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 شكس

 انحًد لله انري ْداَا نٓرا ٔيا كُا نُٓتدي نٕلا أٌ ْداَا الله 

 انهٓى نك انحًد ٔانشكس عهى َعًت انعهى 

 ٔانًعسفت ٔانُجاح....

انحًد لله انري قس عًٍُ ٔأْهً بًُاقشتً لأطسٔحت اندكتٕزاِ .....ٌازب نك 

 انحًد ٔانفضم فً كم شًء....

 ٔكًا ٌقال نكم يبدع إَجاش ٔنكم شكس قصٍدة، 

 ٔنكم يقاو يقال ، ٔنكم َجاح شكس ٔتقدٌس......

  "صوالحية الزهرة"،فجصٌم انشكس أستاذتً انفاضهت 

 شكس خانص يٍ أعًاق قهبً عهى عطائك اندائى....

أشٓد أَك يٍ بٍٍ الأساترة انرٌٍ ٌضعٌٕ ٔساو الأخلاق انحسُت ٔانصفاث 

 أعتص بأَك يشسفتً....انحًٍدة، نٓرا 

 

كًا أتقدو بانشكس انجصٌم إنى كافت أساترة قسى عهٕو الإعلاو ٔالاتصال بجايعت 

 عُابت، 

 فًٍ عهًًُ حسفاً صسث نّ عبدا..... 
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 اهداء

إلى وبض  لٍشرق دربً علما ومعرفت  إلى مه وسفج عىاءا وحكبدث ثمل الحٍاة وهمىمها 

 للبً أهدي عملً المخىاضع.....

 "أمً غالٍتً"

 الخً جف حبر للمً وغابج عىً الكلماث فً حضىرها.....

 مه شجعىً مادٌا ومعىىٌا فً كل خطىةإلى 

 لم ٌكل ولم ٌمل ولى للحظت فً ححمل مشمت رحلخً العلمٍت

 ...دون أن أوسى حشجٍعاحه  المخىاصلت فً ححمٍك حلمً

 أهدي عملً هذا إلى

 "زوجً منصف"

 إلى مه لمسج للبً وروحً لرؤٌاها

 ...حملخها حسعت أشهر وهىا على وهه إلى مه

 إلى.. عً حجربخً العلمٍت بحلىها ومرهاذالج م

 "إبنة رٌتال"

أهدي عملً، فمد لصرث فً مسؤولٍت رعاٌخها فً سبٍل العلم حفظها الرحمان 

 بٍه ٌدٌه وجعلها مه حاملً كخابه ...

 إلى كل مه ساودوً فً مشىاري العلمً 

 أكان مه عائلخً أو مه عائلت زوجً..... أكان صدٌما أو زمٍلا....
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 ممخص الدراسة: 

،‌باعتبارىا‌ثورة‌اتصالية‌حقيقية‌تمخضت‌عنيا‌تأثيرات‌عدة‌0.2تنطمق‌ىذه‌الدراسة‌من‌بيئة‌الواب‌

‌النمط‌الاتصالي ‌من‌التعامل‌مع‌ىذا ‌فكان‌لابد ‌استيلاك‌المعمومة، الجديد‌‌انعكست‌عمى‌عممية

من‌‌0.2عبر‌القائم‌بالعلاقات‌العامة،‌ىذا‌الأخير‌وبفعل‌الخصائص‌التي‌تتمتع‌بيا‌أدوات‌الواب‌

‌محتوى‌رقمي‌من‌ ‌وصناعة ‌إنتاج ‌عمى ‌قادرا ‌اليوم ‌صار ‌والمكان، ‌الزمان ‌تتخطى‌حدود تفاعمية

ء‌الدراسة‌و،‌ولإجراأىدافلمتأثير‌في‌سموك‌المتابعين‌وتكوين‌أراء‌تحقق‌‌الفيس‌بوك‌اتل‌صفحخلا

‌ ‌اختيارنا ‌وقع ‌فقد ‌بعنابة،‌كحالميدانية ‌موبيميس‌لمياتف‌النقال ‌الخدماتية ‌المؤسسة ‌عمى ‌دراسة الة

دة‌فروع‌لكل‌فرع‌قسم‌علاقات‌تضمن‌عتلكونيا‌المتعامل‌الأول‌لمياتف‌النقال‌بالجزائر،‌كما‌أنيا‌

‌لممؤ‌ ‌الاتصالية ‌الاستراتيجية ‌مع ‌تطابقت ‌الدراسة ‌متغيرات ‌أن ‌كما ‌من‌عامة، ‌لكونيا سسة،

 .‌عبر‌الأنترنتالمؤسسات‌التي‌اىتمت‌بإدارة‌سمعتيا‌

‌موبيميس‌ ‌بمؤسسة ‌العامة ‌بالعلاقات ‌القائم ‌بيا ‌يتمتع ‌التي ‌والقدرات ‌الميارات ‌إلى وبالنظر

‌ ‌لصفحاستخدافي‌والاستراتيجيات‌المتبعة ‌محتويات‌ورسائل‌‌أينالفيس‌بوك‌‌ةمو يعرض‌ويصنع

‌في‌الرفع‌من‌نسب‌ ‌والمساىمة ‌ومنتجاتيا ‌المؤسسة ‌أفكار‌إيجابية‌عن ‌في‌توليد ‌تساىم إلكترونية

صفحة‌الفيس‌بوك‌في‌إدارة‌الذي‌تمعبيا‌مبيعاتيا،‌وعميو‌تيدف‌ىذه‌الدراسة‌إلى‌تبيان‌الدور‌الفعال‌

‌رصحوال‌ةلعامة‌في‌تسير‌شؤون‌الصفحبالاعتماد‌عمى‌القائم‌بالعلاقات‌ا‌سمعة‌مؤسسة‌موبيميس

‌‌منو ‌في ‌مواصتجعميا ‌مع ‌تطابق ‌الناجحة، ‌فات‌الصفحات ‌ونظرا ‌إلى ‌الدراسة ‌سعت رصد‌ليذا

‌بالعلاقات‌العامة‌في‌مؤسسة‌موبيميس نتيجة‌استخدامو‌‌طبيعة‌التحولات‌التي‌مست‌وظيفة‌القائم

‌الكشف‌عن‌التحديات‌التي‌من‌شأنيا‌ ‌السمعة،‌وكذا لصفحة‌الفيس‌بوك‌في‌ممارسة‌ميمة‌إدارة

‌ ‌الميمة، ‌ىذه ‌بشأن‌عرقمة ‌بالعلاقات‌العامة ‌القائم ‌قبل ‌المقترحات‌من ‌من ‌إلى‌مجموع والتوصل
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‌ ‌إلكترونيا، ‌المؤسسة ‌سمعة ‌لإدارة ‌مستقبمية ‌آفاق ‌لفتح ‌حمول ‌وضح ‌أىداف ‌تم‌ولتحقيق البحث

الاعتماد‌عمى‌أداة‌المقابمة‌لجمع‌البيانات،‌من‌خلال‌المعالجة‌استخدام‌المنيج‌الوصفي‌التحميمي‌و‌

،‌وكذا‌الاعتماد‌عمى‌أداة‌تحميل‌المضمون‌والتي‌تم‌الأخذ‌والمركبة‌في‌آن‌واحد‌الإحصائية‌البسيطة

موبيميس‌عمى‌محركات‌البحث،‌لمؤسسة‌‌ seo"سيو"موقع‌مع‌نتائج‌بعين‌الاعتبار‌مقارنة‌نتائجيا‌

‌الحواري‌مع‌جماىيرىا‌مؤسسة‌مو‌مقترح‌يمكن‌أن‌تعتمد‌عميو‌‌نموذجلمخروج‌ب بيميس‌في‌تواصميا

 ‌:أن‌الدراسة‌إليياتوصمت‌‌عبر‌صفحة‌الفيس‌بوك،‌ومن‌بين‌النتائج‌التي

 عمى‌الفيس‌بوك‌لخمق‌جسر‌تواصمي‌مبني‌عمى‌‌ تسعى‌مؤسسة‌موبيميس‌عبر‌صفحتيا

داقية‌بينيا‌وبين‌جميورىا‌من‌خلال‌الاتصال‌التفاعمي‌والحواري‌مع‌متابعييا‌الثقة‌والمص

دارة‌سمعتيا‌ والرد‌عمى‌تساؤلاتيم‌وانشغالاتيم‌في‌أسرع‌وقت‌ممكن،‌ما‌يساعد‌عمى‌بناء‌وا 

 وفق‌القاعدة‌المنوط‌بيا‌في‌تقوية‌صلات‌المؤسسة‌مع‌جميورىا.

 موبيميس‌لأىمية‌وضرورة‌القيام‌باستطلاعات‌عدم‌إدراك‌القائم‌بالعلاقات‌العامة‌بمؤسسة‌

الرأي‌عبر‌صفحة‌الفيس‌بوك‌لمعرفة‌أراء‌وأفكار‌وخصائص‌جميورىا،‌لأن‌ذلك‌من‌شأنو‌

‌إدارة‌ ‌في ‌تفيد ‌إيجابية ‌علاقات ‌بناء ‌ومنو ‌وجميورىا ‌المؤسسة ‌بين ‌القرابة ‌صمة تعزيز

 السمعة.

 ور‌عمى‌صفحة‌الفيس‌ركزت‌مؤسسة‌موبيميس‌عمى‌عرض‌عناصرىا‌التعريفية‌في‌كل‌منش

 بوك‌بغية‌الرفع‌من‌سمعتيا‌من‌خلال‌ترسيخ‌علامتيا‌وشعارىا‌ورمزىا‌في‌أذىان‌متابعييا.

‌

‌:‌الفيس‌بوك.الإلكترونية‌:‌إدارة‌السمعةالرقمية‌العلاقات‌العامةالكممات المفتاحية: 

‌
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Study summary: 

This study stems from the environment of WAP 2.0, as a real 

communication revolution that resulted in several effects that were 

reflected in the process of consuming information, so it was necessary to 

deal with this new communication pattern through the public relations 

officer, the latter and by virtue of the characteristics of WAP 2.0 tools of 

interactivity that exceeds the limits Time and space, today it is possible to 

produce and manufacture digital content through a sheetatFacebook to 

influence the behavior of followers and form opinions that achieve goalsE, 

and to conduct the field study, we have chosen as a case study the service 

institution Mobilis for mobile phone in Annaba, because it is the first dealer 

of mobile phone in Algeria, and it also includes several branches for each 

branch, a public relations department, and the variables of the study 

coincided with the communication strategy of the institution, for being one 

of the institutions that She took care of managing her online reputation. 

Given the skills and capabilities of the Public Relations Officer at 

Mobilis Corporationand strategies inUse it to laminateHFBwhereDisplays 

and manufactures contents and electronic messages that contribute to 

generating positive ideas about the organization and its products and 

contribute to raising its sales rates. Therefore, this study aims to 

demonstrate the effective roleyou play itThe Facebook page in managing 

the reputation of the Mobilis Corporation, relying on the person in charge 

of public relations in managing forgiveness affairsHWallhstackfrom him 

inmake itTmatch the specifications of successful pages,In view of this, the 

study sought to monitor the nature of the transformations that affected the 

function of the public relations officer at Mobilis Corporation as a result of 

his use of the Facebook page in the exercise of the task of reputation 

management, as well as to reveal the challenges that would impede this 
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task, and to reach a set of proposals by the public relations officer 

regarding He explained solutions to open future horizons for managing the 

reputation of the institution electronically, and to achieve the objectives of 

the research, the analytical descriptive approach was used and reliance on 

the interview tool for data collection, through simple and complex 

statistical treatment at the same time, as well as reliance on the content 

analysis tool, which was taken into account by comparing its results with 

the results of seo siteseoMobilis Corporation on search engines, to come up 

with a proposed model that Mobilis Corporation can rely on in its dialogue 

communication with its fans via the Facebook page, and among the 

findings of the study are: 

 Through its Facebook page, the Mobilis Foundation seeks to create a 

communication bridge based on trust and credibility between it and 

its audience through interactive and dialogue communication with its 

followers and responding to their questions and concerns as soon as 

possible, which helps to build and manage its reputation according to 

the rule entrusted to it in strengthening the Foundation's ties with its 

audience. . 

 Mobilis Foundation’s public relations officer is not aware of the 

importance and necessity of conducting opinion polls through the 

Facebook page to find out the opinions, ideas and characteristics of 

its audience, because this would strengthen the relationship between 

the institution and its audience and build positive relationships useful 

in managing reputation. 

 Mobilis Foundation focused on displaying its identifying elements in 

each post on the Facebook page in order to raise its reputation by 

establishing its brand, logo and symbol in the minds of its followers. 
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key words:Digital Public Relations: Electronic Reputation Management: 

Facebook. 
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 مقدمة عامة: 

اعتبرت إدارة سمعة المؤسسة من الوظائف الرئيسية لمعلاقات العامة، لكونيا ليا الفضل الكبير في 

خمق وتعزيز علاقة ذات صلات قوية بين المؤسسة وجميورىا، ومع مرور الوقت وما شيده العالم 

الأمر الذي جعل  وأجيزة الاتصالات البرمجياتي مجال أجيزة الحاسوب و فتحول تقني متسارع من 

تضع المؤسسة في حالة اتصالية جديدة تنطوي تحتيا مجموعة من الفرص الاتصال  تكنولوجيامن 

حداث التفاعل مع المؤسسة وجميورىا، ما أدى إلى  والتحديات والتي فتحت طريقا آخرا لمتواصل وا 

ة من حيث تحسين كفاءة المؤسسة العلاقات العامة في وظيفة إدارة السمع القائم تضاعف دور

 0.2لواب بكة الأنترنت في شتى تعاملاتيا، خاصة وأن ما تفرضو أدوات اوموظفييا للانتقال إلى ش

المعمومات والأخبار والشائعات المتداولة والتي تؤدي إلى تدمير من صعوبة في التحكم في 

  معتيا عمى الشبكة العالمية.المؤسسة، لذا كان لابد ليا من التوجو نحو الاىتمام بإدارة س

العامة لصفحة الفيس بوك في إدارة  م القائم بالعلاقاتاستخدا سةراد نا إلىارتأي المنطمق ىذا ومن

 لو الأ الفصل مختمفة، فصولأربعة  لىإ المضمون حسبة دارسال تقسيم تمث يسمعة المؤسسة، بح

 .سةار الدونظريات  مقاربةالدراسة و ومفاىيم  ،سةاالدر  سئمةأ ،إشكالية الدراسة في لمتمثلوا

عمى مجموعة من المباحث  أين شمل "الرقمية العامة العلاقات" :عنوان تحت الثاني الفصل اندرجو 

تحدثت عن نشأة العلاقات العامة التقميدية إلى غاية تحوليا إلى علاقات عامة رقمية، كما تمت 

 عواملالو التي تمتعت بيا،  خصائصوال الإشارة فيو إلى المظاىر التي ساىمت في ىذا التحول،

 تقدميا التي والخدمات الرقمية العامة العلاقات أدوات الى الاشارة تتم كما ظيورىا، التي أدت إلى

ميارات القائم بالعلاقات العامة الرقمية وأوجو و  الرقمية، العامة العلاقات تيجياتار استو  ت،الانترن ليا

وأخيرا تمت ممارسة العلاقات العامة الرقمية الاختلاف بين الميارات التقميدية والحديثة، ونماذج 
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الإشارة إلى واقع العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية استنادا إلى مجموعة من الدراسات 

 .السابقة حول ىذا الموضوع

أين شمل عمى ماىية السمعة ونشأتيا إدارة السمعة والعلاقات العامة  بـ الثالث الفصل عنوَن وقد

وقواعدىا وأسسيا كما عالج الفصل عممية الانتقال التي العلاقات العامة نشأة وتاريخيا الذي ارتبط ب

إدارة السمعة عبر الأنترنت، وكيفية إدارتيا وأدوات العلاقات العامة  الىمست إدارة السمعة لتتحول 

في إدارة السمعة الرقمية، وبالتفصيل الفيس بوك كأداة جديدة في مجال إدارة السمعة الرقمية 

قيا إدارة السمعة، وكذا البرامج يوالخدمات التي قدميا لممؤسسات وكذا العمميات التي تتم عن طر 

لحديثة والخطوات المستخدمة لإتمام الميمة، وأخيرا تم التحدث عن كيفية الاستفادة وأدوات القياس ا

 المؤسسات عبر الأنترنت. ةمن مواقع سيو لمحركات البحث ومدى أىميتو في تحسينيا لإدارة سمع

 خلالو من بالتوضيح قمنا حيث دراسةلل التطبيقي الجانب ىوو  خيروالأ رابعال الفصلوجاء 

 البحث مجتمع والمكانية، الزمنية سةاالدر  مجالات ذكر تم حيث التحميمية، راسةلمد المتبعة الخطوات

 حيث البيانات تفريغ وأخيرا الدراسة في المستخدمة البيانات جمع أدوات ابراز تم كما ،راسةالد وعينة

  .لأداة المقابمة وأداة تحميل المحتوى سةاالدر  نتائج عرض تم

 

 

 



 

 : ولالفصل ال 
 الطار المفاهيمي للدراسة
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 إشكالية الدراسة:
 عمى أساس واضح وارتبطت آنذاؾ بشكؿ أوليالعلاقات العامة بعد الحرب العالمية الثانية  اتضحت

أيف أخذت بيف الناس قائـ عمى التفاىـ والثقة والمعرفة والتوعية متبادؿ  انسجاـ فعاؿبتحقيؽ 

العلاقات  برروت ،وفؽ نشوء وتطور المؤسساتذلؾ و ممارستيا منحنى جديد عمى غرار القديـ 

يجب نظاـ مفتوح بشكؿ عاـ  ؤسساتالم أف انطلاقا مف "نظرية النظـ" التي تفترض موقفياالعامة 

 .يتفاعؿ مع مجموع النظـ المحيطة بوأف 

 الذي الكبير التغيير إثر عمىى وظيفة العلاقات العامة إل الحاجة ظيرت وكما ىو متعارؼ عميو

أدى  الذي الأمر بمختمؼ توجياتيا المؤسسات حجـ، وتضخـ وازدياد الحديث المجتمع في حدث

 بروز إلى دفع ما جماىير المؤسسة الداخمية والخارجية، بيف الاتصاؿ صعوبةو  إلى تعقد العلاقة

 بيف مف تعتبرخاصة أنيا  الجانب، ىذا في جد مميزة أىمية تشكم التيو  العامة العلاقات تاإدار 

 .الماضية سنة الخمسيف خلاؿ يدااز مت قبولا حققت التي الوظائؼأىـ 

في كتابو )صدمة المستقبؿ(  1970سنة  Alvin Tofflerوفي ظؿ توقعات " ألفيف توفمير "، 

Future Shockائؿ داعمة ومتطورة في ، فقد اكتسب المجتمع صفة العصر الرقمي لاستخدامو وس

 معفي عدد المتعامميف  ارتفاعوصاحب ىذا التطور  ،مع المحيط الذي يتفاعؿ فيوسياسة الاتصاؿ 

دافعا إياىا إلى تحديث منظوماتيا الاتصالية والسعي إلى تطوير علاقاتيا مع جماىيرىا المؤسسات 

في مجاؿ إدارة سمعة  خاصةعادلة وجود منافسة وفعالة تضمف ليا  عبر وسائؿ اتصالية حديثة

حتى  2.0، ىذا المفيوـ الجديد تطور مع ظيور وتطور أدوات الجيؿ الثاني مف الواب المؤسسة

أضحى جوىرة الميزة التنافسية لممؤسسات، فأدركت ىذه الأخيرة أىميتو في عدة مجالات خاصة 

ى اىتماماتيـ وآرائيـ الجانب المتعمؽ بتحقيؽ التواصؿ مع جماىير المؤسسة لمحاولتو التعرؼ عم
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بعنواف  Marieke » 2018 »وفي دراسة أجنبية قاـ بيا  وكسب ثقتيـ وولائيـ عبر محتوى رقمي،

Reputation as an important Element of the Croporate Branding : An 

analysis of Online Reputation Management in the Apparel Industry  أكد عمى

تبر أحد المعايير القيمية لممؤسسة والتي مف شأنيا تحقيؽ ميزة تنافسية جد مميزة أخذا أف السمعة تع

 بعيف الاعتبار السياسة الأخلاقية والمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة.

المؤسسة لتحقيؽ سمعة تعتمد عميو  ذيالأساسي ال عمودبمثابة ال وتعد وظيفة العلاقات العامة 

السير عمى ة، وذلؾ بكسب تفاىـ وتأييد الجماىير المتنوعأماـ فرصة  حسنة لقدرتيا عمى فتح الباب

 Hailu 2018، وقد توضح ذلؾ في نتائج دراسة فعالةجد  بطريقةخدمات والض و عر التقديـ 

 Public relation in croporate reputation management ; A case ofبعنواف 

Ethionpian Broadcasting corporation ، أكدت أف حملات العلاقات العامة داخؿ والتي

الإذاعة الإثيوبية ليست موجية بطريقة ىادفة ولـ يكف ىناؾ قياس لأثر الحممة تجاه ما تقوـ بو، 

وقد أشارت الدراسة إلى أف جميور الإذاعة يحمؿ تصورات سمبية نحوىا، وأف الجيود المبذولة مف 

بالقدر الكافي ليا، ومف وجية نظرنا قد يرجع طرؼ قسـ العلاقات العامة لتحسيف سمعتيا لـ يكف 

السبب أف حممة العلاقات العامة داخؿ الإذاعة لـ تستفيد مف التطورات التي أتاحتيا وسائؿ 

 الاتصاؿ الحديثة لإيصاؿ رسائميا اليادفة.

ولقد تأثرت العلاقات العامة بالتطورات التكنولوجية الجديدة وأصبحت تعتمد عمى أنظمة الاتصاؿ 

متكاممة والمدمجة والأدوات الرقمية، ما جعؿ مجاؿ العلاقات العامة ينتقؿ مف الاستخداـ التقميدي ال

 العلاقات إدارة فإف رالعص تاتطور  مع وتماشيا بحيثإلى الاستخداـ المعاصر في أداء وظائفيا، 

 شيدتيا التي الحديثة التقنية راتالتطو  عف بمعزؿ جيّد بشكؿ وظائفيا تؤدي أف تستطيع لا العامة

 الاتصالية، أنشطتيا ممارسة في وتطبيقاتيا نترنتالأ بشبكة تأثرت ، أيفالمختمفة الاتصاؿ وسائؿ
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 العلاقات وبناء التواصؿ في المنظمات منيا تستفيد التي الخدمات مف العديد نترنتالأ أتاحت كما

 التي الرسائؿ ونقؿ ت،ارار قال وصناعة الأفكار بتبادؿ الحديثة التكنولوجية التقنيات عبر الجميور مع

ضمف مقاربة علائقية افتراضية تتسـ  الآخريف إلى الاتجاىات أو ء،االآر  أو المعمومات، تحمؿ

 بالتعقيد.

 وسرعة عالية، بدقة المعمومات وصوؿ في كبيرة بصورة التقنيات ليذه الصحيح الاستخداـ ساىـ وقد

 العلاقات مفيوـ ظيور إلى أدت العوامؿ ىذه كؿ المستيدؼ الجميور إلى قياسي زمف وفي فائقة،

 بتوظيؼ العامة العلاقات إدارة قياـ "بأنيا «Morgan Carrie» عرفتيا حيث ،الرقمية العامة

   1."أىدافيا تحقيؽ في للإسياـ ،أنشطتيا بعض لتنفيذ الحديثة الاتصاؿ تقنيات

وسائؿ الاتصاؿ الحديثة أصبحت ضرورية في إدارات العلاقات العامة وجد القائـ بيذه   أف وبما

المنصات استخداـ أحدث وأقوى مواكبة الحداثة والتطور باستمرار و نفسو ممزما عمى الوظيفة 

سرعة مف أجؿ تفعيؿ علاقاتو مع الرأي العاـ )الجميور الافتراضي( للاستحواذ عمى  الإلكترونية

لتحقيؽ أىداؼ ومصالح المؤسسة، واستنادا إلى العديد مف  آرائو والتأثير في رغباتو وقراراتوأفكاره و 

الدراسات التي أثبت وجود تفاوت بيف القائميف بالعلاقات العامة في الاستجابة لمتطمبات الوسائؿ 

 مستوى معرفة " تحت عنواف2016" قاسمي ناصر محمد سمطاف دراسةالتكنولوجية ومف بينيا: 

 سمطنة وزرات الجديد، دراسة ميدانية بمقرات للإعلاـ العامة العلاقات في بالاتصاؿ القائـ استخداـ

 الجديد للإعلاـ بالاتصاؿ القائـ استخداـ في مستويات عماف، وقد خمصت الدراسة أف ىناؾ تفاوت

 بعض فوأ أعمارىـ، باختلاؼ عماف سمطنة لوزارات الرئيسية المقرات في العامة العلاقات في

 الجديد، الإعلاـ تطبيقات لمستجدات واستجابة مرونة أكثر منيـ الشباب لاسيما العمومية الفئات
                                                             

1
 ،الاجتماعية العموم مجمة ،(والتحديات الواقع )( :العربي الوطف في الإلكترونية العامة العلاقات) ،حدادي وليدة - 

 . 010، ص8102 الأغواط، جامعة ،07 العدد 70 المجمد
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الشخصي، كما أف  المستوى عمى حتى الاتصاؿ في وبرامجيا الإلكترونية الأجيزة واستخداـ

 في الجديد الإعلاـ استخداـ مف متقاربة مستويات لدييـ العامة العلاقات في بالاتصاؿ القائميف

مينتيـ، وأف مستويات الاستخداـ اختمفت  باختلاؼ عماف لسمطنة الوزرات في العامة العلاقات

 أكثر الفئات استخداما كانوا مف سنوات( 3-1) الخبرة ليـ ممف حسب خبرة كؿ فئة وأف الفئة

 زودتيـ سنوات أربعة لفترة أكاديميا تعميما تمقوا الذيف العامة العلاقات في الأخصائييف مف لكونيـ

مكانيات كثيرة بمعارؼ وتطبيقاتو، كما أكدت الدراسة  الحديثة التكنولوجيا مع التعامؿ في عديدة وا 

 سمطنة في الوزرات في العامة العلاقات في بالاتصاؿ القائـ قبؿ مف استخداما الأكثر التطبيقات أف

 نمطية عمى اقتصارىا عمى يؤكد وىذا Outlookو WhatsApp ثـ Email في تركزت قد عماف

 بصورة إلا راجعة تغذية الغالب في تتضمف ولا وحسب والتوجييات التبميغات تمتزـ معينة اتصاؿ

 .محدودة

الأخرى ثورة حقيقية وقفزة المنصات الإلكترونية الحديثة وباقي  2.0أدوات الواب لقد أحدثت  ممياع

بالعلاقات العامة داخؿ المؤسسة مرونة نوعية في عالـ التواصؿ، وأضفت عمى أداء القائـ 

دارة وظيفة العلاقات العامة عمى  وديناميكية جديدة أكسبتو ميارة وجودة عالية في مجاؿ سير وا 

 " تحت عنواف العلاقات2018" كريمة أحمد حاج أكمؿ وجو، وىذا ما أكدت عميو دراسة: دراسة

أوريددو، ومف أبرز النتائج التي  لاتصاليةا المؤسسات في الحديثة لمتكنولوجيا وتطبيقاتيا العامة

يحرص  أوريدوو بمؤسسة العامة العلاقات توصمت إلييا والتي مف شأنيا دعـ ىذه الفكرة  أف قسـ

 بأساليب دراية عمى الاتصاؿ، وأف موظفييا وسائؿ في الحديثة لمتكنولوجيا الأمثؿ الاستخداـ عمى

المؤسسة،  عف جديد ىو ما كؿ لنشر المؤسسة اىيرجم مع التواصؿ مجاؿ في الحديثة التكنولوجيا
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 مستوى عمى المؤسسة تطوير في يساىـ والخارجي الداخمي المستوى عمى الأفكار تبادؿ كما أف

  .لممؤسسة الخارجي المستوى وعمى الأفراد

حتى الأكثر استخداما وانتشارا  2.0مف بيف أىـ أدوات الواب  —Facebookبوؾ  الفيسويعتبر 

استخدامو أضحى ميدانا تفاعميا خصبا تتنوع فيو الآراء والمعمومات والمعارؼ والأخبار نظرا لسيولة 

في أقصر وأسرع وقت  والمستخدميف وقمة تكمفتو وقدرتو عمى الولوج إلى أكبر عدد مف المتفاعميف

 ضوء في الإلكترونية السمعة الموسومة ب إدارة 2014 بوزيد سميمة دراسة، وقد توجيت ممكف

 ليصبح وتدريجيا كثيرا توسع قد بوؾ الفيس مواقع في الإلكتروني التسويؽ الجديد إلى أف الإعلاـ

 لممستخدميف يوفرىا التي والمميزات الخدمات عف فضلا واسعة، اجتماعية وشبكة عالميا موقعا

 بوؾ سلمموقع، كما أكدت ىذه الدراسة أف الفي جدد مستخدميف جذب في البارز الدور ليا فكاف

لإدارة سمعة  أفضؿ بشكؿ مؤىلا جعمو مما الأنترنت شبكة عمى اجتماعي موقع أصبح أكبر

 .والتسويقي التجاري الإعلاف مضمار في لممنافسة العضويات مف اليائؿ الكـ ىذا المؤسسة بحكـ

عمى المؤسسات الاستعانة بيذه التقنية الحديثة "فيس بوؾ" للاستفادة مف الخدمات  ومنو اتضح جميا

التفاعمية والحوارية ليذه الوسيمة والتي تسيؿ مف عمؿ القائـ بالعلاقات العامة في الاتصاؿ 

والتواصؿ وبناء العلاقات ونشر المعمومات بطرؽ وأساليب متعددة مما يساعد في تقديميا بأفضؿ 

ما يعود بفوائد كبيرة تساىـ في بناء سمعة إيجابية عف المؤسسة عمى صفحة الفيس  شكؿ ممكف

 مدى عمى التعرؼتحت عنواف  2018 المشيداني سنة جياد محمدبوؾ، وفي دراسة قاـ بيا 

 الشركة، دراسة ميدانية بقسـ سمعة إدارة في بوؾ لمفيس العامة العلاقات بقسـ العامميف استخداـ

 موجبة طردية الكارد، أقر بوجود علاقة كي الذكية لمبطاقة العالمية الشركة في العامة العلاقات

 الزبوف اتجاه وتعزيز بوؾ الفيس صفحة عمى بيف نسبة التفاعؿ معنوية دلالة وذي جيد بمستوى
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لمجميور، كما أكد أف  تقدميا التي الخدمات عمى والحصوؿ الذكية لمبطاقة باستخدامو الشركة نحو

 وجودتيا الخدمات توفير في المصداقية عمى لاعتمادىا إيجابية صورة لممؤسسة الذىنية الصورة

بوؾ، لأف المؤسسة  الفيس عمى الرسمية صفحتيا في لمجميور تقدميا التي المعمومات وحقيقة

 مع والتواصؿ عمميا لتطوير ومقترحاتيـ بآرائيـ والأخذ المستخدميف بتعميقات الاىتماـ حريصة عمى

 ضمف وجعميا الشركة تطوير شأنيا مف التي التعميقات دراسة الاعتبار بنظر آخذيف ر،الجميو 

 عمى والمحافظة لكسبيـ لمجميور الخدمات أفضؿ توفير عمى تحرص التي المتقدمة الشركات

 .سمعتيا

وبالمقابؿ نجد أف وظيفة العلاقات العامة في الدوؿ النامية والوطف العربي لـ ترؽ بعد إلى ما 

إليو الدوؿ المتقدمة، حيث لـ يصؿ مداىا بعد إلى أذىاف كؿ مسيري المؤسسات، وربما  وصمت

يعود ذلؾ إلى عدـ تقدير إقامة علاقات طيبة مع الجميور وما تعود بو ىذه العلاقة مف منافع عمى 

 المؤسسة.

 وعمى الرغـ مف التيميش الذي تتعرض لو ىذه الوظيفة في بعض المؤسسات الجزائرية إلا أف

بعض المؤسسات الأخرى تتخطى عقبة البيروقراطية، وذلؾ ببناء جسر مف العلاقات الطيبة مع 

الوسط الذي تنشط فيو تنقؿ مف خلالو الأفكار والآراء، لخمؽ سمعة حسنة تضمف بقاء المؤسسة 

 واستمرارىا، حتى لا تتعرض لمحرج إف لـ نقؿ الفشؿ والزواؿ.

حتى مفيوـ السمعة لحد الآف مزاؿ مرتبطا بفكرة المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة، عمى الرغـ مف 

وجود عدة أبعاد ليذا المصطمح الذي لا يزاؿ مجيولا لدى الكثيريف، ولعؿ ىذا يعود إلى الخمط الذي 

، حيث حدث في مراحؿ تطوره وارتباطو بمفاىيـ أخرى كاليوية والصورة الذىنية عمى مر العصور

 داخؿ المؤسسات عنيا غنى لا والتي الميمة القيمة ذات الاستراتيجية الأصوؿ مف السمعةتعتبر 
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 لدى سمعتيا عمىبدرجة كبيرة  يعتمد مؤسسةال مستقبؿ، فالمختمفة الجماىير مع تعاملاتيا في

ؼ بإدارة يت المؤسسات وأقساـ العلاقات العامة في الآونة الأخيرة نحو ما يعر اتج وقد ،جماىيرىا

 ،حقيقة أف إدارة السمعة ليست بالأمر الجديدال وفيالسمعة، لصنع التمايز بيف مختمؼ القطاعات، 

 غير والجماعات الأفراد ىتـا بحيث القدـ، منذ الإنساف مارسياترجع إلى عصور عابرة فقد  بؿ

 الجديد لكف نحوىـ، الآخريف وسموكيات اتجاىات وتقييـ ف، الآخرو  بيا يراىـ التي بالطريقة الرسمية

مفيوـ  مع ؤسساتالم تعامؿ كيفية حيث مف ،اتيالمؤسس المستوى عمى السمعة إدارة ىو فييا

 يديرونيا. وكيؼـ، لديي ىذا المصطمح أىمية ومستوى ة،السمع

المؤسسات التي تريد  ليا تخطط التي الأساسية الأدوار مف السمعة إدارة عممية اليوـ أصبحت قدف

 -إدارة السمعة–أف تحقؽ أرباح ىائمة باستخداـ استراتيجيات ومحترفيف، خاصة أف ىذه العممية 

انتقمت إلى العالـ الرقمي بشكؿ ممفت للانتباه ما جعميا محؿ اىتماـ الباحثيف والدارسيف، لكونيا 

تساىـ في خمؽ كياف لممؤسسة عمى مستوى مستخدمي الأنترنت الذيف أصبحوا يتحكموف في جؿ 

منية جد محدودة العمميات الاتصالية يتبادلوف الأدوار وينقموف الأخبار والمعمومات في مدة ز 

باستخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي، وعمى المؤسسة أف تسعى إلى إيجاد طرؽ جديدة في التعامؿ 

 ىناؾ تكوف أف السمعة إدارة وتقتضيمع الوضع لإدارة سمعتيا عمى الأنترنت بشكؿ فاعؿ، 

 فسمعة،  والمستقبؿ والحاضر الماضي فيؤسسة الم أفعاؿ تتضمف اتصالية وخطط سياسات

فييا مجموعة مف الجماىير الإلكتروني أو ما أضحى يطمؽ عمية  تتحكـ  2.0لمؤسسة عمى الواب ا

إذف فسمعة المؤسسة تتحقؽ مف رضا ىذه الجماىير نحوىا، وعمى أقساـ العلاقات  ،بالزبوف الرقمي

يـ ا لاستراتيجيات ونظـ وأدوات رقمية مف رصد وتقيوتعزيزى إدارتيا طريؽ عف تحاوؿ العامة أف

فعالة وجيدة، ومف ىذا المنطمؽ لابد لنا أف نشير أف  بطريقة المؤسسة بسمعة متحكـل وتتبع
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في  المؤسسة لا تستطيع التحكـ في مشاعر جماىيرىا وتصوراتيـ نحوىا لكنيا تستطيع التحكـ 

 بيا عمى تصورات جماىيرىا.  تؤثر التي ياسموكيات

ومف بيف ىذه المؤسسات التي تسعى إلى ترسيخ مفيوـ إدارة السمعة الرقمية، نجد المؤسسة ذات 

الطابع الخدماتي لدييـ قسـ علاقات عامة يضـ مختصيف في ىذا المجاؿ يقوموف بالسير عمى 

تقديـ عروض وخدمات المؤسسة وبناء علاقات الكترونية إيجابية عبر صفحة الفيس بوؾ الخاصة 

ة لزيادة عدد المتعامميف وتحويمييـ إلى متعامميف رسمييف دائميف يحمموف تصورات ذىنية بالمؤسس

 إيجابية.  

وىوما جعمنا نسعى في دراسة ىذا الموضوع في المؤسسة الخدماتية موبيميس لمياتؼ النقاؿ بعنابة، 

صاؿ لديو القدرة بوؾ يقوـ بتسييرىا قائـ بالات امتلاؾ صفحة فيسىذه الأخيرة التي اتضح جميا ليا 

نو يعتبر واسطة بيف المؤسسة أوالميارة الكافية في استخدامو والتعامؿ معو بإتقاف واحترافية ذلؾ 

وخدماتيا وعروضيا والأخذ والرد عمى والجميور حيث يقوـ بنشر كؿ ما ىو مستجد عف المؤسسة 

ع مف الحوار الفعاؿ لإحداث نو تساؤلات الجماىير ذات التواجد الافتراضي عمى موقع المؤسسة، 

يضمف تقوية اسميا وعلاماتيا التجارية ومنو تحسيف سمعتيا عمى والمؤثر مع جماىير المؤسسة 

               مواقع ومحركات البحث.

وتأتي أىمية ىذه الدراسة مف فحوى الموضوع الذي يتناولو والدور الذي تمعبو وظيفة وميارة القائـ 

وسيمة الفيس بوؾ لإدارة سمعة المؤسسة، لاسيما مع التطور  بالعلاقات العامة في استخداـ

التكنولوجي لمواقع التواصؿ الاجتماعي، وما أحدثتو مف تأثير وتفاعؿ في المجتمع، وميزاتيا 

المتنوعة والمتعددة لعؿ أبرزىا اختصار الجيد والوقت، ولعؿ ىذا السبب الأكبر الذي دفعنا إلى 

الاعتبار العمؿ  بعيفمينة العلاقات العامة تأخذ  سة كما أفاختيار ىذا الموضوع محؿ الدرا
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ف ما أفرزتو إف وعميو ،المؤسسةسمعة الدائـ ل التسويؽ بغية نشاطاتيا تطويرو تحسيف  ىالمستمر عم

 ، ما دفعنافي ممارسة مينة العلاقات العامة تغيرا كبيرا حدثأنترنت الاتصاؿ والأ تكنولوجيا

وبالأخص الفيس  2.0الواب  تطبيقات تياالتي أحدث مجموع التغيرات ىالتعرؼ عم ىالفضوؿ إل

المتفاعمة داخؿ وخارج  نساؽميارات القائـ بالعلاقات العامة باعتباره جزء مف الأ بوؾ عمى

ىي إدارة سمعة المؤسسة عمى الصفحة الرسمية لمؤسسة ألا و  أساسية وظيفةب ويقوـ مؤسسةال

ف كانت في مفيوميا قديمة في العالـ العربيرقمية برز حديثا لسمعة المفيوـ اكما أف موبيميس،  ، وا 

يجابية عمى حياة المؤسسات.  غير أف ليا انعكاسات سمبية وا 

وعميو يتبادر الفكر عمى وجود موضوع جدير بالدراسة العممية وصياغتو في عناصر فكرية محددة 

ة استخداـ القائـ بالعلاقات العامة وعمى ىذا الأساس قمنا بتسميط الضوء في ىذه الدراسة عمى كيفي

بوؾ في إدارة سمعة المؤسسة الخدماتية لمياتؼ النقاؿ موبيميس وسيتـ الاستعانة  لصفحة الفيس

بالعلاقات  يقدـ لمقائـ دليؿ مقابمةبالمنيج الوصفي لغرض تحقيؽ أىداؼ الدراسة عف طريؽ إعداد 

لمياتؼ النقاؿ بعنابة والوقوؼ عمى أراءه بشأف وضع تصورات مستقبمية  العامة بمؤسسة موبيميس

، كما تـ كذلؾ الاستعانة بأداة تحميؿ المضموف كأداة داعمة ومقارنة في مجاؿ إدارة سمعة المؤسسة

يمكف اف نموذج  قتراحاعمى  ناخروج بنتائج تساعد"  لمSeoنتائجيا بموقع المؤسسة عمى سيو "

وعميو ارتأينا إلى طرح التساؤؿ الرئيسي ، 2.0في إدارة سمعتيا عمى الواب  ميسمؤسسة موبي تعتمده

 الآتػػػي:

كيف يستخدم القائم بالعلاقات العامة صفحة الفايسبوك لإدارة سمعة مؤسسة موبيميس لمهاتف 

 النقال بعنابة؟

 تجزأ مف التساؤؿ الرئيسي مجموعة مف الأسئمة الفرعية تتمثؿ في: يو 
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هارات الواجب توافرها لدى القائم بالعلاقات العامة لإدارة سمعة المؤسسة عبر ماهي أهم الم -1

 بوك لمؤسسة موبيميس؟ سيصفحة الف

ماهي أهم الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة من قبل القائم بالعلاقات العامة لجذب أكبر  -2

 عدد من المتعاممين لصفحة الفايسبوك لمؤسسة موبيميس؟ 

ماهي أهم التحديات والعقبات التي تواجه القائم بالعلاقات العامة في إدارة سمعة مؤسسة  -3

 موبيميس عبر صفحة الفايسبوك؟
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 المطمب الأول: تحديد مفاهيم الدراسة

تعتبر عممية تحديد المفاىيـ عممية أساسية في ضبط التصور ومسار الباحثيف، ومف ىذا المنطؽ 

 نحددىا عمى النحو الآتي:سالمفاىيـ والتي  مجموعة مفىذه الدراسة تتضمف 

 :المفاهيم الأساسية 

نيا مركبة مف أفظي لمصطمح العلاقات العامة نجد مف حيث البناء الملغة:  العلاقات العامة:

 نجد:ف ،كممتيف: الأولى العلاقات والثانية العامة

ىي جمع علاقة وأصميا مف الفعؿ )عمؽ( بفتح العيف وكسر اللاـ وفتح القاؼ )عموقا(  علاقات:"

 علائق جمعها علاقات:"، بيـ علاقة وىي مف الصمة والنسب" أي تعمؽ ومنيا قوؿ بعضيـ تربطيـ

والصمة ويقاؿ ما بينيما علاقة أي شئيف يتعمؽ بو أحدىما عمى الآخر ويقاؿ: "لي  الارتباطوتعني 

                                                    2أو مؤسسة والجميور" قات فف إقامة التفاىـ بيف شخصيف"والعلا 1علاقة" أي تعمؽ ..." في ىذا

 3"جمع عواـ مف عـ وىي مؤنث العاـ وتعني عامة الناس أي خلاؼ خاصتو" العامة:

تعددت التعاريؼ مف باحث الى آخر ومف ىيئة إلى أخرى نظرا لأف المصطمح أصبح  اصطلاحا:

 شائعا في ميداف الإدارة.

بأنيا "جيود مخططة ومرسومة يقصد مف ورائيا إقامة التفاىـ  يعرفها معهد العلاقات البريطاني:

يتحدث عف ، ونلاحظ مف ىذا التعريؼ بأنو شامؿ وعاـ ولا 1المستمر بيف المنظمة وجماىيرىا

                                                             
 . 19، ص2010عماف،  ،دار النفائس لمنشر ،يةالاعلام في الجامعات الإسلامىاشـ أحمد نغميش:  - 1
 .1040، ص2002دار الآداب، بيروت،  ،المنهل قاموس فرنسي عربيمسييؿ إدريس:  - 2
 .1441المرجع نفسو: ص - 3
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داخؿ المؤسسة كما  ىذه الجيودطبيعة ىذه الجيود المخططة بشكؿ مفصؿ وعمى مف تقع مسؤولية 

 يحصر العلاقة بيف الطرفيف في التفاىـ الدائـ ولا يحدد التأثير الناجـ عف سوء العلاقة مثلا ".

عمى أنيا "الفف الذي يقوـ عمى التحميؿ والتأثير والتفسير لموضوع  عرفتها دائرة المعارف الامريكية:

ماـ أا بقصد تييئة السبؿ معيف سواء كاف ىذا الموضوع يدور حوؿ فكرة أو حوؿ جماعة م

    2الجماىير لكي يعترؼ بالفائدة التي يتضمنيا ىذا الموضوع وأنو يستفيد مف أداء ذلؾ".

ثناء تبادليا لممصالح بيف أعتبر العلاقات العامة فنا تعتمد يويعد ىذا التعريؼ أكثر دقة كونو  

 و فكرة معينة.أو موضوع أيؿ والتأثير والتفسير لرسالة ما مؤسسة ما وجميورىا عمى التحم

والتفاىـ بأنيا "النشاط المخطط الذي ييدؼ إلى تحقيؽ الرضى  وعرفها محمد فريد الصحن:

وبرامج تستند في  مف خلاؿ سياسات خارجياأو داخميا بيف المنظمة وجماىيرىا سواء  المتبادؿ

ىدؼ عمى ريؼ بأنو يركز والملاحظ في ىذا التع 3خذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية".تنفيذىا عمى الأ

تحقيؽ الرضا والتفاىـ بيف المؤسسة سواء كاف جميورا داخميا أو الذي يسعى الى العلاقات العامة 

 تعتمد عمى مبدأ المسؤولية الاجتماعية.خارجيا بإتباع أساليب وسياسات 

مف خلاؿ كؿ التعاريؼ السابقة يمكننا وضع تعريؼ إجرائي لمعلاقات العامة  التعريف الإجرائي:

 حسب موضوع بحثنا عمى النحو الآتي:

                                                                                                                                                                                   
صفا لمنشر والتوزيع، الأردف دار ال ،مبادئ العلاقات العامةزياد محمد الشرماف وعبد الغفور عبد السلاـ:  - 1

 .51، ص 2001
المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،  ،العلاقات العامة والخدمة الاجتماعيةؾ: محمد بيجت جاد الله كش - 2

 .14، ص2003
 .22-21، ص2004، الدار الجامعية، الإسكندرية، المبادئ والتطبيؽ :العامةالعلاقات محمد فريد الصحف:  - 3
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ؤسسة العلاقات العامة ىي وظيفة إدارية يقوـ بيا مختص يعرؼ بالقائـ بالعلاقات العامة داخؿ الم

وذلؾ عف  بوؾ سالفيالمؤسسة عبر صفحة سمعة إدارة إلى يدؼ يوبيميس بعنابة، الخدماتية م

ما يساىـ في  عف المؤسسةابي إيج انطباعخمؽ طريؽ التفاعؿ الحواري مع مستخدمي الأنترنت ل

  .تحسيف نتائج محركات البحث

شيء يسمعو، يقاؿ أصميا السمع أي الأذف والسّمع ما وقر فييا مف لغة: السمعة:  السمعـــة:إدارة 

أساء سمعّا أي لـ يسمع حسنا والسماع ما سمعت بو فشاع أي أنتشر، ويقاؿ تسمعت إليو وسمعت 

 . 1لو، وتسامع بو الناس أي تداولو

و ىي تمؾ أو سيئة، أوىي تقييـ عاـ لما يتمتع بو الشخص أو المؤسسة مف سمعة طيبة  اصطلاحا:

و إيجابيا، ولا يوجد تعريؼ محدد أو متفؽ عميو، أمبيا الجيود أو الوظيفة أو النشاط سواء كاف س

و إدارة السمعة أمكاف إلى مكاف آخر، وتتشكؿ بناء مف و ألاختلاؼ فمسفتيا مف عصر إلى آخر 

 . 2مف أولويات نشاط العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة

و يتـ الحكـ عمييا مف أوعرفت السمعة في الموسوعة البريطانية بأنيا "الجودة والسمعة كما ترى 

و الانطباعات عف شيء ما"، أما إدارة السمعة فيقصد أالأفراد عموما"، أو ىي "المعتقدات العامة 

  3بيا "ميمة الإبقاء عمى الصورة الإيجابية في أذىاف أصحاب المصالح".

                                                             
، دار العمـ لمملاييف، 4ط  ،تاج المغة وصحاح العربية الصحاح غفار:ي، تحقيؽ: احمد عبد الغفور الفاراب - 1

 .1232، ص1987بيروت، 
، 2011 عماف، ، دار أسامة لمنشر والتوزيع،مفاهيم جديدة في العلاقات العامة، فيمي محمد العدوي - 2
 .ص15،16ص

3
 - Encyclopedia Britannia، (2009). Inc, https//search. Red.com    
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في سمعة المنظمة "الإدراؾ الحسي لإجراءات المنظمة في الماضي وأفاقيا  "Fombrun"ويرى 

 .1المستقبمية، والتي تصؼ الصورة الكمية لممنظمة مقارنة بمنافسييا"

لى جانب ما ذكرو  سمعة المنظمة بأنيا "التعبير عف  "Trotta and Cavallaro" عرؼ ،ا 

العامميف أو المستثمريف أو الجميور عف التوقعات والملاحظات والأفكار التي تخص الزبائف أو 

تطورات منظمة ما في فترة زمنية معينة، يتبمور عنيا انطباعات عف المنظمة وسماتيا وسموكياتيا 

 .2و الاشاعات أو أعماؿ المنظمة في الماضي"أعمى حسب الخبرات الشخصية لفرد 

 ف ىذا التعريؼ يمقي الضوء عمى:أونستنتج 

 عمى حسب آراء الجماىير. أف سمعة المؤسسة تتحدد 

  أف سمعة المؤسسة تتأثر عمى ما كانت عميو في الماضي ويتـ بناؤىا عبر الزمف وليس شيء

 يتـ اكتسابو في وقت قصير.

 .تتحدد سمعة المؤسسة بحسب سموكيا ونشاطاتيا 

 .تمس آراء وتجارب جماىير المؤسسة وأصحاب المصالح بسمعتيا  

                                                             
1
 - shamma, hamed M, Toward a comprehensive understanding of corporate 

reputation concept, measurement and implications , International journal of business 

and management, 2012, P5-8, https://dx.org  
2
 - Trotta, Annarita and Cavallaro, Ginsy, "Measuring corporate reputation : a frame 

work for italian bank", international journal of economic and finance studies,2012, 

No (4), No (2), issn : 1309-8055 (online), www.sobiad.org  

https://dx.org/
http://www.sobiad.org/
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ىي: "مجموعة القيـ المنسوبة لممؤسسة كالأصالة، الوثوؽ، أف سمعة المؤسسة  ويرى العطار:

المصداقية، النزاىة، المسؤولية التي يحس بيا الفرد مف المؤسسة مف خلاؿ الصورة التي يحمميا 

 .1عنيا"

ويقصد بإدارة السمعة تمؾ الجيود الاتصالية المبذولة مف قبؿ المؤسسة بشكؿ مستمر ومتواصؿ 

جميورىا سواء الداخمي أو الخارجي، لموصوؿ إلى درجة الحب والولاء لدعـ وتطوير علاقاتيا مع 

والثقة والرضا، وذلؾ بالاستعانة بتكتيكات واستراتيجيات فعالة لإبراز سمعتيا عمى نحو مميز مع 

 2ضرورة مواجية التحديات والأزمات التي تعترض طريقيا لإتماـ ىذه الميمة.

عمى الجمع بيف تحسيف العمميات الداخمية، وجودة  كما تعرؼ أيضا بأنيا إدارة حديثة تعمؿ

الاتصاؿ المؤسسي باستخداـ استراتيجيات منيجية سميمة لا تخالؼ الواقع، بؿ تبرزه وتساعده في 

تكويف انطباع إيجابي عف المؤسسة وخدماتيا ومنتجاتيا، وتعمؿ إدارة السمعة عمى تكويف انطباع 

ييف، بالإضافة إلى أنيا تقوـ ببناء علاقة وثيقة مع إيجابي عف المؤسسة لدى عملائيا الخارج

 .3الموظفيف عمى اختلاؼ مستوياتيـ، مما يحقؽ ليـ بيئة مشجعة للإبداع

تعرؼ إدارة السمعة بأنيا: "تمؾ الأنشطة  « Business Dicitionary »وحسب قاموس الأعماؿ 

لكيانيا في نظر الجميور، وىي  التي يقوـ بيا الفرد أو المنظمة لمحفاظ عمى الإطار الذي أنشأتو

                                                             
، ، متاح عمى الموقع2012 موقع مفكرة الإسلاـ ،سمسمة سمعة الشركةالعطار محمد،  - 1

https://www.islammemo.com ، ،2020-04-06 تاريخ الزيارة. 
2
 Morley M, How to manage your global reputation: A Guide to the dynamics of 

international public relation, New York, 1998. P 15. 
لطمبة في دور العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذىنية لدى ا)عبد الكريـ سرحاف، أسيؿ غساف داود،   3

 .49، ص 2021، 05عدد فمسطيف، ، المجمة العربية لمعموم الإنسانية والاجتماعية ،(جامعة النجاح الوطنية

https://www.islammemo.com/
https://www.islammemo.com/
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عممية تحديد ما يقولو الآخروف عنؾ أو عف أعمالؾ التجارية، واتخاذ خطوات عممية لضماف أف 

الصورة المجمع عمييا مف الآخريف تتفؽ مع الأىداؼ المراد تحقيقيا، مع العمـ أف كثيرا مف 

 .1د السمعة"الأشخاص والمنظمات تستخدـ مختمؼ وسائؿ الإعلاـ الاجتماعية لرص

تمؾ الجيود المبذولة مف قبؿ القائـ بالعلاقات  السمعة ىيإدارة في دراستنا ىذه  التعريف الإجرائي:

عمى صفحة الفيس بوؾ في رصد الإشارات السمبية والمتضمنة لتعميقات  العامة بمؤسسة موبيميس

الزبائف ومحاولة الرد عمييا بالشكؿ الذي يساىـ في خمؽ نوع مف الرضا لمستخدمي الموقع بغية 

 الوصوؿ إلى صفات جيدة عف المؤسسة تساىـ في تحسيف نتائج محركات البحث.

 :المفاهيم الفرعية 

معنى ماذا يفعؿ الناس حقيقة  إلى ""Proulxالاستخداـ حسب يشير مصطمح الاستخدام: 

مسألة التممؾ الاجتماعي لمتكنولوجيا وعلاقة  ىفيو يحيؿ بدوره إل و الأشياء التقنية؟أبالأدوات 

الأفراد بالأشياء التقنية وبمحتوياتيا أيضا، فالاستخداـ فزيائيا يشير إلى استعماؿ وسيمة إعلامية أو 

 خصوصية. وتمثيلاتتكنولوجية قابمة للاكتشاؼ والتحميؿ عبر ممارسات 

ف تكوف متوفرة فزيائيا أوجيا ما، بمعنى يقتضي أولا إمكانية الوصوؿ إلى تكنول مفيوـ الاستخداـإف 

، وعمى صعيد ىذه التكنولوجيا)ماديا( حتى نستطيع الحديث عف الاستخداـ ثـ ضرورة أف يتـ تبني 

ترى أف  والممارسة، حيث" بيف مفيوـ الاستخداـ Josiane jout"جوزياف جوى" " 2آخر ميزت

و غير منظـ لمتقنية في حيف أف أائي مفيوـ الاستخداـ مفيوـ ضيؽ يحيؿ إلى مجرد استعماؿ عشو 
                                                             

 
، 18، ع 80، مج مجمة مكتبة الفهد الوطنية ،(الإلكترونية لجامعة الممؾ عبد العزيزإدارة السمعة ) محنبي: منى 8

071.1، ص 8102 السعودية،
  

، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الاعلاـ أثر استخدام الأنترنت لدى الشباب الجامعيدـ فمة: يق - 2
 .12، ص 2009-2008والاتصاؿ، جامعة الجزائر، 
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الممارسة ىي أكثر صياغة، ولا تغطي استعماؿ التقنيات فقط بؿ تغطي أيضا سموكيات الأفراد 

 و غير مباشرة بالأداة. أالتي ليا علاقة مباشرة  وتمثيلاتيـواتجاىاتيـ 

 إف القائـو تقنية نستطيع الوصوؿ إلييا. فلا نستطيع أف نقوؿ أأي أف الاستخداـ مرتبط بأداة 

 لييا.إتممؾ التقنية واستطاع الوصوؿ  إلا إذا الفاسبوؾبالعلاقات العامة يستخدـ صفحة 

في دراستنا ىذه الاستخداـ ىو استعماؿ القائـ بالعلاقات العامة لصفحة  التعريف الإجرائي:

التقنية لضماف التحاور  لامتلاؾرط أف تتوفر الشروط اللازمة في إدارة سمعة المؤسسة، ش الفاسبوؾ

 والنقاش الجيد مع جماىير المؤسسة ذات التواجد الإلكتروني.

 الشخص الذي يزاوؿ مينة أو: بأنو "Partitionner" يعرؼ الممارس القائم بالعلاقات العامة:

 .  1وظيفة أو أسموب عمؿ متخصص"

بأنو "ذلؾ الشخص الذي  "Public Relations Partitionner"ويعرؼ ممارس العلاقات العامة 

يعمؿ عمى تحقيؽ المنفعة المتبادلة بيف الناس وبيف المنظمة التي يعمؿ بيا بتوطيد العلاقات الطيبة 

 بينيما عف طريؽ الإعلاـ بالقدر الكافي وتصحيح المعمومات الخاطئة لدى الرأي العاـ.

بأنو الشخص الحاصؿ عمى دراسات نظرية وخبرة عممية في كما يعرؼ أخصائي العلاقات العامة 

مجاؿ العلاقات العامة والتي تمكنو مف فيـ اتجاىات وتطورات الرأي العاـ والاستفادة مف كؿ فرصة 

 و بالرّد عمى أسئمتيـ والاستجابة لملاحظاتيـ.أميور سواء بنقؿ المعمومات إلييـ لخدمة الج

 P.R Partitionnerالعلاقات العامة وبيف محترؼ المينة، ويميز الباحثوف بيف ممارسة مينة 

وىو: "الشخص الذي يتقاضى أجرا مقابؿ أدائو لوظيفتو جيدا بسبب ميارتو وخبرتو الخاصة في 

                                                             
1
 -  Atlas Encyclopedic Dictionary, (2002), P989. 
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والذي لا  Carriéristeأداء ىذه الوظيفة. وىذا في مقابؿ ممارس المينة الذي يطمؽ عميو مسمى 

 "    1لمتميزة التي تجعمو محترؼ المينة.تتوافر لديو ىذه الخبرة أو الميارة ا

ونلاحظ مف خلاؿ التعاريؼ السابقة أف ممارس العلاقات العامة شخص يتخذ مكانة ما داخؿ 

 باسـمتحدثا رسميا  و جماعة بعينيا، ويكوفأظيمي يعمؿ لصالح مؤسسة أو منظمة الييكؿ التن

 المؤسسة خاصة وقت، الأزمات والكوارث.

عف تسيير ؿ في دراستنا ىذه القائـ بالعلاقات العامة ىو الشخص المسؤو التعريف الإجرائي: 

، حيث يعتبر واسطة بيف المؤسسة والجميور ينقؿ خدمات ؤسسة موبيميسبوؾ لم يسصفحة الف

جؿ خمؽ أمف  وفوري،وعروض المؤسسة، كما ينقؿ الانشغالات ويرد عمى التساؤلات بشكؿ سريع 

 .ةالمؤسسبيف المؤسسة وجميورىا ومنو إدارة مثمى لسمعة قاعدة مف الانسجاـ والتفاىـ المستمر 

يشير إلى مجموعة مف التقنيات الجديدة والتطبيقات الشبكية التي  مصطمح :اصطلاحا: 0.2الواب 

لأوؿ مرة في دورة  سمعت 2.0ة "إنترنت". إف كممة ويب أدت إلى تغيير سموؾ الشبكة العالمي

المعروفة، ومجموعة ميديا لايؼ الدولية الإعلامية  « O’Reilly» نقاش بيف شركة أورلي

الكممة  2 2003لتكنولوجيا المعمومات في مؤتمر تطوير وب الذي عقد في ساف فرانسيسكو في 

جديد ذكرىا نائب رئيس شركة أورلي دايؿ دويرتي في محاضرة الدورة لمتعبير عف مفيوـ جيؿ 

لمشبكة العالمية، ومنذ ذلؾ الحيف أعتبر كؿ ما ىو جديد وشعبي عمى الشبكة العالمية جزءا مف 

 . 2.0ب او 

                                                             
1
 - http://en.wikipedia.org/wiki/public-relations),01-01-2020.  

2
  San Murugesan, Handbook of Research on Web 2.0, 3.0, and X.0 : Technologies 

Business and social Applications, Editor : http:// www.ig-

global.com/reference/details.aspid=34850. 

http://en.wikipedia.org/wiki/public-relations),01-01-2020
http://www.ig/
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 إنتاجالافتراضية لشبكة الأنترنت التي تقوـ عمى ؿ الثاني مف المجتمعات و الجيعرؼ عمى أنكما 

إبراـ ووقفا لستيفف بيف مستخدمي الأنترنت. منو محتوى رقمي توزعو وتبثو لمتفاعؿ والاستفادة 

(Stephen abram) ستفيديف المبيف ربط شبكي عبارة عف محادثات و  الوابالثاني مف  فإف الجيؿ

فمقد أتاحت ، 2.0مف أوائؿ الأمثمة عف الواب  (amazon.comموقع شركة أمازوف ) ويعتبر

مع  المنتجات التي تقدمياحوؿ الكتب و  تعميقاتإضافة  إمكانية مستفيديفلمالشركة موقعيا التجاري 

ضافة علامات عمىو  تيافيرس إمكانية ىذا  ى،ة أخر مر  إليياالمنتجات المطموبة لسيولة الوصوؿ  ا 

  1.عمؿ قوائـ تجمع الاىتمامات المتشابية معا أو المفضمةقدرة المستخدميف عمى  ىبالإضافة إل

، 2.0ويتضح في ىذه الدراسة أف الفيس بوؾ أحد أدوات وتطبيقات الواب  ئی:جراالتعريف الإ

 بالإضافة لموقع مؤسسة موبيميس لمياتؼ النقاؿ.

أما  ، (Enterprise)إف كممة مؤسسة عندما نبحث عف أصميا فيي ترجمة لمكممة لغة: المؤسسة:

في المغة العربية واستنادا إلى القاموس العربي )المورد( فكممة مؤسسة مشتقة مف الفعؿ أسس 

 .    2يؤسس مؤسسة

متكررة بشكؿ دوري ومنتظـ معتمدة ومصانة مف  اجتماعيةتعرؼ عمى أنيا "ممارسات  اصطلاحا:

لدور الاجتماعي ويشير قبؿ المعايير الاجتماعية وليا أىمية جوىرية في البناء الاجتماعي مثؿ ا

                                                             
، 14، العدد 02المجمد  ،المجمة العممية، (الجيؿ الثاني مف الواب وأدواتو دراسة مقارنة)رحاب فايز أحمد:   1

 .21، ص 2009
 . 60، ص1994د.ط، دار المعمـ، بيروت،  ،(انجميزي-عربي)قاموس  ،المورد: روجي العمبكي - 2
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تعتبر المؤسسة ممثمة لنظاـ قيما، فالمؤسسة  والتيعمى تأسيس أنماط السموؾ،  المصطمح أيضا

 .  1إذف عبارة عف وحدة ذات أىمية عامة متداخمة بشكؿ تعاوني مع مجموعة الأدوار"

بناء في المجتمع وليا دور فعاؿ في تبني وتغيير  ايعتبر المؤسسة جزء ىذا التعريؼ أفونلاحظ 

 .مع المحيط الذي تنشط وتتفاعؿ فيووتتأثر لتداخميا  تؤثرالسموكيات كما أنيا 

"شخصية معنوية ليا، الشخصية المدنية والاستقلاؿ المالي  ويعرفها المشروع الجزائري بأنها:

 . 2وتتضمف وحدة أو عدة وحدات"

أف يكوف ليا ىدؼ مف وراء إنشائيا كما أف ليا في نفس الوقت مجاؿ وتعرؼ أيضا بأنيا "يجب 

المقابمة كبير لمتفاعؿ الاجتماعي وأنيا تعتمد عمى الأسموب العممي في الدراسة والتخطيط والتطوير و 

ف سر نجاحيا القيادة أ)الانساف والميارات والتمويؿ(، و ف عناصرىا الأساسية أوالتنمية لممشروعات و 

 .3الحكيمة"

 ونلاحظ في ىذا التعريؼ أنو يركز عمى أىداؼ المؤسسة التي يجب أف نضعيا مسبقا لحسف

أىمية تنمية أساليب واستراتيجيات القيادة  ألا نتناسىيجب عمينا التسيير والتمويؿ والتخطيط كما 

 .ي مؤسسةأفي عممية تطور وازدىار  الجيدة والحكيمة والتي ليا دور فاعؿ

                                                             
، 2000، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، الأردف، 1، طمعجم عمم الاجتماع المعاصرمعف خميؿ العمر:  - 1
 .269ص

 .269، ص2000الأردف، ، دار ىومة لمطباعة والنشر، 1: طنظرية المال العام: عمر يحياوي - 2
، د.ط، دار ()تنظيم مدخل لمتراث والمشكلات والموضوع والمنهج ،عمم الاجتماع: عمي عبد الرزاؽ الحمبي - 3

 .  20، ص 2001المعرفة الجامعية، الإسكندرية، 
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مجموع الأشخاص الذيف يستخدموف  بأنيا: "المؤسسة في دراستنا ىذه تعرؼ  التعريف الإجرائي:

ىدؼ أساسي وىو  لتحقيؽتقنية الفيس بوؾ لمتفاعؿ مع جماىير المؤسسة في العالـ الافتراضي 

 .مؤسسة موبيميس عمى الأنترنتتحسيف سمعة 

 Markإلى " مارؾ زوكبيرج " "  Facebookترجع بدايات إنشاء موقع الفيس بوك: 

Zuckerberg " الطالب في الفرقة الثانية بجامعةHavard  فبراير  4عندما قاـ بإطلاقو في
2004. 

" بسرقة الفكرة مف قبؿ  Zuckerbergولكف بعد أسبوع واحد فقط مف انطلاؽ الموقع تـ اتياـ " 

مارؾ ثلاث أساتذة بنفس الجامعة، وفيما بعد تحوؿ ىذا الاتياـ إلى دعوى قضائية ضد الطالب 

 يتيمونو بالنصب والاحتياؿ.

 Cameron winklovossوىـ: "  havardقاـ ثلاث أساتذة مف جامعة  2003وفي خريؼ عاـ 

" بالبحث في تطوير شبكة اجتماعية  Diviya narendra" و " Iyler winklevosss" و " 

خاصة بالجامعة تقوـ بالربط بيف الطلاب والأساتذة وأطمقوا عمييا اسـ 

(havardconnections.com.)  وقاموا بالاستعانة بمارؾ زوكربيج وتوالت الأحداث بينيـ في

حتى انتيت بتسجيؿ موقع الفيسبوؾ ضمف ممكية "  2003/2004الفترة ما بيف 

Zuckerberg"1 نترنت،الأ عمى منتشرة مجانية اجتماعي تواصؿ شبكة عمى أنو بوؾ الفيسيعرؼ و 

                                                             

1 - Ellison, N.B, Steinfield, C, lamp, C (2007), the benefits of faceebook « friends » : 

social capital and college students, use of online neetwork sites, journal of computer, 

mediated communication, (vol.124.4.NO.1), p 1143-1168  
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 وارساؿ والفيديو، الصور وتحميؿ شخصية، صفحات أو متصفحات بإنشاء لممستخدميف تسمح

 .1التواصؿ بيدؼ والزملاء العائمة الى الرسائؿ

 بالتواصؿ خاص الإنترنت عبر مجاني إلكتروني موقع أنو عمى كذلؾ بوؾ الفيس يعرؼ

 والعائمة، الأصدقاء، مع والتفاعؿ التواصؿ مف خلالو مف المستخدـ يتمكف حيث الاجتماعي،

 شخصية ممفات بإنشاء لممستخدميف الموقع ىذا يسمح حيث لمموقع، آخر مستخدـ أي أو والزملاء،

 واستقباليا، الرسائؿ وارساؿ الموقع، عبر وتشارؾ الفيديو ومقاطع الصور خلاليا مف تحمؿ

 ىذا يوفرىا التي الأخرى الخدمات مف العديد وغيرىا المُستخدـ، يفعمو عما التحدث إلى بالإضافة

 .2الموقع

 المجانية الاجتماعي التواصؿ مواقع أحد ىوحسب دراستنا ىذه الفيس بوؾ  :الاجرائي التعريف

التفاعؿ و  التواصؿ مقائـ بالعلاقات العامة داخؿ المؤسسة مفل يسمح نترنت،الأ شبكة عمى المتوفرة

 مف العالـ حاءأن جميع عبر مستخدمي الأنترنت والزائريف لمصفحة الرسمية مختمؼ مع الحديثو 

 .ا لإدارة سمعة المؤسسةوغيرى الفيديوىات الصور، الرسائؿ، في المتمثمة المختمفة الوسائط خلاؿ

 :لمدراسة النظريةة المقارب

ف تستند إلى منطمقات نظرية أو أػقة مف الفراغ فإف باعتقادنا يجب حتى لا تكوف ىذه الدراسة منطم

ف ىذه الدراسة أشموؿ، وباعتبار العمؽ والمقاربة ما، الأمر الذي مف شأنو أف يقدـ نسبيا صفة 

                                                             
1
 .24 ص ،2017 مصر، لمنشر، النخبة دار ،1ط ،هرالمج تحت بوك الفيس :ةقمحي أحمد حساف - 
 الاسترداد تاريخ ،: www.mawdoo3.comالتالي الرابط عمى متاح ،"بوك الفيس تعريف» مرواف، محمد -2 
  .21:14عمى الساعة  ، 2021 جويمية 06 يوـ
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مقد ف ؤسسةالفايسبوؾ في إدارة سمعة الم درج تحت عنواف استخداـ القائـ بالعلاقات العامة لصفحةنت

 .المقاربة الوظيفية توظيؼدعت الحاجة إلى 

ىذه  اىتمت، حيث "براوف'و "مالينوفسكي'و "ـ"دوركا يمعالميا مف أفكار مقاربة رسمت ىذه ال وعميو

الداخمي والبقاء عبر الزمف، وتفسير  الاستقرارالرؤى بدراسة كيفية محافظة المجتمعات عمى 

إلى مفيوـ التضامف  استنادا، وقد فسرت ىذه الدراسات تمؾ القضايا والاستقرارالتماسؾ الاجتماعي 

تمعات في بقاء المجتمعات، إذ يرى أف المج  أساس واعتبرهالذي ركز عميو دوركايـ   الاجتماعي

، ولذا فيي تتكوف مف أجزاء وأعضاء متكافئة تتحد عف طريؽ القيـ الانفصاؿطبيعتيا تجنح نحو 

التي تشكؿ أنظمة لمتبادؿ، وتقوـ ىذه الأجزاء المتعددة بوظائفيا   المشتركة والرموز الشائعة

لمنظرية الأساس الفكري لمحفاظ عمى النظاـ الكامؿ عف طريؽ التضامف، ويعد النسؽ ىو   معا

حيث ينظر إلى المجتمع عمى أنو كؿ يتألؼ مف مجموعة مف المبادئ التنظيمية التي  الوظيفية

أساسية تشكؿ في جممتيا الاطار  افتراضاتتحدد شكؿ ىذا الترابط، ويجمع رواد الوظيفية عمى 

 :1في الآتي "فاف دف برج"وقد حصرىا   لمنظرية  العاـ

نسقا يحتوي عمى مجموعة مف الأجزاء المتكاممة بنائيا والمتساندة  باعتبارهالنظرة الكمية لممجتمع  -

 وظيفيا لبموغ النسؽ لأىدافو.

 التي تتبادؿ التأثير فيما بينيا. الاجتماعيةعمى عديد العوامؿ  الاجتماعيةالعممية  استناد -

                                                             
دراسة وصفية في ضوء متغيرات  – العلاقة الوظيفية بين القائم بالاتصال والجمهور: محمد سميماف الصبحي - 1

العربية السعودية، رسالة لنيؿ شيادة دكتوراه في الإعلاـ، جامعة الإماـ محمد  البيئة الاتصالية الحديثة في المممكة
 .70ص ،2008بف سعود الإسلامية، 
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تكامؿ خضع لحالة مف التوازف الذي يستجيب لمتغيير الخارجي مف خلاؿ ي نسؽ الاجتماعيأف ال -

 الأدوار.

 سؽ غير أنو يحؿ نفسو بنفسووالقصور الوظيفي يمكف أف يحدث داخؿ الن والانحراؼأف التوتر  -

 وصولا إلى التوازف والتكامؿ.

 يحدث التغيير بصفة تدريجية أكثر مما يحدث بصفة مفاجئة.  -

ة والنمو تكيؼ النسؽ مع المتغيرات الخارجي مف مصادر ثلاثة رئيسية تتمثؿ في:يأتي التغيير  -

. 1الناتج عف الاختلاؼ الوظيفي والثقافي، والتجديد والإبداع مف جانب أفراد المجتمع وجماعاتو

وىذا ما توجيت إليو دراستنا التي سعت إلى تحديد كيفية تأقمـ القائـ بالعلاقات العامة بمؤسسة 

عمى الابداع موبيميس مع المتغيرات الخارجية التي تحدث في البيئة الرقمية، ومدى قدرتو 

موعة مف لمنظرية مف مج ويتألؼ النموذج التصوري وتجديد نفسو ليتماشى مع ىذه المتغيرات.

 حوؿ الموضوعات الأتية: الأفكار المرتبطة ببعضيا والتي تدور

 الوحدات الأساسية التي يتألؼ منيا المجتمع. -

 طبيعة العلاقة القامة بيف ىذه الوحدات. -

 ىذه الوحدات كماىي. بناءالعوامؿ التي تؤدي إلى  -

 العوامؿ التي تؤدي إلى تغيير الوحدات. -

ذا أردنا إسقاط ىذه الأفكار عمى موضوع الدراسة تكوف كالآت  :يوا 

 ، )سرعة، تفاعمية، التزامنية(.2.0الأساسية التي تكوف بيئة الواب الوحدات  -1

 . صناعة محتوى رقمي جذاب.2.0 طبيعة العلاقة القائمة بيف أدوات الواب -2

                                                             

 .71، صالمرجع السابؽمحمد سميماف الصبحي،  -1 



ةلمدراس المفاهيمي الإطار                                                                 الأول: الفصل  
 

28 
 

العوامؿ التي تؤدي إلى بناء ىذه الوسائؿ، وظائؼ ىده الوحدات في قدرتيا عمى الوصوؿ إلى  -3

 أكبر عدد مف الجماىير.

 العوامؿ التي تؤدي إلى تغير الوحدات في البيئة الرقمية، متغيرات العصر. -4

ساسية التي تشكؿ منطمقات فكرية النموذج التصوري لمنظرية عمى عدد مف الأبعاد الأ ويحتوي

يستند إلييا الإطار النظري المفسر لمفيوـ النظرية، وتعتمد التطبيقات الميدانية في مختمؼ مجالات 

العموـ الإنسانية عمييا وىي:" مفيوـ الوظيفة، البناء، النسؽ، التوازف، " وىي مفاىيـ متوازنة 

حيث تشكؿ مفاىيـ البنية  .1ية البناية الوظيفيةومترابطة وتشكؿ في مجموعيا الإطار النظري لمنظر 

والوظيفة والنسؽ عناصر رئيسية لمنيج تحميؿ واحد، وىو التحميؿ البنيوي الوظيفي في نسختو 

الثلاثة ىي البنية الوظيفة: نسؽ أو  عادلة الرابطة بيف ىذه المفاىيـالقديمة والحديثة النسقية، والم

 .التي تحدث داخؿ بنية ما الوظائؼ والتفاعلاتمنظومة فالنسؽ ما ىو إلا تمؾ 

 Totamismالبنيوية كمنيج تحميؿ، فقد أشار إليو شتراوس في كتابو  استخداـأما عف كيفية 

الراىف ينبغي عمى المرء أف يجمع الحقائؽ المتفرقة ويحمميا في قائمة شاممة، وثانيا أف  العصر

الداخمية، وثالثا أف  ارتباطاتيافي مجموعة ويحدد  ويصنفيا الحقائؽيحمؿ الروابط المتقابمة بيف 

يركب في كياف واحد أي العناصر المعنية في نسؽ واحد، وبيذا ينتج موضوع لمبحث منفرد بشكؿ 

 كامؿ.

 وتوجييا تستند الحقائؽ أف ترى الاجتماعية، العموـ حقؿ إلى تنتمي نظرية ىي :الرمزية التفاعمية

 عف المنبثقة المعاني تدرس فيي الاعتبار، وبيذا المعاني ىو النظرية ىذه أساس أف أي الرموز،
                                                             

، دار الشروؽ لمتوزيع والنشر، عماف، 1ط في العموم الاجتماعية،المنهج العممي وتطبيقاته أبراش:  إبراىيـ -1 
 .115، 114، ص ص2008
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 التي والمعاني الرموز ىي ما: السؤاؿ عمى وتركز الاجتماعية البيئة في الأفراد بيف المتبادؿ التفاعؿ

 العممية مف جانب عف الحديث يعني التفاعؿ عف الحديث الناس؟ بيف التفاعؿ عف تنبثؽ

 في الاتصاؿ عممية شرح في والرموز المغة بطبيعة الرمزية التفاعمية نظرية تيتـ ولذلؾ الاتصالية،

 الفرد يبنيو الذي والمعاني الرموز نظاـ خلاؿ مف الاستجابات تتحدد حيث ،الاجتماعي إطارىا

 .والمواقؼ والأشخاص للأشياء

 التفاعؿ عمميات في الاستجابات تشابيت كمما المشتركة المعاني إطار اتسع كمما وبالتالي 

 نحو الآخريف استجابات توقع عمى الفرد قدرة زيادة عمى أيضا ذلؾ ويعمؿ المختمفة، الاجتماعي

 لممعاني الفرد لإدراؾ نتيجة الواحدة، الثقافة إطار في المختمفة المواقؼ أو الأشخاص أو الأشياء

  .الثقافة ىذه في المشتركة

 عبر لمفرد الاجتماعي التفاعؿ طبيعة لنا تفسر لأنيا دراستنا عمى النظرية ىذه إسقاط يمكف وعميو

 :صفحة الفيس بوؾ

  بوؾ الفيس صفحة- افتراضي فضاء في القائـ بالعلاقات العامة بيف يحدث التفاعؿإف 

 مشاىدتيـ بمجرد المؤسسة حوؿمع زوار الصفحة  رمزيةأيف يخمؽ صورة  ،موبميس لمؤسسة

 .المؤسسة منشورات

 الذي والدور الإلكترونية، الوسائؿ طريؽ عف غيره مع لمفرد الافتراضي التفاعؿ طبيعة لنا تفسر 

 .الافتراضي المجتمع في اندماجو خلاؿ مف الفرد ىذا يؤديو

 - الالكترونية الوسائؿ ساعدت التي اقيمو  ارموز  يصدر  داخؿ العالـ الرقمي،فاعلاأصبح الفرد 

 الرقمي الجميور أعضاء بيف عمييا متفؽ رموز كاعتماد الانترنيت، طريؽ عفبإنتاجيا 

 .وغيرىا الكممات ومختصرات موجييكالإ
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تسعى ىذه الدراسة إلى ىدؼ رئيسي وىو تحديد قدرة استخداـ القائـ بالعلاقات  أهداف الدراسة:

المؤسسة في ظؿ مجتمع افتراضي يتميز بالتنوع والتشتت  ةالعامة لصفحة الفايسبوؾ في إدارة سمع

عبر منصات إلكترونية حديثة كما تسعى الدراسة إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ الفرعية وىي 

 جزء مف اليدؼ الرئيسي وتتمثؿ في: 

  قياس مستوى استخداـ القائـ بالعلاقات العامة لصفحة الفايسبوؾ في تحقيؽ نوع مف الانسجاـ

 اىـ مع الجماىير.والتف

  ىـ الميارات الواجب توفرىا لدى القائـ بالعلاقات العامة في إدارة سمعة المؤسسة عبر أمعرفة

 صفحات الفايسبوؾ.

  بناء سمعة إيجابية لممؤسسة لدى جماىيرىا ذات التواجد الإلكتروني عبر استخداـ القائـ

 بالعلاقات العامة لصفحة الفايسبوؾ.

 ة والسمبية لمجماىير مف خلاؿ الاطلاع عمى تعميقاتيـ عبر صفحة رصد المواقؼ الإيجابي

 الفايسبوؾ.

 .معرفة مياـ ووظائؼ القائـ بالعلاقات العامة عبر صفحة الفايسبوؾ لإدارة سمعة المؤسسة 

  إلى قياس مستوى استخداـ القائـ بالعلاقات العامة لصفحة تيدؼ ىذه الدراسة وبشكؿ عاـ

، ومحاولة التعرؼ عمى أثر ىذا مف الانسجاـ والتفاىـ مع الجماىيربوؾ في تحقيؽ نوع يس الف

، لرصد أىـ التحديات والعوائؽ إدارة سمعة المؤسسةفي القائـ بالعلاقات العامة الاستخداـ عمى 

التي تحوؿ دوف إتماـ وظيفة إدارة السمعة عبر صفحة الفيس بوؾ، مع إبراز أىمية الفيس بوؾ 

تحقيؽ مردودية عالية إذا ما تـ استغلالو بالطريقة الصحيحة في  كتقنية اتصالية حديثة في

 مجاؿ إدارة سمعة المؤسسة لأف ذلؾ يعكس تموقعيا عمى نتائج محركات البحث.
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 RP.2,0الفصل الثاني: العلاقات العامة الإلكترونية 

دورا ميما في دعم وظيفة العلاقات العامة، حتى أضحى جسرا لو خصائصو  2.0لعب الواب 

تحديث منظوماتيا الاتصالية والمتكاممة وميزاتو التي دفعت بالعلاقات العامة إلى إعادة النظر في 

، تمبية المعمومات تكنولوجيا مجال في الحديثة التطوراتكافة ب تأثرتوالمدمجة والأدوات الرقمية. ف

لاحتياجاتيا في سد الثغرات التي كانت عمييا قديما عمى النحو الذي يجعل منيا قادرة عمى مواجية 

 .الرقمية كل التحديات والعوائق المتعمقة بالبيئة

 :1لتقميديةالعلاقات العامة ا

حيث أكد  ة أو نشاط إلى العراقيين القدامىيرجع البعض الفضل في ظيور العلاقات العامة كوظيف

بالعراق إلى نشرات تتضمن إرشاد الزراعيين إلى كيفية بذر محاصيميم ورييا  اعمماء الآثار وجودى

ومعالجتيا من الآفات، وىناك من يؤكد أن أول وجودىا يرجع إلى قدماء مصر، حيث كان 

المصريون القدامى يقومون بوصف المعارك الحربية والانتصارات المختمفة لمجميور بقصد كسب 

 تأييده وتعاونو.

منذ بداياتيا التقميدية مرورا برائد العلاقات العامة الغوص أكثر في تاريخ العلاقات العامة  وبإمكاننا

، فكما ىو معموم لا نستطيع التحدث عن مستقبل دون 2.0"إيف لي" وصولا إلى عصر الواب 

 عمى النحو الآتي:الرجوع إلى ماضيو، وعميو يمكن تقسيم مراحل نشأة العلاقات العامة 

فقد كانت القبائل البدائية بحاجة إلى التشيير من أجل حماية مصالحيا : ور الأولىمرحمة العص

والأىداف التي تسعى لتحقيقيا والمتعمقة بالتعاون والتماسك فيما بينيا، وىذا يتحقق فقط من خلال 

                                                 
ص ، 2012الجزائر،  ،، دار العموم لمنشر والتوزيعالبعد الفكري والتطبيقيالعلاقات العامة فريحة عبد الكريم:   1

 .31-30ص 
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التفاىم المتبادل بين العشائر والقبائل، فكانت توكل ميمة إلقاء الخطابات لشخص معين تقدره 

وفي أغمب الأحيان يكون القائد ليتكمم عنيم في الأعياد والمناسبات لإثارة مشاعر الناس أو  ،بيمةالق

العامة، وقد كان التعرف عمى اتجاىات الرأي في ىذه الفترة مرىونا بالإحساس الفطري والتقدير 

من الانتماء  الشخصي لرئيس القبيمة، فالأفراد قديما كانوا يفضمون الصمت خوفا من العزلة والتجرد

 والنفي من القبيمة.

: لقد كشفت الآثار أن الأشوريين ىم أول من ابتكر النشرات العلاقات العامة في الحضارة القديمة

المصورة، فقد كانوا يرقمون انتصاراتيم وبجانب كل رقم يصورون بالألوان صور الأسرى من مموك 

وىو الذي ما يشبو اللافتات والتماثيل في وقتنا الحاضر، أما قدماء المصريين فقد اىتموا وأمراء 

بالسيطرة عمى أفكار الجميور وتحريك مشاعره، واتبعوا في ذلك شتى الأساليب كتقديس الكينة 

تشييد القبور عمى شكل أىرامات واتباع الطقوس الدينية، ويكمن اليدف وراء ذلك ىو إظيار و 

 لحكام من أجل التأثير في عقول الناس وأفكارىم.عظمة ا

: لقد كانت المجتمعات في تمك الفترة تحت سيطرة الكنيسة العلاقات العامة في العصور الوسطى

العلاقات العامة لا تستمر في وظيفة وىو ما جعل  وتحتكرىم، التي كانت لا تيتم بآراء شعوبيا

 لقديمة، فمم تزدىر ولم تتطور.نشطتيا التي بدأتيا في الحضارة الأ ىاأداء

: فقد تجسدت فيما جاء بو الإسلام من نشر لمعدل أما العلاقات العامة في التراث الإسلامي والعربي

بداء الرأي، لذلك  والرحمة والمساواة والمودة والتشاور في الأمر، كما شجع الإسلام حرية التعبير وا 

انتقمت و عيدا كل البعد عن الجانب السياسي، دا بتطورت العلاقات العامة واتخذت بعدا وشكلا جدي
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المغرب وبعدىا  د ذلك إلى الخلافة العباسية من خلال استخدام الدواوين ثم نقمت تجاربيا إلىبع

 1الأندلس.

: بعد استخدام تقنيات الاتصال أثناء الثورة نياية العلاقات العامة في الولايات المتحدة الأمريكية

العلاقات مع الصحافة والرؤساء الأمريكيين، وىذا اقترانا مع الثورة الصناعية ومع تنامي  18القرن 

وتوسع البنوك الكبيرة والمؤسسات وتطور مفيوم وسائل الاتصال الجماىيرية، يبقى مفيوم العلاقات 

وعمى الرغم من ىذا فقد اعتبرت وظيفة جد ميمة، ومع  ،العامة لم يأخذ بعد تسمية ىذا المصطمح

نادى بعض رجال الإشيار في المجتمع عن سوء الأحوال القائمة عن طريق  20قرن نياية ال

  .2العدالة والسموكيات اللاأخلاقية لرجال الأعمالو الصحافة والكتب، والإعلان عن عدم المساواة 

، وارتبطت نشأتيا 1850عرفت العلاقات العامة ميلادىا في الولايات المتحدة الأمريكية في سنة 

لوقت مجرد موضة أو ترف بل الجانب الصناعي، ولم تكن في ذلك ا بالتحولات الكبرى التي مست

التي ثابة الجوىرة الثمينة التي من شأنيا فك الأحاجي والألغاز والإجابة عمى التساؤلات كانت بم

 والاقتصادي.السيسيولوجيا  ت الجانبمس

إن ظيور العلاقات العامة كان مرتبطا بالتحولات التي طرأت عمى المؤسسات الأمريكية في تمك 

الفترة، فقد كانت أغمب المؤسسات تمتمك سمعة سيئة، وعميو يعتبر رجال الصحافة ىم أول من 

 Ivyإيفي لي "استخدموا وظيفة العلاقات العامة داخل المؤسسة، وكان من أبرز ىؤلاء الصحافيين 

lee".  عن المبادئ سنة  بالإعلانإذ يعتبر إيفي لي رائدا لمعلاقات العامة لأنو أول من قام

                                                 
 .33فريحة عبد الكريم، مرجع سابق، ص  1

2
 Andrea Catellani, Caroline Sauvajol-Rialland, les Relations Publiques, Dunod, paris, 

2015, P30-31. 
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، وانطلاقا من المبدأ الذي 1، وبيذا أصبح يعرف براعي الميام الأخلاقية لمعلاقات العامة1906

لي بشأن وضع مصمحة الجميور أولا فقد استند إليو الكثير من رجال الأعمال لتحسين  وضعو إيفي

تعرض رجل الأعمال" روكفيمير جون  1914سمعتيم بين الناس وكسب الرأي العام، ففي سنة 

الذي غير من رؤية  "بإيفي لي"دافيد" لحممة عنيفة من طرف الصحافة، وىذا ما جعمو يستنجد 

 .ل الأعمالالناس السيئة لرجا

أما نشاطات العلاقات العامة بدأت بالشكل المعاصر عندما شعرت المؤسسات الحكومية 

والاقتصادية بأن الرأي العام باستطاعتو الـتأثير في مصيرىا، وتأكدت بأن العلاقات العامة تستطيع 

ة اعتبرت صحيف 1964جذب الأذىان والأفكار لصبيا في صالحيا لتحقيق أىدافيا، ففي عام 

 .2فاينانشنال العلاقات العامة صناعة عظيمة

حيث كان الفساد  1913-1900بشكميا المنظم ما بين سنة  إنيا بدأتوبنظرة أخرى يمكن القول 

، فكانت المؤسسات آنذاك تسعى لنشر مقالات في منتشرا بين مأموري المسئولين الأمريكان

 أنظار الجميور.الصحف لتبييض وجييا وتحسين إجراءاتيا وأعماليا في 

انشغمت الحكومة الأمريكية بالحرب العالمية الأولى وكانت تسعى لأن  1918-1913وفي سنة 

 توصل وجية نظرىا وأىدافيا من الحرب إلى الرأي العام.

أكممت فييا العلاقات العامة دورتيا في أمريكا، حيث استفادت  1929-1918وما بين العامين 

 العلاقات العامة ثم انتقمت بعد ذلك إلى إيران. المؤسسات الصناعية من تجربة

                                                 
1
 Andrea Catellani, les Relations Publiques, Op, cit, P30. 

2
 http://www.isfahan.ir  

http://www.isfahan.ir/
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بالتحديد في شركة  1953سنة في إيران ويرجع الفضل في استعمال أول علاقات عامة رسمية 

النفط وكان أول مسؤول فييا ىو الدكتور نطقي أستاذ الارتباطات والعلاقات العامة وكذلك الشاعر 

والتحق بيم فيما بعد أبو الفضل مرعشي، فقد كانت والكاتب المعاصر المرحوم أبو القاسم حالت، 

فقد ارتبطت نشاطاتيا  1956العلاقات العامة موجودة في كثير من المؤسسات والدوائر لحد سنة 

بأقسام النشر والإعلام أو الاستعلام ثم تحولت كل تمك الأسماء بعد ذلك التاريخ إلى اسم العلاقات 

ن والمدراء في شركة النفط الوطنية بالضبط في مؤسسة فكر المسؤولي 1966 . وفي سنةالعامة

كيتان الصحفية جامعة طيران وزارة المعمومات والسياحة، بتأسيس مركز دراسي تربوي عالي في 

طالب  100ىذا المركز بعد سنة حيث قبل أكثر من  افتتاحاختصاص العلاقات العامة، وقد تم 

شيادة الميسانس "بكالوريوس" في العلاقات  جةمن بين خريجي الإعدادية لأجل الحصول عمى در 

 العامة.

اليوم احتمت العلاقات العامة المكان الأعمى خصوصا في اختصاصات العموم الاجتماعية 

وتدرس بصفتيا أىم الفروع في أكبر المعاىد والجامعات العربية والأجنبية،  ،والإنسانية وفي الإدارة

 ن مفيوم العلاقات العامة.فنشرت العديد من الأبحاث والمقالات ع

عصر تدفق المعمومات فقد لاقت العلاقات العامة رواجا كبيرا  1992-1966وتعتبر الفترة ما بين 

والتي تعتبر فترة طفرة  1992في ىذه الفترة لسرعة وصول الرسالة وتحميميا ونقميا، وبعد سنة 

ت العلاقات العامة أبعادا أخرى المعمومات والاتصالات وعصر الأنترنت والفضائيات والعولمة عرف

 وانتيجت مسارا مغايرا في القيام بوظائفيا، وىو بذلك بداية تبمور مفيوم العلاقات العامة الرقمية.

 Burson)مارستمر  بيرسون وكالة مؤسس ( Buron Harold) بيرسونويشرح ىارولد 

Marteler)  
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 أشكال توضيح خلال العشرون من القرن في العامة العلاقات شاىدتو الذي الميني التطور عةيطب

 1:التالي النحو ىعم عملائيمو  العامة العلاقات ممارسيبين  العلاقات

 لمجميور؟ مجموع النشاطات ليذا يتم تقديم يفكفي المرحمة الأولى كان السؤال يتعمق ب 

  الجميور؟ إلىنقدمو سأصبح السؤال: ما النشاط الذي  الثانيةالمرحمة وفي  

  نؤذي س كيف ة والتي مست التطور التقني في وسائل الاتصال فكان السؤال:الثالث مرحمةالوفي

  ىذا النشاط؟

 أن  يجبما النشاط الذي ويات مينة العلاقات العامة تطورا أصبح السؤال: أكثر مستعن  أما

 ؟تؤديو

 العلاقات العامة الرقمية

استطاعت العلاقات العامة الرقمية أن تتجاوز الحدود الزمنية والمكانية في الوصول الى جماىيرىا 

المتنوعة والمنتشرة، بالاعتماد عمى أدائيا الاتصالي الجديد، بخمقيا لمحيط افتراضي قرب كلا 

 نصالي متواز الطرفين "المؤسسة والجميور" لتمبية احتياجاتيم المعموماتية والمعرفية وفق نموذج ات

تراتيجيات الاقناع يعتمد عمى الفيم المتبادل والاتصال الفعال في اتجاىين بدلا من الاعتماد عمى اس

 التي الإدارية الوظائف من فيي الاتصال إدارة أساس العامة العلاقات تعتبر، و في اتجاه واحد

 تقدميا التي والمنتجات الخدمات عن جميورىا رضا قياسو  العملاء مع التواصل تعزيز عمى تساعد

 .الجماىير باختلاف لتي تتناسب وتختمفا الاتصال وسائل تختار افإني وعميو ليم

                                                 
، رسالة ماجستير في الميارات المينية لمممارسي العلاقات العامة في الوزارات الكويتية :محمد حجاج العلاطي 1

 .19-18ص ، ص 2011الاعلام، جامعة الشرق الأوسط،
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 الأىداف تحقيق يف ميمة صعبة جدا العامة العلاقات وظيفة من نترنتالأ تطور جعلوقد 

فما كان عمييا إلا البحث عن سبيل لتسطيع البقاء وسط كل ىذه  لممؤسسة، قبل من المسطرة

 عمى والمتاحة المتوفرة التقنيات استخدامالتغيرات فظيرت العلاقات العامة الرقمية والتي تشير إلى 

الاجتماعي في أداء مياميا  التواصل وشبكات الإلكترونية المواقع المدونات، ذلك في بما نترنت،الأ

 المتعارف عمييا.

وتعرف العلاقات العامة الرقمية بأنيا: استخدام وسائل الاعلام المختمفة عمى الأنترنت لصنع 

ومشاركة محتوى عن المؤسسة أو الشخص، والوصول لمجميور المستيدف والتواصل معو عن 

طريق الاعلام الإلكتروني، أي أنيا إدارة وبناء سمعة المؤسسة، وليذا فتشكيل الصورة الصحيحة 

ؤسسة في أذىان الناس يعتبر أمرا ىاما في توصيل الماركة أو المؤسسة ليوية متميزة عن الم

 .1ورائدة

 تقنيات وتسخير بتوظيف العامة العلاقات إدارة قيام أنيا " Morgan Carrie "مورغان ياتعرفو 

 المؤسسة اىداف تحقيق في للإسيام ذلك أنشطتيا، لتنفيذ الرقمي الاعلام وقنوات الحديث الاتصال

 .2"المجتمع وأ الجميور مع

مؤكدا عمى ة يرقمطمح العلاقات العامة الأول من استخدم مص Brain Solisيعد برايان سوليس و 

الاستخدام المعاصر عن طريق تيا من الاستخدام التقميدي الى أن العلاقات العامة ستنتقل مجالا

عماليا وتحسين سمعة المؤسسة وبناء في مجال إدارة أ web 2,0 وأدوات الويبتوظيف تطبيقات 

 القائم بالعلاقات العامة ىذا يتطمب من ، كلوالتفاىم المتبادلعلاقات إيجابية قائمة عمى الانسجام 
                                                 

1
 Bel  Arabi pr.com, un site électronique, date de visite : 12/09/2021à14 :25. 

 
 .101 ص ذكره،ي، مرجع سبق حداد وليدة -2
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الوصول بفعالية  بالشكل المناسب والصحيح ليتمكن منحديثة الكترونية الإلمنصات الاستغلال 

 .1بقاع العالم عبروالموزعة وسرعة قياسية إلى الجماىير المتنوعة 

الخ(، فرصة غير  سبايس.... ، مايلكيدان، توتير، الفاسبوك) لقد وفرت أدوات الجيل الثاني

مسبوقة لجعل القائم لمعلاقات العامة يعمل بشكل أفضل من أي وقت مضى، حيث اكتسب نوعا 

يعج بآلاف  من ميارة جديدة تعتمد عمى المرونة والديناميكية مكنتو من الولوج إلى عالم رقمي

المتفاعمين والمستخدمين يتنوعون ثقافيا ويتباعدون جغرافيا ليسكر حاجز المكان والزمان ويجتمع 

الجماىير( ويكونا قريبين من بعضيما البعض، ويكون الفاصل الوحيد ىو  -كلا الطرفين )المؤسسة

تعد مسالة إقناع، بقدر ما ىي مسألة محادثة وتفاعل، فالسؤال  مالمحيط الافتراضي فالمسألة ىنا ل

و نقاش بين الممارسين أرورتو لمعلاقات العامة موضع جدل لم يعد يدور حول أىمية الاتصال وض

م أيا ومخرجاتيا سواء كانت خدماتية فالمنظمات بمختمف توجيات ،لممينة أو باحثي الاتصال

ى و فشميا عمأورة، ويتوقف نجاح ىذه  المنظمات رة ومتطإنتاجية أصبحت تعمل في بيئة متغي

مكانية التكييف مع ىذه  البيئة وعناصرىا المختمفة من جماىير ومنظمات وجماعات متباينة إ

 . 2الاتجاىات و الحاجات و التطمعات

سس مضامين ن يصنع نفسو من جديد ويؤ أطمب من القائم بالعلاقات العامة وىذا التكييف يت

لكترونية عبر مواقع التواصل الاجتماعي لتحقيق أىداف المؤسسة والتي إاتصالية ويبني علاقات 

                                                 
1
 -  Brain Solis, Putting the public Back in public relations : how social media is 

reinventing the aging business of PR, Https://www.amazon.fr, 19fevier 2009. 

، دار المصرية 1، طإدارة العلاقات العامة المدخل الاستراتيجيراسم محمد الجمال، خيرت معوض عياد،  - 2

 .214، ص2005المبنانية، القاىرة، 

https://www.amazon.fr/
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ترمي لمترويج والتعريف بصورة المؤسسة وخدماتيا وتكوين انطباعات ذىنية إيجابية عنيا لدى 

 الجماىير.

عميو السعي أكثر من  قائم بالعلاقات العامة، باتوظيفة الكل ىذه التحولات التي مست وفي ظل 

والالتزام بأخلاقيات المينة التي صاحبت وظيفة العلاقات تحقيق المصداقية نحو  أي وقت مضى

 : 1ر الأنترنت، وذلك عن طريقالعامة مع ظيو 

  الاعتماد عمى المغة المناسبة في عرض البيانات والمعمومات عمى شبكة الأنترنت، نظرا لمتطور

 الجميور الخارجي.العممي والثقافي لمزبائن و 

 .عدم استغلال الحوار عن بعد بغرض التمويو والتنكر 

 .ضرورة أن يكون استخدام التكنولوجيا آمنا عمى المؤسسة والأفراد المتصمين بيا 

 .الالتزام الأخلاقي في طرح العروض الخاصة بالمؤسسة والتزام الصدق والوضوح 

في ممارسة نشاطاتيا عمى مواقع ا أخلاقيا لذلك وجب عمى وظيفة العلاقات العامة أن تأخذ بعد

العديد من قامت المؤسسات الحديثة والمعاصرة، وعمى غرار ذلك فقد التواصل الاجتماعي داخل 

من بينيا جمعية العلاقات  قوانين خاصة بممارسة ىذه المينة جمعيات العلاقات العامة من وضع

 العامة الأمريكية، ونذكر منيا:

 ات العامة الحرص عمى نشر المعمومات الدقيقة عن المؤسسة ماعدا الأمور عمى القائم بالعلاق

 السرية التي قد تمس وتضر بالمؤسسة.

 .عمى القائم بالعلاقات العامة ألا يستغل منصبو وعممو ونفوذه لتحقيق مصالحة الشخصية 
                                                 

، عالم العلاقات العامة التقني، متاح عمى الموقع: أخلاقيات العلاقات العامة عمى شبكة الأنترنتأسيل عمي،  1

Wordpress.com  12:49، 20/10/2021تاريخ الزيارة. 
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  لممؤسسة وتتفق عمى القائم بالعلاقات العامة أن يعمل بطريقة تضمن سلامة الوسائل التابعة

 مع القواعد المنوط بيا في ىذه الوسائل، كما يجب عميو مراعاة الذوق العام.

  مل ظيور العلاقات العامة الرقميةعوا

قبل التطرق لمعوامل التي أدت إلى ظيور العلاقات العامة الرقمية لابد من ذكر أىم ممتقى ليا وىو 

شاط الأنترنت، فيو يعتبر من أشير المواقع والذي يعتبر مركز ن « Google »محرك البحث قوقل

عمى الشبكة العنكبوتية الذي يقوم بترتيب محتوياتيا ضمن قاعدة بيانات معروفة ، وتقوم العلاقات 

العامة عمى ترتيب معمومات المؤسسة عبر مواقيا الرسمية ما يسمح بمتصفحي الأنترنت من 

تعتبر ىذه المساحات بمثابة مرجعية الحصول عمى المعمومات الضرورية واللازمة، وعميو 

 رزأب ، ومن1معموماتية، عمى القائمين بالعلاقات العامة استغلاليا بما يتناسب مع مصالحيم 

 : كالآتي 2الرقمية العامة العلاقات ظيور ساىمت في التي العوامل

 أو مستخدمييا عدد في أو اتصال كوسيمة الفنية خصائصيا في سواء تنترنالأ شبكة أىمية يداز ت

 المختمفة البحث محركات عمى ويب وصفحة موقع مميون 200 إلى وصمت التي المواقع عدد يداتز 

 لمعلاقات الضروري من كان وليذا 2020في الملايين مستخدمييا عدد تجاوز كما 1997 عام

 يامستخدميلأكبر عدد من  لموصول اتصال كوسيمة تنترنالأ لاستغلال تتجو وأن تتطور أن العامة

 .عملائيازبائنيا و  لاحتياجاتتمبية 
                                                 

1
 Olivier Moch, RP 2.0 les medias sociaux générent une nouvelle forme Relations 

publiques pour l’entreprise, une page électronique vue le 15/12/202, à : 13 :21, le 

site : ovre-blog.net. 

التالي:  الرابط عمى متاح، «Digital public relationsالرقمية  العامة العلاقات ":الثويني سميمان  -2

themarketingnote.com 11:47 الساعة عمى ،2021 مارس 13 الاسترداد تاريخ . 
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 المستيمكين، بين الموحية والأجيزة المحمولة، الكمبيوتر وأجيزة الذكية لميواتف الواسع الانتشار

 السيولة من فأصبح البشر، حياة في اليومي التواصل عممية في ممحوظا تحولا  شيدت والتي

 إلى بالإضافة المستخدمين، بين وآني فوري بشكل راخبوالأ المعمومة ونشر وارسال استقبال

 الجوال استخدام من يتجزأ لا جزء أصبحت والتي الذكية اليواتف عمييا تعمل التي الجوال تطبيقات

 تمك أو السياسية، بالأخبار المتعمقة أو الاجتماعي، التواصل شبكات كانت سواء محتويتيا بمختمف

 ىذه من الاستفادة الميم من فأضحى وغيرىا، الألعاب كتطبيقاتالترفييية  بالجوانب تيتم التي

 المباشر.  التواصل Direct communication من بدلا الرقمية التقنية

 مع لمتواصل مناسبة بيئة أوجد ممانترنيت، الأ شبكة عمى والمنظمات الشركات وجود اتساع

 الخدمة يتيح الانترنيت، طريق عن المباشر الاتجاىين ذو الاتصال فخاصية والعملاء، الجماىير

 الرأي عمى والتعرف والاعتراضات النصائح وتمقي الإلكتروني البريد خلال من المنظمة لجميور

  .المنظمة عن وانطباعاتو العام

 0.2مميزات العلاقات العامة 

شديد داخل المؤسسات باعتبارىا نشاط مرتبط  اىتمامت العلاقات العامة الرقمية موضع أصبح

بشكل كبير بتحسين العلاقة مع المجتمعات الافتراضية من خلال التفاعل المباشر مع الجماىير 

م والرّد و خدماتيا أو الإجابة عن تساؤلاتيأن منتوجاتيا اتجاه القضايا التي تيم المؤسسات سواء ع

ة المؤسسة كل ىذا اكسبيا العديد من المزايا وفقا نيا المساس بسمعأعمى الشائعات التي من ش

 ، ومن بينيا ما يمي:ىا وما تساىم بو من مميزاتيالدور 

إن العلاقات العامة كعمم لو أسسو ومبادئو لم تبقى معزولة عن آخر : أولا: حسن الاتصال الرقمي

الاتصال الرقمي  التطورات والابتكارات الجديدة في عالم تقنيات الاتصالات فأصبحت تعتمد عمى
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في أداء مياميا ووظائفيا ويتصف ىذا النوع من الاتصالات بقوتو وجودتو العالية مقارنة بالاتصال 

ة للاتصال الرقمي أتاح ليا العديد من المزايا مقارن دي ولعل استخدام العلاقات العامةالتقمي

 .1ي وتتمثل فين نستنتجيا من مزايا الاتصال الرقمأبالاتصال التقميدي والتي يمكن 

لى المستقبل إالخطي في اتجاه واحد، من المرسل فكرة الاتصال  انتياءوالقصد منيا  التفاعمية: - أ

بحيث يصبح الاتصال في اتجاىين، يتبادل أطراف العممية الأدوار ويكون لكل طرف القدرة 

 والحرية والتحكم في عممية الاتصال في الوقت والمكان والزمان الذي يناسبو.

حداث نوع من العلاقة الودية إالرقمية من ىذه الميزة من خلال  ن تستفيد العلاقات العامةأويمكن 

راء الجماىير وتتأثر الجماىير آبين الجميور والمؤسسة قائمة عمى تبادل الأدوار فتتأثر المؤسسة ب

الأخير نمودجو جيمس جورنج في  أكدتصال في اتجاىين متوازيين كما راء المؤسسة فيكون الاآب

 .سنقوم بشرحو في المبحث القادموالذي "النموذج المتوازن في اتجاىين" 

تاحة وتوظيف القدرة عمى التخزين والإ ارتفاعدى تطور المستحدثات الرقمية إلى أ التنوع: - ب

أفضل لمعممية الاتصالية بما يتفق مع حاجات الفرد وتوقعاتو ويتمثل التنوع في الاتصال الرقمي 

 بـ: 

-النقاش جماعات-الكتروني بريد-صوتينوع اشكال الاتصال عبر الحاسب )اتصال ت -1

(. كل ىذا التنوع في أشكال الاتصال ....بالمواقع الالكترونية الاتصال-بعدعن  المؤتمرات

الاتصال بالمحيط الافتراضي الشاسع وسيل من في ى فرصة لمقائم بالعلاقات العامة أعط

 ن الوسائط المتنوعة.ميامو عبر استخدام العديد م

                                                 
، دار 1ط ،الاعلام الرقمي الجديدماىر عودة الشمالية، محمود عزت المحام، مصطفى يوسف كافي:  - 1

 .71-69، ص 2015الاعصار العممي، عمان، 
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ن التنوع في المحتوى لو ميزة أء عمى مستوى مجالاتو. ونممس ىنا التنوع في المحتوى سوا -2

جذابة وجمالية لمقائم بالعلاقات العامة وذلك باستخدام الصوت والصورة والحركة والألوان لجذب 

 أكبر عدد من المستخدمين والمتفاعمين.

تتيح عممية الاتصال الرقمي مختمف نظم الاتصال وىياكمو، مما يوفر لممستخدم ما  التكامل: - ت

يوفر مختمف أساليب رقمي و إرسال، لأنو نظام أل يراه مطموبا من تخزين وطباعة أو تسجي

 .1التعرف والاتاحة والتخزين بأسموب متكامل

أو الجميور وذلك لتوفر ىذه الميزة سيمت من عممية البحث سواء لمقائم بالعلاقات العامة 

ا يتعمق من ناحية حفظ المعمومات والبيانات التي تمبي احتياجات كلا الطرفين، خاصة بم

رساليا بشكل ممفت وسريع ومتكامل.   أالمعمومات   و إعادة غربمتيا ونسخيا وا 

يحقق الاتصال الرقمي لممستخدم حرية كبيرة في التجول والاختيار  الفردية والتجزئة: - ث

 تخدام وتقييم الاستفادة من عممية الاتصال وىو بذلك يعمى من شأن الفردية.والاس

فقد جعل الاتصال الرقمي من الفرد حارس بوابة يختار ويستخدم بكل وعي وحرية ما يراه مناسبا 

ويتماشى مع رغباتو ونفس الأمر بالنسبة لمقائم بالعلاقات العامة داخل المؤسسة حيث لو حرية 

ول عبر المنصات الالكترونية وتقييم الآراء والانشغالات والرد عمى أسئمة الجماىير الاختيار والتج

 بما يتناسب مع أىدافو وأىداف المنظمة التي يعمل فييا.

والثقافية والوصول أدى استخدام الأنترنت إلى تجاوز الحدود الجغرافية  تجاوز الحدود الثقافية: - ج

و الكونية، فقد حرص الكثير من الدول والمجتمعات عمى إنشاء وتبني طرق أإلى العالمية 

                                                 

.70ماىر عودة الشمالية، المرجع السابق، ص   1  
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وتدعيما لموظائف  ىمية الاتصال الثقافي في العالمالمعمومات السريعة، تعبيرا عن إدراكيا لأ

 .1العديدة التي تؤدييا ىذه الشبكات عمى المستوى العالمي كالتجارة الالكترونية العالمية

فقد أدركت  ت من العالمية والتقدم والازدىارسسات تصل إلى أعمى الدرجاىذه الميزة جعمت المؤ 

ضرورة وأىمية الاتصال الثقافي ودوره في تحقيق أىداف العلاقات العامة التي ترمي إلى تحسين 

عمى سمعة المؤسسة عمى المستوى العالمي )تجارة الاسم( لاكتساب ميزة تنافسية ليس فقط 

 نحاء العالم. أيع المستوى الدولي لكن في جم

لقد أدى ظيور الكثير من الأجيزة الرقمية واليواتف الذكية، إلى تسييل  تجاوز الزمان والمكان: - ح

 إمكانية الاتصال مع العالم ميما تباعدت المسافات بين أطراف عممية الاتصال نظر لإمكانية

عادة استقباليا مرة أخرى رسال والتخزين والتحميل وا  الإ الاستقبالالأجيزة والبرامج الرقمية في 

 في الوقت المناسب.

 تومن خلال ىذه الميزة استطاعت العلاقات العامة الرقمية تجاوز حدود الزمان والمكان وكسر 

تتم الحاجز الذي كان الفاصل الوحيد بين المؤسسة وجميورىا، ليمتقي الطرفين في محيط افتراضي 

انشغالات كلا الطرفين ومنو الوصول إلى بناء علاقة الكترونية  حولفيو الدردشة والأخذ والرد 

 .يا في إدارة سمعة المؤسسةأىدافو  يامصالحوطيدة تساىم بشكل كبير في تحقيق 

: شجع انخفاض تكمفة الاتصال الرقمي، عمى عممية الاتصال الاستغراق في عممية الاتصال - خ

بغية التعميم وذلك لأوقات طويمة في إطار مج المتاحة امر والاستغراق في البحث عن البر المست

فردي، كما ساعد انتشار الرسائل الفائقة والنصوص الفائقة عمى الإبحار والتجول وبالتالي 

 الاستغراق أكثر بين المعمومات والأفكار.
                                                 

.72ماىر عودة الشمالية، المرجع السابق، ص  1  
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ونلاحظ ىنا أن قمة تكمفة الاتصال الرقمي سيل وساعد من عمل القائم بالعلاقات العامة فأصبح  

ة عن منتوجات و الاستغراق لفترات طويمة والتجول ومعرفة آراء الجماىير الالكترونيباستطاعت

ن تواجيو وبالتالي بناء سمعة أل الحمول والانتقادات التي يمكن خذ والرد حو وخدمات المؤسسة والأ

، كم أنو يستطيع الاستغراق في البحث عن البرامج ن المؤسسة وخدماتيا لدى جماىيرىاإيجابية ع

 ي من شأنيا أن تساىم في تطوير مياراتو وخبراتو.الت

 التفاعل والتواصل مع الإدارة المعنية بالمؤسسة: سرعة-ح

نيا تتسم بالسرعة في التفاعل والتواصل مع الإدارة أالعلاقات العامة الرقمية أيضا،  يااىم مز أومن 

ة تقوم تقدمو المؤسس المعينة داخل المؤسسة، ففي حالة وجود أي اعتراضات من الجميور مع ما

 .1الإدارات المعنية داخل المؤسسة بشكل سريع لحل الأزمةتمك الإدارة بالتواصل مع 

ويمكن الإضافة ىنا مثلا إذا كانت تواجو المؤسسة مشكمة ما مع أحد الجماىير حول منتوج أو 

عن بعد من  خدمة، تستطيع العلاقات العامة الرقمية حل ىذه المشكمة من خلال عقد اجتماع فوري

و القضاء أالتدابير اللازمة والفورية لمحد خلال الوصول بشكل سريع إلى أعضاء المجنة لاتخاذ 

 . قبل تفاقميا عمى المشكمة نيائيا

 تقيم وقياس الأداء-د 

تعمل إدارة العلاقات العامة الرقمية عمى قياس أدائيا داخل المؤسسة بشكل مستمر، من خلال تقييم 

 .   2قاعدتيا الجماىريةتواصيا مع 

                                                 

   mwww.vapulus.co، متاح عمى الموقع: 2019 ،مميزات العلاقات العامة الرقميةمياد محمد:  -1 
 .المرجع نفسو - 2

http://www.vapulus.com/
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المؤسسة وذلك من خلال  ن تقيس مستوى أدائيا مع جماىيرأتستطيع العلاقات العامة الرقمية و 

علاوة عمى ذلك فإن  ،ة والمشاىدة لما تعرضو عمى وسائل التواصل الاجتماعيبعامعرفة نسب المت

خدماتيا توفر لمجماىير  و منتجاتيا أوأعمى شبكة الانترنت حول المؤسسة  الموجودة المعمومات

ذات التواجد الالكتروني العديد من الاختيارات حول العروض التي تمبي احتياجاتيم المعموماتية 

ن سمعة المؤسسة عمى أكان العرض، ومما ىو جدير بالذكر والمعرفية كما توفر ليم عناء التنقل لم

و المنتوج أالعلامة  اسمالة عمى تتحقق بحسب ارتفاع عدد الملاحظات أو العلامات الد webالويب 

" تموضع اسم le référencement seo :search engie" بـ و المؤسسة في موقع قوقل وتعرف أ

  ."optization" 1المؤسسة في موقع قوقل

 العامة لمعلاقات الانترنت تقدميا التي الخدمات

 أمام الباب فتحت قدف العامة لمعلاقات والإبداع لمتميزة شاسعفضاءات  نترنتالأ أتاحت لقد

 الوظائف بين فمن إتمامو الأخرى الاتصال قنوات تستطع لم ما لاستكمال العامة العلاقات ممارسي

  2:يمي ما قدمتيا التي والخدمات

 المعمومات بنوك من المعمومات يستدعي أن لمباحث يمكن حيث المعمومات: عن البحث .1

 العامة العلاقات ممارس أمام جديد سبيل توفر نترنتالأ أن يعني وىذا البيانات وقواعد

                                                 
1
 :? seo : Qu’est ce que la seo (searcha engine : optimisation أنظر هنا  - 

2020.-03- https://www.seo.fr11 
 قسم والاقتصاد التجارة كمية منشورات ،"الإلكترونية العامة العلاقات" النحلاوي علاء محمد مخملاتي، زياد محمد -2

 تاريخ ،www.tahasoft.com/books/339.docx :التالي الرابط عمى متاح ، 2010دمشق،  التسويق،
  .سا18:19الساعة  عمى 2021 مارس 24 الاسترداد
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 تتطمب التي التقميدية الطريقة بدل وسريعة سيمة بطريقة والبيانات المعمومات، عمى لمحصول

 طريق عن يمكن ذلك ومثال اللازمة المعمومات عمى الحصول أجل من كبير وجيدا وقت

 النشاط.  نفس ذات المؤسسات بأسماء قائمة عمى الحصول الانترنت

 أدق مطالب تمبي التي الإخبارية النشرات من العديد الشبكة تتضمن حيث :المعمومات تمقي .2

 ممارس من تجعل وتطبيقات خدمات من نترنتالأ توفره ما أن يعني وىذا التخصصات،

 أو بمؤسستو المتعمقة المعمومات جل يتمقى فيو المتمقي، مصدر في العامة العلاقات

 المنافسة.  المؤسسات

 ممارسيتيح لي ما والتدريب التعميم بمراكز الاتصال خلال من وذلك :بعد عن والتعمم التعميم .3

 الانترنت أتحتيا التي فالوظائف المختصة، المؤسسة في تدريبية بدورة القيام العامة العلاقات

 أبسط ىو بعد عن فالتعميم والمتعممين التعميم، مركز بين ما المسافات قمصت التعميم مجال في

 .ذلك في مثال

 الاىتمامات ذوي الشبكة مستخدمي بين حوار إقامة خلال من وذلك :بعد عن التحاور .4

 في وفعالية سرعة الانترنت تطبيقات أكثر الحوار أو الدردشة غرف . وتعتبرةالمشترك

 واسعة بشعبية تحظى التي النشاطات من عدتو  الالكتروني، البريد بنظيرىا مقارنة الاتصالات

 بكثرة الانترنت عمى الحوار الناس إذ يمارس الالكتروني، البريد بيا يتمتع التي لتمك مشابية

 الذي الحالي شكميا إلى وصمت حتى عديدة بتطورات الحوار خدمة مرت وقد طويمة ولساعات

  .1الاتصال أشكال من فوريا شكلا أصبح

 أو مؤتمرات حضور لمقائم بالعلاقات العامة داخل المؤسسة يمكن :بعد عن الحضور .5

 بين والتفاعل لممحادثة الفرصة إتاحة عمى برامجيا تصميم يقوم حيث الشبكة، عبر محاضرات
                                                 

 .، نفس الصفحةالنحلاوي، المرجع السابق علاء محمد مخملاتي، زياد محمد -1
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 التفاعمية من أكبر قدرا يتيح مما الحقيقي الوقت في وبعضيم المتمقين بين أو والمتمقين المحرر

 والتفاعل.  الاتصال في المتزامنة المشاركة فرصة الجميع واعطاء الاتصال، في والمرونة

 ميما خياراً  الإلكتروني بالبريد الرأي استطلاعات تمثل :الإلكتروني بالبريد الرأي استطلاعات .6

 بديلا ويعتبر المستيدفة، بأنواعيا الجماىير من البيانات لجمع العامة العلاقات لممارس

 التقميدي، التميفوني الحوار استطلاعات أو الورقية، النماذج عمى تعتمد التي الرأي لاستطلاعات

 مييئين يكونون فإنيم الإلكتروني بريدىم بمراجعة يقومون عندما الأفراد أن فوائدىا أىم ومن

   .الاستطلاع عن والإجابة لمقراءة نفسيا

 التي القنوات أىم من واحدة المؤسسة إلى الجميور من المقدمة الشكاوى تعد :الشكاوى تمقي .7

 الذي فالعميل أدائيا مستوى عن ورضاىم المتعاممين، أفعال ردود عمى التعرف خلاليا من يتم

 الآخرين، العملاء من اثنين أو واحد بإخبار يقوم سوف لو المقدمة الخدمة تجاه بالرضا يشعر

 أنشأت أن وبعد العملاء من أكثر أو عشرة يخبر فسوف بالرضا يشعر لا الذي العميل أما

 إخبار بمقدوره بالرضا يشعر لا الذي العميل أن نجد نترنت،الأ شبكة عمى ليا مواقع المؤسسات

 .الرضا عدم أسباب وتوضيح الشكاوى خدمة طريق عن العملاء من آلاف

 المؤسسة عن لمحديث الجميور أمام كبيرة فرصة الاتصال تكنولوجيا تخمق الموقع: مراقبة .8

 موقع تستخدم التي الجماىير بين متداخلا نشاطا تمثل اتصالية كوسيمة فالإنترنت وخدماتيا،

 الإعلام وسائل خلاف عمى قيود أي دون رأيو عن يعبر أن فرد أي يستطيع وبالتالي المؤسسة،

 الإنترنت خدمات تستخدم التي الجماعات من الآلاف عمى الإنترنت مجتمع ويشتمل الأخرى،

 الدردشة حجرات Chat Room مثل الاتصالية البريد وقوائم E-mail ، الأخبار وجماعات
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 عمى رأييم في تأثير إحداث المستخدمون ىؤلاء يستطيع ىنا من مشتركة، موضوعات لمناقشة

  .1وخدماتيا المؤسسة حول بحرية آرائيم عن والتعبير المؤسسة وصورة سمعة

 بحثية منيجية الإنترنت عبر الشخصية المقابلات تعتبر : الانترنت عمى الشخصية  المقابلات .9

 الإخبارية، بالمجموعات أو الإلكتروني، البريد طريق عن إجراؤىا يمكن بحيث ومفيدة، جديدة

 ومن الأسئمة من مجموعة عن بالإجابة الفرد قيام الإنترنت عمى الشخصية المقابمة وتستوجب

 عمى الدخول في بالاستئذان لمقيام الحاجةعدم  الإنترنت عمى المقابلات من النوع ىذا مزايا أىم

 الوقت بالمقابمة القائم واتاحة القرار، صناع مع مباشرة الاتصال يتم أن يمكن حيث الموقع

 من العديد في أنو جانب إلى ىذا الردود، تقديم عند وحذر بتأني يفكر حتى لممبحوث الكافي

 بإمكان حيث المقابلات مواعيد لجدولة حاجة ىناك تكون لا الإنترنت عمى المقابلات أشكال

    .لممقابمة الخاضع يختاره الذي الوقت في العمل استكمال بالمقابمة القائم

 استخدام إلى الأخيرة ىذه وتشير الالكترونية، التجارة طريق عن وذلك  بعد: عن التسويق .10

 أو ممموس مادي بشكل إما تمويميا يتم التي لممنتجات والشراء البيع عمميات إتمام في الانترنت

 الأعمال من الالكترونية التجارة تعد كما آخر، موقع خلال من وذلك الأرقام استخدام خلال من

 تعد كما الانترنت، خلال من والشراء البيع انتظام و الأعمال عمى فييا يرتكز والتي الالكترونية

 المؤسسات بين الاتصالات شبكة باستخدام التجاري التبادل أشكال من شكلا الالكترونية التجارة

  2.العامة والإدارات المؤسسات وبين وعملائيا، المؤسسات وبعض البعض ببعضيا

 

                                                 
 . ، نقس الصفحةالنحلاوي، المرجع نفسومحمد زياد مخملاتي، محمد علاء  - 1
 المرجع نفسو.  - 2
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 استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية 
لى عدم إتقوم بيا العلاقات العامة تعود  ن فشل البرامج الاتصالية التيأأثبتت الكثير من الدراسات 

مع ىذه البرامج باعتبارىا رسالة تبث عبر وسيمة اتصال متاحة فقط. فالاتصال  في التعاملالقدرة 

ضع الفعال لا يتوقف عمى مجرد نشر رسالة ما بل يمثل عممية ديناميكية متكاممة تتطمب و 

ولعل الأىمية  ،ىداف الرسالة وخصائص الجماىير المستيدفةأاستراتيجية مناسبة تتماشى مع 

العامة تبرز أوقات الأزمات والأحداث التي تيدد مصالح المؤسسة ونجاحيا الاستراتيجية لمعلاقات 

فالعيون تكون موجية ليا خاصة وسائل الاعلام التي تسعى دائما إلى تضخيم الأمور عن حدىا 

المعتاد، ومن ىذا تأتي أىمية ودور استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية في البناء والحفاظ عمى 

 :1طريق عدة استراتيجيات منيا سمعة المؤسسة عن

إذا كانت الاستراتيجية ىي الخطة العامة التي تواجو مراحل المعركة  استراتيجية التركيز: -1

فإذا كانت طبيعية الأنشطة ، فإنيا تيدف كذلك إلى تبيان أساليب العمل في العلاقات العامة

ستراتيجية خاصة في ىذا المجال متنوعة ومتعددة فمن الطبيعي ان يكون لكل ميدان ا

تلائمو وتحقق أىدافو فإذا كان اليدف المطموب تحقيقو عاجلا والجماىير المستيدفة منتشرة 

في أماكن متباعدة بحيث يصعب ان تتعرض لمرسالة الموجية من خلال وسيمة واحدة يكون 

 . 2من الملائم استخدام استراتيجية التركيز إذا كانت الموارد المالية تسمح بذلك

يح ىذه الاستراتيجية أكثر لنفترض أن المؤسسة تعرضت لأزمة كبيرة تخص أحد ولتوض

منتوجاتيا والتي من شانيا ان تحدث ازمة صحية لمزبائن وان المؤسسة تريد ان تتحرك بسرعة 

 لتوعية الزبائن وسحب المنتوج لتجنب الوقوع في ازمة كارثية فإن الأمر يتطمب استخدام جميع
                                                 

 .174، ص 2005دار الأنجمو المصرية، القاىرة،  ،فن العلاقات العامة. إبراىيم إمام،  1
 . نفسوالمرجع  - 2
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المتاحة من قبل القائم بالعلاقات العامة لمتأكد من تعرض الجماىير لمرسالة الوسائل الإعلامية 

وفيم محتواىا ولو اقتصر نشاط العلاقات عمى وسيمة اتصال واحدة لكان من المحتمل ان لا 

 تصل ىذه الرسالة إلى بعض الجماعات مما يعود بآثار سمبية عمى سمعة المؤسسة.

عمى مؤسسة موبيميس لمياتف النقال تكون عمى النحو التالي:  ولو قمنا بتطبيق ىذه الاستراتيجية

رة في السوق، ىذا لنفترض مثلا وجود خمل في أحد الشرائح الجديد والتي تم بيعيا بكميات كبي

ن الشرائح تتصل بأرقام مجيولة تمقائيا مما يجعل صاحبيا يتعرض للإزعاج طول أالخمل يكمن في 

ى إليدفع بالقائم بالعلاقات العامة عة المؤسسة لدى عملائيا ما الوقت وىذا من شأنو أن يمس بسم

وحل  الكتروني. للاعتذار توتير. بريدبوك.  يسيع واستخدام العديد من الوسائل فالتدخل السر 

  ممكن.المشكمة في أقصر وأسرع وقت ممكن وقت 

المناسب لنشر الحدث وتعتمد استراتيجية التوقيت عمى اختيار الوقت  استراتيجية التوقيت: -0

 .1او الخبر او اتخاذ إجراء ما لكسب تأييد جميور معين او لتجنب مشكمة متوقعة

ويمكن تطبيق ىذه الاستراتيجية في العلاقات العامة الرقمية من خلال اختيار الوقت المناسب 

ة لمترويج لمنتوج جديد أو خدمة جديدة او حدث معين يخص المؤسسة بعينو وبالتالي إمكاني

وصول الخبر في وقت قصير وعمى نطاف واسع إلى جماىير المؤسسة المحتممين او 

 المتوقعين.

تمجأ المؤسسة في الكثير من الأحيان إلى استراتيجية التريث وعدم  استراتيجية التريث: -3

التورط إذا اكتشف القائمون عمييا ان ىناك حممة لإثارة الغبار حوليا في وسيمة ما وقد 

ىذا النوع من الحملات إيجابيا يتمثل في  الأحيان أن يكون الرّد عمىي بعض يفضل ف
                                                 

 . 111، ص2018، دار أمجد لمنشر والتوزيع، عمان، العلاقات العامة واستراتيجيات الاتصال، عمي فرجاني - 1
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بعض الأفعال او المعمومات التي تقدم لمجميور بأي وسيمة من وسائل الاتصال ويكون 

 ذكرىا في حد ذاتو نفيا لما أثير. 

و في السمعة أو كثرت الاشاعات حول يما تعرضت لنوع من التشو  ذونلاحظ ىنا أن المؤسسة ا 

الاجتماعي فإنيا تمجا لاستراتيجية التريث  مواقع التواصل أحد خدماتيا أو سوء المعاممة لمزبائن في

والتميل حتى لا تجعل الأمر يتفاقم أكثر، وربما تنتظر الوقت المناسب لتكذيب الخبر الذي من 

 شأنو أن يضر من اسم المؤسسة وسمعتيا.  

 استراتيجية المفاجأة:  -4

الاستراتيجية في المحظات الأخير من حدث ىام حين يصبح لأي معمومة جديدة ويتم استخدام ىذه 

كأن يدلي القائم بالعلاقات بمعمومات ىامة في وقت معين لمتأثير عمى  1وىامة تأثيرا حاسما

اتجاىات الجماىير وآرائيم وكسب ثقتيم وتأييدىم إزاء موقف ما يحقق مصمحة المؤسسة وقد 

نظار عن بعض المشاكل التي تخص المؤسسة و التي من شأنيا ان تستخدم أيضا في تحويل الأ

تمس بسمعتيا او تؤثر فييا وعمى القائم بالعلاقات العامة عدم استخدام ىذه الاستراتيجية بما يتنافى 

 مع مصالح الجميور بغية تحقيق التكييف و التفاىم مع المحيط الذي تنشط فيو المؤسسة.

وتعد ىذه بعض الأساليب أو الاستراتيجيات التي يمجا إلييا القائم بالعلاقات العامة لتحقيق أىداف 

ومصالح المؤسسة التي يعمل فييا ومن الضروري ان نقوم بدراسة الموقف او القضية وأطراف 

ة ما القضية قبل الشروع في عممية اختيار الاستراتيجية الأنسب فقد تصمح استراتيجية ما في قضي

 وقد لا تصمح في قضية أخرى ويكون تأثيرىا سمبيا.  

                                                 
 .112عمي الفرجاني: المرجع السابق، ص - 1
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 تصال في العلاقات العامة الرقميةاستراتيجيات الا 

تحقق الاستراتيجيات الاتصالية وبما يتضمنو من بناء وتأطير الاتصالية بما يتناسب مع الجميور، 

قناع الجماىير ذات  التواجد الالكتروني أىداف العلاقات العامة في بناء سمعة المؤسسة وا 

 بسياساتيا ومنتجاتيا وعمى ىذا الأساس تتمثل ىذه الاستراتيجيات في:

 1: (Ruler)استراتيجيات الاتصال "رولر"

عمى فرضية أساسية مؤداىا: انو يصعب استخدام استراتيجية واحدة للاتصال في  يقوم نموذج رولر

العلاقات العامة وانو لا توجد استراتيجية مثمى وانما يمكن استخدام الاستراتيجية الأنسب لكل موقف 

اتصالي وقد بنى رولر رؤيتو تمك عمى ما سبق أن قدمو "جيمس جورج" من نمادج والتي سيتم 

يا فيما بعد حيث اعتبرىا نماذج موقفية يمكن استخداميا وفقا لمتطمبات الموقف الذي الإشارة إلي

 يواجيو ممارسو العلاقات العامة ويحدد النموذج استراتيجيات الاتصال وفقا لمحورين أساسيين: 

: بطبيعة عممية الاتصال، ومدى اشتراك الجميور في ىذه العممية ويمثل أحد المحور الأوليتعمق 

 ىذا الاتصال في اتجاه واحد في حين يمثل الطرف الثاني الاتصال في اتجاىين. طرفي

: فيشير إلى طبيعة المضمون والمعاني التي تتضمنيا الرسائل الاتصالية ويمثل المحور الثانيأما 

أحد طرف ىذا المحور الرسائل التي يعبر مضمونيا ومعانييا عن رؤية المنظمة فقط اما الطرف 

ر إلى الرسائل التي تعبر عن كل من المنظمة والجميور وتحمل دلالات تعكس رؤى الثاني فيشي

 الطرفين.

                                                 
 . 217راسم محمد الجمال، خيرت معوض عياد، مرجع سبق ذكره، ص - 1
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وبناء عمى ذلك يكون لدينا أربعة استراتيجيات اتصالية يمكن تطبيقيا في العلاقات العامة الرقمية 

ويوجد لكل  communication gridوقد أطمق رولر عمى ىذه الاستراتيجيات اسم شبكة الاتصال 

تراتيجية البناء النظري الخاص بيا والذي يوضح شروط التي يمكن عمى اساساىا تطبيق كل اس

لممارس العلاقات " Tool-kitاستراتيجية وتعتبر ىذه الاستراتيجيات بمثابة صندوق أدوات "

 ما يمي توضيح ليذه الاستراتيجيات: ، وفي1العامة

            

 

      

 

 

 

 

 2يوضح استراتيجية الاتصال في العلاقات العامة : 20الشكل 

يكون الاتصال وفقا ليذه الاستراتيجية في اتجاه واحد وفي    informationاستراتيجية الاعلام: 

الوقت نفسو يعبر المضمون الاتصالي عن رؤى المنظمة ويحمل معاني ودلالات ذات معنى واحد 

                                                 
 .218المرجع السابق، صراسم محمد الجمال،  - 1
 219نفس المرجع، ص - 2

 استراتيجية الإقناع 

Persuasion  

Dialogue 

 اتصال في مجال واحد

 اتجاهيناتصال في 

 معان ذات 

 واحدة دلالة 

 معان ذات 

 دلالات مختلفة 

 استراتيجية الإعلام 

Information  

Consensus-Building 

 استراتيجية بناء الإجماع 

 استراتيجية الحوار 
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إلى الجماىير الأساسية لمساعدتيم في تكوين الرأي ويتم في ىذه الاستراتيجية تقديم المعمومات 

 واتخاذ القرارات.

وتظير استراتيجية الاعلام في العلاقات العامة الرقمية من خلال القيام ونشر وعرض معمومات 

بوك لمساعدة جميور المؤسسة  يسخدمات وعروض جديدة عبر صفحة الف تخص المؤسسة من

والانتقاء ومعرفة كل ما ىو جديد واتخاذ قرار الشراء او عدم  ذو التواجد الالكتروني في الاختيار

الشراء وىذا الامر يسيل لمجميور عناء التنقل لمكان المؤسسة لمعرفة التفاصيل الجديدة حول 

الخدمة والتي تم تقديميا من قبل المؤسسة وبيذا توفر المعمومات المتاحة عبر الشبكة الوقت و 

ما يمبي احتياجات الجماىير المعرفية في اقصر و اسرع وقت بدلا  الجيد  وبالتالي الحصول عمى

 من سياسة الإعلام التقميدية والتي تتطمب وقتا كبيرا لمقيام بيا وتوزيعيا.

تجمع استراتيجية الاقناع بين الاتصال في اتجاىين   persuasionاستراتيجية الاقناع: 

لجماىير ويحمل دلالات تعكس وجية نظر والمضمون الاتصالي يعبر عن رؤى كل من المنظمة وا

الطرفين وتعد ىذه الاستراتيجية الأساسية في كل من الإعلان والدعاية وتستخدم عندما تسعى 

المؤسسة إلى خمق قاعدة من العلاقات الاستراتيجية مع الجماىير الأساسية بيدف التأثير في 

 .     1معارفيم وسموكياتيم واتجاىاتيم

ولعل ىذه الاستراتيجية من الأكثر الاستراتيجيات التي تعتمد عمييا العلاقات العامة الرقمية وذلك 

يعود إلى ضرورة اقناع الجماىير المتنوعة ثقافيا والمتباعدة جغرافيا بعروض ومنتوجات وخدمات 

من الرسائل تخص المؤسسة كل ىذا يتطمب سعيا حثيثا من القائم بالعلاقات العامة في توجيو مزيج 

                                                 
 .220المرجع السابق، صراسم محمد الجمال،  - 1
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الالكترونية الاقناعية لمتأثير في الجماىير وتغيير آرائيم السمبية عن المؤسسة وترسيخ انطباعات 

 إيجابية طويمة الأمد قائمة عمى الثقة المتبادلة بين الطرفين.    

تجمع ىذه الاستراتيجية بين الاتصال في اتجاه واحد، والمضمون  استراتيجية بناء الاجماع:

يعبر عن رؤى المنظمة، وتستخدم ىذه الاستراتيجية لبناء علاقات استراتيجية بين  الاتصالي

المنظمة وبيئتيا الخارجية، او بين المنظمة والعاممين فييا، وعادة ما تطبق ىذه الاستراتيجية عندما 

 . 1يكون ىناك تعارض في المصالح بين الطرفين

لجماىير الأساسية الموجودة في العالم الافتراضي، تعتمد العلاقات العامة الرقمية في وجودىا عمى ا

وعادة ما يكون ىناك تعارض بين مصالح العلاقات العامة الرقمية ومصالح الجماىير الالكترونية 

وىذا يتطمب من القائم بالعلاقات العامة خمق قاعدة أو أرضية مشتركة مع ىذه الجماىير تحقق 

 الحد الأدنى من مصالح كلا الطرفين.

تجمع استراتيجية الحوار بين الاتصال في اتجاىين، والمضمون الاتصالي يعبر راتيجية الحوار: است

عن رؤى كل من المنظمة والجماىير، ويحمل دلالات تعكس وجية نظر الطرفين، تتضمن ىذه 

الاستراتيجية استشارة الجميور في سياسات المنظمة واخذ رأيو في القضايا المختمفة بعين الاعتبار، 

 ويتم اشراك الجميور في عممية صنع القرار.

لقد سيمت مواقع التواصل الاجتماعي من إشراك الجميور وتفاعمو في صنع سياسات المؤسسة، من 

خلال التفاعمية والتشاركية التي يتميز بيا، ذلك ان القائم بالعلاقات العامة يقوم بأخذ آراء الجماىير 

التي تيم كلا الطرفين، ليتأثر ويؤثر، ويتم غالبا عبر صفحات الفايسبوك في شتى القضايا 

زمات والمشكلات عبر المواقع الالكترونية وقت الأ الاستعانة بيذه الاستراتيجية والحوار والدردشة
                                                 

 . ، نفس الصفحةالمرجع السابقراسم محمد الجمال،  - 1
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يجاد حمول، كذلك تتم المناقشات حول العروض و الخدمات وكل ما يتعمق  لمتفاوض حوليا وا 

 - وأفكار والتي من شأنيا الرقي بالمؤسسة نحو الأفضل.بالمؤسسة والجميور من انشغالات وأراء 

 :2.0الجماىير الإلكترونية لمعلاقات العامة 

 ةالإلكترونيالعلاقات العامة جميور خصائص 

إن اليدف الأساسي لمعلاقات العامة ىو تحسين سمعة المؤسسة ومركزىا أمام الجماىير التي 

ىير التي تؤثر أو تتأثر بالمؤسسة، وبالطبع فميست تتعامل معيا، ويقصد بالجماىير ىنا كل الجما

كل ىذه الجماىير عمى نفس الدرجة من الأىمية، كما أن أىميتيم نسبية تتغير بتغير البيئة 

والمحيط، وبما أن العلاقات العامة اليوم تعيش عصر التطور والسرعة، أين يتحتم عمييا استخدام 

يتطور ويستخدم تقنيات حديثة لمتواصل والتحاور مع آليات اتصالية حديثة، فإن جميورىا أيضا 

ويعني الجميور في مجال العلاقات مجموعة من الأفراد الذين تجمعيم المحيط الذي ينشط فيو، 

مصالح واىتمامات مشتركة، وىذا الأمر الذي من شأنو أن يمس بسمعة المؤسسة إذا تحالف ىذه 

حول خصائصو اتجاىاتو وميولتو وجعميا تتوافق  الجماىير ضدىا، ليذا انتشرت الأبحاث العممية

 :1مع سيرورة المؤسسة، وتقسم الجماىير بحسب علاقاتيا بالمؤسسة إلى

 جماىير داخمية: ويقصد بيا الموظفون والعاممون داخل المؤسسة. -1

جماىير خارجية: وتشمل عمى العملاء والموردين والحكومات ووسائل الاعلام والمنافسين  -2

 المحمي.والمجتمع 

                                                 
 .230، ص 2009، دار زىراء لمنشر والتوزيع، الأردن، 1ط، العلاقات العامة: محفوظ أحمد جودة 1
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فالجميور يقصد بو فئة أو جماعة من الناس تتميز عن غيرىا بخصائص وصفات خاصة مشتركة 

. وعميو فالجميور والمؤسسة تربطيم روابط ومصالح مشتركية يسعى كل طرف 1أو روابط معينة

 منيا إلى تمبيتيا وتحقيق قدر منيا.

ما بيم مجموعتين من الجماىير، جميور كامن ومستتر، وىم مجموعة من الأفراد  ولقد ميز جورنج

الذين لدييم مشكل معين، غير أنيم لا يعرفون طبيعة ىذا المشكل، والنوع الثاني وىو الجميور 

 الواعي والنشط، يعرف المشكمة وأبعادىا وىو حريص عمى مواجيتيا.

 :2د وضع ثلاث محاور لتميز الجماىير والمتمثمة فيفق "Ronald Mitchellميتشال رونالد  "أما 

 قوة التأثير في المؤسسة. -1

 شرعية الجماعات الضاغطة بالنسبة إلى المعايير والإدراكات المختمفة. -2

 الاستعجال في المطالبة بالاحتياجات. -3

تقسيم الجميور وفقا لدرجة اشتراكو وتفاعمو مع المنظمة، وعميو  :كذلك  ومن التقسيمات الميمة

 " الجميور إلى:  Vercic et crunigيقسم " فيرسك " و " جورنج " " 

 وىو الجميور غير المتورط، أو الميتم بالمشكمة. (:inactive)الجميور السمبي  (1

 كيا.: وىو الذي يتأثر بالمشكمة، ولكنو لا يدر (latent)الجميور الضمني  (2

 وىو الذي يدرك المشكمة وأبعادىا. (:Aware)الجميور الواعي  (3

                                                 
دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،  العامة، العلاقات أسسالشامي، عبد الناصر أحمد جرادات، لبنان ىاتف  1

 .147، ص 2009الأردن، 
2
 Andrea Catellani, les relations Publiques, op cit, p 60. 
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وىو الجميور الذي شارك في وضع الحمول، وعادة يطمق عميو  (Active)الجميور الفاعل  (4

 .1بالجميور المثقف لأنو تعمم ووصل إلى درجات عالية من المعرفة

"  McQuail,1984 حددىا "والتي ي سمات الجميور التقميدي عن الجميور الإلكترونتختمف و 

 :2التاليعمى النحو 

 حيث يتخذ شكل الجماىير حجما أوسع بكثير من الجميور التقميدي. :large sizeالحجم الواسع 

إذ تتواجد الجماىير في أماكن وأوضاع متباعدة، ومع الاستعمال المكثف  :dispersionالتشتت 

لتكنولوجيا الاتصال الحديثة وخاصة الانترنت، اكتسب صفة التواجد الكمي في كل مكان في نفس 

 الوقت والزمن.

إن أفراد الجميور غير متجانس، الأمر الذي يجعميم متمايزين  :heterogenetyعدم التجانس 

داراتيم واىتماماتيم، وبالتالي في سموكيم الاتصالي. في احتياج  اتيم وا 

فعناصره غير معروفين بذواتيم ومجيولون لدى  :Amonymityعدم التعارف أو المجيولية 

 بعضيم البعض من جية، ولدى القائم بالعلاقات العامة من جية أخرى.

عناصره وعدم  حيث أن تباعد :lack of social organizationغياب التنظيم الاجتماعي 

 فقدىم القدرة عمى التوحد والتضامن أو الدخول في تنظيمات اجتماعية.يمعرفة بعضيم البعض 

إن معرفة خصائص وسمات جماىير المؤسسة الذين يؤثرون عمى نجاحيا أو فشميا يعتبر عاملا 

ور ومنو بناء علاقات أساسيا في وضع الاستراتيجيات والخطط الاتصالية التي تتماشى مع كل جمي
                                                 

 .68، ص 2006مصر، ، مؤسسة شباب الجامعة ،العلاقات العامةالمصري أحمد محمد،  - 1

 infocom.yoo7.com-http://msilaالجميور الالكتروني، متاح عمى الموقع:  2

http://msila-infocom.yoo7.com/
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يمكن إدارة  ىذا التقسيم جيدة في إطار تبادل المعارف والمصالح لمحفاظ عمى ىذه الجماىير،

من فيم وتفسير الجماىير المختمفة الخاصة بكل موقف أو قضية ما، ومن كذلك العلاقات العامة 

جيدة، وتبادل المصالح مع  ثم تحديد الاستراتيجيات والبرامج الاتصالية التي تساعد في بناء علاقات

 .1ىذه الجماىير

في ىذا الصدد قائلا: " أن العلاقات العامة ىي إدارة التأثير والتلاعب  2وقد أشار " جيمس جورنج "

بالرأي العام، فالأمر لم يعد يتعمق بالييمنة والسيطرة عمى الرأي، ولكن لخمق والحفاظ عمى علاقات 

 دائمة مع الجميور ".

أشار كل من " لبرونيغ وليندينغ " إلى البعد العلائقي لمعلاقات العامة في ثمانينات القرن كما 

في نجاح أي مؤسسة وقد عبّرا عن  ةن المؤسسة وجميورىا كوحدة أساسيالعشرين ووضعا العلاقة بي

ة ، ىذه العبارة تقودنا إلى أىمي3ذلك بقوليا " تصرفات طرف واحد تؤثر عمى وضع الطرف الآخر "

الجميور( بمبدأ الاحترام والمساواة في إطار الحفاظ عمى ىذه  –التزام كلا الطرفين )المؤسسة 

 العلاقة.

 ممارسة العلاقات العامة الرقمية
وكيفية  اذج توضح ممارسة العلاقات العامةاستطاع العديد من الباحثين وضع مجموعة من النم

 التواصل مع جميورىا، ومن أشير ىذه النماذج: 

                                                 

 .64 – 63د. جمال راسم محمد الجمال، مرجع سابق، ص  - 1

2 - les relations publiques sur le web 2.0 : vers de nouveaux modèles relationnels, 

http://www.academia.edu. Le 09/03/2020 

3 - karine Johannes, chercheuse-doctorante au laxo, présentation à la journée du groupe 

de cortacy FNRS. Vendredi 17 Mai 2013, les relations publiques sur le Web 2.0 vers 

de nouveaux modèles relationnels ?.  

http://www.academia.edu/
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نماذج جورنج " وىي عبارة عن أربعة نماذج تبسيطية تفسر ممارسة العلاقات العامة في الواقع  "

في الولايات المتحدة الأمريكية، وفيما يمي عرض ليذه  1984وقد تم تأسيس ىذه النماذج سنة 

 النماذج: 

 : press Agentryنموذج الوكالة الصحفية 

 المؤسسة

 المؤسسة                                                   الجميور                           

 

 

 نموذج الوكالة الصحفية 20شكل                              

 الجميور

، والغرض منو نشر وتوزيع 1يمثل ىذا النموذج أقدم أشكال الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة

المعمومات بغض النظر عن صحتيا، وىو اتصال باتجاه واحد، يحاول المرسل من خلال فرض 

، ويعتمد الممارسون في العلاقات العامة من خلال ىذا النموذج إلى تحقيق الدعاية 2رسالتو

لممنظمة واستغلال الأحداث المميزة من أجل جذب الانتباه والحصول عمى تغطية صحفية إن 

                                                 

 .51محمد الجمال، جيزت معوض عياد، مرجع سابق، ص  - 1

2 - Bernard Dagenais, des modèles utiles mais ignorés : le cas relations publiques, 

communication et organisation, 30,2006, p 4. 
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عمى ىذه الأحداث بالأحداث  Daniel Bourstinالمنظر " دانيال بورستين "  أمكن، ولقد أطمق

 .1الكاذبة

 :Public Informationالعام  نموذج المعمومات العامة أو نموذج الإعلام

 الجميور            المؤسسة                                                             

 

 : نموذج الاعلام23شكل رقم                                  

يعتمد ىذا النموذج عمى عممية تقديم المعمومات لمجميور، ويكون فيو الاتصال في اتجاه واحد من 

المصدر إلى الجميور المستيدف، ولكن المرسل في ىذا النموذج يساوره قمق بالدرجة الأولى حول 

، أي أن القائم بالعلاقات العامة ىنا ييتم بنشر المعمومات الصحيحة 2ةتصريحاتو والمصمحة العام

والدقيقة، ولعل ىذا النموذج يكون عمميا في المؤسسات التعميمية والحكومية والمنظمات غير اليادفة 

 .3إلى الربح

 

 

 

                                                 

، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، 1ط ،دليل العلاقات العامة: أليسون فيكر، ترجمة عبد الحكيم الخزامي - 1

 .17، ص 2002

2 - Bernard Dagenais, op.cit, p4  

 

 الاعلام
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 :Two-Way Asymmetricalالنموذج غير المتوازن 

 المؤسسة                                        المؤسسة                  

                                          

 

 

 الجميور                                         الجميور                

 : النموذج غير المتوازن24شكل رقم 

ولكنو يسعى  منظمة إلى الجماىير، والعكسمن اليكون الاتصال وفقا ليذا النموذج في اتجاىين: 

إلى خدمة أىداف ومصالح المنظمة في المقام الأول، لذلك وصف بغير المتوازن، لأنو غالبا ما 

 .1يحاول المرسل تكييف رسالتو مع جميوره، ويحاول معرفة آرائو دون الاىتمام بتمبية احتياجاتو

موم الاجتماعية لزيادة " لأنو يوظف نماذج العويطمق عمى ىذا النموذج نموذج "الاتصال الإقناعي

قناعية لمرسالة، ويقوم العاممون في العلاقات العامة وفقا ليذا النموذج بالتعرف عمى القدرة الا

 Focusاتجاىات الجماىير من خلال استطلاعات الرأي والمقابلات ومناقشة الجماعات المركزة 

Groupes وقد يشير ذلك إلى  ظى بدعم الجماىير الرئيسيةمة تحوذلك لتصميم برامج علاقات عا

اىتمام المنظمة باىتمامات الجماىير، ولكن الواقع أن ىدف المنظمة من خلال ىذه الأدوات 

والتكتيكات البحثية ىو إقناع الجماىير بسياسات المنظمة وجعميا تتكيف مع ىذه السياسات، ويكون 

                                                 

1 - ibid., p 4  
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الجماىير عمى المدى القصير، لذلك يطبق ىذا ىدف العلاقات العامة ىنا ىو: تغيير اتجاىات 

 .1النموذج في الشركات التجارية

 : Two-Way Symmetricalالنموذج المتوازن 

 المؤسسة                                                         المؤسسة          

 

 الجميور                                 الجميور                                   

 : الأنموذج المتوازن25شكل رقم                                  

يعدّ ىذا النموذج تطوّرا لمنموذج السابق، فيو يمثل الوضع المثالي لعممية الاتصال، حيث أن 

معيا، لتحقيق الفيم  المرسل لا يستمع لرسائل الجميور فقط، بل يأخذىا بعين الاعتبار ويتكيف

 . 2المتبادل بين الطرفين

وىنا تكون الكفة متوازنة بين المنظمة وجميورىا المستيدف، فيي تحاول أن تتكيف مع البيئة 

الخارجية بما فييا الجماىير الفاعمة اتجاه المنظمة وذلك بتغير ممارساتيا وأفكارىا استجابة لحاجات 

 ورغبات جميورىا.

أسموب الإقناع وبناء علاقات استراتيجية مبنية عمى الفيم المتبادل والاتصال وتعتمد في ذلك عمى 

 .1الفعال في اتجاىين بدلا من الاعتماد عمى استراتيجيات الإقناع في اتجاه واحد

                                                 

  52ص . مرجع سبق ذكره، محمد الجمال، جيزت معوض، - 1
2 - Daniel Nadeau, Relations publiques- les modèles de communication, 2015, sur le 

modèles publiques les -, 13/03/2015, Relationshttp://www.nadeaubellavance.com:  site

de communication, visité le 11/01/2021, 19 :09 

http://www.nadeaubellavance.com/
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إلى أن قدرة مخططي برامج العلاقات العامة عمى تطبيق ىذا  Cameronوقد أشار " كاميرون " 

ل، منيا: الاستقلالية في اتخاذ القرار والقوة والأىمية التي تتمتع بيا النموذج يتوقف عمى عدة عوام

وفي ىذا الإطار  ذلك القيود القانونية والتنظيميةجماىير المنظمة، ومناخ تغطية وسائل الإعلام، وك

تعمل المنظمات في صورة أنشطة متصمة تتراوح ما بين الدفاع فقط والذي يعني: الاعتماد عمى بث 

ونما البحث في رجع الأثر، إلى التأقمم الكامل والذي يعني بالتنسيق الكامل والاتصال في الرسائل د

 اتجاىين.

 : 2ويوضح الشكل التالي تمك العوامل

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                               

1 - Francine Charest et Anthony Doucet, les animateurs de communauté et les 

professionnels en relations publiques : enjeux sur la e-réputation des organisations, 

Revue internationale communication sociale et publique, n11, 2014, p 66  
  53راسم محمد الجمال، جيزت معوض عياد، مرجع سبق ذكره، ص  - 2

 

 تأقمم تام                      التماثل                     دفاع تام          

 القيود:

 مدى الاستقلالية في اتخاذ القرار -

 قوة الجميور -

 مناخ تغطية وسائل الاتصال-

 القيود القانونية والتنظيمية -
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 : العوامل التي تؤثر عمى التماثمية26شكل رقم 

ويتجمى تطبيق نموذج التماثمية في أفضل صورة لو في المسؤولية الاجتماعية لمعلاقات العامة، وقد 

تطور مفيوم المسؤولية الاجتماعية مع تطور النظرة لمعلاقات العامة، ففي البداية كان المفيوم 

العلاقات ى وتتوليركز عمى إقناع الإدارة بأن لممنظمة مسئولية تجاه المجتمع الذي تعيش فيو، 

"، ومع CSR1واختصارا " Corporate social Responsibilityوأطمق عميو العامة القيام بيا. 

". وىنا لم يعد السؤال متعمقا ب ىل ىناك مسؤولية اجتماعية CSR2مرور الوقت تطور إلى "

نما بكيف يتم تطبيق ىذه المسؤوليات؟، ولذلك كان دور العلاقات العامة ىو  لممنظمات أم لا؟ وا 

ؤسسة والتي الاستجابة الفعالة لممجتمع، ولعل ذلك يوضح أىمية تحديد الجماىير الاستراتيجية لمم

 تقوم بالاستجابة ليا.

 "،CSR3وفي الثمانينات أضاف "فريدريك" مجموعة قيم وأخلاقيات لمنموذج واقترح نموذجا ثالثا "

وىو نموذج يعتبر المنظمة مستقيمة مع المجتمع، ولعل ذلك يوضح تطور المسؤولية الاجتماعية 

لمعلاقات العامة من رد الفعل إلى الاستعداد لمفعل، ثم إلى التفاعل، وبعد ذلك نأتي إلى المستوى 

 . 1الأعمى والأخير، وىو الاستراتيجي

  «Pearson» بيرسون نموذج

 أن :مؤداه افتراض عمى قومي العامة لمعلاقات الأخلاقية والممارسة للأداءنموذجا  بيرسون قدم

وجماىيرىا،  المنظمة نيب Dialogue الحوار عمى القرار صناعة في تعتمد العلاقات العامة

اتجاه واحد،  في الحوار عمى تعتمد عندما تتعرض لممخاطر المنظمة أن "بيرسون" إلى وخمص

من أن العلاقات  و الرابع الذي سبقت الإشارة إليورؤية "جورنج" في نموذجولعل ىذا النموذج يدعم 

                                                 
 .54راسم محمد الجمال، جيزت معوض عياد، المرجع السابق، ص  1
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ال المتماثل والمفتوح في العامة الحقيقية لا تتحقق إلا إذا وصمت المنظمة إلى مستوى الاتص

  .1وتمكنت من تحقيق نوع من التكيف مع بيئتيا الخارجية Symmetricalاتجاىين 

 المباشرة العلاقة طبيعة تحديد خلال من ،العامة العلاقات سموك فيم في "بيرسون" نموذج ويسيم

الانسجام  قتحق المنظمة جعلي والذي العامة، السياسة وتشكل لممنظمة، الاجتماعية المسؤوليةن يب

 وفقا الحوار تطمبيو  منيا، جزءا وتعد إطارىا في تعمل التي الاجتماعية البيئة مع الأخلاقي

  :ىي أساسية شروط أربعة تحقيق "لبيرسون "

 عمى والتأكيد ،والمبادرات الأفكار طرح في ةيمتساو  فرص الحوار في لممشاركين كوني أن 

 .رؤاىم وأفكارىم

 تحديات وطرح تفسيرات وتوضيحات، تقديم في ةيمتساو  فرص لممشاركين كوني أن. 

 .التفاعل والحوار بين المشاركين يجب ألا يخضع لسيطرة طرف عمى الآخر 

 السمطة من متساوية درجة الحوار في المشاركة الأطراف لكل كوني أن. 

 مبادئ ثلاث بوجود تقبل أن العميا والإدارة العامة العلاقات إدارة عمى توجب ،ذلك عمى وبناء

 :ىي المبادئ وىذه ة،اعمف عامة علاقات بوجود القول مكنيحتى  أساسية

 رأي  سواء العام، الرأي ومساندة دعم عمى والاجتماعي الاقتصادي المؤسسة استقرار توقفي

 .العامة السياسة قضايا خلال من تشكلي الذي العام الرأي أو لممؤسسة الأساسية الجماىير

 عمى تؤثر أن مكني التي بالقرارات المتعمقة المعمومات في الحق الجماىير أفراد لكل إن 

 .حباتيم

                                                 
 .93، ص 2011، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، مفاىيم جديدة في العلاقات العامة: العدوي محمد فيمي 1
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  والتطورات التغيرات مع التكيف من المؤسسة تمكن اتجاىين في المفتوح الاتصال إدارة إن 

 Communication Open-Two Way طةيالمح البيئةفي  تحدث التي
1 . 

وعميو أمكننا القول إن الممارسة الأخلاقية لمعلاقات العامة يمكن أن تتحقق فقط من خلال الحوار، 

وىذا الحوار يتطمب درجة متساوية من الأخذ والعطاء في العلاقات، والذي بدوره يؤدي إلى تحقيق 

مة يتحدد ويقاس العلاقات العا إن أداءالفيم المتبادل بين المؤسسة وجميورىا، وكذلك يمكننا القول 

 بالسموكيات الاجتماعية لممؤسسة والأفراد.

  (Sharpe)شارب  نموذج

 بين والتفاىم الانسجام تحقيق خلاليا من يتم العامة لمعلاقات سموكيات خمسة"شارب"  حدد

 الجماىير. ىذه مع استراتيجية علاقات والحفاظ عمىوجماىيرىا،  المؤسسة

 : 2والأىداف الاجتماعية الخاصة بياوفيما يمي عرض ليذه السموكيات  

 ةيالمصداق الأفراد فقدي عندما  :Honesty For Credibilityأمانة الاتصال لتحقيق المصداقية

 أكثر من  الأمانة تعتبر وليذا ذلك، فيبالغة  جدون صعوبةي وقد استعادتيا، يحاولون فيما بينيم

 مصداقيتيا المؤسسة تفقد وعندما، والمستمرة الفاعمة الشخصية العلاقات بناء في أىمية السموكيات

 فالأمانة رسائميا، قبول وتتعذر العامة في العلاقات الاتصال برامج فاعمية عدمتنتج عنا 

 وثقة ودعم ،العاممون ولاء خلال المؤسسة، فمن عمى إيجابا أو سمبا إما تؤثر والمصداقية

  .وجودىا عمى تحافظ المؤسسة تستطيع أن الأخرى الأساسية الجماىير دعم وكذا المستيمكون

                                                 
 .55محمد الجمال، جيزت معوض عياد، المرجع السابق، ص راسم 1

 .59-57الجمال، مرجع سابق، ص  محمد راسم 2
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في الاتصال عممية معقدة، حيث يشترك في ىذه العممية أفراد عديدون، وترجع  ويعد تحقيق الأمانة

بإدراكيم لمفيوم المصداقية في صعوبة ىذه العممية أيضا إلى استجابات الجماىير والتي تتشكل 

ظل ظروف اجتماعية جديدة أو معرفة جديدة. إطار السياق الاجتماعي. وقد يتغير المفيوم في 

وىذا يتطمب من المؤسسة الرصد المستمر لممتغيرات الاجتماعية وفيم الأفراد ليذه التغيرات، حتى 

 يمكن لمبرامج الاتصالية أن تعكس ذلك.

وعمى ذلك، فإن تحميل البيئة الاجتماعية ورصد تطورىا يتطمب ثقافة تنظيمية تدرك أىمية ىذا 

 ، ما يتطمب إدارة استراتيجيةالمستمر لسموكيات المؤسسة واستجابتيا لمتطورات الاجتماعية التحميل

عداد لبرامج اتصالية تتماشى مع احتياجات كلا الطرفين.  فعالة نشطة، وا 

يفقد السياسيون والمديرون عمى حد سواء الثقة  :الثقة لتحقيق واتساق السموكيات وضوح

 الرسائل تكون عندما أو ،منطمقات برامجيم الاتصالية مع سموكياتيم ثقةوالمصداقية عندما تتناقض 

فإنيا تخمق  والوضوح بالشفافية المؤسسة وسموكيات أفعال تقترن ولا ر متناسقة،يغ يقدمونيا التي

من  النوع ىذا ولتجنب لذلك بيا، إقناعيم صعبيو  المؤسسة، جماىير لدى الشكوك من انوع

دارة المؤسسة تتصف سموكيات أن المؤسسة مستقبل تيدد أن شأنيا من التي المشاكل العلاقات  وا 

، والتأكيد عمى سموكيات المنظمة التي ىي انعكاس للأىداف المعمن عنيا والتناسق بالوضوح العامة

  في البرامج الاتصالية.

 عممية وجماىيرىا المؤسسة نيب العدالة تحقيق مسألة تبدو :المتبادلة المصالح لتحقيق العدالة

وعمى وجو  ،والأفراد والمؤسسات بمختمف توجياتيا للإدارة ايتحد تمثل الواقع في ولكنيا ،بسيطة

 إدراك في الاختلافات إلى ذلك عوديو  ،وميمتيا الاتصالية العلاقات العامة إدارة الخصوص

 مصالحيم حققيو  الجماىير نظر وجية عادلا من اعتباره مكني لما العامة، العلاقات عمى القائمون

دراكيم ، جية من  بحوث إجراء طمبيت ما  أخرى، جية من الاتصالية رامجيا وب المؤسسة لأداء وا 
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 ىذه وتأثير المؤسسة لسموكيات ، وتوقعاتيمالذاتية ومصالحيم الجماىيرآراء  لتحميل عممية

  .1يميعم السموكيات

عناصر  كل لتحقيق ايو يوح ميما الاتصال كان إذا :الجماىير معالعلاقات  لبناء المستمر الاتصال

الجماىير  مع علاقات ببناء مرتبط آخر ىدفا لو فإن المؤسسة، سموكيات عن والتعبير النموذج ىذا

 اتصالية رسائل تصميم العامة العلاقات عمى القائمون من تطمبي وىذا لممؤسسة، الاستراتيجية

حدى للأفراد، الشخصية الحاجات تخاطب  .لممؤسسة ميم بأنو الجميور شعري أن الحاجات ىذه وا 

 وعدم القيام بذلك يعرض المؤسسة إلى العزلة من قبل الجماىير.

يساعد تحميل وتحديد  :لممؤسسة الذىنية لتصحيح السموك وبرامج الاتصال لمصورة مستمر تحميل

 تتدخل كثيرة وىناك عواملصورة الذىنية وتصحيح السموك وبرامج الاتصال في عممية التغيير، ال

 التباين بيا، العاممون نشاطيا، تنوع طبيعة المؤسسة، حجم منيا ،الذىنية الصورة ليتحم عممية في

 الجماىير آراء إلى قد تستمع الإدارة أن ثيح المؤسسة، ىذه في المتبعة الإدارة وأنماط أشكال في

 يؤدي قد الانتقاء وىذا ،سموكياتياعمى  شرعية ضفيي ما إلى فقط تستمع أنيا أي ،اختياري بشكل

 ساعديو  ،جماىيرىا لدى لممؤسسة الفعمية الصورة عن دقيقة ريغ استنتاجات إلى الوصول إلى

 من عدلي بما الاتصالية البرامج ومضامين سموكيات تصحيح في المؤسسة لصورة الدقيق التحديد

  .2الصورة ىذه

إنجاز  ووسيمتيا الأبرز فيمعموم أن صميم عمل العلاقات العامة  ىو وفي نفس السياق، وكما

الاتصال ذو الاتجاىين، والذي يساىم في بناء السمعة الطيبة لممؤسسة  مياميا وتحقيق أىدافيا ىو

                                                 
، ، دار الأيام لمنشر والتوزيع1ط ،العلاقات العامة منظور استراتيجي في المؤسساتنسمة مسعودان،   1

 .43، ص2020الأردن،
2
 .63المرجع السابق، ص   
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والحفاظ عمييا، ومع زيادة حجم عدد المؤسسات ووجود قدر كبير من المنافسة الشرسة في مجال 

وعيًا باحتياجاتيم وحقوقيم، أين إرضاء وخدمة الزبون والعملاء، الذين ىم بدورىم أصبحوا أكثر 

ول إلى فئات أصبح ضروريا عمى العلاقات العامة استخدام أو توظيف كافة وسائل الاتصال لموص

في تحقيق ىذا الشرط بشكل سريع ومتطور، حيث  Webلقد ساعد الويب و الجماىير المتنوعة، 

ى، لأنو لم يبق من جية أخر جعميا تتحاور وتتفاعل مع جميورىا بشكل آني من جية، وتتوازن معو 

الذي يؤثر ويتأثر فيو، إلا أن ىذا  بح مرسلا وصانعا لممحتوى الرقميبل أصمجرد مستقبل فقط 

النموذج )النموذج المتوازن( تعرض لمنقد ىو بدوره من قبل مجموعة من الباحثين، حيث ذكر 

Patrice Leroux 
لى علاقة المؤسسة مع في مدونتو الإلكترونية أن النموذج المتماثل ينظر إ1

ما يمكنيا من التحكم في كل المعمومات  ثالية، ويضعيا مركز كل الاتصالاتجميورىا نظرة م

المتداولة حوليا، وىو الأمر المستبعد في عصرنا الرقمي الذي تنتشر فيو المعمومات بسرعة وبكم 

 the six influences flours  ،"Philipىائل عمى الشبكة العنكبوتية، كما قام بعرض نموذج " 

Sheldrake  ،الذي حدد التأثيرات المتبادلة بين الأطراف التالية: المنظمة، أصحاب المصمحة

المنافسين، موضحا تأثير أصحاب المصمحة عمى بعضيم البعض من خلال تداول المعمومات 

 ونشرىا حول كل ما يتعمق بالمنظمة. 

 لمينية لمعلاقات العامة الرقميةالتطبيقات ا

لقد فرض تطور وسائل الاتصال تطبيقات مينية مختمفة عمى المؤسسات بشكل عام والعلاقات 

العامة بشكل خاص، دافعا إياىا إلى تغيير عاداتيا، واستبداليا بأخرى أكثر ملائمة ليذا العصر، 
                                                 

1- Patrice Leroux, Recevoir les modèles des relations publiques et la théorie de 

l’excellence de grunig, 2013, visité le 11/01/2021, 16 :10, sur le site : 

http://partriceleroux.blogspot.com/2013/06/recevoir-les-modèles-des-relations.html.  

http://partriceleroux.blogspot.com/2013/06/recevoir-les-modèles-des-relations.html
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عي ائل التواصل الاجتماي والاعتماد عمى الانترنت ووستراضففكان لا بد من الولوج إلى العالم الا

 وضروري لمترويج لكافة الأنشطة والفعاليات والخدمات والاتصال مع الجماىير. كعنصر ميم

التفاعمي " من أكثر التطبيقات استخداما الذي غيّر طريقة استخدام الانترنت  2.0ويعتبر " الويب 

 كمّيا، حيث استطاع تحويل مفيوم الانترنت إلى مصدر لممعمومات التفاعمية بفضل المجتمعات

 .1الافتراضية وخدمات الويب التي وفرت قدرا عاليا من التفاعمية واللاتزامنية مع المستخدم

أين أصبح لزاما عمى أي مؤسسة أن تقوم بتطوير أنشطتيا الاتصالية واستراتيجياتيا داخل المجتمع 

لية التي الإلكتروني معتمدة في ذلك عمى الويب، وتعتبر العلاقات العامة من أبرز الأنشطة الاتصا

تأثرت بخدمات الويب، فقد أتاح ىذا الأخير لمقائم بالعلاقات العامة إمكانيات لا محدودة لمتواصل 

الفوري مع جميور المؤسسة، وتوفير كافة المعمومات التي يمكن أن يحتاج إلييا أثناء أداء ميامو 

ل التواصل الاجتماعي بأشكال متنوعة، سواء صورة أو نص أو فيديو، فالمواقع الإلكترونية ووسائ

عمى سبيل المثال، تعتبر مرآة ترويجية لممؤسسة تعكس خدماتيا ومنتوجاتيا ورؤاىا لدى جماىيرىا 

 المتفاعمة.

ففي الوقت الذي انتقل فيو المجتمع من المجتمع التقميدي إلى المجتمع الإلكتروني والفضاء الرقمي، 

اجية تحافظ من خلالو عمى سمعتيا بتقوية أصبح ضروريا امتلاك المؤسسة موقعا إلكترونيا كو 

علاقاتيا عبر ىذا الموقع، فإن لم تأخذ أي مؤسسة ذلك بعين الاعتبار وبقيت حبيسة لموسائل 

التقميدية، يعني ذلك تجاىميا من قبل الملايين من العملاء الذين يستخدمون شبكة الانترنت، 

                                                 

، يوم https://sanaaelsamony.wordptess.comمالو وما عميو، متاح عمى الموقع:  2.0الويب  -1 
  16.57عمى الساعة  16/01/2021الزيارة 

https://sanaaelsamony.wordptess.com/
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ميور، ويمكن ذكر أىم فوائد استخدام وظيفة وبالتالي لا يعترف بوجودىا لأنيا غير مرئية لدى الج

 : 1في النقاط التالية للأنترنتالعلاقات العامة 

نترنت وتطبيقاتيا ومنظمات الأعمال، الاتصال الدائم بالمتمقين بشكل : تتيح شبكة الأالاتصال الدائم

 ساعة في اليوم وطيمة أيام السنة كافة. 24مستمر ولمدة 

القدرة عمى الاستجابة الفورية لممؤسسة، في حال ظيور موضوعات : وىي الاستجابة الفورية

 وحالات وتطورات في العمل، فضلا عن اتجاىات الجماىير نحو المؤسسة ذات العلاقة.

: ينتشر المتمقون لشبكة الانترنت والتواصل الاجتماعي عمى سرعة الانتشار عمى مستوى العالم

عرض خدماتيا بشكل واسع، وبالتالي الوصول إلى مستوى العالم، وبالتالي تستطيع المؤسسة 

 جماىيرىا أينما كانوا في العالم.

: تشكل وسائل الاتصال الحديثة بشكل عام وشبكة الانترنت وتطبيقاتيا الأخرى علاقة رجع الصدى

تبادلية تستطيع من خلاليا المنظمة، أن تحصل عمى رجع الصدى الفوري بين المتمقين والمتعاممين 

سسة، الأمر الذي يتيح لمعلاقات العامة الوقوف عمى ما يريده المتمقون منيا، وآرائيم مع المؤ 

ووجيات نظرىم حول مستوى الخدمات والمقترحات الإيجابية التي يمكن الاعتماد عمييا في تحسين 

 .2الخدمات ومعالجة السمبيات التي يراىا المتمقين إزاء الشركة

رئيسية والأساسية لمعلاقات العامة تحقيق الاتصال المتبادل : من الأىداف الاتصال ذو اتجاىين

بين الشركة والجماىير ذات العلاقة، فاليدف من ىذه العلاقة إتاحة الفرصة لممتمقين لمتفاعل مع 

                                                 

، دار الكتاب الجامعي، 1، طالمواد الإعلامية التقميدية والإلكترونية في العلاقات العامة، محمد نجي الجوىر - 1
 .206 – 205، ص ص 2013القاىرة، 

 .206-205، ص نفسوالمرجع  - 2
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فبفضل الوسائل التقنية الحديثة التي  ل الشركة مع جميورىا من جية أخرىالشركة من جية وتفاع

 م في تقدميا بشكل كبير.سيمت من عمل المؤسسات وساى

: إن عممية توظيف العلاقات العامة لمشبكة الإلكترونية وتطبيقاتيا ذو جدوى انخفاض التكمفة

اقتصادية عالية، وذو كمفة منخفضة، ولاسيما عمميا لا يتطمب استخدام الورق أو القرطاسية أو 

مقارنة بالخدمات الوفيرة تحمل كمفة الطباعة ومنو تتصف ىذه الوسيمة بخاصية انخفاض كمفتيا 

 التي تقدميا لعمل الشركات.

: يمكن لوظيفة العلاقات العامة أن تمعب دورا ميما وبارزا المنافسة والتواصل في عرض الخدمات

في التواصل مع جميور المؤسسة ومناقشة أبرز المواضيع والخدمات التي تتداوليا رجال العلاقات 

فضلا عن التفاعل الذي تقدمو تمك الوسائل ين الطرفين في العامة في المؤسسة مع جميورىا، 

عرض وشرح وتفسير الخدمات المقدمة عن المؤسسة، ومحاولة منع أي سوء لمفيم أو انتقال 

 معمومات زائفة تجاه المؤسسة الغرض منو المساس بسمعتيا.

 الرقميةالعلاقات العامة لقائم با

طور وتسارع في وتيرتو التنموية، وجد القائم بالعلاقات في الآونة الأخيرة وبما يشيده العصر من ت

بالاستفادة من أدوات الجيل  كيره بما يتلاءم مع الوضع الراىنالعامة نفسو ممزما عمى تغيير نمط تف

ويمكن ذكر أىم أوجو الاستفادة  شبكة الانترنت من خدمات ومميزات وما تقدمو 2.0الثاني لمويب 

 كالآتي: 
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بيانات عمى الشبكة في الحصول عمى المعمومات الضرورية لكتابة التقارير استغلال قواعد ال .1

اللازمة عن المؤسسة وما تقدمو وتعرضو، ىذا الأمر الذي قد يمكن القائم بالعلاقات العامة في 

 .1اتخاذ القرارات المتعمقة بمستقبل المؤسسة

كوسيمة اتصال شخصي داخل يستطيع القائم بالعلاقات العامة استخدام البريد الإلكتروني  .2

 المؤسسة بين العاممين والموظفين وخارج المؤسسة مع الجماىير المعنية.

التواجد المستمر عمى الخط ضمن الشبكة داخل الموقع الخاص بالمنظمة لرصد كل ما ىو  .3

 .2تيديدات( –مستجد وحديث )فرص 

امة بإعداد مقابمة عمى البريد إجراء البحوث عمى مستوى الشبكة، فقد يقوم القائم بالعلاقات الع .4

الإلكتروني مثلا، كذلك يمكن إجراء تصويت انتخابي عن المسؤولين في موقع المنظمة، كما 

عداد مجموعات الحوار  يمكن الاستفادة من الانترنت في إجراء مياتفة أو خطاب مكتوب وا 

News groups
3

. 
الموجودة والمتداولة عن المؤسسة  يستطيع القائم بالعلاقات العامة الاستفادة من المعمومات .5

 وعروضيا وخدماتو لمعرفة صورة المنظمة الحالية داخل الشبكة.

تقوم بعض المنظمات الرائدة في مجال إدارة الأزمات بتصميم مواقع داخل الشبكة ىذه المواقع  .6

 .Dark Web Sites "4تستيدف الجماىير المتعمقة بالأزمة ويطمق عمى ىذه المواقع تسمية " 

                                                 

1 - Porter, Sallot, Cameron and Shamp-New Technologies and public 

relations….op.cit. 

2 - Seitel, the practice of public relations  - Op.Cit, p 227-231  

3 - Susanne Elizabeth craddis-on-line research thechniques for the public relations 

practitioner in : Robert L.Heath (Ed)-Handbook of public relations- Thousand Oaks : 

Sage publication, 2001, PP 593-600 

4 - Joseph Straubhaar and Robert la rose- Media Now : Communications Media in the 

information Age-Belmont : Wadsworth, 2002, p 366 
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بالإضافة إلى أن القائم بالعلاقات العامة دخل الشبكة يستطيع إقامة علاقات إلكترونية مع  .7

الجماىير الغربية والدردشة معيم والاستحواذ عمى أفكارىم والتأثير فييم بالإيجاب وتحويميم إلى 

 متفاعمين نشاط عمى الخط يحممون تصورات إيجابية عن المؤسسة يدافعون عنيا أينما تواجدوا

 داخل المواقع وفي الصفحات الإلكترونية.

عمى القائم بالعلاقات العامة تجنب التعميقات السمبية أو تجاىل المتفاعمين داخل موقع المنظمة  .8

 .لتجنب الأضرار التي يمكن أن تحل بسمعة المؤسسة

يل الرسالة ومن بين التقنيات الحديثة التي يمكن أن يستفيد منيا العاممون بالعلاقات العامة في توص

" كأحد تقنيات تكنولوجيا الدفع لمموضوعات  Paint Castالاتصالية لمجميور المستيدف، " برنامج 

 Media player, Shackوالأخبار عمى سطح مكاتب أجيزة الحاسوب، وتقنيات الممتيميديا مثل: 

wave, Windows رنت وىي تقنيات تصب فيما يعرف بالتدقيق الإعلامي المباشر عبر الانت

Streaming Media   :إضافة إلى تقنيات التحاور والتخاطب مثلAudio internet, Video 

streaming technology, Audio vidioconference وغيرىا من التقنيات المتطورة التي ،

أحدثت ثورة في عممية الاتصال والذي يشكل فيمًا جديدّا لوسائل الاتصال التي تستخدميا العلاقات 

 .  1عند الاتصال بجماىيرىا المتعددة العامة

 القائم بالعلاقات العامة الرقميةميارات 

يحتل القائم بالعلاقات العامة موقعا استراتيجيا يجعمو نبض وظيفة العلاقات العامة داخل المؤسسة، 

فيو كما يقول "إبراىيم إمام": يشبو الوتر الحساس الذي ينقل الأنغام الصادقة الأصيمة من الرأي 

                                                 
دار الفاروق لمنشر والتوزيع، ، العلاقات العامةأنيس ىستو، ، ترجمة: تيب توب لخدمات التعريب والترجمة،  1

 .85، ص 2003القاىرة، 
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كل ر حولو العام إلى المؤسسة ومن المؤسسة إلى الرأي العام، وىو المحور الأساسي الذي يدو 

علامي"نش  . 1اط اتصالي وا 

تغيرت منظومة الاتصال وتوجيت نحو الاتصال الرقمي  2.0ومع التطور المتلاحق لأدوات الواب 

بمختمف أساليبو المتميزة التي ساعدتو عمى تخطي عقبة الزمن، الذي فرض توجيا جديدا ومرحمة 

بل كان في صمب اىتماماتيا المؤسسة ستثني انتقالية في كافة التعاملات الإنسانية، ىذا التوجو لم ي

إيجاد طرق التعامل مع وسائل الاتصال الحديثة عامة ومواقع التواصل ما جعميا تبحث عن 

عمى الميارات  محاولة التعرفإلى ا الجزء الاجتماعي خاصة وعمى ىذا الأساس تطمعنا في ىذ

داخل المؤسسة مع إبراز نقطة التحول  الاتصالية التي يجب أن يتحمى بيا القائم بالعلاقات العامة

إلى نموذج "الند بالند"  تقميدي" من شخص إلى مجموعة أشخاصالرقمي من نموذج "الاتصال ال

وبما أن المضمون أصبح  اع التعاوني والتشارك في المضمونوالذي ساىم بشكل ممفت عمى الإبد

كما ينصح الخبراء أن نجاح  ارس فييالمبيئة التي تمتبعا رقميا فإن الميارات كذلك تصبح رقمية 

ممارسة المستمرة والقراءة والتعمم والخبرة في المواقف ليعتمد بدرجة كبيرة عمى االعممية الاتصالية 

 .2المختمفة

التي يجب أن يتحمى بيا القائم بالعلاقات العامة أثناء أدائو و وتوجد العديد من الميارات الاتصالية 

 3رج المؤسسة ومن بين ىذه الميارات ما يمي:لميامو ووظائفو داخل وخا

                                                 
: في الكميات التقنية بمحافظة غزة من جية نظر مدى تحقيق إدارة العلاقات العامة لأىدافياشذا سالم أبو سالم،  1

 .36، ص 2006العاممين، رسالة ماجستير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، 
، دار صفاء لمنشر والتوزيع 1ط الاتصال والعلاقات العامة، :طفى عميان، عدنان محمود الطوباسيربحي مص - 2

 .143، ص 2011والطباعة، الأردن، 
، الأردن، دار الإعصار لمنشر والتوزيع، عمان، 1، طميارات الاتصال :لاء محمد القاضي، بكر محمد حمدانع- 3

 .43، ص 2010



 RP.2,0 الإلكترونية العامة العلاقات                                                   الثاني: الفصل

 

84 
 

 ميارات الاتصال الفعال: -0

تمك العممية التي يتم من خلاليا تبادل الأفكار والمفاىيم  communicationيعد الاتصال 

والحقائق والآراء والاتجاىات بين طرفين أو أكثر باستخدام طرق وأساليب معينة سواء كانت لفظية 

 أو غير لفظية. 

ميارات الاتصال الفعال عمى مجموعة من الميارات المفظية وغير المفظية، ونذكر منيا ما وتعتمد 

 يمي:

  :والتي تتضمن:ميارات الاتصال المفظي 

، ولأن الخلاف صبغة بشرية فإن الفعالةيعتبر الحوار من وسائل الاتصال  ميارة الحوار: - أ

قناع لوسيمة الموصمة إلى الإالحوار من شأنو تقريب النفوس وترويضيا، فيو يعد بمثابة ا

خاصة وأن سمعة وتغيير الاتجاه الذي قد يدفع إلى تعديل سموك الطرف الآخر إلى الأحسن، 

المؤسسة وكما ذكرنا آنفا تعتمد عمى وجود علاقة مرضية بين الطرفين حتى نستطيع القول 

قان الحوار عنيا ذات سمعة حسنة، وىذا ما يتطمب فعلا ميارة قائمة بذاتيا في مجال إت

والنقاش الذي باستطاعتو تحويل الأفكار السمبية لدى الجماىير وتحويميا إلى أفكار إيجابية، 

 :1ولكي يكون الحوار فعلا لابد عمى القائم بالعلاقات العامة من

تحديد اليدف من الحوار وفيم موضوعو، والمحافظة عمى الاحترام المتبادل أثناء الحوار دون 

 الوقت. أن نتناسى أىمية

                                                 
 .16-15، ص 2007، دار الجامعية لمنشر والتوزيع، القاىرة، 1ط ،ميارات التفاوضأحمد فيمي جلال،   1
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التييؤ النفسي والعقمي والاستعداد لحسن العرض وضبط النفس، والاستماع والاصغاء والتواضع، 

 يجابي البعيد عن الجدل.وتقبل الآخر بانتياج الحوار الإ

ن كان مخطأ لكيلا يتحول الموقف إلى  ،عدم إصدار أحكام عمى المتحاور أثناء الحوار حتى وا 

 جدال عقيم لا فائدة منو.

الاستماع الإيجابي: وىي طريقة في التشجيع عمى استمرارية الحوار بالإيجابية وتنمية العلاقة بين 

المتحاورين، فالقائم بالعلاقات العامة المحترف يعرف أن الاستماع يمثل عنصرا رئيسيا في عممية 

لتفاىم، الحوار. فمن خلال الاستماع الفعال، يستطيع أن يحدد المقدار المطموب من الحدة وا

، ويحتاج وسمعتو ومنو سمعة مؤسستو وبالتالي القدرة عمى اقناع الطرف الآخر باىتمامو ونزاىتو

الاستماع الإيجابي إلى رغبة حقيقية في الاستماع تخدم الحوار، وفي ذلك تعمم الصبر وضبط 

 النفس، وعلاج الاندفاعية مما يعطي مساحة أكبر في فيم الآخرين.

توقف بدرجة كبيرة عمى ميارات القائم إدارة السمعة تإن نجاح عممية  :1 ميارة التحدث-ب

والاجابة،  ا من خلال عممية التفسير والطمببالعلاقات العامة في التحدث، فالكممات التي يستخدمي

والسؤال، وغير ذلك ليا أىمية كبيرة خاصة في اقناع الطرف الآخر بفكرة أو موضوع ما أو منتوج 

وتعد نبرة الصوت من الوسائل المساعدة لمتأكيد عمى موضوع  ......ماأو سمعة أو خدمة 

العصبية والمصطمحات العامية،  المتحدثالاتصال، كما يمكن كسب ثقة الطرف الآخر إذا تجنب 

لأن ذلك يشجع المستمع عمى الانصات ولا ينفر، لشعوره بالارتياح والرضا عن الحديث، ولكي 

                                                 
، 2015، عمان، 1ط والتوزيع،النشر مؤسسة بوساحة لمطباعة و  ،الحوارات الصعبة كيف تديرىا :ايياب كمال 1

 .12ص.
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يحقق القائم بالعلاقات العامة أىدافو في إدارة سمعة المؤسسة عميو مراعاة الحقائق التالية عند 

 :1 الأساسية أو الضمنيةالجماىير التحدث مع الجماىير سواء كانت 

تخصيص وقت لمتفكير وطرح الأسئمة والتصميم النيائي لمرسالة التي يتم ارساليا، ووضع مسودات 

 .2مى الاتصال الشفوي ومن ثم تحرير الاتصال المكتوبللأفكار، والتدريب ع

يمكن لمقائم بالعلاقات العامة أن يكسب متعاملا بكممة واحدة وقد تذىب بعشرات، وىذا حسب 

 .3طبيعة ونوع ىذه الكممة، لذلك يجب التدرب عمى إصلاح الكممات وترتيبيا

يف تكون مؤثرا ومقنعا؟ وىذا لا الميم في القضية ليس ماذا نقول؟ ولكن الميم ىو كيف تقول وك

 يأتي إلا بالممارسة والتدريب طبعا.

عمى القائم بالعلاقات العامة أن يكون قادرا عمى فيم لغة الجسم لمطرف الآخر )طريقة الجموس، 

تقسيمات الوجو، حركات الوجو ...الخ( قبل البدء في الحديث، كما يمزم أن يراعي ىذه الحركات 

الآخر سيفيميا ويأخذ انطباعا منيا، كما يجب عميو ومن الأحسن أن يترك  فيو أيضا لأن الطرف

ولا بد من الإشارة ىنا إلى أن الطرف الآخر ليس دائما  .4مسافة مناسبة بينو وبين المتعامل معو

يكون جاىلا لأساسيات الحديث، فأغمب الأشخاص المرسمين مثلا لإقامة علاقة عممية مع 

لب ذو مستوى فكري معين يعرفون الحركات ويدرسونيا ويطبقونيا، ليذا المؤسسة يكونون في الغا

                                                 

، مكتبة جرير  1؟،ط الفن الجديد لمتفاوض، كيف تنجز أية صفقة جيراردآي نيرنبرج ، ىنري انش كاليرو ،1 
 .64-58، ص ص. 2010لمترجمة و التوزيع ، مصر، 

الدار العربية ، فن تفعيل ميارات الاتصال الفعال، ، ترجمة: مركز التعريب و البرمجة،  اليزابيث تيرني 2
 .27، ص. 1998، بيروت، 1لمعموم،ط

، 1، دار الأمين لمطباعة، طالعممي وميارات التسويقالتجارة الالكترونية شركة مركز القرار للاستشارات:  3
 .259-258، ص ص 2002القاىرة، 

 .636، ص. 2001الجزء الثاني، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية،  ،التسويققحف: عبد السلام أبو   4
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عمى القائم بالعلاقات العامة داخل المؤسسة أن يدرك أن الطرف الآخر يراقبو ويركز عمى كل كممة 

 .يقوليا فسمعة رجل العلاقات العامة من سمعة المؤسسة في حد ذاتيا

العامة فنون وقواعد الكتابة داخل المؤسسة يتوجب حتى يتقن القائم بالعلاقات ميارة الكتابة: 

 :1عميو

المطالعة المستمرة والقراءة الدائمة ما يؤدي إلى اكتساب ميارات وأساليب كتابية فعالة والتعرف 

قد تطرأ عمى القسم الذي ينشط فيو، وقبل الشروع في الكتابة لابد عمى عمى كل المستجدات التي 

الحصول عمى كل المعمومات والحقائق ذات الصمة بالموضوع مع ضرورة القائم بالعلاقات العامة 

مراعاة التسمسل المعرفي للأحداث، مع استخدام الكممات والمصطمحات المغوية التي لا تحمل أكثر 

 من تفسير أي كممات ذات معنى محدد.

ت الكتابة توفر عنصر الشمول والاختصار في الموضوع المراد كتابتو مع ضرورة احترام أساسيا

 بترقيم الصفحات وعلامات الوقف، وتجنب الأخطاء الإملائية والنحوية.

في  إن استخدام الأسئمة واحدة من أقوى أدوات الاتصال وأكثرىا فائدة فن طرح السؤال:ميارة 

، فالقائم بالعلاقات العام الجيد يطرح بوضوح أسئمتو خلال النقاش، وقد مجال إدارة سمعة المؤسسة

باحثون عمى أن فن طرح الأسئمة لو تأثير كبير في تقديم العممية الاتصالية ونجاحيا، فتمتع أجمع ال

القائم بالعلاقات العامة بميارة إلقاء الأسئمة ليس فقط بغرض التعرف عمى الحاجات، ولكن 

 . التي آلت دون تحقيق سمعة إيجابيةلمحصول عمى المعمومات 

                                                 
، دار المحمدية (دراسة نظرية وتطبيقية): الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصاديةناصر دادي العدوي،   1

 .16-15، ص 2004العامة، الجزائر، 
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مك الأسئمة التي لا تتجاوز حدود "ماذا " و" كيف" و"متى"، وأفضل الأسئمة في الاتصال الناجح ت

"فماذا" تناقش الأسئمة التي ينبغي إلقاؤىا تحديدا والشخص الذي سيمقييا، أما "كيف" فتغطي مسألة 

التقييم الدقيق لكممات الأسئمة، وتشير "متى" إلى توقيت إلقاء السؤال وىذا الأمر شديد الأىمية 

 .1بل العديد من مسيري النقاشاتوالذي تم إغفالو من ق

وتحتاج الأسئمة بدورىا إلى مجموعة من الميارات عمى القائم بالعلاقات العامة إدراكيا وتداركيا 

 وىي:

ويجب أن  رة حتى يجد الطرف الثاني مستعداالقائم بالعلاقات العامة المحترف لا يسأل أسئمتو مباش

 يقدميا بطريقة تجعمو يفيميا.

أكثر من سؤال في وقت واحد لأن التجارب أثبتت عمى أن توجيو سؤالين أو ثلاثة يجب ألا يوجو 

في وقت واحد من شأنو إرباك الطرف الثاني الذي لا يكون قادرا عمى أن ينظم بياناتو وأجوبتو 

 بالشكل الصحيح.

اقتراحا محاولة الاستمرار في المناقشة رغم بعد الحوار أحيانا عن موضوع النقاش، فيقدم سؤالا أو 

أو استفسارا يؤدي إلى العودة لمموضوع، ليذا يجب إعداد الأسئمة والاقتراحات سمفا والتي يمكن 

 استخداميا ليذه الغاية.

القائم بالعلاقات العامة الناجح من يقوم بترتيب الأسئمة اليامة ويحتفظ بيا في ذىنو ويستبعد أي 

ال التالي ليستمع إلى جوابو ويحاول أن يفيم سؤال بمجرد الحصول عمى إجابة لو، ويركز عمى السؤ 

                                                 
1
 Gerard I.nierenberg & henry h.calero ,The new art of negotiating , how to close any 

deal , jarir bookstore,2010 ,p.55. 
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المعنى الكامل لكل عبارة، ويتقصى بعناية كل إجابة لأن ذلك قد يقوده إلى اقتراحات معينة أو إلى 

 .1أسئمة أبعد مدى

في أي نقاش دائما ما يسعى المرسل الى عرض وجية نظره و التعبير عنيا  ميارة التعبير:-ج

لمطرف الآخر، وعمى القائم بالعلاقات العامة أن يدرك أن حل  دون إعطاء فرصة في الحديث

خاصة في .  2 المشكمة يتوقف عمى مدى محاولتو إلى تفيم وجية النظر الأخرى والتجاوب معيا

مجال إدارة السمعة والتي يتوجب عمى القائم بالعلاقات العامة ىنا السماح لمجميور بالتعبير عن 

ولكي ينمي القائم آرائو حول المؤسسة أو خدماتيا أو منتوجاتيا ليستطيع تدارك الوضع ومعالجتو، 

 بالعلاقات العامة ميارات التعبير لديو يجب عميو مراعاة الحقائق التالية:

المتعامل يترجم ويعدل ويفسر ما يسمعو بناء عمى تعبيرات وانفعالات القائم بالعلاقات العامة في 

 الحديث.

الكممات التي ينطقيا القائم بالعلاقات العامة مرتبطة بمغة الجسم والعين ونوعية تعبيراتو أثناء 

 الحديث.

 و فاىم بعمق وصادق وميتم؟خلال الحديث يعرف المتعامل عن المتحدث أمورا كثيرة منيا: ىل ى

لكي تكون تفسيرات القائم بالعلاقات العامة مؤثرة وفعالة يجب أن تكون تعبيرات وجيو وعينيو ويديو 

 مرتبطة بالكلام الذي يقولو، ومن الميم أن يكون طبيعيا أثناء الحديث وبعيد عن التكمفة.

                                                 
، منشورات المنظمة (استراتيجيات وتكتيكات عممية التفاوض) ،ميارة التفاوض الفعالثابت عبد الرحمان ادريس،  1

 .91، ص 2008العربية لمتنمية الإدارية بحوث ودراسات، القاىرة، 
 .89، ص.2013 القاىرة، التوزيع،و دار الكتب العممية لمنشر  ،احتراف التفاوض بميارة ،نبيو جابر 2
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عتمد عمى الاقناع ت اض الشروط، ولكنيعمى التيديد أو فر تعتمد إدارة السمعة : لا ميارة الاقناع-ث

. والاقناع والاقتناع يعتمدان لمؤسسة وجميورىاوالاقتناع المذان يجب أن يسودا جو الحوار بين ا

المواقف أو الجوانب المتعمقة و عمى الحجج والبراىين باستخدام المعمومات التي تعبر عن حقائق 

نتوجاتيا مسألة جد معقة تتطمب ميارة عالية في الإقناع بسمعة المؤسسة ومبالقضية. ومن ىنا فإن 

 .  1قناع الطرف الآخر بمطالبوإ

وقد عرف الاقناع ب: " أنو عممية تغيير أو تعزيز المواقف، أو المعتقدات أو السموك، أو ىو 

 . 2عممية تغيير آراء أو اتجاىات أو معتقدات أو ترسيخ أفكار وتعزيزىا لدى الآخرين "

مية تحويل أو تغيير آراء الآخرين نحو رأي مستيدف يقوم المرسل أو المتحدث كما يعرف بأنو "عم

بميمة الإقناع "، أما المستيدف أو المستقبل فيو القائم بعممية الاقتناع، وتحتاج عممية الاقتناع 

ليس إلى ميارة القائم بالحديث والمسئول عن الاقناع فقط ولكن أيضا إلى وجود بعض الاستعداد 

 تيدف، أو مساعدتو عمى خمق ىذا الاستعداد لديو. لدى المس

ولتحقيق ىذه الميارة خاصة من جانب إقناع الجميور بسمعة المؤسسة لابد أن يتمتع القائم 

بالعلاقات العامة بالقدرة عمى التفكير المنيجي ورصد وتحميل الظواىر المختمفة والتعرف عمى 

حقائق الأشياء والتعامل معيا بموضوعية، وغير متحيز لاعتبارات شخصية أو مفاىيم وتصورات 

 بو. خاصة 

 :العوامل المؤثرة في عممية الاقتناع 

                                                 

 .123ثابت عبد الرحمان ادريس، مرجع سابق، ص .1 
متاح عمى الموقع:  ،فن الإقناع، فنون وميارات جديد، تقنيات فعالةسوزان رمضان الشوا،  2

https://ketabpedia.com  

https://ketabpedia.com/
https://ketabpedia.com/
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تتطمب عممية الإقناع أن يكون تعرض الفرد لمرسالة اختياريا دون التعرض الاختياري للإقناع: 

ممارسة ضغوط عميو. فممارسة الضغوط بيدف الإقناع يؤدي إلى استثارة عوامل الرفض الداخمي 

لمضمون الرسالة، مما يصعب ميمة القائم بالإقناع، وليذا يجب عميو أن يركز عمى مساعدتو عمى 

 .1 التييئة الذاتية للاقتناع

تقوم الجماعة الأساسية التي ينتمي إلييا المستيدفون أو تأثير الجماعة التي ينتمي إلييا الفرد: 

حتى الذين يرغبون في الانضمام إلييا بدور قوي في التأثير عمى عممية الإقناع لدييم. ويمكن 

لملائمة، لمقائم بالإقناع استخدام ىذا الدور في التأثير عمى المتمقي عن طريق ضرب الأمثمة ا

 .2 واستغلال اقتناع أحد أفراد الجماعة في توجيو رأي الفئة المستيدفة بالرسالة

قيادات الرأي ىم الأفراد ذو التأثير الذين يساعدون الآخرين ويقدمون ليم تأثير قيادات الرأي: 

قادة الرأي النصيحة. ويتأثر بيم الأفراد أحيانا أكثر من تأثرىم بوسائل الاتصال أو الاعلام، ويمعب 

دورا ميما في تغيير اتجاىات الأفراد، ويمكن لمقائم بالإقناع أيضا استخدام ىذا الدور في التأثير 

 .3 عمى المتمقي

دارة الوقت - أ يحتل عنصر الوقت أىمية بالغة في حياة المؤسسة، حيث يساعد : ميارة تنظيم وا 

تنظيم الوقت الأمثل في زيادة كفاءة العمل ما يزيد فرصا أكبر وتقدما مستمرا لتحقيق أىداف 

المؤسسة، فعندما يدرك القائم بالعلاقات العامة ما عميو فعمو والوقت المحدد لفعمو سيحفزه ذلك 

ذ لم يح سن القائم بالعلاقات العامة استثمار الوقت يصعب عميو تحقيق عمى التركيز أكثر، وا 

                                                 
 .5، ص .2015، القاىرة، 1مؤسسة بوساحة لمطباعة والنشر والتوزيع، ط قوة الاقناع، :مصطفى صبري 1
 . 6 ص المرجع،نفس  2
 .7ص المرجع،نفس  3



 RP.2,0 الإلكترونية العامة العلاقات                                                   الثاني: الفصل

 

92 
 

أىدافو المتعمقة بإدارة السمعة ىذه الأخيرة تتطمب كثيرا من الوقت خاصة أنيا تتوفر فييا 

 مجموعة من العناصر لكي تتحقق والتي يتطمب تحديدىا توزيع الوقت عمييا بشكل سميم.

الميارات الأساسية في إدارة الانصات الجيد أحد يعتبر  :good listening الانصات الجيد-و

وىو بالطبع يختمف عن  سمعة المؤسسة، فالجميور دائما يبحث عمن ينصت ويستمع إليو،

الاستماع لأنو يضفي معاني ودلالات لمرسائل المفظية التي يتم استقباليا من الطرف الآخر من 

ظيار الاىتمام. كما أن الانص ات الجيد يساعد عمى التحقق من دقة المعاني خلال تركيز الانتباه وا 

 .1والتحميل من خلال عمميات الاستيعاب

ذلك من ورا ىاما في رسم سمعة المؤسسة، و يمعب الابداع د: Creativityميارة الابداع -ف

لممشكلات التي يمكن أن تتعرض إلييا  خلال توفير الأفكار النيرة والجديدة، وتقديم الحمول البديمة

، والخروج من المواقف الصعبة أو الأزمات، وابتكار أساليب جديدة لكسب ثقة الأطراف المؤسسة

 .2الأخرى

يمثل القائم بالعلاقات العامة في الحياة العممية الأنماط المختمفة ميارة التعامل مع الآخرين: -ق 

 وغيرىا.  مغرورةوالخجولة، والمترددة، واللمشخصية الإنسانية مثل الشخصية المتشددة، والإيجابية، 

لذلك فإنو من الضروري أن تتوافر لديو ميارات التعامل مع ىذه الشخصيات المختمفة والمحتمل 

، وذلك من خلال استخدام الأساليب المناسبة لتفيم سمات كل أثناء إدارة سمعة المؤسسةمواجيتيا 

الطرفين، مع تجنب التنافر شخصية، ومن ثم التعامل معيا بالشكل الصحيح بما يدعم التعاون بين 

، ويقول جورج روس في ىذا الصدد: " لكي تكون وتحقيق التفاىم الذي قد يؤدي إلى فشل الاتصال

                                                 
1
 Donnelly , j., gibson , j., and ivancevich , j., fundamentals of management, irwin , 

(1998) , new york, p. 390. 
 .95، ص بق ذكرهثابت عبد الرحمن إدريس، مرجع س  2
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ناجحا، عميك أن تكون قادرا عمى أن تتواصل مع الآخرين، ويجب أن يكونوا راضين عن شخصيتك 

. وعمى القائم 1ة المتبادلة "لكي يتمكنوا من إقامة علاقات عمل معك وبناء علاقات تستند إلى الثق

شباع رغباتيم  بالعلاقات العامة أن يتقن فن التعامل مع الجماىير بميارة ويسعى إلى إرضاءىم وا 

 لتحقيق سمعة حسنة.

عمى القائم بالعلاقات العامة أن يتميز بمياراتو في  ميارة التعرف عمى ردود أفعال الآخرين:-ح

صول عمى المعمومات الضرورية التي تخدم مصالحو التعرف عمى ردود أفعال الآخرين والح

وأىدافو، ويتوقف ذلك بالاعتماد عمى ميارتو في تحميل تصرفات وتصريحات الطرف الآخر قبل 

وأثناء الخوض في عممية الاتصال، وتحديد الاختلافات أو العلاقات المحتممة، ودلالاتيا الحاضرة 

أن تتوفر لدى القائم بالعلاقات العامة ميارة الاستنتاج والمستقبمية. ولكي تتحقق ىذه الميارة لابد 

وتحميل الأحداث والمواقف المحيطة من خلال المعمومات المتاحة، أو التصرفات المفظية التي تبدو 

. أو عن طريق طرح الأسئمة المناسبة والانصات الجيد  2 من الطرف الآخر أثناء الحديث

 . 3وملاحظة تصرفات الطرف الآخر

ر ىذه الأدوات أسمحة جد ضرورية ومفيدة يستخدميا القائم بالعلاقات العامة لاكتشاف أراء وتعتب

وردود أفعال الجماىير حول المؤسسة أو الخدمة أو السمعة حتى يتسنى لو التكيف مع التغيير وفقا 

وذلك  ،يةافي البد لمتطمبات الموقف الذي من شأنو تغيير استراتيجية الاتصال التي تقرر استخدامو

بسب تغيير ظروف الموقف الاتصالي، وبالتالي قدرة القائم بالعلاقات العامة في الحصول عمى 
                                                 

1
 Gerard i.nierenberg & henry h.calero, opcit,p.53. 

 .252ص. سابق،، مرجع ثابت عبد الرحمان إدريس 1

 والتوزيع، دار الميسرة لمنشر 3ط ، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق وآخرون،زكريا أحمد عزام 3 

 .403، ص .2011، عمان،والطباعة
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المعمومات الضرورية لإدارة سمعة المؤسسة، ولا يمكن اعتبار أن الفرد الواحد لا يستطيع التأثير في 

 تبناه.سمعة المؤسسة لأن ذلك الفرد لو انتماءه وجميوره الذي يتفاعل معو ويتبنى ما ي

ولكي يحقق القائم بالعلاقات العامة أىدافو من خلال ميارات الاتصال الفعال والمتضمنة في  -

 : 1إدارة سمعة المؤسسة عميو أن يراعي الارشادات التالية أثناء قيامو بعممية الاتصال

 دا.* عميو أن يتأكد أن كافة الترتيبات اللازمة للاتصال بالجميور المستيدف معدة إعدادا جي

 * لابد أن يتفاعل نفسيا وجسديا مع الجميور في عممية الاتصال سواء كان مستمتعا أو متحدثا.

* لابد من تحضير جمل أو كممات أو عبارات لفتح الحديث مع الجماىير، مع الحرص عمى أن 

 تكون بعض الكممات والتعبيرات جذابة ومؤثرة.

مياراتو في توظيف التساؤلات تساعده كثيرا  * يجب عمى القائم بالعلاقات العامة أن يعمم أن

 وتخرجو من مواقف صعبة كثيرة.

 ميارات الاتصال غير المفظي )لغة الجسد(:-0

لا يقتصر الاتصال عمى الرسائل المفظية التي تتم بين الطرفين، ولكنيا تمتد لتشمل الرسائل  -

القائم بالعلاقات و  ، والتي يطمق عمييا لغة الجسد.غير المفظية من خلال تصرفات الجسم

العامة المحترف ىو الذي تتوفر لديو ميارات استخدام ىذه الرسائل غير المفظية لإرسال معاني 

 .2مقصودة

                                                 

 .24ص.، مرجع سابق ،اليزابيث بيرني 1 
2
 J. Donnelly  gibson ,  and , J. ivancevich , fundamentals of management , irwin , 

1998 , newyork , p.375. 
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من حالات التخاطب والتواصل بين الناس تتم بصورة غير شفيية  %60ويعتقد عمماء النفس بأن 

ال أن ىذه الطريقة والمسان ويقأي عن طريق الإيماءات والإيحاءات والرموز، لا عن طريق الكلام 

، أقوى بخمس مرات من ذلك التأثير الذي تتركو الكممات، ومن الأخطاء الجسيمة ليا تأثير قوي

التي نقع فييا جميعا ىي تجاىمنا لمغة الجسد والايماءات في محاولتنا فيم ما يقولو لنا أحدىم وقراءة 

ي قيمت لنا من دون أن ندرك مغزاىا لأننا لا أفكاره، بل إننا نمضي ساعات في تحميل الكممات الت

 .بالشكل الكافي فيم لغة الإيماءاتن

  ىذه الميارات تعتبر ضرورة حتمية لنجاح أي عممية اتصالية، لكن مع ظيور وسائل الاتصال

الميارات أم لا بل امتد إلى ضرورة  ذهالحديثة لم يعد الأمر يتوقف عمى مدى اكتساب ى

الاىتمام بتدريب وتأىيل ميارات القائمين بالاتصال في ظل التحديات والرىانات الحاصمة في 

. فأغمب التعاملات اليوم تتم عبر وسائل الاتصال الحديثة حتى مجال عموم الإعلام والاتصال

الذي أصبح يتحكم الرقمي  الفضاء بدورىا إلى الوظيفة المتعمقة بإدارة سمعة المؤسسة انتقمت

وسائل الحديثة، فرىان إدخال ليذا فإن الميارات تتغير وتتطور بتطور ىذه الفي جل عناصرىا، 

ميارات جديدة في وظيفة القائم بالعلاقات العامة لم يكن اختياريا، بل كان استجابة لمتطمبات 

فالقائم بالعلاقات العامة اليوم يعمل ، 2.0الاتصال الرقمي وأدواتو من الجيل الثاني من الواب 

في بيئة مغايرة تماما لمبيئة التي عيدىا من قبل، ما يستدعي توفر مجموعة من الميارات في 

القائم بالعلاقات العامة تبعا لما يتلاءم مع المجالات الحديثة في ممارسة وظائفو، والتي نذكر 

 :1منيا ما يمي

                                                 
 الموقع:، متاح عمى 2021، ماىي الميارات الرقمية وأفضل الميارات مستقبلاحسام سيف قاطع،  1

mhtwyat.com 
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نشاء محتوى مكتوب أو : وىو ميارة صناعة المحتوى الرقمي عممية إنشاء أفكار لجذب العملاء، وا 

مرئي حول تمك الأفكار، فالمحتوى الرقمي ىو رسالتك التسويقية في أشكال مختمفة، فيو يتعمق 

بتقديم معمومات مجانية ومفيدة إلى جميور المؤسسة لجذب عملاء محتممين إلى الموقع مع 

محتوى الرقمي عممية جد ميمة لأنيا تعمل عمى بناء الثقة الاحتفاظ بالعملاء الحاليين، فصناعة ال

وتجذب عملاء جدد أضعاف الأضعاف، كما أنو يساعد عمى تعزيز العلاقة بين العلامة التجارية 

 لممؤسسة والمستيمك.

: وىي العممية التي يتم بمقتضاىا تسويق المنتجات أو الخدمات عمى التسويق الرقميميارة 

ذا النوع العديد من التقنيات المختمفة، ويسمى كذلك ب "التسويق الإلكتروني" الأنترنت، ويتضمن ى

ويقصد بو أيضا عممية الترويج  "،Electronic Marketingو"التسويق عبر الأنترنت" و"

لممنتجات والخدمات والبضائع والسمع والإعلان عن كل ما يتعمق بيا من خصائص، وأسعار عبر 

ىذه العممية دورا كبيرا في تسييل عمميات البيع والشراء، فضلا عن شبكة الأنترنت، حيث تمعب 

 . 1تسييل توفير كل ما يبحث عنو العملاء

: إن تطوير الواب مصطمح يشير للأعمال المشاركة في وتطبيقاتالبرمجة وتطوير الواب و ميارة 

تطوير صفحة ثابتة تطوير المواقع الإلكترونية لمشبكة العنكبوتية العالمية، فيو يتراوح ما بين 

بسيطة بنص عادي إلى تطبيقات الأنترنت المعقدة والأعمال التجارية الإلكترونية وخدمات الشبكة 

الاجتماعية، وقد يدل ىذا المصطمح كذلك عمى ىندسة الأنترنت وتصميم مواقع الواب وتطوير 

وسيطية ما بين ، والتي تعني ال« CMS» محتوياتيا، وقد يشير كذلك إلى نظام إدارة المحتوى

                                                 
، متاح عمى الموقع: 2022 ،ماىو التسويق الرقمي وما خطواتو وكيف تتعممومجدي كميل،   1

https://www.alrab7on.com  

https://www.alrab7on.com/
https://www.alrab7on.com/
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قاعدة البيانات والمستخدم من خلال المتصفح ومن فوائدىا أنيا تسمح للأشخاص الغير تقنين أو 

  . 1المتخصصين بتطوير المواقع بعمل تغيرات في مواقعيم بدون الحاجة بمعرفة تقنية أو برمجية

الإلكترونية الرقمية : وىو عمم متخصص بالدوائر أو التصميم المنطقي التصميم الرقميميارة 

والتي تستخدم في تصميم نظم الحواسيب الرقمية والآلات الحاسبة الإلكترونية ومعدات الاتصال 

 .2الرقمية وتطبيقات أخرى عديدة تتطمب معدات رقمية إلكترونية

ويقصد بالأعمال الرقمية استخدام التكنولوجيا بغرض خمق قيمة  :تحميل الأعمال الرقميةميارة 

في نماذج الأعمال وخبرات العملاء والقدرات الداخمية التي تدعم العمميات الأساسية، ويشمل جديدة 

المفيوم عمى كل من العلامة التجارية الرقمية، والمنفذين التقميدين الذين يصنعون تحول بأعماليم 

 .3من خلال استخدام التقنيات الرقمية

خطيط وتنظيم وتحفيز فرق المشاريع مع إدارة : والتي يقصد بيا تإدارة المشارع الرقميةميارة 

الموارد والإجراءات والعمميات لموصول إلى اليدف الرقمي أو التسويق الرقمي في الوقت المحدد 

 .4وضمن الميزانية الموضوعة

وىي تمك الوسائل التي من خلاليا ينشأ المستخدم  :استخدام وسائل التواصل الاجتماعيميارة 

اصل عبر الشبكة مع غيره من الأشخاص إلكترونيا لمشاركة المعمومات حساب يمكنو من التو 

 والأفكار والبيانات والرسائل وغيرىا من المحتوى المكتوب والمرئي والصوتي والممفات.
                                                 

  https://ar.m.wikipedia.orgمتاح عمى الموقع:  1 

  https://sotor.com، متاح عمى الموقع: 2021تالا البشير، ما ىو التصميم الرقمي؟ وما أنواعو؟،  2 

 
  rarabic.comhttps://hbىارفارد بزنس، المفاىيم الإدارية، متاح عمى الموقع:  3
 http: www.digitaage.blog، متاح عمى الموقع: 2019كتيبة بوزيان، ماىي إدارة المشاريع الرقمية؟،  4

https://ar.m.wikipedia.org/
https://sotor.com/
https://hbrarabic.com/
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ىو مجال من الدراسة يستخدم طرقا عممية لمحصول عمى  :عمم البيانات وتحميلات البيانات

لدعم اللازم لاتخاذ القرارات، وتستخدم أغمب المؤسسات المعارف عن طريق البيانات، لتقديم ا

عمى توسيع الأعمال نات واتخاذ القرارات التي تساعد في تحميل البيا data scienceتقنيات 

 التجارية.

بأنو " :الاتصال الرقميkristi Aho (2005 ) "كريستي أىو" عتبروي ميارة الاتصال الرقمي:

نتاج، بيا الفرد في إطار المفاىيم، والإالتي يجب أن يكتس الميارة الأساسية لمعظم الأعمال

، حيث أن الاتصال الرقمي ىو "القدرة "لوسائل الاتصال في وظائفيم وحياتيم والاستقبالوالتوصل، 

ولا يبتعد ىذا المفيوم كثيرا عن مفيوم الاتصال  ل الفعال بواسطة الوسائل الرقميةعمى خمق الاتصا

من خلال الكمبيوتر، أو الاتصال بمساعدة الكمبيوتر، أو الاتصال القائم عمى الكمبيوتر، وكميا 

مفاىيم تؤكد دور الكمبيوتر في عممية الاتصال. بحيث لا يمكن أن نغفميا ـ بوصفيا وامتداداتيا 

 1.وعلاقاتيا من خلال النظم الرقمية

لمقائم بالعلاقات  الميارات التقميدية والميارات الحديثةأوجو الاختلاف بين محددات 

 العامة

تشيد العممية الاتصالية بين المرسل والمستقبل تأثيرات كبيرة جعمتيا تنتقل من آلات تعتمد عمى 

وظائفيا وىو ما التماثل في وظيفة واحدة وىي نقل الرسالة، إلى آلات رقمية حديثة جد متطورة تتعد 

يجعل الميارات التقميدية لمقائم بالعلاقات العامة تختمف عن الميارات في الرقمية، ولعل أوجو 

 الاختلاف تكمن في:

                                                 
-24، ص ص 2007القاىرة، ، عالم الكتب، 1، طالاتصال والإعلام عمى شبكة الإنترنت :محمد عبد الحميد - 1

25. 
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عمى ت الميارة الاتصالية التقميدية تعتمد عمى الاتصال الإنساني "القائم بالعلاقات العامة" انإذا ك

ميارة ، فإن اتعلاقبناء الالتدفق والاستمرارية و الحركة و أنو شخص يستطيع نقل الرسالة و أساس 

ولكنيا بين عناصر ، قات ليست بين عناصر العممية فقطزيد عمى ذلك بأن العلاتالاتصال الرقمي 

والتأثير فييا الاتصال حمقة التي تعمل عمى استمرار "مستخدمي الأنترنت" المختمفة النظم الرقمية 

 .ا بشكل مستمروتطورى

استخدام الأشخاص للأنترنت، فإن ذلك لم يمغي ميارة العزلة لوصف  ظيور مفيوممن عمى الرغم 

قدرة القائم بالعلاقات العامة في التعامل مع مستخدمي قنوات الاتصال الحديثة، لأنيا ساىمت 

  ثنائيا أو جمعيا عبر الشبكات.بشكل كبير في قمب الأدوار ليصبح اتصالا

عمى عكس ميارة الاتصال عن بعد سل والمستقبل عممية تتم المر بين ميارة الاتصال الحديث إن 

تقنيات المصاحبة لعممية الاتصال التعددت  وميماالتقميدي والتي تتم حضوريا "وجيا لوجو"، 

، لكن ىذا لا ينفي عدم بالكتابة أو الصوت أو الصورة سواء كانت الرسالة لتقريب بين الأطرافا

من الاتصال قدرتو "الاتصال الحديث" في الوصول إلى مستوى الاتصال المواجيي، عمى الرغم 

دوار الاتصالية دائرية الاتصال وتبادل الأكيي مقومات الاتصال المواج قدرا كبيرا من وفرالرقمي 

 . عبر قنواتو الاتصالية وتدعيم وظائفيا

عن العناصر المعروفة للاتصال  التقميدي لا تختمفاصر الاتصال عنوما ىو جدير بالذكر أن 

  .ستقبالرسال والاوفر أجيزة الترميز الرقمية في الإتبزيد عنو الحديث بأشكالو ووسائمو غير أنيا ت

نظرا لمتطمبات في الاتصال التقميدي عن الاتصال الحديث، ءة والكتابة والثقافة القرا تختمف طبيعة

ات الحاسب وتعميماتيا في البداية، ثم طبيعة الرسالة الرقمية التي تحتاج إلى التعامل مع وحد

 و إرساليا واستقباليا. أمميات ومعالجات مكتوبة لتحريرىا ع



 RP.2,0 الإلكترونية العامة العلاقات                                                   الثاني: الفصل

 

100 
 

أن أطراف العممية الاتصالية يعرفون بعضيم البعض، ىذه المعرفة  تقميديالاتصال ال إن ما يميز

رقمي عادة ما تكون الأطراف الاتصال الليا تأثير كبير في نجاح العممية الاتصالية، لكن في 

لا يكون القائم  في كثير من الأحيانف مجيولة ما لم يتم استيداف شخص معين أو جماعة معينة.

بين الصفحات التي يستيدفيا ويرد نشر محتويات فييا فيتجول العلاقات العامة معروفا في ب

يع المختمفة ليتحاور ويأخذ ويستفيد مع مستخدمين مجيولين لو ما ضالمو ا ذات مميارات الصفحات

يتطمب ميارة أكثر في التعامل معيم لأنيم يختمفون ويتنوعون ويتباعدون كما أشرنا سابقا عن 

  ا الفصل.خصائص جماىير الإلكترونية من ىذ

 في زمن الوابائم بالعلاقات العامة تحديات الق

داخل بيئة القائم بالعلاقات العامة أمام التطورات المتسارعة لتكنولوجيات الاتصال وأدواتو واجو 

 : 1مجموعة من التحديات نذكرىا في العناصر التالية 2.0الواب 

بما أن وسائل التواصل الاجتماعي ومواقع الفيديو التفاعمي  تطور وسائل الإعلام البديل )الجديد(:

وأجيزة الإنصات والترجمة الحصرية والفورية في تطور مستمر ومتسارع، أين يتحتم أو يتوجب عمى 

، ما يشكل تحديا لو في قدرتو عمى كبة ىذا التطور بشكل فعال وجذابممارسي العلاقات العامة موا

 الشكل الذي يجعل من وظيفتو وظيفة رقمية.المحاق بكل ىذه التغيرات ب

: يستمزم عمى محترف العلاقات العامة أن يكونوا متخصصين وخبراء ومحترفين التخصص المتزايد

، لأن مجرد وسطاء بين المؤسسة وجميورىاالوسائل الاتصالية الحديثة وليس فقط  عفي التعامل م

 تكوين معارف بكافة الوسائل الحديثة.ذلك يزيد من اكتسابيم لميارات جديدة من شأنيا 

                                                 

، ص 2007دار الكتاب الجامعي، أبو ظبي،  العامة،مستقبل العلاقات فريزربي ميشل، ترجمة: سعد حسن،  - 1
294 
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عمى ممارس العلاقات العامة أن يكون أكثر إبداعا وابتكارا في معالجة مشكلات  الإبداع والابتكار:

 المؤسسة، بطرق متطورة ومبتكرة وبرامج فعالة لمتغمب عمى صعوبات العصر الرقمي.

جب أن تتوسع وتشمل نشاطاتيا جميع : أدركت العلاقات العامة مع الألفية الجديدة أنيا يالعولمة

أنحاء العالم كمو، وأن تخرج عن النطاق المحمي والقومي خاصة مع فطنة الكثير من الدول بأىمية 

العلاقات العامة كوظيفة إدارية لمتواصل مع الجميور العالمي بمختمف ثقافاتو وعاداتو وتقاليده 

 ولغاتو ودياناتو.

العلاقات العامة امتلاك الخبرة الكافية في التعامل مع الوسائل  : عمى ممارسالمخاطر التكنولوجية

برامج التكنولوجية الحديثة، وكيفية استخداميا بشكل يكفل حماية المعمومات والبيانات الميمة من 

 ، التي تيدد دورة حياة المؤسسة.التجسس والفيروسات الخطيرة

 مة الرقمية في المؤسسة الجزائريةواقع العلاقات العا

لقد بدأ الاعتماد عمى العلاقات العامة كوظيفة في إدارة المؤسسات في الجزائر في تسعينات القرن 

الماضي أين دخمت الجزائر عالم اقتصاد السوق، ومع ظيور العولمة وما خمفتو من تغيرات في 

 مجال الإعلام والاتصال كنشاط داخل المؤسسة.

الاستفادة من ىذا المجال مقارنة مع الدول المتقدمة، كما أن كانت المؤسسة الجزائرية متأخرة في 

 العلاقات العامة أيضا كعمم في الجزائر حديث الظيور.

وقد توصمت العديد من الدراسات الأكاديمية التي تناولت موضع واقع العلاقات العامة في 

سة الجزائرية بجياز المؤسسات الجزائرية باختلاف طابعيا وتنوع نشاطيا، إلى عدم اىتمام المؤس

العلاقات العامة رغم المشاكل العديد التي تعانييا عمى الصعيدين الإداري والاتصالي التي كان من 
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الممكن تجاوزىا أو التقميل منيا عمى الأقل جياز العلاقات العامة، وىذا ما عكستو النتائج الآتية 

 : 1لجممة من الدراسات السابقة التي تم رصدىا

سناد نشاطيا إلى خمية الإعلام غياب جياز ا (1 لعلاقات العامة في معظم المؤسسات الجزائرية وا 

 والاتصال.

أن الوظائف التي تقوم بيا خمية الاتصال لا تعادل وظائف العلاقات العامة، وبالتالي لا تؤدي  (2

 المعنى الوظيفي الحقيقي لجياز العلاقات العامة.

واتصالية كبيرة في ظل غياب جياز العلاقات  أن المؤسسات الجزائرية تعاني مشاكل إدارية (3

العامة الذي يعمل عمى توطيد العلاقات بين المستويات الإدارية المختمفة وتفعيل الاتصال 

 والحوار والاستجابة لمطالب الجماىير الداخمية والخارجية.

 حاجاتيم الماسة إلى %98كل العمال والموظفين في المؤسسات الجزائرية يؤكدون بنسبة  (4

جياز العلاقات العامة، الذي يعمل عمى تحسين وضعيتيم والاىتمام بمشاغميم وتقريبيم من 

 الإدارة العميا.

أثر غياب جياز العلاقات العامة سمبًا عمى الأداء داخل المؤسسة الجزائرية وخارجيا وىذا  (5

 . 2% 78حسب العمال والموظفون الذين أكدوا ىذا الأمر بنسبة 

رية لم تولي أىمية كبيرة لمعلاقات العامة في تسيير المؤسسة لحد الآن، أن المؤسسات الجزائ (6

 بسبب غياب ثقافة استخدام ىذا العمم لدى ىذه المؤسسات.

                                                 
 .19، ص 2009، 29، عمجمة العموم الإنسانية، (العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية)، يامين بودىان 1
مذكرة ماجستير غير  ،واقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية دراسة ميدانية ببمدية قسنطينةعيواج عذراء،  2

 .20، ص 2009منشورة، جامعة قسنطينة، 
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ري الذي تعيشو المؤسسة الجزائرية جعميا لا تولي أىمية لاقتراحات الموظفين ييع التسأن الوض (7

ب العلاقات العامة لتفعيل علاقات واعتماد سياسة الباب المفتوح والحوار وغيرىا من أسالي

 .1العمل وتحسينيا

البيروقراطية في الإدارة الجزائرية واحتكار الإدارة لبعض الصلاحيات وحتى المعمومات وعدم  (8

 اطلاع المسؤول عمى العلاقات العامة أو حتى عمى مكتب الاتصال بكافة الحقائق.

 التداخل وسوء الفيم لأجيزة المؤسسة.ربط وظيفة العلاقات العامة مع وظائف أخرى ما يحدث  (9

عدم تخصيص ميزانية كافية لقسم العلاقات العامة أو حتى لقسم الاتصال واعتبارىا  (10

 مصاريف زائدة لا فائدة منيا.  

 الحاجة أن نجد الرقمية، العامة بالعلاقات الخاص ثانيال الفصل في لو التعرض تم ماوختاما لما

واقعا لابد من التقيد بمسمماتو  أصبح العامة العلاقات وظيفة في 2.0أدوات الواب  استخدام إلى

 والحركية بالمرونة تتميز فوسائل الاتصال، وأساليبو حتى نستطيع مواجية ما ىو أكبر من ذلك

دارك ذلك بمواجية كافة العوائق والتحديات توعمى مينة العلاقات العامة ت ،لتطور المستمروا

 المؤسسات بتعدد خاصةوقدراتيا ضمن ىذه البيئة،  التصنيف نفسي الموجودة في البيئة الرقمية

 فتحت تيا التي انتقمت أغمبيا إن لم نقل كميا وارتبطت بالأنترنت ، ىذه الأخيرةنشاطا وتعدد اليوم

دارة سمعة المؤسسات والتميز للإبداع العامة لمعلاقات خصبا جديدا مجالا  ،مختمفة رقمية أدواتب ،وا 

 .الاتصالية وأنشطتيا مجياابر  في تطبقيا التي بيا الخاصة الاتصالية تيجياتيااواستر  أىدافياليا 

                                                 

، دراسة ميدانية بمؤسسة الاسمنت بعين واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائريةرضا ينايس،  - 1
 .21، ص 2008نطينة، ، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة منتوري قسطيفالكبيرة بس
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 نشأة وتطور مفيوم السمعة

ظيرت العديد من الدراسات والمؤلفات الأكاديمية والممارسين الذين تناولوا مفيوم إدارة السمعة أو 

 Corporate"تم إطلبق مجمة بعنوان  1997في عام الإدارة عمى الجانب الأكاديمي، ف السمعة في

Reputation review"  كما وكيفية قياسيا المقالات حول موضوع إدارة السمعةتحمل عشرات ،

والذي تبنتو "شاندويك" وبعض  "إدارة السمعة"تم إطلبق منشور تجاري لمعلبقات العامة بعنوان 

أن المنظمات تتجو نحو  دراساتالىذه وقد افترضت وكالات العلبقات العامة الدولية الكبرى آنذاك، 

منظور إدارة السمعة لإعادة تعريف العلبقات العامة التقميدية وأنشطة الاتصالات، فمصطمح إدارة 

 " Hutton et al "، غير أن الدراسة التي قام بيا 1السمعة قميل ومعدوم في المسميات الوظيفية

وظيفة الولايات المتحدة الأمريكية،  خمسمائة شركة فيعمى أن أكبر وأغنى أكدت  2001سنة 

 Réputation» 2العلبقات العامة فييا ترتكز بصورة أساسية عمى إدارة سمعة المنظمة

Management» ، وتعود جذور السمعة إلى الكممة اللبتينيةRepu tance  والتي تعنيTo 

Rock en  ،دراكات الفرد اتجاه الشيء أي حكم عمى الشيء، ويرتبط مفيوم السمعة بمعتقدات وا 

 وقد مرت السمعة بعدة مراحل أثناء تطورىا التاريخي عمى النحو التالي:

الباحثين في ىذه الفترة ركزوا عمى مفيوم صورة  " يمكن القول إن1950-1970المرحمة الأولى: "

سمعة بيذا المفيوم طيمة ىذه الفترة، وقذ برزت آنذاك ثلبث المؤسسة بصفة عامة وارتبطت ال

مداخل رئيسية في دراسة صورة المؤسسة تمثمت في: النموذج النفسي، نموذج اليوية المرئية 

 والمتمثمة في التصاميم والرسومات البيانية المتعمقة بالمؤسسات، ونموذج التسويق والعلبقات العامة.
                                       

1
 James G. Hutton, M i .chael B. Goodman : Reputation management : the new face of 

corporate public relation, 2001, pp 248-249. 

 .28راسم محمد الجمال، خيرت معوض عياد، مرجع سابق، ص   2
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بيوية المؤسسة  " وفي ىذه المرحمة ارتبط مفيوم السمعة1970-1980المرحمة الثانية: "

برزت مرحمة ثالثة ركزت عمى إدارة سمعة المؤسسة بصفة  1990وشخصيتيا ومع بداية سنة 

 Corporateخاصة وصدرت أول مجمة متخصصة تيتم بإدارة سمعة المؤسسة باسم 

Reputation review  مفيوم إدارة السمعة اىتماما احتل  2001كما ذكرنا آنفا، ومع بداية سنة

وعمى الرغم من ذلك لا يمكننا وضع تعريف دقيق ومتفق  ،1كبيرا من قبل الباحثين والأكاديميين

عميو عن إدارة السمعة، فالأنشطة التي تمارسيا المؤسسات في إطار إداراتيا لسمعتيا متنوعة 

تشمل عمى جممة الأفكار تمك التي الحسنة أو الجيدة اعتبار السمعة  ناومتعددة، لكن يمكن

والانطباعات التي تنظر للئنسان أو المجموعات البشرية كيدف موضوعي لمبحث، وموضوع 

البحث يمكن أن يشمل عمى مجموعة من البضائع أو المنتجات المطروحة في السوق، أو يمكن أن 

موضوع البحث غالبا يكون موضوع البحث مؤسسة أو ىيئة، وبالتالي ترتبط تصرفات الفرد حيال 

جانب المدروس الذي يؤثر في أفكار المجموعات حول يث تكون السمعة جزءا من البالسمعة، بح

موضوع البحث المراد عرضو، ليذا وجب الاستعانة بخبراء في العلبقات العامة لإدارة سمعة 

متع "أن ت :عمى حسب الفرضية القائمةيئات والحكومات بمختمف توجياتيا المؤسسات والي

، وىنا يأتي دور المختصين في "ذلك حتما سيحول دون تحقيق أىدافياالمؤسسات بسمعة سيئة ف

العلبقات العامة وذلك بالعمل عمى خمق صفات وانطباعات ذىنية وفكرية عن المؤسسة لدى 

جماىيرىا وخمق التفاىم المتبادل بين الطرفين شرط أن تتوفر مبادئ وأخلبقيات العمل الإيجابي، 

لمؤسسة وطبيعة العروض والخدمات والعمل عمى طريق التبادلات الاتصالية حول نشاطات اعن 

                                       
1
 Hatim A.H. Al salhi, Organizational reputation : A descripive study of concept 

development and measurement techniques, university of baghdad college of mass 

communication, vol (12), Issue (49), 2020, pp 54-55. 
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تعد السمعة الحسنة رأس المال الحقيقي إحداث تغيير جذري يتوافق مع متطمبات الجميور، وعميو 

لممؤسسة، فيي من أىم الأىداف الأساسية التي تطمح أي مؤسسة في الوصول إلييا، وذلك بخمق 

مكانة مميزة داخل المجتمع، ىذا الأخير الذي تتفاعل مكوناتو في فترة زمنية محددة قاعدة أو 

 لإصدار القرار الذي ينتج عنو ما إذا كانت تمك المؤسسة ذات سمعة جيدة أم سيئة.

 والصورة اليويةعة و السم مفيوم بين الأكاديميين الباحثين بعض يخمطعلبوة عمى ما سبق ذكره، و 

مغاير تمام لما  السمعة مصطمح أن في حقيقة الأمرو  الأخر، حلم مفيوم كل استخدموا أنيم لدرجة

عيدتو الدراسات القديمة، لأن لو أسسو وقواعده الخاصة بو، وفيما ما يمي عرض لأوجو الاختلبف 

 بين المفاىيم لتوضيح الأمر لدى الكثير من الدارسين والممارسين.

 واليوية والصورة بين السمعةالعلاقة 

ميز مؤسسة ما عن غيرىا من المؤسسات ت التي المعانيتعرف اليوية بأنيا تمك   :اليوية/أ

، وتشمل اليوية عمى مجموعة من العوامل 1يصفونيا ويرتبطون بيويتياو فيتذكرىا الأفراد  ،الأخرى

أين يتم التعرف عمى المؤسسة داخل السوق وتفرقتيا عن  ،منيا: عوامل مرئية وعوامل مادية

وتصاميميا ومنتجاتيا وسموكيا ومن بينيا المون الذي يعبر عن المؤسسة  ،المؤسسات المنافسة

، وما ىو جدير بالذكر ىنا أن اليوية تختمف عن 2وفمسفتيا وتوجياتيا ووسائل الاتصال وغيرىا

 من سواء نفسيا، لوصف ةؤسسالم تستخدميا التي اسيةالأسصفات ال إلى السمعة في كونيا تشير

                                       
1
 T.C  Melewar & J. Saunders, Global corporate visual identity systems: using an 

extended marketing mix. European Journal of marketing, 2000, p.538. 
2
M. Karadeniz, The importance of creating a successful corporate identity and 

corporate image for enterprises in marketing management, Journal of Naval Science 

and Engineering, 5(3), 1-15. 2009, p.2. 
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 الأخرين مدركات إلىؤسسة الم سمعة تشير فيما ذاتيا، عن التعبير أو لنفسيا الذاتي التصور حيث

 تتعمق حين في ،ؤسسةالم داخل من تنشأ التي بالتصورات تتعمق اليوية فإن ثم   ومن ،نخو المؤسسة

 أو ؤسسةالم تقولو ما ىي ليويةا شكل دقيقوب ،ؤسسةلما خارج تنشأ التي لمدركاتبا السمعة

  .1مؤسسةال عن الآخرون يقولو ما ىي لسمعةوا ،مناسبييا

 المنظمة، عن الناس ت الموجودة لدىنطباعاالا : "مجموعبأنيا الصورة كارول عرّف: الصورة/ب 

المؤسسة من خلبل تفسير يتم تقييم صورة ، و 2"لمجميور نقميا المنظمة تريد التي الانطباعات أو

وتختمف الصورة  ان جماىيرىا وأذىان المحيطين بياوترجمة المواقف والإشارات الموجودة في أذى

 حين في ،مؤسسةال سموك حول للؤفراد والذىنية العقمية بالانطباعات تتعمق في كونيا عن اليوية

 وشعارىا، منتجاتيا وألوان مبانييا شكل :التصاميم حيث من لنفسيا ةمؤسسال بتقديم تتعمق اليوية

 برزت قدو مؤسسة، ال ىوية مجموعيافي  تشكل التي وسموكيا واتصالاتيا وتاريخيا وفمسفتيا

 ،The Analogous School  التشابو مدرسة لمتميز بين السمعة والصورة وىما:  مدرستان

 مدرسة ترى إذولكل منيما وجية نظر معينة،  The Differentiated School  التمايز ومدرسة

مفيومان متشابيان يمكن استخداميما لمتعبير عن نفس المعنى كما  والسمعة الصورة ن: أ التشابو

أنكلب المفيومين مستقمين عن بعض، ولا  :التمايز مدرسة ترى حين في أنو لا يمكن التمييز بينيما،

 أثناء المدرسة ىذهمفسري ل رؤى ثلبثظيرت  وقد يمكن اعتبراىما مفيومين ذو معنى واحد، 

 وخمصت إلى: والسمعة الصورة مصطمح بينالتي تربط  علبقةلم دراستيم

                                       
1
N. C. L Huang, Creating Identity and Building Reputation: Public Relations 

Practices of Small Businesses in an Emerging Field. The University of North Carolina 

at Chapel Hill. 2011, pp.31-32. 

2
 C. E Carroll, Organizational image. The international encyclopedia of 

communication 2008, pp.3466-3467. 
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في كثير  تكون أن يمكن الصورة نأ "وداسين براون "أمثال الرؤية ىذه أنصار يرى :الأولى الرؤية

 ؤسسة.لمم الحقيقي الواقع تعكس ولا خادعةمن الأحيان 

، ويبررون : يرى أصحاب ىذه الرؤية أن السمعة تعتبر أحد مكونات الصورة وأبعادىاالثانية الرؤية

 السمعة عمى اعتبار ،مؤسسةال تجاه المصالح مجموعات مدركات تمثل موقفيم في كون الصورة

 ت.المدركا ىذه تشكل التي المكونات حدىإ

ويعتبرون السمعة مكونة من بعدين بعد من ذلك إلى أ يذىبون :الثالثة الرؤية مناصرو أما

 تاريخ البعد الثاني فيو  المتنوعة، المصالح مجموعات مدركات :أساسيين، ويتمثل البعد الأول في

 الخارجية المصالح مجموعات مدركات ىي الصورة فإن الرؤية ىذه وفق وعمى وتطورىا، ؤسسةالم

 تشمل والسمعة المؤسسة، تجاه يةالداخم المصالح مجموعات مدركاتىي  واليوية المؤسسة، تجاه

 .1والخارجية الداخمية المصالح لمجموعات المدركات كل

ومن أجل تحديد دقيق لمفيوم السمعة وكي لا يقع كثير من الباحثين في الخمط بين المفاىيم 

عمى  مجموعة من العناصر المحددة في تكوين سمعة جيدة تم وضعالأخرى كاليوية والصورة، 

 : 2النحو الآتي

 عناصر تكوين السمعة الجيدة

الدؤوب ويمكن تحقيق ىذه الميزة بالعمل  :المتكونة عن المنظمة لدى جميورىا الصورة الذىنية

ميمية غير الحقيقية لكسب رأي عام إيجابي نحوىا، لذا من الميم أن جوليس عن طريق الأفعال الت
                                       

1
A. Soleimani, Essays on corporate reputation: antecedents and consequences, 

Florida International University, 2011, p.13. 
2
 Kirat, M. promotion online media relations, public relations deparlement use of 

internet in the UAE, public relations reviews, 33, 2007, p 170 . 
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 مل الجاد والممارسات الفعالةتأخذ المؤسسة صورتيا بعين الاعتبار من خلبل الحرص عمى الع

الطيبة  سمعتياجة نقاط ضعفيا والحفاظ عمى تضمن ليا معال ةوذلك بوضع برامج تخطيطية فعال

وربما ىذا يذكرنا بالمثل الإسباني القائل: " إن الجرح السيئ يمتئم ولكن السمعة  .1التي وصمت إلييا

العامة داخل المؤسسة باستخدام العديد من ، وىذا ما تسعى إليو وظيفة العلبقات 2السيئة تقتل "

الاستراتيجيات والتكتيكات المناسبة والملبئمة لكل جميور من أجل إدارة سمعة المؤسسة والحفاظ 

عمييا، وتوطيد علبقاتيا مع ىذه الجماىير من خلبل الاتصال الدائم والمستمر، والتعامل الجيد 

باتيم وتحقيق التفاىم المتبادل بين الطرفين لموصول معيم لكسب ثقتيم وولائيم، بمعرفة ميوليم ورغ

 .لأفضل النتائج وىي السمعة الطيبة لدى جميورىا

: لا بد عمى أي مؤسسة أن تأخذ علبقاتيا مع المجتمع المحمي عمى محمل المسؤولية الاجتماعية

لبقاتيا مع الجد وتضعيا كأول نشاط ليا، فاستمرار نجاحيا يعتمد بدرجة كبيرة عمى حتمية نجاح ع

ىذا النوع من الجماىير، فأفراد المجتمع المحمي ىم نقطة البداية التي تنطمق منيا المؤسسة لكسب 

 .  3يرة وضمان مساندة ىذا المجتمع ودعمو في أداء وظائفيا عمى أكمل وجوبشيرة وسمعة ك

                                       
 القاىرة، ، دار العالم العربي،العلاقات العامة دراسات حالات وموضوعات متخصصةأحمد فاروق رضوان،  1

 .205-204، ص 2012
2
  Jean François Guédon et autres, le monde économique par les citations : les bons 

esprits, les cancres et les nuls se cultivent sous forme kindle, 2014, p517. 

، 2015 بغداد، عة والنشر والتوزيع،دار مكتبة عدنان لمطبا العلاقات العامة الإلكترونية،: جاسم طارش العقابي 3

 .285ص 
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عندما يكون المنتج أو الخدمة المقدمة لمجميور ذو كفاءة وجودة مميزة،  سمعة المنتج أو الخدمة:

 .1نقول عن المؤسسة ذات سمعة جيدة

ىي تمك السموكيات التي تحتوي في طياتيا أساليب لممعرفة المتخصصة : يةلإبداعاالميارات 

ا الميارات والخبرات وتطبيقيا واستخداميا بطريقة كفؤة وىادفة لإنجاز أعمال روتينية ومبتكرة، أو أني

التي تكون عمى شكل سموكيات إيجابية من قبل العاممين لتوضيح قدراتيم المتميزة لمقيام بالميام 

بالممارسات الإدارية والإبداعية المستمرة التي يتحقق مستوى الإبداع لممنظمة أن . أي 2المعطاة ليم

 يتفاعل الجميع نحوىا.

عمى كافة  واطلبعول التواصل المستمر مع الجماىير من خلبالاتصال المستمر مع الجميور: 

المعمومات والمستجدات حول نوع الخدمة المقدمة والامتيازات المتحصل عمييا بالاعتماد عمى عدة 

 .3وسائل كبثّ برامج إعلبمية وقبول وجية نظر الجميور حول المؤسسة

ل الوصو  لعل أبرزىا اتمن الامتياز يتيح المستوى المالي لممنظمة العديد الأداء المالي لممنظمة: 

ي من الأنشطة والخدمات المقدمة ا السمعة الحسنة، فالمستوى العالإلى العديد من النجاحات مني

ا والحصول عمى الدعم من مختمف كسب الرأي العام ومنو نمو أرباحي أو الزبون يتيح ليالمجميور 

 دعم سمعتيا في جميع المستويات.ت والتي تعطي مؤشرا قوي لقوة علبقاتيا التي تالقطاعا

                                       
1
 Shermerhorn, FR.Sons, introduction to management « 10th edition, Jhon wiley et 

sons, Inc, 2010, p 107, PDF. 

ر في ي، رسالة ماجستالعلاقة الأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية وسمعة الجامعات: إيمان سميرة عودة  2

 .34، ص 2012الأعمال الإلكترونية، منشورة، جامعة الشرق الأوسط، 
3
 Tari, Juan Jose, "Research into quality management and social responsibility", journal 

of business Responsibility, Journal of business Ethics, 2011, p 623-638, PDF 
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دارتيا وظيفة تتميز بيا العلبقات العامة عبر الأنشطة الاتصالية التي  ويلبحظ أن بناء السمعة وا 

تقوم بيا، فالحفاظ عمى سمعة المؤسسة واستمرارىا نشاط يعتمد عمى البحث المستمر والتحميل في 

أو التجارية أو الصناعية  أو المينية المواقف والمعمومات لإيجاد أداء من الناحية الشخصية

: النظرة، العلبقة+ 1وتتشكل سمعة المؤسسة انطلبقا من ثلبث عناصر أساسية مكونة ليا وىي...

 ما يمي شرح ليذه العناصر: لجذور، وفيالحوار= التقاء، بالإضافة إلى ا

 :وىي تمك النظرة التي تحمميا الجماىير المتنوعة عن المؤسسة والتي ليا الدور الفعال  النظرة

 في بناء سمعتيا أو تشويييا.

 وىي النقطة التي تفسر ميارات المؤسسة في خمق قاعدة من  :العلاقة + الحوار= التقاء

 العلبقات مع الجماىير المختمفة مبنية عمى الثقة والمصداقية المتبادلة.

   وتمثل أصل المؤسسة ىل ليا ىوية قائمة عمى أساسيا أم لا والتي تبين سمعة  لجذور:ا

المؤسسة، فنحن دائما نمجأ لأصل الشخص قبل الخوض في نقاشات معو لتفادي المشاكل التي 

 يمكن أن تتسبب نتيجة التعاملبت مع أشخاص ذو سمعة سيئة. 

عمى مراحل تطور علبقة المؤسسة بجميورىا، وعميو فإن انتاج السمعة وبناؤوىا يعتمد بالأساس 

ليا ثم من قدرتيا عمى إقامة علبقات صادقة مبنية عمى فيو يتجسد أولا من رؤية جماىيرىا 

الاحترام الآراء والمشاعر، وىذا ما يطمق عميو بتشكيل ىوية المؤسسة في أذىان متابعييا والذي 

آنفة الذكر من شأنيا المساس بسمعة  يتشكل تدريجيا تبعا لكل مرحمة وأي خطأ في المراحل

 المؤسسة، ويمكن توضيح ذلك من خلبل الشكل الموضح أدناه: 

                                       
1
 Stéphane Billiet,les Relations Publiques, Refonder la Confiance Entre l’entreprise, 

les Marques et leurs, Dinod, Paris, 2009, P 102. 
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 يوضح طريقة الاتصال الحواري التفاعمي بين المؤسسة والجميور 07نموذج رقم: 

 المقاء+ الفو                                       

 

 

       

 الحوار        العلاقة                                                                    

 الجذور + اليوية                                          

 من إعداد الباحث بالاعتماد عمى الدراسات السابقة المصدر:

ا وىذا يتشابو لحد كبير بين الصورة تنبع السمعة من إدراك الجميور لأفعال المؤسسة منذ نشأتي

التي تتشكل من مجموع الأحداث و  ،التي يشكميا الإشيار غير أن السمعة تثب جدارتيا عبر الوقت

ـخلبق وثقافة المؤسسة، وقد أشار في ىذا الصدد رجل أويمكن القول عنيا أنيا انعكاس لتاريخ و 

: " ، حين قال1الممقب بساحر أوماىا Warren Buffettالأعمال الشيير والأمريكي "وارين بوفي" 

ينبغي من الوقت عشرون سنة لبناء سمعة جيدة وخمسة دقائق لتدميرىا، فإن كنتم تحممون بتحقيق 

 ذلك عميكم إنجاز أشياء مختمفة".

ن  وما نلبحظو أن العلبقة تعد أساس عممية إدارة السمعة فلب وجود لسمعة بدون علبقة حتى وا 

وما  ،ما ييم ىو أن تكون ذات صمة قوية لا يمكن تيديميا بسيولة ،افتراضيةكانت ىذه العلبقة 
                                       

 منطقة بنبراسكا بالولايات المتحدة الأمريكية. أوماىا:  1

 بناء المعارف والاتجاىات
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لمسمعة بأنيا: تتطور وتزدىر من  Nicolas D’almeidaيؤكد ذلك تعريف "نيكولا دالمايدا" 

الحوار، بالإضافة إلى الصراع والنزاع الذي يجعميا تسير نحو منحنى خاطئ، ونتحدث ىنا عن 

ىو متعارف عميو أن أي أزمة قد تتعرض ليا مؤسسة ما تعود  ، وماعلبقة غير ثابتة ومستقرة

 .1بنيت أساسا عمى الخداع والكذببدرجة كبيرة إلى انقطاع علبقة 

لابد عل المؤسسة أن تبني علبقاتيا من خلبل حوار ناجح العلبقة بشكل متكامل، ولكي تتحقق 

نظرية الحوار، ىذه النظرية يمكن تبنييا وفعال، وقد وضع تايمور وزملبؤه نظرية قائمة بذاتيا تسمى 

 من طرف المؤسسة لتحقيق أىدافيا في تحقيق التفاىم مع جميع الأطراف.

وتعد نظرية الحوار من النظريات التي لاقت رواجا كبيرا في مجال العلبقات العامة، وبالأخص في 

ىذا الأساس أردنا القاء الوظيفة التي تسعى إلى تقوية جسور المحبة بين المؤسسة وجميورىا وعمى 

 الضوء عمى مدى أىمية ىذه النظرية في إدارة سمعة المؤسسة خاصة إذا تم العمل بمبادئيا. 

دارة السمعة الحوار نظرية  2في العلاقات العامة وا 

 وتعد المختمفة، ايالقضا لمناقشة الأساسية بجماىيرىا بالاتصال المنظمةقيام  إلى الحوار كممة تعود

الذي سبق تقديمو في الفصل الثاني، والذي ناقش و  "جرونج" من بعاالر  لمنموذج تطويرا النظرية ىذه

 التحول فرضت العامة العلبقات أدبيات في الحوار مفيوم دعم قدالاتصال المتماثل في اتجاىين، و 

 المنظمة نيب العلبقة حول لمتفاوض كأداة الاتصال عمى التأكيد إلى الاتصال إدارة عمىيز الترك من

 وبناء العامة، العلبقات في الحوار أىمية مىأكد ع "رسونيب" كما سبق القول فإن و  ،وجماىيرىا

                                       
1
 Stéphane Billiet,les Relations Publiques, op cit, P 104. 

 .73راسم محمد الجمال، خيرت معوض عياد، مرجع سبق ذكره، ص   2
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 المنظمة نيب التفاىم تحقيق خلبلو من مكني الذي Dialogic Systemالحوار ليذا نظام

  .Monologue Policies واحد طرف من الحديث سياسات من بدلا وجماىيرىا

 1:أساسية مبادئ خمس الحوار نظرية وتتضمن

 ببعضيما مرتبطان وجماىيرىا المنظمات بأن التسميم إلى التبادلية ريتش Mutuality :التبادلية -1

 Collaborativeِ   التعاوني بالتوجيو عرفي بما التبادلية وتتصف ،وثيقا ارتباطا

Orientation، التبادلية وتتضمن ،وجماىيرىا المنظمة نيب المتبادلة المساواة وبروح:  

 أو والخسارة، بالمكسب تعمقي ولا المساومة، عن ختمفي حوارفالCollaboration :التعاون -

 يدافعون التي ومواقفيم توجياتيم ليم كوني الحوار في المشتركون دافالأفر  الوسطى، الحمول

 تقبل جبيو  .المواقف ىذه إلى وصوليم ةيفيوك ،الآخرين مواقف بفيم تعمقي فالحوار .بقوة عنيا

 اجتماعيا وبناء رؤى مثلي الواقع ىذا لأن الحوار، في المشتركة فاالأطر   (Reality)واقع

 بحوث مجالات أحد رىايوجماى المنظمة نيب التعاون تحقيق أصبح وقد طرف، بكل مرتبطا

 ساعديو  ،مينية أكثر العامة العلبقات جعلي عمل إطار قدمي لأنو الميمة، العامة العلبقات

  .مصالحيا خدمة في المنظمات

 أشخاص أنيم عمى الأخرى فاالأطر  إلى نظري أن الحوار في طرف عمى جبي :المساواة روح -

 ةيبالحر  شعري أن طرف كل وعمى الحوار في ادةيوالس السمطة ممارسة جبيو  ،أشياء وليسوا

  .شأنو من ليالتقم دون ةيقض أية مناقشة في

                                       
 .74المرجع السابق، ص راسم محمد الجمال: - 1



 إدارة السمعة والعلاقات العامة                                                  الفصل الثالث: 
 

122 

 

 في الجماىير انتشار وجوب المنظمة نظر وجية من التواصل عنيي Propinquity :التواصل -2

 وقدرتو الجميور استعداد إلى التواصل ريشيو  الجميور، نظر وجية ومن تيميم التي ايالقضا

 ثلبث خلبل من التواصل تحقيق مكنيو  لممنظمة، ميايوتقد ومصالحو مطالبو تجميع عمى

  :ىي أساليب

ذ اتخا قبل المثارة ايالقضا لمناقشة الفوري بالتواصل الحوار في المشاركين اميق وتعني :الفورية -

 .بشأنيا راقر 

 ويف نيفيما لماضي وحاضر كل المشارك تضمنيفالحوار  :Temporal Flowالتواصل الزمني -

 ومستمر ليم. مشتركقبل عمى مست ويؤكد

ك الفعمي في الحوار وعدم الاكتفاء بالاستماع لما االاشتر  عنييو  Engagement ك:االاشتر  -

 احتياجاتك العلبقات العامة في الحوار ىو أخذ افي اشتر  الأدنى المستوى كونيو  قال،ي

المنظمة ببناء علبقات  اميإلى ق ريشيالأعمى ف المستوى الاعتبار، أما نيبع الجماىير

  والتعامل معيا. الثقافية ريوغ الدولية مع مجتمعاتيا، وفيم المواقف استراتيجية

 وأخذ الحوار لنجاح المنظمة توفره الذي الثقة مناخ إلى التقمص رجعي  :Empathyالتقمص -3

 لدى المنظمة تقمص أي المصالح، ىذه ميوتدع الاعتبار نيبع الجماىير وحاجات مصالح

   :الآتية العناصر التقمص تضمنيو  الجميور،
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 الفرصة ليم وتوفير و،يعمى المشاركة ف الآخرين شجعيخمق مناخ  تضمنيفالحوار  :التدعيم -

كل  ويوتتوفر ف ،إليوالدخول  سيليفي مكان  وتتم ،لمجميعمفتحا  كونيفالحوار  لممشاركة،

 .1التفاىم المتبادل قيجيد لتحق ويف بذليو  ،الإعلبمية المواد

  .المحمي المجتمع ريوتطو  ميتدع عمى المنظمة حرص عني،يو  :الاجتماعي التوجو -

 قدرة من الرغم عمى تويأىم ديوتأك بو، والتسميم الآخر يأالر  إلى الاستماع عنييو  :التأكيد -

 الجماعات إلى الاستماع كان إذا الحوار عمى سابقا مطمبا ديالتأك عديو  تجاىمو عمى المنظمة

 .لاستعادتيا رةيكب جيود إلى حتاجي الثقة فقدان والتوجيات، الرؤى في معيا المختمفة

في العلبقات العامة في المنظمة لأنو قد  إشكالية مثليالباحثون أن الحوار  وضحي المخاطرة: -4

عمى المنظمة أن تخاطر بالدخول في حوار  جبيمتوقعة ومع ذلك ف ريغ نتائج إلى يؤدي

وتقبل المخاطرة بخمق درجة من  الاستراتيجيةأىداف المنظمة  حققي لأنوجماىيرىا متواصل مع 

عن  نتجيوقد  .سوء الفيم ليوتز  نقيتقمل حالة عدم الت وجماىرىا المنظمة نيرك بالفيم المشت

  :2المخاطرة

من  نيالمنظمة من جانب والمشارك نيتبادل المعمومات ب تطمبيفالحوار  للانتقاد: القابمية -

 ،لسياساتياالنقد  ويذلك المنظمة لاستغلبل ىذه المعمومات ضدىا وتوج عرضيوقد  آخر، جانب

 درجة المخاطرة. ةيالخارج ئةيمع عناصر الب فييالتك تطمبي ةيالنيا في ولكن

                                       
 .75المرجع السابق، ص راسم محمد الجمال:   1
 .76 المرجع نفسو، ص  2
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 معرفة حال حتى الآخرين أفعال رد عمى التعرف الحوار في صعبيف :متوقعة رغي نتائج -

 تحتمي متوقعة ريغ لنتائج احتمال ىناك كوني ثم ومن المثارة، ايالقضا تجاه المسبقة مواقفيم

  .ةيموضوع أسس عمى كانت إذا قبوليا

  .غريبة تبدو قد التي ئيمار آو  المختمف فاالأطر  النظر بوجيات :فاالاعتر  -

 أسس عمى الممارسون بتدريب ماالالتز  تحتمي العامة العلبقات في الحوار نظرية لتطبيق :الالتزام -5

 في نعكسي عنو تنتج أن مكني التي المخاطر من الرغم عمى بالحوار مافالالتز  وقواعده، الحوار

 تدخل إمكانية من قمليو  لممنظمة، دةيج وسمعة الجميور دعم في تتمثل المنظمات عمى فوائد

 :ميي ما ماالالتز  تضمنيو  الحكومات مثل المنظمات في خارجية فاأطر 

 الفوائد ميبتقد ذلك تحققيو  مواقفيم، عن بالكشف الحوار في المشتركون متزمي :المكاشفة 

 طرف لكل الذاتية الفوائد عمى ،استراتيجية علبقات بناء في المتمثمة الحوار من المتحققة

 لممشكلبت حمول إلى معيم تصل أن مكنياي جماىيرىا مع بوضوح المنظمة تتعامل فعندما

 .متبادلة فوائد قيوتحق

 ىذه تعارض حالة في حتى الآخرين مواقف بفيم فاالأطر  مزمي فالحوار :بالتفسير الالتزام 

 ومضامينو الحوار لمفاىيم مشترك تفسير إلى والوصول الآخر، الطرف مواقف مع المواقف

 .1الإيجابية النتائج أحد عدي

                                       
 .63-61 ص ذكره بق، مرجع سمسعودان نسمة  1
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وحسب ىذه النظرية يمكن تحقيق السمعة في العلبقات العامة من خلبل استعداد المؤسسة للبشتراك 

في الحوار لتقوية علبقاتيا بجماىيرىا، وتوجد عدد من الأسس الإجرائية لتنظيم الحوار والتي 

 :1وىي 2000وضعيا تايمور سنة 

 الاتفاق عمى القواعد التي تحكم وتنظم الحوار، وتحافظ عمى استمراره. -1

التفاىم مع الأطراف عمى القواعد التي تحكم طول المدة التي تفصل بين طرح القضية أو  -2

 جية النظر من جانب، والرد عمييا من جانب آخر.

 تغيير أي من القواعد سالفة الذكر.الاتفاق عمى القواعد التي تحكم إمكانية  -3

ونظرا لتغيير المشيد الاتصالي باستمرار، بدأت العديد من المؤسسات في استخدام مواقع التواصل 

الاجتماعي لمتواصل مع الجميور، ليذا سعى تايمور إلى تطوير مبادئ نظرية الحوار وقدم مخططا 

مكانيات الحوارية لعدد من المؤسسات حواريا مكونا من خمسة أجزاء تم استخدامو لتقييم الإ

والصناعات، كما اعتبرىا تايمور دليلب إرشاديا يحدد مدى النجاح في دمج العلبقات الحوارية عبر 

 :2، وتتضمن عناصر العلبقات العامة الحوارية عبر الواب عمى2.0الواب 

                                       
 .78راسم محمد الجمال، خيرت معوض عياد، مرجع سبق ذكره، ص  1
دراسة  استخدام العلبقات العامة في الجامعات السعودية لشبكات التواصل الاجتماعي،) :حسن نيازي الصيفي 2

، المجمة العربية لبحوث الاعلام والاتصال، (تحميمية لموقع تويتر في إطار نظرية الحوار ونماذج العلبقات العامة

 .52، ص 2018، 21العدد 
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ني التابع لممؤسسة : لابد أن يكون الموقع الإلكترو عمى توفير معمومات مفيدة لمجميورقدرتيا 

شاملب عمى كل المعمومات التي ترتبط بالمؤسسة، وأن يراعي الاختلبفات بين جرائح الجميور من 

 حيث الجاذبية والنصائح والفوائد التي يمكن أن تعود بالمصمحة العامة لكلب الطرفين.

جميور في : إن قدرة المؤسسة عمى استخدام تطبيقات لمساعدة التشجيع العودة عمى الزيارات

إليو  التعرف بشكل تمقائي عمى آخر التحديثات، يساعد في تشيع الدخول إلى الموقع والعودة

، كما أن التغذية العكسية من أخذ وعطاء لممعمومات المتعمقة لاحتوائو عمى معمومات قيمة ومفيدة

 .بالزبائن عمى الموقع تساىم في تقوية التشجيع عمى العودة

إن تطوير الموقع الإلكتروني لممؤسسة بما يوافق مع احتياجات ورغبات  الحفاظ عمى الزوار:

ع أخرى لمحصول عمى جميورىا يساعد بشكل كبير في الحفاظ عمييم، وتقميص فكرة التوجو لمواق

ما يرغبون فيو، خاصة فكرة سيولة الواجية والدخول لمموقع وعدم وجود تعقيدات التي لاحظناه في 

كترونية كإدخال رقم سري أو التعريف بالشخص ىذه الأمور تجعل الزوار لا كثير من المواقع الإل

يرغبون في الدخول، لكن لا يمكننا أن نعتبر ىذا الأمر كمعيار أساسي للبحتفاظ بالزوار، لأنو 

يعتبر بمثابة حماية لمصفحات التي تتعرض لمقرصنة لا سيما الصفحات التجارية التي تستيدف من 

 جمع المال بانتحال الشخصيات. قبل أشخاص طموحيم

الاحتفاظ بمستخدمي الأنترنت عمى موقع المؤسسة : إن إقامة علاقات حوارية مع زوار الموقع

تطوير العلبقة من الأمور الصعبة لمغاية، فتحقيق اتصال حواري تفاعمي لعمى شبكة الأنترنت 

لابد عمى مسيري الصفحات من وتسمح بعودة الزوار مجددا، فإنو  والتي تستطيع أن تكون إيجابية

التحمي بمجموعة من الأسس والمناىج يتم اكتسابيا من خلبل التدريب المستمر وىذا ما قد تمت 

 .الإشارة إليو في الفصل الثاني من الدراسة
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وانطلبقا من ىكذا مبادئ تستطيع المؤسسات الاستفادة من نظرية الحوار عمى مواقع التواصل 

ا عمى الوجو الذي يعكس قدرتيا عمى التبادل والتفاىم والالتزام وكذا الاجتماعي وتدير سمعتي

المخاطرة، حتى تغرس شريانيا الجيدة في عقول مستخدمي الانترنت وتخمق لدييم قاعدة من 

المعمومات تحمل صفات حسنة عن المؤسسة، كل ىذا يتطمب ميارة جد عالية من قبل القائم 

ليات التي ىذه الآوصول ليذا المستوى، ونستطيع رصد آلية من بالعلبقات العامة عمى الانترنت لم

تحول دون القدرة عمى تحقيق اتصال حواري فعال مع جماىير المؤسسة لإدارة سمعتيا من قبل 

وىي أن المشكل الأساسي ليس تدريب موظفي المؤسسات ومستخدمي ىذه  ،القائم بالعلبقات اليامة

ل أن المشكل يكمن في أن موظفي المؤسسة قد يكونوا المواقع عمى الاتصال الالكتروني، ب

محترفين تقنيا وفنيا عمى استخدام المواقع المختمفة عمى شبكة الأنترنت لكن لا يتحموا بالميارة 

الكافية في التعامل مع الأسئمة المزعجة والصعبة من طرف الجميور، ومن ىذا المنطمق فالاحتراف 

 رونية محضة.وحده غير كافي لبناء علبقات الكت

وما قد يمفت الانتباه خصوصا الآونة التي جرت فييا الدراسة كانت أزمة وباء كورونا منتشرا في 

تستفيد المؤسسات أكثر من نظرية الاتصال الحواري  أنو يمكن أنكافة أنحاء المعمورة الأرضية، 

لأنيا قادرة لحد كبير عمى تحمل مزيد من الأعباء الاتصالية  ،عمى مواقع التواصل الاجتماعي

والأدوار التفاعمية والتي يمكن لمقائمين عمى العلبقات العامة من توظيفيا لخدمة الجميور وتحقيق 

الأنترنت والأدوات  بحيث تبرز نظرية الحوار التفاعمي كيفية الاستفادة من شبكةأىداف المؤسسة، 

يا العلبقات العامة لموصول إلى الاتصال المتماثل الذي من شأنو فتح حدود تستخدم التي يمكن أن

لا غنى عنا تربط المؤسسة بجميورىا ويحمل في ممراتو ولاء ورضا عن منتجات وخدمات 

 المؤسسة.
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 وظائف العلاقات العامة في إدارة السمعة 

ية اسميا وسمعتيا لدى تمعب وظيفة العلبقات العامة دورا ميما في تنظيم عمل المؤسسات وتقو 

من خلبل إنشاء نظام متطور لو القدرة والكفاءة عمى مواكبة تطورات  ،جماىيرىا الواسعة والعريضة

 العصر التي تتغير باستمرار لوصول لأعمى درجات الازدىار والرفاىية لممجتمع الذي تنشط فيو.

ية الشائعات التي تتعمق وتتجسد وظيفة العلبقات العامة وقت الأزمات المفاجئة أو في مواج

بالمؤسسة أو منتجاتيا أو خدماتيا ومنو تنعكس ىذه الشائعات في تشويو سمعة المؤسسة، إن لم 

يكن ىناك تدخل سريع من قبل القائمين عمى ىذه المينة في البناء والحفاظ عمى سمعة المؤسسة 

 : 1عن طريق عدة وظائف وسيتم ذكرىا عمى النحو الآتي

كز الاستراتيجية عمى الفرد عن طريق تعزيز الوعي توفي ىذه الوظيفة تر  وظيفة التثقيف: .1

والاىتمام لدى الجميور الذي يتعامل مع المؤسسة من خلبل تقديم الحقائق المحايدة والواقعية 

والموضوعية والدقة في نقل المعمومات، لكي تبرز تبني السموك الصحيح والإيجابي وتمنع 

تكمن و  ذلك عمى التفسير العقمي والخدمي لإجراءات المؤسسة.السموك السمبي معتمدة في 

 بعيد ليدف إيجابية سمعة وبناء المؤسسة لخدمات التثقيفىذه الاستراتيجية في الفائدة من 

 .المدى

يتم تحسين القدرة الجماعية لمتكيف، وحل المشكلبت وفي ىذه الوظيفة : وظيفة التسيير .2

ه جميورىا والبيئة التي تنشط فييا وتتعامل معيا وتحسين الأداء الخاص بكل مؤسسة تجا

                                       
 – 15، ص 2011 عمان، دار أسامة لمنشر والتوزيع، ،مفاىيم جديدة في العلاقات العامةفيمي محمد العدوي،  1

16.  
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تؤثر(، وتيدف ىذه الوظيفة إلى وضع استراتيجية لتعريف الجميور بالتسييلبت التي -)تتأثر

 اتخذتيا المؤسسة لمساعدة جميورىا وفق الخدمات المقدمة.

لمتغير تيدف ىذه الوظيفة إلى إقناع الفرد والجماعات بشكل مباشر، و  وظيفة الإقناع: .3

عداد  الاعتقادات والآراء والتوقعات والسموك حول المؤسسة من خلبل تقديم أفضل الخدمات وا 

 .1الرسائل الاتصالية مؤثرة في المتمقي، والتي من شأنيا خدمة سياسة المؤسسة

وتتضمن حث الجميور عمى فعل أو سموك ما ترغب بو المؤسسة ويخدم وظيفة الترغيب:  .4

فآت واليدايا والمسابقات دام استراتيجية الوعد بأفضل الخدمات والمكامصالحيا من خلبل استخ

 ، في حالة تفاعل الجميور مع المؤسسة.... الخ

وتبرز ىذه الوظيفة بشكل كبير عندما يكون ىناك توافق في الرؤى والأىداف  وظيفة التعاون: .5

وضوع ما، أو م بين المؤسسة والجميور، عندما يشعر كل طرف بأنو بحاجة للآخر في تحديد

بتقديم  المؤسسة وجميورىا، بين مشترك ، من خلبل خمق إحساستطوير خدمات المؤسسة

ولو بشيء بسيط أن  بذلك معبرة لجميورىا، وصادقة ودقيقة صحيحة المؤسسة لمعمومات

 طارئة مشكلبت من المؤسسة يواجو ما عمى التغمب جميورىا لو دور في مساعدتيا عمى

 مستقبلًب.

دائم، من خلبل تقديم المؤسسة بشكل  سمعةوتسعى ىذه الوظيفة إلى تحسين وظيفة الدعاية:  .6

إبراز مسؤولياتيا المؤسسة في كافة المجالات والأصعدة مع ضرورة  نجازاتوعرض كافة الإ

                                       
، ص 2011عمان، دار وائل لمنشر والتوزيع،  اليندسة البشرية والعلاقات العامة، :الدليميعبد الرزاق محمد  1

211.  
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تيا نحو الأفضل، واستخدام عبارات وألفاظ وجمل لجذب أكبر عدد من الجماىير الميتمة دراوق

 .1والدائمة نحو المؤسسةوالوفية 

وذلك بالإعداد والتخطيط الجيد ومشاركة المؤسسة بفاعمية تجاه وظيفة خدمة المجتمع:  .7

المجتمع لتعزيز الثقة المتبادلة بين الطرفين ومنو بناء سمعة وعلبقات طيبة تعود بالمنفعة لكلب 

 .2الطرفين

منجزة لتسويق خدمة أو منتوج وىي تمك الأنشطة الاتصالية الوظيفة الاتصالات التسويقية:  .8

عمى مواقع التواصل الاجتماعي، لخمق دافعية  والإشيارياتما، خلبل مجموعة من الإعلبنات 

 الشراء أو الحصول عمى ذلك المنتج.

دارة السمعة قواعد   بناء وا 

عمييا تعمل العلبقات العامة عمى تحسين سمعة المؤسسة باعتبارىا أحد الدعائم الرئيسية التي يشتد 

كيان المؤسسة وقد حدد الباحثين " جيمس جورنج ولاريس جورنج " مجموعة من القواعد لإدارة 

سمعة المنظمة ويندرج تحت كل قاعدة مؤشر يتم من خلبليا قياس سمعة المؤسسة، وىذه القواعد 

 :3تتمثل في

نقطة الانطلبق  تسعى العلبقات العامة إلى غاية أساسية وىي تحقيق الثقة، والتي تعتبر الثقة: .1

ويتضح  الذي يترسخالمؤسسة لواقع الثقة انعكاس  نحو السمعة الجيدة، وفي حقيقة الأمر أن
                                       

1
 May Steve, Reconsidering strategic corporate social responsibility: Public relations 

and effective ethical engagement of employees in a global economy, San Diego, CA, 

2008, P15, PDF. 

 211عبد الرزاق محمد الدليمي، المرجع السابق، ص  2
 .20، ص 2013، المممكة العربية السعودية، العدد العاشر، مجمة صناعة العلاقات العامة 3
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-)المؤسسةفالثقة تعني أن كل طرف ىا، سواء الجميور الداخمي أو الخارجي، في جميور 

 .1مو لمصالحو وأىدافو الشخصيةحترم شعور الطرف الآخر ولا يستغيالجميور( 

ويعني الرغبة في الحفاظ عمى العلبقة، وكذلك الحفاظ عمى مستوى اىتمام كل طرف  الالتزام: .2

 بالآخر مثل الحفاظ عمى العضوية وقبول أىداف المنظمة.

صادقة في شخصية والمقصود بالمصداقية ىنا ىو مدى تحمي موظفي المؤسسات ب المصداقية: .3

التفاىم اليم من أجل تحقيق نوع من كافة تعاملبتيم ومدى استقرارىم وتوازنيم في أدائيم لأعم

مع الأفراد والجماعات وكسب تأييدىم وتكوين انطباع وسمعة طيبة وصورة ذىنية جيدة المتبادل 

لدى الجميور، ومناقشة الأمور بموضوعية وعرض الأمور كما ىي وعدم المبالغة والتيويل 

تقديم ونشر كل ما ىو  بمعنى آخر ،لات الشخصيةيو التحيز والابتعاد عن الذات والموعدم 

وفي ىذا العنصر يمكننا إضافة أن تحقيق  .2صحيح عن المؤسسة دون زيادة أو نقصان

المصداقية الكاممة أمر صعب جدا، فالمؤسسات بمختمف توجياتيا لا تشجع موظفييا عمى 

تبني ىذه القيم كالمكافئات والتحفيزات التي تساعد عمى خمق ثقافة جيدة لممؤسسة وبالتالي 

الحفاظ عمى القيم الصادقة والجميمة والتي من شأنيا اكساب المؤسسة سمعة طيبة لدى 

متعاممييا، فالجميور لم يعد مقيدا كما في الماضي بل لديو من الوسائل التي تمكنو من 

ذا كانت المؤسسة لا تتحمى بمصداقية فإن ذلك لا يمنعو  الحصول عمى الأخبار والمعمومات وا 

 .من الوصول إلييا

                                       
  .65أ.د. راسم محمد الجمال، خيرت معوض عياد، مرجع سابق، ص  1
مصر، ستثمارات الثقافية، دار الفاروق للب، فن إدارة العلاقات العامة، : د. خالد العامري، ترجمةفيميب ىينسمو 2

 .162، ص 2007
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، أين يشعر كل الجميور( –)المؤسسة  1وىو الدرجة التي تبدو فييا العلبقة متكاممة. الرضا: .4

طرف بالفرح والسرور حيال الطرف الآخر، كما أنو يمكننا ربط ىذه الدرجة من الرضا 

بالمؤسسات الأخرى في مستوى الأعمال والخدمات المشتركة، ويتحقق الرضا المتبادل إذا كانت 

مى بنوع من الفطنة لمراقبة أدائيا باستمرار من خلبل استطلبعات الرأي التي المؤسسة تتح

 أثبتت فعاليتيا في التعرف وتقييم أداء المؤسسة وخدماتيا لدى جماىيرىا.

مة، أن لو المنظ –كل طرف: الجميور  فيياوتعود إلى الدرجة التي يعتقد  الرقابة المتبادلة: .5

، كما أن المصالح المتبادلة تتحقق إذا استطاعت المؤسسة إقناع سيطرة عمى أىداف الآخر

 ببذل الجيود التعاونية لموصول إلى المنفعة التي تضمن لكل طرف مصالحو.الأطراف الأخرى 

وتتحقق إذا نظرت المؤسسات إلى المجتمع الذي تنشط فيو بنظرة مختمفة، : العلاقات المجتمعية .6

ولية الاجتماعية لضمان دعم المجتمع ليا في حالة تعرضيا أين تسعى إلى تطبيق مفيوم المسؤ 

حل المشاكل والمساىمة في تطوير لممشاكل والأزمات/ كما أن اىتماميا ومبادراتيا الفعالة في 

يساعد بشكل كبير في بناء  الداعم الرئيسي )المجتمع(، بما يحقق الرفاىية لكلب الطرفين

 .2سمعتيا عمى النحو الصحيح

 ت إدارة سمعة المؤسسة استراتيجيا

عامة لإدارة سمعة تعتبر الاستراتيجيات الاتصالية من الخطط الأساسية التي تقوم عمييا العلبقات ال

الفعال في تحقيق التأثير المرغوب لدى الجماىير المستيدفة، وتتنوع  ىادور المنظمة، نظرا ل

                                       
 .، المرجع السابق، الصفحة السابقةراسم محمد الجمال  1

2 
Scott Sutlip, Allen H.Center, Effective public relations, 8éd, prentice Hall, New York, 

2000, p 21. 
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الاستراتيجيات والتكتيكات الاتصالية التي تستخدميا المنظمات في إدارة سمعتيا، وفي جانب آخر 

يمكن النظر إلى سمعة المؤسسة عمى أنيا عنصر استراتيجي عمى المؤسسة أن تأخذه بعين 

 الاعتبار والتقدير، ولا شك أن إدارة السمعة الإيجابية لممنظمة ىي اليدف الذي يسعى إليو ممارسو

العلبقات العامة لتحقيقو لكونو يعتمد بشكل كبير عمى جودة التفكير والخطط والميارات اللبزمة 

 التي تقوم بيا المؤسسة لموصول لأفضل النتائج. 

 الاستراتيجية الاتصالية لبناء السمعة 

 Model of" لاستراتيجيات الاتصال  1النموذج الموقفي 2004قدم الباحث رولر عام 

communication strategies situtional ،"  بحيث يمكن استخدام مزيج من ىذه

الاستراتيجيات أو استراتيجية معينة حسب الموقف، وقد أطمق رولر عمى ىذه الاستراتيجيات شبكة 

وتتكون ىذه الشبكة من أربع استراتيجيات وىي: استراتيجية  ،communication Gridالاتصال 

الحوار، وقد تم الإشارة سابقا  واستراتيجيةبناء الإجماع  واستراتيجية الإقناع، واستراتيجيةالإعلبم، 

 لتمك الاستراتيجيات في الفصل الثاني، ومن بين الاستراتيجيات الأخرى نجد: 

  stakeholder integrationولا: استراتيجية تكامل الجماىير أ

تعتمد ىذه الاستراتيجية عمى أن المؤسسة تقوم بمجموعة من الأنشطة التي تعمل من خلبليا عمى 

بناء وتدعيم علبقتيا مع العديد من المجموعات المتنوعة من الجماىير سواء عمى مستوى الجميور 

                                       
  173، مرجع سابق، ص العلاقات العامة واستراتيجيات الاتصال، عمي الفرجاني  1
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 الداخمي أو الخارجي، ومن خلبل ىذه العلبقات تسعى المنظمة لمعرفة اىتمامات تمك الجماىير

 : 1والاستفادة من ىذه المعمومات في صنع القرار، وتضم ىذه الاستراتيجية استراتيجية فرعية وىي

 :Co-Optation Strategyالاستراتيجية التعاونية  - أ

صد بيذه الاستراتيجية تعيين ممثمين عن الجماىير الأساسية في مجمس إدارة المنظمة ليشاركوا قوي

بحماية مصالح ىذه الفئات الجماىيرية، وبذلك تتجنب المنظمة في عممية صنع القرار ويقومون 

 تيديداتيم وىذا أوضح لأنشطة استراتيجية تكامل الجماىير.

 :Relationship Buildingاستراتيجية بناء العلاقات  - ب

تحرص العديد من المنظمات عمى بناء علبقات قوية ومستمرة مع جميورىا الداخمي والخارجي 

دارة سمعة ىذه المنظمات، وتتضمن ىذه الاستراتيجية برام وذلك في إطار بناء ج خدمة المجتمع وا 

خلبل تقديم خدمات مباشرة لممجتمع المحمي الذي يدركو الأفراد، ويشعرون بعائده المباشر  من

يشير إلى مدى التزام المنظمة تجاه المجتمع الذي  ، وىذاعمييم وبالتالي تبني المنظمة سمعة طيبة

أي أن سمعة المؤسسة ترتبط بشكل قوي بمسؤوليتيا الاجتماعية Drucker 2ا ذكرىا تعمل فيو كم

 وقد أكدت عمى ذلك العديد من الدراسات.

  :Positioning Strategyاستراتيجية المكانة  - ت

                                       
  173المرجع السابق، ص   1
دارة سمعة المنظمات ):بشرى ىاشم محمد، مقال حول 2 دراسة ) :(تأثير المسؤولية الاجتماعية في بناء وا 

، 102العدد  مجمة الإدارة والاقتصاد،، (استطلبعية تحميمية لآراء عينة من العاممين في مصر في الرافدين والرشيد

 .112، ص 2015، 2السنة 
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ترتبط استراتيجية المكانة بعناصر السمعة التي يمكن أن تميز منظمة عن أخرى وتحمق ليا مكانة 

وذلك بتزويد الجماىير ببيانات ومعمومات عن رويتيا المميزة وميمتيا لتحقيق مميزة عن غيرىا، 

مكانة مثمى في الأسواق بالتأكيد عمى السمات المرغوبة لدى المستيمكين لضمان المكانة المرموقة 

 مقارنة مع منافسييا.

 :وتتمثل في: ثانيا: الاستراتيجيات الاتصالية لإدارة السمعة وقت المخاطر والأزمات

 :Repairing Relationships strategyاستراتيجية إصلاح العلاقات  -1

تستخدم المؤسسة ىذه الاستراتيجية عندما يشكو العملبء من وجود منتج أو خدمة ما تؤثر عمى 

سمعتيا وثقة العملبء بيا فتعمل المنظمة عمى إصلبح العلبقات ببينيا وبين عملبئيا وفق 

 وملبءمتيالبقات وتختمف ىذه الاستراتيجيات في تأثيرىا وفي مدى استراتيجيات مختمفة لإصلبح الع

 : 1لممواقف المختمفة وتشمل ىذه الاستراتيجية عدة استراتجيات فرعية وىي

  استراتيجية الإنكارDenial Strategy 

  استراتيجية تجنب المسؤوليةAvoiding Strategy 

  استراتيجية تقميل اليجومMinimization of the offense 

  استراتيجية الشعور بالخزيMortification Strategy 

  استراتيجية التصحيحCorrection strategy 

 :Respond and defend strategyاستراتيجية الاستجابة والدفاع  -2

                                       
 .174عمي الفرجاني، مرجع سابق، ص   1



 إدارة السمعة والعلاقات العامة                                                  الفصل الثالث: 
 

136 

 

وتعتمد عمى إعداد دفاع عن موقف معين تعرضت لو المؤسسة، ويشتمل عمى معمومات حقيقية 

بتقديميا عبر وسائل وطرق اتصالية ملبئمة حسب  باسم المنظمةحيث يقوم المتحدث الرسمي 

 الموقف.

 :Counter Attacks Strategyاستراتيجية اليجوم المضاد  -3

وفي ىذه الاستراتيجية تتصرف المؤسسة إعلبميا بشكل ىجومي، وقد تمجأ لمقضاء في حال 

 حقائق أو أدلة واقعية.تعرضيا لمنقد والتشيير من قبل وسائل الإعلبم دون الاستناد إلى 

  :Corrective Actions Strategyاستراتيجية الأفعال الصحيحة  -4

وتقوم ىذه الاستراتيجية عمى الاعتراف بالمشكمة والتأكيد عمى العمل لمنع تكرارىا وذكر الخطوات 

اللبزمة لإصلبح الأضرار الناجمة عن القضية، وتتضمن ىي كذلك عدة استراتيجيات وىي 

 : 1كالآتي

وتعمل ىذه  :Administrative orbiting strategyاستراتيجية المحاورة الإدارية  . أ

الاستراتيجية عمى إضاعة الوقت، وغالبا ما يتم ذلك عن طريق إعلبم الجميور أن المشكمة يتم 

 التعامل معيا لمتوصل لحل مناسب ليا.

وتعتمد عمى تعاون : Super Ordinate Goalsاستراتيجية الاحتكام إلى الأىداف الرئيسية  . ب

جميع الأطراف لعلبج الأزمة التي قد تدمر سمعة المؤسسة، وىي استراتيجية فعالة لإدارة وحل 

الصراع حيث يتم استخداميا وتركيز انتباه الأطراف المتصارعة عمى وجود نقاط متشابية بدلا 

 من التركيز عمى نقاط الاختلبف.
                                       

  176المرجع السابق، ص  - 1
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  :Meat Problem Solvingاستراتيجية حل ما ىو أبعد من المشكمة  -5

ويتم استخداميا عندما تتجاوز الأزمة حدودا أكثر من المنظمة، أو عندما يستمزم حل الأزمة حشد 

 the constructive managementموارد عديدة وىو ما يطمق عمييا بالإدارة البنائية للبختلبفات 

of différences  ،حيث تقوم في البداية بوضع أي التعاون بين جميع المنظمات المتأثرة بالأزمة

ل الأزمة وتجاوزىا حفاظا عمى لحتعريف موحد ليذه الأزمة ثم تعمل عمى توفير الموارد اللبزمة 

 سمعتيا.

  2.0سمعة عبر الواب إدارة ال

نتيجة لمنمو الكبير والتوسع المستمر في استخدام شبكة الأنترنت، وما خمفتو من أعداد ىائمة 

والشبكات الاجتماعية وغيرىا من وسائل التواصل، والتي تحمل كمًّا ىائلًب لمصفحات الإلكترونية 

من الرسائل والمعمومات والبيانات والملبحظات والتعميقات حول ما يحدث في العالم، الأمر الذي 

بات من الصعب عمى أي مؤسسة أن تتحكم في حجم ونوع الأخبار التي تتميز بسرعتيا في 

ل لا محدود، لذا كان لا بد عمييا أن تقوم بعممية إدارة سمعتيا إلكترونيا حتى الانتقال والانتشار بشك

لا تتعرض لمحرج إن لم نقل الزوال، وتعدّ السمعة من الأىداف الرئيسية والأساسية لنشاط العلبقات 

العامة داخل المؤسسة، فيي ترتبط بتحسين صورة تمك المؤسسة عن طريق توفير خدمات جيدة 

يورىا، وذلك بوضع مجموعة من الخطط والبرامج الذكية والصحيحة حتى تستمر وممتازة لجم

نترنت ثورة حقيقية أحدثت الأ، وبالفعل لقد لبت الربط بين المؤسسة وجميورىاالعلبقات وتقوي ص

في عالم الاتصال، أين أصبحت المنظمات تعتمد عمى وسائل التواصل الاجتماعي في عممية بث 

جميور، فأصبحت ىذه الوسائل تساىم بشكل كبير في عممية بناء سمعة رسائميا المختمفة لم

بالسمعة الإلكترونية، ا أدى إلى ظيور مصطمح جديد يعرف المنظمة وتحديد أىم عناصرىا، ىذا م
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مستخدمي من معمومات من قبل  اىذه السمعة تتكون نتيجة لما تم نشره عن المنظمة ومشاركتي

حتو ومصدره، وكذلك ما يقولو المنافسين وأصحاب المصالح، نترنت بصرف النظر عن مدى صالأ

، أما عممية إدارة السمعة عبر 1نترنتمستثمرين من خلبل تواجدىم عمى الأوحممة الأسيم وال

مارسة البحث ة يتم فييا متعرف بأنيا عمميOnline Reputation Management  نترنتالأ

الشخصية أو المينية أو التجارية أو الصناعية، معمومات حول السمعة المستمر، والتحميل لم

الموجودة كمحتوى إلكتروني في جميع وسائل الإعلبم عمى شبكة الانترنت، حيث تعتبر عممية إدارة 

السمعة الإلكترونية فرصة ثمينة لممؤسسات فيي تسمح ليا بالسيطرة عمى صورتيا الموجودة عمى 

عندما تنتشر حوليا الشائعات أو المعمومات  شبكة الانترنت، والتي من الممكن أن تتضرر

جزء لا وتعرف السمعة الالكترونية عمى أنيا: "، 2المغموطة التي تحطم صورتيا في أذىان الجماىير

  .3غير أنيا تنشأ من الوسائل الرقمية يتجزأ من سمعة الشركة عمى أرض الواقع

المصمحة لممؤسسات وفقا لممعمومات وعرفيا "فان" بأنيا مجموع التصورات التي يحدثيا أصحاب 

وكل المواقع الالكترونية الأخرى التي نستطيع القول عنيا  2.0التي ينقمونيا عمى مواقع الواب 

  .4سمعة رقمية أو سمعة عمى شبكة الأنترنت

                                       
1 - Portmann, E, Meier, A, Cudré-mouroux, p.pedryez, w, 2015 « Fora-A Fzzys et 

based framework for online, reputation management, journal Fuzzy set and systems, 

(vol 269, NOC) p 90-114  

 
إدارة السمعة في العالم الرقمي، متاح عمى الموقع: 2

http://www.reputation.com/resources/ebook/success-kit.online.reputationmanagement-

how-better-reviews-drwe-revenue 15.14على الساعة  18/02/2021، يوم الزيارة. 
3
 Chun R et Davies G. (2001). E.Reputation: the role of mission and vision statements 

in positioning strategy. journal of brand management, 315-333. 
4
 Dutot, C. s. (2016). Une analyse de L'e-réputation par Analogie ou contrste avec la 

réputation. Revue française du marketing243(3-5):35-51.: une Approche par les medias 

sociaux. 

http://www.reputation.com/resources/ebook/success-kit.online.reputationmanagement-how-better-reviews-drwe-revenue
http://www.reputation.com/resources/ebook/success-kit.online.reputationmanagement-how-better-reviews-drwe-revenue
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أي أنيا كل ما يقال عن المؤسسة وعلبمتيا التجارية ومنتجاتيا وخدماتيا حتى موظفييا عمى مواقع 

الاجتماعي، كما أننا نستطيع القول عن السمعة الالكترونية لممؤسسات أنيا أكثر من أن  التواصل

تكون مرئية بل ىي مجموع التصرفات التي تتحول إلى محتوى رقمي عالي الجودة لممؤسسة، أو 

ىي الحضور الفعمي لممؤسسة في المناسبات والأحداث والخوض في مناقشات حول مواضيع معينة 

 سيطرتيا لإعطاء صورة مستدامة جذابة. والحفاظ عمى

بأنيا " مراقبة الإشارات التي تدل عمى علبمة  ORMنترنت كما عرفت إدارة السمعة عبر الأ

المؤسسة التجارية عمى مواقع الويب ووسائل التواصل الاجتماعي من أجل معالجة أي تعميقات 

باتت من أصعب الميام التي تقوم  – إدارة السمعة عبر الانترنت –، ىذه الميمة 1سمبية أو خاطئة

بيا المؤسسة اليوم، نظرا لتطور الانترنت لما ىي عميو الآن، فميس من المستغرب أن نرى نفس 

التغييرات تنعكس في كيفية حاجة المؤسسات لإدارة سمعتيا عبر الانترنت، فالأمر يتطمب منيا أن 

البحث لكونيا أفضل الأمكنة لتحقيق  تولي اىتماما خاصا بمواقع التواصل الاجتماعي ومحركات

 :2أمرين أساسيين ىما

  .اكتشاف نوع السمعة التي تتمتع بيا المؤسسة مع جميورىا . أ

                                       
 

 
1
 What is online reputation manaagement ?http://www.adespresso.com.blog, 

19/02/2021, 16.08 

2
 Mange your online reputation with brand 24.try is here, http://bit.ly/24-

brand24freetrial,20/07/2019, 16.30 ,19/02/2021 تاريخ التصفح. 

http://bit.ly/24-brand24freetrial,20/07/2019
http://bit.ly/24-brand24freetrial,20/07/2019
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بل أن تتفاقم وتضر بسمعة البحث عبر الانترنت لمعالجة مشكلبت أو تعميقات سمبية ق . ب

 المؤسسة.

وقد يتبادر إلى  الوطن العربي" جديدة نوعا ما في ORM"تعتبر خدمة إدارة السمعة عبر الانترنت و 

سة عبر وسائل الإعلبم ذىن البعض أن السمعة الإلكترونية تقتصر فقط عمى مراقبة سمعة المؤس

وقوائم محركات البحث ولكن الموضوع يمتد إلى أكثر من ذلك فسمعة المؤسسة تعتمد الاجتماعي 

أيضا عمى مدى رضا عمى ما تقدمو من خدمات ومنتجات ومن تعاملبت ووعود مع عملبئيا و 

موظفييا عن أداء شركتيم وغيرىا من الأساليب الأخرى التي تساىم في تكوين السمعة الطيبة والتي 

 تم ذكرىا آنفا.

أو يعطي لنا مفيوما شاملب، حيث  وىناك تعريف آخر لمسمعة الإلكترونية والذي سيوضح لنا أكثر

نشئيا أصحاب المصمحة لشركة وفقا عرف السمعة الإلكترونية عمى أنيا: " الصورة التي يت

لممعمومات التي تنقميا مواقع الويب وغيرىا من المحتويات المتاحة في أي مكان عمى شبكة 

 . 1الانترنت، ويطمق عمييا اسم سمعة رقمية أو سمعة عمى شبكة الانترنت "

تيا عمى وكإشارة ىنا، فإن وصول المؤسسة إلى سمعة طيبة لدى جماىيرىا يتوقف عمى مدى إجاب

 : 2أربعة أسئمة جوىرية ىي

  من نحن؟ 

                                       
، العدد Mecasمخبر ، جامعة أبو بكر بمقايد، (السمعة الإلكترونية لممؤسسات) :سييمة بن يحي، أمينة مرابط 1

  218، ص 2018، تممسان، جوان14
  http://darfikr.com/node/13726.، 14، ص 2018، 1ط ،استراتيجيات إدارة السمعة، إسماعيل العمري 2

http://darfikr.com/node/13726
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  وماذا نريد؟ 

  وبماذا نتميز عن غيرنا؟ 

  وما ىي الصورة التي نود أن يرانا عمييا الآخرون؟ 

إن إدارة السمعة الإلكترونية لممؤسسات من أىم النظم المتبعة بكثرة في الدول الأجنبية، ولا يزال 

لمعرفة عن إدارة السمعة عبر الانترنت، إن أصحاب العالم العربي في الوقت الحالي بحاجة ا

الأعمال التجارية من الضروري أن يكونوا عمى وعي تام ومدركين تماما لصورتيم في الأذىان من 

 .  1في الفضاء الإلكتروني عمى شبكة الانترنتينشر عنيم خلبل ما 

فالسمعة الإلكترونية الجيدة تعطي انطباعا ذىنيا حسنا عن المؤسسة وخدماتيا، وتساعد بشكل كبير 

في زيادة عدد الجماىير ومنو ارتفاع عدد المبيعات عمى عكس السمعة السمبية عمى الانترنت والتي 

 لا تنحصر في تقمص عدد المبيعات فقط بل يمكن أن تمتد لأكثر من ذلك، خاصة مع التطور

ت مشاكل جديدة متعمقة بالبيئة الاجتماعية لتمك ز فر أاليائل لوسائل التواصل الاجتماعي التي 

الرسائل وفي عفويتيا المفرطة والتي لا يمكن التنبؤ بيا، وبالتالي فإن المنظمات أصبحت غير 

أو قادرة عمى السيطرة الكاممة عمى كل ما يقال عمى تمك الوسائل، حيث أن نشر معمومات خاطئة 

غير مصرح بيا أو حتى استخدام وسائل التواصل الاجتماعي بطريقة غير أخلبقية والتلبعب 

ضرار بسمعة المنظمة يؤدي إلى عواقب كبيرة في الابالمعمومات لحساب منظمات منافسة يمكن أن 

أو بالجانب التنظيمي الخاص بيا، لذلك فإن انخراط المنظمات باتخاذ إجراءات استباقية لتحقيق 

ىداف العمل من خلبل تعريف مستخدمي الانترنت بالمنظمة بدلا من أن يقوم شخص آخر بذلك، أ

                                       
جامعة بسكرة،  ،والمجتمعمجمة عموم الإنسان  ،(إدارة السمعة الإلكترونية لممؤسسات) :د. سميمة بوزيد - 1

 .440، ص 2014، 12العدد الجزائر، 
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وىو إدارة السمعة عبر وسائل التواصل  ط بإدارة السمعة،ومن ىنا ظير مصطمح جديد مرتب

وىو يتضمن جميع ، Social Media Reputation Management (SRM)الاجتماعي 

التي تتخذىا المنظمات في التعامل مع مستخدمي وسائل التواصل العمميات والإجراءات المختمفة 

الاجتماعي من نشر لممضامين والرد عمى استفسارات وشكاوي المستخدمين، والتفاعل مع التعميقات 

السمبية وكذلك مراقبة ما يقولو مستخدمي تمك الوسائل والمنافسين عمى مختمف مواقع التواصل 

 .1الاجتماعي

لممؤسسة  الاتصالي الأداءالخطوات الرئيسية لتحسين لمؤسسة إلكترونيا ىي أولى إن إدارة سمعة ا

لتأثير ويمكن أن نميز بين خمسة متعاممين مع المؤسسة يمكنيم ا عمى مواقع التواصل الاجتماعي

 : 2في سمعتيا موضحة عمى النحو التالي

  :التي تتعرض ليا  أكدت أغمب الدراسات والبحوث أن المشاكل والأزماتموظفو المؤسسة

المؤسسات تنبع من بيئتيا الداخمية، أي أن عدم التوافق بين المؤسسة وجميورىا الداخمي يؤثر 

 بدرجات كبيرة في علبقاتيا مع محيطيا الخارجي.

 :عة انتقال المعمومة في زمن قياسيمع الاستخدام الواسع للؤنترنت وسر  مستخدمو الأنترنت 

جد مرموقة عمى مواقع التواصل الاجتماعي حتى أصبحوا احتل مستخدمو الانترنت مكانة 

أسيادا داخميا، يساىمون في ريادة الأعمال التجارية يسوقون ويروجون، سواء كان ذلك عن 

أو  قوقل، أو الحديث الشفيي الرقميطريق عمميات التبادل عمى المواقع، أو المرجعيات عمى 

                                       
1 -Kumar, K.S. P Devi, V.R (2014), Social Media in financial services- a theoretical 

perspective, prodecia economies and finance, (Vol.11), p 306 – 313.  

2
 Clément. (2020, 02 17). E-réputation-definition-fonctionnement. Récupéré sur site 

web guest-suite: http://www.guest-suite.com. 

http://www.guest-suite.com/
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ميو بات مستخدمو الانترنت يمعبون دورا مشاركة المنشورات والمعمومات وما إلى ذلك، وع

   حاسما في عممية إدارة السمعة الالكترونية.

 :لقد فرض المؤثرون الرقميون أنفسيم داخل العالم الافتراضي يؤثرون ويتأثرون، ففي  المؤثرون

كثير من الأوقات أثناء ترويجيم لمنتج معين ولو كان بسيطا يجمبون آلاف ومئات المتعاممين 

ين في الاقتناء، لكن يجب الأخذ بعين الاعتبار أنيم يستطيعون أن ينصحوا متابعييم الراغب

بعدم الشراء، لذلك يتوجب عمى المؤسسة أن تحسن علبقاتيا معيم وتوطدىا لضمان نقل صورة 

 إيجابية عن المؤسسة ومنتجاتيا.

 :عمى السمعة  تستطيع وسائل الاعلبم بطريقة أو بأخرى التأثير وسائل الاعلام المختمفة

الالكترونية لممؤسسة، لأن المعمومات والتقارير والمقالات الصحفية تظير عادة نتائجيا عمى 

محركات البحث في قوقل، ليذا يتوجب عمى المؤسسة أن تأخذ ىذا العامل بعين الاعتبار بعدم 

لمرأي جعل وسائل الاعلبم معادية لممؤسسة بل داعمة ليا لأنيا قبل كل شيء المحرض الأول 

 العام.  

  :بغض النظر عن المجال الذي تنشط في المؤسسات، فإن منافسييم ليم دور كبير المنافسة

في تدمير سمعة المؤسسة عبر الأنترنت، من خلبل نشر محتويات رقمية يعيبون فييا منتجات 

مؤسسة تمك الشركة، فتنتقل الاشاعات والأقاويل الكاذبة والمفبركة من شأنيا التشيير بسمعة ال

  ومنو ىبوط تموضعيا الاستراتيجي في سوق الأعمال والتجارة.
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 2.0الواب  سمعة عمىعناصر ال

Sancilio et strbeسانسيميو واشتراسو " "أوضح كل من 
1

أن سمعة المنظمات عمى وسائل  "

 التواصل الاجتماعي تتكون من خلبل العناصر الآتية: 

تمك الرسائل التي تنشرىا المؤسسة عمى وىي : Corporate Messageرسائل المنظمة  .1

مواقع التواصل الاجتماعي لمستخدمييا، وتتخذ ىذه الرسائل عدة أشكال )نص، صوت، صورة، 

علبم المستخدمين بالأخبار والمعمومات المختمفة والأحداث التي  فيديو ...( من أجل التعريف وا 

 تعيشيا المؤسسة.

وىي تمك الاتجاىات والآراء التي  :Customer Message Sentimentمشاعر العملاء  .2

يحمميا عملبء المؤسسة عن منشوراتيا عمى الصفحة ويمكن تحدييا من خلبل المشاركات 

 والتعميقات وعدد الإعجابات سواء كانت إيجابية أو سمبية أو محايدة.

 وتحدد من خلبل عدد مرات الاستجابة وتوقيتيا وسرعتيادرجة تفاعل المؤسسة مع العملاء:  .3

 في الرد عمى استفسارات العملبء. 

 2ويمكن إدارة السمعة من خلبل وسائل التواصل الاجتماعي من خلبل التركيز عمى : 

                                       
1
 Sancilio, A, et Strabe, (2013) « social Media Environement » influencing factors on 

corporate reputation, 1st IBA Bachelor thesis conference, (university of twente, 

Faculty of Management and Govermance, June 27th, 2013, enschede, Netherlands, 

Avialable at. http://bit.iy/1wip001/Accessedon13/05/2021, 13.54 am. 

2
  Jones, B, Temperleey, J, eet Lina, A(2009), « corporate reputation in the Era of Web, 

2.0 : the case of primark », journal of marketing management, (VO,2S,NO,9-10), p 927-

939. 

http://bit.iy/1wip001/Accessedon13/05/2021
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من خلبل مراقبة كل ما يقولو مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي عن المنظمة  المراقبة: .1

 ومنتجاتيا أو خدماتيا.

وسائل التواصل الاجتماعي التابعة : والمقصود ىنا ىي نسبة تفاعل مستخدمي المشاركة .2

 لممؤسسة ومعدلات زيارة تمك الوسائل.

ويتوفر ذلك من خلبل قياس أداء المؤسسة عمى مواقع التواصل الاجتماعي ومعرفة  لقياس:ا .3

أعداد المتابعين ليا عمى قنوات التواصل الاجتماعي ونسب المشاركة والتعميقات وأعداد 

، وفيما يمي عرض لأىم ن قاموا بالتخمي عن المتابعةالإضافات من مستخدمين وأعداد م

 الاتجاىات الحديثة في مجال قياس السمعة.

 ت الحديثة في أساليب قياس السمعةالاتجاىا

تتوقف سمعة المؤسسة بدرجة كبيرة عمى مدى علبقاتيا القوية مع جميورىا، ىذه السمعة من شأنيا 

الباحثون عمى إيجاد طرق لقياس سمعة المؤسسات عمى خمق التمايز بين مؤسسة وأخرى، فقد عمد 

مر العصور واختمفت الاتجاىات في ذلك، ولعل أبرز الاتجاىات في أساليب قياس سمعة المؤسسة 

 ما يمي:

 الاتجاه الأول: السمعة من منظور التوقعات الاجتماعية

تقمص الأضرار  وتشير إلى توقع الحصول عمى منتجات وخدمات جيدة من المؤسسة مع إمكانية

السمبية من الناحية البيئية والإنسانية، ومن المقاييس التي يعتمده ىذا المنظور في قياس سمعة 

 المؤسسة ما يمي:
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م حيث قامت مجمة فورتشن 1983وكان ذلك سنة  : Fortune Magazine’s Survey - أ

أبعاد رئيسية تم بأول عممية مسح لسمعة المؤسسات في العالم، وتقوم ىذه الفكرة عمى ثمانية 

   : 1وضعيا من قبل مديرين تنفيذيين ومحممين ماليين عمى النحو التالي

 .القدرة عمى استقطاب عمال محترفين والاحتفاظ بيم 

 .جودة الإدارة 

 .جودة المسؤولية الاجتماعية 

 .الابتكار والابداع 

 .جودة المنتجات والخدمات 

 .الاستخدام الرشيد لأصول المؤسسة 

 لية لممؤسسة.القدرة الما 

 .القيمة الاستثمارية 

طور ىذا المقياس في معيد السمعة بالولايات المتحدة الأمريكية سنة مقياس حاصل السمعة:  - ب

قد تم وضع نموذج لمحركات السمعة تتم وفقو ترتيب المنظمات عمى وفق سمعتيا م و 2000

 في الجدول المبين أدناه:2 (Harris-Fombrun)في دراسة أجراىا 

الرئيسي  المحرك

 لمسمعة

منظمة ذات  السمات الفرعية

 سمعة عالية

منظمة ذات 

سمعة 

                                       
1
 M. Wepener & c. Boshoff, An instrument to measure the customer-based corporate 

reputation of large service organizations. Journal of Services Marketing, 2015. 
2
 Sebastian, Michael (2011), Harris interactive : 10 best et 10 worst reputations in 

corporate America, http://www.prdaily.com, pp 1-3, 29/01/2021, 17.15. 

http://www.prdaily.com/
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 منخفضة

الجاذبية العاطفية  .1

(Emotional 

appeal) 

  الشعور الجيد

 نحو المنظمة

  احترام وتقدير

 المنظمة

 الثقة بالمنظمة 

///// ////// 

المنتجات والخدمات  .2

(Products et 

services) 

  إسناد المنتجات

 والخدمات

  تقديميا بجودة

 عالية

  تطوير سمع

 وخدمات إبداعية

  عرض لسمع

وخدمات ذات 

 قيمة جيدة

////// ////// 

الرؤية والقيادة  .3

(visions et 

  ذات قيادة

 ممتازة 

//// ////// 
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leadership)   لدى العاممين

رؤية واضحة 

 لممستقبل 

  عمى القيادة

اقتناص فرص 

 السوق

بيئة العمل  .4

(Workplace 

environnement

) 

  تدار بشكل جيد 

  تبدو كمنظمة

 محفزة لمعمل 

  الموظفين فييا

 جيدون 

///// ///// 

الأداء المالي  .5

(Financial 

performance) 

  تقارير الأرباح 

  تبدو المنظمة

كاستثمار قميل 

 المخاطرة 

  توجو عالي

 لمنمو المستقبمي 

///// ////// 
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  تعمل عمى

التفوق عمى 

 منافسييا 

المسؤولية  .6

الاجتماعية 

(social 

Responsability

) 

  تدعم القضايا

 الجيدة 

  مسؤولة

 اجتماعيا 

  تعامل الناس

 بشكل جيد 

////// ////// 

 

RepTrak ® syste  - ت
1

 ويعتبر ىذا المقياس من المعايير العالمية لقياس سمعة المؤسسات  :

 السابق مقياسمل امتداد وىو الأمريكية، المتحدة الولايات في السمعة معيدتم تطوريو في 

Reputation Quotient "إنشاء ىذا المقياس تبعا لمجموعة من الإجراءات تمثمت   وتم

وخبراء في مجال السمعة والاتصال والتسويق داخل إعداد مقابلبت مع مدريين مسؤولين في 

شركات ين لا تم إعداد مجموعات نقاش تم التنسيق بينيا وبين مستيمككم ،المؤسسات العالمية

والتي أفرزت سبعة  المقابلبت نتائج أين تم استخراج  وأسيا، وأوروبا مريكاأ موزعة عبر

                                       
1
 C. J. Fombrun, Ponzi, L. J., & Newburry, W, Stakeholder, tracking and analysis: The 

RepTrak® system for measuring corporate reputation, 2015, p.6. 
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ليا تأثير كبير عمى إدراكات الجماىير في بناء سمعة المؤسسات وتمثمت في:  مؤشرات

 .والأداء والقيادة، والمواطنة، والحوكمة، العمل، وبيئة والابتكار، والخدمات، المنتجات

 بعدلم السمعة داخل المؤسسة والمتضمن ىذه المؤشرات دورا فعالا في التأثير عمى نبضوتمعب 

 لجميور السموكية النوايا ، والذي يؤثر بدوره عمى) والثقة والشعور والإعجاب التقدير (العاطفي

 مع والعمل والقبول، والتأييد الشراء، المتمثمة فيو  "السمعة نواتج»يطمق عمييا ب  والتي المؤسسة

 .فييا والاستثمار عنيا، والدفاع الشركة،

 100 أفضل عرضتو  عالميا، الأشير السمعة ذات الشركات تصنيف فيىذا المقياس  ويستخدم

 إصدارىا في Forbs فوربس مجمة يضاأ وتنشره لممعيد، الإلكتروني الموقع عبر منيا شركة

 سمعة وشيرة في العالم. الأكثر الشركات لتصنيف السنوي

م، حيث حرص عمى تطوير  2004 " سنةمانفريد شويجرقدم ىذا المقياس "مقياس شويجر:  - ث

ىذا المقياس ليشمل عمى ستة أبعاد رئيسية ليا دور في بناء سمعة المؤسسة والتي تشتمل 

عمى: البعد الوجداني ويركز فيو عمى العاطفة، والبعد المعرفي يركز فيو عمى الكفاءة، وأبعاد 

، وقد تم الموىوبين الأداء والجودة والمسؤولية والقدرة عمى جذب الموظفينأخرى تتمثل في 

الأمريكية وألمانيا،  ثلبث دول ىي: المممكة المتحدة والولايات المتحدةاختبار ىذا المقياس في 

  .1نجاحو وفعاليتو واعتبر نموذجا مفسرا لقياس سمعة المؤسسةوأثبت المقياس 

                                       
1
 M. Schwaiger, M, Components and parameters of corporate reputation—An 

empirical study, Schmalenbach business review, 2004, pp 46-61. 
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Walsh& Beatty مقياس - ج
نموذجا لقياس السمعة م 2009سنة " وبيتي والش الباحثان"قدم :1

 بالمستيمك، التوجو مركزا عمى العميل "الزبون"، وشمل المقياس عمى خمسة أبعاد تمثمت في:

 والمسؤولية والخدمات، المنتجات جودةالقوة المالية لممؤسسة،  ،لممتازا العمل صاحب

 لقياس إلكترونيين مسحين عبرىذا المقياس  ، وقد تم تطبيق البيئةالمسؤولية و  الاجتماعية

 الوجبات ية، خدمات مؤسساتالبنك مةالخدات تمثمت في: خدم ثلبث ل الطلبب مدركات

ت النتائج بأن المقياس ذو فعالية ويمكن تطبيقو أظير  وقد التجزئة، متاجرخدمات و  السريعة،

 نسبيا.

 المنظمة شخصية عمى المرتكزة السمعة ي:الثان الاتجاه 

م، وفق ىذا الاتجاه نموذجا جديدا لقياس سمعة المؤسسة، 2001قدم كل من دافيس وآخرون سنة 

وحسب اعتقادىم أن  مجموعة من الصفات المعينة لوشخص ما  نطلبقا من فكرة أن المؤسسة ىيا

يرون المؤسسات وينظرون إلييا كنظرتيم للؤشخاص ينسبون إلييا مجموعة من الصفات الناس 

 ىذه الصفات يمكنيم تفسير سموكيا، ويتكون المقياس من خمسة أبعاد تتمثل في: برالشخصية، وع

 محددة عبارات، وما يعيب ىذا المقياس أنو استخدم رة، والغمظة، والتكمف، والكفاءةالصدق، والإثا

و السعي وزملبئ دافيس، ما جعل كل من لدوليا تطبيقو يصعب مما لقياس سمعة المؤسسة ثقافيا

 عمى اتطبيقي تملتطويره وقد أجريت العديد من الدراسات المرتبطة بيذا المقياس من بينيا دراسة 

بعد ذلك عمى  المطور المقياس شملو  والعملب الموظفين عمى مختمفة قطاعات منؤسسات م عشر

                                       
1
 G. Walsh & S.E Beatty, Customer-based corporate reputation of a service firm: scale 

development and validation. Journal of the academy of marketing science , 2007, pp 

27-43. 
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 وغير والأناقة والقساوة الجدارة و المغامرة بة، حالجرأ و التوافق في الرغبة :ىي أبعاد سبعة

 .1، ليصبح نموذجا صالحا وفعالاوالغمظة الرسمية

 :الاتجاه الثالث: السمعة المرتكزة عمى مصداقية المنظمة

من أصحاب ىذا الاتجاه، حيث  Newell & Goldsmithيعتبر كل من "نيويل" و"غولد سميث" 

، من مصداقية المؤسسةقدم الباحثان مقياسا يساعد عمى بناء سمعة المؤسسة وتطويرىا انطلبقا 

، "ؤسسةوالموثوقية والصدق والثقة المدركة عن الم "الخبرةويعرف الباحثان مصداقية المؤسسة بأنيا: 

أين تم تطوير ىذا النموذج بالاعتماد عمى ىذا التعريف لقياس مدى مصداقية المؤسسة، وشمل 

 و، ومن(والجدارة بالثقة برة،الخ) في محورين أساسيين ىما:المقياس عمى ثمانية أبعاد تم حصرىا 

وجدارتيا مدركات أصحاب المصمحة حول صدق وأمانة المؤسسة ومسؤوليتيا الاجتماعية فإن 

  .2تياسمع بناءمؤسسة ومن ثم موك اللإدراك سجد ضرورية مؤشرات عتبر بالثقة ت  

 : السمعة المرتكزة عمى الاتجاىاتالرابعالاتجاه 

م 2011حيث قدمت سنة   » « Caruana كروانا الباحثة البرتتم تبني ىذا الاتجاه من طرف 

السموك "تبني نظرية  انطلبقا من فكرة، معة المؤسسة يرتكز عمى الاتجاىاتسلقياس  نموذجا

إلى أننا نستطيع قياس سمعة  وأشارت كقاعدة أساسية  يقوم عمييا المقياس نظريا، "المخطط

المقياس  اختيار نوعالمؤسسة في قرار ويعتمد اىات، المؤسسة من مفيوم المعتقد أو مفيوم الاتج

                                       
1
 G. Davies, R. Chun, R.V da Silva, & S. Roper, The personification metaphor as a 

measurement approach for corporate reputation. Corporate reputation review, 2001, 

pp 131-158 . 

2
 S. J Newell, & R. E Goldsmith, The development of a scale to measure perceived 

corporate credibility, Journal of Business research, 52(3),2001, pp 235-247. 
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واحدة من  لدى مجموعة ؤسسةفيم سمعة الم يا ىوكان ىدف نمن استخدامو، فإ يادفى عمى

 معتقداتالمعتمد عمى ال استخدام كلب المقياسين بإمكانيامصالح المتعددة ، فإنو مجموعات ال

الاتجاىات يستخدم في حالة ما إذا أرات ، فالمقياس المعتمد عمى والمعتمد عمى الاتجاىات

، أما المقياس الواحدة المؤسسة الوصول إلى النتيجة الإجمالية لسمعتيا لدى جماعات المصمحة

إلى تشخيص وفيم أعمق  ترغب في التوصلحين المعتمد عمى المعتقدات تستخدمو المؤسسة 

شرط أن مقاييس متعددة، لتصميم عن طريق إعداد  ،لدى جماعات المصالح المختمفة سمعتيال

إلى  المعتقدات تختمف من مجموعة مصالح، لأن كل مقياس فييا مجموعة مصالح معينةيتناسب 

لي، إذ نضع مجموعة باستخدام شكل المقياس الدلاوفق ىذا الاتجاه قياس الأداة  يتم تصميمو أخرى، 

 0ن من الصفات أرقام من النوعيوبين  ابميا مجموعة من الصفات السمبيةتق يجابيةمن الصفات الإ

الدرجة الأقل في صفر يجابية والرقم الدرجة الأعمى في الصفات الإ 10قم يأخذ الر و  10 إلى

 .1طمب من الجميور أن يميز شركتو من بين الشركات المنافسةيالسمبية و  الصفات

 الاتجاه الخامس: السمعة المرتكزة عمى العاطفة

نموذجا يساعد عمى قياس سمعة المؤسسة يرتكز عمى العاطفة فقط  "بونزي وآخرون كل من " قدم

قد شمل عمى و الإشارات يستمد ىذا المقياس جذوره من نظرية و  ، لبناء السمعةكعنصر أساسي 

وما يميز  ،والاحترام والإعجابي، والثقة، يجابوالشعور الإ لسمعة الكمية،ا :تمثمت فيأربعة أبعاد 

تقييم  قدرتو عمىطفة تعتبر أحد أبعاد مقياس حاصل السمعة ىو نظرا لأن العاالمقياس ىذا 

                                       
1
 A. Caruana, An attitudinal measure of corporate reputation Facets of corporate 

identity, communication and reputation, 2008 pp 197-210 : Routledge, K.S Cravens, & 

E.G  Oliver,  Employees: The key link to corporate reputation management. Business 

Horizons, 2006, 49(4), Pp 293-302. 
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سبيل المثال: من  عمى وعات المصالح الداخمية والخارجيةالمدركات عبر شرائح مختمفة من مجم

ييم الرأي العام الأمريكي تق :نوعية مجموعات المصالح المختمفة التي ط بق عمييا ىذا المقياس

الطاقة،  مؤسساتريكا لالعملبء في أم الأدوية، وتقييم مؤسساتندين ل، وتقييم الأطباء الكمؤسساتلم

وعمى الرغم من قصر مدى المقياس إلا أن البحوث ، مؤسساتيمموظفي النقل الدنماركيين لوتقييم 

كما أنو من صلبحية المقياس الخارجية بتطبيقو عبر الثقافات المختمفة،  والدراسات حولو تحققت

تقييم السمعة عبر الأنترنت باستخدام أدوات وتقنيات أتاحتيا وسائل الاعلبم أثبت فعاليتو في 

 1.عن بعد تالجديدة كالمقابلب

أنيا لم تقم بتوسيع أساليب قياس السمعة،  عرض الاتجاىات الحديثة فيوعميو أمكننا القول من 

دت الاتجاىات دائرة البحث أكثر في مفيوم السمعة بل ضيقت المصطمح وفي كثير من الأحيان قم

س السمعة من منظور : الاتجاه الذي يقيالأخرى في استعارتيا لمؤشرات وأبعاد لتطوير نماذجيا مثل

 من منظور قياس اتجاىاتتجاه الذي ينظر إلى السمعة تيا، والامصداقي أو شخصية المنظمة

ة العاطفيبعد الاستمالات  السمعة في ثمة من يحصر مفيوم وعات المصالح نحو المنظمة، و مجم

الاتجاه  الاجتماعيةالتوقعات  الذي يرتكز عمى تجاهنجد الافي المقابل و  لمجموعات المصالح ،

عن طريق التوقعات المتعددة لمجموعات المصالح المؤسسة سمعة لى إظر ينالذي  الأوسع والأشمل

مى عدة كما أنو شمل عمى عدة مقاييس حاولت تحديد مفيوم السمعة بالاعتماد عالمنظمات،  من

 كما أنيا مقاييس دقيقة ومضبوطة وأثبتت فعاليتيا وشيوعيا من خلبل تطبيقيا عمى شرائح  ،أبعاد

                                       
1
 L. J  Ponzi, C. J Fombrun, & N.A  Gardberg, RepTrak™ pulse: Conceptualizing and 

validating a short-form measure of corporate reputation. Corporate reputation review, 

2011, 14(1), pp.15-35. 
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 ، ومقياس حاصل السمعة،"فورتشن"منيا المقياس الشيير لمجمة مختمفة من مجموعات المصالح، 

 .ومقياس الريب تراك

نما تتة لا يمكن أن تتحقق بشكل السمع لمفكرة التي تنطمق من أننظرا و  الوقت بمرور  حققفوري، وا 

حين أن ىدميا يحدث في في سنوات، ل الحسنة تياسمع بناءالمؤسسة في ستمر ت فقدالزمن، و 

أتاحت للؤفراد نشر سائل التواصل الاجتماعي التي انتشار و ظيور الأنترنت و  لاسيما معلحظات، 

ما يفتح العديد من  ؤسسات معينةمتعمقة بتعامميم مع موعرض تجارىم وأفكارىم بما فييا التجارب ال

الفرص للؤشخاص الذين يحممون ضغائن تجاه ىذه المؤسسات فيستغمون كل ما يقال عنيا ضدىا 

يذا يتوجب عمى المؤسسات وقسم العلبقات العامة بشكل خاص للإحداث الضرر بالمؤسسة 

عبر الأنترنت،  ضرورة توفير البرامج والتقنيات الحديثة في مجال إدارة ورصد سمعة المؤسسة

منشورات العمى مباشرة  ردعن طريق السواء معالجتيا، اللبزمة لجراءات كافة الإتحميميا واتخاذ ل

حق الرد والايضاح  عمالاستو أ التواصل الاجتماعيتجاه المؤسسة عمى مواقع  والتعميقات السمبية

 نشرىا وأالمعمومات الصحيحة بتوضيح الرد عمى الشائعات  ، أولممؤسسةالإلكترونية  في المواقع

 التواصل الاجتماعي، الصفحات والحسابات الرسمية لممنظمة عبر مواقع عمى الموقع الإلكتروني أو

وتستطيع المؤسسة الاستعانة بخبراء لمساعدتيا في محو الإشارات السمبية التي تمس بسمعتيا أو 

وفيما يمي عرض لأىم البرامج الحديثة  ،استخدام برامج تتوافق مع ما آلت إليو الطبيعة الاتصالية

 لقياس ورصد السمعة الإلكترونية لممؤسسة.

 برامج السمعة الإلكترونية

ىذه الميمة لا تعتمد أن عمى المؤسسة التي تسعى إلى إدارة سمعتيا عمى شبكة الأنترنت أن تدرك 

ونتائج محركات البحث، فقط عمى مراقبة كل ما يقال عن المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعية 
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س بما تقدمو من خدمات ومنتجات وتعاملبت ر يختمف تماما وذلك أن سمعتيا تنعكبل إن الأم

ووعود وكذا مدى رضا موظفييا وكل العوامل المؤثرة والتي تم ذكرىا آنفا من ىذا الفصل، وليذا 

 : 1عمى النحو التالي يقترح الخبراء في ىذا المجال نوعين من برامج إدارة السمعة الإلكترونية

وىي برامج سيمة الاستخدام تتطمب تسجيل  برامج خاصة بعممية الرصد والمراقبة والتتبع: -1

الكممات التي نرغب في رصدىا ثم نقوم بتحديدىا، ثم ترسل بعد ىذه العممية تنبييات واشعارات 

 ع.عبر البريد الإلكتروني عند ذكر الكممات التي سجمت في برامج الرصد والتتب

ونذكر بعض الأمثمة عن برامج الرصد التي يمكن أن تستخدميا المؤسسات في عممية إدارة  

 سمعتيا عبر الأنترنت:

 Google Alerts:  تم إطلبق ىذا البرنامج من طرف قوقل لرصد السمعة الإلكترونية

لممؤسسة، وىذه الأداة لا تتطمب سوى إنشاء حساب عمى منصتو، ومع الانتياء من تفعيمو 

يمكن لممؤسسة من الحصول عمى تنبييات عمى بريدىا الإلكتروني في كل مرة تمت كتابة 

 المصطمحات والكممات التي تشير إلى المؤسسة أو علبمتيا أو منتجاتيا أو خدماتيا.

 SOCIAL MENTION:  ،تستخدم ىذه الأداة لمبحث عن معمومات معينة تخص اسما ما

ونات الاجتماعية، أين تحدد لممستخدم المعمومات بدقة في المواقع والمدأو عملب، أو شركة 

وفي كثير من الأحيان تعطي لمحة حول الأمور السمبية الإيجابية لمموضوع الذي تم البحث 

 فيو.

                                       
1
، 2011، دار الحكمة لمنشر، مصر، التأثير التكنولوجي عمى مستقبل العلاقات العامة والإدارة :محمد البادي  

40-51. 
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   ALarm Tweet:  تستخدم ىذه الأداة لمراقبة توتير، حيث تقوم بإرسال إشعار إلى البريد

 المؤسسة أو منتجيا أو أي معمومة ترتبت بالمؤسسة.الإلكتروني فور استخدام اسم علبمة 

 Topsy:  تعتبر ىذه الأداة من الأدوات الأكثر تميزا في مجال إدارة سمعة المؤسسة، بحيث

تجول عمى المواقع الاجتماعية وشبكات الأنترنت لفيرسة التغريدات، ما يساعد عمى رصد 

 وتحميل أفضل عن سمعة المؤسسة عمى فترات طويمة.

تقدم ىذه البرامج مجموعة من الخدمات لممؤسسة بما ج خاصة بإدارة السمعة الإلكترونية: برام -2

صدار التقارير من خلبل لوحة  فييا خدمة الرصد والمراقبة وخدمات التحميل والتقييم والمقارنة وا 

 ومن بين ىذه البرامج ما يمي:  .1التحكم

  :وضعت شركة برامج العلاقات العامة"Meltwater"  الأمريكية برنامج العلبقات العامة لإدارة

ويتيح ىذا البرنامج  "New Meltwater & Meltwater Buzzسمعة المؤسسة وسمي ب "

نشاء قاعدة بيانات لجيات الاتصال  وظيفة رصد وتحميل البيانات عمى الوسائل الاجتماعية وا 

حملبت التسويقية عمى الفيس الإعلبمية لتوزيع الأخبار بسلبسة والتفاعل معيم والمشاركة في ال

، وما لاحظناه أن ىذا البرنامج الذي وضعتو المؤسسة جد ميم لأنيا ستنقل الأخبار التي 2بوك

تريدىا عن طريق التفاعل مع وسائل الاعلبم ما يضمن ليا عدم المساس بسمعتيا فكما ىو 

ميور بحاجة معروف أن عدم الوصول للؤخبار يزيد من فرص الإشاعات بين الناس لأن الج

                                       
، الوطنيةمجمة مكتبة الممك فيد ، (إدارة السمعة الإلكترونية لجامعة الممك عبد العزيز) :منى عمي محنبي 1

 .172، ص 2015، 2، عدد 21مج

: الموقع، متاح عمى برنامج العلاقات العامة، Meltwartشركة 2 

http://www.meltwart.com/ae/products،  23/06/2022تاريخ الزيارة. 
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كذلك فتكوين علبقة مع  سة أو منتوجاتيا لكي يشعر بالثقةماسة لممعمومات سواء عن المؤس

 وسائل الإعلبم أمر جد ميم خاصة وأنيا العنصر المحرض لمرأي العام.

 Buzzlogic:  يتيح ىذا البرنامج خاصية المشاركة واكتشاف التأثيرات من خلبل لوحة تحكم

عن المؤسسة عبر المدونات ومواقع التواصل الاجتماعي ومقارنتيا  توضح كل ما يقال ويكتب

 بالبيانات الخاصة بالمؤسسة.

 Trackur:  عن تقوم ىذه الأداة برصد وتتبع كل ما لو علبقة بالمؤسسة أو الفئة المعنية

 .1طريق لوحة تحكم تقوم برتيب النتائج، لكنيا توفرىا بمبالغ مالية حسب مستوى المؤسسة

 في إدارة سمعة المؤسسة علاقات العامة الرقميةوسائل ال

خاصة في وظيفة إدارة سمعة لعل أبرز الوسائل التي تعتمد عمييا العلبقات العامة الرقمية بكثرة 

أحدثت قفزة نوعية كبيرة في المحيط الافتراضي من ناحية نستطيع القول عنيا بأنيا والتي المؤسسة، 

يا في العالم الحقيقي، الذي تعيش فيو المؤسسة والجميور، تالتي أحدثالتأثيرات الاجتماعية والنفسية 

 شبكات التواصل الاجتماعي عمى نحو خاص والتي تخطت حدود الزمان والمكان. ىيو 

والتي تعتمد عمييا  والتواصل، الاتصال وسائل من وسيمة تعد الاجتماعي، التواصل مواقع إن

الوصول إلى جماىير المؤسسة بكافة لقدرتيا في يا العلبقات العامة الرقمية في أداء وظائف

 الصلبت خلبل من ببعض بعضيم يرتبطون الناس من مجموعة معالمجت أفراد  ويعد ،شرائحيم

 بأنيا الباحثين بعض ويعّرفيا المعمومات، وتبادل والمشاركة الصداقة مثل الاجتماعية والعلبقات

                                       
1 Mouhamed Ali, 7 free online reputation monitoring Tools For small Businessent : 

 .à 16 :57 ,23/06/2022 : تاريخ الزيارة ,http://experts.allbusinesses.com : عمى الموقعمتاح 

http://experts.allbusinesses.com/
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نشاء الشخصي، ممفو ببناء لمفرد تسمح والتي نترنتالأ شبكة عمى مواقع  المستخدمين من قائمة وا 

 غيره بيا أدلى التي والمناقشات والمواضيع التعميقات ضوعر  معو، والمشتركين المتصمين الآخرين

 منيا، عدة تسميات الاجتماعية الشبكات عمى كافة ويطمق المستويات تشمل حتى داخل الموقع

 مواقع الاجتماعية، الإعلبم وسائل الاجتماعية، الشبكات الرقمية الاجتماعية، الشبكات الويب،

وأطراف،  قمم من مشكمة ديناميكية اجتماعية بنية ىي الاجتماعية فالشبكات الشبكات الاجتماعية،

 وتمكن بتفاعلبت اجتماعية، البعض ببعضيا مرتبطة وىي منظمات، أو أشخاص إلى تشير فالقمم

 غير بشكل   الوسائل من دوائر متسعة طريق عن تصال،الا من مستخدمييا الاجتماعية الشبكات

 الالكتروني، البريد بينيا من عديدة منفصمة أنشطة بين ما الدمج يعمل عمى ما وىو مسبوق،

 الفيديو أو الموسيقى ممفات أو الصور تحميل ألبومات اليوميات وكتابة الويب مواقع وبناء والرسائل

 .1الشركات تخص مواضيع نشر أو

يمي عرض لأىم ىذه المواقع والتي يمكن أن تعتمد عمييا وظيفة العلبقات العامة في إدارة  فيماو 

  سمعة المؤسسة:

نشاء شبكة إلتواصل الاجتماعي يتيح لممستخدم أحد مواقع ا يعتبرو  : My space ماي سبيس -1

للؤصدقاء يكونون مسجمين في الخدمة لمتفاعل معيم، كذلك يسمح ىذا التطبيق بالاحتفاظ 

بمدونات شخصية والانضمام إلى مجموعات مختمفة وعرض ونشر الصور ومقاطع الفيديو 

ونشر رسائل يمكن لجميع المستخدمين والمتفاعمين الموجودين ضمن قائمة الأصدقاء من 

                                       
، (توظيف العلبقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة الشركات)محمد جياد زين الدين،  1

Journal of Al-Frahedis Arts ،Vol (1) Number (28) ،2017 295، ص. 
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مر جعل الكثير من المنظمات والشركات تتسابق في ىذا الأ 1اءتيا، لاطلبع عمييا وقر 

 استغلبلو كوسيمة فاعمة وتوظيفيا ضمن نطاق نشاط العلبقات العامة الرقمية لإدارة السمعة.

كحد  Tweets  يسمح ىذا الموقع بإرسال وقراءة رسائل قصيرة تسمي تويتس :Twiterتويتر  -2

حرفا لمرسالة الواحدة يتم التفاعل فيو في فضاء عام يمكن من خلبل ىذا الفضاء  140أقصى 

رؤية مضامين المعروض لممستخدمين الأخرين واستخدام محرك البحث لموصول إلى التعميقات 

ذات الموضوعات المتنوعة، ويعتبر التويتر من التطبيقات التي اكتسبت شيرة واسعة خاصة 

السياسي فضلب عن إمكانية استخدامو في جميع المجالات والأصعدة كافة، والتي  في المجال

تعتمد عمييا أي مؤسسة كمزيج من خدمة التدوين المصغرة لتحقيق أىدافيا عمى المدى 

 القصير.

يسمح الموقع بإمكانية نشر المعمومات عمى شكل مقاطع فيديو وعرضيا  :Youtubeيوتيوب  -3

أي تكمفة مادية فبعد ان يقوم المستخدم بالتسجيل في الموقع يستطيع عمى شبكة الانترنت دون 

       2ارفاق العديد من الفيديوىات ليراىا الاف وملبيين المتفاعمين في العالم.

خاصة فيما يتعمق بالتعريف والترويج والإعلبن عن  ،وقد مثل اليوتيوب حقلب واسعا وحضورا خاصا

 الإلكترونية لمنشريمة أداة ميمة من اىم أدوات العلبقات العامة السمع والخدمات، فشكمت ىذه الوس

 والعالمية.الى الشيرة  والجيد والوصولوالتواصل وعرض البرامج والأفكار لمجماىير لتقتصر الوقت 

                                       
، 2011، ، القاىرة، دار فكر وفنالاعلام الجديد الإعلام البديل تكنولوجيا جديدة ما بعد تفاعميةحسنين شفيق،  1

   .206ص

 .2013، صحسنين شفيق، المرجع نفسو  2
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 البريدية الالكترونية والرسائل الاختبارية  القوائم-5

الوسائل الميمة لإرسال الرسائل الالكترونية  تستخدم العلبقات العامة الرقمية البريد الالكتروني كأحد

وتعميميا عمى كافة جماىير المؤسسة، ىذه الرسائل تسمح لمجميور من التعرف عمى أخبار 

واحداث ومعمومات مستجدة تخص المؤسسة وخدماتيا، كما تمكن ىذه الخدمة من توزيع 

ت الجماىير وتفضيلبتيم استطلبعات الرأي الالكتروني حول مواضيع او عروض متعمقة باتجاىا

في قياس ومعرفة  بشكل المؤسسةىذه التقنية تساعد  1وحاجاتيم وما الذي يريدونيم من المؤسسة

 الانطباعات المكونة عنيا لدى جماىيرىا ذات التواجد الالكتروني.

 المدونات -6

خدماتيا تعد المدونات من الوسائل التي تساىم في توصيل ثقافة المؤسسة وصورتيا والترويج ل

ومنتوجاتيا فيي تمتمك عنصرين ميمين يؤثران في عممية التواصل وىما: الحوار والنقاش والقدرة 

عمى الاقناع الذاتي فمن خلبل ىذين العنصرين يمكن لممؤسسة من التواصل التفاعمي والتشاركي 

شخصية وتبادل النقاش حول السمع والعروض والخدمات التي تيم الجميور وتمبي احتياجاتو ال

والمعرفية. كما تساعد المدونات الشخصية المؤسسة في الحصول عمى البيانات الثقافية والعرقية 

الاجتماعية التي تخص جماىير المؤسسة وبالتالي إمكانية التفاىم معيم وفيم سموكياتيم وآرائيم 

 ووجيات نظرىم من خلبل ما ينشرونو من أفكار ومعمومات.

ر أكثر شبكات التواصل الاجتماعي استخداما، وذلك لقمة يعتب :Facebookبوك  الفيس -4

نشاء إتكمفتو وسيولة استخدامو، كما يوفر لمستخدميو العديد من المزايا والخصائص من خلبل 

                                       
1
   Https://www.bluevizia..com/resources/mannal/pr/pr-fr.pdf. :متاح عمى الموقع 

https://www.bluevizia..com/resources/mannal/pr/pr-fr.pdf
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قاعدة من البيانات الشخصية وبناء صلبت صداقة مع مستخدمين آخرين والتفاعل معيم، 

ضافة أصدقاء  الإعجاباتوالتحادث والدردشة ونشر الاخبار والأحداث التعميقات وتسجيل  وا 

رسال رسائل نصية أو صوتية   .    1و عمى شكل صور إلييمأجدد إلى قامة أصدقائيم وا 

خاص  فيسبوكنشاء حساب إت العامة الرقمية من ىذا الموقع من خلبل ن تستفيد العلبقاأويمكن 

بالمؤسسة يقوم القائم بالعلبقات اليامة من خلبلو بنشر وعرض جميع المستجدات من منتجات 

ن يحتاجيا المتعاممون، كما يتيح أحالية وخدمات وعروض لتوفير كافة المعمومات التي يمكن 

لإجابة عمى تساؤلاتيم بخصوص امع المتعاممين والمستخدمين و التحادث  لممسير الصفحة إمكانية

و عرض معين ومنو محاولة جذبو والاستحواذ عمى أفكاره وتحويمو إلى زبون وفي يعرف أخدمة 

اسم المؤسسة ويحمل تصورات إيجابية عنيا، كل ىذا يساىم بشكل كبير في بناء سمعة المؤسسة 

ب التجديد المستمر والدائم كي لا تقع في الحرج إن لم نقل في ظل بيئة رقمية معقدة ومتطورة وتتطم

 الزوال. 

 بوك دارة السمعة عبر صفحة الفيسإ

في العالم، إذ يمعب دورا  اصل الاجتماعي استخداما وانتشارابوك أحد أىم مواقع التو  سيعد الفي 

البيئة المحيطة، حتى في نقل الأخبار والتعميقات والآراء ووجيات النظر بكل ما يحدث في ميما 

أصبح ذي أىمية قصوى في وظيفة العلبقات العامة داخل المؤسسة، خاصة بما يتعمق بإدارة 

 سمعتيا وبناء صورة حسنة والحفاظ عمييا عن طريق قياس فعالية مخرجاتيا عبر صفحة الفيس

                                       
، دار الكتاب الجامعي، الامارات العربية دراسات في الاعلام الالكتروني: انظر إلى: عبد الأمير الفيصل  1

 .69، ص2014
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فرصة غير  ، إذ تشكل عممية إدارة السمعة عبر صفحة الفيس بوكبوك لدى جميورىا الإلكتروني، 

مسبوقة لا يمكن إىماليا وعمى المؤسسات تداركيا بسرعة لا سيما وقت الأزمات أو انتشار 

 .1الشائعات والمعمومات غير الدقيقة والتي يمكن أن تنعكس سمبا عمى سمعتيا لدى جماىيرىا

العلبقات  ىذه الوسيمة التي تميزت عن غيرىا من الوسائل التقميدية نظرا لما تحققو من خدمات لقيام

 : 2العامة بمياميا من بينيا

 عريف بالموقع الإلكتروني لممؤسسة.الت .1

 نشر أخبار المؤسسة. .2

  .بناء سمعة حسنة والمحافظة عمييا وصيانتيا .3

  .شرح منتجات وخدمات المؤسسة وتسويقيا .4

القيام باستطلبع الرأي العام ومعرفة آراء الجميور اتجاه المؤسسة ومنتجاتيا وتمقي  .5

 لمعمل عمى تطوير استراتيجياتيا. والشكاوىات المقترح

تحقيق المرونة في الاستعمال حيث يمكن اختيار الإدارة المناسبة وفقا لمحاجة مثل  .6

 الفيسبوك والتويتر.

 تحقيق المسؤولية الاجتماعية، فالترويج عبر الشبكات صديق لمبيئة لا يستمزم تمويثا ليا.  .7

                                       
1
 Laurie Dicktein-Fischer, face book use in relation to Gender, introversion-

extroversion and sense of belonging among college students, PHD of philosophy 

Norheastern University Boston, Massachusetts June 2012, p 7 – 8, PDF. 

مي ورقة مقدمة إلى المؤتمر العال، (الإعلبم الجديد وقضايا المجتمع التحديات والفرص) :سعود صالح كاتب 2

 .2011ديسمبر  15- 2، من الثاني للإعلام الإسلامي
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بين المؤسسات المختمفة وجماىيرىا، حيث تقوم المؤسسات  بوك أداة ربط يسلقد أصبح الفبالفعل 

عتمد عمييا لمتواصل مع والاستراتيجيات المختمفة التي ست بتحديد أىدافيا، والجميور المستيدف

الاطلبع عمى الصفحات الخاصة بوك من  يسلمختمفة، كما يستطيع مستخدمي الفالجماىير ا

يا، فإذا ونيقدم والخدمات التيرف عمى المنتجات ، والتعوتصفح أقسامياالمختمفة بالمؤسسات 

عمى الصفحات عمى إعجاب المستخدمين فإنيم ينتقمون إلى  والخدمات المعروضةحازت المنتجات 

 الموقع الإلكتروني لممؤسسة أو يتوجيون إلى نقاط البيع التابعة لممؤسسة.

و أ الخاصة بالمنتجاتر الإعلبنات شفي ن بوك يسكما يمكن الاستفادة كذلك من صفحات الف

لاىتماماتيم المؤسسة في تحديد الجميور المستيدف تبعا  الميزة تساعدالخدمات الجديدة، ىده 

الديموغرافية، والمنطقة الجغرافية وكذا سموكياتيم وعلبقاتيم داخل الشبكة، بالإضافة إلى ومتغيراتو 

  1لنشاطات المؤسسة عمى صفحة الفايسبوك. امكانية قياس أعداد الزائرين لمموقع والمتابعين

بوك لمستخدميو فيناك صفحات تتخصص بمكان أو عمل  يسميا الفدوتتعدد الصفحات التي يق

و منشأة لشركة أو مؤسسة أ وصفحات مخصصة local or place, businessمحمي 

Organisation, Company or Institute  جارية وصفحات خاصة بمنتج أو خدمة أو علبمة ت

و فرقة موسيقية وصفحات خاصة بشخصية عامة أو مغني أ Product or Brandمشيورة 

Public figure or brand, Artist  وصفحات  متخصصة في الترقيةEntertainment  

 Causes or commune.2وصفحات تستعرض  المشكلبت الاجتماعية 

                                       
1
 Facebook for business, "Drive online sales with Facebook", available at: 

http://on.fb.me/1GPOZFI. Accessed on 6-10, 2020,11:23 AM 

2
 Facebook web site, "Create a page", available at: http://on.fb.me/1VCZVE3. Accessed 

on 6-10, 2021,10:59 AM 

http://on.fb.me/1GPOZFI
http://on.fb.me/1VCZVE3
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  وفي نفس السياق يسعى القائمون عمى إنشاء الصفحات الخاصة إلى الوصول إلى الجماىير

المتنوعة وذلك بوضع كــافة المعمومات الخاصة بالمؤسسة لمتواصل معيم مثل: عنوان المقر 

نجازاتياالرئيسي لممؤسسة، أرقام اليواتف المختمفة، وكل ما يتعمق بالمؤسسة من تاريخيا   1.وا 

مرحمة أولية نحو إدارة سمعة المؤسسة، ثم من إنشاء صفحة خاصة بالمنظمة  المرحمةىذه عد وت

 Build relationsمرحمة بناء العلبقات مع الجميور  ىم وىيوالأالمرحمة الثانية بعد ذلك ي تأت

with your customers لمستمر لممنشورات عمى الصفحة، والتي تتحقق من خلبل التجديد ا

ع مداد اللبم وا  التي توفرىا  والخدمات والعروضبكافة المستجدات حول المنتجات  مستخدمينوا 

ة الرد عمى و ممفات كما يجب عمى القائم بيذه المينالفيديوىات أو صور أالمؤسسة، عن طريق 

 2الإجابة عمى تساؤلاتيم وانشغالاتيم.استفسارات الجماىير و 

و تناقصيا، والأوقات التي معدل تزايدىا أالمستخدمة لمصفحة و عداد الأكما يمكن لممنظمة معرفة 

مين التي تساعد القائمين امعة كافة المعمومات المتعمقة بالمتيزور فييا مستخدمين الصفحة، ومعرف

نشر وعرض المعمومات عمى في فيم احتياجات ومتطمبات الجماىير ومنو  ىذه المؤسسةعمى 

 3.الاىتماماتالصفحة بما يتناسب مع ىذه 

 

                                       
1
  Facebook web site, "Facebook page basics", available at: http://on.fb.me/1GWM34C  

Accessed on 6-01, 2021,12:09 AM 

2
 Facebook web site, "Creating posts on your page", available at: 

http://on.fb.me/1flujgz. Accessed on 7-01, 2021,10:00 AM 

3
  Facebook web site, "page insights basics", available at: http://on.fb.me/1ktqezff . 

Accessed on 7-01, 2021,12:03 AM 

http://on.fb.me/1GWM34C
http://on.fb.me/1flujgz
http://on.fb.me/1ktqezff
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  ميا الفايسبوك لصفحات المؤسساتالتي يقدالخدمات 

يوفر الفايسبوك خاصية التعرف عمى عدد مرات  :Numbers of likesمرات الإعجاب  عدد-1

ومصدر الإعجاب، سواء عمى كل منشور بشكل منفرد إو إجمالي عدد  "likes"الإعجاب 

  1الإعجاب حول الصفحة.

خلبل خاصية الرسوم البيانية التي توفرىا تستطيع المؤسسة من  :Reachمعدلات الوصول -2

صفحات الفايسبوك والتي تستعرض نسبة تفاعل جماىير الصفحة في الاوقات المختمفة، من تحديد 

   2أعداد مشاىدي المنشورات، وعدد التعميقات ونسبة المشاركة.

 تستطيع المؤسسة من التعرف عمى الأوقات التي يزور فييا :visitsمعدلات الزيارة   -3

نشر ، حتى ت3ت التي تحظى بنسب عاليةاالمستخدمين صفحتيا عمى الفايسبوك، وأي الأوق

 لزيادة عدد المتفاعمين. منشوراتيا في ذلك الوقت

خاصية الجداول والرسوم البيانية  بوك يسيقدم الف:  Postsالمنشوراتمعدلات التفاعل مع   -4

الصفحة النشطاء، وكذلك المنشورات  فييا مستخدميالتي تعرض الاوقات الزمنية التي يكون 

                                       
1
 Facebook web site, "page insights lights", available at: http://on.fb.me/1jltxad . 

Accessed on 8-01, 2021. 

2
 Facebook web site, "page insights lights", available at: 

http://on.fb.me/1KXPMP.Accessed on 8-03, 2021, 15:02 am. 

3
 Facebook web site, "page insights lights", available 

at:http://on.fb.me/1RrVHqa.Accessed on 8-03, 2021, 16:30 am. 

http://on.fb.me/1jltxad
http://on.fb.me/1KXPMP
http://on.fb.me/1RrVHqa
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وقات وأالتي لدييا نسبة عالية من المشاركة والإعجاب بالإضافة غمى الترتيب الزمني ليا 

     1المستخدمين معيا. تفاعل

بوك لمقائمين عمى الصفحات من معرفة المستخدمين  يسيوفر الف :People طبيعة الجماىير  -5

ذا يمكن ر ومستوى تعميمي وغيرىا ... كل ىوعمتبعا لخصائصيم الديمقراطية من جنس 

 المؤسسة من معرفة اىتماماتيم وحاجاتيم والتفاعل معيم وفقا ليذه الحاجات.

 وتعميقات إيجابيةومن الضروري أن تضع الشركة روابط إلكترونية لممواقع التي نشرت المقالات  

ن تبرز لزوارىا عمى مواقعيا الرسائل الإلكترونية التي تتضمن "عبارات عن منتجاتيا أو خدماتيا، وأ

 الإعلبم المختمفةفي وسائل  والإعلبنات المنشورة، ولا تنسى كذلك رفع الصور والثناء'' عنياالشكر 

مع جريت التي أ والمقاءات الصحفية و المقابلبت التميفزيونيةأ بأعماليا ذات العلبقة ومقاطع الفيديو

 المؤسسة. ؤولين فيالمس

 محركات البحث السمعة الإلكترونية عمى

الصورة الرقمية التي يتم والبصمة و  تجميع اليويةالسمعة الإلكترونية من خلبل  يتم تشكيل 

عمى شبكة الأنترنت، حيث  «SEO»الحصول عمييا من نتائج محركات البحث ومن خلبل موقع 

و ذكر لمعلبمة التجارية أو انتقادات و آراء أتعميقات أما ىو مرتبط بالمؤسسة من يتم جمع كل 

. ......2الإلكترونية، أو عريضة طمب عمى الانترنت مواقع التجارةحول مقتنيات معينة عمى 

                                       
1
 Facebook web site, "page insights lights", available at: http://on.fb.me/1jltxad . 

Accessed on 8-03, 2021, 16:45 am. 
2
 abdellah el mzem , serge le clerc ,patrice le rousc, vocabulaire desrelations publiques, 

OP, cit, P49. 

http://on.fb.me/1jltxad
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لممؤسسات  في تحسين نتائج محركات البحثعمى الأنترنت ويمكننا شرح طريقة عمل موقع سيو 

 عمى النحو الاتي:

 :1أولا تعريف الموقع

 seoسيو أو  ىو اختصارا لكممة search Engine Optimizationتحسين محركات البحث إن 

الذي يعتبر واحدة من تمك الأدوات التسويقية التي كان ليا الأثر الفعال في زيادة معدل ظيور 

صفحات المواقع الإلكترونية عمى محركات البحث واعتلبئيا نتائج البحث بشكل مجاني غير 

ني في نتائج محركات عمم تحسين ظيور موقع إلكتروني أو صفحة موقع إلكترو مدفوع، أي أنيا 

)غير المدفوعة( مثل جوجل بحيث يظير في النتائج الأولى، وذلك عن طريق  ةالبحث المجاني

دراسة كيفية عمل محركات البحث والعوامل المؤثرة عمى ترتيب نتائج محركات البحث وتحسينيا 

  التسويق الإلكتروني. المشاكل في المواقع، وىو أحد فروع مجالوكذلك علبج بعض الأخطاء و 

كبير عمى عدد زوار  ونظرا لأىمية نتائج البحث الأولى في محركات البحث لما ليا من تأثير

الموقع عن طريق محركات البحث والذي يتضمن البحث المعتاد والبحث عن الصورة والفيديوىات 

كن والأخبار، زادت أىمية ىذا المجال والذي أصبح لو متخصصون "المواد السمعية البصرية" والأما

 وخبراء بل ويتم تدريسو أيضا.

 والعاممون في ىذا المجال ينقسمون إلى نوعين:

                                       
1
 Alexandr Tourette, Seo search Engine l’Optimization pour les moteurs de 

recherche, 2020,p5. 
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  :وىو استخدام الأساليب المشروعة والطبيعية لتحسين ترتيب أصحاب القبعات البيضاء

 موقع الكتروني.

  :ستخدام الأساليب الممتوية والمخالفة والغير وذلك عن طريق اأصحاب القبعات السوداء

 مشروعة.

 : 1تحسين محركات البحثثانيا: 

عندما بدأ مالكي المواقع الإلكترونية في إعداد  1990محركات البحث ظيرت سنة إن فكرة تحسين 

مواقعيم لمظيور في نتائج محركات البحث، في تمك الفترة لاحظ مالكي المواقع الإلكترونية القيمة 

 الفعمية لظيور صفحة موقعيم الإلكتروني في الصفحات الأولى من نتائج محركات البحث.

قام  2007سنوات  10م، وبعد 1997وقد بدأ استخدام مصطمح تحسين محركات البحث فعميا في 

"جايسون جامبرت" بتسمية المصطمح وتسجيمو "السيو" كعلبمة تجارية في مكتب تسجيل العلبمات 

 ريزونا".التجارية في "ا

كانت الانطلبقات الأولى لمحركات البحث مميئة بالمعاناة لأن الحصول عمى ترتيب متقدم في نتائج 

محركات البحث كان أسيل من الآن، وقد استخدم مخترقو الصفحات والمسيؤون ليا تكرار الكممات 

البحث،  مى ترتيب أعمى في محركاتالمفتاحية بدون داعي في صفحات مواقعيم بغية الحصول ع

وىذا ما جعل من ميمة حركات البحث صعبة لكثرة ظيور ىذه الصفحات والتي لا تحتوي عمى 

                                       
1
  Aashna Parikh & Sanjay Deshmukl, "search Engine Optimization", international 

journal of Engineering Research and Technology(uert), Issn : 2278-0181 vol 2 Issue, 

2013, pp 3147-3151. 
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المعمومات التي تدعي بيا أنيا موجودة مما يؤدي إلى ضياع وقت المتصفح، وىذا ما دفع إلى 

 محركات البحث إلى استخدام استراتيجيات دفاعية تجاه ىؤلاء المخترقين. 

م وىو ما 1998سنة  «backrub»ولقد قام كل من "لاري بايج" و "سيرجي برين" ببرمجة باك رب 

يعرف اليوم بتسمية جوجل، أتى بايج وبرين بمعادلة جديدة تحتوي عمى عامل ترتيب الصفحة 

« Page Rank » ، ىذا بتصميم البسيط والمميز ساىم في جذب العديد من مستخدمي الأنترنت

 مصين لمحركات البحث قوقل وذلك لأان نتائجو ذات جودة عالية.والذي ظمو مخ

" On Pageلم تكن تعتمد قوقل عمى عوام تحسين محركات البحث داخل صفحة الموقع فقط "

". Off Page"ولكن أيضا اعتمد عمى عوامل تحسين محركات البحث خارج الموقع الإلكتروني 

إلييا، لكن ىذا لم يمنعيم من  المسيئينفالمعادلة الجديدة لقوقل جد ممتازة فيي تسمح بتجنب 

برمجة أدوات جديدة تساعدىم في الحصول عمى ترتيب عالي في نتائج محركات البحث، وذلك من 

وتكون مدفوعة غالبا، واجو قوقل ىذه الأدوات  خلبل انشاء روابط مزيفة تدل عمى مواقعيم أيضا

م والتي أثرت بشكل ممحوظ وسمبي عمى عوامل 2005م إلى غاية 1998سنوات من  7دة تفوق لم

 الترتيب في محركات البحث.

  بدأت قوقل نحو التوجو لاستراتيجية ىجومية ضد الروابط المزيفة والمزعجة  2007وفي سنة

ي فيرسة بالمائة ف 50وكان سريعا بنسبة  2010والمدفوعة، فأنشأت نظام فيرسة جديد سنة 

الصفحات الإلكترونية الجديدة، ومع نياية السنة أصبح نظام الفيرسة سريع كفاية ليفيرس 

 الوقت الفعمي. "Real time"الصفحة الإلكترونية فور نشرىا وقد سمي ب 
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  م أطمقت قوقل التطوير باندا 2011وفي سنة"Panda"  والذي يقوم عمى حظر الصفحات

ي وراء إنشائو حظر مواقع الأنترنت التي تعتمد عمى سرقة المتشابية، وكان اليدف الرئيس

 المحتوى من المواقع الأخرى ونشره عمى مواقعيا غير الرسمية.

  م أصدرت قوقل تطبيق " بطريق" 2012وفي سنةPenguin  ويعمل ىذا التطبيق ضد المواقع

 حث قوقل.التي تستخدم أساليب متلبعبة في الحصول عمى ترتيب عالي في نتائج محرك الب

  م أصدرت تطبيق طائر الطنان 2013وفي سنة"Hummingbird"  والذي يساعد عمى زيادة

 جودة نتائج البحث لدى مستخدمي محرك البحث قوقل.

  م أطمقت قوقل التطوير الخاص باليواتف "2015وفي Mobile-Friendly والذي من شأنو "

 عبر اليواتف الذكية.زيادة جودة نتائج البحث لمستخدمي محرك البحث قوقل 

 :1أىمية التحسين وأساليبو المختمفةثالثا: 

. وليذا المجال "SEM"يعتبر تييئة محركات البحث جزءا من التسويق عبر محركات البحث 

شركات متخصصة ومستشارون يقومون بعممية تييئة محركات البحث لمواقع عملبئيم، وىناك 

 الموقع لمحركات البحث وىي كالآتي: تصنيفان في الممارسات المستخدمة في تييئة

  الأولى ىي "القبعة البيضاء" وىي مجموعة الطرق المصرح بيا من قبل محركات البحث، مثل

 التي يقدميا قوقل لمديري المواقع، وىي تتضمن بنية المحتويات وتحسين جودة الموقع.

                                       
1
 Andreas veglis & Dimitrios Giom elakis, search Engine Optimization, متاح على الموقع : 

www.mdpi.com/journal/futureinternet, p.79. 

http://www.mdpi.com/journal/futureinternet
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  التي يعتبرىا أصحاب والثانية ىي "القبعة السوداء" وىي الخدع غير القانونية والمرفوضة و

القبعة البيضاء طريقة غير عادلة لتحسين الظيور. وتفسير أصحاب القبعة السوداء في ذلك 

 بأن اليدف الأساسي لمحركات البحث ىو تحسين ظيور موقع مؤسسة ما أيا كانت الطريقة.

أصبحت عمميات تحسين نتائج محركات البحث اليوم واحدة من أىم الوظائف في التسويق 

الإلكتروني، وتعتبر جد فعالة إذ ما تم العمل بيا قبل تصميم الموقع، ىذا الأخير لا نستطيع أن 

نقول عنو ناجحا إلا إذا استقطب عمى الكثير من الزائرين، ولأن مستخدمي الأنترنت الذين يبحثون 

ول أو عن منتجات دائما ما يبحثون عنيا في محركات البحث قوقل وبالتالي فيم سيدخمون عمى أ

 ثاني أو ثالث اقتراح عمى الأرجح، لذلك فإن ظيور موقعك في المقدمة أمر في غاية الأىمية.

 تييئة المواقع تجاه محركات البحثالمفاتيح الأساسية التي تساعد عمى 

إن المؤسسة التي تسعى إلى حصد مزيد من التدفق لمزوار عمى صفحاتيا الرسمية عمييا أن تسعى 

موقعيا تجاه محركات البحث، ىذه الأخيرة التي تتم فييا عممية الغربمة والترتيب جاىدة إلى تييئة 

والتصفية لصفحات المواقع وما تعرضو من نصوص وفيديوىات وصور، أين يعتمد ظيور موقع 

المؤسسة في المراتب الأولى لنتائج محركات البحث عمى العديد من العوامل كشعبية الموقع مثلب 

يتمتع بيا عمى محركات البحث، ونسبة الزوار اليومية وعدد مرات البحث عن ومدى الثقة التي 

الكممات المفتاحية الموجودة بداخل الموقع. وعميو أمكننا عرض مجموعة من المفاتيح التي تساعد 

 عمى تييئة المواقع تجاه محركات البحث:

إن الصفحات المفيرسة تبقى محفوظة في قاعدة بيانات ضخمة فيرسة الموقع ومحتوياتو:  -1

ظيارىا في  جدا، ومن بين القواعد المعمول بييا ىو القدرة عمى استرجاع البيانات المخزنة وا 
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نتائج محركات البحث كي يعثر عمييا مستخدمي الأنترنت، وباختصار إن فيرسة صفحة الواب 

وىذا من  ،ديد الكممات التي تعبر عن الموقع بدقةىو تحالتابعة لمؤسسة ما أو شخص أو ىيئة 

شأنو مساعدة محركات البحث في الوصول إلى موقعك بسيولة خاصة مع كثرة المواقع، ىذه 

ىذه العناكب ليا دور  "spiderالعممية تقوم بيا قطع برمجية صغيرة تسمى بعنكبوت البحث "

تنتقل من موقع لآخر ومن صفحة لأخرى  لتنفكميم في عممية ترتيب المواقع والصفحات فيي 

وأي شيء يعترضيا تقوم بترتيبو. وينصح الخبراء في مجال الحاسب الآلي بربط موقع 

المؤسسة بمواقع أخرى لنزيد من فرص تحسين نتائج محركات البحث، عمى سبيل المثال فتح 

فكار فيما يخص ىذا المجال لمتبادل الإعلبني في المنتديات والمجموعات وتوجد الكثير من الأ

 .الأمر كل ىذا يتوقف بحسب سعي مسير الصفحة

ما فيو عدد صفحات الواب عمى الأنترنت الحجم الكبير لوكما ىو معموم عمى المؤسسة أن تدرك 

ما إذا كانت مميار ومن غير الممكن أن تزور العناكب نفس المواقع بشكل يومي لتتفقد  20يفوق 

من الأحيان قد لا تزور العناكب موقع المؤسسة لعدة شيور لأنيا ىناك إضافة جديدة، وفي كثير 

والإطارات والصفحات المحمية  java scriptفي الغالب لا ترى الصور وممفات الفلبش وتأثيرات 

 بكممة سر لأنيا غير مرئية ليذه العناكب.

البحث،  توجد العديد من خوارزميات تصنيف المواقع التي تستخدميا محركاتتصنيف الموقع:  -2

وتختمف طبيعة عمل ىذه الخوارزميات بحسب الكممات الدلالية والروابط ما يجعل نتائج 

عند البحث في نفس الموضوع، وتجدر الإشارة ىنا إلى أن محركات محركات البحث تختمف 

تغير خوارزميات البحث فييا باستمرار، وعمى  "bing"البحث الضخمة مثل: "قوقل"، "ياىوو"، 
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التي تريد الحصول عمى أعمى ترتيب أن تجعل موقعيا عمى الواب يتماشى مع  المؤسسة أن

 ىذه التغيرات.

"السيو" ىي الكممات المفتاحية  إن أىم عنصر في تقنية: Keywordsالدلالية الكممات   -3

فمستخدمي الأنترنت عند البحث عن موضوع ما عمى محركات البحث يختارون كممات دلالية 

فتقوم محركات البحث بمطابقة الكممات التي وضعيا المستخدم مع الكممات التي وضعيا 

تي تدل عمى مسيري المواقع. وعميو عل المؤسسات ومديري المواقع اختيار بعناية الكممات ال

 ءالعناصر التي وجب أخذىا بعين الاعتبار أثنامواقيم عمى الأنترنت، وفيما يمي عرض لأىم 

 وضع الكممات الدلالية لموقع معين وىي:

 أوليا: اختيار الكممات الدلالية المناسبة

وىي الكممات التي يكتبيا مستخدمي المواقع في مربع البحث عند البحث عن المنتجات أو 

ت أو الأجوبة عن مشكلبتيم المعرفية أو الصحية أو التجميمية.... التي تواجييم ولكي الخدما

 تختار المؤسسة الكممات المناسبة لكتابة المحتوى الرقمي عمييا ب:

 من الزوار لمموقع  تحديد اليدف من إنشاء المحتوى الرقمي، ىل ىدفو الحصول عمى المزيد

 قعك، أو زيادة المبيعات والأرباح.عمى مو  زيادة التفاعل الإلكتروني، أو

  ،المراد إرسال المحتوى إليو أن ذلك يساعد في اختيار الكممات تحديد الجميور المستيدف

 المفتاحية التي يستخدميا الجميور عند البحث عن مشكمة أو خدمة يحتاج إلييا.

  وقد تم تحديد المرحمة التي وصل إلييا الجميور، ىل ىم في مرحمة الأدراك أو الوعي ....

 الإشارة في الفصل الثاني بالتفصيل أنواع الجماىير.

 .عمى المؤسسة أن تحدد الفكرة الأساسية لممحتوى الرقمي المراد نشره 
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  معرفة مدى ملبئمة الكممات المفتاحية من خلبل كثافة البحث وعدد المرات التي يتم فييا

 .1البحث عن كممة معينة

جد ميمة في جذب الجماىير، ولو دور كبير يعتبر إنشاء محتوى جذاب استراتيجية المحتوى:  -4

في التأثير عمى ترتيب المؤسسة عمى محركات البحث، ليذا عمى القائمين عمى الصفحات 

والمواقع تدارك ىذا من خلبل كتابة محتوى جذاب ومنظم يحتوي عمى كافة المعمومات التي 

خبراء في ىذا المجال كتابة المحتويات عمى شكل قصص يبحث عنيا الجميور، ويفضل ال

 2لأنيا تشعر الجميور بأن حديثك موجو إلييم.

لكل من المستخدمين ومحركات البحث مؤشرا سيل الفيم  URLيوفر عنوان ىيكمة الروابط:  -5

لما ستكون عميو الصفحة عند الضغط عمييا، كما أنو يعتبر مكن عوامل التصنيف تحدد مدى 

  ملبئمة الصفحة أو المحتوى الموجود بداخميا لعممية البحث.

لأنو وكما أشرنا  إن عدد الروابط الموجودة في موقع أو صفحة تحدد شيرة ىذه المواقع وأىميتيا،

سابقا عنصر جد ميم من عناصر "السيو" لأن محركات البحث تعطي اىتمام كبير لممواقع التي 

لدييا روابط كثيرة وتعتبر أن ىذه المواقع أفضل من المواقع التي لا تضم عدد كبير من الروابط 

 الداخمية، ومنو تعطييا ترتيب أعمى من المواقع الأخرى.

يطرح نفسو ما علبقة تقنية "السيو" بإدارة السمعة الالكترونية لممؤسسة؟ وللئجابة ولكن السؤال الذي 

عمى ىذا التساؤل عمينا أولا أن ندرك أنو وبالرغم من ارتفاع نسبة الذكاء الاصطناعي الذي تتميز 

                                       
 www.for9a.com، متاح عمى الموقع: 2020كل ما تحتاج معرفتو حول تحسين محركات البحث السيو،  1 

 .17/06/2022تاريخ الزيارة 
2
  Andreas veglis & Dimitrios Giom elakis, op, cit. 

http://www.for9a.com/
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بو محركات البحث وبالرغم من التطوير المستمر ليا إلا أنيا ما زالت في حاجة إلى المساعدة حتى 

تتمكن من أرشفة محتوى صفحات الموقع الالكترونية بشكل أفضل وأسرع، مما سوف يعرض نتائج 

بحث أفضل لمستخدمي الأنترنت، فالاستخدام الأمثل لأدوات وأساليب تييئة الموقع لمحركات 

البحث سوف يؤمن مئات الزيارات والتفاعلبت التي تجعل موقع المؤسسة يتصدر أعمى النتائج، 

نطمق فكرة إدارة السمعة فإذا حصمت المؤسسة عمى ترتيب أعمى معناه أن لدييا عدد لا ومن ىنا ت

محدود من الجماىير التي تستطيع تحويميا إلى جماىير فاعمة داخل موقعيا يدافعون عنيا ويؤمنون 

ن وقعت في الخطأ.  بتصرفاتيا ولا ينقطعون عنيا حتى وا 

ين المواقع الإلكترونية والتي تقدم محتوى متشابو إلى لقد أصبحت الأنترنت ساحة لمتنافس بين ملبي

أو حتى محتوى مكرر، وسوف تحصد المؤسسات والشركات التي تقوم بعممية تحسين حد كبير 

وتييئة مواقعيا لمحركات البحث عمى الصدارة دائما من حيث ترتيب الظيور وعدد الزوار وعدد 

  ى محركات البحث.الزيارات ما يتيح ليا إدارة فعالة لسمعتيا عم

 :     1تمر عمى الخطوات التالية نعمييا ألكترونيا إسمعتيا  تصنع المؤسسةوحتى 

 التفكير:  -1

 الاستراتيجياتفي كيفية بناء سمعتيا عمى الانترنت وذلك بتحديد  ىنا التفكيرعمى المؤسسة 

استعداد كافي لممخاطر تجعل المؤسسة عمى  لأنيا ،ىم المراحلأالفعالة، وىذه المرحمة تعتبر من 

ناسبة لإدارة الازمات إن تطمب ن تيدد سمعتيا عمى الويب واعداد خطط العمل المأيا أنالتي من ش

                                       
1
- Miguel liottier etautres , me’triser  votre image 2,0 ,your .... Lajumior entreprise de 

l’isc de Paris , PP14,15. 
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مر، وتسمى ىذه المرحمة كذلك بمرحمة التشخيص لأنيا تجيب عمى الأسئمة الخمسة: من؟ ماذا؟ الأ

  سابقا.أين؟ متى ولماذا؟ والتي تم الإشارة إليا 

 البناء:  -2

مع وتتنوع فمكل وسيمة استراتيجية معينة تتماشى  الاجتماعي مواقع التواصلىداف أ تختمف

التي تسعى إلييا لذا وجب عمى كل مؤسسة أن تأخذ في الحسبان ىذا الاختلبف لبناء  الأىداف

تقوم  ما تقدمو أواليوية الرقمية، وذلك بإنتاج محتوى رقمي مميز والترويج لو من خلبل عرض كل 

مات وزيارات ومعارض، وبالتالي إقامة علبقات ذات صمة قوية مع مستخدمي بو من منتجات وخد

 الأنترنت لبناء سمعة إلكترونية جيدة تؤدي بالمؤسسة إلى النجاح.

 الحفاظ عمى حضور المؤسسة الإلكتروني:  -3

 وتخطط عمىن تعمل أومستمرة ومتواصمة وعمى المؤسسة  إن عممية صناعة المحتوى عممية دائمة

 المدى الطويل لخمق سمعة إلكترونية قوية ومتينة.

 : واليقظةالمراقبة  -4

الشبكة، فإنيا  عنيا داخللكل ما يحدث حوليا ويقال  ويقظةن تكون فطنة أإذا استطاعت المؤسسة 

 تستطيع التحكم والتصرف في سمعتيا الإلكترونية. 

  :والمواجيـــةالتصرف  -5

المؤثر في سمعتيا سواء الإلكتروني  والسريع لممحتوىالفوري  بالتدخل تقومن أعمى المؤسسة 

  و السمب.أبالإيجاب 
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وتجدر الإشارة أن إدارة السمعة الإلكترونية لممؤسسة تمنح العديد من المزايا الإيجابية والتي يمكن 

 : 1أن تحقق ميزة تنافسية جد ممتازة من بينيا

 تحسين مستوى رضا العملبء. -1

دراك العلبمة التجارية. زيادة فيم -2  وا 

 المحافظة عمى أموال المساىمين. -3

 الانخراط في علبقات عامة أكثر فاعمية. -4

 خفض التكاليف الداخمية. -5

 تساعد عمى الكشف عن الانحرافات التي تعيق تحقيق الأىداف. -6

ؤسسة ويمكننا تمخيص أىم الإجراءات التي تقوم بيا المؤسسة من أجل إدارة السمعة الإلكترونية لمم

والذي يوضح إجراءات إدارة سمعة المؤسسة عبر الأنترنت، في مراحل  2في الشكل المبين أدناه

مرتبة لابد عمى المؤسسة أن تكون حريصة عمى تنفيذىا بالشكل الصحيح والتي تتمثل في إعداد 

امج لتفعيل الخطة أولا ثم اختيار البرنامج المناسب لإدارة السمعة ثم إجراء عممية الاشتراك في البر 

استخدامو ثم مراقبة النتائج لتحميميا وتصنيفيا إلى: نتائج إيجابية ومحايدة يتم تعزيزىا، ونتائج سمبية 

تعالج وتصحح، وأي خطأ عمى مستوى المراحل سالفة الذكر يؤدي إلى فشل العممية، ليذا يتوجب 

أو اليين لتدخل الكثير من عمى المؤسسة أن تدرك أن إدارة سمعتيا إلكترونيا ليس بالأمر السيل 

 العوامل  في عرقمتيا.

                                       
 .169سميمة بوزيد، مرجع سبق ذكره، ص  1
، عدد 21منى عمي محبني، إدارة السمعة الإلكترونية لجامعة الممك عبد العزيز، مجمة مكتبة فيد الوطنية، مج  2

 .175،ص 2015، 2
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 إجراءات إدارة السمعة الإلكترونيةيوضح  :08 رقم شكل

إيجابية لدى  سماتالإلكترونية لممؤسسة ىي بناء إدارة السمعة  يمكن  القول أن ما سبقوبناءً عمى 

ن  أو خدماتيا وعمى القائم بالعلبقات العامة أمنتوجاتيا نترنت عن المؤسسة أو عن مستخدمي الأ

ىذه السمعة من خلبل متابعة كل ما ينشر عن  المؤسسة عبر الويب، ويقوم يعمل عمى تحسين 

بالتحميل و الرصد و الكشف عن الفرص و التحديات التي تواجو تمك المؤسسة ووضع 

شاعات الموجودة عمى الشبكة اللبزمة و المناسبة و التعامل مع المشاكل و الإ الاستراتيجيات

قامة علبقات ودية  ذات مصداقية ا  لتعزيز حضور المؤسسة الإلكتروني، وحشد آلاف المستخدمين و 

 .  منفعة لجميع الأطرافتعود بال

 



 

 الفصل الرابع: 
 الجانب الميداني
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 مؤسسة موبيميس للاتصالات بعنابة

ىي فرع مف مجمع اتصالات الجزائر وأوؿ متعامؿ لمياتؼ النقاؿ التعريف بالمؤسسة:  -1

 .2003بالجزائر، موبيميس أقرت استقلاليتيا كمتعامؿ منذ أوت 

 نشأتيا، إلى تحديد أىداؼ أساسية منيا:تسعى موبيميس منذ 

 تقديـ أحسف الخدمات. -

 التكفؿ الجيد بالمشتركيف لضماف وفائيـ. -

 الإبداع. -

تقديـ الجديد بما يتماشى والتطورات التكنولوجية وىذا ما مكنيا تحقيؽ أرقاـ أعماؿ ميمة  -

 مميوف مشترؾ. 20وتوصميا في وقت قصير، إلى ضـ 

التغيير والإبداع، تعمؿ موبيميس دوما عمى عكس صورة إيجابية  وباختيارىا وتبنييا لسياسة -

وىذا بالسير عمى توفير شبكة ذات جودة عالية وخدمة لممشتركيف جد ناجعة بالإضافة إلى 

 التنويع والإبداع في العروض والخدمات المقترحة.

قوة شعارىا "أينما  موبيميس أرادت التموقع كمتعامؿ أكثر قربا مف شركائيا وزبائنيا، وما زاد ذلؾ -

 كنتـ".

ىذا الشعار يعد تعيدا بالإصغاء الدائـ، ودليلا عمى التزاميا بمعب دور ىاـ في مجاؿ التنمية  -

المستدامة وبمساىمتيا في التقدـ الاقتصادي، بالإضافة إلى احتراـ التنوع الثقافي، ومساىمتيا 

 الشفافية، الوفاء، الحيوية والإبداع.في حماية البيئة، وىذا بالرجوع إلى قيميا الأربعة: 

 موبيميس المتعامؿ ىو أيضا:

 تغطية وطنية لمسكاف. -
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 وكالة تجارية. 178أكثر مف  -

 نقطة بيع غير مباشرة. 60.000أكثر مف  -

 .B T Sمحطة تغطية  5000أكثر مف  -

 أرضية خدمات ناجعة وذات جودة عالية. -

خدمة الرسائل المصورة قوسطو، سمكني، الإبداع الدائـ وتطوير لعروضيا ولخدماتيا المختمفة 

 ....G3 GPRSوخدمة  MMSوالصوتية 

أرسمي، راسيمو، رصيدي، بطاقة التعبئة الخاصة إضافة إلى كؿ خدمات التعبئة الإلكترونية: " 

    لمشتركي الدفع المسبؽ". بالمكالمات الدولية

موبيميس نفسيا كشركة حيوية، مبدعة، وفية وشفافة، في محيط جد تنافسي وسميـ اليوـ تفرض 

 أساسو ومفتاح نجاحو يكمف في الجدية والمصداقية بالإضافة إلى الاتصاؿ المباشر.

لقد اىتمت مؤسسة موبيميس عمى وضع خطط  وظيفة العلاقات العامة بمؤسسة موبيميس: -2

تركيز عمى التواصؿ مع الجماىير عبر أحدث وأقوى واستراتيجيات لكسب ثقة متعاممييا، بال

تصرت عمييـ سيمت مف عمميـ واقباعتبار أف ىذه الوسائؿ  ،وسائؿ الاتصاؿ تطورا وحداثة

بوؾ، وعميو ومف بيف المياـ التي يقوـ بيا قسـ  يسالجيد والوقت والماؿ وخاصة موقع الف

 ما يمي: بوؾ يسة في مؤسسة موبيميس عمى صفحة الفالعلاقات العام

 التفاعؿ مع مستخدمي الموقع لشرح سياسة ومنيجية المؤسسة المتبعة في خدمة الياتؼ النقاؿ. -

 بوؾ الخاص بالمؤسسة. سدات الياتؼ النقاؿ عمى موقع الفينشر المضاميف وكؿ مستج -
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، وبيذه الطريقة بوؾ يسف طريؽ تقديـ طمبات عبر صفحة الفتقديـ خدمة اقتناء اليواتؼ ع -

قتصار عناء التنقؿ مف مكاف لأخر خاصة في ظؿ خدمة الشراء عبر الانترنت واليـ  وفرت

 لازمة.انتشار الأوبئة بشكؿ كبير مما يستدعي اتخاذ التدابير ال

السعي لاكتساب عدد كبير مف المتعامميف الأوفياء لتحسيف سمعة المؤسسة بشكؿ سريع ومنو  -

 الحصوؿ عمى حصص أكبر في سوؽ الاتصالات.

ضؿ العروض والخدمات المتطورة تماشيا مع متطمبات العصر التي تفرض واقعا مغايرا تقديـ أف -

استراتيجية انتيجت المؤسسة  تماما لما كانت عميو أساليب الترويج القديمة، وعمى ىذا الأساس

مستحدثة عمى كؿ المستويات والأقساـ المتواجدة بيا وخاصة قسـ العلاقات العامة، ىذا الأخير 

المجتمع، استراتيجية اتصالية فعالة قائمة عمى المشاركة والتواصؿ مع مختمؼ شرائح  قاـ بتبني

بوؾ في عممية تقديـ الخدمة الاتصالية المناسبة لموصوؿ إلى أكبر  يسبالاعتماد عمى موقع الف

 عدد مف المستخدميف.

 لمؤسسة موبيميس: بوك يسموقع الف -3

شيرة في العالـ، حيث أصبح حاليا يحمؿ محتوى ضخـ يعتبر الفيس بوؾ الموقع الإلكتروني الأكثر 

نستطيع مف خلالو اكتساب فائدة كبيرة إذا قمنا باستخدامو بشكؿ صحيح، فيو ينافس الآف أكبر 

شركات صناعة المحتوى، كما أنو ينافس محتوى اليوتيوب المرئي أيضا بشكؿ قوي وكبير، فيو 

وصوؿ إلى الأشخاص والأخبار الجديدة التي عبارة عف منصة بحث فعمية تمكف المستخدـ مف ال

 ييتـ بيا.

دارتيا بالشكؿ الذي يجعميا أكثر  وعميو أدركت مؤسسة موبيميس أىمية امتلاكيا صفحة فيس بوؾ وا 

المتعامميف ماىيرىا المختمفة، سواء جاذبية إزاء عملائيا، الغرض منو تفعيؿ الصمة بينيا وبيف ج
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يستطيع القائـ عمى إدارة ائرة لصفحة الفيس بوؾ، وبالتالي معيا بصفة دائمة أو الجماىير الز 

معرفة ردود أفعاليـ عمى المنتج أو الخدمة التي تقدميا المؤسسة، ىذا مف جية ومف جية الصفحة 

أخرى، تسمح صفحة الفيس بوؾ مف فتح مساحات واسعة لزبائنيا وزائرييا لطرح الأسئمة 

المنتوجات المقدمة مف طرؼ المؤسسة، كؿ ىذه الأمور  والانشغالات الخاصة بنوعية الخدمة وأىـ

تخطي الكثير مف العراقيؿ التي  عمى التحمي بسمعة قوية تساعدىا عمىتزيد مف قدرة المؤسسة 

، ليذا تمجأ معظـ المؤسسات الحديثة إلى إدارة سمعتيا عبر يمكف أف تواجييا عمى المدى البعيد

وبيميس المؤسسة والجميور، وىذا ما قامت بو مؤسسة م صفحة الفيس بوؾ باعتباره ىمزة وصؿ بيف

https://www.mobilis.dz/ar/particulier-اسـ:  يسبوؾ تحتبحيث أنشئت لنفسيا صفحة ف

24h-ar/plan   2.8 يعادؿ مشارؾ ما 2775818إلى  2022وقد بمغ عدد متتبعي الصفحةM . 

ومؤخرا يسر المتعامؿ الأوؿ لمياتؼ النقاؿ بالجزائر، موبيميس، الإعلاف عف إطلاؽ الطبعة الجديدة 

لموقعو الإلكتروني بالمغة العربية. حيث أف العنواف الإلكتروني يأخذؾ مباشرة إلى صفحة أولى 

تساعد بشكؿ كبير في الترويج  تعطي الاختيار لزائر الموقع التصفح بالمغة التي يريدىا، ىذه الفكرة

لعروض المؤسسة وخدماتيا وتقوية علاقاتيا مع مشتركييا وتمكينيا مف الوصوؿ إلى جميور 

 أوسع.

 إجراءات الدراسة الميدانية

تمت الدراسة الميدانية تبعا لمجموعة مف الإجراءات في حدود قراءتنا نظرا لمصعوبات الميدانية في 

تفشي وباء كورونا الذي أدى إلى عرقمة العديد وكذا  ،الضرورية لمدراسةالحصوؿ عمى المعمومات 

مف المقابلات الواجب اجرائيا نظرا لصرامة مؤسسة موبيميس في التقميؿ مف عدد التجمعات بيف 

https://www.mobilis.dz/ar/particulier-ar/plan-24h
https://www.mobilis.dz/ar/particulier-ar/plan-24h
https://www.mobilis.dz/ar/particulier-ar/plan-24h
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جميورىا الداخمي والخارجي لعدـ انتشار الفيروس داخؿ المؤسسة، والذي مف شأنو المساس بعماليا 

 .ة السير الحسف لموظائؼ والمياـعرقم وموظفييا وبالتالي

 مجالات الدراسة:

امتدت ىذه الدراسة: "استخداـ القائـ بالعلاقات العامة لصفحة الفيس بوؾ في المجال الزمني:  -1

 2022سبتمبر  09إلى غاية نياية شير  2021أكتوبر  03سمعة المؤسسة" منذ بداية إدارة 

 وتـ المجاؿ الزمني ليذه الدراسة كما يمي:

بالنسبة لمجانب النظري استغرؽ البحث عف المادة النظرية والمعمومات الخاصة بالموضوع مف 

إلى غاية تقديـ الأطروحة لممناقشة، أما الجانب المنيجي،  2019نوفمبر 19الفترة المحددة مف 

 30إلى غاية  2019أكتوبر  27فاستغرؽ التفكير فيو وانجازه منذ بداية تحديد موضوع الدراسة في 

وتـ تعديؿ أفكار الدراسة تبعا لنصائح الأساتذة في الأياـ الدكتوريالية وبالرجوع إلى  2021سبتمبر 

سبتمبر  26توجيو وقرار الأستاذة المشرفة، أما الجانب التطبيقي لمدراسة فشرعنا فيو ابتداء مف 

عنابة أيف تـ وذلؾ مف خلاؿ اجراء مقابمة مع مسؤوؿ العلاقات العامة بمؤسسة موبيميس ب 2021

 تعديؿ إجراءات الدراسة مف خلاؿ إجابات المبحوث. ساعدت في التيطرح مجموع الأسئمة 

، النقاؿ بعنابة لمياتؼمجاؿ دراستنا المكاني متمثؿ في مؤسسة موبيميس المجال المكاني:  -2

 بالمؤسسة.بوؾ الخاصة  سمثؿ كذلؾ في الصفحة الرسمية لمفيومت

 المنيجي لمدراسة الإطار

و أو مجموعة مف العناصر ليا خاصية أنيعرؼ مجتمع البحث عمى  تحديد مجتمع الدراسة: -1

 أوخرى، والتي يجرى عمييا البحث عدة خصائص مشتركة تميزىا عف غيرىا مف العناصر الأ



 الميداني الجانب                                                                             الرابع: الفصل

191 

 

غير منتيية مف العناصر المحددة مسبقا والتي  أومجموعة منتيية بأنو ضا أيعرؼ يو  .التقصي

 . 1حظاتلاترتكز عمييا الم

يتمثؿ مجتمع البحث ىنا في القائـ أو المسؤوؿ والموظؼ عف إدارة صفحة مجتمع البحث الأول: 

 الفيس بوؾ لمؤسسة موبيميس.

محتوى صفحة الفيس بوؾ لمؤسسة في دراستنا ل، يتمثؿ مجتمع البحث ىنا :الثانيمجتمع البحث 

نسبة الرد عمى التعميقات وغيرىا مف عدد المتابعيف لمصفحة، و موبيميس مف منشورات وتعميقات، 

العوامؿ التي تسمح لنا بالحصوؿ عمى المعمومات الكافية لتقييـ قدرة المؤسسة عمى إدارة سمعتيا 

يس بوؾ، أما عف المادة التحميمية فاخترنا المواد التي نشرتيا المؤسسة طيمة شير عمى صفحة الف

منشور، تـ توزيعيا داخؿ  233غ عددىا ، والتي بم2022إلى غاية شير فيفري  2021نوفمبر 

 72منشور، شير جانفي  86منشور، شير ديسمبر  31الصفحة عمى النحو الآتي: شير نوفمبر 

 .منشور 44منشور، شير فيفري 

  .2"يا مجموعة فرعية مف عناصر مجتمع بحث معيفأنعمى ، "تعرؼ العينةعينة الدراسة: 

و لالمف مجتمع البحث الكمي ثـ نحكـ مف خ نختار بيا جزءنقصد بعينة الدراسة الطريقة التي و 

نيا: "عبارة عف مجموعة جزئية مف مجتمع الدراسة، يتـ أعمى المجتمع الكمي. وعرفت العينة ب

                                                             
وي واخروف، د.ط، دار اترجمة: بوزيد صحر  "،سانيةالإنيجية البحث العممي في العموم من"موريس أنجرس:   - 1

 . 392، ص3102القصبة لمنشر، الجزائر، الجزائر، 
 . 210ص موريس أنجرس، المرجع نفسو،  - 2
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اختيارىا بطريقة معينة، واجراء الدراسات عمييا ومف ثمة استخداـ تمؾ النتائج وتعميميا عمى كامؿ 

 .1"مجتمع الدراسة

عمى العينة القصدية باعتبارىا أكثر ملائمة مع موضوع وأىداؼ في ىذه الدراسة ماد تـ الاعت وقد

تـ استيداؼ موظؼ العلاقات العامة بشكؿ قصدي لمحصوؿ عمى المعمومات  أيف ،لبحثا

دارة صفحة مؤسسة موبيميس لتحسيف سمعتيا بالشكؿ الذي يخدـ  الضرورية في قدرتو عمى تسيير وا 

حيث امتدت  معينةوكانت مرتبطة بفترة زمنية أىداؼ ومصالح المؤسسة عمى المدى البعيد. 

، وتمثمت الفترة مف نوفمبر 2021ديسمبر 18 إلى غاية 2021مبر نوف 30 مفالدراسة الميدانية 

خذ أتـ وقد متابعة وتحميؿ صفحة الفيس بوؾ لمؤسسة موبيميس،  2022فيفري  إلى غاية 2021

مع المباريات لى تزامف ىذه الفترة إضافة الإبىذه الفترة الزمنية لكونيا تتناسب مع وقت دراستنا 

حيث كانت الصفحة في وكذلؾ نيائيات كأس الأمـ الأفريقية  "كأس العرب"الوطنية لفريؽ كرة القدـ 

  لدعميا لممنتخب الجزائري.قمة نشاطيا 

 :جمع البيانات أدوات-2

 :شبو موجية المقابمة -1

حاطتنا كأداة رئيسية تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى أداة المقابمة  في جمع المعمومات اللازمة وا 

بكؿ جوانب الموضوع المتمثؿ في استخداـ القائـ بالعلاقات العامة لصفحة الفيس بوؾ في إدارة 

 سمعة المؤسسة.

 تحميل المحتوى: -2
                                                             

 عماف، لمنشر، وائؿ دار ،3ط ،"والتطبيقات والمراحل القواعد :العممي البحث منيجية" :محمد عبيدات واخروف - 1

 . 28، ص 0999 الأردف،
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كما تـ الاعتماد عمى تحميؿ المحتوى كأداة فرعية لمموازنة بيف إجابات القائـ بالعلاقات العامة 

، وقد عمدنا ىنا إلى قع الافتراضي لمتأكد مف صحتيا ومنو الخروج بنتائج مرضيةومقارنتيا في الوا

تحميؿ المحتوى الكمي والكيفي معا، فالأرقاـ تحدد حجـ الظواىر، والتحميؿ الكيفي يغوص في 

أعماقيا، ويستنطقيا، ليخرج منيا في نياية المطاؼ برؤية لما يكمف وراء ىذه الظواىر. وكما يرى 

أو استدلالات عف العلاقات الباحثيف فإف التحميؿ الكمي لا يكفي وحده لمخروج بتفسيرات العديد مف 

الارتباطية لممحتوى، فالتحميؿ الكيفي يعتبر ضرورة لمباحث للاقتراب مف وثائؽ التحميؿ والتعرؼ 

فإف عمى اتجاىات البحث فييا، بالإضافة إلى أىميتو في إثراء عممية التفسير والاستدلاؿ، لذلؾ 

الباحث يجب أف يقوـ بتسجيؿ انطباعاتو الذاتية وتقريره الكيفي أثناء عممية التحميؿ الكمي للاستفادة 

 . 1منيا في أىمية نتائج البحث وتفسيراتيا

 راسة:الد منيج

 تحميؿ الدراسات مف النوع ىذا يستيدؼ حيث الوصفية، التحميمية الأبحاث ىذه ضمف دراستنا تندرج

 بيدؼ وذلؾ التحديد، صفة عميو يغمب معيف موقؼ أو معينة، مجموعةخصائص  ووصؼ

 بغض وذلؾ فييا، التحكـ أو أسبابيا في الدخوؿ دوف ودقيقة عنيا كافية معمومات عمى الحصوؿ

 نوأب الوصؼ تعريؼ يمكف عاـ وبشكؿ .2مسبقاً  محددة فروض وجود عدـ أو وجود عف النظر

 مف محدد موضوع وأ ظاىرة عف ودقيقة كافية معمومات عمى المرتكز التحميؿ أساليب مف أسموب

                                                             
استخداماتو، دار الفكر العربي، -أسسو –، مفيومو ، تحميل المحتوى في العموم الإنسانيةرشدي أحمد طعيمة - 1

 .  443، ص2004القاىرة، 
 .032 ص ، 0991 القاىرة، الكتب، عالـ ،0 ط ،"-والمبادئ الأسس-الاعلام بحوث" :حسيف محمد سمير  - 2
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 بطريقة تفسيرىا ثـ عممية نتائج عمى الحصوؿ جؿأ مف وذلؾ معمومة، زمنية تافتر  وأ فترة خلاؿ

 .1ظاىرةلم الفعمية المعطيات مع ينسجـ وبما موضوعية،

 وبميس لمياتؼ النقاؿم صفحة وتحميؿ بوصؼ ستناادر  خلاؿ مف نقوـ سوؼ ذكره تـ ما عمىا بناءً و 

 صفحة محتوى بيف العلاقة وصؼ سنحاوؿ حيث محددة، زمنية فترة خلاؿ "بوؾ الفيس" موقع عمى

 ،عمى موقع سيو الخاص بمحركات البحث المؤسسة سمعة وبيف "الفيسبوؾ" عبر موبيميس مؤسسة

 إذا ما بتحديد وسنقوـ عمييا، والحفاظ المؤسسة سمعة مف الرفع مف واختلافو المحتوى يساىـ أيف

ة، المختمف الجماىير ثقة كسب فيوبيميس م مؤسسةاعد يس "الفيسبوؾ" صفحة عمى التفاعؿ كاف

 معروض والخدمات التي تقدميا ل والاستيلاؾ لاىتماـا نسبة ورفع تحسيف الأمر الذي مف شأنو

 .مؤسسةال

 " المقابمة"الأولى إدارة أداة جمع البيانات 

المقابمة، استممنا المراسمة التي تـ توقيعيا مف طرؼ رئيس القسـ إلى مدير بعد قيامنا بإعداد دليؿ 

مباشرة لمسجد الفرقاف  ، مقابؿمؤسسة موبيميس لمياتؼ النقاؿ بعنابة الموجودة بنيج أحمد بف باديس

لمموافقة عمى تسييؿ الحصوؿ عمى المعمومات لاستكماؿ  2021سبتمبر 26العتيؽ، وكاف ذلؾ يوـ 

ف تـ استقبالنا مف طرؼ رئيس مصمحة إدارة الموارد البشرية، حاولنا حينيا استدراجو الدراسة، أي

ببعض الأسئمة الضرورية لتسميط الضوء عمى بعض النقاط الميمة المتعمقة بموضوع الدراسة، إذ 

سسة وىؿ يوجد فريؽ سألناه عف الشخص المسؤوؿ عف إدارة صفحة الفيس بوؾ الخاصة بالمؤ 

حيث قاـ بتوضيح مجموعة العناصر التي أفادتنا في إعادة ىيكمة طرح الأسئمة، مختص لإدارتيا، 

                                                             
 عماف، لمنشر، وائؿ دار ،3ط ،"والتطبيقات والمراحل القواعد :العممي البحث منيجية" :واخروف عبيدات محمد - 1

 .84، ص0999 الأردف،
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كما تـ توجيينا الى فرع موبيميس الموجود بحي عاشور بعنابة وبالضبط إلى المسؤوؿ عف إدارة 

 صفحة الفايسبوؾ لممؤسسة بعد توقيع المراسمة طبعا.

 2021أكتوبر  6توجينا مباشرة إلى مسؤوؿ العلاقات العامة بمؤسسة موبيميس وذلؾ يوـ  عد ذلؾوب

أيف تـ استقبالنا بأسموب لبؽ ومحترـ حيث طمب منا في البداية لمحة حوؿ  11.00عمى الساعة 

موضوع الأطروحة لإزالة الغموض حوؿ الموضوع والغاية منو والنتائج التي نسعى لموصوؿ إلييا، 

تبعا لفترات العمؿ تتراوح بيف الساعة والساعة والنصؼ تقسيـ أسئمة المقابمة إلى فترات زمنية وقد تـ 

التي تحددىا الإدارة، وقد تـ تخصيص يوـ الإثنيف مف كؿ أسبوع لنقص الوظائؼ الإدارية والتفرغ 

 التاـ للإجابة عمى أسئمة المقابمة بشكؿ جيد وبتركيز تاـ.

تتمحور حوؿ تاريخ المؤسسة وقدرتيا عمى الانفصاؿ عف اتصالات وقد كانت مقابمتنا الأولى 

أيف تـ الفصؿ نيائيا بينيما، كما قدـ لنا شرح  2013الجزائر في كافة تعاملاتيا وذلؾ بتاريخ 

لكيفية التعامؿ بيف الموظفيف والأساليب الاتصالية المعتمة بينيـ وعدد الوكالات الموجودة في مدينة 

 عددىا في ستة وكالات.عنابة والذي يتمثؿ 

  لأداة جمع البيانات الأولى "المقابمة" تحميل إجابات عينة الدراسة

لقد تـ تخصيص ىذا المبحث لوصؼ خصائص عينة الدراسة وعرض إجابات المبحوث بالاعتماد 

استخدام القائم / عمى المعالجة الإحصائية البسيطة في إيجاد العلاقة بيف متغيرات الدراسة

، مف خلاؿ الاستعانة بتحميؿ العامة لصفحة الفيس بوك في إدارة سمعة المؤسسة بالعلاقات

وذلؾ وفقا  محاور 4سؤالا موزعة عمى  32عمما أننا أدرجنا  مضموف المقابمة المنجز مع المبحوث

 لأبعاد ومؤشرات عمى النحو التالي:

 .بعد وظيفي لمقائـ بالعلاقات العامة 
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 ت القائـ بالعلاقات العامةأثر تطبيؽ الفيس بوؾ عمى ميارا. 

 .مدى مساىمة الاستراتيجيات الاتصالية عمى موقع الفيس بوؾ في إدارة سمعة المؤسسة 

  .التحديات التي تواجو القائـ بالعلاقات في إدارة سمعة المؤسسة عبر صفحة الفيس بوؾ    

-التعميمي المستوى-المينية الخبرة-العمرف خلاؿ مجموعة مف المؤشرات" تقاس ىذه الأبعاد م

-الاستخداـ-الاتصاؿ استراتيجيات-الاتصاؿ ميارات-الاتصاليةوالتقنيات  النشاطات-التخصص

-المتبادؿ الفيـ-التحديات-الجماىيروتقييـ تفاعؿ  قياس-بوؾصفحات الفيس  مضموف-التغيير

 لتصورات المستقبمية".وا الآفاؽ-التكوينات-التدريبات-المكتسبة الميارات-العراقيؿ-السمعة إدارة

 محاور دليل المقابمة:

أسئمة ومف بيف الأسئمة التي  5خصص ىذا المحور بالبيانات الشخصية، إذ يتكوف  المحور الأول:

تـ طرحيا، سؤاؿ متعمؽ بالسف استنادا إلى المعمومة القائمة إف العمر يجمب الحكمة فكمما كاف سف 

 والواسعة في التعامؿ مع التطبيقات الجديد. المبحوث كبيرا كانت لديو الخبرة الكافية

يتعمؽ بمساىمة الاستراتيجيات الاتصالية عمى موقع الفيس بوؾ في إدارة سمعة  المحور الثاني:

أسئمة ومف بيف الأسئمة التي تـ طرحيا سؤاؿ متعمؽ ب ماىي أىـ  10المؤسسة، إذ يتكوف مف 

وؾ إلى نشطاء دائميف عمى الصفحة؟ مستخدمي الفيس بالاستراتيجيات الاتصالية المعتمدة لتحويؿ 

ىذه الاستراتيجيات والتكتيكات الناجحة تساعد في جذب أكبر عدد مف المتابعيف الذيف يحمموف 

 تصورات ذىنية إيجابية عف المؤسسة.

ثر تطبيؽ الفيس بوؾ عمى ميارات وقد عمدنا في ىذا المحور إلى التعرؼ عمى أالمحور الثالث: 

سؤالا، ومف بيف الأسئمة التي تـ طرحيا  12موبيميس ويتكوف مف  بالعلاقات العامة بمؤسسة القائـ

ىنا ىؿ ساىـ في تسييؿ ميمة التواصؿ مع الجماىير المستيدفة؟ حيث أف الوصوؿ إلى عدد كبير 
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مف الجماىير في زمف قياسي في ظؿ الاتصاؿ الشخصي كاف صعبا مقارنة بالاتصاؿ الحديث 

 ميمة القائـ بالعلاقات العامة في أداء وظائفو عمى أكمؿ وجو. الذي سيؿ مف

خاص بالتحديات التي تواجو القائـ بالعلاقات العامة في إدارة سمعة المؤسسة عمى  المحور الرابع:

أسئمة وعمى سبيؿ المثاؿ: ماىي أىـ العوائؽ التي واجيتكـ أثناء  5صفحة الفيس بوؾ، ويتكوف مف 

وانطلاقا مف إجابات المبحوث نستطيع تحديد أىـ عبر صفحة الفيس بوؾ؟ إدارة سمعة المؤسسة 

الصعوبات التي تواجيو في إدارة سمعة المؤسسة عبر الصفحة ومنو محاولة الحد منيا لضماف 

 إدارة ذات فعالية ممتازة.

 عرض تحميل وتفسير البيانات

 :عرض البيانات 

 (22)الجدول رقم المحور الأول: البيانات الشخصية 

 إجابة المبحوث المؤشرات البعد 

البعد الوظيفي لمقائـ 

 بالعلاقات العامة

 ذكر-34 السف+ الجنس

 ما ستير المستوى التعميمي 

 اتصاؿ تنظيمي +علاقات عامة التخصص  

 سنوات 09 الأقدمية في المنصب 

التكويف المتحصؿ عميو  

في مجاؿ التكنولوجيا 

 اعلاـ آلي -

 الدراسة في الخارج.  -
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التعامؿ مع الوسائؿ الحديثة في ميداف  - الحديثة

 العمؿ.

التدرب عمى استخداـ برامج التجسس  -

 والسرقة واختراؽ الأنظمة.

 

 

 

المحور الثاني: مساىمة الاستراتيجيات الاتصالية عمى موقع الفيس بوك في إدارة سمعة 

 (23)الجدول رقم  المؤسسة

 إجابة المبحوث  المؤشر البعد

استراتيجيات الاتصال 

 الحديثة

اكتساب الوسائؿ 

الاتصالية+ إدارة 

 الوسائؿ.

يوجد فريؽ مختص يطمؽ عميو "شبكة" 

مختص في إدارة صفحة الفيس بوؾ 

 الخاصة بالمؤسسة.

تـ اختيار ىذا الفريؽ وفؽ شروط  نسبة الاحتراؼ والاتقاف  

ومؤىلات عممية وأغمبيـ درسوا في 

والجامعات الفرنسية في مجاؿ المدارس 

 إدارة الأعماؿ. 

تتـ أغمب المعاملات بيف العماؿ داخؿ تقنيات التواصؿ داخؿ  
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المؤسسة عف طريؽ صفحة فيس بوؾ  المؤسسة

خاصة بالعماؿ والموظفيف فقط أعدتيا 

النقابة المسؤولة عف ذلؾ، وأي يريد 

الانضماـ إلى المجموعة يطمب منو إدراج 

ذي يؤكد أنو أحد الموظفيف الرقـ السري ال

 التابعيف لمؤسسة موبيميس. 

مضموف صفحة الفيس  

 بوؾ 

 الخدمات والعروض. -

منشورات خاصة بأعماؿ ونشاطات  -

 المؤسسة.

مضاميف تدعـ فييا المباريات الوطنية  -

 بصفة خاصة والرياضة بصفة عامة.

منشورات تخص التوعية الصحية ضد  -

 فيروس كورونا.

نسبة التفاعؿ مع  

 الجميور الالكتروني 

يوجد برنامج داخؿ الصفحة يقوـ بحساب 

عدد التعميقات والا عجابات عمى كؿ 

 منشور.

الاستراتيجيات  

 الاتصالية

استراتيجية بناء العلاقات مف خلاؿ  -1

الرد عمى التعميقات لحؿ القضايا 

 المتعمقة بالزبائف.



 الميداني الجانب                                                                             الرابع: الفصل

200 

 

الاعتماد عمى استراتيجية الحوار مع  -2

الجميور في العالـ الافتراضي والرد 

عمى انشغالاتو للاستحواذ عمى رأيو 

والتأثير فيو ليتحوؿ إلى متابع دائـ 

 ووفي عمى الصفحة.

يتـ كذلؾ الاعتماد عمى استراتيجية  -3

الإقناع عف طريؽ عرض الخدمات 

والعروض التي توفره شرائح موبيميس 

لمياتؼ النقاؿ تحت شعار موبيميس 

 أينما كنتـ.

أما أكثر الاستراتيجيات الاتصالية  -4

التي تتبعيا المؤسسة لمحصوؿ عمى 

جميور إلكتروني واسع ىي 

استراتيجية التوقيت حيث تقوـ بنشر 

 المحتوى في الوقت المناسب لو.

استراتيجية الاعلاـ وتتضمف العروض  -5

والخدمات الجديد التي ستوفرىا 

 المؤسسة. 

بوؾ لإدارة يتـ استخداـ صفحة الفيس  الاستخداـ 
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سمعة المؤسسة بطريقة غير مباشرة حيث 

تقوـ الشبكة المسؤولة عف إدارة الصفحة 

بالرد عمى انشغالات الزبائف بشكؿ مستمر 

ودائـ وألا تتجاىؿ أي تعميؽ، كما أنيا 

تسعى إلى التحدث معيـ بالمغة التي 

يفيمونيا ويتكمموف بيا كما أنيـ يسيروف 

والقرصنة عمى حماية الصفحة مف السرقة 

الإلكترونية والتي مف شأنيا المساس 

 بأسرار المؤسسة. 

 

 (24)الجدول رقم المحور الثالث: أثر تطبيق الفيس بوك عمى ميارات القائم بالعلاقات العامة

 إجابة المبحوث المؤشر البعد

 ميارة صناعة المحتوى. -1 الميارات المكتسبة ميارات القائم بالعلاقات العامة

 السيب يراني.ميارة الأمف  -2

 في الفضاء الإلكتروني.

3- la veille médiatique. 

 الإبداع والابتكار. -4

 .وجرافيؾلأنفا -5

 ، بالفعؿ.نعـ - تسييؿ وتيرة العمؿ  
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، كمما أخذنا وقتا كبيرا نعـ - الاستخداـ 

في استخداـ التقنية كمما 

كاف العمؿ عمييا أكثر 

سيولة وبالتالي لا نحتاج 

لنشر محتوى لوقت طويؿ 

أو كتابة مضموف 

 إلكتروني.

نعـ، وذلؾ مف خلاؿ قدرتنا  - سمعة المؤسسة 

عمى الوصوؿ إلى عدد 

كبير مف الجميور والذي 

يصعب الوصوؿ إليو في 

ظؿ الاتصاؿ الشخصي 

لتوصيؿ الرسالة التي نرغب 

في التأثير بييا عمى 

 الجميور المستيدؼ.

ساىـ الفيس بوؾ بشكؿ  - تقنيات التواصؿ 

كبير في تسييؿ عممية نقؿ 

المعمومة حتى أصبح 

أعضاء المؤسسة داخؿ 
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الوكالة الواحدة جؿ وأغمب 

تعاملاتيـ عبر تقنية الفيس 

بوؾ بالإضافة إلى 

 أنستغراـ، والإيمايؿ.

إف الخصائص التي يتميز بييا  مميزات التقنية 

الفيس بوؾ مف نص، وصوت 

وصورة وحركة، ساعد بشكؿ 

كبير في جعؿ عروض 

المؤسسة أكثر جاذبية وبالتالي 

 التأثير في الجميور.

يتمتع الفيس بوؾ بخاصية  زيادة الفيم المتبادل 

تصنيؼ الجميور حسب أىميتو 

وذلؾ تبعا لتفاعمو مع الصفحة 

وىي خاصية وصوؿ 

الاستفسارات والانشغالات إلى 

عدد معيف يفرضو الفريؽ 

 المختص عف إدارة الصفحة.

 نعـ وبشكؿ متزايد عدد المتعاممين 

 نعـ دورات تدريبية وتكوينية  التدريب والتكوين 
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 عف طريؽ:نعم،  تحسين السمعة 

تسييؿ الحصوؿ عمى  -1

 الخدمة.

 كسب ثقة وولاء الزبوف. -2

تسييؿ الحصوؿ عمى  -3

الخدمة عبر الأنترنت وىذه 

الميزة تـ تفعيميا في ظؿ 

انتشار فيروس كورونا أيف 

أصبحت جؿ تعاملاتيا 

 رقمية. 

وقد كانت إجابة المبحوث أنيـ  وسائل إدارة السمعة 

لا يحتاجوف إلى الوسائؿ 

الحديثة لبناء السمعة 

الإلكترونية لأف لدييـ سمعة في 

الواقع والتي تنطمؽ منيا فكرة 

 تحسيف السمعة.

 

المحور الرابع: التحديات التي تواجو القائم بالعلاقات العامة في إدارة سمعة المؤسسة عبر 

 (25)الجدول رقم  صفحة الفيس بوك
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 إجابة المبحوث المؤشر البعد

إف كؿ ما ىو تكنولوجي يسيؿ  طبيعة ممارسة العمؿ التحديات 

طبيعة العمؿ ويساعد في ربح 

 الوقت.

أظف انو يتوجب عمى المؤسسة  العوائؽ 

أف تقوـ بتكويف موظفييا عمى 

التقنية واليدؼ منيا قبؿ 

 استخداميا.

التغير الجذري والتاـ والنظر  التغيرات  

إلى ما ىو أبعد مف ذلؾ 

لموصوؿ إلى العالمية عف 

طريؽ التركيز عمى إدارة 

سمعتيا إلكترونيا ولا تفقد 

متابعييا ومنو زيادة في عدد 

 الزائريف لمصفحة.

 تقييـ الأداء 

 

 

 ممتاز إلى حد ما.
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الارتقاء بمستوى خدمات  الآفاؽ المستقبمية 

أجؿ إيصاؿ المؤسسة مف 

خدمات الخط الثابت والخموي 

والأنترنت فائقة السرعة في 

 مناطؽ الظؿ ومنو تكويف

 علاقات تكنولوجية رقمية بحتة

تساىـ في تعزيز سمعة 

 .المؤسسة

 

 أداة المقابمة بياناتتحميل 

 المحور الأول: البعد الوظيفي لمقائم بالعلاقات العامة " البيانات الشخصية"

جاءت إجابة المبحوث مف خلاؿ الفئات التالية: " السف والجنس والمستوى التعميمي والتخصص 

والأقدمية في المنصب والتكويف المتحصؿ عميو"، حيث يتضح مف خلاؿ إجاباتو أف المبحوث ذو 

 عالي تـ تدريبو عمى استخداـ التكنولوجيا الحديثة لإدارة وظائؼخبرة مينية كبيرة ومستوى تعميمي 

المؤسسة عمى أكمؿ وجو كما أف الأقدمية في المنصب تمعب دورا كبيرا في ذلؾ ومنو فإف المؤسسة 

 تيتـ بتشغيؿ الكفاءات العممية عالية المستوى وتقوـ بتكوينيا وتدريبيا داخؿ المؤسسة.

مساىمة الاستراتيجيات الاتصالية عمى موقع الفيس بوك في إدارة سمعة  المحور الثاني:

 المؤسسة
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، حيث تمت الإجابة عمى مؤشر جاءت إجابات المبحوث متناسقة وكؿ إجابة تكمؿ الأخرى

 وظيفتيا" شبكة" عميو يطمؽ مختص فريؽ الوسائؿ"، أنو يوجد إدارة+ الاتصالية الوسائؿ "اكتساب

بالمؤسسة، وىذا دليؿ عمى أف مؤسسة موبيميس تيتـ بالتطور  الخاصة بوؾ الفيس صفحة إدارة

وتسعى جاىدة إلى توظيؼ قطاعات لتسير ىذه الوسائؿ عمى أكمؿ وجو. أما فيما التكنولوجي 

 الفريؽ ىذا اختيار والاتقاف كانت إجابة المبحوث أنو تـ الاحتراؼ يخص المؤشر الخاص بنسبة

 إدارة مجاؿ في الفرنسية والجامعات المدارس في درسوا وأغمبيـ عممية ومؤىلات شروط وفؽ

مى أف المؤسسة توظؼ الأشخاص ذو الكفاءات العالية كي لا تتعرض لأي الأعماؿ، وىذا دليؿ ع

مصاعب مستقبمية خاصة وأف الوسائؿ الاتصالية تمتاز بالحركية وعدـ الثبات وىذا يتطمب خبرة 

 التواصؿ تقنياتريعة لفيـ ىذا التطور والمحاؽ بو، أما السؤاؿ الثالث والمتعمؽ بمؤشر "وفطنة س

 طريؽ عفتتـ  المؤسسة داخؿ العماؿ بيف المعاملات أغمب"، كانت إجابتو أف المؤسسة داخؿ

 وأف أي شخص ذلؾ، عف المسؤولة النقابة أعدتيا فقط والموظفيف بالعماؿ خاصة بوؾ فيس صفحة

 التابعيف الموظفيف أحد أنو يؤكد الذي السري الرقـ إدراج منو يطمب المجموعة إلى الانضماـ يريد

موبيميس، ىذا الأمر يقودنا إلى أف المؤسسة لدييا نظاـ محمي مف جميع المتطفميف الذي  لمؤسسة

يسعوف إلى سرقة معمومات تخص المؤسسة مف نشاطات ومياـ وأعماؿ مف شأنيا المساس 

فكانت أف المؤسسة تنشر كؿ ما  بوؾ الفيس صفحة بسمعتيا، أما السؤاؿ المتعمؽ بمضموف

 بصفة الوطنية المباريات فييا تدعـ مضاميفأعماؿ، كذلؾ  اطاتنشوعروض،  خدماتيخصيا مف 

كورونا، منشورات  فيروس ضد الصحية التوعية تخص منشورات، عامة   بصفة والرياضة خاصة

 لمتينئة "مناسبات، أعياد، أفراح" ....الخ.

 داخؿ برنامج دو وج، أعممنا المبحوث بالالكتروني الجميور مع التفاعؿ نسبةأما فئة أو مؤشر 

الصفحة وقد تـ ربطيا بمؤشر  عمى والاعجابات التعميقات عدد بحساب يقوـ الصفحة
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حيث أف الفريؽ المختص يقوـ باختيار الاستراتيجية المثمى حسب أراء  الاتصالية الاستراتيجيات

عمى  الافتراضي العالـ في الجميور مع الحوار استراتيجية عمىوتعميقات الجماىير وذلؾ بالتركيز 

 دائـ متابع إلى ليتحوؿ فيو والتأثير رأيو عمى للاستحواذوتساؤلاتو  انشغالاتو عمى والردصفحة ال

 عرضأثناء  الإقناعالإعلاـ و  استراتيجية ، كما أكد عمى ضرورة استخداـالصفحة عمى ووفي

 أما .كنتـ أينما موبيميس شعار تحت النقاؿ لمياتؼ موبيميس شرائح اتوفرى التي والعروض الخدمات

 ىي واسع إلكتروني جميور عمى لمحصوؿ المؤسسة تتبعيا التي الاتصالية الاستراتيجيات أكثر

أي أنيا تكيؼ  والمحدد ليا المناسب الوقت في المحتوى بنشر تقوـ حيث التوقيت استراتيجية

  .حاجات الجميور مع حاجات المؤسسة

، تمت الاستخداـأما السؤاؿ الذي تـ التركيز عميو أثناء مقابمتنا لممبحوث والذي يرتبط بمؤشر 

 حيث مباشرة غير بطريقةتتـ  المؤسسة سمعة لإدارة بوؾ الفيس صفحة استخداـالإجابة عميو أف 

 وألا ودائـ مستمر بشكؿ الزبائف انشغالات عمى بالرد الصفحة إدارة عف المسؤولة الشبكة تقوـ

 أنيـو  بيا ويتكمموف يفيمونيا التي بالمغة معيـ التحدث إلى تسعى أنيا كما تعميؽ، أي تتجاىؿ

 بأسرار المساس شأنيا مف والتي الإلكترونية والقرصنة السرقة مف الصفحة حماية عمى يسيروف

  .المؤسسة

 حور الثالث: أثر تطبيق الفيس بوك عمى ميارات القائم بالعلاقاتالم

تـ التركيز في ىذا المحور عمى أثر استخداـ الفيس بوؾ مف ناحية مجموعة مف المؤشرات التي ليا 

التي تـ  الميارات ىيةحيث عمدنا إلى طرح سؤاؿ مباشر حوؿ مامباشرة بموضوع الدراسة علاقة 

 ارةميوكانت إجابات المبحوث كالتالي: " بوؾ الفيس لتطبيؽ اليومية اكتسابيا مف خلاؿ الممارسة
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، la veille médiatique، ميارة الإلكتروني الفضاء في السيبيراني الأمف ميارة، المحتوى صناعة

 .لأنفوجرافيؾ، ميارة اوالابتكار الإبداعميارة 

ساىـ بشكؿ كبيرة في ، كانت إجابة المبحوث بنعـ أف الفيس بوؾ العمؿ وتيرة تسييؿأما مؤشر 

أما فيما يخص تدريب عماؿ مؤسسة  .وبأشكاؿ مختمفةتوصيؿ الرسالة في أسرع وقت ممكف 

 كبيرا وقتا أخذنا كممامصرحا أنو  نعـ،صفحة الفيس بوؾ كانت إجابتو ب  استخداـموبيميس عمى 

 محتوى لنشر طويؿ لوقت نحتاج لا وبالتالي سيولة أكثر عمييا العمؿ كاف كمما التقنية استخداـ في

 .إلكتروني مضموف كتابة أو

وقد تـ التركيز ىنا عمى  نعـ،المؤسسة كانت إجابتو ب سمعةأما فئة استخداـ الفيس بوؾ لإدارة 

عمييا مف طرؼ المؤسسة في إدارتيا لسمعتيا، وليذا تـ طرح سؤاؿ  الاعتمادالطريقة التي يتـ 

 يصعب والذي راىيجمال مف كبير عدد إلى الوصوؿ سرعة خلاؿ مفكيؼ؟ وكانت إجابتو "

إلى  المرغوبة والتي نسعى مف خلاليا الرسالة لإيصاؿ الشخصي الاتصاؿ ظؿ في إليو الوصوؿ

 ة بما يخدـ أىدافنا.المستيدف في الجماىير التأثير

 نقؿ عممية تسييؿ في كبير بشكؿساىـ  بوؾ الفيس أجاب المبحوث أف التواصؿ تقنياتأما فئة 

 تقنية عبر تعاملاتيـ وأغمب جؿ الواحدة الوكالة داخؿ المؤسسة أعضاء أصبح حتى المعمومة

 الخصائص أجاب أف ، التقنية مميزاتأما عف  .والإيمايؿ أنستغراـ، إلى بالإضافة بوؾ الفيس

 عروض جعؿ في كبير بشكؿ ساعد وحركة، وصورة وصوت نص، مف بوؾ الفيس بييا يتميز التي

 .الجميور في التأثير وبالتالي جاذبية أكثر المؤسسة

 حسب الجميور تصنيؼ بخاصيةبوؾ يتمتع  الفيس ، أجاب أفالمتبادؿ الفيـ زيادةأما مؤشر 

 عدد إلى والانشغالات الاستفسارات وصوؿ خاصية وىي الصفحة مع لتفاعمو تبعا وذلؾ أىميتو
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كما أكد أف الفيس بوؾ ساىـ وبشكؿ كبير في  .الصفحة إدارة عف المختص الفريؽ يفرضو معيف

، أكد أف المؤسسة والتكويف التدريبداخؿ المؤسسة. أما المؤشر المتعمؽ ب المتعامميف عددزيادة 

تحت إشراؼ  وتكوينية تدريبية دوراتتسعى إلى تدريب عماليا بشكؿ متكرر عف طريؽ تنظيـ 

أكد عمى تقنية الفيس  السمعة تحسيفمختصيف. أما فيما يتعمؽ بالتقنيات الأكثر استخداما في بناء و 

و الأكثر استخداما وشيرة مقارنة بالوسائؿ الأخرى والتي ليا نفس الأىمية داخؿ المؤسسة بوؾ كون

 الحصوؿ تسييؿ"  :طريؽ عفكونيا حريصة عمى مواكبة المتغيرات التي تحدث في البيئة وذلؾ 

 تـ الميزة وىذه الأنترنت عبر الخدمة عمى الحصوؿ سييؿ، تالزبوف وولاء ثقة كسب، الخدمة عمى

 . "رقمية تعاملاتيا جؿ أصبحت أيف كورونا فيروس انتشار ظؿ في اتفعيمي

المحور الرابع: التحديات التي تواجو القائم بالعلاقات العامة في إدارة سمعة المؤسسة عبر 

 صفحة الفيس بوك

 طريقة يسيؿ تكنولوجي ىو ما كؿالعمؿ، أف  ممارسة طبيعةكانت إجابة المبحوث المتعمقة بمؤشر 

التي تواجو القائـ بالعلاقات العامة في إدارة  العوائؽأما فيما يخص  .الوقت ربح في ويساعد العمؿ

 المؤسسة عمى يتوجب نوأ أظفسمعة المؤسسة عمى صفحة الفيس، كانت إجابتو مترددة ثـ قاؿ: "

 .استخداميا قبؿ منيا واليدؼ التقنية عمى موظفييا بتكويف تقوـ أف

عمى أكمؿ وجو، كانت التي يقترحيا المبحوث عمى المؤسسة لإدارة سمعتيا  التغيراتأما مؤشر 

 ىو ما إلى والنظر والتاـ الجذري التغيرالمؤسسة أف تبذؿ مجيودا أكبر لموصوؿ إلى  إجابتو عمى

 متابعييا تفقد ولا إلكترونيا سمعتيا إدارة عمى التركيز طريؽ عف العالمية إلى لموصوؿ ذلؾ مف أبعد

 .لمصفحة الزائريف عدد في زيادة ومنو
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ض فالمؤسسة لدييا سمعة عمى أر ما، كانت إجابتو أنو ممتاز إلى حد  الأداء تقييـأما بالنسبة إلى 

 الآفاؽتحسيف سمعتيا عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي، أما عف  الواقع ما يمنحيا فرصة أكبر إلى

الفيس بوؾ كانت إجابتو محدودة  عمى صفحةالمؤسسة  حوؿ إدارة ناجحة لسمعة المستقبمية

 .بحتة رقمية تكنولوجية علاقاتب

 أداة المقابمة تفسير بيانات

انطلاقا مف عرض تحميؿ البيانات التي تـ جمعيا مف المقابمة وبالنظر إلى الإطار النظري لمدراسة 

 يمكننا تفسير البيانات عمى النحو الآتي: 

 محاولة التعرؼ وتحديد العلاقة إلى يقودنا والذي الشخصية:محور المرتبط بالبيانات بالنسبة لم 

التعميمي  المستوي و المينية الخبرة و السفالخاصة بمتغير التي تربط بيف مجموع المؤشرات 

والتكويف المتحصؿ عميو، وعمى ىذا الأساس أمكننا  الأقدمية في المنصببالإضافة إلى متغير 

 القائـ بالعلاقات العامة بمؤسسة موبيميس لمياتؼ النقاؿ بعنابةعينة الدراسة المتمثؿ في  أف القوؿ

عمى المؤشرات ى مواقع التواصؿ الاجتماعي بناء مؤىؿ لاكتساب ميارات في إدارة السمعة عم

 المبحوث جعؿ في متناسقاف المينية والخبرة العمر مؤشر أف فقد لاحظنا ،سابقا المذكورة الثلاث

 المتاحة. الطرؽ أفضؿب ميامو ممارسةمف  تمكنو سيولة و بسرعةرات ميا مؤىلا لاكتساب

ومن خلال محور مساىمة الاستراتيجيات الاتصالية عمى موقع الفيس البوك في إدارة سمعة  

يركز عمى استراتيجيتاف يتضح أف القائـ بالعلاقات العامة في مؤسسة موبيميس  المؤسسة:

صفحة متاف، أوليما: عرض وتقديـ الخدمات ونشر المعمومات واحداث المستجدات عبر متماث

وتساعد ىذه الاستراتيجية عمى بناء سمعة المؤسسة تمثؿ في استراتيجية الإعلاـ، الفيس بوؾ والتي ت

لمقائـ فرصة ما يتيح  لمجماىير لمنشورات المؤسسة، والقبوؿ الكبير خلاؿ التفاعؿ مفعبر صفحتيا 
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الإجابة عمى تساؤلاتيـ وانشغالاتيـ لكسب ثقتيـ اس وتقييـ آراء الجماىير بى الصفحة مف قيعم

 وولائيـ عمى المدى البعيد. 

مف خلاؿ الإصغاء وثانييما استراتيجية الاقناع: ويسعى القائـ بالعلاقات العامة بمؤسسة موبيميس 

مؽ القبوؿ والتكيؼ وضماف نشر لاحتياجات وتطمعات الجماىير والتواجد المستمر عمى الخط لخ

والمتنوعة مف أجؿ إدارة مثمى لسمعة  رسائؿ المؤسسة وفمسفتيا عبر المضاميف الاتصالية المختمفة

 المؤسسة.

وقد تـ وضع استراتيجية جديدة أثناء أزمة كرونا مف قبؿ مؤسسة موبيميس تمثمت في الاستماع أكثر 

موقعيا ونشر المعمومات الصادقة عف نشاطات  لزبائنيا ورصد ومراقبة كؿ ما يقاؿ عنيا عبر

المؤسسة، وذلؾ مف أجؿ تحسف نتائجيا عمى محركات البحث مثؿ موقع سيو، مف خلاؿ إنشاء 

أصوؿ جديدة في إداراتيا لتحسيف سمعتيا عبر الأنترنت، وىنا تبرز وظيفة القائـ بالعلاقات العامة 

وتقديـ الوصوؿ إليو  يؿ عمى الزبائفيسعمى صفحة الفيس بوؾ ومدى قدرتو عمى صنع موقع 

 معمومات مفيدة وقيمة لمحفاظ عمييـ، وىنا تظير بصورة أكيدة تطبيؽ لمبادىء نظرية الحوار.

 أثرت لقد :أما المحور المتعمق بأثر تطبيق الفيس بوك عمى ميارات القائم بالعلاقات العامة

بشكؿ عاـ وتطبيؽ الفيس بوؾ بشكؿ خاص عمى ميارات  2.0 الوابتطبيقات الجيؿ الثاني مف 

رات ميا ريالأخ ىذا كسبتا حيث، متفاوتة بدرجاتالقائـ بالعلاقات العامة بمؤسسة موبيميس 

خاصة الوظيفة  العامة العلاقات لمينة ممارستو يرتطو  متنوعة ساىمت فيو  عديدة اتصالية

 بالعلاقات القائميف تقنيات الاتصاؿ الحديثة وجيتفقد المتعمقة بمجاؿ إدارة سمعة المؤسسة، 

الالكتروني عبر صفحة الفيس  المضاميف والمحتوى في والتنوع والخمؽ الإبداعي التفكير إلي العامة

 والتفاعؿ العرض و بالكتابة أساسا متعمقة جديدة تراميا اكتساب بطبيعتيا تفرض التيو  البوؾ
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أساسا بفمسفة ورسالة المؤسسة وبالمقابؿ أضافت بعدا نوعيا إلى شيرة المؤسسة وتحسيف  المرتبطة

 سمعتيا مع جماىيرىا.

ومن خلال المحور الأخير والمتعمق بالتحديات التي تواجو القائم بالعلاقات العامة في إدارة سمعة 

و القائميف عمى قد أصبح الحديث عف التحديات التي تواج: لالمؤسسة عبر صفحة الفيس بوك

إدارة السمعة عمى صفحات الفيس بوؾ أمرا ضروريا لابد مف النظر إليو عمى أنو أحد العوائؽ التي 

الفكرية التكنولوجية  ، حيث أف الثورةوصوؿ مؤسسة موبيميس إلى تحقيؽ الريادة العالميةتحوؿ دوف 

رضت المعاصرة والتي تعتبر المؤسسة جزءا لا يتجزأ مف ىذا المجتمع، ف ييا مجتمعاتناالتي آلت إل

التأقمـ والتكيؼ حتى لا تتعرض العديد مف الأمور لجعؿ المؤسسات بمختمؼ توجياتيا تسعى إلى 

التحديات لمزواؿ، وعمى ىذا الأساس ومف بيف التحديات التي واجيت المبحوث في أداء ميامو ىي 

اصؿ الاجتماعي مف ناحية أف أي شخص باستطاعتو انشاء موقع يتطابؽ مع المرتبطة بوسائؿ التو 

التغيرات المتكررة والمتطورة لتكنولوجيا الموقع الرسمي لممؤسسة ما يحدث أزمة فعمية حقيقة، وعميو ف

 يسمح باستغلاليا عمى أكمؿ وجو يفرض الاتصاؿ والتي يصعب المحاؽ بيا إلى الحد الذي 

فاءة عالية، كما أف تأثيراتيا مباشرة سواء عمى المستوى الداخمي أو الخارجي يتطمب محترفيف ذو كو 

تطبيؽ الفيس بوؾ مجالات فتح المنظور الجديد لأىمية لممؤسسة، ىذا مف جية ومف جية أخرى 

لممؤسسة ما يتوجب  في استقطاب مزيد مف المتعامميف الجدد أماـ عماؿ مؤسسة موبيميسعديدة 

 لضماف مف حيث إيصاؿ الرسالة عمى النحو الممتاز ذات تفاعؿ مستمر إنشاء صفحة احترافية

مف خلاؿ إعادة وذلؾ ، والمنافسة تماشى مع متطمبات العصرة سمعة المؤسسة بالشكؿ الذي يإدار 

حداث تغيير جذري في طرؽ التعامؿ والاتصاؿ وتقديـ المؤسسة لنفسيا وبناؤىااكتشاؼ  ، وا 

يتميز بثقافة تكنولوجية ووعي معموماتي قادر عمى مسايرة خدماتيا، بفضؿ مورد بشري مؤىؿ 

، بحيث تسعى كؿ مؤسسة عمى 2.0ية الحدة التنافسية التي أتاحتيا أدوات الواب التطورات ومواج
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اخراج وتقديـ خدمات بمواصفات جد عالية تفوؽ مواصفات المؤسسات المنافسة ما يتطمب مراقبة 

 جية في السوؽ لمواكبتيا.ف أىـ المستحدثات التكنولو ‘مستمرة 

 نتائج الدراسة ونقدىا "أداة المقابمة": 

إف التكويف الجامعي العالي لمقائـ بالعلاقات العامة بمؤسسة موبيميس يسمح لو النتيجة الأولى: 

ومنو بالتأقمـ مع التغيرات التكنولوجية المتسارعة في مجاؿ عموـ الإعلاـ والاتصاؿ الحديثة، 

سمعة عمى صفحة الحديث في إدارة ال المنظورتوظيؼ مياراتو التقميدية في العلاقات العامة وفؽ 

   .الفيس بوؾ

ؤسسة عمى إف التكويف الجامعي لمقائـ بالعلاقات العامة غير كافي لضماف إدارة سمعة الم النقد:

ميارات العصر ل، بؿ عمى المؤسسة أف تسعى جاىدة إلى اكتساب موظفييا صفحة الفيس بوؾ

بصفة ذاتية، كميارة الأنفوغرافيا، تحسيف محركات البحث، التسويؽ الإلكتروني، صناعة المحتوى 

ؤسسة عمى الرقمي، وغيرىا مف التطبيقات والبرامج الجديدة التي تدخؿ ضمف سيرورة إدارة سمعة الم

 .الأنترنت

علامية  ة الثانية:النتيج يتمتع القائـ بالعلاقات العامة داخؿ مؤسسة موبيميس بميارات اتصالية وا 

يوظفيا ضمف استراتيجيات المؤسسة والتي تيدؼ أساسا إلى إحداث علاقات وطيدة مع جماىيرىا 

 عبر أحدث وأقوى وسائؿ الاتصاؿ انتشارا لضماف سمعة إيجابية تكفؿ ليا البقاء وسط بيئة تنافسية

 جد معقدة.

عدـ استخداـ القائـ بالعلاقات العامة لوسائؿ الاتصاؿ الجديدة في أداء ميامو خصوصا  النقد:

المتعمقة بالتواصؿ مع جماىير المؤسسة، يؤدي إلى خمؽ صعوبات عديدة خاصة مع قصور 

الاتصاؿ الشخصي في الوصوؿ إلى عدد كبير مف الجماىير والتي تتميز بالانتشار الواسع 
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واصؿ مع محدود، ما يؤثر بشكؿ مباشر عمى سمعة المؤسسة بالنظر إلى عدـ قدرتيا عمى التواللا

زبائنيا والرد عمى جميع انشغالاتيـ وتساؤلاتيـ ما يعكس سمعة سيئة في أذىانيـ، فمواقع التواصؿ 

والارتباط أكثر  ساعد بشكؿ كبير في إيصاؿ عروض وخدمات المؤسسة -الفيس بوؾ–الاجتماعي 

حداث نوع مف التأثير الفعاؿ وبالتالي سمعة إيجابية.بعملا  ئيا ومنو التفاعؿ وا 

أمرا ضروريا في ممارسة القائـ بالعلاقات العامة داخؿ يعد استخداـ الفيس بوؾ  النتيجة الثالثة:

اىاتيا عمى مؤسسة موبيميس لميمة إدارة سمعة المؤسسة، كونو يسمح بالتعرؼ عمى المؤسسة واتج

واتجاىات الزبائف مف جية أخرى، ما يساعد في تحسيف سمعتيا والترويج لرسائميا نطاؽ واسع، 

 وعروضيا وخدماتيا المتنوعة.

إف توظيؼ صفحة الفيس بوؾ في ممارسة وظيفة إدارة السمعة غير كافي في بنائيا  النقد:

، عيؤسسة: "مواقع التواصؿ الاجتماإدارة السمعة عبر كافة حسابات الميجب وتحسينيا، بؿ 

وتطبيقات اليواتؼ، والألواح الذكية، حسابات المؤسسة عبر مواقع النشر المعرفي وتبادؿ المحتوى، 

وحسابات المجتمعات الافتراضية، وما يتعمؽ بمحركات البحث ومواقع استطلاعات الرأي الرقمية، 

 ."وعبر المواقع الالكترونية لوسائؿ الاعلاـ عبر الأنترنت

تطبيؽ الفيس بوؾ عمى ميارات القائـ بالعلاقات العامة بشكؿ ممحوظ، إذ أثر  النتيجة الرابعة:

اكتسب مف خلالو ميارات عديدة أىميا صناعة المحتوى الرقمي والذي أصبحت مف الميارات 

ت الضرورية التي تحتاج ليا أي مؤسسة سواء لتسويؽ منتجاتيا أو لتقديـ عروضيا أو لإقامة علاقا

يمثؿ أكبر  2.0أف التطور المستمر والمتسارع لأدوات الواب  الرقمي، كماالكترونية داخؿ المجتمع 

 تحدي لمقائـ بالعلاقات العامة بمؤسسة موبيميس لإدارة سمعتيا عبر صفحة الفيس بوؾ.
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إف صناعة المحتوى الرقمي عبر صفحة الفيس بوؾ تضع القائـ بالعلاقات العامة وسط  النقد:

التي تفرضيا تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ الحديثة كالتجديد، العديد مف الضغوطات والتحديات 

 والابتكار، الابداع، السرعة والفورية. 

 البيانات الثانية " تحميل مضمون"إدارة أداة جمع 

وىي التقسيمات والتصنيفات التي عمى أساسيا سنوزع العناصر التعريؼ بفئات تحميؿ المحتوى: 

سة والتساؤلات، وتـ ابما يتناسب مع مشكمة الدر  تيا الى وحداتالمكونة لمادة التحميؿ بعد تجزئ

 :تقسيـ فئات تحميؿ المحتوى الى قسميف

 )وىي الفئات الخاصة بالوسائط المتعددة والألواف الغالبة والمغة وكؿ  :فئات الشكؿ )كيؼ يقاؿ

 وبيميس. بوؾ" لمؤسسة م الشكمي لمحتوى صفحة "الفيس ما يتعمؽ بالجانب

  ىداؼ المضموف )ماذا يقاؿ(: وىي الفئات الخاصة بالمواضيع، الأساليب الاقناعية والأفئات

بوؾ" لمؤسسة  وكؿ ما يتعمؽ بجانب المضموف لمحتوى صفحة "الفيس ومختمؼ المواضيع

 وبيميس لمياتؼ النقاؿ.م

 :بعد تجميع المعطيات النظرية والتطبيقية تـ تحديد فئات تحميؿ المحتوى التالية

كمياً بحساب درجة ترددىا  اوىو التحميؿ القائـ عمى تفسير البيانات تفسير : فئات تحميل الشكلأولا: 

الجممة(، التي تستخدـ كأجزاء مادية تسجيمية في  – الكممة-الزمف –شكاليا المختمفة )المساحة أفي 

  .1القياس العددي لظيورىا في المادة المدروسة

 :فئة العناصر التعريفية
                                                             

1
المطبوعات الجامعية،  ، ديواف8، ط"مناىج البحث العممي في عموم الإعلام والاتصال"مرسمي:حمد بف أ - 

  .312، ص3101الجزائر، الجزائر، 
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 فيالتي تظير  وبيميس لمياتؼ النقاؿ،عف ىوية مؤسسة م المختمفة التي تعبر وىي العناصر

 . مؤسسةورمز واسـ الالفيسبوؾ"، كشعار " المنشورات عبر صفحة

 :فئة التقنيات البصرية

عبر موبيميس تي يمكف نشرىا عمى صفحة مؤسسة لكترونية المختمفة اليقصد بيا العناصر الإ

مرفقة مع الكتابة عمى المنشور مثؿ الصور، الفيديوىات، رسومات، تكوف  "الفيسبوؾ"، والتي

 . تساىـ في إيصاؿ رسائؿ معينة بطريقة فعالة الياشتاغ والروابط الالكترونية التي

 :فئة المغة المستخدمة

ت صفحة مؤسسة اتبحث ىذه الفئة في نوع المغة المستخدمة في كتابة محتوى ومضموف منشور 

المغة الرسمية والأولى في  باعتبارىابوؾ"، سواء كانت المغة العربية  الفيس"ى صفحة عم وبيميسم

تعتبر بمثابة الوسيط الذي يربط المجتمع التي و و العامية أالإنجميزية  الجزائر، المغة الفرنسية، المغة

 مع العناصر الأخرى في كافة تعاملاتو اليومية. 

 :فئة مستوى المغة المستخدمة

عبر  وبيميسكتابة منشورات صفحة مؤسسة م سبة بساطة المغة المستخدمة فيتمثؿ ىذه الفئة ن

 . و إذا كانت لغة تقنية خاصة بجميور معيفأسيولة فيـ المغة المستخدمة،  مدىو بوؾ"،  "الفيس

 :فئة حجم الكتابة

صفحة عبر  وبميست صفحة مؤسسة مافي كتابة منشور  ةتمثؿ ىذه الفئة حجـ الكتابة المستخدم

و يمكف الجمع بيف أو متوسطة الحجـ، أو كبيرة، أ، ةما صغير إالكتابة  قد تكوفو بوؾ"،  "الفيس

 . حيافو أكثر في بعض الأأحجميف 
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 :فئة اتجاه الكتابة

 "الفيس ى صفحةعم وبيميسفي المنشور عبر صفحة مؤسسة موىي الجية التي يتـ فييا الكتابة 

لى اليميف إو مف اليسار أي حالة الكتابة بالمغة العربية، ى اليسار فإل قد تكوف مف اليميفو بوؾ"، 

 . الإنجميزية وأحالة الكتابة بالمغة الفرنسية،  في

 :فئة الألوان الغالبة

 بوؾ" "الفيسصفحة عبر  وبيميسرار في منشورات صفحة مؤسسة مالألواف التي تظير باستم تمثؿو 

تكوف كما أنيا معاف ودلالات، وتكوف ممفتة للأنظار وبارزة بشكؿ واضح،  تستعمؿ لمتعبير عفو 

 . ساخنة وأنسجمة ومتناسقة سواء كانت باردة كذلؾ م

 :فئة الفترة الزمنية

وؾ" بوضع ب "الفيسصفحة عمى  وبيميسالتي تقوـ فيو صفحة مؤسسة م يقصد بالفترة الزمنية الوقت

 . المنشورات المختمفة

 تحميل المضمون:ثانيا فئات 

إف عممية وضع الفئات ىي مف بيف الأسس التي يقوـ عمييا تحميؿ المحتوى، وىي تتمثؿ في تقسيـ 

ء وتمؾ اء ذات سمات وصفات مشتركة، وىذه الأجز اد تحميمو إلى أجز االمضموف المر  ءاأجز 

 .انطلاقا مف إشكالية بحثو واليدؼ منو الأصناؼ يحددىا الباحث

وكما ىو الحاؿ بالنسبة لفئات الشكؿ يعتمد تحميؿ المحتوى ىو بدوره عمى فئات المضموف ومف 

 أبرزىا ما يمي: 

 :فئة الموضوع
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لمسيولة النسبية التي تتطمبيا، إذ  تبعاا في بحوث الإعلاـ والاتصاؿ، وىي مف أكثر الفئات استخدام

في  وزاأي ما ىي المواضيع الأكثر بر ى؟ تحاوؿ الإجابة عف السؤاؿ: عمى ما يدور المحتو  أنيا

الحالة يبدأ الباحث بتصنيؼ المواضيع التي يريد دراستيا والتي يمكنيا الإجابة  المحتوى؟ وفي ىذه

 . 1عف إشكالية بحثو

 فئة الجميور المستيدف

تساعد ىذه الفئة الباحث، في معرفة الجميور الذي يريد القائـ بالاتصاؿ الوصوؿ إليو، طبيعتو، 

جميور عاـ، أـ جميور خاص، ىؿ ىي فئة معينة أـ مجموعة مف الفئات،  تو، ىؿ ىوسما

ينبغي أف يقتصر عمى ذكر أنواع الجماىير الموجو إلييـ الرسالة،  الفئة لاوالباحث باستعمالو ليذه 

 .2اختارىاترتيب كؿ جميور في الخانة التي  عمىالتي تساعده بؿ يجب أف يحمؿ الخصائص 

 فئة الأىداف

سة إبلاغيا أو اتستعمؿ ىذه الفئة لمبحث عف مختمؼ الأىداؼ التي يريد المضموف محؿ الدر 

مكؿ مضموف ىدؼ أو أىداؼ خاصة، وعميو فمف الطبيعي أف تختمؼ مكونات ف  إلييا.الوصوؿ 

آخر وذلؾ حسب طبيعة البحث والإطار النظري الذي ينطمؽ منو  ىذه الفئات مف بحث إلى

 .3الباحث

 إمكانات التفاعلفئة 

                                                             
كوـ لمدراسات والنشر والتوزيع،  - ،طاكسيج0،ط "تحميل المحتوى لمباحثين والطمبة الجامعيين" :يوسؼ تمار - 1

 . 40 -19 ص  3112الخرايسية، الجزائر،
 . 21 ، صالمرجع نفسويوسؼ تمار،  - 2

 . 19 يوسؼ تمار، المرجع نفسو، ص - 3
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تعد التفاعمية مف أبرز ما تميزت بو وسائؿ الإعلاـ الجديد، وقد أتاحت شبكات التواصؿ 

المضاميف لمتفاعؿ؛ فموقع الفيس بوؾ يتيح لممتصفح خيارات لمتفاعؿ مف  الاجتماعي إمكانات

فضلا عف  (Share) والمشاركة، (comment) والتعميؽ،  (like)، المنشورة، ىي الإعجاب

لمعرفة آرائو ورغباتو إزاء خدماتيا )استطلاعات  إمكانات أخرى يمكف لمشركة أف تتيحيا لمجميور

  .1التفاعؿ الرأي الإلكترونية، الأسئمة المفردة(، وغير ذلؾ مف إمكانات

 :فئة المصدر

وتفيد ىذه الفئة في معرفة الشخص أو الجية مصدر المعمومة، بمعنى تجيب عمى السؤاؿ إلى ما 

مصدر المعمومة المتداولة في المحتوى الإعلامي... وتتمثؿ غالبا في مصادر العمؿ  مرجع أوىو 

أو مصادر عممية أكاديمية، مصادر رسمية، مصادر  ،القرآف والسنة() الدعوي كمصادر الوحي

مصادر ذاتية، الجميور .... إلخ. وتكتسب أىمية ىذه الفئة  إعلامية، مصادر عامة، سير وأعلاـ،

ىويتيا، ومصداقيتيا، والغايات الواضحة والكامنة  ينطوي عميو مصدر المعمومة مف تأثير فيلما 

 . 2مف ورائو

 :فئة الأساليب الاقناعية

                                                             
 ،3101،دار أسامة لمنشر، عماف، 0ط "العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي" : حسيف محمود ىتيمي - 1

 . 023ص
، جامعة "تحميل المحتوى في بحوث الاتصال: مقاربة في الإشكاليات والصعوبات ":محمد البشير بف طبة -2 

 . 338-332ص  ،10/03/3101الأمير عبد القادر، 
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وىي الوسائؿ التي يوظفيا المرسؿ مف أجؿ تأكيد أقوالو، أو تحقيؽ أىدافو، وتمخص بالإجماؿ في 

حاوؿ تفصيميا وليس في الأمر إشكاؿ فقط العقمية والأساليب العاطفية، لكف ىناؾ مف ي الأساليب

 . 1الباحث تقديـ المبررات الكافية )مؤشرات( ىذا التفصيؿ يتوجب عمى الطالب أو

 :فئة طابع المحتوى المنشور

، سواء كاف وبيميسعمى الصفحة الرسمية لمؤسسة موىو الأسموب الذي يتميز بو المحتوى المنشور 

 . إغرائي، أو حيويرسمي، أو فكاىي، أو  ىذا الأسموب

 :فئة القيم

تشكؿ القيـ في جوىرىا تنظيمات معقدة لأحكاـ عقمية انفعالية معممة نحو الأشخاص، أو الأشياء، 

ف مف أت المتفاوتة صريحاً أو ضمنياً، و اكاف التفضيؿ الناشئ عف ىذه التقدير سواء  أو المعاني

يبدأ بالتقبؿ ويمر بالتوقؼ وينتيي التقديرات عمى أساس أنيا امتداد أف ىذه الممكف التصور 

 .بالرفض

وتنبع غالبا مف التجربة الاجتماعية وتتوحد بيا الشخصية، وىي عنصر مشترؾ في تكويف البناء 

والشخصية الفردية، تكوف أحيانا واضحة تحدد السموؾ تحديدا قاطعا، وأحيانا أخرى  الاجتماعي

السياؽ أف مثؿ ىذه الفئة ميمة جدا في الموقؼ مختمطا، والميـ في  غامضة، متشابية تجعؿ

تجاه القضايا  ؾ الجماىيرتؤثر في سموؾ وأفكار  تصنيؼ المعتقدات، والأعراؼ التي يمكف أف

 .2المطروحة

 
                                                             

 . 238 محمد البشير بف طبة، المرجع نفسو، ص - 1

 .332 نفسو، صمحمد البشير بف طبة، المرجع  - 2
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 عرض وتحميل نتائج الدراسة لأداة تحميل المحتوى

 الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس عمى موقع الفيس بوك: أىم مكونات 

التوثيؽ الزرقاء، صورة غلاؼ الصفحة، الصورة المصغرة لمصفحة، معمومات اسـ الصفحة، علامة 

عف مؤسسة موبيميس )حوؿ(، الحائط، التطبيقات، الصور، مقاطع الفيديو، عداد المعجبيف، دعوة 

الأشخاص للإعجاب بالصفحة، أداة بحث عف المنشورات، تسوؽ الآف، أعجبني، رسالة، 

 اب بيا بواسطة ىذه الصفحة، شريط الأحداث.عجتسجيؿ الإ الملاحظات، صفحات تـ

 التحميل الكمي والكيفي لفئات الشكل في الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس: 

يوضح حضور العناصر التعريفية في صورة غلاؼ الصفحة الرسمية لمؤسسة  :26جدول رقم 

  موبيميس 

 مؤسسة موبيميس العناصر التعريفية

 متوفر اسـ المؤسسة

 متوفر المؤسسةشعار 

 متوفر عنواف المؤسسة

 متوفر رمز المؤسسة

 متوفرة اليوية البصرية لممؤسسة

 متوفرة ألواف المؤسسة

 متوفر روابط المؤسسة

 مف إعداد الطالبةالمصدر:                                           
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الرسمية لمؤسسة موبيميس  يبيف الجدوؿ أعلاه حضور العناصر التعريفية في صورة غلاؼ الصفحة

ساعد عمى عف المؤسسة لدى الزائريف، كما يخمؽ تصور فعمي ؿ، والذي يساىـ في لمياتؼ النقا

 أذىاف المتعامميف أو المتصفحيف. تأكيد وترسيخ العلامة التجارية فيجذب و 

فصورة الغلاؼ أو ما يسمى البروفايؿ ىو الواجية الأساسية التي تعطي انطباع وىوية عف  

التعرؼ عمى بنترنت ات الأخرى، وتسمح لمستخدمي الأالمؤسسة التي تميزىا عف غيرىا مف الصفح

المؤسسة دوف البحث في محركات البحث عف العناصر التعريفية، خاصة وأف مختمؼ التعاملات 

عف طريؽ التواصؿ الرقمي، فإنشاء صفحة كاممة مف جميع العناصر المذكورة آنفا يؤكد اليوـ تتـ 

عمى أننا نتعامؿ مع الصفحة الرسمية لممؤسسة التي نبحث عنيا لا مع الصفحات المشابية 

والخادعة، ليذا مف الميـ عمى أي مؤسسة الحرص عمى تحسيف غلاؼ صفحة الفيس بوؾ بشكؿ 

، لأف ما تحممو الصفحة مف دلالات متطمبات وتغيرات تقنية الفيس بوؾيتماشى مع  دائـ وفوري

وسيمة اتصالية بيف المؤسسة  باعتبارىاالمؤسسة بالسمب أو بالإيجاب، سمعة ومعاني ينعكس عمى 

، وما لاحظناه حوؿ تصميـ المؤسسة لموقعيا والجميور تيدؼ إلى إيصاؿ رسالة معينة إلى زائرييا

تصفحنا ىو سيولة الولوج وتصميميا المميز والمبؽ لمموقع ما قد يعزز عمى الفيس بوؾ أثناء 

الاقباؿ عميو أكثر وتعتبر ىذه التقنية مف المبادئ التي تحدث عنيا تايمور في تحقيؽ الاتصاؿ 

 .الحواري التفاعمي وىوما تـ شرحو في الاطار النظري لمدراسة وبالضبط في الفصؿ الثالث

 التوثيؽ الزرقاء     في الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس: يوضح علامة: 27 جدول رقم

 مؤسسة موبيميس علامة التوثيق الزرقاء

 نعـ متوفرة

 لا غير متوفرة
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 مف إعداد الطالبةالمصدر: 

يوضح الجدوؿ أعلاه توفر علامة التوثيؽ الزرقاء في الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس، وىذا 

يشير إلى أف الصفحة معترؼ بيا مف طرؼ الموقع، ما يجعؿ الزائريف والمتعامميف مع الصفحة 

يثقوف بالمنشورات الموجودة عمى الصفحة وباستطاعتيـ الاستفسار عمى انشغالاتيـ مع المؤسسة 

ريؽ بريد الرسائؿ الموجود عمى الصفحة، فتوثيؽ الصفحات عبارة عف اعتراؼ مف طرؼ عف ط

مؤسسة الفيس بوؾ بأف ىده الصفحة حقيقية وتمثؿ صاحبيا الفعمي، وأنيا بكؿ تأكيد صفحة رسمية 

ذات مصداقية ليذا نستطيع الاعتماد عمييا في الحصوؿ عمى الأخبار والمعمومات ، ما يزيد مف 

 عائدة إلى المؤسسة والتي مف بينيا:الفوائد ال

 اكتساب سمعة حسنة عف المؤسسة. -1

 زيادة في عدد المتعامميف مع الصفحة.  -2

 زيادة الثقة المتبادلة بيف المتعامميف مع المؤسسة. -3

 معرفة استطلاعات الرأي عف المؤسسة.  -4

 زيادة التفاعؿ مع المتعامميف مف خلاؿ الرد عمى انشغالاتيـ وتساؤلاتيـ. -5

 ع المؤسسة حماية صفحة الفيس بوؾ الخاصة بيا مف السرقة والإغلاؽ.تستطي -6



 الميداني الجانب                                                                             الرابع: الفصل

225 

 

يوضح عدد المنشورات عمى الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس في الفترة ما بيف : 29 رقمشكل 

 :2022إلى غاية فيفري  2021نوفمبر 

 

 مف إعداد الطالبة.المصدر: 

أعلاه عدد منشورات صفحة الفيس بوؾ الخاصة بمؤسسة موبيميس  الموضح: 01رقـ يبيف الشكؿ 

، حيث نلاحظ عدـ وجود توازف 2022إلى غاية فيفري  2021في الفترة الممتدة ما بيف نوفمبر 

منشورة، وىو عدد  31بمغ عدد منشورات الصفحة  2021بيف كؿ فترة وفترة، ففي شير نوفمبر 

منشور كأعمى عدد، ثـ يميو شير  86غ عدد منشوراتو والذي بم 2021قميؿ مقارنة بشير ديسمبر

منشور. ويرجع الاختلاؼ في عدد  44، 2022منشور وشير فيفري  72، 2022جانفي 

 المنشورات بيف فترة وفترة حسب ما صرح بو المبحوث أثناء المقابمة إلى:

 يا.استراتيجية الاتصاؿ التي تركز عمييا مؤسسة موبيميس في سياسة النشر عبر صفحت -1

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

 عدد المنشورات

 عدد المنشورات

44 2022فيفري 

72 2022جانفي 

86 2021ديسمبر 

31 2021نوفمبر 
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 طبيعة المواد المنشورة ومدى أىميتيا بالنسبة لممؤسسة. -2

 الأوقات التي يتواجد فييا مستخدمو الانترنت عمى الخط. -3

 أىداؼ المؤسسة التي ترمي في الوصوؿ إلييا.  -4

المستجدات والأحداث التي تحدث بيف فترة وفترة ولا تستطيع المؤسسة التحكـ فييا، ليذا  -5

 تخطيط.تنشر مواد عنيا دوف سابؽ 

التقنيات البصرية المستخدمة في نشر المواد عبر صفحة الفيس بوؾ  يوضح فئة 10 شكل رقم:

 لمؤسسة موبيميس 

 

 من إعداد الطالبة المصدر:                      

أعلاه نلاحظ أف مؤسسة موبيميس تعتمد عمى سياسة نشر  والرسـ البياني مف خلاؿ الجدوؿ

المواد عف طريؽ التقنيات البصرية )نص+ إيموجي+ صورة+ روابط إلكترونية( بنسبة أكبر مقارنة 
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مع الفئات الأخرى كما أنيا تيتـ بشكؿ ممفت للانتباه عمى الرموز التعبيرية أو ما يسمى داخؿ 

 لؾ يعود إلى: الوسط الافتراضي بالايموجي وربما ذ

 انتشار ثقافة استخداـ الايموجي في الأوساط الافتراضية. -1

لأنو يعبر عف الحالة النفسية  ،يضيؼ الإيموجي نوع مف الارتياح لدى متصفح المواقع -2

عند استخداـ رمز لممستخدـ كما أنو يساعد في تقريب المسافة بيف الجميور والمؤسسة، فمثلا 

 مما يقرب العلاقة بيف الطرفيف.أنيا تبتسـ معيـ، ممييا لمتعا توحيالمؤسسة  الضحؾ كأف

صر في كثير مف الأحياف الكلاـ، لأف ليا دلالات كثيرة في عممية تالرموز التعبيرية تخ -3

 التواصؿ مع الآخر.

كما أف استخداـ الإيموجي يساىـ بشكؿ كبير في نجاح المنشورات التجارية مقارنة بالمنشورات  -4

رموز أو صور إيموجي، وىذا ما تـ تأكيده مف طرؼ العديد مف  التي لا تحتوي عمى أي

الدراسات التي أثبتت أنو عندما ننظر إلى وجو مبتسـ عبر الأنترنت، يتـ تنشيط نفس الأجزاء 

 المحددة مف الدماغ كما ىو الحاؿ عندما ننظر إلى وجو حقيقي.

اصؿ يتحقؽ عبر التواصؿ غير بالمائة مف التو  55ألبرت عالـ النفس الشيير أف نسبة  وقد حدد

المفظي أي مف التواصؿ بالمشاعر ولغة الوجو والجسد والعيوف والتي تعبر بشكؿ واضح وصريح 

بالمائة فقط مف  7. وأكد ألبرت أف الإنساف يحتاج إلى 1عف العواطؼ أكثر مف الكممات المفظية

أننا نحتاج عند التحدث مع التواصؿ المفظي لحيف يتـ محادثة كاممة وواضحة مع شخص آخر أي 

بالمائة تعبيرات خارجية غير لفظية توضح ما تريد أف تقولو  55بالمائة كممات و 7شخص ما إلى 

 وتعبر عنو، وىنا تكمف أىمية الإيموجي في وسائؿ التواصؿ الاجتماعي المختمفة.

                                                             
1
  Mehrabian Albert, Nonverbal Communication, 2

nd
 priting, United State of America, 

1977, p182. 
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ات البصرية إلا أنو وكما ىو موضح في الجدوؿ أعلاه أف مؤسسة موبيميس لا تركز عمى التقني

الأخرى في عرض منشوراتيا، فقد تـ الاعتماد عمى الفيديوىات بشكؿ منخفض وىذا مف شأنو 

ره بالجذب كما أنو يترسخ في أذىاف عفخاصية الفيديو تشمؿ بالممؿ أثناء التصفح اشعار المتعا

 الصوت والصورة والحركة.اىديو، لتميزه بتقنية التفاعؿ بمش

 يوضح المغة المستخدمة في منشورات مؤسسة موبيميس عمى صفحة الفيس بوؾ. :11رقم  شكل

 

 : مف اعداد الطالبةالمصدر

المبيف أعلاه المغة التي تستخدميا مؤسسة موبيميس في نصوص منشوراتيا عبر  يوضح الشكؿ

أي أنيا  120صفحة الفيس بوؾ، حيث نلاحظ أف فئة المغة الفرنسية مع العربية ىي أكبر نسبة 

تركز عمى المغتيف بشكؿ أكثر مف الفئات الأخرى، وربما ىذا يشير إلى أف المؤسسة تسعى إلى 

 اللغة المستخدمة

87 عربية

7 فرنسية

120 فرنسية+عربية

8 عربية+ عامية

1 عربية+انجليزية

10 عامية+فرنسة +عربية
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يفيميا، ثـ تمييا المنشورات بالمغة العربية فقط  بالمغة التيالمتنوع توصيؿ رسالتيا إلى جميورىا 

ستور الذي ينص " في الد03ونلاحظ ىنا أف المؤسسة تحترـ القانوف الجزائري "المادة  87بنسبة 

. خاصة أف أغمب المؤسسات الجزائرية تستخدـ 1عمى أف المغة العربية ىي المغة الوطنية والرسمية

ؾ يعود إلى المخمفات الاستعمارية، ثـ تأتي بعد المغة الفرنسية في كافة تعاملاتيا، وربما سبب ذل

 ذلؾ بقية الفئات الأخرى بنسب قميمة وضئيمة.

 لفئات ماذا قيل عمى صفحة الفيس بوك لمؤسسة موبيميس التحميل الكمي والكيفي

 يوضح مواضيع منشورات مؤسسة موبيميس 12 رقم: شكل

 

 : مف إعداد الطالبةالمصدر

                                                             
ديسمبر  08المؤرخة في  76، دستور الجميورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية، الجريدة الرسمية رقـ 03المادة   1

 .07، ص 1996

 العدد

17 الاعلام والاخبار

43 تسوسق العروض ولخدمات

132 دعم الأنشطة الرياضية

7 التوعية

22 التهاني

12 التسلية والترفيه
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أعلاه نلاحظ أف مؤسسة موبيميس تسعى إلى دعـ كافة الأنشطة الرياضية مف  مف خلاؿ الشكؿ

ة ضعفو وىي حبو لفريؽ كرة أجؿ التقرب مف جميورىا وجعمو يحبيا عف طريؽ التركيز عمى نقط

مف الفترات التي شيدت تأثيرات  القدـ خاصة أف الفترة التي تـ فييا تحميؿ محتوى صفحتيا كاف

لكف تبقى الوطني،  ئري الذي كاف يتابع بقوة كؿ ما يقاؿ وينشر عف الفريؽكبيرة في الشعب الجزا

 :لحقيقية وراء نشر ىذه المواضيع ىيوا الأىداؼ الكامنة

 التقرب أكثر مف جميور المؤسسة. -1

 زيادة التفاعؿ مع الجميور. -2

 كسب المزيد مف مستخدمي الانترنت عمى الصفحة. -3

يا، وىذا ما لاحظناه حيث أنيا غالبا ما تربط الترويج لعلامة المؤسسة وخدماتيا وعروض -4

 الأحداث الرياضية بعروضيا وخدماتيا.

 ترسيخ اسـ المؤسسة في أذىاف متعاممييا. -5

 كسب سمعة إيجابية حسنة. -6

كما أف المؤسسة تسعى إلى التسويؽ والترويج لخدماتيا وعروضيا ونشاطاتيا لجعؿ متعاممييا 

تيا في المسابقات والمعارض والصالونات، امشاركو موظفييا و مديرىا  يتعرفوف عمييا أكثر ويعرفوف

فما تنشره المؤسسة عف ىويتيا بكؿ مصداقية وشفافية إلى جميورىا الخارجي يشكؿ لديو تصور 

 منشورات مؤسسة موبيميس التي تعرض مف ا إيجابي أو سمبي، وما تـ التوصؿ إليوذىني إم

لتبرعات، رعاية الأحداث الرياضية، رسـ وبناء سمعة إيجابية حسنة)ا نشاطاتيا لو دور فعاؿ في

تيتـ بشكؿ ضئيؿ بتقديـ المؤسسة كما أف تقديـ مساعدات لذوي الاحتياجات الخاصة.....(، 

مف الأساليب عبر صفحة الفيس بوؾ التياني تقديـ عتبر أغمبيا خاصة بنياية الأسبوع، ويو التياني 
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لمناسبات ة عمى مقربة أكبر مف جميورىا، مف خلاؿ المشاركة معو في االميمة التي تجعؿ المؤسس

، أما ـمنيا تسعى لإرضائي ا، ما يجعؿ متعاممييا أكثر سعادة لأنيا تتذكرىـ وتعتبرىا جزءوالأعياد

عف فئة التوعية وفئة التسمية والترفيو تمثلاف أقؿ نسبة، إلا أف ىذا لا ينفي محاولات المؤسسة في 

زيادة عدد المساىمة في بقات واليدايا والألعاب مف شأنو ايذا الجانب، فعرض المسالاىتماـ ب

المتعامميف وتفاعميـ بشكؿ أكبر، ويعتبر مف الأساليب الجديدة المتبعة عمى مواقع التواصؿ 

دارة سمعتيا تتقرب بطريقة غير مباشرة مف جميورىا، ، كونيا الاجتماعي لبناء علامة المؤسسة وا 

ؤسسة حريصة عمى نشر التوعية الصحية بشأف فيروس كورونا عف طريؽ تذكير كما أف الم

يتـ أنيا تعبر الفيس بوؾ متابعييا بأىمية التمقيح والتعقيـ والتباعد، وىذا مف شأنو إشعار جميورىا 

 لتالي تحسيف سمعتيا وتقوية اسميا.لصحتيـ بقدر اىتماميا بنفسيا، وبا

وعمى العموـ إف تقديـ مؤسسة موبيميس لمعمومات مفيدة عمى صفحة الفيس بوؾ يؤكد عمى ميارة 

الحفافة والتميز لبناء علاقة مع جماىير الصفحة توفر ليـ عناء البحث القائـ بالعلاقات العامة في 

إقباليـ عف المعمومات التي يريدونيا في المواقع الأخرى وىوما يزيد مف رضا عملائيا وبالتالي 

   عمى موقع المؤسسة أكثر فأكثر.

 عمى صفحة الفيس بوؾالأسئمة التفاعمية في منشورات مؤسسة موبيميس  استخداـ 28 :جدول رقم

 منشورات المؤسسة الأسئمة التفاعمية

 ، نوعا مانعـ متوفرة

 لا غير متوفر

 مف إعداد الطالبةالمصدر: 
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يشير الجدوؿ أعلاه إلى مدى استخداـ الأسئمة التفاعمية في منشورات مؤسسة موبيميس عمى 

صفحتيا الرسمية، والمقصود بالأسئمة التفاعمية ىنا، ىي الأسئمة التي تطرحيا المؤسسة عمى 

.... خاصة فيو آرائو حوؿ خدماتيا وعروضيا وما الذي يرغبوفعمى متابعييا مف أجؿ الحصوؿ 

أف طرح الأسئمة خاصية يعتمدىا الفيس بوؾ في تقديـ النصائح والمساعدات لجعؿ الصفحة أكثرا 

بمف سيفوز بمباراة كرة مية والتي تتعمؽ تفاعلا، ولقد أدرجت المؤسسة مجموعة مف الأسئمة التفاع

أسئمة عف يف"، القدـ لكأس إفريقيا، أسئمة عف الأغاني التي يريدوف الحصوؿ عمييا "نغمة الرن

إحداث ة عمى طرح الأسئمة التي لا تساىـ في وما لاحظناه ىنا أف المؤسسة حريصالمسابقات 

تغيير في أىدافيا ومشاريعيا والتعرؼ أكثر عمى رغبات جميورىا مف خلاؿ جمع اقتراحاتيـ 

توازف غير الموأفكارىـ ومحاولة تحقيؽ قدر منيا عمى حسب استطاعتيا، وىذا ما يعكس أسموبيا 

، فالمؤسسات التي بالتالي اكتساب سمعة إيجابية سيئةفي التواصؿ مع جميورىا عبر منشوراتيا، و 

تطمح إلى التميز والشيرة لابد ليا أف تتوغؿ في نفوس مستخدمييا وذلؾ مف خلاؿ آخذ آرائيـ 

ي في إقباليـ ومقترحاتيـ والاىتماـ بيا عمى الشكؿ الموازي الذي يحقؽ الرضا لأف ذلؾ لو أثر إيجاب

 مرة أخرى عمى موقعيا وبالتالي إحداث أثر طيب حوؿ سمعة المؤسسة.
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 .يوضح الاستمالات الإقناعية في منشورات مؤسسة موبيميس 13 رقم: شكل

 

 مف إعداد الطالبة. المصدر:

أعلاه نلاحظ أف مؤسسة موبيميس تركز عمى الاستمالات العاطفية والتي برزت  مف خلاؿ الشكؿ

بشكؿ كبير وممفت في الإعلانات الرياضية الخاصة بالفريؽ الوطني لكأس أمـ افريقيا، ويمييا 

إعلانات التياني والمسابقات والتسمية والترفيو، بينا الاستمالات العقمية برزت أكثر في الإعلانات 

عروض المؤسسة وخدماتيا، والتي تيدؼ إلى إقناع الجميور باختيارىا والتعامؿ معيا، الخاصة ب

 والولاء ليا.
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 في صفحة مؤسسة موبيميس يوضح عدد الاعجابات :14 شكل رقم

 

 مف إعداد الطالبة. المصدر:

عمى صفحتيا عمييا مؤسسة موبيميس التي تحصمت وضح أعلاه الانفعالات ميبيف الرسـ البياني ال

، حيث نلاحظ أف 2022إلى غاية شير فيفري  2021في الفترة الممتدة مف نوفمبر في الفيس بوؾ 

المؤسسة حصمت عمى أكثر مف مميوف إعجاب حيث بمغ عدد الاعجابات في شير جانفي إلى 

والمتعمؽ أساسا بفوز الفريؽ  ،إلى مضموف المنشورالكبير يرجع ىذا العدد إعجاب و  40000

 30000كذلؾ عمى  2021بينما حصدت الصفحة في شير نوفمبر  ،ني بكأس العربالوط

إعجاب وكاف مضموف المنشور رياضي بدوره، بينما في شير ديسمبر وصؿ عدد الاعجابات إلى 

 619عمى  2022انفعاؿ، وحصدت المؤسسة عمى صفحتيا في شير فيفري  20000أكثر مف 

فترة المباريات، وما  انتياءوربما ىذا يرجع أساسا إلى  ،خرىوقد أعتبر أقؿ عدد مقارنة بالأشير الأ
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صفحتيا مف خلاؿ تركيزىا عمى  ى جاىدة إلى زيادة عدد التفاعؿ عمىلاحظناه أف المؤسسة تسع

خاصة أف زيادة تفاعؿ المتابعيف عمى المنشورات الرياضية أكثر مف نشاطات المؤسسة وعروضيا، 

عجبيف بالصفحة مف بيف تحديات المسوقيف عمى مواقع أعداد المصفحة الفيس بوؾ وتضخيـ 

لإدارة سمعة المؤسسة  ، وذلؾ مف أجؿ استغلاؿ صفحات الفيس بوؾ كوسيمةالتواصؿ الاجتماعي

مف خلاؿ بناء صفحة احترافية ناجحة تضـ عدد  ،والوصوؿ إلى أكبر عدد مف العملاء المحتمميف

دماتيا وبالتالي زيادة في عدد المبيعات، ىذا كبير مف المعجبيف لمترويج لمنتجات المؤسسة وخ

س لمياتؼ التي انتيجتيا مؤسسة موبيميلاستراتيجيات الاتصالية الناجحة الأمر يعتبر مف بيف ا

مزيد مف الاعجابات والتي تمثؿ حمقة وصؿ بيف المؤسسة وجميورىا النقاؿ في الحصوؿ عمى 

بكؿ ما يفعمو  التي تتعمؽو   في جميورىاوتؤثر عاطفيا وذلؾ بالتركيز عمى المنشورات التي تمس 

جراءات  التي  الأمور الشخصيةو  وحتى أسموب حياتيـالمنتخب الوطني الجزائري مف تحضيرات وا 

 4حيث بمغت أعداد الاعجابات الضخمة والتي تتراوح أعدادىا ما بيف المميوف إلى ، يقوموف بيا

، وربما يقودنا أمـ إفريقياكأس ات كرة القدـ لكأس العرب و ملاييف إعجاب بالمواضيع المتعمقة بمجري

، وعميو كمما (الاعجاب=ماؿ)الحديث وفؽ النظرية الجديدة التي يتبعيا محترفي الأنترنت ىنا أف 

زادت الاعجابات لصفحة ما كمما زادت الأمواؿ، ويقصد بالأمواؿ ىنا ىو الترويج غير المباشر 

خاصة إذا كانوا زبائف مشيوريف قاموا بالضغط عمى زر ؤسسة لمزبائف الذيف تعامموا مع الم

الاعجاب وبالتالي نقؿ فكرة عف توجياتيـ، فيؤثروف في قرارات مستخدمي الأنترنت ليتوجيوا مباشرة 

إلى شراء ذلؾ المنتج ومنو خمؽ نوع مف الولاء لمعلامة التجارية والتواجد الإلكتروني في ظؿ العدد 

ورة وجود الإشارات الإيجابية عمى محركات البحث والذي يعكس السمعة اليائؿ لممواقع مع ضر 

 الحسنة عف المؤسسة ومنتجاتيا.
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 عمى صفحة الفيس بوؾ لمؤسسة موبيميسيوضح عدد المشاركات في كؿ منشور : 15 شكل رقم

 

 مف إعداد الطالبة. المصدر:

يبيف الرسـ البياني الموضح أعلاه عدد المشاركات في كؿ منشور عمى صفحة الفيس بوؾ الخاصة 

، حيث احتؿ شير 2022إلى غاية فيفري  2021بمؤسسة موبيميس في الفترة الممتدة بيف نوفمبر 

مشاركة وكاف مضموف المنشور  230جانفي كذلؾ كما ىو الحاؿ بالنسبة لعدد الاعجابات عمى 

مشاركة وكاف  167إلى  2021ي حيف وصؿ عدد المشاركات في شير نوفمبر رياضي، ف

مضموف المنشور رياضي لكف مف جانب ترفييي )الفوز بقميص أحد أعضاء فريؽ المنتخب 

مشاركة ومضموف المنشور كذلؾ رياضي، ثـ شير  154ب 2021ويميو شير ديسمبر الجزائري(، 

أىمية  وتجدر الإشارة إلى أف ارنة بالأشير الأخرى،مشاركة وتعتبر أقؿ مشاركة مق 130فيفري ب 

التي تسعى مؤسسة موبيميس مف بيف الاستراتيجيات التسويقية الناجحة اركة عمى الفيس بوؾ المش
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إلى تطبيقييا وىذا ما لامسناه مف المقابمة التي تـ إجرائيا مع المبحوث، بحيث تقوـ بنشر منشورات 

وغالبا ما  ور المستيدؼ والتي تؤثر بشكؿ كاؼ عمى تفكيرىـليا ارتباط مباشر مع حياة الجمي

وبالفعؿ ىذا ما تـ ملاحظتو بالنسبة لممنشورات التي تـ مشاركتيا مف قبؿ  عاطفية،تكوف المشاركة 

حيث كانت جؿ المشاركات  ،عمى صفحة الفيس بوؾ الخاصة بمؤسسة موبيميس المتفاعميف

الخاصة بالأعياد والمناسبات  ينيئاتوالتياضية مضمونيا متعمؽ إما بمجريات الأحداث الر 

احتمت أقؿ عدد مف المنشورات الخاصة بالعروض والخدمات في حيف كذلؾ، مسابقات الو 

  .وفي كثير مف الأحياف تكوف منعدمة المشاركات

 يوضح عدد التعميقات الموجودة عمى صفحة الفيس بوؾ لمؤسسة موبيميس 16شكل رقم: 

 الطالبة.مف إعداد المصدر: 

مف خلاؿ المنحى البياني الموضح أعلاه والذي يبيف عدد التعميقات عمى صفحة الفيس بوؾ 

، حيث بمغ 2022إلى غاية فيفري  2021الخاصة بمؤسسة موبيميس في الفترة الممتدة مف نوفمبر 

وكاف مضموف المنشور رياضي مف ألؼ تعميؽ  70000 لتعميقات في شير نوفمبر ما يفوؽعدد ا

تعميؽ ومضموف المنشور كذلؾ رياضي، ثـ يأتي  1000.2جانب ترفييي، ويمييا شير ديسمبر ب 
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ومضموف المنشور كذلؾ رياضي، ويأتي في الأخير شير فيفري ب  837بعد ذلؾ شير جانفي ب 

رفع  لتعميقات فيفيد ات تعميؽ ويرتبط مضمونو ب العرض الجديد "سما" ، ومف ناحية أخرى 758

المنشور لغير شخص  ؿلي سيصاالمنشور عمى صفحة الفيس بوؾ ومنو رفع عدد المشاىدات وبالت

ويذكر أف  ،وعندما يأتي شخص آخر ويعمؽ أيضا سيصؿ المنشور إلى عدد كبير مف المشاىدات

 سياسة الفيس بوؾ تنص عمى أف أي منشور ينشر لا تتـ رؤيتو إلا لمقميؿ مف المعجبيف في

ويعرؼ ذلؾ ب "ترويج  الصفحة وذلؾ يعود لسبب أنؾ ممزـ أف تدفع الماؿ لترويج المنشور

نتيجة بأف المنشور يحصؿ عمى أظيرت  «Edgerank»، وفي دراسة قدمتيا شركة المنشور"

ات الفيس بوؾ مقارنة بزر الاعجاب، وما تـ ملاحظتو تفاعؿ أكثر مف خلاؿ دعـ الموقع لتعميق

لكف عدد مؤسسة عمى الفيس بوؾ أنيا تنشر العديد مف المنشورات المتشابية عند تصفح موقع ال

التعميقات مختمؼ وربما ىذا راجع إلى تواجد مستخدمي الأنترنت وقت نشر المنشور خاصة وأف 

عمر المنشور عمى الأنترنت يقدر بنحو ثلاث ساعات وعميو كمما زادت عدد المنشورات اليومية 

صح الخبراء بتوزيع المنشورات عمى فترات متباعدة فالمعجبوف يروف عددا زادت فرص التفاعؿ، وين

 محدودا جدا مف منشورات الصفحة.

عدد التفاعلات )أعجاب، تعميؽ، لواستنتاجا إلى ما تـ التطرؽ إليو في الأشكاؿ البيانية المتضمنة 

نوع مف  تحقيؽإلى أنيا تسعى جاىدة نلاحظ مشاركة( عمى صفحة الفيس بوؾ لمؤسسة موبميس، 

ة ثق لكسب إلكترونية ذات صلات قوية ناء علاقات ب مف أجؿ التفاعمية والحوارية عبر صفحتيا

وذلؾ بنشر منشورات ذات استمالات عاطفية  وزيادة ارتباطيـ بيا وبمنتجاتيا وخدماتيا،جماىيرىا 

لمؤسسة ىو عدـ لكف ما يعيب التثير إعجابيـ وبالتالي الزيادة في نسب التفاعؿ عمى الصفحة، 

الضروري  مفحوؿ عروضيا وخدماتيا لأنو لأىمية توظيؼ تقنية استطلاعات الرأي،  ياإدراك

التعرؼ عمى اىتمامات الجماىير المختمفة وتحديد خصائصيـ، وأسموب تفكيرىـ، والدوافع التي 
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ات ور يعزز مف بناء علاقسموكيـ، فالقدرة عمى الاتصاؿ المباشر والمستمر مع الجمي تفسر

 إلى تطبيؽ ىذا الأسموب والذي يعد مف مسببات تشويو السمعة، ، لكف المؤسسة لـ تسعىإيجابية  

وىذا ما لاحظناه بالنسبة لمعرض الجديد "سما" الذي تـ تقديمو فجميع الزبائف عمى الصفحة يشتكوف 

لـ  ة ىناتفعيؿ العرض الجديد، والمؤسسمنو لعدـ قدرتيـ عمى العودة لمعرض الأوؿ "بيكس" فور 

.  تأخذ تعميقاتيـ السمبية بعيف الاعتبار وما يؤكد ذلؾ ىو استمرار فعالية العرض إلى غاية اليوـ

 ائج الدراسة لأداة تحميل المحتوىنتعرض وتحميل 

  اعتماد مؤسسة موبيميس عمى نشر المنشورات المتعمقة بالمنتخب الرياضي الوطني بكثرة، وذلؾ

الجانب العاطفي لمتابعييا ومنو ترسيخ فكرة تعايش المؤسسة مع رغبة منيا في الاستحواذ عمى 

 المحظات الجميمة مع جميورىا وبالتالي الحصوؿ عمى سمعة إيجابية.

  تسعى مؤسسة موبيميس عمى نشر المنشورات في أوقات الذروة التي يتواجد فييا متصفحي

 الفيس بوؾ عمى الخط، مف أجؿ الحصوؿ عمى نسب تفاعؿ أكثر.

 التعبيرية في إيصاؿ فكرة المنشور كاستراتيجية ؤسسة موبيميس عمى استخداـ الرموز تعمد م

مف شأنو توفير الكثير مف الوقت والكلاـ والتوضيح لمجميور التفاصيؿ الخاصة  جديدة وىذا

 .، ومف جية أخرى يساىـ في بناء تواصؿ عاطفي بيف المؤسسة وجميورىابيدؼ المنشور

  المناسبات والأعياد بيف المؤسسة وجميورىا عبر صفحتيا عمى الفيس يعتبر تبادؿ التياني في

بوؾ أحد تقنيات التواصؿ التفاعمي الإنساني الذي يحقؽ نوعا مف التقرب غير المباشر وبالتالي 

زيادة حب الجميور لممؤسسة لأنيا تتذكرىـ وتتشارؾ معيـ أحزانيـ وأفراحيـ ومنو اكتساب 

دارة سمعتيا.المؤسسة صفات إيجابية تساعد   في بناء وا 
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  تيدؼ مؤسسة موبيميس مف خلاؿ عرض منشورات ترفييية وىدايا ومسابقات إلى ترسيخ

 علامتيا التجارية وبناء سمعة حسنة.

  في عرض جؿ اتسمت مؤسسة موبيميس عمى صفحتيا عمى الفيس بوؾ بالنمط التقميدي

بالتطورات الحاصمة في مجاؿ إعداد منشوراتيا "نص + صورة" ولـ ييتـ القائـ بالعلاقات العامة 

ات قع وتطبيقاالتصميـ والمونتاج مثؿ مو باستخداـ تقنيات  وقوي وفعاؿ محتوى رقمي جذاب

«Canava, pixlr, easel.ly, Makeagif, Quik, Animaker, Anchor….. »  وىي

 مواقع تتنوع بيف صناعة الصور والفيديوىات والصوت منيا المجانية.

  مبني عمى الثقة تواصمي خمؽ جسر لتسعى مؤسسة موبيميس عبر صفحتيا عمى الفيس بوؾ

ينيا وبيف جميورىا مف خلاؿ الاتصاؿ التفاعمي والحواري مع متابعييا والرد عمى والمصداقية ب

دارة سمعتيا وفؽ القاعدة  تساؤلاتيـ وانشغالاتيـ في أسرع وقت ممكف، ما يساعد عمى بناء وا 

حوؿ الإمكانية والمقدرة ي تقوية صلات المؤسسة مع جميورىا، وقد أثبت دراسة فالمنوط بيا 

مؤسسة  500أف ىناؾ  Leichty & Esrockبيا كؿ مف  الحوارية لمواقع المنظمات، قاما

فقط تعتمد عمى مبادى تايمور في التواصؿ الحواري والتي قمنا بذكرىا في الفصؿ الثالث مف 

الاتصاؿ الحواري بيف المؤسسة وجميورىا ساعد في تحقيؽ التزاـ الدراسة، فوجد أف استخداـ 

. كما 1حواري أكثر مف المؤسسات التي لا تعتمد في إدارة علاقاتيا عمى الاستراتيجيات الحوارية

والتي أشارت إلى وجود خمس  2020تجدر إلى واحدة مف أفضؿ الدراسات التي أجريت سنة 

يتـ تصورييا بيا في محركات البحث قوقؿ، فقد  مؤسسات ليست راضية عف الطريقة التي

بالمائة عمى وسائط  24بالمائة مف التعميقات السمبية عمى مواقعيا، و 29حصدت عمى 

                                                             
دراسة مسحية عمى ) :(استخداـ القائـ بالاتصاؿ في العلاقات العامة للإعلاـ الجديدمستوى القاسمي سمطاف: )  1

 .2016، الأردف، جامعة الشرق الأوسط، (المؤسسات الحكومية في سمطنة عماف
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بالمائة محتوى ضار عمى الأنترنت، وقد عبرت عف مخاوفيا بشأف المخمفات  23، والاعلاـ

، وىذا الأمر يؤكد عمى ضرورة الاستعانة 1التي يمكف أف تحدثيا عمى مستوى نشاطيا التجاري

 ببرامج إدارة السمعة عبر الأنترنت والتي تـ التحدث عنيا في الفصؿ الثالث. 

  عدـ إدراؾ القائـ بالعلاقات العامة بمؤسسة موبيميس لأىمية وضرورة القياـ باستطلاعات الرأي

نو تعزيز لؾ مف شأعبر صفحة الفيس بوؾ لمعرفة أراء وأفكار وخصائص جميورىا، لأف ذ

 وجميورىا ومنو بناء علاقات إيجابية تفيد في إدارة السمعة. صمة القرابة بيف المؤسسة

  ركزت مؤسسة موبيميس عمى عرض عناصرىا التعريفية في كؿ منشور عمى صفحة الفيس

 بوؾ بغية الرفع مف سمعتيا مف خلاؿ ترسيخ علامتيا وشعارىا ورمزىا في أذىاف متابعييا.

 فاعؿ الموجود عمى منشورات مؤسسة موبيميس عبر صفحة الفيس بوؾ مف شأنو التأثير إف الت

، فقد كشفت دراسة ومنو التأثير عمى سمعة المؤسسة عمى محركات البحثفي ثقة جماىيرىا 

الصفحة الأولى مف البحث في محركات قوقؿ لاسـ مؤسسة ما أف  "chitika"أجرتيا شيتيكا 

 64بالمائة مف عدد الزيارت مف متوسط البحث، وأكدت الدراسة أف أكثر مف  91.5تجذب 

أكثر عند إجراء الأبحاث عمى بالمائة مف الأشخاص يثقوف في محركات البحث عمى الأنترنت 

حنى أخر تمثؿ في محاولة التعرؼ عمى مدى ، وليذا توجيت دراساتنا إلى من2الأعماؿ التجارية

أداة تحميؿ  سعينا إلى مقارنة نتائجبحيث اىتماـ مؤسسة موبميس بنتائج محركات البحث، 

المبينة ة موبيميس كما ىو موضح في الصور الخاص بمؤسس "seo"المحتوى مع موقع 

 : 3أدناه

                                                             

 
 .epic360.net/onlinehttp://www-: ، متاح عمى موقع0202، استراتيجية إدارة السمعة السمعة الإلكترونية1

ystrateg-reputation-online-360-management/epic-/reputation ، :20/20/0200تاريخ الزيارة. 

2
 نفس المرجع.  

3
- optimezations mobilis . dz 
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 21صورة رقم:                                     
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سمعة المؤسسة عمى محركات البحث بحيث حصمت المؤسسة عمى  الصورة أعلاه درجة توضح

وىو ما يدؿ عمى أف سمعتيا متوسطة ولابد ليا مف السعي لتحسيف درجاتؾ  100/ 57نتيجة 

 في الصورة ىو أف للانتباهيطابؽ النتيجة التي تـ التوصؿ إلييا مف أداة تحميؿ المحتوى، وما يمفت 

 .الأعمى ما يدؿ عمى أف سمعة المؤسسة في ارتفاع السيـ يشير إلى

وتشير الصورة أف التقرير تـ إنشائو منذ أربعة  2022تـ أخذ الصورة في شير أفريؿ  ملاحظة:

، ما يدؿ عمى استعانة المؤسسة بيذا الموقع كاستراتيجية جديدة 2021أشير أي في شير نوفمبر 

 لإدارة سمعتيا عمى محركات البحث قوقؿ.
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عمى ظيور العناصر التعريفية في منشورات مؤسسة موبميس عمى مواقع  02تدؿ صورة رقـ 

ـ ت عمى أف المؤسسة تستخددفي الصورة أف نتائج المعاينة أك التواصؿ الاجتماعي، وما نلاحظو

 حضورمع نتائج أداة تحميؿ المحتوى التي توصمت إلى ما يتطابؽ  ، وىوالعناصر التعريفية

العناصر التعريفية في صورة غلاؼ الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيميس لمياتؼ النقاؿ ما يساعد 

 عمى ترسيخ العلامة التجارية في أذىاف الزائريف أو المتصفحيف.

 

 23صورة رقم                                 
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منشوراتيا ما يساعد توضح الصورة المبينة أعلاه استخداـ الكممات الأساسية لممؤسسة في عرض 

مكانية العثور عمى ما يريده المتصفح بكؿ سيولة  محركات البحث عمى تحديد مضموف الصفحة وا 

 20فعدد صفحات الواب عمى الأنترنت تتخطى  خاصة مع كثرة المواقع التي تتناوؿ نفس المواضيع

سة تبقى ما يدؿ أف صفحة مؤسسة موبيميس مفيرسة بشكؿ مرتب، فالصفحات المفير ، مميار

ظيار في نتائج  محفوظة في قاعدة بيانات ضخمة جدا ومف بيف ىذه القواعد يمكف إرجاعيا وا 

 محركات البحث كي يراىا المستخدـ.
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 يمكف عرض صورة توضح مجموع الكممات التي تدؿ عمى مؤسسة موبيميس الموضح كالتالي:
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والتعابير التي تصؼ كؿ صفحة وبشكؿ عاـ اف فيرسة صفحة الواب ىو تحديد الكممات 

  1مف صفحات موقع مؤسسة ما بشكؿ جيد وبالتالي سيكوف ترتيب الموقع أعمى.

                                                             
  متاح عمى الموقع التالي: ، seo engine optimization searchمحمد منصور: - 1
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 توضح تقرير المرور :24صورة رقم 

ويعتبرىـ موقع  24257ىو أف المؤسسة تحصد عمى آلاؼ الزوار يوميا بأعداد ىائمة وما نلاحظو 

ويتحدث ىنا عف الفنانيف المشيوريف والرياضيف والأشخاص ذو المناصب  ،سيو بأنيـ زوار فريدوف

مشاىدة يومية في صفحتيا عمى الفيس بوؾ وبالمقارنة مع عدد  145542العميا، وتحتؿ المؤسسة 

فيو عدد قميؿ جدا ما يدؿ عمى أف  2772625متعاممييا مع الصفحة الذي يقدر ب ما يفوؽ عف 

الجميور وىذا يشير إلى نقص التفاعؿ فزيادة التفاعؿ يساىـ بشكؿ المنشورات لا تصؿ إلى كافة 

وتستطيع المؤسسة ىنا استخداـ ترويج المنشور  ظيور المنشور وجعؿ المؤسسة مرئية، كبير في

دات التي مف شأنيا تحسيف نتائج محركات البحث، وفي ما اىبالماؿ حتى تحصد عمى آلاؼ المش

عدـ التطابؽ وىذا ما لاحظناه في تعميقات الزبائف عمى  يتعمؽ بمصداقية المؤسسة تشير إلى

يا تعميقات سمبية إف لـ نقؿ كميا، وعمى المؤسسة ىنا أف تسعى جاىدة لإرضاء المؤسسة فمعظم

متعاممييا كي لا تيتز نتائج محركات البحث سيو والتي بدورىا تمس بسمعة المؤسسة عمى المدى 

 البعيد.

(Harris-Fombrun) ؿنموذج محركات السمعة ويمكف تطبيؽ 
الذي تـ شرحو في الإطار   

النظري مف خلاؿ نتائج الدراسة لموصوؿ لميدؼ المطموب والتأكد مف سمعة مؤسسة موبيميس 

، وقد تـ استخداـ ىذا المقياس "حاصؿ السمعة" عمى غرار المقاييس الأخرى لأنو لمياتؼ النقاؿ

السمعة وفؽ مبادئ متنوعة وأكثر ضبطا مف المقاييس الأخرى وقد أثبتت يوـ إدارة فتضمف دراسة م

 :فعاليتو وصلاحيتو في كثير مف الدراسات مقارنة بمقياس فورتش المشيور تجاريا
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 الحالة لمؤسسة موبيميسالسمات الفرعية  المحرك الرئيسي لمسمعة

الجاذبية العاطفية  .1

(Emotional 

appeal) 

 الشعور الجيد نحو المنظمة -1

 احتراـ وتقدير المنظمة -2

 الثقة بالمنظمة -3

نشر منشورات  .1

 عاطفية 

تعميقات سمبية عمى  .2

الفي بوؾ تعميقات 

إيجابية عمى 

 محركات البحث

غير متوفر تعميقات  .3

 سمبية 

المنتجات والخدمات  .2

(Products et 

services) 

 إسناد المنتجات والخدمات .1

 تقديميا بجودة عالية  .2

 تطوير سمع وخدمات إبداعية  .3

 عرض لسمع وخدمات ذات قيمة جيدة .4

 متنوعة ومتعددة .1

لحد ما بالاستناد  .2

عمى التعميقات 

 السمبية لمزبائف.

وجود خدمات في  .3

مجاؿ الشرائح 

 واليواتؼ النقالة.

تتوفر عمى صفحتيا  .4

عمى موقع 
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 الفيسبوؾ.

الرؤية والقيادة  .3

(visions et 

leadership) 

 ذات قيادة ممتازة  .1

 لدى العامميف رؤية واضحة لممستقبؿ  .2

 عمى القيادة اقتناص فرص السوؽ .3

احترافية القائـ  .1

 بالعلاقات العامة

متوفر بالاستناد إلى  .2

أجوبة المبحوث 

 أثناء المقابمة.

تسعى لحد كبير  .3

إلى الرصد 

 التكنموجي الجديد.

بيئة العمؿ  .4

(Workplace 

environnement) 

 تدار بشكؿ جيد  .1

 تبدو كمنظمة محفزة لمعمؿ  .2

 الموظفيف فييا جيدوف  .3

متوفر بالاستناد إلى  .1

المعمومات المقدمة 

مف القائـ بالعلاقات 

العامة بمؤسسة 

 موبيميس.

توفر اليدايا  .2

 والتحفيزات

موظفييا ذو كفاءة  .3

 عالية

الأداء المالي  .5

(Financial 

 220رأس ماليا  .1 تقارير الأرباح  .1
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performance) 2.  تبدو المنظمة كاستثمار قميؿ

 المخاطرة 

 توجو عالي لمنمو المستقبمي  .3

 تعمؿ عمى التفوؽ عمى منافسييا  .4

مميار جزائري أي ما 

مميار  1.71يقارب 

 2019دولار سنة 

 1كآخر تحديث

حرصيا عمى حماية  .2

معموماتيا مف 

السرقة وقد لمسنا 

ذلؾ مف خلاؿ 

الصعوبة في 

الحصوؿ عمى 

ومات خوفا المعم

منيا عمى المخاطرة 

بما قد ييدد دورة 

 حياتيا.

سعييا لإيصاؿ  .3

تغطية عالية في 

 مناطؽ الظؿ.

المتعامؿ الأوؿ  .4

لمياتؼ النقاؿ 

                                                             

 . http://ar.mwikipedia.orgمتاح عمى الموقع:  -1 

http://ar.mwikipedia.org/
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 بالجزائر

المسؤولية  .6

 social)الاجتماعية 

Responsability) 

 تدعـ القضايا الجيدة  .1

 مسؤولة اجتماعيا  .2

 تعامؿ الناس بشكؿ جيد  .3

الراعي الرسمي  .1

لممنتخب الوطني، 

كافمة لميتيـ، 

المساىمة في قدر 

مف العطؼ المالي 

عمى المجتمع في 

الأعياد والمناسبات، 

المساىمة في التفؿ 

 بمرضى السمطاف

تعتبر مؤسسة  .2

موبيميس شريكة 

رسمية لموكالة 

 الفضائية الجزائرية

وىذا العنصر  .3

لمسناه مف خلاؿ 

الأسموب المبؽ 

والمحترـ في 

الإجابة عمى 
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ؤولات الزبائف تسا

عمى الصفحة 

خاصة وأف جؿ 

التعميقات كانت 

تيكمية وفي مجمميا 

عبارات سخرية 

 واستيزاء

 

الجاذبية العاطفية استراتيجية المبيف أعلاه نلاحظ أف المؤسسة تركز عمى  (09رقـ ) ومف الجدوؿ

مف خلاؿ منشوراتيا عمى الفيس بوؾ " رياضة، مسابقات، تياني..." لتحقيؽ في إدارة سمعتيا وذلؾ 

، لكف جيودىا الثقةو  تقديرالحتراـ و ومنيا زرع مبادئ الا ىانحو مف جماىير المؤسسة شعور جيد 

يس بوؾ، عمى ذا العنصر عمى موقع الففي ىذا العنصر لـ يجعميا تحظى بيالكبيرة والمبذولة 

اجتماعيا تنشط وتتعاوف مع كافة الجيات لمتقرب مف المجتمع الذي تنشط  الرغـ مف أنيا مسؤولة

فيو، تدعـ موظفييا وتدربيـ، كؿ ىذا لـ يجعميا تحصؿ عمى سمعة مرتفعة عمى محركات البحث 

و ول اقتراحاتيـ نتيجة عدـ تقوية علاقاتيا مع جميورىا بالاستماع لو والإصغاء التاـ ومحاولة تمبية

 السمعة في الفصؿ الثالث. ءفي بناودورىا الفعاؿ أننا وضحنا أىمية العلاقة و  خاصة قدرا قميلا

نلاحظ أف وكنتيجة عامة مما سبؽ ذكره مف أداتي جمع البيانات " المقابمة وتحميؿ المحتوى" 

مع  عمى النموذج التفاعمي غير المتوازف فيي حريصة عمى التفاعؿمؤسسة موبيميس تعتمد 

قراراتيا فالتػأثير بيف الطريفيف غير عادؿ دوف التأثير في لكف  ـلاتيجميورىا والرد عمى كافة تساؤ 
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، وىذا كفيؿ بزعزعة الثقة والولاء الذي مف شأنو تيديـ كؿ ما تـ بنائو مف طرؼ المؤسسة ومنصؼ

 في تحقيؽ أىدافيا المتعمقة بإدارة سمعتيا.

تعتمد عميو مؤسسة  أن يمكن المتحصل عمييا مقترح من خلال النتائج نموذج 17الشكل رقم: 

 :2.2موبيميس في إدارة سمعتيا عمى الواب 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سمعة المؤسسة                                       

 مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نموذج جورنج الثالثالمصدر: 

 مؤسسة موبيميس

 تغير العصر

 

 

 

 

 

بيئة الواب 
2.0 

 تفاعل

 جميور

 

 

 

 صفات

 منسوبة
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 تفسير النموذج:

ط المؤسسة داخؿ فيو يفسر طبيعة العلاقة التي ترب 2.0ينطمؽ ىذا النموذج مف بيئة الواب 

قد تـ اقتراح ىذا النموذج مف طرؼ  الفضاء الافتراضي مع جميورىا والذي يساىـ في بناء سمعتيا،

النتائج المتحصؿ عمييا مف أدوات جمع البيانات بالاستناد إلى النموذج المتوازف الباحثة مف خلاؿ 

مف نماذج جورنج الأربعة والتي تـ التطرؽ إلييـ في الفصؿ الثاني مف الدراسة، ومنو يمكف أف 

تعتمد مؤسسة موبيميس ىذا النموذج بشكؿ فعمي لإدارة سمعتيا إلكترونيا، وما جعمنا نقترح ىذا 

وجود تفاعؿ وحوار واتصاؿ بيف مؤسسة موبيميس وجميورىا لكف في اتجاه واحد أي  ىو النموذج

أنيا تسعى لتحقيؽ أىدافيا مف خلاؿ تطبيؽ سياسة الاقناع والترويج لعروضيا وخدماتيا دوف الأخذ 

بعيف الاعتبار لاقتراحات وأفكار جميورىا، وىذا يساىـ في تكويف مجموعة مف الصفات المنسوبة 

ؤسسة عبر صفحتيا والتي تحقؽ إما سمعة إيجابية أو سمبية، لكف ما يجب الإشارة إلية ىنا عف الم

وعميو عمى المؤسسة أف  ،أف كؼ التأثير غير متوازف لا يعتمد عمى مبدأ التفاوض والانفتاح الدائـ

ا تـ تعيد ترتيب استراتيجياتيا الاتصالية لتستطيع تحقيؽ وتكويف علاقات إلكترونية بحتة وىذا م

 اقتراحو مف طرؼ مسؤوؿ العلاقات العامة بمؤسسة موبيميس.
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 خاتمة



      

062 

 

 خاتمة:

وختاما لما تم التطرق إليو آنفا من نتائج وبيانات سعينا جاىدين إلى إبراز العلاقة التي تربيط بين متغيرات 

الدراسة من خلال الاعتماد عمى مجموعة من المؤشرات والأبعاد التي تسمط الضوء عمى ميارة القائم 

عبر صفحة الفيس بوك، إذ تبين لنا أن صفحة الفيس  بالعلاقات العامة في إدارة سمعة مؤسسة موبيميس

بوك الخاصة بالمؤسسة ليا دور فعال في الترويج لنشاطاتيا وخدماتيا وعروضيا وبناء العلاقات 

الالكترونية بما يتناسب مع أىداف المؤسسة لكسب عطف الجميور وولائو بالتأثير فيو عبر نشر منشورات 

وين إنطباع جيد لديو ومنو إدارة سمعتيا عمى أكمل وجو ىذا من تمس حياتو ومشاعره بشكل خاص لتك

ومن جية أخرى حرص القائم بالعلاقات العامة عبر صفحة الفيس بوك بتسجيل حضوره الدائم والمستمر 

من خلال التفاعل مع تعميقات الزبائن والأخذ والرد عمى احتياجاتيم بشأن العروض والخدمات المقدمة 

المقدم مع استخدام التعابير الرمزية أو ما يعرف بالإيموجي، رغبة منو في تقوية  بشرح تفاصيل العرض

العلاقة وكسب ثقتيم لتحقيق أىدافيا المنشودة في بناء سمعة حسنة والتعريف بعلامتيا التجارية وترسيخيا 

م بتسير الصفحة  في أذىان جميع متعاممييا، لكن ىذا لا يجعمنا نغفل عن النمط التقميدي الذي يعتمده القائ

في عرض منشورات المؤسسة وعدم مواكبتو لمتطمبات العصر التي تتسم بالسرعة والتطور المستمر عمى 

الرغم من التواجد المستمر عمى الخط ، وعميو نستطيع القول أن استخدام مؤسسة موبيميس لصفحة الفيس 

العلاقات العامة لا دراية لو بأىميتيا بوك في إدارة سمعتيا ماىي إلا شكميات وممارسات عيدىا القائم ب

ودورىا الفعال، وىو توجو حديث وجديد في ظل بيئة رقمية تتسم بالمرونة والتعقيد، لكن لا يمكن الإغفال 

عن مدى أىميتيا وضروريتيا في تحقيق مردودية عالية لممؤسسة ومنافسة شرسة في مجال الاتصال 

 والتواصل.

 



      

062 

 

ي لمدراسة فإن الدور الذي يمعبو القائم بالعلاقات العامة في استخدامو صفحة وللإجابة عمى التساؤل الرئيس

الفيس بوك في إدارة سمعة المؤسسة، يعزي في التطابق مع المتغيرات التالية: " سيولة استخدام الموقع، 

تقديم معمومات مفيدة لمجميور، الاحتفاظ بالزوار وتشجيع العودة، إقامة علاقات حوارية، مميزات 

الصفحة( وىي متغيرات تغطي المبادئ الرئيسية لنظرية الحوار التفاعمية، والتي يمكن أخذىا بعين 

الاعتبار كمعطيات من شأنيا المساىمة في إعطاء قيمة أكثر في إدارة السمعة الالكترونية لممؤسسات، 

تخدمي الأنترنت لأنيا تعزز فكرة الاتصال الثنائي الذي يعطي فرصا أكبر لممؤسسة في الحوار مع مس

لتوضيح وجية نظرىا وبالتالي تحويل وجيات النظر المحايدة إلى وجيات نظر مؤيدة تساىم في تعزيز 

سمعتيا عمى الأنترنت، كما أن الاىتمام أيضا بالبرامج التي أتاحتيا محركات البحث في إدارة سمعة 

 المؤسسة ليا فعالية أكبر إذا توازنت مع مبادئ تايمور.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 والمراجعالمصادر 
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  البيانات الشخصية المحور الأول:

 الجنس  و : السن 1س -

 : المستوى التعميمي 2س -

 : التخصص3س -

 : الأقدمية في المنصب؟ 4س -

: التكوين المتحصل عميو في مجال التكنولوجيات الحديثة؟ وىل التكوين يواكب التطور 5س -

 التكنولوجي؟

مساهمة الاستراتيجيات الاتصالية عمى موقع الفايسبوك في إدارة سمعة المحور الثاني: 

 المؤسسة 

 لإدارة ىذهىل يوجد فريق مختص و خاصة بمؤسستكم؟  فيسبوك: ىل لديكم صفحة 6س -

 الصفحة؟ 

 : ىل أنت أحد أعضاء ىذا الفريق؟ 7س -

 : عمى أي أساس تقوم المؤسسة باختيار المسؤول عن تسيير صفحة الفايسبوك؟8س -

  : ىل يتم استخدام صفحة الفايسبوك في ممارسة أنشطتكم المينية داخل المؤسسة؟9س -

 : ماىي أىم المضامين التي يتم نشرىا عبر صفحة الفايسبوك الخاصة بمؤسستكم؟ 11س -

 : ىل يتم تجديد محتوى الصفحة يوميا، أسبوعيا، أو شيريا؟ 11س -

 عمى ما يتم نشره عبر صفحة الفايسبوك؟  : ىل يتم قياس وتقييم نسبة تفاعل الجماىير12س -

: ماىي أىم الاستراتيجيات المتبعة من قبمكم لجذب أكبر عدد من المتفاعمين لصفحة 13س -

 الفايسبوك؟

 : كيف تتم إدارة سمعة مؤسستكم عبر صفحة الفايسبوك؟ 14س -
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: ماىي أىم الاستراتيجيات المعتمدة لتحويل مستخدمي الفايسبوك الى نشطاء دائمين 15س -

 عمى الصفحة؟

  يق الفايسبوك عمى مهارات القائم بالعلاقات العامةأثر تطب المحور الثالث:

 استخدامكم لصفحة الفايسبوك؟  إثر: ماىي أىم الميارات المكتسبة 16س -

 ىل ساىم الفايسبوك في تسييل وتيرة العمل؟: 17س -

ىل الاستخدام المتزايد لصفحة الفايسبوك ساعدك عمى صناعة المحتوى الرقمي بشكل : 18س -

 سريع ودقيق؟

ساىم الفايسبوك في تنمية مياراتك الإبداعية والتي تيدف الى تحسين سمعة  : ىل19س -

 مؤسستكم عمى المستوى العالمي؟
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: ىل الخصائص التي يتميز بيا موقع الفايسبوك " نص، صوت، صورة، حركة، 21س -

 عد في تسير عروضكم عمى أكمل وجو؟التفاعل" سا

: ىل سيل الفايسبوك من عممية تصنيف الجماىير بحسب درجة أىميتيم ومنو الوصول 22س -

 الى الجماىير المستيدفة؟

 ميس؟ ي: ىل ساىم الفايسبوك في زيادة عدد المتعاممين مع مؤسسة موب23س -

 : ىل يتم تدريبكم عمى استخدام أحدث وأقوى وسائل الاتصال تطورا؟ 24س -

 لديكم عمم بالتوجو الرقمي في إدارة سمعة المؤسسات؟ ىل: 25س -

؟ كيف تكمميمة إدارة سمع الخاصة بالمؤسسة فيالفايسبوك : ىل تستعينون بصفحة 26س -

 ذلك؟ 

 لمؤسسة الكترونيا؟ : ماىي الوسائل التقنية الأكثر استخداما في بناء سمعة ا27س -
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التحديات التي تواجو القائم بالعلاقات العامة في إدارة سمعة المؤسسة عبر صفحة     المحور الرابع:

 الفايسبوك 

 : ىل غير موقع الفايسبوك من طبيعة وممارسة عممكم مقارنة بالاتصال الشخصي؟ 28س -

: ماىي أىم العوائق التي تواجيكم أثناء القيام بإدارة سمعة المؤسسة عبر صفحة 29س -

 الفايسبوك؟

: في رأيك ما ىي أىم التغييرات التي تقترحيا عمى مؤسستكم لإدارة سمعتيا بالشكل 31س -

 المناسب عبر صفحة الفايسبوك؟ 

 سستكم؟ : كيف تقيمون وظيفة إدارة سمعة المؤسسة عمى صفحة الفايسبوك لمؤ 31س -

 : آراؤكم وتصوراتكم حول إدارة ناجحة لسمعة المؤسسة عمى صفحة الفايسبوك مستقبلا؟32س -
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