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�عد عناء السنین والسهر حیث الناس نائمین، و�عد الفشل الذ� جعلت منه سلما یوصلني إلى سلم 
لم تكن سهلة ول�س من المفترض أن تكون 
ذلك، ومهما طالت 

  ...أهد� تخرجي وفرحتي إلى من أرادوا بي 
سرا فخیب الله ظنهم وزدت قوة وجبرا

وإلى من 
لل العرق جبینه ومن علمني أن النجاح لا �أتي إلا �الصبر والإصرار،إلى النور الذ� أنار در;ي 
بذاتي، طاب  والسراج الذ� لا ینطفئ نوره �قلبي أبدا، من بذل الغالي والنف�س واستمدت منه قوتي واعتزاز� 

  ...العزIز" أبي

إلى من جعلت الجنة تحت أقدامها وسهلت لي الشدائد بدعائها ، إلى القلب الدافئ والشمعة التي 
انت لي 
ي في الل�الي المظلمة سر قوتي ونجاحي، إلى الإنسانة العظ�مة التي طالما تمنیت أن تقر عینها لرؤIتي ف

  

نجاحي، إلى من شددت  ملهمي،إلى ضلعي الثابت وأمان أ�امي، إلى 
  عضد� بهم ف
انوا لي یناب�ع ارتو� منها، 

  "...إخوتي وأخواتي" رزقت بهم سندا وملاذ� الأول والأخیر 

  إل�
م عائلتي أهد�
م هذا الإنجاز وثمرة نجاحي التي لطالما تمنیته

                                    

  فالحمد P ش
را وح�ا وامتنانا والختام آخر دعواهم أن الحمد P رب العالمین 

 وتعالى أول ثمراته �فضله س�حانه
ا الحمد P على ما وهبني وأن یجعلني م�ار
ا و�عینني أینم
  فمن قال أنالها وإن أبت رغما عنها أتیت بها 

  الإهـــــــــــــــداء  

  ...إلى نفسي الطموحة

�عد عناء السنین والسهر حیث الناس نائمین، و�عد الفشل الذ� جعلت منه سلما یوصلني إلى سلم 
لم تكن سهلة ول�س من المفترض أن تكون 
ذلك، ومهما طالت .. وانتهت الرحلة... 

  ...فستمضي �حلوها ومرها

أهد� تخرجي وفرحتي إلى من أرادوا بي 
سرا فخیب الله ظنهم وزدت قوة وجبرا

وإلى من 
لل العرق جبینه ومن علمني أن النجاح لا �أتي إلا �الصبر والإصرار،إلى النور الذ� أنار در;ي 
والسراج الذ� لا ینطفئ نوره �قلبي أبدا، من بذل الغالي والنف�س واستمدت منه قوتي واعتزاز� 

أبي"�ك العمر �ا سید الرجال وطبت لي عمرا �ا 

إلى من جعلت الجنة تحت أقدامها وسهلت لي الشدائد بدعائها ، إلى القلب الدافئ والشمعة التي 
انت لي 
في الل�الي المظلمة سر قوتي ونجاحي، إلى الإنسانة العظ�مة التي طالما تمنیت أن تقر عینها لرؤIتي ف

  ... الغال�ة " أمي"یوم 
هذا 

إلى ضلعي الثابت وأمان أ�امي، إلى                                  
عضد� بهم ف
انوا لي یناب�ع ارتو� منها، 

رزقت بهم سندا وملاذ� الأول والأخیر  إلى من                         

إل�
م عائلتي أهد�
م هذا الإنجاز وثمرة نجاحي التي لطالما تمنیته                        

                                   

  

فالحمد P ش
را وح�ا وامتنانا والختام آخر دعواهم أن الحمد P رب العالمین                          

  مروة

أول ثمراته �فضله س�حانه أتممتها أنا الیوم أكملت 
الحمد P على ما وهبني وأن یجعلني م�ار
ا و�عینني أینم

فمن قال أنالها وإن أبت رغما عنها أتیت بها  
نت،
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... الناجحین ها أنا أصل
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وإلى من 
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 الحمد P ح�ا وش
را وامتنانا على البدء والختام

 "وآخر دعواهم أن الحمد P رب العالمین

  و�
ل حب أهد� ثمرة نجاحي وتخرجي إلى من جعلت الجنة تحت أقدامها

 ....الحنونة الغال�ة العظ�مة أطال الله فعمرها

  فالح�اة الذ� لم یبخل عل�ا یوما �شيء

وإلى 
ل ... الغالي أطال الله فعمره

  وإلى 
ل من الأصدقاء ومن 
ان برفقتي ومصاحبتي أثناء دراستي

 خیرة

 الإهـــــــــــــــداء  

الحمد P ح�ا وش
را وامتنانا على البدء والختام

وآخر دعواهم أن الحمد P رب العالمین"

و�
ل حب أهد� ثمرة نجاحي وتخرجي إلى من جعلت الجنة تحت أقدامها

الحنونة الغال�ة العظ�مة أطال الله فعمرها" أمي"إلى 

فالح�اة الذ� لم یبخل عل�ا یوما �شيء  إلى قدوتي الأولى

الغالي أطال الله فعمره" أبي"إلى من رفعت رأسي عال�ا افتخارا �ه 

 تي الكرIمةأفراد أسر 

وإلى 
ل من الأصدقاء ومن 
ان برفقتي ومصاحبتي أثناء دراستي

 

 

و�
ل حب أهد� ثمرة نجاحي وتخرجي إلى من جعلت الجنة تحت أقدامها

إلى  

إلى قدوتي الأولى

إلى من رفعت رأسي عال�ا افتخارا �ه  

وإلى 
ل من الأصدقاء ومن 
ان برفقتي ومصاحبتي أثناء دراستي



 

 

  حمد الله فائ@ الإص�اح وخالف الأرواح ،

الحمد الله ما أقبل نجمه وأدبر وما أغس@ اللیل واذ&ر وما أشرق النهار 

  وأنور إلا �ه بیده العظمة والسلطان والقدرة والبرهان ،

 Gنحمده &ثیرا على حسن توف�قه لي في انجاز هذا العمل المتواضع الذ

ما هو الا ثمرة الجهود التي بذلتها طیلة مشوارG الدراسي من الابتدائي 

  و عرفانا �الجمیل اتجاه من ساهم من قر�ب أو �عید في مذ&رتنا، 

أتقدم �أسمى ع�ارات التقدیر والش&ر الجز�ل إلى أستاذتنا المحترمة التي 

التي لم تبخل " بنعلي مل�&ة

م یزدني إلا إصرارا على 

 وإلى &ل من جعل من الأوراق الم�عثرة مذ&رة منظمة �طیب للغیر

والى &ل موظفي وموظفات الم&ت�ة الجامع�ة ، أش&رهم جز�ل الش&ر على 

 .المجهودات المبذولة والتسه�لات الممنوحة و صبرهم معنا 

  وإلى &ل من ساعدنا ولو �&لمة طی�ة ،

&ل من وفر وهيء لنا الأجواء الملائمة والمر�حة ، التي تم ف�ما 

  من أساتذة وموظفي جامعة عبد الحمید ابن �اد�س

 

حمد الله فائ@ الإص�اح وخالف الأرواح ،

الحمد الله ما أقبل نجمه وأدبر وما أغس@ اللیل واذ&ر وما أشرق النهار 

وأنور إلا �ه بیده العظمة والسلطان والقدرة والبرهان ،

 Gنحمده &ثیرا على حسن توف�قه لي في انجاز هذا العمل المتواضع الذ

ما هو الا ثمرة الجهود التي بذلتها طیلة مشوارG الدراسي من الابتدائي 

 .لا إلى الجامعي وهو 

و عرفانا �الجمیل اتجاه من ساهم من قر�ب أو �عید في مذ&رتنا، 

أتقدم �أسمى ع�ارات التقدیر والش&ر الجز�ل إلى أستاذتنا المحترمة التي 

بنعلي مل�&ة"أشرفت على إعداد هذه المذ&رة الأستاذة 

م یزدني إلا إصرارا على علینا بنصائحها وإرشادها و انتقادها الق�م الذG ل

 .العمل

وإلى &ل من جعل من الأوراق الم�عثرة مذ&رة منظمة �طیب للغیر

  قراءتها، 

والى &ل موظفي وموظفات الم&ت�ة الجامع�ة ، أش&رهم جز�ل الش&ر على 

المجهودات المبذولة والتسه�لات الممنوحة و صبرهم معنا 

وإلى &ل من ساعدنا ولو �&لمة طی�ة ، 

&ل من وفر وهيء لنا الأجواء الملائمة والمر�حة ، التي تم ف�ما 

  إعداد مذ&رتنا

من أساتذة وموظفي جامعة عبد الحمید ابن �اد�س
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من أساتذة وموظفي جامعة عبد الحمید ابن �اد�س



  :ملخص الدراسة

 

  :الملخص
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جهاز إدار�  إن الاهتمام ال�الغ للمؤسسات بتحسین نشاطها و
سب ولاء وتأیید جمهورها فرض علیها وجود       
وتحقیU التفاهم مع الجمهور الداخلي والخارجي وهذا الجهاز یتمثل في ن الصورة یمختص له مسؤول�ة تحس

 . العلاقات العامة

تعالج هذه الدراسة دور العلاقات العامة الرقم�ة في المؤسسة الخدمات�ة التي حاولنا من خلالها الإجا�ة على       
ة المؤسسة الخدمات�ة، وقد اعتمدنا في الإش
ال�ة المحورIة حول العلاقات العامة الرقم�ة ودورها في تحسین أنشط

هذه الدراسة على منهج التحلیل الوصفي والمنهج المسحي واستخدما المقابلة 
أداة أساس�ة لتجم�ع المعلومات 
  .المتعلقة �الدراسة، 
ما استخدمت الدراسة العینة القصد�ة لاتفاقها مع طب�عة أهدافها

راستها إلى التطرق لماه�ة العلاقات العامة الرقم�ة بوظائفها وأهدافها فقد حاولنا في الإطار النظر� من د        
 .وأسالیبها وأسسها وللمؤسسة الخدمات�ة ومفاه�م أساس�ة مرت�طة بها

       Uتحقی
تناولنا في الجانب التطب�قي إلى تحلیل دور العلاقات العامة الرقم�ة في تحسین أنشطة  لدراستنا و

 .المؤسسة الخدمات�ة

        The study addresses the significant role that institutions place on improving their activities 

and gaining the loyalty and support of their audience, which has necessitated the presence of a 

specialized administrative unit responsible for enhancing the image and achieving 

understanding with both the internal and external public. This unit is represented by public 

relations. 

      This study examines the role of digital public relations in the service institution by 

attempting to answer the central question of the study about the digital public relations and 

their role in improving the activities of the service institution. The study relied on descriptive 

analysis and survey methodologies and utilized interviews as a primary tool for gathering 

information related to the study. A purposive sampling method was used as it aligns with the 

nature of its objectives. 

       In the theoretical framework of the study, we discussed the nature of digital public 

relations along with their functions, objectives, methods, and principles, as well as the service 

institution and key concepts associated with it.  

As an extension of our study in the practical aspect, we analyzed the role of digital public 

relations in improving the activities of the service institution, specifically the External Bank of 

Algeria. 

Keywords:. Public Relations- Digital Public Relations- Entreprise- The Service- Service Institution 
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  :مقدمة

الح�اة �ما في ذلك مجال  �شهد العصر الحالي ثورة رقم�ة هائلة تطال 
افة جوانب      

المنصات الرقم�ة وأدوات التواصل الاجتماعي تلعب دورا محورIا  العلاقات العامة، فقد �اتت

   .المستهدففي تفاعل المؤسسات مع جمهورها 

وقد عمل جهاز العلاقات العامة داخل المؤسسات على مسایرة تطور تقن�ات الاتصال      

، ومن بینها الانترنت، حیث �عتبر من بین أهم التطورات في والاستفادة منها والتأقلم معها

هذا العصر من خلال ما تت�ح من تطب�قات وخدمات جعلتها تتمیز وتتفوق على وسائل 

 .الاتصال الأخرk، إذ تعتبر الانترنت العصر الذهبي للعلاقات العامة

د على إقامة ودعم وقد أضافت �عدا آخر لها �اعت�ارها وظ�فة إدارIة متمیزة تساع      

خطو� الاتصال والفهم المت�ادل والتعاون المشرك من المؤسسة وجماهیرها، 
ما تساعد 

 .الإدارة على حل 
ل المشاكل وتبل�غها على ن�ض الرأ� العام

فالمؤسسات الیوم وفي ظل التحول الرقمي ت�حث عن الطرق والوسائل المناس�ة         

ضمان �قاءها واستمرارIتها و
ذا تحسین صورتها لدk لإظهار خدماتها �صورة متمیزة ل

 .جمهرها



 مقدمة

 

 ب 

 

هذا الفضاء الرقمي الذ� أتاح لممارس�ه مجالاً �م
ن من خلاله التعبیر عن آرائهما      

والتعلیU عما تنشره المؤسسة عبر صفحاتها 
ما جعل المؤسسات على علاقة دائمة مع 

 .الخدمات�ةتحسین صورة وأنشطة المؤسسة  جماهیرها و�التالي

العلاقات العامة الرقم�ة وظ�فة إدارIة تقوم على بناء علاقات محددة بین المنظمات ف      

وعامة الجمهور، وتشمل العلاقات العامة فهم وتحلیل وتخط�m وتنفیذ الاتصالات لمساعدة 

 الاجتماع�ة الإعلاممجموعة من الموظفین لتحقیU أهدافهم من خلال استخدامهم 
افة وسائل 

فالعلاقات العامة الرقم�ة وتحسین المؤسسة الخدمات�ة من بین أهم  الالكترون�ةوالمواقع 

في مجال  الالكترون�ةفي مجال الدراسات المهتمة لمدk استخدام التقن�ة  المواض�ع الجدیدة

 .عمل العلاقات العامة وهذا محور دراستنا 

تسعى هذه الدراسة إلى الكشف عن طب�عة العلاقة الثنائ�ة بین العلاقات العامة  إذ     

الرقم�ة والمؤسسة الخدمات�ة، 
ما تهدف دراستنا لموضوع دور العلاقات العامة الرقم�ة في 

دراسة میدان�ة لبنك الجزائر الخارجي إلى معرفة 
یف  - الخدمات�ةأنشطة المؤسسة  تحسین

 .حسین نشاطات المؤسسةساهمت الرقمنة في ت

ولانجاز هذه الدراسة ارتأینا وضع خطة تضمنت في تقس�مها الإطار المنهجي       

والمفاه�مي للدراسة الذ� تم من خلاله طرح حیث�ات ال�حث بدءًا بإش
ال�ة الدراسة وتساؤلاتها، 



 مقدمة

 

 ج 

 

وضوع�ة، الموضوع بین الذات�ة  والم لاخت�ارإلى الأس�اب التي دفعتنا  فرض�اتها، إضافة

 ،مرورا �أهداف الدراسة التي تسعى إلى تحق�قها و
ذا أهم�ة الدراسة

تحدید مفاه�م الدراسة، نوع الدراسة ومنهجها، أدوات جمع  الب�انات و
ذلك مجتمع ال�حث 

 وعینته لتلیها م�اشرة الدراسات السا�قة المشابهة مع موضوع دراستنا التي نعتمدها 
انطلاقة


الیتنا المطروحةشإل�حثنا في موضوع  . 

الفصل الأول تطرقنا من خلاله إلى  :النظر� فقسمناه إلى فصلین  الإطاروف�ما یخص      

معتمدین على مجموعة مصادر ومراجع أما في   وم�ادئهاماه�ة العلاقات العامة الرقم�ة 

 .الفصل الثاني تطرقنا إلى المؤسسة الخدمات�ة

 .الب�انات وتحلیلالتطب�قي من خلاله نعرض  وهو الإطار وفي الفصل الثالث      

  .وفي الأخیر إلى عرض جملة النتائج واستنتاجات الدراسة ومن ثمة تلیها خاتمة الدراسة    
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 :إش&ال�ة الدراسة •

ید اهتمام تزا �حیث ،في أ� مؤسسة أو إدارة الأساسالعامة في  العلاقاتر تعتب          

مدk فاعلیتها، و;لوغ أهدافها �قتصر على  ا لاعت�ار أن نجاح المؤسسةبهالمؤسسات 

تتعامل مع الأفراد  التيت المنشآدید من للع�ارزة  أهم�ةذات فالعلاقات العامة تعتبر 

و�صفة خاصة تلك المنشآت التي تمارس نشاطا أو صفة لها ارت�ا� م�اشر ،  والجماعات

  .�الجمهور

علیها  تعتمدولا زالت أحد أهم مجالات الإدارة التي العامة  فقد 
انت العلاقات       

حیث أنها حققت قبولاً متسارعا خاصة في وإیدیولوج�اتها، اختلاف أنظمتها �المؤسسات 

 وظائفهادمة، ففي تعد المحدد الأساسي في إبراز مدk نجاح المؤسسة في الدول المتق

وظ�فتها لا بد لها من أن تستعمل  أداءومهامها الساع�ة وحتى تنجح العلاقات العامة في 

تصال�ة المتاحة والتي لها أثر إیجابي على أدائها، حیث أن هذا لا
افة الوسائل والتقن�ات ا

وإنما امتد ل�شمل ظهور  فقm،للعلاقات العامة  الأكاد�م�ةاسات التأثیر لم یتوقف على الدر 

 ."الالكترون�ةالعلاقات العامة : " اتجاه جدید �عرف بـ
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التي  الإلكترون�ةو�عد الانتقال من العلاقات العامة التقلید�ة إلى العلاقات العامة          

أكثر شمول�ة وفعال�ة فهي تسعى  لاعت�ارهامرحلة مهمة وجد ضرورIة  )الرقم�ة: ( تسمى بـ

  . لمواك�ة متطل�ات العصر والابتكارات الجدیدة 


وسیلة اتصال�ة أدk إلى ضرورة إعادة النظر في  للانترنتالسرIع  روهذا التطو          

للعلاقات العامة في 
افة المؤسسات سواء 
انت ح
وم�ة أو  الاتصال�ةالاستراتیج�ات 

أص�حت تولي أهم�ة 
بیرة  المؤسسات، ومما لا شك ف�ه أن ةة أو خدمات��إنتاج خاصة،

 ،لتحقیU الكفاءة الإنتاج�ة للمؤسسة اللعلاقات العامة الرقم�ة ، �حیث أص�حت عاملاً محفز 

. ولا �م
ن الاستغناء عنها خاصة في الوقت الراهن نظرا لتطورات التكنولوج�ا التي �شهدها

العالم مؤخرًا، فالمؤسسات الجزائرIة نفسها أص�حت ملزمة على ممارسة العلاقات العامة 

 بنك ":ال التكنولوجي، ومنها المؤسسة الخدمات�ة المجفي . لالحاصالرقم�ة لمواك�ة التطور 

 . "الخارجيالجزائر 

كترون�ة تعد ثمرة من ثمار التقن�ة في العصر الحدیث حیث أدت لوالعلاقات العامة الا     

من  تقن�ات اتصال متطورة إلى التف
یر الجد� ابتكارالتطورات في مجال العلاقات العامة و 

ت للعلاقات العامة لتقد�م الخدما التقن�ةقبل الدول والح
ومات في الاستفادة من الثورة 

  .بهدف حل العدید من المشاكل إلكترون�ة،  للمواطن �طرIقة 
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على أبرز الوسائm  الضوءحاول تسل�m سنومن خلال دراستنا التي أجرIناها       

من طرف  استخدما في هذه المؤسسة وتأثیرها على فاعل�ة العلاقات العامة الالكترون�ة

  :القائمین والممارسین لها وعل�ه

ما هو دور العلاقات العامة الرقم�ة في تحسین أنشطة المؤسسة الخدمات�ة ؟ وما  �

 السائد داخل المؤسسة ؟ وهل تساهم العلاقات العامة الرقم�ة في الاتصالطب�عة 

  .صنع القرار �المؤسسة ؟

 :الدراسةتساؤلات  •

 لتحسین الرقم�ة ما هي الوسائل الاتصال�ة التي تستعین بها العلاقة العامة  -1

 المؤسسة الخدمات�ة؟ أنشطة

 الرقم�ة التواصل في مؤسسة ؟ العلاقات العامةأ� مدk ساعدت  إلى -2

 المؤسسة ؟ أنشطةالعلاقات العامة الرقم�ة في  مستخدمي و ما تقی�م  -3

 ما هي مختلف الخدمات التي �قدمها البنك ؟ -4

 :فرض�ات الدراسة  •

 والهاتف الثابت الانترنتمهور مؤسسة البنك الخارجي على مواقعه على ج�عتمد  -1


وسیلة للتواصل والتعرف على الجدید خدماته. 
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العامة الرقم�ة �ش
ل 
بیر على تحسین التواصل في المؤسسة  ساعدت العلاقات -2

 . من خلال تعزIز التفاعل والمشار
ة وتعزIز سمعة المؤسسة

للخدمات  تام رضالابد من أن العملاء والموظفین والشر
اء في المؤسسة على  -3

 .التي تقدم لهم

 .رئ�س�ةعدة فئات  الخدمات التي �قدمها البنك �ش
ل 
بیر و�م
ن أن تنقسم تتنوع -4

  :أس�اب اخت�ار الموضوع •

 أحاس�سه ل�قوم قد أثار دافعیته وحركلدراسة موضوع �حث معین لكل منا أس�اب تدفعه      

من المواض�ع نتیجة لأس�اب ذات�ة  مجموعة بینموضوع دراستنا من  اخت�اروقد تم  بدراسته

 :عن حقائU في الواقع ومن بین هذه الأس�اب ما یلي موضوع�ة ناتجة أخرk متعلقة بنا و 

 : الذات�ةالأس�اب    - أ

 . ستعداد لتناول هذا الموضوعالاو  الذات�ةالرغ�ة  �

 .ا براز أهم�ة العلاقات العامة الرقم�ة داخل المؤسسة الخدمات�ة �

 . التقرب الذ� �حمله هذا العنوان بتخصصنا الجامعي �

علم�ة دق�قة عن مجتمع  نتائجالرغ�ة في إجراء دراسة میدان�ة والتوصل إلى  �

 .البنك الخارجيمؤسسة  وموظفي�حثنا المتمثل في عمال 
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 :الموضوع�ة  الأس�اب  -  ب

 لموضوع العلاقات العامة الرقم�ة وتحسین صورة لل�احثیناهتمام المتزاید  �

 .المؤسسة الخدمات�ة

 .قلة الأ�حاث أكاد�م�ة في هذا المجال �

 .علاقة الموضوع بتكنولوج�ا المعلومات �

 حاجة المؤسسات الجزائرIة للعلاقات العامة الرقم�ة في التعامل مع جمهورها �

 .الداخلي والخارجي

 :أهم�ة الدراسة  •

ة من الرقم�لاقات العامة تكمن أهم�ة هذه الدراسة في حداثتها، �اعت�ار موضوع الع         

المواض�ع الحدیثة، سواء في الجانب النظر� أو على المستوk الأكاد�مي أو في المیدان 

التطب�قي في المؤسسات الجزائرIة ، لأنها تغییر من آل�ات والتقن�ات التي فرضتها العصرIة، 

في  رورIةض فهيالحدیثة لاستخدام التكنولوج�ا  البنكوفي موضوعنا ستتعرف على حاجة 

وأن هذه الأخیرة تر
ز على الاتصال في مختلف أنشطتها لكسب ثقة عمل العلاقات العامة 

جمهورها والتنسیU بین موظفیها، 
ما تحمل أهم�ة 
بیرة للعلاقات العامة الرقم�ة لما تملكه 

داخل هاته  من خلال تنم�ة القدرات الذهن�ة الخدمات�ةداء داخل المؤسسات الأ من قدرات

 .المؤسسة 
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 :أهداف الدراسة  •

وذلك بتقصي الحقائU  تحق�قها أهداف وأ�عاد �سعى ال�احث إلىإن لكل عمل منظم       

وإزالة الغموض، ومن خلال تناولنا للموضوع الظاهرة  إبرازتم
ن من ی حتىالتساؤلات  ووضع

 :أهدافا محددة 
التالي  رسمنا

 .�ة من خلال المفاه�م المختلفةعلاقات العامة الرقمللال�حث عن مفهوم جامع  �

 .إبراز الخدمات التي تقدمها العلاقات العامة الرقم�ة �

 "بنك الجزائر الخارجي" معرفة 
یف تمارس العلاقات العامة الرقم�ة في مؤسسة  �

 .و
یف تأقلمت مع التكنولوج�ا الحدیثة

 بنك"لمؤسسة   الخدمات�ةتوض�ح دور العلاقات العامة الرقم�ة في تحسین الجودة   �

 ".الجزائر الخارجي

 :والمصطلحات المفاه�متحدید  •

تحدید المفاه�م تعتبر مرحلة هامة في أ� دراسة، فهي رموز تع
س مضمون الف
ر أو  إن

المستخدمة في �حثه  المفاه�موعلى ال�احث تحدید  ،سلوك أو موقف أفراد مجتمع ال�حث

: لدراستنا في الأساس�ةالمفاه�م  تر
زتتحدیدًا مح
ما حU یزIل الغموض أمام القارf، وقد 

  .البنك/ المؤسسة الخدمات�ة /الخدمة/  المؤسسة/ العلاقات العامةالرقم�ة / العلاقات العامة 
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 :العلاقات العامة -1

الفرد أو المؤسسة وجماهیرها، بهدف  بینإدارة الاتصال  وعلم فنالعلاقات العامة  تعتبر     

من المصطلحات الحدیثة التي استخدمت من أجل  فهي، وفهم مت�ادل ایجاب�ة خلU علاقات 

 .تصالالاالتعبیر عن شتى الخدمات التي تستهدف 


لمتین  من أنها مر
�ة نجدهالمصطلح العلاقات العامة  اللغو� من حیث البناء  : لغة  - أ

 .علاقات والثان�ة عامة والأولى

الر;m بین موضوعین أو أكثر و;ذلك هي  هيوالعلاقات العامة جمع علاقة والعلاقة �الفتح 

 mارالروا�
 أ�إلى الجماهیرIة  فتشیرلنشاطها، أما العامة   التي تنشأ استجا�ةالمت�ادلة  والأف

 1.الجمهور المختلف الذ� ترت�m مصالحه �الهیئة 

النشا� الذ� �قوم على توطید الثقة والسلام المت�ادل بین طرفین،  هي :اصطلاحا  -  ب

مؤسسة أو هیئة  أ�، المؤسسة وجمهورها بین وتسع�هالحاكم والمح
وم، القائد 

                                                                                       

-
  . 365، ص2004محمد منیر حجاب، المعجم الإعلامي، دار الفجر للنشر والتوزIع، مصر، 1
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أم تجارIة أو س�اس�ة أو دین�ة من  خاصةسواء 
انت ح
وم�ة أو  ،هاأنواع�اختلاف 

 1.ذات العلاقة مع تلك المؤسسة الجماهیرفئات  ;ینو  جهة

لتقو�م الاتجاهات وتحدید  الإدارة�أنها الوظ�فة التي تقوم بها  "جر�ز و�لد"و�عرفها         

 س�اسات الفرد أو المنظمة �ما یتفU مع مصلحة الجمهور وتنفیذ برنامج یهدف لكسب رضا

 2.هذا الجمهور وتفاهمه

نوع من الصلات  لإیجادالتروIج  :وفي تعرIف عام للعلاقات العامة �قال أنها            

عامة من خلال الاتصالات  القو�ة بین الشخص والشر
ة أو المؤسسة أو المجتمع �صفة

 3.المستمرة

 :الرقم�ةالعامة  العلاقات -2

على أن العلاقات عرفها ماهر عودة الشمال�ة ومحمود عزت اللحم ومصطفى یوسف الكافي 

الوسائل وتوزIع المواد 
المنشورات من خلال عمل�ة الاتصال  هيالعامة الالكترون�ة 

                                                                                       

العلاقات العامة بین النظرIة والتطبیU، دار ال�ازور� العلم�ة للنشر عبد الناصر أحمد حرادان، لبنان هاتف الشامي، أسس  1-
  .15، ص2009والتوزIع، الأردن، الط�عة العر;�ة،

  .15م،ص2001/هـ1،1421على عجوة، العلاقات العامة بین النظرIة والتطبیU، القاهرة،�.د 2-

  .2،ص2006
ندرIة،أحمد محمد المصر�، العلاقات العامة ،مؤسسة شاب الجامعة، الإس. د 3-
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التكنولوجی  والإنتاج الانترنت، والمقالات �الش
ل الالكتروني �الاستفادة من أدوات وقواعد

   1.الحدیث

توظیف العلاقات العامة ب إدارة وعرفها ملتقى العلاقات العامة الالكترون�ة �أنها ق�ام     

  2.تحقیU أهدافهامن أجل الإسهام في لتنفیذ �عض أنشطتها تقن�ات الاتصال الحدیثة 

 : التعر�ف الإجرائي  - أ

من خلال 
ل التعارIف السا�قة یتضح لنا مفهوم العلاقات العامة الرقم�ة �أنها هي        

 UIل الأنشطة الاتصال�ة التي �قوم بها جهاز العلاقات العامة داخل المنظمة، عن طر


لالكترون�ة وذلك من خلال مشار
ة محتوk عن المؤسسة وخدماتها وتحقیU ا مختلف المواقع

 .المستهدفة الجماهیرالتواصل مع 

 :المؤسسة-3

المؤسس هو من �
ون الشيء من العدم من �صنع أساسا : مؤسس: المؤسسة :لغة  - أ

 3.البناء

                                                                                       

  .146 ،ص71ردن، ط والتوز3ع، العل'& لل/شر %عصار دار ا,+ديد، الرق'& %علام وآخرون، ما�ر الشمالية عودة 1-

  . 11م،ص2015أفر>ل 9-8، السعودية العامة الكEFونية، العلاقات ملتقى ا,@ياط، سعيد بن العز>ز عبد-2.
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واع�ة  �طرIقةمفتوح من
شف  اجتماعي �vان�أنها نظام : رو;ینسعرفها :اصطلاحا  -  ب

ومستمرة إلى حد ما لتحقیU هدف  منتظمة معروفة و�عمل �صورة  راشدة وله حدود ش�ه

 1. أو أهداف مشتر
ة

منظمة عامة  من خلال ما سبU یتضح ونخرج �مفهوم أن المؤسسة هي  :إجرائ�ا   - ج

وال�شرIة بتحقیU أهدافها ة الماد�أو خاصة تسمح �فضل مجموعة من الوسائل 

وتختلف  للمنافسةنحو السوق وخاضعة  موجهةالمتمثلة في انتاج منتجات وخدمات 

  .صناع�ة، خدمات�ة  ،جارIة، تعتها التي قد تكون إدارIةطب� من حیث

 :الخدمة-4

 :جاء في قاموس المنجد في اللغة العر;�ة المعاصرة 
لمة  خدمة 
التالي :لغة   - أ

 .مةخد�أمانة، قدم  �حاجاته خدم معلمه شخص قامعمل : خدمة : خدم  -

 .الآخرIن لحسابشخص �عمل  واج�ات :جمع خدم و خدمات: خدمة  -


انواجمع مستخدمون من �عمل لحساب آخر أفراد : مستخدم -  xأم شاخص معنو

 .مجموعة أفراد أو مستخدمین

 .واصط�افدون منها الس�احة �عموارد  وفي واقتصاد صادرات ا: خدمات  -

                                                                                       
 - فرع  -دراسة میدان�ة �مؤسسة مو;یل�س  -برهوم حل�مة ، تیبز� اسمهان، دور الإشهار في تحسین صورة المؤسسة الخدمات�ة  - 1

علم الاجتماع، جامعة محمد الصدیU قسم جیجل، مذ
رة م
ملة لنیل شهادة الماستر في على اجتماع، تخصص علم اجتماع الاتصال، 
  . 13،ص2021-2020جیجل، –بن �حي 
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 1.مساعدة الفقراء رسمي غایتهعمل رسمي أو غیر  :اجتماع�ةات خدم -

 : اصطلاحا  -  ب

من  ضحالملموس �ش
ل أو  غیرهي 
افة الأنشطة والعمل�ات التي یبرز منها الجانب       

�م
ن ب�عها، 
ما تعتبر نشاطات معرفة  اش�اعاتو ا منافع عنهیتولد  والتيالجانب الملموس 

 2.تحقیU من الز;ائن هالرئ�سي لتعامل ما غرض ، وتمثل الهدفغیر محسوسة ولكن

 :إجرائ�ا  - ج

قدمها تتدرك �الحواس  والتيالأنشطة الغیر ملموسة  هينستنتج أن الخدمة  سبUمما        

 . والمستفید�ع خدمة أو سلع لتحقU منفعة للز;ون بالمؤسسات أو الشر
ات مرت�طة ب

 :المؤسسة الخدمات�ة  -5

لقدرات خاصة لتقد�م خدمات مختلفة الأش
ال وأنواع، 
ما �
ل منظم ه هي:اصطلاحا  - أ

من العمل�ة  نتعرف على أنها منظمة تقوم على أساس أشخاص قادرIن ومتم
نی

قتصاد�ة بوسائل خاصة تهدف لتحقیU أر;اح ذلك عن طرUI اتساع حاج�ات لاا

                                                                                       
  .370- 369،ص ص 1،2006ص�حي حمود�، المنجد في اللغة العر;�ة المعاصرة ، دار الشرق للنشر والتوزIع، لبنان، �  -  1

 ،2005منهج تطب�قي، دار الوراق للنشر والتوزIع،عمان، -عبد العزIز أبو ن�عة، دراسات في تسوUI الخدمات المتخصصة - 2
  .28ص
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ورغ�ات الز;ون، 
ما تسهر هذه المؤسسة على تقد�م خدمات ذات مستوx مرغوب من 

  1.السلعةالجودة، وتختلف طب�عة الخدمة عن طب�عة 


ل تنظ�مي �قوم على تقد�م خد مات من أجل تلب�ة حاج�ات ههي : إجرائ�ا  -  ب�

 .ورغ�ات المستهلكین ف�ه 

 :مفهوم البنك-6

إن المصرف 
لمة عر;�ة تقابلها 
لمة بنك �اللغة الأجنب�ة، فمصطلح بنك هو        

وإلى  Banque الإ�طال�ة وتترجم إلى اللغة الفرنس�ة بـمشتقة من 
لمة �ان
و  
لمة

المصط�ة و�قصد بها المنضدة التي �قف  Banco تعني 
لمة Bank الإنجلیزIة اللغة

 2هود أصلها إلى عهد سیدنا ع�سى عل�الصراف لتحوIل العملة في مدینة البندق�ة، و�ع علیها

 .لسلام في القدسا

وتجرk  البنك �عني الم
ان الذ� توجد ف�ه المنضدةو�عد عدة تطورات أص�ح         

ل�س هناك اتفاق عام حول أول بنك ظهر تارIخ�ا، ولكنه هناك ش�ه إجماع  .المتاجرة �النقود

 Banco Della Pizza المؤرخین على أن أول بنك تم تأس�سه �المعنى الحدیث 
ان بین

Diralta   سنة ، ثم 1587سنة  –إ�طال�ا  –في مدینة البندق�ة �تلاه بنك أمستردام الهولند

                                                                                       
  .6الخدم�ة، مقار;ة نظرIة، جامعة البلیدة ، ص عزوز واف�ة ، الجودة في المؤسسات  - 1

  10ص 2009أحمد بلودنین، الوجیز في القانون البن
ي الجزائر�، دار بلق�س للنشر، الجزائر،  -  2
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  ومع الاكتشافات الجغراف�ة الكبرk التي سمحت �ظهور طرق �حرIة للتجارة وإجراء 1609

  الم�ادلات، و
ذا ظهور مناطU جدیدة وتطور الدول من حیث الأنظمة الس�اس�ة

  الأنشطةوالاجتماع�ة، بدأت التجارة تزدهر بین مختلف مناطU العالم مما أدk إلى تطور 

 .البن
�ة وازد�اد عدد البنوك

 :  منهج الدراسة •

ذلك  المختلفة  من المناهج العلم�ة منهجعتماد على لاا علمي �حثانجاز أ� �قتضي       

ومنهج خاص في التحلیل  معین أسلوب تفرض على ال�احث استخدام ال�حثطب�عة �اختلاف 

  .والدراسة

من القواعد وإجراءات المقرة قبل المتخصصین في �عرف المنهج على أنه مجموعة      

الحق�قة أو التي تقود إلى  الكشف عن وألوصول لمنهج�ة ال�حوث التي یت�عها ال�احث 

  1.سل�مة التوصل إلى نتائج 

الهدف الذ� تسعى الدراسة الوصول إل�ه  علىیتوقف  ال�حث منهج�التالي فإن تحدید و       

إن مجموع المساعي التي �عتمدها ال�احث " :جرسانمور�س و
ذا على طب�عة الموفU و�قول 

أو ال�احثة تكشف و�معنى واسع عن تصوره لل�حث أو منهجه، و�التالي فإن الأساس المتین 

                                                                                       
  .08،ص�2012،.مجموعة �احثین، دلیل 
تا�ه الأطروحة الجامع�ة في جامعة دمشU مط�عة دمشU، جامعة دمشU،د -  1
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من مدk ملائمة المنهج   ل�حث ما وصحته هما اللذان سیتم الح
م علیهما أساسا انطلاقا

  1". ووسائل تطب�قه

خطوة إلى أخرk وسلامة النتائج  نتقال منلاأهم�ة المنهج ودوره في سلامة ا وتتجلى      

  2.الأخیر في ال�احثالتي یتوصل إلیها 

في الجزء النظر�  منهجین هما منهج التحلیل الوصفي ات�عناا هذه ندراست وفي       

من خلال اعتمادنا على مجموعة الرسائل الجامع�ة والأداء المؤسسي  وتكنولوج�ا المعلومات

حي من المسوالكتب، والمقالات لإلمام جوانب الموضوع، وفي الجانب التطب�قي على المنهج 

 .أجل جمع المعلومات حول مؤسسة بنك الجزائر الخارجي 

تقوم على وصف الظاهرة  التيفهذه الدراسة تدخل من ال�حوث التحلیل�ة الوصف�ة          

 أدواتالتحلیل�ة أكثر ملائمة لكونها  والأدوات الأ�حاثفهذا النوع من  ،لاً ودق�قاvاموصفا 

�طرق خاصة تستند فیها إلى  النتائج تعتمد على المسح الدقیU للمعط�ات والتعبیر عن

                                                                                       
  .37،ص 2،2006ال�حث العلمي في العلوم الانسان�ة، تر;وزIد صحراو� وآخرون، دار القص�ة للنشر، الجزائر، �مورIس أنجرس،منهج�ة - 1

-11صالح بوزة، مناهج �حوث الإعلام، التصن�فات المختلفة و�عض القضا�ا الخلاف�ة، المجلة الجزائرIة للاتصال ، العدد  -  2
  .44،ص 12،1995
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في تبوIبها وجدولتها  الإحصائ�ةعلى الطرق وحدات الق�اس الكمي ومن ثمة الاعتماد 

 1.وتحلیلها

حي في الجانب النظر� ذلك لاعت�اره �عتمد على المسوأما بخصوص اعتماد المنهج      

 ا 
�ف�ا عن طرUIوصفها وصفا دق�قا، و�عبر عنها تعبیر ب وIهتم دراسة الظاهرة في الواقع

�ان حجم رقم�ا مع ب أو تعبیرا 
م�ا ف�عطینا وصفا خصائصهاوصف الظاهرة مع ب�ان 

  2.الظواهرالظاهرة ومدk ارت�اطها مع غیرها من 

 :أدوات جمع الب�انات •

إن الشائع حول أدوات جمع الب�انات أنها تلك الوسائل التي �ستخدمها ال�احث           

 الشرو� ذات العلاقة الم�اشرة لتحقیU ما یرIد الوصول إل�ه وIتطلب ذلك مراعاة مجموعة من

المنهج المستخدم فلا �م
ن أو عة الموضوع �أخذها �حسن اعت�ار سواء من حیث طب الواجب

أداة أو أكثر ونظرا  ستخدام�ا إلا  ودق�قة أن یتوصل إلى نتائج سل�مة  من علمي لأ� �حث

  :بینهاأدوات من  لدراستنا الحال�ة اعتمدنا على عدة 

 

                                                                                       
  . 52، ص2008العلمي في علوم الإعلام والاتصال، دار الفجر للنشر والتوزIع، أردن،  أحمد بن مرسالي، مناهج ال�حث - 1

  .75، ص  2014،  2إبراه�م بن عبد العزIز الدعلیج ، مناهج وطرق ال�حث العلمي، دار صفاء للنشر والتوزIع، عمان،� - 2
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 :المقابلة    - أ

الق�م  علمتعد المقابلة من أنسب الطرق من أجل الحصول على ب�انات ذات�ة في        

والاتجاهات والمفاه�م الاجتماع�ة، 
ما أنها وسیلة للتعرف على الحقائU وآراء والمعتقدات 

ل علیها ال�احث حصكید من ب�انات ومعلومات للتأوتستخدم  من فرد لآخر، التي قد تختلف

  1.ستقلةأخرk م مصادرمن 

أو أشخاص آخرIن هدفا موجهة بین ال�احث  
ما �م
ن تعرIف المقابلة �أنها محادثة      

، ومن بین للوصول إلى حق�قة ما، �سعى إلیها ال�احث من أجل تحقیU أهداف الدراسة

الأهداف الأساس�ة للمقابلة الحصول على الب�انات التي یرIدها ال�احث، إضافة إلى التعرف 

  2.أو تصرفات الم�حوثین بخصوص موقف معینعلى ملامح 

 :لملاحظةا  -  ب

لا �م
ن  التيالمعلومات  �عضتفیدنا الملاحظة في دراستنا على الاطلاع على       

 :أنها  الحصول علیها عن طرUI الأدوات الأخرk، إذ تعرف على

                                                                                       
  .53،ص1ومط�عة الإشعاع الغن�ة،مصر،�فاطمة عوض صابر، میرفت علي خفاجة، أسس وم�ادf ال�حث العلمي، م
ت�ة  - 1

  .43،ص1محمد عبیدات وآخرون، منهج�ة ال�حث العلمي، دار وائل للط�اعة والنشر، عمان،�- 2
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العناصر الجوهرIة أداة من أدوات ال�حث العلمي وهي وسیلة أساس�ة لأنها توفر أحد        

، إذ �
شف عن �حثهالتي �مر بها في  المراحلللعلم، وهي نشا� �قوم �ه ال�احث خلال 

 لمش
لة ال�حثنظر�  حلمن بناء  هأو المؤشرات التي تم
ن للدلائل طرUI الملاحظة التغط�ة

صل إلى التأیید أو الرفض � حتىلها، لذلك فعل�ه أن �عتمد على الملاحظة  یتصدkي الت

 1.للمش
لة التي �عالجها المقترح للحل  نهائيال

حاول بها التحقU من السلوك الظاهر� للأشخاص الذین ن وسیلةوعل�ه فإن الملاحظة       

 .ظروف الح�اة لتمثلت اختبر �عبرون عن أنفسهم في مختلف المواقف التي 

 :الدراسةمجتمع وعینة  •

 :ال�حثمجتمع   - أ

ع�ارة عن مجموعة 
ونه اخت�ار عینة الدراسة،  یتمهو ذلك المجتمع الذ� من خلاله        

المستهدف من  للمجتمع الكليعلیهم الدراسة، و�مثل هذا المجتمع  تجرk من الإفراد الذین 

حیث یتكون مجتمع �حثنا من مجموعة مفرداته،  على 
ل خلال تعم�م نتائج الدراسة

 .مستغانملبنك الخارجي الجزائر�، الموجودة في مؤسسة ا المصالح

                                                                                       
الاستلانة، المقابلة، (�ا�ة سي یوسف، دلیلة شرIقي، أهم�ة استخدام أدوات ال�حث العلمي في علوم الإعلام والاتصال. د -  1

  .14،ص03الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر، 
ل�ة علوم )الملاحظة
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  :الدراسة عینة   -  ب

عن طرUI العینة هو في الحق�قة اختصار للوقت والجهد والمال وهذا من  ال�حث إن      

ینة �سهل من عمل�ة النتائج العشأنه تخف�ض التكالیف للمشروع أو ال�حث وان استخدام 

الأفراد  منأنها 
ل مجموعة ": محمد الغر�ب�عرفها  :على أنها العینة�السرعة المم
نة إذ تعرف 

 متمثلة العینة�م
ن أن تعمم على نتائج أ� دراسة ولكي یتحقU هذا التعم�م یجب أن تكون 

  1".لهؤلاء الأفراد

، وهى تلك العینة التي �قصد ال�احث �اخت�ارها القصد�ة العینة على استندنا �حثناوفي       

دور العلاقات " :لطب�عة موضوع الدراسة المتمثل فيو على الكل،  العینةنتائج هذه  ل�عمم

فقد اقتضى منا مجال الدراسة ". العامة الرقم�ة في تحسین أنشطة المؤسسة الخدمات�ة

، مجموع أفراد العینة الكل�ة وهم من الموظفین في المصالح الذین استعمال العینة القصد�ة

  .لعامة الرقم�ة�سقm علیهم وعلى عاتقهم نشا� العلاقات ا

  

  

                                                                                       
  .60،ص1محمد الغرIب عبد الكرIم، مناهج ال�حث العلمي وطرق إعداد ال�حوث، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر،� - 1
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 :مجالات الدراسة 

 : الزماني  الإطار  - أ

حیث 
انت دراستنا ، 05/05/2024إلى  10/12/2023من الدراسة وال�حث  امتدت      

رة عن جمع المادة النظرIة لل�حث، أما ع�ا
انت  الأولىمقسمة على فترتین من الزمن، الفترة 

مع  المیدان�ة من خلال الاعتماد على المقا�لاتبخصوص الفترة الثان�ة وتمثلت في الدراسة 


ما  وأعضاء المؤسسة على اعت�ار أن العلاقات العامة الرقم�ة تمارس عندهم، البنكیر مد

 .تسجیل واستخلاص النتائج اعتمدنا على الملاحظة ومن ثمة تم

 :الإطار الم&اني  -  ب

  .وهي مؤسسة خدمات�ة. مستغانم الخارجي ، فرع الجزائرحدثت الدراسة في مؤسسة بنك     

 :الدراسات السا�قة  •

 : الأولىالدراسة  �

واقع العلاقات العامة الالكترون�ة في "إ�مان ر;�عي، �مینة 
ابلي، تحت عنوان : ل�ةللط

مذ
رة لنیل شهادة الماستر في علوم ، 2019، ف�فر� جوان "الجزائر دراسة حالة شر
ة أورIدو

 الإعلام
ل�ة علوم ،3وعلاقات عامة، جامعة الجزائرتخصص اتصال والاتصال،  الإعلام
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&یف تمارس شر&ة  : التال�ة الإش
ال�ةإلى  ین في هذه الدراسةتتصال، وقد تطرقت ال�احثالاو 

 1 ن�ة؟كترو ل، العلاقات العامة الا "أور�دو"

 :التال�ة التساؤلات ال�احثتین �طرحقامت على هذه الإش
ال�ة  وللإجا�ة

 ؟"ودأورI"كترون�ة من طرف شر
ة لأش
ال العلاقات العامة الا هيما  -

 في الشر
ة؟ الالكترون�ةالتي تحد من نشا� العلاقات العامة  العراقیل هيما   -

الالكترون�ة التي تمارسها  نحو العلاقات العامة الخارجيجاهات الجمهور ات يه ما -

 ي؟الشر
ة عبر موقعها الالكتروني وش�
ات التواصل الاجتماع

ملت الملاحظة تعدراسة الحالة واسوقد اعتمدت ال�احثة في دراستها على منهج       

لجمع الب�انات الخاصة  
أداةاستمارة الكترون�ة  �الاعتماد على والمقابلة والاستب�ان وذلك

و
ذلك ق�اس اتجاهاتهم  "أورIدو"صفحات مواقع التواصل الاجتماعي لشر
ة  يبجمهور متا�ع

مفردة من متا�ع  100د�ة وذلك من خلال اخت�ار القص العینةنحو الشر
ة التي أجرIت على 

مد� لان وع�ش
ل مقصود  الأشخاصار اخت�حیث 
ان ، وك الرسم�ة للشر
ةالفا�سب صفحة

                                                                                       
،مذ
رة  2019جوان ، ف�فر� "واقع العلاقات العامة الالكترون�ة في الجزائر دراسة حالة شر
ة أورIدو "إ�مان ر;�عي، �مینة 
ابلي،  - 1


ل�ة علوم الإعلام 3لنیل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة الجزائر،
  ،2019-2018والاتصال،
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نتائج ملة جإلى  ال�احثتینمجتمع ال�حث متجانس ف
لهم من متا�عي الصفحة، وعل�ه توصلت 

  :من أهمها 

الاتصال�ة استراتیج�اتها على استعمال التكنولوج�ا الحدیثة في "أورIدو "تعمل شر
ة  -

 الاجتماعي  من خلال توظیف العلاقات العامة الالكترون�ة لمواقع التواصل

 1.حضور قو� � تتمیزكترون�ة والتي لوالتطب�قات الا

علومات من نصوص وصور تقد�مها للم في الشر
ةومن أهم ما تتمیز �ه هاته  -

وتشجع  للمضمون  ق�مالفیدیو 
ما أنها تضیف والتسج�لات �ان�ة والجداول بورسوم 

 .الوسائل هاتهالجمهور على ارت�اد 

 :التعلی@ علي الدراس�ة  �

على  أنها احتوت نها دراسة حالة، 
ما
و  المنهجمع دراستنا في  تشابهت هذه الدراسة      

في معرفة دور  ، بینما تمحورت دراستناالعلاقات العامة هوا نأساسي في دراست متغیر

الدراسة ر
زت  هذهالمؤسسة الخدمات�ة إلى أن  أنشطةالعلاقات العامة الرقم�ة في تحسین 

إدارة العلاقات العامة  ءأداللاتصال على  على الدور الذ� حققته التقن�ات الحدیثة

  .وانع
اساتها على المؤسسة

                                                                                       
  .مرجع سبU ذ
رهإ�مان ر;�عي، �مینة 
ابلي، - 1
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 :الدراسة الثان�ة  �

نشا� للعلاقات 
لاتصال دور ا: "بوزعو� صبرIنة، رحماني عائشة، تحت عنوان: ل�ةللط

 -ز;ائن مؤسسة اتصالات الجزائر  -�الجمهور الخارجي المؤسسةالعامة في تحسین علاقة 

والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات  الإعلامعلوم مذ
رة لنیل شهادة المستر في : "جیجل

ما دور الاتصال في : الإش
ال�ة التال�ة إلى  في هذه الدراسةین توقد تطرقت ال�احث .عامة

 1؟�الجمهور الخارجي تحسن علاقة المؤسسة 

  :هذه الإش
ال�ة طرحت ال�احثتین عدة تساؤلات من بینها وللإجا�ة على

 هل �ساهم الاتصال الم�اشر في التعرف على احت�اجات الجمهور؟ -

 لجمهور الخارجي؟هل یؤد� شرح سیلسة المؤسسة إلى 
سب ثقة ا -

 الخارجي؟تصال غیر الرسمي على علاقة المؤسسة �الجمهور لاهل یؤثر ا -

 :من دراستهم تمثل في والهدف 

الخارجي،  بجمهورهاعلاقة المؤسسة  تحسینفي  الاتصالة هممدk مسا إظهار     

اتجاه المؤسسة  الخارجيمنها الجمهور النقائص التي �عاني ومحاولة معرفة المشاكل أو 

                                                                                       
1
 اتصالات مؤسسة زaائن - ا,@ار_X با,+م^ور  المؤسسة علاقة تحسZن XY العامة للعلاقات ك/شاط دور Vتصال"بوزعوط صEQينة، رحماNي عاLشة، -  

، كیة علوم الإعلام والاتصال ، جیجل، عامة وعلاقات اتصال تخصص وVتصال، %علام مذكرة لنيل ش^ادة المسXY EF علوم: " جيجل - ا,+زائر

2014 -2015.  
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 ةالتي �م
ن الوصول إلیها �عد الدراس والتوص�اتالاقتراحات تقد�م ذلك محاولة 
 الخدمات�ة

 : ال�احثتین إلى جملة من النتائج من أهمها التي أجرIاها، وعل�ه توصلت المیدان�ة

 . المؤسسة تحظى بتقدیر جمهورها الخارجي منتجات -

 .جمهورهاالمؤسسة تحظى بثقة 
بیرة من طرف  -

 :دون غیرها  نشا� العلاقات العامة في المؤسسة یر
ز على الوسائل المطبوعة -

 :التعلی@ على الدراسة �

وذلك لما قدمته لنا من  �حثنافي موضوع  �الغةة ذات أهم�ه وق�مة الدراسهذه  تعتبر       

هناك تقارب ف الخدمات�ةمعلومات خاصة في الجانب النظر� من ناح�ة ما �عرف �المؤسسة 

 التيالمراجع  �عضالنظر� خاصة في  الإطارحیث  من. في الدراستین جد نسبي

 1.ناهااعتمد

   :الثالثةلدراسة ا �

الذهن�ة للمؤسسة  الصورةالعلاقات العامة الرقم�ة و;ناء "تحت عنوان  ،نسرIن زIادة :ة�الللط

 عبر Algérie Ooredooصفحة  من مضامین لعینةدراسة وصف�ة تحلیله  -الخدمات�ة

في علوم الإعلام ) LMD( شهادة الد
توراه الطور الثالث أطروحة لنیل .موقع الفا�سبوك

                                                                                       
  .مرجع سبU ذ
رهبوزعو� صبرIنة، رحماني عائشة، - 1
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ال�احثة في هذه الدراسة إلى  هاتهتخصص اتصال وعلاقات عامة، تطرقت والاتصال، 

 :التال�ة  الإش
ال�ة

الخدمات�ة المؤسسة في بناء الصورة  الذهن�ة عن تساهم العلاقات العامة الرقم�ة  &یف

Algérie Ooredoo الفا�سبوك؟ عبر صفحتها على 

  : ال�احثة عدة تساؤلات منها الإش
ال�ة طرحتوللإجا�ة على هذه 

 Ooredooمؤسسة  من قبل جمهورتلقى تفاعلاً  التيما طب�عة المنشورات  -

Algérie عبر صفحتها على الفا�سبوك؟ 

 الدراسة؟محل  المؤسسةفي المادة المنشورة عبر صفحة الفاعلیین ال�ارزIن من هم  -

الوظ�في من وجهة نظر بین استخدام الفا�سبوك وال�عد  ارت�اط�ةتوجد علاقة هل  -

 أفراد العینة؟

ة المؤسسة عبر الفا�سبوك من تعزIز صور  الاتصال الحوار� في ف�ما تتمثل مؤشرات -

 أفراد العینة الم�حوثة ؟ وجهة

العلاقات العامة الرقم�ة  إسهاماتمعرفة : من هذه الدراسة لل�احثة تمثل في والهدف       

إلى إبراز طب�عة المنشورات للمؤسسة عبر موقع الفا�سبوك إضافة  ةفي بناء الصورة الذهن�
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مناشیر من قبل المؤسسة ورصد آل�ات  التفاعل مع ته ها التي تلقى تفاعلاً من قبل جمهور

  Ooredoo Algérie  .1السورة الذهن�ة لمؤسسة  ة لبناءالعلاقات العامة الرقم�

  : بینهاملة نتائج من لج ال�احثةتوصلت  ەعلی        

ا أنهالجزائرIة 
ما  السوق من بین المؤسسات الناشطة في  Ooredoo Algérie سةعد مؤست

 Uل  میزةتحق
جمهورها ورضاه عنها بتقدیر ى تحظوأن المؤسسة  
بیرعلى منافسیها �ش

  .ابهوثقته 

 :التعلی@ على الدراسة �

ه لنا متخلال ما قد وذلك من جهة الجانب النظر� من تشابهت هذه الدراسة مع دراستنا      

الخدمات�ة فهناك العامة الرقم�ة والمؤسسة معلومات وإضافات ف�ما یتعلU �العلاقات من 

  .أجرIناهاالدراسة والدراسة التي  هاتهتقارب جد 
بیر بین 

 :أوجه الاختلاف مع دراستنا �

                                                                                       
دراسة وصف�ة تحلیله لعینة من مضامین صفحة  - العلاقات العامة الرقم�ة و;ناء الصورة الذهن�ة للمؤسسة الخدمات�ة"نسرIن زIادة، -  1

Algérie Ooredoo توراه الطور الثالث ) 2021د�سمبر- 2020جانفي .(عبر موقع الفا�سبوك
في ) LMD(أطروحة لنیل شهادة الد
  .2023- 03،2022تصال وعلاقات عامة، جامعة الجزائرعلوم الإعلام والاتصال، تخصص ا
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اولنا ر;m مصطلح حالتطب�قي فقد  الإطار �النس�ة لمواطن الاختلاف بینهما تكمن في      

�حثنا عنها 
ل ي على ع
س الدراسة التالخدمات�ة العلاقات العامة الرقم�ة �المؤسسة 

الطال�ات في مؤسسات ذات طا�ع تجار� وهي شر
ة اورIدو ولكن على العموم ساعدتنا هاته 

ار المنهج المناسب والأداة المناس�ة لجمع الب�انات واخت�زاو�ة دراستنا  ض�mالدراسات على 

 دراستناومقارنة لهذه الدراسات مع موضوع  ونتائج واقع�ةمنهج�ه  لخطةمن أجل الوصول 

جزئ�ا من خلال تشابها  أنهم�معنى  الرقم�ةالعلاقات العامة  موضوع ف
لنا الدراسات تناولان

 .الجانب النظر� لتناولهم مختلف المصطلحات والمفاه�م 
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 Gالإطار النظر  

  الفصل الأول

مة العلاقات العاماه�ة 

 الرقم�ة



  .ماه�ة العلاقات العامة الرقم�ة: الأول الفصل

 

29 

 

 :تمهید

لقد تسببت الثورة الرقم�ة وظهور مواقع التواصل الاجتماعي في تغیرات جذرIة على      

مستوk جم�ع المجالات حیث فرضت على المؤسسات �أنواعها المختلفة تغییر نمm إنتاجها 

وصنع محتواها عبر هذه الوسائل الرقم�ة �حیث أدت هذه التحولات إلى تحول جد� على 

وهذا ما سندرسه في هذا الفصل، �حیث سنقوم �التعرف على مفهوم الجانب التقني والرقمي 

العلاقات العامة والعلاقات العامة الرقم�ة ونشأتها وتطورها، 
ما وسنر
ز �ش
ل خاص على 

ة مع إبراز أن وسائل العلاقات العامة الرقم�ة وعلى أهداف التي تصبو نحوها العلاقات الرقم�

ممارسي العامة الرقم�ة وأخیرا دراسة ممیزات العلاقات العامة الانترنت لالوظائف التي توفرها 

 .في المجال الرقمي
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  .مدخل عام للعلاقات العامة الرقم�ة: الم�حث الأول

�عتبر حسن الاتصال من أهم علامات نجاح عمل العلاقات العامة وهو أ�ضا أحد      

عوامل تفوق أ� حضارة وثقافة ومجتمع، حیث �لاح� ذلك جل�ا في الكتا�ات والنقوش 

الأثرIة التي بینت أهم�ة التواصل مع مختلف شرائح المجتمع، وعل�ه فالعلاقات العامة 
علم 

ت�قى معزولة عن التطورات والابتكارات الجدیدة في تقن�ة الاتصال  إنساني إدار� لا �م
ن أن

وإلا وجدت نفسها عد�مة التأثیر والتأثر �ما یجر� من حولها و
تفاعل منطقي مع تطور 

وسائل الاتصال في عصرنا الحالي تطورت آل�ات العمل في العلاقات العامة وظهر ما 


امتداد للعلاقات العامة التقلید�ة، وعل�ه سوف  التي تعمل) �العلاقات العامة الرقم�ة(�سمى 

نحاول في هذا الفصل إلقاء نظرة شاملة عن ماه�ة العلاقات العامة الرقم�ة من خلال 

 ....المفاه�م، النشأة، التطور وغیرها

  .مفهوم العلاقات العامة :المطلب الأول

ر
�ة من 
لمتین من حیث البناء اللفظي لمصطلح العلاقات العامة نجد أنها م :لغة   - أ

والعلاقات العامة جمع علاقة والعلاقة �الفتح هي الر;m ) عامة(الثاني ) علاقات(الأولى 
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و;ذلك فهي الروا�m والأف
ار المت�ادلة التي تنشأ استجا�ة لنشا� أو  موضوعین أكثربین 

  1.سلوك ما

لكسب هي الجهود المخططة التي �قوم بها الفرد أو المؤسسة أو الدولة  :اصطلاحا  -  ب

ثقة الجمهور وتحقیU الفهم المت�ادل من خلال الاتصالات المستمرة والس�اسات والأفعال 

   2.المرغو�ة لتلب�ة احت�اجات الجمهور في إطار ما

العامة وظ�فة إدارIة  العلاقات أن القول �م
ننا السا�قة التعارIف خلال من :إجرائ�ا  - ج

 فهي العالم �سود الذ� الإعلام في واتصال�ة في آن واحد وهي إحدk نتائج التوسع

 .طی�ة بین المنظمة وجمهورها صلة إقامة

على أنها تروIج الاتصال والثقة بین شخص " و�ستر"�عرفها القاموس العالمي الجدید       

أو مشروع أو هیئة وأشخاص آخرIن أو جمهور خاص أو مجتمع �أكمله وذلك من خلال 

وتوضح وإنشاء نوع من العلاقات المت�ادلة وتقی�م رد توزIع المعلومات التي تشرح وتفسر 

 3.الفعل

                                                                                       
   .365، ص 2004محمد منیر حجاب، المعجم الإعلامي، دار الفجر للنشر والتوزIع، مصر،  - 1


ل�ة الإعلام،جامعة �غداد،10 –9: 
اظم جعفر، العلاقات العامة والأنشطة الس�اح�ة، مجلة ال�احث الإعلامي، العدد -2،2010 ،
  .9ص

  .11، ص 2006أسامة 
امل وآخرون، إدارة العلاقات العامة، ال�حرIن، مؤسسة لورد العالم�ة للشؤون الجامع�ة، . د - 3
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 :العامة للعلاقات البر�طاني المعهد تعر�ف •

    هي إیجاد التفاهم المت�ادل بین المنظمة وأفرادها، وأ� مجموعة من المجموعات        

  1.مستمرةسمعة طی�ة وعلاقة  أو الأفراد أو المنظمات وما ینتج عنها من تفاهم وإقامة

 : العامة للعلاقات الفرنس�ة الجمع�ة تعر�ف •

هي الوظ�فة الإدارIة التي تعمل على تقد�م الرأ� للجمهور وتطابU الس�اس�ات      

وإجراءات المنظمة مع الصالح العام وتنفیذ برنامج للعمل والإعلام یهدف إلى 
سب تفهم 

  2.الجمهور للمنظمة وتأیید ها

  العلاقات العامة الرقم�ةمفهوم : المطالب الثاني

 :الأولإذا نظرنا لمفهوم العلاقات العامة الرقم�ة سنجده یتكون من شقین : لغة   - أ

الرقم�ة، الشU الأول من التعرIف أص�ح واضح ومعروف  :الثانيالعلاقات العامة و

على نطاق واسع �عد أن مرت �العدید من التطورات منذ ظهورها في عشرIنات القرن 

فتشیر إلى الأكواد التي تقرأها ) الرقم�ة(الماضي أما الشU الثاني من التعرIف 

نصات التواصل الوسائل والنظام الرقم�ة 
مواقع الوIب، والاتصال عبر الحاسب وم

                                                                                       
  .05، ص 2001أحمد محمد المصر�، العلاقات العامة، الإس
ندرIة، مؤسسة ش�اب الجامعة،  -  1

  .17، ص 2009والتوزIع،  للنشر الفجر دار مصر، العامة، العلاقات عبده، حاف� محمد - 2
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المستحدثات الجدیدة التي یتم عبرها ت�ادل المعلومات  الاجتماعي، وغیرها من

  1.ومعالجتها

هي التوجه الإدار� والاتصالي لأنشطة العلاقات العامة ومزاولتها عبر :اصطلاحا  -  ب

مع  الفعالاستخدام ش�
ة الانترنت والتقن�ات الرقم�ة لتحقیU أفضل أسالیب الاتصال 

سسة و;ناء الصورة الایجاب�ة عن طرUI الإعلام والمعلومات الصادقة، جمهور المؤ 

وهي ع�ارة عن منصة تفاعل�ة للوسائm الجدیدة المستخدمة من قبل المؤسسة مع 

جمهورها لتلب�ة احت�اجات المعلومات والاتصالات المرت�طة، 
ما تعد ش
ل من أش
ال 

ت العامة الحدیثة من خلال استخدام ابتكار من العلاقات العامة التقلید�ة إلى العلاقا

  2.تطب�قات الوIب

من خلال التعارIف السا�قة �م
ننا القول أن العلاقات العامة الرقم�ة هي ق�ام  :إجرائ�ا  - ج

إدارة العلاقات العامة بتوظیف تقن�ات الاتصال الحدیثة لتنفیذ �عض أنشطتها للإسهام 

لاقات العامة التقلید�ة �المحتوk في تحقیU أهدافها، 
ما �م
ن القول أنها دمج الع

التسو�قي والإعلام الاجتماعي، فهي عمل�ة اتصال إستراتیج�ة ووظ�فة إدارIة تقوم 

 .على بناء علاقات مقیدة بین المنظمات وعامة الجمهور

                                                                                       

   .18علي عجوة، المرجع السابU، ص .د 1-
2
 - Nabila Rends, Karima Hamas, le rôle de la de relations publiques Sur le web 2.0 dans la construction de 

l’image de I ‘obtention d’un diplôme de master en science de l’information de et de Communication, Université 

Abderrahmane Mira, Béjaia, 2017, p 43. 
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هي توجه إدار� واتصالي لأنشطة العلاقات العامة ومزاولتها : تعر�ف د�فید فیلی�سن  - د

الانترنت والتقن�ات الرقم�ة لتحقیU أفضل أسالیب الاتصال الفعال عبر استخدام ش�
ة 

UIالإعلام والمعلومات  مع جمهور المؤسسة و;ناء الصورة الایجاب�ة عن طر

 1.الصح�حة الصادقة

 المعن�ة الإدارة ق�ام هي :تعر�ف جمع�ة العلاقات العامة الدول�ة والمعهد البر�طاني  -  ه

حدیث وقنوات الإعلام الرقمي لتنفیذ أنشطتها وذلك بتوظیف وتسخیر تقن�ات الاتصال ال

  2.في تحقیU أهداف المؤسسة مع الجمهور والمجتمع

وعل�ه إذا 
انت العلاقات العامة هي فن وعلم إدارة الاتصال بین المنظمة وجماهیرها      

لتحقیU الفهم المت�ادل فإن العلاقات العامة الرقم�ة تشیر إلى تكامل العلاقات العامة ووسائل 

 .الرقم�ة لتحقیU أهداف العلاقات العامة الاتصال

  

  

  

                                                                                       
  .2، ص 2017للط�اعة والنشر، لقاهرة، 
وجان لیدج د�فید فیلی�سن، العلاقات العامة عبر الانترنت،  -  1

  .20، ص 2019، 1للنشر والتوزIع، عمان، � خلوف محمود محمد ، العلاقات العامة في العصر الرقمي، دار أسامه - 2
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  :الرقم�ة العامة العلاقات �شأن :الثالث لبالمط

من المم
ن القول  أنّه إلى الماضي من �عیدا تمتد العامة العلاقات جذور أن من �الرغم     


�ة في بدا�ة القرن العشرIن،  أن العلاقات العامة الحدیثة نشأت في الولا�اتIالمتحدة الأمر

أنها ولدت بین عش�ة وضحاها وإنما 
ان هناك أنواع من  ولكن هذا لا �عني �الط�ع

النشاطات التي س�قتها ومهدت لها، أهمها و
الات المؤسسة لشؤون الصحافة والنشا� 

أول من وضع ) ا�فیلي(الاتصالي المرافU للحملات الانتخاب�ة جمع التبرعات وغیرها، و�عتبر 


�ة، حیIات الأمر
ث أنشأ م
ت�ة الأعمال العلاقات العامة أسس العلاقات العامة لأغلب الشر


ا منذ عام Iن ظهر "ا�فیلي"م، إلى جانب 1903في أمرIن�ات من القرن العشرIفي العشر "


رائد من رواد العلاقات العامة الحدیثة، استخدم أسالیب علم النفس في " ادوارد بیرنیز

ومن بین أهم العوامل التي العلاقات العامة ونجح في تغیر تغییر صورة العدید من الشر
ات، 

  أدت لنشأتها نجد ظهور الانترنت 

حیث في أواخر الثمانینات والتسعینات أدk انتشار الانترنت إلى ظهور قنوات جدیدة      

للتواصل �حیث وفرت هذه القنوات فرصا جدیدة للوصول إلى الجمهور المستهدف والتعامل 

واصل الاجتماعي  فالمنصات الاجتماع�ة معه �ش
ل م�اشر إضافة لهذا ثورة  وسائل الت

أص�حت أدوات قو�ة للتواصل مع الجمهور و;ناء العلاقات معه استنادا لهذا ازد�اد استخدام 
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الهواتف الذ
�ة وتغیر سلو
�ات المستهلك حیث أص�ح المستهلكون أكثر قدرة على ال�حث 


أدوات تحلیل  رقم�ةیدة عن المعلومات ومشار
ة آرائهم عبر الانترنیت، مع ظهور أدوات جد

 k1.الب�انات وإدارة المحتو 

�عود ظهور العلاقات العامة الالكترون�ة إلى التطورات الحدیثة المتلاحقة في ثورة     

التكنولوج�ا الرقم�ة التي بدورها أدت إلى التغییر في طب�عة المجال العام الذ� �ع�ش ف�ه 

الأفراد، حیث أص�حت لدیهم القدرة على التعبیر عن آرائهن في قضا�ا الس�اس�ة العامة وقد 

ذه التطورات على مجال ممارسي العلاقات العامة 
وظ�فة إدارIة واتصال�ة انع
ست ه

للمؤسسات المختلفة، مما أص�ح مفروضا على ممارسي العلاقات العامة إعادة التف
یر في 

استراتیج�اتهم الاتصال�ة في ضوء التطور الحادث في التكنولوج�ا الحدیثة ومن أهمها 

ول عن هذا التطور الحادث، فالعلاقات العامة الرقم�ة الانترنت لذا لا �م
ن أن ی�قى معز 

جدید إذ فتحت لها الانترنت مجالا  تتمیز �المرونة والحر
�ة والتأقلم والتعامل مع 
ل ما هو

جدیدًا للإبداع والتمیز وقد توسع مجال انتشار مصطلح العلاقات العامة الرقم�ة في السنوات 

لالكترون�ة 
افة، فأص�حت هذه الأخیرة الوجه الجدید الأخیرة ل�شمل الممارسات الاتصال�ة ا

للعلاقات العامة التقلید�ة لأنها تجمع بین معرفة أسرار الانترنت ومع أصول العلاقات العامة 

                                                                                       
  .40ه، ص 1418م، 1998، 1عمان، � والتوزIع، والط�اعة، للنشر المسیرة العامة، دار العلاقات خضر، أحمد لجمی.د- 1
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المعروفة وتتوقع تطوIر عمل العلاقات العامة في العصر الرقمي الم�اشر �الجمهور أو أ� 

  1.م
ان آخر في مختلف دول العالم

  .الفرق بین العلاقات العامة التقلید�ة والحدیثة: الرا�عالمطلب 

تعد العلاقات العامة عنصرًا أساسً�ا في إنجاح أ� مؤسسة، سواء 
انت شر
ة تجارIة      

لذ
ر الفروق التي تمیز العلاقات  نتطرق أو مؤسسة خیرIة أو حتى شخص�ه عامة وقبل أن 

داد ن العلاقات العامة الرقم�ة ما هي إلا امتالعامة الرقم�ة عن التقلید�ة �م
ننا القول �أ


لاهما تسع�ان لتحقیU أهداف العلاقات العامة ولهما نفس للعلاقات العامة التقلید�ة و 

المراحل من حیث الاتصال، التنسیU والتقی�م لكن الاختلاف بینهما في الوسائل المستخدمة 

  :في تنفیذ الجهود والأنشطة وتبرز هذه الفروق في

                                                                                       
�لال وأن�س، المواقع الالكترون�ة للعلاقات العامة في المؤسسات الح
وم�ة، مذ
رة م
ملة لنیل شهادة الماستر في علوم الإعلام  -  1

  .86، ص 2014 – 2013العلوم الإنسان�ة والاجتماع�ة، جامعة محمد خ�ضر، �س
رة، والاتصال، قسم العلوم الإنسان�ة، 
ل�ة 



  .ماه�ة العلاقات العامة الرقم�ة: الفصل الأول

 

38 

 

  .الفرق بین العلاقات العامة التقلید�ة والحدیثة ):I-01(الجدول 

  العلاقات العامة الرقم�ة  العلاقات العامة التقلید�ة  

  :الوسیلة الاتصال�ة

تستخدم وسائل الاتصال الشخصي والجمعي من  
لقاءات ومحاضرات وندوات، إلى جانب وسائل 
الاتصال الجماهیر� من تلفزIون ورادیو وصحف 
ومجلات و
تب وملصقات في نقل  الرسالة 
الإعلام�ة التي یود ممارس العلاقات العامة إ�صالها 

  .للجمهور المستهدف

  :الوسیلة الاتصال�ة

الإعلام الجدید في نشر تستخدم وسائل  
من والأخ�ار والتواصل مع الجمهور و  المعلومات

المواقع الالكترون�ة ومواقع التواصل : هذه الوسائل
الاجتماعي والمدونات وأجهزة الهاتف الذ
�ة 

  .وتطب�قاتها وغیرها من الوسائل الرقم�ة الحدیثة

  :التح&�م �محتوn الإعلام

قات العامة للفلترة یتعرض المحتوk الذ� تنشره العلا 
من قبل حراس البوا�ة في وسائل الإعلام التقلید�ة 
وIتم ترش�ح المحتوk وفقا لما یتناسب مع س�اس�ة 
تحرIر الوسیلة الإعلام�ة  والمحتوk الوحید الذ� یتم 

العامة التقلید�ة هو . التح
م �ه من قبل الع
  . الإعلانات

  :التح&�م �محتوn الإعلام

بإم
ان العلاقات العامة نشر المحتوk الذ�  
ترفضه أو تتح
م �ه وسائل الإعلام التقلید�ة في 

نظمة أو صفحتها على الموقع الالكتروني للم
توIتر والحصول على استجا�ة ورد  الف�س بوك أو

  .أسرح من الجمهور

  : الاتصال الخطي مقابل الاتصال المزدوج

لال عقود تمارس العلاقات العامة التقلید�ة ظلت خ
نموذجي الو
الة الصحف�ة والإعلام العام بدرجة 
بیرة 
�سودها الاتصال الخطي حیث غ�اب التفاعل 
والمرونة والتقی�م الفور� لعمل�ة الاتصال ورغم الجهود 
الحدیثة لتطوIر تفاعل�ة هذه الوسائل في حدود ما 
 kسمع �ه التطور التقني إلا أنها لم ترقى لمستو�

 .التي وفرتها مستحدثات التقن�ات الرقم�ة التفاعل�ة
متلقي لما  العامة التقلید�ة العلاقات في ظل الجمهور

وسائل الإعلام التقلید�ة  عبر العامة تنشره العلاقات

  :الاتصال الخطي مقابل الاتصال المزدوج

بدرجة أعلى على النموذجین الثالث  اعتمدت
في ) الاتصال المزدوج(والرا�ع من نماذج جرونج 

ممارسة أنشطتها مستفیدة بذلك من الوسائل 
الرقم�ة التفاعل�ة التي أتاحت التفاعل وت�ادل 

 .الأدوار بین أطراف العمل�ة الاتصال�ة
أما العلاقات العامة الرقم�ة فقد أص�ح الجمهور 

المحتوk للإعلام ومشارك في  مشارك في صناعة
صناعة القرار وIتفاعل مع 
ل ما تنشره المؤسسة 
عبر فضاءاتها الافتراض�ة من خلال الآراء 
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 لأن یتفاعل أو یبد� أن دون  و�شاهد �قرأ، �سمع
  .لذلك تخوله لا الوسائل طب�عة

والتعل�قات التي یتر
ها الجمهور عبر الوسائل 
  .التفاعل�ة

   :&تا�ة التقار�ر والقصص الإخ�ار�ة
تتم ص�اغة عناوIن جذا�ة للتقارIر والقصص  

الإخ�ارIة �استخدام السجع والجناس والتورIة 
 .والأسالیب الأدب�ة بهدف جذب وتشوUI القراء

  

  : &تا�ة التقار�ر والقصص الإخ�ار�ة

یتم ص�اغة عناوIن وصف�ة بدقة تعبر عن 
مضمون القصة لجذب محر
ات ال�حث الرقم�ة 

  .عند إجراء ال�حثالتي تتعامل مع الكلمات 

  :ضغوo الموعد النهائي للنشر

اعتاد الممارسون في العلاقات العامة التقلید�ة على  
الالتزام �الموعد النهائي للنشر الذ� تحدده وسائل 
الإعلام التقلید�ة سواء 
ان الموعد یوم�ا أو أسبوع�ا 

 .أو شهرIا، ووجود الموعد النهائي للنشر
  

  : شرضغوo الموعد النهائي للن

 Uحیث تفضل وسائل الإعلام الالكترون�ة تحقی
السبU الصحفي ولوعلي حساب نشر التفاصیل 
لاحقا في حال عدم اكتمال التقارIر أو القصص 
الإخ�ارIة وهذا ما أضاف ضغوطا جدیدة على 

  .الصحفیین وعلى ممارسي العلاقات العامة

  :التأثیر ق�اس

صعو�ات في واجهت العلاقات العامة التقلید�ة عدة 
تحدید تأثیر أنشطتها الإعلام�ة على الجمهور 
المستهدف إذ أن عدد قراء الصحف الم�اعة أو 
الموزعة تقدم تقدیرات حول الجمهور المحتمل قراءته 
للمادة ول�س الجمهور الحق�قي الذ� وصلته الرسالة 
إلى جانب ذلك فان المادة الإعلام�ة المنشورة في 

ة قد تصل إلى الجمهور الغیر وسائل الإعلام التقلید�
  .مستهدف

  :التأثیر ق�اس

ترتكز العلاقات العامة الرقم�ة على نشر  
معلومات متعددة عبر عدة وسائm تسهل عمل�ة 

اتصال�ة عالم�ة  تفاعل ومشار
ة الجمهور في بیئة
عبر الانترنت، أص�ح من السهولة تت�ع المواد 

یدیو المنشورة في العالم الرقمي لحظة بلحظة فالف
المنشور عبر موقع الیوتوب �قدم مؤشرات دق�قة 

  .حوله

  .87 – 86ص .، صمرجع سبU ذ
رهزIادة،  نسرIن :المصدر
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ومنه نستنتج أن �عض ممارسي العلاقات العامة �ستخدمون وسائل الإعلام الرقم�ة      

الجدیدة بنفس الوسائل التقلید�ة 
وسائل النشر والتوزIع وإغراق الجمهور �الرسائل 

 .1.والمعلومات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                       
1
  .نسرین زیادة المرجع السابق -  
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  م�ادئ العلاقات العامة الرقم�ة :الم�حث الثاني

 :تمهید

تعتبر العلاقات العامة الرقم�ة ضرورة  حتم�ة فرضتها التغیرات المجتمع�ة وفي مقدمتها    

ثورة تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة واستخداماتها الوظ�ف�ة المتعددة، فظهور الوسائm الرقم�ة 

من العلاقات العامة الرقم�ة، تغیرت القواعد  تماع�ة قد فسح المجال لعالم جدیدوالاج

، التحد�ات والأهداف وفقًا لذلك، فالعلاقات العامة أص�حت ضرورة حتم�ة في والأدوات

المجتمعات الحدیثة الرقم�ة و�فضل الكم الهائل للتجمعات ال�شرIة عبر هذا الفضاء أص�ح 

لزامًا على المنظمات في ظل 
بر حجمها وزIادة المتعاملین معها و
ثرة المنافسة امتلاك أداة 

عرف �ما �سمى �العلاقات العامة الرقم�ة وهذه الأخیرة لدیها عدة اتصال وصوت �مثلها �

وظائف تقوم علیها ووسائل 
ثیرة تعمل بها من أجل تحقیU أهدافها، وهذا ما جعلها متمیزة 

 . وفي هذا الم�حث سوف نتعرف علیها

 وظائف العلاقات العامة الرقم�ة وخدماتها: المطلب الأول

  :علاقات العامة الرقم�ة تتمثل فيوأهم ما جاء �ه أن وظائف ال 
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الاتصال الداخلي �المؤسسة مع ر;طه ش�
ة الانترنت للاتصال �الجمهور الداخلي في  •

المؤسسة من العاملین والموظفین والإدارIین والمسؤولین لتوفیر المعلومات والأخ�ار 

 .وإ�صالها للمعنیین

والمراسلین ووسائل  الاتصال الخارجي �الجمهور العام والمتخصصین والمندو;ین •

الإعلام والمؤسسة العامة والخاصة وإرسال المعلومات والأخ�ار عبر البرIد 

 1.الكتروني

تعتبر العلاقات العامة الرقم�ة 
أداة اتصال تسو�ق�ة للخدمات والمعلومات التعل�م�ة  •

  .الثقاف�ة واقتصاد�ة حتى الس�اح�ة

تفاعلي من خلال مشار
ة القراء عبر تعد العلاقات العامة الرقم�ة وسیلة اتصال  •

 kغرف الحوار والوسائل الأخر.  

تعتبر العلاقات العامة الرقم�ة رمز لتقد�م المعلومات العامة عن طرUI تحول جهاز  •

  .العلم�ةالعلاقات العامة إلى مزود للخدمات 

                                                                                       
، مجلة )دراسة مسح�ة للعاملین في العلاقات العامة( ص�اح أنور محمد،  استخدامات العلاقات العامة الرقم�ة في عمل الجامعات  -1

  .38، ص 2017، 37جلد ال�احث الإعلامي، جامعة �غداد، الم
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بر العلاقات العامة الالكترون�ة 
إنتاج إلكتروني للمواد الإعلام�ة وتزوIدها �ش
ل �ع •

  1.اھعن المؤسسة وتوجهاتها تساهم في تحسین صورت

 :إضافة لهذه الوظائف هناك وظائف أخرk تتمثل في �

  :بناء العلاقات مع الجمهور-1

تستخدم فیها أدوات تحلیل الب�انات لفهم سلوك الجمهور وتحدید احت�اجاتهم، إضافة إلى      

إنشاء محتوk جذاب یلبي احت�اجات الجمهور وIثیر اهتمامهم، 
ما �
ون التواصل مع 

الجمهور المستهدف عبر مختلف القنوات الرقم�ة 
منصات التواصل الاجتماعي والمدونات 

ة لهذا بناء علاقات قو�ة مع الجمهور من خلال التفاعل معمم والرد ، إضاف......وغیرها

  2.على تعل�قاتهم وتقد�م خدمة عملاء ممتازة

  

  

 

                                                                                       
  .39ص�اح أنور محمد، المرجع السابU ، ص  -1

الرقم�ة، رؤ�ة نقد�ة  الاتصالأهداف ووظائف العلاقات العامة عبر تطب�قات ( بدران محمد فوز� رشاد، سمر أحمد حسنین مهران،  علي -2
، 2019مارس 31مصر، ، الكند�ة، جامعة الأهرام 24: ، العدد07، المجلد والاتصال، المجلة العر;�ة ل�حوث الإعلام )ومستقبل�ة

  .173 - 154ص .ص
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 : إدارة السمعة-2

تتجلى من خلال مراق�ة سمعة العلامة التجارIة عبر الانترنت والرد على أ� تعل�قات      

زز صورة العلامة التجارIة سلب�ة أو معلومات مضللة، �الإضافة لنشر محتوk إیجابي �ع

  .و�حسن سمعتها

 .إدارة الأزمات الرقم�ة والتعامل مع أ� أخ�ار سلب�ة �طرIقة فعالة -

  : یتجلى هذا في: التسو�@ الرقمي-3

  .استخدام القنوات الرقم�ة للتروIج للعلامة التجارIة ومنتجاتها أو خدماتها •

التجارIة إضافة لاستخدام إنشاء حملات تسو�ق�ة رقم�ة فعالة تحقU أهداف العلامة  •

 .أدوات تحلیل الب�انات لتق�م فعال�ة حملات التسوUI الرقمي

4- nإدارة المحتو :  

      kجذاب وذو صلة �الجمهور المستهدف ونشر المحتو kوتكمن من خلال إنشاء محتو

  .على مختلف القنوات الرقم�ة، وتحسین المحتوk لضمان ظهوره في نتائج ال�حث
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  :الب�اناتتحلیل -5

من خلال استخدام أدوات تحلیل الب�انات لفهم سلوك الجمهور وتحدید احت�اجاتهم إضافة 

 1.لتقی�م فعال�ة حملات العلاقات العامة الرقم�ة وتحسن استراتیج�اتها بناءا على الب�انات

 : إضافة للوظائف التي ذ&رت سالفا هناك عدة وظائف أخرn من بینها �

  :ال�حث عن المعلومات-1

�حیث �م
ن للممارسي العلاقات العامة استخدام الانترنت لل�حث عن المعلومات من      

بنوك الب�انات ومصادر موثوقة، �حیث یت�ح الانترنت الوصول السرIع والسهل إلى 

  .المعلومات المطلو�ة، مما �ساعد في تحسین إستراتیج�ات العلاقات العامة

  :تحلیل المعلومات-2

ارسین في مجال العلاقات العامة الاستفادة من النشرات الإخ�ارIة �حیث �م
ن للمم     

والمقالات المتخصصة عبر الانترنت 
ما �م
نهم الاطلاع على أخ�ار الصناعة والتحل�لات 

  .من أجل التعرف على الاتجاهات والتطورات الحال�ة
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 :التعل�م والتعلم عن �عد-3

حیث �م
ن لممارسي العلاقات العامة الانخرا� في دورات تدرIس�ة عبر الانترنت وهذا       

  .�سمح لهم بتطوIر مهاراتهم والتعلم من خبراء في المجال دون الحاجة للحضور الشخصي

 :التواصل عن �عد -4


من ذلك حیث �ستط�ع الممارسین في مجال العلاقات العامة التواصل مع الجمهور      � 

والعملاء عبر البرIد الكتروني وغرف الدردشة، حیث �عد الحوار عن �عد أكثر فعال�ة وسرعة 

  1.مقارنة �التواصل الشخصي التقلید�

 :استطلاع الرأG �البر�د الإلكتروني-5

تعد واحدة من أكثر الطرق استخداما لجمع الب�انات، �حیث �فضل �احثي السوق       

فمن خلالها  للمستجدیینلكتروني لأنها قد تكون أكثر ملائمة إرسال استطلاعات عبر البرIد ا

  .�المزIد حول جمع المعلومات المستحبین�م
نك إضافة رسالة وإعلام 

  

  
                                                                                       

/  2001امعة الجزائر ماجستیر، غیر منشورة، ج مذ
رةأمینة حماني، أثرا الاتصالات التسو�ق�ة الإلكترون�ة في استقطاب الس�اح،  - 1
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 :الش&اوG  تلقي-6

تعد الش
اوk المقدمة من الجمهور إلى المؤسسة واحدة من أهم القنوات التي یتم من       

المتعاملین ورضاهم على مستوk أدائنا، فالعمیل الذ� خلالها التعرف على مدk ردود أفعال 

  .�شعر �الرضي تجاه الخدمة المقدمة له سوف یخبر عشرة أو أكثر من العملاء

 :المقا�لات الشخص�ة على الانترنت-7

تعد هذه الأخیرة منهج�ة �حث�ة جدیدة ومفیدة حیث �م
ن إجرائها عن طرUI البرIد       

الكتروني أو حتى �المعلومات الإخ�ارIة وتستدعي المقابلة الشخص�ة على الانترنت ق�ام 

الفرد �الإجا�ة عن مجموعة من الأسئلة المقدمة، ومن أهم مزا�ا هذا النوع من المقا�لات عدم 

�ام �الاستئذان �الدخول إلى الموقع حیث یتم الاتصال م�اشرة مع صناع القرار، الحاجة للق

وإتاحة القائم �المقابلة الشخص�ة الوقت الكافي للم�حوث لكي �ف
ر بتأني وحذر عند تقد�م 

  1.الرد
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 :وسائل العلاقات العامة الرقم�ة  :المطلب الثاني 

من الوسائل والأسالیب لبناء علاقات تستخدم العلاقات العامة الرقم�ة مجموعة      

 :والوصول للجمهور المستهدف عبر الش�
ة الالكترون�ة ومن بین هذه الوسائل

 :Social Networking: الش�&ات الاجتماع�ة-1

هي مواقع إلكترون�ة تؤد� دورًا اجتماع�ا عبر ش�
ة الانترنت من خلال تقد�مها حزمة       

فاعل والتواصل بین مستخدمیها، یتمثل ذلك بإرسال من الخدمات التي توطد أواصر الت

الخ، فهي تعتمد على نظم الجیل .. طل�ات التعارف والصداقة، المحادثات الفورIة المجان�ة

الثاني للانترنت، جاءت لتحقیU التواصل والتفاعل بین مستخدمي ش�
ة الانترنت حول 

ة أو حتى المرئ�ة، انتشرت هذه العالم، سواء 
انت ذلك �المراسلات المسموعة أو الم
تو�

، تمیزت �سرعة نقل الخبر وتدع�مه �الصورة الح�ة والمعبرة، وسرعة 2007الش�
ات سنة 

مواك�ة الأحداث على مدار الساعة ونقلها م�اشرة من م
ان حدوثها، فأص�حت هذه الأخیرة 

 .الیومهي البدیل الماثل لأنشطة الماضي التقلید�ة وحالة التفاعل بین المجتمعات 

  :مواقع التواصل الاجتماعي في الفا�سبوك-2

هو ش�
ة اجتماع�ة استأثرت �قبول وتجاوب 
بیر من الناس خصوصا الش�اب في       

جم�ع أنحاء العالم، وهي لا تتعدk حدود مدونة شخص�ة، فهو موقع وIب ظهر سنة 
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و�قر;هم من ، �عتبر أشهر وسائل التواصل الاجتماعي، م
ان یجتمع ف�ه الأفراد، 2004

�عضهم ال�عض من خلال ت�ادل محادثات وصور وفیدیوهات من 
افة أنحاء العالم، وتبنى 

هذه العلاقات على سطح صفحات الملف الشخصي التي تسمح للمستخدمین بت�ادل 

 1.المعلومات والتواصل مع الآخرIن

 :My Space: موقع ماG سب�س-3

الاجتماعي للأصدقاء، وما إلیهم من وقت هو أكبر موقع في ش�
ة الانترنت للتشب�ك      


تا�ة هذا النص وهو �قدم لهم أر
انا خاصة لتقد�م لمحات من ح�اتهم الشخص�ة ومدوناتهم 

ومجموعاتهم، وصورهم، وموس�قاهم ومقاطع الفیدیو التي �عرضونها في الموقع، أنشئ هذا 


�ة، فهو موقع متفر 2005الموقع سنة Iان�ة م �الولا�ات المتحدة الأمر
ع من جوجل یت�ح إم

التحمیل عل�ه لعدد هائل من مقاطع الفیدیو، وهناك أعداد 
بیرة من المشتر
ین ف�ه وIزوره 

  .الملایین

  :twitter: التو�تر-4

م، وهو موقع للتواصل الاجتماعي 
ما هو الفسبوك �م
ن 2006بدأ نشاطه في عام       

وصفه بنفس الشيء، �حیث �ستط�ع 
ل متصفح ومستخدم التوIتر أن �
تب أخ�اره على 
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معرفة ما �قوم بها أصدقائهم دائما وفي : صفحته، 
ما یوفر لمستخدم�ه إم
ان�ات عدیدة منها

سیلة لطرح التساؤلات على أصدقاء، وتلقي الإجا�ات الفورIة، و�قدم أ� وقت، 
ما أنه أسرع و 

  : موقع توIتر تعرIف مقتض�ا له �أنه

خدمة تساعد الأصدقاء وأفراد العائلة وزملاء العمل على التواصل وإدامة الاتصال �عضًا ”

  ماذا تفعل الآن؟: ب�عض، عبر ت�ادل أجو�ة سرIعة ومعتادة لسؤال واحد �س�m هو

 :nstagrami: امانستقر -5

م یت�ح 2010هو تطبیU مجاني لت�ادل الصور والمحادثات، أطلU في أكتو;ر      

للمستخدمین التقا� الصور وإضافة الفلتر الرقمي إلیها، ثم مشار
تها في مجموعة متنوعة من 

، في تاتشخدمات الش�
ات الاجتماع�ة في البدا�ة 
ان دعم  الانستقرام على الآ�فون والآی�اد 

  1.م تم إضافته لدعم منصة الأندروIن وجوجل �لا�2012

  :Snap chat: سناب شات-6

إ�فان (ائل المصورة وضعها هو تطبیU تواصل اجتماعي تسجیل ولبث ومشار
ة الرس      

ثم طل�ة جامعة ستانفورد، وعن طرUI التطبیU �م
ن للمستخدمین ) Iوفي میرفيشغیل و 
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افة نص ورسومات وإرسالها إلى قائمة التح
م من التقا� الصور وتسجیل الفیدیوهات وإض

 1.المتلقیین

  : الموقع الإلكتروني-7

هو الموقع الذ� تبن�ه المؤسسة، وهو الصورة الإلكترون�ة فضلاً عن 
ونه مر
ز النشا�      

 :الإلكتروني الناجح �عتمد على

  .تحدید الهدف من الموقع الكتروني •

  .اخت�ار عنوان الموقع وتسجیله على صفحات محر
ات ال�حث المختلفة  •

العنوان، أرقام الهاتف الخاصة (تدوIن 
ل تفاصیل الاتصال �المنظمة على الموقع   •

  ).�المنظمة

الأخذ �عین الاعت�ار الانط�اع الأول الذ� �حققه الموقع على زواره الجدد والتأكید من  •

  .تؤثر بهمأن الصفحة الأولى تستط�ع أن 

 .تحدید مسؤول عن الموقع •

 .أمین مع الحرص على مصداق�ة)   Server-الخادم ( استخدام  •
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 :التطبی@ الالكتروني-8

هي منصات تقدم خدمات للمستخدمین �مجالات معینة وIتم تحمیلها عبر الهواتف      

المحمولة �اختلاف أنواعها �شر� تكون من نوع الهواتف الذ
�ة، �حاول مالكي التطب�قات 

 1.والعاملون علیها أن �حظو بجمهور واسع لذا �قدمون الخدمات عبر تطب�قاتهم

  : الإلكتروني التطبی@-9

نصات تقدم خدمات للمستخدمین �مجالات معینة وIتم تحمیلها عبر الهواتف هي م     

 .المحمولة �اختلاف أنواعها �شر� تكون من نوع الهواتف الذ
�ة

  : المدونة -10

هي موقع إلكتروني على ش
ل مذ
رات مع سلسلة من المقالات المؤرخة یتم تقد�م هذه      

  .وأ�ضا منظمین حسب فتات معن�ة) قدممن الأحدث إلى الأ(زمني  تسلسلالمنشورات حسب 

  :جماعة المناقشة -11

تلعب جماعات المناقشة عبر الش�
ة العن
بوت�ة أهم�ة خاصة �النس�ة لوظ�فة العلاقات      

العامة الرقم�ة في المؤسسات، لمنع أ� سوء فهم أو انتقال المعلومات الخاطئة عنها، ومن 
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بدء موقع المنظمة الالكتروني �العمل �م
ن الاتصال وإرسال المعلومات إلى نوعین من 

شة وهي جماعات الأخ�ار وقوائم البرIد الالكتروني وعلى الرغم من أن جماعات المناق

الجماعتین تعملان �طرIقتین مختلفین، �ستط�ع الجم�ع الاشتراك في جماعة المناقشة وإرسال 

المقالات و�ستط�ع أ�ضا المستخدم متا�عة الرسائل وردودها أما قوائم البرIد الالكتروني فهي 

  1.كتروني ولا بد من الاشتراك عن طرUI إرسال طلب قوائم الاشتراكتعمل عبر نظام البرIد ال

  :البر�د الالكتروني -12

إذ �عتبر هذا الأخیر من الوسائل الهامة للعلاقات العامة، فهو یوفر السرعة والت�ادل مع      

الآخرIن �الإضافة للقدرة على إرسال المعلومات التي تهدف إلى توصیلها للجمهور �سرعة 

وIتم استخدامه الیوم في معظم عمل�ات ت�ادل المعلومات الشخص�ة والتجارIة  وسهولة،

والإعلان�ة والدعا�ة وعمل�ات الب�ع الكاملة، لذا �عتبر من الأمور والوسائل الهامة في إصدار 

المعلومات الخاصة �الشر
ة في ش
ل ب�ان صحفي، تظهر له عدة فوائد في استخدام 

 :المؤسسة له تتجلى في

 .الحملات التسو�ق�ة عبر البرIد الكتروني الالكتروني في م�اشرة العملاءتتجه  •

 .ینقل الرسائل الصح�حة المحددة •
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 . �ستجیب الأشخاص م�اشرة إلى رسائل البرIد الالكتروني •

 .یتطلب القلیل من الجهد من جانب المؤسسة ومن جانب المتلقي •

  :المجموعات الإخ�ار�ة  -13

مناقشة التي �م
ننا من خلالها ت�ادل المعلومات والآراء مع هي ع�ارة عن مجموعات ال     

الأشخاص من جم�ع أنحاء العالم، یتم الوصول إلیهم من خلال برامج لقراءة الأخ�ار، 

فاستخدام المجموعات الإخ�ارIة 
وسیلة لنشر الرسائل الخاصة والمنظمة ل�س �العمل�ة 

ب�عضها ال�عض ترفض مجادلات الغر;اء  السهلة، والكثیر من المجموعات الإخ�ارIة مرت�طة

 .تدخل في محادثاتهم، ورفض مثل هذه المحادثات أن یؤثر على سمعة المنظمة

  :صفحات الو�ب  -14

حیث �م
ن إدراج البرIد الالكتروني وقوائم المناقشة في صفحات الوIب 
ما �م
ن أ�ضا      

قات العامة �م
ن تضمین إحدk صفحات الوIب داخل صفحة أخرk، وه
ذا مسؤول العلا

  1.استخدام قوة صفحات الوIب والعدید من بروتو
ولات الانترنت
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 :الدردشة -15

تعتبر الدردشة من الأمور المؤقتة، إلا أن لها ق�متها في تش
یل الأف
ار في البیئة      

سرIعة التغیر التي نع�ش فیها، و�م
ن لموظفي ومسؤول العلاقات العامة استغلال هذه 

التقن�ة في الحوار مع الجمهور وهو ما �م
ن أن یؤد� إلى رد فعل ونتائج وتغیرات سرIعة 

 .في الاتجاهات

 :البرامج التا�عة  -16

وفیها تلجأ �عض الشر
ات إلى منح �عض المواقع التا�عة م
افأة من أجل توج�ه زائر�      

 .هذه المواقع إلى زIارة موقعها والشراء منه

 :الرسائل الفور�ة  -17

تعد هذه الأخیرة من بین التطب�قات السائرة في التطور حیث یجب على موظف      

هذا البرنامج نشطا دائما وأنه �عطى عنوانه للصحفیین الذین العلاقات العامة أن ی�قى 

�م
نهم الاستفسار والتحقU من �عض الحقائU من الموظف حینما �
تب عن مؤسستهم، إذ 

تعبر الرسائل الفورIة من أسالیب الاتصال الجیدة للغا�ة لموظفي العلاقات العامة حیث 

نفسها، حیث �عتقد ال�عض أن خدمة  تسمح لهم �اتصال م�اشر مع الطرف آخر في اللحظة

للتسل�ة، ولكن في الحق�قة غیر ذلك تماما، ففي العدید من دول  فقmالرسائل القصیرة تستخدم 



  .ماه�ة العلاقات العامة الرقم�ة: الفصل الأول

 

56 

 

وذلك مثل أحدث  SMSالعالم �م
ن �أتي لهاتفك العدید من الخدمات في ش
ل رسائل 

 1.الخ... أسعار أسهم في البورصة  الأخ�ار،

 :قات العامة الرقم�ةأهداف العلا: المطلب الثالث

إن الهدف من إقامة العلاقات العامة 
نظام فاعل داخل المؤسسات هو تدرIب      

الجماهیر المرت�طة �المؤسسة على المشار
ة في المسؤول�ات الاجتماع�ة لهذه المؤسسة عن 

طرUI ت�صیرهم بإم
ان�ات المؤسسة و;وجودها والعق�ات التي تواجهها و�ما تنتظرهم منهم  

  :تأیید وتتمثل أهداف العلاقات العامة عبر الانترنت في

تقل�ص وتسهیل زمن اتصال، حیث ساهمت الانترنت في توفیر الوقت اللازم لإتمام  •

 العمل�ة الاتصال�ة �سرعة هائلة وفي الوقت المناسب

ضمان أعلى درجة من الكفاءة والفاعل�ة في نقل الرسائل بوضوح مع تقل�ص حالات  •

 .التشو�ش

تقل�ص ش
او� جمهور المنظمة المتعلقة �سوء فهم محتوk الرسالة الاتصال�ة الرقم�ة  •

 .ما �عني الاقتصاد في تكالیف معالجة هذه الش
او� 
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•  kة مما �سهل تدارك الأمور وتقو�م ما یجب تقو�مه في المحتوIالتغذ�ة الراجعة الفور

 .الرقم�ة للعلاقات العامة �
ل سهولة

عضاء المنظمة من خلال تسهیل عمل�ة الاتصال بین مختلف الرفع من 
فاءة عمل أ  •

  1.المستو�ات الإدارIة داخل المؤسسة

تهدف العلاقات العامة إلى نقل وتوصیل المعلومات حول المؤسسة إلى الجمهور  •

لكي تكون الجماهیر على ف
رة صح�حة حول هاته المنظمة وIدعمونها في خططها 

الإدارة وسیلة أو أكثر من وسائل الاتصال لنقل هاته وفي أزماتها وحلولها وتستخدم 

 .المعلومات إلى جماهیرها

معرفة آراء الجمهور واحت�اجات العاملین في المؤسسة من النواحي الثقاف�ة  •

والتروIج�ة واستحقاق الم
افئات والعمل على مساعدتهم في حل مش
لاتهم 

 ماع�ةوتشج�عهم على المساهمة في النشاطات الف
رIة و الاجت

حما�ة سمعة المؤسسة وذلك للحد من تأثیر الأزمات على سمعتها و نشر معلومات  •

دق�قه حول الأزمة وتقد�م حلول مناس�ة ومراق�ه وسائل التواصل الاجتماعي لرصد 

 .أ� أخ�ار وهذا 
له من خلال إدارة الأزمات

                                                                                       
مقار;ة نظرIة، المجلة الدول�ة للاتصال  -وتحد�اتها بنون فاطمة الزهراء، 
مال راشد�، العلاقات العامة الرقم�ة في المنظمة  - 1
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ف تحسین الصورة الذهن�ة من خلال حلU سمعة إیجاب�ه عن المؤسسة عبر مختل •

 .القنوات الرقم�ة والتعامل مع الش
او� �ش
ل فعال

جمهور مستهدف عن طرUI التواصل  لUخبناء علاقات و�
ون هذا من خلال  •

الم�اشر والتفاعل على منصات التواصل الاجتماعي وتحوIل المتا�عین لعملاء 

تعزIز تواصلها معه والاستماع إلیهم وتقد�م خلصین من خلال توفیر محتوk ق�م و م

 1.حلول مناس�ة ةعد
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 :خلاصة الفصل

مع استمرار العصر الرقمي في إعادة تش
یل مشهد العلاقات العامة، �عد تكییف وتبني      

روا�ات  أمرا �الغ الأهم�ة من خلال تسخیر قوة الأدوات الرقم�ة وص�اغة استراتیج�ات جدیدة

فرضتها التغیرات المجتمع�ة حتم�ة للمنظمات  مقنعة و;ناء علاقات ذات مغزk، فهي ضرورة

 .الوظ�ف�ة المتعددة ثورة تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة واستخداماتها وفي مقدمتها
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  الفصل الثاني

  المؤسسة الخدمات�ة
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  :تمهید 

مع التطور الذ� عرفه العالم أخذت المؤسسة الخدمات�ة في احتلال م
انة هامة في       

ح�اة  المجتمع إذ تسهم في رفاهیته و استقراره ،ومن هنا زاد الاهتمام �الخدمات في العصر 

جعل المؤسسات الخدماتیــة ضـــرورة ملحــة لتسییر مختلف الخدمات المقدمة   الحدیث وهذا ما

عناصرها  ،راحل تطورهاـذا الفصل سنحاول التطـرق إلــى مفهوم المؤسسة الخدمات�ة  موفي ه

  .ة الخدمات�ة ،تصن�فاتها ووظائفهاوخصائصها إضافة لأهداف المؤسس
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  .ماه�ة المؤسسة الخدمات�ة : الم�حث الأول 

  .مفهوم المؤسسة الخدمات�ة : المطلب الأول

هي منظمة مختصة في إنتاج وتوزIع السلع والخدمات التي تشمل على إم
ان�ات ماد�ة     

  . 1،مال�ة و�شرIة تسعى من أجل تحقیU الغا�ة التي أسست من أجلها

هـي مؤسسة إنتاج�ة لمنتوجات غیر ماد�ة یتم التعامل مـعها : ـإضافة إلــى أنها تعرف ب     

اهم �ش
ل 
بیر في ي  تلب�ة حاجات ورغ�ات المستهلك ،تسفـــي أسواق معینـة هدفها الأساس

  . 2والرعا�ة وتحقU نوع من الاستقرار على الفرد وحتى الجماعة الاطمئنانتأمین الراحة و 

  .نشأة المؤسسة الخدمات�ة : المطلب الثاني 

تعد المؤسسات الخدمات�ة عنصرا هاما في أ� مجتمع فهي تلبي احت�اجات الأفراد        

وتساهم في تحسین مستوk مع�شتهم ،والمؤسسات الخدمات�ة التي نراها في واقعنا لم �
ن 

وإنما مرت �عدة تغیرات متواصلة ومتتال�ة من خلال التطورات التي  ش
لها الحالي لأول مرة

شهدتها الحضارة ،طلك حین أص�حت حاجات الإنسان إش�اعا في تقد�م خدمات قادرة 

                                                                                       
   .13س ،ص .،د1، �العامةدار المحمد�ة  ،عر;اجي إإسماعیل ،اقتصاد المؤسسة-1

  .1955سورIا ،. 99، ص  2011العلمي ،عمان ،  الإعصار، دار وسمیر حسین عودة ،تسوUI الخدماتعلي توفیU الحاج -2
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لتحقیU تلك الإش�اعات 
ان لابد من وجود موارد مختلفة والتي نسمیها لتحقیU منافع للأفراد و 

  .1)مادة أول�ة ورأس المال(ج�ة منها �العمل�ة الإنتا

غیر ذلك فإن نشأة المؤسسة الخدمات�ة �عود لوجود ثلاث ت�ارات أساس�ة عالجت        

سة من الناح�ة مفهوم المؤسسة من ثلاث جوانب ، فالت�ار الأول له رؤ�ة على أن المؤس

الاقتصاد�ة �أنها ذات طا�ع اقتصاد� أما الجانب الثاني فیرk أن المؤسسة هي خدمات�ة 

اجتماع�ة لاعت�ارها تش
ل مجموع الأفراد یرت�طون ب�عضهم أما الت�ار الأخیر فله نظرة 

  .2شمول�ة تجمع بین ما هو اقتصاد� وخدماتي

 �1999اشرت الدولة الجزائرIة مند  للاتصالإضافة لهدا ففي ظل التكنولوج�ا الحدیثة       

بإصلاحات جدیدة وتم إنشاء مؤسسة إدارIة مستقلة مال�ا تتكفل بخدمات لكسب ز;ائنها وتم 

إنشاء مشارIع من بینها المنشأة الخدمات�ة التي تعد ر
یزة أساس�ة في تقد�م الخدمات 

لفة للح�اة 
تقد�م ؤسسة الخدمات�ة تمارس أنشطة في جم�ع الم�ادین المخت، فإن المالاتصال�ة

  .3إرضاء جمهورها الداخلي والخارجيخدمات معینة و 

                                                                                       
  .41،  1إلى أین ؟ خواطر حول تخص�ص القطاع العام ، دار الم
تبي للط�اعة والنشر ،�: عمان قنعاو�، ىالقطاع العام - 1

2 - Uة والتطبیI،اقتصاد�ات المشروعات العامة ،النظر�المشروعات وتسعیر منتجاتها –المرسى السید الحجاز kجدو
  .25،ص2004وخصخصتها،الدار الجامع�ة ،الإس
ندرIة 

  .36،ص 2002أحمد طرطار ،تقن�ات المحاس�ة العامة في المؤسسة،دیوان المطبوعات  الجامع�ة ،- 3
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  .تي تقوم علیها المؤسسة الخدمات�ةالأسس ال:المطلب الثالث 

  :ؤسسة من خلال مجموعة من الأسس هيتتجلى ثقافة الم

هدف لإتمام عملهم وواج�اتهم ولكونهم النظر إلى عملاء المؤسسة لبي على أنهم  •

 .یها وتنمیتها دائماأطراف في علاقات مع مؤسسة ومن الضرور� الحفا� عل

مدخل شمولي لكلا الأنشطة الوظ�ف�ة التي تقوم على وجود مجموعة من  إت�اع •

 .الواضحةالأهداف والق�م 

 .والعملاءضرورة أن تكون ق�م الإدارة وسلو
ها متسما دائما �النس�ة لكل العاملین  •

في تقد�مها بذات  الانتظامأن تأخذ جودة الخدمة على أنها محور رئ�سي یجب  •

لتي ترضي أو تفوق توقعات المستوk من خلال مدk واسع من العلاقات والتفاعل ا

 .العملاء

   1.یجب العمل بها دائما على تحق�قها إستراتیج�ة النظر إلى تلك الأهداف على أنها •

  .خصائص المؤسسة الخدمات�ة:الرا�ع المطلب 

  :�ة �مجموعة من الخصائص نذ
ر منهاتتمیز المؤسسة الخدمات
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تتمیز المؤسسة الخدمات�ة �الجودة الشاملة وذلك لاعت�ار الجودة من أكبر  •

عالي من  المؤسسة لضمان مستوk الاستراتیج�ات التنافس�ة التي تقوم علیها هاته 

 .الجودة في مجال الخدمات

مدخول شمولي لكل الأنشطة الوظ�ف�ة �قوم على وجود مجموعة أهداف وق�م  إت�اع •

 .لابد من تحق�قها إستراتیج�ةواضحة وتكون النظرة لتك الأهداف نظرة 

�ما  رة لارت�اطها�
ون هذا النوع من المؤسسات شدید المنافسة وتكون دائما متغی •

 .�طلب 
ل عمیل

تط�ع الحاجة المستمرة إلى المعلومات الصح�حة والمراق�ة الدق�قة لبیئتها لكي تس •

 .التخط�m لـنشطتها التسو�ق�ة

أعضائها �قدمون نصائح متنوعة لصالح د�م النصائح �حیث عمال المؤسسة و تق •

 .معلومات التي تخص حقوقه وواج�اتهالز;ون لكي �ح�طون الز;ون �ال

راء الخدمة فقm ، �معنى أن مهمة المؤسسة لا تتوقف في التأجیر و
الخدماتص�انة  •

 .بل تقوم �ص�انتها

 .والصناع�ة
راء الخدمات وهذه الخاص�ة ما تمیزها عن �اقي المؤسسات التجارIة  •
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�حیث تقوم بإعطاء ز;ائنها فرص لاستعمال الخدمات التي تقدمها  ،استعمال الخدمات •

 .1اوالاستفادة منه

فإذا 
انت المؤسسة تصنع سرعة خدمة عملائها في الم
ان  :الاستراتیج�ة التسو�ق�ة •

الأول وضمان مستوk عالي من الجودة في تلك الخدمة فإن ذلك یجعلها تس�طر 

 .على ملك�ة التوزIع �ش
ل 
بیر

�م
ن تخزIنها أو  أ� أنها تقدم منتجات غیر ملموسة �معنى لا:عدم ملموس�ة الإنتاج  •

 .لمسها 

  .القطاعتتنوع الخدمات المقدمة من المؤسسة إلى حتى داخل نفس  •

 . 2تلعب الموارد ال�شرIة دورا هاما في المؤسسات الخدمات�ة

تمیزها عن �اقي  نستخلص أن المؤسسة الخدمات�ة تمتاز �العدید من الخصائص التي        

 kعة الخدمة تختلف طب�لأن غیر ملموسة و لاعت�ارها مؤسسة تقدم خدمات  ،المؤسسات الأخر

  .عن طب�عة السلعة

  

                                                                                       
  . 357،358عزوز واف�ة ، المرجع السابU ،ص،ص،- 1

  .43،44، ص، ص 2012محمد أحمد سل�مان ،التسوUI وتكنولوج�ا الاتصالات ، دار زمزم ،- 2
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  .م�ادئ المؤسسة الخدمات�ة : الم�حث الثاني 

  .جمهور المؤسسة الخدمات�ة : المطلب الأول 

إزالة ثقة ز;ائنها ور;m علاقات معهم و إن نجاح أ� مؤسسة یتوقف �قدرتها على 
شف       

جماهیرها ، �حیث ینقسم  
افة الصعو�ات التي تتعلU سواء 
ان �الب�ع أو الاتصال بین

  :المؤسسة الخدمات�ة إلى قسمین هماجمهور 

 ).، المساهمون العاملون، المؤسسون : (الجمهور الداخلي وIتمثل في •

  ).الخ...الح
ومة، العملاء، الموردون، المجتمع العام: (الجمهور الخارجي وIتمثل في •

  : الجمهور الداخلي   - أ

مستو�اتها المختلفة ملین الذین تحتوIهم في أقسامها و �قصد �الجمهور الداخلي 
ل العا       

�حیث تهدف العلاقات العامة 
قسم في المؤسسة الخدمات�ة إلى التعامل مع الجماهیر 

ر ، الأمر الذ� یترتب عل�ه تبني هذه الجماهیخل�ة للمؤسسة لتحقیU استقرارهم واستقرارهاالدا

  : ین هذه الجماهیرلدفاع عنها ومن بالس�اسات المؤسسة الخدمات�ة و 

وهم الذین یتحملون 
ل المخاطلر وهم أصحاب ف
رة إنشاء المؤسسة  :المؤسسون  -

ضمان توفیر 
افة وتقع علیهم مسؤول�ة ووضع الس�اسات والخطm الأول�ة و 
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ممارستها 
ما أنهم یبذلون جهد 
بیر لتعرIف الجمهور اللازمة لتشغیلها و المستلزمات 

  .الخارجي �المؤسسة 

تتحد �ش
ل سرIع مما الصناع�ة بدأت المؤسسات تزدهر و  فمن �عد الثورة :العاملون  -

ون المؤسسة یتطلب توظیف أكبر عدد مم
ن من العمال إذا �عتبرون خیر من �مثل

  .وأنشطتهاس�استها عملون من أجل التعرIف �أهدافها و �في المجتمع الخارجي و 

وج�ة الحدیثة شهد القرن الحالي نشأة التكنولظل الثورة الصناع�ة و  في: المساهمون 

 مؤسسات ضخمة �متلكها عدد 
بیر من المساهمون فیها إذ أن المساهمین هم

أعضاء مجلس الإدارة  �انتخابالذین بدورهم �قومون أصحاب المؤسسة والمالكون لها و 

  1.برؤوس أموال في المؤسسة
ما أنهم هم من �ساهمون 

  :الجمهور في Iتمثل هذا و  :الجمهور الخارجي  - ب

فتأس�س أ�ة مؤسسة لا یتم إلا بناءا على تصرIح خاص مصدور من  :الح&ومة -

قة قانون�ة لإنشاء مؤسسة طرف الح
ومة في الدولة التي سیتم التأس�س فیها ذلك بوث�

الإدارIة في و  الاقتصاد�ةي للح�اة ، فهذه الب�انات تعد عامل منظم رئ�سخدمات�ة

  .المجتمع 

                                                                                       
1
  .123مة، دار مكتبة حامد ،عمان ،ص عبد المعطي محمد عساف وآخرون، أسس العلاقات العا-  
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ل ما تحتاجه من  بهم تلك الفئة التي تزود المؤسسة الخدمات�ة�قصد و  :الموردون  -�

مر
زها و Iتناسب حجم هذا الجمهور مع حجم المؤسسة موارد أول�ة ومعدات وآلات و 

  .المالي وطب�عة نشاطها

خاصة  �عملائهاازدهارها یرت�m �حد �عید �مدk ارت�اطها أ� مؤسسة و  ح�اة: العملاء -

�ة لذلك یجب الحرص على س�اسة الح
ومة في وضع ف�ما یتعلU �المؤسسة الخدمات

  .الس�اسة الخاصة بها ،خصوصا الأمر الذ� یتعلU �س�اسة الأفراد 

ولة التي تتواجد بها المؤسسة، المقصود �ه عامة الناس داخل الدو  :المجتمع العام

  .I1تكون هذا المجتمع من 
افة الفئات التي ذ
رت سا�قا إضافة ل�ق�ة الفئات الأخرk و 

  .مراحل تطور المؤسسة الخدمات�ة : المطلب الثاني

انتهاء رة ح�اتها بدءا �مرحلة التأس�س و تمر المؤسسة الخدمات�ة �مجموعة مراحل خلال دو    

خصائص �التفصیل لأهم ممیزات و سنتطرق ومحاولة تجدید التنش�m و  الانحدارعند مرحلة 

  : ـ
ل مرحلة بدا�ة ب

  

  

                                                                                       
  .104، ص 2007،الإس
ندرIة، مؤسسة ش�اب الجامعة ،لاقات العامة في المجتمع المعاصر، الاتصال والعغرIب عبد السم�ع- 1
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  .الأصلمؤسسة  :الأولى المرحلة •

رحلة �مرحلة البناء أو التأس�س وتتعلU بإیجاد وتحدید حاجات عرفت هذه الم     

رغ�ات جدیدة لتلبیتها من خلال التنسیU بین مجموعة من الوسائل سواء 
انت ماد�ة و 

، وفي ولكن بتر
ی�ة و;خصائص مختلفة. جودة مس�قاأو معنو�ة لتقد�م خدمة جدیدة مو 

  :الالتزام �الخطوات التال�ة هذه المرحلة على المؤسسة 

  .تحدید الفئات المستهدفة -

  .حدید مستوk عرض الخدمة والمطلوبت -

  .إقامة وتوطید مفهوم الخدمة -

  .التطور الجغرافي و التنظ�م العقلاني للفروع : الثان�ة المرحلة •

التي تقوم المؤسسة الخدم�ة في هذه المرحلة �اخت�ار التش
یلة أو الص�اغة التنظ�م�ة       

الزIادة، الإنتاج (في المؤسسة �طرIقة تضمن النمو  تسمح لها بإعادة إنتاج الخدمة الأصل�ة

  :Iجب علیها أ�ضا الالتزام �النقا� التال�ة و ) 
سب عملاء جدد(والمردود�ة ) الخدمة

  .تحدید معاییر الخ�ارات الإنتاج�ة المتاحة  -

  .التموIل  تحدید الاحت�اجات المال�ة للمؤسسة و اخت�ار مصادر -
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هذا ما �ساعد المؤسسة النمو في هذه المرحلة سرIعا جدا، و  �
ون : المرحلة الثالثة  •

، فمن خلال هذه المرحلة تكون توس�ع حجم نشاطها وتغط�ة السوق  الخدم�ة على

الغموض وتحددت مب�عاتها وعملاتها والتكنولوج�ا للازم المؤسسة قد تخطت 

 .استخدامها

  .جالنض: المرحلة الرا�عة •

�الإضافة إلى  لتش�ع السوق �منتجاتها �ستقر نشا� المؤسسة في هذه المرحلة نظر       

، حیث �عمل بر منتجات بدیلة �النس�ة للعملاءظهور منتجات أخرk تعتاشتداد المنافسة و 

صعب على المؤسسة في هذه المرحلة أ�ضا �تفاضل بینها لاخت�ار الأحسن،  و هؤلاء على ال

  .إیجاد عملاء جدد

  .الانحدار أو الرجوع : المرحلة الخامسة •

حتمال دخولها في  �عد مرور المؤسسة الخدم�ة �المراحل الأر;عة السا�قة هناك ا       

اردة في ، والتي �م
ن أن یتفاداها إذا ما التزمت المؤسسة �التعل�مات الو مرحلة الانحدار

  .المراحل الأر;عة السا�قة

  : مساعدتها على الاستقرار من خلال سة الخدمات�ة و تجدید نشا� المؤس و�م
ن إعادة

  .إعادة إدخال تعد�لات جدیدة على الخدمة   -
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تطوIر خدمات جدیدة من خلال إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة لنفس  -

  .1العملاء

  .وظائف المؤسسة الخدمات�ة : المطلب الثالث 

  :الخدمات�ة تكمن في لابد لكل مؤسسة عدة وظائف تقوم علیها ووظائف المؤسسة 

تشمل هذه الوظ�فة ماله علاقة بتمدید العاملین ومؤهلاتهم وتسدید  :وظ�فة التوظیف •

 .، وتطوIرهم إضافة إلى تدرIبهم والحفا� علیهم حقاتهم وتقد�م الم
افأة المناس�ةمست

نتاجه وهذه الوظ�فة تشمل 
ل ما تقوم �ه المنظمة لإ :وظ�فة العمل�ات والإنتاج •

، �معنى تتكفل �الأنشطة التي تسمح بتحوIل المدخلات ب�عه وتحقیU الر;حلأغراض 

 .ول�ة ذات فائدة للمستهلك النهائيإلى مخرجات أ� خلU خدمات من خلال الموارد الأ

هذه الوظ�فة لها علاقة �
ل ما �شمل الحصول على الأموال  :وظ�فة التمو�ل •

هتمام �حسا�اتها  فلا �م
ن الضرورIة من أجل عمل المنظمة ، 
ما �شمل ذلك الا

لU بتحدید الأموال لم تهتم �عدد 
بیر من القضا�ا التي تتع لأ�ة مؤسسة أن تنتج ما

 .اللازمة للعمل

                                                                                       
1
بوIرة ، مذ
رة –دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر –، واقع الاتصال التسو�قي في المؤسسة الخدم�ة ع�ساو� 
رIمة وفارهي 
رIمة-  


ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجارIة ،قسم تجارIة ، جامعة أكلي محند أولحاجتدخل ضمن متطل�ات نیل شهادة الماجستیر في علوم  ،
  . 18،ص  2014/2015علوم تجارIة ،
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من أجل نجاح المنظمة لابد من توفر عدد 
بیر  :وظ�فة إدارة المعارف والمعلومات •

على  حصول، فالمؤسسة تحتاج إلى العارف لتوظیف وتنفیذ هاته الوظائفمن الم

 .منتظم المعلومات �ش
ل مناسب و 

�حیث تنفیذها  ة مهمة أ�ضا من أجل �قاء المؤسسةتعد هذه الأخیر  :وظ�فة الإدارة •

 .�1حتاج وIتطلب أكبر مجموعة من الفعال�ات الفرع�ة

د العاملین في المؤسسة هذه الوظ�فة لها علاقة �الأفرا :فة الموارد ال�شر�ةوظ� •

لمعاییر السل�مة لعمل�ة یث اخت�ارهم وتعیینهم عن طرUI ا، یتجلى ذلك من حالخدمات�ة


ما لها علاقة �الخدمات التي تش�ع حاجاتهم النفس�ة والماد�ة الاخت�ار ،2. 

هذه الوظ�فة أ�ضا من وظائف المؤسسة الخدمات�ة ولها وظ�فتین  :الوظ�فة التسو�ق�ة  •

 : أساسیتین هما 

مقابل الحصول على مردود من  للز;ائنتتجلى في تقد�م الخدمات : وظ�فة الب�ع  -

ثمن الب�ع  وهذا �سمح للمؤسسة بخلU م
انة لها في السوق ومنافسة المؤسسات 

 kالأخر. 

                                                                                       
1
  .  50، ص  2004،عمان ،  3سعاد نایف البرونطي ،الأعمال والخصائص و الوظائف الإدارIة ،دار وائل للنشر ،� - 

  . 285،ص 1998ناصر �اد� عدون ،اقتصاد المؤسسة ،دار المحمد�ة العامة ، الجزائر ، - 2



  .مدخل إلى المؤسسة الخدماتیة :الثانيالفصل 

 

74 

 

وتتمثل هذه الأخیرة في شراء ما تحتاج إل�ه المؤسسة من أجل تقد�م  :وظ�فة الشراء -

  . 1خدماتها للز;ائن 
المعدات و الأدوات و�عض الخدمات لإعادة ب�عها

  : خلاصة الفصل 

ب الز;ون وزIادة في نها�ة الفصل �م
ن القول أن  المؤسسة الخدمات�ة تسعى إلى 
س    

إش�اع رغ�اته لما تقدمه من سلع وخدمات وذلك عن طرUI الصور التي و  ولائه وإرضائه

ثمة تعمل على الذ� �حمله عنها الجمهور ومن  الانط�اعتكتسبها المؤسسة الخدمات�ة لمعرفة 

  .الحفا� علیهاتحسینها وتعدیلها و 

فالمؤسسة الخدمات�ة تعد من بین المؤسسات التي �عتمد نشاطها 
ل�ا على رضا        

وفر علیها الجمهور والصور الطی�ة التي �حملها عنها في ذهنه لما تحمله من ممیزات لا تت

الذ� �حمله  نط�اعالا، ولهذا ین�غي على المؤسسة معرفة المؤسسات الاقتصاد�ة والإعلام�ة

    .صورة التي ترغب في أن تكون علیهاالجمهور عنها لكي تصل في الأخیر إلى ال

  

  

  

                                                                                       
1
  . 13، 12،ص،ص ،  2006والتوزیع ،عمان ،زید منیر عبوا ،التنظیم الإداري مبادئھ و أسسیاتھ ، دار أسامة للنشر -  
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  الإطار التطب�قي

  الفصل الثالث

دراسة میدان�ة �مؤسسة 

 BEAبنك الجزائر الخارجي 

  - مستغانم –
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  .التطب�قيالإطار  :الثالثالفصل 

  : تمهید

ت �عد بنك الجزائر الخارجي من البنوك التجارIة فنشاطه یتمثل في تسهیل العلاقا     

له عدة فروع في مختلف أنحاء الوطن منها و
الة مستغانم  الاقتصاد�ة مع �اقي دول العالم،

  .بها دراستنا وتر;صناالتي خصصنا 
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  " .مستغانم " BEAدراسة میدان�ة �مؤسسة بنك الجزائر الخارجي : ولالم�حث الأ 

  :ر�ف �مؤسسة  بنك الجزائر الخارجيالتع-1

  ،كه الدولة وIخضع للقانون التجار� بن
ا ودائع�ا تمل  �BEAعتبر بنك الجزائر الخارجي      

 204 - 67، نشأ �موجب مرسوم الاقتصاد�ة مع مختلف دول العالم �قوم بتسهیل العلاقات

، بهذا فهو ثالث ار الجزائر� ملیون دین 20برأس مال  1967أكتو;ر  01الصادر بتارIخ 

 اختص هذا الأخیر في ضمان�عا لقرارات تأم�م القطاع البن
ي، و تجار� نشأ في الجزائر ت

حیث أص�ح �سیر  1976ثم توسع نشاطه منذ ، الاتفاق�ات المرت�طة �التصدیر والاستیراد

) نفطال/ اطراكسون( :ة الكبرk في میدان المحروقات مثلحسا�ات أكبر المؤسسات الصناع�


ل العمل�ات المصرف�ة التقلید�ة وهو بنك متخصص في العمل�ات مع الخارج و
ذا ممارسة ،

القانون المتضمن 
ما �عتبر من البنوك الأولى التي تحولت إلى مؤسسات مستقلة ضمن 

   1989.1جانفي  12 :يف 61 -88

 أهداف مؤسسة بنك الجزائر الخارجي-2

 :خارجي لعدة أهداف من بینهاأسس  بنك الجزائر ال

 .فیز العمل�ات مع �اقي دول العالمتشج�ع وتح  •

                                                                                       
  . المتضمن القانون الأساسي لبنك الجزائر الخارجي 204/  67أمر  - 1
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•   Uلاتحقی  �ز
 .من المرونة لكسب الوقت والز;ائن القرار لإعطاء نوع مر

 .الز;ائناقترا�ه من توس�ع ونشر ش�
ة و  •

 .التسییر الدینام�
ي لخزIنة البنك •

 .اللازمة تحسین وجعل تسیر أكثر فعال�ة من أجل التحو�لات •

 .لى مستوk مختلف المراكز المسؤولةتقو�ة الرقا�ة ع •

 .الحدیثةالتقن�ة  و
ذا الوسائلتحسین وتطوIر ش�
ة المعلومات  •

 والاقتصاد�ةالعمل على تأمین العمل�ات التجارIة مع الخارج ضد الأخطار الس�اس�ة  •

   1.الناتجة بین الدول والجماعات المحل�ة للالتزاماتمن التنفیذ الجید 

  وظائف مؤسسة بنك الجزائر الخارجي  -3

  : س�سه مجموعة من الوظائف من بینهااستند بنك الجزائر الخارجي عند تأ

 .التشییدو وطوIلة الأجل خاصة تموIل الس
ن والبناء تقد�م قروض متوسطة  •

 .تموIل القطاع الس�احي والأشغال العموم�ة والبناء والر� والصید ال�حر�  •

�ات في میدان الإنتاج التعاونإقراض الحرفیین والفنادق والقطاعات الس�اح�ة والصید و  •

أ�ا 
ان  PMEوالمتوسطة صغیرة عموما إقراض المؤسسات الوالتوزIع والمتاجرة و 

 .نوعها
                                                                                       

   .68، ص 2000شاكر القزوIني، محاضرات في اقتصاد البنوك، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر،  - 1
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 1.إقراض المهن الحرة وقطاع الم�اه والر�   •

  .المقابلةعرض وتحلیل محاور  :الثانيالم�حث 

 : تمهید

الجزائر  �المقر المر
ز� لبنك  05/05/2025و 24/04/2024 :أجرIت المقابلة یومي     

، سنة 38 ،ذ
ر(المحاسب الرئ�سي بلة الأولى مع ، 
انت المقا"مستغانم"الخارجي لولا�ة 


ما ،10:30 إلى 09:45، الذ� استقبلنا في م
ت�ه من الساعة )المحاس�ة سامي في تقني 

 دق�قة 20قرا�ة ر ، حیث دام الحوا)، ل�سانسسنة 35 أنثى،(ابلة مع الم
لفة �الز;ائن �مق قمنا

 40، رذ
( الالتزاماتإلى رئ�س مصلحة انتقلنا  ، و�عدها10:55إلى 10:35من الساعة 

لة مع الممثل القانوني ومن ثمة أجرIنا مقاب 11:15إلى  11:00من الساعة ) ، ماسترسنة

جرIنا مقابلة مع الأمانة �عدها أو   11:30إلى  11:18من الساعة ) ، ماسترسنة 40، ذ
ر(

انتقلنا إلى م
لف ثمة  ومن 11:40إلى 11:32من الساعة ) ، ماسترسنة 40 ،أنثى( العامة

إلى  11:42الساعة  من) ماستر ،سنة 42، ذ
ر(�الدراسات رئ�س مصلحة التجارة الخارج�ة 

استهلنا  المقابلة مع متعدد  05/05/2024 :، وفي الیوم الثاني من المقابلة یوم12:00

ة و�عدها  قمنا �مقابل  09:30إلى  09:15من الساعة ) ، ماسترسنة 34 ،ذ
ر( الخدمات

                                                                                       
  .69شاكر القزوIني، المرجع السابU، ص  - 1
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اسات إضافة إلى الم
لفة �الدر ) ثانو�  3، سنة 49 ،أنثى(
لفة �الدراسات درجة أولى مع م

لنا طب�عة  فشرحوا، 10:15إلى  09:35من الساعة ) ماستر، سنة 46 ،أنثى( درجة ثان�ة

من ) و� ثان 3،سنة 38، ذ
ر(انتقلنا إلى الأمن الداخلي ، و�عدها وظ�فتهم وف�ما تتمثل

على إجراء المقابلة على أكمل ، حیث ساعدنا هدوء الم�حوثین 10:30إلى  10:20الساعة 

  .وجه

من دراستنا بتحلیل وعرض نتائج المقا�لات التي قمنا بها  الجزءوعل�ه سنقوم في هذا      

و
ان عنوان تقس�م دلیل مقابلتنا إلى محورIن مع موظفي بنك الجزائر الخارجي �حیث قمنا ب


التالي
ل محور :   

 .�المؤسسةصنع القرار  الرقم�ة فيمساهمة العلاقات العامة  :الأولالمحور  •

تحسین الوسائل الاتصال�ة التي تستعین بها العلاقات العامة الرقم�ة ل: حور الثانيالم •

 .أنشطة بنك الجزائر الخارجي
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 : جدول السمات العامة -1

الجزائر من خلال جدول السمات الشخص�ة لموظفي مؤسسة بنك یتضح لنا       

والتي تم إجراء مقابلة معهم في �ضعة أساب�ع والذ� 
ان " ممستغان" فرع  BEAالخارجي

طب�عة ، نظرا ل04ذ
ور في حین 
ان عدد الإناث  08م�حوث تم اخت�ار منهم  12عددهم 

العمل في  التكیف في على غال�ا ما تكون لها القدرة العمل في المؤسسة لأن فئة الذ
ور

، الخ، التي �عجز عنها الإناث ....لأمنلكهر;اء و الص�انة وا 
أعمال مختلف التخصصات

�مثل دلیل الخبرة في  وهذا ،)34/38/40/42/46(نلاح� تقارب قرIب بین فئة العمر 
ما

، أما ف�ما یخص المستوk التعل�مي فنلاح� أن فئة الجامعي 
بیرة وهذا إن دل مجال العمل

لخبرة المؤسسة فتوظیف موظفیها أصحاب الكفاءات  واعلى شيء دل على الكفاءات وحسن 

، أما نوعا ما وk الثانو� لاحظنا قل�لا، أما ف�ما یخص المستلمساعدة وتسییر أمور الغیر

، لب الموظفین هم من مصلحة الإدارة، رئ�س مصلحة الالتزامات�النس�ة لطب�عة العمل فأغ

الم
لف �الز;ائن ومتعدد الخدمات  نظرا و
ذلك  دراسات الدرجتین الأولى والثان�ة،م
لف �ال

 .عة عمل المؤسسة وطا�عها الخدماتيلطب�

سنة  وهذا ما  21سنة إلى  12أغلبها من  أنف�ما یخص سنوات الخبرة فلاحظنا  أما       

أقدم�ة الخبرة وهذا على العمل مع أشخاص ذو 
فاءات و  المؤسسة وحرصها اعتماد�فسر لنا 
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له و�ضفي على المؤسسة  العمل والسیر الحسن إتقانفي الكثیر من الأح�ان في  �ساعد

 .سمعة طی�ة

إلى  سنوات راجع 07سنوات إلى  03أما ف�ما یخص الموظفین أصحاب الخبرة من       

 .وتطورهاهتمام المؤسسة �الكفاءات النشأة التي تعمل بدورها على الارتقاء �العمل 

   :الدراسةتحلیل مقا�لات  -2

من خلال هذا المحور سوف نتطرق إلى معرفة مساهمة العلاقات العامة الرقم�ة في      


ونها عنصرا لا غنى عنه في "فرع مستغانم"صنع القرار �مؤسسة بنك الجزائر الخارجي   ،

الإجا�ة عل�ه من خلال �عض  نحاول وهذا ما جم�ع المؤسسات على اختلاف نشاطها،

  .بنك الجزائر الخارجيالمقا�لات مع �عض موظفي 

  ؟ ن الم&لف �اتخاذ القرار �المؤسسةم :الأولالسؤال  �

ي مؤسسة بنك الجزائر الخارجي القرار ف أجاب أغلب الم�حوثین حول الم
لف �اتخاذ     

، سنة 38 ،ذ
ر :الجنس ،01 رقم الم�حوث إضافة إلى الإدارة العل�ا، حیث أقر المدیر هو

: سنوات �قول 07: المحاسب الرئ�سي الأقدم�ة في العمل، مستوk تقني سامي فالمحاس�ة

هو  ، وهذا ما)القرار في المؤسسة �اتخاذالم
لف مدیر المؤسسة ونائ�ه في حالة غ�ا�ه (

ذة السلطة الناف تخاذ قراراتها 
ون المدیر �عتبرمتعارف عل�ه في الكثیر من المؤسسات في ا
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 سنة 40 ،ذ
ر :الجنس ،05 :رقمالم�حوث  ، �ضیففي اتخاذ قرارات تخص المؤسسة

 kة 2ماستر  :المستوIمصلحة الإدارة رئ�س  ،سنة 18الأقدم�ة في العمل  ،في العلوم التجار

لنا  ما یوضح، وهذا )لى رؤساء المصالح في �عض الأح�انالإدارة العل�ا �الإضافة إ: (�قول

العامة من  العلاقاتمع رؤساء المصالح الذین �مارسون نشا�  اعتماد المؤسسة على التشاور

عملها على  ج �قرارات تدفع �المؤسسة لتحقیU أهدافها وسیرللخرو  عقد الاجتماعات خلال

 ،الممثل القانوني ،مستوk ماستر، سنة 40، ذ
ر، 10 :، 
ما أفاد الم�حوث رقمأكمل وجه

جلس الإدارة من أجل اتخاذ المدیر في اجتماع مع م: (�قولسنة  16الأقدم�ة في العمل 

  . الدرجة الأولى في اتخاذ قراراتها، مما �فسر أن المؤسسة تعتمد على المشورة �)القرار

   :الاستنتاج

نستنتج من خلال تصرIحات الم�حوثین وما تم انتقاءه من معط�ات من الجانب النظر�      

 �اتخاذ
تدع�م وتبرIر عما صرح �ه من قبل أفراد العینة للموضوع محل الدراسة أن الم
لف 

في مؤسسة بنك الجزائر الخارجي یتم من قبل المدیر العام للمؤسسة إضافة إلى  القرار

  .ین �ممارسة نشا� العلاقات العامةرؤساء المصالح الم
لف

المؤسسة أG الإدارة العل�ا في عمل�ة الاستشارة ف�ما  ما نس�ة اعتماد :السؤال الثاني �

   ؟ یتعل@ �المؤسسة
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، في اتخاذ القرارات اعتماد المؤسسة على فرIقهان مختلفة حول 
انت إجا�ات الم�حوثی      

في الكثیر من الأح�ان ما تعتمد الإجا�ات من طرف الم�حوثین أنه و �حیث 
انت أغلب�ة 

ما �سعى لاستشارة جم�ع ، 
ون هذا الأخیر دائسة على فرIقها في اتخاذ قراراتهاالمؤس

، حیث صرح الم�حوث ص مؤسستهممختلفة تخالأخذ �آرائهم حول عدة مواض�ع الموظفین و 

لأقدم�ة في العمل ا ،متعدد الخدمات 2 مستوk ماستر ،سنة 34 ،ذ
ر :الجنس ،07 :رقم

هذا U في اتخاذ قراراتها �ش
ل دائم و تعتمد هذه المؤسسة على هذا الفرI: (سنوات  �قول 09

 ،09 :فاد الم�حوث رقم، 
ما أ)عل�ا اتخاذ قراراتها في أسرع وقتما �سهل على الإدارة ال

 21 :العمل أقدم�ه، م
لفة �الدراسات درجة أولى ثانو�  ثالثةمستوk  ،سنة 49، أنثى :الجنس

تعتمد مؤسسة بنك الجزائر الخارجي على هذا الفرUI بنس�ة 
بیرة من خلال : (سنة  �قولها

یخص قرار ما  آرائهم ف�ما الأخذ �عین الاعت�ارالكثیر من الأمور مع الموظفین و  مناقشة

، وعل�ه فإن نس�ة اعتماد المؤسسة على فرIقها  في العمل تكون 
بیرة خاصة )حول المؤسسة

  .تعلU �مشار
ة الموظفین أف
ارهم واقتراحاتهم للمؤسسةف�ما ی


ثیرا        UIم�حوث آخر من الموظفین �أن المؤسسة لا تعتمد على هذا الفر kفي حین یر

م
لفة �الدراسات  ،سنة 46 ،أنثى :الجنس، 03 :ح الم�حوث رقمفي اتخاذ قراراتها حیث صر 

، )م اعتماد المؤسسة على هذا الفرUIعد: (سنة تقول 16 :، الأقدم�ة في العملدرجة ثان�ة

ماستر اقتصاد   ،سنة 42 ،ذ
ر :الجنس ،06: أفادنا م�حوث آخر في نفس الس�اق رقم
ما 



  -مستغانم– BEAدراسة میدانیة بمؤسسة بنك الجزائر الخارجي : الفصل الثالث

 

85 

 

، ل�س عاد�: (�قولسنة  12 :الأقدم�ة في العمل، الذ� �عد رئ�س مصلحة التجارة الخارج�ة

  .)أو مشاورة لنا �اهتمام

   :الاستنتاج

من خلال ما صرح �ه الم�حوثین حول هذا السؤال في اتخاذ القرار 
انت أغلب       

UIبیر، مما  الإجا�ات متمحورة حول أن هذا الفر
له نس�ة اعتماد من قبل المؤسسة �ش
ل 

  .�ساعد في اتخاذ القرار

  ؟ م العمال في صنع القرار �المؤسسة&یف �ساه: السؤال الثالث �

حیث العمال في صنع القرار �المؤسسة  تمحورت إجا�ات الم�حوثین حول مساهمة     

أجاب معظم الم�حوثین أن العمال �ساهمون في صنع القرار إما عن طرUI التنظ�م النقابي 

، �حیث رات المؤسسةمفادها التفعیل فقراإضافة للتصوIت والمحاورة لحین الوصول لنتائج 

�عد ممثل قانوني  ،ماسترالمستوk ، سنة 40، ذ
ر :الجنس، 10 :صرح الم�حوث رقم

یتم صنع القرار من قبل الموظفین عن : (سنة �قول 16 :�المؤسسة، الأقدم�ة في العمل

هاته على أن الحوار أساسي في  یؤ
د، وهذا )طرUI الحوار من أجل تفهم أوضاعهم

، إضافة لهذا أضاف ا مساهمة الموظفین في صنع القرارالمؤسسة للخروج بنتائج مفاده

في علوم تجارIة، رئ�س مصلحة  2ماستر  ،سنة 40، ذ
ر :الجنس ،01 :الم�حوث رقم
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ساهم العمال في صنع القرار بهذه المؤسسة : (سنوات �قول 03: الإدارة، الأقدم�ة في العمل

ماستر  ،سنة 40 ،أنثى :الجنس ،08 :، أضاف م�حوث آخر رقم)ابيعن طرUI التنظ�م الرق

 انشغالاتهم ومقترحاتهم بإبداء�قوم الموظفین : (سنة �قولها 16 :عامة أقدم�ة العمل أمانة ،1

، وهذا یوضح لنا أنه هناك علاقة ثقة مت�ادلة بین ممثلي )لممثلي الإدارة في أغلب الأح�ان

لاتهم في جو �سوده الراحة والثقة والاحترام في تقد�م انشغا الإدارة وهذا �ساعد  الموظفین

  .لرأ� الفرد

 من �عید لاموظفین لا �ساهمون لا  من قرIب و أما فئة أخرk من الم�حوثین ترk أن ال      

سنة،  35،أنثى :الجنس 05، :هذا ما أفادنا �ه الم�حوث رقمفي صنع قرار المؤسسة و 

داخل العمال : (سنوات �قولها 09 :العمل أقدم�هم
لفة �الز;ائن  ،ل�سانس علوم تجارIة

  .)المؤسسة لا حول ولا قوة لهم

   :الاستنتاج

لاء حسب ما أفادنا �ه الم�حوثین اتضح لنا أنهم في غالب الأح�ان ما �قومون �الإد     

في  الاعت�ارأخذها �عین الذین یبلغونها للإدارة العل�ا و ، وهم �مقتراحاتهم  لرؤساء المصالح

 .اراتاتخاذ القر 

  ة من قبل الموظفین �عین الاعت�ار؟هل تأخذ الش&اوG المطروح: السؤال الرا�ع �
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تأخذ �عین  الش
او� التي �قدمها الموظفین هلإجا�ات الم�حوثین حول  اجتمعت     

إذ 
انت الردود متفاوتة بین الش
او� المقدمة من طرف الموظفین تأخذ صدk الرد  ،الاعت�ار

، �حیث صرح خر فیرk أنها لا تلقي أ�ة اهتمام، أما ال�عض الآالأمرومناقشتها إن استلزم 

 أقدم�ه، مصلحة الالتزامات سرئ�سنة، ماستر،  40، ذ
ر :الجنس 02 :الم�حوث رقم

وIتم الرد 
تا�ة على  خذ ش
او� الموظفین �عین الاعت�ارأكید تأ: (سنة �قول 14 :العمل

خذ �عین لنا أن ش
او� الموظفین تأ یؤ
د، وهذا )تهم سواء إیجاب�ة 
انت أم سلب�ةانشغالا

سنة، مستوk  40 ،أنثى :الجنس ،08: ، حین أفاد الم�حوث رقمالاعت�ار ف
لتا الحالتین

تتم الش
او� من قبل الموظفین : (سنة تقول 16 :العملي ، الأقدم�ة فجامعي، أمانة عامة

، و�حسب ما أدلت �ه الم�حوثة یتضح )فضها على حسب الاتفاق�ة الجماع�ةوIتم قبولها أو ر 

لنا أن الش
او� التي یتم تقد�مها من طرف الموظفین تتم دراستها من 
ل الجوانب حتى 

  .یتم
ن المسؤول من معالجة مضمونها

�س لها أذن صاغ�ة من قبل لیلة من الم�حوثین أن الش
او� لترk فئة ق حیني ف     

سنة، مستوk  35 ،أنثى :الجنس، 05 :، هذا حسب ما صرح �ه الم�حوث رقمالإدارة

  ).والطاعة الانتماءحسب : (سنوات  �قولها 09 :العملي ، الأقدم�ة فم
لفة �الز;ائن ،جامعي

   :الاستنتاج
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قبل الم�حوثین أن الش
او� المطروحة من قبل من خلال ما تم التصرIح �ه من      

أجل تسو�ة  المصالح منالمناقشة من طرف رؤساء موظفین تأخذ نوعا ما من القبول و ال

  .الأوضاع داخل المؤسسة

  ؟هل تقدم المؤسسة توجیهات ف�ما یخص نظام عمل جید :الخامسالسؤال  �

توجیهات ف�ما یخص نظام عمل ة اجتمعت إجا�ات الم�حوثین بخصوص تقد�م المؤسس     

أفراد العینة أن التوجیهات المقدمة من قبل المؤسسة تكون عبر  جید، حیث صرح أغلب

سنة، مستوk تقني سامي  38 ،ذ
ر :الجنس، 04 :صرح الم�حوث رقمتلفة حیث وسائل مخ

نعم تقدم المؤسسة : (سنوات �قول 07 :، الأقدم�ة في العملفالمحاس�ة، المحاسب الرئ�سي

التواصل عبر  أوتوجیهات ف�ما یخص نظام عمل جید عن طرUI  إرسال رسائل الكترون�ة 

، هذا �فسر أن المؤسسة تمارس نشا� العلاقات العامة الرقم�ة من خلال اعتمادها )آوت لوك


ما داخل المؤسسة نالموظفیعلى أحدث التقن�ات الرقم�ة في توصیل الرسالة إلى مختلف  ،

، سنة، مستوk جامعي، متعدد الخدمات 34 ،ذ
ر :الجنس ،07 :أضاف الم�حوث رقم

تفسیرات بخصوص هات و أجل تقدم المؤسسة توجی: (سنوات �قول 09 :العملي الأقدم�ة ف

، هذا ما یوضح لنا )UI تقارIر أو إرسال رسائل برIد�ةأ� نظام عمل ترIد إنجازه عن طر 

لرقم�ة من أجل توصیل المعلومات ااعتماد المؤسسة على وسائل الاتصال للعلاقات العامة 

عامة رقم�ة جیدة بین  Iة الضرورIة لتحقیU علاقاتالأف
ار 
ونها من الأسالیب الإدار و 
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لا  ، فحین یرk ال�عض الآخر من الم�حوثین أن المؤسسةالمنشأة وجمهور العاملین فیها

 ،09 :، هذا حسب ما أفادنا �ه الم�حوث رقمتعطي توجیهات ف�ما یخص نظام عمل جید

 21 :العملي ، الأقدم�ة ف1 ، م
لفة �الدراسات الدرجةسنة، مستوk ثانو�  49 ،أنثى :الجنس


ما أقر الم�حوث رقم )مؤسسة التوجیهات في غالب الأح�انلا تقدم ال: (سنة �قول ،08، 

: سنة تقول 16 :العملي ، الأقدم�ة فسنة، مستوk جامعي، أمانة عامة 40 ،أنثى :الجنس

  ).یت الخدمة ما شفتش توجیهات جدیدةأنا ملي بد(

   :الاستنتاج

وما تم التطرق إل�ه في الجانب النظر� أن  ل ما قدمه الم�حوثیننستنتج من خلا     

أجل الاحتكاك الأكثر المؤسسة تعتمد على وسائل الاتصال الرقم�ة في العلاقات العامة من 

  .مهم �
ل المستجدات داخل المؤسسةإعلا�الموظفین و 

  : استنتاج عام حول المحور الأول

المحور الأول المعنون  الم�حوثین حولوعل�ه نستنتج من خلال ما صرح �ه من قبل       

   :تحت

أنه في غالب الأح�ان  الرقم�ة في صنع القرار �المؤسسة،مساهمة العلاقات العامة      

مؤسسة بنك  هاته المؤسسةخاذ القرار إضافة لرؤساء المصالح، 
ما أن المدیر �سقm عل�ه ات
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تها من خلال اعتماد مبدأ الجزائر الخارجي  تعتمد على فرIقها �ش
ل 
بیر في اتخاذ قرارا

�ساهمون في صنع القرار أنهم و من المؤسسة،  یتجزألتحس�س الموظفین أنهم جزءا لا الحوار 

ذه الأخیرة ه، و ومحاولة إ�صالهم للإدارة العل�ا من خلال تصرIحهم �
ل آرائهم�المؤسسة 

توجیهات ف�ما یخص ، إضافة إلى أن المؤسسة توجه مجموعة من التأخذها �عین الاعت�ار

  .العمل لموظفیها

تحسین الوسائل الاتصال�ة التي تستعین بها العلاقات العامة الرقم�ة ل: المحور الثاني

  .أنشطة بنك الجزائر الخارجي

�موظفیها  للاتصالالوسائل التي تستخدمها &ل مصلحة  هي مختلف ما: السؤال الأول �

   ؟ وتمر�ر المعلومات

حیث اجتمعت إجا�ات الم�حوثین بخصوص الوسائل التي تستخدمها 
ل مصلحة        

 42 ،ذ
ر :الجنس، 06 :، حیث صرح الم�حوث رقموتمرIر المعلومات �موظفیهاللاتصال 

ي ، الأقدم�ة فسنة، مستوk جامعي، م
لف �الدراسات، رئ�س مصلحة التجارة الخارج�ة

، )الهاتف الثابت 
ثیراون وإ�مایل و في هذه المصلحة نستعین بإیبي ف: (سنة تقول 12 :العمل

�فسر لنا أن المؤسسة تعتمد على وسائل الاتصال الداخل�ة من أجل تمرIر المعلومة  هذا ما

 40 ،أنثى :الجنس، 08 :، 
ما أضاف الم�حوث رقمل في الكثیر من الأح�انسهیل العموت
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نحن في هذا : (سنة �قولها 16 :، الأقدم�ة في العملسنة، مستوk جامعي، أمانة عامة

هاز الكومبیوتر من خلال وج الم
تب وهذه المصلحة �الذات نستعین �الهاتف الثابت

بر الوسائل الرقم�ة متصدرا الاتصال الداخلي ع، وهذا �فسر لنا أنه دائما ی�قى )الإ�مایل

سنة، مستوk جامعي في  40 ،ذ
ر :الجنس، 10 :، إضافة لهذا أقر الم�حوث رقمالأول

إن هذه : (سنة �قول 16 :العمل ، �عد الممثل القانوني للمؤسسة، الأقدم�ة فيماستر

، إضافة تستعین بها �ق�ة الم
اتب الأخرk  المصلحة تستعین بنفس الوسائل الاتصال�ة التي

، هذا ما )ن طرUI الكلام إن استلزم الأمر و
ان ضرورIا وجاداإلى الاتصالات  الم�اشرة ع

لى الوسائل الاتصال�ة الرقم�ة  والوسائل الاتصال�ة �فسر لنا أن المؤسسة لها اعتماد ع

 :الجنس ،01 :قر الم�حوث رقم، 
ما أ�ة من أجل تسهیل تمرIر المعلوماتالكتابالم�اشرة و 

، الأقدم�ة في مستوk جامعي في العلوم التجارIة، رئ�س مصلحة الإدارة ،سنة 40 ،ذ
ر

لوك، الفا�سبوك،  تو للآوسائل الهاتف الثابت �الإضافة من بین ال: (سنوات �قول 03 :العمل

مرIر معلوماتها لتمؤسسة تعمل جاهدة لتطوIر نفسها و ، وهذا �فسر لنا أن ال)ولائحات أح�انا

سهیل العمل في الكثیر لتو  ائل الاتصال�ة الموجهة لجمهورهابین موظفیها عبر مختلف الوس

  .من الأح�ان

   :الاستنتاج
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نستنتج من خلال ما تم تقد�مه من طرف الم�حوثین بخصوص الوسائل الاتصال�ة التي      

استق�الها �
ون إما �الاتصالات مة الرقم�ة في تمرIر المعلومات و تستعین بها العلاقات العا

  .هم هو تمرIر المعلومة �
ل سهولةالم
تو�ة أو الشفه�ة الأ

  ؟ا للتواصل بین الموظفینهي الوسائل الأكثر استخداما م: السؤال الثاني �

استخداما للتواصل بین الموظفین،  بخصوص الوسائل الأكثرصرح أغلب الم�حوثین        


ما أفاد الم�حوث رقمالهاتف الثابت والأنترنتالتصرIحات حول  حیث أغلب ،: 09 ،

 21العمل ي ، الأقدم�ة ف1سنة، مستوk ثانو�، م
لفة �الدراسات الدرجة  49أنثى،  :الجنس

 ،أنثى :، الجنس05 :، 
ما أضاف الم�حوث رقم)الهاتف، س�س
و، آوت لوك: (سنة تقول

 09 :العملي الأقدم�ة ف لز;ائن،سنة، مستوk جامعي في العلوم التجارIة، الم
لفة ا 35

 ، 10 :، إضافة للم�حوث رقم)الهاتف الثابت، البرIد الالكتروني، س�س
و: (سنوات تقول

سنة  16العمل ي ، الأقدم�ة ف، �عد الممثل القانونيمستوk جامعي ،سنة  40، ذ
ر :الجنس

الاعتماد  �فسر، هذا )في 
ل مصالحنا لهاتف الثابت هو الأكثر استخدامادائما ا: (�قول

، ساس�ة للتواصل بین مختلف المصالحالكبیر من طرف المؤسسة على الهاتف الثابت 
أداة أ

سنة، مستوk تقني سامي فالمحاس�ة، �عد  38 ،ذ
ر :الجنس ،04 :
ما أقر الم�حوث رقم

، الهاتف الثابت: ( سنوات �قول 07 :المحاسب الرئ�سي للمؤسسة، الأقدم�ة في العمل
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لنا إدراج المؤسسة لش�
ة الانترنت 
وسیلة جد  �فسرا ، م)
وسیلة جدیدة فالمؤسسةالانترنت  

  .تسهل المهام 
ثیرا داخل المؤسسة مفیدة

   :الاستنتاج

استخداما   نستنتج من خلال ما تم الإفادة �ه قبل الم�حوثین بخصوص الوسائل الأكثر     

  .للم�حوثین حول الهاتف الثابت�ات ، حیث جمعت جم�ع الإجاللتواصل بین الموظفین

  هل لهذه الوسائل أثر في تسهیل مهامك داخل المؤسسة؟: السؤال الثالث  �

ئل في تسهیل عن أثر هذه الوسا رف الم�حوثینبخصوص ما تم التصرIح �ه من ط     

على  وتساعد المهام داخل المؤسسة، حیث جاءت أغلب الإجا�ات حول أنها تسهل المهام

ن الثقة المت�ادلة بین المؤسسة ، 
ما أنها تساهم في خلU جو متخطي العق�ات أثناء العمل

نة، مستوk جامعي، م
لفة س 46 ،أنثى :الجنس ،03 :، حیث صرح الم�حوث رقموموظفیها

نعم لهذه  الوسائل والقنوات أثر : (سنة تقول 16 :، الأقدم�ة  في العمل�2الدراسات درجة 

�فسر لنا أن  ، هذا ما)تختصر المسافات في أغلب الأح�ان مهام  زد على ذلكفي تسهیل ال


ما أقر العمل یلفي تسه عتبر الآن هذه الوسائل ذات أهم�ة �الغةمختلف المصالح ت ،

سنة، مستوk جامعي، متعدد الخدمات، الأقدم�ة في  34 ،ذ
ر :الجنس ،07 :الم�حوث رقم

اح�ة لوسائل أثر في تسهیل المهام داخل المؤسسة من ننعم لهذه ا: (سنوات �قول 09 :العمل
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جل ، هذا یوضح لنا اعتماد الموظفین علیها من أ)سرعة التعامل بین المصلحة وموظفیها

سنة، مستوk ثانو�،  49 ،أنثى :الجنس ،09 :، 
ما أفاد الم�حوث رقمتحقیU أع�اء العمل

�طب�عة الحال هذه الوسائل : (سنة تقول 12 :العملي ، الأقدم�ة ف1م
لفة �الدراسات درجة 

ثیر من الأح�ان في تسهیل العمل وتقرIب المسافات وتحقیU الأهداف، وفهم قواعد تعمل فالك

، مصلحة 2سنة، ماستر  40 ،ذ
ر :الجنس ،02 :، 
ما أضاف الم�حوث رقم)العمل

سائل لها دور 
بیر بدون أ� شك فهذه الو : (سنة �قول  14في العمل  :الالتزامات، الأقدم�ة

  .)ي تحسین العمل وسیره نحو التقدم ولا �م
ن التقلیل من أهمیتهالا �ستهان �ه ف

س لها أ� فائدة من أ� یرk �عض الم�حوثین وهم نس�ة قلیلة أن هذه الوسائل ل� حیني ف

، مستوk ماستر، سنة 40،أنثى :الجنس ،08 :، حسب ما أقر �ه الم�حوث رقمناح�ة عمل

هذه الوسائل تقلید�ة �النس�ة ل�ا 
س
رتیرة تعد : (سنة  �قولها 16 :، الأقدم�ة العملأمانة عامة

مخلیني أعمل   مازالو، لكن وهذه الوسائل �طورظف أساسي لازم �
ون عند� اطلاع و مو 

فقm �الهاتف الثابت لازم یتطورو، �معنى لا تسهل أ� شيء مازالت تشقى �اه تبلغ أمر ولا 

سنة، مستوk جامعي في  40 ،ذ
ر :الجنس ،01 :الم�حوث رقم، 
ما صرح )مین داك

  ).لا تهم: (سنوات �قول 03 :العلوم التجارIة، رئ�س مصلحة الإدارة، الأقدم�ة  في العمل

   :الاستنتاج
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التي  الم�حوثین ف�ما یخص أثر الوسائلأفادنا �ه نستنتج من خلال ما صرح �ه و       

جم�ع المؤسسات على  تواجدها فيبد من  ضرورIة ولاتستعین بها المؤسسة أن هذه الوسائل 

  .نشاطها اختلاف طب�عة

 ؟ما هو تقی�مك لهذه الأنشطة الاتصال�ة التي تستعین بها المؤسسة: السؤال الرا�ع �

الاتصال�ة التي تستعین  ثین بخصوص تقی�مهم لهذه الأنشطةاجتمعت إجا�ات الم�حو      

أ�  وذات أهم�ة �الغة داخل ي إطار العلاقات العامة الرقم�ة، أنها 
لها مهمةبها المؤسسة ف

سنة،  38 ،ذ
ر :الجنس ،04:، حیث صرح الم�حوث رقم مؤسسة مهما 
ان طا�ع نشاطها

 07 :في العمل ، �عد المحاسب الرئ�سي �المؤسسة، الأقدم�ةمستوk تقني سامي فالمحاس�ة

هي ضرورIة وجدا في تسهیل مهام العمال أو الإدارة  �ش
ل خاص، تساعد : (سنوات �قول

قة فعالة، تطابU بین العمال �طرIفي جلب المعلومة سرIعا و�التالي �
ون هناك تجانس و 

والمسافات التي قد تكون نوعا ما، ومواك�ة العصرنة واختصار  الوقت والجهد اختصار

ن المؤسسة تعتبر هذه الوسائل  ، هذا یوضح لنا أ)الم
ان والزمان وتسهیل العمل مع الز;ائن

 ،أنثى :الجنس ،05 :، 
ما أفاد الم�حوث رقماس�ات التواصل بین مختلف المصالحأس من

: سنوات  تقول 09 :الز;ائن الأقدم�ة في العملسنة، ل�سانس في علوم تجارIة، م
لفة � 35

، هذا �فسر لنا أن )الناح�ة المهن�ة  في تسهیل العملتعتبر جد مهمة ولها إیجاب�ات من (

التي تساعدهم في تسهیل  أغلب�ة الموظفین �عتبرون هذه الوسائل من م
ملات العمل
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توk جامعي، رئ�س سنة، مس 40 ،ذ
ر :الجنس ،02 :أضاف الم�حوث رقم اء، 
ماالأع�

ي �النس�ة لي هذه الوسائل الت: (سنة �قول 14 :مصلحة الالتزامات، الأقدم�ة في العمل

 kوهذا یوضح لنا أن  المؤسسة ووسائلها التي تستعین بها )تستعین بها المؤسسة في المستو ،

 :الجنس ،11 :�صرح م�حوث آخر رقم، 
ما من طرف موظفیها لحد الساعة تلقى قبول

جیدة لحد : (سنوات �قول 10 :العملي مستوk جامعي، قسم العمل�ات، الأقدم�ة ف، ذ
ر

ائل جدیدة من أجل الاتصال داخل وخارج ، 
ما تسهر المؤسسة إلى إضافة وسالساعة

من خلال إضافة إلى تقد�م  الأحسن  �فسر لنا أن المؤسسة تسعى  جاهدة، هذا ما )المؤسسة

  .وسائل رقم�ة جدیدة

ین بها المؤسسة لا التي تستع یرk �عض الم�حوثین أن الوسائل الاتصال�ة في حین      

، حیث صرح الم�حوث تحظى �التطور من قبل المسؤولین داخل المؤسسة ولم تزال 
لاس�
�ة

 :العملي ، الأقدم�ة فاء الش�اك، قسم ور سنة، مستوk جامعي 40أنثى،  :الجنس ،12 :رقم

  .)�طغى علیها اللاوعي واقترح التكوIن ثم التكوIنبدون فائدة و : (سنوات  �قولها 10

   :الاستنتاج

الم�حوثین وما تم تناوله في الإطار ن خلال ما تم التصرIح �ه من قبل نستنتج م      

العامة  النظر� 
تدع�م أن الوسائل الاتصال�ة التي تستعین بها المؤسسة في إطار العلاقات 
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ما اقترح �عض الم�حوثین ضرورة ج نوعا ما للتطوIرالرقم�ة جیدة لحد الساعة، ولكن تحتا ،

  .ن أجل اكتساب معارف وخبرات جدیدةتكوIن الموظفین م

  : استنتاج عام للمحور الثاني

الوسائل  ما تم تقد�مه من تصرIحات من قبل الم�حوثین بخصوصنستنتج من خلال       

حسین أنشطة بنك الجزائر الخارجي، لت عین بها العلاقات العامة الرقم�ةالتي تست الاتصال�ة

المعلومة وتمرIرها داخل  لإ�صال�ستعینون �الهاتف الثابت 
ثیرا  حیث أن الم�حوثین

وتحقیU  للتواصل  ئل الأكثر استخداما بین الموظفینأنه أ�ضا �عد من بین الوساالمؤسسة و 

أجل إضافة 
ل ئل رقم�ة أخرk من ، ووساس�س
و  إیبي فون  ،لوك للآوتالأهداف إضافة 

كد أغلب الم�حوثین �ضرورة ، 
ما أهو جدید للمؤسسة وتحسین الاتصال بین المصالحا م


ما اقترح ال�عض منهم إضافة وجودها في جم�ع المؤسسات على اختلاف طب�عة نشاطها ،

  .عملهم وتحسین سمعة وصورة مؤسستهموسائل رقم�ة أخرk تفیدهم في إلقائهم ل
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  : ضوء الفرض�ات  نتائج الدراسة على-3

توصلنا إلیها من الدراسة المیدان�ة �م
ن عرض نتائج الفرض�ة  خلال النتائج التيمن       


ل  الرئ�س�ة 
ل على Uتعلقةالمحسب ما تمل�ه النتائج  منها وذلكحدا قصد معرفة تحقی 

  : بها

   :الأولىالفرض�ة 

نتائجها  التعلیU على�المحور الأول و مقابلة المتعلقة أسئلة ال تفرIغیتضح لنا من خلال      

ساعدت العلاقات " :1 العامة حول الفرض�ةنطلاقا من الاستنتاجات الجزئ�ة و وا وتحلیلها

المؤسسة من خلال تعزIز التفاعل العامة الرقم�ة �ش
ل 
بیر على تحسین التواصل بین 

  ."وتعزIز السمعة

تحققت بنس�ة 
بیرة ومعتبرة من خلال ما تم التصرIح �ه من قبل الموظفین في  -

  .الخارجيمؤسسة بنك الجزائر 

  : الفرض�ة الثان�ة 

التعلیU على نتائجها  مقالة المتعلقة �المحور الثاني و من خلال ما تم تفرIغه من أسئلة ال     

�عتمد جمهور : " 2حول الفرض�ة نطلاقا من الاستنتاجات الجزئ�ة والعامة وتحلیلها وا
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مؤسسة بنك الجزائر الخارجي على مواقعه على الانترنت 
وسیلة للتواصل والتعرف على 

  ."دید خدماته وعلى الهاتف الثابت ج

الهاتف الثابت ومواقعها من خلاله و  ب المؤسسات تستعین �الانترنتفإنها تحققت 
ون أن أغل

تسعى دائما في إطار  ملحو� 
ون أن المؤسسة تحققت �ش
للتمرIر معلوماتها فإنها 

ئل اتصال�ة لتحسین  ممارسة العلاقات العامة الرقم�ة مع جمهورها الداخلي عن مجموعة وسا

  .ب النزاعات الداخل�ة ور;ح الوقتتجنظروف العمل و 
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  : ةالنتائج العامة للدراسة المیدان�-4

   :إلىتوصلنا من خلال هذه الدراسة 

 .التواصل مع ز;ائنهامن خدماتها و التقلید�ة ضالمؤسسة  الوسائل الحدیثة  و خدم تست •

 .من المؤسسة یتجزأأن العلاقات العامة الرقم�ة جزء لا  •

آوت لوك / من أهم الوسائل الحدیثة في مؤسسة بنك الجزائر الخارجي هي إیبي فون  •

 تستط�ع والتي لا الانترنت البرIد الالكتروني  والفاكس، إضافة لش�
ة/ اسوب الح/ 

 .المؤسسة الاستغناء عنها

الرقم�ة  في ت�س�m  الإجراءات والمعاملات الإدارIة هذا ما أدk   ساهمت الوسائل •

 .لتوفیر الوقت والجهد  والمسافة على الز;ون 

ها داخل البنك هو الهاتف الثابت نظرا ب الاستعانة رقم�ة یتماتصال  أكثر وسیلة  •

 .استخدامه في جم�ع المهام لفعالیته وضرورة

ساعدت العلاقات العامة الرقم�ة المؤسسة �ش
ل جد 
بیر �حیث مواك�ة العصرنة   •

 .لزمان  وتسهیل  العمل مع الز;ائناواختصار الم
ان و 

• 
صعو�ات لكنها و غیرها من المؤسسات تواجه مشاكل مؤسسة بنك الجزائر الخارجي 

 تساعدها علىتي الاقتراحات الول و الحل مجموعة منطرح و  دائما لرصدها تسعى

  .مواجهة الصعو�ات
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  : خلاصة الفصل 

" مستغانم" في مؤسسة بنك الجزائر الخارجي من خلال دراستنا المیدان�ة التي قمنا بها      

ما  لمواك�ة التطور التكنولوجي ورقمنة إدارتها بهدف تحسین  نستنتج أن المؤسسة تسعى دائ

عمل�ة  تحسین يالعلاقات العامة الرقم�ة ساهمت �ش
ل 
بیر فأنشطتها الخدمات�ة، وأن 

فعال�ة الخدمات   مهام البنك �الإضافة إلى أداء الوظائف وزIادة أداءو بین الموظفین  التواصل

  .دمة، مما �ساهم في 
سب ثقة الز;ائنالمق

تعمل  لكنهاو  التحد�ات�الرغم من هذا إلا أن المؤسسة تواجه مجموعة من المشاكل و       

  . وتسعى جاهدة لإیجاد حلول و;دائل لها
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  : خاتمة 

ي العلاقات العامة الرقم�ة فلقد حاولنا من خلال  هذه الدراسة الكشف عن دور       

التي انصب اهتمامنا من خلال  ، نظرا لأهم�ة هذه الأخیرةتحسین أنشطة المؤسسة الخدمات�ة

  . أهمیتها  �النس�ة للجمهور الداخليو  على إبراز الدور الذ�  تلع�ه ال�حث

ات  الجماهیر للمؤسس في الولوج ومتا�عة أهمت لقول أن العلاقات العامة الرقم�ةو�م
ن ا     

ودور فعال في المؤسسة  �الغة للعلاقات العامة الرقم�ة أهم�ة وعل�ه فإن ومستجداتها

، فالعلاقات العامة  المؤسسة و
ل من جماهیرها الداخل�ة والخارج�ة لاعت�ارها وس�m بین

ر  مع الجماهی اخل المؤسسة في حد ذاتها من خلال الأنشطة الاتصال�ةالرقم�ة تبدأ من د

  .للمؤسسة �الانتماءشعورهم داخل�ة  والعمل على 
سب ثقة وتعاون الموظفین و ال


ما أفرزت دراستنا دور العلاقات العامة الرقم�ة في تحسین أنشطة المؤسسة الخدمات�ة       

، التي انتقلت ییر سرIع في نمm ح�اة الموظفین والمواطنین في آن واحد�
من في إحداث تغ

ال الداخلي الذ� أص�ح أكثر ، من حیث الاتصلید� إلى ش
لها الالكترونيمن ش
لها التق

حول التأثیر الإیجابي للوسائm الالكترون�ة   سرعة وفعال�ة وهو ما أكدته دراستنا المیدان�ة

  .عامة لمؤسسة بنك الجزائر الخارجيعلى نشا� العلاقات ال
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الاتصال في عامة الحدیثة على نشا� وعل�ه فإن �حثنا هذا محاولة لفهم دور العلاقات ال     


بدا�ات �حث ما، وهذا تجارIةالقتصاد�ة و الاالمؤسسات الخدمات�ة و  kس�فتح آفاقا أخر

  .ودراسات مستقبل�ة
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