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 الملخص

يس من هذه الدراسة إلى بيان أثر العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية على صورة مؤسسة موبيل هدفت
 لعلاقاتاالمؤسسة ،بالإضافة إلى تحليل العلاقة و الأثر بين هذه خلال الوقوف على واقع العلاقات العامة ب

توزيع  صورة المؤسسة محل الدراسة ، و لتحقيق أهداف هده الدراسة تم فيالعامة التقليدية و الالكترونية 
استبانة على متعاملي المؤسسة ، و في ضوء ذلك جرى جمع و تحليل البيانات و اختبار الفرضيات 

، و بالاستعانة ببعض أساليب التحليل الإحصائي توصلت الدراسة  SPSSج الإحصائي باستخدام البرنام
 إلى النتائج التالية :

بيليس بين العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية في صورة مؤسسة مو  إحصائية دلالة  ذاتوجود علاقة 
( مستوى الدلالة المعتمد 0,05)و هو أقل من  (sig=0.001)و مستوى دلالة  (R=0.30)بمعامل ارتباط 

 في الدراسة.

و  لدراسةاوجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بين العلاقات العامة الالكترونية بالمؤسسة محل  
أثر دو  أما بالنسبة للعلاقات العامة التقليدية فلا يوجد ( ،0,003ب) Sigقدر مستوى الدلالة  صورتها حيث

ي (، أي أن العلاقات العامة الالكترونية هي الت0,249ب) Sigدلالة إحصائية حيث قدر مستوى الدلالة 
 ع صورةفسرت نموذج الدراسة للمتغير المستقل العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية و المتغير التاب

 المؤسسة .

ي د أوصت الدراسة بضرورة إنشاء مصلحة خاصة للعلاقات العامة الالكترونية تابعة لقسم التسويق فو ق
 المؤسسة 

 . سة العلاقات العامة التقليدية ، العلاقات العامة الالكترونية ، صورة المؤس  :الكلمات المفتاحية
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Abstract 

 

This study  aimed  to  demonstrate the impact of  traditional and electronic  public 

relations on the image of mobilis institution by standing on the reality of  public 

relations  in the corporation in addition to analyzing the relation and effect between 

the traditional and electronic public relations and the image of the institution . to 

achieve the objectives of this study a questionnaire has been distributed to the 

customers of the institution , in light of this data was collected and analysis of the 

hypotheses using  the SPSS statistical program ,and using some statistical analysis 

methods , and the study reached the following results : 

        There was a statistically significant relationship between the traditional and 

electronic public relations on the image of mobilis institution with a correlation 

coefficient R=0.30 and level of significance SIG=0.001 it is less than 0.05 The 

level of significance adopted in the study. 

There is a positive statistically significant correlation between the electronic public 

relations in the institution under study and its image, where the significance level 

was estimated at Sig (0.003), and as for the traditional public relations, there is no 

statistically significant effect where the significance level was estimated at (0.249), 

meaning that the relationships It was the electronic public that explained the study 

model for the independent variable, traditional and electronic public relations, and 

the dependent variable, the image of the institution. 
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 المقدمة 
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 أ

 :تمهيد

لقرن تمثل العلاقات العامة إحدى المجالات التي ظهرت و حققت قبولا كبيرا خلال النصف الأخير من ا       
 العشرين ، و يرجع ذلك إلى زيادة أهمية و تأثير الرأي العام في نجاح أي منظمة أو مؤسسة . 

 يتعلق هور المنظمة بكل ماو تعد العلاقات العامة بمثابة مرآة المنظمة فهي الأداة التي تعرف جم       
م ابع مهطبنشاطاتها و فعالياتها و رسائلها و أهدافها ،و هي أيضا تمثل أداة معرفية و وظيفة اتصالية ذات 

يث في  مختلف مدركات حياتنا اليومية ، و العلاقات العامة علم حديث نسبيا إذا ما نظرنا إليها من ح
 روسة المبنية على التخطيط و التحليل و التأثير .ارتكازها على البحث و الأسس العلمية المد

جم و تعتبر العلاقات العامة إحدى أهم القنوات الاتصالية في عالمنا اليوم، فمع نمو و كبر ح       
و  لفرديةالمؤسسات و تنوع جماهيرها الداخلية و الخارجية التي تتعامل معها، و تغير شكل و أنماط الحياة ا

ين بالمنافسة الخارجية، الأمر الذي زاد من صعوبة الاتصال بين أفراد المنظمات و  الجماعية و مواجهة
اصة همية خالقائمين عليها و جماهيرها الخارجية، هذا ما أدى إلى بروز إدارات العلاقات العامة التي تشكل أ 

 لماضية اتخذتفي هذا الجانب،و تعتبر من بين الوظائف التي حققت قبولا متزايدا خلال الخمسين سنة ا
 خلالها أبعادا نظرية و عملية هامة .

ا هذبعها و الجماهير التي تتعامل م و تعمل العلاقات العامة على تحقيق التوافق و التكيف بينها و بين      
ن في حي التوافق و التكيف يتوفر للمؤسسات المعاصرة مناخا نفسيا أكثر ملاءمة للاستقرار و التطور السليم

سسة للمؤ  ذهنيةعاملين معها حياة اجتماعية مشتركة ،كما توجد علاقة وثيقة و مباشرة بين الصورة اليكون للمت
و  ، لذلك تسعى المؤسسات و الشركات إلى دراسة صورتها الرائجة في أذهان الجماهيرو العلاقات العامة

ليه كل المؤسسات و رسم الخطط الكفيلة لتكوين الصورة الايجابية و هو الهدف الأساسي الذي تسعى إ
قط الشركات من خلال الأداء الطيب الذي يتفق مع احتياجات الجمهور و الاستقرار لإثبات وجودها ليس ف
باع لتحقيق ربح مادي و إنما للتعبير عن نفسها و خلق انطباع جيد لمتعامليها ، وهذا لا يكون إلا بإت

امل و التع المادية فقط للجماهير و إنما ضمان الترددإستراتيجية اقتصادية اجتماعية تراعى فيها الاحتياجات 
 معها كهيكل اقتصادي يساعدها على المحافظة على اسمها و مكانتها بمعطيات ميدانية حقيقية تعبر عن

  .لعامة االجهد المبذول من طرفها ، مسخرة كل الهياكل و المصالح الإدارية و الإعلامية من جهاز العلاقات 

همية البالغة للعلاقات العامة الناجحة في النظم الإدارية الحديثة ، من خلال الأدوار و تظهر الأ      
الحيوية التي تسند إليها و التي تتعلق بإبراز الصورة المشرفة للمؤسسة ، و تكوين صورة ذهنية طيبة عنها 

، من أجل حمايتها من كل لدى جماهيرها باستخدام كافة الوسائل و الأساليب الاتصالية و الإعلامية الممكنة 
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التهديدات و المخاطر أيا كان شكلها ، و هي بذلك تشكل حلقة اتصال و تواصل و أداة تفاعل نشطة داخل 
المؤسسة و خارجها ، إذ أن نجاح المؤسسة لا يتوقف على ما تحققه من انجازات إذا لم تتمكن من إبراز هذه 

المتعاملين معها خاصة مؤسسة الاتصالات التي هي  الانجازات إلى الفئات المستهدفة من جمهورها و
موضوع بحثنا و التي تسعى من خلال إستراتيجية الاتصال لعرض الخدمات و تقديم العروض و الإشهار و 
حسن التعامل ، ذلك كله من أجل كسب ثقة و محبة و تأييد الجمهور الأمر الذي يسمح بحصولها على 

 مكانة اجتماعية واسعة طيبة.

 أولا: إشكالية الدراسة

م لاهتماافي ظل العولمة و المنافسة الشديدة بين المنتجات و التكتلات الاقتصادية العملاقة ، أصبح       
ا صورته بمجال العلاقات العامة أكثر أهمية فهي التي تخترق الأسواق للتأكيد على اسم الشركة و تحافظ على

مة و سم بالمنافسة و المزاحمة الشديدة لذلك تسعى المؤسسات عاالتجارية و تواجدها في الأسواق التي تت
 شركة الاتصالات خاصة و من بينها مؤسسة موبيليس في البحث عن المميزات و نقاط القوة التي تعينها

 متلكهاعلى خوض غمار هذه المنافسة و بالتالي تعتبر العلاقات العامة إحدى أهم المميزات التي يمكن أن ت
 حسنة لدى عملائها .لرسم صورة 

دية و من خلال ما سبق تتوضح إشكالية بحثنا في دراسة الأثر الذي تخلقه العلاقات العامة التقلي       
 صورة المؤسسة الخدمية و يتمثل السؤال الرئيسي للدراسة في : فيالالكترونية 

ؤسسة مصورة  فيترونية هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة التقليدية و الالك       
 موبيليس؟ .

 لمعالجة و تحليل هذه الإشكالية نقوم بطرح الأسئلة الفرعية التالية :

في صورة المؤسسة في البعد المعر  فيهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة التقليدية  -
 للمؤسسة محل الدراسة ؟

اني صورة المؤسسة في البعد الوجد فيقليدية هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة الت -
 للمؤسسة محل الدراسة ؟

كي صورة المؤسسة في البعد السلو  فيهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة التقليدية  -
 للمؤسسة محل الدراسة ؟

 عرفيصورة المؤسسة في البعد الم فيهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة الالكترونية  -
 للمؤسسة محل الدراسة ؟
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جداني صورة المؤسسة في البعد الو  فيهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة الالكترونية  -
 للمؤسسة محل الدراسة ؟

 لوكيصورة المؤسسة في البعد الس فيهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة الالكترونية  -
 للمؤسسة محل الدراسة ؟

 فرضيات الدراسة ثانيا:

 للإجابة على أسئلة الدراسة تمت صياغة الفرضيات التالية :

 أ.الفرضية الرئيسية 

H0 : ل لمؤسسة محصورة ا فيالعامة التقليدية و الالكترونية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات
 .(α ≤0.05)الدراسة عند مستوى معنوية 

H1  ة الدراس صورة المؤسسة محل في: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة التقليدية و الالكترونية
 .(α ≤0.05)عند مستوى دلالة معنوية

 ب.الفرضيات الفرعية 

 1H0 عرفي لمفي صورة المؤسسة  للبعد لللعلاقات العامة التقليدية : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ، (α ≤0.05)للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 1H1:  لبعد المعرفيفي صورة المؤسسة لللعلاقات العامة التقليدية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 ، (α ≤0.05)للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية

 H02:  جداني لبعد الو صورة المؤسسة  لفي للعلاقات العامة التقليدية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ، (α ≤0.05)للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 2H1:  ني لبعد الوجدافي صورة المؤسسة  لللعلاقات العامة التقليدية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ، (α ≤0.05)للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية

 H03:  لوكي لبعد السة  لصورة المؤسس فيللعلاقات العامة التقليدية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ، (α ≤0.05)للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 3H1:  ي لبعد السلوكة  لصورة المؤسس فيللعلاقات العامة التقليدية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ، (α ≤0.05)للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية

 H04:  معرفي لبعد الفي صورة المؤسسة لللعلاقات العامة الالكترونية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ، (α ≤0.05)للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 
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 4H1:  رفي لمعفي صورة المؤسسة  للبعد اللعلاقات العامة الالكترونية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ، (α ≤0.05)معنوية للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى 

 HO5:  لبعد في صورة المؤسسة لللعلاقات العامة الالكترونية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ، (α ≤0.05)الوجداني للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 5H1:  اني لبعد الوجدفي صورة المؤسسة لللعلاقات العامة الالكترونية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ، (α ≤0.05)للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية

 HO6:  لبعد لصورة المؤسسة  للعلاقات العامة الالكترونية فيلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 . (α ≤0.05)السلوكي للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 6H1:  وكي لبعد السلالمؤسسة  لللعلاقات العامة الالكترونية في صورة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ، (α ≤0.05)للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية

 ثالثا: دوافع اختيار الموضوع

 تتلخص أهم الدوافع و المبررات التي دفعتنا لاختيار هدا الموضوع دون غيره ما يلي :

خدمية سة الصورة المؤسقناعتنا الخاصة بالأهمية الكبيرة للعلاقات العامة التقليدية و الالكترونية على  .أ
 عامة و مؤسسة الاتصالات خاصة ، و ميولنا الشديد لهذا النوع من الدراسات .

ة داريالأهمية المتزايدة للعلاقات العامة التقليدية و الالكترونية كعنصر رئيسي في الممارسات الإ .ب
 للمؤسسات بصفة عامة و مؤسسات الاتصالات بصفة خاصة .

 دمية .رة حول واقع العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية على المؤسسات الخج.  محاولة إرساء فك   

                                                                                               ص.    د. رغبة الطالب في دراسة هذا الموضوع و ذلك للميول إلى مجال العلاقات العامة و بحكم التخص    

 رابعا: أهداف الدراسة 

 تتمثل الأهداف المرجوة من دراسة هذا الموضوع في :

 دى إعطاء تصور عن العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية و دورها في تحسين صورة المؤسسة ل
 الجمهور .

 ين صورة الكشف عن مدى وعي المسئولين بدور العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية في تحس
 مؤسسة موبيليس .

 . الكشف عن واقع العلاقات العامة في مؤسسة موبيليس 
 . معرفة الأساليب و الوسائل المستخدمة لتحسين صورة المؤسسة 
 .إظهار مدى سعي مؤسسة موبيليس في تحسين صورتها عن طريق العلاقة الجيدة مع جمهورها 
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 خامسا : أهمية الدراسة 

ة من الناحية النظرية في توفير إطار نظري توضيحي لمفهوم العلاقات العامتتمثل أهمية هذه الدراسة 
هم على أ  التقليدية و العلاقات العامة الالكترونية و إبراز أهميتها و وسائلها في المؤسسات ، كما تطرقنا
 وعصرنة للالفروق التي بينها و أسباب تحولها من تقليدية إلى الكترونية و ذلك راجع إلى مواكبة المؤسسات 
و  لمؤسسةلالتطور التكنولوجي ، بالإضافة إلى توفير إطار معرفي لمفهوم الصورة الذهنية و أهميتها بالنسبة 

 التعريف بمختلف أبعادها .

 دورها في ورونية أما من الناحية التطبيقية فتتبع أهمية هذه الدراسة من أثر العلاقات العامة التقليدية و الالكت
ر ة عن المؤسسة محل الدراسة ، و باعتبارها قطاع حساس يشهد منافسة قوية نظرا للتطو تكوين صورة جيد

التكنولوجي وظهور وسائل و طرق حديثة تستخدمها مختلف المؤسسات في تحسين سمعتها و صورتها 
 ذاف بهللعملاء ، مما سيجلب تحديات تنافسية مفروضة على المؤسسة ،ارتأينا تناول الدراسة من باب التعري

 الدور و كيف هو بالمؤسسة محل الدراسة .

رونية أيضا بسبب حداثة هذا الموضوع و قلة البحوث في هذا المجال و بالأكثر في العلاقات العامة الالكت
التي ظهرت مؤخرا و بالتالي يمكن لهذا البحث أن يساهم في تحسيس مسيري قطاع العلاقات العامة 

همية العلاقات العامة في قطاع التعريف بالمؤسسة ، مختلف للمؤسسات الاتصالية بشكل خاص في أ 
 العروض و الخدمات و كيفية الاستفادة في تكوين صورة ذهنية جيدة للمؤسسة .

 سادسا : حدود الدراسة

يعة مع طب :   في هذا البحث سوف يتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي لتلاؤمه أ.الحدود العلمية   
اصة ناول بالوصف الظواهر الخاصة لموضوع الدراسة و كذا تحليل المعطيات و البيانات الخالدراسة حيث ت

راسات بعد تنظيمها و تبويبها و تفسيرها بهذف التوصل إلى نتائج دقيقة يمكن الاستفادة منها لاحقا في د
 أخرى .

يع ريق توز ولاية ميلة عن ط تمت دراستنا الميدانية على متعاملين لمؤسسة موبيليس في ب.الحدود المكانية :
 استمارة استبيان يتم الإجابة عنها .

 .2022\2021تمت الدراسة في السداسي الثاني من السنة الجامعية  ج.الحدود الزمانية:
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 سابعا:الدراسات السابقة

جانبه بتم الاطلاع على العديد من الدراسات و الرسائل الجامعية ذات الصلة بالموضوع ، سواء فيما يتعلق 
 ترونيةالنظري أو فيما يخص القطاع موضوع الدراسة ، و نشير إلى أنه موضوع متغير العلاقات العامة الالك

متغير جديد لم نجد مقال أو أطروحة محلية تناولت الموضوع ، إلا أنه هناك مجموعة من الدراسات و 
ير أو هذه الدراسات التي تناولت متغالأبحاث التي تناولت أحد جوانب الموضوع فقط ، لذلك سيتم سرد أهم 

هنية ذرة الآخر من متغيرات الموضوع ، طبعا فيما يتعلق بالعلاقات العامة التقليدية و الالكترونية  أو الصو 
 :،و من تلك الدراسات ما يلي

 الدراسات المتعلقة بالعلاقات العامة التقليدية : .أ
 شفائيةؤسسة الصحية حالة المؤسسة الاستدور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للم 
اد سيدي علي "مستغانم " ، مذكرة لنيل شهادة ماستر في علوم الإعلام و الاتصال ، من إعد 

اديس بد بن الطالبتين لحياتي فاطمة و بن علي مليكة ، كلية العلوم الاجتماعية ، جامعة عبد الحمي
 . 2019\2018مستغانم ،

ية هدفت هذه الدراسة إلى تحديد الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهن         
سة للمؤسسة الخدمية متخذة من بين المؤسسات المؤسسة الاستشفائية سيدي علي ''مستغانم'' كحالة للدرا

 الميدانية.

 علاقات العامة دور كبير في تحسينو توصلت الدراسة في الأخير إلى مجموعة من النتائج أهمها أن لل
تل لا تح صورة المؤسسة إلا أن هذا القسم لا زال مهملا و لا يحظى بأهمية كبيرة ، كما أن العلاقات العامة
ى اسة إلالمكانة التي تستحقها كإدارة ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة الاستشفائية ، و أن المؤسسة بحاجة م

 جيات وتقل بذاته لتحقيق التكامل الوظيفي بين الأقسام المبني على استراتيقسم العلاقات العامة كقسم مس
 برامج فعالة و هذا كله بغرض تقديم صورة جيدة عن المؤسسة .

 ذكرة ين ،مدور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للشركات حالة شركة الشرق العربي للتأم
ة ة ،كلي، من إعداد الطالبة إسلام أحمد البرايسير لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجست

 . 2015\2014الإعلام ،جامعة البترا ،

 لذهنيةاهدفت هذه الدراسة إلى تحديد أبعاد الدور الذي تقوم به إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة 
 الميدانية .الايجابية أو المثالية للشركة متخذة شركة الشرق العربي للتأمين كحالة للدراسة 



 ..........................................................................................المقدمة

 
 

 ز

 مجموعة من النتائج أهمها أن للعلاقات العامة دور فعال في تكوين إلى الأخيرو توصلت الدراسة في 
لصورة اتحسين الصورة الذهنية الايجابية للشركة ، حيث أن الاستراتيجيات التي تتبعها دائرة العلاقات العامة ل

قات لدراسة أن المهام التي يقوم بها موظف العلادير مرتفع ، و أظهرت نتائج االذهنية للشركة جاءت بتق
 العامة لتحسين الصورة الذهنية للشركة جاءت بتقدير مرتفع .

  اق الأسو  وفاعلية العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية حالة الشركة السودانية للمناطق
ان عة أمدرمم ،جام ،كلية الإعلاالحرة ، بحث مقدم لنيل درجة الماجستير،إعداد الطالبة مها الطيب عبد الله

 2007الإسلامية ،السودان،
تخذة هدفت الدراسة إلى تحديد مدى فاعلية العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة م       

 الشركة السودانية للمناطق و الأسواق الحرة كحالة للدراسة الميدانية .

ر ثمن أهمية وجود جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة و الدو و توصلت الدراسة لمجموعة من النتائج حيث 
شرات الذي تقوم به في تكوين الصورة الذهنية لها ، حيث كانت نتائج العينة المدروسة أنهم يرون أن الن

التي  لوسائلاالتعريفية و اللقاءات التلفزيونية ، المنشورات و البيانات الداخلية ،الندوات و المحاضرات أهم 
 بها العلاقات العامة بالمؤسسة لخلق صورة طيبة للجمهور .تقوم 

 ب.الدراسات المتعلقة بالعلاقات العامة الالكترونية :

 نظر  ن وجهةدور العلاقات العامة في إدارة السمعة الالكترونية عبر وسائل التواصل الاجتماعي م
ير حمحمد  رحان و الدكتور باسلالجمهور الخارجي حالة بلدية قلقيلية نموذجا ،الدكتور عبد الكريم س

 . 2021تزال، بحث في المجلة العربية للعلوم الإنسانية و الاجتماعية ،
تواصل هدفت الدراسة إلى تحديد دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الالكترونية عبر وسائل ال       

 وذجا كحالة للدراسة  .الاجتماعي من وجهة نظر الجمهور الخارجي متخذة صفحة بلدية قلقيلية نم

معة أهمها مدى الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في بناء سو توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج 
ف البلدية على وسائل التواصل الاجتماعي و مدى مساهمته في تحسين سمعة البلدية ، كما مكن من التعر 

 بلدية قلقيلية في صفحتها . على طبيعة المهام التي تمارسها العلاقات العامة في

  توظيف العلاقات العامة لموقع التواصل الاجتماعي فيسبوك في تحسين الصورة الذهنية
في  للمؤسسات الخدمية حالة بلدية نابلس نموذجا ،  عبد الكريم سرحان و بشرى عبد اللطيف بحث

 .2020\2019المجلة العربية للعلوم الإنسانية و الاجتماعية ،
ت هذه الدراسة إلى مدى توظيف العلاقات العامة لموقع الاتصال الاجتماعي فيسبوك في تحسين هدف      

 الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية متخذة صفحة بلدية نابلي نموذجا كحالة للدراسة . 
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بوك الفيسو توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها أن منشورات دائرة العلاقات العامة عبر صفحة 
كانت  لا تحتوي على روابط إيضاحية و يبدو السبب أن المحتوى المنشور لا يحتاج إلى هذه الروابط و التي

بر عفي أغلبها منشورات ذاتية ، كما أنها لا تهتم بالتفاعل و ردود تعليقات الجمهور على  منشوراتها 
كما  صورتها الذهنية لدى الجمهور متوسط الصفحة ، و أن دور العلاقات العامة في بلدية نابلس في تحسين

 يعتبر استخدام الفيسبوك على الصورة الذهنية لبلدية نابلس متوسط .

 

  ارة وقع وز ماستخدام الانترنت كوسيلة اتصالية في عمل العلاقات العامة دراسة تحليلية لمضامين
طفل ، افة البية للإعلام و ثقالخارجية الأمريكية نموذجا،جهاد كاظم ، بان عيسى ،بحث في المجلة العر 

 . 2008جامعة بغداد ، 
وقع مهدفت الدراسة إلى مدى استخدام الانترنت كوسيلة اتصالية في عمل العلاقات العامة  متخذة        

 وزارة الخارجية الأمريكية نموذجا للدراسة .

نشر الإدارة الأمريكية ل و توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها أن هناك اهتمام واسع من قبل
تها سياساتها الخارجية عبر الانترنت لمد جسور الثقة مع شعوب العالم لبناء علاقات حسنة و تحسين صور 

تفاعل الخارجية ، حيث استخدم الانترنت في عمل العلاقات العامة الأمريكية في تحقيق ميزة التواصل و ال
ث لموقع الالكتروني لوزارة الخارجية الأمريكية من حيمع مستخدمي الموقع عن طريق اهتمامها بثراء ا

المحتوى ، إذ تنوعت وسائل الوصول إلى المعلومات ففضلا عن مضامين الموضوعات المنشورة تتوافر 
ن المدونة و مواقع الدردشة الخاصة بالموقع كذلك الوسائل الإعلامية الأخرى و التي تعني أيضا بشؤو 

 اعية والأمريكي و ثقافته كأشرطة الفيديو و البومات الصور و النشرات الإذ الولايات المتحدة و المجتمع
 الكتب و المجلة الالكترونية الأمريكية .

 ثامنا: صعوبات الدراسة 

 بشكل عام تتمحور صعوبات البحث في :

 قلة المراجع و الدراسات و البحوث المتخصصة في موضوع العلاقات العامة الالكترونية. -
ملين ول على نتائج دقيقة للدراسة الميدانية للبحث و ذلك راجع إلى المبحوث فيهم متعاصعوبة الحص -

 مؤسسة موبيليس و عدم رضاهم بالشبكة و جودتها رغم سعي المؤسسة لتحسينها .
إضافة إلى  الصعوبات المتعلقة بالاستبيان ) التعامل مع زبائن المؤسسة و الشرح المطول  -

 للمضمون(
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 راسة تاسعا: هيكل الد

لى تتكون الدراسة من مقدمة عامة و فصلين رئيسيين ثم خاتمة عامة ، حيث تم التطرق في الفصل الأول إ
و  الإطار النظري يتكون من ثلاث مباحث، المبحث الأول يتعلق بالعلاقات العامة التقليدية من مفاهيم

أسباب  عامة الالكترونية ماهيتها ،أهداف و وسائل و غيرها ، ثم المبحث الثاني الذي يتعلق بالعلاقات ال
ها و ظهورها ، وسائلها و الفرق بينهما ، و في الأخير مبحث عن الصورة الذهنية الذي يحتوي على مفاهيم

 أبعادها  و غيرها .

ؤسسة و في الفصل الثاني و الأخير تمت دراسة أثر العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية في صورة م
 قمنا بدراسة حالة شركة موبيليس ميلة و التي تتضمن الجانب التطبيقي للدراسة .موبيليس حيث 

 



 

 
 

1 

 

 

 

 :الفصل الأول
طار النظري الإ

 للبحث
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 :تمهيد

العامة ضرورية في كافة المؤسسات و المنظمات و الهيئات على اختلاف أنواعها و أصبحت العلاقات 
رة في أو منظمة كانت و هذا نظرا لأهميتها الكبينشاطاتها ، بحيث لا يمكن الاستغناء عنها في أي مؤسسة 

نية لكترو تحقيق أهداف المؤسسة و سمعتها أمام الرأي العام ، و كذا تمتين العلاقات العامة التقليدية و الا
مستمر بينها و بين الجمهور الداخلي و الخارجي على أساس الثقة و التفاهم من خلال الاتصال الدائم و ال

 و تأييده و تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة و تحقيق نجاحها . معه لكسب تعاطفه

يعتبر من أهم الخطوات لإزالة الغموض حول  إن تعريف العلاقات العامة و التطرق لنشأتها و تطورها
 التي ولكترونية و بوسيلة ا لعلاقات العامةنوع جديد ل بسبب التطور التكنولوجي و ظهور و سيطرة معناها.و
ت لعلاقانقوم بالتطرق لمفاهيمها و أسباب ظهورها , كما ذكر أهدافها و وظائفها يؤكد على أهمية ابدورها س

 ا .العامة التقليدية و الالكترونية و دورها في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات و خاصة الخدمية منه

سيم هذا ينا تقلصورة الذهنية ارتأو بغرض الإحاطة بمفاهيم كل من العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية و ا
 الفصل إلى ثلاث مباحث رئيسية كالتالي :

  المبحث الأول : العلاقات العامة التقليدية’ 
  المبحث الثاني : العلاقات العامة الالكترونية’ 
 المبحث الثالث : الصورة الذهنية ’ 
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 العلاقات العامة التقليدية  :المبحث الأول
ضبببببببرورية فبببببببي كافبببببببة المؤسسبببببببات و المنظمبببببببات و الهيئبببببببات علبببببببى اخبببببببتلاف  أصببببببببحت العلاقبببببببات العامبببببببة

، بحيبببببث لا يمكبببببن الاسبببببتغناء عنهبببببا فبببببي أي مؤسسبببببة أو منظمبببببة كانبببببت و هبببببذا نظبببببرا  أنواعهبببببا و نشببببباطاتها ي
ت لأهميتهبببببا الكبيبببببرة فبببببي تحقيبببببق أهبببببداف المؤسسبببببة و سبببببمعتها أمبببببام البببببرأي العبببببام ، و كبببببذا تمتبببببين العلاقبببببا

هبببببور البببببداخلي و الخبببببارجي علبببببى أسببببباس الثقبببببة و التفببببباهم مبببببن خبببببلال الاتصبببببال العامبببببة بينهبببببا و ببببببين الجم
الببببببببدائم و المسببببببببتمر معببببببببه لكسببببببببب تعاطفببببببببه و تأييببببببببده ، و تعزيببببببببز القببببببببدرة التنافسببببببببية للمؤسسببببببببة و تحقيببببببببق 
 نجاحهببببا .و فببببي هببببذا المبحببببث سببببنقوم بإعطبببباء تعبببباريف شبببباملة عببببن العلاقببببات العامببببة التقليديببببة و التطببببرق 

ن أهببببم الخطببببوات لإزالببببة الغمببببوض حببببول معناهببببا الحقيقببببي ، كمببببا نببببذكر أهببببداف و لنشببببأتها الببببذي يعتبببببر مبببب
 وظائف و أدوات العلاقات العامة التقليدية .

  مفاهيم حول العلاقات العامة التقليدية :المطلب الأول
 الفرع الأول: مفهوم العلاقات العامة 

تهم و تأييبببببببدهم فهبببببببي فبببببببن ثقببببببببيمكبببببببن وصبببببببف العلاقبببببببات العامبببببببة بأنهبببببببا فبببببببن معاملبببببببة الجمببببببباهير للفبببببببوز 
تطبيقببببي هبببببادف يرمببببي إلبببببى الانسبببببجام الاجتمبببباعي ينطبببببوي علببببى فلسبببببفة إنسبببببانية أساسببببها الاعتبببببراف بقيمبببببة 
الإنسببببببان و بأهميببببببة الببببببرأي العببببببام فببببببي تقريببببببر الاتجاهببببببات السياسببببببية و الاقتصببببببادية و الاجتماعيببببببة و فببببببي 

 .1ة الأتي نتناول بعض المفاهيم التي أعطيت للعلاقات العامة التقليدي

العلاقببببببات العامببببببة هببببببي نقببببببل و تفسببببببير  أنيقببببببول بببببببول جاريببببببت احببببببد الببببببرواد الأوائببببببل للعلاقببببببات العامببببببة 
المعلومبببببات و الآراء مبببببن المنظمبببببة إلبببببى جماهيرهبببببا و مبببببن هبببببذه الجمببببباهير إلبببببى المنظمبببببة  مبببببع ببببببدل جهبببببود 

 .2صادقة لجعل الجماهير تهتم بالمنظمة و تنسجم معها 

عامبببببة فقبببببد نظبببببرت إلبببببى العلاقبببببات العامبببببة علبببببى أنهبببببا وظيفبببببة إداريبببببة أمبببببا الجمعيبببببة الدوليبببببة للعلاقبببببات ال
ذات طبببببابع مخطبببببط و مسبببببتمر تهبببببدف مبببببن خلالهبببببا المنظمبببببات و الهيئبببببات العامبببببة و الخاصبببببة إلبببببى كسبببببب 
و المحافظببببة علببببى تفهببببم و تعبببباطف و تأييببببد أولئببببك الببببذين تهببببتم بهببببم و ذلببببك عببببن طريببببق تقيببببيم الببببرأي العببببام 

و إجراءاتهببببا قببببدر الإمكببببان و لتحقيببببق تعبببباون مثمببببر اكبببببر و مقابلببببة المتعلببببق بهببببا مببببن اجببببل ربببببط سياسببببتها 
 3.المصالح العامة بدرجة أكفؤ عن طريق المعلومات المخططة و نشرها 

                                                            
 27،ص2011التوزيع،الطبعة العربية،الأردن، ،دار اليازوري العلمية للنشر ومقدمة في العلاقات العامةالشامي،عبد الناصر جرادات و لبنان هاتف   1
 17،ص2009،دار الفجر للنشر و التوزيع ،الطبعة الأولى،القاهرة مصر ،العلاقات العامةد.محمد عبده حافظ ،  2
 196،ص2012و التوزيع،الطبعة الأولى،عمان الأردن،،دار الراية للنشر الاتصالات التسويقيةد.سيد سالم عرفة،  3
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و قببببببد عببببببرف الببببببدكتور جببببببابر إبببببببراهيم إمببببببام العلاقببببببات العامببببببة أيضببببببا بأنهببببببا فببببببن الحصببببببول علببببببى رضببببببا 
 1.ل و التفسير الكافيين الجمهور و ثقته و تأييده و الوصول إلى ذلك عن طريق الاتصا

أمبببببببا المعهبببببببد البريطببببببباني للعلاقبببببببات العامبببببببة فقبببببببد نظبببببببر إليهبببببببا علبببببببى أنهبببببببا تلبببببببك الجهبببببببود المخططبببببببة و 
 2.المرسومة  و التي يقصد من ورائها إقامة التفاهم المستمر بين المنظمة و جماهيرها  

العلاقببببببببات العامببببببببة تتكببببببببون مببببببببن كافببببببببة نمبببببببباذج و أشببببببببكال الاتصببببببببال  أن "جيفببببببببك ينببببببببزفرانببببببببك "و يببببببببرى 
المخطببببببط خارجيببببببا و داخليببببببا بببببببين المنظمببببببة و جماهيرهببببببا بغببببببرض تحقيببببببق أهببببببداف محببببببددة مرتبطببببببة بببببببالفهم 

 3.المتبادل بين الطرفين 

و فببببي الأخيبببببر تعريببببف بيرينبببببز و هببببو البببببذي صببببباذ مفهومببببا حبببببديثا للعلاقببببات العامبببببة و ذهببببب فيبببببه إلبببببى 
 4:م العلاقات العامة و تعريفها عل أساس ثلاثة معاني هيانه يتبنى مفهو 

 .معلومات يتم تغذية الجمهور بها -

 .قناعية موجهة إلى الجمهور بهدف تعديل  اتجاهاته و سلوكه إليات عم-

 جهببببببود تسببببببتهدف إيجبببببباد التكامببببببل بببببببين اتجاهببببببات المنشببببببأة و سببببببلوكها نحببببببو جماهيرهببببببا , و اتجاهببببببات -
 .هده الجماهير و سلوكها نحو المنشأة 

و مببببببن خببببببلال التعبببببباريف السببببببابقة للعلاقببببببات العامببببببة نلخببببببص مفهومببببببا عامببببببا بأنهببببببا مببببببا يقببببببوم بببببببه موظفببببببو 
الإدارات المتخصصببببببة فببببببي العلاقببببببات العامببببببة مببببببن أنشببببببطة و أعمببببببال مخططببببببة بغببببببرض نشببببببر الحقببببببائق و 

و التبببببأثير فيهبببببا بمبببببا يسببببباعد علبببببى المعلومبببببات عبببببن المنظمبببببات للجمهبببببور و التعبببببرف علبببببى أرائبببببه و رغباتبببببه 
 تدعيم الثقة و التعاون بينهما لضمان الأداء المتكامل للخدمات التي تقدم للجمهور .

 

 

 

 

 

                                                            

   28،ص2010،،مذكرة ماجستير،جامعة وهرانالعلاقات العامة داخل المؤسسةحاج أحمد كريمة ، 1 
 22،ص2018،الأردن،بعة الأولىطال،دار أمجد للنشر و التوزيع، العلاقات العامة و استراتيجيات الاتصالعلي فرجاني ، 2 
 19،مرجع سابق،ص محمد عبده حافظ 3
 196سيد سالم عرفة،مرجع سابق،ص4 



 لذهنيةا ......الصورةونية.الفصل الأول: العلاقات العامة التقليدية......العلاقات العامة الالكتر

 
 

5 

 

 الفرع الثاني: نشأة و تطور العلاقات العامة 

 لعلاقات العامة في العصور الوسطىاأولا:

حيبببث كبببان رب الأسبببرة هبببو البببذي  ترجبببع أولبببى هبببده العلاقبببات إلبببى تلبببك التبببي يكونهبببا الإنسبببان مبببع أسبببرته ،
يببببدرس العلاقببببات بببببين أفرادهببببا ثببببم انتقلببببت هببببده المهمببببة إلببببى رئببببيس القبيلببببة أو العشببببيرة أو بعببببض التجمعببببات 
ذات الصبببببيغة العقائديبببببة إذا كانبببببت العلاقبببببات العامبببببة التبببببي يريبببببدها زعبببببيم القبيلبببببة تبببببدور حبببببول الإببببببلاذ عبببببن 

ت تسبببببتخدم وسبببببائل بدائيبببببة تشبببببمل فبببببي الطببببببول أو أخببببببار الحبببببروب أو البببببزواج أو الوفببببباة أو العمبببببل و كانببببب
البببببببرقص أو ألبببببببوان الملاببببببببس و نوعيتهبببببببا و كبببببببان رؤسببببببباء القبائبببببببل فبببببببي المجتمعبببببببات البدائيبببببببة يسبببببببتخدمون 
نشبببببباطا يشبببببببه العلاقببببببات العامببببببة و اسببببببتعانوا بتنفيببببببذه بالأطببببببباء و السببببببحرة و غيببببببرهم ممببببببن يجيببببببدون فنببببببون 

ور الجمببببباهير و تقبببببديرهم لاتجاهبببببات البببببرأي العبببببام التعبيبببببر و كانبببببت طبببببريقتهم تعتمبببببد علبببببى إحساسبببببهم بشبببببع
بيببببببنهم و كببببببان الببببببرقص و السببببببحر و الحفببببببلات و المنببببببادون مببببببن الوسببببببائل التببببببي تسببببببتخدم لتحقيببببببق أهببببببداف 

 1العلاقات العامة .

 العلاقات العامة عند قدماء المصريين ثانيا:

قبببببوتهم الذاتيببببة و مصبببببالحهم وكببببم حبببباولوا القبببببادة فببببي التبببباري  أن يكسببببببوا ثقببببة و ولاء التبببببابعين لهببببم لضببببمان 
فببببببباهتموا ببببببببرأي الجمهبببببببور ، و كيفبببببببوا أعمبببببببالهم بمبببببببا يضبببببببمن إرضببببببباءه ، و حببببببباولوا أن يغيبببببببروا لصبببببببالحهم 
مواقببببف الكثيببببر مببببن النبببباس  ، ففببببي ظببببل الحضببببارة الفرعونيببببة كببببان ملببببوك الفراعنببببة يحرصببببون علببببى عببببرض 

و الشببببببوارع ، لإثببببببارة انتصبببببباراتهم و تصببببببوير الأسببببببرى الأعببببببداء علببببببى واجهببببببات القصببببببور و فببببببي السبببببباحات 
إعجبببباب الجمبببباهير و ضببببمان تأييببببدهم ، كمببببا كببببان الكهنببببة يمثلببببون الواسببببطة التببببي تتببببولى الاتصببببالات بببببين 
الفرعببببببون باعتببببببباره ملكببببببا و بببببببين أفببببببراد الشببببببعب ، و ذلببببببك مببببببن خببببببلال الاجتماعببببببات إلببببببي كانببببببت تعقببببببد فببببببي 

 2جموع الشعب .المعابد ، و اختيار المناسبات الشعبية و الدينية لتوصيل المعلومات لم

 العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية ثالثا:

اسببببببتطاعت الحضببببببارة الإسببببببلامية أن تطببببببور مفهببببببوم العلاقببببببات العامببببببة بفضببببببل اعتمادهببببببا علببببببى البرهببببببان و 
الحجبببببة و الإقنببببباع فبببببي نشبببببر البببببدعوة الإسبببببلامية و كبببببذلك حرصبببببها علبببببى الشبببببورى فبببببي الحكبببببم و الإنسبببببانية 

ن وسبببببائل الإعبببببلام ، و طبببببرق التبببببأثير فبببببي النفبببببوس و كانبببببت تبببببلاوة فبببببي معاملبببببة النببببباس و عبببببرف المسبببببلمو 

                                                            

 47،ص2011،دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة،عمان، العلاقات العامة و وسائل الاتصالمحمد صاحب سلطان ، 1 
 أمهيدي ،معربي بن ،جامعة ال ماسترشهادة ،مذكرة لنيل  دور العلاقات العامة في تفعيل الاتصال داخل المؤسسة العمومية الجزائريةوسام حجام ، 2 

 26،ص 2017\ 2016 البواقي ،
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القببببرآن الكببببريم مببببا تببببزال أسببببمى الطببببرق لرفببببع الببببروح المعنويببببة بببببين النبببباس فببببي أيببببام السببببلم و المببببدبر علببببى 
 السوء ، و كان المقرءون يقومون بتلاوة القرآن الكريم في المساجد و المنازل .

اتقانبببببا لفنبببببون البببببدعوة لمبببببذهبهم و ابتبببببداع الفببببباطميون إقامبببببة وكبببببان الفببببباطميون و الشبببببيعة مبببببن اشبببببد النببببباس 
الموالببببد و الحفببببلات للببببدعوة لحكمهببببم تببببم بببببدأت تظهببببر العلاقببببات العامببببة الدينيببببة و كببببان الأزهببببر خيببببر مكببببان 
ظهببببببرت فيببببببه العلاقببببببات العامببببببة و الاتصببببببالات الطيبببببببة بالنبببببباس و الببببببدعوة للشببببببيعة و للخليفببببببة , فقببببببد حولببببببه 

ن مسببببجد تقببببوم فيببببه الشببببعائر الدينيببببة إلببببى جامعببببة للشببببيعة تببببدرس فيهببببا العلببببوم و الخليفببببة العزيببببز الفبببباطمي مبببب
 1يروج فيها للمذهب الفاطمي .

 علاقات العامة في العصور الوسطىالرابعا:

و تسبببببببببمى بالعصبببببببببور المظلمبببببببببة و تبببببببببردت فيهبببببببببا المجتمعبببببببببات نتيجبببببببببة الجهبببببببببل و الفسببببببببباد كمبببببببببا اتصبببببببببفت 
عببببببد الثببببببورة البروتسببببببتانتية التببببببي قببببببام بهببببببا "مببببببارتن بببببببالانحلال الاقتصببببببادي و الاجتمبببببباعي و الفوضببببببوي و ب

لببببببوثر " و تحديببببببه لسبببببببلطات الكنيسببببببة "الكببببببباثر ليكيببببببد" عملببببببت الكنيسبببببببة الجديببببببدة علبببببببى تخببببببريج المتعلمبببببببين 
المتخصصببببين فببببي الببببدين و النشببببر و ذلببببك عببببن طريببببق الكتابببببة و المسببببؤولية و غيرهمببببا ممببببن سبببباهموا فببببي 

 2النشر و الإعلام .

 ي العصور الحديثة العلاقات العامة فخامسا:

و قبببببد اسببببببتخدم مصببببببطلح العلاقببببببات العامببببببة بمعنبببببباه الحبببببديث لأول مببببببرة فببببببي السببببببنوات الأخيببببببرة مببببببن القببببببرن 
التاسببببببع عشببببببر اثببببببر محاضببببببرة ألقاهببببببا محببببببامي فببببببي نيويببببببورك يببببببدعى "دورمببببببان ايبتببببببون " فببببببي قاعببببببة كليببببببة 

اجببببببببات ، و كبببببببان موضبببببببوعها العلاقبببببببات العامبببببببة و و  1882الحقبببببببوق ، جامعبببببببة نيبببببببل فبببببببي مسبببببببتهل عبببببببام 
اسببببببببتخدم" تيببببببببودور فيببببببببل" لببببببببرئيس شببببببببركة التليفببببببببون و التلغببببببببراف  1908المهنببببببببة القانونيببببببببة ، و فببببببببي عببببببببام 

 والأهليببببة هببببدا التعبيببببر لأول مببببرة علببببى رأس تقريببببر الشببببركة لببببذلك العببببام ، و قببببد أصبببببح المصببببطلح شببببائعا 
 مألوفا بعد ذلك في العشرينات .

و يعتببببببببر" ايفلبببببببي لبببببببي" أول مؤسسبببببببة لمكتبببببببب خببببببباص باستشبببببببارات العلاقبببببببات العامبببببببة فبببببببي نيويبببببببورك سبببببببنة 
ولقببببب بببببأبي العلاقببببات العامببببة لأنببببه اسببببتطاع أن يضببببع الأسببببس لفببببن و علببببم العلاقببببات العامببببة ، و  1906

قبببببد كانبببببت سياسبببببته تقبببببوم علبببببى دراسبببببة تفكيبببببر جمهبببببور المنظمبببببات و إرشبببببادها إلبببببى السياسبببببات و الخطبببببط 
طبيقهبببببببا ، لتتفبببببببق و اتجاهببببببات البببببببرأي العبببببببام ، بعببببببدها انتشبببببببرت وكبببببببالات العلاقببببببات العامبببببببة فبببببببي الواجببببببب ت

، و فبببببي  1948، و فبببببي انكلتبببببرا سبببببنة  1946معظبببببم أنحببببباء العبببببالم ، فظهبببببرت فبببببي هولنبببببدا و فرنسبببببا سبببببنة 
فببببببي كببببببل مكببببببان مببببببن ايطاليببببببا ، بلجيكببببببا ، سببببببويد و  1950، و ظهببببببرت بعببببببد سببببببنة  1949النببببببرويج سببببببنة 

                                                            

 1 وسام حجام ،مرجع سابق ،ص26
  22،ص2012،نهل اللبناني للطباعة و النشر،لبنان،دار الم العلاقات العامة بين تكنولوجيا الاتصال و الأزماتمحمد مصطفى كمال، 2
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الحبببببرب العالميبببببة الثانيبببببة ، تبببببم إنشببببباء الجمعيبببببة الأمريكيبببببة و المعهبببببد البريطببببباني للعلاقبببببات فنلنبببببدا . و بعبببببد 
أنشبببببببأت جمعيبببببببة العلاقبببببببات الدوليبببببببة ، و قبببببببد قامبببببببت بتنظبببببببيم عبببببببدة  1955، و فبببببببي  1948العامبببببببة سبببببببنة 

مببببببؤتمرات بهببببببدف مناقشببببببة أسببببببس و مبببببببادئ العلاقببببببات العامببببببة و تقيببببببيم مسببببببتوى الممارسببببببة و مشبببببباكلها ، و 
سبببببين و تقبببببويم أدائهبببببا ، و لقبببببد ظهبببببرت الحاجبببببة إلبببببى تنظبببببيم ببببببرامج للعلاقبببببات العامبببببة علبببببى ذلبببببك بهبببببدف تح

،و اثبببببر التغييبببببر الكبيبببببر البببببذي ميبببببز المجتمبببببع الحبببببديث مبببببن النبببببواحي السياسبببببية ، الاجتماعيبببببة والاقتصبببببادية 
 1:لعل أهم هذه التغيرات ما يلي

لديمقراطيبببببة ،وهبببببدا التطبببببور فبببببي لبببببرأي العبببببام ، خاصبببببة فبببببي المجتمعبببببات اازديببببباد كبيبببببر فبببببي قبببببوة و نفبببببوذ ا-
 تزايد مستمر من عام إلى آخر .

 والتجارية و ازدياد التنافس بينهما . كبر حجم المنظمات الصناعية-

طبببببور وسبببببائل الإعبببببلام و النشبببببر بشبببببكل كبيبببببر ، ممبببببا سبببببهل مبببببن مهمبببببة العلاقبببببات العامبببببة فبببببي الاتصبببببال ت-
 بالجماهير المختلفة .

حبببببببو إسببببببماع صبببببببوتهم ، عببببببن طريبببببببق ظمبببببببات الكبببببببرى و سببببببعيهم نضببببببخامة عببببببدد الأفبببببببراد العبببببباملين بالمن-
 إنشائه للنقابات و قيامهم بالإضرابات للضغط على أصحاب الأعمال .

 مبادئ و خصائص العلاقات العامة ني:المطلب الثا
 الفرع الأول:مبادئ و ركائز العلاقات العامة

بالعلاقببببببات العامببببببة و تببببببتلخص  فببببببي ون هنبببببباك عببببببدد مببببببن المبببببببادئ و الركببببببائز التببببببي يسترشببببببد بهببببببا المشببببببغل
 2:الأتي

لعلاقببببات العامبببببة وظيفبببببة إداريبببببة مسبببببتمرة و مخططبببببة تحتببببباج إلبببببى ممارسبببببة العمليبببببة الإداريبببببة كبببببالتخطيط ا -
 .و البحث العلمي و التنظيم و التنسيق و التقييم شأنها شأن الوظائف الإدارية الأخرى 

ه فهبببببي تتصبببببف بالديناميكيبببببة و الحيويبببببة و الوقبببببت نفسببببب تقبببببوم ببببببين طبببببرفين كلاهمبببببا مبببببؤثر و متبببببأثر فبببببي -
اشبببببرة و قبببببوة الفاعليبببببة فالعلاقبببببات العامبببببة تقبببببوم علبببببى الأخبببببذ و العطببببباء و الفهبببببم المتببببببادل و الاسبببببتجابة المب

الايجابيببببة مببببن جانببببب كببببل مببببن الطببببرفين , و هببببي سياسببببات و أعمببببال ثببببم اتصببببال و و أعمببببال فهببببي تعكببببس 
 .ل دو اتجاهين وجهة نظر المؤسسة لفئات الجمهور فهي بذلك اتصا

أنهببببا لا تقتصببببر علببببى مؤسسببببات معينببببة بببببل إنهببببا تشببببمل جميببببع المؤسسببببات الحكوميببببة و الخاصببببة و إن  -
 .كانت تجارية أم صناعية أم اجتماعية 

                                                            
  1 سيد سالم عرفة،مرجع سابق،ص 199

  2 عبد الباري إبراهيم ونبيل خليف المجالي،العلاقات العامة،الطبعة الثانية،دار وائل للنشر،عمان الأردن،2013،ص77,76
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هميبببببببة العنصبببببببر الأخلاقبببببببي فبببببببي ممارسبببببببة نشببببببباط العلاقبببببببات العامبببببببة و هبببببببدا يتضبببببببمن الفلسبببببببفة العامبببببببة أ  -
و التزامهبببببا الصبببببدق  فيمبببببا يصبببببدر عنهبببببا مبببببن معلومبببببات و للمؤسسبببببة و إحساسبببببها بمسبببببؤوليتها الاجتماعيبببببة 

 .كذلك قيامها على تنمية الثقة و الاحترام المتبادل بين الطرفين المؤسسة و جمهورها 

عرفبببببببببة الأسببببببببباليب النظريبببببببببة و العلميبببببببببة لتشبببببببببكيل الاتجاهبببببببببات و تغييرهبببببببببا و هكبببببببببذا يسبببببببببتوجب تفهمهبببببببببا م -
 .لطبيعة السلوك البشري 

رورة جعبببببل العلاقبببببات العامبببببة مسبببببؤولية الإدارة العليبببببا حيبببببث لا ببببببد أن تكبببببون برامجهبببببا متطابقبببببة مبببببع ضببببب -
 .سياسات المؤسسة كما أن سياسات المؤسسة يجب أن تلتقي مع مصالح الجماهير المختلفة 

رتبط نشبببببباط العلاقببببببات العامببببببة بشببببببكل رئيسببببببي بببببببالرأي العببببببام حيببببببث بببببببدون وجببببببود الجمهببببببور لا يكببببببون يبببببب -
شببببباط العلاقبببببات فهبببببي تعمبببببل علبببببى تببببببادل التفببببباهم مبببببع البببببرأي العبببببام علبببببى أسببببباس مبببببن الحقيقبببببة و هنببببباك ن

كببببن الصببببدق لكسببببب تعاطفببببه و ثقتببببه فعنببببدما يكببببون للببببرأي العببببام قيمببببة و أهميببببة بالنسبببببة لإدارة المؤسسببببة يم
 .للعلاقات العامة أن تؤذي دورها بشكل فعال 

 الحيوية و التفاعل مع الجماهير كية و ضرورة أن تتصف العلاقات العامة بالدينامي -

 امة حتى يمكنها أن تعمل في جميع المجالات اتساع نشاط العلاقات الع-

سببببباعد العلاقبببببات العامبببببة الجمببببباهير علبببببى تحمبببببل المسبببببؤولية الاجتماعيبببببة كمبببببا أنهبببببا تقبببببوم علبببببى أسبببببلوب ت-
 التخطيط السليم 

هير و الإيمببببان بأهميببببة هببببدا الببببرأي فة واضببببحة هببببي احتببببرام رأي الجمبببباتقببببوم العلاقببببات العامببببة علببببى فلسبببب -
 و ذلك بعد إتاحة الفرصة لتبصير و تنوير الجماهير .

 الفرع الثاني:خصائص العلاقات العامة 

 1:ص في العلاقات العامة هي كالآتيكما يمكننا القول أن أهم الخصائ    

لتبببببي اتعتببببببر فلسبببببفة لبببببلإدارة أي أن أي منظمبببببة لا تنشبببببأ لتحقيبببببق الأهبببببداف الماليبببببة إن العلاقبببببات العامبببببة  -
 .ينص عليها قانونها فحسب و إنما ينبغي أن تلعب دورا اجتماعيا 

لعلاقببببات العامببببة ليسببببت مببببن الأنشببببطة الثانويببببة بببببل تشببببكل عنصببببرا أساسببببيا فببببي أنشببببطة المنشبببب ت فهببببي ا -
 .ضرورة يفرضها المجتمع الحديث 

يفبببببة إداريبببببة لأنهبببببا نشببببباط تمارسبببببه كبببببل إدارة و يجبببببب علبببببى الإدارة أن تسبببببتخدمه فبببببي كبببببل مبببببا تعتببببببر وظ -
 .تقوله أو تفعله 

                                                            

  1 عبد الباري إبراهيم و نبيل خليف المجالي،مرجع سابق،ص،78
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لعلاقببببببات العامببببببة عمليببببببة اتصببببببال دائببببببم مسببببببتمر بببببببين طببببببرفين أساسببببببيين همببببببا المؤسسببببببات و الجمبببببباهير ا-
 واميكيببببببة , و مببببببن ثببببببم فالعلاقببببببات العامببببببة تتسببببببم بالدينالتببببببي تتعامببببببل معهببببببا سببببببواء الداخليببببببة أو الخارجيببببببة 
 الحيوية و الاستمرارية و قوة الفاعلية بين الطرفين .

لقصببببببدية فالعلاقببببببات العامببببببة نشبببببباط مخطببببببط مرسببببببوم لإحببببببداث تببببببأثير مرغببببببوب فببببببي وقببببببت محببببببدد و ا -
 بأسلوب معين مختار .

العلاقببببببات العامببببببة هببببببي همببببببزة الوصببببببل بببببببين فلسببببببفة المشببببببروع و الجمهببببببور و هببببببذا الاتصببببببال ضببببببروري  -
 .نشطة المنظمة لجعل الجمهور يتفهم أ

 .تستهدف العلاقات العامة تحقيق الرضا العام و انتزاع موافقة الجماهير  -

تركببببببز العلاقببببببات العامببببببة علببببببى حقيقببببببة علميببببببة هببببببي أن الإنسببببببان اجتمبببببباعي بالنسبببببببة للمؤسسببببببات فهببببببي  -
 .الأخرى لا تستطيع إن تعيش في عزلة عن المجتمع الذي توجد فيه 

 التخطببببيط القببببائم علببببى الملاحظببببة العلميببببة و طببببرق البحببببث العلمببببي التببببيترتكببببز العلاقببببات العامببببة علببببى  -
 .تساعد على تلمس احتياجات الجماهير و نقل هده الدراسات بأمانة و صدق إلى المستويات العليا

ائنبببببببات العلاقبببببببات العامبببببببة عمليبببببببات تطبيقيبببببببة للعلبببببببوم الاجتماعيبببببببة و السبببببببلوكية لأنهبببببببا تتعامبببببببل مبببببببع ك  – 
  .مختلفة و لذلك تحتاج إلى متخصصين لممارسة أنشطتها المختلفةإنسانية حية ذات طبائع 

تصبببببف بالشببببببمولية لأن نشببببباطها لا يقتصببببببر علبببببى ميببببببدان دون آخببببببر ببببببل يمتببببببد ليشبببببمل كافببببببة الميببببببادين ت -
 .السياسية و الاقتصادية و الاجتماعية 

طريببببببق لعامببببببة لا تشببببببفي العلببببببل و إنمببببببا السببببببمعة الحسببببببنة تبنببببببى مببببببع مببببببرور الببببببزمن و عببببببن العلاقببببببات ا -
 .الأداء الطيب أولا و الإعلام الجيد بعد ذلك 

لعلاقبببببات العامبببببة جوهرهبببببا الاتصبببببال ببببببالمفهوم العلمبببببي فهبببببي تسبببببتخدم وسبببببائل الاتصبببببال المختلفبببببة لكبببببي ا -
 تنشر المعلومات و الأفكار و تشرحها و تفسرها للجماهير .

 ما يلي :و يقول الدكتور محمد عبد حافظ في خصائص العلاقات العامة أنها تتميز ب

ن العلاقبببببات العامبببببة ليسبببببت مببببببن الأنشبببببطة الثانويبببببة الأهميببببببة ببببببل تشبببببكل عنصببببببرا أساسبببببيا فبببببي أنشببببببطة أ -
 المنش ت فهي ضرورية يفرضها المجتمع الحديث .

لقصبببببببدية فبببببببي العلاقبببببببات العامبببببببة نشببببببباط مخطبببببببط مرسبببببببوم لإحبببببببداث تبببببببأثير مرغبببببببوب فبببببببي وقبببببببت محبببببببدد ا -
 بأسلوب معين مختار .
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ا الاتصبببببببال ضبببببببروري الوصبببببببل ببببببببين فلسبببببببفة المشبببببببروع و الجمهبببببببور و هبببببببذ العلاقبببببببات العبببببببام هبببببببي همبببببببزة -
لجعبببببل الجمهبببببور يبببببتفهم أنشبببببطة المنظمبببببة ، و يرتكبببببب كثيبببببر مبببببن المبببببديرين خطبببببأ كبيبببببرا عنبببببدما يتصبببببورون 
أن الجمهبببببببور لا يهبببببببتم بمبببببببا تفعلبببببببه المنظمبببببببة . و كثيبببببببرون مبببببببنهم يعتببببببببرون إعبببببببلام الجمهبببببببور إنمبببببببا مسبببببببار 

 للافتخار و الزهو بالنفس .

سبببببببتهدف العلاقبببببببات العامبببببببة تحقيبببببببق الرضبببببببا العبببببببام و انتبببببببزاع موافقبببببببة الجمببببببباهير أي أنهبببببببا تبببببببدار بمهبببببببارة ت-
 الأسلوب التأثير الصاعد و الهابط من أجل إحداث التوافق و التكيف و التعاون .

رتكبببببز العلاقبببببات العامبببببة علبببببى التخطبببببيط القبببببائم علبببببى الملاحظبببببة العلميبببببة و طبببببرق البحبببببث العلمبببببي التبببببي ت-
ى تلمببببببس احتياجببببببات الجمبببببباهير و دراسببببببة آرائهببببببا و اتجاهاتهببببببا و تحسببببببس مشببببببكلاتها . و نقببببببل تسبببببباعد علبببببب

و هبببببده الدراسبببببة بأمانببببببة و صبببببدق إلبببببى المسببببببتويات الإداريبببببة العليببببببا لهبببببدا فهبببببي لا تعتمببببببد علبببببى الارتجببببببال أ
 الصدفة .

ت إنسبببببانية ات العامبببببة عمليبببببات تطبيقيبببببة للعلبببببوم الاجتماعيبببببة و السبببببلوكية لأنهبببببا تتعامبببببل مبببببع كائنببببباالعلاقببببب-
حيببببببة ذات طبببببببائع مختلفببببببة و تكوينببببببات نفسببببببية متغيببببببرة و لببببببذلك تحتبببببباج هببببببذه الوظيفببببببة إلببببببى متخصصببببببين 

 لممارسة أنشطتها المختلفة .

تصببببف العلاقببببات العامببببة بالشببببمولية فنشبببباطها لا يقتصببببر علببببى ميببببدان دون آخببببر بببببل يمتببببد ليشببببمل كافببببة ت-
مببببببا كافببببببة المؤسسببببببات بأشببببببكالها و أنواعهببببببا ك الميببببببادين السياسببببببية و الاقتصببببببادية و الاجتماعيببببببة ...البببببب  و

 تخدم أصحاب الحرف و المهن المختلفة .

 ت العامة العلاقاو أهمية أهداف  :لثالمطلب الثا
 أهداف العلاقات العامة الفرع الأول :

تكببببون أهببببداف العلاقببببات العامببببة معبببببرة عببببن المصببببلحة المشببببتركة للمؤسسببببة و جمهورهببببا حيببببث أنهببببا تعتبببببر 
فببببببي عمببببببل العلاقببببببات العامببببببة ممببببببا يتطلببببببب إشببببببراكا واسببببببعا للقيببببببادات الإداريببببببة و المهنيببببببة أول المببببببدخلات 

 1ي:المختلفة التي نذكرها في ما يل

لإعبببببلام عبببببن أوجببببببه النشببببباط و أهببببببداف المؤسسبببببة و محارببببببة الشببببببائعات الضبببببارة بهببببببذا النشببببباط و شببببببرح ا -
 .سياسيات المؤسسة لجمهورها 

لسبببببببعي لكسبببببببب تأييبببببببد و ثقبببببببة البببببببرأي العبببببببام عبببببببن طريبببببببق إمبببببببداد المعلومبببببببات و البيانبببببببات و الحقبببببببائق و ا -
 .النشاطات  و الخدمات التي تؤديها المؤسسة 

                                                            
  1عبد الناصر جرادات و لبنان هاتف الشامي ،مرجع سابق،ص34،35
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 .ات اجتماعية و ثقافية و صحية و رياضية للعاملين في المؤسسة و منشاتها تقديم خدم -

 .دف زيادة الطلب علان عنها بهالترويج لسلع المؤسسة و خدماتها و الإ -

العمبببببببل علبببببببى  وتها  ن بالمؤسسبببببببة و منشبببببببالسياسبببببببي للعبببببببامليرفبببببببع المسبببببببتوى الثقبببببببافي و الاجتمببببببباعي و  -
ع  تبببببدعيم التعببببباون المثمبببببر ببببببين المؤسسبببببة و العببببباملين و تبصبببببيرهم بأفضبببببل الوسبببببائل لزيبببببادة الإنتببببباج و رفببببب

 .كفاءة الخدمات 

 الإعلام .وسائل  بمختلف الأخرى  المؤسسات والعمل على تدعيم العلاقات بين المؤسسة  -

الإدارة العليبببببا و محاولبببببة رببببببط الإدارة  إلبببببىلخبببببارج و رفعهبببببا معرفبببببة متطلببببببات الجمهبببببور فبببببي البببببداخل و ا -
 .بالعاملين بعلاقات وطيدة و خلق روح التفاهم بينهم 

 .ميع العاملين في المؤسسة تدعيم العلاقات الإنسانية بين ج -

 .اط المؤسسة على المستوى القومي نشر الوعي فيما يتعلق بنش -

 .رجة من الترابط بين المؤسسة و المنشات و الأقسام التابعة لها و التنسيق بينهما دخلق  -

 .ن الجمهور خلق صورة و مركز ممتاز للمؤسسة في أدها -

فبببببي أهميبببببة   العامبببببة تكمبببببن للعلاقبببببات   الهبببببدف الرئيسبببببي  يتضبببببح مبببببن خبببببلال مبببببا سببببببق أن              
الاتصبببببال باتجببببباهين مبببببن أجبببببل خلبببببق سبببببمعة طيببببببة عبببببن المؤسسبببببة لكسبببببب رضبببببي الجمهبببببور و تعاونبببببه و 

تطببببوير تببببدريجي مببببن  إلببببىمببببن البببببديهي أن إقامببببة علاقببببات عامببببة طيبببببة بببببين المؤسسببببة و جمهورهببببا يحتبببباج 
عببببببن طريببببببق العديببببببد مببببببن الأعمببببببال الممتببببببازة و المسبببببباعدات و  لببببببه تنمببببببو المعرفببببببة و تنضببببببج الصببببببلات خلا

 لتفاعبببببل المسبببببتمر الصبببببادق مبببببع الجمهبببببور ،لبببببذا يجبببببب أن لا ينظبببببر إلبببببى العلاقبببببات العامبببببة بأنهبببببا مسبببببؤوليةا
إدارة أو قسبببببم متخصبببببص ، العلاقبببببات العامببببببة مسبببببؤولية الجميبببببع ، مسببببببؤولية جميبببببع العببببباملين بالمؤسسببببببة ، 
و و أنهببببا نشبببباط يتغلغببببل فببببي كببببل الوظببببائف و الأقسببببام فالكببببل مسببببؤول عببببن تكببببوين سببببمعة طيبببببة للمؤسسببببة 

 منش تها فليس ذلك من مسؤولية قسم العلاقات العامة وحده .

                                                                                              
كمببببببا تكببببببون أهببببببداف العلاقببببببات العامببببببة معبببببببرة عببببببن المصببببببلحة المشببببببتركة للمؤسسببببببة و جمهورهببببببا حيببببببث أن 

ل المتغيببببببرات و المببببببدخلات فببببببي عمببببببل العلاقببببببات العامببببببة ممببببببا يتطلببببببب إشببببببراكا الأهببببببداف العامببببببة تعتبببببببر أو 
واسببببعا للقيبببببادات الإداريبببببة و المهنيبببببة المختلفببببة لتسببببباهم فبببببي إعبببببداد الأهببببداف ضبببببمن الإطبببببار العبببببام لسياسبببببة 
الدولبببببببببة و المؤسسبببببببببة و معببببببببببرة عبببببببببن طموحبببببببببات الجمببببببببباهير و آمالبببببببببه و رغباتبببببببببه ، و أن تتميبببببببببز أهبببببببببداف 

نببببة ، تعببببد علببببى ضببببوء ظببببروف المؤسسببببة و طبيعببببة عملهببببا و اتجاهببببات الجمبببباهير العلاقببببات العامببببة بالمرو 
 العامة و البيئة التي تعمل و التغيرات التي تحصل بالبيئة ، حيث هناك صلة قوية بين العلاقات 
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 1:الأهداف الآتية للعلاقات العامة و استنادا لما تقدم يمكن تحديدبها 

ام الجمهبببببور بشبببببؤون وطبببببنهم عبببببن طريبببببق شبببببرح الأهبببببداف و العامبببببة إلبببببى زيبببببادة اهتمببببب سبببببعي العلاقبببببات -1
الاتجاهبببببببات العامبببببببة للدولبببببببة فبببببببي المجبببببببالات السياسبببببببية و الاقتصبببببببادية و الاجتماعيبببببببة ،و تنميبببببببة الشبببببببعور 

 القومي لدى الجمهور .

هير بببببالأمور و المشبببباكل العامببببة المعاصببببرة و بالتببببالي تعمببببل علببببى زيببببادة اهتمامهببببا بهببببا تبصببببير الجمببببا -2
 . ة تلك الجماهير في إبداء الرأي بصددها و بهذا يحقق الاتجاه الديمقراطي للدولةو تحقيق مساهم

هير بخطببببببط و أهببببببداف التنميببببببة القوميببببببة و مسببببببؤوليتها فببببببي تحقيقهببببببا ، و تحببببببدد مببببببدى تبصببببببير الجمببببببا -3
 المسببببباهمة التبببببي يمكبببببن أن تقبببببدمها الجمببببباهير للارتفببببباع بمسبببببتوى الخبببببدمات العامبببببة و مسبببببتوى تنفيبببببذها مبببببن

هببببببا الجبببببباد و تعاونهببببببا و مشبببببباركتها بالمسببببببؤولية فببببببي تحقيببببببق تقببببببدم و تطببببببور الببببببوطن و إسببببببعاد خببببببلال عمل
 المجتمع و ضمان مستقبله .

 دعيم التعاون المستمر بين المؤسسة و المؤسسات الأخرى المرتبطة معها بصلات العمل.ت -4

الصبببببحف و القيبببببام وثيبببببق العلاقبببببة مبببببع أجهبببببزة الإعبببببلام المركزيبببببة و وكبببببالات الإعبببببلان و المجبببببلات و ت -5
 بإعداد و إصدار النشرات و الكراسات الإعلامية و الملصقات الجدارية و إصدار مجلة دورية .

نشبببببر مبببببن شبببببكاوى و انتقبببببادات و اقتراحبببببات حبببببول المنظمبببببات و الشبببببركات و العمبببببل علبببببى متابعبببببة مبببببا ي -6
الأخبببببببرى و تنشبببببببر  دراسبببببببتها و تحليلهبببببببا و إزالبببببببة أسببببببببابها و تجاوزهبببببببا بالتعببببببباون و التنسبببببببيق مبببببببع الجهبببببببات

 الإجابة عنها إعلاميا بأمانة و صدق .

يم اسبببببببتقبال الوفبببببببود و ببببببببرامج زيبببببببارتهم ، و إظهبببببببار المؤسسبببببببة بالمسبببببببتوى اللائبببببببق أمبببببببام إعبببببببداد و تنظببببببب -7
ذين الوفبببببود و البببببزوار ، و إعبببببداد متطلببببببات ضبببببيافتهم ، و تسبببببهيل مهمبببببة الخببببببراء و البببببزوار و البببببباحثين الببببب

 المصلحة العامة و البحث العلمي .يزورون المؤسسة لأعمال تخدم 

 رجمة النشرات و الأبحاث و المواضيع المهنية ذات العلاقة بنشاط المؤسسة .ت -8

 نظيم مكتبة المؤسسة و الإشراف عليها، و الاهتمام بالأرشيف الإعلامي  .ت -9

 

 

 

                                                            

  1عبد ناصر جرادات و لبنان هاتف الشامي ، مرجع سابق،ص37
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 أهمية العلاقات العامة  :الفرع الثاني

مجموعبببببة العوامبببببل الرئيسبببببية ت العامبببببة و تطورهبببببا السبببببريع إلبببببى يمكننبببببا أن نرجبببببع أسبببببباب الاهتمبببببام بالعلاقبببببا
 1:التالية

ت المركزيبببببة الكبيبببببرة و مبببببا تبنتبببببه هبببببده الحكومبببببات مبببببن فلسبببببفات و أيبببببديولوجيات مختلفبببببة نشبببببأة الحكومبببببا-1
الأمببببر الببببذي اسببببتوجب أن تبببببذل تلببببك الحكومببببات جهببببدا خاصببببا للتعريببببف بهببببا و شببببرح السياسببببات المسببببتمدة 

 ان الجمهور للتعريف بها و تعبئة الرأي العام لقبولها .منها بهدف تهيئة  أده

لجمببببببباهير نتيجبببببببة لانتشبببببببار التعلبببببببيم الأمبببببببر البببببببذي قببببببباد إلبببببببى زيبببببببادة طلبببببببب الجمببببببباهير اازديببببببباد وعبببببببي  -2
للمعلومببببببات و الحقببببببائق مببببببن الأجهببببببزة الحكوميببببببة  كمببببببا احتاجببببببت تلببببببك الأجهببببببزة إلببببببى التعببببببرف علببببببى أراء 

 الجماهير .

 بتعادها عن الاتصال المباشر بالجمهور .عة و زيادة اتزايد تعقيد هيكل الصنا -3

تصبببببببادي الكبيبببببببر و ببببببببروز ظببببببباهرة فبببببببرض الإنتببببببباج الأمبببببببر البببببببذي تطلبببببببب أسبببببببواقا واسبببببببعة التطبببببببور الاق -4
لتصببببريف المنتجببببات فببببي ظببببل أجببببواء المنافسببببة الشببببديدة ممببببا اسببببتلزم تطببببور وسببببائل الإعببببلان و التببببرويج و 

ثقبببببببببة جمهببببببببور المسببببببببتهلكين و التعبببببببببرف علببببببببى آرائهبببببببببم و الدعايببببببببة و الاسببببببببتعانة بتلبببببببببك الوسببببببببائل لكسببببببببب 
 انطباعاتهم إزاء السلع و الخدمات التي تنتجها .

تصبببببببال و أسببببببباليبه و أدواتبببببببه و مبببببببن ثبببببببم فقبببببببد أصببببببببح مبببببببن المتببببببباح اسبببببببتخدام وسبببببببائل تطبببببببور فبببببببن الا -5
 الاتصال الجماهيرية من أجل التأثير على الفئات المختلفة من الجماهير .

معبببببببه المحلبببببببي إلبببببببى الاهتمبببببببام ببببببببالمجتمع المعاصبببببببر قبببببببد خبببببببرج عبببببببن نطببببببباق مجت أن اهتمبببببببام الإنسبببببببان -6
البببببدولي بأسبببببره و مبببببن ثبببببم فقبببببد أصببببببحت العلاقبببببات العامبببببة نشببببباطا ضبببببروريا ا غنبببببى عنبببببه لأي حكومبببببة أو 

 منظمة أو إنسان متحضر .

 التببببي تعتمببببد عليهببببا العلاقببببات العامببببة و المتمثلببببة فببببي ان نتببببائج الدراسببببات التببببي تحققببببت تطببببور العلببببوم -7
فببببي مجببببال العلببببوم الاجتماعيببببة حيببببث سبببباعدت عببببل تطببببوير العلاقببببات العامببببة و عمومببببا فقببببد أثبتببببت دراسببببة 

ى خببببببراء العلاقبببببات العامبببببة أن المنببببباهج العلميبببببة التبببببي يتبببببزود بهبببببا أخصبببببائي العلاقبببببات العامبببببة تعتمبببببد علببببب
تخطببببببيط علببببببم الببببببنفس و الاجتمبببببباع ، و علببببببم الببببببنفس الاجتمبببببباعي ة الانثروبولوجيببببببا و علببببببوم الاتصببببببال و ال

اهج و الإدارة و الإرشببببببباد و التعلبببببببيم و العلاقبببببببات الصبببببببناعية و الدراسبببببببات الاقتصبببببببادية و السياسبببببببية و منببببببب
 البحث الاجتماعي .

                                                            

  1 محمد عبده حافظ ،مرجع سابقً،ص43,42
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السببببلبية للهجببببرة مببببن الريببببف للمدينببببة و مببببا ترتببببب عببببن ذلببببك مببببن تغيببببرات اجتماعيببببة غيببببر  ظهببببور الآثببببار -8
ت و نوعيببببببة الإنتببببباج و الاسببببببتهلاك منتظمبببببة أخلبببببت بتببببببوازن فئبببببات المجتمببببببع و كبببببذلك أثبببببرت علببببببى اتجاهبببببا

كيبببببة معببببا علببببى المسببببتوى القببببومي و أدى ذلببببك إلببببى زيببببادة الاهتمببببام بببببإجراء بحببببوث الببببرأي العببببام لدراسببببة التر 
الاجتماعيببببببببة للسببببببببكان و عناصببببببببر تحولهببببببببا و معببببببببدل هببببببببذا التحببببببببول و هببببببببدا أحببببببببد اختصاصببببببببات نشببببببببباط 

 العلاقات العامة .

بببببببر وسببببببائل فعالببببببة للمؤسسببببببة حيببببببث تتضببببببمن مببببببواد تفيببببببد د التببببببي تنتجهببببببا العلاقببببببات العامببببببة تعتالمببببببوا -9
الإدارة العليبببببببا للمؤسسبببببببة فبببببببي التعبببببببرف بشبببببببؤونها ، و يطلبببببببق المتخصصبببببببون عبببببببل اسبببببببتفادة المؤسسبببببببة مبببببببن 

 المواد التي تنتجها العلاقات العامة اصطلاح "تسويق برامج العلاقات العامة ".

الاهتمببببببام بحقببببببوق الإنسببببببان و حريببببببة لثببببببورة الاجتماعيببببببة و المتمثلببببببة فببببببي صببببببور عديببببببدة منهببببببا تزايببببببد ا -10
 المرأة ....ال .

 العلاقات العامةوسائل  وظائف و :المطلب الرابع
 وظائف العلاقات العامة  الفرع الأول:

 :1كما تتمثل وظيفة العلاقات العامة في خمسة وظائف أساسية هي

ير كببببببل مبببببن الجمبببببباهويعنببببببي القيبببببام بالدراسببببببات المتصبببببلة بقيببببباس اتجاهببببببات البببببرأي العببببببام ببببببين  :البحثثثثثث -
الداخليببببببة و الخارجيببببببة للمؤسسببببببة ، و ذلببببببك للتعببببببرف علببببببى الببببببرأي السببببببديد الببببببذي يبنببببببي علببببببى قاعببببببدة مببببببن 

 الإدراك السليم لأبعاد القضايا العامة الاقتصادية و الاجتماعية و السياسية و الدولية  .

العامبببببببة : و التخطبببببببيط هنبببببببا يقصبببببببد ببببببببه الأسبببببببلوب العلمبببببببي المبببببببنظم لرسبببببببم خطبببببببة العلاقبببببببات التخطثثثثثثثي  -
ن بالمنظمببببة ، فببببي إطببببار الخطببببة العامببببة للدولببببة ، و يتطلببببب ذلببببك تصببببميم البببببرامج الإعلاميببببة المناسبببببة مبببب

حيبببببببث التوقيبببببببت، و توزيبببببببع الاختصاصبببببببات و المسبببببببؤوليات علبببببببى الخببببببببراء ، و تحديبببببببد الميزانيبببببببة تحديبببببببدا 
 دقيقا .

ظمبببببات و الأفبببببراد فبببببي هبببببو العمبببببل علبببببى الاتصبببببال بالمسبببببئولين فبببببي البببببداخل و الاتصبببببال بالمن :التنسثثثثثيق -
و  الخبببببارج ، فيتصبببببل الخببببببراء بالمبببببديرين و رؤسببببباء الأقسبببببام و كببببببار المبببببوظفين و يقبببببدمون إلبببببيهم الأخببببببار

المعلومبببببات و التوصبببببيات المتعلقبببببة بالعلاقبببببات العامبببببة ، و التبببببي تبببببؤثر علبببببى المنظمبببببة و مبببببن جهبببببة أخبببببرى 
 عمال رؤساء النقابات و رجال الأ يقوم الخبراء بالاتصال بقادة الرأي العام في الخارج كالمعلمين و

                                                            

1محمد عثمان علي بابكر،التقنيات الحديثة و دورها في إدارة أنشطة العلاقات العامة،بحث مقدم لنيل درجة ماجستير،جامعة السودان للعلوم و 

63,62ً،ص2015 السودان ،التكنولوجيا،  
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ئفهببببببا هببببببي تعنببببببي تقببببببديم المعلومببببببات لسببببببائر الإدارات و الأقسببببببام و مسبببببباعدتها علببببببى أداء وظاو   :الإدارة -
 المتصبببببلة بالجمببببباهير ، فهبببببي تسببببباعد إدارة المسبببببتخدمين مبببببثلا فبببببي اختيبببببار المبببببوظفين و العمبببببال و تسببببباهم

تهم ثقببببافتهم ، و النظببببر فببببي وسببببائل تشببببجيعهم و تببببرقي فببببي تببببدريبهم ، و إعببببداد مببببا يلببببزم للعنايببببة بصببببحتهم و
و علبببببببببى هبببببببببدا النحبببببببببو يمكبببببببببن لإدارة العلاقبببببببببات العامبببببببببة أن تسببببببببباعد الإدارات الأخبببببببببرى ، فتسبببببببببهل لقسبببببببببم 
 المبيعبببببات مهمببببببة إنشبببببباء علاقببببببات طيبببببببة بببببببالموزعين و المسببببببتهلكين و تسبببببباعد إدارة المشببببببتريات فببببببي إقامببببببة

 الإنتاج .علاقات طيبة بالمتعهدين و غيرهم من مصادر 

 هبببببده الوظيفبببببة يتصبببببل بهبببببا عبببببدد كبيبببببر مبببببن الأعمبببببال الهامبببببة المرتبطبببببة ببببببالإعلام و النشبببببر ، :الإنتثثثثثاج -
فبالإضبببببببافة إلبببببببى جانبببببببب الاتصبببببببالات الصبببببببحفية و إصبببببببدار البلاغبببببببات و البيانبببببببات و عقبببببببد المبببببببؤتمرات ، 

و  و العبببببباملين  تقببببببوم العلاقببببببات العامببببببة بإنتبببببباج الأفببببببلام السببببببينمائية الموجهببببببة إلببببببى جمبببببباهير المسببببببتخدمين
المسبببببببباهمين و غيببببببببرهم ، و القيببببببببام بإعببببببببداد النشببببببببرات و الكتيبببببببببات و الإعلانببببببببات ، و إقامببببببببة الحفببببببببلات و 
المهرجانبببببات فبببببي الأعيببببباد و المناسببببببات الخاصبببببة ، و تنظبببببيم الزيبببببارات للمؤسسبببببة و غنبببببي عبببببن البيبببببان أن 

 .نوطة بالإنتاج تنظيم الندوات و المحاضرات و المؤتمرات و غيرها ، فهي من الواجبات الم

 

 الفرع الثاني: وسائل العلاقات العامة

تقبببببوم عمليبببببة الاتصبببببال فبببببي العلاقبببببات العامبببببة علبببببى أسببببباس نقبببببل المعلومبببببات للجهبببببات المعنيبببببة و اسبببببتقبال 
ا الغببببببرض و ذتتعبببببدد وسببببببائل الاتصبببببال التببببببي تفبببببي بهببببببمعلومبببببات مهمببببببة , بهبببببدف إحببببببداث تغييبببببر معببببببين و 

 :التي تتمثل في 

 الصحافة  :أولا

تعتبببببر وسببببائل الإعببببلام المطبوعببببة كالصببببحف  و المجببببلات الكتببببب و اللافتببببات أكثببببر تفوقببببا علببببى الوسببببائل 
الأخببببرى بالنسبببببة للجمهبببببور القببببارئ , و ذلبببببك لمببببا تتميبببببز بببببه مببببن مقبببببدرة علببببى عبببببرض التفاصببببيل الدقيقبببببة و 
الموضببببببببوعات الطويلببببببببة التببببببببي تسبببببببباعد علببببببببى توضببببببببيح الأمببببببببور للقببببببببراء و تهيبببببببب  لهببببببببم الدراسببببببببة المتأنيببببببببة 

الإضببببافة إلببببى إمكبببببان قراءتهببببا فببببي الوقبببببت و المكببببان المناسببببببين ممببببا يضببببفي عليهبببببا صببببفة الخصوصبببببية , ب
و كمبببببا لبببببديها ايجابيبببببات و مزايبببببا هنببببباك  بعبببببض العيبببببوب التبببببي تؤخبببببذ علبببببى الوسبببببائل المطبوعبببببة فهبببببي أولا 
تتطلببببببب نوعببببببا خاصببببببا مببببببن الجمهببببببور هببببببو الجمهببببببور القببببببارئ , ثببببببم  إنهببببببا تتطلببببببب نوعببببببا خاصببببببا مببببببن هببببببدا 

القبببببارئ هبببببو الجمهبببببور البببببذي يسبببببتطيع أن يشبببببارك فبببببي إكمبببببال الاتصبببببال بقدرتبببببه علبببببى التخيبببببل و  الجمهبببببور
التفسببببير علببببى الوسببببائل المطبوعببببة ميببببزة التركيببببز مببببن جانببببب جمهورهببببا ممببببا يسبببباعد علببببى وصببببول الرسببببالة 

 .الإعلامية إلى هدا الجمهور 
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ئل المطبوعببببة فقببببد ظهببببر و مببببع ذلببببك فببببان الدراسببببات الحديثببببة قببببد بببببدأت تشببببكك فببببي المكانببببة الخاصببببة للوسببببا
أنهببببا ليسببببت الوسببببيلة المفضببببلة لقليببببل الحببببظ مببببن الثقافببببة , كمببببا إن ظهببببور بببببرامج الكمبيببببوتر التببببي تتضببببمن 
موسبببببوعة ثقافيبببببة و علميبببببة متخصصبببببة و عامبببببة ببببببدأت تجبببببدب إليهبببببا جمهبببببورا مبببببن قبببببراء المطبوعبببببات البببببذين 

جبببببلات المتخصصبببببة , و ببببببدأ يفضبببببلون القبببببراءة علبببببى شاشبببببات الكمبيبببببوتر ببببببدلا مبببببن صبببببفحات الكتبببببب و الم
قببببد بببببدأت هببببده الظبببباهرة فببببي الانتشببببار فببببي الولايببببات المتحببببدة الأمريكيببببة فببببي العقببببد الأخيببببر مببببن هببببدا القببببرن 

إلببببببى ثلاثمائببببببة و خمسببببببة عشببببببر  1990فقببببببد تزايببببببد عببببببدد المجببببببلات الالكترونيببببببة مببببببن عشببببببرون مجلببببببة فببببببي 
 1. 1995مجلة عام 

 الراديو :ثانيا

تطاعت أن تصببببببل لجمهورهببببببا فببببببي أي مكببببببان متخطيببببببة حببببببواجز هببببببو الوسببببببيلة الإعلاميببببببة الأولببببببى التببببببي اسبببببب
ى الأميبببببة و عقببببببات الانتقبببببال فبببببي المنببببباطق البببببوعرة و القيبببببود السياسبببببية التبببببي تمنبببببع بعبببببض الوسبببببائل الأخبببببر 

 .من الوصول إلى مجتمعاتها , كما أنه لا يحتاج إلى تفرذ تام للاستماع إليه 

لات و قببببببد شببببببهدت محطببببببات الإذاعببببببة وهببببببي مببببببن أقببببببدم السببببببائل المسببببببتخدمة بجانببببببب الصببببببحف و المجببببببو 
تطببببورا كبيببببرا فببببي نوعيببببة البببببرامج المقدمببببة بصببببورة خاصببببة عنببببد ظهببببور التلفزيببببون كمنببببافس قببببوي للإذاعببببة و 

كمبببببا توجبببببد محطبببببات  FMاليبببببوم توجبببببد محطبببببات ببببببث علبببببى الموجبببببات القصبببببيرة و المتوسبببببطة و الطويلبببببة و 
 2.ح في جميع أنحاء العالم إذاعة دولية كما في الفضائيات التلفزيونية تلتقط برامجها بوضو 

 : التلفزيون اثالث

يعتببببببببر مبببببببن أنجبببببببح الوسبببببببائل الإعلانيبببببببة رغبببببببم حداثبببببببة عهبببببببده ، إذا قبببببببورن بالوسبببببببائل الإعلانيبببببببة الأخبببببببرى و 
برهنببببت هببببذه الوسببببيلة علببببى الكفبببباءة فببببي الوصببببول إلببببى جمهببببور كبيببببر مببببن مختلببببف الأجنبببباس و الطبقببببات و 

ي الشببببببرائح .فببببببالتلفزيون وسببببببيلة اتصببببببال جماهيريببببببة و هببببببي الأكثببببببر انتشببببببارا و شببببببعبية فببببببي العببببببالم ، و التبببببب
تخاطببببببب الفببببببرد فببببببي بيتببببببه و خببببببلال أوقببببببات فراغببببببه و اسببببببترخائه .فهببببببذه الوسببببببيلة تسببببببمح للمعلببببببن باسببببببتخدام 
كافببببببة المببببببؤثرات البيعيببببببة حيببببببث تتببببببوفر الإمكانيببببببات الفنيببببببة الكبيببببببرة مثببببببل الصببببببوت و الصببببببورة و الحركببببببة و 

علنببببببين الألببببببوان و الموسببببببيقى و غيرهببببببا حيببببببث تعمببببببل جميعهببببببا للتببببببأثير علببببببى المسببببببتهلكين لتبنببببببي أفكببببببار الم
 3. عن السلع و الخدمات التي يعلنون عنها 
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 الأفلام  :رابعا

يعتبببببببر الاتصببببببال عببببببن طريببببببق المرئيببببببات أكثببببببر وسببببببائل الاتصببببببال فعاليببببببة فببببببي نقببببببل الأفكببببببار فببببببي مجببببببال 
العلاقببببات العامبببببة , كمببببا يعتببببببره العلمبببباء أن لديبببببه قببببدرة علبببببى التببببأثير فبببببي حاسببببة البصبببببر تفببببوق قبببببدرة علبببببى 
الصبببببوتيات علبببببى التبببببأثير فبببببي حاسبببببة السبببببمع فبببببي جبببببدب الانتبببببباه بمبببببا يزيبببببد علبببببى الأضبببببعاف المضببببباعفة , 

تعتبببببببر حاسببببببة البصببببببر مببببببن أسببببببرع الحببببببواس فببببببي تسببببببجيل الصببببببورة الذهنيببببببة فببببببي عقببببببل الإنسببببببان فببببببادا  كمببببببا
أضبببفنا الصبببوت إلبببى الصبببورة فبببان الرسبببالة يصببببح أثرهببببا فبببي الاتصبببال قويبببا إلبببى درجبببة كبيبببرة و لبببذلك فببببان 
نقببببل الأفكببببار عببببن طريببببق الأفببببلام الصببببوتية يتميببببز بنسبببببة عاليببببة مببببن الوضببببوح فببببي الرسببببالة و الاهتمببببام مببببن 

نببببب المسببببتقبل و تكببببون النتيجببببة قببببدرة أكبببببر علببببى تببببذكر المعلومببببات المكتسبببببة مببببن الأفببببلام بالقيبببباس إلببببى جا
 1.ما يكتسب من وسائل إعلام أخرى 

 إعلانات العلاقات العامة  :خامسا

يسببببتخدم الإعببببلان لتحقيببببق بعببببض أهببببداف العلاقببببات العامببببة بالإضببببافة إلببببى اسببببتخدامه المببببألوف فببببي مجببببال 
التبببببرويج للسبببببلع و الخبببببدمات فقبببببد تلجبببببأ إليبببببه المؤسسبببببة إسبببببهاما منهبببببا فبببببي الخدمبببببة العامبببببة أو لرسبببببم صبببببورة 

اعيبببببة فببببالإعلان عببببببارة عببببن لغببببة الإشبببببهار و هببببو وسبببببيلة اتصببببالية إقنطيبببببة فببببي أدهبببببان الجمبببباهير عنهبببببا , 
موجهببببة للجمهببببور بمببببا يعلببببن عنببببه و هببببو الوسببببيلة المسببببتخدمة فببببي تسببببليم الرسببببالة كمببببا يعتبببببر اتصببببال غيببببر 
شخصبببببببي مبببببببدفوع الأجبببببببر تتبعبببببببه شبببببببركات الأعمبببببببال و المؤسسبببببببات التبببببببي لا تهبببببببدف إلبببببببى البببببببربح و كبببببببذلك 
الأفبببببببببراد بغبببببببببرض تقبببببببببديم السبببببببببلع و الخبببببببببدمات و الأفكبببببببببار لمجموعبببببببببة مبببببببببن المسبببببببببتهلكين أو المشبببببببببترين و 

 2عهم بها .اقتنا
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 العلاقات العامة الالكترونية )الرقمية( :المبحث الثاني
لقبببببد تببببببوأت العلاقبببببات العامبببببة مكانبببببة متميبببببزة فبببببي الفكبببببر الإداري الحبببببديث و أصببببببحت إحبببببدى أهبببببم وظبببببائف 
الإدارة فهبببببي تشبببببكل حلقبببببة اتصبببببال و أداة تفاعبببببل نشبببببطة داخبببببل المؤسسبببببة و خارجهبببببا مبببببن خبببببلال مبببببا تقبببببوم 
ببببببه مبببببن أدوار و مبببببا تقدمبببببه مبببببن ببببببرامج و خبببببدمات تبببببنعكس علبببببى تكبببببوين الصبببببورة المطلوببببببة التبببببي تسبببببعى 

ة سسببببة لتحقيقهبببببا , و نتيجبببببة للتطبببببور و التقببببدم البببببذي شبببببهدته البببببدول فببببي مختلبببببف المجبببببالات الاقتصببببباديالمؤ 
و السياسببببية و الاجتماعيببببة بببببرز نشبببباط العلاقببببات العامببببة علببببى أسبببباس علمببببي مببببدروس فببببي كافببببة الإدارات 
و المؤسسببببببببات المختلفببببببببة ممببببببببا أوجببببببببب علببببببببى المنظمببببببببات و الهيئببببببببات و المؤسسببببببببات مسببببببببايرة التطببببببببور و 

م التكنولوجيبببببا الحديثبببببة للاتصبببببالات و المعلومبببببات و غيرهبببببا مبببببن وسبببببائل اتصبببببالية ,  تطبببببورت مبببببن اسبببببتخدا
 علاقبببببات عامبببببة تقليديبببببة إلبببببى علاقبببببات عامبببببة الكترونيبببببة أو رقميبببببة و التبببببي سبببببنقوم بإعطببببباء مفببببباهيم حولهبببببا

 .أسباب ظهورها و وسائلها 

 و أسباب الظهور مفهوم العلاقات العامة الالكترونية :المطلب الأول
 مفهوم العلاقات العامة الالكترونية الفرع الأول:

فببببببي ظبببببببل التطبببببببور العلمبببببببي و التقنبببببببي البببببببذي شببببببهدته وسبببببببائل الاتصبببببببال مبببببببؤخرا ، و انتشبببببببار التقنيبببببببات و 
المبتكببببببرات الحديثببببببة علببببببى نطبببببباق واسببببببع و مختلببببببف شببببببرائح المجتمببببببع ، أصبببببببح لزامببببببا علببببببى المنظمببببببات و 

يد مببببن هببببده التقنيببببات الحديثببببة فببببي تطببببوير أعمالهببببا الشببببركات أيببببا كببببان حجمهببببا و مسببببتوى نشبببباطها أن تسببببتف
و التواصبببببببل مبببببببع جماهيرهبببببببا المختلفبببببببة و المتنوعبببببببة ، و أن تعمبببببببل علبببببببى تبببببببدريب العببببببباملين فبببببببي الإدارات 
المختلفببببببة علببببببى اسببببببتخدام هببببببده الوسببببببائل بمببببببا يلبببببببي احتياجببببببات و متطلبببببببات كببببببل إدارة و يحقببببببق أهببببببدافها . 

ئيبببببببا هبببببببي جميبببببببع العمليبببببببات الالكترونيبببببببة التبببببببي تسبببببببتخدم يمكبببببببن تعريبببببببف العلاقبببببببات العامبببببببة الرقميبببببببة إجراو 
الانترنبببببببت و تطبيقاتهبببببببا بصبببببببفتها وسبببببببيلة اتصبببببببال ببببببببين الجمهبببببببور البببببببداخلي و الخبببببببارجي لتبببببببوفير الجهبببببببد و 

 1.الوقت لغرض انجاز أعمال العلاقات العامة و تحسين سمعتها 

الرقميببببببببة بأنهبببببببا قيببببببببام  العلاقبببببببات العامببببببببة الالكترونيبببببببة أو'' morgan.carrie'' عبببببببرف مورقبببببببان كبببببببباري يو   
إدارة العلاقبببببات العامبببببة بتوظيبببببف تقنيبببببات الاتصبببببال الحديثبببببة لتنفيبببببذ بعبببببض أنشبببببطتها للإسبببببهام فبببببي تحقيبببببق 

 2.أهدافها

و تسبببببببمى أحيانبببببببا العلاقبببببببات العامبببببببة عببببببببر الانترنبببببببت أو العلاقبببببببات العامبببببببة الرقميبببببببة كمصبببببببطلح حبببببببديث    
تخطببببببببيط الاسببببببببتراتيجي لاسببببببببتخدام أدوات و مقارنببببببببة مببببببببع العلاقببببببببات العامببببببببة التقليديببببببببة و غالبببببببببا مببببببببا يببببببببتم ال

                                                            

  37،الجامعة العراقية ، صمجلة الباحث الإعلاميصباح أنور محمد ، استخدامات العلاقات العامة الرقمية في الجامعات العراقية ،  1  
 101،ص2018،جامعة الأغواط ،مجلة العلوم الاجتماعية  وليدة حدادي ،العلاقات العامة الالكترونية في الوطن العربي ، 2 
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تقنيبببببات وسبببببائل الإعبببببلام الجديبببببد القائمبببببة علبببببى اسبببببتخدام تكنولوجيبببببات الاتصبببببال الحديثبببببة مبببببن اجبببببل بنببببباء و 
الاتجببببباه ببببببين المؤسسبببببة و عامبببببة الجمهبببببور , و تقبببببدم العلاقبببببات العامبببببة الرقميبببببة  ثنائيبببببةصبببببيانة اتصبببببالات 

نكبوتيببببة عنببببدما تتببببأثر وسببببائل الإعببببلام و سببببمعة المؤسسببببة إسببببهاما كبيببببرا فببببي إدارة الأزمببببة عبببببر الشبببببكة الع
 1.عبر الانترنت 

العلاقبببببببببات العامبببببببببة الالكترونيبببببببببة هبببببببببي التوجبببببببببه الإداري و الاتصبببببببببالي لأنشبببببببببطة العلاقبببببببببات العامبببببببببة و      
مزاولتهبببببا عببببببر اسبببببتخدام شببببببكة الانترنبببببت و التقنيبببببات الرقميبببببة لتحقيبببببق أفضبببببل أسببببباليب و صبببببي  الاتصبببببال 

 2لمؤسسة و بناء الصورة الايجابية عن طريق الإعلام و المعلومات الصادقة .الفعال مع جمهور ا

كمببببا تعبببببرف العلاقبببببات العامبببببة الالكترونيببببة بأنهبببببا تعظبببببيم التبببببذكير التفضببببيلي لشبببببركة أو العلامبببببة التجاريبببببة   
الموقبببببع الالكترونبببببي علبببببى موقبببببع الكترونبببببي لطبببببرف ثالبببببث مثبببببل مواقبببببع الإعبببببلام , شببببببكات  أوأو المنتجبببببات 

 3.صل الاجتماعي و المدونات التي غالبا ما يتم زيارتها من قبل شريحة الجماهير المستهدفة التوا

ومنه فالعلاقات العامة الالكترونية و إن تعددت و كثرت تعريفاتها فهي وفق تعريف جمعيات العلاقات     
لاقات العامة بتوظيف و تسخير العامة الدولية و المعهد البريطاني للعلاقات العامة قيام الإدارة المعنية بالع

تقنيات الاتصال الحديث و قنوات الإعلام الرقمي لتنفيذ أنشطتها و ذلك للإسهام في تحقيق أهداف المؤسسة 
 إلىإذ انه مع تطور حقل الاتصال بشكل جدري عبر ثورة الانترنت التي قادت  . مع الجمهور أو المجتمع 

ء الرقمي , تشكلت ملامح جديدة للعلاقات العامة قوامها مكونات التحول الكبير من عصر الورق إلى  الفضا
الشكل التقليدي نفسه ممزوجة بوسائل الإعلام الجديد و صناعة محتواه مع توظيف تطبيقات جديدة لخدمة 

 4.مهام و ادوار العلاقات العامة بما يعزز من تفعيلها على نحو مهني غير مسبوق 

ة المفببببببباهيم السبببببببابقة ببببببببأن العلاقبببببببات العامبببببببة الرقميبببببببة أو الالكترونيبببببببو كمفهبببببببوم شبببببببامل نسبببببببتنتجه مبببببببن     
ة عبببببببارة عببببببن اسببببببتخدام التقنيببببببات الرقميببببببة بمختلببببببف وسببببببائلها لإدارة الببببببوعي و الفهببببببم و السببببببمعة و العلامبببببب

المنظمببببببة مببببببن خببببببلال التببببببأثير الهببببببادف مببببببن التعببببببرض عبببببببر الشبببببببكات الاجتماعيببببببة ,  أوالتجاريببببببة للشببببببركة 
ة و فتشبببببترك مبببببع العلاقبببببات العامبببببة التقليديبببببة فبببببي المفهبببببوم و المببببببادئ إلا إنهبببببا تختلبببببف عنهبببببا فبببببي الممارسببببب

ذلببببببببك باعتمادهببببببببا علببببببببى تطبيقببببببببات الاتصببببببببال الالكترونببببببببي بهببببببببدف تحقيببببببببق الحببببببببوار و التفاعببببببببل و الفهببببببببم 
 الداخلي و الخارجي للمؤسسة .المتبادل للجمهور 
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 أسباب ظهور العلاقات العامة الرقمية  :الفرع الثاني
عبببببدة أجيبببببال متمثلبببببة فبببببي الويبببببب المعرفبببببي أو  1991لقبببببد عبببببرف الفضببببباء الالكترونبببببي منبببببد ظهبببببوره سبببببنة   

يهببببببتم بشببببببكل النصببببببوص و يسببببببمح بببببببالقراءة  فقببببببط  , ثببببببم إلببببببى الاتصببببببالي التفبببببباعلي  0.1الوصببببببفي ويببببببب 
البببببببذي يعتببببببببر   0.3يسبببببببمح ببببببببالقراءة و الكتاببببببببة أي التفاعليبببببببة,  و بعببببببدها إلبببببببى البببببببدلالي ويبببببببب  0.2ويببببببب 

ي يعمببببل بمحركببببات بحببببث تسبببباعد المسبببببتهلك علببببى البحببببث عمببببا يحتاجببببه و أخيببببرا إلببببى التكببببباملي ويببببب ذكبببب
 1.الذي يجمع بين القراءة و الكتابة التنفيذ و التزامنية  0.4ويب 

 

الويبببببب التفببببباعلي يعتببببببر الجيبببببل البببببذي غيبببببر طريقبببببة اسبببببتخدام الانترنبببببت كليبببببا حيبببببث تحبببببول مفهبببببوم  نإ      
الانترنبببببت مبببببن مصبببببدر للمعلومبببببات إلبببببى مصبببببنع للمعلومبببببات التفاعليبببببة مبببببن خبببببلال المجتمعبببببات الافتراضبببببية 
و الخبببببدمات المضبببببافة التبببببي وفبببببرت قبببببدرا عاليبببببا مبببببن التفاعليبببببة مبببببع المسبببببتخدم ممبببببا يميبببببزه فبببببي القبببببدرة علبببببى 

ركة المعلومبببببببات و اعتمببببببباده علبببببببى اتصبببببببال السبببببببعات العريضبببببببة ...الببببببب  , لبببببببذا انتقبببببببل المجتمبببببببع مبببببببن مشبببببببا
تقليبببببببببدي إلبببببببببى مجتمبببببببببع الكترونبببببببببي و فضبببببببببائيات رقميبببببببببة أيبببببببببن أصببببببببببحت المؤسسبببببببببات مطالببببببببببة بتطبببببببببوير 

 2استراتيجياتها الاتصالية عبر الويب بطريقة ناجحة و فعالة .

 

نبببببة هامبببببة فبببببي المؤسسبببببات الحديثبببببة علبببببى اخبببببتلاف أنواعهبببببا تحتبببببل العلاقبببببات العامبببببة الالكترونيبببببة مكا       
فبببببببي عصبببببببر المعلومبببببببات ،حيبببببببث اسبببببببتطاعت مبببببببن خبببببببلال توظيبببببببف تكنولوجيبببببببا الاتصبببببببال و المعلومبببببببات و 
خاصببببة الانترنببببت أن تجببببد أسبببباليبا و طرقببببا جديببببدة و فعالببببة لتحقيببببق التواصببببل و التفاعببببل بببببين المؤسسببببة و 

علبببببى تجببببباوز الحبببببدود الجغرافيبببببة و الزمنيبببببة ، و الوصبببببول جماهيرهبببببا الداخليبببببة و الخارجيبببببة ،تتميبببببز بقبببببدرتها 
إلببببببى الجمهببببببور علببببببى المسببببببتوى المحلببببببي و العببببببالمي بتكبببببباليف أقببببببل و فاعليببببببة أكبببببببر و سببببببرعة فببببببي تحقيببببببق 
الأهببببببببداف ، خصوصببببببببا فببببببببي ظببببببببل الانتشببببببببار الواسببببببببع لاسببببببببتخدام تطبيقببببببببات الانترنببببببببت و التطببببببببور التقنببببببببي 

تبببببه ، مثبببببل مواقبببببع التواصبببببل الاجتمببببباعي و المواقبببببع المتسبببببارع فبببببي مجبببببال تقنيبببببات الاتصبببببال و تنبببببوع تطبيقا
الالكترونيببببببة و غيرهببببببا ، حيببببببث أكببببببدت العديببببببد مببببببن التجببببببارب و البحببببببوث العلميببببببة مسبببببباهمتها بشببببببكل كبيببببببر 
فببببببي توسببببببيع الاتصببببببالات و تحقيببببببق أهببببببداف المؤسسببببببات المختلفببببببة ، و دعببببببم بقائهببببببا فببببببي ظببببببل المنافسببببببة و 

فببببببي إطببببببار اسببببببتراتيجيات واضببببببحة و مدروسببببببة . اقتصبببببباد السببببببوق ، إذا تببببببم اسببببببتغلالها بطريقببببببة صببببببحيحة 
مليبببببون  260فوفقبببببا لتقبببببديرات هيئبببببة الاتصبببببالات الدوليبببببة ارتفبببببع عبببببدد مسبببببتخدمي الانترنبببببت فبببببي العبببببالم مبببببن 

 34، و هبببببببو مبببببببا يمثبببببببل مبببببببا نسببببببببته  2012مليبببببببار فبببببببي ديسبببببببمبر  2,4إلبببببببى  2000مسبببببببتخدم فبببببببي عبببببببام 
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ع عبببببدد المواقبببببع الالكترونيبببببة النشبببببطة بالمائبببببة مبببببن عبببببدد سبببببكان العبببببالم . و تشبببببير الإحصبببببائيات إلبببببى ارتفبببببا
 1. 2011بليون موقع في  3,96إلى حوالي  2000مليون موقع في  8على الانترنت من 

فبببببي تطبببببوير العلاقبببببات العامببببببة و  2هنبببببا تببببببرز أهميبببببة الانترنبببببت خاصبببببة مبببببع الويبببببب التفببببباعلي الويبببببب  و 
و فببببببي كببببببل مكببببببان . و  وسببببببائلها ، و تببببببدعيم عمليببببببات التواصببببببل و التفاعببببببل مببببببع الجمهببببببور فببببببي أي زمببببببان

هببببو جببببوهر العلاقببببات العامببببة فببببي العصببببر الرقمببببي ، الببببذي يقببببوم علببببى البنبببباء السببببليم لجملببببة مببببن العلاقببببات 
الاجتماعيبببببة و الإنسبببببانية الواسبببببعة علبببببى مسبببببتوى الجمبببببباهير الداخليبببببة و الخارجيبببببة للمؤسسبببببة ، و هبببببذا مببببببا 

نببببببت فببببببي أنشببببببطة العلاقببببببات العامببببببة جعببببببل الاهتمببببببام باسببببببتخدام الوسببببببائل الالكترونيببببببة المختلفببببببة عبببببببر الانتر 
يببببزداد و يتسببببع لتعببببرف بببببذلك تجسببببيدا حقيقيببببا فببببي المؤسسببببات الحديثببببة ، و التببببي أصبببببحت تصببببرف عليهببببا 

 2ميزانيات معتبرة  .

و قبببببد زادت أهميبببببة الوسبببببائل الرقميبببببة مبببببع كببببببر حجبببببم المنظمبببببات و اتسببببباع رقعبببببة انتشبببببارها و زيبببببادة أعبببببداد 
ة بمكببببان اسببببتخدام الاتصببببال الشخصببببي مببببن قبببببل ممارسببببي المتعبببباملين معهببببا . حيببببث أصبببببح مببببن الصببببعوب

العلاقببببببات العامببببببة التواصببببببل مببببببع الجمبببببباهير الغفيببببببرة للمنظمببببببات فجبببببباءت الوسببببببائل الرقميببببببة لتلغببببببي حببببببدود 
الزمببببببان و المكببببببان و تيسببببببر عمليببببببة التواصببببببل و الحببببببوار و بنبببببباء العلاقببببببات بببببببين المنظمببببببات و الجمبببببباهير 

ز و فببببببببروع المنظمببببببببات ، و بالتببببببببالي اتجببببببببه ممارسببببببببوا المنتشببببببببرة جغرافيببببببببا فببببببببي منبببببببباطق بعيببببببببدة عببببببببن مراكبببببببب
العلاقبببببات العامبببببة نحبببببو اسبببببتخدام الوسبببببائل الرقميبببببة و التفاعليبببببة فبببببي المؤسسبببببة لبببببيس كهبببببدف اختيببببباري ببببببل 
كمتطلببببببب إجببببببباري فرضببببببتها التحببببببولات الرقميببببببة فببببببي عببببببالم اليببببببوم ، و التببببببي أضببببببحى التواصببببببل فببببببي ظلهببببببا 

رجبببببة أن المنظمبببببات التبببببي لبببببم تبببببتمكن مبببببن مواكببببببة مهمبببببا جبببببدا لا يقبببببل أهميبببببة عبببببن التواصبببببل المبببببواجهي لد
 3التحولات الرقمية أقل ما يمكن وصفها بالمنظمات الفاشلة .

و فبببببببببي مبببببببببا يلبببببببببي نعبببببببببرض أببببببببببرز العوامبببببببببل التبببببببببي أسبببببببببهمت فبببببببببي تشبببببببببكيل و ظهبببببببببور العلاقبببببببببات العامبببببببببة 
 4الالكترونية:

أدت التطببببببورات المتلاحقببببببة فببببببي التقنيببببببات الرقميببببببة إلببببببى تغييببببببر طبيعببببببة  :تغيثثثثثثر طبيعثثثثثثة المجثثثثثثال العثثثثثثام.1
المجببببببال العببببببام الببببببذي يعببببببيش فيببببببه الجمهببببببور العببببببام و تعزيببببببز ديمقراطيببببببة الاتصببببببال ، حيببببببث أصبببببببح لببببببدى 
الجمهببببور القببببدرة علببببى التعبيببببر عببببن آرائهببببم فببببي مختلببببف القضببببايا بمببببا فببببي ذلببببك آرائهببببم نحببببو المنظمببببات و 

ممارسببببببببي العلاقببببببببات العامببببببببة إعببببببببادة التفكيببببببببر فببببببببي اسببببببببتراتجياتهم الشببببببببركات و هببببببببذا بببببببببدوره فببببببببرض علببببببببى 
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الاتصببببببالية و اسببببببتخدام وسببببببائل جديببببببدة يسببببببتطيع مببببببن خلالهببببببا الممارسببببببون الاسببببببتماع للجمهببببببور و الببببببدخول 
معهبببببم فبببببي نقببببباه و حبببببوار بمبببببا يسبببببهم فبببببي تحقيبببببق مصبببببالح الطبببببرفين )المنظمبببببة و الجمهبببببور(و مبببببن هنبببببا 

لحاصبببببلة فبببببي طبيعبببببة المجبببببال العبببببام و ديمقراطيبببببة الاتصبببببال ببببببرزت ضبببببرورة مسبببببايرة المنظمبببببات للتغييبببببرات ا
 من خلال الاعتماد على الوسائل الرقمية الحديثة في الاتصال بالجمهور .

 فرضببببببت الطبيعببببببة التنافسببببببية فببببببي بيئببببببة الأعمببببببال التجاريببببببة الحاليببببببة علببببببى: المنافسثثثثثثة بثثثثثثين المنظمثثثثثثات.2
و سببببببريعة فببببببي تحسببببببين صببببببورتها و المنظمببببببات و الشببببببركات متعببببببددة الجنسببببببيات اسببببببتخدام وسببببببائل جديببببببدة 

سببببمعتها لببببدى الجمهببببور ، و مببببن هنببببا جبببباءت العلاقببببات العامببببة الرقميببببة التببببي تعتبببببر مببببن أحببببدث المفبببباهيم 
فبببببي إدارة صبببببورة و سبببببمعة المنظمبببببات و التبببببي تهبببببتم بممارسبببببة العلاقبببببات العامبببببة فبببببي الفضببببباء الالكترونبببببي 

 فبببببي الوقبببببت نفسبببببه رخبببببيص التكلفبببببة إذا الواسبببببع ، و تعتببببببر نشببببباط سبببببريع و اسبببببتراتيجي و موجبببببه بالنتبببببائج و
د يبببببادة أعبببببدامبببببا قبببببورن بالعلاقبببببات العامبببببة التقليديبببببة ، و قبببببد زاد الاهتمبببببام بالعلاقبببببات العامبببببة الرقميبببببة نظبببببرا لز 

المنظمبببببات المتواجبببببدة علبببببى شببببببكة الانترنبببببت ، و التبببببي أصببببببحت تطلبببببب مبببببن ممارسبببببي العلاقبببببات العامبببببة 
عببببببن المنظمببببببة عبببببببر الشبببببببكة مببببببع التركيببببببز علببببببى  إنشبببببباء و نشببببببر محتببببببوى و معلومببببببات مفيببببببدة و ايجابيببببببة

 الابتكار و الإبداع في صنع المحتوى .

كبيبببرة  يبببزداد عبببدد سبببكان العبببالم الرقمبببي بنسببببة: زيثثثادة حجثثثم التجمعثثثات البشثثثرية فثثثي الفضثثثاء الرقمثثثي.3
حبببول  "we are socialكبببل يبببوم تلبببو آخبببر ، حيبببث كشبببف تقريبببر صبببادر عبببن موقبببع "ور آر سوشبببيل 

 4,66عبببببببن إحصبببببببائية مذهلبببببببة إذ بلببببببب  مسبببببببتخدمي الانترنبببببببت  2021سبببببببكان العبببببببالم الرقمبببببببي بدايبببببببة عبببببببام 
مليببببار مسببببتخدم ، أي أن أكثببببر مببببن نصببببف سببببكان العببببالم يتواجببببدون علببببى شبببببكة الانترنببببت فيمببببا بلبببب  عببببدد 

مليبببببببار مسبببببببتخدم أمبببببببا مسبببببببتخدمي الهببببببباتف النقبببببببال فوصبببببببل  4,2مسبببببببتخدمي مواقبببببببع التواصبببببببل الاجتمببببببباعي 
ليبببببار مسبببببتخدم ، و مبببببع الكبببببم الهائبببببل للتجمعبببببات البشبببببرية فبببببي الفضببببباء الرقمبببببي و البببببذي يزيبببببد عبببببن م 5,22

نصبببببف سبببببكان العبببببالم زادت العمليبببببة التنافسبببببية ببببببين المنظمبببببات فبببببي جبببببذب و اسبببببتهداف هبببببذه التجمعبببببات و 
لببببببى بالتببببببالي تغيببببببر وضببببببع العلاقببببببات العامببببببة التببببببي كببببببان ينظببببببر إليهببببببا سببببببابقا بأنهببببببا أداة تكتيكيببببببة للتببببببأثير ع

ائل الإعببببببببببلام و الحصببببببببببول علببببببببببى تغطيببببببببببة ايجابيببببببببببة لصببببببببببالح المنظمببببببببببة ، و أصبببببببببببحت اليببببببببببوم إدارة وسبببببببببب
إسبببببببتراتيجية مبببببببع سبببببببرعة انتشبببببببار وسبببببببائل التواصبببببببل السبببببببريع و الفعبببببببال و الحاجبببببببة للتعامبببببببل مبببببببع أصبببببببحاب 

 مصالح متعددين و زيادة المطالب بشفافية المنظمات 

يعتبببببببر الانتشببببببار العببببببريض للهواتببببببف الذكيببببببة و الأجهببببببزة اللوحيببببببة ، الببببببى : انتشثثثثثثار الوسثثثثثثائل الرقميثثثثثثة.4
جانبببببب ازديببببباد مواقبببببع الشببببببكات الاجتماعيبببببة علبببببى الانترنبببببت و التبببببي أصببببببحت تجبببببذب اهتمامبببببات مختلفبببببة 
لمحببببببببي التبببببببدوين المصبببببببغر و مشببببببباركة الصبببببببور و تببببببببادل الملفبببببببات الصبببببببوتية و الفيبببببببديوهات القصبببببببيرة أو 

دت علبببببى ظهبببببور العلاقبببببات العامبببببة الرقميبببببة ، حيبببببث مبببببع انتشبببببار هبببببذه الطويلبببببة مبببببن العوامبببببل التبببببي سببببباع
الوسببببببائل أصبببببببح مببببببن السببببببهولة بمكببببببان اسببببببتقبال و إرسببببببال و نشببببببر المعلومببببببة و الخبببببببر بشببببببكل لحظببببببي و 
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آنببببي بببببين المسببببتخدمين و كببببان لزامببببا علببببى المنظمببببات الاسببببتفادة مببببن هببببذه التقنيببببات الرقميببببة فببببي التواصببببل 
 ن أن نطلق عليه ب "الجيل الرقمي".المباشر مع الجمهور ، أو ما يمك

  بين العلاقات العامة الالكترونية و التقليدية قاتالفرو أهم  :المطلب الثاني
قبببببببل أن نخببببببوض فببببببي الفببببببروق التببببببي تميببببببز العلاقببببببات العامببببببة الرقميببببببة عببببببن التقليديببببببة ، يمكببببببن القببببببول أن 

كلاهمببببببا تسببببببعيان لتحقيببببببق أهببببببداف العلاقبببببات العامببببببة الرقميببببببة هببببببي امتببببببداد للعلاقببببببات العامبببببة التقليديببببببة ، و 
العلاقبببببببات العامبببببببة و لهمبببببببا نفبببببببس المراحبببببببل مبببببببن بحبببببببث و تخطبببببببيط و اتصبببببببال و تنسبببببببيق و تقيبببببببيم . لكبببببببن 
الاخبببببببتلاف بينهمبببببببا فبببببببي الوسبببببببائل المسبببببببتخدمة فبببببببي تنفيبببببببذ الجهبببببببود و الأنشبببببببطة حبببببببث تسبببببببتخدم العلاقبببببببات 

العامبببببة التقليديبببببة و فيمبببببا العامبببببة الرقميبببببة وسبببببائل و نظبببببم رقميبببببة حديثبببببة و هبببببدا مبببببا يميزهبببببا عبببببن العلاقبببببات 
 1يلي عرض للفروق بين العلاقات العامة التقليدية و الرقمية  :

ن مببببتسببببتخدم العلاقببببات العامببببة التقليديببببة وسببببائل الاتصببببال الشخصببببي و الجمعببببي : الوسثثثثيلة الاتصثثثثالية.1
محاضبببببرات و لقببببباءات و مبببببؤتمرات و نبببببدوات , إلبببببى جانبببببب وسبببببائل الاتصبببببال الجمببببباهيري مبببببن تلفزيبببببون و 

يبببببببو و صببببببببحف و مجببببببببلات و كتبببببببب و ملصببببببببقات فببببببببي نقبببببببل الرسببببببببالة الإعلاميببببببببة التبببببببي يببببببببود ممببببببببارس راد
ئل العلاقببببات العامبببببة إيصببببالها إلبببببى الجمهببببور المسبببببتهدف فيمببببا تعتمبببببد العلاقببببات العامبببببة الرقميببببة علبببببى وسبببببا

 الإعببببلام الجديببببد فببببي نشببببر المعلومببببات و الأخبببببار و التواصببببل مببببع الجمهببببور و مببببن هببببذه الوسببببائل المواقببببع
ا رونيبببببببة و مواقبببببببع التواصبببببببل الاجتمببببببباعي المبببببببدونات و أجهبببببببزة الهببببببباتف الذكيبببببببة و تطبيقاتهبببببببا و غيرهبببببببالالكت

 من الوسائل الرقمية الحديثة.

فبببببببي العلاقبببببببات العامبببببببة التقليديبببببببة يتعبببببببرض المحتبببببببوى البببببببذي تنشبببببببره  :الثثثثثثثتحكم بثثثثثثثالمحتوى الإعلامثثثثثثثي.2
محتببببوى تقليديببببة ، و يببببتم ترشببببيح الالعلاقببببات العامببببة للفلتببببرة مببببن قبببببل حببببراس البوابببببة فببببي وسببببائل الإعببببلام ال

 وفقبببببا لمبببببا يتناسبببببب مبببببع سياسبببببة تحريبببببر الوسبببببيلة الإعلاميبببببة و المحتبببببوى الوحيبببببد البببببذي يبببببتم البببببتحكم ببببببه مبببببن
قببببببل العلاقبببببات العامبببببة التقليديبببببة هبببببو الإعلانبببببات فضبببببلا عبببببن المحتبببببوى البببببذي يبببببتم نشبببببره عببببببر النشبببببرات و 

علاقببببببببات العامببببببببة الرقميببببببببة فقببببببببد سببببببببمحت المجببببببببلات و التقببببببببارير التببببببببي تصببببببببدرها المنظمببببببببات . أمببببببببا فببببببببي ال
ي فبببببالوسببببائل الرقميبببببة للعلاقبببببات العامببببة بالتواصبببببل مباشبببببرة مببببع الجمهبببببور و ببببببدون المببببرور بحبببببارس البواببببببة 

 وسبببببائل الإعبببببلام التقليديبببببة ، و أصببببببح بإمكبببببان العلاقبببببات العامبببببة نشبببببر المحتبببببوى البببببذي فرضبببببته أو تبببببتحكم
للمنظمبببببة أو صبببببفحتها و الحصبببببول علبببببى اسبببببتجابة  ببببببه وسبببببائل الإعبببببلام التقليديبببببة فبببببي الموقبببببع الالكترونبببببي

 و ردود أسرع من الجمهور .

أربعة نماذج لممارسة  1984حدد "جرونج " و زملاءه عام  :الاتصال الخطي مقابل الاتصال المزدوج.3
العلاقات العامة هي : الوكالة الصحفية و الإعلام العام ، والاتصال المزدوج غير المتماثل  و الاتصال 

                                                            

 1 حاتم علي حيدر ألصالحي،مراجعة نظرية للمفهوم و عوامل ظهور و تحديات العلاقات العامة الرقمية  ،موقع Asjp.cerist.dz، ص56،57،58
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وج المتماثل ، و اعتبر النموذج الرابع أرقى نموذج لممارسة العلاقات العامة كونه يهدف إلى تحقيق المزد
التوازن في الاتصال و لإقامة علاقات متبادلة و نافعة لكل من المنظمة و الجمهور ، و يمكن القول بأن 

و الإعلام العام ) الاتصال العلاقات العامة التقليدية ظلت خلال عقود تمارس نموذجي الوكالة الصحفية 
الخطي ( بدرجة كبيرة ، نظرا لاستخدامها وسائل الإعلام التقليدية في التواصل بالجمهور العريض ، و هذه 
الوسائل يسودها الاتصال الخطي حيث غياب التفاعل و المرونة و التقييم الفوري لعملية الاتصال . و رغم 

سائل في حدود ما يسمح به التطور التقني إلا أنها لم ترق لمستوى الجهود الحثيثة لتطوير تفاعلية هذه الو 
التفاعلية و المشاركة التي وفرتها مستحدثات التقنيات الرقمية  أما العلاقات العامة الرقمية فاعتمدت بدرجة 

يدة أعلى على النموذجين الثالث و الرابع من نماذج جرونج )الاتصال المزدوج ( في ممارسة أنشطتها ، مستف
 بذلك من الوسائل الرقمية التفاعلية التي أتاحت التفاعل و تبادل الأدوار بين أطراف العملية الاتصالية.

تلقببببي ظببببل الجمهببببور فببببي العلاقببببات العامببببة التقليديببببة م :الجمهثثثثور المتلقثثثثي مقابثثثثل الجمهثثثثور المشثثثثارك.4
ي يشببببباهد و ببببببدون أن يببببببد لمبببببا تنشبببببره العلاقبببببات العامبببببة عببببببر وسبببببائل الإعبببببلام التقليديبببببة يقبببببرأ و يسبببببمع و

 رأيببببببه أو يتفاعببببببل ، نظببببببرا لان طبيعببببببة الوسببببببائل المسببببببتخدمة لا تخولببببببه ذلببببببك ، أمببببببا فببببببي العلاقببببببات العامببببببة
الرقميببببة فقبببببد أصبببببح الجمهبببببور مشببببارك فبببببي صببببناعة المحتبببببوى الإعلامببببي للعلاقبببببات العامببببة و مشبببببارك فبببببي 

أو صبببببفحتها علببببببى مواقببببببع  صبببببناعة القببببببرار حيبببببث يتفاعببببببل مببببببع مبببببا تنشببببببره العلاقببببببات العامبببببة عبببببببر الموقببببببع
التواصبببببببل و يببببببببدي آراءه و تعليقاتبببببببه و يمبببببببارس نبببببببوع مبببببببن أنبببببببواع السبببببببيطرة فيبببببببرفض بعبببببببض المعلومبببببببات و 
أصبببببح صببببانعا ليخبببببار و المحتببببوى الإعلامببببي فببببي أحيببببان أخببببرى  ينتقببببدها ، و يتقبببببل البببببعض الآخببببر كمببببا ي

مبببببات تفاعليبببببة فبببببإن هبببببذه المعلو ، و مبببببن خبببببلال الآراء و التعليقبببببات التبببببي يتركهبببببا الجمهبببببور عببببببر الوسبببببائل ال
لخطبببببط او الآراء يبببببم الرفبببببع بهبببببا لبببببلإدارة العليبببببا بالمنظمبببببة و الاسبببببتفادة منهبببببا فبببببي صبببببنع السياسبببببات العامبببببة  

 و القرارات .

زام اعتببببباد الممارسبببببون فبببببي العلاقبببببات العامبببببة التقليديبببببة علبببببى الالتببببب: ضثثثثثغوط الموعثثثثثد النهثثثثثائي للنشثثثثثر.5
أو  وسبببببائل الإعبببببلام التقليديبببببة سبببببواء كبببببان الموعبببببد يومبببببا أو أسببببببوعابالموعبببببد النهبببببائي للنشبببببر البببببذي تحبببببدده 

 شبببببهريا ، و وجبببببود الموعبببببد النهبببببائي للنشبببببر يعنبببببي أن ممارسبببببي العلاقبببببات العامبببببة مبببببدركين وواعبببببين بالوقبببببت
المطلبببببببببوب لكتاببببببببببة القصبببببببببص الإخباريبببببببببة و أخبببببببببد موافقبببببببببة الإدارة العليبببببببببا و تجهيزهبببببببببا للنشبببببببببر ، أمبببببببببا فبببببببببي 

د زاد الضبببببببغط علبببببببى ممارسبببببببي العلاقبببببببات العامبببببببة و الصبببببببحفيين و أصببببببببح العلاقبببببببات العامبببببببة الرقميبببببببة فقببببببب
مطلبببببوب مبببببنهم تجهيبببببز القصبببببص الإخباريبببببة و التقبببببارير و نشبببببرها علبببببى الفبببببور ببببببدون تحديبببببد موعبببببد نهبببببائي 

 للنشر .

العلاقببببات العامببببة التقليديببببة كببببان يببببتم صببببياغة عنبببباوين جذابببببة : كتابثثثثة التقثثثثارير و القصثثثثص الإخباريثثثثة.6
لإخباريبببببببة باسبببببببتخدام السببببببببجع و الجنببببببباس و التوريبببببببة و الأسببببببباليب الأدبيبببببببة بهببببببببدف للتقبببببببارير و القصبببببببص ا

جبببببذب و إثبببببارة و تشبببببويق القبببببراء لكبببببن فبببببي العصبببببر الرقمبببببي يتطلبببببب المبببببر مبببببن ممارسبببببي العلاقبببببات العامبببببة 
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الرقميبببببة دقبببببة فبببببي صبببببياغة عنببببباوين وصبببببفية تعببببببر عبببببن مضبببببمون القصبببببة لجبببببذب محركبببببا البحبببببث الرقميبببببة 
 إجراء البحث . التي تتعامل مع الكلمات عند

 قيمتهبببببا و تبببببأثير أنشبببببطتها وجبببببدت صبببببعوبات فبببببي إظهبببببار العلاقبببببات العامبببببة التقليديبببببة: رقيثثثثثاأ التثثثثثأثي.7
الإعلاميببببببة علببببببى الجمهببببببور و منهببببببا صببببببعوبة تتبببببببع عببببببدد مشبببببباهدي المببببببواد الإعلاميببببببة التببببببي تبثهببببببا عبببببببر 

المنشببببببببورة عببببببببر الراديببببببببو و التلفزيببببببببون و كببببببببذلك صببببببببعوبة تحديببببببببد متوسببببببببط عببببببببدد قببببببببراء المببببببببواد الإعلاميببببببببة 
الصببببببحف و المجببببببلات ،  أمببببببا فببببببي العلاقببببببات العامببببببة الرقميببببببة أصبببببببح مببببببن السببببببهولة بمكببببببان تتبببببببع المببببببواد 
 المنشببببورة فببببي العببببالم الرقمببببي لحظببببة بلحظببببة فالفيببببديو المنشببببور عبببببر المواقببببع يعطببببي مؤشببببرات دقيقببببة حببببول

يهم بالتبببببالي أصببببببح لبببببدعبببببدد المشببببباهدات كالأرقبببببام الدقيقبببببة حبببببول عبببببدد المعجببببببين و المتفببببباعلين و القبببببراء و 
 إحصائيات دقيقة  .

 1:علاقات العامة للانترنت في الآتيو يمكن ذكر أهم فوائد استخدام وظيفة ال 

 24 تتبببببيح شببببببكة الانترنبببببت لمنظمبببببة الأعمبببببال  الاتصبببببال البببببدائم ببببببالمتلقين لمبببببدة :الاتصثثثثثال الثثثثثدائم-1
 .ساعة باليوم 

تسبببببتطيع المؤسسبببببة أن تسبببببتجيب بشبببببكل فبببببوري لمبببببا يظهبببببر مبببببن موضبببببوعات و   :الاسثثثثثتجابة الفوريثثثثثة-2
 .حالات و تطورات في العمل و في اتجاهات الجماهير نحو منظمة الأعمال ذات العلاقة 

تبببببالي ينتشبببببر المتلقبببببون لشببببببكة الانترنبببببت علبببببى مسبببببتوى العبببببالم و بال :الانتشثثثثثار علثثثثثى مسثثثثثتوى العثثثثثالم-3
 . أينما كانوا في العالمتستطيع المنظمة الوصول إلى جماهيرها 

لان شببببببكة الانترنبببببت تبادليبببببة يمكبببببن أن تحصبببببل المؤسسبببببة علبببببى رجبببببع صبببببدى فبببببوري  :رجثثثثثع الصثثثثثدى-4
 .من المتلقين الأمر الذي يتيح لها التعرف على آرائهم و وجهات نظرهم بشكل سريع و آني

مبببببة هبببببو احبببببد أهبببببداف إدارات العلاقبببببات العا: الاتصثثثثثال فثثثثثي اتجثثثثثاهين بثثثثثين المؤسسثثثثثة و جمهورهثثثثثا-5
يبببببة تحقيبببببق الاتصبببببال ثنبببببائي الاتجببببباه ببببببين المنظمبببببة و الجمببببباهير ذات العلاقبببببة فيسبببببمح ببنببببباء علاقبببببات تبادل

مفيببببببدة بينهمببببببا لأنببببببه يتببببببيح الفرصببببببة للمتلقببببببين للتفاعببببببل مببببببع المنظمببببببة مببببببن جهببببببة و للمنظمببببببة التفاعببببببل مببببببع 
 .جماهيرها من جهة أخرى 

ية عاليبببببة و ذو يعتببببببر اسبببببتخدام العلاقبببببات العامبببببة الالكترونيبببببة ذو جبببببدوى اقتصببببباد: كلفثثثثثةتانخفثثثثثا  ال-6
 كلفة منخفضة إذ لا يتطلب هدا الاستخدام الورق أو تحمل كلفة الطباعة و كلف أخرى .ت

 

                                                            

  1 ريان مبارك،مرجع سابق،ص122
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   العلاقات العامة الالكترونيةو وظائف وسائل  :ثالثالمطلب ال
 الالكترونيةات العلاقات العامة وسائل و أدو  الفرع الأول: 

دعمببببببت الثببببببورة التكنولوجيببببببة أنشببببببطة العلاقببببببات العامببببببة أدوات جديببببببدة لتوصببببببيل رسببببببائلهم بببببببأكبر قببببببدر مببببببن 
ين و الراحبببببة للمسبببببتخدم الجاذبيبببببةالسبببببرعة و الدقبببببة و منحتهبببببا قيمبببببة أكببببببر كمبببببا أعطبببببت المرونبببببة و الثقبببببة و 

و العبببببباملين فببببببي مجببببببالات العلاقببببببات العامببببببة كمببببببا أثببببببرت هببببببده التكنولوجيببببببات فببببببي شببببببكل و نببببببوع أدوات و 
و الخبببببببارجي  البببببببداخليوسبببببببائل العلاقبببببببات العامبببببببة التبببببببي يمكبببببببن اسبببببببتخدامها فبببببببي علاقاتهبببببببا مبببببببع الجمهبببببببور 

سبببببواء  هاشببببهدتتببببي للمنظمببببة حيببببث أصبببببحت تعتمببببد علببببى الانترنببببت مببببن خببببلال تلببببك التطببببورات السببببريعة ال
 : الأتيفي عدد المستخدمين و يمكن عرض أهم هده الاستخدامات في  أوفي الخصائص الفنية 

 :البريد الالكتروني-1

و يعبببببد البريبببببد  ،الآخبببببرينيعتببببببر مبببببن الوسبببببائل الهامبببببة للعلاقبببببات العامبببببة فهبببببو يبببببوفر السبببببرعة و التببببببادل مبببببع 
و التجاريببببببة و الإعببببببلان و الدعايببببببة و عمليببببببة الالكترونببببببي مببببببن أهببببببم وسببببببائل تبببببببادل المعلومببببببات الشخصببببببية 

البيببببع كاملبببببة بالإضببببافة إلبببببى تببببوفير الخدمبببببة و دعببببم الجمهبببببور الببببداخلي و الخبببببارجي للمنظمببببة أو المؤسسبببببة 
ممببببببا جعببببببل المنظمببببببة تنظببببببر لأي عمليببببببة اتصببببببال تجاريببببببة علببببببى أنهببببببا فرصببببببة لتعزيببببببز أواصببببببر علاقتهببببببا و 

 1.افظة على اسم المنظمة و خدمتها ،سمعتها ، فهو وسيلة قوية للغاية لخلق سمعة و المح

 الإخبارية:المجموعات  -2

مبببببن  الأشبببببخاصمبببببع  الآراءهبببببي عببببببارة عبببببن مجموعبببببات للمناقشبببببة التبببببي يمكنبببببك فيهبببببا تببببببادل المعلومبببببات و 
 2. خبارالأمن خلال برامج لقراءة  إليهمجميع أنحاء العالم يتم الوصول 

 :الموقع الالكتروني -3

تقببببببديم تعريببببببف علببببببى  إلببببببىمواقببببببع علببببببى شبببببببكة الانترنببببببت تهببببببدف هببببببده المواقببببببع  بإحببببببداثتقببببببوم المؤسسببببببة 
و  إليهبببببباالمنظمببببببة و أهببببببدافها و مشبببببباريعها و خببببببدماتها حتببببببى يببببببتمكن أي مسببببببتخدم للشبببببببكة مببببببن الوصببببببول 

 أنالاطببببلاع عليهببببا و ذلببببك لتضببببمنها معلومببببات عببببن المؤسسببببة و عديببببد مببببن الببببروابط المهمببببة التببببي يمكببببن 
 3.منها  يستفيدوا

                                                            

  1جاسم رمضان الهلالي،الدعاية و الإعلان و العلاقات العامة ،الطبعة الأولى،دار النفائس للنشر و التوزيع،عمان،2013،ص44
2 فؤاد عبد الله حسن محمد، دور العلاقات العامة في الترويج لمشروع الحكومة الالكترونية،مذكرة ماجستير،جامعة الخرطوم للعلوم و 

109،ص 2014التكنولوجيا،السودان،   
3خيرت معوض محمد عياذ،المسؤولية الإعلامية للعلاقات عبر الانترنت،مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية و الاجتماعية،الإمارات العربية المتحدة 

14،ص2009،   
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 :فرص النقاش الجماعي إتاحة -4

قضبببببية مطروحبببببة للنقببببباه و ذات اهتمبببببام و  أيتبببببوفر فبببببرص النقببببباه التفاعليبببببة ببببببين المجموعبببببات حبببببول  إذ
 .و المقترحات بشكل متوازن  الأفكارو  الآراءتتميز هده الفرص بأنها تعطي مجالا لتبادل 

  :استخدام قواعد البيانات -5

و معرفببببببببة كببببببببل جديببببببببد فببببببببي شببببببببتى المجببببببببالات و  الأخبببببببببارتسببببببببتخدم فببببببببي الحصببببببببول علببببببببى المعلومببببببببات و 
 لإداراتنشببببببرات و مطويببببببات و مطبوعببببببات المنظمببببببة بشببببببكل عببببببام كمببببببا تببببببوفر  إعببببببدادالاسببببببتفادة منهببببببا فببببببي 

العلاقببببات العامببببة كمببببا هببببائلا مببببن المعلومببببات عببببن التطببببورات الحاصببببلة فببببي مجببببال عمببببل المؤسسببببات فببببي 
 1بيئتها الخارجية .

 :الإعلانيو الشري   الإعلانلوحات  -6

خاصببببة بهببببا علببببى  إعلانيببببةالمواقببببع علببببى الشبببببكة لوضببببع لوحببببات  لأصببببحابتلجببببأ الشببببركات و المؤسسببببات 
 الإعلانببببباتمتحركبببببة داخبببببل الموقبببببع و تقبببببوم بالبببببدفع مقاببببببل ذلبببببك و هبببببده  إعلانيبببببةوضبببببع أشبببببرطة  أوالموقبببببع 

 2.ترعاه  الذي الموقع تساعد على تعزيز العلاقات بين المنظمة التي يعمل بها المواطن و بين

 :البرامج التابعة -7

 إلببببىمببببنح بعببببض المواقببببع التابعببببة مكافببببأة مببببن أجببببل توجيببببه زائببببري هببببذه المواقببببع  إلببببىتلجببببأ بعببببض الشببببركات 
 3.زيارة مواقعها و الشراء منها 

 :الاستفادة من خدمة نقل الملفات -8

الخاصببببببة  الأجهببببببزةو ذلببببببك للحصببببببول علببببببى المعلومببببببات و البيانببببببات و الصببببببور و نقلهببببببا أو تحميلهببببببا علببببببى 
 .بالمؤسسة 

 :تصفح المواقع الالكترونية المختلفة -9

 إلبببببى إضبببببافةحيبببببث تقبببببوم ببببببالتعرف علبببببى أنشبببببطة المؤسسبببببات و الاسبببببتفادة منهبببببا و تببببببادل الخببببببرات معهبببببا 
و المنافسبببببببببين و  الإعبببببببببلامالتعببببببببرف علبببببببببى صببببببببورة المؤسسبببببببببة مببببببببن خبببببببببلال مببببببببا ينشبببببببببر عنهببببببببا مبببببببببن قبببببببببل 

 المستخدمين و غيرهم في الانترنت .

 

                                                            

  1   خيرت معوض محمد عياذ،ص14
  2فؤاد عبد الله حسن محمد،مرجع سابق،ص111

  3 نفس المرجع و الصفحة
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 :الالكتروني الإعلام -10

مببببببور الشببببببائعة حيببببببث يمكببببببن أو مجلببببببة خاصببببببة بالمؤسسببببببة مببببببن الأ إخباريببببببةصببببببحيفة  إنشبببببباءحيببببببث أصبببببببح 
المعلومببببببات كمببببببا يمكببببببن تحببببببديث   إلببببببىلجببببببزء مببببببن الجمهببببببور أن يسببببببتفيد مببببببن تفاعليببببببة الانترنببببببت للوصببببببول 

 1.ممارسات العاملين من الشركة عن قرب  إلىهده الصحيفة و الوصول 

 :التواصل الاجتماعيمواقع  -11

بحيبببببببث تعبببببببد مواقبببببببع التواصبببببببل الاجتمببببببباعي كالفيسببببببببوك و اليوتيبببببببوب و التبببببببويتر و غيبببببببرهم مبببببببن مختلبببببببف 
، تطبيقببببات التواصبببببل علببببى الانترنبببببت ذات أهميبببببة كبيببببرة للتواصبببببل مببببع المجتمبببببع مبببببن جميببببع نبببببواحي العبببببالم 

مؤسسبببببباتها و تببببببدعيم التبببببي منحببببببت لإدارات العلاقبببببات العامببببببة فرصبببببا كبيببببببرة للعمببببببل علبببببى تعزيببببببز تواجبببببد  و
ه المواقببببع أصبببببحت ظبببباهرة واسببببعة الانتشببببار فببببي ذئببببة الخارجيببببة المحيطببببة خاصببببة و أن هببببمكانتهببببا فببببي البي

 أكثبببببركبببببل المجتمعبببببات لمبببببا تتميبببببز ببببببه مبببببن خصبببببائص كالتفاعليبببببة و التواصبببببل بطبببببرق سبببببهلة و سبببببريعة و 
 2.كفاءة 

 وظائف العلاقات العامة الالكترونية الفرع الثاني:

 أيمؤسسبببببة لهبببببا عبببببدد مبببببن الوظبببببائف بغبببببض النظبببببر عبببببن نبببببوع المؤسسبببببة و  أيللعلاقبببببات العامبببببة فبببببي  إن
 3: يأتيكما  أخرى اعتبارات 

 .و الدراسات لتوفير قاعدة معلومات مناسبة  الأبحاث إجراء-1

ماهيرهببببا الداخليببببة المؤسسببببة عببببن طريببببق المتابعببببة و مببببد جسببببور تواصببببل بينهببببا و بببببين ج أعمببببالتنظببببيم  -2
 . إدارتهاو الخارجية و 

 .عند الضرورة  أولمشورة لمن يحتاجها تقديم النصح و ا-3

 :هي  أساسيةوظيفة العلاقات العامة الرقمية تتسم بطبائع  إذا

 إداريببببببة. طبيعببببببة 4. طبيعببببببة علميببببببة بحثيببببببة 3. طبيعببببببة اجتماعيببببببة نفسببببببية 2  إعلاميببببببة.طبيعببببببة اتصببببببالية 1
 توجيهية  

 :  كالأتيوظائف العلاقات العامة الرقمية هي  أنبين ي او هناك م

 . التنظيم الالكتروني .3. التخطيط الالكتروني 2.البحث العلمي و الدراسات الالكترونية 1

                                                            

  1فؤاد عبد الله حسن محمد،مرجع سابق،ص112

  2نورة الزعبي ،العلاقات العامة الرقمية،يومية الوطن،17 أفريل 2016

  3صباح أنور محمد،مرجع سابق،ص 74،75
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 . الالكترونية الأعمال. تقويم 6.الاتصال الالكتروني 5  الإعلاميةالالكتروني للمواد  الإنتاج.4

  ن  الوظببببببائف  التببببببي  العلاقببببببات العامبببببة الرقميببببببة  كوسببببببيلة  اتصبببببال هنبببببباك  جملببببببة مببببب أنو علبببببى اعتبببببببار   
 :تؤديها و هي

اخلي بالمؤسسببببببببة مببببببببع ربطببببببببه بشبببببببببكة الانترنببببببببت للاتصببببببببال بببببببببالجمهور الببببببببداخلي فببببببببي الاتصببببببببال الببببببببد -1
المعلومببببببببببات و  إيصبببببببببباللتببببببببببوفير و  المسببببببببببئولينو  الإداريببببببببببينالمؤسسببببببببببة مببببببببببن العبببببببببباملين و المببببببببببوظفين و 

 . الأخبار

 الإعببببببلاملاتصببببببال الخببببببارجي بببببببالجمهور العببببببام و المتخصصببببببين و المنببببببدوبين و المراسببببببلين و وسببببببائل ا -2
 .عبر البريد الالكتروني  خبارالأالمعلومات و  إرسالو المؤسسة العامة و الخاصة و 

عامببببة الرقميببببة وسببببيلة اتصببببال تفبببباعلي عببببن طريببببق مشبببباركة القببببراء عبببببر البريببببد الالكترونببببي العلاقببببات ال -3
 .و غرف الحوار 

التعليميبببببببببة و  اتصبببببببببالية تسبببببببببويقية للخبببببببببدمات و المعلومبببببببببات كبببببببببأداة ميبببببببببة تعبببببببببد العلاقبببببببببات العامبببببببببة الرق -4
 .التجارية و الثقافية و السياحية و الاقتصادية 

مبببببزود للخبببببدمات  إلبببببىركبببببز لتقبببببديم المعلومبببببات العامبببببة عبببببن طريبببببق تحبببببول جهببببباز العلاقبببببات العامبببببة م -5
 .العلمية   

 حديثةأهميتها في المؤسسات الات العامة الالكترونية و ر العلاقدو  :المطلب الرابع
بالعلاقبببببات العامبببببة العلاقبببببات العامبببببة بتقنيبببببات الانترنبببببت و تطبيقاتهبببببا مبببببا سبببببمح بظهبببببور مبببببا يسبببببمى  تبببببأثرت

تحولبببببت ممارسببببباتها مبببببن التقليبببببدي نحبببببو الالكترونبببببي مضبببببيفة مهامبببببا و مسبببببؤوليات جديبببببدة  أيبببببنالالكترونيبببببة 
العلاقببببات العامببببة  أنشببببطةعلببببى القببببائم بالعلاقببببات العامببببة و يمكببببن ذكببببر  أهببببم فوائببببد اسببببتخدام الانترنببببت فببببي 

 1 : يأتيفيما 

 الاتصال الدائم -

كل فبببببوري لمبببببا يظهبببببر مبببببن موضبببببوعات و تسبببببتجيب بشببببب أنالاسبببببتجابة الفوريبببببة حيبببببث تسبببببتطيع المؤسسبببببة -
 .حالات و تطورات في العمل و في اتجاهات الجماهير نحو المؤسسة ذات العلاقة 

فببببي مختلببببف  كببببانوا أينمبببباماهيرهببببا ج إلببببىلمؤسسببببة الوصببببول الانتشببببار علببببى مسببببتوى العببببالم حيببببث يمكببببن ل-
 .مناطق العالم 

                                                            

 78،ص2017،جامعة زيان عاشور،الجلفة،مجلة تاريخ العلوممبارك ريان،ممارسة العلاقات العامة عبر الشبكات الاجتماعية، 1  
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حصبببببل المؤسسبببببة علبببببى رجبببببع صبببببدى فبببببوري مبببببن ت أنرجبببببع الصبببببدى لان شببببببكة الانترنبببببت تبادليبببببة يمكبببببن -
 .و وجهات نظرهم بشكل سريع و آني  أرائهمالذي يتيح لها التعرف على  الأمرالمتلقين 

 .الاتصال في اتجاهين بين المؤسسة و جماهيرها -

وجبببببود الانترنبببببت فبببببي عمبببببل العلاقبببببات العامبببببة يبببببوفر قبببببدرا أكببببببر مبببببن الشبببببفافية  أن إلبببببىفيليببببببس و يفيبببببد    
ب مبببببن ممبببببارس العلاقبببببات العامبببببة الجمهبببببور لان الديناميكيبببببة التبببببي تعمبببببل بهبببببا شببببببكة الانترنبببببت تتطلببببب أمبببببام
 يأفوريبببببببة لا تحتمبببببببل  إجبببببببراءات اتخببببببباذ  إلبببببببىيحتببببببباج  الأداءزمبببببببام المببببببببادرة لان التعامبببببببل فبببببببي  ذ خبببببببأي أن
كبببببباملين للعلاقببببببات  إدراكممارسببببببي علاقببببببات عامببببببة لببببببديهم فهببببببم و  إلببببببىجيببببببل حيببببببث تحتبببببباج المنظمببببببات أت

المعلومبببببات و و المنتجبببببات و الخبببببدمات المتبببببوفرة للجمهبببببور مبببببن خبببببلال التعامبببببل مبببببع  الإجبببببراءاتالعامبببببة و 
 1:حدثت العلاقات العامة الرقمية تغيرات عدة مثل أالمعرفة و قد  إدارة

 .المادة المنشورة محفوظة لمدة طويلة و يمكن الرجوع لها  حيث تظل :الاستمرارية-

 . الأزماتو المناسبات و  الأحداثسرعة التفاعل مع  :السرعة-

مسببببببؤول بببببببل مببببببن عبببببببدة  أعلببببببى أوفقببببببط مببببببن المتحببببببدث الرسببببببمي  يببببببأتيأصبببببببح التفاعببببببل لا  :الشثثثثثثفافية-
 .مصادر داخل الجهة و خارجها 

جهببببة مببببا هببببو مببببدى تواجببببد ال أيضببببالببببم يعببببد مببببن الكببببافي حجببببز مكببببان فببببي صببببحيفة ورقيببببة بببببل : المقيثثثثاأ-
  .التواصل الاجتماعي و تفاعل الجمهور معها في مواقع

 .كيفية قياس عمل العلاقات العامة في مواقع التواصل الاجتماعي  :القياأ-

 أمببببببببببببدتتكنولوجيببببببببببببا الاتصببببببببببببال قببببببببببببد  أن (richard.edelman)ايببببببببببببديلمان ريتشبببببببببببباردحيببببببببببببت يببببببببببببرى    
الانترنببببببت  إنالعديببببببد مببببببن المهببببببام الاتصببببببالية كمببببببا  تنفيببببببذالمسبببببباعدة فببببببي  الأدواتالمؤسسببببببات بكثيببببببر مببببببن 

لبنببببباء  الإعبببببلامجعلبببببت مبببببن مواقعهبببببا ممبببببرا مباشبببببرا للمسبببببتهلك و مكنبببببت المؤسسبببببات مبببببن توظيبببببف وسبببببائل 
علبببببى كببببببار  1997دونبببببا لبببببد فبببببي  و تؤكبببببد ذلبببببك الدراسبببببة التببببي أجراهبببببا . علاقببببات مباشبببببرة مبببببن المسبببببتهلكين

مسبببببئولي العلاقبببببات العامبببببة فبببببي المؤسسبببببات الأمريكيبببببة علبببببى مسبببببتوى الولايبببببات المتحبببببدة الأمريكيبببببة بشبببببكل 
عببببببام ، مسببببببتهدفا اختيببببببار سياسببببببة الاتصببببببالات الخاصببببببة بالمنظمببببببة ، فيمببببببا يتعلببببببق بالانترنببببببت و الوسببببببائل 

 2الإعلامية التفاعلية .

                                                            

عامة و الورقة علمية مقدمة إلى الملتقى الثالث للجمعية السعودية للعلاقات عبد العزيز بن سعيد الخياط،العلاقات العامة الرقمية، 1 
 .2015،الرياض،الإعلان

2رزق سعد عبد المعطي،اتجاه دراسات العلاقات العامة الرقمية في الجامعات العربية،الملتقى الثالث للجمعية السعودية للعلاقات العامة و 

2015،الرياض،الإعلان   
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مراجعببببببة سببببببريعة لشبببببببكة الانترنببببببت أن المشبببببباهير و  و يمكببببببن أن نببببببرى بسببببببهولة عببببببن طريببببببق إجببببببراء
الشبببببركات الكببببببرى كجنبببببرال موتبببببورز أصببببببحت جبببببزء مبببببن وسبببببائل الإعبببببلام الاجتمببببباعي مبببببن خبببببلال إنشببببباء 
صببببببفحات الفايسبببببببوك و حسببببببابات التببببببويتر للتواصببببببل مببببببع الجمهببببببور ، و ذلببببببك لان هببببببده المنظمببببببات تعتبببببببر 

 1990تراتيجية للاتصببببببال و بحلببببببول عببببببام وسببببببائل الإعببببببلام الاجتمبببببباعي جببببببزء لا يتجببببببزأ مببببببن خطتهببببببا الإسبببببب
دهببببببش ممارسببببببو العلاقببببببات العامببببببة فببببببي جنببببببرال موتببببببورز مببببببن التغيببببببرات التببببببي عببببببادت علببببببى الشببببببرك مببببببن 
اسببببتخدام الانترنبببببت . و ببببببدأ جنبببببرال موتبببببورز تعبببببرف تحببببولا تبببببدريجيا بمجبببببرد أن أدركبببببت أن مسبببببتقبلها يعتمبببببد 

لببببببى الاتصببببببال بجمهببببببور المسببببببتهلكين علببببببى قببببببدرتها علببببببى التكيببببببف مببببببع التطببببببورات الحاصببببببلة . بالإضببببببافة إ
فببببببببإن ممارسببببببببي العلاقببببببببات العامببببببببة يسببببببببتخدمون وسببببببببائل الإعببببببببلام الاجتمبببببببباعي للتواصببببببببل مببببببببع الجمبببببببباهير 
الداخليببببببببة كببببببببذلك فطبقببببببببا لمببببببببا ذكببببببببره دافيببببببببز تسببببببببتخدم المنظمببببببببات الذكيببببببببة الإعببببببببلام الاجتمبببببببباعي لإشببببببببراك 

مببببببة ، و ربببببببط المببببببوظفين المببببببوظفين ، حيببببببث تسبببببباعد أدوات الإعببببببلام الاجتمبببببباعي علببببببى نشببببببر ثقافببببببة المنظ
يبعضبببببهم الببببببعض . و لبببببذا ينبغبببببي كمبببببا أوضبببببح "لوتريبببببل" امبببببتلاك ممارسبببببي العلاقبببببات العامبببببة للعديبببببد مبببببن 
المهببببببارات و الخبببببببرات فببببببي أشببببببكال الاتصببببببال المتعببببببددة خصوصببببببا الإعببببببلام الجديببببببد لكببببببي يكونببببببوا قببببببادرين 

 1على تحقيق النجاح في الشركات و المنظمات التي يمثلونها .

العلاقبببببات العامببببة فبببببي الصببببحف الورقيبببببة  إدارةالمثببببال المبببببادة الصببببحفية التبببببي تنشببببرها  فعلببببى سببببببيل  
فببببي الملببببف  توثيقهبببباالعلاقببببات العامببببة عببببن متابعببببة نشببببرها فببببي الوسببببيلة و مببببن تببببم  إدارةتتوقببببف  أنلا يجببببب 

للنشببببببر فببببببي مواقببببببع  صببببببالحةصببببببياغتها لتكببببببون  كإعببببببادة أخببببببرى تتبعهببببببا خطببببببوات  أنالصببببببحفي بببببببل يجببببببب 
حيببببببببث مببببببببن اقتضببببببببت الحاجببببببببة  إنعي و متابعببببببببة تفاعببببببببل مختلببببببببف الجمبببببببباهير و الببببببببرد التواصببببببببل الاجتمببببببببا

دة متميبببببزة مبببببن حيبببببث المضبببببمون و الشبببببكل فسبببببتجد غالببببببا تفببببباعلا مبببببن قببببببل االمتوقبببببع فبببببي حالبببببة كانبببببت المببببب
 2الزوار و المشاهدين و المتابعين لحسابات الجهة في مواقع التواصل الاجتماعي . 

نمببببببوا فببببببي صببببببناعة العلاقببببببات  الأسببببببرع بأنهبببببباالاجتمبببببباعي  الإعببببببلامو قببببببد وصببببببفت نيويببببببورك تببببببايمز أدوات 
الجديببببببد كمببببببا اجمببببببع  عببببببلامالإالتقليببببببدي متواضببببببع و متذبببببببذب مقارنببببببة بتقنيببببببات  الإعببببببلامدور  أنالعامببببببة و 

 ن مجببببال العلاقببببات العامببببة الاجتمبببباعي احببببدث تغييببببرا جببببذريا فببببي جوانببببب عببببدة مبببب الإعببببلام أنالخبببببراء علببببى 
 3:التالي ك

 وى المعلومات المتعلقة بموضوعات محددة و التعليق الشخصي المستهلكين للعثور عل يهإليلجأ  مكان -
 غيرت من الطريقة التي تتصل بها مع الجمهور الخارجي الأفكار

                                                            

  1وليدة حدادي،مرجع سابق،ص103

  2 عبد العزيز بن سعيد الخياط،مرجع سابق

3حسن نيازي الصيفي،تبني ممارسي العلاقات العامة للإعلام الاجتماعي في المنظمات الحكومية السعودية،مجلة البحوث العربية للإعلام و الاتصال، 3

  2015،السعودية
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 .عزز من التكرارات في العلاقات العامة  -

 .التقليدية كما تؤثر على تغطيتها  الإعلامالاجتماعي دور وسائل  الإعلام أدواتتكمل  -

 .الثروة  أوالضجة  أوما يسمى بالشهرة الفورية  إلىشركة  أوتخلق ظاهرة كبيرة بزج علامة تجارية  -

 بأنببببببببه pavlikو بافليببببببببك jenkinsمثببببببببل جببببببببانكينز الإعببببببببلامو لببببببببدى يببببببببرى متخصصببببببببون فببببببببي وسببببببببائل 
الجديبببببد و  الإعبببببلاميشبببببترط فبببببي الجيبببببل الجديبببببد مبببببن ممارسبببببي العلاقبببببات العامبببببة حصبببببولهم علبببببى مهبببببارات 

 الإعببببلامالتقليديببببة بببببالتزامن مببببع تقنيببببات  الإعلاميببببةالتقببببارب المتزايببببد بببببين المنببببابر  أنيعنببببي ضببببمنيا  هببببو مببببا
غنيبببببة و ممتزجبببببة مبببببن شبببببأنها  إعلاميبببببةوجبببببد بيئبببببة ت و شببببببكات التواصبببببل الاجتمببببباعي قبببببد الجديبببببد كالمبببببدونا

 1 . تنمي التواصل و التعاون مع الجمهور من خلال الانترنت أن

مبببببثلا أداة حيويبببببة فبببببي مجبببببال العلاقبببببات العامبببببة فمبببببع ارتفببببباع دخبببببول الفايسببببببوك حيبببببث يعبببببد الفايسببببببوك 
بببببببالنظر إلببببببى مسببببببتخدمي الانترنببببببت ،  60,32مقارنببببببة بعببببببدد السببببببكان و بنسبببببببة  8,20فببببببي الجزائببببببر بنسبببببببة

ألفبببببببا , يمكبببببببن لممبببببببارس العلاقبببببببات العامبببببببة أن  835حيبببببببث بلببببببب  عبببببببدد مسبببببببتخدمي الفايسببببببببوك مليبببببببونين و 
وحا و أن يصبببببل إلبببببى الجمهبببببور المناسبببببب فشببببببكات التواصبببببل الاجتمببببباعي يرسبببببل رسبببببالته بشبببببكل أكثبببببر وضببببب

أدوات للحببببوار و لببببدى يببببرى الببببرئيس التنفيببببذي لفيسبببببوك "مببببارك زوكربيببببرذ" أن نشببببر رسببببالتك توجيههببببا إلبببببى 
النببببباس ليسبببببت كافيبببببة بعبببببد يجبببببب أن تبببببدخل فبببببي محادثبببببات و تقبببببيم ارتباطبببببا معهبببببم و لبببببذا فبببببإن تعلبببببم كيفيبببببة 

ل  الأهميببببة لنجبببباح أي خطببببة للعلاقببببات العامببببة  بمببببا فببببي ذلببببك تكتيببببك وسببببائل اسببببتخدام الفايسبببببوك أمببببر بببببا
الإعببببببلام الاجتمبببببباعي بشببببببكل صببببببحيح و ابببببببرز مثببببببال علببببببى دلببببببك صببببببفحة شببببببركة "دانكببببببن دونببببببتس" عبببببببر 

ملايبببببببببين متبببببببببابع يشبببببببببارك بنشببببببببباط علبببببببببى صبببببببببحيفة الويبببببببببب ، و مبببببببببن خبببببببببلال  5كالفيسببببببببببوك فمبببببببببع وجبببببببببود 
نشببببببر صببببببور لأنفسببببببهم و أصببببببدقائهم و هببببببم يتمتعببببببون المنشببببببورات و المشبببببباركة فببببببي اسببببببتطلاعات الببببببرأي و 

بمنتجبببببات الشبببببركة و التسبببببهيلات المقدمبببببة حتبببببى اعتبببببرف مبببببدير الشبببببركة ببببببأن فيسببببببوك قبببببدم للشبببببركة فرصبببببة 
عظيمبببببة للغايبببببة للتواصبببببل مبببببع العمبببببلاء بطريقبببببة فعالبببببة مبببببن حيبببببث التكلفبببببة ، لبببببم يسبببببتطع الإعبببببلان التقليبببببدي 

و تسبببببتجيب و تبببببتعلم بطريقبببببة موثقبببببة و عفويبببببة و أن يفعلهبببببا كمبببببا مكبببببن الشبببببركة مبببببن أن تشبببببارك و تسبببببمع 
 2سريعة و ميسرة.

 

 

 
                                                            

  1حسن نيازي الصيفي،  مرجع سابق

  2وليدة حدادي ، مرجع سابق ، ص 104
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 الصورة الذهنية :المبحث الثالث
مها اهتما و الإداريةلقد تزايد الاهتمام بموضوع الصورة الطيبة و الايجابية للمؤسسة و أهم مؤهلات الوظائف 

ي فتطوير قدراتهم و مهاراتهم  إلىو الموظفين يحتاجون بشكل متزايد  المسؤولينحيث أصبح المديرين و 
عتبر تو للمنش ت التي يعملون فيها ، و  لأنفسهمالتعامل مع الجمهور و المساهمة في بناء صورة ايجابية 

قائها بو ضمان  أدائهاالمؤسسة الخدماتية من بين هذه المؤسسات التي تعتمد على الاتصال و آلياته لتحسين 
بية بالإضافة إلى تكوين صورة حسنة ايجاخلالها لتحقيق عدة أهداف و استمرارها في المجتمع و تسعى من 

 عنها عند مختلف جماهيرها و المتعاملين معها و هدا ما سنتطرق إليه في المطالب التالية .

 مفاهيم حول الصورة الذهنيةالمطلب الأول:
 بقائها كونها تمثل تعد الصورة الذهنية واحدة من المقومات التي تساعد على نجاح المنظمات و     

 عن منتجاتها.  انطباعاتهمتصورات الزبائن و 

 تعريف الصورة الذهنية:الأولالفرع 

 التطرق إلى التعاريف لابد من توضيح مفهوم الصورة:  قبل  

مكن يهي وفقا لما ورد في قاموس "ويستر" في طبعته الثانية بأنها التقديم العقلي لأي شيء لا  الصورة:
 بشكل مباشر أو هي إحياء أو محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعواطف معينة. تقديمه للحواس

 أما التعاريف المتعلقة بصورة المؤسسة فتعددت وجهات نظر الباحثين و الممارسين و من بين هذه    
 التعاريف:

  تعريف كاترين باري''Catherine paris '' صورة المؤسسة هي عبارة عن حوصلة الذي يعتبر
سسة و لمجموعة من الصور المختلفة كل واحدة منها خاصة بجمهور معين و جانب من جوانب المؤ 

  1هي تتفاعل فيما بينها لتعطي في النهاية صورة واحدة من صورة المؤسسة.
  ريفتعأما''Duboiskotler ''  2الفرد عن شيء معين. أدركهاللصورة عبارة عن جميع الجوانب التي 
 تعريف كوتلر و كلير  و هناكkotler& killer 2012 مجموع الأفكار و المشاعر و المعتقدات :

 3الفرد تجاه شيء ما. التي يكونها
  صورة المؤسسة بشركة و المشاعر التي تتعلق  الانطباعاتتعريف ريتشارد وينز أنها مجموعة من

corpo râpe image  أو وجود آخر كما يراه جمهورها ثم يقدم مجموعة من التعاريف التي تتناول
تقنية أخرى للكلمة في مجال التصوير و ستدرك في مجال العلاقات العامة محاكاة أو  استعمالات

                                                            
1 - cathrine paris, fiches marketing: (pegenie des glacier 2002). 
2 - ph, kother,b.dubois.marketing management. 2005 p: 554. 
3 - kotler p.keler k (2012) marketing management new jersey prentice hall. 
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تمثيل شخصي أو شيء أو مفهوم الشخص المنتج أو لمؤسسة لذي يحمله الجمهور العام أو 
 الجمهور الخاص.

 كسر ارولد ماتعريف ه ''marquis Harold''  للانطباعاتالصورة الذهنية للمؤسسة هي إجمالي 
عقلية غير ملموسة تختلف من فرد لآخر و هي  انطباعاتية للجماهير عن المؤسسة و هي الذات

المشاعر التي تخلقها المؤسسة لدى الجماهير بتأثرها لما تقدمه من منتجات و تعاملاتها مع 
 الانطباعاتو مظهرها الإداري و تندمج  الاجتماعية استماراتهاالجماهير و علاقاتها مع المجتمع و 

   1دية و تتوحد لتكون الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة.الفر 
 :من خلال التعاريف السابقة يمكن تعريفها على أنها 

ن هي الصورة الفعلية التي تتكون في أذهان الناس عن المنشأة و المؤسسات المختلفة و قد تتكون م   
ئق أو التجربة المباشرة و الغير مباشرة وقد تكون عقلانية و غير رشيدة و قد تعتمد على الأدلة و الوثا

 ملونها في رؤوسهم.الإشاعات و الأقوال الغير موثقة لكنها تمثل واقعا صادقا بالنسبة لمن يح

 أهمية الصورة الذهنية الفرع الثاني:

التها المؤسسة في أداء رس أهدافو حيويا في تسويق إن أهمية الصورة الذهنية للمؤسسات بشكل عام مهما   
ق و تمد على التسويعلى البقاء و النمو يع قدرتهاو إن أهم العوامل المؤثرة في نجاح المؤسسات و مدى 

 و تتجلى أهميتها في: أهدافهاالمدنية ستبقى عاجزة عن تحقيق رسالتها و  تفالهيئاالتمويل 

 ب مصادر التمويل لدعم المؤسسات و زيادة تمويل برامجها و أنشطتها.جذ -
 المهارات البشرية للتطوع في أنشطة المؤسسة. استقطاب -
 2قادرة الرأي العام و وسائل الإعلان. اهتمامزيادة  -
أفضل العناصر للعمل بها، و هنا يجب على المؤسسة أن تضع سياسة  جتذابمساعدة المؤسسة لا -

واضحة متعلقة بالتوظيف و ذلك من خلال علاقاتها مع المدارس و الجامعات كما لابد أن تكون 
 هناك شفافية في التوظيف.

 تدعيم العلاقات الطبية مع السلطات التشريعية و التنفيذية في الدولة. -
 المؤسسة مع جماهيرها الداخلية و الخارجية.تدعيم علاقة  -
 للمؤسسة في خدمة المجتمع. الاجتماعيإقناع السلطات و الجماهير بأهمية الدور  -

 :و يمكن أن نحصر أهمية الصورة في نقطتين أساسيتين هما 

                                                            
 128،ص2005النشر و التوزيع ،القاهرة ،،عالم الكتب و 1،طو إدارة الأزمات إدارة العلاقات العامة بين الإدارات الإستراتيجيةكريمان فريد علي عجوة، 1
، دراسة حالة مؤسسة هيكل الجزائر، مذكرة ماجستير تخصص إستراتيجية صورة المؤسسة و أثرها على سلوك المستهلكقاسي فاطمة الزهراء،  - 2

 .  30. ص2006/2007تسويق جامعة الجزائر 
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حكام من خلال صورتها يمكن للمؤسسة أن تكسب الثقة أو أن تثير أ :للاختيارالصورة تعمل كمرجع  -
ة، من مع مصالحها لدى الأطراف الذي لهم علاقة بها فالصورة تساهم في إنشاء هوية مميز  تتماشىسلبية لا 

خصائص  و المواطن في آرائه فإذا كانت المنتجات المتنافسة ذات اختباراتهخلالها يتم توجيه المستهلك في 
 اثلة فإن قرارات المستهلك ستتوجه بالصورة التي يدركها حول المنتج العلامة أو المؤسسة.متم

تعمل الصورة على تمييز المؤسسة عن منافسيها و هي تسمح بتطوير  :الصورة أداة للتمييز -
وفائه إن إعطاء صورة جيدة عن  واكتسابالمستهلك  استمالةمن شأنها في صالحها  ةإيجابي اتجاهات

 المؤسسة معناه إنشاء قيمة خاصة بها و هذا ساعد على: 
 أسعار منتجاتها. ارتفاعتبرير       -
 ل.تسهيل عمليات تقييم المنتجات الجديدة، بحيث أنها تستفيد مباشرة بالصورة المكتسبة من قب      -
 هرة واسعة و سمعة جيدة.سهولة التفاوض مع نقاط البيع لأنها تفضل علامات ذات ش -
   1إفشال المنافسة من الاستثمار في نفس القطاع. -
صورة المؤسسة تساعد المستهلك في معالجة المعلومات: و هذا راجع إلى أنها تمثل ملخصا  -

لمجموعة من الاعتقادات و هي عملية تبسيطية، كما أنها تسهل عملية التعرف على المنتجات و تكرار 
 أو كسب وفاء المستهلكين،  اتجاهها السلوكيات

 أنواع الصورة الذهنية الفرع الثالث:
 حاول الباحثين التوصل إلى بعض أنواع الصورة الذهنية:   
 لحاليةتعكس الطريقة التي ينظر بها الجمهور الخارجي إلى المؤسسة و تعتمد الصورة ا: الصورة الحالية-1

ي لفهم فو مدى تدفق المعلومات للجمهور و ما تتميز به تلك المعلومات قدرة تحقيق ا على الخبرة و التجربة
 الصورة الذهنية الصحيحة تكون نتاجا للانطباع الصحيح.

صورة المؤسسة لتحقيقها و عادة ما ترتبط تلك ال تهدفتعرف على أنها الصورة التي  :الصورة المرغوبة-2
 جي على معلومات كاملة عنه.بموضوع جديد لم يحصل الجمهور الخار 

يقصد بها صورة المؤسسة ذاتها بغض النظر عن ما تنتجه من سلع أو خدمات و  :الصورة المتكاملة-3
ين بو ستترك في تكوينها تاري  المؤسسة، المكانة، السمعة، العلاقة  عديدةتتكون تلك الصور من عناصر 

 الجمهور الداخلي و الخارجي للمؤسسة.
تم ييقصد بها الصورة التي تنتج عن التكامل بين ما تقدمه المؤسسة من خدمات بحيث  :المثلىالصورة -4

 التوافق و بين أقوال المؤسسة و أفعالها.
ل يد و كالتي تشكل من سمات إيجابية تثير الإعجاب و التأيهي تلك الصورة  :الصورة الذهنية الايجابية-5

 .أهدافهاإمكانيات نجاحها و تحقيق  تلك الصورة تزيدمؤسسة في تشكيل ما نجحت المنظمة أو ال
                                                            

، دراسة حالة مجمع صيدال، رسالة ماجستير في علوم التجارة فرع الاتصال التسويقيصورة المؤسسة و تقييم فعالية إستراتيجية بلقاسم رابح،   - 1
 .40.ص2005/2006تسويق، جامعة الجزائر،
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 هي الصورة التي تقوم بها المنظمة بالعمل على تشكيلها من خلال الرسائل :الاتصاليةالصورة -6
 كل الوسائل. لاستخدامو توجيهها للجمهور، و  الاتصالية

هي الصورة التي يتم تشكيلها بالفعل للمنظمة و التي أصبح الجمهور يتعامل على  :الصورة الواقعية-7
أساسها مع المؤسسة و يقرر على أساسها التعرض للمعلومات عنها، و هذه الصورة تم تشكيلها عن 

التي تعرض لها الجمهور و قد تكون  الاتصاليةو الرسائل طريق الخبرة الشخصية الاتصال المباشر 
 1أو سلبية.إيجابية 

 انعكاسو تعني صورة الواقع الذي يرى فيه المصدر نفسه أي هي  :Mirror imageالصورة المرآة -8
ور الذي يتخذه الجمه للانطباعو تكون بداية  قادتهاالصورة في أذهان جمهور المؤسسة نفسه و خاصة 

و أعند إجراءات أبحاث الصورة الذهنية  الاعتبارالخارجي عن المؤسسة فيما بعد و يجب أن يوضع في 
 و تعارض في عملية الإدراك و الوعي بالصورة الذهنية. اختلافاتالرأي العام و وجود 

 تركيزو هي صورة تنتج من الجهود الإعلامية التي تقوم بها المؤسسة و ال :صورة المنتج أو الخدمة-9
 ه من مستوى و جودة.على الخصائص النوعية للمنتج أو الخدمة و ما تتمتع ب

: و هي متعددة العناصر إذ تشمل المؤسسة برموزها Multiple imageالصورة المتعددة الأجزاء -10
 2المادية و المعنوية.

 مكونات الصورة الذهنية الفرع الرابع:
تعتبر مكونات الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة كما عرضها الدكتور علي عجوة مجموعة من العناصر    

  3تندمج لتشكل الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة وهذه العناصر تتمثل في:
ن عايجابية و تتمثل في درجة النجاح المتوقع من الاتصال في تكوين صورة  :صورة العلامة التجارية-1

 ة بتأثير الثقة في العلامة التجارية.المؤسس
لية تعتبر صورة منتجات المؤسسة من العناصر المكونة للصورة الك :صورة منتجات أو خدمات المنطقة-2

لها، فمنتجات أي مؤسسة و خدماتها و مدى جودتها و تميزها و مدى قدرتها على مسايرة التقدير في 
ى ؤثر علتاتجاهات العملاء و مسايرة التطور العلمي في إنتاجها و طريقة تقديم خدمات ما بعد تقديم الخدمة 

 يرها.كوين صورة طبية لها لدى جماهجماهير لأعمال المؤسسة و مدى كفاءة إدارتها، و تساهم في تتقييم ال
إدارة المؤسسة هي الرمز الذي تعرف به لدى الجماهير و  (:صورة إدارة المؤسسة )فلسفة المؤسسة-3

في إدارة علاقاتها  ةي أي مؤسسة و في قيامها بالاتصالات الناجحلذلك فإن فلسفة الإدارة في قيادة العمل ف
مع الجهات المختلفة تعتبر من العناصر الهامة المكونة لصورتها لدى الجماهير حيث تشكل العناصر 
الحاكمة للثقافة التنظيمية التي توجه أداء عمل المؤسسة من ناحية، و تحكم تعاملاتها مع الجماهير الخارجية 

                                                            
 .178، ص 2007، 1، دار النشر و التوزيع، القاهرة، طالفعال للعلاقات العامة الاتصالمحمد منير حجاب، - 1

 .2005، دار المعرفة الجامعية، جامعة الإسكندرية، مصر، و التطبيق العلاقات العامة بين النظريةشدوان علي شبيه،  - 2
 .100-92، صمرجع سبق ذكرهعلي عجوة،  - 3
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الجماهير و تشكل صورتها  إلىالمؤسسة و رسائلها  تاتصالامن ناحية أخرى، و هي الإطار الذي يحدد كل 
 الذهنية نحوها.

ه مية تجاو هي تجسد الأعمال الفعلية للمؤسسة و سياستها الرس :للمؤسسة الاجتماعيةبرامج المسؤولية -4
المجتمع ككل و جماهير المؤسسة في كل ما يصدر عنها من قرارات و أفعال، أي أنها تهتم بالأعمال 

ي فمنظمة الحقيقية للمنظمة، ماذا تفعل المنظمة؟ لذا تعتبر البرامج و الأنشطة المتنوعة التي تقوم بها ال
 عاملا مؤثرا في التأثير على عواطف الجماهير نحوها و طمس ثقتهم و الاجتماعيةمسؤولية برامجها لل

ة و لمختلفتأييدهم، سواء ما يختص بها بالعاملين أو الجماهير الخارجية أو البرامج المجتمعية أو البيئية ا
جاه المجتمع و لذلك فهي جزء من مكونات الصورة الذهنية، لأنها تجسد السلوك الأخلاقي للمؤسسة ت

 الجماهير الداخلية و الخارجية.
الجماهير عن المؤسسة كمكان العمل على صورتها  انطباعاتتؤثر  صورة المؤسسة كمكان للعمل:-5

ما ك، و صحية و حوافز و أجور متميزة صحية جيدة للعاملين خدمات اجتماعيةالذهنية من حيث توفير بيئة 
ميز و أثاث و نظافة و نظام في العمل على إدراك الجماهير كمان متمباني يؤثر المظهر الخارجي لها من 

 للتعامل.
ن و تتمثل في قدرة موظفي المؤسسة على تمثيلها بشكل مشرف لدى الجماهير م :أداء موظفي المؤسسة-6

 خلال التعامل الطيب معهم، و كفاءة سرعة أداء المنوطة لهم.
و  التي تقوم بها المنظمة مع جماهيرها الداخلية الاتصالاتكفاءة  تؤثر :المؤسسة اتصالاتكفاءة -7

 المنظمة و توضيح هويتها و اتصالاتالخارجية، و ما تنقله المؤسسة في رسالتها للجمهور فهي تكامل 
      للجماهير.فتها سفل

 و العوامل المؤثرة فيها الصورة الذهنيةخصائص المطلب الثاني:
و كذا عوامل تأثر على تكوينها سيتم التطرق إلى خصائص الصورة الذهنية و كذا وظائفها    

 .بالإضافة إلى إستراتيجياتها
  خصائص الصورة الذهنية الفرع الأول:

 1تتسم بها الصورة الذهنية، نذكر منها ما يلي:هناك العديد من السمات و الخصائص المختلفة التي     
 ساسا هومن الباحثين إلى أن الصورة الذهنية لا تتسم بالدقة، و لعلل مرجع ذلك أ كثير: ذهب عدم الدقة-1

من  أن الصورة الذهنية لا تعبر بالضرورة على الواقع الكلي، و لكنها تعبر في معظم الأحيان عن جزئية
ليلة إلى تكوين فكرة شاملة عن الآخرين من خلال معلومات ق يلجئون الواقع الكلي، لاسيما و أن الأفراد 

 يحصلون عليها لعدم القدرة على جمع المعلومات الكاملة.

                                                            
، مقدمة في إحدى دورات الأمم المتحدة لإتمام مشرع دعم القدرات الصورة الذهنية لرجل الشرطة لدى الرأي العام المصري ورقة عمل، حول موضوع  - 1

 ، متصرف.9-8-7إعداد مقدم دكتور أحمد الدسوقي، صفي مجال حقوق الإنسان، 
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لتي لعوامل اافالصورة الذهنية تميل إلى الثبات و مقاومة التغيير و تتعدد  :الثبات و المقاومة للتغيير-2
 الصورةورة الذهنية، و بعض هذه المتغيرات تتعلق بتحدد و تؤثر في كمية و كيفية التغيير المحتمل في الص
 ذاتها، و بعضها الآخر يتعلق بالرسائل الواردة من خلالها.

راد فالألذلك ف تقوم الصورة الذهنية على التعميم المبال  فيه، و نظرا :التعميم و تجاهل الفروق الفردية-3
لصورة و تنطبق عليه صورة الجماعة ككل أن كل فرد من أفراد الجماعة موضوع ا يقترضون بطريقة آلية
 و فروق فردية. اختلافاتعلى الرغم من وجود 

واقف جاه المتتساهم الصورة الذهنية بالتنبؤ بالسلوك و التصرفات المستقبلية للجمهور  :التنبؤ بالمستقبل-4
 لدى اهاتاتجو  انطباعات باعتبارهاو القضايا و الأزمان المختلفة، فالصورة الذهنية المنطبعة لدى الأفراد 

ر التي قد تصدر عن الجماهي تبالسلوكياالأفراد حول الموضوعات و القضايا و الأشخاص يمكن أن تتنبأ 
 مستقلا.

في  د لا يقفتتسم الصورة الذهنية بتخطيها لحدود الزمان و المكان، فالفر  تخطي حدود الزمان و المكان:-5
و على  بل يتخطاها ليكون صور عن بلده ثم العالم الذي يعيش فيه، تكوينه للصورة الذهنية عند حدود معينة

مستوى الزمان فالإنسان يكون صور ذهنية عن الماضي، و يكون صور ذهنية عن الحاضر، إضافة إلى 
ه و و الأماكن المختلفة وفقا لمعارف الأزمنةالمستقبل، و بذلك يتضح أن الإنسان يكون صورا ذهنية عن 

 . الاستنتاجاته إضافة إلى قدرته على تخيل و مشاهد مدركاته
 و يمكن لنا في هذا السياق أن نلمح عدة سمات و خصائص أخرى للصورة الذهنية تكمن في أن:    
وعة الصورة الذهنية ذات طابع ديناميكي فهي قادرة للتغيير بظروف الزمان و المكان و يحكمها مجم -

 وثقافتها  شركة ومن العوامل المؤثرة الثقافية و الاجتماعية في تكوينها )العادات و التقاليد و البيئة و هوية ال
 لصاحب الصورة مع الجماهير...ال (. الاتصاليةالطريقة 

لفة للجماهير بطريقة مخت التي تبثذهنية ذات طابع معرفي متأثر بالمعارف و المعلومات الصورة ال -
م ثو من  و هي بالتالي تخضع لعمليات متسلسلة من المراحل المعرفية لوصول المعلومة ثم تحليلها ثم إدراكها

 القيام بسلوك )سلبي أو إيجابي( اتجاه المؤسسة.
و  هي لا تتكون عند الجماهير إلا بعد تكامل الجهود المنظمةفالصورة الذهنية ذات طابع متكامل  -

 على جميع المستويات التي ينتظرها الجمهور.

ات يمكن للصورة أن تكون مختلفة من شخص لآخر فهي عبارة عن انطباع :المنحازة الصورة الشخصية -6
 م تجاه المؤسسة.عقلية ذاتية تتكون في أذهان الأفراد و الجماعات و تشكل اتجاهاتهم و موقفه

الأفراد في فترة معينة، و هذه  اتجاهاتتمثل صورة المؤسسة تعبيرا عن معارف و  :الصورة مستقلة نسبيا-7
تتميز بأنها مستقرة نسبيا، أما الرضا فهما لا يؤثران في الصورة إلا بتكرار التجربة في نفس  الاتجاهات
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أو في حالة ما إذا كانت درجتها عالية، كما يضاف إلى هذا أن التغيرات العامة التي تحدث في  الاتجاه
 إلى أحداث نذكر منها:الصورة 

 م منتجات جديدة حققت نجاحا كبيرا.حالة تقدي -
 القيام بجلة إعلامية متميزة.  -
 حدوث أزمة شاملة. -
 بسرعة.تشكيل مشاكل حقيقية في الجودة لم يتم التحكم فيها  -

 الفرع الثاني: وظائف الصورة الذهنية
 توصل العلماء إلى أبرز عوامل بناء الصورة الذهنية انحدرت من الآتي: 
 المؤسسات التربوية. -
 وسائل الإعلام. -
 الإنتاج المعرفي و الثقافي. -
 الأسرة. -
 و من هنا اعتبر الباحثون أن للصورة الذهنية وظائف كالآتي: 
التكيف مع ظروف الحياة من خلال دورها في اختصار جهد الفرد بما تحقق أكبر قدر ممكن من  -

ه تقدمه له من أثر جاهزة تكفل له التعامل مع الآخر بل و التنبؤ بسلوكه دون إمعان النظر في خصائص
 الفردية.

يما تؤدي عملية تكوين الصورة الذهنية إلى تحويل العالم من عالم معقد إلى عالم سهل و أكثر تنظ -
 ل استخدام الجوانب السلوكية التي تنطوي عليها عمليات التعليم داخل الإنسان.من خلا

 تهتم الصورة الذهنية في تفسير مواقف الفرد و آرائه و أنماط سلوكه في الحياة. -
 تهتم الصورة الذهنية بتكوين الرأي العام باعتبار تأثيرها في آراء الناس و مواقفهم. -
 ت و إدراك الأفراد نحو الموضوعات المختلفة.تعمل على تشكيل معارف و معلوما -
 1تعمل على تكوين المواقف و الآراء و الأحكام نحو الموضوعات المختلفة و الأشياء و الأشخاص. -

 : إستراتيجيات الصورة الذهنيةالفرع الثالث

مج الاتصال مع الموظفين و المحافظة من خلال تأسيس برا :إستراتيجية الصورة الداخلية - -
 عليه، و تشجيع الحوار وجها لوجه.

من خلال تطوير العلاقة مع الحكومة و القطاع الخاص و  :إستراتيجية الصورة الخارجية- -
 المنظمات المماثلة.
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 ومات من خلال التحقق المستمر للمعلو  :إستراتيجية الصورة لدى الداعمين و المتبرعين- -
 التواصل المباشر عبر الزيارات الشخصية و الدعوات و اللقاءات.

حسين من خلال تطوير الأداء وت :إستراتيجية الصورة لدى المستفيدين من خدمات المنظمات- -
 الخدمة وسد الحاجة.

رتها من خلال بحث القضايا والأزمات وتحديدها ومراقبتها و إدا :إستراتيجية إدارة القضايا -
امج يذ بر ا للتقليل من التأثيرات السلبية لزيادة الفرص الايجابية للمؤسسات، وتطوير وتنفوتقويته

 الاتصال.
ييد مع ة التألتطوير الاتصال الفعال والبرامج التي تبني قاعد :إستراتيجية العلاقات الاجتماعية- -

 عامة أفراد المجتمع.
 اتصال دائمة وقوية مع وسائلمن خلال إيجاد قنوات  :إستراتيجية العلاقات الإعلامية- -

 الإعلام.
تصال : من خلال متابعة فرص التطوير المهنية وتوفير مهارات الاإستراتيجية التطوير المهني- -

 والنضج للمنظمة.
ن مؤيديتنمية العلاقات مع الأعضاء و دمج جميع ال :إستراتيجية استخدام المنظمات للانترنت- -

 ة التي يرسلها إليهم موقع المنظمة على الانترنت.للمنظمة من خلال الرسائل الالكتروني
 .من خلال محاولة تكوين علاقات طويلة الأجل مع ذوي الولاء الكبير :إستراتيجية الولاء- -
من خلال دراسة المقدمة  :إستراتيجية تحديد الظروف المالية للطلب على خدمات المنظمة- -

   1بالقدر المطلوب من المستفيد.
 العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية :ع الرابعالفر 
 تتأثر الصورة الذهنية للمنظمة بمجموعة من العوامل التي تساهم في تكوينها و هي كالآتي:  

لقيم( اافة، حيث تتمثل في السمات الذاتية للشخصية المستقبلية للمعلومات )التعليم، الثق :عوامل شخصيةأولا:
مح و تفسير المعلومات الخاصة بالمنظمة و تكوين ملا امتصاصالذاتية للفرد و قدرته على  الاتصالاتو 

 بالمعلومات المقدمة عن المنظمة. اهتمامهالصورة الذهنية، و درجة دافعية الفرد و 
ء ناومات أثتأثير الجماعات الأولية )الأسرة، الأصدقاء( على الفرد المستقبل للمعل :اجتماعيةعوامل ثانيا:

 الشخصية حول المنظمة. اتصالاتتبادلهم للمعلومات في 
 الجماهير )الإقناع على مرحلتين(. اتجاهاتتأثير قادة الرأي على  -
 تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيه الأفراد و القيم السائدة فيه. -

  :عوامل تنظيميةثالثا:
 إستراتيجية إدارة المنظمة التي تعكس فلسفة و ثقافة المنظمة. -
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 الأعمال الحقيقية للمنظمة نفسها و سياستها و منتجاتها. -
الداخلية و الخارجية للمنظمة مع  الاتصالاتالكلية للمنظمة، و هي تشمل كل  الاتصالاتشبكة  -

 جماهيرها.
 الجماهيرية. الإعلامالرسائل الاتصالية عن المنظمة المنقولة عبر وسائل  -
 1لخدمة المجتمع. التي تقوم بها المنظمة الاجتماعية الأعمال -

 مرتبطة بوسائل الإعلام و تتحدد في: :عوامل إعلاميةرابعا:
 الجهود الإعلامية للشركات المنافسة و تأثيرها على صورة المؤسسة. -
ا و التغطية الإعلامية ليحداث الخاصة بالمؤسسة و في وسائل الإعلام الجماهيرية و مدى سلبياته -

 .للصحافة( الاجتماعيةإيجابياتها )المسؤولية 
 2.الذي توليه وسائل الإعلام الجماهيرية لأخبار المؤسسة الاهتماممدى  -

 في العلاقات العامة أبعاد و دور الصورة الذهنيةالمطلب الثالث: 
 الفرع الأول: قياأ الصورة الذهنية

ياس إن المكان الأكثر خطرا إلى الصحاب المصلحة الجلوس خلف طاولة المكتب فالطريقة الوحيدة لق      
ي صنع مقدار تفكير وانطباعات الناس هي التوجه إليهم بالسؤال، ولكي تقوم بهذا العمل بطريقة جيدة ينبغ

 طريقة جيدة للقياس والتي نموذج لقياس صورة الشركة وتعتبر منهجية البحث والمؤلفة من ثلاث مراحل
 تتلخص ب: 

 استخدام أساليب البحث النوعي لتكشف الشركة الصفات المميزة للصورة. -
 ها.وضع نموذج لاستطلاع الرأي تقدم الجماهير من خلاله تقديراتهم وتصنيفهم للشركة و مناقشت -
 الضعف فيها.إجراء تحليل ليرقام الإحصائية بغية تحديد الصورة و قياس نقاط القوة و  -
فالبحث النوعي يعتبر أفضل طريقة للكشف عن الخصائص التي يستعين بها الناس في وصفهم  -

 للصورة التي يعرفونها الأكثر رواجا في البحوث النوعية.
 فحص الإدارة لأفكارها و دوافعها. -
 إجراء مقابلات معمقة مع بعض الأفراد المهمين من أصحاب المصلحة. -
 لمجموعة من التركيز مع جماعات منتقاة من أصحاب المصلحة.إجراء مقابلات  -
تفيدنا هذه البحوث في إعطائنا معلومات عن الأسس المناسبة التي تراها عينة البحث عن  -

وى الصورة، و كذلك النتائج الخاصة بالجماهير حيث توضع نتائج البحث لإجراء التغيير في الق
 المحركة للصورة.
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 طرق هي: 3قياس الرأي عبر  تللرأي فإمكانياو أما بحوث الاستطلاع  -
 طريقة الاستفتاء. .1
 طريقة المسح. .2
 طريقة تحليل المضمون. .3

و كل طريقة من هذه الطرق تعتمد على أسلوب خاص، حيث تقدر لجان البحوث أفضل هذه الطرق   
ذلك ود صعبة، للقياس الرأس و تعتمدها، و بعد جمع البيانات نحوها إلى حد ما و غالبا ما تحتاج إلى جه

حوث بفمن الممكن قياس الوصول لتلك البحوث و محاولة تحديد التغيرات و ما يبد التغيرات و كل هذا غير 
 مستقلة بعملية التغيير و من ثم تنتقل إلى التنفيذ.

 تغيير بالإضافة إلى ذلك ينبغي على الإدارة و فريق العمل أن تقوم بالمهمات التالية ليضمن عملية      
 اجحة:ن

 التقييم الداخلي و تحديد الصورة التي ترغب في تكوينها عن نفسها. -
 معرفة الصورة الذهنية التي يحملها الجمهور عن المؤسسة. -
 التصميم و التنفيذ لخطط العمل. -
 التسويق داخليا و خارجيا للصورة الذهنية المستهدفة. -
 1التدقيق و المراجعة. -

 
 أبعاد الصورة الذهنية  :الفرع الثاني

 : يليهناك إجماع بين معظم الباحثين على أن الصورة الذهنية تشتمل على ثلاثة مكونات تتمثل فيما      
و يقصد بها بعد المعلومات التي يدرك من خلالها الفرد موضوعا أو قضية أو مؤسسة  :البعد المعرفيأولا:  

و نعتبر هذه المعلومات هي الأساس الذي تبنى عليه الصورة الذهنية التي يكونها الفرد على الآخرين و عن 
ة الصورة المؤسسات و بناء على دقة المعلومات و المعارف التي نحصل عليها عن هذه المؤسسات تكون دق

ى الأفراد هي أخطاء اء في الصورة الذهنية المتكونة لدالذهنية التي تكونها وفقا للبعد المعرفي فإن الأخط
 2ناتجة أساسا عن المعلومات و المعارف الخاطئة التي حصل عليها هؤلاء الأفراد.

ضوع أو قضية أو شخص و ويقصد بالبعد الوجداني الميل بالإيجاب أو السلب تجاه م :البعد الوجدانيثانيا:
مجموعة الصور الذهنية التي يكونها الأفراد و شكل الجانب الوجداني مع الجانب  طارأو مؤسسة في إ

المعرفي و مع مرور الوقت تتلاشى المعلومات و المعارف التي يكونها الأفراد نحو القضايا و المؤسسات و 
 3ابية و السلبية.الموضوعات المختلفة و يدرج البعد الوجداني بين الإيج

                                                            
 ، عراهام داولين ، تقرير وليد سعادة، مكتبة عنيكان.الشركةتكوين سمعة  - 1
 .322ص مرجع سبق ذكرهسام عبد الرحمان الجرايدة،  - 2
 نفس المرجع السابق.- 3
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رجع تيعكس سلوك الفرد طبيعة الصور الذهنية المشكلة لديه تجاه المؤسسات حيث  :البعد السلوكيثالثا:
يفرض  أهمية الصورة الذهنية في أحد أبعادها إلى أنها تمكن من التنبؤ بسلوك الأفراد فسلوكيات الأفراد

 منطقيا.
عدين و هو الجزء العملي الظاهر من الجيل الجديد للصورة الذهنية بحيث يتأثر هذا البعد بفعالية الب  

 ديه فيلالسابقين من المعرفي للسلوكي عبد الوجداني و يعكس سلوك الفرد و طبيعة الصورة الذهنية المشكلة 
وك إلى أنها تمكن من التنبؤ بسلمختلف شؤون الحياة حيث ترجع أهمية الصورة الذهنية في أحد أبعادها 

 الأفراد حيث من شأنه على سبيل المثال:
 تشجيع التعامل المستهلك مع علامة المنتج.  -
 تشجيع المستهلك للدفاع عن علاقة المنتج.  -

 ها.تشجيع تردد على محلات العلامة أو أحد قنوات -
م بها العلامة المختلفة ضمن برامج التي تقو  تشجيع الاشتراك في الأنشطة الاجتماعية الإنسانية -

 . 1المسؤولية الاجتماعية
 دور العلاقات العامة في الصورة الذهنية :الفرع الثالث

 نشاطاتهم و تنوعها على أن اختلافيتفق العاملون و الباحثون في مجال العلاقات العامة على       
 ق التي تراعي مصالحالمطلوب بالطر  الاتجاهتشكيل الرأي العام في  "العلاقات العامة هي "علم و فن

الجمهور، و كذلك يتفقون على نقاط مشتركة من خلال تعاريف العلاقات العامة نوردها حتى نبين دور 
  العلاقات العامة في تشكيل الصورة الذهنية.

 ن:وظيفة تواصلية اتصالية، وهذه والوظيفة بطبيعتها ذات اتجاهي الأساسالعلاقات العامة في  -
 مرسل ومستقبل.

 والمعنيين  والأفرادالعلاقات العامة تهتم بتحقيق حالة من التفاهم المشترك بين المؤسسات  -
 تحافظ على ديمومتها.

العلاقات العامة وظيفة توضيحية فهي تقوم بتحليل و تفسير القضايا التي تظهر في الوسط  -
 .والأفرادللمؤسسة  بالنسبة المحيط بالمؤسسة و دراسة ما يترتب عليها من عواقب محتملة

تحظى  أنمن شانها  أهدافتهتم العلاقات العامة بمساعدة المؤسسات على تصوير وتنفيذ  -
 تمع.والقبول الاجتماعي و بذلك تحقق توازنا بين مصالح المؤسسة ومسؤوليتها تجاه المج بالرضا

مع بداية التفكير بطريقة تشكيل  يبدأدور العلاقات العامة  أنيتبين لنا من خلال المفاهيم السابقة    
وتدعيمها في عقول الناس، الصورة لدى الجمهور ويتابع خط مسيرة بالتزامن مع كل خطوات بناء الصورة 

فالعلاقات العامة قادرة على التخطيط لبرامج الصورة الذهنية من خلال البحوث و الوظائف التحليلية التي 
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تنفيذ هذه الخطط من خلال مجموعة النشاطات الاتصالية التي  تمارسها دائرة العلاقات العامة، وكذلك
تمارسها العلاقات العامة على مستوى متقدم من الاتصال مع الآخرين وهذا بدوره يسهل آلية عمل العلاقات 

وبناء على  الآخرينالعامة مع جمهور الشركة وذلك بما تقوم به من متابعة وتحليل الميول والاتجاهات لدى 
  1فهي المعنية بخلق حالة من التفاهم والتبادل المشترك.تبني العلاقات العامة قراراتها،  نتائجها

 خاتمة الفصل :

ة الصور  ومن خلال ما تم طرحه في هذا الفصل من مفاهيم و أهمية للعلاقات العامة التقليدية و الالكترونية 
رة حسين صو لها أهمية بالغة و فعالة في تالذهنية يمكن القول أن العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية 

 المؤسسة و إعطاء فكرة ايجابية و جيدة عنها .

ال و قات العامة أهمية بالغة في التنظيم الإداري الحديث و تساندها إدارة حيوية و اتصحيث تحتل العلا
ادية تواصل و إدارة تفاعلية نشيطة داخل المؤسسة و خارجها ، فنجاح المؤسسة سواء كانت حكومية أو اقتص

ئات جاز إلى الفأو خدماتية ...لا يتوقف على لحظة من النجاح و انجاز إذا لم تتمكن من إبراز هذا الان
 المستهدفة من جمهورها و من المتعاملين معها من خلال عرض الخدمات المقدمة و برامج التطور .
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 تمهيببد:

امة مفاهيمي لكل من العلاقات العبعد أن تطرقنا في القسم النظري من هذا البحث إلى الإطار النظري ال
لعلاقات اواقع تطبيق أنشطة ، سيتم التطرق في هذا الفصل إلى التقليدية و الالكترونية و الصورة الذهنية  

ي تخدم فالعامة التقليدية و الالكترونية في الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس ، إذ يشتمل على المنهج المس
عينة  وهذه الدراسة و الأداة المستخدمة في جمع بيانات الدراسة و مدى صدقها و ثباتها ، و وصفا لمجتمع 

 ها .ساليب الإحصائية و كيفية تحليلالدراسة ،  كما تطرق بيانا للطرق المتبعة في جمع البيانات و الأ

 استبيان من خلال توزيع استمارةالمتعاملين مع هذه المؤسسة وقد ركزنا دراستنا على استقصاء آراء عينة من 
عض ، وذلك باستخدام بتأثير العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية في صورة المؤسسة لمعرفة مدى 

 ساليب الإحصائية المناسبة.الأ

 المنهجي للدراسة الميدانية  الإطار: الأولالمبحث 

 المطلب الأول : منهجية الدراسة الميدانية 

محل الدراسة تم  العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية في صورة المؤسسة مستوى تطبيقات لمعرفة حقيقة  
ت الاعتماد على الاستبيان بشكل أساسي كأداة من الأدوات الميدانية للحصول على المعلومات والبيانا

 محل الدراسة. لمتعاملين مع المؤسسةمن االمطلوبة 

 منهج و أداة الدراسة الميدانية  : الفرع الأول

 أولا : المنهج المستخدم في الدراسة

ستخدمنا المطروحة و كذا اختبار الفرضيات المتنبأة ا الإشكاليةعن  الإجابةثنا و من أجل معالجة موضوع بح
يانات المنهج الوصفي التحليلي و هذا لملائمته لطبيعة الدراسة ، من خلال جمع المعلومات النظرية و الب

 الميدانية عن المشكلة موضوع الدراسة ثم تصنيفها و تحليلها للوصول للنتائج المرجوة .
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 ثانيا : أدوات الدراسة
يث ح: يعتبر المصدر الأساسي التي تم الاعتماد عليه للحصول على المعلومات اللازمة، الاستبيان .1

ات العلاقمحل الدراسة هدفها معرفة تطبيقات  بمتعاملين المؤسسةتم تصميم استمارة استبانة خاصة 
 .صورة المؤسسة على  أثرها و العامة التقليدية و الالكترونية 

2. المقابلات الشخصية: كما اعتمدنا أيضا على المقابلة الشخصية لجمع المعلومات الخاصة بالاستبيان 
حيث قام الباحث بشرح وتوضيح الأسئلة للمبحوث ليفهمها ويدرك معناها ليجيب بدقة. للمتعاملينالموجه   

 
 : حدود الدراسة:ثالثا

أجريت هذه الدراسة لمتعاملين و زبائن مؤسسة موبيليس، حيث ركزنا دراستنا  :الحدود المكانية. 1
 .بائنهابالخصوص على المتعاملين  بولاية ميلة، في إطار جمع المعلومات، وتوزيع استمارة الاستبيان على ز 

شير هر ونشي أما عن المجال الزمني فقد استغرقت مدة إنجاز هذه الدراسة الميدانية حوال :الحدود الزمنية. 2
 .2022إلى أن الدراسة تمت في شهر ماي 

3.الحدود البحثية: تنحصر الحدود البحثية للدراسة بتناول مدى تبني مؤسسة موبيليس محل الدراسة 
 لإجراءات العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية و تأثير هذه الإجراءات على صورة المؤسسة .

 
 الدراسة:: تصثميم أداة الفرع الثاني

استمارة حول أثر العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية على صورة المؤسسة الخدمية ، حيث تم  إعدادتم 
أربعة فروع كالتالي : إلىتقسيمها   

حوثين وهي : الجنس ، العمر ، المستوى و هو القسم الخاص بالبيانات الشخصية للمب :الأول القسم-
 التعامل مع المؤسسة .الدراسي ، الوظيفة ، و مدة 

 يدية و: و هو القسم الخاص بمحور الدراسة و المتغير الاول و هو العلاقات العامة التقل الثاني القسم-
 عبارات . 4يتكون من 

و  ترونية: و هو القسم الخاص بمحور الدراسة و المتغير الثاني و هو العلاقات العامة الالكالثالث القسم-
 عبارات. 7يتكون من 

 عبارات. 9: و هو القسم الخاص بمتغير  صورة المؤسسة و يتكون من الرابعلقسم ا-
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 و في الجدول التالي نوضح ذلك: 
 جدول رقم )1(: تصميم الاستبيان

 مصدر الأسئلة الأسئلة شرح الأهداف أجزاء الاستبيان

يتعلق المحور 
 الأول

بالخصائص 
الديمغرافية 

للعينة: الجنس، 
السن المستوى 

 ةالمهنالتعليمي، 

 

لمعرفة مختلف خصائص 
 العينة.

 

 

 

      /       

 

أسئلة مأخوذة من مختلف 
المقالات والدراسات السابقة 

 .المطلع عليها

المحور الثاني 
خاص بالعلاقات 
 العامة التقليدية 

مدى تطبيق لمعرفة 
 التقليديةالعلاقات العامة 

إلى  01من السؤال رقم 
04السؤال رقم   

 

العلاقات العامة و أثرها على 
صورة المؤسسة 

الاقتصادية،غيشي لخضر 
،المشرف علي موسى 

 155أمال،ص

المحور الثالث 
خاص بالعلاقات 

العامة 
 الالكترونية

 

لمعرفة مدى تطبيق 
العلاقات العامة 

 الالكترونية

إلى  05من السؤال رقم 
 11رقم  السؤال

 

دور الترويج الالكتروني في 
تحسين صورة المؤسسة 

المصرفية ،سهيلة 
بلمبروك،المشرف عبلة 

 82بزقراوي ،ص

المحور الرابع 
خاص بصورة 

 المؤسسة 

لتقييم أداء المؤسسة حول 
 الصورة الذهنية

 

إلى  12من السؤال رقم 
20السؤال رقم   

 

دور العلاقات العامة في 
تحسين صورة المؤسسة 

الاقتصادية الحديثة ،بلفردي 
ايمان ،المشرف لبيض 

 : من إعداد الطالبالمصدر 102ليندة،ص
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ب باستخدام مقياس ليكرت باعتباره أنس الرابع و وقد تم قياس متغيرات كل من المحور الثاني والثالث
ن م رلمحاو عينة البحث لمحتويات تلك ا المتعاملين مع المؤسسةالمقاييس التي تسمح لنا بقياس إدراكات 

 الاستبيان.

يعبر  2و الرقم ، ويعبر عن عدم الموافقة المطلقة 1ويتكون هذا المقياس من خمس درجات تتراوح بين الرقم 
لمطلقة فقة االذي يعبر عن الموا 5، والرقم  درجة الرضا المتدنية على محتوى كل عبارة و عن عدم الموافقة

 عن حيادية المقياس. 3الرقم  في حين يعبر على الموافقة 4و الرقم  عليها،

 : المدى كما يلي حيثب الإحصائيفئات لغاية التحليل خمسة وقد تم تقسيم مقياس الدراسة الخماسي إلى 

 : يبين فئات درجة الموافقة ليكرت(2)جدول رقم   

 الفئات

 

 المدى

 

 درجة الموافقة

 

 منخفضة جدا 1,80إلى  1من  الأولى

 منخفضة 2,60إلى  1,80من  الثانية

 متوسطة 3,40إلى  2,60من  الثالثة

 مرتفعة 4,20إلى  3,40من  الرابعة

 مرتفعة جدا 5إلى  4,20من  الخامسة

 : من إعداد الطالب  المصدر   

 

إلى خمسة  وقد حسب المدى على أساس أن الأرقام من واحد 0.8ويلاحظ هنا أن طول المدى المستخدم هو 
 ( لنحصل على طول المدى المناسب.4/5مسافات وبالتالي قسمنا) 5تحصر أربع مسافات ونحن نحتاج 
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 اختيار أداة الدراسة و اعتدالية التوزيع: الفرع الثالث 

  صدق أداة الدراسةأولا:

 للتأكد من صدق الاستبيان تم عرضه على بعض الأساتذة المختصين في التسويق بالمركز الجامعي لميلة
داة بعض التعديلات اللازمة على الاستبيان وفق ملاحظاتهم و مقترحاتهم لجعل الأ إجراءلتحكيمه وقد تم 

 أكثر دقة وموضوعية في القياس.

 ثبات أداة الدراسة ثانيا:

ى مدى ( الذي يدل علalpha cronbachالاستبيان فتم التأكد منها وفق قيمة ألفا كرونباخ )أما درجة ثبات 
 في الجدول التالي : ارتباط عبارات الاستبيان تناسق و

 (: قيم معاملات الثبات لمتغيرات الدراسة.3جدول رقم)

 اسم المتغير

 

 

العلاقات العامة 
 التقليدية

 

 

 العلاقات العامة الالكترونية

 

 

 صورة المؤسسة

 

معامل الثبات 
 كرونباخ ألفا 

 

0,71 

 

0,77 

 

0,74 

 SPSS V22من إعداد الطلبة بناءا على مخرجات: المصدر

 

ة معيارييلاحظ من الجدول أن معاملات الثبات لجميع متغيرات الدراسة مقبولة و هي أكبر من النسبة ال     
 ككل و منه الاستمارة تتمتع بالثبات . 0,81حيث بل  معامل كرونباخ الإجمالي  0.60
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 المطلب الثاني: مجتمع و عينة الدراسة 

ليها عالدراسة باستخدام أساليب المعالجة الإحصائية تم الاعتماد يتناول هذا المطلب وصف مجتمع و عينة 
 في الدراسة الميدانية .

 : أساليب تحليل البياناتالفرع الأول

 نامجببر  ، تم الاستعانة محل الدراسةمتعاملين المؤسسة من أجل دراسة وتحليل نتائج الاستبيان الموزع على 
 ( .SPSS22) الثاني و العشرينالاجتماعية الإصدار  الإحصائية للعلوم الحزمة

(Statistical package for social science spss v22) 

 :التالية الأدوات و الأساليب بالاعتماد على

 المئوية لإظهار نسب إجابات مفردات عينة الدراسة؛ والنسب التكرارات -
 أسئلة الاستبيان؛ موافقة المستجوبين على درجة لمعرفة الحسابية، المتوسطات -
 ةمحل الدراس متعاملي المؤسسة إجابات  تشتت قيم درجة لقياس الانحراف المعياري، استخدام -

 الحسابي. عن وسطها
ية و العلاقات العامة التقليدوطبيعة العلاقة بين أبعاد للتعرف على قوة  Rمعامل الارتباط  -

 محل الدراسة؛الالكترونية على صورة المؤسسة 
يدية و العلاقات العامة التقل للتعرف على دلالة التأثير ودرجة تفسير أبعاد 2Rديد معامل التح -

  محل الدراسة؛ الالكترونية على صورة المؤسسة
 الانحدار الخطي البسيط والمتعدد ويستخدم للتعرف على دلالة التأثير ومعنويته. -
 لعينة واحدة للتحقق من معنوية الفقرة أو العبارة . tاختبار  -
 للتحقق من دلالة التأثير و اختيار الفرضيات .  Anova f testاختبار  -
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 الدراسة: مجتمع وعينة الفرع الثاني

 الرئيسي بالهدفتعتبر عملية اختيار عينة البحث خطوة من خطوات البحث العلمي و التي يستوجب ربطها 
مع أو الظواهر التي تشكل مجتله ، على اعتبار أن العينة هي مجموعة جزئية من الأفراد أو المشاهدات 

 علمية البحث ، فبدلا من إجراء الدراسة على كامل مفردات المجتمع يتم اختيار جزء من تلك المفردات بطرق 
 ، تكفي لضمان صدق تعميم النتائج على المجتمع بأكمله .

ة في ، وعلى وجه التحديد ولاية ميلة، حيث يتمثل مجتمع الدراسمؤسسة موبيليس ت هذه الدراسة على اقتصر 
 .أشخاص عاديين من مختلف الفئات مستعملين خط موبيليس 

ملين المتعاأما بالنسبة لعينة الدراسة فقد اعتمدنا على أسلوب "العينة العشوائية البسيطة" في اختيار 
 .متعامل  110المستجوبين وكان عددهم 

العدد نا استمارة استبيان تم توزيعها استرجع 110، فمن بين المتعاملين توزيع الاستبيانات على ب وقد قمنا
%، أما عدد الاستمارات الصالحة للتحليل فكانت كلها صالحة أي بمعدل 100أي بمعدل رد قدره كاملا 
100.% 
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 : وصف خصائص عينة الدراسة : الفرع الثالث

متعامل مع مؤسسة موبيليس ، كما هو موضح في  110و مما سبق يتضح لنا أن حجم عينة الدراسة هو 
 الجدول الآتي :

 توزيع أفراد العينة (: 4جدول رقم )

 النسبة التكرارات الفئات المتغير       
 %51,8 57 ذكر الجنس

 %48.2 53 أنثى
 %73.6 81 30إلى  20من  السن

 %14.5 16 40إلى  31من 
 %7.3 8 50إلى  41من 
 %4.5 5 فما فوق  51من 

المستوى 
 التعليمي

 %10.9 12 متوس 
   %20 22 ثانوي 
 %69.1 76 جامعي

 %12,7 14 عامل حر الوظيفة
 %1,8 2 تاجر
 %51,8 57 طالب
 %14,5 16 موظف
 %4,5 5 متقاعد
 %2,7 3 مقاول

 %11,8 13 بدون وظيفة
مدة التعامل 
 مع المؤسسة

 %10,9 12 أقل من عام
 %14,5 16 من عام إلى عامين

 5من عامين إلى 
 سنوات

32 29,1% 

 سنوات فأكثر 5من 
 

50 45,5% 

 SPSS V22من إعداد الطلبة بناءا على مخرجات: المصدر
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ى المستو  الدراسة هي: الجنس، الفئة العمرية تضمن الاستبيان خمسة أسئلة حول البيانات العامة لعينة
لخاص امدة التعامل مع المؤسسة ويبين الجدول في أعلى الصفحة نتائج التحليل  ، التعليمي، سنوات الخبرة

كما  ،% إناثا  48,2% ذكورا  و 51,8بأفراد عينة الدراسة، حيث نلاحظ من الجدول أن النسبة قسمت 
سنة،  30-21% ممن تتراوح أعمارهم ما بين 73,6نلاحظ أن أغلبية المستجوبين شباب حيث سجلنا نسبة  

سنة  50-41النسب المتبقية فتوزعت بين فئة  سنة ، أما 40-31ممن تقع أعمارهم ما بين  %16ونسبة
 %4,5سنة بنسبة  51% و فئة أكبر من 7,3بنسبة 

أفراد  %، ثم يليه 69,1تعليمي فقد كانت الأغلبية للمستوى الجامعي بنسبة أما فيما يخص متغير المستوى ال
رها %، بينما تحصل أصحاب مستوى المتوسط على نسبة قد 20العينة  ذووا المستوى الثانوي بنسبة قدرها  

 %، بينما لم نسجل أي نسبة فيما يخص أفراد العينة  ذووا المستوى الابتدائي. 10,9

ينة أفراد ع تلتها% ، و 51,8الوظيفة فقد كانت أفراد عينة الطلبة المتصدرة بنسبة   و بالنسبة لمتغير
 % ،و11,4الفئة التي بدون وظيفة بنسبة  ثم% ،  12,7الأعمال الحرةو % 14,5قدرت ب التي الموظفين 

 . 2,7% و فئة المقاولين بنسبة %4,5الباقي توزع بين فئة المتقاعدين بنسبة 

ي هسنوات فأكثر  5أيضا توزيعا للفئات على مدة التعامل مع المؤسسة  و كانت فئة من كما عكس الجدول 
 % ، و تلتها فئة من عام29,1سنوات بنسبة  5% ، و نسبة أقل لفئة من عامين إلى 45,5الأولى بنسبة 

ن ملين % ، و بهذا يكون لغالبية المتعام10,9% ، و أخيرا فئة أقل من عام بنسبة 14,5إلى عامين بنسبة
 عينة البحث خبرة مع المؤسسة .
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 المبحث الثاني :تحليل نتائج الدراسة و اختبار الفرضيات
ي مؤسسة فيتضمن هدا المبحث وصف و تحليل أبعاد العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية المطبقة      

لعامة بين العلاقات ا الأثرموبيليس ، و كذلك وصف و تحليل لصورة المؤسسة ، مع دراسة درجة الارتباط و 
 لفرضيات .و صورة المؤسسة محل الدراسة ، مع اختبار صحة االتقليدية و الالكترونية 

 : تحليل نتائج أبعاد العلاقات العامة  المطلب الأول

ليدية ة التقيتضمن هدا المطلب تحليل نتائج محاور متغير العلاقات العامة و المتمثلة في العلاقات العام     
 و العلاقات العامة الالكترونية .

 التقليدية: تحليل النتائج المتعلقة بمحور العلاقات العامة الفرع الأول

عامة يوضح الجدول التالي قيم المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لعبارات العلاقات ال      
 التقليدية مع درجة الموافقة عليها من طرف الأفراد المستجوبين بالمؤسسة محل الدراسة .

 التقليديةاتجاهات المبحوثين بالنسبة لعبارات العلاقات العامة :  (5)جدول رقم

 المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0,890 3,75 تقوم المؤسسة بالإعلام عن الأخبار الهامة التي تتعلق بها(1
ساهمت مختلف أنشطة العلاقات العامة في التعريف بالمؤسسة (2

 (، الأبواب المفتوحةوخدماتها)المعارض،المؤتمرات،الندوات
 متوسطة 1.0655 3,20

عززت سمعة المؤسسة مختلف أنشطة العلاقات العامة مثل (3
 رعاية الأنشطة الرياضية

 مرتفعة 1.0122 3,66

تقوم المؤسسة بحملات إعلامية عبر التلفزيون و الإذاعة من (4
 أجل عرض أهم منتجاتها

 مرتفعة 0.9742 3,92

 مرتفعة 3,6325 المتوسط الحسابي العام للعبارات
  SPSS V22من إعداد الطلبة بناءا على مخرجات: المصدر

الملاحظ من الجدول أعلاه أن اتجاهات أفراد العينة المستجوبة نحو عبارات العلاقات العامة التقليدية كانت 
) أكبر  3,6325إجمالا ضمن مجال الموافقة المرتفعة ، و هدا ما يؤكده المتوسط الحسابي العام الذي بل   

التي نصها التالي : (04)( ، حيث كانت أكبر درجة موافقة في العبارة الرابعة 4,20و أقل من  3,40من 
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"تقوم المؤسسة بحملات إعلامية عبر التلفزيون و الإذاعة من أجل عرض أهم منتجاتها " حيث قدر متوسطها 
والتي كان نصها " تقوم  (01)ولىو تسجيل درجة موافقة مرتفعة أيضا في العبارة الأ.3,92الحسابي ب:

،.و كما هو 3.75المؤسسة بالإعلام عن الأخبار الهامة التي تتعلق بها "، حيث بل  متوسطها الحسابي 
عززت سمعة المؤسسة مختلف أنشطة العلاقات العامة مثل رعاية  التي نصها " (03)الحال في العبارة الثالثة

مع تسجيل نسبة  ، 3,66فقة مرتفعة حيث بل  متوسطها الحسابي "التي سجلت درجة مواالأنشطة الرياضية 
ساهمت مختلف أنشطة العلاقات العامة في التعريف  "التي نصها  (02)موافقة متوسطة على العبارة الثانية

 .3,2بالمؤسسة وخدماتها)المعارض،المؤتمرات،الندوات، الأبواب المفتوحة( بمتوسط حسابي بل  

 النتائج المتعلقة بمحور العلاقات العامة الالكترونية: تحليل الفرع الثاني

عامة يوضح الجدول التالي قيم المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لعبارات العلاقات ال      
 الالكترونية مع درجة الموافقة عليها من طرف الأفراد المستجوبين بالمؤسسة محل الدراسة .

 المبحوثين بالنسبة لعبارات العلاقات العامة الالكترونيةاتجاهات  :(06)جدول رقم 

 المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

يحتوي الموقع الكتروني للمؤسسة على جميع البيانات و (1
 المعلومات المهمة عن المؤسسة  و خدماتها

 متوسطة 1,089 3,26

خدماتها في الموقع عند تظهر نتائج واضحة عن المؤسسة و (2
 البحث عنها و بطريقة سهلة

 متوسطة 1,020 3,07

تتيح المؤسسة الفرصة لكتابة مختلف الملاحظات في صفحاتها (3
 على مواقع التواصل الاجتماعي

 متوسطة 1,103 3.34

تستجيب المؤسسة لمطالب و اقتراحات العملاء التي يرسلونها (4
 لتواصلفي البريد الالكتروني و مواقع ا

 متوسطة 1,132 2,80

تتميز الإعلانات الالكترونية للمؤسسة بالبساطة في توصيل (5
 الفكرة

 متوسطة 1,075 3.38

 متوسطة 1,089 3,35 تعتبر إعلانات المؤسسة عبر المواقع الالكترونية مفيدة(6
 مرتفعة 0,990 3,97 ( قصيرةsmsتتواصل المؤسسة مع عملائها عبر رسائل نصية )(7

 متوسطة 3,31 المتوسط الحسابي العام للعبارات
 SPSS V22 من إعداد الطلبة بناءا على مخرجات المصدر:
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ة تظهر نتائج الجدول السابق أن هناك درجة موافقة متوسطة حول عبارات  العلاقات العامة الالكتروني
 . 3,31للمؤسسة ، حيث بل  المتوسط العام لعبارات هذا البعد 

قم ر إلا العبارة  خلال الجدول درجة موافقة متوسطة لكل العبارات لكن بمتوسطات مختلفة كما لاحظنا من
( smsتتواصل المؤسسة مع عملائها عبر رسائل نصية ) سجلت درجة موافقة مرتفعة التي نصها '' (07)

يب تستج( التي نصها: " 04حيث سجلنا أدنى درجة عند العبارة  الرابعة ) ،  3,97بمتوسط  ''قصيرة
بل   "، أينالمؤسسة لمطالب و اقتراحات العملاء التي يرسلونها في البريد الالكتروني و مواقع التواصل 

لمؤسسة لتتميز الإعلانات الالكترونية '' ب المتعلقة (05) لخامسةأما العبارة ا  ، 2.80متوسطها الحسابي 
في  3,35كما سجلنا متوسط حسابي بقيمة، 3.38فقد بل  متوسطها الحسابي  ''بالبساطة في توصيل الفكرة

 ب'' المتعلقة (03)لثالثةأما العبارة ا ''،تعتبر إعلانات المؤسسة عبر المواقع الالكترونية مفيدة''  (06)عبارةال

بل   فقد ''''تتيح المؤسسة الفرصة لكتابة مختلف الملاحظات في صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي''
يحتوي الموقع الكتروني للمؤسسة على جميع البيانات و  "(01)عبارة ال و،3,34متوسطها الحسابي 

     ( 02رقم)عبارة الو أخيرا ، 3,26ب متوسطها الحسابي قدر ''المعلومات المهمة عن المؤسسة  و خدماتها
متوسطها  قدر "نتائج واضحة عن المؤسسة و خدماتها في الموقع عند البحث عنها و بطريقة سهلة تظهر "

 .3,07ب الحسابي

 

 المطلب الثاني: تحليل نتائج أبعاد صورة المؤسسة 

( أبعاد متمثلة في البعد المعرفي و الوجداني و السلوكي ، 3تم قياس هذا العنصر من خلال ثلاث )
التكرارية لتوزيعات لكل بعد منها ثلاثة عبارات و التي سنوضح كل منها على حدا و الجداول التالية توضح ا

ع درجة الموافقة عليها والنسب المئوية، وقيم المتوسط الحسابي والانحرافات المعيارية لعبارات هذا العنصر، م
.محل الدراسة المتعاملين من طرف  

 البعد المعرفي : تحليل النتائج المتعلقة بالفرع الأول

رجة المعيارية لعبارات البعد المعرفي مع ديوضح الجدول أدناه قيم المتوسطات الحسابية و الانحرافات 
 الموافقة من طرف المستجوبين بالمؤسسة محل الدراسة .
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.اتجاهات المبحوثين بالنسبة لعبارات البعد المعرفي (:7جدول رقم )  

 المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 0,928 2,96 تتداول أخبار ايجابية عن المؤسسة(1
 متوسطة 0,935 3,23 أعرف مختلف خدمات المؤسسة(2
 متوسطة 0,990 3,05 اطلعت على مختلف خدمات المؤسسة على وسائط الاتصال(3

 متوسطة 3,08 المتوسط الحسابي العام للعبارات
 SPSS V22من إعداد الطلبة بناءا على مخرجات المصدر:

 

حل م موافقة متوسطة لأفراد العينة المستجوبة لمتعاملين المؤسسة  درجةتبين النتائج في الجدول أعلاه 
 م التيالدراسة لعبارات عن صورة المؤسسة في البعد المعرفي ، وهذا ما تبينه قيمة المتوسط الحسابي العا

 .3,08بلغت 

 سجلناكما لاحظنا من خلال الجدول درجة موافقة متوسطة لكل العبارات لكن بمتوسطات مختلفة، حيث    
توسطها م"، أين بل   ( التي نصها: " تتداول أخبار ايجابية عن المؤسسة01أدنى درجة عند العبارة  الأولى )

 .2.94الحسابي 

ة "، ( التي مضمونها هو:" أعرف مختلف خدمات المؤسس02أما أعلى درجة موافقة فكانت للعبارة الثانية ) 
اطلعت  التي مضمونها '' 3,05لمتوسط حسابي  ( 3) لث،و تسجيل للعبارة الثا3,23بمتوسط حسابي بل  

 .على مختلف خدمات المؤسسة على وسائط الاتصال'' 
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 البعد الوجداني: تحليل النتائج المتعلقة بالفرع الثاني

رجة ديوضح الجدول أدناه قيم المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لعبارات البعد الوجداني مع 
 من طرف المستجوبين بالمؤسسة محل الدراسة . الموافقة

 .اتجاهات المبحوثين بالنسبة لعبارات البعد الوجداني (:8جدول رقم )

 المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 1,071 3,16 التعامل الجيد للمؤسسة يشعرني بالرضا (1
 متوسطة 1,033 3,15 لدي ثقة كبيرة في خدمات المؤسسة (2
 متوسطة 0,947 3,37 لدي صورة جيدة عن المؤسسة التي أتعامل معها (3

 متوسطة 3,22 المتوسط الحسابي العام للعبارات
 SPSS V22   من إعداد الطلبة بناءا على مخرجات المصدر:

حل م لمتعاملين المؤسسة تبين النتائج في الجدول أعلاه نسبة موافقة متوسطة لأفراد العينة المستجوبة 
ي ام التمتوسط الحسابي العالدراسة لعبارات عن صورة المؤسسة في البعد الوجداني ، وهذا ما تبينه قيمة ال

 .3,22بلغت 

ا كما لاحظنا من خلال الجدول درجة موافقة متوسطة لكل العبارات لكن بمتوسطات مختلفة، حيث سجلن   
أين بل  "،  لدي ثقة كبيرة في خدمات المؤسسة ( التي نصها: "02أدنى درجة عند العبارة  الثانية )

 . 3,15متوسطها الحسابي 

سة التي لدي صورة جيدة عن المؤسالتي مضمونها هو:" ( 03أما أعلى درجة موافقة فكانت للعبارة الثالثة )  
ا التي مضمونه 3,16و تسجيل للعبارة الأولى لمتوسط حسابي  ،3,37 "، بمتوسط حسابي بل   أتعامل معها

 .بالرضا '' ، التعامل الجيد للمؤسسة يشعرني ''
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 :البعد السلوكي: تحليل النتائج المتعلقة ب الفرع الثالث

رجة أدناه قيم المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لعبارات البعد السلوكي مع ديوضح الجدول 
 الموافقة من طرف المستجوبين بالمؤسسة محل الدراسة .

بالبعد السلوكي.اتجاهات المبحوثين بالنسبة لعبارات (: 9جدول رقم )  

 المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 1,113 3,01 أنوي التعامل الدائم مع لمؤسسة (1
 متوسطة 1,007 3,06 أوصي زملائي و عائلتي باستخدام المؤسسة (2
سأبقى مع مؤسسة موبيليس حتى و لو كانت العروض الأخرى  (3

 مغرية
 متوسطة 1,074 2,95

 متوسطة 3 المتوسط الحسابي العام للعبارات
  SPSS v22 بناءا على مخرجاتمن إعداد الطلبة : المصدر

سسة  محل تبين النتائج في الجدول أعلاه نسبة موافقة متوسطة لأفراد العينة المستجوبة لمتعاملين المؤ     
 م التيالدراسة لعبارات عن صورة المؤسسة في البعد السلوكي ، وهذا ما تبينه قيمة المتوسط الحسابي العا

 .3بلغت 

ل درجة موافقة متوسطة لكل العبارات لكن بمتوسطات مختلفة، حيث سجلنا كما لاحظنا من خلال الجدو  
روض سأبقى مع مؤسسة موبيليس حتى و لو كانت الع( التي نصها: " 03أدنى درجة عند العبارة  الثالثة  )

 . 2.95"، أين بل  متوسطها الحسابي  الأخرى مغرية

تخدام أوصي زملائي و عائلتي باس( التي مضمونها هو:" 02) الثانيةأما أعلى درجة موافقة فكانت للعبارة 
 'التي مضمونها ' 3,01لمتوسط حسابي  لأولىاتسجيل للعبارة و  ، 3,06"، بمتوسط حسابي بل   المؤسسة

 .''  أنوي التعامل الدائم مع لمؤسسة
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 ار صحة فرضيات الدراسة: اختبالمطلب الثالث 

د ،مع من أجل اختبار فرضيات الدراسة الرئيسية و الفرعية اعتمدنا على الانحدار الخطي البسيط و المتعد
رفض تالعلم أن التحليل الإحصائي و اختبار فرضيات الدراسة سوف يعتمد على قاعدة قرار مفادها أنه: '' 

ا اذ ينما تقبل الفرضية الصفرية، ب و تقبل الفرضية البديلة (α<0.05)الفرضية الصفرية إذا كانت قيمة 
 و ترفض الفرضية البديلة . (<0.05α)كانت قيمة 

 : اختبار الفرضية الرئيسية الفرع الأول

 إحصائيةيمكن اختبار صحة الفرضية الرئيسية و التي تنص على أنه :'' لا يوجد أثر ذو دلالة       
 (α<0.05)صورة المؤسسة محل الدراسة'' عند مستوى معنوية  فيللعلاقات العامة التقليدية و الالكترونية 

 من خلال استخدامنا تحليل الانحدار الخطي المتعدد ، و الجدول التالي يوضح ذلك .

ة صور  فيية (: نتائج الانحدار المتعدد لأثر العلاقات العامة التقليدية و الالكترون10الجدول رقم )
 المؤسسة محل الدراسة

    
 المتغير
 التابع

    المتغير
 المستقل

 

 العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية

 معامل 

 Rالارتباط 

 معامل 

 2Rالتحديد

 معامل 

 الانحدار
β 

درجة 
 الحرية 

        
DF    

F t مستوى الدلالة 

Sig  

 

 

صورة 
 المؤسسة

 0.30 0.094 0.306 

 

01 11,181 

 

4.58 0.001     

108 

109 

RPT  0.102  1,16 0,249 

RPE 0.282 3,03 0,003 

 SPSS v22الطلبة بناءا على مخرجات  إعدادمن المصدر:
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قليدية و يتضح لنا من خلال نتائج الجدول السابق وجود أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة الت        
ا بين ضعيف نوعا م بالرغم من أنه الصورة الذهنية للمؤسسة ، إذ أنه هناك ارتباط ايجابي فيالالكترونية 

ل ة معامحيث بلغت قيم  الصورة الذهنية لها ، على العلاقات العامة المطبقة في مؤسسة موبيليس بولاية ميلة
%( من التغيرات 9,4(، أي أن ما قيمته )0.094)  2R المعدل(، ومعامل التحديد 0.30) Rالارتباط 

ة محل الحاصلة في الصورة الذهنية للمؤسسة  ناتج عن العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية بالمؤسس
 دراستنا . 

يمة لال قخوهذا من  نية( له تأثير على المتغير التابعوهناك متغيرا مستقلا واحدا)العلاقات العامة الالكترو 
، و المتغير الثاني إحصائيةو هي دالة  (0.003)عند مستوى دلالة  (3.03)حيث بلغت قيمة  tاختبار 

 (.0.249الذي هو العلاقات العامة التقليدية لا يوجد له تأثير على المتغير التابع حيث مستوى دلالته )

قل في تشير إلى درجة و اتجاه تأثير المتغير المستو التي  (β( )0,306)كما بلغت قيمة معامل الانحدار 
وحدة راسة بالمتغير التابع و هدا يعني أن زيادة العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية للمؤسسة محل الد

 ( وحدة.0,306واحدة يؤدي إلى الزيادة في تحسين صورة المؤسسة بمقدار )

ة عند مستوى دلال (4.58قدرت ب ) tو قيمة (11,181)غت التي بل (F)هو قيمة  الأثرو ما يؤكد هدا    
رار فانه و بناءا على قاعدة القمستوى الدلالة المعتمد في الدراسة ،  (0,05)و هو أقل من  (0,001)معنوية 

 أثر ذو التي تنص على أنه ''يوجد  (H1و القبول بالفرضية البديلة )( H0)يتم رفض الفرضية الصفرية 
صورة ال فيللعلاقات العامة التقليدية و الالكترونية  (α<0.05)دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنوية 

 . ''الذهنية للمؤسسة محل الدراسة

 : اختبار الفرضيات الفرعية الفرع 

 .اختبار صحة الفرضية الفرعية الأولى1

ة في صورة المؤسس فيللعلاقات العامة التقليدية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  و التي تنص على أنه ''
 ''(α ≤0.05)البعد المعرفي للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 تالي :نتائجه في الجدول الو للتأكد من صحة الفرضية نقوم باختبار الانحدار الخطي البسيط و التي تظهر 
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في  ة المؤسسةصور  في( :نتائج اختبار الانحدار البسي  لأثر العلاقات العامة التقليدية 11الجدول رقم )
 البعد المعرفي للمؤسسة محل الدراسة .

 المتغير       

 المستقل      

 المتغير

 التابع

 العلاقات العامة التقليدية

 معامل 

 Rالارتباط 

 معامل 

 2Rالتحديد

معامل 
 βالانحدار 

 المعامل   

B     

 مستوى الدلالة Fقيمة 

Sig 

 3,008 0.020 0.061 0,20 البعد المعرفي

 الثابت

0.019 0,043 0.837 

 SPSS V22من إعداد الطلبة بناءا على مخرجات المصدر:

ن أ عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية ،و ل أعلاهالإحصائي المبينة في الجدو تظهر نتائج التحليل 
، رفي هناك ارتباط ايجابي ضعيف نوعا ما بين العلاقات العامة التقليدية و صورة المؤسسة في البعد المع

،  (R 0.02=61)قيمته    بلغت ، أما معامل التحديد فقد  (.20R=0حيث بلغت قيمة معامل الارتباط )
 و (0,043)التي بلغت  F  قيمةو ما يؤكد عدم وجود أثر هي ،  ( β =0,020 )ر التأثي  قيمة  كما بلغت

 .(α=0.837)هذا عند مستوى دلالة  

ناءا بمستوى الدلالة المعتمد ، و  (0,05 )من أكبرو هو   (0,837 ) يساوي   Sigو بما أن مستوى الدلالة 
لة تأثير ذو دلالا يوجد ''ه أي يمكن القول أن (1H0)الفرضية الصفرية  قبولعلى قاعدة القرار فانه يتم 

حل مللمؤسسة  لمعرفيالبعد ا في تقليدية( للعلاقات العامة الα<0.05)إحصائية عند مستوى دلالة معنوية 
 . ''الدراسة

 اختبار صحة الفرضية الفرعية الثانية .2

 في البعد صورة المؤسسة فيللعلاقات العامة التقليدية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  و التي تنص على أنه''
 .(α ≤0.05)الوجداني للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 لي :للتأكد من صحة الفرضية نقوم باختبار الانحدار الخطي البسيط و التي تظهر نتائجه في الجدول التا
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في  ة المؤسسةر صو  في( :نتائج اختبار الانحدار البسي  لأثر العلاقات العامة التقليدية 12الجدول رقم )
 للمؤسسة محل الدراسة . البعد الوجداني

 المتغير       

 المستقل      

 المتغير

 التابع

 العلاقات العامة التقليدية

 معامل 

 Rالارتباط 

 معامل 

 2Rالتحديد

معامل 
 βالانحدار 

 المعامل   

B     

 مستوى الدلالة Fقيمة 

Sig 

 1,911 0.277 0.077 0.27 البعد الوجداني

 الثابت

0.363 8,963 0.003 

  SPSS V22من إعداد الطلبة بناءا على مخرجاتالمصدر:

ت لاقاالع تظهر نتائج التحليل الإحصائي المبينة في الجدول أعلاه وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعد
و  (R=0.27للمؤسسة محل الدراسة، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ) وجدانيفي البعد ال التقليديةالعامة 

%  7.7، أي أن ما قيمته   (R 0.02=77)هي دراسة ارتباط ايجابية ، أما معامل التحديد فقد بلغت قيمته 
 لتقليديةناتج عن التغير في العلاقات العامة ا وجدانيالبعد ال صورة المؤسسة في على من التغيرات الحاصلة
 للمؤسسة محل دراستنا.

قل في و التي تشير الى درجة و اتجاه تأثير المتغير المست ( β =0,277 )معامل الانحدار كما بلغت قيمة 
ين ادة تحسيؤدي إلى زي  لتقليديةالعلاقات العامة ا واحدة في وحدةو هذا يعني أن الزيادة بالمتغير التابع 

 ( وحدة.0,277)بقيمة   الوجدانيفي البعد الصورة الذهنية للمؤسسة 

و و ه (α=0.003)معنوية و هذا عند مستوى دلالة   (8,963)التي بلغت ( Fما يؤكد هدا الأثر قيمة )و  
رضية نه يتم رفض الفإو بناءا على قاعدة القرار ف ( مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة ،0,05أقل من )
عند  ذو دلالة إحصائيةأثر  ( التي تنص على أنه '' يوجد2H1)و القبول بالفرضية البديلة  (2H0) الصفرية

 . ''سةللمؤسسة محل الدرا الوجدانيعلى البعد  تقليدية( للعلاقات العامة الα<0.05)مستوى دلالة معنوية 

 لثةاختبار صحة الفرضية الفرعية الثا .3

ة في صورة المؤسس فيللعلاقات العامة التقليدية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  و التي تنص على أنه''
 .(α ≤0.05)البعد السلوكي للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 
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 لي :للتأكد من صحة الفرضية نقوم باختبار الانحدار الخطي البسيط و التي تظهر نتائجه في الجدول التا

في  ة المؤسسةر صو  في( :نتائج اختبار الانحدار البسي  لأثر العلاقات العامة التقليدية 13الجدول رقم )
 للمؤسسة محل الدراسة . البعد السلوكي

 المتغير       

 المستقل      

 المتغير

 التابع

 العلاقات العامة التقليدية

 معامل 

 Rالارتباط 

 معامل 

 2Rالتحديد

معامل 
 βالانحدار 

 المعامل   

B     

 مستوى الدلالة Fقيمة 

Sig 

 2,617 0.073 0.005 0.07 البعد السلوكي

 الثابت

0.107 0,573 0.451 

 SPSS V22من إعداد الطلبة بناءا على مخرجاتالمصدر:

 دوجود أثر ذو دلالة إحصائية لبع عدم نتائج التحليل الإحصائي المبينة في الجدول أعلاه تبين
اط للمؤسسة محل الدراسة، حيث بلغت قيمة معامل الارتب لسلوكيفي البعد ا التقليديةالعلاقات العامة 

(07R=0.)   قيمته    بلغت ، أما معامل التحديد فقد جداهي دراسة ارتباط ضعيفة و(0.02=05 R)  ،كما 
ند و هذا ع (0,573)التي بلغت (F) قيمةو ما يؤكد عدم وجود أثر هي ،  ( β =0,073 بلغت قيمة التأثير)

 .(α=0.551)مستوى دلالة  

ناءا بمستوى الدلالة المعتمد ، و  (0,05 )من أكبرو هو   (0.551 ) يساوي   Sigو بما أن مستوى الدلالة 
لة تأثير ذو دلاه لا يوجد أي يمكن القول أن (3H0)الفرضية الصفرية   قبولعلى قاعدة القرار فانه يتم 

محل  للمؤسسة لسلوكيعلى البعد ا تقليدية( للعلاقات العامة الα<0.05)إحصائية عند مستوى دلالة معنوية 
 الدراسة .

 رابعةاختبار صحة الفرضية الفرعية ال.4

سة في صورة المؤس فيللعلاقات العامة الالكترونية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  و التي تنص على أنه''
 .''(α ≤0.05)البعد المعرفي للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 لي :للتأكد من صحة الفرضية نقوم باختبار الانحدار الخطي البسيط و التي تظهر نتائجه في الجدول التا
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سة في رة المؤسو ص في لكترونيةالا  ( :نتائج اختبار الانحدار البسي  لأثر العلاقات العامة14الجدول رقم )
 .للمؤسسة محل الدراسة  البعد المعرفي

 المتغير       

 المستقل      

 المتغير

 التابع

 العلاقات العامة الالكترونية 

 معامل 

 Rالارتباط 

 معامل 

 2Rالتحديد

معامل 
 βالانحدار 

 المعامل   

B     

 مستوى الدلالة Fقيمة 

Sig 

 2,216 0.252 0.064 0.25 البعد المعرفي

 الثابت

0.260 7,339 0.008 

 SPSS V22من إعداد الطلبة بناءا على مخرجاتالمصدر:

ت لاقاالع تظهر نتائج التحليل الإحصائي المبينة في الجدول أعلاه وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعد
 (R=0.25في البعد المعرفي للمؤسسة محل الدراسة، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ) العامة الالكترونية

،   (R 0.0642=)و هي دراسة ارتباط ايجابية طردية ضعيفة نوعا ما ، أما معامل التحديد فقد بلغت قيمته 
ي فالبعد المعرفي ناتج عن التغير  على صورة المؤسسة في % من التغيرات الحاصلة 6,4أي أن ما قيمته 

 العلاقات العامة الالكترونية للمؤسسة محل دراستنا.

مة واحدة في تحسين العلاقات العا وحدةو هذا يعني أن الزيادة ب ( β =0,252 كما بلغت قيمة التأثير)
 . (0,252)بقيمة  في البعد المعرفي الالكترونية  يؤدي إلى زيادة تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 

قل أو هو   (0,008 )معنوية و هذا عند مستوى دلالة  (7,339)التي بلغت  (Fقيمة ) الأثر هدايؤكد و ما 
  ة الصفرية، و بناءا على قاعدة القرار فانه يتم رفض الفرضيفي الدراسة مستوى الدلالة المعتمد  (0,05 ) من
(4H0)  و القبول بالفرضية البديلة(4H1) لة ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلا انه ''يوجد التي تنص على

 . ''( للعلاقات العامة الالكترونية على البعد المعرفي للمؤسسة محل الدراسةα<0.05)معنوية 

 خامسةاختبار صحة الفرضية الفرعية ال .5

سة في صورة المؤس فيللعلاقات العامة الالكترونية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  و التي تنص على أنه''
 ''.(α ≤0.05)البعد الوجداني للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 
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 لي :للتأكد من صحة الفرضية نقوم باختبار الانحدار الخطي البسيط و التي تظهر نتائجه في الجدول التا
ة في رة المؤسسصو  في لكترونيةالا  :نتائج اختبار الانحدار البسي  لأثر العلاقات العامة(15الجدول رقم )

 .للمؤسسة محل الدراسة  البعد الوجداني

 المتغير       

 المستقل      

 المتغير

 التابع

 العلاقات العامة الالكترونية 

 معامل 

 Rالارتباط 

 معامل 

 2Rالتحديد

معامل 
 βالانحدار 

 المعامل   

B     

 مستوى الدلالة Fقيمة 

Sig 

 2,454 0,169 0.029 0.16 البعد الوجداني

 الثابت

0.234 3,178 0.077 

 SPSS V22من إعداد الطلبة بناءا على مخرجاتالمصدر:

 

 دوجود أثر ذو دلالة إحصائية لبع عدم تظهر نتائج التحليل الإحصائي المبينة في الجدول أعلاه
رتباط للمؤسسة محل الدراسة، حيث بلغت قيمة معامل الا وجدانيفي البعد ال العلاقات العامة الالكترونية

(16R=0.)   ته قيم   بلغت و هي دراسة ارتباط ايجابية طردية ضعيفة نوعا ما ، أما معامل التحديد فقد
(29=0.02 R)  ،(1690 كما بلغت قيمة التأثير,= β )  ،قيمة و ما يؤكد هذا الأثر هو F   التي بلغت

 مستوى الدلالة المعتمد ، و (0,05 )من أكبرو هو  (α=0.077) معنويةو هذا عند مستوى دلالة  3.181
أثير ذو تلا يوجد ''ه أي يمكن القول أن( 5H0)الفرضية الصفرية  ب قبولالبناءا على قاعدة القرار فانه يتم 

 يوجدانالالكترونية على البعد ال( للعلاقات العامة α<0.05)دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنوية 
 .''للمؤسسة محل الدراسة 

 سادسةاختبار صحة الفرضية الفرعية ال .6

سة في صورة المؤس فيللعلاقات العامة الالكترونية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  و التي تنص على أنه''
 ''.(α ≤0.05)البعد السلوكي للمؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية 
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 لي :للتأكد من صحة الفرضية نقوم باختبار الانحدار الخطي البسيط و التي تظهر نتائجه في الجدول التا

 

سة في رة المؤسو ص في لكترونيةالا  ( :نتائج اختبار الانحدار البسي  لأثر العلاقات العامة16الجدول رقم )
 .للمؤسسة محل الدراسة البعد السلوكي

 المتغير       

 المستقل       

 المتغير

 التابع

 العلاقات العامة الالكترونية 

 معامل 

 Rالارتباط 

 معامل 

 2Rالتحديد

معامل 
 βالانحدار 

 المعامل   

B     

 مستوى الدلالة Fقيمة 

Sig 

 1.598 0.273 0.074 0.27 البعد السلوكي

 الثابت

0.425 8,694 0.001 

 SPSS V22من إعداد الطلبة بناءا على مخرجاتالمصدر:

ت لاقاالع نتائج التحليل الإحصائي المبينة في الجدول أعلاه وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعد بينت
مل للمؤسسة محل الدراسة، حيث بلغت قيمة معا السلوكيالبعد  صورة المؤسسة في في العامة الالكترونية

رونية و بين العلاقات العامة الالكت و هي دراسة ارتباط ايجابية طردية ضعيفة نوعا ما (R=0.27الارتباط )
ه ، أي أن ما قيمت  (R 0.02=47)، أما معامل التحديد فقد بلغت قيمته  البعد السلوكي لصورة المؤسسة

مؤسسة ناتج عن التغير في العلاقات العامة الالكترونية لل سلوكي% من التغيرات الحاصلة في البعد ال7.4
 محل دراستنا.

مة واحدة في تحسين العلاقات العا وحدةو هذا يعني أن الزيادة ب ( β =0,273 ير)كما بلغت قيمة التأث
 . 0,273بقيمة   سلوكيفي البعد الالالكترونية  يؤدي إلى زيادة تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 

ل و هو أق (α=0.001)و هذا عند مستوى دلالة   (8,694)التي بلغت ( F) هو قيمة الأثر هذاما يؤكد و  
ية  الصفر  ، و بناءا على قاعدة القرار فانه يتم رفض الفرضية في الدراسة مستوى الدلالة المعتمد (0,05 )من
(6H0)  و القبول بالفرضية البديلة(6H1) '':وى ذو دلالة إحصائية عند مست يوجد أثر التي تنص على أنه

 .للمؤسسة محل الدراسة  السلوكي( للعلاقات العامة الالكترونية على البعد α<0.05)دلالة معنوية 
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 خلاصة الفصل :

ل الميداني و التعليق عليها توصلت من خلابعد عرض و تحليل البيانات المتحصل عليها من خلال الجانب 
.      الواقع الجيد لههدا الفصل إلى أن المؤسسة موضوع الدراسة تهتم بالعلاقات العامة و هدا من خلال 

 ولدراسة على صورة المؤسسة محل ا أثر العامة التقليدية و الالكترونيةللعلاقات  كما كانت نتيجة البحث أن
  يلي :قد تبين لنا ما 

ث حييليس لمؤسسة موب ت العامة التقليدية وجود درجة موافقة مرتفعة لأفراد العينة المستجوبة حول العلاقا -
 (.3,63)بل  المتوسط الحسابي 

 جود درجة موافقة متوسطة لأفراد العينة المستجوبة حول العلاقات العامة الالكترونية لمؤسسة موبيليسو -
 ( .3,31حيث بل  المتوسط الحسابي )

و  اسةالدر  الالكترونية بالمؤسسة محل العامة العلاقات ذات دلالة إحصائية بينوجود علاقة ارتباط ايجابية  -
ية فلا أما بالنسبة للعلاقات العامة التقليد (،0,003ب) Sigحيث قدر مستوى الدلالة الجمهور صورتها لدى 

 (.0,249ب) Sigقدر مستوى الدلالة يوجد أثر دو دلالة إحصائية حيث 

 قيمةصورة المؤسسة في البعد الوجداني حيث بلغت للعلاقات العامة التقليدية على وجود أثر معنوي  -
 . (Sig=0.003)و مستوى الدلالة  (R=0.27)الارتباط معامل 

حيث بلغت قيمة  نوي للعلاقات العامة الالكترونية على صورة المؤسسة في البعد المعرفيوجود أثر مع -
 . (Sig=0.008)و مستوى الدلالة  (R=0.25)معامل الارتباط 

المؤسسة في البعد السلوكي حيث بلغت قيمة رونية على صورة وجود أثر معنوي للعلاقات العامة الالكت-
 (sig=0.001)و مستوى الدلالة  (R=0.27) معامل الارتباط

 حيث بلغت قيمة عرفي مللعلاقات العامة التقليدية على صورة المؤسسة في البعد ال معنوي  عدم وجود أثر -
 (sig=0.837و مستوى الدلالة )( R=0.20) معامل الارتباط

يمة قحيث بلغت  سلوكيمعنوي  للعلاقات العامة التقليدية على صورة المؤسسة في البعد العدم وجود أثر  -
 (sig=0.573و مستوى الدلالة) (R=0.07) معامل الارتباط
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حيث بلغت صورة المؤسسة في البعد الوجداني للعلاقات العامة الالكترونية على  معنوي  عدم وجود أثر -
 .sig=0.077)مستوى الدلالة  و(R=0.16)  قيمة معامل الارتباط
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 خاتمة :

دية و ثر العلاقات العامة التقليخلاله تسليط الضوء على موضوع أمن في ختام هذا البحث الذي حاولنا    
ثر أالالكترونية كأحد أهم الجوانب لتحسين صورة المؤسسة الخدمية ، من خلال دراسة و معالجة إشكالية 

 العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية على صورة مؤسسة موبيليس ، و ضمن هذه 

 تائج و التوصيات و الأفاق المحتملة و ذلك في التالي :أهم الن إلىالخاتمة سنتطرق 

 أولا: النتائج

 أ.النتائج النظرية 

 توصلت الدراسة إلى مجموعة  من النتائج النظرية يمكن إدراجها في الآتي :

هور  عتبر العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية ذات أهمية كبيرة لتكوين و تحسين صورة المؤسسة للجمت-
 الزبائن و المتعاملين .

ة من أجل خلق سمعبين المؤسسة و الجمهور اتصال باتجاهين هي  و باختصار كاملة لعلاقات العامةا -
 .لكسب رضي الجمهور و تعاونه عنها طيبة 

عتمد جهاز العلاقات العامة على الوسائل المكتوبة و المسموعة و الشفوية و الالكترونية في إيصال ي-
 هيرها .رسائلها لجما

ية و غم التطور و التقدم في طرق تطبيق العلاقات العامة إلى أن الوسائل التقليدية لها لا زالت ذات فاعلر -
 الجمهور .على  تأثير

جب على المؤسسات مواكبة التطور التكنولوجي و الاهتمام أكثرا بتطوير قسم العلاقات العامة في ظل و  -
 المنافسة الالكترونية الشرسة .

 ب.النتائج التطبيقية 

مجموعة من  إلىو في الجانب التطبيقي و بناء على دراسة حالة مؤسسة موبيليس ولاية ميلة ، توصلنا 
 النتائج أهمها :
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يث حجود درجة موافقة مرتفعة لأفراد العينة المستجوبة حول العلاقات العامة التقليدية  لمؤسسة موبيليس و  -
 (.3,63بل  المتوسط الحسابي )

 جود درجة موافقة متوسطة لأفراد العينة المستجوبة حول العلاقات العامة الالكترونية لمؤسسة موبيليسو -
 ( .3,31حيث بل  المتوسط الحسابي )

 وجود درجة موافقة متوسطة لأفراد العينة المستجوبة حول صورة المؤسسة في البعد المعرفي لمؤسسة -
 (.3.08)موبيليس حيث بل  المتوسط الحسابي 

ة وجود درجة موافقة متوسطة لأفراد العينة المستجوبة حول صورة المؤسسة في البعد الوجداني لمؤسس -
 (.3.22موبيليس حيث بل  المتوسط الحسابي)

 وجود درجة موافقة متوسطة لأفراد العينة المستجوبة حول صورة المؤسسة في البعد السلوكي لمؤسسة -
 (.3حسابي )موبيليس حيث بل  المتوسط ال

سة و جود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بين العلاقات العامة الالكترونية بالمؤسسة محل الدراو  -
أما بالنسبة  ،(3.03ب )( tقيمة )قدرت و  (0,003ب) Sigصورتها لدى الجمهور حيث قدر مستوى الدلالة 

قيمة  و(0,249ب) Sigية حيث قدر مستوى الدلالة للعلاقات العامة التقليدية فلا يوجد أثر دو دلالة إحصائ
t ( 1,16قدرت ب) ستقل ، أي أن العلاقات العامة الالكترونية هي التي فسرت نموذج الدراسة للمتغير الم

 . (R=0.30)العلاقات العامة التقليدية و الالكترونية و المتغير التابع صورة المؤسسة بمعامل ارتباط 

داني حيث بلغت قيمة للعلاقات العامة التقليدية على صورة المؤسسة في البعد الوجوجود أثر معنوي  -
و هو أقل من  (Sig=0.003و مستوى الدلالة )( 8,963ب )( fو قيمة ) (R=0.27معامل الارتباط )

 .( مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 0,05)

المؤسسة في البعد السلوكي حيث بلغت قيمة رونية على صورة وجود أثر معنوي للعلاقات العامة الالكت-
و هو أقل من  (sig=0.001و مستوى الدلالة )(8,694ب )( fو قيمة ) (R=0.27معامل الارتباط )

 ( مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة.0,05)

 جود أثر معنوي للعلاقات العامة الالكترونية على صورة المؤسسة في البعد المعرفي حيث بلغت قيمةو  -
و هو أقل من ( Sig=0.008و مستوى الدلالة )(7.339ب )( fو قيمة ) (R=0.25معامل الارتباط )

 ( مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة .0,05)
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ة حيث بلغت قيمد أثر معنوي  للعلاقات العامة التقليدية على صورة المؤسسة في البعد المعرفي  عدم وجو  -
و هو أكبر من  (sig=0.837و مستوى الدلالة ) (0,043ب )( fو قيمة ) (R=0.20معامل الارتباط )

 ( مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة .0.05)

يمة قحيث بلغت  سلوكيعدم وجود أثر معنوي  للعلاقات العامة التقليدية على صورة المؤسسة في البعد ال -
و هو أكبر من  (sig=0.573و مستوى الدلالة) (0,573ب )( fو قيمة ) (R=0.07معامل الارتباط )

 ( مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة .0.05)

حيث بلغت جود أثر معنوي  للعلاقات العامة الالكترونية على صورة المؤسسة في البعد الوجداني عدم و  -
و هو أكبر من  sig=0.077) )مستوى الدلالةو  3,171ب (  fقيمة ) و(R=0.16) قيمة معامل الارتباط 

 مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة . (0.05)

 ثانيا: التوصيات

 في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها نقترح التوصيات التالية :

نما ن لا تكون رؤية و نظرة المؤسسة إلى العلاقات العامة مجرد دعاية و إشهار لمنتجاتها و خدماتها ،و إأ-
 المؤسسة للجهات التي تتفاعل معها .التركيز أكثر على نقل الصورة الحقيقية عن 

ماهير يادة و خلق اهتمام واسع بالتكنولوجيات الحديثة الرائدة عبر العالم ، و استخدامها في التواصل مع جز -
 المؤسسة .

ة في التسويق لعلامة المؤسسة من أجل و العمل في خلق أساليب إبداعيالاهتمام بقسم العلاقات العامة -
الجمهور المستهدف و عليه من الضروري تزويد موظفي العلاقات العامة بالمهارات كسب رضا و ثقة 

 ة .الجديدة في مجال الإعلام الالكتروني مما يسهم في زيادة إمكانيات التأثير في الجماهير المستهدف

ج  تخر لاالعلاقات العامة للمؤسسة يكون تابعا لقسم التسويق حتى  بإدارةمصلحة خاصة  إنشاءضرورة -
 .و استراتيجيات المؤسسة بصفة عامة  أهدافو استراتيجياتها عن  أهدافها
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 فاق المستقبلية للبحثالآثالثا:

كل لات التي يمكن صياغتها في شالتساؤ و  الأفكارا البحث ظهر لنا مجموعة من أثناء قيامنا بهذ      
 نذكر منها:مواضيع بحثية مستقبلية 

 .اتجاهات المستهلك الجزائري  العلاقات العامة الالكترونية على-

 .واقع العلاقات العامة الالكترونية في المؤسسات الفندقية لولاية ميلة -

 .الذكاء الاصطناعي و دوره في تحسين واقع العلاقات العامة الالكترونية في المؤسسات الاقتصادية -
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 أولا :الكتب

 للنشر العلمية،دار اليازوري مقدمة في العلاقات العامةعبد الناصر جرادات و لبنان هاتف الشامي، .1
 .2011التوزيع،الطبعة العربية،الأردن، و

ر ،دار الفجر للنشر و التوزيع ،الطبعة الأولى،القاهرة مصالعلاقات العامةمحمد عبده حافظ ، .2
،2009. 

،دار الراية للنشر و التوزيع،الطبعة الأولى،عمان الاتصالات التسويقيةسيد سالم عرفة، .3
 .196،ص2012الأردن،

ة بعطال،دار أمجد للنشر و التوزيع، العلاقات العامة و استراتيجيات الاتصالعلي فرجاني ، .4
 .2018،الأردن،الاولى

،دار المسيرة للنشر و التوزيع و  العلاقات العامة و وسائل الاتصالمحمد صاحب سلطان ، .5
 .2011الطباعة،عمان،

ناني نهل اللبار الم،د العلاقات العامة بين تكنولوجيا الاتصال و الأزماتمحمد مصطفى كمال، .6
 .2012،للطباعة و النشر،لبنان

،عمان ،الطبعة الثانية،دار وائل للنشرالعلاقات العامةعبد الباري إبراهيم ونبيل خليف المجالي، .7
 .2013الأردن،

 ولتوزيع ،الطبعة الأولى،دار المسيرة للنشر و اوسائل الترويج التجاري ،العبد ليسمير عبد الرزاق  .8
 .2011،الأردنالطباعة،

 .2008،الأردن،دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع،الإعلان الفعالعلي فلاح الزعبي، .9

ر و للنش ،الطبعة الأولى،دار النفائس الدعاية و الإعلان و العلاقات العامةجاسم رمضان الهلالي،.10
 .2013التوزيع،عمان،

 .2007، 1النشر و التوزيع، القاهرة، ط، دار الفعال للعلاقات العامة الاتصالمحمد منير حجاب،  .11

معة ، دار المعرفة الجامعية، جاالعلاقات العامة بين النظرية و التطبيقشدوان علي شبيه،  .12
 2005الإسكندرية، مصر، 

-عمان، دار أسامة للنشر و التوزيع،1،  طإدارة العلاقات العامةبسام عبد الرحمان العرابدة،  .13
 .الأردن
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-ةسكندري، دار المعرفة الجامعية، الإالعلاقات العامة بين النظرية و التطبيقشدوان علي شييه،  .14
 .2005مصر، 

نشر و ، ديوان المطبوعات للمناهج البحث العلمي في علوم الإعلام و الاتصال. أحمد بن مرسلي، 15
 .2006، سنة 1التوزيع، الأردن، ط

م ،عال1،طتلأزماقات العامة بين الإدارات الإستراتيجية و إدارة اإدارة العلاكريمان فريد علي عجوة، .16
 .2005الكتب و النشر و التوزيع ،القاهرة ،

 ثانيا:المقالات

مجلة الباحث صباح أنور محمد ، استخدامات العلاقات العامة الرقمية في الجامعات العراقية ،  .1
 .،الجامعة العراقيةالإعلامي

جامعة ،مجلة العلوم الاجتماعية  العامة الالكترونية في الوطن العربي ،وليدة حدادي ،العلاقات  .2
 .2018الأغواط ،

وم العل ومجلة الحقوق رفاس الوليد ،العلاقات العامة الالكترونية في ظل البيئة الاتصالية الجديدة ، .3
 .عباس لغرور خنشلة،جامعة السياسية 

امعة جمجلة أحمد علي مربية،أثر العلاقات العامة الالكترونية في اتخاذ القرار الشرائي، و ندي علي .4
 .2017سوريا،تشرين جامعة ،تشرين للدراسات و البحوث العلمية

جامعة ،مجلة العلوم الإنسانيةريان مبارك،العلاقات العامة و التحول نحو الممارسة الالكترونية، .5
 .2016قسنطينة،متنوري الإخوة 

مجلة بحوث رزق سعد عبد المعطي ،اتجاهات دراسات العلاقات العامة الرقمية بجامعة الأزهر، .6
 .2018، مصر العلاقات العامة الشرق الأوس ،

مجلة الحكمة للدراسات الإعلامية و ،العلاقات العامة الرقمية،ألصالحيحاتم علي حيدر  .7
 .2021اليمن،،،جامعة،صنعاءالاتصالية

لوم مجلة جامعة الشارقة للععياذ،المسؤولية الإعلامية للعلاقات عبر الانترنت،خيرت معوض محمد  .8
 .2009،الإمارات العربية المتحدة ،الإنسانية و الاجتماعية

ن ،جامعة زيامجلة تاريخ العلوممبارك ريان،ممارسة العلاقات العامة عبر الشبكات الاجتماعية، .9
 .2017عاشور،الجلفة،
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ي ممارسي العلاقات العامة للإعلام الاجتماعي في المنظمات الحكومية حسن نيازي الصيفي،تبن.10
 .2015،السعودية للإعلام و الاتصال، ةربيبحوث العالمجلة السعودية،

توظيف العلاقات العامة لموقع التواصل الاجتماعي .عبد الكريم سرحان و بشرى عبد اللطيف ،11
 يةجتماعالمجلة العربية للعلوم الإنسانية و الاالخدمية ،فيسبوك في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات 

،2019. 

 ية عبر.باسل محمد حيرتزال و عبد الكريم سرحان ، دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الالكترون12
 لعلوملالمجلة العربية وسائل التواصل الاجتماعي من وجهة نظر الجمهور الخارجي حالة بلدية قلقيلية ،

 .2021, الإنسانية و الاجتماعية

.كاظم جهاد و بان عيسى ، استخدام الانترنت كوسيلة اتصالية في عمل العلاقات العامة دراسة 13
 .2008،  المجلة العربية للإعلام و ثقافة الطفلتحليلية لمضامين وزارة الخارجية الأمريكية ،

 ثالثا : الرسائل و الأطروحات

 .2010،مذكرة ماجستير،جامعة وهران،العامة داخل المؤسسة العلاقاتحاج أحمد كريمة ، .1
كرة ،مذ ةدور العلاقات العامة في تفعيل الاتصال داخل المؤسسة العمومية الجزائريوسام حجام ، .2

 .2017\ 2016البواقي ،  أملنيل شهادة ماستر ،جامعة العربي بن مهيدي ،
لنيل  ث مقدم،بحإدارة أنشطة العلاقات العامةالتقنيات الحديثة و دورها في محمد عثمان علي بابكر، .3

 .2015 السودان ،درجة ماجستير،جامعة السودان للعلوم و التكنولوجيا،
كرة ،مذةدور العلاقات العامة في الترويج لمشروع الحكومة الالكتروني فؤاد عبد الله حسن محمد، .4

 .2014ماجستير،جامعة الخرطوم للعلوم و التكنولوجيا،السودان،
ة ، دراسة حالإستراتيجية صورة المؤسسة و أثرها على سلوك المستهلكفاطمة الزهراء، قاسي  .5

 .2006/2007مؤسسة هيكل الجزائر، مذكرة ماجستير تخصص تسويق جامعة الجزائر 
 ة مجمع، دراسة حالصورة المؤسسة و تقييم فعالية إستراتيجية الاتصال التسويقيبلقاسم رابح،  .6

 .2005/2006علوم التجارة فرع تسويق، جامعة الجزائر، صيدال، رسالة ماجستير في
 ر العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةدو لحياتي فاطمة و بن علي مليكة ، .7

لوم لنيل شهادة الماستر في ع مذكرة، الصحية حالة المؤسسة الاستشفائية سيدي علي مستغانم
 .2018,2019يس ،مستغانم،و الاتصال ،جامعة عبد الحميد بن باد الإعلام
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ية لسوداناحالة الشركة  الذهنيةفاعلية العلاقات العامة في تكوين الصورة مها الطيب عبد الله ، .8
 .2007درمان ،السودان ، أم،بحث مقدم لنيل درجة الماجستير ،جامعة  الحرة الأسواقللمناطق و 

ت الاقتصادية حالة مؤسسة اتصالاالعلاقات العامة و أثرها على صورة المؤسسة غيشي لخضر، .9
،مذكرة لنيل شهادة ماستر في علوم التسيير ،المركز الجامعي عبد الحفيظ الجزائر ميلة

 .2013,2014بوالصوف،ميلة ،

     ، رسالة مقدمة دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للشركات.إسلام أحمد البرايسة ،10    
 .2015\2014متطلبات الحصول على الماجستير،جامعة البترا،لاستكمال          

 

 رابعا :القرارات القوانين المراسيم الملتقيات  

ة العام ملتقى العلاقات،الاتجاهات البحثية المعاصرة في دراسة العلاقات العامة الرقمية،عياذخيرت  .1
 .3،2015،الملتقىالرقمية للجمعية السعودية

 .2016أفريل  17،يومية الوطن،العامة الرقمية،العلاقات نورة الزعبي  .2
الث ورقة علمية مقدمة إلى الملتقى الثعبد العزيز بن سعيد الخياط،العلاقات العامة الرقمية، .3

 .2015،الرياض،للجمعية السعودية للعلاقات العامة و الإعلان
ثالث الملتقى الالعربية،رزق سعد عبد المعطي،اتجاه دراسات العلاقات العامة الرقمية في الجامعات  .4

 ،الرياض،للجمعية السعودية للعلاقات العامة و الإعلان
، ري الصورة الذهنية لرجل الشرطة لدى الرأي العام المصأحمد الدسوقي ،ورقة عمل، حول موضوع  .5

 .مقدمة في إحدى دورات الأمم المتحدة لإتمام مشرع دعم القدرات في مجال حقوق الإنسان
 .، عراهام داولين ، تقرير وليد سعادة، مكتبة عنيكانتكوين سمعة الشركة .6

 

 خامسا : المواقع الالكترونية 

 .2022مارس6، الأحد www.wikipedia.comالموقع الالكتروني ويكيبيديا ، .1
،موقع  منصة مقالات عربية حرةأمير محمود الهاشمي،العلاقات العامة عبر الانترنت، .2

mqqal.com. 
،مراجعة نظرية للمفهوم و عوامل ظهور و تحديات العلاقات العامة ألصالحي حاتم علي حيدر .3

 .Asjp.cerist.dz  الرقمية
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 سادسا:المراجع الأجنبية

- cathrine paris, fiches marketing: (pegenie des glacier 2002). 
- ph, kother,b.dubois.marketin managment. 2005 .  
- kotler p.keler k (2012) marketing managment new jersey prentice hall. 
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 استبيان الدراسة الميدانية : (1)الملحق رقم 

 العلوم التجارية  قسم                          المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف                     

 لسنة الثانية ماستر ا  تجارية و علوم                                         كلية العلوم الاقتصادية و ال

    تسويق الخدمات            التسيير                                                                  
    

 

 

 لزبائن مؤسسة موبيليس   استبيان                                  

ن نضع بيالسلام عليكم و رحمة الله تعالى و بركاته أما بعد أخي الفاضل أختي الفاضلة يسرنا أن 
لى علحصول أيديكم هذا الاستبيان الذي صمم لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها استكمالا ل

ية و تقليد" أثر العلاقات العامة الشهادة ماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات لمذكرة بعنوان :
 ة مؤسسة موبيليس .دراسة حال الالكترونية على صورة المؤسسة الخدمية ".

لمناسبة ا( في الحالة xلذا نرجو منكم قراءة استمارة الاستبيان ، و محاولة الإجابة عنها بوضع علامة )
و هذا لتزويدنا بمعلومات تفيد الهدف الأساسي للدراسة ،  و نحيطكم علما أن هذه البيانات مخصصة 

 لإغراض علمية بحتة .

 الشكر ا جزيلنشكركم على تعاونكم هذ                                                            

 دكتور بوجنانة فؤادتحت إشراف الاستاذ : ال                      من إعداد الطلاب :                     

 كباش رمزي 

 بوالعيد آمنة

 2022 -2021ة : السنة الجامعي                                                                     
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 مبحوثين :البيانات الشخصية لل -1

 ( أمام الخيار المناسب :xضع علامة )    

 

 ذكر                               أنثى :    الجنس  -1

 

  40إلى  31من                       30إلى  20من                         20أقل من :      السن -2

            

 فما فوق  51من                      50إلى  41من      

 

 ابتدائي                             متوسط :   المستوى التعليمي -3

                          

 ثانوي                               جامعي                          

 

 

 عامل حر                               تاجر                         طالب :       الوظيفة -4

  

 موظف                                 متقاعد                    

  

 مقاول                                  بدون وظيفة                   

 

 ن عام إلى عامين م       أقل من عام                      :         مدة التعامل مع المؤسسة-5
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 ا أكثر سنوات فم 5سنوات                 من  5من عامين إلى                                       

 

 :لتقليدية في المؤسسة االعلاقات العامة -2

 غير العبارة                           الرقم
 موافق
 بشدة 

 غير
 موافق

 موافق موافق     محايد
 بشدة

       تقوم المؤسسة بالإعلام عن الأخبار الهامة  التي تتعلق بها 01

التعريف ساهمت مختلف أنشطة العلاقات العامة في  02
بالمؤسسة و خدماتها ) المعارض،المؤتمرات،الندوات،الأبواب 

 المفتوحة (

     

 عززت سمعة المؤسسة مختلف أنشطة العلاقات العامة مثل  03
 رعاية الأنشطة الرياضية  

     

تقوم المؤسسة بحملات إعلامية عبر التلفزيون و الإذاعة من  04
 أجل عرض أهم منتجاتها 

     

 

 العلاقات العامة الالكترونية في المؤسسة :-3

 غير العبارة                               الرقم
 موافق
  بشدة

 غير
 موافق

 موافق موافق محايد
 بشدة

يحتوي الموقع الكتروني للمؤسسة على جميع البيانات و  05
 المعلومات المهمة عن المؤسسة  و خدماتها 

     

تظهر نتائج واضحة عن المؤسسة و خدماتها في الموقع عند  06
 البحث عنها و بطريقة سهلة 

     

تتيح المؤسسة الفرصة لكتابة مختلف الملاحظات في  07
صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي مثل فيسبوك و 

 تويتر و يوتيوب ....ال 
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تستجيب المؤسسة لمطالب و اقتراحات العملاء التي  08
 يرسلونها في البريد الالكتروني و مواقع التواصل 

     

تتميز الإعلانات الالكترونية للمؤسسة بالبساطة في توصيل  09
 الفكرة 

     

تعتبر إعلانات المؤسسة عبر المواقع الالكترونية مفيدة و  10
 فعالة 

     

( smsالمؤسسة مع عملائها عبر رسائل نصية )تتواصل  11
 قصيرة 

     

 

 صورة المؤسسة :-3

 غير أبعاد صورة المؤسسة    الرقم
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق موافق محايد
 بشدة 

      البعد المعرفي  أولا 

      تتداول أخبار ايجابية عن المؤسسة  12

      أعرف مختلف خدمات المؤسسة 13

اطلعت على مختلف خدمات المؤسسة على وسائط  14
 الاتصال 

     

      البعد الوجداني ثانيا

      التعامل الجيد للمؤسسة يشعرني بالرضا  15

      لدي ثقة كبيرة في خدمات المؤسسة  16

      لدي صورة جيدة عن المؤسسة التي أتعامل معها  17

      البعد السلوكي  ثالثا

      أنوي التعامل الدائم مع لمؤسسة  18

      أوصي زملائي و عائلتي باستخدام المؤسسة  19

سأبقى مع مؤسسة موبيليس حتى و لو كانت العروض  20
 الأخرى مغرية 

     



قائمة 
 ..........................................................................................الملاحق

 
 

87 

 

 ختبار ألفا كرونباخ للعلاقات العامة التقليديةا: (02)الملحق رقم 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,712 4 

 

 ختبار ألفا كرونباخ للعلاقات العامة الالكترونيةا :(03)الملحق 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,774 7 

 

 ختبار ألفا كرونباخ لصورة المؤسسةا :(04)الملحق 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,748 9 

 

 ختبار ألفا كرونباخ للعلاقات العامة التقليدية و الالكترونية على صورة المؤسسةا :(05)الملحق 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,815 2 

 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: (06)الملحق 
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 51,8 51,8 51,8 57 ذكر 

 100,0 48,2 48,2 53 انثى
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 توزيع أفراد العينة حسب السن: (07)الملحق 

 السن

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 73,6 73,6 73,6 81 30 الى 20 من 

 88,2 14,5 14,5 16 40 اللى 31 من

 95,5 7,3 7,3 8 50 الى 41 من

 100,0 4,5 4,5 5 فوق فما 51 من

Total 110 100,0 100,0  

 

توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي: (08)الملحق   

 التعليمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,9 10,9 10,9 12 متوسط 

 30,9 20,0 20,0 22 ثانوي

 100,0 69,1 69,1 76 جامعي

Total 110 100,0 100,0  
 

     

توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة: (09)الملحق  
 

 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,7 12,7 12,7 14 حر عامل 

 14,5 1,8 1,8 2 تاجر

 66,4 51,8 51,8 57 طالب

 80,9 14,5 14,5 16 موظف

 85,5 4,5 4,5 5 متقاعد

 88,2 2,7 2,7 3 مقاول

 100,0 11,8 11,8 13 وظيفة بدون

Total 110 100,0 100,0  
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التعامل مع المؤسسةمدة توزيع أفراد العينة حسب : (10)الملحق   
 المؤسسة مع التعامل مدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,9 10,9 10,9 12 عام من أقل 

 25,5 14,5 14,5 16 عامين الى عام من

 54,5 29,1 29,1 32 سنوات خمس الى عامين من

 100,0 45,5 45,5 50 أكثر فما سنوات 5 من

Total 110 100,0 100,0  

  اتجاهات المبحوثين بالنسبة لعبارات العلاقات العامة التقليدية: (11)الملحق رقم 
 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 الهامة الأخبار عن بالاعلام المؤسسة تقوم

 بها تتعلق التي

3,75 ,890 110 

 العامة العلاقات أنشطة مختلف ساهمت

 ) خدماتها و بالمؤسسة التعريف في

 المعارض،المؤتمرات،الندوات،الأبواب

 ( المفتوحة

3,20 1,065 110 

 أنشطة مختلف المؤسسة سمعة عززت

 الأنشطة رعاية مثل العامة العلاقات

 الرياضية

3,66 1,025 110 

 عبر إعلامية بحملات المؤسسة تقوم

 أهم عرض أجل من الإذاعة و التلفزيون

 منتجاتها

3,92 ,969 110 

 

ر الالكتروني )لا يتسع لصغلعبارات العلاقات العامة بحوثين بالنسبة اتجاهات الم :(12)الملحق رقم
 (الهوامش

 :اتجاهات المبحوثين في صورة المؤسسة للبعد المعرفي(13)الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 ايجابية أخبار تتداول

 المؤسسة عن

 خدمات مختلف أعرف

 المؤسسة

 مختلف على اطلعت

 على المؤسسة خدمات

 الاتصال وسائط

N Valide 110 110 110 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 2,96 3,23 3,05 
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Ecart type ,928 ,935 ,990 

 

 :اتجاهات المبحوثين في صورة المؤسسة للبعد الوجداني(14)الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 للمؤسسة الجيد التعامل

 بالرضا يشعرني

 في كبيرة ثقة لدي

 المؤسسة خدمات

 عن جيدة صورة لدي

 أتعامل التي المؤسسة

 معها

N Valide 110 110 110 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 3,16 3,15 3,37 

Ecart type 1,071 1,033 ,947 

 

 :اتجاهات المبحوثين في صورة المؤسسة للبعد السلوكي(15)الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 مع الدائم التعامل أنوي

 المؤسسة

 و زملائي أوصي

 باستخدام عائلتي

 المؤسسة

 مؤسسة مع سأبقى

 لو و حتى موبيليس

 الاخرى العروض كانت

 مغرية

N Valide 110 110 110 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 3,01 3,06 2,95 

Ecart type 1,113 1,007 1,074 

 

 مؤسسة صورة ال في:اختبار الانحدار البسيط للعلاقات العامة التقليدية و الالكترونية  (16)الملحق رقم 
 

Récapitulatif des modèles 

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,123 1 2,123 11,181 ,001b 

Résidu 20,501 108 ,190   

Total 22,624 109    

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,306a ,094 ,085 ,43569 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,801 ,393  4,587 ,000 

RPT ,102 ,088 ,109 1,160 ,249 

RPE ,282 ,093 ,285 3,036 ,003 

a. Variable dépendante : Gener.A 

 

 لمعرفيصورة المؤسسة البعد ا في: اختبار الانحدار البسيط للعلاقات العامة التقليدية (17)الملحق رقم 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,020a ,061 -,009 ,59953 

 

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,571 ,308  11,580 ,000 

A1 ,020 ,098 ,020 ,207 ,837 

 

 

 لوجداني صورة المؤسسة البعد ا في: اختبار الانحدار البسيط للعلاقات العامة التقليدية (18)الملحق رقم 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,277a ,077 ,068 ,57622 

 

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,976 1 2,976 8,963 ,003b 

Résidu 35,859 108 ,332   

Total 38,835 109    
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 لسلوكيصورة المؤسسة البعد ا في: اختبار الانحدار البسيط للعلاقات العامة التقليدية (19)الملحق رقم 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,073a ,005 -,004 ,59807 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,205 1 ,205 ,573 ,451b 

Résidu 38,630 108 ,358   

Total 38,835 109    

 

 المعرفي صورة المؤسسة البعد في: اختبار الانحدار البسيط للعلاقات العامة الالكترونية (20)الملحق رقم 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,252a ,064 ,055 ,54916 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,213 1 2,213 7,339 ,008b 

Résidu 32,570 108 ,302   

Total 34,783 109    
 

 

  الوجداني صورة المؤسسة البعد للعلاقات العامة الالكترونية في : اختبار الانحدار البسيط(21)الملحق رقم 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,169a ,029 ,020 ,55934 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,994 1 ,994 3,178 ,077b 
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Résidu 33,789 108 ,313   

Total 34,783 109    

 السلوكي صورة المؤسسة البعد لعامة الالكترونية في: اختبار الانحدار البسيط للعلاقات ا(22)الملحق رقم 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,273a ,074 ,066 ,54596 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,591 1 2,591 8,694 ,004b 

Résidu 32,192 108 ,298   

Total 34,783 109    

 

 : قائمة محكمي الاستبانة(23)الملحق رقم 

 الوظيفة الاسم و اللقب الرقم
 ،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسييرأستاذ محاضر بودرجة رمزي  01

 .بالمركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف بميلة 
أستاذ محاضر،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير  فارسركيمة  02

 بالمركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف بميلة.

  

 


