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وعرفان شكر  

 

و  حبيبنا ،م على خاتم الأنبياء و المرسلينونصلي و نسل ،لهذا العمل انحمد الله سبحانه و تعالى لأنه وفقن

 .نبينا و رسولنا و قرة اعيننا محمد صلى الله عليه و سلم

بعد مشوار طويل حافل بالعياء و الجهد و الصبر و  ،من إنجاز هذا البحث ناانتهي ،بعون الله و توفيقه

 .كان الهدف دائما الوصول إلى المبتغى، الطموح
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 وتوجيهمن نصح  نال وما كان ناعلى ما وجد الامتنانووافر  تقدم بخالص الشكرنأن  افيسرن

 .والتقديريستحق بمعنى عبارة الشكر  وإرشاد لمن

و الأستاذة المشرفة على  مؤطرال "فلاق صالح شبرةشكر بصفة خاصة أستاذنا الدكتور "نن أ ناكما بود

بالمعلومات  مدناا و ما و توصياتهما من خلال توجيهاتهما و تعليماتهينتفضلا بالإشراف عل اللذان تربصنا

 .ناعداد مذكرتلإ اللازمة 

 .في      إنجاز      هذا      البحث      من       قريب       أو بعيد     اكل      من    ساعدن      شكر نو 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإهداء

 

شكره تعالى نو  ،ول و التسهيل في سائر الأمور طالبين منه القب ،بين يدي الله عز و جل ناضع ثمرة عملن

 . نجاز هذا العمللإ  او انار دربن االذي وفقن

 أمهاتنا و أباءنالى إ نا،إلى من أنارت دعواتهم طريق

 وفياءلأ إلى الأصدقاء ا ،م أجمل اللحظاتإلى من تذوقت معه

 بعد تعب ومشقة ،الجامعية إلى نهايتها ناها قد وصلت رحلت

 بكل همة ونشاط ناختم تخرجننحن وها 

 الأصدقاء و  الأهل، الأساتذةالأولياء،  ،ولو باليسير اوساعدن ،نافضل في مسيرتالمتن لكل من كان له ن و

 ناهديكم بحث تخرجن

 

 

 

 

 

 

  

 



 خص:مل

عبر الصفحة الرسمية  الرقميصناعة المحتوى كيفية التفاعل الجمهور مع إلى  تناولت الدراسة

 على مفهوم المكتبة بالتعرفتهدف الدراسة إلى إثراء  الجزائريةذلك في المؤسسة  ومدى تطبيق ،فيسبوك

 الاقتصادية، فهوية بالغة في المؤسسة اهم يعتبر ذو الحديثة، الذي صناعة المحتوى في العلاقات العامة

 ساسية التي تبنى عليها المنظمات أهدافها. الركيزة ال 

مكونة راسة النظرية العلى ما وجدناه في الد اعتمادا ،استبيانتصميم  الدراسة, تمهداف و لتحقيق أ

 اتصالاتؤسسة "الم متمثلة في الجمهور وزعت على عينة الدراسة ال، و الدراسات السابقة محاور 30من 

،و الذي تمكنا من  الاستبيانليل لتح "QuestionProالإحصائية" على برنامج  اعتمدنا" ، و قد الجزائر

 العلاقات العامة الحديثة  فيكبير ساهم بشكل ية الدراسة, و أن المحتوى الرقمي  خلاله الإجابة على إشكال

بين العلاقات العامة الرقمية و  نه توجد علاقة نهج, حيث أمال تطبق هذا "الجزائر اتصالاتأن مؤسسة "

" بتطبيق المحتوى الجزائر اتصالاتالدراسة بزيادة اهتمام مؤسسة "وصت أكما صناعة المحتوى الرقمي ، 

الرقمي، و زيادة تثقيف كفاءاتها حول موضوع  و كيفية تطبيقه و العمل على زيادة العاملين في دائرة  

 ء و المختصين في صناعة المحتوى الرقمي.العلاقات العامة و الخبرا

هنية ، مواقع التواصل العلاقات العامة الرقمية ، محتوى الرقمي ، صورة الذ الكلمات المفتاحية :

 الاجتماعية

The study examined how the public interacts with the digital content interacts with the 

digital content industry throught the official facebook page and the extent of it's application 

in the Algerian entreprise, the study also aims to enrich the library by identifying the concept 

of creating content in modern public relations, which is of great importance in the economic 

entreprise, it is the basic foundation on which institutions build their goals. 

In order to achieve the objectives of the study, a questionnaire was designed based on what 

we found in the theoretical study consisting of 3 axes and the previous studies. A sample of 

the questionnaire was distributed to the public of Algeria Telecom. 

And we have relied on the program of Question Pro to analyze it, Which we were able to 

answer the problematic of the study, and that the digital content has contributed mainly to 



modern public relations, And Algeria Telecom applies this approach, as there is a relationship 

between public relations and content creation, The clarity of the results of the study 

recommended a set of recommendations, The most important is: Work to increase 

employees in public relations department in Algeria Telecom and experts specialized in 

digital content industry and in creasing education on subject of digital content and how to 

apply it. 

key words  :  Digital Public Relations, digital content, Corporate image, social media. 
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عامة قدمة  م 



 مقدمة عامة 

 

أصبحت   محركا   المعلومات تكنولوجيالقد     والاتصالات 
 
   جديدا

 
محوريا النمو    وعاملا    الاقتصادي في 

لى المنطق المعلوماتي ومن قوة  إالمؤسسات من المنطق المادي    انتقلتهذا التطور    وانطلاقا منللمؤسسات  

المنتجات   الإعلامي  إصناعة  المحتوى  صناعة  قوة  الفرد  ال وهو  لى  جعل  الذي  توظيف  أمر  حتمية  مام 

 تكنولوجيا المعلومات في حياتهم.

الخدماتية    المؤسسات المختلفة خصوصا المؤسسات  ودورها فيدراكا لهمية العلاقات العامة الرقمية  إ

العديد من    التي تساهم في تطوير  ا بشكل كبير  ب  ،والمجتمعاتفراد  ل خدمات  التعريف  هدافها  أ لها كذلك 

والتعرف على وتطلعاتها  المتزايدة المتغيرة    الاحتياجات   وبرامجها وسياستها  بهذا  آمن جانب    والمشكلات  خر 

في   المؤسسة  صورة  تحسين  على  القائم  الجهاز  الرقمية  العامة  العلاقات  أصبحت  جماهيرها  أكله  ذهان 

 . والبرامج الفعالةليات لعلى الصورة الطيبة بشتى ا   المحافظةعلى  والذي سبب

الحديثة  في ظل   التكنولوجيا  الاجتماعيعلام  الإ   وتطور وسائلثورة  في    أصبحت جزءا  والتواصل  مهما 

ا فل حياة  لذلك  الرقمي    استراتيجيةعلى    اعتمادهان  إفراد  المحتوى  لتعزيز  أصناعة  للغاية  مهم  ثقة  مر 

 .على التعامل مع المحتوى الرقمي وفنية قادرةن تمتلك العلاقات العامة قدرات مهنية أفيجب  ،المؤسسة

القد   المتزايد المرتدي الإفرض  على المؤسسات الجزائرية فتح    الاجتماعي  التواصلومواقع  نترنت  ل قبال 

ب  افتراضيةمساحات   المتعلقة  المعلومات  بعرض  فيها  تقوم  للجمهور طتها  نش ألها  لهذا  وخدماتها    وأتاحت 

ين  أ  استخداماكثر المواقع  أ  وطلباتهم واتجاهاتهم ويعتبر الفاسبوك  لرغباتهموفقا    افتراضيال  عالخير التفا

خصائص متعددة  و الجمهور العام لما له من  أمر بالمؤسسات  ل في الجزائر سواء تعلق ا  المرتبة الولى  احتل

 التسويقية.  ة تهم الاتصاليااحتياجتلبي لكلا الطرفين 

ف  ما سبق  للمؤسسإمن خلال  الراهن  الوضع  غير    ةالجزائري  ةن  في وضع  يضعها  العالمي  الصعيد  على 

ل جذري  تغيير  عليها  يفرض  بها  ةوالنظر   ةنظمل مسبوق  ترى  الجزائريأ  التي  المؤسسات  مؤسسات    ةن  هي 

 .المعلومات ةفي جمع ومعالج ةتخصصملعجزها عن خلق مصالح  ةلى الدولإ أتلج ة متوسط ةصغير 
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 : الدراسة  شكاليةإ .1

التكنولوجي   التقدم  فيبعد  العامة    والتطور  العلاقات  لتوظيف  إصبح هناك ضرورة  أمجال  اللجوء  لى 

صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة لما لها من أهمية كبيرة في المؤسسة حيث    استراتيجية 

 ألها  إضافة
 
 المؤسسات. هداف أ العلاقات العامة عدة خيارات للوصول الى  وأتاحت لممارس يجديدة   بعادا

تعرف على صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة  جل الأمن هنا جاءت هذه الدراسة من  

مؤسسة     "الجزائر  اتصالات"في 
 
على   نموذجا الرقمي   والتعرف  المحتوى  صناعة  تواجه  التي  التحديات 

أيضا الوسائل  أعلى    والتعرف  المؤسسة    الاتصاليةكثر  في  العامة  العلاقات  تستخدمها  التي    " الحديثة 

 :إشكالية الدراسةنطرح  ومن هناالمحتوى الرقمي  لصناعة " تصالات الجزائرا

يتفاعل   الجزائر"  كيف  "اتصالات  مؤسسة  على جمهور  صفحتها  عبر  الرقمي  المحتوى  مع 

 "؟الجزائر اتصالات"ؤسسة مفي الرقمية  العلاقات العامة  ما مدى تطبيق  ؟فيسبوك

 :الأسئلة الفرعية

 ؟ ةما المقصود بالعلاقات العامة الرقمي -

 ما المقصود بالمحتوى الرقمي؟ -

 ؟العامة في صناعة المحتوى الرقميهل تساهم العلاقات  -

ه - مؤسسة   و ما  مستوى  على  الحديثة  العامة  العلاقات  في  المحتوى  صناعة    اتصالات " واقع 

 ؟ "الجزائر

في مؤسسة   - الرقمي  المحتوى  في صناعة  العامة  العلاقات  تواجهها  التي  التحديات    اتصالات "ماهي 

 ؟ "الجزائر

الوسائل   - أكثر  العلا  الاتصاليةماهي  قبل  من  المستخدمة  المحتوى  الحديثة  لنشر  العامة  قات 

 ؟الرقمي

 : دراسةال اختيار  سبابأ .2

الدراسات   - التيندرة  ال  والبحوث  المحتوى  بتطور  اتهتم  بسبب  الرقمية  المنصات  عبر  لتطور  رقمي 

المستمر الحديثة    والتجديد  موضوعلتكنولوجيا  لن    وكونه  السنين  مر  على  للدراسة  خاضع 

 .والإبداع الابتكار التطور فهي تبحث عن  التكنولوجيا مازالت قيد

 بمرجع جديد في مجال التخصص  وإثراء المكتبةللمعرفة  المساهمة في إضافة ش يء جديد -
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بالا  - الإعلام  الهتمام  علوم  مجالات  في  الحاصل  تكنولوجيا    والاتصالتطور  ظهور  بعد  خصوصا 

 المعلومات 

 غياب المحتوى الرقمي على مستوى أغلب المؤسسات الجزائرية  -

 :همية الدراسةأ .3

و تسليط الضوء على موضوع صناعة المحتوى الرقمي الذي يعتبر من   التركيز  في  همية الدراسةأتكمن   

و   الحديثة  تميزهاأالمواضيع  لنجاح المؤسسة و  المفتاح الساس ي  الرقمي أصبح  ،  نه  المحتوى  و أن صناعة 

ة الخدمات و  الذي يعمل على دعم العديد من الجوانب ، و التي منها : رفع المستوى كفاء  الاستراتيجياتمن  

 في مجال العلاقات العامة الحديثة و تكمن أهمية  زيادة الثقة الجمهور 
 
، كما أصبح يشكل جزءٍ مهما جدا

ة المحتوى الرقمي  صناعالبحث في الإجابة على التساؤلات التي تم و ضعها لتوضيح دور العلاقات العامة في  

مد  توضيح  مؤسسة    ى و  في    استراتيجية  استخدامفي    " الجزائر   تصالات ا"التزام  الرقمي  المحتوى  صناعة 

همية صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة  أ العلاقات العامة الحديثة و ذلك بخروج بنتائج تعكس  

 .في كافة المؤسسات بشكل عام

 :دراسةهداف الأ .4

جديد   - بمصطلح  التعريف  إلى  الموضوع  هذا  صناعةيهدف  الرقمي    وهو  أهميته المحتوى    وإبراز 

العامة في صناعة المحتوى الرقمي لتعزيز    ومكانته في المؤسسات الكشف عن واقع دور العلاقات 

 " الجزائر  اتصالات"الثقة في المؤسسة  

في   - تتوفر  التي  المتطلبات  على  المحت  الاستخدامالتعرف  العلاقات  صناعة  مجال  في  الرقمي  وى 

 العامة 

الوسائل   - أكثر  على  العلاقات    الاتصاليةالتعرف  قبل  من  المستخدمة  فيالحديثة  صناعة    العامة 

 المحتوى الرقمي

 : حدود الدراسة .5

 : الحدود الموضوعية .أ

المحتوى    عالجمهور م  وكيفية التفاعلبمدى تطبيق العلاقات العامة الرقمية    اهتمموضوع الدراسة    نإ

 -بمستغانم- والمديرية العملية " الجزائر اتصالات"لدى مؤسسة  عبر صفحة فيسبوك  الرقمي

 الحدود المكانية .ب

 -فرع مستغانم-المديرية العملية  "الجزائر اتصالات"  تمت الدراسة الميدانية على مستوى مؤسسة

 الحدود الزمنية . ج
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من    بدءا-مستغانمفرع  -ديرية العملية  الم  " الجزائر  اتصالات"تم القيام بالتربص على مستوى مؤسسة  

 2023/ 15/02إلى  2023/ 02/ 05تاريخ 

 :صعوبات الدراسة .6

 ندرتها باللغة العربية صعوبة الوصول إلى بعض المراجع المتخصصة ذات الصلة بالموضوع مع  -

 في عدم الحصول على المعلومات الكاملة  "الجزائر  اتصالات "صعوبة الدراسة الميدانية لمؤسسة  -

 :الدراسات السابقة .7

الدراسات تشكل  إن  لابد    السابقة  غنيا  في  الاطلاعمرجعا  البحث إ  عليه  تحديد    جراء  في  تساعد  فهي 

 العلمي. البحث  وتوجيه مسارات 

 : ولىلأ الدراسة ا  .أ

حاج   بأللباحثة  كريمة  المعحمد  في  الحديثة  للتكنولوجيا  تطبيقاتها  و  العامة  العلاقات  سسات  ؤ نوان 

هي  ذنمو ك   "دو يأور مؤسسة  "   الاتصالية  و  المدرسة  أ جا  في  الدكتوراه  شهادة  لنيل  لية طروحة    الدكتور 

بجامع   2018-2017قدمتها الباحثة سنة  الاتصال علام و لإ تخصص علوم ا الاجتماعيةنسانية و لإللعلوم ا

 . -2-وهران 

 :ه الدراسة التساؤل التاليتطرح هذ

اوريدو  استخدام  مدى   ما - بمؤسسة  الحديثة  للتكنولوجيات  العامة    للاتصالات  العلاقات 

 ؟ بالجزائر

 : التساؤلات الفرعية

 الجزائر؟  للاتصالات هل يتواجد قسم للعلاقات العامة بمؤسسة اوريدو  -

ن تساهم في عملية توزيع  المستخدمة بقسم العلاقات العامة أكيف يمكن للتكنولوجيا الحديثة   -

 بالمؤسسة؟ المعرفة 

استخدامثر  أما   - اوريدو  وأهمية  مؤسسة  في  العامة  العلاقات  التكنولوجيا    للاتصالات  قسم 

 ؟الحديثة

 : لىإتهدف الدراسة 

مدى   - على  قسم    الاتصالاتفي مؤسسة    الاتصالتكنولوجيا    استخدامالتعرف  اوريدو من طرف 

في المجال العلاقات    شكال التكنولوجيا الحديثة المستخدمةأهم  أ  والتعرف علىالعلاقات العامة  

 ه المؤسسة  العامة في هذ 
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 بالمؤسسة. العامة التكنولوجيا في الممارسة المهنية للعلاقات  وحتمية الساليبهمية  أ التعرف على  -

ا - التوظيف  كيفية  على  المراحل  ل التعرف  جميع  في  التكنولوجيا  للمستخدمات  والنشطة  مثل 

العامة   الخاص هذهبالمؤسسة    بالعلاقات  في    واعتمدت  يتمثل  دراسة  مجتمع  على   40الدراسة 

العاملين   من  البحث  عينة  من  بقسموالمو مفردة  اوريدو    ظفين  بمؤسسة  العامة  العلاقات 

لمحدودية عدد العاملين بقسم العلاقات العامة    قصدية نظراعليها بصفة    وتم التركيز  للاتصالات

م هو المنهج  المنهج المستخد  والاستمارة أمادوات جمع البيانات المتمثلة في الملاحظة  أ  واعتمدت على

 المسح. سلوب أعلى  بالتركيزوهذا الوصفي التحليلي 

 التالية: لى النتائج إه الدراسة ذتوصلت ه

كلي  أت - على  ل ييد  الدراسة  عينة  بمؤسسة  أ فراد  العامة  للعلاقات  قسم  حضور  وريدو  أ همية 

 للاتصالات. 

همية التكنولوجيا الحديثة  أ فراد قسم العلاقات العامة حول  أجوهرية بين    اختلافات  عدم وجود -

 . نشطة العلاقات العامةأفي ممارسة 

   انتهاجيضيف   -
 
تطورا المؤسسة  في  العامة  العلاقات  طرف  من  الحديثة     التكنولوجيا 

 
في   ملحوظا

 الفراد.مستويات المعرفة لدى 

 :يما يله الدراسة  من هذ  دناستفا

 . العينة القصدية في دراستها تخدمتاس -

يشبه    وهو تقريباالحديثة    وتطبيقاتها للتكنولوجيابالعلاقات العامة    الاهتمامتتفق مع دراستنا في   -

 استنا.در لى حد كبير موضوع إ

 الثانية: الدراسة  .ب

تصميم محتوى رقمي تفاعلي في تحسين مستوى    إثرميسره عاطف نجيب المعطي بعنوان    \ دراسة ا.م.د 

 .2020كاديمي لسنة لا الغرافيكالطلاب لمقرر تقنيات الطباعة في برامج التصميم 

ثر تصميم المحتوى الرقمي التفاعلي في تحسين مستوى  أه الدراسة معرفة  حاول الباحث من خلال هذ 

في مادة    الغرافيكالطلاب تخصص قسم   الباحث  حيث قام بتجربة تدريس  الطباعة  و سعى  لى  إتقنيات 

كثر فعالية  أن المحتوى الرقمي التفاعلي للمقررات يكون  أثبات  إراد  أهداف حيث انه  ل تحقيق جملة من ا

عند    الغرافيكزيادة التحصيل المعرفي لطلاب التصميم    أيضا إلىمن تناوله بالطرق التقليدية  كما يهدف  
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راد  أ ا المقرر رقميا  كما  ذهنية لطلاب عند دراسة هذ زيادة كفاءة المهارة الدراسة مقرر تقنيات الطباعة مع  

 المحتوى الرقمي . باستخدامه دراسة قياس و معرفة مدى تحسين مستوى تدريس المقرر الباحث من هذ 

طار النظري للبحث يقوم فيه الباحث  ل ه الدراسة على منهجين المنهج الوصفي لالباحث في هذ  اعتمد

لكتروني  لإالنشر الكترونية و مضمون البحوث و الدراسات المتعلقة بمجال  لإا  المقرراتهيم  بوصف مفا

خدها عند تصميم المحتوى  أالواجب  الاعتباراتلكترونية و لإعامة و مستحدثات مناهج و طرق التدريس ا 

ريبي لقياس النتائج  الباحث على المنهج التج  اعتمدطار التطبيقي  ل ما بالنسبة لأالدراس ي الرقمي التفاعلي   

لك من خلال قياس  ر المستقل على المتغير التابع و ذثر المتغيأالتقييم التحصيلي لمعرفة    للاختياراتالنهائية  

قبلي و قياس بعدي للمقرر من خلال المحتوى الورقي المطبوع التعليم التقليدي و المحتوى الرقمي التفاعلي  

 لكتروني . لإالتعليم ا

هذ الدراسة  توصلت  تإه  تم  التي  الفرضيات  خلال  من  النتائج  من  مجموعة  هي ألى  و  صحتها  من  كد 

 : كالتالي

اأ فرضية  صحة  البحث  المأولى  ل ثبت  ذقن  الطباعة  ررات  تقنيات  مقرر  مثل  الخاصة  الطبيعة  ات 

التصميم   برامج  محتواها    الغرافيكلطلاب  تحول  فإعند  تفاعلي  رقمي  المحتوى  سيحقق  إلى  هدافه  أنه 

بصورة   نتائجفضل  أالتعليمية  فيكثر  أ تعليمية    ويحقق  المعرفي    فعالية  للطلابالتحصيل  عن    والكفاءة 

 ات المحتوى الورقي المطبوع.دراسته بالطرق التقليدية ذ

  ة التجريبيحصائي بين متوسطي درجات طلاب المجموعة  إفرق دال    وهي وجودثبت فرضية الثانية  أكما  

ات محتوى رقمي تفاعلي يؤثر في تحسين مستوى تحصيل  لكترونية ذإلى مقررات  إالورقي    واهاوطلاب محت

 الطلاب في تلك المقررات. 

النتائج    استخلص ما   بعض  أنهالباحث  ا  والتوصيات  كافة  فاعلية  ل لتحقيق  من  المرجوة  هداف 

والمتحركة    والرسوم الثابتةن تحتوي على وسائط رقمية تفاعلية تثري بالصور  أ يجب    الإلكترونيةالمقررات  

بموضوع   والبيانات المرتبطة  وتبسيط المعلوماتتسهم في شرح    وملفات فيديووسائط صوتية    وتحتوي على

بالطابع المزدوج    ومواصفات تصميمتباع كافة معايير  إ  وعليه يجب   الدرس. التي تسير  المقررات الدراسية 

 تحويلها من مقررات تقليدية.  والتطبيقات العمليةين التقنيات النظرية  ب

 :يما يل  ه الدراسةمن هذ  دناستفا

على    الاعتمادفي معرفة دور المحتوى الرقمي في تخطي طرق التقليدية للتعلم و  ه الدراسة  ساعدتنا هذ

  اعتمدي  و الذ  الغرافيكم الرقمية كتصميم  ساليب الحديثة من خلال البرامج و تقنيات تصاميأتوظيف  

عرضها  هميته و دوره في تحسين في تصميم المقررات التي يتم  أ ه الدراسة على معرفة مدى  الباحث في هذ
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  نواع تصاميم التي تعمل على تطوير و تحسينأحد  أ  مرهفةالدراسة من    للطلاب تخصص مما تمكننا هذه

ه الدراسة من حيث الموضوع كونها تعمل على معرفة فرق بين المحتوى  المحتويات الرقمية فيما تختلف هذ

همية في التوظيف المقررات التعلمية وهو ما لا يتطابق مع  أكثر  ليهما اأو قياس    الرقميالورقي و المحتوى  

معرفة    التيدراستنا   الجمهور تحاول  يتفاعل  عبر    كيف  الرقمي  المحتوى  مع  الجزائر"  "اتصالات  مؤسسة 

       ؟ا على فيسبوكصفحته

 :منهجية الدراسة .8

في معالجة الموضوع على المنهج الوصفي في الجانب النظري الذي يتعلق بمعالجة المفاهيم    اعتمدنالقد  

العلاقات    مساهمة في  في  ودورهالمحتوى الرقمي  همية  أ  والوقوف على النظرية للمتغيرات المرتبطة بالدراسة  

خلال إسقاط واقع الجانب النظري    وذلك من على منهج دراسة الحالة    اعتمدناما الجانب الميداني  أ العامة  

 .والمقابلة والملاحظة  الاستبيانعلى  اعتمدنابحيث  "الجزائر اتصالات"على مؤسسة  

 الميدانية:الدراسة  ءطريقة إجرا  .أ

 الدراسة:تحديد مجتمع  ▪

بالظاهر ت التيالمدروسة  كون  با  ة  الرقميتتعلق  المحتوى  الحديثةي  ف  لصناعة  العامة    ة في مؤسس   العلاقات 

باالجزائر  اتصالات" تتمل"،  دراستنا  في  البحث  مجتمع  إلى  في صناعة نسبة  في صفحةالم  ثل  الرقمي    حتوى 

" للمؤسسة  أو    اتصالاتالرسمية  الويب  أنواعها سواء صفحات  الرقمية بمختلف  المنصات  الجزائر" عبر 

 المعاصرة. بمثابة وسيلة تعرض محتواها الرقمي من أشكال  والتي تعدمواقع التواصل الاجتماعي  

 للدراسة:اللازمة لجمع البيانات   ةتحديد حجم العين ▪

على العينة    اعتمدنا  الحديثة،بما أن دراساتنا تتمحور حول صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة   

  المقصود   الاختيار نوع من    وتعتمد علىالعمدية    وتسمى بالعينة  الموضوع،النسب لهذا    باعتبارهاالقصدية  

 . مفردة 40الجزائر" حيث بلغ مجموع مجتمع البحث  اتصالاتمؤسسة "المتابعين الصفحة  وهو 

 الدراسة: متغيرات   .ب

 هو المتغير المستقل في هذه الدراسة.  المحتوى الرقمي -

 هو المتغير التابع في هذه الدراسة. العلاقات العامة الحديثة -

 المعلومات: جمع   ةادا  . ج
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المعلومات من جه   ةمنظم  ةساس ي كوسيلأبشكل    الاستبيانعلى    اعتمادتم   البيانات    ةومعالج  ةلجمع 

  ة والسهل   ة الواضح  ةسئلل من ا  ةتحتوي على مجموع   الكترونية  استمارةبوضع    تلذلك قم  أخرى،جهة  من  

 . سؤال  47نوتتكون م  وعمال المؤسسة،جمهور  لة باالخاص ةسئلل من نوع ا والبسيطة، وهي

 الميدانية: ة في الدراس ةساليب المستخدملأ دوات وا لأ ا .د

 المعلومات: مصادر جمع   ▪

  طاراتلإ على ا   ةسئلل من ا  ةمن خلال طرح مجموع  ة على المقابل  ت تعامل  ث حي  المقابلات:  •

لجمع الخاص  والموظفين  عمل  ،بالاستبيان  ةالمعلومات  ا  تكما  وشرح  توضيح    ة سئلل على 

 .لهم لفهم معناها ومضمونها الموجهة

 بها. المعمول  ةعلى وثائق المؤسس  ةدراسال في  اعتمدناحيث : الوثائق •

  ة لمؤسس   ة العملي  ة المديري  تربصنا فيخذ العديد من الملاحظات من خلال  ل تم ا  الملاحظات: •

الجزائر"ا العامة  فيما يخص  ،  بمستغانم  "تصالات  العلاقات  في  الرقمي  المحتوى  صناعة 

 الحديثة.

• : ا    الاستبيان  المصادر  بين  من  تم    ةساسيل يعتبر  على    الاعتمادالذي  للحصول  عليها 

اللازم  تصميم  ة،  المعلومات  تم  مدى    ةلمعرف  ة،بالمؤسس   ةخاص  الكترونية   استمارة حيث 

كيفية تفاعل الجمهور مع المحتوى الرقمي, و   ةفي المؤسس   لعلاقات العامة الرقميةتطبيق ا

 احتوت فقد    "،الجزائر   "اتصالات  ة لمؤسس ا  لجمهور  الى  إتم توجيهه    الاستبيانن  أكون    و

لجمهور لمؤسسة  موجهة    الاستبانةبتصميم    مناوقد ق،  سؤال  48على    الاستبيان  استمارة

،و   الجزائر"  والمناخ  "اتصالات  الساسية  المقومات  توفر  مدى  حيال  آرائهم  على  للتعرف 

المناسب   المحتوى  التنظيمي  الجمهور مع  تفاعل  الرقمية و معرفة مدى  العامة  العلاقات 

فالر  على  الرسمية  صفحتها  عبر  المناسبة    استخراج وكذا    يسبوك  قمي   الداء  مؤشرات 

جمع بيانات الدراسة اللازمة للجابة    تم  الاستبانة خلال    المؤسسة فمنلتقييم أداء هذه  

 الاستبيان رفقة المشرف بتصميم هذا    منا د قعلى تساؤلات الدراسة وتحقيق أهدافها ، وق

 التي تناولت مختلف جوانب الدراسة  مصادر  ةعلى عد  بالاعتمادوتطويره 

لقد تم تفريغ    الميدانية:  الدراسة  نتائج متغيرات  ائية المستخدمة في تحليلحصلإ ساليب الأ ا ▪

الاستبيان الإحصائية  باستخدام  وتحليل  الإحصائيمن    الدوات  التحليل  برنامج    خلال 

"QuestionPro" . 



 الإطار المنهجي للدراسة

 
21 

 

 المفاهيم: تحديد  .9

ذو   المفاهيم  تحديد  علمي  أ يعتبر  بحث  أي  في  منهجية  يساعدهمية  التي    وذلك  المعاني  التوضيح  على 

في   في    دراسته،يتناولها  المتبنى  المعني  حول  الغموض  إزالة  يلي  الدراسة،بهدف  التي   وفيما  المفاهيم  أهم 

 تخص دراستنا  

 الرقمية: جرائي للعلاقات العامة لإ تعريف اال .أ

تعتبر مجموعة من النشطة    وأساليب حديثة،هي عبارة عن طرق   بها جهاز    الاتصالية كما  تقوم  التي 

 . حديثة ومواقع الإلكترونيةالعلاقات العامة داخل المنظمة عن طريق تقنيات 

 :الرقمي  جرائي لصناعة المحتوى لإ تعريف اال .ب

عن   عبارة  الخدمات    استراتيجية أنه  على  الجمهور  لجذب  مهمة  تقدمها  أووسيلة  التي  السلع  و 

صور  أالمؤسسات   طريق  عن  فيديوهات  أما  الإنترنت  أو  شبكة  على  نصوص  الإلكترونية،  أو  الجهزة  و 

 .لتحقيق الهداف الخاصة بالمؤسسة

 :كللفا يسبو  جرائيلإ تعريف اال . ج

التواصل   مواقع  من  موقع  الويب    الاجتماعيهو  الإنترنت    2.0عبر  على شبكة  يستخدمالمتوفر    والذي 

المعلومات   تبادل  من  يمكنهم  المستخدمين  بين  علاقات  تكوين  على  يساعد  الشخاص،  بين  للتواصل 

هذا    ويكون كل شريطة تكوين حساب خاص بالمشترك،    ومقاطع الفيديو  والملفات والحوارات الشخصية،

ترويجية    افتراضيةهذه الردهات كمساحات    الاقتصادية  وتستغل المؤسساتدون حدود زمنية او مكانية،  

 .بهدف جذب أكبر عدد من الجماهير وخدماتها وأنشطتها الاتصالية  للمنتجات

 جرائي لإ التعريف ا :لصورة الذهنية للمؤسسةا .د

ذلك   هي  الذهنية  عن    الانطباعالصورة  الفرد  يكونه  هذا    المؤسسة،الذي  إما    الانطباعيكون 

لتلك    بالاستحسان لذلك  بالاستهجان  الفرد  أو  أ  مؤسسة،او  يتبانها  التي  الفكرة المسبقة  ن المؤسسة  أنها 

  و سلبيأالفكرة إما إيجابية  وتكون هذه 

 : هيكل الدراسة .10

الدر  بتقسيم هذه  التامة بموضوعنا قمنا  إلى  إلى ثلاث فصول سعيا من خلاله اسة  من أجل الإحاطة  ا 

الفصلالإ النظري، حيث تضمن  بالجانب  تحت  لمام  ثلاثة    الرقمية  العامةلعلاقات  ل  لعنوان مدخ  الول 

المبحث الول الإطار   يتناول  يتم إعطاء    المفاهيممباحث حيث  المتكون من ثلاث عناوين  العامة  للعلاقات 

الرقمية  ،  المفاهيم العامة  العلاقات  فيه  يتناول  الثاني  للمبحث  آليات  أ بالنسبة  فهو  الثالث  المبحث  ما 

 .العلاقات العامة الرقمية
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الحديثة يضم  أ العامة  العلاقات  في  الرقمي  المحتوى  عنوان صناعة  تحت  الذي جاء  الثاني  الفصل  ما 

للصناعة المحتوى   المفاهيمبالمبحث الول الإطار  وتمت الإحاطة عناوين،مبحث ثلاث  وفي كلثلاث المباحث 

في العلاقات العامة    ياعالاجتملشبكات التواصل    الاستراتيجي فهو حول التوظيف    والمبحث الثاني  الرقمي،

 . الاجتماعيفقد تناول تفعيل أنشطة العلاقات العامة عبر شبكات التواصل   ثالثال  المبحث اما 

العامة   أ العلاقات  في  الرقمي  المحتوى  لصناعة  ميدانية  بدراسة  المعنون  الثالث  للفصل  بالنسبة  ما 

المؤسسة   في  العملية    "الجزائر   اتصالات"الحديثة  مستغانم-)المديرية  قمنا  -فرع  حيث   ، مؤسسة    بأخذ( 

العملية    "الجزائر   اتصالات" مدى  -بمستغانم  -مديرية  لرصد   ، ميدانية  حالة  العلاقات  كدراسة  تطبيق 

الصفحة فيسبوكو    العامة الرقمي عبر  المحتوى  الجمهور مع صناعة  التفاعل  الربط   كيفية  ، من خلال 

تناول فيها المبحث الول   إلى مبحثين  النظري ، حيث تم تقسيم الفصل  بين الجانب  و  بين واقع المؤسسة 

مؤسسة   الدراسة  ميدان  حالة  ال"الجزائر  اتصالات"عرض  المديرية  مستغانم  -عملية  ،  تم   -فرع  قد  و 

إلى   فيها  ،  أالتطرق  عناوين  الإحصائي  أربع  بالتحليل  يتعلقان  عناوين  تحت   جاء  فقد   ، الثاني  المبحث  ما 

مجموعة من النتائج ،مع المحاولة الإجابة على تساؤلات    استخلاصلمتغيرات الدراسة ،  و قد تم من خلاله  

 . لمناسبة للتدارك التي تم الوقوف عندهاا الاقتراحاتالبحث ، من ثم تم تقديم 
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 :ول الفصل ال                                                                              

 لعلاقات العامة الرقميةمدخل ل  

 للعلاقات العامة يالمبحث الول: الإطار المفاهيم 1

 تعريف العلاقات العامة  

افع الاهتمام بها   تطور العلاقات العامة ودو

 أنشطة العلاقات العامة 

 المبحث الثاني: العلاقات العامة الرقمية 2

 مفهوم العلاقات العامة الرقمية 

 التحديات التي تواجه العلاقات العامة الرقمية 

 الفرق بين العلاقات العامة التقليدية والرقمية 

 ث: آليات العلاقات العامة رقميةالمبحث الثال 3

 وسائل العلاقات العامة الرقمية 

 الاستراتيجية الفاعلة للعلاقات العامة  

 أهمية الانترنت في مجال العلاقات العامة 

 خلاصة الفصل 4
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 :تمهيد

هد تغيرات ، والذي يشين أهم مفاهيم الحديثة والمعاصرةيعتبر مفهوم العلاقات العامة الرقمية من ب

باعتباره  ،عامة الرقمية لازال يسكنه الغموضمن الأكيد أن مصطلح العلاقات ال ،جذرية في التكنولوجيات

 عض الأوساط الأكاديمية وليس كلها.أنه لايزال منحصرا في ب

حماية ويسمح المن  ويوفر ميزةالاقتصادي شكال التطور لاقات العامة الرقمية شكلا من أالعكما يعد 

 . بالشكل اللازم في الوقت المناسب علومات الضروريةالم بالحصول علىلها 

أهم العامة من  وتعتبر العلاقاتالمعطيات جعلت المؤسسة اليوم مجبرة على تبني نظام استمرارية  هذه

 .ومواجهة التهديدات واستغلال الفرصالمعلومات  الجيد فيتعتمد على التحكم التي  الأنظمة

من خلال هذا الفصل سنحاول توضيح العلاقات العامة الرقمية وقد عملنا على تقسيم الفصل الأول  

 :لث مباحث كالآتيإلى ثا

 للعلاقات العامة  المفاهيمسنستعرض فيه الإطار  :المبحث الأول 

 تعرف على العلاقات العامة الرقمية لسنخصصه ل :المبحث الثاني

 العامة الرقمية المبحث الثالث: سنعرض فيه آليات العلاقات 
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  :ةللعلاقات العام المفاهيمطار الإ المبحث الول:  1

  1العامة:تعريف العلاقات  

في  استخدامه شاع و ،عشر التاسع القرن  نهاية قرابة Public Relationلعامةا العلاقات   ظهر مصطلح

لوصف مجموعة  يستخدم كان نهأإلا  الأعمال أوساط في شيوعه من القرن العشرين، وبالرغم منتصف

 .إبهامًا و غموضًا لبسهأ مما من النشاطات واسعة و متنوعة

التي  وتتعدد التعريفات ،الإدارة هذه تطور  مع تطورت التي ةالعام للعلاقات التعريفات من هناك الكثير

مفهوم  البعض فيرى  العامة، للعلاقات جامع واحد تعريف ولا يوجد ،العامة حول مفهوم العلاقات تقدم

 علم أو التسويق والإعلام أو الاتصالعلم  نظر وجهة أو من الفكر الإداري ضوء  في العامة العلاقات

المنظمات،  إدارة يف للعاملين العامةت العلاقا مفهوم توضيح وتقريببعض  إلى هنا وعليه نشير ،الاجتماع

 :ومن هذه التعاريف

مجموعة   بأنها العامة العلاقات(Webster’s New Collegiate  Dictionary )قاموس ويستر الدولي يعرّف 

المستهلكين   كجمهور  ،معها تتعامل التي ،المختلفة الجماهير مع سليمةال و طيبةال و جيدةال شاطاتالن

تكتسب   حتى للمجتمع نفسها لتفسير ذلك و ،عام بوجه الجمهور  كذلك و ،الأسهم حملة و والمستخدمين

 رضاه.

 أو المؤسسات من معين نوع على العامةت قاالعلا قتصرت لم أنه هو التعريف هذا إليه ما أشار أهم

الأجهزة  و المؤسسات كافة في تمارس العامة العلاقات أوضح أن أنه المهن، بل من معين نوع الأجهزة  أو على

 ريفالتع هذا أن كما غيرها، أو خدمية أو تجارية أو صناعية ،حكومية غير  أو حكوميةت كان المختلفة ،سواء

بين  و المؤسسات تلك بين الطيبة العلاقات هو تكوين و ،العامة العلاقات من الهدف اهتم بتوضيح

نهاية رض ى المجتمع الذي نعيش ي الفسب تلك المؤسسات حتى تكت ،و تتصل بهاأ معها اهير التي تتعاملمالج

)ممولين ومستهلكين(  ر الخارجيةالجماهي جماهير ،سواء كانتالنوعية  لم يفعل أن هذا التعريف كما ،فيه

 .العاملين في هذه المؤسسات ي أولئكأأو الجماهير الداخلية ،

استخدام كلمة  و ،ات العامة نشاط من جانب المؤسساتالعلاق تاعتبر  يؤخذ على هذا التعريف أنه

الدعاية  ئفها مثل الإعلام ووظا استخدامها كمرادف لبعض العامة و مفهوم العلاقات نشاط فيه خلط بين

العلاقات  تاعتبر ، من هذا التعريف أشمل مفهوم العلاقات العامة أوسع و لكن و الإعلان عن منظمة ، و

                                                            
 .19ص 1ط الأردن-عمان دار أسامة لنشر والتوزيع،  مفاهيم جديدة في العلاقات العامة،فهمي محمد العدوي،  1
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 من النشاط
ً
سس العلمية أو العلم، فهو لم يحدد الأ  الفنأن يضفى عليها طابع  دون  الإنساني العامة نوعا

تحلل  تقيس و أنها بل ،الارتجاللا تقوم على  العامة العلاقات أن باعتبار العامة، العلاقات يهالع تقومالتي 

 على عملياتها . مدربين نيخصائيأ بها القيام تطلبي و تقيّم، تتابع و و ذتخطط وتنف و

بأنها فقد عرفها )كريستيان(  العامة جهودًا تبذل لكسب الجمهور،التعريفات ما اعتبرت العلاقات  من

تكون لديها فكرة صحيحة  حتى ،عن طريق وسائل الإعلام المختلفة تأثير على الجمهور لالتي تبذل ل الجهود

 . نشاطاتها ويشجعونها فيأهدافها  ويعضونها فيعن المؤسسة فيساندونها في أزماتها 

 أنسب طرق التعامل عملية لبحثس العلاقات العامة هي فن القائم على أس"  عرّفها قاموس أكسفورد

عاة القيم والمعايير مع مرا أهدافها والخارجي لتحقيقبين المنظمة وجمهورها الداخلي  ةالمتبادل الناجحة

 العامة بالمجتمع " والقوانين والأخلاق الاجتماعية

والثقة التفاهم  والمقصودة والمدعمة لإيجادطة جهود المخطال فها معهد العلاقات العامة بأنهاعرّ 

 التفاهم المتبادل بين المنظمة وجمهورها. والمحافظة على

ع التي تتصل بجميع فئات المجتم العامة تهتمذلك أن العلاقات  ،يعد مصطلح )الجمهور( لفظة مناسبة

 ،وسوء الفهمة الجمود والعداء لوإزا ،الإنجازات التي تقوم بها المؤسسةثقة الجمهور في بها، تعمل على كسب 

 الإغرائية التي يقدمها الإعلان. الاتصالعن أساليب  وهي تختلف

ا لذلك
ّ
 بسيط

ّ
حفرة على  وكانت هناك ،طرق  أو تعبيدسة أن تقوم بإصلاح إذا أرادت مؤس ،نضرب مثلا

، والسيارات للمارةوتحذير أن تضع لوحة كتب عليها اسم المؤسسة  عليها فمن الواجب طول الطريق،

 .ووظيفتهاطيبّا نحو المؤسسة  شعورّا يغرس في الأفراد وذلك ما ،وأسفها لوجود هذه الحفرة

أوضح مجهود مدروس  أنه رغم أن هذا التعريف يتفق مع سابقه في أن العلاقات العامة هي الجهود، إلا

، والتخطيطالإشارة إلى أن هذه الجهود قائمة على أسس علمية من الدراسة والتحليل  وفي هذاومخطط، 

 .جهود مستمرة وإنمايتضمن التعريف أن هذه الجهود ليست جهودّا وقتية  كما

لها حديث  ووضع مفهومقات العامة لوصول إلى تعريف محدد للعلاالاجتماع لالعلماء  من كثيرالحاول 

ت آالعمل من قبل المنش والمرسومة والمستمرة لتنظيمأنها الجهود الإدارية المخططة  :تعريفها القديم وكان

ة في أالمنشب تكيفالالمنشأة وجمهورها حتى يتسنى ل بين دالمتبا وتدعيم التفاهمإلى إقامة  والتي تهدف

 المجتمع الذي توجد فيه.
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كما تتضمن أن تتكيف  ،سلعةمة أكثر من مجرد الإعلان عن تصبح العلاقات العاأن في هذا تصور 

 .المؤسسة مع الموضوعات والحاجات ومستويات المجتمع الديمقراطي

  Public) تشير فيه إلى أن ، وأمريكية عرضته مجلة أكثر نوعية هناك تعريف شائع للعلاقات العامة و

Relation ‘s  News )الجمهور، وتحقق تناسق  ارية وظيفة إدارية تقيّم اتجاهاتدالإ مة االع العلاقات

 تقبله للمؤسسة .  برنامج عمل للفوز بثقة الجمهور و ذتنفو  أو التنظيم مع المصلحة، سياساتال

ت العامة هي جزء من نشاط المؤسسة، وهي مستمرة، وليست عملا العلاقا التعريف، ضوء هذاعلى 

 .وقتيّا

التعبير لإدارتهم يتم  اجتماعيةهي في نظرهم فلسفة  ات العامة،اقترح بعض الباحثين تعريفّا آخر للعلاق

والاجتهاد ئل اتصال متبادلة مع جمهورها ا، ويتوفر لديها وسوممارستها وإنجازاتهابسياسات المؤسسة  عنها

 إيجاد التفاهم المتبادل والشهرة الطيبة. لأج والكفاح من

 يتضمن هذا التعريف أربعة عناصر رئيسية هي:

▪  
ً
  جتماعية.           اإنها فلسفة إدارية ذات طبيعة  :أولا

 تخاد القرار.اتعبر عن فلسفة في سياسة  أنها ثانيّا: ▪

ا ▪
ً
 هي العمل الذي ينتج عن هذه السياسات. :ثالث

 وتدافع عنهاوتوضيحها  ي خلق هذه السياسة وتقوم بشرحهاتسهم ف هي تديها وسائل اتصال رابعًا: ▪

 .عة الطيبةسموذلك من أجل تحقيق التفاهم المتبادل وال، وتروج لها عند الجمهور 

، فالقول بأن العلاقات العامة هي فلسفة إدارية تسير عليها وغير محدد التعريف الأخير غير واضح هذا

  .يساعد كثيرًا على توضيح نشاط العلاقات العامةما لا منظمة 

للعلاقات العامة  تعريفًا T.C.Seidelسيد الفقد قدم  ،مستمرة العلاقات العامة عملية هناك من يعتبر

مستخدميها منظمة للفوز بثقة  مؤسسة أووجيه أي تيتم  ،مستمرة العامة عمليةإن العلاقات  :يقول فيه

رأي الجمهور  مستمرة لأن إنها عملية، ولقد قلنا جميعًا معهم هموذلك للتف ،والجمهور عمومًا وعملائها

وتحليل في قياس  الاستمرار وهذا يستدعي، دائما في تغير وتطور  لا يجبوفيما يجب وما  بالصواب والخطأ،

 .المؤسسة أو المنظمة الجمعية أو المقدمة والطرق المستخدمة في في الخدمات رأيه
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ا من أهلية حكومية أو ،صةأو مؤسسة عامة أو خا صد بالمنظمة هنا كل فرد أو هيئةيق
ً
، تمارس نشاط

 :العملية عن طريقتين وتتم هذه ،لون، لمواجهة جمهور معين نوع ومن أيأي 

 م على النقد الذاتي لتصحيح الأوضاع الداخليةئهو النشاط الداخلي القا الأولى: ▪

 . والنشر الممكنةتصال الا وسائل شاط الخارجي الذي يستفيد من جميعهو الن :ةالثاني ▪

منظمة ذات طابع مخطط  دائمة و وظيفة إدارية: "هي كالآتي عرفت الجمعية الدولية العلاقات العامة

 تفاهم ولتحقق مع من تتعامل أو يمكن أن تتعامل معهم با عن طريقها أن ومستمر تحاول المؤسسة عامة

على  الحفاظ الخارجية و الجماهير الداخلية و تأييد تعاطف و أي كسب تفاهم و المشاركة و التأكيد و

ذلك بدراسة الرأي العام  و رأي الجمهور  إزائها يى المؤسسة أن تستقص في سبيل هذه الغاية عل استمراره و

أن تصل عن طريق  تطبيقها  لبرامج  ، وانشاطه هجأو  مع سياسات المؤسسة و اوقياسه للتأكد من توافقه

 : بالاتيحصر نيالتعريف ، الشامل إلى تعاون فعالالإعلام  

  2 :وظيفة الإداريةال .أ

ا من اعتبار
ً
زمة ، ترى الإدارة نفسها ملقيمتهاف تؤل طات المؤسسةاالعلاقات الناتجة عن نشبأن  انطلاق

اية التي أنشئت ، تأمينًا لتحقيق الغالممكنة الدرجات أقص ى إلى العلاقات بالاطلاع بمسؤولية تحسين تلك

 . المؤسسة من أجلها

 :والمنظمةدائمة الوظيفة ال .ب

واضحة عما يجب  ا فكرةدائمة ومنظمة من شأنه أن يعطينإن تعريف العلاقات العامة على أنها وظيفة 

تي تلزم الجهود ال وأبعد منعددة، تها المتعلاقال ؤسسة من خلاالمكثر من نشاط تحققه ، أكون عليهتأن 

 . وتأمين استمرارهاالطيبة  ببذلها لإنشاء العلاقات

الاتصالية الإنسانية والعملية  أنها مهمة عملية تسعى لتنشيط العملية :لعلاقات العامةلأقرب تعريف 

الخارجي، بما يزيد  المجتمع وبينبينهم أو  وبين بعضهمل بينهم د، من خلال الفهم المتباالمؤسسة بين أعضاء

، ومواجهة المشكلات ،تياجاتحالا  لمعرفة ،جاد الثقة المتبادلة، الذي يعمل على إيمن التعاون المشترك

 .بطة التي تزيد من فاعلية المنظمةضالمنمن الكاشفة  بش يء واقتراح الحلول 
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وتساعد  ،والخارجي للمنظماتالداخلي  مهور جالعلاقات العامة أداة إدارية تساعد على تقييم مواقف ال

وتعرف فهم  تساعد على، كما ورهاجمه وبين اهتماماتالمنظمة  تحقيق تقارب بين سياسات وإجراءات على

 .وتوجهاتها وطبيعة المنظمةلواقع  الجمهور 

افع الاهتمام العامة تطور العلاقات   3:بها ودو

 ومع أنفي كل مجتمع بشري  ونشأت بالضرورةالإنسان  لعامة ظاهرة اجتماعية ولدت بمولدا العلاقات

العلاقات  وهي أنعات ذلك لا يتعارض مع الحقيقة الثابتة العلاقات العامة لا بد أن تتطور بتطور المجتم

ومنظماته العامة ظاهرة اجتماعية حتمية لابد أن توجد في كل مجتمع نتيجة لاحتكاك اجتماعي بين أفراده 

 .وهيئاته

والسياسية الاقتصادية  الإنسانية في شتى الميادين وتشعب العلاقاتالمجتمع  أن تعقدشك  لا

  .يدركون أن العلاقات جديرة جعل الناس والاجتماعية قد

   الكبير:الإنتاج  على نمطلثورة الصناعية والاعتماد ظهور ا 

 مثل:جديدة  رة الصناعية ظهور أوضاع اجتماعيةعن الثو  لقد نتج

 المرأة للعملخروج  -

  العمالو علاقة بين لأصحاب العمل سوء ال -

 البطالة  مشكلة وتضخمانتشار  -

 عدم وجود ظروف عمل مناسبة للعمل  -

 الخ  للعاملين.لخدمات المقدمة تدني مستوى ا -

ظروف  والمطالبة بتوفيرحتجاج على سوء المعاملة لا العمالية ل ضطراباتانتيجة لذلك فقد ظهرت 

الحاجة لضرورة تحسين العلاقة  وهنا ظهرتالمهنية للعمال  عناصر السلامة ومراعاة توفر معيشية أفضل

بهدف ، ظمةللمن مهور الداخليوالجحلقة اتصال بين الإدارة  والعمال وأهمية وجود صحاب العملبين أ

الكبير أظهر الحاجة لضرورة إيجاد  الإنتاجط على نم عتمادالا إن ة، مالقائ ومعالجة المشكلاتراء تبادل الآ 
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 واستيعاب بحسبتهم امهور الخارجي للمنظمة المستهلكين بّما يساعد على إشباع احتياججالعلاقات مع ال

 نشاطها.

 : المنظماتالمنافسة وانتشار  تزايد 

أصبحت المنظمة لابد أن تتفاعل  حيث زادت المنافسة بين المنظمات نتيجة لتعددها  في كافة المجلات و

فالمنظمة تنشأ أساسًا نتيجة  ،بشكل ديناميكي مع البيئة المحيطية وذلك في ضوء النظرية  الإيكولوجية

فالمنظمة  ،ود علاقات إيجابيةخلال وجمع المجتمع والبيئة المحيطية من هي تتفاعل  لحاجة مجتمعية و

تمد المنظمة بالطاقة  الخام وتوفر فرص العمالة و ادل فالبيئة توفر للمنظمة الموادوالبيئة بينهما اعتماد متب

ا لاستيعاب وتصريف
ً
ود المنظمة البيئة ز في المقابل ت ، ومخرجات المنظمة المحركة وأيضا تمثل البيئة سوق

 .قتصادية التي تخلق قوى شرائية داخل البيئةالا مات وتوفر القوى طية بالسلع والخدالمحي

 ،إيجابية ةالتفاعل بصور  وتحقيق هذا على استمراريساعد نشاط العلاقات العامة الإيجابي في المنظمة 

العلاقات  تيجياتااستر من دراسته من حيث  وأنه لابدحيث هناك تركيب في البيئة مستمد من البيئة نفسها 

العلاقات  وكل الأنواعالعملية  وكل المواقف والفرص المتاحة والاتصال في الخدمة الاجتماعيةالعامة 

 .هو دور العلاقات العامة بالمنظمةعل وهذا فاهذا الت والسلوك لتنظيم

 4 :تطور وسائل اتصال وعصر المعلوماتية 

 الإنسان عن باقي المخلوقات بقدرته على تسجيل أفكاره 
ّ

متعددة تطورت مع  وملاحظاته بطرق ميز اللّ

ا خرين سواء كانو الآ  والملاحظات مع الأفكار ونقل وتداول هذهتبادل  وذلك بهدف ،عات الإنسانيةتطور المجتم

  .والزمان متباعدين في المكان

بكافة الموجودات  تنتقل وترتبطإجماع بين الباحثين في المهن والعلوم الاجتماعية على أن الإنسانية  هناك

 متعددة الأبعاد.  حضارية من نتاجاتالطبيعية وما يتولد عن تفاعلها 

الراهن إلى طور  لى أن الإنسانية تنتقل في الوقتجتماعية عالا وم لالباحثين في المهن والع جماع بينإ هناك

، حيث تقع المعلوماتية علوماتيالمإلى العصر  في مرحلة تغير من العصر الصناعي فالعالم ،حضاري جديد

والبناء تها االعلاقة بين المعلومات وتقني إن طبيعة، القول من جهة أخرى جتماعي الا وتقنياتها من جهة والبناء 
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هياكل البناء  وتقنياتها تحددفالمعلومات  ،والأشكال البيولوجية الجينات بين شفرة قةكالعلا الاجتماعي

 . جتمعجتماعية بالمالا جتماعي والعمليات الا 

 أحد مظاهر التعقيد هو التضخم الرهيب في المعلومات و ، واي هذا العصر يزداد العالم تعقيدف لا شك

 العاملين في حقل المعلوماتية ليس فقط بنقل المعلومات الباحثين اليوم و ماهتما ، وسهولة الحصول عليها

من هنا جاء الاهتمام بمنظومة المعلوماتية والتي  و بدون سياق يضعها في صيغة معرفة ليس لها قيمة التي

، ت المشتركةتحقيق الخبرا تبادل بهدف  بناء ولعلومات خاصية المشاركة من حيث كونها قابلة لالمتضفى على 

هو الأسلوب الذي يجعل من معلوماتي  في نقل المعرفة و المعلوماتلوب أسب  علوماتيالملقد ارتبط العصر  و

جتماعي للمجتمع الا المعرفة عنصر مؤثر في البناء  هو الأسلوب الذي يجعل من المعلومات و وفي نقل المعرفة 

المعلومات في كافة المجالات  المعلومات  يعتمد على تكنولوجياالعمل في عصر  و، جتماعيةالا والعمليات 

بواسطة تأثير  واسعلمهن المختلفة في تحقيق أهدافها يتحدد بشكل نجاح االخدمية، حيث أن  الإنتاجية و

ستفادة منها في حل الا هو  المعلومات ولوجياكنتالغرض من  ، وعلوماتية المستخدمةنوع التكنولوجية الم

جعل الناس أكثر فعالية في إنجاز أعمالهم المختلفة كما أنها توفر فرص عديدة  المشاكل المستعصية و

 المهارات فر مجموعة من القدرات وتطلب تو الحياة، وهي تات نشاطستفادة منها بشكل عام في أوجه لا ل

 .لاستخدام أدواتها المختلفة

 ساس أن المادة الخام لتكنولوجياالمعلومات " على أ يا الاتصال هي "رافد لتكنولوجيان تكنولوجإ

خام إلى سلع وخدمات  خلال تكنولوجيا الاتصال من مادةالتي تتحول من  ،علومات  هي البيانات والمعارفالم

تكنولوجيا ، التي تصل بين الكومبيوتر وآخر  Data Communicationمعلوماتية عن طريق  التفاعل الفوري

ادية والاجتماعية صالاتصال أحدثت ما عرف بثورة الاتصالات والشبكات والتي أثرت على التحولات الاقت

رة الحديثة هجرة كميًة ، وتعكس هذه الثو ثل ما حدث خلال الثورة الصناعية في بداية القرن العشرينم

يير المفتوحة كما هو حادث في شبكة الإنترنت وبعض خدمات المعلومات اعالمرقمية مبنية على  تفاعلية و

 . المباشر بالإضافة إلى بعض النظم على الخط

 :سم بمجموعة من السمات أهمهاوقد أصبحت أنشطة العلاقات العامة في عصر المعلوماتية تت ذاه

 :  Interactivityالتفاعلية  .أ
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السمة على الدرجة التي يكون فيها للمشاركين في عملية الاتصال وتبادل المعلومات تأثير على  تطلق هذه

لما توفره  وذلك نتيجةالممارسة المتبادلة التفاعلية  مارستهمم ويطلق على ار الآخرين وباستطاعتهم تبادلهاأدو 

 .وتبادل المقترحاتتصالات الافي  الإلكترونيةالأجهزة الموضوعة لاستخدام  التقنيات

 :اللاجماهيرّية .ب

، وكذلك التحكم في ية إلى فرد واحد أو جماعة معيّنةتصالالا أتاحت المعلوماتية إمكانية توجيه الرسالة

 . لى مستهلكهاإث تصل الرسالة مباشرة من منتجها نظام الاتصال ونقل المعلومات بحي

 : Synchronisationاللاتزامنية  .ج

من  ولا تتطلبفي وقت مناسب للفرد المستخدم  والحصول عليهاتصال ونقل للمعلومات الا تعني إمكانية

 في نظام الإنترنت والبريد ا ،اركين أن يستخدموا في الوقت نفسهكل المش
ً
لإلكتروني ترسل الرسالة من فمثلا

 .قت دون الحاجة إلى وجود المستقبلمستقبلها في أي و  منتجها إلى

ية  .د
ّ
ية التحرك أو الحرك

ّ
 :MObilityقابل

في  الاستفادة منهاوسائل اتصالية كثيرة يمكن لمستخدمها  أتاحت والاتصالاتعلوماتية ا المتكنولوجي

حاسب الآلي النقال المزود علومات ونقلها من أي مكان لآخر أثناء حركته ومن أمثلة ذلك الالمالحصول على 

 .بطابعة

ية التحويل .ه
ّ
 : قابل

قدرة وسائل الاتصال على نقل معلومات من وسيط للآخر كالتقنيات التي يمكنها تحويل الرسالة هي 

رت مقدمته في نظام ظهالتي ية لنظام للترجمة الآ وكذلك تحقق ،سموعة إلى رسالة مطبوعة وبالعكسالم

 .مينيل الفرنس ي

ية  .و
ّ
 : Convertibilityالكون

جيل فعل الترابط معلوماتي الذي نتج من تقدم وسائل تسب لعالم قرية صغيرةالمعلوماتية جعلت من ا

من هذا  ،خل الأفرادالمعلوماتية تفسيرات لأعق الخارجي في دا ولقد أتاحت ،ونقل وخزن ومعالجة المعلومات

أن تتشكل  فتصرفاتهم يمكن ،والاجتماعي رين عن معنى الواقع الماديالآخ ومشتركة معذاتية  يتكون بناءات
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لتفاعل ، لذلك تحول عالمنا إلى قرية يعطي أهميّة مطلقة للمعلومات من ناحية اجزئيًا من تلك معلومات

 .النفس ي الإنساني المشترك

أصبح من العلاقات العامة قوة حضارية كبرى تقوم برسالة إنسانية هامة في كل مجتمع ديمقراطي يؤمن 

الوزارات والشركات  والاستفسارات إلىالأسئلة  ه في توجيهعب بكل الحقائق وبحقّ بضرورة إعلام الش

 .دمته في كافة المجالات بالمجتمعتقوم بخ والمؤسسات التي

 :العامة وأنشطة العلاقاتوظائف  

وعلاقتها داخل الهيكل  مسؤوليتهاو  تهااواجب ن تحديد وظائف العلاقات العامة يؤدي إلى وضوحإ

واقعية تلك  و حول طبيعةتتنوع وجهات النظر المختلفة  و ،تعددةالمظائف الو  للعلاقات العامة والتنظيمي 

ر تلك الجماهي كير، من خلال توجيه تفجمهور بط الضغالبا ما ينظر للعلاقات العامة كوسيلة ل ذإالوظائف 

، كما يحقق أهدافها و تهااحتياجاالمستطاع نحو ما يرض ي سياسة المؤسسة ويشبع  على اختلافها وذلك قدر

ق يبهدف تحق الجماهير حتياجاتا و ستجابة لمتطلباتايضا إلى وظيفة العلاقات العامة على أنها أينظر 

دارة الأعمال بجماعة هارفارد "ستيفن جريزر " إ، ويرى ي قد تواجه المؤسسةالاستقرار  وحل المشكلات الت

نهاية الأمر حيث تندرج تلك الوظائف في ظيم بأن تلك الوظيفة تتحدد وفقا لطبيعة النموذج الذي يتبعه التن

كموضوع من حيث  جمهور المؤسسة ينظر إلى الذي حتكار والا السيطرة أو  ذجو نم وهو الأول ذجين و تحت نم

  5التقدم الذي وصلت إليه المؤسسة .حسب تتطور  ، كما أن هذه الوظائف تتماش ى وتهامتطلباته واحتياج

 صصين مجموعة من التقسيمات لوظائف العلاقات العامة أهمها ماخلقد طرح العديد من الباحثين والمت

 : يلي

  المؤسسة:تقسيم وظائف العلاقات العامة حسب مستوى  

العلاقات العامة على مستوى المنظمة سواء على المستوى الداخلي أو  تقوم بهاظائف و  هناك عدة

 يلي: الوظائف ما أهم هذهمن  ىالخارجي أو المنظمة ككل ولعل

  الداخلي:الوظائف الخاصة بالجمهور  .أ

انسجام لإدارية والفنية العاملة بما يحقق اات ويتشجيع الاتصال الفعال بين كافة المست -

   داخل المنظمة  والتعاون 

                                                            
 .47، ص2016معرفة الجامعية، مصر ،، دار الالعلاقات العامة بين النظرية والتطبيق شيبه، عليشذوان - 5



 العامة الرقمية لعلاقاتمدخل لالفصل الول: 

 
34 

 

  خدماتي نتاجي أو تعرف العاملين بكافة الجهود التي تبذل في مجالات النشاط الإ  -

 استها وتطبيق المفيد منها ودر  باقتراحاتهمالتقدم  لىتشجيع العاملين ع -

ومحاولة  وكفاءتهم العمليةروحهم المعنوية  وتؤثر علىالتصدي المشكلات التي تواجه العاملين  -

  الهحلول سريعة  إيجاد

  ها إليها عالتي تهم الإدارة العليا ورف المعلومات والبيانات وتلخيص جميع بحث وتحليل -

قة المتبادلة بين المنظمة  -
ّ
  والجمهور بناء الث

 6 استمرار الكفاءات للعمل بها  والمحافظة علىجذب الكفاءات للعمل بالمنظمة  -

  الخارجي:الوظائف الخاصة بالجمهور  .ب

ماهير تها   مبسطة بهدف الحصول على تأييد الجاخدم تعريف الجمهور بالمنظمة وانتاجها أو -

  للمنظمة

 قبولهة المنظمة للجمهور وإبلاغه بالتعديلات أو التغيرات التي تطرأ عليها بهدف سشرح سيا -

  معها  والتعاون  إياها

المعلومات زويده بكافة مساعدة الجمهور الخارجي على تكوين رأي سليم وذلك من خلال ت -

  رأيه على أسس من واقع الحقيقة  والصادقة ليكون  الصحيحة

العليا  ورفعها للإدارةث فيها دتح المختلفة والتطورات التيالتعرف على اتجاهات وآراء الجمهور  -

ى بما يتوازن بين مصالحها والاحتياجات المتنوعة لجماهيرها عل ى يمكنها التعديل في سياساتهاحت

                                                            والتفاهم والثقةمن الرضا  أساس

                              :                                                          الوظائف الخاصة بالمنظمة كوحدة .ج

    تطورات التي تحدث في الرأي العامال المنظمة بكافةتزويد  -

أو ترويج شائعات تؤثر  وم تتعرض له بسب اخبار غير صحيحة عنهاحماية المؤسسة من كل هج -

 في سمعتها

 التأكد من أهداف المنظمة وأعمالها وتلقى الاهتمام الكافي من فئات الجمهور المختلفة   -

 الدنيا والعكس  رية العليا والمستوياتادبين المستويات الإ  وتشجيع الاتصالتسجيل  -

                                                            
، المكتب الجامعي ، العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعيةفوزي عبد الغني، حمدي عبد الحارس البخشونجي- 6

 .36ص، 2005 مصر،الحديث، 



 العامة الرقمية لعلاقاتمدخل لالفصل الول: 

 
35 

 

ناحية من  بينها الانسجامق يدارات المختلفة في المنظمة لتحقق العلاقات العامة بين الإ يتنس -

تحدث فيها ورفعها لإدارة العليا  والتطورات التي الجمهور المختلفة ءااتجاهات وآر  والتعرف على

أساس  على والاحتياجات لجماهيرهاحتى يمكنها التعديل في سياستها بما يتوازن بين مصالحها 

  من الرضا والتفاهم والثقة 

دارية تنهض إحيث يرون أن العلاقات العامة كوظيفة "  سنتر ويروم كاتليب و " الذي طرحه التقسيم

  التالية: بأداء الوظائف

على  عملر الإيجابي والثيذات التأ وتحليلها وتفسيرها ودراسة القضاياتوقع اتجاهات الرأي العام  -

  وعملياتها وسلوكياتهاالمنظمة خطط 

وأفعالها بصناعة قرارات المنظمة  لمنظمة عبر مختلف المستوياتا والمشور لإدارةتقديم النصح  -

 ومسؤولياتها الاجتماعية  واتصالاتها

المنظمة ق أهداف بهدف تحقي وتنفيذها وتقويمهاتصالية الا وإعداد البرامجمزاولة عملية البحث  -

 الحكومية  وكذا للإدارات والمجتمع المحليللعاملين  البرامج تلك التي توجه أمثلة هذه ومن

عليه ذلك من وضع الأهداف وتحديد الميزانيات وتجنيد العناصر اللازمة  اعداد الخطط بما تشمل -

 7الوظائف المشار إليها وتدريبهم  لأداء

وظائف أساسية لمهنة  ( في بحث ثماني لها  PRSAمة )االع الأمريكية للعلاقاتكما حددت الجمعية 

 يلي : العلاقات العامة كما

 والخطب وحوار الأفلام ،التلفزيون  والكتيبات ونصوص برامجالصحفية  كتابة التقارير والبيانات -

  والفنيةالإعلامية  وانتاج المضامين تهامجالا والصحف بمختلف ومقالات المجلات

هة من الإدارة إلى الموج الخطابات، وسائر وتقارير المساهمينوالصحفية  ،تحرير النشرات العلمية  -

 تتعلق بالمؤسسة  والموضوعات التيالأخبار  بهدف إثارةكل فرد من الأفراد 

تحسين صورة المؤسسة من خلال الأحداث الخاصة كالحفلات التي تقام للصحافة والمعارض  -

 يم الهدايا التذكارية س، إضافة إلى تنظيم وتقوتنظيم الزيارات

عداد إدث إليها من خلال اللقاءات و حسياسة المؤسسة والتهة الجماعات التي تختلف مع جموا -

 رسمي باسم المؤسسة  وتحديد متحدثالخطب 

                                                            
 . 85ص 2020 السورية، سوريا،الافتراضية  ، الجامعيةوإدارةالعلاقات العامة مبادئ س حلاق، بطر  7
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، ودوريات المؤسسةالاتصال المصورة  ة، ومادشرات والكتيبات والتقارير الخاصةنتاج النإ  -

  لى نحو فني يتفق مع الذوق العام وإخراجها ع

 مشاريع المؤسسة  ذلتنفي اللازمةوالأهداف والخطوات تحديد الاحتياجات بدقة  -

 8علان بالمؤسسةمع قسم الإ  والتنسيق المستمر، ات الإعلامية لإبراز اسم المؤسسةاستخدام اعلان -

 : 9وظائف العلاقات العامة في ثلاثة مجالات رئيسية وهي "عجوة يعل"يحدد 

 :تتضمن النقاط التالية: الوظيفة الإعلامية .أ

 بها أو الإسهام في تطويرها وكيفية الانتفاع ،وخدماتتها سلعا اتوعية جمهور المنظمة بخرج -

 فاعل الإيجابي مع جمهور المنظمة الإعلامية بما يحقق مرونة الت تقنيات الأنشطة تطوير -

المتاحة بما يحسن من العلاقات العامة مع الجمهور  ،رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال -

 هات ايجابيةاويدفعها باتج

 :يلي تتضمن ما: الاستعلاموظائف  .ب

ات دقيقة عن موافقها مهور المنظمة أو الرأي العام وصولا إلى مؤشر ججراء البحوث المسحية لإ -

 من المنظمة 

الجوانب  وسبيل معالجةعليها  لتحديد الآثار المترتبة الجمهور والرأي العامتحليل مواقف  -

 منها  ودعم الإيجابيةة منها يالسلب

 تحكم فيهااستيعاب متغيرات مواقف الجمهور من حاجات ورغبات وكيفية التطوير تقنيات  -

 : 10يلي : تتضمن ماوظيفة التنسيق .ج

 الخطة الشاملة المنظمة  طارإرات الأخرى في ادالإ العلاقات العامة مع خطط  خطة ربط -

ك التعارض ، وكذلرى في المنظمة بما يمنع التداخلبرمجة أنشطة العلاقات العامة مع الأنشطة الأخ -

 والتقاطع بين الأنشطة 

تصميم الهيكل التنظيمي للعلاقات العامة بما يتماش ى مع موقعها في الهيكل التنظيمي العام  -

 بين الوحدات المختلفة في الهيكل للمؤسسة وينسجم مع بناء العلاقات 

                                                            
، 2020 الجزائر، والتوزيع،دار الجديد للنشر  متغير،العامة والانسانية في ظل عالم  العلاقات محمد علي أبو العلا قنديل،  8

 .35ص
عالم الكتب، القاهرة،  ،وإدارة الأزمات ةيجيتالاستراادارة العلاقات العامة بين الادارة  على عجوة، كريمان فريد، 9

 .9ص، 2008ط،
 .20ص ،2007، جامعة الأقصى، فلسطين ،العلاقات العامةعلي برغوت،   10
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 الأخرى في المؤسسة  العامة بالموازناتبرامج العلاقات  المتابعة ومراقبةتنسيق فعاليات  -

حيث  تقوم العلاقات العامة في المؤسسات على اختلافها بمجموعة من النشاطات والمهمات المتعددة

وذلك نائية للمؤسسة تثسا، ودرجة أكثر كثافة في الأوقات التي تكون فيها ظروف تمارسها في الأوقات العادية

 ما يلي:طة على مستوى كل وظيفة ، ويتم تحديد الأنشتحقيق الأهداف المحددة مسبقا قصد

: حيث يعتبر البحث هو الوسيلة الأساسية التي تؤمن لبحث والرصد والتحليلعلى مستوى ا .أ

اتجاهات  والتعرف على ،والأوضاع السائدةالقضايا  وتكشف عنالمعلومات والبيانات المطلوبة 

 التالية:ويشمل الأنشطة  ،وآرائهم والحصول على حقائق صحيحةالجمهور 

 ن المؤسسةالبيانات الواردة والصادرة ع رصد وتحليل -

 أوسع نطاق ونشرها على، رصد انجازات المؤسسة -

 م نحو اتجاه المؤسسة أو أعمالها تجاهات الرأي العااقياس  -

 قياس اتجاهات العاملين بالمؤسسة  -

 (ومقابلة العام )قياس، ملاحظة واحتياجات واتجاهات الرأيدراسة رغبات  -

 سة في وسائل الإعلام ت المنافايشير عن المؤسسة والمؤسسمتابعة ما  -

من خلال رسم السياسة والبرامج الخاصة بالعلاقات العامة في  :البرمجة على مستوى التخطيط و .ب

ذلك  و والدراسات التي يقوم بها الجهاز، إطار السياسة العامة للمؤسسة وخططها في ضوء البحوث

 : 11من خلال الأنشطة التالية

 خاصة الأنشطة والبرامج الاتصالية ال تخيط -

 تخطيط وتنظيم الأحداث الخاصة  -

 ة ضالتخطيط لإدارة التحديات المعار  -

 التخطيط لإدارة الأزمات  -

  والبرامجنشطة لأية لذالجداول التنفي بناء -

لتحقيق التفاهم  : تعمل العلاقات العامة على التنسيق بين الإدارات المختلفةعلى مستوى التنسيق .ج

أصحاب المصالح من  و أداة تنسيق بين الموظفين ، كما تعمل كحلقة اتصال وبعضها البعض بين

 : 12خلال الأنشطة التالية

                                                            
 .207 ص، 1997، الأردن، إدارة العلاقات العامة مفاهيم وممارسات، مؤسسة زهران محفوظ جودة،  11
 .4، ص2005، القاهرة، ادارة العلاقات العامة، التعليم المفتح كلية الاعلام على عجوة، محمد يوسف،  12
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  والإدارةساء قواعد الثقة بينهم الاهتمام بالموظفين وإر  -

 من بينهم للعمل لصالح المؤسسة  واستقطاب الأفضلجال الممتابعة الخبراء في  -

في خدمة  وتجميع جهودهانسجام والتكامل الاتنسيق العلاقات بين الإدارات المؤسسة لتحقيق  -

 المؤسسة 

  مهورها جصعوبات قد تواجه المؤسسة أو  يأالتعاون مع الجهات المعنية بالمؤسسة لتذليل  -

  البرامج الخاصة بموظفي المؤسسة  متابعة -

 :على مستوى وظيفة التنظيم أهمهاة تندرج مجموعة من الأنشط التنظيم:على مستوى  .د

  والترفيهالعمل  ووضع برامجالمؤسسة  واستقبال وإقامة ضيوفتنظيم  -

  والإشراف عليهاتنظيم المؤتمرات الصحفية  -

 حلقات نقاشية( عمل، ورشات ،ندوات معارض، ،تنظيم الأحداث الخاصة )مؤتمرات -

لجمهور لوحة على المؤسسة إقامة أبواب مفتو  ،م زيارات لعمال المؤسسة وموظفيهاتنظي -

 الخارجي 

علامي تقوم العلاقات بالإشراف على كل المضامين والمحتوى الإ  :والإنتاجعلى مستوى التصميم  .ه

 :للمؤسسة من خلال الأنشطة التالية

 ؤسسة لمكتابة وتصميم المطبوعات الخاصة با -

 العرض أو الإذاعة أو التلفزيون  إعداد كافة المواد المعدة لنشر أو -

 (ت العامةاالسم ،الخطوط ،الشعار، الألوان ،)الاسم بناء عناصر هوية المؤسسة -

خطة  ذلتنفي الوسائل المطلوبة تحديد العناصر و لالمن خ الاتصالعلى مستوى الاتصال: يتم  .و

 :13ماهير حسب الأنشطة التالية جتوصيلها لل العلاقات العامة و

 معهم  دائم ومستمر العلاقة بشكلوتوطيد  ووسائل الإعلامن يالتواصل مع الصحفي -

 لتغطية فعاليات أنشطة المؤسسة  ووسائل الإعلامين يصحفالدعوة  -

 تتعلق بالمؤسسة التي عداد ردود على ما قد ينشر من القضايا إ -

 المؤسسة وتوزيعها  والكتيبات والأفلام عنعداد النشرات إ -

 المحلي  ومؤسسات المجتمعالثقة بين المؤسسة  مد -

                                                            
 .196ص، 1998 عمان، والتوزيع،دار المسيرة للنشر  ،العامةالعلاقات  جميل أحمد خضر،  13
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وعبر  ،مية التي تنتجها العلاقات العامةعلا الإ ، عبر المواد عن المؤسسة وتوزيع المعلوماتنشر  -

 وسائل الإعلام 

 الأنشطة التالية  عبر م برامج العلاقات العامةي: يتم تقيعلى مستوى التقويم .ز

 الفعلية لبرامج العلاقات العامة قياس النتائج  -

 مة تي أحدثتها خطة العلاقات العاالتأثيرات ال -

 جاح خطة العلاقات العامة إظهار مدى ن -

  14القيام بالإجراءات الصحيحة لضمان فعالية البرامج وتحقيقها لأهدافها -

 العلاقات العامة الرقميةالمبحث الثاني:  2

فهي تشكل  ،تمارسها المؤسسات المعاصرة الأنشطة التيأصبحت العلاقات العامة الرقمية اليوم من أهم 

غنى دراسة العلاقات العامة الرقمية أصبحت ركن أساس ي لا  أساسيا لتنظيم إدارة المؤسسات فإن امحور 

المبحث  وفي هذاوجماهيرها همية التي يحتلها هذا الجهاز لتحقيق التفاهم بين المؤسسة لأ عنه نظرا ل

لاقات العامة التقليدية الع والفرق بينتواجهها  والتحديات التيتناول مفهوم العلاقات العامة الرقمية نس

 .والرقمية

 : مفهوم العلاقات العامة الرقمية 

القائمة  المؤسس الاتصالأنها عملية  على كثرت تعريفاتها فهي تعرف ن تعددت وإ الرقمية و العامة العلاقات

وظائف العلاقات العامة ذ تنفي التفاعل معه و الجمهور و الوصول إلىالاتصال في  على استخدام تكنولوجيا

 . 15في كل مكان و في أي وقتسرعة ب نقدية حديثة بسهولة و عبر وسائل

العلاقات  ة أنشطةفي كاف والإلكترونية المتعددة الوسائل الرقمية قات العامة الرقمية هي استخدامالعلا

، كذلك كتابة الرسالات الجمهور لتحقيق أهدافها والتواصل معة فعالية نشاط المؤسسة دلزيا العامة

البيانات وحفظها  وتخزين جميع، مية باستخدام برامج الحاسب الآليالإعلا  والنشرات والتقارير وإنتاج المواد

 .ليدية، بينها وبين العلاقات العامة التق16واسترجاعها

                                                            
، 2018والانتاج الإعلامي، الجيزة، ، أطلس للنشر العلاقات العامة وفن إدارة الأزماتغادة البطريق، أميرة البطريق،  14

 .42ص 
 ، مجلةالرقمنةزمن  الذكية والصورة الذهنية المؤسسة في الإلكترونية(العامة ) العلاقات، مال فاطمة، كمل بوقرةه 15

 .940-911ص 2020نوفمبر  27الأحياء،
 .146ص 2015 ،6عددال ، العامةالبحوث العلاقات  بالاتصال، مجلةالقائمة  ةممارس، عاطفخاتم محمد  16



 العامة الرقمية لعلاقاتمدخل لالفصل الول: 

 
40 

 

تتضمنه هذه نترنت بما ستخدام تطبيقات الا اوبأنها إدارة الاتصال بين المنظمة وجمهورها من خلال 

خدمات الرسائل النصية التي تقدم المعلومات  الألعاب الإلكترونية و و الموقع الإلكترونيمن  التطبيقات

 . 17مقاطع الفيديو الصور و وجرافيك النصوص دمج  عبر الأنترنت و

 ة البرامج ونوافذ الحوار الإلكتروني متعدد العلاقات مع الجمهور عبر : إدارة التفاعل وتعرف أيضا على أنها

غيرها من الوسائط الإلكترونية التي  و  ، فيسبوك، تويتريوتيوب :لتطبيقات التفاعلية المختلفة مثلا

و إنما ى أرض الواقع لفقط ع المعارض  ليست الفعاليات المختلفة كالمؤتمرات و سمحت بعقد الأحداث و

 ارية تتسم بالمناقشاتو أين يتم إنشاء حلقة ح الافتراضيةيعرف بالأحداث  ماعبر الفضاء الإلكتروني وهو 

سمحت  متعددة لكترونيةالإالتطبيقات  عبر عبر موقعها الإلكتروني، وذلك جماهيرها الحية بين المنظمة و

 . 18أيضا بإدارة الفعاليات بشكل مباشر عبر الأنترنت والأقمار الصناعية

التي تعمل  والمواقع الاجتماعيةت البحث اومحركالانترنت  كما تعرف أيضا: أنشطة تستخدم الوسائط عبر

 .وتواصل وتفاعلكقنوات اتصال 

: عملية الاتصال من خلال بأنها " ويوسف كافيمصطفى  وعزت اللحام عودة محمود الشمالية" عرفها 

 وقواعد الانترنتبالاستفادة من أدوات  بالشكل الالكترونيت والمقالات كالمنشورا وتوزيع الموادالوسائل 

 .والإنتاج التكنولوجي الحديث

 : ي تواجه العلاقات العامة الرقميةالتحديات الت 

فروع علم العلاقات  الرقمية أحد، تواجه العلاقات العامة النشأة ةحديث فروع المعرفةرع من مثل أي ف

 العلاقاتتستخدمها حداثة الوسائل الرقمية التي  عن في الغالب الناتجة لعديد من التحدياتالعامة ا

، والتدرب عليهامزيدا من التعلم  التقليدية العامة العلاقات من ممارس ي والتي تتطلب، العامة الرقمية

من هذه  بعض ويمكن إجمال العامة، وأنشطة العلاقاتالمناسبة لخدمة أهداف  بالطريقة وتطويعها

 :الاتي في التحديات

                                                            
جامعة  تحليلية، مجلةدراسة  البحثية المعاصرة في دراسات العلاقات العامة الرقمية الاتجاهاتمعوض، عباد، خيرت  17

 .249، ص2،2019 ، العدد16 والاجتماعية، المجلد الإنسانيةالشارقة للعلوم 
دراسة تحليلية للصفحة الرسمية لمؤسسة موبليس عبر  الاجتماعيةالعلاقات العامة عبر الشبكات  ممارسةريان، مبارك  18

 .57ص2018، 3العدد  والاجتماعيةالمجلة الجزائرية للعلوم الإنسانية  فيسبوك،موقع 
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دوات على الأ  تعلم والتدربلبحاجة ل العامة أنفسهم ممارسو العلاقات الأول: وجدالتحدي  .أ

 وأنشطة العلاقاتأهداف  وتوظيفها لخدمة واستكشاف استخدامها ،الحديثة والوسائل الرقمية

 .العامة

نتاج إالمال الذي كان يتفق على إعداد و  توفير الوقت و هام المتكررة وعلى الم التحدي الثاني: القضاء .ب

فق في نالمثال توفير الوقت الذي كان ي على سبيل العلاقات العامة،ية التقليدية في الإعلام المواد

، حيث أصبح خرى الأ  ى واحدة تلو  ذنافالم تإرسالها إلى مئا تغليفها و تجهيز النشرات الصحفية و

الذكي  لي أو الهاتفالآإرسال المادة الإعلامية للجمهور لا يتطلب سوى ضغطة زر على جهاز الحاسب 

هذا بدوره يمثل تحديا لممارس ي العلاقات العامة حيث  ، والمستهدف ل للجمهور ثوان معدودة تصفي 

خفض من عدد الممارسين في المنظمات نتيجة القضاء على المهام المتكررة التي كان  يقوم بها أكثر 

 .لعامة بمساعدة التقنيات الرقميةاعلاقات المن ممارس وأصبح بالإمكان أن ينجزها موظف 

الفعال مع العملاء  بتكرة في التواصلم حاجة الممارسين لتعلم طرق جديدة و :التحدي الثالث .ج

الإلكتروني من إمكانيات البريد دة استفالا  و ،ئل الإعلام عبر الوسائل الرقميةساو  و والمستثمرين

، الهواتف الذكية غرف الدردشة و و المواقع الإلكترونية شبكات التواصل الاجتماعي و و والمدونات

، مع مراعاة توظيف من الجماهير المتعددة والمتنوعة الآلاف وتسخيرها للتواصل مع المئات و

 المنظمة وتلبيالكتابة الإبداعية في توظيف هذه الوسائل بما يحقق أهداف  قناعية والاالأساليب 

 .19 اطموحات وتطلعات جماهيره

العلاقات هو السن أي ممارس ي تواجه العلاقات الرقمية اليوم  : أكثر التحديات التيالتحدي الرابع .د

شل في تطوير  فالمنظمات قد ت بأن  Panodoulosحيث يشير بانودولس  ،العامة المتقدمين بالسن

لعا للتعامل ما يجعلها تلجأ إلى توظيف الشباب الأكثر تط ،ارسين كبار  السنمالمهارات التقنية للم

وسائل الإعلام  لاستخدامالتأهيل  يث أن هؤلاء الشباب يمتلكون الخبرة و، حمع التقنيات الحديثة

عرفتهم  م مهارتهم ولتدرب على تطبيق نه هو او اج، وكل ما يحتالتقنيات الحديثة الرقمية و

معرفة رقمية أو بعض الكفاءة ه منا لدي كان الغالبيةا إذ ، وتقنيات في سياق العلاقات العامةلبا

خرون ذو طبيعة آالحياة اليومية فإن هناك أشخاص  في استخدام الوسائل الحديثة في الرقمية

بالخبرة   ، وغالبا ما يكونوا مجهزيني بيئة الإنترنتالانبساط ف و راحةل، وهم  الذين يشعرون بارقمية

قنية الكفاءة الت هؤلاء الأشخاص في الغالب يمتلكون  ، ونتيجة كثرة   استخدامهم للوسائل الرقمية

                                                            
19Aronson ,Merry ;Spenter,Don &Ames,Carol(2007) .the Public Relation  Writer’s 
Handbook :The digital  Age.Second  Edition .Jossey_Bass.Awiley Imprint .San Francisco.USA .  
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عملية التوظيف في  منهم أثناءالاستفادة يمكن للمنظمات  ، وهذه الوسائل  عبر للعمل بفاعلية

 20.ميةممارسة العلاقات العامة الرق

رات ي، إذا أن تعمل بمعزل عن المتغالحديثة الرقمية مع الأدوات مزج التخصص " :التحدي الخامس .ه

" بالعصر الرقمي  تسميتهوالتطورات التقنية الحاصلة في العصر الحاضر  أو كما يحلو  للبعض 

أن  ، والمهارات الرقمية جديدة من الأدوات و مجموعة ان فصاعدا أن يمتلكو من الآ  "، وبالتالي

الأدوات  و، الهواتف الذكية ، وجتماعيالا مع الأدوات الرقمية من وسائل الإعلام   يمزجوا التخصص

الحديثة أن يقرنا  دة من التقنياتاستفالا إلى جانب  التفاعلية عبر الإنترنت، كما ينبغي  عليهم

بحاجة إلى فهم  هذا يعني أنهم ، ولنتائج في قطاع الأعمالا بواقع المشكلات و التحديات الاتصالية

 21.اقتصاد عالمي "، و عريضةواسع وأسواق  ، والإدارة في ضوء جمهور القيادة ، وأوسع لعالم المال

 والرقمية:العلاقات العامة التقليدية  الفرق بين 

تحسين سمعة المؤسسة  العلامة التجارية وهو بناء  الرقمية نفس الهدف و للعلاقات العامة التقليدية و

علام ية من وسائل الإ العلاقات العامة التقليدية تحاول تحقيق التغط الهدف ومع اختلاف وسائل بلوغ هذا 

تركز على مجمعة  سمهااقات العامة الرقمية كما يوحي ، بينا العلامنافذ التلفزيون والصحف ،مثل الراديو

استخدام تكتيكات مثل العمل مع  ،ف إلى جذب الانتباه عبر الإنترنتتهد كاملة من المنصات الرقمية و

لجذب  ، وهذاالمثيرة الرقمية مثل الهدايامال إضافة الأع و نشاء أشكال مختلفة من المحتوى،إالمؤثرين و 

 22عبر مجموعة من المنصات . الانتباه للعلامة التجارية

 نذكر:بين العلاقات العامة التقليدية والرقمية  اتومن أهم الاختلاف

عي من اتصال الشخص ي والجمالا: تستخدم العلاقات العامة التقليدية وسائل الاتصاليةالوسيلة  .أ

صحف  تصال الجماهيري من تلفزيون، راديو،الاإلى جانب وسائل  مؤتمرات، ولقاءات  ضرات وامح

ر المعلومات فيما تعتمد العلاقات العامة الرقمية على وسائل الإعلام الجديدة في  نش، تلا مج

                                                            
20 Theaker,Alison&Yaxley,Heather (2017) .The Public Relation Strategic Toolkit :An essential 
guide to successful public relation practice .Second edition .Taylor and France GROUP 
Routledge . New york . 

 .والإعلان العلاقات مجلة الرقمنةالعلاقات العامة نحو  اتجاهالحيزان. . ترجمة محمد بن عبد العزيز هورن سابرينا  21

 101-100، ص 2015العدد الثالث، والإعلان.الجمعية السعودية للعلاقات العامة 
 فيهاأن تشارك شركة  ولماذا يجبكيف تختلف عن العلاقات العامة التقليدية  الرقمية:العلاقات العامة  22

2022 \3\10\http. // ;marketreading .com 
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 ، أجهزة الهاتف الذكية وجتماعيا، و هذه الوسائل مواقع التواصل والتواصل مع الجمهور 

 تطبيقاتها. 

: في العلاقات العامة التقليدية يتعرض المحتوى الذي نشره العلاقات الإعلامي حتوى التحكم بالم .ب

، ويتم ترشيح المحتوى وفقا لما الإعلام التقليديةالعامة للفترة من قبل حراس البوابة في وسائل 

 .ع سياسة تحرير الوسيلة الإعلاميةسب مايتن

عامة بالتواصل مباشرة سمحت الوسائل الرقمية للعلاقات ال الرقمية فقدأما في العلاقات العامة 

ضه أو تتحكم به وسائل فالعلاقات العامة نشر المحتوى الذي تر  وأصبح بإمكان، مع الجمهور 

 ر الجمهو  أسرع من وردود ستجابة ا والحصول على، ية في الموقع الإلكتروني للمنظمةالإعلام التقليد

أربعة  1984عام  Crunig et alوزملاؤه  grongeحدد : لمزدوجا الاتصالالخطي مقابل  الاتصال .ج

تصال المزدوج غير المتماثل، الا، ماذج لممارسة العلاقات العامة هي: الوكالة الصحفية الإعلام العامن

امة تصال ولإقالايهدف إلى تحقيق التوازن في  وأعتبر النموذج كونه، الاتصال المزدوج المتماثل

بأن العلاقات العامة التقليدية تمارس نموذجي  ويمكن القول ، والجمهور  علاقات بين المنظمة

  .ل الإعلام في التواصل مع الجمهور وسائ لاستخدامها بدرجة كبيرة والإعلام العامالوكالة الصحفية 

مة التقليدية متلقيا لما ا: ظل الجمهور في العلاقات العور المشاركالجمهور المتلقي مقابل الجمه .د

اهد بدون أن يبدي رأيه أو يش يسمع و ليدية يقرأ وقمة عبر وسائل الإعلام التاعلاقات العتنشره ال

الجمهور مشاركا في صناعة المحتوى الإعلامي علاقات العامة الرقمية فقد أصبح ، أما في اليتفاعل

 23تماعي .لاجل التفاعل عبر مواقع التواصل اومشاركا في صناعة القرار من خلا

الممارسون في العلاقات العامة التقليدية على الالتزام بالموعد  اعتادضغوط الموعد النهائي للنشر:  .ه

أما العلاقات العامة الرقمية فقد زاد الضغط على  ،ي تحدده وسائل الإعلام التقليديةللنشر الذ

تقارير الإخبارية وال تجهيز القصصمنهم  والصحفيين وأصبح مطلوبممارس ي العلاقات العامة 

 الإعلام الإلكترونية تحقيق، حيث تفضل وسائل فور بدون تحديد موعد نهائي للنشرونشرها على ال

 .لاحقا حساب نشر التفاصيل ولو علىالسبق الصحفي 

: في العلاقات العامة التقليدية كان يتم صناعة عناوين جذابة والقصص الإخباريةكتابة التقارير  .و

، بهدف جذب وإثارة وتشويق والأساليب الأدبية والجناس والتوريةللتقارير وباستخدام السجع 

رقمية دقة في صياغة عناوين القراء لكن في العصر الرقمي يتطلب من ممارس ي العلاقات العامة ال

                                                            
مجلة الحكمة للدراسات  ،والتحدياتمراجعة نظرية للمفهوم وعوامل الظهور  العامة الرقميةالعلاقات  حيدر،حاتم علي  23

 .02، ص2022، د، العد9المجلد  والاتصالية،مية الاعلا
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عامل مع الكلمات عند تعبر عن مضمون القصة لجذب محركات البحث الرقمية التي تت ،وصفية

 .إجراء البحث

في لندن  hawest digital الرقمية ي لوكالة التسويق ذالمدير التنفي EMMAر إيما قياس التأثير: يشي .ز

مع   و ،لإدارة العليا في المنظماتلبأن العلاقات العامة التقليدية ظلت تكافح من أجل إظهار قيمتها 

نشورة المادة الإعلامية الم أنشطتها الإعلامية على الجمهور مثلذلك واجهتها صعوبات في تحديد تأثير 

صعوبة تتبع عدد مشاهدي  ، وقد تصل إلى الجمهور غير المستهدففي وسائل الإعلام التقليدية 

العامة الرقمية أصبح من  أما في العلاقات ،تي تبثها عبر الراديو والتلفزيون المواد الإعلامية ال

جتماعي الا ما تتيحه وسائل التواصل  ، والرقمي لحظة بلحظة تبع  المواد المنثورة في العالمالسهولة ت

، كما أصبحت عملية تحديد الجمهور المراد إيصال من مؤشرات دقيقة ، فيسبوك ......(يوتيوب) 

حديد جتماعي ميزة تا، حيث تقدم بعض مواقع التواصل وبسيطةليه سهلة إ المادة الإعلامية

 .الجمهور المستهدف

 رقميةآليات العلاقات العامة الالمبحث الثالث:  3

 أعداد وزيادةمع كبر حجم المنظمات واتساع رقعة انتشارها أهمية وسائل العلاقات الرقمية  لقد زادت

والحوار وبناء التواصل  والمكان وتيسير عمليةالرقمية لتلغي حدود الزمان  فجاءت الوسائل المتعاملين معها،

الرقمية بحث إلى وسائل العلاقات العامة سنتطرق في هذا المبين المنظمات والجماهير،  العلاقات

 .في العلاقات العامة وأهمية الأنترنت واستراتيجياتها

 الرقمية:وسائل العلاقات العامة  

 أهدافها:إن أبرز هذه الوسائل التي تقدمها العلاقات العامة في تحقيق 

الرقمية في أشكال  الوسائلعبر علومات التي تقدم المالمتعددة إلى تعدد الوسائط: تشير الوسائط  .أ

فائقة أو  نصوص وصوت، فيديوهات صور متحركة، ،رسومات ثابتة، صور  ،نصوص) متنوعة

لكن على الأقل  وليس من الضرورة أن تتضمن الوسائط المتعددة كل هذه العناصر( متشبعة

  .وبأشكال متنوعةالمتعددة عرض نفس المعلومة  تدعم الوسائطكما  ،تحتوي على بعض منها

الاستجابة ، إذ أن سرعة سائل وسرعة معالجتها والرد عليهاصود بها سرعة استلام الر قالسرعة: الم .ب

 .تصال الرقميالامحورية في وسائل  عملية
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لعلاقات الوسائل التي توظفها ا أبرز هذه الرقمية، فإنامة السابقة لوسائل العلاقات الع إذا كانت السمات

 24:هي ،العامة في تحقيق أهدافها

لة ببعضها بواسطة : تعرف بأنها شبكة عالمية من الشبكات الحاسوبية المختلفة المتصالإنترنت .أ

البداية )الشبكة المتداخلة  في المترابطة أطلق عليها وهذه الشبكات ،وصلات اتصالات بعيدة

Internetwork ) 25.المسمى إلى إنترنت ثم تحول 

 Warren  Newmanتعتبر الإنترنت من وسائل العلاقات العامة الرقمية حيث صرح وارن نيومان  و

الإنترنت  هي العلاقات  " م بقوله1995قات العامة في عام ي للمعهد  البريطاني  للعلاذتنفيالالرئيس 

 ى ممارس يالسابعة كقضية  هامة  لد نذاك تحتل المرتبةآت في الوقت الذي كانت الإنترن العامة "

ستخدامها بدرجة كبيرة في العلاقات العامة حيث قدمت وسائل جديدة ا ىتنام فقد أما اليوم العلاقات،

 إضافة سرعة وسهولة وصول الجمهور إليهامكانيتها في نشر  المعلومات و لمهنة العلاقات العامة نظرا لإ 

إذاعة، الإنترنت، البث  شبكة،العلى دة  بتطبيقاتها المتعددة )النشر إلى كونها وسيلة  إعلامية جدي

جتماعية  وغيرها الا الشبكات التدوين،  تصال اللاسلكي،، تطبيقاتها  الوايرس الاالتلفزيوني على الأنترنت

). 

كما هو الحال مع العديد من تقنيات الاتصال الحديثة ولدت الإنترنت اهتماما مكثفا  لدى ممارس ي 

نترنت تعد إحدى الباحثين بأن الإ  ، حيث يرى بعض  الممارسين وويقصال في العلاقات العامة والتسالات

نترنت لديها الإمكانية  أن الإ تواصل مع الجماهير، ويشير آخرون إلى لأكثر القنوات الاتصالية شعبية ل

مة اتفاق واسع بين ث و بين المنظمات وجماهيرها، إعادة  تشكيل التفاعل لإحداث ثورة اتصالية و

 و ،ية هامة في مجال العلاقات العامةإعلام بسرعة وسيلة اتصالية و الأنترنت أصبحت و المهتمين بأن

ن العلاقات العامة من تصميم لرسائل متعددة في يأدى تطور الإنترنت إلى تمك من الناحية النظرية،

 26من الجماهير . صالح مجموعات متنوعةوقت واحد تعبر عن اهتمامات وم

  يلي:ما رقمية  كوسيلة اتصالية الإنترنتتقدمها من الخدمات التي 

                                                            
الكتب، عالم  .1ط والاجتماعيةالمواقع الإلكترونية  التفاعلي عبرالعلاقات العامة والاتصال  علي، الصالحي.حاتم   24

  .2018 ،26-24ص، القاهرة
  .2003 ،19ص ،الكويت والتوزيع،مكتبة الفلاح للنشر  الصحافة الإلكترونية والإعلام:الإنترنت  محمد، نصر، حسني 25
 .97ص سابق.مرجع  والاجتماعيةالمواقع الإلكترونية  التفاعلي عبرالعلاقات العامة والاتصال  الصالحي.تم حا 26
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نترنت أو الشبكة العنكبوتية لإ أو كما يسمى بالجيل الأول ل 1: أخترع ويب (1Web) 1ويب  ▪

على  أصبح متاحا ، و"Tim berners-lee تيم بيرنرزلي  ، على يد "م1989عام  WWWالدولية 

 إمكانيةم، حيث  استهدف  نشر المعلومات عبر الأنترنت ، وإتاحة  1991الأنترنت في صيف 

عدم التفاعل حيث اقتصر دور بخاصية  1أقترن ويب ، ونالصحفييالوصول إليها لكل 

في  1لشركات التجارية إلى استخدام ويب، وقد لجأت اخدم على تلقي أو استهلاك المحتوى المست

 باتاياهو بو  و أنشأت الشركات الكبرى مثل جوجل ، وةير الكتالوجات والكتيبات التسويقنش

اقتصر  ت المنظمات المواقع الإلكترونيةأسس و ،ية بهدف تقديم المعلومات للمتلقينروإلكت

و  مع مرور الوقت ظهرت الصحافة الإلكترونية ، ولى نشر المعلومات في اتجاه واحدعملها ع

بإضافة  ن على تطوير تفاعلية هذه المواقعمو حينها اهتم القائ ، و1لويباع الإخبارية على المواق

منتديات للنقاش على  ، ورأيالت طلاعااست ، وبريد الإلكترونيالخدمات تفاعلية للموقع مثل 

التي توظفها العلاقات  1من أبرز وسائل ويب ، ووإضافة تعليقات للمادة المنشورة ،هذه المواقع

و  المواقع الإخبارية الإلكترونية الإلكترونية،مة أهدافها )الصحافة العامة الرقمية في  خد

 27. (الصحافة الإلكترونية  الخاصة بالمنظمات

المتخصصين منذ انعقاد  م تداوله بين الخبراء وت( : الجيل الثاني للويب مفهوم (web2 2ويب  ▪

المشاركة أهميته في  على قيمة المستخدم و 2يركز ويب، م2004في اكتوبر  2 المؤتمر الأول لويب

يسمى بالويب  أو ما 2بالتالي فإن البنية الأساسية لويب  و ،البعد الاجتماعي التعاون و و

من أبرز  ، وجتماعي وبناء الشبكات المستخدمين( تقوم على التفاعل الا social Web) الاجتماعي

، كقع الشبكات الاجتماعية )فيس بو موا، لتي توظفها العلاقات العامةوسائل هذا الجيل ا

 28وغيرها (.يوتيوب، ولينكدان ، تويتر

وتتعلق ، المتزامن الاتصالي شكل من أشكال ه online chat :الإنترنتالدردشة على  ▪

النصية في نفس الوقت الحقيقي  لشخصين أو أكثر بتبادل الرسائل التي تسمح بالتكنولوجيا

Real time، الإلكترونية كبديل عن ضمن مواقعها العديد من المنظمات تدرج الدردشة  وهناك

يمكن من خلالها التفاعل والحوار مع الجمهور والذي يثمر عنه نتائج  التواصل الهاتفي، حيث

 .رفين إذا ما أحسن استخدامهايجابية لكلا الط

                                                            
، 90ص ،القاهرة الكتب.. عالم 1ط ه.ومناهجمستخدم الإنترنت قراءة في نظريات الإعلام الجديد  .ثريا أحمد البدوي، 27

2015.  
 .2009، ، القاهرةالكتب م، عال1، طالإعلام البديلالمدونات  الحميد، محمد،عبد  28
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ئل عبر أنظمة هو وسيلة متطورة لإرسال واستقبال وتخزين الرسا :E-Mailالبريد الإلكتروني  ▪

خدمة البريد الإلكتروني لجميع مستخدمي الإنترنت سواء على  ، وتسمحالاتصال الإلكتروني

لهذه الخدمة  ولكل مستخدم ،الرسائل الإلكترونية فيما بينهم مستوى المحلي أو العالمي بتبادل

 . من خلاله واستقبال الرسائل يتم إرسال mailboxعنوان بريد 

الفوري من التطبيقات التي تسمح : تعد خدمة التراسل  Instant Messagingالتراسل الفوري  ▪

الفيديوهات بين الأفراد بشكل متزامن في الوقت  الصور و بإرسال واستقبال الرسائل و

، لأنها تمكن المستخدمين من لف عن غرف الدردشة في كونها أكثر شخصيةالحقيقي ، وتخت

السيطرة على  إضافة قائمة بالأصدقاء الذين يرغبون في التراسل معهم مما يعطيهم مزيد من

   Skype &  بوسكايب ، خدمات التراسل الفوري ) فايبرمن أمثلة  ، ومن يمكنهم محادثتهم

29viber) 

 

، لة حملها ونقلها من مكان إلى أخرهي الوسائط التي تتيح للمستخدم سهو " الوسائط المحمولة:  .ب

، وهذه  Tabletsالدفترية  الأجهزة اللوحية و Mobile phones   وتشمل التليفونات المحمولة 

ها في بداية ي، حيث بلغ عدد مستخدماستخدامها على مستوى العالم الوسائط زاد معدل انتشارها و

 2021% من سكان الكرة الأرضية )  67مليون مستخدم أي ما نسبته  220 م خمسة مليار و 2021

We are Social,) ،عل منها وسيلة اتصال مميزة هذه الأجهزة المحمولة بهذه الكثافة يج انتشار و

ستفادة الا ولكن أيضا في ، SMS، ليس فقط في إرسال واستقبال الرسائل النصية العامةللعلاقات 

  30من إمكانات الإنترنت وتطبيقاتها وبرامج الاتصال الإلكتروني المتاحة عبر هذه الأجهزة .

وتتكامل تطبيقات الهواتف المحمولة الذكية مع المواقع الإلكترونية في قضاء الإنترنت ، حيث يتمكن 

، كما يمكنهم الولوج إلى وسائل المواقع الإلكترونية وتصفحهاالمستخدمين من خلالها الوصول إلى 

اعية في وجم انغماس بصورة فردية ، والتفاعل مع المستخدمين الآخرين جتماعي والا التواصل 

التطبيقات الاتصالية التي توظفها  ، لذا يمكن القول أن أبرز الأدوات والألعاب الإلكترونية

تطبيق ، wahtsAppتطبيق الواتس أب ، SMSالعلاقات العامة عبر الهاتف المحمول ) رسائل 

                                                            
-28ص  سابق.مرجع  والاجتماعيةالمواقع الإلكترونية  التفاعلي عبرالعلاقات العامة والاتصال  علي. الصالحي، حاتم 29

29 
 والتوزيع،الفجر للنشر  . دار1. طالتكنولوجي التطويرالإلكترونية والمحمول بين المهنية وتحديات  مالإعلا ،وسامكمال،  30

 .2015،القاهرة
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Facebook Messenger  ،)لزيادة  نظرا مواقع الشبكات الاجتماعية إلى جانب المواقع الإلكترونية و

 31ع عبر الهاتف المحمول " . قعدد المتصحفين لهذه الموا

يطلق عليها بالأنترنت الداخلي هي عبارة عن شبكات كمبيوتر  : الإنترانت أو ما(Interanetالإنترانت ) .ج

ومشاركة المعلومات داخل  تتيح تقاسم ، ودخول محمود بتكنولوجيا الإنترنت داخلية للمنظمة مع

أو أطراف أخرى مشتركة مع استخدامها بمعرفة المستخدمين المرخص لهم بذلك يمكن  ، والمنظمة

لداخلية للمنظمة : نشر وتوزيع المعلومات امنها لأنترانت منافع عديدة للمنظمات،ل ، والمنظمة

، أنها صديقة للبيئة ية للعاملين في المنظمة في حينهاإتاحة المعلومات الجار  ، وبشكل سهل و سريع

 . وظ في أداء الأعمال الداخليةحالورق، وتؤدي إلى تحسن مل بالتواصل عبر المنشورات ومقارنة 

ي عبارة عن شبكة كمبيوتر تعاونية، ه ، وا الأنترنت الخارجييطلق عليه : و(Extranetالإكسترانت )  .د

ت في تختلف الإنترن ، وتربط المنظمة بأنواع معينة من الجماهير والإنترنت  تعتمد على تكنولوجيا

لى معلومات التي تمتلكها المنظمة، مثل: مركز حسابات كونها تتيح لبعض فئات الجماهير الوصول إ

شبكة عادة ما تضع المنظمات شروط لدخول إجراء منتقاة من ال ، وة جرد بضائعهاقائم ، والمنظمة

خلال شبكة من ليمكن لأنواع محددة من الجمهور الدخول ل ، والإكسترانت الخاصة بالمنظمة

يمكن تحديد المنافع التي تعود على  ، وكلمة سر لإثبات الهوية استخدام بيانات البريد الإلكترونية و

فئات محددة من التواصل مع  و شبكة الإكسترانت في سهولة الوصول المنظمة من استخدامها ل

توزيع  نشر و، وسائل الاتصال الجماهيري الأخرى  ارنة معق، انخفاض تكلفتها مالجماهير الخارجية

 32المعلومات لعدد كبير من الجماهير المسموح لها بالوصول للشبكة .

ة يتم استخدامها للبث عبر شبكة يالإذاعة عبر الأنترنت : " وهي عبارة عن تطبيقات برامج حاسوب .ه

، وهذا النوع من تشغيل المواد الصوتية أو الفيديو، لعتمادا على تقنية تدفق المعلوماتالإنترنت ا

عين والمشاهدين وموردي جمهور المستمالتلفزيون إلى  ذاعات عملت على نقل التحكم في الراديو والإ 

نظام بث إذاعية أو تلفزيونية وتقوم على تتيح الشبكة الرقمية  لأي فرد أن يبث برامج  ، والمعلومات

يوجد  ، ووتي توفر جودة ووضوح عالي في الصالإشارات الرقمية بدلا من الإشارات التماثلية الت

هو عبارة  و podcastالثاني البودكاست  ، ور الإنترنت الأول : البث المباشرعب نوعان من الإذاعات

                                                            
 .94ص سابق،مرجع  مستخدم الانترنت قراءة في نظريات الإعلام الجديد ومناهجه البدوي، 31
ماجيستر  ، رسالةالعامةنية للعلاقات هتكنولوجيا الاتصال الحديثة في تطوير الممارسة الم ردو ،يحي مصطفى، ولاء 32

 .2009،حلوان، مصر الآداب، جامعة قسم، الإعلام، كليةغير منشورة 
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عن توفير مجموعة من البرامج على موقع الإذاعة يقوم المستمعون بتحميلها على أجهزة الحاسب 

 . الآلي الخاصة بهم ويتمكنون من الاستماع إليها لاحقا في أي وقت وأي مكان 

 : فاعلة للعلاقات العامةال الاستراتيجية 

 33فاعلة للعلاقات العامة الرقمية : ال الاستراتيجيةخطوات تضمن بناء 

، دليلها والإعلامية للاستشارات الاستراتيجية W7Worldwideالتحليلية الدراسات  خصصت وحدة

، لعلاقات العامة الرقمية الفاعلةا استراتيجياتالإرشادي السادس لمساعدة قطاعات الأعمال في بناء 

لكلي الذي بعد رفع الحظر ا ، لمرحلة ماهنية أمام الرأي العام المستهدفالذ وتعزيز الصورةودورها في تدعيم 

 . تسببت به جائحة كورونا

لعين علىعجتماارتفاع مستخدمي منصات التواصل االإرشادي إلى  أشار الدليل
ّ
خر تطورات آ ي المط

، خاصة %45، حيث بلغت نسبتهم بحسب مؤشر الويب العالمي جيهات الإرشادية المتعلقة بهالتو الفيروس و 

 . ررا من انتشار الجائحةفي الدول الأكثر تض

من "العلاقات العامة الرقمية  استفادتها، وكيفية يم خريطة طريق للعلامات التجاريةإلى تقد وبهدف الدليل

وتدعيم ، بعد العودة بحذر للحياة الطبيعية التدريجيةلمرحلة ما مستقبلها  ومهنية لبناءبرؤية منهجية " 

 . الاقتصادي والمالي الانتعاش

 بدء التخطيط لمستقبل: إن الشركات والعلامات التجارية تحتاج في الوقت الراهن إلى وقال فريق عمل الدليل

مع العملاء والجمهور  فاعل، للتوخطط التواصل العلاقات العامة، وتحديث استراتيجيات ،بعد الجائحة ما

، مبتكرة، تهدف إلى زيادة الوعي بها وإنشاء حملات، قدمها في المشهد الرقمي المتغير لتثبيت، بطرق جديدة

 الجدد ".  وجذب العملاء

حملات العلاقات العامة الرقمية لما بعد  الاستراتيجيةبين طريقة صياغة  W7Worldwideوربط دليل 

، مشددا على أهمية مراجعة الخطط السابقة ى سمعة المنظمةلالكبير الإيجابي ع ثيروعلاقاته بالتأ الحظر،

  الجديدة.، لمواء منها مع المتغيرات لتواصل والعلاقات العامةل

                                                            
 .2021 يوليو 06، 88-87، صالعامة والتطور الرقمي العلاقاتمحمود، اسماعيل محمد   33
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فاعلة للعلاقات العامة الرقمية ال الاستراتيجية، تضمن بناء خطوات رئيسية 7ليل الإرشادي إلى وتطرق الد

 :ـتبدأ ب

في زيادة  مع التركيز ،القطاع مباشرة قصيرة المدى: تكون مرتبطة بأولويات استراتيجياتوضع  .أ

ومراجعة صناعة  الاستراتيجيةموصيا بالتزام  زيادة الروابط، التفاعل الحالي أكثر من التركيز على

  المسبق.، بدلا من الإعداد الرقمي المحتوى 

، نظرا الاجتماعية عبر المنصات : بعدم تحديد وقت محدد لنشر المحتوى مراجعة توقيت النشر .ب

عات سادون  ن يعملو  ولأنهم مازالوا، حةجائاللاستمرار غالبية الموظفين العمل من منازلهم بسبب 

الفضلى هنا تقوم على تقييم النتائج باستخدام التحليلات  فالاستراتيجية، لذا دوام محددة

والرسوم  وتحليل القصصرصد يتطلب متابعة  وهو ما، وأخرى المتخصصة للمنصات بين مدة 

  مستمر.( الشائعة بشكل اتترندال)

المشاعر  ورسائلها معالمقصود بها حرص الشركات على تقاطع نغمة محتواها الرسائل: نغمة ضبط  .ج

ناجحة تقوم على التعاطف وهو الالعلاقات العامة  استراتيجيات ، لأنوالمناخ الاقتصاديالعامة 

 . ةيالترويجيميزها عن غيرها من الحملات  ما

اء رسائل حملات العلاقات دراج الأفكار المحلية في بنإأهمية قيام المتخصصين بية: الصبغة المحل .د

ربما لا يتناسب مع بلد  ، فما يناسب دولة مادول النظرا لاختلاف ثقافات قيود الحظر بين الرقمية، 

 .آخر

الدقيقة أو المغلوطة،  والأخبار الغيرات شائعال، فيها محاربة الأخبار المزيفة: أثناء الأزمات والأوبئة .ه

 ومنصات التواصل، نترنت عموماالإ  يقال عن المنظمة في ما ورصد كلتتبع أهمية  لذا تتضح

، ويشدد الدليل على رونا، خاصة الأخبار المتعلقة بجائحة كو جتماعي على وجه الخصوصا

 .ي من فريق إدارة الأزمات الرقميةمواجهاتها بشكل فور 

، امة الرقمية في ظل جائحة كوروناحملات العلاقات الع استراتيجيات: عند تصميم الريادية القيادة .و

أن  ومن المهم نظر المتميزة المدعومة بالبراهين،لذا تهتم وسائل الإعلام دائما بنقل وطرح وجهة ال

 . بعة من خبراتهم العميقة في إدارة الأزماتيحرص القادة هنا على عرض آرائهم النا

العلامة التجارية العامة الرقمية على سمعة  تحافظ العلاقاتحتى  التعافي: استراتيجياتد إعدا .ز

طويلة المدى، قوامها  استراتيجية، والاستعداد بوضع محركات البحثظهورها على  وزيادة
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يتحدثون عنه، للتفوق  ورصد ما، مرار في متابعة المنافسين القطاع، مع الاستالتخطيط للمستقبل

 .عليهم

على مواقع التواصل اجتماعي الشهير  W7WOrldwideقد أظهرت نتائج الاستطلاع الأخير الذي أعدته  و

Twitter ( من المشاركين في %53.4لمختص ي العلاقات العامة  في السعودية أن )غة العربية و للا الاستطلاع

بعد  التعافي في مرحلة ما استراتيجيات) ممن شملهم الاستطلاع بالإنجليزية يجدون أن لإعداد %( 37.4

ممن شملهم  18.1%ممن  شملهم  الاستطلاع بالإنجليزية  و  % 18.4، ورأى حوالي الحظر أولوية قصوى لهم

، بينما رأى لرسائل على نفس القدر من الأهميةالاستطلاع بالعربية أن ملائمة المشاعر العامة وصياغة ا

صبغة المحلية للرسائل أهمية ( أن لإضافة ال % 22.1جليزية )نغالبية المشاركين  في الاستطلاع  باللغة الإ 

 . %(8.3في الاستطلاع  باللغة العربية إلى ) وصلت نسبة هذه القناعة للمشاركينفيما  ،كبرى 

  :العامةأهمية النترنت في مجال العلاقات  

، في الحصول على معلومات وكتابة التقارير الأمر الذي يمكن على شبكة ستخدام قواعد البياناتا -

 القرارات  العامة من اتخاذ ممارس ي العلاقات

ور تصال شخص ي بين الموظفين داخل المؤسسة ومع الجمهاستخدام البريد الإلكتروني كوسيلة ا -

 الخارجي ومع المؤسسات الأخرى 

 للمؤسسة  واقع الإلكترونيالمالتواجد الدائم على الشبكة الإلكتروني من خلال  -

الإعلام والمنافسين والمستخدمين عنها من وسائل  ينشر التعرف على صورة المنظمة من خلال ما -

 في شبكة الأنترنت  وغيرهم

 اتصاليذلك بإتاحة مجال  و ،وأزماتها هاقضايا يمكن لإدارة كل ما استغلالتسمح الأنترنت للمنظمة من 

ماهير من أجل جال إلى الوصول  متابعة تأثير الأزمة و جمع المعلومات و فعال يمكنها من تحليل الموقف و

  .بالسرعة اللازمة و علومات الصحيحة في الوقت المناسبتزويدها بالم

وأن العلاقات  والأخلاقيات، خصوصاابط و ضمجموعة من  تتطلب احتراملشبكة إن هذه الممارسة على ا

ومن بين  الاجتماعية،وتراعي مبدأ المسؤولية  والأمانة(،الشفافية والمصداقية ذات مبادئ )مهنة  يالعامة ه

 34الضوابط:هذه 

                                                            
 ر، ديسمب26 بعددالمجلد /الإنسانية، العلوم  مجلة الإلكترونية،العامة والتحول نحو الممارسة  العلاقاتمبارك، ريان  34

 .124الجزائر. ص/، 1قسنطينة  م، جامعة2016
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يجب ممارس العلاقات العامة عدم إساءة استخدام البريد الإلكتروني سواء للتهديد أو لإرسال  -

 أو دعايات لا يرغبها المستخدم  عروض أسعار

 .لآداب، ومراعاة عدم إرسال الصور المخلة باإرسال الرسائل التي تخدش الحياء عدم استخدام أو -

  صداقية والصدق في نقل المعلومات الالتزام بالم -

 والإحصاءات والبيانات بالمستوى الالتزام الأخلاقي من قبل ممارس العلاقات العامة في عرض الصور  -

، في الموضوعات المهمة والفصائل الأخرى التحدث إلى الجنسيات الأخرى  وخاصة عند، الأخلاقي

 لنواحي الدينية والجنسية وغيرها كا

  الفصل: خلاصة 4

من  وامة الرقمية وقصد توضيح المفهوم لقد تناول الفصل الأول في دراستنا الإطار النظري للعلاقات الع

ما  سؤال الفرعي والخلال ما تم تطرق إليه سابقا في الفصل الأول من الدراسة تم الوصول للإجابة عن 

حديث في نفس  مفهوم العلاقات العامة قديم وقد توصلنا إلى أن  المقصود بالعلاقات العامة الرقمية و

ور بهدف الحفاظ ن العلاقات العامة الرقمية ترتكز على العموم حول كيفية تواصلها مع الجمهالوقت و أ

 .على سمعة المؤسسة

للمؤسسة وتساعد على  بالتسيير الاستراتيجيمية مفهوم إداري يتعلق وفي الأخير تعد العلاقات العامة الرق

 الخارجي.صغاء المسبق لمحيطيها الإ 
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 :الفصل الثاني

 صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

   الإطار المفاهيم لصناعة المحتوى الرقميالمبحث الأول:  1

 مفهوم المحتوى الرقمي 1.1

 أهمية صناعة المحتوى الرقمي 1.1

 الرقميأهداف صناعة المحتوى  1.1

 تحديات صناعة المحتوى الرقمي 1.1

 لعلاقات العامة  في ا الاجتماعيلشبكات التواصل  الاستراتيجي الثاني: التوظيفالمبحث  1

 في العلاقات العامة الاجتماعيةأهمية الشبكات  1.1

 في انجاز وظائف العلاقات العامة الاجتماعيتوظيف شبكات التواصل  1.1

 في مجال العلاقات العامة عيةالاجتمااستراتيجيات استخدام الشبكات  1.1

  على ممارسة أنشطة العلاقات العامة الاجتماعيتأثير شبكات التواصل  1.1

 الاجتماعيتفعيل أنشطة العلاقات العامة عبر شبكات التواصل : المبحث الثالث 1

 العلاقات العامة التفاعلية والحوار 1.1

 الاجتماعيإدارة الحملات الرقمية عبر شيكات التواصل  1.1

 الاجتماعيصورة وسمعة المؤسسة عبر شبكات التواصل  1.1

 خلاصة الفصل 1
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 :تمهيد

، حيث أصبح من السهل الاتصاللقد مر العالم بالعديد من التطورات خصوصا تكنولوجيا الإعلام و 

التواصل و البحث عن المعلومات بفضل الإنترنت التي تمكن من خلالها كسر الحواجز الوقت و المكان، و 

أصبح بالإمكان نشر المحتويات و تعديلها مع إمكانية التفاعل معها و مشاركتها عبر مختلف الوسائل 

نة من بينها المنصات الرقمية و المحتويات الحديثة، حتى ظهر العديد من المصطلحات المرتبطة بالرقم

الرقمية، وأصبح الإنسان يتبنى فكرة المحتوى الرقمي في كافة مجالات الحياة بحيث أصبح يتخذ مكانة بمثابة 

أساسيات التي يرتكز عليها المؤسسات و المجتمع، ففي هذا الفصل سنحاول التطرق إلى ثلاثة مباحث 

 :كالاتي

 .للصناعة المحتوى الرقمي المفاهيمطار لإ اسنستعرض فيه  الأول:المبحث  -

في عمل  تماعيالاجلشبكات التواصل  الاستراتيجيعلى التوظيف  سنخصصه لتعرف الثاني:المبحث  -

 .العلاقات العامة

 قات العامة عبر شبكات التواصل الاجتماعي.أنشطة العلا بإبراز تفعيلسنقوم  الثالث:المبحث  -
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 للصناعة المحتوى الرقمي المفاهيمطار لإ ا الأول:ث المبح 1

 : توي الرقميحالممفهوم  1.1

مي كما الرق يسمى الإعلام ظهر مفهوم الإعلام الجديد أو ما ،معلوماتيمع التطور التكنولوجي والتطور 

سائل ر والو تالتي تولدت من التزاوج بين الكومبيو  الاتصالمجموعة تكنولوجيات  الغامدي بأنهرفه ع

ن التي تتم م ةالاتصاليالعملية  والفيديو، وهوالصوت علام والطباعة والتصوير الفوتوغرافي و لل التقليدية 

ترنت نلإ لاسلكية من خلال استخدام شبكة ا عبر طرق  يانات وتبادلهابونشر ال، خلال تدفق المعلومات

  .1الحديثةوالهواتف المحمولة والتكنولوجيا 

"اندماج الكومبيوتر وشبكات الكومبيوتر والوسائط  بأنه:لتكنولوجيا الرقمية قد عرف قاموس ا

  ."المتعددة

قراص أو أ نترنت أو على أقراص مدمجةلإ هو أي محتوى بالشكل الرقمي على اأما المحتوى الرقمي ف

رونية الإلكتويتضمن المحتوى الرقمي مواقع الإنترنت والبوابات والخدمات ، يرهاغالفيديو الرقمية أو 

كتابة ى اللبرمجيات معالجة النصوص والتعرف عالمحتوى الرقمي  والفيديو، ويشملي السمع والمحتوى 

 وغيرها.والصوت والبيانات 

بأنه المعلومات التي تتم توجيهها ونقلها إلى الجمهور المستهدف من أجل  يعرف على المحتوى الرقمي

يه فتر الأجل الإعلام أو التعليم أو التثقيف أو الخدمات بأنواعها المختلفة أو  سواء منتحقيق هدف معين 

ة الأدوات والأنظمة ذلك بواسط مؤسسات، ويتماع المحتوى سواء أشخاص أو من قبل صن  ، ير ذلكغأو 

 توى إضافة إلى المح ،نترنت والأقراص المدمجة وغيرهاثم إدارته وتوصيله بواسطة الإ  المعلوماتية، ومن

 2الرقمي نفسه . 

والنصوص ومقاطع الفيديو  والتسجيلات   الصور  رقمنهيعمل صناعة المحتوى الرقمي على  و كما

ن باقي إذ إن صناعة المحتوى الرقمي تختلف ع ،نات ومن ثم تجميعها كوحدة واحدةالصوتية والبيا

                                                             

 الغامدي، ماجد محمد جعفر، صناعة المحتوى الإعلامي، الطبعة الثالثة، مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض، ص92، 

.91021 

حول صناعة المحتوى المؤتمر الوطني الأول ، المحتوى الرقمي إشكاليات المفهوم والتطبيق ةصناع عمار، ،كخيرب2 

 .2ص 9112 ،الرقمي العربي
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النصوص والتسجيلات  فيتم دمج هذه الصور الرقمية و  ،الأخرى  والاتصالاتالصناعات التكنولوجية 

ن تجات جديدة متميزة يمكلتصبح خدمات  أو من، غيرها من البيانات الرقميةالصوتية ومقاطع الفيديو و 

ت الأخرى لتكنولوجيا المعلوماصناعة المحتوى الرقمي عن غيره من الصناعات  للجمهور ويتميزتقديمها  

 يدة .وي على فائدة عامة لتقنيات جدتبداع لما يحالإ توى الرقمي يتميز ببإنتاج المؤسسات مح والاتصالات

 الرقمي يشمل شبكةى صناعة المحتو  أن أوروبية حديثة تشير إلى وجود دراساتيخلو من  الأمر لاكما أن 

"كما يمكن تحديد جوهر  وفيديو(.الأعمال التي توفر معلومات الرقمية )نصوص وبيانات وصورة وصوت 

قطاع من الوسائط التقليدية المعروفة )بالصور والفيديو والتسجيلات  صناعة المحتوى الرقمي على أنه

مي وما يميز صناعة المحتوى الرق، رئية والمسموعةالرقمية الم الإلكتروني، والصناعاتوالنشر  الصوتية(،

 3والفيديو.عن الوسائط التقليدية بأنه يركز على التلفزيون الرقمي وتسلسلات الصوت 

بر نترنت أكان علإ الذي ينشر على ا ريحات المحتوى الرقمي بأنه ذلك المحتوى عرف الدكتور حيدر ف

من قيود حول ما يمكن  الأخرى، وماشكل من الأشكال الرقمية  متصفح الويب أو منصات الجوال أو أي

 
 
رسوم مثل الصوت ال ،من الأشكال وبأطوال مختلفة يتخذ الكثيرإلى أنه قد  اعتباره محتوى الرقمي نظرا

 ذلك.تحركة والفيديو وما إلى الم

الشق الأول هو صناعة المحتوى ويشتمل ، وى الرقمي أنه يمثل شقين رئيسين( المحت0213عرف عبود )

يري سواء اهموالبث الج ،الإلكتروني والورقي عن النشر المعلومات الناتجةبدوره على نشر مختلف أشكال 

 
 
  كان إذاعيا

 
 سواء كانت الصورة أو نص أو فيديو أو، لوسائط المتعددةبكة الإنترنت واأو على ش تلفزيونيا

أما الشق الثاني يتضمن أدوات تطوير المحتوى  ،رونيةألعاب الإلكتب وغيرها، وبرامجصوتية تسجيلات 

.حوتأمينه وتوزيعه وتشتمل على نطاق واسع من التكنولوجيا والوسائل المتطورة والحديثة المتاحة 
 
 4اليا

  الرقمي:أهمية صناعة المحتوى  1.1

 
 
  أصبح المحتوى الرقمي اليوم يلعب دورا

 
 لاقتصاديةاجالات وعلى كافة نواحي الحياة في مختلف الم محوريا

اشر لها من تأثير بشكل مب مهمة، لماالمحتوى الرقمي للمؤسسات  حيث تعد جودة ،والثقافية والاجتماعية

                                                             

 . 9109، (، جامعة القدس المفتوحة، فلسطينطبعة الثانيةال) ،البحث العلمي جمناه القوامسة واخرون.3 

 .9102، لنشر والتوزيعل، العربي الرقمي العربي على الإنترنت ىالمحتو رامي، ،عبود 4 
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رقمي وى الوأن جودة المحت للمستهلكين، كما افتراضيةتخلق تجربة  الثقة، مماوتعزيز  ،على صورة المؤسسة

  الإنترنت.مهمة للتسويق الفعال عبر 

لك يجب على ذ إلى جذب الجمهور، وبناء لمؤسسة تسعىأصبح المحتوى فريد والقيم هو الهدف الرئيس ي 

، والموثوقية ،والمعلوماتية ،الملائمة :جودة على سبعة عناصر وهيأن يحتوي المحتوى الرقمي عالي ال

  والذكاء.والعواطف ، والقيمة، والتفرد

رقمي لفالهدف الأول لصناعة المحتوى ا ،قات مع المستهلكيساعد صناعة المحتوى الرقمي على بناء علا

همية المحتوى الرقمي على كافة النواحي أومن هنا ظهرت ، ء وولائهملابالعم الاحتفاظوتسويقه هو 

نمو لفي بناء فرصة جيدة ل الرقمي ساهمصناعة المحتوى  وإن تطور كما  5والثقافية الاجتماعيةالاقتصادية و 

 السوق.لما يقدم من خدمة 

عالة التي تعمل على  نقلة نوعية كبيرة في تعد صناعة المحتوى الرقمي من أحد أهم العوامل الهامة والف

 أجل تطوير صناعةلذلك هنالك العديد من الدول التي تسعى إلى وضع استراتيجيات من  ،مجال الأعمال

لا يقل أهمية عن هدف  الحفاظ على  الاقتصاديكما وأن البعد  ،الاقتصاديةته لأهمي ،المحتوى الرقمي

مي  سواء  قحتوى الر هوية والثقافة وخلق مجتمع المعرفة وبناء على  ذلك يتبين لنا مدى أهمية تعزيز المال

من أجل زيادة الطلب على الوجود مثل هذا النوع من  ،رنت أو على الشبكات المعلوماتيةنتلإ على شبكة ا

دام أو الإقبال المتزايد على استخ الاستخدامولا نستطيع تجاهل  ، ي والمجتمعيدالمحتوى على سياق الفر 

 .  والاتصالاتنترنت والأجهزة التكنولوجية شبكات الإ 

من الواضح أن عملية الرقمنة على المستوى الوطني والإقليمي و حتى الدولي تشكل أولوية  لقد بات

وتعتبر أحد العناصر الرئيسية  للتحول إلى مجتمع  ، والاجتماعية الاقتصاديةللتنمية  الاستراتيجية

  ، د معرفي تنافس يمعلوماتي يسعى إلى بناء  اقتصا
 
 وعليه فقد شهدت صناعة المحتوى الرقمي تقدما

 
 
 ، في العقد الماض ي ملحوظا

 
  فحققت هذه الصناعة نموا

 
ويعد مؤشر  ، في عدد من دول العالم واضحا

وتبين بعض  و،المؤشرات لهذا  النم متخدمي الإنترنت حسب اللغة أحد أهنسبة النمو  في عدد مس

وعام 0222( في العالم  في الفترة بين عام %4..7مين بلغت )الدراسات أن نسبة النمو في عدد المستخد

 %1..0غة العربية )لوبينما بلغت  نسبة النمو عند مستخدمي ال 0211
 
  (مما يعكس نموا

 
في عدد  حقيقا

                                                             

 جامعة مصر استخدام تسويق المحتوى الرقمي في الفنادق ووكالات السفر في فاستكشا أحمد،، محمد راضي، عزت5 

 .9102، مصرألمانيا، كلية السياحة والفنادق، 
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قمي العربي دون المستوى ومع ذلك مازالت نسبة المحتوى الر   ،نترنتالإ المستخدمين العرب  على 

 6.%3أفضل التقديرات عن تزيد وفق  ولا ، المطلوب

ثانيهما و  ،لة إيصاله إلى الجمهور المستهدفوسهو  هأولهما نشر  :همية المحتوى الرقمي إلى عاملينترجع أ

من  والتي تعد كونها الوسيلة التي ،صناعة المحتوى الرقمي ظهرت أهميةهنا  توفر، ومنكثافة المحتوى إذا 

 7مستمرة.اليومية بصورة خلالها يمكن الحصول على معلومات في حياتنا 

 8 الرقمي:أهداف صناعة المحتوى  1.1

إن صناعة المحتوى الرقمي هو أسلوب يستخدم من أجل تعريف المؤسسة بخبراتها ومنتجاتها أو 

لتوفير المعرفة المتكاملة حول  للبيع، وإنماتوى الرقمي ليس حالرئيس ي من صناعة الم خدماتها، والهدف

تنسيق  الرقمي، يجبإنشاء أو صناعة المحتوى  ومن أجل ،والسلطة سسة والمصداقية والولاءالمؤ 

الأهداف  أن السابقة، تبينعلى العديد من الدراسات  الاطلاعوبعد  ،جمهور المستهدفالالمحتوى على 

  هي:الرئيسية لصناعة المحتوى الرقمي 

 زيادة الوعي بالمؤسسة  -

 بناء صورة إيجابية عن المؤسسة  -

 يل العملاء المحتملين إلى عملاء تحو  -

  حتفاظ بهملاء وامشاركة العم -

 :تحديات صناعة المحتوى الرقمي 1.1

من أجل صناعة المحتوى الرقمي يجب علينا تشخيص ومعرفة التحديات التي يمكن أن تواجه هذه 

   ،الصناعة
 
د أن ما يعرقل جإذ و  ،والتفاعلية الاحترافيةيفتقد  إن المحتوى الرقمي العربي  الموجود حاليا

فالعوامل ، التشريعيةالسلوكية والتقنية و  :شبكة الإنترنت عدة عوامل أهمها نمو المحتوى العربي على

العربي يميلون فالأغلبية من المستخدمين في عالمنا  ،ة في سلوكيات مستخدمي الإنترنتدعدالسلوكية مت

 ، في الحياة الازدهار أن عالم الإنترنت يمكن أن يكون أداة مهمة للتقدم و ن ولا يدركو ، إلى التصفح  فقط

 موأنه من الم
 
  كن أن يلعب دورا

 
ما  لعلى ك   الاطلاع و ، التواصل مع العالم أعمالنا و  تيسير و  في إنجاز مهما

                                                             

 .9102، ، نيويوركالأم المتحدةمذكرة حول سياسات المحتوى الرقمي العربي. ، نصير، يوسف6 

 دراسة تطبيقية في جامعة تكنولوجيا المعلومات :المزيج التسويقي الالكتروني للمحتوى الرقمي محسن، صباح رحيمة.7 

 .9102،241ت والمكتبات، بغداد، العراق ص )رسالة دكتورة(، جامعة المستنصرية، قسم المعلوما والاتصالات

 ق.ساب ، مرجعاستخدام تسويق المحتوى الرقمي في الفنادق ووكالات السفر في فاستكشا محمد راضي، احمد عزت، 8 
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ينا أن لا نبخل في الذي يجب عل و ،في إثراء المحتوى الرقمي العربي للوعي العلمي دور  كما أن ، هو جديد

للوعي التطوعي  كذلك  و ، لإنترنت كي يستفيد منها الآخرونوضع الفكر العلمي من أبحاث ودراسات على ا

العربي في صفحات عالم  محتوى   على تأثير   وهنالك ضعف آخر له ، المحتوى الرقمي العربيفي إثراء   أثر

وكلمات محلية دخيلة  شبكة واستخدام لهجاتالغة العربية الفصحى على لوهو قلة الكتابة بال ، الإنترنت

 أما العوامل التقنية والتشريعية فهي ، على محتوى العربي على الإنترنت  مما يكون لها تأثير ، على اللغة

ية ساسيزة أكوالبني الفوقية للمعلومات كر  ، والمعلومات في الدول  الاتصالتمثل في البني التحتية لقطاع 

المعلومات ودورها في الحياة  ، والتركيز على أهميةيكمفهوم للوعي المعلومات ،لبناء المجتمع المعلوماتي

 ، رونيةتالفكرية والتعاملات الإلك لكيةية  الموضع قوانين حما و ،ة عليهاظاستخدامها والمحاف نوحس

ومدى الدعم الحكومي للمبادرات،  وتشجيع الشركات الخاصة و الأفراد في العمل نحو بناء المجتمع 

 المعرفي .9

 كما ويرى علوي أن هناك العديد من القضايا التي من الممكن أن تؤثر على صناعة المحتوى الرقمي:10

  بتطوير المحتوى الرقمي  ىستراتيجيات وطنية أو قومية تعنقلة وجود سياسات أو ا -

 الفعالة لصناعة المحتوى الرقمي دارة العليا بأهمية الإدارة لإ الحاجة الضرورية إلى إقناع ا -

عدم و  ،ي في مجال صناعة المحتوى الرقميضعف نشاطات البحث العلمي والتطوير التكنولوج -

 ارالابتكعف الفرص في مما يؤدي إلى ض ،تخصصة في هذا المجالتواجد برامج بحثية علمية م

 بداع لإ وا

 ات تطوير صناعة المحتوى الرقمي للقيام بنشاط ندرة وجود كفاءات بشرية مؤهلة -

 تنفيذ برامجمن أجل  ،مصلحة في القطاعين العام والخاصمع أصحاب ال وقلة التنسيقضعف  -

 المحتوى الرقمي  لتطوير وصناعةوخطط وطنية وإقليمية 

مما يؤدي إلى ضعف  ،لكية الفكرية ومتابعة الإجراءاتتدني مستوى الوعي لأهمية حماية الم -

 بداع لإ وا الابتكار

                                                             

ية الوطنية العمانية للترب الرقمي العربي، والتحديات العالمية، اللجنة ىالمحتو سعود.سيف بن حمد بن البوسعيدي، 9 .

 .9100، 22-22ص والثقافة والعلوم

رسالة )الرقمي العربي عبر شبكة الإنترنت: اقتراح تصميم بوابة عربية لإدارة المحتوى الرقمي  ىالمحتو هند، ،علوي10 

 9102، 02-02ص، جامعة العربي تبسي، الجزائر (دكتورة
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 لعلاقات العامة في ا الاجتماعيلشبكات التواصل  الاستراتيجيالتوظيف  الثاني:المبحث  1

 العامة:في العلاقات  الاجتماعيةأهمية الشبكات  1.1

ودفع الى تغيير العادات واستبدالها بأخرى ، مختلف ةنمط حيا الاجتماعيةلقد فرض تطور الشبكات     

ا فبدأت هاتثن العلاقات العامة بل كان في صلب اهتمامتوهذا التطور الكبير لم يسلهذا العصر  ملائمة

عتماد وجاءت أهمية ا تستجيب لهذه التغيرات وتتفاعل معها بدرجات متفاوتة حسب الخبرات والامكانات،

كالذي  لمستخدميه من تفاعل متبادل تتيحلما  الاتصالفي  الاجتماعيالعلاقات العامة على وسائل التواصل 

ديد من الع مختلفة وجمعالشخص ي، ويمكنهم من التحادث و التراسل في موضوعات  الاتصالينتجه لهم 

 .11المعلومات تصب في اهتماماتهم وفي الوقت نفسه يساعد المؤسسات التسويق لمنتجاتها و الترويج لها 

 قد       
 
، ةلعامة نظرا لأهميتها التكنولوجيفي العديد من بحوث العلاقات ا الاجتماعيدرجت وسائل التواصل أ

الربحية، للمنظمات غير  سبوكيالفا" على تحديثات Saxton& Watersعلى سبيل المثال ركز كل من "

أصحاب المصلحة الفردية  المنظمات، وأنفي عمل  الاجتماعيةالدراسة إلى أهمية الشبكات  وإشارات

 .12أو الشركة  ةفضلون الرسائل الحوارية أثناء التعامل مع المنظمي

ستوى قوة م ارتفاع أدى إلىوتطورها  الاجتماعين ظهور وسائل التواصل أالدراسات  تتفي الآونة الأخيرة أثب  

أوضحت أن  Wright «&Hinson ن وهانسو وفي دراسة رايت  ثر ممارس ي العلاقات العامة في المؤسسات،أو 

دارة شبكات التواصل إعن  أصبحت المسؤولةا إلى أن العلاقات العامة رو من المشاركين قد أشا % ..

 .13مؤسساتهم بشكل كبير  الاجتماعي في

كزت ر  الدراسات التيالعديد من  المهمة فيالموضوعات البحثية  حدأ الاجتماعي وسائل التواصلشكلت     

قييم وت، الاجتماعيالأفراد والمنظمات لوسائل التواصل  استخدام، على تطور العلاقات العامة وكيفية

 اعية.الاجتمالتواصل معهم عبر هذه الشبكات  المنظمة، وطرق  موافقهم اتجاهتصورات المستخدمين أو 

                                                             
، ص 9191، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية،العلاقات العامة في عصر المعلوماتية والإنترنترمضان دياب محمود، 11

212. 
12 Saxion ,G .D ,&Waters , r.dwhat do stakeholders like on facebook ?examining public reaction 
to nonprofit organisation ‘informational ,promotionel,and communitybuilding ,messages 
,journal  of public relation reseach ,2014,p26. 
13 Wright ,D .K.& Hinson ,M,an apdated  examination  of social and media uns in public 
relations pratic :A longitudinal analysis between 2006 and,public relation journal ,vol 
,8 .n .2,2014,p2. 
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العلاقات العامة، لذا فهي تشكل  وضوحا فيكما تعتبر العلاقات مع وسائل الإعلام العنصر الأكثر        

ل معهم خلق قنوات وفرص جديدة للتواصر سلوكهم و غييسلوبا تكتيكيا قادرا على تأثير في آراء الآخرين، وتأ

هداف وأنشطة أنشر  الصحفيين بهدفالعلاقات العامة على بناء علاقات مع  ممارسوولذلك يحرص 

  مؤسساتهم.

وكذلك  لهم ةاستراتيجيفرص  الاجتماعي منعلام دراك القائمين على مؤسسات لما يمثله الإ إمع تزايد        

العلاقة بين  دارةإالعامة في  المختصين بالعلاقاتالوقت، فإن مسؤولية  خلق تهديدات على سمعتها في نفس

للشركة عن طريق تقديم  الاجتماعيدارة الفضاء إقدر الناس على أالمؤسسة والعملاء ستجعلهم 

  ء.العملاليات التواصل، وتحقيق النتائج التي ستؤثر فيما يطلبه آالقيمة من خلال  الاستشارات

حدى إ العالم وأصبحتبوصفها ظاهرة عالمية تنتشر حول  الاجتماعيةكما تصنف شبكات التواصل        

ق، وهناك العديد من الشركات التي أصبحت كافة أنشطتها عبر شبكات التواصل يدوات المهمة للتسو الأ 

 واتت بالأدهم الأدوات للتواصل مع الجمهور، كما تزود هذه الشبكات الشركاأحدى إالتي تعد  الاجتماعي

صية ا وفقا للصفحة الشخهمع يفضل التعاملالرقمية والمواقع التي تتيح تحديد الشركات الأخرى التي 

 .14للمستخدمين والمجتمعات التي يتواصلون من خلالها

 وهي:تماعي جربعة قيم رئيسية تتعلق باستخدام الشركات التواصل الا أوهناك 

 :بشكل دائم مع العلامات  الاتصالللمستخدمين  الاجتماعيتسمح شبكات التواصل  الوضوح

 بهم.التجارية الخاصة 

 الآخرين عن الشركة أو  انطباعهذه ملاحظة قائمة على تصرفات الآخرين، وهذا هو  السمعة: تعد

 إيجابيا.المنظمة سواء كان سلبيا أم 

 لاجتماعياهذا بشكل مباشر بالجمهور والتي يتم تسهيلها في شبكات التواصل  الشعبية: يتصل ،

عدد الجمهور على شبكة الإنترنت من خلال عدد الزوار لأي صفحة من بين صفحة  ويمكن قياس

 الويب.

  تي ، وتحقيق الأهداف الالاجتماعيالسلطة: وهي قوة التأثير على مستخدم داخل الشبكة التواصل

 إليها.تسعى المنظمة للوصول 

                                                             

 .22 ص، 9102، دار الكتاب الحديث، القاهرة ،العلاقات العامة في عصر الإعلام الرقميأحمد سليم حنان،  14 
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وصورة، فيديو( حيث تعد هذه الأشكال  متطورة من المضمون )نص، الاجتماعية أشكالاتقدم الشبكات      

الأكثر جاذبية واستمالة من الأشكال المقدمة في الوسائل الإعلامية الأخرى التي تستخدمها المنظمات، كما 

تتيح هذه الشبكات تفاعلية بين المنظمات وجمهورها، وإشراك مجموعات المصالح في الحوار مع 

علاقة عبر هذه بناء ال واستراتيجياتالقضايا التي تهم كلا الطرفين، لذا تعد التفاعلية  المنضمات لمناقشة

الشبكات من المؤشرات الهامة عند قياس فاعلية هذه المواقع في بناء العلاقات بين المنظمات وجماهيرها 

15. 

ممارس ي العلاقات العامة للحفاظ على توظيفهم لشبكات التواصل  عما يدففإن  "هيل ووايت"بحسب      

ديثة، ح اتصاليةووضعها ضمن أولويات عملهم هو القيمة المتوقعة من هذه الشبكات كوسائل  الاجتماعي

ة، ومن العلاقات العام استراتيجياتيتوقع منها أن تضيف قيمة إلى  الاجتماعيوذلك إن شبكات التواصل 

 :16العلاقات العامة من هذه الشبكات ما يليد التي يتوقعها ممارسو بين أهم الفوائ

لمؤسسة ا امتلاكفي وقتنا الحاضر ومع تدفق التكنولوجي الهائل فإن  التنافسية:إثبات القدرة  .أ

يجعلها تظهر أمام منافسيها بأنها تمتلك مهارات  الاجتماعيلحسابات في شتى شبكات التواصل 

 الجمهور.والمناسبة لتواصلها مع  الصحيحةوالأدوات التكنولوجية 

سة للمؤس  الاجتماعيحيث تعزز شبكات التواصل  الإعلامية:أنشطة العلاقات  واستكمالدعم  .ب

 يالاجتماعوسائل العلاقات العامة الأخرى التي يستخدمها الممارسون، فشبكات التواصل أداء 

نات وأنشطتها وخدماتها، وتعتبر البياتقدم معلومات إضافية، وطريقة سهلة للوصول إلى المؤسسة 

والنشرات الإخبارية أحد أكثر أدوات العلاقات العامة و الأكثر أهمية في عصرنا الرقمي، والتي 

التي ستخدمها  الاجتماعيةأصبحت عملية نشرها سهلة خلال عرضها على أحد هذه الشبكات 

ما ومرجعا معلوماتيا مه مصدراهاد الملايين ومنها من وصل مستخدموها لمليار مستخدم، والتي تع

 لمختلف وسائل الإعلام لمتابعة كل جديد، لتقوم هذه الشبكات الى جماهيرها المختلفة .

يعتبر ممارس ي العلاقات العامة شبكات التواصل  لوصول إلى جماهير مختلفة وجديدة:لفرصة  .ج

وسيلة سهلة وأقل تكلفة من وسائل الإعلام التقليدية للوصول إلى جماهير مختلفة  الاجتماعي

                                                             

تمر العلمي المؤ، مقدمة إلى وعلميةرؤية مستقبلية ماعية في الحملات التسويقية دام الوسائل الاجتاستخسلوى العدوالي، 15 

 .0122، ص9109الدولي العاشر، الاعلام وبناء الدولة الحديثة، جامعة القاهرة، 
16 Hill and White . the World wide web as a public relation media . the use of research. Planning 
and evaluation in web site development. Public relation review . 25(1). 2000. P31. 
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والشركات المؤسسات  الاجتماعيوجديدة والتواصل معهم، حيث مكنت شبكات التواصل 

أعداد كبيرة من الجماهير الذين يتقنون التعامل مع التكنولوجيا  استقطابمجالاتها من  بمختلف

 الاجتماعي. الذكية وشبكات التواصل

ة لتعزيز كوسيل الاجتماعيينظر إلى شبكات التواصل  طيد العلاقات مع جماهير المنظمة:بناء وتو  .د

العلاقات و الحفاظ عليها، وكأداة لبناء الفهم المشترك المتبادل بين منظمة وجماهيرها، ويرجع 

فرضت شبكات التواصل  حيثتفاعلية،  اتصاليةهذه الشبكات من أدوات  تتيحذلك إلى ما 

على ممارس ي العلاقات العامة التفاعل مع مختلف الجماهير في كل الأوقات من خلال  الاجتماعي

الحضور الدائم لها، وفرضت عليهم تحديا كبيرا بسبب فقدان السيطرة والتحكم في الرسائل 

ي لمؤسسة، وهذا فلى رجع الصدى من الجماهير إلى التي تصل إلى الجماهير، إضافة إا الاتصالية

 حد ذاته أصبح تحديا كبيرا لممارس ي العلاقات العامة .

ت وتوظيف شبكا استخدامالمنظمة ليست المستفيد الوحيد من  الشخصية:تطوير المهارات  .ه

، إذ أن ممارس ي العلاقات العامة من خلال توظيفهم لهذه الشبكات يعود عليهم الاجتماعيالتواصل 

لى ع لهم تساعدهممهارات جديدة تشكل منافع شخصية  اكتسابهم ذلك بالنفع أيضا، من خلال

والتحكم فيها من خلال دوارات  استخدامأداء واجباتهم على أكمل وجه، إضافة إلى تعلمهم 

 17التدريبية التي تقوم بها المؤسسة. 

بعمل مسح القضايا والموضوعات المتعلقة تقوم الشبكات التواصل الاجتماعي  البيئي:المسح  .و

ذلك المؤسسة بالقيام بعمل تحليل  حيث يساعدلمؤسسة والمنشورة على مختلف الصفحات، با

 تياجاتاح، مما يساعد على بناء الرسائل التي تلبي ور ديموغرافي للصفحات الشخصية للجمهال

 الجماهير.في طلبات  الاختلافاتالجماهير ومتطلباته مستقبلا، مع مراعاة 

 العامة:توظيف شبكات التواصل الاجتماعي في انجاز وظائف العلاقات  1.1

ثمة أربع وظائف مميزة ومتداخلة في ممارسة العلاقات العامة هي البحوث، والتخطيط، والاتصال،   

والتقويم، وتمثل هذه الوظائف خطوات أو مراحل عملية العلاقات العامة، وفي هذه الجزئية نعرض 

لعامة من الوسائل التفاعلية الحديثة وبخاصة مواقع الشبكات الاجتماعية في انجاز العلاقات ا استفادة

 الوظائف:هذه 

                                                             
لكتب، ، عالم اوالاجتماعيةعبر المواقع الالكترونية  والاتصال التفاعليالعلاقات العامة التفاعلية حاتم على الصالحي، 17

 001، ص9102
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 البحوث: .أ

تتيح الوسائل التفاعلية الجديدة إمكانات إضافية لإجراء بحوث العلاقات العامة من دراسة وتحليل    

لكترونية، ويمكن أيضا إجراء ساسية من خلال تحليل الصفحات والمنشورات الإاتجاهات الجماهير الأ 

البحوث المسحية من خلال غرف الدردشة ومجموعات النقاش التي توفرها هذه الوسائل المتابعة 

 .18القضايا المثارة في وقت ما

من مواقع الشبكات الاجتماعية في مجال البحث من خلال تحليل تعليقات  الاستفادةويمكن للمنظمات 

مات تطوير الخد وتفضيلاتهم فيمن آرائهم ومقترحاتهم  والاستفادةالجمهور على ما تنشره المنظمة 

تزود المنظمات ببيانات ثرية ومتنوعة عن  والاقتراحاتوالمنتجات، إضافة الى ذلك فإن هذه التعليقات 

بات تلك ورغ احتياجاتشكل يلبي بالمستهدفة والتي تساعد في تطوير المنتجات مستقبلا الجماهير 

 الجماهير.

 :التخطيط .ب

بشكل قابل للقياس، ويتضمن  الاستراتيجيةالتخطيط في العلاقات العامة هو عملية وضع الأهداف    

 تيجياتالاسترا، وصياغة الاستراتيجيةجرائية التي تمكن من بلوغ الأهداف التخطيط صياغة الأهداف الإ 

منظمات الأكثر أهمية بالنسبة لل الاستراتيجيةبأن  "التي تستخدم لإنجاز الأهداف الإجرائية، وتشير "باين

علام اجتماعي جزءا مهما لا يتجزأ من هذه المعاصرة هو بناء العلاقات مع الجمهور، وتؤكد بأن وسائل الإ 

علام عام، والعلاقات العامة بشكل خاص أن تدمج وسائل الإ ، لذا يمكن للمنظمات بشكل الاستراتيجية

مكانات جيدة في تحقيق أهداف العلاقات إلما لهذه الوسائل من  الاستراتيجيةضمن خططها  الاجتماعي

العامة، وأبرز هذه الأهداف تحقيق الفهم المتبادل بين المنظمة والجمهور، وبناء علاقات مثمرة بينهما 

 .19والحفاظ عليها

 تصال:الا .ج

 نتباهوالا  الاهتمامعلام الاجتماعي على ممارس ي العلاقات العامة ضرورة فرض النمو السريع في وسائل الإ 

علام التقليدية، وبينما يدور محور عمل العلاقات ستفادة من هذه الوسائل جنبا الى جنب مع وسائط الإ لا 

مباشر بين المنظمة والجمهور المستهدف من  اتصالالعامة حول بناء العلاقات إلا أنه لم يكن هناك 

علام لإرسال رسائل الى العلاقات العامة على طرف ثالث مثل وسائل الإ  ممارسو اعتمدقبل، فعادة ما 

                                                             

 .092، ص9112، اللبنانية، القاهرةالدار المصرية  ،الثقافاتالدولية والاتصال بين  العامة العلاقاتجمال، راسم 18 
19 Disataso,m.,W& Mccorkindile  ,t,a benchmark analysis of the  strategic use of social media 
for fortune ‘s mest admired U.S , companies on facebook ,twitter and Youtube,public relation 
s journal ,fol.,no,2013,p 33. 
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تفاعليا مع الجمهور  اتصالاعلام الاجتماعي قدمت للمنظمات قاعدة المستهلكين، لكن وسائل الإ 

 وسيط . الجماهير دون إشراك أيلى إوأصحاب المصالح وفرصة التحدث مباشرة 

 :التقويم .د

يساهم تقويم أنشطة العلاقات العامة في توفير معلومات مرتدة عن النتائج التي تفسر عنها الجهود    

ويمكن لممارس ي العلاقات العامة تقويم البرامج والأنشطة باستخدام  ،المبذولة في برامج العلاقات العامة

نحو برنامج العلاقات العامة، وتحليل  واتجاهاتهتحليل آراء الجمهور  :من خلال الاجتماعيعلام وسائل الإ 

تفاعلات الجمهور مع المنظمة، وتتبع التغيرات التي تطرأ وتتغير بمرور الوقت مع تنفيذ برامج وحملات 

 توحملات العلاقا العلاقات العامة، والقيام بتحليل كمي لأعداد ونسبة الجمهور الذي وصلته برامج

 .20لى تحليل ردة فعل الجمهور على تلك البرامج من خلال تعليقاته ومقترحاته عليها إالعامة، إضافة 

 ومنها: العلاقات العامة في تحقيق العديد من الأهداف والأنشطة الاجتماعيعلام كما خدمت وسائل الإ 

  حيث تبنى هوية المنظمة من خلال التفاعل مع الجمهور،  المنظمة:الحفاظ على هوية وسمعة

 وهذا بالتحديد ما توفره مواقع الشبكات الاجتماعية للمنظمات.

 وتبنى العلاقات من خلال الحوار مع الجمهور، وتقدم  :بناء العلاقات بين المنظمة وجمهورها

لال الأدوات من خمواقع الشبكات الاجتماعية منصة جيدة للحوار بين المنظمة وجمهورها 

د عليها، والر  الدردشة، والتعليقاتتلك المواقع، مثل التراسل الفوري، وغرف  الحوارية التي تتيح

 وإجراء المكالمات بالصوت والفيديو.

  يفترض الباحثون بأن الدور الأساس ي في إدارة القضايا هو تحديد التهديد  القضايا: حيثإدارة

مشاكل  المحتمل للمنظمة، ومسح آراءهم حول بعض القضايا والعمل على معالجة ما يستجد من

 وجمهورها حول تلك القضايا. المنظمة بين

 عوة الجماهيرعلام الاجتماعي في دحيث تستخدم وسائل الإ  :المسؤولية الاجتماعية للمنظمة 

 الأحداث الاجتماعية التي تقيمها المنظمة، والترويج لبرامج وأنشطة المسؤولية للمشاركة في

 الاجتماعية للمنظمة.

 العامة:في مجال العلاقات  الاجتماعيةاستراتيجيات استخدام الشبكات  1.1

 اتيجيالاستر  الاستخدامكينديل مؤشرا تحليليا لمعرفة   موكور  و  من هذا المنظور قدم الباحثان ديستاسو   

برى في عمال الكمنظمات الأ  استراتيجياتللعلاقات العامة من خلال تحليل  الاتصاليةالمواقع في الجهود  لهذه 

الجديدة، ومكونات العلاقات التي تديرها  الاجتماعيةعلام ( المستخدمة في وسائل الإ Fortune Top250مريكا )أ

                                                             

 .912ص، 9112، العلمية، الزقازيق المكتبة الإدارة،العامة المعاصرة وفعالية  ، العلاقاتالعزاويأحمد إدريس محمد 20 
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ويتكون المؤشر ، ويوتيوب وتوتير  يسبوكفمهمة هي  اجتماعيةمات مع جماهيرها عبر ثلاث مواقع ظالمن

 21هي : الاستراتيجياتتم دمجها ضمن نوعين من  ،التحليلي الذي وضعه الباحثان من سبعة متغيرات

 :استراتيجيات عامة .أ

  التبنيAdoption  :  فيسبوكالثلاث  الاجتماعيةد حسابات للشركات على القنوات وتعني وجو، 

 تويتر، ويوتيوب .

  التكاملIntegration  الاجتماعية حد المواقع أعن طريق نشر رابط : تكامل القنوات الثلاث

 خرى .الأ  الاجتماعيةللشركة في المواقع 

  قواعد السلوكCode of conductعلاموسائل الإ  لاستخداموضع سياسة هادفة  : وتعني 

 الاجتماعي.

 العلاقة:بناء  استراتيجيات .ب

  الصوت البشريHuman Voiceن ذلك تحديد الشخص الذي يدير الحساب لأ  به : ويقصد

 .يساعد على بناء العلاقات وخلق مزيد من الشفافية بين المنظمة وجمهورها

  التفاعلي الحوارDialogic loop  ويقصد به وجود حوار وتفاعل بين الجمهور والشركة عن طريق :

 .و الردود على ما ينشر على تويترألتعليقات على منشورات الفايسبوك ا

  النشاطActivity  :بالحضور على  والتزامهاس مقدار مشاركة الشركة ونشاطها المقصود به قيا

 وكالفاسبفي تويتر والمنشورات على  الغريداتهذه الوسائل ويقاس من خلال التعرف على عدد 

 ا على قناة الشركة وموقع يوتيوب .والفيديوهات التي يتم وضعه

  للمشاركة استعداد مجموعات المصالحStakeholder Willingess to engage ويتم قياسها عن :

 يوتيوب. و المشاهدين علىأو المتابعين على تويتر أ فيسبوكعجابات على طريق عدد الا

 صفحة على .04تحليله محتوى عند  اتصالية استراتيجياتشار " واترز" الى ثلاث أخرى أومن جهة 

 .22هي الاستراتيجياتيسبوك لمنظمات غير ربحية هذه ف

 ،وتتضمن وصف المنظمة، تاريخها، ورسائلها :  Disclosureو الشفافية أفشاء الإ  استراتيجية .أ

 . الإلكترونيوشعارها، ونشر رابط موقعها 

                                                             

 سابق، صمرجع  والاجتماعيةالمواقع الإلكترونية  التفاعلي عبرالعلاقات العامة والاتصال  الصالحي،حاتم علي 21 

004. 
22 Watres ,R ,D ,Engagine stakeholders through social networking ,how  nonprofit organization 
are using facebook  ,public relation review ,vol. 35,2009,102. 
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خبارية صور إ: وتتضمن روابط  Information Disseminationنشر المعلومات  استراتيجية .ب

 علاميةعلانات وبيانات صحفية وملخصات للحملات الإ إومقاطع الفيديو و 

مع المنظمة من عناوين  : وتتضمن طرق التواصلEnvolementالتفاعلية والانغماس  استراتيجية .ج

 صوالمانحين وفر  ،حداث والفعالياترقام الهواتف وتقويم الأ ألكتروني للمنظمة و البريد الإ

لمنشورات  والاستجابةصة وميزات التفاعل والمشاركة المتطوعين ومشاركة الصفحات الخا

 المستخدمين

 نشطة العلاقات العامةأعلى ممارسة  الاجتماعيتأثير شبكات التواصل  1.1

رت قواعد اللعبة في قد غي الاجتماعيلى أن شبكة التواصل إ"  Argenti  &Barnesارجنتي وبارنز "شار أ     

فراد عن ما يعرفه الأ  لم تغير فقط كل الاجتماعين وسائل التواصل أو  ،الاستراتيجي الاتصالكل جزء من 

 .23بشكل كبير  دارة العلاقات العامةإعمال أيضا غيرت وجه أنها إرأسا على عقب، بل  الاتصال

حيث  ،توظيفها في مجال العلاقات العامةو  الاجتماعير فيما يتعلق بشبكات  التواصل ناك تطور كبيه    

على هذا لى تسليط الضوء إتسعى العديد من المؤسسات المتخصصة في مجال العلاقات العامة 

ن أروني نجد لكتعبر البريد الإ والاتصاللكترونية اقع الإلى المو إ، فبالإضافة التوظيف المتزايد والنشط

عدادها إيسبوك ولينكدان وغيرها من الشبكات تتضمن صفحات تم مثل ف الاجتماعيشبكات التواصل 

 (IPR)دارتها بواسطة مؤسسات تعمل في مجال العلاقات العامة مثل : مؤسسة العلاقات العامة إو 

 . (PRSA)مجتمع العلاقات العامة الامريكي (، IPRA)مؤسسة العلاقات العامة الدولية 

 على ممارسة العلاقات العامة في الاجتماعيةحدثتها مواقع الشبكات أهم التأثيرات التي أجمال إويمكن     

 التالية:النقاط 

  مكانا جديدا غير تقليدي للقيام بحملات العلاقات العامة الاجتماعيةوفرت مواقع الشبكات  -

 للجمهور من خلال الدخول في حوارات الاستماعقة ممارس ي العلاقات العامة في غيرت طري -

  ومناقشات معهم

 سبق.وتركيزا عما  انتباهاكثر أجعلت ممارس ي العلاقات العامة  -

 قدمت طريقة جديدة للتواصل مع مجموعات المصالح كما غيرت ديناميكية الاتصال. -

تي الخطية ال الاتصالنشطة أالعلاقات العامة و  استراتيجيات الاجتماعي الاتصالغيرت وسائل  -

  دارات العلاقات العامة سابقاإكانت تتبعها 

                                                             
23 Aregenti,P,A& Barnes ,C .M ,Digital strategies for powerful communication .new 
York :McGraw hill,2009,np. 
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 والارتباطالرأي العام  اتجاهاتمن هذه الوسائل الجديدة في رصد  استفادت العلاقات العامة -

 و قضية ما أبالجمهور وبحث التصورات والآراء نحو موضوع 

 افية ثق اجتماعيةبات الكترونية عربية تعليمية أو او عدم وجود ب -

  الاجتماعيقات العامة عبر شبكات التواصل نشطة العلاأحث الثالث: تفعيل بالم 1

 :لية والحوارالعلاقات العامة التفاع 1.1

 نترنت بعد جيلها الثاني، وهي تتيح التواصل المباشر بينلإ برز السمات التي تميز األية من تعد التفاع

ت زاء الموضوعاإتاحة النقاش والتحاور إبداء الرأي والتعليق و إطرفي العملية الاتصالية، والحرية في 

 المشترك.  الاهتماموالقضايا ذات 

ي عبر شبكة لالتفاع بالاتصالالباحثين والممارسين  هتماما مع تزايد التفاعلية:عرف العلاقات العامة ت

 relations publicنشطة العلاقات العامة ظهر مسمى العلاقات العامة التفاعلية ) أنترنت في ممارسة لإ ا

interactive في العلاقات العامة. والتفاعلية. اتصالنترنت كوسيلة لإ لى استخدام شبكة اإ( والذي يشير 

بحيث تتيح  ،ن يكون مصدر الرسالة ومستقبلا لها في نفس الوقتلأ ملية يكون لكل شخص فيها الفرصة ع

 الاتجاهاتد صال متعدشمل تتيح اتأاهين بين مرسل ومستقبل، أو بشكل في اتج اتصالاتقنية التفاعلية 

 24. لاتصاليةاطراف العملية ألى عملية تأثير متبادل بين إي عدد من المرسلين والمستقبلين، لتتحول أبين 

 ونات وثل محركات البحث والمدنترنت ملإ دوات وتقنيات اأالعملية التي يتم فيها استخدام  :نهاأتعرف ب 

ائل على الوس الاعتمادالجمهور ونشر المعلومات بدون  لىإ في نقل الرسائل الاجتماعيةالشبكات  مواقع

 التقليدية.

نت وخدماتها في نتر لإ كة االتفاعلي وبخاصة شب الاتصالتوظيف تقنيات  :نهاأيعرفها حاتم علي الصالحي ب    

نشطة المنظمة أخبار حول أجراء بحوث الكترونية ونشر معلومات و إنشطة العلاقات العامة من أممارسة 

بة معهم في حوار متبادل ومراق والاشتراكت المصالح المرتبطة بالمنظمة بمجموعا والاتصالوفعاليتها 

 قامة الفهم المتبادل وبناء العلاقاتإفعالهم حول ما تنشره المنظمة ورصد انطباعاتهم حولها بهدف أردود 

 .25بين المنظمات ومجموعات المصالح 

، تصال الجماهيري يفتقدها تماملاالمواجهي، بينما كان ا الاتصالالسمة لم تكن تميز سوى أشكال  هذه   
 
ا

تصال في اتجاه واحد من المرسل لاأو ا Linearالخطي  الاتصالانتهاء فكرة  Interactivityوتعني التفاعلية 

تصال لااعتمادا على وسائل ا ي والثقافيالجمعي أو الجماهير  تصاللااه بإلى المتلقي وهو ما كان يتسم 

                                                             

 .250ص، 9112، اليوم، القاهرةأخبار مؤسسة  ،والمستقبلالإلكترونية الواقع  الصحافةفضلي، هدي محمد ع24 

ع مرج ،استخدام الاتصال التفاعلي في ممارسة أنشطة العلاقات في المنظمات العاملة في اليمن الصالح،علي حاتم  25 

 .25 سابق، ص
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كل طرف ويكون ل ،تصال الأدوارلافي اتجاهين تتبادل فيه أطراف ا تصالالاصبح أالجماهيري التقليدية و 

 راها.يتصال في الوقت والمكان الذي يناسبه وبالدرجة التي لاوالحرية في التأثير على عملية افيها القدرة 

 :الاجتماعيبعادها على شبكات التواصل أالتفاعلية و  .أ

مها أبعاد للتفاعلية يستخد ويوجد ثلاثةطراف العملية الاتصالية ألى طبيعة التفاعل بين إيعود ذلك  

 : 26ممارس ي العلاقات العامة وهي

 حيث تركز على طريقة تبادل الاتصال والمعلومات بين اثنين أو أكثر من  :التفاعلية كعملية

و منصات شبكات التواصل أن هذا المنظور تتواجد على صفحات والتفاعلية م المشاركين،

فمن خلاله يمكن  ،الاجتماعي، وتمثل واجهة المستخدم منصة للتفاعلية بين المستخدمين

مكنهم و فيديو، كما يأو صورة أللمستخدمين نشر التعليقات على المنشورات المختلفة سواء نص 

 ائيلرافتبادل الاتصال والمحادثة من خلال غرفة الدردشة المتاحة، وهذا النوع يتوافق مع ما قدمه 

التعبير عن مدى ترابط سلسلة التبادلات الاتصالية والرسائل، أي قدرة : من تعريف للتفاعلية بأنها

 لى المرسلإالوسيلة على نقل رد فعل المستقبل 

 شاء بيئة نإتعبر عن مساهمة التقنية الاتصالية في  :خاصية بالوسيلة الاتصاليةالتفاعلية ك

 و غير تزامني، ويشتركأاتصالية وسيطة يتواصل فيها المشاركون سواء بشكل تزامني فوري 

المشاركون في الرسائل الاتصالية التي يتبادلونها وهذا البعد يوفر خصائص عديدة لممارس ي 

 شارة التيإخر، كمثال على ذلك خاصية النكزة ووضع آكالتفاعل بين شخص و العلاقات العامة 

مام و انضأنشاء مجموعة إيضا التفاعل بين فرد ومجموعة من خلال أتتيح  كما ،فيسبوكيوفرها 

يضا التفاعلية بين مجموعة أصدقاء، وتوفر نشاء حدث ونشره في مجموعة الأ إلمجموعة ما و 

 ة الروابط والاهتمامات المفضلة .خرى من خلال مشاركأومجموعة 

  :دراك المستخدم لشبكات إبعاد التفاعلية من وجهة نظر أتعني التفاعلية كعملية مدركة

 وإدارة المحتوى من خلال التحكم والسيطرة أي قدرة المستخدم على اختيار  الاجتماعيالتواصل 

خرى تقدمها واجهات أوسهولة التنقل، ومميزات  الاجتماعيةالمتاح على هذه الشبكات 

وهي الحصول على المعلومات  الاستجابةيضا هذا البعد سرعة أالمستخدمين، كما يتضمن 

اجهات و  لى الحركة وهي طرق التنقل بينإضافة إ، الزر المحددو أبسرعة بمجرد النقر على الرابط 

 .دراك التفاعليةإوالتي تعزز غرض المستخدم وتمكنه من  الاجتماعيةالشبكات 

 العامة:يرات التفاعلية على العلاقات تأث .ب

                                                             
26 Kiousis. S. interactivity a concept explication. New media society. Sage publication. London. 
Thousand oaks. Ca and nw delhi. 2002. P372. 
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للتفاعلية العديد من التأثيرات ليس فقط على المشاركين في عملية التفاعل كأفراد بل أيضا على     

، ومن خلالها عملية التفاعل نواعها، وعلى الوسيلة نفسها التي تجري منأوالمؤسسات بشتى     المنظمات   

  27هم التأثيرات ما يلي:أبين 

-  
 
 ها ونموها.ر واستمرا الاجتماعيكات التواصل مهما في خلق جاذبية شب تؤدي التفاعلية دورا

 .وعملائهاتعزز التفاعلية المشاركة وبناء العلاقات بين المؤسسات  -

توفر التفاعلية للمؤسسات فرصا لبناء علاقات مع جماهير مختلفة من الخصائص التقنية  -

 للتفاعلية عبر هذه الشبكات.

 ة.للمؤسسحساس لدى المشاركين بالقرب المكاني والانتماء لى ارتفاع الإ إتؤدي التفاعلية  -

 لى بناء معنى اجتماعي من خلال المشاركة في الحملات الرقمية المختلفةإتؤدي التفاعلية  -

والقيمة  والكفاءة والاستجابةعلى الرضا  الاجتماعيلية العالية في شبكات التواصل تؤثر التفاع -

 الشبكات.بشكل عام لدى المستخدمين نحو هذه  والاتجاهاتالمدركة 

 :لحوار في ممارسة العلاقات العامةدمج ا .ج

يمكن لممارس ي العلاقات العامة توظيف نظرية الحوار في ممارساتهم اليومية داخل المؤسسة من خلال    

 :ساليب من أهمها ما يليأعدة طرق و 

  ساس المنظمة وكل الموظفين الذين يتواصلون مع أيعتبر الحوار هو  :الشخصيةبناء العلاقات

ث ومهارات الحدي الاتصالاتختلافها تقدم التدريب في مجال ن المؤسسات على اأوبما  ،الجمهور 

وبة في هذا المجال نجد هم المهارات المطلأالعام وهذا ما يستوجب التدريب على الحوار، ومن بين 

ن إغي طراف، وينبرضية مشتركة بين الأ أيجاد إوالمشاركة العاطفية والقدرة على  اعالاستممهارات 

الداخلية للمنظمة  للاتصالاتساس تمتد هذه المهارات داخل العلاقات العامة، فهي تشكل الأ 

يضا تساعد هذه المهارات في عملية بناء علاقات أدارة العليا، و و القائمين على الإ أسواء مع الزملاء 

لجماهير ذات ومختلف ا علامالعلاقات العامة في حوار مع وسائل الإ  ممارسوخارجية حيث ينخرط 

 بين الاتصالن تعزز علاقات أن هذه المهارات من شأنها إوبالتالي ف ،المصلحة مع المؤسسة

 .28المنظمة وجمهورها الداخلي والخارجي

  الرقمي الاتصالساسيات في الحواري من الأ  الاتصالصبح أ :العلاقات من خلال وسيطبناء 

 امة التي تهتمبحاث في حقل العلاقات الع، وازدادت الأ الاجتماعيت التواصل شبكا وخاصة عبر 

                                                             

 ة، رسالاليمناستخدام الاتصال التفاعلي في ممارسة أنشطة العلاقات في المنظمات العاملة في  الصالح،حاتم علي 27 

 .002، ص9105صنعاء ، والإعلان، جامعةالعلاقات العامة  ماجيستير، قسم
28  Kent ,M & Taylor,M,Toward,a Dialogic theory of public relaton review,28(1),2002,p 22. 
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لى تركيز البعض على إضافة إنترنت عامة والشبكات خاصة كأداة حوارية، لإ بتناول استخدام ا

سسة وجمهورها، معلوماتي والتفاعلي بين المؤ التحليل ما توفره من فرص من خلال البعد 

صبحت من خلالها أقدمت فرصة كبيرة للعلاقات العامة حيث  الاجتماعيفشبكات التواصل 

المؤسسات قادرة على التواصل مع العملاء وذوي المصالح والحصول على رجع الصدى وبشكل 

ي العلاقات العامة صبح لدى مستخدمأي، وبناء على رصد المعلومات من خلال هذه الوسائل آن

، النشر الفوري للمعلومات الدقيقةلهذه المعلومات من خلال  الاستجابةالقدرة على 

ؤسسة والصحيحة، ولخلق علاقات حوارية فعالة مع الجماهير يتطلب ذلك حوار جاد بين الم

خاصة والتي قدمت  الاجتماعيوشبكات التواصل  نترنت بصفة عامةلإ ور اوالجمهور، وهنا يأتي د

ة عبر مختلف دراج حلقات حواريإفرصة لإنشاء علاقات دائمة مع الجمهور وذلك من خلال 

 .29الاجتماعيةالمنشآت والشبكات 

 مثل في ممارسة يعتبر الحوار النموذج الأ بعاد تنظيم الحوار في ممارسة العلاقات العامة : أ

يجاد إصبح لزاما على المؤسسات أالعلاقات العامة وبناء علاقات ناجحة بين المؤسسة وجمهورها 

 رض نجد نموذج بيرسون آليات تنظيمية لتسهيل الحوار، ومن بين النماذج التي قدمت لهذا الغ

المنظمة  ى الحوار بينفتراض أن العلاقات العامة تعتمد في صناعة القرار علاالقائم على 

لى مخاطر عديدة عندما تعتمد على إن المنظمة غالبا ما تتعرض أواستنتج بيرسون ، وجمهورها

ن هذا النموذج إير، ومن خلال طرح بيرسون فلى الجماهإالحوار في اتجاه واحد من المؤسسة 

لى مستوى من إذا وصلت المؤسسة إلا إيدعم رؤية أن العلاقات العامة الحقيقية لا تتحقق 

وتمكنت من تحقيق نوع من التكيف مع محيطها  المتماثل والمفتوح في اتجاهين الاتصال

 .30الخارجي

 جراء الحوار وهي:إبعاد عملية تساعد على أقد حدد بيرسون ستة        

 على القواعد التي تحكم بداية ونهاية التفاعلات الحوارية والحفاظ عليها. الاتفاق 

 حوار.العلى القواعد التي تحكم تقدير وتغيير الموضوعات التي يتم مناقشتها في  الاتفاق 

  سئلة والرد عليها. تفهم القواعد التي تحكم الفترة الزمنية المستغرقة بين طرح الأ 

 تصال أو التفاعل غير ملائم.لاأي شكل من أشكال ا اعتبار عدم 

 الحوار.قنوات  اختيارعلى قواعد  الاتفاق 

                                                             
29  Ken,M& Taylor ,M ,Building dialgue relationships through the Worled Wide web ,public 
relation reviews,24(3),325-326. 

، 9199 لسطين،ف والتوزيع،الشامل للنشر  ،العامة والاتصالمدخل إلى العلاقات  الدين،فخر  سرحان، عائدةعبد الكريم  30 

 .022 ص
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 بمرونة.مكانية تغيير مواقف المشاركين في الحوار إ 

 الاجتماعي:إدارة الحملات الرقمية عبر شيكات التواصل  1.1

ير الحملات بشكل كب اعتمدتالإعلام الرقمي وسيلة ترويجية للحملات الإعلامية الرقمية، حيث  صبحأ   

ن تؤدي ها أشأن والتي منعلى الوسائل الرقمية، أوضحت تلك الوسائل في الواقع بمثابة الية لرجع الصدى، 

حملات في ال حول استخدام هذه الوسائل الرقميةلى بيئة معلوماتية متجانسة، مما يستدعي عمل دراسات إ

 .عبر مختلف المجالات

ل لجمهور واسع يتم التواصل معه من خلال مساحات رقمية، وتعتمد تستطيع الحملات الرقمية الوصو 

علام لدى ممارس ي العلاقات وسائل الإ  استراتيجياتة كليا على لى هذه المساحات الرقميإقدرة الوصول 

مكانية تقييمها وقياسها من خلال معرفة فعالية الرسالة ومراجعة ما إالعامة، كما توفر الحملات الرقمية 

 هدافها.لأ  الأمثل، وتقييم مدى تحقيق الحملةقنوات التواصل قد تم فعلا استخدامها بالشكل  ذا كانتإ

 :تعريف الحملة الرقمية .أ

دراكية إحداث تغیيرات إلى إيهدف  اتصاليلعامة وهي نشاط علامية من ضمن التوعية اتعتبر الحملات الإ 

 الحملة.مكانية قياس مدى فاعلية إوسلوكية لدى جمهور محدد خلال وقت محدد، مع 

فترة ول ،كلو خدمة أو سلعة، وذلك بشأعلامية تهتم بنشر المعلومات الخاصة بفكرة ن الحملات الإ أكما 

 .31لى رد فعل يتوافق مع الهدف المعلنإمستمرة بغية الوصول 

حداث ألى عمل جماعي تطوعي منظم يستهدف إو شبه فردي يتحول أتعتبر عملا فرديا : الحملات الرقمية

و السياس ي داخل المجتمع عن طريق استخدام الفضاء الرقمي كوسيط أو الثقافي أ الاجتماعيالتغيير 

 .حداث على ارض الواقعأو المزج بين ما يجري في الفضاء الرقمي وبين ألتشكيل تفاعلات معينة 

 
 
 لام الجديدعدوات الإ أمن الأفراد من خلال استخدام  ه مجموعةبيضا عن نشاط متواصل يقوم أعبر كما ت

 .32و التأثير في الرأي العام بشأن قضية ما أحداث تغيير ما أجل أنترنت من لإ عبر ا

 العامة:همية الحملات الرقمية للعلاقات أ .ب

                                                             

 .04 ، ص9105، الجامعي، مصرالتعليم  ، داروالمجتمعالإعلامية  ، الصحافةجابراسماعيل محمود 31 

 ، ص9102، الجامعي، الاسكندريةشباب  ، مؤسسةالموجهة الإعلاميةالحملات  تاستراتيجيادياب، محمود رمضان 32 

022. 
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ر عبللناس والمنظمات بخلق علاقات جديدة، وزيادة التواصل  الاجتماعيتسمح شبكات التواصل    

ه صبحت هذأخرى، وتحسين خدماتها المقدمة للجمهور، لقد مع المنظمات الأ  الاتصالعادة إنترنت، و لإ ا

همية لدى المؤسسات وممارس ي العلاقات العامة حيث يعد كل من الفايسبوك دوات غاية في الأ أالشبكات 

ن دمج أمة، بل كثر الشبكات التي حققت اتصالا وفاعلية مع جمهور العلاقات العاأوتويتر واليوتيوب 

ممارس ي العلاقات العامة لمختلف هذه الشبكات في الحملات الرقمية للعلاقات العامة قد زاد من فاعلية 

زمانية من سمات تتخطى الحدود ال الاجتماعيةهذه الوسائل  تتيح، وذلك لما قدرتها في التأثير على الجمهور 

 شكال متعددة، ومساحأوالمكانية، وتقديم المعلومات في 
 
يد رفاق العدإمكانية إعن  ات لا محدودة، فضلا

 لليه المؤسسة بين جمهورها، مما يجعإعلامية المتعددة التي تكون داعمة لما تروج من الوسائط الإ 

 .33والانتشارلرسائلها القابلية للتصديق 

 لاعتمادا استطاعتغلبية المؤسسات أن إف الاجتماعيق لشبكات التواصل مع النمو والتطور غير المسبو    

عليها وتوظيفها، والتي تعد فريدة من نوعها في تحقيق التواصل مع المستخدمين، ونشر الحملات التي تشجع 

كون التي قد ي الاجتماعيةعلامية ن هناك بعض الحملات الإ إومع ذلك فالعملاء على المشاركة والتفاعل، 

 .ةساسيالأ  مالمصممين. القيبل لها تأثيرات عكسية لم تكن في الحسبان عند التخطيط لها من ق

ن يتقبلها أفي  احتماليةكثر هي الأ الاجتماعييجابية عبر شبكات التواصل لإ علامية ابينما الحملات الإ    

الجمهور، حينما توفر لهم الفرصة لتبادل رسالة المؤسسة والتي تتماش ى مع والمعتقدات التي تتوافق 

 الخدمة. تجاهامعهم، ويرتبط ذلك مباشرة بنواياهم 

 :الاجتماعيت الرقمية عبر شبكات التواصل الحملا  .ج

على  ريضا تؤثأس فقط على الجمهور الخارجي ولكن بشكل كبير لي الاجتماعيتؤثر شبكات التواصل 

 ذهه لجذب الجمهور والفوز بولائهم، لذا يسعى الاستراتيجياتسسة نفسها، حيث تضع العديد من المؤ 

للتواصل مع العملاء الذين يتواجدون بشكل نشط وفعال في الشبكات  باستمرارمة العلاقات العا ممارسو

ت النشط من قبل ممارس ي العلاقا الاستخدامتفاعلية من خلال  الاجتماعيصبحت شبكات التواصل أحيث 

 يصال رسائلهم للجمهور.إالعامة في 

 فعلى الفايسبوك نجد مليارات المستخدمين منهم الملايين النشيطين يومي
 
ي تبادل الذين يتشاركون ف ا

 يجب على ممارس ي العلاقات العامة المحتوى من خلال مشاركات الصور والفيديوهات والروابط ولذلك

                                                             

 .22 ص، 9102القاهرة ، النهضة العربية،دار  ،الرقميالعامة في عصر الإعلام  العلاقاتسليم، حنان أحمد 33 
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وية ق جل تحقيق النجاح وبناء قاعدةأمن  للاهتماممضمون الرقمي بشكل جذاب ومثير عرض الخدمات وال

 من الجمهور.

 اكما يقدم 
 
 للاهتمامالصور المثيرة في تصفح  نستغرام مصدرا سهلا

 
لأخبار مهما ل ، وهو بذلك يعد مصدرا

ن ل على مصادر جاهزة من المؤثريالمرئية المعبرة، وهذا ما يتيح لممارس ي العلاقات العامة الفرصة للحصو 

 لاتصالاعين لإجراء العلاقات العامة التواصل مع المتاب ممارسوودراستهم، كما يستطيع  لاستكشافهم

ن منصة انستغرام من ألى إتاونر" و   شار كل من "مونوز أو ، نشطة وخدمات المؤسسات لأاالشخص ي حول 

ري من ، حيث كان للتأثير البصالانتخابيةو أو التسويقية أكثر المواقع فعالية في الحملات التحسيسية أ

 .34مريكيةلأ ا 6021  خلال مقاطع الفيديو على انستغرام تأثير بالغ على الجمهور وخاصة في رئاسيات

القدرة على الوصول للجمهور، نشطة والعلامات التجارية و لأعلانات والإ من خلال تويتر نجد العديد من ا

ية داة مثالأ ويعد تويتردد ومتابعتهم، داة فعالة للتواصل مع الجمهور، بل والبحث عن جماهير جأفهو 

 35صدقاء.لأ والمؤثرين وا ينوفعالة لممارس ي العلاقات العامة للتواصل مع العملاء والمنافس

 أما لينكدان فقد أ
 
الضوء  ليطمهنيا محترف ويمكن لممارس ي العلاقات العامة استخدامه لتس صبح موقعا

 علامية لهم، ويمكن لممارس ي العلاقاتلإ متابعين جدد وتكثيف التغطية ا واكتسابعلى تجربة عملائهم، 

ر تتعلق بقدرة ة المنظمات مع الجمهو العامة مساعدة المؤسسة على تأسيس رؤى جديدة في علاق

و كقادة للفكر في المجتمع، وذلك من خلال المساهمة في التعليقات داخل أالمؤسسات كمؤثرين 

 المجموعات عبر شبكة لينكدإن بشكل منتظم ودقيق.

دارة السمعة، حيث إهمية بالغة هي حملات أتشكل ن الحملات الرقمية للعلاقات العامة إبشكل عام ف

يجابية لدى جماهيرها وتعزيز العلاقة بين الجمهور إسسات لبناء سمعة جيدة، وبث صورة المؤ  تسعى

 والمؤسسة.

 

                                                             
34 Munoz,c,I&Towener ,T the image is tha message instagraam marketing and the 2016 
presidential primary  season ,jornal of political marketing ,29,2017,p 1537. 
 
35 Himelboim ,I,& Suto ,R,J,social networks approach to public relation on twitter ,social 
mediators and mediated public relation ,journal of public relation research ,26,2014.66-75. 
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 الاجتماعيواصل تمعة المؤسسة عبر شبكات الصورة وس 1.1

 :الاجتماعيرة المؤسسة عبر شبكات التواصل صو  .أ

 لانطباعاتلبأنها الناتج النهائي  في تعريفه للصورة الذهنية "علي عجوة"تعريف الصورة الذهنية : يشير 

و أو دولية، أمعين أو نظام ما أو مؤسسة محلية الذاتية التي تتكون عند الأفراد أو الجماعات ازاء شخص 

اشرة من خلال التجارب المب الانطباعاتنسان، وتتكون هذه لإن يكون له تأثير في حياة اأخر يمكن آي ش يء أ

و أوعقائدهم وبغض النظر عن صحة  واتجاهاتهمجارب بعواطف الأفراد وغير المباشرة ، وترتبط هذه الت

 صحابألى إة هذه التجارب فهي تمثل بالنسبة عدم صحة المعلومات التي تتضمنها خلاص
 
  ها واقعا

 
 صادقا

 . 36ساسها أما حولهم ويفهمونه ويقدرونه على لى إينظرون من خلاله 

نسان بعدة عوامل منها، المكان الذي لإمن تفاعل معرفة اأن الصورة الذهنية تتكون  "يرى " كينيث بلدنج

يطون صدقاء المحلأ سرة، والأ جي، العلاقات الشخصية، وروابط ايعيش فيه الفرد، وموقعه في العالم الخار 

 .37التي يحصل عليها والاجتماعيةالزمان والمعلومات التاريخية به و 

  قة التي ي الطريأخرين يرون بها مؤسساتهم، مة أن الأ طريقة التي يؤمن أعضاء المنظال :يضا بأنهاأتعرف     

الصورة  لىإمنها في تطوير الواقع للوصول  للاستفادةالمؤسسة من وجهة نظرهم، وذلك  يرى بها الجمهور 

 .38المستهدفة

 الصورة الذهنية وتأثيرها على المؤسسة: .ب

ها يقوم شاغل ،ناعة الصورةالعلاقات العامة وهي وظيفة صلقد برزت وظيفة تخصيصية ضمن ممارس ي 

ن كافة م والاستفادةغي بذل الجهد من أجل تكوينها بتحديد عناصر الصورة المرغوبة للمؤسسة والتي ينب

سة ثارها السلبية على صورة المؤسوضاع المعاكسة لتفادي ألأ لتي تساعد على تحقيقها ودراسة االظروف ا

 .39دنى حدألى إضعافها أو أ

                                                             

 .01 ص، 0222، الكتب، القاهرة ، عالمالذهنيةالعامة والصورة  العلاقاتعجوة، علي 36 
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تعبر الصورة الذهنية عن واقع المؤسسة وكل ما يصدر عنها من سياسات قرارات، وتصرفات وعلاقات 

ها ر مام جماهيأعلى النحو الذي تتمناه، والظهور تتمكن من خلالها المؤسسات من تكوين هذه الصورة 

 لأ بأحسن صورة، حيث تلعب هذه ا
 
  خيرة دورا

 
 في نجاحها أو فشلها. كبيرا

 تصالالاوسائل  باستخدامقناع، ونقل المعلومة الصحيحة لإامة هي امن المهام الرئيسية للعلاقات العإن 

داء لأ ن الأ  ،الاجتماعيلحديثة من خلال شبكات التواصل المختلفة وخاصة مسايرة التطورات التكنولوجية ا

  ارتباطاالجيد يرتبط 
 
الجمهور بأهداف المؤسسة علام إعلام الصادق ولابد أن يعمل على لإ مع ا وثيقا

ة المؤسسة شخصي اكتسابمات والحقائق المعلنة وذلك بهدف وخططها ونشاطها، ويترجم بحق المعلو 

 .40قوية، وصورة جيدة في نظر الجمهور الذي يتعامل معه 

ة لال المعلومات الخاصة بالمؤسسالعلاقات العامة لا تخلق صورا ذهنية بعينها لدى الجماهير ولكنها من خ

ازات المميزة نجلإ ئقة بها من خلال التركيز على انشطتها تساعد الجمهور على تشكيل الصورة الذهنية اللا أو 

انة ورة الذهنية هي: الأمن تستخدمها العلاقات العامة لتحسين الصأللمؤسسة، ومن الوسائل التي يمكن 

ير ينها ومختلف الجماهشخص ي ب اتصالخبار المؤسسة، وتوفير قنوات أفي نقل  ،الموضوعية، والصدق

 . 41جتماعيةلا ا عبر الشبكات

 :جتماعيالا رة المؤسسة عبر شبكات التواصل دارة صو إ .ج

 والتي تبذل الجهود المختلفة تعد مهمة بناء صورة المؤسسة وتعزيزها غاية وهدف برامج العلاقات العامة

ة ونتيجة لزيادة شعبي ،المتباينة الاختلافاتذهان الجماهير ذات أجل تكوين صورة حسنة عنها في أمن 

علام، لإ ا وسائل اهتماملى قائمة إلعلاقات العامة بإضافة المدونين بدأ خبراء ا الاجتماعيبكات التواصل ش

طية لأجل غشكال التألى غيرها من إات النظر حول خدماتها، بالإضافة لى الحصول على وجهإفي خطوة تسعى 

 هي:و ارة صورة المؤسسة هي عملية حوارية تقوم على ثلاث مراحل دإن عملية أتحسين صورة المؤسسة، و 

  :مرحلة بناء الصورة 

ورة ن تعمل على خلق صأن المؤسسة لابد إسة غير معروفة وفي تلك المرحلة فهي تبدأ عندما تكون المؤس

وهذه المرحلة تعد صعبة وحساسة  يجابية لنفسها لدى الجمهور، وذلك من خلال برامج العلاقات العامةإ

                                                             

سالة ر المسيلة،دراسة حالة وكالة موبيليس – العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ناجوي، دوركريمة 40 

 .22 ، ص9105 المسيلة الجزائر، بوضياف،محمد  ماجيستير، جامعة

ائر اتصالات الجز ،للمنظمة تحسين الصورة الذهنية ودوره فيالعامة  التخطيط الاستراتيجي للعلاقات بركات،خيرة  41 

 .12 ، ص9102 بونعامة، جامعة الجيلالي والإنسانية، الاجتماعيةالعلوم  رسالة ماجيستير، كلية نموذجا،
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بمهامها،  محديثة للقيا اتصالية استراتيجيةلى إهلون المؤسسة لذلك تحتاج فراد المجتمع يجأن معظم لأ 

ن ألى أكبر عدد من الجماهير إلشبكات والمنصات الرقمية للوصول كثر ا واختيارفيجب عليها التركيز 

ا مينبغي عليهم التركيز على التعبير الصادق الذي يعكس الواقع كممارس ي العلاقات العامة في هذه المرحلة 

الجمهور فاذا كان الواقع سيئا تشوبه بعض  حترامبالى الدرجة التي تحظى إن تسمو بأعمالها انها لابد أ

لال ييفها ومن خو تز أخفائها إخطاء بدلا من محاولة أنمية هذا الواقع وتدرك ما به من الشوائب فينبغي ت

 إف الاجتماعيالتواصل  شبكات
 
شكل همية في المشاركة بأأكثر دقة و  ن ممارس ي العلاقات العامة يلعبون دورا

نشطة صناعة الصورة وتعزيزها وتحديد المشاكل المحتملة في العلاقات المتوقع حدوثها مع أفي  استباقي

 . 42المؤسسة جمهور 

 :مرحلة المحافظة على الصورة  

في المرحلة الأولى والحصول على معلومات عن ردود افعال الجماهير من خلال اذا نجحت العلاقات العامة 

ميم تماد عليها في تصالجهود الاتصالية عبر مختلف شبكات التواصل الاجتماعي، يمكن للمؤسسة الاع

صورة  لحفاظ علىلى اإالجماهير التي تؤدي بالضرورة  اتحتياجافعالة قائمة على  اتصاليةاستراتيجية 

جال في م استخدامهاجم و التركيز على شبكات معينة بحكم حأضافة شبكات أخرى إالمؤسسة من خلال 

و فيديو أو الجمع بينهم، ولضمان نجاح أو صورة أو زيادة محتوى رقمي سواء نص أنشاط المؤسسة 

اري الذي حو ال تصالالاتمد على استراتيجية تفاعلية تعالعلاقات العامة في هذه المرحلة يجب عليها اتباع 

لرد على من عامل الوقت ل ستفادةوالا هورها جمبين  وتلغي الجدار بينها و جتماعيالا شبكات التواصل  تتيح

 صلة بالمؤسسة.ت تساؤلات مختلف الجماهير ذا

 استعادة الصورة وتصحيحها:  

العامة ان تقوم بتصميم وتحدث عندما تعاني المؤسسة من ازمة وفي هذه المرحلة لابد للعلاقات 

مكانية إتهديدها لصورة المؤسسة و استراتيجية اتصالية لاستعادة صورتها وتعد هذه المرحلة حرجة نظرا ل

زوالها مما يحتم على ممارس ي العلاقات العامة البقاء دائما على  حتمالواتعرض المؤسسة لضرر كبير 

وخبراتهم لمواكبة تطورات العصر، في هذه  استعداد لمواجهة أي طارئ والعمل على تطوير أساليبهم

بشكل حذر ومميز والتركيز على خدمات المؤسسة  جتماعيالا رحلة يجب توظيف شبكات التواصل الم

ص ى حد قألي المؤسسة عليهم، ويجب استخدام المتوفرة لتلبية احتياجات الجمهور وتحسيسه بعدم تخ
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بيرتون "شار أير ذات المصلحة مع المؤسسة، وقد هللوصول لمختلف الجما جتماعيالا من شبكات التواصل 

لى تطور مفاهيم العلاقات العامة إي أسس العلاقات العامة وجون لام" في دراسة لهما حول تطور الفكرة ف

ورة دة بناء الصعاإن هذه الشبكات تسهم في إ، ومن ثم فالاجتماعيي اعتمادها على شبكات التواصل ف

زمات للمؤسسة، أر بغرض تحسين العلاقات بعد حدوث محادثات مع الجمهو جراء إللمؤسسة من خلال 

ن تكون عملية جماعية يشارك فيها كل من مديري المؤسسات وممارس ي أيجب ن بناء الصورة للمنظمة أكما 

 
 
ة عادة بناء الصور إطراف المهمة في لأ هم اأحد أصبح أعن الجمهور الذي  العلاقات العامة وقادة الرأي فضلا

تلف ر مخيجابية التي يبدونها عبلإ الأخرى من خلال مختلف الآراء ا مؤسسة وتحيين مكانتها بين المؤسساتلل

 .43جتماعيالا شبكات التواصل 

 :الاجتماعيسسة عبر شبكات التواصل سمعة المؤ  .د

لى سمعة مؤسسية طيبة لدى المجتمع من أهم عوامل نجاح المؤسسة كما يتوقف عليها تقدير إن الوصول إ

  باعتبارهاى تعاملاتها ومدى الترحيب بها، الجمهور لها، بما ينعكس عل
 
وم بدور قصالحا في المجتمع ي عضوا

لوظيفي، عليه الرضا ا يمكن نطلقلعاملين فيها وشعورهم بما يجابي، وبما ينعكس على الرضا الوظيفي لإ

 
 
لنشاط العلاقات العامة لدى المؤسسات، فالسمعة هي غاية  وتشكل السمعة هدفا رئيسيا وأساسيا

خدمات لمتميز وتوفير أفضل ال اهدائـأين صورتها الذهنية عن طريق ونتيجة لوظائفها لأنها تتعلق بتحس

 كانت سلبية او ايجابية. إذالجمهورها، وتقاس السمعة بتقييم شامل لسمعة المؤسسة، ومعرفة 

 :السمعة تعريف .أ

نها تقييم جماعي لجاذبية المؤسسة بالنسبة لمجموعة معينة من أصحاب المصلحة أتعرف السمعة على  

 .44ذوي العلاقة بمجموعة مرجعية من المؤسسات التي تتنافس معها المؤسسة للحصول على الموارد 

 إة لجهود وظيفة أو نشاط سواء كان نها نتيجأكما تعرف ب
 
  يجابيا

 
تع به ام لما يتمو تقييم ع، وهأو سلبيا

السمعة هي تقييم جماعي  هانأ" على فوريون و سيئة، ويعرفها " أو المؤسسة من سمعة طيبة أالشخص 
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أصحاب  لى العديد منإصف قدرتها على تقييم نتائج قيمة للجراءات والنتائج السابقة للمؤسسة التي ت

 .45المصالح المرتبطين بالمؤسسة

المواقف التي يتخذها الجمهور تجاه المؤسسة، بناء على الشعور الناش ئ كذلك تعرف السمعة بأنها أحد 

 التي يخلقها والانطباعاتفكار والمعتقدات لأ للمؤسسة وخدماتها، وهي خلاصة ا عن خصائص معينة

نشطة أساس المعلومات الناتجة عن ألال معرفتهم وخبراتهم وكذلك على والتي تتكون من خ ،الجمهور عنها

 ة تجاه جمهورها المستهدف.وسلوك المنظم

دارة السمعة الالكترونية على أنها عملية يتم فيها ممارسة البحث المستمر وتحليل ورصد إوتعرف 

 ماعيالاجتعلام والتواصل لإ لكتروني في جميع وسائل اإالمؤسسة كمحتوى رقمي المعلومات الواردة عن 

 46نترنتلإ وعلى شبكة ا

 :جتماعيالا على شبكات التواصل عناصر السمعة  .ب

 تتكون السمعة الجيدة لأي منظمة من مجموعة عناصر متكاملة ترتبط بجودة المنتج أو الخدمة تقدمها

جاه المجتمع مسؤوليتها ت كزها المالي والتنافس ي، الى جانبالمؤسسة وكفاءة قيادتها والعاملين فيها، وقوة مر 

 والبيئة المحيطة بها.

 :47يلي فيمان تحدد من خلال ثلاثة عناصر أساسية تتمثل أن سمعة المؤسسة يمكن إ

  :فوعي الناس بوجود المؤسسة في المجتمع سيؤدي تدريجا الى تكوين ثقافة لديهم حول نوع الوعي

 وطبيعتها.هذه المؤسسة 

  :ل ، فسوف يؤدي بها للعمما تقييمهم لسلوك المؤسسة داخل المجتمع الذي تعمل فيهأالتقييم

 معينة.تسيير اعمالها ونوعية منتجاتها وخدماتها بذلك تعطى صورة ترشيد    على

 ن بي الاندماجلى إالمجتمع الذي تعمل فيه مما يؤدي حيث تصبح المؤسسة مرتبطة ب :الدمج

 .الزمن ن مراحل الوعي والتقييم تتطور عبر مرورألى إشارة لإ الطرفين، وتجدر ا

                                                             

، 9199، فلسطين، والتوزيعالشامل للنشر  ،والاتصالمدخل إلى العلاقات العامة عائدة فخر الدين،  سرحان،عبد كريم 45 

 .022ص

ص  9102 الإسكندرية، الجامعي،شباب  مؤسسة الموجهة ،المهارات الاتصالية والإعلامية شافعي فرحات،محمود 46 

912. 

 .022مرجع سابق، ص ،العامة والاتصالمدخل إلى العلاقات  ،عائدة فخر الدين سرحان،عبد الكريم 47 
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ن تتكون م الاجتماعية المنظمات عبر شبكات التواصل ن سمعأ سانسيايو واستراستاوضح كل من  و

 48العناصر التالية

  ختلفة سواءالم الاجتماعيالتواصل رسائل المنظمة وهي الرسائل التي تبثها المؤسسة لمستخدمي شبكات 

ل التعليقات من قب وأو من خلال الردود أفيديو  شكل، صور و في أكانت في شكل لمحات نصية مكتوبة 

الخاصة بالمؤسسة، وذلك للتعبير عن اخبارها ومختلف  جتماعيالا دارة شبكات التواصل إالقائمين على 

 الاحداث التي تمر بها

 العملاء ويمكن القول بأنها نظرة الجمهور نحو المؤسسة والتي يمكن التعبير عنها من  اتجاهات

كانت في صالح المؤسسة  خلال الرسائل وردود افعال الجمهور سواء تعليقات او مشاركات

درجة تفاعل المؤسسة مع العملاء وهي ادارة المحتوى بشكل عام على مستوى  و السلبأبالإيجاب 

اعية، وتتضمن عدد مرات الرد على الاستفسارات وتوقيت الاستجابة وسرعتها، الشبكات الاجتم

 ويتم قياسها من خلال احتساب عدد الاستفسارات وعدد الردود 

 :الاجتماعيعة المؤسسة عبر شبكات التواصل دارة سمإ .ج

 يقدم جانيك وآخرون نموذجا من خلاله يمكن ادارة سمعة المؤسسات من خلال شبكات التواصل

الاجتماعي وذلك من خلال السيطرة على المعلومات المتداولة على تلك الشبكات، وقد اطلقوا عليه نموذج 

" تتابع الخطوات لتقييم سمعة المنظمات استنادا على بيانات شبكات التواصل الاجتماعي ويتكون هذا 

ما ان تقوم به المؤسسة، االنموذج من اربعة مراحل مختلفة بحيث تمثل المراحل الثلاث الأولى ما ينبغي 

 . 49الرابعة تتحدد في التوصل إلى نتائج

 المرحلة الأولى: جمع البيانات وتنظيمها 

ات س ي عند جمع البيانفي هذه المرحلة يتم تحديد الكلمات المفتاحية التي تعد بمثابة المرجع الرئي

لك التي تستخدمها المؤسسة، بعد ذ جتماعيةالا لتحديد الدقيق لمختلف الشبكات ضافة الى اإالمتداولة، 

                                                             
48 Sancilio ,A ,&Strabe ,social media environments ,influencing factors on corporate 
repitation ,1st iba  bachelor thesis conference ,university of twente ,faculty of management 
and governance june 27th ,2013,enschede ,netherlands , aviableat :https://essay .utwente 
.nl/65351/1/sancilio-ba –mb.pdf.Accessed on 23/10/2021. 
49 Benthaus ,J,pahlke,I,Beck,R ,& Seebach ,C,Improving Sensing and seizingcapabilties of a fim 
by measuring corporate reputation based on social media data proceedings of the 21st 
european conference  on information systems ,june 2013,utrecht, netherlands ,aviable at 
https // aisnet.org/ecis 2013-cr/222/,accessed on 25/ 10/2021. 
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يأتي دور تنظيم وتصنيف المعلومات والبيانات حسب ما تم تحديده من كلمات مفتاحية مسبقا، وهكذا 

ة عبر سيتضح المجال للقائمين على سمعة المؤسسة للتعرف على ما يقوله مستخدمي حسابات المؤس

  .الاجتماعيةمختلف الشبكات 

 العاطفةلمرحلة الثانية: تحليل ا 

هنا يتم التحليل الآلي للمعلومات من خلال استخدام عدة برامج لتحليل مشاعر المستخدمين نحو 

المؤسسة او ما تقدمه من خدمات من خلال تحليل الكلمات المستخدمة، وينقسم تحليل العاطفة الى 

هو ما تعبر الثاني الجماعي و مستويين الأول يعتبر ذاتي وهو ما يعبر عنه المستخدم بشكل منفرد والمستوى 

 يجابية وسلبية. إلى إعن المؤسسة ويتم تصنيف المشاعر  عنه جماعة من المستخدمين

  تجاهالاالمرحلة الثالثة: تحليل 

ة من المستخدمين نحو المؤسس تجاهاتان السابقتين حيث يتم فيها تحليل هي عبارة عن نتاج المرحلتي

جراء مقارنة إلى إضافة إ الاجتماعي، خلال العبارات المختلفة المستخدمة في حديثهم على شبكات التواصل

 بين تلك الكلمات والعبارات عبر فترات زمنية متنوعة، يتم من خلاله قياس تأثير الوقت

ة المستخدمين نحو المؤسسات المنافس اهاتالجماهير، كما يتم في تلك المرحلة تحليل اتج تجاهاتاعلى 

 ومنافسيها.للتعرف على مدى التباين بين المؤسسة 

 المرحلة الرابعة: النتائج 

            على المراحل السابقة من تحديد للكلمات المفتاحية وتحليل مشاعر المستخدمين  بالاعتماد  

ة للنتائج التي من خلالها تتعرف المؤسس واتجاهاتهم نحو المؤسسة والمؤسسات المنافسة يتم التوصل

ائج يتم ك النتنه من خلال تلأحيث ، جتماعيالا والمتكونة على شبكات التواصل  على سمعتها بشكل عام

 جتماعيلا اارة سمعتها عبر شبكات التواصل دإالتي ستتبعها المؤسسة في  تيجياتستراوالا تحديد الوسائل 

فة فضل ما لديها على كاأتقدم التكنولوجي والتقني بتقديم وال تقوم العلاقات العامة في ظل التطور 

عال هدافها بشكل فأالمؤسسة بشكل يساعدها على تحقيق المستويات، فوظيفة العلاقات العامة تخدم 

  ،ومستمر
 
  وما زالت العلاقات العامة تمارس دورا

 
  هاما

 
في بناء السمعة للمؤسسات وتعزيزها بوصفها  وكبيرا

 
 
  إيصاليا نشاطا

 
ئة يجابية نحو الأداء التنظيمي بشكل عام في بيلإ ا الاتجاهاتلى بناء وتدعيم إيسعى  مؤثرا

 .تنافسية
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 الفصل: خلاصة 1

هدفت إلى معرفة أهم محتويات  الرقمية، حيثتناول هذا الفصل تطور المحتوى الرقمي عبر المنصات 

واعه وأنوخصائص الجديدة وكما لخصت هذه الدراسة إلى أهم المصطلحات والمفاهيم بالمحتوى الرقمي 

كشف و  الاجتماعيالتواصل  مختلف الشبكاتعلى  مع وتعرفإلى معرفة أبرز المنصات الرقمية  بالإضافة

 حاليا.وأساليب التصميم المعتمدة أهم طرق 
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 الفصل الثالث   

صناعة المحتوى في العلاقات العامة الحديثة في مؤسسة  حول دراسة ميدانية 

 "الجزائر اتصالات"

 ( - مستغانم فرع-)المديرية العملية 

  فرع -مؤسسة "اتصالات الجزائر" )المديرية العملية )عرض حالة ميدان الدراسة المبحث الأول:  1

 ((- مستغانم

 تعريف مؤسسة "اتصالات الجزائر" 1.1

 مهام وأهداف مؤسسة "اتصالات الجزائر" 2.1

 الهيكل التنظيمي للمديرية العامة لمؤسسة "اتصالات الجزائر" والخدمات المقدمة من طرفها 3.1

 ((- مستغانم فرع-المديرية العملية لمؤسسة "اتصالات الجزائر" ))تقديم مكان التربص   4.1

 التحليل الاحصائي لمتغيرات الدراسة المبحث الثاني:  2

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية 1.2

 تحليل نتائج متغيرات الدراسة 2.2

 خلاصة الفصل 3
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 :تمهيد

في  في العلاقات العامة الحديثةصناعة المحتوى لومات المتعلقة بلى تباين مختلف المعتطرقنا إبعد ما 

 ،-مستغانمفرع -المديرية العملية  "الجزائر اتصالات"سقاط ذلك على مؤسسة إسنحاول  الجانب النظري،

جيا المعلومات في تصنيع مؤسسة تعتمد على تكنولو  وذلك بإعتبارها لتكون حقلا للدراسة الميدانية،

المتبعة من  ومعرفة الاستراتيجياتالمؤسسة  الرقمي في واقع صناعة المحتوى  وهذا لتحديد منتجاتها،

 أكما سنتطرق  ة متفوقة،لى العلاقات العامإفها للوصول طر 
 
وكذا هداف إلى معرفة مختلف ال  يضا

 المقدمة من طرف المؤسسة. الخدمات

 هما:لى مبحثين إبتقسيم بحثنا  هذا قمنا ومن أجل

 .مستغانم فرع-العملية  المديرية" الجزائر اتصالات" مؤسسةعرض حالة ميدان الدراسة  الأول:المبحث  .1

 .حصائي لمتغيرات الدراسةل التحليل ا الثاني:المبحث  .2
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ذات أسهم تابعة للدولة  وهي شركةاتصالات الجزائر تعتبر المعامل التاريخي لقطاع  "الجزائر اتصالات"

النسبة لتحويل المعطيات والصوت ب والحلول الشبكية ،وتنشط في سوق الهاتف الثابت %100بنسبة 

 المجال.الجزائر الرائد في هذا  تصالاتا"تعد  والخواص حيثللشركة 

 فرع-مؤسسة "اتصالات الجزائر" )المديرية العملية عرض حالة ميدان الدراسة المبحث الأول:  1

 (- مستغانم

  1 :مؤسسة اتصالات الجزائر تعريف 1.1

 الجزائر:لمحة تاريخية عن مؤسسة اتصالات  1.1.1

وافع انشاء مؤسسة اتصالات  1.1.1.1  الجزائر:د

بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والمواصلات بسبب التحديات   1999باشرت الدولة الجزائرية منذ 

صلاحات في سن ل حيث تجسدت هذه ا الاتصالعلام و ل ا التطور الحاصل في تكنولوجيا افرضهيالتي 

ت البريد و جاء هذا القانون لنهاء احتكار الدولة على نشاطا ،2000وت أقانون جديد للقطاع في شهر 

 ستغلال و تسيير الشبكات، و تطبيق لهذا المبدأ تم  ان نشاطي التنظيم و المواصلات و يحرص الفصل بي

 إستقلة المضبط الإنشاء سلطة 
 
  داريا

 
متعاملين أحدهما يتكلف بالنشاطات البريدية و الخدمات  و و ماليا

و في "، الجزائر تصالاتا"المتمثلة في  لاتتصابالاؤسسة بريد الجزائر و ثانيهما المالية البريدية متمثلة في م

  تصالاتالااطار فتح سوق 
 
 قامة و استغلال شبكة النقاللابيع رخصة  2001م في شهر جوان للمنافسة ت

المحلي في المناطق الريفية، كما شمل فتح السوق كذلك  و شبكة الربط VSATو بيع رخص تتعلق بشبكات  

 تصالاتالاصبحت سوق أو بالتالي  2004و الربط المحلي في المناطق الحضارية  2003الدولية في  تالدارسا

 
 
 .مبدأ الشفافية و قواعد المنافسة وذلك في ظل احترام  2005في  مفتوحة تماما

 :"الجزائر تصالاتا"مؤسسة  ميلاد 2.1.1.1

حيث نص على  ،2000أوت  5المؤرخ في  2000مارس  كان بصدور قانون  "الجزائر تصالاتا"د إن ميلا 

إنشاء مؤسسة بريد الجزائر التي حملت على عاتقها  والمواصلات وبموجبه تم  استقلالية قطاع البريد 

ستقلة في م "الجزائر تصالاتا"، إذن بعد هذا القرار أصبحت رفي الجزائ الاتصالاتمسؤولية تطوير شبكة 

 المؤسسةكان على  ."الجزائر تصالاتلا"مية الرس نطلاقةالا جانفي  من فاتحال في ،يرها عن وزارة البريديتس 

 
 وثائق مقدمة من طرف مصلحة التربص. 1
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تمام مشوارها الذي بدأته منذ إفي  تبدأ الشركةلكي  2003سنة  يجانفحتى الفاتح من  نتظارالا طاراتها إو 

رها عن وزارة يأصبحت الشركة مستقلة في تسي ، لكن بروئ متغيرة تماما عن ذي قبل حيثستقلالالا 

 المنافسة.البريد ومجبرة على إثبات وجودها في سوق محترمة 

    لها :بمؤسسة اتصالات الجزائر و الشركات التابعة  التعريف 2.1.1

 التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر: 1.2.1.1

ي تنشط في سوق الشبكة برأس مال عموم SPAمؤسسة عمومية ذات أسهم  "الجزائر تصالاتا"

أوت  5 في 2000مارس سنة  3تأسست وفق قانون  .واللاسلكية بالجزائرالسلكية  وخدمات الاتصال

 CNPEعن قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولة  والمواصلات فضلا، المحدد للقواعد العامة للبريد 2000

ية أطلق عليها اسم "اتصالات قتصاداالذي قص على إنشاء مؤسسة عمومية  2001مارس  1 بتاريخ

وفق هذا المرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية تحت صيغة قانونية لمؤسسة   الجزائر".

 11يوم  السجل التجاري مركز  والمسجلة فيدينار جزائري،  مليار 61ات أسهم برأس مال اجتماعي قدره ذ

مال جميع الشركات التابعة للمجموعة  ، بلغ رأس2019 وفي عام  .02B0018083رقم تحت 2002ماي 

مليون  997حوالي  2019عمالها سنة رقم أ وقد بلغ مليار دولار. 1.71حوالي ي أ مليار دينار جزائري  220

أصبحت . 2024مليار دولار بحلول عام  2لمضاعفته ليصل عتبة  وتطمح المؤسسة 2019دولار فقط في 

ع للنظام الساس ي للمؤسسة العمومية الاقتصادية ذات الراج 03/ 2000مهامها محصورة بموجب قانون 

وذلك  2003جانفي  01نشاطها من  دخلت رسميا في ممارسة حيث طابع قانوني لشركة ذات أسهم ،

كذا و  ،جودة الخدمة ،الفعالية ،المردودية :والاتصالاتأهداف في عالم التكنولوجيا  ةعتمادها على ثلاثإب

  ،قياس ي ،عاليرغبتها في تحقيق مستوى 
 
لوجودها في محيط  واقتصادي واجتماعي لتبقى دوما الرائدة نظرا

كما  ،في الجزائر والاتصالعلام ال مكانتها العالمية كشركة  هدفها تنمية سمعتها والحفاظ على ،تنافس ي

منفصلة  عملياتينترنت . لها مواقع متعددة ووحدات ل شبكة ا استعمالساهمت أيضا في تنمية قدرات 

الجزائر  وهي:ليمية مديريات إق 13تحت وصايتها  مختلفة،تشرف على نشاطات تمارس في مواقع جغرافية 

 ،بشار ،ورقلة تلمسان ،وهران ،قسنطينة ،سطيف ،عنابة ،تيزي وزو، بجاية، البليدة، الشلف، العاصمة

 الاغواط.

 : تتميز بما يلي "الجزائر تصالاتا"مؤسسة  نكما أ
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  مثل.ال  الاختيار الشركة:شعار  •

 

 

 

 

 

 

 

  WWW .ALGERIETELECOM.DZالجزائر  تصالاتاالموقع اللكتروني الرسمي  المصدر:

   2003 :تاريخ التأسيس •

 الجزائر العاصمة :الرئيس يالمقر  •

 والمواصلات الجزائريةهيئة البريد  :ملأ الشركة ا •

 الدولة الجزائرية :المالك •

  WWW .ALGERIETELECOM.DZ لكتروني:الإالموقع  •

 : الشركات التابعة للمجمعالتعريف ب 2.2.1.1

قامت  وتنويع نشاطاتهاتعزيز  وفي إطارالسلكية  الاتصالاتي مجال بهدف مسايرة التطورات الحاصلة ف

في ة مختص شركةلها متخصصة، أين تم خلق  تشركابوضع حكمة من أجل خلق  "الجزائر تصالاتا"

 فروعه:لى مجمع، أهم إالفضائية، مما أدى الى تحولها  تتصالا لااي ف واخرى مختصة النقال،الهاتف 

مؤسسة ذات أسهم برأس مال  :(MOBILISللهاتف النقال ) "الجزائر تصالاتا" شركة •

تعتبر  الخلوي حيثدينار جزائري، مختص في الهاتف  100.000.000جزائري يقدر ب  جتماعيا

وكذا عدد %  98ب موبيليس أهم متعاملي الهاتف النقال في الجزائر من خلال تغطيتها التي تقدر 

 .مشترك  10زبائنها الذي يتعدى 

و قد تم تغيير   DJAWEBكانت تسمى سابقا ب  : (IDOOM) نترنتل ل "الجزائر تصالاتا"شركة  •

 نترنت حيث ل في تكنولوجيا ا ةمختصو هي ،IDOOM الى  2014سنة  سمهاا
 
مهمة تطوير  الت لهوك

و للإشارة فكل قطاعات النشاط الكبرى )التعليم العالي،  نترنت ذو السرعة الفائقة .ل و توفير ا

 يمثل شعار مؤسسة اتصالات الجزائر.  : III01 - رقم الشكل
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نترنت عن طريق ل ربوطة حاليا بشبكات االم...الخ(  التكوين المهني، المحروقات، لوطنيةالتربية ا

 . IDOOM ADSLشبكة 

 جتماعيامؤسسة ذات أسهم برأس مال و هي  : (ATS) الفضائية "الجزائر تصالاتا"شركة  •

 قمار الصناعية .لل و اتمختصة في شبكة السا ،دينار جزائري  100.000.000قدره  جزائري 

 2: "الجزائر اتصالاتم و أهداف مؤسسة "مها 2.1

 :"الجزائر تصالاتامهام مؤسسة " 1.2.1

وهي تنشط في سوق الهاتف  ،نمية المجتمع العلامي الجزائري بت "الجزائر تصالاتا" مؤسسة تتكفل

 تصالاتاحيث تعد  والصوت بالنسبة للشركات والخواص، بتحويل المعطيات والحلول الشبكية الثابت،

كما  ئنهافهي تسهر على تقديم أحسن وأرقى الخدمات لزبا لذا بالجزائر، تصالاتالاقطاع  ائدة فيالجزائر الر 

 :يلي

حيث توفر خدمات إرسال  ،رسالات عبر القمار الصناعيةل اتتكفل بالخدمات الهاتفية ومختلف  -

المعلومات أو الحصول عليها عن طريق أي واسطة كهربائية أو راديو كهربائية أو كهرومغناطيسية 

 ومتعددة.وذلك بغية رفع تحديات معقدة 

وتقنيين خاصة في مجال  العمل على استقطاب الكفاءات والخبرات الضرورية من مهندسين -

لى عدد كبير من إ الاتصالفية وتسهيل وصول خدمات ت الهاتزيادة عرض الخدما ،الاتصالات

 .المواطنين خاصة في المناطق الريفية

 .بما يسمح بنقل الصوت والصورة والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية تصالاتالاتمويل مصالح  -

 .تصالاتالاالداخلية مع كل متعاملي شبكة  تصالاتالاإنشاء واستثمار وتسيير  -

ة حسنة والمحافظة عليها بالتخلي عن أنماط التسيير التقليدي العمل على كسب سمع -

  بآجالها المستحقة السلبية، وتحصيل ديونهاوالتصرفات 

 بموضوعها.ممارسة كل النشاطات المتعلقة مباشرة أو غير مباشرة  -

كل زبون له شباك  (،GAIA)محاولة تصميم نظام معلوماتي متميز  الاتصالات،توفير خدمات  -

التي تحفظ طلب الزبون ومعلومات خاصة  الجزائر،مستوى الوكالة التجارية لاتصالات وحيد على 

 
 .وثائق مقدمة من طرف مصلحة التربص 2
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صفري  )تسييرإزالة تبادل الوثائق بين المصالح التقنية والوكالة التجارية  الخ،عنوانه ...  بها،

 .للأوراق(

  الانترنت.السماح للزبائن بالاستشارة فيما يخص فواتيرهم عبر  -

 مردودية هياكلها وتلبيتها،حاجيات الزبائن  في: تقديرل النشاط الرئيس ي لمؤسسة اتصالات الجزائر ثتمي

تتوجه  كما عليها.عرض خدمات لا يعاب  الفضل،القاعدية والمحافظة عليها لا سيما فيما يتعلق بالصيانة 

 السياحة،قطاع  أمينات،الت كالبنوك، الاقتصادية،خدمات مركز اتصالات الجزائر الى جميع القطاعات 

 .الخدمات والصناعة

 هداف مؤسسة اتصالات الجزائر:أ 2.2.1

فاتصالات الجزائر شركة طموحة  الطرق،لكل شركة أو مؤسسة أهداف مسطرة تطمح لتحقيقها بكل 

إن الهداف المنشودة من قبل المؤسسة تقوم  المنافسة،في تحقيق ذلك خاصة في الوقت الحالي مع ظهور 

  يلي:لفعالية نوعية الخدمات وتتمثل فيما على الجودة ا

وتسهيل عمليات المشاركة في مختلف خدمات الاتصال  الهاتفية،العمل على زيادة طلب الخدمات  -

 .بأكبر عدد من المستعملين خاصة في المناطق الريفية

مات الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروضة والتشكيلة المقدمة وجعلها أكثر تنافسية في خد -

 الاتصال.

 .وفعالية توصيلها بمختلف طرق الاعلام للاتصالات،تنمية وتطوير شبكة وطنية   -

 والتوجيه،وكذلك تطوير مراكز المعلوماتية  العنكبوتية،تطوير الخدمات الجديدة عبر الشبكة   -

التزويد بخدمات الاتصال عن بعد، والتي تسمح بنقل وتبادل الصوات، الرسائل المكتوبة، 

 الخ.طيات الرقمية، المعلومات المرئية والمسموعة ... المع

العمل على كسب سمعة حسنة والمحافظة عليها بالتخلي على أنماط التسيير التقليدية  -

 ة.والتصرفات السلبي

 .ترقية نوعية الخدمات المقدمة مع تفعيل مختلف خدمات الاتصال -

 .تطوير شبكة الاتصالات المرتبطة بشبكة المعلومات  -
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كما سطرت مؤسسة اتصالات الجزائر في برنامجها منذ البداية ثلاث أهداف أساسية تقوم عليها 

وقد سمحت هذه الهداف الثلاثة التي  .نوعية الخدمات والفعالية،الجودة  المردودية، وهي:الشركة 

 بالجزائر،سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الريادة وجعلها المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات 

تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة  حول:وتتمحور نشاطاتها 

 والخاصة،ة باستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة وتحسين الخدم الرقمية، تطويروالمعطيات 

 مع كل متعاملي شبكة الاتصالات. الداخليةالاتصالات  ريیإنشاء واستثمار وتس
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 التنظيمي للمديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائريمثل الهيكل   :III –02الشكل رقم 

 

 الرئيس المدير العام

 ادارة المشاريع

 المراجعة والتدقيق

ادارة التسويق 

 والتجارة

 الادارة التقنية

 الجودة
 ادارة التوظيف

 نظام المعلومات

 استشارات تطبيقية
 استشارات قانونية

 الاستثماراتادارة 

ادارة العلاقات  الادارة الجهوية

 العامة

ادارة الموارد 

 البشرية

 ادارة المالية والمحاسبة

 الادارات الجهوية

 العاصمة.-

 الشلف.-

 البليدة. -

 بجاية.-

 تيزي وزو.-

 عنابة.-

 سطيف.-

 قسنطينة.-

 وهران.-

 تلمسان.-

 ورقلة.-

 بشار.-

 .الاغواط-

 3: الهيكل التنظيمي للمديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر و الخدمات المقدمة من طرفها 3.1

 )المديريةلحة التربص بالاستناد على وثائق داخلية مقدمة من طرف مص تينمن اعداد الطالب المصدر:

 (-مستغانم  فرع-للاتصال  العملية

 

 
 .وثائق مقدمة من طرف مصلحة التربص 3
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 الجزائر:شرح مختصر للهيكل التنظيمي للمديرية العامة لمؤسسة اتصالات  1.3.1

رئيس مجلس الدارة ويعد المسؤول الول عن العمال هو : التعريف بالمدير العام للمؤسسة  •

القائمة حيث يتولى مع مساعديه مهمة تحقيق الهداف المرسومة من قبل المصالح المختصة ومن 

تطوير  ,تطوير ثقافة الشركة في سوق المنافسة  ,مهامه : الحفاظ على الحصص في السوق 

مراقبة تسيير  ,افق عليها والتنسيق بين المصالحالسهر على تطبيق البرامج المو , التسويق العملي 

النظر في , النشاطات المختلفة في المؤسسة من خلال التقارير التي تصل إليها من المصالح المختلفة

 المحافظة على السير الحسن والعادي في الشركة ., الاقتراحات المقدمة من طرف المصالح 

  من:وتتكون  الادارية،تمثل مختلف النشاطات  هي التي المؤسسة:الاستشارات الادارية في  •

 من:وتتكون  مؤسسةلل التطبيقيةهي التي تتكفل بالمور  التطبيقية:الاستشارات  ▪

  الخدمات.هي المسؤولة عن كل المعاملات التجارية وتسويق  والتجارة:إدارة التسويق  ➢

  المؤسسة.تتكفل بنظام العلام في  التوظيف:إدارة  ➢

  الشركة.هي المسؤولة عن النظام التقني في  التقنية:إدارة  ➢

من الولايات وتوجد ثلاث عشر  ةعتبر كإدارة مسؤولة عن مجموعت الجهوية:إدارات  ➢

 الشلف، مديرية  العاصمة،الجزائر  و هي مديرية إدارات جهوية للاستشارات التطبيقية

, مديرية سطيف, مديرية عنابة, مديرية تيزي وزو,مديرية  بجايةمديرية  البليدة،مديرية 

 .  الاغواط, مديرية بشار, مديرية ورقلة, مديرية تلمسان, مديرية وهران, مديرية قسنطينة

  من:هي التي تتكفل بالمور القانونية للشركة وتتكون  القانونية:الاستشارات  ▪

  الشركة.هي المسؤولة عن تسيير ومراقبة مشاريع  المشاريع:إدارة  ➢

  التسيير.تتكفل بمراجعة مختلف أنظمة  والتدقيق:المراجعة  ➢

  للشركة.هي المسؤولة عن جودة الخدمات  الجودة: ➢

 :منتتكفل بكامل الاستثمارات التي تخص الشركة وتتكون  الاستثمارات:إدارة  •

  وخارجيا.وهي التي تتكفل بالعلاقات العامة للشركة داخليا  العامة:إدارة العلاقات  ▪

 الشركة.هي المسؤولة عن العمال وتركيب نظام  البشرية:إدارة الموارد  ▪

  للشركة.تتكفل بالمشاريع المالية والمحاسبة  والمحاسبة:الإدارة المالية  ▪
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وتوجد إدارة جهوية واحدة خاصة  الولايات،ر في بعض يتختص بالتسي الجهوية:الإدارة  ▪

 .بالاستثمارات

 الخدمات المقدمة من طرف مجمع مؤسسة اتصالات الجزائر: 2.3.1

تعمل اتصالات الجزائر على حفظ مكانتها في السوق باعتبارها الزعيم في ميدان الاتصالات في الجزائر ، 

هذا بنية تحقيق النوعية على وهذا على مستوى سوق الخدمات المقدمة ، وشبكات الاتصالات الهاتفية ، و 

المستوى القليمي والعالمي ، ولمجموعة اتصالات الجزائر محفظة شاملة من النشاطات حيث تقدم 

 متنوعة من خدمات الهاتف الثابت و WLLل تتشكيلة بالضافة إلى خدمات الانترنت والاتصال عبر السا

تقدم لهذه المجموعة و  خواصالالزبائن اللاسلكي مقسمة وفق مجموعة من الفروع تقدم لمجموعة من 

 من الزبائن تشكيلة متنوعة من الخدمات يمكن ذكرها على النحو التالي :

 يلي:رها كما شكيلة متنوعة من الخدمات يمكن ذكتقدم لهذه المجموعة من الزبائن ت الخواص: -

 نوعان:وهو  العالم،وهو وسيلة اتصال سريعة في أي وقت وفي أي مكان في  الثابت:الهاتف خدمة  •

 الاتصالوهو خدمة الاتصال العالمية نظرا لن الصوت هو العامل الساس ي  الثابت:الهاتف  ▪

حيث تشمل خدماته على توفير خط اشتراك  وقت،وفعال في حل المشاكل وفي أسرع  النسان،

للزبائن الاستفادة  یمكن ت التقليدية التي تقدمها الشبكة الثابتةللزبائن وبالضافة إلى الخدما

  :التالية الجديدةمن الخدمات 

بإخباره أن  )النداء(هذه الخدمة تسمح للمشترك في حالة المكالمة  الانتظار:نداء في العلام بالا  ➢

لخدمة هذه ا المختصر:• الترقيم  سمعية.هناك مشترك أخر يحاول الاتصال به وذلك بإشارة 

  واحد.برقم  أرقام( 70إلى  )تصلتسمح باستبدال الرقام الهاتفية التي عادة ما تستعمل بكثرة 

رقم أوتوماتيكيا دون تشكيله والذي الهذه الخدمة تسمح بالحصول على  ترقيم:النداء بدون  ➢

ثواني يتم تشكيل هذا الرقم  05يتم برمجته مسبقا وذلك عند رفع السماعة وبعد مرور 

 البصر،الشخاص المعاقين وحادي  الصغار،الطفال  إلى:هذه الخدمة موجهة  أوتوماتيكيا،

 الشخاص المسننين.
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نداء أو عدة نداءات )التنبيه(  نفسه،بهذه الخدمة تسمح للمشترك أن يبرمج  المنبه:خدمة  ➢

هذا بالضافة إلى تذكيركم وتنبيهكم لمواعدكم  المبرمجة،ويمكنه أن يلغي أحدا أو كل النداءات 

 المهمة.

هذه الخدمة تسمح بالنداء لثلاثة مشتركين في نفس الوقت المستعمل على  الثلاثية:المحاضرة  ➢

 المستعمل.الزر  ويجب توفر بينهما،' يمكنه أن يحتفظ بأحد مكلميه أو الربط  Rالهاتف ' 

 الخدمة يمكنكم إجراء اجتماعات بعيدة المدى.  وبفضل هذه

ات التي تأتيه إلى رقم أخر هذه الخدمة تسمح للمشترك أن يحول كل النداء النداء:تحويل  ➢

 .أخر يختاره هو الموجود داخل نفس المقاطعة المقاطعة،يختاره هو الموجود داخل نفس 

هذه الخدمة تسمح بكشف رقم الطالب للمكالمة الواردة إلى  المكالمة:التعريف برقم طالب  ➢

 هاتف.جهاز 

يحرر الاستعمال  هذه الخدمة تسمح للمشترك بأن يتحكم أو الدولي:إقفال الاستعمال  ➢

والتحرير يتم عن طريق إدخال الرقم السري والذي يتحصل عليه  جهازه،وذلك من  00الدولي 

 من الوكالات التجارية لاتصالات الجزائر.

هذه الخدمة تسمح للمشترك بالحصول في نهاية كل فترة على قائمة  المفصلة:الفاتورة  ➢

فضل هذه الخدمة يمكنكم الاطلاع على كل ب الفترة.الاتصالات المنجزة من جهازه في نفس 

 عقلاني.المكالمات التي قمت بها وهذا من أجل تسيير 

وهي  الجزائر،هي خدمة جديدة مقدمة من طرف اتصالات  (:WLL)الهاتف الثابت اللاسلكي  •

 الخدمات،تقنية لاسلكية تسمح بتحقيق الاتصال والربط بين المشترك ومركز الاتصالات لمقدمي 

حلقة  WLLوتطلق  المشترك،وهي تقنية سهلة التركيب لا تحتوي على أسلاك أو كوابل الربط مع 

مكن على مجموعة هذه التقنيات والتي من شأنها أن ت (local loop wirelless)الراديو المحلية 

الذي يختلف عن  CDMA – WLL اتصالات الجزائر من مواكبة التطور التكنولوجي لنظام

حيث تسمح هذه  ايجابية.وله مزايا  جوانب،المخطط التقني للاتصال السلكي التقليدي متعددة 

كذا تطوير ورفع مردودية  عالي،وتقديم خدمات ذات أداء  المؤسسة،التكنولوجيا برفع إنتاجية 

وكل هذا من اجل تعويض التأخير الخاص بتوغل واختراق الشبكات الهاتفية على  شبكاتها،

الخدمات الهاتفية  التالية:لزبائنها الخدمات  WLLوتقدم شبكة  والجبلية.مستوى المناطق الريفية 
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والسمعي  النترنيت،خدمات  العمومي(،الهاتف  الفاكس، )الصوت،القاعدية والساسية 

وهذا بسبب عدم استعمال  الشتوية،صالات أكثر سهولة خاصة في الفترة تبادل الات البصري،

 تكلفته.حل بديل للإنترنيت وذو فائدة أحسن وهذا بسبب قلة  WLLويعتبر  والخيوط.السلاك 

 يلي: سرعةبمجموعة من الخصائص يمكن ذكرها فيما  WLLويتميز الهاتف الثابت اللاسلكي 

في الصيانة خاصة في موسم الشتاء وهذا لنه لا يحتوي لا  الشبكة، السهولةالانتشار وسهولة 

 .جودة الخدمات مضمونة مؤمنة،مكالمات  العمدة،على الخيوط ولا على 

وهي عروض جديدة للمكالمات غير المحدودة للجميع ابتداء  IDOOM FIXتقدم المؤسسة خدمة 

 ا والدولي. كم% على مكالمتكم نحو الهاتف المحمول  30صل دج للشهر وتخفيضات ت 250من 

الرقم  )كشفتسمح هذه الخدمة بالحصول على مجموعة من الخدمات المدمجة مجانا وهي 

  (....وضع المكالمات في وضع الانتظار  مغلقة،دائرة هاتفية  المتصل،

المحدد لطرق  2007لقد أنشأت هذه الخدمة وفقا للمرسوم المؤرخ في أوت  الإنترنت:خدمة  •

 :تأسيس وإقامة خدمة متطورة للإنترنيت وتتجلى هذه الخدمات فيما يلي

▪ IDOOM :  اوDJAWEB  الىكما كان يسمى سابقا قبل تغيير اسمهIDOOM هو  2014 سنة

ل النترنيت لاتصالات الجزائر ، والشبكة الخاصة به تغطي كل التراب يالممول لخدمات ومداخ

 ، وتسمح بالدخول للإنترنيت تحت عدة أشكال نذكر منها ما يلي : 2001إنشاؤه في الوطني ، تم 

أو عن طريق بطاقة الدفع  المباشرة،الدخول عن طريق الشبكة الهاتفية بالطريقة  ➢

 المسبق.

والتي تسمح كذلك بالدخول إلى شبكة النترنيت  المتخصصة،الدخول عن طريق الروابط  ➢

 ح بالدخول العالمي للإنترنيت. عن طريق الباكبون الذي يسم

تمول خدمات الكراء لمواقع النترنيت  بالاسم الحالي الجديد IDOOMاو  DJAWEB إضافة إلى أن

الرسائل اللكترونية  والخاصة،المراكز العمومية  المؤسسات،المهنية والمخصصة للمديرين، 

وهي تأخذ بالحسبان  وجيدة،لية نوعية الخدمات المقدمة للزبائن عا العلانية.وكذلك المساحات 

 للمواقع.الاحتجاجات وإشارات الكراء 

 والنوعية،خدمات خاصة بالنترنيت لها عدة مزايا على مستوى السعار  (:FAWRI)فوري  ▪

 معنويين.وهي مخصصة لجميع الفراد على المستوى الوطني سواء كانوا أشخاص طبيعيين أو 
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التابع لاتصالات  EASYهي خدمات النترنيت المقدمة من طرف مشرع  (:EASYإيزي :)  ▪

النوعية من  وأنشأت هذه ولقد أنشأت مؤخرا ولم تغطي بعد كل التراب الوطني، الجزائر،

 التالية:وهي تمنح لمستعمليها المزايا  الجزائر.النترنيت في إطار الجراءات التنموية لاتصالات 

 مجانا. MODEMأشهر يقدم  06عند الاشتراك لمدة  ➢

 مجانا.إضافة إلى تقديم اشتراك لمدة شهرين  مجاني، MODEMالاشتراك لمدة سنة  ➢

تتمثل هذه الخدمة في تلبية الاحتياجات المادية الجديدة للإنترنيت وتقديم  (:WIFIشبكة ) ▪

 البيانات،نقل  ترنيت،والنالخدمات على الخط إضافة إلى جمع ومراقبة خدمات النقال 

وبالتالي فإن  الصناعي.تنسيق وتنظيم الخدمات وتوزيعها عن طريق القمر  النقال،خدمات 

 بتحقيق  والتي تسمح  WIFIاتصالات الجزائر تقترح خدمات على أساس التكنولوجيا اللاسلكية  

ذات نوعية  ةلال الارتباطات اللاسلكية بأداالاتصالات المتعددة لنجازات النترنيت من خ

وتقدم هذه الشبكة خدمات في مجال النترنيت وهي  م(. 300)جيدة في محيط محدود 

تسمح هذه التكنولوجيا باستخدام  المطارات، كالفنادق،مستعملة كثيرا في الماكن الشعبية 

 ،MCIAالنترنيت للمستعملين المارين بواسطة جهاز الكمبيوتر المحمول والذي يعمل ببطاقة 

هذه الشبكة تشجع التنقل وتمنح المن المطلوب  الفيزيائية،الاتصالات  دون اللجوء إلى

 تنقلة.الموتلبي الاحتياجات للاتصالات المتعددة على الشبكات  لمستعمليها،

▪ IDOOM ADSL :  تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر عروض جديدة للإنترنت غير المحدود

دج / للشهر ، هذا ، بالضافة إلى  1600ابتداء من  Mbps 1إلى  8للجميع ، بسرعة تدفق من 

 مجموعة من الخدمات تسعى المؤسسة لتقديمها كخدمات مرافقة وهي كالتالي :

▪ E-DRIVE  ةالسحابيلى التخزين عطيات عالم: لحفظ. 

 .لحماية الحاسوب الفيروسات:مضاد  ▪

 .على محتوى غني للاطلاع رقمية:مكتبة  ▪

▪ E-LEARNING  :.للتعلم عبر الانترنت 

▪ 4G-LTE :  قامت مؤسسة اتصالات الجزائر بتسويق تكنولوجيا الجيل الرابع أول مرة في شمال

الدخول إلى حيث تسمح ب ،يقياستوى الفريقي بعد جنوب إفر ، والثانية على المإفريقيا

، حيث يوزع التدفق بين الزبائن ة لاسلكية ) الموجات اللاسلكية (، بطريقالانترنت عالي التدفق
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في آن واحد على نفس المحطة اللاسلكية ، حيث أن سرعة الجيل الرابع  بالنترنتالمتصلين 

، وتغطي شبكة للجيل الرابع كامل التراب الوطني مرات 10سرعة الانترنت السابقة ب تفوق 

تنفاذ الحجم الشهري ، غير أنه بعد اسبير عن عروض الجيل الرابع بالحجم.ويتم التع

 .  بالنترنتعلى اتصال ، فأنه بالمكان البقاء المستفاد منه

تقدم مجموعة من الخدمات للزبائن نذكر اهمها: :MOBILIS خدمة متعامل الهاتف النقال •

و النقال الدولية و الوطنية , و خدمات الرسائل  الثابتخدمات الاتصال عبر كل شبكات الهاتف 

افة الى اض GPRS , ( و خدمة4Gو  3Gو خدمات شبكة الانترنت ) MMSالمصورة و الصوتية 

بطاقات التعبئة الخاصة ، رصيدي، راسيمو ة الالكترونية نذكر منها : ارسلي،خدمات التعبئ

 4بالمكالمات الدولية لمشتركي الدفع المسبق... الخ.

تقدم المؤسسة لزبائنها الخواص باقة من الخدمات بالضافة لخدماتها الرئيسية يمكن شرحها على 

  التالي:النحو 

تطلق مؤسسة اتصالات الجزائر خدمة خلاص من أجل تدعيم خدمة  لكتروني:الإخلاص الدفع  •

ودفع  DOOM ADSILحيث يمكن تعبئة حساب الزبون  بها،التعبئة ودفع الفواتير الخاصة 

 وبكل أمان وهذا عن طريق حسابكم البريدي الجاري  وقت،في أي  IDOOM FIXفاتورتكم الهاتفية 

 أساتذة،  مكتبين، المحررين،تستقطب هذه الخدمة كل من  (:fimaktabati)المكتبة الرقمية  •

تقترح مؤسسة اتصالات الجزائر ألاف الكتب تغطي مجالا  المطالعة،وكذا هواة  مسيرين، طلبة،

وللاستفادة الكلية  ،اخره(...الى  حياة يومية ة،صح عامة،ثقافة  )علوم، تربية،واسعا من المعارف 

وهي متوفرة على مستوى  ترخيص،لمدة عام من خدمة المكتبة يكفي ببساطة الحصول على بطاقة 

 الجزائر.كل الوكالات التجارية لاتصالات 

الرقابة البوية " في أمان " عبارة عن برنامج قابل للتحميل على كمبيوتر المكتب أو  :أمانفي  •

يسمح للزبائن بحماية أطفالهم من مخاطر الانترنت بضغط واحد فقط وبكل  المحمول،لكمبيوتر ا

محمي بكلمة سر ويعمل  واضحة،إرشاداته  جدا،تثبيت هذا البرنامج سهل  واطمئنان.راحة 

يتم تصفية جميع متصفحات الويب المثبتة على الحاسوب وفقا لخاصيات  اللغات،بمختلف 

 
 .2023ماي 1تم الاطلاع بتاريخ  , https://www.mobilis.dz/ar/apropos.phpالموقع الرسمي لشركة موبيليس  4

https://www.mobilis.dz/ar/apropos.php
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كما أنه يمكن تحديد جداول يومية لتوقيت استعمال الانترنت لكل  لياء،الو محددة من طرف 

تشغيل القوائم الشخصية للسماح أو عدم السماح بتصفح بعض المواقع ومنع  مستخدم،

يسمح هذا البرنامج من عرض  محدد،التحميل واستخدام تطبيقات على الحاسوب لمستخدم 

 مستخدم.جميع المواقع التي تمت زيارتها من طرف كل 

 5(:-مستغانم فرع-تقديم مكان التربص )المديرية العملية لمؤسسة اتصالات الجزائر  4.1

 :-فرع مستغانم  –لمؤسسة اتصالات الجزائر تعريف المديرية العملية  1.4.1

في السجل  وهي مقيدة دج،مليون  10قدره مال  رأسوذات اقتصادي  هي مؤسسة ذات طابع عمومي

حيث شرعت  05/08/2000, المؤرخ في 2000/ 03بموجب القانون  أنشأت ،B18083التجاري تحت رقم 

مهامها محصورة بموجب القانون . كما ان 2003/  01/  01رسميا في ممارسة نشاطاتها ابتداء من 

وهذه  للشركة،ذات الطابع القانوني  الاقتصاديةمية الراجع للنظام الساس ي للمؤسسة العمو  2000/ 03

حيث تسهر على  بوهران،الجزائر  لاتصالاتموضوعة تحت سلطة مباشرة للمديرية القليمية  المديرية

إنجاز  قياس ي، عالي،طموحها هو تحقيق مستوى كما ان  .إدارة المراكز والمصالح التي هي تابعة لها بالولاية

 هدفها ويعتبر نظرا لوجودها في محيط تنافس ي ميدانها،لتبقى دائما الرائدة في  واجتماعي اقتصادي  تقني،

  تنمية سعتها والحفاظ على مكانتها العالمية الاساس ي

 :-مستغانم  فرع-عدد العمال في مؤسسة اتصالات الجزائر  -

 عامل. 235 :-مستغانم  فرع-في مؤسسة اتصالات الجزائر عدد العمال  •

 عامل. 50 :-مستغانم  فرع-اتصالات الجزائر  المديرية العملية لمؤسسةفي  عدد العمال •

فان  2000/ 03طبقا للمرسوم  :-مستغانم  فرع-لمؤسسة اتصالات الجزائر هام المديرية العملية م -

 يلي:تصالات الجزائر مستغانم متعددة المهام أهمها ما لا ةالعملي المديرية

 .بالاتصالاتشبكات العمومية والخاصة وتسيير ال استغلالالقيام بتنمية  •

 الجزائر. اتصالاتدراسة وتحقيق وصيانة شبكة  •

 تطبيقها. والسهر علىوالصيانة  الاستغلالرسم برنامج  •

 أهداف النتاج وجودة الخدمة. احترام •

 
 .وثائق مقدمة من طرف مصلحة التربص 5
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 إعداد الميزانية الزمنية الشهرية والسنوية. •

 .والوسائل العامةتسيير المستخدمين  •

 وتلبية حاجيات المواطنين.توسيع الشبكة  •

 للزبائن وبيع الخطوط الهاتفية. الاشتراكاتمنح  •

 القطاع. ومتابعة تحصيلاتالهاتفية  ومراقبة الفاتورةالهاتفية  ومراقبة الخطوطتسيير  •

 "الجزائر اتصالات"بحكم أن  :-مستغانم  فرع-لمؤسسة اتصالات الجزائر هداف المديرية العملية أ -

  أهدافها:فان من بين  والاتصالات العلام دخلت عالم تكنولوجي

 .وخدمات الانترنت الزيادة في عرض الخدمات الهاتفية •

  .الكبر الاتصالتسهيل عمليات المشاركة في مختلف خدمات  •
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  المدير العملي

 مصلحة الخزينة

 مصلحة الميزانية

 مصلحة المحاسبة

 البشرية ودائرة الموارد 

 الوسائل

 الدائرة المالية والمحاسبية

 خلية التفتيش

 مصلحة المستخدمين

 مصلحة التكوين

مصلحة تسيير 

 الممتلكات

مصلحة الوسائل 

 والامداد

مصلحة الشؤون 

القانونية 

  والتأمينات

 الدائرة التقنية

مصلحة البيانات 

DATA 

مصلحة البيانات 

 التحتية

الشبكة مصلحة 

 المحلية

 الدائرة التجارية

مصلحة العلاقات 

 مع الزبائن

مصلحة المبيعات 

وشبكة الوكالات 

 التجارية

مصلحة الفتورة 

والتحصيل 

 والمنازعات

خلية الاتصالات 

 والعلاقات

 خلية النظافة

 والامن

 :-مستغانم  فرع-الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لمؤسسة اتصالات الجزائر  2.4.1

 

 

 ةالعملي )المديريةلحة التربص بالاستناد على وثائق داخلية مقدمة من طرف مص تينمن اعداد الطالب المصدر:

 (-مستغانم  فرع-للاتصال 

 

 

 

 

 

 -فرع مستغانم  –: يمثل الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لمؤسسة لاتصالات الجزائر III –03 رقم الشكل
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  :-فرع مستغانم  – "الجزائر اتصالات"التنظيمي للمديرية العملية لمؤسسة شرح الهيكل  3.4.1

 شرح حاول ن ،-مستغانم  فرع-من خلال الشكل للهيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر 

 كالآتي:بعض المهام باختصار لهم الدوائر والمصالح 

تصالات لمؤسسة اوهو المسؤول الول عن العمال القائمة بالمديرية العملية  العملي:المدير  •

السهر على تطبيق البرامج الموافق عليها  التالية:حيث يتولى المهام  ،-مستغانم  فرع-الجزائر 

تصله من مراقبة تسيير النشاطات المختلفة من خلال التقارير التي  ،ن المصالحوالتنسيق بي

 ،النظر في مختلف الاقتراحات المقدمة من طرف رؤساء الدوائر ،والمصالحمختلف الدوائر 

 .السير الحسن للمؤسسة والسهر علىالمحافظة 

تقوم هذه الدائرة بتنسيق وتوجيه ومراقبة مختلف النشطة  :والوسائل دائرة الموارد البشرية •

وكذا التكفل بالملفات الدارية للعمال ومعالجة مختلف المشاكل  البشرية،المرتبطة بتسيير الموارد 

 من:وتتكون هذه الدائرة  بهم،المتعلقة 

شؤونهم، تعنى هذه المصلحة بمتابعة المسار المهني للعمال وتسبير  المستخدمين:مصلحة  ▪

منحهم مختلف الاجازات وتسليط , الطارات والعوان و ترقيتهم إلى مناصب أعلى  توظيف

 من الرواتب و الساعات الضافية .  والقطاعاتوكل ما يتعلق بالجور  , العقوبات

تحديد الاحتياجات  على:ين إذ أنها تعمل تهتم المصلحة بمجال التكو  التكوين:مصلحة  ▪

 التكوين، متابعةالوسائل والمكانيات اللازمة لحسن سير  المؤسسة، تحديدوتكوين عمال 

 .تطور العمال بعد تكوينهم

تتكفل هذه المصلحة بن تسييرا الملاك العقارية التابعة  الممتلكات:مصلحة تسيير  ▪

أو إعادة التأهيل المنجزة على مستوى مختلف المباني  التهيئة،متابعة أشغال  للمؤسسة؛

  للمؤسسة.القيام بعمليات الصيانة على مستوى المباني التابعة  ،التابعة للمؤسسة لالهياك 

تغطية حاجات مصالح المؤسسة من  هي:وظيفة هذه المصلحة  والعتاد:مصلحة الوسائل  ▪

دفاتر  المخزونات، مسك ومتابعة حركةالمخازن  تسيير لسيرها، والوسائل اللازمةعتاد مكتب 

حظيرة سيارات  المصالح، تسييرالجرد وتحيين بطاقات الجرد للعتاد المخصص لمختلف 

 .المؤسسة
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تتمثل مهمتها في متابعة السير الحسن للهاتف الثابت والنترنت ومراقبة  :DATAالدائرة التقنية  •

 التالية:جودتها وتتفرع هذه الدائرة إلى المصالح 

 بالمؤسسة.تقوم هذه المصلحة بمراقبة وتنظيم البيانات الخاصة  البيانات:مصلحة  ▪

التحتية للمؤسسة متابعة ومراقبة البنى  على:تعمل هذه المصلحة  التحتية:مصلحة البيانات  ▪

دراسة وهندسة وتخطيط شبكات  اخره،ى وصيانتها من الكوابل وأجهزة الرسال والاستقبال ال

  جديدة.هاتفية 

تعمل هذه المصلحة على المراقبة التقنية لنظام تشغيل الشبكة  المحلية:مصلحة الشبكة  ▪

 .والعمل على السير الحسن لها

 إلى:تتمثل مهام هذه الدائرة في تنظيم وتسيير مبيعات المؤسسة وتتفرع  التجارية:الدائرة  •

تقوم هذه المصلحة بـ تلبية احتياجات وتوقعات الزبائن من  الزبائن:مصلحة العلاقات مع  ▪

  بالزبائن.دراسة ومعالجة الشكاوى الخاصة  عالية؛تقديم خدمة ذات جودة خلال 

توجيه  التالية:تتولى هذه المصلحة المهام  التجارية:مصلحة المبيعات وشبكة الوكالات  ▪

عملية البيع  مراقبة البيع،وتطوير النشاط التجاري للمؤسسة في شؤون البيع وما بعد 

  المنتظرة.السوق والتوقعات  جارية، دراسةالتوالشراف على مختلف الوكالات 

اصدار فواتير لجميع  على:تعمل هذه المصلحة  والمنازعات:والتحصيل  الفتورةمصلحة  ▪

تحصيل الديون التي على عاتق العميل أو  العمومية،المشتركين بما فيها المؤسسات والادارات 

 المشترك. 

تتمثل مهامها في إعداد ومتابعة الميزانيات  والتأمينات:القانونية  المحاسبية، المالية،الدائرة  •

 :وتسجيل العمليات المحاسبية وتتفرع إلى

أنشطة  بالخزينة،ضمان معالجة جميع العمليات الخاصة  في:تتمثل مهامها  الخزينة:مصلحة  ▪

 المؤسسة والاستعمال الرشيد والعقلاني للموارد المالية.

 تعمل على إعداد ميزانيات المؤسسة. ة:الميزانيتمويل مصلحة  ▪

إعداد تقارير حول الوضعية المالية من خلال متابعة  في:تتمثل مهامها  المحاسبة:مصلحة  ▪

 مسك الوثائق والدفاتر المحاسبية وتسجيل مختلف العمليات.  واليرادات،المصاريف 
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ية والتأمينية تهتم بمتابعة القضايا القانون والتأمينات:مصلحة الشؤون القانونية  ▪

 .للمؤسسة

   التالية:على الخلايا  المديرية العمليةكما تحتوي 

 والعلاقات الخارجية وتعزيزها. بالاتصال وهي مكلفة الخارجية:والعلاقات  الاتصالاتخلية  •

 تتحمل مسؤوليات المن والنظافة داخل المؤسسة.  والأمن:خلية النظافة  •

تنفيذ مهام التفتيش بطلب من  بـ:وهي مكلفة  للمدير،هي تحت الرقابة المباشرة  التفتيش:خلية  •

 .بالمؤسسةالقيام بتحقيقات في أي حالة استعجالية  المدير:

 الدراسة:التحليل الإحصائي لمتغيرات المبحث الثاني:  2

من خلال هذه  النظري، نحاول في الجانب  ةهداف الدراسأوتحديد  البحث، ةشكاليإ دبعد تحدي

 ةبراز الجوانب المتعلقإ- مستغانم فرع- ةالعملي ةالمديري "الجزائر اتصالات" ةلمؤسس  ةالميداني ةالدراس

لنتائج لى اإفكار والمعلومات والوصول ل ساس لتنظيم األطالما ان هذا يعتبر  تطبيقيا،ة دراسالبموضوع 

المحتوى حول متغيرات  ةلغرض الوقوف على عد ةالمؤسس  للجمهور  استقصائية ةبدراس تلذلك قم

 الجمهور مع المحتوى الرقمي. وكيفية التفاعلالعلاقات العامة الرقمية  في ومساهمته ةالمؤسس  في الرقمي

 :لإطار المنهجي للدراسة الميدانيةا 1.2

في معالجة الموضوع على المنهج الوصفي في الجانب النظري الذي يتعلق بمعالجة المفاهيم  اعتمدنالقد 

العلاقات  مساهمة في المحتوى الرقمي ودوره فيهمية أ والوقوف علىالنظرية للمتغيرات المرتبطة بالدراسة 

اقع الجانب النظري خلال إسقاط و  وذلك منعلى منهج دراسة الحالة  اعتمدناما الجانب الميداني العامة أ

 والمقابلة والملاحظة. الاستبيانعلى  اعتمدنابحيث  "الجزائر "اتصالاتعلى مؤسسة 

  الميدانية: ةجراء الدراسإ ةطريق 1.1.2

  الدراسة:تحديد مجتمع  1.1.1.2

 ةفي مؤسس ي العلاقات العامة الحديثةف لصناعة المحتوى الرقميتتعلق با ة التيالمدروسة كون بالظاهر ت

حتوى الرقمي في صفحة الم ثل في صناعةنسبة إلى مجتمع البحث في دراستنا تتمل"، باالجزائر "اتصالات

الرسمية للمؤسسة "اتصالات الجزائر" عبر المنصات الرقمية بمختلف أنواعها سواء صفحات الويب أو 

 .المعاصرة مواقع التواصل الاجتماعي والتي تعد بمثابة وسيلة تعرض محتواها الرقمي من أشكال
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   للدراسة: ةلجمع البيانات اللازم ةتحديد حجم العين 2.1.1.2

بما أن دراساتنا تتمحور حول صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة، اعتمدنا على العينة 

المقصود القصدية باعتبارها النسب لهذا الموضوع، وتسمى بالعينة العمدية وتعتمد على نوع من الاختيار 

 .مفردة 40وهو المتابعين الصفحة مؤسسة "اتصالات الجزائر" حيث بلغ مجموع مجتمع البحث 

 الدراسة:متغيرات  3.1.1.2

 هو المتغير المستقل في هذه الدراسة.المحتوى الرقمي  •

 هو المتغير التابع في هذه الدراسة. العلاقات العامة •

  المعلومات:جمع  ةادا 4.1.1.2

البيانات  ةومعالج ةلجمع المعلومات من جه ةمنظم ةساس ي كوسيلأبشكل  الاستبيانعلى  اعتمادتم 

السهلة و  ةالواضح ةسئلل من ا ةتحتوي على مجموع الكترونية استمارةبوضع  تلذلك قم ،خرى أ ةمن جه

 .سؤال 47نوتتكون م وعمال المؤسسة،جمهور لة باالخاص ةسئلل من نوع ا والبسيطة، وهي

 الميدانية:ة في الدراس ةساليب المستخدملأ دوات والأ ا 2.1.2

  المعلومات:مصادر جمع  1.2.1.2

والموظفين  طاراتل على ا ةسئلل من ا ةمن خلال طرح مجموع ةعلى المقابل ناحيث تعامل المقابلات: •

لهم لفهم معناها  الموجهة ةسئلل على توضيح وشرح ا تكما عمل بالاستبيان، ةالمعلومات الخاص لجمع

 .ومضمونها

 بها.المعمول  ةعلى وثائق المؤسس  ةدراسالفي  نااعتمدحيث  :الوثائق •

 اتصالات" ةلمؤسس ةالعملي ةالمديري تربصنا فيخذ العديد من الملاحظات من خلال ل ا تم الملاحظات: •

  .صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثةيخص  بمستغانم، فيما "الجزائر

 ة،عليها للحصول على المعلومات اللازم الاعتمادالذي تم  ةساسيل يعتبر من بين المصادر ا  : الاستبيان •

 لعلاقات العامة الرقميةمدى تطبيق ا ةلمعرف ة،بالمؤسس  ةخاص الكترونية استمارةحيث تم تصميم 

 الجمهور لى إتم توجيهه  الاستبيانن أكون  المحتوى الرقمي, و كيفية تفاعل الجمهور معو  ةفي المؤسس

بتصميم  مناوقد ق ،سؤال 48على  الاستبيان استمارة احتوتفقد  ،"الجزائر اتصالات" ةلمؤسسا

للتعرف على آرائهم حيال مدى توفر و ،الجزائر"  اتصالاتلمؤسسة " لجمهور موجهة  الاستبانة
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معرفة مدى تفاعل الجمهور العلاقات العامة الرقمية و المقومات الساسية والمناخ التنظيمي المناسب 

مؤشرات الداء المناسبة  استخراجوكذا   يسبوكعبر صفحتها الرسمية على ف مع المحتوى الرقمي 

ابة على تساؤلات تم جمع بيانات الدراسة اللازمة للإج الاستبانةخلال  فمن المؤسسةلتقييم أداء هذه 

على  بالاعتمادوتطويره  الاستبيانرفقة المشرف بتصميم هذا  مناالدراسة وتحقيق أهدافها ، وقد ق

      التي تناولت مختلف جوانب الدراسة .  مصادر ةعد

  يلي: فيماويمكن عرض المحاور  رئيسية،محاور  أربع ىلإ الاستمارةقمنا بتقسيم  

ة سئلل ا وتمثلت فية المبحوث بشخصي ةمتعلق أسئلة 3علىهذا المحور  : تضمنالأول المحور  -

 .المؤهل العلمي السن، ،من الجنس الشخصية

 اتصالاتبالعلاقات العامة الرقمية في مؤسسة " ةالخاص ةسئلل تضمن هذا المحور ا الثاني:المحور  -

  سؤال18 ويحتوي على الجزائر"

 اتصالاتالعلاقات العامة الرقمية في مؤسسة " استخدامحول 05رقم إلى  01من السؤال رقم  ➢

 الجزائر".

حول تطبيق العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة  08رقم  لى السؤالإ 06رقم  ومن السؤال ➢

 الجزائر". اتصالات"

العلاقات العامة الرقمية في  الاستخدامحول الهدف من  14رقم  سؤالاللى إ 09رقم  ومن السؤال ➢

 الجزائر". اتصالاتمؤسسة "

 .للعلاقات العامة الرقمية الاتصال الاستراتيجياتحول  18لى السؤال رقم إ 14رقم  ومن السؤال ➢

العلاقات العامة  الرقمي فيبالصناعة المحتوى  ةالخاص السئلةهذا المحور  : تضمنالثالثالمحور  -

 يلي:سؤال تضمنت ما  15 ويحتوي علىلجزائر" ا اتصالاتمؤسسة " الحديثة في

يتمحور توظيف العلاقات العامة المحتوى الرقمي في  04إلى السؤال رقم  01من السؤال رقم  ➢

 ".الجزائر اتصالاتمؤسسة "
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في مؤسسة  حول تأثير المحتوى الرقمي على الثقة الجمهور  08إلى السؤال رقم  05ن السؤال رقم م ➢

 .الجزائر اتصالات"

الجزائر" تطبيقات  اتصالاتمؤسسة " استخدامحول  15إلى السؤال رقم  09من السؤال رقم  ➢

 اللكترونية.

الجزائر"  اتصالاتالجمهور للصفحة الرسمية للمؤسسة " وأنماط استخدامعادات  الرابع:المحور  -

 يسبوك.عبر موقع ف

جمهور للصفحة ال وأنماط استخدامحول عادات  14الى السؤال رقم  01 من السؤال رقم ➢

 الجزائر". اتصالات" الرسمية

 :الميدانية الدراسة نتائج متغيرات ائية المستخدمة في تحليلحصلا ساليب الأ ا 2.2.1.2

 الحصائي" التالية من خلال برنامج التحليل الحصائية الداة باستخدام وتحليل الاستبيانلقد تم تفريغ  

QuestionPro" 

  "QuestionPro "مزايا برنامج  .أ

ل في ثوان معدودة بشكل فردي ، رأي فعا استطلاعنشاء إيتيح البرنامج القدرة على  الاستبياناتتسهيل 

قوالب و نماذج بشكل مجاني ، كما يمكن من إضافة الشعار و العلامة التجارية الخاصة  اختيارو 

لغة التواصل مع الجمهور في أي  75بالمؤسسة ، و يضم نظام متخصص و متكامل متعدد اللغات أكثر من 

بشبكات التابلت( وربطها و الهاتف و الجهزة اللوحة )أمكان عن طريق البريد اللكتروني وقت و في أي 

ساعة دعم مباشر للعملاء على  24دعم إدارة البرنامج بمساحة للتواصل على مدار  الاجتماعيةتواصل 

م ضهاتف ، البريد اللكتروني، كما يبال الاتصالحيث يمكن إجراء المحادثة ، و  ساعة في اليوم ، 24مدار 

 الاستطلاعأسئلة  .يا عبر النترنتملفات دعم هائلة و تدريب بالفيديو ،و ندوات تدريبية مباشرة أسبوع

 الاستبيان ويدعم البرنامجمن السئلة،  نوعا 30 من ، أكثرالسئلةتروني يضم البرنامج مجموعة من اللك

وأدوات تقارير  ويقدم البرنامج مسبقا،كما يضم البرنامج مكتبة للأسئلة المكتوبة  ،والفيديوهاتبالصور 

 وتحليلات النص متقاطعة،علامات تبويب  ،وتقسيمحصاءات واضحة إالتي تحول البيانات إلى  التحليل

البحوث  infographique تحديد العينة SPSS، Drop box. Google, drive كسل،لااالصدار إلى برنامج 

مصممة خصيصا للسماح بجمع  iPad , Tablet الجهزة المتنقلة تطبيقات أجهزة استخدامالمتنقلة و 
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الدارة للتطبيقات أجهزة ب QuestionPro حي مكان يذهب اليه الباحث ، و يسمالبيانات و التحليل في أ

 بالنترنت، كما أن وحدة العرض المرئي لبيانات تطبيق الاتصالالتي ينشئها المستخدم بدون  الاستبيانات

QuestionPro استبياناتو تقديمها بطريقة جذابة ، يانات تتيح القدرة على تحليل الب" QuestionPro" 

 .محسنة تلقائيا للعرض على شاشة أجهزة المحمول و اللوحات اللكترونية

 :الإنشاء ▪

مكتوب بشكل  استقصائي ونسخ قالب الاستقصاء إنشاء الشخص(او  )مؤسسةبإمكان المستخدم 

( QuestionProبرنامج كويسشن برو ) وتكمن سهولة د،مباشرة من ملف وور  الاستقصاءو تحميل أ احترافي

 الكتر رأي استطلاعاتنشاء إى عل
 
 وعلى عشرات السئلة،ن منوع  30 على أكثر من ةللاحتوائيوني نظرا

 السمات اللونية

 التوزيع: ▪

نظام البريد  ستخدامبا اكانو الجمهور أينما  والتواصل معالكتروني  الرأي  استطلاعاتيتيح البرنامج 

و أ فيسبوكمثل  الاجتماعيةو النشر على شبكات أل الدمج في أي موقع اللكتروني و من خلاأوني راللكت

على  QuestionProتطبيق  باستخدامبالنترنت  الاتصاليمكن أيضا جمع الردود دون  و جوجل كماأتويتر 

 .والباد اللوحيالحاسوب الآلي 

 :لتحليلا ▪

 الني، ت إعداد التقارير مثل المجزرة اائج من خلال مجموعة كاملة من أدو يسهل البرنامج التحليل النت

 يضا تصديرأكما يتيح  وتحليلات النصوص، وتحليل الاتجاهات،، وأدوات تجزئة، والجداول المحورية

فإنه ييسر المستخدم ذلك  وفضلا عن SPSS وأ csv أو اكسلبشكل مباشر الى  الاستطلاعالبيانات 

طريق إنشاء  عن power pointوباوربوينت  Word مجي الوردامشاركة النتائج مع التقارير المنسقة ببرن

 إدارة في CRMالمبيعات وأنظمةكذا القدرة على دمج  ذات الشكال الجذابةمخططات المعلومات البيانية 

 العلاقة مع العملاء.

 "QuestionProمؤشرات تطبيق برنامج"  .ب
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 وقوالب الاستبياناتالتي تساعد الباحث في تحديد نوعية السئلة  شراتلمؤ يضم البرنامج العديد من ا

طريق عمل  اختيار كلذل وهذا طبقاو فريق عمل أم مؤسس ي أساس مهني أبالبحث على  والجهة المعنية

 وعرضها ويضم الاختياراتالبيانات  وكيفية تحليلوتوزيعها  وبناء الاستبياناتالسئلة  محددة في صياغة

 :التالية

 15 من بين الاختيار
 
و مكتبة  الاستبيانعلى النترنت قوالب  استبيانالقياسية لنشاء  ةمن السئل نوعا

و القيام بتوزيعه عبر البريد  الاستبيانلنشاء  الاستبياناتشكل من أشكال  20 من بين اختيارئلة و الس

 .الاجتماعيشبكات التواصل  و دمجها عبرأ QR و أكوادأللكتروني و المدونة و الموقع ا اللكتروني

 للحصول على إو كذا  استجابتهمطريقة بصورة فردية و تعرف   نالمستجوبيتعقب يتيح  
 
نشاء اقتراعا

 و يمكن وضع قائمة أسماء كبيرة و أقص ى حد السماء  التواصل نالمستجوبي جابات سريعة من ل ا

حماية كاملة بوضع ،و فئة أو شخص أعار و العلامة التجارية للمؤسسة الش  استخدامللقائمة  500.000

لمزيد من  الاستبيانبيانات  استخلاصو  ،اكسلو  csv أنظمة استخدام الاستبياناتكلمة السر لحماية 

تصدير البيانات  SPSS وجل و مخططات و أشكالقارير يمكن تحميلها مستندات جت ،التحليل و العرض

 .دعم الوسائط ة ) صور ، فيديوهات ، مقاطع سمعية و فلاش ( csv ل

ال البحثي لقياس الصورة مج البرنامج فيمجموعة من الميزات التي يتسم بها هذا  إن هنا ويمكن القول 

دة متعدرأي إلكترونية  استطلاعاتفي إعداد  "QuestionProيساعد برنامج"  الجماهير،المؤسسة لدى 

جابات المبحوثين إلجمهور يتوفر لدى برنامج تطبيقات مدمجة لتحليل ن كبير م وموجهة للعددالقوالب 

معلومات الناشر و  أنظمة حماية .ىامج عليحتوي البرن CSV أنظمة Excelو SPSS كنظام الاستطلاععبر 

متوفر ، CRM، يحتوي البرنامج على قاعدة خاصة لدارة العلاقة معلا العملاء  SSl كنظام استطلاعاته

نواع المستخدمين أشخاص أمتاح لكل  البرنامج ،حصائية لحساب الصدق و ثبات الداةل نظام القواعد ا

 6أنواعها.عاديين ، باحثين ، طلبة او مؤسسات بكل 

 

*Csv هو ملف نص ي عادي اختصار لجملة : (Comma Separated Values )   باللغة النكليزية وتعني حرفيا )القيم

 ما تستخدم هذه الملفات لتبادل البيانات بين التطبيقات  
 
المفصولة بفواصل(، والذي يحتوي على قائمة بيانات. غالبا

 ما تدعم قواعد البيانات ومدير وجهات الاتصال ملفات. 
 
 Csvالمختلفة، على سبيل المثال، غالبا
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 الدراسة الميدانية نتائج متغيراتتحليل  2.2

 العينة المدروسة وتحليل خصائصتشخيص  1.2.2

للفئات  والنسب المئويةالعينة المدروسة على تحديد التكرارات  وتحليل خصائصيعتمد تشخيص 

 والتي تتمثل الاستبانةعلى البيانات الشخصية المطلوب تعبئتها في  تماداتوذلك باعالمكونة لعينة الدراسة 

 العمر، المؤهل العلمي ". الجنس،في كل من "

 البيانات الشخصية :المحور الأول 

 

 
 

*SPSS( هو اختصار :(Statistical package for social sciences    الحزم الحصائي للعلوم الاجتماعية، وهو عبارة  ويعني

عن مجموعة من الحزم أو بيانات حسابية شاملة للقيام بتحليل هذه البيانات، ويتم استخدام هذا البرنامج في البحاث  

 العلمية التي تحتوي على بيانات رقمية.

*CRM :  إدارة علاقات العملاء هو نهج لدارة تفاعل الشركة مع العملاء الحاليين والمستقبلين، من خلال تحليل بيانات

تاريخ العملاء مع الشركة من أجل تحسين العلاقات التجارية معهم، ومن اهم وظائفها القيام بتجميع المعلومات من  

الهاتف، البريد اللكتروني، الدردشة الحية، والمواد   مجموعة واسعة من قنوات مختلفة، بما ذلك موقع الشركة،

 التسويقية، وسائل العلام. 

*SSL: اختصار لعبارة (Secure SOCKETS Layer)  وهو نظام يعمل على بروتوكول" http"     الخاص بتنفيذ الوصلات

 وأقوى مقياس في تك SSLالمشفرة باستخدام نظام ال 
 
نولوجيا المن بوصلة مشفرة بين  ويعتبر من أكثر النظمة استخداما

Web Server   ومتصفح النترنتSSL. 

 وصف الحصائي للمتغير الجغرافي للاستمارة الموزعة على عينة الدراسة :III-01الجدول رقم 
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والسن والرتبة ر الجنس لمتغيرات بالدرجة الولى على متغيالدراسات تركز في تحليل ابالرغم من أغلب 

لصورة  الافتراضيةإلا أن المتغير الجغرافي أهمية في دراسة المساحة  وطبيعة البحثلحاجة  والذي يخضع

 الشكل أعلاه  وعليه يوضحنشاطاتها  ومدى توسعالمؤسسة 

على  بالاطلاعمبحوث  162قام اللكترونية حيث  لاستطلاعاتلتوزيع العينة جغرافيا عبر برنامج 

 مستبعدة كانتاستمارة  0ومكتملة  استمارة 40ونجد عليها شخص بالجابة  40أين حاول  الاستمارة

توزيعها إلكترونيا عبر برنامج تم  الاستمارةالمبحوثين للأسئلة  استجاباتالعينة متاحة طبق لطريقة التوزيع 

"QUESTIONPRO" مثلت أعلى نسب جغرافيا  يسبوك أينفالجزائر" على  تصالاتا" على متابعي صفحة

 الكويت.  بالمئة في  2.50بالمئة في فرنسا و نسبة  5نسبة  بالمئة و 92في الجزائر بنسبة 

 

 

البياني الفئات  يوضح الرسمنقدم من خلال التحليل الحصائي لقياس المتغير لفئة الجنس بحيث 

بالمئة  62شخص أين نجد لفئة  40الجزائر " بلغت إجمالا  تصالاتا" الرقمي للمؤسسةالمتابعة للمحتوى 

 بالمئة 37مثلت فئة الناث في حين بلغ عدد الذكور نسبة 

هذا الجانب أن  ويمكن تفسيرلهذه النتيجة أن نسبة الناث أكثر من الذكور  قراءتنافي  وما نلاحظه

 ئر".  الجزا اتصالات" وخدمات مؤسسة منتجاتببعض  أكثر اهتماماالناث 

 تغير الجنسلموفقا ف الحصائي لحجم للأفراد العينة وصال :III-02 الجدول رقم
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بالفئات  العمر الخاصةالنسب المئوية بين سنوات  اختلافنلاحظ  والشكل رقممن خلال الجدول رقم 

بالمئة ثم  42.50بنسبة  35_25وتليها فئة بالمئة  45بنسبة  25_18حيث أن أكبر نسبة هي لفئة  المبحوث

 .12.50بنسبة  18فئة من تحث 

 

 

 

 

 

 

 توزيع الفراد حسب العمر :III-03 الجدول رقم
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النسب المئوية بين المؤهلات العلمية الخاصة بالفئات  اختلاف والشكل نلاحظمن خلال الجدول رقم 

 بالمئة ثم  32.50بنسبة  نالثانوييفئة  بالمئة تليها 65حيث أن أكثر نسبة هي لفئة الجامعين بنسبة  المبحوث

يبرهن لنا أن المؤسسة يهتم بها الجامعيين بنسبة  بالمئة وهذا ما 2.50فئة أصحاب الدراسات العليا بنسبة 

 كبير.

  

 توزيع الفراد حسب المؤهل العلمي :III-04 الجدول رقم
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 : الاستبيان وتحليل نتائج مناقشة   2.2.2

العامة الرقمية في مؤسسة  الثاني حول العلاقاتتحليل نتائج الدراسة الوصفية للمحور  1.2.2.2

 "الجزائر  اتصالات"

مؤسسة"  الرقمية فيقات العامة العلا  استخدام حول  الوصفيةتحليل نتائج الدراسة  .أ

 " الجزائر اتصالات

 

 

ومنظم تستخدم العلاقات العامة الرقمية بشكل دوري  "الجزائر اتصالات"هل مؤسسة  وقعت عبارة

مرتفعة  ولدرجة التبني 0.480 والانحراف معياري  1.225حسابي  الولى بمتوسط في المرتبة المؤسسة؟ في

العلاقات العامة الرقمية بشكل دوري  أن استخدامفراد العينة يرون أ بالمئة من 80نسبته  حيث أن

 .لمؤسسةا ومنظم في

 وتستخدم الوسائلالعامة الرقمية تسعى إلى تعريف بالمؤسسة  بأن العلاقات ويمكن تفسير هذا

وتلبية   فاعلية نشاط المؤسسة والتواصل مع الجمهور لتحقيق أهدافها  أنشطتها لزيادةكافة  الرقمية في

استخدام العلاقات العامة الرقمية بشكل دوري ومنظم في مؤسسة يمثل  :III-05 الجدول رقم

 "اتصالات الجزائر"
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باستخدام  ما لاحظناه عندما أجرينا المقابلة وفي صفحاتها الرسمية   الفضل، فحسبحاجياته نحو 

 ومنظم.بشكل دوري  برامج الحساب آلي وانتاج مواد إعلامية  

 

 

تستخدم العلاقات العامة الرقمية في التواصل مؤسسة  "الجزائر اتصالات"هل مؤسسة  وقعت عبارة

مرتفعة  التبنيوبدرجة  0.480معياري  والانحراف 1.225حسابي بمتوسط  المرتبة الثانيةفي   الجمهور؟مع 

الجزائر" تستخدم العلاقات العامة  اتصالات" يرون أن مؤسسةفراد العينة بالمئة من أ 80نسبته  حيث أن

 الرقمية في التواصل مع الجمهور. 

الزبون لات وانشغا والاهتمام بمتطلباتوالتصرف  حسن التعاملأن هذا ناتج عن ويمكن تفسير هذا ب

كأحد  اما يخصهصدق في نقل المعلومات عن كل  المؤسسة وبالضافة إلىحول  اليجابي كتجسيد لانطباع

 الرقمية.أولويات جهاز العلاقات العامة 

 في التواصل مؤسسة مع الجمهور  الرقمية العلاقات العامةيمثل استخدام  :III-06 الجدول رقم

 مؤسسة "اتصالات الجزائر"
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المؤسسة الداخلية  تالداراالعلاقات العامة الرقمية يتيح التفاعل مع  استخدام عبارة هلقعت و 

 والانحراف المعياري  1.100حسابي  الثالثة بمتوسطفي المرتبة   ؟الجزائر" اتصالات" والخارجية بمؤسسة

ات العلاق استخدامأفراد العينة يرون أن  بالمئة من 90نسبته أن  مرتفعة حيث وبدرجة التبني 0.304

 .والخارجيةالمؤسسة الداخلية  تالداراالعامة الرقمية تتيح التفاعل مع 

تفاعلية بين المؤسسة والعملاء أي تنسيق العلاقة بين  ةاستراتيجيأن وضع ب ويمكن تفسير هذا

المباشر مع الجمهور داخلي خاصة فيما يتعلق  وتحقق التفاعلّ  مشتركة، المؤسسات من أجل مصالح 

العلاقات العامة الرقمية للمؤسسة إحدى أهم  وتعتبر إدارة .وبتعزيز هويتهابتحسين الصورة الذهنية 

 عنها.الذهنية إيجابية  وتدعيم صورةوظائف في المنظمة تهدف إلى 

 

 المؤسسة الداخلية تالدارالتفاعل مع ليمثل استخدام العلاقات العامة  :III-07 الجدول رقم

 والخارجية بمؤسسة "اتصالات الجزائر"
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رشيف ل تنظيم ا في الرقميةقات العامة تستخدم العلا "الجزائر اتصالات"المؤسسة  عبارة هلوقعت 

 0.679 والانحراف المعياري  1.500في المرتبة الرابعة بمتوسط الحسابي  الخاص بالمؤسسة؟ لكترونيلا

الفراد العينة يرون أن العلاقات العامة الرقمية تستخدم  بالمئة من 60التبني مرتفعة حيث نسبته  ةبدرج

 الالكتروني.في تنظيم الرشيف 

اللكترونية من أهم التقنيات التي تساعد المؤسسات من تخزين  بأن تنظيم الرشفة ويمكن تفسير

ئق من أنظمة إدارة المحتوى المؤسس ي المتعلق بإدارة الورق وخاطر تلف الوراق ويعتبر نظام إدارة الوثا

الحاسب والتقنيات اللكترونية  استخدامالمتقدمة في  تأهيليهم بالمهاراتالصول الرقمية لكن يجب 

 حمايتها.وكذلك مهارة  النظم والفهرسة والرشفة لاستحداث

الرقمية في تنظيم الرشيف الالكتروني الخاص يمثل استخدام العلاقات العامة  :III-08 الجدول رقم

 بالمؤسسة "اتصالات الجزائر"
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والترتيب العلاقات العامة الرقمية في التحضير  " تستخدمالجزائر اتصالات"هل المؤسسة وقعت عيارة 

 0.519 والانحراف المعياري  1.400الحسابي  الخامسة بمتوسطة في المرتب لكترونية؟إالعامة  للاجتماعات

الجزائر"  تصالاتابالمئة من الفراد العينة يرون أن المؤسسة " 65بدرجة التبني مرتفعة حيث نسبته 

 اللكترونية.العامة  والترتيب الاجتماعاتتستخدم العلاقات العامة الرقمية في تحضير 

 الاجتماعاتالعامة الرقمية في تحضير وترتيب  قاتدور العلاأن في الوقت الحالي هذا بويمكن تفسير 

المؤسسات. بين  الاجتماعاتاللكترونية هو توفير الوقت والجهد وتفعيل دور الوسائل الرقمية لتنسيق 

 المجال.أن يكونوا مختصين في هذا  ولابد

 

 

 

 للاجتماعات والترتيبالعلاقات العامة الرقمية في التحضير  يمثل استخدام :III-09 الجدول رقم

 بالمؤسسة "اتصالات الجزائر" لكترونيةإالعامة 
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العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة  تطبيقحول  نتائج الدراسة الوصفيةتحليل  .ب

     "الجزائر اتصالات"

 

 

 القرار الاتخاذفي  والمعلومات اللازمةتقوم العلاقات العامة الرقمية بتوفير البيانات  عبارة هلوقعت 

بدرجة  0.694 والانحراف المعياري  1.325في المرتبة الولى بمتوسط حسابي   ؟الجزائر" اتصالاتبمؤسسة "

بالمئة من الفراد العينة يرون أن العلاقات العامة الرقمية توفر البيانات  80التبني مرتفعة حيث بنسبة 

 القرار في المؤسسة الاتصالات الجزائر. الاتخاذفي  والمعلومات للازمة

تأثير إيجابي  المناسبة وخلقالقرارات  اتخاذدور في  الرقمية لهاالعامة  علاقاتبأن ال ويمكن تفسير هذا

 الدارة، وكافةعلى رأي العام حول أنشطة المؤسسة من خلال تطوير أداء في العمل من خلال التنسيق بين 

 القسام.

العلاقات العامة الرقمية تقوم بتوفير البيانات والمعلومات اللازمة في  يمثل :III-10 الجدول رقم

 الاتخاذ القرار بالمؤسسة "اتصالات الجزائر"
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 والخارجي بالمعلوماتمهور الداخلي هل تقوم العلاقات العامة الرقمية بتزويد الجوقعت عبارة 

 والانحراف المعياري  1.200المرتبة الثانية بمتوسط حسابي  ي؟ فالجزائر اتصالاتؤسسة "المبلكترونية لا

العامة  يرون أن العلاقاتبالمئة من الفراد العينة  87.50بدرجة التبني مرتفعة حيث بنسبة  0.564

 اللكترونية. والخارجي بالمعلوماتالرقمية تقوم بتزويد الجمهور الداخلي 

بالتواصل الدائم مع الموظفين بالدرجة الولى  تقوم يةالعلاقات العامة الرقمويمكن تفسير هذا بأن 

حصوله على معلومات حول متطلبات وانشغالات بالزبون  الاعتباروالزبون بالدرجة الثانية مع أخد بعين 

 وتلبيتها.الخدمات والعروض المقدمة سعيا منه لتحقيقها  لرأيه فيووجهات 

العلاقات العامة الرقمية تقوم بتزويد الجمهور الداخلي والخارجي  يمثل :III-11 الجدول رقم

  بالمعلومات الالكترونية بالمؤسسة "اتصالات الجزائر"
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 اتصالات" مؤسسةب واللوائح الخاصةهل تقوم العلاقات العامة الرقمية بعرض القوانين وقعت عبارة 

بدرجة التبني مرتفعة  0.564 والانحراف المعياري  1.300بمتوسط حسابي  المرتبة الثالثةفي    "؟الجزائر

واللوائح بالمئة من الفراد برون أن العلاقات العامة الرقمية تقوم بعرض القوانين  75حيث بنسبة 

 بالمؤسسة. الخاصة

ستخدم تقب ويمكن تفسير هذا
ُ
وتطوير في تقديم  الحديثة للتغييرنيات أن العلاقات العامة الرقمية ت

وائح الخاصة بالمؤسسة
 
إلى أكبر عدد من الجمهور  الميزات ووصولهالما تقدمه من  انتباه الجمهور ليلفت  الل

 وأسهل. بشكل أسرعالخارجي 

 

 

 

العلاقات العامة الرقمية تقوم بعرض القوانين واللوائح الخاصة بالمؤسسة  يمثل :III-12 الجدول رقم

  "اتصالات الجزائر"
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العلاقات العامة الرقمية في  الاستخدامالهدف من  حول  نتائج الدراسة الوصفيةتحليل  .ج

 ". الجزائر اتصالات"مؤسسة 

 

 

 بناء علاقات جيدة مع زوار الموقع والمشاركة فيهل العلاقات العامة الرقمية تتيح التفاعل وقعت عبارة 

 0.501 والانحراف المعياري  1.125في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي   "؟الجزائر اتصالاتللمؤسسة "

العلاقات العامة الرقمية تتيح  يرون أنبالمئة من الفراد العبنة  87.50بنسبة  مرتفعة حيثالتبني  بدرجة

 الموقع.جديدة مع زوار  وبناء علاقاتالتفاعل 

ونشاطاتها المقدمة وكذا  حول المؤسسة وتجسد انطباع إيجابيتتيح التفاعل  هاأن ويمكن تفسير هذا

ما صدق في نقل المعلومات ع بالضافة إلىفتح مجال للنقاش وتبادل آراء بينها وبين زبائنها حول خدماتها 

  المؤسسة وتقديميخص 
 
 خدمات.وأجود في  أحسن دوما

يمثل العلاقات العامة الرقمية تتيح التفاعل والمشاركة في بناء علاقات جيدة مع  :III-13 الجدول رقم

 زوار الموقع للمؤسسة "اتصالات الجزائر"
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وتعزيز  الجزائر" اتصالات" في التسويق المؤسسة تساهم الرقميةهل العلاقات العامة وقعت عبارة 

 بدرجة 0.564 والانحراف المعياري  1.200حسابي  الثانية بمتوسطفي المرتبة   المحلي؟على المستوى  سمعتها

بالمئة من الفراد العينة يرون أن العلاقات العامة الرقمية تساهم في  87.50التبني المرتفعة حيث بالنسبة 

 على المستوى المحلي. وتعزيز سمعتهاالتسويق المؤسسة 

ها تساهم في التسويق وتقديم وعرض  ويمكن تفسير هذا صفحات الخاصة بها في مواقع  خدماتها علىأن 

كل جديد في  حديثة ومواكبةأساليب وتقنيات  الرقمي وتستخدمصناعة المحتوى  الاجتماعي فيالتواصل 

 وهم:مع ثلاث أنواع رئيسية  بناء علاقاتعروضها   ومن أهم مهارات التسويق اللكتروني هي التركيز على 

  التجارية. العملاء، المؤثرين، وعلامة

 "اتصالات الجزائر" في التسويق المؤسسة تساهم الرقميةالعلاقات العامة يمثل  :III-14 الجدول رقم

 وتعزيز
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 اتصالات" تواجه المؤسسةزمات التي ل هل تساعد العلاقات العامة الرقمية في مواجهة اوقعت عبارة 

 0.714 والانحراف المعياري  1.450حسابي  الثالثة بمتوسطفي المرتبة   ؟مع الجماهير ةالاستراتيجي ر"الجزائ

بالمئة من الافراد العينة يرون أن العلاقات العامة الرقمية  67.50التبني مرتفعة حيث نسبته  بدرجة

 ة.المؤسس تساعد في مواجهة الزمات التي تواجه 

في مواجهة  الجزائر" اتصالات" بالمصداقية أكبر تحدي تقوم به المؤسسة بأن التزامويمكن تفسير هذا 

ضمان صدق وشفافية في تقديم أي مدلول له علاقة بالمؤسسة وخدماتها وعلى  المشاكل وكذاوتصدي 

 ؤسسة.المقائم بعلاقات العامة الرقمية يرتكز على مبادئ وضوابط أثناء ممارسته لنشاطات 

 

العلاقات العامة الرقمية تساعد في مواجهة الازمات التي تواجه المؤسسة  يمثل :III-15 الجدول رقم

 "اتصالات الجزائر"
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والتعليقات واراء للمواقع التواصل الاجتماعي له دورا مهم في نقل الاخبار  استخدامهاهل وقعت عبارة   

 1.100حسابي  الخامسة بمتوسطفي المرتبة  ؟الجزائر" اتصالات" ومنتوجات المؤسسةخدمات  حول 

 استخداممن الفراد العينة يرون أن  92.50بدرجة التبني مرتفعة حيث نسبته  0.379 والانحراف المعياري 

 والتعليقات وأراء حول له دورا مهم في نقل الخبار  الاجتماعيالجزائر" للمواقع التواصل  اتصالاتمؤسسة "

  ومنتوجات المؤسسةالخدمات 

 رئيسيا في نقل الخبار دورا  الاجتماعيتلعب وسائل التواصل  أنها ويمكن تفسير هذا
 
 والتعليقات نظرا

ة من أجل وتستخدمها المؤسس  الاجتماعيةالفراد كله عن المنصات وتطبيقات  يفديهللوقت الهائل الذي 

 المبيعات.الجمهور وزيادة  اتجاهاتإعلان والترويج ومعرفة 

 

 

للمواقع التواصل الاجتماعي له دورا مهم في نقل الاخبار  استخداميمثل  :III-16 الجدول رقم

 "ومنتوجات المؤسسة "اتصالات الجزائرخدمات  والتعليقات واراء حول 
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راتيجيات حول  نتائج الدراسة الوصفيةتحليل  .د ة الرقمية للعلاقات العام الاتصال الاست

 " الجزائر  اتصالات "في مؤسسة

 

 

الحوار العلاقات العامة الرقمية تعطي للعاملين الفرصة للتعبير عن  هل الاستراتيجيةوقعت عبارة 

بدرجة التبني مرتفعة حيث  0.750 والانحراف معياري  1.200في المرتبة الولى بمتوسط حسابي  رأيهم؟

الحوار العلاقات العامة الرقمية تعطي  أن الاستراتيجيةالفراد العينة يرون  بالمئة من 87.50نسبته 

 .رأيهمن الفرصة للتعبير عن للعاملي

 العمل والاستراتيجيةأن يتيح جهاز العلاقات العامة للعاملين في أثناء سير وأداء ب ويمكن تفسير هذا

وأسلوب المستخدم يتماش ى عليه موظفي المؤسسة لضمان تحقيق العمل ضمن التسلسل الداري الهرمي 

 المؤسسة. صما يخل حو  مواقتراحاتهوإعطاء فرصة للموظفين إبداء آرائهم 

الحوار العلاقات العامة الرقمية تعطي للعاملين الفرصة  الاستراتيجيةيمثل  :III-17 الجدول رقم

 رأيهمللتعبير عن 
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لى خلق قاعدة للعلاقات إالعامة الرقمية تسعى  العلاقات القناع الاستراتيجية عبارة هلوقعت 

 بدرجة 0.648 والانحراف المعياري  1.300حسابي  الثانية بمتوسطفي المرتبة   مع الجماهير؟ ةالاستراتيجي

العامة  العلاقات القناع أن الاستراتيجيةبالمئة من الفراد العينة يرون  80التبني مرتفعة حيث نسبته 

 الجماهير. مع ةالاستراتيجيلى خلق قاعدة للعلاقات إالرقمية تسعى 

الجماهير  قاعدة معالساسية لخلق  استراتيجيةالقناع هي  ةالاستراتيجيأن ب ويمكن تفسير هذا

ينة، واستخدام معوسلوكيات الجماهير  اتجاهاتإلى تغيير المقصود في  ةالاستراتيجيوتسعى هذه 

 قناعية.االساليب كرسائل 

لى خلق قاعدة إالعامة الرقمية تسعى  العلاقات القناع الاستراتيجيةيمثل  :III-18 الجدول رقم

 مع الجماهير الاستراتيجية للعلاقات
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 ةاستراتيجيالعامة الرقمية تعتمد لبناء علاقات  العلاقات الاجماعهل الاستراتيجية بناء وقعت عبارة   

 0.554 والانحراف المعياري  1.275في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  الخارجية؟وبيئتها بين مؤسسة 

بناء  أن الاستراتيجيةبالمئة من الفراد العينة برون  77.50بدرجة التبني مرتفعة حيث نسبته 

 وبيئتها الخارجية.مؤسسة  بين ةاستراتيجيالعامة الرقمية تعتمد لبناء علاقات  العلاقات الجماع

 ةالاتصاليوالمضمون  اتجاهين،في  الاتصالتجمع بين  الجماع الاستراتيجيةأن هذه  تفسير هذاويمكن 

 المصالح بين عندما يكون هناك تعارض في  الاستراتيجيةما تطبق هذه  المؤسسة وعادةالذي يعبر عن رؤى 

 آخر.طرف  وجوده علىأطراف يعتمد كل طرف منهما في 

العامة الرقمية تعتمد لبناء علاقات  العلاقات الاجماعالاستراتيجية بناء يمثل  :III-19 الجدول رقم

  وبيئتها الخارجيةبين مؤسسة  ةاستراتيجي
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واهدافها عن مهامها  معلومات تعطيعلام للعلاقات العامة الرقمية ل ا الاستراتيجيةهل وقعت عبارة 

درجة ب 0.712 والانحراف المعياري  1.425ابي في المرتبة الرابعة بمتوسط حس  ؟وسياستها وخدماتها وقيادتها

العامة علام للعلاقات  ل ا الاستراتيجيةالمئة من الفراد العينة يرون أن ب70التبني مرتفعة حيث نسبته 

 .وسياستها وخدماتها وقيادتهاوأهدافها عن مهامها  معلومات تعطيالرقمية 

الجماهير الساسية ومساعدتهم في تكوين  المعلومات إلىتقدم  ةالاستراتيجيبأن هذه  ويمكن تفسير هذا

  .اعتبارآراء جمهورها بعين  تؤخذ "الجزائر اتصالاتمؤسسة " القرارات. وأن واتخاذرأي 

 

 

 

 

عن مهامها  معلومات تعطيعلام للعلاقات العامة الرقمية ل ا استراتيجيةيمثل  :III-20 الجدول رقم

 سياستها وخدماتها وقيادتهاو وأهدافها 
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قات العامة المحتوى الرقمي في العلا  حول صناعةتحليل نتائج الوصفية للمحور الثالث  2.2.2.2

 الجزائر " اتصالاتالحديثة في مؤسسة "

توظيف العلاقات العامة المحتوى الرقمي في  حول  تحليل النتائج الدراسة الوصفية .أ

 "الجزائر اتصالات "المؤسسة

 

 

ل تحصلت على كافة المعلومات التي تريدها من خلال المحتوى الرقمي للمؤسسة وقعت عبارة ه

التبني  بدرجة 0.783 والانحراف المعياري  1.550في المرتبة الولى بمتوسط حسابي  "؟الجزائر اتصالات"

الفراد العينة يرون أن من خلال المحتوى الرقمي يتحصلون على كافة  من 62.50مرتفعة حيث نسبته 

 بالمؤسسة.المعلومات الخاصة 

والهدف    بالمؤسسة خداماتهاأن المحتوى الرقمي يستخدم من أجل تعريف ب ويمكن تفسير هذا

 والمصداقية وإنالرئيس ي من صناعة المحتوى ليس البيع إنما توفير المعلومات المتكاملة حول المؤسسة 

ومع ذلك تبقى النسب المئوية  الرسمية،مؤسسة اتصالات الجزائر توفر كل معلومات اللازمة في صفحتها 

 يمثل حصول كافة المعلومات خاصة بالمؤسسة من خلال المحتوى الرقمي  :III-21 الجدول رقم
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وسيلة التي من خلالها  رقمي وهوالافتراضية حسب ما لاحظناه أن جمهور المؤسسة يتفاعل مع المحتوى 

 مستمرة.يمكن الحصول على المعلومات بصورة 

 

 

 

المرتبة في  صناعته؟ وتشجع علىالمحتوى الرقمي  "الجزائر اتصالات"هل تدعم مؤسسة وقعت عبارة 

بالمئة  75بدرجة التبني مرتفعة حيث نسبته  0.616 والانحراف المعياري  1.325بمتوسط حسابي  الثانية

 صناعته. وتشجع علىالجزائر" تدعم المحتوى الرقمي  اتصالاتمن الفراد العينة يرون أن المؤسسة "

مي حسب ما لاحظناه في صناعة المحتوى الرق " تشجعالجزائر اتصالاتأن مؤسسة " ويمكن تفسير هذا

تعتمد على إبداع بدرجة أساسية وأن تحفيز صناعة المحتوى يساهم في توفير  الرسمية أنهاصفحتها 

لشباب في ظل نسبة البطالة وكذلك يساهم في تسويق البرمجيات وتطبيقات  العمل الجديدةالفرص 

 الرقمي.المحتوى 

 يمثل دعم مؤسسة "اتصالات الجزائر" للمحتوى الرقمي وتشجيعها على صناعته :III-22 الجدول رقم
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  الرقمي؟ والنتاج المحتوى ولاء العملاء من صناعة  "الجزائر اتصالات"هل تعزز مؤسسة عبارة عت وق

التبني مرتفعة حيث نسبته  بدرجة 0.564 والانحراف المعياري  1.300في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 

والنتاج الجزائر" تعزز ولاء العملاء من صناعة  اتصالاتبالمئة من الفراد العينة يرون أن مؤسسة " 75

 الرقمي. المحتوى 

تحقق رضا العملاء من خلال  إعطائه فرصة  "الجزائر اتصالاتمؤسسة " أن  ويمكن تفسير هذا

ول في مكان عمله وتوفير له جو من سة وتحسيسه بأنه مسؤ لمشاركة أفكاره وآراءه  حول مهام المؤس

بتحفيزهم وتكريمهم في قابلة وتقوم أيضا حسب ما رأيناه عندما أجرينا الم استقرار وأمان داخل المؤسسة

 وما هالتي يحتاجها  العميل ، و إخباره بكل المناسبات و من أهدافها الساسية تقديم كافة المعلومات 

الرقمي الذي يقدمه لتحقيق غاية الطرفين ، إضافة إلى ذلك أن من أهداف مؤسسة  جديد في المحتوى 

المستخدمة  تالاستراتيجياالجزائر" في صناعتها للمحتوى الرقمي ، تعزيز ولاء العملاء من خلال  اتصالات"

 من قبل العلاقات العامة .

 والنتاج المحتوى ولاء العملاء من صناعة  "الجزائر "اتصالاتز مؤسسة يتعز يمثل  :III-23 الجدول رقم

 الرقمي
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من خلال مواكبة التطور التكنولوجي في توفير  "الجزائر اتصالات"مؤسسة  استطاعت عبارة هلوقعت 

حسابي  الرابعة بمتوسطفي المرتبة  الخدمات من خلال المحتوى الرقمي؟ والجهد وحصولك علىالوقت 

بالمئة من الفراد يرون أن 65بدرجة التبني مرتفعة حيث نسبته  0.784 والانحراف المعياري  1.525

على الخدمات من خلال المحتوى  والجهد للحصول الوقت  استطاعت توفيرالجزائر"  اتصالاتمؤسسة "

 الرقمي.

المواكبة مع العصر الرقمي التي أصبحت عملية سهلة من  استطاعتأن المؤسسة  سير هذاويمكن تف

وتمتلك مهارات بأقل تكلفة من وسائل العلام التقليدية للوصول إلى الجماهير خلال عرضها لخدماتها 

التي للحصول على كافة الخدمات  الرقمي،في لجوء العملاء إلى استخدام المحتوى  تكنولوجية ونرى ذلك

 المعلومات.و الحصول على أ والجهد،واء كانت توفير الوقت س يريدونها،

 

 

استطاعت من خلال التطور التكنولوجي في يمثل مؤسسة "اتصالات الجزائر"  :III-24 الجدول رقم

 توفير الوقت والجهد وحصولك على الخدمات من خلال المحتوى الرقمي

 

 



الفصل الثالث: دراسة ميدانية حول صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة في مؤسسة 

 (-فرع مستغانم–"اتصالات الجزائر" )المديرية العملية 

 
133 

 

 مؤسسة الجمهور المحتوى الرقمي على الثقة  تأثير  حول  الوصفيةتحليل النتائج الدراسة  .ب

 الجزائر" اتصالات"

 

 

 الولى بمتوسطر" في المرتبة الجزائ اتصالات"هل يعزز المحتوى الرقمي ثقتك بالمؤسسة وقعت عبارة 

بالمئة من الفراد العينة  75التبني مرتفعة حيث نسبته  بدرجة 0.616 والانحراف المعياري  1.325حسابي 

 ".الجزائر الاتصالاتكبيرة في المحتوى الرقمي للمؤسسة "يرون أن لديهم ثقة 

عد جودة المحتوى المحتوى الرقمي يساعد على بناء علاقات مع الجمهور وتأن بويمكن تفسير هذا 

 افتراضيةلها تأثير  بشكل مباشر على صورة المؤسسة وتخلق تجربة  "الجزائر اتصالاتلمؤسسة "لالرقمي  

بناء الثقة للمستهلكين  وتسعى المؤسسة لجذب الجمهور وبناء محتوى رقمي عالي الجودة وتعزيز البناء و 

في العلاقة بين العميل  مع عملائها ، و هذا ما نراهلا ثقة الساس ي بناء  هدفهاوتنمية ولاء جمهورها ، 

 الجزائر " و تتسم بالشفافية مع عملائه لتحقيق المصداقية بين الطرفين ،لذلك  يتسم  اتصالاتة "مؤسس

 المحتوى الرقمي في مؤسسة بالمصداقية العالية فيما يقدمه من خدمات .

 ر"الجزائ "اتصالاتز المحتوى الرقمي ثقتك بالمؤسسة يعز تيمثل  :III-25 الجدول رقم
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في  ؟"الجزائر اتصالات"يجابية عن المؤسسة إيعزز المحتوى الرقمي في تكوين صورة  وقعت عبارة هل

بالمئة  85بدرجة مرتفعة حيث نسبته  0.577 والانحراف المعياري  1.225المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 

 مهم في 
 
 تصالاتااليجابية للمؤسسة " ن صورةتكويمن الفراد العينة يرون أن المحتوى الرقمي له دورا

 ".الجزائر

أن المحتوى الرقمي له دور في تكوين صورة إيجابية عن المؤسسة حسب ما لاحظناه ب ويمكن تفسير هذا

خلال  الرقمية، منمع الجمهور وتستخدم مختلف الوسائل  علاقات ناجحةتقيم  الرسمية أنهافي صفحتها 

بدرجة الكبيرة في أن تمنح لصفحتها جانب  والترفيه وتسعى المؤسسةفي محتواها التسلية  استخدام

 إعلانية. والحيوية للمنشوراتمن الفكاهة  وإعطاءها نوعاليجابي لمحتواها لتحسين صورتها 

 

 "اتصالاتيجابية عن المؤسسة إز المحتوى الرقمي في تكوين صورة يعز تيمثل  :III-26 الجدول رقم

 "الجزائر
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 الاستفادةالتي تمكنك من  والخدمات اللازمةيحتوي المحتوى الرقمي على المعلومات  عبارة هلوقعت 

بدرجة التبني مرتفعة حيث  0.379 والانحراف المعياري  1.100حسابي  الثالثة بمتوسطفي المرتبة  منها؟

التي تمكنهم  والخدمات اللازمةمن الفراد العينة يرون أن المحتوى الرقمي يحتوي المعلومات  92.50نسبته 

 منها. الاستفادةمن 

الجمهور من خدماتها  للاستفادةحسب ما لاحظناه في صفحتها الرسمية أنها تقوم بكل مجهوداتها 

 داعية.إببجودة عالية وبأفكار 

من يمثل محتوى الرقمي يحتوي على المعلومات والخدمات اللازمة التي تمكنك  :III-27 الجدول رقم

 الاستفادة منها
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تبذل كل الجهد في صناعة المحتوى الرقمي ليرضيك  "الجزائر اتصالات"المؤسسة  عبارة هلوقعت 

ي مرتفعة بدرجة التبن 0.622 والانحراف المعياري  1.350حسابي  الرابعة بمتوسطفي المرتبة  كزبون له؟

الجزائر" تبذل كل الجهد في  اتصالاتالفراد العينة يرون أن مؤسسة " من بالمئة 72.50حيث نسبته 

 الرقمي.صناعة المحتوى 

أشخاص  يكون هناكبحيث  تبذل كل الجهد "الجزائر اتصالات"أن مؤسسة  ويمكن تفسير هذا

ونشر فيديوهات رقمية  احترافيةعلانات بطرق من خلال تصميم ال  ،صناعة المحتوى الرقمي مختصين في

لى مواقع متابع عبر صفحاتها ع لديها مليون لجذب أكبر عدد من الجمهور حسب ما لاحظناه أن مؤسسة 

 الجمهور.وهذا ما يبرهن بأن لها تأثير على  الاجتماعيالتواصل 

 

 

تبذل كل الجهد في صناعة المحتوى الرقمي  "الجزائر "اتصالاتؤسسة ميمثل  :III-28 الجدول رقم

 ليرضيك كزبون له
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تطبيقات ال "الجزائر اتصالات "مؤسسة حول استخدامنتائج الدراسة الوصفية تحليل  .ج

     لكترونيةلإا

 

 

المرتبة في  وجمهورها؟جديد بين المؤسسة  اتصاليلى ظهور نمط إدى المحتوى الرقمي أ عبارة هلوقعت 

 بالمئة من 80بدرجة التبني مرتفعة حيث نسبته  0.543 والانحراف المعياري  1.250بمتوسط حسابي  الولى

 .وجمهورهاالفراد العينة يرون أن المحتوى الرقمي أدى إلى ظهور نمط جديد بين المؤسسة 

يد وهو المحتوى الرقمي أن جد اتصاليالعصر الرقمي أدى إلى ظهور نمط  في هذا ويمكن تفسير هذا أن

قدمت خدمة وتقنية جديدة  نفسها ولقداستغلت الفرصة لتطوير من  "الجزائر اتصالاتمؤسسة "

 لجمهورها.

 ظهور نمط جديد بين المؤسسة وجمهورها ل رقميمحتوى يمثل : III-29الجدول رقم 
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و الزبون حول المؤسسة أوجهة نظر المستهلك  اكتشاف الرقمي إلىالمحتوى  ادى عبارة هلوقعت 

بدرجة التبني مرتفعة  0.599 والانحراف المعياري  1.275حسابي  الثانية بمتوسطفي المرتبة  ومنتجاتها؟

وجهة نظر للمستهلك حول  اكتشافبالمئة من الفراد يرون أن المحتوى الرقمي أدى الى  80حيث نسبته 

 ومنتجاتها.المؤسسة 

ر إيجابية وراض ي ظوجهة ن المؤسسة لهويمكن تفسير هذا أن من خلال تفاعل الجمهور مع منشورات 

 والوقت.الرقمي هو وسيلة توفر الجهد  المجهودات والمحتوى  مؤسسة منتقدمه  اعم

محتوى رقمي لاكتشاف وجهة نظر المستهلك أو الزبون حول المؤسسة  يمثل :III-30 الجدول رقم

 ومنتجاتها 
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في المرتبة الثالثة    صفحتها؟نشطتها على ألمؤسسة بدرجة الكبيرة في تعريف بتسعى ا عبارة هلوقعت 

بالمئة من  82.50التبني مرتفعة حيث نسبته  بدرجة 0.530 والانحراف المعياري  1.225بمتوسط حسابي 

 الفراد العينة يرون أن المؤسسة تسعى بدرجة كبيرة في تعريف بأنشطتها على صفحتها. 

تقوم بعرض نشاطاتها التي تقوم بها عبر صفحاتها  "الجزائر اتصالاتأن مؤسسة " ويمكن تفسير هذا

وكذلك الخروج في العديد   جمهورها،رسائل رقمية لتهنئة  مثلا تقوم بنشر الرقمي،من خلال نشر محتواها 

الجزائر "عمو يزيد "بزيارة مستشفى  اتصالاتمناسبة عيد الطفولة قامت مؤسسة " من المبادرات مثلا في

بهدف إدخال الفرحة والبهجة على أطفال المسعفين عبر  قسنطينة، وذلك ةبالمنصورة، ولايالطفولة 

 أقرب.دائما  "الجزائر اتصالاتبشفاء "لهم  تمنياتهامت لهم مع أنشطة الترفيهية والهدايا التي قد

 يمثل سعي المؤسسة بدرجة الكبيرة  في تعريف أنشطتها  :III-31 الجدول رقم
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الجمهور نحوها من خلال  اتجاهاتتحسين  " علىالجزائر اتصالات"مؤسسة  تركز عبارة هلوقعت 

 0.530المعياري والانحراف  1.225حسابي  الرابعة بمتوسطفي المرتبة   الحديثة؟برامج العلاقات العامة 

أن المؤسسة تركز على تحسين  يرون العينةبالمئة من الفراد  82.50رجة التبني مرتفعة حيث نسبته بد

 الجمهور نحوها من خلال برامج العلاقات العامة الحديث. اتجاهات

العامة الحديثة مثل  برامج العلاقات تطورت وأصبحت تستخدمأن مؤسسة  ويمكن تفسير هذا

سير مهام جودة عالية في تي الاجتماعي(. أكسبتهاالتواصل  الرقمية، مواقع)الذاعة الرقمية ـ، حملات 

 والمعرفية.المعلوماتية  احتياجاتهملتفاعلية فعالة مع الجمهور تلبي المؤسسة وأصبحت المنصات ا

 

 

 

يمثل تركيز المؤسسة لتحسين اتجاهات الجمهور من خلال برامج العلاقات  :III-32 الجدول رقم

 العامة الحديثة
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  الجزائر" اتصالات" هداف منشورات للمؤسسةأ .د

 

 

ترويج "بالمئة من  60يبين الجدول أعلاه أهداف منشورات المؤسسة عبر الصفحة حيث سجلنا نسبة 

بالمئة من  35 وتمثلت نسبة، "تعريف بالنشاطات المؤسسة"بالمئة من  50ونسبة  والخدمات"،المنتجات 

نستنتج  "تزويد الجمهور الداخلي بالمعلومات"بالمئة  32.5نسبة  في حينو "تزويد الجمهور الخارجي بالخبار"

  :ما يليالحصائي أعلاه  جدول من خلال 

تهتم المؤسسة بالدرجة الولى في تحقيق الهداف الترويجية للمنتجات و الخدمات ، و ذلك من خلال 

ي تسعى المؤسسة بدرجة كبيرة ف العروض الترويجية التي تقدمها خاصة تلك المتعلقة بتخفيضات السعار

يسبوك ، و ذلك من خلال ما تعرضه المؤسسة من أعمال المؤسسة عبر التعريف بأنشطتها على صفحة ف

و تعتبر مرحلة  الاجتماعيةلية و صفحتها كما تحاول المؤسسة إثبات وجودها من خلال انشطة المسؤ 

تحديد الهداف أول خطوات التخطيط لبرامج العلاقات العامة سواء تعلق المر بأهداف طويلة او 

ن تكون أو قصيرة المدى ، و التي ينبغي أن تنبثق من الهداف العامة للمؤسسة ، و التي يفترض امتوسطة 

الية و البشرية ، و ذلك أن انشطة مكانيات المل واقعية وواضحة و دقيقة و قابلة للتنفيذ من حيث ا

 لهداف منشورات للمؤسسة "اتصالات الجزائر" وصف احصائي :III-33 الجدول رقم
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العلاقات العامة تترجم في اليجابيات التي تسعى إلى تحقيق الانطباع الجيد و الذي من شأنه مواجهة كل 

يسبوك نشطة العلاقات العامة عبر صفحة فأالصور المعادية للمؤسسة انطلاقا مما سبق يظهر جليا 

 :يما يلهدف إلى نرى أن المؤسسة ت"الجزائر  اتصالات"الخاصة 

تركز  : نهاأ من المستويات الثلاث بحيث نجد  انطلاقاالمؤسسة بتحسين صورتها  امماهتتظهر درجة 

بدرجة أولى على الهدف التعريفي لرفع المستوى المعرفي لدى الجمهور و تسعى بدرجة الثانية إلى التأثير في 

و الذي يؤدي إلى تحريك سلوك الجمهور نحو السلوكيات من خلال العلانات الترويجية التي تقوم بها 

يجابي إشراك الجمهور الداخلي في عملية تكوين صورة المؤسسة  أن عملية تحسين الصورة تبدأ من إ

الموظفين للمؤسسة  انتماءالجمهور الداخلي لذا فإن المؤسسة تحاول القيام بتنمية الشعور بمسؤولية و 

 .جانب سمعة المؤسسة تركز المؤسسة ضمنيا و بشكل كبير على 

 الجزائر" اتصالات" علانات مؤسسةإسلوب عرض محتوى أ .ه

 

 
  احصائي لسلوب عرض المحتوى إعلانات مؤسسة "اتصالات الجزائر" وصف :III-34 الجدول رقم
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ستخدم تن كل أساليب أعلانات مؤسسة حيث نجد إيوضح الجدول أعلاه فئة أسلوب عرض محتوى 

خدم ستُ أ "نص + رابط +الفيديو + رمز تعبيري  "سلوبأبالمئة كما أن  67.5 وذلك بنسبةبشكل كبير 

نص. +رابط+ "سلوب أ وكل من"نص + صورة "خدم فيها ستُ أبالمئة  10نجد نسبة  وفي حينبالمئة  15بنسبة 

 "فيديو + رمز تعبيري نص + "سلوب أبالمئة قد سجلنا أقل نسبة في ما يخص توظيف  5بالنسبة  "صورة

 أبالمئة نستنتج من خلال التحليل الحصائي أعلاه  2.5بنسبة 
 
كل  اإعلاناتهستخدم المؤسسة في عرض ن ت

أساليب و تركز بدرجة بنفس عناصر النشطة تعتمد على الفيديو و الصور و الشكال التعبيرية لم تعتمد 

ساليب في إعلان ل أن تبني المؤسسة العديد من ا "النص +رابط"على أسلوب  اإعلاناتهالمؤسسة في نشر 

واحد يخضع لطبيعة العلانات التي تنشرها المؤسسة ، فقد لاحظنا بأن مضامين التي تحتوي أكثر من 

 أ
 
علانات التجارية و العلانات الترويجية في حين تكتفي في أغلب ل ما تكون متعلقة با سلوبين غالبا

 . سلوبين على أكثر تقديرأ باستخدامة بالمؤسسة العلانات الخرى خاصة المتعلق

 

 

بالمئة من  62.5كثر تفاعلا حيث سجلنا نسبة ال تكنولوجيا في المحتوى الرقمي أيبين الجدول أعلاه أشك

 17.5 وتمثلت نسبة اليجابي للصفحةبالمئة جانب  42.5ونسبة من المحتوى  وتفاعل الجمهور زيادة اقبال 

 والحيوية للمنشورات.بالمئة تضيف نوعا من الفكاهة 

    : وصف احصائيIII-35الجدول رقم 
 
 لشكال تكنولوجيا في المحتوى الرقمي أكثر تفاعلا
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وتفاعل دة اقبال ومن خلال التحليل الحصائي أعلاه تهتم المؤسسة بالدرجة الولى الى تحقيق زيا

 والترفيه وتسعى المؤسسةفي محتواها التسلية  استخدامخلال  وذلك منمن المحتوى صفحتها  الجمهور 

من الفكاهة  وإعطاءها نوعبدرجة الكبيرة في أن تمنح لصفحتها جانب اليجابي لمحتواها لتحسين صورتها 

 إعلانية. والحيوية للمنشورات

الجمهور للصفحة   وأنماط استخدامعادات محور الرابع: ية للالوصفتحليل نتائج الدراسة  3.2.2.2

 يسبوك الجزائر" عبر موقع ف اتصالات" ؤسسةية لمالرسم

 

 

الرسمية للمؤسسة  سبوكيفة أعلاه أنه" أحيانا" ما يزور أفراد العينة صفحيوضح الرسم البياني 

 "ما يزورونها في حين  32.50 بالمئة ومثلت نسبة 60 وذلك بنسبةزائر" الج اتصالات"
 
بالمئة من الفراد "نادرا

  الذين يزورنهابالمئة من الشخاص  7.50مثلت نسبة 
 
 : ييلما مما سبق نستنتج  انطلاقابشكل "دائما

" اتصالات وصف احصائي لمدى زيارة أفراد العينة للصفحة الرسمية للمؤسسة :III-36 الجدول رقم

 يسبوك الجزائر" عبر موقع ف
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الجزائر" وهي فئة  اتصالاتللمؤسسة " يسبوك الرسميةف فئة كبيرة من أفراد العينة يزورون صفحة

" 
 
  الفئة بشكلالمرتبة الثانية  احتلت"أحيانا

 
العينة من أفراد  ونسبة ضعيفة صفحة،تزور  " ما"نادرا

 " يزورون صفحة
 
 بشكل "دائما

يخضع مدى لجوء الشخاص في صفحة دون أخرى مدى قدرة الناشرين في تلبية الحاجات 

صفحة لى إفيهم من خلال المضامين التي ينشرونها فغالبا ما تقرر الدخول  ومحاولة التأثيرالمستخدمين 

 ونجد أنفسنا قد أ لدقيقة فقطمعينة 
 
 أخرى خدنا وقتا طويلا

 
على العكس نخرج بمجرد الدخول  وأحيانا

نلاحظ بأن أكبر نسبة مثلت في الشخاص  هذا وفي تحليلنالن مواضيع التي تنشرها لا تهمنا  صفحة معينة

 ما يز 
 
 الجزائر".   اتصالاتورون الصفحة الرسمية للمؤسسة "الذين أحيانا

ن تقارب بين م هنا إلى عدم الصفحة وتجدر الشارةتنوعت المضامين كلما زاد عدد زوار  وهكذا فكلما

 "
 
  ومن يزورنهايستخدمون الصفحة "أحيانا

 
 الموالية.بعد تحليلنا لجداول  " وسيتحدد المدى الكلي"نادرا

 

 

وصف الحصائي لطريقة انضمام افراد العينة الى الصفحة الرسمية للمؤسسة  :III-37 الجدول رقم

 "اتصالات الجزائر "
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لا يهدف فقط إلى التعرف على عدد المتابعين كجزء من عادات و  الانضمامإن طرحنا المتعلق بطريقة 

بل هي أداة أيضا جديدة للمؤسسة لقياس صورتها لدى جماهيرها   الفاسبوكلموقع  استخدامهمأنماط 

للمؤسسة  الحملات اللكترونية  اتجاهبحيث تستخدم في هذه الحالة لقياس ردود أفعال الجماهير 

كالتعرف على  عدد المعجبين على الموقع و تحليل المحتوى التعليقات و عدد المشاركة منشورات المؤسسة 

من طرف الجمهور و عدد الدعوات الجمهور لصدقائهم  أو عدد مرات البحث عن المعلومات  عن 

امين التي تنشرها الجمهور  بخصوص المض اتجاهاتالمؤسسة عبر الموقع  و هي أساليب للتعرف على 

 45المؤسسة  كأسلوب  مهم أثناء إجراء دراسات  متعلقة بالجمهور وفقا للبيانات الحصائية أعلاه فإن 

"عن طريق دعوة من صديق"  اانضمو بالمئة   32.5بالمئة  من أفراد العينة تم  "بحث عنها عبر الموقع"  أما 

بالمئة تمت "مشاركة أحد المنشورات  5ؤسسة  "بينما بالمئة  تم تسجيلهم "عن طريق  إشعار الم15كما أن 

 في احد منشورات المؤسسة" . اسمهبالمئة  "عن طريق وضع  2.5من طرف صديق"  في حين 

 الموقع سواءالعينة عنها عبر  البحث أفرادخلال هذه النسب أن أكبر نسبة مثلت في  ونلاحظ من

هنا أن  ويمكن القول إلى أن النسب متقاربة نوعا ما  هنا صديق وتجدر الشارةعن طريق دعوة من  انضمام

 كبير في جذب 
 
في عدد المتابعين  دوهذا ما يزيمستخدمين أخرين  الانتباهالعضاء الوفياء للصفحة دورا

في أحد  اسمكدائرة معرفة الجمهور للمؤسسة أما نسبة وضع  اتساعأيضا في  مللصفحة وهو ما يساه

 بالنسب الخرى. يفة مقارنةضعمنشورات المؤسسة فيهيا 
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في مجال التسويق فإن المدى الزمني الذي يتعرض فيه الجمهور لمنشورات ذات أهمية  للباحثينوفقا 

كبيرة ليس فقط في تحديد عادات التعرض بل أيضا التعرف على أهمية ما تنشره هذه المؤسسة لدى 

وفي دقيقة"  20الى  10فراد العينة يقضون "من بالمئة من أ 50أعلاه تبين أن  وفي الجدول الجمهور من جهة 

 30الى  20من يقضون »الذي  نسبة الشخاصدقائق" بينما بلغت  10بالمئة يقضون "أقل من  45أن  حين

 دقيقة ما فوق " 30"يقضون  2.5بالمئة في حين  2.5دقيقة "ب 

ذلك  وقد يعوددقيقة"  20الى  10ألاحظ في هذا الجدول أن أكبر نسبة من أفراد العينة يقضون" من  

لما تنشره المؤسسة من جهة التفاعل من المحتوى   فكما ذكرنا  لاهتمامهم وقد يعودبمواضيع  لاهتمامهم

والتعليق بين الصفحات تدفع مستخدمها بالتجول  الاجتماعيسابقا في الفصل الثاني أن الموقع التواصل 

يوحي إلى اهتمام الجمهور نوعا ما إلى ما  بالوقت فذلك ايشعرو دون أن  والعجاب منالمنشورات  على

 الجزائر".  اتصالاتتنشره مؤسسة "

وصف الحصائي يوضح المدة التي يستغرقها أفراد العينة في تصفح الصفحة  :III-38 الجدول رقم

 الرسمية للمؤسسة "اتصالات الجزائر "
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دقيقة" و  الشخاص الذين يقضون"  30الى  20أقل نسبة للأشخاص الذين يقضون "من  بينما تعود

 دقيقة فما فوق".  30

 

 

ما حسب ظروفه وهو  آخر كلإن الفترات التي يدخلوا إليها جمهور المؤسسة مختلفة من شخص إلى 

العينة يلجون إلى صفحة مؤسسة غلب أفراد بين لنا أن أ أعلاه حيثالبياني  من خلال التمثيل هنلاحظ

بالمئة "الفترة المسائية"   15حين أن  بالمئة في 70الجزائر" في فترات "غير محددة" و ذلك بنسبة  اتصالات"

ن أغلبها "ليست محددة"  و بالتالي  و ما نلاحظه أ،بالمئة. 10"  بالمئة  "الفترة الليلية 5"الفترة الصباحية" 

و التحاور .  للتحادثفرصة تواجد الجمهور على الخط  استغلاللى القائمين بالعلاقات العامة  ع

السريع الفعال خاصة السلبية منها تتطلب الرد  والتعليقات وردودلن بعض الرسائل  والتفاعل معهم

 إيجابي.نظر المستخدم بشكل  ولنغير وجهة

وصف الحصائي للفترات التي يقوم فيها الفراد العينة الدخول إلى الصفحة  :III-39 جدول رقمال

 الرسمية" اتصالات الجزائر"
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لى أن أفراد العينة لا يدخلون إلى "الصفحة الصباحية" وقد يعود ذلك إلى كونهم كما تجدر الشارة إ

جهة أخرى يمكن أن تكون هناك فئة التي تلج صباحا ليست  الفترة منمرتبطين بواجبات معينة في هذه 

 دخلوهم.مذكورة بشكل كبير بالنسبة صريح تدخل في إطار أفراد العينة الذين لم يحددوا فترة 

للقائم بالعلاقات  كبير بالنسبةد الفترة التي يدخل فيها الجمهور على الصفحة مهم بشكل إن تحدي

 لا يسع له التواجد الدائم على الخط 
 
هذا المؤشر يسمح له بتحديد الفترات  وبالتالي دراسةالعامة   فأحيانا

 أكبر. المستخدمون بشكلالتي يتفاعل فيها 

 

الجزائر"  اتصالاتشخص يتصادف دخلوهم للصفحة " 22 نمن خلال التمثيل البياني أعلاه أ يظهر

نسبة  والذين يمثلون بالمئة  10ن فراد العينة في حين أبالمئة من أ 55يعادل نسبة  وهو مامحتوى الصفحة 

أنهم  بالمئة افراد العينة 20اشخاص مثلوا نسبة  8بالمئة يدخلون بالسبب "إشعارات من المؤسسة "أما  25

 ".فيسبوك" على دخولهميدخلون أثناء "

ا من بين العيوب المشار إليها أثناء تحديد متابعي الصفحة هي أن الرقم  في أسفل المنشور لا يعبر فعلي

على الصفحة الرسمية  عن عدد المتابعين  و قد لا حظنا ان أكبر نسبة أسباب دخول أفراد العينة 

يسبوك الرسمية خول الفراد العينة على صفحة فالحصائي لسباب دوصف  :III-40 الجدول رقم

 للمؤسسة "اتصالات الجزائر"
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و يمكن تصنيف هذه الفئة إلى الجمهور  الجزائر"  تعود للمحتوى الصفحة ، اتصالاتللمؤسسة "

الصفحة المستخدم إلى  الانتباهالمتفاعل مع المحتوى كما أن الشعارات الصفحة دور كبير في جذب 

 انضمامهاشعارات المؤسسة على أنها سجلت إالمؤسسة بحيث تدل الفئة التي تدخل الصفحة بسبب 

شعار بأي منشور تنشره المؤسسة و يمكن تصنيف هذه الفئة ضمن المتابعين ل للصفحة مع تفعيل زر ا

صفحة متعلق هم للدلوا بأن دخولأالدائمين للصفحة كما أن سجلنا الفئة قليلة من أفراد العينة الذين 

 .و غير ذلكأو الترفيه أفيسبوك و قد تكون لغراض المحادثة بالفترة دخولهم على 

فإن هذا النوع من السئلة  الحديثة،موضوعنا هو صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة  وبما أن

والجمهور للتعرف على الجمهور المستهدف  ،سباب دخولهم للصفحةأيساعد في تقييم الجمهور حسب 

 .الجمهور  وطبيعة هذا يتولاهمالمستخدمين بما  والتفاعل معذلك يتم تكيف المحتوى  وعلى قدر المنافس

 

 

على  "الجزائر اتصالات"ن الصفحة الرسمية لمؤسسة أنلاحظ من خلال الجدول الحصائي أعلاه 

بالمئة و بنتيجة  60بنسبة  "سعار الخدمات و المنتجات"أفيسبوك ساعدت أفراد العينة في التعرف على 

 أفراد العينة من الصفحة الرسمية للمؤسسة استفادةحصائي لجوانب ل ا وصف :III-41 الجدول رقم

 "الجزائر  "اتصالات
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و ذلك  "التعرف على المنتجات و خدمات المؤسسة"دلت فئة بأن الصفحة ساعدتهم في أمتقاربة إلى حد ما 

 "التعرف على العروض الترويجية"بالمئة بأن الصفحة ساعدتهم في  25بالمئة في حين أقرت نسبة  50بنسبة 

سسة و قد تطرقنا جمهور المؤ  احتياجاتدور كبير في تلبية  يسبوكفنا في تحليلنا النظري إلى أن و قد أشر 

 ألصفحة لفي تحلينا 
 
ما يشارك منشورات حول المنتجات و الخدمات و هي محاولة لظهار  ن المؤسسة غالبا

ساهمت بقدر ما في  فيسبوكن الصفحة الرسمية للمؤسسة على إه ، و عليه فالعلامة التجارية التابعة ل

التعريف بالعلامات التجارية التابعة لها ، لذا نلاحظ أن أغلب أفراد العينة أدلوا بأن الصفحة ساهمت في 

ن الهدف إتجات و خدمات المؤسسة و مع ذلك فف بأسعار المنتجات الخدمات و التعريف بمنالتعري

الساس ي للمجمع ككل و لقسم العلاقات العامة على وجه الخصوص ليس التركيز الجانب التعريفي فقط 

ية لذلك تقوم المؤسسة بنشر محتويات ترويج الانتباهالثقة و تغيير اتجاهات و جذب  بل يتعداه لكسب

العلامة التجارية و التوزيع و التسعير كتخفيض لسعار  باستراتيجياتخاصة و التي تعني بكل ما يتعلق 

المنتجات و الخدمات أو تقديم تسهيلات حول توصيل المنتجات لفترة محددة للمستهلكين الوفياء و بالتالي 

نترنت و مواقع ل نصات عبر افإن أكبر فائدة للترويج اليوم هي أن المؤسسة تستخدم العديد من الم

سعار ألترويج لي خدمة أو منتج ، حيث يمكن نشر الخبار و مستجدات حول  الاجتماعيالتواصل 

المنتجات و طرق توزيعها ، أو ما يسمى بالتسويق و التسوق اللكتروني هذا ما يجعل المؤسسة مرئية على 

السوق المستهدفة، و هو ما يساهم في جذب عدد  الردهة الرقمية بالطريقة التي يجب أن تكون مرئية في

 .ذهان الجمهور أنشطتها في أيجابية و جيدة عن المؤسسة و إن المستهلكين، و كذا تكوين صورة أكبر م
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مشاريع "أفراد العينة تمثلت بالدرجة الولى  اهتمامتثير  يللتمثيل البياني أعلاه فإن المنشورات الت طبقا

بالمئة و  32.5بنسبة  "والخدماتالعلانات الترويجية عن المنتجات وتليها »بالمئة  42.5وبنسبة  "الجديدة

بالمئة  17.5بالمئة في حين كانت المعارض بنسبة  25 "الشهار"ما أبالمئة  27.5بنسبة "أعمال الخيرية "

ان اغلب أفراد العينة يهتمون بالمشاريع الجديدة التي  _ يما يلنستنتج من خلال هذه الرقام الاحصائية 

علانات الترويجية للمنتجات ل من أفراد العينة تهتم با وهناك فئةالمؤسسة عبر المؤسسة  نشرها

 .والخدمات

 "أكثر عبر صفحة الرئيسية للمؤسسة اهتمامكالتي تثير ت  تماهي المنشورا :III-42 الجدول رقم

 "الجزائر  اتصالات
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حيث  "الجزائر اتصالات"يوضح الجدول أعلاه و الشكل البياني جودة منتجات و خدمات مؤسسة 

جودة "بالمئة و ذات  47.5بنسبة "جودة متوسطة "بالمئة و ذات  42.5 "الجودة الجيدة"مثلت نسبة ذات 

ذا من ه انطلاقابالمئة  5جودة منتجات و التي مثلت نسبة  "لا تعرف"بالمئة بينما سجلنا فئة  5 "سيئة

متوسط لكن النسب متقاربة مع المنتجات و خدمات ذات جودة  أغلب التحليل الحصائي نستنتج أن 

و يمكن تفسير هذا نسبة قليلة من أفراد العينة لا يعرفون جودة المنتجات و خدمات  جودة الجيدة

 .و ما يفسر عدم معرفتهم بالجودةههذه الفئة للمنتجات المؤسسة و  استهلاكالجانب في عدم 

من حيث "الجزائر  اتصالات وخدمات مؤسسة"حصائي للمنتجات ل وصف ا :III-43 الجدول رقم

 الجودة
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حيث  "الجزائر اتصالات"اني سعر منتجات و خدمات مؤسسة يوضح الجدول أعلاه و الشكل البي

بالمئة و ذات السعر  30بالمئة و ذات السعر مرتفع نسبة  40مثلت نسبة ذات السعر المنخفض نوعا ما 

 25و التي مثلت نسبة بالمئة بينما سجلنا فئة لا تعرف سعر المنتجات و خدمات المؤسسة  5منخفض 

غلب المنتجات للمؤسسة ذات بسعر أن أ : من هذا التحليل الحصائي نستنتج ما يلي انطلاقابالمئة و 

سعار المنتجات و أمنخفض نوعا ما و أغلبها بسعر مرتفع و نسبة متوسط من أفراد العينة لا يعرفون 

 .المؤسسة هذه الفئة للمنتجات استهلاكيمكن تفسير هذا الجانب في عدم 

من حيث  وخدمات مؤسسة "اتصالات الجزائر"حصائي للمنتجات ل وصف ا :III-44 الجدول رقم

 السعر
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على منشورات  "بالعجابغلب ما يعبرون "أعلاه أفراد العينة أأكدت نتائج الوصف الحصائي 

و معدومة بالمئة و "بالضحك" بنسبة  35بنسبة  " " بحبوأخرى يعبرونبالمئة  57.5المؤسسة بنسبة 

 .بالمئة 7.5"بوجه محبوب " بنسبة  معدومة و "غضب " بنسبة

متابعي  اهتمامن تحديد مؤشرات ردود أفعال بين أفراد العينة يتيح لنا التعرف على تحديد مستوى إ

ذلك نسبيا فالعينة  ولكن يبقىجودة محتوها  "الجزائر اتصالات"الصفحة الرسمية لما تنشره مؤسسة 

 وإنما يمكن ٬عجاب لا يعني بشكل صريح عدم متابعتها الدائم الصفحة لنها أحيانا ما تعبر باأكدت أالتي 

فعل حسب  ويقوم بردودالقول بأن هذا النوع من الجمهور هو الجمهور يتابع فعليا ما تنشره الصفحة 

 .ئة أكثر مصداقيةالف واعتبر هذهطبيعة المحتوى 

 اتصالات "حصائي لردة فعل العجاب اتجاه منشورات للمؤسسةل وصف ا :III-45 الجدول رقم

 "الجزائر
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      إيجابي يحدد لنا جودة المحتوى الذي  وهو مؤشرحيانا ما يعبرون بحب أغلب أفراد العينة أتمثل 

فشأنه شأن المنتجات التي تعرضها المؤسسة فكلما كان المحتوى جيد كلما  بالاتصاليصنعه القائم 

 .أستهلك المستخدم مضامين أكثر

 

 

 بالتعليقكبر نسبة تعود للأفراد العينة الذين يقومون أتبين من خلال الشكل البياني أعلاه ان 

الثانية بالمئة في حين تأتي الفئة  47.5 لما يعادي أالشخص  19و الذي مثل عددهم  " commenter"حياناأ

 "أبأنها لا تعلق على الصفحة  اأجابو لفراد العينة الذين 
 
بالمئة و أجابت الفئة الخرى ب  25بنسبة  "بدا

 
 
  22.5" بنسبة  "نادرا

 
بالمئة  5" ما يقومون بالتعليق و الذين مثلوا  بالمئة بينما تعود أقل نسبة للذين" دائما

ما تقوم  "حيانا"أكبر نسبة للفئة التي أن أعلاه أ من أفراد العينة نلاحظ من خلال الوصف الحصائي 

بالتعليق على منشورات ، و هي نسبة متوسطة نوعا ما و كما قلنا سابقا فإن هذه العينة أقرب إلى أن تكون 

 أقول صادقة من العينة التي ت
 
 أ بدا

 
الجمهور  انطباعي تعطي تهم المؤشرات الأحد أتعتبر التعليقات  و دائما

 أالمنشورات و تعتبر بمثابة تصريح مباشر و  اتجاهالحقيقي 
 
لا تخص التعليقات منشور محدد بل  حيانا

يسبوك راد العينة على منشورات صفحة فحصائي لمدي تعليق أفل وصف ا :III-46 الجدول رقم

 "الجزائر "اتصالاتمؤسسة 
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  للمنتجاتتكون عامة موجهة للمؤسسة ككل و 
 
قات بالنسبة القائم بالعلا ،و هذه الخطوة مهمة كثيرا

ما عليه إلا تحليل المحتوى التعليقات و بالتالي  اتجاهاتهن يعرف مدى تفاعل الجمهور و أراد أالعامة فإذا 

تحدد أهمية التعليقات لتحقيق تفاعل جيد مع المؤسسة في مدى قدرة مدير الصفحة في الرد عليهم و 

متعدد  الاتصالبية حتى و إن كان التحاور معهم و محاولة كسبهم مهما كان مضمونها إيجابية كانت أم سل

 .يبقى من يتحكم في ذلك جودة المحتوى و مصداقية صانع المحتوى  الاتجاهات

 

 

بالمئة  37.5بنسبة  "حياناأ"ن نسب متقاربة بين أفراد العينة أعلاه أتبين من خلال الوصف الحصائي 

 "ما يشاركون منشورات و مثلت نسبة 
 
بالمئة ما يشاركون كذلك المنشورات و فئة القليلة  32.5بنسبة  "نادرا

 "لا تشارك المنشورات 
 
 "بالمئة الفراد العينة  5بالمئة و مثلت نسبة  25بنسبة " ابدا

 
إذا قمنا بجمع " دائما

 "فعل مشاركة سواء كانت  تبراداالنسب التي تترجم القيام 
 
  دائما

 
  او احيانا

 
كبر نسبة و أهي تمثل " او نادرا

قات العامة نشطة العلاأن ملا يقومون بذلك فالهدف الساس ي  بالمئة مقارنة بالذين 64،5التي تقدر 

الرقمية لا يمكن فقط في تحسين العلاقة بين المؤسسة و الجمهور المتابع للصفحة بل أيضا في توسيع 

 اتصالات "حصائي لمدى مشاركة أفراد العينة لمنشورات مؤسسةال وصف  :III-47 الجدول رقم

 "الجزائر
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دائرة متابعي الصفحة و محاولة زيادة عددهم و لا يتم ذلك إلى عن طريق مشاركة منشورات المؤسسة 

هم عناصر التفاعل أ المنشورات، و عليه فإن مشاركة كطريقة للتعريف بها الجماهير أخرى غير معروفة 

نترنت، يخضع ذلك إلى جودة و أهمية المحتوى الذي ل الذي يحققه ا الاجتماعيالتي تأسس عليها التشبيك 

 .تنشره صفحة المؤسسة

 

 

المحتوى الرقمي  اتجاهأكدت النتائج الوصف الحصائي أعلاه أفراد العينة أغلب ردة فعل إعجابهم 

وأخرى بالمئة  32.5" بالنسبة  very satisfied"   بالمئة و  45 بالنسبة satisfiedكانت النسب متقاربة بين "

جدٌ قليلة    "unsatisfied"« وvery unsatisfiedالنسب » بالمئة، أما 17.5"بالنسبة  neuturalيعبرون" 

 بالمئة. 2.5وأخرى بالمئة  2.5بالنسبة 

وصف الحصائي لردة فعل إعجاب الجمهور اتجاه المحتوى الرقمي للمؤسسة"  :III-48 الجدول رقم

 اتصالات الجزائر "
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هور بالمحتوى الرقمي أن تحديد ردود أفعال افراد العينة يتيح لنا على تحديد مستوى إعجاب الجم

الجزائر" وهو مؤشر اليجابي يحدد لنا أن المحتوى الرقمي له دور في تزويد بكل ما هو  اتصالاتللمؤسسة "

 الخدمات.أن المحتوى الرقمي سهل على الزبائن الحصول على  استنتاججديد لدى المؤسسة تم 

 الفصل: خلاصة 3

سة كذلك على ميدان الدرا الجزائر" بصفة عامة و اتصالاتتعرفنا في هذا الفصل على مؤسسة "

الذي تسير فيه و لقد قمنا في هذه  التنظيميو كذا الهيكل  -مستغانم-المديرية العملية فرع  مؤسسة 

المحتوى الرقمي عبر الصفحة مع موضوع بحثنا  كيفية التفاعل الجمهور ط سقاالدراسة  الميدانية بإ

التي تم  الكترونية ستمارةالا في دراستنا على  اعتمدناو  على فيسبوكالجزائر"  اتصالات"مؤسسة  الرسمية 

ساسية و هما العلاقات العامة الرقمية و المحتوى ثلاث محاور أ اسة و تضمنت توزيعها على عينة الدر 

من خلال نتائج الوصول إلى  استطعناد يسبوك"  وق"ف الاجتماعيمي و أيضا  على مواقع التواصل الرق

لاقات العامة الحديثة صناعة المحتوى الرقمي في العسئلة الفرعية المتمثلة في ما هو واقع إجابات حول أ

 الحديثة المستخدمة من قبل العلاقات الاتصاليةكثر الوسائل " و ماهي أالجزائر اتصالاتعلى مستوى "

ى أنه لبلوغ الهدف المنشود لصناعة الجزائر"  وقد توصلنا إل للاتصالاتالعامة لنشر المحتوى الرقمي" 

على منهج العلاقات العامة  الاعتمادالجزائر" على  اتصالات" بمستوى عالي تعمل مؤسسةالمحتوى الرقمي 

ن تكون  عليه في المستقبل لها رؤية قريبة و بعيدة لما يجب أي ترسم قراراتها و هي الذ اتخاذرقمية في ال

ى الرقمي متفوق القريب و البعيد و تحديد تواجدها في بيئة  العمال و بالتالي الوصول لصناعة المحتو 

 يساعدها على التطور  و الوصول إلى منافسة بفعالية في السوق العالمية .

 الرقمي هما وصناعة المحتوى ه الدراسة الميدانية أن العلاقات العامة الرقمية من هذ استخلصناكما 

 .وتطورها باستمرار تفوقها " لتحقيقالجزائر اتصالاتمنهجان أساسيان تطبقهما مؤسسة "

 ئج الدراسة:نتا

 :نستنتج أن العلاقات العامة الرقمية

 الجمهور، الدائم مع  الاتصالمن خلال  والخارجي للمؤسسةتحرص على كسب رضا الجمهور الداخلي  -

 وتحسين مردوديتها.سيدفع بالمؤسسة إلى تنمية أدائها وزيادة فعاليتها  وهذا مما
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 وتحسين سيرالتواصل مع الموظفين الرقمي داخل المؤسسة في تسهيل  الاتصالساهمت خدمات  -

 العمل 

يحسن  بالمؤسسة ممانستنتج أن العلاقات العامة الرقمية هي بديل جديد يعيد النظر في علاقة الفرد  -

 .المؤسسة وتحسين صورةمستوى الفاعلية  ويزيد من الاستجابة سرعة

الجودة  وتطوير ثقافةأساليب مختلفة لتحسين الجودة خدماتها  "الجزائر "اتصالاتتتبنى المؤسسة  -

 .في علاقاتها مع زبائنها وتحقيق التميزالبشري  وتنشيط المورد

هذا يؤكد أن  وأثبتت صحتهاتحسين أداء المؤسسة  وتطبيقاتها فينستنتج أن العلاقات العامة الرقمية  -

في نشاط العلاقات العامة منح المؤسسة فضاء واسع  والاستفادة منهاالرقمية  الاتصاليةالبنية 

 والابتكار.للإبداع  وأكثر خصوبة ومساحات كبيرة

أن العلاقات العامة الرقمية لها دور فعال في تنمية أداء المؤسسة خاصة إذا كانت المؤسسة  تنتجنس  -

 ا وبالتالي تحققوانتاجيتهالتنافسية  وزيادة القدرةرفع  ومساهمتها فيتعتمد على تقنيات حديثة 

 ب.نجاحها المرغو  والوصول إلىأهدافها 

 :نبناء على ما سبق نستنتج أ

  له  المحتوى الرقمي
 
من خلال تطبيقات  "الجزائر "اتصالاتفي صناعة الثقة المؤسسة  دورا فعالا

الاتصالات "في زيادة الثقة أن العلاقات العامة في مؤسسة ته الخاصة بالمؤسسة و هذا المؤشر على أهمي

الجمهور للمحتوى  استخدامفعالة في أداء النشطة من خلال المحتوى الرقمي كان السبب وراء   "الجزائر

 اجهيالو  الاتصالدرجة الكبيرة ، إلا أنه مازال الرقمي توفير الوقت و الجهد ، الحصول على المعلومات ب

 يساسأ
 
  الاتجاهينذو  الاتصاللا يمكن التخلي عنه لعب  ا

 
فعالا في تعزيز  من خلال المحتوى الرقمي دورا

شعار العميل بأهمية عند قيام المؤسسة بتعديل سياستها بناء على آراء إالولاء و الثقة  العميل من خلال 

ي يريدها ، من خلال التتوى الرقمي سهل على العميل الحصول على الخدمات تم استنتاج أن المح

مؤسسة  ى جديد لد وما هجل راحة العميل ، و كما له دور في تزويد بكل أتطبيقات التي صممتها من 

 للاستراتيجياتأن المحتوى الرقمي مكمل للعملية التقليدية المتبعة  استنتاجتم  "الاتصالات الجزائر"

و تعدد ثقافات و مستويات والتي ما زالت تعتمد على الطرق  اختلافت العامة ، و ذلك بسبب العلاقا

تبين أن هنالك تحديات تواجه العلاقات العامة في ممارستها للمحتوى تقليدية في تعاملهم مع المؤسسة  و ال
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طبيق المحتوى الرقمي عاقة تإفي  الرقمي ، و كان السبب الرئيس ي هو عامل العادات و التقاليد لعب دورا

لدى مؤسسة التي مستمرة للمجتمع ، و مواكبة ما يدور فيه لممارسته بشكل فعال ، و يعمل على تحقيق 

 .غايات المؤسسة و أهدافها، من خلال صناعة المحتوى الرقمي لزيادة الثقة و الولاء

  يسبوكالرسمية على فعبر صفحتها "الجزائر  اتصالات"مؤسسة  وأنماط جمهور محور عادات 

 من خلال هذا المحور لعب موقع فنستنتج 
 
المستوى المعرفي لفراد العينة  ارتفاعكبير في  يسبوك دورا

  لهنحو المنتجات و الخدمات المؤسسة 
 
كبير في تعريف بالمنتجات و الخدمات الجديدة للمؤسسة  دورا

سسة ذات جودة متوسطة يرى أغلب أفراد يرى أغلب أفراد العينة منتجات المؤ    "الجزائر "اتصالات

 سعار منخفضة نوعا ما أغلب أفراد العينة راضين بالخدمات التيأسعار منتجات المؤسسة ذات أالعينة 

تلبي  "الجزائر "اتصالاتالمؤسسة وفقا لجدول رقم قد تكون الخدمات التي تقدمها المؤسسة  تقدمها

ن أغلب أفراد العينة اقرو بأن الخدمات ذات سعر الجمهور، خصوصا من ناحية السعر ل  احتياجات

 ".الجزائر "اتصالاتأغلب أفراد العينة راضين بالمحتوى الذي تنشره مؤسسة  و منخفض نوعا ما

 اتصاليأدت إلى ظهور نمط  الاجتماعينترنت و مواقع التواصل ل بظهور التفاعلية كسمة أساسية عبر ا

على رأسها  الاجتماعيلعلاقات العامة عبر مواقع التواصل جديد بين المؤسسة و جمهورها، أصبحت ا

الجمهور وذلك ليس فقط من ناحية  هما يريدتسعى عما تريده من خلال  الاتجاهاتمتعدد  فيسبوك

المنتجات الخدمات و لكن من ناحية المحتوى الذي تنشره عبر الصفحة لذا تسعى مؤسسة عن طريق 

شعارات إبلاغ متابعي ل وضع طاولة تحاور مع الجمهور يتم من خلال ايسبوك الزرار التفاعلية عبر ف

و معلومة متعلقة بمنتجاتها و خدماتها هذا من جهة و من جهة أخرى أالصفحة حول كل جديد أو خبر 

التعرف على مدى رضا الجمهور و تفضيله للمؤسسة من خلال تلك الانطباعات التي يترجمها عبر 

للقائمين  فيسبوكتاح موقع أ، عدد المتابعين  "ب ، التعليقات ، المشاركةالعجاب ، الحب ، الغض"

على الوسائط المتعددة في تصميم الحملات العلامية الرقمية ، الاستفادة من  الاعتمادبالعلاقات العامة 

عناصرها الشكلية المتمثلة في النصوص و الصور و الفيديو و المدونات و الصوات و على القائمين 

لعلاقات العامة التعرف الكثر على منتج المؤسسة التي يعلمون بها ، و ذلك من خلال اكتشاف وجهة با

نفسه مكان المستهلك و يستنتج ما يحتاجه  بالاتصالو الزبون ، فلا يجب أن يضع القائم أنظرا المستهلك 

قتراحاتهم ان أغلب أفراد فحسب ، بل يجب عليه المحادثة معهم و التحاور و التعرف على استفساراتهم و ا
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العينة لا يتلقون اشعارات المؤسسة و قد تخضع هذه النتيجة العاملين و ان أغلب ردات فعل أفراد 

عجاب أكثر من ردود الفعل الخرى مدى تفاعل أفراد العينة مع المنشورات مؤسسة لالعينة كانت با

 .حيانأتندرج ضمن فئة  معظمهاو التي  "الجزائر تصالاتا"



 

 

 

 

 

 

 عامةخاتمة 



 عامةخاتمة 

 

تهتم المؤسسات المعاصرة  في سعيها للدخول إلى ساحة التنافس تبني مفاهيم و ممارسات  إدارية مستجدة 

باستمرار لطبيعة بيئة العمال التي تعمل ضمن  متغيراتها المعقدة و المتعددة في نفس الوقت التي تعيش 

لعل المحتوى الرقمي يعد اللية  ت عميقة  و سريعة بسبب ما يجري في بيئتها الداخلية و الخارجية تحولا 

المفضلة للمساهمة في العلاقات العامة الرقمية وتعزز مكانة المؤسسة  في ساحة التنافس بحكم أن 

و بحكم أنهم يعتبرونه صناعة المحتوى الرقمي هو  الركيزة الساسية التي تبنى عليها المؤسسات أهدافها 

مصدر للأبداع و الابتكار حيث أن تطبيق العلاقات العامة الرقمية مرتبط به و يدفع المؤسسة إلى النجاح 

عبرهم و ذلك عبر رسخ روح المنافسة فيهم لتفجير تلك الطاقة الكامنة لديهم للوصول إلى تعزيز للعلاقات 

بدورها تساعد المؤسسة على الصغاء المسبق لمحيطها العامة الرقمية في المؤسسة الجزائرية و الذي 

الخارجي و البحث عن المعلومات المفيدة بهدف استخدامها في الحفاظ على ثروة المؤسسة و الحصول على 

 قدرة تنافسية مميزة.

 توصيات الدراسة:

 تاتصالا ي في مؤسسة "إجراء معمق عن واقع العلاقات العامة الرقمية لصناعة المحتوى الرقم -

 وتعزيز مكانتها.ي من شأنه تحسين أداءها الجزائر" الذ

 ضرورة المرور بمرحلة التحسيس لنجاح العلاقات العامة الرقمية قبل الخوض في سياسة تكويني. -

ر المحتوى تطوي والعمل على كفاءتهمللدائرة العلاقات العامة لرفع  وورش عملتنظيم دورات تكوينية  -

 الرقمي.حول كيفية صناعة المحتوى  عقد دوراتو بية جاذ وجعله أكثرالرقمي 

وذلك في صناعة المحتوى الرقمي  العامة والخبراء المختصينزيادة عدد العاملين في دائرة العلاقات  -

 عملائهم. نتاج محتوى رقمي يؤثر بطريقة أكبر على قدرة في إ لزيادة

 الدراسة:افاق 

أنها مجال  اعتبارال العلاقات العامة الرقمية على الباحثين في مج مفتوحة لكلتبقى أفاق الدراسة 

 به في مختلف أصعدة الميادين. وصالح العمل ومتعدد التفرعاتواسع مترامي البعاد 

للدراسات  ووضع أرضيةإلا محاولة للمساهمة في إثراء  وما ها العمل تجدر الشارة في الخير إلى أن هذ

 .يتطور ليحقق فعالياته من خلال نتائج باعتبارهروح البحث العلمي  وهنا تكمنالمستقبلية 
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" والذي صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثةد مذكرة بعنوان "بإعدا البتانقوم الطت

إتصال و العلاقات تخصص الإجتماعية في العلوم  رجة الماسترالحصول على ديندرج ضمن متطلبات 

ستسمحكم أن تتفضلوا بالمشاركة في إثراء هذا الموضوع من خلال نبغرض إتمام الدراسة  والعامة،

وحتى يتم التوصل إلى  ،هذا من أجل التعرف على أرائكم و الإجابة على السئلة الموجودة بهذه الاستمارة

حيطكم علما نكما ، لى جميع السئلة بكل عناية ووضوحموضوعية نلتمس من سيادتكم الإجابة عنتائج 

 .رية ولن تستخدم إلا لغراض علميةأن إجابتكم تبقى س

 مساهماتكم في هذا البحث. حسن تعاونكم و على كمشكر نوأخيرا  



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

  

المحور الأول البيانات الشحصية 

الجنس ✱

العمر ✱

المؤهل العلمي  ✱

المحور الثاني العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة" إتصالات الجزائر "

إستخدام العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة "إتصالات الجزائر" 

 هل مؤسسة"إتصالات الجزائر" تستخدم العلاقات العامة الرقمية بشكل دوري و منظم في المؤسسة  ؟ ✱

الذكر

إناثا

تحت 18

18-24

25-34

ثانوي 

جامعي 

دراسات عليا 



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

هل مؤسسة "إتصالات الجزائر" تستخدم العلاقات العامة الرقمية في التواصل مؤسسة مع الجمهور ؟ ✱

 هل إستخدام العلاقات العامة الرقمية يتيح التفاعل مع إدرات المؤسسة الداخلية و الخارجية ؟ ✱

هل المؤسسة "إتصالات الجزائر" تستخدم العلاقات العامة الرقمية  في تنظيم الأرشيف الالكتروني الخاص

بالمؤسسة؟ 

✱

هل المؤسسة "إتصالات الجزائر"  تستخدم العلاقات العامة الرقمية في التحضير و الترتيب للإجتماعات العامة

الكترونية؟

✱

موافق

محايد 

غير موافق

موافق 

محايد

فير موافق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق

محايد

غير موافق

موافق 

محايد



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

تطبيق العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة "إتصالات الجزائر "

هل تقوم العلاقات العامة الرقمية بتوفير البيانات و المعلومات اللازمة في الاتخاد القرارفي مؤسسة "إتصالات

الجزائر"؟ 

✱

هل تقوم العلاقات العامة الرقمية بتزويد الجمهور الداخلي و الخارجي بالمعلومات الإلكترونية ؟ ✱

هل تقوم العلاقات العامة الرقمية بعرض القوانين و اللوائح الخاصة بالمؤسسة "إتصالات الجزائر" ؟ ✱

الهدف من الإستخدام العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة" إتصالات الجزائر" 

هل العلاقات العامة الرقمية تتيح التفاعل و المشاركة في بناء علاقات جديدة مع زوار الموقع ؟ ✱

غير موافق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق

محايد

غير مولفق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق 



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

هل العلاقات العامة الرقمية تفتح آفاق التواصل مع الجمهور و المؤسسات اخرى ؟ ✱

هل العلاقات العامة الرقمية  تساهم في التسويق المؤسسة "إتصالات الجزائر" و تعزيز سمعتها على المستوى

المحلي ؟

✱

هل تساعد العلاقات العامة الرقمية في مواجهة الأزمات التي تواجه المؤسسة "إتصالات الجزائر" ؟ ✱

هل هي وسيلة فعالة في دراسات و أبحاث العلاقات العامة الرقمية لليعرف على إتجاهات الجمهور و إنطباعاتته؟ ✱

محايد

غير موافق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق

محايد

غير موافق



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

هل إستخدامها للمواقع التواصل الاجتماعي له دورا مهم في نقل الاخبار و التعليقات و اراء حول خدمات و

منتوجات المؤسسة؟

✱

 إسرتيجيات الإتصال للعلاقات العامة الرقمية في مؤسسة "إتصالات الجزائر"

إستراتيجية الحوار العلاقات العامة الرقمية تعطي للعاملين الفرصة للتعبير عن رايهم ؟ ✱

هل إستراتيجية الاقناع  العلاقات العامة الرقمية تسعى الى خلق قاعدة للعلاقات الإسترتيجية مع الجماهير؟  ✱

هل الإستراتيجية بناء الإجماع  العلاقات العامة الرقمية تعتمد لبناء علاقات استرتيجية بين مؤسسة و بيئتها

الخارجية ؟

✱

موافق

محايد

غير موافق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق 

محايد

غير موافق



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

هل الإستراتيجية الإعلام للعلاقات العامة الرقمية تعطي  معلومات عن مهامها و أهدافها و سياستها و خدماتها و

قيادتها؟

✱

المحور الثالث صناعة المحتوى في العلاقات العامة الحديثة في المؤسسة "إتصالات
الجزائر"  

توظيف العلاقات العامة المحتوى الرقمي في المؤسسة "إتصالات الجزائر" 

هل تحصلت على كافة المعلومات التي تريدها من خلال المحتوى الرقمي للمؤسسة "إتصالات الجزائر" ؟ ✱

هل تدعم مؤسسة "إتصالات الجزائر" المحتوى الرقمي و تشجع على صناعته؟ ✱

هل تعزز مؤسسة "إتصالات الجزائر" ولاء العملاء من صناعة و الانتاج المحتوى الرقمي ؟ ✱

موافق

محايد

غير موافق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق

محايد

غير موافق

موافق 



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

هل إستطاعت مؤسسة "إتصالات الجزائر" من خلال مواكبة التطور التكنولوجي في توفير الوقت و الجهد و

حصولك على الخدمات من خلال المحتوى الرقمي؟ 

✱

تأثير المحتوى الرقمي على الثقة الجمهور في مؤسسة "إتصالات الجزائر"

هل يعزز المحتوى الرقمي ثقتك بالمؤسسة "إتصالات الجزائر" ؟ ✱

هل يعزز المحتوى الرقمي في تكوين صورة إيجابية عن المؤسسة "إتصالات الجزائر"؟  ✱

هل يحتوي المحتوى الرقمي على المعلومات و الخدمات اللازمة التي تمكنك من الإستفادة منها؟ ✱

محايد

غير موافق

موافق

محايد

غير موافق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق 

محايد

غبر موافق

موافق

محايد



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

هل المؤسسة "إتصالات الجزائر" تبذل كل الجهد في صناعة المحتوى الرقمي ليرضيك كزبون له؟  ✱

إستخدام مؤسسة "إتصالات الجزائر" تطبيقات الإلكترونية 

هل أدى المحتوى الرقمي إلى ظهور نمط إتصالي جديد بين المؤسسة و جمهورها ؟ ✱

هل أدى إلى إكتشاف وجهة نظر المستهلك أو الزبون حول المؤسسة و منتجاتها ؟ ✱

هل تسعى المؤسسة  "إتصالات الجزائر"بدرجة الكبيرة في تعريف بأنشطتها على صفحتها ؟ ✱

غير موافق

موافق

محايد 

غير موافق

موافق

محايد

غير موافق

موافق 

محايد

غير موافق

موافق

محايد

غير موافق



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

هل تركزمؤسسة "إتصالات الجزائر" على تحسين إتجاهات الجمهور نحوها من خلال برامج العلاقات العامة الحديثة

؟

✱

هذف من المنشورات  ✱

أسلوب عرض الإعلانات عبر المحتوى الرقمي في مؤسسة "إتصالات الجزائر" ✱

المحور الرابع  عادات و أنماط إستخدام الجمهور للصفحة الرسمية "إتصالات الجزائر"عبر
صفحة الرسمية  "الفايسبوك"

مدى زيارتك للصفحة الرسمية للمؤسسة "إتصالات الجزائر " ✱

موافق

محايد

غير موافق

تعريف بالنشاطات المؤسسة

تزويد الجمهور الداخلي بالمعلومات 

تزويد الجمهور الخارجي بالاخبار

ترويج المنتجات و الخدمات 

نص+ صورة 

نص +رابط + صورة

نص + فيديو+ رمز تعبيري

نص+ رابط+ فيديو+ رمز تعبيري

كل الاساليب

دائما



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

إنضمامك إلى الصفحة الرسمية للمؤسسة "إتصالات الجزائر"  ✱

ما مدة التي تستغرقها في تصفح الصفحة الرسمية للمؤسسة "إتصالات الجزائر" ✱

الفترات التي تقوم بتصفحك للصفحة  الرسمية للمؤسسة "إتصالات الجزائر" ✱

اسباب دخولك للصفحة الرسمية للمؤسسة "إتصالات الجزائر"  ✱

احيانا

نادرا

بحث عنها عبر الموقع 

دعوة من صديق

اشعار المؤسسة

مشاركة احد الاصدقاء المنشورات المؤسسة

عن  طريق وضع اسمك في احد المنشورات المؤسسة 

من 10 الى 20 دقيقة 

من 20 الى 30 دقيقة 

من 30 دقيقة فما فوق 

اقل من 10 دقائق

الفترة الصباحبة

الفترة المسائية 

الفترة الليلية 

ليست محددة



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

إستفادتك من الصفحة الرسمية للمؤسسة "إتصالات الجزائر" ✱

نوع من الإعلانات التي تتلقاها من الصفحة الرسمية الرسمية للمؤسسة "إتصالات الجزائر" ✱

ماهي المنشورات التي تثير إهتمامك اكثر عبر الصفحة الرسمية للمؤسسة "إتصالات الجزائر" ✱

تقيمك لجودة المنتجات و خدمات مؤسسة "إتصالات الجزائر"  ✱

محتوى الصفحة

اشعارات من المؤسسة 

فترة دخولك لموقع المؤسسة

التعرف على المنتاجات و خدمات المؤسسة 

التعرف على العروض الترويجية

التعرف على اسعار الخدمات و المنتجات 

المشاريع المؤسسة

الاعلان عن دورات تكوينية متخصصة في المجال التكنولوجي 

حملات ذوي الاحتياجات الخاصة

مشاريع جديدة

الاشهار

اعمال خيرية

الاعلانات ترويجية عن المنتجات و الخدمات

المعارض

جيدة



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

تقييمك سعر منتجات و الخدمات المؤسسة "إتصالات الجزائر" ✱

ردة فعل إعجابك إتجاه المنشورات المؤسسة "إتصالات الجزائر" ✱

ما مدى تعليقك على المنشورات مؤسسة "إتصالات الجزائر" ✱

✱

متوسطة

سيئة

لا اعرف

منخفص

منخفض نوعا ما

مرتفع

لا اعرف

👍

❤

😂

😒

😍

دائما

احيانا

ابدا

نادرا



صناعة المحتوى الرقمي في العلاقات العامة الحديثة

ما مدى مشاركتك للمنشورات المؤسسة "إتصالات الجزائر"

ردة فعل إإعجابك إتجاه المحتوى الرقمي للمؤسسة "إتصالات الجزائر" ✱


Very Unsatis�ed


Unsatis�ed


Neutral


Satis�ed


Very Satis�ed

دائما

احيانا 

ابدا 

نادرا
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	- إنشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات.
	- العمل على كسب سمعة حسنة والمحافظة عليها بالتخلي عن أنماط التسيير التقليدي والتصرفات السلبية، وتحصيل ديونها بآجالها المستحقة
	- العمل على كسب سمعة حسنة والمحافظة عليها بالتخلي عن أنماط التسيير التقليدي والتصرفات السلبية، وتحصيل ديونها بآجالها المستحقة
	- العمل على كسب سمعة حسنة والمحافظة عليها بالتخلي عن أنماط التسيير التقليدي والتصرفات السلبية، وتحصيل ديونها بآجالها المستحقة
	- ممارسة كل النشاطات المتعلقة مباشرة أو غير مباشرة بموضوعها.
	- توفير خدمات الاتصالات، محاولة تصميم نظام معلوماتي متميز (GAIA)، كل زبون له شباك وحيد على مستوى الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر، التي تحفظ طلب الزبون ومعلومات خاصة بها، عنوانه ... الخ، إزالة تبادل الوثائق بين المصالح التقنية والوكالة التجارية (تسيي...
	- السماح للزبائن بالاستشارة فيما يخص فواتيرهم عبر الانترنت.
	يتمثل النشاط الرئيسي لمؤسسة اتصالات الجزائر في: تقدير حاجيات الزبائن وتلبيتها، مردودية هياكلها القاعدية والمحافظة عليها لا سيما فيما يتعلق بالصيانة الأفضل، عرض خدمات لا يعاب عليها. كما تتوجه خدمات مركز اتصالات الجزائر الى جميع القطاعات الاقتصادية، كال...
	2.2.1 أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر:

	لكل شركة أو مؤسسة أهداف مسطرة تطمح لتحقيقها بكل الطرق، فاتصالات الجزائر شركة طموحة في تحقيق ذلك خاصة في الوقت الحالي مع ظهور المنافسة، إن الأهداف المنشودة من قبل المؤسسة تقوم على الجودة الفعالية نوعية الخدمات وتتمثل فيما يلي:
	- العمل على زيادة طلب الخدمات الهاتفية، وتسهيل عمليات المشاركة في مختلف خدمات الاتصال بأكبر عدد من المستعملين خاصة في المناطق الريفية.
	- الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروضة والتشكيلة المقدمة وجعلها أكثر تنافسية في خدمات الاتصال.
	- الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروضة والتشكيلة المقدمة وجعلها أكثر تنافسية في خدمات الاتصال.
	- الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروضة والتشكيلة المقدمة وجعلها أكثر تنافسية في خدمات الاتصال.
	-  تنمية وتطوير شبكة وطنية للاتصالات، وفعالية توصيلها بمختلف طرق الاعلام.
	-  تطوير الخدمات الجديدة عبر الشبكة العنكبوتية، وكذلك تطوير مراكز المعلوماتية والتوجيه، التزويد بخدمات الاتصال عن بعد، والتي تسمح بنقل وتبادل الأصوات، الرسائل المكتوبة، المعطيات الرقمية، المعلومات المرئية والمسموعة ... الخ.
	- العمل على كسب سمعة حسنة والمحافظة عليها بالتخلي على أنماط التسيير التقليدية والتصرفات السلبية.
	- ترقية نوعية الخدمات المقدمة مع تفعيل مختلف خدمات الاتصال.
	-  تطوير شبكة الاتصالات المرتبطة بشبكة المعلومات.
	كما سطرت مؤسسة اتصالات الجزائر في برنامجها منذ البداية ثلاث أهداف أساسية تقوم عليها الشركة وهي: المردودية، الجودة والفعالية، نوعية الخدمات. وقد سمحت هذه الأهداف الثلاثة التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الريادة وجعلها المتعامل رقم واحد في سوق الا...
	3.1 الهيكل التنظيمي للمديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر و الخدمات المقدمة من طرفها :
	المصدر: من اعداد الطالبتين بالاستناد على وثائق داخلية مقدمة من طرف مصلحة التربص (المديرية العملية للاتصال -فرع مستغانم -)
	1.3.1 شرح مختصر للهيكل التنظيمي للمديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر:

	 التعريف بالمدير العام للمؤسسة : هو رئيس مجلس الإدارة ويعد المسؤول الأول عن الأعمال القائمة حيث يتولى مع مساعديه مهمة تحقيق الأهداف المرسومة من قبل المصالح المختصة ومن مهامه : الحفاظ على الحصص في السوق , تطوير ثقافة الشركة في سوق المنافسة , تطوير الت...
	 الاستشارات الادارية في المؤسسة: هي التي تمثل مختلف النشاطات الادارية، وتتكون من:
	 الاستشارات التطبيقية: هي التي تتكفل بالأمور التطبيقية للمؤسسة وتتكون من:
	 إدارة التسويق والتجارة: هي المسؤولة عن كل المعاملات التجارية وتسويق الخدمات.
	 إدارة التوظيف: تتكفل بنظام الإعلام في المؤسسة.
	 إدارة التقنية: هي المسؤولة عن النظام التقني في الشركة.
	 إدارات الجهوية: تعتبر كإدارة مسؤولة عن مجموعة من الولايات وتوجد ثلاث عشر إدارات جهوية للاستشارات التطبيقية و هي مديرية الجزائر العاصمة، مديرية الشلف، مديرية البليدة، مديرية بجاية ,مديرية تيزي وزو, مديرية عنابة, مديرية سطيف, مديرية قسنطينة, مديرية وه...
	 الاستشارات القانونية: هي التي تتكفل بالأمور القانونية للشركة وتتكون من:
	 إدارة المشاريع: هي المسؤولة عن تسيير ومراقبة مشاريع الشركة.
	 المراجعة والتدقيق: تتكفل بمراجعة مختلف أنظمة التسيير.
	 الجودة: هي المسؤولة عن جودة الخدمات للشركة.
	 إدارة الاستثمارات: تتكفل بكامل الاستثمارات التي تخص الشركة وتتكون من:
	 إدارة العلاقات العامة: وهي التي تتكفل بالعلاقات العامة للشركة داخليا وخارجيا.
	 إدارة الموارد البشرية: هي المسؤولة عن العمال وتركيب نظام الشركة.
	 الإدارة المالية والمحاسبة: تتكفل بالمشاريع المالية والمحاسبة للشركة.
	 الإدارة الجهوية: تختص بالتسيير في بعض الولايات، وتوجد إدارة جهوية واحدة خاصة بالاستثمارات.
	2.3.1 الخدمات المقدمة من طرف مجمع مؤسسة اتصالات الجزائر:

	تعمل اتصالات الجزائر على حفظ مكانتها في السوق باعتبارها الزعيم في ميدان الاتصالات في الجزائر ، وهذا على مستوى سوق الخدمات المقدمة ، وشبكات الاتصالات الهاتفية ، وهذا بنية تحقيق النوعية على المستوى الإقليمي والعالمي ، ولمجموعة اتصالات الجزائر محفظة شامل...
	- الخواص: تقدم لهذه المجموعة من الزبائن تشكيلة متنوعة من الخدمات يمكن ذكرها كما يلي:
	 خدمة الهاتف الثابت: وهو وسيلة اتصال سريعة في أي وقت وفي أي مكان في العالم، وهو نوعان:
	 الهاتف الثابت: وهو خدمة الاتصال العالمية نظرا لأن الصوت هو العامل الأساسي الاتصال الإنسان، وفعال في حل المشاكل وفي أسرع وقت، حيث تشمل خدماته على توفير خط اشتراك للزبائن وبالإضافة إلى الخدمات التقليدية التي تقدمها الشبكة الثابتة یمكن للزبائن الاستفاد...
	 الاعلام بالنداء في الانتظار: هذه الخدمة تسمح للمشترك في حالة المكالمة (النداء) بإخباره أن هناك مشترك أخر يحاول الاتصال به وذلك بإشارة سمعية. • الترقيم المختصر: هذه الخدمة تسمح باستبدال الأرقام الهاتفية التي عادة ما تستعمل بكثرة (تصل إلى 70 أرقام) بر...
	 النداء بدون ترقيم: هذه الخدمة تسمح بالحصول على الرقم أوتوماتيكيا دون تشكيله والذي يتم برمجته مسبقا وذلك عند رفع السماعة وبعد مرور 05 ثواني يتم تشكيل هذا الرقم أوتوماتيكيا، هذه الخدمة موجهة إلى: الأطفال الصغار، الأشخاص المعاقين وحادي البصر، الأشخاص ا...
	 خدمة المنبه: هذه الخدمة تسمح للمشترك أن يبرمج بنفسه، نداء أو عدة نداءات (التنبيه) ويمكنه أن يلغي أحدا أو كل النداءات المبرمجة، هذا بالإضافة إلى تذكيركم وتنبيهكم لمواعدكم المهمة.
	 المحاضرة الثلاثية: هذه الخدمة تسمح بالنداء لثلاثة مشتركين في نفس الوقت المستعمل على الهاتف ' R ' يمكنه أن يحتفظ بأحد مكلميه أو الربط بينهما، ويجب توفر الزر المستعمل. وبفضل هذه الخدمة يمكنكم إجراء اجتماعات بعيدة المدى.
	 تحويل النداء: هذه الخدمة تسمح للمشترك أن يحول كل النداءات التي تأتيه إلى رقم أخر يختاره هو الموجود داخل نفس المقاطعة، أخر يختاره هو الموجود داخل نفس المقاطعة.
	 التعريف برقم طالب المكالمة: هذه الخدمة تسمح بكشف رقم الطالب للمكالمة الواردة إلى جهاز هاتف.
	 إقفال الاستعمال الدولي: هذه الخدمة تسمح للمشترك بأن يتحكم أو يحرر الاستعمال الدولي 00 وذلك من جهازه، والتحرير يتم عن طريق إدخال الرقم السري والذي يتحصل عليه من الوكالات التجارية لاتصالات الجزائر.
	 الفاتورة المفصلة: هذه الخدمة تسمح للمشترك بالحصول في نهاية كل فترة على قائمة الاتصالات المنجزة من جهازه في نفس الفترة. بفضل هذه الخدمة يمكنكم الاطلاع على كل المكالمات التي قمت بها وهذا من أجل تسيير عقلاني.
	 الهاتف الثابت اللاسلكي (WLL): هي خدمة جديدة مقدمة من طرف اتصالات الجزائر، وهي تقنية لاسلكية تسمح بتحقيق الاتصال والربط بين المشترك ومركز الاتصالات لمقدمي الخدمات، وهي تقنية سهلة التركيب لا تحتوي على أسلاك أو كوابل الربط مع المشترك، وتطلق WLL حلقة ال...
	تقدم المؤسسة خدمة IDOOM FIX وهي عروض جديدة للمكالمات غير المحدودة للجميع ابتداء من 250 دج للشهر وتخفيضات تصل 30 % على مكالمتكم نحو الهاتف المحمول والدولي. كما تسمح هذه الخدمة بالحصول على مجموعة من الخدمات المدمجة مجانا وهي (كشف الرقم المتصل، دائرة هات...
	 خدمة الإنترنت: لقد أنشأت هذه الخدمة وفقا للمرسوم المؤرخ في أوت 2007 المحدد لطرق تأسيس وإقامة خدمة متطورة للإنترنيت وتتجلى هذه الخدمات فيما يلي:
	 IDOOM : او DJAWEB كما كان يسمى سابقا قبل تغيير اسمه الىIDOOM سنة 2014 هو الممول لخدمات ومداخيل الإنترنيت لاتصالات الجزائر ، والشبكة الخاصة به تغطي كل التراب الوطني ، تم إنشاؤه في 2001 ، وتسمح بالدخول للإنترنيت تحت عدة أشكال نذكر منها ما يلي :
	 الدخول عن طريق الشبكة الهاتفية بالطريقة المباشرة، أو عن طريق بطاقة الدفع المسبق.
	 الدخول عن طريق الروابط المتخصصة، والتي تسمح كذلك بالدخول إلى شبكة الإنترنيت عن طريق الباكبون الذي يسمح بالدخول العالمي للإنترنيت.
	إضافة إلى أن DJAWEB او IDOOM بالاسم الحالي الجديد تمول خدمات الكراء لمواقع الإنترنيت المهنية والمخصصة للمديرين، المؤسسات، المراكز العمومية والخاصة، الرسائل الإلكترونية وكذلك المساحات الإعلانية. نوعية الخدمات المقدمة للزبائن عالية وجيدة، وهي تأخذ بالحس...
	 فوري (FAWRI): خدمات خاصة بالإنترنيت لها عدة مزايا على مستوى الأسعار والنوعية، وهي مخصصة لجميع الأفراد على المستوى الوطني سواء كانوا أشخاص طبيعيين أو معنويين.
	 إيزي :( EASY): هي خدمات الإنترنيت المقدمة من طرف مشرع EASY التابع لاتصالات الجزائر، ولقد أنشأت مؤخرا ولم تغطي بعد كل التراب الوطني، وأنشأت هذه النوعية من الإنترنيت في إطار الإجراءات التنموية لاتصالات الجزائر. وهي تمنح لمستعمليها المزايا التالية:
	 عند الاشتراك لمدة 06 أشهر يقدم MODEM مجانا.
	 الاشتراك لمدة سنة MODEM مجاني، إضافة إلى تقديم اشتراك لمدة شهرين مجانا.
	 شبكة (WIFI): تتمثل هذه الخدمة في تلبية الاحتياجات المادية الجديدة للإنترنيت وتقديم الخدمات على الخط إضافة إلى جمع ومراقبة خدمات النقال والإنترنيت، نقل البيانات، خدمات النقال، تنسيق وتنظيم الخدمات وتوزيعها عن طريق القمر الصناعي. وبالتالي فإن اتصالات ...
	 IDOOM ADSL : تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر عروض جديدة للإنترنت غير المحدود للجميع ، بسرعة تدفق من 8 إلى 1 Mbps ابتداء من 1600 دج / للشهر ، هذا ، بالإضافة إلى مجموعة من الخدمات تسعى المؤسسة لتقديمها كخدمات مرافقة وهي كالتالي :
	 E-DRIVE : لحفظ المعطيات على التخزين السحابية.
	 مضاد الفيروسات: لحماية الحاسوب.
	 مكتبة رقمية: للاطلاع على محتوى غني.
	 E-LEARNING : للتعلم عبر الانترنت.
	 4G-LTE : قامت مؤسسة اتصالات الجزائر بتسويق تكنولوجيا الجيل الرابع أول مرة في شمال إفريقيا، والثانية على المستوى الإفريقي بعد جنوب إفريقيا، حيث تسمح بالدخول إلى الانترنت عالي التدفق، بطريقة لاسلكية ( الموجات اللاسلكية )، حيث يوزع التدفق بين الزبائن ا...
	 خدمة متعامل الهاتف النقالMOBILIS: تقدم مجموعة من الخدمات للزبائن نذكر اهمها: خدمات الاتصال عبر كل شبكات الهاتف الثابت و النقال الدولية و الوطنية , و خدمات الرسائل المصورة و الصوتية MMS و خدمات شبكة الانترنت (3G و 4G) و خدمة , GPRS اضافة الى خدمات ال...
	تقدم المؤسسة لزبائنها الخواص باقة من الخدمات بالإضافة لخدماتها الرئيسية يمكن شرحها على النحو التالي:
	 خلاص الدفع الإلكتروني: تطلق مؤسسة اتصالات الجزائر خدمة خلاص من أجل تدعيم خدمة التعبئة ودفع الفواتير الخاصة بها، حيث يمكن تعبئة حساب الزبون DOOM ADSIL ودفع فاتورتكم الهاتفية IDOOM FIX في أي وقت، وبكل أمان وهذا عن طريق حسابكم البريدي الجاري
	 المكتبة الرقمية (fimaktabati): تستقطب هذه الخدمة كل من المحررين، مكتبين، أساتذة، طلبة، مسيرين، وكذا هواة المطالعة، تقترح مؤسسة اتصالات الجزائر ألاف الكتب تغطي مجالا واسعا من المعارف (علوم، تربية، ثقافة عامة، صحة، حياة يومية ...الى اخره)، وللاستفادة ...
	 في أمان: الرقابة الأبوية " في أمان " عبارة عن برنامج قابل للتحميل على كمبيوتر المكتب أو الكمبيوتر المحمول، يسمح للزبائن بحماية أطفالهم من مخاطر الانترنت بضغط واحد فقط وبكل راحة واطمئنان. تثبيت هذا البرنامج سهل جدا، إرشاداته واضحة، محمي بكلمة سر ويعم...
	4.1 تقديم مكان التربص (المديرية العملية لمؤسسة اتصالات الجزائر -فرع مستغانم-):
	1.4.1 تعريف المديرية العملية لمؤسسة اتصالات الجزائر – فرع مستغانم -:
	2.4.1 الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لمؤسسة اتصالات الجزائر -فرع مستغانم -:

	المصدر: من اعداد الطالبتين بالاستناد على وثائق داخلية مقدمة من طرف مصلحة التربص (المديرية العملية للاتصال -فرع مستغانم -)
	3.4.1 شرح الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لمؤسسة "اتصالات الجزائر" – فرع مستغانم -:

	من خلال الشكل للهيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر -فرع مستغانم -، نحاول شرح بعض المهام باختصار لأهم الدوائر والمصالح كالآتي:
	 المدير العملي: وهو المسؤول الأول عن الأعمال القائمة بالمديرية العملية لمؤسسة اتصالات الجزائر -فرع مستغانم -، حيث يتولى المهام التالية: السهر على تطبيق البرامج الموافق عليها والتنسيق بين المصالح، مراقبة تسيير النشاطات المختلفة من خلال التقارير التي ت...
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