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 شكر وثقدير

  وفى  وامطاة  لى  احبيب  امصطفى  وه ىه  ونو وى  ه ن  عدد الحمد لله

 ه شكر الله عز وجل الذي عتوفيق ننو وعىضل ننو تمكن  نو ا نج ز ىذه امصذكر 

ىتقدم عأ سم  ه يات امشكر وامتقدير ا لى كل نو س لدنا نو قري  ه و نو عديد في 

ثيخل  ديية عورر"" امي  ما نج ز ىذا امدهل، ونخص بالذكر ه س ت ذثن  امى ضلة وامصشرفة " نا

تم م ىذا اميحث  للين  عنط ئحي  وثوجيه ته  وديعمي  وامي  كاىت عونا من  في ا 

 فلي  نن  ه سم  عي رات امشكر وجزيل الانتن ن

وامشكر نوضول ا لى امس دي  وامس يدات ه عض ء لجنة امتقييم لى  قبولهم ثقييم 

 .واعداء ناةحظ تهم امقيمةنذكرثن  

فة اأ س ثذ  امكرام الذيو ثلقين  لى  ه يدهمم ختتل  نس تويات يشكر فذلك كافما 

 امدلم وامصدرفة ، ونخص بالذكر ه س ثذ  قسم للوم ال لاةم والثط ل.

 وفي اأ خير ثقبلوا نن  جميد  ف ئق امشكر وامتقدير
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 إهداء

 إلى من بسمتها غايتي ومن تحت أقدامها جنتي...
 س الأعلى.أمي الحبيبة رعاك الله وأسكنك الفردو

إلى من علمني أن الدنيا كفاح وتحدي، والحياة مبادئ وأخلاق، لمن أحمل اسمه 
 فخرا...

 أبي حفظه الله
يقه الذين إلى   حياتي وسندي في الحياة... مزين بر

 إخوتي
 إلى من امتزجت آمالي بآمالهم وأحلامي بأحلامهم رفقاء دربي...

 أصدقائي وصديقاتي
 احتراما...إلى كل الأساتذة تقديرا و

 إلى كل من نسيهم قلمي ويتذكرهم قلبي....
 إلى كل هؤلاء أهدي ثمرة جهدي المتواضع...

 إهداء خاص إلى كل من تمنى لي الفشل والرسوب ها أنا اليوم أحظى بسمو
 المراتب وعلو الشأن بفضل المولى عز وجل  و والدي.

 فاطمئنوا

يمان  **إ
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 إهداء
مه بكل فخر وافتخار إلى والدي العزيز وإلى أهدي هذا العمل إلى من أحمل اس

ا  وإلى أسمى معاني المحبة والأخوة مالله في عمره باركملاكي في الحياة أمي الغالية 
 إخوتي وأخواتي .

كذلك أحرّ التهاني إلى كل باحث وطالب علم ، وأوجه تحياتي إلى كل  زفوأ
 .هاته المذكرة انجاز من ساعدني في 

 تحية الخالصة. أوجه لهم الشكر وال
 .كل من قدم لي مساعدة أو نصيحة أو مشورة لإعداد هذا العمل المتواضع إلى
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 ممخص الدراسة 

لقد أثار التصور الجديد في العمل المؤسساتي ، خصوصا مع الإقبال المتزايد لمستخدمي مواقع         

( من قبل المؤسسات تساؤلات عديدة حول مدى Facebookجتماعي في مقدمتيا فايسبوك)التواصل الا

نجاعة ىذه التطبيقات في بناء استراتيجيات اتصال فعالة مع جماىيرىا ، ويتمحور موضوع دراستنا حول 

( ، وحاولنا في ىذه Face bookدراسة تحميمية ميدانية لمصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس عبر موقع)

لدراسة الإشارة إلى عمل العلبقات العامة الإلكترونية داخل المؤسسة وأىميتيا في بناء وتحسين صورتيا ا

. كما تطرقنا إلى الوظائف الإلكترونية الأساسية والوسائل التي تستخدميا لعرض أنشطتيا عمى 

ى الاعتماد عمى الوسائل الجماىير، وكيف انتقمنا من استخدام وسائل الاتصال التقميدية أحادية الاتجاه إل

التفاعمية الرقمية أي )الإلكترونية( متعددة الاتجاىات وكل الفروقات بينيم التي وظفت كأداة فعالة لتحسين 

 صورة المؤسسات الاقتصادية.

واقع استخدام العلبقات العامة الإلكترونية لموقع  : ما ىوالتالية شكاليةالإوسنحاول دراسة        

 ودوره في تحسين صورتيا الذىنية؟   بالمدية، ؤسسة موبيميسالفايسبوك في م

الكممات المفتاحية: العلبقات العامة الإلكترونية، مواقع التواصل الاجتماعي، الفايسبوك، الصورة الذىنية، 

 مؤسسة موبيميس.
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Résumé de l'étude 

 

La nouvelle perception du travail institutionnel, notamment avec la 

demande croissante d'utilisateurs de sites de réseaux sociaux, emmenée par 

Facebook, par les institutions a soulevé de nombreuses questions sur l'efficacité 

de ces applications à construire des stratégies de communication efficaces avec 

leurs publics. Dans cette étude, nous avons essayé de faire référence au travail 

de relations publiques électroniques au sein de l'institution et à son importance 

dans la construction et l'amélioration de son image. Nous avons également 

abordé les fonctions électroniques de base et les moyens qu'ils utilisent pour 

présenter leurs activités aux masses, et comment nous sommes passés de 

l'utilisation de moyens de communication unidirectionnels traditionnels à des 

moyens interactifs numériques, c'est-à-dire multidirectionnels (électroniques), et 

toutes les différences entre eux qui ont été utilisés comme un outil efficace pour 

améliorer l'image des institutions économiques. 

       Nous allons essayer d'étudier une problématique : Quelle est la 

réalité de l'usage des relations publiques électroniques pour Facebook chez 

Mobilis Corporation et son rôle dans l'amélioration de son image mentale ? 

Mots clés : relations publiques électroniques, réseaux sociaux, Facebook, 

image mentale, Mobilis Corporation. 
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 قائمة الجداول
 رقم الصفحة  عنوان الجدول رقم الجداول 

 89 ةٌوضح‌فئة‌اللغة‌المستخدمة‌فً‌منشورات‌المؤسس (10)جدول رقم 
 92 ٌوضح‌فئة‌أسلوب‌عرض‌محتوى‌منشورات‌المؤسسة: (10) جدول رقم

 95 ٌوضح‌فئة‌الروابط‌المتاحة‌للاطلاع‌ (10) جدول رقم

 97 ٌوضح‌فئة‌المواضٌع (10) جدول رقم

 102 المصدر‌ٌوضح‌فئة (10) جدول رقم

 103 اهداف‌منشورات‌المؤسسة‌ٌوضح‌فئة (10) جدول رقم

 104 الجمهور‌المستهدفح‌فئة‌ٌوض (10) جدول رقم

 105 القٌم‌ٌوضح‌فئة (10) جدول رقم

 107 تفاعل‌الجمهورٌوضح‌ (10) جدول رقم

 108 الفاعلٌنٌوضح‌فئة‌ (01) جدول رقم
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 قائمة الأشكال 
 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل 
 89 ٌوضح‌فئة‌اللغة‌المستخدمة‌فً‌منشورات‌المؤسسة (10شكل رقم )

ٌوضح‌فئة‌أسلوب‌عرض‌محتوى‌منشورات‌ (10ل رقم )شك

 المؤسسة:

92 

 95 ٌوضح‌فئة‌الروابط‌المتاحة‌للاطلاع‌ (10شكل رقم )

 97 ٌوضح‌فئة‌المواضٌع (10شكل رقم )

 102 ٌوضح‌فئة‌المصدر (10شكل رقم )

 103 ٌوضح‌فئة‌اهداف‌منشورات‌المؤسسة (10شكل رقم )

 104 المستهدفٌوضح‌فئة‌الجمهور‌ (10شكل رقم )

 105 ٌوضح‌فئة‌القٌم (10شكل رقم )

 107 ٌوضح‌تفاعل‌الجمهور (10شكل رقم )

 108 ٌوضح‌فئة‌الفاعلٌن (01شكل رقم )
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 :مقدمة

 ، حيث تعتبرلا يخفى عمى أحد مدى أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصال في العصر الحالي 

ى العموم وكافة محركا رئيسيا لتطور العموم جميعيا وتمثل سندا كبيرا وداعما لشت تكنولوجيا المعمومات

، فيي تمعب دورا ىاما في دفع عجمة التعميم والمعرفة وشتى العموم نحو آفاق جديدة الأنشطة الحياتية

سار ستفوطرق حديثة في اكتساب المعرفة والاستفادة منيا بالطرق والظروف المختمفة فمن الممكن الآن الا

صادر شتى، فالمعرفة أصبحت عالمية بفضل ن المعمومة في مختمف الظروف والأوقات ومن مع

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال، ومن خلبل ىذه التكنولوجيا تطورت الأدوات والتقنيات الاتصالية الحديثة.

حت الوسائل لقد تطورت العممية الاتصالية كثيرا الى أن وصمت الى العصر الحالي فقد أصب 

ا ما يستخدميا أغمب الأشخاص الرقمية من أىم عوامل الاتصال الحديثة والتي غالب الحديثة والتكنولوجيا

بشكل يومي ومستمر لنشر رسالة أو تفاعل مع محتوى أو حتى لمجرد التمقي والقراءة بحيث وفرت لنا ىذه 

افة المجالات فأصبح الفرد يتواصل عن الوسائل الرقمية التي تشبع رغباتنا وحاجتنا في التواصل في ك

طريقيا مع المجتمع ويتفاعل مع أي وقت يناسبو، ونتيجة ىذه الوسائل الاتصالية الحديثة ظير نوع جديد 

من الاتصال يسمى الاتصال التفاعمي، وىو اتصال يتم تبادل الأفكار فيو وليما تأثير عمى بعضيما 

لحاسوب الرقمية، الانترنت وأجيزة اليواتف الرقمية وأجيزة االبعض وأصبحت التفاعمية مع ظيور أجيزة 

اليواتف المحمولة، فيذه التقنيات التفاعمية أدت الى حدوث زيادة سريعة في فرص التواصل الاجتماعي 

حيث ساىمت الثورة الرقمية في انتشار شبكات الانترنت في كافة أنحاء العالم وتطورت بشكل كبير وواسع 

تحقيق التواصل الاجتماعي بين الأفراد والجماعات ونشر المعمومات بسرعة فائقة لمة وأصبحت أفضل وسي

غير مقيدة بالزمان والمكان، ثم ظيرت المدونات الشخصية ومواقع التواصل الاجتماعي الذي يتم من 

 ة.خلبلو الاتصال التفاعمي عمى وجو لوجو ويمكن لممتمقي رد الفعل بحيث جعل العالم قرية كونية صغير 



 مقدمة 
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تعتبر ىذه الشبكات من أكثر الوسائل استخداما من قبل الانسان في الوقت الحاضر وتتميز ىذه 

 الشبكة بسيولة استخداميا وقدرة المستخدمين الوصول الى ما يريدون خلبل وقت قصير كما ليا الدور

ل مع جميورىا الفعال في التسويق الالكتروني، وىذا ما جعل المؤسسات تمجأ الى ىذه المواقع لتتواص

الذي لو أىمية كبيرة في نجاح أي مؤسسة، فإن ىذا الجميور ميم جدا من أجل توصيل سمعة جيدة 

لممؤسسة الذي ىو المستفيد من انتاج ىذه المؤسسة، وىو الذي يجعميا تستمر أو تتوقف حسب درجة 

لاجتماعية لا ييدف الاقبال عمى انتاجيا، حيث أصبحت المنظمات تدرك أن استخدام مواقع الشبكات ا

فقط لتوصيل المعمومات أو رسائل معينة عن منتجاتيا كما كان الحال سابقا عندما كانت الشبكات تنشئ 

تقدم ىذا المفيوم ليخمق آليات  لشركة ومنتجاتيا، ولكنموقعا خاصا بيا عمى الانترنت تعرف بو عن ا

يخاطب بو المؤسسة ويبدي باشر لمتعامل بين المؤسسات حيث أصبح لمجميور تأثير فعال وصوت م

آراءه في أنشطتيا التسويقية والاجتماعية والاعلبمية بكل صراحة وبدون وسيط، مما يعزز علبقتو مع 

الشركة ويزيد الولاء لمنتجاتيا، ومع زيادة سرعة التصفح بالإنترنت أصبح من السيل الحصول عمى أي 

ا أصبح بالإمكان اقتناء تمك السمعة والحصول معمومة تخص منتجا أو خدمة ما عمى ىذه الشبكة، كم

عمييا في زمن وجيز ليتمكن بذلك أي مسوق من الترويج لسمعتو وبيعيا متخطيا بذلك الحدود الاقميمية 

 لمكان تواجده وليدخل بسمعتو حدود العالمية التي تضمن عمى الأقل رواجا أكثر لتمك السمعة أو الخدمة.

: واقع استخدام العلبقات العامة الالكترونية موسومة بلدراسة وانطلبقا مما سبق جاءت ىذه ا

موبيميس الصفحة الرسمية لمؤسسة بالدراسة الميدانية ة، وخصصنا ودورىا في تحسين الصورة الذىني

قسمنا فيم العناصر النظرية والميدانية ليذا الموضوع  إلىوقصد الوصول  ،عمى موقع فايسبوكبالمدية 

 التالية: لى الفصولإالدراسة 

 الفصل الأول: الاطار المنيجي لمدراسة



 مقدمة 
 

 ع‌
 

وقد تناولنا فيو اشكالية الدراسة، وتتأسس ىذه الاشكالية عمى جممة من التساؤلات الفرعية الناتجة 

عن عممية التحميل المفيومي بالاعتماد عمى الدراسات والمصادر والمراجع التي تدخل ضمن اطار 

 الدراسة.

الى تحديد أىداف وأىمية  بالإضافةالبحث الى تحديد المفاىيم الأساسية  طبقا لمنيجية تطرقناكما 

الدراسة في مجال البحث العممي من جية، ومجال تخصص العلبقات العامة والمؤسسات ككل وربطيا 

 بالخصائص الاتصالية لمواقع التواصل الاجتماعي وموقع فايسبوك.

دراسة والتي تندرج ضمن البحوث والدراسات الوصفية أما الاجراءات المنيجية فقد قمنا بتحديد نوع ال

والتحميمية أين تيدف الى وصف وتحميل واقع استخدام جياز العلبقات العامة الالكترونية لمواقع التواصل 

الاجتماعي بتخصيص موقع الفايسبوك لتبيان دوره في تحسين صورة مؤسسة )موبيميس(، كما اعتمدنا 

فايسبوك لمؤسسة موبيميس، التحميل المحتوى صفحة لالاستعانة بأداة  تعمى المنيج المسحي كما تم

تمثل مجتمع البحث لمصفحة الرسمية لموبيميس في أداة تحميل المحتوى والعينة القصدية كانت وطبقا لذلك 

العينة المتاحة بالاعتماد عمى نظرية البنائية ومحاولة اسقاطيا في الدراسة، كما اعتمدنا عمى الدراسات 

 سابقة العربية والتي ساعدتنا في التخطيط النظري والمنيجي لمدراسة.ال

أما الفصل الثاني: العلبقات العامة في عصر التكنولوجيا تناولنا فيو مجموعة من العناصر النظرية 

 التي جاءت كالتالي:

 دور العلبقات العامة الالكترونية في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة.

 مطالب.كل مبحث مقسم الى 

 المبحث الأول: العلبقات العامة الالكترونية في ثمانية مطالب والتمييد والخلبصة.



 مقدمة 
 

 ف‌
 

أما المبحث الثاني: الصورة الذىنية في المؤسسة ففيو خمسة مطالب من التعريف الى الأىداف 

 والتمييد فالخلبصة.

 طالب.: مدخل مفاىيمي لمصورة الذىنية فقد تناولنا فيو خمسة مأما المبحث الثالث

والمبحث الرابع تناولنا فيو دور العلبقات العامة الالكترونية في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة جاء 

 فيو ثلبثة مطالب وخلبصة.

أما المبحث الخامس والأخير قد تناولنا فيو استخدامات الفايسبوك في العلبقات العامة الالكترونية 

 مطالب. ودوره في تحسين صورة المؤسسة وكان فيو ست

أما الفصل الثالث: نتائج الدراسة الميدانية والتحميمية لواقع استخدام العلبقات العامة الالكترونية لموقع 

التي تمت  نتائج الدراسة تناولنا في ىذا الفصل تحميل ، فقد فايسبوك ودوره في تحسين صورة )موبيميس(

نا في ىذا الفصل الى النتائج العامة لمدراسة عمى الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس عبر الفايسبوك، وأشر 

ونتائجو، الى جانب  في ىذه الاشكالية والتساؤلات الفرعية لمدراسة مع تقديم حوصمة عامة عن الموضوع

 المعتمد عمييا في الدراسة.  قائمة المراجع

            
 



 

 

 
 
 
 أول:لالفصل ا
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 إشكالية الدراسة:

ه التحديات إلى تزايد أىمية المعمومة وأصبحت جوىر الميزة لقد فرضت العولمة في ظل كل ىذ         

التنافسية بالنسبة لممؤسسات معتمدة عمى أىم وظائف الإدارة في المؤسسة في العلبقات العامة  وىذه 

الأخيرة تأثرت بالتطورات التكنولوجية ، فاليوم بالحديث عن العلبقات العامة ىو السمعة المؤسسية 

نشطة الاقتصادية الممارسة من قبل الإدارة حياة جميورىا الداخمي والخارجي ، وتطورىا من خلبل الأ

فالعلبقات العامة تمارس دورا اتصاليا قويا ومؤثرا ، فيي تبني استراتيجية اتصال فعالة وعمى رأسيا 

 تكنولوجيا الاتصال، وتعتبر الأنترنت الركن الأساسي لمتطورات التكنولوجية التي اخترقت المؤسسات

العمومية وجياز العلبقات العامة بالخصوص فيي المقابل تعد المواقع الإلكترونية أىم الوسائل التكنولوجية 

 الحديثة التي حمت محل وسائل الاتصال التقميدية والتي فرضت وجودىا بقدرتيا القائمة.

ارسة العلبقات العامة فالمواقع الإلكترونية تعتبر من أىم الخدمات التي وفرتيا الأنترنت في مم        

داخل المؤسسة وجعميا إحدى معايير الاتصال لمعلبقات العامة الإلكترونية لتحل كافة المؤسسات 

الاتصالية الإلكترونية ، كما تشير الاحتمالات الأخيرة إلى أىمية استخدام المؤسسات للؤنترنت لأنيا تعتبر 

نامي الشركات لنشر أنشطتيا وبرامجيا الإعلبنية الخدمة الأولى الموجية إلى الجميور الخارجي كذلك ت

عبر مواقع التواصل الاجتماعي ، كما أن الاحصائيات الحديثة تشير إلى أىمية استخدام المؤسسات 

مميون  43.5م أن عدد مستخدمي الأنترنت قد وصل إلى 2021للؤنترنت فعمية، أدت الاحصائيات في

مميار شخص،  4.9لجزائر ، أما في العالم ما يزيد عن م في ا2021مشترك خلبل الثلبثي الأول من 

من سكان العالم ، ىذا ما يحيل إدارة العلبقات العامة إلى المراقبة والتحكم في  % 63وىو ما يعادل

 .1منطق المحاورة والتشارك  وتغيير كيفية المعاممة مع جميورىا

                                                           
 60ص ،2013لمنشر والتوزيع، عمان، البازاوي م والمعمومات والأنترنت، دارعامر إبراىيم، الإعلب- 1
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جتماعي من حيث الاىتمام من قبل كل بحيث زاد موضوع العلبقات العامة عبر مواقع التواصل الا     

باحث والذي أثر عمى المجتمع ومنح فرص جديدة لممؤسسات وطرق جديدة لإدارة أعماليا وجل ذكرىا 

وذكر خصائص وسائل الاتصال مثل: الفايسبوك، يوتيوب، تويتر، انستغرام،... وغيرىا من المنصات 

المعرفية حسب نموذج اتصالي متعدد الاتجاىات ، أصبحت بدورىا تتفاعل مع الجميور وتمبي احتياجاتيم 

فالتالي فتحت علبقة تواصل بين المؤسسة وجماىيرىا ، فالمؤسسات الجزائرية الاقتصادية في نمو مستمر 

لكن وتيرة التغيير لا تزال طويمة ، فالأعمال التجارية في الآونة الأخيرة جعل عممة الحفاظ عمى العملبء 

ممية سيمة رغم الصعوبات التي تواجييا المؤسسات الاقتصادية الجزائرية وتجسيد صورة المؤسسة ع

خاصة في ظل الوضع الحالي أصبح استعمال مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة كبيرة جدا نظرا لما خمفتو 

جائحة كورونا .بيذا أصبح المجوء إلى استعمال الشبكة العنكبوتية الممر الأساسي لممؤسسات في 

جماىيرىا بما أجراه مجموعة من الباحثين لدراسة في مواقع التواصل الاجتماعي في الجزائر التواصل مع 

أي وزعت عمى مختمف مؤسسات التجميل والموضة والمؤسسات %80تتصفح خاصة الفايسبوك إلى 

وكذلك المؤسسات الخاصة بالسيارات  ooredoo,Djezzy , Mobilisالاتصالية تعد منيا:

Renault ;volkswagen ;  وغيرىا ، وكذلك القطاع الإلكترونيApple ,Samsung وفي قطاع ....

أي ىنا تدخل كل القطاعات التي غزتيا مواقع  …La vache qui rit ,coca colaالمنتجات  الغذائية 

التواصل الاجتماعي بحيث أصبحت التجارة الإلكترونية تتصفحيا خاصة الفايسبوك أي غزو إلكتروني 

 .1في جميع القطاعات والمجالاتتجاري مؤسساتي 

والمؤسسة الخدماتية الجزائرية موبيميس من بين المؤسسات التي أصبحت تعتمد عمى خدمات تقنية 

الأنترنت لأنيا خصصت عدد من المواقع الإلكترونية المختمفة كالفايسبوك، اليوتيوب، وتتصف ىذه 

 المواقع بعدة خصائص أىميا:
                                                           

 44ص م،2015، 1، أحدث وسائل الإعلبم ، ترجمة ىبة  ربيع، دار الفجر لمنشر والتوزيع ، طليفن سول..بول -1



 الفصل الأول:                                                                            الاطار المنهجي

 

5 
 

اء آرائيم حول نشاطات  وفعاليات المؤسسة وأيضا إشراكيم في حل المشاكل اتاحة الفرصة لجماىيرىا بإبد

أو عرض مواضيع ىامة لمنقاش من خلبل الاستفادة من ميزة الفعالية الموجودة في ىذا الموقع ، إعطاء 

اقتراحاتيم وآرائيم ، وضع بعض الحمول  من أجل تقديم المساعدة لممؤسسة إذ تسعى العلبقات العامة في 

ؤسسة الخدماتية لتحقيق أىدافيا من خلبل استغلبل التطور التكنولوجي في وسائل الاتصال والوصول الم

إلى الصورة المثمى والطيبة لدى الجماىير وتحسين صورتيا وتوثيق الصمة بين المؤسسة وجماىيرىا 

مل عمى الوصول المستيدفة، وتعتبر إدارة العلبقات العامة  في مؤسسة  موبيميس قسا ىاما وضروريا  يع

 لأىدافيا  وتحقيقيا باستخدام المواقع الإلكترونية.

وانطلبقا مما سبق سنحاول التعرف عمى واقع استخدام العلبقات العامة لموقع الفايسبوك في 

 مؤسسة موبيميس ودوره في تحسين الصورة الذىنية ، وىنا تتجمى مشكمة الدراسة في طرح التساؤل التالي:

في تحسين   كيف تساىم و  ،في مؤسسة موبيميسم العلاقات العامة الإلكترونية ماىو واقع استخدا

 ؟موقع الفايسبوك عبر صورتيا الذىنية 

 تساؤلات الدراسة:

 ماىي استراتيجيات وأساليب العلبقات العامة المستخدمة في تحسين الصورة الذىنية  لممؤسسة؟ -1

 ي صفحتيا الرسمية عمى موقع الفايسبوك؟ماىي المضامين التي تنشرىا مؤسسة موبيميس  ف -2

 ما ىي أىداف العلبقات العامة عبر الفايسبوك لمؤسسة موبيميس؟ -3

 ماىي الأنشطة التي تقوم بيا مؤسسة موبيميس لتحسين صورتيا لدى الجميور  عبر موقع الفايسبوك؟-4

 ىل تظير خدمات ونشاطات المؤسسة في صفحتيا الخاصة؟-5
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 وع:أسباب اختيار الموض

يمكن تقسيميا إلى أسباب ذاتية وأخرى  الموضوع والتيىناك عدة أسباب كانت وراء اختيار ىذا           

 موضوعية.

 الأسباب الذاتية:

 الرغبة في الاىتمام بمجال الإدارة العامة والاتصالات المؤسساتية.-

 ورة الحسنة.الفضول  في معرفة ما وراء نجاح المؤسسات ومدى فاعميتيا في اكتساب الص-

قناعتنا الداخمية بأن الموضوع من الممكن جدا أن نوفق في دراسة أكثر الموضوعات الأخرى ، وذلك -

 لأن  ىذا الموضوع عام ومتداول في حياتنا اليومية.

الرغبة الشخصية في معرفة كيف تؤثر مواقع التواصل الاجتماعي  وخاصة المشيورة منيا  الفايسبوك  -

 ة.عمى صورة المؤسس

 الأسباب الموضوعية:

 قابمية الموضوع لمدراسة  الميدانية. -

 قرب الموضوع من تخصص دراستنا. -

 توفر عدد كبير من المراجع الكافية التي تمكننا من إنجاز و إنجاح مذكرتنا. -

 عدم توفر بحوث في ىذا المجال عمى مستوى الجامعة إلا القميل منيا.-

 أىمية الدراسة:

استنا أىمية بالغة في العصر الراىن وموضوعنا حاليا يقتدي إلى سموكيات جديدة  در تكتسي       

تستعمميا المؤسسات في مختمف المجالات والميادين بحيث تغيرت ديناميكية تواصميا وعمميا، وىذا 



 الفصل الأول:                                                                            الاطار المنهجي

 

7 
 

بفضل التقدم التكنولوجي  وما قدمو من وسائل  وتقنيات حديثة  غيرت من عمل المؤسسات وخاصة أنو 

فسو أمام تطورات تكنولوجية حديثة جدا وفي مقدمتيا الأنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي ، وكذلك وجد ن

لا تستطيع المؤسسات التقرب أو دراسة الجميور أو التعامل مع جماىيرىا إلى الاعتماد عمى مواقع 

ايسبوك عاد إلى التواصل الاجتماعي كوسيمة أساسية في عرض أنشطتيا لجماىيرىا. واختيارنا لموقع الف

يستخدمون موقع  % 68,4زيادة عدد مستخدمي الموقع في الجزائر كما أكدت الاحصائيات الأخيرة أن

م أصبحت 2021مميون شخص مستخدم الأنترنت ، أي في فترة  250الفايسبوك  بيواتفيم  النقالة أي 

رة جدا  فالاستخدام تطرح العديد استخدامات الفايسبوك في الجزائر في الصدارة ، وبالتالي ىذه النسبة كبي

من التساؤلات حول دور ىذه المواقع في توظيفيا  داخل المؤسسات وغيرىا ، فإن أىمية استخدام موقع 

الفايسبوك في المؤسسة يكمن في تفاعمية التقاء الجميور والمؤسسة ، في حين يطمعون عبرىا عمى 

 .1معموماتية يبحث عنيا الجميور المنتجات والخدمات  فيي تمثل  بالنسبة ليم كنافذة

 أىداف الدراسة:

 تسميط الضوء عمى الخدمات التي تقدميا مؤسسة موبيميس لزبائنيا عبر العلبقات العامة الإلكترونية. -1

محاولة معرفة آراء الجماىير حول أداء العلبقات العامة وعلبقتيا بشبكات التواصل الاجتماعي داخل  -2

 المؤسسة.

في تحسين صورة  اقات العامة لكل من مواقع التواصل الاجتماعي والقيام بدورىمعرفة استخدام العلب -3

 المؤسسة عمى صفحة الفايسبوك.

 التعرف عمى استراتيجية العلبقات العامة لشركة موبيميس في استخداميا لموقع الفايسبوك. -4

                                                           
 مجمة العموم  العالي حاتم عمي، العلبقات العامة والاتصال التفاعمي عبر المواقع الإلكترونية الاجتماعية،- 1

 م.2011الاجتماعية لمنشر والتوزيع، القاىرة ،
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 نوع الدراسة:

الاتصال والتي تيدف إلى تحديد تنتمي الدراسة إلى البحوث الوصفية التحميمية  في عموم الإعلبم و 

سمات وخصائص ومقومات ظاىرة معينة تحديدا كميا ونوعيا وتصف العوامل التي تؤثر عمييا الظروف 

التي تحيط بيا وتحدد العلبقات الارتباطية بين المتغيرات التي تؤثر عمى الظاىرة، كما تقوم الدراسات 

اسة الوضع الراىن لمظاىرة دراسة تصورية دقيقة ، الوصفية بالكشف عمى الحالة السابقة لمظاىرة ودر 

 .1ومحاولة التنبؤ لموضع المستقبمي ليا و باختصار فيي تيتم بماضي الظواىر  وحاضرىا ومستقبميا

تعتمد الدراسة عمى وصف وتحميل واقع استخدام العلبقات العامة الإلكترونية ودورىا في تحسين        

 تم فيو تحميل محتوى صفحة المؤسسة عمى موقع الفايسبوك.صورة مؤسسة موبيميس، والذي سي

 منيج الدراسة:

عند القيام بأي دراسة لابد من اتباع خطوات فكرية  منظمة وعقلبنية ىادفة إلى بموغ نتيجة ما ،       

 وذلك باتباع منيج معين  يتناسب مع طبيعة الدراسة التي سنتطرق ليا.

البحث العممي لأنو يساعد عمى اتباع طريقة معينة  لجمع المعمومات ويعد المنيج من أىم عناصر       

، ويعرف المنيج عمى أنو:" أسموب مناسب لجمع المعمومات  2توصمو إلى نتائج دقيقة  وأكثر مصداقية 

                                                           
،مطبعة الإشعاع لمطباعة والنشر والتوزيع، الاسكندرية، 1عبد الله محمد شريفة، مناىج البحث العممي،ط - 1

 .66،ص1996
لجامعي الحديث ، المكتب ا1جمال شحاتة حبيب، مناىج البحث العممي في الخدمة الاجتماعية والعموم الإنسانية،ط - 2

 .09، ص2013لمنشر والتوزيع،
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عن حالة محددة  وتحيل ما تم جمعو بطريقة معمقة  وشاممة لمختمف الفترات الزمنية التي مرت بيا 

 .1دام أدوات تحميمية تتناسب مع مضمون الحالة وخصائصيا"الحالة  وباستخ

وبالتالي فإن تحديد منيج البحث يتوقف عمى اليدف الذي تسعى الدراسة الوصول إليو وكذا طبيعة 

الموضوع، وبالتالي  اعتمدنا في دراستنا  عمى المنيج المسحي والذي يعتبر أحد المناىج الوصفية الأكثر 

راسات الإعلبمية والذي يعتمد عمى دراسة الظاىرة في الواقع، وييتم بوصفيا وصفا استخداما في مجال الد

، ونيدف من خلبل المنيج إلى شرح مواصفات موقع الفايسبوك ومدى 2دقيقا ويعبر عنيا كميا وكيفيا 

 اعتماد العلبقات العامة عميو في أنشطتيا التي ترمي إلى تحسين صورة شركة موبيميس .

 :مجتمع الدراسة

مما لاشك فيو أن لكل بحث مجتمع  تدور حولو الدراسة  ومجتمع الدراسة ىو مصطمح عممي يقصد بو 

كل ما يمكن أن تعمم عميو نتائج البحث ، ويعتبر تحديد مجتمع الدراسة خطوة  أساسية يجب اتباعيا قبل 

سة يشمل جميع بمفردات تحديد العينة وسبب ذلك ىو وجود فرق بين مجتمع الدراسة والعينة، فمجتمع الدرا

، ويتمثل مجتمع البحث في دراستنا في مجموعة من 3أو وحدات الطاىرة أو المشكمة موضوع الدراسة

 المؤسسات الخدماتية.

 

 
                                                           

ىدى غرسي، دور العلبقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر  - 1
 .26ص ،2015 -2014في عموم الإعلبم  والاتصال، تخصص اتصال وعلبقات عامة، جامعة أم البواقي،

، 2يز الدعيمج ، مناىج وطرق البحث العممي،، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، طابراىيم بن عبد العز  -2
 75،ص2014عمان،

م، 2003، 4أحمد بن مرسمي، مناىج البحث العممي في عموم الإعلبم والاتصال، ديوان المطبوعات الجامعية، ط- 3
 .166ص
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 عينة الدراسة:

جراء الدراسة عمييا،         العينة ىي مجموعة جزئية من مجتمع الدراسة يتم اختيارىا بطريقة مناسبة ، وا 

لنتائج وتعميميا عمى كامل مجتمع الدراسة  الأصمي، فالعينة تمثل جزءا من مجتمع ثم استخدام تمك ا

، ويمجأ الباحث في دراستيا إلى انتقاء عينات تمثل جزء من 1الدراسة من حيث الخصائص والصفات 

في حين اعتمدنا في دراستنا عمى العينة القصدية ،  ،وحدات المجتمع الأصمي بطريقة قصدية أو عشوائية

، 2ىي من العينات التي تم اختيارىا بشكل غير عشوائي تتم وفقا لأسس ومعايير معينة يضعيا الباحث و 

 وقد اخترنا مؤسسة موبيميس كعينة لإجراء الدراسة عمييا.

 مفاىيم الدراسة:

العلبقات العامة الإلكترونية، مواقع التواصل الاجتماعي، الفايسبوك،  :تمثمت مفاىيم الدراسة في      

 الصورة الذىنية لممؤسسة، مؤسسة موبيميس.

 Digital of public relationالعلاقات العامة الإلكترونية:-0

 :لغة 

 :تتكون من شقين العلبقات العامة، والإلكترونية

العلبقات العامة: ىي فن وعمم إدارة الاتصال بين المنظمة وجماىيرىا لتحقيق الفيم المتبادل  والأىداف 

 المرجوة.

                                                           
 .220ع سبق ذكره، صأحمد بن مرسمي، مناىج البحث العممي في عموم الإعلبم والاتصال، مرج- 1
 .93م، ص1999، 1إحسان محمد حسن، الأسس العممية لمناىج البحث الاجتماعي، دار الطميعة لمنشر والتوزيع، ط- 2
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الإلكترونية: تعني الوسائل الحديثة القائمة عمى النظم الرقمية والمستخدمة في عممية الاتصال  بين أما 

 1المنظمة وجميورىا.

 اصطلاحا:

ىي عممية اتصال استراتيجية  ووظيفة إدارية تقوم عمى بناء علبقات مفيدة بين المنظمات  وعامة 

فيم وتحميل الجميور و إدارة المشورة ،  الجميور أو أصحاب المصمحة، وتشمل العلبقات العامة

والتخطيط، وتنفيذ وتقييم الاتصالات لمساعدة مجموعة متنوعة من العملبء لتحقيق أىدافيم من خلبل كافة 

 2وسائل الإعلبم الاجتماعية  والمواقع الإلكترونية.

 إجرائيا:

دة كالحاسبات ، وشبكة ىي ممارسة العلبقات العامة من خلبل تقنيات الاتصال والمعمومات الجدي

 الأنترنت في المؤسسة الخدماتية من أجل تنفيذ أنشطتيا والإسيام في تحقيق أىدافيا.

 Social Mediaمواقع التواصل الاجتماعي: -0

 لغة: 

موقع : الجمع: مواقع ، مصدر وقع، وىي التي تتيح لممستخدمين إنشاء حسابات شخصية وتكوين     

 3لممواقع نفسيا. علبقات مع مستخدمين آخرين

 
                                                           

 حاتم عمي حيدر الصالحي، العلبقات العامة الرقمية، مراجعة نظرية لممفيوم وعوامل الظيور والتحديات ، - 1
 .53م، ص2021، 02اليمن، العدد

 .14، ص2019، القاىرة،1مد سميم ، العلبقات العامة في عصر الإعلبم الرقمي، دار الكتب الحديثة، طحنان أح- 2
 .2010المعجم الغني، القاىرة، موقع المعاني، - 3
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 اصطلاحا:

تعرف عمى أنيا تمك المواقع الاجتماعية التي تتيح لمتصفحييا إمكانية مشاركة الممفات والصور وتبادل 

رسال  جراء المحادثات الفورية، وا  مقاطع الفيديو، وكذلك مكنتيم  من إنشاء المدونات الإلكترونية ، وا 

 youtube,Twitterواقع ىامة رئيسية وىي:الرسائل، وتصدرت الشبكات الاجتماعية ثلبثة م

,Facebookتطورات لأخبار الفورية في متابعة مسار و فقد أصبحت الوسيمة الأساسية لتبادل المعمومات وا

 .1الأحداث

 إجرائيا:

ىي أداة من أدوات الجيل الثاني للؤنترنت ، تأتي في شكل منظومة من الشبكات الإلكترونية ،       

سة بإنشاء موقع خاص بيا وتفتح مجالا لمتواصل  والتراسل  وتبادل المعمومات والتي تسمح لممؤس

 والممفات.

 Facebookالفايسبوك:-0

 لغة:

وتعني الكتاب، أي وجو  Bookوتعني الوجو، والثاني Faceىو مصطمح ينقسم إلى قسمين الأول:      

 2الكتاب.

 

                                                           
محمد منصور ، تأثير شبكات التواصل الاجتماعي عمى جميور المتمقين، رسالة ماجستير في الإعلبم والاتصال ، - 1

 .2012والتربية الأكاديمية العربية، الدانمارك،  مجمس كمية الآداب 
، الإمارات 1ط  خالد غسان يوسف المقدادي، ثورة الشبكات الاجتماعية، دار البياتي  ناشرون وموزعون،- 2

 .34ص م،2013العربية،
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 اصطلاحا: 

حيث لكل  والممفات،بعضيم ويتشاركون عرض الصور  ىو موقع اجتماعي يمتقي فيو الأصدقاء مع     

 مستخدم صفحتو الخاصة، ويتم فيو تبادل الآراء والنقاش حول المواضيع.

ويضم الموقع مساحة مفتوحة لمرسائل والصور والفيديوىات ، حيث يمكن تحميل الصور ، وممفات     

رسال الرسائل إلييم، وأيضا تحديث ممفاتيم   كما يمكن لممستخدمين إضافة أصدقاء إلى قائمة أصدقائيم وا 

 1الشخصية.

 إجرائيا:

ىو موقع من مواقع التواصل الاجتماعي عبر الويب ، المتوفر عبر شبكة الأنترنت يستخدم        

لمتواصل بين الأشخاص ، حيث يساعد عمى تكوين علبقات بين المستخدمين يمكنيم  من تبادل 

 لشخصية ويكون كل ىذا دون حدود زمانية أو مكانية.المعمومات  والممفات  والحوارات ا

وتستغل المؤسسات الاقتصادية ىذه المواقع كمساحات افتراضية ترويجية  لمنتجاتيا وخدماتيا         

 وأنشطتيا الاتصالية بيدف جذب أكبر عدد من الجماىير

 Mental  imageالصورة الذىنية:-0

 لغة:

 م الصورة الذىنية إلى مفردتين: الصورة، الذىنية.في المغة العربية ينقسم مفيو      

                                                           
1
 Rob Brown :public  relation and the social web :How to use Social media and web2,0 in 

communications , Kogan page limited ,London  and Philadelphia ,2009,p:166. 
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الصورة: تعني الشكل الذي يتميز بو الشيء ، أما الذىنية : تشير إلى الذىن والذىن ىو العقل ، وبيذا 

 .1فإن الذىن يطمق عمى الإدراك والتفكير الاستدلالي نحو طريق إنشاء العلبقات العامة

 اصطلاحا: 

رة عن موضوع أو انطباع عام عن شخص أو منظمة يتكون لدى تعني تصور عقمي أو فك     

 .2الجميور

 إجرائيا:

الصورة الذىنية ىي مجموعة من الانطباعات التي تتكون عند الجماىير عن مؤسسة ما سواء كانت      

 صحيحة أو خاطئة  والتي تسعى إدارة العلبقات العامة تصحيحيا  وتحسينيا لصالح المؤسسة.

 Mobilisيس :مؤسسة موبيم-0

م 2003ىي مؤسسة عمومية جزائرية ، وىي ثاني شبكة لمياتف النقال في الجزائر ، تأسست عام         

، ولذلك فيي تعتبر شركة   % 100كفرع لممؤسسة العمومية ، اتصالات الجزائر تمتمكيا بنسبة

" الأنترنت اللبسمكي ، gprs". ",gsmالاتصالات العمومية الوحيدة في الجزائر، تقدم موبيميس خدمات "

محطة تغطية  4200خدمات الجيل الثالث بالك بيري، وخدمة التجوال الدولي، تمتمك موبيميس أكثر من 

BTS 52.000وكالة تجارية و 110من مساحة الجزائر ، كما تمتمك أكثر من %97وشبكتيا تغطي 

 .3زبون في مختمف خدماتيا مميون 11م أصبح لدى موبيميس 2010نقطة بيع معتمدة، مع نياية  عام 

 

                                                           
 .473م،ص1944ابن منظور، معجم لسان العرب، المجمد الرابع ، بيروت- 1

2
 -The oxford universal Dictionnary ,5tlhed, oxford , the clarzedon press,1964,p378. 

3
 -RTTP://www.elkhabar.com/ar/autre/fotour essabah/327904.Rtml,consulte le09-02-

2022,a17 :17R. 
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 الدراسات السابقة:

 الدراسة الأولى:

لمباحث" سميم بن السعدي" بعنوان:" دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين صورة المؤسسة" ،     

.في إطار إنجاز مذكرة 2014-2013قدمت ىذه الدراسة بجامعة محمد خيضر ، بسكرة، لمسنة الجامعية 

 ماستر.مكممة لنيل شيادة ال

 تناول الباحث في ىذه الدراسة إشكالية دور صفحة جيزي عمى فايسبوك  في تحسين صورة المؤسسة.    

 تساؤلات الدراسة:

 للئجابة عمى ىذه الإشكالية طرح الباحث التساؤلات التالية:     

 ماىي مميزات صفحة جيزي عمى الفايسبوك؟-

 ة الخاصة لإقناع جميورىا؟ماىي التحديثات التي تضعيا المؤسسة في الصفح-

 كيف تساىم ىذه التحديثات التي تضعيا المؤسسة عمى الصفحة في إعطاء صورة إيجابية لمجميور؟-

 منيج وأدوات الدراسة:

تصنف الدراسة ضمن البحوث الوصفية ، حيث استخدم الباحث المنيج المسحي لمحصول عمى      

يع البيانات الضرورية بحيث يتم استخدام الاستبيان وصف كامل  ودقيق بموضوع البحث والتأكد من جم

 بجانب الملبحظة في جميع المعمومات .
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كما تيدف الدراسة إلى محاولة التعرف عمى أىم مميزات الفايسبوك ومدى تفاعل الجميور مع      

الصفحة الخاصة بالمؤسسة ولمتعرف عمى مكانة المؤسسة لدى جميورىا الخارجي  ودور الإعلبنات 

 لموجودة عمى الصفحة في تحسين صورة المؤسسة.ا

 نتائج الدراسة:

الفايسبوك دورا كبيرا في تعزيز التواصل في الإعجاب بالصفحة  والتعميقات عمى التحديثات التي  ىأد-

تقوم بيا المؤسسة  وىذا من خلبل تبادل المعمومات و الأفكار وطرح الآراء و معالجتيا   في صفحة 

 الفايسبوك.

اعت صفحة جازي عبر الفايسبوك كسب ثقة أكبر عدد من مستخدمي الفايسبوك وىذا من خلبل استط-

الاىتمام الكبير لممؤسسة ليذه الصفحة حيث سيمت عممية التقييم واستخدام الصور  وتقديم الأفكار 

ب الواضحة والأسموب البسيط ، كل ىذه المؤشرات ساعدتو في التعريف بالمؤسسة  وتحسين صورتيا وكس

 1ثقة الجميور.

 أوجو الاستفادة من الدراسة:

 الاطلبع عمى الإجراءات المنيجية في الدراسة. -

 الاطلبع عمى الدراسات السابقة التي اعتمدىا. -

التوجيو في تفكيك أبعاد استخدام العلبقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي لتحسين صورة  -

 المؤسسة.

                                                           
سميم بن سعدي، دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة ، مذكرة مكممة لنيل شيادة  - 1

مبة الإعلبم الماستر في عموم الإعلبم والاتصال ، كمية العموم الإنسانية والاجتماعية، دراسة مسحية عمى عينة من ط
 .2014-2013والاتصال، جامعة محمد خيضر، بسكرة،
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 1الدراسة الثانية:

صفية بنت ابراىيم بن محمد عبد الكريم" بعنوان : "جودة العلبقات العامة في بناء وتحسين لمباحثة "       

الصورة الذىنية عمى الشركات السعودية المساىمة"، دراسة تحميمية  وصفية، أطروحة لنيل شيادة 

حثة الماجستير في الإعلبم، كمية الإعلبم ، جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلبمية ، قدمتيا البا

  2008عام

عممت ىذه الدراسة عمى استطلبع آراء مسؤولي العلبقات العامة في الشركات السعودية المساىمة حول 

 عدد من الأمور.

 تساؤلات الدراسة:

 تساؤلات الدراسة التي تم تحديدىا ركزت في التعرف عمى:     

ء الصورة الذىنية عن المنشآت وما ما ىي أبرز الاستراتيجيات التي تتبعيا إدارة العلبقات العامة لبنا-

 العوامل المؤثرة في ذلك ؟.

 ما طبيعة الجيود التي تقوم بيا إدارة العلبقات العامة في ىذا المجال؟-

ما مدى تأىيل مسؤولي العلبقات العامة في تمك الشركات ؟ وما مدى التعاون والتنسيق بين تمك -

 الإدارات و إدارات التسويق؟

 ت جمع البيانات:منيج البحث وادوا

استجابة لطبيعة الدراسة، اعتمدت الباحثة عمى المنيج المسحي ييدف إلى جمع المعمومات عن 

متغيرات الدراسة  من مجتمع البحث الذي يمثل الشركات السعودية المساىمة ، المسجمة في وزارة التجارة 

                                                           
صفية بنت ابراىيم محمد عبد الكريم، جودة العلبقات العامة في بناء وتحسين الصورة الذىنية عن الشركات السعودية  - 1

م ، جامعة الإمام بن المساىمة ، أطروحة لنيل شيادة الماجستير في الإعلبم، دراسة تحميمية وصفية، كمية الدعوة والإعلب
 .2008محمد بن سعود الإسلبمية،
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شركة تم اختيار عينة  150دراسة والصناعة وىيئة سوق المال، وقد كان عددىا خلبل فترة إعداد ىذه ال

شركة، تم توزيع استمارة الدراسة عمييا، وقد  75عشوائية منيا  وفق أسموب العينة العشوائية البسيطة بمغت

 .%72استمارة أي نسبة 54عاد منيا 

 نتائج الدراسة:

لبناء  ( استراتيجية11أن العلبقات العامة في الشركات السعودية المساىمة قد عممت عمى اتباع ) -

 الصورة الذىنية وتحسينيا بالتنسيق الجديد مع إدارة التسويق .

أوضحت النتائج أن مسؤولي العلبقات العامة في تمك الشركات يرون أن الإدارة العميا تدرك الدور  -

الذي تقوم بو العلبقات العامة في بناء و تحسين الصورة الذىنية عن تمك الشركات سواء لدى 

ر الخارجي أو الجميور الداخمي، وىي إشارة واضحة إلى تقدير تمك المسؤولية العملبء أو الجميو 

 لمعلبقات العامة ودورىا.

 أوجو الاستفادة من الدراسة:

الاطلبع عمى الجانب النظري المتعمق بالعلبقات العامة والصورة الذىنية قصد بناء خطة محكمة  -

 في موضوعنا  محل الدراسة.

در والمراجع التي اعتمدت عمييا الباحثة خاصة تمك المتعمقة بالصورة الاستفادة من قائمة المصا -

 الذىنية.

 الاستفادة من الدراسة أثناء قيامنا بالتحميل المفيومي لمصورة الذىنية. -

 أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة:

 الاطلبع عمى قائمة المصادر والمراجع التي اعتمد عمييا الباحثين في دراستيم الخاصة. -
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كل دراسة سابقة تقود إلى دراسات أخرى وىو ما يسمح لنا بالوصول إلى مجموعة من الدراسات  -

 التي تخدم موضوعنا.

الاطلبع عمى الإجراءات المنيجية سواء من ناحية طريقة اختيار العينة و أدوات البحث  -

المواقع  المستخدمة في الدراسة أو كيفية القيام بالإجراءات التحميمية لأدوات البحث عبر

 الإلكترونية لممؤسسات.

يجاد النظريات التي تلبئم طبيعة دراستنا. -  الاستفادة من بناء خطة نظرية ، وا 

 .إدراك بعض الجوانب الغائبة في الدراسات السابقة ومحاولة إدراكيا في دراستنا -



 

 

‌

‌

 الفصل الثاني:

 النظري الإطار
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 الفصل الثاني: 

 الالكترونية في تحسين الصورة  دور العلاقات العامة

 الذىنية لممؤسسة

 
 ماىية علاقات العامة الالكترونية  -0

 الذىنية في المؤسسة الخدماتية ةصور ال -0

 استخدامات الفايسبوك في العلاقات العامة الالكترونية -0

  ودوره في تحسين صورة المؤسسة  
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 تمييد:

ات العامة اليوم موضوعا متفاعلب كاشفا لطبيعة العممية الإدارية وتطورىا يعد موضوع العلبق           

داخل المنظمات الحديثة والمعاصرة ، ىذه العممية التي تثبت عن وجود علبقات إنسانية ناجمة عن 

مجموعة من الأنشطة الاتصالية المخططة من قبل الإدارة اتجاه المؤسسة سواء عمى المستوى الداخمي 

عاممين( أو عمى المستوى الخارجي )المجتمع المحمي، وسائل الإعلبم ، المنظمات التي تعمل )جميور ال

 معيا في نفس الحقل( سعيا منيا لتحقيق سمعة حسنة نحو المنظمة وتكوين صورة ذىنية طيبة عنيا.

لا  لقد أتاحت الأنترنت العديد من المميزات والخصائص التي جعمت ممارسة العلبقات العامة       

تنحصر عمى مستوى جميور محدد، بل جعمتيا تستيدف جميور واسع لممارسة العلبقات العامة 

الالكترونية داخل المؤسسة سعيا منيا لتطوير العممية الإدارية واستمراريتيا  بيدف تنمية وترقية المؤسسة 

 ي أو الإلكتروني. وجعميا في مصاف المنظمات الحديثة والمعاصرة ولمواكبة تطورات العصر التكنولوج
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 ماىية العلاقات العامة الإلكترونية : -2

إن العلبقات العامة قد أصبحت معروفة وواضحة عمى نطاق واسع بعد أن مرت بالعديد من        

التطورات منذ ظيورىا في عشرينات القرن الماضي حيث يعرفيا المعيد البريطاني لمعلبقات العامة بأنيا:" 

 .1ذولة لإقامة واستمرار الفيم المتبادل بين المنظمة وجميورىا"الجيود المخططة والمب

( :" إدارة الاتصال بين المنظمات وجماىيرىا  Gruing, Huntفيما عرفيا جورج وىانت )         

وتتضمن عممية إدارة الاتصال قسمين: قسم الاتصال الداخمي وىذا القسم مسؤول عن بناء الاتصال 

الحفاظ عميو، بيدف ضمان مناخ وظيفي جيد ، والقسم الآخر : الدائم مع البيئة الداخمي بين الموظفين و 

الخارجية لممنظمة ، والتي تشمل لمجميور العام وأيضا جميع المؤسسات التي تؤثر  وتتأثر بعمل 

 .2المنظمة

 تعريف العلاقات العامة الإلكترونية: -0-0

(، web siteالإلكترونية  مثل : مواقع الويب ) تشير إلى الأكواد التي تقرأىا الوسائل والنظم         

والاتصال عبر الحاسب، واليواتف النقالة، ومنصات التواصل الاجتماعي ، وغيرىا من المستحدثات 

 الجديدة التي يتم عبرىا تبادل المعمومات وترميزىا ومعالجتيا.

النظم الإلكترونية والمستخدمة في فالعلبقات العامة الرقمية تعني الوسائل الحديثة القائمة عمى         

عممية الاتصال بين المنظمة والجميور ، فإن العلبقات العامة الإلكترونية تشير إلى تكامل العلبقات 

 العامة والوسائل الاتصالية الإلكترونية تحقيق أىداف العلبقات  العامة.

                                                           
1 -cutlip:s.2vietal.2000. 

-24تاريخ الدخول  .httpsllgoogl/q6bhxdالثويني سميمان، العلبقات العامة الإلكترونية، متاح عمى الأنترنت رابط- 2
04-2018. 
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المنظمة وجميورىا من خلبل استخدام  وتعرف العلبقات العامة الإلكترونية بأنيا: "إدارة الاتصال بين    

تطبيقات الأنترنت بيا، تتضمن وجميورىا من خلبل استخدام تطبيقات الأنترنت بما تتضمن ىذه 

التطبيقات من الموقع الإلكتروني والألعاب الإلكترونية، وخدمات الرسائل النصية التي تقدم المعمومات 

 مقاطع الفيديو.عبر الأنترنت ودمج النصوص والجرافيك والصور و 

وبناء عمى ىذا التعريف يمكن تصنيف العلبقات العامة الإلكترونية إلى فئتين من حيث التطور  

العلبقات العامة التي تستخدم تطبيقات  ومجالات توظيف التقنيات الإلكترونية ىما:

(web.01(وتسمى)pr-1وتستخدم العلبقات العامة الإلكترونية ضمن ىذه الفئة وسائل الت ) واصل

 الاجتماعي  كالفايسبوك ، تويتر ، والمدونات ، واليوتيوب وغيرىا.

ويعرفيا آخرون :"قيام إدارات العلبقات العامة بتوظيف تقنيات الاتصال الحديثة لتنفيذ أنشطتيا       

 1والإسيام في تحقيق أىدافيا".

 :الالكترونية مميزات وخصائص العلاقات العامة -1-2

في  المميزات التي توفرىا الشبكات الإلكترونية والتي يمكن الاستفادة منياومن بين الخصائص و      

 مجال العلبقات العامة بالنسبة لممارسييا ىي:

 (inreactireityالتفاعمية:)-

التفاعل ىو قدرة وسيمة الاتصال الجديدة عمى الاستجابة لحديث المستخدم تماما كما يحدث في      

ىذه الخاصية أضافت بُعدا ىاما لأنماط وسائل الاتصال الحديثة ففي عممية المحادثة بين شخصين، 

السابق كانت قدرة المستخدمين عمى التفاعل تقتصر عمى دائرة رجع الصدى المحتوى المنشور عمى 
                                                           

الحكمة  فيوم وعوامل الظيور والتحديات ، مجمة حاتم عمي حيدر صالحي ، العلبقات العامة الرقمية، مراجعة نظرية لمم-1
 .54-52م، ص2021، 02، العدد09، كمية الإعلبم ، جامعة صنعاء ، اليمن ، مجمدلمدراسات الإعلبمية الاتصالية
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المواقع الإلكترونية عبر التعميقات و تدوين الملبحظات عمى سجلبت الزوار مثلب ثم انتقمت بعد ذلك إلى 

 مع وجود المنتديات ومجموعات الأخبار والقوائم البريدية. التحرر نسبيا

 (demassificationاللاجماىيرية ) -

وتعني أن الرسالة الاتصالية من الممكن أن تتوجو إلى فرد أو جماعة معينة وليس إلى جماىير     

مباشرة ضخمة كما كان في الماضي ، وتعني أيضا درجة تحكم في نظام الاتصال بحيث تصل الرسالة 

 من القائم بالاتصال أو المنتج الرسالة إلى مستيمكييا.

 (varietyالتنوع) -

وتعني التنوع في عناصر العممية الاتصالية التي وقرت لمممتقى اختيارات أكبر لتوظيف عممية      

انياتو الاتصال بما يتفق مع حاجتو ودافعو للبتصال الذي يريد أن يستخدمو بما تمميو عميو رغباتو و إمك

 المتاحة.

 (integrationالتكامل:)-

تعني أن المستخدم يمكن أن يختار ما يراه مطموبا لمتخزين بالبريد الإلكتروني وذلك لأن النظام        

الرقمي بمستحدثاتو يوفر أساليب العرض والإتاحة ووسائل التخزين في أسموب متكامل خلبل وقت 

 متعددة .التعرض إلى شبكة الأنترنت ومواقعيا ال

 (mobilityقابمية التحريك أو الحركة) -

ىناك وسائل اتصالية كثيرة يمكن لمستخدمييا الاستفادة منيا في الاتصال في أي مكان إلى أي        

كان أثناء حركتو مثل الياتف المتصل بالأنترنت يمكن من خلبلو الدخول إلى الموقع الإلكتروني أو البريد 

 ية أو الاستفادة من أي خدمة كانت.الإلكتروني من أجل تمب
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 تجاوز الحدود الثقافية: -

يطمق عمى شبكة الأنترنت أنيا شبكة الشبكات ، تمتقي فييا مئات الآلاف من الشبكات الدولية       

والإقميمية التي تتزايد كل عام بنسبة كبيرة ، ومعيا يتزايد مستخدمي الأنترنت في كل دولة من دول العالم 

ير مسبوقة نتيجة توفر إمكانيات الاتصال ورخص تكمفتيا ، مما أدى بالتالي إلى تجاوز الحدود بطريقة غ

الجغرافية وسقوط الحواجز الثقافية بين أطراف عممية الاتصال ، سواء الاتصال العالمية أو الكونية عمى 

 ري والثقافي.المستوى الثنائي أو الجماعي  الذي يحقق أىداف الأطراف أو عمى المستوى الجماىي

 تجاوز وحدتي المكان والزمان: -

طبيعي أن ترتبط اللبتزامن بأشكال الاتصال التي يعتبر التزامن بين عممتي الإرسال  والاستقبال       

شرطا ضروريا ليا مثل: البريد الإلكتروني أو التعرض لمواقع المواد الإعلبمية مثل الصحف وبرامج 

الخدماتية ، أما الاتصال الذي يتم من خلبل الحوار أو الحديث أو الدردشة التمفزيون والمواقع التعميمية و 

ن كان لا  أو الاتصال الآتي بالمجموعات والمؤتمرات  فإن التزامن يعتبر شرطا ضروريا للبتصال وا 

 يتطمب وحدة المكان بين أطراف عممية الاتصال .

 الاستغراق في عممية الاتصال: -

لبتصال الإلكتروني انخفاض تكمفة الاتصال أو الاستخدام نظرا لتوفر البنية من الخصائص المميزة ل      

الأساسية للبتصال والأجيزة الرقمية وانتشارىا ، وكذلك تطور برامج المعمومات ونظام الاتصال بتكمفة 

زىيدة مما شجع المستخدمين لأجيزة الحاسب  وبرامجو عمى الاستغراق في ىذه البرامج بيدف التعمم أو 
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اكتساب المعمومات أو القيام بأعمال إلكترونية لأوقات طويمة ساعد تطور برامج النصوص الفائتة 

 .1والوسائل القائمة عمى طول فترة التجول بين المعمومات والأفكار لاكتساب المعمومات اللبزمة

 الوظائف والخدمات التي تقدميا الأنترنت لمعلاقات العامة الإلكترونية: -0-0

د أتاحت الأنترنت العديد من الخدمات التي توفرىا لمعلبقات العامة والتي أوصمتيا إلى العالمية لق      

والاحترافية في مجال التعاملبت والعلبقات الدولية خاصة في مجال الدبموماسية والأنيكيت وىذا إن دل 

كترونية في المجتمعات عمى شيء إنما يدل عمى أىمية الأنترنت في ترقية وتطوير العلبقات العامة الإل

البشرية خاصة في المنظمات التي تسعى إلى أن تواكب تطورات العصر في ظل التقدم التكنولوجي الذي 

 يشيده عالمنا اليوم و فيما يمي نذكر أبرز الوظائف والخدمات لمعلبقات العامة الإلكترونية:

بنوك المعمومات وقواعد حيث يمكن لمباحث أن يستدعي المعمومات من  البحث عن المعمومات: -

 البيانات.

حيث تتضمن الشبكة الإلكترونية العديد من النشرات الإخبارية التي تمبي مطالب أدق  تمقي المعمومات: -
 التخصصات والاىتمامات.

 وذلك من خلبل الاتصال بمراكز التعميم والتدريب. التعميم والتعمم عن بعد: -

 حوار بين مستخدمي الشبكة ذوي الاىتمامات المشتركة.وذلك من خلبل إقامة  التحاور عن بعد: -

 حيث يمكن حضور مؤتمرات أو محاضرة عبر الشبكة الإلكترونية. الحضور عن بعد: -

من خلبل إرسال رسالة مكتوبة أو صوتية إلى فرد أو قائمة من الأفراد أو  البريد الإلكتروني:-0

 المؤسسات.

                                                           
 01المجمد ،محمودي محمد بشير ، العلبقات العامة الإلكترونية وتطور المنظمة ، مجمة الرسالة لمدراسات الإعلبمية- 1

 .179-178ص ،2017،  3د،العد
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 الألعاب الإلكترونية.وذلك من خلبل برامج  الترفيو عن بعد:-

 وذلك من خلبل طرح مقالات أو موضوعات أو محاضرات عبر الشبكة. النشر الإلكتروني:-

 .1كون عن طريق التجارة الإلكترونيةيو   التسويق عن بعد:-

ن أبرز العوامل التي أسيمت في تشكيل ملبمح م عوامل ظيور العلاقات العامة الإلكترونية: - 0-0

 الإلكترونية ما يمي:العلبقات العامة 

أدت التطورات المتلبحقة في التقنيات الرقمية إلى تغير طبيعة المجال  تغير طبيعة المجال العام: -أ 

العام الذي يعيش فيو الجميور العام ، وتعزيز ديمقراطية الاتصال ، حيث أصبح لدى الجميور القدرة 

ه فرض عمى ممارسي العلبقات العامة إعادة عمى التعبير عمى آرائيم في مختمف القضايا ، وىذا بدور 

التفكير في إستراتيجياتيم الاتصالية، واستخدام وسائل جديدة يستطيع من خلبليا الممارسون الاستماع إلى 

الجميور والدخول معيم في نقاشات وحوارات ، ومن ىنا برزت ضرورة مسايرة المنظمات  لمتغيرات 

مقراطية الاتصال بالاعتماد عمى الوسائل الرقمية الحديثة في الحاصمة في طبيعة المجال العام  ودي

الاتصال بالجميور ، وىذا ما ساعد عمى ظيور العلبقات العامة الإلكترونية لمقيام بيذه الميمة في إطار 

 إستراتيجية شاممة لممنظمات.

 المنافسة بين المنظمات:-ب

ية عمى المنظمات و الشركات متعددة الجنسيات فرضت الطبيعة التنافسية في بيئة الأعمال التجار       

استخدام وسائل جديدة و سريعة في تحسين صورتيا وسمعتيا لدى الجميور ، ومن ىنا جاءت العلبقات 

العامة الإلكترونية التي تعتبر من أحدث المفاىيم في إدارة صورة وسمعة المنظمات والتي تيتم بممارسة 

تروني الواسع ، وقد زاد الاىتمام بالعلبقات العامة الرقمية نظرا لزيادة العلبقات العامة في الفضاء الإلك

                                                           
 .184-183محمودي محمد بشير، العلبقات العامة الإلكترونية وتطور المنظمة، مرجع سبق ذكره،ص- 1
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عدد المنظمات المتواجدة عمى شبكة الأنترنت أ والتي أصبحت تطمب من ممارسي العلبقات العامة إنشاء 

ونشر محتوى  ومعمومات إيجابية ومفيدة من المنظمة عبر الشبكة مع التركيز عمى الإبداع  والابتكار في 

 صنع المحتوى  لتناسب مع طبيعة العصر الرقمي والبيئة التنافسية لممنظمات.

 زيادة حجم التجمعات البشرية في الفضاء الرقمي:-ج 

يزداد عدد سكان العالم الرقمي  بنسبة كبيرة كل يوم  تمو الآخر ما يزيد عن نصف سكان العالم         

ية في الفضاء الرقمي زادت العممية التنافسية بين المنظمات الرقمي ، ومع ىذا الكم اليائل لمتجمعات البشر 

في جذب واستيداف ىذه التجمعات ، وبالتالي تغير وضع العلبقات العامة التي كان ينظر إلييا سابقا 

بأنيا أداة تكتيكية لمتأثير عمى وسائل الإعلبم والحصول عمى تغطية إيجابية لصالح المنظمة ، وأصبحت 

راتيجية مع سرعة انتشار وسائل التواصل السريع والفعال والحاجة لمتعامل مع أصحاب اليوم إدارة است

مصالح متعددين وزيادة المطالب بشفافية المنظمات ، واصبح من الضروري تواجد صوت رسمي يمثل 

مة المنظمة ويقوم بالتعامل مع المعمومات والأخبار عمى الفضاء الإلكتروني ، من ىنا برزت العلبقات العا

علبميم بأخبار وأنشطة  الإلكترونية كإدارة استراتيجية ميمة في التعامل مع سكان الفضاء الإلكتروني وا 

 المنظمة وتحسين صورتيا وسمعتيا لدييم.

 انتشار الوسائل الرقمية:-د

يعتبر الانتشار العريض لميواتف الذكية والأجيزة الموحية ، إلى جانب ازدياد مواقع الشبكات      

تماعية عمى الأنترنت  من العوامل التي ساعدت عمى ظيور العلبقات العامة الإلكترونية ، ومع الاج

رسال ونشر المعمومة والخبر بشكل آني بين  انتشار ىذه الوسائل أصبح من السيل استقبال وا 
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مع  المستخدمين؛ وكان لزاما عمى المنظمات الاستفادة من ىذه التقنيات الرقمية في التواصل المباشر

 .1الجميور ، أو يمكن أن نطمق عمييم "الجيل الرقمي"

 مبادئ وضوابط ممارسة العلاقات العامة الإلكترونية: - 0-0

لكل عمم من العموم سواء أكان ىذا العمم في مجال الدراسات النسبية كالعموم الإنسانية          

ات أساسيات يرتكز عمييا أثناء تناولو والاجتماعية أو في مجال الدراسات المجردة كالفيزياء والرياضي

لمبحوث العممية ، وعمى ىذا الأساس فإن لعمم العلبقات العامة الذي يعد من العموم الإنسانية مبادئ 

 وضوابط يرتكز عمييا أثناء ممارستو عبر الأنترنت وتكمن فيما يمي:

وظيف ىذه الثورة الييكمية ينبغي لموظفي العلبقات العامة في ظل التحول اليائل والسريع لمعالم ت -0

 لمعموماتيم والتعامل  مع القضايا التي تظير فجأة وتغييرات السوق .

يجب أن تكون رسائل المنظمة الموجية إلى الجميور مركزة أكثر و محددة بشكل أكبر ويتم ذلك  -0

 من خلبل تحديد الأفكار وتكثيف الاتصال ، ومعرفة الشريحة التي يخاطبونيا.

 ة الطنانة والإيجاز في عرض البيانات  والمعمومات عمى شبكة الويب.البعد عن المغ -0

سواء لإرسال عروض أسعار أو دعايات لا  E-Mailمنع إساءة استخدام البريد الإلكتروني  -0

يرغبيا المستخدم ، وىو ما عرف اصطلبحا باسم "البريد الميمل" والذي ينتشربشكل كبير في 

 الدول المتقدمة.

رسال الرسائل التي تخدش الحياء ، ومراعاة عدم إرسال الصور المخمة بالآداب منع استخدام أو إ -0

 العامة والتي تخدش حياء الجميور.

                                                           
 حاتم عمي حيدر الصالحي، العلبقات العامة الرقمية، )مراجعة نظرية لممفيوم وعوامل الظاىرة والتحديات(، - 1

 .62-60مرجع سبق ذكره،ص
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رساليا إلى المستغمين المحيطين أو الزبائن ،  -0 الالتزام بالمصداقية والصدق في نقل المعمومات وا 

 ومراعاة الوضوح والإيجاز في العرض.

 .1وسريتيا، وفي بعض الاحيان مراعاة الخصوصية واحترامياكفالة أمن البيانات والمعمومات  -0

 استخدامات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في جياز العلاقات العامة: -0-0

تتيح تكنولوجيا الاتصال الحديثة لمعلبقات العامة إجراء العديد من الاتصالات بالجماىير المختمفة        

 تستخدم من خلبل الطرق الآتية:بأقل جيد وأقل تكمفة وفي أقصر وقت، حيث 

البحث : وذلك لمتعرف عمى التطورات والأساليب والطرق والمنتجات الجديدة بالإضافة إلى آراء  -*

 العملبء والمنافسين.

 الاتصال : لتوفير اتصال رقمي سواء إلكترونيا أو عن طريق البريد الإلكتروني أو الياتف.-*

 مبيعات والتسويق الإلكتروني لمخدمات والسمع عمى مستوى العالم.التجارة :حيث تدعم الإعلبنات وال-*

البريد الإلكتروني: وىو أحد محركات تطور خدمة الأنترنت ، ويتم عن طريقو استطلبع الرأي، حيث -*

يمثل خيارا ميما لممارس العلبقات العامة بجمع البيانات من الجماىير المستيدفة ، ويعتبر بديلب 

التي تعتمد عمى النماذج الورقية  أو استطلبعات الحوار الياتفي التقميدي، ومن أىم  لاستطلبعات الرأي

فوائدىا عندما يقومون بمراجعة بريدىم الإلكتروني فإنيم يكونون مييئين نفسيا لمقراءة والإجابة عمى 

 الاستطلبع.

ا يخص إنتاج ونتاج التصفح : والذي يوفر لمستخدمي الأنترنت المعمومات التي يبحثون عنيا ، فيم-*

 المؤسسات عمى اختلبفيا.

                                                           
 .190علبقات العامة الإلكترونية وتطور المنظمة ، مرجع سبق ذكره،صمحمودي محمد بشير ، ال- 1
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 النشر: يمكن العلبقات العامة من نشر المستندات والصور والجداول الإلكترونية عمى الشبكة العالمية.-*

الشبكة الرقمية لمخدمات المتكاممة: وىي نظام رقمي لخطوط الياتف ، يتميز بالسرعة والوضوح وتوفير -*

النظام بإرسال واستقبال كم ىائل من المعمومات في شكل بيانات وصور  الوقت والتكاليف ويعمل ىذا

جراء المكالمات الياتفية...الخ.  وصوت وفيديو، وعقد مؤتمرات مع جياز آخر ، وا 

الصور الرقمية والمسح الضوئي: يعتبر من المفاىيم الإضافية في تكنولوجيا الاتصال الحديثة التي -*

ع ، وىما إضافة حقيقية تستخدم في تطبيقات التصوير الرقمي ، من فوائدىا يطرأ عمييا التغيير بشكل سري

 التحكم الكبير في جودة الصور وقمة تكمفتيا وسيولة استخداميا.

الصحافة الإلكترونية: تتميز بسمات مثل:" التفاعمية" التي تنقسم إلى قسمين اتصال تفاعمي مباشر -*

في تحقيق الاتصال المباشر بين أطراف الاتصال عمى  التي تساىم Messengerمثل: خدمة المراسل

تعددىم ، إضافة إلى الاتصال التفاعمي غير المباشر مثل البريد الإلكتروني، القوائم البريدية ،المنتديات 

 الحوارية. 

المجموعات الإخبارية: فيي مجموعة المنافسة التي يمكن تبادل الآراء والمعمومات معيا في جميع -*

عالم من خلبل برنامج الأخبار عمى الأنترنت ، والحصول عمى تغذية عكسية من الجميور الذي أنحاء ال

 يزور الموقع.

منتدى العلبقات العامة: ىو عبارة عن : جماعة إخبارية تكرس نفسيا للبتصالات في مكان معين ، -*

دييم معرفة حيث يستطيع الباحثون طمب المعمومات التي يريدونيا ، ويقوم الأشخاص الذين ل

 بالموضوعات بإرسال رسالة بالبريد الإلكتروني لمباحث.
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شبكات التواصل الاجتماعي: تؤدي مواقع التواصل الاجتماعي دورا ميما في نقل الأخبار والتعميقات -*

والآراء بكل ما يحدث في البيئة المحيطة ، لذلك أصبح لدييا أىمية كبيرة في إدارة العلبقات العامة في 

ات مما جعل نشاطيا مجبرا عمى الاعتماد عمى تطبيقات مواقع التواصل الاجتماعي ، كما تدعم المؤسس

نشاط العلبقات العامة مع ظيور وتطور الشبكات الاجتماعية من خلبل إدارة صورة المؤسسة عبر 

شبكات التواصل الاجتماعي ، انطلبقا من بناء صورة حسنة اعتمادا عمى مخرجات مواقع التواصل 

 .1جتماعيالا

 لفرق بين العلاقات العامة التقميدية والعلاقات العامة الإلكترونية:ا-0-0

 من حيث الوسيمة الاتصالية: -

تستخدم العلبقات العامة التقميدية وسائل الاتصال الشخصي والجماعي  وندوات إلى جانب           

لإعلبمية ، أما العلبقات العامة وسائل الاتصال الجماىيري من تمفزيون و راديو في نقل الرسالة  ا

الإلكترونية تعتمد عمى وسائل الإعلبم الجديد في نشر المعمومات والأخبار  والتواصل مع الجميور مثل: 

 المواقع الإلكترونية ، أجيزة اليواتف الذكية  وغيرىا من الوسائل الرقمية.

 من حيث التحكم بالمحتوى الإعلامي: -

التقميدية يتعرض المحتوى الذي تنشره العلبقات العامة لمفمترة من قبل حراس في العلبقات العمة         

البوابة في وسائل الإعلبم التقميدية ، ويتم ترشيح المحتوى  وفقا لما يتناسب مع سياسة تحرير الوسيمة 

لتواصل الإعلبمية، أما في العلبقات العامة الإلكترونية فقد سمحت الوسائل الرقمية لمعلبقات العامة با

مباشرة مع الجميور ، وأصبح بإمكان العلبقات العامة نشر المحتوى الذي ترفضو أو تتحكم بو وسائل 

                                                           
 رفاس الوليد، العلبقات العامة الإلكترونية في ظل البيئة الاتصالية الجديدة ، جامعة عباس - 1

 .265-264،ص2019، 12لغرور، خنشمة، مجمة الحقوق والعموم السياسية، العدد
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الإعلبم التقميدية في الموقع الإلكتروني  لممنظمة أو صفحتيا عمى الفايسبوك أو تويتر والحصول عمى 

 استجابة و ردود أسرع من الجميور.

 من حيث الجميور: -

في العلبقات العامة التقميدية ممتقى لما تنشره العلبقات العامة عبر وسائل الإعلبم  ظل الجميور      

التقميدية ، يقرأ، يسمع، يسمع ويشاىد بدون أن يبدي رأيو أو يتفاعل ، لأن  طبيعة الوسائل المستخدمة لا 

المحتوى تخولو ذلك، أما في العلبقات العامة الإلكترونية فقد أصبح الجميور مشارك في صناعة 

الإعلبمي لمعلبقات العامة و مشارك في صناعة القرار ، حيث يتفاعل مع المنشورات ويبدي رأيو  

وتعميقاتو، ويمارس نوعا من أنواع السيطرة فيرفض بعض المعمومات وينتقدىا  ويتقبل البعض الآخر، كما 

 أصبح صانعا للؤخبار والمحتوى الإعلبمي في أحيان أخرى.

 شر:من حيث موعد الن -

اعتاد الممارسون في العلبقات العامة التقميدية الالتزام بالموعد النيائي لمنشر الذي تحدده            

وسائل الإعلبم التقميدية، ووجود الموعد النيائي لمنشر يعني أن ممارسي العلبقات العامة مدركين المواعيد 

زاد الضغط عمى ممارسي العلبقات العامة بالوقت المطموب، أما في العلبقات العامة الإلكترونية فقد 

والصحفيين وأصبح مطموب منيم تجييز القصص الإخبارية والتقارير ونشرىا عمى الفور دون تحديد موعد 

نيائي لمنشر ، حيث تفضل وسائل الإعلبم الإلكترونية تحقيق السبق الصحفي و لو عمى حساب نشر 

أو القصص الإخبارية وىذا ما أضاف ضغوطا جديدة عمى التفاصيل لاحقة في حال عدم اكتمال التقارير 

 الصحفيين وعمى ممارسي العلبقات العامة.
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 من حيث كتابة التقارير والقصص الإخبارية:  -

في العلبقات العامة التقميدية كان يتم صياغة عناوين جذابة   لمتقارير والقصص الإخبارية         

ثارة وتشويق القراء، لكن في العصر باستخدام السجع والجناس والأساليب الأد بية بيدف جذب وا 

الإلكتروني يتطمب الأمر من ممارسي العلبقات العامة الإلكترونية الدقة في صياغة العناوين التي تعبر 

 عن مضمون القصة بجذب محركات البحث الإلكترونية .

 من حيث قياس التأثير: -

عقود من الزمن تكافح من أجل إظيار قيمتيا ومع ذلك إن العلبقات العامة التقميدية ظمت خلبل        

واجيتيا العديد من الصعوبات في تحديد تأثير أنشطتيا الإعلبمية عمى الجميور منيا: صعوبة تتبع عدد 

مشاىدي المواد الإعلبمية التي تبثيا عبر الراديو  والتمفزيون ، وأيضا صعوبة تحديد متوسط عدد قراء 

لى جانب ذلك فإن المادة الإعلبمية المنشورة قد ، إ شورة عبر الصفحة والمجلبتالمواد الإعلبمية المن

تصل إلى الجميور غير المستيدفة ، أما في العلبقات العامة الإلكترونية أصبح من السيل تتبع المواد 

قيقة المنشورة في العالم الرقمي لحظة بمحظة ، وبالتالي أصبح لدى ممارسي العلبقات العامة إحصائيات د

تقيس تأثير المادة الإعلبمية المنشورة عبر الوسائل الرقمية، وكذا معرفة ردود أفعال الجميور نحوىا، كما 

أصبحت عممية تحديد الجميور المستيدف  سيمة وبسيطة حيث تقدم بعض الوسائل الإلكترونية مثل 

يث العمر، النوع، التعميم مواقع التواصل الاجتماعي ميزة تحديد الجميور المستيدف من الرسالة من ح

 . 1ومكان الإقامة وغيرىا

 

                                                           
مراجعة  نظرية لممفيوم وعوامل الظيور والتحديات(، مرجع سبق ذكره، )ة حاتم عمي الصالحي ، العلبقات الرقمي- 1
 .60-56ص
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 خلاصة:

نستنتج مما سبق أن العلبقات العامة الإلكترونية ىي امتداد العلبقات العامة التقميدية ، وتشير إلى        

الجيود والأنشطة المخططة  والمقصودة التي تمارس عبر الوسائل والنظم الرقمية الحديثة ، حيث تضمن 

ليا المؤسسات استمراريتيا ، ونظرا لأىميتيا فقد فرضت نفسيا بقوة في المؤسسات وأصبحت تحتل من خلب

الصدارة في ترتيب اليياكل التنظيمية لممؤسسات ، كما تعمل أيضا عمى تحسين صورة المؤسسات 

 والحفاظ عمى رضا الجماىير عنيا.
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 الصورة الذىنية في المؤسسة الخدماتية: -0

والصورة ر الجميو تعتبر المؤسسة الخدماتية من بين المؤسسات التي يعتمد نشاطيا عمى رضا       

إلى التعريف بالمؤسسة الخدماتية وأىم  الموضوعالحسنة التي يحمميا عنيا في ذىنو، وتطرقنا في ىذا 

لك تناولنا مدخل خصائصيا  ووظائفيا والأسس التي تقوم عمييا ، والأىداف التي تسعى إلى تحقيقيا، وكذ

مفاىيمي لمصورة الذىنية من تعريف وأنواع وعوامل بنائيا  وأبعادىا ومكوناتيا وكيفية إدارتيا في العلبقات 

 العامة الإلكترونية.

إلى أبرز الأساليب والاستراتيجيات لمعلبقات العامة  ودورىا في تحسين الصورة  ناوأيضا تطرق     

 يط والتقييم  في جياز العلبقات العامة الإلكترونية.الذىنية ، وأخيرا عمميتي التخط

 ماىية المؤسسة الخدماتية: -0-0

 تعريف المؤسسة الخدماتية: –

ىي منظمة تقوم عمى أساس أشخاص قادرين ومتمكنين  من العممية الاقتصادية بوسائل خاصة       

ير ىذه المؤسسة عمى تيدف إلى تحقيق أرباح ، وذلك عن طريق اتساع حاجيات ورغبات الزبون  كما تس

تقديم خدمات ذات مستوى مرغوب من الجودة، تختمف طبيعة الخدمة عن طبيعة السمعة ، وبالتالي فإن 

المؤسسة تنتج سمعا مادية ىذا ما جعل المؤسسة الخدماتية تتميز بمجموعة من الخصائص واليياكل 

 .1التنظيمية

 لمؤسسة الخدماتية تتمثل فيما يمي:توجد عدة أسس تبنى عمييا ا أسس المؤسسة الخدماتية:-

                                                           
عزوز وافية، الجودة في المؤسسات الخدمية ،مذكرة لنيل شيادة الماستر ، كمية العموم الاقتصادية  وعموم التسيير ، - 1

 .7-6،ص2008جامعة البميدة،
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 اتباع مدخل شمولي لكل الأنشطة الوظيفية التي تقوم عمى وجود مجموعة من الأىداف والقيم.-

النظر إلى تمك الأىداف عمى أنيا أىداف استراتيجية يجب العمل دائما عمى تحقيقيا حتى من خلبليا -

 الفترات الصعبة.

سي ، بحيث يجب الانتظام في تقديميا بأعمى مستوى من خلبل جودة الخدمة وتعتبر المحور الرئي-

 العلبقات والتفاعل بين عملبء المؤسسة.

النظر إلى عملبء المؤسسة ليس عمى أنيم ىدف لإتمام عمميم وواجباتيم ولكن  لكونيم أطراف في -

 علبقات المؤسسة ، ومن الضروري الحفاظ عمييا وتنميتيا دائما .

الإدارة العميا وسموكيا متسقا دائما بالنسبة لكل العمال  والعاممين في المؤسسة ضرورة أن تكون قيم -

 .1الخدماتية

 خصائص المؤسسة الخدماتية : - 

 تتميز المؤسسات الخدماتية   بمجموعة من الخصائص أىميا:        

لكنيا محسوسة المؤسسة الخدماتية تقوم بتحويل المدخلبت المادية إلى مخرجات غير ممموسة ماديا و -

في صورة خبرات وتجارب يمر بيا عملبء المنظمة، وىذه المخرجات قد ترتبط بيا كيانات مادية تتبمور 

من خلبليا الخدمة المقدمة ، التعميم  مثلب قد يستمزم تجييزات مادية كالمباني التعميمية ، وكتب وأوراق ، 

ميا وخبرات لا يمكن تحديد أبعادىا ماديا ، إلا أنيا في خدماتيا ليست ممموسة لكونيا معارف ذىنية ع

كذلك تتطمب الخدمات وجود كيانات مادية تمارس من خلبليا نشاطاتيا إلا أنيا في حد ذاتيا تجارب 

 وخبرات غير ممموسة.

                                                           
 ية، )المفاىيم والاستراتيجيات(الدار الجامعية، الاسكندرية سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدم- 1
 .37،ص2002،
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تتميز المؤسسات الخدماتية بحاجتيا المستمرة إلى المعمومات الصحيحة والمراقبة الدقيقة لبيئتيا حتى  -

طيط لأنشطتيا بسبب الطبيعة غير الممموسة لمنتجاتيا وطبيعة العمل الذي تمارس ىذه تستطيع التخ

المؤسسات والتي تحتاج إلى عمميات الإقناع أكثر من غيرىا ، وبسبب ما تتميز بو منتجاتيا وخدماتيا  

 . 1من إنتاج وتقييم وانتفاع في وقت واحد وبشكل متتابع

ل التقميد فييا ، حيث نجد أن عملبءىا يحصمون عمى ما يطمبونو كما تتميز أيضا بشدة المنافسة ومعد-

من خدمات وذلك في أماكن إنتاجيا بل ويشاركون في إنتاجيا مشاركة مباشرة ، ولا يمكنيم امتلبك ما 

يحصمون عميو من خدمات وتخزينيا واستيلبكيا بالمعنى الاقتصادي ، فيي دائما متغيرة ومتنوعة 

 عميل أو كل مجموعة من العملبء. لارتباطيا بما يطمب كل

وتوجد ميزة أساسية لممؤسسة الخدماتية وىي الجودة الشاممة ، وذلك لأن الجودة تعتبر من أكبر  - 

الاستراتيجيات التنافسية التي تقوم عمييا المؤسسة من أجل ضمان مستوى عال من الجودة في ميدان 

 الخدمات.

وجيا المعموماتية المرتبطة بإنتاج وتقديم الخدمة لمعملبء تعتمد المؤسسة الخدماتية عمى التكنول -

واستخداميا ، فيي المصدر الرئيسي لمقوة التنافسية ليا، لأن الإبداع التكنولوجي يعتبر تغيير إيجابي من 

شأنو تحسين السير والأداء في المؤسسة الخدماتية  وضمان الموارد المالية لكي تستمر عممياتيا ويكون 

 .2ن طريق اعتماد تام أو عن طريق إرادات كميةذلك إما ع

                                                           
 .27،عمان، ص1زكي خميل المساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاتو ، دار المناىج لمنشر والتوزيع، ط- 1
ر في عموم سحنون ريحانة، واقع العلبقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماست- 2

-1014الإعلبم والاتصال ، تخصص اتصال وعلبقات عامة، كمية العموم الإنسانية والاجتماعية ، جامعة أم البواقي 
 .92-91، ص2015
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العديد من المؤسسات الخدماتية صغيرة الحجم قد لا تحتاج لطرق التسويق نفسيا كما ىو مطموب في -

 المؤسسات المتوسطة  وكبيرة الحجم ، حيث أن العديد من الأساليب الإدارية  والتسويقية قد لا تناسب

 .1الحجم كمكاتب الدراسات وغيرىامثل ىذه المؤسسات الخدمية صغيرة 

 وظائف المؤسسة الخدماتية: -

توجد عدة وظائف تؤدييا ليا المؤسسة الخدماتية تمكنيا من أداء دورىا الاقتصادي والاجتماعي         

 نذكرىا كالآتي:

يق متعمقة بالأفراد العاممين في المؤسسة من حيث اختيارىم وتعيينيم  عن طر  *وظيفة الموارد البشرية:

وضع المعايير السميمة لعممية الاختيار، كما تتعمق بالخدمات التي تشبع الحاجات المادية والنفسية 

 لمعاممين.

تتمثل في مختمف الميام داخل الإدارة ، حيث تكون الميام متمثمة في التنظيم والرقابة  *الوظيفة الإدارية:

 من أجل أداء وتقديم الخدمات عمى أحسن وجو.

ىي مجموعة من الميام والعمميات التي تسعى في مجموعيا إلى البحث عن الأموال  :ماليةال *الوظيفة

في مصادرىا الممكنة بالنسبة لممؤسسة الخدماتية ، وفي إطار محيطيا المالي بعد تحديد الحاجات التي 

 ا اليومية.تريدىا من الأموال من خلبل برامجيا وخططيا الاستثمارية وكذلك برامجيا التمويمية وحاجاتي

تتكفل بتمك الأنشطة التي تسمح بتحويل المدخلبت إلى مخرجات  بمعنى خمق مدخلبت  *وظيفة الإنتاج:

 من خلبل الموارد الأولية ذات فائدة لممستيمك النيائي.

                                                           
 .33ص زكي خميل المساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاتو ، مرجع سبق ذكره،- 1
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تقوم ىذه الوظيفة من خلبل أفراد أو مسؤولين يتم تعيينيم لضمان حركة الموارد  *الوظيفة التجارية:

 ختمف احتياجاتيا منيا، كمدخلبتيا ومخرجاتيا من سمع  وخدمات مقدمة إلى السوق.والسمع أو م

 تشمل ىذه الوظيفة نشاطين أساسيين ىما:

يتعمق ىذا النشاط ببيع وتوزيع السمع أو الخدمات التي أنتجتيا المؤسسة ويشمل ىذا النشاط  التسويق:-أ

 أيضا خدمة ما بعد البيع.

من الميام  والعمميات  التي تقوم من أجمو توفير مختمف عناصر  يقصد بو مجموعة التموين: -ب

المخزون المحصل عميو من خارج المؤسسة أساسا بكميات و تكاليف مناسبة طبقا لبرامج وخطط 

 ويندرج وفق ىذا النشاط عمميتين أساسيتين تقوم بيا المؤسسة وىما:، المؤسسة

 تحتاج إليو من المواد والآلات اللبزمة لعممياتيا. يقصد بو تأمين وحصول المؤسسة عمى ما  الشراء:-

ويقصد بو دخول المواد إلى المخزن لمتأكيد من مرافقة الدخل المادي مع ما ىو مسجل في  التخزين:-

الفواتير ثم يحفظ في المخزون ، وترتب وتتابع بانتظام بالتنسيق مع كل من قسمي الشراء والانتاج وحتى 

 .1قسم المبيعات

تقوم المؤسسة الخدماتية بالتسجيل اليومي لمعمميات التي تقوم بيا باستعمال طرق  ة المحاسبية:*الوظيف

 وتقنيات المحاسبة كالتحميل المالي...

                                                           
مكممة لنيل شيادة الماجستير في عمم الاجتماع،  نابي خميدة ، واقع العلبقات العامة في المؤسسات الخدمية، مذكرة- 1

 .44-43،ص2008 -2007تخصص تنمية، قسم عمم الاجتماع ، كمية العموم الإنسانية  والاجتماعية، جامعة بسكرة،
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إدارة المؤسسة الخدماتية كغيرىا من إدارات المؤسسات الاخرى تعمل عمى مراقبة سير  *وظيفة الرقابة:

يذ، وتقوم بتحميل كل مرحمة لمعرفة نقاط الضعف  ووضع العمل من بداية وضع الخطط إلى غاية التنف

 .1الحمول ليا من أجل تحقيق ىدفيا

تضمن ىذه الوظيفة كل الأنشطة التي تساعد عمى الاستعانة من الدراسات  *وظيفة البحث والتطوير:

 والبحوث في الارتقاء بجودة ما تقدمو المؤسسة من خدمات ويتحدد نشاطيا كالآتي:

 ظيمية قادرة عمى إجراء البحوث الخاصة بالخدمات وتطويرىا.وجود وحدة تن -

 توفير القدرة المالية لإجراء البحث والتطوير. -

 .2وجود إدارة راغبة في تغييرىا وتطويرىا -

تسعى المؤسسة الخدماتية إلى تحقيق جممة من الأىداف في مختمف  أىداف المؤسسة الخدماتية:-

 المجالات وىي كالتالي:

 ادية:أىداف اقتص-أ

 تحقيق الربح. -

 تحقيق عائد مناسب لرأس المال المستمر. -

 تحقيق مكانة جيدة بين المؤسسات الخدماتية وخاصة الدولية منيا. -

 العمل عمى تحقيق الاكتفاء الذاتي ، حتى لا يمجأ أفراد المجتمع إلى طمب الخدمات من الخارج. -

 أىداف اجتماعية:-ب

                                                           
 زري منير عبودي، التنظيم الإداري، )مبادئو وأساسياتو(، دار أسامة لمنشر والتوزيع ، عمان  1
 .112،113،ص2006،

 .95ريحانة، واقع العلبقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية ،مرجع سبق ذكره،صسحنون - 2
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 ص العمل.محاولة القضاء عمى البطالة بتأمين فر  -

 تمبية حاجات المستيمكين وتحقيق الإشباع والرضا في المجتمع. -

 تحسين المستوى المعيشي لمعمال. -

 أىداف ثقافية:-ج

البحث والتنمية ، والعمل عمى توعية العمال لمواكبة سيرورة التقدم الحاصل في المجتمعات   -

 .1المتقدمة  من ناحية الخدمات

 أىداف إدارية:-د

ل الإداري تيدف إلى ترقية العمل من خلبل تنظيم الإدارة وتوفير جو مناسب لمعمل ، في المجا       

ومنح الحوافز لمعمال لتشجيعيم عمى تقديم الخدمات بشكل مناسب، ومن ناحية أخرى نجد أن جميع 

رة الاستراتيجيات والتقنيات التي تقوم بيا مؤسسة الخدمات ليا غاية وأىداف ترمي إلى إشباع رقعة التجا

 وسمعة المؤسسة، ومن بين الأىداف:

 المصداقية في الخدمات. -

 مساىمة الخدمات. -

 تطوير القدرات. -

 .2التوسيع والتدويل. -

 مدخل مفاىيمي لمصورة الذىنية: -0-0

إن بناء الصورة الذىنية المرغوبة يبدأ من قمة الشركة أي تعاون الإدارة مع العلبقات العامة حيث        

لذي يؤسس الرؤية والاستراتيجية ويضع الصيغة المطموبة لمسياسة المعتمدة في أن الفريق الأعمى ىو ا

                                                           
  .48زكي خميل المساعد، تسوية الخدمات وتطبيقاتو، مرجع سبق ذكره،ص- 1
 .50سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية، مرجع سبق ذكره ،ص - 2
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بناء الصورة كل حسب زمانو ومكانو وينتيي بالالتزام الطويل المدى بالأفكار التي يقدميا الباحث والذي 

 .1بدوره يقدم التوجيو لمفريق الأعمى لمموظفين ليبدوا شركة تحمل صورة ذىنية جيدة أفضل من الرديء

عموما تعرف الصورة الذىنية كتمثيل منظم لموضوع ما عمى النظام المعرفي لمفرد، وىي بنية       

تراكمية من السمات التي تميل نحو التجانس في عموميا فيي تمثل نموذجا مبسطا ىيئة الفرد ورسائل 

قا لأصحابيا  عن طريق الاتصال المباشر وغير المباشر وتميز ىذه السمات بأنيا تشكل واقعا صاد

ينظرون من خلبلو ويعرفون  عمى أساسو ، والصورة تعني الشكل الذي يتميز بو الشيء ، ويذكر معجم 

لسانت العرب لابن منظور:" أن الصورة ظاىرة الشيء وىيئتو وحقيقة الشيء وصفتو". والذىن يعرف:" 

تكون الصورة لشيء أو شخص في  بالفطنة والذكاء والحفظ " ، والصورة الذىنية ىي فكرة أو انطباع  وقد

 .2ذىن إنسان أي الفكرة التي تكونيا عن ذلك الشخص وصورتو التي رسميا لو وانطباعو عنو

أما في مجال العلبقات العامة فتعرف الصورة الذىنية عمى أنيا مجموعة السمات والملبمح التي      

نظمة و تتكون تمك الصورة عن طريق يشكميا الجميور ويبني عمى أساسو مواقفو و اتجاىاتو نحو الم

الخبرة القائمة عمى الاتصال المباشر أو عن طريق العمميات الاتصالية الجماىيرية وتتشكل سمات 

وملبمح الصورة الذىنية بناء عمى إدراك الجميور لشخصية المنظمة ووظائفيا و أىدافيا وشرعية وجودىا 

 .3وأعماليا  والقيم الأساسية التي تتبناىا

                                                           
م النفس الاجتماعي (ترجمة: ياسمين حداد وآخرون ، دار وائل لمنشر، روبرت مكمفين، ريتشارد غروس،)مدخل عم- 1

 .11،ص2002عمان؟،دط، 
فريال أوصيف، الصورة الذىنية :قراءة في أساسيات المفيوم ومجالاتو الرئيسية، كمية عموم الإعلبم والاتصال ، جامعة - 2

، متاح عمى الموقع التالي 2016يناير05، مدونة إلكترونية ، فضاء أكاديمي، تاريخ النشر:3الجزائر
//academic :Space blog Spot.com/2016/01/blog  -post.html:http 

دارة سمعة المنظمات ، اتجاىات حديثة في- 3 الإعلبم ،   أحمد فاروق رضوان ، رشا سمير ،ىارون، العلبقات العامة وا 
 .93،ص1،2018دار العالم العربي ،مصر، ط
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ويعرف عمي عجوة الصورة الذىنية في مجالات العلبقات العامة بأنيا الناتج النيائي للبنطباعات         

الذاتية التي تتكون  عند الأفراد والجماعات إزاء شخص معين يمكن أن يكون لو تأثير عمى الانسان ، 

عا صادقا ينظرون حوليم تتكون ىاتو الانطباعات من اتجاىات وعقائد الفرد... حيث تمثل لأصحابيا واق

 .1ويفيمون ويقدرون عمى أساسيا

 تعريف الصورة الذىنية: -

في المغة العربية يعرف المعجم الوسيط الصورة بأنيا :"الشكل والتمثال لممعجم، والصورة بمثابة  لغويا:

 خيالو في الذىن أو العقل".

مثل الشكل أول التمثال الجسم  ويقصد بالصورة في المعجم العربي الأساسي :" كل ما يصور         

 والنوع والصفة".

، ويع رف قاموس وينسن " الصورة 2ويعرفيا معجم لاروس بأنيا :"الشكل والتمثال  الجسم"         

:"بأنيا التقدم العقمي لأي شكل أو أي شيء لا يمكنو تقييمو لمحواس بالشكل المباشر ، أو Imageالذىنية

ت بعواطف معينة نحو شخصية معينة أو نظام ما أو فمسفة ما أو أي ىي محاكاة لتجربة حسية ارتبط

شيء آخر ، وىي أيضا استرجاع لما اختارتو الذاكرة أو تخيل لما أدركتو الحواس الرؤية أو الشم أو السمع 

 .3أو الممس أو التذوق"

 (Imitariلفعل)( المتصمة باImageمصطمح الصورة الذىنية في أصمو اللبتيني إلى كممة ) يعودو       
                                                           

دارة الازمات، عالم الكتب ، القاىرة ،طعمي عجوة، كريمان فري- 1 ، 2د ، إدارة العلبقات العامة بين الإدارة الاستراتيجية وا 
 .30،ص2008

ورقة عمل حول موضوع الصورة الذىنية لرجل الشرطة لدى الرأي العام المصري، مقدمة الى احدى دورات برنامج  - 2
 . وق الانسان، إعداد المقدم د أحمد الدسوقيمشروع دعم القدرات في مجال حق-الأمم المتحدة الانمائي

الصورة الذىنية لمعلبمات التجارية عمى شبكة الانترنت بين العولمة وتحديات العصر، المقدم الى المؤتمر الدولي  - 3
 .57، إعداد م.د فاتن فاروق عتريس، م.د ميسون محمد قطب، ص2008السادس لمتعميم بالانترنت، سبتمبر 
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"يحاكي" أو" يمثل" وعمى الرغم من أن المعنى المغوي لمصورة الذىنية يدل عمى المحاكاة والتمثيل إلا أن 

معناىا الفيزيائي "الإنعكاس" وىو المعنى الذي أشار إليو معجم ويستر تصور عقمي شائع بين أفراد 

نطباع الذىني" لكن ىذا الانطباع أو تمك الكممة ب" الا، جماعتيا نحو شخص أو شيء معين ، وصرح بو

نما ىو انعكاس جزئي يشبو إلى حد كبير تمك الصورة  الانعكاس الفيزيائي ليس انعكاسا تاما وكاملب وا 

المنعكسة في المرآة فيي ليست إلا جزء المقابل لممرآة فقط أما الأجزاء الأخرى فلب تعكسيا المرآة ، 

نسان في ذىنو عن أمر ما ، وىذا التصور يختزل تفاصيل كثيرة وبالتالي فيو تصور محدود يحتفظ بو الا

 في مشيد واحد.

وعرفيا معجم المصطمحات الإعلبمية :"بأنيا فكرة ذىنية أو صورة أو انطباع ، وقد تكون صورة         

لشيء أو شخص في ذىن ، أي فكرتو التي كونيا عن ذلك الشخص وصورتو التي رسميا لو في ذىنو أو 

، وفي المورد الصورة عقمية يشترك في محمميا أفراد جماعة ما وتمثل رأيا متشابيا إلى حد 1"و عنوانطباع

الإفراط المشوه أو موقفا عاطفيا من شخص أو قضية أو حدث وفي القاموس الفرنسي صورة عقمية ونفسية 

 لشخص أو لشيء غالب.

في أوائل القرن العشرين )والترلينمان( إن مفيوم الصورة الذىنية ظير كمصطمح متعارف عميو  اصطلاحا:

ويصمح أساسا لتفسير الكثير من عمميات التأثير التي تعمل بيا وسائل الإعلبم وتستيدف بشكل رئيسي 

 ذىن الإنسان .

وتعرف الصورة الذىنية بأنيا مجموعة المعارف والتجارب والخبرات المتراكمة التي تشكل في ذىن        

ا معينا من خلبل عدة وسائل اتصالية تشكل ىذه الانطباعات وتؤثر في سموك الجميور وترسم انطباع

                                                           
 عنوان )نحو صورة ذىنية متميزة لمعمل الخيري( لممحاضر محمد يحي المفرح.ورشة عمل ب - 1

http://www.gccolference.org/activation01 doc -06-03    ، 
 

http://www.gccolference.org/activation
http://www.gccolference.org/activation
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الأفراد المجيول تجاه المجتمع أو شركة أو مؤسسة ما وترتبيا ىذه المعارف المتراكمة بعواطف الأفراد 

 واتجاىاتيم  وعقائدىم وعاداتيم الاجتماعية.

لصورة التي أورد بعضيا كما وردت عدة كتب و وقد كثرت المفاىيم الاصطناعية عند الباحثين في ا      

 بحوث ناقشت ىذا المفيوم ليتضح مفيوميا الاصطلبحي.

يعرفيا البعض بأنيا:" محصمة عدة تجارب حسية تتسرب في وجدان الجماىير اتجاه أي كيان لو       

ن الواقع سواء اتصال بيذه الجماىير سواء كان فردا أو منظمة وخلبل فترة زمنية طويمة ، وىي تعبر ع

 كان صحيحا أو غير صحيح وتظير كمما استعادة مشير ما يرتبط بيذه التجارب.

الصورة الفعمية  :"ويعرفيا الدكتور عجوة عمي في كتابو ) العلبقات العامة والصورة الذىنية( ، ىي       

رة من التجربة التي تتكون في أذىان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختمفة، وقد تتكون ىذه الصو 

المباشرة أو غبر المباشرة وقد تكون رشيدة أو غير رشيدة وقد تعتمد عمى الأدلة والوثائق أو الإشاعات و 

 .1" الأقوال غير الموثوقة لمن يحممونيا في رؤوسيم

 2تتمثل ىذه العوامل فيما يمي عوامل بناء الصورة الذىنية: -

 وتتمثل في: عوامل شخصية:-أ

 لمشخصية المستقبمية لممعمومات ) التعميم، الثقافة، القيم(. السمات الذاتية -

قدرة الفرد عمى تفسير المعمومات الخاصة بالمؤسسة ودرجة دافعيتو واىتمامو بالمعمومات المقدمة عن  -

 المؤسسة.

 وتتمثل في: عوامل اجتماعية:-ب
                                                           

 .160ص عمي عجوة، العلبقات العامة والصورة الذىنية، مرجع سبق ذكره، - 1
 .57،ص2014، دار أسامة لمنشر ، عمان،1موسى،الصورة الذىنية في العلبقات العامة ،ط ياقر- 2
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م المعمومات في اتصالاتيم تأثير الجماعات الأولية عمى الفرد المستقبل لممعمومات أثناء تبادلي -

 الشخصية حول المنظمة.

 تأثير قادة الرأي العام عمى اتجاىات الجماىير. -

 تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد والقيم السائدة فيو. -

 وتتمثل في :عوامل تنظيمية: -0

 استراتيجية إدارة المؤسسة التي تعكس فمسفة وثقافة المؤسسة .-

 جتماعية التي تقوم بيا المؤسسة لخدمة المجتمع .الأعمال الا-

 الأعمال الحقيقية لممؤسسة وسياستيا ومنتجاتيا.-

 شبكة الاتصالات الكمية لممنظمة وىي تشمل كل الاتصالات الداخمية والخارجية لممؤسسة مع جماىيرىا-

 .الرسائل الاتصالية الخاصة بالمؤسسة والمنقولة عبر وسائل الاتصال المختمفة-

 الاتصالات الشخصية المباشرة بين العاممين بالمؤسسة  والجماىير .-

 الأعمال التي تقوم بيا المؤسسة لخدمة المجتمع.-

 توصل العمماء إلى الصورة الذىنية  انحدرت من الآتي:-

 المؤسسات التربوية   -

 الإنتاج المعرفي والثقافي -

 وسائل الإعلبم.-

ىناك إجماع بين معظم الباحثين عمى أن الصورة الذىنية تشمل عمى  :أبعاد ومكونات الصورة الذىنية-

 مكونات تتمثل فيما يمي:ابعاد و 
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 أبعاد الصورة الذىنية:-أ

ويقصد بيذا البعد المعمومات التي يدرك من خلبليا الفرد موضوعا أو قضية أو مؤسسة    البعد المعرفي:-

الصورة الذىنية التي يكونيا الفرد عن الآخرين وعن  وتعتبر ىذه المعمومات ىي الأساس الذي تبني عميو

المؤسسات وبناء عمى دقة المعمومات والمعارف التي نحصل عمييا عن ىذه المؤسسات تكون دقة الصور 

الذىنية التي نكونيا عنيا وفقا لمبعد المعرفي فإن الأخطاء في الصور الذىنية المتكونة لدى الأفراد ىي 

 .1المعمومات الخاطئة التي حصل عمييا ىؤلاء الأفرادأخطاء ناتجة أساسا عن 

يقصد بالبعد الوجداني الميل بالإيجاب أو السمب تجاه موضوع أو قضية أو شخص أو  البعد الوجداني:-

مؤسسة في إيطار مجموعة الصور الذىنية التي يكونيا الأفراد ، ويتشكل الجانب الوجداني مع الجانب 

تتلبشى المعمومات والمعارف التي يكونيا الأفراد نحو القضايا والمؤسسات المعرفي ، ومع مرور الوقت 

 والموضوعات المختمفة ، ويندرج البعد الوجداني بين الإيجابي والسمبي.

ويعكس سموك الفرد طبيعة الصور الذىنية المشكمة لديو اتجاه المؤسسات ، حيث ترجع  البعد السموكي:-

عادىا إلى أنيا تمكن من التنبؤ بسموك الأفراد، وسموكيات الأفراد يفرض أىمية الصورة الذىنية في أحد أب

 منطقيا.

تعتبر مكونات الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة كما عرضيا الدكتور عمي  مكونات الصورة الذىنية: -ب

 مي:عجوة مجموعة من العناصر تندمج لتشكل الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة وىذه العناصر تتمثل فيما ي

وتتمثل في درجة النجاح المتوقع من الاتصال في تكوين صورة إيجابية عن  صورة العلامة التجارية:-

 المؤسسة بتأثير الثقة في علبمتيا التجارية.

                                                           
 .163عمي عجوة، العلبقات العامة والصورة الذىنية، مرجع سبق ذكره،ص- 1
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تعتبر صورة الانتاجات المؤسسة من العناصر المكونة لمصورة  صورة منتجات أو خدمات المنظمة: -

خدماتيا ومدى جودتيا وتميزىا  ومدى قدرتيا عمى مسايرة التغير في الكمية  ليا، فمنتجات أي مؤسسة أو 

اتجاىات العملبء ومسايرتيا لمتطور العممي في إنتاجيا ، وطريقة تقديم خدمات ما بعد تقديم الخدمة تؤثر 

عمى تقييم الجماىير الأعمال المؤسسة ومدى كفاءة إدارتيا ، وتساىم في تكوين صورة طيبة لدى 

 .1الجماىير

إدارة المؤسسة ىي الرمز الذي تعرف بو لدى الجماىير حيث : صورة إدارة المؤسسة )فمسفة المؤسسة(-

تشكل العناصر الحاكمة لمثقافة التنظيمية التي توجو أداء وعمل إدارة المؤسسة من ناحية ، وتحكم 

ت المؤسسة معاملبتيا مع الجماىير الخارجية من ناحية أخرى، وىي الإطار الذي يحدد كل اتصالا

 .2ورسائميا إلى الجماىير وتشكل صورتيا صورة الذىنية نحوىا

وىي تجسيد الأعمال الفعمية لممؤسسة وسياستيا اتجاه المجتمع  برامج المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة:-

ككل وجماىير المؤسسة ، فيي كل ما يصدر عنيا من  قرارات وأفعال أي أنيا تيتم بالأعمال الحقيقية 

 مة ، ماذا تفعل المنظمة؟لممنظ

لذا تعتبر البرامج والأنشطة المتنوعة التي تقوم بيا المنظمة في برامجيا ، فالمسؤولية الاجتماعية عامل  

مؤثر عن التأثير في عواطف الجماىير نحوىا وكسب ثقتيم وتأييدىم ، سواء ما يخص منيا بالعاممين أو 

أو المجتمعية والبيئة المختمفة و بذلك فيي جزء من مكونات بالجماىير الخارجية أو البرامج الاجتماعية 

 .3الصورة الذىنية لأنيا تجسد السموك الأخلبقي لممؤسسة اتجاه المجتمع والجماىير الداخمية والخارجية

                                                           
 .323،ص2000، 1شدوان عمي الشيبة، العلبقات العامة بين النظرية والتطبيق، دار المعرفة الجامعية، مصر، ط- 1
المديرية ،ة ، ادارة الصورة الذىنية لممؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلبقات ، دراسة حالة  بنك الفلبحة صادق زىر - 2

 .133ص الجيوية لولاية بشار ، دط،
محمد بن محسن باصرة، دور العلبقات العامة في بناء الصورة الذىنية ، كتاب فعاليات المقاء السنوي الخامس لمجيات - 3

 .247،ص2004لشرقية، المممكة العربية ،الخيرية بالمنطقة ا
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تؤثر انطباعات الجماىير في المؤسسة كمكان لمعمل عمى صورتيا  صورة المؤسسة كمكان لمعمل:-

يئة صحية جيدة لمعاممين ، وخدمات اجتماعية  وحوافز وأجور متميزة كما يؤثر الذىنية من حيث توفير ب

 .1المظير الخارجي ليا من مباني وأثاث

وذلك من خلبل ما تم جمعو من معمومات  تحديد نقاط الضعف والقوة في الصورة الحالية لممؤسسة:-

كون المعرفي والاتجاىات السمبية إدارة العلبقات العامة الإلكترونية بوضع تقرير شامل تحدد فيو الم

والإيجابية التي تحكميا من خلبل مدى معرفة لمجميور بالمؤسسة ودرجة الشعور الطيب نحوىا وأسبابو 

ومدى فيم الجميور لصفات المؤسسات التي تميزىا مع تحديد مكونات الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة 

ين، صورة كفاءة الاتصالات ، صورة برامج المسؤولية ،صورة المؤسسة كمكان لمعمل ، صورة أداء العامم

 الاجتماعية لممؤسسة.

يتضمن ماىية المؤسسة من خلبل التعريف بيل  وضع تخطيط مكتوب عن الصورة المرغوبة لممؤسسة:-

ثم تحديد اليدف الأساسي لبرامج الصورة ىل ىو بناء صورة أم تعديل أم تعبير لصورة المؤسسة، وبعدىا 

المزايا التي تنفرد بيا المؤسسة التي يتم من خلبليا بناء فمسفة التي ترغب المؤسسة بإيصاليا يتم تحديد 

لمجميور وتحديد الطريقة والكيفية اللبزمة لذلك ، ويتم أيضا تحديد الصورة المرغوبة في شكل صورة جزئية 

الجميور المستيدف،  نتناول موضوع أو  ىدف جزئي لمصورة الكمية لممؤسسة ،، ويتم فييا تحديد فئات

وتقدير الميزانية المطموبة وتحديد الأىداف الاتصالية )وسائل الاتصال والرسائل الإعلبمية( وتبدأ ىذه 

 L’image(، صورة التمويل)L’image interneالخطوة بوضع نموذج تقييمي لمصورة الداخمية)

Frimaire( صورة الوسائل التكنولوجية ،)L’image Technologique ،)(صورة المنتجL’image du 

produit(صورة الجميور ،)L’image du Publique.) 

                                                           
دارة الأزمات، مرجع سبق ذكره،- 1  .147-146ص عمي عجوة ، كريمان فريد، إدارة العلبقات العامة بين الاستراتيجية وا 
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  أنواع الصورة الذىنية: -

تتراكم الصورة الذىنية لتكون مخزونا خاصا بيا يسمى أحيانا اللبشعور ويتم تصنيف وتجميع ىذه -

 .1ت رئيسيةالصور في مجموعات ترتب وفق تصنيف التضمين والاحتواء في الذىن غمى ثلبثة اتجاىا

الصور بوصفيا نسخا  ذىنية للؤحاسيس)الرؤية ، السمع، الرائحة، الغرائز، القدرات الطبيعية الروحية -

 ويضم أيضا متخيل اللبوعي(.

المتخيل الذىني بوصفة يتوسط المثير من العالم الخارجي من جية والاستجابة من جية أخرى، ىنا -

م عن حقيقة أن المدخلبت السيكولوجية )المثيرات( تختمف عن تكون الصورة الذىنية تركيب افتراضي ينج

 المخرجات )الاستجابات(.

أي بمعنى ذلك التي تحدث في غياب أي  المتخيل الذىني بوصفو مشاعر)سموك وأحاسيس مستشارة(-

مؤثر عدا الصورة الذىنية، و وفق ذلك فإن الصورة الذىنية تتولد في الذىن وتضيف إلى تصنيفات وأنواع 

متعددة تختمف تبعا لمصادر تكوينيا وتبعا  لسماتيا و خصائصيا التي بنيت عمييا وىناك تصنيف آخر 

 2لمصورة الذىنية من حقل معرفي إلى آخر حسب موريل والذي صنف الصورة الذىنية إلى أربعة أنواع :

 الصورة المؤسساتية: وتكون عمى المستوى الوطني .-

 ة نشاط المؤسسة.الصورة المينية: وترتبط بطبيع-

 الصورة العلبئقية: وترتبط في وضوح التواصل مع الجميور .-

 الصورة العاطفية : التي تقوم عمى أساس الود والتعاطف بين المؤسسة والجميور .-

                                                           
 .53، ص2003، دار الفجر لمنشر ، القاىرة، 1فضيل دليو: الإشيار علبقات العامة مع الصحافة،ط- 1
 .60ذىنية في العلبقات العامة ، مرجع سبق ذكره، صياقر موسى ، الصورة ال- 2
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 1ويعدد جيفكينز أنواع الصورة فيما يمي:   

 صورة المرآة : وىي الصورة التي ترى بيا المؤسسة نفسيا من خلبليا.-

 رة الحالية: وىي الصورة التي يرى بيا الآخرون المؤسسة.الصو -

 الصورة المرغوبة :وىي التي تود المؤسسة أن تكون نفسيا في أذىان الجماىير.-

الصورة المثمى: وىي أمثل صورة يمكن أن تتحقق إذا أخذنا بعين الاعتبار منافسة المؤسسات الأخرى -

 وجيودىا في التأثير عمى الجماىير.

المتعددة : وتتحدث عندما يتعرض الأفراد الممثمين لممنشأة يعطي كل منيم انطباعا مختمفا عنيا  الصورة-

ومن الطبيعي أن يستمر ىذا التعدد طويلب ، فإما أن يتحول إلى صورة موحدة ......العناصر الإيجابية 

ورة الذىنية التي تدخل في والسمبية تبدأ بشدة تأثير كل منيا عمى ىؤلاء الأفراد ونستطيع تحديد أنواع الص

 مجال العلبقات العامة الإلكترونية.

 إدارة الصورة الذىنية في العلاقات العامة الإلكترونية:-0-0

يعد بناء أو تكوين أو تحسين صورة المؤسسة من أىم وظائف العلبقات العامة الإلكترونية ، إذ         

ح الاجتماعية  والاقتصادية والتقنية والثقافية تسعى المؤسسات المعاصرة لمتفاعل مع مختمف المصال

والقانونية والسياسية ، وىو ما يجعميا تعتمد عمى أنشطة العلبقات العامة الإلكترونية  لخمق جو من 

التعاون والعلبقات المتبادلة مع كافة قطاعات النظام الاجتماعي ولا يمكن تحقيق ذلك إلا في إطار 

 ابية بداية من الجميور الداخمي وصولا إلى جماىيرىا الخارجية.تأسيس وترسيخ صورة ذىنية إيج

ورغم أن الصورة المؤسسة تركز عمى مستوى الانتاج أو الخدمات التي تقدميا و كفاءة العمميات       

التسويقية بيا ، وسياستيا المالية ونوع العاممين وميارتيم و مستوياتيم إلا أن كل ىذه المتغيرات في حاجة 

                                                           
 .9-8ص عمي عجوة ، مرجع سبق ذكره،- 1
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. 1ن يبرزىا ويقدميا بشكل ملبئم ومناسب إلى الجميور إلى كافة المنظمات والييئات في المجتمعإلى م

خصوصا وأن استخدام مفيوم صورة المؤسسة بصيغة بسيطة يجعل القارئ أو المستمع يعتقد أن العلبقات 

العامة الإلكترونية العامة الإلكترونية تعتمد عمى الخداع والأوىام وتقمل ىذه الكممة من مينة العلبقات 

التي تعتمد عمى الحقائق المؤكدة في مجالات السموك والاتجاىات والأفعال و التي تتطمب  قدرة عمى 

علبم  الرأي العام  وتوجيو النصح لمعمماء والعاممين حول كيفية كسب تأييد المجتمع لأىداف المنشأة وا 

الصادرة في الولايات المتحدة الأمريكية الجميور واستمالتو ، وفي ىذا الصدد نشرت إحدى المجلبت 

تحقيقا ذكرت فيو أن شركات الأعمال بحاجة إلى تغيرات أساسية في سياستيا أكثر من حاجتيا إلى 

 .2العلبقات العامة الإلكترونية

لذلك المقصود بقياس الصورة الذىنية لممؤسسة ىو معرفة الكيفية التي يدرك بيا الزبائن المؤسسة        

تظافر في العمل عمى إدراك الجماىير ليا الالمنافسين الرئيسيين، لذا يعتبر توفير المعمومات و بة مقارن

تمثل في قدرة موظفي المؤسسة عمى المو ، وظيفي لممؤسسةال الأداء، من خلبل كمكان متميز لمتعامل

اء الميام تمثيميا بشكل مشرف لدى الجماىير من خلبل التعامل الطيب معيم ، وكفاءة  وسرعة أد

تؤثر كفاءة ، حيث  كفاءة اتصالات المؤسسة، وكذا المنوطة بيم  مما يعطي انطباعا إيجابيا نحوىا

الاتصالات التي تقوم بيا المنظمة مع جماىيرىا الداخمية والخارجية  وما تنقمو المؤسسة لمجميور  في 

 تكامل اتصالات المنظمة وتوضيح ىويتيا  وفمسفتيا  لمجماىير.
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 :العلاقات العامة الإلكترونية في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة دور -0

استراتيجيات وأساليب العلاقات العامة الإلكترونية ودورىا في تحسين الصورة الذىنية  -0-0

 لممؤسسة:

يؤكد كل من الباحثين "مارويك" و" بيل" وجود علبقة وثيقة بين الإدارة الاستراتيجية الناجحة        

وبين إدارة صورتيا الذىنية ، بل يؤكدان عمى إمكانية إحداث تنمية لممؤسسة للبستفادة منيا،  لممؤسسة

 1ويمكن تقسيم استراتيجيات  تكوين العلبقات العامة لمصورة الذىنية لممؤسسات إلى:

من خلبل تأسيس برنامج الاتصال مع الموظفين والمحافظة عميو   استراتيجية الصورة الداخمية:-

 الحوار  وجيا لوجو مع القوى العاممة. وتشجيع

من خلبل تطوير العلبقة مع الحكومة والقطاع الخاص والمؤسسات  استراتيجية الصورة الخارجية:-

 المماثمة.

من خلبل التدفق المستمر لممعمومات  والتواصل  استراتيجية الصورة لدى الداعمين والمتبرعين:-

 وات والمقاءات .المباشر  عبر الزيارات الشخصية  والدع

 من خلبل تطوير وتحسين الخدمة وسد الحاجة.  استراتيجية الصورة لدى المستفيدين من الخدمات:-

دارتيا وتقويميا  استراتيجية إدارة القضايا:- من خلبل بحث القضايا والأزمات وتحديدىا ومراقبتيا  وا 

 وتطوير  وتنفيذ برنامج الاتصال الإعلبمي. لتقميل التأثيرات السمبية، ولزيادة الفرص الإيجابية لممؤسسات،

لتطوير الاتصال الفعال  وبرامج التعميم  التي تبني قاعدة التأييد مع عامة  استراتيجية العلاقات العامة:-

 أفراد المجتمع.

 من خلبل إيجاد قنوات اتصال  قائمة  وقوية  مع وسائل الإعلبم. استراتيجية العلاقات الإعلامية:-
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من خلبل متابعة فرص التطوير المينية  وتوفير ميارات الاتصال   ية التطوير الميني:استراتيج-

  والنصح لممؤسسة.

تنمية العلبقات مع الأعضاء ودمج جميع المؤيدين لممؤسسة  استراتيجية استخدام المؤسسات للأنترنت:-

مع المؤيد وليس الاكتفاء فقط من خلبل الوسائل الإلكترونية التي يرسميا إلييم موقع المؤسسة ، التفاعل 

بإرسال الرسائل الإلكترونية ليم ، التواصل معيم باستخدام مجموعة مختمفة ومتنوعة من طرف الاتصال ، 

 التعميم  والتحسين المستمرين لمستوى أداء الموقع.

اولة من خلبل محاولة تكوين علبقات طويمة المدى من ذوي الولاء الكبير ، ومح استراتيجية الولاء:-

 معرفة أسباب قمة ولاء ذوي الولاء المنخفض وعلبجيا.

ىذه بعض الاستراتيجيات التي يمجأ إلييا العاممون بالعلبقات العامة الإلكترونية لتحقيق أىدافيا ،         

ومن الميم دراسة الموقف قبل اختيار الاستراتيجية أو الأسموب المناسب ، لكن ىذا لا يعني أن الصورة 

نما  المكونة في أذىان الجماىير تظل ثابتة ، فالصورة الذىنية عممية  ديناميكية  لا تتصف بالثبات وا 

 بالمرونة والتفاعل المستمر.

 الأساليب الاتصالية في العلاقات العامة الإلكترونية لتحسين الصورة الذىنية المؤسساتية: -0-0

شاط العلبقات العامة الإلكترونية الذي ييدف يعد الاتصال محورا أساسيا وعممية ميمة  في ن           

إلى تحقيق الانسجام بين جماىير المؤسسة عمى المستوى الداخمي والخارجي، توظف إدارة العلبقات 

العامة " الاتصال" في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة من خلبل استخدام مجموعة أساليب اتصالية 

 .1لمتأثير في مختمف  جماىير المؤسسة

                                                           
الإعلبم   اسميان ياحي، واقع الاتصال الداخمي في المؤسسة الخدماتية، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموم- 1

، جامعة أم البواقي  والاتصال ،تخصص اتصال وعلبقات  عامة، قسم العموم الإنسانية، كمية العموم الإنسانية والاجتماعية 
 .30، ص2014-2015،
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 الاتصالات الشخصية المباشرة: -أ

تساىم الاتصالات الشخصية اليومية بين العاممين في المؤسسة والجميور الخارجي في تكوين         

انطباعات ليذا الأخير ، حيث يعكس الموظفون أثناء تعاملبتيم داخل وخارج المؤسسة صورة ذىنية 

ل الشخصي لد دور كبير وتأثير قوي عمى نقل عنيا، ويؤثرون عمى كيفية إدراك الجميور ليا ، فالاتصا

 الصورة المرغوبة لممؤسسة.

ىو عبارة عن عرض من شخص لآخر ويتضمن اتصالا مباشرا وتفاعلب بين شخصين  البيع الشخصي:-

أو أكثر ، كما أنو يمعب دورا كبيرا في تحسين صورة المؤسسة إلى جانب آخر لتكامل العلبقات العامة مع 

 زيج التسويقي.باقي عناصر الم

يعرف عمى أنو نظام للبتصال التفاعمي في مجال التسويق يضمن استخدام مجموعة التسويق المباشر: -

من الوسائل غير التقميدية التي تحقق استجابة ممموسة بأقل جيد ممكن، فيو ييدف إلى بناء علبقة دائمة 

زبون  وبين المؤسسة  والبيئة التي بين المؤسسة ومختمف جماىيرىا ، يحقق التفاعل بين المؤسسة وال

 .1تنشط فييا كون التسويق وسيمة اتصالية تفاعمية ، زيادة ثقة الجميور بالمؤسسة

  الاتصالات الجماىيرية : -ب

تتشكل الصورة الذىنية  لممؤسسة عند الجماىير الخارجية خصوصا من خلبل الوسائل الاتصالية       

 ات العامة سواء في شكل:الجماىيرية التي تستخدميا العلبق

إن استعمال العلبقات العامة مثل ىذا النوع من الإعلبنات يعتبر من أوجو  الإعلانات المؤسساتية:-

تكامل العلبقات العامة مع بقية عناصر المزيج الترويجي ، وقد حظي ىذا النوع من النصيب للؤفراد في 
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المرغوبة حيث يركز ىذا الإعلبن عمى النقاط  عممية تواصل المؤسسة مع جماىيرىا بغية تحقيق الصورة

 العريضة التي ليا علبقة بالمؤسسة ككل.

ىو نوع آخر من الأساليب الاتصالية التي تركز عمييا العلبقات العامة الإلكترونية في عممية  الرعاية:-

لمؤسسات من تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة ، فقد أصبح ىذا النشاط أىم النشاطات التي تركز عمييا ا

 أجل تحسين صورتيا وموقفيا في التعامل وتوسيع نشاطيا.

تعتمد المؤسسات ىنا عمى دعم الأفعال الخيرية من خلبل تقديم اليبات  دعم الأنشطة الخيرية:-

لمجمعيات الثقافية  والخيرية لمحاولة تحسين صورة علبمتيا بين المنافسين والبحث عن احسن وضعية 

لمتعريف بعلبمتيا ومنتجاتيا ، وكذا شرح قيمتيا ، ومن ثم ترسيخيا في أذىان  ليا، كما أنيا تسعى

  Boeingوشركة  Mc Domald sالجماىير ، ومن أشير الشركات التي تعتمد ىذا الأسموب : شركة

 .1وغيرىا

 المشاكل التي تواجو العلاقات العامة الإلكترونية في بناء الصورة الذىنية لممؤسسة: -0-0

وم برامج العلبقات العامة الإلكترونية بوظيفتين أساسيتين من أجل بناء وتعزيز سمعة المؤسسة تق      

 :وظيفة البناء والتصحيح وىما:

 وظيفة البناء تعني خمق سمعة طيبة لممؤسسة ومحاولة كسب الجميور. -

 .2أما وظيفة التصحيح تيتم بتصحيح الصورة البيئية لدى جماىيرىا-

المعيقات والمشاكل التي قد تواجو العلبقات العامة الإلكترونية أثناء القيام بمياميا  حيث نجد بعض     

 فنجد : مشاكل داخمية وأخرى خارجية.
                                                           

 .29،ص2001ناصر قاسيمي ، الاتصال في المؤسسة، دراسة نظرية وتطبيقية، ديوان المطبوعات الجامعية ، - 1
دار - 2 ة الأزمات ، دار عالم الكتاب، القاىرة عمي عجوة ، كريمان فريد، إدارة العلبقات العامة بين الإدارة الاستراتيجية  وا 
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 المشاكل الداخمية التي تواجو المؤسسة في بناء الصورة الذىنية لممؤسسة:-أ

ترك وانعدام ىي مشكلبت تقع داخل المؤسسة وتخص الإدارة وتنجم عن عدم وجود فيم مش      

دارة العلبقات العامة الإلكترونية في جميع الحالات تقع عمييا مسؤولية معالجة ىذا الوضع  ، المصداقية وا 

وعميو فإن أي مشكمة قد تواجو إدارة العلبقات العامة الإلكترونية يتوجب عمييا أولا معرفة أسباب المشكمة 

 .1ليا دون استصغار لسبب من الأسبابوالاطلبع عمييا  ومحاولة إيجاد حمول جادة وفورية 

 من أىم أسباب المشاكل الداخمية نجد:

 فشل الإدارة التسويقية في بناء سمعة طيبة لممؤسسة. -

ىمال العلبقات العامة الإنسانية. -  الكسل وا 

 فشل الإدارة التسويقية في شرح سياستيا لزبائنيا. -

 ائن  ومن ثم استحالة تحقيقيا.عدم الفيم الجيد لممؤسسة ولحاجات ورغبات الزب -

 التعارض بين أىداف المؤسسة وأىداف الزبائن. -

 عدم استخدام وسائل الاتصال المناسبة التي شأنيا إيصال الرسالة في الوقت وبطريقة مناسبة. -

 المشاكل الخارجية التي تواجو المؤسسة في بناء الصورة الذىنية المؤسساتية:-ب

 ىي مشكمة تنجم من البيئة الخارجية، وتؤثر عمى البيئة الداخمية لممؤسسة ومن أسبابيا نجد:         

 نقص المعرفة الاقتصادية لدى الزبائن. -

 انعدام الأمن وكثرة التخريب التي أصبحت تشيدىا معظم ىذه المؤسسات . -

 تأثير الدولة وأصحاب المصالح. -
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 .1ئنياتأثير وسائل الإعلبم في المؤسسة وزبا

كيفية مواجية العلاقات العامة الإلكترونية المشاكل التي تواجييا في بناء الصورة الذىنية  -ج

 لممؤسسة:

تقوم العلبقات العامة الإلكترونية بحل المشاكل الداخمية والخارجية التي تواجييا إثر بنائيا لمصورة        

 يا:الذىنية المؤسساتية ، كما تتبنى جممة من العوامل أىم

 العوامل التي تؤثر عمى حل المشاكل الداخمية:-

 فمسفة الإدارة العميا تجاه جميور المؤسسة. -     

 سياسات العاممين . -    

 الإمكانيات المدنية والبشرية.-    

 وتشمل : العوامل التي تؤثر عمى حل المشاكل الخارجية:-

 المبادئ والأىداف العميا. -    

 اعية والسياسية والاقتصادية .الضوابط الاجتم-    

 فعالية إدارة العلبقات العامة  الإلكترونية في أنشطتيا وأعماليا.-   

 الكفاءة الفنية والأكاديمية لممارسي إدارة العلبقات العامة الإلكترونية في المؤسسة.-   

 .   2التسوية بين كافة الجميور من أجل تحقيق أىداف المؤسسة  -   

 والتقييم في جياز العلاقات العامة الإلكترونية:التخطيط -0-0

 التخطيط في جياز العلاقات العامة الإلكترونية:-أ

                                                           
 .86،ص2008، عمان ،1جودة محمد ناصر، الدعاية والإعلبم والعلبقات العامة ،دار مجدلاوي، ط- 1
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التخطيط ىو التفكير والتنبؤ والاستعداد لما ىو آت في المستقبل بناء عمى ما تم إنجازه في         

ترونية ويسعى التخطيط الماضي، ويعتبر التخطيط بمثابة حجر الأساس في نشاط العلبقات العامة الإلك

 في جياز العلبقات العامة الإلكترونية لتحقيق ىدفين أساسيين ىما:

 إمداد الجماىير بمختمف المعمومات من المؤسسة وأنشطتيا بشكل متواصل وكاف ومنظم.-

وجيات نظره في الاعتبار عند وضع سياسات  ضمان وأخذالتعرف عمى انطباع الجميور مع -

 .1المؤسسة

إن إعداد الخطط في العلبقات العامة الإلكترونية يحتاج إلى ميارات في تحميل نتائج  لتخطيط:مراحل ا-

الدراسات الخاصة بانطباع وسموك الجميور بالإضافة إلى الإلمام بالأىداف ودقتيا ووضوحيا وعميو 

 فالتخطيط يتبع المراحل التالية:

ت التي يبنى عمييا التخطيط في العلبقات العامة  تعتبر أول الخطوا جمع المعمومات والبيانات اللازمة:*

وتتضمن توفير المعمومات عن السياسة العامة لممؤسسة  وأىدافيا وتقييم وضعيا الحالي من جية وتحميل 

 .2موقف الجماىير الداخمية والخارجية من جية أخرى اتجاه المنظمة

 ح والتحديد.يجب أن تتصف ىذه الأىداف بالواقعية والوضو  تحديد الأىداف:*

من الضروري أن تجري المؤسسة دراسات وأبحاث لمتعرف عمى ذوي  تحديد الجميور المستيدف:*

 المصالح في المؤسسة والمؤثرين والمتأثرين بقرارىا.

من أجل تنفيذ خطط العلبقات العامة الإلكترونية يجب أن يخطط ليا موازنة تقديرية تتكفل  الميزانية:*

 .3ساسية لتنفيذ الخططبتوفير المتطمبات الأ

                                                           
، 10مانع فاطمة ، أىمية العلبقات العامة  في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة)الشمف، مجمة الاقتصاد الجديد(، العدد- 1

 .273ص ،2014جانفي 
 .286ص ،2000، 1ط عبد السلبم أبو قحف، ىندسة الإعلبن والعلبقات العامة وتطبيقاتيا، دار المعرفة الجامعية،- 2
 .274مانع فاطمة ، مجمة الاقتصاد الجديد، مرجع سبق ذكره،ص- 3
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تقوم إدارة العلبقات العامة الإلكترونية بعد تحديد الجميور والأىداف  *تحديد الاستراتيجيات المناسبة:

 بتحديد الاستراتيجية الواجب اتباعيا لموصول إلى الأىداف المرجوة.

جميور أي تحديد شكل ومضمون الرسالة التي ينبغي توجيييا إلى ال *تحديد مضمون الرسالة:

 المستيدف.

تعد وسيمة الاتصال القناة التي تناسب من خلبليا الرسالة إلى  *تحديد وسيمة الاتصال المناسبة:

الجميور، وىنا تبرز أىمية القناة المناسبة التي تكفل وصول الرسالة الإعلبمية إلى الجميور بفاعمية  

 وبأسرع وقت ممكن.

نشطة اللبزمة لتنفيذ الخطة ، وقد يكون إعلبميا ، تثقيفيا، وأيا يمثل البرنامج مختمف الأ *تحديد البرامج:

كانت طبيعتو التي تنفذ لتحقيق أىداف الخطة ، فإنو من الضروري أن تتضمن العناصر اليادفة لمتعريف 

 بالمؤسسة.

م يحتاج إلى أشخاص مؤىمين لمقيام بمختمف الميام الموكمة إلييم بكفاءة وفعالية، وتت *تنفيذ البرامج:

عممية التنفيذ وفق ما ىو مرسوم سواء من حيث المضمون أو الوسيمة الاتصالية ، مع التقيد بالميزانية 

 المخصصة لمتنفيذ والوقت المحدد لذلك.

تبدأ مرحمة المتابعة عند وضع الخطة أي من البداية حتى النياية، أما التقويم فييدف  *المتابعة والتقويم:

ل البرنامج  والتأكد من أن التنفيذ جاء مطابقا لمخطط الموضوعة من قبل ، إلى قياس فعالية كافة مراح

 .1وتعتبر ىذه المرحمة بمثابة تغذية عكسية يتم الاستفادة منيا في البرامج القادمة

 عوامل نجاح التخطيط في العلاقات العامة الإلكترونية:-

 إلى الجماىير.أن تستيدف بالدرجة الأولى تقديم المؤسسة وسياستيا ونشاطيا -

 أن يقسم إلى مراحل ترتب حسب أىميتيا.-

                                                           
 .274ص عبد السلبم أبو قحف، ىندسة الإعلبن والعلبقات العامة وتطبيقاتيا، مرجع سبق ذكره،- 1



الاطار النظري                                                        الفصل الثاني:            
 

60 
 

 تكون فئات الجميور التي ستوجو إليو الخطة المعمومة من البداية. نأ-

 الاعتماد عمى الاتصال المباشر بالجماىير.-

 .1أن يكون ىناك توقيت محدد لكل مرحمة من مراحل الخطة-

 معيقات التخطيط:-

 التي تؤدي إلى فشل خطط و برامج العلبقات العامة الإلكترونية أىميا:ىناك العديد من الأسباب        

 سوء التخطيط وعدم دقتو. -

 عدم وجود الإمكانيات المناسبة لبناء خطط استراتيجية ملبئمة. -

الإحباط الذي يتعرض لو الممارسون لمينة العلبقات العامة الإلكترونية داخل المؤسسة نفسيا والتنسيق  -

 ت الفرعية.مع الإدارا

عمميات التخفيض المستمرة لميزانيات العلبقات العامة الإلكترونية في مفيوميا الصحيح في ترشيد  -

 2الاتفاق وزيادة الانتاج.

 التقييم في جياز العلاقات العامة الإلكترونية:-ب

تقدير مدى  التقييم في العلبقات العامة الإلكترونية ىو عبارة عن اتباع أساليب محددة بيدف        

 3تحقيق العلبقات العامة الإلكترونية أىدافيا.

باقي  مستمرة ومتداخمة معويعتبر امتداد لعممية البحوث في التخطيط، كما أن التقييم عممية       

 العمميات )التنظيم والتوجيو(.

                                                           
 .225منال ىلبل المزاىرة، العلبقات العامة وتنظيميا، مرجع سبق ذكره،ص- 1
 .208،209، ص2010بين النظرية والتطبيق ، دار المعارف الجامعية ، مصر،  شدوان عمي شيبة ، العلبقات العامة- 2
 202ص ،2005، الأردن 1صبحي جبر العتيبي، تطور الفكر و الأساليب في الإدارة ، دار حامد لمنشر والتوزيع،  ط- 3
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الأسس العممية تقيد العلبقات العامة الإلكترونية ب أىمية التقييم في العلاقات العامة الإلكترونية:-

التوصل إلى مدى تحقيق برامج العلبقات العامة بيدف  والموضوعية لمعلبقات العامة الإلكترونية

التأكد من استجابة ، و تعرف عمى نقاط القوة والضعف في البرامج، والالإلكترونية لأىدافيا الموضوعية 

 .1الجماىير لبرامج العلبقات العامة الإلكترونية

 تخدمة في تقييم العلاقات العامة الإلكترونية:الأساليب المس-ج

 كالتالي: أنشطتيا نذكرىاىناك عدة أساليب متبعة لتقييم عممية العلبقات العامة الإلكترونية و       

 التخطيط والمتابعة-

 الاجتيادات الشخصية-

 الاستفتاءات -

 قياس فعالية الإعلبن -

 التقارير الدورية  ومتابعة الأعمال-

 2نة بالأعوام السابقة.المقار -

 لمتقييم مزايا تسعى المؤسسات لتحقيقيا أىميا: مميزات نظام التقييم: -د

 التأكد من أن أنشطة العلبقات العامة الإلكترونية تمارس بأفضل الطرق والوسائل والأساليب الممكنة-

 دد لو في الخطة.التأكد من أن الاتفاق عمى نشاط العلبقات العامة الإلكترونية  يتم كما ىو مح-

 نظام التقييم عميو أن يكون واضحا ومفيوما.-

 ينبغي أن يكون التقييم موضوعيا وبعيدا عن التحيز والتأثر بالعلبقات الشخصية -

                                                           
 .282ص ،2002اىرة ،منال طمعت محمود، العلبقات العامة)بين النظرية والتطبيق(،المكتب الجامعي الحديث، الق- 1
 .267ص منال طمعت محمود، العلبقات العامة)بين النظرية والتطبيق(، مرجع سبق ذكره،- 2
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 نستدل بمجموعة منيا:  معيقات التقييم:-

 ييميا.عدم إدراك أىمية العلبقات العامة الإلكترونية كنشاط  حيوي ، وبالتالي  عدم الاىتمام بتق-

 غياب الخبرة المتخصصة.-

 طول فترة تنفيذ النشاطات .-

 الصعوبات الناجمة عن عدم توفر معايير كمية دقيقة  ومعتمدة-

 اختلبف خصائص وسمات جماىير المؤسسة.-

 حركية آراء الجماىير وعدم ثباتيا.-

 1عدم فيم الإدارة لعممية التقييم.-

فصل نجد أن لممؤسسة الخدماتية  مميزات لا تتوفر عمييا من خلبل ما تطرقنا إليو في ىذا ال      

المؤسسات الأخرى كالاقتصادية ، والإعلبمية ، وغيرىا....، وأنيا تيتم كثيرا بصورتيا والانطباع الذي 

حممو الجماىير عنيا، ليذا ينبغي عمى المؤسسة العمل عمى تحسين الانطباع الذي يحممو الجماىير عنيا 

 إلى الصورة المرغوبة والمرادة.نحو الأفضل لتصل 

استخدامات الفايسبوك في العلاقات العامة الالكترونية ودوره في تحسين صورة -0

  المؤسسة:

أثر في حياة المجتمعات العصرية، وأصبح جزء من حياة تمك  حدثا عالميا الانترنتيشكل ظيور       

من قياسي ، ولقد أحدثت طوفانا معموماتيا إذ المجتمعات مما أسيم في تغيير أوجو الحياة المختمفة في ز 

شيدت شبكات الأنترنت تطورا متلبحقا في سنوات عدة، وسرعة في نقل الأحداث التي تجري حول العالم 

فأصبحت المسافة بين المعمومة والإنسان تقاس بالمسافة الفاصمة بين الحاسوب ولوحة المفاتيح وزمن 

                                                           
 .278ص مانع فاطمة، أىمية العلبقات العامة في تحسين الصورة الذىنية، مرجع سبق ذكره،- 1
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اج المرء سوى ضغطة مفتاح ليحصل عمى كم ىائل من المعمومات الوصول لا يتعدى ثوان عدة  ولا يحت

 حول أي موضوع يبحث عنو.

وقد ظيرت عمى ىامش ىذا التطور مجموعة من الظواىر المختمفة لعل من أىميا شبكات التواصل       

 الاجتماعي التي يشترك عبرىا الملبيين من الناس كل حسب اىتمامو وميولو.

 صل الاجتماعي:فيوم مواقع التوام 0-0
يطمق مصطمح الشبكات الاجتماعية عمى مجموعة من المواقع  عمى شبكة الأنترنت التي ظيرت   

( تتيح التواصل بين الأفراد في بيئة مجتمع افتراضي web2مع الجيل الثاني الويب أو ما يعرف باسم)

ويتم ىذا كمو عن  شركة (يجمعيم عمى وفق مجموعات اىتمام أوشيكات انتماء )بمد، جامعة، مدرسة ،أو 

طريق خدمات التواصل الاجتماعي المباشر مثل: إرسال الرسائل، أو الاطلبع عمى الرسائل أو عمى 

 1الممفات الشخصية للآخرين أو معرفة أخبارىم والمعمومات المتاحة لمعرض.

بناء البيانات  ( تتيح للؤفرادwebوعرفيا شريف الميان بأنيا: خدمات توجد عمى شبكة الويب )        

عامة أو شبو عامة خلبل نظام محدد، ويمكنيم وضع قتئمة لمن يرغبون في مشاركتيم   Profileشخصية

 .2الاتصال ورؤية قواميم أيضا الذين يتصمون بيم وتمك القوائم التي يضعيا الآخرون خلبل النظام

( أنشئت webا" مواقع الويب)وعرفيا دكتور سعد البطوطي في كتابو " التسويق البياني " بأني      

بغرض جمع المستخدمين والأصدقاء )العمل، الدراسة( ومشاركة الأنشطة والاىتمامات والبحث عن تكوين 

                                                           
 منشر والتوزيع،)الأردن، عمان(، دط،حسين محمود ىثمي، العلبقات العامة والشبكات التواصل الاجتماعي، دار أسامة ل- 1
 .83-82ص
درويش شريف الميان ، مداخلبت في الإعلبم البديل والنشر الإلكتروني عمى الأنترنت ، القاىرة، دار العالم العربي، - 2

 .86ص ،2011
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صداقات واىتمامات وأنشطة جديدة كما تقدم مجموعة من الخدمات لممستخدمين كمشاركة الممفات 

 ور والتدوين.والمحادثة الفورية والبريد الإكتروني ومقاطع الفيديو والص

تعرف بأنيا: تركيبة اجتماعية الكترونية تتم مساعدتيا من أفراد ومجتمعات أو مؤسسات ، وتتم  اكم       

( بحيث يتم أيصال ىذه العقد Nodeتسمية الجزء التكويني الأساسي )مثل الفرد الواحد( باسم )العقدة

ركة ما أو جمل جنسية لبمد ما في ىذا العالم بأنواع مختمفة من العلبقات كتشجيع فريق معين أو انتماء لش

وقد تصل ىذه العلبقات لدرجات عمق كطبيعة الوضع الاجتماعي أو المعتقدات أو الطبقة التي ينتمي 

 .1إلييا الشخص

وسيمة الكترونية حديثة  :في جامعة الممك عبد العزيز فعرفيا بأنيا الإستراتيجيةأما مركز الدراسات 

إذ أنيا  تكون فنية اجتماعية افتراضية تجمع بين الأشخاص أو المنظمات تتمثل في  لمتواصل الاجتماعي،

نقاط التقاء متصمة بنوع محدد من الروابط الاجتماعية إذ يجمع المشاركين فييا  صداقة أو قرابة أو 

 .2مصالح مشتركة أو توافق في اليواية أو الفكر أو الرغبة في التبادل المادي أو المعرفي

فيما عرفيا حسين شفيق يوضح أكثر وتضمين  خصائصيا بالقول بأنيا مواقع عمى الأنترنت          

يتواصل من خلبليا ملبيين البشر الذين تجمعيم اىتمامات أو تخصصات معينة ، وتحتاج الأعضاء ىذه 

رسال الرسائ نشاء المدونات ، وا  جراء الشبكات مشاركة الممفات والصور وتبادل مقاطع الفيديو ، وا  ل ، وا 

                                                           
اب والتربية، دراسة ماجستير، كمية الآد ،محمد المنصور، تأثير شبكات التواصل الاجتماعي عمى الجميور المتفقين- 1

 .25ص ،2012مارك،انالد، الأكاديمية العربية
نحو مجتمع المعرفة، المعرفة وشبكات التواصل الاجتماعي الإلكترونية ،سمسمة دراسات يصدرىا مركز الدراسات - 2

 http://reyeadم، متاح عمى الرابط التالي:2012، 39الإصدار الاستراتيجية، جامعة الممك عبد العزيز،
office.com/pdf /39-ppdf  ،م.03/02/2013تاريخ 
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المحادثات الفورية ، وبسبب ىذه الشبكات الاجتماعية ، أنيا تتبع التواصل مع الأصدقاء وزملبء الدراسة 

 .1وتقوي الروابط بين أعضاء ىذه الشبكات التواصل الاجتماعي في فضاء الأنترنت

 بما يمي:يمكننا أن نستخمص من التعاريف السابقة أن شبكات التواصل الاجتماعي تشترك       

 تتيح المستخدمين مشاركة النصوص والصور والمقاطع والفيديوىات فيما بينيم. المشاركة:-

تمك الشبكات الاجتماعية عبارة عن خدمات مفتوحة لردود الفعل  والمشاركة وتبادل المعمومات  الإتاحة:-

 .والتعميقات  ونادرا ما يوجد حواجز أمام الوصول إلى المحتوى والاستفادة منو

تعتمد شبكات التواصل الاجتماعي عمى اتجاىين عكس وسائل الإعلبم التقميدية التي تعتمد  المحادثة:-

 عمى مبدأ يبث المعمومات ونشرىا باتجاه واحد.

تتيح شبكات التواصل الاجتماعي إمكانية التجمع فالتواصل بشكل فعال ويربط تمك المجتمعات التجمع: -

 التخصيص العممي والتشجيع فريق رياضي، حركة ثقافية...الخ.اىتمامات ومصالح مشتركة مثل 

تسمح شبكات التواصل الاجتماعي بالمحادثات الفورية والتواصل  والتفاعل المباشر بين  الفورية:-

 جميور المستخدمين.

تتميز شبكات التواصل الاجتماعي بخصائص كانت سببا في انتشارىا عمى مستوى العالم ىذا و 

 منيا:

يتم التواصل عبر شبكات التواصل الاجتماعي بالتفاعمية إذ يقوم كل عضو بإثراء  شاركية:تمية والالتفاع-

صفحتو الشخصية سواء ما يتعمق بشخصيتو)رياضة، أو أزياء، أو موسيقى( أو ما يتعمق بموطنو )أحداث 

 . 1خرين سياسية، خرائط، أو صور لمدينتو وبعض المعالم الأثرية( التي يرغب بتقديميا إلى الآ
                                                           

 .21ص ،2006حسين شفيق، الإعلبم الجديد الإلكترونية بنوة مينة، رحمة برس لمطباعة والنشر ،- 1
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وتسمح شبكات التواصل الاجتماعي للؤعضاء بمشاركة تمك المنشورات أو التعميق عمييا أو إبداء       

الإعجاب بيا، ويكون بمقدور العضو الذي قام بالنشر مشاىدة ردود الآخرين ومدى تفاعميم  والرد عمييم 

 لممضامين مع الآخرين. مباشرة وقد يحدث ذلك التفاعل استمرار العضو بالتواصل والمشاركة

فميس ، رسمي أو متوقع تمقائي وغيريتسم التواصل عبر شبكات التواصل الاجتماعي بأنو التمقائية: -

ىناك تخطيط أو تنسيق التواصل بين الأعضاء وكذلك عدم وجود لوائح وقيود تنظيمية تحكم ذلك التواصل 

 .2فيو يتسم بالتمقائية بين طرفي الاتصال

لموقع تسجيل في شبكات التواصل الاجتماعي مجاني فعمى الصفحة الرئيسية الإن  قمة التكمفة:-

 الفايسبوك مكتوب " مجاني  ويبقى مجاني".

لا يحتاج العضو إلى ميارات خاصة لاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي   سيولة الاستخدام:-

 ل مجتمع.ومعظم شبكات التواصل الاجتماعي توفر صفحات خاصة بالغة الرسمية لك

 :تصنف مواقع التواصل الاجتماعي إلى أنواع عديدة  وذلك حسب طبيعة استخداميا ومنياو 

يعتمد ىذا النوع عمى ممف شخصي لكل مستخدم ، إضافة  المواقع الشخصية أو الشبكات الشخصية:-أ

تبادل  إلى خدمات عامة  والمتمثمة في المراسلبت الشخصية ومشاركة المستخدمين فيما بينيم خلبل

 الصور  والممفات المرئية والروابط والمعمومات  ونذكر من بين ىذه المواقع:

الذي يتيح المستخدم  وأصدقاؤه طرح ونشر الأحداث والمناسبات الاجتماعية وربطيا  Nearbieموقع  *

 .1بزمان وذلك لمحفاظ عمى الذكريات

                                                                                                                                                                                     
 .60ص ،2010مصر، مدونة شمس النيضة، ،1ط وائل مبارك خضر ، فضل الله ، أثر الفيسبوك عمى المجتمع،- 1
تاريخ أخذ الاطلبع  www .abbarpress.comاعية ،الموقع الأول في العالم محمد حسن ، التعريف بالمواقع الاجتم- 2
 .19:18م بتوقيت 08-01-2017
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تم إنشاء ممف خاص بيم يحتوي عمى وىو بمثابة شبكة اجتماعية خاصة بالأموات ي Tributes* موقع

متى ولد وتوفى وصور ليم ومقاطع فيديو وكذلك يمكن لممستخدمين من توصيل التعازي والاطلبع عمى 

 ذكرياتيم.

ىو الموقع الذي يربط زملبء المينة الواحدة أو أصحاب العمل  المواقع العامة أو الشبكات المينية:-ب

لموقع من إعطاء ممفات شخصية لممستخدمين من خلبل السيرة أو الأعمال والشركات حيث يمكن ىذا ا

الذاتية ليم وخبرتيم المينية وأعماليم السابقة والدراسات التي قاموا بيا من خلبل حياتيم المينية أو ىو 

 . 2ذلك الموقع الذي يتكون من شبكة بشرية تمنح ممفات شخصية لذوي الكفاءات

تطمب عممية الاتصال الحضور الدائم إذ يمكن لمعضو الاتصال إذ لا ت الحضور الدائم غير المادي:-

بالعضو الآخر عن طريق ترك رسالة نصية أو صور أو معمومات عن أفلبم أو موسيقى أو غيرىا من 

مجالات اىتمام الشخص الآخر الذي يمكنو أن يرد عميو بالطريقة نفسيا من دون أن يمتقيا في وقت 

، وىذا لا يتوفر في وسائل الاتصال التقميدية التي تشرط 3ال مباشرة متوازن ، كما يمكن ليما الاتص

 التزامن تمقائيا لمقيام بعممية التواصل  بين طرفي الاتصال.

يمثل المحتوى المرسل من المستخدمين أغمبية المحتوى المنشور عمى مواقع التواصل  الانفتاح:-

التواصل والتفاعل والمشاركة لأنيم ىم من يقومون  الاجتماعي وذلك يزيد الرغبة لدى الأعضاء بالمزيد من

بعممية إنتاج المحتوى ، عكس وسائل الإعلبم التقميدية التي يمثل بيا الشخص دور المتمقي أو المستيمك 

 لممحتوى.
                                                                                                                                                                                     

 ، كانون 395مرسي مشري، شبكات التواصل الاجتماعي الرقمية ، نظرة في الوظائف ، مجمة المستقبل العربي، العدد- 1
 .157ص ،2012الثاني

لاستخدام أدوات التواصل الاجتماعي في المجالات الحكومية لدولة الإمارات  الدليل الإرشادي الاتصالات،ىيئة تنظيم - 2
 م.2001العربية المتحدة ، الإصدار الأول، حكومة الإمارات الإلكترونية، الإمارات العربية المتحدة،

 .88-87حسين محمود ىثيمي، مرجع سابق، ص- 3
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أي موفر في الشبكات التواصل الاجتماعي خدمة تتيح للؤشخاص بإنشاء مجموعات  دعم التجمعات:-

 لانتماء الديني أو الاجتماعي مثل الفايسبوك.تشترك بالاختصاص أو ا

إمكانية فتح تمك الشبكات عن طريق اليواتف المختمفة فلب يشترط وجود جياز حاسوب لمولوج  المرونة: -

لتمك الشبكات بل أن الشركات المنتجة الأجيزة المحمولة أصبحت تضمن أنظمة التشغيل تطبيقات خاصة 

 تسمى برامج التواصل الاجتماعي.

إن شبكات التواصل الاجتماعي أصبحت تزاحم الجمسات والمجالس العائمية  عالم افتراضي لمتواصل:-

 والاجتماعية، ولم يعد السعر مشروط لرؤية الأصدقاء ، وأو سماع أصواتيم  أو لمبيع والشراء أو الدراسة.

وطمبة العمم،  لدعاة،باإذ توفر شبكات التواصل الاجتماعي فرصة الاتصال  لفواصل الطبقية:اإذابة -

 والأدباء و العمماء بصورة مباشرة دون وسائط.

 :  face bookمفيوم الفايسبوك  0-0

 19م بواسطة ابن التاسعة عشر 2004" تم إنشاؤه في شباط عام Face bookموقع فايسبوك"         

كان الموقع في  وقد " Mark Zuckerseryزوكربيرج" وىو طالب في جامعة ىارفرد، "مارك من العمر "

البداية متاحا فقط لطالب الجامعة ىارفرد ثم فتح لطمبة الجامعات، بعدىا لطمبة الثانوية  ولعدد محدود من 

 Faceالشركات ثم أخيرا تم فتحو لأي شخص يرغب في فتح حساب، ويذكر الموقع الرسمي لمفايسبوك

book    مع الأىل و الأصدقاء ويجعل العالم بأنو موقع يعطي لمناس القدرة عمى المشاركة والتواصل

  1أكثر تفتحا.

                                                           
لاجتماعي، دار الأسامة لمنشر والتوزيع، الأردن، عمان ،د حسين محمود ىثيمي، العلبقات العامة وشبكات التواصل ا- 1

 .92- 91ط، ص
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ويشير اسم الموقع )الفايسبوك( إلى دليل الصور الذي تقدمو الكميات والمدارس في الولايات         

المتحدة الأمريكية إلى أعضاء ىيئة التدريس والطمبة الجدد ويتضمن وصفا لأعضاء الحرم الجامعي 

 كوسيمة لمتعارف بينيم.

الباحث في مجال مواقع التواصل الاجتماعي  Sherry kin kphguntعرف شري كنكوف كيونت و       

بأنو واحد من مواقع الشبكات الاجتماعية ، يمثل مجتمع دولي عمى الأنترنت ،  Face bookالفايسبوك

ىا من ومكان يجتمع فيو أفراد المجتمع لمتفاعل مع بعضيم من خلبل تبادل الصور وأشرطة الفيديو ، وغير 

المعمومات  والاتصال بشكل عام مع الأصدقاء  والعائمة  وزملبء العمل والدراسة و غيرىم ، ويربط الأفراد 

داخل المدن أو المناطق والعمل أو المنزل أو المدرسة أو أي مكان آخر تبنى ىذه العلبقات عمى سطح 

واصل مع الآخرين صفحات الممف الشخصي التي تسمح لممستخدمين بتبادل المعمومات والت

يسعى لخمق بيئة يمكن فييا للؤفراد الدخول بانتظام لتتبع ما يفعمو الأصدقاء  Face bookفايسبوك

رسال الرسائل  والزملبء و تبادل الأنشطة الخاصة بيم والتفاعل حول المصالح المشتركة أو اليوايات وا 

 والانضمام إلى الجماعات والشبكات الأخرى.

  Facebookطالب أكدت نتائجيا أن الطمبة يستعممون الفايسبوك 2000عمى أجريتوفي دراسة         

لأغراض تتعمق بالتواصل الاجتماعي  ومعرفة أكبر عدد من الأصدقاء عن تواصميم مع صديق قديم 

من أبرز الشبكات لا يزيد عشر سنوات إلا أنيا Facebook)زملبء الدراسة أو العمل( ويعد الفايسبوك

ر والأكثر استخداما و تأثيرا عمى مستوى العالم وبين الدكتور عمي حسين العمار أستاذ في أصبحت الأشي

كمية الإعلبم  ونائب مدير مركز التعميم عن بعد في جامعة صنعاء أن السبب في استخدام 

أكثر من تويتر ىو المساحة المتاحة لممستخدم لمتعبير عن رأيو في أي قضية،  Facebookالفايسبوك

حرفا وتسمى "تغريدة" ، كما أن الفايسبوك  140يحدد مستخدم بحدود لا تتجاوز  Twitterويتر  لأن ت
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Facebook يتميز عن اليوتيوبtouTube   لأنو يجمع بين خاصية النص والصورة الفوتوغرافية أو

قبال الشباب عمى الفايسبوك  ع الذي يركز عمى مقاط youtubeأكثر من اليوتيوب Facebookالفيديو وا 

 نجد أنو الموقع الأكثر شعبية. Facebook65%الفيديو  والفايسبوك  

، فيو يعرف كل شيء عنك وعنيم، كوالفيسبوك يعرف من أنت )المستخدم( ومن ىم أصدقاء       

ويعرف كل المعمومات الشخصية التي يضعيا المستخدم )ماذا تحب تقرأ، أو تشتري( ، فالمعمومات التي 

لخاصة بالفايسبوك ا . .Symmetrryن المشتركين بو تسمى الخارطة الاجتماعيةيجمعيا الفايسبوك ع

( مميار مستخدم 1.5، وقد تعدى عدد مستخدمي الفايسبوك في العالم ).Social. Graphشكلب تناظريا 

في العالم جاءت الولايات المتحدة الأمريكية في المرتبة الأولى  %21م أي بزيادة قدرىا2013في حيزران 

( مستخدم ، وجاءت البرازيل في المرتبة 158.85حيث عدد مستخدمي الفايسبوك في العالم أكثر من)من 

( مميون مستخدم  واحتمت اليند 71.23الثانية عالميا من حيث عدد مستخدمي الفايسبوك إذ بمغ نحو )

ة  وأندونيسيا ( مميون ، المكسيك المرتبة الخامس63.43المرتبة الثالثة عالميا بعدد مستخدمين بمغ )

 (مميونا عمى التوالي .42.15(  مميونا )47.74المرتبة الرابعة بعدد مستخدمي بمغ)

( مميون مستخدم في الوطن العربي ، احتمت مصر 56وعربيا بمغ عدد مستخدمي الفايسبوك )      

لثاني والثالث  المرتبة الأولى بين البمدان العربية وتأتي باقي الدول من المغرب والسعودية بالمركز ا

  1(.0,33( مميون مستخدم وبنمو)5.38( و)13.29ب)

 يتميز الفايسبوك  بعدة من الخصائص نذكر منيا:و         

ذه الخاصية تسمح لمستخدمي الفايسبوك بإضافة الصور  والعلبمات  التي يمكن أن تكتب ه التعميقات:-

 ة إضافة رابط أو صورة.أي تعميق في مساحة التعميقات أو إضافة تعميق مع إمكاني
                                                           

 .206م،ص2012صلبح عبد الحميد، الإعلبم الجديد، القاىرة ، مؤسسة طيبة لمنشر والتوزيع، د ط، - 1
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يمكن لمفايسبوك مستخدميو بالقيام بعمل معجب لأي نص أو صورة أو فيديو لأحد الأصدقاء  الإعجاب:-

 وىي عممية متاحة بين الأصدقاء .

وىي عبارة عن اشيار بحظر المستخدم بأن أحد الأصدقاء وىي متاحة بين الأصدقاء ،  خاصية نكرة:- 

لخدمات التي يقدميا الفايسبوك وىذا في صورة في خدمة الرسائل ، الدردشة كما لا يمكن أن نغفل عن ا

رسال اليدايا الافتراضية  وىي الأكثر شيوعا واستخداما من طرف المستخدمين  .1وا 

 :في العلاقات العامة الإلكترونية Facebookاستخدامات الفايسبوك  0-0

 2التواصل الاجتماعي تحقيق عشر نقاط التالية:تمكن المنظمات لممجتمع المدني من خلبل مواقع       

تعد من أىم التحديات التي تواجو استخدام تكنولوجيا المعمومات الحصرية لذا نحن في حاجة  المساواة:-

 إلى زيادة الوعي بين مستخدمي الأنترنت.

شبكة الأنترنت في حين وجود العديد من الأسئمة عن المنظمات التي تنشر وتنظم أعماليا عبر  التأثير:- 

عمى المجالات السياسية والاجتماعية والثقافية ، وأنو لاستخدام التكنولوجيا فنحن بحاجة إلى معمومات 

 أكثر عن ىذا التأثير.

وىي مرتبطة بما تحققو أو لم يتم من خلبل استخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة وزيادة القدرة  الثقة:-

ازات وما لم يتم تحقيقو، وما الذي تأمل تحقيقو، وذلك لمحفاظ عمى رأس عمى التعاون لبناء معرفة الإنج

                                                           
جا، رسالة شعشوع الشيري، أثر استخدام شبكات التواصل الإلكترونية عمى العلبقات الاجتماعية ، فايسبوك وتويتر نموذ- 1

 .32ص ،2014 ماجستير ، جامعة الممك عبد العزيز بجدة،
، عمان الأردن، دار الفكر 1طمعت مصطفى السرويجي، إدارة المؤسسات الاجتماعية الإصلبح والتطوير، ط- 2

 .201،ص
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المال الاجتماعي لدى منظمات المجتمع المدني  وذلك من خلبل التعاون والثقافات السائدة لدى أفراد 

 المجتمع من خلبل تفعيل استخدام الأنترنت.

حديثة، فالاستدامة تشكل تحديا كبيرا أمام الإعلبم الحديثة وغير ال خلبل وسائلويتم ذلك من  الاستدامة:-

 الإعلبم ولدعممواصمة العمل الأصمي أم التطوعي طالما أن ىناك حاجة لنماذج جديدة من وسائل 

 المجتمع المدني.

ومن بين الخصائص  ،ىناك العديد من الاتجاىات التي تيتم بدمج الطبيعة المنفتحة للؤنترنت الضمنية:-

 عمى نفسيا  وذلك من خلبل ضمان الممكية الفكرية واستخدام أساليب المراقبة. تميز المواقع المنغمقة

ىناك الحاجة لدعم وبناء العديد من الحركات الاجتماعية  بناء الحركة الاجتماعية التكنولوجية:-

نشاء العديد من وسائل الاتصال خلبل ىذه الحريات الاجتماعية  ،التكنولوجية وذلك من خلبل دمج وا 

 عممية نشأتيا وتطويرىا عمى المستوى العالمي. لتسيير

عمى الرغم من أن الأنترنت أحدث العديد من  التجريد من خلال العديد من الشبكات المتساوية:-

التغيرات في المنظمة أو في منظمات المجتمع المدني الدولي إلا أنيا مازالت في حاجة إلى العديد من 

يدة تقدم لنا العديد من المداخل الحديثة التي تعد من المشكلبت التطورات والتجارب ، فالتجارب الجد

الحديثة المندمجة ، كما تظير الحاجة إلى العديد من برامج )السوفيت وبر( لمحساب الآلي لتحقيق العدالة 

 في استخدام الأنترنت.

امة الإلكترونية تستطيع توظيف خدمات شبكة الأنترنت في مجال العلبقات الع فإن المنظماتوبذلك       

 1ويمكن عرض ىذه الاستخدامات كالآتي:

                                                           
 .2021، ديسمبر04، العدد16مجمة وحدة البحث في تنمية الموارد البشرية، المجمد- 1
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تصميم موقع المنظمة الإلكتروني عمى شبكة الأنترنت العالمية بحيث يمثل أداة جوىرية وجوية الاتصال -

بجميور المنظمة والعالم الخارجي بشكل عام.، ويعكس صورة حسنة لممنظمة عمى أن يتم مراعاة الجوانب 

 موقع وتشكل المعمومات عمى المنظمة و أنشطتيا المختمفة وتحديثو باستمرار.الفنية عند تصميم ال

استخدام قواعد البيانات عمى الشبكة في الحصول عمى المعمومات والبيانات والأخبار والمعرفة كل جديد -

 في شتى المجالات والاستفادة منيا في إعداد النشرات والمطويات المنظمة بشكل عام.

" بين أعضاء المؤسسة واتصال الإدارة Emailد الإلكتروني أو ما يعرف باختصار بالإيميل"استخدام البري-

 المؤسسة بالجميور الخارجي المستيدف.

التعرف عمى صورة المؤسسة من خلبل طرح مقالات أو موضوعات عمى مواقع مختمفة ، كما تستخدم -

، شبكات التواصل الاجتماعي )الفايسبوك(  العلبقات العامة الإلكترونية عمى مستوى المؤسسات والشركات

في عدة مجالات وميادين وذلك ييدف إلى تطوير سياسات المؤسسة واستراتيجيتيا التي تسعى من خلبليا 

إلى كسب ثقة وولاء جماىيرىا  وزبائنيا ، ومن أشير أىم الشبكات الاجتماعية الإلكترونية نجد موقع 

ت الأخيرة سواء عمى المستوى غير الرسمي" الجميور" أو عمى فايسبوك الذي عرف رواجا خلبل السنوا

 المستوى الرسمي "المؤسسات العمومية".

لكن يواجو ممارسة العلبقات العامة الإلكترونية تحديات في استعمال تمك الشبكات تتمثل في        

ميا فضلب عن ضعف ضعف خبراتيم التقنية و المغوية في التعامل معيا وعدم إلياميم بمزايا التي تقد

قدراتيم بالاعتماد عمى ىذه الوسائل الجديدة في أداء مياميم التي اعتادوا عمى اجتيازىا بطرق تقميدية ، 

وعمى الرغم من ىذه التحديات يحاول بعض الممارسين ليذه المينة توظيف ىذه الوسائل  والحضور 

  بشكل مستمر عبر تمك الشبكات بيدف استثمار أفضل إمكانياتيا.
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 :دور الفايسبوك في تحسين صورة المؤسسة 0-0

لقد بدأت مواقع التواصل الاجتماعي)فايسبوك( كمنصة لتواصل الأشخاص فيما بينيم ومشاركة        

الأفكار والصور ومقاطع الفيديو و الممفات والأخبار وغيرىا ، وعمى الرغم من أنيا لا تزال تخدم ىذا 

داة أساسية لممارسي العلبقات العامة الإلكترونية وتحسين صورة الغرض إلا أنيا توسعت لتصبح أ

المؤسسة ، وذلك أن أولويات العلبقات العامة الإلكترونية في تكوين علبقات جيدة والحفاظ عمييا . مع 

( أي طريقة أفضل Lexi M.ckenzieمختمف جماىير المؤسسة وخمق صورة حسنة عنيا لذا يقول )

 لتواصل الاجتماعي.لمقيام بذلك من مواقع ا

وانطلبقا من ذلك أصبحت المؤسسات قادرة عمى عرض شخصيتيا من خلبل المحتوى والرسائل        

المصممة بعناية عمى منصات التواصل الاجتماعي )الفايسبوك(  منيا موقع )فايسبوك( والتفاعل مع 

غيرت بذلك مواقع التواصل جماىيرىا  والتحاور معيم لمعرفة آرائيم ورغباتيم وردود أفعاليم ، فت

الاجتماعي )الفايسبوك( أداة تسويق اختيارية تستخدميا بعض الشركات إلى عنصر أساسي في التواجد 

 عمى خارطة الجميور المستيدف.

فأول شيء سيفعمو الجميور عند سماعيم بظيور مؤسسة ىو التحقق من وجودىا عمى الأنترنت         

اعي )فايسبوك( عند كل ما يتعمق بالمؤسسة فأصبح الدور عمى مواقع أو عمى مواقع التواصل الاجتم

التواصل الاجتماعي )فايسبوك(ىمو ىو تحسين صورة المؤسسة أمرا ضروريا لابد منو فعميو تحقيق 

التفاعل. ىنا تظير  دور مواقع التواصل الاجتماعي منيا الفايسبوك في عدة جوانب لتحسين صورة 

 1مي:المؤسسة نذكر منيا ما ي

                                                           
1 -Lexi Makenzie :this just in the Evolution (l) of social Media as public relation Tod,published on 

October;B2017,at;11.23. 
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من حيث الاتصال والصورة والسمعة لممؤسسة  ودمج مواقع التواصل الاجتماعي  الجانب الاستراتيجي:-

 عبر تفاعمية عبر القنوات الرئيسية لمتفاعل مع عملبئيا والوصول إلييم بسرعة.

نة  " الاجتماعي والرقمwebمن خلب ل فرض المؤسسات الجديدة لتكييف أرضية الويب " الجانب الإداري:-

 الأدوار اليرمية لممؤسسة.

وعميو تمعب مواقع التواصل الاجتماعي خاصة الفايسبوك اليوم دورا حماسيا في البناء الوظيفي        

لممؤسسات بغض النظر عن حجميا لتصبح الشبكة التي تجمع كل أقسام المؤسسة في طاولة رقمية 

يمكين ويستخدميا قسم العلبقات العامة موحدة، فمصمحة خدمة المستيمك تستخدم لمتواصل مع المست

الإلكترونية والموارد البشرية كأدوات فعالة لتطوير العلبمة التجارية وبناء استراتيجية اتصالية في تحسين 

( صادرة الاستخدام في العالم Facebook( اعتمى موقع فايسبوك)statistaصورة المؤسسة وفقا لموقع)

 ول في العالم لاستعمالو.( مميار مستخدم يتوج مكسب الأ2.5)

 إيجابيات وسمبيات الفايسبوك عمى صورة المؤسسة:  0-0

 الإيجابيات: - أ

يتسم الاتصال عبر مواقع التواصل الاجتماعي بالتفاعمية إذ يقوم كل شخص  التفاعمية االتشاركية:-

لصور ، بإثراء صفحتو الشخصية، أول ما يقوم بو المستخدم بحيث يعرف عن نفسو من خلبل النص وا

 .1موسيقى، فيديوىات...الخ ، وفي مختمف المواضيع التي يرغب بتقديميا للآخرين 

ىذه السمة سمحت لممؤسسة إلى الانتقال من النموذج العادي أين كانت وسائل الإعلبم الكلبسيكية      

ؤسسة أيا الوسيط الوحيد بين المؤسسة وجماىيرىا إلى نموذج تفاعمي متعدد الاتجاىات بحيث تصبح الم
                                                           

 ،2012جانفي مرشي مشري، شبكات التواصل الاجتماعي الرقمية، نظرة في الوظائف، مجمة المستقبل العربي،- 1
 .157ص
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كان نوعيا تقوم بدور وسائل الإعلبم ، غير أن المعمومات التي تضميا تكون متعمقة بالمؤسسة ومنتجاتيا  

وخدماتيا وأحيانا تيتم بنشر بعض المواضيع المتعمقة بالمجتمع لإظيار اىتماميا بقضايا المواطنين ، 

امة الإلكترونية تبادل التعميقات وتتيح مواقع التواصل الاجتماعي )فايسبوك( لجياز العلبقات الع

والمنشورات والمناقشة وتبادل الآراء عبر صفحاتيا ، كما ساعد خمية البحث في العلبقات العامة بالتعرف 

عمى المشاركين في الصفحة  وكل ما ينشرونو أو يشاىدونو أو يعمقون عميو وبالتالي قياس ردود أفعاليم ، 

ى اتجاىاتيم نحو المؤسسة مما يسمح باستمرارية التواصل ومشاركة ومتابعة مدى تفاعميم ، والتعرف عم

 المضامين معيم وفقا لتطمعات الجميور.

يتسم التواصل عمى موقع فايسبوك بأنو تمقائي  وغير رسمي أو متوقع ، بحيث يتحكم بالعممية  التمقائية:-

 تصالية .الاتصالية أو الاتصال بدون قيود أو لوائح تنظيمية تحكم العممية الا

سابقا عندما تريد المؤسسة عرض رسائميا لمجميور كانت تبحث عن الجرائد الأكثر استخداما       

والتسابق عمى فاصل زمني في إذاعة أو مساحة أو عرض في التمفزيون ، من خلبل استخدام أدوات 

صل بالشكل الذي تطمح العلبقة مع الحافة وانتظارىم بالقبول أو الرفض إلى جانب تكاليف النشر وقد لات

 وحاليا ساىمت التمقائية عبر منصات التفاعمية إلى كسر كل الحدود.، إليو المؤسسة

تعتبر قمة التكمفة ومجانية التسجيل عبر منصة فايسبوك السبب الأول للئقبال الواسع ليا  قمة التكمفة:-

لجياز خاص العلبقات العامة ولقد استفادت يشكل كبير إدارة العلبقات العامة فبعدما كان التأسيس 

يقتصر عمى المؤسسات الكبرى والتي تضم ميزانية كبيرة أصبح لكل مؤسسة ميما كان حجميا وظيفة 

افتراضية في العلبقات العامة يتولى نفس ميام العلبقات العامة الكلبسيكية ولكن بأقل تكمفة بحيث يتم 

ا ، فعند النظر إلى صفحة الفايسبوك نجد أنو التسجيل في مواقع التواصل الاجتماعي )فايسبوك( مجان

 مكتوب فيو "مجاني"  ويبقى مجاني.
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فمعظم الصفحات يسيل التعامل معيا من حيث إنشاء صفحة أو إعداد مضامين  سيولة الاستخدام: -

أو طريقة مشاركتيا  مع الجميور ومن طبيعة الرسالة مثلب أو المغة المعتمدة في الصفحة ، والتي يتلبءم 

 لغة كل مجتمع مما يسمح بالتعامل مع مختمف الجماىير.و 

 نذكر منيا ما يمي: السمبيات: -ب

يقمق عمى خصوصية الأفراد المشاركين عبر مواقع التواصل الاجتماعي مما ىناك الكثير  الخصوصية:-

من حيث البوح بفائض من المعمومات الشخصية والتي يمكن أن تتعرض إلى اختراق عمى البيانات 

شخصية بالفيروسات الإلكترونية ، ونشرىا عمى نطاق واسع وىذا يؤدي إلى الأذى ، وبما أن المؤسسة ال

عبر مواقع التواصل الاجتماعي تنظم تنظيما لا تعتبر كشخص ىي الآخر قد تتعرض إلى اختراقات من 

صورتيا طرف مجيولين لصفحتيا أو نشر معمومات بدلا عنيا وىذا يؤثر سمبا عمى سمعة المؤسسة و 

 ومكانتيا  ونجد العديد من أساليب اختراق الحسابات.

إن الاندفاع إلى شبكات التواصل الاجتماعي تدفع مستخدمييا بالتجوال  من صفحات  إضاعة الوقت: -

إلى صفحات والتعميق عمى المنشورات والإعجاب من دون أن يشعر بالوقت ، وقد يشرد ذىن المستخدم 

منشورة المؤسسة ، وىو ما يجعل ممارسي العلبقات العامة أمام تحدي كبير  إلى مضامين أخرى بدلا من

 في صياغة المحتويات بجودة وكفاءة عالية والتواجد الدائم عمى الردىة الإلكترونية لجذب الجميور.

لجأ العديد من أفراد المجتمع إلى الشبكات الإلكترونية لإشباع  العزلة الاجتماعية عن العالم الواقعي:-

 الحاجات  وتنتج عن ذلك حصور في العالم الافتراضي وغياب شبو تام عن العالم الحقيقي.

يمجأ بعض القراصنة لإنشاء صفحة عمى مواقع التواصل الاجتماعي  القرصنة والنصب الإلكتروني:-

اتيم مماثمة جدا لموقع أحد البنوك أو المؤسسات ثم يقوم بتوجيو الرسائل لأحد المستيدفين بتحديد بيان
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المصرفية قبل اقتناصيا  وسرقتيا ومحاولة سحب الأرصدة الخاصة في حسابات الضحايا ، وفقا لصفحة 

 الراية.

فإن وسائل القرصنة تشمل كذلك تمقي رسائل البريد الإلكتروني من مصادر مشبوىة توىميم بطمب      

بة من المبمغ المسترد من المساعدة في فك حجز الأموال من الخارج مصحوبة بوعود وىمية  بمنح نس

الشخص أو المؤسسة المستيدفة  ، وىذا وقد أكد خبراء التكنولوجيا وجود عدة أساليب لمقرصنة الإلكترونية 

عمى حساب المؤسسات مما يؤدي إلى تشويو سمعة المؤسسة ويؤثر في صورتيا  ومكانتيا ، فالوقاية ىي 

 أقصر الطرق لتأمين المواقع الرسمية.

 لصورة الذىنية عبر صفحة الفايسبوك:قيام ا 0-0

يقول " غراىم دولينغ" أن قياس الصورة الذىنية لممؤسسة يكون عن طريق القيام بمجموعة من         

البحوث وجمع قدر ممكن من المعمومات التي تقدم لنا لتقيس مفصل الصور التي تحمميا الجماىير 

 ال خدمات و منتجات المؤسسة.المختمفة والقيام بالبحوث خاصة برضا الجميور حي

وتقييس مفصل لممؤسسات المنافسة ، ىذا القياس يخضع لمبعد المعرفي والصمة الوثيقة بين        

الجميور وىيكمة المؤسسة من خلبل تحديد مجموعة من الصفحات الشائعة عن صورة المؤسسة وسمعتيا، 

عينات من الجميور ، واختيار أساليب توجيو وفي ىذه الحالة يتطمب القيام باستطلبعات الرأي واختيار 

 الاستبيانات  إلا أن ىذا النوع من البحوث ىو عممية معقدة بطريقتيا التقميدية.

وىنا يظير دور قياس الصورة بأساليب حديثة تغني عن عناء إجراء مقابلبت معمقة مع جماعات أو      

غني كذلك من الوقت  والمال في إجراء البحوث البحث عن آلاف الأشخاص لتوزع عمييم الاستبيانات ، وت

قياس الصورة الذىنية، لذا تعتبر استطلبعات الرأي الإلكتروني أحد أىم الوسائل المستخدمة في قياس 
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الصورة الذىنية كأسموب جديد وسريع  ودقيق ، ونجد برامج جديدة ومتعددة لإجراء دراسات في كل 

 الميادين التي تخص الجميور والمؤسسة.

وعميو  فإن قياس الصورة الذىنية ىي طريقة لتوسيع نطاق التعريف بالمؤسسة لدى الجماىير            

واسعة من جية وكذلك لإثبات الصورة الفعمية لدى الجميور الخارجي الذي قد يكون من مستخدمي وسائل 

م بيا العلبقات العامة  عبر التواصل الجديدة ، وفي ىذا الطرح نقصد بو دراسة الجيود الاتصالية التي تقو 

التطبيقات الإلكترونية التفاعمية من أجل التعرف عمى الصورة الذىنية لممؤسسة لدى جماىيرىا من خلبل 

قياس مدى نجاح أنشطتيا ، وبالتالي ىناك العديد من الآليات لقياس نجاح أنشطة  العلبقات العامة عبر 

رتبطة أساسا بتفاعل الجميور مع ما تعرضو المؤسسة من الوسائل الإلكترونية الحديثة  والتي تكون م

 ردىتيا الإلكترونية. 

فإن التغيرات الجذرية في البنية التحتية للبتصالات أثرت بشكل كبير عمى العلبقات العامة          

والتسويق ،صناعات المحتويات ، فقد أصبحت العممية الاتصالية أكثر سيولة وتعقيدا في نفس الوقت ، 

نو بظيور طرق وقنوات جديدة يتم من خلبليا تدفق الرسائل وىذا يعزز بشكل كبير قدرة العلبقات العامة أ

 لموصول إلى الجميور المستيدف .

والجدير بالذكر أن المفيوم الكلبسيكي لمعلبقات العامة ارتبط حول اتصال المؤسسة مع جميورىا         

خصائص مشتركة أو جماعات اشتركت في عمل معين أو والذي غالبا تحدده بواسطة مجموعات ذات 

خدمة معينة أو إطار ميني معين ، ربما كانوا يعيشون أو يعممون في المنطقة الجغرافية المحيطة 

 .1لممؤسسة

                                                           
( ودورىا في ترقية الأداء 20لجديدة في مجال العلبقات العامة)يامن بودىان، مخموفي عبد الوىاب ،التطبيقات ا- 1

 .352-351،ص .maneger,RPالاتصالي لممؤسسة ،
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وبالتالي يتوجب في ىذه الحالة قياس ردود أفعال الجماىير اتجاه الحملبت الإلكترونية لممؤسسة       

  (commentaires(عمى موقع فايسبوك و  تحميل المحتوى )تعميقات()fans) كتعريف عدد المعجبين

( الجميور invitation( من طرف الجميور وعدد الدعوات )partageوعدد مشاركة منشورات المؤسسة )

( redrecheلأصدقائيم لمتابعة الحممة أو عدد مرات البحث عن المعمومات عن المؤسسة عبر موقع)

( في تعميقات الجميور لممنشور عمى صفحة المؤسسة وىو ما tagم المؤسسة )وعدد مرات ظيور اس

يسمح لمقائم بالعلبقات العامة بتحديد فئة الاتجاه الإيجابي والسمبي  والمحايد لمجميور اتجاه خدمات 

ومنتجات المؤسسة إلى جانب ذلك يساعد متابعة الروابط الإلكترونية المرسمة إلى موقع المؤسسة في 

رف عمى المتعاممين المحتممين وقد يكونوا مؤثرين سمبيين عمييا وىو ما يسمح لمقائم بالعلبقات العامة التع

 للبستعداد لأي تيديد قد يمس ىوية وسمعة  وصورة المؤسسة ككل.

ويستعين القائم بالعلبقات العامة إلى جانب ذلك بتحديد مؤشر التعرض من خلبل التعرف عدد          

ي تمت زيارتيا ، وعدد تسجيلبت الفيديو ، والمشاىدة عمى اليوتيوب ، ومدى بروز العلبمة الصفحات الت

التجارية عمى المواقع الأخرى ، وترتيب موقع المؤسسة  ولمكممات المفتاحية الخاصة بيا عمى محركات 

م ( وعمى سبيل المثال ومن البدييي أن مستخدمي مواقع الإعلبalexa( وأليكسا)googleالبحوث)

 التفاعمي متواجدون عمى الخط بشكل مستمر وبصورة آنية وبإعداد ىائل.

فقد يتطمب من ممارسة العلبقات العامة المتابعة الدائمة عمى الخط بشكل دائم ومستمر عمى          

الردىات الإلكترونية حيث تدور المحادثات غالبا عمى جدران مواقع التواصل الاجتماعي  وفي غرف 

المؤسسة ومنتجاتيا  وخدماتيا  وعن صورتيا  وعلبمتيا التجارية وىويتيا ويفيد " فيميبس"  الدردشة عن

إلى وجود الأنترنت في عمل العلبقات العامة يوفر قدر أكبر من الشفافية  اتجاه الجميور بسبب 

ات فورية  لا الديناميكية التي تعمل بيا شبكة الأنترنت  لأن التعامل في الأداء يحتاج إلى اتخاذ  إجراء
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تحتمل أي تأجيل وسيحتاجون من القائمين عمى العلبقات العامة بذل أفضل ما لدييم في التعامل مع 

المعمومات و إدارة المعرفة وىذا من أجل تسييل دراسة البيئة أو الصورة الإلكترونية لممؤسسة عمى 

شر عمى جدران صفحات مواقع موظفي العلبقات العامة أن يستمعوا لكل ما يقال  ويتابعوا كل ما ين

التواصل الإلكتروني  ومن ثم التشارك  والتحادث مباشرة مع مستخدمي ىاتو المواقع  وتوفير المعمومات 

تاحة  التي يحتاجون ليا والتحادث معيم دون إلحاح عمييم ومحاولة إقناعيم ، بل التحاور المنطقي معيم وا 

عن المشتريين    1تيا  ليم كفيل لبناء تصور ذىنية إيجابيةالمعمومات الوافرة  لدييم عن المؤسسة  وىوي

 والمقارنة مع طرق قياس الصورة الذىنية بصورة المنافسين أحد أىم ركائز القياس..

مقاييس طبقا لدراسة أجرتيا صادق زىرة بخصوص إدارة الصورة الذىنية لممؤسسة ىناك أربعة و 

 رئيسية لقياس الصورة الذىنية وىي:

يبدأ ىذا المقياس بدراسة مدى معرفة الجميور بالمؤسسة ، ثم التعرف  رجة المعرفة والتفصيل:قياس دم -

ذا ما كانت الإجابات تتكرر في أول فئتين عمى المستوى المعرفي فإن  عمى درجة تفضيميم ليا، وا 

الصورة المؤسسة في الحالة تعاني من مشكمة المعرفة والإدراك  وبعد قياس مدى التفضيل بتحديد نوع 

 .2إيجابية كانت أو سمبية  وىذا المقياس غالبا ما يستخدم لقياس صورة المستيمك اتجاه المؤسسة

تقوم المؤسسة في ىذه المرحمة بالبحث في مكونات الصورة الذىنية  مقياس التمايز لممعاني المتضادة:-

و مرتفع  وىنا يستخدم طريقة فعمى سبيل المثال  يتم تفكيك تمك الأبعاد من خلبل نوعية المنتج منخفض أ

التمايز لممعاني المتضادة )جيد/سيء(، )ملبئم/غير ملبئم(،)جودة عالية/جودة منخفضة(.... وىكذا ، 
                                                           

، 2003، 1فيميبس ديفيد، العلبقات عبر الأنترنت، ترجمة خالد الغامزي ،دار الفاروق لمنشر والتوزيع ، القاىرة، ط- 1
 .190 -185ص

 ى شبكة الأنترنت بين العولمة وتحديات العصر، مقدم إلى المؤتمرالصورة الذىنية لمعلبمات التجارية عم- 2
 ، متوفر 57، إعداد فاتن فاروق  عتريس، ميسون محمد قطب،ص2008الدولي السادس لمتعميم بالأنترنت،سبتمبر 

 .http://www.gcconference.org/activations/3/6/1/docعمى الموقع التالي:



الاطار النظري                                                        الفصل الثاني:            
 

82 
 

ويطمب من المبحوث وضع علبمة عمى درجة التي يشتمل عمييا المقياس والتي تعبر عن رأيو، ونحن في 

 .1ل استقصائي في الاستطلبع الإلكترونيدراستنا اعتمدنا عمى ىذا النوع من خلبل عرضو في جدو 

يعتبر من المقاييس الأكثر تعقيدا  وفي نفس الوقت الأكثر فعالية لقياس ومقاربة  مقياس متعدد الأبعاد:-

إدراك المستيمكين لصور عدد من المؤسسات  ،يساعد ىذا المقياس عمى الحصول عمى تمثيل مرئي 

 .2المؤسساتلمتشابو أو الاختلبف بين صور مجموعة من 

ىذا النموذج  مرادف لطريقة التمايز لممعاني المتضادة وىو يتضمن تطوير  المقياس المباشر لممواقف:-

 طريقة لقياس الصورة الذىنية من ناحيتين:

 المعتقدات حول الآثار السمبية والإيجابية الناتجة عن سموك معين.‌- أ

عة ،حيث يرتكز ىذا النموذج  عمى السموك الأوزان أو الأىمية النسبية لكل أثر من الآثار المتوق‌- ب

وىو ما تعمل بو المؤسسات  وخاصة غير .... حيث تقوم بقياس المواقف والدوافع باعتبارىا مؤشرا عمى 

 اختلبف الأىمية النسبية من قبل جامعات مختمفة  لكونيا تعكس أىدافيم وقيميم.

ما تحتاج إلى جيود صعبة، لذلك  من الأحسن  إن قياس الصورة العممية معقدة إلى حد ما  وغالبا       

 .3الوصول إلى نتائج أكثر دقة الاستعانة بالوكالات المتخصصة في بحوث الأسواق

وذلك من خلبل تكوين قاعدة  جمع وتحميل المعمومات الخاصة بالمؤسسة )ماضييا وحاضرىا(:-

ويات الإدارة  العميا إلى المستويات معموماتية عن كل ما يتعمق بديناميكية عمل المؤسسة ابتداء من مست

الدنيا )الإدارة، المنتجات ،الخدمات،    أداء العاممين، كفاءة الاتصالات، برامج المسؤولية الاجتماعية، 

                                                           
 .58، مرجع سبق ذكره ،صالصورة الذىنية ،فريال أوصيف- 1
 .59،ص2014، دار أسامة لمنشر ،عمان ،1ياقر موسى ، الصورة الذىنية في العلبقات العامة ،ط- 2
 .105،ص2003، عالم الكتب ، القاىرة،1عمي عجوة ، العلبقات العامة والصورة الذىنية،ط- 3
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إدارة الأزمات(، دراسة العوامل المحيطة بالمؤسسة  والمؤثرة عمى صورتيا الحالية كعوامل البيئة ، 

 ية، تنافسية ، تكنولوجية.الاجتماعية، الاقتصادية، السياس

 :الفصل  خلاصة

 من خلبل ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل نستنتج ما يمي:     

أن مواقع التواصل الاجتماعي أىمية كبيرة فقد أصبحت شيرتيا واسعة  وكترة التعامل معيا بين الناس -

رسال حيث يتواصمون عبر ىذه المواقع لمتعرف عمى بعضيم البعض ومعرفة أخبار بعض يم البعض  وا 

وتمقي الموضوعات وكل ما ىو جديد ، ونجحت مواقع التواصل الاجتماعي في كسب المزيد من 

المستخدمين خلبل تنوع الخدمات والنشاطات المختمفة بحيث اصبحت تشكل الفضاء الافتراضي التي 

 يستطيع أن يكون من خلبليا المستخدم وفقا لممعايير التي يختارىا ىو.

دت أنواع مواقع التواصل الاجتماعي منيا الفايسبوك الذي يعتبر مجموعة من الصفحات الخاصة لقد تعد-

بصاحب الموقع وىو أفضل وسيمة لمتواصل بين الشخص  والعالم الخارجي وتمكنو من التعبير عن الذات  

 والخصوصية و خمق اليوية الخاصة عمى الأنترنت.

علبمية ودعائية  لممؤسسة كونيا متاحة لكافة زوار الشبكة ، وتعتبر صفحات الفايسبوك  أفضل وسيمة إ-

 كما يعتبر الطريقة المفضمة لمتعامل مع الجميور  والإجابة عمى أسئمتيم وتمبية طمباتيم.

كما نجد العديد من المؤسسات تعتمد عمى مواقع التواصل  فايسبوك لتحسين صورتيا وذلك من خلبل  -

 سة والإعلبن عنو عبر ىذا الموقع و بيذا يتحقق كسب الوقت والجيد.دعم المنتج  الذي تصنعو المؤس

 



 

 

    

 

 الإطار التطبيقي



 

 

 
 الفصل الثالث :

دور العلاقات العامة عبر صفحة الفيسبوك في تحسين صورة 
 مؤسسة موبيليس

 
 
 

 

يفية لمؤسسة موبيليس-2  بطاقة تعر
يف بالصفحة الرسمية لمؤسسة موبيليس على مو-2   الفايسبوكع قالتعر
 الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس -3 
 العمليات الإحصائية " عرض وتحليل النتائج"-4 
 4-1-نتائج الدراسة 
 الاقتراحات والتوصيات.-4-2        
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 :بطاقة تعريفية عن مؤسسة موبيميساولا: 

تماعي معين، تعتبر المؤسسة كمصطمح عام تنظيم اقتصادي مستقل ماليا في إطار قانوني واج       

ىدفو دمج عوامل الانتاج من أجل الانتاج أو تبادل سمع وخدمات مع أعوان اقتصاديين آخرين ، بغرض 

تحقيق نتيجة ملبئمة ، وىذا ضمن شروط اقتصادية تختمف باختلبف الحيز المكاني و الزماني  الذي 

 .1توجد فيو، وتبع الحجم ونوع نشاطو

نظام  والنظام بذاتو ىو مجموعة من العناصر تستخدم بغرض تحقيق وتعرف كذلك أنيا عبارة عن        

ىدف أو أىداف معينة عمى أساس ارتباطات وعلبقات فعالة، فالمؤسسة ما ىي في الواقع إلا مجموعة 

 .2من العناصر البشرية والمادية

الجزائر  إن اتصالات الجزائر لمياتف المحمول موبيميس ىي ثاني شبكة لمياتف المحمول في       

ولذلك فيي  %100كفرع لممؤسسة العمومية لاتصالات الجزائر التي تمتمك نسبة 2003تأسست عام 

تعتبر شركة الاتصالات العمومية الوحيدة في الجزائر ، تقدم موبيميس خدمات جي، أس، أم ، بي ،آر 

وتمتمك موبيميس أكثر  ،أس الأنترنت اللبسمكي وخدمات الجيل الثالث وبلبك بيري وخدمة التجوال الدولي

 110من مساحة الجزائر ، كما تمتمك أكثر من % 97محطة تغطية وشبكتيا تغطي نسبة  4200من 

مميون زبون  11، أصبح لدى موبيميس  2010نقطة بيع معتمدة مع نياية عام  52.000وكالة تجارية و 

 في مختمف خدماتيا.

 

 

                                                           
 .11ص العامة، ،دار المحمدية1998، 1ناصر دادي عدون، اقتصاد المؤسسة، ط- 1
 .23ص ، ديوان المطبوعات الجامعية،2000عبد الرزاق حبيب، اقتصاد وتسيير المؤسسة، - 2
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 ى موقع الفايسبوك:تعريف الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس عمثانيا:

تقوم الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس باحتوائيا عمى صور متعددة  ، ىناك صور ليا صمة       

بنشاط المؤسسة مثل العرض الخاص بموبيميس ، تخفيضات حول الأنترنت  ومكالمات وصورة توضح 

آراء الجميور حول تعميقات  4معجب و12كيفية الدخول لتفعيل خدمة الأنترنت ومكالمات ، وفييا 

الإعجاب بالخدمة بالجديد الذي تقدمو مؤسسة موبيميس وىناك صور متسمسمة حول شعار نشاط المؤسسة  

كما تقدم الصفحة نشاطات اجتماعية لممؤسسة ،أىم الصور والأحداث والأخبار الرياضية مثل أخبار 

 المنعقدة لمرياضيين.النجوم الرياضية والمنتخب الوطني ، ويوجد فيديوىات حول الندوات 

كل الشرائح  معخدمات خاصة بيا تج اجتماعية، رياضية،اىتمت الصفحة بتقديم خدمات متعددة         

 كما تجعل الموقع يحظى بالقبول والرضا من طرف الجميور. ،تتبع الصفحةالتي 

غالاتو  وىو جذب متعددة لكل فئات الجميور وىذا لتمبية رغباتو وانش اخصصت الصفحة أخبار وقد       

تقدم صور متنوعة بالكتابة تعبر عن شرح لخدماتيا بدقة ، كما تستخدم الصور والكتابة معا ، كما الزبائن

وىذا بغرض جذب انتباه الزبائن وتعطي أىمية لمصورة أكثر من الكتابة لأن الصورة توضح الرسالة وكذلك 

   1جبين.يفيميا الذي يقرأ والأمي و ىذا لاستقطاب عدد من المع

 

 

 

                                                           
، دار المسيرة لمنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن 1محمد صاح السمطان، وسائل الإعلبم والاتصال ، ط- 1
 .360،ص2012،
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 الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس  ثالثا:

 الشكل )أ( الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس -0

 ٌرٌة‌الموارد‌البشرٌةمد

 مدٌرٌة‌المالٌة‌‌‌‌‌‌

 مدٌرٌة‌العلاقة‌والاتصال

 مدٌرٌة‌الاستراتٌجٌة

 مدٌرٌة‌النظام‌المعلوماتً

 مدٌرٌة‌صفقات‌الشركة

 مدٌرٌة‌جهوٌة‌‌‌‌‌‌‌

العام‌العام‌رئٌس‌المدٌر  

 الدٌوان-

 نًمستشار‌تق-

 مستشار‌الموارد‌البشرٌة-

 مستشار‌مالً-

 مستشار‌قانونً-

 المساعدة‌الرئٌسٌة-

 قسم‌الشؤون‌الداخلٌة-

 مدٌرٌة‌الشؤون-

 مدٌرٌة‌المراقبة‌والتوجٌه-

 قسم‌السوق‌العمومٌة-

 مدٌرٌة‌التسوٌق-

 مدٌرٌة‌التوزٌع-

 مدٌرٌة‌خدمة‌المشتركٌن-

 

 قسم‌تقنٌات‌الشبكة‌والتطوٌر-

 مدٌرٌة‌الهندسة‌وتطوٌر‌الشبكة-

 مدٌرٌة‌التنمٌة-
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 عرض وتحميل البيانات )محتوى الصفحة(-ثالثا

 فئة الشكل: -أ

 المغة المستخدمة:-0

 ( يوضح فئة المغة المستخدمة في منشورات المؤسسة:01جدول رقم)

 النسبة المئوية تكرارال المغة

 %50  12 العربية

 %8,33 02 الفرنسية

 %41,667 10 المزيج المغوي

 %100 24 المجموع

 

 

 التكرار

 العربٌة

 الفرنسٌة

 المزٌج‌اللغوي
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 :التحميل

( أن المغة السائدة في عرض منشورات الصفحة 01يتبين لنا من الجدول والتمثيل البياني رقم )          

و يمييا مزيج  من المغات بنسبة  % 50س ىي المغة العربية والتي قدرت بنسبة الرسمية لمؤسسة موبيمي

مما يفسح المجال لمقول أن الصفحة الرسمية لمؤسسة % 8633ثم المغة الفرنسية بنسبة  %416667

موبيميس تعتمد عمى المغة الرسمية في مضامينيا المنشورة وىذا ما يتيح وصول الرسالة إلى مختمف أنواع 

ىير ، كما اىتمت أيضا المؤسسة بالازدواجية بين المغة العربية والفرنسية  وىو ما يتيح فيم الجما

 المنشورات طبقا لمغة التي يفيميا المستخدم.

 أشكال النشر: -02

 ( يوضح فئة أسموب عرض محتوى منشورات المؤسسة:02جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار  المنشور

 %46167 01 نص

 %46167 01 صورة

 %8633 02 فيديو

 %83633 20 مختمط

 %100 24 المجموع
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التكرار 

نص

صورة

فٌدٌو

مختلط

 

 التحميل:

( أن تعدد الوسائط أي الاختلبط في أشكال النشر 02تشير الأرقام المسجمة من خلبل جدول)      

أما فيما يخص % 8633ليمييا الفيديو بنسبة  % 83633الأكثر استخداما في الصفحة وقدرت النسبة ب

مما يدل عمى أن الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس % 46167النص والصورة فقد احتلب آخر نسبة 

تعتمد في نشر منشوراتيا عمى تعدد الوسائط )مختمط( لمتوضيح أكثر وجذب انتباه المتابعين أو المعجبين 

لنص بالصور والفيديوىات ميم جدا بالصفحة  فأحيانا النص لوحده لا يكفي ، لذا يعتبر أسموب إرفاق ا

 من حيث تحديد طريقة فيم  وتمقي الرسالة من طرف الجميور.
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 عدد النشر اليومي-0-0

 ( يوضح عدد النشر اليومي1.2جدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار عدد النشر اليومي

 %16667 04 مرة واحدة

 %20683 05 مرتين

 %20683 05 ثلبث مرات 

 %41667 10 مراتأكثر من ثلبث 

 %100 24 المجموع

 

 

 التحميل:

 التكرار

 مرة‌واحدة

 مرتٌن

 ثلاث‌مرات‌

 أكثر‌من‌ثلاث‌مرات
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إن المؤسسة تقوم بنشر أكثر من تلبت منشورات يوميا والتي قدرت فطبقا لنتائج الجدول أعلبه       

، في حين تساوت النسبة في النشربالنسبة  لثلبث  20683، يمييا منشورين في اليوم بنسبة 41667بنسبة

، وىذا يعني أن  16667رات في اليوم ، أما فيما يخص النشر مرة واحدة في اليوم فقدرت نسبتو بم

 المؤسسة تقوم بتكثيف المنشورات عمى صفحتيا الرسمية وىذا قد يكون خاضع إلى ثلبث عوامل:

 طبيعة المادة المنشورة وأىميتيا- 

 .أوقات تواجد الجميور عمى الصفحة -

 ور مع مناسبة معينة.تزامن محتوى المنش -

 عدد الصور المرافقة لمنشورات المؤسسة0-0

 ( يوضح عدد الصور المرافقة لمنشورات المؤسسة:2-2جدول رقم )

عدد الصور المرافقة 

 لممنشورات

 النسبة المئوية التكرار

 %296167 07 صورة

 %25 06 صورتين

 %45683 11 أكثر من صورتين

 %100 24 المجموع
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 التحميل:

(عدد الصورة المرافقة لمنشورات المؤسسة حيث 2-2يحدد الجدول أعلبه والتمثيل البياني رقم)      

في  %45689نلبحظ أن الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس أرفقت لكل منشور بأكثر من صورتين بنسبة 

وىذا يعني % 25ن لكل منشور بنسبة وصورتي% 296167حين أرفقت لكل منشور صورة واحدة بنسبة 

تضفي نوعا من الحيوية و الوضوح  ذالرسالة ا أن تعدد الصور باعتبار الصورة عنصرا ميما أثناء نشر

لذا من الميم ربط المنشور بصورة أو أكثر حتى تكون الفكرة مرئية حيث أن  ،من حيث موضوع النشر

 النص وحده.النص الذي يحتوي عمى الصور يكون اكثر قراءة من 

 

 

 

 

 التكرار

 صورة

 صورتٌن

 أكثر‌من‌صورتٌن
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 طبيعة الصورة من حيث الديناميكية:-0-0

 ( يوضح طبيعة الصورة من حيث الديناميكية3-2جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار طبيعة الصورة

 %8765 21 صورة ثابتة

 %1265 03 صورة متحركة

 %100 24 المجموع

 

 

 

 

 

 التكرار

 صورة‌ثابتة

 صورة‌متحركة
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 التحميل :

( طبيعة الصورة من حيث الديناميكية عمى 3-2أعلبه والتمثيل البياني رقم) يوضح الجدول       

الصفحة الرئيسية لمؤسسة موبيميس لموقع فايسبوك حيث نجد أن المؤسسة تستخدم الصورة الثابتة بنسبة 

من خلبل ىذا نجد أن المؤسسة تيتم بنشر  %1265في حين استخدمت الصورة المتحركة بنسبة % 8765

ثابتة أكثر من الصورة المتحركة  بالرغم من ان الصورة المتحركة تضفي أكثر حيوية وجاذبية الصورة ال

 لممحتوى وىو ما يسمح لإثارة انتباه المتمقي لمرسائل التي تنشرىا المؤسسة .

 الروابط المتاحة للاطلاع-3

 ( يوضح فئة الروابط المتاحة للبطلبع03جدول رقم )

 سبة المئويةالن التكرار الروابط المتاحة

 %1265 03 المتاحة

 %8765 21 غير المتاحة

 %100 24 المجموع
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 التحميل:

 8765( أن غياب الروابط المتاحة للبطلبع قدرت ب03نلبحظ من الجدول والتمثيل البياني رقم)     

تخدمييا روابط الاطلبع عمى المواضيع وىذا راجع إلى أن الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس لا تقدم لمس

التي تساعد عمى تقديم المعمومات بأيسر الطرق أما بالنسبة لمروابط المتاحة للبطلبع فقدرت بنسبة 

1265% . 

 

 

 

 

 

 التكرار

 المتاحة

 غٌر‌المتاحة
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 فئة المضمون:

 المواضيع:-0

 ( يوضح فئة المواضيع:04جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الموضوع

 %3765 09 إعلبن 

 %16667 04 عروض

 %1265 03 إشيار

 %1265 03 ممتقيات وندوات 

 %20683 05 تياني

 %100 24 المجموع

 

 

 التكرار

 إعلان‌

 عروض

 إشهار

 ملتقٌات‌وندوات‌

 تهانً
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 التحميل:

( أن المؤسسة تيتم بالدرجة الأولى في نشر 04نلبحظ من الجدول والتمثيل البياني رقم)        

 %16667ثم العروض بنسبة % 20683بة وتمييا التياني بنس% 3765الإعلبنات حيث قدرت نسبتيم ب

، وىذا  %1265،أما فيما يخص الاشيارات والممتقيات والندوات تساوت من حيث النسبة حيث قدرت ب

راجع إلى ان المؤسسة تركز عمى الإعلبنات في نشر مواضيعيا أكثر من المواضيع الأخرى وىذا ما 

ل التعرف عمى أي جديد يطرأ عمى المؤسسة.، يساعد عمى تكوين الجانب المعرفي لدى جماىيرىا من خلب

كما أنيا لا تجدي أىمية لمتسمية والترفيو ويعود ذلك إلى طبيعة عمل المؤسسة وكذا اىتماميا أكثر 

 بمواضيع أخرى أىميا الرياضية.

 ( يوضح فئة المواضيع الرياضية:1-4جدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار مواضيع رياضية

 %3765 09 اعلبنات

 %1265 03 ندوات وممتقيات

 %1265 03 اشيارات

 %6265 15 المجموع
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 التحميل:

لتمييا % 3765( أن الإعلبنات قدرت نسبتيا ب1-4نلبحظ من الجدول والتمثيل البياني رقم)       

ىذا راجع إلى اعتماد ، و  %1265الإشيارات حيث تساوت نسبتيم وقدرت ب الممتقيات والندوات و

 الصفحة عمى الإعلبنات في نشر مواضيعيا لمواكبة أىم الأحداث الرياضية.

 ( يوضح فئة المواضيع الاجتماعية:2-4جدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار المواضيع الاجتماعية

 %16667 04 العروض

 %20683 05 التياني

 %3765 09 المجموع

 

 التكرار

 اعلانات

 ندوات‌وملتقٌات

 اشهارات
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 التحميل:

( أن الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس  أخذت 2-4نلبحظ من الجدول والتمثيل البياني رقم)         

أما العروض كانت بأقل نسبة عمى  %20683التياني أعمى نسبة مقارنة بالعروض ، حيث قدرت ب 

 ن جميورىا.وىذا ما يدل عمى أن الصفحة تحاول إنشاء علبقات اتصالية بي% 16667التوالي 

 المصدر:-5

 ( يوضح فئة المصدر05جدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار المصدر

 %66667 16 موجود

 %33.33 08 غير موجود

 %100 24 المجموع

 

 التكرار

 العروض

 التهانً
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 التحميل:

فحة ( أن وجود المصادر في مضامين الص05يتضح من خلبل الجدول والتمثيل البياني رقم)       

أما بالنسبة لغياب المصادر في مضامين الصفحة  %66667الرسمية لمؤسسة موبيميس بمغت نسبتيا 

، وبالتالي يتضح بأن المشرفين أو القائمين عمى الصفحة يعيرون اىتماما % 33633قدرت نسبتيا ب

 بذكر المصادر التي يقومون بنشرىا مما يزيد من مصداقيتيا و رسميتيا.

 

 

 

 

 

 التكرار

 موجود

 غٌر‌موجود
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 المؤسسة: اىداف منشورات-6

 ( يوضح فئة أىداف منشورات المؤسسة:06جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار أىداف المنشورات

 %16667 04 التعريف بنشاطات المؤسسة

 %546167 13 تزويد الجميور بالأخبار الرياضية

 %1265 03 ترويج خدمات المؤسسة

 %16667 04 تقديم التياني والتمنيات

 %100 24 المجموع

 

  

 

 

 التكرار

 التعرٌف‌بنشاطات‌المؤسسة

 تزوٌد‌الجمهور‌بالأخبار‌الرٌاضٌة

 تروٌج‌خدمات‌المؤسسة

 تقدٌم‌التهانً‌والتمنٌات
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 التحميل:

تشير الإحصائيات أعلبه إلى أىداف منشورات المؤسسة عبر الصفحة الرسمية حيث سجمنا نسبة 

من تزويد الجميور بالأخبار الرياضية والمستجدات، وتساوت النسبة بين كل من نشاطات % 546167

من ترويج لخدمات المؤسسة، وىذا  1265%تمييا ل 16667%المؤسسة وتقديم التمنيات والتياني قدرت ب

يعني أن المؤسسة تسعى بدرجة كبيرة في تزويد جميورىا بالأخبار والمستجدات الرياضية كون الصفحة 

الراعي الرسمي لمفريق الوطني والتعريف بنشاطاتيا من خلبل الممتقيات  والندوات والزيارات التي يقوم بيا 

لمؤسسة بالدرجة الثانية في تحقيق الأىداف الترويجية لخدماتيا  وذلك من مدير المؤسسة ، كما تيتم ا

خلبل العروض التي تقدميا عبر صفحتيا الرسمية ، كما كانت درجة اىتمام المؤسسة بمنشورات التياني 

 مناسبتية فقط.

 الجميور المستيدف-07

 ( يوضح فئة الجميور المستيدف:07جدول رقم )-

 النسبة المئوية رارالتك الجميور المستيدف

 %83633 20 جميور خارجي

 %16667 04 جميور داخمي

 %100 24 المجموع
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 التحميل:

( أن الجميور المستيدف من المنشورات 07يتبين لنا من خلبل الجدول والتمثيل البياني رقم)         

، أما الجميور  83633بيميس ىو الجميور الخارجي بنسبةالتي تقوم بنشرىا الصفحة الرئيسية لمؤسسة مو 

وىذا راجع إلى أن القائمين عمى الصفحة ييتمون بالجميور الخارجي ،  16667الداخمي قدرت بنسبة 

وتحاول المؤسسة من خلبل منشوراتيا أن تستيدف مختمف أنواع الجميور من جميور نسوي والصحفيون  

بية حاجياتيم، بحيث أن تحديد الجميور المستيدف يعتبر ثاني خطوة وغيرىم، ويسعون من خلبل ذلك لتم

 يقوم بيا قسم العلبقات الإلكترونية في إطار استراتيجية تحسين صورة المؤسسة.

 

 

 

 

 

 التكرار

 جمهور‌خارجً

 جمهور‌داخلً
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 القيم:-0

 ( يوضح فئة القيم:08جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار القيم

 %41.67 10 معرفية

 %16667 04 تحفيز

 %20683 05 تذكير

 %20683 05 لتشجيعا

 %100 24 المجموع

 

 

 

 

 التكرار

 معرفٌة

 تحفٌز

 تذكٌر

 التشجٌع
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 التحميل:

( القيم التي تنشرىا مؤسسة موبيميس عمى 08يوضح الجدول أعلبه والتمثيل البياني رقم)          

لتمييا كل من  41667%صفحتيا الرسمية عمى موقع فايسبوك ، حيث مثمت القيم المعرفية أكبر نسبة 

أما فيما يخص القيم % 20683التذكيرية والتشجيعات حيث تساوتا من حيث النسبة فقدرت ب القيم

ىذا يعني أن الصفحة الرسمية  16667%التحفيزية كانت أقل مقارنة مع القيم الأخرى حيث قدرت ب

نات لمؤسسة موبيميس بالدرجة الأولى تيتم بالجانب المعرفي و الذي يقصد بو كل أنواع الأخبار والإعلب

 المعرفية بالأنشطة والخدمات وكميا ذات فائدة معرفية لمجميور المستيدف.

 تفاعل الجميور:-0

 ( يوضح فئة الاعجابات بالمنشور:10جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار عدد الاعجابات بالمنشور
 %1265 03 100إلى 50من 
 %8633 02 150إلى  100من 
 %16667 04 200إلى  150من 
 %6265 15 فما قوق 200من

 %100 24 المجموع
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 التحميل:

( الموضح أعلبه أن عدد الاعجابات بالمنشورات التي 09نرى في الجدول والتمثيل البياني رقم)           

ب بنسبة إعجا 200تنشرىا الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس كانت أكبر بكثير مما ىو متوقع تفوق 

 100إلى  50ثم من  %16667بنسبة 200إلى  150لتمييا الاعجابات التي تتراوح من  %6265تقدر ب

، مما يدل عمى أن التفاعل مع % 8633بنسبة تقدر ب  150إلى  100وأخيرا من  %1265بنسبة 

 الصفحة من حيث متغير الاعجاب كان قويا نوعا ما.

 مشاركة المنشور:-10

 ح فئة المشاركة لممنشور:( يوض10جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار عدد مشاركة الصور
 %75 18 05إلى10من
 %1265 03 10إلى  05من
 %1265 03 فما فوق 10من 

 %100 24 المجموع

 التكرار

 100إلى‌50من‌

 150إلى‌‌100من‌

 200إلى‌‌150من‌

 فما‌قوق‌200من
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 التحميل:

لمنشور في الصفحة ( أن عدد المشاركات  عمى ا10يتبين في الجدول والتمثيل البياني رقم)       

، فيما تساوت المشاركات ما % 75 بنسبة  05إلى  01الرسمية لمؤسسة موبيميس كانت تتراوح ما بين 

مما يعني أن عدد المشاركات عمى منشورات الصفحة  %1265فما فوق بنسبة 10ومن  10إلى  05بين 

 كانت ضعيفة نوعا ما مقارنة بالإعجابات.

 

 

 

 

 

 التكرار

 05إلى10من

 10إلى‌‌05من

 فما‌فوق‌10من‌
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 التعاليق عمى المنشور:-00

 ( يوضح فئة التعاليق عمى المنشور:11ول رقم )جد

 النسبة المئوية التكرار عدد التعاليق عمى المنشور

 %1265 03 20إلى  01من

 %25 06 30إلى 20من

 %6265 15 فما فوق 30من 

 %100 24 المجموع

 

 

 

 

 التكرار

 20إلى‌‌01من

 30إلى‌20من

 فما‌فوق‌30من‌
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 التحميل:

عدد التعاليق عمى منشورات الصفحة الرسمية لموبيميس  ( أن11يتبين من الجدول والتمثيل البياني رقم)

 20الى  01ثم من  % 25تعميق بنسبة    30إلى 20وتمييا من  %6265فما فوق بنسبة  30تتراوح من 

 ما يدل عمى أن التعميق عمى منشورات الصفحة كان جيدا.1265%تعميق بنسبة 

 الفاعمين:-12

 ( يوضح فئة الفاعمين12جدول رقم )   

 النسبة المئوية التكرار تفاعمين مع منشورات المؤسسةالم

 %25 06 المدير العام

 %41666 10 الموظفون

 %66666 16 المواطن 

 %1265 03 الصحافيون
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 التحميل:

أكبر  ( فئة الفاعمون في منشورات المؤسسة ، حيث سجمنا12يوضح الجدول والتمثيل البياني رقم)     

 41666في حين احتمت فئة الموظفون المرتبة الثانية بنسبة % 66666نسبة لممواطن العادي قدرت ب 

، وأقل فئة % 25بينما نسبة ضعيفة مع باقي الفئات، أين كانت نسبة المدير العام لممؤسسة بنسبة %

المحتوى كانت لممواطن ، انطلبقا من ىذا نلبحظ أن أكبر نسبة لفئة الفاعمين ب 1265%الصحافيون بنسبة

العادي ربما يعود ذلك إلى اىتمام المواطن بما تنشره الصفحة  ويمبي رغبتو، أين ركزت المؤسسة بشكل 

كبير عمى الأمر، كما اىتمت المؤسسة بمدير المؤسسة كفاعل في بعض الأنشطة المرتبطة بالندوات 

 الصحفيين.والممتقيات التي تقوم بيا بحضور المدير العام ومجموعة من 

 تجدر الإشارة إلى أن المؤسسة تحاول إشراك كل فئات المجتمع في أنشطتيا.     

    

 

 التكرار

 المدٌر‌العام

 الموظفون

 المواطن‌

 الصحافٌون
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 الاستنتاجات العامة:    

 من خلبل عرض النتائج السابقة وتحميميا يتضح ما يمي:         

قبل  ظيور علبمة التوثيق الزرقاء في صفحتيا الرسمية ، وىذا مؤشر جيد إذ يعتبر بمثابة اعتراف من-

 إدارة الفايسبوك بأن الصفحة حقيقية وذات مصداقية.

تعددت لغات النشر في مضامين الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس حسب طبيعة الموضوع واليدف -

 المنشود.

لاحظنا أن المؤسسة لا تستخدم أكثر من ثلبث لغات ، كما أنيا لا تستخدم المغة الإنجميزية في كافة -

 منشوراتيا.

المنشورات عمى صفحتيا الرسمية وىذا راجع إلى طبيعة المادة المنشورة  وأىميتيا، وأوقات تواجد تكثيف -

 الجميور عمى الصفحة، أو تزامن محتوى المنشور مع حدث معين.

 اختلبف أساليب النشر في الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس ، من حيث الوسائط المعتمدة.-

لجانب الاتصالي بشكل كبير ، فغالبا لا تقدم الروابط المتاحة للبطلبع لاحظنا أن المؤسسة لا تيتم با -

 وىذا أمر سمبي نوعا ما.

)موبيميس( عمى تقديم كافة المعمومات اللبزمة عن أنشطتيا وخدماتيا ، كما أنيا لا  تحرص المؤسسة-

 تيتم بالتسمية والترفيو ،وىذا قد يعود إلى طبيعة عمميا.

الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس إلا أنيا تعتمد بالدرجة الأولى عمى اليدف  تباينت أىداف منشورات -

 الإعلبمي المعرفي في نشر مضامينيا.
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تتوجو جل مضامين الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس بالدرجة الأولى إلى الجميور الخارجي ، إلا أن  -

 ...بيا بصفة قميمة نوعا ما مثل: الإداريين ىناك جماىير أخرى تيتم

 الاقتراحات والتوصيات:

وضع معمومات عامة لمصفحة بشكل متكامل لتجنب الأسئمة عن المعمومات العامة، وذلك بوضع -1

 روابط لموقعيا الإلكتروني ونبذة بسيطة عمى الصفحة و أىدافيا.

لتحسين التفاعل أكثر وبكل جدية مع الجميور ، وتقديم أفضل الخدمات وأخذ اقتراحاتيم بعين الاعتبار -2

 صورتيا لدى الجميور.

 إرشاد المستفيد وتوجييو باستخدام صفحة المؤسسة عمى موقع الفايسبوك.-3

الرد عمى تساؤلات واستفسارات المتابعين أو المعجبين بالصفحة بشكل منتظم وتحسين الاتصال عبر -4

 الفايسبوك .

ثقة الجميور و تكوين صورة ذىنية الصدق والمصداقية في المعمومات المتعمقة بنشاط المؤسسة لكسب -5

 جيدة عمى المؤسسة.



 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة



 خاتمة
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 خاتمة:

تعتبر‌العلاقات‌العامة‌مٌدان‌واسع‌علمً‌وعملً‌،‌ٌعتمد‌على‌استراتٌجٌات‌الاتصال‌‌وتطور‌           

فها‌،‌من‌أسالٌب‌والوسائل‌المعتمدة‌فً‌التروٌج‌داخل‌المؤسسات‌الخدماتٌة‌‌لزٌادة‌فاعلٌتها‌‌وتحقٌق‌أهدا

والتحسٌن‌من‌صورتها‌الذهنٌة‌عن‌جماهٌرها‌الداخلٌة‌والخارجٌة‌،‌هذه‌الأخٌرة‌‌أصبحت‌عنصرا‌مهما‌

‌جمٌع‌وسائل‌ ‌وهدف‌تعمل‌على‌تحقٌقه ‌متغٌرات‌العصر‌فً‌المؤسسات‌باختلاف‌أنواعها وإحدى‌أهم

‌الاتصال‌المؤسساتٌة.

لعامة‌الإلكترونٌة‌فً‌تحسٌن‌الصورة‌الذهنٌة‌لقد‌حاولنا‌فً‌دراستنا‌التعرف‌على‌دور‌العلاقات‌ا‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌وكسب‌ ‌وبخدماتها، ‌ ‌بالمؤسسة ‌للتعرٌف ‌مهما ‌عنصرا ‌الفاٌسبوك ‌ٌعتبر ‌بحٌث ،‌ ‌موبٌلٌس لمؤسسة

‌جماهٌرها‌خاصة‌ما‌تعلق‌بإعطاء‌سمعة‌طٌبة‌عنه.

حثٌن‌خاصة‌وختاما‌ٌبقى‌مٌدان‌العلاقات‌العامة‌مٌدانا‌جدٌدا‌على‌المؤسسات‌الجزائرٌة‌وعلى‌البا‌‌‌‌‌‌‌‌

فٌما‌ٌتعلق‌بدراسة‌وقٌاس‌الصورة‌الذهنٌة‌الرقمٌة‌،‌والتً‌تترجم‌أنشطة‌العلاقات‌العامة‌الإلكترونٌة‌،‌

‌وأن‌ ‌،‌خصوصا ‌الإلكترونٌة ‌العلاقات‌العامة ‌ٌتمثل‌فً‌غٌاب‌جهاز ‌الحقٌقً‌ ‌وأن‌الاشكال خصوصا

‌المؤسسات‌ ‌فً ‌العامة ‌العلاقات ‌غٌاب‌جهاز ‌فً ‌ٌتمثل ‌الحقٌقً ‌ٌجعل‌الاشكال ‌الذي ‌الأمر الجزائرٌة

‌العلاقات‌ ‌على ‌إسقاطها ‌ومحاولة ‌الاجتماعً ‌التواصل ‌مواقع ‌عبر ‌الاتصالٌة ‌الأنشطة ‌ٌدرس الباحث

‌فً‌ ‌تعتمد ‌رقمٌة ‌إلكترونٌة ‌إدارة ‌إلى ‌الحاجة ‌هو ‌مهنٌا ‌ٌكون ‌ٌجب‌أن ‌ما ‌وحقٌقة ‌ ‌الإلكترونٌة العامة

ٌكون‌الفارق‌هو‌التخصص‌فٌر‌مجال‌المعلومات‌وظائفها‌على‌إجراءات‌العلاقات‌العامة‌الكلاسٌكٌة‌،‌و

‌و‌الرقمنة.

‌
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