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 الشكر و التقد�ر

لشكر وعظيم التقد�ر والعرفان لٔ�س�تاذة �نتقدم 

المشرفة لعرابي �لى كل مجهوداتها المبذو� ومرافقتها 

 لنا طی� فترة انجاز هذا البحث .

كما نتقدم �لشكر الجزیل لاعضاء اللجنة المناقشة 

 �لى قبولهم لمناقشة مذ�رتنا

كل من ساهم في سبيل انجاز هذا العمل سواء من و

 قریب أٔو من بعید.

 



 

 

 الإهداء 

الحمد الله رب العالمین و الصلاة و السلام على أشرف الأنبیاء و 

 المرسلین .

الحمد الله الذي وفقنا لتثمین هذه الخطوة في مسیرتنا الدراسیة بمذكرتنا هذه 

بفضله تعالى مهداة إلى روح أبي الزكیة الطاهرة رحمة االله علیه، و أمي 

الكریمة حفظها االله و أدامها نورا لدربي ، و إلى عمي الذي هو بمثابة أبي 

 الذي لا أستطیع أن أوفیه حقه فهو سندي بعد والدي .

و إلى جدتي أطال االله في عمرها و لكل العائلة الكریمة التي ساندتني من 

 إخوة و أخوات

   

 حبارك ناریمان                                      



 

 

 

 الإهداء

اهدي هذا العمل المتواضع إلى أٔبي و أٔمي ال�ان كا� 

 أٔعظم س�ند لي<< أٔطال الله في عمرهما >>

 و كل من ساهم في انجاز أٔصدقائي كل �ائلتي و إلىو 

  العمل.اهذ

 

 بوسعد ججیقة

 



 مقدمة
 

 تمھید: 

 للإنسان كونه كائن الاجتماعیةتلعب العلاقات بصفة عامة دورا مهما في الحیاة      
 عن المجتمع الذي ینتمي إلیه، ومع ظهور العلاقات العامة كوظیفة الانعزال لا یمكنه اجتماعي

إداریة أصبحت من الرهانات التي تسعى من خلالها المؤسسات بمختلف أنشطتها وأهدافها 
كسب رضا وثقة الجماهیر التي تتعامل معها، نظرا لأدوار ونشاطات ممارسي العلاقات العامة 

التي تعتبر كحلقة وصل بین المؤسسة وجمهورها الداخلي والخارجي. 

یعمل جهاز العلاقات العامة على التأقلم مع التطورات الحاصلة بالخصوص في المجال 
التكنولوجي، بحیث أفرز التطور التكنولوجي ظهور العلاقات العامة الرقمیة التي تركز في تأدیة 

 في المجال التكنولوجي. للتواصل نشاطها على الوسائل الحدیثة

أتاحت شبكة الأنترنت العدید من قنوات الإتصال التي تسهل على ممارسي العلاقات 
من خلال الخدمات التي  العامة إستهداف الجماهیر على أوسع نطاق وفي كل مكان وزمان،

توفرها شبكة الأنترنت كمواقع التواصل الإجتماعي، بحیث أصبح الموقع الخاص بالمؤسسة من 
أهم طرق الإتصال بین المؤسسة وجمهورها، وذلك بفتح قنوات إتصالیة دائمة لتعریف الجماهیر 

بالمؤسسة وسیاستها، أهدافها والتقرب أكثر من الزبون ورصد رغباته. 

وكل هذا بدوره یعمل على تكوین صورة ذهنیة جیدة للمؤسسة، فنجاح أي مؤسسة مرتبط 
  المنوطةحفاظ علیها من خلال الأدوارللبقوة صورتها الذهنیة، لذلك تحاول المؤسسات جاهدة 

ممارسي العلاقات العامة خاصة بالإعتماد على التكنولوجیا الحدیثة. لل

أهمیة الدراسة :  

للمؤسسة في تحسین الصورة الذهنیة الرقمیة العلاقات العامة   " دور موضوع تمكن أهمیة دراسة
في عدة نقاط أهمها :  " SONELEC المؤسسة العمومیة للصناعات الكهرونقنیة "دراسة حالة" 

مصطلح العلاقات العامة الرقمیة مصطلح حدیث النشأة ظهر نتیجة للتطور التكنولوجي - 
 . الحاصل

 . المؤسسة نظرا لضرورة مواكبة العصراهتماماتأصبحت العلاقات العامة الرقمیة من أهم - 
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أهداف الدراسة :  

- التعرف على كیفیة مساهمة العلاقات العامة الرقمیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة. 

- إبراز دور العلاقات العامة الرقمیة في تحسین الصورة الذهنیة بالتطبیق على المؤسسة 
 ، بتیزي وزو، الجزائر. "SONELECالعمومیة للصناعات الكهروتقنیة

 الموضوع :  اختیار  أسباب 

 – الأسباب الذاتیة :  1

المیول الشخصي لهذا الموضوع - 

- الرغبة في الحصول على معلومات أكثر حول الموضوع وإثراء الرصید المعرفي. 

 – الأسباب الموضوعیة :  2

- قلة الدراسات حول الموضوع كون العلاقات العامة الرقمیة حدیثة النشأة . 

 . المیدانیةةة الموضوع للدراسي- قابل

 بالعلاقات العامة الرقمیة من طرف المؤسسات الحدیثة .والمتزاید  الكبیر الاهتمام- 

الدراسات السابقة :  

لا یمكن الانطلاق في أي دراسة أو بحث  من العدم، حیث یستند الباحث العلمي لنتائج 
الدراسات السابقة التي تدفعه إلى البحث أكثر في موضوع دراسته والحصول على معلومات 

أكثر، ولقد قمنا بالإطلاع على الدراسات والبحوث السابقة ذات الصلة بموضوع دراستنا بهدف 
إستخلاص نتائج كل دراسة والسعي للبحث في زوایا جدیدة للموضوع ، حیث هناك العدید 

ذكر البعض منها :  نالدراسات التي تطرقت لهذا الموضوع 

 :  1الدراسة 

الدور الإتصالي للعلاقات العامة في تشكیل الصورة "للباحث یزن أكرم النوافلة بعنوان 
 وهي مذكرة لنیل شهادة الماجستر "الذهنیة لدى الصیادلة شركة الحكمة الأردنیة للأدویة نموذجا
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، جامعة الشرق 2020في الإعلام والعلاقات العامة، قدمها الطالب في السنة الجامعیة 
الأوسط، الأردن، تناولت هذه الدراسة الدور الإتصالي للعلاقات العامة في تشكیل الصورة 
الذهنیة لدى الصیادلة بحیث اتخذت شركة الحكمة الأردنیة للأدویة كنموذج  و اعتمد في 

دراسته على الإشكالیة التالیة : مدى فاعلیة الدور الاتصالي للعلاقات العامة في شركة الحكمة 
الأردنیة الأدویة في تشكیل الصورة الذهنیة لدى الجمهور الخارجي للصیادلة؟  

توصل الباحث على مجموعة من النتائج أهمها :  

- تقدم وسائل التواصل الاجتماعي على المؤتمرات والندوات والمحاضرات . 

- الأسالیب المستخدمة في بناء الصورة الذهنیة للشركة ترتبط بعوامل أهمها:  

قدرة الشركة على تلبیة سوق العمل، وتبني الشركة في سیاستها السرعة والإتقان في  •
 إنجاز العمل .

هناك عدة عوامل تؤثر في تشكیل الصورة الذهنیة : قیام الموظف بإعطاء صورة  •
 .1ائدة في تقدیم خدماتهارإیجابیة عن الشركة، سعي الشركة بأن تكون 

 : 2الدراسة 

 دور العلاقات العامة في تكوین الصورة "من إعداد الطالبة إسلام احمد البرایسة بعنوان
، وهي رسالة مقدمة لاستكمال متطلبات "الذهنیة للشركات شركة الشرق العربي للتأمین نموذجا

 جامعة البترا، 2015، 2014، قدمتها في العام الجامعي رالحصول على شهادة الماجستي
تناولت هذه الدراسة دور العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للشركات و التعرف على 
الإستراتیجیات والجهود التي تتبعها دائرة العلاقات العامة لتكوین الصورة الذهنیة عن المنظمة 

هم العلاقات العامة في بناء الصورة اشركة، قامت الطالبة بطرح الإشكالیة التالیة كیف تسالفي 
الذهنیة أو تحسینها للشركات ؟  

شركة الشرق العربي للتأمین نموذجا؟ 

توصلت من خلال دراستها إلى مجموعة من النتائج منها :  

 ، شركة الحكمة الدور الإتصالي للعلاقات العامة في تشكیل الصورة الذهنیة لدى الصیادلة یرن أكرم النوافلة ،  1
 ) 2020الأردنیة الأدویة نموذجا ، رسالة ماجستیر ( جامعة الشرق الأوسط ، كلیة الإعلام ، قسم الإعلام ، 
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الإستراتیجیة التي تتبعها دائرة العلاقات العامة لتحسین الصورة الذهنیة للشركة جاءت  -
بتقدیر مرتفع. 

الجهود التي تقوم بها دائرة العلاقات العامة لبناء وتحسین الصورة الذهنیة عن الشركة  -
 1جاءت بتقدیر مرتفع.

 :  3الدراسة 

 دور العلاقات العامة في تحسین صورة "من إعداد الطالبة لقصیر رزیقة بعنوان
، وهي مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في علوم الإعلام والإتصال ، قدمتها "المؤسسة الإقتصادیة

كلیة العلوم الإنسانیة  ، جامعة منتوري قسنطینة،2007 - 2006الطالبة في السنة الجامعیة 
والعلوم الإجتماعیة، قسم علوم الإعلام والإتصال تناولت هذه الدراسة دور العلاقات العامة في 
تحسین صورة المؤسسة الإقتصادیة بمؤسسة الأملاح بقسنطینة ، بحیث إعتمدت في دراستها 

على مجموعة من الأسئلة وهي :  

 - كیف تساهم مصلحة العلاقات العامة في تشكیل صورة حسنة عن المؤسسة الإقتصادیة 
ملاح لدى بمهورها الخارجي ؟ 

- هل تحظى مؤسسة الأملاح بمعرفة واسعة في أوساط أغلب جماهیرها؟ 

- هل تحظى منتجات المؤسسة بتقدیر جمهورها الخارجي؟ 

- هل تركز المؤسسة في علاقتها العامة على الوسائل؟ 

توصلت من خلال دراستها إلى النتائج التالیة : 

- نشاط العلاقات العامة یساهم في تحسین صورة المؤسسة الإقتصادیة. 

- مؤسسة الأملاح تخطى بمعرفة واسعة لدى أغلب جماهیرها  

- منتجات مؤسسة الأملاح تحظى بتقدیر جمهورها الخارجي 

  1- مؤسسة الأملاح تحظى بثقة كبیرة من طرف جمهورها

،رسالة دور العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للشركات –شركة الشرق العربي-نموذجااسلام احمد البرایسة ،2
) 2015-2014ماجستر (جامعة البترا ،كلیة الأعلام ،   
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  تختلف دراستنا عن الدراسات السابقة في :

تمحور الدراسات السابقة على موضوع العلاقات العامة التقلیدیة ودورها في تحسین 
الصورة الذهنیة، في حین أن في دراستنا نتناول العلاقات العامة من الناحیة الحدیثة أي 

 العلاقات العامة الرقمیة كون أن السنوات الاخیرة قد طغت علیها التكنولوجیا الحدیثة.

:  إشكالیة الدراسة

 العلاقات العامة في القرن العشرین وتوظیفه كمصطلح إداري إزداد  مصطلحمنذ ظهور
، تنظیمي أهم وظیفة لا یمكن الإستغناء عنها في الهیكل الت، وأصبحاإهتمام المؤسسات به

نظرا لفعالیتها في عملیة الإتصال مع الجمهور الذي تتعامل معه المؤسسة سواء الجمهور 
الداخلي  الذي یتمثل في العاملین في المؤسسة بمختلف مستویا تهم الإداریة أو الجمهور 

موزعین ... ومع ظهور التكنولوجیا الحدیثة الوردین، المالخارجي والذي یتمثل في المستهلكین، 
تطورت العلاقات العامة من التقلیدیة إلى العلاقات العامة الرقمیة، حیث أصبحت تعتمد على 

الوسائل والتقنیات الإلكترونیة للتواصل مع جمهورها كمواقع التواصل الإجتماعي، وعبر المواقع 
الإلكترونیة الخاصة بالمؤسسة، نظرا لما تمنحه هذه الوسائل من سرعة ودقة و فعالیة في نقل 

ونشر المعلومات بخصوص خدمات المؤسسة، ومختلف نشاطاتها . 

من جهة أخرى أصبح تكوین صورة ذهنیة جیدة للمؤسسات من بین الرهانات الكبیرة 
 ة وهذا لدورها المهم في نمو وتطور وإستمرار المؤسسات، حیث أن إمتلاك مؤسسة ما لصور

جیدة لدى الجمهور أو في البیئة التي تنشط فیها أو بعیدا عنها یتیح لها فرصة الهیمنة 
 میزة تمیزها عن المؤسسات المنافسة . اكتسابهاو

 إذا على هذا الأساس سنطرح الإشكالیة التالیة :  

العمومیة ؟ المؤسسة كیف تساهم العلاقات العامة الرقمیة في تحسین الصورة الذهنیة  للمؤسسة 
 ؟  نموذجاSONELECللصناعات الكهروتقنیة

 

، رسالة ماجستیر (جامعة منتوري،  دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة : رزیقة لقصیر، 1
  )  2007-2006كلیة العلوم الإنسانیة و العلوم الاجتماعیة ، قسم علوم الاعلام و الاتصال ،
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الأسئلة الفرعیة :  

 المقصود بالعلاقات العامة الرقمیة والصورة الذهنیة للمؤسسة ؟  ما -

 ؟SONELECما هو واقع العلاقات العامة الرقمیة في المؤسسة الصناعیة - 

؟ وهل ساهم التقدم SONELECما هي العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة الذهنیة لمؤسسة - 
 التكنولوجي في تحسین صورتها؟

 الفرضیات :

كلما اعتمد ممارسو العلاقات العامة على المواقع الالكترونیة ومواقع التواصل الاجتماعي في - 
  التواصل مع جماهیرها، وكلما كونوا صورة ذهنیة أحسن عن المؤسسة.

 حدود الدراسة : 

  .2021/2022قدمت هذه الدراسة خلال السنة الدراسیة الحدود الزمنیة : 

لإستكمال الشق التطبیقي للدراسة قمنا بإجراء مقابلة في المؤسسة العمومیة  الحدود المكانیة :
 للصناعة الكهروتقنیة  بعزازقة ولایة تیزي وزو.

 منهجیة الدراسة:

 یحتاج الباحث خلال رحلة بحثه إلى أدوات تساعده لإتمامه على أحسن صورة لذلك 

تعدد الأسالیب لجمع المعلومات للتعامل مع مشكلة بحثیة معینة، ومن هذه الأسالیب اعتمدنا 
 على:

هي مشاهدة منهجیة تعتمد على الحواس وما تستعین به من أدوات الرصد الملاحظة:  1- 
والقیاس أي إنها مشاهدة للظواهر في أحوالها المختلفة وأوضاعها المتعددة لجمع البیانات 

 1وتسجیلها وتحلیلها.

42 ،ص9،2017 مجلة الذاكرة، العدداسالیب وادوات تجمیع البیانات،مباركة خمقاني،  1  
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هي محادثة بین الباحث ومبحوث، وذلك بطرح أسئلة محددة ومعدة مسبقا، - المقابلة: 2
 ویقوم الباحث بتسجیل إجابات المبحوث.

ومن ممیزاتها الحصول على معلومات دقیقة، ویستطیع الباحث توضیح أي غموض في الأسئلة 
  1وبالتالي الحصول على اكبر قدر من الإجابات الصحیحة.

 المناهج :

هو الطریق المؤدي إلى الكشف عن الحقیقة في العلوم بواسطة طائفة من تعریف المنهج: 
 2القواعد العامة تهیمن على سیر العقول وتحدد عملیاته حتى یصل إلى نتیجة معلومة.

 وبغرض تحقیق أهداف الدراسة اعتمدنا على المناهج التالیة:

وصف الظاهرة من خلال تعریفها واستنباط خصائصها، مع امكانیة توضبح المنهج الوصفي: 
 العلاقة بینها و بین الظواهر المتشابهة بها.

 یقوم كما هو مبین من تسمیته بتحلیل الظاهرة من كل النواحي الممكنة، :المنهج التحلیلي
 بالاعتماد على ذكاء الباحث ومعارفه حول موضوع بحثه.

یساعد الطالب في التعرف على الظاهرة المدروسة بطریقة تفصیلیة، منهج دراسة الحالة: 

  .وجمع المعلومات وتحلیلها من خلال معارفه وثقافته حول الموضوع

  : قسمت الدراسة إلى ثلاث فصول تقسیم الدراسة :

: یهتم بتبیان الجانب المفاهیمي للعلاقات العامة التقلیدیة والرقمیة، و الأدوار  الفصل الأول
التي تلعبها التكنولوجیا الحدیثة في تحدیث مهام ممارسي العلاقات العامة، وهذا من خلال 

 تقسیمه إلى ثلاثة مباحث: 

 المبحث الأول:ماهیة العلاقات العامة

 المبحث الثاني: العلاقات العامة الرقمیة

19(هیئة الرقابة الاداریة)صاسالیب جمع البیانات و المعلومات و اعداد الاحصائیاتعبد الناصر سویسي،  1  
13(الجزائر)صالمنهجیة في التحلیل السیاسي المفاهیم، المناهج، الاقترابات، والادواتمحمد شلبي،  2  
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 مقدمة
 

 المبحث الثالث: دور العلاقات العامة الرقمیة في المنظمات الحدیثة 

 ویتفرع كل منها إلى مطالب .

 یهتم بتبیان الجانب المفاهیمي للصورة الذهنیة، والأدوار التي یلعبها ممارسي :الفصل الثاني 
العلاقات العامة في تشكیل وتحسین الصورة الذهنیة وضمان استمرارها، وهذا من خلال تقسیمه 

 إلى ثلاثة مباحث:  

 المبحث الأول: ماهیة الصورة الذهنیة

 المبحث الثاني: تشكیل الصورة الذهنیة

 المبحث الثالث: العلاقات العامة والصورة الذهنیة

مخصص للدراسة التطبیقیة، دراسة حالة المؤسسة العمومیة للصناعات :والأخیر الفصل الثالث
الكهروتقنیة بعزازقة، ولایة تیزي وزو، وذلك من خلال إجراء مقابلة مع مسؤول قسم التسویق 

 .والعلاقات مع الزبائن
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

       الفصـــل الأول: مدخــل للعلاقــات العـــامة الرقمــیة  

 تمهید : 

أفرز التطور التكنولوجي تقنیات جدیدة ساهمت في تسهیل الحیاة البشریة في كل       
المجالات، فلقد أصبحت التكنولوجیا الحدیثة من أكثر الوسائل استخداما خاصة في الإدارات 

والمؤسسات، لهذا كان من الضروري للعلاقات العامة كوظیفة إداریة أن تتطور وتتجه لاستغلال 
هذه الوسائل في سبیل تغییر أسالیب تفاعلها مع الجمهور الداخلي والخارجي، للوصول إلى 

وهذا ما سنتطرق له في هذا  تلبیة احتیاجات عملائها وتقدیم الخدمات بسرعة وكفاءة وجودة.
 .الفصل

 المبحث الأول: ماهیة العلاقات العامة 

سیتم التطرق في هذا المبحث إلى الإطار المفاهیمي للعلاقات العامة وأهمیتها، نشأتها  
 وعوامل ظهورها، وجمهورها.

 المطلب الأول : مفهوم العلاقات العامة وأهمیتها                                                          

 ینظر إلى العلاقات العامة من خلال العدید من الزوایا یمكن  -مفهوم العلاقات العامة :1
 تلخیصها في:

: فقد عرفتها الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة بأنها " الوظیفة  العلاقات العامة كوظیفة
المستمرة والمخططة للإدارة والتي تسعى بها المؤسسة باختلاف أنواعها وأوجه نشاطها إلى 
كسب التفاهم والتعاطف وتأیید الجماهیر الداخلیة والخارجیة والحفاظ على استمرارها. وذلك 

وتحدید المزید  بدراسة الرأي العام وقیاسه والتأكد من توافقه مع سیاسات المؤسسة وأوجه نشاطها
من التعاون والأداء الفعال للمصالح المشتركة بین المؤسسة وجماهیرها باستخدام الإعلام 

  .1الشامل والمخطط

 ، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن (الاجتماعيالعلاقات العامة وشبكات التواصل  حسن محمود هتیمي ، 
  11.1)،ص 2015
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

" الجهود الإداریة المخططة والمستمرة لبناء وصیانة وتدعیم التفاهم المتبادل  : كما تعرف ب

 .1" بین المؤسسة وجمهورها

عرفها إبراهیم أمام أنها: "العلم الذي یدرس سلوك الأفراد و : العلاقة العامة كعلم وفن
الجماعات دراسة علمیة موضوعیة بغیة تنظیم العلاقات الإنسانیة على أسس من التعاون 

 2والمحبة والوعي ".

تعرفها الجمعیة الأمریكیة للعلاقات العامة بأنها : " نشاط أي هیئة  : العلاقات العامة كنشاط
أو حكومة یعمل على تدعیم العلاقات الجدیدة بین الهیئة أو الحكومة والجماهیر عن طریق 

 3الاتصال والإعلام ".

" الجهود التي : عرفت الجمعیة الفرنسیة للعلاقات العامة مصطلح العلاقات العامة بأنها
یبذلها فریق ما لإقامة علاقات الثقة واستمرارها بین أعضائه وبین الفریق والجماهیر المختلفة 

 4التي تنتفع بصورة مباشرة أو غیر مباشرة من الخدمات الاقتصادیة.

" الجهود المخططة التي یقوم بها الفرد أو المؤسسة أو  :  یعرفها الدكتور علي عجوة أنها
الدولة لكسب ثقة الجمهور وتحقیق التفاهم المتبادل من خلال الاتصالات المستمرة والسیاسات 

 5والأفعال المرغوبة لتلبیة احتیاجات الجمهور في إطار ما هو ممكن ومشروع ". 

" إدارة الاتصالات الفعالة والمستمرة مع فئات الجمهور المتعددة ، لإقامة  : كما تعرف أنها
وبناء علاقات إستراتیجیة قویة تحقق صورة ذهنیة إیجابیة للمؤسسة تكون دافعا لتحقیق أهدافها 

 6.ومساندة لها وقت الشدة والأزمات

12، صمرجع سابقحسن محمود هتیمي،  1  
  2نفس المرجع، المكان  نفسه
  3نفس المرجع، المكان نفسه

12) ص1980بیروت، منشورات عویدات،مبادئ في العلاقات العامة،(حسن الحلبي، 4  
،(عمان، دار البدایة ناشرون  للعلاقات العامةالإعلامیة المواد وإنتاجإعداد عماد الدین تاج السر فقیر عمر، 

23-22)ص ص       2013وموزعون، 5  
القاهرة، دار العلوم للنشر  والكوارث دور العلاقات العامة(الأزمات إدارة إستراتجیةالسعید عبد الوهاب محمد، 

27)ص2006والتوزیع، 6  
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

العلاقات العامة هي عملیة اتصال بین المنظمة والجمهور الذي یتعامل : التعریف الإجرائي
معه قصد نشر وتبادل المعلومات حول خدمات المؤسسة ومنتجاتها بهدف كسب ثقة الجمهور، 

 والعمل على تحقیق مصلحة المؤسسة والجمهور معا. 

بعد أن أصبح اعتماد العلاقات العامة كوظیفة   أهمیة العلاقات العامة داخل المؤسسة:– 2
إداریة أصبحت من أهم مقومات تطور ونمو المنظمات، حیث یمكن توضیح أهمیة العلاقات 

 العامة للمنظمات بمختلف أنواعها وتخصصاتها في: 

تمثل العلاقات العامة الیوم أهمیة بالغة للمؤسسات المعاصرة، حیث تستهدف تحقیق  -
التوافق والتكیف بینها وبین جماهیرها التي تتعامل معها، وبهذا یتوفر للمؤسسات 
المعاصرة مناخ أكثر ملائمة لتطورها تطورا سلیما ومستقرا، بینما یتوفر للجماهیر 

  .1المتعاملة معها حیاة إجتماعیة مشتركة أفضل
العلاقات العامة تؤدي مهمة وحیویة للإدارة العامة، إذ أصبح من واجب الإداریین أن  -

یخبروا الجماهیر بسیاستهم، ویجسدوا نبض الرأي العام قبل هذه السیاسات، ومن حقهم 
  .2أیضا أن یردوا على الإنتقادات وتبریر تصرفاتهم التي تشغل الرأي العام

العلاقات العامة في مفهومها الحدیث لم تعد تمثل عبئا مالیا على المنظمة بل أصبحت  -
 تقدمها المنظمة أحد العوامل المهمة في زیادة تسویق أو ترویج السلعة أو الخدمة التي

خاصة بالشركات التجاریة والربحیة من خلال الممارسات المذهلة لخبراء العلاقات 
 .3العامة 

 .4وظیفة في المنظمات تدخل ضمن حزمة الوظائف الأساسیة التي تتكون منها المنظمة -
 .4المنظمة

العلاقات العامة تعمل على تحسین صورة المؤسسة في نظر الجمهور من خلال  -
النشاطات المتنوعة لقسم العلاقات العامة بإستخدام وسائل الإعلام والتوصل الإجتماعي 

 خاصة في حالات تعرض المؤسسة لأزمات تخص سمعتها أو علامتها التجاریة.

41)، ص2004، (مقدمة في العلاقات العامةمحمود یوسف مصطفى عبده،  1  
31)، ص2011، (الاردن، دار اسامة للنشر والتوزیع،مفاهیم جدیدة في العلاقات العامةفهیمي محمد العدوي،  2  

، (القاهرة، مؤسسة الطویجي للتجارة والطباعة وظیفة العلاقات العامة الاسس والمهاراتشعبان حمدي، 
21)، ص2008والنشر، 3  

22نفس المرجع، ص 4  
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

العلاقات العامة تساهم في انتشار المؤسسة والتعریف بها بشكل كبیر لاسیما أن  -
 .1المجتمع یعتقد أن أكثر ما یتم الحدیث عنه یكون هو الأفضل

      هكذا یتضح أنه لا یمكن الاستغناء عن العلاقات العامة لضرورة وأهمیة دورها في تحقیق 
أهداف المؤسسة، وضمان تأسیس علاقة جیدة بین المنظمة والجمهور الذي تتعامل معه لكسب 

 ثقته بخدمات المؤسسة وهذا من خلال ممارسات خبراء العلاقات العامة.

 .المطلب الثاني: نشأة العلاقات العامة وعوامل ظهورها

 :  نشأة العلاقات العامة– 1

إن العلاقات العامة كنشاط هي قدیمة قدم البشریة، فقد مارسها الإنسان منذ أقدم العصور      
كوسیلة لتحقیق التفاهم والتعاون مع أفراد المجتمع الذي یعیش فیه، فقد كان أهل العراق قبل 

 عام قبل المیلاد ینقشون نشراهم على الحجارة حتى یتمكن المزارعون من 1800حوالي 
 الإطلاع علیها وتعلم آخر وسائل الحصاد والري.

      وبعد ذلك أتى الیونان فكان لزعمائهم وقادتهم القدرة على إقناع الجمهور بآرائهم وأفكارهم 
  .2عن طریق الخطاب والمناقشات الحرة التي كان یساهم فیها جمیع المواطنین

    وقد وجه ملوك الفراعنة من خلال ورق البردى نصائح و توجیهات وإرشادات للناس لتنجب 
بعض الرذائل الاجتماعیة ، وعرف ملوك الفرعنة الإعلام عن طریق النقش على الحجارة 

  .3لإخبار الناس بالانتصارات والقرارات التي یهم الشعب الإطلاع علیها

     أما العلاقات العامة بمفهومها الحدیث فإنه یمكن القول أنها نشأت في الولایات المتحدة 
الذي لقب أبو العلاقات العامة بعد أن وضع luylee الأمریكیة في بدایة القرن العشرین على ید 

كثیرا من مبادئها خلال رحلته مع المهنة، وقد ظل یستخدم عبارات مثل مستشار النشر، خبیر 
، حیث استخدم لأول مرة تعبیر "العلاقات 1931النشر، مدیر النشر، مهنة النشر حتى عام 

أن النشر وحده  luylee العامة "في النشرة التي أصدرها تحت عنوان "العلاقات العامة "أدرك 
لا یكفي لكسب تأیید الجماهیر، وقد أكد على أهمیة العنصر الإنساني ، وعندما لاحظ أن رجال 

9) ص2021، (العلاقات العامة  والتطور الرقمياسماعیل محمد عامر،  1  
23)،ص1999)3 (عمان،دار زهران للنشر والتوزیع ،طالعلاقات العامة مفاهیم و ممارساتمحفوظ أحمد جودة، 2  

.41، ص مرجع سابق محمود یوسف مصطفى عبده ،  3  
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

الأعمال یتعمدون إخفاء سیادتهم نصحهم بضرورة إعلان أهدافهم وتحدید سیاستهم ومخاطبة 
 . 1جماهیرهم مباشرة دون وسطاء وكلاء الدعایة

أبرز الشخصیات التي كان لها دورا كبیرا في بلورة أفكار العلاقات Edward Bernay  یعد 
حیث قام بتألیف عدة كتب في العلاقات العامة ، وكان أول من قام بتدریس  lee العامة بعد

 .2العلاقات العامة كمادة تدریسیة في جامعة نیویورك 

وبشكل عام فإن العاقات العامة موجودة منذ وجود البشریة كون الإنسان كائن إجتماعي 
مع المجتمع الذي یعیش فیه، ثم تطورت أنشطتها  لا یمكنه أن یعیش لوحده دون بناء علاقات

 .بمرور العصور إلى أن أصبحت محور إهتمام الإدارات والمؤسسات بمختلف نشاطاتها

 - عوامل ظهور العلاقات العامة :  2

      توجد مجموعة من العوامل أدت إلى ظهور العلاقات العامة والإستعانة بها كوسیلة من 
 الوسائل الإداریة داخل المنشآت، ومن أهم هذه العوامل : 

الثورة الصناعیة وظهور الإنتاج الكبیر: أدت الثورة الصناعیة إلى تطور هائل في أدوات  -
الإنتاج وأسالیبه، ونتیجة لتطبیق مبادئ الإدارة العلمیة السلیمة ظهرت الصناعات 

الضخمة التي جذبت آلاف العمال وملایین المستهلكین، فظهرت مشاكل في العلاقات 
بین صاحب العمل والعمال مما أدى إلى ظهور نقابات للدفاع عن مصالح العمال تجاه 
الإدارة العلیا، وظهور اضرابات وإحتجاجات على سوء المعاملة والمطالبة بتوفیر ظروف 

عمل أفضل، ومن هنا زاد ضغط الرأي العام لإنصاف العمال وتلبیة مطالبهم ولهذا 
 3ظهرت أهمیة وجود حلقة إتصال بین الإدارة و العمال.

ظهور أسالیب الإدارة الحدیثة التي تعتمد على تعزیز الحوار والمشاركة في الرأي لوسیلة  -
  والعملاء حول طبیعة المؤسسة  . مؤثرة للتعرف على الرأي الموظفین

تنوع طرق الإستهلاك عند المستهلكین والتي تحتاج إلى وجود أفكار إبداعیة جدیدة  -
 لتحقیق طلبات الجمهور.

8 )،ص 3 ( القاهرة ، عالم الكتب ،ط الأسس العلمیة للعلاقات العامة علي عجوة ،  1  
.25، ص مرجع سابق محفوظ أحمد جودة ،  2  

.31 ،ص ، محاضرات في العلاقات العامة والإعلانمریهان منصور أبوسنة  3  
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

 1ظهور خدمات وسلع جدیدة لم تمكن معرفة مسبقا، وتحتاج إلى التعریف بها . -
كما أدى ظهور الإنتاج الكبیر إلى تباعد المسافة بین المنتج والمستهلك وإشتراك  -

مجموعات من الأفراد (وسطاء) لتسهیل توافر السلع، وأدى ذلك إلى تزاید عدد الجماهیر 
  2المتصلة بالمنظمات وأهمیة بناء علاقات طبیة معهم 

تزاید المنافسة : أدى إتباع الطرق السلیمة في الصناعة إلى زیادة الإنتاج، وقد نتج عن  -
 ذلك زیادة حدة المنافسة بین الشركات، وقد أدت هذه المنافسة الى الإهتمام بإرضاء
إحتیاجات ورغبات المستهلكین وأخذها بإقامة علاقات طیبة مع جماهیر الشركة ، 

 والعمل على خلق صورة ذهنیة جیدة مقارنة بالشركات الأخرى .
تزاید الوعي من جانب جماهیر الرأي العام : أدى تزاید الوعي وإنتشار التعلیم بین  -

الفئات المختلفة للمجتمع إلى تزاید الحاجة إلى المعلومات الصحیحة المتعلقة بالقرارت 
 وسیاسات المنظمة، السیاسات الخاصة بالدولة على مستوى المجتمع بأكمله.

تزاید علاقات الإعتمادیة : یتمیز العصر الذي نعیشه الیوم بالتبعیة والإعتمادیة المتبادلة  -
بین الأفراد والمنظمات المختلفة وهذه العلاقات الإعتمادیة تزید من أهمیة دور العلاقات 

 .3العامة

 تنوع وتشابك الصلات بین الأفراد والجماعات.    - 

     - تعقد أعمال المنظمات وزیادة التخصص فیها.

 .4    - التقدم العلمي والتقني وخاصة الإتصال

 وكما یقول المثل الحاجة أم الإختراع، فإن ظهور العلاقات العامة نابع من كثرة      
المشاكل والأزمات التي تتعرض لها المنظمات والحاجة إلى الأدوار والوظائف التي یمارسها 
 خبراء العلاقات العامة في سبیل تحقیق أهداف المنظمة وتجاوز الأزمات بأقل وقت وتكالیف.

 

7،صمرجع سابق اسماعبل محمد عامر، 1  

31، صمرجع سابقمریهان منصور أبوسة، 2  
  3 .34 . 32، ص مرجع سابق مربهان منصور أبوسنة ، 

.42، ص مرجع سابق فهمي محمد العدوي ،  4  
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

  : العلاقات العامة والجمهور : 3المطلب 

      تعریف الجمهور :

فئة أو جماعة من الناس تتمیز عن غیرها بخصائص أو صفات خاصة وتجمع بین  -
مدینة  أفرادها صفات مشتركة أو روابط معینة، وقد یقع جمهور المؤسسة في المحیط

واحدة أو عدة مدن، أو على نطاق الدولة أو على نطاق المستوى القومي، أو یكون في 
  .1ریف صغیر 

مجموعة من الأفراد مرتبطین معا برباط من المصلحة المشتركة ویشركون في الإحساس  -
بالإجتماع معا، وقد تكون جماعتهم صغیرة أو كبیرة ، جماعة أغلبیة أو أقلیة، وهذه 

الجماعة من الناس تتأثر بأفعال وسیاسات منظمة أو هیئة كما تؤثر سلوكیاتها وأراؤها 
 .2في هذه الهیئة أو المنظمة 

أشرنا سابقا أن العلاقات العامة تتعامل مع الجمهور الداخلي والخارجي للمنظمة، حیث أن 
 .لكل جمهور له ممیزاته وخصائصه وأدواره وأهمیة، ولابد للعلاقات العامة العمل على ارضائه

  الجمهور الداخلي : – 1

وهو الجمهور الذي یتكون من جمیع الأفراد الذین یعملون داخل المؤسسة من فنیین و إداریین 
وعمال ، وقد یتسع هذا الوصف فیشمل فئة أخرى من غیر العاملین بالمؤسسة من مؤسسین 

  .3ومساهمین 

تأتي العلاقة بالجمهور الداخلي للمؤسسة في مقدمة برامج العلاقات العامة بإعتباره من 
الجماهیر الخارجیة كالمستهلكین والمجتمع المحلي والمجتمع العام والإتصال بالجمهور الداخلي 

 لیس صعبا، فالأعمال الیومیة نوع من الإتصال بین الأفراد بعضهم بعض.

 (عمان ، دار أسس العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق عبد الناصر أحمد جرادات، لبنان هاتف الشامي، 1
  .147،148) ،ص 2009الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ،

)، 2014( الأردن ، دار أسامة للنشر و التوزیع، ، معجم مصطلحات العلاقات العامة  بسام عبد الرحمن المشاقبة 2
  .139ص 

.139 نفس المرجع، ص  3  
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

قبل أن تحاول المؤسسة إیجاد علاقات جیدة بینها وبین عاملیها یجب علیها أولا أن تهيء الجو 
  .1الملائم لإقناعهم بتحسن العلاقة العمالیة بهم 

العلاقات العامة تلعب دورا هاما في توفیر ظروف ملائمة لخدمة الحاجات الإنسانیة داخل 
المؤسسة، وذلك بقیامها بدور هام یخدم الإدارة في مجال تحقیق الحوافز والرضا الوظیفي في 

المؤسسة، فالعلاقات العامة تقوم بدور إتصالي هام  یستطیع تعزیز العلاقات وتنظیم الخدمات 
التي تساعد انتماء أفراد المؤسسة لها وإشباع حاجاتهم ذلك مثل : التعاون في بعض المشاریع 

  .2الإجتماعیة كالإسكان، التأمین الصحي ....

 فبامتلاك المنظمة لجمهور داخلي وفي ومتقن لعمله یضمن للمؤسسة النجاح والاستمرار.

  - الجمهور الخارجي : 2

وهو الجمهور الذي یتكون من المتعاملین مع المؤسسة كالمستهلكین ، الزبائن ، 
 المستوردین، الموردین.

للوصول إلى الجمهور الخارجي تقوم العلاقات العامة من خلال مجموعة من الأنشطة مثل 
الإشهار وحملات الترویج لخدماتها أو سلعها، والنشر وكذلك عن طریق الأبحاث والتمویل 
للمشاریع والخدمات المجتمعیة والمشاركة في الندوات والخطابات، وذلك من خلال توزیع 

الأخبار والصور والمعارض وإعداد التقاریر السنویة والخطب والمؤتمرات الصحفیة والبرامج 
  3التلفزیونیة والإذاعة 

وكل هذا من أجل كسب ثقة الجمهور الخارجي وضمان ولائه والعمل على إرضائه من خلال 
 . تقدیم خدمات تتمیز بالجودة

للعلاقات العامة إذا دور في تكوین الصلات الطیبة والسمعة الحسنة في نظر الجمهور 
الداخلي والخارجي للمنظمة، حیث یعتبر الجمهور أساس ترتكز علیه برامج العلاقات العامة  

.112، ص مرجع سابق فمیمي محمد العدوي ،  1  
 ( الأردن ، دار الشروق للنشر و التوزیع  الإنسانيالاتصال العلاقات العامة  وصالح خلیل أبو أصبع ،  2

  .132-131)،ص 1998
.136، ص نفس المرجع  3  
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

حیث تعمل على تحقیق مصلحة ومنفعة متبادلة ومتوازنة بین الجماهیر فلا وجود لعلاقات 
 عامة بدون جمهور، لا یوجد لجمهور وفي بدون العلاقات العامة .

فالعلاقات العامة لا تفضل جمهور على جمهور آخر، فهي تسعى لإرضائهما معا كون 
المؤسسات تبنى على وجود الجمهور الداخلي والخارجي معا، وكل هذا لكسب وضمان 

 إستمراراها.

 المبحث الثاني: العلاقات العامة الرقمیة : 

سنفصل في هذا المبحث مفهوم العلاقات العامة الرقمیة، وأهم عوامل ظهورها، والفرق  

 .بینها وبین العلاقات العامة التقلیدیة

  :  : مفهوم العلاقات العامة الرقمیة1المطلب 

: بأنها إدارة الإتصال بین المنظمة وجمهورها من خلال  تعرف العلاقات العامة الرقمیة
إستخدام تطبیقات الانترنت بما تتضمنه هذه التطبیقات من الموقع الإلكتروني والألعاب 

الإلكترونیة وخدمات الرسائل النصیة التي تقدم المعلومات عبر الأنترنت ودمج النصوص 
  .1والجرافیك والصور ومقاطع الفیدیو 

إدارة التفاعل والعلاقات مع الجمهور عبر نوافذ الحوار الإلكتروني  : تعرف أیضا على أنها
متعددة البرامج والتطبیقات التفاعلیة المختلفة مثل : یوتیوب، فیسبوك، تویتر وغیرها من 

الوسائط الإلكترونیة التي سمحت بعقد الأحداث والفعالیات المختلفة كالمؤتمرات والمعارض 
لیست فقط على أرض الواقع عبر الفضاء الإلكتروني وهو ما یعرف بالأحداث الإفتراضیة أین 

یتم إنشاء حلقة حواریة تتسم بالمناقشات الحیة بین المنظمة وجماهیرها عبر موقعها الإلكتروني، 
وذلك عبر تطبیقات إلكترونیة متعددة سمحت أیضا بإدارة الفعالیات بشكل مباشر عبر الأنترنت  

 .2والأقمار الصناعیة 

 ،مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإتجاھات البحثیة المعاصرة في دراسات العلاقات العامة الرقمیة دراسة تحلیلیة خیرت معوض عیاد ، 1
  249، ص 2019 ،2 ،العدد 16الإنسانیة و الإجتماعیة ،المجلد 

، ممارسة العلاقات العامة عبر الشبكات الإجتماعیة دراسة تحلیلیة للصفحة الرسمیة لمؤسسة موبیلین عبر موقع فیسبوك  مبارك ریان ، 2
 .  57 ،ص 2018 ، 3المجلة الجزائریة للعلوم الإنسانیة والإجتماعیة العدد 
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

أنشطة تستخدم الوسائط عبر الانترنت ومحركات البحث والمواقع  : كما تعرف أیضا
 .1الاجتماعیة التي تعمل كقنوات اتصال وتواصل وتفاعل

 عملیة :عرفها ماهر عودة محمود الشمالیة وعزت اللحام مصطفى ویوسف كافي بأنها
الاتصال من خلال الوسائل وتوزیع المواد كالمنشورات والمقالات بالشكل الالكتروني بالاستفادة 

  2من أدوات وقواعد الانترنت والإنتاج التكنولوجي الحدیث.

عملیة اتصال وتواصل بین المنظمة وجمهورها الداخلي والخارجي بهدف  التعریف الاجرائي : 
نشر وتوصیل المعلومات باستخدام التقنیات الإلكترونیة الحدیثة مثل الانترنت، مواقع التوصل 

  .الاجتماعي بهدف تحقیق المصالح المشتركة

  : عوامل ظهور العلاقات العامة الرقمیة : 2المطلب 

أشرنا سابقا إلى أن العلاقات العامة عرفت منذ قدیم الزمن، باعتبار الإنسان كائنا 
اجتماعیا بطبعه یسعى للعیش في جماعات، وعلى هذا الأساس نشأت العلاقات العامة، وقد 

 مرت بالعدید من المراحل للوصول إلى ما هي علیه الآن والتي تعرف بالعلاقات العامة الرقمیة.

أستعمل مصطلح العلاقات العامة الرقمیة بعد التسعینات من القرن الماضي على ید 
"برانیسولس "الذي توقع أن تنتقل مجالات العلاقات العامة من الاستخدام الكلاسیكي إلى 
الاستخدام التفاعلي بواسطة أدوات الجیل الثاني للویب المتمثلة في التطبیقات المستخدمة 

  .والبرمجیات ومواقع التواصل الاجتماعي

كما یرجع فضل ظهور هذا مصطلح العلاقات العامة الرقمیة إلى كل من" دال غوتري " و" تیم 
 .  3أورلي" اللذان كانا صاحبا فكرة التفاعلیة عن طریق الأنترنت بین المؤسسة وجمهورها

   

 المجلة الدولیة للإتصال 2018/2019الإتجاھات الحدیثة في بحوث العلاقات العامة الرقمیة الأجنبیة و العربیة  حسن نیازي الصیفي ،  1
 . 11، ص 2020 ،المجلد ، 3الإجتماعي ، العدد 

 (عمان، دار الاتصال للنشر ، الاعلام الرقمي الجدیدماهر عودة محمود الشمالیة، عزت اللحام مصطفى، یوسف كافي
146) ص2015و التوزیع، 2  

،  مجلة الحقوق والعلوم  السیاسیة،العدد  العلاقات العامة الإلكترونیة في ظل البیئة الإتصالیة الجدیدة  الولید رفاس،3
 . 262 ،ص 2019، 12
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

 * أهم عوامل ظهور هذا المصطلح : 

أدت التطورات المتلاحقة في التقنیات الرقمیة إلى تغیر   تغیر طبیعة المجال العام :– 1
طبیعة المجال العام، حیث أصبح لدى الجمهور القدرة على التعبیر عن أرائهم في مختلف 

القضایا، وهذا بدوره فرض على ممارسي العلاقات العامة استخدام وسائل جدیدة یستطیع من 
خلالها الممارسون الاستماع للجمهور بما یسهم في تحقیق مصالح الطرفین، وهنا برزت ضرورة 
مسایرة المنظمات للتغیرات الحاصلة في طبیعة المجال العام من خلال الاعتماد على الوسائل 

 الرقمیة الحدیثة .

فرضت الطبیعة التنافسیة في بیئة الأعمال التجاریة على  :  المنافسة بین المنظمات– 2
المنظمات استخدام وسائل جدیدة في تحسین صورتها لدى جمهورها، ومن هنا جاءت العلاقات 

العامة الرقمیة التي تعتبر من أحدث المفاهیم في إدارة صورة وسمعة المنظمات والتي تهتم 
بممارسة العلاقات العامة في الفضاء الإلكتروني الواسع وتعتبر نشاط سریع وإستراتیجي وموجه 

 بالنتائج وفي الوقت نفسه رخیص التكلفة مقارنة بالعلاقات العامة التقلیدیة.

كشفت تقاریر صادرة عن موقع   :  - زیادة حجم التجمعات البشریة في الفضاء الرقمي3
 حول سكان العالم الرقمي بدایة hootsvite) وهوت سوین are social weوي أر سوشل (

ملیون، فیما بلغ عدد 660 ملیار 4 عن إحصائیات، إذ بلغ مستخدمي الأنترنت 2021عام 
 ملیون إذا مع هذا الكم الهائل للتجمعات 200 ملیار و 4مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي 

البشریة في الفضاء الرقمي أصبح من الضروري تواجد صوت یمثل المنظمة الرسمي ویقوم 
بالتعامل مع التدفق الهائل للمعلومات والأخبار على الفضاء الإلكتروني، ومن هنا برزت 

 1العلاقات العامة الرقمیة كإدارة إستراتیجیة مهمة في التعامل مع سكان الفضاء الإلكتروني .

یعتبر الانتشار الواسع للهواتف الذكیة والأجهزة اللوحیة و   إنتشار الوسائل الرقمیة :– 4
مواقع التواصل الإجتماعي من العوامل التي ساعدت على ظهور العلاقات العامة الرقمیة، حیث 

مجلة الحكمة  العلاقات العامة الرقمیة مراجعة نظریة للمفهوم وعوامل الظهور والتحدیات،حاتم علي حبدر الصالحي،1
 60، ص2،2021،العدد9،المجلدلاتصالیة ا والإعلامیةللدراسات 
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

مع إنتشار هذه الوسائل أصبح من السهولة استقبال وإرسال ونشر المعلومات بشكل لحظي بین 
 .1المستخدمین 

     وبشكل عام فإن ظهور التكنولوجیا الحدیثة أدى إلى التطور السریع في كل المجالات، 
فالعلاقات العامة بدورها تأثرت بهذا التطور، مما أدى إلى ظهور العلاقات العامة الرقمیة التي 

تستند في أداء أنشطتها إلى الوسائل الحدیثة مما یجعل من خدماتها تتمیز بالسرعة والدقة 
 وبتكالیف أقل، وأصبحت محور اهتمام المؤسسات بإختلاف نشاطاتها.

  : الفرق بین العلاقات العامة التقلیدیة والرقمیة : 3المطلب 

للعلاقات العامة التقلیدیة والرقمیة نفس الهدف وهو بناء التعریف بالعلامة التجاریة 
وتحسین سمعة المؤسسة مع اختلاف وسائل بلوغ هذا الهدف والعلاقات العامة التقلیدیة تحاول 

تحقیق التغطیة من وسائل الإعلام مثل الرادیو، منافذ التلفزیون والصحف، بینما العلاقات 
العامة الرقمیة كما یوحي الإسمها تركز على مجموعة كاملة من المنصات الرقمیة وتهدف إلى 
جذب الانتباه عبر الانترنت، استخدام تكتیكات مثل العمل مع المؤثرین وإنشاء أشكال مختلفة 

من المحتوى، وإضافة الأعمال المثیرة الرقمیة مثل الهدایا، وهذا لجذب الانتباه للعلامة التجاریة 
 .2عبر مجموعة من المنصات

 ومن أهم أوجه الاختلاف بین العلاقات العامة التقلیدیة والرقمیة تذكر : 

تستخدم العلاقات العامة التقلیدیة وسائل الاتصال الشخصي و  :  الوسیلة الاتصالیة– 1
الجمعي من محاضرات ولقاءات ومؤتمرات، إلى جانب وسائل الاتصال الجماهیري من تلفزیون، 

 رادیو، صحف مجلات، فیما تعتمد العلاقات العامة الرقمیة على وسائل الإعلام الجدیدة في
نشر المعلومات والتواصل مع الجمهور، ومن هذه الوسائل مواقع التواصل الإجتماعي، أجهزة 

 .الهاتف الذكیة وتطبیقاتها

 62 ،صمرجع سابقنفس ال  1
 13.00 العلاقات العامة الرقمیة : كیف تختلف عن العلاقات العامة التقلیدیة و لماذا یجب أن تشارك كل شركة فیها 2

 2022/3/10 http.//;marketreading.com  
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في العلاقات العامة التقلیدیة یتعرض المحتوى الذي تنشره   التحكم بالمحتوى الإعلامي:– 2
العلاقات العامة للفلترة من قبل حراس البوابة في وسائل الإعلام التقلیدیة، ویتم ترشیح المحتوى 

 وفقا لما یتناسب مع سیاسة تحریر الوسیلة الإعلامیة.

 أما في العلاقات العامة الرقمیة فقد سمحت الوسائل الرقمیة للعلاقات العامة بالتواصل مباشرة 
مع الجمهور، وأصبح بإمكان العلاقات العامة نشر المحتوى الذي ترفضه أو تتحكم به وسائل 
الإعلام التقلیدیة في الموقع الإلكتروني للمنظمة، والحصول على إستجابة و رودود أسرع من 

 الجمهور.

  crunig et al و زملاؤه grongeحدد   الإتصال الخطي مقابل الإتصال المزدوج:– 3
 أربعة نماذج لممارسة العلاقات العامة هي : الوكالة الصحفیة الإعلام العام ، 1984عام 

الإتصال المزدوج غیر المتماثل، الاتصال المزدوج المتماثل، وأعتبر النموذج الرابع أرقى نموذج 
كونه یهدف إلى تحقیق التوازن في الإتصال ولاقامة علاقات بین المنظمة و الجمهور، ویمكن 

القول بأن العلاقات العامة التقلیدیة تمارس نموذجي الوكالة الصحفیة والإعلام العام بدرجة 
كبیرة نظرا لإستخدامها وسائل الإعلام التقلیدیة في التواصل مع الجمهو، أما العلاقات العامة 
الرقمیة فاعتمدت بدرجة أعلي على النموذجین الثالث والرابع في ممارسة أنشطتها، مستفیدة 
بذلك من الوسائل الرقمیة التفاعلیة التي أتاحت التفاعل و تبادل الأدوار بین أطراف العملیة 

 الإتصالیة.

ظل الجمهور في العلاقات العامة  :  الجمهور المتلقي مقابل الجمهور المشارك– 4
التقلیدیة متلقیا لما تنشره العلاقات العامة عبر وسائل الإعلام التقلیدیة یقرأ و یسمع ویشاهد 

 مشاركا في الجمهور بدون أن یبدي رأیه أو یتفاعل، أما في العلاقات العامة الرقمیة فقد أصبح
صناعة المحتوى الإعلامي ومشاركا في صناعة القرار من خلال التفاعل غبر مواقع التواصل 

 1الإجتماعي .

إعتاد الممارسون في العلاقات العامة التقلیدیة على  :  ضغوط الموعد النهائي للنشر– 5
الإلتزام بالموعد النهائي للنشر الذي تحدده وسائل الإعلام التقلیدیة، أما العلاقات العامة الرقمیة 

فقد زاد الضغط على ممارسي العلاقات العامة والصحفیین وأصبح مطلوب منهم تجهیز 

58 -57ص ،مرجع سابق صالح علي حیدر الصالحي، 1  
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القصص الإخباریة والتقاریر ونشرها على الفور بدون تحدید موعد نهائي للنشر، حیث تفضل 
 وسائل الأعلام الإلكترونیة تحقیق السبق الصحفي ولو على حساب نشر التفاصیل لاحقا.

في العلاقات العامة التقلیدیة كان یتم صناعة  :  كتابة التقاریر والقصص الإخباریة– 6
عناوین جذابة للتقاریر باستخدام السجع والجناس والتوریة والأسالیب الأدبیة، بهدف جذب وإثارة 

وتشویق القراء لكن في العصر الرقمي یتطلب من ممارسي العلاقات العامة الرقمیة دقة في 
صیاغة عناوین وصفیة، تعبر عن مضمون القصة لجذب محركات البحث الرقمیة التي تتعامل 

 .مع الكلمات عند إجراء البحث

 المدیر التنفیذي السابق لوكالة التسویق الرقمیة EMMAیشیر إیما  قیاس التأثیر:– 7
hawest digital  في لندن بأن العلاقات العامة التقلیدیة ظلت تكافح من أجل إظهار قیمتها 

للإدارة العلیا في المنظمات، ومع ذلك واجهتها صعوبات في تحدید تأثیر أنشطتها الإعلامیة 
على الجمهور مثل : المادة الإعلامیة المنشورة في وسائل الإعلام التقلیدیة قد تصل إلى 

الجمهور غیر المستهدف، وصعوبة تتبع عدد مشاهدي المواد الإعلامیة التي تبثها عبر الرادیو 
والتلفزیون، أما في العلاقات العامة الرقمیة أصبح من السهولة تتبع المواد المنثورة في العالم 

الرقمي لحظة بلحظة، وما تتیحه وسائل التواصل الإجتماعي یوتیوب ،فیسبوك.....)من 
مؤشرات دقیقة وأرقام المتفاعلین والمعجبین، وبالتالي أصبح لدى ممارسي العلاقات العامة 

 المراد إیصال المادة الإعلامیة إلیه إحصائیات دقیقة، كما أصبحت عملیة تحدید الجمهور
 .1سهلة وبسیطة، حیث تقدم بعض مواقع التواصل الإجتماعي میزة تحدید الجمهور المستهدف

  : دور الوسائط الالكترونیة في مجال العلاقات العامة الرقمیة : 3المبحث 

سنتطرق في هذا المبحث إلى أهمیة الانترنت ومواقع التواصل الاجتماعي في مجال  
 العلاقات العامة الرقمیة، والتحدیات التي تواجهها خاصة في العالم الثالث.

  : أهمیة الإنترنت في مجال العلاقات العامة الرقمیة:1المطلب 

تعد الانترنت أحدث التقنیات الاتصالیة التي عرفها العالم خلال العقدین الماضیین، حیث      
استطاعت الشبكة بما تمتلكه من سمات اتصالیة وتقنیة متمیزة أن تقلب المفاهیم المكانیة 

.60- 56، ص ص مرجع سابق حاتم علي حیدر الصالحي،  1  
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والزمانیة للإنتاج والتطبیقات الإعلامیة في العالم، سمحت من خلالها لمستخدمیها الاختیار 
  .1بحریة ما یریدون من خدمات اتصالیة تتلاءم وحاجاتهم 

لقد حولت شبكة الانترنت الكرة الأرضیة إلى سوق واحدة على شكل جدید ومتطور، فهي من 
الوسائل الاتصالیة الحدیثة والمهمة، وموسوعة علمیة تقدم من خدماتها للمستفیدین كافة وفي 

 مجالات عدیدة.

ومن المعلوم أن صمیم عمل العلاقات العامة ووسیلتها الأبرز في إنجاز وظائفها وتحقیق 
أهدافها هو الاتصال الذي یساهم في بناء السمعة الطبیة للمؤسسة والحفاظ علیها، ومن هنا 

 یأتي إیمان العلاقات العامة في أي مؤسسة بأهمیة الانترنت.

   فالانترنت ساهمت في نقل العلاقات العامة إلى مستوى واسع وأوجد العصر الإلكتروني نمطا 
 التي دفعت جدیدا في نشاط العلاقات العامة عن طریق السوق الإلكترونیة والتجارة الإلكترونیة

 المستهلك على ترتیب المعلومات وإختبارها والاقتراب من المنتجات والخدمات التي تهمه.

وأتاحت الانترنت الكثیر قنوات الإتصال، ونمت هذه القنوات بشكل متزاید وتوسعت 
مدلولاتها وفوائدها وتطورت أسالیبها وصیغتها وتمثل ذلك في البرید الإلكتروني، مواقع الویب، 

 الرسائل الفوریة، الدردشة، قوائم المناقشة، الإعلانات، ومازالت هذه القائمة في توسع وتزاید.

إن الأنترنت وفرت فرصا عظیمة لتوظیف المهارات الإبداعیة للعاملین في مجال العلاقات 
العامة، ووفرت الكثیر من الإرشادات التي یمكن تطبیقتها لخدمة هذه المهارات الإبداعیة 

  .2للمساعدة في ممارسة العلاقات العامة بشكل أفضل

    وبشكل أكثر تحدیدا یمكن تلخیص أهمیة الأنترنت في العلاقات العامة في النقاط التالیة : 

تلعب الأنترنت دورا بارزا في إیصال المعلومة الصحیحة للجمهور بشرائحه المختلفة  -
سواء عبر المراسلات الإلكترونیة أو عبر النشر على موقع المؤسسة أو بواسطة 

 النشرات الأخباریة الإلكترونیة الدوریة وغیرها.

 (عمان ، دار الإتصال الإعلام الرقمي الجدید ماهر عودة الشمالیة ، محمود عزت اللحام ، مصطفى یوسف كافي ، 1
  .37) ص2015للنشر والتوزیع

 ( الأردن ، دار النفائس للنشر الدعایة والإعلان والعلاقات العامة في المدونات الإلكترونیة جاسم رمضان الهلالي ، 2
 . 34،37)ص ص2013والتوزیع 
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یساهم الأنترنت في تسویق منتجات المؤسسة وتعزیز سمعتها على المستویین المحلي  -
والدولي خاصة في ظل تمیز وسیلة الأنترنت بإلغاء الحواجز الجغرافیة والتفاعلیة حیث 

 نجد أن المؤسسات تهتم بأن تنشر على الأنترنت بلغات متعددة .
یلعب الأنترنت دورا في ترویح وتسویق خدمات ومنتجات المؤسسة مما یوفر جهدا ووقتا  -

وتكلفة على دوائر العلاقات العامة وإنقسام الإعلان والمبیعات في المؤسسات بل أن 
تقنیات التجارة الإلكترونیة عبر الأنترنت وغیرها من وسائل الإتصال الحدیثة تتطور 

بشكل متسارع وكبیر ، ولم یقف عند حد الترویج بل یتم من خلالها البیع المباشر للسلع 
 .والخدمات

یساعد الأنترنت بخدماته المتعددة على إقامة علاقات جیدة ومتفاعلة مع وسائل الإعلام  -
والصحفیین حیث یعطي للمؤسسة إمكانیة لا محدودة للتواصل الفوري وتوفیر أي 

 معلومات مطلوبة بأشكال مختلفة سواء صور، نصوص فیدیو وغیر ذلك.
یعد الأنترنت مصدرا خصبا وداعما للعلاقات العامة في المؤسسة یمكن الإعتماد علیه  -

في توفیر معلومات وإحصاءات وغیر ذلك مما یلزم لتحفیز أي مواد إعلامیة أو 
 مطبوعات أو تصامیم أو التنسیق للفعالیات والأنشطة المختلفة .

الأنترنت وسیلة فعالة في دراسات وأّبحاث العلاقات العامة للتعرف على الرأي العام و  -
إنطباعاته عن المؤسسة وإضافة الإمكانیات إستخدامه بصور فعالة في التقییم الفوري 

 .1لبرامج وخدمات العلاقات العامة

      ومن أهم الخدمات التي تقدمها شبكة الأنترنت لمستخدمي العلاقات العامة : 

  الویب : – 1

 الشبكة  wold wide web والتي تعني w3 أو wwwتعرف شبكة الویب بالرمز 
العنكبوتیة العالمیة، وتعرف على أنها خدمة من خدمات الأنترنت تسمح بالوصول إلى 

المعلومات التي تحتویها خدمات كبرى عالمیة، ویتم إستكشاف هذه المعلومات عن طریق 

 3 كیف تستفید العلاقات العامة من الأنترنت في فنون العلاقات العامة مدونة متخصصة في شؤون العلاقات العامة: 1
alagat .blogspot com/2014/02/blog.post_hotmail ) على الساعة 5/04/2022 تم تمطح الموقع یوم (

13.15 .
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مستكشفات الویب والتي من أشهرها : إكسبلور ، ونتسكیب التي تسمح للمستخدم بعرض 
 .1المعلومات التي تحتویها الشبكة

تعتبر شبكة الویب الأكثر شمولا في الأنترنت تشمل على الإعلان، النصوص، البرامج و 
بإمكان المستخدم تنظیم البحث عن المعلومات في أي موضوع بمجرد إدخال كلمة رئیسیة 

 .2مفتاحیة أو عبارة

  البرید الإلكتروني : – 2

یعتبر البرید الإلكتروني من أقدم مكونات الأنترنت وأهمها، ومن خلاله یرتبط المستخدم 
 بمجموعات مختلفة من المستخدمین الآخرین عبر شبكة الأنترنت، فهو من أفضل الوسائل

للتعبیر بحریة وصراحة، ویمكن للعلاقات العامة الإستفادة من البرید الإلكتروني من خلال تنفیذ 
أشكال عدیدة من نماذج الإتصال مثل الإتصال من فرد لفرد، الإتصال من فرد لمجموعات، 

وقد مكن البرید الإلكتروني الأشخاص من أي یتحولوا من مجرد متلقین للرسائل الإتصالیة إلى 
 . 3قائمین بالإتصال

  :  تلقي الشكاوي– 3

تعد الشكاوي المقدمة من الجمهور إلى المنظمة واحدة من أهم القنوات التي یتم من 
خلالها التعري على ردود أفعال المتعاملین، ورضاهم عن مستوى أدائها من خلال مواقع 

المنظمات على شبكة الأنترنت، نجد أن العمیل الذي لا یشعر بالرضا بمقدوره إخبار ألاف من 
 العملاء عن طریق خدمة الشكاوي وتوضیح أسباب عدم الرضا.

 

 

 

.68، ص مرجع سابق جاسم رمضان الهلالي،  1  
.6 ص دور شبكة الأنترنت في تطویر أداء العلاقات العامة، لیلى فیلالي ،  2  

 (القاهرة ، الدار المصریة اللبنانیة،  العلاقات العامة والإتصال المؤسسي عبر الأنترنت خبرت عیاد ،أحمد فاروق ،
33)، ص 2017، 2ط 3  

26 
 

                                                             



 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

  المجموعات الإخباریة : – 4

هي مجموعة المناقشة التي یمكن تبادل المعلومات والآراء معها في جمیع أنحاء العالم 
من خلال برامج لقراءة الأخبار على الأنترنت، ویستطیع ممارسي العلاقات العامة الإستفادة من 

  .1خاصة المجموعات الأخباریة في توزیع المعلومات عن أنشطة وخدمات المنظمة للجمهور

المساعدة في عملیة إتخاذ القرارات في المؤسسات، الأنترنت توفر لإدارة العلاقات  -
العامة كما هائلا من المعلومات عن التطورات الحادثة في مجال عمل المؤسسات في 

بیئتها الخارجیة ویساعدها في تحلیل الفرص المتاحة في هذه البیئة والتحدیات و 
 .2التهدیدات التي قد تؤثر على مجال عمل المؤسسة 

مساعدة المؤسسات في بناء علاقاتها مع جماهیرها : مع بدایة الألفیة الثالثة تزاید  -
إهتمام المنظمات ببناء علاقتها مع جمهورها بإعتباره أحد الإتجاهات المعاصرة في 

العلاقات العامة، وقد ساعد ظهور الأنترنت ممارسي العلاقات العامة على تدعیم علاقة 
المنظمات بجماهیرها، لأن الأنترنت تجمع بین مزایا كل من وسائل الإتصال الجماهیري 

 .3والإتصال الشخصي

هكذا یتبین أن للأنترنت دور مهم في أداء ممارسي العلاقات العامة الرقمیة لأنشطتهم بشكل 
أفضل و تقدیم الخدمات بجودة وسرعة في التنفیذ، إلا أنه یبقى الإعتماد على شبكة الأنترنت 

العدید من السلبیات كالقرصنة، الفیروسات التي تهدد الأنظمة الإلكترونیة للمنظمة، والتي تؤدي 
 إلى فشل المنظمات في تقدیم خدماتها .

ومن المعروف عن المناطق النائیة أن تغطیة شبكة الأنترنت ضعیفة وهذا یصعب على 
 ممارسي العلاقات العامة كسب الفئة التي تعیش في هذه المناطق.

ولكن رغم السلبیات لا یمكن عض النظر عن الدور الإیجابي المهم الذي لا یمكن الإستغناء 
 عنه.  

 

.06، ص مرجع سابق لیلى فیلالي ،  1  
.39 - 38،ص مرجع سابق  خیرت عیاد ، أحمد فاروق،  2  

.43، 42نفس المرجع، ص  3  
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  :  : مواقع التواصل الاجتماعي ودورها في العلاقات العامة2المطلب 

هي مواقع إلكترونیة تفاعلیة تسمح للمستخدم بأن ینشئ تعریف مواقع التواصل الإجتماعي :
حسابا له على الموقع وأن یشارك في الإنضمام لقائمة المشاركین في متابعة هذا الحساب وأن 

  . 1یتبادل معهم التعلیقات والصور 

  :  ومن أهم مواقع التواصل الاجتماعي التي تعتمد علیها المنظمات نجد

  الفیسبوك : – 1

 سمي marl zuckerlerg على ید مارك زوكیریرغ 2004أنشئ هذا الموقع عام 
الفیسبوك بهذا الإسم على غرار ما كان یسمى بـ "كتب الوجوه" التي كانت تطبع و تزرع على 

 بعد الإنتهاء الطلاب بهدف اتاحة  الفرصة لهم للتعارف والتواصل مع بعضهم البعض خاصة
من الدراسة والتخرج، فكان الهدف تأسیس موقع إلكتروني لیقوم بعمل كتب الوجوه ، بطریقة 

 أسهل وأوسع انتشارا وأكثر فعالیة .

 حصل تطور في  شروط إستخدام هذا الموقع حیث ألغى ما كان یشترط سابقا 2006وفي عام 
المشترك بأن یكون یمتلك حساب برید الكتروني صادر عن جامعة أو كلیة أو مدرسة أو شركة 

 ویمتلك برید أن یصبح عضوا في 13...........، فأصبح بإمكان أي شخص تجاوز سن 
 .2موقع الفیسبوك

یوفر موقع فیسبوك مجموعة من الخدمات منها : رفع صور و تصنیفها ، رفع مقاطع فیدیو، 
كتابة ملاحظات، والوسائل التفاعلیة كالتعلیقات، رابط أعجبني والإشارة للأشخاص في الصور، 

الدردشة الكتابیة، هذا كله جعله مؤهل للمنافسة في مضمار الإعلان  التجاري، الإعلان 
 .3الخدمي، سواء فردا أو شركة أو جهة رسمیة یمكنك الإعلان عن أحد منتجاتك أو خدماتك

 

.48، ص مرجع سابقخیرت عیاد، أحمد فاروق،  1  
 )،ص 2014 ( الأردن ، دار أسامة للنشر و التوزیع، الإعلام الجدید شبكات التواصل الإجتماعي خلیل شقرة ،  علي2

64  
.9 ،8،ص مرجع سابق  لیلى فلالي ،  3  
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

 - الیوتیوب : 2

 مقترنة tubeهو ظاهرة ثقافیة عالمیة إتصالیة، إنطلقت منه عشرات الأفكار بإستخدام كلمة     
 بالعدید من المسمیات لمواقع فیدیو دینیة وسیاسیة .

 على ید ثلاثة موظفین سابقین في شركة "باي بال" " 2005تأسس هذا الموقع في بدایة عام 
pay pal"  وهؤلاء الموظفین هم "تشاد هیرلي "و"ستیف تشیت "و"جاود كریم" في مدینة سان  

 برونو في ولایة كالیفورینا في الولایات المتحدة الأمریكیة .

 وفي شهر نوفمبر من نفس العام 2005تم إطلاق نسخة تجریبیة منه في شهر ماي من عام 
 تم إطلاق النسخة الرسمیة.

  إشترت شركة جویل هذا الموقع بحوالي ملیار وستمائة وخمسون ملیون دولار .2006وفي عام 

 من مزایا الیوتیوب : 

 إمكانیة توثیق الأحداث بتفاصیلها -
 یتیح الیوتیوب إمكانیة إعادة المشاهدة لمرات عدیدة وحسب الطلب. -
 إمكانیة مشاهدة الفیدیوهات الخاصة. -
 إعطاء الإمكانیة للمستخدمین الذین یرفعون مقاطع الفیدیو على الیوتیوب . -
 سهولة الإستعمال والمشاهدة . -
 .1الیوتیوب عام ومجاني  -
 مجالات إستخدام وسائل التواصل الإجتماعي للمنظمة : •

تقدیم المعلومات : تقدیم المعلومات والبیانات الخاصة بالمنظمة وأعمالها عبر وسائل  -
 التواصل الإجتماعي لتعریف الجمهور بالأعمال التي تقدمها والمجال الذي تنشط فیه.

نشر الأخبار : یتم نشر أخبار المنظمة وإحاطة الجمهور بالاحداث والفعالیات التي تقوم  -
 بها والإنجازات التي تحققها .

التعرف على أراء الجمهور : حیث یمكن رصد آراء جمهور المنطمة والتعرف على  -
إنطباعاتها و إتجاهاته حول سیاسات المنظمة وقراراتها ومنتجاتها وخدماتها عبر طرح 

 الأسئلة وإنشاء الحوارات.

.95- 90، ص  ص  مرجع سابقعلي خلیل شقرة،   1  
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

الترویح لمنتجات المنظمة و خدماتها : حیث یمكن نشر إعلانات أو روابط بأعلانات  -
 المنظمة ، وتقدیم معلومات ترویجیة عن سلعها وخدماتها.

تقدیم خدمات إلى الجمهور : مثل خدمة العملاء بحیث یمكن التواصل مع مسؤولي  -
 .1خدمة العملاء عبر مواقع التواصل الإجتماعي للمنظمة

یتواجد حالیا وكالات متخصصة في إستخدام الشبكات الإجتماعیة، و بدأ الشركات تعتمد 
هذه الوكلات، وبینما كانت الشركات سابقا توجه رسائلها إلى الجمهور، صارت مطالبة بالحوار 
مع الجمهور، لأن الشبكة تمكن من التفاعل و المنافسة وأساس الفكرة هي أن تشارك الشركات 
في الحوار الدائر في هذه المواقع من خلال الإستماع للناس ، والمشاركة معهم  والتعلیق على 

 .2مختلف الموضوعات

 یمكن تلخیص دور مواقع التواصل الإجتماعي في العلاقات العامة في : 

تستخدم المواقع الإلكترونیة في نشر الأخبار والبیانات الصحفیة والصور الفوتوغرافیة  -
 وأي معلومة وموارد تساهم في عمل دعایة المؤسسة.

یعرض قسم العلاقات العامة أیضا على وسائل الإعلام الإشتراك في البرید الإلكتروني  -
 الأسبوعي بهدف الإطلاع على أي أحداث مرتبطة بالمنظمة.

وعند تعرض الشركة لأزمات یستخدم ممارسوا العلاقات العامة المواقع الإلكترونیة و  -
كذلك رسائل البرید الإلكتروني للتواصل مع الجمهور في حل المشكلة وتوضیح الأمر 

 للجمهور .
ویمكن إستخدام مواقع الأنترنت للحصول على عملاء جدد وبناء شراكات تجاریة عبر  -

 .3الأنترنت من مختلف أنحاء العام و تعزیز العلاقات التجاریة للشركة

  : وهذا یتیح للعلاقات العامة

 سهولة التواصل مع الجمهور بإحترافیة .- 

.54- 53 ،ص   مرجع سابق خیرت عیاد ، أحمد فاروق ، 1  
.9، ص مرجع سابق لیلي فیلالي ،  2  

) تم تصفح الموقع https://www,vapvlvs.com ) 2019.1.8 في العلاقات العامة   social media دور الـ 3
 13 44) على الساعة 2022.4.9یوم (
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

 - الإستمراریة : حیث تظل المنشورات محفوظة لمدة طویلة .

 - السرعة : سرعة التفاعل مع الأحداث و الأزمات.

- المقیاس : مدى التواجد في المواقع التواصل الإجتماعي، حیث لا تحتاج العلاقات العامة 
 1 لصحیفة لتحقیق التفاعل الجماهیري.

منه فان شبكة الانترنیت من أحدث ما انجبته التكنولوجیا الحدیثة و التي یمكن الاعتماد  
علیها في كل المجالات، من خلال الخدمات التي توفرها خاصة مواقع التواصل الاجتماعي 
التي لها بصمة في تحدیث مهام ممارسي العلاقات العامة، كونها من أكثر المنصات الاكثر 

متابعة من طرف المجتمع، مما یسهل على ممارسي العلاقات العامة استهداف الجماهیر 
 المطلوبة بكل احترافیة.

  : التحدیات التي تواجه العلاقات العامة  الرقمیة :3المطلب 

 تعتبر العلاقات العامة الرقمیة من المفاهیم الحدیثة النشأة لذا فهي تواجه العدید من     
الصعوبات والتحدیات التي تصعب على ممارسي العلاقات العامة آداء مهامهم، ومن أهم هذه 

 التحدیات نذكر :

عدم اقتناع عدد كبیر من المنظمات من مواكبة التطورات الحاصلة في وسائل  -
الإتصال، كوجود حسابات لدیهم في مواقع التواصل الإجتماعي أو عدم إعادة هیكلة 

 إدارة العلاقات العامة في ظل هذه التطورات .
عدم وجود أو قلة  المختصین في العلاقات العامة الرقمیة من ناحیة التحریر  -

الإلكتروني، إدارة المواقع الإلكترونیة أو تخصیص موظف بمؤهلات متدنیة لإدارة 
 حسابات المنظمة في مواقع التواصل الإجتماعي مثلا .

 غیاب وندرة الدورات التدریبیة المتعلقة بالعلاقات العامة الرقمیة.  -
الجمهور الكبیر الذي یزور المواقع الإلكترونیة للمنظمة، وكذلك الذي یتابع حساباتها في  -

مواقع التواصل الإجتماعي یتطلب معه تخصیص عدد مناسب من الموظفین للتفاعل 
 .1معهم

 ، رسالة ماجستیر غیر التقنیات الحدیثة و دورها في ادارة أنشطة العلاقات العامة محمد عثمان علي بابكر ،  1 
  92 ص 2015منشورة ( جامعة السودان للعلوم و التكنولوجیا ، كلیة الدراسات العلیا )، 
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 الفصل الأول:                                                       مدخل للعلاقات العامة الرقمیة
 

المخاطر التكنولوجیا : على ممارسي العلاقات العامة إمتلاك الخبرة اللازمة للتعامل مع  -
التقنیات الحدیثة وكیفیة حمایة المعلومات والتخلص من الفیروسات وبرامج التجسس، 

 .2فضلا عن معرفتهم بآلیة عمل تقنیات وإمتلاك معرفة برامج التصمیم والمونتاج
ومن أكثر التحدیات التي تواجه العلاقات العامة الرقمیة هو السن، أي ممارسي  -

العلاقات العامة المتقدمین في السن، ما یجعل المنظمات قد تفشل في تطویر المهارات 
 3التقنیة للممارسین كبار السن.

إن أغلبیة هذه التحدیات محصورة في الدول النامیة المعروفة بأوضاعها السیئة في جمیع 
المجالات الإجتماعة، الاقتصادیة.....فهي تواجه العدید من المشاكل التي تصعب علیها مواكبة 

 التطورات الحاصلة في العالم . 

        خلاصة واستنتاجات:

      من خلال دراستنا لهذا الفصل یمكن أن نقول بان العلاقات العامة الرقمیة هي تكملة 
للعلاقات العامة التقلیدیة، ظهرت نتیجة للتطور التكنولوجي الحاصل، بحیث تشیر العلاقات العامة 

الرقمیة إلى بناء علاقات بین المنظمة وجمهورها باستخدام الوسائل الالكترونیة الحدیثة، ولهذه 
الأخیرة فضل في تحدیث مهام ممارسي العلاقات العامة من خلال الخدمات التي تتیحها شبكة 

الانترنت ومواقع التواصل الاجتماعي، ولكن رغم هذا التطور إلا أنها تواجه العدید من التحدیات 
 خاصة في العالم الثالث والوطن العربي.

 

 (ورقة علمیة قدمت إلى الملتقى العلاقات العامة الرقمیة مفهومها أدوارها تحدیاتها عبد العزیز بن سعید الخیاط ، 
2015الثالث للجمعیة السعودیة للعلاقات العامة والإعلان ، العلاقات العامة الرقمیة ، الریاض  1  

2 .269، ص مرجع سابق رفاس الولید ،  2  
70، صمرجع سابقحاتم الصالحي،  3  
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني: 

لصورة الذهنیةبا العلاقات العامة الرقمیة وعلاقتها  

33 
 



وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

  العلاقات العامة الرقمیة وعلاقتها بالصورة الذهنیةالفصل الثاني : 

تمهید :  

 المؤسسات بمختلف أنواعها إلى الصورة الذهنیة التي یحملها عنها واستمراریعود بقاء 
 سواء الجمهور الداخلي الذي یتمثل في العاملین بالمؤسسة بمختلف ؛الجمهور الذي تتعامل معه

موزعین ال ،موردینالمستویاتهم الإداریة أو الجمهور الخارجي والذي یتمثل في المستهلكین، 
....بحیث یعد تحقیق صورة ذهنیة حسنة من أهم أهداف العلاقات العامة ومن الرهانات الكبرى 

ه في هذا الفصل. يلإللمؤسسة في سبیل ضمان تحقیق أهدافها، وهذا ما سنتطرق 

المبحث الأول : ماهیة الصورة الذهنیة . 

     سیتم التطرق في هذا المبحث إلى الإطار المفاهیمي للصورة الذهنیة وأهمیتها، خصائصها 
 وسماتها ثم أهم أنواعها.

المطلب الأول : الصورة الذهنیة : مفهومها وأهمیتها . 

 – مفهوم الصورة الذهنیة :  1

إلى ذلك الانطباع الذي یتكون عند الأفراد عن  العلاقات العامةالصورة الذهنیة في      تشیر 
المؤسسة بغض النظر عن كونه صحیحا أو غیر صحیح. ذلك لأن الانطباع یكون صحیحا إذا 

 في حین یكون غیر صحیح إذا كونته معلومات مضللة.، كونته معلومات صادقة ودقیقة

     ویقصد بالانطباع الصحیح ذلك الانطباع الذي ینبغي أن تحرص على تحقیقه العلاقات 
  1العامة في ممارساتها التي یجب أن تستند إلى المعلومات الصادقة.

تعني أن إدراكها  "أنها للصورة الذهنیة "ستیوارت" نجد تعریف النظریات الإدراكیة وفي إطار    
للآخرین لا یقوم على معرفة حقیقتهم في الواقع وإنما ما تحمله من أفكار وتصورات وتمثیلات 

 عن الآخرین بناء انطباعاتیات استنتاج لا شعوریة تمكننا من تشكیل لذهنیة تنتج عنها عم
 .2 على أدلة ( صور ذهنیة) محدودة بشأنهم

 .12ص)، 2008جامعة القاهرة: التعلیم المفتوح كلیة الإعلام، ، (فن العلاقات العامة علي عجوة، محمد عتران، 1
. 55 )، ص 2014(الأردن، دار أسامة للنشر والتوزیع،الصورة الذهنیة في العلاقات العامة موسى باقر، 2
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

التقدیم العقلي  " :image في طبعته الثانیة كلمة  )لي بریستول(  قاموس في حین یعرف     
حیاء أو محاكاة لتجربة حسیة إ أو هي .لأي شيء لا یمكن تقدیمه للحواس بشكل مباشر

 أو هي تخیل لما أدركته حواس . بشكل مباشراسترجاع بعواطف معینة، وهي أیضا ارتبطت
 للانطباعاتالرذیلة أو السمع أو الشم أو التذوق، لذلك فإن الصورة الذهنیة هي الناتج النهائي 

 من خلال التجارب الانطباعاتلأفراد أو الجماعات إزاء منظمة ما، وتتكون هذه لالذاتیة 
. 1 وترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد واتجاهاتهم وعقائدهم،المباشرة وغیر المباشرة

" في طبعته وبیستر" قاموسوهناك معنى أكثر شیوعا لهذا المصطلح ورد أیضا في       
 یشیر إلى اتجاه هذه الجماعة الأساسي ،مفهوم عقلي شائع بین أفراد جماعة معینة"الثالثة بأنه 

فلسفة سیاسیة أو قومیة معینة  نحو شخص معین أو نظام ما أو طبقة بعینها، أو جنس بعینه أو
  .2أو أي شخص آخر

أنها: "الانطباع الذي یكونه الفرد عن  موسوعته الإعلامیة في منیر حجاب     بینما عرفها
الأشیاء المحیطة به متأثرا بالمعلومات المختزنة عنها، وفهمه لها. وبذلك فان الصورة الذهنیة 

 .3هي نتائج تفاعل عناصر المعرفة والإدراك"

تعبیر نستخدمه لوصف الانطباعات التي نكونها تجاه شيء معین بغض " :أنها    كما تعرف 
النظر عن صحة هذا الانطباع من عدمه، وفي الغالب یكون هذا الانطباع نتیجة تأثرنا 

بمعلومات سابقة أو نتیجة مجموعة المعارف والمعلومات المتراكمة والمنظمة التي تراكمت لدینا 
 .4"من نفسنا وعن العالم من حولنا

 

 

 

، مذكرة دور الصورة الذهنیة للمنظمات الأهلیة في بناء العلاقة بین جمهور المستفیدینمصطفى عبد االله، 1
  10)، ص2018ماجستیر(الجامعة الإسلامیة بغزة، كلیة التجارة،قسم إدارة الأعمال،

 13 (القاهرة،عالم الكتب للنشر والتوزیع)، ص  العلاقات العامة والصورة الذهنیةعلي عجوة ،2
 168)، ص2007(القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزیع،الاتصال الفعال للعلاقات العامة محمد منیر حجاب، 3
 ، تم 2020 سبتمبر Https.//korraseh.com  ، 23 ما معنى الصورة الذهنیة : أنواع الصورة الذهنیة كراسة 4

  على الساعة السابعة مساء.2022 أفریل 14تصفح الموقع یوم 
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

التعریف الإجرائي:  

الصورة الذهنیة هي التصور الموجود في أذهان الجماهیر بخصوص المنظمات التي 
كان إقبال الجماهیر علیها كبیرا  المؤسسات حول افكلما كان التصور إیجابي  معها،ونیتعامل

والعكس صحیح. 

 تتمثل أهمیة الصورة الذهنیة في النقاط التالیة: – أهمیة الصورة الذهنیة : 2

في ظل تنافس المنظمات على جذب الجماهیر المستهدفة، وكسب ثقتهم ودعمهم یأتي  -
 المستمرة لكسب ثقة وتأیید فئات الاتصالیةدور العلاقات العامة، حیث تمثل الجهود 

الجماهیر المختلفة وبناء صورة ذهنیة إیجابیة في أذهانهم عن المنظمة تدفعهم لدعمها 
مادیا ومعنویا. 

سعي لبناء إنما تلا یمكن لأي منظمة أن تتنازل عن صورتها الذهنیة لدى جمهورها و -
 طیبة لها ، فإن أهملت المنظمة ذلك فسیبني الجمهور انطباعه تجاه المنظمة معةس

على ما یسمعه من مصادر أخرى. 
زیادة ثقة الجماهیر المختلفة بالمنظمة .  -
تولد الشعور بالثقة والانتماء للمنظمة في نفوس أعضاء المنظمة والعاملین معها.  -
 . 1زیادة اهتمام قادة الرأي ووسائل الإعلام بالمنظمة ودورها في خدمة المجتمع -
تكسب الصورة الذهنیة تجاه المنظمة أهمیة خاصة من خلال تأثیرها في الرأي العام  -

السائد نحو مختلف الجوانب ذات العلاقة بالمنظمة، حیث تقوم الصورة من خلال 
 في تكوین الرأي العام وتوجیهه ا رئیسيا دوروالاجتماعیةتأدیتها لوظائفها النفسیة 

 وسلوكهم، فكلما كانت الصورة إیجابیة كلما واتجاهاتهمراء الناس لآ ا مصدرباعتبارها
 : منها وة.تحققت للمنظمة فوائد كثیر

 أفضل العناصر للعمل بها. جذبمساعدة المنظمة في  -
تدعیم علاقة المنظمة مع جماهیرها الداخلیة و الخارجیة .  -
 ذیة في الدولة.يتدعیم العلاقات الطیبة للمنظمة  مع الجهات التشریعیة و التنف -
 1 أموالها في المنظمة باستثمارالمساعدة في إقناع الهیئات المالیة  -

274 (الاردن، دار اسامة للنشر و التوزیع) ،صمفاهیم جدیدة في العلاقات العامة فهمي محمد العدوي،  1  
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

فللصورة الذهنیة أهمیة قیمة في حیاة المؤسسات حیث تساهم في تكوین الآراء والسلوك       

 تحرص المنظمة إذ . مختلف القرارات التي تلعب دورا في تسییر شؤون المنظمةاتخاذوأیضا في 
لرفع من سمعة المنظمة. ل الفرد صورة إیجابیة أن یتخذعلى 

تتسم الصورة الذهنیة بخصائص وسمات  المطلب الثاني : خصائص الصورة الذهنیة وسماتها:
 عدة منها نجد :

یرجع ذلك إلى و .كثیر من الباحثین إلى أن الصورة الذهنیة لا تتسم بالدقةالذهب  عدم الدقة:
 . بل تعد تبسیطا للواقع، لا تصاغ بالضرورة على أساس علمي موضوعيانطباعات مجرد هاأن

كما أن الصورة الذهنیة لا تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي، ولكنها تعبر في معظم الأحیان عن 
جزء من الواقع الكلي، لاسیما وأن الأفراد یلجؤون عادة إلى تكوین فكرة شاملة عن الآخرین من 

 2.خلال معلومات قلیلة یحصلون علیها لعدم القدرة على جمع المعلومات الكاملة

 فالفرد لا .تتسم الصورة الذهنیة بتخطیها لحدود الزمان والمكان تخطي حدود الزمان والمكان:
یقف في تكوینه للصورة الذهنیة عند حدود معینة بل یتخطاها لیكون صورا عن بلده ثم العالم 

 وعلى . بل وتمتد الصور التي یكونها إلى ما وراء المكان الذي یعیش فیه،الذي یعیش فیه
مستوى الزمان، فالإنسان یكون صورا ذهنیة عن الماضي، ویكون صورا ذهنیة عن الحاضر 

إضافة إلى المستقبل، وبذلك یتضح أن الإنسان یكون صورا ذهنیة عن الأزمنة والأماكن 
 .والاستنتاجالمختلفة وفقا لمعارفه ومدركاته ومشاهدته إضافة إلى قدرته على التخیل 

فالصورة الذهنیة تمیل إلى الثبات ومقاومة التغییر وتتعدد العوامل التي تحدد  لتغییر:امقاومة 
وتؤثر في كم و كیفیة التغییر، وتتعدد العوامل التي تحدد وتؤثر في كم وكیفیة التغییر المحتمل 

تعلق بالصورة ذاتها، وبعضها الآخر یتعلق تفي الصورة الذهنیة، وبعض هذه المتغیرات 
 3بالرسائل الواردة من خلالها .

تقوم الصورة الذهنیة على التعمیم المبالغ  فیه، ونظرا لذلك  التعمیم وتجاهل الفروق الفردیة:
فالأفراد یفترضون بطریقة آلیة أن كل فرد من أفراد الجماعة موضوع الصورة تنطبق علیه صورة 

.11)، ص 2013(، دور شبكة الأنترنت في تطویر أداء  العلاقات العامة لیلى فیلالي  1  
  2 .64ص، )2018 الابتكار للنشر و التوزیع،إدارةعمان، ، الصورة الذهنیة للاحزاب السیاسة(نجم العیساوي 
64،65، ص مرجعال نفس  3  
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

 ویترتب على ذلك أن الفئات . وفروق فردیةاختلافاتالجماعة ككل على الرغم من وجود 
والجماعات والمهن المختلفة یكون عنها الجمهور صورا ذهنیة تتسم بالتصمیم وتجاهل الفروق 

 .1 التي تكون في بعض الأحیان جوهریة و أساسیةوالاختلافات

تؤدي الصور الذهنیة إلى تكوین إدراك متحیز لدى الأفراد، فالصور  :زتؤدي إلى الإدراك المتحي
 على درجة من درجات التعصب، لذا فإنها تؤدي إلى إصدار أحكام االذهنیة تبنى أساس
 فمن خلال الصور الذهنیة یرى الأفراد جوانب من الحقیقة و یهملون جوانب .متعصبة و متحیزة

 .اتجاهاتهمأخرى لأنها لا تتماشى مع معتقداتهم ولا تتسق مع 

 الذهنیة في التنبؤ بالسلوك والتصرفات المستقبلیة للجمهور ةهم الصوراتسالتنبؤ بالمستقبل: 
 لدى واتجاهات انطباعات باعتبارها المواقف والقضایا والأزمات المختلفة، فالصورة الذهنیة اتجاه

 بالسلوكیات التي قد تصدر عن أتنبتالأفراد حول الموضوعات والقضایا والأشخاص یمكن أن 
 .2الجماهیر مستقبلا

 نذكر :  الصورة الذهنیة كذلك،ومن سمات

ددة تتأثر كل مرحلة بما یسبقها ععملیة دینامیكیة متفاعلة تمر بمراحل متالذهنیة الصورة  -
 .3ة، وتأخذ أشكالا عدیدة ومختلفةزا یلحق بها، كما أنها متطورة ومتحيموتؤثر في

هذه العملیة معرفیة، وتعني أنها تمر بمراحل العملیات المعرفیة من إدراك وفهم وتذكر  -
....وتخضع للمتغیرات والعوامل التي تخضع لها العملیات أو تتأثر بها. 

  .، ولیس لها خصائص ثابتةرهذه العملیة نسبیة، أي أنها متغیرة من موضوع لأخ -
هذه العملیة تتكون وتتطور في إطار ثقافي معین، أي أن الصورة الذهنیة لا تنشأ في  -

 تتأثر بكل الظروف المحیطة بها . وإنمافراغ ، 

-01 ، مجلة الاقتصاد الجدید، المجلد ، أهمیة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسةفاطمة مانع  1
 . 281، ص10، العدد   2014

282، ص سابق المرجعنفس ال  2  
الدور الاتصالي للعلاقات العامة في تشكیل الصورة الذهنیة لدى الصیادلة شركة الحكمة  یزن أكرم النوافلة ، 2

 ،رسالة ماجستیر غیر منشورة ( جامعة الشرق الأوسط ،قسم الإعلام،  كلیة الإعلام ،سنة الأردنیة للأدویة نموذج
15 ) ص2020   
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

 متغیرة أي بعضها قد یكون ثابتا وبعضها الآخر غیر ثابت، كما  الذهنیةسمات الصورة -
 قد تكون دقیقة في  الذهنیة، والسلوكیات المكونة للصورةوالاتجاهاتأن هذه المدركات 

بعض الأحیان، وأحیانا أخرى قد تكون مشوهة وخاطئة أي أنها لا تأتي دائما على 
صورة واحدة. 

تنبع الذهنیة  تعمل في إطار مجتمعي معین فالصورة  الذهنیةالمكونات الثلاثة للصورة -
. 1من المجتمع و توجد فیه، وتختلف تبعا لخصائص كل مجتمع وسماته

وهكذا یتضح أن الصورة الذهنیة لها خصائص كثیرة بعضها ثابت وبعضها الآخر متغیر،       
وبعضها دقیق وبعضها الآخر غیر دقیق . 

 نواع التالیة : الأیمكن تصنیف الصورة الذهنیة إلى المطلب الثالث: أنواع الصورة الذهنیة : 

  اتجاهها هي الصورة التي ترى المنظمة أنها الصورة التي یحملها الجمهور ة :آ صورة المر/1
وترى نفسها من خلالها، وهذه الصورة یمكن أن تكون مختلفة تماما عما یعتقده المسؤولون في 

 الجمهور نحو المنظمة. اتجاهاتالمنظمة وذلك بسبب ضعف المعرفة في 

 المنظمة والتي یمكن أن تكون اتجاه: وهي الصورة التي یحملها الجمهور /الصورة الحالیة2 
مبنیة على الخبرة والمعرفة الجیدة للمنظمة أو یمكن أن ترتكز على معلومات مشوهة أو بیانات 

قلیلة وغیر صحیحة عن المنظمة. 

 نفسها في أذهان الجماهیر، عنهي الصورة التي تود المنظمة أن تكونها /الصورة المرغوبة: 3
  جدیدة غیر معروفة للجمهور، وتسعى المنظمة لتكونها. انطباعاتوهي غالبا ما تكون 

 المنظمة مع الأخذ في اتجاههي أمثل صورة یمكن أن یحملها الجمهور  /الصورة المثالیة:4
 .2 المنافسة بین المنظمات المختلفة و التي تسعى للتأثیر على الجماهیر الاعتبار

 تتكون عندما یتعرض الجمهور لنموذجین مختلفین للمنظمة یعطي كل /الصورة المتعددة:5
 ، فإما أن الانطباعات مختلفة عنها، ومن الطبیعي ألا یستمر هذا التباین في انطباعاتمنهما 

 میتحول إلى صورة إیجابیة أو إلى صورة سلبیة، أو أن تجمع بین الجانبین في صورة تض

15 ، ص مرجع سابقیزن اكرم النوافلة ، 1  
.273، ص مرجع سابق  فهمي محمد العدوي، 2 
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

 1العناصر الإیجابیة والسلبیة تبعا لشدة تأثیر كل منهما على أفراد الجمهور
 - كما هناك من یصنفها إلى الأنواع التالیة : 

: هي المجموعة من الصور الذهنیة من الأنماط والسمات /الصورة الذهنیة النمطیة1
 دون الإشارة إلى فروق أو مزایا أو سمات  المستخدمة لتعریف شخص أو جماعة أو ظاهرة

خاصة أو فردیة تبنى هذه الصورة على أساس التجربة المحدودة و الأفكار البسیطة العامة و 
. 2الثابتة، والمستخلصة من مصادر تعریفیة تاریخیة وراهنة بمجملها تراكمیة 

 التي تكون والاتجاهات والأفكار الانطباعاتهي منظومة من  :/الصورة الذهنیة القومیة2
یلا عاما أو سائدا فهي عبارة عن وصف موجز لشعب دولة ما أو حكومة، ویتصدى نشاط تمث

خلیا أو خارجیا االعلاقات العامة في تصحیح أو معالجة أو بناء الصورة الذهنیة القومیة د
كحملات العلاقات العامة نحو تحسین صورة شعب تجاه شعب أو أمة تجاه أمة. 

وهي تعني الأحكام والصفات والتقدیرات العامة الإیجابیة أو  /الصورة الذهنیة المقولبة:3
 الثقافي والبعد الإیدیولوجي الإرث الذاتیة والمستندة إلى خلفیة الانطباعاتالسلبیة التابعة من 

والتراكم المعرفي والتي تطلقها جماعة بشریة على جماعة أخرى أو كیان جماعي تكرارا نتیجة 
 الأحكام المسبقة التي تحملها حوله.

 ویقصد بها العملیة العقلیة التي یقوم بها عقل الإنسان حینما /الصورة الذهنیة المتخیلة:4
لقة برموز ع والحقائق والأفكار المتوالانطباعات الوحدات المعرفیة كالمواقف استشارةیتعرض إلى 

 وما یصاحب تلك العملیة من تذكر وتفكیر بدون إطلاق للأحكام. الاستشارةتلك 

 إلى: وهي مجموعة من المعلومات والمدخلات الجدیدة التي تصل /الصورة الذهنیة الوافدة5
 3 الصورة الذهنیة المخزونة والتي یمكن أن تؤثر فیهاإلىالذهن ومن ثم 

 الصورة الذهنیة المخزونة للمعلومات والبیانات استرجاعوتعني  :/الصورة الذهنیة التذكریة6
الحسیة حینما یتعرض الفرد إلى مثیر یتمثل في صورة ذهنیة مشابهة أو الصورة الذهنیة 

273 ، ص ، مرجع سابق فهمي محمد العدوي  1  
.66- 62، ص ص ، مرجع سابق موسى باقر 2  

70-66، ص صسابقالمرجع نفس ال  3  

40 
 

                                                             



وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

 مرة أخرى في ضوء مقارنة هذه الصور ومواءمتها و استذكارهاالمخزونة ذاتها إذ یعاود الفرد 
تطابقها مع الصور المسترجعة. 

 الذي یوجه السلوك الاستعداد بأنه المیل أو الاتجاه یعرف :للاتجاه/الصور الذهنیة المكونة 7
 . ونفوره عنهالانجذابهظواهر السیئة تبعا الفي علیه معاییر موجبة أو سالبة بالنسبة لبعض ضوي

 مع لوعلى هذا الأساس فإن الصورة الذهنیة التي یمتلكها الفرد تحدد الإطار المرجعي للتعام
   .1الاتجاهمكونات 

 باختلاف للصورة الذهنیة أنواع عدیدة ومتنوعة قسمت إلى مجموعات اختلفت إذا
 تلعب دورا فعالا في تحدید العلاقة بین المنظمة وجمهورها.   هي والمفكرین

المبحث الثاني : تشكیل الصورة الذهنیة :  

    سیكون التفصیل في هذا المبحث حول عناصر ومكونات الصورة الذهنیة، ومراحل بنائها 
 من قبل ممارسي العلاقات العامة، وأخیرا أهم العوامل المؤثرة في بنائها.

 وله صورة إلاكل مكون من مكونات المؤسسة   :المطلب الأول : مكونات الصورة الذهنیة
 وهذه الصورة واتصالاتهاخاصة به، المؤسسة في حد ذاتها ومنتجاتها، علاماتها التجاریة 

 المتعددة ترتبط فیما بینها بعلاقات:

تسعى المؤسسة إلى التعرف بنفسها وإلى التحقق من سمعتها التي كلما  /صورة المؤسسة:1
 الاتصالثقة وتعمل المؤسسة على نجاح صورتها من خلال عملیات الكانت طیبة زادت 

 ومجموعة من المتغیرات الأخرى.

 إلى تدعیم الكم والنوع المعرفي الخاص في المؤسسة لدى الاتصالیةتهدف العملیات      
جماهیرها المستهدفة والصورة المرغوبة للمؤسسة مرتبطة بالتعریف بها وبقواها التقنیة و البشریة 

والمالیة، كما ترتبط صورة المؤسسة بصورة مسیریها الذین یجب أن یحسنوا ویتقنوا عملیة 
 بمن حولهم. الاتصال

.74-  70، ص ص سابق مرجع موسى یاقر ،  1  
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

توجد متغیرات لها القدرة على التأثیر المتفاوت في إدارة هذه الصورة منها : جودة سلوك 
 الزبائن والرد استقبالالموارد البشریة و المدركة من المظهر الخارجي بالأفراد من طرف وكیفیة 

على المكالمات الهاتفیة ( الرسائل البریدیة .....إلخ)  

قیام بالبحث والتطویر، ال التي تؤثر في صورة المؤسسة نجد : الاهتماماتأیضا من بین و     
تبنیها للجودة. كما ترتبط التي الإبداع، طرح منتجات جدیدة، توفیر قواعد الأمن، الحمایة 

 فالمؤسسات ذات الوضعیة المالیة الصحیة تجلب ،الیة للمؤسسةمالصورة الذهنیة بالوضعیة ال
 . 1الیة م الالأوساط والتسهیلات من الامتیازات المساهمین وقد تكسب بعض اهتمام

 ( غیر ملموسة ) انطباعیةنیة وخصائص فكل المنتجات تحمل خصائص /صورة المنتجات: 2
فالمنتج یقتني أیضا لرموز المرتبطة بدوافع  تعد رموزا متأصلة من المنتج لا یمكن تجاهلها،

 امحددة تعبر عن شخصیة المستهلك وعن الصورة التي یحملها من المنتج، فللبعد الرمزي آثار
 في ا كما له أثارالاستهلاكمتعددة فهو الأكثر مساهمة في طلب السلع والخدمات في عملیة 

 سیها في حالة تشابه الخصائص الفنیة.منافتمییز منتجات المؤسسة عن منتجات من مسألة 

 الذهنیة المنفصلة بالعلامة التجاریة الارتباطات هي مجموعة من /صورة العلامة التجاریة:3
 الذهنیة المخزنة في ذاكرة الارتباطاتوالتي تكون عادة منتظمة بطریقة هادفة، أو هي مجموعة 

. 2المستهلك عن علامة تجاریة ما 

یتضح أن الصورة الذهنیة تتسم بمكونات حیث أن كل مكون له علاقة بالمؤسسة وعلیه 
 .وبمنتوجها وجمهورها

 الصورة الذهنیة : بناءمراحل العلاقات العامة الرقمیة والمطب الثاني : 

" نموذجا لإدارة الصورة الذهنیة للمنظمة وفق She and Abratt     یعرض كل من الباحثان "
ثلاث مراحل رئیسیة تتعلق بالشخصیة و الهویة لیأتي بعدها تشكل الصورة . 

توفر المرحلة الأولى التي یطلق علیها شخصیة المنظمة  /مرحلة بناء شخصیة المؤسسة: 1
 الأساسیة لها، والتي بدورها والافتراضاتفرصة للإدارة لتطویر فلسفة المؤسسة التي تجسد القیم 

.282، ص مرجع سابق فاطمة مانع ، 1  
.283 ، 282، ص  نفس المرجع السابق 2  
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

تشكل الثقافة المؤسسیة ویتضمن الجزء الرئیسي التالي من عملیة إدارة صورة المنظمة تلك 
 تتكون مهمة المؤسسة نالأنشطة المصممة للتأثیر في الإدارة الإستراتیجیة للمنظمة وبمجرد أ

 1واضحة تحدد الإدارة الأهداف العامة للأعمال.

 هویة المؤسسة تتعلق بتحدید أو تطویر أهداف باسم تعرف  / مرحلة هویة المؤسسة:2
 هنا تظهر . الخاصة بالمنظمة، والتي هي مجموعة فرعیة من الأهداف العامة للأعمالالاتصال
 كقضایا تتعلق  بما یمكن قوله عن المؤسسة إلى أي مدى یمكن القول، من الاتصالاتفلسفة 

 بالعدید من المسائل والمهام ( الوظائف ) مثل : الاهتمامالذي ستتعامل معه، هذا یتطلب 
 والسیاسي، كما یجب إنتاج تقریر الاجتماعيالمسح البیئي، المراقبة للوضع  أبحاث الصورة،

 .2سنوي حول المنظمة وحول النشاط الإعلاني لها 

 وهي المرحلة الثالثة والأخیرة، حیث تمثل صورة المؤسسة الواجهة  /مرحلة صورة المؤسسة:3
 بین مختلف أصحاب المصلحة ( المساهمین ومختلف الجماهیر) والمؤسسة الاتصالونقطة 

 .3حیث یتم تشكل تجارب وخبرات أصحاب المصلحة عبر مخرجات النظم الإداریة المختلفة

 هذه المراحل لها أهمیة كبیرة فهي جزء من عملیة إدارة الصورة الذهنیة ،شكل عامبو    
 أساسي في رللمؤسسة التي تتعلق بعملیات البناء والتشكیل، حیث أن هذه المراحل لها دو

جمهورها الخارجي . وعلاقتها بالمنظمة 

 هناك عدة عوامل یمكن أن تسهم المطلب الثالث : العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة:
 یلي :  في بناء الصورة الذهنیة من بینها نذكر ما

/ عوامل شخصیة:   1

لقیم......)  ا- السمات الذاتیة للشخص المستقبل للمعلومات ( التعمیم، الثقافة،

  
 والعلوم الآداب، مجلة  الصورة الذهنیة للمؤسسة أزمة إدارة استراتیجیات العلاقات العامة في  نجیب كامل،1

 142ص 2020، 3الاجتماعیة ، العدد
 .142ص ،نفس المرجع السابق 2

، المكان نفسه  نفس المرجع السابق 3  
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

 وتفسیر المعلومات الخاصة بالمنظمة، امتصاص الذاتیة للفرد وقدرته على الاتصالات- 
وتكوین ملامح الصورة الذهنیة. 

 1 بالمعلومات المقدمة عن المنظمة .واهتمامه- درجة دافعیة الفرد 

:  اجتماعیة /عوامل 2

 - تأثیر الجماعات الأولیة ( الأسرة و الأصدقاء) على الفرد المستقبل للمعلومات أثناء تبادلهم 
 الشخصیة حول المنظمة. اتصالاتهمالمعلومات في 

 . الجماهیراتجاهات- تأثیر قادة الرأي على 

 2- تأثیر ثقافة المجتمع الذي یعیش فیه الأفراد والقیم السائدة فیه.

 /عوامل تنظیمیة:  3

- إستراتیجیة المنظمة التي تعكس فلسفة وثقافة المنظمة. 

 الشخصیة المباشرة بین العاملین بالمنظمة والجماهیر. الاتصالات- 

 التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع. الاجتماعیة- الأعمال 

لات الداخلیة و الخارجیة للمنظمة ا الكلیة للمنظمة، وهي تشمل كل الاتصالاتصالات- شبكة 
مع جماهیرها. 

 عن المنظمة المنقولة عبر وسائل الإعلام الجماهیریة . الاتصالیة- الرسائل 

 / عوامل إعلامیة:  4

- الجهود الإعلامیة للمنظمات وتأثیرها على جماهیرها. 

- التغطیة الإعلامیة للأحداث الخاصة بالمنظمة في وسائل الإعلام الجماهیریة و مدى سلبیتها 
 3 للصحافة ).الاجتماعیةأو لإیجابیتها (المسؤولیة 

82 صمرجع سابقنجم العیساوي ،  1  
  2  ، المكان نفسهالمرجع السابق  نفس 

83 ،صسابق مرجع نجم العیساوي ، 3  
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

 الصورة الذهنیة ألا وهي :  ل وهناك عوامل عدیدة أیضا تساهم في تشكي

لدى كل شركة رؤیة ورسالة تعكس القیم التي یتعین أن تصبو إلیها،  / رؤیة و رسالة الشركة:1
ومن الأهمیة لكل شركة أن یكون لدیها رؤیة تتمتع بالوضوح والمصداقیة، ذلك أن الرؤیة تحمل 

لهم للصورة الذهنیة، وكذلك فإن لها أهمیة كيفي طیاتها المعلومات التي یستخدمها الناس في تش
على مستوى آداء الشركات وتفوقها في جمیع المجالات، فالرؤیة الواضحة التي یمكن إیصالها 

 إیجابیا حسب قدرة انطباعاغیر بطریقة جیدة تؤثر بشكل مباشر في نمو الشركات، وتحقق لل
، ولذلك ینبغي أن تكون الرؤیة مقبولة ومرضیة لجمیع الأطراف رالرؤیة على إقناع الجمهو

 داخلیا و خارجیا، وأن تحمل هدفا واضحا تستطیع الشركة تحقیقه.

 الهویة هي التعبیر المرئي للصورة المرغوبة للمؤسسة، فهي الأداة الأهم في / هویة الشركة : 2
  مع الجماهیر، حیث هناك عناصر أساسیة لهویة الشركة مثل : البناء،الاتصالیةالعملیة 
، شعارها، فهذه كلها تلعب دورا هاما في مساعدة الجمهور على التعرف على الشركة، اسمها

وتعطي صورة بصریة عن نوعیة الجودة فیها فمثلا كلما كان تصمیم المكاتب والدیكورات أنیقا 
 .1 عن جودة الشركة انطباعاكلما أعطى 

 نقصد بالتواصل مع الجماهیر جمیع نشاطات الشركة  / تواصل الشركة مع الجماهیر:3
 معلومة إما عن منتج أو عن الشركة نفسها بهدف التسویق لذلك المنتج وزیادة لإیصالالهادفة 

جسر الثقة بین الشركة  المبیعات، أو بهدف  بناء الصورة عن طریق الترویج لاسم الشركة وبناء
تستخدم الشركات العدید من الوسائل لتواصل مع الجمهور كالبرید ومواقع الانترنت، وجماهیرها، 

 في صناعة الصورة المرغوبة اذ یصبح الفرد متعلقا بالمؤسسة وراغبا في بالغة أهمیة  منلما لها
 عامل معها، وفي النهایة راغبا في منتجاتها .تال

 من الأفكار والأشیاء وطرق العمل فیما وابتدعهوتشمل كل ما صنعه الفرد  / ثقافة الشركة: 4
الأعراف والتقالید، والمعتقدات والاختراعات واللغة، ویصنعه ویوجده، وهي  تتشكل من الفنون 

ة، وتلعب شركللحیث تكمن أهمیة الثقافة في أن هي كل ما له صلة بالقیم والمعتقدات الداخلیة 
دورا رئیسیا في ترجمة القیم التي یتضمنها بیان الرؤیة إلى سلوك إیجابي عند الموظفین 

  ،رسالة مقدمة لنیل درجة الدبلوم في تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیهاصالح شیخ ، 1
 17 –.15 ) ص ص 2009العلاقات العامة (الأكادیمیة السوریة الدولیة ، الجمعیة الدولیة العامة ،
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

والزبائن، كما أنها تؤثر في طریقة تنفیذ كثیر من الجوانب الإستراتیجیة للشركات، وكذلك یمكن 
 1. كبرى في تكوین صورة الشركة المرغوبةى لقواستخدامها

 إلى وانتبهتحیث أدركت الشركات أنها غیر معزولة عن المجتمع، : الاجتماعیة ة/ المسؤولي5
ضرورة توسیع نشاطاتها لتشمل ما هو أكثر من النشاطات الإنتاجیة مثل هموم المجتمع والبیئة، 

 تحسین الصورة الذهنیة الاجتماعیةومن بین أهم الفوائد التي تجنیها الشركات ذات المسؤولیة 
عند الجمهور، وبالتالي كسب ثقته وخلق سلوك إیجابي تجاه الشركة ومنتجاتها وزیادة المبیعات 

 .2وإخلاص العملاء، وزیادة الإنتاجیة والنوعیة 

 وبشكل عام فإن تشكیل الصورة الذهنیة للمنظمة لا یقف فقط على عامل واحد بل على    
عدة عوامل والتي تساهم مساهمة فعالة في تشكیل الصورة المرغوبة للمنظمة. 

 للمؤسسة.المبحث الثالث : العلاقات العامة والصورة الذهنیة 

     سیهتم هذا العنصر بدراسة دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة. 
 وذلك من خلال ما یلي:

:  تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة من خلال وظیفة العلاقات العامةالمطلب الأول: 

" أحد رواد العلاقات العامة أن العلاقات العامة لیست وسیلة دفاعیة "بول غاریت یقول     
لجعل المؤسسة تبدو في صورة مخالفة لصورتها الحقیقیة وإنما الجهود المستمرة من جانب 

 . باحترامه تحضيالإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال التي 

 إنعكاسات ةعرفم تسعى الإدارة الناجحة في أي مؤسسة إلى / الجمهور والعلاقات العامة:1
أعمالها وإنجازاتها في أذهان جماهیرها الداخلیة والخارجیة وهو ما یعرف بالصورة الذهنیة 

 أفضل السبل والوسائل والإستراتجیات اختیارللمؤسسة، حیث تعمل إدارة العلاقات العامة على 
 ویرى" إدوارد بیرنیز" أن تحسین .التي تساهم في تدعیم الصورة الذهنیة الحسنة للمؤسسة

 3الصورة الذهنیة للمؤسسة یعني تنظیم وتعدیل سلوكها ووضع حلول لما یعترضها من مشاكل.

22 -16،ص ص سابق مرجعصالح شیخ ،   1  
  2 .22 ،ص السابق نفس المرجع

  3 285-284 ،مرجع سابقفاطمة مانع ،
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

 بین أعمال المؤسسة وتوقعات الانسجامالعلاقات العامة الناجحة تقوم على أساس      
. ویعني هذا أهمیة الجهود التي تبذل لتكوین الصورة الذهنیة في أذهان 1الجمهور نحوها

الجماهیر والتي تعبر عن الواقع الفعلي الذي تقدمه العلاقات العامة للجمهور وكل هذه الجهود 
 تعمل على كسب ثقة الجمهور.

العلاقات العامة ینبغي أن یكون تعبیرها صادقا عن الواقع، كما یجب تصحیح الأخطاء       و
 التي تعترضه ومواجهة المشاكل التي تؤثر تأثیرا سلبیا على الجمهور وحلها وذلك من خلال
الجهود المبذولة والمخططة المبنیة على قواعد حقیقیة وذلك بهدف تحقیق الرفاهیة والنجاح 

 2للمجتمع 

العلاقات العامة تستخدم أسالیب  / دور الإتصال  في تشكیل الصورة الذهنیة للمؤسسة: 2
 المؤسسة بكل ما تشمله اتصالات عدیدة للتأثیر في مختلف جماهیر المؤسسة  إذ تؤثر اتصالیة

، مما یؤدي إلى الاتصالاتمن رموز سمعیة وبصریة على أذهان الجماهیر التي تتلقى هذه 
  هي:  اتصالیةتحول المدركات العقلیة إلى صورة ذهنیة عن المؤسسة ناتجة عن تفاعل مصادر 

 الیومیة بین العاملین في المؤسسة الاتصالات تساهم هذه  الشخصیة المباشرة:الاتصالاتأ : 
، إذ یعكس الموظفون أثناء معاملاتهم ر لدى هذا الأخيانطباعاتوالجمهور الخارجي في تكوین 

 داخل وخارج المؤسسة صورة ذهنیة عنها، ویؤثرون على كیفیة إدراك الجمهور لها.

 في عملیة إقناع الجمهور الخارجي وبالتالي لها تأثیر على ا كبیررا الشخصیة دو   فللاتصالات
. 3نقل الصورة المرغوبة للمؤسسة

 تتشكل الصورة الذهنیة للمؤسسة للجماهیر وخصوصا الخارجیة  الجماهیریة:الاتصالات ب : 
ریة المستخدمة من طرف العلاقات العامة وذلك سواء يالجماهالاتصال منها من خلال وسائل 

في تشكل حملات إعلانیة أو عبر وسائل الإعلام الجماهیریة كالصحف والتلفزیون، حیث تنقل 
 بیانات صحفیة ورسائل إخباریة وإعلانات عن المؤسسة.

.285 ، 284، ص نفس المرجع السابق  1  
 ، مذكرة  دكتوراه ، دور العلاقات العامة في تحسین صورة السودان لدى العالم الخارجي الحاج الفضل الطاهر  2

 ، قسم العلاقات العامة  غیر منشورة ( جامعة السودان للعلوم و التكنولوجیا ،كلیة الدراسات العلیا و البحث العلمي
   .116 ) ص 2014والإعلان،

  3 .285، ص سابق مرجع فاطمة مانع ، 
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

 عدیدة و متنوعة اتصالیةتستخدم العلاقات العامة أشكال  التنظیمیة الأخرى: الاتصالاتج : 
تحاول من خلالها إعطاء صورة جیدة لجماهیرها، وتؤثر في تشكیل أو تحسین الصورة الذهنیة 

 الندوات .، رحلاتال :للمؤسسة مثلا

یكون الفرد الخارجي صورة ذهنیة عن المؤسسة من خلال الأفراد الذین من حوله، وذلك     
 عن المؤسسة وبحسب سلبیة أو إیجابیة هذه الأحاسیس تتأثر وانطباعاتهمبنقلهم له أحاسیسهم 

 فتكوین صورة إیجابیة للمؤسسة عمل من أهم أعمال العلاقات .صورة المؤسسة في ذهن الفرد
العامة فهي حلقة وصل التي تصل الشركة بالمجتمع . 

 یتمثل في توفیر مناخ ملائم یساعد المؤسسة في بناء العامةوالهدف الرئیسي للعلاقات       
  .  1صورة إیجابیة لدى جماهیرها الداخلیة والخارجیة 

 تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة : / 3 

الصورة الذهنیة قد تتكون بناء على معلومات موثوقة وموثقة بأدلة .  -
كما تتكون بناء على مجرد شائعات وأكاذیب، تؤثر وتؤدي في النهایة إلى تصمیم صورة  -

ذهنیة خاطئة خاصة عندما تخضع الجماهیر لبرامج منظمة وعلى فترات طویلة لبناء أو 
تدمیر الصورة الذهنیة التي یحملونها عن المؤسسة التي رسخت في ذهنهم بثقة وقبول 

.  والاتصالوهذا عن طریق وسائل الإعلام 
 الآخرونوكذلك بعض الأفراد یقومون بتشویه الصور الذهنیة عبر الشائعات وما یقوله  -

بلا وعي " سمعت الناس یقولون شیئا فقلته " فالصورة الذهنیة قد تتولد من ذكرى أو 
زمان أو بعلاقة شخصیة أو ردة فعل صدیق أو تحت ظروف  تجربة مرتبطة بمكان أو

 2معینة أو تراكمات عبر الزمن .

    الصور الذهنیة الحسنة مهمة لأنها تساعد المؤسسات والمنظمات على تحقیق أهدافها 
والعكس صحیح،  أي أن الصورة الذهنیة السیئة تعوق المنظمات عن تحقیق أهدافها إلا إذا 

تمكنت من القضاء علیها. 

.286، ص سابق مرجع فاطمة مانع ،  1  
287 ،صالسابق المرجعنفس   2  
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

   المؤسسة التي تسعى وتبذل مجهوداتها إلى تحسین صورتها الذهنیة عبر العلاقات العامة قد 
لا یكون بسبب وقوع المؤسسة في أخطاء أدت إلى صورة ذهنیة سیئة عنها لدى جماهیرها، 

وذلك لأن هناك من یسعى لتشویه هذه الصورة الذهنیة  والذي یؤثر سلبا على أهداف 
 وهكذا نتأكد أن العلاقة بین العلاقات العامة والصورة الذهنیة علاقة وطیدة، فلا 1المؤسسة.

 . العلاقات العامة أنشطة ممارسيوجود لصورة ذهنیة جیدة دون

لمطلب الثاني : دور وسائل التواصل الاجتماعي في تطویر العلاقات العامة وتحسین الصورة ا
  :الذهنیة للمؤسسة

لعب وسائل التواصل الاجتماعي دورا مهما في حیاة المؤسسات، فهي وسیلة مهمة في ت- 
  فهي تدرس كأحد أسالیب التسویق السلوكي المحترف ،الترویج للمنتجات والخدمات المختلفة

في المؤسسات. 

- تعتمد بعض المؤسسات التي تضع وسائل التواصل الاجتماعي كأحد الأسالیب الرئیسیة 
 العملاء وفي تطویر الصورة الذهنیة وتجمیل وتحسین جذبللتسویق على هذه المواقع في 

صورتها الذهنیة لدى عملائها . 

 في تغییر الاجتماعيعبر مواقع التواصل مهما - قد تلعب الشركات أو المؤسسات دورا 
الصورة الذهنیة الخاصة لشركات أو مؤسسات منافسة بشكل مباشر أو غیر مباشر لدى 

عملائها. 

 دورا مهما لذا یجب على الجمیع العاملین بالمؤسسة أن یتحملوا الاجتماعيلوسائل التواصل - 
. 2 له دورالاجتماعيالتفاعل معها بشكل إیجابي، فالجمیع في بیئة التواصل  المسؤولیة في

- مواقع التواصل الاجتماعي أداة ناجحة وفعالة لتسویق المؤسسة وتوصیل رسالتها و أهدافها 
. 3للجمهور واستغلالها بالشكل الأمثل یعطي مزایا تنافسیة إیجابیة لدى المؤسسة 

  1 ،المكان نفسه.السابق المرجع نفس 
 في  في تغییر الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى العملاء،الاجتماعيوسائل التواصل  عبد االله ریاض الخضري ، دور 2

 2022-09-15 تم تصفح الموقع یوم )2022 أكتوبر 11جامعة القدس المفتوحة ،(

.سابق مرجع ، عبد االله ریاض الخضري 3  
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

تتمیز وسائل التواصل الاجتماعي بخصائصها التفاعلیة والشخصیة والاجتماعیة، مما یتیح - 
 وتطویر  للمؤسسات فرصة الدخول مع جماهیرها في عملیة اتصالیة تفاعلیة تشجع على بناء

علاقات قیمة بینهما. 

تعد وسائل التواصل الاجتماعي المحرك الرئیسي لمجموع الأنشطة والبرامج التي تصنعها - 
العلاقات العامة. 

وسائل التواصل الاجتماعي تعد من أبرز منتجات العصر الرقمیة وتكنولوجیا المعلومات، - 
حیث أتاحت هذه الوسائل إمكانیة التواصل بشكل مباشر وتفاعلي. 

وسائل التواصل الاجتماعي أصبحت شدیدة التأثیر على طبیعة الأنشطة الاتصالیة التي تقوم - 
. 1بها

 في أنشطة وبرامج العلاقات العامة ضرورة ملحة على الاجتماعي وسائل التواصل استخدام- 
 ،الاتصالالمؤسسات والمنظمات خاصة أن نشاط العلاقات العامة یقوم بالأساس على عملیة 

یاتها إلا ا أن تحقق أهدافها وغالانتشارلن تستطیع أیة  مؤسسة مهما بلغت من القوة وو
 ویؤدیها ممارسو العلاقات العامة احترافیة ذات كفاءة عالیة ومهنیة اتصالیة وسائل باستخدام

بكفاءة ومهارة من أجل الوصول للهدف المحدد والغایة المطلوبة . 

ت من قدرات تأثیر د في إدارات العلاقات العامة قد زاالاجتماعي وسائل التواصل استخدام- 
 ووسائل الانترنتممارسیها في المؤسسات، حیث ساهمت بتمكینهم من إدارة سمعتها عبر شبكة 

 . الاجتماعيالتواصل 

 من أجل تحقیق الاجتماعي وسائل التواصل استخدام- ممارسة العلاقات العامة یرون أهمیة 
 . 2أهداف المؤسسة ، وأن تطبیقها تعد إعلامیا فعالا ومهما للتواصل بین المؤسسة وجمهورها

 تجعلهم الأقدر على الاجتماعيقدرة المتخصصین بإدارة مضمون أو محتوى وسائل التواصل - 
صناعة علاقة إیجابیة قویة بین الشركة وجمهورها من خلال صناعة مضمون إعلامي یتمیز 

ا ترید المؤسسة منه، ویدفع المؤسسة للتكیف مع رغبات مبالقدرة على إقناع الجمهور ب

 ، المجلة العلمیة الاجتماعيممارسي العلاقات العامة لوسائل التواصل  استخدام عبد الرحمان بن ناهي المطیري،  1
  .45،46 ،ص 13لبحوث العلاقات العامة و الإعلان ،العدد 

  47 عبد االله الرحمن بن ناهي المطیري، مرجع سابق ،ص  2
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

 العلاقات العامة المتخصصون هم أقدر الناس على إدارة الفضاء الإعلامي ا فممارسو،الجمهور
 الاستشارات للمؤسسة وذلك عن طریق  تقدیم الاجتماعي وسائل التواصل استخداممن خلال 

المهنیة، وتقدیم الخطط الإستراتیجیة والتنفیذیة للتعامل مع تلك الوسائل وتحقیق النتائج التي 
 1.ستؤثر في رغبات وتوقعات الجمهور

   ومن بین هذه الوسائل نجد :       

 في استخداما الاجتماعي" أنه أكثر وسائل التواصل هونج  حیث یرى " فایسبوك:-1
 وأنشأت انطلاقه منظمة خلال أسبوعین من 4000 أكثر من استخدمتهالمؤسسات ، حیث 
بهدف التواصل مع الآخرین والتفاعل معهم  وإتاحة المشاركة بالآراء  صفحات رسمیة لها

لأفكار والتعلیقات ، كما یمكن الفرد من إضافة الأشخاص والمؤسسات التي یرغب بها و او
إرسال الرسائل إلیهم وتحدیث الملفات الشخصیة وتعریف الأصدقاء بأنفسهم. 

ثراء المضمون من حیث السرعة والخصوصیة والتفاعلیة الأمر بكما أن الفیسبوك یتمیز       
 التي الاجتماعيالذي ساهم بتضاعف المشتركین فیه ، فالفیسبوك هو أحد وسائل التواصل 

  2 في برامجها و أنشطتها استخدامهیحرص ممارسوا العلاقات العامة على 

 حیث وجد الاجتماعي م وهو أحد وسائل التواصل 2016تأسس موقع توتیر سنة- تویتر: 2
 من قبل المؤسسات ویتیح تویتر خدمة حدیثة في مجال التدوین المصغرة لاستخدامهإقبالا كبیرا 

 الردود والتحدیات عن طریق باستقبالتسمح لمستخدمه بإرسال  تحدیثات، كما یتیح الموقع 
 تویتر في إدارات العلاقات العامة بهدف المنافسة والحضور التقني واستخدمالبرید الإلكتروني، 

 في بدایة الأمر ثم تحول إلى منصة إخباریة سریعة لنشر أخبار المؤسسة و أحداثها وبرامجها .

 التي یتم من خلالها تبادل الاجتماعيیعد الانستغرام أحد وسائل التواصل - إنستغرام: 3
 التقاطالصور و یعتمد تطبیقه بالأساس على الهواتف المحمولة الذي تمكن المستخدم من 
 3الاجتماعيالصور و إرسالها لمن یرغب مشاركته من الأصدقاء على مختلف وسائل التواصل 

.48 ،ص نفس المرجع السابق  1  
.50 48، ص  نفس المرجع السابق 2  

.51 - 50ص  ،مرجع سابقعبد الرحمان بن نامي المطیري ،   3  
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وعلاقتھا   العلاقات العامة الرقمیةالفصل الثاني:                                             
صورة الذھنیةلبا  

 

یعد موقع الیوتوب أشهر موقع لرفع و مشاركة المقاطع المصورة (الفیدیو) على - الیوتوب: 4
 الاجتماعيالمستوى العالمي، ویعتقد بعض الباحثین أن الیوتوب أهم موقع من وسائل التواصل 

للمشاركة بالفیدیو المجاني الشعبي، ویمكن الیوتوب المستخدم من صنع أفلام عبر الجوال و 
تحمیلها على المواقع ، والموقع تم تأسیسه لدوافع إرسال مقاطع أفلام یصعب إرسالها عبر 

 الإیمیل .

تم إستخدام الیوتوب من قبل ممارسي العلاقات العامة لرفع المقاطع والأفلام التي یتم      
 على اتصالیةتسجیلها عن المؤسسة ومن ثم عرضها، وأصبح لدى العدید من المؤسسات قنوات 

. 1موقع الیوتوب 

فهي حتمي  في المؤسسات ضروري والاجتماعي وسائل التواصل استخدامومنه نتأكد أن 
 وتبادل الآراء والتفاهم بین الاتصالتلعب دورا هاما في التسویق لمنتجات المؤسسة وكذا 

 إیجابیا وتطویرها لتحسین الصورة استغلالا استغلالهاالجمهور الداخلي والخارجي، إذ یجب 
 . وأهداف المؤسسة بأكثر دقة وسرعة وتفاعلیةالذهنیة للمؤسسة وتحقیق الثقة بین جماهیرها 

 :  واستنتاجاتخلاصة 

قول أن الصورة الذهنیة تعتبر أحد أهم أعمدة بقاء  ال     من خلال دراستنا لهذا الفصل یمكن
 معها من ل المؤسسات حیث تتفنن المؤسسة ببنائها في أذهان الجماهیر التي تتعامواستمرار

 وذلك . على ممارسي العلاقات العامة الذین یلعبون دورا لا یمكن الاستغناء عنهالاعتمادخلال 
الحدیثة وهو ما اصطلح علیه بالعلاقات العامة الرقمیة لما لها من  الأسالیب الملائمة وباستعمال

      دقة- تفاعلیة).–ایجابیات على المؤسسة (سرعة 

.51،52ص  ،نفس المرجع السابق  1  
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العلاقات العامة الرقمیة والصورة الذھنیة في المؤسسة العمومیة الفصل الثالث :     
 للصناعات الكھروتقنیة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثالث :العلاقات العامة الرقمیة و 

الصورة الذهنیة في المؤسسة العمومیة 

 للصناعات الكهروتقنیة 
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العلاقات العامة الرقمیة والصورة الذھنیة في المؤسسة العمومیة الفصل الثالث :     
 للصناعات الكھروتقنیة

 

  ( SONELEC)المبحث الأول: تقدیم المؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة

      لدراسة واقع العلاقات العامة الرقمیة في تعامل الادارة مع جماهیرها داخل المؤسسة 
توجهنا لاجراء مقابلة في مؤسسة اقتصادیة عمومیة، حیث كانت المقابلة مع رئیس قسم 

 التسویق و العلاقات مع الزبائن السید اوشبوك في المؤسسة العومیة للصناعات الكهروتقنیة 
(SONELEC).الكائنة بعزازقة ولایة تیزي وزو 

 المطلب الأول: التعریف بالمؤسسة محل الدراسة :

     هي شركة متخصصة في صناعة و تجارة محولات التوزیع و المحركات و المولدات 
 35الكهربائیة، یقع مقرها في دائرة عزازقة ولایة تیزي وزو في منطقة زراعیة تقدر مساحتها 

 كم من دائرة 8 كم من ولایة تیزي وزو و 30 على بعد 12هكتار، على الطریق الوطني رقم 
عزازقة،  حیث أن موقعه مثالي للتصدیر والإستیراد في إفریقیا ومنظمة البحر الأبیض 

 المتوسط.

 )  ANEL بعد إنقسام شركة الأم الوطنیة للصناعات الإلكترونیة (1999تم إنشاؤها سنة 

 دینار جزائري، تصنف ضمن الشركات 4753000.000وهي شركة مساهمة برأس مال 
  مدیرا تنفیذیا .%17 عاملا، من بینهم 841الكبرى، لدیها ما یقارب 

    تتكون المؤسسة من ثلاث وحدات تقع جمیعها في نفس الموقع و هي : 

  وحدة المحولات – 1

  وحدة المحركات الكهروتقنیة– 2

  وحدة الخدمات التقنیة – 3

 .1 یشكل التحسین المستمر لجودة المنتجات الشغل الشاغل للصناعة الكهروتقنیة لعزازقة

 

 

  1 العمومیة للصناعات الكھروتقنیة من وثائق المؤسسة 
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العلاقات العامة الرقمیة والصورة الذھنیة في المؤسسة العمومیة الفصل الثالث :     
 للصناعات الكھروتقنیة

 

 المطلب الثاني : التطور التاریخي و الهیكل التنظیمي للمؤسسة : 

  - التطور التاریخي للمؤسسة: 1  

     تعود أصول المؤسسة  الصناعیة الكهروتقنیة إلى تقیید المؤسسة الكهروتقنیة للشركة 
 الوطنیة الالكترونیة .

 3 وقعت الشركة الوطنیة الإلكترونیة إتفاقیة تتعلق ببناء مجمع یتكون من 1971في 
وحدات إنتاجیة في تیزي وزو أهمها المعدات الإلكترونیة نظرا لإتساع إحتیاجات السوق و 

 الحاجة إلى زیادة إستقلالیة الإنتاج الوطني.

 تم إنشاء المصنع بموجب إتفاقیة ثم توقیعها بین الشركة الإلكترونیة الوطنیة و 1985في عام 
 الشركاء الألمان : 

Siemensلمنتجات المولدات ، و مولدات الكهرباء : 

Trafo – unionلمنتج المحولات :  

Friz – wernerللجزء الهندسي من المشروع : 

 أما بالنسبة للبناء و البنیة التحتیة فتقوم بها شركات جزائریة و هي:

 )batimetalالشركة العامة الإقتصادیة للمباني الصناعیة (

 ) ecotecشركة متفوقة في الإقتصاد و تقنیات البناء (

 (cosider)شركة البناء و الأشغال العامة   

 للمحولات ، وفي جانفي 1985تم الدخول في الإنتاج وإطلاق المنتجات في جانفي 
 .11992 حتى عام siemens لمحركات المولد، وقد تم تصنیع هذه بموجب ترخیص 1986

  1من وثائق المؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة
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العلاقات العامة الرقمیة والصورة الذھنیة في المؤسسة العمومیة الفصل الثالث :     
 للصناعات الكھروتقنیة

 

بعد إعادة هیكلة الشركة الوطنیة الإلكترونیة، أصبحت الشركة تحت إسم الشركة الوطنیة 
للصناعات الكهروتقنیة المكونة من سبع شركات فرعیة من بینها : مجمع المعدات الإلكترونیة 

 الذي یعتبر الأكثر اهمیة  نظرا لأهمیة منتجاته. 

     أخیرا الصناعة الكهروتقنیة هي نتیجة إعادة تنظیم القطاع الصناعي الذي تم تنفیذه في 
 إلى إعادة الهیكلة التي تحققت من 1999 ، والذي أدى في عام 2000 و 1980الجزائر بین 

خلال تقسیم الشركة الوطنیة السابقة للصناعات الكهروتقنیة إلى عدد معین من الشركات العامة 
 الصناعیة أو التجاریة المنظمة كشركات مساهمة بما في ذلك الصناعة الكهروتقنیة .

- المنتجات المصنعة من قبل الشركة العامومیة للصناعات الكهروتقنیة تتوافق مع المعاییر 
 الألمانیة .

 1،8- یباع الإنتاج الحالي من الصناعة الكهروتقنیة في السوق الجزائریة ویبلغ حجم مبیعاتها 
 ملیار دینار.

 من إحتیاجات السوق ٪70- تغطي الطاقة الإنتاجیة لهذه الشركة من المحولات ما یقرب من 
 من طاقتها الإنتاجیة، وتجدر الإشارة إلى وأن ٪30و تمثل مبیعات المحركات ما یقرب من 

 الشركة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة هي المصنع الوحید لهذه المنتجات في الجزائر.

 معیارا داخلیا لقیاس الجودة باللإضافة 252تستخدم المؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة 
 إلى المعاییر الألمانیة .

 .   12002- نفذت الشركة نظام الجودة الخاص بها في عام 

 

 

 

 

  1 من وثائق المؤسسة المؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة
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العلاقات العامة الرقمیة والصورة الذھنیة في المؤسسة العمومیة الفصل الثالث :     
 للصناعات الكھروتقنیة

 

  الهیكل التنظیمي للمؤسسة : – 2
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العلاقات العامة الرقمیة والصورة الذھنیة في المؤسسة العمومیة الفصل الثالث :     
 للصناعات الكھروتقنیة

 

المبحث الثاني : العلاقات العامة الرقمیة في المؤسسة العمومیة للصناعات 
 " :SONELECالكهروتقنیة"

تستدعي  دراسة العلاقات العامة الرقمیة من الناحیة التطبیقیة معرفة واقع التعامل مع  
الكهروتقنیة   الجمهورین الداخلي والخارجي إلكترونیا في المؤسسة العمومیة للصناعات

"SONELEC .وأثر ذلك على تكوین صورة ذهنیة حسنة لدى هؤولاء عن المؤسسة " 

المطلب الأول : العلاقات العامة الرقمیة مع الجمهور الداخلي للمؤسسة العمومیة للصناعات 
 الكهروتقنیة :

تبین جلیا من خلال الدراسة النظریة أهمیة العلاقات العامة الرقمیة في تكوین الصورة  
الذهنیة الحسنة للمؤسسة، وبالتالي ضرورة التوجه نحو استخدام الوسائل الرقمیة والتفاعلیة في 

التواصل مع الجمهور. غیر أن واقع المؤسسات الجزائریة - وكما هو واقع مؤسسات العالم 
الثالث عموما- یشیر إلى عدم إیلاء هذا الموضوع الأهمیة التي یستحقها، والدلیل على ذلك 

تأكید السید رئیس قسم التسویق والعلاقات العامة مع الزبائن في المؤسسة العمومیة للصناعات 
 "غیاب قسم خاص بالعلاقات العامة في المؤسسة وتولي قسم التسویق SONELECالكهروتقنیة

بعض نشاطات العلاقات العامة. حیث استبعد المستجوب متغیر "العلاقات العامة" من أساسه 
  1في تكوین الصورة الذهنیة الحسنة عن المؤسسة.

    ومع بروز التكنولوجیا الحدیثة، والصفحات التفاعلیة أصبح لمواقع التواصل الاجتماعي دور 
لا یمكن غض النظر عنه في أداء ممارسي العلاقات العامة لأنشطتهم؛ حیث أتاحت لهم 
السرعة في التنفیذ القدرة على استهداف الجماهیر على أوسع نطاق وفي كل مكان وزمان، 

تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة، حیث أكد لنا ذلك المسؤول السید رئیس قسم التسویق 
والعلاقات العامة مع الزبائن أن حقیقة لمواقع التواصل الاجتماعي دور كبیر في حیاة 

المؤسسات. وللمؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة صفحة فایسبوك وموقع الكتروني خاص 
بهما كل المعلومات الخاصة بالمؤسسة. وأن المؤسسة تعتمد بالدرجة الأولى على البرید 

الإلكتروني في التعامل مع جمهورها الذي أتاح لها السرعة والدقة في أداء المهام إلى أنه أكد أن 
الاعتماد على المواقع التواصل الاجتماعي لتحسین الصورة الذهنیة أمر مستعبد بالنسبة 
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للمؤسسة، وأن أفضل وسیلة لذلك هو الجدیة في العمل، الأخذ بعین الاعتبار أراء الزبائن، 
توفیر الطلبات في الآجال المحددة، المحافظة على جودة المنتجات... العالم في تطویر مستمر 

وفي شتى المجالات لذلك فعلینا مواكبة هذه التطورات، وذلك یكون بالحصول على دورات 
تدریبیة، فرئیس قسم التسویق والعلاقات مع الزبائن أكد على ذلك بحصول تقریبا كافة الكوادر 
والموظفین على دورات تدریبیة ، سواء بحضور حلقات عمل، أو تنظیم دورات تكوینیة داخل 

 المؤسسة تحت إشراف خبراء یتم جلبهم من المعاهد والجامعات.

     ومن جانب آخر، تناولنا في الجانب النظري للدراسة أهمیة الصورة الذهنیة، فكلما كانت 
الصورة جیدة كانت المؤسسة بموقع أفضل عن منافسیها، غیر أن الصورة الذهنیة قد تهدد 

بالتشویه من حین إلى آخر، والسید رئیس قسم التسویق للمؤسسة العمومیة للصناعات 
الكهروتقنیة أكد ذلك، وقال أن أكثر سبب قد یشوه الصورة الذهنیة هو طریقة التسییر ونوعیة 

 وترى الباحثتان أن تكوین صورة ذهنیة حسنة لدى الجمهور الداخلي والمحافظة 1المنتجات.
علیها  یساهم في تكوین صورة ذهنیة حسنة لدى الجمهور الخارجي، ویتطلب الأمر الاتصال 
الدائم بالعاملین وإشراكهم في اتخاذ القرارات، مع إدماج طرق الاتصال الحدیثة (رسائل نصیة 

 عبر الهاتف أو الایمایل، عبر صفحات الفیسبوك...).

المطلب الثاني : العلاقات العامة الرقمیة مع الجمهور الخارجي للمؤسسة العمومیة 
 للصناعات الكهروتقنیة:

بعد عرض نتائج المقابلة الخاصة بالعلاقات العامة الرقمیة للمؤسسة العمومیة  
للصناعات الكهروتقنیة مع الجهور الداخلي، سنعرض في هذا المطلب  نتائج المقابلة الخاصة 

 بالعلاقات العامة الرقمیة مع الجمهور الخارجي .

           یتوقف نجاح أیة مؤسسة اقتصادیة واستمرارها على رواج منتجاتها في الأسواق، 
ونجاح أي منتج یعتمد على الأفكار التي یمارسها ممارسي العلاقات العامة من خلال العملیة 

 –الاتصالیة وقوة وفعالیة الإشهار، والعمل على استهداف أكبر عدد ممكن من الجمهور 
وخاصة من خلال الاتصال الالكتروني الذي فرضته التحولات الرقمیة-، إلا أن السید رئیس 
قسم التسویق والعلاقات مع الزبائن للمؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة استبعد علاقة 

 مقابلة مع السید اوشبوك، رئیس قسم التسویق والعلاقات مع الزبائن في المؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة  1

59 
 

                                                             



العلاقات العامة الرقمیة والصورة الذھنیة في المؤسسة العمومیة الفصل الثالث :     
 للصناعات الكھروتقنیة

 

نجاح المنتجات بأنشطة ممارسي العلاقات العامة، وأكد أن نجاح منتجات المؤسسة الخاصة 
بهم راجع إلى تمكّن وخبرة العمال في تصنیع المنتجات بمهارة وجودة  وفي الوقت المحدد من 

طرف الزبون. كما أضاف أنه من الممكن أن نجاح تسویق المنتجات راجع إلى تمویل المؤسسة 
لبعض النشاطات الثقافیة والریاضیة ومساعدة كل من یقصدها، وهذا یؤكد نظرة هذا المسؤول 

 1التقلیدیة لموضوع العلاقات العامة في عصر التكنولوجیا والعولمة الاقتصادیة.

     وفي ذات المجال، یرى رئیس قسم التسویق والعلاقات مع الزبائن أن نجاح المنتجات التي 
تصنعها المؤسسة راجع لعدة أسباب منها العروض والمقترحات التي تقدمها المؤسسة للزبائن 
خاصة الزبائن الأوفیاء، خاصة أن منتجات المؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة لیست 
موجهة للاستهلاك الواسع فهي منتجات موجهة فقط لأهل الاختصاص، متناسیا بذلك عنصر 

"المنافسة" التي تدفع المؤسسات لفرض نفسها على المؤسسات الأخرى، كما أن شدة المنافسة قد 
تؤدي إلى انهیار المؤسسات التي لم تصل إلى مستوى المنافسة. فلممارسي العلاقات العامة 

  2دور هام في نجاح المنتجات في الأسواق رغم المنافسة بالاعتماد على مختلف أنشطتهم.

 یؤثر الزبائن على أصحاب القرار في المؤسسات، بل ویفرضون علیهم الأخذ بعین 
الاعتبار رغباتهم، والسید اوشبوك رئیس قسم التسویق والعلاقات للمؤسسة العمومیة للصناعات 

الكهروتقنیة في مقابلتنا معه أكد لنا أن المؤسسة السالفة الذكر لا تتجاهل آراء الزبائن أو 
وجهات نظرهم أو رغباتهم ففي الكثیر من الأحیان تقوم المؤسسة بتصنیع منتجات خارج نطاق 

 تخصصها لإشباع رغبات وطلبات الزبائن. 

فتكوین صورة ذهنیة لأي مؤسسة لابد أن تكون على مر السنین وبالطریقة الأنسب على حد 
قول السید رئیس قسم التسویق والعلاقات مع الزبائن. ویتم ذلك بالمحافظة على جودة ونوعیة 

المنتوج  ووفرته، الأخذ بعین الاعتبار آراء ورغبات الزبائن بما فیهم الزبون الذي یقصد 
 المؤسسة للمرة الأولى .

     وعلیه، یعود نجاح المؤسسات واستمراریتها إلى قوة الصورة الذهنیة لها، فامتلاك مؤسسة  
لصورة ذهنیة جیدة في نظر الجمهور الخارجي یزید من إقبال الزبائن على منتجات المؤسسة، 
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والمؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة  محل الدراسة تعرف إقبالا كبیرا من الزبائن حیث 
 من احتیاجات السوق مع توفیر خدمة ما بعد البیع التي تقدمها المؤسسة %70تغطي تقریبا 

للزبائن في حالة وجود خلل في المنتوج خاصة إذا كانت في فترة الضمان فالصیانة تكون 
مجانیة . غیر أن الاتصالات الرقمیة من خلال المواقع الالكترونیة أو صفحات التواصل 

الاجتماعي مع الجمهور الخارجي للمؤسسة تكاد أن تكون منعدمة إذا ما استثنینا التعاملات 
     1عبر الإیمایل.

      ومن جهة أخرى، تعتبر المصداقیة من أهم مبادئ ممارسي العلاقات العامة وأسماها، 
حیث تعتبر من أهم أساسیات نجاح المؤسسات بعیدا عن أسالیب الإشاعة والدعایة، حیث أكد 

لنا رئیس قسم التسویق والعلاقات مع الزبائن أن للمؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة 
مصداقیة المؤسسة مع جمهورها الخارجي فقبل تسویق أي منتوج یخضع لفترة تجربة داخل 
المصنع بهدف اكتشاف الخلل إن وجد، والعمل على صیانته قبل عرض المنتوج للتسویق. 

 سنوات، 10فالمصداقیة تعزز ثقة الزبائن بالمؤسسة، حیث أكد أن للمؤسسة زبائن منذ أزید من 
 2وهذا لا یدل إلا على أن الزبائن لهم ثقة، إن لم نقل "عمیاء" بالمؤسسة.
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 خلاصة الفصل : 

        بعد المقابلة والإجابات التي تم الحصول علیها نرى أن الممارسات والأنشطة التقلیدیة لا 
زالت هي المسیطرة على المؤسسات رغم التطورات الحاصلة في العالم، حیث أن المسؤولین 

على تسییر المؤسسات الاقتصادیة العمومیة في الجزائر لا تؤمن بالدور الذي تؤدیه التكنولوجیا 
الحدیثة في تطویر الصورة الذهنیة للمؤسسات، خاصة بتطبیقها من طرف ممارسي العلاقات 
العامة باعتبار أن العملیة الاتصالیة لممارسي العلاقات العامة تعتبر من أهم أعمدة تسویق 

المنتجات وأهم سبیل لتحسین الصورة الذهنیة خاصة بالاعتماد على مواقع التواصل الاجتماعي 
التي  یتصفحها جمیع فئات المجتمع. وبالتالي، لیس هناك تطبیق فعلي للعلاقات العامة الرقمیة 

ولم تحض بالأهمیة التي تستحقها وذلك للأسباب المعروفة عن دول العالم الثالث من ضعف 
شبكة الانترنت، وعدم شمولیة التغطیة إلى جانب مختلف التحدیات التي تواجهها هذه الدول 

خاصة الاقتصادیة منها، وخاصة عدم الإیمان بضرورة الانتقال من تطبیقات العلاقات العامة 
 التقلیدیة تجاه العلاقات العامة الرقمیة. 
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 الخاتمة 

 

الخاتمة 

نستنتج أن التطور ، من خلال دراستنا لموضوع العلاقات العامة والصورة الذهنیة           
التكنولوجي له بصمة على العلاقات العامة مما أدى إلى ظهور العلاقات العامة الرقمیة التي تعتبر 

مختلف  ل نظرا لفعالیة العملیة الاتصالیة باستغلا،حالیا محور اهتمام مختلف الإدارات والمؤسسات
 وسائل التواصل الاجتماعي التي تتمیز بالسرعة و الدقة وإمكانیة استهداف وسائل الاتصال الحدیثة

كون أن مواقع ، والعمل على كسب ثقتها، اكبر عدد ممكن من الجماهیر في كل مكان وزمان
كبر نوافذ جمیع فئات المجتمع. أالتواصل الاجتماعي تعتبر من 

كما نستنتج أن موضوع الصورة الذهنیة من أهم أهداف المؤسسات لما لها من تأثیر على 
 حیث امتلاك مؤسسة ما لصورة ذهنیة جیدة یعتمد على أنشطة ممارسي العلاقات ،استمرارها

العامة التي تكون قنوات اتصالیة دائمة بین المؤسسة وجماهیرها. 

، المؤسسة العمومیة للصناعات ومن خلال الدراسة التطبیقیة نستنتج أن المؤسسات الجزائریة
 كشرط أساسي لتكوین الصورة الذهنیة،  لا تعتمد على العلاقات العامة الرقمیةالكهروتقنیة نموذجا

حیث أخذت موضوع العلاقات العامة الرقمیة موضوع سطحي وجاهلة لمدى أهمیة أنشطة ممارسي 
العلاقات العامة لتكوین الصورة الذهنیة، خاصة اعتماد مواقع التواصل الاجتماعي و الخدمات 

التي توفرها لسبیل إرضاء الزبائن. 

فالبرید الإلكتروني طریقة اتصال حدیثة في العلاقات العامة ولكن لا بد من الانفتاح على الطرق 
الاكثر تفاعلیة مثل الفیسبوك والیوتیوب لضمان تكوین صورة ذهنیة جیدة عن المؤسسة وضمان 

      استمراریة تلك الصورة لدى الجمهور عن المؤسسة.  
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 الملاحق
 

 أسئلة المقابلة : 

 - هل نجاح تسویق المنتجات له علاقة بأنشطة ممارسي العلاقات العامة ؟ كیف ذلك ؟

- ما مدى تأثیر أراء الزبائن على قرارات المؤسسة ؟ 

- ما مدى إقبال الزبائن على منتجات المؤسسة ؟ 

- ما هو سر نجاح المنتجات في السوق رغم وجود عدة منتجات منافسة ؟ 

- ما مدى مصداقیة المؤسسة مع الجمهور الخارجي ؟ 

- هل هناك زیادة في حجم المبیعات بعد اعتماد العلاقات العامة الرقمیة ( النتیجة قبل و 
بعد) ؟  

- ما هي وسائل التواصل الاجتماعي الأكثر اعتمادا في تعامل العلاقات العامة مع 
جمهورها الداخلي و الخارجي؟ 

- ما هي الآلیات الإلكترونیة المتبعة من طرف المؤسسة لتحسین الصورة الذهنیة لها ؟ 

- ما مدى حصول ممارسي العلاقات العامة لدورات تدریبیة في مجال التكنولوجیا؟ 

- إلى أي مدى تعتقد أن المؤسسة تحضى بثقة زبائنها؟ 

- في نظرك ما هي الأسباب التي قد تؤدي تشویه الصورة الذهنیة للمؤسسة؟         

- كیف ترى شرط العلاقات العامة بتكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة ؟ 
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 ملخص : 

        تناولنا في هذه الدراسة دور العلاقات العامة الرقمیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة، 
دراسة حالة المؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة، حیث عالجنا هذا الموضوع من خلال 
الإشكالیة التالیة: كیف تساهم العلاقات العامة الرقمیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة؟ 

 بینها وبین الاتصالات على  تقومالمؤسساتف المؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة نموذجا؟ 
جمهورها من خلال أنشطة ممارسي العلاقات العامة، ومع ظهور التكنولوجیا الحدیثة ظهرت 

العلاقات العامة الرقمیة التي تعرف أنها عملیة تبادل ونشر المعلومات بین المنظمات والجماهیر 
التي تتعامل معها بإستعمال وسائل التواصل الإجتماعي التي تتیح قنوات إتصالیة دائمة من خلال 

الخدمات التي تقدمها هذه الأخیرة، وهذا یعمل على تكوین صورة ذهنیة للمؤسسات التي تعتبر 
 بإجراء مقابلة مع رئیس  قمناكأهم أعمدة إستمرارها ولمعالجة الأشكال المطروح في هذه الدراسة

 في المؤسسة العمومیة للصناعات الكهروتقنیة لجمع معلومات  والعلاقات مع الزبائنقسم التسویق
                                    توصلنا إلى مجموعة من النتائج أهمها: بحیث ،أكثر

 . ة محل الدراسة بالأهمیة التي تستحقها في المؤسسحظالعلاقات العامة الرقمیة لم ت -
   كشرط لتكوین الصورة الذهنیة. العلاقات العامةاعتبار عدم  -
   . في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسةالاجتماعي صلالدور الذي تلعبه مواقع التواتجاهل  -
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