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 ملخص الدراسة:
ارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة  ابعزائرية، وقد اختًنا حاولنا من خلبؿ ىذه الدراسة معرفة دور العلبقات العامة الرقمية في إد

مؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية تيارت كعينة لإجراء دراستنا. من خلبؿ معرفة طريقة تطبيق العلبقات العامة الرقمية لإدارة بظعة 
 ابؼؤسسة في الفضاء الالكتًولش.

استمارة   لتحليلي باعتباره ملبئم لطبيعة موضوعنا، وذلك بتوزيعولتحقيق أىداؼ الدراسة تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي ا
مفردة لزبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية تيارت، لقياس مدى رضاىم عن الأداء الرقمي للمؤسسة  100الاستبياف على 

نا إلذ عدد من النتائج أبنها: وتفاعلهم مع قنواتها الالكتًونية مثل: ابؼوقع الربظي، صفحات التواصل الاجتماعي.... حيث توصل
للعلبقات العامة الرقمية دور ملحوظ في برستُ السمعة الالكتًونية عندما يتم تفعيلها بطريقة استًاتيجية مبنية على التفاعل الفوري 

ؤسسة ما يزاؿ وابؼصداقية، بالإضافة إلذ الوعي النسبي لدى زبائن ابؼؤسسة بوجود منصات رقمية. رغم ىذا بقي ابغضور الرقمي للم
 بحاجة إلذ التطوير من حيث التفاعل، سرعة الردود، تقدلص بؿتوى احتًافي وبؿدث.

 .الكلمات الدفتاحية: العلاقات العامة، العلاقات العامة الرقمية، السمعة الالكترونية 

Summary: 

This study aimed to explore the role of digital public relations in managing the 

electronic reputation of Algerian institutions. We selected Algérie Télécom in 

the Tiaret Province as a case study to examine how digital public relations are 

applied to manage the institution’s reputation in the digital space. 

To achieve the study’s objectives, we adopted the descriptive and analytical 

method, as it suits the nature of our subject. A questionnaire was distributed to 

100 customers of Algérie Télécom in Tiaret to assess their satisfaction with the 

company's digital performance and their interaction with its electronic platforms, 

such as the official website, social media pages, etc. 

The study yielded several key findings, the most notable being: Digital public 

relations play a significant role in enhancing an institution’s electronic 

reputation, especially when strategically implemented based on real-time 

interaction and credibility. Additionally, there is a relative awareness among the 

institution's clients of the existence of these digital platforms. 

However, the company’s digital presence still requires improvement, 

particularly in terms of responsiveness, engagement, and the delivery of 

professional and up-to-date content. 

Keywords: Public Relations, Digital Public Relations, Electronic Reputation. 
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إذا لد تأتي فجأة بل جاءت نتيجة  تعد العلبقات العامة الإلكتًونية أحد أبرز مظاىر التحوؿ في الفكر الإداري ابغديث،               
  . الاتصاؿ وتغيتَ ثقافة ابؼؤسسة ابؼعاصرة التي باتت تعتمد بشكل أساسي على فهم ابعمهور والتواصل الفعاؿ معو يعة تطورات لطب

وقد برزت أبنية ىذا النوع من العلبقات في برقيق تأثتَ إبهابي على الرأي العاـ وتعزيز صورة ابؼؤسسة بأساليب تواكب ابؼتغتَات 
بالإضافة إلذ ذلك تسهم العلبقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكتًونية للمؤسسة، حيث بسكنها  .   لرقميةابؼتسارعة في البيئة ا

               الثقة لدى ابعمهور. من التعامل السليم مع الأزمات وابؼلبحظات السلبية بفا بوافظ على الصورة الإبهابية وتعزيز

بسكن أدوات وتقنيات العلبقات العامة الرقمية من رصد السمعة الإلكتًونية و  العامة الرقميةإف العلبقات العامة بتُ العلبقات 
وبرليل البيانات الرقمية، والاستجابة السريعة للمواقف السلبية أو المحتوى السيء، وبالتالر ابزاذ قرارات اتصالية مدروسة تهدؼ إلذ 

  أذىاف بصهورىا.بضاية صورة ابؼؤسسة ومكانتها في

حيث برزت أبنية السمعة الالكتًونية والتي تعتبر واحدة من أىم الأصوؿ غتَ ابؼلموسة التي بستلكها ابؼؤسسات، التي تؤثر 
بشكل مباشر على صورتها أماـ ابعمهور وقراراتو بذاىها. وىنا يبرز دور العلبقات العامة الرقمية كأداة استًاتيجية فعالة في بناء ىذه 

سمعة، إدارتها، وبضايتها. فهي لا تقتصر على نقل الرسائل أو التًويج، بل تتعدى ذلك إلذ مراقبة ما يقاؿ عن ابؼؤسسة عبر ال
ابؼنصات الرقمية، وبرليل توجهات الرأي العاـ، والتفاعل الذكي والسريع مع بـتلف الفئات ابؼستهدفة. كما تسهم في معابعة 

 شر بؿتوى يعكس ىوية ابؼؤسسة وقيمتها، بفا يعزز من ثقة ابعمهور وولائو.                                                 الأزمات الالكتًونية بدرونة، ون

وبالتالر، فإف العلبقات العامة الرقمية أصبحت بسثل ركيزة أساسية في إدارة السمعة الالكتًونية، وضماف استمرارية الصورة  
 ة اتصالية متغتَة وسريعة التأثر.الإبهابية للمؤسسة في بيئ

 السمعة إدارة في الرقمية العامة العلبقات دور على الضوء ليسلط البحث ىذا جاء ابؼوضوع، ىذا أبنية من وانطلبقاً
الذي يعتبر مدخل عاـ للدراسة، متضمن  الإطار ابؼنهجي فيها تناولنا  تضمنت دراستنا ثلبثة جوانب اساسية الإلكتًونية، بحيث

وذكرنا أسباب اختيار ىذا   طوات ابؼنهجية حيث تم تطرؽ إلذ إشكالية الدراسة مع بعض التساؤلات الفرعية ثم الفرضيات،ابػ
حدود الدراسة الزمنية وابؼكانية، ، ابؼوضوع، مع إبراز الأىداؼ والأبنية، وابؼنهج ابؼتبع، بؾتمع الدراسة وعينتها، أدوات الدراسة

لتعريف اللغوي والاصطلبحي للمصطلحات ابؼفتاحية، وابغديث عن الدراسات السابقة التي حيث تطرقنا إلذ جانب ذلك با
            اعتمدنا عليها كمراجع في بحثنا، مع التعريف بالنظرية ابؼطبقة على طبيعة موضوعنا.                                                

م واستكشاؼ العلبقة بتُ العلبقات العامة الرقمية وبناء السمعة الالكتًونية يهدؼ ابعانب النظري الذ التعريف بابؼفاىي
للمؤسسة. من خلبؿ تناوؿ ىذا ابؼوضوع بشكل كامل بيتد عبر فصلتُ أساستُ، كل منهما بوتوي على ثلبثة مباحث، بسهد لفهم 

ىية العلبقات العامة الرقمية، حيث يسلط أعمق بؼوضوع البحث وتوضح أبعاده ابؼفاىيمية والوظيفية. الفصل الأوؿ يتناوؿ ما
الضوء على التحوؿ ابعذري الذي عرفتو وظيفة العلبقات العامة بفعل الثورة الرقمية. ثم التطرؽ إلذ أساسيات العلبقات العامة 

ينتقل إلذ برليل  الرقمية، وأنشطتها بفا يوضح الدور الديناميكي الذي تلعبو ىذه ابؼمارسات في العصر ابغديث. أما الفصل الثالش
مفهوـ السمعة الإلكتًونية للمؤسسة، ثم يتم التًكيز على مرتكزات السمعة الإلكتًونية، وفي نهاية الفصل ركزنا على دور العلبقات 
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العامة الرقمية في بناء السمعة الإلكتًونية للمؤسسة، حيث يبرز كيف تسهم ىذه الأختَة من خلبؿ استًاتيجيات تواصلية رقمية 
 سة في تعزيز صورة ابؼؤسسة، وبرقيق بظعة إلكتًونية قوية ومستقرة.مدرو 

وللتوصل لنتائج اكثر دقة ووضوح اختتمنا عملية بحثنا بابعانب التطبيقي الذي كاف عبارة عن دراسة ميدانية في مؤسسة 
، والتي اعتمدنا فيها على أداة الاستبياف وز 15اتصالات ابعزائر فرع تيارت تراوحت مدتها  مفردة من زبائن 100عت على يوـ

لقياس مدى فعالية وتأثتَ العلبقات العامة الرقمية في ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة. وتم بعد ذلك برليل نتائج الدراسة بقراءة 
استنا بخابسة ابعداوؿ بدعابعتها. ثم مناقشة الفرضيات واستنتاج نتائج عامة من خلبؿ ابؼعلومات التي توفرت. وفي الاختَ ختمنا در 
 وتوصيات لعلها تفيد بؾاؿ العلبقات العامة الرقمية في ابؼؤسسات حتى برسن من صورتها الذىنية وتعزز بظعتها إلكتًونيا.

 واستكشاؼ الرقمية، العامة للعلبقات ابؼتنامي للدور شامل فهم تقدلص إلذ البحث يسعى ىذه ابعوانب، خلبؿ دراسة من
 .للمؤسسات الإلكتًونية السمعة بضاية وتطوير سبيل في الرقمية البيئة متغتَات مع التكيّف على قدرتها مدى
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 التعريف بدوضوع الدراسة : -1

يندرج موضوع دراستنا ضمن الدراسات ابؼيدانية، حوؿ موضوع دور العلبقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الالكتًونية 
. كما أف بؽذا Algérie Télécomسة اتصالات ابعزائر فرع تيارت للمؤسسة. دراسة ميدانية على عينة من زبائن مؤس

 ابؼوضوع صلة واضحة بتخصصنا اتصاؿ وعلبقات عامة.

تعد العلبقات العامة الرقمية مع التطور ابؽائل في بؾاؿ تكنولوجيا الاتصاؿ لأي مؤسسة ضرورة لا غتٌ عنها لضماف الاستقرار 
نشاط ابؼؤسسة وخدمتها كما أنها تسعى لبناء بظعتها ابعيدة. معتمدة في بفارساتها بشكل والثبات، إذ يتمحور دورىا في التعريف ب

خاص على الانتًنت والوسائط ابغديثة نظرا بؼا بسنحو من خصائص متنوعة كدقة وسرعة نقل ابؼعلومات وابػدمات عبر التقنيات 
برستُ السمعة و  العلبقة بينهما. وكل ىذا يعمل على بناء الالكتًونية لضماف الوصوؿ إلذ بصاىتَىا الداخلية وابػارجية وتعزيز

 الالكتًونية للمؤسسة. 
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 الإشكالية  -2

تشكل العلبقات العامة وظيفة ىامة في حياة ابؼؤسسة ولد يعد من ابؼمكن إبناؿ ىذه الوظيفة في ابؽيكل التنظيمي، بحيث           
ابػارجي . و  الأنشطة التي تقوـ بها على ابؼستوي الداخليو  خلبؿ ابؼمارساتأنها تساىم في حسن تسيتَىا وبقاحها. وىذا من 

فهي تقوـ بتعزيز إحساس الانتماء للمؤسسة  إذ تسعى إلذ بناء بظعة جيدة للمؤسسة وتوطيد العلبقة بتُ بصاىتَىا الداخلية 
 وابػارجية .

بؼؤسسة وتطورىا من خلبؿ جل الأنشطة الاتصالية أصبح ابغديث عن العلبقات العامة اليوـ ىو ابغديث عن بظعة ا       
ابؼمارسة من قبل الإدارة ابذاه ابعمهور سواء داخلي أو خارجي وىذا سعيا منها لتطور العملية الإدارية واستمراريتها، فالعلبقات 

 رية حديثة .ابؼؤسسات ابغديثة  وابؼعاصرة وابؼواكبة لتطورات العصر ىي أىم وظيفة إداالتي تعتبر جزء من العامة 

ىذا لا بىفي أف الاستخداـ الاستًاتيجي للعلبقات العامة على شبكة الأنتًنت ىو الطريق الأمثل بالنسبة للممارستُ لبناء      
علبقات مع ابعماىتَ، وذلك باستخداـ وسائل الاتصاؿ ابغديثة والتطبيقات الرقمية والوسائل التكنولوجية ابعديدة ، وىذا ما جعل 

العامة التقليدية تتأثر بالطابع الرقمي. ما بظح  بظهور مفهوـ جديد أو ما اصطلح عليو العلبقات العامة الرقمية ، نظرا العلبقات 
 الفعاؿ الذي تضيفو العلبقات العامة الرقمية في إطار وظيفتها الاتصالية داخل ابؼؤسسة .و  للدور ابؽاـ

نظراً بؼا أصبحت تكتسيو العلبقات العامة الرقمية من أبنية متزايدة، سعت ابؼؤسسات إلذ ترسيخ حضورىا في الفضاء 
الإلكتًولش، وذلك من خلبؿ الاىتماـ بإدارة بظعتها الرقمية، بؼا بؽذا العنصر من ارتباط وثيق بابعمهور الذي يعُدّ رأس ابؼاؿ 

لاستمراريتها وبقائها. وانطلبقاً من ىذه الرؤية، تهدؼ ىذه الدراسة إلذ استقصاء دور ابغقيقي للمؤسسة، وابؼصدر الأساسي 
من خلبؿ بعدين أساسيتُ: الأوؿ  –فرع تيارت  –العلبقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكتًونية بؼؤسسة اتصالات ابعزائر 

ص ابعمهور ابػارجي ابؼتمثل في الزبائن ومتابعي الصفحات الربظية يتعلق بابعمهور الداخلي بفثلًب في موظفي ابؼؤسسة، والثالش بى
 :للمؤسسة على بـتلف ابؼنصات الرقمية. ويتحدد الإشكاؿ ابؼركزي للدراسة في التساؤؿ التالر

 تيارت؟ –ما ىو الدور الذي تؤديو العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية لدؤسسة اتصالات الجزائر 

 و بناء على ىذا الاشكاؿ الرئيسي ابؼطروح نطرح التساؤلات التالية :

 ما ىو واقع العلبقات العامة الرقمية في مؤسسة اتصالات ابعزائر ؟ -
ت ابعزائر في برستُ بظعة ابؼؤسسة رقميا لدى ابعمهور ما مدى اسهاـ ابؼكلفتُ بالعلبقات العامة بدؤسسة اتصالا -

 ابػارجي ؟
 ما ىي أىم الوسائل الاتصالية الرقمية التي تعتمدىا ادارة ابؼؤسسة في التواصل مع بصاىتَىا ؟ -
 عروضها ؟و  خدماتهاو  ىل يؤثر ابعمهور على قراراتها -
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 ية في مؤسسة اتصالات ابعزائر ؟مت العامة الرقالتحديات التي تواجهها إدارة العلبقاو  ما ىي الصعوبات -
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 : الفرضيات  -3

للئشكالية التي طرحناىا قمنا بصياغة بؾموعة من الفرضيات التي سيتم اختبارىا أثناء الدراسة وبسثلت  وليةأ اجابات الذ ؿ لوصو ل
 فيما يلي:

عتها الالكتًونية من خلبؿ موقعها الالكتًولش تعتمد مديرية اتصالات ابعزائر بتيارت على العلبقات العامة الرقمية لبناء بظ -
 والتواصل الالكتًولش .   facebookوصفحتها عبر الفايسبوؾ  

 
جودة المحتوى الذي تقدمو مؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت على منصات العلبقات العامة الرقمية تؤثر بشكل مباشر  -

 على تصور ابعمهور لسمعتها .
 

هور اتصالات ابعزائر بتيارت عبر منصات التواصل الاجتماعي زادت إبهابية بصمع  كلما زادت مستويات التفاعل -
 السمعة الإلكتًونية للمؤسسة .
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  أهمية الدراسة :  -4

تكمن أبنية دراستنا  في ابراز دور ومكانة العلبقات العامة الرقمية في بناء ىوية ابؼؤسسة وبرستُ بظعتها خاصة إلكتًونيا في       
ات ابعزائرية، كونها بسثل قيمة فعالة بؼا تؤديو في تشكيل الآراء. وتكوين الانطباعات الذاتية وخلق تقبل ابهابي للؤفراد ابذاه ابؼؤسس

ابؼؤسسة، وأصبح تكوين بظعة طيبة ىدفا أساسيا تسعى اليو معظم ابؼؤسسات التي تنشد النجاح. أما عن أبنية البحث العلمي 
ابؼتزايدة لفهم آليات التعامل مع ابعمهور وتوظيف العلبقات العامة الرقمية بدختلف نشاطاتها لتحستُ  لأنها تأتي في سياؽ ابغاجة

 ابػارجية .و  بظعتها مع ابعماىتَ الداخلية

 أىداف الدراسة : -5

عند لتكوف الدراسة ذات قيمة علمية لابد أف يكوف بؽا أىداؼ أو أغراض تطمح للوصوؿ إليها، لذلك يتوجب على الباحث 
دراستو بؼوضوع ما أف بودد الأىداؼ التي يصبو البحث إلذ برقيقها، والتي ستساعده في رسم خطة بحثو بطريقة سليمة. بحيث 

 تتمحور أىداؼ دراستنا فيما يلي :

 مكانة العلبقات العامة الرقمية في ابؼؤسسة .و  معرفة واقع -
 بظعة ابؼؤسسة .التعرؼ على مدى تأثتَ العلبقات العامة الرقمية في برستُ  -
 استًاتيجية العلبقات العامة الرقمية .و  برليل كيفية إدارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة من خلبؿ أدوات -
رصد أىم التحديات التي تواجو ابؼؤسسات في ابغفاض على بظعتها الالكتًونية في ظل التفاعلبت على ابؼنصات الرقمية  -

 ة الالكتًونية من خلبؿ ابؼمارسات ابغديثة للعلبقات العامة الرقمية ..اقتًاح آليات فعالة لتحستُ إدارة السمع
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 أسباب اختيار الدوضوع : -6

جاء اختيارنا بؼوضوع " دور العلبقات العامة الرقمية في ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة ابعزائرية" نظرا للتطور السريع في بؾاؿ 
لى ىوية ابؼؤسسة. فقد اصبحت السمعة الالكتًونية عاملب حابظا. ما دفعنا للبحث في ىذا تأثتَه ابؼتزايد عو الاتصاؿ الرقمي

 ابؼوضوعية:و  ابؼوضوع بؾموعة من الدوافع الذاتية

 أسباب ذاتية : 

 ميولنا بكو موضوع العلبقات العامة والذي ىو من صميم بزصصنا. و  اىتمامنا الشخصي -
 د في العلبقات العامة. مستجو  الرغبة في البحث في كل ما ىو جديد -
التعمق في بؾاؿ العلبقات العامة الرقمية، بفا يعزز قدرتنا على التعامل و  نرى أف ىذا ابؼوضوع سيضيف لنا الكثتَ من الفهم -

 مع التحديات ابؼستقبلية في ىذا المجاؿ.

 أسباب موضوعية : 

 مة عبر الانتًنت.حداثة ابؼوضوع وندرة الدراسات العربية التي طرقت باب العلبقات العا -
 التطبيقية.و  امكانية دراسة ابؼوضوع سواء من الناحية النظرية -
 الكشف عن مدى تطبيق العلبقات العامة الرقمية في ابؼؤسسات ابعزائرية كمؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت -

 استخداماتها في ادارة بظعتها الالكتًونية لدى بصهورىا الداخلي وابػارجي.و 
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 نهج الدراسة : م -7

يعتبر ابؼنهج خطوة رئيسية في ترتيب وتنظيم أفكار الباحث للوصوؿ إلذ نتائج منطقية فابؼنهج يعرؼ على أنو: "الطريق ابؼتبع   
للكشف عن ىذه الدراسة، بواسطة استخداـ بؾموعة من القواعد، والتي ترتبط أساس بتجميع البيانات وبرليلها حتى تساىم في 

 1ائج ملموسة".التوصل إلذ نت

ومن أجل الوصوؿ الذ نتائج علمية تندرج ضمن اجراء البحث العلمي بهب برديد ابؼنهج ابؼلبئم بدوضوع الدراسة، ومنو اختًنا 
ابؼنهج الوصفي التحليلي قصد الاحاطة بابغقائق وبصع البيانات وتصنيفها وبرليلها برليلب كافيا للوصوؿ إلذ نتائج تدعم بؿتوى 

 دراستنا.

وصف ظاىرة أو بؾموعة من الظواىر موضوع الدراسة ، ومن  إلذ يسعى الذي ابؼنهج ذلك ىوف الدنهج الوصفي بأنو :" يعر 
ثم يقوـ بتحليلها للتعمق في فهمها وتوضيحها وتفستَىا على النحو الذي لا بوققو بؾرد وصفها كما ىي الظاىرة في الواقع 

 2ابؼعتاد".

وصفي : يعتبر طريقة لوصف الظاىرة ابؼدروسة وتصويرىا كميا، عن طريق بصع معلومات يذىب تعريف آخر إلذ اف ابؼنهج ال
 3مقننة عن ابؼشكلة وتصنيفها وبرليلها وإخضاعها للدراسة الدقيقة.

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .287، ص 1995دبيية ، ، ابعزائر: ابؼكتبة الأكا1محمد ابؽادي محمد، أساليب توثيق البحوث العلمية ، ط  1
  2.   74، ص2019الدراسات العلمية، دار الكتاب الثقافي، و  زيد محمد ابؼقبل، تعلم إعداد الأبحاث 

 .133، ص2012بلقاسم سلبطنية، حساف ابعيلبلش، ابؼناىج الأساسية في البحوث الاجتماعية، دار الفجر للنشر والتوزيع، بسكرة ابعزائر،   3
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 لرتمع البحث :  -8

 1ىو المجتمع الأكبر أو بؾموع ابؼفردات التي يستهدؼ الباحث دراستها لتحقيق نتائج الدراسة. 

لر وباعتبار موضوع دراستنا يتمحور حوؿ دور العلبقات العامة الرقمية في ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة ابعزائرية. وبالتا
 فإف بؾتمع الدراسة ىو ابعمهور ابػارجي بؼؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت ابؼتمثل في الزبائن .

 بحث قمنا باختيار أسلوب العينة.ونظرا لاستحالة القياـ بدراسة شاملة بعميع مفردات بؾتمع ال

 عينة الدراسة :  -9

يعرفها موريس أبقرس أنها بؾموعة فرعية من عناصر بؾتمع البحث. كما أنها ذلك ابعزء من المجتمع التي بهري اختيارىا وفق 
 2قواعد وطرؽ علمية بحيث بسثل المجتمع بسثيلب صحيحا.

 عدد من الوحدات بكيفيات بـتلفة تكوف بفثلة للمجتمع الأصلي عرفت أيضا على أنها اجراء منهجي يعمل على توفتَ
 3وبالتالر تنتج عملية تسمى بعينة المجتمع.

وقد اختًنا العينة القصدية التي تعرؼ على أنها: "العينة ابؽادفة التي تستخدـ للحصوؿ على معلومات من شربوة بؿددة قادرة 
بعض ابؼعايتَ التي وضعها الباحث تتوفر فيهم، حيث يتم اختيار الوحدات بناء على توفتَ ابؼعلومات إما بسبب موقعهم أو لأف 

 4على ابػبرات في ابؼوضوع الذي يدرس". 

اعتمدنا على العينة القصدية في ىذه الدراسة لأف موضوع دراستنا يشمل ابعمهور ابػارجي بؼؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت. 
تشمل زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت، من أجل برصيل اجابات مقنعة على حيث قصدنا عينة ابعمهور ابػارجي التي 

نية كما قمنا بقراءة بؿتوى الاستمارة آبطريقة  لى زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر عاستمارة  100الاستمارات. لذا قررنا تقسيم 
 للتوصل الذ نتائج بزدـ دراستنا. وانتظار الاجابات ،جل الشرح بؽم بطريقة بسيطةأمن  المحدود لدراسياابؼستوى صحاب لأ

 

 

 
                                                           

 .150، ص2005، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف 2بحث العلمي ومناىجو، طوجيو بؾوب، ال   1
 .313، ص2017، 9محمد در، أىم مناىج وعينات وأدوات البحث العلمي، بؾلة ابغكمة للدراسات التًبوية والنفسية، ابعزائر، العدد   2
 .253، ص8، العدد4ية والاجتماعية، جامعة ابعلفة، المجلدمسعودي محمد، العينات في البحث الوصفي، بؾلة الباحث للعلوـ الرياض   3
 .286، ص2017خليفي رزقي، شيقارة ىجتَة، منهجية برديد نوع وحجم العينة في البحوث العلمية، معارؼ بؾلة علمية دولية بؿكمة   4
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 أدوات الدراسة :  -10

باحث القياـ بالدراسة على أكمل وجو، ومن كل دراسة أو بحث يعتمد على بؾموعة من الأدوات التي من شأنها تسهل على ال
ىذا ابؼنطلق قد اعتمدنا على أداة الاستبياف كونو يقربنا من واقع ابؼعلومات والبيانات أكثر باعتبارىا تعطينا صورة دقيقة ومفصلة 

 عن مدى تأثتَ العلبقات العامة الرقمية على الزبائن .

ق مع بؿاور الظاىرة قيد الدراسة وتكوف ملمة بها والتي بيكن التوصل من خلببؽا الاستبياف "عبارة عن بؾموعة من الأسئلة تتواف 
 1إلذ حقائق تلبمس الواقع".

ويعرؼ بأنو "أحد وسائل البحث العلمية ابؼستعملة من طرؼ الباحث بعمع معلومات من أشخاص في شكل استمارة تضم 
أو تسلم إلذ الأشخاص الذين تم اختيارىم بؼوضوع الدراسة ليقوموا أسئلة، لاستنباط حقائق معينة تتعلق بإشكالية بؿددة، ترسل 

 2بتسجيل إجاباتهم عن الأسئلة  وإعادتها للباحث". 

 ( بؿاور وكانت كالتالر:3حيث تضمنت استمارة الاستبياف على ثلبث)

  :ابعنس، السن، ابؼستوى العلمي، ابؼستوى ابؼعيشي، مكاف الاقامة() السمات الشخصية 

   اعتماد مؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت على ابؼنصات الرقمية لإعادة بظعتها إلكتًونيا.: الأولالمحور 

  تأثتَ جودة المحتوى الذي تقدمو ابؼؤسسة على تصور ابعمهور لسمعتها.: المحور الثاني  

  تأثتَ تفاعل ابؼؤسسة مع ابعمهور عبر منصاتها الالكتًونية .: المحور الثالث 
أسئلة الاستمارة قمنا بالاستعانة ببعض أساتذة قسم علوـ الاعلبـ والاتصاؿ وعلم ابؼكتبات، بجامعة ابن  وللتأكد من صحة

 بعنة التحكيم ابؼعتمدة كالتالر: و  لتحكيمها بهدؼ تعديلها . -تيارت-خلدوف 

 بجامعة انت خلدوف تيارت . لزاضر أجناد ابراىيم أستاذ الدكتور 

 خلدوف تيارت . بنبجامعة ا ر بلزاضدبيح يوسف أستاذ الدكتور 

 

 

                                                           
، ص 2023، ابعزائر 3، العدد12رية للؤمن والتنمية، المجلدأبضد ابغمزة، البار أمتُ، الاستبياف كأداة للبحث العلمي وأىم تطبيقاتو، المجلة ابعزائ  1

303. 
تَ، جامعة ىواري سعاد، أساليب الاستبياف ، بؿاضرة السداسي الثالث موجهة لطلبة السنة الثانية ماستً، بزصص: ابؼدف الديناميكية المجالية والتسي  2

 . 2020/2021،  1الاخوة منتوري  قسنطينة 
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 :حدود الدراسة الزمانية والدكانية  -11

 كل الدراسات أو البحوث ابؼيدانية بؽا بؾاؿ مكالش وزمالش خاص بتطبيق موضوع الدراسة وحدود دراستنا بسثلت في:

 بست الدراسة في مؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية تيارت.الإطار الدكاني: 

 .2025ماي  11إلذ غاية   2025أفريل 28جريت الدراسة من أالإطار الزماني: 
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 مصطلحات الدراسة : -12

 : الدور

  : الدور الطبقة من شيء ابؼدار بعضو فوؽ بعض وىو أيضا النوبة.لغة

، وتتًتب على الأدوار ىو بؾموعة من الأبماط ابؼرتبطة أو الأطر السلوكية التي برقق ما ىو متوقع في مواقف معينةاصطلاحا: 
 إمكانية التنبؤ بسلوؾ الفرد في ابؼواقف ابؼختلفة.

 1.و بيثل الدور نوعا من ابؼمارسات السلوكية ابؼتميزة التي ترتبط بدوقع اجتماعي معتُ، والتي تتسم نسبيا بالاستمرار والثبات

 : إجرائيا

 مة مع بصاىتَىا من أجل بناء بظعة حسنة عن ابؼؤسسة .في دراستنا الدور يشتَ الذ الوظائف التي تؤديها العلبقات العا

 العلاقات العامة:

الثانية "العامة"، و"العلبقات" بصع علبقة والعلبقة بالفتح و  ىي عبارة عن مفهوـ لفظي مكوف من كلمتتُ: الأولذ "العلبقات"لغة: 
تبادلة والتي تنشأ استجابة لنشاط أو أسلوب، ىي الربط بتُ موضوعتُ أو أكثر، وبذلك فإف العلبقات ىي الروابط ولآثار ابؼ

والاستجابة شرط اساسي لتكوين علبقات اجتماعية. أما العامة "فتشتَ إلذ ابعماىتَ ويقصد بها ابعمهور ابؼختلف الذي ترتبط 
 مصابغو ونشاطاتو بابؼؤسسة".

  اصطلاحا:

ة وابؼخططة، والتي تسعى من خلببؽا ابؼؤسسات وابؼنظمات وظيفة الادارة ابؼستمر  ىيتعريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة: "
العامة وابػاصة إلذ كسب تفهم وتعاطف وتأييد ابعماىتَ التي تهمها، وابغفاظ على استمرار ىذا التفاىم والتعاطف والتأييد، وذلك 

الأداء الفعاؿ و  من التعاوف ابػلبؽمن خلبؿ قياس الرأي العاـ لضماف توافقو قدر الإمكاف مع سياساتها وأنشطتها وبرقيق ابؼزيد 
 ".للمصالح ابؼشتًكة باستعماؿ الإعلبـ الشامل وابؼخطط

يدرس سلوؾ الأفراد وابعماعات دراسة موضوعية، بنية تنظيم العلبقات الانسانية على أسس من  علم ىيتعريف حسن الحلبي: "
 2".المحبة والتعاوف والوعي

                                                           
، 2021، الدور وابؼكانة الاجتماعية في المجتمع، بؾلة العلوـ القانونية والاجتماعية، ابعلفة، ابعزائر، المجلد السادس، العدد الرابع، بن عروس محمد بؼتُ   1
 .556ص
ليسانس، بزصص اتصاؿ وعلبقات عامة، جامعة  3باشوشي كنزة، إدارة العلبقات العامة، مطبوعة بيداغوجية موجهة لطلبة السنة   2

 . 18-12، ص2022-3،2021ابعزائر
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دؼ الذ بناء وتعزيز علبقات قوية ومستدامة بتُ ابؼنظمة وبصهورىا، من خلبؿ ادارة ىي عملية تواصل استًاتيجية تهإجرائيا: 
بظعتها وبضاية صورتها كما تتضمن ىذه الوظيفة فهم وبرليل آراء ابعمهور. والتخطيط والتنفيذ لبرامج اتصالية فعالة، وتقييم تأثتَ 

 ىذه البرامج على بظعة ابؼؤسسة وأىدافها.  

 لرقمية: العلاقات العامة ا

تعرؼ بأنها إدارة الاتصاؿ بتُ ابؼؤسسة وبصهورىا من خلبؿ استخداـ تطبيقات الانتًنت بدا تتضمنو ىذه التطبيقات اصطلاحا: "
من ابؼوقع الالكتًولش والالعاب الالكتًونية. وخدمات الرسائل النصية التي تقدـ ابؼعلومات عبر الانتًنت، ودمج النصوص وابعرافيك 

 1".ع الفيديووالصور ومقاط

وعرفت أيضا على أنها قياـ إدارة العلبقات العامة بتوظيف وتسختَ تقنيات الاتصاؿ ابغديثة وقنوات الاعلبـ الرقمي لتنفيذ 
 2أنشطتها وذلك للئسهاـ في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة مع ابعمهور والمجتمع. 

العلبقات بتُ ابؼؤسسة وبصاىتَىا داخليا وخارجيا بالاعتماد ىي عملية استًاتيجية يقوـ نشاطها على خلق التواصل وبناء إجرائيا: 
على الأدوات ومنصات الرقمية، مثل وسائل التواصل الاجتماعي ومواقع الانتًنت  والبريد الالكتًولش ، بهدؼ تعزيز السمعة ونشر 

 ابؼعلومات وحتى زيادة التفاعل بطريقة فعالة ومباشر.

                                                          :                         الإدارة

والكلمة تعتٍ )ابػدمة( على  Serveوبدعتٌ  To Ministreبدعتٌ  Ad( أصلها اللبتيتٍ Administration: )لغة  
لإدارة نشاطا أساس أف من يعمل بالإدارة يقوـ على خدمة الآخرين، أو يصل عن طريق الإدارة إلذ داء ابػدمة، وبذلك تصبح ا

 حيويا مستمرا بػدمة المجتمع وإشباع حاجات الأفراد .

 اصطلاحا

: "ىي ابؼعرفة الدقيقة بؼا تريد من الرجاؿ عملو، ثم التأكد من أنهم يقوموف بعملو بأحسن طريقة تعريف فريديك تايلور 
 وأرخصها".

 ".والتنسيق والرقابة يقصد بها التنبؤ والتخطيط والتنظيم وإصدار الأمرتعريف ىنري فايول: "

                                                           
الاتصالية، حاتم علي حيدر الصابغي، العلبقات العامة الرقمية: مراجعة نظرية بؼفهوـ وعوامل الظهور والتحديات، بؾلة ابغكمة للدراسات الاعلبمية و   1

 .53، ص2021، 2، العدد9جامعة صنعاء، اليمن، المجلد
في البيئة الاتصالية ابعديدة: الأطر وابؼفاىيم، بؾلة معالد للدراسات الاعلبمية والاتصالية، جامعة سامية خبيزي، بفارسة العلبقات العامة الرقمية   2

 .82، ص2023، 2، العدد5، ابعزائر، المجلد3ابعزائر
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: "ىي العنصر الأساس وابؼهم في ابؼنظمة، ابؼسؤوؿ عن تنفيذ الأىداؼ وبرقيق النتائج التي تسعى إليها ابؼؤسسة في الشامي تعريف
 1نشاطها...".

ة، البشرية، ابؼالية( ىي عملية مستمرة ومنظمة تتضمن التخطيط، والتنظيم، والتوجيو، والرقابة على ابؼوارد ابؼختلفة )ابؼاديإجرائيا: 
 بهدؼ برقيق أىداؼ بؿددة بكفاءة وفعالية .

بدعتٌ آخر ىي بؾموعة من الأنشطة التي يؤديها الأفراد لتحقيق النتائج ابؼطلوبة باستخداـ أفضل الوسائل ابؼتاحة بأقل جهد 
 وتكلفة.

 :السمعة

 2ىي تعتٍ الرأي ابعيد أو السيئ.تشتَ إلذ الصيت والشهرة وتعد مفهوما معنويا للشخص أو ابؼؤسسة و لغة: 

تعد السمعة أو الشرؼ والاعتبار أحد أىم مظاىر حرمة ابغياة ابػاصة باعتبارىا تتعلق بجانب مهم وغاؿ للئنساف اصطلاحا: 
 3حيث أف السمعة ابغسنة ىي ابعوىرة ابؼكونة لروح .

وآراء الآخرين استنادا إلذ سلوكياتو وأفعالو وتصرفاتو ىي الانطباع الكلي الذي يتكوف عن فرد أو جهة نتيجة تقييمات إجرائيا: 
الظاىرة، ويتم رصدىا وقياسها من خلبؿ مؤشرات بؿددة مثل ابؼراجعات، التفاعلبت، والتغذية الراجعة ابؼباشرة أو عبر الوسائط 

 ابؼختلفة. 

 السمعة الالكترونية:

ستمر، وبرليل ابؼعلومات حوؿ السمعة الشخصية أو ابؼهنية أو : تعرؼ بأنها العملية التي يتم فيها بفارسة البحث ابؼاصطلاحا
التجارية أو الصناعية ابؼوجودة كمحتوى الكتًولش في بصيع وسائل الإعلبـ على شبكة الانتًنت، ولقد أدت الطبيعة الواسعة 

أشكاؿ الاتصاؿ سواء كاف ذلك الانتشار للئنتًنت إلذ تزايد عدد ابؼستهلكتُ أو البائعتُ الذين يستعملوف الانتًنت كشكل من 
 4باستخداـ البريد الالكتًولش أو الإعلبنات أو عند القياـ بالتعاملبت التجارية.

                                                           
 .9-8ص، 2021/2022، 3قصري فريدة، مدخل إلذ علم الإدارة، مطبوعة موجهة لطلبة السنة الثانية ليسانس جذع مشتًؾ، جامعة ابعزائر  1
 . 239، ص2010، 2، العدد8يسرى بوترعة، بظعة ابؼؤسسة، بؾلة العلوـ الانسانية بعامعة أـ البواقي، المجلد 2
، 2010، 2، العدد10بصاؿ بوعبدلر، حرية التعبتَ وبضاية ابغق في السمعة، بؾلة العلوـ القانونية والسياسية، جامعة الأغواط، ابعزائر، المجلد  3
 .183ص
، جامعة بسكرة، ابعزائر، 12وزيد، إدارة السمعة الالكتًونية للمؤسسات في ضوء الإعلبـ ابعديد، بؾلة علوـ الانساف والمجتمع، العددسليمة ب  4

 . 439، ص2014
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ىي الصورة ابؼؤسسة أو الفرد على الانتًنت، وتشمل كل ما ينشر عنها على مواقع التواصل الاجتماعي وابؼدونات، إجرائيا: 
ت. كما أنها بؾموع الآراء والتقييمات والانطباعات التي تشكل عن شخص أو ومواقع الأخبار وابؼنتديات وغتَىا من ابؼنصا

 مؤسسة عبر الوسائط الرقمية والتي يتم قياسها وبرليلها بناء على التفاعلبت، التعليقات، والمحتوى ابؼنتشر . 

وابؼؤسسات ابؼتواجدة عبر وسائل تعرؼ بأنها برليل ابؼعطيات والبيانات ابؼتعلقة بسمعة الأشخاص : إدارة السمعة الالكترونية
الاعلبـ على شبكة الانتًنت، بهدؼ زيادة الوعي بعلبمتها التجارية وزيادة مبيعاتها وتعزيز ثقة ابؼستهلكتُ بذاه خدمتها أو 

 منتجاتها، وتبديل أي صورة سلبية تشكلت حوؿ بظعتها، وتدعيم الصورة الابهابية التي برظى بها في بيئتها الالكتًونية.

  1عرفت أيضا أنها نهجا واسعا وعابؼيا بهب ربطو عادة بنهج ابعودة وبرستُ خدمات أصحاب ابؼصالح. و

 :الدؤسسة

 من الفعل أسس، الأسس والأساس كل شيء مبتدئ والأساس أصل البناء، والأسس أصل كل شيء.لغة: 

 . Entrepriseإف كلمة مؤسسة في الواقع ىي تربصة للكلمة 

يبتدعها الإنساف بالتعاوف مع الأفراد الآخرين في المجتمع فابغب مثلب: ظاىرة طبيعية، أما الزواج فهو مؤسسة  ىي تركيبةاصطلاحا: 
 اجتماعية.

 وىي الوحدة التي بذمع فيها وتنسق العناصر البشرية وابؼادية للنشاط الاقتصادي.

رات لإنتاج سلع وبيعها سلع أعلى منها فهي عبارة عن بذمع لأشخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس الأمواؿ والقد
 2تكلفة.

ىي وحدة تنظيمية قانونية تتألف من بؾموعة من الأفراد وابؼوارد، تعمل بصورة منظمة ومنسقة ضمن إطار قانولش وىيكلي إجرائيا: 
ؿ مؤشرات موضوعية بؿدد، بهدؼ برقيق غايات أو أىداؼ معينة )اقتصادية، اجتماعية، خدماتية...(. ويتم تقييم أدائها من خلب

 مثل مستوى الانتاجية، ابعودة، ابػدمات أو ابؼنتجات، رضا العملبء، والالتزاـ بابؼعايتَ القانونية والتنظيمية ابؼعتمدة .

 
 
 

                                                           
، 21ئر، المجلدبؾلة العلوـ الانسانية ، جامعة سوؽ أىراس، ابعزا -الفرص والتهديدات-نادية غلبب، أماؿ نواري، الاتصاؿ الرقمي وبظعة ابؼؤسسة   1

 . 176، ص2021، 2العدد
 . 188الاستًاتيجيات، مركز الكتاب الاكادبيي، ص-المحددات-سامية عواج، الاتصاؿ في ابؼؤسسة: ابؼفاىيم  2
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 الدراسات السابقة : -13

تبتٍ التحولات للباحثة بوترعة يسرى بعنواف بظعة ابؼؤسسة بتُ حتمية مراجعة الاليات التقليدية وضرورة الدراسة الأولى:
 .2011الإلكتًونية مقاؿ في بؾلة العلوـ الإنسانية جامعة أـ البواقي 

ما ىي ابؼفاىيم والاطر التي بسس بظعة ابؼؤسسة في ظل التوجيهات وابؼعاملبت تطرح ىذه الدراسة التساؤل الرئيسي التالي :  
لسمعة التقليدية والسمعة الالكتًونية وكل ابؼفاىيم ابؼرتبطة بها الإلكتًونية الرقمية وكيف تتم ادارتو؟ وماىي أىم الاختلبفات بتُ ا

 على مردودية واستمرارية حياة ابؼؤسسة؟                                     

 وتفرعت عن السؤاؿ الرئيسي تساؤلات فرعية بسثلت في:     

 ما ىي الأطر وابؼفاىيم التقليدية لسمعة ابؼؤسسة؟ -
 كتًونية والرقمية لسمعة ابؼؤسسة؟ما ىي التوجهات الال -

 استخدمت ىذه الدراسة ابؼنهج الوصفي التحليلي لتحليل الأفكار والآراء والنظريات ابؼطروحة.

 توصلت الدراسة من خلبؿ الفرضيات إلذ النتائج التالية:

زيادة ثقة ابعمهور  بظعة ابؼؤسسة الإبهابية تساعد على زيادة رأس ابؼاؿ ابؼؤسساتي، وابغصة التسويقية تساعد على -
 بابؼؤسسة.

 وجود فروؽ بتُ مفاىيم السمعة، الصورة، ابؽوية، وشخصية ابؼؤسسة رغم تداخلها. -
اختلبؼ السمعة التقليدية عن السمعة الإلكتًونية في طبيعة التفاعلبت وإمكانية ابؼشاركة والتفاعل مع ابعمهور  -

 ابؼستخدـ.

 التعليق على الدراسة:

تقاطعت مع دراستنا في ابؼنهج الوصفي، واستخداـ نفس ابؼصطلحات وبالتالر الاستفادة ادة من الدراسة: أوجو التشابو والاستف
 منها في تعريف بعض ابؼصطلحات.

يشمل موضوعنا العلبقات العامة الرقمية والسمعة الإلكتًونية وىذه الدراسة تشمل السمعة الإلكتًونية فقط.  أوجو الاختلاف: 
 ابعانب التطبيقي بحيث قمنا بدراسة داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر بتيارت واعتمدنا على أداة كما يكمن الاختلبؼ في

 1الاستبياف للتوصل إلذ النتائج.

 
                                                           

 يسرى، مرجع سبق ذكره. ترعىبو   1
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دراسة للباحث حاتم علي حيدر صابغي في علوـ الاعلبـ الاتصاؿ بزصص اعلبـ من جامعة صنعاء باليمن،  الدراسة الثانية:
العامة الرقمية، مراجعة نظرية للمفهوـ وعوامل الظهور والتحديات، تم نشرىا بدجلة ابغكمة  والتي كانت برت عنواف العلبقات

 .2021سنة 02للدراسات الاعلبمية والاتصالية، العدد

تبلور اشكاؿ دراسة الباحث حوؿ ندرة الدراسات بؼفهوـ العلبقات العامة الرقمية من ابعانب النظري لذلك بعأ الذ طرح عدة 
 تساؤلات:

 ذا يعتٍ مصطلح العلبقات العامة الرقمية؟ما -
 ما جواب الاختلبؼ بتُ العلبقات العامة الرقمية وبتُ نظتَتها التقليدية؟ -
 ما العوامل التي سابنت في تشكيل وظهور العلبقات العامة الرقمية؟ -
 ما الوسائل ابؼستخدمة في العلبقات العامة التي أضافت عليها صبغة رقمية؟  -
 تواجو العلبقات العامة الرقمية في الوقت ابغاضر؟ ما التحديات التي -

اعتمد الباحث على ابؼنهج الوصفي التحليلي وبعمع البيانات استخدـ اسلوب ابؼسح ابؼكتبي كوف دراستو تتمحور حوؿ ابعانب 
 النظري فقط.

 ركز الباحث في نتائج دراستو على:

التقليدية، وتشتَ الذ ابعهود والانشطة ابؼخططة وابؼقصودة التي اف العلبقات العامة الرقمية ىي امتداد للعلبقات العامة  -
 بسارس عبر الوسائل والنظم الرقمية ابغديثة.

بزتلف العلبقات العامة الرقمية عن العلبقات العامة التقليدية في الوسائل الاتصالية ابؼستخدمة في نقل الرسائل وقدرة  -
 الاجهزة في التحكم بالمحتوى.

العوامل في ابغاجة بؼمارسة العلبقات العامة عبر الوسائل الرقمية على الرغم من انتشار الوسائل  اسهمت العديد من -
الرقمية وارتفاع معدؿ استخدامها من قبل ابؼؤسسات، الا اف بشة برديات مازالت تواجو ابؼمارستُ في توظيف ىذه النظم 

 كل عاـ .في خدمت اىداؼ العلبقات العامة بشكل خاص واىداؼ ابؼؤسسات بش

 التعليق على الدراسة:

تشابهت ىذه الدراسة مع دراستنا في ابؼنهج الوصفي التحليلي والاسلوب ابؼسحي ابؼكتبي في بصع أوجو التشابو والاستفادة: 
                                                    ابؼعلومات حوؿ مفهوـ العلبقات العامة الرقمية.

 1الدراسة في ابعانب النظري بؼفهوـ العلبقات العامة الرقمية .كما أفادتنا ىذه   

                                                           
1
 حاتم علي حيدر صابغي، مرجع سبق ذكره.  
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الاختلبؼ الذي بتُ ىذه الدراسة ودراستنا يكمن في طبيعة ىذه الدراسة بحيث دراسة الباحث بسحورت فقط أوجو الاختلاف: 
 1والآخر تطبيقي. حوؿ ابعانب ابؼفاىيمي للعلبقات العامة الرقمية وأما دراستنا تنقسم الذ جانبتُ الاوؿ مفاىيمي

دراسة بعنواف الاستًاتيجيات الاتصالية لإدارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة الأمنية عبر الفايسبوؾ، مقاؿ في  الدراسة الثالثة:
، التي قاـ بها الباحث "أبضد بوعوف" 2، في جامعة سطيف2بؾلة الزىتَ للدراسات والبحوث الاتصالية والإعلبمية، المجلد والعدد

 .2022احثة  "رانية زتيلي" والب

 وبسثلت مشكلة الدراسة في:

 ما ىي الاستًاتيجيات الاتصالية التي تعتمدىا شرطة قسنطينة لإدارة بظعتها من خلبؿ صفحتها الربظية على الفايسبوؾ؟

 ونيا وأيها أكثر فعالية. ىدفت الدراسة إلذ الوقوؼ على أىم الاستًاتيجيات التي تعتمدىا ابؼؤسسة ابؼسابنة في برستُ بظعتها إلكتً 

 اعتمد الباحثاف على ابؼنهج الوصفي، بعمع كم كبتَ من ابؼعلومات والبيانات الواصفة للدراسة.

 اعتمد الباحثاف على أداتتُ بعمع البيانات، مقابلة مفتوحة وأداة برليل المحتوى.

 التعليق على الدراسة: 

دراستنا في كيفية ادارة بظعة ابؼؤسسة رقميا. واستفدنا من معلوماتها في ابعانب تتفق ىذه الدراسة مع أوجو التشابو والاستفادة:  
 النظري للسمعة الالكتًونية،

بزتلف ىذه الدراسة مع دراستنا في ابعانب التطبيقي باعتبار دراستنا مفصلة نوعا ما، لأنها دراسة ميدانية على أوجو الاختلاف:  
، بينما ىذه الدراسة دراسة برليلية مسحية على من ابؼنشورات ابؼوجودة على -تيارت- عينة من زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر

 2صفحة الفايسبوؾ الربظية لشرطة قسنطينة .

، والتي عنونة ب: أثر الواب على 3دراسة الباحثة ىجتَة سومية في بؾاؿ الاعلبـ والاقتصاد من جامعة ابعزائرالدراسة الرابعة: 
، بسنة 05نية للمؤسسة، دراسة حالة بدؤسسة موبيليس ، بست الدراسة لمجلة ابؼيادين الاقتصادية المجلدادارة السمعة الالكتًو 

2022. 

 

                                                           
 السابق.رجع ابؼحاتم علي حيدر صابغي،   1
، أبضد بوعوف، الاستًاتيجيات الاتصالية لإدارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة الأمنية عبر الفايسبوؾ، بؾلة الزىتَ للدراسات والبحوث رانية زتيلي  2

 .02،2022، العدد02الاتصالية والاعلبمية، المجلد
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 تبلور سؤاؿ الاشكالية في:

كيف أثر الواب على ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة؟ وىل بسكنت مؤسسة موبيليس من استخداـ ادوات الواب بفعالية 
 ية؟ لتحستُ بظعتها الالكنرون

 كما اعتمدت الباحثة على الفرضيات التالية:

 تؤثر وسائل التواصل الاجتماعي ابهابيا على ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة. -
 تسهم ادوات السمعة الالكتًونية للمؤسسة في برستُ صورتها. -

ى اسلوب ابؼسح ابؼكتبي في ابعانب وقد استخدمت الباحثة ابؼنهج الوصفي التحليلي في دراستها . وبعمع البيانات اعتمدت عل
 النظري واداة ابؼقابلة في ابعانب التطبيقي واختارة عينة من مؤسسة موبيليس وىم ابؼوظفتُ.

 وبالنسبة للنتائج أكدت الباحثة على:

نت يفيد الاستخداـ ابعيد لتكنولوجيا الواب خاصة وسائل التواصل الاجتماعي في بناء وتكوين بظعة ابؼؤسسة على الانتً  -
 من خلبؿ نشر المحتوى الذي تراه لصابغها .

 تهتم موبيليس بإدارة بظعتها على الانتًنت من خلبؿ مسابنتها في برستُ مواقعها الاجتماعية وموقعها الربظي . -
توفر الادوات ابؼستخدمة حاليا من طرؼ موبيليس للمسؤولتُ تقارير برتوي وصف الزيارات والتعليقات وبمو الشبكات  -

 اعية للمؤسسة وتفاعل ابعمهور معها وغتَه.الاجتم

 التعليق على الدراسة:

تشابهت ىذه الدراسة مع دراستنا في جزء ادارة السمعة الالكتًونية . كما تقاطعا في أوجو التشابو والاستفادة من الدراسة:  
 ابؼنهج الوصفي التحليلي بحث فادتنا في ابعانب النظري .

ؼ بتُ دراستنا وىذه الدراسة في ابعانب ابؼنهجي حيث اعتمدت الباحثة على اداة ابؼقابلة أما يكمن الاختلبأوجو الاختلاف:  
 1بكن فقد اعتمدنا على اداة الاستبياف .

دراسة بعنواف إدارة العلبقات العامة الإلكتًونية لصورة ابؼؤسسة الاقتصادية في ابعزائر. أطروحة شهادة  الدراسة الخامسة:
(، في الإعلبـ والاتصاؿ قسم الاتصاؿ والعلبقات العامة التي قامت بها الباحثة قطش خدبهة LMDلثالث )الدكتوراه الطور ا

2022/2023. 

 

                                                           
 .2022، 05، ابعزائر،المجلد3ية، جامعة ابعزائر ىجتَة سومية، أثر الواب على ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة، بؾلة ابؼيادين الاقتصاد  1
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 تطرح ىذه الدراسة التساؤل الرئيسي التالي: 

 كيف تدير العلبقات العامة الإلكتًولش صورة ابؼؤسسة الاقتصادية في ابعزائر عبر مواقع  -
 التواصل الاجتماعي؟ 

 عن التساؤل الرئيسي تساؤلات فرعية بسثلت في: وتفرعت

 ما بؿتوى ابؼضامتُ ابؼنشورة عبر الصفحة الربظية بؼؤسسة أوريدو على الفايسبوؾ؟ -
 كيف عرضت مؤسسة أوريدو بؿتويات صفحتها على الفايسبوؾ للتأثتَ على صورة ابؼؤسسة لدى ابعمهور ابػارجي؟ -
الربظية بؼؤسسة أوريدو على الفايسبوؾ وعلبقاتها بتشكيل صورة ابؼؤسسة ما ىي ابذاىات ابعمهور بكو مضامتُ الصفحة  -

 لديو؟
اعتمدت ىذه الدراسة على بؾتمع البحث وابؼتمثل في بصهور مؤسسة أوريدو ابعزائر ابؼشتًكتُ عبر صفحتها الربظية على 

 الفايسبوؾ.

زمات ابؼوضوع من خلبؿ بذميع ابؼعلومات ابؼتعلقة اعتمدت الباحثة في دراستها على ابؼنهج الوصفي ابؼسحي وىذا نظرا بؼستل
 بالعلبقات العامة الإلكتًونية .

 اعتمدت الباحثة في ىذه الدراسة على أداتتُ بعمع البيانات: برليل المحتوى، استبياف إلكتًولش .

 توصلت الباحثة من خلبؿ ىذه الدراسة إلذ بصلة من النتائج بسثلت في:

 بر ىذا الفضاء الرقمي من خلبؿ النشر الدوري عبر صفحتها الربظية.التزاـ ابؼؤسسة بالتواجد ع -
 اعتماد مؤسسة أوريدو ابعزائر على ابؼؤثرين وشخصيات مشهورة جزائرية للتأثتَ على ابعمهور واقناعهم. -
 التحديث ابؼستمر لمحتويات الصفحة ومواكبة التطورات والأحداث ابغاصلة في المجتمع . -
 مع ابؼؤسسة ومنشوراتها .اتاحة قابلية التفاعل  -

 التعليق على الدراسة:

تتفق ىذه الدراسة مع دراستنا في العلبقات العامة الإلكتًونية وابؼنهج الوصفي واستفدنا أوجو التشابو والاستفادة من الدراسة: 
 1منها في ابعانب النظري للعاقات العامة الرقمية.

في ابعانب التطبيقي، حيث دراستنا دراسة ميدانية على عينة من زبائن مؤسسة بزتلف ىذه الدراسة مع دراستنا أوجو الاختلاف:  
 على الفايسبوؾ . Ooredooاتصالات ابعزائر بينما ىذه الدراسة دراسة برليلية ميدانية للصفحة الربظية بؼؤسسة 

                                                           
1
ـ والاتصاؿ، قطش خدبهة، إدارة العلبقات العامة الإلكتًونية لصورة ابؼؤسسة الاقتصادية في ابعزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، في الاعلب 

 .2023-2022، 3جامعة قسنطينة
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عة الإلكتًونية ، أطروحة شهادة للباحث بصاؿ بوذراع بعنواف دور العلبقات العامة الرقمية في ادارة السمالدراسة السادسة: 
 .2023/2024الدكتوراه ؿ.ـ.د في علوـ الاعلبـ والاتصاؿ، قسم علوـ الاعلبـ والاتصاؿ  سنة 

 تطرح ىذه الدراسة التساؤل الرئيسي:

 ما ىو دور العلبقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكتًونية بؼؤسسة موبيليس عبر صفحتها على الفايسبوؾ؟

 ت عن التساؤؿ الرئيسي تساؤلات فرعية بسثلت في :وتفرع

 تساؤلات خاصة بدراسة ابعمهور الداخلي:

 ما ىو واقع العلبقات العامة الرقمية في مؤسسة موبيليس ؟ -
 ما ىي مظاىر السمعة الالكتًونية في مؤسسة موبيليس لدى بصهورىا الداخلي وابػارجي؟ -
استخدامهم للتقنية ابغديثة في ادارة وبرستُ بظعة  ىل ىناؾ فروقات لدى موظفي مؤسسة موبيليس في -

 ابؼؤسسة الرقمية لدى بصهورىا الداخلي وابػارجي ؟
ما مدى اسهاـ ابؼكلفتُ بالعلبقات العامة في مؤسسة موبيليس في برستُ بظعة ابؼؤسسة الرقمية لدى بصهورىا  -

 الداخلي وابػارجي ؟
العامة واستخداـ الاستًاتيجيات الاتصالية في بناء بظعة  ىل ىناؾ علبقة بتُ ضرورة تأىيل موظفي العلبقات -

 الكتًونية جيدة ؟
 تساؤلات خاصة بدراسة ابعمهور ابػارجي :        

 ما ىي الدوافع وأبماط استخداـ ابعمهور ابػارجي لصفحة موبيليس عبر الفايسبوؾ ؟ -
ة وتفاعلهم مع التعليقات ما ىي انطباعات متابعي صفحة موبيليس حوؿ طبيعة إدارة القائمتُ لصفح -

 وانشغالات ابؼتصفحتُ؟
ما مدى تفاعل ورضا الزبائن بكو ابؼضامتُ والعروض وابػدمات التي تقدمها بؽم مؤسسة موبيليس عبر  -

 صفحتها؟
 ما ىي الاشباعات التي بوقق ابعمهور الالكتًولش من وراء استخداـ صفحة موبيليس على الفايسبوؾ؟ -
 يس في الفايسبوؾ على قرارات ابؼؤسسة وخدماتها وعروضها؟ىل يؤثر بصهور صفحة موبيل -

 1اعتمد الباحث في ىذه الدراسة على بؾتمع الدراسة الاصلي ابعمهور الداخلي بؼؤسسة موبيليس، ابؼتمثل في ابؼوظفتُ . 

 واعتمد على أدوات مع البيانات التالية: ابؼقابلة والاستبياف . 
                                                           

1
 ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، في الاتصاؿ والعلبقات بصاؿ بوذراع، دور العلبقات العامة الرقمية في 

 .2024-2023العامة، جامعة سكيكدة،
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 الوصفي كونو الأنسب . وبالنسبة للمنهج اعتمد على ابؼنهج 

 وقد توصل الباحث إلذ بؾموعة من النتائج ىي كالتالر: 

 أظهرت الدراسات أف موبيليس تستفيد من تكنولوجيا العلبقات العامة لتعزيز تفاعلها مع بصهورىا. -
مية بفا كشفت الدراسة عن استخداـ موبيليس بؾموعة متنوعة من وسائل العلبقات العامة لرصد وبرستُ بظعتها الرق -

 يعكس التفاعل ابؼستمر مع التطورات في بؾاؿ الاتصاؿ الرقمي.
يعتمد ابعمهور الالكتًولش بشكل كبتَ على صفحة موبيليس في الفايسبوؾ كأداة رئيسية لتقييم وتشكيل بظعتهم عن  -

 ابؼؤسسة عبر الانتًنت .
موظفي العلبقات العامة واستخداـ كشفت الدراسة إلذ عدـ وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ ضرورة تعيتُ  -

 استًاتيجيات الاتصالية في بناء بظعة إلكتًونية جيدة.
يظهر أف سلوؾ ابعمهور في التفاعل مع صفحة موبيليس على الفايسبوؾ يتأثر بعدة عوامل فعلى الرغم من عدـ تسجيل  -

ي يبرر كمحدد رئيسي لتفاعل مع المحتوى فروؽ إحصائية في اياـ التصفح بناء على ابعنس والسن إلذ أف ابؼستوى التعليم
 الرقمي .

كشفت الدراسة أنو لا تأثتَ معنوي إحصائي ملموس لعاملي ابعنس وابؼستوى التعليمي على قرارات ابؼؤسسة وخدماتها  -
 وعروضها .

 التعليق على الدراسة:

ف دور العلبقات العامة الرقمية في ادارة السمعة تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا في العنوا أوجو التشابو والاستفادة من الدراسة:
 الرقمية في ادارة السمعة الالكتًونية ، وكذلك في مصطلحات الدراسة، وابؼنهج الوصفي، وأيضا في آداة الاستبياف .

ابعزائر بالنسبة للبختلبؼ يكمن في ميداف دراسة ابعانب التطبيقي حيث دراستنا، كانت في مؤسسة اتصالات   أوجو الاختلاف:
، أما ىذه الدراسة في مؤسسة موبيليس ، وأيضا في أدوات البحث اعتمدوا على ابؼقابلة والاستبياف أما بكن على -تيارت-

 الاستبياف فقط.                                     

ومتصفحي صفحة موبيليس على وفي العينة قصدنا ابعمهور ابػارجي ابؼتمثل في زبائن ، وىذه الدراسة اعتمدت على ابؼوظفتُ   
 1الفايسبوؾ .

 

 

                                                           
 ابؼرجع السابق.بوذراع، بصاؿ   1
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 الخلفية النظرية للدراسة:-14

نظرا إلذ طبيعة دراستنا التي تتمحور حوؿ دور العلبقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة، فقد تبتُ أف النظرية 
 تتميز بو من انسجاـ وملبئمة مع بؿاور الدراسة .الأنسب بؼعابعة ىذا ابؼوضوع ىي نظرية البنائية الوظيفية، وذلك بؼا 

 :النظرية البنائية الوظيفية 
بسثل النظرية البنائية الوظيفية رؤية سوسيولوجية تنتمي إلذ الفكر الوضعي كما تقدـ سلفا، فالنزعة الوضعية منذ بداية القرف التاسع 

جريبي، وىذا كاف يقتضي إلزامية الوصوؿ إلذ القوانتُ التي بزضع بؽا عشر معارضة للميتافيزيقيا التقليدية، وتؤيد العلم وابؼنطق الت
الوقائع والظواىر الاجتماعية. لذلك بعأ البنائيتُ الوظيفيتُ إلذ تطعيم أفكارىم من العلم الطبيعي، خاصة علم الأحياء وأبنيتو في 

زوا القصور والإخفاؽ الذي بغق بالنظريتتُ البنائية دراسة المجتمع. فعلم الأحياء يدرس تراكيب ووظائف الكائن ابغي، وبذلك بذاو 
 1والوظيفية.

وبهد الباحثتُ في ميداف العلبقات العامة حاجة لدراسة العلبقات العامة ودورىا في ابؼؤسسة والذي بيثل فائدة بنائية وظيفة تسهم 
يم كنتاج لوضعهم داخل البناء التنظيمي للمؤسسة، في فهم بناء ابؼؤسسة والدور الذي يقوـ بها الاتصاؿ، والعلبقات العامة في التنظ

أيضا يفيد ذلك ابؼنظور في دراسة العلبقات ابؼتبادلة بتُ ابؼمارستُ ووظائفهم وأدوارىم، من خلبؿ إدارة العلبقات العامة، وتوضح 
 ضمن ذلك التحليل:الدراسات والأبحاث العلبقة بتُ شبكات العمل في ابؼؤسسة ووضع ومكانة وظيفة العلبقات العامة ويت

 برديد مكانة بفارسي العلبقات العامة بابؼؤسسة. .أ 
 مدى الأىلية أو الكفاءة التي يتميز بها ابؼمارسوف وما بوصلوف عليو من مكافآت. .ب 
طبيعة الوظائف التي توكل للئدارة وبفارسي العلبقات العامة ومدى اسهامها في برقيق الأىداؼ الكلية للبناء التنظيمي  .ج 

 2ابؼؤسسة. ابؼتمثل في
في تفكيكها لبنية المجتمع والوظائف التي يقوـ  Fonctionوالوظيفة   Structureتستند البنائية الوظيفية الذ مفهومي البناء

بها، وفي برليلها للظواىر الاجتماعية وترابط الوظائف ابؼتولدة عن ذلك: حيث يشتَ ابؼفهوـ الأوؿ الذ ابعزء أو العنصر الذي 
اـ أو وحدة أو بناء اجتماعي. أما الوظيفية فيشتَ بها إلذ الدور والاسهاـ الذي يقدمو كل جزء ضمن البناء يتكوف منو أي نظ

 الكلي .

 

 

                                                           
ة التمكتُ الاجتماعي، ابؼركز ابعامعي غربي محمد، قلواز ابراىيم، النظرية البنائية الوظيفية: بكو رؤية جديدة لتفستَ الظاىرة الاجتماعية، بؾل  1

 .167، ص2019تيسمسيلت، ابعزائر، المجلد الاوؿ، العدد الثالث،
 .97، ص2013، الاسكندرية، 1شدواف علي شيبة، العلبقات العامة بتُ النظرية والتطبيق، دار ابؼعرفة ابعامعية، ط 2
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 :الدرتكزات الأساسية للبنائية الوظيفية 
ة لا ينظر الابذاه البنائي الوظيفي للمجتمع بصفة عمومية شاملة، وإبما يعطونو خاصية متعالية تسمو بو عن بقيالمجتمع:  .1

ابؼكونات، ويتصوروا أف المجتمع نسق من الأفعاؿ المحددة ابؼنظمة، ويتألف ىذا النسق من بؾموعة من ابؼتغتَات أو الأبعاد 
 ابؼتًابطة بنائيا وابؼتساندة وظيفيا.

ه، ينظر البنائيتُ إلذ ىذا العنصر كهدؼ رئيسي يساعد المجتمع على أداء وظائفو وبقائو واستمرار التوازن الاجتماعي:  .2
ويتحقق بالانسجاـ بتُ مكونات البناء والتكامل بتُ الوظائف الأساسية، بويطها بصيعا برباط من القيم والأفكار التي 

 يربظها المجتمع لأفراده وبصاعاتو. وىي ذات طابع إلزامي كقواعد ضبط وتنظيم.
دة بتُ الأفراد ويتميز بخصائص أبنها ويشتَ إلذ بؾموعة العلبقات الاجتماعية ابؼتًابطة وابؼتسانالبناء الاجتماعي:  .3

على أنو شبكة من العلبقات براون  راد كليفالتحديد: أي إمكانية برديد العناصر الداخلة ابؼكونة للنسق. ويعرفو 
 الوظيفية بتُ بؾموع الوحدات الاجتماعية.

، بهب أف يقوـ بأدوارىا المجتمع من أجزاء بؽا أدوات ووظائف بشكل منظم وليس عشوائي يتكوفالنسق الاجتماعي:  .4
في إطار كل ابؼتسق، وكل جزء بهب أف يقوـ بدوره حتى لا بودث ابػلل الوظيفي الكلي كما أف للمجتمع حاجيات 
بهب إشباعها وتلبيتها، وكل نسق فرعي يعمل على إشباع وتلبية ىذه الاحتياجات حتى بوقق التفاعل ابؼؤدي إلذ التوازف 

 والاستقرار.
باعتبار أف المجتمع كنظاـ اجتماعي من أجزاء متكاملة فاف أي خلل يطرأ على أي جزء يؤدي إلذ عي: النظام الاجتما .5

اختلبؿ النظاـ بكاملو وىذا يعتٍ أيضا أف العملية عكسية؛ بحيث تتأثر الأجزاء بأي خلل يطرأ على مستوى النظاـ 
 العاـ.

أو مقررة  كقواعد ضبط إلزامية أو غتَ ربظية من خلبؿ  سواء كانت ربظية تعاقديةمنظومة القيم والدعاينً الدشتركة:  .6
بؾموعة الأفكار والقيم وابؼعتقدات الاجتماعية السائدة والتي تشكل الابذاه الاجتماعي العاـ في المجتمع وبرقق الابصاع 

 .  وىذا ما يقود إلذ تشكيلCollective Valuesابؼشتًؾ بحيث يكوف ىناؾ اتفاؽ حوؿ ىذه القيم ابعمعية 
ابؼهمة لتقوية التماسك والتضامن  Social Ideologyالوعي العاـ، ومن بشة يسهل برديد الايديولوجيا الاجتماعية 

 الازمتُ لبلوغ ابؼقاصد المجتمعية. Social Solidarityالاجتماعي 
الوظيفي، بالرغم من يعد مفهوـ الوظيفة الاجتماعية مفهوـ مركزي في الأطروحة التنظتَية للببذاه  الوظيفة الاجتماعية: .7

غياب الإبصاع حوؿ ابؼفهوـ وأبعاده وتنازع الشروحات التفستَية التي تعود مدلولاتها إلذ ابؼنبع التي تنهل منو رؤاىا سواء  
 1كاف راجع إلذ حقل البيولوجيا أو الرياضيات أو الرياضيات أو الانثروبولوجيا أو حقل الاجتماع.

 
 

                                                           
 .171-169غربي محمد، قلواز ابراىيم، مرجع سبق ذكره  ص  1
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 الالكترونية: إدارة السمعة في الرقمية العامة العلاقات دور على الوظيفية البنائية نظرية إسقاط 
 التفاعل، عملية في معينا دورا فاعل كل يلعب الاجتماعي، إذ التفاعل- مكوناتو أصغر من الاجتماعي النسق اف بارسونز  يرى
 الفاعل مشاركة يعكساف والدور بؼكانةفا إذا يؤديو، الذي الدور طبيعة من يكتسبها العلبقات شبكة في معينة مكانة لو تكوف كما

 ابؼعيارية التوجيهات وبتُ واقعيتو بتُ يوفق أف بد تفاعل( فلب علبقة في يدخل )أي دوره الفاعل يؤدي وعندما التفاعل، نسق في
 اؼأىد مع تتعارض لا أنها إلا فاصلة أىداؼ لتحقيق يسعى فاعل كل فإف ابغقيقة وفي الآخرين، وسلوؾ سلوكو بركم التي

 1.  المجتمع في القيمي والتوجو الفاعل دافعية بتُ والتكامل التوافق يتم يعتٍ المجتمع، وقيم معايتَ ومع الآخرين

 التًكيز خلبؿ من  ابؼؤسسة داخل النسق عمل كيفية تفستَ في سابنت التي النظريات أبرز من الوظيفية البنائية نظرية تعُد     بحيث 
 على النظرية ىذه إسقاط وعند .والتوازف الاستقرار على للحفاظ  للمؤسسة الداخلي ابعمهور بها يقوـ التي والوظائف الأدوار على

 داخل التوازف برقيق في يسهم أساسيًا بنيوياً  عنصراً بسثل الاتصالية الوظيفة ىذه أف يتضح ابؼؤسسة، داخل الرقمية العامة العلبقات
 .ابؼتغتَة الرقمية البيئة ظل في خاصة  خارجها طيبة بظعة وبناء ابؼؤسسة

 :الدراسة موضوع على النظرية فرضيات إسقاط يلي وفيما

 :                                                لزددة وظيفة النسق داخل عنصر لكل1

 والتفاعل الانطباعات، إدارة ،الإلكتًونية السمعة بناء في تساىم إذ ابؼؤسسة، في ابغيوية الوظائف من تعُد الرقمية العامة العلبقات
 .للمؤسسة العامة الاتصالية الأىداؼ بزدـ بطريقة ابعمهور مع

 : والاستقرار التوازن إلى يديل الدؤسسي النسق 2
 في مكانتهاو  استقرارىا وتدعيم للمؤسسة، الذىنية الصورة بضاية في تسهم بكفاءة، لوظيفتها الرقمية العامة العلبقات أداء خلبؿ من

       السلبية )كالشكاوي(. التفاعلبت أو الأزمات خلبؿ خاصة الرقمي، ءالفضا

 :الانسجام لتحقيق ضروري الأجزاء بنٌ الترابط 3
 موحدة صورة تقدلص الزبائن( لضماف وخدمة التسويق )مثل والإدارات الأقساـ بـتلف مع ترابطها الرقمية العامة العلبقات تُظهر 

 .للمؤسسة وابػارجي الداخلي نسجاـالا يعزز بفا للجمهور، ومتناسقة

 :تدريجيًا يحدث النسق داخل التغينً 4
 لو ابؼؤسسات استجابت وقد التكنولوجية، التحولات فرضتو تدربهيًا تطوراً الرقمية إلذ التقليدية العامة العلبقات من التحوؿ بيثل 

                                                           
  .122ص ابؼعارؼ، دار والنقدية، الكلبسيكية الابذاىات بتُ الاجتماع علم:زايد أبضد  1
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 .متسارعة رقمية بيئة في الوظيفي دورىا على للحفاظ

 :الاستقرار أساس شتركةالد والدعاينً القيم 5
 السمعة ويقوي ابعمهور ثقة يعزز بدا ابؼنشور، المحتوى عبر ونشرىا ابؼؤسسية القيم ترسيخ إلذ الرقمية العامة العلبقات تسعى 

 .ابؼتلقتُ أذىاف في ابؼؤسسة لصورة امتدادًا تعُد التي الإلكتًونية،

 : النسق داخل لحاجة تستجيب وظيفة كل 6
 وتقدلص ابؼعلومات، تدفق وضبط بصهورىا، مع الرقمي التفاعل إلذ ابؼؤسسة بغاجة استجابة جاء الرقمية امةالع العلبقات وجود
 .ابؼعاصرة التطورات على وانفتاحها فاعليتها تعكس إبهابية صورة

 ابؼؤسسي النسق استقرار في تؤثر بنيوية وظيفة تعُد بل فحسب، اتصاليا دوراً تؤدي لا الرقمية العامة العلبقات فإف وعليو،
  وبصهورىا. ابؼؤسسة بتُ الثقة وتكريس الإلكتًونية السمعة إدارة خلبؿ من وبساسكو،
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 بسهيد:

بسثل العلبقات العامة الرقمية جزءا أساسيا من عالد الاتصاؿ ابغديث، حيث بذمع بتُ اساليب العلبقات العامة التقليدية       

ابغديثة. مع التطور السريع في استخداـ الانتًنت ووسائل التواصل الاجتماعي ,اصبحت الشركات وأدوات التكنولوجيا الرقمية 

                                وابؼؤسسات تعتمد بشكل متزايد على قنوات الرقمية لدارة صورتها وبناء علبقة مع بصهورىا .                                          

سنتناوؿ مفهوـ العلبقات العامة الرقمية باعتبارىا عملية استًاتيجية تهدؼ الذ تعزيز التواصل مع ابعمهور في ىذا الفصل 

ابؼستهدؼ ,وسنستعرض أبنية ىذا المجاؿ في ظل التحولات التكنولوجية ,كما سنلقي الضوء على استًاتيجيات وأدوات العلبقات 

          العامة ابغديثة .                             
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 الدبحث الأول: ماىية العلاقات العامة الرقمية.

 مفهوم العلاقات العامة الرقمية: .1
اف العلبقات العامة الرقمية مصطلح  شامل ومتعدد، واتفق العديد من الباحثتُ على انو "تلك  الانشطة وبفارسات الاتصالية      

مة داخل  ابؼؤسسة بهدؼ برستُ صورة وبظعة ابؼؤسسة بالاعتماد على تقنيات التي يقوـ بها القسم ابؼكلف  بالعلبقات العا
 الالكتًونية ابغديثة وايضا الذ برقيق اىداؼ ابؼراد للوصوؿ اليها".

وإذا نظرنا الذ مفهوـ العلبقات العامة الرقمية نستنتج أف مصطلح الرقمية دخيل على العلبقات العامة بؼا شهدتو من تطور فيتقسم 
سمتُ، الاوؿ العلبقات العامة والتي عرفت على أنها "ىي نشاط اتصالر يتضمن عملية تواصل متكاملة تشمل ابؼرسل، الذ ق

الرسالة، الوسيلة، وابؼتلقي، ويعتمد على بموذج الصدى. كما ينظر إليها على أنها وظيفة إدارية ترتبط مباشرة بالإدارة العليا 
تساعد على إنشاء قنوات اتصاؿ متبادلة تعزز من التعاوف، التفاىم، والقبوؿ بتُ للمؤسسة، حيث تسهم في دعم السياسات و 

ابؼؤسسة وبصاىتَىا، بالإضافة إلذ اطلبعها على الرأي العاـ وكيفية الاستجابة لو، وتعتبر العلبقات العامة نشاطا علميا لأنها تعتمد 
دوات العلمية في قياس الرأي العاـ وبرليل توجهات ابعمهور على منهج البحث العلمي في بزطيط وتطبيق النظريات واستخداـ الأ

                                            1والتنبؤ بها. كما تعد أيضا نشاطا اجتماعيا".

 رموز رقمية وفي الشق الثالش "الرقمية" التي بؽا دلالة على بمط جديد من إنتاج ابؼعلومات وتداوبؽا يعتمد على برويل البيانات إلذ    
تقرأ  قابلة للمعابعة بواسطة النظم الإلكتًونية ابغديثة. وتشتَ الرقمية في ىذا السياؽ إلذ البنية الرمزية ابؼكونة من اكواد وصيغ معيارية

 2وتفسر بواسطة وسائل الاتصاؿ والتقنيات الرقمية ابؼتقدمة.

بشكل واضح وسائل التواصل ابغديثة وابؼختلفة في بصيع  كما عرفها محمد عاطف :العلبقات العامة الرقمية ىي الاعتماد
 . 3بفارسات العلبقات العامة لضماف تفاعلية في تواصل مع ابعمهور وزيادة فعالية نشاط ابؼؤسسة للوصوؿ الذ اىدافها

ت ذات منفعة وعرفها حستُ نيازي الصيفي أستاذ الاعلبـ بجامعة الازىر  "بانها عملية اتصاؿ استًاتيجي رقمي تبتٍ علبقا
 4متبادلة بتُ ابؼنظمة وبصهورىا  كما بيكن بانها إدارة الاتصاؿ بتُ ابؼؤسسة وابعمهور من خلبؿ تطبيقات الانتًنت.

كما توصلت دراسات حاتم علي الذ أف العلبقات العامة الرقمية تعتٍ بفارسة العلبقات العامة عبر وسائل والنظم الرقمية 
بـططة ومقصودة ,وبزتلف عن العلبقات  العامة التقليدية في طبيعة الوسائل الاتصالية ابؼستخدمة ابغديثة ,وفقا بعهود وأنشطة 

                                                           
 .27، دار معتز للنشر والتوزيع. ص2025سالد العزاوي، محمد القريشي، العلبقات العامة وابؽوية الثقافية، فيفري  1
 .53-52حاتم علي حيدر الصابغي، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .146،  ص2015، 6سة القائمة بالاتصاؿ، بؾلة بحوث العلبقات العامة، العددحاتم محمد عاطف، بفار  3
 .12، ص2022حستُ نيازي الصيفي، مبادئ العلبقات العامة الرقمية، جامعة الازىر وجامعة ابؼلك فيصل، 4
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,وشكل الاتصاؿ وإدارة العلبقات العامة في التحكم بالمحتوى الاعلبمي ابؼنشور ,ومشاركة ابعمهور ,والسرعة في قياس تأثتَ الرسائل 
                                                                            1الاتصالية "

وفي تعريف اخر العلبقات العامة الالكتًونية ىي: عملية الاتصاؿ من خلبؿ الوسائل وتوزيع ابؼواد كابؼنشورات وابؼقالات  
                                                 2بالشكل الالكتًولش ,بالاستفادة من أدوات وقواعد الانتًنت والانتاج التكنولوجي ابغديث   .

ومن خلبؿ ىذه ابؼفاىيم نستنتج اف العلبقات العامة الرقمية ىي مزيج من استًاتيجيات العلبقات العامة التقليدية مع الادوات 
ية لبناء وتعزيز تعتمد بالأخص  على ابؼنصات الرقمية مثل مواقع التواصل الاجتماعي ,ابؼواقع الالكتًونو  والتقنيات الرقمية ابغديث,

                   العلبقات بتُ ابؼؤسسة وبصاىتَىا الداخلية وابػارجية وبرستُ عملية الاتصاؿ .                                                     

 نشأة العلاقات العامة الرقمية: .2
اؿ غتَ الكثتَ في حياتنا وحياة ابؼؤسسات ورياح العامة في كافة إف التطور ابؼذىل لتكنولوجيا ابعديدة لإعلبـ والاتص       

ابؼؤسسات سواء كانت حكومية أو خاصة، حيث أسهمت التكنولوجيا الرقمية في تدعيم قدرة ابؼؤسسة على تقدلص ابؼعلومات 
                 3اللبزمة بعماىتَىا لابزاذ القرارات ابؼناسبة 

هرت العلبقات العامة الرقمية ،والتي بدورىا ترتبط ارتباطا وثيقة بتطور وسائل الاعلبـ والاتصاؿ كاستجابة لثورة التكنولوجية ظ
والانتشار الواسع لاستخداـ الانتًنت، وبهذا أصبحت العلبقات العامة الرقمية ضرورة استًاتيجية في العصر ابغديث ,فالتعامل مع 

للعلبقات العامة على مستوى  العمل التطبيقي بفا ساعد في سهولة  وسائل الاتصاؿ الرقمية أضحى أحد متطلبات الاساسية
الوصوؿ الذ بصاىتَىا "وزيادة قدرة ابؼؤسسة على بناء علبقات فعالة، وكذا زيادة القدرة على برقيق الاتصاؿ ابؼتماثل في ابذاىتُ 

ب تصميم  برامج اتصالية أكثر فعالية من البرامج من ابؼؤسسة الذ ومن ابعمهور الذ ابؼؤسسة ,كما أف العلبقات العامة الرقمية تتطل
                                                        4التقليدية".  

                                                                                            يرى العديد من الباحثتُ أف ىناؾ بعض العوامل سابنت في ظهور العلبقات العامة الرقمية من بينها  :                                 
"أدت التطورات ابؼتلبحقة في التقنيات الرقمية إلذ تتغتَ طبيعة المجاؿ العاـ الذي يعيش فيو ابعمهور  العام: المجال طبيعة أ( تغنً

قدرة على التعبتَ عن آرائهم في بـتلف القضايا، بدا في ذلك آرائهم العاـ، وتعزيز دبيقراطية الاتصاؿ، حيث أصبح لدى ابعمهور ال
الشركات، وىذا بدوره فرض على بفارسي  العلبقات العامة إعادة التفكتَ في استًاتيجياتهم الاتصالية ،واستخداـ و  بكو ابؼنظمات

حوار بدا يسهم في برقيق مصالح و  وسائل جديدة يستطيع من خلببؽا ابؼمارسوف الاستماع للجمهور والدخوؿ معهم في نقاش
الطرفيتُ )ابؼنظمة وابعمهور(، من ىنا برزت ضرورة مسايرة  ابؼنظمات للتغتَات ابغاصلة في طبيعة المجاؿ العاـ ودبيقراطية الاتصاؿ، 

                                                           
 .47حاتم علي حيدر الصابغي، مرجع سبق ذكره ،ص- 1
 .9.ص2022.ديسمبر2.العدد6الانتًنت، مذكرة بؾلة الاعلبـ والمجتمع .بؾلدراجعي الطاىر. رجم جنات، العلبقات العامة عبر - 2
 .132، ص 2017_02_05، 1علي حجازي ابراىيم، التكامل بتُ الاعلبـ التقليدي وابعديد، دار معتز للنشر والتوزيع،ط 3
 .133علي حجازي ابراىيم، نفس ابؼرجع، ص 4
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مة الرقمية بهذه من خلبؿ الاعتماد على وسائل الرقمية ابغديثة في الاتصاؿ بابعمهور ,وىذا بدوره ساعد على ظهور العلبقات العا
  1."ابؼهمة في إطار الاستًاتيجية الشاملة للمؤسسات

 :      الدنظمات بنٌ ب( الدنافسة

"فرضت الطبيعة التنافسية في بيئة الاعماؿ التجارية ابغالية على ابؼؤسسات مواكبة التطور التكنولوجي واستخداـ وسائل 
لدى ابعمهور، ومن ىنا جاءت العلبقات العامة الرقمية التي تعتبر من أحدث الاعلبـ ابعديدة والسريعة في برستُ صورتها وبظعتها 

تعتبر نشاط و  ابؼفاىيم في إدارة صورة وبظعة ابؼؤسسة ,والتي بدمارسات وأنشطة العلبقات العامة عبر الفضاء الالكتًولش الواسع،
امة التقليدية ,وقد زاد الاىتماـ بالعلبقات العامة استًاتيجي وموجو بالنتائج وفي الوقت نفسو رخيص التكلفة عكس العلبقات الع

التي اصبحت تطلب من بفارسي العلبقات العامة انشاء و  الالكتًونية نظرا لزيادة اعداد ابؼنظمات ابؼوجودة على شبكة الانتًنت
 والابداع في صنع المحتوى."ونشر المحتوى وابؼعلومات مفيدة وابهابية عن ابؼؤسسة عبر وسائل الاعلبـ مع التًكيز على الابتكار 

 زيادة حجم التجمعات البشرية في الفضاء الرقمي:   ج(

"تعد من أىم العوامل التي سابنت في ظهور العلبقات العامة الرقمية وتطورىا. وىذا النمو ابؽائل في المجتمعات الرقمية أثر   
نت متاحا  لعدد كبتَ من الناس حوؿ العالد بفا أدى بشكل كبتَ على كيفية تواصل ابؼؤسسات مع بصهورىا، حيث اصبحت الانتً 

الذ بناء  بيئة ضخمة للتفاعل وابؼشاركة  بتُ الافراد وابؼؤسسات ,كما اتاح الفضاء الرقمي للجماىتَ من بـتلف الثقافات 
 تَىا" .                     وابؼستويات التواصل والتفاعل في وقت واحد .ىذا أوجد للعلبقات العامة  فرصا جديدة في التواصل مع بصاى

"اف الانتشار الواسع للؤجهزة الالكتًونية وابؽواتف الذكية  الذ جانب ازدياد مواقع التواصل د( انتشار وسائل الرقمية : 
ت الاجتماعي على الانتًنت وتطور التقنيات، اصبحت بذذب اىتمامات بـتلفة لمحبي التدوين ابؼصغر ومشاركة الصور وتبادؿ ابؼلفا

الصوتية من العوامل التي سابنت في ظهور العلبقات العامة الرقمية ، حيث مع انتشار ىذه الوسائل أصبح من السهولة امكانية 
استقباؿ وارساؿ ونشر ابؼعلومة بشكل بغظي وآلش بتُ ابؼستخدمتُ، وكاف لازما على ابؼؤسسات الاستفادة من ىذه التقنيات 

                                                                                                    2ابعمهور ".الرقمية في التواصل ابؼباشر مع 

 الفرق بنٌ العلاقات العامة الرقمية والعلاقات العامة التقليدية: .3
بيعة الادوات والوسائل ابؼستخدمة، وأسلوب التواصل العلبقات العامة التقليدية والرقمية بزتلفاف في العديد من ابعوانب بناء على ط

 مع ابعمهور. حاولنا اف نبرز بعض الفروقات فيما يلي:  

 

                                                           
 60حاتم علي حيدر صابغي، مرجع سبق ذكره، ص- 1
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 العلبقات العامة الرقمية العلبقات العامة التقليدية

تعتمد على الصحف، التلفزيوف، الاذاعة ،   
والفعاليات وابؼؤبسرات، الرسائل ترسل من طرؼ 

 الابذاه .                             واحد الذ ابعمهور احادي

تعتمد على الوسائل الرقمية وابعديدة مثل: 
التواصل الاجتماعي، البريد الالكتًولش، تتيح 
تواصلب تفاعليا مباشرا مع ابعمهور بفا بىلق 

 حوار ثنائي الابذاه .

 

 الوسائل ابؼستخدمة

بؿدود بالوسائل المحلية والاقليمية التي قد لا 
هولة الذ ابعمهور ايضا الانتشار غالبا تصل بس

 يتطلب وقتا اطوؿ وتكلفة اكبر.               

لديها القدرة ابؽائلة في الانتشار العابؼي بسرعة 
كبتَة واقل تكلفة، كما بيكن استهداؼ بصهور 

 بؿدد بناء على اىتماماتهم وسلوكياتهم . 

 

 الانتشار والوصوؿ

ابؼطبوعة او مكلفة بسبب استخداـ الاعلبنات 
 التلفزيونية واستئجار الاماكن للفعاليات.      

اكثر كفاءة من حيث التكلفة، إذ بيكن ادارة 
بضلبت على وسائل التواصل الاجتماعي او 

 عبر البريد الالكتًولش بتكاليف اقل نسبيا.     

 

 التكاليف

تأثتَىا طويل ابؼدى نسبيا ولكن بطيء في 
حفية أو الوصوؿ ، مثل ابؼقالات الص

 الاعلبنات التلفزيونية.

تأثتَىا فوري، حيث يتم مشاركة الرسالة 
وانتشارىا بسرعة على وسائل التواصل 
 الاجتماعي وابؼواقع الالكتًونية .     

 

 التأثتَ الزمتٍ

ابؼؤسسات تعتمد على البيانات الصحفية 
وابؼؤبسرات لتوضيح موقفها أثناء الازمات غالبا 

في نقل الرسالة إلذ  ما يكوف ىناؾ تأختَ
 ابعمهور .   

                                  

إدارة السمعة تتم في الوقت الفعلي من خلبؿ 
الردود السريعة على التعليقات وابؼنشورات مثل: 

استخداـ التويتً لإصدار بياف فوري أو تهدئة 
 ابؼوقف أثناء الأزمة .        

 

 إدارة السمعة والأزمات

بالإبداع الذي يقدـ عبر وسائلها مثل بؿدودة 
 النصوص والصور والفيديوىات التقليدية.     

توفر إمكانيات إبداعية أوسع باستخداـ 
الفيديوىات التفاعلية ، الصور ابؼتحركة والواقع 
 الافتًاضي.                                    

 

 ابعوانب الإبداعية
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ومن ىنا نستنتج أف العلبقات العامة الرقمية تناسب العصر ابغديث، حيث يرتكز ابعمهور بشكل أكبر في الفضاء الرقمي، وىي 
كثر فعالية وكفاءة من حيث التكلفة والوصوؿ والتفاعل  في ظل العلبقات العامة التقليدية لا تزاؿ تستخدـ في بعض ابؼؤسسات أ

 ولكن تراجعت فعاليتها لاعتمادىا على وسائل القدبية.

 صائص العلاقات العامة الرقمية:خ .4
قات العامة بشكل بارز لتحل العديد من الازمات التي تواجو وسط تطور الكبتَ في عالد التكنولوجيا الرقمية، ظهر دور العلب

ابؼؤسسات، حيث ظهرت وظيفة مسؤوؿ العلبقات العامة في ابؼؤسسات في الفتًة الاختَة بشكل كبتَ، لتحدث تكييف بتُ 
اصل بتُ ابعمهور وسائل الاتصاؿ ابغديث بدا في ذلك شبكات التواصل الاجتماعي، حيث من ابرز مهاـ ىذه الوظيفة تقريب التو 

                                                               وابؼؤسسات بشكل سريع، والعلبقات العامة الرقمية أصبحت موضع اىتماـ بؼا تتميز بو من خصائص ومن بينها ما يلي:                      

ذه الادارة في ابؼؤسسات ,حيث أنها باتت من أىم عوامل التفوؽ ويعتبر من أىم علبمات بقاح ىحسن الاتصال:  -أولا      
للمجتمعات عموما ,وابعهات العاملة فيو على الصعيدين العاـ وابػاص، فالعلبقات العامة كعلم إنسالش وإداري لا بيكن اف 

                                                                                             .1الابتكارات ابعديدةو  تبقى معزولة عن أخر التطوراتو  تستخدمها شركة أو مؤسسة

                                                           
 .106ص، 2021، مكتبة ومطبعة الوسيم ابغديثة، غزة، فلسطتُ، 1إبظاعيل محمد عامر، العلبقات العامة والتطور الرقمي، ط 1

بب ارتباطها أكثر موثوقية في بعض الأحياف بس
بدصادر معروفة )مثل الصحف ابؼرموقة أو 

 القنوات التلفزيونية (. 

قد تواجو برديات في ابؼصداقية بسبب انتشار 
الأخبار الزائفة ,بفا يتطلب من ابؼؤسسات بناء 
 الثقة باستمرار مع بصهورىا.                   

 

 ابؼوثوقية وابؼصداقية

اذ انها  تستهدؼ بصهورا واسعا دوف بزصيص
تعتمد على بصهور الوسيلة ابؼستخدمة )مثل 

 مشاىدي قناة معينة أو قراء صحيفة بؿددة (.

بسكن من استهداؼ ابعمهور بناء على العمر، 
ابؼوقع ، الاىتمامات والسلوكيات كما توفر 

 بذربة شخصية للجمهور.                    

 

 ابعمهور ابؼستهدؼ

ثاؿ من صعب القياس بدقة على سبيل ابؼ
الصعب معرفة عدد الاشخاص الذين شاىدوا 

 إعلبنا في صحيفة أو على التلفزيوف .       

تقدـ أدوات برليل ووسائل الاجتماعي بيانات 
دقيقة حوؿ ابعمهور وسلوكياتهم وتأثتَ 

 ابغملبت .

 

 قياس الأداء

التفاعل بؿدود وابعمهور يتلقى الرسائل دوف 
ما يعتمد على إمكانية للرد الفوري، غالبا 

 استطلبعات الرأي أو ردود فعل متأخرة .    

التفاعل فوري ومباشر من خلبؿ التعليقات 
 ,الرسائل ..الخ  .           

 

 التفاعل مع ابعمهور
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يقصد بو قدرة وسائل اتصاؿ على نقل ابؼعلومات من وسيط لآخر مثل تقنيات التي بسكن من برويل التحويل:  قابلية -ثانيا      
از العلبقات العامة في الوصوؿ الذ أكبر عدد من بـتلف  الرسائل ابؼسموعة الذ رسائل مطبوعة والعكس ,ىاتو ابؼيزة تساعد جه

    1مستويات ابعمهور.

من ابؼفتًض اف التفاعلية بظة طبيعية للبتصاؿ الشخصي، لكنها بردث في وضع الاتصاؿ من خلبؿ التفاعلية:  -ثالثا      
سائل الرقمية ,فمنهم من يرى التفاعل كخاصية لوسائل الوسائل الرقمية ابغديثة، وقد اختلف  رؤية  الباحثتُ بؼفهوـ التفاعلية في الو 

وسائل الاتصاؿ عامة يتم رصدىا من خلبؿ القدرة الوسيلة على تعديل شكل ابؼضموف، ومنهم من ركز و  العلبقات العامة الرقمية
ت العامة في كسب ابعمهور على التفاعلية كعملية تتعلق بتبادؿ الرسائل الاتصالية وترابطها، بفا بىدـ نشاطات وبفارسات العلبقا

                                                                      2من حيث ستَورة التفاعل والتواصل. 

عند حدوث أزمة أو انتشار شائعات سلبية ,بيكن للعلبقات العامة الرقمية القدرة على ادارة الازمات بفعالية :  -رابعا     
ن خلبؿ البيانات الصحفية، الفيديوىات التوضيحية، والتواصل مع ابعمهور عبر وسائل التواصل الاجتماعي كما التدخل السريع م

 ة.بضاية الصورة الذىنية للمؤسسو  يساعد ىذا في ابغد من الاضرار

ائقة عبر وسائل التواصل تتميز العلبقات العامة الالكتًونية بإمكانية انتشار المحتوى بسرعة ف:  الانتشار قابلية -خامسا       
الاجتماعي بفا بوقق شهرة واسعة دوف تكاليف إضافية فمثلب بيكن بغملة ناجحة أو فيديو إبداعي أف ينتشر على نطاؽ واسع، بفا 

 يعزز بظعة مؤسسة.                                                       

تسعى العلبقات العامة الرقمية الذ خلق تواصل مستمر مع ابعمهور من ء : بناء علاقات طويلة الأمد مع العملا -سادسا      
التفاعل مع التعليقات ومشاركة ابعمهور بكل ابؼعلومات وابؼستجدات حوؿ ابؼؤسسة يساعد ىذا في و  خلبؿ نشر بؿتوى ذو قيمة

                                                                                     3بناء قاعدة موظفتُ بـلصتُ .  

 أىداف وأهمية العلاقات العامة الرقمية:   .5
 :                                                                                        الأىداف - أولا   

لمؤسسة والتواصل الفعاؿ مع ابعمهور عبر ابؼنصات الرقمية ,حيث العلبقات العامة الرقمية تهدؼ الذ بناء صورة وبظعة ابهابية ل
تعتبر أداة أساسية في العصر ابغديث بؼساعدة ابؼؤسسات على برقيق النجاح والتفاعل ابؼستمر وعنصر حيوي استًاتيجيات 

 ؼ التي تسعى الذ برقيقها:التسويق  حتى أنها تتطابق بشكل واضح مع العلبقات العامة التقليدية ومن ىنا استنتجنا بعض أىدا

 بناء صورة ذىنية إبهابية للمؤسسة في أذىاف ابعمهور.                                                          -
                                                           

 42.ص2020والتوزيع . حستُ دبي الزويتٍ، شفاء عبد الزىرة، شبكات التواصل الاجتماعي والادماف الرقمي، عماف، دار المجد للنشر  1
 .63حاتم علي حيدر الصابغي، مرجع سبق ذكره، ص  2 

 .63حاتم علي حيدر الصابغي، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 نشر ابؼعلومات والبيانات ابػاصة بابؼؤسسة بسرعة ودقة.                                                  -
 عن ابؼؤسسة في وسائل الإعلبـ وابؼنصات الإلكتًونية.                          متابعة وبرليل ما ينُشر  -
 الاستجابة السريعة للشائعات والانتقادات والعمل على تصحيح ابؼفاىيم ابػاطئة.                              -
                     زيادة تفاعل ابعمهور ومشاركتو في أنشطة ابؼؤسسة ومبادراتها.                     -
 دعم ابزاذ القرار داخل ابؼؤسسة من خلبؿ برليل ردود الفعل والبيانات الرقمية.                      -
                                    1.استثمار التكنولوجيا ابغديثة في برستُ الأداء الاتصالية للمؤسسات  -
نظيم برابؾها ابؼختلفة إلكتًونيا مع رصد ابذاىات الرأي العاـ بذاه ابؼؤسسة ادارة أنشطة العلبقات العامة ابؼتنوعة وت -

    2باستخداـ الوسائل.
 الاهمية : -ثانيا    

تعُد العلبقات العامة الإلكتًونية أحد أبرز مظاىر التحوؿ في الفكر الإداري ابغديث، إذ لد تأتِ فجأة، بل كانت نتيجة طبيعية 
تَ ثقافة ابؼؤسسات ابؼعاصرة، التي باتت تعتمد بشكل أساسي على فهم ابعمهور والتواصل الفعّاؿ معو. لتطور أدوات الاتصاؿ وتغ

وقد برزت أبنية ىذا النوع من العلبقات في برقيق تأثتَ إبهابي على الرأي العاـ وتعزيز صورة ابؼؤسسة بأساليب تواكب ابؼتغتَات 
 لنقاط التالية :                                                                                 ابؼتسارعة في البيئة الرقمية. ويتجلى ذلك في ا

حيث تسهم في بناء حلقة وصل نشطة وتفاعلية بتُ ابؼؤسسة وبصهورىا، من تعزيز التفاعل الدستمر مع الجمهور:  .1
    مشاركة فعالة من ابعمهور في أنشطة ابؼؤسسة.                                                                                    خلبؿ قنوات اتصاؿ فورية تتجاوز الطرؽ التقليدية، بفا يؤدي إلذ 

تساعد ابؼؤسسة على مواكبة ابؼستجدات العابؼية بسرعة ومرونة، عبر  الاستجابة السريعة للتطورات والأحداث: .2
 وبرليل ردود الفعل والتفاعل معها فورياً.استخداـ التكنولوجيا بؼتابعة 

بسكّن ابؼؤسسة من مراقبة ما ينُشر عنها أولًا بأوؿ، بفا يسهم في معابعة أي  متابعة وبرليل لزتوى وسائل الإعلام:  .3
 شائعات أو انتقادات بسرعة وفعالية، وبينحها القدرة على برستُ صورتها بشكل مستمر.

رصد وبرليل  ”Lexis Nexis "Dow    Jonesتتيح تقنيات مثل " ديثة: الاستفادة من قواعد البيانات الح .4
 المحتوى الإعلبمي ابؼتعلق بابؼؤسسة، بفا يدعم عملية ابزاذ القرار ابؼبتٍ على بيانات دقيقة.

تتيح العلبقات العامة الإلكتًونية إجراء بحوث كمية ونوعية تساعد في فهم ابعمهور بشكل  دعم البحوث والتحليل: .5
  مق، ما يدعم ابؼؤسسة في صياغة استًاتيجيات فعّالة تبُتٌ على احتياجات وتوقعات ابعمهور.أع

وذلك باستبداؿ بعض الاساليب التقليدية بحملبت رقمية  أقل تكلفة وأكثر تقليل تكاليف العلاقات العامة التقليدية:  .6
                            فاعلية من حيث الوصوؿ والتأثتَ.                                  

                                                           
 .151، ص2022، جواف 06بصيلة قادـ، العلبقات العامة الرقمية وصناعة الصورة الذىنية للمنظمات ابغديثة، بؾلة الاعلبـ والمجتمع، المجلد - 1

، 6لقادر علي، دور العلبقات العامة الرقمية في برقيق التميز ابؼؤسسي، بؾلة قيس للدراسات الانسانية والاجتماعية، العددفخري عبد ا  2
 .152،ص2022أكتوبر
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ابؼنافسة من خلبؿ اليقظة الاستًاتيجية التي توفرىا الوسائل التقنية ابؼختلفة التي تسمح للمؤسسة  رفع التنافسية: .7
 بالتحكم في بؿيطها واحاطة بدختلف التحديات التي من شأنها التأثتَ على صورتها .

رابؾها ابؼختلفة إلكتًونيا مع رصد ابذاىات الرأي العاـ بذاه ابؼؤسسة ادارة أنشطة العلبقات العامة ابؼتنوعة وتنظيم ب .8
                           باستخداـ الوسائل                                                                                                             

العامة الإلكتًونية لد تعد خياراً ثانويًا، بل ضرورة استًاتيجية تسهم في رفع كفاءة الأداء من خلبؿ ىذه الأبعاد، يتضح أف العلبقات 
 1 ابؼؤسسي، وتعزيز مكانة ابؼؤسسة في بيئة تتسم بالتغتَ والتنافسية العالية .

 

                                                                

                                                           

 .152بصيلة قادـ، مرجع سبق ذكره، ص  1 
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 ات العامة الرقمية.الدبحث الثاني: أساسيات العلاق

 وسائل العلاقات العامة الرقمية: .1
بدوف أنتًنت اؿ بيكن استخداـ ىذه الأدوات، فالأجهزة ابؼستخدمة للوصوؿ و  الانتًنت ىو اساس ادوات العالقات العامة الرقمية

بحت الأنتًنت الطريق ابؼفضل للجميع متنوعة، من ابؽواتف المحمولة الذ الأجهزة التقنية ابؼرتبطة بالأنتًنت، فأصو  الذ الأنتًنت كثتَة
بجانب سرعتو في الوصوؿ الذ كل شيء في العالد خلبؿ بضع ثوالش فمن خلببؽا تستخدـ العالقات العامة الرقمية بؾموعة من 

 الأساليب لبناء عالقات ابعماىتَ عبر الشبكة الالكتًونية نذكرىا على النحو التالر:و  الوسائل

ابؼوقع الذي تبنيو ابؼؤسسة على الشبكة الالكتًونية، وىو الصورة الالكتًونية فضاؿ عن كونو مركز  ىوالالكتروني :  (الدوقع1
النشاط الالكتًولش لإدارة العالقات العامة من اجل بناء علبقاتها مع ابعماىتَ الالكتًونية. تعد مواقع الويب من بتُ الادوات 

بيكن الأشخاص ابؼتصلتُ بالأنتًنت استخداـ مواقع الويب و  ات تفاعليةالرقمية حيث بيكن للمؤسسات اظهار نفسها داخل بيئ
التفاعل مع اشخاص اخرين على الانتًنت اذ تساعد مواقع الويب بشكل عاـ و  لقضاء بعض الوقت في مواقع الويب. ابػاصة بهم

 لتقدلص فكرة حوؿ كيفية خدمة عملبئهم في بناء الرأي العاـ، توفر مواقع الويب ابػاصة بالشركات فرصة بؼمارسي العالقات العامة
الدخوؿ في حوار مع ابعماىتَ ابؼستهدفة ابؼختلفة وبيكن ايضا معرفة عدد الزوار الذين يدخلوف الذ موقع الشركة الالكتًولش من و 

ن خلبؿ منح خلبؿ الروابط التي تم انشاؤىا بواسطة العلبقات الرقمية. تؤثر ميزة مواقع الويب ىذه على العلبمة التجارية م
ابؼستخدمتُ الفرصة لتقدلص  ملبحظاتهم بالإضافة الذ ذلك، يؤثر تصميم مواقع الويب ايضا على قيمة العابؼة التجارية في نظر 

 ابؼستهلكتُ.                                                   

  :فع الشركات الذ انشاء مواقع ويب ىيىناؾ العديد من الاسباب لإنشاء موقع على شبكة الانتًنت، اىم اسباب تد 

 انشاء صور. -  
 بيع منتجات . -  
 دعم مبيعات . -  
 الاعلبف . -  

وقد يعمل ابؼوقع على انشاء صورة ستبقى في ذىن ابعمهور، يعتٍ اف ابؼوقع يتميز بكونو موقعا يعكس شخصية منتجات او 
عبر الويب للوصوؿ الذ ابعمهور ابؼستهدؼ الذي يصعب الوصوؿ خدمات الشركات. اذ بيكن للمؤسسات والشركات والافراد 

 1إليو في أي بيئة أخرى.
تستخدمها أغلب ابؼؤسسات ابغديثة و  تطور طبيعي الرسالة الاخبارية التقليدية،و  امتداد: الإلكترونية الاخبارية ( الرسالة2

 للتواصل مع بصاىتَىا .

                                                           
 .147-146، ص2015ردف،ماىرعودة الشمالية وآخروف، الاعلبـ الرقمي ابعديد، دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع، الا  1
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انتشارا على شبكة الانتًنت، ىو اداة فعالة من ادوات العالقات العامة الرقمية اذ  يعد من اكثر الاشكاؿ:   الالكتروني (البريد3
استقبابؽا، ونقل ابؼلفات مع اي شخص لو عنواف بريد الكتًولش بصورة سريعة جدا اؿ تتعدى ثواف، و  يستخدـ الرساؿ الرسائل
د ابؼؤسسات ابؼعاصرة عليو ما اعتماو  ن باقي ابػدماتما بييز خدمة البريد الالكتًولش عو  اقلها تكلفةو  ويعد من اقدـ ابػدمات

 :يلي

                               بيكن قراءة رسائل البريد الالكتًولش في الوقت ابؼناسب الن الصندوؽ بوتفظ بها. -

                                       معرفة بؿتوياتو.و  بيكن لغتَ صاحب البريد فتحو -

                             اف كاف ابؼستقبل غتَ موجود اثناء ارسابؽا.و  ؿ الرسائل حتىبيكن ارسا -

 1الباحثتُ على بكو شبو الش بغض النظر عن ابؼنافسة.و  سرعة عملة التعاوف العلمي بتُ العلماءو  سهولة  -    

سبة لوظيفة العلبقات العامة الرقمية، وبابػصوص في تلعب بصاعة ابؼناقشة عبر شبكة الانتًنت ابنية خاصة بالنالدناقشة:  (جماعة4
 2ذلك بؼنع اي سوء تفاىم او انتقاؿ بؼعلومات غتَ صحيحة عنها.و  ابؼؤسسات ابعامعية،

تؤدي مواقع التواصل الاجتماعي دورا مهما في نقل الاخبار والتعليقات  والآراء ووجهات النظر  الاجتماعي: التواصل مواقع (5
ابؼؤسسات.  بسكن وسائل تواصل اجتماعي من مشاركة الفيديوىات وصور وابؼدونات حيث ادت الشعبية بكل ما بودث في 

ابؼتزايدة لوسائل التواصل الاجتماعي الذ تغيتَ طريقة تواصل الافراد والشركات وابؼؤسسات، كما مكنت وسائل التواصل 
نشرىا، ومالا و  ر الذي يلعبو الناس في عملية قراءة ابؼعلوماتالاجتماعي من اضفاء الطابع الدبيقراطي على المحتوى وتغيتَ الدو 

 بصاىتَىا. و  ميزاتها ابغوارية قد غتَت بساما طبيعة الاتصاؿ بتُ ابؼنظمةو  بيكن ابعداؿ فيو ىو اف ىذه التكنولوجيا ابعديدة بصيغتها

قد تعددت و  قات العامة بؾبرة على استخدامها,لذلك اصبح بؽا ابنية كبرى لإدارات العلبقات العامة في ابؼؤسسات بفا جعل العال
 انواع مواقع التواصل الاجتماعي:                                                                         

مثل بحتَة القيت فيها ابغجر فأحدثت موجات طالت مداىا، فشخص الواحد بيرر  :Facebook الفايسبوك -     
تتسع حلقة البث من شخص للآخر، في النهاية بزلق بؾتمعا من الاشخاص يتمحور حوؿ موضوع ما و  اخرابؼعلومات الذ 

اعالد ابعماىتَ بكل الاخبار حوؿ و  ويستعمل مسؤوؿ العالقات العامة الفايسبوؾ لنشر كل ابؼستجدات التي تطرأ على ابؼؤسسة
 3نطباع ابعيد حوؿ ابؼؤسسة في اذىاف ابؼتابعتُ.زرع الاو  ابؼؤسسة كذلك يستعمل لاستقباؿ انشغالاتهم واراءىم،

                                                           
 .39، ص2019بؿمود محمد خلوؼ، العلبقات العامة في العصر الرقمي، دار اسامة للنشر والتوزيع،   1
 148ماىر عودة الشمالية وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .39بؿمود محمد خلف، مرجع سبق ذكره، ص  3
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تطبيقات شبكة الانتًنت،  تعددت تعاريف ابؼدونات الالكتًونية اصطلبحا فهناؾ من يعرفها على انها : Blogs(الددونات 6
كما تتضمن نظاما مرتبة ترتيبا زمنيا تصاعديا ينشر منو عدد بؿدد يتحكم فيو مدير او ناشر ابؼدونة  و  تظهر عليو تدوينات مؤرخة

اليا الرشفة ابؼداخلبت القدبية، ويكوف لكل مداخلة منها مسار اؿ يتغتَ منذ بغظة نشرىا بحيث يستطيع القارئ الرجوع الذ تدوينو 
التحديث، و  معينة في وقت ابغق عندما اؿ تصبح متاحة في الصفحة الاولذ للمدونة، وتعد موقعا على الانتًنت سهل الانشاء

القياـ بنشر في اي موضوع بغظة بلحظة, وىي صحيفة مصغرة بوررىا مدوف واحد او اكثر على شبكة الويب،  يسمح بؼؤلفو
 برتوي على مقالات وابحاث.و  وتتألف من منشورات منوعة او بؿددة باختصاص معتُ

 في العديد من المجالات المحتًفاتو  التجارة يضم العديد من المحتًفتُو  ىو موقع اجتماعي بـتص بالعمل : Linkedin (موقع7 
 كذا تعزيز خدماتهمو  يتشاركوف بؾموعة اىتمامات، يعتبر شبكة اجتماعية مهنية يسمح للمهنيتُ بإنشاء علبقات في المجاؿ العلميو 
  1الا انو اليوـ اصبح من بتُ اىم ابؼواقع الاجتماعية. 2002مهاراتهم ابؼهنية، ورغم بداياتو في و 

مواقع الويب، يتجمع فيها عدد كبتَ من الاشخاص لتبادؿ ابػبرات واعطاء وجهات نظر في ابؼواضيع  ىي عبارة عن(الدنتديات: 8
ابؼطروحة في ابؼنتديات. برتل ابؼنتديات مكانة مهمة في العالقات العامة الرقمية، من حيث انعكاس افكار ابعمهور ابؼستهدؼ 

بظعة ابؼؤسسة ابهابا او و  توب في ابؼنتديات بيكن اف يؤثر على صورةحوؿ ابؼؤسسات وابؼنتجات وابػدمات التي تقدمها، ما ىو مك
 بيكن اف يلحق تصورا بذاه ابؼؤسسة في ذىن ابعمهور ابؼستهدؼ.و  سلبا،

ىو ملف صوتي او فيديو يتم توزيعو عبر الانتًنت الذ مشغل وسائط مناسب، يستخدـ البث الصوتي بموذج :   (البودكاست9 
 Feedالوسائط بنشر المحتوى، ويشتًؾ ابؼستخدموف في سلسلة من حلقات البودكاست ابؼعروفة باسم "النشر، حيث يقوـ منتج 

Podcasting2 ىو مثاؿ على عصر التكنولوجيا ابعديدة ابؼنتشرة.و  لبث وخدمة الانتًنت" وىو اندماج ا  

 ربؾيات لإدارة عمليات العلبقات العامة لتسهلابتكر مبربؾو تكنولوجيا التسيتَ ابؼؤسساتي مؤخرا ب:  الذكي الذاتف ( تطبيقات10
تيسر عمل بفارس العلبقات العامة، حيث اصبحت تقوـ مقاـ بفارس العالقات العامة بدءا من برديد الاىداؼ وصولا الذ تنفيذ و 

  اشهر التطبيقات ما يلي:و  من اىمو  الانشطة

   Log mein- :خداـ شبكةيتيح ىذا البرنامج للممارس العالقات العامة استVon  عبر انتًنت ومن خلببؽا يتحصل على
وبهذا العنواف بيكن انشاء شبكة خاصة بؽا اسم وكلمة مرور، كما بيكن من ارساؿ ىذه البيانات الذ اي شخص اخر  1Pعنواف 

من مستعمليو  تكوف كل البيانات التي بؿمية في اماف، ولا يستدعيو  في اي مكاف لينظم الذ الشبكة التي تتم فيو تكوف مشفرة.
 كلمة ابؼرور.و  ضبط اي اعدادات سوى ادخاؿ اسم الشبكة

                                                           
 .49-47، بابعزائر، ص3لااصالر  للمؤسسات، بؾلة الدراسات الاعلبمية، العددعائشة قرة، العلبقات العامة وتأثتَىا في برستُ الاداء ا  1
 .131، ص1، عدد5شروؽ محمد العكل، العلبقات العامة في العالد الرقمي ابؼفهوـ والادوات، المجلة ابعزائرية لبحوث الاعلبـ والاتصاؿ، بؾلد  2
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ـ من 2009العالد، تأسس عاـ  اكثر البرامج انتشارا على مستوىو  برنامج للتًاسل الفوري بؾالش :whatsupالواتساب  -
" كابؽما كاف يعمل في شركة ياىو.   قبل الامريكي "برياف اوكتاف" والايرالش "برياف جاف كوـ

الواتساب تطبيق متعدد ابؼنصات على ابؽواتف الذكية، بيكن من ارساؿ الصور والفيديوىات والرسائل ابؼكتوبة والصوتية، من اىم   
ابػدمات التي يقدمها البرنامج بؼمارس العلبقات العامة معرفة الاخبار من خلبؿ انشاء بؾموعة دردشة برتوي ما يقارب 

بتُ بفارس العلبقات العامة ورجاؿ الصحافة ابؼستخدمتُ بؽذا التطبيق بؼعرفة الاخبار وبثها اشخاص، لو ميزة تقريب ابؼسافات 10
 وايصابؽا بؽم في اسرع وقت.

 Evernote : اشتهر ىذا التطبيق بتسجيل ابؼلبحظات ابؼتنوعة او ابؼلبحظات الصوتية او صور او حتى كتابة نصوص، يعتبر
وتدوين كافة ابؼلبحظات التي بىاؼ مستعملو من فقدىا، يساعد على ارشفة البيانات  بدثابة مفكرة الكتًونية بغفظ ابؼعلومات

وتدوين كل ابؼلبحظات وابؼراجعات ابؽامة والعودة بؽا لاحقا بؽذا التطبيق ابنية بؼمارسي العلبقات العامة حيث بيكنو من التًكيز في 
                                                                          pdf.1 اجعة للبحتفاظ بابؼلفات مهامو وابقازىا في مساحة عمل مرتبة، وانشاء قوائم مر  والصور

 أسس العلاقات العامة الرقمية : .2

أىم عنصر في العالقات العامة الرقمية الناجحة ىو الاستماع الذ عملبئك، انو لا بىبرؾ بدا يريدوف. فحسب بل بىبرونك بددى 

تلقي رسالتك.  اذا كانت العلبقات العامة تتعلق بالتواصل مع عملبئك فيجب اف تتعلق ايضا بالرد عليهم من خلبؿ اشراكهم في 

المحادثة في القنوات التي بذري فيها تلك المحادثة، رغم انو لا بيكنك التحكم في الرسالة، الا انو بهب اف تقود المحادثة من خلبؿ 

 اتصالات شفافة.

 :     عملائك الى عاستم 

الذ ما يقاؿ عنها عبر الشركة من الاستماع  (Online reputation management)ستمكن ادارة السمعة 

الانتًنت. من ابؼهم بشكل خاص مراقبة بصيع القنوات التي قد يستخدمها العميل للبتصاؿ بالشركة او التحدث عنها بانتظاـ لا 

لكنو ايضا سيسلط الضوء على ابؼشكلبت التي برتاج الذ و  ق بابؼشاعر العامة ابؼتعلقة بالشركةيسمح ىذا فقط بظهور ابذاه عاـ يتعل

 المجالات التي يتم تنسيقها بنجاح.و  الاىتماـ

 :            الاخرينمع  بذاوب

                                                           
 .5عائشة قرة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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الا و  عاطي معهاالتو  تعليقات ابعمهورو  تتمثل احدى الوظائف الرئيسية للعلبقات العامة الرقمية في الرد على الاستفسارات

 ستظهر الشركة غتَ مبالية وتسوء صورتها.

 :      والصدق بالشفافية برلي 

الصدؽ امراف حيوياف، قد يؤدي اي مظهر من مظاىر ابػداع الذ فقداف الثقة استفد من الامكانيات التي تتحفها و  الشفافية  

 1التي تتطور من حتُ الذ اخر.و  تطبيقاتهاو  شبكة الانتًنت

 بروز العلاقات العامة الرقمية :                                                    عوامل .3
 يوجد بؾموعة من العوامل التي ادت الذ بروز العالقات العامة الرقمية من ابرزىا :

في استًاتيجياتهم  تغتَ طبيعة المجاؿ العاـ لقد فرضت التطورات التكنولوجيا على بفارسي العالقات العامة   اعادة التفكتَ -
 الدخوؿ معهم في نقاشو  استخداـ وسائل جديدة يستطيع من خلببؽا ابؼمارسوف الاستماع الذ ابعمهورو  الاتصالية

 .) ابعمهورو  حوار يسهم في برقيق مصالح الطرفتُ )ابؼنظمةو 
بؼنظمات ابؼتواجدة على شبكة ابؼنافسة بتُ ابؼنظمات لقد زاد الاىتماـ بالعالقات العامة الرقمية نظرا لزيادة اعداد ا -

ابهابية عن ابؼنظمة و  معلومات مفيدةو  نشر بؿتوىو  الانتًنت، والتي اصبحت تطلب من بفارسي العالقات العامة انشاء
كفاءة اعلى من ذي قبل ليتناسب مع و  الابقاز بسرعةو  الابداع في صنع المحتوىو  عبر الشبكة، مع التًكيز على الابتكار

 البيئة التنافسية للمنظمات .و  ميطبيعة العصر الرق
الذي يزيد من و  زيادة  حجم التجمعات البشرية في الفضاء الرقمي مع الكم ابؽائل للتجمعات البشرية في الفضاء الرقمي  -

نصف سكاف العالد، زادت العملية التنافسية بتُ ابؼنظمات في جذب واستهداؼ ىذه التجمعات. وبالتالر تغتَ وضع 
ابغصوؿ على تغطية ابهابية و  ة التي كاف ينظر اليها سابقا بانها اداة تكتيكية للتأثتَ على وسائل الاعلبـالعالقات العام
ابغاجة للتعامل مع و  الفعاؿو  اصبحت اليوـ ادارة الاستًاتيجية مع سرعة انتشار وسائل التواصل السريعو  لصالح ابؼنظمة.

من ىنا برزت العالقات العامة الرقمية كأداة استًاتيجية و  نظماتزيادة ابؼطالبة بشفافية ابؼو  اصحاب مصالح متعددين
 اعابؼهم بأخبار وانشطة ابؼنظمات وبرستُ صورتها وبظعتها لديهم .و  مهمة في التعامل مع افراد الفضاء الالكتًولش

ابؼعلومات وابػبر ارساؿ ونشر و  انتشار الوسائل الرقمية مع انتشار الوسائل الرقمية اصبح من السهولة بدكاف استقباؿ -
بشكل بغظي وألش بتُ ابؼستخدمتُ، وكاف لزما على ابؼؤسسات الاستفادة من ىذه التقنيات الرقمية في التواصل ابؼباشر 

 مع ابعمهور او ما بيكن اف نطلق عليهم ب "ابعيل الرقمي" .

                                                           
 22رجع سبق ذكره، صحسن نيازي الصيفي، م  1
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 الرقمية بدمارستها في بـتلف الانشطة ىذه ىي بصلة العوامل التي سرعت من حاجة ابؼؤسسات الذ التوجو بكو العالقات العامة
 1في البيئة ابػارجية وكدا ابعمهور ابؼتعامل معها. .الوظائف التي تقوـ بها للوصوؿ الذ التكيف مع ابؼتغتَات القائمة و 

        الرقمي:                                                                العصر في العامة العلاقات ابذاىات أحدث

برز الاتصاؿ من احدى عابؼات تطور عمل العلبقات العامة وىو ايضا من اكثر عوامل التقدـ للمجتمعات، ولكل نواحي أ
ابػاص والعلبقات العامة كمفهوـ انسالش اداري، لا بيكن اعتباره معزولا عن التطورات ابغديثة في و  العاملة فيو على ابعانبتُ العاـ

بشكل خاص في حالة اكتساح العالد التقتٍ ووصولو لكل شرائح المجتمع، و  الا قد بذده بدوف تأثتَو  ابغديثة،عالد تقنية الاتصالات 
  :وتقوـ العالقات العامة الرقمية على عدة اعمدة منها 

                                                الاجتماعي: الاعلام عبر المحتوى توظيف اعادة -
توحيد ابؼضموف التسويقي في برامج الاتصاؿ ابؼرتبطة بدؤسسة و  العامة الرقمية الوسائل للبنتقاؿ الذ العلبقاتيعد من احد اىم 

برويلو الذ مادة تفاعلية جديدة فالبياف الصحفي يكوف و  أو شخص بؿدد، وىو اعادة توظيف ابؼضموف الذي تم اعداده من قبل
ومن ثم عرضو على شبكات الاجتماعية وبيكن بسديد مدة صابغية ابؼضموف، من ابؼمكن اعادة نشره او اعادة كتابتو كمدونة 

 والاستفادة من صفات وسائل اعلبـ ابؼتعددة للوصوؿ الذ اكبر عدد بفكن من ابعمهور ابؼستهدؼ.

 الددونات: عبر التسويقي المحتوى  -
ت فيديو او صورة وذلك للفت انتباه وإشراؾ يعتبر ابؼضموف التسويقي وظيفة بػلق وتوزيع مادة تفاعلية ذات ابنية سواء كان 

ابعمهور ابؼستهدؼ وابؽدؼ الرئيسي من المحتوى التسويقي عبر ابؼدونات ىو التوصل إلذ أعلى درجة بفكنة من التواصل والتفاعل 
 سويقي لأنواعمع ابعمهور ابؼستهدؼ وذلك من أجل المحافظة على العملبء والعمل على تواجد للعملبء بؿتملتُ جدد للمحتوى الت

 أصناؼ متعددة وكل فئة مستهدفة بربذ شكاؿ بؿددا دوف آخر.و 

 إدارة السمعة على الانترنت:  -
ابؼهمة في ابؼؤسسة لكن اليوـ ومع اتساع نطاؽ النظاـ البيئي الرقمي  مع بداية الانتًنت كاف الفريق التقتٍ ابؼسؤوؿ ابؼباشر عن ىذه

ئل الاعلبـ الاجتماعي في بؾاؿ الاتصاؿ والعلبقات العامة أصبحت عملية إدارة السمعة ودور المحوري الذي تلعبو الانتًنت ووسا
 2على الانتًنت تقع على عاتق مسؤولر العلبقات العامة والتسويق للبتصاؿ.

 

 

                                                           
 .83سامية خبيزي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 ابظاعيل محمد عامر، مرجع يبق ذكره، ص   2
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 مهارات لشارسي العلاقات العامة الرقمية: .4
لخ. ميزة جديدة بععل القائم بالعلبقات العامة يعمل وفرت ادوات ابعيل الثالش من الويب: الفيسبوؾ، تويتً، ماي سبيس ا

 ادؽ، حيث اكتسب نوعا من ابؼرونة والديناميكية مكنتو من الولوج الذ عالد رقي يعجو بالآلاؼ من ابؼتفاعلتُو  بشكل اسرع
سة وابعماىتَ( ويكونوا بهتمع كاؿ الطرفتُ )ابؼؤسو  ابؼستخدمتُ يتنوعوف ثقافيا ويتباعدوف جغرافيا ليكسر حاجز الزماف وابؼكافو 

قريبتُ من بعضهما البعض. الفصل الوحيد بينهما ىو المحيط الافتًاضي ىذا من جهة ومن جهة أخرى فإف القائم بالعلبقات العامة 
 يكتسب مهارات عديدة من توظيفو لتطبيقات الويب وابؼتمثلة في: مهارة صناعة المحتوى الرقمي، مهارة الانفوغرافيا، برستُ وتطوير

مهارة الابداع والتجديد التي تهدؼ  ajax.AsP.RssAبؿركات البحث، توظيف التقنيات ابغديثة لقياس  تفاعل التقنية 
التفاعل تقنية برستُ بظعة ابؼؤسسة لدى بصيع الزبائن وأصحاب ابؼصالح وبدا اف القائم بالعلبقات العامة يعتبر بدثابة  بالأساس إلذ

يستخدـ وسائل اتصالية حديثة في تواصلو. تتميز ىذه الوسائل بدمج النص والصوت والصورة  الوسيط بتُ ابؼؤسسة وبصاىتَىا
وابغركة والتفاعل فعلى بؿتًؼ او أخصائي العلبقات العامة أف يتميز ىو بدوره بدجموعة من ابؼهارات التي بسكنو من استخداـ ىذه 

 1بيتُ الذين بوملوف  صورة جيدة عن ابؼؤسسة ومنتوجاتها . احتًافية بعذب اكبر عدد من ابؼتابعتُ الابهاو  الوسائل بدقة

 وعليو بيكن اذكر أىم الآليات التي يستخدمها القائم بالعلبقات العامة بعذب ابعمهور عبر الشبكة في النقاط التالية:

 بهب برديد ابؼوضوع القضية ابؼراد نشرىا عبر الشبكة وتكوف ذات صلة وثيقة بتُ ابؼؤسسة وابعمهور. -
صنيف ابعماىتَ بحسب درجة أبنيتها وىذا يستلزـ بحثا مستمرا عبر الويب وفي مواقع التواصل الاجتماعي ومعرفة ت -

احتياجات ورغبات ىذه ابعماىتَ وبالتالر توفتَ كافة ابؼعلومات والبيانات ابؼستجدة وابؼتداولة عن ابؼؤسسة ومنتجاتها 
 والعروض التي تريد أف تقدمها.

 ل ابؼوقع ابؼناسب على الانتًنت الذي يسهل على ابؼؤسسة برقيق منافعها.وضع أو برديد شك  -
 على ابؼؤسسة توفتَ كافة احتياجات الزبوف ابؼتصفح للموقع . -
 تقدلص بؿتوى يتلبءـ مع ابؼتغتَات ابغاصلة لاحتياجات ابعماىتَ متنوعة. -
ر على بظعتها مع عدـ وجود مشاكل أو تأثتَات التواجد ابؼستمر على ابػط لتقييم صورة ابؼؤسسة لدى ابعماىتَ التي تؤث -

تعكس على صورة ابؼؤسسة وعلبقتها مع ابعمهور من خلبؿ موقع الويب خاصة اف بظعة ابؼؤسسة وصورتها على الويب 
 2تتحقق بحسب ارتفاع عدد ابؼلبحظات أو التعليقات الدالة على اسم العلبمة أو ابؼنتوج او ابؼؤسسة .

 

 

                                                           
ة الدراسات ابتساـ طالب، صوابغية زىرة، التحوؿ بكو ابؼمارسة الرقمية للقائم بالعلبقات العامة في زمن الويب، دراسة ميدانية بدؤسسة اوريدو، بؾل  1

 .136، ص2022، جامعة عنابة، 2لعدد، ا16الاقتصادية، المجلد
 .136ابتساـ طالب، صوابغية زىرة، مرجع سابق، ص  2
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 ة العلاقات العامة الرقمية.الدبحث الثالث: أنشط

 وظائف العلاقات العامة الرقمية:  .1

إبداع العلبقات العامة فلقد فتحت الباب أماـ بفارسي العلبقات العامة و  لقد أتاحت الأنتًنت فضاء شاسع لتمييز 
 :  ابػدمات التي تقدمها ما يليو  لاستكماؿ ما لد تستطيع قنوات الاتصاؿ الأخرى إبسامو فمن بتُ الوظائف

حيث بيكن للباحث أف يستدعي ابؼعلومات من بنوؾ ابؼعلومات وقواعد البيانات، وىذا يعتٍ أف  : الدعلومات عن .البحث1
سريعة بدؿ الطريقة و  البيانات بطريقة سهلةو  الأنتًنت توفر سبيل جديد أماـ بفارس العلبقات العامة للحصوؿ على ابؼعلومات

 بتَا من أجل ابغصوؿ على قائمة بأبظاء ابؼؤسسات ذات نفس النشاط .التقليدية التي تتطلب وقت وجهدا ك

حيث تتضمن الشبكة العديد من النشرات الاخبارية التي تلبي مطالب أدؽ التخصصات، وىذا يعتٍ أف ما :  الدعلومات .تلقي2
يتلقى جل ابؼعلومات ابؼتعلقة  تطبيقات بذعل من بفارس العلبقات العامة في مصدر ابؼتلقي ، فهوو  توفره الانتًنت من خدمات

 بدؤسستو أو ابؼؤسسات ابؼنافسة .

يعتٍ ذلك أف بيكن بفارسي العلبقات العامة و  التدريبو  وذلك من خلبؿ الاتصاؿ بدراكز التعليم:   عن بعد والتعلم .التعليم3
 تعليم قلصت ابؼسافات ما بتُ مركز التعليمالقياـ بدورة تدريبية في ابؼؤسسة ابؼختصة ،فالوظائف التي أتاحتها الأنتًنت في بؾاؿ ال

 ابؼتعلمتُ .فالتعليم عن بعد أكبر مثاؿ في ذلك.و 

وذلك من خلبؿ إقامة حوار بتُ مستخدمي الشبكة ذوي الاىتمامات ابؼشتًؾ. وتعتبر غرؼ الدردشة أو بعد:   عن .التحاور4
بنظتَىا البريد الالكتًولش ،ويعد من النشاطات التي برظى فعالية في الاتصالات مقارنة و  ابغوار أكثر تطبيقات الأنتًنت سرعة

قد مرت و  لساعات طويلةو  بشعبية واسعة مشابهة لتلك التي يتمتع بها البريد الالكتًولش ،إذ بيارس الناس ابغوار على الأنتًنت بكثرة
 1ؿ الاتصاؿ .خدمت ابغوار بتطورات عديدة حتى وصلت إلذ شكلها ابغالر الذي أصبح شكلب فوريا من أشكا

 بيكن حضور مؤبسرات أو بؿاضرات عبر الشبكة ، حيث يقوـ تصميم برابؾها على إتاحة الفرصة للمحادثة :  بعد عن .الحضور5
 ابؼرونة في الاتصاؿ ،و  يتيح قدرا أكبر من التفاعلية  بعضهم في الوقت ابغقيق بفاو  ابؼتلقتُ أو بتُ ابؼتلقتُو  التفاعل بتُ المحررو 
 2ميع  فرصة ابؼشاركة ابؼتزامنة  في الاتصاؿ والتفاعل . إعطاء ابعو 

بسثل استطلبعات الرأي بالبريد الالكتًولش خيارا مهما بؼمارس العلبقات العامة بعمع   : الالكتروني بالبريد الرأي استطلاعات.6
على النماذج الورقية، أو استطلبعات  يعتبر بديلب لاستطلبعات الرأي التي تعتمدو  البيانات من ابعماىتَ بأنواعها ابؼستهدفة ،

                                                           
، ص 2012-2011جامعة ابعزائر أمينة بضالش، أثر الاتصالات التسويقية الالكتًونية في استقطاب السياح، مذكرة ماجيستً، غتَ منشورة،    1

106. 
 .107أمينة بضالش، ابؼرجع السابق، ص  2



 العلاقات العامة الرقميةالفصل الأول:                                                            

 

 
36 

من أىم فوائدىا أف الأفراد عندما يقوموف بدراجعة بريدىم الالكتًولش فإنهم يكونوف مهيئتُ نفسيا للقراءة و  ابغوار التلفولش التقليدي ،
 والإجابة عن الاستطلبع.

خدماتها فالأنتًنت كوسيلة و  عن ابؼؤسسة بزلق تكنولوجيا الاتصاؿ فرصة كبتَة أماـ ابعمهور للحديث :  الشكاوي .تلقي7
بالتالر يستطيع أي فرد أف يعبر عن رأيو دوف أي قيود و  اتصالية بسثل نشاطا متداخلب بتُ ابعماىتَ التي تستخدـ موقع ابؼؤسسة ،

 على خلبؼ وسائل الإعلبـ الأخرى .

مفيدة ، بحيث بيكن و  تًنت منهجية بحثية جديدةتعتبر ابؼقابلبت الشخصية عبر الان.الدقابلات الشخصية على الأنترنت :  8
تستوجب ابؼقابلة الشخصية على الانتًنت قياـ الفرد بالإجابة عن و  إجرائها عن طريق البريد الإلكتًولش ، أو بابؼعلومات الإخبارية ،

 بؾموعة من الأسئلة .

بالاستئذاف في الدخوؿ إلذ ابؼوقع حيث بيكن أف ومن أىم مزايا ىذا النوع من ابؼقابلبت على الانتًنت عدـ ابغاجة للقياـ   
حذر عن و  إتاحة القائم بابؼقابلة الشخصية أو الوقت الكافي للمبحوث حتى يفكر بتألشو  يتم الاتصاؿ مباشرة من صناع القرار ،

لة مواعيد ابؼقابلبت تقدلص الردود ، وىذا إلذ جانب أنو في العديد من أشكاؿ ابؼقابلبت على الأنتًنت لا تكوف ىناؾ حاجة بعدو 
 حيث بإمكاف القائم بابؼقابلة استكماؿ العمل في الوقت الذي بىتاره ابػاضع للمقابلة .   

 تشتَ ىذه الأختَة إلذ استخداـ الانتًنت في إبساـ عمليات البيعو  وذلك عن طريق التجارة الالكتًونية ،:  عن بعد .التسويق9
ذلك من خلبؿ موقع آخر كما تعد و  بشكل مادي ملموس أو من خلبؿ استخداـ الأرقاـ الشراء للمنتجات التي يتم بسويلها إماو 

الشراء من خلبؿ الأنتًنت ، كما تعد و  انتظاـ البيعو  التي يرتكز فيها على الأعماؿو  التجارة الالكتًونية  من الأعماؿ الالكتًونية 
بعض و  شبكة الاتصالات بتُ ابؼؤسسات ببعضها البعض التجارة الالكتًونية  شكلب من أشكاؿ التبادؿ التجاري باستخداـ

 1الادارات العامة  .و  بتُ ابؼؤسساتو  عملبئها،و  ابؼؤسسات

 وىناك من بنٌ وظائف العلاقات العامة الرقمية ىي كالآتي :

 الدراسات الإلكتًونية.و  البحث العلمي-1

 التخطيط الإلكتًولش .-2

 التنظيم الإلكتًولش .-3

 ولش  للمواد الإعلبمية .الإنتاج الإلكتً -4

 الإتصاؿ الإلكتًولش .-5

                                                           
 .14-8دور الانتًنت في تطوير عمل العلبقات العامة(، جامعة الأمتَ عبد القادر للعلوـ الإنسانية، قسنطينة ،  ابعزائر، ص (يلبلر، فليلى   1
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                                                                           1تقولص الأعماؿ الإلكتًونية. -6

 وعلى اعتبار أف العلبقات العامة الرقمية كوسيلة اتصاؿ ىناؾ بصلة من الوظائف التي تؤديها وىي:  

 ابؼوظفتُو  لداخلي بابؼؤسسة مع ربطو بشبكة الأنتًنت الاتصاؿ بابعمهور الداخلي في ابؼؤسسة من العاملتُالإتصاؿ ا-1
 الأخبار .و  إيصاؿ ابؼعلوماتو  ابؼسؤولتُ لتوفتَو  الإداريتُو 

إرساؿ و  صةابػاو  ابؼؤسسة العامةو  ابؼراسلتُ ووسائل الإعلبـو  ابؼندوبتُو  ابؼتخصصتُو  الإتصاؿ ابػارجي بابعمهور العاـ-2
 الأخبار عبر البريد الإلكتًولش . و  ابؼعلومات

 العلبقات العامة الرقمية وسيلة اتصاؿ تفاعلي عن طريق مشاركة القراء عبر البريد الإلكتًولش  وغرؼ ابغوار .-3

 والسياحية والاقتصادية . التجارية والثقافية و  ابؼعلومات التعليميةو  العلبقات العامة الرقمية كأداة اتصالية  تسويقية للخدمات-4

       2كمركز لتقدلص ابؼعلومات العامة  عن طريق بروؿ جهاز العلبقات العامة  إلذ مزود للخدمات العلمية.-5

إدارتها بشكل يسهم في برستُ  صورة و  الرد على ابذاىات ابعمهور بكوىاو  إنتاج ابؼواد الإعلبمية  الإلكتًونية  وتوزيعها-6 
 ن سياستها وابذاىاتها .ابؼؤسسة ويعبر ع

التعرؼ على اىتمامات  ورغبات بصهور ابؼؤسسة الإلكتًولش ، وملبئمة ابؼعلومات ابؼقدمة  مع طبيعة ابعمهور ابؼستهدؼ -7
                  3التواصلية معو.   و  لضماف استمرارية العملية الاتصالية

                        التخطيط في ادارة العلاقات العامة الرقمية:      .2
برتاج ابؼنظمات ابؼعنية بالعلبقات العامة إلذ وضع أىداؼ دقيقة بعهاز العلبقات العامة ولا بيكن برديد أو وضع أىدؼ كهذه إلا 

يقصد و   برابؾها .و  إدارات العلبقات العامة الذ بزطيط أنشطتهاو  من خلبؿ آلية التخطيط ، وبؽذه الأسباب تلجأ ابؼنظمات
لتخطيط ذلك النشاط العقلي الذي يوجو للبختيار الأمثل لاستخداـ  بفكن لمجموعة الطاقات ابؼتاحة لتحقيق أغراض معينة في با

 فتًة زمنية بؿددة .

 و بيكن توظيف تلك العناصر في ميداف العلبقات الرقمية كما يلي : 

 منصات التواصل الاجتماعي(.و  ابغفاظ عليها )بؿركات البحثو  خلق بظعة إلكتًونية طيبة الأىداف:-1

                                                           
احث صباح أنور محمد، استخدامات العلبقات العامة الرقمية في عمل ابعامعات العراقية، دراسة مسحية للعاملتُ في العلبقات العامة، بؾلة الب  1
     75، ص 2017سبتمبر/ أيلوؿ  30، كلية الإعلبـ، ابعامعة العراقية، 37علبمي، العددالإ
 75صباح أنور محمد ، مرجع سابق ، ص   2
 .180-179قطش خدبهة، مرجع سبق ذكره، ص   3
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ابعداريات في و  كل أشكاؿ الاتصاؿ ابغديثة ابؼتاحة )ابؼوقع الإلكتًولش للمنظمة ،الصفحات  الدتاحة: والإمكانات الدوارد -2
لتحقيق ذلك بهب أف يتكوف و  ابؼنتديات ، البريد الإلكتًولش (،و  مواقع التواصل الاجتماعي ، تطبيقات الاندرويد ، ابؼدونات

إدارة المحتوى التفاعلي عامل و  التحرير الإلكتًولش ، فصنعو  هاز العلبقات العامة على  الاكواد تتحكم في تقنيات الاتصاؿج
 أساسي في ىاتو العملية .

         1المحافظة على بقاء ابؽوية الإلكتًونية بؼدة زمنية أطوؿ .و  اختيار الوقت ابؼناسب الوقت:-3

 لاقات العامة الرقمية:استراتيجيات الع .3
الإعلبـ ابغديثة ، أصبح التواصل مع ابعماىتَ يتم بطريقة مباشرة وآنية، وعليو فقد اقتًح و  بعد ظهور تكنولوجيا الاتصاؿ

Ronnie Hobbenstein  وDavid Barée  بطس استًاتيجيات بسكن بفارس العلبقات العامة من الاستفادة من
 ي:تتمثل فيما يلو  2.0أدوات الويب 

 الجديد:                                         الإعلام لأدوات مبتكرة نظرة تبني -1

 العمل بتطبيقات الإنتًنتو  الإعلبـ ابغديثة في تطوير أداء أنشطة العلبقات العامة ،و  وذلك بإدراؾ دور قيادة التكنولوجيا الاتصاؿ
مواكبة العصر في تنفيذ و  ات العامة أف تكوف بؽم القدرة على الابتكاردبؾها في بفارسة عملو ،لذا بهب على بفارسي العلبقو 

أىداؼ العلبقات العامة بدا يتوافق مع الأدوات ابغديثة لإيصاؿ رسائل ابؼؤسسة ، لكن ىناؾ العديد من العوائق التي بسنع بفارسة 
حسب ما أثبتت الدراسات أف العامل و  بشرية ،الو  أبنها ابعوانب الاقتصادية  2.0العلبقات العامة من استخداـ أدوات الويب 

ىناؾ عوامل تؤثر على الاستجابة للمبتكرات ابعديدة تشتمل و  البشري ىو أىم جانب في تبتٍ العمل وفق التكنولوجيات ابغديثة ،
 ىي :و  في أربع عوامل

 ة .عمل العلبقات العامو  البربؾياتو  تقييم التقدـ التكنولوجي بتُ مدى انسجاـ التقنيات -

أخذ تكلفة ابؼعدات والتطبيقات والبربؾيات بعتُ الاعتبار كونها جد مكلفة وبشنها باىض ، وىناؾ طريقتاف لتقليص التكاليف  -
تتمثل الأولذ في البحث عن تراخيص بتُ ابؼؤسسات ابؼنتجة  وابؼؤسسات ابؼستهلكة بؽذه ابؼبتكرات لتقاسم التكاليف ، أما ابغل 

 بزصيص مبلغ من ابؼيزانية الكلية بؽذا الباب .و  تكلفة التطورات مدى ابغياة الثالش يتمثل في تسديد

 قدرة ىذه ابؼبتكرات على تطوير ابؼؤسسة .و  خلق مشاكل لاختيار مدى فعالية -

   الأخذ باقتًاحاتهم بعتُ الاعتبار .و  معرفة مواقف ابعمهور وآرائهم بذاه استًاتيجية التواصل ابعديدة معهم -

 التفاعلية: وسائطها عن واضحة رؤية تشكيل -2
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 بهب أف تكوف رؤية تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة واضحة لدى رجل العلبقات العامة ، كما بهب أف يكوف ملما بكل تقنياتها 
لعامة أف ، كما على بفارس العلبقات ا 2.0جوانبها التفاعلية ،ولو احتًافية في استعمابؽا لأداء وظائف العلبقات العامة و  أدواتهاو 

غتَ الربظية حتى يفهم بصهور العالد الافتًاضي وتكوف لو القدرة على التواصل معهم و  يعمل الانتساب في المجموعات الربظية
 1واستمالتهم بذاه ابؼؤسسة.

صوؿ إلذ أنشطتهم حتى يتمكنوا من الو و  ىذا وبهب على بفارسي العلبقات العامة إدماج أدوات الاتصاؿ ابغديثة في إبقاز أعمابؽم
التأثتَ فيهم بأقل جهد ووقت ، فلب بيكن إغفاؿ الدور الريادي لتكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة ، في برقيق و  أكبر عدد من ابعمهور

تطوير نوعي على مستوى ابؼؤسسات ، وتقدلص بديل للنماذج القائمة في صورتها التقليدية ، حيث تعد التقنية ابغديثة آلية للتغيتَ 
على مستوى الرسالة أو ىدؼ ابؼنظمة ، من خلبؿ تغيتَ و  بإمكانها تغيتَ طريقة عمل الأفراد داخل ابؼؤسسات ، التنظيمي إذا

 إزالة ابؼشكلبت التي تواجهها. و  الظروؼ

 برويل الرؤية إلى تطبيق ناجح:    -3
تكوف لو و  ل مواكب للعصر ،في ىذه ابؼرحلة تكوف لرجل العلبقات العامة القدرة على تطبيق كل خطوات العلبقات العامة بشك

الأدوات ابغديثة بعيدا عن الطرؽ التقليدية ،أيضا تصبح لو القدرة على التفاعل و  الأزمات بالأساليبو  القدرة على حل ابؼشاكل
تكوف رسائلو أكثر ملبئمة ،لذلك تصبح الأدوات والتقنيات و  التأثتَ فيهم من خلبؿ أدوات التواصل الاجتماعيو  مع ابعمهور

 تعريف ابعمهور بابؼؤسسةو  نشرىا بصفة مستمرةو  يثة جزء من عمل بفارس العلبقات العامة ، يعتمد عليها في بصع ابؼعلوماتابغد
 .لبؿ أدوات ابعماىتَشعارىا من خو 

  الدؤسسة: داخل الرؤية ترويج 

سائل التكنولوجية ابغديثة حتى يقصد بها أنو على ابعميع الابلراط في استعماؿ الأدوات ابغديثة وتشجيعهم على استخداـ الو 
تنجح في اللحاؽ بالركب ، وتتمكن من التصدي للؤزمات بطريقة حديثة ، ويتجلى عنها تنمية التعاوف بتُ و  تتطور ابؼؤسسة

 إدارات ابؼؤسسة بستتُ العلبقات بينهم أكثر .

  للإلصاز: منظمة طريقة إتباع -4
تتمثل ىذه و  عملية مدروسة ،و  ئل التكنولوجيا ابعديدة بطريقة بفنهجة،وذلك بالاعتماد على استًاتيجيات جديدة لتوظيف وسا

 ابػطوات في :

 برديد الأىداؼ ابؼراد الوصوؿ إليها . *
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 وضع درجة الفعالية مسبقا .و  وصف ابغدودو  شرح *

 وضع حلوؿ بديلة مسبقا في حاؿ عدـ بقاح ابؼخطط الأوؿ . *

 برديد ابؼيزانية . *

 1 تفاعل ابعماىتَ .و  ابغرص على رجع الصدى *

 خطوات رئيسية ىي : 07ولبناء استراتيجية فعالة للعلاقات العامة الرقمية ىناك 

تكوف مرتبطة بأولويات القطاع ابؼباشر، مع التًكيز في زيادة التفاعل ابغالر أكثر من التًكيز الددى:  قصنًة استراتيجيات وضع
 مراجعة المحتوى اليومي بدلا من الأداء ابؼسبق .و  ناعةعلى زيادة الروابط، موصي بالتزاـ استًاتيجية ص

بعدـ برديد وقت بؿدد لنشر بؿتوى ابؼنصات الاجتماعية ، نظرا لاستمرار غالبية ابؼوظفتُ للعمل من   النشر: توقيت مراجعة
دى واخر وىو ما يتطلب منازبؽم ، فالاستًاتيجية ىنا تقوـ على تقييم النتائج باستخداـ التحليلبت ابؼتخصصة للمنصات بتُ م

 التًندات الشائعة بشكل مستمر .و  متابعة ورصد وبرليل القصص

ابؼناخ العاـ ، لأف و  رسائلها مع ابؼشاعر العامةو  وابؼقصود بها حرص الشركات على تقاطع نغمة بؿتواىا الرسائل: نغمة أهمية
  ىا عن غتَىا من ابغملبت التًوبهية .استًاتيجيات العلبقات العامة الناجحة تقوـ على التعاطف وىو ما بييز 

أبنية قياـ ابؼتخصصتُ بإدراج الأفكار المحلية في بناء رسائل بضلبت العلبقات العامة الرقمية ، نظرا لاختلبؼ المحلية:  الصبغة
 ثقافات قيود ابغظر بتُ الدوؿ ،فما يناسب دولة ما ربدا لا يتناسب مع بلد اخر .

م استًاتيجيات بضلبت العلبقات العامة الرقمية ، لذا تهتم وسائل الاعلبـ دائما بنقل وطرح وجهة عند تصميالريادية:  القيادة
 النظر ابؼتميزة ابؼدعومة بالبراىتُ ومن ابؼهم أف بورص القادة ىنا على عرض آرائهم التابعة من خبراتهم العميقة في ادارة الأزمات .

 التعافي:    استراتيجية اعداد

زيادة ظهورىا على بؿركات البحث والاستعداد بوضع استًاتيجية و  ت العامة الرقمية على بظعة العلبمة التجاريةبرافظ العلبقا
 2 طويلة ابؼدى، قوامها التخطيط للمستقبل.

 استخدامات التكنولوجيا الحديثة في العلاقات العامة الرقمية : .4
 ت فيما يلي :بيكن عرض أىم استخدامات العلبقات العامة عبر الأنتًن
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العالد و  تصميم موقع ابؼؤسسة الإلكتًولش على شبكة الإنتًنت العابؼية ،بحيث بيثل أداة جوىرية وحيوية للبتصاؿ بجمهور ابؼؤسسة -
يعكس صورة حسنة للمؤسسة، على أف يتم مراعاة ابعوانب الفنية عند تصميم ابؼوقع، ونشر كل ابؼعلومات و  ابػارجي بشكل عاـ،

 وأنشطتها ابؼختلفة وبرديثو باستمرار .عن ابؼؤسسة 

استخداـ قواعد البيانات على الشبكة العنكبوتية في ابغصوؿ على ابؼعلومات والبيانات والأخبار، ومعرفة كل جديد في شتى  -
 المجالات، والاستفادة منها في إعداد نشرات ومطويات ومطبوعات ابؼنظمة بشكل دوري ومنظم .

، واستخداـ ىذه ابػدمة كوسيلة اتصاؿ شخصي داخليا بتُ   e-MAILتًولش أو ما يعرؼ اختصارا استخداـ البريد الإلك -
 أعضاء ابؼؤسسة ، واتصاؿ إدارة ابؼؤسسة بابعمهور ابػارجي ابؼستهدؼ .

في موقع  إجراء البحوث على مواقع الإنتًنت من خلبؿ ابؼقابلبت عبر شبكة الإنتًنت ، ومن خلبؿ البريد الإلكتًولش والتصويت -
والاتصاؿ التلفزيولش عبر الإنتًنت بأقل   Chatابؼؤسسة ، وبؾموعات ابغوار في ابؼنتديات ، وعبر التخاطب ابؼكتوب " الدردشة " 

 التكاليف .

ابؼنافستُ وابؼستخدمتُ وغتَىم في شبكة و  التعرؼ على صورة ابؼؤسسة من خلبؿ ما ينشر عنها من قبل وسائل الإعلبـ -
 الإنتًنت .

تصفح ابؼواقع ابؼختلفة للمنظمات ومراكز الأبحاث وابؼعاىد وابعامعات والتعرؼ على أنشطة ىذه ابؼؤسسات، والاستفادة منها  -
 وتبادؿ ابػبرات معها .

الاستفادة من خدمة نقل ابؼلفات في الشبكة للحصوؿ على ابؼعلومات العامة في ابؼؤسسات وغتَىا من ابػدمات التي تزداد   -
 ت تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة .كلما تطور 

ومن بتُ التقنيات ابغديثة التي بيكن أف يستفيد منها العاملوف بالعلبقات العامة في توصيل الرسالة الاتصالية للجمهور ابؼستهدؼ  
على سطح مكاتب أجهزة ابغاسوب، وتقنيات  كأحد تقنيات تكنولوجيا الدفع للموضوعات والأخبار   PaintCast: "برنامج 

وىي تقنيات تصب فيما يعرؼ   Windows .ShackWave .RedPlayer .MedizPlayerابؼلتيميديا مثل:
 Audioالتخاطب مثل و  . إضافة إلذ تقنيات التحاورStreaming Mediaبالتدقيق الإعلبمي ابؼباشر عبر الإنتًنت 

internet. Audio Vidioconference. Video Steaming Technology  لتقنيات ابؼتطورة وغتَىا من ا
التي أحدثت في عملية الاتصاؿ والذي فهما جديدا لوسائل الاتصاؿ التي تستخدمها العلبقات العامة عند الاتصاؿ بجماىتَىا 

 1ابؼتعددة .
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تكلفة وبذدر الإشارة إلذ أف الإنتًنت تتيح للعلبقات العامة أف بذري العديد من الاتصالات بابعماىتَ ابؼختلفة وبأقل جهد وأقل   
 وفي أقصر وقت، وتستخدـ الإنتًنت في العلبقات العامة من خلبؿ الطرؽ التالية :

 ابؼنافستُ .و  وذلك للتعرؼ على التطورات والأساليب والطرؽ وابؼنتجات ابعديدة بالإضافة إلذ آراء العملبء البحث: -

 ولش أوالتلفزيولش .لتوفتَ اتصاؿ رقمي سواء إلكتًونيا أو عن طريق البريد الإلكتً  الاتصال: -

 حيث تدعم الإعلبنات وابؼبيعات والتسويق الإلكتًولش للخدمات والسلع على مستوى العالد . التجارة:-

وىو أحد بؿركات تطور ىذه ابػدمة الإنتًنت ، إذا بسكن ابؼستخدـ من الاتصاؿ بصورة متبادلة مع أي  الإلكتروني: البريد -
سافة، ويرتبط الكثتَ من الأفراد بطريقة أو بأخرى بالإنتًنت ، فيمكن من خلبؿ البريد شخص آخرفي أي مكاف مهما بعدت ابؼ

الإلكتًولش أف يرسل الفرد رسالة واحدة إلذ عدة أشخاص في وقت واحد ،وتبدأ الرسائل بالتجمع إلذ أف يتم فتح البريد الإلكتًولش 
 ،وقراءة كافة الرسائل ابؼرسلة . 

 استطلبع الرأي، حيث بيثل خيارا مهما بؼمارس العلبقات العامة بعمع البيانات من ابعماىتَ ويتم عبر البريد الإلكتًولش
ابؼستهدفة ، ويعتبر بديلب لاستطلبعات الرأي التي تعتمد على النماذج الورقية، أو استطلبعات ابغوار التليفولش التقليدي، ومن أىم 

 الإجابة عن الاستطلبع .و  إنهم يكونوف مهيئتُ نفسيا للقراءةفوائدىا عندما يقوموف بدراجعة بريدىم الإلكتًولش ف

 نتاج ابؼؤسسات على اختلبفها .و  والذي يوفر بؼستخدمي الإنتًنت ابؼعلومات التي يبحثوا عنها، فيما بوصى إنتاج التصفح: -

 كة العابؼية .الصور وابعداوؿ الإلكتًونية على الشبو  وىو بيكن العلبقات العامة من نشر ابؼستندات النشر:-

الوضوح ، ويعمل ىذا بإرساؿ و  وىي نظاـ رقمي بػطوط التليفوف ، ويتميز بالسرعة الدتكاملة: للخدمات الرقمية الشبكة -
واستقباؿ كم ىائل من ابؼعلومات في شكل بيانات وصور وصوت وفيديو ، وإجراء ابؼكابؼات ابؽاتفية ، وعقد ابؼؤبسرات مع جهاز 

 التكاليف .و  الوقتآخر، ويتميز بتوفتَ 

تعتبر الصور الرقمية وابؼسح الضوئي من ابؼفاىيم الإضافية في تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة ،  الضوئي: والدسح الضوئية الصورة -
التي يطرأ عليها التغيتَ بشكل سريع ، وبنا إضافة حقيقية تستخدـ في تطبيقات التصوير الرقمي ، ومن فوائدىا التحكم الكبتَ في 

 1دة الصور وقلة تكلفتها وسهولة استخدامها.جو 

وتتميز بسمات مثل "التفاعلية التي تنقسم إلذ قسمتُ اتصاؿ تفاعلي مباشر يتمثل في مشاركة ابعمهور   الإلكترونية: الصحافة-
التي تسهم في برقيق الاتصاؿ ابؼباشر بتُ أطراؼ  Messengerوخدمة ابؼراسل  Room Chattingفي غرؼ ابغوار 

 الإلكتًولش وابؼنتديات ابغوارية والقوائم البريدية"   تصاؿ على تعددىم ، إضافة إلذ الاتصاؿ التفاعلي غتَ ابؼباشر مثل البريدالا
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الآراء معها في بصيع أبكاء العالد، من خلبؿ برامج و  وىي بؾموعة ابؼناقشة التي بيكن تبادؿ  ابؼعلومات الإخبارية: المجموعات -
نت، ويستطيع بفارس العلبقات العامة الاستفادة من خاصية المجموعات الإخبارية في توزيع ابؼعلومات عن الأخبار على الإنتً 

الأنشطة وخدمات ابؼؤسسة للجمهور، وقد تستخدـ اللوحات الإعلبنية على موقع ابؼؤسسة لعرض تعاليق على الرسائل الإخبارية 
 بؼوقع .، وابغصوؿ على تغذية عكسية من ابعمهور الذي يزور ا

ىو عبارة عن "بصاعة إخبارية تكرس نفسها للبتصالات في مكاف معتُ ،حيث يستطيع الباحثوف  : العامة العلاقات منتدى -
طلب ابؼعلومات التي يريدونها، ويقوـ الأشخاص الذين لديهم معرفة بابؼوضوعات بإرساؿ رسالة بالبريد الإلكتًولش للباحث، فغلى 

رسي العلبقات العامة بطلب معلومات عن كيفية وضع استًاتيجية اتصاؿ طلبها منو أحد العملبء، وخلبؿ سبيل ابؼثاؿ قاـ أحد بفا
عدد الإجابات ، والتي شكلت قيمة للعميل، مثل ربط استًاتيجية الاتصاؿ بأىداؼ ابؼؤسسة ،وبذزئة ابعماىتَ  يوـ واحد أرسل لو

 1ل، إلذ جانب ضرورة فهم ما الذي يود ابعمهور معرفتو والسؤاؿ عنو" .لشرائح ، وكل قطاع منها بىتص بأساليب معينة بالتعام

تؤدي مواقع التواصل الاجتماعي دورا مهما في نقل الأخبار والتعليقات والآراء ووجهات  الاجتماعي: التواصل شبكات -
ة في ابؼؤسسات، بفا "جعل نشاطها النظر بكل ما بودث في البيئة المحيطة، لذلك أصبح بؽا أبنية كبرى لإدارات العلبقات العام

بؾبرا على الاعتماد على تطبيقات مواقع التواصل الاجتماعي، كما تدعم نشاط العلبقات العامة مع ظهور وتطور الشبكات 
الاجتماعية، من خلبؿ إدارة صورة ابؼؤسسة عبر شبكات التواصل الاجتماعي ، انطلبقا من بناء صورة حسنة اعتمادا على 

قع التواصل  الاجتماعي، والمحافظة على ىذه الصورة عن طريق قياس فعاليتها لدى بصهور ابؼؤسسة" وقد تنتقل بـرجات موا
ابؼؤسسة إلذ العمل على استعادة صورتها لدى بصهورىا، في بعض الأحياف عندما تعالش من أزمة في ىذه ابؼرحلة لا بد للعلبقات 

ستعادة صورة ابؼؤسسة، بفا بوتم على بفارسي العلبقات العامة البقاء دائما على العامة أف تقوـ بتصميم استًاتيجية اتصالية لا
استعداد بؼواجهة أي أمر طارئ، والعمل على تطوير أساليبهم وخبراتهم بؼواكبة تطورات العصر، لاسيما بعد ظهور شبكات 

ب الأفراد ابعمهور بزدـ أكثر بفا بزدـ العلبقات التواصل الاجتماعي التي تتميز بإمكانات اتصالية ىائلة بدا توفره من عوامل جذ
العامة للقياـ بتأدية وظائفها. كما قد تنتقل العلبقات العامة إلذ إدارة الأزمة بالاعتماد على مواقع التواصل الاجتماعي من 

استدعاء السيارات التي  ، في  مواجهة أزمة2010" للسيارات عاـ تويوتاالفايسبوؾ  والتويتً واليوتيوب، وىذا ما أكدتو شركة "
اعتمدت على شبكات التواصل الاجتماعي كإحدى وسائل الاتصاؿ في اتصالات الأزمة، إذا "عملت العلبقات العامة على 
توظيف تلك الشبكات عن طريق وضع بعض ابؼعلومات عن ابؼؤسسة، وكذلك بث ملفات الفيديو لإعلبنات أو حوارات أو 

كة في صفحتها على الفايسبوؾ بدعوة مشتًكي ابؼوقع لوضع مسابنة مكتوبة على ابؼوقع بوكوف خطب ابؼسؤولتُ، كما قامت الشر 
فيها قصتهم مع تويوتا، ودورىا في حياتهم بفا يدعم ارتباط العملبء بالشركة ، ويظهر مدى أبنيتها في حياتهم اليومية، كما عملت 

بعمهور وتقدلص إرشادات بؽم ، إلذ جانب نشر مواد على للتواصل مع ا Youtubeو Twitterتويوتا على استعماؿ موقعي 
 عن أنشطتها بؼواجهة الأزمة ، ونصائح ابؼسؤولتُ في الشركة للجمهور، أين تطمئنهم وتقدـ بؽم شرحا Facebookصفحتها في 

 تفستَا بؼختلف ابؼواقف".و 
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عامة لتسويق بؼؤسساتهم ومنتجاتهم وحسب، وبفا تقدـ بقد أف شبكات التواصل الاجتماعي ليست خيارا بؼمارسي العلبقات ال
 بل أصبح أمرا حتميا للقياـ بدهامهم ،فهي برقق للعلبقات العامة خدمات عدة منها: 

 *التعريف بابؼوقع الإلكتًولش للمؤسسة.

 *نشر أخبار ابؼؤسسة.

 صيانتها .و  المحافظة عليهاو  *بناء صورة ابؼؤسسة

 تسويقها .و  خدمات ابؼؤسسةو  *شرح منتجات

معرفة آراء ابعمهور ابذاه ابؼؤسسة ومنتجاتها وتلقي ابؼقتًحات والشكاوى للعمل على تطوير و  *القياـ باستطلبعات الرأي العاـ
 استًاتيجيتها .

 التويتً .و  *برقيق ابؼرونة في الاستعماؿ حيث بيكن اختيار الإدارة ابؼناسبة وفقا للحاجة مثل الفايسبوؾ

 1، فالتًويج عبر الشبكات صديق للبيئة لا يستلزـ تلويثا بؽا.*برقيق ابؼسؤولية الاجتماعية

  تكنولوجيا الدعلومات الرقمية:   

بيكن أف بردث ىنا سواء كانت ابؼعلومات على شكل نصوص أو صور أو صوت أو  اعداد وعرض الدعلومات الالكترونية:
 الاشارات الالكتًونية .رسوـ أوؿ خليط، وتصبح ابؼعلومات قابلة للبستًجاع من خلبؿ سلسلة من 

ولقد اعتمدت أجهزة ابؽاتف الأولذ على إرساؿ ابؼعلومات من خلبؿ رسائل الكتًونية عن طريق بث الإشارات الصوتية عبر 
خطوة سلكية مباشرة .  ولكي نرسل ابؼعلومات بالطريقة الالكتًونية بهب برويلها من شكلها الطبيعي إلذ إشارات إلكتًونية، وىي 

وحركتو إلذ اشارات كهربائية وتتضمن ىذه العملية وضع اشارات في شكل كود  اؿ الطاقة إلذ صوتية وضوئية وحركية .برمل أشك
 الارساؿ يطلق على عملية فك الكود وىكذا فإف نظاـ الاتصاؿ الالكتًولش يشبو كافة نظم الاتصاؿ الأخرى.

اعتمدت عملية نقل الصوت إلذ مسافات بعيدة من أكثر من قرف من الزماف على برويل  التماثلية والاشارات الرقمية: الاشارات
الاشارة الصوتية إلذ اشارة كهربائية مناظرة الصوت فكلما ارتفع الصوت أو ابلفض الاشارة الكهربائية، ويلبحظ ذلك بوضوح في 

يد من سوء حالة الإشارة كلما زادت ابؼسافة وفي بعض ابغالات فإف الاشارة الواصلة عبر حالة تقويتو على طوؿ مسافة الاتصاؿ يز 
 الطريق لا يتم ادراكها بشكل بفاثل للئشارة الأصلية.
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وخلبؿ عقد الثمانينات ظهرت تكنولوجيا جديدة تعتمد على نقل مواد الاتصاؿ باستخداـ الأسلوب الرقمي الذي سنن إلذ  
 الأرقاـ .و  ة ، ويقوـ عامل التلغراؼ بتفستَ سلسلة نبضات الاشارات الكهربائية الطويلة إلذ سلسلة من ابغروؼالاشارات التلغرافي

في حالة الرغبة في إرساؿ البيانات إلذ مسافات قصتَة، فإف الأسلوب الشائع ىو بؾموعة الاتصال الدتعاقب: و  الاتصال الدتوازي
اؿ ويستخدـ في ذلك أداتتُ للتحويل الأولذ لتحويل الاشارات التماثلية إلذ كود من الأسلبؾ لربط خط الارساؿ بخط الاستقب

بومل كل خط من ابػطوط و  رقمي ، والثانية إلذ اشارات مطابقة وعادة ما يتم استخداـ خطوط سلكية لتحقيق ىذا الاتصاؿ
 السلكية بشانية ألف رمز .

ات القصتَة مثل: توصيل الأسلبؾ بالكابس الالكتًولش إلذ الطابعة وإلذ فالاتصاؿ ابؼتوازي عادة ما يكوف مناسبا ومعتُ للمساف
حاسب الكتًولش آخر في مكاف قريب نسبيا ، وميزة الاتصاؿ ابؼتوازي أنو بوقق معدؿ بيانات عالية السهولة أما في حالة الرغبة في 

لاتصاؿ ابؼتعاقب وبيكن برويل البيانات من نقل البيانات إلذ مسافات طويلة فيستعمل عادة الاتصاؿ بخط واحد مستمر ذلك با
 1بمط الاتصاؿ ابؼتوازي إلذ بمط ابؼتعاقب من خلبؿ استخداـ الدوائر ابؼتكاملة. 

 برديات العلاقات العامة الرقمية : .5
 ذكر منها ما يلي :أماـ التطورات ابؼتسارعة في تكنولوجيا الاتصاؿ، برزة بؾموعة من التحديات أماـ العلبقات العامة الرقمية، ن

فيما تستمر التكنولوجيا في التقدـ فإف أشكالا جديدة من التطبيقات ستظهر وتستحوذ تلك تطور وسائل الإعلام الجديدة:  -
الوسائل ابعديدة على الاىتماـ العاـ بطريقة جذابة كمواقع الفيديو التفاعلي، وشبكات التواصل الاجتماعي، وأجهزة الإنصات 

رية، وغتَىا من تطبيقات الإعلبـ ابعديدة لذا يتوجب على بفارسي العلبقات العامة مواكبة تلك التطورات بشكل والتًبصة الفو 
 فعاؿ ومستمر.

أكثر و  خبراء في التعامل مع وسائل الإعلبـو  يتوجب على بفارسي العلبقات العامة أف يكونوا متخصصتُالتخصص الدتزايد:  -
 وأف يكونوا أكثر إطلبع على سياسة ابؼؤسسة ونشاطاتها .من وسطاء بتُ ابؼؤسسة وبصهورىا، 

الابتكار في القرف ابعديد ىو بظعة العصر، وعليو تتوقع الإدارة من بفارسي العلبقات العامة تأمتُ مناىج مبتكرة  الإبداع: -
ذ على الاىتماـ بدعتٌ أف بؼعابعة مشكلبت ابؼؤسسة، وبرامج مناسبة للتغلب على صعوبات أو بذنبها، وأفكار جديدة للبستحوا

 يكوف قسم العلبقات العامة مشروع الإبداع في ابؼؤسسة.
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إف عوبؼة العلبقات العامة في الألفية ابعديدة بسبب نشاطات وقوة ابؼنظمات الدولية أوجب ضرورة التوسع فيما وراء  العولدة: -
ولية موجهة إلذ أبكاء العالد كلو، وابػروج من النطاؽ البحار، حيث تشمل العوبؼة الإعلبمية جعل ابػطاب الإعلبمي ذا بظعة د

 المحلي والقومي، فضلب عن معرفتهم بآلية عمل التقنيات وامتلبؾ معرفة برامج التصميم وابؼونتاج .

 ابؼعلوماتعلى بفارسي العلبقات العامة امتلبؾ ابػبرة اللبزمة للتعامل مع التقنيات ابغديثة، وكيفية بضاية الدخاطر التكنولوجية:  -
 التخلص من الفتَوسات وبرامج التجسس، فضلب عن معرفتهم بآلية عمل التقنيات وامتلبؾ معرفة ببرامج التصميم وابؼونتاج .و 

بعد ارتقاء العلبمات العامة لتصبح الوظيفة التي تضم أبماط الاتصاؿ بصيعها توجهت لشارسة الدهنة من غنً ذوي الاختصاص:  -
" رئيس بؾلس التحالف تيش دانوجهة لكل من يبحث عن عمل أو وظيفة ،وفي ىذا السياؽ أشار " أصبحتو  بكوىا الأنظار

أو أقل من بفارسي العلبقات العامة ىم أعضاء في ابعمعيات أو  %10إدارة الاتصالات أف ما يقارب و  العابؼي للعلبقات العامة
 1النقابات ابؼهنية .

بعض الباحثتُ على ابؼنظمات التي ترغب في تطوير بفارسات  الصدد ىذا في اقتًاحا: أدواتهو  التحكم في التكنولوجيا الرقمية -
في نفس الوقت تلبية  حاجات بصاىتَىا، وبالتالر ابغفاظ على و  علبقات جديدة باستخداـ الأدوات ابعديدة قصد برقيق أىدافها

الاجتماعي وابؼنصات وابؼدونات في إطار استًاتيجية شبكات التواصل و  بظعتها الرقمية ، دمج الوسائط الاجتماعية من الانتًنت
اتصالية للعلبقات العامة تقوـ على عشر خطوات على النحو التالر: القياـ باليقظة الأولية، برليل الاحتياجات، برديد الأىداؼ 

اد أدوات الإدارة والتسيتَ، والعملبء أو ابؼتعاملتُ، اختيار ابؼنصات والأدوات، بزطيط وصناعة بؿتوى لكل ىدؼ ثم برديده، اعتم
الابلراط فيها، و  ابغوار أي التفاعل، انتشاء بؾموعة مصالحو  ابؼالية الضرورية، ابؼبادرة بإجراء المحادثةو  تكوين وحشد ابؼوارد ابؼادية

 وأختَا القياـ بتقييم ومن ثم تقولص، وبعد ذلك القياـ باليقظة الرقمية الدائمة .    

حل بهب أف يتم ابزاذىا وإثراءىا بالاستعانة بدحتًفي العلبقات العامة الرقمية من خارج ابؼؤسسة ثم كل ىذه ابػطوات وابؼرا
 تنظيم وتنسيق ذلك من طرؼ ابؼؤسسة ذاتها داخليا، قصد خلق حوار تفاعلي متواصل ومنتظم مع بصهورىا .

ات العامة في ابؼؤسسة، بتخطيط وإعداد استًاتيجية  ىذا يستدعي بالضرورة أولا إعادة النظر في الاستًاتيجيات الاتصالية للعلبق
قوامها أساليب وأدوات اتصاؿ رقمية حديثة، والاستفادة من خبرات منظمات الدوؿ ابؼتقدمة، ومن التطورات ابغاصلة في بؾاؿ 

مالية معتبرة لكل وضع استًاتيجيات الاتصاؿ ابػاصة بابؼنظمات وأيضا بزصيص ميزانية تسمح بهذه العملية ، مع إفراد بـصصا 
 عنصر من عناصر ىذه الاستًاتيجية ابعديدة للعلبقات العامة الرقمية للمؤسسة.

لقد أدخلت العلبقات العامة الرقمية طريقا جديدا بساما في التفكتَ بشأف صناعة ابؼادة ابؼعلوماتية اعتماد نموذج لزتوى جديد: -
يتناسب مع أىداؼ ابؼؤسسة وفي نفس الوقت الاستجابة بغاجات بصهورىا .  التي تشكل بؿتوى ىذه العلبقات وكيفية صياغتها بدا 

إف التحدي الأكبر الذي يواجو اليوـ العاملتُ في حقل العلبقات العامة الرقمية في ابؼؤسسات برديدا، التي تسعى إلذ توجيو الرأي 
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المحافظة على و  تًوبهية بػدماتها منتجاتها وبناء صورتهاالو  ابػارجي خصوصا بوقق أىدافها التسويقيةو  العاـ عموما وبصهورىا الداخلي
بظعتها الرقمية، لد يعد يقتصر على صناعة المحتوى وفقط، وإبما أصبحت تتنافس مع مثيلبتها من ابؼؤسسات في صناعة بؿتوى رقمي 

ة مع بؿيط ابػارجي ابغيز الأكبر في سريع وآلش، تأخذ فيو ابؼؤشرات التفاعلية والشفافية وابؼشاركة وابؼصداقية في العلبقات العام
صياغتو، وفي توظيفو وفي تقدبيو وعرضو على شبكة الانتًنت وشبكات التواصل الاجتماعي وابؼنصات وغتَىا من أدوات العلبقات 

تفادة العامة الرقمية، قصد برقيق ىذا التأثتَ والتوجيو، وبدا يستجيب بغاجات ىذا المحيط وبوقق ىدؼ ابؼؤسسة، من خلبؿ الاس
القصوى من اندماج شبكات التواصل الاجتماعي ووسائل الاتصاؿ ابغديثة الأخرى في كل مناحي حياة الأفراد وابؼؤسسات 

 والمجتمع ككل: السياسية والاقتصادية والاجتماعية والثقافية والعلمية والفكرية .

ضرورة حتمية في كل مسار الاندماج في شبكة الانتًنت يعتبر القياـ باليقظة الرقمية مرحلة أولية و اليقظة الرقمية الدائمة: -
وشبكات التواصل الاجتماعي وغتَىا من وسائل الاتصاؿ الرقمي، مهما كاف مستوى الاندماج ابؼرغوب الوصوؿ إليو، وحجم 

ت وشبكات وحقل نشاطات ابؼؤسسة، خاصة بؼواجهة احتمالات الاختًاؽ للمواقع الإلكتًونية للمؤسسة وحساباتها في الانتًن
التواصل الاجتماعي وابؼنصلت والتجسس عليها من طرؼ ابؼؤسسات ابؼنافسة لنشاطها أو من جهات أخرى بؽا مصلحة في 

     1التشويش أو الإساءة إليها.  

راقبة تعتٍ اليقظة الرقمية أو "يقظة الانتًنت" كما يطلق البعض ويدرجها ضمن اليقظة التكنولوجية أو اليقظة الاستًاتيجية "ابؼ
الدائمة وابؼنظمة وابؼنتظمة للؤنتًنت أو الويب للبطلبع والعلم بآخر الأحداث والتطورات والتوجهات ابغديثة ابؼتعلقة بدوضوع بؿدد 
أو سوؽ أو نشاط يعتٍ ابؼنظمات ابؼنافسة أو يعتٍ ابؼنظمة في حد ذاتها" . من خلبؿ متابعة وتصفح مصادر متعددة ومتكاملة 

ا تنشره بؿركات البحث بداية من بؿرؾ جوجل وابؼنشورات ابعديدة على صفحات شبكات التواصل الاجتماعي على الانتًنت بؼ
ابؼدونات ابؼتخصصة ابؼنافسة ، بهدؼ برليل المحيط ابؼنافس على مواقع و  مثل: فيسبوؾ، تويتً، وأيضا مراقبة ما ينشر في ابؼنصات

جزئية  ابؼمنهج الذي لا يسمح بالغفلة عن أيو  اليقظة الرقمية بطابعها ابؼنتظموصفحات ىذه الأدوات الاتصالية ابغديثة . تتميز 
بؽا تأثتَ سلبي على نشاط وبظعة ابؼؤسسة، وبضرورة الاستعانة بابؼتخصصتُ وحرفيتُ في ىذا المجاؿ للحصوؿ  من شأنها أف يكوف

ة ذلك النشر ابؼتعلق بابؼؤسسات ابؼنافسة، الذي على مراقبة حقيقية بؼا ينشر على الانتًنت وشبكات التواصل الاجتماعي، خاص
يدفع بابؼؤسسة إلذ تقولص استًاتيجيتها  الاتصالية من أجل منافسة حسنة ، وقد يسمح بؽا بتطوير أو إنتاج منتوج أو مفهوـ جديد 

 أو خدمة جديدة.

في التفكتَ بشأف صناعة ابؼادة ابؼعلوماتية لقد أدخلت العلبقات العامة الرقمية طريقا جديدا بساما اعتماد نموذج لزتوى جديد: -
 التي تشكل بؿتوى ىذه العلبقات وكيفية صياغتها بدا يتناسب مع أىداؼ ابؼؤسسة وفي نفس الوقت الاستجابة بغاجات بصهورىا .
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عى إلذ توجيو الرأي إف التحدي الأكبر الذي يواجو اليوـ العاملتُ في حقل العلبقات العامة الرقمية في ابؼؤسسات برديدا، التي تس 
المحافظة على و  التًوبهية بػدماتها منتجاتها وبناء صورتهاو  ابػارجي خصوصا بوقق أىدافها التسويقيةو  العاـ عموما وبصهورىا الداخلي

ي بظعتها الرقمية، لد يعد يقتصر على صناعة المحتوى وفقط، وإبما أصبحت تتنافس مع مثيلبتها من ابؼؤسسات في صناعة بؿتوى رقم
سريع وآلش، تأخذ فيو ابؼؤشرات التفاعلية والشفافية وابؼشاركة وابؼصداقية في العلبقات العامة مع بؿيط ابػارجي ابغيز الأكبر في 
صياغتو، وفي توظيفو وفي تقدبيو وعرضو على شبكة الانتًنت وشبكات التواصل الاجتماعي وابؼنصات وغتَىا من أدوات العلبقات 

برقيق ىذا التأثتَ والتوجيو، وبدا يستجيب بغاجات ىذا المحيط وبوقق ىدؼ ابؼؤسسة، من خلبؿ الاستفادة العامة الرقمية، قصد 
القصوى من اندماج شبكات التواصل الاجتماعي ووسائل الاتصاؿ ابغديثة الأخرى في كل مناحي حياة الأفراد وابؼؤسسات 

 ة والعلمية والفكرية .والمجتمع ككل: السياسية والاقتصادية والاجتماعية والثقافي

يعتبر القياـ باليقظة الرقمية مرحلة أولية وضرورة حتمية في كل مسار الاندماج في شبكة الانتًنت اليقظة الرقمية الدائمة: -
وشبكات التواصل الاجتماعي وغتَىا من وسائل الاتصاؿ الرقمي، مهما كاف مستوى الاندماج ابؼرغوب الوصوؿ إليو، وحجم 

ابؼؤسسة، خاصة بؼواجهة احتمالات الاختًاؽ للمواقع الإلكتًونية للمؤسسة وحساباتها في الانتًنت وشبكات  وحقل نشاطات
التواصل الاجتماعي وابؼنصلت والتجسس عليها من طرؼ ابؼؤسسات ابؼنافسة لنشاطها أو من جهات أخرى بؽا مصلحة في 

    1التشويش أو الإساءة إليها . 

و "يقظة الانتًنت" كما يطلق البعض ويدرجها ضمن اليقظة التكنولوجية أو اليقظة الاستًاتيجية "ابؼراقبة تعتٍ اليقظة الرقمية أ  
الدائمة وابؼنظمة وابؼنتظمة للؤنتًنت أو الويب للبطلبع والعلم بآخر الأحداث والتطورات والتوجهات ابغديثة ابؼتعلقة بدوضوع بؿدد 

أو يعتٍ ابؼنظمة في حد ذاتها" . من خلبؿ متابعة وتصفح مصادر متعددة ومتكاملة  أو سوؽ أو نشاط يعتٍ ابؼنظمات ابؼنافسة
على الانتًنت بؼا تنشره بؿركات البحث بداية من بؿرؾ جوجل وابؼنشورات ابعديدة على صفحات شبكات التواصل الاجتماعي 

نافسة ، بهدؼ برليل المحيط ابؼنافس على مواقع ابؼدونات ابؼتخصصة ابؼو  مثل: فيسبوؾ، تويتً، وأيضا مراقبة ما ينشر في ابؼنصات
جزئية  ابؼمنهج الذي لا يسمح بالغفلة عن أيو  وصفحات ىذه الأدوات الاتصالية ابغديثة . تتميز اليقظة الرقمية بطابعها ابؼنتظم

في ىذا المجاؿ للحصوؿ بؽا تأثتَ سلبي على نشاط وبظعة ابؼؤسسة، وبضرورة الاستعانة بابؼتخصصتُ وحرفيتُ  من شأنها أف يكوف
على مراقبة حقيقية بؼا ينشر على الانتًنت وشبكات التواصل الاجتماعي، خاصة ذلك النشر ابؼتعلق بابؼؤسسات ابؼنافسة، الذي 
يدفع بابؼؤسسة إلذ تقولص استًاتيجيتها  الاتصالية من أجل منافسة حسنة ، وقد يسمح بؽا بتطوير أو إنتاج منتوج أو مفهوـ جديد 

 2خدمة جديدة.أو 

مثل أي فرع من فروع ابؼعرفة حديث النشأة ، تواجو العلبقات العامة الرقمية أحد فروع علم العلبقات العامة العديد من     
التحديات النابذة في الغالب عن حداثة الوسائل الرقمية التي تستخدمها العلبقات العامة الرقمية، والتي تتطلب من بفارسي 
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أنشطة العلبقات العامة، و  التقليدية مزيدا من التعلم والتدرب عليها، وتطويعها بالطريقة ابؼناسبة بػدمة أىداؼالعلبقات العامة 
 وبيكن إبصاؿ بعض من ىذه التحديات في الآتي:

ماتها التدرب على الأدوات والوسائل الرقمية ابغديثة، واستكشاؼ استخداو  وجد بفارسو العلبقات العامة أنفسهم بحاجة للتعلم -
 وتوظيفها بػدمة أىداؼ وأنشطة العلبقات العامة.

القضاء على ابؼهاـ ابؼتكررة وتوفتَ الوقت وابؼاؿ الذي كاف ينفق على إعداد وانتاج ابؼواد الإعلبمية التقليدية في العلبقات العامة،  -
رسابؽا إلذ مئات ابؼنافذ، واحدة تلو على سبيل ابؼثاؿ توفتَ الوقت الذي كاف ينفق في بذهيز النشرات الصحفية وتغليفها وإ

الأخرى. حيث أصبح إرساؿ ابؼادة الإعلبمية للجمهور لا يتطلب سوى ضغطة زر على جهاز ابغساب الآلر أو ابؽاتف الذكي 
وبثوالش معدودة تصل للجمهور ابؼستهدؼ، وىذا بدوره بيثل برديا بؼمارسي العلبقات العامة حيث خفض من عدد ابؼمارستُ في 

ؤسسات نتيجة القضاء على ابؼهاـ ابؼتكررة التي كاف يقوـ بها أكثر من بفارس واصبح بالإمكاف أف ينجزىا موظف علبقات عامة ابؼ
 بدساعدة التقنيات الرقمية.

ل حاجة ابؼمارستُ لتعلم طرؽ جديدة ومبتكرة في التواصل الفعاؿ مع العملبء وابؼوظفتُ وابؼستثمرين ووسائل الإعلبـ عبر الوسائ -
الرقمية، والاستفادة من إمكانات البريد الإلكتًولش وابؼدونات وشبكات التواصل الاجتماعي وابؼواقع الالكتًونية وغرؼ الدردشة 
وابؽواتف الذكية، وتسختَىا للتواصل مع ابؼئات والألاؼ من ابعماىتَ ابؼتعددة وابؼتنوعة، مع مراعات توظيف الأساليب الاقناعية 

 1عية في توظيف ىذه الرسائل بدا بوقق أىداؼ ابؼؤسسة ويلبي طموحات وتطلعات بصاىتَىا .والكتابية والإبدا

أكثر التحديات التي تواجو العلبقات العامة الرقمية اليوـ ىو السن أي بفارسي العلبقات العامة ابؼتقدمتُ بالسن ، حيث يشتَ -
ت التقنية للممارستُ كبار السن؛ ما بهعلها تلجأ إلذ بأف ابؼؤسسات قد تفشل في تطوير ابؼهارا   Panopoulosبانوبولس

التأىيل لاستخداـ وسائل و  توظيف الشباب الأكثر تطلعا للتعامل مع التقنيات ابغديثة، حيث أف ىؤلاء الشباب بيتلكوف ابػبرة
تهم بالتقنيات في سياؽ الإعلبـ الرقمية والتقنيات ابغديثة الأخرى، وكل ما بوتاجونو ىو التدرب على تطبيق مهاراتهم ومعرف

إف العلبقات العامة. وإذا كاف الغالبية منا لديو معرفة رقمية أو بعض الكفاءة الرقمية في استخداـ الوسائل ابغديثة في ابغياة اليومية ف
زين بابػبرة ىناؾ أشخاص آخروف ذو طبيعة رقمية، وىم الذين يشعروف بالراحة والانبساط في بيئة الإنتًنت، وغالبا ما يكونوا بؾه

نتيجة كثرة استخدامهم للوسائل الرقمية، وىؤلاء الأشخاص في الغالب بيتلكوف الكفاءة التقنية للعمل بفعالية عبر ىذه الوسائل ، 
 وبيكن للمؤسسات الاستفادة منهم أثناء عملية التوظيف في بفارسة العلبقات العامة الرقمية. 

، إذ أف العلبقات العامة لا بيكنها أف تعمل بدعزؿ عن ابؼتغتَات والتطورات التقنية مزج التخصص مع الأدوات الرقمية ابغديثة -
ابغاصلة في العصر ابغاضر أو كما بولو للبعض تسميتو "بالعصر الرقمي"، وبالتالر فإف على بفارسي العلبقات العامة من الآف 

ف بيزجوا التخصص مع الأدوات الرقمية من وسائل الإعلبـ فصاعدا أف بيتلكوا بؾموعة جديدة من الأدوات وابؼهارات الرقمية، وأ
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الاجتماعي، وابؽواتف الذكية والأدوات التفاعلية عبر الإنتًنت، كما ينبغي عليهم .إلذ جانب الاستفادة من التقنيات ابغديثة أف 
اجة إلذ فهم أوسع لعالد ابؼاؿ، والقيادة، يقارنوا التحديات الاتصالية بواقع ابؼشكلبت والنتائج في قطاع الأعماؿ، وىذا يعتٍ أنهم بح

 1والإدارة في ضوء بصهور واسع وأسواؽ عريضة ، واقتصاد عابؼي.

وبؼواجهة برديات تقنيات الاتصاؿ ابغديثة التي تستهدؼ بفارسة العلبقات العامة الرقمية خاصة في الوطن العربي ينبغي التأكيد 
 على النقاط التالية:

 سي العلبقات العامة ومواكبة التطورات ابغاصلة على مستوى التدريب ابؼستمر بؼمار  -1
 التقنيات الاتصالية ابغديثة وكل مستجدات تكنولوجيا ابؼعلومات التي تساعدىم في أداء مهامهم.

 السعي إلذ التعرؼ على التطورات التي بردث في بؾالات وأبماط ابغياة وتأثتَ التقنيات  -2
 وأبماط بفارستهم اليومية .ابغديثة على حياة ابعمهور وعادات 

 الاستفادة من ابػدمات التي توفرىا تكنولوجيا الاتصاؿ وتبنيها من طرؼ ابؼؤسسة  -3
 أنشطة العلبقات العامة والاستثمار في ىذا المجاؿ .و  وتوظيفها في بفارسات

 توظيف التقنيات ابغديثة في قياس ابذاىات الرأي ووضع استًاتيجيات وخطط مناسبة  -4
 بؼواجهة ابؼشكلبت التي تواجو ابؼؤسسة وتوظيفها لإبراز الصورة الذىنية الإبهابية للمؤسسة.على ضوئها 

 على بفارسي العلبقات العامة الأخذ بعتُ الاعتبار عابؼية شبكة الأنتًنت والاستفادة من  -5
 تم نشرىا من خلبلو.ىذه السمة في التعريف بخدمات ابؼؤسسة على مستوى العابؼي وابغرص على اختيار ابؼواضيع الذي ي

 على بفارسي العلبقات العامة إدراؾ قيمة وأبنية ابؼوقع الإلكتًولش للمؤسسة وكذا مواقع  -6
معهم مبنية  جوارية  التواصل الاجتماعي في تدعيم العلبقة مع وسائل الإعلبـ والوصوؿ إلذ بـتلف ابعماىتَ وإقامة علبقة اتصالية 

 جاذبية .و  لابذاىتُ من خلبؿ تصميم برامج وبؿتويات اتصالية أكثر فعاليةعلى التفاعل والاتصاؿ ابؼتماثل ذو ا
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 خلاصة الفصل:

 التقليدية، العامة العلبقات عن حديثاً تطوراً باعتبارىا  الرقمية العامة العلبقات مفهوـ الدراسة ىذه من الأوؿ الفصل يتناوؿ
 ويبرز اليوـ ضرورة اصبحت .التي.الرقمي الإعلبـ وسائل على ابؼتزايد مادوالاعت التكنولوجية بالتحولات مدفوعًا  بينهما الفرؽ ذكرو 

 أىدافو اىم وذكر خصائصو، توضيح بو، التعريف خلبؿ من الاتصاؿ، من ابعديد النمط بؽذا وابؼفاىيمية   النظرية الأسس الفصل
 مع التكيّف ضرورة على مؤكدًا ابؼتسارعة، التكنولوجية التطورات ظل في عليو تؤثر التي ابؼتغتَات الإلكتًونية. وبولل السمعة إدارة في

 .واستًاتيجية فعالة بؼمارسة ابغديثة الاتصاؿ بيئة
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 بسهيد:

الالكتًونية للمؤسسات أحد العوامل ابغابظة في بسهيد بقاحها و استدامتها، تعكس ىذه  العصر الرقمي أصبحت السمعةفي 
السمعة الصورة الذىنية التي يكونها ابعمهور عن ابؼؤسسة بناء على بذاربهم الشخصية، وآراء العملبء، والمحتوى ابؼنشور عنها عبر 

ارية ومنصات التقييم تؤثر السمعة الالكتًونية بشكل مباشر على ثقة الانتًنت بدا في ذلك وسائل لتواصل الاجتماعي ابؼواقع الإخب
العملبء، والآراء ابؼستهلكتُ , وجاذبية ابؼؤسسة لشركاء وابؼستثمرين لذا من الضروري أف تعمل ابؼؤسسات على ادارة بظعتها الرقمية 

 الاستجابة السريعة ألر تعليق او شكاوي سلبية . بفعالية من خلبؿ التفاعل الابهابي مع ابعمهور وتقدلص خدمات عالية ابعودة و
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 الدبحث الأول: ماىية السمعة الالكترونية للمؤسسة.

 مفهوم سمعة الدؤسسة . .1
 1الصيت يقاؿ فعل ذلك رياء. و بظعة: يراه الناس و يسمعوه. : لغة السمعة

ثتَات ابعوىرية بدا في ذلك ابؽوية التنظيمية وترتبط مباشرة في مفهوـ السمعة معقد يتأثر بالعديد من التأمفهوم السمعة اصطلاحا: 
كادبيية إلذ العمل على برديد لأابؼؤسسة و تساعد في ابغصوؿ على موقع تنافسي وبهعلها أكثر استقرارا وقد ابذهت الدراسات ا

 ريف منها:مفهوـ بظعة ابؼؤسسة و تعريفها بطرؽ عديدة ولا يزاؿ ىناؾ تباين في وجهات النظر في التع

"تعرؼ بظعة ابؼؤسسة بأنها تقيم بصاعي بعانبية الشركة بالنسبة لمجموعات معينة من أصحاب ابؼصلحة ذوي العلبقة بدجموعات 
 2مرجعية من الشركة ابؼنافسة للحصوؿ على ابؼوارد ".

 تعريف سمعة الدؤسسة:

مثل التسويق والاقتصاد وعلم الاجتماع والمحاسبة، تعتبر ابؼؤسسة ىي مفهوـ تم دراستو من قبل الباحثتُ في العديد من المجالات 
بظعة الشركة موضوعا مهما في الاعماؿ التجارية والمجالات ذات الصلة في الاعماؿ التجارية وتزداد قيمة السمعة الشركة في نفس 

ة ىي أحد الانشطة التنظيمية الاكثر الوقت الذي تتزايد فيو التنمية الاقتصادية العابؼية حتى أنو بعض العلماء يقولوف انو السمع
قيمة ورغم اختلبفات الباحثتُ في برديد مفهوـ السمعة الا أنهم يتفقوف على أنو بظعة الشركة ابؼفضلة بؽا العديد من الآثار الابهابية 

التقييم العاـ السمعة ابعيدة عند تعرضها للتلف أنا بظعة الشركة ىي  .للشركة و أنو من الصعب جدا على الشركة استعادة 
" يرى للشركة بدرور الوقت يعتمد ىذا التقييم على ابػبرات ابؼباشرة الاصحاب " wilson et gotsi  الأصحاب ابؼصلحة

ابؼصلحة مع الشركة واي شكل من أشكاؿ التواصل و الرمزية التي توفر معلومات حوؿ تصرفات الشركة أو مقارنة بإجراءات 
ويعرؼ تلبية " Warwick" السمعة على أنها بذميع تصورات أصحاب ابؼصلحة ابؼنفردين عن مدىابؼنافستُ الرئيسيتُ الآخرين 

 3الاستجابة التنظيمية بؼطالب وتوقعات العديد من أصحاب ابؼصلحة في ابؼؤسسة .

 مفهوم السمعة الالكترونية للمؤسسة : .2
ل ابؼعلومات حوؿ السمعة الشخصية أو ابؼهنية أو التجارية تعرؼ السمعة الالكتًونية بأنها عملية يتم فيها بفارسة البحث وبرلي

او الصناعية ابؼوجودة بؿتوى إلكتًولش في بصيع وسائل الاعلبـ. على شبكة الانتًنت وتعرؼ السمعة الالكتًونية على أنها الصورة 

                                                           
 .24، ص2020، جانفي 20متٌ بوزارية، فعالية الاتصاؿ وبناء بظعة ابؼؤسسة ابعامعية، بؾلة الانثروبولوجيا، جامعة سوؽ اىراس ابعزائر، العدد 1
اـ  سرى، لعالوي ابػالدية، بظعة ابؼؤسسة بتُ حتمية الآليات التقليدية و ضرورة تبتٍ التحولات الالكتًونية، بؾلة العلوـ الانسانية جامعةبوترعة ي 2

 .238، ص 2021، جواف ،2، العدد8بواقي، المجلد 
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المحتويات ابؼتاحة في أي مكاف على  التي ينشاىا أصحاب ابؼصلحة في الشركة وفقا للمعلومات التي تنقلها مواقع الويب وغتَىا من
 1شبكة الانتًنت عليها جسم بظعة الرقمية أو بظعة على شبكة الانتًنت.

نتيجة البيانات النظامية والصربوة  السمعة الرقمية للمؤسسة تتشكل  Deschamps Christophe"تعريف اخر: يرى "
طريق موظفيها عملبئها منافسيها زبائنها فوجب على ابؼؤسسة التي يتم نشرىا على الويب اما من طرؼ ابؼؤسسة ذاتها أو عن 

التحلي باليقظة من ابعل متابعة ما ينشره ىؤلاء والاجابة عليها إذا لزـ الامر كما ويتم بناء السمعة الالكتًونية من خلبؿ بؾموعة 
و التي  Ask   yahoo Googleمن الاشخاص الذين يشاركوف ويدونوف عبر الانتًنت من خلبؿ بؿركات البحث مثل: 

 2اسم بؾمعات السمعة وتقوـ بتًتيب نتائج البحث بشكل شامل . يطلقوف عليها

 الدفاىيم الدتعلقة بالسمعة الالكترونية للمؤسسة: .3
يوجد عدد كبتَ من ابؼصطلحات ابؼتشابهة كابؽوية، صورة ابؼؤسسة، بظعة وثقافة ابؼؤسسة وىو ما يدفع إلذ التميز بتُ ىذه  

 بؼفاىيم وأوجو الاختلبؼ بينهم و العلبقة التي تربط بينهما:ا

خدماتها وسياستها و أنظمتها سواء   بظعة ابؼؤسسة ىي الصورة الذىنية أو الانتباه الذىتٍ لدى ابؼتعاملتُ مع  سمعة الدؤسسة :
لك من ابؼنظمات و الاشخاص التي تتضمنهم كانوا من الداعمتُ او ابؼقتًضتُ او الزبائن ابؼوردين او ابغكومة أو ابؼنافستُ أو غتَ ذ

 البيئة الداخلية و ابػارجية التي تتعامل فيها ابؼؤسسة .

تستخدمها ابؼؤسسة لتعرفها الناس بها  لقد عرفت ىوية ابؼؤسسة في البداية على أنها تلك الرموز والابظاء التي ىوية الدؤسسة : 
 . )واللوف ابؼميز بؽامثلب  )الاسم التجاري، الشعار، الرمز الاعلبلش، 

عرؼ "كتَت لوين" ثقافة ابؼؤسسة على أنها بؾموعة افتًاضات و اعتقادات و قيم و قواعد ومعايتَ يشارؾ ثقافة الدؤسسة :  
فيها افراد ابؼؤسسة، وىي نسيج من اللغة والعادات التنظيمية ابػاصة بها و القانوف الذي ينظم قواعد السلوؾ وسائل الافراد أو 

 ابؼقبوؿ اجتماعيا . السلوؾ

الصورة الذىنية ىي انطباعات يشكلها ابعمهور بشكل سريع من خلبؿ الاتصالات و عبر البرامج ابؼتغتَة  صورة الدؤسسة :
اما السمعة فهي عملية اكثر عمقا وتنمو تتطور عبر الوقت من خلبؿ اتساع الصورة الذىنية وابػبرات أي السمعة اشمل من الصورة 

 3سسة .الذىنية للمؤ 

                                                           
، ص 2018، تلمساف، جواف 14، العدد Mecasية للمؤسسات، جامعة ابو بكر بالقايد، بـبر سهيلة بن بوي، امينة مرابط، السمعة الالكتًون  1

218. 
ابعزائر،  بؾلة  شيماء سطاطحة، ياستُ قرنالش،  اليقظة التكنولوجية وادارة السمعة الالكتًونية في ابؼؤسسة ابعزائرية،  دراسة ميدانية بدؤسسة اتصالات  2

 .244ص  2023،   2، العدد8والاجتماعية، جامعة محمد بؼتُ دباغتُ سطيف، بـبر المجتمع ابعزائري ابؼعاصر، المجلدابؼقدمة للدراسات الانسانية  
 .240بوترعة يسرى، لعالوي خالدية، مرجع سابق، ص  3
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تساعد رموز ابؽوية ابؼستهلكتُ في استعادة الصورة التي بوملونها في ذاكرتهم عن العلاقة بنٌ الذوية، الصورة، وسمعة الدؤسسة: 
ىذه ابؼؤسسة فقد تكوف صورة ذىنية أو مشاعر حسية، اف توافق بعض ابؼعتقدات وابؼشاعر بكو مؤسسة ما أي )صورة ابؼؤسسة( 

 وجوب احتًامها لبيئتها، تنظيم مساعدات مالية.... الخ( (ا الفرد حوؿ السلوؾ ابؼلبئم للمؤسسة مع القيم التي يؤمن به

يؤدى إلذ تكوين بظعة جيدة بؽذه ابؼؤسسة وىذا بدوره يقود إلذ مستويات عالية من الثقة والطمأنينة والدعم من جانب  
 ارية بفيزة.ابؼهتمتُ بابؼؤسسة كابؼوظفتُ و الزبائن لتصبح ابؼؤسسة عابؼة بذ

لذلك فإف الباحثتُ عند وضع إطار النظري البد من الربط بتُ ىذه ابؼفاىيم مع بعضها البعض واقتًاح ابؼفاىيم الاساسية لر 
تبتٌ على رؤية شاملة تشمل شخصية ابؼؤسسة وثقافتها وىويتها وصورتها الذىنية وبظعتها فشخصية ابؼؤسسة ىي التي تشمل فلسفة 

مهامها الاساسية وىوية ابؼؤسسة تعبر بشكل أساسي عن )من بكن( و )من نكوف( بدعتٌ آخر ىي بؾموعة من  ابؼنظمة وقيمها و
السمات ابؼميزة للمنظمة مثل أفرادىا منتجاتها وخدماتها. اما الصورة الذىنية فهي تهتم بدا تريده ابؼؤسسة أف يفكر الآخروف فيها 

ابعمهور ابػارجي( بشكل أساسي من ابؼنظمة ولذلك فإف ىناؾ ارتباط بتُ  (وىم  بينما السمعة تهتم بالتفكتَ بأصحاب ابؼصالح
 1ابؽوية وصورة والسمعة وثقافة ابؼؤسسة. 

 أهمية السمعة الالكترونية : .4
لد العربي في الوقت اف إدارة السمعة الرقمية من أىم النظم ابؼتبعة في الدوؿ الاجنبية في معظم الشركات وابؼؤسسات واؿ يزاؿ العا

ابغالر بحاجة بؼعرفة ادارة السمعة الالكتًونية حيث انو على أصحاب الاعماؿ التجارية من الضروري أف يكوف على وعي تاـ 
 الاذىاف من خلبؿ ما نشر في الفضاء الواسع على شبكة الانتًنت . .ومدركتُ بساما لصورتهم في 

تها السائدة في أذىاف ابعماىتَ وابزاذ السياسات ورسم ابػطط كفيلة لتكوين ىذه أدركت الشركات وابؼنظمات أبنية إدارة بظع
السمعة على النحو الذي تتمناه ىذه الشركة واستخدـ ذلك في دعم أنشطتها ما تكمل أبنية إدارة السمعة على الانتًنت في 

 النقاط التالية: 

 برستُ درجات رضا العملبء. -
 جارية ابػاصة بها وابغفاظ على قيمة ابؼسابنتُ من برستُ التصورات عن العابؼة الت  -

 خلبؿ خفض ابؼخاطر ومراقبة الآراء حوؿ الاعماؿ نشرىا .

 جعل العالقات العامة أكثر فعالية . -
 اكتشاؼ نقاط القوة ونقاط الضعف.   -
 توفر أنظمة الانذار ابؼبكر للعالقات العامة بحيث بسكنهم من سرعة الرد ودفاعية . -
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 يد الثغرات والفجوات ابؼتعلقة في ابؼنتجات وابػدمات والعلبقات .تساعد في برد -
 1اكتساب ابؼهارة في تعلم وفهم الشبكات على الانتًنت . -

السمعة ذات أبنية كبتَة للمنظمات سواء بذارية أو حكومية أو غتَ ىادفة للربح وذلك لتحقيق أىدافها على ابؼنافسة ولباقة 
الطيبة بسهد الطريق لقبوؿ ابؼنظمة من جانب ابعماىتَ وأصحاب ابؼصالح معها في عالد الأعماؿ واستمرارىا في السوؽ، فالسمعة 

بنظر للسمعة باعتبارىا عنصرا أساسيا لتقييم أداء ابؼنظمات والسمعة الطيبة لا تأتي بابؼصادفة فهي مرتبطة بالقيادة، وبإدارة 
كفاءة الأنشطة الاتصالية، العلبقات مع أصحاب ابؼصالح. وتتعاظم أبنية   العمليات التنظيمية، جودة ابؼنتج، كفاءة تقدلص ابػدمة،

بظعة ابؼؤسسة أوقات الأزمات، فهناؾ منظمات تتعافى سريعا من تأثتَ الأزمات وأخرى بزفق في ىذا التعافي، فابؼنظمات ذات 
ات بدرجة أكبر من تلك التي بستلك نفس السمعة القوية وابؼتماسكة والتي تتحمل مسؤوليتها الاجتماعية بيكنها مواجهة الأزم

 السمعة.

تتيح فرصة الوصوؿ إلذ موظفتُ ذوي كفاءة أعلى عندما تريد توظيف احد ما )معظم الناس يفضلوف العمل لدى  -
 شركة باحتًاـ ابعميع. تضاعف فعالية الإعلبف وتأثتَ قوة ابؼبيعات(.

 تدعم إدخاؿ ابؼنتجات ابعديدة إلذ الأسواؽ. -
 2قوية إلذ منافسيك.بسثل إشارة  -
 تتيح فرصة الوصوؿ إلذ أفضل الشركات ابؼقدمة للخدمات ابؼهنية. -
 توفر فرصة ثانية للشركة في حاؿ تعرضها لأزمة ما. -
 تساعد في زيادة رأس ماؿ الشركة في سوؽ الأسهم العادية. -
 تعزز قوى ابؼساومة في القنوات التجارية. -
يذ الأعماؿ عندما توقع الشركة عقدا مع بعض شركات الاعماؿ الأخرى، تعمل السمعة ابعيدة بدثابة كفالة حسن تنف -

 مثل: ابؼوردين ووكالات الإعلبـ .
 3إف السمعة ابغسنة أىم ابؼوارد الغتَ ملموسة ومن أىم ابؼتغتَات التي تعكس وتوضح كيفية ادارة ابؼؤسسة داخليا.

 

 

 

 

                                                           
 .44سليمة بوزيد، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .28مرجع سبق ذكره، صمتٌ بوزادية،   2
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 مؤسسة.الدبحث الثاني: مرتكزات السمعة الالكترونية لل

 أدوات مراقبة سمعة الدؤسسة. .1
                                                     Les outils de veille:  أدوات الرصد -1

 veilleيتكوف الرصد من مراقبة ورصد البيانات على الإنتًنت، بيكننا مراقبة منافسينا )الذكاء التنافسي 
concurrentielleستًاتيجي (، قطاع نشاطها )رصد الاveille stratégique (، ورصد الابتكارات في القطاع )مراقبة

 ( .veille technologiqueالتكنولوجيا 

                                                                              :Google Alerts -أ 

ونية وتتمتع بديزة لا بيكن إنكارىا من سهولة استخدامها.  تعد بلب شك واحدة من أفضل أدوات ابؼراقبة لإدارة بظعتها الإلكتً 
بؼراقبة والرصد وبرديد أنواع ابؼصادر التي تريد مراقبتها،   les mots cléكل ما عليك فعلو ىو إدخاؿ الكلمات ابؼفتاحية 

يء، بخلبؼ ذلك "الكل" للتأكد من أنك لا تفوت أي ش le paramètre par défautيوصي باختيار الإعداد الافتًاضي 
 )أو(، اختً من: الأخبار وابؼدونات والوقت ابغقيقي وابؼناقشات ومقاطع الفيديو .

                                                                             RSS  .le flux RSS : Autre outil indispensableأداة أساسية أخرى: موجز  -ب 
                                                                      RSSبيديا: موجز ٌ من ويكي  RSSتعريف

"ىو ملف يتم إنتاج بؿتواه تلقائيا )باستثناء حالات استثنائية( بناء على برديات من موقع ويب، غالبا ما تستخدـ مواقع 
RSS  أو ابؼدونات موجز ويبRSS تاحة عبر الإنتًنت."لعرض عناوين أحدث ابؼعلومات ابؼ 

ابػاصة بها. بيكن استخداـ ىذا بؼراقبة بظعة وواقع نشاط  RSSتقدـ العديد من مواقع الويب اليوـ اشتًاكات بػلبصات 
للمواقع ابؼنافستُ، مع كل منشور جديد منهم،  RSSالشركات أو الشركاء ابؼتنافستُ، كل ما عليك فعلو ىو الاشتًاؾ في موجز 

 . بالبريد إلكتًولشسوؼ تتلقى رسالة 

 :      Netvibesتسمح  -ج    

أختَا بإنشاء لوحة بركم، لوحة بركم فيها تسجيل الطلبات )الكلمات الرئيسية للمراقبة(، عند فتح لوحة التحكم )الواجهة(  
 ابؼخصصة ابػاصة بك، ستتمكن من الوصوؿ إلذ أحدث ابؼنشورات ابؼتعلقة بالكلمات الرئيسية المحددة.

 1التي تريد وضعها في ابؼراقبة في لوحة ابؼعلومات نفسها . RSSبؼمكن أيضا تكوين خلبصات ومن ا
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   Les moteurs spécialisésلزركات بحث متخصصة:  -2
ىناؾ العديد من المحركات البحث ابؼتخصصة، إننا نتحدث عن بؿرؾ متخصص لأنو لن يبحث على الإنتًنت مثل بؿرؾ بحث 

مصادر غتَ عادية أكثر من ابؼواقع "الكلبسيكية". سنكوف قادرين على البحث بشكل أكثر برديدا تقليدي، والفكرة ىي جلب 
في ابؼدونات والشبكات الاجتماعية. وىذا أمر جيد لأنها الأماكن التي تضررت فيها بظعة أكثر الأشخاص والعلبمات التجارية 

تركيز بحثك على مصادر معينة حيث يعثر بؿرؾ البحث على  Wasaliveىذا ىو ابغاؿ على سبيل ابؼثاؿ: يتيح لك   انتشارا.
 أياـ على بصيع الوسائط الاجتماعية: ابؼدونات ووسائل الإعلبـ والشبكة الاجتماعية...... 7بصيع الآثار ابؼتبقية في آخر 

 معلومتنٌ إضافتنٌ:  Wasalive كما يقدم  -أ       

التي تم البحث عنها في الأياـ القليلة ابؼاضية: ىل بست مناقشة  La tendance du mot-cléابذاه الكلمة ابؼفتاحية  -
 ابؼوضوع كثتَا في الوقت ابغالر ؟ أو على العكس لد نعد نتحدث كثتَا عن الشركة أو عن الشخص؟

( من ابؼمكن أف يشهد على مدى le trendy Rankبهعل التًتيب )التصنيف( العصري )تصنيف ابؼصدر مدى صدقيتو  -
 صادر: فكلما ارتفع التصنيف العصري،  كلما زادت موثوقية ابؼصادر وذات الصلة .صلة ابؼ

لزرك متخصص آخر:                                                                                              -ب       
و  Twitterكات التواصل الاجتماعي:: إمكانية بدء عمليات البحث داخل المحادثات على الشبSamepointيتيح 

Facebook وLinkedln .وكذلك في ابؼدونات 

 Outils de suivi et rechercheلزركات تتبع التعليقات )أدوات الدراقبة والبحث عن التعليقات(: -3
de commentaires : 

اء أو مراجعات أو توصيات لعلبمة في التعليقات، عادة ما يعبر مستخدمو الإنتًنت عن أنفسهم بحرية كبتَة، فهم يصدروف آر 
بذارية أو لشركة، تتيح لك ىذه الشهادات أف تعرؼ بشكل مباشر كيف يشعر ابؼستهلكوف المحتملوف بشأف علبمتك التجارية. 
 يستشتَ مستخدمو الإنتًنت التعليقات و الآراء ابؼتعلقة بابؼنتج على نطاؽ واسع قبل إجراء عمليات الشراء. وبالتالر بيكن ربط
معدؿ الدوراف مباشر بالتعليقات. فيما يتعلق بالسمعة الإلكتًونية، من الضروري عدـ بذاىل التعليقات حتى تتمكن من إدارتها في 

 أحسن الأحواؿ. بؽذا ىناؾ أدوات مراقبة والبحث عن التعليقات: 

-Backtype  

-Cocomment  

-Yacktrack  1 
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  backtype.comلزرك  -

، عنواف موقع الويب ابػاص بك على سبيل ابؼثاؿ. URLلب عن المحرؾ السابق لأف البحث يتم من عنواف بىتلف ىذا المحرؾ قلي
في تعليقات مستخدمي الإنتًنت، ولكن أيضا على شبكات مثل  URLسيحدد ىذا المحرؾ عدد مرات الاستشهاد بعنواف 

Twitter  وDigg  . 

  Les solution payantesالحلول الددفوعة: -4
كبتَ من ابغلوؿ ابؼدفوعة لرصد السمعة ابػاص بك على الويب، ىذه في الغالب منصات مراقبة غتَ بـصصة أصلب   ىناؾ عدد

للسمعة الإلكتًونية، ولكنها كانت قادرة على التكيف لتقدلص البحوث في الشبكات الاجتماعية وتعليقات ابؼستخدمتُ. من بتُ 
 Datops ،Andiamo ،Tracker ...1ىذه ابؼنصات 

 التخطيط لبناء سمعة الدؤسسة:  .2

على ابؼؤسسة أف بزطط جيدا قبل البدء بعملية إدارة السمعة الالكتًونية وذلك بإجراء دراسة شاملة لأعمابؽا، ومنتجاتها 

جاح في ىذه العملية وابػدمات التي تقدمها، وكافة ابؼوارد البشرية وابؼادية التي بسلكها، وبردد ماىي الآليات التي برتاج إليها للن

مؤلف كتاب "رصد إدارة السمعة عبر الانتًنت" برت عنواف:  بيل أندريويذكر مستشار التسويق عبر الانتًنت الكاتب 

 التكتيكات العشر التي قد تنقذ بظعتك الالكتًونية و نذكر منها:

 . تعرؼ على ابؼخاطر التي تهددؾ 

 ىل تعرؼ نفسك جيدا ؟ 

 ما ىي نقاط ضعفك ؟ 

 رؼ عيوب منتجاتك ؟ ىل تع 

 ما ىي خدماتك التي برتاج للتحستُ و التطوير ؟ 

  من ىم أعضاء فريقك الذين عليك التخلص منهم ؟ 

 ما مدى قوة العلبقة بتُ العاملتُ لديك ؟ 

                                                                         و ما مدى حرصهم على شركتك ؟ 

 قمت بدراسة وبرليل البيئة الداخلية لشركتك للئجابة على التساؤلات السابقة وغتَىا؟باختصار ىل 
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إف الكثتَ من الشركات تهتم بدعرفة ابؼخاطر ابػارجية التي تهددىا وتنسى أو تغفل عن ابؼخاطر الداخلية التي قد تكوف أشد 

 خطورة، وأكثر تأثتَا عليها لذلك عليك أف تعرفها جيدا.

الشركات تهتم بدعرفة ابؼخاطر التي تهددىا وتنسى أو تغفل عن ابؼخاطر الداخلية التي قد تكوف أشد خطورة،  إف الكثتَ من

 وأكثر تأثتَا عليها لذلك عليك أف تعرفها جيدا .

تفتًض ابؼؤسسة أو الشركة أنها مكشوفة الكتًونيا بهب أف نفتًض أف كل بؿادثة ىاتفية قد تم نشرىا في أحد ابؼدونات 

كتًونية أو الشبكات الاجتماعية أو ابؼواقع الإخبارية، وذلك بغض النظر عن السياسات التي اتبعتها الشركة أو ابؼؤسسة بؼنع الال

التسرب أو التحذيرات التي وجهتها للصحافة بعدـ النشر، لذا من الأفضل إتباع مبدأ الشفافية بحيث تكوف ابؼعلومة التي ذكرتها 

 واب ابؼغلقة تتفق مع تلك يعرفها ابؼوظفتُ و العملبء و ابؼستثمرين .ابؼؤسسة للآخرين خلف الأب

العديد من الشركات تعالش من السمعة الالكتًونية السيئة نتيجة لعدـ حرصها على إدارة أىم الأصوؿ التي بستلكها أولا وىي 

ولويات التي على الشركة أو ابؼؤسسة مراعاتها عند بظعتها الالكتًونية و يعتبر الاىتماـ بابؼوقع الالكتًولش للشركة على رأس قائمة الأ

 1إدارة بظعتها الكتًونيا.

فالعلماء ابغاليتُ أو ابؼستقبليتُ وابؼستثمرين المحتملتُ وابؼوظفتُ ابؼتوقعتُ و الصحفيتُ ىؤلاء فقط عينة صغتَة من أولئك الذين 

 ى بظعة الشركة .سيتصفحوف موقع الشركة الالكتًولش والذي سيحدد شكلو وبؿتواه مستو 

لذا على الشركة أو ابؼؤسسة أف تتخلص من كافة الأمور غتَ ابؼلبئمة والتي سيبحثوف عنها في أي مكاف آخر. من الضروري أف 

تضع الشركة روابط إلكتًونية للمواقع التي نشرت مقالات أو أخبار أو تعليقات ابهابية عن منتجاتها أو خدمتها، وأف تبرز لزوارىا 

ها الرسائل الالكتًونية التي تتضمن عبارات الشكر والثناء على منتجاتها أو خدماتها. ولا تنسى كذلك رفع الصور على موقع

ية والإعلبنات ابؼنشورة في وسائل الإعلبـ ابؼختلفة بؼنتجاتها أو خدماتها ومقاطع الفيديو ذات العلبقة بأعمابؽا أو ابؼقابلبت التلفزيون

 أجريت مع ابؼسؤولتُ في الشركة .و اللقاءات الصحفية التي 
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على الشركة أف تتأكد من أف كل تلك المحتويات بالإمكاف إرسابؽا من موقعك بسهولة إلذ أي بريد الكتًولش أو مشاركتها مع 

لتمكتُ زوار موقعها من متابعة  RSSالآخرين في ابؼواقع و الشبكات الاجتماعية ومن ابؼهم أيضا تقدلص خدمة أر أس أس 

ىا والاطلبع على كل جديد، بالإضافة إلذ ضرورة إعادة نشرة الكتًونية شهرية مصممة بطريقة احتًافية وجودة عالية ترسل أخبار 

للراغبتُ من زوار ابؼوقع والعملبء والصحفيتُ وكل من لو علبقة بالشركة وأعمابؽا بحيث برتوي على آخر أخبار الشركة وتصربوات 

 ة عن أحدث ابؼنتجات و ابػدمات التي تقدمها مع الاحتفاظ بأرشيف لتلك النشرات على ابؼوقع .ابؼسئولتُ فيها ومقالات تعريفي

اختً صوتك الالكتًولش بعناية: إف الانضماـ إلذ ابؼدونات سيسمح لك بإجراء حوارات مباشرة مع عملبئك؛ فتحصل الشركة 

 "feed backة راجعة "أو ابؼؤسسة على آراء مفيدة وتعليقات قيمة والتي بسثل بدثابة تغذي

على ابؼؤسسة أو الشركة أف بزتار الشبكة الاجتماعية الصحيحة : على الرغم من أف الشبكات الاجتماعية مكاف رائع  

)ىادؼ( أو رصيد )جيد( لبناء الولاء ابؼؤسسي إلا أف ابؼؤسسة بهب أف تلجأ بؽذه الوسيلة الأكثر تأثتَا على بظعتها مثل 

ابؼنتديات التي يتحاور أعضاؤىا حوؿ بؾاؿ عملها بصورة عامة أو منتجات وخدمات الشركة أو  ابؼؤسسة الشبكات الاجتماعية، 

 1بصورة خاصة من أجل بناء صورة ابهابية عنها .

 ولبناء وإدارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة لا بد من اتباع استًاتيجيات اتصالية مساعدة، وىي على النحو التالر :

الاعلبـ: تقوـ على تقدلص ابؼؤسسة بؼعلومات عن رؤيتها للجماىتَ بؼساعدتهم في تكوين الرأي وابزاذ القرارات، استًاتيجية -1

 وىنا يعبر ابؼضموف الاتصالر عن رؤى ابؼؤسسة .

و  استًاتيجية بناء العلبقات مع ابعمهور: تعمل ابؼؤسسة من خلببؽا على بناء علبقة قوية ومستمرة مع ابعمهور الداخلي-2  

 ابػارجي في إطار بناء وإدارة السمعة وتتضمن ىذه الاستًاتيجية برامج ابؼسؤولية الاجتماعية التي تساىم في بناء السمعة .

استًاتيجية الصورة الذىنية: تقوـ على تشكيل انطباعات ابعمهور عن ابؼنظمة من خلبؿ ما يقدـ من مضامتُ إعلبمية -3

 ذىنية طيبة .متنوعة والتي تساىم في تشكيل صورة 

                                                           
 . 143-142صسليمة بوزيد، مرجع سبق ذكره ،   1



 الفصل الثاني:                                                                  السمعة الالكترونية 

 

 
63 

استًاتيجية التوعية والإرشاد: تستخدـ ىذه الاستًاتيجية الاتصالات ابؼستمرة وابؼتواصلة مع خلق علبقات استًاتيجية مع -4

ابعماىتَ الأساسية بهدؼ تغيتَ معارؼ وابذاىات وسلوكيات بصهور معتُ من خلبؿ توعية ابعمهور وارشاد بكو عدد من القضايا 

 ابؽادفة .

الاستًاتيجيات الاتصالية راجع في ابغقيقة إلذ تنوع الأىداؼ، فابؼؤسسة بردد الاستًاتيجية ابؼناسبة التي ستعتمدىا إف تنوع 

وفقا للهدؼ الذي تسعى اليو، كما بيكن أف تعتمد بؾموعة من الاستًاتيجيات أو استًاتيجية اتصالية شاملة برقق من خلببؽا 

 1بؾموعة من الأىداؼ .

 بالسمعة الالكترونية للمؤسسة:  أسباب الاىتمام .3
 للرصد طريقة أنها الأول: السبب Cest un moyen de faire de la veille                                     

إدارة ومراقبة بظعتك على الإنتًنت يتيح لك البقاء على اطلبع بدا يقاؿ عنك وعن عملك، إذا فشلت في قراءة التعليقات السلبية 
شهتَية، فسيكوف لاستًاتيجية ابؼراقبة ىذه على الأقل بديزة السماح لك بدعرفة وإعلبمك إذا كنا نتحدث عنك . حيث أو الت

بيكنك مراقبة بظعتك، ولكن بيكنك أيضا مراقبة بظعة الآخرين، وبالتالر فهي طريقة لرصد وتتبع ما يقاؿ عن عملبئك أو مورديك 
 أو شركائك المحتملتُ .   

 ة جيدة لتجنب الديوف غتَ ابؼسددة الدفع أو الشراكات عبثا والغتَ مثمر التعامل معها .إنها وسيل  

 كيف ترصد سمعتك ؟

   Définir son périmètre de surveillance: برديد لزيط الدراقبة )الرصد( الخاص بك 1الخطوة      

بهب رصدىا: ىل أرغب في بصع كل ابؼعلومات التي  ( التي les mots-cléىنا ينشأ السؤاؿ عن الكلمات الرئيسية )ابؼفتاحية
تتحدث عتٍ ؟  في ىذه ابغالة، ستكوف الكلمات ابؼفتاحية ابظي واسم شركتي أو أريد أيضا أف أظل على علم بأخبار منافسي 

 وشركائي وموردي... بيكنتٍ أف ينتهي بي ابؼطاؼ بسرعة بقائمة طويلة من الأبظاء و أبظاء الشركات .

                            Sélectionner les outils appropriés: حدد الأدوات الدناسبة 2وةالخط     
يوجد اليوـ العديد من الأدوات ابؼفيدة بؼراقبة بظعتك عبر الإنتًنت، بدا في ذلك أدوات ابؼراقبة أو المحركات ابؼتخصصة أو ابغلوؿ 

 ابؼدفوعة .

                                                                                               Réceptionner les alertes et les traiterمعها )الدعالجة(:: تلقي التنبيهات و التعامل 3الخطوة 
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 1أي ىجوـ .بدجرد إعطاء التنبيو، لا تتوقف ابؼهمة عند ىذا ابغد، إنها الآف مسألة التفكتَ في أفضل طريقة للتصرؼ والرد على 

  السبب الثاني: ىي موضةCest la mode                                                     
، في عاـ  ، 2010إنها نشر التعليقات وإعطاء الانطباعات على شخص أو منتج ىي الابذاىات الرئيسية على الانتًنت اليوـ

( من مستخدمي وسائل التواصل %4.6يستخدمها )و  facebookمليوف شركة صفحتها على  1.5أنشأت أكثر من 
الاجتماعي للتعبتَ على أنفسهم بشكل إبهابي حوؿ العلبمة التجارية، مواقع ابؼستهلكتُ بؽا تأثتَ أقوى بكثتَ من أي إعلبف: 

نتًنتتُ ( ( من مستخدمي الانتًنت ) الا%21( من ابؼسوقتُ يقولوف أف أراء ابؼستهلكتُ يشجع التسوؽ عبر الانتًنت و)91%)
يقرروف شراء منتج بعد قراءة مدونة  وفي نفس الوقت ودائما في تأثتَ ابؼوضة، تضع الكثتَ من الشركات مثل 

(Dyson،Afflelou ،Apple. ابؼدير في قلب استًاتيجية الشركة)اخ.... 

 السبب الثالث: من الخطر عدم الاىتمام بالسمعةCest dangereux de ne pas sy 
interesser                                                                                          

اليوـ بيكن أف يؤدي نشر مدونة سلبية بسيطة إلذ إبغاؽ ضرر كبتَ بسمعة شركة أو ابؼدير التنفيذي إف وجود سياسة مراقبة السمعة 
نو إذا لد تكن على علم بدا يقاؿ عليك، فلن تتمكن من "إعطاء الالكتًونية تسمح لك بالتفاعل والرد على أي ىجوـ حيث أ

، الرئيس التنفيذي بيزوس جيفوجهة نظرؾ"  حوؿ القصة خاصة وأف تأثتَ الشبكة بيكن أف يكوف مدمرا، في ىذا الصدد يقوؿ 
 6إذا جعلت عملبئك غتَ سعداء )...(،من المحتمل أف بىبروا   Jeff BEZOS PDG damazonلشركة أمازوف.

 صديق عن ذلك. 6000أصدقاء منهم لكل منهم على الانتًنت، بيكن لعملبئك الساخطتُ أف بىبروا 

 السبب الرابع: الرقمنٌ اللذان يجب تذكرىاLes 2 Chiffres –clé à retenir  
ت الاجتماعية ( من  ابؼدراء لا يقلقوف حاليا بشأف موضوع السمعة في الشبكا%15من نتائج دراسة بؾلس الوزراء ديلويت أف )

( من ابؼوظفتُ الذين شمتهم الاستطلبع أف الأمر يسهل %74( أف ابؼوضوع مهم للغاية. في ابؼقابل يعتقد )%58في حتُ اعتبر )
 الإضرار بسمعة الشركة على وسائل التواصل الاجتماعي .

  السبب الخامس: التحدياتLes challenges à relever                                            
الوسائط اليوـ في الويب متعددة في ابؼواقع العرض يستضيف الويب الآف ابؼدونات وابؼنتديات والشبكات الاجتماعية ومنصات 
المجتمع... وكلها مصادر بهب مشاىدتها )الرقابة، الرصد، اليقظة( .أف تعدد الوسائط يؤدي إلذ سرعة انتشار ابؼعلومات وذلك 

 2لأدوات التي لدينا اليوـ بؼشاركة قراءاتنا.بدوف احتساب بصيع ا
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 العوامل الدؤثرة على سمعة الدؤسسة.  .4
 ىناؾ عدة عوامل تؤثر في تكوين بظعة ابؼؤسسة ومنها ما يلي:

 :عوامل شخصية 
 السمات الشخصية ابؼستقبلة للمعلومات )التعليم، الثقافة، القيم.....( -
 متصاص وتفستَ ابؼعلومات ابػاصة بابؼؤسسة وتكوين السمعة.الاتصالات الذاتية للفرد وقدرتو على ا -
 درجة دافعية الفرد واىتمامو بابؼعلومات ابؼقدمة عن ابؼؤسسة. -

 :عوامل اجتماعية 
 تأثتَ ابعماعات الأولية على الفرد ابؼستقبل للمعلومات. -
 تأثتَ قادة الرأي على ابذاىات ابعماىتَ. -
 1فرد .تأثتَ ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو ال -

 :عوامل تنظيمية 
 الأعماؿ ابغقيقية للمؤسسة، سياساتها ومنتجاتها. -
 الرسائل الاتصالية ابػاصة بابؼؤسسة وابؼنقولة عبر وسائل الاتصاؿ ابؼختلفة. -
 نوعية الوسائل الاتصالية ابؼستخدمة لنقل الرسائل. -
 الاتصالات الشخصية ابؼباشرة بتُ العاملتُ بابؼؤسسة وابعماىتَ. -
 2الاجتماعية التي تقوـ بها ابؼؤسسة لصالح المجتمع. الأنشطة  -
 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .180محمد منتَ حجاب، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .58فاطمة مانع، مرجع سبق ذكره، ص   2
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 الدبحث الثالث: دور العلاقات العامة الرقمية في بناء سمعة الدؤسسة .

 العلاقات العامة الرقمية كمدخل لبناء السمعة الالكترونية. .1
ت ,حيث تعتمد على استخداـ الأدوات العلبقات العامة الرقمية أصبحت عنصرا اساسيا في بناء السمعة الالكتًونية للمؤسسا

الرقمية وابؼنصات الإلكتًونية والتقنيات التفاعلية  للتواصل مع ابعمهور وبرستُ  الصورة الذىنية للمؤسسة  وتعزيز بظعة ىويتها من 
,وإدارة الأزمات خلبؿ استًاتيجيات التواصل الفعالة مثل: التسويق بالمحتوى والتفاعل ابؼباشر عبر وسائل التواصل الاجتماعي 

الرقمية ,بيكن للمؤسسات برستُ حضورىا الالكتًولش والعمل على مصداقيتها ,كما تتيح أدوات التحليل الرقمي مراقبة انطباعات 
ابعمهور والاستجابة الفورية لاحتياجاتهم، بفا يساىم في بناء علبقة قوية ومستدامة معهم، ويعزز مكانة ابؼؤسسة في السوؽ الرقمية  

 نافسية للمؤسسة . الت
 لعلاقة بنٌ العلاقات العامة الرقمية والسمعة الالكترونية واين يكمن دورىا                              _ا

العلبقات العامة الرقمية والسمعة الإلكتًونية مرتبطاف بشكل وثيق ,حيث تؤثر كل منهما على الأخرى بطرؽ مباشرة  وىنا 
 ح ذلك:                                                سنتطرؽ الذ بعض نقاط لتوضي

 _إدارة الصورة الذىنية :  1

تساعد العلبقات العامة الرقمية  في بناء الصورة الابهابية للعلبمة التجارية أو للمؤسسة من خلبؿ نشر المحتوى ابعذاب 
 في بؿركات البحث                                                                        ,والتفاعل مع ابعمهور عبر وسائل التواصل الاجتماعي وبرستُ الظهور 

تعتمد السمعة الالكتًونية على نوعية المحتوى ابؼنشور عبر الانتًنت من خلبؿ العلبقات العامة _إدارة الازمات الرقمية : 2
 ىم في تعزيز السمعة وتقوية الثقة مع المحيط ابػارجي والداخلي .                                                    الرقمية ,يتم نشر أخبار ,مقالات ,فيديوىات ,ومنشورات تسا

 _زيادة نسبة الأرباح :      3
تساىم السمع الرقمية ابغسنة للشركة في رفع نسبة أراحها ,من خلبؿ تواجدىا عبر بؿركات البحث مثل قوقل ,وىذا ما فعلتو 

لاصدار منتوجها ابعديد  نشرت بعض التفاصيل وميزات ىذا ابؼنتج يتناسب مع بصاىتَىا ,وىنا 2007ة اي فوف سنة شرك
مليوف نتيجة على مصطلح اي فوف بفا دفع ابعماىتَ في التوجو الذ نقاط البيع ,فزيادة ارباح 34سجلت بؿركات البحث 

  1لى بؿركات البحث. ابؼؤسسات مرتبطا اساسا مرتبطا بزيادة عدد ابؼرجعات ع
 
 
 
 

                                                           
 .11بق ذكره، صنادية غلبب، اماؿ نواري، مرجع س- 1
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 _الدتابعة والتحليل :  4

تساعد أدوات العلبقات العامة الالكتًونية في مراقبة السمعة الالكتًونية من خلبؿ برليل البيانات وتقارير الذ جانب       
ة وبصع ابؼعلومات بسهولة برليل التقييمات على وسائل التواصل الاجتماعي لتحديد الابذاىات السائدة وابزاذ الاجراءات ابؼناسب

 1بفضل التكنولوجيا بفا يساعد في فهم مشاعر العامة.   

وىناؾ العديد من النقاط التي بذمع دور العلبقات العامة الرقمية والسمعة الالكتًونية للمؤسسة في علبقة تكاملية التي بزدـ 
لى ذلك الدمج بظعة جيدة للمؤسسة تضمن مكانتها في ابؼؤسسة من تشكيل الانطباعات والتقرب من ابؼوظفتُ وزبائنها وينتج ع

 السوؽ والمجتمع حيث سبق وذكرنا ذلك في ابؼباحث السابقة . 
                 

 . سمعة الدؤسسة في زمن الرقمنة:                                                           2

ثة، أصبحت ابؼؤسسة أكثر عرضة للتأثتَات السريعة وابؼتغتَة بفعل التطورات التكنولوجية. بيكن في زمن الرقمنة والتكنولوجيا ابغدي
أف تنشر ابؼعلومات، سواء الإبهابية أو السلبية بسرعة غتَ مسبوقة بفا بهعل إدارة السمعة الالكتًونية برديا أساسيا، وحتى انها 

ا  وفيما يلي أبرز الأبعاد التي تشكل بظعة  ابؼؤسسة في عصر  التطور تشمل عدة  أبعاد رقمية تؤثر على مكانتها وموثوقيته
 التكنولوجي :                                                                                 

 _أبعاد سمعة الدؤسسة في زمن الرقمنة:                                                             

يشتَ الذ كيفية تفاعل ابؼؤسسة مع بصهورىا عبر ابؼنصات الرقمية مثل منصات  التواصل الاجتماعي ,ابؼواقع _البعد التواصلي: 1 
الالكتًونية، البريد الالكتًولش ,يتطلب ىذا البعد سرعة الاستجابة الشفافية والتفاعل ابؼستمر مع العملبء وأصحاب ابؼصلحة لتعزيز 

 ت قوية .                   الثقة وبناء علبقا

يتعلق بالمحتوى الذي تتجو ابؼؤسسة وتنشره عبر الانتًنت ,مثل الاخبار وابؼدونات، التقارير وابؼقالات الذ _البعد الدعلوماتي:  2
وايضا  جانب جودة ودقة ابؼعلومات تؤثر بشكل مباشر على بظعة ابؼؤسسة ، حيث بيكن اف تؤدي رداءة النشر الذ فقداف ابعاذبية

                   ابؼعلومات ابػاطئة وابؼضللة تؤدي الذ فقداف ابؼصداقية.                                                                         

 مع تزايد تهديدات الأمن السيبتَالش، أصبحت قدرة ابؼؤسسة على بضاية بيانات العملبء:  _البعد الأمني والخصوصية3
وابؼعلومات ابغساسة عاملب رئيسيا في تشكيل بظعتها وصورتها الالكتًونية، اي اختًاؽ امتٍ او تسريب بيانات بيكن أف يؤدي إلذ 

أزمة ثقة قد تستغرؽ وقتا للتعافي منها . اذف وجوب الالتزاـ بقوانتُ بضاية البيانات وتأمتُ ابؼعلومات ابػاصة بالعملبء الكتًونيا 
 سة  .    يعزز بظعة ابؼؤس

                                                           
 .103,ص3 _إبياف برلص ,تاثتَ السمعة الالكتًونية على نتائج ابؼؤسسة ,جامعة العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ جامعة ابعزائر 1
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يرتبط بددى التزاـ ابؼؤسسة بابؼبادئ الأخلبقية وابؼسؤولية الاجتماعية، مثل   :قي والدسؤولية الاجتماعية_البعد الأخلا4
الاستدامة، حقوؽ الإنساف وابؼمارسات العادلة، ابؼؤسسات التي تتبتٌ مسؤولة وبرتـً القيم المجتمعية تكتسب بظعة إبهابية وتعزز 

 1ولاء العملبء .

يتعلق بقدرة ابؼؤسسة على تبتٍ أحدث التقنيات الرقمية وبرستُ خدماتها من (: _البعد التكنولوجي والابتكاري )الإبداعي5
خلبؿ الابتكار على تقدلص حلوؿ مبتكرة بذذب ابعمهور وتعزز ولاء العملبء في بيئة تنافسية متسارعة، تصبح ابؼؤسسات التي 

قدرة على التكيف مع تغتَات وكسب ثقة ابعمهور ويرتكز ذلك على تقدلص منتجات وخدمات  تعتمد على التفكتَ الابداعي أكثر
                                                                                     2مبتكرة و التسويق ابؼبتكر وخاصة الابتكار في ادارة الازمات ولا بد من توفتَ بيئة عمل برفز الابداع . 

 _بعد التنافسي وجودة الخدمة :                                                                        6

تعتمد بظعة ابؼؤسسة على بسيزىا في سوؽ ابؼقارنة بالشركات الاخرى التي تبرز من خلبؿ خدمة العملبء ابؼتميزة حيث اف جودة 
ر على السمعة في العصر الرقمي اذ أصبحت بذربة العملبء أكثر وضوحا من خلبؿ ابػدمة ىي أحد أىم العوامل التي تؤث

                                                                                                   3وابؼراجعات الالكتًونية و سرعة وكفاءة تقدلص ابػدمة .

 سسة في البيئة الرقمية .آليات ادارة سمعة الدؤ  .3
تلعب العلبقات العامة دورا بارزا و حيويا في إدارة بظعة ابؼؤسسة في البيئة الرقمية في وقتنا ابغالر كما ذكرنا سابقا ,حيث تعتمد 

                                                                  على بؾموعة من آليات والتقنيات ابغديثة لضماف صورة ابهابية في أذىاف بصاىتَىا وتقوية بظعتها عند منافسيها .      

لضماف إدارة السمعة الالكتًونية بهب أف تتقن ابؼؤسسة تقنيات الاتصاؿ ابؼباشر وعلى ابػط يتم بناء السمعة الالكتًونية من 
ىنا تأتي أبنية بؿركات البحث ابؼستخدمة( خلبؿ ابؼراقبة ابؼستمرة ,التي بهب أف تكوف موجهة بكو البحث   ابؼعلوماتي )ومن 

   4وبؿتوى ابؼنشور ,لأف السمعة الالكتًونية تبتٌ على أساس تفاعل  بؼستخدمي الأنتًنت والذي يكوف إما سلبي او إبهابي. 

            ومن آليات علبقات العامة و ابؼتبعة غالبا في ابؼؤسسات لإدارة السمعة الالكتًونية وبرسينها  ما يلي:         

 _اكتشاف الاشارات الضعيفة :   1

يقصد بها ابؼعلومات التي بسثل قيمة استًاتيجية للمؤسسة ,حيث قد تؤثر بشكل مباشر على بقائها أو زوابؽا. فالإشارات 
ة لتفادي تفاقم الضعيفة تعد مؤشرات مبكرة لاحتماؿ وقوع أزمة، بفا يتطلب من القائم على العلبقات العامة ابزاذ تدابتَ احتًازي

                                                           
 .571، ص2024، 12اماؿ بكطاش، راجف نصتَة، أثر تسويق بالمحتوى في برستُ بظعة ابؼؤسسة الرقمية، دفاتر البحوث العلمية، المجلد  1
 .584-571نفس ابؼرجع,ص 2
 . 585ابؼرجع السابق، ص أماؿ بكطاش، راجف نصتَة،  3
 .102برلص ابياف، مرجع سبق ذكره، ص 4
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الوضع، ويكوف ذلك من خلبؿ تبتٍ نهج استباقي ,على غرار ما يقوـ بو ابؼنافسوف ,وذلك عبر متابعة ابؼنتديات ,وبؾموعات 
  1الفيس البوؾ ابؼتخصصة، وغتَىا من منصات المجتمع الافتًاضي.

 _ادارة وبرليل الدعلومات بفعالية:2

كات التواصل الاجتماعي حوؿ ابؼؤسسات ومنتجاتها تساىم في تعزيز ثقة ابعمهور إف وفرة ابؼعلومات ابؼتداولة عبر الشب  
ومعتقداتو ,خاصة عندما تكوف ىذه ابؼعلومات صادرة عن مصادر موثوقة وذات مصداقية عالية .غتَ أف ىذا التدفق الكبتَ 

ي التأكد من صحة و دقة ابؼعلومات للمعلومات قد يشكل في الكثتَ من الاحياف تهديدا حقيقيا للمؤسسة. لذلك من الضرور 
ابؼنشورة على ابؼنصات الرقمية ,ويتطلب ىذا أف القائم على العلبقات العامة مهارات وتشكيل فريق ذو كفاءة عالية في استخداـ 

   2ىذه الوسائط والتحكم في تداوؿ ابؼعلومات . 

     :_اكتشاف المحتوى السلبي 3

من ابؼهم أف تقوـ ابؼؤسسة باكتشاؼ المحتوى السلبي عند ظهوره، وذلك بفضل اليقظة الفعالة عن طريق معابعة الشكاوي في 
الوقت ابؼناسب منة قبل مصلحة الزبائن ,قبل انتشارىا وتقدلص إجابات مرضية عند وصوؿ أراء سلبية من طرؼ العملبء فذلك 

                                       3ابؼؤسسة ويعطي طابع الفعالية وابػدمة لدى العملبء .يساىم بتقليل الأثر السلبي على 

الذ جانب بعض استًاتيجيات التي تساعد في ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة كما ذكر في بعض ابؼراجع وابؼصادر وبالتالر 
              نذكر منها ما يلي :                                    

                                                                                                     :_استراتيجيةالاعلام 1
تركز ىذه الاستًاتيجية على تقدلص معلومات دقيقة وواضحة تعكس رؤية ابؼؤسسة ورسالتها ,بهدؼ مساعدة ابعمهور على تكوين 

ستنتَ وابزاذ قرارات مبنية على الثقة. ويعد المحتوى الاتصالر ىنا وسيلة للتعبتَ عن توجهات ابؼؤسسة وقيمها، بدا يعزز رأي عاـ م
                                                       4من مصداقيتها و يقوي صورتها الذىنية وبظعتها في الفضاء الرقمي . 

 ر:  _استرابذية التفاعل الدستم2

                                                           
باجي  جامعة طالب ابتساـ، صوابغية الزىرة، مهارة القائم بالعلبقات العامة على الواب في ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسات، بؾلة "أفاؽ فكرية"،  1

 .41.ص2022بـتار عنابة ابعزائر، اكتوبر 
 .42نفس ابؼرجع، ص  2
 .104ابياف برلص، مرجع سبق ذكره، ص  3
 132رانية زتيلي، أبضد بوعوف، مرجع سبق ذكره، ص  4
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تقوـ على بناء علبقة تواصل دائمة مع ابعمهور من خلبؿ الردود الفورية وابؼباشرة وايضا تعزز من ولاء ابعمهور . وايضا   
تعرؼ " باستًاتيجية الصورة الذىنية التي تقوـ على تشكيل انطباعات ابعمهور عن ابؼنظمة من خلبؿ ما يقدـ من مضامتُ 

                                                            1تشكيل صورة ذىنية طيبة "اعلبمية متنوعة والتي تساىم في 

 _استراجية الشفافية والدصداقية: 3

تعمل  ىذه الاستًاتيجية على تقدلص ابؼعلومات بوضوح ومصداقية ,خاصة في أوقات الازمات بالاعتًاؼ بالأخطاء اف وجدت 
 والعمل على تصحيحها بشكل معلن .

 _استراتيجة التوعية والارشاد:     4

تعتمد استًاتيجية الارشاد والتوعية على التواصل ابؼستمر وبناء علبقات فعالة مع ابعماىتَ ابؼستهدفة ,بهدؼ احداث تغيتَ   
ساىم في رفع ابهابي في معارفهم وابذاىاتهم وسلوكياتهم .وتتمثل ىذه الاستًاتيجية في توجيو وإرشاد ابعمهور بكو قضايا ىادفة ت

   2مستوى الوعي و برقيق نتائج ملموسة على الصعيد الفردي والمجتمعي .

 رىانات وبرديات العلاقات العامة الرقمية في بناء سمعة الدؤسسة.  .4
إدارة بظعة الالكتًونية للمؤسسة أصبحت ضرورة استًاتيجية في العصر الرقمي ,لكنها تواجو عدة برديات وتطرح رىانات 

 تلخيصها كالتالر :  مهمة بيكن

                                                                           أولا :التحديات 
 _الانتشار الواسع للمعلومات والشائعات :1

عوبة كما ىو معروؼ على ميزة الفضاء الرقمي ابؼتمثلة في سرعة انتشار ابؼعلومات سواء صحيحة أو مضللة، فذلك يزيد من ص   
                   بفارسي العلبقات العامة الرقمية بالتحكم في الرواية الربظية                                                                    

كنو رغم انها ميزة ولكن بيكن اف تعود غالبا بالسلب على السمعة الالكتًونية كوف ابعمهور بي _التفاعل الفوري للجمهور:2
التعبتَ فورا على آرائو عبر منصات التواصل الاجتماعي، بفا قد يؤدي الذ ازمات مفاجئة وغتَ متوقعة مثل متوقعات ابعمهور باف 
                             ابؼؤسسة ستًد فورا على استفسار ازمة  بسثل عبئ على فرؽ التواصل.                                                                

 _الشفافية الدطلوبة من الجمهور :   3

                            ابعمهور الرقمي اليوـ أكثر وعيا ويطالب بدستوى عاؿ من شفافية وابؼساءلة ,بفا يفرض على ابؼؤسسات وضوحا مستمرا .                   

                                                           
 .133نفس ابؼرجع، ص  1
 . 134-133نفس ابؼرجع، ص  2
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 _نقص الدهارات أو الدوارد الداخلية : 4

 بعض ابؼؤسسات فرقا متخصصة أو أدوات تقنية فعالة لرصد وبرليل المحتوى الرقمي .      لا بستلك 

 _الذجمات الالكترونية والتضليل الرقمي:5

ىناؾ بضلبت تشويو متعمدة ضد ابؼؤسسة مثل التعليقات السلبية ابؼدفوعة او ابغسابات الوبنية  بيكن اف تؤثر على بظعة وصورة   
   ابؼؤسسة .

 نيا: الرىانات                                                                         ثا 
                                                                          _بناء الثقة الرقمية :                     1

ى ثقة ابعمهور عبر التفاعل الابهابي والشفاؼ وإظهار الرىاف اكبر لإدارة السمعة الالكتًونية ىو المحافظة عل
 ابؼسؤولية في معابعة ابؼشكلبت .                                            

                      _التحول لضو الاتصال الاستبالي :                                                                                              2
                                     التحوؿ من رد الفعل الذ مبادرة في نشر المحتوى الابهابي وبناء صورة رقمية قوية قبل حدوث الازمات                                 

                               _تبني ادوات الذكاء الاصطناعي وبرليل البيانات:                               3
                      الاستفادة من التكنلوجيا في مراقبة السمعة بشكل بغظي والتنبؤ بالأزمات قبل وقوعها .                                             

                                                  _دمج السمعة ضمن استراتيجية الدؤسسية :4

عدـ فصل إدارة السمعة عن التخطيط الاستًاتيجي للمؤسسة لأنها تؤثر على الاستثمار، الشراكات، وابؼوارد 
 البشرية .                                     

        _إشراك الجمهور والتأثنً الرقمي:                                                                      5
 تعزيز ابؼشاركة الرقمية وبناء بؾتمع من ابؼؤيدين وابؼتابعتُ بيكن أف يدافع عن ابؼؤسسة في أوقات الأزمات .             
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 خلاصة الفصل :  

نوي للمؤسسة  في العصر الرقمي، حيث أصبحت جزءا تشكل السمعة الالكتًونية للمؤسسة أحد أىم مكونات رأس ابؼاؿ ابؼع
 لا يتجزأ من صورتها العامة وتأثتَىا على ابعمهور .                     

ومع التحوؿ الكبتَ في أبماط الاتصاؿ والتفاعل بفعل الثورة التكنولوجية، برزت العلبقات العامة الرقمية كأداة بؿورية في بناء 
                                                           وإدارة ىذه السمعة .   

يركز ىذا الفصل على التداخل العميق بتُ إدارة السمعة الالكتًونية والعلبقات العامة الرقمية، حيث تعد الاختَة ابعسر ابغيوي 
نطباعات السلبية، و تعزيز الصورة الابهابية للتواصل مع ابعمهور عبر منصات الرقمية، ووسيلة  فعالة لرصد الرأي العاـ وتصحيح الا

 للمؤسسة .                                       
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  عرض وبرليل نتائج الدراسة : .1
 :بسهيد

بدؤسسة في اطار ىذه الدراسة ابؼيدانية التي تهدؼ إلذ استكشاؼ دور العلبقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكتًونية 
، تم اعتماد منهج تطبيقي بهمع بتُ أدوات البحث الكمية والكيفية، وذلك للحصوؿ على رؤية شاملة -تيارت-اتصالات ابعزائر 

 حوؿ أداء ابؼؤسسة في بيئتها الرقمية.

 العلبقات وقد تم استخداـ أداة الاستبياف ابؼوجهة إلذ عينة من زبائن ابؼؤسسة، بهدؼ قياس مدى إدراكهم وتقييمهم لتأثتَ
العامة الرقمية على صورة ابؼؤسسة.  شمل الاستبياف بؾموعة من المحاور ابؼتعلقة بجودة التفاعل الرقمي، وضوح المحتوى الإتصالر، 

 سرعة الاستجابة، ومدى تفاعل ابؼؤسسة مع ملبحظات الزبائن عبر الوسائط الرقمية. 

باشرة، التي تم توظيفها داخل قسم العلبقات العامة الرقمية بابؼؤسسة، كما تم الاعتماد بشكل تكميلي على أداة ابؼلبحظة ابؼ
وذلك من خلبؿ متابعة كيفية إدارة ابغسابات الربظية للمؤسسة على ابؼنصات الرقمية، وأساليب النشر، طبيعة المحتوى، وتوقيت 

ت ابؼؤسسة الاتصالية، ومدى توافقها الاستجابة لاستفسارات وشكاوى ابعمهور. ساعدت ىذه الأداة في رصد ميدالش لسلوكيا
 مع بفارسات العلبقات العامة الرقمية ابغديثة.

ىذا ابؼزيج بتُ رأي الزبائن من جهة، وابؼلبحظة العلمية لأداء ابؼؤسسة من جهة أخرى، مكن من تكوين صورة دقيقة حوؿ فعالية 
 سة وتعزيز الثقة لدى ابعمهور.العلبقات العامة الرقمية في التأثتَ على السمعة الإلكتًونية للمؤس
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 : عرض وبرليل البيانات الشخصية 
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغنً الجنس.    :1الجدول رقم 

 %النسبة تكرار الجنس

 %52 52 ذكر

 %48 48 أنثى

 %100 100 المجموع

 الإناث نسبة أف حتُ  في% 25 الذكور نسبة فأ نلبحظ ابعنس العينة حسب متغتَ أفراد بيثل الذي 1 رقم ابعدوؿ خلبؿ من
 . بالتالر نسبة الذكور أكثر بقليل على نسبة الإناث  84%

إلى عادات المجتمع الجزائري عموما وتيارتي خصوصا بحيث يقوم الرجل بواجبات دفع ومن ىنا نستنتج أن السبب يعود   
 و الدؤسسة معهم.اليف لستلف الاشتراكات كما تزامن توزيعنا للإستمارة ببهتك

                                   توزيع افراد العينة حسب متغنً السن.  :  2الجدول رقم 

 %النسبة التكرار السن

 %9 9 سنة 20أقل من 

 %44 52 سنة 30إلذ 20من 

 %47 39 سنة 30أكثر من 

 %100 100 المجموع

إلذ  20بزص الفئة العمرية من  % 25 ب قدرت اعلى نسبة السن متغتَ  أفراد العينة حسببيثل  الذي 2 رقم ابعدوؿ خلبؿ من
  سنة. 20بزص الفئة العمرية الاقل من % 3الاخير نسبة    وفي. سنة 30بزص الفئة العمرية الاكثر من % 93وتليها نسبة  .30

استخدامًا لخدمات  م أكثرنهلأ ، سنة ىم أكثر حضورا في ىذه الدراسة 30إلى  20أنا الفئة العمرية من  ومنو نستنتج 
مؤسسة اتصالات الجزائر، والأكثر اطّلاعًا على عروضها، وىو ما يؤُثر بشكل مباشر على تقييمهم للمؤسسة ودرجة ولائهم 

 .لذا

 . 
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                               .  توزيع افراد العينة حسب الدستوى التعليمي   :  3الجدول رقم  

 %النسبة تكرارال الدستوى التعليمي
 %4 4 بدوف مستوى

 %5 5 ابتدائي
 %19 19 متوسط
 %25 25 ثانوي
 %47 47 جامعي
 %100 100 المجموع

% 52 بنسبة الثانوي ابؼستوى ثم %، 84بنسبة جامعي مستوى ذو فئة ىم العينة أفراد اغلب أف يتبتُ 3 رقم ابعدوؿ خلبؿ من
 %4بنسبة  الثانية و% 2 بنسبة مستوى الأولذ  وبدوف فيئتي الابتدائي الاختَ وفي% 93 بنسبة ابؼتوسط ابؼستوى فئة تليها

ستنتج أن اغلب أفراد العينة متمثلة في فئة الدستوى الجامعي ثم تلتها الفئات الأخرى وذلك راجع لدستخدمي نومن ىنا   
    . وجيا الحديثةبتطبيقات التكنول   اتصالات الجزائر أغلبهم الدوظفنٌ وطلبة وىي دليل على علمهم

                                   .توزيع افراد العينة حسب الدستوى الدعيشي    :  4 الجدول رقم   

 %النسبة التكرار الدستوى الدعيشي
 %18 18 جيد

 %74 74 متوسط
 %8 8 ضعيف
 %100 100 المجموع

%، 94 بنسبة ابعيد ثم فئة الدخل  ،% 48 الدخل ابؼتوسط بنسبة يتبتُ أف اغلب أفراد العينة ىم فئة 4من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
  %. 8بنسبة  الضعيف فئة الدخل الأختَ وفي 

الدستوى الدعيشي و الظروف الاجتماعية للمجتمع  ومنو نستنتج أن اكبر نسبة ىي فئة الدخل الدتوسط وذلك حسب  
     . الجزائري
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 ان الاقامة .: توزيع أفراد العينة حسب مك5الجدول رقم

 %النسبة التكرار مكان الاقامة
 %68 68 حضري

 %32 32 شبو حضري
 %0 0 ريفي

 %100 100 المجموع
والثانية التي بسثل فئة  %68 تبتُ أف أفراد العينة انقسموا على فئتتُ بسثلت الاولذ في فئة ابغضرية بنسبة 05من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

 ياب تاـ لفئة الريفية.                                                                              في حتُ غ %32  الشبو ابغضري بنسبة

ومنو نستنتج أن الدناطق الحضرية بسثل اكبر نسبة من العينة يشنً الى أن معظم الزبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت 
البنية التحتية الرقمية وكثافة السكان في ىذه الدنطقة مع سهولة التقرب  يقيمون في الددينة وذلك يعود الى تركيز الخدمات،

من الدؤسسة، اما فيما يخص الدرتبة الثانية وىي فئة الشبو الحضري  يدل ذلك على وجود انتشار نسبي للخدمات في ىذه 
ا وايضا يعود السبب صعوبة التي تعكس غياب الخدمات وقلة الاعتماد عليه% 0الدناطق، وفي الاخنً الفئة الريفية ب 

   .صول الى الزبائن من حيث التغطيةالو 

  المحور الاول :اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تيارت على الدنصات الرقمية لإدارة سمعتها
 الكترونيا .

 : توزيع أفراد حسب كيفية التعرف على مؤسسة اتصالات الجزائر .6الجدول رقم 

 %سبةالن التكرار كيفية التعرف
 %39 39 وسائل التواصل الاجتماعي

 %28 28 الاعلبنات الرقمية
 %24 24 توصيات الأصدقاء

 %9 9 غتَىا
 %100 100 المجموع

تبتُ لنا أف أكثر عدد من العينة  تعرؼ على مؤسسة ابعزائر بتيارت  عبر وسائل التواصل الاجتماعي  6من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
وقبل الاختَ  %28 توسط أو ابؼرتبة الثانية ىم الذين تعرفوا عليها عن طريق الاعلبنات الرقمية بنسبةويليها العدد ابؼ %39 بنسبة

 . %9والفئة ابؼتبقية اختلفوا بنسبة قليلة حسب آرائهم وقدروا ب  %24 التعرؼ عن طريق توصيات الأصدقاء بنسبة
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زائر بتيارت كانوا فئة وسائل التواصل الاجتماعي منو نستنتج أن معظم زبائن العينة تعرفوا على مؤسسة اتصالات الج
وذلك يعود الى النشاط الرقمي للمؤسسة عبر ىذه الوسائل وايضا انها الاكثرية يستخدمونها في حياتهم اليومية كما انها توفر 

ة فهاذا يعود الى معلومات حول الدؤسسات والخدمات .وفيما  يخص الفئة الدتوسطة من العينة التي اختارت الاعلانات الرقمي
انها فعالة أيضا في استهداف الجماىنً بناء على اىتماماتهم، ونسبة ضعيفة تعتمد على توصيات الاصدقاء فغالبا ما يديلون 
الناس الى الثقة بآراء الاخرينٌ وتؤثر بشكل كبنً على قرارات استهلاكهم، اما الافراد الدتبقية والتي شكلوا النسبة الأضعف 

 ىم :   اختلفت أراء

 منذ نشـأت الدؤسسة.    1

 من خلال دفع فاتورة الذاتف الثابت للعائلة.  2    

 .لأنها مؤسسة حتمية  3    

 : توزيع أفراد العينة حسب مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي بشكل منتظم.7الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار استخدام مواقع التواصل
 %46 46 نعم )بشكل منتظم(

 %54 54 )بشكل غتَ منتظم(لا 
 %100 100 المجموع
والفئة الغتَ % 46تبتُ لنا أف الفئة ابؼنتظمة في استخداـ ابؼواقع الالكتًونية للمؤسسة ىم الاقل نسبة ب 7من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

 . %54ابؼنتظمة ىي الاكبر حسب العينة بنسبة 

تواصل الاجتماعي الخاصة بالدؤسسة ىو وجود بدائل متعددة ومنو نستنتج أن سبب الاستخدام الغنً الدنتظم لدواقع ال
 ومتنوعة للتواصل والاطلاع على الدؤسسة . 

 : توزيع أفراد العينة حسب الاتصال الرقمي مع الدؤسسة.8الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الاتصال الرقمي بالدؤسسة
 %39 39 نعم
 %61 61 لا

  %100  100 المجموع
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يتضح لنا أف الفئة  التي لا تتواصل الكتًونيا مع ابؼؤسسة ىي اكثر نسبة من بؾموع العينة والتي  8رقم  من خلبؿ ابعدوؿ 
 اما النسبة ابؼتبقية فكانت بالتأكيد الذ الفئة التي تعتمد على التواصل الرقمي مع ابؼؤسسة والتي كانت بنسبة.  %61قدرت ب

39%                                                         

مع الدؤسسة، في حنٌ أن الأقلية فقط من الأفراد أفادوا غلبية لا يربطهم تواصل رقمي ومنو نستنتج أن الأ
بوجود ىذا الاتصال، ويعود ذلك الى عدة عوامل لزتملة، من بينها نقص الوعي بخدمة الاتصال الدتاح من 

 قبل الدؤسسة و ايضا الى ضعف الثقة في فعاليتها . 

 : توزيع  افراد العينة حسب ابرز الدواقع الدعتمد عليها في الاتصال بالدؤسسة. 9لجدول رقم ا

 %النسبة التكرار الدواقع الالكترونية الدستخدمة
 %56 56 الفايسبوؾ
 %11 11 الانستغراـ

 %17 17 ابؼوقع الالكتًولش يوتيوب
 %16 16 يوتيوب
 %100 100 المجموع
بأنهم يعتمدوف عليو،  %56اتضح لنا أف الفايسبوؾ بوتل ابؼرتبة الاولذ من حيث الاستخداـ حيث صرح  9من خلبؿ ابعدوؿ رقم

، واختَا %16 ، ثم اليوتوب ب%17 بفا بهعلو ابؼنصة الأكثر شيوعا للتواصل مع ابؼؤسسة، يليو ابؼوقع الالكتًولش الربظي بنسبة
 فقط . 11 الانستغراـ ب

يعد الوسيط الرقمي الأبرز في تواصل أفراد العينة  مع مؤسسة اتصالات الجزائر وىو ما ومنو نستنتج أن الفايسبوك   
والوصول الى جمهورىا  بتقوية حضورىا، في الدقابل فإن استخدام المحدود للموقع همية ىذه الدنصة بالنسبة لدؤسسة يشنً الى أ

 نشر الخدمات الرقمية على ىذه الدنصات .وى وغياب ياب النشاط ونقص المحتالالكتروني واليوتوب وإنستغرام يعود الى غ

 :توزيع الافراد حسب أساس تفضيل موقع.   10الجدول رقم 

 %النسبة التكرار أساس تفضيل الدوقع
 %12 12 التفاعل
 %59 59 السهولة

 %29 29 عدـ توفر مواقع بديلة
 %100 100 المجموع
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، وتاليها في ابؼرتبة %59 نة كانوا من فئة السهولة في الاستخداـ بنسبة قدرتأف اغلبية من العي 10اتضح لنا من ابعدوؿ رقم 
 والسبب الاختَ وىو التفاعل جاء بنسبة ،%29 الثانية نسبة ملحوظة من ابؼشاركتُ اختاروا عدـ توفر مواقع بديلة للتواصل ب

12%                                                                   .                                           

ومنو نستنج أن تم تفضيل الدوقع بشكل أساسي بسبب سهولة الاستخدام، وىو مؤشر إيجابي يعكس كفاءة التصميم 
وبذربة الدستخدم . ومع ذلك فإن  وجود عدد معتبر من الأصوات لاختيار "عدم وجود بدائل "يشنً الى ضرورة برسنٌ 

 ل وتوسيع الخيارات لجعل الدستخدم يختار الدوقع عن قناعة وليس اضطراري .    مستوى التفاع

 : توزيع أفراد العينة حسب تقييمهم لعملية الوصول الى لستلف الدعلومات الدقدمة . 11الجدول رقم 

 %النسبة التكرار التقييم
 %28 28 سهلة

 %56 56 متوسطة
 %16 16 صعبة
 %100 100 المجموع

اف غالبية ابؼستخدمتُ يروف أف عملية الوصوؿ الذ ابؼعلومات ابؼقدمة بدتوسطة الصعوبة   11من ابعدوؿ رقم  اتضح لنا
                                                           التي وجدت الامر صعبا.                                                           %16من ابؼشاركتُ أف الوصوؿ الذ ابؼعلومات سهل أما نسبة  %28، بينما يرى %56بنسبة

ومنو نستنج غالبية أفراد العينة يقيمون عملية الوصول إلى الدعلومات الدقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت 
لدرتبة الثانية تقيمها على متوسطة ما يعكس وجود بعض العوائق أو التحديات في بذربة الدستخدم، في حنٌ الفئة التي احتلت ا

 انها سهلة لشا يدل على أن ىناك فئة من الدستخدمنٌ بذد الدوقع الالكتروني جيد التنظيم وسهل الاستخدام .    

 :توزيع أفراد العينة حسب تقييم فائدة الدعلومات الدقدمة عبر الصفحات الرسمية للمؤسسة .12الجدول رقم 

 %النسبة التكرار التقييم
 %18 18 دائما
 %70 70 أحيانا
 %12 12 نادرا

 %100 100 المجموع
 18من ابؼشاركتُ بهدوف أف ابؼعلومات ابؼقدمة مفيدة أحيانا فقط، في ابؼقابل فقط  %70 أف  12 اتضح لنا من ابعدوؿ رقم

                    بذد أف ابؼعلومات نادرا ما تكوف ذات فائدة.     %12 يروف اف ابؼعلومات دائما مفيدة، أما نسبة%
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ومنو نقول أن نتائج تشنً الى وجود تذبذب في جودة أو ملائمة الدعلومات الدعروضة، ىذا قد يعكس نقصا في 
التحديث، أو ضعفا في شمولية المحتوى أو عدم تلبية احتياجات الدستخدمنٌ بشكل دائم، في حنٌ ان ىناك فئة قليلة نسبيا 

 ما يدل على وجود بعض الدستخدمنٌ بذد في المحتوى الدعروض قيمة مستمرة وملائمة. ترى ان الدعلومات دائما مفيدة،

:تويع افراد العينة حسب تقيم تصميم ولزتوى الدواقع التواصل الاجتماعي لدؤسسة 13الجدول رقم 
 اتصالات الجزائر.

 %النسبة التكرار التقييم
 %26 26 بفتاز

 %59 59 متوسط
 %15 15 ضعيف
 %100 100 المجموع

أف نتائج تشتَ الذ اف اغلب ابؼشاركتُ في تقييم مستوى التصميم والمحتوى عبر منصات الرقمية  13 اتضح لنا من ابعدوؿ رقم
ترى انو بفتاز، وتبقى  %26 يقيموف التصميم والمحتوى بابؼتوسط، في حتُ اف %59 بؼؤسسة اتصالات ابعزائر فرع تيارت  بنسبة

 . %15لاختَة بنسبة قدرت بفئة الضعيف في ابؼرتبة ا

ومنو نستنتج ان الاغلبية تعطي تقييم متوسط  ولشتاز لشا يدل على أن ىناك مستوى مقبول من الجودة ووجود جهود 
واضحة من قبل الدؤسسة في تقديم لزتوى وواجهة لا بأس بها  ولكنو لا يرقى بعد الى التميز أو الكفاءة العالية في جذب 

 الجمهور.

                                .:توزيع أفراد حسب مدى معرفة الزبائن بالخدمات التي تقدمها الدؤسسة14الجدول رقم

 %النسبة التكرار مستوى الدعرفة
 %18 18 كبتَة

 %54 54 متوسطة
 %28 28 قليلة

 %100 100 المجموع
ثم  ،54 %رفة بخدمات ابؼؤسسة والذين قدروا باف اكثر بقليل من نصف العينة ابؼشاركة على مع 14لاحظنا من ابعدوؿ رقم

لديها معرفة كبتَة بخدمات التي تقدمها  %18 الذين لديهم معرفة قليلة، في حيناف النسبة الاختَة قدرت ب% 28تليها نسبة 
         ابؼؤسسة .                                                                                             
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التي تشاركها غبر منصاتها الرقمية عي عام جيد وملم بخدمات الدؤسسة النتائج تشنً الى ان ىناك و  نستنتج لشا سبق ان
 الدستمرة غالبا أو استفادتهم الدباشرة من عروض الدؤسسة.   وذلك يعود الى سبب متابعتهم

 تصور على بتيارت الجزائر لاتاتصا مؤسسة تقدمو الذي المحتوى جودة تأثنً:  الثاني المحور 
 لسمعتها . الجمهور

 تنشره مؤسسة اتصالات الجزائر . ما مع تفاعل الجمهور طريقة حسب أفراد توزيع: 15الجدول 

 %النسبة التكرار طريقة التفاعل
 %59 59 الاعجاب
 %17 17 التعليق
 %24 24 ابؼشاركة
 %100 100 المجموع

 مقدرة  اكبر بنسبة  الاعجاب بدنشوراتهاطريق  عن ابؼؤسسة بؿتوى  مع يتفاعلوف العينة فرادأ أف10 رقم ابعدوؿ من لنا اتضح
 للفئة التي تتفاعل بالتعليق.% 17وفي الاختَ % 24بنسبة  (  ابؼشاركة)ثم تليها في التفاعل  % 59

وذلك يعود إلى نسبة  أن أكثر التفاعل مع المحتوى الذي تنشر الدؤسسة ىو عن طريق الاعجاباتنستنتج    منو و
    . والنقاشالتجاوب والتعليق يعود إلى الدنشورات التي تفتقر    التفاعل السطحي بينما التفاعل الحقيقي و التواصل 

  الرقمية.التفاعل الذي تنشره المؤسسة على منصاتها مستوى  إلى العينة افراد توزيع: 16 رقم الجدول

 %النسبة التكرار مستوى التفاعل
 %23 23 ل دائمبشك

 %35 35 أتابع دوف تفاعل
 %42 42 نادرا ما أرى المحتوى

 %100 100 المجموع
 إلذ النتائج وصلت حيث منصاتها عبر ابؼؤسسة تنشره ما مع ابعمهور تفاعل مستوى يوضح الذي 11 ابعدوؿ من لنا اتضح 
 ابؼنشور مع تتفاعل أف دوف تتابع التي الفئة وتليها% 42 ةبنسب المحتوى يصلها او ترى ما نادرا العينة مفردات من نسبة اكبر أف

 . %23أما بالنسبة للفئة التي تتابع بشكل منتظم قدرت ب  %35بنسبة 

يدل على أن شريحة قليلة فقط من الزبائن تواكب الأساليب  و منو نستنتج ان نسبة التفاعل الدائم منخفضة نسبيا 
ىي الفئة التي نادرا ما ترى لزتوى  الدرتبة الأولى   ؤسسة في حنٌ أن الفئة التي احتلت الرقمية وتشارك بانتظام مع لزتوى الد
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فعليا الى  التي من الدمكن أن تكون الدنشورات لا تصل الرقمي وقلة الانتشار الدؤسسة وذلك يعود إلى غياب التفاعل الدوجو 
 عدد كبنً من الدتابعنٌ.

ة حسب اعتقاد أن المحتوى يؤثر على انطباعك ابذاه الدؤسسة.توزيع افراد العين     :17الجدول رقم                        

 %النسبة التكرار تأثنً المحتوى
 %59 59 نعم
 %41 41 لا

 %100 100 المجموع
اه ابؼؤسسة ابذ  اف اكبر نسبة من أفراد العينة أي الزبائن الذي يؤثر المحتوى على انطباعهم 17ابعدوؿ رقم   يتضح لنا من خلبؿ

 . لا يتأثروف% 41في حتُ % 59قدرت بنسبة 

وذلك يعود إلى أنو     الدشاركنٌ يؤثر المحتوى الذي تنشره الدؤسسة على انطباعهم نصف  و منو نستنتج ان اكثر من  
عي وصورة الدؤسسة وأن صفحات التواصل الاجتما    لزتوى الدنشور للمؤسسة بحيث اصبح مربوط بشكل مباشر في سمعة

                   بسثل الدنصة الأولى التي يطلع من خلالذا الجمهور على نشاط الدؤسسة وخدماتها وطريقة تعاملها.

                      توزيع افراد العينة حسب نوع المحتوى الذي يجذب أكثر للتفاعل. :18  الجدول رقم 

 %النسبة التكرار نوع المحتوى
 %28 28 ماتهاالتعريف بابؼؤسسة وخد

 %43 43 الرد على الانشغالات
 %29 29 أخبار وابقازات

 %100 100 المجموع
 بنسبة انشغالاتهم أف على الرد حوؿ يكوف الذي المحتوى بهذبهم العينة أفراد من نسبة اكبر أف 18ابعدوؿ رقم  من لنا اتضح 
 بابؼؤسسة الفئة التي بهذبها بؿتوى التعريف عن بعيدة غتَ بنسبة% 29 بهذب الأخبار والإبقازات بؿتوى حتُ اف  في% 43

 .%28 ب قدرت بنسبة

ويعود ذلك إلى الدستخدمنٌ لانهم يفضلون المحتوى   نستنتج أن المحتوى الأكثر جذبا ىو الرد على الانشغالات و منو 
, تهتم بدتابعة تطور الدؤسسةالعينة  نصف الذي يدنحهم شعورا بأن صوتهم مسموع و أن الدؤسسة تهتم باستفساراتهم اما 

                   الدرتبة الثالثة لان ىذا النوع يعتبر تقليديا.    وبنسبة للمحتوى التعريف بالدؤسسة احتل
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   . توزيع افراد العينة حسب استجابة الدؤسسة للتعليقات والاستفسارات : 19الجدول رقم

 %النسبة التكرار استجابة الدؤسسة
 %40 40 نعم
 %60 60 لا

 %100 100 المجموع
إلذ أف اغلبية ابؼشاركتُ لا يشعروف بأف ابؼؤسسة تستجيب لتعليقاتهم واستفساراتهم بشكل كافي  19يتضح لنا من ابعدوؿ رقم 

 . %40قدرت نسبتهم ب  في ابؼقابل نسبة من يشعروف بالرضا عن الاستجابة% 60وقدرت نسبتهم ب 

 على  الرسائل كثرة  إلى ذلك و قد يعود والدستفيدين  الدؤسسة بنٌ التواصل في ضحةوا فجوة ىناك أن نستنتج  ومنو
    . الاليات في القنوات في النقص كذلك( تربصنا  خلال لاحظناه ما وىذا) العامة العلاقات مسؤول

  توزيع افراد العينة حسب برسنٌ خدمات الدؤسسة بناء التعليقات والاستفسارات.: 20الجدول رقم  

 %النسبة التكرار برسنٌ الخدمات
 %12 12 دائما
 %63 63 أحيانا
 %25 25 نادرا

 %100 100 المجموع
الذي يوضح توزيع افراد العينة حسب برستُ خدمات ابؼؤسسة بناء على التعليقات والاستفسارات  20اتضح لنا من ابعدوؿ رقم 

برستُ خدماتها بناء على الاستفسارات التعليقات في حتُ أف     لىاف ابؼؤسسة تعمل دائما ع،من العينة % 12فقط   إذا اثار
                         يعتقدوف اف التحسن نادرا% 25ابؼشاركتُ    عرب وفي الاختَ  %63 أحيانا مرتفعة ب   نسبة

م العينة لاحظ انو ومن ىنا النتائج تدل على أن ىناك ضعف واضح في إظهار الجهود التطوعية للجمهور في حنٌ أن معظ 
التوجو   وغياب التواصل الواضح عنها يجعلهم غنً متأكدين من  يوجد برسنٌ الخدمات من حنٌ لآخر لكنها غنً منتظمة

  لضو التحسن.  الاستراتيجي الفعلي
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                   توزيع افراد العينة حسب المحتوى الدنشور إذا كان يعكس صورة احترافية عن الدؤسسة.   : 21 رقم الجدول

 %النسبة التكرار انعكاس صورة احترافية
 %13 13 نعم بشكل كبتَ
 %42 42 نعم الذ حد ما

 %13 13 لا
 %32 32 لا أعلم
 %100 100 المجموع

ىم الفئة التي ترى أف المحتوى   %42  ب  اف اكبر نسبة من ابؼشاركتُ والتي قدرت16ابعدوؿ رقم  لنا من خلبؿ    اتضح 
و نسبة لا اعلم كانت مرتفعة قدرت % 13بشكل كبتَ  ومن يرونها   يعكس صورة احتًافية عن ابؼؤسسة الذ حد ما، نشور ابؼ

  . فهي لا ترى أف المحتوى يعكس احتًافية ابؼؤسسة% 13أما الفئة الاختَة قدرت ب % 32

ىذا ، الدؤسسة بشكل كبنً إلى حد ما احترافية من لرموع الدشاركنٌ يرون أن المحتوى يعكس %55 نستنتج ان  و منو 
لأنو جزء أن من الجمهور  ، يؤكد أن الدؤسسة تقدم صورة إيجابية متماسكة يدل على وجود انطباع ايجابي عام لكنو ليس قويا 

   . في الرسائل الموجهة    المحتوى او هناك غموض  المحتوى ما قد يدل على ضعف في الانتشار وفي جاذبية 

 لث :تأثنً تفاعل مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت مع الجمهور عبر منصاتها الالكترونية المحور الثا.  
 : توزيع افراد العينة حسب العوامل التي تؤثر في الثقة ابذاه الدؤسسة.   22الجدول رقم  

 %النسبة التكرار العوامل الدؤثرة
 %21 21 مصداقية والوضوح

 %30 30 سرعة الردود
 %30 30 خطاءالاعتًاؼ بالأ

 %19 19 بذارب الاخرين
 %100 100 المجموع

أف ثقة ابعمهور في مؤسسة اتصالات ابعزائر تتأثر بعدة عوامل وتتفاوت ابنيتها من وجهة  22اتضح لنا من ابعدوؿ رقم         
لإضافة الذ الاعتًاؼ بالأخطاء نظر ابؼبحوثتُ فأظهرت لنا النتائج بالدرجة الاولذ سرعة الردود على الاستفسارات والشكاوي با

، وفي الأختَ عامل بذارب الاخرين قدر %21، ويليهم عامل الوضوح وابؼصداقية بنسبة %30 بنسبة متساوية قدرت ب
 .%19بنسبة
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ومنو نستنتج أن سرعة الردود و الاعتراف بالأخطاء يدل على أهمية التفاعل السريع والفعال في تعزيز الثقة والرضا لدى 
ن وايضا يعكس توقعات الجمهور بضرورة برمل الدؤسسة مسؤوليتها في حال حدوث تقصنً أو خلل، ويعزز الزبائ

مصداقيتها. وفيما يخص  نسبة الوضوح والدصداقية في نقل الدعلومات والعروض والخدمات تشنً الى ان الدؤسسة تعطي اهمية 
 إيجابية لدى الجمهور.   لزدودة للخطاب الاتصالي الشفاف الذي يساىم في  تشكيل صورة 

: توزيع أفراد العينة حسب رأيهم حول ان كان ىناك تغينً في الاستراتيجيات التي تقوم 23الجدول رقم 
 بها الدؤسسة لتحسنٌ سمعتها الكترونيا.  

 %النسبة التكرار الاجابة
 %56 56 نعم
 %44 44 لا

 %100 100 المجموع
اف كاف ىناؾ تغتَ ملحوظ من طرؼ الزبائن فيما بىص الاستًاتيجيات ابؼتبعة من  اتضح لنا من ابعدوؿ اعلبه الذي يوضح

من ابؼشاركتُ في الاستبياف لاحظوا اف ىناؾ تغتَ وتطور في  %56طرؼ ابؼؤسسة من اجل برستُ بظعتها الكتًونيا, أف 
لا يلبحظوف تغتَا في ىذا  %44ب  الاستًاتيجيات ابؼتبعة، في حتُ تبقى الفئة الأقل  بقليل من نصف العينة والتي قدرت

                                                                                                   .ابعانب

ومنو نستنتج أن ىناك برسن نسبي للاستراتيجيات الالكترونية للمؤسسة، لكن أثره لا يزال  لزدودا او غنً واضح  
تطورا في الحضور على وسائل التواصل الاجتماعي لاحظت تغنً  الفئة التي ترى أن ىناك وجود أن ثلكامل الجمهور حي

  (.لاحظناه خلال تواجدنا ىناك)ستفسارات عبر الدنصات الالكترونية وىذا من خلال بذاربهم لاوىناك ردود تفاعلية على ا

 تظهرىا مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت : توزيع أفراد العينة حسب تقييم الشفافية التي24الجدول رقم   
 في تواصلها الرقمي. 

 %النسبة التكرار تقييم
 %5 5 عالية جدا

 %23 23 عالية
 %58 58 متوسطة
 %14 14 ضعيفة
 %100 100 المجموع
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لية، والنسبة يرونها عا  %23من افراد العينة فقط من يروف اف الشفافية عالية جدا، و  %5 اتضح لنا من ابعدوؿ اعلبه اف
 يعتبرونها ضعيفة .                                                                                              %14للفئة التي كانت ترى شفافية ابؼؤسسة متوسطة، أما   %58 الاكبر كانت ب

 لكنو لا يرقى الى التوقعات العالية لدى الجمهورومنو نستنتج أن الدؤسسة تقدم مستوى مقبولا من الشفافية الرقمية، 
 .    لصعوبة ارضائو

: توزيع أفراد العينة حسب تأثنً العلاقات العامة الرقمية على مصداقية مؤسسة اتصالات 25الجدول رقم
 الجزائر بتيارت. 

 %النسبة التكرار الاجابة
 %61 61 نعم
 %39 39 لا

 %100 100 المجموع
بأف العلبقات العامة الرقمية تعزز من مصداقية  %61دوؿ أعلبه أف جل أفراد العينة والذين قدروا ب اتضح لنا من ابع

 من ابؼشاركتُ يروف أنها لا تأثر او لا تعزز من مصداقيتها .                     %39 مؤسسة اتصالات ابعزائر، في حتُ

لرقمية تعزز من مصداقية مؤسسة اتصالات الجزائر ما يعكس ومنو نستنتج أن أغلبية الزبائن تصرح بالعلاقات العامة ا
أهمية الحضور الرقمي لدؤسسة اتصالات الجزائر والتواصل الفعال في بناء صورة ايجابية وأن جهود الدؤسسة ملموسة من طرف 

 الجمهور .

 رقمي. : توزيع أفراد العينة حسب تقييم السمعة العامة للمؤسسة من خلال حضورىا ال26الجدول رقم

 %النسبة التكرار التقييم
 %4 4 بفتازة
 %31 31 جيدة
 %46 46 مقبولة
 %19 19 ضعيفة
 %100 100 المجموع

أف أعلى نسبة من زبائن ابؼشاركتُ يقيموف بظعة ابؼؤسسة على أنها مقبولة حيث قدرت نسبتهم  26اتضح لنا من ابعدوؿ رقم 
فقط تراىا على انها بفتازة، والفئة متبقية والتي قدرت  %4في حتُ أف  %31ة ، وتاليها فئة التي تقيمها بجيدة بنسب%46ب 
 ترى اف السمعة العامة للمؤسسة ضعيفة .                                                                  %19ب
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ومقبولة تشنً الى أن الدؤسسة ومنو نستنتج أن السمعة الرقمية للمؤسسة ليست سيئة بساما، النسبة العالية من جيدة 
حاضرة رقميا، وايضا الى وجود تواصل نسبي في التعامل مع الجماىنً ولكنو غنً كافي ليعكس لزدودية الانبهار أو الرضا 

 التام بالحضور الرقمي .  

-: توزيع أفراد العينة حسب احتمالية التوصية بالتعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر 27الجدول رقم
 . -تيارت

 %النسبة التكرار احتمالية التوصية
 %7 7 مرتفع جدا

 %33 33 مرتفع
 %41 41 متوسط
 %19 19 منخفض
 %100 100 المجموع

 من ابؼشاركتُ يروف أف الاحتمالية متوسطة، وتليها الفئة التي تقوؿ أف احتمالية مرتفعة  %41اتضح لنا من ابعدوؿ الأختَ أف 
ترى الاحتمالية مرتفعة جدا، وتبقى فئة قليلة  %7 ربوة لا بأس بها توصي بابؼؤسسة، الذ جانب، ما يعتٍ وجود ش%33بنسبة  

 .                                                          %19التي ترى عكس ذلك وىي فئة الاحتمالية ابؼنخفضة وقدرت ب

بجودة التجربة الفردية، كما أن نسبة التوصية بدرتفعة جدا ومنو نستنتج ان الولاء والثقة للمؤسسة موجود ولكنو يتأثر 
 ضئيلة، ما يشنً الى نقص في التميز.  

 وفي آخر المحور كان ىناك سؤال مفتوح يخص توصيات من الزبائن الى مؤسسة اتصالات الجزائر:                   

لتشابو التوصيات حيث تشتَ الذ اقتًاح ضرورة  لا بيكن ذكر كل الاقتًاحات ولكن بيكن تلخيصها في بضعة سطور نظرا 
حوؿ احتًافية التعامل مع الزبوف مع برستُ جودة ابػدمة الرقمية  وابؼيدانية بتسريعها، الذ جانب طلب توفتَ مراكز متفرعة عبر 

 بلدية تيارت من أجل تفادي الانتظار.                            

الاعتبار استفسارات وانشغالات الزبوف وابهاد حلوؿ في فتًة بؿددة وقصتَة والرد بشفافية وىناؾ البعض من يقتًح الاخذ بعتُ 
وعلنية، مع الاعتماد بشكل كبتَ وملحوظ على ابؼنصات  الرقمية لتسهيل التعاملبت )الدفع و ما شابو(، ىناؾ فئة ترى اف 

 وض وابؼكافآت للمشتًكتُ.  ابؼؤسسة لا بد من التحفيز. من اجل كسب ولاء ابعمهور وذلك عبر العر 
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 ركبة :الدداول الج 

 لولاية تيارت. لتعرف على مؤسسة اتصالات الجزائر: علاقة الجنس بطريقة ا28جدول رقم 

وسائل التواصل   
 الاجتماعي

 المجموع غنًىا توصيات إعلانات

 ن ت ن ت ن ت ن ت

 %52 %4.7 5 %12.5 12 %14.56 15 %20.3 20 ذكر

 %48 %4.32 4 %11.52 12 %13.44 13 %18.75 19 أنثى

 100 %9 %24 %28   %39  المجموع

وسائل   خلبؿ من  ابؼؤسسة على التعرؼ بطريقة( اناث, ذكور)العلبقة بتُ نوع ابعنس  يوضح الذي اعلبه ابعدوؿ خلبؿ من
 التواصل للوسائل بالنسبة   :  وغتَىا حيث جاءت النسب على الشكل التالر، توصيات ،إعلبنات ،التواصل الاجتماعي

 كانت نسبة أقل و% 24 التوصيات ثم% 28 نسبتها كانت التي الإعلبنات تليها ثم % 39ب نسبة أعلى الاجتماعي قدرت
 . %9 قدرت والتي لغتَىا

% 52 بلغت حيث الإناث، نسبة تفوؽ ابعزائر اتصالات مؤسسة على تعرفوا الذين الذكور نسبة أف الدراسة نتائج أظهرت
 في وخاصة ابعزائري، المجتمع داخل التقليدية الأدوار طبيعة تعكس وسلوكية اجتماعية بعوامل الزيادة ىذه وترتبط%. 48 قابلم

 بهعلو ما ابػدمات، في والاشتًاؾ الفواتتَ كدفع للؤسرة، وابؼالية التقنية الشؤوف متابعة دور غالبًا للرجل يُسند حيث تيارت، ولاية
 .للمؤسسة والتًوبهية الإعلبنية سائلبالو  احتكاكًا أكثر

 بالإناث مقارنة ابؼعلومات، على للحصوؿ فاعلية أكثر بشكل الاجتماعي التواصل وسائل استخداـ إلذ بييلوف الذكور أف كما
 يعكس ةالنسب ىذه في الذكور تفوّؽ فإف وبالتالر،. الاجتماعي بؿيطهن من ابؼباشرة التوصيات على أكبر بشكل يعتمدف قد اللواتي
 .الاتصالية للوسائل فئة كل استخداـ طبيعة أيضًا
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 علاقة الدستوى التعليمي بطريقة التعرف على مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت. :29جدول رقم 

وسائل التواصل  
 الاجتماعي

 إعلانات

 

 المجموع غنًىا توصيات

 ن ت ن ت ن ت ن ت

 %4 %0.36 0 %0.96 1 %1.12 1 %1.56 2 بدون مستوى

 %5 %0.45 1 %1.2 1 %1.4 2 %1.95 2 ابتدائي

 %19 %1.71 2 %56..4 5 %5.32 5 %7.41 7 متوسط

 %25 %2.25 2 %6 6 %7 7 %9.75 10 ثانوي

 %47 %4.23 4 %11.28 11 %13.16 13 %18.33 18 جامعي

 %100 %9 %24 %28 %39 المجموع

 أربع خلبؿ من ابعزائر، اتصالات مؤسسة على بها تعرفوا التي والطريقة للمبحوثتُ التعليمي ابؼستوى بتُ العلبقة ابعدوؿ يُبرز
 يلي كما التعرؼ طرؽ نسب توزعت وقد. أخرى ووسائل التوصيات، الإعلبنات، الاجتماعي، التواصل وسائل: رئيسية وسائل
 % . أما  9 بػ أخرى وسائل وأختَاً ،%24 بػ التوصيات ثم ،%28 بػ الإعلبنات تليها ،%39 بنسبة الاجتماعي التواصل وسائل

 ،%5 الابتدائي ابؼستوى وذوي ،%4 تعليمي مستوى بدوف الأفراد نسبة بلغت فقد التعليمي، ابؼستوى حسب التوزيع حيث من
 . %47 بػ نسبة أعلى سجلت فقد ابعامعية الفئة أما ،%25 والثانوي ابؼتوسط ابؼستوى فئة شكّلت حتُ في

 بشكل الجامعيون يعتمد حيث الدؤسسة، على التعرف وطريقة الجامعي الدستوى بنٌ قوية علاقة جودو  نستنتج ىنا من و
 الرقمية للتقنيات الدستمر لاستخدامهم نظرًا الدعلومات، على الحصول في والإنترنت الاجتماعي التواصل وسائل على أكبر

 .الرقمية القنوات عبر الدؤسسة خدمات على التعرف عليهم يسهل لشا والدهنية، الدراسية مهامهم أداء في

 

 



 الجانب التطبيقي

 

 
011 

الرسمية لدؤسسة اتصالات  علاقة الجنس مع تقييم فائدة الدعلومات الدقدمة عبر الصفحات: 30الجدول رقم 
 الجزائر لولاية تيارت.

 المجموع نادرا أحيانا دائما 

 ف ت ف ت ف ت

 %52 %6.24 6 %36.4 36 %9.36 9 ذكر

 %48 %5.76 6 %33.6 34 %8.64 9 أنثى

 %100 %12 %70 %18 المجموع

تشتَ نتائج إلذ أف معظم  :عالقة بتُ جنس العينة و اف كاف المحتوى مفيد بالنسب ابؼتحصل عليها كاآلتي  لبهظهر ابعدوؿ اعي
ناث، من اإل 33.6مقابل % 36.4ابؼشاركتُ يروف أف المحتوى مفيد "أحيانًا"، حيث بلغت نسبة الذكور ضمن ىذا التقييم ،%

من الذكور  9.4توّ زعت بتُ % 18ما مفيد"، فبلغت نسبتهم ،%المحتوى "دائما. أما من اعتبروا أف ما يعكس رضا متوسًطا عاً 
فقط أف المحتوى "نادًرا مفيد"،  12من اإلناث، بفا يشتَ إلذ تقبّل طفيف أعلى من جانب الذكور. في ابؼقابل، رأى % 8.6و%

 ث.من اإلنا 5.8من الذكور و% 6.2توزعت بتُ %

للجنس في تقييم فائدة تدؿ على تأثتَ كبتَ لاويُستنتج من ىذه األرقاـ أف التقييمات متقاربة بتُ ابعنستُ، مع فروقات بسيطة  
 ة برستُ المحتوى بدا يتوافق مع توقعات بصيع الفئات.الضوء على ضرور المحتوى، بفا يسلط 
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الرسمية  يمي مع تقييم فائدة الدعلومات الدقدمة عبر الصفحات: : علاقة الدستوى التعل31الجدول رقم 
 لدؤسسة اتصالات الجزائر لولاية تيارت.

 المجموع نادرا أحيانا دائما 

 ف ت ف ت ف ت

 %4 %0.48 0 %2.8 3 %0.72 1 بدوف مستوى

 %5 %0.6 1 %3.5 3 %0.9 1 ابتدائي

 %19 %2.28 3 %13.3 13 %3.42 3 متوسط

 %25 3 3 %17.5 18 %4.5 4 ثانوي

 %47 %5.64 5 %32.9 33 %8.46 9 جامعي

 %100 %12 %70 %18 المجموع

فراد في مدى فائدة المحتوى الذي تنشره ابؼؤسسة تستَ لأبط بتُ ابؼستوى التعليمي ورأي اؿ ابعدوؿ ابؼركب الذي ير لبمن خ
توى التعليمي للمبحوثتُ. فقد أظهرت النتائج أف الفئة وجود تفاوت نسبي في تقدير فائدة ىذا المحتوى تبعًا للمس النسب الذ

أنو مفيد ، ترى في معظمها أف المحتوى مفيد "أحيانًا"، مع نسبة معتبرة ترى (47%)كبر من العينة لأابعامعية، التي بسثل النسبة ا
قلة ترى أف بكو "أحيانًا"، مع ، فقد عبّرت بدورىا عن تقييم يتمايل (19%)وابؼتوسطة  (،25%)أما الفئة الثانوية  ،"دائما"

ما أقل، وتقيي لبتفاعً أبدت  (ابتدائي ودوف مستوى)دلس لأالفئات ذات ابؼستوى التعليمي ا ما مفيد، في ابؼقابل، فإفالمحتوى دائ
 . "متفاوتًا، غالبًا بابذاه "أحيانًا" أو "نادرا

توى مفيد نوعا ما ، يعكس نظرة برليلية وانتقائية لدى ىذه أف الفئة ابعامعية ترى اف المح رتباط الذي اظهرلانستنتج من ىذا ا
الفئة، التي بسيل إلذ تقييم المحتوى بناً ء على جودتو ومصداقيتو. أما الفئة الثانوية ومتوسطة فقد عبّرت بدورىا عن تقييم يتمايل 

بقية القليلة أبدت تفاعل بؿتشم ، بفا قد حيانا ، ما يدؿ على تفاعل معتدؿ مع المحتوى الرقمي. في حتُ اف الفئات ابؼتا اىبكو 
يعُزى إلذ ضعف في فهم المحتوى أو بؿدودية في استخداـ الوسائط الرقمية. وىنا نصب الذ خالصة القوؿ اف عالقة بتُ ارتفاع 

التعليمية ويعزز تويات ئم بـتلف ابؼسلبليابؼستوى التعليمي وتقدير فائدة المحتوى، تشتَ إلذ ضرورة تنويع أساليب تقدلص المحتوى 
 .ستفادة بعميع الفئاتلاالفهم وا
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ئن ابذاه مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية علاقة الجنس بتأثنً المحتوى على انطباع الزبا :32الجدول رقم 
 تيارت.

 المجموع لا نعم 

 ف ت ف ت

 %52 %21.32 21 %30.68 31 ذكر

 %48 %19.68 20 %28.32 28 أنثى

 %100 %41 %59 المجموع

من خلبؿ ابعدوؿ السابق الذي يوضح علبقة ابعنس بتأثتَ المحتوى على انطباع الزبائن ابذاه مؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية 
من الاناث ىذا التوازف النسبي يظهر أف  %48مقابل  %52أشارت الارقاـ إلذ أ الذكور ىم أكبر فئة للمؤسسة بنسبة  تيارت،

من  %59وؿ. ما يسمح بدراسة التفاعل بتُ ابعنس وتأثتَ المحتوى، كما تبتُ في البيانات أف العينة بسثل ابعنستُ بشكل مقب
أنو لا يؤثر. وتوضح ىذه النسبة أف غالبية  يروف %41 بينما غالبية الزبائن أفادوا بأف المحتوى يؤثر على انطباعهم ابذاه ابؼؤسسة

 ؤسسة.الزبائن يولوف أبنية كبتَة للمحتوى ابؼنشور من قبل ابؼ

ومنو نستنتج أن المحتوى لو دور مهم في تشكيل انطباع الزبائن ابذاه الدؤسسة، بغض النظر ىن جنسهم ولا بد للمؤسسة 
 من الاعتماد على تصميم لزتوى لسصص وموجو لكل الطرفنٌ لتعزيز فاعلية التواصل وبرسنٌ الانطباع العام لديهم .
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ئن ابذاه مؤسسة اتصالات الجزائر عليمي وتأثنً المحتوى على انطباع الزبا: علاقة الدستوى الت33الجدول رقم 
 لولاية تيارت.

 المجموع لا نعم 

 ف ت ف ت

 %4 %1.64 2 %2.36 2 بدوف مستوى

 %5 %2.05 2 %2.95 3 ابتدائي

 %19 %7.79 8 %11.21 11 متوسط

 %25 %10.25 10 %14.75 15 ثانوي

 %47 %19.27 19 %27.73 28 جامعي

 %100 %41 %59 المجموع

خلبؿ ابعدوؿ أعلبه الذي يوضح العلبقة بتُ ابؼستوى التعليمي وتأثتَ المحتوى على انطباع الزبائن ابذاه مؤسسة اتصالات من 
، ثم يليها ابؼستوى %47ابعزائر بولاية تيارت جاءت النسب على الشكل التالر: غالبية الزبائن بوملوف مؤىلب جامعيا بنسبة 

، أما الزبائن ذوي التعليم %14.75و  %27.73، ومن الأكثر تأثرا بالمحتوى بنسب كبتَة قدرت ب%25انوي بنسبة الث
ابؼنخفض أو غتَ ابؼتعلمتُ من المحتمل أف يكوف تأثتَ المحتوى عليهم بؿدود إما لصعوبة فهمو أو لعدـ الاعتماد عليو في تكوين 

 .الانطباعات

كلما ارتفع الدستوى التعليمي زادت حساسية الزبائن للمحتوى، وبالتالي عندما يكون نستنتج من ىاتو العلاقة أنو  
 المحتوى عالي الجودة يدكن ان يكون اداة فعالة لبناء انطباعات ايجابية عن الدؤسسة خاصة الدتعلمنٌ.

 المحتوى .وبالتالي نقول أن الدؤسسات التي تستهدف جمهورا متعلما عليها التركيز على جودة واحترافية 
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 : علاقة الجنس وتقييم السمعة العامة للمؤسسة من خلال حضورىا الرقمي .34الجدول رقم 

 المجموع ضعيفة مقبولة جيدة بفتازة 

 ف ت ف ت ف ت ف ت

 %52 %9.88 10 %23.92 23 %16.64 16 %2.08 3 ذكر

 %48 %9.12 9 %22.08 23 %14.88 15 %1.92 1 أنثى

 %100 %19 %46 %31 %4 المجموع

العلبقة بتُ ابعنس وتقييم السمعة العامة بؼؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية تيارت من  34تظهر بيانات ابعدوؿ ابؼركب رقم 
فقط  %4لتقييم فقد أشار  من الاناث. أما بالنسبة %48من العينة مقابل  %52خلبؿ حضورىا الرقمي، حيث بيثل الذكور 

حيث اعتبروىا "مقبولة"، في حتُ  %46أنها "جيدة" والنسبة الأكبر كانت  %31بفتازة"، بينما رأى من الزبائن إلذ أف السمعة "
بأنها "ضعيفة". توضح ىذه الأرقاـ أف الانطباع العاـ عن ابؼؤسسة عبر حضورىا الرقمي لا يزاؿ متوسط أو دوف  %19وصفها 

 ونها بفتازة.ابؼستوى بالنسبة لغالبية الزبائن مع ضعف واضح في نسبة من ير 

تعكس ىذه النتائج وجود حاجة واضحة لنحسنٌ السمعة الرقمية للمؤسسة، حيث أن الغالبية لا تنظر إليها نظرة إيجابية 
 قوية، ولتعزيز صورة الدؤسسة ينبغي التركيز على برسنٌ جودة الحضور الرقمي كما يوصى بدراسة سلوك وتوقعات الجنسنٌ

 فات في الانطباع بنٌ الذكور والاناث بناء على سلوكهم الرقمي وتوقعاتهم .بشكل منفصل باعتبار وجود اختلا
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 : علاقة الدستوى التعليمي وتقييم السمعة العامة للمؤسسة من خلال حضورىا الرقمي .35الجدول رقم 

 المجموع ضعفة مقبولة جيدة بفتازة 

 ف ت ف ت ف ت ف ت

 %4 %0.76 1 %1.84 2 %1.24 1 %0.16 0 بدوف مستوى

 %5 %0.95 1 %2.3 2 %1.55 2 %0.2 0 ابتدائي

 %19 %3.6 3 %8.74 9 %5.89 6 %0.76 1 متوسط

 %25 %4.75 5 %11.5 11 %7.75 8 %1 1 ثانوي

 %47 %8.93 9 %21.62 22 %14.5 14 %1.88 2 جامعي

 %100 %19 %46 %31 %4 المجموع

ؿ لبخت ابعزائر من لاالتعليمي وتقييم السمعة العامة بؼؤسسة اتصاابؼستوى قة بتُ لبه الذي يوضح العلبؿ ابعدوؿ اعلبمن خ
منحت تقييما  47% ب التي بسثل اكبر نسبة من العينة اف الفئة ابعامعية : حضورىا الرقمي جاءت النسب على الشكل التالر

ييم الثانوي وابؼتوسط ركزت على تق فئات في ابؼقابل21٫62 %  ومقبولة ب15ابهابيا نسبيا ،انقسموا على تقييم ابعيد ب %
فقد ميلت تقييمها الذ ضعيف او   4%تقابلها فئة دوف مستوى ب  5%بتدائي والتي قدرت ب لاابؼقبوؿ ،اما فئة التعليم ا

 .ابؼقبوؿ .في حتُ اف نسبة ابؼمتازة بالنسبة لكل الفئات فهي جدا ضئيلة

التي   فالفئة فراد الى سمعة الدؤسسة،لأالدستوى التعليمي و نظرة ا ة أن ىناك تر ابط ملحوظ بنٌلاقنستنتج من ىاتو الع 
تصال في حنٌ ان لاكانت ترى أن سمعة جيدة نوعا ما يعكس وعيا كبنً لطبيعة الحضور الرقمي وفهم أعمق استراتيجيات ا

ي ،او ما يدل على فجوة في رى اختارت بنٌ مقبولة وضعيفة ما يشنً الى إدراك لزدود نسبيا بدعنى الحضور الرقملاخالفئات ا
تصال ،ومنو نقول ان السمعة الرقمية للمؤسسة ترتبط ارتباطا ايجابيا لافهم المحتوى الرقمي او عدم التفاعل كاف مع قنوات ا

 .بدستوى وعي الجمهور
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 :معالجة و مناقشة الفرضيات 
 من  تيارت ابعزائر اتصالات مؤسسة داخل الإلكتًونية السمعة إدارة في الرقمية العامة العلبقات دور معرفة إلذ دراستنا تهدؼ

  الفرضية. نتائج إلذ للتوصل ابؼيدانية الدراسة معطيات خلبؿ
 نتائج الفرضية الاولى ومناقشتها:

 سمعتها لبناء الرقمية العامة العلاقات على تيارت الجزائر اتصالات مديرية اعتماد  في بسثلت والتي الأولذ الفرضية نتائج تبتُ
 . إلكتروني والتواصل الفايسبوك عبر وصفحتها الإلكتروني موقعها خلال الإلكترونية، من

زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر  إجابات اف حيث الدراسة نتائج خلبؿ من صحتها إثبات تم وقد نسبيا برققت الفرضية أف 
 الاجتماعي، الإعلبنات التواصل خلبؿ: مواقع من كانت ابعزائر اتصالات مؤسسة على التعرؼ أف إلذ تشتَ لولاية تيارت. 

  التواصل بؼواقع كانت الأكبر النسبة نشأتها، و عند عليها تعرؼ البعض وأيضا الأصدقاء الرقمية، توصيات
 . 6 رقم ابعدوؿ يبينو ما وىذا %99 ب قدرت التي الاجتماعي

 بنسبة منتظم  غتَ بشكل تستخدـ ابعزائر اتصالات بؼؤسسة الاجتماعي التواصل مواقع ، أف 7 رقم ابعدوؿ أكده ما وكذلك
 نسبي. كاف الفرضية برقق أف قلنا لذلك الزبائن طرؼ من 54%

 بظعتها إدارة في ابعزائر اتصالات مؤسسة تستخدمها التي الاتصالية الوسائل أغلب أف يوضح ، الذي9رقم  ابعدوؿ نتائج اما  
العامة بدؤسسة اتصالات  والعلبقات بالاتصاؿ القائم لأف وااليوتيوب. وذلك الإلكتًولش الفيسبوؾ، الانستغراـ، ابؼوقع ىي الكتًونيا

 التي الاجتماعي التواصل مواقع الكتًونيا، فابرز ابؼؤسسة بظعة لإدارة ابغديثة الاتصالية الوسائل على يعتمد ابعزائر لولاية تيارت.
 اما كبتَة نسبة وىي %58 نسبتو  بسثلت  الفايسبوؾ  عبر الربظية حتهاصف ىي الكتًونيا بظعتها إدارة في ابؼؤسسة عليها تعتمد
 . متفاوتة بنسب الأخرى ابؼواقع
  .%59بنسبة  قدرت والتي لسهولتو الفايسبوؾ بؼوقع العينة أفراد تفضيل اف 10 رقم ابعدوؿ اكد كما 

 وبناء وابعمهور ابؼؤسسة بتُ العلبقات لتعزيز بتَةك فرص يوفر التواصل بؼواقع العامة بالعلبقات القائم بركم أف وبيكن القوؿ
 . للمؤسسة إبهابية بظعة
 . بصهورىا  لإعلبـ تقدبيها ابؼراد  وابػدمات ابؼعلومات لتبادؿ  الفايسبوؾ بينها من الاتصاؿ أساليب باستعماؿ يقوـ لأنو 

 حوؿ معلومات على وحصولو لإعلبمو وذلك  ياالكتًون بجمهورىا ابؼؤسسة علبقة لتدعيم الاجتماعي التواصل مواقع واستغلبؿ
 . الكتًونيا ابؼؤسسة بظعة بناء في يساىم ما وىذا ابعمهور استفسارات على الرد  و تتيحها التي ابػدمات

 وابؼساندة بنائيا ابؼتكاملة الأفراد من بؾموعة على بوتوي نسق بأنو المجتمع وصفت التي الوظيفية البنائية نظرية إلذ بالإضافة 
 )المجتمع(. العاـ النسق  من فرعي نسق فهي إدارية وظيفة و صادؽ  اعلبـ العامة العلبقات  وباعتبار.  أىدافو النسق لبلوغ  وظيفيا 

 ىذه اف العامة، حيث بالعلبقات ابؼنوطة الوظيفة و الدور طبيعة من  غتَت الاتصاؿ و للئعلبـ ابغديثة التكنولوجيات ظهور مع و
 ابعمهور مفردات اغلب اف الوظيفي، و القصور ظل في بو الاخلبؿ او التوازف اقرار في تساىم التي العوامل من ةابغديث التقنيات

 في الفعالية و الكفاءة من للرفع ذلك الرقمية، و البيئة في المجتمع ابذاه بدورىم و ابغديثة، التقنيات  ىذه استخداـ بأبنية واعوف
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 . التعامل
بابؼؤسسة  العامة العلبقات و بالاتصاؿ القائم كوف ذلك و نسبيا برققت الاولذ الفرضية اف القوؿ بيكن سبق بؼا استنادا

 وذلك ابؼؤسسة عن جيدة بظعة لبناء  الاولذ بالدرجة الفايسبوؾ بؼوقع الربظية الصفحة على يعتمد اتصالات ابعزائر بولاية تيارت.
  . العمل كفاءة من والرفع الأداء دقة زيادة خلبؿ من

 نتائج الفرضية الثانية ومناقشتها:
 العلاقات منصات على بتيار الجزائر اتصالات مؤسسة تقدمو الذي المحتوى جودة في بسثلت والتي الثانية الفرضية نتائج تبتُ

  .لسمعتها الجمهور تصور على مباشر بشكل تؤثر الرقمية العامة
 النسبة و وابؼشاركة والتعليق الإعجاب طريق عن بؿتواىا مع تتفاعل ابعزائر اتصالات مؤسسة  عناصر اف 5 رقم ابعدوؿ يؤكد 

 اتفاؽ على كانت معظمها أف وجدنا عليها برصل التي ومن خلبؿ الإجابات   %  59 ب قدرت حيث للئعجاب كانت الأكبر
 عنها ابعمهور انطباع على كبتَ بشكل تؤثر مواقعها على  ابعزائر لولاية تيارت اتصالات مؤسسة تقدمو الذي المحتوى جودة  اف

 .%59 بنسبة كاف والذي 17 رقم ابعدوؿ أكده ما وىذا
 للتعليقات تستجيب لا ابؼؤسسة اف تشعر ابعزائر اتصالات مؤسسة زبائن من %60 نسبة أف تبتُ 19رقم ابعدوؿ  نتائج اما  

  . ابؼؤسسة على ابعمهور تصور في يؤثر قد ما ىذا و كافي بشكل الاستفسارات و
 العامة العلبقات بها تقوـ التي ابؼختلفة الرقمية الأنشطة خلبؿ  من جيدة بظعة بناء ىو الاساسي ىدفها  ابؼؤسسة اف باعتبار

 . الرقمية
 بؽا ابؼقدمة التعليقات على بناء خدماتها برستُ ابعزائر لولاية تيارت تعمل على اتصالات مؤسسة اف 20 رقم ابعدوؿ يوضح

                             . ابؼؤسسة عن جيدة بظعة بناء في دور لو ايضا ىذا و .  %  63 بنسبة الاجتماعي التواصل مواقع في صفحتها على
استنادا بؼا سبق بيكن القوؿ أف الفرضية الثانية برققت وذلك كوف بصهور مؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية تيارت يتأثر بشكل 

 ن خلبؿ المحتوى الرقمي الذي تقدمو ابؼؤسسة.مباشر في انطباعو ابذاه ابؼؤسسة م
 :  نتائج الفرضية الثالثة ومناقشتها

كلما زادت مستويات التفاعل مع جمهور مؤسسة اتصالات الجزائر عبر منصات تبتُ نتائج الفرضية الثالثة والتي بسثلت في: 
 التواصل الاجتماعي، زادت إيجابية سمعة الدؤسسة الكترونيا.

الرقمي أصبحت منصات التواصل الاجتماعي أداة بؿورية في بناء بظعة حسنة عن ابؼؤسسة، فمن خلبؿ في ظل التحوؿ 
دراستنا ابؼيدانية تبتُ لنا أف زيادة التفاعل مع ابعمهور يساعد في بناء بظعة ابؼؤسسة لأف القائمتُ عليها يسعوف إلذ بناء صورة 

والذي كاف يدرس العوامل التي تؤثر على  22. لذلك نلبحظ في ابعدوؿ رقم مثالية من خلبؿ اعتمادىم على التكنولوجيا ابغديثة
من ابؼشاركتُ يروف أف الردود السريعة والاعتًاؼ بالأخطاء بنا أىم ما يعزز الثقة، بفا يدؿ  %60بناء ثقة ابعمهور بابؼؤسسة، أف 

ذي يبتُ إذا كاف ىناؾ تغيتَ في الاستًاتيجيات. التي ال 23على أبنية التفاعل في برستُ الانطباع العاـ. أما نتائج ابعدوؿ رقم 
من نسبة ابعمهور لاحظوا تغتَا في الاستًاتيجيات  %56تقوـ بها مؤسسة اتصالات ابعزائر لتحستُ بظعتها الكتًونيا تبتُ أف 

بعزائر لا تزاؿ تقيم بأنها الرقمية، ما يعكس بداية تفعيل لأدوار العلبقات العامة الرقمية. ومع ذلك فإف بظعة مؤسسة اتصالات ا
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 .26من ابؼشاركتُ وىذا ما أكده ابعدوؿ رقم  %65متوسطة أو ضعيفة، من خلبؿ حضورىا الرقمي بنسبة 
تبتُ مدى احتمالية أف توصي زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر بالآخرين فكانت النتائج متوسطة  27أما نتائج ابعدوؿ الرقم 

من يوصوف بشدة بابؼؤسسة للآخرين، ما يعكس أف التفاعل الرقمي لد يتحوؿ بعد  %7وفقط  %33وابؼرتفعة ب %41بنسبة 
 إلذ ولاء أو انطباع قوي .

فوفقا لنظرية البنائية الوظيفية، تعد العلبقات العامة الرقمية بنية وظيفية في ابؼؤسسة، تؤدي دورا في دعم الاستقرار ابؼؤسسي من 
البنية كما ىو ظاىر في البيانات تؤدي وظيفتها جزئيا فقط. بدعتٌ أف ىناؾ تفاعل رقمي،  خلبؿ التواصل الفعاؿ مع ابعمهور، ىذه

 لكنو غتَ كاؼ بعد لإحداث التأثتَ البنيوي الكامل الذي ينعكس على السمعة وابؼصداقية.
فقط. فالتفاعل الرقمي استنادا على ابؼعطيات والتحليل النظري، بيكن القوؿ أف الفرضية لد تتحقق بالكامل، بل برققت جزئيا 

موجود ولو أثر مبدئي على السمعة، لكن ىذا الأثر لا يزاؿ بؿدودا وبوتاج إلذ تطوير أكثر فاعلية واتساعا ليصل إلذ مستوى التأثتَ 
 الابهابي العالر.

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الجانب التطبيقي

 

 
000 

 النتائج العامة للدراسة: .2

اتصالات   للمؤسسة  " في ادارة السمعة الالكتًونية دور العلبقات العامة الرقمية " توصلت دراستنا التي تناولت موضوع 

                                                    :تيارت الذ بعض النتائج الاتية _ ابعزائر

 في -تيارت- ابعزائر اتصالات عليها مؤسسة تعتمد التي الأساسية الرقمية الواجهة فايسبوؾ على الربظية الصفحة تعد -

 .للمؤسسة الإلكتًونية السمعة تشكيل في بؿورية  أداة بهعلها بفا بصهورىا، مع التواصل

 أبنية يبرز ما وابػدمات، بالأعجاب  ابػاصة والتوضيحات الانشغالات على بالرد ابؼتعلقة ابؼنشورات الزبائن يفضل -

 .ابؼؤسسة صورة وتعزيز ثقة علبقة بناء في ابؼباشر التفاعل

 وىو متأخرة، أو بمطية ردود على أحياناً  تعتمد حيث الرسائل ، بفا بهعلها في ضغط    من كمية كبتَة ابؼؤسسة تستقبل -

 .ابعمهور لدى العاـ الانطباع ويضعف الرقمية العامة العلبقات فعالية على سلبًا يؤثر ما

 وبرستُ الزبائن مع ةالعلبق تقوية خلبؿ من الإلكتًونية، السمعة إدارة في مهمًا دوراً الرقمية العامة العلبقات تشكل -

 .بالكامل مُستغل وغتَ جزئيًا يبقى الدور ىذا لكن للمؤسسة، الذىنية الصورة

  تعمل مؤسسة اتصالات ابعزائر على تطوير الاستًاتيجيات من اجل كسب رضا بصاىتَىا. -

 بدور وعي وجود يعكس ما وىذا  جيدة نسبة  السمعة برستُ في الرقمية العامة العلبقات دور عن ابعمهور رضا بلغ  -

 .فعالية أكثر بشكل بتطويرىا مطالب وجود مع الآلية، ىذه

 من وتقلل الرقمية، العامة العلبقات أداء  من برد التي العراقيل أبرز من يعُد الرقمي والتجهيز التكوين في الاستثمار غياب -

 .بفعالية السمعة إدارة على قدرتها
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ه عميق في بنية العلبقات العامة، بفا أدى إلذ بروز العلبقات العامة الرقمية كأداة فعّالة تأثتَ  التطور التكنولوجي ابغديث اصبح

وأساسية في ابؼؤسسات، خاصةً مع التزايد ابؼستمر لاستخداـ الوسائط الرقمية ومواقع التواصل الاجتماعي، التي بسيزت بالسرعة 

العامة الرقمية في وقتنا ابغالر بؿورا رئيسيا في اىتمامات ابؼؤسسات  وابؼرونة وسهولة الوصوؿ إلذ ابعمهور. وقد أصبحت العلبقات

نظرا لفعاليتها في إدارة السمعة الإلكتًونية، وبخاصة في ابؼؤسسات ابػدمية كاتصالات ابعزائر فرع تيارت، التي تسعى إلذ كسب ثقة 

 بصهورىا وتعزيز ولائو.                              

للعلبقات العامة الرقمية دورا بؿوريا في برستُ بظعة ابؼؤسسة وتعزيز تفاعلها مع بصهورىا الداخلي وابػارجي، أظهرت الدراسة أف 

من خلبؿ إدارة الأزمات وتقدلص ابؼعلومات بفعالية عبر الوسائل الرقمية ابغديثة، بفا يساىم في بناء صورة ذىنية إبهابية ومستدامة.  

لرقمية يعزز من الشفافية والاتصاؿ الفعّاؿ، وىو ما ينعكس بشكل مباشر على السمعة كما تبتُ أف توظيف ىذه الأدوات ا

الإلكتًونية للمؤسسة. يتضح أف إدارة السمعة الإلكتًونية عبر العلبقات العامة الرقمية لد تعد خيارا، بل أصبحت ضرورة استًاتيجية 

ضماف استمرارية صورتها الإبهابية، لاسيما في ظل التنافس ابؼتزايد تسعى من خلببؽا ابؼؤسسات إلذ بناء جسور الثقة مع ابعمهور، و 

 في بيئة رقمية مفتوحة وسريعة التغتَ.                

بهدر الإشارة إلذ أف بقاح ابؼؤسسات العمومية في ابغفاظ على بظعتها الإلكتًونية يعتمد بشكل كبتَ على قدرتها في بعد الدراسة 

عامة الرقمية بشكل فعّاؿ. ويتطلب ذلك من ىذه ابؼؤسسات تبتٍ استًاتيجيات تواصل رقمية واضحة، توظيف أدوات العلبقات ال

تعتمد على تقدلص بؿتوى إعلبمي دقيق، والاستجابة السريعة لانشغالات ابعمهور، إلذ جانب خلق تفاعل مستمر يعزز من ثقة 

امة الرقمية في ابؼؤسسة العمل على رصد وبرليل الانطباعات ابؼواطنتُ وولائهم. كما يتعتُ على القائمتُ على العلبقات الع

                                                الإلكتًونية وبرستُ الصورة الذىنية من خلبؿ أنشطة وب في رسم صورة إبهابية مستدامة للمؤسسة لدى بصهورىا الرقمي.                   
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 توصيات الدراسة :

تائج التي توصلت إليها ىذه الدراسة حوؿ دور العلبقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكتًونية للمؤسسة، في ضوء الن
يتضح أف التحوؿ الرقمي قد أحدث نقلة نوعية في أساليب التواصل ابؼؤسسي، وجعل من البيئة الرقمية ساحة حيوية لتشكيل 

                                                                             السمعة الطيبة  لدى ابعماىتَ .               

و عليو، تقدـ ىذه الدراسة بؾموعة من التوصيات التي بيكن أف تسهم في تعزيز قدرة ابؼؤسسات على إدارة بظعتها الإلكتًونية 
 بكفاءة وفعالية، وذلك كما يلي:                        

فتُ، توفتَ برامج تكوينية في ادارة العلبقات العامة الرقمية في ابؼؤسسة لتطوير مهاراتهم في تدريب ابؼوظ -1
 ادارة المحتوى الرقمي والتعامل مع الأزمات التي بسس بظعة ابؼؤسسة. 

وضع استًاتيجيات جديدة واضحة  تهدؼ الذ ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة وبرستُ صورتها  -2
                                                             الذىنية .         

تعزيز الاستثمار في العلبقات العامة الرقمية اذ ينبغي على ابؼؤسسات بزصيص ميدانية كافية  لتطوير  -3
 القسم توفتَ ابؼوارد التقنية و البشرية.                                          

ة الاعتماد على الوسائل والتقنيات ابغديثة وابؼتخصصة في تعاملبتها مع بصاىتَىا على ابؼؤسسات ابعزائري -4
                                            نفعالات . ومراقبة التفاعلبت وبرليل الابذاىات بهدؼ التحكم بالأزمات و الا

وص سرعة الردود  بفا يعزز ثقة يوصى بالتحستُ من جودة ابػدمة و التفاعل الابهابي مع ابعمهور وبابػص -5
 ابعمهور بابؼؤسسة  وخلق بظعة جيدة.              

                        على ابؼؤسسة أف تعتمد على الشفافية و وابؼصداقية فيما تنشره عبر صفحاتها الرقمية.  -6
 ذلك. دراسة سلوؾ ابعمهور عبر برليل الديانات واستخداـ استًاتيجيات التواصل بناء على  -7
التنويع في استخداـ ابؼواقع التواصل الاجتماعي والاعتماد على أكثر من تطبيق لضماف الوصوؿ الذ  -8

  بصاىتَ بـتلفة 

 تعزيز ثقافة العلبقات العامة الرقمية داخل وخارج ابؼؤسسة -9
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 قائمة الدراجع:   

 الكتب:‌. أ

 .05/02/2017، 1دار معتز للنشر والتوزيع، طعلي حجازي ابراىيم، التكامل بتُ الاعلبـ التقليدي وابعديد، -10

 .2021، مكتبة ومطبعة الوسيم ابغديثة، غزة، فلسطتُ 1ابظاعيل محمد عامر، العلبقات العامة والتطور الرقمي، ط-11

 حستُ دبي الزويتٍ، شفاء عبد الزىرة، شبكات التواصل الاجتماعي والادماف الرقمي، عماف، دار المجد للنشر والتوزيع -12

2020. 

 .2015ماىر عودة الشمالية وآخروف، الاعلبـ الرقمي ابعديد، دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع، الأردف -13     

 .2019بؿمود محمد خلوؼ، العلبقات العامة في العصر الرقمي، دار اسامة للنشر والتوزيع -14

لاجتماعية، دار الفجر للنشر والتوزيع، بسكرة، بلقاسم سلبطنية، حساف ابعيلبلش، ابؼناىج الأساسية في البحوث ا -1

 .2012ابعزائر، 

 .2022، 1حستُ نيازي الصيفي، مبادئ العلبقات العامة الرقمية، جامعة الأزىر وجامعة ابؼلك فيصل، ط -2

 .2019زيد محمد ابؼقبل، تعلم اعداد الأبحاث والدراسات العلمية، دار الكتاب الثقافي،  -3

 .2023شي، العلبقات العامة وابؽوية الثقافية، دار ابؼعتز للنشر والتوزيع، فيفري سالد العزاوي، محمد القري -4

 الاستًاتيجيات، مركز الكتاب الأكادبيي. -المحددات -سامية عواج، الاتصاؿ في ابؼؤسسة: ابؼفاىيم -5

 .2013، الاسكندرية، مصر، 1شدواف علي سيبة، العلبقات العامة بتُ النظرية والتطبيق، دار ابؼعرفة، ط -6

 .1995، ابعزائر: ابؼكتبة الأكادبيية 1محمد ابؽادي محمد، أساليب توثيق البحوث العلمية، ط -7

 .2007محمد منتَ حجاب، العلبقات العامة في ابؼؤسسة ابغديثة، دار الفجر للنشر والتوزيع،  -8

 .2005، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف، 2وجيو بؾوب، البحث العلمي ومناىجو، ط -9
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 لات :المج‌. ب

بؾلة العلوـ الانسانية، بـبر  -الفرص والتهديدات-نادية أغلبب، أماؿ نواري، الاتصاؿ الرقمي وبظعة ابؼؤسسة  -10

 .2021-11-06، 2، العدد2الدراسات والأبحاث في الاتصاؿ، جامعة سوؽ أىراس، المجلد

الإلكتًونية للمؤسسة الأمنية عبر الفايسبوؾ، رانية زتيلي، أبضد بوعوف، الاستًاتيجيات الاتصالية، لإدارة السمعة   -11

، 2، العدد2دراسة برليلية للصفحة الربظية لشرطة قسنطينة، بؾلة الزىتَ للدراسات والبحوث الاتصالية والاعلبمية، المجلد

 .2022جامعة سطيف 

، ابعزائر 10بعديد، العددفاطمة مانع، أبنية العلبقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة، بؾلة اقتصاد ا -12

2014. 

، ابعزائر، 3ىجتَة سومية، أثر الواب على السمعة الالكتًونية للمؤسسة، بؾلة ابؼيادين الاقتصادية، جامعة ابعزائر -13

 .2022، 5المجلد

 الاجتماعي، ابؼركز غربي محمد، قلواز ابراىيم، النظرية البنائية: بكو رؤية جديدة لتفستَ الظاىرة الاجتماعية، بؾلة التمكتُ -14

 .2019، 3، العدد1ابعامعي بتيسمسيلت، ابعزائر، المجلد

 .2015، 6حاتم محمد عاطف، بفارسة القائمة بالاتصاؿ، بؾلة بحوث العلبقات العامة، العدد  -15

، ديسمبر 2عدد، ال6راجعي الطاىر، رجم جنات، العلبقات العامة عبر الانتًنت، مذكرة بؾلة الاعلبـ والمجتمع، المجلد -16

2022. 

، جواف 6بصيلة قادـ، العلبقات العامة الرقمية وصناعة الصورة الذىنية للمنظمات ابغديثة، بؾلة الاعلبـ والمجتمع، المجلد -17

2022 . 

فخري عبد القادر علي، دور العلبقات العامة الرقمية في برقيق التميز ابؼؤسسي، بؾلة قيس للدراسات الانسانية  -18

 . 2022، أكتوبر 6اعية، العددوالاجتم
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 ، ابعزائر.3عائشة قرة، العلبقات العامة وتأثتَىا في برستُ الأداء الاتصالر للمؤسسات، بؾلة الدراسة الاعلبمية، العدد -19

 شروؽ محمد العكل، العلبقات العامة في العالد الرقمي ابؼفهوـ والأدوات، المجلة ابعزائرية لبحوث الإعلبـ والاتصاؿ، -20

 . 1، العدد5بؾلد

ابتساـ طالب، صوابغية زىرة، التحويل بكو ابؼمارسة الرقمية للقائم بالعلبقات العامة في زمن الويب، دراسة ميدانية  -21

 . 2022، عنابة 2، العدد16بدؤسسة أوريدو، بؾلة الدراسات الاقتصادية، المجلد 

في عمل ابعامعات العراقية، دراسة مسحية للعاملتُ في العلبقات صباح أنور محمد، استخدامات العلبقات العامة الرقمية  -22

 . 2017سبتمبر  30، 37العامة، بؾلة الباحث الاعلبمي، كلية الاعلبـ، ابعامعة العراقية، العدد

 ، جامعو محمد بؼتُ دباغت12ُرفاس الوليدي، العلبقات العامة الالكتًونية في ظل البيئة الاتصالية ابعديدة، العدد -23

 . 2019سطيف، ابعزائر، فيفري 

، 2021مارس  18خطوات تضمن بناء استًاتيجية فعالة للعلبقات العامة الرقمية، بؾلة رواد الأعماؿ، 7حسن بؼياء،  -24

 . 2025جاتفي  15أطلع عليو بتاريخ 

صص المحافظة ابؼطبوعة أبضد السباعي ابؼهدي الذىبي، محمد معمري، الاتصاؿ الرقمي في مؤسسات التعليم العالر، بز -25

 . 2019الالكتًونية، كلية العلوـ الانسانية والاجتماعية والعلوـ الاسلبمية، قسم العلوـ الانسانية، جامعة أبضد درارية أدرار، 

صاؿ فاطمة الزىراء ينوف، كماؿ راشدي، العلبقات العامة الرقمية في ابؼنظمة وبردياتها، مقاربة نظرية، المجلة الدولية للبت -26

 . 2023، جامعة عبد ابغميد بن باديس، مستغالز، ابعزائر 1، العدد10الاجتماعي، المجلد

، 20متٌ بوزاية، فعالية الاتصاؿ وبناء بظعة ابؼؤسسة ابعامعية، بؾلة الانثروبولوجيا، جامعة سوؽ أىراس، ابعزائر، العدد -27

 . 2020جانفي 

سسة بتُ حتمية الآليات التقليدية وضرورة تبتٍ التحولات الالكتًونية، بؾلة بوترعة يسرى، لعلبوي ابػالدية، بظعة ابؼؤ  -28

 . 2021، جواف 2، العدد8العلوـ الانسانية، جامعة أـ البواقي، المجلد 
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، 14، العددMecasسهيلة بن بوي، أمينة مرابط، السمعة الالكتًونية للمؤسسات، جامعة أبو بكر بالقايد، بـبر  -29

 . 2021، جواف تلمساف، ابعزائر

شيماء سطاطحة، ياستُ قرنالش، اليقظة التكنولوجية وإدارة السمعة الالكتًونية في ابؼؤسسة ابعزائرية، دراسة ميدانية  -30

بدؤسسة اتصالات ابعزائر، بؾلة مقدمة للدراسات الانسانية والاجتماعية، جامعة محمد بؼتُ دباغتُ سطيف، بـبر المجتمع 

 .2023، ابعزائر 2، العدد8لدابعزائري ابؼعاصر، المج

ابياف برلص، تأثتَ السمعة الالكتًونية على نتائج ابؼؤسسة، جامعة العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ،  -31

 . 3جامعة ابعزائر 

العلمية، أماؿ بكطاش، راجف نصتَة، أثر التسويق بالمحتوى في برستُ بظعة ابؼؤسسة الرقمية، دفاتر البحوث  -32

 . 2024، 12المجلد

طالب ابتساـ، صوابغية الزىرة، مهارات القائم بالعلبقات العامة على الواب في ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسات،  -33

 . 2022بؾلة أفاؽ فكرية، جامعة باجي بـتار، عنابة، ابعزائر، أكتوبر 

، 12وأىم تطبيقاتو، المجلة ابعزائرية  للؤمن والتنمية، المجلد  أبضد ابغمزة، البار أمتُ، الاستبياف كأداة للبحث العلمي -1

 .2023، ابعزائر،3العدد 

بصاؿ بوعبدلر، حرية التعبتَ وبضاية ابغق في السمعة، بؾلة العلوـ القانونية والسياسية، جامعة الأغواط، ابعزائر،  -2

 .2010، 2،العدد10المجلد

قمية: مراجعة نظرية بؼفهوـ وعوامل الظهور والتحديات، بؾلة ابغكمة حاتم علي حيدر الصابغي، العلبقات العامة الر  -3

 .2021، 2، العدد9، جامعة الصنعاء، اليمن، المجلدللدراسات الاعلبمية الاتصالية

خليفي رزقي، شيقارة ىجتَة، منهجية برديد نوع وحجم العينة في البحوث العلمية، معارؼ بؾلة علمية سلوكية بؿكمة  -4

2017. 

يزي، بفارسة العلبقات العامة الرقمية في البيئة الاتصالية ابعديدة: الأطر وابؼفاىيم، بؾلة معالد للدراسات سامية خب -5

 .2023، 2، العدد5، ابعزائر، المجلد3الإعلبمية والاتصالية، جامعة ابعزائر
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، 12ساف والمجتمع، العددسليمة بوزيد، إدارة السمعة الإلكتًونية للمؤسسات في ضوء الإعلبـ ابعديد، بؾلة علوـ الإن -6

 .2014جامعة بسكرة، ابعزائر، 

، 6محمد در، أىم مناىج وعينات وأدوات البحث العلمي، بؾلة العلوـ القانونية والاجتماعية، ابعلفة، ابعزائر، ابعلد -7

 .2021، 4العدد

 .8، العدد4لدمسعودي محمد، العينات في البحث الوصفي للعلوـ الرياضية والاجتماعية، جامعة ابعلفة، المج -8

 .2،2010، العدد8يسرى بوترعة، بظعة ابؼؤسسة، بؾلة العلوـ الانسانية بعامعة أـ البواقي، المجلد -9

 ج. الأطروحات والرسائل الجامعية:      

قطش خدبهة، إدارة العلبقات العامة الالكتًونية لصورة ابؼؤسسة الاقتصادية في ابعزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة  -1    
 . 2023-2022، 3دكتوراه، في الاعلبـ والاتصاؿ، جامعة قسنطينةال

أمينة بضالش، أثر الاتصالات التسويقية الالكتًونية في استقطاب السياح، مذكرة ماجيستار، غتَ منشورة، جامعة  -2

 .2012-2011ابعزائر، 

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه بصاؿ بوذراع، دور العلبقات العامة الرقمية في ادارة السمعة الالكتًونية للمؤسسة -3

 .2024-2023ؿ.ـ.د في علوـ الاعلبـ والاتصاؿ، جامعة سكيكدة 

 د. الدطبوعات البيداغوجية:

ىواري سعاد، أساليب الاستبياف، بؿاضرة السداسي الثالث موجهة لطلبة السنة الثانية ماستً، بزصص: ابؼدف  - 1    

 .2021-2020، ابعزائر، 1معة الاخوة منتوري، قسنطينةالديناميكية المحاسبة والتسيتَ، جا

باشوشي كنزة، أدارة العلبقات العامة، مطبوعة بيداغوجية لطلبة السنة الثالثة ليسانس، بزصص اتصاؿ وعلبقات عامة،  -2    

 . 2022-2021، 3جامعة ابعزائر

، 3ليسانس جذع مشتًؾ، جامعة ابعزائر قصري فريدة، مدخل إلذ علم الادارة، مطبوعة موجهة لطلبة السنة الثانية -3

2021-2022 . 
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 : الاستبيان01الدلحق

 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة

 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً 

–تٌارت  –جامعة ابن خلدون   

 كلٌة العلوم الانسانٌة و الاجتماعٌة 

 قسم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات 

ل وعلاقات عامة تخصص اتصا  

مذكرة تخرج لاستكمال  متطلبات الحصول على شهادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات 

 عامة معنونه  ب:

 

 

رسالة ماستر، ٌشرفنا مشاركتكم فً هذا البحث العلمً من خلال مساهمتكم  فً إطار إنجاز
فً هذه الاستمارة حول دور العلاقات العامة الرقمٌة فً إدارة السمعة الإلكترونٌة 

 للمؤسسة،

نهدف فً هذه الاستمارة إلى معرفة آرائكم حول الموضوع ونرجو منكم الإجابة عن الأسئلة 
الوصول إلى نتائج علمٌة أكادٌمٌة تضٌف الجدٌد لبحوث  بكل وضوح وموضوعٌة بهدف

الاعلام والاتصال . ونعلمكم أن المعلومات التً تدلون بها فً هذه الاستمارة تبقى قٌد 
 السرٌة والكتمان ولا تستخدم إلا لأغراض علمٌة . 

إشراف:إعداد الطالبات:                                                          تحت   

 سعدي رانٌة                                                                   د. بن عودة موسى

 رقٌق خولة

 عبازي سماح 

 ( فً المربع المناسب لإجابتك .Xضع)ي( علامة )ملاحظة:‌

 السنة الجامعٌة:

0202/0202 

 دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمٌة‌فً‌إدارة‌السمعة‌الإلكترونٌة‌للمؤسسة‌الجزائرٌة

-تٌارت‌‌–دراسة‌مٌدانٌة‌على‌عٌنة‌من‌زبائن‌مؤسسة‌اتصالات‌الجزائر‌  
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‌البٌانات‌الشخصٌة‌:

 أنثى                                  ذكر       : الجنس

   سنة  02أكثر من    سنة        02إلى  02سنة         من 02أقل من :‌السن‌

 متوسط         ثانوي         جامعً  ‌‌‌‌إبتدائً   بدون مستوى        المستوى‌العلمً‌:‌

  ضعٌف                   جٌد                    متوسط          المستوى‌المعٌشً‌:‌‌‌‌‌‌‌‌‌

  حضري               شبه حضري                        رٌفً مكان‌الإقامة‌:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

المحور‌الأول:‌اعتماد‌مؤسسة‌اتصالات‌الجزائر‌بتٌارت‌على‌المنصات‌الرقمٌة‌

‌لإدارة‌سمعتها‌الكترونٌا.

 ؟ -تٌارت-كٌف تعرفت على المؤسسة اتصالات الجزائر  .1

 توصٌات الأصدقاء وسائل التواصل الاجتماعً             الاعلانات الرقمٌة                  

  غٌرها ...................................................................................

 ؟هل تستخدم مواقع التواصل الاجتماعً لمؤسسة اتصالات الجزائر بتٌارت بشكل منتظم  .0

  لا                                      نعم     

 هل هناك اتصال بٌنك و بٌن المؤسسة اتصالات الجزائر من خلال هذه المواقع الالكترونٌة ؟.0    

 نعم                                           لا      

لٌها فً اتصالك بمؤسسة اتصالات الجزائر ما هً أبرز مواقع التواصل الاجتماعً التً تعتمد ع.2     

 بتٌارت ؟

 ٌوتٌوب  فٌسبوك            إنستغرام               الموقع الالكترونً            

 على أي أساس قمت بتفضٌل هذا الموقع ؟.2     

 مواقع بدٌلة التفاعل                          السهولة                        عدم توفر            

 كٌف ترى عملٌة وصولك لمختلف المعلومات المقدمة ؟.6 

 سهلة                          متوسطة                          صعبة             

 هل تجد أن المعلومات المقدمة عبر الصفحات الرسمٌة لمؤسسة اتصالات الجزائر مفٌدة ؟.7      

 أحٌانا                           نادرا               دائما               
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 كٌف تقٌم تصمٌم ومحتوى مواقع التواصل الاجتماعً لمؤسسة اتصالات الجزائر بتٌارت ؟.8

  متوسط                      ضعٌف               ممتاز                            

 ها مؤسسة اتصالات الجزائر بتٌارت ؟ما مدى معرفتك بالخدمات التً تقدم.9

 كبٌرة                           متوسطة                           قلٌلة

 

المحور‌الثانً:‌تأثٌر‌جودة‌المحتوى‌الذي‌تقدمه‌مؤسسة‌اتصالات‌الجزائر‌

‌بتٌارت‌على‌تصور‌الجمهور‌لسمعتها‌

 ائر بتٌارت عبر صفحتها ؟كٌف تتفاعل مع ما تنشره مؤسسة اتصالات الجز.12   

 الاعجاب                       المشاركة                        التعلٌق          

 كٌف تصف مستوى تفاعلك مع المحتوى الذي تنشره المؤسسة على منصاتها الرقمٌة ؟.11   

          بشكل دائم            أتابع فقط دون تفاعل         نادرا ما أرى محتواهم

 

 هل تعتقد أن المحتوى ٌؤثر على انطباعك اتجاه المؤسسة ؟. 10   

  نعم                                لا         

 

 ما نوع المحتوى الذي ٌجذبك أكثر للتفاعل ؟. 10   

 خبار وانجازاتالتعرٌف بالمؤسسة وخدماتها          الرد على الانشغالات                أ           

 هل تشعر بأن المؤسسة تستجٌب لتعلٌقاتك و استفساراتك بشكل كافً ؟. 12   

  لا                            نعم            

 

 هل ترى أن المؤسسة تعمل على تحسٌن خدماتها بناء على هذه الاستفسارات و التعلٌقات ؟ . 12   

 نادرا أحٌانا دائما أحٌانا

 

 هل ترى أن المحتوى المنشور ٌعكس صورة احترافٌة عن مؤسسة اتصالات الجزائر بتٌارت ؟. 16  

 نعم بشكل كبٌر            تعم إلى حد ما               لا                    لا أعلم 

 

 

 

 



  الدلاحق
 

 
125 

المحور‌الثالث:‌تأثٌر‌تفاعل‌مؤسسة‌اتصالات‌الجزائر‌بتٌارت‌مع‌

‌ترونٌة‌.الجمهور‌عبر‌منصاتها‌الالك

‌
 ما العوامل التً تؤثر أكثر فً بناء ثقتك فً مؤسسة اتصالات الجزائر بتٌارت رقمٌا ؟. 17

 مصداقٌة ووضوح           سرعة الردود         الاعتراف بالأخطاء        تجارب الآخرٌن 

 

 ها إلكترونٌا ؟هل ترى أن هناك تغٌر فً الاستراتٌجٌات التً تقوم بها المؤسسة لتحسٌن سمعت. 18

 نعم                                لا    

 

 كٌف تقٌم الشفافٌة التً تظهرها مؤسسة اتصالات الجزائر بتٌارت فً تواصلها الرقمً ؟ . 19

 عالٌة جدا              عالٌة                  متوسطة                    ضعٌفة

 

 الرقمٌة من مصداقٌة المؤسسة فً نظرك ؟ هل تعزز العلاقات العامة. 02

 نعم                                لا

 

 كٌف تقٌم السمعة العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر بتٌارت من خلال حضورها الرقمً ؟. 01

 ممتازة                     جٌدة                     مقبولة                        ضعٌفة 

 

 ما مدى احتمالٌة أن توصً الآخرٌن بالتعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر بتٌارت؟. 00

 مرتفع جدا               مرتفع                متوسط                  منخفض     

 

 ما هً الاقتراحات أو التوصٌات التً تقدمها لإدارة اتصالات الجزائر بتٌارت ؟. 00

................................................................................................. 

.................................................................................................

............................................................................................... 

 

 

 

 

انتهت أسئلة الاستمارة شكرا لتعاونكم .
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