق النهائي للأهدماف بمعنى  المرحلي

 1أو التدمخل المستمر في عمل الإدارة.

                                                           

 .11-17_ص 5118للطبعة  القاهرة   انفوزي عبدم الغنى  إدارة العلاقات العامة  دار النهضة العربية  دار الإيم  1 
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 العلاقات العامة الرقمية. ةي: إدار انالثالمبحث 

 المطلب الأول: تعريف وعوامل ظهور إدارة العلاقات العامة الرقمية.

 5.1وي  »لحدميثة ااستعراض أهم التعاريف التي قدممت من قبل الباحثين للعلاقات العامة  لقب الرقمية:العلاقات العامة  ف. تعري
ه اختلفت التسميات التي قدممت لهذا المفهوم فمنهم من يطلق عليها اسم العلاقات العامة الرقمية وآخرون أنلى إ"يجدمر بالإشارة 
توزيع المواد  و  ا عملية اتصال من خلال وسائل الاتصال الحدميثةأنها تص  في منحنى واحدم وهي أنه الالكترونية  إلاالعلاقات العامة 

 1.الحدميثتاج التكنولوجي نترنت والانبالاستفادة من أدوات وقواعدم الا الالكتروي كالمنشورات والمقالات بالشكل 

 كافة الرقمية الالكترونية المتعدمدة في استخدمام الوسائطالعلاقات العامة الرقمية تعبر عن  إن" عاطفحازم محمد ويرى الباحث "
 2أهدمافها.شطة العلاقات العامة لزيادة فعالية نشاط المؤسسة والتواصل مع جمهور المؤسسة لتحقيق أن

 يلة اتصال بينترنت وتطبيقاتها بصفتها وسنا جميع العمليات الالكترونية التي تستخدمم الاأنه ": علىمحمد أنورصباح عرفها "

 3سمعتها.از أعمال العلاقات العامة وتحسين انجللجهدم والوقت لغرض  والخارجي  توفيراالجمهور الدماخلي 

 أنريقها المؤسسة العامة أو الخاصة عن ط ومنظمة  تحاولا وظيفة دائمة أنهفتعرفها على  ":الخيرية للعلاقات العامةأما الجمعية" 
 4معهم.من تتعامل  والمشاركة معتحقق التفاهم والتأييدم 

ا قيام إدارة العلاقات العامة بتوظيف تقنيات أنهالعلاقات العامة الرقمية ب"  Morgan Carrieكاري "  انمروجوتعرف "
 5أهدمافها.وهذا الإسهام في تحقيق  شطتها أنالاتصال الحدميثة لتنفيذ بعض 

                                                           

ة لبعض نماذج الخارجي  دراسة وصفية تحليلي  توظيف الوسائط الرقمية في ممارسة العلاقات العامة مع الجمهور اييبة بوزيفى  عبدم النور بركوه 1 
 .23  ص11 5155  عدمد11ية  مجلدم انسنللمؤسسات الاقتصادية الوطنية والعربية  المجلة الجزائرية للعلوم الاجتماعية والا

 .23لمرجع نفسه  صا2  
  استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية في إدارة الأزمات الصحية  دراسة وصفية تحليلية لصفحة الدمكتور عيادة عبدم الحفيظ انزيادة  دليلة فرش نسرين3 

 .11 5155  عدمد 11ية  مجلدم انسنعبر مواقع الفايسبوك  المجلة الجزائرية للعلوم الاجتماعية والا
 11  عدمد 53لة المعيار مجلدم مج بالمجمع الخاصة  الفيسبوكية الرسميةدراسة تحليلية للصفحة  تال  سيفيفعالية العلاقات الرقمية في مجمع  زهري أسماء  4  

 .552ص 5157 أوت
-29  عدمد  52كريمة قلاعه  آليات توظيف العلاقات العامة الرقمية في المؤسسات الجزائرية بين الواقع والمأمول مجلة المعيار  مجلدم    5 

 .955ص5151
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 ا قيام إدارة معينة للعلاقات العامة بتوظيف وتسخير تقنيات الاتصال الحدميثةأنه العامة:للعلاقات  "انيالبريط دالمعه»عرفها 
 1أو المجتمع.شطتها  وذلك للإسهام في تحقيق أهدماف المؤسسة مع الجمهور أنوقنوات الإعلام الرقمي لتنفيذ 

فها  إذ تشمل شطتها وتحقيق أهدماأنوعرفها "آخرون" هي قيام إدارة العلاقات العامة بتوظيف تقنيات الاتصال الحدميثة لتنفيذ 
 ومات للجمهور ونشر المعل الصحفية ترنت والاستفادة من قوة الشبكات نالعلاقات العامة الرقمية نشر الرسائل الإخبارية عبر الا

رقمية تتم بواسطة لالعلاقات العامة ا نلأ الحالي  نظراعبر الترنت لإعلام الجمهور بخدممات المنظمة أو القضايا المتعلقة بها في الوقت 
 2يكون لدمى ممارسي العلاقات العامة معرفة ماهية جهاز الحاسوب ومكوناته ووظائفه الأساسية. أنيج   الحاسوب جهاز 

 الرقمية:ظهور العلاقات العامة  ل. عوام

 يلي:العوامل التي أسهمت في تشكيل ملامح العلاقات العامة الرقمية هي كما  أبرز 

 " Public sphereتغير طبيعة المجال العام "لى إ: أدت التطورات المتلاحقة في التقنيات الرقمية المجال العامتغير طبيعة ـ 1

في مختلف  راءهمأحيث أصبح لدمى الجمهور القدمرة على التعبير عن  الاتصال وتعزيز ديمقراطية  العام الذي يعيش فيه الجمهور   
بدموره فرض على ممارسي العلاقات العامة وإعادة التفكير في  والشركات  وهذانحو المنظمات  أراءهمبما في ذلك  القضايا 

 من خلالها الممارسون الاستماع للجمهور والدمخول معهم في نقاش  جدميدمة يستطيعواستخدمام وسائل  الاتصالية استراتيجياتهم 

  طبيعة هنا برزت ضرورة مسايرة المنظمات للتغيرات الحاصلة في من ( وحوار بما يسهم في تحقيق مصالح الطرفين )المنظمة والجمهور

 من خلال الاعتماد على الوسائل الرقمية الحدميثة في الاتصال بالجمهور وهذا بدموره ساعدم على ظهور  الاتصال المجال وديمقراطية 

 ت.للمنظماالشاملة  ةالاستراتيجيالعلاقات العامة الرقمية للقيام بهذه المهمة في إطار 

 : فرضت الطبيعة التنافسية في بيئة الأعمال التجارية الحالية على المنظمات والشركات متعدمدةالمنافسة بين المنظماتـ 
 لرقمية التيامن هنا جاءت العلاقات العامة  جمهورها وسائل جدميدمة وسريعة في تحسين صورتها وسمعتها لدمى  الجنسيات  استخدمام

المفاهيم في إدارة صورة وسمعة المنظمات والتي تهتم بممارسة العلاقات العامة في الفضاء الالكتروي الواسع وتعتبر  أحدمثتعتبر من 
 نشاط سريع واستراتيجي وموجه بالنتائج وفي نفسه رخيص التكلفة 

                                                           

 .955ص مرجع نفسه  1 
 ان  جو 11  عدمد 12شروق محمدم العكل  العلاقات العامة في العالم الرقمي؛ المفهوم والأدوات  مجلة الجزائرية لبحوث الإعلام والرأي العام  المجلدم   2 

 .152  ص5155
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حيث كشف  خر الأيوما تلو العالم الرقمي بنسبة كبيرة  انيزداد عدمد سك :الرقميـ زيادة حجم التجمعات البشرية في الفضاء 
 العالم  انحول سك"  Hoot Suite"هوت سويت" و We are social"  سوشيتقرير صادر عن موقع " وي ار 

أكثر  أنمستخدمم أي  مليون 881ومليار  12ترنت نإذ بلغ مستخدممي الا مذهلة عن إحصائية  5151الرقمي بدماية من عام 
مليار  12ترنت فيما بلغ عدمد مستخدممي مواقع التواصل الاجتماعينعلى شبكة الايتواجدمون  (29,2)العالم  انمن نصف سك

للمجتمعات  الكم الهائل ،مستخدمممليون  551مليار و 12لى إمستخدممي الهاتف النقال فوصل  ، إمامستخدمممليون  511و
هذه  زادت العملية التنافسية بين المنظمات في جذب واستهدماف العالم  انوالذي يزيدم عن نصف سك الرقمي البشرية في الفضاء 

والحصول ئل الإعلام ا أداة تكتيكية للتأثير على وساأنهينظم إليها سابقا ب انوبالتالي تغير وضع العلاقات العامة التي ك المجتمعات 
 المنظمات.التغطية الايجابية لصالح  على

شبكات   ازدياد مواقع الانجلى إتشار العريض للهواتف الذكية والأجهزة اللوحية نالا الرقمية: يعتبرالوسائل  رـ انتشا4
 ترنت والتي أصبحت تجذب اهتمامات مختلفة لمحبي التدموين المصغر ومشاركة الصور وتبادل الملفات الصوتية نالاجتماعية على الا

ذه الوسائل ه تشارانومع قات العامة الرقمية حيث والفيدميوهات القصيرة أو الطويلة من العوامل التي ساعدمت على ظهور العلا
 ات والاستفادة لزاما على المنظم انبين المستخدممين وكأي أصبح من السهل استقبال وإرسال ونشر المعلومة والخبر بشكل لحظي و 

 1الرقمي"الجيل نطلق عليهم " أنأو ما يمكن  الجمهور من هذه التقنيات الرقمية في التواصل المباشر مع 

 يلي:عوامل ظهور أخرى كما لى إ. إضافة 

 والعملاء  لموظفين اـ ظهور أسالي  إدارية حدميثة التي تعتمدم على تعزيز الحوار والمشاركة في الرأي كوسيلة مؤثرة للتعرف على رأي 

 حول طبيعة عمل المؤسسة

تطور وسائل  . ـالجمهورلتحقيق طلبات  اعية جدميدمةإبدموجود أفكار لى إـ تنوع طرق الاستهلال عندم المستهلكين والتي تحتاج 
  2دميدمة.جترنت ومواقع التواصل الاجتماعي كطرق اتصال نوالمستهلكين مع الاعتماد على شبكة الا الشركات الاتصالات بين 

 

                                                           

مجلة حكمة للدمراسات الإعلامية على حيدمر حازم الصالحي  العلاقات العامة الرقمية: مراجعة نظرية للمفهوم وعوامل الظهور والتحدميات  1 
 .81 81 85  ص 5151-15  عدمد9والاتصالية  مجلدم 

 .113  ص5151  مكتبة ومطبعة الوسيم الحدميثة  غزة فلسطين  1إسماعيل محمدم عامل  العلاقات العامة والتطور الرقمي  ط 2 
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 الرقمية.ي: أهداف ومزايا العلاقات العامة انالمطلب الث

 الرقمية:إدارة العلاقات العامة  فأولا: أهدا

 لتحقيقها:إدارة العلاقات العامة الرقمية  تسعى إليهاـ من بين الأهدماف التي 

  الرقمية.تدمعيم أسس التميز في إدارة العلاقات العامة في ظل ثورة المعلومات 
  الكترونيا.شطة العلاقات العامة المتنوعة وتنظيم برامجها المختلفة أنإدارة 
 الرقمية.استخدمام الوسائل رصدم اتجاهات الرأي العام تجاه المؤسسات ب 
  شاء وتوظيف المواقع انتحقيق علاقات عامة متميزة للمؤسسات المختلفة في الفضاء الالكتروي من خلال 

 المختلفة.الالكترونية واستخدمام شبكات التواصل الاجتماعي 

 .بناء الصورة الذهنية للمنظمة والسمعة الجيدمة عبر وسائل الإعلام الرقمي 
  المختلفة.تنفيذ وتقييم إدارة الحملات والعلاقات العامة الرقمية للمؤسسات 
  تقدميم خدممات الكترونية والتواصل مع الجمهور من خلال وسائل الإعلام الرقمية والمواقع الالكترونية ووسائل التواصل

 الاجتماعي.
  1المباشر.عن طريق ميزة التفاعل  المنظمة وجماهيرها الثقة بينبناء جسور 

 أهداف أخرى تحققها العلاقات العامة الرقمية للمؤسسة:لى إ. إضافة 

ية حيث مكنت مختلف الوسائل الالكترون للجمهور مساعدمة ممارسي العلاقات العامة على تقدميم معلومات فورية وكاملة          
الأساسية لى جماهيرها إوقياداتها أنشطتها و القائمين على العلاقات العامة من نشر المعلومات وتفاصيل أكثر حول المؤسسة ومنتجاتها 

 الجمهور.ية مشاركة انمع إمك مباشر  وبشكل

                                                           

يس قعبدم القادر على الفكي فخري  دور العلاقات العامة في تحقيق التميز المؤسسة بالتطبيق على وزارة التعليم العالي والبحث العلمي  مجلة  1 
 1191/1191  ص5155  أكتوبر 15  عدمد18ية والاجتماعية  المجلدم انسنللدمراسات الا
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ليف فريق عمل تكلى إحولها من وسائل الإعلام والمواقع الالكترونية أول بأول ودون الحاجة  رما ينشالمؤسسة على متابعة كل  ةقدمر 
للقيام بذلك حيث أصبحت لدمى المنظمات العدميدم من الوسائل التكنولوجية التي تمكنها من القيام بذلك من الاشتراك في خدممة 

 1الالكتروي وبصورة فورية ومستمرة.وسائل الإعلام التي تقوم بإرسال الأخبار للمؤسسات عبر البريدم 

 : مزايا إدارة العلاقات العامة الرقمية.ثانيا .

 بـــ:_ تتميز إدارة العلاقات العامة الرقمية 

 وسائطلى إتسمح لها بالاتصال المباشر مع جمهورها دون اللجوء  بيئة اتصاليةتوفر العلاقات العامة  ثحي الاتصال: نحس .

 تناسبه.رسائل التي صياغة ال وبالتالي تحسنجمهور يسهل عليها التعرف عليه وعلى مميزاته وخصائصه واختياراته واتجاهاته 

 ل حيث تتسم بالسرعة في التفاعل والتواصل مع الإدارة المعنية داخسرعة التفاعل والتواصل مع الإدارة المعنية بالمؤسسة: . 

 واصلقات العامة بالتعلاحيث تقوم بإدارة ال للمؤسسة ففي حالة وجود أي اعتراضات من الجمهور على ما تقدممه  المؤسسة 

مع الإدارات المعنية داخل المؤسسة لمعالجة أسباب تلك الاعتراضات والاحتياجات بسرعة وفاعلية كبيرة بفضل تكنولوجيا الاتصال 
 الحدميثة.

 ا من الشفافيةفجار المعلومات مزيدمانترنت و نوأضفت شبكة الا والشفافية عامة الرقمية بالصدمق العلاقات ال تمتازالشفافية: . 

 جمهورها.فتاح المؤسسات على انعلى هذه العملية من 

 إدارة العلاقات العامة على قياس الأداء داخل المؤسسة بشكل مستمر من خلال تقييم تواصلها مع لتعم الأداء:وقياس  متقيي .

 الجماعية.قاعدمتها 

 في:تتمثل  انعلى ثلاث أركالرقمية( لى العلاقات الحدميثة )إتقال من العلاقات العامة التقليدمية نويقوم الا

                                                           

ة الذهنية للمنظمات الحدميثة: قراءة تحليلية في ظل البيئة الافتراضية  مجلة الإعلام والمجتمع  وصناعية الصور الرقمية العلاقات العامة  قادم جملة  1  
 .121  ص5155  جو 11  ال عدمد18مجلة
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تصالية وتوزيع المادة الا (  خلق، مواقع التواصل الاجتماعيترنتنالا)إعادة توظيف المحتوى عبر الإعلام الاجتماعي         
 1ترنت.نالاوإدارة السمعة الالكترونية عبر  جذابة(الحلاقة، روابط وفيديوهات  مواد)التفاعلية ذات قيمة عبر المدمونات 

 :يما يلوفقا لدمورها وما تساهم في القيام به ومن مميزاته  كبير تعدمدت مميزات العلاقات العامة الرقمية بشكل  

 باليوم. h24لمدمة ترنت للعلاقات العامة الاتصال الدمائم بالمتلقين نتتيح شبكة الا الدائم: ل. الاتصا

وفي  لعمل اتستجي  بشكل فوري لما يظهر من موضوعات وحالات وتطورات في  أنتستطيع المنظمة الفورية:  ة. الاستجاب
 العلاقة.اتجاهات الجماهير نحو منظمة الأعمال ذات 

جماهيرها لى إظمة الوصول تستطيع المن العالم  وبتاليترنت على مستوى نالمتلقون لشبكة الا ينتشرالعالم: على مستوى  رتشان. الا
 وا.انكأينما  

أحدم أهدماف إطارات العلاقات العامة الرئيسية هو تحقيق اتصال ثنائي الاتجاه بين المنظمة وجماهيرها  ذو اتجاهين: ل. الاتصا
 بينهما.فهذا الاتصال الثنائي يسمح ببناء علاقات تبادلية مفيدمة  العلاقة ذات 

إذ لا يتطل   ضة منخفترنت ذو جودة اقتصادية عالية وذو كلفة نيعتبر استخدمام العلاقات العامة لشبكة الا التكلفة: ضخفاان. 
  2الطباعة.هذا الاستخدمام الورق أو تحمل كلفة 

 الرقمية.المطلب الثالث: وسائل وأخلاقيات إدارة العلاقات العامة 

التطورات التكنولوجية المتلاحقة في شتى الميادين والأصعدمة قدم شهدمت العلاقات العامة  بفعلالرقمية: وسائل العلاقات العامة 
 رقمية ترنت فقدم وفرت للعلاقات العامة النوهذا بفضل ما أتاحته شبكة الا الممارسة على وجه الخصوص تغير جذري من حيث 

 كالتالي:أدوات ووسائل متعدمدة يمكننا عرضها  

جميع  أشخاص من والآراء مععبارة عن مجموعات للمناقشة التي يمكنك فيها تبادل المعلومات  الإخبارية: هي تالمجموعا .
يتم استخدمام المجموعات الإخبارية بشكل مناس  فهي  وعندمما لقراءة الأخبار اء العالم يتم الوصول إليهم من خلال برامج أنح

                                                           

 51عدمدال  18لة نسانية والاجتماعية  مجبسمة فنور  العلاقات العامة الإلكترونية في الجزائر  واقع الممارسة وتحدميات الرقمنة  مجلة قيس للدمراسات الا1 
 .883/889ص   5155  أكتوبر 

 .155  ص5118  ديسمبر28ية  مجلة بعدمد انسنوالتحول نحو الممارسة الإلكترونية  مجلة العلوم الا: العلاقات العامة انمبارك ري2 
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توفر فرصا ناجحة لاشتراك الجمهور المناس  المهتم والنشط الذي يلع  دورا هاما في تكوين الرأي العام  وهناك برامج تسمح 
  ات المباشرة إلى مجموعات إخبارية بشكل تلقائي.نللمنظمات بإرسال المعلومات الأساسية مثل الإعلا

ة " المتنوعة وأصبح شاء صفحة إخبارية خاصة بالمؤسسالويبحيث يوجدم هناك الكثير من أشكال مواقع " علام الإلكتروني:.الإ
الأمور الشائعة أو المجلة الخاصة بالمنظمة   والجمهور الذي تستهدمفه الصحف العادية قدم يشكل للموظفين والتجار الويب " على "

يستفيدم من  نأ والمحللين وحاملي الأسهم والموردين وفي المجتمعات المحلية واليوم يمكن لجزء من هذا الجمهوروالموزعين وتجار التجزئة 
كما يمكن تحدميث الصفحة والوصول إلى ممارسات العاملين في الشركة عن قرب وعلى  ترنت للوصول إلى المعلومات نتفاعلية الا

تكون هناك مطبوعات لها على الشبكة  أن ت المنظمة تحتاج إلىانيدما إذا كيحدمد ج أنل العلاقات بالشركة أو المؤسسة ؤو مس
 الخارجية.

ه المواقع إلى ترنت وتهدمف هذنترنت في وضع مواقع للمنظمات عبر شبكة الانالأ ترنت: أسهمتنالامواقع على شبكة  ثإحدا .
عليها  الاطلاعو التقدميم والتعريف بالمنظمة وأهدمافها ومشاريعها وخدمماتها حتى يتمكن أي مستخدمم للشبكة من الوصول إليها 

 متبادل.وهذا ما يساعدمها من جهة تدمعيم العلاقة مع الحفيين والإعلاميين باعتبارها علاقة اعتماد 

 كثير من الشركات والمؤسسات والمنظمات بالدمفع لصاح  الموقع على الشبكة  ي: تلجئنالإعلاات والشريط نالإعلا تلوحا .

ات نلإعلا المتحرك داخل الموقع وهذه ايبالشريط الإعلا ىما يسمية خاصة بهذه المنظمة على موقعه أو ن  حتى يضع لوحات إعلا
 1تساعدم على تعزيز العلاقات بين المنظمة التي بها المواطن والعلاقات وبين الموقع الذي ترعاه 

وكذلك  خبارية إ إعلامية وتصريحاتيتيح للعلاقات العامة التواصل مع جماهيرها عن طريق إرسال توصيات  الالكتروني: د. البري
 لاجتماعية  كمااال الدمعوات فيا لمناسبات المختلفة وتحقيق مبدمأ المشاركة نشر الرسائل الإخبارية للموظفين وأيضا يساعدم في إرس

شاطات نتبادل الخطابات بين العملاء ونقل الخطابات والنشرات الصحفية للمحررين وإرسال الأخبار العاجلة عن  أيضا فييفيدم 
 المختلفة لوسائل الإعلام. المنظمة

                                                           

  ماي 71  العدمد 13الاجتماعية  المجلدم وليدمة حدمادي  العلاقات العامة الرقمية الإلكترونية في الوطن العربي: الواقع والتحدميات  مجلة العلوم 1 
 .112/112  ص 5113
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وبرامج النشر  المعلومات التقليدمية الورقية عبر التقنيات الجدميدمة التي تستخدمم الحاسبات ويعنيالالكتروي النشر  :الإلكتروني. النشر 
شكال وأوعية مدمى أوسع يشمل كل الألى إمن يذه  بالنشر الالكتروي  ونشرها  وهنالكالالكتروي في طباعة المعلومات وتقدميمها 

 1الورقية.المعلومات الغير 

 أنقول بفي عمل واحدم وإذا تبنينا تعريفا موسعا ن والرسوم المتحركة والفيدميو: إدماج النص والصورة والصوت المتعددة ط. الوسائ
 ندممجة ومتكاملة ية والصورة الثابتة والرسوم المتحركة والفيدميو بكيفية مانالوسائط المتعدمدة هي توظيف النصوص والجدماول والرسوم البي

 2ة قادرة على تلبية حاجيات المتلقي ومتكيفة مع قدمراته الإدراكية.من اجل تقدميم رسالة تواصلية فعال

التي ظهرت  ترنتنمصطلح الشبكات الاجتماعية على مجموعة من المواقع على شبكة الا : يطلقالاجتماعيالتواصل  ت. منصا
و جماعات أو صناعتها من إفراد أتتيح التواصل بين الإفراد في بيئة مجتمع افتراضي تتم  (Web 02" )للويب " ايمع الجيل الث

واع أنبحيث يتم إيصال هذا العقدم ب  (Nodeالعقد_مؤسسات وتتم تسمية الجزء التكويني الأساسي )مثل فرد واحدم( باسم )
 3.فيسبوك  توتير وأتسابتماء لشركة  مثل نمختلفة من العلاقات كتشجيع فريق معين أو الا

 الرقمية: أخلاقيات ممارسة إدارة العلاقات العامة

ات ية والاجتماعية أو في مجال الدمراسانسنهذا العلم في مجال الدمراسات النسبية كالعلوم الا انلكل علم من العلوم سواء ك       
م العلاقات العامة لعل إنهذا الأساس ف العلمية  وعلىيرتكز عليها أثناء تناول البحوث  والفيزياء  أساسياتالمجردة كالرياضيات 

 يلي:ما ترنت وعليه تكمن هذه المبادئ فينوضوابط يرتكز عليها أثناء ممارسته عبر الا ية مبادئانسنالامن العلوم  الذي يعدم

                          ينبغي لموظفي العلاقات العامة وفي ظل التحول الهائل والسريع والشبه التلقائي للعالم الذي بات أشبه بقرية                         
 عالمية توظيف هذه الثورة الهيكلية لمعلوماتهم والتعامل مع القضايا التي تظهر فجأة وتغيرات السوق  

   ويتم من خلال تحدميدم الأفكار أكبررسائل المنظمة الموجهة للجمهور مركزة أكثر ومحدمدة بشكل  تكون أنيج  
 يخاطبها.ومعرفة الشريحة التي  الاتصال وتكثيف 

 زبائن الذين شبكة الوي  نظرا للتطور التعليمي لل والمعلومات علىات انالبي في عرضة والإيجاز انالبعدم عن اللغة الطن
 وقدمرة على استخدمام أوساط الإعلام وأجهزة الكمبيوتر باتوا كثر ذكاء 

                                                           

 ناشطة الاتصالية الرقمية للعلاقات العامة في الجامعات  مجلة أم درمنالأمين البشير المرتضى  نصر الدمين  الفاضل مصطفى  واقع الأ انعثم1 
 .91_91  ص5151  11  عدمد 13الإسلامية  مجلدم 

امة وتطبيقاتها للتكنولوجيات الحدميثة مؤسسة أوريدمو للاتصالات نموذج  أطروحة لنيل شهادة الدمكتوراه في إعلام كريمة حاج أحمدم  العلاقات الع2 
 552  ص 5113_5113كلية العلوم الاجتماعية    5 انواتصال  وهر 

 .35/37  ص 5112ردن    دار أسامة للنشر والتوزيع  الأ1حسين محمود هتيمي  العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي  ط 3 
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  منع إساءة استخدمام البريدم الالكترويEmail  ماالمستخدمم  وهو يرغبها  دعايات لا وأسوء إرسال عروض أسعار 
 عرف اصطلاحا باسم "البريدم المهمل" والذي ينشر بشكل كبير في الدمول المتقدممة

 دمش الحياء  مراعاة عدمم إرسال الصور المخلة بالأدب والتي تخدمش حياء الجمهور.منع استخدمام وإرسال الرسائل التي تخ 
  في  لوضوح الإيجازاالمستغلين المحيطين أو الزبائن ومراعاة لى إالالتزام بالمصدماقية والصدمق في نقل المعلومات وإرسالها

 العرض.
 1مراعاة الخصوصية واحترامها. انبعض الأحي وسريتها وفيات والمعلومات انكفالة امن البي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .191  ص 5113  ديسمبر 7/2  عدمد 11محمدم بشير محمدمي  العلاقات العامة الإلكترونية وتطور المنظمة  مجلة الرسالة للدمراسات الإعلامية مجلدم 1 
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 ي:انخلاصة الفصل الث

يومنا لى إهور في تطوير التواصل من أول ظ والحدميث ساهمتاستخدمام العلاقات العامة بوجهيها القدميم  أنوفي الأخير نستنتج       
 هذا وتزيدم إليها الحاجة يوما بعدم يوم.

 



 

: إدارة الفصل الثالث

العلاقات العامة الرقمية في 

 المؤسسة الخدماتية

 تمهيد

 مدخل عام للمؤسسة الخدماتية المبحث الأول:

 نشأة ومراحل تطور المؤسسة الخدماتية :المطلب الأول 

 سس ووظائف المؤسسة الخدماتيةأ :المطلب الثاني

 عوائق وأفاق المؤسسة الخدماتية المطلب الثالث:

 إدارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية :المبحث الثاني

أهمية ووسائل إدارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة  :الأول المطلب 

 الخدماتية

استراتجيات والتحديات التى تواجه  إدارة العلاقات  المطلب الثاني:

 العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية.

المؤسسة أنشطة  إدارة العلاقات العامة الرقمية في  المطلب الثالث:

 الخدماتية

  الخلاصة
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 تمهيد:

لا  ثالعلاقات العامة ضرورية في كافة المؤسسات والمنظمات على اختلاف وتنوع نشاطاتها، حي أصبحت      
 لمؤسسةا لأهدافالبالغة في الوصول  لأهميتهانظرا  كانت، وهذامنظمة   أو سسةمؤ  أيالاستغناء عنها في  يمكن

الود  ساسأالعام وتمتين العلاقات على  الرأي أماموتمثل العلاقات العامة مكانة فعالة في تحسين صورة المؤسسة ، 
 ية، بفضللبشر االتقنيات حداثة وتطورا في الحياة  أكثرتحقيق نجاحها من خلال استخدام  والتفاهم، وكذاوالثقة 

 وجه. ىأسمجل القيام بالمهام على أ جمهورها مننوعت استخداماتها في المؤسسة الخدماتية مع تطبيقات ت
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 عام للمؤسسة الخدماتية الأول: مدخلالمبحث 

 ومراحل تطور المؤسسة الخدماتية الأول: نشأةالمطلب 

عدة تغيرات لمرة، بل كان ذلك  أولالحالية من  أشكالهادماتية المختلفة الي  نراها في الواقع م  تكن ن ظهور المؤسسات الخإ      
قديم خدمات قادرة في ت إشباعا أكثر الإنسانحاجات  أصبحت البشرية، منذالحضارات  شهدنهامتواصلة ومتوازية مع التطورات الي  

( وهي العملية الي  الأولية، رأسممادة )بينها من  أوليةالرغبات يتطلب بالضرورة مواد  إشباعوصول ، غير ان للأفرادعلى تحقيق منافع 
 1.الإنتاجيةبالعملية  يمكن تسميتها

وبرزت صناعة   ،» James waterلجيمس واط البخارية " الآلةم ظهرت 81الصناعية في القرن ومع ظهور الثورة         
الطبقة  " ــــــإلى خلق فئة من العمال تسمى بأدى  خلال الطاقة الي  يمتلكها العمال وهذا ماعلى وسائل الإنتاج من كبيرة تعتمد 

 حالجديد يدعى الإنتاج الصناعي الذي يسميظهر شكل آخر من الإنتاج  حقوقها، وبدأ"الي  خاضت نضالا دافعا على الكادحة 
 2باتساع الأسواق.

الاقتصادية لزاوية من ا يرى المؤسسةفالتيار الأول  نواحي،أساسية عالجت مفهوم المؤسسة من ثلاث  ثلاثة تياراتحيث يوجد         
تشكل من مجموع ت باعتبارها خلية اجتماعية،أن المؤسسة هي معالجة خدماتية الثاني يرى  الاتجاهأما  اقتصادي،أنها ذات طابع  على

 ما هوتجمع بين فهي  ولية،شمالثالث ينظر إلى المؤسسة نظرة  الاتجاهبينما  متداخلة،البعض بعلاقات  يبعضهمالأفراد الذين يرتبطون 
 3وخدماتي. اقتصادي

سنة منذ زائرية باشرت الدولة الج للاتصال،ظل التكنولوجيا الحديثة في يفرضها التطور الحاصل ووعيا بالتحديات الي           
شروع في تم الو  تتكفل بالخدمات للإرضاء الزبائن، تعامليهامؤسسة إدارية مستقلة ماليا مع إصلاحات جديدة وتم إنشاء ، 8111

 تأهيل المنشآت الأساسية من بينها المنشأة الخدماتية الي  تعتبر ركن أساسي في تقديم خدماتإنجاز برنامج واسع النطاق يرمي إلى 
يادين الحياة، الرسمية، كما تقوم المؤسسة الخدماتية بممارسة النشاط في جميع م والمعلوماتتسمح بنقل وتبادل الرسائل المكتوبة  اتصالية

افة إلى ذلك إضالموظفون الموردون والمساهمون، للأشخاص لإرضاء جمهورها الداخلي كالعمال، والمتمثلة في تقديم خدمات معينة 
المؤسسات الخدماتية  ، ومن بين الخالمحلي ...... المجتمع، ئنالبنوك ،المواطنين، الزباإرضاء جمهورها الخارجي كمختلف المؤسسات مثل 

 4الأبحاث العلميةالمستشفيات ومؤسسات نجد مثلا مؤسسات النقل والبريد والمواصلات والمؤسسات الجامعية، 

                                                           

 .18، ص8111، سوريا8غسان قنعا ري، القطاع العام: إلى أين؟ خواطر حول تخصيص القطاع العام، دار المكتبي للطباعة والنشر، ط 1 
 818عبد الغفار الحنفي، أساسيات الإدارة والبيئة، الأعمال، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، مصر ص2 
السيد حجازي، اقتصاديات المشروعات العامة، النظرية والتطبيقية، جدوى المشروعات وتعبير منتجاتها وخصوصيتها، الدار الجامعة  المرسي 3 

   41ص، 4001، مصر، الإسكندرية
 
 .63ص 4004أحمد، طرطار "تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسة " ديوان المطبوعات الجامعية سنة  4 
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 تطور المؤسسة الخدماتية: مراحل 

 رغبات جديدة لتلبيتهاحاجات و وتتعلق بإيجاد وتحديد  التأسيسبمرحلة البناء أو المؤسسة الأصل تعرف هذه المرحلة  المرحلة الأولى:
بتركيبة  مسبقا ولكنأو معنوية لتقديم خدمة جيدة أو خدمة موجودة الوسائل سواء كانت مادية  مجموعة منمن خلال التنسيق بين 

 التالية:بالخطوات  الالتزامالمرحلة يجب على المؤسسة الخدماتية وخصائص مختلفة وفي هذه 

  الخدمة.إقامة وتوطيد مفهوم 
  اللازمة.تحديد مستويات عرض الخدمة المطلوبة أو 
  المستهدفة.تحديد الفئات 
  المؤسسة.تحديد نظام الإنتاج ووضعه قيد التطبيق داخل 

 لخدمات.االأفكار الإنتاجية في صناعة على قيد المؤسسة الخدماتية على تحديد وتطوير ويتوقف نجاح هذه المرحلة       

 التشكيلة  يارختإماتية في هذه المرحلة والتنظيم العقلاني للفروع وهدف المؤسسة الخدالتطور الجغرافي  :المرحلة الثانية

 تاج الخدمة(زيادة إنقة تضمن النمو )يفي المؤسسة بطر صلية تسمح لها بإعادة إنتاج الخدمة الأأو الصياغة التنظيمية الي  

 بالنقاط الأساسية التالية: تزامالالفي هذه المرحلة ويجب على المؤسسة الخدماتية  كسب عمال جدد() والمر دودية

 الإنتاج.لتسهيل عملية النشاطات الإنتاجية المتاحة  تنميط مختلف 
  المتاحة.تحديد معايير الخيرات الإنتاجية 
  المالية للمؤسسة لمصادر التمويل. حتياجاتالاتحديد 
  المؤسسة.تحديد نوع الموارد البشرية المطلوبة في كل وحدة من وحدات 

كل من مفهومها بعد تحديد المؤسسة ل، نضباطلااو والتحليل لهذه المرحلة فهي تتعلق بطرق التسيير أما الخصائص الأساسية     
 1ستنتقل إلى مرحلة أكثر تطورا وسرعة وهي مرحلة النمو.التنظيمية  للخدمة، صيغتها

 اتهاالمؤسسة الخدماتية على توسيع حجم نشاط يساعد جدا، ممافي هذه المرحلة قد يكون النمو سريعا  المرحلة الثالثة: النمو:
 باستعماللها  أخرى تسمح تصالوإإعلام وسائل  استعمالالوطني مع إمكانية من سوق محلي صغير إلى تغطية كل التراب  نتقالوالإ

 واستثمارها تسمح نشاطاتها  أفضل، كماصورتها بشكل  باستثمارأخرى تسمح لها  تصالوإوسائل إعلام 

تية من تقليد منتجاتها اميزت حماية لبعض المؤسسات الخدم ستراتيجياتالإ السلم، هذهقتصاديات من ا والاستفادةالجغرافي السريع 
 لها.من طرف المؤسسات المنافسة 

                                                           

 .63ص 4004ري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدماتية المفاهيم والاستراتيجيات، الدار الجامعية، الإسكندرية سعيد محمد المص 1 
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 في:وتتمثل العناصر الأساسية لهته المرحلة 

ذه المرحلة الدعم الضروري غالبا له المؤسسة مع رؤوس)شكل التمويل لتغطية نفقات وتكاليف التوسيع والنمو  ختيارا      
 .(أو دون ذلك

 المناسبة.طريقة النمو والتوسع  ختيارا 
  فعالة.بناء شبكة تعامل 
 ائف الأخرى  إلى جانب الوظ بالمؤسسة كالاتصالالقواعد التسويقية  إرساءأهمها  الي للمؤسسة الوظائف الأساسية  إنشاء

اللازمة لتقديم  سات المؤسسة وتزويد وحداتها المختلفة بأنجح الوسائلالي  تسمح بتطبيق سيا ....كمراقبة التسيير والنوعية
 الجودة.خدمات مستوى 

 بسبب تشبع عمالهاأبالاستقرار حيث يتوقف نمو رقم في هذه المرحلة يتسم نشاط المؤسسة الخدماتية  النضج: المرحلة الرابعة:
السوق المحلية واشتداد المنافسات ويصعب على المؤسسة الحصول على عملاء جدد وبالتالي توسيع حصتها التسويقية ويصبح من 

 في هذه المرحلة مجموعة من المخاطر:غيرة جدا الصعب إنشاء مؤسسات جديدة ذات مردودية في أسواق ضيقة أو ص

 .الفتور وإهمال مراقبة التكاليف بدقة 
  فرعية.تكاليف إضافية ناتجة عن غزو أسواق 
  ستقبل وبالتالي على في الم المؤسسة وتطورها فعالية نتيجة تخوفهم من توقف نمو الأكثرمعدل تاركي العمل  ارتفاعإمكانية

 بقدرتها على توسيع نشاطاتها وتنوعها.أن تحتفظ دائما المؤسسة 

 مرحلة فيالسابقة هناك احتمال لدخولها  الأربعالخدماتية بالمراحل  المؤسسة: بعد مرور المرحلة الخامسة: الانحدار والرجوع
 نشاط  تحديد عادةإويمكن السابقة  الأربعالانحدار والي  يمكن أن تتفاداها إذا ما التزمت المؤسسة بالتعليمات الواردة في المراحل 

 الخدمة.جديدة على إعادة إدخال تعديلات  من خلال:ستمرار ومساعدتها على الاالمؤسسة الخدماتية 

 .محاضرات()فندق، مطعم، قاعة موجهة لنفس العملاء إنشاء سلسلة خدمات متكاملة  خلال:تطوير خدمات جديدة من 

 للمؤسسة مع أسواق جديدة. الأساسيةمحاولة تكييف الخدمات 

 .1خدمات جدية لفئات معينة من العملاء اقتراح

 

 

                                                           

 61سعيد محمد المصري مرجع سابق ص 1 
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 أسس ووظائف المؤسسة الخدماتية: المطلب الثاني: 

 فتمايلي:توجد عدة أسس تبنى عليها المؤسسة الخدماتية تتمثل  :الخدماتيةالمؤسسة  أولا: أسس

 الواضحة.الوظيفية الي  تقوم على وجود مجموعة من الأهداف والقيم الأنشطة  ىعلإتباع مدخل شمولي          

 الصعبة.يجب العمل دائما على تحقيقها من خلال الفترات  استراتيجيةنها ى أالنظر إلى تلك الأهداف عل        

 لضروري.اكونهم أطراف علاقات مع المؤسسة ومن وواجباتهم ولكن  عملهم  لإتمامأهداف  أنهملى عملاء المؤسسة على النظر إ       
 دائما.الحفاظ عليها وتنميتها 

 1ن تكون قيم الإدارة العليا وسلوكها متسقا دائما بالنسبة لكل العملاء والعاملين في المؤسسة الخدماتية.أضرورة         

 من الوظائف وهي:مع مجموعة الخدماتية يرتبط عمل المؤسسة  ثانيا: وظائف المؤسسة الخدماتية:

عمليات ومهام الي  تهتم بالبحث عن المال من مصادره المتنوعة والممكنة بالنسبة للمؤسسة هي عبارة عن  الوظيفة المالية: .8
تساهم في تحقيق  الي  الإمكانياتأفضل  القرار باختيار اتخاذالاستثمارية، ومن ثم من خلال دراسة خططها وبرامجها  الخدماتية،

 الأهداف. الوصول إلىهذه الخطط من أجل 

 شياء المتعلقةوكافة الأ ،الخططوتتم بصياغة  الخدماتية،المؤسسات من الوظائف المنتشرة بشكل كبير في  هي: البشريةالموارد  .4
 المؤسسة.بإدارة الموارد البشرية في 

أهمية تل هذه الوظيفة وتح الاقتصادية المؤسسة الخدماتيةمنها أغلب النشاطات والعمليات في هو الوظيفة الي  تبدأ  :التموين .6
 المؤسسات.في بيئة عمل 

 ومن لإنتاجيةاالمستخدمة في العملية  المداخلات الإنتاج، أوالي  تساهم في جذب عوامل تنفيذ كافة النشاطات  هو الإنتاج: .1
 واحد.الموجهة نحو هدف النشاطات وغالبا يجمع الإنتاج مجموعة من  مخرجات،ثم المساهمة بتحويلها إلى 

فين الذين يساهمون وظالإداريين والم بالاعتماد على الاقتصاديةتنفذها المؤسسة  والمهام الي هي عبارة عن عمليات  :التجاريةالوظيفة  .1
 2.والمخرجات(بالمؤسسة الاقتصادية )كالمدخلات الحاجات الخاصة  والمواد وأغلبتجات بضمان حركة المن

بجودة رتقاء من الدراسات والبحوث في الاالي  تساعد على الاستعانة  الأنشطةالوظيفة كل  هذه : تضمنوالتطويروظيفة البحث  .3
 كالآتي:من الخدمات ويتحدد نجاحها  تقدمه المؤسسة  ما

 وتطويرها.قادرة على إجراء البحوث الخاصة بالخدمات وجود وحدة تنظيمية 
 والتطوير.جراء البحث توفير القدرة المالية لإ 

                                                           

 41، ص8113سعيد محمد المصري، إدارة التسويق لأنشطة الخدماتية، دار الجامعية، 1 
 صباحا. 6:60على ساعة  4046مارس  60موقع المرجع الإلكتروني: تم تصفح الموقع يوم  2

https://almerja.net /reading.php? Idm=181259. 
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  نتائج البحوث والاستفادة منها.القدرة على استيعاب 
  البحوث.بما يسمح بالاستفادة من والهيكل التنظيمي  والإجراءاتمرونة العمليات 
  1وتطورها.وجود إدارة راغبة في تغيرها 

 الخدماتية.وآفاق المؤسسة  الثالث: عوائقالمطلب 

 منها:توجد عدة معوقات تعيق المؤسسة الخدماتية نذكر  :الخدماتيةالمؤسسة  أولا: عوائق

 علي الموسويل آالباحث " كما أورد   الألفاظ الواضحة،تتمثل في عدم القدرة على التعبير الجيد واختيار  شخصية:معوقات _ 
 المؤسسة.الغموض تكون في عدم الإصغاء بالنسبة للعاملين داخل  " أن أغلبية

مي جيد وهذا راجع إلى عدم وجود هيكل تنظيوكثيرة المستويات الإدارية الإشراف  حجم نطاقتكمن في كبر  :تنظيميةمعوقات _ 
 سؤولياتوالصلاحيات، والمالاختصاصات  عدم وضوحراجعة إلى " إلى أن هذه المعوقات حمود  كما يشير الباحث "  المؤسسة،يسير 

 وتمنع التداخل بين الوحدات التنظيمية. 

 ود الضوضاء ءة وسوء التهوية ووجدرجة الحرارة ولإضامن خلال ونتأثر به الذي نعيش فيه يؤثر  إن المحيط بيئية:معوقات  _

 إعاقة المؤسسة الخدماتية ويخلق التوتر لها.يؤدي إلى  هذا ما

 العاملين، والمديرين بينحتما ستؤدي إلى خلق جو سيئ  واجتماعيةائق نفسية متى كانت هناك عو  :اجتماعيةمعوقات نفسية _ 
نظيمية وذلك لرفع التعلى اختلاف مستوياتهم ولهذا ضرورة إلغاء هذه المعوقات من أجل تعزيز العلاقات الاجتماعية بين العاملين 

 2المؤسسة.بين المديرين والعاملين لتحقيق النجاح في الحواجز النفسية والاجتماعية 

 من وجهات: _ كما يوجد أيضا نوعين من المشاكل تعرقل المؤسسة الخدماتية وذلك 

  في:هذه المشاكل  تتمثلالخدماتية: وجهة نظر المؤسسة  . من

ين الإنتاج بوهذا نظرا لدوره في تحقيق التوازن المشاكل الي  تواجهها المؤسسات الخدماتية : يعتبر المخزون من أصعب  المخزونـ 
ية أما بالنسبة للمؤسسات الخدمات ،ما يحدث في المؤسسات الصناعيةوتقلبات الطلب من جهة أخرى، هذا بشكل عام من جهة 

قامت  إذ فعليا،اجا إنتاجية وليس إنتبطريقة مختلفة ألا وهي الاحتفاظ ببطاقة مشكلة التوفيق بين هاذين العنصرين تكون فإن 
بها تكلف  هو أن الطاقة المحتفظهذا أيضا يخلق مشكلا آخر وفقا لأعلى مستوى للطلب ولكن تها االمؤسسات بتحديد حجم طاق
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 . 814ص  8116للنشر بيروت،  ميخائيل جمعيان. أسس الإدارة العامة، دار عويدات 2 



 إدارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية:                             الثالثالفصل 

 
48 

ندق بأعباء صاحب الفالموسم السياحي تكلف الغرف الشاغرة في الفنادق السياحية خارج أعباء إضافية ومثال ذلك أن المؤسسة 
 ، الحراسة، وكلها مصاريف إضافية .الإثارةالتنظيف، التهوية، 

 منهم  لينمكان هذا موجها لعامة العملاء والمحتهذه الأخيرة في صعوبة تقديم صورة جيدة عن الخدمة سواء   : تكمنالاتصالات-

كن الحصول بطبيعته على إظهار الفوائد المحتملة والي  يمصورة لشيء ليس له مظهر مادي فعند الإعلان عن الخدمة كيف يمكن خلق 
ائن بتوفير في خدمة الزب الاتصالاتكذلك بالنسبة لمؤسسة  الطيران،الأمان وخدمة  الراحة، السرعة،نذكر  المقدمة،عليها من الخدمة 

 لهم. الانترنت

 تكلفة اللى إللتكاليف المباشرة وعادة يضاف إن صاحب تكلفة السلع الملموسة ليست صعبة على الأقل بالنسبة  :الأسعار- 

ادية في تحديد إلى النظرية الاقتصبالرغم من أن هذه الطريقة تستند أساسا  البيع،يمكن من تحديد سعر هامش الربح المناسب الذي 
د وأصعب حساب أعقالتسعير في قطاع إنتاج الخدمات تلجأ إلى طرق أخرى من التسعير ولكن مشكلة المنظمات اليوم  السعر، فإن

ولية إضافة أبسبب عدم التعامل مع خامات أو مواد كذلك لكنها ليست   حسابه،الذي يفترض سهولة التكاليف المباشرة هي الجزء 
 تستغرقه للإنتاج الخدمة.إلى صعوبة القياس الدقيق للوقت الذي 

 الجديدة أمرا في غاية الصعوبة إن م  يكنعملية حماية الخدمات يجعل من  ملموسة،اتسام الخدمات بأنها  : إنالاختراعبراءة -
 التجاري للمؤسسة. الاسمهي حماية والطريقة الوحيدة لمنع التقليد  اختراع،فليس هناك براءات  مستحيلا،

قية القطاعات في ببقطاع الخدمات كما هي عليه  الأساسيةالثقة أحد المتطلبات تعتبر  :الثقة- المستهلك:وجهة نظر  . من
 الخدمة.تقدم توفر ثقة المستهلك في الجهة أو الشخص أو المؤسسة الي  الضروري  الاقتصادية، فمن

 1ناحيتين:تمثل قيدا كبيرا من إن مشكلة البحث  :البحث . عملية

 الثقة.صعوبة خلق -

 صعبا.خلق عملاء جدد يصبح أمرا  فترة عملية الشراء ونتيجة لذلك نجد أن

 راء الآخرينآويلجئون إلى أخذ  وجودتها،عن الخدمة  البياناتأكبر قدر ممكن من عن  المحتملون يبحثونإن العملاء  الخدمة: . شراء
 الخدمات.ويعتبر أمرا نادر الحدوث في حالة  الفوري،عليه هو الشراء يطلق  خبروا الخدمة جيدا ولهذا فإن ما

والتطوير في الخدمة  كاروالعميل، فإن الابتالمؤسسة الخدماتية  القائم بينل اعنظرا للتف العمل:بتكار وسلوك صعوبة التوافق بين الا-
هو عليه في ا مم ئبطتكار في مجال الخدمات يعتبر الأهنا نستخلص أن معدل الاب الأخير، منبسلوك هذا وبشكل حساس مرتبط 
 السلع.مجال 
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 الشرائجة السلوك هو دراسإن نقطة البدء في الساسة التسويقية عند التخطيط  الإنتاج:درجة تعاون المستهلك مع نظام تفاوت -
 ة.الخدمماعدا  بشكل مجددوتحديد ميله إلى التعاون المساهمة في مجال الخدمات دراسة مشكلة ويضاف إلى ذلك  للعمل،

ه تصور فكل من لدي محدودة،عبارة عن فكرة غير فإن صورتها  الخدمة، ملموسةلعدم  : نتيجةالعميلصورة الخدمة في ذهن -
 1ويختلف الأمر بالنسبة للخدمات.معين عن العلامات المختلفة للسلع المادية 

ات للتخلص وجود عدة تحديوجب  الخدماتية، لهذاعدة صعوبات تعرقل مهامها المؤسسة  تواجهالخدماتية: آفاق المؤسسة ثانيا: 
 يلي:تتمثل فيما من هذه المعوقات 

البشرية والمادية ا للتنفيذ ومتطلباته الأفضلعمليات بذاتها وتصميم الطريقة  أداءالمطلوبة من  الأهدافتحديد  أي الأداء_ تخطيط 
 والمعلومات التقنية.

ين الموظفين من بتصميمات مبتكرة وتنظم العلاقات  أوالخدماتية وذلك بالبحث عن تقنيات جديدة في المؤسسة  الأداء_ تطوير 
 2هندسة العمليات إعادةخلال 

 في المؤسسة الخدماتية الأداءالتطور التكنولوجي عند تخطيط  إمكانيات إدماج_ ضرورة 

 Up Sidé down latéral"التفكير غير التقليدي  أساليبالمعاصرة  الإدارة المشاكل، تعتمدلحل التفكير غير التقليدي _ 
thinking»  تخدام باسمشكلة  أيويكون ذلك من خلال استثمار المعلومات للتعرف على جوانب من مشكلات  يواجهالحل ما

 الى حلول غير تقليدية للمشكلات.التفكير غير التقليدية للوصول  أساليب

والتطوير  والإبداع الاقتراحلاق لدى العاملين وشحذ قدراتهم على التفكير الخ أساليبلى تنمية لذا تهدف المؤسسة الخدماتية إ     
المحددة،  والأهدافرؤية ويسترشد بوضوح ال من نموذج فكري مرنغير التقليدي )الابتكار( التفكير  التنافسية، وينطلقلبناء القدرات 

 قيق انجازات متميزة.مستهدفا تح والأساليب الأفكارعلى الخبرة والمعرفة المتراكمة والتفكير غير التقليدي وذلك من تجريب  يعتمد

الخدماتية في كافة ة ؤسسالموتداول المعلومات الوسيلة الرئيسية لدعم  إنتاج يعتبر :والمعلوماتعلى تقنيات الاتصال الاعتماد 
تمثل  لمعاصرة، كمااوتنسيق علاقات العمل في المؤسسات  والتنظيمية، الإداريةالهياكل بناء  أساستدفق المعلومات  مجالاتها، وأصبح

 تقوم بها الي  والأنشطةفي جميع العمليات  أساسيانها عنصر  الحديثة، كماالموارد للمؤسسة  أيالمداخلات  أهم أحدالمعلومات 
 السياسية.وحتى المخرجات الي  تحقق للمؤسسات فوائد مادية وثقافية واجتماعية  أبرز المؤسسة، أحد
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 الإدارية، حيثية يا في العملالسلع والخدمات وتعتبر عنصرا هاما وحيو  إنتاجكعنصر رئيسي في   الآنكذلك تدخل المعلومات       
الاتصال  نظمةأالمختلفة في العصر الحالي على مدى توفر المعلومات الصحيحة ومدى جدوى عمل تتوافق فعالية وكفاءة المؤسسات 
 1في رسم سياستها واتخاذ قراراتها في مختلف المجالات. الإدارة إليهاالداخلية والخارجية الي  تستند 

 أوعاصرة تمثل طاقة للمؤسسة المفهي بالنسبة  الإنسانيومجالات العمل  أشكالفالمعلومات تمثل قوة قادرة على التغلغل في كافة      
 في عصر الثورة الصناعية.البخارية  الآلةمصدر قوة، كما كانت 

 .وإدارتهاومختلف جماعات الاتصال المتعاملة مع المؤسسة _ الاستجابة السريعة لرغبات الجمهور من المتعاملين 

  .الموارد البشرية والمادية والمعلوماتية وتوظيفها وصيانتها وتنميتها_ تكوين 

 المتبادل في المؤسسة الخدماتية_ التخطيط لتحقيق التوازن والاهتمام 

 الإنتاجتقنيات لقدرات ذاتية في مجال التطوير المستمر  وإقامةت مع مؤسسات البحث العلمي والتطوير التقني تنمية العلاقا_
 في جميع المجالات. الفكرية إبداعاتهمالعاملين لتقديم  والإبداع وتشجيعتحابي الابتكار والمنتجات وتهيئة ثقافة تنظيمية 

 المؤسسة الخدماتية. لأفرادبالتناسب مع المستوى المعرفي _ توزيع المسؤوليات والصلاحيات 

 أيالمتعددة في  لأبعاداوالبحث عن الحلول والي  تراعي تتبنى النظرة الكلية والشاملة في تحليل المشكلات  إداريةمنهجية _ تنمية 
 2المصلحة في المؤسسة الخدماتية. أصحابقضية وتقييم التوازن بين اهتمامات 
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  الرقمية في المؤسسة الخدماتيةالعلاقات العامة  إدارةالمبحث الثاني: 

 في المؤسسة الخدماتية العلاقات العامة الرقمية  إدارةووسائل  الأول: أهميةالمطلب 

  العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية إدارة أولا: أهمية

بين ميا الرقمي على التقارب رق الإعلامعمل  العامة، حيثالعلاقات كبيرة على   أهميةالرقمي  الإعلامأضفى         
ن أجل طرق التكنولوجيا م أحدثمع  أجهزتها، والتعامل العامة ضرورة تحديثعلى العلاقات  العام ، وفرضدول 

 لى جمهورها.فعالية للوصول إ وأكثرمباشرة المنظمات على اتصال ن تصبح أ

ووضوح دقة  ذلك بكللن يتم التخطيط أعلى  اواستراتيجياته أهدافهايرتبط بتحديد العلاقات العامة  أنشطة مين تنظفإومن ثم    
 أعمال تأتيومن  تفيد المنظمة، الأهداف الي  يمكنها خلقوهذه بدورها خلالها المنظمة،  تعمل منالي   جتماعيةالافي ضوء البنية 

 1فعالية. أكثرالعامة بشكل العلاقات 

 Management Byالمفاهيم الحديثة مثل الإدارة بالأهداف في ظل  ستراتيجيالاالتخطيط  أهميةوقد زادت        
objectiver(MBO) ،والنتائج  بالأهداف والإدارةManagement By Objectiver and 
Résulta(MBOR)حدد كل من  ، وقدArmesh, H et salat Zahi  من الاليات الي  ينبغي للعلاقات مجموعة

 الرقمي تتمثل في: الإعلاممن خلال العامة استخدامها 

  الاجتماعية تفاعلية في التواجد عبر الشبكات  أكثراستخدام طرق 
  نجاحا  أكثربشكل جل تسويق المنتجات والتكنولوجية من أ الإداريةضرورة توافر المهارات 
  الشبكات الاجتماعية مما سيؤثر ايجابيا على حجم المبيعات  أدواتضرورة دمج 
 تواصل العلاقات العامة من خلال وسائل التواصل الاجتماعي ناجحة كان   إذاممارسات فعالة لقياس وتحديد ما تنفيذ  أهمية

 .2لا أم

 العامة ما خاصة على العلاقات أهمية أضفتمواقع التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة والي  ومن مميزات استخدام        
 يلي:

                                                           

 83ص 4081، مصر 8لحديث، طحنان أحمد سليم " العلاقات العامة في عصر الإعلام الرقمي، دار الكتاب ا1 
سم العلاقات ق أبوبكر مبروك الغزالي " العوامل المؤثرة على ممارسة العلاقات العامة في الشركات أليبية رسالة دكتوراه )جامعة القاهرة: كلية اعلام،2 

 .818( ص4003العامة والإعلان، 



 إدارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية:                             الثالثالفصل 

 
52 

تعتبر مواقع  الاتصال والتواصلن تتواصل بشكل مستمر مع العملاء ولكي يتحقق العامة يجب أ فالعلاقات :التكاليفانخفاض 
 أواصة لذلك، مواقع خ لإنشاءتحتاج تكلفة  فهي لاالطرق غير المكلفة للبقاء على العمال مع العملاء،  أحدالتواصل الاجتماعي 

 .الإعلاناتلى إاللجوء 

عتبر مواقع التواصل ت غايتها، مجانية، كمابتكلفة اقل تكون  والإعلاناتفمواقع التواصل الاجتماعي تمنح التواصل الشخصي       
 إيجادو البحث الشركات من خلال مواقع التواصل الاجتماعي  الأشخاص، فتستطيعالاستخدام لدى معظم الاجتماعي سهلة 

 لى جانب استطاعت الشركة زيادة الدعايات والاستراتيجيات التسويقية الي  تمكنها منإعدة ضغوطات العملاء المحتملين على بعد 
 أهدافها.تحقيق 

لي لمعرفة نقاط السبيل والطريقة المثلى فتغير مواقع التواصل الاجتماعي هي إالشركات معرفة السبيل  إحدى أرادت إذاحيث         
الإعلام، د تكون وسائل ق إليها، فيهاللوصول الي  تسعى الشركة  الأهدافتتحقق من خلالها والي   العملاء،الي  يرغب بها التطوير 
اصل الاجتماعي يجعل لى مواقع التو إعلى العكس تماما بالنسبة  الأمرن أ إلاالصغيرة، بالنسبة للمؤسسات  عالية التكاليف التقليدية

 التقليدية. الإعلاممرتفعة في وسائل  الأسعارن أمفيدة للشركات الصغيرة والي  ترى بمنها طريقة 

 مقالات، أوبشكل  أما الاجتماعيعبر مواقع التواصل  توزيعه التسويقي،صناعة المحتوى  والمنشئاتفقد تستطيع المؤسسات         
لتظهر كثيرة من التكلفة قليدي يحتاج الالت الإعلامالمحتوى التسويقي وتوزيعه عبر بينما نجد صناعة  فيديوهات، أوبشكل صوتيات 

 التلفاز. أو الإذاعة أوتلك المواد التسويقية في القنوات التقليدية مثل الصحف 

 المؤسسة،ول حيث يستطيع بها العملاء جمع المعلومات حواقع التواصل الاجتماعي طريقة مبرة للعلاقات العامة  يعتبر الثقة:بناء 
ها بشكل سهل ولة حللتعامل مع كافة المشكلات الي  تواجهها، ومحاالوصول لعملائها وا أيضاتستطيع المنظمة وفي ذات الوقت 

 تواجه الشركة عن المشاكل الي مواقع التواصل الاجتماعي طريقة فعالة في الدفاع  العامة عبرالعلاقات تعتبر حملات  ومبسط كما
 1الشركة. أوزيادة الثقة للمنظمة صورتها الايجابية ومن ثم وبناء 

 إمكانية نشر روابط مثيرة للاهتمام:

شبكة  ليصنعواو لى عملائهم، إمن خلالها  ليصلواالرقمية يتم استخدام مواقع التواصل الاجتماعي من قبل العلاقات العامة         
المنظمة بعض  وأفعلى سبيل المثال حينما يكون لدى الشركة  ،الاجتماعي من قبل العلاقات فيما بينهم وبين الجمهورالتواصل 

 إرفاقو  بشكل مباشر عبر حسابات المؤسسة في مواقع التواصل الاجتماعي،معلومة جديدة فيقومون بنشرها  أوالمنتجات الجديدة 
لعامة في كان العاملون في العلاقات ا  إذايعطي قوة للشركات وللمؤسسة باتهم وذلك عدة روابط مهمة توضح ما تم نشره عبر حسا

 به ممارسو العلاقات العامة في تلك الشركاتيقوم  فمن خلال ما على قدر من الاحترافية والوعي لكافة مهامهم،تلك الشركات 

                                                           

 .81_83حنان أحمد سليم: مرجع سابق ص1 
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المهمة على  لأموراحيث تعتبر العلاقات والتواصل مع العملاء من  الردود فيقوم العملاء بالبقاء مع الشركات،واستقبال  بإرسال
 1المدى البعيد.

 العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية إدارة ثانيا: وسائل

 الرقمية:الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة 

عامة في العلاقات ال ولؤ لمسمهمة للغاية  الأمورن هذه أفيه  لا شك الاتصال، ومماشبكة الانترنت العديد من قنوات  أتاحت    
تلك  أبرز ومن المنظمة،الشبكة لخدمة جمهور القنوات المتوفرة على  أبرز والاستفادة منبزمام المبادرة  الأخذ منظمة، ويجب أي

 الرقمية.بالعلاقات العامة المتعلقة  الأدوات

  Site web الالكتروني:الموقع 

الي  يمكن  home pageوالمتضمنة لملف يسمى الصفحة الرسمية مع بعضها البعض المترابطة مجموعة من ملفات الويب        
ع على مساحات للتعليق ن يحتوي الموقأكما يجب  من تصفح الموقعحينها  بالموقع، وتمكننالى بقية الملفات الخاصة إالولوج من خلالها 

ية حول المؤسسة كاف معلومات،وجمع  وأدائهممع الجمهور ومراسلة المؤسسة لتوصيل اهتماماتهم وفتح فضاء للتفاعل الالكتروني 
تنشر من عين موضوع مللمعلومات المتاحة على شبكة الانترنت حول مجموعة من صفحات نها أعلى  "كامبيج"وخدماتها ،ويعرفها 

ة من الصفحات المواقع الالكترونية هي مجموع الالكترونية نفسها،الالكترونية ليست هي الصفحات فالمواقع  منظمة، أوشخص قبل 
الكتروني لكنه متكون من ملايين الصفحات الالكترونية هو موقع  com. Amazonأمازونالالكترونية المجتمعة على سبيل المثال 

2 

 :E-mail الالكتروني:البريد 

لأجهزة اواستقبال الرسائل بواسطة  إرساليشكل خدمة تساعد على  الانترنت، حيثالإشكال انتشارا على  أكثر وهو من        
 تخدمين.بين المس الملفات الصوتية ما لإرسالقد تستخدم  أورسومات  أوتكون هذه الرسائل على شكل نصوص  الرقمية، وقد

هامة وسهلة لتعميم الرسائل الالكترونية  ليةآك the mailing Listالبريد الالكتروني على خدمة القوائم البريدية يحتوي         
والمعلومات  لإخباراتمكنهم من التعرف على  إخباريةتصلهم رسائل  المؤسسة، الذينالمشتركين مسبقا في خدمات على جماهير المؤسسة 
 خدمة فيلى الجمهور المحتمل ليطلب منه الاشتراك في التسجيل إ الإخباريةهذه الرسائل ترسل  وخدماتها، كماالجديدة عن المؤسسة 

 3عن المؤسسة ونشاطاتها وخدمتها.الرسائل الالكترونية لتصلهم دوريا وبانتظام معلومات 
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علاقات العامة من يمكن رجل ال الفاكس، فهو ولأجهزةبديل عصري للرسائل البريدية الورقية  أفضل ويعد البريد الالكتروني       
 تخصها.جماهير المؤسسة حول مواضيع  أراءالعام وسير  الرأيتوزيع استطلاعات 

 مواقع التواصل الاجتماعي:

اولة تقديم وتنوعت محوتعددت  الأخيرةلقد شهدت مواقع التواصل الاجتماعي على الانترنت انتشارا واسعا خلال السنوات        
عددت تعريفات مواقع وغيرها وت فيسبوك، تويتر، يوتيوبمتها موقع في مقد ويأتي الإشاعاتوتحقيق مختلف  العديد من الخدمات

يستخدم لبناء مجتمعات على نها برنامج أعلى  balas 4003"بالأسيعرفها " لأخر، حيثالتواصل الاجتماعي وتختلف من باحث 
 المتنوعة. الأسبابالبعض لعديد من  يبعضهم يتصلوان أ للأفراديمكن  أينشبكة الانترنت 

 العام ، ظهرتكان من م أيوفي  يشاءونوقت  أيشبكات اجتماعية تفاعلية تتيح التواصل لمستخدميها في  : بأنهاأيضا_ تعرف 
لي  توطد العلاقة ا الإمكاناتوالصوتي وتبادل الصور وغيرها من من التواصل المرئي  أيضاوتمكنهم الانترنت منذ سنوات على شبكة 

 الاجتماعية بينهم.

 للأفرادلبديل الي  تتيح ا أوالجديد  للإعلام الأساسيةعلى الانترنت وتعتبر الركيزة مواقع الكترونية اجتماعية  بأنها: أخرويعرفها _ 
 1الافتراضي.هذا الفضاء التواصل فيما بينهم عبر والجماعات 

بعضهم ويدردشون  مع والمعلومات، ويتصلون الأفكارذو الاهتمامات المشتركة وتبادل  الأفراد: فيها يجتمع على انها أيضاتعرف 
 الاجتماعي دورا هاما مواقع التواصل علميا، تؤديحتى  أودينيا  أويكون المجتمع طائفيا  مجتمعاتهم، وقدتهم الي   الأخباروينشرون 
العلاقات  لإداراتبرى ك  أهميةلها  أصبحووجهات النظر بكل ما يحدث في البيئة المحيطة لذلك  والآراءوالتعليقات  الأخبارفي نقل 

 العامة مجبرة على استخدامها.

 ما يلي:التواصل الاجتماعي المستخدمة في العلاقات العامة الرقمية مواقع  أشهرومن 

  الفايسبوكface book:  مجانا يتيح إليه، ويمكن الدخول مواقع التواصل الاجتماعي على الانترنت أحدويعد 
الاتصال مع و لى شبكات اتصال مشتركة وعقد صداقة إالشخصية والانضمام قاعدة لملامحهم  بإنشاءللمستخدمين القيام 

 أصدقائهمقائمة  لىإ أصدقاء وإضافةوالتسجيل كمعجبين والتعليقات  الأحداث معهم، ونشروالتفاعل  آخرينمستخدمين 
اط لى دليل الصور والخدمات والتعريف بالشركات كوسيلة متطورة للتعريف بنشإاسم الموقع  إليهم، ويشير وإرسال الرسائل

 2الشركة.ضمن فعاليات وسائل التواصل الاجتماعي لموقع الشركة والحفاظ على سمعتها 

                                                           
( استخدام العلاقات العامة لموقع التواصل تخصص العلاقات العامة والاتصال قسم العلاقات العامة 4081)سيماهاني جابر، زينة ماجد باكير،  1  

 .41ص ،فلسطين ،والاتصال، جامعة النجاح الوطنية نابلس
 ،3العدد  ،الفراهيدىمجلة أدب  ،دار سمعة الشركة ،( توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي4081محمد جياد زين الدين ) 2  

 . 413ص
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  :تويترtwiter الأحداث ، ولعبت دورا كبيرا في الأخيرةانتشرت في السنوات شبكات التواصل الاجتماعي الي   إحدى 
رمزا له، وهو  عصفورةواخذ اسمه من مصطلح )تويت( الذي يعني التغريد واتخذ من ال من البلدان،السياسية في العديد 

ن يسميها أويجوز للمرء  للرسالة الواحدة، حرفا 810رسائل نصية قصيرة لا تتعدى  إرسالخدمة مصغرة تسمح للمغردين 
هورها على تلك التغريدات من خلال ظ أصدقائهن يتبادل مع أنصا موجزا مكثفا وتمكن لمن لديه حساب في موقع تويتر 

بعدد المتابعين  مستخدمو تويترويتنافس  حالة دخولهم على صفحة المستخدم صاحب الرسالة، أوفيصفحاتهم الشخصية 
 أهمك الردود والتحديثات عبر البريد الالكتروني وكذل أمكانيةالتدوين المصغرة هذه  لهم كما تتيح شبكة تويتر خدمة

 ( SMSعبر الرسائل النصية )( RSSمن خلال ) الأحداث
 لينكدن :linkedin  ديد من مين والمحترفات في العمختص بالعمل والتجارة يضم العديد من المحتر هو موقع اجتماعي

 المجال العلمي فيعلاقات  بإنشاءتسمح للمهنيين يعتبر شبكة اجتماعية مهنية  اهتمامات،مجموعة  المجالات ويتشاركون
 1المواقع الاجتماعية المهنية. أهممن بين  أصبحنه اليوم أ إلا 4004ه في ورغم بدايات المهنية،وكذا تعزيز خدماتهم ومهاراتهم 

 الانترانت: Intranet: كل و  العمليات وإدارةتعمل على دمج الاتصال مع متطلبات سير العمل، وسيلة داخلية  هي
 تفوقريعة وفعالة والمديرين والموظفين بتبادل المعلومات بطريقة سللقائمين بالاتصال  المهام، وتسمح بإنجازالمتعلقة  الجوانب

 مشابهة. أخرى وسيلة يأ
 :الاكسترانتExtranet : ارجية لى الجماهير الخات إالمعلوم لإيصالشبكة تسمح للمنظمات باستخدام الانترنت  هي

 2.والمجزأةالمتعددة 

 دماتية:دارة العلاقة العامة الرقمية في المؤسسة الخوالتحديات التي تواجه إ الثاني: الاستراتيجياتالمطلب 

 الرقمية:دارة العلاقات العامة فاعلة لإ استراتيجيةبناء  أولا: خطوات

 فاعلة للعلاقات العامة الرقمية  استراتيجيةهناك سبع خطوات رئيسية تضمن بناء 

  من  أكثرالحالي  التركيز في زيادة التفاعل المباشرة، معالقطاع  بأولوياتمرتبطة  تكون :المدىقصيرة  استراتيجيةوضع
 المسبق. الأداءاليومي بدلا من ة ومراجعة المحتوى يصناع استراتيجيةلتزام با الروابط، موصيالتركيز على زيادة 

  ظفين بالعمل نظرا لاستمرار غالبية المو  الاجتماعية،تحديد وقت محدد لنشر محتوى المنصات  بعدم :النشرمراجعة توقيت
وهو  وأخر باستخدام التحليلات المتخصصة للمنصات بين مدىهنا تقوم على تقييم النتائج  منازلهم، فالاستراتيجيةمن 

 مستمر.الشائعة بشكل  القصص، والترنداتيتطلب متابعة ورصد وتحليل  ما

                                                           

 11عائشة قرة مرجع سابق ص 1 
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 لعام، اعلى تقاطع نغمة محتواها ورسائلها مع المشاعر العامة والمناخ بها حرص الشركات  والمقصود :الرسائلنغمة  أهمية
  عن غيرها من الحملات الترويجية.يميزها  الناجحة تقوم على التعاطف وهو مااستراتيجيات العلاقات العامة  نلأ
  لرقمية، نظراارسائل حملات العلاقات العامة المحلية في بناء  الأفكار بأدراجقيام المتخصصين  أهمية المحلية:الصيغة 

 .أخريتناسب مع بلد  يتناسب مع دولة ما ربما لا الدول، فمالاختلاف ثقافات قيود الحظر بين 
  أهمية تتضح هنا  اوالمغلوطة، لذغير الصحيحة  والأخبارالأزمات والي  تكثر فيها الشائعات  أثناء الزائفة: الأخبارمحاربة

عن المنظمة في الانترنت عموما ومنصات التواصل الاجتماعي على وجه الخصوص ويجب مواجهتها  ما يقالكل ورصد   تتبع
 الرقمية. الأزمات إدارةبشكل فوري من فريق 

 الإعلامتم وسائل لذا تهرونا و عند تصميم استراتيجيات حملات العلاقات العامة الرقمية في ظل جائحة ك :القيادة الريادية 
لتابعة من ا أراءهمن يحرص القادة هنا على عرض بالبراهين ومن المهم أوجهة النظر المتميزة المدعومة دائما بنقل وطرح 

 الأزمات. إدارةخبراتهم العميقة في 
 تالرقمية على سمعة العلامة التجارية وزيادة ظهورها على محركاالعلاقات العامة  تحافظ :التعافياستراتيجيات  إعداد 

 1قوامها التخطيط للمستقبل. المدى،طويلة  استراتيجيةبوضع البحث والاستعداد 

 :ومنها أخرىوهناك استراتيجيات 

ع بل بفضل السريلة دعائية كاذبة من خلال التريث وعدم الرد الإعلامي خاصة عند مواجهة حم وتستخدم التريث:إستراتيجية 
 من الشائعات.حول المنظمة  أثيرير مباشرة ما تنفى بطريقة غ وأفعال عمالبألى القيام اللجوء إ

هجومية من لة يركز على مواجهة حمالأول  مختلفين، النوعدفاعية في نوعين تستعمل المؤسسة في مثل هذه الحالة برامج           
براز بالمؤسسة وإ العادية للتعريفالنوع الثاني فيستعمل البرامج  إما أثارها لإزالةالدعاية الكاذبة  أوشائعات الو عقب حملة مصدر ما أ

 2وغيرها.بغرض البحث عن الآراء المؤيدة لدعم الثقة  أوالعاملين  ولتنميةجوانب تفوقها 

تسمح  لاستراتيجيةا حدوثه وهذهن يتوقع المنافسين للقيام بنشاط معين دون أفي مبادرة المؤسسة  تتمثل المفاجأة: استراتيجية
 النشاط.سباقة للقيام بذلك الجماهير باعتبارها  نتباهللمؤسسة بجذب ا

 حدوثها.قبل  بعض الأخطاءاولة تفادي لمنع وقوع ضرر معين أو مح برامج هجومية الاستراتيجياتتستعمل هذه  وكثيرا ما        

أثيرا حاسما في جديدة وهامة تحيث يصبح لأي معلومة  الانتخابات،تسبق  الي اللحظات الأخيرة  فيمألوفة  استراتيجيةوهي    
 3المترشحين.أحد فة اترجيح ك

                                                           

 .80:60/ سا 4046-06-41( خطوات بناء استراتيجيات علاقات العامة الرقمية فاعلة، مجلة رواد الأعمال، أطلع بتاريخ 4040حسن لمياء ) 1 
 641محمد منير حجاب: العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، دار الفجر للنشر والتوزيع، ص2 
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ح الفرصة للعاملين على تتي نظرهم، كماعلى تقديم اقتراحاتهم ووجهات  فرادالأالمؤسسة لتشجيع  تستخدمها :المشاركة استراتيجية
دى مختلف الجماهير الإحساس بالانتماء لتنمي  الاستراتيجية وغيرها، هذهفي صحيفة المؤسسة  أرائهمالتعبير عن  أواختيار ممثلهم 

 ...الخالعاملين، الزبائن، الفاعلينمن 

خر، أومعتقدات المتلقين من جانب  جانب، واتجاهاتمن لى خلق ارتباط ايجابي بين عناصر الرسالة وتسعى الرسالة إ        
ين رؤى المنظمة مشتركة ب أرضية أوعلى وجود اتفاق  للتأكيدامج الاتصالية في العلاقات العامة هذا المدخل مخططو البر  ويستخدم

 وسلوكياتها بطريقة ايجابية. للمنظمةتجعل المتلقين ينظرون  الاستراتيجية المستهدف، هذهورؤى الجمهور 

لى استخدام ثلا إم المتزايد، فلجأت التأثيرلها من قدرة على  معتبرا، لمانجاحا  الإشراكولقد حققت الحملات القائمة على          
ة، وتلجأ الاجتماعي الآفات أخطارالتحسيسية حول في الحملات  "، أوأولاديشعارات "نستهلك سلعة بلادي لضمان مستقبل 

 .الأمرفي صيغة  تأتين الجمهور كثيرا ما يرفض الشعارات الي  لأ الإشراكلى هذه الحملات إ

و السريع للجمهور بمعنى الغز  مبدأ استراتيجيتهالى الربح تتبع في مؤسسات خاصة تهدف إ هناك :والتوسعالانتشار  استراتيجية
الجمهور  تأييدلى صول إو ق للوالتشوي التأثير أساليبطاقة مادية وفنية كبيرة وتستخدم فيه كافة البدء ببرنامج واسع شامل تبذل فيه 

 المؤسسة. أركانن تتوطد التدريجي بعد أيعقب ذلك التوسع نوع من الانكماش  المؤسسة، ثم لإنتاج

  العامة، لكن مرتبطة بجميع الوظائف وليست فقط حكرا على وظيفة العلاقات الاستراتيجيةالحقيقة هذه  في :التحالف استراتيجية
لمؤسسة، لتراجعت القدرة الاستغلالية  إذالى التحالف في حالة ما ؤسسة اللجوء إالم إدارةكثيرا ما ينصح القائم بالعلاقات العامة 

 لاستراتيجيةان هذا النوع من أ جيدة، كماللاستفادة من مؤسسة ذات صورة  والعمل مستمر،تتراجع بشكل يجعل قيمة صورتها  مما
  السوق.في أحسنفرص للحصول على مكانة  جهة، وخلقالتنافسية من القدرة  لإنماءيسمح بتوحيد القوى في قطاع معين 

الاتصال، وسائل  و برنامج معين باستخدام كلفي تركيزها على موضوع أالي  تستخدمها العلاقات العامة  هي التركيز: استراتيجية
تطلب خلق التناسق ي الاستراتيجيةتوحد القوى حول البرنامج نفسه لكن نجاح هذه  لأنها الاستراتيجيةهذه  لأهمية الإشارة وتجدر

لمصاريف اللازمة )لكراء ا ميزانية كبيرة لسد جميع الاتصالية، ويتطلبالمستخدم في جميع الوسائل  الاتصاليوالتناغم في المضمون 
 الخ(تلفزيوني... أو إذاعي الجريدة، فلاشفي  النشر، صفحة أماكن

،بحيث متباعدة  ماكنأالمطلوب تحقيقه عاجلا والجماهير المستهدفة منتشرة في كان الهدف   إذا الاستراتيجيةوتستعمل هذه         
ت ائرية ،من خلال الحملااستخدمت من قبل وزارة الصحة الجز  وقدن تتعرض للرسالة الموجهة من خلال وسيلة واحدة يصعب أ
 اأنفلونز لتجنب انتشار وباء لازمة ال الإرشاداتبمختلف  وإمدادهم(4003/4003طنين خلال الفترة الممتدة )لى نوعية المواالرامية إ
جميع الوسائل  استخدمتالطيور ف أنفلونزاوالحاملة لفيروس الذي اجتاح مختلف الدول الي  اعتبرت كممر لسير الطيور المهاجرة الطيور 

 لى مختلف الجماهير وتفهم محتواها.من وصول الرسالة إ للتأكدالمتاحة  الإعلامية



 إدارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية:                             الثالثالفصل 

 
58 

دعامة لصورة  إقامةبالنوع من الاتصال يسمح  معينة، وهذاالاتصال بالجماهير في مناسبات على ضرورة  وتركز :التوقيت استراتيجية
الجماهير،  الثقة لدى  اسإحسنسبة المنخرطين والمشاركين في نشاط المؤسسة وكذا انماء  المؤسسة، رفعايجابية وزيادة نسبة التعرف على 

الكادر المؤهل  نها فرصة لاستقطابأ بها، كمابالافتخار  وإحساسهميسمح في خلق التناسق والانسجام بين العمال في المؤسسة  كما
 (.Mécénatبالميسينا) ما يعرف أومن طرف المؤسسة ما يظهر هذا النوع كتشجيع ورعاية  للتوظيف، وكثيرا

 الأعياد، شهربات مناس العامة، مثلعلى اختيار الوقت المناسب لتنفيذ بعض برامج العلاقات  الاستراتيجيةتقوم هذه  إذن        
 للمشروع الجيد.البارزة وهذا لرسم صورة جيدة  الأحداثوبعض  رمضان

 الخدماتية.إدارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة التحديات التي تواجه : انياث

هرت عدة ظ ة الشرق الأوسطالأحداث بمختلف مجالاتها في منطقفي عصرنا هذا ومع تسارع مع تطور وسائل التواصل          
التحديات  بضع سنوات وتتمثل هذهمنطقي لكونها ظاهرة جديدة م  تمر عليها سوى تحديات لموظفي العلاقات العامة وهو شيء 

 مايلي:في 

سابات وسائل الاتصال كوجود حالهامة في المجتمع عن مواكبة التطورات الحاصلة في عدم إقناع أو غياب عدد من المنظمات _     
 إدارة العلاقات العامة في ظل هذه التطورات.عادة هيكلة عدم إ الاجتماعي، أوواقع التواصل لديهم في م

هر الموقع منخفضة وبالتالي قد لا يظأو تكون المخصصات  للمنظمة،الموقع الالكتروني لإدارة لمخصصات المالية _ عدم كفاية ل  
 اللائقين.الالكتروني بالشكل والمضمون 

ة أو تخصيص المواقع الالكترونيإدارة الرقمية من ناحية التحرير الالكتروني عدم وجود أو قلة المتخصصين في العلاقات العامة _  
 مدنية لإدارة حسابات المنظمة في مواقع التواصل الاجتماعي مثلا.موظف بمؤهلات 

 التدريب.المتعلقة بالعلاقات العامة الرقمية في معاهد ومراكز  التدريبية_ غياب أو ندرة الدورات  

 أو مع وني للموقع الالكتر الزائرين أو البطيء إن وجد من مسئولي العلاقات العامة الرقمية مع الزبائن _ عدم التفاعل المناسب  

 1المنظمة.المشتركين أو المتابعين لحسابات 

 العامة الرقمية.قات إدارة العلا: أنشطة المطلب الثالث

واحدة من أهم الأدوات أصبحت  شروط، حتىحرة غير محكومة بقوانين أو " آفاقا جديدة   ..2الواب "أتاحت تطبيقات    
المنظور عدل من  اء، هذاوالآر العلاقات العامة الي  تجاوزت هي بدورها المنظور التقليدي في فن تبادل المعلومات المستخدمة في مجال 

                                                           

( العلاقات العامة الرقمية: مفهومها، أدوارها، تحدياتها، ورقة علمية مقترحة الى ملتقى الثالث للجامعة السعودية 4081بن سعيد الخياط ) عبد العزيز 1 
 .81الرياض، د، ص  ، أبريل 01للعلاقات العامة والإعلان، المنعقد في 
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العامة  اتجاهات العلاقاتأبرز  ، ومن» Ivyleeمة "الي  بنيت منذ أيام رائد العلاقات العا المستقبل، المرسل،لعلاقة المعادلة القديمة 
 يلي: " ما..2الواب في زمن "

  جتماعيالاالمحتوى عبر الإعلام إعادة توظيف:  

ج الاتصال المحتوى التسويقي في براممن خلال دمج  الرقمية،العلاقات العامة إلى  للانتقالوتعتبر من بين أحد أهم الطرق        
 غرافيكنف اإلى " المحتوى الذي أعد من قبل إعادة كتابته كمدونة أو تحويله الخاصة بمؤسسة أو شخص معين وإعادة توظيف 

ادة من مزايا وسائل صلاحية المحتوى والاستفوبهذه الطريقة نستطيع إطالة زمن " فيسبوك" أو "بنترست نشره على شبكة " ومن ثم»
 من الجماهير المستهدفة. التواصل الاجتماعي المختلفة للوصول إلى أكبر قاعدة ممكنة

 مدونات:الاعتماد على المحتوى التسويقي عبر ال 

لجذب  سواء كانت مقال أو فيديو أو صورة وذلك قيمة،توى التسويقي بعملية خلق وتوزيع مادة تفاعلية ذات ويعرف المح        
مستوى ممكن  عبر المدونات هو تحقيق أعلىالهدف الرئيسي من المحتوى التسويقي  المستهدف، ويكونواكتساب واشتراك الجمهور 

 عملاء محتملين جدد.وخلق  العملاء،من أجل الحفاظ على من التواصل والتفاعل 

كما تتعدد أنواع   خر،الآمعينا دون  تفضل نوعاأنواع وأصناف مختلفة وكل فئة مستهدفة ومن المعلوم أن للمحتوى التسويقي         
العمل على  ، هونتائجالمثلى للحصول على أفضل ولكن تبقى الوسيلة  الجمهور،إلى وطرق إيصال المعلومة أو الرسالة  المدونات،

  إنتاج مواد جديدة وخلاقة.

 الانترنت: إدارة السمعة الجيدة عبر 

ة لى توطيد مكانة أي مؤسسة أو منظمإالجيدة أحد أهم الوظائف الي  تسعى العلاقات العامة من خلالها تمثل السمعة            
من، ويمكن  وقت ز الي  تكتسبها المنظمة فيوتشكل مجموعة من القيم غير المنظورة والمحسوسة  ضمن بيئة المجتمع الذي تنشط فيه،

دى فئات الجمهور لعلى تكوين اسم وعلامة وجودة عالية ومميزة لمنتجاتها وخدماتها تحقيق السمعة الحسنة عن طريق قدرة المؤسسة 
الاجتماعي في لام علإالرقمي والدور المحوري الذي تلعبه الانترنت ووسائل االمختلفة لكن اليوم، ومع اتساع نطاق النظام البيئي 

خلال ن م إدارة سمعة المؤسسة على الانترنتالوظيفة بعدا ونمطا جديدا في اعتماد مجال الاتصال والعلاقات العامة، اتخذت هذه 
 1ارا .تطورا وابتكرسالتها إلى جمهورها المستهدف بأحدث وسائل الاتصال تعزيز أنشطتها ووظائفها الفعالة لإيصال 

 ماي سبايس"..." تويتر" الفايسبوك""  ..2الواب من "وفرت أدوات الجيل الثاني : العامة الرقميةثانيا: القائم بالعلاقات 

                                                           

 83، دراسة ميدانية بمؤسسة أوريدو بعناية المجلد 0.4زهرة، التحول نحو الممارسة الرقمية بالعلاقات العامة في زمن  ط.د. طالب ابتسام، صوالحية 1 
 .861( ص 4044) 04العدد 
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مكنته من  ةوالديناميكينوعا من المرونة اكتسب يعمل بشكل أسرع و أدق حيث  العامةلجعل القائم بالعلاقات ميزة جديدة         
سر حاجز الزمان والمكان ليكثقافيا ويتباعدون جغرافيا  يتنوعونوالمستخدمين يعج بالآلاف من المتفاعلين الولوج إلى عام  رقمي 
 من بعضهما البعض ويكون الفاصل الوحيد بينهما هو المحيط" ويكونا قريبين المؤسسة" و"الجماهير"ويجتمع كلا الطرفين 

" لوابا"اكتسب مهارات عديدة من توظيفه لتطبيقات هذا من جهة ومن جهة أخرى فإن القائم بالعلاقات العامة  الافتراضي،
ياس توظيف التقنيات الحديثة لقمحركات البحث، تحسين وتطوير الانفوغرافيا" مهارة " توى الرقمي،المحالمتمثلة في مهارة صناعة 

الي  تهدف بالأساس إلى تحسين سمعة المؤسسة ، مهارة الإبداع والابتكار و التجديد " Ajax, ASP, Rss " التفاعل كتقنية
 لدى جميع الزبائن وأصحاب والمصالح .

 "Brainsolis"أكد عليه ا نقلة نوعية في مهارات محترف العلاقات العامة وهذا م "..2الواب »أدوات لقد أحدثت بالفعل 

 "2.02 أكتوبر 22 "بتاريخ نيويوركالمنعقد في  " PRSAالعلاقات العامة "في الجلسة العامة للمؤتمر الدولي حول مستقبل 

العامة وسائل  إذا استغل مختص العلاقاتنتيجة التطور السريع لتكنولوجيا الاتصال لن يؤثر إلا الذي حدث  إن التغييرحين قال 
 1لأعماله التجارية.المختلف والصحيح أثناء أدائه التواصل الاجتماعي بالشكل 

 :ما يليبحيث نلتمس من استخدامات محترف العلاقات العامة وفوائدها 

وتعرضه، تقدمه  ة ومااللازمة عن المؤسسفي الحصول على المعلومات الضرورية لكتابة التقارير _ استغلال قواعد البيانات على الشبكة 
 .Porterفي اتخاذ القرارات المتعلقة بمستقبل المؤسسة "قائم بالعلاقات العامة اللأمر الذي قد يمكن ا هذا

 والموظفين وخارج المؤسسة بين العاملينالالكتروني كوسيلة اتصال شخصي داخل _يستطيع القائم بالعلاقات العامة استخدام البريد 
 المؤسسة مع الجماهير المعينة.

 ديات.وتح وحديث، فرصمستجد  ما هولرصد كل  الخاص بالمنظمةالموقع _التواجد المستمر على الخط ضمن الشبكة داخل 

يمكن  ثلا، كذلكمالعامة بإجراء المقابلة على البريد الالكتروني يقوم القائم بالعلاقات  الشبكة، فقدعلى مستوى جراء البحوث _إ
خطاب مكتوب  أو مها تفةإجراء في يمكن الاستفادة من الانترنت  المنظمة، كمافي موقع تصويت انتخابي عن المسئولين  إجراء

 ". New groupsالحوار "وإعداد مجموعات 

عرفة صورة المنظمة دماتها لمالاستفادة من المعلومات الموجودة والمتداولة عن المؤسسة وعروضها وخ_ يستطيع القائم بالعلاقات العامة 
 الشبكة.الحالية داخل 

لقة بالأزمة هذه المواقع تستهدف الجماهير المتع الشبكة،المنظمات الرائدة في مجال إدارة الأزمات بتصميم مواقع داخل _تقوم بعض 
 ".Dark web sitesعلى هذا الموقع تسمية "ويطلق 

                                                           

 863ط. د طالب ابتسام.أ.د صوالحية الزهرة المرجع السابق ص  1 
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يستطيع إقامة علاقات الكترونية مع الجماهير غير المتجانسة والدردشة القائم بالعلاقات العامة داخل الشبكة أن _بالإضافة إلى 
ن المؤسسة يجاب وتحويلهم إلى متفاعلين نشاط على الخط يحملون تصورات إيجابية عفيهم بالإ أفكارهم والتأثيرمعهم والاستحواذ على 

 الالكترونية.عنها أينما تواجدوا داخل المواقع وفي الصفحات يدافعون 

 رار الي  يمكن أن لتجنب الأض القائم بالعلاقات العامة تجنب التعليقات السلبية أو تجاهل المتفاعلين داخل موقع المنظمة_على 

 1المؤسسة.تحل بسمعة 

بكثير من الأدوات المساعدة في تنفيذ أمدت المؤسسات  الاتصال قد"أن تكنولوجيا    Richard Exelmans"يرى حيث
ائل المؤسسات من توظيف وس للمستهلك، ومكنتجعلت من مواقعها ممرا مباشرا كما أن الانترنت   الاتصالية،العديد من المهام 

 على كبار  0992في " Donald دونا لد"الي  أجراها  ذلك الدراسةوتؤكد  المستهلكين،مباشرة مع علاقات لبناء الإعلام 

تصالات الا مستهدفا اختبار سياسة عام،ل مستوى الولايات المتحدة بشكعلى مسئولي العلاقات العامة في المؤسسات الأمريكية 
 2التفاعلية.والوسائل الإعلامية  بالأنترنتالخاصة بالمنظمة فيما يتعلق 

  GMوتورز مكالجنرال "_ويمكن أن نرى بسهولة عن طريق إجراء مراجعة سريعة لشبكة الانترنت أن المشاهير والشركات الكبرى  

  مهور، وذلكالجللتواصل مع وحسابات التويتر  الفايسبوكي من خلال إنشاء صفحات لإعلام الاجتماعوسائل ا أصبحت جزء من

دهش   .099 ، وبحلول عامللاتصال  الاستراتيجيةجتماعي جزء لا يتجزأ من خطتها الإعلام الان هذه المنظمات تعتبر وسائل لأ
جنرال موتورز  ت، وبدأمن التغييرات الي  عادت على الشركة من استخدام الانترنت الجنرال موتورز العامة في ممارسو العلاقات 

بالإضافة إلى الاتصال ،ان أدركت أن مستقبلها يعتمد على قدرتها على التكيف مع التطورات الحاصلة بمجرد تعرف تحولا تدريجيا 
اعد أدوات حيث تسم الاجتماعي لإشراك الموظفين بجمهور المستهلكين فإن ممارسي العلاقات العامة يستخدمون وسائل الإعلا

 البعض . يبعضهمالموظفين  الاجتماعي على نشر ثقافة المنظمة ، وربطالإعلام 

المتعددة  الاتصالممارسي العلاقات العامة للعديد من المهارات والخبرات في أشكال "امتلاك  لوت ريلولذا ينبغي كما أوضح "
 قادرين على تحقيق النجاح في الشركات والمنظمات الي  يمثلونهاخصوصا الإعلام الجديد لكي يكونوا 

من ممارسي العلاقات العامة بأنه يشترك في الجيل الجديد "Jenkins   و'  Pavlikى متخصصون في وسائل الإعلام مثل وير 
مع تقنيات  بين المنابر الإعلامية التقليدية بالتزامنوهو ما يعني ضمنيا أن التقارب المتزايد  الجديد،حصولهم على مهارات الإعلام 

                                                           

 .861مرجع السابق ص  1 
، سبتمبر 40ت العامة الرقمية بجامعة ألأزهر مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط العدد رزق سعد عبد المعطى اتجاهات دراسات العلاقا2 

 . 40ص 4081
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أن تنمي التواصل شأنها  من mixغنية وممتزجة علامية التواصل الاجتماعي قد أوجه بيئة إوشبكات الإعلام الجديد كالمدونات 
 1الانترنت.والتعاون مع الجمهور من خلال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

لعلاقات ا أبو العلا، حسن نيازي الصيفي " تبني ممارسي العلاقات العامة للإعلام الاجتماعي في المنظمات الحكومة في، م، ع السعودية " مجلة بحوث1 
 .81/83ص  4081، مارس 6.3العدد / العامة الشرق الأوسط، 
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 خلاصة الفصل الثالث

 الأداءتوى في الرفع من محستخدام العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الخدماتية يساهم وبشكل كبير ن اإ       
 هة التحديات.مواجلمواكبة العصر وكذا  الحديثة،خاصة في تبني المؤسسة للمبتكرات  المقدمة،وتطوير الخدمات 

 .تعترض لها المؤسسة الي وكل المعوقات  



 

 الجانب 

 التطبيقي
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 : نشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر المطلب الثانى
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 تمهيد:
 تعتبر مرحلة نتائج الدراسة تتويجا للجهد المبذول في كل البحث بشقيه النظري والتطبيقي وعليه     

سهامات إسوف يتم استعراض نتائج بحثنا هذا للتذكير بالسؤال الأساسي الذي تمحور حول "ماهي 
 بتيارت؟الرقمية في المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر  العلاقات العامة إدارة

 

 

 

 

 

 

 

 

   



 الفصل الرابع:                                                             الاطار الميداني للدراسة
 

 
67 

 اتصالات الجزائر _تيارت_عن مؤسسة المبحث الأول: لمحة 

 تعريف اتصالات الجزائر: المطلب الأول:

فق قانون و  تأسست تنشط في مجال الاتصالات السلكية والهاتف الثابت والانترنت، عمومي، برأسمال أسهمهي شركة ذات        
صل بين والذي كرس الف هيكلة قطاع البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية، بإعادةالمتعلق  ،0333 أوت 30المؤرخ في  0333\30

لوطني لمساهمات عن قرارات المجلس اوالمحدد لقواعد العامة للبريد والمواصلات، فضلا  النشاطات البريد والاتصالات السلكية واللاسلكية،
وفق  " اتصالات الجزائر". اسمالذي نص على إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطلق  0330مارس  30( بتاريخ CNPEلة )الدو 

 قدره برأسمال اجتماعيهذا القانون الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية تحت الصيغة القانونية " مؤسسة ذات أسهم " 
 B3033023201تحترقم0330ماي  00للسجل التجاري يوم  المركز الوطنيدج ومقيدة في  000.333.333.333.33

 نشأة اتصالات الجزائر:

حيث تم بموجب هذا القرار إنشاء مؤسسة  0333أوت  30و 0333\30عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات نص قرار        
اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر وكذلك مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسيير 

تصبح ل اتصالات الجزائر مستقلة في تسييرها عن وزارة البريد هذه الأخيرة أوكلت لها مهمة المراقبة وبعد هذا القرار أصبحت البريد إذقطا 
اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأسمال اجتماعي بعد أزيد من عامين وبعد دراسات قامت بها وزارة تنشط في 

 كنولوجيات الإعلام والاتصال البريد والت 0333\30مجال الاتصالات أضحت اتصالات 

 رائز جلت انشاطات اتصالاالمطلب الثاني: 
تصالات عبر الأقمار الا، الانترنتبنوعيه الثابت والنقال،  )الهاتفتصال لاعلومات والمتكنولوجيا ا المؤسسة في مجاليتحدد نشاط       

  :فيكن حصر أنشطتها يمو  الصناعية(
  صوللحأو ا علوماتلميث تتوفر خدمات إرسال ابح الصناعية،قمار الا ت عبررسالاتلف الامخاتفية و لهدمات الختلف اخبمالتكفل 
 .ئية أو بصرية أو كهرومغناطيسيةاوذلك بواسطة كهرب (معطيات صور، الأصوات،)عليها 

 .لياف البصريةلأل شبكة الازائر من خلجا تصال فيلتكنولوجيا الا العمل على تكوين البنية التحتية
ا دورا اعي لهجتمالاد قتصادي أما على الصعيهذا على الصعيد الا وتسويق خدمات ذات قيمة مضافة، الاتصالاتجمال  ستثمار فيالا

سؤولية لمشراكة مع "الاب 0303 مجاني) الأخضرط لخوضع ا " وكان ذلك عبرجمعية الامل"  ــيسمى ب إطار ما تمع فيلمجرئيسيا داخل ا
مظاهرة  جانب إشراكها في إلىرض لمستفسار عن االا دفبه رض السرطان خصوصا النساء،بم صابينلمشخاص اساعدة الألمجتماعية" الا

  .التشجير حملة شاركة فيل المخرى كالتظاهرات الأ رض والعديد منلمتوعية ضد االت لاتضمن حملمأكتوبر الوردي ا
 

                                                           

 https://www.algerietelecom.dz من الموقع  32:33الساعة  على 0300أفريل  03أطلع يوم الأحد  1 

https://www.algerietelecom.dz/
https://www.algerietelecom.dz/
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر المطلب الثالث: 

 كما هو موضح في الشكل التالي ويتكون هيكلها من 
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 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية

 تحليل المقابلة المطلب الأول: 

 العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر إدارة الأول: أهميةالمحور 

تطبيقات التي ساعدتها على تطوير وتحسين نظام المؤسسة والتي تمثلت في ال الإضافاتالعلاقات العامة الرقمية بعض  إدارةتستخدم 
 تاناكستر نت والإ اوالانتر  0.3الويب الجديدة ومنها 

ذه الوسائل والبريد الالكتروني وه تاناكستر الإ المبحوث ان مؤسسة اتصالات الجزائر تستخدم عدة وسائل  إجاباتنلاحظ من خلال 
الات الجزائر تركز كما ان مؤسسة اتص،  الفصل النظري لدراستنا وفيفي المبحث الثاني  رأيناهاستخداما من خلال ما  الأكثرالاتصالية 

من خلال رؤية النظرية ف ،لى سهولة استخدامه لدى العمالإيرجع ذلك  الالكتروني، وقدفي اتصالها مع الموظفين على المواقع البريد 
 .الأساسيةمنها وظائفها  وعناصر لكل أجزاءالمؤسسة تتكون من ن أالوظيفية البنائية التي ترى 

في مؤسسة  لأداءاالعلاقات العامة لتفعيل دورها وتحسين صورتها من خلال تطوير  إدارةمن حيث الاقتراحات التي قدمتها  إما        
لى الحاجة إة للعمليات الضرورية في العمل ونظرها سهند وإعادةتصميمات مبتكرة  أولبحث عن تقنيات جديدة ااتصالات الجزائر 

ير غير التقليدي التفك لأساليبوهذا راجع الى استخدام المؤسسة  ،التطور التكنولوجي عند التخطيط في المؤسسة إمكانياتلدمج 
في  رأيناهما  مشكلة وهذا أيمشكلات ويكون ذلك من خلال استثمارات والمعلومات للتعرف على جوانب  يواجهها منلحل ما 

 الثالث.من الفصل  الأولالجانب النظري في المبحث 

 العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر إدارة الثاني: استراتيجياتالمحور 

 على هذه والمدير والقائمين ،تتوفر في هيكلها التنظيمي على قسم خاص بالعلاقات العامة مؤسسة اتصالات الجزائر لا        
لى التفاهم المتبادل بين المنشأة وجمهورها الداخلي والعمل ع إطارالمؤسسة كلهم يمارسون العلاقات العامة بصفة غير مباشرة في 

استمرار الاتصالات فيما بينهم وكل ذلك مبرمج في قسم خلية الاتصال بحيث تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بعملية التخطيط 
ن ناحية ن مؤسسة اتصالات الجزائر تقوم بعملية التخطيط الاستراتيجي مأالمبحوث  إجابةالمسبق .كما تبين من خلال  ستراتيجيالا

 ،علمية سسأتسيير فقط ولا تمثل وظيفة التخطيط التي تبنى على  أنشطة إلاماهي  للاستراتيجية الأنشطةالتطبيق حيث ان هذه 
 إضافة ،دة من الزمنمدة محد خلال بإنجازهاالتي ترغب المنشاة  الأهدافع سياسات العامة وتضع فعمليات  التخطيط تتمثل في وض

في الفصل الثالث من  رأيناهالمحلية في بناء رسائل حملات العلاقات العامة الرقمية وهذا ما  الأفكار بإدراجقيام المتخصصين  أهميةلى إ
 الجانب النظري في دراستنا.

قوم بها مكلف بالاتصال والتي ي ،طبيعة الخطط التي تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر في استراتيجياتها الاتصاليةومن حيث         
قعها الالكتروني على مو  أسعارهان المؤسسة تضع أالمبحوث  إجابةونلاحظ من خلال  ،في التسيير والبرمجة إطارهيدخل ضمن  وهذا ما
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 لإقناعالسعر  مع تحديد إعلاناتالمقدمة من طرفها ويكون هذا في شكل  الأسعارن على الزبائالفايسبوك لإبلاغ وصفحتها في 
فالميزة التنافسية في  ،الجمهور من خلال عمليات التخفيض من اجل تحقيق الميزة التنافسية من خلال التسعير عبر الانترنت وإغراء

استعمال  مكانيةإلى تغطية كل تراب الوطني مع إلي صغير نظر المؤسسة تتمثل في توسيع حجم نشاطاتها والانتقال من سوف مح
لبصرية وتقديم عروض ا للألياف ونلاينألى تسويق إ بالإضافة ،أفضلتسمح لها باستثمار صورتها بشكل  أخرىواتصال  إعلاموسائل 
تتمثل هذه في دراستنا النظرية و  الأولفي الفصل الثالث من المبحث  رأيناهعمل المؤسسة وهذا ما  أساسحيث يعتبر هذا  ،جديدة

 الطبيعة في والفيديوهات والمنشورات على صفحة المؤسسة التي سبق ذكرها.

مؤسسة  نأجل التسيير المحكم لخطط الاتصال تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر على لوحة القيادة وهذا راجع على أمن     
ير وهذا ما نلاحظه غ فهي تقوم بالتطبيق لا ،التي مقرها الجزائر العاصمة لأمااتصالات الجزائر بتيارت تمثل فرع من فروع المؤسسة 

ديلة للخروج من ب استراتيجيةيعتمدون على  استراتيجية أيوعند فشل  ،المبحوث حول الاستراتيجيات المعتمدة إجابةمن خلال 
 الوضعية.

 العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر إدارةوسائل  المحور الثالث:

 ،حدث توظيف وسائل الاتصال الحديثة تجديدا في طرق التواصل مع الجمهور الداخلي وذلك من خلال البريد الالكترونيأ         
 سة.المؤسحيث زادت هذه الوسائط من فاعلية التواصل داخل  ،مواقع التواصل الاجتماعي ،لينكدن ،الالكترونيالموقع 

وتحقيق التفاعل  بين الرئيس والمرؤوس التواصل لتسهيل ،هذه المواقع التي تستخدمها اتصالات الجزائر أهميةلى إوهذا راجع          
كما تتيح هذه الوسائل  ،برز القنوات المتوفرة عبر الشبكة لخدمة جمهور المؤسسةأبزمام المبادرة والاستفادة من  والأخذ ،في وقت قصير

رقمية والتطبيقات ال الأجهزةواستقبال الرسائل بواسطة  إرسالوتشكل خدمات تساعد المستخدمين على  ،بدأ الشفافية  في العملم
رسومات بين الموظفين داخل المؤسسة وكل هذا من اجل تحقيق الاتصال  أونصوص  أوالملفات  صوتية  لإرسالالعصرية تستعمل 

 لجانب النظري من المبحث الثاني في الفصل الثالث من دراستنا.في ا إليهوهذا ما تطرقنا  ،الدائم

قيق الشفافية في العمل تح ،المعنية الإدارةسرعة التواصل والتفاعل مع  ومن مزايا التكنولوجية الحديثة التي قدمتها للمؤسسة نذكر منها
تبادلية مفيدة  و اتجاهين حيث يسمح ببناء علاقاتتحقيق الانتشار على مستوى العالم والعمل وفق الاتصال ذ ،والاستجابة الفورية

 العلاقات العامة لشبكة الانترنت ذو جدوى اقتصادية وبأقل تكلفة. استخدام يعتبر كما ،بين المؤسسة وجمهورها الداخلي

داخلي ويسهل عليها الا هومن خلال هذا نلاحظ ان التكنولوجية الحديثة توفر بيئة اتصالية تسمح لها بالاتصال المباشر مع جمهور 
التواصل باعتراضات من الجمهور الداخلي تقوم العلاقات العامة الموجودة في قسم خلية الاتصال  إيففي حال وجود  ،التعرف عليه

 انفتاح شبكة الانترنت وانفجار المعلومات مزيدا من الشفافية وزادت من أضفت بالصدق، حيثتمتاز  لأنهاالمدير لمعالجة المشكلة  مع
 في والفصل الثاني من المبحث الثاني في مضمون دراستنا. رأيناهوهذا ما  ،جمهورهاالمؤسسة على 
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والبريد  لاكسترانتامع جمهورها الداخلي والتي تمثلت في  العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر إدارةالتطبيقات المستخدمة في 
 هو جديد. على كل ما وإعلامهمالموظفين الالكتروني فبواسطتهم يمكن التواصل مع جميع 

في  والأمثل لأجدرافهاذين التطبيقين هم  ،مديرة خلية الاتصال للمديرية العملية اتصالات الجزائر بتيارتإجابات ونلاحظ حسب 
 وحفظ سرية المؤسسة ثانيا وبالتالي المؤسسة تكتفي بهذا وفقط في الوقت الراهن. أولاالاستعمال لسرعة استخدامهم 

 العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر: إدارة أنشطة المحور الرابع:

لتقديمي هو االعلاقات العامة الرقمية المقدمة للجمهور الداخلي في عرض الوسائط المتعددة فالعرض  إدارةبرامج  أهموتتمثل         
تعددة ويستخدم برنامج مايكروسوفت باوربوينت في عرض الوسائط الم ،الإشكالالبرنامج الذي تكتب فيه النصوص وترسم عليه 

 تسمح التي تتميز بها المواد المعروفة على شبكة الانترنت هي التي والوسائط المتعددة التفاعلية: ،العلاقات العامة وأقسام بإدارات
حظناه من خلال وهذا ما لا يستعرضه ومتى يستعرضه منها.ي الذ بالتحكم في عملية عرض عناصر المنتج وتحديد ماللمستخدم 

 A xaj ,αѕp ,SRRالمبحوث التي تكمن في تحسين وتطوير محركات البحث وتوفير التقنيات الحديثة لقياس التفاعل كتقنية  إجابة
كلها الى تحسين صورة وخدمات المؤسسة خاصة في الجانب الداخلي مع الموظفين   والابتكار التجديد والتي تهدف الإبداعمهارة 

 هو مفيد ل مالى جمهورها ونشر كإفاعلية للوصول  وأكثربتوفير طرق اتصال مباشرة  أيالاجتماعي   الإعلامرعاية المحتوى عبر 

كل دقة ووضوح في و استراتيجياتها والعمل ب أهدافهاالعلاقات العامة الرقمية وتنظيمها مرتبط بتحديد  أنشطة تواني كما اعتبر  ،لهم
قابلة البحث لم إجرائنابه رئيسة خلية الاتصال من خلال  أحاطتناضوء البنية الاجتماعية التي تعمل من خلالها المؤسسة وهذا ما 

 معها.

 العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر إدارةتحديات  المحور الخامس:

تشجع مؤسسة اتصالات الجزائر على دورات تكوينية في مجال العلاقات العامة الرقمية للتطوير من مهارات الجمهور          
ا للاستفادة منه هورهجديد في مجال العلاقات العامة الرقمية يخص نظام العمل الداخلي بالمؤسسة  وتزود بها جم فكلما هو ،الداخلي

يضم المؤسسة نذكر كمثال عن ذلك تنظيم دورات في تطبيق فضاء الزبون للولوج له وقت تنظيم الدورة ومن ثم نشرها  في حدود ما
هو جديد من مجال العلاقات العامة الرقمية وهذا ما استنتجناه من خلال ما  في مواقع المؤسسة ليطلع عليها الجمهور ولتبني كل ما

 طرحه كتساؤلات للمكلفة  بالعلاقات العامة في خلية الاتصال  بالمؤسسة في دراستنا.تم 

مية من ناحية تخصصين في العلاقات العامة الرقالموتكمن هذه المعيقات في قلة  تعيقها معوقات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر       
تواصل حسابات المؤسسة في مواقع ال لإداراتؤهلات مدنية المواقع الالكترونية وتخصيص موظف لم وإدارةالتحرير الالكتروني 

مع  وأالتفاعل من مسؤولي العلاقات العامة الرقمية مع الزبائن الزائرين للموقع الالكتروني  بطيءلى إبالإضافة الاجتماعي مثلا 
كترونية والتي تمثلت تقديم خدماتها الالفي  ن لاتصالات الجزائر صعوباتي ألاحظ كما ن،المتنافسين لحسابات المؤسسة  أوالمشتركين 

التقنية في المجتمع  لأميةاتعتبر  حيث لكترونية المقدمة من طرف المؤسسةفي عدم الفهم الجيد للزبائن لمضمون الرسالة  الخدماتية الا
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وسلوك العميل نظرا  بتكاركون عملية الخدمة الالكترونية في المؤسسة وكذلك صعوبة التوافق بين الا،  عائقا  من عوائق التي تحول
ن أص فان الابتكار والتطوير مرتبط وبشكل حساس بسلوك العميل من هنا نستخل،للتفاعل القائم بين المؤسسة الخدماتية والعميل 

 .بطأالأمعدل الابتكار في مجال الخدماتية يعتبر 

في تقديم  يضاأن المؤسسة تواجه صعوبات أالمبحوث  إجابةه المعوقات تعيق نجاح تطبيقها وكما نلاحظ من خلال اتكل ه        
كترونيا مع القائم فالزبائن التي لا تعلم كيفية التواصل ال ،التي تقدمها للإعلاناتعدم فهم الزبائن لخدماتها لزبائنها وقد يرجع هذا 

 وقت.الكثير من بالاتصال في المؤسسة قد يسبب له مشكلة ويعرقل عملية التفاعل معه الكترونيا ويضيع له ال

تخطيط  ،ومن بين الاقتراحات التي يقدمها الموظفون لمواجهة المشاكل التي تواجه المؤسسة وتعرقل مهامها والتخلص منها        
التطور  نياتإمكا إدماجضرورة  ،للتنفيذ الأفضلعمليات بذاتها وتصميم بالطريقة  أداءالمطلوبة من  الأهدافتحديد  أي الأداء

رف التفكير غير التقليدي لحل المشاكل ويكون ذلك من خلال استثمار  المعلومات للتع ،في المؤسسة الأداءي عند تخطيط التكنولوج
لذا تهدف المؤسسة  ،لى حلول غير التقليدية للمشكلاتإالتفكير الغير التقليدية للوصول  أساليبمشكلة باستخدام  أيعلى جوانب 

اء القدرات  التنافسية والتطوير لبن والإبداعالتفكير الخلاق لدى العاملين وشحذ قدراتهم على الاقتراح  أساليبلى تنمية إالخدماتية 
ية في كافة وتداول المعلومات الوسيلة الرئيسية لدعم المؤسسة الخدمات إنتاجللاعتماد على تقنيات الاتصال والمعلومات حيث يعتبر ،

 أشكالافة فالمعلومات تمثل قوة قادرة على التغلغل في ك ،والتنظيمي الإداريناء الهيكل ب أساستدفق المعلومات  واصحب ،مجالاتها
لين ومختلف الاستجابة السريعة لرغبات الجمهور من المتعام ،مصدر قوة أوفهي بالنسبة للمؤسسة تمثل طاقة  الإنسانيةومجالات العمل 

قات مع لموارد المادية والبشرية والمعلوماتية وتوظيفها وصيانتها وتنمية العلاتكوين ا ،وإدارتهاجماعات الاتصال المتعاملة مع المؤسسة 
 ية في جميع المجالاتالفكر  إبداعاتهمقدرات ذاتية كما تشجع العاملين في تقديم  وإقامةمؤسسات البحث العلمي والتطوير التقنية 

 لث.في دراستنا النظرية في المبحث الثاني من الفصل الثا رأيناهوهذا ما 

 المطلب الثاني: تحليل الاستبيان.

 تحليل البيانات الشخصية:_0

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس. (:1الجدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار متغير الجنس
 0،،، 15 ذكر
 00،5 19 أنثى

 033 34 المجموع
 

من عدد أفراد 00بالمئة بتكرار يساوي 5،،،نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي يمثل الجنس، أن نسبة الذكور تقدر ب 
من عدد فراد العينة وهذا راجع إلى طابع الإداري بالمديرية 05بالمئة بتكرار يساوي 00،55العينة، بينما نسبة الإناث تقدر ب 
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 أكثر من العنصر الرجالي،  ويمكن إرجاع ذلك أيضا إلى طابع بالمديرية اتصالات الجزائر التياتصالات الجزائر توظف العنصر النسوي 
تسمح بتوظيف العنصر النسوي بمجال تاع هذا،  وليس بالغريب مقارنة بالوضع العام أصبحنا نجد الكثير من المؤسسات الخاصة في 

من  المتخرجين من الجامعات الجزائرية نجد فيهم الجنس الأنثوي أكثر مستوياتها الإدارية نسبة النساء أكثر من الرجال تبعا لكون
 الجنس الذكوري.

 توزيع المتغير حسب السن(: 2الجدول رقم )
 النسبة المئوية % التكرار متغير السن

 0،5 0 سنة 02-00

 ،،00 00 سنة 02-02

 0،،، 00 سنة 2،-03

 03،2 2 سنة فما فوق 3،من 

 033 ،0 المجموع

 

إذ مثلو 2،إلى 03نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي يمثل السن، أن متغير السن الأكثر بين أفراد العينة هي فئة ما بين 
من عدد أفراد العينة إذ ان هذه الفئة هي الأكبر نسبة وتكرار مقارنة بباقي الفئات، وتليها 00وبتكرار يساوي بالمائة 0،،،نسبة 

فما 3،من عدد أفراد العينة وفي المرتبة الثالثة فئة من 00بالمئة بتكرار يساوي ،،00ب نسبة 02إلى 02في المرتبة الثانية فئة من 
بالمئة بتكرار 0،5بنسبة 00إلى 02من عدد أفراد العينة وفي الأخير فئة تتراوح أعمارهم من 2بتكرار يساوي 03,2فوق بنسبة 

 من عدد أفراد العينة. 0يساوي 
ؤسسة اتصالات الجزائر معظمهم فئة الشباب حيث نسبتهم هي المرتفعة، قد يعود ذلك لشروط وعليه فإن موظفين في م

 موضوعية في ملف التوظيف و في حداثة المؤسسة. 
 توزيع المتغير حسب المستوى التعليمي(: 3الجدول رقم)

 النسبة المئوية % التكرار متغير الوظيفة
 0,5 0 متوسط
 02,0 5 ثانوي
 23,2 00 جامعي

 033 ،0 المجموع
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي يمثل أفراد العينة حسب المستوى التعليمي، أن الذين أجابوا ب جامعي تمثلت نسبتهم 
بالمئة بتكرار يساوي 02,0أما الذين أجابوا ب ثانوي تقدر نسبتهم ب  من عدد أفراد العينة، 00يساوي بالمئة بتكرار23،2ب 
 من عدد أفراد العينة.0بتكرار يساوي  بالمائة 0,5العينة وأخيرا الأفراد الذين أجابوا ب متوسط نسبتهم من عدد أفراد 5

ومن خلال المعطيات سابقة الذكر نجد أن توظيف في اتصالات الجزائر يعتمد على المستوى التعليم العالي كمعيار لذلك، 
 باعتبار أن أصحاب المستوى الجامعي لهم مؤهلات علمية وكفاءات عالية وهذا مؤشر وظيفي جيد مستوى العلمي. 

 توزيع المتغير حسب الخبرة المهنية (:4الجدول رقم)
 النسبة المئوية % التكرار متغير الخبرة المهنية

 03,2 6 سنوات 0أقل من 

 ،,00 00 سنوات 03إلى  0من 

 03 03 سنة فما فوق 00

 033 ،0 المجموع

 
سنة فما 00نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي يمثل الخبرة المهنية، أن أكبر نسبة من العينة المستجوبة تتراوح خبرتهم من 

هذا دليل أن موظفين اتصالات الجزائر ـــ تيارت ــ يملكون خبرة و  من عدد أفراد العينة،03ر يساوي بتكرا بالمائة 03فوق ب نسبة 
إلى 0ام التكنولوجيا الحديثة و المهارة في كيفية التواصل فيما بينهم،  أما الذين تتراوح خبرتهم ما بين مهنية الكافية في الاستخد

من عدد أفراد العينة وفي الأخير تمثلت اقل نسبة من المبحوثين الذين  00بالمئة بتكرار يساوي ،،00سنوات تقدر نسبتهم ب 03
 من حجم أفراد العينة. 00بتكرار يساوي  بالمائة 03.2سنوات تقدر ب نسبة 0تتراوح خبرتهم من أقل من 

 توزيع المتغير حسب طبيعة الوظيفة(: 5الجدول رقم)
 النسبة المئوية % التكرار متغير الوظيفة

 00،0 8 موظف

 00،5 02 رئيس مصلحة

 03،2 2 رئيس مكتب

 0،5 0 أخرى

 033 ،0 المجموع
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متغير الوظيفة المهنية أن أكثر من أفراد هم رئيس مصلحة التي تقدر نسبتهم ب يبين الجدول أعلاه أفراد العينة حسب 
من عدد  2بالمئة والتي تمثل إجابة موظف بتكرار يساوي 00,0من عدد أفراد العينة، ثم تليها نسبة  02بالمئة بتكرار يساوي 00,5

 بالمائة 0،5من عدد أفراد، وأخيرا نسبة 2تكرار يساوي بالمئة ب03,2أفراد العينة، ثم تليها الذين أجابوا ب رئيس مكتب ب نسبة 
 من عدد أفراد العينة.  0بتكرار يساوي  أخرىتمثل 

ئة المؤسسة بإتباع قوانينها فهي تحتاج إلى هذه الف راجع لسياسةلرئيس مصلحة وهذا 00،5نسبة الأكبر كانت  إنوعليه يمكن القول 
 من أجل ضمان استقرارها. 

 حور الأولتحليل بيانات الم .1
 على إجابات متعددة.  بعضها تحتويمبحوث لكن  34نتائج الجداول ل  ملاحظة:

 مؤسستكم؟ في الرقمية العامة العلاقات إدارة مارسةم بمتوزيع القائ(: 6الجدول رقم)

 

بتكرار يساوي  بالمائة 20،2من خلال الجدول نلاحظ أن الإجابات الأكبر كانت ب خلية الاتصال تقدر نسبتها ب 
من عدد أفراد العينة وأخيرا تأتي مختصون في  03بالمئة بتكرار يساوي ،،05من أفراد العينة، ثم تليها إدارة عليا تقدر نسبتها ب 00

 من أفراد العينة. 0بالمئة بتكرار يساوي 2،2العلاقات العامة تقدر ب نسبة 
انطلاقا من الجدول يتضح لنا أن مؤسسة اتصالات الجزائر لا توجد فيها هيئة أو مصلحة العلاقات العامة الرقمية، لكن         

كالنشاط موجودة على رأس خلية الاتصال، فهي المكلفة بالاتصال الداخلي مع الموظفين وتنسيق بين الإدارات المختلفة للمؤسسة 
 بينهما. وذلك من أجل تحقيق التوافق 

 
 
 
 
 

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 20،2 00 الاتصالخلية 

 2،2 0 مختصون في العلاقات العامة

 ،،05 03 علياإدارة 

 033 ،0 المجموع



 الفصل الرابع:                                                             الاطار الميداني للدراسة

 
76 

 ماذا تعني للك إدارة العلاقات العامة الرقمية في مؤسستكم؟ (:7الجدول رقم)

 

من عدد 00بالمئة بتكرار يساوي 00,0نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن سرعة ردود على الانشغالات تمثلت نسبتها 
من حجم أفراد  03بالمئة بتكرار يساوي ،,00نسبتها ب أفراد العينة ثم تليها سهولة الاطلاع على مستجدات المؤسسة قدرت 

من عدد أفراد 00بالمئة بتكرار يساوي 03,5العينة، في حين تفاعل الموظفين مع منشورات إدارة العلاقات العامة الرقمية قدرت ب 
 من عدد أفراد العينة. 0بالمئة بتكرار يساوي 0,0العينة وأخيرا التواصل بين العمال تقدر بنسبة 

 لرقمية بالنسبة لموظفين اتصالات الجزائر في سرعة ردود علىالعلاقات العامة من خلال الجدول تبين لنا ان تعني إدارة 
انشغالات وهذا راجع للإدارة باهتمامها بموظفيها، وسهولة الاطلاع على مستجدات المؤسسة إضافة إلى سهولة التواصل مع الإدارة 

عمل نهوض وإلحاق المؤسسة بمصاف المؤسسات العالمية بالمداومة على تلبية حاجيات الموظفين وتيسير الالعليا وتسعى ع الرقمية إلى ال
داخل المؤسسة والرقي بها نحو الأفضل وتحقيق شهرة كبيرة بين المؤسسات المختلفة من أجل بناء صورة ذهنية جيدة عن المؤسسة لدى 

 جمهورها الداخلي. 

 وظائف التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة الرقمية في مؤسستكم؟ماهي أهم  (:8الجدول رقم)

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 00،0 00 الانشغالات على ردود سرعة

 03،5 00 الرقمية العامة العلاقات إدارة منشورات مع الموظفين تفاعل

 00،5 02 العليا الإدارة مع التواصل سهولة

 ،،00 03 المؤسسة مستجدات على الاطلاع سهولة

 0،0 0 التواصل مع العمال

 033 23 المجموع

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 03،5 5 التعرف على رجع الصدى من قبل تفاعل الجمهور الداخلي

 25،2 03 تحسين صورة المؤسسة لجمهورها الداخلي من خلال موقعها الإلكتروني

 00،5 ، إجراء البحوث

 033 0، المجموع
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لداخلي الرقمية هي تحسين صورة المؤسسة لجمهورها ا العامة العلاقاتمن خلال الجدول أعلاه يتبين أن الوظيفة الأبرز لإدارة 
من عدد أفراد العينة، ثم تليها التعرف على رجع الصدى من 03بالمئة بتكرار يساوي 25،2من موقعها الإلكتروني تمثلت نسبتها ب 

ء البحوث حيث قدرت من عدد أفراد العينة وأخيرا إجرا 5بالمئة بتكرار يساوي 03،5قبل التفاعل الجمهور الداخلي تقدر ب 
 من عدد أفراد العينة. ،بالمئة بتكرار يساوي 5،0نسبتها ب 

الرقمية في اتصالات الجزائر ـــ تيارت ــ تسعى دائما إلى تحسين صورتها الذهنية بالنسبة لجمهورها  العامة العلاقاتإذا إدارة 
من  وني، وهذهالإلكتر فاعل الجمهور الداخلي فالموقع رجع الصدى من قبل ت والتعرف علىالداخلي من خلال موقعها الإلكتروني 

الوظائف الجوهرية للعلاقات العامة الرقمية التي تعكس صورة حسنة لها وتفعيل الاتصال ذو اتجاهين لمعرفة أراء و أفكار الموظفين 
 بطريقة ديناميكية و فعالة. 

 الرقمية لديكم؟ماهي مؤشرات النجاح عمل إدارة العلاقات العامة (: 9الجدول رقم)

 

الرقمية من خلال الجدول أعلاه هي توفير الجهد والوقت قدرت نسبتها ب  العامة العلاقاتتمثل مؤشرات نجاح عمل إدارة 
من ،0بالمئة بتكرار يساوي 02,3من عدد أفراد العينة، في حين تليها التفاعلية تمثلت نسبتها ب 02بالمئة بتكرار يساوي 00،3

 لعينة. من عدد أفراد ا03بالمئة بتكرار يساوي 03,3تقدر ب  الآنيةحجم العينة وأخير تأتي 
الرقمية بالنسبة للجمهور الداخلي تمثلت في توفير الجهد والوقت من خلال  العامة العلاقاتوعليه أن مؤشرات نجاح إدارة 

برز ما تميزت به وسائل التفاعلية من أ المعلومات، وتعدالقيام ب بمهام المؤسسة في وقت وجيز وتفاعل الموظفين فيما بينهم لتبادل 
لا عن خيارات للتفاعل من المضامين المنشورة والمشاركة فضوتتيح إمكانات التفاعل،  الانترنتقد أتاحت شبكة الإعلام الجديد و 

 إزاء خدمتها.ورغباته إمكانات أخرى يمكن لشركة أن تتيحوا للجمهور الداخلي لمعرفة أرائه 
 
 
 
 

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 02 ،0 التفاعلية

 00 02 توفير الجهد والوقت

 03 03 الآنية

 033 03 المجموع
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 مؤسستكم؟ في الرقمية العامة العلاقات إدارة مكانة قيم كيفت(: 11الجدول رقم)

نسبة بالرقمية تحتل مكانة هامة جدا حيث قدرت إجابات المبحوثين  العامة العلاقاتمن خلال الجدول أعلاه تبين لنا إدارة 
من 00بتكرار يساوي 00،0بنسبة المبحوثين هامة قدرت  وتمثلت إجاباتمن عدد أفراد العينة 00بتكرار يساوي  بالمائة64,7

 عدد أفراد العينة. 
خلال  هذا منو الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر ــ تيارت ــ مكانة هامة جدا  العامة العلاقات وعليه نستنتج أن تحتل إدارة

اجع إلى الإضافات والمميزات التي تختص بها إدارة العلاقات العامة الرقمية سرعة تنفيذ المهام واختصار الوقت إجابة المبحوثين، وهذا ر 
 . الإدارة العلياو الداخلي بين الموظفين  والرمانية وإمكانية التنسيقالحدودية  واختراق الحواجزبوسائلها  والجهد والتكلفة المادية

 تحليل بيانات المحور الثاني -1

 بمؤسستكم؟هل هناك اتصال بينك وبين القائم بالعلاقات العامة الرقمية (: 11الجدول رقم)

تفسر معطيات الجدول أراء أفراد العينة البحث ما إذا كان اتصال بينك وبين القائم بالعلاقات العامة الرقمية حيث كانت 
بتكرار ،,35الرقمية بنسبة قدرت ب  العامة العلاقاتأكثر من نصف أفراد العينة أكدوا أن هناك اتصال بينهم وبين القائم بإدارة 

من عدد أفراد 3بالمئة بتكرار يساوي 03,2 ــالعينة، وأفراد العينة الذين أجابوا ب لا قدرت نسبتهم بمن عدد أفراد 03يساوي 
 العينة. 

وهذا راجع إلى ان إدارة العلاقات العامة الرقمية لها دور في الأكبر في العملية الاتصالية بين الموظفين داخل المؤسسة اتصالات 
 الإدارة و الجمهور الداخلي،  والإحاطة بكل الانشغالات لتحقيق قدرتها للوصول إلى متطلباتالجزائر تيارت لتحقيق التفاعل بين 

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 / / غير هامة

 00،0 12 هامة

 3،،2 22 هامة جدا

 033 ،0 المجموع

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 03،2 3 لا

 ،،35 03 نعم

 033 ،0 المجموع
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ق  هو وارد في قائمة الأعمال،  وبهذا تسهل عملية التواصل داخل المؤسسة وسب جمهورها،  عبر وسائلها الرقمية تنشر و تستلم كل ما
هورها الداخلي على مواكبة تطورات الحاصلة فكلما كانت الوسيلة أسرع  و جديد و متعلق بالعمل زيادة من الإمكانيات جمبه كل ما

 كلما أصبح العمل أكثر فعالية و آنية. 

 ماهي النشاطات التي يقوم بها القائم بالعلاقات العامة الرقمية في مؤسستكم؟(: 12الجدول رقم)

 

شغالات بالعلاقات العامة الرقمية الاستماع إلى انتفسر معطيات الجدول أراء أفراد العينة أن نشاطات التي يقوم بها القائم 
من عدد أفراد العينة، ثم إشراف على دورات 03بالمئة بتكرار يساوي 03,3ة ببنس الموظفين عن طريق البريد الالكتروني قدرت

 ار تمثلت ب  من عدد أفراد العينة، والإشراف على مجموعات إخبارية لتبادل الأفك 03بتكرار يساوي00,0أونلاين تمثلت ب 
بالمئة بتكرار 0،2من عدد أفراد العينة، وأخيرا ترفيه عن بعد من برامج وألعاب إلكترونية قدرت بنسبة ،0بتكرار يساوي  بالمائة26،4

 من عدد أفراد العينة  0يساوي 
ق البريد غالات الموظفين عن طريالرقمية في اتصالات الجزائر ــ تيارت ــ الاستماع إلى انش العامة العلاقاتإذا تنوع أنشطة إدارة 

الالكتروني وهذا راجع دائما الاهتمام المؤسسة بموظفيها واستخدام وسيلة البريد الإلكتروني لسهل استخدامها وسرعة الوصول 
 الرقميةامة العراجع إلى استخدام إدارة العلاقات  والمجموعات الإخبارية اونلاينالانشغال للجهة الرسمية، إلى إشراف على دورات 

 مجالات عديدة. تطورها فيو  ومواكبة عصرنتهاراجع لتطوير أنشطتها على المستوى الداخلي  وتعليمية وهذاتنوع برامجها من تثقيفية 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 00،0 03 إشراف على دورات اونلاين

 ،،02 ،0 إشراف على مجموعات إخبارية لتبادل الأفكار

 0،2 0 ترفيه عن بعد من خلال برامج وألعاب الإلكترونية

 03،0 03 الاستماع إلى انشغالات الموظفين عن طريق البريد الالكتروني

 033 00 المجموع
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 ما هي هذه الجوانب التي تهتم بها إدارة العلاقات العامة الرقمية في مؤسستكم؟(:  13الجدول رقم)

 

الرقمية من خلال الإجابات المبحوثين  العامة العلاقاتلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الجانب الذي تهتم بإدارة 
من عدد أفراد 05بالمئة بتكرار يساوي 25,3الإعلام عن الاجتماعات والنشاطات عن طريق البريد الالكتروني قدرت نسبتهم ب 

تنظيم نشاطات من عدد أفراد العينة وأخيرا تأتي 2بالمئة بتكرار يساوي 05بالجوائز والمكافأة حيث قدرت ب  الاهتمامالعينة، وتليها 
 من عدد أفراد العينة. 0بالمئة بتكرار يساوي 00,5ترفيهية في المواقع التواصل الاجتماعي ب نسبة 
في مؤسسه اتصالات الجزائر تيارت بوضع مخطط للعمل تنظيمي مع  العامة الرقميةوهذا راجع إلى الانسجام العلاقات 

لاقاتها به وتعزز ع أيضابالمؤسسة والتي تهم جمهورها الداخلي  خاصةطات الاجتماعات وتنظيم نشا الإعلامالجمهور الداخلي من 
 والمكافأةحتى فيما يخص المهنئات والجوائز 

 تحليل بيانات المحور الثالث -2

 الرقمية؟ماهي الوسائل الحديثة التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة (: 14الجدول رقم)

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 05،0 2 الاهتمام بالمكافآت والجوائز

 00،5 0 تنظيم نشاطات ترفيهية في مواقع التواصل الاجتماعي

 25 05 إعلامكم ب الاجتماعات والنشاطات عن طريق البريد الالكتروني

 033 0، المجموع

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 02 00 المواقع الإلكترونية

 00,0 00 الإيمايلات

 00,0 00 مواقع التواصل الاجتماعي

 05,2 05 الأنترانات

 ،,5 5 الإكسترانت

 033 52 المجموع
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بالمئة 00،0سبة تمثلت ب ن من خلال الجدول أعلاه أن الوسائل الحديثة التي تستخدمها اتصالات الجزائر ــ تيارت ــ ايمايلات
من عدد أفراد 00بالمئة بتكرار يساوي 02،3من عدد أفراد العينة، وتمثلت المواقع التواصل الاجتماعي ب نسبة 00بتكرار يساوي 

 من عدد أفراد العينة، وأخيرا الإكسترانت قدرت ب05بالمئة بتكرار يساوي 05،2العينة ثم تليها وسيلة الأنترانات قدرت ب نسبة 
 من عدد أفراد العينة. 5بالمئة بتكرار يساوي ،،5

الإلكترونية  الرقمية والمواقع العامة العلاقاتومن خلال هذا نستنتج أن الإيمايلات من الوسائل الحديثة المستخدمة في إدارة 
عة نقل المعلومات وسهولة الاستخدام وسر  الإدارة بالوسائل الحديثة ليما فيها من مميزات من بينها التزامنية والآنية؛ الاهتماموهذا راجع 

عها من مواقع  ه،  حيث هاته الإيمايلات وما تبهاالخاصة بالعمل و الرد عليها في تلك الأثناء يساهم كثيرا في سيرورة العمل و اتج
وبهذا الشكل  انتالإكستر تسهل على الموظفين داخل المؤسسة،  على غرار باقي الوسائل بالأنترنات  الاجتماعي لسرعتهاالتواصل 

 تسعى المؤسسة لتطوير الخدمة و تعزيز أسلوب التواصل الرقمي ما بينها وبين الجمهور الداخلي.

 كيف تتصل مؤسستكم بجمهورها الداخلي؟(: 15الجدول رقم)

بالمئة 32،3تبين من خلال الجدول أعلاه أن المؤسسة تتصل بجمهورها الداخلي بالبريد الالكتروني حيث قدرت نسبته ب 
من عدد 2بالمئة بتكرار يساوي 05،0قدرت إجابات المبحوثين ب  SMSمن عدد أفراد العينة ثم تليها رسائل00بتكرار يساوي 

 أفراد العينة  
الرقمية زادت من فاعلية الاتصال مع جمهورها الداخلي وذلك  العامة العلاقات لجدول أعلاه أن إدارةمن خلال ا        

ع إلى جمي وضمان إيصالهافي جمع المعلومات وتبدلها داخليا  smsبالاعتماد على وسائل أكثر حيوية مثل البريد الالكتروني ورسائل 
 .المستويات الإدارية واستخدام البريد إلكتروني وسيلة اتصال شخصي داخليا بين أعضاء المنظمة

 
 
 
 
  

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 32،0 00 البريد الالكتروني

 SMS 2 05،0رسائل 

 ،،0 0 الهاتف

 033 0، المجموع
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 هل تمتلك مؤسسة اتصالات الجزائر حساب رسمي على الفيس بوك؟(: 16الجدول رقم)

 

الجدول أعلاه امتلاك اتصالات الجزائر حساب رسمي على صفحة الفاسبوك حيث كانت أغلب الإجابات بنعم حيث يبين 
بتكرار يساوي من عدد 0,5من عدد أفراد العينة، وإجابة واحدة ب لا بنسبة 00بالمئة بتكرار يساوي 53,0قدرت نسبتهم ب 

 أفراد العينة.
والمزيد ين من إمكانية التفاعل الموظف التكنولوجيا، وزيادةوهذا دليل على مؤسسة اتصالات الجزائر تيارت مواكبة تطورات 

 . خدماتهاو يمكن لشركة أن تتيحها للجمهور لمعرفة أرائه  والمشاركة وإمكانيات أخرىالخيارات للتصفح من المضامين المنشورة  من

 ل أسلوب عرض محتوى المنشورات الأفضل على الفيس بوك للجمهور الداخلي؟فيما يتمث: (17)رقم الجدول 

ث كانت الداخلي،  بحييوضح جدول عن تنوع أساليب في عرض محتوى المنشورات على صفحة الفايسبوك للجمهور 
صورة +رابط أكثر الأساليب في عرض محتوى المنشورات الأفضل للجمهور  النسب متقاربة نوعا ما لكل ما من أجابوا أن نص+

من عدد أفراد العينة، في حين من كانت إجابتهم أن الاعتماد على نص +صورة ،0بالمئة بتكرار يساوي ،،،،الداخلي ب نسبة 
من عدد أفراد العينة وأخرون يرون أن الاعتماد على نص +رابط هو أفضل أسلوب 05بالمئة بتكرار يساوي 00,0تقدر نسبتهم ب 

 من عدد أفراد العينة 00بالمئة بتكرار يساوي ،،03لعرض محتوى أفضل للمنشورات و تمثل بأقل نسبة حيث تمثلت في 
ة الفيس ر فعالية في محتوى لمنشورات أفضل على صفحأساليب الأكث والتي توضحانطلاقا من المعطيات في الجدول أعلاه 

نص  المنشورات، فأعلى نسبة كانت الاعتماد على وشرح مضامينبوك للجمهور الداخلي، فكل هذه الجوانب تساهم في توضيح 

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 0،5 0 لا

 53،0 00 نعم

 033 ،0 المجموع

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 00،0 05 صورة نص+

 ،،03 00 نص + رابط

 ،،،، ،0 نص + فيديو + رابط

 033 ،0 المجموع
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اعلية ف كنه تحقيقويملعرض محتوى المنشورات أفضل على صفحة الفيس بوك للجمهور الداخلي  أساسي+فيديو + رابط كأسلوب 
ستخدم نص إضافة إلى ت الداخلي، فعندماإلى الرغبة في تقريب المسافة بينها وبين جمهورها  ويرجع ذلكأكثر من الأساليب الأخرى 

 رموز مما يجعل المنشور أكثر توضيحا.  يحتوي علىفيديو 

 بالغرض؟هل ترون أن هذه الوسائل تفي (: 18الجدول رقم)

 

 بالمائة 53٫0في بالغرض نظرا الإجابة المبحوثين أغلبيتهم ب نعم تمثلت نسبتهم ب تيوضح الجدول أعلاه أن هذه الوسائل 
 من عدد أفراد العينة. 33بتكرار يساوي 

لدى الموظفين  باعالإشيوضح لنا أن كل الوسائل المعتمد في اتصالات الجزائر بالغرض وتحقق  ومن خلال إجابات المبحوثين
 من إعلانات ونشاطات وخدمات جديدة الوجهة الجمهور الداخلي 

 فيما تتمثل مواضيع منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر الموجهة لجمهورها الداخلي عبر الموقع الإلكتروني؟ (: 19الجدول رقم)

 
يوضح لنا الجدول أعلاه طبيعة المواضيع منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر الموجهة لجمهورها الداخلي عبر الموقع الالكترونية 

من عدد أفراد العينة ثم إليها  02بالمئة بتكرار يساوي 02٫2ـالمبحوثين ب الإجاباتتتمثل في إعلانات المؤسسة حيث قدرت نسبة 
نشاطات المؤسسة  أجابوا على،أما الذين  العينةمن عدد أفراد  05بالمئة بتكرار يساوي ،02٫بنسبة تقديم خدمات جديدة تمثلت 

 المئوية %النسبة  التكرار الخيارات

 0,5 0 لا

 53,0 00 نعم

 033 ،0 المجموع

 النسبة المئوية % التكرار خياراتال

 02،5 02 نشاطات المؤسسة

 02،2 02 إعلانات المؤسسة

 2 ، تسلية وترفيه

 05 05 ــ تقديم خدمات جديدة

 033 23 المجموع
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  2،3وأخيرا الذين أجابوا على تسلية وترفيه نسبتهم  العينةمن عدد أفراد  02ب تكرار يساوي  بالمائة 02,5قدرت ب نسبة ب 
 . العينةمن عدد أفراد  ،بتكرار يساوي  بالمائة

من معطيات الجدول أعلاه الذي يمثل طبيعة المواضيع منشورات المؤسسة اتصالات الجزائر الموجهة لجمهورها الداخلي انطلاقا 
جمهورها  جعل امعبر الموقع الإلكتروني، حيث المؤسسة تنشر إعلاناتها وخداماتها الجديدة ونشاطاتها بنسب كبيرة مقارنة بتسلية وترفيه 

لى دراية أكثر ما يجري داخل المؤسسة رعايتها للأحداث الثقافة والرياضية وتقديمها للجوائز والمكافأة الداخلي يتقرب منها ويكون ع
 شكل من أشكال التواصل الإنساني يقوي العلاقة بينها وبين جمهورها الداخلي. المناسبات وتعتبروتقديم التهاني في 

 ا في مؤسستكم للتواصل مع الموظفين؟ما نوع الوسيلة الرقمية الأكثر استخدام(: 21الجدول رقم:)

 

يوضح لنا الجدول أعلاه أن البريد الالكتروني أكثر استخداما من طرف المؤسسة لتواصلها مع الجمهور الداخلي حيث بلغ 
هم الموقع الالكتروني قدرت نسبت الإجاباتمن عدد أفراد العينة في حين كانت  ،0بتكرار يساوي  بالمائة 33٫2ب  الإجاباتنسبة 

بتكرار  بالمائة ٫0،من عدد أفراد العينة، وأخيرا المواقع التواصل الاجتماعي قدرت نسبتهم  00بتكرار يساوي  بالمائة 00٫3 ـب
 من عدد أفراد العينة. 0يساوي 

بالاعتماد على قراءة الجدول الذي يمثل الوسيلة الأكثر استخداما من طرف المؤسسة لتواصلها مع جمهورها الداخلي تمثلت 
المعلومات  إيصالو وثين البريد الالكتروني أكثر وسيلة استخداما كونه وسيلة سهلة الاستخدام بين الموظفين أعلى نسبة المبح

وكل ما يتعلق بالمؤسسة في وقت وجيز ويستفيد منه كل حسب غرضه وطريقته وهذا ما جعل موظفين اتصالات الجزائر  والإعلانات
 تجدات. يعتمدونه بشكل كبير في التواصل ومعرفة أخر المس

 
 
 
 
 
 

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 0،، 0 مواقع التواصل الاجتماعي

 32،2 ،0 البريد الالكتروني

 25 00 الموقع الإلكتروني

 033 48 المجموع
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 تحليل بيانات المحور الرابع -3

 هل تسعى مؤسستكم إلى مواكبة التطورات التكنولوجيا الحديثة؟(: 21الجدول رقم)

 

يوضح لنا جدول أعلاه أن تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى مواكبة التطورات التكنولوجيا الحديثة وهذا من خلال وهذا 
 العينة. أفرادمن  ،0بنعم بتكرار المساوي  %033المبحوثين حيث قدرت نسبتهم ب  إجاباتمن خلال 

وسائل من خلال تنوع ال التكنولوجيا الحديثةات انطلاقا من خلال الجدول الذي يمثل السعي مؤسسه الى مواكبه تطور 
 الموجودة في المؤسسة والتي يتم استخدامها في مهام ووظائف المؤسسة التي اختصرت عليهم الجهد والوقت والتكلفة المادية.

 هل تعاني مواقع الإلكترونية الخاصة بالمؤسسة من الاختراقات؟(: 22الجدول رقم)

 %3,0،جدا من بعضها البعض حيث كانت الإجابة بنعم بنسبه  متقاربةتبين لنا ان النسب  أعلاهمن خلال الجدول 
 أفرادمن عدد  02في تكرار يساوي  00,5التي كانت ب لا تمثلت بنسبه  والإجاباتالعينة  أفرادمن عدد  02بتكرار يساوي 

 .العينة
وهذا راجع إلى نظام حماية إدارة العلاقات العامة الرقمية لمنع الاختراقات التي قد يتعرض إليها النظام الداخلي للمؤسسة  

اتصالات الجزائر تيارت، حيث انه بالرغم من مشاكل العويصة التي قد تشغل حيزا يوجب من المؤسسة من أخذ التدابير اللازمة لأي 
داخلي فما يواجه الجمهور ال أيضا، تضع المؤسسة دائما تدابير وضعا احترازيا ومع جمهورها الداخلي ذلكما شابه  واختراقات أ

 . اختراق أييواجه المؤسسة بحد ذاتها على العموم نجد أن هناك خطط توضع لمواجهة 
 
 
 

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 / / لا

 033 ،0 نعم

 033 ،0 المجموع

 مئوية %النسبة ال التكرار الخيارات

 00،5 02 لا

 3،0، 02 نعم

 033 ،0 المجموع
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 الرقمية؟ العامة العلاقاتعدم تحكم الموظفين في تقنيات الحديثة على إدارة   هل  يؤثر(: 23الجدول رقم)

 

مية هذا من العلاقات العامة الرق إدارةيتضح لنا من خلال الجدول ان يؤثر عدم تحكم موظفين في التقنيات الحديثة على 
المبحوثين بلا  إجاباتالعينة في حين كانت  أفرادمن  03وبتكرار يساوي  %22.0 ــــــالمبحوثين وتمثلت نسبتهم ب إجاباتخلال 

 العينة. أفرادتكرار يساوي أربعة من عدد  00,2قدرت نسبتهم ب 
ائل التكنولوجيا الحديثة مما جعلها تواجه مشاكل عديدة خاصة في بحكم إدارة العلاقات العامة الرقمية عملها مرتبط بوس

مختلف إنجاز و عدم قدرة الموظفين في تحكم في التكنولوجيا الحديثة وهذا الأخير يؤثر على فعالية عمل إدارة العلاقات العامة الرقمية 
جيا لتفادي ومن هم متخصصين في مجال التكنولو الأعمال بسرعة ودقة أكثر فعلى مؤسسة اتصالات الجزائر تيارت توظيف الإطارات 

 هاته العراقيل والمشاكل حتى تتمكن إدارة العلاقات العامة الرقمية مواكبة تطورات الحاصلة في عالم الشغل وزيادة من فعالية عملها. 

 ي؟لجمهور الداخلالرقمية بالنسبة ل العامة العلاقاتإجراء البحوث في مجال  مؤسستكم علىهل تشجع (: 24الجدول رقم)

 

ة البحوث في مجال العلاقات العامة الرقمية بالنسب إجراءمن خلال الجدول أعلاه أن مؤسسه اتصالات الجزائر تشجع على 
العينة  أفرادمن عدد  03بتكرار يساوي  بالمائة ،.35المبعوثين بنعم حيث قدرات نسبتهم  إجاباتللجمهور الداخلي من خلال 

 .العينة أفرادالتكرار يساوي سبعه من عدد  %03.2بنسبه  إجاباتفي حين قدرت 
البحوث في مجال العلاقات العامة الرقمية كانت أغلب  إجراءمن خلال جدول تشجيع مؤسسه اتصالات الجزائر على 

جابات ب نعم وهذا راجع لنظرة لتطالعيه لمؤسسة للغد الرقمي انطلاقا من جمهورها الداخلي بعرض مشاريع و أبحاث رقمية تضم  الإ
هو جديد في مجال العلاقات العامة الرقمية و تشجيع موظفيها لاستغلال الجهد و الأفكار،  واستطاعت في خصم هاته  كل ما

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 00،2 ، لا

 22،0 03 نعم

 033 ،0 المجموع

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 03،2 3 لا

 ،،35 03 نعم

 033 ،0 المجموع



 الفصل الرابع:                                                             الاطار الميداني للدراسة

 
87 

، عن إقامة مجموعات إخبارية للجمهور الداخلي لعرض أفكارهم مثلا وإعلانهاعلى الإبداع  الختمالرقمنة التي يشهدها عالم الشغل و 
أو وضع اقتراحاتهم و أخذها بعين الاعتبار كل هذا يجب في جانب تشجيع المؤسسة على تطوير من جمهورها الداخلي فكل ما هو 

 رقمي يتجدد كل يوم ولو بفكرة. 

 منها في تواصلكم مع جمهوركم الداخلي؟هل استفدتم (: 25الجدول رقم)

 

البعض ذلك  مايبعضهالرقمية في تواصلهم  العامة العلاقاتيبين الجدول أعلاه أن استفادة الجمهور الداخلي من البحوث 
لا ـــأما إجابات المبحوثين ب العينة، أفرادمن عدد  00بتكرار يساوي  بالمائة 23،2تمثلت نسبتهم ب  المبحوثين إجاباتمن خلال 

 العينة  أفرادمن عدد  2بتكرار يساوي  بالمائة 00،0قدرت نسبتهم 
جمهورها الداخلي  عكثير الإدارة العليا تواصلها م  ساعدهمن خلال تشجيع المؤسسة اتصالات الجزائر تيارت على إجراء البحوث      

واقتراحاتهم والأخذ بها لتطوير المؤسسة أو حتى زيادة من فعاليتها فالجمهور الداخلي فهو  أفكارهموذلك من خلال الاستماع على 
 بمثابة المحرك القيادي للمؤسسة نحو التميز 

 ( 26جدول رقم)  ماذا تعني للك إدارة العلاقات العامة الرقمية في مؤسستكم؟ 
سهولة التواصل مع  12تفاعل الموظفين مع منشورات إدارة العلاقات العامة الرقمية:11ود على الانشغالات: سرعة رد

 14سهولة الاطلاع على مستجدات المؤسسة:            13الإدارة العليا:
 15التواصل مع العمال:

 النسبة المئوية % التكرار الخيارات

 00،0 2 لا

 23،2 00 نعم

 033 03 المجموع

 الخيارات     

        آتالمتغير 

 المجموع 15 14 13 12 11

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

هنية
 الم

خبرة
ال

 

من 
قل 

أ
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0 0،
52

 

0 0,
52 
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0 0 ,
52 

/ / 7 11 ,
41 
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 26 38,
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من خلال الإحصاءات الجدول أن أعلى نسبة كانت سرعة ردود على انشغالات الموظفين بنسبة  متغير الخبرة المهنية:حسب 
يليها أصحاب الخبرة من عدد أفراد العينة، 00ر يساوي سنة فما فوق بتكرا00بالمئة وكانت أصحاب ذو الخبرة 03,50قدرت ب

وتليها أصحاب الخبرة أقل ، من عدد أفراد العينة3بتكرار يساوي  بالمائة ،، , 03سنوات قدرت نسبتهم بنسبة  03إلى 0ماببن
 من عدد أفراد العينة.  0بالمئة بتكرار يساوي 0،52سنوات تمثلت نسبتهم ب 0من 

نسبه سنوات ب 03الى  0الرقمية تتراوح خبرتهم من العامة بالتفاعل الموظفين مع منشورات اداره العلاقات  أجابوابالنسبة الذين 
بتكرار  0.53سنه فما فوق قدرت نسبتهم ب  00ويليها الذين خبرتهم ، العينة أفرادمن عدد  ستةبتكرار يساوي  2.50%
 العينة.  أفرادمن عدد 0بتكرار يساوي  0.52اقل من خمس سنوات  بنسبه  فئةتأتي  وأخيرا ,العينة أفرادمن عدد ،يساوي 

بتكرار يساوي تسعه من  %0،.00فما فوق بنسبه  00 فئةدارة العليا على حسب على سهوله التواصل مع الإ إجاباتتمثلت 
 أفرادمن عدد  ستةبتكرار يساوي  2.50سنوات تمثلت نسبتهم ب  03الذين تتراوح خبرتهم من خمسه الى  أما، العينة أفرادعدد 

 العينة.  أفرادمن عدد 0بالمئة تكرار يساوي 5،.0سنوات قدرت نسبتهم ب 0اقل من  فئةالعينة وتليها 

 %0،.00فما فوق تمثلت نسبتهم ب  00الذين خبرتهم من  أجابهالخيار سهوله الاطلاع على مستجدات المؤسسة كانت  أما
 أفرادمن عدد 2سنوات بتكرار يساوي  03وتاليها الذين تتراوح خبرته من خمسه الى ، العينة أفرادمن عدد 5بتكرار يساوي 

التواصل مع العمال  وأخيراالعينة  أفرادمن عدد 0بتكرار يساوي  0.52سنوات قدرت نسبتهم بي 0اقل من  فئةتأتي  وأخيرا,العينة
 العينة.  أفرادمن عدد 0بتكرار يساوي  %5،.0سنوات قدرت نسبتهم ب  03من خمسه الى  فئة أجابه

على انشغالات  سرعه ردود العامة الرقميةالسابقة يبين لنا ان تعني اداره العلاقات  ةانطلاقا من المعطيات الكمي قراءة تحليلية:
ة ودراي أكثرسنه فما فوق وهذا دليل ان لديهم علم  00من طرف الموظفين الذين تفوق خبرتهم  إجاباتالموظفين وهذا راجع لأكثر 

يل صورة السلبية ، من خلال تحو إليهمبموظفيها في سهوله نقل الانشغال وسرعه الرد  مومدى اهتمامه العامة الرقميةبنشاط العلاقات 
 عن خدمات إلى صورة إيجابية و إتاحة للموظفين الاتصال الدائم بالمؤسسة، هكذا ينشأ التفاعل بينها وبين الجمهور الداخلي. 
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 ( 27جدول رقم)  كيف تقيم مكانة إدارة العلاقات العامة الرقمية في مؤسستكم؟ 
 

بهامه جدا  إجابتهمنسبه كانت  أعلىن أ02المهنية بسؤال رقم الخبرة المتغير علاقة أعلاهيبين الجدول  حسب متغير الخبرة المهنية:
ويليها الذين  ،العينة أفرادمن عدد  03بتكرار يساوي  %0،.05سنه فما فوق قدرت نسبتهم ب  00الذين تتراوح خبرتهم به 

الذين تتراوح خبرتهم  وأخيرا ,العينة أفرادمن عدد  2بتكرار يساوي  00.00سنوات  تمثلت نسبتهم به 03الى 0تتراوح خبرتهم من 
 العينة.  أفرادمن عدد  أربعهبلمئة تكرار يساوي 00.32قل من خمس سنوات قدرت نسبتهم ب أ

 العينة.  أفرادمن عدد 0بتكرار يساوي  بالمائة 03.02قدرت نسبتهم ب  أهام أجابواالذين  أما

لاتصالات مكانها هامه جدا في مؤسسه ا العامة الرقميةداره العلاقات إن أتبين  الأعلىمن خلال نتائج في الجدول  قراءة تحليلية:
 لمؤسسة ثقةالما لها من مميزات وخصائص سهلت عليهم العمل حتى تكسب  الرقمية الحديثة أدواتهاالجزائر تيارت من خلال توظيف 

أنشطة المؤسسة بشكل أسرع وأقل كلفة وفرت للمؤسسة مجالات وعرض وتقديم معلومات في أسرع وقت ممكن  ،ورضا موظفيها
 تطبيق متنوعة في شكل رسائل بريد الإلكتروني المدونات. 

 (28جدول رقم) : ماهي النشاطات التي يقوم بها القائم بالعلاقات العامة الرقمية في مؤسستكم؟ 
 12إشراف على مجموعات إخبارية لتبادل الأفكار:                          11:اونلاينإشراف على دورات 

 13ترفيه عن بعد من خلال برامج وألعاب الإلكترونية:
 14البريد الالكتروني: الاستماع إلى انشغالات الموظفين عن طريق

 
 
 

 الخيارات

 آتالمتغير 

 المجموع هامة جدا هامة غير هامة

 % ت % ت % ت % ت

 

هنية
 الم

خبرة
ال

 

 17,65 6 00,32 4 0,05 0 / / سنوات 5أقل من 

5-11 / / 3 2,00 8 00,00 11 32,35 

 51 17 0،,05 10 03,02 7 / / فما فوق 11

 111 34 64,71 22 35,29 12 / / المجموع
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على استماع  إجابتهمنسبه كانت  أعلىان  05وسؤال رقم الخبرة المهنيةالمتغير  علاقة أعلاهحسب متغير الخبرة المهنية: يبين الجدول 
من عدد  00فوق وبتكرار يساوي  فما00لفئة بالمائة ،00.2الى انشغالات الموظفين عن طريق البريد الالكتروني تمثلت نسبتهم 

من ،تكرار يساوي  %3.00سنوات تشابهت نسبتهم ب0سنوات واقل من  03الى 0العينة، ويليها الذين تتراوح خبرتهم من  أفراد
 العينة.  أفرادعدد 

سنوات  03من خمسه الى  وفئةسنه فوق  00 لفئة %00.00التي كانت إشراف عن دورات اون لاين قدرت بنسبه  الإجابات أما
 أعلىكانت   الأفكاربادل لت إخباريهعلى مجموعات  إجاباتيليها  وأخيراالعينة،  أفرادتشابهت نسبتهم بتكرار يساوي سبعه من عدد 

سنوات تمثل  03الى  0العينة، ويليها الذين تتراوح خبرتهم من  أفرادمن عدد 3فما فوق بتكرار يساوي  00 لفئة %00.00نسبه 
 العينة أفرادمن عدد 2بتكرار يساوي  %00.00نسبتهم ب 

في  لعامة الرقميةاقراءة تحليلية: الاعتماد على قراءه الكميه للجدول الذي يوضح نشاطات التي يقوم بها القائم بإدارة العلاقات 
وني حتى مؤسسه الاتصالات الجزائر تيارت حيث تنوعت نشاطاتها من استماع الى انشغالات الموظفين عن طريق البريد الالكتر 

لفة الى نشاطات دورات اون لاين من اجل التثقيف وتعليم موظفيها في مجالات مخت أفكارهمتتمكن من سرعه تلبي طلباتهم وحتى 
، كثرأوالمعلومات لكسر الروتين العمل وتغيير الذي يحفز موظفين على مبادرة  الأفكارلتبادل  إخباريهوتجمع من خلال مجموعات 

 هنية بالنسبة للجمهور الداخلي من خلال ممارستها للعديد من الأنشطة باختلاف مجالاتها. و تحسين صورتها الذ

 (ماهي الوسائل الحديثة التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة اتصالات 29جدول رقم )
 الجزائر؟ 

 13مواقع التواصل الاجتماعي:                     12:الإيمايلات               11المواقع الإلكترونية:
 15الإكسترانت:14الأنترانات:

 

 الخيارات

 آتالمتغير 

 المجموع 14 13 12 11

 % ت % ت % ت % ت % ت

 

هنية
 الم

خبرة
 ال

 15،19 8 3،00 ، / / 0,22 0 0,22 0 5أقل من 

5-11 3 00,00  2 00,00 0 0،22 ، 3،00 18 33،96 

 51،94 27 ،00،2 00 0،22 0 00,00 3 00,00 3 فما فوق11

 111 53 37،74 21 3،77 2 26،41 14 32,18 17 المجموع
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نسبه هي ايمايلات وقدرت  أعلىان  03بسؤال رقم الخبرة المهنيةان العلاقات  أعلاهحسب متغير الخبرة المهنية: تشير نتائج الجدول 
العينة، ويليها الذين  أفرادمن عدد  03سنه فما فوق تكرار يساوي  00الذين تتراوح خبرتهم  إجابات %03.33نسبتهم ب 

اقل من  فئة وأخيراالعينة،  أفرادمن عدد  03بتكرار يساوي  %0،.03سنوات قدرت نسبتهم ب  03الى 0تتراوح خبرتهم من 
 العينة.  أفرادمن عدد ،بتكرار يساوي  %03.، ـخمسه خمس سنوات تمثلت نسبتهم ب

من عدد  00سنه فما فوق بتكرار يساوي  00خبرتهم  فئةفي  بالمائة 00.03على مواقع الإلكترونية قدرت بنسبه  الإجابات أما
 أفرادمن عدد  03وبتكرار يساوي  %0،.03 ـسنوات قدرت نسبتهم ب 03لى إ0التي تتراوح خبرتها من  الفئةالعينة، وتليها  أفراد

 العينة.  أفرادمن عدد  0وتكرار يساوي  0.00 ـيليها اقل من خمس سنوات تمثل نسبتهم ب وأخيراالعينة، 

من  00سنه فما فوق بتكرار يساوي  00الذين تتراوح خبرتهم  للفئة بالمائة 2،.00 ةعلى الانترنت بنسب الإجاباتفي حين تمثل 
من  2بتكرار يساوي  %2.00سنوات قدرت نسبتهم ب  03 الذين خبرتهم تتراوح من خمس الى فئةالعينة، ثم يليها  أفرادعدد 
 العينة.  أفرادعدد 

بتكرار يساوي  %2.00 ـسنه فما فوق قدرت نسبتهم ب 00على المواقع التواصل الاجتماعي الذين خبرتهم  إجاباتحيث كانت 
 العينة.  أفرادمن عدد ،بتكرار يساوي  %03.، ـبسنوات قدرت نسبتهم  03لى إ0العينة، وتليها الذين خبرته من  أفرادعدد ومن 

العينة،  أفرادمن عدد 0وبتكرار يساوي  %0.03 ةسنه فما فوق بنسب 00الذين خبرتهم من  إجابات الإكسترانت تمثلت وأخيرا
 ينة. الع أفرادمن عدد  أربعهبتكرار يساوي  %03.، ـسنوات فضلت نسبتهم ب 03لى إالتي تتراوح خبرتهم من خمس  الفئة وأخيرا

 الخيارات

 آتالمتغير 

 المجموع 15 14 13 12 11

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

هنية
 الم

خبرة
ال
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0 0،00 ، ،،03 / / / / / / 7 7،29 
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في  لعامة الرقميةافي الجدول الذي يبين الوسائل الحديثة التي تستخدمها اداره العلاقات  أعلاهقراءة تحليلية: من خلال النتائج 
، الوسائل الحديثة من المواقع الإلكترونية، الإيمايلات، المواقع التواصل الاجتماعي، الأنترانات حيث تنوعتاتصالات الجزائر تيارت 

لي ، هذا كل لتميزها بتفاعلية والتزامنية والمشاركة والسرعة في تنفيذ المهام وتقليل والجهد والوقت وحتى يبقى جمهورها الداخانتالإكستر 
 بالمؤسسةووطيدة على صلة دائمة 

  ( ما نوع الوسيلة الرقمية الأكثر استخداما في مؤسستكم للتواصل مع الموظفين؟ 31جدول رقم) 
 

نسبه هي البريد الالكتروني  أعلىان 00المهنية بالسؤال رقم  الخبرة ان العلاقة أعلاهتشير نتائج الجدول  حسب متغير الخبرة المهنية:
العينة، ويليها الذين تتراوح  أفرادمن عدد  03سنه فما فوق بتكرار يساوي  00الذين خبرتهم  %0،.00حيث قدرت بنسبه 

الذين خبرتهم اقل من  فئة وأخيراالعينة،  أفرادمن عدد  00بتكرار يساوي  00.50سنوات تمثل نسبتهم بي  03الى 0خبرته من 
 العينة.  إفرادمن عدد 2بتكرار يساوي %00.03سنوات تمثلت نسبتهم ب 0

 أفرادسنه فما فوق بتكرار يساوي سبعه من عدد  00الذين خبرته  %02.،0على المواقع الالكتروني قدرت نسبه  الإجابات أما
العينة،  أفرادمن عدد  0بتكرار يساوي  %2.00العينة، وتليها الذين خبرتهم تتراوح من خمس الى عشر سنوات قدرت نسبتهم ب 

 . أفرادا لعينةمن عدد 0بتكرار يساوي  %03.،سنوات تمثلت نسبتهم ب 0اقل من  فئة وأخيرا

لها مع وسيله استخداما في مؤسسه اتصالات الجزائر تيارت لتواص أكثرالذي يبين  أعلاه: من خلال نتائج الجدول قراءة تحليلية
لدى كل الموظفين  بليةقاو الموظفين تمثلت في البريد الالكتروني والموقع الالكتروني وهذا راجع الى سهوله استخدامهم وجمالية التصميم 

وطرح المشاكل  لآراءلباعتبارها تفتح مجال للتعبير الحر و المعلومات فيما بينهم وسريان لما تضفيه من سهولة نقل ، ضمن المؤسسة
 نفس إرسال المعلومات لأكثر من عامل فينوعا من الشفافية و  المؤسسة، وإضفاءالمساهمة في إيجاد حلول لمشاكل تواجه والمشاركة و 

 الوقت. 

 

 الخيارات

 آتالمتغير 

 المجموع الموقع الإلكتروني   البريد الالكتروني  مواقع التواصل الاجتماعي

 % ت % ت % ت % ت

 

الخبرة 
 المهنية

 16،67 8 03،، 0 00،03 2 / / 5أقل من 

5-11 0 0،32 00 00،50 0 2،00 15 31،25 

 52،18 25 02،،0 3 0،،00 03 0،32 0 فما فوق 11

 111 48 25 12 71،83 34 4،17 2 المجموع
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  (31جدول رقم ): هل تعاني مواقع الإلكترونية الخاصة بالمؤسسة من الاختراقات؟ 
 الخيارات

 آتالمتغير 

 المجموع لا نعم

 % ت % ت % ت

هنية
 الم

خبرة
ال

 

 17,64 6 0,25 0 00,33 ، سنوات 0أقل من 

 32,36 11 ،03,2 2 33,،0 0 سنوات 0-03

 51 17 0،,05 03 03,05 3 سنة فما فوق 00

 111 34 52,94 18 47,16 16 المجموع

نسبه بنعم قدرت ب  أعلىان 00بسؤال رقم  الخبرة المهنيةتشير نتائج الجدول أعلاه ان علاقات  حسب متغير الخبرة المهنية:
 03الى  0وتليها الذين تتراوح خبرتهم من  العينة، أفرادمن عدد  03سنه فما فوق لتكرار يساوي  00للذين خبرتهم  0%،.05

 ــسنوات قدرت نسبته ب 0اقل من  فئة وأخيراالعينة،  أفرادمن عدد  2بالمئة بتكرار يساوي ،03.2سنوات تمثلت نسبتهم ب 
 العينة. أفرادمن عدد 0بتكرار يساوي  0.25%

ة، العين أفرادسنه فما فوق بتكرار يساوي سبعه من عدد  00تهم الذين تتراوح خبر  %03.05بيلا قدرت بنسبه  أجابواالذين  أما 
قل من أ فئة وأخيراالعينة،  أفرادمن عدد  5يساوي  %33.،0سنوات تمثلت نسبتهم ب  03الى 0وتاليها الذين خبرتهم ما بين 

 العينة.  أفرادمن عدد ،بتكرار يساوي  00.33 ــــــسنوات قدره نسبتهم ب0

الات الذي يبين هل تعاني مواقع الإلكترونية من الاختراقات الخاصة بمؤسسه اتص الأعلىمن خلال نتائج الجدول  القراءة التحليلية:
دراية من الموظفين  أكثرسنه فما فوق اكبر نسب وهم  00الجزائر تيارت حيث تقاربت النسب بين نعم ولا ولكن الذين خبرته 

لمتكررة ان المواقع الخاصة بمؤسسه اتصالات الجزائر تيارت لا تعاني من الاختراقات أنستنتج  إذاخمس سنوات، خبرتهم الذين تقلوا 
مة الرقمية علاقات العاوهذا راجع إلى قدرة إدارة الكل ما يتعلق بمؤسسة،   حمايةمن  العامة الرقميةالعلاقات  دارةإراجع لتمكن  وهذا

 بمختلف الأساليب.  حامياتهاعزيز تات و الاختراقات تواجه المؤسسة و تصدي لأي إشاعلمواجهة و 

 (32جدول رقم): ؟ الرقمية العامة العلاقاتهل يؤثر عدم تحكم الموظفين في تقنيات الحديثة على إدارة 
 الخيارات                

 آتالمتغير 
 المجموع لا نعم
 % ت % ت % ت

هنية
 الم

خبرة
ال

 

 17,64 6 / / ،03،2 2 سنوات 0أقل من 
 32,36 11 / / 00،02 00 سنوات 0-03

 51 17 00،33 ، 02،00 00 سنة فما فوق 00
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 111 34 11،77 4 88,23 31 المجموع
 

 %02.00النسب بنعم  أعلىن أ 00بالسؤال رقم  الخبرة المهنية علاقةان  أعلاهتشير نتائج الجدول  حسب متغير الخبرة المهنية:
 03لى إ 0التي تتراوح خبرتهم من  الفئةالعينة، في حين  أفرادمن عدد  00فما فوق التكرار يساوي  ةسن 00الذين خبرتهم من 

سنوات  0قل أالذين تتراوح خبرتهم من  وأخيراالعينة،  أفرادمن عدد  00في تكرار يساوي  %00.02 ـسنوات تمثلت نسبتهم ب
 . العينة أفرادمن عدد  2بتكرار يساوي  ،03.2قدرت نسبتهم في 

العلاقات العامة  ةدار تقنيه الحديثة على عمل ا الموظفين فين يؤثر عدم تحكم أيبين  أعلاهمن خلال نتائج جدول  القراءة التحليلية:
الرقمية وهذا يعتبر تحدي من تحديات العلاقات العامة الرقمية مع جمهورها الداخلي في نقص التحكم موظفين في مختلف الوسائل 

 على إدارة العلاقات العامة الرقمية تكثيف من الدورات التكوينية في مجال أكثر، لهذاله وصول المعلومات بدقه لى عرقإمما يؤدي 
عمل إدارة العلاقات  ل فيوعراقيمشاكل  والتغلب علىالتكنولوجيا لتمكن الموظفين من اكتساب الخبرة في مجال التكنولوجيا الحديثة 

 العامة الرقمية. 
: هدفت هذه الدراسة إلى معرفة إدارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسات الخدماتية اتصالات في ضوء الفرضيات_نتائج الدراسة 

 . والدراسات السابقةخلال المعطيات الدراسة الميدانية لعرض نتائج في ضوء الفرضيات  من-تيارتالجزائر ــــــــ 
 ةسستحت المكان هامه جدا في مؤ  العامة الرقميةن اداره العلاقات أدها : والتي مفا_نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الأولى

اتصالات الجزائر تيارت من خلال نتائج المتحصل عليها من الجمهور الداخلي والمقابلة التي تمت مع مسؤوله الخلية الاتصال استنتاجا 
ومن يشرف  خاصةا هي خليه الاتصال كبديل له الرقمية العامةبالعلاقات  الجهة المكلفةثبات الفرضية جزئيا حيث تبين ان  صحةمن 

تسعى الى تحقيق الموكلة لها و  وصلاحية العامة الرقميةوالاتصال وتقوم بوظائف العلاقات  الإعلامالاختصاص في مجال  أهلعليها من 
 . الداخلية والخارجيةالتفاهم والانسجام بين المؤسسة وجماهيرها 

  الرقمية ينعكس سلبا على المؤسسة. الهامةالعلاقات  ةخلل في ادار  وأيالبنائية  الوظيفية ظريةوهذا من مبادئ الن         
لى تخطيط المسبق ع الرقمية تعتمدالعامة علاقات  ةادار  استراتيجيةن أ: والتي مفادها _نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثانية
لى إ أضافه، التركيزالتريث و  واستراتيجيةبإنجازها وذلك من خلال تحديد الوقت  الأهدافوتتمثل في وضع السياسات العامة وتضع 

ي تقوم بتطبيق استراتيجيات وه الأم، لكن انتصارات الجزائر فرع من فروع مؤسسه الأولى الاستراتيجيةالبديلة في حال فشل  استراتيجية
 فقط. 

 زئيا. الفرضية ج ةبن الموهوب استنتاج مساح أسياالاتصال  من خلال النتائج المتحصل عليها من مكلفه بخاليه        
 ةة في ادار خلال تفريغ البيانات الخاصة والتي مفادها تنوع وسائل التكنولوجيا الحديث من الثالثة:_نتائج الدراسة في ضوء الفرضية 

 العلاقات العامة الرقمية.
 صال. الات ةغلب الوسائل الحديثة تستخدمها خليأن أب ونثمبحو  صراحةن هذه الفرضية قد تحققت حيث أنجد          

ت الجزائر تيارت اتصالا ةفي مؤسس العامة الرقميةالعلاقات  ة: والتي مفادها تقوم ادار _نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الرابعة
 جل تحسين صورتها مع جمهورها الداخلي. أمن  ةأنشطتقوم بمختلف 
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لعامة ان خليه اتصال كبدي للعلاقات ألى تحقيق الفرضية وذلك من خلال إمؤشرات تشير  ومن خلال تجلس الاستمارة كانت 
  اخلي للمؤسّسةالدتعمل على تحقيق التنسيق  الداخلي، كماجل تحسين صورتها مع جمهورها أتقوم بمهام ونشاطات من  الرقمية

تعيق  للمؤسسة اتصالات الجزائر تيارت من مشاكل الرقمية العلاقات العامة تعانيالخامسة: _نتائج الدراسة في ضوء الفرضية 
 . المكلفة للاتصال صرحت بهوهذا ما  العامة الرقميةالمتخصصة بالعلاقات  الكفاءةوفعلتها المثل؛ في نقص  أدائها

 الفرضية تحققتن هذه أنجد  بالمائة 02.00مجتمع البحث بنسبه  أفرادبها  الحديثة صرح_تأثير عدم تحكم الموظفين في التقنيات 
 المبحوثين.   إجاباتجزئيا من خلال 

 : /نتائج الدراسة في الدراسات السابقة0
توصلت الدراسة الخاصة بإدارة العلاقات العامة الرقمية في المؤسسات الخدماتية إلى نتائج تحاول من خلالها إبراز أوجه الاتفاق         

 . وبين الدراسات السابقة والاختلاف بينها
ية في المؤسسة سواء كانت خدمتها الصناع العامة الرقمية ودور العلاقاتالسابقة عن أهمية  وكذلك الدراساتأكدت دراستنا         

ور الداخلي على الاتصال الدائم بالجمه المتخصصة القادرةمختص تتوفر له الكوادر  إداريوضرورة ممارستها من خلال جهاز  صحية أو
 والاهتمام المستمر بالجمهور الخارجي. 

ة سواء كانت الذي تعانيه العلاقات العام الإهمال، والثانية، والثالثة، على الأولىوالدراسات السابقة  الدراسة الحاليةكشفت           
ن أاسات في الهيكل التنظيمي في المؤسسات وتوصلت كل الدر  ةمكان هامالحديثة في المؤسسات الجزائرية وعدم احتلالها  أوالقديمة 

موارد  أوالاتصال  ةمختلفة مثلا كخلي ةومحوله لمديري موجودةمصلحه لكنها كنشاط  أوكهيئة   موجودةغير  العامة الرقميةالعلاقات 
 العليا.  ةحتى ادار  أوالبشرية 

  :يةأما نقاط الاختلاف تبرز أساسا في النقاط التال
 السابقة الرابعة من حيث النتائج المتوسل إليها: والدراسة اختلاف الدراسة الحالية              

 ية في المؤسسات الجزائر والمتميزة _الاعتماد على العلاقات العامة الرقمية بشكل كبير وتعتبر من التجارب الفريدة 
 دورات تكوينية في مجال التكنولوجيا الحديثة.  علىوالاعتماد _ الاعتماد على متخصصين في العلاقات العامة 

أيضا أكدت الدراسة أولى في العلاقات العامة دراسة الحالة مؤسسة الصناعات النسيجية على الجمهور الخارجي بينما دراستنا أكدت 
 على الجمهور الداخلي فقط؟ 
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 خلاصة: 
اشتملت على الخدمات و  الخبرة الكبيرةتعتبر مؤسسه اتصالات الجزائر لولاية تيارت الرائدة على مستوى المحلي فقد اكتسبت        

 النسوين الفئات أة و بنسب متفاوت والإناثمن الموظفين المتكونة من جنسيه الذكور  العينة المبحوثةن أ، كما تبين أهدافهالتحقيق 
 لى ضرورة توظيف ذوي شهاداتإجامعيه وهذا راجع  شهادةمنهم لديهم  النسبة الكبيرةن أسنه، و  3، الى 02من  أعمارهمتتراوح 

نها تحرص على أالعليا في المؤسسات الخدماتية وهذا لضمان المستوى العالي من المهارات العاملين في تقديم خدمات موكله لهم، كما 
نفيذ درجه التأثير الايجابي لهذه الأخيرة في سرعه ت فيلى الوصول إ أدىمما بشكل جيد ودائم  العامة الرقميةاستخدام العلاقات 

 والتنسيق الداخلي للمؤسسة.  الأعمال
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 : الدراسة العامة _نتائج     
ورها في اتصالات الجزائر راجع لمكانتها الكبيرة في المؤسسة اعتبارها وسيطا ايجابيا بين المؤسسة وجمه العامة الرقميةالعلاقات  أهمية/0

نها استطاعت السيطرة على مستويات الإدارة وعلاقتها بشكل جيد بحيث تلبيه أ إلاالداخلي رغم اختلاف مستويات جمهورها 
 . أخرى احيةنوتسيير عمليه التواصل واختصار الجهد والوقت من  ناحيةمن  ةإبداعي أفكارمختلف احتياجات جمهورها الداخلي تحقيق 

ط المسبق فهي مؤسسه بالاعتماد على التخطي البيئة الرقميةجمهورها في  الإقناعلى إ/ تسعى مؤسسه اتصالات الجزائر بدرجه كبيره 0
 فهي تطبق فحسب.  الأمفرع من الفروع مؤسسه 

الجزائر تيارت على موقعها الرسمي ونشرها الدائم لكل ما يتعلق بالمؤسسة وبما يخدم هدفها  / تنوع مضامين مؤسسه اتصالات0
 الداخلي.  المؤسسة لجمهورهاالواحد وهو تحسين سوره 

ين عن طريق لى انشغالات الموظفإفي مؤسسه اتصالات الجزائر تيارت الاستماع  العامة الرقميةالعلاقات  ة/ تتمثل نشاطات ادار ،
 المهارة الكافية واكتساب الموظفين والأفكارلتبادل المعلومات  إخباريهعلى دورات اون لاين ومجموعات  والإشرافالالكتروني  البريد

 . العامة الرقميةالعلاقات  ةلنشاط ادار 
في توفير الجهد والوقت  زامنيةالت ةني/ تنوع وسائل التكنولوجيا الحديثة في مؤسسه اتصالات الجزائر لتميزها بالسرعة والتفاعلية والآ0

 والتكلفة المادية. 
امة ومخصصين في المجال العلاقات الع إطاراتالعلاقات العامة الرقمية تحديات مع لجمهورها الداخلي عدم وجود  ة/ تواجه ادار 2

 الرقمية ونقص خبره موظفيها في التحكم في التقنيات الحديثة. 
 : توصيات والاقتراحات

 المؤسسة الخدماتية في العامة الرقمية ضوء النتائج المتحصل عليها والمستسقاة من البحث الميداني الخاص بإدارة العلاقات في         
 من التوصيات يمكن حصرها فيما يلي:  ةاتصالات الجزائر تيارت يمكننا تقديم جمل

 . كثرأصلاحيات  وإعطائهاالعلاقات العامة  ةباسم مصلح ةمصلح أو ة_ تخصيص هيئ
 )تخطيط، البحث، اتصال، التقويم(  ةعلمي أسس_ الاعتماد على 

 مجال العلاقات العامة الرقمية والتكنولوجيا المتطورة.  أكثر ةللموظفين حتى يتسنى لهم معرف ة_ تنظيم دورات تكويني
يد ومستحدثه في طريقه التواصل مع جمهورها الداخلي وبالتالي لا ينبغي التركيز فقط على البر  واسعة_ العمل على خلق فضائيات 

 جدا.  ةالالكتروني هناك وسائل متطورة ومستحدث
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لذي يعيش فيه اأتت تطورات متلاحقة في التكنولوجيا الرقمية ومن أهمها الأنترنت التي تغييرها أن يسمى طبيعة مجال العام      
بر القلب ذ أصبحت من أكثر الوسائل استخداما وتعتإصبح لديهم القدرة على التعبير عن أراءهم في القضايا العامة أحيث  الأفراد،

النابض في حياة المؤسسات فبفضل ما تتحه من تطبيقات و خدمات انعكست هذه التطورات وسهلت على المؤسسات التواصل 
ا في إدارة المؤسسة و أقسامها ومنها قسم العلاقات العامة الذي واكب حيث تنوعت استخداماته  مع جمهورها ومع بعضها البعض،

إيجابيات دمه من سمات و ومما تقهذا التطور من أجل القيام بمهامه بطريقة جيدة وحديثة باستخدام المواقع الإلكترونية والمنصات الرقمية 
سرعة سيق الداخلي للمؤسسات والعمل على نقل المعلومات بمارسي العلاقات العامة الرقمية خاصة في تواصلها مع جمهورها والتنلم

بولاية  فهي بمثابة الركيزة الأساسية في مؤسسة اتصالات الجزائر  وبدقة أكثر والتفاعل معها لكسب ثقة ورضى جمهورها الداخلي،
علاقات العامة الرقمية تكون اللهذا يجب أن   تيارت في تنظيم سير عملها ومختلف سياستها وكذلك التعريف ببرامجها ونشاطاتها،

   :مكانة هامة من أجل تحقيق أهدافها اتجاه جماهيرها الداخلية، ويكون ذلك عدة توصيات وهي

خلق جهاز منظم العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر تيارت وضع مختصين في مجال العلاقات العامة الرقمية يساعد 
تواصل مع الجمهور فتح نوافذ مستحدثة ل، استبدال قسم خلية الاتصال بقسم العلاقات العامة، الأهدافالمؤسسة في تسيير وتحقيق 

  الداخلي.
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 م  2023ـ  2022:الموسم الجامعي

 تخصص اتصال وعلاقات عامة نرجو منكم الاجابة علي الإنسانيةانجاز مذكرة ماستر في العلوم  إطارفي 
 لغرض علمي إلاولا تستخدم ستبقي سرية  إجابتكمالتالية بعناية ونحيطكم علما ان  الأسئلة

 



 دليل المقابلة:

 في اتصالات الجزائر العلاقات العامة الرقمية إدارة أهمية :الأولمحور 

  العلاقات العامة من خلال القيام بوظائف المؤسسة؟التي قدمتها لكم  الإضافاتماهي 
  في المؤسسة؟الرقمية  تقدمها لتععي  وور العلاقات العامة التيماهي الاقتراحات 

 الجزائرالعلاقات العامة في اتصالات  إدارة استراتيجية حور الثاني:م

  ؟على التخطيط الاستراتيجي المسبق في مجال العلاقات العامة الرقميةه  تعتمد مؤسستكم 
 الاتصالية؟ الاستراتيجياتالخطط التي تعتمدها في  بيعةط ما 
  ج  التسيير المحكم لخطط الاتصال تعتمدون على:أمن 
  القياوةالاعتماو على لوحة  الاقتراحات،لتحقيق  الآراء، التحقيقاتسبر. 

 اتصالات الجزائر الرقمية فيالعلاقات العامة  إدارةوسائل  :حور الثالثم

   ؟ليتواص  مع الجمهور الداخفي طرق توظيف وسائ  الاتصال الحديثة تجديدا  أحدثه 
 ؟ماهي المزايا التي تقدمها تكنولوجيا الاتصال الحديثة للعلاقات العامة 
  العلاقات العامة الرقمية مع جمهورها الداخلي؟ إوارةتطبيقات الاتصالية المستخدمة في 

 العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر إدارة أنشطة حور الرابع:م

  ؟الرقمية التي تقدمونها للجمهور الداخليت العامة العلاقا إوارةبرامج  أهمتتمث  فيما 
  ؟لدى الموظعين الأجواءبمناسبة ما مدى اهتمامكم 

 العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر: إدارةتحديات  :حور الخامسم

  ؟العلاقات العامة الرقميةه  تشجع مؤسستكم على وورات تكوينية في مجال 
  ؟ك  على مستوى المواقع الالكترونية الخاصة بالمؤسسةكيف يتم التعام  مع المشا 
  المؤسسة؟ج  التغلب على عوائق التي تواجه أماهي الاقتراحات التي تقدمها من 
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 تخصص اتصال وعلاقات عامة نرجو منكم الاجابة علي الإنسانيةانجاز مذكرة ماستر في العلوم  إطارفي 
 لغرض علمي إلاولا تستخدم ستبقي سرية  إجابتكمالتالية بعناية ونحيطكم علما ان  الأسئلة

 



 الاستمارة

 :البيانات الشخصية 

                               أنثى                          ذكر     الجنس: .1

  62إلى 63من                   62لىا 52             52 إلى 81من السن :  .2

 فما فوق  63من 

 سنوات فما فوق 88       سنوات        85الى  52من      سنوات          52ية : أق  من الخبرة المهن

 الوظيعة :  طبيعة 

 موظف                    أخرى                   رئيس مصلحة       مكتب               رئيس 

 زائر.امة الرقمية في مؤسسة اتصالات الجأهمية العلاقات العالمحور الأول :

 ية في مؤسستكم؟عامة الرقممن القائم بممارسة إوارة العلاقات ال.1

 الإوارة العليا _ 

 _خلية الاتصال 

 _مخصصون في العلاقات العامة 

 _أخرى أذكرها.........................................................................

 العامة الرقمية في مؤسستكم؟ماذا تعني لك إوارة العلاقات .2

 لاتانشغلاعلى ارووو السرعة _ 

 العامة الرقميةوظعين مع منشورات إوارة العلاقات عاع  المت_ 

 _سهولة التواص  مع الإوارة العليا 

 ولة الاطلاع على مستجدات المؤسسةهس_

 

 



 _أخرى أذكرها...........................................................................

 لعلاقات العامة الرقمية في مؤسستكم؟اتقوم بها إوارة ماهي أهم الوظائف التي .3

  الداخلي  _التعرف على رجع الصدى من قب  تعاع  الجمهور

 صورة المؤسسة لجمهورها الداخلي من خلال موقعها الالكتروني _تحسين 

 _إجراء البحوث 

 ..........._أخرى أذكرها................................................................

 عم  إوارة العلاقات العامة الرقمية لديكم؟نجاح ماهي مؤشرات .4

 _التعاعلية 

 _توفير الجهد والوقت 

 _الآنية 

 _أخرى أذكرها..........................................................................

 قات العامة الرقمية في مؤسستكم؟علاإوارة الكيف تقيم مكانة   .5

 هـــامةغير          هـــامة جدا                                                 هـــامة 

 تصالات الجزائر.العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة ا الثاني: أنشطةالمحور 

 ؟بالعلاقات العامة الرقمية بمؤسستكم اتصال بينك وبين القائمه  هناك .1

 لا                   نعم                       

 بالعلاقات العامة الرقمية بمؤسستكم؟التي يقوم بها القائم النشاطات  ماهي. 2

  نلاينو أ_الإشراف على وورات 

   ر إخبارية لتباول الأفكا_الإشراف على مجموعات 

 ونية_ترفيه عن بعد من خلال برامج وألعاب الكتر 

 كترونيطريق البريد الال_الاستماع إلى انشغالات الموظعين عن 



 _أخرى أذكرها..............................................

 العلاقات العامة الرقمية في مؤسستكم؟التي تهتم بها إوارة ماهي الجوانب 3

 _الاهتمام بالمكافآت والجوائز 

 ماعي _تنظيم نشاطات ترفيهية في مواقع التواص  الاجت

 البريد الالكتروني _إعلامكم بالاجتماعات والنشاطات عن طريق 

 ............................._أخرى أذكرها .........................................

 .وسائل العلاقات العامة الرقمية في اتصالات الجزائر :المحور الثالث

 ؟رة العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائرما هي الوسائ  الحديثة التي تستخدمها إوا 1

 الالكترونية  _المواقع

 لإمايلات _ا

 _مواقع التواص  الاجتماعي 

 _الأنترانات 

 _الإكسترانات

 _أخرى أذكرها.......................................................................

 الداخلي؟كيف تتص  مؤسستكم بجمهورها  .2

 _البريد الالكتروني 

  SMSرسائ  _

 _أخرى أذكرها.....................................................................

 على العايسبوك؟ تمتلك مؤسسة اتصالات الجزائر حساب رسمي . هل6

 لا          نعم                                       

 ؟أسلوب عرض محتوى المنشورات الأفض  على صعحة العايسبوك للجمهور الداخليفيما يتمث  .4



 صورة  _نص+

 رابط _نص+

 رابـــط فيديو+ _نص +

 عبر الموقع الالكتروني؟ لجزائر الموجهة لجمهورها الداخلي،فيما تتمث  مواضيع منشورات مؤسسة اتصالات ا.5

 _نشاطات المؤسسة 

 _إعلانات المؤسسة 

 وترفيه_تسلية 

 _تقديم خدمات جديدة 

 _أخرى أذكرها..................................................................

 للتواص  مع الموظعين؟ الوسيلة الرقمية الأكثر استخداما في مؤسستكمنوع  ما.6

 _مواقع التواص  الاجتماعي 

 _البريد الالكتروني 

 _الموقع الالكتروني 

 كرها..................................................................._أخرى أذ 

 تعي بالغرض؟_ه  ترون أن هذه الوسائ  

 لا                      نـعم                 

 ....................................... ؟إذا كانت إجابتكم ب "لا" ماذا تقترحون.7

 في مؤسسة اتصالات الجزائر. الرقمية ت العلاقات العامةتحديا :المحور الرابع

 الحديثة؟ية كم إلى مواكبة التطورات التكنولوجتسعى مؤسست ه .1

 لا           نعم                            

 ه  تعاني المواقع الالكترونية الخاصة بالمؤسسة من الاختراقات؟.2



 لا                             نعم          

 في التقنيات الحديثة على إوارة العلاقات العامة الرقمية؟الموظعين ه  يؤثر عدم تحكم .3

 نعم                                       لا

 على إجراء البحوث في مجال العلاقات العامة الرقمية بالنسبة للجمهور الداخلي؟ ه  تشجع مؤسستكم،.4

 لا              نعم                         

 _إذا كانت الإجابة ب "نعم"......

 في تواصلكم مع جمهوركم الداخلي؟_ه  استعدتم منها 

 لا                  نعم                     

 

 

 


