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 شكر وتقدير

  

  الحمد الله حمدا كثيرا يليق بجلالة وجهه وعظيم نعمته

 أن كتب لنا التوفيق لإتمام هذا العمل 

  

  لابد لنا ونحن نخطو خطواتنا الأخيرة في الحياة الجامعية من وقفة تعود إلى

  أعوام قضيناها في رحاب الجامعة مع أساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا الكثير 

 اذلين بذلك جهودا كبيرة في بناء جيل الغد لتبعث الأمة من جديدب 

  

  وقبل أن نمضي تقدم أسمى آيات الشكر والأمنيات والتقدير والمحبة

  .رسالة في الحياة نبلإلى الذين حملوا أ 

  إلى جميع أساتذة قسم علوم الإعلام والاتصال وعلم المكتبات 

 لإشرافه على هذه الرسالة" دبيح يوسفوبالأخص أستاذنا الكريم "
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  لهما كل الامتنان على ما قدماه لي من تربية وتعليم وتشجيع طوال سنوات دراستي

  فكانا الركيزة الأساسية في استمراري ووصولي إلى هذه المرحلة

  ولا يفوتني أن أعبر عن شكري وامتناني لإخوتي

  

  امتدت لسبعة عشر عاماإلى مسيرتي التي 

  سبعة عشر عاما من السعي والسهر والصبر

  أهدي هذا العمل إلى نفسي

  إلى تلك الطفلة التي كبرت على حلم

  إلى تلك الفتاة التي لم تستسلم رغم التعب

  إلى تلك المرأة التي وقفت بصبر وثبات

  شكرا لي... لأني آمنت، ولأني أكملت، ولأني هنا اليوم

  

  أن أخص بالشكر لأصدقائي من فلسطين الحبيبة وسوريا، وكل من درست معهم ولا يسعني إلا

  فهم جزء من الرحلة  

  من الروح، ومن الدعوات الصادقة التي لا تنقطع

  

  آية



 

 
 

  إهداء:

  

  الغاليين،إلى روح والديَّ 

إن غابا جسديا، فهما حاضران في وجداني في كل لحظة، أستشعر دعاءهما و ن ياللذ 

 .رحمهما االلهونصائحهما، 

 وإلى من كانوا السند الحقيقي في رحلة العلم والحياة

 ، نبض قلبيخالد، وإلى ابني عباس، عمي بوزيان، أخي إيمانإلى أختي الغالية 

لي، وشاركوني لحظات التعب والفرح، وكانوا لي خير رفاق الدرب وداعمي  االذين كانوا دائما عون

 .الأوائل

 …، الرفيقة الخلوقةآية مزيليوإلى صديقتي وزميلتي 

 .لكم مني كل الحب والامتنان

 .أهدي إليكم جميعا هذا التخرج، فهو ثمرة عناء وصبر

 .شكرًا لكم من القلب

  

 

 

 

 

 

 صابرية



 

 
 

 إهداء

  

 هدي تخرجي إلى الذي زين اسمي بأجمل الألقاب، من مهد لي طريق العلم، سندي وقوتي بعد االلهأ

 ز"أبي العزي"

القلب والعين جزاها االله عني خير الجزاء في الدارين وأتمها االله حفظ كتابه بإذن االله إلى أعز ملاك على 

  ""أمي الغالية

 

إلى الاشخاص الذين أحمل لهم المحبة والتقدير بدون استثناء، الى كل من شجعني ولو بكلمة طيبة من 

  .قريب أو من بعيد في انجاز هذا العمل، ومن كان له بصمة في طريقي

 

ا أتقدم بجزيل الشكر الى كل من علمني حرفا الى كل من زرع في الطموح والشغف الى جميع وأخير 

 الأساتذة الذين مروا في مسيرتي الدراسية بارك االله فيكم
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  ملخص الدراسة:

دف دراسـتنا هـذه إلى استكشـاف واقـع توظيـف تقنيـات الاتصـال الرقمـي في المؤسسـات العموميـة بولايــة �ـ

تيــارت كنمــوذج تطبيقــي، والســعي إلى فهــم مــدى تــأثير هــذه التقنيــات علــى تحســين ممارســات العلاقــات العامــة، مــع 

العوائـــق الـــتي تحـــد مـــن فعاليـــة هـــذا  تحليـــل دورهـــا في تعزيـــز التفاعـــل مـــع الجمهـــور، تحســـين الصـــورة المؤسســـية، وتحديـــد

إلــى أي مــدى توظــف مــن إشــكالية مفادهـا: التوظيـف في البيئــة الإداريــة والتنظيميــة الجزائريــة، وقـد انطلقــت دراســتنا 

  المؤسسات العمومية في ولاية تيارت تقنيات الاتصال الرقمي في ممارسة العلاقات العامة؟ 

ي، عـبر اسـتخدام أداة البحـث المتمثلـة في الاسـتبيان الإلكـتروني، اعتمدنا فيهـا علـى المـنهج الوصـفي التحليلـ

مفــردة، وقــد أفضــت  100والــذي تم تطبيقــه علــى عينــة قصــدية مــن مــوظفي المؤسســات العموميــة، وقــد قــدرت بـــ 

  الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها: 

المؤسسـات، لكـن نجـاح هــذا التحـول الرقمـي سـاهم بشـكل واضــح في تحسـين ممارسـات العلاقـات العامـة داخــل  - 

التــأثير يختلــف حســب مــدى قــدرة المؤسســة علــى دمــج واســتثمار تقنيــات الاتصــال الرقمــي بفعاليــة ضــمن بنيتهــا 

 .الاتصالية

وبالتــالي ، الجمهـور في البيئـة الرقميـة أصـبح أكثــر تطلبـا، ويتوقـع اسـتجابة سـريعة، تواصــلا مباشـرا، وشـفافية أكـبر - 

الرقميــة يمكــن مؤسســات العلاقــات العامــة مــن تلبيــة هــذه التوقعــات بكفــاءة أعلــى، ممــا فــإن اســتخدام الوســائط 

 ينعكس بشكل مباشر على رضا الجمهور.

تـــوفر الكفـــاءات البشـــرية المؤهلـــة في مجـــال الاتصـــال الرقمـــي يعـــد مـــن العوامـــل الأساســـية لنجـــاح اســـتخدام هـــذه  - 

 ين الأداء المؤسسي.التقنيات في العلاقات العامة، ويساهم بشكل كبير في تحس

تواجـه المؤسســات تحــديات متعــددة في تفعيــل الوســائط الرقميــة، تمتـد إلى مــا هــو أبعــد مــن الجانــب التكنولــوجي،  - 

 .لتشمل عوامل بشرية ومالية وتنظيمية وثقافية

 أكبر العوائق التي تواجه المؤسسات في التحول الرقمي تتعلق بنقص الكفاءات البشرية، ضعف البنية التحتية - 

 .تنفيذ التحول الرقميل المخصص نقص التمويل مثل ، وماديةالرقمية، وتحديات تنظيمية

المؤسسات تعاني من فجوة بين المحتوى الرقمي الذي تقدمه وتوقعات الجمهور، بسبب ضعف في الإبداع،  - 

الرقمي  توقيت النشر، وقلة التفاعل، مما يستدعي تحسين جودة المحتوى وتدريب الكوادر لتعزيز التفاعل

  .الفعال

  الاتصال الرقمي، العلاقات العامة الرقمية، المؤسسات العمومية، التحول الرقمي. الكلمات المفتاحية:



 

 
 

 

Abstract: 

This study aims to explore the reality of employing digital communication 

technologies in Algerian public institutions in the state of Tiaret as an applied model. It seeks 

to understand the extent to which these technologies impact the improvement of public 

relations practices by analyzing their role in enhancing audience engagement, improving 

institutional image, and identifying the barriers limiting the effective use of these technologies 

in the Algerian administrative and organizational environment. 

The study originates from the following research question: To what extent do public 

institutions in the state of Tiaret employ digital communication technologies in the practice of 

public relations? 

We adopted the descriptive-analytical approach, using an online questionnaire as the 

research tool. It was applied to a purposive sample of 100 employees from public institutions. 

The study led to several key findings, including : 

 Digital transformation has clearly contributed to improving public relations practices 

within institutions; however, the success of this impact varies depending on the 

institution's ability to effectively integrate and utilize digital communication 

technologies within its communication structure. 

 The audience in the digital environment has become more demanding, expecting quick 

responses, direct communication, and greater transparency. Therefore, using digital 

media enables public relations departments to meet these expectations more 

efficiently, which directly reflects on audience satisfaction. 

 The availability of qualified human resources in the field of digital communication is a 

key factor in the successful use of these technologies in public relations and greatly 

contributes to enhancing institutional performance. 

 Institutions face multiple challenges in activating digital media, extending beyond 

technological aspects  to include human, financial, organizational, and cultural factors. 

 The biggest obstacles faced by institutions in digital transformation relate to the lack 

of qualified personnel, weak digital infrastructure, organizational challenges, and 

financial issues such as insufficient funding allocated for implementing digital 

transformation. 

 Institutions suffer from a gap between the digital content they provide and audience 

expectations, due to weak creativity, poor timing of publication, and limited 

engagement. This calls for improving content quality and training staff to enhance 

effective digital interaction. 

Keywords : Digital Communication, Digital Public Relations, Public Institutions, 

Digital Transformation. 
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  مقدمة:

تمثـل الجسـر الأساسـي الـذي  كو�ـا  العلاقات العامة وظيفة إدارية واتصالية حيويـة داخـل المؤسسـات تشكل

يــربط بــين المؤسســة وجماهيرهــا المختلفــة، وهــي المســؤولة عــن بنــاء وتطــوير الصــورة الذهنيــة الإيجابيــة للمؤسســة وتعزيــز 

العامــة في المؤسســات العموميــة أهميــة خاصــة،  في هــذا الســياق تكتســب العلاقــات ،الثقــة بينهــا وبــين المتعــاملين معهــا

حيــث أ�ــا تتعامــل مــع جمهــور واســع ومتنــوع مــن المــواطنين الــذين يتطلعــون للحصــول علــى خــدمات عموميــة عاليــة 

لقد أدرك المختصون في مجال العلاقات العامـة أن النجـاح في هـذا ا�ـال يتطلـب ، و الجودة وتتسم بالشفافية والفعالية

ت التكنولوجيــة واســتثمار الإمكانيــات الهائلــة الــتي توفرهــا تقنيــات الاتصــال الرقمــي لتحســين مســتوى مواكبــة التطــورا

  .الأداء وتطوير أساليب التواصل مع الجماهير

التحـــول الرقمـــي الحاصـــلة الــتي تشـــهدها سياســـة  التغـــيراتمختلـــف لم تكــن المؤسســـات العموميـــة بمنـــأى عــن 

عـدة مبـادرات طموحـة �ـدف إلى رقمنـة الخـدمات التي تبنتها الدولـة كخيـار اسـتراتيجي  وتطوير الحكومة الإلكترونية

وجـدت نفسـها أمـام حتميـة التكيـف مـع ، فقـد العمومية وتحسين مستوى التواصـل بـين المؤسسـات الرسميـة والمـواطنين

دامها لخدمــة الأهــداف بيئـة رقميــة جديـدة تتطلــب فهمــا واسـعا وعميقــا لتقنيــات الاتصـال الحديثــة، ومرونــة في اسـتخ

بـــات مـــن ، و فقـــد أصــبحت هـــذه التقنيــات محـــورا أساســـيا في عمليــات التســـيير والتخطــيط ووضـــع القــرار ، المؤسســية

 إذ أن هـــذه المؤسســـات ،الضـــروري لهـــا إعـــادة هيكلـــة اســـتراتيجيا�ا التواصـــلية بمـــا يـــتلاءم مـــع متطلبـــات العصـــر الـــرقم

عي مطالبـــة بالتفاعـــل المســـتمر مـــع المـــواطنين، وتقـــديم خـــدمات تتســـم ، الاقتصـــادي والاجتمـــااتيبحكـــم دورهـــا الخـــدم

 بالكفاءة والشفافية، وهو ما لا يمكن تحقيقه دون اعتماد تقنيات الاتصال الحديثة.

تتميـز تقنيـات الاتصـال الرقمـي بخصـائص تجعلهـا أدوات قويــة ومـؤثرة في مجـال العلاقـات العامـة، فهـي تتــيح 

الجمــاهير دون قيــود زمانيــة أو مكانيــة، كمــا تســمح بالتفاعــل الثنــائي الاتجــاه والحصــول  التواصــل المباشــر والفــوري مــع

 معتــــبرةإمكانيــــات  للمؤسســــات بالإضــــافة إلى ذلــــك تــــوفر هــــذه التقنيــــات، علــــى ردود الفعــــل الفوريــــة مــــن المتلقــــين

  ة،بطريقــة دقيقــ لتخصــيص الرســائل وتوجيههــا لفئــات محــددة مــن الجمهــور، وتمكــن مــن قيــاس مــدى الوصــول والتــأثير

والعــروض التفاعليــة، ممــا يعــزز  ومتعــدد الوســائط إمكانيــة إنتــاج ونشــر محتــوى متنــوع ا كمــا أن هــذه التقنيــات تتــيح لهــ

  .من قدر�ا على جذب انتباه الجمهور وتحقيق أهداف التواصل المرجوة
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في مجـال التواصـل مـع المؤسسات العمومية بحكـم طبيعتهـا ودورهـا في ا�تمـع، تواجـه تحـديات خاصـة تواجه 

مطالبة بتحقيق مستويات عالية من الشفافية في تعاملها مع المواطنين، كما أ�ـا تتعامـل مـع ي فهوالعملاء،  الجماهير

هـذا التنـوع في خصـائص الجمهـور ، جمهور واسع ومتنوع من حيث المستوى التعليمي والثقافي والاقتصادي والجغـرافي

وير اسـتراتيجيات تواصـلية مرنـة ومتعـددة القنـوات قـادرة علـى الوصـول إلى جميـع يتطلب مـن المؤسسـات العموميـة تطـ

في هـــذا الإطـــار، تــــبرز تقنيـــات الاتصـــال الرقمــــي كحـــل اســـتراتيجي قــــادر علـــى مســــاعدة ، و شـــرائح ا�تمـــع بفعاليــــة

 .المؤسسات العمومية في التغلب على هذه التحديات وتحقيق أهدافها التواصلية بكفاءة أكبر

ـــالرغم مـــن الفـــرص العديـــدة الـــتي تتيحهـــا هـــذه التقنيـــات، فـــإن عمليـــة دمجهـــا في العمـــل الاتصـــالي داخـــل  ب

المؤسسات العمومية لا تزال تواجه عددا من التحديات، منها ما يتعلق بالبنية التحتية التكنولوجيـة، ومنهـا مـا يتعلـق 

مــن هــذا ، و التحــول الرقمــي في ا�ــال الاتصــاليبــالموارد البشــرية، ثقافــة المؤسســة، ومــدى وعــي الإدارات العليــا بأهميــة 

واقـــع اســـتخدام تقنيــــات الاتصـــال الرقمــــي فـــي ممارســــة المنطلـــق، جـــاءت هـــذه الدراســــة لتســـليط الضـــوء علــــى 

، مـن خـلال رصـد الأدوات المسـتخدمة، وتحليـل مـدى بولايـة تيـارت العلاقات العامـة لـدى المؤسسـات العموميـة

هــا في ســبيل تعزيــز حوالفــرص الــتي تتي ، الــتي قــد تعيــق توظيفهــا بالشــكل الأمثــلفعاليتهــا، والكشــف عــن التحــديات 

 ة وهو الهدف الأساسي المرجو بلوغه من خلال هذه الدراسة.الأداء الاتصالي للمؤسس

، ثم فرضــيات الدراســة، الدراســة إطــارا منهجيــا يشــمل الإشــكالية الــتي انتهــت بتســاؤل رئيســياعتمــدت 

يـــة الدراســـة، مجتمـــع وعينـــة الدراســـة، مـــنهج وأداة الدراســـة وأخـــيرا المقاربـــة النظريـــة المناســـبة بالإضـــافة إلى أهـــداف وأهم

  للموضوع. 

الإطــار المفــاهيمي تكــون مــن فصــلين، الفصــل الأول تحــت عنــوان  الجانــب النظــري للدراســةفي حـين أن   

ماهيــة الاتصــال الرقمــي: تعريفــه، تطــوره التـــاريخي،  انقســم إلى مبحثــين، تم التطــرق في أولهمـــا إلى للاتصــال الرقمــي

  خصائصه، أشكاله، بينما جاء الثاني حول تقنيات الاتصال الرقمي.

ثلاثـة مباحـث،  إلىالعلاقات العامة الرقمية في المؤسسـات العموميـة تم تقسيم الفصل الثاني المسمى بـ   

تطــــور العلاقــــات العامــــة مــــن التقليديــــة إلى الرقميــــة،  تنــــاول المبحــــث الأول مفهــــوم العلاقــــات العامــــة الرقميــــة، وكــــذا

خصوصــية العلاقــات بالإضــافة إلى أهــداف واســتراتيجيات العلاقــات العامــة الرقميــة، في جــاء المبحــث الثــاني ليعــالج 

العامــة في المؤسســات العموميــة، كمــا تنــاول طبيعــة المؤسســات العموميــة وأهــدافها، ناهيــك  عــن تحــديات العلاقــات 

 هــذا القطــاع، مــع ذكــر متطلبــات نجــاح الجانــب الرقمــي مــن العلاقــات العامــة في المؤسســات ذات الطــابع العامــة في



 مقدمة

 

  ت
 

العمومي، كما جاء آخر  مبحث في هذا الجانـب ليتضـمن اسـتراتيجيات التواجـد الرقمـي للمؤسسـات العموميـة مـن 

ات عـبر المنصـات الرقميـة كنمـوذج  فعـال خلال الحديث عن إدارة السمعة الرقمية، إدارة المحتوى الرقمي وإدارة الأزمـ

  لتوظيف الاتصال الرقمي.

المعالجــة الكميــة والكيفيــة للبيانــات الميدانيــة مــن خــلال تحليلهــا علــى  الجانــب التطبيقــي للدراســةاشــتمل   

  وتفسيرها وعرض النتائج العامة للدراسة، والنتائج في ضوء فرضيات الدراسة، وخاتمة الموضوع.
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 :الدراسة إشكالية .1

في بيئــة عملهــا وأســاليب أدائهــا، خاصــة فيمــا ة متســارع تتحــولا بولايــة تيــارت شــهد المؤسســات العموميــةت

الــذي  الرقمــيهــذا التحــول يــأتي في ســياق التطــور ، بممارســة أنشــطة العلاقــات العامــة والتواصــل مــع الجمهــوريتعلــق 

ـــذي فـــرض ضـــرورة ملحـــة علـــى هـــذه المؤسســـات لإعـــادة النظـــر في اســـتراتيجيا�ا تتبـــاه للســـلطات العليـــا للـــبلاد ، وال

لمؤسســات العموميــة تضــم مختلــف القطاعــات اوكــون هــذه  ،التقنيــات الرقميــة الحديثــة خدامالتواصــلية التقليديــة واســت

تواجــه اليــوم تحــدياً كبــيراً يتمثــل في ضــرورة مواكبــة هــذا التطــور التقــني بشــكلها الخــدماتي والاقتصــادي؛ فهــي  الحيويــة

وتوظيفــه بشــكل فعــال لتحســين أدائهــا في مجــال العلاقــات العامــة، خاصــة وأ�ــا تتعامــل مــع جمهــور متنــوع ومتطلــب 

  .تتماشى مع متطلبات العصر الرقميسريعة دمات يسعى للحصول على خ

المؤسسات العمومية واقعا يتسم بتزايد توقعـات المـواطنين وارتفـاع مسـتوى مطـالبهم بالحصـول  مختلف تعيش

ضـــرورة يهــا هــذه التوقعـــات المتناميــة تفــرض عل ،علــى خــدمات عموميــة أكثــر فعاليـــة وشــفافية وســرعة في الاســتجابة

لتواصــل مــع الجمهــور، والانتقــال مــن الأســاليب التقليديــة القائمــة علــى التواصــل أحــادي إعــادة تشــكيل �جهــا في ا

في هـــذا الســـياق، تـــبرز تقنيـــات و  ،الاتجـــاه إلى أســـاليب حديثـــة تعتمـــد علـــى التفاعـــل المباشـــر والمســـتمر مـــع المـــواطنين

، وتحســين وعملائهــا االاتصــال الرقمــي كحــل اســتراتيجي قــادر علــى ســد الفجــوة بــين المؤسســات العموميــة وجمهورهــ

غـير أن السـؤال المطـروح يتعلـق  ، بناء علاقـات أقـوى وأكثـر ثقـة مـع المـواطنينإضافة إلى   مستوى الخدمات المقدمة،

بمــــدى جاهزيــــة هــــذه المؤسســــات لتبــــني هــــذه التقنيــــات ومســــتوى قــــدر�ا علــــى اســــتثمارها بشــــكل فعــــال في أنشــــطة 

  .العلاقات العامة

والانفتاح علـى الجمـاهير الخارجيـة بغيـة  الواقع الحالي يكشف عن وجود تحديات متعددة في مجال الاتصال 

فــالطرق التقليديــة المعتمــدة حاليــاً في ممارســة العلاقــات  تحقيــق صــورة ذهنيــة إيجابيــة لــدى عمــلاء وجمــاهير المؤسســات،

عد قادرة على تلبيـة احتياجـات وتطلعـات المـواطنين لم تفتتسم في معظمها بالبطء والجمود وضعف التفاعل،  العامة

علـى الإعلانــات الورقيــة والمراســلات  بشــكل كبــيرهـذه الطــرق التقليديــة، الــتي تعتمـد  ،في عصـر الســرعة والتكنولوجيــا

 كمـا  ،الإدارية التقليديـة واللقـاءات المحـدودة، تفتقـر إلى عنصـري السـرعة والفعاليـة اللـذين يتطلبهمـا التواصـل العصـري

أن هــــذه الأســــاليب لا تســــمح بالتفاعــــل الحقيقــــي مــــع المــــواطنين، ولا تمكــــن مــــن قيــــاس مســــتوى رضــــاهم أو تلقــــي 

هــذا الواقــع يــؤثر ســلباً علــى صــورة المؤسســات العموميــة في أذهــان  ،ملاحظــا�م واقتراحــا�م بشــكل فــوري ومســتمر

ا على أداء مهامهـا وتحقيـق أهـدافها التنمويـة المواطنين، ويضعف مستوى الثقة بينها وبين جمهورها، مما يحد من قدر�

  والخدماتية.
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يشــهد تحــولا جــذريا نحــو الرقمنــة، حيــث تتبــنى  إن الســياق الــوطني الــذي تعمــل ضــمنه المؤسســات العموميــة

هــذا ، 2030الجزائــر اســتراتيجية طموحــة للتحــول الرقمــي تتجســد في برنــامج الحكومــة الإلكترونيــة والجزائــر الرقميــة 

الاســـتراتيجي علـــى المســـتوى الـــوطني يفـــرض علـــى جميـــع المؤسســـات العموميـــة ضـــرورة إعـــادة هيكلـــة أســـاليب التوجـــه 

تصـبح ممارسـة العلاقـات  رفي هـذا الإطـا، و عملها وتطـوير قـدرا�ا التقنيـة والبشـرية للاسـتجابة لمتطلبـات هـذا التحـول

حتميــة وأولويــة اســتراتيجية لضــمان نجــاح  بــل ضــرورة ؛العامــة باســتخدام التقنيــات الرقميــة لــيس مجــرد خيــار أو تــرف

فهمـــا عميقـــا وشـــاملا لطبيعـــة التقنيـــات  هـــاهـــذا التحـــول يتطلـــب من، و المؤسســـات في أداء مهامهـــا وتحقيـــق أهـــدافها

، و الرقميـــة المتاحـــة، وتطـــوير القـــدرات اللازمـــة لتوظيفهـــا بشـــكل فعـــال ومبتكـــر في مختلـــف أنشـــطة العلاقـــات العامـــة

المؤسســات في واقــع توظيــف تقنيــات الاتصــال الرقمــي في ممارســة العلاقــات العامــة  ضــوء وفيتأسيســا علــى مــا ســبق؛ 

مــدى توظــف المؤسســات العموميــة فــي  مــا :، تتبلــور إشــكالية هــذه الدراســة في التســاؤل الرئيســي التــاليةالعموميــ

 ولاية تيارت تقنيات الاتصال الرقمي في ممارسة العلاقات العامة؟

 نطرح التساؤلات التالية:ية أعلاه؛ الإشكالما تقدم في بناء على 

 ما هي أبرز تقنيات الاتصال الرقمي المستخدمة في المؤسسات العمومية بولاية تيارت؟ -

مـــا هـــي العوائـــق التقنيـــة والبشـــرية والإداريـــة الـــتي تواجـــه المؤسســـات العموميـــة في ولايـــة تيـــارت في توظيـــف تقنيـــات  -

 الاتصال الرقمي؟

 استخدام هذه التقنيات لتلبية تطلعات الجمهور وتحقيق تواصل أكثر تفاعلية؟ كيف يمكن تحسين  -

 كيف يؤثر استخدام تقنيات الاتصال الرقمي على فعالية التواصل المؤسسي وبناء الثقة مع الجمهور؟  -

  فرضيات الدراسة:-2

 تتضمن دراستنا الفرضيات التالية:

  ــــات الاتصــــال الرقمــــي بشــــكل فعــــال في ــــارت يســــاهم في تحســــين توظيــــف تقني ــــة بولايــــة تي المؤسســــات العمومي

 .ممارسات العلاقات العامة وتعزيز تواصلها مع الجمهور

  نقــص الكفــاءات البشــرية المؤهلــة في مجــال الاتصــال الرقمــي يعــد عائقــا رئيســيا أمــام تطــوير العلاقــات العامــة في

 .المؤسسات العمومية بولاية تيارت

 تصال الرقمي علـى مـدى وعـي المؤسسـات بأهميـة التحـول الرقمـي في العلاقـات تعتمد فعالية توظيف تقنيات الا

 .العامة
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  التفاعــل مـــع الجمهـــور عـــبر الوســـائط الرقميــة يعـــزز مـــن ديناميكيـــة العلاقـــات العامــة ويحقـــق نتـــائج أفضـــل مقارنـــة

 .بالأساليب التقليدية

 الدراسة: أهداف-3

  �دف دراستنا هذه إلى ما يلي:  

 بتيارت. تقنيات الاتصال الرقمي في المؤسسات العمومية دراسة واقع توظيف - 

 .تحليل تأثير الاتصال الرقمي على تحسين التواصل مع الجمهور - 

 .تحديد العوائق التقنية والإدارية أمام توظيف الاتصال الرقمي - 

 .تقييم تأثير التحول الرقمي على إدارة العلاقات العامة في المؤسسات العمومية - 

لأساليب التقليدية والرقمية في ممارسات العلاقات العامة لدى المؤسسات العمومية في ولاية قارنة بين االم - 

  تيارت.

 أهمية الدراسة:-4

ــــف تقنيــــات الاتصــــال الرقمــــي في ممارســــة العلاقــــات العامــــة في المؤسســــات  تكتســــب أهميــــة موضــــوع توظي

المؤسسات مـع جمهورهـا وتعزيـز التواصـل المباشـر قدرة هذه التقنيات على تحسين تفاعل بتيارت في العمومية الجزائرية 

بشــــقيها  الوطنيــــةصــــبح مــــن الضــــروري للمؤسســــات الجزائــــر أ شــــهدهاتفي ظــــل التحــــولات الرقميــــة الــــتي ، و والفــــوري

في بنـاء الثقــة  وهـذا يسـهمد هـذه الأدوات الرقميـة لتحسـين فعاليتهــا وتعزيـز خـدما�ا، اعتمـالخدماتيـة والاقتصـادية الا

تقنيــات الاتصــال الرقمــي يســاعد علــى تجــاوز الحــدود الجغرافيــة ويتــيح  كمــا أن اســتخدام   ،بــين المؤسســات والجمهــور

 الوصول إلى جمهور أوسع وأكثر تنوعا.

ظـل تزايـد توقعـات  ، وفيمن جانب آخر، تبرز أهمية الموضوع في إعادة تعريف العلاقة بين المؤسسات والجمهـور

 واحتياجـــا�م مـــن الجهـــات الرسميـــة تصـــبح العلاقـــات العامـــة الرقميـــة أداة ضـــرورية لضـــمان تفاعـــل مؤسســـي المـــواطنين

يصــبح  ذلــك، مســتمر وفعــال، ممــا يعــزز المشــاركة ا�تمعيــة ويســهم في تحســين الصــورة العامــة للمؤسســات العموميــة

م وتعزيـز ثقافـة الشـفافية والاحترافيـة في توظيف هذه التقنيات عنصرا أساسيا لتحقيـق تنميـة مسـتدامة في القطـاع العـا

 الأداء المؤسسي.

  وأداة الدراسة: منهج-5

  الدراسة: ج. منه1.5
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فهــي تمثــل الإطــار الــذي يــنظم جميــع تعتــبر منهجيــة البحــث مــن الركــائز الأساســية لنجــاح البحــث العلمــي، 

  أهدافه.المنهجية والتطبيقية التي يعتمدها الباحث لتحقيق  الإجراءات

مـن القواعـد  مجموعـةبواسـطة  العلـوم،لى الكشـف عـن الحقيقـة في إ الطريـق المـؤدي" :المنهج على أنه فيعر  

  1معلومة."تحدد عملياته حتى يصل إلى نتيجة  التي تحدد سيرالعامة 

والـذي المـنهج الوصـفي التحليلـي،  بحيـث اعتمـدنا علـىالدراسات الوصفية، تندرج هذه الدراسة ضمن 

والحقـــائق هـــو الأســـلوب الـــذي يعـــنى بالدراســـات الـــتي �ـــتم بجمـــع وتلخـــيص وتصـــنيف المعلومـــات "يعـــرف علـــى أنـــه 

الأحـداث، أو أي نـوع آخـر مـن الظـواهر أو مـن  المدروسة المرتبطة بسـلوك عينـة مـن النـاس أو وضـعيتهم، أو سلسـلة

م طبيعتها للتنبؤ �ـا وضـبطها تحليلها وتفسيرها وتقييدراستها، من أجل القضايا، أو المشاكل التي يرغب الباحث في 

  2."أو التحكم فيها

ه، فمـــن خلالـــه أهـــم منـــاهج البحـــث العلمـــي وأكثرهـــا شـــيوعا فيـــ"يعـــد أحـــد المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي 

يســتطيع الباحــث دراســة الواقــع بشــكل دقيــق للغايــة، حيــث يتعــرف علــى الأســباب الــتي أدت إلى حــدوث الظــاهرة 

  3"بتحليل الظاهرة المدروسة.يقوم  الها، كمويساهم في اكتشاف الحلول 

ــــات الاتصــــال الرقمــــي في ســــاهم هــــذا المــــنهج في دراســــتنا في  تقــــديم وصــــف للوضــــع الحــــالي لتوظيــــف تقني

هـذا الوصـف يشـمل رصـد أنـواع التقنيـات المسـتخدمة فعليـاً، ومسـتوى انتشـارها  ،المؤسسـات العموميـة بولايـة تيـارت

يسـاهم هـذا الوصـف في تحديـد نقـاط القـوة والضـعف ، كمـا المنتج مـن خلالهـاوطبيعة المحتوى ، في مختلف المؤسسات

  على تقييم جودة الاتصال بين مختلف المؤسسات وجماهيرها.في الأداء الحالي، مما يساعد 

  . أداة الدراسة:2.5

لجمـع هـو أداة "، والذي تعـرف علـى النحـو الآتي الاستبيان الإلكترونياعتمدنا في دراستنا هذه على أداة 

الباحــــث عــــبر وضــــعها علــــى الفضــــاء الافتراضــــي في شــــبكة  هاالبيانــــات مــــن الســــياقات الافتراضــــية، والــــذي يصــــمم

لى نفــس إثم يتــولى المبحــوث ردهــا  ،لكــترونيويرســل الباحــث الــرابط الى الأفــراد عــبر الشــبكة أو بريــدهم الإالانترنــت 

  4."لكتروني الذي يحدده الباحثالموقع أو البريد الإ

                                                           
  05، ص 1977وكالة المطبوعات، الكويت،  ،البحث العلمي، الطبعة الثالثةعبد الرحمن بدوي، مناهج  1

دراســة نقديـة لــبعض المنـاهج الوصـفية وموضــوعا�ا في البحـوث الاجتماعيــة والتربويـة والنفســية، مجلـة العلــوم موسـى بـن إبــراهيم حريـزي، صــبرينة غـربي،   2

  26، ص 2013الجزائر،  ،13العدد  الإنسانية والاجتماعية،
ــــاريخ ، تم 2022 نشــــــــــر المــــــــــنهج الوصــــــــــفي التحليلــــــــــي،، BTSمدونــــــــــة أكاديميــــــــــة   3 علــــــــــى الـــــــــــرابط: ، 20/01/2025الاســــــــــترجاع بتــــــ

https://goo.su/i0wiYvt   
، 2023، 03 العـدد، 11ا�لـد داة لجمع البيانات من ا�تمع الافتراضي، مجلة الحـوار الثقـافي، أصباح غربي، محمود نيشوش، الاستبيان الالكتروني ك  4
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  الدراسة بالإضافة إلى السمات العامة، أربعة محاور أساسية مرتبطة بتساؤلات الدراسة هي:تضمنت 

  فعالية استخدام تقنيات الاتصال الرقمي في العلاقات العامة المحور الأول:

 الكفاءات البشرية والتدريب على الاتصال الرقمي المحور الثاني:

 التفاعل مع جمهور المؤسسة المحور الثالث:

 التحول الرقمي والوعي المؤسسي المحور الرابع:

 :صدق المحكمين  

تشـــير صـــلاحية أداة تحليـــل المحتـــوى إلى مـــدى مناســـبتها ودقتهـــا في تنـــاول المضـــمون محـــل الدراســـة، وقـــد تم 

، وفـــق مـــا يســـمى علـــى عـــدد مـــن الأســـاتذة المتخصصـــين لتحكيمـــه بيانالتأكـــد مـــن ذلـــك مـــن خـــلال عـــرض الاســـت

جامعـة ابـن خلـدون الآتيـة  اتذةأسـمن طـرف أكد من صلاحيته للتطبيق نم تحكيمه من طرف بصدق المحكمين، وللت

  أسماؤهم: 

  أستاذة محاضرة ب قد. علا أستاذة محاضرة ب / ةد. بلبليدي أستاذ محاضر أ / د. جلولي –  

  مجتمع وعينة الدراسة: -6

  الدراسة: ع. مجتم1.6

أو المفــردات الــتي يســتهدف الباحــث دراســتها لتحقيــق  يعــرف مجتمــع البحــث علــى أنــه "هــو ا�تمــع الأكــبر

  1نتائج الدراسة، ويعني جميع مفردات الطاهرة التي يدرسها الباحث".

بما أن دراستنا �ـدف إلى التعـرف علـى كيفيـة توظيـف تقنيـات الاتصـال الرقمـي في ممارسـة العلاقـات العامـة 

  يتكون من المؤسسات العمومية في ولاية تيارت.لدى المؤسسات العمومية الجزائرية فإن مجتمع بحثنا 

  . عينة الدراسة:2.6

تعتمــد علــى نــوع مــن الاختيــار المقصــود حيــث يعتمــد  والــتيالقصــدية"، عينــة "ال اعتمــدنا في دراســتنا علــى

، "هـي نـوع مـن العينـات غـير ا�تمـع الأصـلي تمثـيلا صـحيحا لأ�ـا تمثـحـدات يعتقـد والباحث أن تتكون العينة من 

، بنـاء علـى 2حتمالية التي تكون في متناول اليد، وتعتمد علـى اختيـار الباحـث للعينـة الـتي يسـهل الحصـول عليهـا"الا

  خصائص أو معايير محددة تتوافق مع أهداف الدراسة.

                                                                                                                                                                                     

  43ص 

1
، الجزائــر، 10العــدد ، 06ا�لــد طلحــة اليــاس، نظــام المعاينــة في البحــوث الاجتماعيــة والإعلاميــة، مجلــة الباحــث في العلــوم الإنســانية والاجتماعيــة،   

  . 1، ص2017
ا�لـد سـامية شـينار، عيسـى يونسـي، عائشـة عمـاري، العينـة وأسـس المعاينـة في البحـوث الاجتماعيـة، مجلـة الـرواق للدراسـات الاجتماعيـة والإنسـانية،   2
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تشـــمل مـــوظفي اخترنـــا العينـــة القصـــدية كو�ـــا الأنســـب في وصـــولنا إلى المفـــردات الـــتي نـــود اختيارهـــا، والـــتي 

المؤسســـات الاقتصــادية والمؤسســـات التابعـــة للوظيـــف العلاقـــات العامـــة والمســـؤولين عــن الاتصـــال الرقمـــي في مصــالح 

  مفردة من الموظفين. 100أجرينا الدراسة على عينة بلغ قوامها من  ثالعمومي على مستوى ولاية تيارت، حي

 مفاهيم الدراسة:-7

  تعريف التقنيات:-

هي التطبيقات العلمية للعلم والمعرفة في جميع ا�الات التي يعيشها ا�تمع الحديث، اصطلاحا: "-أ      

التكنولوجيا على الطرق التي يستخدمها الناس في اختراعا�م واكتشافا�م لتلبية حاجا�م وبعبارات أخرى تدل 

  1."إشباع رغبا�م

العمومية في ولاية تيارت لدعم عمليا�ا  الأدوات والوسائل التي تعتمدها المؤسسات يه إجرائيا:- ب     

  الاتصالية وتحسين ممارسا�ا في العلاقات العامة

  الاتصال الرقمي: -

هــــو عمليــــة يــــتم فيهــــا الاتصــــال عــــن بعــــد، بــــين أطــــراف يتبــــادلون الأدوار في بــــث الرســــائل اصــــطلاحا: "-أ       

  2لتحقيق أهداف معينة." الاتصالية المتنوعة واستقبلها من خلال النظم الرقمية ووسائلها

عملية تواصل المؤسسات العمومية في ولاية تيارت مع جمهورها المحلي باستخدام  يتمثل في إجرائيا:-ب      

مثل التطبيقات والصفحات الرسمية للمؤسسات عبر المنصات الاجتماعية وكذا المواقع  الحديثة الاتصاليةالوسائل 

  الالكترونية.

  قمي:تقنيات الاتصال الر  -

هي الأدوات الـتي تعمـل علـى الحصـول علـى المعلومـات الرقميـة، المكتوبـة، اللاسـلكية، الصـوتية " :اصطلاحا-أ     

  3ومعالجتها، تخزينها ونشرها بواسطة مجموعة من الأجهزة الإلكترونية، الاتصالات السلكية، اللاسلكية والكمبيوتر"

للتواصــــل مــــع الــــتي تســــتخدمها المؤسســــات العموميــــة في ولايــــة تيــــارت الأدوات والتقنيــــات  يهــــ إجرائيــــا:-ب     

إلخ)، … ، إنسـتغرامX منصـة الجمهور عبر الإنترنت وتشمل المواقـع الإلكترونيـة، الشـبكات الاجتماعيـة (فيسـبوك،

                                                                                                                                                                                     

  536، ص 2021، الجزائر، 02، العدد 07
  284، ص2019، بيروت، 15دد العخضر إ. حيدر، مفهوم التقنية: دلالة المصطلح، ومعانيه، وطرق استخدامه، مجلة الاستغراب،  1
، ا�لـد ارةأمينـة محمـود غيـث اليوسـف، دور الاتصـال الرقمـي في التعامـل مـع الازمـات في بيئـة العمـل لـدى المـوظفين بدولـة الكويـت، ا�لـة العربيـة لـلإد  2

  7، ص2025 القاهرة، ،05العدد ، 45
مجلـة قـاف للدراسـات الإعلاميـة والعلـوم في المؤسسـات الحكوميـة الأردنيـة،  تصـال الرقمـيالا ، اسـتخدام ممارسـي العلاقـات العامـة لتقنيـاتأنسام عبابنه  3

  97، ص2023، الأردن، 02، العدد 02السياسية، ا�لد 
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لتغذيــة المعلومــات، اســتلام ا وتســتخدم هــذه التقنيــات لنقــل البريــد الإلكــتروني، المــدونات، تطبيقــات الهواتــف الذكيــة،

  ر.الراجعة، وبناء علاقات تفاعلية بين المؤسسات والجمهو 

  العلاقات العامة الرقمية: -

اسـتخدام تقنيـات الاتصـال المتطـورة، وقنـوات "أ�ـا:  المعهد البريطـاني للعلاقـات العامـةيعرفها  :اصطلاحا-أ

  1"مع ا�تمع.الإعلام الرقمي للقيام بمهامها، �دف تحقيق أهداف المؤسسة مع الجمهور، أو 

باســتخدام في ولايــة تيــارت  المؤسســات العموميــة وتمارســها الأنشــطة الاتصــالية الــتي تقــوم �ــا يهــ :إجرائيــا-ب

، التواصـــل الاجتمـــاعي، المواقـــع الإلكترونيـــة والتطبيقـــات الرقميـــةشـــبكات  ثـــلم الوســـائط الرقميـــة والتقنيـــات الحديثـــة

  .وزيادة مستوى التفاعل والثقة المستهدف، تعزيز صورة المؤسسة�دف بناء علاقات مستدامة مع الجمهور 

 المؤسسات العمومية: -

منظمــــة إداريــــة عامــــة تتمتــــع بالشخصــــية "المؤسســــة العموميــــة بأ�ــــا:  عمــــار عوابــــدييعــــرف  :اصــــطلاحا-أ       

المركزيـة، فهـي تـدار وتسـير بأسـلوب القانونية والمعنوية العامة والاستغلال المالي والإداري، وترتبط بالسلطات الإداريـة 

 2" إداري لامركزي لتحقيق أهداف محددة في نظامها القانوني

المصـالح الإداريـة الهيئات الحكومية أو المنظمـات العامـة الـتي تقـدم خـدمات للمـواطنين، مثـل  يه إجرائيا:-ب      

ـــة، والـــتي وتعمـــل وفقـــا والاقتصـــادية المختلفـــة التابعـــة للقطـــاع العـــام ـــة  للقـــوانين والأنظمـــة الحكومي علـــى مســـتوى ولاي

  تيارت.

  السابقة والتعليق عليها: الدراسات-8 

  .الدراسات السابقة:1.8

  دراسات محلية: -

)، الموسـومة بــ "آليـات توظيـف العلاقـات العامـة الرقميـة فـي 2021الدراسة الاولـى: كريمـة قلاعـة (

  3محلية"-غرداية–المؤسسات الجزائرية بين الواقع والمأمول: دراسة حالة لمؤسسة سونلغاز 

                                                           
الجمركية  مجد نادر الحاج، مدى فعالية استخدام أدوات العلاقات العامة الرقمية في تحقيق أهداف المؤسسة الأمنية الفلسطينية "صفحة جهاز الضابطة  1

  20، ص2021الجامعة العربية الأمريكية، فلسطين،  المعاصرة،في العلاقات العامة رسالة ماجستير عبر الفيسبوك نموذجا"، 
، ص 2023، الجزائـر، 02العـدد ، 12ا�لـد سامية بوطيبة، المؤسسة العمومية كأسلوب لتسيير المرفق العام في الجزائر، مجلة القانون، ا�تمـع والسـلطة، 2

432  
محليـة، مجلـة -غردايـة–كريمة قلاعة، آليات توظيف العلاقات العامـة الرقميـة في المؤسسـات الجزائريـة بـين الواقـع والمـأمول: دراسـة حالـة لمؤسسـة سـونلغاز   3

  2021، 59، العدد 25المعيار، ا�لد 
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تناولـــت هـــذه الدراســـة واقـــع توظيـــف العلاقـــات العامـــة الرقميـــة في المؤسســـات الجزائريـــة وبـــالأخص مؤسســـة 

مـــا مـــدى اهتمـــام المؤسســـات الجزائريـــة بتوظيـــف ســـونلغاز بولايـــة غردايـــة، تمـــت الدراســـة بطـــرح التســـاؤل الآتي: 

      غرداية؟ –العلاقات العامة الرقمية وهذا على وجه الخصوص في مؤسسة سونلغاز 

  كما �دف إلى: 

  التعرف على الوسائل والآليات التي تستثمرها المؤسسة في مجال العلاقات العامة الرقمية، والأهداف الـتي تسـعى

  المؤسسة لتحقيقها من وراء توظيفها.

 .استكشاف مدى مساهمة العلاقات العامة الرقمية في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة  

علــى مــنهج دراســة حالــة، لإنجازهــا والبحــث في خلفيا�ــا تم اســتخدام المقابلــة تم الاعتمــاد في هــذه الدراســة 

المعمقـــة كـــأداة للدراســـة، كمـــا تم جمـــع البيانـــات مـــن عينـــة قصـــدية تمثلـــت في مصـــلحة العلاقـــات العامـــة المتواجـــدة في 

  مؤسسة سونلغاز، توصلت الدراسة إلى النتائج التالية: 

 مؤسســة ســونلغاز بغردايــة يعتــبر نموذجــا متميــزا يحتــذى بــه، حيــث تعــرف  إن تطبيــق العلاقــات العامــة الرقميــة في

  هذه المؤسسة تطبيقا فعليا وفعالا لهذا النمط الرقمي للعلاقات العامة. 

 .تعتمد مؤسسة سونلغاز على شبكات التواصل الاجتماعي في تعاملا�ا مع الزبائن مثل الفيسبوك  

 م في تحســين صــورة مؤسســة ســونلغاز، وتجلــى ذلــك مــن خــلال اســتخدام تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة قــد ســاه

قيــاس ردود أفعــال الجمــاهير الخارجيــة وخاصــة زبــائن المؤسســة تجــاه أداءهــا ومعرفــة مــدى رضــاهم عــن الخــدمات 

  المقدمة لهم.

بــ "توظيـف الوسـائط الرقميـة فـي  ة)، الموسـوم2022الدراسة الثانية: وهيبـة بـوزيفي، عبـد النـور بركـاتي (

العلاقـات العامـة الرقميـة مـع الجمهـور الخـارجي: دراسـة وصـفية تحليليـة لـبعض النمـاذج لمؤسســات  ممارسـة

  1اقتصادية وطنية وعربية"

�ـــدف هـــذه الدراســـة إلى اســـتعراض بعـــض النمـــاذج لمؤسســـات اقتصـــادية جزائريـــة وعربيـــة تمـــارس العلاقـــات 

ـــة علـــى مـــاهي أهـــم مجـــالات توظيـــف الأنترنيـــت  ـــة، وكـــذا الإجاب العامـــة مـــع جمهورهـــا الخـــارجي عـــبر الوســـائط الرقمي

كيــف مــن الإشــكالية الآتيــة: قــا وتطبيقا�ــا للجيــل الثــاني كوســائط اتصــالية في عمــل العلاقــات العامــة؟ وذلــك انطلا

توظـــف المؤسســـات الاقتصـــادية الجزائريـــة والعربيـــة الأنترنيـــت وشـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي ممارســـة 

  علاقاتها العامة مع جمهورها الخارجي؟

                                                           
يــة لـــبعض وهيبــة بــوزيفي، عبــد النـــور بركــاتي، توظيــف الوســـائط الرقميــة في ممارســة العلاقـــات العامــة الرقميــة مـــع الجمهــور الخــارجي: دراســـة وصــفية تحليل 1

  2022، 10النماذج لمؤسسات اقتصادية وطنية وعربية، ا�لة الجزائرية للعلوم الاجتماعية والإنسانية، ا�لد 
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اعتمـد الباحثـان علـى المـنهج الوصـفي التحليلـي وأداة الملاحظــة العلميـة كـأداة لجمـع البيانـات وتمـت الدراســة 

  المؤسسات الاقتصادية الجزائرية والعربية كعينة للبحث توصلت إلى النتائج التالية:على 

  المؤسســـات الاقتصـــادية ومنهـــا الجزائريـــة توظـــف أدوات علاقا�ـــا العامـــة الحديثـــة(web 2.0)  في الاتصـــال

 والتواصل مع جمهورها الخارجي، إدارة صورة المؤسسة، إدارة الأزمة، التسويق الإلكتروني. 

   ،أصــبحت المواقــع الإلكترونيــة للمؤسســات الاقتصــادية تمثــل أداة جوهريــة وحيويــة للاتصــال بــالجمهور الخــارجي

 كما تعكس صورة حسنة عنها مما تساهم في بناء سمعة جيدة. 

  توظف معظم المؤسسات الاقتصـادية الجزائريـة الأنترنيـت ومواقـع التواصـل الاجتمـاعي في ممارسـة علاقا�ـا العامـة

 ترونية مع جمهورها الخارجي.الإلك

  يواجه ممارس العلاقات العامة العديد من التحديات في العصر الحالي منها: التطور المسـتمر في وسـائل الاتصـال

  والإعلام الجديد، العولمة والمخاطر التكنولوجية (القرصنة ونشر الفيروسات...الخ).

  الدراسات العربية: -

 لتقنيــاتالعلاقــات العامـة اســتخدام ممارسـي " الموســومة بــ ،)2023عبابنـه(أنســام  الدراسـة الأولـى:  

  1"في المؤسسات الحكومية الأردنيةالاتصال الرقمي 

رصــد اســتخدامات ممارســي العلاقــات العامــة في المؤسســات الحكوميــة في هــذه الدراســة إلى  ةالباحثــ تســع

الأردنية لتقنيات الاتصال الرقمي كوسيلة جديدة والكشف عن التطبيقـات الأكثـر اسـتخداما، إلى جانـب معرفـة مـا 

ختلفــة. تحققــه هــذه التقنيــات مــن تفاعليــة وكيفيــة إدراك ممارســي العلاقــات العامــة الأهميــة الــتي تمثلهــا للمؤسســات الم

مـا درجـة اسـتخدام وتمت الدراسـة عـن طريـق طـرح الإشـكالية التاليـة:  اعتمد في دراسته على نظرية التحول الرقمي،

  ممارسي العلاقات العامة لتقنيات الاتصال الرقمي في المؤسسات الحكومية الأردنية؟

  كما سعت هاته الدراسة إلى مجموعة من الأهداف التي تمثلت بالتعرف على: 

  الأردنية.الات التي يستخدمها ممارسو العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية وا�ز الوسائل التقنية أبر  

  أهم المزايا التي توفرها تقنيات الاتصال الرقمي لإدارات العلاقات العامة وممارسيها. رصد 

  العامةأهم معوقات توظيف تقنيات الاتصال الرقمي في ممارسة أنشطة العلاقات الكشف عن 

                                                           
مجلـة قـاف للدراسـات الإعلاميـة والعلـوم في المؤسسـات الحكوميـة الأردنيـة، الاتصـال الرقمـي  لتقنياتالعلاقات العامة تخدام ممارسي ، اسأنسام عبابنه   1

   2023، الأردن، 02، العدد 02السياسية، ا�لد 
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تنتمـــي دراســـتها إلى الدراســـات الوصـــفية، اســـتخدم المـــنهج المســـحي، وفي إطـــاره تم اســـتخدام مـــنهج مســـح   

أســاليب الممارســة الإعلاميــة، كمــا تم اســتخدام أداة الاســتبانة كــأداة رئيســية لجمــع البيانــات والمعلومــات، وتمــت 

 نتائج أهمها:  مفردة، التي بدورها توصلت إلى عدة 65الدراسة على عينة قوامها 

  درجــة اســتخدام المبحــوثين لتقنيــات الاتصــال الرقمــي في المؤسســات الحكوميــة الأردنيــة جــاءت بدرجــة متوســطة

 .2.15حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي 

  اتجاهات ممارسي العلاقات العامة نحو توظيف تقنيـات الاتصـال الرقمـي في ممارسـة أنشـطة العلاقـات العامـة أ�ـا

 العلاقات العامة.  مهمة لوظيفة

  مجــــالات توظيــــف تقنيــــات الاتصــــال الرقمــــي للمســــاهمة في إنجــــاح أعمــــال العلاقــــات العامــــة تمثلــــت في (إرســــال

واســتقبال المعلومـــات بشـــكل فـــوري)، ثم إيصــال المعلومـــات إلى أكـــبر عـــدد ممكــن مـــن الجمهـــور وتنـــوع أســـاليب 

 التواصل مع الجماهير المتعددة. 

  هنالك مساهمة عاليـة لتقنيـات الاتصـال الرقمـي في تحسـين أداء العلاقـات العامـة، حيـث أشـار أكثـر مـن نصـف

العينــة إلى أن تقنيــات الاتصــال الرقمــي أســهمت في تحســين أدائهـــا بشــكل متوســط، ممــا يشــير إلى الأهميــة الـــتي 

تصــال الفاعلــة والمــؤثرة بالإضــافة أصــبحت تمثلهــا تقنيــات الاتصــال الرقمــي للعلاقــات العامــة كإحــدى وســائل الا

 إلى القدرة العالية التي تمتلكها لتحسين أداء المؤسسات وتعزيز قدر�ا الاتصالية والتفاعلية مع مختلف الجماهير. 

  86.2أبرز الوسائل التقنية استخداما في إدارة العلاقات العامة مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة%.  

  أبــرز وســائل التواصـــل الاجتمــاعي الـــتي يســتخدمها ممارســي العلاقـــات العامــة في المؤسســـات الحكوميــة الأردنيـــة

  .% 47.7تلاه تطبيق واتساب بنسبة % 92.3الفيس بوك بنسبة 

)، الموســومة بـــ "توظيــف تكنولوجيــا 2018الدراســة الثانيــة: بــاقر موســى جاســم، محمــد رافــع لابــد(

  1العلاقات العامة: دراسة تحليلية للمواقع الإلكترونية في الوزارات العراقية"الاتصال الإلكتروني في 

مــدى توظيــف الــوزارات العراقيــة لتكنولوجيــا الاتصــال الإلكــتروني في  الدراســة تحليــلتنــاول الباحثــان في هــذه 

وزارات، والوقـوف علـى ممارسات العلاقات العامة، وذلك من خلال دراسة محتوى المواقع الإلكترونية الرسميـة لتلـك الـ

، وتم طـــرح طبيعــة الأدوات والوســائل الرقميـــة المســتخدمة، ومــدى فعاليتهـــا في تعزيــز التفاعــل والتواصـــل مــع الجمهــور

مــا مــدى توظيــف تكنولوجيــا الاتصــال الإلكترونــي فــي الــوزارات العراقيــة عــن طريــق دراســة  الإشــكالية التاليــة:

    مواقعها الإلكترونية على شبكة الانترنيت؟

                                                           
دراســة تحليليــة للمواقــع الالكترونيــة في الــوزارات بــاقر موســى جاســم، محمــد رافــع لابــد، توظيــف تكنولوجيــا الاتصــال الإلكــتروني في العلاقــات العامــة:   1

  2018، العراق، 39العراقية، مجلة الباحث الإعلامي، العدد 



 الإطار المنهجي للدراسة

 

27 

  هدفت هذه الدراسة إلى: 

 كترونية للوزارات العراقيةللكترونية المستخدمة للاتصال في المواقع الإتحديد الوسائل الإ.  

 كترونية بالوزارات العراقيةللكتروني في المواقع الإتصال الإمؤشرات استخدام تكنولوجيا الا.  

 لكترونية. مؤشرات التفاعل الحاصل بين الوزارات وجماهيرها من خلال مواقعها الإ 

  لكترونية للوزارات العراقيةلكترونية المتعددة في المواقع الإالتعريف باستخدام الوسائط الإ. 

الوصــــفية، لــــذا اعتمــــد الباحثــــان علــــى المــــنهج المســــحي لجمــــع البيانــــات تنتمــــي هــــذه الدراســــة إلى البحــــوث 

والمعلومات، مستخدمين طريقة تحليل المضمون في رصـد المواقـع الإلكترونيـة الرسميـة للـوزارات العراقيـة وتحليلهـا، بحيـث 

  مفردة، وقد توصلا إلى النتائج التالية: 22تم تطبيقها على عينة نتاجها 

 لوزارات العراقية لا تحتوي على مؤشر لعدد الزوار، ما يدل على ضـعف المتابعـة مـن قبـل نصف مواقع ا كثر منأ

 .أقسام العلاقات العامة والإعلام

  المواقـــع وفـــرت معلومـــات اتصـــال تفصـــيلية كأرقـــام الهواتـــف والبريـــد الإلكـــتروني، بينمـــا تفتقـــر مواقـــع أخـــرى بعـــض

 .ونيلخدمات تفاعلية مثل الاستبيانات أو التصويت الإلكتر 

 الثلثان من مواقع الوزارات يتم تحديثها يوميا، في حين أن الثلث الآخر يعاني من عدم انتظام التحديث. 

    أكثـــر مـــن نصـــف المواقـــع لا تظهـــر تـــاريخ أو وقـــت آخـــر تحـــديث للمعلومـــات، ممـــا يعكـــس ضـــعف الاهتمـــام

  .بالتجديد والديمومة

  الدراسة الأجنبية: -

وس�����ائل " الموس�����ومة ب�����ـ ،) Cem Sefa Sutcu. Emel Karayel Bilbi )2008دراســـــة: 

الإعلام الجدیدة في العلاقات العام�ة: دراس�ة ح�ول اس�تخدام تقنی�ات الإع�لام الجدی�د ف�ي وك�الات العلاق�ات 

  1"العامة في تركیا

تنــاول الباحثــان في هــذه الدراســة تحليــل مــدى توظيــف شــركات العلاقــات العامــة في تركيــا لتقنيــات الإعــلام 

ـــة مـــن وكـــالات العلاقـــات العامـــة  ـــة طبقـــت علـــى عين ـــة، وذلـــك مـــن خـــلال دراســـة ميداني الجديـــد في ممارســـا�ا المهني

ة، ودرجـة التكامـل التكنولـوجي، ومـدى المعتمدة في إسطنبول، �دف التعرف على نوعية الوسائل الرقمية المستخدم

 :إلىدراستهما  الحديثة، وهدفتاستجابة هذه المؤسسات لمتغيرات البيئة الرقمية 

                                                           
1  Cem Sefa Sutcu. Emel Karayel Bilbil .New Media in PR: A Research on the Utilization of New 
Media Technologies in Public Relations Firms in Turkey. Vo 04, No 05, The international Journal of 
Technologie Knowledge & Society, Turkey, 2008  
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 التعرف على الأدوات الرقمية التي تعتمدها وكالات العلاقات العامة في تركيا. 

  الـتي تواجـه الوكـالات الكشـف عـن التحـديات الرقمـي، و قياس مدى تأهيل الكوادر لاستخدام تقنيات الإعـلام

 .في إدماج التكنولوجيا ضمن أنشطتها

 ليل مستوى الاستفادة من الخصائص التفاعلية التي توفرها الوسائط الرقميةتح. 

تنتمــــي هــــذه الدراســــة إلى البحــــوث الوصــــفية، لــــذلك اعتمــــد الباحثــــان علــــى المــــنهج المســــحي باســــتخدام أداة 

تم  ةمكونـة مـن خمـس وكـالات علاقـات عامـة مرخصـة، مـن أصـل سـبع جه، حيث تم تطبيقه على عينـةو الاستبيان الم

  :وقد توصلا إلى النتائج التالية ،التواصل معها، جميعها تنشط في مدينة إسطنبول

 يع الوكالات المشمولة بالدراسة تستخدم الإنترنت بشكل أساسي، وتعتمـد علـى البريـد الإلكـتروني، النشـرات جم

  .نترنت للعملاءالإلكترونية، وتطوير مواقع الإ

  غيـــــاب قســـــم مخصـــــص لتكنولوجيـــــا المعلومـــــات في جميـــــع الوكـــــالات، والاعتمـــــاد علـــــى مـــــوظفين داخليـــــين لحـــــل

  .المشكلات التقنية

 استخدام محدود لأدوات المراقبة الرقمية وإدارة المشاريع، رغم توافرها في السوق.  

  مـــنهم تـــدريبا في اســــتخدام 71معظـــم العـــاملين حاصـــلون علـــى تأهيـــل أكـــاديمي ذي صـــلة، وتلقـــى حـــوالي %

  .التكنولوجيا

  .التعليق على الدراسات السابقة:2.8

  أوجه التشابه والاختلاف مع الدراسات السابقة: -

  :   يات فيما يلالدراساته الاختلاف بين دراستنا وهالتشابه و أوجه  تمثلت  

  الوصــفية، حيــث تم اعتمــاد اتفقــت دراســتنا مــع بعــض الدراســات الســابقة مــن حيــث تصــنيفها ضــمن البحــوث

في المقابــل، اختلفــت مــع كــل مــن  الباحثــة وهيبــة بــوزيفي،كمــا هــو الحــال في دراســة   يالمــنهج الوصــفي التحليلــ

 Sefaدراسـة البـاحثين  ، وكـذلكدراسة الباحثين باقر موسـى ومحمـد رافـع دراسة الباحثة أنسام عبابنه،

Sutcu وEmel Karayelدراســـة ى المـــنهج المســـحي. أمـــا ، حيـــث اعتمـــدت هـــذه الدراســـات علـــ

 ، استخدمت منهج دراسة حالة.الباحثة كريمة قلاعة

  ودراسـة البـاحثين ، دراسـة الباحثـة أنسـام عبابنـهتشا�ت دراستنا مـع كـل مـنSefa SutcuوEmel 

Karayel مــن حيــث اعتمادهــا علــى الاســتبيان كــأداة لجمــع البيانــات، بينمــا ظهــر الاخــتلاف في الأدوات ،

علـــى تحليـــل دراســـة البـــاحثين بـــاقر موســـى ومحمـــد رافـــع في الدراســـات الأخـــرى، إذ اعتمـــدت  المســـتخدمة
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دراسـة الباحثـة وهيبـة إلى المقابلـة المعمقـة، في حـين اسـتخدمت  دراسة الباحثة كريمة قلاعةمضمون، ولجـأت 

 الملاحظة العلمية كأداة رئيسية. بوزيفي

  السابقة، هو التركيز المشترك علـى الجانـب الرقمـي مـن العلاقـات من أوجه التشابه بين دراستنا وجميع الدراسات

العامة، وعلى تقنيات الاتصال الرقمي كمتغير مستقل للدراسة، غير أن الاختلاف بـرز في اختيـار عينـة البحـث 

  حيث اختلفت كل عينة في طبيعة العينة المستهدفة.

  أوجه الاستفادة: -

     أهمها:استفدنا من هذه الدراسة في جوانب عدة 

  ســاهمت الدراســات الســابقة المعتمــدة في هــذه الدراســة في تعميــق الفهــم بخصــوص موضــوع البحــث، مــن خــلال

الإطــلاع علــى الجهــود العلميــة الســابقة وتحليلهــا، ممــا أتــاح لنــا تكــوين صــورة أوضــح وأكثــر شمــولا حــول إشــكالية 

المناسبة، وتحديد نوع العينة، والمـنهج الملائـم  الدراسة، كما ساعدتنا هذه الدراسات في اختيار الأدوات المنهجية

 لطبيعة بحثنا.

 .الاستفادة من المراجع التي تم الاعتماد عليها في هاته الدراسات 

 لدراستنا.النظري  وإثراء الجانب ات السابقةرصد بعض العناصر من الدراس   

  حدود الدراسة الزمانية والمكانية:- 9

  المؤسسات العمومية في ولاية تيارت.  المكانية لدراستنا على ارتكزت الحدودالإطار المكاني: 

 .2025إلى غاية ماي  2024تمت دراستنا في ا�ال الزمني الممتد من أكتوبر الإطار الزماني: 

    :دراسةالخلفية النظرية لل-10

العلاقـات العامـة لـدى د المقاربات النظرية التي تعـالج موضـوع "توظيـف تقنيـات الاتصـال الرقمـي في ممارسـة تعدت

ارتأينــا أن نوظــف نظريــة الحتميــة التكنولوجيــة كو�ــا الأقــرب في نظرنــا  "، لــذلكالمؤسســات العموميــة في ولايــة تيــارت

لتحليل وتفسير أهداف توظيف المؤسسات للتقنيات الرقميـة، كمـا أ�ـا تركـز علـى دوافـع الاتصـال والإشـباعات الـتي 

  .يسعى الجمهور لتحقيقها من خلالها
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 تعريف نظرية الحتمية التكنولوجية:

تشـــير إلى الفكـــرة القائلـــة بـــأن التكنولوجيـــة،  latan0 1940التكنولوجيـــة عنـــد مارشـــال ماكلوهـــان  الحتمی���ة"  

وخاصة وسائل الإعلام هي التي تحدد الشكل والمحتوى والتوجهات الثقافية والاجتماعيـة ا�تمعـات وفقـاً لماكلوهـان، 

راك البشـر للعـالم وتفـاعلهم معـه علـى سـبيل المثـال، دفإن كل تقنيـة إعلاميـة جديـدة تخلـق تحـولات جذريـة في كيفيـة إ

ى أن اخــتراع الطباعــة قــد غــير الــوعي البشــري بشــكل جــذري مــن خــلال تمكــين الفــرد مــن الوصــول إلى المعرفــة هــو يــر 

الإعـــــلام الإلكترونيـــــة مثـــــل الراديـــــو والتلفزيـــــون إلى تحويـــــل التجربـــــة  لالطـــــراح وســـــائبشـــــكل غـــــير محـــــدود بينمـــــا أدي 

 تعمـــل فقـــط كفالـــة في خدمـــة الإنســـان بـــل الاجتماعيـــة والذهنيـــة للأفـــراد وفي هـــذا الســـياق يعتقـــد أن التكنولوجيـــا لا

  1"تشكل والحديد سلوكه وثقافته، مما يجعل التقدم التكنولوجي قوة محورية في تشكيل التاريخ الاجتماعي والإنساني

  فروض النظرية:        

لأول مـرة مصـطلح  وطـرح، تابعـة لهـا أن تكنولوجيا الإعـلام والاتصـال تكيـل حريـة الإنسـان الـذي يصـبح يفترض-«

    .1964القرية العالمية سنة 

 تصال وهما:لنظر إلى تكنولوجيا الإعلام والالكما يرى أن هناك أسلوبين  -

ـــه 1( وفـــق هـــذه النظـــرة ســـكون الاهتمـــام أكثـــر بمضـــمو�ا وطريقـــة  والتعلـــيم:) أ�ـــا وســـائل النشـــر المعلومـــات والترفي

 استخدامها.

لتكنولـوجي بمعـنى العمليـة التكنولوجيـة الـتي بـدأت تغـير ملامـح ا�تمـع كلهـا. ) على أ�ا جـزء مـن سلسـة التطـور ا2(

 الاهتمام بتأثيرها بصرف النظر عن مضمو�ا.

 هي: الإنساني،ي تعكس في رأيه التاريخ هربعة مراحل و لأبتطور الاتصال وقسمه  اهتمكما  -

 .2000والتي ظهرت في اليونان القديمة واستمرت  :الكتابة مرحلة -

 وهي التي كانت تعتمد على الاتصال الشفهي، وقد استغرقت معظم التاريخ البشري. :المرحلة الشفوية -

 م1900م حتى 1500مرحلة أو عصر الطباعة التي بدأت من  -

2"حتى يومنا هذا. 1900مرحلة وسائل الإعلام الالكترونية التي بدأت عام 
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قرينــة العالميــة، كمــا يــرفض ماكلوهــان الحكــم علــى مصــطلح ال 1964كمــا طــرح ماكلوهــان لأول مــرة عــام "

اســتخدامها في الـــتي ســـتحد او تزيــد مـــن فائـــد�ا  إن طريقـــةتطــور وســـائل الإعــلام أن كانـــت جيـــدة أو ســيئة ويقـــول 

  1"هي الرسالة. وأ�اويركز كل أهمية الوسيلة في حد ذا�ا 

الإسقاط التطبيقي لنظرية الحتمية التكنولوجية على موضوع توظيف تقنيات الاتصال الرقمي في 

 ميدانية بولاية تيارت دراسة-ممارسة العلاقات العامة بالمؤسسات العمومية 

�تمـع، تعُد نظرية الحتمية التكنولوجية من أبرز النظريات التي تسعى لتفسير العلاقة التفاعلية بين التكنولوجيـا وا

حيـــــث تنطلـــــق مـــــن فرضـــــية أساســـــية مفادهـــــا أن التكنولوجيـــــا تُشـــــكل القـــــوة المحركـــــة الأساســـــية للتغيـــــير الاجتمـــــاعي 

ــــات العامــــة بالمؤسســــات العموميــــة   ــــة للعلاق ــــف الاتصــــال الرقمــــي  في الممارســــة المهني والتنظيمــــي، وفي ســــياق  توظي

وتحديـدا في إقلـيم  ولايـة تيـارت؛  تكتسـب هـذه النظريـة  الجزائرية التابعـة للوظيـف العمـومي والمؤسسـات الاقتصـادية 

أهميـــة خاصـــة في فهـــم كيفيـــة تـــأثير تبـــني تقنيـــات الاتصـــال الرقمـــي علـــى طبيعـــة العمـــل الاتصـــالي وفعاليتـــه في خدمـــة 

 .المواطن والصالح العام

عميقــاً للســياق  إن إســقاط هــذه النظريــة علــى الواقــع الميــداني للمؤسســات العموميــة بولايــة تيــارت يتطلــب فهمــاً 

المحلـي والتنظيمـي الــذي تعمـل فيــه هـذه المؤسسـات، هــذه الأخـيرة تواجــه تحـديات متعـددة في رحلــة التحـول الرقمــي، 

بدءاً من التحديات التقنية والبشرية، مروراً بالتحديات التنظيمية، ووصـولاً إلى التحـديات الماديـة والقانونيـة الـتي تـؤثر 

 .ات الحديثة في ممارسة العلاقات العامة بفعاليةعلى قدر�ا على توظيف التقني

 التكنولوجيا كقوة محركة للتغيير التنظيمي في مؤسسات العلاقات العامة 

تنطلق نظرية الحتمية التكنولوجية من مبدأ أن التكنولوجيـا تعـد القـوة الأساسـية الـتي تقـود عمليـة التغيـير في البـنى 

ـــة، وفي  ـــارت، يمكـــن افـــتراض أن اعتمـــاد تقنيـــات التنظيميـــة والعمليـــات الإداري ـــة تي ـــة بولاي ســـياق المؤسســـات العمومي

الاتصـــــال الرقمـــــي يـــــؤدي حتميـــــاً إلى إعـــــادة هيكلـــــة جذريـــــة لمصـــــالح العلاقـــــات العامـــــة، بمـــــا يتضـــــمن تغيـــــير الأدوار 

 مـع الجمـاهير والمسؤوليات التقليدية للموظفين وإنشـاء أدوار متخصصـة في إدارة المحتـوى الرقمـي والتفاعـل الإلكـتروني

 .والزبائن

في الواقـــع العملـــي للمؤسســـات العموميـــة بولايـــة تيـــارت، نجـــد أن تبـــني منصـــات التواصـــل الاجتمـــاعي مثـــل     

فيســبوك ويوتيــوب وإنســتغرام، واســتخدام البريــد الإلكــتروني ومختلــف التطبيقــات التواصــلية قــد أدى فعــلاً إلى تغيــيرات 

تعتمــد ســابقاً علـى نمــوذج اتصــالي تقليــدي يقـوم علــى البيانــات الصــحفية تنظيميـة ملموســة، فالمؤسســات الـتي كانــت 
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والإعلانــات الورقيــة، باتــت مضــطرة لإنشــاء وحــدات متخصصــة في إدارة الاتصــال الرقمــي، وهــذا التحــول لم يقتصــر 

 على إضافة أدوات جديدة للعمل، بل تطلب إعادة تصميم طريقة التواصل والنشر وإنتاج المحتوى والتفاعل.

ن التحول من النموذج التقليدي إلى النموذج الرقمي في ممارسة العلاقات العامة يواجـه مقاومـة مـن الممارسـات إ

ـــة مـــن  ـــة، هـــذه المقاومـــة تتجلـــى في عـــدة أشـــكال، منهـــا المقاومـــة التنظيمي ـــة الراســـخة في المؤسســـات العمومي التقليدي

لتقنيــات الحديثــة، والمقاومــة الإداريــة الــتي تنبــع مــن المــوظفين الأكــبر ســناً الــذين قــد يجــدون صــعوبة في التكيــف مــع ا

خـــوف بعـــض المســـؤولين مـــن فقـــدان الســـيطرة علـــى تـــدفق المعلومـــات، إضـــافة إلى التحـــديات الماليـــة الـــتي تتمثـــل في 

 .التكاليف الإضافية المطلوبة للتدريب والتجهيز والصيانة

 التأثير المباشر للتكنولوجيا على فعالية الاتصال المؤسسي 

كــــز هــــذا العنصــــر علــــى الــــربط المباشــــر بــــين مســــتوى الاســــتخدام الرقمــــي ودرجــــة الفعاليــــة المحققــــة في العمليــــة ير 

الاتصالية، ووفـق هـذه الرؤيـة؛ فـإن المؤسسـات الـتي تسـتخدم تقنيـات أكثـر تطـوراً في مجـال الاتصـال الرقمـي سـتحقق 

لى فكــــرة أن التكنولوجيــــا الرقميــــة تــــوفر نتــــائج أفضــــل في التفاعــــل مــــع جمهورهــــا المســــتهدف، وهــــذا المنطــــق يســــتند إ

إمكانيات أوسع للوصول والتفاعل والتخصـيص الجمـاهيري، ممـا يعـزز مـن جـودة الخدمـة الاتصـالية المقـدم مـن طـرف 

 .تلك المؤسسات لفائدة جماهيرها المتنوعة

تبنـت التقنيـات  على المستوى المحلي، يمكن ملاحظة التفاوت الواضح في مستويات الأداء بين المؤسسـات الـتي 

الرقميــة وتلــك الــتي مــا زالــت تعتمــد علــى الأســاليب التقليديــة، فالمؤسســات الــتي اســتثمرت في التحــول الرقمــي مثــل 

إدارة المحتــوى والتفاعــل عــبر المنصــات الاجتماعيـــة للتواصــل مــع المــواطنين والزبـــائن، تُظهــر مؤشــرات أداء أفضــل مـــن 

 .قدمة، ومستوى رضا المستفيدين من الخدماتحيث سرعة الاستجابة، ودقة المعلومات الم

 أثر التحول الرقمي على تشكيل طبيعة علاقة المؤسسات مع الجمهور 

في هــذا الســياق، يــتم تحديــد طبيعــة العلاقــة الــتي تنشــأ بــين المؤسســة وجمهورهــا، وهــذا التحديــد لا يقتصــر علــى 

قـــة، ودرجـــة التفاعـــل والمشـــاركة، ونوعيـــة الثقـــة الجوانـــب الشـــكلية للتفاعـــل، بـــل يمتـــد ليشـــمل مســـتوى العمـــق في العلا

المتبادلـــة بـــين الطـــرفين، ففـــي الســـياق التقليـــدي، كانـــت العلاقـــة بـــين المؤسســـات العموميـــة والجمهـــور تتســـم بالطـــابع 

الرسمــي والهرمــي، حيــث تقــوم المؤسســة بــدور المرســل الأساســي والجمهــور بــدور المتلقــي الســلبي، أمــا في البيئــة الرقميــة 

 .علاقة أكثر تفاعلية وديمقراطيةفتصبح ال

محليـا، علــى المؤسسـات العموميــة بولايـة تيــارت، أدى اسـتخدام منصــات التواصـل الاجتمــاعي إلى تحـول جــذري 

في طبيعــة العلاقــة مــع المــواطنين، فبــدلاً مــن النمــوذج التقليــدي القــائم علــى إصــدار البيانــات والإعلانــات دون انتظــار 

المؤسســـات مضـــطرة للتعامـــل مـــع تفاعـــل فـــوري ومســـتمر مـــن قبـــل الجمهـــور، هـــذا  التغذيـــة الراجعـــة، أصـــبحت هـــذه
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التفاعـــل يتخـــذ أشـــكالاً متنوعـــة، مـــن التعليقـــات البســـيطة علـــى المنشـــورات إلى النقاشـــات المعمقـــة حـــول السياســـات 

  .والقرارات، مروراً بالشكاوى والاقتراحات والاستفسارات التي تتطلب ردوداً سريعة ومفصلة

عـــــة التفاعـــــل بـــــين المؤسســـــة والجمهـــــور بـــــاختلاف المنصـــــة المســـــتخدمة، حيـــــث تفـــــرض كـــــل منصـــــة تختلـــــف طبي

ديناميكيـــات تفاعـــل خاصـــة �ـــا، فمنصـــة فيســـبوك، الـــتي تعُتـــبر الأكثـــر اســـتخداماً في الجزائـــر، تُشـــجع علـــى التفاعـــل 

ـــة بـــين المؤسســـة والمـــواط ـــاً وودي ـــر قرب نين، في المقابـــل المنصـــات الاجتمـــاعي والمشـــاركة العاطفيـــة، ممـــا يخلـــق علاقـــة أكث

 الاخرى توفر محتوى قد يناسب البعض حسب درجة وطبيعة الاستخدام.
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  تمهيد: 

التطـــور التكنولـــوجي الـــذي أســـهم في إعـــادة بنـــاء منظومـــة يمثـــل الاتصـــال الرقمـــي مظهـــرا مهمـــا مـــن مظـــاهر 

التواصل، ولم يكن لهذا التحول أن يمر مرورا عابرا دون أن يترك أثره العميق في ممارسات الاتصال المؤسسـي، لاسـيما 

 فمـع تطـور الإنترنـت وظهـور تقنيـات الاتصـال الحديثـة، أصـبح مـن الضـروري إعـادة النظـر ،في مجال العلاقات العامـة

 .في الأساليب التقليدية للتواصل، وتبني مقاربات جديدة تستجيب لتحديات العصر الرقمي

لط الضـــوء علـــى المفـــاهيم المركزيـــة ســـفي هـــذا الســـياق، يكتســـي الإطـــار النظـــري للدراســـة أهميـــة خاصـــة، إذ ي

 عمومية في هذا ا�ال. المرتبطة بالاتصال الرقمي والعلاقات العامة الرقمية، مع التركيز على خصوصية المؤسسات ال
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 الرقمي للاتصال المفاهيمي الإطار :الأول الفصل

  الرقمي، ظهوره وتطوره التاريخي الاتصال ماهية :الأول المبحث

  تعريف الاتصال الرقمي:-1

العمليــة الاجتماعيــة الــتي يــتم فيهــا الاتصــال عــن بعــد مــن أطــراف "أنــه  محمــد عبــد الحميــديــرى الــدكتور 

واســتقبالها مــن خــلال الــنظم الرقميــة ووســائلها لتحقيــق أهــداف يتبــادلون الأدوار في بــث الرســائل الاتصــالية المتنوعــة 

  1"معينة

لازالــت تعريفـات الاتصــال الرقمـي محــددة بحـدود مـا قدمتــه إسـهامات تكنولوجيــا الاتصـال الحديثــة كمـا أنـه 

الـــنص، وكـــل الوســـائط  الصـــوت،مواقـــع الويـــب، الفيـــديو  :مـــن تعريـــف بالوســـائل القائمـــة علـــى الـــنظم الرقميـــة مثـــل

المهـــارة  "الاتصـــال الرقمـــي بأنـــه kristi Aho كريســـتي أهـــو، وفي هـــذا الصـــدد يعـــرف ددة الثابتـــة والمتحركـــةالمتعـــ

الأساســية لمعظــم الأعمــال الــتي يجــب أن يكتســبها الفــرد في إطــار المفــاهيم، والإنتــاج والتواصــل والاســتقبال الوســائل 

علـى خلـق الاتصـال الفعـال بواسـطة الوسـائل  الاتصال في وظائفهم وحيـا�م، حيـث أن الاتصـال الرقمـي هـو القـدرة

  2"الرقمية

  ظهور الاتصال الرقمي وتطوره التاريخي:-2

المنـزلي، وفي  واخـتراع الكمبيـوترفي خمسينيات القرن الماضي تم اختراع الشريحة الدقيقة التي أدت إلى تطـوير "  

ستينيات القرن الماضي تم اختراع الويب ليكون التحول الأعظـم في القـرن الحـادي والعشـرين حيـث انتشـرت الهواتـف 

 المحمولة وأجهزة الكمبيوتر الشخصية. 

علـى يـد  1938البذرة الأولى ومن الأمور التي ساهمت في ظهور الاتصالات الرقميـة اخـتراع التلغـراف عـام 

قبــل  1840، وهــو جهــاز يعتمــد علــى النبضــات الكهربائيــة لنقــل الرســائل، ثم اخــتراع الكــاميرا عــام صــموئيل مــورس

يعتمــد نظــام الاتصــالات الرقميــة علــى إرســال إشــارات في نطــاق محــدود بــين المرســل والمســتقبل،  ،اخــتراع الكمبيــوتر

 المســـتقبل، فيلومـــات لتصـــل إلى وتحليـــل الإشـــارة باســـتخدام معـــالج خـــاص للترشـــيح التنـــاظري، وقـــد يـــتم تشـــفير المع

الثمانينيات، توصـل العلمـاء إلى إمكانيـة تقـديم الإشـارات التناظريـة في شـكل إشـارة رقميـة، ومنـذ ذلـك الحـين بـدأت 

                                                           
ؤسســة الصــندوق الــوطني للتأمينــات لمدراســة حالــة  :حمــد جبــار، الســلامي دلال، دور تكنولوجيــات الاتصــال الرقمــي في عصــرنة المؤسســات الخدماتيــة  1

   711 ص ،2023، 02العدد ، 14ا�لد الدفلى، مجلة المعيار،  عين- CNASالاجتماعية للعمال الأجراء 
، 02العـدد ، 09ا�لـد بوشنافة كريمة، وسار نـوال، مهـارات التواصـل الرقمـي عـبر الفضـاء الافتراضـي، مجلـة الـرواق للدراسـات الاجتماعيـة والإنسـانية،   2

   192، ص 2023الجزائر، 
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  1."التكنولوجيا الرقمية تحل تدريجيا محل المعدات التناظرية التقليدية القديمة

  الاتصالات وهي: نقاط تقدم لقد تطورت الاتصالات وفتحت ا�ال لقفزات هائلة شكلت

وحصـولهم علـى جـائزة  شوكليو  يدنبرا ،براتاتم من قبل العلماء الأمريكيين 1948الترانزستور سنة  "اختراع– 1

 لتقليل حجم أجهزة الإرسال والاستقبال في أنظمة الاتصالات.  1956نوبل سنة 

إلى تصــنيع الـدوائر المتكاملــة صــغيرة الحجـم ذات الكثافــة العاليـة، وبفضــلها أصــبح مـن الممكــن تقلــيص  الوصـول- 2

 حجم أجهزة الكمبيوتر لتصبح جهاز كمبيوتر شخصي صغير يمكن حمله. 

  2"أن يضع أسس الاتصالات الرقمية التي تتميز بكفاء�ا شانونالعالم الأمريكي  استطاع-3

ل الرقمـــي هــو عمليـــة تواصـــل بــين الأطـــراف باســـتخدام مختلــف الوســـائل الرقميـــة، ممــا ســـبق نــرى أن الاتصـــا  

�دف تبادل الرسائل وتحقيق أهداف معينة، هو نتاج لتطور طويل بدأ منذ الاختراعات القرن التاسـع عشـر واسـتمر 

  بالتطور مع تقدم التكنولوجيا الحديثة.

  خصائص الاتصال الرقمي:-3

الرقمنـــة وميـــزات نظـــم الاتصـــالات الرقميـــة في رســـم معـــالم الاتصـــال الرقمـــي لقـــد ســـاهمت كـــل مـــن ميـــزات 

  :وإضفاء خصائص مميزة له والمتمثلة في

 "التفاعلية:  .1

هي السمة التي تميز الاتصال المواجهي والقصد منها انتهاء فكـرة الاتصـال الخطـي في اتجـاه واحـد مـن المرسـل إلى 

ـــة المســـتقبل، بحيـــث يصـــبح الاتصـــال في اتجـــاهين ي ـــة الأدوار ويكـــون لكـــل طـــرف القـــدرة والحري ـــادل أطـــراف العملي تب

  والتحكم في عملية الاتصال في الوقت والمكان والزمان الذي يناسبه.

 التنوع:  .2

أدى تطـور المسـتحدثات الرقميـة إلى ارتفـاع القـدرة علـى التخـزين والإتاحـة وتوظيـف أفضـل للعمليـة الاتصـالية بمــا 

  .ته، ويتمثل التنوع في الاتصال الرقمي بن تنوع أشكال الاتصال والتنوع في المحتوىيتفق مع حاجات الفرد وتوقعا

 التكامل: .3

تتـــيح عمليـــة الاتصـــال الرقمـــي مختلـــف نظـــم الاتصـــال وهياكلـــه، ممـــا يـــوفر للمســـتخدم مـــا يـــراه مطلوبـــا مـــن تخـــزين 

  3. "خزين بأسلوب متكاملوطباعة أو تسجيل أو إرسال، لأنه نظام يوفر مختلف أساليب التعرف والإتاحة والت

                                                           
1  Aoussat taklit. Digital means of communication and their practical importance. Humanization 
Journal for Researches and Studies. 15 (01). Algeria. 2024. p210 
2 Aoussat taklit, Ibid. P211 

، ص 2015، 23العدد بن عمروش فريدة، الاتصال الرقمي: دراسة في بعض الأسس النظرية للاستخدامات والإشباعات، ا�لة الجزائرية للاتصال،   3
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 "الفردية والتجزئة: .4

يحقــق الاتصـــال الرقمـــي للمســـتخدم حريـــة كبـــيرة في التجــول والاختيـــار والاســـتخدام وتقيـــيم الاســـتفادة في عمليـــة 

الاتصال، وهو بذلك يعلي من شأن الفردية، كما أدى تنوع مجـالات المعلومـات المتاحـة علـى شـبكات الإنترنـت إلى 

  قي.جماهيرية فرعية من المتلالوصول إلى فئات 

 تجاوز الحدود الثقافية: .5

كة الإنترنــت هــي مجموعــة شــبكات دوليــة وإقليميــة تــزداد يومــا بعــد يــوم ويــزداد معهــا عــدد المســتخدمين لهــذه بشــ

الشــبكة، نتيجــة تــوفر إمكانيــة الاتصــال ورخــص تكلفتــه، ممــا أدى إلى تجــاوز الحــدود الجغرافيــة والثقافيــة والوصــول إلى 

  .ية أو الكونيةالعالم

 اقتحام الخصوصية:  .6

ساعد الكمبيوتر وثورة الاتصـالات علـى سـرعة وإمكانيـة اقتحـام الخصوصـية في أي موقـع وفي أي زمـان، وأصـبح 

هنــــاك صــــعوبة في الإخفــــاء والعزلــــة وســــيطرة الشــــفافية هــــذا مــــن جهــــة وأيضــــا مســــألة الملكيــــة الفكريــــة الــــتي ســــاهمت 

  .الوصول والنسخ والسطو على إبداعات الآخرينإمكانيات الكمبيوتر على سهولة 

  تجاوز وحدة المكان والزمان: .7

الاتصال الرقمي هو اتصال عن بعد، لا يفـترض فيـه تواجـد أطـراف الاتصـال في مكـان واحـد، وفي نفـس الوقـت 

والهواتـف إلى (التزامن)، باستثناء عمليات الدردشة، أو المؤتمرات عن بعد، وأدى ظهور الكثير مـن الأجهـزة الرقميـة، 

  .تسهيل إمكانية الاتصال، مهما تباعدت المسافات بين أطراف عملية الاتصال

  الاستغراق في عملية الاتصال: .8

شجع انخفاض تكلفة الاتصال الرقمي على عمليـة الاتصـال الرقمـي والاسـتغراق في الـبرامج المتاحـة بغيـة التعلـيم، 

ــــة في إطــــار فــــردي، كمــــا ســــاعد  ــــالي وذلــــك لأوقــــات طويل انتشــــار الوســــائل الفائقــــة علــــى الإبحــــار أو التجــــول وبالت

  1."الاستغراق أكثر بين المعلومات والأفكار

كمــا بالتفاعليــة والتنــوع والتكامــل، ممــا يســمح بالتواصــل عــبر الحــدود الثقافيــة والجغرافيــة،  الاتصــال الرقمــي يتميــز 

نتيجـة التطـورات التقنيـة الـتي قـد �ـدد لخصوصـية اقتحـام ا ومع ذلك، يواجـه تحـديات مثـل ص،يعزز الفردية والتخصي

  المعلومات الشخصية. 

  
                                                                                                                                                                                     

157  

  195-194، ص ص مرجع سبق ذكرهبوشنافة كريمة، وسار نوال،   1



 الفصل الأول                                                                الإطار المفاهيمي للاتصال الرقمي

 

39 

  

  أشكال الاتصال الرقمي وأنماطه:-4

مع التقدم التكنولوجي للاتصال، تطورت أنواعه وأشكاله، بل وتبدلت أنماطـه لتواكـب العصـر الرقمـي ومـن 

  هذه الأشكال نجد:

 الاتصال المتزامن: التواصل الفوري.1

مـن  ،الاتصال المتزامن إلى التواصل الذي يحدث في الوقت الحقيقي بين جميع الأطـراف المشـاركةيشير مصطلح "

 :الأمثلة الشائعة على ذلك

 تجمع جميع أعضاء الفريق في مكان واحد :الاجتماعات الشخصية. 

 مكالمات هاتفية بين شخصين أو أكثر :المكالمات الجماعية. 

 تطبيقات مثل سكايب، بشرط توفر اتصال الإنترنتمكالمات عبر  :المؤتمرات الصوتية. 

 مكالمــات عــبر الكمبيــوتر مــع إمكانيــة عــرض البيانــات  :المكالمــات الصــوتية الجماعيــة مــع مشــاركة الشاشــة

 .وتحريرها من قبل جميع المشاركين

 اتصال مرئي مباشر بين الطرفين، يتطلب وجود كاميرات على أجهزة الكمبيوتر :مؤتمرات الفيديو. 

 تبادل الرسائل النصية أو الصوتية التي تظهر على الشاشة فور وصولها :الرسائل الفورية. 

 الرسائل النصـية القصـيرة (SMS):  ،رسـائل قصـيرة متبادلـة بـين الهواتـف المحمولـة، تتميـز ببسـاطتها وسـرعتها

 .اوهي من أكثر وسائل التواصل شيوع

 الاتصال غير المتزامن: التواصل المؤجل.2

، صــطلح الاتصــال غــير المتــزامن إلى طــرق الاتصــال الــتي لا تتطلــب وجــود جميــع الأطــراف في نفــس الوقــتيشــير م

 من الأمثلة على ذلك:

 "تسـهيل إبـرام العقـود والحصـول علـى التوقيعـات دون الحاجـة لوجـود جميـع الأطـراف في  :خدمة البريد والطـرود

 .نفس المكان

 والمعلومات، ولا تزال مستخدمة في بعض الدولوسيلة آمنة لنقل المستندات  :أجهزة الفاكس. 

 يســـتخدم علـــى نطـــاق واســـع للتواصـــل والتنســـيق، وإرســـال المعلومـــات، وحفظهـــا، وإرفـــاق  :البريـــد الإلكترونـــي

 .الملفات

 مجــلات إلكترونيــة متاحــة للجميــع أو لفئــات معينــة، تحتــوي علــى معلومــات يمكــن الرجــوع  :المــدونات الرقميــة

 1" .إليها في أي وقت

                                                           

، 28/03/2025، تم الاســترجاع بتــاريخ 3/11/2024مــلاذ، نشــر  رامــي البقمــي، تصــنيف أنــواع وســائل الاتصــال الحديثــة في التكنولوجيــا، منصــة1 
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 "صـيغة بيانـات آر إس إس (RSS):  تسـهيل الحصـول علـى المعلومـات والأخبـار مـن المواقـع الإلكترونيـة الـتي

  1".تعتمد هذه الصيغة

  الاتصال الرقمي تالمبحث الثاني: تقنيا

  منصات التواصل الاجتماعي:

ـــل فيســـبوك" ـــيرا في شـــعبيتها في  X، منصـــة شـــهدت مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي مث وانســـتغرام، انتشـــارا كب

فهـــي تجمـــع بـــين قطـــع متعـــددة مـــن التكنولوجيـــا الرقميـــة لتمكـــين المســـتخدمين مـــن التفاعـــل عـــبر  ،الســـنوات الأخـــيرة

تعتمــد تطبيقــات وســائل التواصــل الاجتمــاعي  ،عــن تكــوين مجموعــات اجتماعيــة النصــوص والصــور والفيــديو فضــلا

إن الأجهـزة اللوحيــة وأجهـزة الكمبيــوتر المحمولـة النحيفــة  ،الــذي ينشـئه المســتخدمونالمحتـوى  بشـكل شــبه كامـل علــى

  .اليوم لا تشبه على الإطلاق أجهزة الكمبيوتر الأصلية، التي كانت ضخمة وثابتة

  المدونات:

وعـادة  ،لقد أتاحت التكنولوجيـا الرقميـة إنشـاء المـدونات، والـتي أصـبحت شـائعة الآن عـبر شـبكة الإنترنـت

كمــا ،  تحتــوي هــذه المواقــع الــتي يــتم تحــديثها بانتظــام علــى تــأملات شخصــية، مكتوبــة عــادة بأســلوب غــير رسمــي مــا

أصــبحت تفاعليــة بشــكل متزايــد، حيــث تحتــوي علــى روابــط لمقــاطع الفيــديو وغيرهــا مــن الوســائط، وغالبــا مــا تكــون 

  2"مصحوبة بتعليقات القراء.

  تطبيقات الهواتف الذكية:

مصــممة خصيصــا لتعمـل علــى أجهــزة الهــاتف المحمــول، وتعـد مــن أبــرز تقنيــات الاتصــال  "هـي بــرامج رقميــة

الرقمي الحديثـة، تمكـن المسـتخدمين مـن التواصـل الفـوري ومشـاركة المعلومـات والوسـائط بطـرق متعـددة مثـل الرسـائل 

عـــل عـــبر شـــبكات التواصـــل النصـــية، المكالمـــات الصـــوتية، مكالمـــات الفيـــديو، والبريـــد الالكـــتروني، بالإضـــافة إلى التفا

  الاجتماعي.

تتميز هذه التطبيقات بالسهولة، السرعة، والإتاحة في أي وقت ومكان، ممـا يجعلهـا أداة فعالـة وأساسـية في 

 3حياة الأفراد اليومية، سواء في ا�الات الشخصية أو المهنية أو التعليمية."

  

                                                                                                                                                                                     

   https://2u.pw/0LMKyعلى الرابط: 
  رامي البقمي، مرجع سبق ذكره  1

2
Patrick James Odumah, Daniel C. Akarika, Nnamdi O. Kyrian, "Digital Technology and PR Practice 

in Nigeria", Journal of Governances, 3(2), Nigeria, 2023, p157 
3Sophia Ellis (14/05/2025) .What is Digital Communication: Explained with Examples (20-05-2025). 
The knowledgeacademy. https://www.theknowledgeacademy.com  
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  المواقع الإلكترونية:

عــن مجموعــة مــن الصــفحات المتصــلة ببعضــها عــن طريــق الشــبكة العالميــة وهــي  لكترونيــة عبــارةالمواقـع الإ "إن  

لكــتروني الغالــب يكــون الموقــع الإ وفي ،تعــد بمثابــة كيــان واحــد يــتم امتلاكــه مــن قبــل شــخص واحــد أو منظمــة كبــيرة

علـى الخـادم ويمكـن تصـفح  هورفعـ همن موضـوع ويـتم تخزينـ أكثريتضمن  الأحيانهدف واحد وفي بعض  إلىيهدف 

الوســائل الــتي تســاعد علــى ربــط  أفضــلمــن هــذه المواقــع تعــد  ،ليالحاســب الآ أجهــزة أونترنــت مــن خــلال الموبايــل الأ

  أهميـةذو  هـي فلـذلك ،ببعض وتزيد مـن التواصـل الاجتمـاعي وتبـادل الثقافـات وكـذلك تناقـل المعلومـات الأشخاص

  1أنواعها."بكل  إنشائهاعلى  الأشخاصمن كبير من قبل العديد   إقبالكبرى ويوجد 

 :المراسلة الفورية

وتشـمل تطبيقـات المراسـلة الفوريـة  ،واحـدة أو اثنتـين (IM) مـن المحتمـل أنـك تلقيـت أيضـا رسـالة فوريـة"

 .iMessageماسينجر و ،فيس بوك، الشهيرة واتساب

 :مؤتمرات الفيديو

إ�ـا أداة شـائعة  ،تتيح مؤتمرات الفيديو للمستخدمين عقد اجتماعات ومـؤتمرات افتراضـية مـن مواقـع مختلفـة

للعمــال والشــركات والمؤسســات التعليميــة للتواصــل عــن بعــد، لأ�ــا تتــيح للأشــخاص التعــاون والتواصــل بشــكل فعــال 

zoom. Jitsi meet. Google meet. Microsoft teams"2 " مثـــــــــــــــــــل:ومباشـــــــــــــــــــر "لايـــــــــــــــــــف

                                                           
ـــع   1 ــــاريخ 26/05/2021نشــــــر  الالكترونيــــــة،الجامعــــــة المستنصــــــرية، أهميــــــة المواقـــ ، علــــــى الــــــرابط: 05/04/2025، العــــــراق، تم الاســــــترجاع بتــ

https://2u.pw/rrzaz67  

، تم الاســترجاع 02/03/2023نشــر  ،airalo، مدونــة الاتصــال الإلكــتروني: دليــل شــامل عــن الاتصــالات الإلكترونيــة ومســتقبلهاســناء أشــرف،   2

   https://n9.cl/tnqogعلى الرابط:  09/04/2025بتاريخ 
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  العامة الرقمية في المؤسسات العمومية تالفصل الثاني: العلاقا

  العلاقات العامة الرقميةالمبحث الأول: مفهوم 

  مفهوم العلاقات العامة الرقمية: -1

 جمعيـة العلاقـات العامـة الدوليـةفهي وفق تعريـف  ،العلاقات العامة الرقمية وإن تعددت وكثرت تعريفا�ا

بتوظيـــف وتســـخير تقنيـــات الاتصـــال الحـــديث وقنـــوات  قيـــام الإدارة المعنيـــة"للعلاقـــات العامـــة،  والمعهـــد البريطـــاني

  1."علام الرقمي لتنفيذ أنشطتها، وذلك للإسهام في تحقيق أهداف المؤسسة مع الجمهور أو ا�تمعالإ

لوســـائط الرقميـــة والإلكترونيـــة المتعـــددة في جميـــع أنشـــطة العلاقـــات لاســـتخدام كمـــا يمكـــن تعريفهـــا بأ�ـــا: "

ويمكـــن تعريـــف العلاقـــات العامـــة الرقميـــة المؤسســـية أ�ـــا أهـــم الأعمـــدة الـــتي تقـــوم عليهـــا أي  فاعليتهـــا،العامـــة لزيـــادة 

مؤسسة، فمن خلالها يتم تسيير عمل العلاقات العامة والاتصال باستخدام أدوات اتصـالية رقميـة تعمـل مـن خـلال 

مـع الجمهــور الخــارجي وهــم  شـبكة الإنترنــت لتنظــيم عمليـة الاتصــال ســواء مــع الجمهـور الــداخلي وهــم الموظفــون، أو

  2"المستفيدون من الخدمة وا�تمع المحيط

 التطور من العلاقات العامة التقليدية إلى العلاقات العامة الرقمية:-2

، قامــت العلاقــات العامــة منــذ بــدايا�ا علــى مبــدأ الاتصــال بــالجمهور، تطــورت مــع تطــور وســائل الاتصــال 

  احل الآتية:، وقد مرت بالمر ا�تمع والرأي العام

 ."المرحلة الأولى: مرحلة الإعلام: 1

بــدأت العلاقــات العامــة بوظيفــة إعلاميــة، هــدفها نشــر معلومــات واضــحة وشــفافة عــن المؤسســة عــبر الصــحف 

  ووسائل الإعلام، لخلق صورة إيجابية عند الجمهور.

 .المرحلة الثانية: مرحلة الإعلام والإشهار:2

لجــذب المســتهلكين مــن خــلال تغطيــة إعلاميــة إيجابيــة وإشــهار منتجا�ــا، تطــورت المؤسســات وبــدأت تخطــط  

  �3دف التأثير على الرأي العام ودفع الناس للتفاعل والشراء."

  

                                                           
  74، ص 2021، مكتبة ومطبعة الوسيم الحديثة، فلسطين، والتطور الرقميإسماعيل محمد عامر، العلاقات العامة   1
دراسـة تطبيقيـة علـى جـامعتي : سـتراتيجيات الاتصـالية للعلاقـات العامـة الرقميـة في الجامعـات السـعودية الحكوميـة بالمدينـة المنـورةحسن �ار محاسـنه، الا  2

  392 ، ص2023، مصر، 65العدد طيبة والإسلامية، مجلة البحوث الإعلامية، 
، 13، ا�لـد مجلـة الناصـرية للدراسـات الاجتماعيـة والتاريخيـة، في تحـولات المفهـومالعلاقات العامة بين الممارسـات التقليديـة والرقميـة قـراءة بسمة فنور،   3

  208، ص 2022عدد خاص، الجزائر، 
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 .المرحلة الثالثة: مرحلة الاتصال، الإشهار، والبحوث:3

"أصــــــبحت العلاقــــــات العامــــــة مهنــــــة معــــــترف �ــــــا، �ــــــتم بدراســــــة ســــــلوك الجمــــــاهير مــــــن خــــــلال البحــــــوث 

  الاستطلاعات، لفهم رغبا�م واتجاها�م قبل إنتاج أي خدمة أو منتج.و 

 كوظيفة إدارية):   .المرحلة الرابعة: أقسام العلاقات العامة (العلاقات العامة4

في هذه المرحلة، تم تنظيم أقسام العلاقات العامة بشكل رسمي داخل المؤسسات، وبدا ينظر لها كوظيفـة إداريـة 

وكالات متخصصة بالعلاقات العامة، وتم تأسيس أقسام خاصة �ا في الشـركات الكـبرى خصوصـا  تأساسية، ظهر 

  الصناعية، �دف تنظيم الأنشطة وتحقيق أهداف المؤسسة بشكل أكثر فاعلية واحترافية. 

 .المرحلة الخامسة: مؤسسات تستجيب للجمهور (الاتصال ذو الاتجاهين):5

جهزة حمايـــة المســـتهلك والرقابـــة، مـــا دفعهـــا إلى تحســـين تواصـــلها مـــع واجهـــت المؤسســـات تحـــديات جديـــدة كـــأ

الجمهـــور، أصـــبحت العلاقـــات العامـــة تســـتخدم للاســـتماع للجمـــاهير والتفاعـــل معهـــم، في إطـــار الشـــعور بالمســـؤولية 

  الاجتماعية والاهتمام الحقيقي باحتياجات الناس.

 لتفاعلي): .المرحلة السادسة: عصر التكنولوجيا الجديدة (الاتصال ا6

شـــهدت هـــذه المرحلـــة طفـــرة هائلـــة في التكنولوجيـــا والاتصـــالات الـــتي غـــيرت بشـــكل جـــذري مفهـــوم العلاقـــات 

العامة، أصبح الاتصال بين المؤسسات والجمهور تفاعليا بشكل أكبر، بفضل التقدم التكنولوجي الذي وفـر وسـائل 

الاجتماعي، صار الجمهـور أكثـر قـدرة علـى التعبـير  جديدة وسريعة للتواصل، مع انتشار الإنترنيت ووسائل التواصل

  عن آرائه بشكل فوري وعلني.

نظــرا لهـــذا التغـــير الجــذري، أصـــبح مـــن الضـــروري أن �ــتم المؤسســـات بتطـــوير أســاليب تواصـــل جديـــدة تواكـــب 

والتفاعـل مـع التكنولوجيا الحديثة، مثل الاستماع الرقمي الذي يعتمد على مراقبة ردود فعل الجمهور على الأنترنيت 

    1أي استفسارات أو انتقادات تظهر في الفضاء الرقمي." 

  

  

                                                           
    209، ص بسمة فنور، مرجع سبق ذكره  1
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 :الفروق بين العلاقات العامة التقليدية والرقمية  

العامة الرقميـة هـي امتـداد للعلاقـات العامـة التقليديـة وكلاهمـا تسـعيان لتحقيـق أهـداف  إن العلاقاتكن القول يم

ـــيم، لكـــن الاخـــتلاف بينهمـــا في  العلاقـــات العامـــة، ولهمـــا نفـــس المراحـــل مـــن بحـــث وتخطـــيط واتصـــال وتنســـيق وتقي

ـــذ الجهـــود والأنشـــطة ـــة وســـا، الوســـائل المســـتخدمة في تنفي ـــة حيـــث تســـتخدم العلاقـــات العامـــة الرقمي ئل ونظـــم رقمي

حديثــة، وهــذا مــا يميزهــا عــن العلاقــات العامــة التقليديــة، وفيمــا يلــي عــرض للفــروق بــين العلاقــات العامــة التقليديــة 

  :والرقمية

 :الوسيلة الاتصالية" )1

اللقـاءات، المحاضـرات، التلفزيـون،  :علـى وسـائل شخصـية وجماهيريـة مثـل العلاقات العامـة التقليديـةتعتمد 

  .الراديو، الصحف، والمطبوعات لنقل الرسالة الإعلامية

المواقــع الإلكترونيــة، السوشــيال  :علــى وســائل الإعــلام الجديــد مثــل العلاقــات العامــة الرقميــةبينمــا تعتمــد 

  .ميديا، المدونات، وتطبيقات الهواتف الذكية للتواصل السريع والمباشر مع الجمهور

 :التحكم بالمحتوى الإعلامي )2

، المحتـوى يخضـع لرقابـة "حـارس البوابـة" في وسـائل الإعـلام، ولا يـتم الـتحكم العلاقات العامة التقليديـةفي 

    التام إلا في الإعلانات والنشرات الخاصة بالمنظمة

صـفحا�ا علـى  المحتـوى مباشـرة عـبر مواقعهـا أوتسـتطيع نشـر ، فالمنظمـات العلاقات العامة الرقميـةأما في 

  .ردود فورية من الجمهوروتتلقى السوشيال ميديا بدون رقابة، 

 :الاتصال الخطي مقابل الاتصال المزدوج )3

الصـــحفية، نمـــوذج الوكالـــة  :نمـــاذج للعلاقـــات العامـــة 4هنـــاك  أنـــه 1984ســـنة جـــرونج وزمـــلاؤه  ددحـــ

يسـعى  لأنـهى)، الأرق( المزدوج المتماثلالاتصال ، الاتصال المزدوج غير المتماثل، نموذج الإعلام العام

  .لتحقيق التوازن والتفاهم المتبادل بين المنظمة والجمهور

الوكالـــة الصـــحفية والإعـــلام العـــام)، مـــع غيـــاب (الخطـــي  اعتمـــدت علـــى النمـــوذجالعلاقـــات العامـــة التقليديـــة 

  1"التفاعل وسرعة الاستجابة

                                                           
، والاتصالية الإعلاميةة الحكمة للدراسات ، مجلوالتحدياتالعلاقات العامة الرقمية مراجعة نظرية للمفهوم وعوامل الظهور ، حاتم علي حيدر الصالحي  1

  57-56، ص ص 2021، اليمن، 02، العدد 09ا�لد 
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غير متماثل ومتماثل)، مسـتفيدة مـن (اعتمدت أكثر على نموذجي الاتصال المزدوج  العلاقات العامة الرقمية" 

  .التفاعل الفوري وتبادل الأدوار مع الجمهور

  :الجمهور المتلقي مقابل الجمهور المشارك )4

، الجمهـــور كـــان مجـــرد متلــــق، بـــدون إمكانيـــة إبــــداء الـــرأي أو التفاعـــل، أمــــا في العلاقـــات العامـــة التقليديــــةفي 

، أصبح الجمهور مشاركا، يعلق، ينتقد، يقترح، ويصنع محتـوى، ممـا يـؤثر في قـرارات المنظمـة العلاقات العامة الرقمية

  وسياسا�ا.

 :ضغوط الموعد النهائي للنشر )5

الـتي تحـددها وسـائل الإعـلام  بمواعيـد النشـر، كـان علـى الممارسـين الالتـزام الصـارم العلاقات العامة التقليديةفي 

  ة...).أسبوعي(يومية، 

وبشـــكل فـــوري عـــبر  في أي وقـــت، هـــذا الضـــغط خـــف بفضـــل إمكانيـــة النشـــر العلاقـــات العامـــة الرقميـــة في

  1، وغيرها من الفروق مثل: كتابة التقارير والقصص الإخبارية، قياس التأثير."المنصات الرقمية

  أهداف العلاقات العامة الرقمية:-3

 (الرقمية) على تنبيه الناس بوجود المؤسسة أو الشخص في حياة الأعمال."تعمل العلاقات العامة الإلكترونية  - 

تســـتهدف وتـــأثر علـــى الجمهـــور ذو التواجـــد الإلكـــتروني الكبــــير، فهـــي تســـعى لجعـــل المعلومـــات عـــنهم متاحــــة  - 

 وتسهل الوصول للمؤسسة أو الشخص.

 شوائب قد تمس بصور�م.تسعى لتصدير الصورة الإيجابية عن المؤسسة أو الشخص، كما تعمل كمزيل لأي  - 

�ـــدف لحمايـــة المؤسســـة أو الشـــخص ككيـــان وتـــوفر لهـــم التقبـــل المناســـب عنـــد جمهـــورهم المســـتهدف ليحققـــوا  - 

 النتائج المرجوة.

الوعي العام عن المؤسسة وما تقدمه، كما أ�ا حلقة الوصل بين المؤسسة والجمهـور والمؤسسـات الأخـرى،   قخل - 

 قية الشركة عند جمهورها.كما تعمل على أن تبني وتنمي مصدا

 تواجـــدهم ســتهداف وســائل الإعــلام الإلكــتروني المــؤثرة، والتــأثير علـــى الجمهــور المســتهدف مــن خــلال أمــاكنا - 

 2."الاجتماعي، وأماكن المناقشاتل ا�لات الإلكترونية، مواقع التواص، المنتديات، مثل: المدونات

 

                                                           
  60-58، مرجع سبق ذكره، ص ص حاتم علي حيدر الصالحي 1
أطروحـة دكتـوراه في أنموذجـا، دراسـة حالـة حـول مؤسسـة مـوبيليس : دور العلاقـات العامـة الرقميـة في إدارة السـمعة الإلكترونيـة للمؤسسـةجمال بـوذراع،   2

  96-95، ص ص 2024، سكيكدة 1955أوت  20جامعة ، والاتصال الإعلامعلوم 



العلاقات العامة الرقمية في المؤسسات العمومية                     ي                            الفصل الثان  

 

47 

  استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية:-4

 الرقمية: يلي الاستراتيجيات الرقمية في العلاقات العامةفيما 

ـــوىتســـويق " 1. يشـــير هـــذا إلى إنشـــاء محتـــوى ذي صـــلة وترويجـــه بشـــكل اســـتراتيجي، لجـــذب جمهـــور  : المحت

البيانــات الصــحفية، ، المــدونات ،منشــورات :مســتهدف والاحتفــاظ بــه ويشــمل ذلــك تنســيقات محتــوى متنوعــة مثــل

الرسـوم البيانيـة، النشـرات الإخباريـة، ، الاجتماعي، مقاطع الفيـديو التثقيفيـة، البودكاسـتمنشورات وسائل التواصل 

  .وغيرها

تعتبر وسـائل التواصـل الاجتمـاعي أداة مهمـة للعامـة العلاقـات،  : الاجتماعيالمشاركة على وسائل التواصل  2.

تفاعــــل مــــع المتــــابعين ومشــــاركة ويشــــمل ذلــــك ال ،إذ تتــــيح الوصــــول إلى جمهــــور كــــان يصــــعب التفاعــــل معــــه ســــابقا

  .التحديثات على منصات التواصل الاجتماعي

يتضـمن ذلـك مراقبـة المحادثـات  ،يسـاعد هـذا علـى تعزيـز صـورة الشـركة وسمعتهـا : الإنترنـتإدارة السـمعة عبـر  3.

  .عبر الإنترنت ومعالجة التعليقات السلبية

عــبر نشــر الأخبــار أو علامتهــا التجاريــة، تعزيــز صــورة الشــركة تركــز علــى  : الإنترنــتالبيانــات الصــحفية عبــر  4.

  .والإعلانات باستخدام القنوات الرقمية، بما يحقق تواصلا فعالا مع الجمهور المستهدف

فعاليات كبرى �دد سمعة المنظمـة أو أصـحاب  وتنظيمعملية الاستعداد تشمل :  الإنترنتإدارة الأزمات عبر  5.

  1"وهو استخدام القنوات الرقمية لمعالجة الأزمات والتواصل مع الجمهور. ،المصلحة أو الجمهور

هنــاك اســتراتيجيات رقميــة إضــافية تعــزز فعاليــة العلاقــات العامــة، مــن  أن Afgiansyah الباحــث يــرى

  :مع الجمهور خلال توسيع التأثير الرقمي وتحقيق تواصل أعمق وأكثر شمولا

المرحلــة الأولى، حيـث يقــوم المختصــون بجمـع وتحليــل المعلومــات المتداولــة  تعــد: الاسـتماع إلــى الوســائط الرقميــة."1

مــن خـلال البحـث باســتخدام   افي العـالم الرقمـي حـول المؤسســة أو العلامـة التجاريـة. يمكـن تنفيــذ هـذه العمليـة يـدوي

ـــــــل:باســـــــتخدام أدوات متخصصـــــــة  اكلمـــــــات مفتاحيـــــــة عـــــــبر محركـــــــات البحـــــــث ومواقـــــــع التواصـــــــل، أو تلقائيـــــــ  مث

Mediawave ،BrandWatchو ،Hootsuite  يتــيح الاســتماع الرقمــي فهــم القضــايا المتداولــة، تحديــد

  2 ."اقالتوجهات، ومراقبة سمعة المؤسسة بدقة، مما يمكن من اتخاذ قرارات استراتيجية فعالة لاح

                                                           
1 Mordi, F. A & Arijeniwa, A. F, “Digital Strategies for Effective Public Relations and Advertising 
Campaigns”, Case studies in public relations, advertising and behavioural change communication, E. 
S. Asemah (Ed.), Jos University Press, Nigeria, 2024, pp102-103 
2 A .Afgiansyah, Digital Public Relations Strategy, Merko Buana University, Jakarta, 21/05/2025: 
https://www.academia.edu/102699772/Digital_Public_Relations_Strategy  
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بـزمن، وذات صـلة محددة، قابلة للقياس، قابلة للتحقيق، مرتبطـة  نيجب أن تكو : تحديد الأهداف الرقمية.2"

: زيـــادة أبرزهـــا نالرقمـــي، مـــتبـــنى هـــذه الأهـــداف علــى أســـاس مـــا تم رصـــده خـــلال الاســتماع  ،مباشــرة بالمؤسســـة

 .الحوارات الإيجابية حول المؤسسة، وتقليل الحوارات السلبية أو المحايدة في الفضاء الرقمي

ويصــــنف حســــب خصــــائص  يــــتم بنــــاء علــــى نتــــائج الاســــتماع الرقمــــي، :تحديــــد الجمهــــور المســــتهدف .3

يجــــب أن تتوافــــق هــــذه الخصــــائص مــــع الرســــائل والقنــــوات المختــــارة لضــــمان فعاليــــة  ،ديموغرافيــــة، جغرافيــــة أو نفســــية

  .التواصل الرقمي

صـياغة الرسـائل تتطلـب وضـوحا واتسـاقا مـع هويـة المؤسسـة، بينمـا : صياغة الرسائل والسرديات الرئيسية.4 

الى قصــص جذابــة تحتــوي علــى خلفيــة وتحــدي وحــل ونتــائج، �ــدف بنــاء رابــط يقــوم الســرد بتحويــل هــذه الرســائل 

  .عاطفي وعقلي مع الجمهور وتعزيز تأثير الرسالة

إنشــاء المحتــوى الرقمــي يــتم وفــق اســتراتيجية مدروســة، ويجــب أن يكــون جــذابا : إنشــاء المحتــوى الرقمــي.5 

والفيـديوهات والرسـوم والبودكاسـت، مـع مراعـاة  تتنوع أشكاله بين النصوص والصـور ،وملائما للجمهور المستهدف

 .توافقه مع القنوات المستخدمة في النشر
 

تج عـبر مجموعـة متنوعـة مـن الوسـائط الرقميـة، نـيـوزع المحتـوى الم: PESO توزيـع المحتـوى باسـتخدام نمـوذج.6

 :الذي يقسم القنوات إلى PESO وفق نموذج

 Paid Media مثل الإعلانات والمحتوى الترويجي. :  مدفوعة 

 Earned Media  : مثل التغطيات الصحفية ا�انية أو التقييمات.مكتسبة 

 Shared Media مثل التفاعل مع المؤثرين أو قادة الرأي : مشتركة. 

 Owned Media مثل الموقع الرسمي وصفحات المؤسسة : مملوكة. 

  .إلى أكبر عدد ممكن من الفئات المستهدفةهذا النموذج يستخدم لضمان وصول المحتوى 

ــيم.7 يتضــمنان تتبــع مؤشــرات الأداء مثــل عــدد الزيــارات والمتــابعين والتفاعــل، وتحليــل النتــائج  :المراقبــة والتقي

  1".بشكل دوري لتحديد مدى تحقيق الأهداف وإجراء التحسينات اللازمة

  

  

                                                           
1 A.Afgiansyah, ibid. 
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  العلاقات العامة في المؤسسات العمومية  ةالمبحث الثاني: خصوصي

 طبيعة المؤسسات العمومية (مفهومها) وأهدافها:-1

للمؤسسات العمومية، تختلف فيما بينها مـن ناحيـة ربطهـا بـالمرفق العـام أو اسـتقلالها عنـه  تنجد ثلاثة تعريفا

  وهي كالتالي:

المؤسســـة العموميـــة هـــي منظمـــة تنشـــئها الدولـــة ولهـــا الكلمـــة الأخـــيرة في تنظيمهـــا وتســـييرها، وإخضـــاعها  أولا: 

  .للنظام القانوني الذي تراه مناسبا وبالتالي فهذه المنظمة هي منظمة عامة لارتباطها المطلق بسيادة الدولة وإراد�ا

ط معــين مهمــا كــان طبيعــة هــذا النشــاط ســواء كــان الهــدف مــن إنشــاء هــذه المنظمــة العامــة هــو إدارة نشــا ثانيــا: 

إداريــا أو صــناعيا وتجاريــا أو زراعيــا، ومهمــا كانــت الغايــة مــن هــذا النشــاط ســواء تقــديم الخــدمات العامــة أو تحقيــق 

 التراكم المالي، أي أن المنظمة العامة تخضع لمبدأ التخصص في إدارة هذا النشاط. 

عنصـرين  لهذا النشاط المتخصص هـي الأسـلوب اللامركـزي والـذي يشـتمل علـى طريقة إدارة المنظمة العامة ثالثا:

  متقابلين ما:

الاســـتقلال في إدارة النشـــاط، ويكـــون هـــذا مـــن خـــلال تمتـــع المنظمـــة العامـــة بالشخصـــية المعنويـــة، الـــتي تكفـــل لهـــا  -

ـــار القانون ـــع التخصـــص في إدارة النشـــاط لتحقيـــق الأهـــداف المتوخـــاة منـــه وهـــذا مـــن خـــلال الآث يـــة المترتبـــة عـــن التمت

 الحقوق وتحمل الالتزامات.  بالشخصية المعنوية من أهلية اكتساب

الرقابـة الـتي تمارسـها السـلطة المركزيـة علـى المؤسسـة العموميـة، أي وجـود رابطـة عضـوية تحـد مـن اسـتقلال المؤسســة  -

  العمومية، وذلك عن طريق الوصاية الإدارية. 

   العمومية:قتراح التعريف التالي للمؤسسة من خلال هذه العناصر يمكننا ا

  1"هي منظمة عامة تنشئها الدولة لإدارة نشاط متخصص بالأسلوب اللامركزي " المؤسسة العمومية

  

  

  

  

  

                                                           
  29-28، ص 2011ماجيستر في القانون العام، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، رسالة بوزيد غلابي، مفهوم المؤسسة العمومية،   1
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  المؤسسات العموميةأهداف:  

 تعمل جل المؤسسات العمومية مهما كان حجمها، وفي أي دولة كانت على بلوغ مجموعة مـن الأهـداف"    

  التي تدخل في نطاق السياسة الاقتصادية والاجتماعية لهذه الدولة نذكر من بينها:الرئيسية 

تحفيــز النمــو الاقتصــادي مــن خــلال تــوفير مرافــق البنيــة التحتيــة الأساســية للتصــنيع الســريع في الــبلاد، مثــل إنشــاء  -

ـــاء،محطـــات توليـــد  ثـــلوحـــدات في مختلـــف القطاعـــات م البـــتر مشـــاريع  ،الاتالاتصـــو  شـــبكة النقـــل المختلفـــة الكهرب

  للري الفلاحي وغيرها.وكيماويات ومشاريع السدود 

جــل أوتكــوين رأس المــال ضــروري للنمــو الاقتصــادي مــن  الادخــارتعبئــة المــدخرات العامــة مــن خــلال رفــع معــدل  -

 .توفير التمويل للصناعات في كل من القطاعين العام والخاص

ية تــوفير فــرص عمــل مريحــة لعــدد أكــبر مــن المــواطنين في ســبيل تــوفير فــرص العمــل، حيــث تتحمــل الدولــة مســؤول -

 .حماية توظيفهم وتشغيلهم بصورة دائمة

تجســـيد الســـيطرة علـــى احتكـــار بعـــض القطاعـــات خوفـــا مـــن يـــؤدي وجـــود قطـــاع خـــاص كبـــير ومتوســـع إلى نمـــو   -

ة والاســتراتيجية الاحتكـارات الخاصـة، لــذلك نجـد أن بعــض الحكومـات ســيطرت علـى جملــة مـن القطاعــات الأساسـي

حصـــريا، أنشـــئت لهـــا مؤسســــات عموميـــة، بينمـــا في قطاعــــات أخـــرى تركـــت المنافســـة مفتوحــــة بينهـــا وبـــين القطــــاع 

 .الخاص

تقليــل التفــاوت في توزيــع الــدخل والثــروة والعمــل علــى إقامــة مجتمــع قــائم علــى المســاواة وهــو هــدف مهــم للقطــاع  -

توزيعها على كافة مناطق البلاد، مما يـؤدي أيضـا لخلـق تـوازن جهـوي العام، حيث يساعد في نشر القوة الاقتصادية و 

 .نسبي فيها

الحفاظ على الموارد الوطنية الحيوية وضمان الاستخدام السليم والمستديم للموارد الطبيعية الوطنيـة والحفـاظ عليهـا،  -

 .إنشاء مؤسسات المناجم ومؤسسات استغلال المعادن والبترول والغاز :مثل

أساســا للتنميــة الاقتصــادية ويتطلــب اســتثمارات كبــيرة في الأمــوال والمواهــب  البحــث والتطــوير التكنولــوجييعــد  -

يمكــن للمؤسســات العموميــة وحــدها تحمــل هــذه الاســتثمارات، مــن خــلال إنشــاء دوائــر خاصــة بالبحــث  ،العلميــة

 .والتطوير والتعاون مع الجامعات ومراكز البحوث الوطنية

متينة وواسـعة للاعتمـاد علـى الـذات في مجـال المعرفـة الفنيـة والصـيانة وإصـلاح الصـناعات الوطنيـة  بناء قاعدة قوية -

  .المتطورة، وتطوير المهارات المحلية

  1."لاستثماربالقطاع الخاص لالمساعدة في تنمية الصناعات الصغيرة والتكميلية من خلال إعطاء الفرصة  -

                                                           
، 28، العــدد 18ا�لــد ، مجلــة اقتصــاديات شمــال إفريقيــا، دور المؤسســات العموميــة الصــغيرة والمتوســطة الجزائريــة في التنميــة الاقتصــاديةبــوهراوة زورة،   1
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  تحديات العلاقات العامة الرقمية:-2

ــةتواجــه " تحــديات كبــيرة في تبــني العلاقــات العامــة الرقميــة، بســبب حداثــة التقنيــات الــتي  المؤسســات العمومي

  :تستخدمها، مما يتطلب منها مواجهة بعض العقبات الخاصة �ا

الحديثـــة،  المؤسســـات العموميـــة إلى تـــدريب موظفيهـــا علـــى الأدوات والوســـائل الرقميـــة ج: تحتـــا الأولالتحـــدي . 1

بمـا أن هـذه المؤسسـات �ـدف  ،كيف يمكن تكامل هذه الوسائل مـع أهـدافها الاجتماعيـة والاقتصـادية  واستكشاف

إلى تقــديم خــدمات عامــة، فــإن تعلــم كيفيــة اســتخدام هــذه الأدوات بطريقــة فعالــة سيســاهم في تحســين التواصــل مــع 

  .الجمهور وضمان الشفافية في تقديم المعلومات

 اسـات العموميـة في الغالـب علـى تقـديم معلومـات ومحتـوى إعلامـي يتطلـب إعـدادعمـل المؤست :يالتحـدي الثـان. 2

ـــع  ،تقليـــديا طـــويلا ـــة، يمكـــن تقليـــل الوقـــت والتكلفـــة المرتبطـــة بإعـــداد وتوزي مـــع تحـــول الأنشـــطة الإعلاميـــة إلى الرقمي

  . المؤسساتالنشرات الصحفية، مما يسهل الوصول إلى الجمهور المستهدف بسرعة، ويقلل من العبء الإداري في

طـــرق جديـــدة ومبتكـــرة للتواصـــل مـــع المـــواطنين، مثـــل  المؤسســـات العموميـــة إلى تعلـــم جتحتـــا  :الثالـــثالتحـــدي . 3

هـذا يتطلـب منهـا تبـني أسـاليب إقناعيـة وكتابـة  ،استخدام البريد الإلكـتروني، المـدونات، ومواقـع التواصـل الاجتمـاعي

إبداعيـة لزيـادة التفاعــل مـع الجمهــور وضـمان الوصـول الفعّــال للأهـداف الــتي تسـعى لتحقيقهـا، ســواء كانـت خدميــة 

  .أو توعوية

مشــكلة في تأهيــل المــوظفين الأكــبر ســنا علــى  المؤسســات العموميــةالممكــن أن تواجــه مــن  :التحــدي الرابــع. 4

لتقنيــات الرقميــة الحديثــة، ممــا يــؤدي إلى التــأخر في تطبيقهــا علــى نحــو فعــال. وبســبب هــذه المشــكلة، قــد اســتخدام ا

ـــق التطـــور  تضـــطر المؤسســـات إلى توظيـــف شـــباب ذوي مهـــارات رقميـــة متقدمـــة، مـــا يســـاهم في تعزيـــز الأداء وتحقي

  .السريع في العمل

ات التقليديـــة مـــع الأدوات الرقميـــة دمـــج التخصصـــ المؤسســـات العموميـــةيجـــب علـــى  :التحـــدي الخـــامس. 5

يجــب علــى مــوظفي العلاقــات العامــة في هــذه المؤسســات اســتخدام وســائل الإعــلام  :علــى ســبيل المثــال ث،الحــدي

كمــا ينبغــي علــى هــذه ة،  الاجتمـاعي والتقنيــات الرقميــة الأخــرى في إطـار اســتراتيجيات تواصــلية تخــدم المصــلحة العامـ

  1".قتصادية في سياق عالمي مع جمهور عريض ومتنوعالمؤسسات أن تفهم التحديات الا

  

                                                                                                                                                                                     

  342-341، ص ص 2022

  71-69، مرجع سبق ذكره، ص ص حاتم علي حيدر الصالحي  1
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(تحســين إدارة العلاقــات متطلبــات نجــاح العلاقــات العامــة الرقميــة فــي المؤسســات العموميــة: - 3

  العامة باستخدام تقنيات الاتصال الرقمي)

في ظل التحولات الرقمية المتسارعة، أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصـال عنصـرا محوريـا في تطـوير أداء 

فــيروز بحامـــد أن إدمـــاج أفــادت الباحثـــة  العامــة، وقـــدالمؤسســات العموميـــة، خاصــة علـــى مســتوى إدارات العلاقـــات 

الإداريــة، بــل يمتــد ليحــدث نقلــة نوعيــة في التقنيــات الحديثــة في هــذا ا�ــال لا يقتصــر فقــط علــى تســهيل العمليــات 

 ،أســاليب التواصــل مــع الجمهــور، ممــا يعــزز الشــفافية ويقــوي الــروابط مــع المتعــاملين عــبر قنــوات اتصــال رقميــة فعالــة

وانطلاقـــا مـــن ذلـــك، فـــإن نجـــاح العلاقـــات العامـــة الرقميـــة في المؤسســـات العموميـــة بـــات مرهونـــا بتـــوفر مجموعـــة مـــن 

  .، التي تمثل الركيزة الأولى لبناء اتصال مؤسسي حديث وفعالالمتطلبات الأساسية

 :استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بفعالية .1

 .البريد الإلكتروني، المواقع الإلكترونية، الرسائل النصية - 

 .التفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي - 

 .إدارة الأزمات والتواصل الطارئ - 

 :تحسين الشفافية والثقة .2

 .الجمهور بمعلومات دقيقة ومحدثةتزويد  - 

 .استقبال الشكاوى والردود في وقت قصير - 

 :الأنظمة الرقمية المتكاملة .3

 .تبني أنظمة رقمية لتسهيل العمل الحكومي - 

 .تنفيذ استراتيجيات رقمية تشمل الدفع الإلكتروني والمراقبة الرقمية - 

 :تطوير البنية التحتية الرقمية .4

 .تتحسين جودة الاتصال بالإنترن - 

   .اعتماد المنصات الإلكترونية في العمل والتعليم - 

 :توفير الموارد والدعم" .5

 .تدريب العاملين على استخدام أدوات التكنولوجيا الحديثة - 
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 1. "تمكينهم من التفاعل مع الجمهور بطرق مبتكرة وفعالة - 

 

 :اعتماد قنوات اتصال حديثة ومتنوعة .6

الاجتماعــات عــن بعــد، الحاســب الشخصــي، الأقمــار الصــناعية، مثــل الإنترانــت، الإكســترانت، الفاكســميلي، " - 

 .الاتصالات عبر الألياف البصرية

 :تحليل سلوك الجمهور واحتياجاته .7

 .استخدام أدوات تحليل البيانات الرقمية لفهم تفاعل الجمهور وتحسين الاستراتيجيات - 

 :التغلب على التحديات الرقمية .8

 .مواجهة ضعف البنية التحتية الرقمية - 

 2".غياب التنسيق الحكومي أحيانا في المبادرات الإلكترونية - 

  

    

                                                           
، مجلــة 03، العــدد 09فــيروز بحامــد، فاعليــة تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال في تحســين مســتوى إدارة العلاقــات العامــة بالمؤسســات العموميــة، ا�لــد   1

  783-781، ص ص 2024العلوم القانونية والاجتماعية، 
  .786فيروز بحامد، مرجع سبق ذكره، ص   2
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  الثالث: استراتيجيات التواجد الرقمي للمؤسسات العمومية المبحث

  إدارة السمعة الرقمية: -1

تأخذ سمعة المؤسسة أو الشركة أسماء مختلفة اعتمادا على طبيعة المؤلف وتوجهه الفكري ومـن هـذه المفـاهيم 

  الرقمية، السمعة السيبيرانية، سمعة الويب، سمعة الأنترنيت، السمعة الرقمية وغيرها.نجد الهوية 

هي التصور العـام الـذي يتكـون لـدى الأفـراد أو الجمهـور حـول شـخص أو مؤسسـة بنـاء  :السمعة الرقمية)"1

وهي تتشكل من خلال التفاعلات والمحتوى الذي يـتم نشـره  ،على المعلومات والبيانات المتاحة عنهم على الإنترنت

  عبر منصات الإنترنت، مثل مواقع التواصل الاجتماعي، المدونات، المواقع الإخبارية، والتعليقات عبر الشبكات

  1."الاجتماعية

 كيف تبني المؤسسة سمعتها الرقمية؟:-)"2

  بالخطوات التالية:حتى تبني المؤسسة سمعتها الرقمية عليها أن تمر 

من خلال تحديد استراتيجية فعالة ومتينـة وذلـك بالإجابـة علـى الأسـئلة التاليـة مـن؟ مـاذا؟ أيـن؟ مـتى؟  :التفكير - 

ولماذا؟، وهناك من يطلق عليها مرحلة التشخيص، كما تعتبر هذه المرحلـة مهمـة مـن أجـل الاسـتعداد للمخـاطر 

 مر.إعداد خطط العمل الكفيلة بإدارة الأزمات إن تطلب الأالتي من شأ�ا �ديد السمعة على الأنترنت و 

 من خلال متابعة وتحليل كل ما يكتب عن المؤسسة وينشر عنها رقميا في مختلف الوسائل :اكتساب الفهم - 

قراء�ـا وكل تلك المعلومات تشـكل ثـروة لمـن يسـتغل ، ذا كمية التعليقات والتفاعل معهاكالإعلامية على الأنترنت،   

  .د منها بصورة مناسبةيويستف

 من خلال اختيار أكثر وسيلة إعلامية توافقا مع الاستراتيجية المعتمدة من أجل بناء الهوية الرقمية :البناء - 

للمؤسسة، وهذا من خلال إنتاج محتوى رقمي ذو نوعية والترويج لها ولكل ما تقدمه وتقـوم بـه. إقامـة علاقـة وثيقـة  

 .الخ ....مع مستخدمي الأنترنت

 وغير ذلك مما يلزم لتجهيز أي مواد إعلامية أو مطبوعات أو تصاميم أو :توفير المعلومات والإحصاءات - 

 2. "التنسيق للفعاليات والأنشطة المختلفة 

                                                           

تم الاســترجاع بتـــاريخ الإنترنــت، المعهــد التكنولــوجي للعلاقــات العامـــة والإعــلام الرقمــي، إدارة الســـمعة الرقميــة: اســتراتيجيات بنـــاء صــورة إيجابيــة علـــى 1 

   https://n9.cl/7dea3على الرابط:  14/04/2025
، ص 2023، 02، العـدد 05أمال سعودي، واقع العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة الجزائرية، مجلـة معـالم للدراسـات الإعلاميـة والاتصـالية، ا�لـد   2

64  
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 ةخلق سمعة الكترونية قوية ومتينيلعب الوقت دورا مهما في  :المحافظة على حضور المؤسسة الإلكتروني" - 

 .تكون بشكل مستمر ومتواصلفعملية صناعة المحتوى يجب أن 

 مما يوفر جهدا ووقتا وتكلفة على دوائر العلاقات العامة  :ترويج وتسويق خدمات ومنتجات المؤسسة - 

  وأقسام الإعلان والمبيعات في المؤسسات، بل إن تقنيات التجارة الإلكترونية عبر الأنترنت وغيرها من وسائل 

  ولم تقف عن حد الترويج بل يتم من خلالها البيع المباشر للسلع الحديثة تتطور بشكل متسارع وكبير الاتصال 

  .والخدمات

تسمح بالكشف عن كل ما يقـال عـن المؤسسـة في الشـبكة حـتى تسـتطيع التصـرف والـتحكم  :المراقبة واليقظة - 

 .في سمعتها الرقمية

الفرصـة  الأمر الذي يسمح ببناء علاقات تبادلية مفيدة مع جمهور المؤسسة، لأنـه يتـيح الاتصال ذو اتجاهين: - 

 للمتلقين للتفاعل مع المنظمة من جهة، وللمنظمة التفاعل معهم من جهة أخرى.

 بالتدخل فورا والتصرف سواء كانإذا اكتشفت المؤسسة محتوى نشر حولها عليها  :التصرف والمواجهة - 

 .أو سلبياالمحتوى ايجابيا 

 خلال نتائج محركات البحث، وأيضا عبر قنوات أخرى على  : منالرقميةتجميع الهوية والبصمة والصورة  - 

  لدينا الصورة الرقمية . فيتشكلX ،Linkidinمنصة  ،شبكة الأنترنت مثل المدونات الشخصية أو المهنية

  1" للمؤسسة، من خلال كتابات وتعليقات الجمهور الخارجي المهتم بما تقدمه هذه الأخيرة. 

تقوم إدارة السمعة الرقمية على استراتيجية مدروسـة تشـمل التحليـل، بنـاء الهويـة، المتابعـة المسـتمرة، والتفاعـل م

  شاملة تتضمن الترويج، المراقبة، ع الجمهور، �دف تعزيز صورة المؤسسة والتصدي لأي محتوى سلبي. وهي عملية 

  والاستجابة الفورية لضمان حضور إلكتروني فعال وقوي. 

  السمعة الرقمية: ة) إدار 3   

  وفيما يلي بعض النقاط المهمة لإدارة السمعة عبر المنصات الرقمية:

 يجب أن تتواجد المؤسسة بشكل فعال وإيجابي على المنصات الرقمية، من خلال تقديم  التواجد الإيجابي:" - 

 محتوى قيم ومفيد.

ينبغي على المؤسسة التفاعل مع جمهورها بشكل مستمر استجابة للاستفسـارات والملاحظـات،  التواصل الفعال: - 

 2وذلك لبناء علاقات قوية."

                                                           
  65-64أمال سعودي، مرجع سبق ذكره، ص ص   1
إدارة السـمعة في المنصـات الرقميـة لمؤسسـات التعلـيم العـالي في المملكـة السـعودية: دراسـة نبيـل بـن عبـد المعطـي اليـوبي، عبـد الوهـاب مسـتور السـلمي،   2
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 ذابا ومتنوعا، وذلك لجذب انتباه ينبغي أن يكون المحتوى الذي تنشره المؤسسة ج "المحتوى الجذاب: - 

 وتعزيز سمعتها. الجمهور

عنـد حـدوث أي أزمـة أو تحـد، يجـب علـى المؤسسـة التعامـل معهـا بشـكل فـوري  الاستجابة السريعة للأزمات: - 

  وفعال، وتقديم الإجراءات الواضحة لمعالجة الوضع واستعادة الثقة. 

 1يمكن للمؤسسة بناء مجتمع رقمي قوي من خلال إطلاق منصات تفاعلية خاصة �ا :المجتمع الرقمي بناء - 

  ) أهداف إدارة السمعة: 4

  حول إدارة السمعة الرقمية للمؤسسة هي: ر"هنالك ست نقاط أساسية تدو 

 السمعة هي التي تدفع بقيمة ومكانة الشركة ومكانة المؤسسة. - 

 السلوك المختلف �موعة المساهمين.قيم المؤسسة تعتمد على  - 

 إدارة السمعة �دف إلى خلق مصالح مشتركة مع المساهمين. - 

 اهداف السمعة تحتاج إلى عملية الربط مع استراتيجية المؤسسة. - 

 بناء وحماية السمعة جزء أساسي من مهام القيادة الإدارية. - 

 2اتفاق المساهمين وأفراد المنظمة على وجهة نظر محددة." - 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                                                     

  156، ص 2024، السعودية، 36ميدانية على طلاب جامعة الملك عبد العزيز، مجلة بحوث عربية في مجالات التربية النوعية، البحث الخامس، العدد 
  157ور السلمي، مرجع سبق ذكره، ص نبيل بن عبد المعطي اليوبي، عبد الوهاب مست  1
   440، ص 2014، الجزائر، 12سليمة بوزيد، إدارة السمعة الإلكترونية للمؤسسات في ضوء الإعلام الجديد، مجلة علوم الإنسان وا�تمع، العدد   2
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  إدارة المحتوى الرقمي:-2

تتفق جميع التعريفات بأن المحتوى الرقمي عبارة عن وثيقة رقمية بشـكل صـورة أو فيـديو " ) المحتوى الرقمي:1

  1أو نص أو صوت يتم تبادلها بشبكة الأنترنيت."

تخزينـه، تنظيمـه، هي مجموعة مهام تتعلق بالحصول على المحتوى، إنتاجـه، " ) تعريف إدارة المحتوى الرقمي:2

 .واستخدامه لتحقيق قيمة معينة

جـزء  مهي عملية مستمرة لتحويل الأفكار إلى محتـوى رقمـي وتطبيقـه، تتطلـب كـل مرحلـة مهـارات خاصـة، أهـ

    :تنقسم إلى قسمين أساسيينفيها هو ربط احتياجات المؤسسة بالمحتوى المناسب، 

  .خارجية محتوى يتم شراؤه من مصادر :إدارة المحتوى المشترى - 

 2."محتوى يتم إنشاؤه داخل المؤسسة :إدارة المحتوى المنتج - 

ظهر مصطلح نظام إدارة المحتوى الرقمي بمنتصف التسعينات، ولـه عـدة معـاني،  إدارة المحتوى الرقمي: منظا )3"

ببســـاطة هـــو نظـــام يحفـــظ المحتـــوى الرقمـــي ويســـمح للمســـتخدمين بالبحـــث عنـــه والوصـــول إليـــه واســـتخدامه ضـــمن 

 :أنواع أنظمة إدارة المحتوى الرقمي هي المؤسسات، أشهرمجموعات العمل أو 

 إدارة الأصول الرقمية (DAM):  تخزين وإدارة مقاطع الصوت، الفيديو، والصور لاسـتخدامها في إنتـاج

 .الوسائط

 إدارة محتوى الويب (WCM):  أدوات لبناء مواقع إلكترونية، تصـاميم الصـفحات، إدارة النشـر، وسـير

 ."العمل التحريري

 إدارة محتــوى المؤسســة (ECM): مــع  تنظــيم مســتندات الشــركة والمعلومــات لاســتخدامها داخليــاً أو

 3.الشركاء والعملاء والجهات التنظيمية

  

  

  

  

                                                           
1
لــة ســاري حنــان، عــين أحجــر زهــير، المحتــوى الرقمــي لمؤسســات الجامعــات الجزائريــة: دراســة تحليليــة للمســتودع الرقمــي لجامعــة محمــد خيضــر بســكرة، مج  

  237، ص 2022، 02 العدد، 19 ا�لدالعلوم الإنسانية، 
2  Mohammad Hassanzadeh, Digital Content Management: A Competency Framework, International 
Journal of Digital Content Management (IJDCM), ATU PRESS, Vol. 3, No. 4, Iran, 2022, p2 
3N.Sivakumar, P.Sivaraman, Others, Digital Content Management: A Coneptual Framework, 
International Journal Of Computer and Technologies (IJCET), Vol 02, No 02, India, 2011, p17 
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  ) خطوات إدارة المحتوى الرقمي:3    

لضمان الحصول على أفضل نظام لإدارة المحتوى الرقمي والتأكد من السير علـى الطريـق الصـحيح، عليـك اتبـاع 

  خطوات أو مراحل إدارة المحتوى الرقمي بدقة: 

وهــو الحجــر الأساســي لنجــاح أي عمليــة، وخاصــة العمليــات الدقيقــة مثــل إدارة المحتــوى  "التخطــيط المبــدئي: - 

 الرقمي، تشمل هذه المرحلة تحقيق ثلاث خطوات رئيسية تعنى بتحديد استراتيجية واضحة، وهي:

يجـــب أن تكـــون للمؤسســـة أهـــداف واضـــحة ومحـــددة لإدارة محتواهـــا الرقمـــي،  .تحديـــد الأهـــداف الرئيســـية:1

ه الخطوة في توجيه العملية بشكل فعال، كمـا تمكـن مـن تصـحيح المسـار في حـال حـدوث أي خلـل وتسهم هذ

  أو انحراف.

بعـد تحديـد الأهـداف الرئيسـية، تـأتي خطـوة اختيـار الجمهـور الأنسـب الـذي  .اختيار الجمهور المستهدف:2

صـــول إليهـــا واســـتخدام مـــن الو  ةيتماشـــى مـــع تلـــك الأهـــداف. فمـــن المهـــم اختيـــار الشـــريحة الـــتي ترغـــب المؤسســـ

  الوسائل والأساليب الأكثر فعالية للتواصل معها.

يجـــب أن يتوافـــق المحتـــوى مـــع اهتمامـــات الجمهـــور المســـتهدف واحتياجاتـــه، ويفـــترض أن  .اختيـــار المحتـــوى:3

  يكون عالي الجودة ويعكس القيم العمومية، مع تنويعه بين النصوص، الصور، الفيديوهات، والإنفوجرافيك. 

يفضـــل أن يــنظم المحتـــوى ويصـــنف بعنايــة، مـــع التأكــد مـــن حســـن إعــداده، وذلـــك لتســـهيل م المحتـــوى: تنظــي -

عمليــة تقســيمه وإدارتــه بسلاســة، تعــد هــذه الخطــوة مــن الركــائز الأساســية لتســيير الخطــوات اللاحقــة فلابــد أن 

 تطبق بطريقة منظمة لضمان نجاح إدارة المحتوى الرقمي.

بعــد تنظيمــه بمشــاركة الفريــق، عــبر قنــوات متعــددة كوســائل التواصــل الاجتمــاعي ينشــر المحتــوى  نشــر المحتــوى: - 

 .والمدونات لضمان انتشاره الواسع

ــــه: -  ــــاس الأداء وتحليل ــــدء تفاعــــل الجمهــــور المســــتهدف، يقــــاس الأداء  قي ــــة النشــــر وب بعــــد الانتهــــاء مــــن عملي

باســتخدام نظــام إدارة محتــوى رقمــي مناســب لطبيعــة المحتــوى المنشــور، يســتعان بــأهم الأدوات الرقميــة المخصصــة 

 لقياس الأداء وتحليل البيانات.

ودقيـق مـع ملاحظـة التغـيرات في التفاعـل أو يراعى متابعـة النتـائج بشـكل مسـتمر  المتابعة والتطوير المستمر: - 

 1."مع إمكانية تحديث الاستراتيجيات المتبعة عند الحاجة الأداء، مع معالجة أية صعوبات قد تظهر في البداية،

  

                                                           
، تم الاســترجاع بتــاريخ 12/11/2023، مدونــة زمــن، نشــر إدارة المحتــوى الرقمــي: المفهــوم وأنــواع نظــم الإدارة وخطــوات مراحــل التنظــيمآلاء ريحــان،   1

   https://n9.cl/h4l26x، على الرابط: 07/04/2025



العلاقات العامة الرقمية في المؤسسات العمومية                     ي                            الفصل الثان  

 

59 

  إدارة الأزمات عبر المنصات الرقمية كنموذج فعال لتوظيف الاتصال الرقمي:-3

  إدارة الأزمات: م) مفهو 1

  تعريف الأزمة:

موقف أو وضع بالغ الخطورة ويتصـف بعـدم التنبـؤ أو التوقـع وعـدم الاسـتقرار " :بالأزمة في علم الإدارة العامةيقصد 

  النسبي، ويؤثر تأثيرا سلبيا أو ايجابيا على المنظمة الإدارية، وينبئ بحدوث آثار مادية أو معنوية يصعب معالجتها

  .والسيطرة عليها

  تعريف إدارة الأزمة:

  فن التعامل مع الأزمة من خلال اتخاذ مجموعة من الإجراءات والتدابير فيتعرف إدارة الأزمة على أ�ا: 

  وإجراء الدراسات والحصول  ،خلال الاستعداد لمواجهتها عن طريق وضع الخطط مرحلة ما قبل وقوع الأزمة من 

  وكذلك اتخاذ  ،الأقل حصرها في أضيق نطاقعلى المعلومات من أجل الحد من الآثار المدمرة للأزمة أو على 

مسارها لصالح المنظمة في مرحلـة مـا بعـد وقـوع الأزمـة، كمـا يـدخل في مفهـوم  أو تغيير يهاالتدابير اللازمة للقضاء عل

  الحالة التي كانت عليه قبل  إلى-الإمكان  قدر-لإعادة الأوضاع  هالإزالة آثار  إدارة الأزمة اتخاذ الوسائل اللازمة

  1"قوع الأزمةو 

  على مستوى الأفراد أو المؤسسات، لما له من دور كبير في هاما سواءيتبين مما سبق أن إدارة الأزمات يعد 

  يعزز من قدرةكما الاستعداد والتعامل الفعال مع الأزمات، مما يساهم في الحد من الخسائر وتقليل الأضرار المحتملة،  

  .على الصمود والاستمرار مةالمنظ

  :زماتارة اتصال الألإد ماعي كآليةلاجتع التواصل ااق) مو 2

  وسيلة فعالة في إدارة الأزمات وحالات الطوارئ، حيث تتيح الوصول مواقع التواصل الاجتماعي تعد"

لـرد ا تمكـن مـن نشـر المعلومـات، ،السريع والواسع إلى الجمهور من خلال التفاعـل الفـوري وعـدد المسـتخدمين الكبـير

  ،الاستفسارات، وتقديم التحديثات المهمة في الوقت الحقيقي، خاصة عند تعطل وسائل الاتصال التقليديةعلى 

ورغـم أن اسـتخدام ،كما تتيح للمسؤولين تتبع الأحداث لحظة بلحظة من خلال ما يتم تداوله على هذه المنصـات

  ني، إلا أن سرعة انتشار المعلومات قدها قد يعزز صورة المؤسسة ويزيد من مصداقيتها من خلال التواصل الإنسا

  2."تمثل �ديدا، إذ يمكن أن تنتشر الشائعات والمعلومات المضللة بشكل كبير، مما قد يؤدي إلى أزمات غير متوقعة

                                                           
  .371، ص 2012مركز الكتاب الجامعي، مصر،  ، إدارة الأزمات&الإدارة الالكترونية،عبد المقصود محمد أبو بكر 1
ط الجويـة فطيمة بونقطة، مواقع التواصل الاجتماعي آلية لإدارة اتصال الأزمـات في المؤسسـة: دراسـة وصـفية تحليليـة لصـفحة الفايسـبوك التابعـة للخطـو   2

  397، ص2021، ا�لة الجزائرية للأبحاث والدراسات، 04، العدد 04ا�لد الجزائرية خلال أزمة كورونا، 
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  الممارسات والاستراتيجيات للاتصال أثناء الأزمات عبر شبكات التواصل الاجتماعي:  أفضل) 3

التواصـالجدير بالذكر أن هناك مجموعة من النقاط التي يمكن مراعا�ـا عنـد تعامـل المنظمـة مـع الأزمـة عـبر وسـائل 

  :وتتمثل فيما يلي ل الاجتماعي

"تعد وسائط التواصل الاجتماعي أدوات بالغة الفعالية للتعريف بالأزمـات والسـماح بـالرد والتواصـل السـريع مـع  - 

 أصحاب الشأن.

 التواصل الصادق مع الناس، إذ يؤدي ذلك إلى بناء الثقة.الحرص على  - 

 مشاركة الآخرين في المعلومات فور الحصول عليها.  - 

 الاعتذار بسرعة وبشكل مناسب عن أي معلومات غير صحيحة مع تصويبها.  - 

 استخدام وسائط التواصل الاجتماعي لتوجيه الناس نحو معلومات أكثر تفصيل.  - 

  1"". " الهاشتاغ الالكترونية استخدام ومراقبة الوسوم - 

                                                           
  399فطيمة بونقطة، مرجع سبق ذكره، ص   1
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  تمهيد:

الميدانية المتعلقـة باسـتخدام تقنيـات الاتصـال الرقمـي في  صص هذا الفصل لعرض ومناقشة نتائج الدراسةيخ  

حيث يتم تقـديم الجـداول الإحصـائية الـتي تـبرز خصـائص العينـة،  ،ممارسة العلاقات العامة لدى المؤسسات العمومية

 المدروســة علــى الوســائط الرقميــة المختلفــة في تفعيــل أنشــطتها الاتصــالية، اتإلى جانــب تحليــل مــدى اعتمــاد المؤسســ

كمــا يهــدف الفصــل إلى اســتقراء   ،ومســتوى تفاعــل الجمهــور معهــا، وانعكــاس ذلــك علــى جــودة التواصــل المؤسســي

واقع العلاقات العامة الرقمية في البيئـة العموميـة، مـن خـلال رصـد الممارسـات، وتقيـيم فعاليـة الاسـتراتيجيات الرقميـة 

  .المعتمدة
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  العينة حسب السمات العامة): يوضح توزيع 01الجدول رقم (

  النسبة المئوية  التكرار  السمات

  الجنس
  77% 77  ذكر

  23%  23  انثى

 100% 100  المجموع

 

  الفئة العمرية

  %2  2  سنة 25أقل من 

  30%  30  سنة 35- 26

  54%  54  سنة 45- 36

  14%  14  سنة 45أكثر من 

 %100 100  المجموع

 

  المستوى التعليمي

  11%  11  ثانوي

  82%  82  جامعي

  1%  1  تكوين مهني

  6%  6  معاهد متخصصة

 %100 100  المجموع

 

سنوات 

الخبرة 

  العملية

  18%  18  سنوات 5اقل من 

  37%  37  سنوات 10و 5بين 

  45%  45  سنة فما فوق 11

 100% 100  المجموع

نوع 

  المؤسسة

  76%  76  الوظيف العمومي

  24%  24  مؤسسة اقتصادية

  % 100  100  المجموع



للدراسةالإطار التطبيقي   

 

64 

  :أولا: التوزيع حسب الجنس

فقط  %23، مقابل %77يتبين من النتائج أن الذكور يشكلون الغالبية في عينة الدراسة بنسبة 

هذا التفاوت يشير إلى أن قطاع المؤسسات العمومية المستهدفة يغلب عليه الطابع الذكوري، وهو ما قد ، للإناث

  .للنساء االثقافة الإدارية السائدة التي قد تكون أقل جذبيكون نتيجة لطبيعة الوظائف المتوفرة أو 

  :: الفئة العمريةاثاني

سنة بـ  35–26، تليها فئة %54سنة بنسبة  45و 36 أغلب المشاركين تتراوح أعمارهم بين

، مما يدل على أن أغلب أفراد العينة في مرحلة مهنية ناضجة تسمح لهم بتقديم آراء واقعية حول الاتصال 30%

، مما يعكس ضعف انخراط الشباب %2لا تمثل سوى  سنة) 25الفئة الأصغر (أقل من في حين أن  ،لرقميا

  في هذا القطاع أو في المهام ذات العلاقة بالاتصال.

  :ثالثا: المستوى التعليمي

، ما يعزز من %82تظهر البيانات أن الأغلبية الساحقة من المشاركين يحملون شهادات جامعية بنسبة 

أما باقي  ،التي تم جمعها، كون العينة ذات خلفية معرفية تسمح بفهم تقنيات الاتصال الرقمييانات جودة الب

 %.18فهي تشكل نسبة بسيطة لا تتعدى مجتمعة  (ثانوي، معاهد، تكوين مهني)المستويات 

  :رابعا: سنوات الخبرة

يشير إلى رسوخهم في ا�ال المهني، ، مما سنة 11لديهم خبرة تفوق  %45أكثر من نصف العينة تقريبا 

خبرة، ما يعكس نضجا  سنوات 10إلى  5لديهم من  %37يضاف إليهم  ،وتراكم تجار�م داخل المؤسسات

  .مهنيا عاما لدى أغلب العينة، وهو ما يعد مؤشرا إيجابيا في قياس فعالية تطبيق تقنيات الاتصال الرقمي

  خامسا: نوع المؤسسة

 %24 لمن المشاركين يعملون في مؤسسات تابعة للوظيف العمومي، مقاب %76 أنتشير النتائج إلى 

هذا يعطي الطابع العام للدراسة بأ�ا متمركزة في القطاع العمومي، وهو قطاع  ،فقط في مؤسسات اقتصادية

ياق معروف بتفاوت تبنيه للتكنولوجيا، ما يمكن أن يعكس تحديات واقعية في التحول الرقمي داخل هذا الس

  .الإداري
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  استخدام المؤسسات لتقنيات الاتصال الرقمي ): يوضح مدى02الجدول رقم (

  النسبة المئوية   التكرار  استخدام تقنيات الاتصال الرقمي مدى

  %66  66  دائما

  %30  30  أحيانا

  %4  4  نادرا

 %100  100  المجموع

    

 صرّحوا أن المؤسسة تستخدم تقنيات الاتصال الرقمي في تواصلها مع الجمهور %66أغلب العينة 

فقط بين الحين والآخر، مما  %30بينما يستخدمها  ،عالي ومستمر لهذه الوسائل ، مما يشير إلى تبنبشكل دائم

فقط  %4في حين أن نسبة ، يشير إلى وجود تباين ملحوظ في وتيرة الاستخدام أو عدم استقرار في اعتمادها

على وجود حالات فردية من العزوف، ولا تمثل حالة شائعة ضمن العينة  أفادوا باستخدامها نادرا، ما يعد مؤشرا

  .المدروسة

يتضح من النتائج أن أغلب المشاركين يشعرون بأن مؤسسا�م تعتمد بشكل منتظم على تقنيات 

ر، وهذا يعكس تحولا ملحوظا نحو الرقمنة والانفتاح على الوسائل الاتصال الرقمي، خاصة في التعامل مع الجمهو 

تعكس وعيا مؤسسيا  ادائمالنسبة المرتفعة من الأفراد الذين اختاروا العامة، كما أن الحديثة في إدارة العلاقات 

لتعزيز  بأهمية دمج الوسائل الرقمية في التواصل، ليس فقط كقنوات للإرسال، بل كأدوات استراتيجية متزايدا

مما سبق يتم ، التفاعل والاستجابة السريعة مع الجمهور، وتسهيل الوصول إليه بطرق أكثر فاعلية وأقل تكلفة

يشير هذا إلى تحول جوهري في طبيعة ، تأكيد وجود توجه واضح نحو الرقمنة داخل المؤسسات العمومية الجزائرية

 نماذج أكثر تطورا تعتمد على التكنولوجيا الحديثة.إدارة العلاقات العامة، من الأساليب التقليدية إلى 

هذا الاعتماد المنتظم على تقنيات الاتصال الرقمي قد يكون مؤشرا على نضج السياسات الاتصالية لدى 

تمل أن يكون نتاجا لطبيعة العمل المعاصرة التي كما يح  ،بعض المؤسسات، ومدى اندماجها في البيئة الرقمية المتغيرة

تفرض تكاملا بين التكنولوجيا ومهام العلاقات العامة، مما يسهم في بناء صورة مؤسسية حديثة ومتفاعلة، وقادرة 

  على التكيف مع متطلبات العصر الرقمي. 
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يدل على تفاوت في مما قد  ،انادر أو  اأحيانمن جهة أخرى، نسبة من الأفراد يرون أن الاستخدام 

الاستراتيجية الرقمية بين المؤسسات أو غياب تدريب كاف للعاملين، أو حتى مقاومة للتغيير في بعض البيئات 

  .المهنية

التي بينت أن درجة استخدام ممارسي  أنسام عبابنهدراسة هذه النتائج تتقاطع مع ما توصلت إليه 

لمؤسسات الحكومية الأردنية كانت متوسطة (المتوسط الحسابي العلاقات العامة لتقنيات الاتصال الرقمي في ا

كما أن اعتماد وسائل مثل الفيسبوك   ،)، مع تأكيد أهمية هذه التقنيات في تعزيز فاعلية التواصل المؤسسي2.15

) يتوافق مع الاتجاه العام الظاهر في %47.7% و92.3والواتساب بشكل كبير في المؤسسات الأردنية (بنسبة 

  .ات هذه الدراسةبيان

إلى وجود تطبيق فعلي وفعال للعلاقات كريمة قلاعة دراسة حالة  أما على المستوى المحلي، فأشارت 

وهذا يدعم فكرة أن  ،العامة الرقمية، خاصة عبر الفيسبوك، مما ساعد في تحسين صورة المؤسسة لدى الجمهور

الإرسال، بل أيضا بتعزيز الصورة الذهنية وبناء علاقات الاستخدام العالي لتقنيات الاتصال الرقمي لا يرتبط فقط ب

  أكثر تفاعلية.

  ): يوضح أكثر تقنيات الاتصال الرقمي استخداما في المؤسسات03الجدول رقم (

  النسبة المئوية  التكرار    تقنيات الاتصال الرقمي

  %35.29  66  الموقع الرسمي للمؤسسة

  %37.97  71  البريد الإلكتروني

  %15.51  29  المهنيةالتطبيقات 

  %5.88  11  منصات البث المباشر

  %5.35  10  أخرى 

  %100  187  المجموع

يعد الوسيلة الأكثر استخداما في التواصل الرقمي داخل  البريد الإلكترونينتائج إلى أن التشير 

يليه في الأهمية  ،، مما يعكس اعتماده كأداة رئيسية في الاتصال الرسمي والمهني38%بنسبة  العمومية المؤسسات

، ما يدل على حرص المؤسسات على الحفاظ على حضور 35%بنسبة تفوق  الموقع الرسمي للمؤسسة

، ما قد يشير إلى ضعف في 15.5%لم تتجاوز  "التطبيقات المهنية"المقابل، فإن  وموثوق، فيإلكتروني ثابت 
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 أخرىفقط، في حين أن فئة  6%شكلت نسبة فقد  منصات البحثلـ بالنسبة  الداخلية، أماتبني الحلول الذكية 

، ما يشير إلى أن هذه الوسائل لا تحظى بنفس الأهمية أو الانتشار مقارنة بالبريد الإلكتروني 5.5%لم تتجاوز 

هذا الانخفاض إلى استخدامها في سياقات محددة أو لغياب وعي كاف بفاعليتها ضمن  ينسب قد ،والموقع الرسمي

  .، مما يعكس الحاجة إلى تطوير ثقافة رقمية أوسع تشمل تنويع أدوات الاتصالبيئة العمل المؤسسية

توضح النتائج أن البريد الإلكتروني والموقع الرسمي يحتلان الصدارة من حيث الاستخدام في قنوات   

ويظهر  ،التي تتمتع بمصداقية داخل بيئات العمل الرسمية الاتصال المؤسسي، وهو ما يدل على تفضيل الوسائل

، ذات الطابع الرسمي هذا التوجه نوعا من المحافظة المؤسساتية، حيث يتم التمسك بالأدوات الاتصالية الكلاسيكية

الرقمية الحديثة مثل التطبيقات التفاعلية ومنصات العمل  توفر خيارات تكنولوجية أحدث وتنوع البدائل رغم

طابع الرسمي للتواصل، خاصة في السياقات الإدارية أو الحكومية ويعكس هذا الميل رغبة في الحفاظ على ال ،التعاوني

 .التي تتطلب توثيقا واضحا وسجلا إلكترونيا للمراسلات

إلى عدة  يعود في المقابل، فإن الاستخدام المحدود للتطبيقات المهنية والمنصات التكنولوجية الحديثة قد

ؤسسات، أو نقص التكوين والتدريب في هذا ا�ال، إضافة ضعف البنية التحتية الرقمية في بعض الم :منها ،عوامل

ومن المحتمل أيضا أن بعض المؤسسات  ،إلى وجود ثقافة تنظيمية لا تزال تتعامل بحذر مع التغيير التكنولوجي

العمومية تواجه تحديات تتعلق بالتحول الرقمي، سواء من حيث التمويل أو من حيث الوعي القيادي بأهمية تنويع 

  ، كما يمكن تواجد فجوة رقمية بين مختلف المؤسسات العمومية أو قطاعا�ا.ات الاتصالأدو 

تشير هذه النتائج إلى أن المؤسسات تفضل الوسائل التقليدية مثل البريد الإلكتروني والموقع الرسمي، وهو 

اقع الإلكترونية كأداة التي أشارت إلى أهمية المو  دراسة باقر موسى جاسم ومحمد رافع لابدما يتفق مع نتائج 

التي  أنسام عبابنهدراسة  أيضا تدعم هذه النتائج ما ورد في ،جوهرية للتواصل مع الجمهور في الوزارات العراقي

أكدت استخدام وسائل مثل الفيسبوك والواتساب في التواصل الرقمي، لكن تظل بعض الأدوات مثل التطبيقات 

  .خاصة العمومية منها معظم المؤسسات المهنية منصات غير مستغلة بشكل كاف في
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  ): يوضح طبيعة المحتوى الذي تقدمه المؤسسات عبر الوسائط الرقمية04(رقم الجدول 

  النسبة المئوية  التكرار  طبيعة المحتوى

 %38.32  64  أخبار ونشرات إعلامية

  %22.75  38  إعلانات وترويج الخدمات

  %18.56  31  تفاعل مع استفسارات الجمهور

  %16.77  28  محتوى توعوي

  %3.59  6  أخرى

  %100  167  المجموع

  

الأخبار والنشرات  هو يتبين من الجدول أن أكثر أنواع المحتوى الذي تقدمه المؤسسة عبر الوسائط الرقمية

من إجمالي المحتوى، ما يشير إلى تركيز المؤسسة على نقل % 38.32، حيث شكل هذا النوع نسبة الإعلامية

، مما يبرز الجانب %22.75الإعلانات والترويج للخدمات بنسبة يليه محتوى  ،المعلومات والأحداث الرسمية

، وهو %18.56التفاعل مع استفسارات الجمهور بنسبة في المرتبة الثالثة جاء  ،التسويقي في الاتصال الرقمي

أما المحتوى التوعوي فجاء بنسبة  ،تفاعليةز العلاقة العز مؤشر جيد لكنه لا يزال دون المستوى المثالي الذي ي

هر أن المؤسسات لا تزال تعتمد ظهذا التوزيع ي، فقط3.59% لأخرى، بينما شكلت الفئات ا%16.77

زز العلاقات عبدرجة كبيرة على المحتوى التقليدي الإعلامي، مقابل نسبة أقل للمحتوى التفاعلي والتوعوي الذي ي

  .مع الجمهور

استمرارها في تبني نمط تقليدي أحادي الاتجاه في  اتالمحتوى الرقمي الذي تقدمه المؤسستعكس طبيعة 

التواصل، يتمثل في التركيز على بث المعلومات والأخبار أكثر من تعزيز التفاعل وبناء علاقات تواصلية حقيقية مع 
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لاتصال الحديثة من وظائفها هذا النهج يضعف القيمة التشاركية للمحتوى الرقمي، ويفرغ أدوات ا ،الجمهور

التفاعلية، ما يؤدي إلى تقديم محتوى ذي طابع رسمي ومجرد من الطابع الإنساني أو التثقيفي المطلوب في العصر 

والتوعية والتفاعل يعد مؤشرا على محدودية الرؤية الاتصالية (الأخبار) إن غياب التوازن بين أبعاد الإعلام  ،الرقمي

تركز على المشاركة الفعالة  ،الحاجة الماسة إلى تطوير استراتيجية محتوى أكثر شمولا وتفاعل داخل المؤسسة، ويؤكد

 وتعزيز العلاقة مع الجمهور من خلال محتوى متنوع، تفاعلي، وذو قيمة حقيقية.

يتجلى هذا النمط التقليدي بوضوح في النتائج، حيث كانت الغلبة للمحتوى الإخباري والمؤسسي، مع 

ظ في المواد التوعوية والمحتوى التفاعلي، ما يعني أن الجمهور لا يجد مساحة حقيقية للمشاركة أو ضعف ملحو 

  ات.التفاعل مع المؤسس

، التي أظهرت أن أنسام عبابنهدراسة يتماشى هذا التوجه في طبيعة المحتوى الرقمي مع ما توصلت إليه 

العامة تتركز في إرسال واستقبال المعلومات بشكل فوري، أبرز استخدامات تقنيات الاتصال الرقمي في العلاقات 

التفاعل مع استفسارات كما أن   ،وهو ما ينسجم مع النسبة المرتفعة للأخبار والنشرات الإعلامية في دراستك

حول أهمية شبكات  دراسة كريمة قلاعةيعكس ما أشارت إليه %، 18.56الذي جاء بنسبة  الجمهور

 .سين صورة المؤسسة والتواصل مع الزبائنالتواصل الاجتماعي في تح

 Cem Sefa Sutcu دراسةمن ناحية أخرى، انخفاض نسبة المحتوى التوعوي يعيدنا إلى نتائج 

، التي كشفت عن ضعف استثمار الخصائص التفاعلية والتثقيفية للإعلام Emel Karayel Bilbilو

ضا في مؤسستك التي لم توظف المحتوى التوعوي إلا الرقمي في بعض وكالات العلاقات العامة، وهو ما يظهر أي

 .بنسبة محدودة

، بما يعزز تنويع المحتوى الرقمي وتوجيهه نحو مزيد من التفاعل والتوعيةبالتالي، المؤسسة بحاجة إلى 

  .هاوموج اوظيفتها الاتصالية ويقوي علاقتها مع الجمهور، خاصة في ظل البيئة الرقمية التي تتطلب محتوى ديناميكي
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): يوضح أهداف المؤسسة من استخدام تقنيات الاتصال الرقمي في العلاقات 05(رقم الجدول 

  العامة

  النسبة المئوية  التكرار  أهداف المؤسسة

 %24.1  67  تحسين التواصل مع الجمهور

  %21.58  60  تعزيز صورة المؤسسة

  %24.46  68  نشر المعلومات بشكل آني

  %11.51  32  للاستفسارات تحسين سرعة الاستجابة

  %10.79  30  التفاعل مع الجمهور في الوقت الفعلي

  %6.47  18  زيادة عدد المتابعين أو الجمهور

  %1.08  3  أخرى

  %100  278  المجموع

  

توضح نتائج الجدول أن المؤسسة تستخدم الوسائط الرقمية لتحقيق مجموعـة مـن الأهـداف المتنوعـة، حيـث 

تحســــين التواصــــل مــــع يليــــه %، 24.46في المرتبـــة الأولى بنســــبة  بشــــكل آنــــي نشــــر المعلومــــاتجـــاء هــــدف 

كمــا   ،ممــا يعكــس اهتمــام المؤسســة بتــوفير محتــوى لحظــي يعــزز مــن العلاقــة مــع الجمهــور %،24.1بنســبة  الجمهــور

وهــو مؤشــر علــى ســعيها لبنــاء حضــور رقمــي قــوي يــدعم %، 21.58نســبة  تعزيــز صــورة المؤسســةاحتــل هــدف 

 .سمعتها

تحسين سرعة الاستجابة فجاءت بنسب أقل، مثل بالتفاعل المباشر أما الأهداف المتعلقة 

وهو ما %، 10.79بنسبة  والتفاعل مع الجمهور في الوقت الفعلي %،11.51بنسبة  للاستفسارات

زيادة ف في حين لم يحظ هد ،يشير إلى وجود مساحة لتطوير الجوانب التفاعلية في الاستراتيجية الرقمية للمؤسسة
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نسبة ضعيفة لم الخيارات الأخرى فقط، بينما سجلت % 6.47بأولوية كبيرة، حيث سجل  عدد المتابعين

  .ما يدل على وضوح الأهداف الرئيسية للمؤسسة لدى المشاركين%، 1.08تتجاوز 

، يتضح أ�ا تعتمد على الوسائط الرقمية بالأساس  اتمن خلال توزيع الأهداف الاتصالية للمؤسس

وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة، دون إعطاء الأهمية الكافية لبناء  ، نشر المعلوماتيلة لبث الرسائل الإعلاميةكوس

لخصائص الفضاء الرقمي، حيث  اهذا التوجه يظهر استغلالا انتقائي ،علاقات تفاعلية وطويلة الأمد مع الجمهور

أن المؤسسة �تم بسرعة نشر المعلومات أكثر من - يتم التركيز على السرعة والانتشار الآني للمعلومات أي 

  - اهتمامها ببناء تواصل فعال قائم على التفاعل والحوار مع الجمهور

تسعى لخلق حضور رقمي قوي من خلال المحتوى الإخباري والمعلوماتي، لكن  اتيبدو أن المؤسسكما 

، ما يضعف قدر�ا على خلق جمهور هذا الحضور يبقى سطحيا من حيث العمق العاطفي والتواصل الإنساني

من إشراك الجمهور فيها، يدل على غياب خطة تواصل  التركيز على مجرد إيصال الرسائل بدلا ،متفاعل ومخلص

 .حقيقية �تم بفهم احتياجات الجمهور، والتفاعل معه، وإشراكه في صياغة المحتوى الاتصالي

كافيا لزيادة معدلات التفاعل أو جذب المتابعين   ااهتمامكذلك، يظهر من النتائج أن المؤسسة لا تولي 

بشكل مستمر، مما يدل أن المؤسسة لا تستفيد بشكل كاف من المميزات التفاعلية والحيوية التي توفرها الوسائط 

تشير هذه الفجوة في استغلال الإمكانيات التفاعلية  ،والذي يعد من أهم مقومات البيئة الاتصالية الحديثةية، الرقم

إلى افتقار المنهجية الرقمية إلى نظرة شمولية تستوعب خصائص الوسائط الجديدة وتعيد ترتيب الأولويات بما يخدم 

  .بناء علاقة أكثر حيوية وواقعية مع الجمهور

يتوافق هذا التوجه العام للمؤسسة في اعتماد الوسائط الرقمية �دف تحسين التواصل ونشر المعلومات 

التي أبرزت أن ممارسي العلاقات العامة في المؤسسات  أنسام عبابنه،دراسة ا توصلت إليه بشكل آني مع م

الحكومية الأردنية يستخدمون هذه التقنيات بدرجة متوسطة، مع تركيز على إرسال واستقبال المعلومات بشكل 

، التي بينت أن ة قلاعةكريم دراسةكما تعزز هذه النتائج ما توصلت إليه   ،فوري وتوسيع الوصول إلى الجمهور

العلاقات العامة الرقمية تستخدم فعليا في المؤسسات الجزائرية، خاصة عبر شبكات التواصل، لتحقيق تواصل فعال 

من جهة أخرى، تشير محدودية التركيز على التفاعل الفوري وزيادة عدد  ،مع الجماهير وتحسين الصورة الذهنية

في تركيا، حيث تبين وجود ضعف في  Cem Sefa Sutcuدراسةورد في المتابعين، إلى تحديات مشا�ة لما 

استثمار الخصائص التفاعلية للوسائط الرقمية، مما يبرز الحاجة إلى تحسين التكامل التقني وتدريب الكوادر 

  .لاستغلال كافة إمكانيات الوسائط الرقمية الحديثة
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  في تحسين ممارسات العلاقات العامة): يوضح مساهمة تقنيات الاتصال الرقمي 06الجدول (

  النسبة المئوية  التكرار  مساهمة تقنيات الاتصال الرقمي

 %66  66  بشكل كبير

  %31  31  بشكل متوسط

  %3  3  بشكل ضعيف

  %100  100  المجموع

أظهرت النتائج أن غالبية المبحوثين يرون أن تقنيات الاتصال الرقمي كان لها تأثير كبير في تحسين 

مما يشير إلى إدراك  بشكل كبير، من المشاركين بأن هذا التأثير كان %66ممارسات العلاقات العامة، حيث أفاد 

فقط أفادوا بأنه  %3و بشكل متوسط،أن التأثير كان  %31بينما رأى  ،واسع لأهمية هذه الأدوات الحديثة

  ما يعكس وجود تفاوت محدود في مدى الاستفادة منها بين المؤسسات.بشكل ضعيف، 

 بشكل كبيرتظهر النتائج أن غالبية المشاركين يعتقدون أن استخدام تقنيات الاتصال الرقمي قد ساهم 

 هذه النسبة المرتفعة تعكس إدراكا ،%66في تحسين ممارسات العلاقات العامة داخل مؤسسا�م، وذلك بنسبة 

لدى الممارسين لأهمية التحول الرقمي في تعزيز فعالية الأداء الاتصالي، وتدل على أن  وقناعة واضحة متزايدا

فاعتماد المؤسسات على الوسائط الرقمية  ،في هيكلة العلاقات العامة الحديثة التكنولوجيا أصبحت عنصرا أساسيا

نشر الأخبار أو تبليغ المعلومات، بل أصبح يشمل بناء علاقات تفاعلية، تعزيز الصورة لم يعد يقتصر على 

 .الذهنية، وتوسيع نطاق الوصول إلى الجمهور

هذا التحول لا يمكن فصله عن التغيرات الواسعة التي فرضتها البيئة الرقمية، والتي تستدعي بالضرورة 

 ،التفاعل الفوري، وتوظيف المنصات الاجتماعية بشكل ديناميكيتطوير استراتيجيات اتصالية مرنة، تعتمد على 

فمعايير النجاح الاتصالي لم تعد تعتمد فقط على حجم الرسائل المرسلة، بل على مدى تجاوب الجمهور معها، 

  .وشعوره بالانخراط في العملية التواصلية
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، إلى أن بعض المؤسسات متوسطه من المشاركين، الذين صنفوا التأثير بأن %31في المقابل، يشير رأي 

هذا التفاوت في الرأي قد يعود إلى أسباب  ،قد لا تزال في مرحلة انتقالية، تحاول التأقلم مع متطلبات الرقمنة

متعددة، منها محدودية الإمكانيات التقنية، أو نقص التدريب في مجال استخدام أدوات الاتصال الرقمي، أو غياب 

 .هذه الوسائط ضمن البنية العامة للعمل المؤسسي خطة اتصالية واضحة تدمج

، فقد تعكس بيئات تنظيمية تعاني من مقاومة داخلية ضعيفاأما النسبة القليلة التي رأت أن التأثير كان 

للتغيير، أو لا تزال تعمل ضمن أنماط تقليدية لا تعطي الأولوية للتقنيات الحديثة، ربما بسبب ضعف البنية التحتية 

  .، أو غياب الوعي بأهمية هذه الوسائل في بناء علاقات عامة فعالةالرقمية

التي أظهرت أن استخدام تقنيات الاتصال  أنسام عبابنه، دراسةترتبط هذه النتائج بما توصلت إليه   

الرقمي في المؤسسات الحكومية الأردنية ساهم بدرجة متوسطة في تحسين الأداء الاتصالي، ما يعزز الرؤية بأن الأثر 

وعلى الصعيد المحلي، ، الإيجابي للتقنيات الرقمية يزداد كلما زادت قدرة المؤسسة على دمجها في أنشطتها الاتصالية

إلى نتائج مماثلة، حيث ساعدت تقنيات الاتصال الرقمي في تحسين صورة المؤسسة كريمة قلاعة دراسة  تشير 

وتعزيز تفاعلها مع جمهورها، خصوصا من خلال منصات التواصل الاجتماعي، ما يؤكد أن هذه الوسائل 

  .أصبحت ضرورة استراتيجية وليست خيارا إضافيا في بيئة العلاقات العامة المعاصرة

إلى أن تقنيات الاتصال الرقمي أصبحت أداة أساسية لتحسين ممارسات العلاقات العامة مما سبق نتوصل   

داخل المؤسسات، حيث ساهمت في رفع كفاءة التواصل المؤسسي وتعزيز التفاعل مع الجمهور بطرق أكثر مرونة 

مجها بشكل فعال ضمن كما أن مدى فاعلية هذه التقنيات يعتمد على قدرة المؤسسات على د  ،وتطورا

  .استراتيجيا�ا الاتصالية، مما يجعلها عنصرا استراتيجيا لا غنى عنه في البيئة الرقمية المعاصرة

  تحسن رضا الجمهور بعد استخدام التقنيات الرقمية ): يوضح07الجدول (

  النسبة المئوية  التكرار  تحسن رضا الجمهور

 %53  53  بشكل كبير

  %38  38  بشكل متوسط

  %9  9  بشكل ضعيف

  %100  100  المجموع
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بعد إدخال  االتحسن في رضا الجمهور كان كبير المشاركين أكدوا أن  من 53%تشير البيانات إلى أن 

رأوا أن التحسن كان  فقط9% ، ومتوسطاأن التحسن كان  38%تقنيات الاتصال الرقمي، بينما اعتبر 

  .لتأثير التقنيات الرقمية على العلاقة بين المؤسسة وجمهورها تعكس هذه الأرقام تقييما إيجابيا نسبيا .ضعيفا

من خلال تحليل هذه النتائج، يتبين أن تقنيات الاتصال الرقمي أسهمت بشكل واضح في تعزيز رضا 

الجمهور عن المؤسسات، وهو ما يتماشى مع التوجهات الحديثة في العلاقات العامة التي ترتكز على التفاعلية 

النسبة المرتفعة التي أشارت إلى تحسن كبير تدل على أن الرقمنة لم تعد مجرد  ،سرعة الوصول للمعلومةوالشفافية و 

 .وسيلة لنقل الرسائل، بل أصبحت أداة استراتيجية لبناء ثقة الجمهور وتعزيز الانطباع الإيجابي تجاه المؤسسة

رتبط بعوامل مثل كفاءة المحتوى ت عن تحسن متوسط، فقد تعكس تجارب متفاوتة تأما النسبة التي عبر 

بوجود مؤسسات لم  ،الرقمي، سرعة الاستجابة، أو درجة التفاعل، فيما يمكن تفسير نسبة التحسن الضعيف

 .تستثمر بعد الإمكانيات الكاملة للتقنيات الرقمية، أو ما تزال في بداية رحلتها نحو التكيف الرقمي

 Emel Karayelو Cem Sefa Sutcu دراسـة تـدعم هـذه النتيجـة مـا توصــلت إليـه

Bilbil  أن وكالات العلاقات العامة التركية التي اسـتثمرت في الوسـائط الرقميـة لاحظـت تحسـنا في جـودة التفاعـل

 مـع الجمهـور، رغــم التحـديات التقنيــة، ممـا يعــزز فكـرة أن الاســتخدام الكـفء لتقنيــات الاتصـال يــؤدي إلى رفـع رضــا

  المتلقين.

  في استخدام تقنيات الاتصال الرقمي اتضح التحديات التي تواجهها المؤسس): يو 08الجدول (

  النسبة المئوية  التكرار  تحديات استخدام تقنيات الاتصال الرقمي 

 %26.04  44  نقص الكفاءات البشرية المؤهلة

  %26.04  44  نقص الموارد المالية

  %28.4  48  عدم توفر البنية التحتية التكنولوجية

  %17.16  29  التغيير من قبل الإدارة والموظفينمقاومة 

  %2.37  4  أخرى

  %100  169  المجموع
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عدم توفر تشير النتائج إلى أن أبرز التحديات التي تواجه المؤسسة في استخدام الوسائط الرقمية تتمثل في 

التجهيزات الأساسية ، وهو ما يعكس خللا على مستوى %28.4، بنسبة بلغت البنية التحتية التكنولوجية

نقص و نقص الكفاءات البشرية المؤهلةكما جاء كل من   ،الضرورية لتفعيل الوسائط الرقمية بشكل فعال

مما يدل على أن التحديات التقنية تقترن أيضا بعوائق %، 26.04في المرتبة الثانية بنفس النسبة  المالية الموارد

، مما يعكس وجود %17.16 فقد شكلت نسبة الإدارة والموظفين مقاومة التغيير من قبلأما  ،بشرية وتمويلية

نسبة ضئيلة  أخرىفي المقابل، شكلت التحديات المصنفة تحت  ؛جوانب ثقافية وتنظيمية تحد من التحول الرقمي

  .، ما يدل على أن العوامل المذكورة أعلاه تمثل فعليا أبرز العوائق الأساسية أمام المؤسسة2.37%

في تفعيل الوسائط الرقمية لا تقتصر على الجانب ات ت إلى أن التحديات التي تواجه المؤسستشير المعطيا

 من الأبعاد المتداخلة، ما يجعل من معالجتها مسألة معقدة تتطلب تفكيراتشمل العديد التكنولوجي فحسب، بل 

المتخصصة، أو ضعف فالجانب البشري يعد من أبرز التحديات، إذ أن نقص الكفاءات  ،استراتيجيا عميقا

ويؤثر  ،المهارات الرقمية لدى بعض العاملين، يحد من القدرة على استخدام الوسائط الرقمية بشكل فعال واحترافي

ذلك بشكل مباشر على جودة المحتوى الرقمي وعلى فاعلية التفاعل مع الجمهور، لا سيما حين لا يتم توفير برامج 

 .تدريبية مستمرة تواكب تطورات ا�ال

أما الجانب المالي، فيكمن في محدودية الميزانيات المخصصة للتطوير التكنولوجي أو تحديث البنية الرقمية، 

وفي بعض الأحيان، تتردد المؤسسات في توجيه  ؛مما يعيق اقتناء البرمجيات المتطورة أو توظيف كوادر مؤهلة

ياب الوعي بقيمة العائد الاتصالي لهذا النوع من الاستثمار نحو الرقمنة بسبب أولويات تشغيلية أخرى أو بسبب غ

 .الاستثمار

على الصعيد الثقافي والتنظيمي، يبرز تحد آخر لا يقل أهمية، ويتمثل في طبيعة الثقافة المؤسسية نفسها؛ 

اد فبعض المؤسسات لا تزال تتبنى نمطا تقليديا في التواصل وتظهر مقاومة تجاه التغيير، ما يؤدي إلى بطء في اعتم

وهذا يرتبط غالبا بغياب قيادة مؤسسية  ،الوسائط الرقمية أو في تقبل الأساليب الجديدة في إدارة العلاقات العامة

 .مؤمنة بالتحول الرقمي أو بعدم توفر رؤية واضحة ومتكاملة لهذا التحول

من خلال من هذا المنطلق، فإن تجاوز هذه التحديات لا يمكن أن يتحقق من خلال حلول جزئية، بل 

بتأهيل العنصر البشري، وتطوير البنية التحتية التكنولوجية، وتوفير الدعم  �تم ومتناغمة،متكاملة  واستراتيجية رؤية

  .المالي، بالتوازي مع ترسيخ ثقافة تنظيمية مرنة ومحفزة على التغيير والابتكار في ا�ال الاتصالي
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أن العديد من الوزارات تفتقر إلى  حمد رافعباقر موسى جاسم وم الباحثين دراسةفمثلا أظهرت 

أساسيات التفاعل الرقمي على مواقعها الرسمية، كما أن غياب التحديث المنتظم وضعف الخدمات الرقمية 

 .يعكسان غياب بيئة تكنولوجية داعمة لممارسات العلاقات العامة

هذا التحدي تم  ،أمام التحول الرقمي امن جهة أخرى، يعتبر نقص الكفاءات البشرية المؤهلة عائقا كبير 

التي تناولت واقع وكالات العلاقات العامة في تركيا،  Karayelو Cem الباحثين دراسةالتأكيد عليه في 

حيث لوحظ أن أغلب الوكالات لا تملك أقساما متخصصة في تكنولوجيا المعلومات، وتلجأ غالبا إلى حلول 

ما يؤكد أن التدريب العملي والتأهيل التقني ما يزالان يشكلان  ،أكاديمي جيدفردية، رغم امتلاك العاملين لمستوى 

 .فجوة واضحة بين المهارات المطلوبة والتحول الرقمي الفعلي

ثقافيا وسلوكيا  اأما التحديات المتعلقة بمقاومة التغيير من قبل الإدارة أو الموظفين، فهي تعكس حاجز 

أهمية إدراك الممارسين لأهمية التكنولوجيا التي أكدت على  أنسام عبابنه الباحثة ةدراس هبينتمثلما أكثر منه تقنيا، 

الرقمية، لكنها في ذات الوقت كشفت أن مستوى الاستخدام بقي في الحدود المتوسطة، وهو ما قد يشير إلى 

  .تحفظ أو تردد في تقبل التغيير والتحول الرقمي الكامل

  بشرية مؤهلة في مجال الاتصال الرقميتوفر كفاءات ): يوضح 09الجدول (

  النسبة المئوية  التكرار  توفر الكفاءات البشرية

  %71  71  نعم

  %29  29  لا

  %100  100  المجموع

من المشاركين يعتقدون أن هناك كفاءات بشرية مؤهلة في  %71من النتائج، يظهر أن الغالبية العظمى 

هذا يعكس مستوى ، و فقط يرون أن الكفاءات غير متوفرة %29مجال الاتصال الرقمي داخل مؤسسا�م، بينما 

عال من التأهيل في المؤسسات، مما يدل على استثمار المؤسسات في تدريب وتأهيل موظفيها للتكيف مع 

  .التطورات الرقمية في مجال العلاقات العامة

في العلاقات العامة، كعامل  تؤكد النتائج أهمية وجود كفاءات بشرية مؤهلة وتوفير تدريب مستمر للعاملين

فالتطور التكنولوجي المستمر  ،أساسي ومحوري في نجاح استخدام تقنيات الاتصال الرقمي داخل المؤسسات

لا يمكن تحقيقها إلا من خلال موارد  والتكيف،مهارات تقنية متطورة، ومرونة في التعلم و يتطلب مواكبة معرفية 
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 ،ل الفعال مع الوسائط الرقمية وتطويعها لخدمة الأهداف الاتصالية للمؤسسةبشرية مدربة تملك القدرة على التعام

ومن دون هذه الكفاءات، يصعب ضمان استدامة الأداء الرقمي أو تحقيق الاستفادة القصوى من الإمكانيات 

ؤسسات التي لا ، كما قد يؤدي ذلك إلى فجوات في الأداء الرقمي، خاصة في المالتي تتيحها البيئة الرقمية المعاصرة

  تواكب التحديثات التقنية بشكل منتظم.

 Emel Karayelو Cem Sefa Sutcu الباحثين دراسةهذا يتوافق مع ما ذكرته 

Bilbil حيث وجد الباحثان أن معظم الوكالات في تركيا لديها موظفين مؤهلين أكاديميا ويخضعون للتدريب ،

تشير إلى أهمية التدريب الكافي  أنسام عبابنه الباحثة راسةدكما أن ،  المستمر على تقنيات الإعلام الجديد

لممارسي العلاقات العامة لتعزيز استخدام التقنيات الرقمية في المؤسسات، ما يعزز أهمية توفير الكفاءات البشرية في 

 .هذا ا�ال

على أن بعض المواقع الإلكترونية للوزارات العراقية  باقر موسى جاسم الباحث دراسةلكن مع ذلك، تبرز 

تفتقر إلى التجديد الدوري والاهتمام الكافي بمتابعة التطورات الرقمية، مما قد يشير إلى فجوة في الكفاءات البشرية 

  .وهذا يعكس أهمية تعزيز التدريب المستمر لضمان التفاعل الفعال ،في بعض المؤسسات

 قي الموظفين تدريبا أو دورات في مجال الاتصال الرقمي): يوضح تل10الجدول (

  النسبة المئوية   التكرار  تلقي الموظفين للدورات التدريبية

  %10  10  دائما

  %42  42  أحيانا

  %48  48  نادرا

  %100  100  المجموع

تشير نتائج الجدول إلى أن أغلب الموظفين لا يتلقون تدريبا منتظما في الاتصال الرقمي، حيث أفاد 

يحظون  %10، بينما فقط أحياناقالوا إ�م يتلقو�ا  %42ما يحصلون على دورات، مقابل  انادر بأ�م  48%

  .، ما يعكس ضعف الاستثمار في تطوير المهارات الرقمية للموظفيندائمبتدريب 

تظهر المعطيات وجود فجوة واضحة بين توفر الكفاءات البشرية داخل المؤسسات من جهة، واستدامة 

تطوير مهارا�م من جهة أخرى، حيث لا يكفي وجود موظفين مؤهلين ومجهزين بأساسيات العمل، بدون دعمهم 

فغياب هذه البرامج  ،تصال الرقميثة تواكب التغيرات السريعة والمتجددة في تقنيات الادببرامج تدريبية مستمرة ومح
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حقيقيا أمام قدرة الموظفين على التكيف الفعال مع الأدوات الرقمية  قاالتدريبية المنظمة والمنتظمة يشكل عائ

 ،الجديدة، مما يؤدي إلى تراجع في جودة الأداء الاتصالي وانخفاض فرص الابتكار في طرق التواصل مع الجمهور

 تعي أهمية الاستثمار في تدريب دائم ومتواصل للعاملين لديها، تحقق نتائج إيجابية بالمقابل، المؤسسات التي

ملموسة في تحسين التفاعل الرقمي، وتعزيز فعالية ممارسات العلاقات العامة، مما يعكس توازنا بين التكنولوجيا 

  .والكفاءة البشرية يضمن استمرارية النجاح في بيئة رقمية ديناميكية ومتغيرة

إلى أن غياب البرامج التدريبية المنتظمة يعد  تحيث أشار  ،أنسام عبابنه الباحثة دراسةهذا ما أكدته 

وعلى النقيض،  ؛من أكبر التحديات التي تواجه ممارسي العلاقات العامة في التكيف مع أدوات الاتصال الرقمي

لموظفيها استطاعت تحقيق  االمؤسسات التي توفر تدريبا مستمر  أنSutcu & Bilbilدراسة الباحثين نجد في 

  .تفاعل رقمي فعال وتحسين علاقتها بالجمهور

في التكوين المتعلق بالاتصال الرقمي بين ندوات داخلية، ودورات تكوينية المبحوثين  تنوعت تجاربكما 

استخدام الوسائط الرقمية وتقنيات الإعلام تطبيقية ونظرية، تدريبات مستمرة �دف إلى تطوير مهارا�م في 

وأشار عدد منهم إلى أهمية هذه الدورات في تعزيز قدرا�م على إدارة صفحات المؤسسات الرسمية على  ،الحديثة

كما برزت   ،شبكات التواصل الاجتماعي، مما ساهم في تحسين التفاعل مع الجمهور ورفع كفاءة التواصل المؤسسي

ن في مجال الأمن السيبراني لحماية الأنظمة المعلوماتية، وهو جانب لم تغفله المؤسسات التي �تم الحاجة إلى التكوي

وفي المقابل، لاحظ بعض المشاركين وجود نقص في البرامج التدريبية المنتظمة، وتأثير مقاومة  ؛بالتطوير الرقمي

ير المهارات ومواكبة التطورات السريعة في تقنيات التغيير على فعالية التكوين، مما يؤكد ضرورة توفير دعم أكبر لتطو 

  .الاتصال الرقمي

  ): يوضح مستوى الخبرة الرقمية لدى العاملين في المؤسسة11الجدول (

  النسبة المئوية   التكرار  مستوى الخبرة الرقمية

  %25  25  ضعيف

  %67  67  متوسط

  %8  8  جيد

  %100  100  المجموع
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، مما يشير %67بنسبة  متوسطةأظهرت البيانات أن الغالبية العظمى من العاملين يتمتعون بخبرة رقمية   

في الخبرة الرقمية،  ضعففقط يعانون من  %25في المقابل،  ؛إلى مستوى مقبول من الإلمام بالتقنيات الرقمية

ما يعكس محدودية الكفاءات الرقمية المتقدمة داخل  %،8سوى  جيدةبينما لا يتجاوز من يمتلكون خبرة 

  .المؤسسة

تضم نسبة كبيرة من الموظفين الذين يمتلكون خبرة متوسطة في ا�ال الرقمي، ات تظهر النتائج أن المؤسس

وجود هذه ف ،مما يشكل فرصة ثمينة لتحسين الأداء وتعزيز القدرات من خلال برامج تدريبية مستمرة ومكثفة

الكبيرة من الموظفين ذوي الخبرة المتوسطة يشير إلى وجود قاعدة يمكن البناء عليها وتطويرها بفعالية، لكنه  الشريحة

النسبة الضئيلة من الموظفين ذوي الخبرة  واحترافية، أمابحاجة إلى دعم متواصل وإعادة تأهيل ليصبح أكثر تميزا 

ل كفاءات رقمية عالية المستوى، تتمتع برؤية مبتكرة وروح الجيدة، فهي تبرز الحاجة الملحة إلى استقطاب أو تأهي

 .إبداعية قادرة على دفع المؤسسة نحو آفاق جديدة في مجال الاتصال الرقمي

تؤكد هذه النتائج بوضوح على أهمية الاستثمار في تطوير الكفاءات الرقمية داخل المؤسسات، ليس فقط 

 ،ص، بل أيضا من خلال بناء بيئة محفزة تدعم التعلم والتجديدعبر توفير التدريب المستمر والتأهيل المتخص

فامتلاك المعرفة الرقمية وحده لا يكفي، بل يجب أن يكون مصحوبا بتطوير دائم ومواكبة مستمرة للتغيرات 

، إن هذه العملية المتكاملة تضمن للمؤسسة تميزها في التواصل المؤسسي ،المتسارعة في عالم التكنولوجيا والاتصال

  .وتعزز قدر�ا على التفاعل الحيوي مع الجمهور

 ): الجدول العلاقة بين سنوات الخبرة المهنية ومستوى الخبرة الرقمية لدى المبحوثين12الجدول (

 المجموع مستوى الخبرة الرقمية  

 جيد متوسط ضعيف

  

  

سنوات 

 الخبرة

اقل من خمس 

 سنوات

 16 5 11 0  تكرار

 100% 31.3% 68.8% 0%  النسبة

سنوات  5بين 

 سنوات 10و

 37 10 23 4  التكرار

 100% 27% 62.2% 10.8%  النسبة

 46 10 33 3  التكرار سنة فما فوق 11
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 100% 21.7% 71.7% 6.5%  النسبة

 99 25 67 7  التكرار  المجموع

 100% 25.3% 67.7% 7.1%  النسبة

  

بغض النظر  متوسط من الخبرة الرقميةيظهر الجدول أن الغالبية العظمى من المبحوثين يتمتعون بمستوى 

 ،)100مبحوث من أصل  67% من إجمالي العينة (67.7عن عدد سنوات خبر�م، حيث يمثل هذا المستوى 

هو الأقل  الضعيف %، بينما كان المستوى25.3، فقد حصل على نسبة أقل نسبيا بلغت الجيدأما المستوى 

هذا يشير إلى أن هناك وعيا واستخداما معقولا للتقنيات الرقمية بين العاملين، مع  ،% فقط7.1انتشارا بنسبة 

 .تفاوت بسيط مرتبط بسنوات الخبرة

أقل من خمس عند التعمق أكثر، نلاحظ أن أعلى نسبة من المستوى الجيد في الخبرة الرقمية تتركز في فئة 

، ما يشير إلى أن الداخلين الجدد للمجال يمتلكون كفاءة رقمية جيدة نسبيا، ربما بسبب (31.3%) سنوات

سجلت أعلى  سنة فما فوق 11في المقابل، فإن فئة  ؛دراستهم الحديثة أو اطلاعهم الأوسع على الأدوات الرقمية

قد يعزى إلى اعتمادهم %)، مما 21.7%)، وأقل نسبة في المستوى الجيد (71.7نسبة في المستوى المتوسط (

 .الأكبر على الأساليب التقليدية أو عدم التحديث المستمر لمهارا�م الرقمية

تشــير هـــذه النتــائج مجتمعـــة إلى أن العلاقـــة بــين عـــدد ســـنوات الخــبرة ومســـتوى الخـــبرة الرقميــة ليســـت علاقـــة 

البيئـــة التكنولوجيـــة داخـــل المؤسســـة،  خطيـــة أو طرديـــة، وإنمـــا تتـــأثر بعوامـــل متعـــددة مثـــل الســـن، الخلفيـــة الأكاديميـــة،

وعليـــه، فـــإن المؤسســـات مطالبـــة بوضـــع بـــرامج تـــدريب رقميـــة مرنـــة تراعـــي تبـــاين  ؛ومـــدى تـــوفر فـــرص التطـــوير المهـــني

  .الاحتياجات بين الفئات المختلفة من الموظفين، لضمان تحقيق تحول رقمي شامل وعادل وفعال

سـنوات الخـبرة ومسـتوى الخـبرة الرقميـة، حيـث يظهـر أن من خلال هذا الجـدول، نلاحـظ وجـود علاقـة بـين 

الأفـــراد ذوي الخـــبرة الأقـــل مـــن خمـــس ســـنوات يميلـــون بشـــكل عـــام إلى امـــتلاك مســـتوى متوســـط أو جيـــد مـــن الخـــبرة 

الرقميــة، مــع غيــاب أي تمثيــل لمســتوى ضــعيف في هــذه الفئــة، مــا قــد يشــير إلى أن الجيــل الجديــد مــن العــاملين يمتلــك 

 .قوى نتيجة لتكوينهم الأكاديمي والتقني في بيئة رقمية منذ البدايةخلفية رقمية أ

أما الأفراد الذين تتراوح خبر�م بين خمس وعشر سنوات، فتتوزع مستويا�م الرقمية بين المستويات الثلاثـة، 

ورت ولكـــن الأغلبيـــة لا تـــزال ضـــمن المســـتوى المتوســـط، ممـــا يـــدل علـــى وجـــود مـــزيج مـــن الكفـــاءات الرقميـــة الـــتي تطـــ

 .تدريجيا حسب الحاجة والاندماج في التحول الرقمي خلال مسارهم المهني
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ســـنة)، فإننـــا نلحــــظ رغـــم تقـــدمهم في المســـار المهــــني،  11بالنســـبة للفئـــة ذات الخـــبرة الطويلـــة (أكثــــر مـــن 

مـا يمكـن احتفاظ عدد معتبر منهم بمستوى متوسط من الخبرة الرقمية، مع قلة نسـبية في المسـتويين الجيـد والضـعيف، 

تفسيره بأن العديد منهم اضطروا إلى التكيف مع التحـولات الرقميـة المتسـارعة، فطـوروا مهـارا�م الرقميـة بمـا يتناسـب 

مع متطلبات العمـل، لكـن دون أن يصـل أغلـبهم إلى مرحلـة الإتقـان العـالي، ربمـا بسـبب افتقـاد التـدريب المكثـف أو 

 .داية مسير�معدم التعرض المباشر للتقنيات الحديثة في ب

في الخـبرة الرقميـة،  المتوسـطبشكل عام، يمكن القول إن هناك ميلا عاما لدى جميـع الفئـات نحـو المسـتوى 

مــع تفـــاوت ملحـــوظ في تـــوزع المســـتويات الأخـــرى حســـب مـــدة الخـــبرة، مـــا يعكـــس أهميـــة التـــدريب المســـتمر وتكـــافؤ 

  .الفرص الرقمية لجميع الأجيال داخل المؤسسات

  

): يوضح أهم المهارات التي يجب أن تتوفر في الكوادر البشرية العاملة في مجال الاتصال 13الجدول (

  الرقمي

  النسبة المئوية  التكرار  مهارات الاتصال الرقمي

 %22.95  67  إدارة صفحات التواصل الاجتماعي

  %25.34  74  تحليل البيانات الرقمية

  %14.73  43  تصميم المحتوى الرقمي

  %25  73  التقنيات الرقمية الحديثةالتحكم في 

  %11.99  35  إدارة الأزمات إعلاميا

  %100  292  المجموع

  

يتضح من الجدول أن عدد المهارات الرقمية التي تم قياسها بلغ خمس مهارات رئيسية، حيث تم توزيع 

تحليل البيانات جاءت مهارة  ،التكرارات والنسب المئوية بشكل يعكس تفاوتا في درجة امتلاك المبحوثين لها

بنسبة  التحكم في التقنيات الرقمية الحديثةتليها مباشرة مهارة %، 25.34في المرتبة الأولى بنسبة الرقمية 

إدارة في المقابل، حلت  ؛ما يدل على وجود تركيز كبير من الممارسين على المهارات التقنية التحليلية %،25
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، وهي نسبة منخفضة قد تشير إلى ضعف في الجانب %11.99في المرتبة الأخيرة بنسبة  الأزمات إعلاميا

مما %، 22.95فقد سجلت نسبة  إدارة صفحات التواصل الاجتماعيأما  ،الاستراتيجي لدى الممارسين

سبة سجلت ن تصميم المحتوى الرقمييعكس أهمية هذه المهارة في بيئة العلاقات العامة الرقمية، في حين أن 

  .%14.73متوسطة بلغت 

تشير هذه النتائج إلى أن ممارسي العلاقات العامة يركزون بشكل كبير على المهارات التقنية التي تسهم في 

تفعيل دورهم في البيئة الرقمية، مثل تحليل البيانات والتحكم في التقنيات الرقمية، مما يعكس وعيا بأهمية أدوات 

لكن في المقابل، يلاحظ ضعف واضح في  ؛داء ورفع جودة الاتصال مع الجمهورالتحليل والتقنية في تحسين الأ

الجوانب الإبداعية والاستراتيجية، مثل تصميم المحتوى وإدارة الأزمات، ما قد يؤثر على تكامل الأداء الاتصالي في 

 .حالات الطوارئ أو عند التعامل مع الرأي العام

التي أشارت إلى أن ممارسي العلاقات العامة  أنسام عبابنه الباحثة دراسةنجد توافقا مع ما توصلت إليه 

في المؤسسات الحكومية الأردنية يستخدمون تقنيات الاتصال الرقمي بدرجة متوسطة مع تركيز على الوظائف 

 Cem Sefa Sutcuدراسة الباحثين كما تتفق النتائج مع ما ورد في   ،التقنية أكثر من الاستراتيجية

، حيث أظهرت أن شركات العلاقات العامة في تركيا تفتقر إلى أقسام Emel Karayel Bilbilو

متخصصة بتكنولوجيا المعلومات، ما ينعكس في استخدام محدود للأدوات المتقدمة مثل إدارة الأزمات أو أدوات 

ول تركيز مؤسسة سونلغاز ح قلاعة الباحثة كريمةوتدعم هذه الفجوة أيضا ما أشارت إليه دراسة  ،المراقبة الرقمية

على وسائل التواصل دون التطرق العميق لإدارة الأزمات أو تصميم المحتوى، ما يبرز حاجة المؤسسات لتأهيل  

  .كوادرها في الجوانب الاستراتيجية والإبداعية إلى جانب التقنية

 سسات): يوضح أثر نقص الكفاءات الرقمية على تطور العلاقات العامة في المؤ 14الجدول(

  النسبة المئوية  التكرار  أثر نقص الكفاءات الرقمية

  89%  89  نعم

  11%  11  لا

  %100  100  المجموع
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من المبحوثين أكدوا وجود أثر لنقص الكفاءات الرقمية على تطور  %89أظهرت نتائج الجدول أن 

هذه النسبة العالية تدل بشكل واضح  ،يرون عكس ذلك %11العلاقات العامة في المؤسسة، في حين فقط 

  .على أن غياب المهارات الرقمية يمثل عائقا حقيقيا أمام تقدم أداء العلاقات العامة وتطورها

إلى وجود وعي مؤسسي متزايد بأهمية و ز هذه النتائج أهمية التحول الرقمي في أداء العلاقات العامة، بر ت

العامة وتوسيع نطاقها، خاصة في ظل الانتقال نحو بيئات اتصال رقمية المهارات الرقمية في دعم أنشطة العلاقات 

  .تعتمد على التكنولوجيا الحديثة

هذا الوعي المؤسسي لا يكفي وحده لتحقيق التحول الرقمي الكامل، إذ لا تزال هناك فإن مع ذلك، 

 ،داخل بعض المؤسسات فجوات واضحة تتعلق بضعف التدريب المستمر ومحدودية الكفاءات الرقمية المتقدمة

وهذا يؤكد أن التحول الرقمي الفعال يتطلب استثمارا حقيقيا في تنمية المهارات، وتوفير بيئة داعمة للتطوير المهني 

  .والتقني، لضمان تحقيق تواصل رقمي أكثر احترافية وابتكارا

التي أوضحت أن استخدام تقنيات الاتصال الرقمي في  أنسام عبابنه الباحثة دراسةما أكدته  هذا

 دراسةكما دعمت ،  المؤسسات الحكومية الأردنية لا يزال في مستوى متوسط، بسبب محدودية التكوين الرقمي

هذه النتيجة من خلال إبرازها لأثر العلاقات العامة الرقمية في تحسين الصورة الذهنية  كريمة قلاعة الباحثة

 .سونلغاز، مشيرة إلى أن توفر الكفاءات الرقمية يعد شرطا أساسيا للنجاح للمؤسسات مثل

ت أن رغم استخدام الوسائل الرقمية في وكالات ن، فقد بيSutcu & Bilbilدراسة الباحثين أما 

ء العلاقات العامة بتركيا، إلا أن هناك نقصا في أقسام تكنولوجيا المعلومات والتدريب المهني، مما يعرقل الأدا

  .الكامل للعلاقات العامة في البيئة الرقمية

فإن نقص الكفاءات الرقمية في المؤسسات يعد من أبرز العوائق التي تحد من من خلال ما فسره المبحوثين 

فعالية العلاقات العامة، إذ أشار عدد معتبر منهم إلى أن هذا النقص ينعكس سلبا على سرعة تبادل المعلومات، 

في الاتصال  ا حاسملافي الوصول إلى الجمهور، خاصة في ظل زمن باتت السرعة فيه عام مما يؤدي إلى بطء

وقد أرجع المشاركون هذا الضعف إلى غياب التكوينات والتدريبات المنتظمة، وعدم توفر بيئة رقمية ، المؤسس

 .داعمة تساعد على تطوير الأداء المهني

تخلف عن ركب الرقمنة يعيق العمل المؤسساتي، حيث أن عدم مواكبة العصر وال همأكد العديد منكما 

تصبح المؤسسة عاجزة عن التواصل الفعال مع جمهورها، وتفقد القدرة على إدارة صفحا�ا الرقمية بشكل احترافي، 
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كما أشار البعض إلى أن   ،مما يؤدي أحيانا إلى تشويه صور�ا نتيجة التأخر في الرد أو سوء التعامل مع المعلومات

النقص يؤدي إلى صعوبة في التنسيق بين الموظفين، ضعف التواصل الداخلي، وضياع الوقت والجهد في أعمال   هذا

 .كان يمكن إنجازها بوسائل رقمية متطورة

في هذا السياق، نبه المبحوثون إلى أن المؤسسات التي لا تستثمر في تنمية الكفاءات الرقمية، تعاني من 

التأقلم مع التحولات التكنولوجية، مما يضعف حضورها الرقمي ويجعلها أقل قدرة بطء في الأداء، وصعوبات في 

وقد شدد البعض على ضرورة توفير دورات تكوينية دورية،  ،على التفاعل مع الأزمات أو تحليل بيانات الجمهور

  .الية علاقا�ا العامةمعتبرين أن الكفاءة الرقمية لم تعد رفاهية، بل شرط أساسي لتحسين صورة المؤسسة وتعزيز فع

  

  

  

  

  : يوضح مستوى التفاعل الرقمي بين المؤسسات والجمهور)15الجدول (

  النسبة المئوية  التكرار  مستوى التفاعل الرقمي

  %33  33  جيد

  %51  51  متوسط

  %16  16  ضعيف

  %100  100  المجموع

  

يرون أن مستوى التفاعل الرقمي بين المؤسسة وجمهورها 51% يتضح من الجدول أن أغلبية المشاركين

هذه النتائج تكشف عن وجود فجوة ، ضعيففقط يصفونه بأنه  16%، ويدجأنه  33%، بينما يرى توسطم

  .واضحة بين ما يفترض أن تكون عليه المؤسسات من تفاعل رقمي فعال، وما هو قائم فعليا على أرض الواقع
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التفاعل موجود، لكنه لا يزال يحتاج إلى تطوير وتحسين ليرتقي لمستوى التفاعل يعني أن هناك نوعا من 

الأرقام تعكس وجود فجوة في التواصل الرقمي الفعال، وتشير إلى أن المؤسسة لم تصل أي هذه ، الجيد أو الممتاز

  .نها من التفاعل التلقائي والمستمر مع جمهورهايمك بعد إلى مستوى النضج الرقمي الذي

، التي أوضحت أن مواقع الوزارات العراقية باقر موسى جاسم الباحث دراسةهذا يتماشى مع ما أوردته 

تعاني من ضعف كبير في التفاعل، حيث يقتصر النشاط على النشر دون تفاعل فعلي مع الجمهور، مما ينعكس 

  .على بناء الثقة والشفافية اسلب

هذه النتيجة، إذ تشير إلى أن مؤسسات  Sutcu & Bilbilالباحثين  دراسةمن جهة أخرى، تعزز 

العلاقات العامة في تركيا تستخدم الوسائل الرقمية، لكنها لا توظفها بالشكل التفاعلي المطلوب نتيجة نقص 

السائد في تفاعل الجمهور مع هذه  المتوسطالتدريب والكفاءات في أقسام التكنولوجيا، وهو ما يفسر المستوى 

  .المؤسسات

تبرز الحاجة الملحة لتطوير ثقافة التفاعل الرقمي داخل المؤسسات، ليس فقط كخيار تقني بل  بق، مما س

التفاعل الرقمي الفعال لم يعد مجرد ترف، بل هو  ،كعنصر جوهري في بناء علاقة حقيقية ومستدامة مع الجمهور

بالتواصل الشفاف والمباشر، مما يتطلب مقياس لمدى نضج المؤسسة في بيئة الاتصال الحديثة، ويعكس التزامها 

  .إعادة نظر في استراتيجيا�ا الرقمية وتبني منهج أكثر تفاعلية وإنسانية في علاقتها مع جمهورها

  ): يوضح أكثر الوسائط الرقمية فعالية في التفاعل مع الجمهور16الجدول (

  النسبة المئوية  التكرار  الوسائط الرقمية

 %27.54  46  البريد الإلكتروني

  %52.69  88  شبكات التواصل الاجتماعي مثل: فيسبوك...

  %18.56  31  التطبيقات

  %1.2  2  أخرى

  %100  167  المجموع
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وغيره من  شبكات التواصل الاجتماعي مثل فيسبوكنتائج، نلاحظ أن وسيلة المن خلال تحليل 

وهو ما يعكس %، 52.69جاءت في المرتبة الأولى من حيث الفعالية في التفاعل مع الجمهور بنسبة  الشبكات

في المرتبة الثانية جاء  ،كبيرا على هذه الوسائط من قبل المؤسسات أو الممارسين في مجال العلاقات العامة اعتمادا

دم كوسيلة رسمية وفعالة رغم التغيرات مما يشير إلى أنه لا يزال يستخ %،27.54بنسبة  البريد الإلكتروني

بنسبة ضئيلة جدا  فئة أخرىبينما جاءت  %،18.56فقد حصلت على نسبة  التطبيقاتأما  ،الرقمية السريعة

  .ما يدل على أن الخيارات خارج الوسائط التقليدية لا تزال غير معتمدة بشكل ملحوظ %،1.2بلغت 

تواصل الاجتماعي كوسيط رقمي أساسي للتفاعل مع تظهر النتائج اعتمادا كبيرا على شبكات ال

هذا ينسب  ،الجمهور، وهو أمر طبيعي في ظل التحول نحو الإعلام التفاعلي والانتشار الواسع لهذه الشبكات

فوريا وتفاعليا مع الجمهور، كما أ�ا توفر خصائص مثل  التوجه إلى طبيعة هذه الوسائط التي تتيح تواصلا

ومع ذلك، فإن استمرار  ؛ات، والبث المباشر، ما يسهل بناء علاقة متواصلة وحيوية مع المتلقينالتعليقات، المشارك

استخدام البريد الإلكتروني بنسبة معتبرة يظهر أن هناك توازنا بين الوسائل التقليدية والحديثة، خاصة في التواصل 

 .الرسمي أو الداخلي

التي بينت أن مؤسسة سونلغاز تعتمد بشكل  كريمة قلاعة  الباحثة دراسةنلاحظ توافقا مع ما أوردته 

رئيسي على وسائل التواصل الاجتماعي للتفاعل مع الجمهور، وهو ما يشير إلى اتجاه عام لدى المؤسسات 

 & Sutcuدراسة الباحثين كما تتماشى النتائج مع ما ذكرته   ،الجزائرية للاعتماد على هذه المنصات

Bilbil ، ضعف في استخدام الوسائط الرقمية التخصصية كالتطبيقات، ما يدعم أيضا النتائج أشير إلى بحيث

  .الحالية التي أظهرت نسب استخدام أقل للتطبيقات

 ): يوضح تقدير تفاعل الجمهور مع المحتوى الرقمي للمؤسسات17الجدول (

  النسبة المئوية  التكرار  تقدير تفاعل الجمهور

  %21  21  مرتفع

  %58  58  متوسط

  %14  14  منخفض

  %7  7  منعدم

  %100  100  المجموع
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من عينة الموظفين يرون أن تفاعل الجمهور مع المحتوى الرقمي للمؤسسة كان  58%يظهر الجدول أن 

، منخفضاأن التفاعل كان  14%من جهة أخرى، اعتبر  ا؛مرتفعإن التفاعل كان  21%، بينما قال متوسطا

هذه الأرقام تشير إلى أن أغلب المؤسسات تحقق استجابة متوسطة من  ا،منعدمفقط أفادوا بأنه كان  7%و

جمهورها الرقمي، مع وجود نسبة جيدة تشعر بأن المحتوى يلقى صدى قوي، لكن لا تزال شريحة ملحوظة تواجه 

  .صعوبة في جذب انتباه الجمهور الرقمي

تشير نتائج الجدول إلى أن المؤسسات تعتمد على محتوى رقمي لا يحقق دائما التفاعل المطلوب من 

، توقعات الجمهور الرقمي الحديثو طبيعة المحتوى الرقميالجمهور، وهو ما يعكس فجوة محتملة بين 

يقدم في الأوقات  يوضح أن الجمهور قد لا يجد المحتوى جذابا، أو أنه لاتفاوت كبير بين النتائج فوجود 

  .والأساليب الملائمة

أن الاستخدام الفعال لصفحات  كريمة قلاعة على مؤسسة سونلغاز  الباحثة دراسةهذا ما أشارت إليه 

أسهم في رفع مستوى التفاعل وتحسين الصورة المؤسسية، وهو ما يتوافق مع  (مثل فيسبوك)التواصل الاجتماعي 

  .ويبرز أهمية جودة المحتوى وطريقة عرضه الذين رأوا تفاعلا مرتفعا، %21 ال

هذه النتائج عند ملاحظة أن نقص أدوات  Sutcu & Bilbilدراسة الباحثين أخيرا، تدعم 

المراقبة الرقمية وغياب التدريب الكافي يؤدي إلى تفاعل متوسط إلى منخفض، رغم توفر قنوات النشر، مما يؤكد 

  .إبداعا واستثمارا في قدرات الكوادر الرقميةالحاجة إلى استراتيجيات محتوى أكثر 

ظهر أن جودة المحتوى الرقمي وأسلوب تقديمه أصبحتا محورا أساسيا في نجاح التواصل الرقمي، من هنا ي

حيث لم يعد كافيا امتلاك قنوات رقمية نشطة، بل يجب أن يكون المحتوى جذابا، متجددا، ويستجيب لتوقعات 

ز من عز ويبرز ذلك أهمية الانتقال من مجرد النشر إلى خلق محتوى إبداعي، مدروس، وتفاعلي ي ،الجمهور الحديث

 .حضور المؤسسة الرقمي، ويبني علاقة حقيقية ومستدامة مع جمهورها في ظل بيئة رقمية متغيرة وسريعة الإيقاع

 هوريوضح الجدول العلاقة بين نوع المؤسسة ومستوى التفاعل مع الجم): 18الجدول (

 المجموع نوع المؤسسة 

وظيف 

 عمومي

مؤسسة 

 اقتصادية
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مستوى التفاعل بين 

والجمهور  المؤسسات

 عبر الوسائط الرقمية

 33 15 18  تكرار جيد

 100% 45.5% 54.5%  النسبة

 50 10 40  التكرار متوسط

 100% 20% 80%  النسبة

 16 0 16  التكرار ضعيف

 100% 0% 100%  النسبة

 99 25 74  التكرار المجموع

 100% 25.3% 74.7%  النسبة

بـــين نـــوعي  مســـتوى التفاعـــل مـــع الجمهـــور عبـــر الوســـائط الرقميـــةيعكـــس الجـــدول تفاوتـــا واضـــحا في 

حيـث يظهـر أن مؤسسـات الوظيـف العمـومي تمثـل النسـبة  ،المؤسستين (الوظيـف العمـومي والمؤسسـات الاقتصـادية)

  .%25.3%، بينما تشكل المؤسسات الاقتصادية فقط 74.7الأكبر من العينة 

 مؤسســات الوظيــفللتفاعــل جــاءت مــن "جيــد" عنــد تحليــل مســتوى التفاعــل، نجــد أن أعلــى نســبة تقيــيم 

يشـير إلى جهـود بعـض الإدارات العموميـة % للمؤسسـات الاقتصـادية، ممـا قـد 45.5مقارنـة بــ  %54.5 العمـومي

ســيطر بوضــوح علــى مؤسســات "المتوســط" التقيــيم في حــين أن  ،في تحسـين التواصــل الرقمــي، ولــو بشــكل متفــاوت

% فقط للمؤسسات الاقتصادية، ممـا يـدل علـى أن التفاعـل الرقمـي في 20مقابل  ،%80 الوظيف العمومي بنسبة

 .ين المقبول والجيد دون أن يصل إلى مرحلة النضج التامالمؤسسات العمومية لا يزال يتأرجح ب

جـاءت مـن مؤسسـات الوظيـف العمـومي بنسـبة "الضـعيفة" جميـع التقييمـات أما الملاحظة الأبرز، فهي أن 

بينما لم تسجل أي مؤسسة اقتصادية هذا المستوى، ما يطرح تساؤلات حول فجوة الكفـاءة الرقميـة بـين  ،100%

 .ية وعدم استغلالها الفعال للوسائط الرقمية في التفاعل مع الجمهوربعض الإدارات العموم

يكشف الجدول عن اختلافات ملموسة في مستوى التفاعل مع الجمهور عبر الوسائط الرقمية بين 

أكبر، إلا أن هذا لا  رايظهر أن المؤسسات العمومية تسجل حضو  ،المؤسسات العمومية والمؤسسات الاقتصادية

 .يعني بالضرورة أن تفاعلها الرقمي مع الجمهور يتميز بالجودة أو الكفاءة
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ففي حين تظهر بعض المؤسسات العمومية محاولات للوصول إلى الجمهور عبر الوسائط الرقمية، إلا أن 

قد يكون ذلك نتيجة لهيكلة إدارية جامدة،  ،ا أو يفتقر إلى الفعاليةيهذا التفاعل في كثير من الأحيان يبدو تقليد

 .أو بسبب ضعف الاستثمار في تطوير الكفاءات الرقمية، مما يجعل التفاعل سطحيا أو غير مستدام

على الجانب الآخر، يبدو أن المؤسسات الاقتصادية تولي اهتماما أكبر بتحسين جودة تواصلها الرقمي، 

هذا التوجه يظهر حرص  ،في العملية الاقتصادية، لا كمجرد متلق ما يعكس وعيا بأهمية الجمهور كطرف شريك

 .هذه المؤسسات على بناء علاقة تفاعلية أكثر مرونة واحترافية، �دف تعزيز صور�ا وخدما�ا

كما أن بعض المؤسسات العمومية لا تزال تواجه صعوبات حقيقية في هذا ا�ال، إذ يغيب عنها الحس 

تمد في كثير من الأحيان على قنوات تقليدية أو تتعامل مع الوسائط الرقمية بشكل شكلي، التفاعلي الحقيقي، وتع

  .مما ينعكس سلبا على مدى تفاعل الجمهور وثقته

 ): يوضح فعالية الوسائط الرقمية في التواصل مع الجمهور مقارنة بالوسائل التقليدية19الجدول (

  سبة المئويةالن  التكرار  مقارنة فعالية الوسائط الرقمية 

  %94  94  نعم

  %6  6  لا

  %100  100  المجموع

  

يرون أن الوسائط الرقمية فعالة في  %94تظهر بيانات الجدول أن الأغلبية الساحقة من المشاركين 

هذه النتيجة تعبر عن تحول  ،عكس ذلك %6التواصل مع الجمهور مقارنة بالوسائل التقليدية، بينما يرى فقط 

الجمهور نحو البيئة الرقمية، مما يدل على تزايد الاعتماد على المنصات الرقمية كوسيلة رئيسية واضح في اتجاهات 

 .للتواصل المؤسسي، بفضل سهولتها وسرعتها في نقل الرسائل وإشراك الجمهور

لى وجود وعي مؤسسي متزايد بفعالية الوسائط الرقمية، حيث أظهرت ع% 94المرتفعة تدل النسبة 

ثين أن من أبرز دوافع تبني هذه الوسائط هي السرعة والسهولة في إيصال المعلومات، وربح الوقت إجابات المبحو 

وقد أشار العديد إلى أن الوسائط الرقمية تعد  ،والجهد، إضافة إلى انخفاض التكاليف مقارنة بالوسائل التقليدية

ر الحالي الذي يفضل التفاعل الفوري، وسيلة العصر، تواكب التطورات التكنولوجية، وتتوافق مع طبيعة الجمهو 

 .واتساب وإنستغرام، فيسبوك :نحو استخدام التطبيقات والمنصات الرقمية مثل اويظهر ميلا واضح
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حظ أن هذه الوسائط تتيح تواصلا أكثر ديناميكية، وتسهم في تحسين مستوى العلاقة بين و كما ل

قات والإعجابات والمحادثات الفورية، بالإضافة إلى القدرة المؤسسة وجمهورها من خلال التفاعل المباشر، كالتعلي

هذه الآراء تعكس أيضا فهما عميقا لدى المبحوثين  ،على تخصيص الرسائل واستهداف شرائح محددة بفعالية أكبر

 مؤسساتيا، بل ضرورة استراتيجية تمليها متغيرات العصر، ووسيلة أساسية لتعزيز بأن التحول الرقمي لم يعد ترفا

  .حضور المؤسسة، وتحقيق تواصل فعال وشفاف مع الجمهور

ت أن الوسائط نحيث بي ،Sutcu & Bilbilالباحثين  دراسةهذا يتوافق مع ما توصلت إليه 

وتخصيصية لا تتيحها  )التعليق المباشر، والإعجاب، والمشاركة :(الرقمية توفر إمكانيات تفاعلية غير مسبوقة مثل

وهيبة بوزيفي الباحثين دراسة كما دعمت   ،الوسائل التقليدية، مما يعزز تجربة الجمهور ويدعم الاستجابة السريعة

في إدارة الأزمات،  web2.0 هذه الرؤية من خلال إبراز توظيف أدوات الجيل الثاني للويب وعبد النور بركاتي

دلالة النتائج الكمية على أن التحول الرقمي لم يعد خيارا بل ضرورة التسويق، وتحسين السمعة، مما يعزز 

   .استراتيجية

  

  

  

  

  

  

  ): يوضح وعي المؤسسات بأهمية التحول الرقمي لتحسين العلاقات العامة20الجدول (

  النسبة المئوية  التكرار  وعي المؤسسة بأهمية التحول الرقمي

  %54  54  جيد

  %42  42  متوسط

  %4  4  ضعيف

  %100  100  المجموع
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بأهمية التحول عي كبير بو من أفراد العينة أكدوا أن المؤسسة تتمتع  %54تشير البيانات إلى أن نسبة 

هذا  ،الوعي ضعيففقط رأوا أن  %4، ولوعي متوسطاااعتبروا  %42الرقمي في مجال العلاقات العامة، بينما 

يعكس إدراكا عاما جيدا بين الموظفين بأهمية التحول الرقمي، إلا أن نسبة الوعي المتوسط المرتفعة نوعا ما تظهر 

عمل أو برامج تدريبية ترفع من هذا الوعي وتحوله إلى  اتأن هناك حاجة لتعزيز الثقافة الرقمية وتنظيم ورش

امش للتحسين في ترسيخ هذا الوعي بشكل أكثر عمقا لا يزال هناك هكما  ،ممارسات ملموسة داخل المؤسسة

  .واستراتيجية

لأهمية التحول الرقمي ولكن دون وجود استثمار كاف في البنية التحتية فهما وإدراكا هذه النتائج تعكس 

في الأردن أن ممارسي  أنسام عبابنهدراسة بين ت ،أو في التدريب المناسب لتحويل هذا الوعي إلى ممارسة فعالة

العلاقات العامة يعترفون بأهمية التحول الرقمي، لكنهم يواجهون صعوبات في تطبيق هذه الأدوات بشكل فعال، 

 Cem Sefaدراسةكما تظهر   ،التي لا تترجم دائما إلى نتائج ملموسة الوعي الجيدمما يتوافق مع نسبة 

Sutcu وEmel Karayel لرقمية موجود، ولكن هناك فجوة بين هذا الوعي أن الوعي بأهمية الوسائط ا

واستخدام تقنيات الإعلام الجديد، وهو ما يتماشى مع النتائج التي تشير إلى وجود وعي لا يتناسب دائما مع 

  .تطبيقات حقيقية

 نرى أن الوعي بأهمية التحول الرقمي داخل المؤسسات بدأ يأخذ مسارا إيجابيا، إلا أنه لا يزال جزئيا وغير

فوجود إدراك نظري بأهمية الرقمنة لا يكفي دون تعزيز الثقافة الرقمية  ،مدعوم بما يكفي من الممارسات الواقعية

داخل المؤسسات من خلال التدريب المستمر، وتأهيل الكوادر لتحويل هذا الوعي إلى أداء فعال وملموس في 

ها ما تزال بحاجة إلى خطوات عملية واضحة تترجم بمعنى آخر، تدرك المؤسسات أهمية الرقمنة، لكن ؛ميدان العمل

 .هذا الوعي إلى نتائج ملموسة ومستدامة، خاصة في سياق العلاقات العامة الرقمية

يلاحظ أيضا وجود وعي مؤسسي متزايد بفعالية الوسائط الرقمية كأداة تواصل تفاعلية ومتقدمة، تتيح 

انيات تفوق ما تتيحه الوسائل التقليدية، مثل إمكانية التفاعل الوصول السريع والمباشر إلى الجمهور، وتوفر إمك

هذا التوجه يؤكد أن التحول الرقمي لم يعد مجرد خيار إضافي،  ،الفوري عبر التعليقات، والمشاركة، والردود المباشرة

 .بل أصبح ضرورة استراتيجية تفرضها طبيعة العصر الرقمي ومتطلبات الجمهور الحديث
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هذه النتائج تمثل مؤشرا قويا على أهمية تعزيز الاستثمار في استراتيجيات الاتصال الرقمي، بالتالي، فإن 

جنبا إلى جنب مع تطوير مهارات إدارة الوسائط الرقمية، والاستفادة القصوى من أدوات التحليل والمتابعة الرقمية، 

  .ن العلاقات العامةلتحقيق تفاعل أعمق مع الجمهور ونتائج أكثر تأثيرا واحترافية في ميدا

  يوضح تأثير البرامج التدريبية على درجة الوعي الرقمي في المؤسسات): 21الجدول (

  

ــين تلقــي المــوظفين للتــدريب فــي مجــال الاتصــال يوضــح الجــدول أن هنــاك  الرقمــي ارتباطــا واضــحا ب

حيـــث نلاحـــظ أن  ،فـــي تحســـين العلاقـــات العامـــة وارتفـــاع الـــوعي داخـــل المؤسســـة بأهميـــة التحـــول الرقمـــي

وهـي أعلـى نسـبة في الجـدول،  "جيـد"،قيمـوا وعـي مؤسسـا�م بأنـه  دائمـامن الموظفين الذين يتلقون تدريبا  %80

 .دراك الرقمي داخل المؤسسةما يشير إلى دور التدريب المنتظم في تعزيز هذا الوعي ورفع مستوى الإ

لـدى مـن  58.5% مع انخفاض وتيرة التـدريب، حيـث بلـغا في المقابل، تتناقص نسبة الوعي الجيد تدريجي

غيـاب أو نـدرة التـدريب تسـهم في ممـا يؤكـد أن  ،انـادر لـدى مـن يتلقونـه  فقـط 45.8%و ،اأحيانيتلقون التـدريب 

مـن الفئـة الـتي  اكانـت كلهـا تقريبـ"الضـعيفة"  والملفـت أن التقييمـات ي،ضعف أو تراجع الوعي بأهمية التحول الرقم

 .ا% للفئة التي تتلقى تدريبا دائم0%، مقارنة بـ 6.3ما تتلقى تدريبا، بنسبة  انادر 

ليس مجرد دعم لمهارا�م، بل هـو عامـل  لاستثمار في تدريب الموظفين بشكل منتظماتشير البيانات إلى أن 

الجــدول ، كمــا أن قميــة مؤسســية واعيــة ومواكبــة للتطــورات الحديثــة في مجــال العلاقــات العامــةأساسـي في نشــر ثقافــة ر 

  المجموع وعي المؤسسات بأهمية التحول الرقمي 

 جيد متوسط ضعيف

تلقي الموظفين تدريبا أو 

دورات في مجال الاتصال 

 الرقمي

 دائما
 10 8 2 0  تكرار

 100% 80% 20% 0% النسبة

 احيانا
 41 24 16 1  التكرار

 100%  58.5% 39% 2.4% النسبة

 نادرا
 48 22 23 3 التكرار

 100% 45.8% 47.9% 6.3% النسبة

  المجموع
 99 54 41 4 التكرار

 100% 54.5% 41.4% 4% النسبة
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وعـي و مدى تلقي الموظفين للتدريب في مجال الاتصال الرقمييكشف بشكل واضح عن العلاقة الوثيقة بين 

 غالبـابا بشـكل دائـم فـالموظفون الـذين يتلقـون تـدري ،في تحسـين العلاقـات العامـة المؤسسة بأهميـة التحـول الرقمـي

مــا ينتمــون لمؤسســات تعــي جيــدا أهميــة التحــول الرقمــي، ويبــدو أن هــذه البيئــة التدريبيــة المســتمرة تعــزز الــوعي وتفــتح 

 .الأبواب أمام تفاعل رقمي أكثر فعالية وحداثة

أهميـة  يظهر فيها وعي متفاوت؛ فبعضها بدأ يدرك "أحيانا"في المقابل، المؤسسات التي توفر التدريب فقط 

وكــأن هنــاك خطــوة ناقصــة بــين الفهــم  ،التحــول الرقمــي، لكنــه لم يترجمــه بعــد إلى التــزام دائــم أو اســتراتيجية واضــحة

 .والتنفيذ، فالتدريب غير المنتظم قد لا يكون كافيًا لتثبيت الممارسات الرقمية داخل المؤسسة

حـتى لـو  ،ما تقدم تدريبا في هذا ا�ال، فهي تعاني من فجوة واضحة في الوعي "نادرا"أما المؤسسات التي 

بــدا أن الــبعض فيهــا يمتلــك فكــرة عامــة عــن أهميــة التحــول الرقمــي، إلا أن غيــاب التكــوين المســتمر يجعــل هــذا الــوعي 

 .ير الرقمي الحقيقيهشا وغير مدعوم بالمهارات أو التطبيق الفعلي، ما يؤدي إلى بطء أو مقاومة في تبني التغي

بالتـــالي، يمكـــن القـــول إن التـــدريب هـــو لـــيس فقـــط وســـيلة لتطـــوير المهـــارات، بـــل هـــو مؤشـــر يعكـــس مـــدى 

  .استعداد المؤسسة للتحول الرقمي، ومدى جديتها في تحديث أدوا�ا وتعزيز علاقتها بجمهورها

  

  

  

  

  

  يوضح الخطوات التي تتخذها المؤسسات لتعزيز التحول الرقمي في العلاقات العامة ):22الجدول (

  النسبة المئوية  التكرار  الخطوات المتبعة

 %25  68  تدريب الموظفين

  %17.65  48  تحديث البنية التحتية التكنولوجية
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  %18.38  50  تعيين كفاءات متخصصة

  %16.54  45  زيادة الميزانية المخصصة للاتصال الرقمي

  %20.59  56  رقمنة المحتوى التقليدي وتطويره

  %1.84  5  أخرى

  %100  272  المجموع

  

نتائج أن أكثر الخطوات المتبعة من قبل المؤسسات لتعزيز التحول الرقمي في العلاقات العامة هي التظهر 

مما يدل على إدراك المؤسسات لأهمية تأهيل العنصر البشري لمواكبة التحول  %،25بنسبة  تدريب الموظفين

في إشارة إلى سعي المؤسسات  %،20.59بنسبة  رقمنة المحتوى التقليدي وتطويرهتلتها خطوة  ،الرقمي

تحديث البنية ثم  %،18.38فقد نالت نسبة  تعيين كفاءات متخصصةأما  ،لتكييف رسائلها مع البيئة الرقمية

على يادة الميزانية المخصصة للاتصال الرقمي في حين حصلت ز %،17.65بنسبة  التحتية التكنولوجية

تبر ركيزة عيسلط الضوء على أن العنصر البشري ي %،1.84لم تتجاوز  فئة أخرىبينما %، 16.54نسبة 

بحيث يشير هذا التوزيع إلى أن التركيز الأساسي لا يزال منصبا على تنمية  أساسية في جهود التحول الرقمي

  القدرات البشرية أكثر من الجوانب التقنية أو المالية.

تعكس هذه النتائج وعيا متزايدا لدى المؤسسات بأهمية تطوير الكفاءات الداخلية لمواكبة التحـول الرقمـي، 

لى، مما يدل على أن المؤسسات تدرك أن التكنولوجيا وحـدها لا تكفـي بـدون إذ جاء تدريب الموظفين في المرتبة الأو 

كمــا أن الرقمنــة التدريجيــة للمحتــوى التقليــدي تمثــل خطــوة عمليــة نحــو   ،مــورد بشــري قــادر علــى اســتيعا�ا وتوظيفهــا

  .الاندماج في الفضاء الرقمي دون التخلي عن الجذور الإعلامية الكلاسيكية

المؤسسات لأهمية الموازنة بين الاستثمار في التقنيات الحديثة وتطوير مهارات  كذلك إدراككما تعكس  

فالتركيز على بناء قدرات الموظفين يؤسس لبيئة  ،الإنسان، باعتبارهما ركيزتين لا غنى عنهما لنجاح التحول الرقمي

كما أن تبني   ،ة بفعاليةعمل أكثر تفاعلية وابتكارا، حيث يصبح الأفراد محفزين على تبني أدوات رقمية جديد

الرقمنة التدريجية للمحتوى التقليدي يعزز استمرارية الرسالة الإعلامية ويقلل من مقاومة التغيير، ما يسهل عملية 

  .الدمج الرقمي بسلاسة ويدعم بناء علاقات أكثر قوة وشفافية مع الجمهور في عصر الاتصال الحديث
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التي أكدت أن مؤسسة سونلغاز تولي  كريمة قلاعة  الباحثة دراسةهذه النتائج تتماشى مع ما ورد في 

بتدريب موظفيها ومواكبة التحديثات الرقمية بشكل تدريجي، مع المحافظة على المحتوى التقليدي في  اهتماما كبيرا

فقد أشارت أيضا إلى أن التحول الرقمي الناجح في  Sutcu & Bilbil دراسة الباحثينأما  ،قالب عصري

العامة لا يمكن أن يتحقق دون استثمار فعلي في تدريب الموظفين و�يئة البيئة التقنية المناسبة، وهو ما  العلاقات

  .دولينسجم مع ترتيب الخطوات في نتائج هذا الج

حول استخدام تقنيات الاتصال الرقمي في المؤسسات  أنسام عبابنه الباحثة ا�ففي الدراسة التي أجر 

أن ممارسي العلاقات العامة يركزون على توظيف الوسائط الرقمية مثل مواقع  ةالباحث تالحكومية الأردنية، أكد

التواصل الاجتماعي لتحقيق تواصل تفاعلي مع الجمهور، مع ضرورة تأهيل العاملين لاستخدام هذه التقنيات 

  .بشكل فعال

  

  

  

  

  

  

  

  

 التحول الرقمي): يوضح أهم العوائق التي تواجه المؤسسة في تبني 23الجدول (

  النسبة المئوية  التكرار  العوائق والتحديات

  %24.76  52  نقص التمويل

  %26.67  56  نقص الكفاءات البشرية

  %25.24  53  ضعف البنية التحتية الرقمية
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  %21.43  45  الذهنيات والثقافة التنظيمية السائدة

  %1.9  4  أخرى

  %100  100  المجموع

  

نقص الكفاءات العوائق التي تواجه المؤسسات في تبني التحول الرقمي، حيث جاء  لدو الجيوضح 

   نقص التمويلأبرز المعوقات، تليها ك  %25.24ية ضعف البنية التحتية الرقمو %26.67البشرية 

هذه النتائج تبرز أن التحديات لا تقتصر على ، %21.43 الذهنيات والثقافة التنظيمية السائدة 24.76%

  .نب التكنولوجي فقط، بل تمتد إلى الموارد البشرية والذهنيات الداخليةالجا

أن التحديات الرئيسية في التحول الرقمي لا تقتصر على الجوانب التقنية فقط، بل تمتد يتضح مما سبق 

نقص الكفاءات وتأخر تحديث البنية  ،لتشمل العنصر البشري والثقافة التنظيمية التي تحتاج إلى إعادة بناء شاملة

كما أن ضعف   ،التحتية يعكسان وجود فجوة كبيرة بين الإمكانيات المتاحة والطموحات الرقمية للمؤسسات

الدعم المالي يفاقم هذه العقبات، مما يستوجب خططا استراتيجية متكاملة توازن بين تطوير القدرات البشرية، 

يصبح التحول الرقمي عملية  �ذا ،زيز بيئة تنظيمية تشجع على التغيير والابتكارتحديث الأدوات التكنولوجية، وتع

  .مستدامة وقادرة على تحقيق أهداف التواصل الفعال وبناء علاقات قوية مع الجمهور في العصر الرقمي

التي أظهرت أن ضعف  باقر جاسم ومحمد لابد (العراق) الباحثين دراسةتتفق هذه العوائق مع 

المواقع الإلكترونية للوزارات وعدم تفاعل الجمهور يشير إلى نقص في الكفاءات التقنية وضعف في توافر تحديث 

، قلاعة (سونلغاز) ةدراسة الباحثة كريمأما في  ،الأدوات الرقمية الأساسية، مما يعكس مشاكل في البنية التحتية

أن التحول الرقمي يتطلب بيئة داعمة تقنيا  فتظهر التحديات المتعلقة بالذهنيات والثقافة التنظيمية، حيث

 الباحثين دراسة أيضا تؤكد ،وتنظيميا، وهو ما يؤكده ظهور نقص في الكفاءات والتدريب في نتائج الجدول

Cem Sefa Sutcu وEmel Karayel التحدي، حيث أشاروا إلى غياب قسم تكنولوجيا  هذا

المعلومات داخل الوكالات، مما يعكس التحديات التي تواجه المؤسسات في توظيف الكفاءات اللازمة للتحول 

  .الرقمي

 :النتائج العامة للدراسة  

   النتائج التالية:بعد تحليل وتفسير نتائج البيانات المحصل عليها من الدراسة الميدانية؛ قد أفضت دراستنا إلى
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معظم المؤسسات بدأت تعتمد على تقنيات الاتصال الرقمي بشكل منتظم لتحسين تواصلها مع الجمهور،  .1

  .لكن هناك تفاوت في التطبيق بين المؤسسات بسبب عوامل مثل نقص التدريب أو مقاومة التغيير

داخل المؤسسات، لكن نجاح هذا التحول الرقمي ساهم بشكل واضح في تحسين ممارسات العلاقات العامة  .2

التأثير يختلف حسب مدى قدرة المؤسسة على دمج واستثمار تقنيات الاتصال الرقمي بفعالية ضمن بنيتها 

 .الاتصالية

نمطا تقليديا في محتواها الرقمي يرتكز على نقل المعلومات دون تفعيل حقيقي لدور  اتتعتمد المؤسس .3

يستدعي تطوير استراتيجية رقمية أكثر شمولا، تعزز التوعية وتدعم  يالذ الأمر ،التفاعل وبناء العلاقات

 التواصل الحيوي مع الجمهور.

للوسائط الرقمية تركيزا على نقل المعلومات وتعزيز الصورة الذهنية أكثر  اتتعكس طبيعة استخدام المؤسس .4

 من بناء علاقات تفاعلية ومستدامة مع الجمهور.

وبالتالي  ،، وشفافية أكبرامباشر  أصبح أكثر تطلبا، ويتوقع استجابة سريعة، تواصلاالجمهور في البيئة الرقمية  .5

فإن استخدام الوسائط الرقمية يمكن مؤسسات العلاقات العامة من تلبية هذه التوقعات بكفاءة أعلى، مما 

 ينعكس بشكل مباشر على رضا الجمهور.

مي يعد من العوامل الأساسية لنجاح استخدام هذه الكفاءات البشرية المؤهلة في مجال الاتصال الرق توفر .6

 .التقنيات في العلاقات العامة، ويساهم بشكل كبير في تحسين الأداء المؤسسي

تحديات متعددة في تفعيل الوسائط الرقمية، تمتد إلى ما هو أبعد من الجانب التكنولوجي،  اتتواجه المؤسس .7

ولضمان نجاح التحول الرقمي، تحتاج المؤسسة إلى مقاربة  ،لتشمل عوامل بشرية ومالية وتنظيمية وثقافية

شاملة ترتكز على تعزيز البنية الرقمية، تأهيل الموارد البشرية، توفير الدعم المالي، وترسيخ ثقافة مؤسسية 

 منفتحة على التغيير والابتكار.

وتبقي فرق العمل على تبرز الحاجة الملحة لتبني برامج تدريب دورية وممنهجة، تضمن مواكبة التغيرات  .8

اطلاع دائم بأحدث أدوات وتقنيات الاتصال الرقمي، مما يعزز من فاعلية استخدام هذه الأدوات في 

 .العلاقات العامة

وجود نسبة كبيرة من الموظفين ذوي الخبرة المتوسطة في ا�ال الرقمي يعكس حاجة المؤسسات إلى الاستثمار  .9

ات الرقمية، مع ضرورة دعم الكوادر الحالية بخبرات متقدمة لتعزيز الكفاءة في التدريب المستمر وتطوير المهار 

 .وتحقيق تحول رقمي فعال
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التحول الرقمي في العلاقات العامة بات ضرورة استراتيجية، لكن نجاحه يتوقف على توفر كفاءات بشرية  .10

دريب ونقص الأقسام بسبب ضعف الت مشتركا في المؤسسات الحكومية ارقمية مؤهلة، وهو ما يعد تحدي

 .التقنية المتخصصة

يظهر واقع ممارسي العلاقات العامة تركيزا ملحوظا على المهارات التقنية، مقابل ضعف في الجوانب  .11

 الإبداعية والاستراتيجية، مما قد يؤثر على فعالية الاتصال في المواقف الحساسة.

التفاعل لا يزال محدودا ويعكس فجوة في رغم وجود تفاعل رقمي بين المؤسسات وجمهورها، إلا أن هذا  .12

 .النضج الرقمي، ما يستدعي تطوير البنية الرقمية والتكوين المهني لتعزيز التفاعل الحقيقي

المؤسسات تعاني من فجوة بين المحتوى الرقمي الذي تقدمه وتوقعات الجمهور، بسبب ضعف في الإبداع،  .13

جودة المحتوى وتدريب الكوادر لتعزيز التفاعل الرقمي  توقيت النشر، وقلة التفاعل، مما يستدعي تحسين

 .الفعال

تعتمد المؤسسات بشكل رئيسي على شبكات التواصل الاجتماعي كقناة تفاعلية أساسية مع الجمهور،  .14

توازن باستخدام الفي الوقت نفسه، تحافظ على  ،مستفيدة من خصائصها الفورية والحيوية في بناء العلاقات

 ، مما يعكس تنوعا في أدوات التواصل الحديثة.للمراسلات الإدارية وني كوسيلة رسميةالبريد الإلكتر 

أصبحت المؤسسات تدرك أهمية الوسائط الرقمية كوسيلة فعالة للتفاعل المباشر والسريع مع الجمهور، مما  .15

 .واكبة هذا التوجهيجعل التحول الرقمي ضرورة استراتيجية، ويستلزم تعزيز المهارات وتطوير أدوات التحليل لم

جم بالضرورة إلى تطبيق تر هناك وعي متزايد بأهمية التحول الرقمي داخل المؤسسات، لكن هذا الوعي لا ي .16

 .فعلي بسبب نقص الاستثمار في البنية التحتية والتدريب، مما يؤدي إلى فجوة بين الإدراك والممارسة العملية

على تدريب الموظفين وتحديث المحتوى خطوة واعية نحو تحقيق تحول رقمي فعال،  اتيعكس تركيز المؤسس .17

هذا التوازن يسهم في ، حيث يتم الجمع بين تطوير الكفاءات البشرية وتبني الأدوات التقنية بشكل تدريجي

 خلق بيئة أكثر تفاعلية وقدرة على التكيّف مع متطلبات الاتصال الرقمي المعاصر.

التي تواجه المؤسسات في التحول الرقمي تتعلق بنقص الكفاءات البشرية، ضعف البنية أكبر العوائق  .18

بشكل  تنفيذ التحول الرقمييحول دون نقص التمويل  أنكما ،  التحتية الرقمية، وتحديات ثقافية وتنظيمية

  جيد.

  :نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات  

  الفرضية الأولى:
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ت العموميـة بولايـة تيـارت قـد بـدأت بالفعـل في اسـتخدام تقنيـات الاتصـال أظهـرت نتـائج الدراسـة أن المؤسسـا

الرقمــي في ممارســة العلاقــات العامــة، حيــث تم تســجيل اعتمــاد واضــح علــى هــذه الوســائل في التواصــل مــع الجمهــور، 

 الأمــــر الــــذي يــــبرهن علــــى تحقــــق الفرضــــية المتعلقــــة باســــتخدام هــــذه التقنيــــات وتكريســــها ضــــمن الهيكــــل الاتصــــالي

  للمؤسسة.

  الفرضية الثانية:

أوضــحت النتــائج أن نقــص الكفــاءات البشــرية المؤهلــة في مجــال الاتصــال الرقمــي لا يــزال يشــكل عائقــا واضــحا   

أمام الاستخدام الفعال للتقنيات الحديثة، حيث تبـين أن عـددا مـن العـاملين يفتقـرون إلى التكـوين المتخصـص، وهـو 

، وعليـــه فـــإن جانبـــا مهمـــا مـــن إشـــكالية التطبيـــق الرقمـــي داخـــل المؤسســـاتمـــا يؤكـــد مضـــمون الفرضـــية، ويكشـــف 

  .الفرضية الثانية قد تحققت، حيث تبين أن غياب الكفاءات يمثل عقبة رئيسية

  الفرضية الثالثة:

بينت المعطيات أن وعي المؤسسات بأهمية التحول الرقمي في العلاقات العامة قد ارتفع بشكل ملحوظ، 

ي لا ينعكس دوما على أرض الواقع ولم يترجم بشكل كاف إلى استراتيجيات فعلية، هذا ما يخلق إلا أن هذا الوع

فجوة بي الإدراك والممارسة الفعلية، لذلك فإن الفرضية الثالثة تحققت جزئيا، حيث الوعي موجود لكنه غير كاف 

  لتحقيق فعالية التوظيف الرقمي.

  الفرضية الرابعة:

أثبتــت البيانــات أن التفاعــل مــع الجمهــور عــبر الوســائط الرقميــة، أســهم في إنشــاء علاقــات أكثــر ديناميكيــة       

وسرعة، مقارنة بالأساليب التقليديـة الـتي يغلـب عليهـا الطـابع الرسمـي والـبطء، وهـو مـا يعكـس تحقـق الفرضـية الرابعـة 

التفاعل من خلال القنوات الرقمية، رغم بعض التفـاوت في الأداء بـين مؤسسـة وأخـرى.التي توقعت تحسن مستوى 
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  خاتمة:

في ختــام هــذه الدراســة الــتي تناولــت موضــوع " اســتخدام تقنيــات الاتصــال الرقمــي في ممارســة العلاقــات لــدى 

ثانويــا، بــل أصــبح ضــرورة اســتراتيجية المؤسســات العموميــة"، يمكــن التأكيــد علــى أن التحــول الرقمــي لم يعــد خيــارا 

تمليها التغيرات المتسارعة في بيئة الاتصال الحديثة، فقد أظهرت المعطيـات الميدانيـة والنتـائج المستخلصـة مـن التحليـل 

أن المؤسســـات العموميــــة مســــتوى ولايـــة تيــــارت بــــدأت تـــدرك تــــدريجيا أهميــــة إدمـــاج الوســــائط الرقميــــة في منظومتهــــا 

تعزيــز تواصــلها مــع جمهورهــا الــداخلي والخــارجي، وتحســين صــور�ا الذهنيــة، وزيــادة فعاليــة تفاعلهــا الاتصـالية، �ــدف 

 الاتصالي.

ـــا، بـــل  قـــد أكـــدت الدراســـة أن النجـــاح في تطبيـــق تقنيـــات الاتصـــال الرقمـــي لا يـــرتبط فقـــط بتـــوفر التكنولوجي

البشـرية، والتقنيـة، كمـا أن بنـاء علاقـات عامـة يتطلب رؤية استراتيجية شاملة تأخذ بعين الاعتبار الأبعاد التنظيمية، 

رقميــة فعالــة يعتمــد علــى مــدى وعــي المؤسســات بأهميــة هــذا التحــول، وتــوفر كفــاءات بشــرية متخصصــة ومؤهلــة في 

مجــــالات الاتصــــال الرقمــــي، وقــــادرة علــــى إدارة المنصــــات الرقميــــة باحترافيــــة، وإنتــــاج محتــــوى اتصــــالي يتســــم بالمرونــــة 

 .والتفاعل والجاذبية

كمـــا أظهـــرت نتـــائج الدراســـة أن ضـــعف التكـــوين والتـــدريب، بالإضـــافة إلى غيـــاب اســـتراتيجية تواصـــلية رقميـــة 

متكاملـــة يمـــثلان عـــائقين رئيســـيين أمـــام تحقيـــق تحـــول رقمـــي نـــاجح في ممارســـة العلاقـــات العامـــة، فبـــالرغم مـــن وجـــود 

ات الاجتماعيـة؛ إلا أن هـذه الجهـود مـا تـزال محاولات لتوظيـف بعـض الأدوات الرقميـة مثـل البريـد الإلكـتروني والمنصـ

محــدودة مــن حيــث التفاعــل، الابتكــار، والاســتجابة الفعالــة للجمهــور الرقمــي، الــذي أصــبح أكثــر تطلبــا وســرعة في 

 التفاعل.

مـــن جهـــة أخـــرى، بينـــت الدراســـة أن البنيـــة التحتيـــة الرقميـــة، الـــدعم الإداري، وتخصـــيص المـــوارد الماليـــة، تمثـــل 

ة في إنجــاح هـذا المســار التحــولي، وعليــه، فـإن الانتقــال إلى ممارســة رقميــة فعالـة للعلاقــات العامــة لابــد أن أبعـادا حاسمــ

يستند إلى مقاربة شمولية تجمع بين تحديث الهياكل، تحسين مهارات العنصر البشري، وتبني ثقافة مؤسسـاتية منفتحـة 

 على التغيير، التجديد، والابتكار.

هــذه الدراســة تفــتح ا�ــال أمــام مزيــد مــن الأبحــاث المســتقبلية، الــتي يمكــن أن تتنــاول بنــاء علــى مــا ســبق، فــإن 

علــــى نحــــو أعمــــق اســــتراتيجيات تحســــين الأداء الرقمــــي للعلاقــــات العامــــة في المؤسســــات العموميــــة، ودراســــة ســــلوك 

إطـلاق بـرامج تكـوين  الجمهور الرقمي، وقياس فعالية أدوات الاتصال الرقمية المختلفة، كمـا توصـي الدراسـة بضـرورة
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وتدريب مستمرة لفائدة إطارات وممارسي العلاقات العامة، مع دعم البنية الرقميـة وتـوفير بيئـة مؤسسـاتية محفـزة علـى 

 الإبداع والابتكار الاتصالي.

بــذلك تســهم هــذه الدراســة، في تعميــق الفهــم النظــري والتطبيقــي لــدور الاتصــال الرقمــي في تطــوير العلاقــات 

رســيخ ثقافــة تواصــلية حديثــة وفعالــة، قــادرة علــى مواكبــة تطــورات العصــر وتلبيــة تطلعــات الجمهــور في بيئــة العامــة، وت

 اتصالية متغيرة وسريعة.
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  أولا: الكتب:

  2021الوسيم الحديثة، فلسطين، إسماعيل محمد عامر، العلاقات العامة والتطور الرقمي، مكتبة ومطبعة 

  ،1977عبد الرحمن بدوي، مناهج البحث العلمي، الطبعة الثالثة، وكالة المطبوعات، الكويت   

 2012مركز الكتاب الجامعي، مصر،  ، إدارة الأزمات&الإدارة الالكترونية،عبد المقصود محمد أبو بكر  . 

  التـــأثير، الـــدار العالميـــة للنشـــر والتوزيـــع، القـــاهرة، محمـــود حســـن إسماعيـــل، مبـــادئ علـــم الاتصـــال ونظريـــات

2003 

  ثانيا: المقالات العلمية:

  أمــــال ســــعودي، واقــــع العلاقــــات العامــــة الرقميــــة في المؤسســــة الجزائريــــة، مجلــــة معــــالم للدراســــات الإعلاميــــة

 .2023، 02العدد ، 05ا�لد والاتصالية، 

 في بيئــة العمــل لــدى المــوظفين  التعامــل مــع الأزمــات أمينــة محمــود غيــث اليوســف، دور الاتصــال الرقمــي في

 .2025، القاهرة، 05العدد ، 45، ا�لد ، ا�لة العربية للإدارةبدولة الكويت

  في المؤسســــات الحكوميــــة  اســــتخدام ممارســــي العلاقــــات العامــــة لتقنيــــات الاتصــــال الرقمــــي عبابنــــه،أنســــام

 .2023، الأردن، 02العدد ، 02ا�لد ، مجلة قاف للدراسات الإعلامية والعلوم السياسية، الأردنية

  باقر موسى جاسـم، محمـد رافـع لابـد، توظيـف تكنولوجيـا الاتصـال الإلكـتروني في العلاقـات العامـة: دراسـة

 2018، العراق، 39 العددتحليلية للمواقع الالكترونية في الوزارات العراقية، مجلة الباحث الإعلامي، 

 مجلــة الناصــرية قــراءة في تحــولات المفهــوم بســمة فنــور، العلاقــات العامــة بــين الممارســات التقليديــة والرقميــة ،

 .2022، عدد خاص، 13ا�لد للدراسات الاجتماعية والتاريخية، 

 لـة ، اللاسـتخدامات والإشـباعات بن عمروش فريـدة، الاتصـال الرقمـي: دراسـة في بعـض الأسـس النظريـة�

 .2015، 23العدد الجزائرية للاتصال، 

  بوشـــنافة كريمـــة، وســـار نـــوال، مهـــارات التواصـــل الرقمـــي عـــبر الفضـــاء الافتراضـــي، مجلـــة الـــرواق للدراســـات

 .2023، الجزائر، 02العدد ، 09ا�لد الاجتماعية والإنسانية، 

 مجلـة اقتصـاديات  التنميـة الاقتصـاديةفي بوهراوة زورة، دور المؤسسات العمومية الصغيرة والمتوسطة الجزائرية ،

 .2022، الجزائر، 28العدد ، 18ا�لد شمال إفريقيا، 

 للمفهـوم وعوامـل الظهـور والتحـديات حاتم علي حيـدر الصـالحي، العلاقـات العامـة الرقميـة مراجعـة نظريـة ،

 .2021، اليمن، 02العدد  ،09ا�لد  مجلة الحكمة للدراسات الإعلامية والاتصالية،



 قائمة المراجع

 

105 

 ة في الجامعــات الســعودية الحكوميــة حســن �ــار محاســنه، الاســتراتيجيات الاتصــالية للعلاقــات العامــة الرقميــ

مصـر،  ،65العـدد مجلة البحوث الإعلاميـة،  بالمدينة المنورة: دراسة تطبيقية على جامعتي طيبة والإسلامية،

2023. 

 دراســة عصــرنة المؤسســات الخدماتيــة حمــد جبــار، الســلامي دلال، دور تكنولوجيــات الاتصــال الرقمــي في :

ا�لــد ، مجلــة المعيــار، عــين الــدفلى-حالــة لمؤسســة الصــندوق الــوطني للتأمينــات الاجتماعيــة للعمــال الأجــراء

 .2023، الجزائر، 02العدد ، 14

 15العــدد معانيـه وطـرق اسـتخدامه، مجلـة الاسـتغراب، ، خضـر إ. حيـدر، مفهـوم التقنيـة: دلالـة المصـطلح ،

 .2019بيروت، 

  س علــي ابتســام، نظريــة الاســتخدامات والإشــباعات وتطبيقهــا علــى الإعــلام الجديــد (مــدخل نظــري)، ايــر

 .2016، 25العدد مجلة دراسات وأبحاث، 

 دراســة تحليليــة للمســتودع ســاري حنــان، عــين أحجــر زهــير، المحتــوى الرقمــي لمؤسســات الجامعــات الجزائريــة :

 .2022، الجزائر، 02العدد ، 19ا�لد ، مجلة العلوم الإنسانية، الرقمي لجامعة محمد خيضر بسكرة

 مجلـة القـانون، ا�تمـع والسـلطة، في الجزائـر سامية بوطيبة، المؤسسة العموميـة كأسـلوب لتسـيير المرفـق العـام ،

 .2023، الجزائر، 02العدد ، 12ا�لد 

 في البحـوث الاجتماعيـة، مجلـة الـرواق  سامية شينار، عيسى يونسي، عائشـة عمـاري، العينـة وأسـس المعاينـة

 2021، الجزائر، 02، العدد 07للدراسات الاجتماعية والإنسانية، ا�لد 

  ،سليمة بوزيد، إدارة السمعة الإلكترونية للمؤسسات في ضوء الإعلام الجديد، مجلة علوم الإنسـان وا�تمـع

 .2014، الجزائر، 12العدد 

 مجلـــة مـــن ا�تمـــع الافتراضـــي ان الالكـــتروني كـــأداة لجمـــع البيانـــاتصـــباح غـــربي، محمـــود نيشـــوش، الاســـتبي ،

 .2023، 03العدد ، 11ا�لد الحوار الثقافي، 

  طلال ناظم الزهيري، الحتمية التكنولوجية وتأثيرها في تشكيل الاعلام الجديد: دراسة استقرائية، مجلة

  ، 2024، مصر، 02، العدد 08الاعلام وا�تمع، ا�لد 

  طلحـــــة إليـــــاس، نظـــــام المعاينـــــة في البحـــــوث الاجتماعيـــــة والإعلاميـــــة، مجلـــــة الباحـــــث في العلـــــوم الإنســـــانية

 .2017، الجزائر، 10العدد ، 06ا�لد والاجتماعية، 
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 في المؤسسـة: دراسـة وصـفية تحليليـة  فطيمة بونقطة، مواقع التواصل الاجتماعي آليـة لإدارة اتصـال الأزمـات

، ا�لـــــة الجزائريـــــة للأبحـــــاث بعـــــة للخطـــــوط الجويـــــة الجزائريـــــة خـــــلال أزمـــــة كورونـــــالصـــــفحة الفايســـــبوك التا

 .2021، الجزائر، 04العدد ، 04ا�لد والدراسات، 

 مسـتوى إدارة العلاقـات العامـة بالمؤسسـات  فيروز بحامد، فاعلية تكنولوجيا المعلومـات والاتصـال في تحسـين

 .2024، الجزائر، 03العدد ، 09ا�لد ة، ، مجلة العلوم القانونية والاجتماعيالعمومية

 بــين الواقــع والمــأمول: دراســة  كريمــة قلاعــة، آليــات توظيــف العلاقــات العامــة الرقميــة في المؤسســات الجزائريــة

   .2021، الجزائر، 59العدد ، 25ا�لد ، مجلة المعيار، محلية-غرداية-حالة لمؤسسة سونلغاز

  وموضــوعا�ا في البحــوث  غــربي، دراســة نقديــة لــبعض المنــاهج الوصــفيةموســى بــن إبــراهيم حريــزي، صــبرينة

 .2013، الجزائر، 13العدد ، مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، الاجتماعية والتربوية والنفسية

  نبيــل بــن عبــد المعطــي اليــوبي، عبــد الوهــاب مســتور الســلمي، إدارة الســمعة في المنصــات الرقميــة لمؤسســات

 في المملكة السعودية: دراسة ميدانية على طلاب جامعة الملك عبد العزيز، مجلة بحـوث عربيـة التعليم العالي

 2024، السعودية، 36في مجالات التربية النوعية، البحث الخامس، العدد 

 الرقميـة مـع الجمهـور  وهيبة بوزيفي، عبد النور بركـاتي، توظيـف الوسـائط الرقميـة في ممارسـة العلاقـات العامـة

، ا�لــة الجزائريــة للعلــوم جي: دراســة وصــفية تحليليــة لــبعض النمــاذج لمؤسســات اقتصــادية وطنيــة وعربيــةالخــار 

 .2022، الجزائر، 10ا�لد الاجتماعية والإنسانية، 

  ثالثا: الرسائل العلمية (أطاريح الدكتوراه ورسائل الماجستير):

 الجزائــريين: دراســة ميدانيــة بجامعــات الشــرق  بــاديس لــونيس، الآثــار الثقافيــة للإنترنيــت علــى جمهــور الطلبــة

 2017، 03الجزائري، أطروحة دكتوراه في علوم الإعلام والاتصال، جامعة قسنطينة 

  ،ماجيســتر في القــانون العــام، جامعــة العــربي بــن مهيــدي أم رســالة بوزيــد غــلابي، مفهــوم المؤسســة العموميــة

 2011البواقي، 

 ،دراســـة حالـــة حـــول الرقميـــة في إدارة الســـمعة الإلكترونيـــة للمؤسســـةدور العلاقـــات العامـــة  جمـــال بـــوذراع :

 1955أوت  20، جامعـــــة في علـــــوم الإعـــــلام والاتصـــــال ، أطروحـــــة دكتـــــوراهمؤسســـــة مـــــوبيليس أنموذجـــــا

 2024سكيكدة، 

  2021، 03دباغي سارة، مطبوعة بيداغوجية تحت عنوان تكنولوجيا الاعلام والاتصال، جامعة الجزائر 
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  في تحقيـق أهـداف المؤسسـة الأمنيـة  فعاليـة اسـتخدام أدوات العلاقـات العامـة الرقميـة الحاج، مـدىمجد نادر

في العلاقــات العامــة  ، رســالة ماجســتيرالفلسـطينية: صــفحة جهــاز الضــابطة الجمركيــة عــبر الفيسـبوك نموذجــا
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  العالـــــي والبحــــــث العلمــــــــيوزارة التعــــليــــم 

  –تيــــــارت  –جامعــــــــــــــــة ابن خـــــــــلدون 

  كليـــــة العلوم الإنسانيــــة والاجتماعيـــــــة

  قســــــم علوم الإعلام والاتصال

  

استبيان حول توظيف تقنيات الاتصال الرقمي في ممارسة العلاقات العامة بالمؤسسات 

  العمومية الجزائرية

  

  : الأستاذ إشراف                                                                               الطلبة:إعداد 

  د. يوسف دبيح               آية مزيلي                                                             -    

  أسامة نجادي-    

  صابرية مرسلي-    

  

 التعليمة:

اتصال  والاتصال تخصصتم إعداد هذا الاستبيان في إطار التحضير لنيل شهادة الماستر في علوم الاعلام 

بعنوان توظيف تقنيات الاتصال الرقمي في ممارسة العلاقات العامة لدى المؤسسات العمومية  وعلاقات عامة

فمن خلال مشاركتكم القيمة سنتمكن من تحقيق الاهداف  قصدية،الجزائرية دراسة وصفية تحليلية على عينة 

  .الرئيسية لدراستنا هذه

جزيل الشكر لكونكم جزءا من  ن، نشكركمالاستبيالذلك نحن نقدر وقتكم وجهدكم في الاجابة على هذا 

  .هذه الدراسة الهامة ونعلمكم أن هذه البيانات مخصصة لأغراض علمية بحتة

  

  2024/2025السنة الجامعية:
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 السمات العامة

 الجنس 

 أنثى -    ذكر -    

 :العمر 

 سنة 45أكثر من -    سنة 45- 36-   سنة 35- 25 - سنة  25أقل من  -  

  التعليمي:المستوى 

  تكوين مهني -  جامعي-   ثانوي-

 المسمى الوظيفي" (يرجى التحديد)طبيعة العمل " 

 :سنوات الخبرة العملية 

  سنة فما فوق 11-    سنوات 10و 5بين -     سنوات 5أقل من -

 -:نوع المؤسسة  

  مؤسسة اقتصادية -     الوظيف العمومي-

 الرقمي في العلاقات العامةالمحور الأول: فعالية استخدام تقنيات الاتصال 

ما مدى استخدام مؤسستك لتقنيات الاتصال الرقمي (وسائل التواصل الاجتماعي، البريد الإلكتروني،  .1

 التطبيقات الذكية، إلخ) في ممارسة العلاقات والتواصل مع الجمهور؟

  نادرا -      أحيانا-    دائما -

 مؤسستك؟ (يمكن اختيار أكثر من إجابة)ما هي أكثر تقنيات الاتصال الرقمي استخدامًا في  .2

 الصفحات الرسمية على وسائل التواصل الاجتماعي (فيسبوك، إكس، إنستغرام، إلخ) -    

 الموقع الرسمي للمؤسسة -     التطبيقات المهنية  -      البريد الإلكتروني -    

  )(Live Streamingمنصات البث المباشر -        تطبيقات داخلية -    

  أخرى (حددها).............. -    

 ما هي طبيعة المحتوى الذي تقدمه مؤسستك عبر الوسائط الرقمية؟ (يمكن اختيار أكثر من إجابة) .3

 تفاعل مع استفسارات الجمهور-إعلانات وترويج للخدمات    -أخبار ونشرات إعلامية      -  

  .أخرى (حددها)..............-        محتوى توعوي-        

ما هي أهداف مؤسستك من استخدام تقنيات الاتصال الرقمي في العلاقات العامة؟ (يمكن اختيار أكثر من  .4

 إجابة)

 تعزيز صورة المؤسسة -     تحسين التواصل مع الجمهور -    

  تحسين سرعة الاستجابة للاستفسارات -    نشر المعلومات بشكل آني -    

 أخرى (حددها) -   زيادة عدد المتابعين أو الجمهور-    يالتفاعل مع الجمهور في الوقت الفعل -    

إلى أي مدى تعتقد أن استخدام تقنيات الاتصال الرقمي قد ساهم في تحسين ممارسات العلاقات العامة في   .5

 مؤسستك؟
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  بشكل ضعيف -بشكل متوسط    -بشكل كبير    -    

 مستوى رضا الجمهور عن خدمات المؤسسة بعد استخدام التقنيات الرقمية؟ هل لاحظت تحسنًا في .6

  بشكل ضعيف-     بشكل متوسط-       بشكل كبير-

 ما هي التحديات التي تواجهها مؤسستك في استخدام تقنيات الاتصال الرقمي؟ (يمكن اختيار أكثر من إجابة) .7

 ارد الماليةنقص المو  -نقص الكفاءات البشرية المؤهلة      -    

 مقاومة التغيير من قبل الإدارة والموظفين -عدم توفر البنية التحتية التكنولوجية     -    

 أخرى (حددها) -    

 المحور الثاني: الكفاءات البشرية والتدريب على الاتصال الرقمي

  هل تتوفر في مؤسستك كفاءات بشرية مؤهلة في مجال الاتصال الرقمي؟ .8

  لا -      نعم -    

 هل يتلقى الموظفون بمؤسستك تدريبًا أو دورات في مجال الاتصال الرقمي؟ .9

  نادرا -     أحيانا -    دائما -    

 ........................-ها؟  هذا التكوين او الدورات؟ وما مدى الاستفادة منه/ طبيعة ما

 ما مستوى الخبرة الرقمية لدى العاملين في بمؤسستك؟ .10

 جيد-           متوسط-    ضعيف -

ما هي أهم المهارات التي يجب أن تتوفر في الكوادر البشرية العاملة في مجال الاتصال الرقمي؟ (يمكن اختيار  .11

 أكثر من إجابة)

        تصميم المحتوى الرقمي -   تحليل البيانات الرقمي -       عيةإدارة صفحات التواصل الاجتما -             

  أخرى (حددها).............. -        كتابة المحتوى الإبداعي  -      إدارة الأزمات الإعلامي -              

  هل ترى أن نقص الكفاءات الرقمية يعيق تطور العلاقات العامة في مؤسستك؟ .12

  لا-      نعم     -    

  .........اجابتك نعم كيف ذلك؟ وإذا لا لماذا؟ ............ تإذا كان-    

 المحور الثالث: التفاعل مع جمهور المؤسسة

 كيف تقيم مستوى التفاعل بين مؤسستك والجمهور عبر الوسائط الرقمية؟ .13

 ضعيف - متوسط    -جيد     -    

 ما هي أكثر الوسائط الرقمية فعالية في التفاعل مع الجمهور من وجهة نظرك؟ (يمكن اختيار أكثر من إجابة) .14

 شبكات التواصل الاجتماعي مثل: فيسبوك، إنستغرام...-    

  أخرى (حددها)........................ -    التطبيقات الذكية -     البريد الإلكتروني -    

  كيف تقدر تفاعل الجمهور مع المحتوى الرقمي الذي تقدمه مؤسستك؟ .15

 منعدمة-     منخفضة- متوسطة     -ا     مرتفعة جد-                   

هل ترى أن الوسائط الرقمية أكثر فعالية في تحقيق تواصل ديناميكي مع الجمهور مقارنة بالوسائل  .16

 التقليدية؟
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  حسب رأيك، لماذا؟ .......................-      لا-    نعم -    

  المحور الرابع: التحول الرقمي والوعي المؤسسي

  همية التحول الرقمي في تحسين العلاقات العامة؟.إلى أي مدى تعتقد أن مؤسستك واعية بأ17

  جيد-       متوسط-       ضعيف-

.ما هي الخطوات التي تتخذها مؤسستك لتعزيز التحول الرقمي في العلاقات العامة؟ (يمكن اختيار أكثر 18

  من إجابة)

  تحديث البنية التحتية التكنولوجية-    تدريب الموظفين -    

  زيادة الميزانية المخصصة للاتصال الرقمي-     متخصصة تعيين كفاءات -    

  أخرى (حددها) -    

  .في رأيك ما أهم العوائق التي تواجه مؤسستك في تبني التحول الرقمي؟19

  نقص الكفاءات البشرية-      نقص التمويل-

  (أخرى) يرجى التوضيح-         ضعف البنية التحتية الرقمية-

  التي تقترحها لتحسين استخدام تقنيات الاتصال الرقمي في مؤسستك؟.ما هي أهم التوصيات 20

.............................................................................. 
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