
 

 

 

 

 



 

 



 

 



 

 

 :الإهداء

الغيب و الشهادة وقل اعملوا فسيرى الله  عملكم ورسوله  والمؤمنون وستردون الى علم " 

 "فينبئكم بما كنتم تعلمون 

  بتوفيهه وما قههنا الغايات الاما سلكنا البدايات الا بتسييره وما بلغنا النهايات الا

 بفضله فالحمدلله الذي وفهني لتثمين هذه الخطوة في مسيرتي الدراسية والجامعية بكل 

 :قب أهدي ثمرة نجاحي 

بتدأت بطموح وانتهت بنجاح الى الذي كلل العرق جبينه ومن علمني الى نفس ي الطموقة أولا ا        

 أن النجاح لا يأتي إلا بالصبر والاصرار 

أبي )الى النور  الذي أنار دربي والسراج الذي لا ينطفأ نوره بهلبي ابدا وضلعي الثابت وسندي       

 ( الغالي

ائها الي الانسانة العظيمة التي لا الى من جعل الجنة تحت أقدامها وسهلت لي الشدائد بدع     

 (أمي العزيزة)طالما تمنت أن تهر عينها لرؤيتي في يوم كهذا 

 سندي ودعمي وقوتي ( أختي و إخوتي )لكل من كان عونا وسندا لي في هذا الطريق 

 أشكرك على( هديل )الى صديهتي المهربة وصاقبة دربي في مسيرتي الجامعية     

 جميلة معا ذكرياتنا وأيامنا ال 

 ها أنا اليوم أكملت وأتممت أول ثمرة بفضله سبحانه وتعالى فالحمد لله 

 فمن قال أنا لها , على ما وهبني وأن يجعلني مباركة وأن يوفهني أينما كنت 

 نالها لم تكن الرقلة قصيرة ولا الحلم كان قريبا ولا الطريق كان محفوفا

 بالتسهيلات لكنني فعلتها ونلتها 

 .مدلله على البدأ والختام والحمدلله شكرا وحبا وامتنانا  الح    

 .وآخر دعواهم الحمدلله رب العالمين                                                 
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ـــــــوان ــــــــ ـــــــــ ــــــــ ـــــــــ ـــــــــ  الصفحة العنـــــــــ

 / الإهداء

 ج-أ مهدمة

  الإطار الفكري والمنهجي للدراسة

 21-21 الإطار الفكري 

 11-11 وتساؤلاتها الإشكالية .1

 11-11 الدراسةداف أه .1

 11 الدراسة ميةأه .1

 11-11 أسباب إختيار الموضوع .1

 11-11 الدراسة فاهيمتحديد م .1

 13-11 الدراسة السابهة .6

 11-13 المهاربة النظرية .7

 44-22 الإطار المنهجي

 11 نوع الدراسة ومنهجها .1

 11-11 أدوات الدراسة .1

 11-11 مجتمع الدراسة والعينة .1

 11 قدود الدراسة .1

 11-11 الأساليب الإقصائية للدراسة .1

  الإطار النظري 

 16-16 ماهية العلاقات العامة الرقمية: الأول  الفصل

 16 تمهيد

 17-16 نشأة العلاقات العامة الرقمية .1

 11-17 مفهوم العلاقات العامة الرقمية .1

 14-11 مكونات العلاقات العامة الرقمية .1

 13-14 خصائص العلاقات العامة الرقمية .1

 11-13 مزايا ومميزات العلاقات العامة الرقمية .1
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 11-11 العلاقات العامة الرقميةوسائل  .6

 11-11 الإستراتجيات الفاعلة في العلاقات العامة الرقمية .7

 11 التحديات التي تواجه العلاقات العامة الرقمية .1

 16 خلاصة الفصل

 77-11 مدخل إلى إدارة السمعة لدى المؤسسات: الفصل الثاني

 11 تمهيد

 14 النشأة التاريخية للسمعة .1

 61-14 لتعريف السمعة مداخل .1

 61-61 مفهوم عملية إدارة السمعة .1

 61-61 عناصر إدارة السمعة لدى المؤسسة .1

 61-66 متطلبات تكوين السمعة في المؤسسة وقواعد بنائها .1

 73-61 أهمية وأهداف إدارة السمعة في المؤسسة .6

 73 العوامل المؤثرة في إدارة سمعة المؤسسة .7

 71-73 المؤسسةمراقل عملية إدارة سمعة  .1

 76-71 الإستراتجيات الإتصالية لبناء السمعة والمحافظة عليها .4

 77 خلاصة الفصل

 17-74 (الفايسبوك) مواقع التواصل الإجتماعي : الفصل الثالث

 74 تمهيد

 74 نشأة موقع فايسبوك .1

 11-13 مفهوم موقع فايسبوك .1

 11-11 خصائص موقع فايسبوك .1

 11 مميزات موقع فايسبوك .1

 11-11 إستخدامات موقع فايسبوك .1

 11 أهمية موقع فايسبوك .6

 11-11 إيجابيات وفوائد موقع فايسبوك .7

 16-11 العلاقات العامة الرقمية وإدارة السمعة لدى موقع فايسبوك .1

 17 خلاصة الفصل
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  الإطار التطبيقي

 14 تمهيد

 43-14 مخل عام قول المؤسسة: المبحث الأول 

 14 الجزائر تبسةتعريف مؤسسة إتصالات  .1

 43-14 التطور التاريخي لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة .1

 43 المهام الرئيسية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة .1

 111-41 تحليل وتفسير نتائج الجانب الميداني للدراسة : المبحث الثاني

 133-41 (ماذا قيل ؟)تحليل فئات المضمون  .1

 111-133 (كيف قيل؟)تحليل فئات الشكل  .1

 111-111 إستخلاص النتائج العامة للدراسة التحليلية: المبحث الثالث

 111-111 (ماذا قيل؟)عرض النتائج المتعلهة بفئات المضمون  .1

 111 (كيف قيل؟)عرض النتائج المتعلهة بفئات الشكل  .1

 111 خاتمة

 117-117 قائمة المصادر والمراجع

 111-111 لاققالم

 111-111 الملخص
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ـــــــوان ــــــــ ـــــــــ ــــــــ ـــــــــ ـــــــــ  الصفحة العنـــــــــ

يوضح عرض مواضيع المنشورات للصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات الجزائر  31جدول رقم 

 تبسة
41 

 41 منشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسةيوضح أهداف  31جدول رقم 

 46 الهيم المعززة لمنشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسةيوضح  31جدول رقم 

نشورات الصفحة الرسمية الإستمالات الإقناعية المستخدمة لعرض ميوضح  31جدول رقم 

 لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة
41 

الصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات  العناصر التعريفية لصورة غلافيوضح  31جدول رقم 

 الجزائر تبسة
133 

نشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات م أساليب عرض محتوى يوضح  36جدول رقم 

 الجزائر تبسة
131 

لمؤسسة نشورات الصفحة الرسمية م طبيعة اللغة المستخدمة في عرضيوضح  37جدول رقم 

 إتصالات الجزائر تبسة
131 

نشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات م فئة أشكال التفاعل معيوضح  31جدول رقم 

 الجزائر تبسة
131 

لصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات الجزائر ل عدد مرات النشر في اليوميوضح  34جدول رقم 

 تبسة
113 
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 : فهرس الأشكال 

ـــــــوان ــــــــ ـــــــــ ــــــــ ـــــــــ ـــــــــ  الصفحة العنـــــــــ

 61 يوضح مكونات سمعة المؤسسة( 31)الشكل رقم 

 61 يوضح هوية المؤسسة وصورتها وسمعتها( 31)الشكل رقم 

 14 يوضح بطاقة فنية قول المؤسسة( 31)الشكل رقم 

عرض مواضيع منشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات يوضح ( 31)الشكل رقم 

 الجزائر تبسة
41 

يوضح أهداف منشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات الجزائر (31)الشكل رقم 

 تبسة
41 

يوضح الهيم المعززة لمنشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات  (36)الشكل رقم 

 الجزائر تبسة
46 

يوضح الإستمالات الإقناعية المستخدمة لعرض منشورات الصفحة  (37)الشكل رقم 

 الرسمية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة
41 

يوضح أساليب عرض محتوى منشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة  (31)الشكل رقم 

 إتصالات الجزائر تبسة
131 

رسمية يوضح طبيعة اللغة المستخدمة في عرض منشورات الصفحة ال (34)الشكل رقم 

 لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة
131 

يوضح فئة أشكال التفاعل مع منشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة  (13)الشكل رقم 

 إتصالات الجزائر تبسة
131 

يوضح عدد مرات النشر في اليوم للصفحة الرسمية لمؤسسة إتصالات  (11)الشكل رقم 

 الجزائر تبسة
113 
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 :المقدمة 

وأصـبحت مـن الوئـائف التـي تسـهم فـي  فرضت العلاقات العامة نفسها بهـوة علـى التنظيمـات المختلفـة   

مهمـــا كانـــت طبيعـــة  ،العــالمتحهيــق المكانـــة المميـــزة التـــي تســعى الـــى الوصـــول إليهـــا المؤسســات عبـــر مختلـــف أنحـــاء 

 ،تجاريــة ،صــناعية ،خاصــة فســواء كانــت المؤسســة كبيــرة أو صــغيرة ال جــم عموميــة أو .النشــاا الــذي  تمارســه

أو قتـ  خيريــة  فهـد باتــت كلهـا تنظــر الـى العلاقـات العامــة علـى أحهــا وسـيلتها لتحهيــق الفعاليـة والتميــز  ،خدماتيـة

فالعلاقـات العامـة تعتبـر وئيفـة أساسـية مـن وئـائف الإدارة ف ـي بـذل  تعـد أقـد  ؛وكسب ثهة وتأييـد الجمهـور 

 .لمؤسسة وجماهيرها المختلفةابين  وفاعل مجالاتها التي من خلالها يكون تواصل مستمر

ونظــــــرا لكبـــــــر اجــــــم المؤسســـــــات وانتشــــــار جماهيرهـــــــا فـــــــي أمــــــاكن مختلفـــــــة ومتباعــــــدة أصـــــــب  الاتصـــــــال    

الامــر الــذي أدى الــى اســتخدام طــرق بديلــة  ،مــع جماهيرهــا واصــل نــامح ومتبــادلت الشخصــ ي محــدودا فــي تحهيــق

ومـــع ئهـــور التكنولوجيـــا الحديثـــة التـــي مســـت كـــل . للتواصـــل وبنـــاء علاقـــات نافعـــة ومتبادلـــة مـــع هـــذه الجمـــاهير

ليـــه وع ،المجـــالات منهـــا مجـــال العلاقـــات العامـــة التـــي طـــورت مـــن أســـالي ها وتهنياتهـــا وســـهلت تواصـــلها بجماهيرهـــا

أصـــب  اســـتخدام التنكنولوجيـــا الحديثـــة ضـــرورة ملحـــة فـــي عمـــل العلاقـــات العامـــة قيـــث فتحـــت الطريـــق أمـــام 

قيــــــث ان اســــــتخدام العلاقــــــات العامــــــة للتكنولوجيــــــا الحديثــــــة . الاتصـــــال التفــــــاعلي بــــــين المؤسســــــة وجماهيرهــــــا

ف بالعلاقــــات العامــــة أخرجهــــا عــــن الإطــــار التهليــــدي الــــذي تميــــزت بــــه ســــابها وعبــــر  هــــا نحــــو فضــــاء جديــــد يعــــر 

 .الرقمية

كما يعد موضوع إدارة السمعة للمؤسسات من الأهداف الرئيسية لوئيفة العلاقـات العامـة الرقميـة     

بوصفها النشاا الاتصالي الذي يسعى الى بناء وتـدعيم الصـورة الإيجابيـة للمؤسسـات فـي ذهـن   ،وأساس عملها

فـي ئـل ف .لأية مؤسسة هـي سـمعتها الرهان عليهافالهيمة الأكيدة و  ،جماهيرها وتعزيز سمعتها وبناء ثهة العملاء

التطـــــورات الهائلـــــة للتكنولوجيـــــات الحديثـــــة أصـــــب  مـــــن الضـــــروري علـــــى ممار ـــــ ي العلاقـــــات العامـــــة أن يكونـــــوا 

وأكثــر مــن ذلــ  التوجــه نحــو ، قريصــين علــى مواكبــة هــذه التطــورات الهائلــة واســتخدامها كمصــدر للمعلومــات

ي المؤسســـات رقميـــا الـــذي أصـــب  لزامـــا علـــى العـــاملين بمجـــال العلاقـــات العامـــة لتنفيـــذ وتحهيـــق إدارة الســـمعة فـــ

أهدافهم الرئيسية وهي تحهيق الميـزة التنافسـية والاهتمـام بتحسـين رضـا العمـلاء لتكـوين وتعزيـز والحفـا  علـى 

 .سمعة قوية بين المؤسسات ولدى جماهيرها

علاقــــات العامـــة الرقميــــة اســــتخدام مختلـــف التهنيــــات الحديثــــة وبالتـــالي أصــــب  لزامــــا علـــى ممار ــــ ي ال    

لإدارة ســمعة المؤسســات والتعريــف ( فايســبوك)والتكنولوجيــات الجديــدة بمــا فيهــا مواقــع التواصــل الاجتمــاعي 

 هــا وبمــا تهدمــه مــن خــدمات وتشــجيع الجمــاهير علــى التواصــل معهــا رقميــا ومــن بــين المؤسســات الخدماتيــة التــي 



 مقدمــــــــة

 
 ب 

–موقــع فايســبوك نجــد مؤسســة اتصــالات الجزائــر  علــىنحــو ممارســة العلاقــات العامــة رقميــا  وجهــت اهتمامهــا

وذلـــ  لمـــا يتســـم بـــه  هـــذا الاخيـــر مـــن خصـــائص قيـــث يتـــي  للمؤسســـة ســـهولة التواصـــل بزبائنهـــا والتـــرويج  -تبســة

كمــا  علــى اراءهــملمنتجاتهــا وخــدماتها وإعــلام الجمــاهير بكــل الأخبــار قــول المؤسســة واســتهبال انشــغالاتهم والــرد 

أنـــه أكثـــر المواقـــع الاجتماعيـــة التـــي تشـــهد قضـــورا كبيـــرا للمســـتخدمين الجزائـــريين مهارنـــة مـــع مواقـــع اجتماعيـــة 

 . أخرى 

المتعلهــــة بنشــــاا العلاقــــات العامــــة الرقميــــة وإدارتهــــا  لبحــــث فــــي كــــل جوانــــبمنــــا ل محاولــــة وعليــــه، هــــي   

قتــ  نــتمكن مــن معرفــة أســباب وجودهــا فــي  ،التــي تكوحهــا دراســة وإلمــام بالعناصــر والمعطيــات لســمعتها مــن خــلال

الواقــــع ولةقاطــــة بجوانــــب الدراســــة بحســــب مــــا يخــــدم أغــــراض البحــــث اســــتوجب منــــا ذلــــ  مراعــــاة التسلســــل 

 .المنطهي والترابطي وفق المنهجية المعتمدة

 :فصول تمثلت في الآتي  ثلاثفي  دراستنا وقد قسمنا 

ن الإطــار العـام و المنهلـي للدراسـة ويحتــوي علـى البنـاء الفكـري والمنهلــي الـذي كاـن نعنـوا :الفصل  وو     

تطرقنــــا فــــي البنــــاء الفكــــري الــــى إشــــكالية الدراســــة وتســــاؤلاتها ثــــم أهميــــة الدراســــة وأهــــداف الدراســــة  ،للدراســــة

أمــا  ،وأســباب اختيــار الموضــوع ثــم تحديــد مفــاهيم الدراســة بالإضــافة الــى الدراســات الســابهة والمهاربــة النظريــة

نــوع الدراســة ومنهجهــا والأدوات المســتخدمة فــي الدراســة ثــم مجتمــع الدراســة  البنــاء المنهلــي فهــد تطرقنــا فيــه الــى

 .وعينته وقدود الدراسة وأخيرا الأساليب الإقصائية للدراسة 

 مباقــــث نظريـــــة ثــــلاثقيــــث تناولنــــا فيــــه  نعنــــوان الإطــــارالنظري للدراســـــة الــــذي كـــاـن: الفصلللل  ال للللا ي    

هـــي كالتـــالي تطرقنـــا فـــي التـــي عالجنـــا مجموعـــة مـــن العناصـــر مطالـــب و  تســـع الـــى  ثمـــاني تطرقنـــا فـــي كـــل مبحـــث مـــن 

المبحــث الأول الــذي نعنــوان ماهيــة العلاقــات العامــة الرقميــة قيــث قاولنــا التعريــف بالعلاقــات العامــة الرقميــة 

 ،الرقميــــة وأهـــم خصائصــــها ومزاياهــــا كمــــا تعرفنـــا علــــى مكونـــات العلاقــــات العامـــة ،ومعرفـــة جــــذورها التاريخيـــة

أمـــا بالنســـبة للمبحـــث . بالإضـــافة الـــى التطـــرق لوســـائل العلاقـــات العامـــة الرقميـــة وأهـــم التحـــديات التـــي تواجههـــا

الثــاني والــذي تناولنــا فيــه المتغيــر التــانع لدراســتنا والــذي هــو نعنــوان مــدخل الــى إدارة الســمعة لــدى المؤسســات 

المـداخل المتنوعـة لتعريـف  ،مطالب تناولنـا فيهـا النشـأة التاريخيـة للسـمعة تسعلى ولهد تم تهسيم هذا المبحث ا

بالإضـافة الـى متطلبـات تكـوين السـمعة فـي المؤسسـة وقواعـد  ،مفهوم عملية إدارة السـمعة وعناصـرها ،السمعة

 ،لمــؤثرة فيهــاكمــا قاولنــا التعــرف أيضــا علــى أهميــة وأهــداف إدارة الســمعة فــي المؤسســة وأهــم العوامــل ا ،بناءهــا

أمـا فـي  وأيضا تطرقنا الى مراقل عملية إدارة السمعة والاستراتيجيات الاتصـالية لبنـاء السـمعة والمحافظـة عليهـا

ما يخص المبحث الثالث والأخير في الإطار النظـري لدراسـتنا والـذي هـو تحـت عنـوان مواقـع التواصـل الاجتمـاعي 



 مقدمــــــــة

 
 ج 

ولنــا التعــرف فــي المطلــب الاول علــى نشــأة موقــع فايســبوك ثــم مطالــب بحثيــة قا ثمــانيفايســبوك تــم تهســيمه الــى 

كمـــــا تحـــــدثنا علـــــى اســـــتخدامات هـــــذا الموقـــــع  ،تطرقنـــــا الـــــى مفهـــــوم موقـــــع فايســـــبوك وأهـــــم خصائصـــــه ومميزاتـــــه

بالإضـــــافة الـــــى الإيجايبـــــات والفوائـــــد التـــــي يحملهـــــا هـــــذا الموقـــــع وأخيـــــرا تحـــــدثنا عـــــن العلاقـــــات العامـــــة  ،وأهميتـــــه

 .سمعة عبر موقع فايسبوك كأخر مطلبالرقمية وإدارة ال

ولهــــد خصصـــنا هــــذا الفصـــل للجانــــب التطبيهـــي مـــن دراســــتنا وقـــد قســــمناه الـــى ثــــلاث : الفصللل  ال الللل  

مباقث نظرية المتمثلة في المبحث الأول تحت عنوان مدخل عام قـول مؤسسـة اتصـالات الجزائـر تبسـة وينـدرج 

لفنيــة التعريفيــة للمؤسســة وتحــدثنا عــن النشــأة التاريخيــة مطالــب قيــث تطرقنــا فيهــا الــى البطاقــة ا ثــلاثتحتهــا 

أمــــا بالنســــبة للمبحــــث الثــــاني الــــذي نعنــــوان تحليــــل  ،لمؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر تبســــة وأهــــم مهامهــــا الرئيســــية

وتفسير نتائج الجانب الميداني للدراسة وانهسم هذا المبحث الى مطلبين الأول متمثل فـي تحليـل فئـات المضـمون 

والمطلب الثاني متمثل في تحليل فئات الشكل كيف قيل؟ أما بالنسبة للمبحـث الثالـث والأخيـر فكـان ماذا قيل؟ 

 .عبارة عن مجموعة من النتائج العامة للدراسة التحليلية
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 : الإشكالية .2

أصــــبحت العلاقـــــات العامـــــة الرقميـــــة فـــــي هـــــذا العصــــر تشـــــكل العصـــــب الرئيســـــ ي لإدارة العلاقـــــات الاتصـــــالية بـــــين 

اتســـع نطـــاق المؤسســـات  وجماهيرهـــا علـــى اخـــتلاف أنواعهـــا تجاريـــة كانـــت ام خدماتيـــة، عموميـــة أو خاصـــة، قيـــث 

الاعتمـــاد عليهــــا فــــي ئــــل انتهـــال المؤسســــات إلــــى البيئــــة الرقميـــة التــــي قــــدمت تطبيهــــات قديثـــة تعمــــل علــــى تحســــين 

وقتــــ  يحهــــق الهــــائم بالعلاقــــات . صــــورة المؤسســــات لــــدى جماهيرهــــا عبــــر التواصــــل الــــدائم والمفتــــوح عبــــر الخــــ 

عة مـن الوسـائل والتهنيـات التـي تتناسـب العامة أهدافه بنجاعة وفعالية أمس   من الضروري أن يستخدم مجمو 

مـــع الرســـالة الاتصـــالية وخصـــائص الجمهـــور المســـتهدف والوســـيلة التـــي يســـتخدمها هـــذا الجمهـــور نغـــرض التـــأثير 

 .والإقناع وكسب الولاء

ومــع التطــور المتزايــد لتكنولوجيــات الحديثــة للاتصــال التــي غيــرت أدوار وأنشــطة العلاقــات العامــة التهليديــة ؛ لــم  

د يهتصر تأثيرها على تغيير طرق التواصل التي يتبعها المختصون في هذا المجال بل اتسـعت نشـاطاتها وفعاليتهـا يع

كليـــا وجزئيـــا ليظهـــر مفهـــوم جديـــد يعـــرف بالعلاقـــات العامـــة الرقميـــة والتـــي ئهـــرت نتيجـــة التطـــورات المتلاقهـــة فـــي 

فــي طبيعــة المجــال العــام الــذي يعــي  فيــه الأفــراد  ثــورة التكنولوجيــات الرقميــة، قيــث أدت هــذه الأخيــرة الــى التغيــر

وتوســع نشــاا العلاقـــات العامــة الرقميــة لتحهيـــق أهــداف المؤسســة وخططهـــا وتحهيــق فوائــد مشـــتركة تصــب فـــي 

 .مصلحة المؤسسة وتدعم اسمها وتحسن سمعتها

مـــة الرقميـــة وئيفـــة وفـــي هـــذا الســـياق، تمثـــل إدارة الســـمعة مـــن أهـــم الوئـــائف التـــي  هـــتم  هـــا جهـــاز العلاقـــات العا

إدارة الســمعة لــدى المؤسســات، وعمليــة أساســية لــدى مختلــف المؤسســات والمنظمــات فــي العصــر الحــالي ورهاحهــا 

أمــــام جماهيرهــــا فــــي ئــــل المنافســــة بــــين المنظمــــات والســــعي الــــدائم لخلــــق ســــمعة مميــــزة  قتــــ  تحظــــ  بر ــــ   وثهــــة 

 .كوحها قيمة وينبغي قمايتها والحفا  عليها عملائها وجماهيرها لذا تضاعف المؤسسات اهتمامها نسمعتها

وقــــد اتجهــــت العديــــد مــــن المؤسســــات الجزائريــــة نحــــو اســــتخدام الوســــائل الرقميــــة كمواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي 

ومواقــــع الويــــب، والعمــــل علــــى إنشــــاء صــــفحات خاصــــة لمؤسســــاتها فــــي البيئــــة الرقميــــة رغبــــة منهــــا فــــي التواصــــل مــــع 

ئــــم ومتبــــادل وإدارة عملياتهــــا الاتصــــالية والإداريــــة عبــــر أكثــــر الوســــائل والتهنيــــات جماهيرهــــا والبهــــاء فــــي تواصــــل دا

ومـــن . اســـتخداما مـــع جماهيرهـــا التـــي تعتمـــد اليـــوم وبشـــكل كبيـــر عبـــر المواقـــع الاجتماعيـــة كوحهـــا أكثـــر تـــأثيرا وجـــذبا

دماتيــة مؤسســة ضــمن المؤسســات الجزائريــة التــي أدركــت أهميــة تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة نجــد المؤسســة الخ

اتصـــالات الجزائـــر تبســـة قيـــث تعمـــل هـــذه المؤسســـة علـــى تعزيـــز اعتمادهـــا علـــى التكنولوجيـــا الحديثـــة والتشـــجيع 

علــى التوجــه نحــو الرقمنــة، وهــذا مــا ســم  لهــذه المؤسســة ببنشــاء صــفحة رســمية عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي 

رســـمية للمؤسســـة عبـــر موقـــع فيســـبوك  مـــن أجـــل لمشـــاركة أنشـــطتها ومضـــامينها وعليـــه قمنـــا باختيـــار الصـــفحة ال
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التعـــرف علـــى نشـــاا العلاقـــات العامـــة الرقميـــة وكيفيـــة ممارســـتها مـــن قبـــل الفـــاعلين فـــي المؤسســـة نغـــرض تحهيـــق 

 . أهدافها وإدارة سمعتها وهويتها رقميا

إدارة سلل تة كيللت اهللالع الت اللات التامللة الرا يللة  للي  :وعليــه وممــا ســبق ذكــره نطــرح التســاؤل الرئيســ ي التــالي

 على الفايهبوك؟ الخاصة عبر صفحتها -تبهة-مؤسهة اتصالات الجزائر

  : سةلة الفرعيةو  

 أسةلة ماذا اي ؟ -2

علــى موقـــع  عبــر صـــفحتها الرســمية -تبســـة–مــا هــي طبيعـــة الموضــوعات التـــي تنشــرها مؤسســة اتصـــالات الجزائــر  -

 فيسبوك؟

 عبر صفحتها على موقع فايسبوك؟ -تبسة–ما هي أهداف عرض منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر  -

 ؟ -تبسة–الفايسبوك لمؤسسة اتصالات الجزائر ما هي الهيم التي تعززها منشورات صفحة  -

 ما هي الإستمالات المستخدمة في عرض المنشورات على صفحة الفايسبوك لمؤسسة اتصالات الجزائر؟ -

 أسةلة كيت اي ؟ -1

عبــــــر صــــــفحتها علــــــى  -تبســــــة–رات مؤسســــــة اتصــــــالات الجزائــــــر مــــــا طبيعــــــة اللغــــــة المســــــتخدمة فــــــي عــــــرض منشــــــو  -

 الفايسبوك؟

 ؟ -تبسة–ما هي أشكال التفاعل عبر صفحة الفايسبوك لمؤسسة اتصالات الجزائر  -

 ما هي الهوالب المستخدمة في المنشورات عبر صفحة الفايسبوك لمؤسسة اتصالات الجزائر تبسة؟ -

ة لجـــــذب أكبــــر عـــــدد ممكـــــن مــــن المتعـــــاملين الـــــدائمين لمؤسســـــة مــــا هـــــي أهـــــم الإســــتراتجيات الاتصـــــالية المســـــتخدم -

 ؟ -تبسة–اتصالات الجزائر 

  : ألداف الدراسة -1

 .عبر صفحتها على الفايسبوك -تبسة–التعرف على طبيعة الموضوعات التي تنشرها مؤسسة اتصالات الجزائر  -

عــرض منشــوراتها عبــر صــفحتها  مــن خــلال -تبســة–معرفــة الأهــداف التــي تســعى إليهــا مؤسســة اتصــالات الجزائــر  -

 .على الفايسبوك

عبــــر   -تبســــة–ر التعــــرف علــــى الجوانــــب الشــــكلية فــــي عــــرض الموضــــوعات التــــي تنشــــرها مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــ -
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 .صفحتها على الفايسبوك

  -تبسة–التعرف على الهيم التي تعززها منشورات صفحة الفايسبوك لمؤسسة اتصالات الجزائر  -

 .عبر صفحتها على الفايسبوك  -تبسة–المستهدف لدى مؤسسة اتصالات الجزائر معرفة الجمهور  -

 :أهمية الدراسة -1

تكمــن أهميــة دراســتنا فــي كوحهــا تبحــث فــي إقــدى أهــم الوئــائف الاتصــالية والإداريــة الأكثــر أهميــة وضــرورة داخــل 

المؤسســـات باختلافهـــا كمـــا تفـــرض نفســـها ضـــمن الهيكـــل التنظيمـــي مـــن خـــلال مـــا تهدمـــه للمؤسســـة وهـــي أنشـــطة 

 . العلاقات العامة الرقمية وإدارتها لسمعة المؤسسة

من خلال الدور الهام الـذي تؤديـه الاتصـالات   -تبسة–لى سمعة مؤسسة اتصالات الجزائر ن مدى تأثيرها عوتبيا

الداخليــــة والخارجيــــة لتحهيــــق الاســــتهرار وضــــمان ســــير العمــــل، ومنــــه تســــم  لهــــا بمعرفــــة الاتجاهــــات الرئيســــية 

مؤسســـــة  لجمــــاهير المؤسســـــة واقتياجاتهـــــا ومـــــا ترغـــــب فيـــــه ؛ بحيـــــث تعمـــــل العلاقـــــات العامـــــة الرقميـــــة علـــــى ربـــــ 

بجمهورهـــــا الخـــــارإي وتعزيـــــز إدراكـــــه الإيجـــــابي اتجـــــاه المؤسســـــة، بالإضـــــافة الـــــى خلـــــق  -تبســـــة–اتصـــــالات الجزائـــــر 

انطباعــــات ذهنيــــة قســــنة قولهــــا كمــــا أحهــــا تســــاهم فــــي تفعيــــل العمليــــة الاتصــــالية وزيــــادة التواصــــل مــــع الجمــــاهير 

اء مواقـــــع إلكترونيـــــة تعـــــرف بنشـــــاا وإنشـــــ“ المختلفـــــة مـــــن خـــــلال مواقـــــع التواصـــــل الاجتمـــــاعي  فيســـــبوك خاصـــــة

 .وتهديم خدماتها -تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر 

وعليه هي دراسة تكمن أهميتها في أهمية الموضوع الذي يشكل هاجسا أمام المؤسسات الخدمية الجزائريـة ومـدى 

التـي تشـكل منبــرا  اهتمامهـا بنشـاا العلاقـات العامـة الرقميـة عبـر مواقــع التواصـل الاجتمـاعي وصـفحاتها الرسـمية

اتصـاليا لهـذه المؤسسـات مـع جماهيرهــا وبيئتهـا المختلفـة والوقـوف علـى مــدى اسـتغلالها لهـذه المنصـات الرقميـة فــي 

 .إدارة سمعتها وكسب رضا جماهيرها

 : الموضوع أسباب إختيار -4

 :أسباب ذاتية* 

 .الرقميةالميل الشخص ي وقب الإطلاع على كل ما يخص مواضيع العلاقات العامة  - 

 .قداثة الموضوع وقلة الدراسات فيه -

 .اهتمامنا بالمواضيع التكنولوجية الحديثة -

 :أسباب موضوعية*
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  المكانــة التــي تلع هــا العلاقــات العامــة الرقميــة كومهــا تعــد مــن المواضــيع الحديثــة فــي المؤسســات الخدماتيــة

 .والإنتاجية

  في تهديم مختلف خدماتها للجمهور  -تبسة–الدور الذي تلعبه مؤسسة اتصالات الجزائر. 

 تزايد اهتمام المؤسسات بالصورة الذهنية ووصفها من أولوياتها عند رسم خططها ووضع أهدافها. 

  ارتبــــاا موضــــوع دراســــتنا بتخصصــــنا قيــــث تعتبــــر العلاقــــات العامــــة أقــــد أهــــم الأنشــــطة الاتصــــالية فــــي

 .ظيميالمؤسسات أي شكلا مهما من أشكال الاتصال المؤسساتي والتن

 :ضبط مفاليع الدراسة -5

 :الت اات التامة الرا ية -

العلاقــــات العامــــة بأحهــــا تلــــ  الوئيفــــة الإداريــــة  :“العلاقــــات العامــــة الدوليــــة“عرفــــت جمعيــــة : الت اللللات التامللللة*

المســــتمرة والمخططــــة والتــــي تســــعى  هــــا المؤسســــات والمنظمــــات الخاصــــة والعامــــة لكســــب تفــــاهم وتعــــاطف وتأييــــد 

التي تهمها والحفا  على استمرار هذا التفاهم والتعاطف والتأييد، وذل  من خلال قياس اتجـاه الـرأي الجماهير 

العـــام لضــــمان توافهــــه قـــدر الإمكــــان مــــع سياســــتها وأنشـــطتها وتحهيــــق المزيــــد مـــن التعــــاون الخــــلاق والأداء الفعــــال 

علـى أحهـا مجموعـة مـن “ عيـة الفرنسـيةالجم“كمـا عرفتهـا  .للمصالح المشتركة باستخدام الإعلام الشامل والمخط 

 1."الوسائل التي تستخدمها المؤسسة لخلق جو من الثهة لدى الموئفين والعمال والهيئات المتصلة

الجهـــود المهصـــودة والمســـتمرة والمخططـــة التـــي تهـــوم  هـــا المؤسســـة التـــي تهـــدف الـــى " تعـــرف العلاقـــات العامـــة بأحهـــا

لتعـاون المتبـادل  وعلاقـات سـليمة بـين المؤسسـة والجمـاهير التـي تتعامـل معهـا التفاهم المتبـادل والثهـة المتبادلـة وا

في داخلها وخارجها عن طريق النشر والإعلام والاتصال الشخص ي بحيث يتحهق فـي النهايـة التوافـق بـين المؤسسـة 

ية التـــــي تبنـــــي بأحهـــــا عمليـــــة الاتصـــــالات الإســـــتراتيج ،كمـــــا تعرفهـــــا جمعيـــــة العلاقـــــات العامـــــة الأمريكيـــــة. والجمـــــاهير

  2.علاقات منظمة متبادلة بين المنظمات وجماهيرها

هــــي كافــــة الجهــــود  مــــن خـــلال التعــــاريف الســــابهة يمكـــن تعريــــف العلاقــــات العامـــة إجرائيــــا علــــى أحهـــا، أملللا إئرائيللللا

والأنشــــطة الاتصــــالية التــــي تمارســــها مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر تبســــة  هــــدف تحســــين صــــورتها الذهنيــــة وتعزيــــز 

 .مع جمهورها الداخلي والخارإي تواصلها

                              
 الت اللللات التامللللة الرا يللللة  للللي المنظ للللة وتحدلمالها،مقاريللللة اظرية،المجلللللة الدوليللللة ل تصللللا   ئت للللا ي،ينــــون فاطمــــة الزهــــرة، كمــــال راشــــدي ،1

 161،ص 1,1311جامعة عبد الحميد ابن باديس،مستغانم، العدد 
, ، مخبـر المجتمـع و الآسـرة ، الت الات التاملة التفاعليلة  لي المؤسهلات الجامتيلة عبلر شلبكات التواصل  الإئت لا يهارون جفال ، سمير رقماني 2

 111؛ص  1311، جويلية 1، العدد6،المجلد1المجلة الجزائرية للامن الإنساني، جامعة باتنة
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ةداريــة علــى أحهــا توجــه العلاقــات العامــة ال David phillipsعرفهــا ديفيــد فيليــبسالت اللات التامللة الرا يللة،  -

إداري واتصـــالي لأنشـــطة العلاقـــات العامـــة ومزاولتهـــا عبـــر اســـتخدام شـــبكة الانترنـــت والتهنيـــات الرقميـــة لتحهيـــق 

مـــــع جمهـــــور المؤسســـــة وبنـــــاء صـــــورة إيجابيـــــة عـــــن طريـــــق الإعـــــلام والمعلومـــــات أفضـــــل أســـــاليب الاتصـــــال الفعـــــال 

أي الجيـل الثـاني مـن المجتمعـات الافتراضـية   Web2.0انعكاس لما يعرف ب "على أحها “ قسنين“وعرفها  .الصادقة

 1.31والخدمات الاتصالية المضافة عبر الانترنت، من هنا برز مصطلح العلاقات العامة الرقمية 

علـــى أحهــا عبـــارة عــن قيـــام الإدارة  “العلاقـــات العامــة الدوليـــة والمعهــد البريطـــاني للعلاقــات العامــة“ا جمعيــة تعرفهــ 

بتوئيف وتسخير تهنيـات الاتصـال الحديثـة وقنـوات الإعـلام الرقمـي لتنفيـذ أنشـطتها، “ العلاقات العامة“المعنية 

كمــا تعــرف العلاقــات العامــة الرقميــة علــى  2.عوذلــ  لةســهام فــي تحهيــق أهــداف المؤسســة مــع الجمهــور أو المجتمــ

عمليــة الاتصــال مــن خــلال الوســائل وتوزاــع المــواد كالمنشــورات والمهــالات بالشــكل الإلكترونــي بالاســتفادة مــن " أحهـا

  3.أدوات وقواعد الانترنت والإنتاج الإلكتروني الحديث

يمكننـــــا تعريـــــف العلاقـــــات العامـــــة الرقميـــــة إجرائيـــــا ومـــــن خـــــلال التعـــــاريف الســـــابهة علـــــى أحهـــــا إدارة ، أملللللا إئرائيلللللا

وجمهورهـــا مـــن خـــلال اســـتخدام تطبيهـــات الانترنـــت مـــن مواقـــع  -تبســـة–الاتصـــال بـــين مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر 

وذلـــ  عبـــر صـــفحتها  وتعزيـــز تواصـــلها مـــع جمهورهـــا وعملائهـــا. إلكترونيـــة قديثـــة وغيرهـــا، نغـــرض تحهيـــق أهـــدافها

 . الرسمية على موقع فيسبوك

 :اله تة

أو الشخصــية كمــا يراهــا النــاس أو يحكــم عليهـــا  هــي الجــودة الشــاملة Meriam Webster عرفهــا قــاموس: لغللة  

 ,تعرف السمعة على أحهـا المعتهـدات أو الآراء السـائدة عمومـا عـن اـخص مـا او  ـ   مـا : أما اصط حا .نشكل عام

ســـــمعة بأحهـــــا توقعـــــات أئـــــحاب المصـــــلحة الرئيســـــيين اتجـــــاه المنظمـــــة نســـــبب افعالهـــــا أو تأثيراتهـــــا وعرفـــــت أيضـــــا ال

وتـــــم تعريفهـــــا أيضـــــا علـــــى أحهـــــا هـــــي التهييمـــــات الذاتيـــــة والجماعيـــــة للمؤسســـــة قـــــول الجـــــدارة بالثهـــــة . "الســـــابهة 

التهــدير العــام الــذي تحــتفظ بــه المنظمــة مــن قبــل "الســمعة بأحهــا Fombrum كمــا عــرف فــومبروم ."  والموثوقيــة

                              
 161-161ص,ينون فاطمة الزهرة، كمال راشدي، مرجع سابق  1
، عـدد 7، مجلـة العلـوم الإجتماعيـة، جامعـة الآغـواا المجلـدالت اات التامة الإلكترواية  ي اللوط  التريلي، الواالا والتحلدلماتوليدة قدادي،   2

 .31، ص 1311ماي  13
التاملللة الرا يلللة عبلللر صلللفحات الفايهلللبوك، الرعالملللة الرياضلللية أا وذئلللا، دراسلللة تحليليلللة  أ شلللطة الت الللاتهـــاجر كــاـنون وفتيحـــة أوهايبيـــة،  3

، 13المجلــــــــة الدوليــــــــة للاتصــــــــال الاجتمــــــــاعي ، جامعــــــــة عبــــــــد الحميــــــــد بــــــــن بــــــــاديس، مســــــــتغانم المجلــــــــدللصللللللللفحة الرسلللللللل ية لمؤسهللللللللة مللللللللوييل  ، 

 117،ص31،1311العدد
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 1".ائحاب المصلحة

نطباعـات والمعتهـدات التـي يحملهـا الجمهـور الخـارإي التوقعـات والا "يـف السـمعة علـى أحهـا يمكـن تعر أما إئرائيلا، 

علاقـات العامـة من خلال العمليات الاتصالية للمؤسسة مـن خـلال أنشـطة ال -تبسة–لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 .الرقمية على صفحتها الرسمية على الفايسبوك

 :إدارة اله تة 

تعــد إدارة الســـمعة مجموعــة معهـــدة مــن العمليـــات،  : Reputation Managementإدارة الســـمعة : اصللط حا

دد ممــا يعنــي جميــع الوئــائف والإجــراءات ذات الصــلة التــي تــؤثر علــى الســمعة، إحهــا اســتراتيجية إدارة جماعيــة تحــ

وتعـرف إدارة السـمعة ايضـا علـى احهـا هـي الجهـود . تفاعلا محددا للغايـة بـين المنظمـة والفئـات المسـتهدفة الرئيسـية

وتعــرف . المبذولــة لتشــكيل تصــور عــام عــن مكانــة أو موقــع المنظمــة مــن خــلال  التــأثير والــتحكم فــي المعلومــات عنهــا

تســـتخدمها المنظمـــات والتـــي تهـــدف الـــى تحســـين التصـــور إدارة الســـمعة أيضـــا علـــى أحهـــا هـــي جميـــع الممارســـات التـــي 

مثــــل العمــــلاء أو المــــوئفين أو المســــتثمرين أو المجتمعــــات أو ) العــــام عنهــــا مــــن قبــــل أئــــحاب المصــــلحة الرئيســــيين 

 2.مما يجعلهم يدركون المنظمة في صورة أكثر إيجابية( شركاء الآعمال المحتملين 

عمليـــة إســـتراتيجية "هة يمكـــن تعريـــف إدارة الســـمعة إجرائيـــا علـــى أحهـــاومـــن خـــلال التعـــاريف الســـاب :أملللا إئرائيلللا 

لـدى العمـلاء والمسـتثمرين والشـركاء  -تبسـة -تهدف الى الحفا  على الصورة الإيجابيـة لمؤسسـة اتصـالات الجزائـر

 .عبر صفحتها الخاصة على موقع الفايسبوك والجمهور العام

 :الفايهبوكالصفحة الرس ية لمؤسهة بريد الجزائر على  -

بـأن الفايسـبوك عبـارة عـن منصـة تواصـل اجتمـاعي عبـر الانترنـت تأسسـت فـي عـام  "يعرفـه بويـد :اصط حايترف  

وتـــــوفر للمســـــتخدمين الهـــــدرة علـــــى التواصـــــل مـــــع نعضـــــهم الـــــبع ، ومشـــــاركة المحتـــــوى الرقمـــــي بمختلـــــف  1331

ة شــعبية للتســويق عبــر الانترنــت وقــد أصــب  الفايســبوك منصــ. أنواعــه مثــل النصــوص والصــور ومهــاطع الفيــديو

   3.وتوفر أدوات تسويهية للشركات للوصول الى جمهور أوسع وزيادة التفاعل مع العلامة التجارية

                              
سمعة الجامعات المعاصرة في ضوء نع  نماذج السمعة التنظيميـة، مجلـة الإدارة التربويـة، حهلة عبد الهادر هاشم، دراسة نظرية لعمليات إدارة  1

  11، ص 1311جامعة عين شمس، أبريل  –، كلية التربية 11العدد 
 13-14ص ,مرئا سابقحهلة عبد الهادر هاشم،  2
ماتية، دراسة وصفية تحليلية لتينلة مل  مملامصف صلفحة الت اات التامة الرا ية ويناء الصورة الذلنية ع  المؤسهة الخدنسرين زيادة،  3

Algérie Ooredoo  تخصـص 31، أطروقـة لنيـل شـهادة دكتـوراه الطـور الثالـث فـي علـوم الإعـلام والاتصـال جامعـة الجزائـرعبلر موالا فايهلبوك ،

 11، ص 1311-1311اتصال وعلاقات عامة، سنة 
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الباقـــــث فـــــي مجـــــال مواقـــــع التواصـــــل الاجتمـــــاعي  Sherry Kinkoph Gunterعرفـــــه شـــــري كنكـــــوف كيونـــــت  

ية، يمثل مجتمـع دولـي علـى الانترنـت، وهـو مكـان بأنه واقد من مواقع الشبكات الإجتماع  Facebookالفيسبوك  

يجتمــع فيــه أفــراد المجتمــع للتفاعــل مــع نعضــهم مــن خــلال تبــادل الصــور وأشــرطة الفيــديو وغيرهــا مــن المعلومــات 

 1.والاتصال نشكل عام

كما يعرف الفايسبوك على أنـه موقـع إلكترونـي يسـاعد علـى تكـوين علاقـات بـين المسـتخدمين وتمكيـنهم مـن تبـادل 

المعلومـــات والملفـــات والصـــور الشخصـــية، ومهـــاطع الفـــديو والتعليهـــات، وكـــل هـــذا يـــتم فـــي عـــالم إفترا ـــ ي يهطــــع 

قاجز الزمان والمكان،  واعد موقـع فايسـبوك واقـد مـن أشـهر المواقـع علـى الشـبكة العنكبوتيـة، والرائـد فـي مواقـع 

 2.التواصل الاجتماعي

ومما سبق ذكره يمكننا تهديم تعريف إجرائي كالتـالي أن الصـفحة الرسـمية لمؤسسـة اتصـالات الجزائـر   :إئرائيا -

. لولاية تبسة على موقع فايسـبوك هـي منصـة إلكترونيـة تسـتخدمها المؤسسـة للتواصـل مـع عملائهـا فـي ولايـة تبسـة

علهـة بخـدمات اتصـالات الجزائـر تسـتخدم هـذه الصـفحة لنشـر الإعلانـات، العـروض، التحـديثات والمعلومـات المت

 .في أي منطهة من مناطق ولاية تبسة

 : الدراسات الهابقة  – 6

تعتبر الدراسات السابهة الأرضية التي ينطلق منهـا أي باقـث فـي تصـور عـام عـن دراسـته، وقـد اعتمـدنا فـي دراسـتنا 

يـــة نظريـــة قـــول موضـــوعنا، علـــى مجموعـــة مـــن الدراســـات الســـابهة والمشـــا هة لموضـــوع بحثنـــا، وذلـــ  لتكـــوين خلف

وقــــد اســــتعنا بالدراســــات الســــابهة فــــي بنــــاء الجانــــب المنهلــــي لدراســــتنا مــــن خــــلال تحديــــد مــــنه  الدراســــة وأداتهــــا، 

وتحديــد المفــاهيم الخاصــة لدراســتنا، وقــد تــم تهســيم الدراســات الســابهة المعتمــدة ترتيبــا تزامنيــا أي مــن الاقــدث 

 :ي انطلهنا منها نذكر ما يليالى الأقدم، ومن أهم جملة الدراسات الت

دراســـة –العلاقـــات العامـــة الرقميـــة وبنـــاء الصـــورة الذهنيـــة عـــن المؤسســـة الخدماتيـــة : نعنـــوان الدراسلللة وو لللى  -

ديســمبر /1313جــانفي) عبــر موقــع فايســبوك  Algérie Ooredooتحليليــة وصــفية لعينــة مــن مضــامين صــفحة 

اتصـــال وعلاقـــات  :ثالـــث فـــي علـــوم الإعـــلام والاتصـــال تخصـــص أطروقـــة لنيـــل شـــهادة الـــدكتوراه الطـــور ال( 1311

كيــف تســاهم   تتمثــل مشــكلة دراســتها فــي التســاؤل الرئيســ ي التــالي 1311عامــة، مــن إعــداد الطالبــة  نســرين زيــادة، 

                              
 14ص , 1311 1دار أسامة للنشر والتوزاع، الأردن، عمان، ا، ئت ا ي،الت اات التامة وشبكات التواص    محمود هثيمي ،1
اعت اد الآساتذة الجامتيصف على موااا التواص   ئت ا ي ك صدر لل تلومات، الفايهبوك أا وذئلا، دراسلة ميداايلة عل  صوالحية غنية؛  2

، تخصــص اعــلام واتصــال فــي التنظيمــات، جامعــة  LMD، أطروقــة مهدمــة لنيــل شــهادة الــدكتوراة الطــور الثالــث عينللة ملل  أسللاتذة ئامتللة تبهللة

  171، ص  1313-1314العربي التبس ي، 
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عبــر صــفحتها  Algérie Ooredooالعلاقــات العامــة الرقميــة فــي بنــاء الصــورة الذهنيــة عــن المؤسســة الخدماتيــة 

 : التهاؤلات الفرعية  وك ؟على الفايسب

عبــر صـــفحتها علــى الفايســـبوك لبنــاء وتعزيـــز  Algérie Ooredoo مــا نوعيــة المضـــامين التــي تنشـــرها مؤسســة -

 صورة ذهنية إيجابية عنها ؟

عبــــر صــــفحتها علــــى  Algérie Ooredooمــــا طبيعــــة المنشــــورات التــــي تلهــــ  تفــــاعلا مــــن قبــــل جمهــــور مؤسســــة  -

 فايسبوك ؟

 اللغة المستخدمة في عرض منشوراتها عبر صفحتها على فايسبوك؟ما طبيعة  -

عبـر  Ooredooتهدف هذه الدراسة لمعرفة اسهامات العلاقات العامة الرقمية فـي بنـاء الصـورة الذهنيـة لمؤسسـة 

 .موقع الفايسبوك، وعن جهود هذه المؤسسة عبر الفضاءات الرقمية 

راســــات الوصــــفية التحليليــــة التــــي تصــــف الظــــواهر الإعلاميــــة و الدراســــة ضــــمن الد تنــــدرج هــــذه :اللللوع الدراسللللة * 

و اعتمــدت فــي , قيــث اعتمــدت هــذه الدراســة علــى المــنه  الوصــفي التحليلــي كمــنه  مناســب لدراســتها , تشخصــها 

و يتمثــل مجتمــع  , أداة اســتمارة تحليــل المحتــوى و أداة الملاقظــة : جمــع بياناتهــا علــى أدوات جمــع البيانــات التاليــة  

علـى صـفحات الفايسـبوك  ثها في مجموع المضامين المنشورة عبر الصفحة الخاصة بمؤسسـة أوريـدو الموجـودةبح

 .قيث استخدمت العينة العشوائية المنتظمة في تحليل دراستها , 

 اتائج الدراسة: 

  تعــد صــفحةAlgérie Ooredoo صــفحة رســمية لامتلاكــه علامــة التوثيــق الزرقــاء التــي تثبــت انتســا ها لجهــة 

 .معلومة من قبل إدارة فايسبوك 

  قــــرص الهــــائمين علــــى إدارة  صــــفحة المؤسســــة عبــــر موقــــع فايســــبوك علــــى نشــــر معلومــــات توعيــــة قــــول وبــــاء

 .كورونا، لتحهيق التفاعل والتجاوب مع محتويات الصفحة ومنشوراتها 

 واســتمرارها فــي إثــراء  تفعيــل ديناميكيــة إدارة العلاقــات العامــة الرقميــة عبــر صــفحة المؤسســة مرافهــة الزبــائن

التجربـة الرقميـة نعــروض مبتكـرة ومصــممة خصيصـا لتلبيـة اقتياجــاتهم والارتهـاء بالمســتوى توقعـاتهم بمزايــا 

 .المكالمات والانترنت 

 

 :التتليق على الدراسة* 

بينمـا فـي دراسـتنا هـي  Algérie Ooredooاختلفت الدراسـة عـن دراسـتنا فـي المؤسسـة فهـ  المتمثلـة فـي مؤسسـة  -
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– تبسة  -مؤسسة اتصالات الجزائر

اعتمـــدت نفـــس مـــنه  دراســـتنا وتشـــا هت أيضـــا فـــي أدوات جمـــع البيانـــات مـــع دراســـتنا ولاســـيما فـــي جانـــب التحليـــل  -

 .وضب  وقدات التحليل

 .اتفهت مع دراستنا من قيث المتغيرات الرئيسية المستهل والتانع -

هـــا وتركيزهـــا علـــى العلاقـــات العامـــة الرقميـــة نشـــكل رئيســـ ي قيـــث ســـاعدتنا فـــي شـــرح توافهـــت مـــع دراســـتنا فـــي تناول -

 . كيفية استخدام العلاقات العامة عبر وسائل التواصل الرقمية

 :أوئه  ستفادة* 

ســــــاعدتنا الدراســــــة الســــــابهة فــــــي تحديــــــد المــــــنه  العلمــــــي الأنســــــب لدراســــــة ممارســــــة العلاقــــــات العامــــــة الرقميــــــة 

تصـــــــالية المســـــــتخدمة فـــــــي تســـــــويق صـــــــورة المؤسســـــــة عبـــــــر مواقـــــــع التواصـــــــل الاجتمـــــــاعي التـــــــي والاســـــــتراتيجيات الا

يســـتخدمها الجمهـــور للحصـــول علـــى معلومــــات قـــول المؤسســـة، كمـــا ســــاعدتنا فـــي تحديـــد الأهـــداف الكامنــــة وراء 

 .وجود المؤسسات على الفايسبوك وكيفية إدارة العلاقات مع الزبائن

الصــــــورة الذهنيــــــة للمؤسســـــات العلميــــــة عبــــــر شــــــبكات التواصــــــل الاجتمــــــاعي،  إدارة: ال اايللللللة  تنللللللوافالدراسلللللة  -

تخصــــص إعــــلام وتكنولوجيــــا الاتصــــال  –أطروقــــة مهدمــــة لنيــــل شــــهادة الــــدكتوراه فــــي علــــوم الإعــــلام والاتصــــال 

كيــف  :انطلهــت هــذه الدراســة مــن التســاؤل الرئيســ ي  التــالي ، 1311مــن إعــداد الطالبــة فاطمــة همــال  –الحديثــة 

علـى “ هنا الجزيـرة “ ارة الصورة الذهنية لمؤسسة شبكة الجزيرة الإعلامية من خلال منشورات صفحتها تجلت إد

 موقع فايسبوك ؟

 :التهاؤلات الفرعية 

علــــى “ هنــــا الجزيــــرة “مــــاهي محتويــــات إدارة صــــورة المؤسســــة شــــبكة الجزيــــرة الإعلاميــــة عبــــر صــــفحتها  -

 (ماذا قيل ؟) موقع الفايسبوك ؟ 

علــى موقــع “ هنــا الجزيــرة “ ارة صــورة مؤسســة شــبكة الجزيــرة الإعلاميــة عبــر صــفحتها مــاهي أشــكال إد -

 (كيف قيل ؟) الفايسبوك ؟ 

  ألداف الدراسة: 

معرفــة أســاليب واســتراتيجيات إدارة الصــورة الذهنيــة للمؤسســات الجزائريــة عبــر شــبكات التواصــل  -

 .فايسبوكعلى موقع “ هنا الجزيرة “الاجتماعي ن من خلال دراسة صفحة 

عبــر صــفحتها علــى “ شــبكة الجزيــرة الجزائريــة “التعــرف علــى أشــكال إدارة الصــورة الذهنيــة لمؤسســة - -
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 .موقع الفايسبوك

تهــع هــذه الدراســة ضــمن مجــال الدراســات الوصــفية، واعتمــدت  :اللوع الدراسللة ومن جهللا وأدوالهللا و م ت تهللا * 

الأنســب للدراســة، واعتمــدت فــي جمــع بياناتهــا علــى أدوات هــذه الدراســة علــى مــنه  دراســة الحالــة باعتبــاره المــنه  

ويتمثـل مجتمـع هـذه الدراسـة فـي منشـورات مؤسسـة شـبكة الجزيـرة .  أداة تحليل المضمون   جمع البيانات التالية

تـــم اســـتخدام أســـلوب الحصـــر الشـــامل للمنشـــورات التـــي تتعلـــق والللد . الإعلاميـــة عبـــر مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي

 1313-1314على الفايسبوك على مدار سنتي “ هنا الجزيرة “ لصورتها عبر صفحتها نشبكة الجزيرة 

 :اتائج الدراسة * 

 :اتائج متتلقة بالتهاؤ  وو   -

علـى إبـراز زيادتهـا نشـكل دائـم ومتكـرر، “ هنـا الجزيـرة“ركزت مؤسسـة شـبكة الجزيـرة الإعلاميـة مـن خـلال صـفحتها 

علـــى رأس ثلاثـــة عشـــرة قيمـــة تســـاهم فـــي إدارة % 14.11فـــي فئـــة الهـــيم بنســـبة وهـــو مـــا أكـــده الترتيـــب الأول للريـــادة 

ومنــه اعتمــدت ســمعة الجزيــرة علــى ميزتهــا التنافســية مبنيــة علــى الريــادة والعالميــة والمكانــة . صــورة شــبكة الجزيــرة

 .والتفرد

 :اتائج متتلقة بالتهاؤ  ال ا ي -

لال تنـوع أشـكال المنشـورات تهنبـا كالصـور والفـديوهات تعتمد شبكة الجزيرة أشكالا عدة لتهديم صورتها مـن خـ

والغـــــرافيكس، وإعلاميـــــا بـــــين المهـــــالات والريبورتاجـــــات والتهـــــارير المكتوبـــــة والمصـــــورة، إضـــــافة الـــــى تنـــــوع أســـــلوب 

مـــع اعتمـــاد الأســـلوب التهريـــري أســـلوبا رئيســـيا فـــي اغلـــب منشـــوراتها كوحهـــا “ هنـــا الجزيـــرة “المنشـــورات عبـــر صـــفحة 

 . مية إخبارية في المهام الأول مؤسسة إعلا 

تتفـــق هـــذه الدراســـة مـــع وضـــوح دراســـتنا فـــي الصـــفحة الرســـمية فيســـبوك عبـــر شـــبكات  :التتليلللق عللللى الدراسلللة * 

التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي كوحهــــا اعتمـــدت علـــى مـــنه  دراســــة قالـــة بينمـــا اعتمـــدنا فــــي دراســـتنا علـــى المـــنه  الوصــــفي 

 .ما يتطلبهالتحليلي وذل  لاختلاف طبيعة الموضوع و 

 .اتفهت هذه الدراسة مع دراستنا الحالية مع المتغير التانع ف ي تعتبر دراسة مشا هة لدراستنا الحالية -

 .تشا هت هذه الدراسة مع أهداف دراستنا الحالية -

 :أوئه  ستفادة م  الدراسة * 

راتهـا وتحديـد تسـاؤلاتها، والتعـرف ساعدتنا هذه الدراسة في صياغة المشكلة البحثية لدراستنا والتعرف علـى متغي
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 .على أهدافها، كما أعطت لنا خلفية نظرية عن البحث في مجال سمعة المؤسسة

الرعايــــة الرياضــــية –أنشــــطة العلاقــــات العامــــة الرقميــــة عبــــر صــــفحات الفايســــبوك  :نعنــــوان الدراسللللة ال ال للللة -

الدوليــة للاتصـال الاجتمـاعي مـن إعــداد  المجلـة -دراسـة تحليليـة للصـفحة الرســمية لمؤسسـة مـوبيليس –أنموذجـا 

مـــا هـــي أنشـــطة  :انطلهـــت هـــذه الدراســـة مـــن التســـاؤل الرئيســـ ي التـــالي ، والللد 1311هـــاجر كــاـنون فتيحـــة أوهايبيـــة 

 العلاقات العامة الرقمية عبر صفحات الفايسبوك الرسمية لمؤسسة موبيليس ؟

 :التهاؤلات الفرعية 

 ة موبيليس على صفحتها الرسمية عبر موقع فايسبوك ؟ما هي أسباب عرض محتوى منشورات مؤسس -

 ما هي المضامين التي تنشرها مؤسسة موبيليس عبر الفايسبوك ؟ -

 ما هي أبرز الإستراتيجيات الاتصالية التي تستخدمها مؤسسة موبيليس عبر الفايسبوك لإبراز انشطتها ؟ -

 :تسم  هذه الدراسة الى تحهيق الأهداف التالية ألداف الدراسة * 

 .التعرف على أساليب عرض محتوى منشورات مؤسسة موبيليس عبر صفحتها  -

 .التعرف على المضامين التي تنشرها مؤسسة موبيليس عبر صفحتها الرسمية  -

 1.أنشطتها  برازرصد أبرز الإستراتيجيات الاتصالية التي تستخدمها المؤسسة على موقع الفايسبوك لإ  -

اعتمــدت هـذه الدراســة علـى المــنه  الوصـفي التحليلــي،  وتهـدف مــن خـلال هــذا  :الوع الدراسلة ومن جهللا وأدوالهلا* 

 , المــــنه  الــــى معرفــــة كيــــف تســــتخدم مؤسســــة مــــوبيليس موقــــع الفايســــبوك فــــي ممارســــة أنشــــطة العلاقــــات العامــــة

تحليـــــل منشـــــورات مؤسســـــة مـــــوبيليس علـــــى اعتمـــــدت الدراســـــة علـــــى أســـــلوب الحصـــــر الشـــــامل مـــــن خـــــلال  قيـــــث

نظــرا  1311منشــورا طيلــة شــهري نــوفمبر وديســمبر  117صــفحتها  علــى الفايســبوك، قيــث شــملت عينــة التحليــل 

اعتمــدت هــذه و , تســتغلها فــي التــرويج الإيجــابي لأنشــطتها ( كـأـس العــرب) لاقتــواء هــذه الأشــهر علــى مناســبة دوليــة 

أداة أساســـــية لجمــــــع البيانـــــات والتــــــي تضــــــمنت وقـــــدات التحليــــــل وفئــــــات الدراســـــة علــــــى أداة تحليـــــل المضــــــمون كــــــ

 .التحليل

 :اتائج الدراسة* 

تنشــر مؤسســة مــوبيليس عبــر صــفحتها الرســمية علــى موقــع الفايســبوك بصــفة يوميــة نغيــة الحفــا   -

                              
 111-111هاجر كانون وفتيحة أوهايبية، مرجع سابق،ص 1
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 .على الاتصال الدائم بجمهورها والتأثير فيه

جيـة اللغـة وهـو مـا يتفـق مـع طبيعـة جل منشورات مؤسسـة مـوبيليس علـى صـفحة الفايسـبوك بازدوا -

 .الفايسبوك، قيث تكون اللغة المستخدمة هي الأكثر استخداما في قياتنا اليومية

توصــــــلت نتــــــائج الدراســــــة الــــــى أن اســــــتراتيجية الإعــــــلام جــــــاءت فــــــي مهدمــــــة الإســــــتراتيجيات الاتصــــــالية  -

يـــــديو ونشـــــاطات المســـــتخدمة، اهتمـــــت المؤسســـــة ضـــــمن هـــــذه الإســـــتراتيجية بنشـــــر الصـــــور ومهـــــاطع الف

المؤسسة، وتميل نحو تدعيم الحوار وتوئيف الأدوار التفاعليـة لبنـاء علاقـة وطيـدة مـع الجمهـور وعليـه 

 1.الفايسبوك أفضل وسيلة لخلق التفاعل مع الجمهور وتكوين علاقة صداقة مبنية على الولاء

 :التتليق على الدراسة * 

يــــل منشــــورات مؤسســــة مــــوبيليس عبــــر صــــ فحتها علــــى اعتمــــدت الدراســــة علــــى أســــلوب الحصــــر الشــــامل فــــي تحل

ديســــمبر  31الفايســــبوك، بينمــــا اعتمــــدنا فــــي دراســــتنا علــــى العينــــة  العشــــوائية البســــيطة بــــين الفتــــرة الممتــــدة مــــن 

العلاقـــــات العامـــــة “توافهـــــت هـــــذه الدراســـــة مـــــع دراســـــتنا الحاليـــــة فـــــي المتغيـــــر المســـــتهل   1311جـــــانفي  1311/11

 .دراسة مع دراستنا الحالية في المنه  المتبع وأداة جمع البياناتوتوافهت هذه ال“الرقمية 

اســـتفادت الدراســـة الحاليـــة مـــن هـــذه الدراســـة فـــي اختيـــار أداة جمـــع البيانـــات وأيضـــا فـــي  :أوئللله  سلللتفادة منهلللا * 

 .الجانب التحليلي للدراسة والمنه  المناسب

دراســـة عينـــة مـــن  –وين الصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة دور مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي تكـــ :الدراسلللة الرا تلللة  -

فـــــي العلـــــوم ( LMD) أطروقـــــة مهدمـــــة لنيـــــل شـــــهادة الـــــدكتوراه الطـــــور الثالـــــث  –المؤسســـــات الفندقيـــــة بـــــالجزائر 

يمكــن تحديــد مشــكلة الدراســة فــي  :مشللكلة الدراسللة  1311.1311مــن إعــداد الطالبــة بــن ناصــر إيمــان . التجاريــة

هل هناك دور لاستخدام مواقع التواصل الاجتمـاعي فـي تكـوين الصـورة الذهنيـة للمؤسسـات  :تساؤل رئيس ي وهو 

 الفندقية بالجزائر؟

 :التهاؤلات الفرعية 

هـــــل هنـــــاك دور لاســـــتخدام مواقـــــع التواصـــــل الاجتمـــــاعي بأنعادهـــــا الأربعـــــة فـــــي تكـــــوين البعـــــد المعرفـــــي  -

 لصورة المؤسسات الفندقية بالجزائر؟

                              
 111-117: مرجع السابق ، ص ,  هاجر كانون و فتيحة أوهايبية 1
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هـــل هنـــاك دور لاســـتخدام مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي بأنعادهـــا الأربعـــة فـــي تكـــوين البعـــد الاجتمـــاعي  -

 لصورة المؤسسات الفندقية بالجزائر؟

  ألداف الدراسة: 

 :تسعى هذه الدراسة الى تحهيق جملة من الاهداف التي يمكن إيجازها في النهاا التالية -

مـــــاعي وأنعادهـــــا فــــي عينـــــة مــــن المؤسســـــات الفندقيـــــة إبــــراز كيفيـــــة اســــتخدام مواقـــــع التواصــــل الاجت -

 .بالجزائر

علــى موقــع  Ibis Alger Aeroportو  Mercue Alger Aeroportتحليــل محتــوى صــفحتي فنــدق  -

 .فايسبوك وكيفية تطبيق أنعاد مواقع التواصل الإجتماعي 

 .وأنعادهاإبراز كيفية تكوين الصورة الذهنية لعينة من المؤسسات الفندقية في الجزائر  -

تنــــدرج هــــذه الدراســــة ضــــمن الدراســــات الوصــــفية و اعتمــــدت علــــى المــــنه  الوصـــــفي  :اللللوع الدراسللللة و من جهللللا * 

يتمثـــل مجتمـــع الدراســـة فـــي هـــذه الدراســـة فـــي جميـــع العمـــلاء   و, التحليلـــي باعتبـــاره المـــنه  المناســـب لهـــذه الدراســـة

الذين يتعاملون مع المؤسسات الفندقية الناشطة فـي الجزائـر، وقـد تـم اختيـار عينـة الدراسـة باسـتخدام اسـلوب 

 .العينة الهصدية

 :اتائج الدراسة * 

موقــع علــى  Ibis Alger Aeroportو  Mercue Alger Aeroportهنــاك نشــاا منــتظم لصــفحتي   -

بمنشــور واقــد أســبوعيا لكليهمــا، وأن هنــاك تنــوع فــي  1311فيســبوك قيــث قــدر معــدل النشــر خــلال ســنة 

منشورات الصفحتين سواء من قيث نوع المنشور مـن صـور وفيـديوهات ونصـوص، أو مـن قيـث موضـوع 

 . النشر

صـل الرقمـي أن الموقـع كما تبين من خلال النتائج المتعلهة بنوع المواقـع الاجتماعيـة المسـتخدمة فـي التوا -

الأكثر استخداما من قبل المستجوبين لمتانعة أخبار مؤسساتهم الفندقية هو موقع فيسبوك قيـث بلغـت 

مـــن إجمـــالي الأفـــراد الـــذين تـــم اســـتطلاع أرائهـــم، يليـــه نعـــد ذلـــ  موقـــع أنســـتغرام %( 13.1) نســـبة متانعيـــه 

 %(.11.1) بنسبة 

 

  التتليق على الدراسة: 

تــم الاعتمــاد فــي هــذه الدراســة علــى المــنه  الوصــفي التحليلــي والــذي هــو مطــابق لمــنه  دراســتنا وهــذا راجــع  -
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 .لطبيعة الدراسة وطبيعة المبحوثين 

تختلــــف مــــع دراســــتنا مــــن قيــــث العينــــة المــــأخوذة و المتمثلــــة فــــي منشــــورات المؤسســــة الفندقيــــة  بينمــــا فــــي  -

 . -تبسة –ت صفحة مؤسسة اتصالات الجزائر موضوعنا العينة المأخوذة متمثلة في منشورا

موضـــوعنا يســـتهدف العلاقـــات العامـــة الرقميـــة بينمـــا موضـــوع هاتـــه الدراســـة يســـتهدف مواقـــع التواصـــل  -

 .الإجتماعي 

( الصـورة الذهنيـة) تتفق هذه الدراسة مع دراستنا من قيث المتغير التانع الـذي يتمثـل فـي إدارة السـمعة  -

. 

دنا مـن هــذه الدراســة فـي معرفــة منهجيــة البنـاء الفكــري والمنهلــي، كمـا زودتنــا بمجموعــة اســتف :أوئله  سللتفادة * 

 .من المصادر والمراجع قول موضوع دراستنا ومعرفة كيفية التحليل وعرض النتائج

 :الدراسة الخامهة  -

دراســــة  –العلاقــــات العامــــة الرقميــــة فــــي الإدارة الإلكترونيــــة لرزمــــات السياســــية وتأثيرهــــا علــــى الشــــباب  :نعنــــوان 

تطبيهيـــة علـــى العمليـــة العســـكرية بالمملكـــة العربيـــة الســـعودية  رســـالة مهدمـــة للحصـــول علـــى درجـــة ماجســـتير فـــي 

يمكـن   .1317ان سـامي، قسـين عشـيري الإعلام من قسم العلاقات العامة  والإعلان، والتي قامت  هـا الباقثـة إيمـ

مـا مـدى تـأثير العلاقـات العامـة الرقميـة فـي الإدارة الإلكترونيـة  :تحديد مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس ي التالي

لرزمات السياسية للمواقع الإلكترونية السعودية ؟ والتـي تناولـت عاصـفة الحـزم وتأثيرهـا علـى معـارف واتجاهـات 

 .الشباب السعودي 

التعــرف علــى دور العلاقــات العامــة الرقميــة  :تحــاول الدراســة الإجابــة علــى هــدف رئيســ ي وهــو :الللداف الدراسللة * 

 :في الإدارة الإلكترونية لرزمات السياسية في المجتمع السعودي ويتفرع منه عدة اهداف

 .التعرف على استخدامات الشباب للمواقع الإلكترونية السعودية -

 .اب متانعة الشباب السعودي نحو أزمة عاصمة الحزمالتعرف على أسب -

 .التعرف على أطر معالجة المواقع الإلكترونية لأزمة عاصفة الحزم -

تنــدرج هــذه الدراســة ضــمن الدراســات الوصــفية، وفــي هــذا الإطــار ســعت الباقثــة الــى معرفــة دور  :اللوع الدراسللة * 

زمــــات السياســــية وتأثيرهــــا علــــى الشــــباب  هــــدف الوصــــول الــــى العلاقــــات العامــــة الرقميــــة فــــي الإدارة الإلكترونيــــة لر 

 . توصيات و المهترقات التي من شأحها مواجهة تل  الصعوبات
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ويتمثـــــل مجتمـــــع  بحثهـــــا فـــــي المواقـــــع ,تـــــم الاعتمـــــاد علـــــى المـــــنه  المســـــ ي لأنـــــه الأنســـــب  :ملللللن ر الدراسلللللة و عينتهلللللا * 

 133الســــعودي   ثــــم اختيــــار عينــــة الشــــباب قوامهــــا الإلكترونيــــة الســــعودية كمــــا يضــــم مجتمــــع الدراســــة الشــــباب 

 .مفردة تم اختيارها بطريهة قصدية

 :اتائج الدراسة* 

يليهـــــــا المواقـــــــع % 14.1ارتفـــــــاع نســـــــبة الأاـــــــخاص الـــــــذين فضـــــــلوا المواقـــــــع المتنوعـــــــة لتصـــــــل نســـــــبتها الـــــــى  -

وتناوبــــت  %11.1يليهــــا المواقــــع الإجتماعيــــة والتــــي كانــــت نســــبتها % 16.1السياســــية والتــــي ةــــجلت نســــبة 

وتـــــأتي المواقـــــع الرياضـــــية فـــــي المرتبـــــة الأخيـــــرة بنســـــبة % 11.1المواقـــــع الإخباريـــــة والمواقـــــع الدينيـــــة بنســـــبة 

11.1.% 

 %76.1ارتفاع نسبة الذين تانعوا ووصلت نسبتهم الى  -

يلـــــيهم %. 17.33ارتفــــاع نســــبة الأاـــــخاص الــــذين فضـــــلوا المواقــــع الإخباريــــة قيـــــث وصــــلت نســـــبتهم الــــى  -

 .فضلوا المواقع الاجتماعية الأاخاص الذين

إن عـــــدد الأاـــــخاص الراضـــــية نشـــــدة عـــــن معالجـــــة المواقـــــع الإلكترونيـــــة الســـــعودية أعلـــــى نســـــبة قيـــــث  -

 %. 11.1يليهم الأاخاص الراضين بنسبة % 13وصلت الى 

 

 : التتليق على الدراسة* 

تــم الاعتمــاد فــي هــذه الدراســة علــى المــنه  المســ ي وذلــ  اســتجابة لمتطلبــات العينــة، بينمــا اعتمــدنا فــي  -

دراســــتنا علــــى الــــنه  الوصــــفي التحليلــــي وهــــذا الاخــــتلاف راجــــع الــــى طبيعــــة الدراســــة وكــــذل  لطبيعــــة 

 . المبحوثين والموضوع هو الذي يحدد ذل 

لمتمثلة في الأقزاب السياسية بينمـا موضـوعنا العينـة تختلف مع دراستنا من قيث العينة المأخوذة وا -

 .المأخوذة متمثلة في منشورات صفحة مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة 

موضـــــوعنا يســـــتهدف إدارة ســـــمعة و تكـــــوين الصـــــورة الذهنيــــــة لـــــدى الجمهـــــور، بينمـــــا موضـــــوع هــــــذه  -

 .الدراسة يستهدف الأزمات السياسية

 .المتغير المستهل الذي يتمثل في العلاقات العامة الرقميةتتفق هذه الدراسة مع دراستنا من قيث  -

 :أوئه  ستفادة م  الدراسة* 

ســاعدتنا هــذه الدراســة فــي بنــاء فكــرة قــول الدراســة وفــي اختيــار وترتيــب عناصــر الخطــة ،كمــا ســاعدتنا فــي إعــداد 



  الإطار الفكري والمنهجي للدراسة

 
21 

تــب والمراجــع ذات الصــلة الإطــار النظــري للبحــث،  ولهــد ســاهمت هــذه الدراســة بتزويــدنا نعنــاوين العديــد مــن الك

بالموضـوع الدراســة، إضــافة الـى تزويــدنا بالمعلومــات قـول طريهــة عــرض النتـائج وتفســيرها كمــا سـاعدتنا فــي تهــديم 

 .التوصيات والمهترقات 

دراســــة وصــــفية لعينــــة مــــن   –إدارة الســــمعة الإلكترونيــــة فــــي الفضــــاء الســــيبراني  :نعنــــوان الدراسللللة الهادسللللة  -

مجلـــــة البحـــــوث والدراســـــات الإنســـــانية ل ســـــعيد مـــــراح  -ســـــمية لمـــــوبيليس عبـــــر الفايســـــبوكمتـــــانعي الصـــــفحة الر 

مــــا  :يمكــــن تحديــــد مشــــكلة الدراســــة فــــي التســــاؤل الرئيســــ ي التــــالي  :مشللللكلة الدراسللللة .1311وجمــــال بــــوذراع ســــنة 

 مساهمة صفحة موبيليس غبر الفايسبوك في صناعة سمعة إلكترونية جيدة للمؤسسة لدى جمهورها ؟

 :اؤلات الفرعية الته

مــا هــي المرتكــزات التــي يجــب علــى مؤسســة مــوبيليس ان تســتند إليهــا لبنــاء ســمعة ســيبيرانية جيــدة مــن  -

 وجهة نظر جمهور صفحتها ؟

 الى أي قد يؤثر جمهور صفحة موبيليس على الفايسبوك في قرارات المؤسسة وخدماتها وعروضها؟ -

التعــــــرف علــــــى طبيعــــــة إدارة الهــــــائمين لصــــــفحة مــــــوبيليس و مــــــدى تفــــــاعلهم مــــــع تعليهــــــات   :ألللللللداف الدراسللللللة* 

والتعرف علـى دور الجمهـور فـي . وانشغالات المتصفحين ومساهمة ذل  في تحسين السمعة الإلكترونية للمؤسسة

 1.التأثير على قرارات المؤسسة وخدماتها وعروضها

 :اوع الدراسة و من جها * 

الدراســـات الوصـــفية التحليليـــة التـــي تهـــوم علـــى وصـــف ورصـــد قالـــة ئـــاهرة معينـــة قيـــث  تعـــد هـــذه الدراســـة مـــن

تنــدرج هــذه الدراســة ضــمن الدراســات المســحية ونــوع الدراســة هــو المســح بالعينــة، هــذا لملائمتهــا لطبيعــة الموضــوع 

لمـوبيليس عبـر مليـون مـن متـانعي الصـفحة الرسـمية  1.7و جاء مجتمع البحث في هذه الدراسة تمثل فـي . المدروس

الفايسبوك ونظرا للاستحالة الهيام بدراسة شاملة لجميع مفردات مجتمع البحث فيجب اختيـار عينـة الدراسـة 

 .المتمثلة في العينة الهصدية

 :اتائج الدراسة * 

كشـفت الدراســة الميدانيــة بـأن الجمهــور يــرى بـأن هنــاك عــدة ركاـئز ينبغــي علــى مؤسسـة مــوبيليس أن تأخــذها  -

                              
، 1311، ســنة  1، مجلــة البحــوث والدراســات الإنســانية ، العــدد ، إدارة الهلل تة الإلكتروايللة  للي الفمللاء الهلل بصرا يمــراح جمــال بــوذراع ، ســعيد  1

 111-113-114-111-111ص 



  الإطار الفكري والمنهجي للدراسة

 
21 

 .الاعتبار في سبيل تحهيق سمعة جيدة على الآنترنتنعين 

بالنسـبة للانطبــاع جمهــور صــفحة مــوبيليس غلــى الفايسـبوك للســمعة الإلكترونيــة، نجــد أن العبــارات الأكثــر  -

اختيارا من طرف عينة الدراسة هي عبـارة تسـاهم صـفحة مـوبيليس بـالتعريف بالشـركة وإنجازاتهـا وعروضـها 

 1.المختلفة 

 :ى الدراسة التتليق عل* 

تــم الإعتمــاد فــي هــذه الدراســة علــى المــنه  الوصــفي التحليلــي وهــي مطابهــة لدراســتنا مــن قيــث المــنه  وهــذا راجــع  -

 .لطبيعة الدراسة

تختلـــــــف مـــــــع دراســـــــتنا مـــــــن قيـــــــث العينـــــــة المـــــــأخوذة و المتمثلـــــــة فـــــــي متتبعـــــــي الصـــــــفحة الرســـــــمية لمـــــــوبيليس عبـــــــر  -

 . أخوذة متمثلة في منشورات صفحة مؤسسة اتصالات الجزائر  تبسةالفايسبوك، بينما في موضوعنا العينة الم

 .موضوعنا يستهدف العلاقات العامة الرقمية بينما موضوع هذه الدراسة يستهدف إدارة السمعة الإلكترونية -

 .تتفق هذه الدراسة مع دراستنا في إدارة السمعة من قيث المتغير التانع -

 :أوئه الإستفادة * 

مـــــن هـــــذه الدراســـــة فـــــي إثـــــراء الإطـــــار المعرفـــــي والنظـــــري للدراســـــة ممـــــا يثـــــري الدراســـــة الحاليـــــة بـــــالعمق اســـــتفدنا  -

 .والشمول 

الاتصال المؤسسـاتي وإدارة السـمعة وإشـكالية الاسـتثمار الأجنبـي المباشـر فـي الجزائـر  نعنوان :الدراسة الها تة -

الطــــور الثالــــث فــــي علــــوم الإعــــلام والاتصــــال أطروقــــة مهدمــــة لنيــــل شــــهادة الــــدكتوراه  –دراســــة قالــــة الجزائــــر –

 1311-1317تخصص  اتصال مؤسساتي، والتي قام  ها الطالب محمد أمين عبادنة، سنة 

كيـف يسـاهم الاتصـال المؤسسـاتي  :يمكن تحديد مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس ي التـالي :مشكلة الدراسة * 

 الأجنبي المباشر؟ الاستثمار في إدارة سمعة الجزائر من أجل استهطاب

 :وسةلة الفرعية* 

 ما هو واقع الاتصال المؤسساتي وأنشطة العلاقات العامة في الهطاع الحكومي بالجزائر ؟ -

كيـــف تســـاهم وســـائل الاتصـــال المؤسســـاتي وتهنياتـــه فـــي تســـويق صـــورة الجزائـــر كمهصـــد للاســـتثمار الأجنبـــي  -

                              
 111 -113, ص,مرجع السابق , سعيد مراح , جمال بوذراع 1



  الإطار الفكري والمنهجي للدراسة

 
21 

 المباشر ؟

 بأي طريهة في جذب الاستثمار الأجنبي المباشر؟ ( Nation Brand) هل تساهم الصورة الذهنية للبلد  -

 :ألداف الدراسة* 

إبراز مدى أهمية العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية للدولة والسمعة الوطنية وتأثيرهـا كمتغيـر وسـي   -

 .في جذب الاستثمار الأجنبي المباشر

 .ة في العلاقات مع المستثمرينمعرفة البرامج وأنشطة الاتصال والعلاقات العامة المستخدم -

تبيـان مختلـف الطـرق وأسـاليب الاتصـال والعلاقـات العامـة الدوليـة المسـتعملة فـي التـرويج للاسـتثمار الأجنبـي  -

 .المباشر

معرفـــــة تـــــأثير مفهـــــوم الصـــــورة الذهنيـــــة للبلـــــد أو صـــــورة الإقلـــــيم كمتغيـــــر وســـــي  بـــــين الاتصـــــال المؤسســـــاتي  -

 .والاستثمار الأجنبي المباشر

تنتمــي هــذه الدراســة الــى الدراســات الوصــفية وتعتمــد هــذه الدراســة علــى مــنه  المســح : و من جهللا وع الدراسللة الل* 

الميــــداني الـــــذي هـــــو محاولـــــة منظمـــــة لتهريـــــر وتحليـــــل وتفســــير الوضـــــع الـــــراهن لنظـــــام أو جماعـــــة أو بيئـــــة معينـــــة، 

لعلميــة للدراســات الوصـــفية واعتمــدت الدراســة نشــكل أسا ــ ي علــى مــنه  المســح قيــث يعــد مــن أنســب المنــا   ا

وكـــذا أســـلوب المســـح الشـــامل لممار ـــ ي العلاقـــات العامـــة فـــي الهطاعـــات المختلفـــة المعنيـــة بالدراســـة ولةجابـــة علـــى 

اعتمــدت هــذه الدراســة علــى مــنه  دراســة قالــة وذلــ  لتحديــد الدراســة فــي قالــة الجزائــر،  كمــا . إشــكالية البحــث

كمـــا  يتكـــون  .الملاقظــة  –اســـتمارة الإســـتبيان   -المهابلــة : بحثيــة التاليـــة  اعتمــدت فـــي جمــع بياناتهـــا علـــى الآدوات ال

مجتمـــــع هـــــذه الدراســـــة مـــــن مجتمعـــــين الأول هـــــو العـــــاملين بمجـــــال العلاقـــــات العامـــــة والتخصصـــــات ذات الصـــــلة 

اني فــردا، أمــا المجتمــع الثــ 63بموضــوع الدراســة بــوزارة الصــناعة والوكالــة الوطنيــة لتطــوير الاســتثمار، وعــددهم 

 .و تمثلت عينة هذه الدراسة في العينة الهصدية لكلا المجتمعين , هو المستثمرين الأجانب المهيمين في الجزائر

 :اتائج الدراسة * 

تهـــدف العلاقـــات العامـــة بـــوزارة الصـــناعة والوكالـــة الوطنيـــة لتطـــوير الاســـتثمار نظريـــا الـــى التعريـــف بـــالجزائر  -

 .قليميا وعالمياواقتصادها والفرص الاستثمارية  ها إ

 .دور أنشطة وبرامج العلاقات العامة في الترويج للاستثمار الأجنبي -

التحليــل اهتمــام الــوزارة بالتنســيق مــع البعثــات والملحهــات الأجنبيــة لزيــارة الجزائــر لأن هــذا مــن صــميم  يظهــر -

عمــل الــوزراء والاهتمــام بزيــادة الملحهــات نغــرض عكــس صــورة ذهنيــة طيبــة عــن الجزائــر نعــد إطلاعهــم علــى 
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 .الحهائق بأنفسهم وما سيتم مشاهدته في وسائل الإعلام الأجنبية

أن الوكالـــة الوطنيـــة لتطـــوير الاســـتثمار تعتمـــد علـــى العلاقـــات العامـــة الدوليـــة  هـــدف تجميـــل  يظهـــر التحليـــل -

 .صورة الجزائر كبلد منتج للفرص الاستثمارية من أجل استهطاب المستثمرين الأجانب

نـة تـم الاعتمـاد فـي هـذه الدراسـة علـى مـنه  دراسـة قالـة و ذلـ  اسـتجابة لمتطلبـات العي :التتليق عللى الدراسلة * 

لاختلاف الخصائص والأدوار التي يؤد ها كل منه ، بينما اعتمدنا فـي دراسـتنا علـى المـنه  الوصـفي التحليلـي وذلـ  

 .راجع الى طبيعة الموضوع المدروس

 .تختلف هذه الدراسة مع دراستنا من قيث العينة المأخوذة -

 .المتمثل في المتغير التانع لموضوع دراستناتتفق مع دراستنا في الأهداف وهي إدارة سمعة وتكوين صورة ذهنية و  -

 :أوئه الإستفادة م  الدراسة * 

اسـتفدنا مــن هــذه الدراسـة كوحهــا تتنــاول متغيـرا مهمــا مــع متغيـرات دراســتنا، والمتمثــل فـي إدارة ســمعة كمــا اســتندنا 

 .منها في معرفة أهم برامج العلاقات العامة ودورها في تحهيق أهداف المؤسسة

  :المقارية النظرية -7

تعــد النظريــة التكنولوجيــة لوســائل الإعــلام مــن النظريــات الحديثــة التــي تحــدثت عــن دور وســائل الإعــلام و طبيعــة 

مــن مؤسســ ي هــذه النظريــة وهــو مــن أشــهر المثهفــين “ مارشــال ماكلوهــان“تأثيرهــا علــى مختلــف المجتمعــات، واعتبــر 

، وبشكل عام يمكن الهول أن هناك أسـلوبان أو طريهتـان للنظـر والباقثين في النصف الثاني من الهرن العشرين

 :الى وسائل الإعلام من قيث

 .أحها وسائل لنشر المعلومات والترفيه والتعليم -

 .أو أحها جزء من سلسلة التطور التكنولوإي -

فـــــبذا نظرنـــــا إليهـــــا علـــــى أحهـــــا وســـــيلة لنشـــــر المعلومـــــات والترفيـــــه والتعلـــــيم، فـــــنحن حهـــــتم اكثـــــر بمضـــــموحها وطريهـــــة 

اسـتخدامها والهــدف مـن ذلــ  الاســتخدام، وإذا نظرنـا إليهــا كجـزء مــن العمليــة التكنولوجيـة التــي بـدأت تغيــر وجــه 

تم قينئــــذ بتأثيراتهــــا، بصــــرف النظــــر عــــن فــــنحن حهــــ. المجتمــــع كلــــه شــــأحها فــــي ذلــــ  شــــأن التطــــورات الفنيــــة الأخــــرى 

 .مضموحها

إن مضــــمون وســـائل الإعــــلام لا يمكـــن النظــــر إليـــه مســــتهلا عـــن تكنولوجيــــا الوســــائل “ مارشــــال ماكلوهـــان“يهـــول  

الإعلاميـــة نفســـها، فالكيفيـــة التـــي تعـــرض  هـــا المؤسســـة الإعلاميـــة للموضـــوعات والجمهـــور الـــذي توجـــه لـــه رســـالتها 
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تلــ  الوســائل، ولكـن طبيعــة وســائل الإعــلام التـي يتصــل  هــا الإنسـان تشــكل المجتمعــات أكثــر يـؤثران علــى مــا تهولـه 

  1. مما يشكلها مضمون الاتصال 

  :إفتراضات اظرية الحت ية التكنولوئية  -

 :تنطلق هذه النظرية من ثلاث فرضيات أساسية وهي 

ح هــي أن الوســيلة هــي التــي تشــكل وتــتحكم فــي يهــول ماكلوهــان أن الفكــرة المؤكــدة بوضــو  :الوسلليلة  للي الرسللالة  -أ

مهيــــاس نشــــاا النــــاس وعلاقــــاتهم بــــبع ، وأن مضــــامين أو اســــتخدامات الوســــائل المتنوعــــة لا تــــؤثر فــــي طبيعــــة 

العلاقات الإنسانية، فالوسيلة هي التي تؤثر على السلوك الإنسـاني وتحـدث التغييـر، فطبيعـة الوسـائل الإعلاميـة 

توعيتـــه أكثـــر ممـــا تســـهم فيـــه مضـــامين الرســـائل الإعلاميـــة الموجهـــة ، لأن تفاعلـــه مـــع تعمـــل علـــى تشـــكيل المجتمـــع و 

 .الواقع هو مع الوسيلة ومنظومة التغيير لديه تشكله طبيعة الوسيلة ا لإعلامية 

يـــرى ماكلوهـــان أن أي اختـــراع أو تطبيـــق تكنولـــوإي هـــو امتـــداد أو   :الوسلللائ   لللي امتلللداد لاحلللواس الإ هلللااية -ب

لأجســـامنا الطبيعيـــة وأن مثـــل هـــذا الامتـــداد يتطلـــب ايضـــا علاقـــات جديـــدة أو ألوانـــا جديـــدة مـــن التـــوازن بـــين بتـــر 

الأعضاء الاخرى أو الامتدادات الاخرى للجسم، قيث يجد ماكلوهان أن الناس يتكيفـون مـع ئـروف البيئـة فـي كـل 

 .ستخدمةعصر من خلال استخدام قواس معينة ذات صلة بنوع الوسيلة الاتصالية الم

يهول ماكلوهان أن هناك قاعدة أساسية تميز وسـائل الإتصـال الحـارة  :الوسائ  الهاخنة والوسائ  الباردة -ج

كاــلراديو أو الســينما مــثلا عــن الوســائل البــاردة كاــلتلفزيون، فالوســيلة الحــارة هــي التــي تمــد قاســة واقــدة وتعطيهــا 

ي جهــدا إيجابيــا فــي المشــاركة والمعايشــة والانــدماج، فهــو جــزء وضــوح عــالي، أمــا الوســائل البــاردة تتطلــب مــن المتلهــ

وتلخـص  .مهم في إكمال الفكرة و الإضـافة الإبداعيـة عليهـا مـن خـلال التفاعـل والمشـاركة مثـل التلفزيـون والانترنـت

ر فكــرة ماكلوهــان فــي تهســيمه هــذا لوســائل الاتصــال الــى ســاخنة وبــاردة هــو ليميــز بــين قــدرات كــل وســيلة فــي التــأثي

  2.الاجتماعي

بينمـــــا يعتبــــر ماكلوهـــــان أن تـــــأثير الوســــيلة نفســـــها نــــافع إلا أن تـــــأثيرات الرســـــالة  :الإاتقللللادات الموئهلللللة للنظريللللة  -

نفســـها متنوعـــة أكثـــر مـــن الوســـيلة نفســـها بحيـــث لا يمكـــن فصـــل واقـــدة عـــن الآخـــرى فالأخبـــار فـــي الـــرأي العـــام هـــي 

 .الأخبار بصرف النظر عن الوسيلة التي تنهل  ها

                              
مجلــة العلــوم الإنســانية و الإجتماعيــة ؛ العــدد العاشــر ، جامعــة  ،اللراءة  للي اظرياتلله بللصف الآملل  و اليللو ...ماكلولللاف مارشللا  تــواتي نــور الــدين ؛  1

  111، ص  1311، الجزائر ، مارس  31الجزائر 
، كليــة العلــوم الإنســانية  مللدخ  اظللري لدراسللة اسللتت الات الإعلل   الإلكترو للي: الحت يللة التكنولوئيللةســويهات لبنــ  وعبــد الالــه عبــد الهــادر،  2

 114-117، ص  1316،  31، العدد 34بلة، وهران وجامعة غرداية، مجلة الواقات للبحوث والدراسات، المجلد والاجتماعية، جامعة اقمد بن 
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كمــا أن هنــاك الحاجــة الــى التفكيــر فــي موضــوع الخيــال الــذي يحتــاج الــى نــوع مــا مــن الاتصــال وهــو الآمــر الــذي لفــت 

ماكلوهـان أنظارنـا إليـه، فهنـاك مـن يهــول أن قـدر الخيـال الـذي تحتـاج إليـه ترجمــة المطبـوع الـى صـور واقعيـة أكبــر 

ول أن غيـاب الصـوت فـي الأفـلام الصـامتة يحتـاج من ذل  الذي تتطلبه مشـاهدة التلفزيـون، كمـا أن هنـاك مـن يهـ

يعتبـــران أن “ ماكلوهــان وهارولــد إينــيس “ كــلا مــن . الــى خيــال أكبــر مــن الخيــال الــذي تحتــاج اليــه الأفــلام الناطهــة

نمو وتطور المطبوع الى عصر التلفزيون وأن التلفزيون سوف يعيد التوازن الص ي للحـواس وسـوف يجعـل الفـرد 

قيــــث يــــرى ماكلوهــــان أن مــــد . غيــــر شــــؤونه الخاصــــة مــــا ســــوف يعيــــد الأقاســــيس الهبليــــة إليــــه هــــتم بــــأمور أخــــرى 

جهازها العصبي بتكنولوجيـا يغمسـنا فـي قركـة تجمـع عالميـة  للمعلومـات وتمكـن الإنسـان مـن إدمـاج البشـرية كلهـا 

       1.داخله لكن هنا يجمع الناس الكترونيا فه 

  :إسقاط النظرية على موضوع الدراسة  -

تفتــــرض نظريــــة الحتميــــة التكنولوجيــــة التــــي صــــاغها مارشــــال ماكلوهــــان أن التكنولوجيــــا تــــؤثر نشــــكل قتمــــي علــــى 

اللمجتمــع والثهافــة، قيــث تشــكل وســائل الاتصــال بيئاتنــا الاجتماعيــة وتحــدد كيفيــة تفاعلنــا مــع نعضــنا الــبع ، 

ؤسسـة اتصـالات الجزائـر تبسـة نجـد أن فعند تطبيق هذه النظرية علـى العلاقـات العامـة الرقميـة وإدارة سـمعة م

التطورات التكنولوجية الحديثة قد غيرت نشكل جذري كيفية تواصل المؤسسات مع جمهورها وذل  مـن قـلال 

وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي والمنصـــات الرقميـــة قيـــث تلعـــب الوســـيلة الإعلاميـــة المتمثلـــة فـــي موقـــع فيســـبوك دورا 

الخـــارإي للمؤسســـة لضـــمان ســـمعة إيجابيـــة طيبـــة عـــن المؤسســـة، وبالتـــالي  بـــارزا فـــي توجيـــه الرســـالة الـــى الجمهـــور 

تفـــرض الحتميـــة التكنولوجيـــة علـــى الهـــائمين بمهنـــة العلاقـــات العامـــة فـــي المنظمـــات بملاقهـــة ومواكبـــة التطـــورات 

نـ  التكنولوجية، وتوئيف الذكاء الاصطناعي لتحهيق الأهداف التسـويهية للعلاقـات العامـة، لـذا لابـد مـن أن تتب

مؤسســة اتصــالات الجزائــر تبســة اســتراتيجيات رقميــة متكاملــة لإدارة ســمعتها والاســتفادة مــن التهنيــات الحديثــة 

 .  لمواكبة التغيرات التكنولوجية المستمرة

 

 

 

 

                              
 143:، ص مرئا سابق تواتي نور الدين،  1
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 :البناء المنهجي  -

 :اوع الدراسة ومن جها  -2

تنــدرج هــذه الدراســة فــي إطــار الدراســات الوصــفية التحليليــة التــي تصــف الظــاهرة الإعلاميــة و تشخصــها  

وتحللها من مختلـف جوان هـا وكافـة أنعادهـا، فـالبحوث الوصـفية تهـدف الـى وصـف الظـاهرة محـل الدراسـة وصـفا 

امات العلاقــات العامـة الرقميــة فــي دقيهـا بنــاءا علـى البيانــات و المعطيـات المتــوفرة، تهـدف دراســتنا الـى معرفــة إسـه

والعمــل علــى تحســينها وترقيــة أدائهــا، وبالتــالي تهــدف دراســتنا الــى  -تبســة–إدارة ســمعة مؤسســة اتصــالات الجزائــر 

تصــوير ووصــف الواقــع المــدروس للحصــول علــى المعلومــات عــن الظــاهرة مــن قيــث كوحهــا بحــث ســيتم فيــه دراســة 

بحوثــة، وعليــه لا يمكــن للباقــث الوصــول الــى النتــائج المرجــوة قــول بحثــه الوضــع الــراهن للظــاهرة أو الظــواهر الم

إلا من خلال السير بخطـوات منظمـة وهـو مـا يطلـق عليـه بـالمنه ، فيعـرف بأنـه الطريـق أو الأسـلوب الـذي يسـلكه 

 الباقــــث العلمــــي فــــي تهصــــيه للحهــــائق العلميــــة فــــي أي فــــرع مــــن فــــروع المعرفــــة وفــــي أي ميــــدان مــــن ميــــادين العلــــوم

     1.النظرية والعلمية

كمــا ســعينا فـــي دراســتنا هــذه الـــى الإعتمــاد علــى المـــنه  الوصــفي التحليلــي وهـــذا نظــرا لمســتلزمات الموضـــوع، 

الذي تم من خلاله تجميع المعلومات المتعلهـة بالعلاقـات العامـة الرقميـة ودورهـا فـي إدارة السـمعة لـدى مؤسسـة 

إقـدى الاسـاليب المسـتخدمة فـي البحـث  :علـى ادوات علميـة واعـرف بأنـهوتحليلهـا بنـاءا  -تبسة–اتصالات الجزائر 

العلمي بهصد التعرف على ئاهرة الدراسة وتحديد الوضع الحالي لها والتعرف على جوانب الهـوة والضـعف فيهـا 

  2.من أجل معرفة مدى الحاجة لإقداث تغيرات جزئية أساسية

العامـــة الرقميـــة  العلاقـــات :نســـب لدراســـتنا التـــي نعنـــوان وعليـــه يعتبـــر المـــنه  الوصـــفي التحليلـــي المـــنه  الأ

قيـث نحـاول مـن خـلال دراسـتنا البحـث فـي  -تبسـة–مؤسسـة اتصـالات الجزائـر –وإدارة السمعة لدى المؤسسات 

توجــــه المؤسســــات الخدماتيــــة نحــــو اســــتخدام التكنولوجيــــات ا لحديثــــة وذلــــ  بتهــــديم تفســــيرات للطريهــــة التــــي 

عامـــة الرقميـــة وكيفيـــة إدارة هـــذه المؤسســـة لســـمعتها عبـــر شـــيكات التواصـــل الإجتمـــاعي و نمـــارس  هـــا العلاقـــات ال

                              
  177، ص  1331، الجزائر ،  1، دار الهصبة للنشر ، ا من جية البح  التلمي  ي التلو  الإ هاايةموراس أنجرس ،  1
،دراسـة وصـفية تحليليـة لعينـة مـن مضـامين صـفحة  الت اات التاملة الرا يلة وينلاء الصلورة الذلنيلة عل  المؤسهلة الخدماتيلةنسرين زيادة ؛  2

Algérie Ooredoo  تخصـص 31عبـر موقـع فايسـبوك، أطروقـة لنيـل شـهادة دكتـوراه الطـور الثالـث فـي علـوم الإعـلام والاتصـال، جامعـة الجزائـر ،

 11، ص  1311-1311وعلاقات عامة، سنة اتصال 
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 .    Algérie Télécom Tébessa. -تبسة–بالتحديد عبر صفحتها الرسمية فايسبوك  اتصالات الجزائر 

 :أدوات الدراسة  -1

في دراستنا على أداتين لجمـع البيانـات تمثلتـا فـي الملاقظـة ثـم أداة تحليـل المضـمون كأـداة أساسـية  اعتمدنا

 .لجمع البيانات

 :الم حظة* 

تعتبـــر الملاقظـــة مـــن بـــين أهـــم الأدوات المنهجيـــة المســـتخدمة فـــي الدراســـات وذلـــ  لأهميتهـــا مـــن قيـــث قـــدرة 

الظــاهرة المدروســة فلهــد عرفهــا أقمــد بــن مرســلي فــي  الباقــث علــى جمــع واســتنباا مجموعــة مــن المعلومــات قــول 

مشـــاهدة الظـــاهرة محـــل الدراســـة عـــن كثـــب فـــي إطارهـــا  :منـــا   البحـــث العلمـــي فـــي علـــوم الإعـــلام والاتصـــال بأحهـــا

بأحهـــا عمليـــة مراقبـــة أو مشـــاهدة لســـلوك الظـــواهر والمشـــكلات  :وتعـــرف أيضـــا .. المتميـــز ووفـــق ئروفهـــا الطبيعيـــة 

والأقـداث ومكوناتهـا الماديـة والبي يـة ومتانعـة سـيرها واتجاهاتهـا وعلاقاتهـا بأسـلوب علمـي مـنظم ومخطـ  وهـادف 

بهصد التفسير وتحديد العلاقة بين المتغيرات والتنبؤ نسلوك الظاهرة وتوجيهها لخدمة أغـراض الإنسـان وتلبيـة 

  1.تياجاتهاق

وتتمثـل أهميــة اســتخدامها فـي هــذه الدراســة مــن قيـث جمــع المعلومــات المتعلهــة بـالموقع مــا يعنــي المشــاهدة 

 .المباشرة للبيانات الظاهرة في الموقع والهيام بتسجيلها

 :تحلي  المم وف * 

ا علـى عينـة مـن اعتمدنا فـي دراسـتنا علـى تحليـل المضـمون كأـداة أساسـية فـي هـذه الدراسـة التـي تـم تطبيههـ 

منشـــورات صـــفحة مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر علـــى الفايســـبوك كمـــا ســـيتم توضـــيحه فـــي عنصـــر عينـــة الدراســـة 

أســـلوب أو طريهـــة للبحـــث تهـــدف الـــى الوصـــف المـــنظم الكمـــي للمحتـــوى “ واعـــرف تحليـــل المضـــمون بكونـــه. لاقهـــا

ا بالكلمـــة أو الصـــوت أو الصـــورة أو كـــل المعـــاني التـــي يعبـــر عنهـــ -أي الاتصـــال –الظـــاهر للاتصـــال مـــن قيـــث كونـــه 

مــن قـال ؟ و مــاذا قــال ؟ ولمـن قــال؟ وكيــف قـال؟  ويمثــل اختيــار  :الرسـم  هــدف الإجابـة عــن تســاؤلات محـددة مثــل 

الوقـــدات خطــــوة هامــــة لتحليــــل المضــــمون فالوقــــدات هــــي التـــي تســــم  بوصــــف الدراســــة لأحهــــا تمثــــل الصــــلة بــــين 

ة تحليــــل المضــــمون فــــي قيمــــة وقداتــــه، ولا يكتفــــي وتحليــــل المحتــــوى الهــــدف مــــن البحــــث والنتــــائج، إذ تتمثــــل قيمــــ

بمجـرد الوصـف إنمـا يسـعى الــى ربـ  مـا توصـل إليــه مـن معلومـات بمجموعـة أخــرى لهـا  علاقـة بمشـكلة الدراســة، 

                              
 71: محمد عبيدات، محمد أبو نصار، علهة مبيضين، ص  1
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وذل   هدف الوصول الى استدلالات تتعـدى النطـاق الضـيق الـى النطـاق الأوسـع الـذي يكشـف عـن الأهـداف التـي 

أهـــــداف الهـــــائم بالاتصـــــال، الخلفيـــــات التـــــي تنبـــــع منهـــــا الرســـــالة الإعلاميـــــة،  :ن الـــــى تحهيههـــــا مثـــــليســـــعى المضـــــمو 

الاســتجابات التــي يســعى الهــائم بالاتصــال الــى تحهيههــا، التكــرار والاســتمرار فــي تهــديم موضــوعات معينــة، ومغــزى 

ما يعـرف بفئـات التحليـل  واعتمد تحليل المضمون على. ذل  المهارنة بين خصائص المضمون وخصائص المتلهين

والتـــي تهـــدف الـــى تهســـيم المحتـــوى الـــى منظومـــة مـــن الأفكـــار التـــي لهـــا علاقـــة مباشـــرة ببشـــكالية وأهـــداف الدراســـة، 

وتنطوي فئات تحليل المحتوى على نوعين من الفئات الرئيسية، فئات تدور قول المحتـوى تصـاف فـي شـكل سـؤال 

ؤال كيـــف قيـــل ؟ وتوضـــع هـــذه الفئـــات بمـــا يتفـــق مـــع طبيعـــة مـــاذا قيـــل ؟ وأخـــرى قـــول الشـــكل تصـــاف فـــي شـــكل ســـ

ولتوئيــف هــذه الأداة اعتمــدنا علــى اســتمارة تحليــل المضــمون لتطبيههــا علــى أرض الواقــع فــي  1.ومضــمون البحــث

بصـفة , قيث تعرف استمارة تحليل المضـمون بأحهـا عبـارة عـن بطاقـة فنيـة يـدوحها الباقـث , تحليل عينة الدراسة 

كمــــا تظــــم هــــذه , يهــــا عنــــوان البحــــث و الســــؤال الجــــوهري و توضــــي  اســــتعمال تحليــــل المحتــــوى مختصــــرة يطــــرح ف

, الورقــة مــا يريــده الباقــث مــن الأســاتذة المثبتــين و فــي أســفل هــذه الورقــة يكتــب اســم و لهــب الباقــث علــى اليمــين 

 2.واسم ولهب المشرف على اليسار

والتـــي تضـــمنت ( مـــاذا قيـــل؟)فـــي فئـــات المضـــمون تـــم تصـــميم الاســـتمارة وفهـــا لمحـــورين تمثـــل المحـــور الأول 

أمـا المحـور الثـاني تمثـل فـي , فئـة الاسـتمالات الإقناعيـة, فئة الهيم, فئة الأهداف, فئة الموضوعات: الفئات التالية 

فئــة أســلوب عــرض المواضــيع , فئــة تصــميم الصــفحة: والتــي تضــمنت الفئــات التاليــة( كيــف قيــل؟)فئــات الشــكل 

 .فئة عدد مرات النشر, فئة أشكال التفاعل, المستخدمةفئة طبيعة اللغة ,

 : الصدق وال بات 

لتصــميم اســتمارة تحليــل المضــمون لابــد مــن تحهيــق صــدقها و ثباتهــا و تهيــيم مــدى موثوقيتهــا و ئــحتها فــي 

ت و فــي دراســتنا هــذه تــم التحهــق مــن صــدق الاســتمارة بواســطة تطبيــق الاختبــارا, قيــاس المتغيــرات المــراد دراســتها 

تراوقــــت رتــــ هم بــــين رتبــــة بروفيســــور و أســــتاذ و رتبــــة دكتــــور فــــي تخصــــص علــــوم الاعــــلام و , محكمــــين  1مــــن قبــــل 

 .و ذل  لإضفاء المصداقية على تعديلات الاستمارة لاقها , الاتصال

 

                              
، أطروقـــة مهدمـــة لنيـــل شـــهادة دكتـــوراة علـــوم  إدارة الصلللورة الذلنيلللة لل ؤسهلللات الإع ميلللة عبلللر شلللبكات التواصللل  الإئت لللا يفاطمـــة همـــال ،  1

 13، ص  1311-1311؛ 31العلوم الإنسانية و الإجتماعية ، جامعة الجزائر اتصال مؤسساتي ، كلية  :الإعلام و الإتصال ، تخصص 
 .47:ص, 1337,الجزائر, تسبي  كوم للدراسات و النشر و التوزاع, 1ا,تحليل محتوى الباقثين و الطلبة الجامعيين , يوسف تمار  2
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 :وحدات وفةات التحلي  * 

بتحديـــد  -تبســـة–تـــم تحليـــل مضـــمون الصـــفحة الرســـمية لمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر  :وحلللدات التحليللل   -

 : التاليةالفئات 

 فةات كيت اي ؟

 فةة تص يع الصفحة :  

يهصــد بالعناصــر التيبوغرافيــة الفئــة الكيفيــة التــي يــتم  هــا إخــراج المــادة الاعلاميــة و يمكــن : اصللط حا 

صـياغته  –نوعـه  -مكانـه–بـن  العنـوان )ان تضم هذه الفئة العديد من الفئـات الفرعيـة علـى غـرار فئـة العنـاوين 

 1( .عدد كلماته  –لونه –

كمـا يهصـد  هـا البيانــات الأوليـة عـن الوثيهــة وتضـم بطاقـة تعريفيـة للحامــل الإعلامـي أو الوثيهـة المــراد    

   2.تاريخ الصدور أو البث أو المدة الزمنية , العدد , الخ ... تحليلها وتشمل كل من اسم الجريدة أو الهناة

عـــام والتصـــميم البصـــري والتفـــاعلي لصـــفحات هـــي الواجهـــة البصـــرية التـــي تشـــير الـــى الهيكـــل ال :ائرائيلللا 

مؤسســـــة اتصـــــالات الجزائـــــر تبســـــة التـــــي تســـــتخدم فـــــي مواقعهـــــا الرســـــمية وتتضـــــمن هاتـــــه الواجهـــــة مجموعـــــة مـــــن 

 : العناصر التعريفية التالية 

 Algerié Télécom Tébessaمؤسسة اتصالات الجزائر تبسة  :اسع المؤسهة 

  دائما اقرب  :شتار المؤسهة. 

  أخضر  –أزرق –أبي   :ألواف صورة صفحة غ ف المؤسهة 

 رابط الصفحة                                                                            : 

https://www .facebook.com/profile.php ?id=100086759239974 

 الوســـائ  المتعـــددة هـــي مصـــطلح واســـع الانتشـــار فـــي عـــالم الحاســـوب يرمـــز الـــى   :فةلللة أسللللوب علللر  مواضللليا

الــــنص، الصــــوت، الرســــومات،  الصــــور المتحركــــة،  )اســــتعمال عــــدة أجهــــزة إعــــلام مختلفــــة لحمــــل المعلومــــات مثــــل 

                              
جامعـة  م للة الدراسلات والبحلوث  ئت اعيلة،.ات والصلتويات مقاريلة  لي  شلكالي –تحلي  المحتوى  ي بحوث  تصا  د محمد نشير بن طبة،  1

 111: ص.  1311ديسمبر 11-11العدد . قسنطينة –الأمير عبد الهادر 
، جامعـــة ابـــن خلـــدون،  تيـــارت اسلللتمدامات ملللن ر تحليللل  الممللل وف  لللي بحلللوث  عللل   و تصلللا  بلللصف التحليللل  الكملللي والكيفللليمختـــار جلـــولي،  2

 11: ص .  1311. 1العدد . سات والبحوث الاجتماعية مجلة الدرا(. الجزائر)
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 1.(الفيديو، تطبيهات تفاعلية

جمــع اثنــين أو : المتعــددة هــي  يعرفهــا شــابمان شــابمان فــي كتا همــا الوســائ  المتعــددة الرقميــة ان الوســائ   

أكثـــــر شـــــكل رقمـــــي بحيـــــث يـــــتم دمجهـــــا بمـــــا يكفـــــي لعرضـــــها عبـــــر واجهـــــة واقـــــدة أو يـــــتم معالجتهـــــا بواســـــطة برمجيـــــة 

قاســـوبية واقـــدة، فهـــذا التعريـــف يعـــزز البعـــد التهنـــي للوســـائ  المتعـــددة بمعنـــ  التوافـــق أو التـــزامن فـــي اســـتعمال 

 2.اكثر من وسي  الكتروني في الحاسوب 

أســلوب عــرض المواضــيع هــو الطريهــة والوســي  مــن الوســائ  المهدمــة فــي الاتصــالي الــذي تعتمــده  :رائيللاائ

صـفحة مؤسســة اتصـالات الجزائــر تبســة عبـر صــفحتها علـى الفايســبوك فــي تهـديم محتواهــا للجمهـور  هــدف جــذب 

 :عينة الدراسة نجد ما يلي ومن بين الأساليب التي طبهتها . الانتباه، وإيصال الرسالة بوضوح، وتحفيز التفاعل

 .وهي صورة قية اختزلت المعلومات الحرفية والمنطوقة :صورة فقط  .1

 .هي رواب  إلكترونية تحمل الراب  الأصلي للمعلومة  :رابط فقط  .1

 .هو وسيلة قية يحمل اللغة المتحركة :فيدلمو فقط .1

 .وهي وسيلة جمعت بين اللغة المنطوقة واللغة المتحركة :اص وفيدلمو .1

 .وهو رسم يربطنا بموضوع معين مع اللغة المنطوقة والبصرية: لاشتاغ واص وصورة  .1

وهــي لغــة منطوقــة و بصــرية دعمــت بــراب  الكترونــي مفصــلة أكثــر وهــي إقالــة الــى المصــدر  :اللص وصللورة ورابللط .6

 .الأصلي للمعلومة 

 .قة والبصريةوهو رسم يستخدم لرب  بموضوع معين وتدعيمه باللغة المنطو : لاشتاغ واص وفيدلمو  .7

هــــو رمــــز رقمــــي للتعبيــــر عــــن الأفكــــار بطريهــــة مرئيــــة مــــع تدعيمــــه باللغــــة المنطوقــــة  : رمللللز اتبصللللري و اللللص وصللللورة .1

 .والبصرية

وهــــــو رمــــــز تعبيــــــري يجمــــــع بــــــين اللغــــــة المنطوقــــــة والبصــــــرية ودعمــــــت بــــــرواب   : لاشللللللتاغ واللللللص ورابللللللط وصللللللورة .4

 .إلكترونية مفصلة أكثر

 .وهي رموز تعبيرية ورسم تعبيري يجمع بين اللغة المنطوقة والبصرية : لاشتاغ واص ورمز اتبصري وصورة .13

وهــــو رســــم يســــتخدم للــــرب  بموضــــوع معــــين مــــع ربطــــه برمــــوز  : لاشللللتاغ واللللص ورمللللز اتبصللللري ورابللللط وصللللورة .11

 .تعبيرية ولغة منطوقة وبصرية وتدعيمها برواب  إلكترونية 

                              
، تلفزيـون التلراق الحلر رادلمو سلوا، إذاعلة –محيط . التريية ات .الوسائط المتتددة  ي  ع   الإلكترو ي، دراسة مقاراة عباس ناإي قسن،  1

 113، ص 1316دار صفاء، عمان، . 1الشرقية، وكالة نينا أنموذجا، ا
يقللللات الوسللللائط المتتللللددة  للللي ال للللحافة  لكتروايللللة، م لللللة التلللللو    هللللااية كليللللة علللللو   علللل   و تصللللا  والهلللل  ي تطببــــرنيس نعيمــــة،  2

 116،ص  1317جوان   17، جامعة الاخوة منتوري قسنطينة، الجزائر، العددالبصري 
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 .والرموز التعبيرية واللغة المتحركة هي مزيج يرب  بين اللغة المنطوقة :اص ورمز اتبصري وفيدلمو .11

  من المؤكد أن اللغة هي الوعاء الذي يصب فيـه الفكـر ف ـي بالتـالي المحـرك الأسا ـ ي لـه  : فةة اللغة المهتمدمة

وتــزداد هــذه الأهميــة فــي مضــمون وســائل الإعــلام الجماهيريــة ذلــ  أحهــا الواصــل بــين المرســل والمتلهــي وفــي الكثيــر مــن 

وا  على الرسالة نسبب اللغة المستعملة من طرفه وعليـه يعـد تحليـل اللغـة فـي مضـمون وسـائل الأقيان يهع التش

الاعلام من الأهمية التي تجعـل كـل الرسـالة مرتبطـة بطبيعتهـا، ولـذا فـبن فئـة اللغـة المسـتعملة فـي تلـ  الوسـائل هـي 

: ثـــــر التهســــيمات رواجــــا هـــــي مجموعــــة مــــن التصــــنيفات تـــــرتب  فــــي طبيعتهــــا ببشـــــكالية الدراســــة والهــــدف منهــــا، وأك

 1(.أو مزدوجة.) مزيج  –العامية –الفص ى البسيطة  –الفص ى 

كمـــا يهصـــد  هـــا اللغـــة التـــي قـــدمت فيهـــا الرســـالة ومـــدى ملائمتهـــا لمســـتوى الجمهـــور المخاطـــب  وهنـــا يهـــدم     

لغـة / ةأو لغـة عربيـة لغـة مختلطـ/ لغة دارجة  أو لغة عامية / لغة فص ى : الباقثون العديد من التصنيفات مثلا 

 2.الخ ...لغة عامية / أجنبية  أو لغة علمية 

وهـــــي الوســـــيلة التعبيريـــــة التـــــي تعتمـــــدها مؤسســـــة اتصـــــالات الجزائـــــر تبســـــة فـــــي عـــــرض منشـــــوراتها عبـــــر : ائرائيلللللا    

قيـث تناولـت هـذه الفئـة التصـنيفات اللغويـة التاليـة  .الصفحة الرسمية على الفايسبوك والتواصـل مـع جمهورهـا

: 

 .وهي اللغة الرسمية في تعامل المؤسسة مع جمهورها :اللغة التريية الفصحى .1

 ( .الفرنسية)الأجنبية  مع اللغة( العربية)هي اللغة التي تجمع بين اللغة الرسمية : اللغة التريية والفر هية .1

 .وهي اللغة الجزائرية الشعبية المنتشرة في الحياة اليومية سواء بألفا  شعبية أو بدوحها  :اللغة التامية .1

وهــي اللغــة التــي تــدمج بــين اللغــات الفرنســية والعربيــة،  ( :فر هللية وعاميللة, عرييللة فصللحى )اللغللة المختلطللة  .1

 .فرنسية وعامية، عربية فص ى وعامية 

  احهـا ميـزة الوســيلة التـي يكـون فيهـا المســتعمل قـادر علـى التـأثير فــي تعـرف التفاعليــة علـى   :فةلة أشلكا  التفاعل

كمـــا تعـــرف التفاعليــة علـــى أحهـــا اكثـــر الخـــواص التـــي يشـــار إليهـــا  3.شــكل أو محتـــوى عـــرض وســـائطي أو تجريبـــه 

غالبـــــا والمســـــتخدمة لتمييـــــز الانترنـــــت عـــــن وســـــائل الاعـــــلام الاخـــــرى تعتبـــــر التفاعليـــــة الخاصـــــية الوقيـــــدة ذات 

البالغـــة بالنســـبة للانترنـــت فالتفاعليـــة ليســـت مفهومـــا متناغمـــا  وبعبـــارة اخـــرى فهـــد تكـــون التفاعليـــة الأهميـــة 

                              
 11، ص1337ائر ، طاكسيج كوم للدراسات، الجز  تحلي  المحتوى للباح صف والطلبة الجامتيصفتمار يوسف،  1
، مجلة المعرفة للدراسات والأبحاث  جامعة الحسن الثـاني كليـة ألية تحلي   المم وف م  التأصي  النظري ا ى التنزلم  التطبيقيجواد مأمون،   2

 113، ص 1311المحمدية، المغرب، العدد الخامس يونيو  –الحهوق 
،  مجلــة العلــوم الإنســانية والاجتماعــة ، العــدد بالبحلل  التلمللي  للي الجامتللة الجزائريللةع اتهللا  -التفاعليللة –تكنولوئبللا  تصللا  فضـيلة تــومي،  3

 146خاص الحاسوب وتكنولوجيا المعلومات في التعليم العالي، ص
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 1.بين المرسلين والمستهبلين أو بين الانسان والآلة، أو بين الرسالة وقرائها 

تبســـة  وهـــي الفئــة التـــي تحـــدد طــرق التفاعـــل التــي تتيحهـــا الصـــفحة الرســمية لمؤسســـة اتصــالات الجزائـــر: ائرائيللا   

 :على الفايسبوك، وقد تناولت عينة الدراسة ثلاث فئات فرعية معرفة اجرائيا كالتالي 

 .يستخدم كأداة للتفاعل السراع  ،هو تفاعل رقمي يعبر عن استحسان المحتوى ( Like: )الإعجاب  .1

 .هو رد كتابي أو تفاعلي يضاف أسفل المنشورات  (Comment): التتليق  .1

 . تعني إعادة نشر محتوى معين، بحيث يصل الى جمهور أوسع ( Share: )المشاركة  .1

   وهــي عــدد المنشــورات التــي تهــوم بنشــرها مؤسســة اتصــالات الجزائــر تبســة :  فةللة عللدد مللرات ال شللر  للي اليللو

 :وتندرج تحت هذه الفئة مجموعة من الفئات الفرعية التالية . خلال فترة محل الدراسة 

 .أي أن المؤسسة تنشر منشورا واقدا في اليوم على صفحتها  :مرة واحدة  .1

 .أي أن المؤسسة تنشر منشوران في اليوم على صفحتها : مرتاف  ي اليو   .1

 .أي أن المؤسسة تنشر ثلاث منشورات في اليوم على صفحتها : ث ث مرات  ي اليو   .1

 .على صفحتها  أي أن المؤسسة تنشر أربع منشورات في اليوم:أريا مرات  ي اليو   .1

 .                       أي أن المؤسسة تنشر أكثر من أربع منشورات في اليوم على صفحتها : أكثر م  أريا مرات  ي اليو   .1

 :؟ فةات ماذا اي   -

 وهي اكثر الفئات اسـتخداما وتصـدر عـن سـؤال علـى مـاذا يـدور المحتـوى ؟ أو مـاهي  :فةة مواضيا الم شورات

المواضــــيع التــــي عالجهــــا المحتــــوى ؟ واعتمــــد تصــــنيفها وتفيئتهــــا وفــــق إشــــكالية الدراســــة وتســــاؤلاتها ويمكــــن أن 

يضــمنها الباقــث فئــات فرعيــة خاصــة شــريطة أن يلتــزم بتعريفهــا وضــب  مؤشــراتها لتســتكمل شــروا التفيئــة 

 . 2وهي الاستهلالية  والشمول والدقة والوضوح

كما تعرف فئة الموضوع علـى أحهـا فئـة تـدور قـول موضـوع المحتـوى والإجابـة تكشـف عـن مراكـز الاهتمـام للمحتـوى 

مـــن خــــلال درجـــة الاهميــــة والتركيـــز للمــــادة الاعلاميـــة كموضــــوع سيا ـــ ي، اقتصــــادي ريا ـــ ي، ويمكــــن تهســـيم هــــذه 

 .  3وتحتها موضوعات دقيهة جدا وذل  في إطار أهداف التحليل واقتياجاته الفئة الى موضوعات فرعية 

هــي مختلــف المواضــيع التــي تــم تناولهــا فــي منشــورات الصــفحة الرســمية لمؤسســة اتصــالات الجزائــر تبســة : ائرائيللا 

 :عبر صفحتها على الفايسبوك والتي تناولت الفئات الفرعية التالية

                              
 147فضيلة تومي، مرجع سابق، ص 1
 111ص , مرجع سابق, محمد البشير بن طبة 2
 137، ص1311الكلمة للنشر والتوزاع،  مصر،  ، دار1،  ا،  مناهر البح  الإع ميطه عبد العاطي نجم 3
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لة تشمل إدارة المبيعات والخـدمات لـدى المؤسسـة  هـدف تهريـر الميـزة التنافسـية هو عملية تجارية متكام:البيا  .1

. 

هي عملية يتم فيها دفع ثمن الخدمة عبـر الموقـع الرسـمي باسـتخدام بطاقـة الـدفع الإلكترونـي : اهدلمد الفواتصر  .1

. 

 .جتماعيةوهي جملة تسويهية تهدف الى نشر رسائل تعزز الهيم الا : مواضيا الإع اات  ئت اعية  .1

وهــي مجموعــة الخــدمات التــي تهــدمها المؤسســة والتــي تشــمل خــدمات الهــاتف و الانترنــت :  شللاطات المؤسهللة  .1

 .لتلبية خدمات المستخدمين 

وهـــــي بـــــرامج ومحتويـــــات تهـــــدمها المؤسســـــة لتثهيـــــف وتوعيـــــة الجمهـــــور أو المـــــوئفين قـــــول : مواضللللليا اتلي يلللللة  .1

 .خدمات المؤسسة

هـــي محتويـــات أو قمـــلات تهـــدمها المؤسســـة  هـــدف نشـــر الـــوعي بـــين المـــواطنين قـــول كيفيـــة : مواضللليا توعويلللة  .6

اســـــتخدام الخـــــدمات المهدمـــــة وكيفيـــــة التعامـــــل معهـــــا، إضـــــافة الـــــى التوعيـــــة بـــــالحهوق والواجبـــــات المرتبطـــــة  هـــــذه 

 . الخدمات

 

 لتوجيههـا مـن خـلال  وتعنـ  برصـد الاهـداف التـي يرغـب صـاقب المحتـوى أو الرسـالة : فةة ألداف الم شورات

كمـا يهصـد بفئـة الاهـداف بأحهـا دراسـة لرهـداف الموضـوعة والتـي تسـعى أجهـزة الاعــلام . 1معالجتـه للموضـوع 

ووســــائله وإداراتــــه فــــي تحهيههــــا والوئــــائف والاختصاصــــات الرئيســــية التــــي تهــــوم  هــــا لتحهيــــق هــــذه الاهــــداف 

 2.ة النسبية لكل نشاا منها وأوجه النشاا التي تمارسها ودرجة الممارسة     والاهمي

هي الفئة التي تمثل الغايات التي تريد مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة أن تصـل اليهـا أو التـي تريـد ان : ائرائيا

 : توصلها الى الجمهور المستهدف، قيث تناولت هذه الفئة مجموعة من الفئات الفرعية المتمثلة في 

لتلبيــــة اقتياجــــات الجمهــــور وتحهيــــق الاهــــداف  خــــدمات معينــــة إنشــــاء وتــــرويج وهــــي عمليــــة: اهللللويق الخدمللللة  .1

 .التجارية للمؤسسة 

وهــــي العمليــــات والمهــــام التــــي تهــــوم  هــــا المؤسســــة لتحهيــــق الاهــــداف التجاريــــة : التتريللللت ب شللللاطات المؤسهللللة .1

 .والاجتماعية أو الاقتصادية والتعريف بخدماتها

 .كة في المناسبات السعيدة الوطنية و الدينية والاجتماعية هي عادة للتعبير عن الفرح والمشار  :تقدلمع التها ي  .1

                              
 .111محمد البشير بن طبة، مرجع سابق، ص  1
 111، ص  1336، عالم الكتاب، الهاهرة، 1ا.  بحوث  ع    وس  والمبادئسمير محمد قسين،   2
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وهـــي عمليـــة إبـــلاف و اعـــلام الجمهـــور عـــن أخبـــار المنتخـــب الـــوطني  :تزويلللد الج هلللور بأخبلللار الرياضلللة الجزائريلللة  .1

 .وكذا النوادي المحلية

الفهـــم قـــول وهـــو عمليـــة تهـــديم معلومـــات مفيـــدة وهادفـــة تهـــدف الـــى زيـــادة الـــوعي وتحســـين  :ت قيلللت الج هلللور  .1

 .مواضيع معينة 

وهـــي مجموعـــة مـــن الخـــدمات أو المنتجـــات التـــي تهـــدمها المؤسســـة لجـــذب العمـــلاء وتحهيـــق  :علللرو  المؤسهلللة  .6

 . أهدافها

 هــي مجموعــة المبــادع و المعــايير العامــة التــي يــؤمن  هــا غالبيــة أفــراد المجتمــع موجهــة لســلوك الأفــراد  :فةللة القلليع

كمــا تشـكل الهــيم فــي جوهرهــا تنظيمــات معهـدة لأقكــام عهليــة انفعاليــة معممــة  1.نحـو الســلوك المهبــول اجتماعيــا 

نحـــــو الأاـــــخاص أو المعـــــاني أو الأشــــــياء ســـــواء كــــاـن التفضــــــيل النا ـــــ   عـــــن هــــــذه التهـــــديرات المتفاوتـــــة صــــــريحا أو 

 2.ضمنيا

تهيـــيم  هـــي مجمـــوع المبـــادع والمعـــايير التـــي تســـتخدمها مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر تبســـة لتفســـير أو :إئرائيلللا

الســــلوك الإنســــاني  وتغييــــره وفهــــم الخلفيــــات الفكريــــة والثهافيــــة التــــي تــــؤثر فــــي ســــلوك الأفــــراد اتجــــاه موضــــوعات 

 :معينة، ولهد تناولت هذه الفئة الهيم الفرعية المتمثلة في

هـــي المبـــادع والمعتهـــدات التـــي تحـــدد ســـلوكيات واتجاهـــات المؤسســـة فـــي تعاملهـــا مـــع جمهورهـــا  :القللليع الت اريلللة .1

 .الشركاء التجاريينو 

وهي المبادع التي تشجع على التفكير الإبداعي وتبنـي التكنولوجيـا الحديثـة وتحهيـق التفـوق فـي : القيع  بتكارية .1

 .تهديم الخدمات والمنتجات للعملاء

 .التي توجه سلوك الأفراد والجماعات داخل المجتمع والمؤسسة المبادع والمعايير وهي: القيع  ئت اعية .1

 .هي المبادع والمعتهدات التي تعزز الدافع الداخلي لدى الأفراد  مما يدفعهم لبذل جهد أكبر: ع التحفصزلمةالقي .1

وهـــــــي مبـــــــادع إنســـــــانية تعبـــــــر عـــــــن التعـــــــاون والمســـــــاعدة المتبادلـــــــة بـــــــين الأفـــــــراد : القللللللليع الإ هلللللللااية والتتاوايلللللللة .1

 .الاجتماعية والجماعات والمؤسسة  هدف تعزيز العدالة

وهــي المبــادع والمعتهــدات التــي توجــه ســلوكيات واســتراتيجيات المؤســةة  هــدف تحهيــق الميــزة  :يةالقلليع التنافهلل .6

 . التنافسية المستدامة في الاسواق 

وهــي المبــادع والمعتهــدات التــي توجــه ســلوكيات الافــراد والمجتمعــات فيمــا يتعلــق باســتهلاك  :القلليع  سللته كية  .7

 .المنتجات والخدمات التي تهدمها المؤسسة

                              
أفريـــــل  11، جامعــــة جنـــــوب الـــــوادي  العـــــدد ، مجلـــــة كليـــــة الاداب بهنـــــاالقلللليع  ئت اعيلللللة وع اتهلللللا بت شلللللةة وطفللللا ســـــعد عمـــــر، .أمينــــة أقمـــــد  1

 .111،ص1311
 111محمد البشير بن طبة، مرجع سابق، ص 2
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 وهــــي الوســــائل التــــي يوئفهــــا المرســــل مــــن أجــــل تأكيــــد اقوالــــه أو تحهيــــق أهدافـــــه   :فةللللة الإسللللت الات الإاناعيللللة

وتلخــــص بالإجمــــال فــــي الاســــاليب العهليــــة والأســــاليب العاطفيــــة، لكــــن هنــــاك مــــن يحــــاول تفصــــيلها ولــــيس فــــي الامــــر 

ا العمليـة التـي يهـوم  هـا الاعـلان للتـأثير كمـا تعـرف بأحهـ 1.إشكال فه  يتوجب على الباقث تهديم المبررات الكافية 

في الاخرين عن طريـق اسـتخدام مختلـف الأدلـة والشـواهد والأمثلـة والبـراهين والنـوازع النفسـية، والميـول والرغبـات 

 2.لتهبل ما تهدم لهم من أفكار وأراء، أو للهيام نعمل معين، أو تكوين اتجاهات محددة 

لعاطفية والتخويفية التي تستخدمها مؤسسـة اتصـالات الجزائـر تبسـة لإقنـاعهم هي الاساليب العهلية وا: ائرائيا 

 :بخدماتها والتأثير في سلوكاتهم وقد تناولت هذه الفئة الاستمالات الاقناعية التالية 

هـــــــي اســـــــتراتيجيات إقناعيـــــــة تســـــــتخدم فـــــــي الاعـــــــلان والتســـــــويق للتـــــــأثير علـــــــى قـــــــرارات  : سلللللللت الات التقليلللللللة .1

 .ل تهديم اج  وبراهين مهنعة ومنطهيةالمستهلكين من خلا

وهي استراتيجيات إقناعية تهـدف الـى التـأثير فـي مشـاعر المتلهـي وانفعالاتـه وتسـتخدم  : ست الات التاطفية .1

 . هدف جذب انتباه الجمهور 

وهــي أداة إقناعيــة تســتخدمها مؤسســة اتصــالات الجزائــر تبســة لإخافــة :  سللت الات التمويفيللة والترليبيللة  .1

 .المتلهي وترهيبه وجعله يشعر بالتوتر في قال عدم الاستجابة للرسالة 

  :م ت ا البح   وعينة الدراسة -2

يمكــن أن نعــرف المجتمــع علــى أنــه مجموعــة مــن العناصــر أو الأفــراد الــذين يهــع علــيهم الاهتمــام  :م ت للا البحلل * 

وهـو مجموعـة عناصـر لهــا . تـي جمعـت مـن العينــةأثنـاء دراسـة معينـة، والتـي يرغــب فيهـا الباقـث أن يعمـم النتــائج ال

 3. خاصية أو عدة خصائص مشتركة تميزها عن غيرها من العناصر الآخرى والتي يجري عليها البحث أو التهص ي

علــى صــفحتها الرســـمية  -تبســة–وقــد قمنــا فــي هــذه الدراســة بتحليــل منشــورات مؤسســة اتصــالات الجزائــر 

والتــي كاــن  1311وجــانفي  1311د التــي نشــرتها المؤسســة طيلــة شــهري ديســمبر عبــر موقــع فيســبوك والمتمثــل فــي المــوا

 .  منشورا  171عددها 

أحهــا مجموعــة فرعيــة مــن عناصــر مجتمــع البحــث كمــا أحهــا ذلــ   "مللور   أا للرسيعرفهــا  :عينللة الدراسللة* 

                              
  134: جواد مأمون، مرجع سابق، ص 1
 . 16، ص 1331، دار الفجر،  مصر،  1،  االموسوعة الإع ميةمنير اجاب محمد،  2
، أطروقـة مهدمـة  ست  ار الآئنبي المباشلر  لي الجزائلر، دراسلة حاللة الجزائلرالإتصا  المؤسهااي وإدارة اله تة وإشكالية محمد أمين عبادنة ،  3

اتصـال مؤسسـاتي، كليـة العلـوم الإنسـانية والإجتماعيـة، جامعـة الجزائـر : لنيل شهادة دكتوراة الطور الثالث فـي علـوم الإعـلام و الإتصـال، تخصـص

  11، ص  1317-1311، 31
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 1".ئحيحاالجزء من المجتمع الذي يجري اختياره وفق قواعد وطرق علمية بحيث تمثل المجتمع تمثيلا 

العينة البسـيطة التـي يهصـد  هـا أن الباقـث يختـار عينـة الدراسـة بحيـث  اعتمدنا في هذه الدراسة على وقد

تكـــون الفرصـــة متســـاوية لعينـــة الدراســـة فـــي عمليـــة الاختيـــار أي أن تكـــون ممثلـــة لمجتمـــع الدراســـة، ويـــتم ذلـــ  مـــن 

تخدام قائمــة الأرقــام الموجــودة فــي معظــم كتــب ومــن ثــم اســ. قيــث إعطــاء كــل فــرد أو وقــدة مــن عينــة الدراســة رقمــا

  2.الإقصاء لاختيار الإفراد أو الوقدات، ويمكن أن يتم الاختيار أيضا باستخدام الكومبيوتر أو اليانصيب

يـوم مـن شـهر ديسـمبر  11يـوم اختيـرت  11أما عن عينة المادة التحليلية فاخترنا المواد التي نشـرتها المؤسسـة طيلـة  

 . %13هر جانفي وهو ما يهارب نسبة يوم من ش 11و

 :حدود الدراسة  -4

يعـــد ضـــب  قـــدود الدراســـة خطـــوة أساســـية فـــي البنـــاء المنهلـــي لكـــل دراســـة علميـــة كونـــه يســـاعد علـــى قيـــاس مـــدى  

تحهيــق المعــارف النظريــة فــي الميــدان، ونهصــد بميــدان الدراســة النطــاق الجغرافــي والزمنــي الــذي أجريــت فيــه ووفهــا 

  :لذل  فبن ميدان دراستنا كان كما يلي 

العلاقــــات العامــــة الرقميــــة و إدارة الســــمعة لــــدى “ يتنــــاول موضــــوع دراســــتنا  :الحللللدود المكاايللللة للدراسللللة * 

وقـــد تـــم إجـــراء هـــذه الدراســـة بمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر لولايـــة  -تبســـة–المؤسســـات مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر 

 .تبسة 

كانــت يشــير المجــال الزمــاني للمؤسســة الــى الوقــت المســتغرق لإنجــاز هــذا البحــث  وقــد  :الحللدود الزماايللة * 

 1311أشهر ، إذ تمتد من شهر ديسمبر الى غاية شهر جوان  7المدة التي قضيناها في هذه الدراسة هي 

ركــزت هــذه الدراســة فــي جان هــا الموضــوعي علــى إئهــار دور العلاقــات العامــة الرقميــة  :الحللدود الموضللوعية  -

 .موقع فايسبوك عبر صفحتها الرسمية على  -تبسة–في دارة سمعة مؤسسة اتصالات الجزائر 

 :الآساليب الإحصائية للدراسة  -5

تـــم اســـتخدام مهـــاييس الإقصـــاء الوصـــفي  -تبســـة–لتحليـــل محتـــوى صـــفحة مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر  -

Measues Statistic Descriptive  كالتكرارات والنسب المئوية لاستخراج مايلي: 

                              
 141، ص  1331، الجزائر،  1دار الهصبة للنشر، ا  ي التلو  الإ هااية، من جية البح  التلميموراس أنجرس،  1
 111، ص 1316، مجلة الحكمة للدراسات التربوية والنفسية،  ، ألع مناهر وعينات وأدوات البح  التلميدر محمد  2
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 ...(صورة ، فيديو  نص ،) نوع المحتوى المعروض على الصفحة  -

 .على الصفحة  مواضيع المنشورات المعروضة -

 .الهيم التي تعززها منشورات الصفحة  -

 .معدل النشر في اليوم  -

 ( .تعليهات ، إعجاب ، مشاركات ) أشكال التفاعل مع المنشورات  -

 .الآهداف التي تسعى إليها المؤسسة  -

 .الجوانب الشكلية في عرض المضامين التي تنشرها المؤسسة  -

 

.
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 مالية الت اات التامة الرا ية: الفص  وو  

 ت هيد

ف ــي العامــة،  العلاقــاتلا يختلــف اثنــان اليــوم علــى مــدى التغيــر الكبيــر الــذي طــرأ علــى مجــال التواصــل و 

بــل ي، الصــحافية كمــا كانــت فــي العهــد الما ــ لــم تعــد مهتصــرة علــى تطــوير العلاقــات الإعلاميــة وإرســال البيانــات 

ر وســائل الاتصـال واقتياجـات العمــلاء، فـي الوقـت الـذي تتعــدد فيـه الوسـائ  الرقميــة  رات ممارسـتها بتطـور تطـور

 .الحديثة

 : شأة الت اات التامة الرا ية -2

 من تل  التطـورات السـراعة التـي تشـهدها، سـواء كانـت فـي خصائصـها الفنيـة الانترنتأتت أهمية شبكة 

 71إلـــى  1441موقعـــا فهـــ  عـــام  13مـــن  الانترنـــتكوســـيلة اتصـــال أو فـــي عـــدد مســـتخدميها، فهـــد زاد عـــدد موقـــع 

 مليــــون موقــــع وصــــفحة ويــــب علــــى محركـــاـت البحــــث المختلفــــة عــــام 133وبلــــ  مــــن العــــدد  1441ألـــف موقــــع عــــام 

شــــــهرا وعنــــــه مهارنــــــة هــــــذا  11ب  الانترنــــــتقــــــدر البــــــاقثون الوقــــــت الــــــذي تتضــــــاعف فيــــــه شــــــبكة  ، ولهــــــذا1447

 الانترنـــتالاتصـــال الأخـــرى فنجـــد أحهـــا أخـــذت وقتـــا طـــويلا قتـــ  وصـــلت إلـــى نفـــس الـــرقم الـــذي قههتـــه  بالوســـائل

كوســـيلة للوصـــول لنـــاس  الانترنـــتالضـــروري للعلاقـــات العامـــة أن تتطـــور، وأن تتجـــه لاســـتهبال  ولهـــذا كــاـن مـــن

 1.وتلبية اقتياجات عملائها

ولهــــد تــــأثرت العلاقــــات العامــــة كفــــرع معرفــــي يجمــــع بــــين العلــــوم الإداريــــة وعلــــوم الاتصــــال بــــالتطورات   

الحديثــــة فــــي مجــــال تكنولوجيــــا المعلومــــات خــــلال العهــــدين الماضــــيين، فالتعامــــل مــــع وســــائل الاتصــــال الرقميــــة 

للعلاقــات العامــة علــى مســتوى العمــل التطبيهــي فــبن التطــورات التــي أقــدثتها أضــ ى أقــد المتطلبــات الأساســية 

الثــــــورة التكنولوجيــــــة فــــــي اســــــتخدامات العلاقــــــات العامــــــة ومــــــا منحتهــــــا مــــــن قيمــــــة كبيــــــرة فــــــي المرونــــــة، والثهــــــة، 

 والتواصل، والتفاعل للمستخدمين وللعاملين في العلاقات العامة عن طريق الحهـائق، والبحـوث التطبيهيـة فـي

الممارســة العمليــة المتهدمــة اليــوم فــي مجــال العلاقــات العامــة، وشــيوعها علــى نطــاق واســع فــي عمــل المؤسســات، 

أئهر مصطلح قديث في علم العلاقات العامـة أطلـق عليـه العلاقـات العامـة الرقميـة الـذي يتطلـب فهمـا عميهـا 

 تهنيات الاتصال الحديثة في عمل  وتصورا واضحا من العاملين بالعلاقات العامة والإدارة العليا بتوئيف

  

                              
 دراسة ميدانية في مؤسسة اتصالات_الجمهور الخارإي العلاقات العامة الرقمية الإلكترونية ودورها في استهطاب :  بوزيان عزيز، فنور عفاف  1

-11:ص .1311، تخصص علم الاجتماع، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد الصديق بن ي ي، جيجل، الجزائر _الجزائر_موبيليس 
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فهــــد أئهــــرت . العلاقــــات العامــــة وتوجيــــه الــــرأي وتحســــين الصــــورة التــــي تحتاجهــــا المؤسســــات فــــي عملهــــا

الهـــــراءات النهديـــــة لردبيـــــات العلميـــــة التطـــــور النـــــاتج عـــــن تطـــــور تكنولوجيـــــا الاتصـــــالات، ومـــــا يتصـــــل  هـــــا مـــــن 

فـــي مجـــالات العلاقـــات العامـــة والاتصـــالات التســـويهية  اســـتحداث تهنيـــات وبـــرامج رقميـــة، وقـــدوث تطـــور هائـــل

المتكاملة، ومع توئيـف العلاقـات العامـة لكـل هـذه التطبيهـات التكنولوجيـة فـي تحهيـق أهـدافها، ئهـر مصـطلح 

 1.العلاقات العامة الالكترونية

مـــــن الممكـــــن الهـــــول مـــــن خـــــلال النظـــــر فـــــي الدراســـــات العلميـــــة المتعلهـــــة بمجـــــال الرقمنـــــة والانترنـــــت أن   

الانترنــــت وشــــبكة الويــــب العالميــــة قــــد غيــــروا العلاقــــات العامــــة نشــــكل جــــذري، فــــي دراســــة علميــــة أجرتهــــا شــــركة 

Bloom  وذكــر أن كليهمــا يــدور أئهــرت أن الانترنــت والعلاقــات العامــة مناســبان لبعضــهما الــبع   2111فــي عــام

 .2قول إقامة اتصال مع الأاخاص المستهدفين وتطوير علاقات فردية بينهم

 :مفهو  الت اات التامة الرا ية -1

تعتبـــــــر العلاقـــــــات العامـــــــة الرقميـــــــة مـــــــن المفـــــــاهيم التـــــــي مـــــــرت نعـــــــدة مراقـــــــل وأخـــــــذت عـــــــدة مســـــــميات 

الانترنـــــت، ووســــــائل الاعـــــلام الجديــــــدة، قيـــــث اســــــتهر هـــــذا المفهــــــوم وارتـــــب  بمصـــــطلحات مثــــــل ( الإلكترونيـــــة)

 .ووسائل التواصل الاجتماعي، ولهد اتخذت مجموعة من التعاريف

العلاقات العامة الرقمية وان تعددت وكثرت تعريفاتها ف ي تعرف أحها عمليـة الاتصـال المؤسـس الهائمـة 

ال فـــــي الوصـــــول إلـــــى علـــــى اســـــتخدام تكنولوجيـــــا الاتصـــــال المؤســـــس الهائمـــــة علـــــى اســـــتخدام تكنولوجيـــــا الاتصـــــ

الجمهور والتفاعل معه وتنفيذ وئائف العلاقات العامـة عبـر وسـائل تهنيـة قديثـة نسـهولة وسـرعة فـي أي وقـت 

 .3وفي كل مكان

العلاقـــــات العامـــــة الرقميــــــة هـــــي اســــــتخدام الوســـــائل الرقميـــــة والإلكترونيــــــة المتعـــــددة فــــــي كافـــــة أنشــــــطة 

كـذل  كتابـة الرسـالات  والتواصل مع الجمهور لتحهيق أهدافـهالعلاقات العامة لزيارة فعالية نشاا المؤسسة 

وتخــزين جميــع البيانــات وقفظهــا  والنشــرات والتهــارير وإنتــاج المــواد الإعلاميــة باســتخدام بــرامج الحاســب الآلــي

، أي أن العلاقـــات العامـــة الرقميـــة هـــي اســـتخدام رجـــل العلاقـــات العامـــة كافـــة الوســـائل لممارســــة 4واســـترجاعها

 .طته اليا في أي وقت وبأقل جهدجميع أنش

                              
ية بالفنادق المصرية، مجلة كلية السياقة والفنادق، العلاقات العامة الرقمية وأثرها على تسويق الخدمات الفندق:هويدة أقمد قسين محمود   1

 .11، ص1311، مصر، 13عدد

، 1311، 1، عدد1المفهوم والأدوات، المجلة الجزائرية لبحوث الاعلام والرأي العام مجلد:العلاقات العامة في العالم الرقمي : شروق محمد العكل 2 

 117: ص
 الذكية والصورة الذهنية المؤسسة في زمن الرقمنة، مجلة الأقياء،(الإلكترونية )العلاقات العامة  ،1313نوفمبر  17: همال فاطمة، كمال بوقرة  3

 413-411ص
 .116، ص 1311، 6قاتم محمد عاطف، ممارسة الهائمة بالاتصال، مجلة بحوث العلاقات العامة، العدد  4
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وكوئيفــة إداريــة لا يمكــن أن تبهــ  معزولــة عــن التطــورات والابتكــارات ، العلاقــات العامــة كعلــم إنســاني

إذا ئهـــــر مـــــا ســـــمي بالعلاقـــــات العامـــــة  الجديـــــدة وإلا وجـــــدت نفســـــها عديمـــــة التـــــأثير والتـــــأثر بمـــــا يجـــــري قولهـــــا،

ة التهليدية والتي جاءت لتواكب التغيـرات الحاصـلة فـي المجتمعـات الرقمية وهي امتداد للعلاقات العامة الرقمي

نتيجــة تطــور وســائل الاتصــال، والاســتغلال الأمثــل لهــذه التهنيــات وتوئيفهــا لخدمــة أهــداف وأنشــطة العلاقــات 

 .1العامة

وتعــــرف العلاقـــــات العامـــــة الرقميــــة بأحهـــــا إدارة الاتصـــــال بــــين المنظمـــــة وجمهورهـــــا مــــن خـــــلال اســـــتخدام 

بما تتضـمنه هـذه التطبيهـات مـن الموقـع الإلكترونـي والخـدمات والرسـائل النصـية التـي تهـدم  الانترنتات تطبيه

 2.، ودمج الصور ومهاطع الفيديوالانترنتالمعلومات عبر 

كـــل الأنشـــطة الاتصـــالية التـــي يهـــوم  هـــا جهـــاز العلاقـــات "  عـــررف وانـــيس العلاقـــات العامـــة الرقميـــة بأحهـــاو

العامـة الرقميــة داخــل المنظمــة عــن طريـق التهنيــات الإلكترونيــة مــن أجــل تحهيـق أهــدافها المنشــودة فــي المنظمــة 

 .3"الالكترونيةوذل  من خلال المواقع 

الرقميــــــة تؤكــــــد علــــــى المفهــــــوم الهــــــديم للعلاقــــــات العامــــــة الــــــذي يــــــدور قــــــول نشــــــر  امــــــةعالإنر العلاقــــــات 

المعلومــات فــي اتجــاه واقــد لــم يعــد قائمــا وذلــ  لأنر المفهــوم المعاصــر يرتكــز علــى نشــر المعلومــات والحصــول علــى 

 4"تغذية راجعة من الجمهور في نفس الوقت

مجموعــة جهــود وأنشــطة العلاقــات العامــة  ويمكــن تعريــف العلاقــات العامــة الرقميــة باختصــار علــى أحهــا

 .المخططة والمدروسة ثم ممارستها عبر الوسائل التكنولوجية الرقمية الحديثة

 

 :مكوّاات الت اات التامة الرا ية -2

 ئهودّ وأ شطة الت اات التامة: 

العلاقـات ذلـ  لان :  لم يحصر التعريف العلاقات العامة الرقمية في ممارسة الأنشطة الاتصالية فه 

النشاا الاتصـالي ويمكـن ممارسـتها عبـرر الوسـائل الرقميـة مثـل البحـث وجمـع  يرالعامة تتضمن أنشطة أخرى غ

                              
ديثة في المؤسسات الاتصالية، أطروقة لنيل شهادة الدكتوراه في المدرسة العلاقات العامة وتطبيهاتها للتكنولوجيات الح: كريمة قاج أقمد   1

 141:، ص1311-1317 1الدكتورالية للعلوم الاجتماعية والإنسانية، تخصص الاعلام والاتصال، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة وهران
الظهور والتحديات، مجلة الحكمة للدراسات الإعلامية والاتصالية،   الصال ي قاتم،  العلاقات العامة الرقمية، مراجعة نظرية للمفهوم وعوامل  2

 .11-11ص ,1311، الجزائر، 31، العدد 4المجلد 
 .11:هويدا أقمد قسين محمود، مرجع سابق، ص  3
لمجلة الجزائرية لرمن مزياني زينب، شرفي اسماعيل،  العلاقات العامة الرقمية الإلكترونية ودورها في تحسين صورة المؤسسات الناشئة، ا  4

 .113، ص 1311، الجزائر، 1، العدد11والتنمية، المجلد 
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عبــــر المواقــــع الإلكترونيــــة ووســــائل التواصــــل الاجتمــــاعي، كمــــا  الــــرأيات، قيــــث يــــتم إجــــراء اســــتطلاعات مــــالمعلو 

النـــــاس عـــــن المنظمـــــة عبـــــر مواقـــــع التواصـــــل  يمكـــــن لإدارات العلاقـــــات العامـــــة إجـــــراء دراســـــة تتبعيـــــة لمـــــا يهولـــــه

الاجتماعي وتحليل أراء وتعليهات الجمهور والرد عليها كما يمكن وضع خط  العلاقات العامة وتهـديم برامجهـا 

مــن خــلال التعــرف علــى ردود الجمــاهير نحــو تلــ  البــرامج عبــر الوســائل الرقميــة التــي تتــي  التفاعــل والحــوار بــين 

 .المنظمات والجهود

 ططة المقصودةالمخ: 

ويهصــــد  هــــا أن جهــــود العلاقــــات العامــــة وأنشــــطتها ليســــت عشــــوائية بــــل تبنــــي موقفــــا لمعلومــــات وخطــــ  

 1.أي تسعى لتحهيق أهداف معينة( مهصودة)مدروسة، وهذه الجهود 

 الوسائ  الرا ية: 

الحديثـة فـي نهـل وتشير الوسائل في مجال الإعـلام إلـى الوسـي  الاتصـالي يهصـد  هـا كـل الوسـائل الرقميـة 

التـي تسـتخدمها العلاقـات العامـة فـي ممارسـة أنشـطتها مثـل ( وفي هذا التعريف يهصـد  هـا كـل الوسـائل)الرسالة 

 .الحاسبات الآلية، وشبكة الأنترنت، وسائل التواصل الاجتماعي، والمدونات والهواتف الذكية وغيرها

 النظع الرا ية: 

مجموعــــة مــــن العناصــــر التــــي تتفاعــــل مــــع نعضــــها لتحهيــــق هــــدف معــــين _ نشــــكل عــــام_ويهصــــد بــــالنظم 

ويهصــد  هــا فــي هــذا التعريــف مجموعــة البــرامج والتطبيهــات المســتخدمة فــي ترميــز المعلومــات ومعالجتهــا وتبادلهــا 

وبـــــرامج قفـــــظ عبـــــر الوســـــائل الرقميـــــة ومنهـــــا تطبيهـــــات الويـــــب، الحاســـــب الآلـــــي مثـــــل بـــــرامج معالجـــــة الصـــــورة 

عليهـا لاقهـا  والإطـلاعلحفـظ الموضـوعات  بوكلتواسترجاع المعلومات وتطبيهات الهواتف المحمولـة نهـل تطبيـق 

 .2وتطبيهات قراءة الصحف عبر الهاتف وتطبيهات تحرير ومعالجة الصور والفيديوهات وغيرها

 

 :خصائص الت اات التامة الرا ية -4

أصب  الابتكار والإبداع في الأنشطة الاتصالية واستغلال الثورة التكنولوجيـة الهائلـة فـي مجـال الانترنـت 

وشـبكات التواصـل الاجتمـاعي مـن واجبـات ممار ـ ي العلاقـات العامـة، وتتميـز الانشـطة الاتصـالية فـي العلاقـات 

 : ا ما يليالعامة الرقمية بخصائص تميزها عن العلاقات العامة التهليدية، أهمه

 عالمية الأداء والممارسة أي الخروج عن المحلية. 

 العلاقة التبادلية أو التشاركية عبر الشبكة. 

                              
 .11الصال ي قاتم علي، المرجع السابق، ص   1

رفي أشرف محمد مازن المناصير، جهود العلاقات العامة الرقمية في إدارة الصورة الذهنية للهطاع السياحي وانعكاسه على الوعي الثهافي والمع  2 

 .111-111، ص 1314، 1، العدد1للجمهور الأردني، مجلة التنمية البشرية والتعليم لربحاث التخصصية، مجلد
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  البعد عن الأنشطة التهليدية. 

  تبني مبدأ الشفافية والمصداقية الداعمة للثهة. 

  رفع سهف المنافسة والتميز. 

  زيادة الجهود نحو تهوية وتعزيز السمعة. 

  فتاح على الجمهور العالميتبني مبدأ الان. 

  الخروج عن الاعتزال المهني والتهوقع. 

  تنشي  ديناميكية الاتصال المهني للعلاقات العامة. 

 1.توسيع دائرة تبادل المعلومات والمعرفة المرتبطة بأنشطة العلاقات العامة 

 الانفتاح التام لمسرح العلاقات العامة عالميا. 

  مجال العلاقات العامةتنمية المهارات الابداعية في. 

 تحفيز دور التفكير الابداعي والخلاق في المجال. 

  الإنترنتالاستفادة من سهولة تطبيهات استخدام. 

  الإنترنتتفعيل مجالات التواصل في العلاقات العامة عبر. 

  الإنترنتإتاقة المزيد من الفرص التسويهية والثهافية والاجتماعية في التواصل عبر. 

 2صالاتسهولة الات. 

 

 :مزالما وم صزات الت اات التامة الرا ية -5

تتعــــدد مميــــزات العلاقــــات العامــــة الرقميـــــة نشــــكل كبيــــر، وفهــــا لــــدورها ومـــــا تســــاهم فــــي الهيــــام بــــه ومـــــن 

 :مميزاتها

  واعتبـــر مـــن أهـــم علامـــات نجـــاح هـــذه الإدارة فـــي المؤسســـات، قيـــث أحهـــا باتـــت مـــن أهـــم  :حهللل   تصلللا

عمومــا، والجهــات العاملـــة فيهــا علــى الصـــعيدين العــام والخــاص، فالعلاقـــات عوامــل التفــوق للمجتمعـــات 

العامة كعلم إنساني وإداري لا يمكن أن تستخدمها شركة أو مؤسسـة وتبهـ  معزولـة عـن اخـر التطـورات 

 3.والابتكارات الجديدة في عالم تهنيات الاتصالات والابتكارات الجديدة

                              
يــــات الحديثــــة ودورهــــا فــــي إدارة أنشــــطة العلاقــــات العامــــة، قــــدمت هــــذه الرســــالة اســــتكمالا للحصــــول علــــى درجــــة محمد عثمــــان علــــي بابــــ ، التهن  1

 .14، ص1311الماجيستير في علوم الاعلام والاتصال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 
ر فهير عمر، عماد الدين، إعداد وإنتاج المواد الإعلامية للعلاقات العامة  2  111، ص 1311، عمان، دار البداية ناشرون وموزعون تاج السر
م فائزة محمد ابكر بدوي، العلاقات العامة الحديثة ودورها في تحهيق أهداف شركات التأمين، أطروقة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم الاعلا    3

 .11، ص1314والاتصال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 
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  ومـن أهـم مزايــا العلاقـات العامـة الرقميــة،  :المتنيلة بالمؤسهللةسلرعة التفاعل  والتواصلل  ملا الإدارة

أحهــــا تتســــم بالســــرعة فــــي التفاعــــل والتواصــــل مــــع الإدارة المعنيــــة داخــــل المؤسســــة ففــــي قالــــة وجــــود أي 

اعترافــــات مــــن الجمهــــور علــــى مــــا تهدمــــه المؤسســــة تهــــوم الإدارة بالتواصــــل مــــع الإدارات المعنيــــة داخــــل 

زمةالمؤسسة نشكل سراع لحل الا 
1. 

 من مميزات العلاقات العامـة أحهـا تمتـاز بالشـفافية وإضـفاءها علـى التواصـل مـع العمـلاء أو :الشفافية

 .الجمهور الخاص بالمؤسسة، قيث لا يكون المتحدث الرسمي نشكل دائم على المنصة الرقمية

 وتعمـل إدارة العلاقـات العامـة علـى قيـاس أدائهـا داخـل المؤسسـة نشـكل مسـتمر، :تقييع واياس وداء

 .2من خلال تهييم تواصلها مع قاعدتها الجماهيرية

 

 :وسائ  التي اهتمدمها الت اات التامة الرا يةال -6

أتاقــــت شــــبكة الانترنــــت العديــــد مــــن قنــــوات الاتصــــال، وممــــا لا شــــ  فيــــه أن هــــذه الأمــــور مهمــــة للغايــــة 

العلاقـات العامـة فــي أي منظمـة، ويجـب الأخـذ بزمــام المبـادرة والاسـتفادة مـن أبــرز الهنـوات المتـوفرة علــى  لمسـئول 

 :الشبكة لخدمة جمهور المنظمة، ومن أبرز تل  الادوات المتعلهة بالعلاقات العامة الرقمية

 المواا  لكترو ي: Sit web 

 الـــبع  والمتضـــمنة لملـــف يســـم  الصـــفحة الرســـميةمجموعـــة مـــن ملفـــات الويـــب المترابطـــة مـــع نعضـــها 

home page التي يمكـن الولـوج مـن خلالهـا الـى بهيـة الملفـات الخاصـة بـالموقع وتمكننـا قينهـا مـن تصـف  الموقـع ،

كمــــا يجــــب أن يحتــــوي الموقــــع علــــى مســــاقات للتعليــــق الالكترونــــي وفــــت  فضــــاء للتفاعــــل مــــع الجمهــــور ومراســــلة 

واعرفهـــــا قـــــاموس  وأدائهـــــم، وجمـــــع معلومـــــات كافيــــة قـــــول المؤسســـــة وخـــــدماتها المؤسســــة لتوصـــــيل اهتمامـــــاتهم

علــى أحهــا مجموعــة مــن صــفحات المعلومــات المتاقــة علــى شــبكة الانترنــت قــول موضــوع معــين تنشــر " كامبريــدج"

مــــــــن قبــــــــل اــــــــخص أو منظمــــــــة فــــــــالمواقع الالكترونيــــــــة ليســــــــت هــــــــي الصــــــــفحات الالكترونيــــــــة نفســــــــها، فــــــــالمواقع 

هـو  AMAZON.COM مجموعة من الصفحات الالكترونية المجتمعة علـى سـبيل المثـال أمـازونالالكترونية هي 

 .3موقع الكتروني لكنه متكون من ملايين الصفحات الالكترونية

  البرلمد  لكترو يE-mail:  

وهو من أكثر الاشكال انتشارا على الانترنـت، قيـث يشـكل خدمـة تسـاعد علـى ارسـال واسـتهبال الرسـائل 

الاجهـــزة الرقميـــة، وقـــد تكـــون هـــذه الرســـائل علـــى شـــكل نصـــوص أو رســـومات، أو قـــد تســـتخدم لإرســـال بواســـطة 

 The mailing يحتــوي البريــد الالكترونــي علــى خدمــة الهــوائم البريديــة.الملفــات الصــوتية مــا بــين المســتخدمين

List  مســـبها فـــي خـــدمات كأليـــة هامـــة وســـهلة لتعمـــيم الرســـائل الالكترونيـــة علـــى جمـــاهير المؤسســـة المشـــتركين

                              
عليــة مواقــع الانترنــت فــي العلاقــات العامــة، أطروقــة لنيــل شــهادة الــدكتوراه فــي علــوم الاتصــال، جامعــة الســودان للعلــوم يوســف عثمــان محمد، فا  1

 11، ص1311والتكنولوجيا، 
 .137-136، ص 1311اسماعيل محمد عامر، العلاقات العامة الرقمية والتطور الرقمي،  2
331/201accessed 1 https://cambridge.com/definition/website website -Cambridge  at 17:00h.  

https://cambridge.com/definition/website%20accessed%2015/04/2022
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المؤسسة الالكترونية، الذين تصـلهم رسـائل اخباريـة تمكـنهم مـن التعـرف علـى الأخبـار والمعلومـات الجديـدة عـن 

المؤسسة وخدماتها، كما ترسل هذه الرسائل الاخبارية الى الجمهور المحتمـل ليطلـب منـه الاشـتراك فـي التسـجيل 

 1.نتظام معلومات عن المؤسسة ونشاطاتها وخدماتهافي خدمة الرسائل الالكترونية لتصلهم دوريا وبا

اعـــد البريـــد الالكترونـــي أفضـــل بـــديل عصـــري للرســـائل البريديـــة الورقيـــة ولأجهـــزة الفـــاكس، فهـــو يمكـــن و 

العامة من توزاع استطلاعات الرأي العام وسير أراء جماهير المؤسسة قول مواضيع تخصها رجل العلاقات
2. 

 موااا التواص   ئت ا ي: 

لهـــد شـــهدت مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي علـــى الانترنـــت انتشـــارا واســـعا خـــلال الســـنوات الأخيـــرة وتعـــددت 

وتنوعــت محاولــة تهــديم العديــد مــن الخــدمات وتحهيــق مختلــف الاشــباعات ويــأتي فــي مهــدمتها موقــع فيســبوك، 

 .لى اخرتويتر، يوتيوب، وغيرها وتعددت تعريفات مواقع التواصل الاجتماعي وتختلف من باقث ا

أحها برنامج يستخدم لبناء مجتمعات على شـبكة الانترنـت أيـن "على  Balas" 1336" "بالاس"قيث يعرفها 

تعـرف أيضـا بأحهـا شـبكات اجتماعيـة و  ." البع  لعديد من الأسباب المتنوعة ببعضهميمكن لرفراد أن يتصلوا 

مكــان مــن العــالم، ئهــرت علــى شــبكة الانترنــت تفاعليــة تتــي  التواصــل لمســتخدميها فــي أي وقــت يشــاؤون وفــي أي 

منــــذ ســــنوات وتمكــــنهم أيضــــا مــــن التواصــــل المرئــــي والصــــوتي وتبــــادل الصــــور وغيرهــــا مــــن الامكانــــات التــــي توطــــد 

واعرفهـا اخـر بأحهـا مواقـع الكترونيـة اجتماعيـة علـى الانترنـت وتعتبـر الركيـزة الأساسـية .العلاقة الاجتماعية بيـنهم

 .3بديل التي تتي  لرفراد والجماعات التواصل فيما بينهم عبر هذا الفضاء الافترا  يلةعلام الجديد أو ال

فيهــا يجتمــع الافــراد ذو الاهتمامــات المشــتركة وتبــادل الأفكــار والمعلومــات، ويتصــلون  تعــرف ايضــا علــى ان

نيــــا او قتــــ  نعضــــهم ويدردشــــون وينشــــرون الاخبــــار التــــي تهــــم مجتمعــــاتهم، وقــــد يكــــون المجتمــــع طائفيــــا أو دي مــــع

تــؤدي مواقــع التواصــل الاجتمــاعي دورا هامــا فــي نهــل الاخبــار والتعليهــات والآراء ووجهــات النظــر بكــل مــا  علميــا،

البيئــــة المحيطــــة لــــذل  أصـــب  لهــــا أهميــــة كبــــرى لإدارات العلاقــــات العامـــة فــــي المؤسســــات ممــــا يجعــــل  يحـــدث فــــي

 .العلاقات العامة

أشهر مواقع التواصل الاجتماعي المستخدمة فـي العلاقـات العامـة الرقميـة  ومن 4.مجبرة على استخدامها

 :ما يلي

 

                              
، ص 1311عائشــة قــرة، العلاقــات العامــة وتأثيرهــا، فــي تحســين الأداء الاتصــالي للمؤسســات، مجلــة الدراســات الاعلاميــة، العــدد الثالــث الجزائــر،  1

:11-16 
، 1317، 17عمل الجامعات العراقية، مجلة الباقث الإعلامي، جامعة نغداد العدد صباح أنور محمد، استخدامات العلاقات العامة الرقمية في 2

 71ص
 سيما هاني جبر، زينة ماجد باكير، استخدام العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي، تخصص العلاقات العامة والاتصال، قسم العلاقات  3

 . 14، ص1311ن، العامة والاتصال، جامعة النجاح الوطنية، نابلس فلسطي
، دار النفائس للنشر والتوزاع،الأردن، 1خالد غسان يوسف المهدادي، ثورة الشبكات الاجتماعية  ماهية مواقع التواصل الاجتماعي وأنعادها ا4

 .114، ص1311
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 Facebook:الفايهبوك  -

ويمكـــن الــــدخول اليـــه مجانـــا يتـــي  للمســــتخدمين  الإنترنـــت،واعـــد أقـــد مواقـــع التواصـــل الاجتمــــاعي علـــى 

الهيــــان ببنشــــاء قاعــــدة لملامحهــــم الشخصــــية والانضــــمام الــــى شــــبكات اتصــــال مشــــتركة وعهــــد علاقــــات صــــداقة 

 وإضــافةوالاتصــال مــع مســتخدمين اخــرين والتفاعــل معهــم، ونشــر الأقــداث والتعليهــات والتســجيل كم جبــين 

واشـير اســم الموقــع الـى دليــل الصـور والخــدمات والتعريــف  ائل إلــيهمالرسـ وإرســالأصـدقاء الــى قائمـة أصــدقائهم 

بالشــركات كوســيلة متطــورة للتعريــف بنشــاا الشــركة والحفــا  علــى ســمعتها ضــمن فعاليــات وســائل التواصــل 

 .1الاجتماعي لموقع الشركة

 : Twitterالتويتر -

عبــت دورا كبيــرا فــي الأقــداث ول الأخيــرة،اقــدى شــبكات التواصــل الاجتمــاعي التــي انتشــرت فــي الســنوات   

الـذي يعنـي التغريـد واتخـذ مـن العصـفورة " تويـت"السياسية في العديد من البلدان، و أخذ اسمه مـن مصـطلح 

قرفـــــا للرســـــالة  113رمـــــزا لـــــه، وهـــــو خدمـــــة مصـــــغرة تســـــم  للمغـــــردين ارســـــال رســـــائل نصـــــية قصـــــيرة لا تتعـــــدى 

الواقــدة، ويجــوز للمــرء أن يســميها نصــا مــوجزا مكثفــا لتفاصــيل كثيــرة و تمكــن لمــن لديــه قســاب فــي موقــع تــويتر 

أن يتبادل مع أصـدقائه تلـ  التغريـدات مـن خـلال ئهورهـا علـى صـفحاتهم الشخصـية أو فـي قالـة دخـولهم علـى 

د المتـــانعين لهــــم كمـــا تتـــي  شـــبكة تــــويتر صـــفحة المســـتخدم صـــاقب الرســـالة ويتنــــافس مســـتخدمو التـــويتر نعـــد

خدمة التدوين المصغرة هذه امكانية الردود والتحديثات عبر البريد الالكتروني وكذل  اهم الأقداث مـن خـلال 

 SMS".2" عبر الرسائل النصية "RSS" خدمة

 LinkedIn :لينكدف -

هــــو موقــــع اجتمــــاعي مخــــتص بالعمــــل والتجــــارة يضــــم العديــــد مــــن المحتــــرفين والمحترفــــات فــــي العديــــد مــــن 

المجـــالات ويتشـــاركون مجموعـــة اهتمامـــات، يعتبـــر شـــبكة اجتماعيـــة مهنيـــة يســـم  للمهنيـــين ببنشـــاء علاقـــات فـــي 

نـه اليـوم أصـب  مـن بـين اهـم ا إلا 1311المجال العلمي وكـذا تعزيـز خـدماتهم ومهـاراتهم المهنيـة، ورغـم بداياتـه فـي 

 .3المواقع الاجتماعية المهنية

 :استراتي ية فاعلة للت اات التامة الرا ية -7

لبنـــــــــــــاء اســــــــــــــتراتيجيات فاعلـــــــــــــة للعلاقــــــــــــــات العامــــــــــــــة الرقميـــــــــــــة قامــــــــــــــت وقـــــــــــــدة الدراســــــــــــــات التحليليــــــــــــــة 

W7WorldWilde  للاستشــــــارات الاســــــتراتيجية والإعلاميــــــة، بتخصــــــيص دليلهــــــا الإرشــــــادي الســــــادس لمســــــاعدة

قطاعــات الأعمــال فــي بنــاء الاســتراتيجيات فاعلــة لتــدعيم وتعزيــز الصــورة الذهنيــة أمــام الــرأي العــام المســتهدف، 

 : خطوات رئيسية تبدأ بـ 7وعليه تطرق الدليل الإرشادي الى 

                              
، ص 1311، 7ب الفراهيدي العدد محمد جياد زين الدين، توئيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في ادارة سمعة الشركة، مجلة أد  1

146 
 .111، ص1317، دار الكتاب الجامعي، لبنان  1قسن رضا النجار، فاضل عبد العلي الهراش ي، الاعلام الرقمي واتجاهاته الحديثة، ا  2
 .14-11:عائشة قرة،  نفس المرجع السابق، ص   3
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  تكــون مرتبطــة بأولويــات الهطــاع المباشــرة، مــع التركيــز فــي زيــادة التفاعــل: المللدىوضللا اسللتراتي يات اصللصرة 

الحـالي أكثــر مــن التركيـز علــى زيــادة الـرواب ، مو ــ ي بــالتزام اسـتراتيجية صــناعة ومراجعــة المحتـوى اليــومي بــدلا 

 .الأداء المسبق من

 نعـــدم تحديـــد وقـــت محـــدد لنشـــر محتـــوى المنصـــات الاجتماعيـــة، نظـــرا لاســــتمرار  :مرائتلللة توايلللت ال شلللر

غالبيـــــة المـــــوئفين للعمـــــل مـــــن منـــــازلهم، فالاســـــتراتيجية هنـــــا تهـــــوم علـــــى تهيـــــيم النتـــــائج باســـــتخدام التحلـــــيلات 

وهـــو مـــا يتطلـــب متانعـــة ورصـــد وتحليـــل الهصـــص والترنـــدات الشـــائعة  وأخـــرالمتخصصـــة للمنصـــات بـــين مـــدى 

 .1نشكل مستمر

  والمهصـــود  هـــا قـــرص الشـــركات علـــى تهـــاطع نغمـــة محتواهـــا ورســـائلها مـــع المشـــاعر  :أل يلللة  غ لللة الرسلللائ

العامـــة والمنـــام العـــام، لأن اســـتراتيجيات العلاقـــات العامـــة النامحـــة تهـــوم علـــى التعـــاطف وهـــو مـــا يميزهـــا عـــن 

 2.غيرها من الحملات الترويجية

 بـبدراج الأفكــار المحليـة فـي بنـاء رسـائل قمـلات العلاقـات العامــة أهميـة قيـام المتخصصـين  :الصلبغة المحليلة

 .الرقمية، نظرا لاختلاف ثهافات قيود الحظر بين الدول، فما يناسب دولة ما ربما لا يتناسب مع بلد اخر

 أثناء الأزمات والتي تكثر فيهـا الشـائعات والأخبـار غيـر الصـحيحة والمغلوطـة، لـذا :محارية وخبار المزيفة

ح هنــا أهميــة تتبــع ورصــد كـــل مــا يهــال عــن المنظمــة فـــي الانترنــت عمومــا ومنصــات التواصــل الاجتمـــاعي تتضــ

 .3على وجه الخصوص ويجب مواجهتها نشكل فوري من فريق ادارة الأزمات الرقمية

 عند تصميم استراتيجيات قملات العلاقات العامة الرقميـة فـي ئـل جائحـة كورونـا،  : القيادة الريادلمة

م وســائل الاعــلام دائمــا بنهــل وطــرح وجهــة النظــر المتميــزة المدعومــة بــالبراهين ومــن المهــم أن يحــرص لــذا تهــت

 .الهادة هنا على عرض ارائهم التانعة من خبراتهم العميهة في ادارة الأزمات

 تحــافظ العلاقــات العامــة الرقميــة علــى ســمعة العلامــة التجاريــة وزيــادة  : اعللداد اسللتراتي يات التتللا ي

 4.ا على محركات البحث والاستعداد بوضع استراتيجية طويلة المدى، قوامها التخطي  للمستهبلئهوره

 

 :تحدلمات الت اات التامة الرا ية -8

مـــع تطـــور وســـائل التواصـــل فـــي عصـــرنا هـــذا ومـــع تســـارع الأقـــداث بمختلـــف مجالاتهـــا فـــي منطهـــة الشـــرق 

 ـ يء منطهـي، لكوحهـا ئـاهرة جديـدة لـم تمـر عليهـا الأوس  ئهرت عدت تحـديات لمـوئفي العلاقـات العامـة وهـو 

 :سوى بضع سنوات وتتمثل هذه التحديات فيما يلي

                              
 .14-17، ص1311اسماعيل محمد عامر، العلاقات العامة والتطور الرقمي، المرجع الالكتروني للمعلوماتية،   1
  17:17 1311أفريل  37، اطلع عليه في 1313قسن لمياء، خطوات بناء استراتيجيات علاقات رقمية فاعلة، مجلة رواد الاعمال،   2
علاقات العامة الرقمية في إدارة الأزمات الصحية، المجلة الجزائرية للعلوم الاجتماعية والإنسانية، نسرين زيادة، فرشان دليلة، استراتيجيات ال  3

 114، ص1311، 31، العدد13المجلد
 11:11، على الساعة  1311أفريل  13قسن لمياء، مرجع سبق ذكره، اطلع عليه بتاريخ   4
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  عــدم إقنــاع أو غيــاب عــدد مــن المنظمــات الهامــة فــي المجتمــع عــن مواكبــة التطــورات الحاصــلة فــي وســائل

العلاقــات الاتصــال كوجــود قســابات لــد هم فــي مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، أو عــدم إعــادة هيكلــة ادارة 

 .العامة في ئل هذه التطورات

  عــدم كفايــة المخصصــات الماليــة لإدارة الموقــع الالكترونــي للمنظمــة، أو أن تكــون المخصصــات منخفضــة

 .وبالتالي قد لا يظهر الموقع الإلكتروني بالشكل والمضمون اللائهين

  التحريــــر الالكترونــــي، ادارة عــــدم وجــــود أو قلــــة المتخصصــــين فــــي العلاقــــات العامــــة الرقميــــة مــــن ناقيــــة

المواقـــع الالكترونيـــة او تخصـــيص موئـــف لمـــؤهلات مدينـــة لإدارة قســـابات المنظمـــة فـــي مواقـــع التواصـــل 

 .1الاجتماعي مثلا

 غياب وندرة الدورات التدريبية المتعلهة بالعلاقات العامة الرقمية في معاهد ومراكز التدريب. 

 وجـــد مـــن مســـؤولي العلاقـــات العامـــة الرقميـــة مـــع الزبـــائن  عـــدم التفاعـــل المناســـب أو بطـــيء التفاعـــل ان

 .الزائرين للموقع الالكتروني أو مع المشتركين أو المتانعين لحسابات المنظمة

  تســرب المــوئفين لأســباب ماليــة أو إداريــة، ممــا يضــع إدارتهــم فــي قــرج، خصوصــا إذا كـاـن عــدد المــوئفين

 .في المنظمة لا يكفي

 عــ  الإدارات الداخليــة فــي المنظمــة فالعلاقــات العامــة كمــا هــو معــروف لا عــدم التفاعــل المناســب مــع ن

  2.تعمل لوقدها بل هي من ضمن إدارات المنظمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              
 .73-64قاتم علي قيدر الصال ي، مرجع سابق، ص  1
عزيز بن سعيد الخياا، العلاقات العامة الرقمية، مفهومها، أدوارها، تحدياتها،  ورقة علمية مهدمة الى الملته  الثالث للجمعية عبد ال 2

 .، الرياض1311أفريل  34-31السعودية للعلاقات العامة والإعلان، المنعهد في 
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 : خ صة الفص 

أضــافت شــيبكة الانترنـــت نعــدا اخـــر للعلاقــات العامـــة فهــد وفـــرت وســهلت المواقـــع أدوات وقنــوات إتصـــالية        

كمـــا ن حـــت فـــي ضـــب  الطريهـــة التـــي يـــتم  هـــا توزاـــع معلوماتهـــا، فالعلاقـــات العامـــة  لممارســـة العلاقـــات العامـــة ،

 لعامة التهليدية بالوسائ  الرقميةوالرقمية تعتبر فن دمج العلاقات ا
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 عناصر إدارة السمعة لدى المؤسسة .4
 متطلبات تكوين السمعة في المؤسسة وقواعد بنائها .5
 أهمية وأهداف إدارة السمعة في المؤسسة .6
 العوامل المؤثرة في إدارة سمعة المؤسسة .7
 مراحل عملية إدارة سمعة المؤسسة .8
 الإتصالية لبناء السمعة والمحافظة عليهاالإستراتجيات   .9

 

 



 لدى المؤسسات مدخل إلى إدارة السمعة ــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نيالفصل الثا

 51 

 :ت هيد

أض ى في أغلب الأقيان التهدم والتطور الذي يشهده العالم إلى ما تمتلكه كل دولة من تطور تكنولـوإي 

في عصرنا الحالي، أصبحت سلاقا للدول والشركات فـي بنـاء سـمعة جيـدة تضـمن لهـا الاسـتمرارية والبهـاء فـي ئـل 

مـــن المنافســـة أكثـــر شـــدة لكســـب  هـــذه الأخيـــرة التـــي جعلـــت الاليكترونيـــة،المنافســـة فظهـــرت مـــا يعـــرف بالســـمعة 

 .العام وبناء سمعة جيدة عند جمهورها الرأيتأييد 
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 :ال شأة التاريمية لله تة -2

واعـــرف لـــوني روبـــرت "الحســـاب والتهيـــيم " هـــي كلمـــة لاتينيـــة وتعنـــي و  14 ئهـــرت كلمـــة الســـمعة فـــي الهـــرن 

ســـمعة الشـــخص باعتبارهـــا رأي الغالبيـــة مـــن الجمهـــور مـــن الناقيـــة الفنيـــة والتهيـــيم الاجتمـــاعي اتجـــاه  (2013)

لأحهـا سـمعة تتعلـق بـالأفراد ولكـن  الآخـريناخص أو جماعة أو منظمة وهكذا نفهم السمعة أحها بنيت من قبل 

سســات والمنظمـــات والبلـــدان الشـــركات والمؤ  عـــات والمجتمعــات والكيانـــات الاجتماعيــة المجـــردة مثــلاالجم"أيضــا

 1.والثهافات أو قت  الحضارات

 1447.وخصوصـــــا فـــــي يوليـــــو1990 فـــــي أدبيـــــات علـــــم الإدارة بـــــدءا مـــــن" ســـــمعة الشـــــركة " ويظهـــــر مفهـــــوم 

وســـمعة الشـــركة مـــن خـــلال المنشـــورات علـــى الإنترنيـــت الـــذي هـــو مهابـــل لمفهـــوم العلامـــات التجاريـــة قبـــل ئهـــور 

الإنترنيـت وبنـاء سـمعة الشـركة جـاء نتيجـة نهـ  مـنظم أصــب  يسـيطر عليـه العديـد مـن المهنيـين الـتحكم فـي نشــر 

فـــــي الواقـــــد مـــــن العديـــــد مـــــن  2000ة الإلكترونيـــــة عـــــام المعلومـــــات والشـــــائعات وهـــــذا مـــــا أدى الـــــى ئهـــــور الســـــمع

 الدراســــــــــــات السواســــــــــــرية الألمانيــــــــــــة والأمريكيــــــــــــة قــــــــــــول العلاقــــــــــــة بــــــــــــين ســــــــــــمعة البــــــــــــائع وأداء المبيعــــــــــــات علــــــــــــى

يظهــر مصــطلح الســمعة الإلكترونيــة أكثــر نتيجــة أبحــاث قامــت  هــا ســوزان بلــوك  2001المواقــع الإلكترونيــة عــام

تهتم ببناء ثهافة التجارة الإلكترونية في مهال نعنوان تهييم بناء الثهة فـي مواقـع  ليب أستاذة الهانون التي كانت

 .2الكترونية

 الاجتماعيـــــــــــة والعلاقـــــــــــات الثهافيـــــــــــة الآثـــــــــــارهـــــــــــاورد زينغـــــــــــود المتخصـــــــــــص فـــــــــــي دراســـــــــــة 1990فـــــــــــي عـــــــــــام 

نــدما والسياسـية المتخصـص فــي تكنولوجيـا المعلومـات والاتصــالات الجديـدة قيــث يبـدأ الحـديث عــن السـمعة ع

تهــوم باستحضــار الحيــاة الاجتماعيــة الرقميــة وأن تعــي  قيــاة موازيــة مــع التكنولوجيــة الحديثــة وهكــذا تظهــر 

الســمعة الرقميــة تــدريجيا مــن خــلال تعلــم التكنولوجيــا الجديــدة التــي هــي فــي تطــور كبيــر مــن أجــل الوصــول إلــى 

لكــل مــن الأفــراد  الإنترنــتهميــة الســمعة علــى والمناقشــات العامــة، بمــا فــي إثــارة الجــدل والــوعي بأ الإنترنــتشــبكة 

 3.والشركات والأقزاب السياسية والجمعيات وغيرها

 :اتريت اله تة ي المداخ   -1

، ومـــن هـــذه التعريفـــات أن الســـمعة قيمـــة "ســـمعة المنظمـــة"تتنـــوع وتتبـــاين التعريفـــات الخاصـــة بمفهـــوم 

 تـــــــــــــــرتب  بالتـــــــــــــــاريخ الطويــــــــــــــــلغيـــــــــــــــر منظـــــــــــــــورة وهـــــــــــــــي  ـــــــــــــــ يء تتنــــــــــــــــافس مـــــــــــــــن اجلـــــــــــــــه المنظمـــــــــــــــات، كمــــــــــــــــا أحهـــــــــــــــا 

 للمنظمـــــــــــــة، قيـــــــــــــث تتشـــــــــــــكل الســـــــــــــمعة عبـــــــــــــر فتـــــــــــــرة زمنيـــــــــــــة طويلـــــــــــــة، كمـــــــــــــا أن الســـــــــــــمعة تعـــــــــــــد قـــــــــــــوة داعمـــــــــــــة

 :، وقد عرفها مجموعة من الباقثين كما يليللمنظمة

                              
سطيني لمنصة الفايسبوك في إدارة سمعتها الرقمية، تم تهديم هذه الرسالة ميسر سليم الروم، توئيف الهيئات الرقابية على الهطاع المالي الفل  1

، 1311استكمالا لمتطلبات درجة الماجستير في تخصص العلاقات العامة المعاصرة، كلية الدراسات العليا، الجامعة العربية الأمريكية، قزيران 

 13ص
مة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية، مجلة داود أسيل، سرقان عبد الكريم، دور دائرة العلاقات العا  2

 .111ابن رشد في هولندا، ص
3http://www.semji.com/fr/blog/la-jeune-histoire-de-le-reputation  على الساعة  11:33 . 13/31/1311تاريخ الإطلاع 
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 ســــــــــــــــــواء كـــــــــــــــــاـن جمهــــــــــــــــــورا داخليــــــــــــــــــا-لكــــــــــــــــــل الجمــــــــــــــــــاهيرفــــــــــــــــــي المســــــــــــــــــتهبل التــــــــــــــــــي تصــــــــــــــــــف المنظمــــــــــــــــــة إجمــــــــــــــــــالا 

 العمـــــــــــــــــــــــــلاء عنـــــــــــــــــــــــــد مهارنتهـــــــــــــــــــــــــا بالمنافســـــــــــــــــــــــــين مـــــــــــــــــــــــــن المنظمـــــــــــــــــــــــــاتأو   أو الجمهـــــــــــــــــــــــــور الخـــــــــــــــــــــــــارإي المـــــــــــــــــــــــــوئفين

 .1الأخرى والنتائج التي تصف قدرة المنظمة على توصيل ما تريده لأئحاب المصالح المتنوعين

 والتــــــــــــي تهــــــــــــود إلــــــــــــى فيــــــــــــرى أن الســــــــــــمعة هــــــــــــي الهــــــــــــيم المشــــــــــــتركة لأئــــــــــــحاب المصــــــــــــالح، downingأمــــــــــــا 

 دعــــــــــــــم المنظمـــــــــــــــة والثهـــــــــــــــة والمصـــــــــــــــداقية فــــــــــــــي المنظمـــــــــــــــة، وطبيعـــــــــــــــة الســـــــــــــــمعة تعتمــــــــــــــد علـــــــــــــــى كافـــــــــــــــة الجهـــــــــــــــود

 .2الاتصالية التي تبذلها المنظمة في سبيل استمرارية وجودها وكياحها

 بأحهــــــــــــا قاصــــــــــــل الصــــــــــــور الذهنيــــــــــــة المتراكمــــــــــــة لــــــــــــدى الجمهــــــــــــور  Doorleyوتعــــــــــــرف الســــــــــــمعة وفهــــــــــــا لـــــــــــــ 

ـــــــــــى جهودهـــــــــــا الاتصـــــــــــالية وهـــــــــــي عناصـــــــــــروالتـــــــــــي تهـــــــــــتم بـــــــــــأداء   وســـــــــــلوك المنظمـــــــــــة نحـــــــــــو جمهورهـــــــــــا، إضـــــــــــافة إل
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وعرفـت السـمعة بأحهـا قيمـة أساسـية مـن قـيم   valueيعرف الباقثون السمعة بأحها قيمة غيـر ملموسـة  

 المنظمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة، كمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا أحهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا قيمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة ماليــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 غيـــــــــــر منظـــــــــــورة مـــــــــــن شـــــــــــاحها أن تخلـــــــــــق نوعـــــــــــا مـــــــــــنواقتصـــــــــــادية غاليـــــــــــة ولا تهـــــــــــدر بالمـــــــــــال، كمـــــــــــا أحهـــــــــــا قيمـــــــــــة 

 التميــــــــــــــز فـــــــــــــــي أداء الإدارة، كمــــــــــــــا عرفـــــــــــــــت الســــــــــــــمعة أيضـــــــــــــــا بأحهــــــــــــــا مـــــــــــــــرادف لســــــــــــــمعة المنتجـــــــــــــــات والخـــــــــــــــدمات

 التــــــــــي تهــــــــــدمها المنظمــــــــــة، كمــــــــــا عرفــــــــــت الســــــــــمعة كوحهــــــــــا قيمــــــــــة إبداعيــــــــــة، وقيمــــــــــة اســــــــــتثمارية طويلــــــــــة الأجــــــــــل

 أن الســــــــــــمعة كهيمـــــــــــة تكمــــــــــــن فــــــــــــي ســـــــــــمعة المنظمــــــــــــة قيمـــــــــــة مــــــــــــن شــــــــــــأحها جـــــــــــذب العــــــــــــاملين الموهـــــــــــوبين، كمــــــــــــا

 .4المسؤولية نحو المجتمع والبيئة

فالسـمعة التعريـف عـدة مـن البـاقثين السـمعة بأحهـا تهـدير أو تهيـيم ووفهـا لهـذا  ومن جهـة أخـرى عرفهـا

 تهــــــــــــــــــــــــــدير لحكــــــــــــــــــــــــــم تهييمــــــــــــــــــــــــــي، كمــــــــــــــــــــــــــا أحهــــــــــــــــــــــــــا تهيــــــــــــــــــــــــــيم أئــــــــــــــــــــــــــحاب المصــــــــــــــــــــــــــالح لمــــــــــــــــــــــــــدركاتهم عــــــــــــــــــــــــــن هــــــــــــــــــــــــــي

 والهــــــــــــــيم المتراكمــــــــــــــة والفعالــــــــــــــة، كمــــــــــــــا عرفــــــــــــــتالمنظمــــــــــــــة، كمــــــــــــــا أحهــــــــــــــا مــــــــــــــدى تهــــــــــــــدير الجمهــــــــــــــور للمنظمــــــــــــــة، 

 الســـــــــــمعة بأحهـــــــــــا التهيـــــــــــيم العـــــــــــام للمنظمـــــــــــة عبـــــــــــر فتـــــــــــرة زمنيـــــــــــة طويلـــــــــــة، والآراء التـــــــــــي تتطـــــــــــور عـــــــــــن المنظمـــــــــــة

 عبـــــــــــــــــر الـــــــــــــــــزمن، وهـــــــــــــــــي التهيـــــــــــــــــيم المـــــــــــــــــؤثر الـــــــــــــــــذي يؤســـــــــــــــــس علـــــــــــــــــى المـــــــــــــــــدركات، التهـــــــــــــــــدير النســـــــــــــــــبي لموقـــــــــــــــــف

 ن تراكمـــــــــات وتهـــــــــدير عـــــــــالمي وقـــــــــوةالمنظمـــــــــة، التهـــــــــدير العـــــــــام للمنظمـــــــــة بنـــــــــاء علـــــــــى مـــــــــا تحملـــــــــه المنظمـــــــــة مـــــــــ

 وفعاليــــــــــة كمــــــــــا أحهــــــــــا وصــــــــــف لهــــــــــدرة المنظمــــــــــة علــــــــــى الجــــــــــذب العــــــــــام للجمــــــــــاهير الخارجيــــــــــة للعــــــــــاملين، قكــــــــــم
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 اخــتلافهم، إدراكوعرفــت الســمعة، بأحهــا انعكــاس لاســم المنظمــة، الواقــع الملمــوس لــدى أئــحاب المصــالح علــى 

 الجمهـــــــــــــــور لأفعـــــــــــــــال المنظمـــــــــــــــة عبـــــــــــــــر شـــــــــــــــبكة الإنترنـــــــــــــــت، الـــــــــــــــوعي نســـــــــــــــمعة المنظمـــــــــــــــة مـــــــــــــــن خـــــــــــــــلال أنشـــــــــــــــطة

المســؤولية الاجتماعيــة، تمثيــل إدراكـيـ لأفعــال المنظمــة فــي الما ــ ي والحاضــر والمســتهبل الإدراك النهــائي لســـمعة 

 المنظمـــــــــــــــــــــــــــــــــــة، الصـــــــــــــــــــــــــــــــــــورة الذهنيـــــــــــــــــــــــــــــــــــة للمنظمـــــــــــــــــــــــــــــــــــة عبـــــــــــــــــــــــــــــــــــر فتـــــــــــــــــــــــــــــــــــرة مـــــــــــــــــــــــــــــــــــن الوقـــــــــــــــــــــــــــــــــــت، مجموعـــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 .1ف والمشاعر التي يحملها الجماهير عن المنظمةالمعار 

 :مفهو  ع لية إدارة اله تة -2

, تعــد إدارة الســمعة مــن المفــاهيم الحديثــة التــي اكتســبت أهميــة متزايــدة فــي بيئــات العمــل المعاصــرة    

وتتضــمن لتأثيرهــا المباشــر علــى اســتدامة المنظمــات و صــورتها الذهنيــة  لــدى مختلــف الأطــراف المعنيــة  نظــرا

 .هذه العملية مراقبة على ما يهال عن المؤسسة والتفاعل معها قيث شملت مجموعة من التعريفات

 اصط حا: 

 ســـــــــــــــتراتيجية اتصـــــــــــــــالية طويلـــــــــــــــة المـــــــــــــــدى لهيـــــــــــــــاس ورصـــــــــــــــد وتهيـــــــــــــــيماوتعـــــــــــــــرف إدارة الســـــــــــــــمعة بأحهـــــــــــــــا 

 ســــــــــــمعة المنظمـــــــــــــة، وهـــــــــــــي الســـــــــــــبيل لتكـــــــــــــاثف كافـــــــــــــة جهــــــــــــود المنظمـــــــــــــة للتعـــــــــــــرف علـــــــــــــى التحـــــــــــــديات لمواجهتهـــــــــــــا

 أيضـــــــــــا يالســـــــــــمعة تعنـــــــــــ وإدارةوالفـــــــــــرص المتاقـــــــــــة للاســـــــــــتفادة منهـــــــــــا فـــــــــــي تحهيـــــــــــق أفضـــــــــــل ســـــــــــمعة للمنظمـــــــــــة، 

 ببنـــــــــاء ســـــــــمعة راةــــــــــخة ومتينـــــــــة للمنظمــــــــــة، ف ـــــــــي مــــــــــنه  لبنـــــــــاء وإقـــــــــلال ســــــــــمعة المنظمـــــــــة والتــــــــــي مـــــــــن شــــــــــأحها

، وهـــــي قـــــدرة المؤسســـــة علـــــى تنفيـــــذ الاســـــتراتيجيات والأهـــــداف والعمليـــــات تحهيـــــق أهـــــداف اســـــتراتيجية وماليـــــة

الداخليـــة للتكيـــف مـــع البيئـــة الخارجيـــة، وتوطيـــد العلاقـــات مـــع الأطـــراف المـــؤثرة فـــي المجتمـــع وتلبيـــة قاجاتهـــا أو 

 . 2معالجتها في شكل يحسن من سمعتها

كمــا أن إدارة الســمعة عمليــة طويلــة الأجــل تتطلــب فتــرة مــن خمــس الــى عشــر ســنوات قتــ  يــتم ترســيخ    

ة وتنبثـــق عــن الســـمعة الجزئيـــة المتنوعـــة فاصفـــاق الزمنيـــة قصـــيرة الســمعة الطيبـــة عبـــر جميـــع ائـــحاب المصـــلح

المــدى أقــل منطهيــة بــالنظر الــى الجــد المطلــوب مــن المــوارد البشــرية والوقــت والميزانيــة التــي يجــب علــى المنظمــة أن 

غفـال تهدمها، لذل  فبن إدارة السمعة هي مزيج ماهر من الاستراتيجية طويلة المدى والتنفيـذ العملـي لهـا دون إ

الســــمعة المطلوبــــة، والســــمعة لا تمــــن  للمنظمــــات بــــل يــــتم اكتســــابا فهــــد لا تعبــــر الســــمعة عــــن النجــــاح المحهــــق 

ولكنها تتطلب تهييما دائما وإدارة ممنهجة
3. 

 ادارة ســـــــــــمعة المنظمـــــــــــة مصـــــــــــطلح يـــــــــــتم إدراكـــــــــــه مـــــــــــن خـــــــــــلال إدارة الاتصـــــــــــالات المنظمـــــــــــة، وخاصـــــــــــةإن 

 ة تعتمـــــــــــــــد علــــــــــــــى الاتصــــــــــــــالات بكافـــــــــــــــة أشــــــــــــــكالها فـــــــــــــــيأن كافــــــــــــــة جهــــــــــــــود المنظمـــــــــــــــة مــــــــــــــن اجــــــــــــــل بنـــــــــــــــاء الســــــــــــــمع

                              
دمة لنيل محمد أمين عبادنة، الاتصال المؤسساتي وإدارة السمعة وإشكالية الاستثمار الأجنبي المباشر في الجزائر  دراسة قالة الجزائر أطروقة مه  1

 161-167، ص 1311. 1شهادة الدكتوراه، علوم الإعلام والاتصال،  جامعة الجزائر
سليمان، التخطي  لإدارة السمعة الاستراتيجية لمؤسسات التعليم قبل الجامعي لمواجة مشكل الاغتراب الوئيفي، مجلة  ايناس سيد محمد  2

 131، ص1311، يونيو،31جامعة جنوب الوادي الدولية للعلوم التربوية، العدد
نع  نماذج السمعة التنظيمية  مجلة الإدارة التربوية،  حهلة عبد الهادر هاشم، دراسة نظرية لعمليات إدارة سمعة الجامعات المعاصرة في ضوء  3

 . 11-11، ص 1311، أبريل 11العدد
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، والتركيـــــز علـــــى جهـــــود إدارة الأزمـــــة هـــــو أمـــــر بـــــال  المنظمـــــة ســـــواء كانـــــت اتصـــــالات إداريـــــة أو اتصـــــالات تســـــويهية

الأهميــة، قيــث ان الســمعة مــن شــأحها أن تزيــد فــي تــدعيم الثهــة وتحهيــق التكامــل وأخلاقيــات المنظمــة المســئولة 

  1.اجتماعيا

 ســـــــــــــــتراتيجية الأساســـــــــــــــية للعلاقـــــــــــــــات العامـــــــــــــــة ونعتهـــــــــــــــد إن الهـــــــــــــــدفالســـــــــــــــمعة هـــــــــــــــي الا  نـــــــــــــــرى إن إدارة

 علاقـــــــــــــة المؤسســـــــــــــة مـــــــــــــع جماهيرهـــــــــــــا لان ذلـــــــــــــ  هـــــــــــــو هـــــــــــــدف وإدارةالاســـــــــــــتراتيلي الأســـــــــــــاس هـــــــــــــو لـــــــــــــيس بنـــــــــــــاء 

 جزئـــــــــــــــي فضـــــــــــــــلا عـــــــــــــــن الأهـــــــــــــــداف الأخـــــــــــــــرى التـــــــــــــــي تســـــــــــــــعى إليهـــــــــــــــا العلاقـــــــــــــــات العامـــــــــــــــة والتـــــــــــــــي تنـــــــــــــــدرج تحـــــــــــــــت

 عزيـــــــــــــــز ســـــــــــــــمعة المؤسســـــــــــــــة وفـــــــــــــــي دراســـــــــــــــتنا فمفهـــــــــــــــوم إدارةالهـــــــــــــــدف الاســـــــــــــــتراتيلي الأســـــــــــــــاس وهـــــــــــــــو بنـــــــــــــــاء وت

 الاســـــــــــــتراتيجيات التـــــــــــــي تتبعهـــــــــــــا المؤسســـــــــــــات الحكوميـــــــــــــة فـــــــــــــي أنشـــــــــــــطةو تلـــــــــــــ  الآليـــــــــــــات  و ســـــــــــــمعة المؤسســـــــــــــة 

 العلاقـــــــــــات العامـــــــــــة مـــــــــــن أجـــــــــــل بنـــــــــــاء صـــــــــــورة ذهنيـــــــــــة عـــــــــــن الجزائـــــــــــر ثـــــــــــم إدارتهـــــــــــا علـــــــــــى أحهـــــــــــا رأســـــــــــمال رمـــــــــــزي 

 .الأزمات ءعلى المدى الطويل لجعل الصورة ايجابية وقمايتها أثنا

 :عناصر إدارة اله تة لدى المؤسهة -4

تعــد إدارة الســمعة مــن الركـاـئز الأساســية لنجــاح الأفــراد والمؤسســات علــى قــد ســواء خاصــة فــي ئــل   

لإدارة  عناصــرالمجموعــة مــن  Schwairgerقــددقيــث تطــور وســائل الاعــلام ووســائل التواصــل الاجتمــاعي، 

، ســمعة المؤسســة  هـــدف تعزيــز الثهــة والمصـــداقية وتحســين العلاقـــات مــع الجمهــور وزيـــادة التــأثير الإيجـــابي

 :ومن هذه العناصر نجد

 يكمـــن أســـاس الســـمعة فـــي نوعيـــة العـــاملين وجـــودة ســـلوكيات العمـــل لـــد هم ممـــا  :ئلللودة أداء التلللاملصف

 .تؤثر في السمعة

 نفســها لتصــب  قويــة ماليــا يكــون لــد ها ةــجل مــن الربحيــة علــى المــدى  عنــدما تبنــي المنظمــة :وداء المللا ي

 .الطويل وأفاق نمو واضحة، فبن سمعتها تزداد

 تضـــيف المنظمـــات قيمـــة لســـمعتها مـــن خـــلال تهـــديم منتجـــات وخـــدمات  :ئلللودة المنت لللات والخلللدمات

الجـــودة التـــي  ذات جـــودة عاليـــة جـــدا قابلـــة للتحهيـــق، فـــي الواقـــع قـــد تكـــون المنتجـــات والخـــدمات عاليـــة

 .2تهدمها المنظمات بداية الرقلة إلى كسب سمعة مطردة

 المنظمة التي تهدم الرعاية نسخاء لعملائها، فبن هذه الرعاية تترجم إلـى قـيم تضـاف :التوئه بالت  ء 

قـــــوي  التـــــزاملبنـــــاء قلعـــــة مـــــن الســـــمعة لنفســـــها، ولـــــذل  فـــــبن المنظمـــــات الأفضـــــل قـــــالا هـــــي التـــــي تهـــــدم 

 .لعملائها

 هو مكافأة للمنظمات للاعتراف بالمسؤوليات الاجتماعيـة ودعـم الصـالح العـام  :المهؤولية  ئت اعية

 .لتذهب هذه الأمور دون مردود. في المجتمع

                              
شيماء سطاطحة وياسين قرناني، اليهظة التكنولوجية وغدارة السمعة الالكترونية في المؤسسة الجزائرية دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات   1

 .111، ص1311، ديسمبر31، العدد31جتماعية، المجلدالجزائر، المجلة المهدمة للدراسات الانسانية والا 
 .76ص 1317نرمين علاء الدين قسن، دور وسائل التواصل الاجتماعي في تحهيق سمعة المنظمات، كلية الأداب، جامعة قلوان،   2
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 عنــدما تتصــرف المنظمــة أخلاقيــا فبحهــا تكــون محــل إعجــاب واقتــرام وتكــون مهبولــة  :الهلللوك وخ  للي

 .1ة الجيدة لصورتهاهذا يضيف الكثير من السمع. كنموذج للثهة

 هـــــــي الســـــــلوكيات تحتـــــــوي فـــــــي طياتهـــــــا أســـــــاليب للمعرفـــــــة المتخصصـــــــة وتطبيههـــــــا  :ت الإبداعيلللللللةار االمهللللللل

ة وهادفــــة لإنجــــاز أعمــــال روتينيــــة ومبتكــــرة، أو أحهــــا المهــــارات والخبــــرات التــــي ؤ واســــتخدامها بطريهــــة كفــــ

المتميــزة للهيــام بالمهــام المعطــاة تكــون علــى شــكل ســلوكيات إيجابيــة مــن قبــل العــاملين لتوضــي  قــدراتهم 

 .لهم

 تشــير الموثوقيــة إلــى قــدرة المنظمــة لتحهيــق أهــدافها التــي تســعى الوصــول إليهــا نشــكل نــامح :الموثوايللة. 

خصائص هذا المفهوم المتمثلة بدقة التسليم في الوقت المحدد، درجة الاهتمام بحـل المشـاكل التـي  وأن

 .تواجهها المنظمة، إمكانية تهديم المعلومات للمنظمة نشكل دقيق وئحي  من المرة الأولى

 مرغوبـة يتم تحهيق جاذبية المنظمـة مـن خـلال قـدرتها علـى بنـاء علامـة تجاريـة ومكانـة  :ئاذبية المنظ ة

عـــــن طريـــــق تهـــــديمها نتـــــائج إيجابيـــــة قابلـــــة للهيـــــاس الكمـــــي والنـــــوعي، كمـــــا تعـــــد بيئـــــة أداء الأعمـــــال مـــــن 

 العوامــــل الحاكمــــة لجاذبيــــة المنظمــــات والــــدول نشــــكل عــــام إذ يجــــري قيــــاس وضــــعية الأداء لأعمــــال

 2.المنظمات قسب مؤشر جاذبية بيئة أداء الأعمال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              
الالكترونيـة، قسـم الأعمـال  سميرة عودة، العلاقة الأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونيـة وسـمعة الجامعـات، رسـالة ماجسـتير فـي الأعمـال إيمان  1

 .11، ص 1311الإلكترونية، كلية الأعمال، جامعة الشرق الوس ، 
الاقتصاد والأعمال،  IUGبراك عيود عمير، أقمد ضياء الدين صلاح الدين، انعكاس إدارة علاقات الزبون في تعزيز سمعة المنظمة، مجلة  2

 . 61، ص1317، ماي 1الجامعة الإسلامية، غزة، جامعة الأنبار، كلية الاقتصاد، العراق، العدد 
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 1. 31: شكلال

 

  

                              
، 1، العدد 2018عة المؤسسة، مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، جامعة الشلف، جوان سميرة مرقاش، دور العلاقات العامة في تحسين سم  1
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 1. 31: الشكل

 

 

                              
 .111سميرة مرقاش، نفس المرجع السابق، ص  1

 المؤسسة وصورتها وسمعتها هوية: 22الشكل رقم 

 المؤسسة هوية
رموز هوية 

 ةالمؤسس
مزايا تعريفية 

 أخرى

 التعرف على المؤسسة
 صورة المؤسسة

استرجاع في 

 تعزيز الذاكرة
 القيم والأدوار والسلوك

 للمؤسسة والتقدير مراالاحت التجارية العلامة المناسب

 سمعة

 دعم طمأنينة ثقة
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 :و اواعد بناءلا متطلبات تكوي  اله تة  ي المؤسهة -1

يتطلــب تحهيــق الســمعة الجيــدة إتبــاع أو تــوفير عــدة متطلبــات أساســية قتــ  تســتطيع المؤسســة تكــوين 

سـليمة، المفهـوم ونشـره فـي أرجـاء المؤسسـة، والـذي يعـد بـدوره انعكـاس لصـورة المؤسسـة إلـى زبائنهـا بصـورة  هذا

 :أن هناك اقتياجات ومستلزمات يجب توفيرها لتحهيق السمعة الطيبة وفيما يلي نع  هذه المتطلبات أي

 ايادة وإدارة المؤسهة :Leadership & Organisationnel Management 

للســمعة عــدة خصــائص مــن بينهــا إمكانيــة إدارتهــا، وقابليتهــا للهيــاس مــن خــلال البحــث المســتمر وتحلــيلا 

مات سواء عن ما  ي أو قاضر، أومسـتهبل المؤسسـة، وتعـد إقـدى الموجـودات الهيمـة للمؤسسـة، لـذل  لمعلو 

لابــد مــن إدارتهــا بكفــاءة، إذ تــتمكن الهيــادة مــن تحهيــق أهــدافها المتمثلــة فــي الحفــا  علــى الحصــة الســوقية لهــا، 

مهبولــة مــن قبــل أئــحاب وتحســين وبنــاء الصــورة الإيجابيــة للمؤسســة وتكــوين سياســات وتطبيهيــات، ومعــايير 

 .م صورة وهوية المؤسسةئالمصالح بما يلا 

وفي قالة عدم إدارة السمعة كموجود للمؤسسة فأنه لإمكـان خسـارتها الأمـر الـذي يعـد أسـهل بكثيـر مـن 

بنائهـــا، إذ أن ســـوء إدارة الســـمعة الاســـتراتيجية تـــؤدي إلـــى خســـارة ماليـــة وبـــذل  تلعـــب الهيـــادة وإدارة المؤسســـة 

 
ً
مهمــا فــي تكــوين الصــورة الإيجابيــة فــي أذهــان المســتفيدين وأئــحاب المصــالح، ويــتم ذلــ  مــن خــلال الــرب  دورا

بـــين مكونـــات الســـمعة، وتطـــوير اســـتراتيجيات فعالـــة وتكـــوين فـــرق عمـــل لمواجهـــة الأخطـــار والتهديـــدات التـــي قـــد 

 1.تنجم عن سوء السمعة للمؤسسة

 تصالات وإدارة وزمات  :Communications &Crises Management 

مهمــــا فــــي قيــــاس الســــمعة للمؤسســــة إذ أن الهــــدف الأسا ــــ ي مــــن  وراتلعــــب الاتصــــالات وكيفيــــة إدارتهــــا د

اتصــــــالات المؤسســــــة هــــــو تحســــــين ســــــمعتها مــــــن خــــــلال العديــــــد مــــــن الجهــــــود المنســــــهة بفاعليــــــة، وتظهــــــر أهميــــــة 

لســـــمعة فـــــي قـــــال عـــــدم تمكـــــن قيـــــادة الاتصـــــالات فـــــي إدارة الأزمـــــات، والتـــــي غالبـــــا مـــــا ينـــــتج عـــــن الأخيـــــرة فهـــــد أن ا

إن إدارة الأزمـــة هـــي إدارة الســـمعة، التـــي تتضـــمن    بنجـــاح وإدارتهـــاالمؤسســـة مـــن الســـيطرة علـــى تـــداعيات الأزمـــة 

مجموعــــة الجهــــود المتواصــــلة التــــي تحظــــ  بتعــــديلات مســــتمرة تواكــــب الحــــدث، والمســــتجدات التــــي تســــتهدف فــــي 

 .2سسةالنهاية صياغة وتعزيز الصورة الذهنية للمؤ 

  لتزا  التنظيمي Organisationnel Commit ment: 

م الكثيـــــر مـــــن المؤسســـــات بمعرفـــــة المخـــــاطر الخارجيـــــة التـــــي تهـــــددها، وتنســـــ   أو تغفـــــل عـــــن المخـــــاطر هـــــتت

تكــون أشــد خطــورة، وأكثــر تــأثيرا عليهــا، واعــد الالتــزام التنظيمــي أقــد الظــواهر التــي تــنعكس  ي قــدالداخليــة التــ

ســـلبا أو إيجابيـــا علـــى ســـمعة المؤسســـة وبهاءهـــا واســـتمرارها، إذ أن الســـمعة الســـلبية للمؤسســـة منشـــأ أن  أرائهـــا

تـــؤثر علـــى مســـتوى التـــزام الأفـــراد العـــاملين فيهـــا، فهـــد تفهـــد المؤسســـة عـــاملين مـــن ذوي الكفـــاءة العاليـــة نســـبب 

                              
أم الهرى )روان عبد السلام أقمد موساوي، اتجاهات الهيادات الإدارية نحو دور العلاقات العامة في إدارة السمعة للمؤسسات التعليمية   1

 111، ص 1311، يناير13، لعدد13مجلة اتحاد الجامعات العربية لبحوث الاعلام وتكنولوجيا الاتصال، المجلد( ذجاأنمو 
، 16منار ابراهيم أمين، دور مكونات الجودة الريادية في تعزيز السمعة الاستراتيجية، مجلة الهادسية للعلوم الادارية والاقتصادية  المجلد 2

 .111-111، ص1311، 31العدد
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التنظيمـي بدرجـة  تـزامتعلـق مفهـوم الالذل ، أي أحها تشكل تهديد في جانبين المتمثل فـي الإيـرادات والكفـاءات، وي

 1.اندماجا لفرد المؤسسة واهتمامه للاستمرار فيها

 المهؤولية  ئت اعية لل ؤسهةResponsabilité Organisationnel Social : 

ئهر هذا المفهوم قديثا، واشير إلى ضرورة قيام المؤسسة بالمسؤولية الاجتماعيـة والمجتمـع نشـكل عـام، 

الاهتمام بما تطرقه المؤسسات ذات العلاقة، والتـي تنـادي بتعزيـز السـلوكيات الإيجابيـة اتجـاه وذل  من خلال 

البيئـــة، وبالتـــالي فـــبن أنشـــطة المســـؤولية الاجتماعيـــة تمـــارس مـــن طـــرف منظمـــات الأعمـــال نشـــكل تطـــوعي الأمـــر 

يـة علـى تعزيـز علاقتهـا مـع وتعمل المؤسسة من خـلال التزامهـا بالمسـؤولية الاجتماع. الذي يسهم في تعزيز سمعتها

 .2المستثمرين والممولين والجهات الحكومية والزبائن وموئفيها

 ضا الزيوف و ست ابة لطلباتهر: Customer Satisfaction 

يعــرف رضــا الزبــون أنــه شــعور الشــخص لرضــا أو عــدم الرضــا، النــاتج عــن مهارنــة الأداء المتحهــق للمنــتج 

 الزبون للمنتج سواء كان المنتج قد لب  قاجاتـه توقعـات هـو أن الفشـل فـي تلبيـةمن توقعاته، والرضا هو تهييم 

 .3قاجاته وتوقعاته مفترض أن يؤدي إلى عدم رضا الزبون عن المنتج

 : ي المؤسهةاواعد بناء اله تة  .1

يحدد الباقثان جيمس جرونبيج، ولاراسا جرونبيج إلى أن هنـاك قواعـد ينـدرج تحـت كـل منهـا عـدد مـن    

 :4المؤشرات التي يتم في ضوئها بناء وقياس سمعة المؤسسة أو الشركة، وهذه الهواعد هي

 وهـــي ليســـت غايـــة تســـعى الإدارة أو المؤسســـة إلـــى تحهيههـــا، عـــن طريـــق العلاقـــات العامـــة ولكنهـــا :  ال قلللة

لــذي انعكــاس لواقــع يترةــخ ويتضــح فــي قيــاة الإدارة أو المؤسســة وتصــرفاتها مــع موئفيهــا ومــع الجمهــور ا

 .يتعامل معها

  واعنـــي إقامــة علاقـــات طيبـــة واســتمرارها بـــين الإدارة أو المؤسســـة وبــين موئفيهـــا ومســـتخدميها :   لتللزا

 .من جهة، وبين الإدارة أو المؤسسة وسائر المتعاملين والمنتفعين من خدماتها من جهة ثانية

 هرة والهادئــــــــة والعمــــــــل علــــــــى العــــــــاملين فــــــــي المؤسســــــــات أن يتصــــــــفوا بالشخصــــــــية المســــــــت:  المصللللللللدااية

عـــات وكســـب تأييـــدهم وتكـــوين ابمصــداقية فـــي المجـــالات كافـــة، نغيــة تحهيـــق التفـــاهم مـــع الأفــراد والجم

انطباع وسمعة طيبـة وصـورة ذهنيـة جيـدة لـدى الجمهـور، ومناقشـة الأمـور بموضـوعية وعـرض الأمـور 

لانيــة وبتجــرد عــن الــذات والميــول كمــا هــي وعــدم المبالغــة والتهويــل، أي الهــدرة علــى النظــر إلــى الأمــور نعه

الشخصــية، وعــدم التحيــز لجهــة دون أخــرى مــن الميــول والاتجاهــات، لأن الجمهــور أصــب  مطلــع ولديــه 

                              
خولــــة رزوإــــي، إدراك العدالــــة التنظيميــــة وعلاقتهــــا بــــالالتزام التنظيمــــي لــــدى ممر ــــ ي مستشــــف  عميــــرات بتهــــرت، رســــالة ماجســــتير فــــي العلــــوم   1

 ا.11-14:، ص1311الاجتماعية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية العلوم الانسانية والاجتماعية قسم علم النفس وعلوم التربية الجزائر
ح عبـــد الرضـــا رشـــيد، صـــباح قســـين الزبـــادي، دور المســـؤولية الاجتماعيـــة فـــي تعزيـــز الســـمعة التنظيميـــة المدركـــة، دراســـة تحليليـــة لأراء رضـــا صـــال  2

 13:، ص1311، 31العدد 16الهيادات الجامعية لعينة من كليات جامعة الهادسية، مجلة الهادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد 
 .113 -114ور العلاقات العامة في تحسين سمعة المؤسسة، مرجع سابق، ص سميرة مرقاش، د  3
 13، ص1311، 13مجلة صناعة العلاقات العامة، المملكة العربية السعودية، العدد  4
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الشـــركة تفتهــر إلـــى المصــداقية والموضـــوعية  وإذامــن الوســـائل مــا تمكنـــه مــن الوصـــول إلــى انعـــد نهطــة، 

 .1فسوف يكون من العسير أن يكون موضوعيا تجاه الآخرين

 وهــي قالــة مــن الشــعور بــالفرح والســرور والبهجــة بــين المؤسســة والجمهــور والمؤسســات الاخــرى : رضللا ال

فــي مســتوى الأعمــال والخــدمات المشــتركة، والتــي تســعى المؤسســة لإرضــاء جمهورهــا ســواء كـاـن جمهــورا 

مسـتوى داخليا أو خارجيا وهي تراقب أداءها عبر اسـتطلاعات الـرأي التـي تجر هـا نشـكل مسـتمر لمعرفـة 

 .الأداء لخدماتها الى جمهورها

  واعتمــد علــى نجــاح المؤسســة فــي إقنــاع الجمهــور والمؤسســات الاخــرى : المصللالا المتبادلللة بللصف الطللرفصف

ببــذل جهــود مشـــتركة وتهــديم العـــون والمنفعــة للطــرفين، وترســـيخ فكــرة أن الاســـتفادة المتبادلــة تضـــمن 

 .خدمات لرفراد والمؤسسات الاخرى للمؤسسة الحصول على مهابل لما تهدمه من سلع و 

  وتعـزز عـن طريـق تبنـي المؤسسـة ودعمـا لبـرامج المسـؤولية الاجتماعيـة واهتمامهـا : الت اات المجت تيلة

ومبادرتهـــا فـــي مواجهـــة المشـــاكل والمســـامة فـــي تطـــوير المجتمـــع، ممـــا يحســـن نوعيـــة ورفاهيـــة قيـــاة الهـــوى 

  2.والمجتمع نشكل عامالعاملة في اسرهم، فضلا عن السكان المحليين 

 

 :إدارة س تة المؤسهة وأل ية ألداف -6

 :هناك ست نهاا أساسية تدور قول إدارة السمعة الإلكترونية للمؤسسة

 السمعة هي التي تدفع بهيمة ومكانة الشركة ومكانة المؤسسة. 

 قيم المؤسسة تعتمد على سلوك المختلف لمجموعة المساهمين. 

 خلق مصالح مشتركة مع المساهمين إدارة السمعة تهدف إلى. 

 أهداف السمعة تحتاج إلى عملية الرب  مع استراتيجية المؤسسة. 

 بناء وقماية السمعة جزء أسا  ي من مهام الهيادة الإدارية. 

 3.اتفاق المساهمين وأفراد المنضمة على وجهة نظر محددة 

 صالحالسعي الحثيث لتهديم سلع وخدمات تلبي وتستبهي رغبات أئحاب الم. 

  تعتبــــر ســــمعة المنظمــــة مــــن الأصــــول الغيــــر ملموســــة الهيمــــة التــــي تســــاهم فــــي تحهيــــق عوائــــد وقيمــــة

 .مضافة للمنظمة، لذا يجب إدارتها بالشكل الأمثل والذي يؤدي لتعظيم الهيمة

 تبني صورة إيجابية في مخيلة أئحاب المصالح محههة للمنظمة البهاء والاستمرارية. 

                              
 161، ص 1337،دار الفاروق للاستثمارات الثهافية، مصر،1فيليب هينسلو، فن إدارة العلاقات العامة، ت خالد العامري، ا   1
 محمد جياد زين الدين، توئيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة الشركات، دراسة لشركة الهاتف النهال زين أسيا  2

 141-147، ص، 1311، العراق، كانون الثاني، 17سيل نموذجا، مجلة اداب الفراهيدي، العدد
، ص 1311، جامعة نسكرة الجزائر، نوفمبر 11سليمة بوزيد، إدارة السمعة الالكترونية للمؤسسات، مجلة علوم الانسان والمجتمع، العدد  3

113 
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  وقبول المجتمع بمسـتوى عـالي وبالصـورة المرجـوة للمنظمـة ومـا تهدمـه مـن تهدف الى تحهيق اعتراف

 .سلع وخدمات

  زيــادة العائــد وبالتــالي زيــادة ربحيــة المنظمــة مــن خــلال إرضــاء أئــحاب المصــالح وتحهيــق الــولاء بيــنهم

 1.وبين المنظمة

 :أل ية إدارة اله تة .1

إن إدارة السمعة الرقمية من أهم النظم المتبعة في الدول الأجنبية فـي معظـم الشـركات والمؤسسـات ولا   

يـــزال العـــالم العربـــي فـــي الوقـــت الحـــالي بحاجـــة للمعرفـــة عـــن إدارة الســـمعة الإلكترونيـــة قيـــث إن علـــى أئـــحاب 

هم فــي الأذهـان مـن خــلال مـا نشــر الأعمـال التجاريـة مــن الضـروري أن يكونـوا علــى وعـي تـام ومــدركين تمامـا لصـورت

 .الإنترنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي الفضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاء الواســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع علـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى شـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبكة 

أدركـــــت الشـــــركات والمنظمـــــات أهميـــــة إدارة ســـــمعتها الســـــائدة فـــــي أذهـــــان الجمـــــاهير واتخـــــاذ السياســـــات ورســـــم 

 ،الخط  كفيلة بتكوين هـذه السـمعة عـل النحـو الـذي تتمنـاه هـذه الشـركات واسـتخدام ذلـ  فـي دعـم أنشـطتها

 :2في النهاا التالية الإنترنتأهمية إدارة السمعة على كما تكمن 

  العملاء تحسين درجة رضا. 

  تحســـين التصـــورات عـــن العلامـــة التجاريـــة الخاصـــة بـــ  والحفـــا  علـــى الهيمـــة للمســـاهمين مـــن خـــلال 

 .خف  المخاطر ومراقبة الآراء قول الأعمال ونشرها

  جعل العلاقات العامة أكثر فاعلية. 

  نهاا الهوة ونهاا الضعف اكتشاف. 

 توفر أنظمة الإنذار المبكر للعلاقات العامة بحيث تمكنهم من سرعة الرد والدفاعية. 

  تساعد في تحديد الثغرات والفجوات المتعلهة بالمنتجات والخدمات والعلاقات. 

  الإنترنتاكتساب المهارة في تعلم وفهم الشبكات على. 

  مثل ثهة الزبائن فـي المنتجـات والخـدمات التـي تهـدمها خاصـة عنـدما إضفاء قيمة سيكولوجية لمنتجاتها

يصــعب تهيــيم نوعيــة المنــتج أو الخدمــة فــبن الســمعة المكونــة لــدى الزبــائن هــي التــي تجعــل مــن المنــتج ذا 

قيمــــة وذا مــــا نجــــد فــــي نظــــرة الجمــــاهير الــــى المنتجــــات والخــــدمات التــــي تهــــدمها الشــــركات العملاقــــة ذات 

يتعاملون مع منتجاتهـا الجديـدة المطروقـة فـي السـوق علـى أحهـا ذات جـودة وذلـ   السمعة الجيدة قيث

 .بدون تجربتها

                              
دارة إ محمد سمير النجار، أثر إدارة المواهب في تحسين السمعة التنظيمية، دراسة ميدانية على البنوك التجارية الأردنية في مدينة عمان،  قسم  1

 11-11، ص1311الأعمال،  جامعة الشرق الأوس ، 
، بومشعل يوسف، فعالية استراتيجيات الاتصال الحدثي في تعزيز سمعة المؤسسة، مجلة المعيار، جامعة العربي بن مهيدي أم البواإي، الجزائر  2

 .147، ص1311، 14، العدد11المجلد
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   تزيد من رضا الموئفين عـن المؤسسـة، قيـث يفتخـرون بانتمـائهم واعملـون جاهـدين مـن أجـل الحفـا

 .1على سمعتها

 

 :التوام  المؤثرة على س تة المؤسهة -7

 :المؤسسة ومنها التاليهناك عدة عوامل تؤثر في تكوين سمعة 

 ومنهـــــــا الســـــــمات الشخصـــــــية المســـــــتهبلة للمعلومـــــــات التعلـــــــيم، الثهافـــــــة، الهـــــــيم:عوامللللللل   خصلللللللية... 

الاتصـــــالات الذاتيـــــة للفـــــرد وقدرتـــــه علـــــى امتصـــــاص وتفســـــير المعلومـــــات الخاصـــــة بالمؤسســـــة وتكـــــوين 

درجة دافعية الفرد واهتمامه بالمعلومات المهدمة عن المؤسسةو . السمعة
2. 

 تــأثير قــادة الــرأي علــى ، و تــأثير الجماعــات الأوليــة علــى الفــرد المســتهبل للمعلومــات :عواملل  إئت اعيللة

 3.تأثير ثهافة المجتمع الذي يعي  فيه الفرد ،اتجاهات الجماهير

 الرسـائل الاتصـالية ، الأعمال الحهيهية للمؤسسة، سياسـاتها ومنتجاتهـا وهي تشمل :عوام  تنظي ية

نوعيــة الوســائل الاتصــالية المســتخدمة ، والمنهولــة عبــر وســائل الاتصــال المختلفــةالخاصــة بالمؤسســة 

الأنشـــــــطة ، الاتصـــــــالات الشخصـــــــية المباشـــــــرة بـــــــين العـــــــاملين بالمؤسســـــــة والجمـــــــاهير، لنهـــــــل الرســـــــائل

 .4الاجتماعية التي تهوم  ها المؤسسة لصالح المجتمع

 

 :مراح  ع لية إدارة س تة المؤسهة -8

 ســـــــــــــــمعة المنظمـــــــــــــــة تمثـــــــــــــــل مجموعـــــــــــــــة مـــــــــــــــن الجهـــــــــــــــود الاتصـــــــــــــــالية المباشـــــــــــــــرة وغيـــــــــــــــرإن عمليـــــــــــــــة إدارة 

 المباشــــــــــــرة التــــــــــــي تمارســــــــــــها الإدارة للوصــــــــــــول إلــــــــــــى ســــــــــــمعة مميــــــــــــزة للمنظمــــــــــــة، وعمليــــــــــــة إدارة الســــــــــــمعة تمثــــــــــــل

 تحـــــــــديا كبيـــــــــرا أمـــــــــام ممار ـــــــــ ي الســـــــــمعة وتحتـــــــــاج لتنـــــــــوع كبيـــــــــر مـــــــــن الخبـــــــــرة، كمـــــــــا أحهـــــــــا تســـــــــير وفـــــــــق منهجيـــــــــة

 تشــــــــــمل عــــــــــدة مراقــــــــــل متنوعــــــــــة تعتمــــــــــد علــــــــــى الاتصــــــــــالات نشــــــــــكل أسا ــــــــــ ي الســــــــــمعة وإدارةعمليــــــــــة وعلميــــــــــة 

 :في كل مرقلة، وتشمل هذه المراقل

 

   : ئ ا المتلومات والبيااات*

 وفــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي هــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذه المرقلــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة يهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوم المســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــؤول عــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن جهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــود إدارة الســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمعة

 بجمــــــــــــع المعلومــــــــــــات والبيانــــــــــــات وكــــــــــــل مــــــــــــا مــــــــــــن شــــــــــــانه أن يهــــــــــــدم رؤيــــــــــــة خاصــــــــــــة لتهيــــــــــــيم وتشــــــــــــخيص واقــــــــــــع

                              
صـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة الاقتصـــادية الخدميـــة، دراســـة قالـــة مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر ميســـون بـــالخير، دور العلاقـــات العامـــة فـــي تحســـين ال 1

 14أطروقة الدكتوراه في علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،  ص( المديرية الجهوية بورقلة)للهاتف النهال
، 1331، مكتبــة العبيكــان الريـــاض، 31الكترونيـــة، انســخة ,غراهــام دارلينــ ، تكـــوين ســمعة الشــركة هويـــة الصــورة والآداء، ترجمــة وليـــد اــحاذة 2

 .113ص
 . 113ص  1337محمد منير اجاب، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، دار الفجر للنشر والتوزاع،  3
 .131، ص 1311، الجزائر 13فاطمة مانع، أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة، مجلة الاقتصاد الجديد، العدد  4
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 مفيــــــــــد فــــــــــي خلــــــــــق هويــــــــــة وســــــــــمعة طيبــــــــــة، وتشــــــــــمل هــــــــــذه المرقلــــــــــة مراجعــــــــــة كــــــــــل الأدوات المنظمــــــــــة كأســــــــــاس

للمنظمــة مثــل التهــارير الســنوية والأخبــار والمواقــع الالكترونيــة، والمجــلات، ومســح الهضــايا الحيويــة . الاتصــالية

 وإجــــــــــــــــــــــراء الاســـــــــــــــــــــــتبيان ومهــــــــــــــــــــــابلات مـــــــــــــــــــــــع عــــــــــــــــــــــدد مـــــــــــــــــــــــن التنفيــــــــــــــــــــــذيين فـــــــــــــــــــــــي الشــــــــــــــــــــــركات قـــــــــــــــــــــــول العـــــــــــــــــــــــالم

 .1عن سمعة المنظمة وفق أسس علمية سليمةلإقلال رؤية داخلية 

 :البح *

 وفــــــــــــــــــي هــــــــــــــــــذه المرقلــــــــــــــــــة يــــــــــــــــــتم إجــــــــــــــــــراء أبحــــــــــــــــــاث الســــــــــــــــــوق ومعرفــــــــــــــــــة أراء المســــــــــــــــــتهلكين مــــــــــــــــــن خــــــــــــــــــلال

 العديــــــــــد مــــــــــن الأقســــــــــام بالمنظمــــــــــة وهــــــــــذه الأبحــــــــــاث ترجــــــــــع أهميتهــــــــــا فــــــــــي بنــــــــــاء صــــــــــورة واضــــــــــحة عــــــــــن ســــــــــمعة

 التجاريــــــــــــــــــــة واتجاهــــــــــــــــــــاتالمنظمــــــــــــــــــــة، وتشــــــــــــــــــــمل هــــــــــــــــــــذه المعلومــــــــــــــــــــات، معلومــــــــــــــــــــات عــــــــــــــــــــن تســــــــــــــــــــويق العلامــــــــــــــــــــة 

 المســـــــــــــــتثمرين وغيرهـــــــــــــــا، فالأبحـــــــــــــــاث تمكـــــــــــــــن المنظمـــــــــــــــات مـــــــــــــــن بنـــــــــــــــاء صـــــــــــــــور قســـــــــــــــنة وســـــــــــــــمعة طيبـــــــــــــــة عـــــــــــــــن

 .المنظمة

 :التحلي *

وفــي هــذه المرقلــة يــتم تحليــل البيانــات التــي يــتم جمعهــا عــن واقــع المنظمــة، وهــذا ســوف يعطــي مؤشــرات 

عن الجوانب التي يجب التركيز عليها في جهود إدارة السمعة
2. 

 :مسا الهوق *

فــــي هــــذه المرقلــــة يمكــــن تحديــــد أفضــــل الممارســــات الاتصــــالية، التــــي مــــن شــــاحها تحهيــــق ســــمعة المنظمــــة 

 .الطيبة

 :إعادة  ختبار*

وفـــي هـــذه المرقلـــة يـــتم تحليـــل أبـــرز عوامـــل الهـــوة والضـــعف والفـــرص والتحـــديات الموجـــودة بالمنظمـــة،   

 .وذل  عبر الوئائف الاتصالية

  :تحدلمد ولداف*

قال أوضحت المراقل السابهة أن سمعة المنظمـة تعـاني قصـورا لابـد أن تضـع المنظمـة لـذاتها أهـدافا  في

 .3قصيرة، وأهدافا متوسطة وأهدافا طويلة الأجل

 :تحدلمد الإستراتي ية  تصالية*

يكــات فالأهــداف هــي تفــي هــذه المرقلــة تهــوم المنظمــة بتحديــد إســتراتيجيتها وتحديــد أهــدافها وكــذل  التك

يكــات تمــا أريــد تحهيهــه، والإســتراتيجية هــي الــرؤى وهــي إجمــالي أو مجمــل كيفيــة التوصــل إلــى الأهــداف، أمــا التك

ف ـــــي تحديـــــدا مـــــا تســـــتخدمه المنظمـــــة مـــــن أدوات اتصـــــالية لتنفـــــذ بـــــه خططهـــــا الإســـــتراتيجية، ولابـــــد مـــــن خلـــــق 

 .وةمع الأهداف المرج لائماستراتيجيات مختلفة ومتنوعة لمختلف الأسواق قت  تت

                              
 .171، ص1311السعودية،  1، ع11من  علي محنبي، إدارة السمعة الالكترونية لجامعة المل  عبد العزيز، مجلة مكتبة المل  فهد الوطنية،  مج  1
الحرة الأردنية، رسالة محمد أقمد سعيد قمد، أثر إدارة علاقات الزبائن الالكترونية على سمعة العلامة الالكترونية من خلال رضا زبائن الأسواق   2

 11-11، ص1313ماجيستير في إدارة الأعمال الالكترونية، كلية الأعمال، جامعة الرق الأوس ، 
 .177-171:من  علي محنبي، مرجع سابق، ص  3
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أي مــــا تنشــــره المؤسســــة مــــن معلومــــات ورســــائل :  Le messageالرسللللالة  تصللللالية أو المحتللللوى  تصللللا ي *

ومضــــامين اتصــــالية للجمهــــور المتــــانع، التــــي تســــعى المؤسســــة مــــن خلالــــه الــــى تعزيــــز التواجــــد الالكترونــــي والبنــــاء 

والأزمــات المرتهبــة التــي مــن الممكــن أن تنتهــل والمحافظــة علــى الســمعة الطيبــة لــدى الجمهــور لمواجهــة التهديــدات 

 . 1من الفضاء الالكتروني للفضاء المادي وان تتسبب في الأضرار للمؤسسة

 :القياس*

 إن عمليــــــــــــــــــــــــة الهيــــــــــــــــــــــــاس مهمــــــــــــــــــــــــة للغايــــــــــــــــــــــــة فــــــــــــــــــــــــي كــــــــــــــــــــــــل مرقلــــــــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــــــــن مراقــــــــــــــــــــــــل إدارة الســــــــــــــــــــــــمعة

 موقفهــــــــــــاوالهيـــــــــــاس يـــــــــــتم مـــــــــــن خــــــــــــلال البحـــــــــــث والمراقبـــــــــــة لبــــــــــــرامج المنظمـــــــــــة دوريـــــــــــا لتتعــــــــــــرف المنظمـــــــــــة علـــــــــــى 

 ووضــــــــــــــــعها الحــــــــــــــــالي، وبالتـــــــــــــــــالي تهــــــــــــــــوم بتعــــــــــــــــديل أو تصـــــــــــــــــحي  أهــــــــــــــــدافها بصــــــــــــــــفة مســـــــــــــــــتمرة قتــــــــــــــــ  تحظـــــــــــــــــ 

 .بالاقترام، وقت  تكون المنظمة قائدة

 :ولداف*

 الأهــــــــــــــــــــــــداف المــــــــــــــــــــــــؤثرة هــــــــــــــــــــــــي الأكثــــــــــــــــــــــــر أهميــــــــــــــــــــــــة فــــــــــــــــــــــــي هــــــــــــــــــــــــذه المرقلــــــــــــــــــــــــة، وهــــــــــــــــــــــــذا ســــــــــــــــــــــــيدعم مــــــــــــــــــــــــن

 ل وضـــــــــــع قائمـــــــــــةســـــــــــمعة المنظمـــــــــــة فيمـــــــــــا بـــــــــــين الجمـــــــــــاهير الـــــــــــذين  هتمـــــــــــون بنجاقـــــــــــات المنظمـــــــــــة، مـــــــــــن خـــــــــــلا

 بأئـــــــــــــــحاب المصـــــــــــــــالح والجمـــــــــــــــاهير المـــــــــــــــؤثرين فـــــــــــــــي الاتجاهـــــــــــــــات وهنـــــــــــــــا لابـــــــــــــــد مـــــــــــــــن وضـــــــــــــــع أولويـــــــــــــــة لأهـــــــــــــــداف

وفــــي قــــال ن حــــت المنظمــــة فــــي تطبيــــق مراقــــل إدارة  .المنظمــــة وفــــق تصــــنيف عــــام وميزانيــــة ومصــــادر محــــددة لــــه

 الســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمعة إلـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى أن إدارة الســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمعة الهويــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 تتمثـــــــــل فــــــــــي التميـــــــــز، الجــــــــــدارة بالثهـــــــــة، الشــــــــــفافيةبحاجـــــــــة إلـــــــــى مجموعــــــــــة مـــــــــن العناصــــــــــر، وهـــــــــذه العناصــــــــــر 

  2.والوضوح، الاتساق والتناغم

 :تصالية لبناء اله تة والمحافظة عليها  اتستراتي ي   -1

 النمــــــــــــــوذج المــــــــــــــوقفي لاســــــــــــــتراتيجيات الاتصــــــــــــــال قيــــــــــــــث يمكــــــــــــــن 2004 قــــــــــــــدم الباقــــــــــــــث رولــــــــــــــر عــــــــــــــام   

 مـــــــــزيج مـــــــــن هـــــــــذه الاســـــــــتراتيجيات اســـــــــتخدام إســـــــــتراتيجية معينـــــــــة فـــــــــي موقـــــــــف محـــــــــدد، أو يمكـــــــــن اســـــــــتخدام

 وفــــــــــــــي موقــــــــــــــف اخــــــــــــــر، وقــــــــــــــد أطلــــــــــــــق رولــــــــــــــر علــــــــــــــى هــــــــــــــذه الاســــــــــــــتراتيجيات شــــــــــــــبكة الاتصــــــــــــــال وتتكــــــــــــــون هــــــــــــــذه

 وإســــــــــــــتراتيجيةالإقنــــــــــــــاع،  وإســــــــــــــتراتيجيةإســــــــــــــتراتيجية الإعــــــــــــــلام، :  الشــــــــــــــبكة مــــــــــــــن أربــــــــــــــع اســــــــــــــتراتيجيات وهــــــــــــــي

 :الحوار وهي كالتاليبناء الإجماع واستراتيجيات 

   إستراتي ية الإع: 

 مـــــــــــــد هـــــــــــــذه الإســـــــــــــتراتيجية علـــــــــــــى تهـــــــــــــديم معلومـــــــــــــات عـــــــــــــن رؤيـــــــــــــة المنظمـــــــــــــة للجمـــــــــــــاهير الأساســـــــــــــيةتعت

 لمســــــــــــــــاعدتهم فــــــــــــــــي تكــــــــــــــــوين الــــــــــــــــرأي واتخــــــــــــــــاذ الهــــــــــــــــرارات، وتتطلــــــــــــــــب هــــــــــــــــذه الإســــــــــــــــتراتيجية وضــــــــــــــــوح سياســــــــــــــــة

 وأهــــــــــــــــداف المنظمــــــــــــــــة ومزيجــــــــــــــــا مــــــــــــــــن الرســــــــــــــــائل الاتصــــــــــــــــالية التــــــــــــــــي تعبــــــــــــــــر عــــــــــــــــن تلــــــــــــــــ  الأهــــــــــــــــداف، ويكــــــــــــــــون 

 ي اتجــــــــــــــــــاه واقــــــــــــــــــد، واعبــــــــــــــــــر المضــــــــــــــــــمون الاتصــــــــــــــــــالي عــــــــــــــــــن رؤىالاتصــــــــــــــــــال وفهــــــــــــــــــا لهــــــــــــــــــذه الإســــــــــــــــــتراتيجية فــــــــــــــــــ

                              
ة، مجلة العلوم بوترعة يسرى، لعلاوي خالد، سمعة المؤسسة، بين قتمية مراجعة الاليات التهليدية وضرورة تبني التحولات الالكتروني  1

 113، ص 1311جوان -31، العدد31الانسانية جامعة أم البواإي، مجلد 
   143-114محمد أمين عبادنة، مرجع سبق ذكره، ص   2
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 المنظمـــــــــــــــة ويحمـــــــــــــــل معـــــــــــــــاني ودلالات ذات معنـــــــــــــــ  واقـــــــــــــــد، وتتطلـــــــــــــــب هـــــــــــــــذه الإســـــــــــــــتراتيجية جمهـــــــــــــــورا مـــــــــــــــدركا

 1.يبحث عن المعلومات

 إستراتي ية الإاناع: 

 تســـــــــتخدم إســـــــــتراتيجية الإقنـــــــــاع فـــــــــي اتصـــــــــالات المنظمـــــــــة عنـــــــــدما تســـــــــعى إلـــــــــى خلـــــــــق قاعـــــــــدة للعلاقـــــــــات

مــع الجمــاهير الأساســية، ومــن خــلال هــذه الإســتراتيجية تســعى المنظمــة للتغيــر المهصــود فــي معــارف الإســتراتيجية 

واتجاهـات وسـلوكيات جمهـور معـين، وتتطلــب هـذه الإسـتراتيجية أهـدافا واضــحة ومحـددة ومزيجـا مـن الرســائل 

يــــة فــــي اتجــــاه واقــــد الإقناعيــــة لإقنــــاع الجمهــــور بالمنتجــــات والخــــدمات مــــثلا، ويكــــون الاتصــــال وفهــــا لهــــذه النظر 

كل من المنظمة والجماهير، وتوجه هذه الإسـتراتيجية إلـى الجمهـور غيـر  والمضمون الاتصالي الذي يعبر عن رؤية

 .2النش 

 إستراتي ية بناء الإئ اع: 

 وتســــــــتخدم هـــــــــذه الإســــــــتراتيجية لبنـــــــــاء علاقــــــــات إســـــــــتراتيجية بــــــــين المنظمـــــــــة وبيئتهــــــــا الخارجيـــــــــة أو بـــــــــين

 فيهـــــــــــــــا، وتطبــــــــــــــق هــــــــــــــذه الإســـــــــــــــتراتيجية عنــــــــــــــدما يحــــــــــــــدث تعـــــــــــــــارض فــــــــــــــي المصــــــــــــــالح بـــــــــــــــينالمنظمــــــــــــــة والعــــــــــــــاملين 

 طـــــــــــرفين يعتمـــــــــــد كـــــــــــل طـــــــــــرف منهمـــــــــــا فـــــــــــي وجـــــــــــوده علـــــــــــى الطـــــــــــرف الآخـــــــــــر وهمـــــــــــا المنظمـــــــــــة والجمـــــــــــاهير، وهنـــــــــــا

 يتطلـــــــــــب الأمـــــــــــر مـــــــــــن المنظمـــــــــــة تحهيـــــــــــق أرضـــــــــــية مشـــــــــــتركة مـــــــــــع هـــــــــــذه الجمـــــــــــاهير تحهـــــــــــق الحـــــــــــد الأدنـــــــــــ  مـــــــــــن

 بــــــــــــــالجمهور النشــــــــــــــ  وينــــــــــــــتج عنهــــــــــــــا تطــــــــــــــوير لسياســـــــــــــــاتمصــــــــــــــالح الطــــــــــــــرفين، وتهــــــــــــــتم هــــــــــــــذه الإســــــــــــــتراتيجية 

 .3المنظمة

 ستراتي ية الحوارا: 

 وتجمــــــــــع هـــــــــــذه الإســـــــــــتراتيجية بــــــــــين الاتصـــــــــــال فـــــــــــي اتجــــــــــاهين، والمضـــــــــــمون الاتصـــــــــــالي الــــــــــذي يعبـــــــــــر عـــــــــــن

 وتتضـــــــــــــــمن. رؤيـــــــــــــــة كـــــــــــــــل مـــــــــــــــن المنظمـــــــــــــــة والجمـــــــــــــــاهير ويحمـــــــــــــــل دلالات تعبـــــــــــــــر عـــــــــــــــن وجهـــــــــــــــة نظـــــــــــــــر الطـــــــــــــــرفين

 فــــــــــي سياســــــــــات المنظمــــــــــة ويــــــــــتم إشــــــــــراكه فــــــــــي عمليــــــــــة صــــــــــنع الهــــــــــرارهــــــــــذه الإســــــــــتراتيجية استشــــــــــارة الجمهــــــــــور 

 وتســـــــــــم  هـــــــــــذه الإســـــــــــتراتيجية أيضـــــــــــا إســـــــــــتراتيجية التيســـــــــــير قيـــــــــــث تعمـــــــــــل المنظمـــــــــــة علـــــــــــى تســـــــــــهيل اشـــــــــــتراك

 الجمهــــــــــــور وتفاعلــــــــــــه فــــــــــــي صــــــــــــنع سياســــــــــــتها، وتحــــــــــــرص فــــــــــــي الوقــــــــــــت نفســــــــــــه علــــــــــــى تنفيــــــــــــذ بــــــــــــرامج المســــــــــــؤولية

 4.مهور المدرك والنش الاجتماعية، وتوجه هذه الإستراتيجية عادة إلى الج

 إستراتي ية تكام  الج الصر: 

                              
 .17-16:، ص1331سليمان صالح، وسائل الاعلام وصناعة الصورة الذهنية، مكتبة الفلاح للنشر والتوزاع، الكويت،  1
رواء عبد الرقمان عواد براهيم، سالم جاسم محمد العزاوي، استراتيجيات العلاقات في بناء سمعة الدولة دراسة تحليلية لمنشورات الموقع   2

 .117، ص1311، 11الالكتروني لوزارة الخارجية والتعاون الدولي الإمارتية، مجلة الباقث الإعلامي العدد
 111، ص1311تراتيجيات الاتصال، دارأمجد للنشر والتوزاع، عمان،علي فرجاني، العلاقات العامة واس  3
 .111-114، ص، 1311راسم محمد الجمال، وخيرت معوض عياد، إدارة العلاقات العامة، المدخل الاستراتيلي، الدار المصرية اللبنانية، الهاهرة   4
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 وتعتمــــــــــد هـــــــــــذه الإســـــــــــتراتيجية علـــــــــــى أن المنظمــــــــــة تهـــــــــــوم بمجموعـــــــــــة مـــــــــــن الأنشــــــــــطة التـــــــــــي تعمـــــــــــل مـــــــــــن

 خلالهــــــــــــا علــــــــــــى بنـــــــــــــاء وتــــــــــــدعيم علاقاتهـــــــــــــا مــــــــــــع العديـــــــــــــد مــــــــــــن المجموعـــــــــــــات المتنوعــــــــــــة مـــــــــــــن الجمــــــــــــاهير ســـــــــــــواء

 خـــــــــــــــــلال هـــــــــــــــــذه العلاقـــــــــــــــــات تســـــــــــــــــعىعلـــــــــــــــــى مســـــــــــــــــتوى الجمهـــــــــــــــــور الـــــــــــــــــداخلي أو الجمهـــــــــــــــــور الخـــــــــــــــــارإي، ومـــــــــــــــــن 

 المنظمـــــــــــــــة لمعرفـــــــــــــــة اهتمامـــــــــــــــات تلـــــــــــــــ  الجمـــــــــــــــاهير والاســـــــــــــــتفادة مـــــــــــــــن هـــــــــــــــذه المعلومـــــــــــــــات فـــــــــــــــي عمليـــــــــــــــة صـــــــــــــــنع

 :وتضم هذه الإستراتيجية إستراتيجية فرعية وهي. الهرار

 

 :الإستراتي ية التتاواية -

 ةويهصــــــــــد  هــــــــــذه الإســــــــــتراتيجية تعيــــــــــين ممثلــــــــــين عــــــــــن الجمــــــــــاهير الأساســــــــــية فــــــــــي مجلــــــــــس إدارة المنظمــــــــــ

 ليشـــــــــــــاركوا فـــــــــــــي عمليـــــــــــــة صـــــــــــــنع الهـــــــــــــرار ويهومـــــــــــــون بحمايـــــــــــــة مصـــــــــــــالح هـــــــــــــذه الفئـــــــــــــات الجماهيريـــــــــــــة، وبـــــــــــــذل 

 تتجنــــــــــــــب المنظمـــــــــــــــة تهديــــــــــــــداتهم وهـــــــــــــــذا أوضــــــــــــــح الأنشـــــــــــــــطة لإســــــــــــــتراتيجية تكامـــــــــــــــل الجمــــــــــــــاهير قيـــــــــــــــث يتـــــــــــــــي 

 .1للجماهير المشاركة نشكل مباشر في عملية صنع الهرار بالمنظمة

 :إستراتي ية بناء الت اات -

 المنظمــــــــــات عــــــــــادة علـــــــــى بنــــــــــاء علاقــــــــــات قويـــــــــة ومســــــــــتمرة مــــــــــع جمهورهـــــــــا الــــــــــداخلي والخــــــــــارإيتحـــــــــرص 

 ســـــــــــــمعة هـــــــــــــذه المنظمـــــــــــــات، وتتضـــــــــــــمن هـــــــــــــذه الإســـــــــــــتراتيجية بـــــــــــــرامج خدمـــــــــــــة وإدارةوذلـــــــــــــ  فـــــــــــــي إطـــــــــــــار بنـــــــــــــاء 

 المجتمـــــــــــــع مـــــــــــــن خـــــــــــــلال تهـــــــــــــديم خـــــــــــــدمات مباشـــــــــــــرة للمجتمـــــــــــــع المحلـــــــــــــي الـــــــــــــذي يدركـــــــــــــه الأفـــــــــــــراد، واشـــــــــــــعرون

 .2ي تبن  المنظمة سمعة طيبةنعائده المباشر عليهم وبالتال

 :إستراتي ية المكااة -

 إن إســـــــــــــتراتيجيه المكانـــــــــــــة تـــــــــــــرتب  نعناصـــــــــــــر الســـــــــــــمعة التـــــــــــــي يمكـــــــــــــن أن تميـــــــــــــز منظمـــــــــــــة عـــــــــــــن أخـــــــــــــرى 

 وتخلــــــــــــــق لهــــــــــــــا مكانــــــــــــــة مميــــــــــــــزة مــــــــــــــن غيرهــــــــــــــا، فالمنظمــــــــــــــات تســــــــــــــتخدم إســــــــــــــتراتيجية المكانــــــــــــــة فــــــــــــــي إطــــــــــــــار بنــــــــــــــاء

 المميــــــــــــــزة ومهمتهــــــــــــــا لتحهيــــــــــــــق مكانــــــــــــــةســــــــــــــمعتها عبــــــــــــــر تزويــــــــــــــد الجمــــــــــــــاهير ببيانــــــــــــــات ومعلومــــــــــــــات عــــــــــــــن رؤيتهــــــــــــــا 

 مثلـــــــــــى فـــــــــــي الأســـــــــــواق مـــــــــــن خـــــــــــلال التأكيـــــــــــد علـــــــــــى الســـــــــــمات المرغوبـــــــــــة لـــــــــــدى المســـــــــــتهلكين، والمنظمـــــــــــات وفهـــــــــــا

 لهــــــــــــــذه الإســــــــــــــتراتيجية تحــــــــــــــدد لكياحهــــــــــــــا مكانــــــــــــــة ضــــــــــــــد المنظمــــــــــــــات المتنافســــــــــــــة، وتهــــــــــــــدف هــــــــــــــذه الاســــــــــــــتراتيلي

 .3للتأكيد على اخصية المنظمة من خلال رؤيتها ومهمتها

 :الت مة الت اريةإستراتي ية  -

                              
دراسة تحليلية للصفحة  -الاليكترونية للمؤسسة الأمنية عبر الفايسبوك رانية زتيلي، أقمد بوعون، الاستراتيجيات الاتصالية لإدارة السمعة  1

، ديسمبر ، 31، العدد 31المجلد, (الجزائر)  1الرسمية لشرطة قسنطينة، مجلة الزهير للدراسات والبحوث الاتصالية والاعلامية، جامعة سطيف

 . 111-111ص 

 137-138. ص2009ال بين الثهافات، الدار المصرية اللبنانية، الهاهرة، ،راسم محمد الجمال، العلاقات العامة الدولية والاتص  2
 11-13، ص1314، 31،العدد31نجيب كامل، مدخل نظري لإدارة أزمة الصورة الذهنية للشركات، مجلة البشائر الاقتصادية، المجلد   3
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 تعـــــــــــد إســـــــــــتراتيجية العلامـــــــــــة التجاريـــــــــــة مـــــــــــن الاســـــــــــتراتيجيات الداعمـــــــــــة لســـــــــــمعة المنظمـــــــــــة، وللعلامـــــــــــة

 التجاريـــــــــــــة أهميـــــــــــــة ومكانـــــــــــــة وقيمـــــــــــــة فـــــــــــــي الأســـــــــــــواق المحليـــــــــــــة والعالميـــــــــــــة، وتحـــــــــــــرص الشـــــــــــــركات نشـــــــــــــكل دائـــــــــــــم

 كبيــــــــــــــرالتطـــــــــــــوير علامتهــــــــــــــا التجاريـــــــــــــة والحفــــــــــــــا  علـــــــــــــى ســــــــــــــمعة العلامـــــــــــــة التجاريــــــــــــــة، وهـــــــــــــذا يشــــــــــــــكل تحـــــــــــــديا 

 يتمثــــــــــــــل فــــــــــــــي كيفيــــــــــــــة تحــــــــــــــديث وتطــــــــــــــوير العلامــــــــــــــة التجاريــــــــــــــة وتكــــــــــــــوين صــــــــــــــورة ذهنيــــــــــــــة ايجابيــــــــــــــة تتوافــــــــــــــق

 واقتياجـــــــــات المســـــــــتهل  وتأكيـــــــــد هـــــــــذه الصـــــــــورة بـــــــــدون فهـــــــــدان المســـــــــتهلكين الـــــــــذين ارتبطـــــــــوا بتلـــــــــ  العلامـــــــــة

 علــــــــــــى مــــــــــــدى ســــــــــــنوات، وتعــــــــــــد العلامــــــــــــة التجاريــــــــــــة تجســــــــــــيدا لمعــــــــــــان لإبــــــــــــراز المكانــــــــــــة الاســــــــــــتراتيجية للعلامــــــــــــة

التجارية
1. 

 :إستراتي ية المهؤولية  ئت اعية -

 مــــــــن خــــــــلال إســــــــتراتيجية المســــــــؤولية الاجتماعيــــــــة للشــــــــركات والتــــــــي مــــــــن شــــــــأحها دعــــــــم صــــــــورة وســـــــــمعة

 المنظمــــــــــــة يــــــــــــتم إضــــــــــــفاء الشــــــــــــرعية علــــــــــــى ســــــــــــلوك المنظمــــــــــــة فــــــــــــي محاولــــــــــــة للتــــــــــــأثير علــــــــــــى أئــــــــــــحاب المصــــــــــــالح

 والمصــــــــــداقية والشــــــــــفافية مــــــــــع الجمــــــــــاهيرواســــــــــتهطاب تأييــــــــــدهم للمنظمــــــــــة للشــــــــــركة بــــــــــالتركيز علــــــــــى الحــــــــــوار 

 بــــــــــــــببراز الــــــــــــــدور المميــــــــــــــز للشــــــــــــــركات وواج هــــــــــــــا الاجتمــــــــــــــاعي نحــــــــــــــو المجتمــــــــــــــع وهــــــــــــــو واجــــــــــــــب المنظمــــــــــــــة العملــــــــــــــي

 تجــــــــــــاه المجتمــــــــــــع، والمنظمــــــــــــة لابــــــــــــد أن يتــــــــــــوافر لـــــــــــــد ها إســــــــــــتراتيجية اتصــــــــــــالية للمســــــــــــؤولية وذلــــــــــــ  بـــــــــــــالتركيز

 ر المســــــــــــــؤولية الاجتماعيــــــــــــــة، كمـــــــــــــــا أنعلــــــــــــــى الحــــــــــــــوار والمصــــــــــــــداقية والشــــــــــــــفافية فــــــــــــــي الاتصــــــــــــــالات لإبــــــــــــــراز دو 

 الاســــــــــتراتيجيات الاتصــــــــــالية الفعالـــــــــــة تهــــــــــدف لتزويــــــــــد الجمـــــــــــاهير بمعلومــــــــــات مــــــــــن شـــــــــــاحها إضــــــــــفاء الشـــــــــــرعية

 .2على سلوك المنظمات بمحاولة التأثير على أئحاب المصالح ودعم صورة وسمعة المنظمة

 إستراتي ية الرعالمة:  

 أقــــــــــــــد أنشــــــــــــــطة العلاقــــــــــــــات"المهمــــــــــــــة وتعــــــــــــــرف بأحهــــــــــــــا إن إســــــــــــــتراتيجية الرعايــــــــــــــة مــــــــــــــن الاســــــــــــــتراتيجيات 

 العامـــــــــــة التســـــــــــويهية وهـــــــــــي عمليـــــــــــة تبـــــــــــادل المصـــــــــــالح بـــــــــــين طـــــــــــرفين يهـــــــــــوم أقـــــــــــدهما بتهـــــــــــديم دعـــــــــــم مـــــــــــالي أو

 عينـــــــــي لنشـــــــــاا مجتمعـــــــــي مـــــــــا مهابـــــــــل التمتـــــــــع بحـــــــــق الإعـــــــــلان عـــــــــن نفســـــــــه كـــــــــراع لهـــــــــذا النشـــــــــاا ومـــــــــا يترتـــــــــب

 رعايـــــــــــــــة إلـــــــــــــــى تـــــــــــــــدعيم صـــــــــــــــورةعلـــــــــــــــى هـــــــــــــــذا الحـــــــــــــــق مـــــــــــــــن مزايـــــــــــــــا ماديـــــــــــــــة وغيـــــــــــــــر ماديـــــــــــــــة، وتهـــــــــــــــدف بـــــــــــــــرامج ال

                              
 -أطروقة دكتوراه منشورة الكترونيا، جامعة أبي بكر بلهايد( هارنةدراسة م)عتيق عائشة، العلامة التجارية وأثرا على سلوك المستهل  الجزائري   1

 .16، ص1311-1317تلمسان، الجزائر، 
دراسة تحليلية لتهارير السمعة للنموذج، مجلة الاستراتيجية والتنمية  -زاهية توام، أمية المسؤولية الاجتماعية في تعزيز سمعة المؤسسة  2

 111RepTrakTM Pulse:، ص1311، فيفري 31، العدد11المجلد



 لدى المؤسسات مدخل إلى إدارة السمعة ــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نيالفصل الثا

 16 

 المؤسســـــــــة، اخصـــــــــية المؤسســـــــــة، خلـــــــــق الألفـــــــــة مـــــــــع اســـــــــم المؤسســـــــــة، وخلـــــــــق التفـــــــــاهم مـــــــــع اســـــــــم المؤسســـــــــة

 .1وبناء سمعة طيبة لدى قادة الرأي

                              
، رسالة ماجستير، كلية الاعلام، "العلاقة بين رعاية المنظمات لرنشطة والأقداث الخاصة وبين اتجاهات الجمهور نحوها"ايمان فت ي محمد عمر،  1

 16.جامعة الهاهرة، ص 

 



 لدى المؤسسات مدخل إلى إدارة السمعة ــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نيالفصل الثا
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  خ صة الفص: 

إن ما يمكن قوله في خلاصة هذا الفصل أن السـمعة الإلكترونيـة أصـبحت ركيـزة أساسـية لكـل مؤسسـة 

ميــــزة تنافســـــية فــــي الســـــوق فأصـــــب  هنــــاك ضـــــرورة لوجــــود مـــــا يســــم  بـــــبدارة الســـــمعة نظــــرا لأهميتهـــــا فــــي تحهيـــــق 

 .الإلكترونية التي تعمل على إدارة وتسيير كل ماله علاقة بالفضاء الإلكتروني

 

 



 

 

 

 :ثالثالفصل ال
 (فـايسبوك) مواقع التواصل الإجتماعي  

 تمهيد
 نشأة موقع فـايسبوك .1
 مفهوم موقع فـايسبوك .2
 خصائص موقع فـايسبوك .3
 ممبزات موقع فـايسبوك .4
 إستخدمات موقع فـايسبوك .5
 أهمية موقع فـايسبوك .6
 إيجيابيات وفوائد موقع فـايسبوك .7
العلاقـات العامة الرقمية وإدارة السمعة عبر موقع   .8

 فـايسبوك
 خلاصة

 



 (الفايسبوك) مواقع التواصل الإجتماعي  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثالثالفصل ال
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 :ت هيد

تشير كلمة وسائل التواصل الاجتماعي إلى المنصات التي تتي  التفاعل بين الأاخاص قيـث يشـاركون أو 

وشـبكات افتراضــية، ويوجـد العديــد مــن وسـائل التواصــل الاجتمــاعي يتبـادلون المعلومــات والأفكـار فــي مجتمعــات 

 (Tik Tok) وتيـ  تـوك (Instagram) وإنسـتغرام (Twitter) وتـويتر (Facebook) قاليـا والتـي تضـم فيسـبوك

 .وغيرها، وجميعها تهدم خدمات متنوعة ومميزة

أرضـية مشـتركة مـع الآخـرين عبـر ساعدت وسائل التواصل الاجتماعي العديد من الأفـراد علـى إيجـاد وقد 

الإنترنـــت ممـــا جعــــل العـــالم يبـــدو أكثــــر ترابطـــا وفـــي متنــــاول اليـــد، أيضـــا تلعــــب وســـائل التواصـــل الاجتمــــاعي دورا 

رئيســـيا فـــي إســـتراتيجيات التســـويق للشـــركات نظـــرا للوقـــت الهائـــل الـــذي يهضـــيه الأفـــراد كـــل يـــوم علـــى المنصـــات 

ركات المنصــــات للعثــــور علــــى العمــــلاء والتفاعــــل معهــــم، وزيــــادة والتطبيهــــات الاجتماعيــــة، قيــــث تســــتخدم الشــــ

المبيعـــات مـــن خـــلال الإعـــلان والتـــرويج ومعرفـــة اتجاهــــات المســـتهلكين، وتهـــديم خدمـــة العمـــلاء أو الـــدعم، ومــــن 

 .خلال هذه المنصات من الممكن تعزيز تعليم الطلاب وبناء رواب  تعليمية بطرق مبتكرة وفريدة

 : الفايهبوك شأة مواا  1-

الموقـع  بواسـطة مـارك زوكربـرف فـي جامعـة هارفـارد، وكاـن 2004تم إنشاء موقع الفيسبوك في فبرايـر عـام 

فـــي البدايـــة متاقـــا لطالـــب جامعـــة هارفـــارد فهـــ ، ثـــم إفتـــت  لطلبـــة الجامعـــات، وبعـــدها لطلبـــة الثانويـــة ولعـــدد 

سـاب خـاص بـه، يـرى مؤسـس الموقـع أن أخيرا تمـت إتاقتـه لأي اـخص يرغـب بفـت  ق محدود من الشركات، ثم

 وليس مجرد أداة أو وسيلة للتواصل، ويوصف الموقع بأنه social movement»» الفيسبوك قركة اجتماعية

أنفسـهم مـن خـلال الإدلاء والمشـاركة بمـا  مـن ايصـنعو وأنـه موقـع يتـي  لرفـراد العـاديين أن " دليل سكان العالم"

ولهطــــــات  م ومشــــــاعرهم وصـــــورهم الشخصــــــية،تهأنفســــــهم واهتمامـــــايريـــــدون مــــــن معلومـــــات كيانــــــا عـــــام قــــــول 

 1.الفيديو الخاصة به

تم نهل مهر الفيسـبوك إلـى مدينـة بـالو التـو فـي ولايـة كالفورنيـا وقامـت الشـركة  2004وفي يونيو من عام 

دولار  133333نظيــر مبلــ   2005 عــام facebook.comنعــد شــراء اســم النطــاق  مــن اســمها the ببســهاا كلمــة

نعـد ذلـ  أتـاح الموقـع  1331للمدارس الثانوية في سبتمبر من عام، ببصدار نسخة« فيسبوك» كما قام مريكي،أ

 .2روسوفتكالمندمجة وشركة مايأبل اشتراك الموئفين في العديد من الشركات، ومن بينها شركة 

 العمـر ثلاثـة عشـر عامـافت  الموقع أبوابه أمام جميع الأفراد البالغين من  1336سبتمبر من عام  26وفي 

فــأكثر، والــذين لــد هم عنــوان بريــد إلكترونــي ئــحي ، ليصــب  هــذا التــاريخ لاقهــا أقــد أهــم التــواريخ التــي شــكلت 

 3تطوير مسار المواقع الاجتماعية والانترنت منعطفات أساسية في

 

                              
مجلة الخطاب والتواصل، " تحليلية لموقع الفيسبوكدراسة "بن عبو وليد، شبكات التواصل الاجتماعية الرقمية، نظرة في الاستخدامات   1

 . 11: ، ص1311تخصص دراسات في الإعلام الجديد، جويلية ، جامعة وهران
 11-11:ص 1311، مكتبة الفلاح للنشر والتوزاع، الإمارات العربية المتحدة، 31ليلى أقمد جرار، الفايسبوك والشباب العربي، ا 2
 .11.11ه، صليلى أقمد جرار، المرجع نفس 3
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 :مفهو  مواا فايهبوك-2

هــو عبـــارة عــن موقـــع  نــذكر منهـــا الآتــيشــهد موقــع فايســـبوك العديــد مــن التعريفـــات مــن قبـــل البــاقثين، 

موقــع ثــورة الويــب، وهــو  اجتمــاعي يشــير إلــى دفتــر ورإــي يحمــل صــورا ومعلومــات أفــراد فــي مجموعــة معينــة، وفــي

 موقع يجمع  بأصدقائ  ويتي  ل  قراءة ما كتبوا ومشاهدة الصور التي وضعها أصدقائ ، وكـذل  يتـي  لهـم

هــــو موقــــع تواصــــل اجتمــــاعي تــــانع و . ع إلــــى صــــفحت  فــــي الفيســــبوكقــــراءة مــــا تكتــــب ومشــــاهدة الصــــور التــــي ترفــــ

مـــع  لشــركة فيســـبوك يســـتطيع أي اــخص الوصـــول إليـــه عبـــر الانترنــت والتســـجيل بـــه مجانــا، ويهـــوم بالاتصـــال

فأتــت مــن أوروبــا وتعنــي دفتــر ورإــي يحمــل صــور أو معلومــات الأفــراد " بــوك"خــرين والتفاعــل معهــم، أمــا كلمــة الا 

 1.وجماعة معينة

م إطلاقـه علـى الويـب فـي تـهو أقد أشهر مواقع الشبكات الاجتماعيـة وأكثرهـا شـيوعا فـي الوقـت الحاضـر 

عضـــوية الموقـــع فـــي بداياتـــه مفيـــدة ومهصـــورة علـــى طـــلاب جامعـــة هـــارفرد، ثـــم توســـعت  وقـــد كانـــت 1336عـــام، 

ب أي جامعـــة ، ثـــم أصــبحت تشــمل طــلا هارفــاردوجامعــة  لتشــمل طــلاب الكليــات الموجــودة فـــي منطهــة بوســطن،

الثالثــة  اــخص يبلــ  مــن العمــر مــن الجامعــات، ثــم طــلاب المرقلــة الثانويــة وأخيــرا أصــبحت متاقــة لعضــوية أي

الأصـــدقاء،  ، ويتـــي  الفايســـبوك للمســـتخدم الإتصـــال بالأعضـــاء فـــي نفـــس الشـــبكة والتواصـــل مـــعرعشـــرة أو أكثـــ

ئهم ويمكـــــن لمســـــتخدمي الخدمـــــة، الخاصـــــة بأصـــــدقا« البروفايـــــل»وإعطـــــاءهم الحـــــق فـــــي الوصـــــول إلـــــى الســـــمات 

وكــــــذل  تحميــــــل التــــــدوينات أو اســــــتيرادها مــــــن خــــــدمات التــــــدوين المختلفــــــة، فضــــــلا عــــــن خدمــــــة الدراســــــة مــــــع 

أو  اجتماعيـةفهـد يسـتخدم الفيسـبوك لأغـراض تعليميـة أو سياسـية أو . الرسـائل الفوريـة الأصدقاء مـن خـلال

أو للتجـــارة والدعايـــة ولإشـــهار  الاجتماعيـــةللعلاقـــات  توعويـــة مجتمعيـــة أو الأغـــراض ترفيهيـــة أو لهيـــادة قمـــلات

 .2الاجتماعيموقع التواصل  ارتب فهد 

واعد الفيس بـوك وسـيلة التواصـل الحديثـة بـين جميـع الفئـات، ويـزداد أعضـائه باسـتمرار قيـث كاـن لـه 

مـــره عـــن الســـنوات الأثـــر فـــي الهيـــام بـــالكثير مـــن الحركــاـت السياســـية بالبلـــدان العربيـــة وبـــالرغم مـــن أن لا يزيـــد ع

 .3الهليلة إلا أنه أصب  الأشر والأكثر استخداما وتأثيرا على مستوى العالم

مــارك زوكربيــرج " واعــد مــن أشــهر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي علــى الشــبكة العنكبوتيــة أسســه الطالــب  

ي ئهـــور مواقـــع العلامـــة الفارقـــة فـــ" فيســـبوك"، واعتبـــر موقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي 1331بجامعـــة هارفـــارد ســـنة "

التواصل الاجتماعي قيث يمكن مستخدميه مـن تبـادل المعلومـات فـي مـا بيـنهم وإتاقـة الفرصـة أمـامهم للوصـول 

 .4الى أصدقائهم ولهاءاتهم الشخصية

                              
 11.ص 1313جلال إكرام، الانترنت والفيس بوك ئاهرة العصر، دار الأهلية للنشر،  1

الاستخدامات الترفيهية في شبكات التواصل الاجتماعي دراسة ميدانية عن عينة من مستخدمي الفايسبوك طلبة جامعة محمد :رياض زروإي  2

 .44ص 41، ص1311-1313علام والاتصال، كلية العلوم الانسانية والاجتماعية خيضر نسكرة أنموذجا، أطروقة الدكتوراه في علوم الا 
اهرة، هبه الله محمد فت  الله، تداعيات موقع فايسبوك على طلاب كلية التربية بجامعة السواس، المركز الهومي للبحوث التربوية والتنمية باله 3

 .716، ص1314جمهورية مصر العربية، يوليو 
ر مواقع التواصل الاجتماعي في تنمية المسؤولية المجتمعية لدى الشباب تجربة مجلس الشبابي، برنامج التنمية الاجتماعية قسني عوض، اث 4

 .31، ص1311والأسرية، جامعة الهدس المفتوقة، 
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واعــرف علــى أن موقــع تواصــل اجتمــاعي تــانع لشــركة فيســبوك يســتطيع أي اــخص الوصــول إليــه عبــر   

فأتــت مــن أوروبــا " بــوك"بالاتصــال مــع الاخــرين والتفاعــل معهــم، أمــا كلمــة الانترنــت والتســجيل بــه مجانــا ويهــوم 

وتعني دفتر ورإي يحمل صورا أو معلومات لأفراد وجماعة معينة من أجل تعرف الطلبة المنتسـبين علـى الطـلاب 

 .1المتواجدين في نفس الكلية

الانترنـت يهـوم علـى إتاقـة ومما سبق ذكره يمكن تعريف موقع فيس بوك اجرائيا على أنـه هـو موقـع علـى 

الفرصـــة للمســـتخدمين، لإنشـــاء صـــفحات خاصـــة بـــم تتضـــمن معلومـــاتهم الشخصـــية و صـــورهم وفيـــديوهاتهم 

 .وكل ما يرغبون بنشر عبر تل  الصفحات ومشاركته مع أصدقاء افتراضيين مع إمكانية التعليق والدردشة

 :خصائص مواا الف   بوك. 3-

الســـمات التـــي تتـــي  للمســـتخدمين إمكانيـــة التواصـــل مـــع نعضـــهم يتضـــمن موقـــع الفـــيس بـــوك عـــددا مـــن 

 :البع ، وفق خاصيات ومن بينها نذكر التالي

  خاصلللية الصلللور : photos وهـــذه الخاصـــية تتـــي  للمشـــترك إعـــداد ألبـــوم للصـــور الخاصـــة بـــه كمـــا

 .من خلالها صور أصدقائه المضافين لديه يستعرض

 خاصلية الفيللدلمو : vidéo  للمشــترك إمكانيـة تحميــل الفيـديوهات الخاصــة بــهوهــذه الخاصـية تتــي 

 مرئيــــة كرســــالة وإرســــالهومشــــاركتها علــــى هــــذا الموقــــع إلــــى إمكانيــــة تســــجيل لهطــــات الفيــــديو مباشــــرة 

 .» صوت وصورة»

 الحلقلللات خاصلللية groups:   عـــن قـــدة مجـــاري قدوثـــهوهـــي تمكـــن مـــن المشـــتركين إمكانيـــة الإعـــلان 

 .والأعضاء بهالأصدقاء وخبار 

  الهامللةخاصللية وحللداث: éventsوهــذه الخاصــية تتــي  للمشــتركين إمكانيــة الإعــلان عــن قــدث مــا 

 .اخبار الأصدقاء  هإو 

  الإعلل فخاصلية: mahlet placeعــن  وتلــ  تمكـن الإعــلان مـن أي منــتج تـود الإعــلان عنـه أو البحــث

 2.أي منتج ترغب في شرائه

  النكللللزخاصللللية: poke الفــــيس بــــوك لجــــذب انتبــــاههم وكـــأـن هــــي عمليــــة تنبــــه لرصــــدقاء علــــى

 ."مرقبا"يهول  المستخدم

 الإشلللتارات: notifications تســـتخدم الإشــــعارات للحفـــا  علـــى بهـــاء المســـتخدم علـــى اتصــــال

 .المستجدات التي قام بالتعليق عليها سابها بأخر

وئلـــت  2003كـــل هـــذه الخصـــائص للفايســـبوك جعلـــت منـــه منـــافس قـــوي لمـــاي ســـبايس الـــذي ئهـــر عـــام 

 يوهـ، 2006أن خرجت منافستها الشهيرة الفيس بوك إلى العالمية عـام  ىعلى عرش الشبكات الاجتماعية إل عتترن

                              
 .11ص 1317، ، جامعة الجلفة14لمو  ي قياة، الإدمان على الفايس بوك وعلاقت بالتوافق الدرا  ي، مجلة أفاق للعلوم، العدد 1

دراســة ميدانيــة فــي معوقــات التفاعــل، فايســبوك نموذجــا، قالــة نعــ  الــدول العربيــة، : ســاعد ســاعد، الثهــافي والاجتمــاعي فــي شــبكات التواصــل 2

 .11ص  1311جامعة عين تموشنت، الجزائر،
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 مليـون عضـو، 200الثالثة بالنسبة لأكثر الشبكات الاجتماعية استخداما وعدد أعضاء هذه الشـبكة يصـل إلـى 

 إلــى أصــدقاء ســابهين، يمكنــ  و هــدف هــذا الموقــع إلــى عهــد صــداقات بــين الأعضــاء بحثــا عــن أصــدقاء والوصــول 

 يمكنــــ  اســــتهبال خــــدمات الموقــــع علــــىو عمــــل صــــفحة خاصــــة بــــ  وتحميــــل صــــور وفيــــديو وتحميــــل موســــيه  

 .1الهاتف المحمول 

 :م صزات مواا الفايهبوك4-

فـيس بـوك هـو أقـد أكبـر مواقــع التواصـل الاجتمـاعي فـي العـالم، ويتميــز نعـدة مزايـا تجعلـه منصـة رائــدة، 

 :2منها

 تبادل المعلومات والملفات والصور الشخصية ومهاطع الفيديو. 

 إتاقة الفرصة لتعليق والإعجاب على كل ما ينشر على صفحاته. 

 الدردشة مع الأهل والأصدقاء. 

  يتي  للمستخدم إمكانية التعارف وطلب صداقات سواء في المنطهة التـي يعـي  فيهـا أو مـع بـاإي دول 

 .الأخرى 

  في الدردشة من خلال إنشاء مجموعة على موقعهالتواصل مع الزملاء. 

 تتي  للمستخدم خدمات مجانية بالتالي ببمكان أي اخص استخدامه. 

  يتصـــف موقـــع فـــايس بـــوك بالشـــمولية فهـــو لا يهتصـــر علـــى ميـــدان دون أخـــر بـــل يمتـــد ليشـــمل كافـــة

 .واعها الميادين السياسية والاقتصادية والاجتماعية وكافة المواقع لاختلاف أشكالها وأن

  يعتبـــر عمليـــة ديناميكيـــة قيـــث تعتبـــر هـــذه الوئيفـــة عمليـــة تفاعـــل اجتمـــاعي تمكننـــا مـــن التـــأثير فـــي

النـــــاس والتـــــأثر  هـــــم ممـــــا يمكننـــــا أن نغيـــــر أنفســـــنا وســـــلوكياتنا بـــــالتكيف مـــــع الأوضـــــاع الاجتماعيـــــة 

 .  3المختلفة

 :استمدامات مواا الفايهبوك5-

المجـــــالات التـــــي تتجـــــاوز التواصـــــل الشخصـــــ ي، منهـــــا ربــــــ  يســـــتخدم موقـــــع فـــــايس بـــــوك فـــــي العديـــــد مـــــن 

خاصـــــة بكـــــل مـــــنهم ويبـــــدو أن أكثـــــر  يتواصـــــلون عبـــــر صـــــفحة اخصـــــيةو ، الأصـــــدقاء ومشـــــاركة الاخبـــــار اليوميـــــة

اللــــذين يســــعون إلــــى التعــــارف  مســــتخدمي الموقــــع مــــن الشــــباب وطلبــــة الجامعــــة والمراقــــل الدراســــية المختلفــــة،

لا يهتصــر علــى الطلبــة والشــباب  الأمــر أنتعبــر عــن ارائهــم فــي الحيــاة، غيــر  وتكــوين المجموعــات والتجمعــات التــي

                              
تــونس ومصــر مــن وجهــة نظــر الصــحافيين الأردنيــين، عبــد الله ممــدوح مبــارك الرعــود، دور الشــبكات للتواصــل الاجتمــاعي فــي التغيــر السيا ــ ي فــي   1

 11.، ص 1311جامعة الشرق الأوس ، 
الإلكترونيـة والعربيـة نموذجـا،  محمد المنصور، تأثيرات شبكات التواصل الاجتمـاعي علـى الجمهـور المتلهـين دراسـة مهارنـة للموقـع الاجتمـاعي والمواقـع  2

 . 11، ص 1311في الدنمارك،  رسالة الماجيستر الأكاديمية العربية المفتوقة
 .67-66، ص1311فهمي العدوي، مفاهيم جديدة في العلاقات العامة، دار أسامة للنشر والتوزاع، عمان،   3
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عالمـــا أخـــرا لهـــم، ينشـــرون مـــن  فيـــه اســـبوك أيضـــا عـــددا كبيـــرا مـــن الإعلاميـــين الـــذين وجـــدو يفســـتجد داخـــل الفا

 1..خلاله أعمالهم ويبحثون عن قرائهم ومشاهد هم

الاشـــهار الإلكترونيـــة، كمـــا أنـــه أصـــب  يجـــذب واعتبـــر موقـــع الفـــيس بـــوك اللاعـــب الرئيســـ ي والأسا ـــ ي فـــي  

 . 2أئحاب الاشهار يوميا أكثر فأكثر، على قساب باإي الوسائل الاعلامية الهديمة والجديدة

 :أل ية مواا الفايهبوك6-

يعـــد موقـــع فـــيس بـــوك مـــن أبـــرز وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي العـــالم، إذ يلعـــب دورا محوريـــا فـــي ربـــ   

قيـث يسـاعد فـي البهـاء علـى تواصـل مـع . الأفراد من مختلـف أنحـاء العـالم كمـا يسـهل تبـادل المعلومـات والأفكـار

دقاء والمعــــارف، بحيــــث الأهـــل والأصــــدقاء قيـــث يســــاعد الفـــيس بــــوك علــــى التواصـــل المســــتمر مـــع الأهــــل والأصـــ

يستطيع الشخص نشر كل الأخبار الخاصة به أو الهيام ببجراء مكالمات هاتفية مع الأصـدقاء أو إرسـال رسـائل 

اخصــــية، أو الهيــــام نعمــــل مجموعــــات للمحادثــــات الجماعيــــة بالإضــــافة الــــى مكالمــــات الفيــــديو وأيضــــا طريهــــة 

 .3توثيق قساب الفيس بوك الشخص ي

يعتبـــــر مـــــن أكثـــــر المواقـــــع الإخباريـــــة علـــــى الانترنـــــت لأن المتفـــــاعلين علـــــى هـــــذا الموقـــــع يصـــــلون الـــــى ملايـــــين 

الأاخاص قول العالم كلـه، لهـذا تلجـأ الكثيـر مـن الشـركات والمؤسسـات الـى نشـر أخبارهـا والهيـام نعمـل دعايـة 

 4. لها عن طريق الفيس بوك

مـــن أفضـــل مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي التـــي يمكـــن واســـتخدم الفايســـبوك فـــي الإعـــلان والتســـويق فهـــو 

التســـويق والإعـــلان مـــن خلالهــــا بكـــل ســـهولة، لهــــذا يلجـــأ الكثيـــر مـــن النــــاس إلـــى اســـتخدام الفــــيس بـــوك فـــي نشــــر 

 . 5المعلومات، والإعلانات الخاصة بالمستخدم، ونشرها على صفحات الآخرين من خلال المجموعات

 :إلم ابيات وفوائد مواا فايهبوك  7-

يتمتــــــع موقــــــع فــــــيس بــــــوك بمجموعــــــة مــــــن الإيجابيــــــات والفوائــــــد التــــــي تســــــهل علــــــى الكثيــــــر عمليــــــة     

 :تواصلهم ومن هذه الإيجابيات نذكر 

إتاقــــة الفرصــــة للصــــداقة والتواصــــل بــــين الأعضــــاء المشــــتركين فــــي هــــذا الموقــــع وذلــــ  عــــن طريــــق إتاقــــة 

عهـم نعـد أخـذ مـوافهتهم  فالخيـار والحريـة الفرصة لإضافة من يشاء العضو إضافتهم من الأصدقاء للتواصل م

إرشـــــاد صــــديهين الــــى نعضــــهما علــــى الموقــــع قتــــ  وإن كـــاـن لا يعرفـــــان و . متاقــــة لمــــن يريــــد صــــديق لــــه علــــى الموقــــع

إتاقـــة  .اقتـــراح أصـــدقاء جـــدد لتوســـيع شـــبكة الصـــداقة والتواصـــل التـــي يمتلكهـــاو . نعضـــهما فـــي الواقـــع الحهيهـــي

                              
 .141ص  1311، 31ياسر خضير البياتي، الاعلام الجديد الدولة الافتراضية الجديدة، دار البداية ناشرون وموزعون، عمان، ا  1
  11ص 1311وائل مبارك خضر فضل الله، أثر الفايس بوك على المجتمع، المكتبة الوطنية للنشر والتوزاع، السودان، دا،  2
 .76ص 1331، جامعة محمد خيضر نسكرة، 11دهيمي زينب، مواقع التواصل الاجتماعي فايس بوك، مجلة العلوم الانسانية، العدد 3
شبكات التواصل الاجتماعي في تنمية الوعي الثهافي لدى طالبات كلية التربية الأساسية في دولة الكويت،  قامد سعيد الجبر واخرون، واقع دور   4

 .43-14، ص1317، الجزء الثاني، مصر، 176مجلة كلية التربية، جامعة الأزهر، العدد
، دار أمجد للنشروالتوزاع 1علامية الجديدة، اسعد سليمان المشهداني، فراس قمود العبيدي، مواقع التواصل الاجتماعي خصائص البيئة الا   5

 .41، ص 1311عمان، 
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الفرصــــة لمشــــاهدة كــــل الأصــــدقاء مــــرة واقــــدة مرتبــــة أســــماؤهم أبجــــديا مــــع أرقــــام هــــواتفهم الموجــــودة علــــى نبــــذ 

 . 1قياتهم إذا كانت هذه الهواتف متاقة لرصدقاء

. يتــي  الفــيس بــوك كــذل  فرصــة تحميــل ألبومــات الصــور نشــكل أكبــر وأســهل ممــا تتيحــه المواقــع الاخــرى 

تخصصــة فــي مواضــيع شــت  تفيــد المســتخدمين فــي زيــادة خبــراتهم مــن هــذه والتواصــل مــع مجتمعــات افتراضــية م

إمكانيـة تثبيـت أي موقـع أو خبـر أو .متانعة أخبار الشخصيات المشـهورة فـي كافـة المجـالات إلى جانب. المجتمعات

  2.صور أو مهاطع فيديو

 :الت اات التامة الرا ية  ي إدارة اله تة عبر مواا ف   بوك8-

العامة الرقمية دورا قيويا فـي إدارة السـمعة عبـر موقـع فـيس بـوك  إذ تسـتخدم المنصـة تلعب العلاقات 

 :كأداة فعالة للتواصل المباشر مع الجمهور والتعامل معه إذ تتسم بما يلي

بـدأت العلاقـات العامـة تأخـذ نعــدا ونمطـا جديـدا فـي اعتمـاد أنشــطتها ووئائفهـا علـى التهنيـات الحديثــة، 

 تصـال تطبيهاتهـا لرنشـطة وأقسـام العلاقـات العامـة فـي المنظمـات والشـركات الحديثـة نهلـةوفرت تهنيـات الا إذ

 نوعيـــة فــــي عـــالم الاتصــــال والتواصـــل والتســــويق وتنظـــيم قمــــلات متنوعـــة والتــــرويج لمنتجاتهـــا وخــــدماتها وتعزيــــز

دام الأمثــــل صــــورها الذهنيــــة وســــمعتها لــــدى الجمهــــور، فوئيفــــة العلاقــــات العامــــة الحديثــــة تهــــوم علــــى الاســــتخ

التواصـــــل الاجتمـــــاعي الفايســـــبوك نشـــــكل خـــــاص الفايســـــبوك أداة تهنيـــــة قديثـــــة تواصـــــلية مـــــن تهنيـــــات  لمواقــــع

التواصــل الاجتمـاعي، والتــي تـوفر إمكانيــة تسـويق اســتكنائية للشـركات والأاــخاص اللـذين يبحثــون عــن  شـبكات

أحهــا يمكــن أن تســتهدف متوجــات أفــراد  علــى المنــتج أو الخــدمات ســواء كـاـن ئــاهرا أو فعليــا، ممــا يعنــي الحصــول 

يعيشــــون فــــي منــــاطق واســــعة ن حــــت عــــن طريههــــا مجموعــــة شــــركات فــــي الاقتفــــا  نعملائهــــا بمســــاعدة  معينــــين

لتعزيـــز ســـمعة خـــدماتها، ويمكـــن لممار ـــ ي العلاقـــات العامـــة الاعتمـــاد علـــى الفايســـبوك فـــي الاتصـــال  الفايســـبوك

 :3تعزيز مكانتها وسمتها لدى جمهورها ومن أبرزهاجمهورها وتهديم خدماتها كافة لع والتواصل م

 اامفا  الكلفة وم ااية  شتراك:  

 يتجســــــــــــــــــــــــــــــــد اســـــــــــــــــــــــــــــــــتخدام العلاقـــــــــــــــــــــــــــــــــات العامـــــــــــــــــــــــــــــــــة للفايســـــــــــــــــــــــــــــــــبوك انطلاقـــــــــــــــــــــــــــــــــا مـــــــــــــــــــــــــــــــــن جـــــــــــــــــــــــــــــــــدوى 

الطانعــة  فعملهــا لا يتطلـب اســتخدام الــورق أو تحمــل كلفــة ،اقتصـادية عاليــة، وذي كلفــة منخفضــة أو مجانيــة

الشـــركات  تهــدمها لعمـــل الوســـيلة ســـمة انخفــاض الكلفـــة مهارنــة بالخـــدمات التـــي وملحهاتهــا، ولا ســـيما أن لهــذه

 .اليومي

 سرعة  اتشار على مهتوى التالع:  

وفــــي شــــت  أنحــــاء العــــالم ينشــــر  أفضــــل وأســــرع ليمكــــن للمؤسســــة مــــن عــــرض خــــدماتها لجمهورهــــا نشــــك

 بـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوك علــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى مســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتوى العـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالم، وبالتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالي المســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتخدمون لموقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع الفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيس

                              
 .11، ص141مر  ي مشري، شبكات التواصل الاجتماعي الرقمية نظرة في الوئائف، مجلة المستهبل العربي، العدد  1
 .67، ص 1311، دار أسامة، عمان، 1ا( شبكات التواصل الاجتماعي) علي خليل شهرة، الاعلام الجديد  2
 11، ص1334صالح خليل أبو أصبع، العلاقات العامة والاتصال الانساني، عمان، دار الشروق للنشر والتوزاع،   3
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أنحــاء  عــرض خــدماتها نشــكل واســع ممــا يــؤدي إلــى الوصــول إلــى جماهيرهــا أينمــا كاــنوا فــي جميــعتســتطيع الشــركة 

 .1العالم

 تصا  الدائع و ست ابة الفورية : 

ســـاعة  11اليـــومي المســـتمر وعلـــى مـــدى  يـــوفر موقـــع الفايســـبوك للشـــركات ومنظمـــات الأعمـــال، الاتصـــال

وجــود أزمــات أو أي خلــل يصــيب الشــركة  ي توفرهــا فــي قــالوطيلــة أيــام الســنة فضــلا عــن الاســتجابة الفوريــة التــ

 .من تأخر في خدماتها

 إ شاء صفحة رس ية على الفايهبوك: 

الأاـــــخاص اللـــــذين يســـــم  لهـــــم  يمكـــــن للشـــــركة أن تضـــــع فيهـــــا مـــــا تشـــــاء وان تـــــتحكم فـــــي تحديـــــد نعـــــ 

 .2بمشاهدتها أو أن تكون مشاهدة متاقة للجميع

  است   المقترحات والشكاوى: 

 عـــــــــــــــــــــــــــــــن طريـــــــــــــــــــــــــــــــق توضـــــــــــــــــــــــــــــــي  الأســـــــــــــــــــــــــــــــباب للشـــــــــــــــــــــــــــــــكوى المهدمـــــــــــــــــــــــــــــــة وتوضـــــــــــــــــــــــــــــــي  ابـــــــــــــــــــــــــــــــرز ويكـــــــــــــــــــــــــــــــون 

الشـــــركة  المعوقــــات التــــي أدت لحــــدوث أي خلــــل غيــــر مهصــــود، والأخـــــذ بالمهترقــــات إذا كانــــت هادفــــة إلــــى تطــــوير

 .وتعزيز سمعتها

 المنااشة والتواص   ي عر  الخدمات: 

 يمكــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن للعلاقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات العامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة أن تعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــب دورا مهمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا وبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارزا فــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي التواصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل

مــع  لشــركة ومناقشــة ابــرز المواضــيع والخــدمات التــي بتــداولها ممارســو العلاقــات العامــة فــي الشــركةمــع جمهــور ا

 جمهورهــــا، فضــــلا عــــن تفاعــــل الــــذي تهدمــــه تلــــ  الوســــائل بــــين الطــــرفين فــــي عــــرض وشــــرح وتفســــير الخــــدمات

 انتهـــال المهدمـــة للجمهـــور، ومـــا يمكـــن أن تهدمـــه الشـــركة مـــن خـــدمات وهـــدايا مســـتهبلا ومنـــع أي ســـوء فهـــم أو

 3.للمعلومات غير ئحيحة اتجاه المؤسسة لأجل النيل من سمعة المؤسسة

ويبــــدو ممــــا تهــــدم انــــه لا يمكــــن لأي شــــركة أن تتجاهــــل الوســــائل التهنيــــة الحديثــــة وتطبيهاتهــــا ولاســــيما 

فــي التواصــل الاجتمــاعي التــي بــدأت تتنــام  أهميتهــا فــي زيــادة عــدد مســتخدميها والمســتفيدين مــن خــدماتها  مواقــع

 نشكل سراع، ولا سيما في عالمنا العربي، فهذه المواقع لها الإمكانية والهدرة علـى تجميـع الأفـراد وتـوجيههم العالم

 وقـــثهم نحـــو موضـــوع مـــا ســـواء علـــى تظـــاهرة أو اقتفـــال أو قشـــد، إذ تشـــكل هـــذه الوســـائل ســـرعة فـــي المعالجــــة

 يجابية للمؤسسة فـي وسـ  المنافسـة للمؤسسـاتوأهمية في التأثير على المتلهين في رسم صورة محببة وسمعة إ

الأخبـار  في ما بينها، إذ نجد أن مواقع التواصل الاجتماعي وخاصة الفايسبوك قد يلعب دورا مهما وبارزا في نهـل

لإدارات  والأنشطة اليومية والتعليهات والاتجاهات ووجهات النظر، قتـ  أصـبحت هـذه المواقـع ضـرورة قتميـة

كوســـيلة  ئائفهـــا فـــي أنشـــطتها والمحافظـــة علـــى ســـمعتها وصـــورها الذهنيـــة واســـتخدام الموقـــعالعلاقـــات العامـــة وو 

                              
 .137محمد ناإي الجوهر، المواد الاعلامية التهليدية والالكترونية في العلاقات العامة، الامارات العربية المتحدة، دار الكتاب الجامعي، ص  1
العالميـة للبطاقـة  الشـركة: لمشـهداني، اسـتخدام أقسـام العلاقـات العامـة لموقـع فايسـبوك فـي إدارة سـمعة الشـركات التجاريـةمحمد جياد زين الدين ا  2

 .111، ص 14، العدد 1311سبتمبر  الذكية كي كارد، مجلة فنون والآداب وعلوم الإنسانيات والاجتماع، كلية الإعلام، الجامعة العراقية، نغداد
 .13ص 1334الامارات العربية المتحدة دار الكتاب الجامعي، ( ترجمة سعد الحسني)فريزر بي سيتل، ممارسة العلاقات العامة  3
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موضــوع مــا، إذ  مهمــة مــن وســائل اتصــالها بجمهورهــا والتــي أثبتــت قــدرتها علــى تجميــع الأاــخاص وتــوجيههم نحــو

مـع الجمهـور التفـاعلي  أضاف ذل  الموقع سهولة التعرف على المعلومات والخدمات المختلفة، فضلا عن دورها

 .1مكانية الطلب والشراء والحصول على خدمة ماوإالافترا  ي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              
 . 113ص 114سبق ذكره، ص محمد جياد زين الدين المشهداني، مرجع  1
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 :خ صة الفص 

 إن مـــا يمكـــن قولـــه فـــي خلاصـــة هـــذا الفصـــل هـــو الإشـــارة إلـــى الـــدور الفعـــال الـــذي لعبتـــه مواقـــع الشـــبكات

علــى  مـن خــلال الامتيــازات التـي إضــافتها، وذلــ  والشــركاتيسـبوك فــي قيــاة الفـرد اموقــع الف وخاصــةالاجتماعيـة 

 عمليـــة تواصـــل المؤسســـات والشـــركات مـــع جمهـــورهم، لبنــــاء ســـمعة وترســـيخ صـــورة جيـــدة فـــي عهـــولهم لكســــب

 .الولاء وضمان الاستمرارية والبهاء

 

  

 

  



 

  
 

 
 الإطار التطبيقي

 تمهيد

 مدخل عام حول المؤسسة: المبحث الأول

 تحليل وتفسير الجانب الميداني للدراسة: المبحث الثاني

 عرض نتائج الدراسة التحليلية: المبحث الثالث
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 :ت هيد

تناولنـــــا فـــــي هـــــذا الفصـــــل التطبيهـــــي تحليـــــل عينـــــة مـــــن منشـــــورات صـــــفحة اتصـــــالات الجزائـــــر تبســـــة علـــــى موقـــــع 

قيـث  ،فايسبوك  معتمـدين فـي ذلـ  علـى أداة تحليـل المضـمون التـي تحتـوي علـى فئـات الشـكل وفئـات المضـمون 

تم تطبيق الجانب المنهلي والنظري  في أرض الواقع على عينة الدراسة التحليليـة المتمثلـة فـي منشـورات  صـفحة 

 31منشــورا خــلال الفتــرة الممتــدة مــن  171مؤسســة اتصــالات الجزائــر تبســة عبــر الفايســبوك والمهــدر عــددها ب 

 . 1311جانفي   11الى  1311ديسمبر 

 نتائج دالة كميا وكيفيا تجيب على التساؤل الرئيس ي للدراسة والتساؤلات الفرعيةلنتوصل في الأخير لتسجيل 

:مدخ  عا  حو  المؤسهة:  المبح  وو     

 

 

 

 

 

 

:تبهة  اتريت مؤسهة اتصالات الجزائر : أولا  

 وهي تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من المؤسسات الرائدة على المستوى الوطني في مجال الاتصالات

 مؤسسة قديثة النشأة تهدف أساسا للوصول إلى تكنولوجيا اقدث في ميدان الاتصال

 :التطور التاريخي لمؤسهة اتصالات الجزائر تبهة  : ثاايا

أوت  31في المؤرم  31/1333بموجب المرسوم رقم   Algérie Télécomنشأت مؤسسة اتصالات الجزائر  

في إطار الإصلاقات التي مست قطاع البريد والمواصلات والتي أدت إلى تهسيم البريد والمواصلات إلى  1333

 31بريد الجزائر واتصالات الجزائر وتعتبر مؤسسة اقتصادية بدأت مزاولة نشاطها في  : قسمين هما

 61.171.113.333 وهي من الناقية  الهانونية عبارة عن شركة ذات أسهم برأس مال قدره 1331جانفي 

وقدة موزعة على التراب الوطني تهوم  11وتشمل   18083B02دج المهيدة في السجل التجاري برقم 

يتمثل تطور مؤسسة اتصالات الجزائر   معنوي بتهديم مجموعة من المنتجات الخدمية نشكل طبيعي أو 

تهسيم وزارة البريد والمواصلات سابها  للدولة وأنشأت عبر  %100أحها شركة ذات أسهم ملكيتها في 

 :بطاقة تهنية لصفحة مؤسسة اتصالات الجزائر  تبسة على الفايسبوك   

 Algerié Télécom Tébessa :اسع صفحة المؤسهة _                  

 1311أكتوبر  13 :تاريخ إ شاء الصفحة _                 

                         https://www .facebook.com/profile.php ?id=100086759239974 :المواا الإلكترو ي _

 317111111:  (الفيك ) الهاتت ال ابت _ 

317111111 :الفاك  _   
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وبدأت ببيع الهاتف الثابت وثم توفير شبكة الانترنت للزبائن وتوفير شبكات الانترنت الداخلية لمؤسسات 

   .ةالدول

 :المها   الرئ هية لمؤسهة اتصالات الجزائر تبهة: ثال ا 

 .تطوير وتشغيل الشبكات الوطنية والدولية -1

 (.خدمات الهاتف الثابت)تهديم خدمات الاتصالات المتنوعة  -1

 .تحسين تجربة العملاء وجودة الخدمة -1

 .المساهمة في التنمية المستدامة والمسؤولية الاجتماعية -1

 .دعم التحول الرقمي والابتكار -1

 .تهديم خدمات متكاملة للمؤسسات -6
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:تحلي  وتفهصر اتائج الجااب الميدا ي للدراسة :المبح  ال ا ي   

( :ماذا اي ؟)تحلي  فةات المم وف : أولا  

 عر  مواضيا الم شورات لمؤسهة اتصالات الجزائر تبهة:  (12)الجدو  

 

 

 

 

20% 

6.15% 

4.61% 

47.69% 

13.84% 

4.61% 

3.07% 

يبين عرض مواضيع منشورات لمؤسسة   01شكل رقم 
 إتصالات الجزائر تبسة

 البيع

 تسديد الفواتير

مواضيع الإعلانات 
 الإجتماعية

 نشاطات المؤسسة

 %ال هبة تكرار فةة الموضوعات

 %20 11 الييا

 %6.15 31 اهدلمد الفواتصر

 %04.61 31 مواضيا  ع اات  ئت اعية

 %47.69 31  شاطات المؤسهة

 %13.84 34 اع اات المؤسهة

 مواضيا اتلي ية
31 04.61% 

 %03.07 31 مواضيا توعوية

 %100 61 المج وع
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 :التحلي 

قيـــــث يبــــــين  -تبســـــة –صــــــفحة مؤسســـــة اتصـــــالات الجزائـــــر  مواضـــــيع منشـــــورات ( 31)يوضـــــح الجـــــدول رقـــــم    

ثـم نجـد إعلانـات , 13%وتليهـا عمليـات البيـع بنسـبة  %17.64الجدول أعلاه أن المؤسسة تنشر نشاطاتها بنسـبة 

 الاجتماعيــــــةثــــــم تليهــــــا الإعلانــــــات   %36.11تليهــــــا عمليــــــة تســــــديد الفــــــواتير بنســــــبة و  11.11 %المؤسســــــة بنســــــبة

كأـدن   31.37%وأخيرا نجـد المواضـيع التوعويـة بنسـبة  %31.61نسبة متساوية قدرت ب والمواضيع التعليمية ب

 .نسبة

يتضح من خلال هذه النتائج  اهتمام المؤسسة محل الدراسة  بنشر المواضـيع المتعلهـة  بنشـاطات المؤسسـة     

ممــا يجعــل جمهورهــا يتعــرف عليهــا أكثــر وهــي خطــوة إيجابيــة لكســب ثهتــه وتكــوين  ،أكثــر مــن المواضــيع الأخــرى 

وكـــذل  اهتمـــت المؤسســـة نعمليـــات البيـــع والشـــراء بحيـــث  ،صـــورة ذهنيـــة قســـنة عنهـــا لـــدى جمهورهـــا الخـــارإي

عملــــت المؤسســــة علــــى زيــــادة الــــوعي بأهميــــة نشــــاطاتها التجاريــــة و زيــــادة الطلــــب علــــى خــــدماتها وتوســــيع أعمالهــــا 

وفــي مــا يتعلــق بالإعلانــات فلهــد كانــت عبــارة عــن عــروض وخــدمات جديــدة تســعى المؤسســة بالوصــول  ،جاريــةالت

 . ها الى جماهيرها 

وممــــا ســــبق نســــتنتج أن المؤسســــة تــــولي اهتمامــــا كبيــــرا بنشــــاطاتها وهــــو هــــدف مــــن أهــــداف العلاقــــات العامــــة     

تها الرسـمية عبـر الفايسـبوك  تسـاهم فـي تـرويج فمن خلال المواضيع التي تنشرها المؤسسة علـى صـفح, الرقمية 

أفكارهـــا وخـــدماتها وقيمهـــا للحصـــول علـــى ســـمعة إيجابيـــة وبنـــاء صـــورة ذهنيـــة جيـــدة عـــن المؤسســـة  فـــي أذهـــان 

وعليــــه فـــبن الفايســــبوك  يســـاعد العلاقـــات العامــــة الرقميـــة  علــــى أداء وضـــائفها ومهامهــــا  ،الجمهـــور المســـتهدف

 .فة بطريهة فعالة وأقل تكلفةوالحصول على جماهيرها المستهد

كمــا  جــاء فــي دراســة نســرين زيــادة التــي نعنــوان العلاقــات العامــة الرقميــة وبنــاء الصــورة الذهنيــة عــن المؤسســة 

قد تناولت هـذه الدراسـة تهريبـا نفـس المنشـورات التـي تناولتهـا دراسـتنا قيـث جـاء  -دراسة تحليلية–الخدماتية 

لمؤسسـة وأيضـا أخبـار وأنشـطة المؤسسـة قيـث اسـتنتجت هـذه الدراسـة أن في المرتبة الاولى عـروض وخـدمات ا

 Ooredooأغلبيــة أفــراد  عينــات الدراســة أكــدو أن أكثــر المنشــورات التــي يفضــلون الإطــلاع عليهــا عبــر صــفحة 

Algéreie  عبــــر الفايســــبوك هــــي عــــروض وخــــدمات المؤسســــة بدرجــــة كبيــــرة جــــدا ويليهــــا بــــنفس الدرجــــة كــــل مــــن

 1.بهات وأخبار وأنشطة المؤسسة ومنشورات الرعاية الرياضية الألعاب والمسا

 

                              
دراســة وصــفية تحليليــة لعينــة مــن مضــامين صــفحة  نســرين زيــادة ، العلاقــات العامــة الرقميــة وبنــاء الصــورة الذهنيــة عــن المؤسســة الخدماتيــة،  1

Ooredoo Algérie  كليــة 1أطروقــة الــدكتوراة علــوم الاعــلام والاتصــال، جامعــة الجزائــر (1311ديســمبر / 1313جــانفي )عبــر موقــع الفايســبوك ،

 147-146، ص1311علوم الاعلام والاتصال قسم الاتصال،
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21.53% 

26.15% 

6.15% 
0% 3.07% 

12.30% 

30.76% 

يبين أهداف منشورات مؤسسة إتصالات الجزائر   02شكل رقم 
 تبسة

 تسويق الخدمة

 تعريف بنشاطات المؤسسة

 تقديم التهاني والشكر

تزويد الجمهور بأخبار الر ياضة 
 الجزائرية

 تثقيف الجمهور

 ألداف م شورات مؤسهة اتصالات الجزائر تبهة: لموضا ( 11)الجدو   

 

  

 : التحلي  

قيـــث ةـــجلنا  ،أهـــداف منشـــورات مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر عبـــر موقـــع فايســـبوك( 31)يوضــح الجـــدول رقـــم   

للتعريــــــف بنشــــــاطات  %16.11وتليهــــــا نســــــبة  ،كـــــأـعلى نســــــبة للعــــــروض التــــــي تهــــــدمها المؤسســــــة %13.76نســــــبة 

 %ال هبة التكرار فةة ولداف

 %11.11 11 اهويق الخدمة

 %16.11 17 التتريت ب شاطات المؤسهة

 %36.11 31 تقدلمع التها ي

 %3 33 تزويد الج هور بأخبارالرياضة الجزائرية

 %31.37 31 ت قيت الج هور 

 %11.13 31 اع   الج هور 

 %13.76 13 عرو  المؤسهة

 %100 61 المج وع
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إضـافة الـى   %11.13ثم تليها فئة إعلام الجمهور بنسـبة  ،لتسويق الخدمات 11.11%كما تليها نسبة  ،المؤسسة

 .كاقل نسبة  %31.37وأخيرا تثهيف الجمهور بنسبة  ،%36.11تهديم التهاني والتمنيات  بنسبة 

ويتضــــح مــــن خــــلال هــــذه النتــــائج  أن عــــروض المؤسســــة  اقتلــــت المرتبــــة الأولــــى قيــــث تهــــدم المؤسســــة عــــروض    

لأنـه مـن خـلال العـروض التـي  ،لجمهورها  للتعريف بنشاطاتها  وهو هدف أسا  ي  من أهداف العلاقات العامة

ل  زيــــادة  شــــهرتها لــــدى تنشــــرها عبــــر صــــفحتها علــــى الفايســــبوك  تســــاهم فــــي تــــرويج خــــدماتها وتســــويهها  مــــن أجــــ

قيـــث يلعـــب الفايســـبوك دور فعـــال فـــي إبـــراز الأنشـــطة  والفعاليـــات للمؤسســـة وهـــذا مــــن  ،الجمهـــور المســـتهدف

شــأنه يشــجع الجمهــور علــى التفاعــل نشــكل إيجــابي مــع منشــورات المؤسســة  ومشــاركته فــي أغلــب نشــاطاتها مــن 

فـي تهديمـه الـى الجمهـور  الواقع الذي ترغب فعـلاوكل هذا يساهم في تهديم  ،خلال نشرها للصور والفيديوهات

أمـــا عـــن أهـــداف منشـــورات التهـــاني ف ـــي تحهيـــق للمـــرح وتثهيـــف الجمهـــور وتهـــديم  ،المســـتهدف وتشـــكيل هويتهـــا

لان الأهـــــداف الحهيهيـــــة والكامنـــــة وراء هـــــذا النـــــوع مـــــن  ،ولكـــــن هـــــذه الأهـــــداف هـــــي أهـــــداف ئـــــاهرة ،التهـــــاني لـــــه

لجمهــور المســتهدف وزيــادة التفاعــل مــع المنشــورات والمواضــيع التــي تنشــرها عبــر المواضــيع هــي التهــرب أكثــر مــن ا

 .وخلق الإنطباع الجيد عن المؤسسة لأحها تهتم بمشاركة الجمهور أعياده  وأفراقه  ،صفحتها

زهــــري أســــماء فعاليــــة العلاقــــات العامــــة الرقميــــة فــــي مجمــــع ســــيفيتال دراســــة تحليليــــة . كمــــا نجــــد فــــي دراســــة د   

الفايســــبوكية الخاصــــة بــــالمجمع قيــــث لاقظنــــا تنــــوع و اخــــتلاف مــــن خــــلال هــــذه الدراســــة فــــي وئيفــــة للصــــفحة 

المضــامين الموضــوعة بالصــفحة الفايســبوكية الخاصــة بــالمجمع بــين تســويق المنتجــات والخــدمات كهــدف رئيســ ي 

مختلـف تكرارا يليه هدف التشجيع ومساندة الجمهور  هدف رسـم صـورة جيـدة عـن المؤسسـة مـن خـلال  11ب 

المنشـــورات الخاصـــة بالتهـــاني والتبريكـــات وكـــذا تلـــ  التـــي ســـاند فيهـــا المجمـــع النشـــاطات الرياضـــية وكـــذا الحرائـــق 

تكـــرارا ومنتجـــات  11تكـــرارا ليـــأتي هـــدف التعريـــف بالمؤسســـة ذاتهـــا ب  13التـــي مســـت عـــددا مـــن مـــدن وطننـــا ب 

 31لمســـــابهات التـــــي تهـــــوم  هـــــا المؤسســـــة ب فـــــي المرتبـــــة المواليـــــة التســـــلية مـــــن خـــــلال ا ،تكـــــرارات 36المؤسســـــة ب 

والتوضـــي  خاصـــة  ،تكـــرارات 31تكـــرارات يليهـــا التشـــويق بفـــديوهات تخبـــر المســـتهل  ب مفاجـــ ت فـــي انتظـــاره ب 

أمـــــا هـــــدف التثهيـــــف كمعلومـــــات خاصـــــة نســـــمات منـــــتج مـــــا والتنبيـــــه  ،خـــــلال أزمـــــة نـــــدرة مـــــادة الزيـــــت بتكـــــرارين

واستخدم لما تم تنبيه المستهل  بأن هنـاك صـفحة عـروض عمـل  ،ر واقدوالتحذير فكان في المرتبة الأخيرة بتكرا

ومـن أهـم النتـائج التـي توصـلت اليهـا هـذه الدراسـة  باسم سيفيتال مغلوطة قت  يأخـذها المتصـف  نعـين الاعتبـار

من خلال الصفحة الرسمية أنه بالرغم من الأهداف الفرعيـة للمؤسسـة كتحسـين الصـورة والإيضـاح والتنبيـه 

إقتصـــادية أو خدماتيـــة  ،هـــا الا أن المجهـــودات المبذولـــة مـــن قبـــل أي مؤسســـة كانـــت ســـواء عامـــة أو خاصـــةوغير 

تصـب فـي النهايـة فـي هـدف رئيسـ ي وهـو تحهيـق الـرب  وزيـادة نسـبة المبيعـات أمـا الهـدف المبـدأي هـو بنـاء وتشـكيل 

ويبــــــدو جليــــــا مــــــن خــــــلال هــــــذه النتــــــائج أن الهــــــدف الأسا ــــــ ي مــــــن  ،صــــــورة وانطبــــــاع إيجــــــابي لجمهــــــور المؤسســــــة
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المنشورات كان تسويق المنتجات والخدمات الخاصة بالمجمع وهذا مـا ترمـي إليـه العلاقـات العامـة لأي مؤسسـة 

فالعلاقات العامة تشير الى تل  الصلات والرواب  وخيـوا الاتصـال التـي تكـون بـين المنظمـة  ،تنش  في السوق 

ونخـص  ،التي تتعامل معها ف ي تمثل مـا يـرب  بـين المنظمـة وجماهيرهـا المتنوعـة بواسـطة الاتصـالاتوالجماهير 

بالـــذكر الاتصـــال التســـويهي الـــذي يشـــمل كـــل الوســـائل التـــي تســـتخدم فـــي اعـــلام وإقنـــاع شـــريحة مســـتهدفة مـــن 

د منافســين ولابــد مــن النــاس  هــدف التــأثير علــى ســلوكهم نحــو شــراء منــتج نعينــه او الاســتمرار فــي شــرائه مــع وجــو 

الإشارة الى أن عدم وجود اتصالات تسويهية تجعل العميل جـاهلا لطبيعـة السـلع التـي يحتاجهـا ومـا منافعهـا لـه 

 1.خاصة وأن أفضل السلع لا تصنع وتبيع نفسها دون إيجاد نظام فاعل للاتصالات التسويهية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              
يــة فــي مجمــع ســيفيتال، دراســة تحليليــة للصــفحة الفايســبوكية الرســمية الخاصــة بــالمجمع، مجلــة زهــري أســماء، فعاليــة العلاقــات العامــة الرقم  1

 . 117-116: ، ص31،1311، العدد 17، المجلد 31المعيار، جامعة صالح بو بنيدر قسنطينة 
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 لموضا القيع  ي م شورات مؤسهة اتصالات الجزائر تبهة(: 12)الجدو  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 %ال هبة التكرار فةة القيع

 %13 11 ايع ت ارية

 %6.11 31 ايع إبتكارية

 %11.11 13 ايع إئت اعية

 %36.11 31 ايع تحفصزلمة

 %1.11 31 ايع إ هاا بة واتاواية

 %11.11 13 ايع تنافهية

 %11.11 11 ايع إسته كية

 %100 61 المج وع

20% 

6.15% 

15.38% 

6.15% 

1.35% 

15.38% 

35.38% 

 يبين القيم في منشورات مؤسسة إتصالات الجزائر  03شكل رقم 

 قيم تجارية

 قيم إبتكارية

 قيم إجتماعية

 قيم تحفيزية

 قيم إنسانية وتعاونية

 قيم تنافسية

 قيم إستهلاكية
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  :التحلي  

الهـيم فـي منشـورات مؤسسـة اتصـالات الجزائـر تبسـة وقيـث ةـجلنا قـيم اسـتهلاكية ( 31)يوضح الجدول رقم    

وتليهـــا قـــيم إجتماعيـــة  ،13%ثـــم تليهـــا قـــيم تجاريـــة بنســـبة  ،كــأـعلى نســـبة مهارنـــة بـــالهيم الأخـــرى  11.11%بنســـبة 

ثم تليها قيم إبتكارية وتحفيزية بنسـبة متسـاوية ايضـا قـدرت  ،%11.11وقيم تنافسية بنسبة متساوية قدرت ب 

 .كأدن  نسبة 31.11%وأخيرا قيم إنسانية وتعاونية بنسبة  ،%36.11بنسبة 

قيـث مثلـت اعلـى نسـبة ، ويتضح من خلال هذه النسب المئوية والنتائج أن المؤسسـة تهـتم بـالهيم الإسـتهلاكية   

وذلــ  مــن خــلال  ،وهــذا يــدل علــى أن المؤسســة تــدعم الجانــب الإســتهلاكيمهارنــة بــالهيم التــي تنشــرها المؤسســة 

قيـث لاقظنـا بـأن المؤسسـة تهـدم عروضـا مغريـة تهـدم  ،الإعلانات التجارية التي تحفز الجمهـور علـى الإسـتهلاك

و كمــــا  نــــرى تــــداخل وتــــراب  بــــين هــــذه الهــــيم لأحهــــا تعمــــل  ،عبــــارة عــــن تخفيضــــات خاصــــة فــــي المناســــبات وغيرهــــا

علــــى التعريــــف  بنشــــاطات المؤسســــة  وطــــرح افكارهــــا وتغييــــر الســــلوكات فــــي الجمهــــور وذلــــ  مــــن خــــلال  جميعهــــا

امــــا عــــن بــــاإي الهــــيم فكانــــت نســــبتها قليلــــة  كـــاـلهيم ، مشــــاركة جمهورهــــا  النشــــاطات التــــي تخــــدم الصــــالح العــــام

 .الإنسانية والتعاونية وكذل  الإبتكارية وغيرها 

يحــــــة أوهايبيــــــة فــــــي أنشــــــطة العلاقــــــات العامــــــة الرقميــــــة عبــــــر صــــــفحات فتو كمــــــا جــــــاء فــــــي دراســــــة هــــــاجر كـــــاـنون 

دراســة تحليليــة للصــفحة الرســمية لمؤسســة مــوبليس، قيــث تمثلــت _الرعايــة الرياضــية أنموذجــا _الفايســبوك 

، فيمـــــا جـــــاءت الهـــــيم 11.11%فئـــــة الهـــــيم لمنشـــــورات الصـــــفحة فـــــي قـــــيم المواطنـــــة والتـــــي مثلـــــت أكبـــــر نســـــبة ب 

،بينمـــا كانـــت النســــب  %11.16،تليهــــا الهـــيم الاســـتهلاكية بنســـبة  14.71%ة الثانيـــة  بنســـبة التحفيزيـــة فـــي  المرتبـــ

( التضـــــامنية)، والهـــــيم الانســـــانية %1.11، والهـــــيم الدينيـــــة بنســـــبة %1.11متهاربـــــة فـــــي الهـــــيم المعرفيـــــة بنســـــبة 

تـي توصـلت إليهـا هـذه ومـن أهـم النتـائج ال. ، كما لم تسجل أي نسبة فيما يتعلق بـالهيم التوعويـة %1.11بنسبة 

 ،الدراسـة أن المؤسســة تهـتم نشــكل كبيــر بهـيم المواطنــة والمشـاركة ويتضــح ذلــ  مـن خــلال المشـاركة فــي المغــارض

وتعـــــــد المســـــــؤولية  ،والاهتمـــــــام بالمســـــــؤولية الاجتماعيـــــــة وهـــــــو مـــــــا يـــــــؤدي الـــــــى تحســـــــين صـــــــورتها لـــــــدى جمهورهـــــــا

وإذا  ،بغــــي علـــى كــــل ممـــارس علاقــــات عامـــة أن يطبههــــاالاجتماعيـــة العهيـــدة الرئيســــية للعلاقـــات العامــــة التـــي ين

 ،كانت المؤسسة لا تحتـاج أن تكـون مسـؤولة اجتماعيـا عـن جمهورهـا فبحهـا لا تحتـاج الوئيفـة العلاقـات العامـة

وعليــــه مؤسســــة مــــوبيليس قريصــــة علــــى ممارســــة نشــــاطات المســــؤولية الاجتماعيــــة كاســــتراتيجية لبنــــاء صــــورة 

واهتمـــت المؤسســة بــالهيم التحفيزيــة والاســتهلاكية والتــي تجلـــت  ،تهــا لــدى جمهورهــاعلامتهــا التجاريــة ورفــع مكان

والتحفيـز علـى المشـاركة فـي السـابهات  ،وتشـجيع المنتخـب الـوطني لكـرة الهـدم ،أغل ها في التحفيـز علـى الاسـتهلاك

وفــوزوا بأربعــة هواتــف  Naghmatiو  MobMicالتــي تنظمهــا المؤسســة علــى ســبيل المثــال شــاركوا معنــا فــي لعبــة 
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بنســب ضــعيفة ( التضــامنية)والهــيم الانســانية  ،فــي قــين بــرزت الهــيم المعرفيــة والدينيــة ،Huawei Y7مــن نــوع 

 1.أما الدينية فتمثلت في الآيات والآقاديث ،لأحها اقتصرت على إعلانات اعلامية للزبائن

 لم    الإست الات الإاناعية   ي م شورات مؤسهة الجزائر تبهة(: 14)الجدو  راع 

 

 

 

 

 

 

 

 :لتحلي  ا

قـــددنا ثــــلاث اســــتمالات تــــم الـــى الاســــتمالات الاقناعيــــة التــــي وئفتهـــا المؤسســــة قيــــث ( 31)يشـــير الجــــدول رقــــم    

قيــــــث ةــــــجلت نســــــبة الاســــــتمالات العهليــــــة  بنســــــبة   ،توئيفهــــــا  علــــــى مســــــتوى الصــــــفحة  الرســــــمية للمؤسســــــة

 .%13وأخيرا الاستمالات التخويفية بنسبة  %11.16وتليها الاستمالات العاطفية بنسبة  , 11.11%

                              
دراسـة تحليليـة للصـفحة  -ية أنموذجـاالرعايـة الرياضـ-فتيحـة أوهايبية،أنشـطة العلاقـات العامـة الرقميـة عبـر صـفحات الفايسـبوك, هاجر كانون   1

 116: ص, 1311,  31:العدد/ 13مستغانمالمجلد  -الرسمية لمؤسسة موبيليس، المجلة الدولية للاتصال الاجتماعي، جامعة عبد الحميد بن باديس

 %ال هبة التكرار فةة الإست الات الإاناعية

 %11.11 17 إست الات عقلية

 %11.16 11 إست الات عاطفية

 %13 11 و الترليب إست الات التمويت

 100% 61 المج وع

41.53% 

38.46% 

20% 

يبين الإستمالات الإقناعية في عرض منشورات  04شكل رقم 
 مؤسسة إتصالات الجزائر تبسة

 إستمالات عقلية

 إستمالات عاطفية

 إستمالات تخويفية وترهيبية 
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قيـــث  ،رتبـــة الأولـــى فـــي منشـــورات المؤسســـةويتضـــح مـــن خـــلال هـــذه النتـــائج أن الاســـتمالات العهليـــة اقتلـــت الم   

اعتمــدت المؤسســة علــى أســاليب وعبــارات عهليــة مهنعــة  لتهريــب الجمهــور المســتهدف منهــا وجذبــه للتفاعــل مــع 

كمــا اسـتخدمت الاســتمالات العاطفيــة بنسـبة تهريبيــة للاسـتمالات العهليــة ويظهــر  ،نشـاطاتها لتســويق خـدماتها

ويظهــــر ذلــــ  فــــي  ،رة تخاطــــب عاطفــــة الجمهــــور وتــــوحي بتهــــديره ومكانتــــهذلــــ  فــــي شــــعارات وأســــاليب لغويــــة مــــؤث

كمـا  ،منشورات الشـكر والتهـاني المتمثلـة فـي إقيـاء المناسـبات  والإهتمـام بالجانـب العـاطفي للجمهـور للتـأثير فيـه

اعتمـــدت المؤسســـة ايضـــا فـــي تحهيـــق أهـــدافها علـــى الاســـتمالات التخويفيـــة والترهيبيـــة للتشـــجيع والتحفيـــز علـــى 

 . ات الجمهور وإقناعهم  بخدماتهايالمشاركة والتفاعل  مع نشاطاتها اليومية والتأثير في اتجاهات وسلوك

ممارســــة العلاقــــات العامــــة عبــــر الشــــبكات الاجتماعيــــة  "كمــــا نجــــد اقــــدى الدراســــات التحليليــــة التــــي نعنــــوان   

أن الباقثــــة  ريــــان مبــــارك  قيــــث "دراســــة تحليليــــة للصــــفحة الرســــمية لمؤسســــة مــــوبيليس علــــى موقــــع فايســــبوك

 ،قددت استمالتين تم توئيفهما علـى مسـتوى الصـفحة الرسـمية لمؤسسـة مـوبيليس وهمـا الاسـتمالات العهليـة

ولأن المؤسســة اعتمــدت نــوعين مــن الاتصــال علــى صــفحتها الرســمية قيــث لاقظنــا مــن . والاســتمالات العاطفيــة

علامـي والاتصـال الإقنـاعي ولهـد بلـ  عـدد المنشـورات خلال هذه الدراسة أن المؤسسة اعتمدت على الاتصـال الا 

منشــورا لأن أغلــب منشــورات المؤسســة كانــت  هــدف إقنــاع  117التــي وئفــت فيهــا المؤسســة الأســاليب الاقناعيــة 

قيــــث اقتلــــت الاســــتمالات  ،والوفــــاء لهــــا بالإضــــافة الــــى إقنــــاعهم بخــــدماتها، الجمهــــور باختيارهــــا والتعامــــل معهــــا

بة ثــــم تـــــأتي نعـــــدها الاســـــتمالات العهليــــة فلهـــــد بـــــرزت العاطفيـــــة أكثــــر فـــــي نعـــــ  الإعلانـــــات العاطفيــــة أعلـــــى نســـــ

أمـــــا العهليـــــة  ،ونشـــــاطات المؤسســـــة فــــي مجـــــال المســـــؤولية الاجتماعيــــة ،والتهـــــاني والألعــــاب ،التجاريــــة التحفيزيـــــة

قيــــث اختلفــــت هــــذه الدراســــة عــــن دراســــتنا فــــي اســــتخدامها لإســــتمالتين  1 .فبــــرزت فــــي بــــاإي الإعلانــــات التجاريــــة

 .استمالات إقناعية لتحليل منشورات المؤسسة  31إقناعيتين فه  بينما استخدمنا في دراستنا 

معالجـة صـفحات الفايسـبوك المتخصصـة لهضـايا الأمـن الصـ ي : أيضا نجد أطروقة دكتوراة أخرى نعنـوان    

عاطفيــــــة  تخويــــــف  ،اســــــتمالات إقناعيــــــة متمثلــــــة فــــــي عهليــــــة 31دراســــــة اســــــتخدمت قيــــــث لاقظنــــــا أن هــــــذه ال

وذلـــ  نســبب المســؤولين عـــن  %51.6فكاهــة ونجــد أن فئـــة الاســاليب العهليــة تحتـــل الصــدارة بنســبة ، وترهيــب

الصفحة بحيث ببمكاحهم الوصول نسهولة لعهول المتلهـين بحكـم الخبـرة التـي يمتلكوحهـا فـي المجـال وقـدرتهم علـى 

مـــن خـــلال تحـــذير وتخويـــف المتلهـــي وذلـــ  مـــن أجـــل  %11تليهـــا أســـاليب التخويـــف والترهيـــب بنســـبة ، قنـــاعهمإ

مـــن خـــلال تهـــديم  %28.4التحســـيس بخطـــوة المواضـــيع المـــراد إيصـــالها وأخيـــرا تـــأتي الأســـاليب الفكاهيـــة بنســـبة 

                              
مــوبيليس علــى موقــع فايســبوك،  مبــارك ريــان، ممارســة العلاقــات العامــة عبــر الشــبكات الاجتماعيــة دراســة تحليليــة للصــفحة الرســمية لمؤسســة  1

، ص 1311، صــالح بــو بنيــدر، 31المجلــة الجزائريــة للعلــوم الإنســانية والإجتماعيــة، كليــة علــوم الاعــلام والاتصــال ســمعي بصــري، جامعــة قســنطينة 

64-73 
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م الملـــل مـــن المنشـــورات ذلـــ   هـــدف التنواـــع فـــي الصـــفحة وعـــد ،المعلومـــات بطريهـــة فكاهيـــة محببـــة لـــدى المتلهـــي

ولهد لاقظنا أن الاستمالات العاطفية في هـذه الصـفحة كانـت بنسـبة معدومـة   1.والأهم لإقناع الجمهور المتلهي

 .وهذا دليل على أحها لا تخاطب العاطفة وإنما يخاطب العهل 

 :تحلي  فةات الشك  -1

 :  عناصر تص يع الصفحة: أولا

لم    التناصر التتريفية لصورة غ ف الصفحة الرس ية لمؤسهة اتصالات الجزائر ( : 15)الجدو  راع  

  تبهة

 :التحلي   

غــلاف الصــفحة الرســمية لمؤسســة اتصــالات  قضــور العناصــر التعريفيــة فــي صــورة( 31)يوضــح الجــدول رقــم    

ولهــد كانــت صــور  ،وشــعارها ورابطهــا الإلكترونــي وألواحهــاقيــث نلاقــظ أنــه ئهــر اســم المؤسســة  ،الجزائــر تبســة

 :غلاف صفحة المؤسسة في الكثير من الأقيان تحتوي على العناصر التعريفية التي تساعد على 

 الجمهور المستهدف خلق تصور فعلي عن المؤسسة صاقبة الصفحة لدى. 

  جذب الانتباه نحو الصفحة. 

 ،تعتبـــر صـــورة الغـــلاف هـــي واجهـــة الصـــفحة المعبـــرة عـــن هويـــة المؤسســـة التـــي تميزهـــا عـــن غيرهـــا مـــن المؤسســـات

فالمؤسســة  لــم تنشــ   هــذه الصــفحة للترفيــه والتســلية بــل ، وتســم  للزبــائن بــالتعرف عليهــا مباشــرة دون أي تــردد

                              
عبــر Medico Dzصــفحة قــلام ســعياد، معالجــة صــفحات الفايســبوك المتخصصــة لهضــايا الأمــن الصــ ي دراســة تحليليــة لعينــة مــن منشــورات أ 1

الفايسـبوك أنموذجـا، جامعــة قاصـدي مربـاح ورقلــة، كليـة العلـوم الانســانية والاجتماعيـة، قسـم علــوم الاعـلام والاتصـال، تخصــص سـمعي بصــري، 

 11: ، ص1311

 الجزائر تبهة مؤسهة اتصالات فةة تص يع الصفحة

 ✓ اسع المؤسهة

 ✓ شتار المؤسهة

 ✓ ألواف صورة غ ف صفحة المؤسهة

 ✓ رابط المؤسهة
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لعدة أغراض تعود عليها بالمنفعة كترويج خدماتها والتعريف بنشاطاتها والتواصـل مـع جمهورهـا  وتوسـيع دائـرة 

تعمـل المؤسسـة علـى اختيـار صـورة الغـلاف المناسـبة كجـزء مـن  كمـا "دائ لا أالرب"عملائها وزبائنها تحـت شـعار 

م بالجانــب الفنــي والإبــداعي مــن جهــة وتهــت ،صــفحتها الرســمية ومــا تحملــه مــن عناصــر ومعــاني ودلالات مــن جهــة

باعتبارهـــا عنصـــر اتصـــالي وئيفـــي يعبـــر عـــن الرســـالة الاتصـــالية المـــراد ايصـــالها الـــى الجمهـــور المســــتهدف  أخـــرى،

واشـكل الانطبــاع الأولـي عنهــا لـدى أي زائــر خاصـة وأن أي تصــميم يســتند الـى عــدة نظـم أساســية مـن بينهــا الهويــة 

والعلامــات الدالــة عليهــا وترســيخها فــي ، وشــعارات المؤسســة ،أيــن أتــت العنــاوينللتعريــف بماهيــة الأشــياء أو مــن 

 .ذهن الجمهور وبناء صورة قسنة قولها 
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 لم    أساليب عر  محتوى م شورات صفحة اتصالات الجزائر تبهة( : 16)الجدو  

 

 

 

 

 %ال هبة التكرار أسلوب عر  المواضيا

 %1.11 31 صورة فقط

 %1.11 31 رابط فقط

 %33 33 فيدلمو فقط

 %11.11 11 صورة+ اص 

 %3 33 فيدلمو+ اص 

 %1.11 31 اص+ لاشتاغ 

 %11.11 11 صورة+ اص + لاشتاغ 

 %1.11 31 رابط+ صورة + اص 

 %7.64 31 فيدلمو+ اص + لاشتاغ 

 %11.13 31 صورة+ اص + رمز اتبصري 

 %1.11 31 رابط+ صورة + اص + لاشتاغ 

 %16.11 17 صورة+ رمز اتبصري + اص + لاشتاغ 

 %1.11 31 صورة+ رابط + رمز اتبصري + اص + لاشتاغ 

 %1.11 31 فيدلمو+ رمز اتبصري + اص 

 %133 61 المج وع
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 :التحلي  

, عــن تنـوع الأســاليب فــي عـرض محتــوى منشـورات مؤسســة اتصـالات الجزائــر تبســة ( 36)يكشـف الجــدول رقـم   

+ رمـــز تعبيــــري + نــــص +هاشـــتاف )فــــي نشـــر منشــــوراتها علـــى أســــلوب  16,11%تعتمــــد بنســـبة قيـــث أن المؤسســـة 

+ هاشــتاف )وأســلوب ( صــورة  +نــص )علــى أســلوب   % 11,11كمــا اعتمــدت بنســبة متســاوية قــدرت ب , (صــورة 

 : ف ي تهتم كثيرا ببدراج  الرموز التعبيرية في منشوراتها وقد يرجع ذل  إلى, (صورة + نص 

قيــــث تعتبــــر الرمــــوز التعبيريــــة لغــــة عالميــــة  ،ة الرمــــوز التعبيريــــة فــــي أوســــاا مســــتخدمي الأنترنــــتشــــيوع ثهافــــ -

 .يفهمها جميع الناس

تنــوع الوســائ  المتعــددة وأدوات التفاعــل علــى موقــع المؤسســة لنشــر أنشــطتها ويمكــن تفســير ذلــ   إلــى وعــي  -

والرمـــــوز التعبيريـــــة وأضـــــافت  الهـــــائمين بالاتصـــــال علـــــى هـــــذه الصـــــفحة بأهميـــــة اســـــتخدام الصـــــور والنصـــــوص

ولهـد ســاعدت هــذه الأسـاليب فــي التأكيــد علــى  ،المؤسسـة ميــزة تفاعليــة جديـدة وهــي الهاشــتاف فـي نشــر محتوياتهــا

المصـداقية ممـا يسـاهم فـي زيـادة التفـاعلات نحـو المحتـوى المهــدم فـي الصـفحة وهـذا مـا يـؤدي إلـى توطيـد العلاقــة 

 .بين المؤسسة وجمهورها 

 

زهـــــري أســـــماء فعاليـــــة العلاقـــــات العامـــــة الرقميـــــة فـــــي مجمـــــع ســـــيفيتال دراســـــة تحليليـــــة . جـــــاء فـــــي دراســـــة د كمـــــا

للصــفحة الفايســبوكية الرســمية الخاصــة بــالمجمع قيــث لاقظنــا فــي هــذه الدراســة تنــوع فــي الأســاليب المتبعــة فــي 

علــــى أســــلوب الــــنص نشــــر المضــــامين التــــي يضــــعها المجمــــع فــــي صــــفحته الفايســــبوكية الرســــمية قيــــث اعتمــــدت 

تكرارا وهو الأسلوب الغالب فـي الصـفحة يليـه أسـلوب الـنص مرفهـا بالفـديو ب  11والصورة كأسلوب رئيس ي ب 

1.53% 1.53% 

0% 

21.53% 

0% 
1.53% 

21.53% 

1.53% 

7.69% 

12.30% 

1.53% 

26.15% 

1.53% 0% 

 صورة فقط

 رابط فقط

 فيديو فقط

 نص وصورة

 نص وفيديو

 هاشتاغ ونص

 صورة+نص + هاشتاغ 

 رابط+ صورة + نص 

 فيديو + نص + هاشتاغ 

 صورة + نص + رمز تعبيري 

 رابط + صورة + نص + هاشتاغ 

+  رمز تعبيري + نص + هاشتاغ 
 صورة 

رابط + رمز تعبيري + نص + هاشتاغ 
 صورة + 
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+ صـــورة + رابـــ  + نـــص  ،وأســـلوب الـــنص مرفهـــا بـــالراب  بتكـــرارين ليـــأتي أســـلوب الـــنص لوقـــده ،تكـــرارات 36

 .راب  بتكرار واقد

ارات تهنيـة مرتبطـة بـبخراج الصـفحة الفايسـبوكية ذاتهـا والتـي تختلـف وهذه النتيجة في نظرنا راجعة أولا لاعتب 

عن تطبيهات تكنولوجية اخرى لا تستوعب تفاصيل كثيـرة لـذا يكـون النشـر  هـذه الطريهـة التـي يـتم فيهـا عـرض 

أهم ما يجب عرضه وتهديمه للجمهور كذا تعكس هذه النتيجة مدى قرص المجمع علـى وضـوح المنشـور وعـدم 

وهـــــذا كلـــــه نغيـــــة إيضـــــاح الأفكـــــار الـــــواردة فـــــي المنشـــــور  اقـــــه إمـــــا بصـــــور أو فـــــديوهات وأقيانـــــا روابـــــ لبســـــه وإرف

للمســـتهل  وللمســـتخدم ولمتصـــف  الصـــفحة قتـــ  يســـهل فهمهـــا هـــذا الـــى جانـــب الصـــور التـــي تلعـــب دور إيضـــاحي 

رســم صــورة قســنة تــوثيهي لجميعالنشــاطات التــي قامــت وتهــوم  هــا المؤسســة نغيــة تحفيــزهم علــى الإقتنــاء وكــذا 

 ،عــن المجمــع بكافــة فروعــه خاصــة وأن نشــاا المؤسســة توســع ومــس قطاعــات مختلفــة ورقــع جغرافيــة متعــددة

لممارسـة الفعليـة للعلاقـات العامـة بـالمجم  نغيـة الحفـا  علـى الصـورة الطيبـة للمؤسسـة اوهذا يعكـس الـدور و 

التي تتشكل في ذهـن جمهـور اي مؤسسـة هـي  وتجدر الإشارة في هذا الصدد ان الصورة الذهنية. لدى جمهورها 

أســاس اســتمرارها لــذا إن عجــزت المؤسســة عــن ذلــ  فلــن تســتطيع التســويق لمختلــف منتجاتهــا وخــدماتها وكــذا 

 1.أنشطتها خاصة في ئل المنافسة الحادة الموجودة في السوق بين المؤسسات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              
 .111:زهري أسماء، فعالية العلاقات العامة الرقمية في مجمع سيفيتال، مرجع سبق ذكر،ص  1
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 لم    طبيتة اللغة المهتمدمة  ي م شورات مؤسهة اتصالات الجزائر تبهة (: 17)الجدو  

 

 

 
 

 

 

33.84% 

30.76% 
1.53% 

24.61% 

1.53% 
7.69% 

يبين طبيعة اللغة المستخدمة في عرض منشورات  07شكل  رقم 
 مؤسسة إتصالات الجزائر تبسة

 لغة عربية فصحى

 لغة عربية فصحة واللغة الفرنسية

 اللغة العامية 

 اللغة المختلطة

 اللغة العامية والفرنسية

 اللغة العربية الفصحى واللغة العامية

 %ال هبة  التكرار فةة اللغة المهتمدمة

 %33.84 11 التريية الفصحى اللغة

 %13.76 13 اللغة التريية واللغة الفر هية

 %31.11 31 اللغة التامية

عريية فصحى ، فر هية ، ) اللغة المختلطة 

 (عامية 

16 11.61% 

 %31.11 31 اللغة التامية والفر هية

 0%7.64 31 اللغة التريية الفصحى واللغة التامية

 %100 61 المج وع
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 :التحلي  

المتعلـــق بطبيعـــة اللغـــة المســـتخدمة فـــي منشـــورات مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر عبـــر ( 37)يوضـــح الجـــدول رقـــم    

ثــم  ،كأــعلى نســبة  %11.11قيــث قــدرت نســبة اســتخدام اللغــة العربيــة الفصــ ى ب  ،صــفحتها علــى الفايســبوك

فـــي جـــل منشـــورات   %13.76تليهـــا اللغـــة العربيـــة الفصـــ ى واللغـــة الفرنســـية  بنســـبة  تهريبيـــة  بينهمـــا قـــدرت ب 

وتليهـا اللغـة العربيـة الفصـ ى والعاميـة  %11.61كمـا تليهـا اللغـة المختلطـة بنسـبة  ،الصفحة طيلة فترة التحليـل

كــأـدن   %31.11بنســـبة متســـاوية قـــدرت ب  العاميـــة واللغـــة الفرنســـية وأيضـــا العاميـــة وأخيـــرا ،%37.64بنســـبة 

 .نسبة 

ويتضــــح مــــن خــــلال هاتــــه النتــــائج الــــى أن إجمــــالي التكــــرارات ونســــب طبيعــــة اللغــــة المســــتخدمة فــــي منشــــورات     

ما مــن بــين قيــث توضــح نتائجــه بــأن اللغــة العربيــة الفصــ ى هــي اللغــة الأكثــر اســتخدا ،الصــفحة محــل الدراســة

ويمكن تفسير اعتمـاد المؤسسـة علـى هـذه اللغـة فـي تهـديم منشـوراتها لتسـهيل عمليـة التواصـل   ،اللغات الأخرى 

كمـا اعتمـدت علـى اللغـة  ،وفهم منشوراتها لكافة الجمهور على اختلاف منـاطق انتمـائهم ومسـتوياتهم التعليميـة

يــــــة الفصــــــ ى وذلــــــ  يعــــــود الــــــى أن أغلــــــب المؤسســــــات العربيــــــة واللغــــــة الفرنســــــية بنســــــبة قريبــــــة الــــــى اللغــــــة العرب

الخدماتيـة إن لـم نهــل كلهـا يسـتخدم اللغــة الفرنسـية فـي المعــاملات الإداريـة داخليـا وخارجيــا متـأثرين بمـا خلفتــه 

كمــــا دعمــــت المؤسســــة منشــــوراتها باســــتخدام اللغــــة العاميــــة كلغــــة نســــيطة ، السياســــة الاســــتعمارية الفرنســــية

إضـافة الـى اللغـة  ،مهور على قد سواء  هدف توسيع نطاقها وإيصال رسائلها نسـهولةومفهومة لجميع فئات الج

بحيـث تعـد هـذه اللغـة بمثابـة اللغـة  ،المختلطة التي جمعت بين جميع اللغات كما هي موضحة في الجدول أعلاه

كثـــــر الأقـــــرب للجمهـــــور المســـــتهدف وهـــــو مـــــا يتفـــــق مـــــع طبيعـــــة الفايســـــبوك قيـــــث تكـــــون اللغـــــة  المختلطـــــة هـــــي الأ

فاعتمـاد المؤسسـة  ،استخداما في قياتنا اليومية مما يؤدي  الى ضـمان وصـول الرسـالة للمتلهـي بطريهـة نامحـة

 .على هذه اللغة دليل على محاولتها الوصول الى جميع فئات الجماهير

مـن  دراسـة تحليليـة لعينـة–للعلاقات العامـة عبـر موقـع فايسـبوك  الافترا  يكما جاء في دراسة قول الحضور 

منشـــورات الصـــفحة ارســـمية لجامعـــة المســـيلة ولهـــد توصـــلت هـــذه الدراســـة الـــى نتـــائج مشـــا هة لنتـــائج دراســـتنا 

اللغــة المســتخدمة قيــث تبــين أن أغلــب منشــورات جامعــة المســيلة عبــر صــفحة الفايســبوك وردت  قــول طبيعــة

غــــة الام الرســــمية  وتتميــــز ويفســــر هــــذا لكــــون اللغــــة العربيــــة هــــي الل ،%67.31باللغــــة العربيــــة بنســــبة قــــدرت ب 

بالبســـــاطة وســـــهولة الفهـــــم للمنشـــــورات المعروضـــــة عبـــــر صـــــفحة الفايســـــبوك للجمهـــــور المســـــتهدف لكونـــــه كبيـــــر 

قيــــث تعكــــس هويــــة ، ويتميــــز بــــالتنوع اللغــــوي للهجــــات واخــــتلاف فــــي المســــتوى التعليمــــي والمعرفــــي ف ــــي الأنســــب

فــي لجامعــة المســيلة كوحهــا جامعــة جزائريــة مــن جهــة المجتمــع الجزائــري مــن جهــة وتوضــح الانتمــاءاللغوي والجغرا

اخــــرى وأمــــا بالنســــبة للمــــزيج بيناللغــــة العربيــــة واللغــــة الأجنبيــــة فــــي المنشــــورات المعروضــــة والتــــي قــــدرت بنســــبة 
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لأن طبيعـــــــة الموضـــــــوعات المنشـــــــورة أغل هـــــــا متعلهـــــــة بالتخصصـــــــات العلميـــــــة والمشـــــــاراع التكنولوجيـــــــة  11.11%

يهتضـــ ي المــزج اكثـــر بــين اللغـــة الانجليزيــة واللغـــة العربيــة لترجمـــة فحواهــا تماشـــيا مـــع  والابتكــارات العلميـــة وهــذا

 1.والانفتاح اللغوي للجامعة  تطور العصر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

                              
دنيـــا بـــن ســـهلة وشـــمس ضـــيات خلفـــلاوي، الحضـــور الافترا ـــ ي للعلاقـــات العامـــة عبـــر موقـــع الفايســـبوك، دراســـة تحليليـــة لعينـــة مـــن منشـــورات   1

الصــفحة الرســمية لجامعــة المســيلة، مجلــة الرســالة للدراســات والبحــوث الانســانية، مخبــر دراســات وأبحــاث فــي الاتصــال جامعــة بــاإي مختــار عنابــة 

 113_114، ص 1311، جانفي 1، العدد1د الجزائر، المجل
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 لم    فةة أشكا  التفاع  ما م شورات الصفحة لمؤسهة اتصالات الجزائر تبهة ( : 18)الجدو  

 

 

 :التحلي 

الــى فئــة أشـكال التفاعــل مــع منشـورات الصــفحة الرســمية لمؤسسـة اتصــالات الجزائــر ( 18 )يشـير الجــدول  رقـم 

كأـعلى نسـبة  وتليهـا فئـة  %51.62قيـث وجـدنا نسـبة فئـة التفاعـل بالإعجـاب  قـدرت ب  ،تبسة عبـر الفايسـبوك

 .كأدن  نسبة ،%18.15وأخيرا تليها فئة التفاعل بالمشاركة بنسبة  ،%21.22التفاعل بالتعليق بنسبة 

 ،ويتضــح مــن خــلال هــذه النتــائج أن نســبة التفاعــل بالإعجــاب تحتــل الصــدارة عــن غيرهــا مــن أشــكال التفاعــل  

وذلــ  نظــرا لســهولة التفاعــل  هــا ونظــرا لكثــرة الجمهــور الم جــب  المتــانع للصــفحة الرســمية الخاصــة بالمؤسســة 

كـــذا ســــهولة اســــتخدام صــــفحة الفايســــبوك بمجـــرد النهــــر علــــى زر الإعجــــاب تصــــب  و  ،ورضـــاها علــــى مــــا يعــــرض

59.63% 

32.11% 

8.25% 

يبين أشكال التفاعل مع منشورات مؤسسة إتصالات  08شكل رقم 
 الجزائر تبسة

 إعجاب

 تعليق

 مشاركة

 %ال هبة التكرار أشكا  التفاع 

 %14.61 61 إعجاب

 %11.11 11 اتليق

 %31.11 34 مشاركة

 %100 134 المج وع
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ســـــة وجـــــذب الجمهـــــور وهـــــذا مـــــا يســـــاهم فـــــي الحفـــــا  علـــــى  الصـــــورة الذهنيـــــة للمؤس  ،متـــــانع لهـــــا بطريهـــــة أليـــــة

أمــا التعليــق عــن المنشــورات فهــذا النــوع مــن التفاعــل يعــزز تبنــي مبــدأ الحــوار فــي  ،وتعزيــز المتفــاعلين ،المســتهدف

بنـاء العلاقــات بــين المؤسســة وجمهورهــا مــن خــلال الأخــذ والــرد علــى التعليهــات المتاقــة عبــر صــفحة الفايســبوك 

أمـا فيمـا يخـص فئـة التفاعـل بالمشـاركة فلــم  ،يهـات المتفـاعلينإلا أننـا لـم نلاقـظ رد مـن طـرف المؤسسـة علـى تعل

تكـــــــن هنـــــــاك نســـــــبة كبيـــــــرة مـــــــن المشـــــــاركات عبـــــــر الصـــــــفحة الرســـــــمية علـــــــى الصـــــــحة الرســـــــمية للمؤسســـــــة علـــــــى 

 .الفايسبوك

كمـــا نجـــد الدراســـة التحليليـــة لناريمـــان قـــداد التـــي نعنـــوان  الحركـــة النســـوية العربيـــة  عبـــر شـــبكات التواصـــل    

قيــث لاقظنــا مــن خلالهــا طــرق وتهنيــات تفاعــل المبحوثــات عينــة الدراســة مــع مضــامين ومنشــورات   الاجتمــاعي

قيث تختلف تهنيات وخصائص التفاعل عبـر الفايسـبوك بـين الإعجـاب  ،الصفحات النسوية عبر الفايسبوك

مـا بيـنهم وكـذا مـع مـا وتعتبـر مـن أهـم المميـزات التـي تتيحهـا الشـبكة لمسـتخدميها بالتفاعـل في ،والتعليق  المشـاركة

قيــث يتجــه المشــاركون والمســتخدمون لهــذه الصــفحات لاســتخدام هــذه التهنيــات فــي التفاعــل  ،يهدمــه الآخــرون

مع المنشورات والمضامين التـي تنـال إعجا هـا وتتهـاطع مـع ميـولاتهم وبالتـالي فهـو نـوع مـن النشـاا فـي التفاعـل مـع 

ت هــذه الدراســة الــى نتــائج تمثلــت فــي أن معظــم أفــراد عينــة قيــث توصــل، المضــامين تلبــي اهتمامــات مســتخدميها

الدراســــة يتفــــاعلون مــــع منشــــورات صــــفحات النســــوية عــــن طريــــق الإعجــــاب وهــــذا يــــدل علــــى مــــدى نشــــاا هــــذه 

هتمامـــــات م جبيهـــــا ومســـــتخدميها والمتفـــــاعلين معهـــــا الـــــذين االصـــــفحة وانتشـــــارها وقـــــدرتها علـــــى تلبيـــــة رغبـــــات و 

كمــا يمكــن تفســير هــذا التفاعــل ، ب التــي يتيحهــا موقــع فايســبوك عبــر شــبكتهايعبــرون عــن ذلــ  بتهنيــة الاعجــا

نظــرا  لســهولة اســتخدام وتطبيــق هــذه الآليــة التــي تغنــيهم عــن الاسترســال فــي الكتابــة كمــا تعبــر عــن أقاسيســهم 

خاصـــة وقـــد طـــرأت عـــدة تغيـــرات علـــى تهنيـــة الإعجـــاب فـــي الفايســـبوك وصـــفحاته باســـتخدام أيهونـــات تعبـــر عـــن 

الدهشـــة المحبـــة وغيـــر ذلـــ  مـــن الأيهونـــات التـــي تســـهل  ،الـــدموع ،والحـــزن  ،ة الشـــعورية للمتفاعـــل كــاـلفرحالحالـــ

أمـا تهنيـة التعليــق قـد كاــن التفاعـل  هــا مـع المنشــورات  ،علـى المسـتخدم التعبيــر عـن قالتــه دون الحاجـة للكتابــة

ينها خاصــة أثنــاء دخــولهم فــي يحمــل دلالات أكثــر صــراقة وعمهــا وفاعليــة  لجمهــور صــفحات النســوية مــع مضــام

قــول  والأفكــارالنهاشــات والحــوارات قــد تتطــورالى نهاشــات قــادة قــول مواضــيع معينــة أو تكتفــي بتبــادل الآراء 

وتتنوع من قيث طبيعتها بـين التعليهـات علـى شـكل نـص  ،وبالتالي فالتعليهات تتي  المجال للغير أكثر ،قضية ما

أو صـورة أو أيهونــة وفــي جميعهــا هــي عبــارة عــن لالات تصــف وتوضــح رأي ووجهــة نظــر صــاق ها فــي المنشــور ســواء 

كانــت مؤيــدة أو معارضــة للمضــمون المنشــور  أمــا التفاعــل بتهنيــة  المشــاركة فهــد ةــجلت أعلــى نســبة قيــث تـــم 
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بالإضــافة الــى اســتخدام   ،علــى الحســاب  الخــاص أو قســابات الأصــدقاء والمجموعــاتاســتخداما بنــوعين ســواء 

 1.خاصية الإكتفاء بالهراءة فه 

 لم    عدد مرات ال شر  ي اليو  لمؤسهة اتصالات الجزائر تبهة عبر صفحتها(: 11)الجدو  

 

 

                              
دراســـــة فـــــي المحتـــــوى والأثـــــر علـــــى عينـــــة مـــــن صـــــفحات المـــــراة علـــــى –قــــداد ناريمـــــان، الحركـــــة النســـــوية العربيـــــة عبـــــر شـــــبكات التواصـــــل الاجتمـــــاعي  1 

 .111-117-116، ص 1314 رسالة مهدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم الاعلام والاتصال، جامعة محمد خيضر نسكرة، -الفايسبوك ومستخدماتها

13.63% 

27.27% 

27.27% 

27.27% 

4.54% 

يوضح عدد مرات النشر في اليوم  لصفحة مؤسسة إتصالات  09شكل رقم 
 الجزائر في اليوم تبسة

 مرة واحدة في اليوم

 مرتين في اليوم

 ثلاث مرات في اليوم

 أربع مرات في اليوم

 أكثر من أربع مرات في اليوم

 %ال هبة التكرار عدد مرات ال شر

 %13.63 31 مرة واحدة  ي اليو 

 %17.17 36 مرتاف  ي اليو 

 %17.17 36 ث ث مرات  ي اليو 

 %17.17 36 أريا مرات  ي اليو 

 %1.11 31 أريا مرات  ي اليو  أكثر م 

 %100 11 المج وع
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 :التحلي  

صــفحتها الرســمية  عــدد مــرات النشــر لمؤسســة اتصــالات الجزائــر تبســة فــي اليــوم عبــر(34)يوضــح الجــدول  رقــم   

مرتــان فــي اليــوم وثــلاث مــرات فــي اليــوم  %17.17قيــث نشــرت  طيلــة فتــرة التحليــل يوميــا بنســبة   ،علــى فايســبوك

لمــــرة  %11.61وأربـــع مــــرات فـــي اليــــوم كــأـعلى نســــبة ةـــجلتها  ف ــــي نســـبة متســــاوية فـــي الفئــــات الـــثلاث وتليهــــا نســـبة 

فـي  الاخـتلافوقـد يرجـع  .لأكثر من أربـع مـرات فـي اليـوم كأـدن  نسـبة  31.11%وأخيرا تليها نسبة   ،واقدة في اليوم

الاسـتراتيجية الاتصـالية أحهـا لا تمتلـ  أي  عدد مرات النشـر مـن مـرة واقـدة الـى أكثـر مـن  أربـع مـرات فـي اليـوم الـى

  ،مؤسســةوأيضــا طبيعــة المــواد المنشــورة وأهميتهــا بالنســبة لل فــي النشــر عبــر صــفحتها الرســمية علــى الفايســبوك

ويتبـــــين لنـــــا مـــــن خـــــلال هـــــذه النتـــــائج أن . إضـــــافة الـــــى أوقـــــات تواجـــــد جمهـــــور المؤسســـــة علـــــى صـــــفحتها الرســـــمية

دارة ســمعتها وخلــق انطباعــات جيــدة الإ المؤسســة تنشــر بصــفة يوميــة عبــر صــفحتها علــى موقــع فايســبوك وذلــ  

 .لدى جمهورها الخارإي

تـــــــي نعنـــــــوان الاســـــــتراتيجيات الاتصـــــــالية لإدارة الســـــــمعة كمـــــــا جـــــــاء فـــــــي دراســـــــة رانيـــــــة زتيلـــــــي وأقمـــــــد بوعـــــــون ال   

الإلكترونيـــة للمؤسســـة الأمنيـــة عبـــر الفايســـبوك دراســـة تحليليـــة للصـــفحة الرســـمية لشـــرطة قســـنطينة  قيـــث 

توصـــلت هـــذه الدراســـة الـــى مجموعـــة مـــن النتـــائج تتعلـــق بالنشـــر قيـــث اتضـــح أن شـــرطة قســـنطينة تنشـــ  عبـــر 

مـن ذلــ  أحهــا تنشـ  علــى مـدار اليــوم فــي تنشـر أكثــر مــن منشـور فــي اليــوم  روالأكثــ ،صـفحتها نشــكل مسـتمر يوميــا

الواقــد وتنشــر فــي أوقــات مختلفــة مــن اليــوم قيــث يطلــع الجمهــور علــى مــا تهــوم بــه مباشــرة دون تــأخير وهــو مــا 

كمـــــا يبـــــرز اهتمـــــام الشـــــرطة بالنشـــــر الـــــى اهتمامهـــــا  ،يفيـــــد أكثـــــر وســـــائل الاعـــــلام فيمـــــا يخـــــص الســـــبق الصـــــحفي

كمــا أن النشــر علــى ( تمشــي  الاتصــال الجــواري )بكــل الأقــداث المتواجــدة قولــه  وإطلاعــهل بجمهورهــا بالاتصــا

مدار اليوم يساعد في إطلاع الجمهور على الصفحة وكما هو معروف أن المنشـورات فـي الفايسـبوك قـد لا تظهـر 

يبـرر  ولكن النشر المسـتمر فـي أوقـات مختلفـة يرفـع فرصـة الظهـور وقيـث ترتفـع بالتفـاعلات والتعليهـات وهـو مـا

وهــــو مــــا يمكــــن ايجــــازه  ،منشــــورات يوميــــا 7بمتوســــ   %12.6مــــرات يوميــــا بمجمــــوع  7الــــى 1نشــــر الشــــرطة مــــن 

أمـا الأيـام التـي نشـرت فيهـا مـرة  ،كـذل  الـى كثـرة الأنشـطة والأقـداث التـي تهـوم  هـا شـرطة قسـنطينة نشـكل يـومي

ة ولا أخبـــار جـــرائم وهـــي يومـــان لا غيـــر أو مـــرتين فهـــ  فكانـــت فـــي أيـــاملا تكـــون فيهـــا مناســـبات ولا عمليـــات مراقبـــ

وكانـــت فـــي فتـــرات متفرقـــة مـــن شـــهر جـــوان علـــى العكـــس مـــن ذلـــ  فهـــد نشـــرت شـــرطة قســـنطينة نشـــكل مكثـــف 

ولهــد  ،منشـورا فــي أيــام تعـددت فيهــا الأخبـار والأنشــطة أيــن قاولـت نهلهــا نشـكل متكامــل 11الــى 13وصـل الــى قـد 

لهــــدف مــــن معــــدل النشــــر مســــتمر هــــو محاولــــة ربــــ  علاقــــة أشــــار الهــــائم بالاتصــــال فــــي شــــرطة قســــنطينة ان ا

مســـتمرة مـــع الجمهـــور مـــن خـــلال تهـــديم الأخبـــار وهـــو مـــا ينـــدرج فـــي اســـتراتيجة الاعـــلام فضـــلا عـــن الاســـتراتيجية 
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التوعوية الارشادية لتغيير السلوكيات السـلبية مـن خـلال تكـرار النصـائ  والإرشـادات وتكـرار الحمـلات ونشـرها 

 1.والشهور  الأسابيعو على مدار الأيام 

 :استم ص النتائج التامة للدراسة التحليلية: المبح  ال ال 

بحثـــت دراســـتنا فـــي إقـــدى أهـــم الانشـــطة الاتصـــالية المعاصـــرة وهـــي العلاقـــات العامـــة الرقميـــة ودورهـــا فـــي إجـــارة 

السمعة عبر إقدى أهم المواقع الاجتماعية فـي السـنوات الأخيـرة فـي المجتمـع الجزائـري، والتـي قاولنـا فيهـا اختبـار 

دا مــــن خــــلال خــــدماتها المهدمــــة للجمهــــور اهتمــــام  هــــذا النشــــاا الاتصــــالي مــــن خــــلال بيئــــة مؤسســــاتية مهمــــة جــــ

المســتخدم والمســتفيد بدرجــة أولــى، ومــن خــلال اعتمــاد علــى الاداة البحثيــة المهمــة فــي دراســة الوســائل الاتصــالية 

وهـي تحليــل المضـمون وتكييفــه مـع خصــائص الوسـيلة التكنولوجيــة التـي تفرضــها اليـوم مــن تهنيـات الاتصــالية، 

، والمرســل، والباقــث توصــلنا إلــى مجموعــة مــن النتــائج التــي تحرينــا فيهــا الدقــة التــي تفــرض نفســها علــى الجمهــور 

وكذل  سرنا في مختلف خطواتها على منهجيـة علميـة متعـارف عليهـا فـي المجـال البحاـي والأكاـديمي؛ . والمصداقية

ايسـبوك  من خلال الدراسة التحليلية التي اهتمـت بتحليـل منشـورات مؤسسـة اتصـالات الجزائـر تبسـة علـى الف

 :سواء من قيث الشكل او المضمون وقيث توصلنا الى جملة من النتائج تتمثل في

 :عر  النتائج المتتلقة بفةات المم وف  :أولا

توصــلت الدراســة  الــى أن الموضــوعات المنشــورة عبــر صــفحة الفايســبوك  الرســمية لمؤسســة اتصــالات   .1

الجزائر تبسة اعتمدت على نشر نشاطات المؤسسة التـي اقتلـت المرتبـة الاولـى علـى غيرهـا مـن المواضـيع 

 .وذل   هدف التعريف بنشاطات المؤسسة وجذب الجمهور المستهدف 

ات مؤسســـــة اتصـــــالات الجزائـــــر تبســـــة عبـــــر الفايســـــبوك تعـــــزز مـــــن الهـــــيم أكـــــدت الدراســـــة ان منشـــــور   .1

 .الإستهلاكية بدرجة عالية نظرا لاهتمامها بالجانب الاستهلاكي التجاري 

كشـــفت الدراســـة ان منشـــورات صـــفحة الفايســـبوك لمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر تبســـة هـــدفها  تجـــاري   .1

والتعريف بنشـاطاتها مـن أجـل بنـاء صـورة ذهنيـة بدرجة أولى وذل  نظرا لمساهماتها في تسويق خدماتها 

 .قسنة قولها 

                              
الصفحة الرس ية لشلرطة  - ستراتي يات  تصالية لإدارة اله تة  لكترواية لل ؤسهة ومنية عبر الفايهبوكأقمد بوعون، ,رانيا زتيلي  1

 .111-113ص  1311،  ديسمبر 1، العدد 1مجلة الزهير للدراسات والبحوث الاتصالية والإعلامية،  مجلد  -اهنطينة
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اعتمــــدت المؤسســــة علــــى المــــزج  بــــين الاســــتمالات العاطفيــــة والعهليــــة والتخويفيــــة الترهيبيــــة فــــي عــــرض   .1

منشـــوراتها وذلـــ  لاســـتهطاب أكبـــر عـــدد ممكـــن مـــن متتبعـــي الصـــفحة وإقنـــاعهم بالنشـــاطات المنشـــورة 

 .عبر الصفحة الرسمية للفايسبوك

 :عر  النتائج المتتلقة بفةات الشك  : ثاايا 

توصــلت الدراســة الــى ان الصــفحة الرســمية للمؤسســة تشــمل جميــع العناصــر التعريفيــة وهــذا دليــل    .1

 .على احها صفحة نشطة وواسعة النطاق

أبــرزت الدراســة أن منشــورات صــفحة مؤسســة اتصــالات الجزائــر تبســة عبــر الفايســبوك وردت أغل هــا   .1

بيــــة الفصــــ ى لكوحهــــا اللغــــة الرســــمية لــــدى المجتمــــع الجزائــــري وتتميــــز بالبســــاطة والوضــــوح باللغــــة العر 

 .كما جاء اعتمادها على اللغة الفرنسية واللغة العربية في المرتبة الثانية، وسهولة الفهم لدى المتانعين

نســتنتج مــن هــذه الدراســة أن المؤسســة اعتمــدت علــى أســلوب هاشــتاف ونــص ورمــز تعبيــري وصــورة فــي   .1

 .وتليها في المرتبة الثانية أسلوب نص وصورة ،عرض المنشورات بنسبة كبيرة

اعتمـــــد المســـــتخدمون المتـــــانعون للصـــــفحة الرســـــمية لمؤسســـــة اتصـــــالات الجزائـــــر تبســـــة علـــــى تســـــجيل   .1

ثـــــم تليهـــــا فـــــي المرتبـــــة الثانيـــــة أليـــــة التفاعـــــل ، لتفاعـــــل  لســـــهولة اســـــتخدامها اليـــــاتالإعجـــــاب مـــــن أكثـــــر 

 .بالتعليق  وذل  لتعزيز مبدأ الحوار والتفاعل  بين المؤسسة وجمهورها

توصــــلت الدراســــة الــــى ان مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر تبســــة تهــــوم بالنشــــر اليــــومي عبــــر صــــفحتها علــــى   .1

وهــذا دليــل علــى فاعليــة   ،ثــر مــن اربــع مــرات فــي اليــومقيــث يصــل  عــدد مــرات النشــر الــى أك، الفايســبوك

 .نشاا  صفحتها
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 :خات ة

 أمــامممــا يجعلهــا  ،والمنظمــات والمجتمــع ككــلتكتســ ي العلاقــات العامــة الرقميــة أهميــة بالغــة بالنســبة لرفــراد    

مجموعــة مــن التحــديات والصــعوبات قيــث يعــاني نشــاا العلاقــات العامــة نشــهيه الأكـاـديمي والمهنــي فــي المرقلــة 

، عدم تبلور الرؤية لدى كثير من المتخصصـين فـي معرفـة ملامـ  ومكونـات العلاقـات العامـة الرقميـةمن الراهنة 

 .م في تطوير تخصصهم بما يتكيف مع التغيرات الجذرية في عالم تهنية الاتصالوأدى ذل  الى قلة إسهامه

إذا كانـــت شـــبكة الانترنـــت وشـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي قـــد أدت الـــى وجـــود نمـــ  جديـــد مـــن  ،مـــن جهـــة أخـــرى    

العلاقـــــات العامـــــة للاتصـــــال والتواصـــــل مـــــع الجمهـــــور الـــــداخلي والخـــــارإي للمنظمـــــة عبـــــر الفضـــــاء الرقمـــــي علـــــى 

فبحهــا قــد فرضــت العديــد مــن التحــديات بالنســبة للمجتمعــات الحديثــة بصــفة عامــة وبالنســبة  ،توى العــالممســ

مـــن خـــلال لجوئهـــا الـــى العلاقـــات  ؤسســـاتتســـتهدف ال. للمنظمـــات بصـــفة خاصـــة مثـــل مـــا أبرزتـــه هـــذه الدراســـة

الخــارإي نغــرض تحهيــق العامــة الرقميــة الــى الســرعة والفاعليــة والشــفافية فــي التعامــل مــع جمهورهــا الــداخلي و 

وتحهيـــق أهـــدافها مـــن خـــلال العمـــل علـــى  ،مشـــاركتهم فـــي بنـــاء الصـــورة الجيـــدة للمنظمـــة ،علاقـــات قســـنة معهـــم

والمحافظـة علـى الســمعة  ،تخطـي  ووضـع اسـتراتيجية اتصـالية للعلاقــات العامـة الرقميـة تهـدف للحفــا  عليهـا

 .الرقمية للمنظمة وقسن إدارتها وتسييرها

تبين بأنه إذا  ،ول نعد البحث والدراسة العلاقات العامة الرقمية وإدارة السمعة لدى المؤسساتننت ي الى اله

كانت هذه العلاقات انتهلت في الدول المتهدمة بفضل الأبحاث والدراسات من الوصف الى التنظير 

لتفاعلية من شبكات تطبيهاتها او واستخدام نظريات أكثر ملائمة للعلاقات العامة الرقمية مع شبكة الانترنت 

من خلال استراتيجية  ؤسساتومن ثم الى تطبيهها العملي في الم ،التواصل الاجتماعي ووسائ  رقمية جديدة

الأولى من تعي  في مرقلتها  عموما والجزائر خاصة  فبحها لا تزال في الدول العربية ،للعلاقات العامة الرقمية

مع عدم الاهتمام كبير  ها والاقتناع بضرورة الاعتماد عليها في الاستكشاف والتعرف على الياتها وتهنياتها 

 لأسباب عديدة منها ما يتعلق بمستوى وجود البيئة الرقمية ،مرقلة التوصيف النظري  نشاطها الاتصالي، هي

وما تهدمه من منتجات وخدمات ومنها ما يعود لاقتصاد  ؤسساتومنها ما يتعلق بالم وضعف بنيتها التحتية

وذهنية المؤسسات التي تجهل دور العلاقات العامة عموما والعلاقات الرقمية ودورها في  ومدى تطوره الدولة

 .ادارة السمعة والصورة الذهنية وعلاقاتها مع جماهيرها في البيئة الاجتماعية الحهيهية والرقمية
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 المصادر

 :الكتب

 1311اسماعيل محمد عامر، العلاقات العامة الرقمية والتطور الرقمي، -1

 1311الالكتروني للمعلوماتية، اسماعيل محمد عامر، العلاقات العامة والتطور الرقمي، المرجع  -1

ر فهير عمر، عماد الدين، إعداد وإنتاج المواد الإعلامية للعلاقات العامة، عمان، دار البداية  -1 تاج السر

 1311ناشرون وموزعون 

 1313جلال إكرام، الانترنت والفيس بوك ئاهرة العصر، دار الأهلية للنشر،  -1

، دار الكتاب 1لهراش ي، الاعلام الرقمي واتجاهاته الحديثة، اقسن رضا النجار، فاضل عبد العلي ا -1

 1317الجامعي، لبنان  

، 1خالد غسان يوسف المهدادي، ثورة الشبكات الاجتماعية  ماهية مواقع التواصل الاجتماعي وأنعادها ا -6

 1311دار النفائس للنشر والتوزاع،الأردن، 

ية والاتصال بين الثهافات، الدار المصرية اللبنانية، الهاهرة، راسم محمد الجمال، العلاقات العامة الدول -7

،2009 

راسم محمد الجمال، وخيرت معوض عياد، إدارة العلاقات العامة، المدخل الاستراتيلي، الدار المصرية  -1

 1311اللبنانية، الهاهرة 

قـــات التفاعـــل، فايســــبوك دراســـة ميدانيـــة فـــي معو : ســـاعد ســـاعد، الثهـــافي والاجتمـــاعي فـــي شـــبكات التواصـــل -4

 نموذجا، قالة نع  الدول العربية، جامعة عين تموشنت، الجزائر

سعد سليمان المشهداني، فراس قمود العبيدي، مواقع التواصل الاجتماعي خصائص البيئة الاعلامية  -13

 1311، دار أمجد للنشروالتوزاع عمان، 1الجديدة، ا

 1331الصورة الذهنية، مكتبة الفلاح للنشر والتوزاع، الكويت،سليمان صالح، وسائل الاعلام وصناعة  -11

 ،  1336، عالم الكتاب، الهاهرة، 1ا.  بحوث  ع    وس  والمبادئسمير محمد قسين،   -11

 1334صالح خليل أبو أصبع، العلاقات العامة والاتصال الانساني، عمان، دار الشروق للنشر والتوزاع،  -11

  1311، دار الكلمة للنشر والتوزاع،  مصر، 1،  ا،  مناهر البح  الإع ميالعاطي نجمطه عبد  -11

 –محللليط . الترييللة اللت .الوسلللائط المتتللددة  للي  عللل   الإلكترو للي، دراسللة مقارالللة عبــاس نــاإي قســن،  -11

 ، 1316ن، دار صفاء، عما. 1، تلفزيون الشرقية، وكالة نينا أنموذجا، االتراق الحر رادلمو سوا، إذاعة

عبد الله ممدوح مبارك الرعود، دور الشبكات للتواصل الاجتماعي فـي التغيـر السيا ـ ي فـي تـونس ومصـر مـن  -16

 1311وجهة نظر الصحافيين الأردنيين، جامعة الشرق الأوس ، 

 1311، دار أسامة، عمان، 1ا( شبكات التواصل الاجتماعي) علي خليل شهرة، الاعلام الجديد -17
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 1311فرجاني، العلاقات العامة واستراتيجيات الاتصال، دارأمجد للنشر والتوزاع، عمان، علي -11

نســــخة الكترونيــــة، ,غراهــــام دارلينــــ ، تكــــوين ســــمعة الشــــركة هويــــة الصــــورة والآداء، ترجمــــة وليــــد اــــحاذة -14

 1331، مكتبة العبيكان الرياض، 31ا

 1311دار أسامة للنشر والتوزاع، عمان، فهمي العدوي، مفاهيم جديدة في العلاقات العامة،  -13

،دار الفاروق للاستثمارات الثهافية، 1فيليب هينسلو، فن إدارة العلاقات العامة، ت خالد العامري، ا  -11

 1337مصر،

محمد سمير النجار، أثر إدارة المواهب في تحسين السمعة التنظيمية، دراسة ميدانية على البنوك التجارية  -11

 1311مدينة عمان،  قسم إدارة الأعمال،  جامعة الشرق الأوس ،  الأردنية في

 محمد عبيدات، محمد أبو نصار، علهة مبيضين،  -11

 1337محمد منير اجاب، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، دار الفجر للنشر والتوزاع،  -11

ي العلاقات العامة، الامارات العربية المتحدة، محمد ناإي الجوهر، المواد الاعلامية التهليدية والالكترونية ف -11

 دار الكتاب الجامعي

دار أســــامة للنشــــر والتوزاــــع، الأردن،  الت اللللات التامللللة وشللللبكات التواصلللل   ئت للللا ي،محمــــود هثيمــــي ، -16

 , 1311 1عمان، ا،

 1331، دار الفجر،  مصر،  1،  االموسوعة الإع ميةمنير اجاب محمد،  -17

، الجزائـــر ،  1، دار الهصـــبة للنشـــر ، ا من جيلللة البحللل  التلملللي  لللي التللللو  الإ هلللاايةس ، مـــوراس أنجـــر  -11

1331  ، 

نرمين علاء الدين قسن، دور وسائل التواصل الاجتماعي في تحهيق سمعة المنظمات، كلية الأداب،  -14

 1317جامعة قلوان، 

كتبة الوطنية للنشر والتوزاع، السودان، وائل مبارك خضر فضل الله، أثر الفايس بوك على المجتمع، الم -13

  1311دا،

ياسر خضير البياتي، الاعلام الجديد الدولة الافتراضية الجديدة، دار البداية ناشرون وموزعون، عمان،  -11

  1311، 31ا

تسبي  كوم للدراسات و النشر و , 1ا,تحليل محتوى الباقثين و الطلبة الجامعيين  ,يوسف تمار  -11

 , 1337,الجزائر, التوزاع
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 :المرائا

 :المج ت -2

منار ابراهيم أمين، دور مكونات الجودة الريادية في تعزيز السمعة الاستراتيجية، مجلة الهادسية  .1

 1311، 31العدد، 16للعلوم الادارية والاقتصادية  المجلد

أشرف محمد مازن المناصير، جهود العلاقات العامة الرقمية في إدارة الصورة الذهنية للهطاع السياحي  .1

وانعكاسه على الوعي الثهافي والمعرفي للجمهور الأردني، مجلة التنمية البشرية والتعليم لربحاث 

 1314، 1، العدد1التخصصية، مجلد

، مجلة كلية الاداب بهنا،  ئت اعية وع اتها بت شةة وطفا القيع سعد عمر، .أمينة أقمد  .1

 ،1311أفريل  11جامعة جنوب الوادي  العدد 

ايناس سيد محمد سليمان، التخطي  لإدارة السمعة الاستراتيجية لمؤسسات التعليم قبل الجامعي  .1

، 31ربوية، العددلمواجة مشكل الاغتراب الوئيفي، مجلة جامعة جنوب الوادي الدولية للعلوم الت

 1311يونيو،

براك عيود عمير، أقمد ضياء الدين صلاح الدين، انعكاس إدارة علاقات الزبون في تعزيز سمعة  .1

الاقتصاد والأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، جامعة الأنبار، كلية الاقتصاد،  IUGالمنظمة، مجلة

 1317، ماي 1العراق، العدد 

المتتددة  ي ال حافة  لكترواية، م لة التلو    هااية  تطبيقات الوسائطبرنيس نعيمة،  .6

، جامعة الاخوة منتوري قسنطينة، الجزائر، كلية علو   ع   و تصا  واله  ي البصري 

  1317جوان   17العدد

دراسة تحليلية لموقع "بن عبو وليد، شبكات التواصل الاجتماعية الرقمية، نظرة في الاستخدامات  .7

 تخصص دراسات في الإعلام الجديد، جويلية  جلة الخطاب والتواصل، جامعة وهرانم" الفيسبوك

بوترعة يسرى، لعلاوي خالد، سمعة المؤسسة، بين قتمية مراجعة الاليات التهليدية وضرورة تبني  .1

 1311جوان -31، العدد31التحولات الالكترونية، مجلة العلوم الانسانية جامعة أم البواإي، مجلد 

وسف، فعالية استراتيجيات الاتصال الحدثي في تعزيز سمعة المؤسسة، مجلة المعيار، بومشعل ي .4

 1311، 14، العدد11جامعة العربي بن مهيدي أم البواإي، الجزائر، المجلد

، مجلة العلوم الإنسانية اراءة  ي اظرياته بصف الآم  و اليو ...ماكلولاف مارشا  تواتي نور الدين ؛  .13

 ،  1311، الجزائر ، مارس  31دد العاشر ، جامعة الجزائر و الإجتماعية ؛ الع

، مجلة البحوث  ، إدارة اله تة الإلكترواية  ي الفماء اله بصرا يجمال بوذراع ، سعيد مراح  .11

 ، 1311، سنة  1والدراسات الإنسانية ، العدد
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جلة المعرفة ، مألية تحلي   المم وف م  التأصي  النظري ا ى التنزلم  التطبيقيجواد مأمون،   .11

المحمدية، المغرب، العدد الخامس يونيو  –للدراسات والأبحاث  جامعة الحسن الثاني كلية الحهوق 

1311 ، 

 ، 1311، 6قاتم محمد عاطف، ممارسة الهائمة بالاتصال، مجلة بحوث العلاقات العامة، العدد  .11

ة الوعي الثهافي لدى قامد سعيد الجبر واخرون، واقع دور شبكات التواصل الاجتماعي في تنمي .11

، الجزء 176طالبات كلية التربية الأساسية في دولة الكويت، مجلة كلية التربية، جامعة الأزهر، العدد

 1317الثاني، مصر، 

قسني عوض، اثر مواقع التواصل الاجتماعي في تنمية المسؤولية المجتمعية لدى الشباب تجربة  .11

 1311والأسرية، جامعة الهدس المفتوقة، مجلس الشبابي، برنامج التنمية الاجتماعية 

م لة .مقارية  ي  شكاليات والصتويات  –تحلي  المحتوى  ي بحوث  تصا  د محمد نشير بن طبة،  .16

ديسمبر 11-11العدد . قسنطينة –جامعة الأمير عبد الهادر  الدراسات والبحوث  ئت اعية،

1311  . 

العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى داود أسيل، سرقان عبد الكريم، دور دائرة  .17

 الطلبة في جامعة النجاح الوطنية، مجلة ابن رشد في هولندا

، مجلة الحكمة للدراسات التربوية والنفسية،  ، ألع مناهر وعينات وأدوات البح  التلميدر محمد  .11

1316 ، 

قات العامة عبر موقع الفايسبوك، دنيا بن سهلة وشمس ضيات خلفلاوي، الحضور الافترا  ي للعلا .14

دراسة تحليلية لعينة من منشورات الصفحة الرسمية لجامعة المسيلة، مجلة الرسالة للدراسات 

، 1والبحوث الانسانية، مخبر دراسات وأبحاث في الاتصال جامعة باإي مختار عنابة الجزائر، المجلد 

 1311، جانفي 1العدد

، جامعة محمد 11تماعي فايس بوك، مجلة العلوم الانسانية، العدددهيمي زينب، مواقع التواصل الاج .13

 .76ص 1331خيضر نسكرة، 

 ستراتي يات  تصالية لإدارة اله تة  لكترواية لل ؤسهة ومنية أقمد بوعون، ,رانيا زتيلي .11

مجلة الزهير للدراسات والبحوث الاتصالية  -الصفحة الرس ية لشرطة اهنطينة -عبر الفايهبوك

  1311،  ديسمبر 1، العدد 1الإعلامية،  مجلد و 

رانية زتيلي، أقمد بوعون، الاستراتيجيات الاتصالية لإدارة السمعة الاليكترونية للمؤسسة الأمنية  .11

دراسة تحليلية للصفحة الرسمية لشرطة قسنطينة، مجلة الزهير للدراسات  -عبر الفايسبوك

 ، ديسمبر 31، العدد 31المجلد, (الجزائر)  1والبحوث الاتصالية والاعلامية، جامعة سطيف

رضا صالح عبد الرضا رشيد، صباح قسين الزبادي، دور المسؤولية الاجتماعية في تعزيز السمعة  .11

التنظيمية المدركة، دراسة تحليلية لأراء الهيادات الجامعية لعينة من كليات جامعة الهادسية، مجلة 

 1311، 31العدد 16المجلد  الهادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية،
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رواء عبد الرقمان عواد براهيم، سالم جاسم محمد العزاوي، استراتيجيات العلاقات في بناء سمعة  .11

الدولة دراسة تحليلية لمنشورات الموقع الالكتروني لوزارة الخارجية والتعاون الدولي الإمارتية، مجلة 

 1311، 11الباقث الإعلامي العدد

قمد موساوي، اتجاهات الهيادات الإدارية نحو دور العلاقات العامة في إدارة روان عبد السلام أ .11

مجلة اتحاد الجامعات العربية لبحوث الاعلام ( أم الهرى أنموذجا)السمعة للمؤسسات التعليمية 

 1311، يناير13، لعدد13وتكنولوجيا الاتصال، المجلد

دراسة تحليلية لتهارير السمعة  -ة المؤسسةزاهية توام، أمية المسؤولية الاجتماعية في تعزيز سمع .16

 111RepTrakTM:، ص1311، فيفري 31، العدد11للنموذج، مجلة الاستراتيجية والتنمية المجلد

Pulse 

زهري أسماء، فعالية العلاقات العامة الرقمية في مجمع سيفيتال، دراسة تحليلية للصفحة  .17

، المجلد 31، جامعة صالح بو بنيدر قسنطينة الفايسبوكية الرسمية الخاصة بالمجمع، مجلة المعيار

 31،1311، العدد 17

، 11سليمة بوزيد، إدارة السمعة الالكترونية للمؤسسات، مجلة علوم الانسان والمجتمع، العدد .11

 1311جامعة نسكرة الجزائر، نوفمبر 

سميرة مرقاش، دور العلاقات العامة في تحسين سمعة المؤسسة، مجلة الريادة لاقتصاديات  .14

 1، العدد 2018الأعمال، جامعة الشلف، جوان 

مدخ  اظري لدراسة استت الات : الحت ية التكنولوئيةسويهات لبن  وعبد الاله عبد الهادر،  .13

ية، جامعة اقمد بن بلة، وهران وجامعة ، كلية العلوم الإنسانية والاجتماع الإع   الإلكترو ي

 ،  31، العدد 34غرداية، مجلة الواقات للبحوث والدراسات، المجلد 

المفهوم والأدوات، المجلة الجزائرية لبحوث :العلاقات العامة في العالم الرقمي : شروق محمد العكل .11

 ، 1311، 1، عدد1الاعلام والرأي العام مجلد

ي، اليهظة التكنولوجية وغدارة السمعة الالكترونية في المؤسسة شيماء سطاطحة وياسين قرنان .11

الجزائرية دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر، المجلة المهدمة للدراسات الانسانية 

 1311، ديسمبر31، العدد31والاجتماعية، المجلد

ور والتحديات، الصال ي قاتم،  العلاقات العامة الرقمية، مراجعة نظرية للمفهوم وعوامل الظه .11

 ,1311، الجزائر، 31، العدد 4مجلة الحكمة للدراسات الإعلامية والاتصالية،  المجلد 

صباح أنور محمد، استخدامات العلاقات العامة الرقمية في عمل الجامعات العراقية، مجلة الباقث  .11

 1317، 17الإعلامي، جامعة نغداد العدد

تحسين الأداء الاتصالي للمؤسسات، مجلة الدراسات  عائشة قرة، العلاقات العامة وتأثيرها، في .11

 1311الاعلامية، العدد الثالث الجزائر، 
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عبد العزيز بن سعيد الخياا، العلاقات العامة الرقمية، مفهومها، أدوارها، تحدياتها،  ورقة علمية  .16

أفريل  34-31مهدمة الى الملته  الثالث للجمعية السعودية للعلاقات العامة والإعلان، المنعهد في 

 .، الرياض1311

فاطمة مانع، أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة، مجلة الاقتصاد  .17

 1311، الجزائر 13الجديد، العدد 

الامارات العربية المتحدة دار ( ترجمة سعد الحسني)فريزر بي سيتل، ممارسة العلاقات العامة .11

 1334الكتاب الجامعي، 

،  ع اتها بالبح  التلمي  ي الجامتة الجزائرية -التفاعلية –تكنولوئبا  تصا  فضيلة تومي،  .14

 مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعة ، العدد خاص الحاسوب وتكنولوجيا المعلومات في التعليم العالي،

، 14لمو  ي قياة، الإدمان على الفايس بوك وعلاقت بالتوافق الدرا  ي، مجلة أفاق للعلوم، العدد .13

  1317جامعة الجلفة، 

مبارك ريان، ممارسة العلاقات العامة عبر الشبكات الاجتماعية دراسة تحليلية للصفحة الرسمية  .11

الإنسانية والإجتماعية، كلية علوم لمؤسسة موبيليس على موقع فايسبوك، المجلة الجزائرية للعلوم 

 1311، صالح بو بنيدر، 31الاعلام والاتصال سمعي بصري، جامعة قسنطينة 

 13مجلة صناعة العلاقات العامة، المملكة العربية السعودية، العدد .11

محمد جياد زين الدين المشهداني، استخدام أقسام العلاقات العامة لموقع فايسبوك في إدارة سمعة  .11

العالمية للبطاقة الذكية كي كارد، مجلة فنون والآداب وعلوم الإنسانيات  الشركة: ت التجاريةالشركا

 14، العدد 1311سبتمبر  والاجتماع، كلية الإعلام، الجامعة العراقية، نغداد

محمد جياد زين الدين، توئيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في ادارة سمعة الشركة،  .11

 1311، 7الفراهيدي العدد  مجلة أدب

محمد جياد زين الدين، توئيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة الشركات،  .11

، العراق، 17دراسة لشركة الهاتف النهال زين أسيا سيل نموذجا، مجلة اداب الفراهيدي، العدد

 1311كانون الثاني، 

م وف  ي بحوث  ع   و تصا  بصف التحلي  الكمي استمدامات من ر تحلي  الممختار جلولي،  .16

 1العدد . مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعية (. الجزائر)، جامعة ابن خلدون،  تيارت والكيفي

.1311  . 

مر  ي مشري، شبكات التواصل الاجتماعي الرقمية نظرة في الوئائف، مجلة المستهبل العربي،  .17

 141العدد

ماعيل،  العلاقات العامة الرقمية الإلكترونية ودورها في تحسين صورة مزياني زينب، شرفي اس .11

 1311، الجزائر، 1، العدد11المؤسسات الناشئة، المجلة الجزائرية لرمن والتنمية، المجلد 
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من  علي محنبي، إدارة السمعة الالكترونية لجامعة المل  عبد العزيز، مجلة مكتبة المل  فهد  .14

 سعوديةال 1، ع11الوطنية،  مج

نجيب كامل، مدخل نظري لإدارة أزمة الصورة الذهنية للشركات، مجلة البشائر الاقتصادية، المجلد  .13

 1314، 31،العدد31

نسرين زيادة، فرشان دليلة، استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية في إدارة الأزمات الصحية، المجلة  .11

 1311، 31العدد ،13الجزائرية للعلوم الاجتماعية والإنسانية، المجلد

حهلة عبد الهادر هاشم، دراسة نظرية لعمليات إدارة سمعة الجامعات المعاصرة في ضوء نع  نماذج  .11

جامعة عين شمس، أبريل  –، كلية التربية 11السمعة التنظيمية، مجلة الإدارة التربوية، العدد 

1311  

حهلة عبد الهادر هاشم، دراسة نظرية لعمليات إدارة سمعة الجامعات المعاصرة في ضوء نع  نماذج  .11

 1311، أبريل 11السمعة التنظيمية  مجلة الإدارة التربوية، العدد

أ شطة الت اات التامة الرا ية عبر صفحات الفايهبوك، هاجر كانون وفتيحة أوهايبية،  .11

المجلة الدولية اسة تحليلية للصفحة الرس ية لمؤسهة موييل  ، الرعالمة الرياضية أا وذئا، در 

 ،31،1311، العدد13للاتصال الاجتماعي ، جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم المجلد

الرعاية -فتيحة أوهايبية،أنشطة العلاقات العامة الرقمية عبر صفحات الفايسبوك, هاجر كانون  .11

صفحة الرسمية لمؤسسة موبيليس، المجلة الدولية للاتصال دراسة تحليلية لل -الرياضية أنموذجا

 1311,  31:العدد/ 13مستغانمالمجلد  -الاجتماعي، جامعة عبد الحميد بن باديس

، الت اات التامة التفاعلية  ي المؤسهات الجامتية عبر شبكات هارون جفال ، سمير رقماني .16

الجزائرية للامن الإنساني، جامعة  المجلة, ، مخبر المجتمع و الآسرة التواص  الإئت ا ي

   1311، جويلية 1، العدد6،المجلد1باتنة

هبه الله محمد فت  الله، تداعيات موقع فايسبوك على طلاب كلية التربية بجامعة السواس، المركز  .17

 1314الهومي للبحوث التربوية والتنمية بالهاهرة، جمهورية مصر العربية، يوليو 

الذكية والصورة (الإلكترونية )، العلاقات العامة 1313نوفمبر  17: همال فاطمة، كمال بوقرة .11

 الذهنية المؤسسة في زمن الرقمنة، مجلة الأقياء،

دراسة )هناء محمد جلال جمال الدين، السمعة التنظيمية والبراعة المؤسسية بجامعة المنوفية .14

 1311، يناير11مجلة الإدارة التربوية، العدد( ميدانية

العلاقات العامة الرقمية وأثرها على تسويق الخدمات الفندقية :سين محمود هويدة أقمد ق .63

 ، 1311، مصر، 13بالفنادق المصرية، مجلة كلية السياقة والفنادق، عدد

، مجلة العلوم الت اات التامة الإلكترواية  ي الوط  التريي، الوااا والتحدلماتوليدة قدادي،  .61

 ، 1311ماي  13عدد  ،7الإجتماعية، جامعة الآغواا المجلد
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الت اات التامة الرا ية  ي المنظ ة وتحدلمالها،مقارية ينون فاطمة الزهرة، كمال راشدي ، .61

 1311,جامعة عبد الحميد ابن باديس،مستغانم، العدد اظرية،المجلة الدولية ل تصا   ئت ا ي،

 

 :أطروحات الدكتوراه -1

قلام سعياد، معالجة صفحات الفايسبوك المتخصصة لهضايا الأمن الص ي دراسة تحليلية لعينة أ .1

عبر الفايسبوك أنموذجا، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية Medico Dzمن منشورات صفحة 

 1311العلوم الانسانية والاجتماعية، قسم علوم الاعلام والاتصال، تخصص سمعي بصري، 

العلاقات العامة الرقمية الإلكترونية ودورها في استهطاب الجمهور :  عفاف بوزيان عزيز، فنور  .1

، تخصص علم الاجتماع، كلية _الجزائر_موبيليس  دراسة ميدانية في مؤسسة اتصالات_الخارإي 

 .1311العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد الصديق بن ي ي، جيجل، الجزائر 

دراسة في المحتوى والأثر –النسوية العربية عبر شبكات التواصل الاجتماعي قداد ناريمان، الحركة  .1

رسالة مهدمة لنيل شهادة دكتوراه  -على عينة من صفحات المراة على الفايسبوك ومستخدماتها

 1314علوم الاعلام والاتصال، جامعة محمد خيضر نسكرة، 

جتماعي دراسة ميدانية عن عينة من الاستخدامات الترفيهية في شبكات التواصل الا :رياض زروإي  .1

مستخدمي الفايسبوك طلبة جامعة محمد خيضر نسكرة أنموذجا، أطروقة الدكتوراه في علوم الاعلام 

 1311-1313والاتصال، كلية العلوم الانسانية والاجتماعية 

تخصص سيما هاني جبر، زينة ماجد باكير، استخدام العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي،  .1

العلاقات العامة والاتصال، قسم العلاقات العامة والاتصال، جامعة النجاح الوطنية، نابلس 

 1311فلسطين، 

اعت اد الآساتذة الجامتيصف على موااا التواص   ئت ا ي ك صدر لل تلومات، صوالحية غنية؛  .6

مهدمة لنيل  ، أطروقةالفايهبوك أا وذئا، دراسة ميدااية ع  عينة م  أساتذة ئامتة تبهة

، تخصص اعلام واتصال في التنظيمات، جامعة العربي  LMDشهادة الدكتوراة الطور الثالث 

 ،  1313-1314التبس ي، 

أطروقة دكتوراه ( دراسة مهارنة)عتيق عائشة، العلامة التجارية وأثرا على سلوك المستهل  الجزائري  .7

 1311-1317ائر، تلمسان، الجز  -منشورة الكترونيا، جامعة أبي بكر بلهايد

،  إدارة الصورة الذلنية لل ؤسهات الإع مية عبر شبكات التواص  الإئت ا يفاطمة همال ،  .8

اتصال مؤسساتي ، كلية  :أطروقة مهدمة لنيل شهادة دكتوراة علوم الإعلام و الإتصال ، تخصص 

 ،  1311-1311؛ 31العلوم الإنسانية و الإجتماعية ، جامعة الجزائر 

ابكر بدوي، العلاقات العامة الحديثة ودورها في تحهيق أهداف شركات التأمين، أطروقة  فائزة محمد .4

 1314لنيل شهادة الدكتوراه في علوم الاعلام والاتصال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 
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العلاقات العامة وتطبيهاتها للتكنولوجيات الحديثة في المؤسسات الاتصالية، : كريمة قاج أقمد  .13

طروقة لنيل شهادة الدكتوراه في المدرسة الدكتورالية للعلوم الاجتماعية والإنسانية، تخصص أ

 ، 1311-1317 1الاعلام والاتصال، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة وهران

الإتصا  المؤسهااي وإدارة اله تة وإشكالية  ست  ار الآئنبي المباشر  ي محمد أمين عبادنة ،  .11

، أطروقة مهدمة لنيل شهادة دكتوراة الطور الثالث في علوم الإعلام حالة الجزائرالجزائر، دراسة 

، 31اتصال مؤسساتي، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة الجزائر : و الإتصال، تخصص

1317-1311  ، 

ر في الجزائر  محمد أمين عبادنة، الاتصال المؤسساتي وإدارة السمعة وإشكالية الاستثمار الأجنبي المباش .11

دراسة قالة الجزائر أطروقة مهدمة لنيل شهادة الدكتوراه، علوم الإعلام والاتصال،  جامعة 

 1311. 1الجزائر

ميسون بالخير، دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية الخدمية،  .11

أطروقة الدكتوراه ( الجهوية بورقلةالمديرية )دراسة قالة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النهال

 في علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة

نسرين زيادة ، العلاقات العامة الرقمية وبناء الصورة الذهنية عن المؤسسة الخدماتية، دراسة  .11

جانفي )عبر موقع الفايسبوك  Ooredoo Algérieوصفية تحليلية لعينة من مضامين صفحة 

، كلية علوم 1أطروقة الدكتوراة علوم الاعلام والاتصال، جامعة الجزائر (1311ديسمبر / 1313

 1311الاعلام والاتصال قسم الاتصال،

الت اات التامة الرا ية ويناء الصورة الذلنية ع  المؤسهة الخدماتية، دراسة نسرين زيادة،  .11

، أطروقة هبوكعبر مواا فاي  Algérie Ooredooوصفية تحليلية لتينة م  ممامصف صفحة 

، تخصص اتصال 31لنيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في علوم الإعلام والاتصال جامعة الجزائر

 ، 1311-1311وعلاقات عامة، سنة 

يوسف عثمان محمد، فاعلية مواقع الانترنت في العلاقات العامة، أطروقة لنيل شهادة الدكتوراه في  .16

 1311تكنولوجيا، علوم الاتصال، جامعة السودان للعلوم وال

 :رسائ  المائ هتار-2

محمد عثمان علي باب ، التهنيات الحديثة ودورها في إدارة أنشطة العلاقات العامة، قدمت هذه  .1

الرسالة استكمالا للحصول على درجة الماجيستير في علوم الاعلام والاتصال، جامعة السودان 

 1311للعلوم والتكنولوجيا، 

الهيئات الرقابية على الهطاع المالي الفلسطيني لمنصة الفايسبوك في ميسر سليم الروم، توئيف  .1

إدارة سمعتها الرقمية، تم تهديم هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات درجة الماجستير في تخصص 

 1311العلاقات العامة المعاصرة، كلية الدراسات العليا، الجامعة العربية الأمريكية، قزيران 
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لاقة الأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية وسمعة الجامعات، رسالة إيمان سميرة عودة، الع .1

الالكترونية، قسم الأعمال الإلكترونية، كلية الأعمال، جامعة الشرق الوس ،  ماجستير في الأعمال

1311 

خولة رزوإي، إدراك العدالة التنظيمية وعلاقتها بالالتزام التنظيمي لدى ممر  ي مستشف  عميرات  .1

سالة ماجستير في العلوم الاجتماعية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية العلوم الانسانية بتهرت، ر 

 1311والاجتماعية قسم علم النفس وعلوم التربية الجزائر

محمد المنصور، تأثيرات شبكات التواصل الاجتماعي على الجمهور المتلهين دراسة مهارنة للموقع  .1

ربية نموذجا، رسالة الماجيستر الأكاديمية العربية المفتوقة في الإلكترونية والع الاجتماعي والمواقع

 1311الدنمارك، 

محمد أقمد سعيد قمد، أثر إدارة علاقات الزبائن الالكترونية على سمعة العلامة الالكترونية من  .6

خلال رضا زبائن الأسواق الحرة الأردنية، رسالة ماجيستير في إدارة الأعمال الالكترونية، كلية 

 1313عمال، جامعة الرق الأوس ، الأ 

العلاقة بين رعاية المنظمات لرنشطة والأقداث الخاصة وبين اتجاهات "ايمان فت ي محمد عمر،  .7

 ، رسالة ماجستير، كلية الاعلام، جامعة الهاهرة"الجمهور نحوها

 :المرائا وئنبية -4

1. Fombrun ,C .J(1996) , Reputation:Realizing Value From The Corporate Image,Harvard 

Business School Press, MA.P.29 

1. Weigelt,K.And Camerer, C(1998), Reputation And Corporate Strategy: A Review Of 

Recent Theory And Application, Strategic Management Joumal, Vol.9,Pp.443-454. 

1. Doorley,J,And Garcia,H F,(2007), Reputation Management , The Key To Successfull 

Puplic Relation And Corporate Coommunication, Published By Rutledoe, New 

York,Pp.3-4. 

 :الموااا الإلكترواية -5

131/201accessed 1 https://cambridge.com/definition/website website -Cambridge  at 17:00h.  

 37، اطلع عليه في 1313قسن لمياء، خطوات بناء استراتيجيات علاقات رقمية فاعلة، مجلة رواد الاعمال، 

  17:17 1311أفريل 
1http://www.semji.com/fr/blog/la-jeune-histoire-de-le-reputation  13/31/1311تـــــاريخ الإطـــــلاع . 

 على الساعة  11:33
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 التعليـــــم العالـــــــــي والبحث العلمي وزارة

 -تبسة  -جامعـــــــــــــــــــة العربي التبسي 

 القطب الجامعي دريد عبد المجيد بولحاف الدير

 كليــــة العلوم الإنسانيـــــــــــــة والإجتماعية

 

 :استمارة تحليل المضمون

 

 

 

 

 

 

 في علوم الإعلام والاتصال LMDمذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر 

 تخصص اتصال تنظيمي

 

نضع بين أيديكم استمارة تحليل المضمون المعدة في إطار إنجاز مذكرة لنيل شهادة الماستر      

LMD  تخصص إعلام واتصال نرجو من سيادتكم إبداء ملاحظاتكم وتصويب الأخطاء الموجودة

 .وبذلك إثراءها وتصويبها

 :تحت إشراف الدكتورة                                                من إعداد الطالبتين

 فائزة بوزيد                                                          خلالفة ناهد

 رجب هديل

  0202/  0202السنة الجامعية 

 :عنوان المذكرة

دارة السمعة لدى المؤسسات  العلاقات  العامة الرقمية وا 

دراسة تحليلية عن عينة من منشورات إتصالات الجزائر 
 تبسة عبر صفحتها الرسمية على الفايسبوك
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 .دليل التعريفات الإجرائية

: علام والاتصال تخصصعلوم الا هذا دليل موضوعنا أعد في إطار إنجاز مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر 

دراسة تحليلية لعينة  -العلاقات العامة الرقمية وإدارة سمعة لدى المؤسسات : اتصال تنظيمي الموسومة بـ

ولهد اعتمدنا على أداة تحليل مضمون كأداة أساسية . تبسة -من منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر 

هذه الاستمارة لتهديم مجموع الفئات التحليلية  جاءت. لتحليل مضامين الصفحات الممثلة العينة الدراسة

. التي سنعتمدها في تحليلنا وكذل  التدريبات الإجرائية لها مع الإشارة إلى أنه قد تم الاعتماد على فئة المواضيع

وقدة الموضوع ، : وقد اعتمدنا على الوقدات التالية . فئة الاستمالات الاقناعية. فئة الأهداف، فئة الهيم

 .العد كأسلوب لجميع التكرارات ووقدة

 :ترجو من الأساتذة والدكاترة المحترمين

 قراءة التعريفات الإجرائية المهترقة الدراسة والتي ستدرج معها ملخص 

-  وأهداف وأهمية الدراسة . والإشكالية

 .أمام التعريفات التي ترون أحها مهبولة  . ……وضع علامة 

 ر من عناصر الدليل غير مهبول فالرجاءإذا وجدت أن أي تعريف لأي عنص. 

 أمام التعريف          وضع علامة      

في قالة وجود أي تعريف بحاجة إلى تعديل نرجو وضع علامة        کما نرجو من سيادتكم التكرم بأي  -

  .من النهاا التي تحتو ها الاستمارة. إضافات أو اقتراقات ترون أحها ضرورية في أي نهطة

بالإضافة . مت الاستمارة نعينة من منشورات الصفحة الخاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر ولاية تبسةدع -

 .إلى راب  الصفحة على الفايسبوك

 شكرا جزيلا لكم  
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 ملخص الإشكالية

مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة عبر  يدور موضوع إشكاليتنا قول العلاقات العامة الرقمية وإدارة سمعة

صفحتها على الفايسبوك من خلال نشاا العلاقات العامة الرقمية عبر أكثر الوسائل الاتصالية تفاعلا 

 
ً
 وانتشارا

ً
والتي تتمثل في شبكات التواصل الاجتماعية عامة والفايسبوك خاصة هدف، تكوين صورة وقضورا

وفي إطار دراستنا البحثية سنحاول الوقوف على  ضامينها،ذهنية قول المؤسسة من خلال منشوراتها وم

إسهامات العلاقات العامة الرقمية في إدارة سمعة المؤسسات عبر صفحتها على الفايسبوك، من خلال الطرح 

 :الاتي

بسة عبر صفحتها على تكيف تساهم العلاقات العامة الرقمية في إدارة سمعة مؤسسة اتصالات الجزائر 

 ؟ الفايسبوك

 :الأسئلة الفرعية

 أسئلة ماذا قيل؟ -الأسئلة الفرعية تنهسم إلى 

عبر صفحتها الرسمية على موقع  -تبسة  -ماهي طبيعة الموضوعات  التي تنشرها مؤسسة اتصالات الجزائر 

 فيسبوك؟

 ما هي أهداف عرض منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة عبر صفحتها على موقع فيسبوك؟

 ي تعززها منشورات صفحة الفايسبوك لمؤسسة اتصالات الجزائر تبسة؟ما هي الهيم الت

 –ماهي الاستمالات المستخدمة في عرض المنشورات على صفحة الفايسبوك للمؤسسة اتصالات الجزائر 

 تبسة؟

ما هي أهم الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة لجذب أكبر عدد ممكن من المتعاملين الدائمين لمؤسسة 

 الجزائر عبر صفحتها على الفايسبوك؟اتصالات 

 :كيف قيل؟

عبر صفحتها على  –تبسة  -ما طبيعة اللغة المستخدمة في عرض منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الفايسبوك؟

 ما هي أشكال التفاعل عبر صفحة الفايسبوك لمؤسسة اتصالات الجزائر تبسة؟

 الفايسبوك لمؤسسة اتصالات الجزائر تبسة؟ما هي قوالب المنشورات المستخدمة عبر صفحة 

 ما اجم تكرار النشر عبر الصفحة الرسمية لمؤسسة الاتصالات الجزائر لولاية تبسة على الفايسبوك ؟
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 ما هي الخصائص التعريفية للصفحة الرسمية بمؤسسة اتصالات الجزائر في ولاية تبسة على الفايسبوك ؟

 :أهداف الدراسة

ضامين والموضوعات التي تنشرها مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة عبر صفحتها على التعرف على طبيعة الم

  .الفيسبوك

معرفة الأهداف التي تسعى إليها مؤسسة اتصالات الجزائر  تبسة  من خلال عرض منشوراتها عبر صفحتها 

  .على الفيسبوك

ت الجزائر تيسة عبر صفحتها التعرف على الجوانب الشكلية في عرض المضامين التي تنشرها مؤسسة اتصالا 

 .  على الفيسبوك

  التعرف على الهيم التي تعززها منشورات صفحة الفايسبوك المؤسسة اتصالات الجزائر تبسة 

 .معرفة الجمهور المستهدف لدى مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة عبر صفحتها على الفيسبوك

 

  :أهمية الدراسة 

في إقدى أهم الوئائف الاتصالية والإدارية الأكثر أهمية وضرورة داخل تكمن أهمية دراستنا في كوحها تبحث 

المؤسسات باختلافها كما تفرض نفسها ضمن الهيكل التنظيمي من خلال ما تهدمه للمؤسسة وهي أنشطة 

. العلاقات العامة الرقمية وإدارتها لسمعة المؤسسة  

من خلال الدور الهام الذي تؤديه   -سةتب–ن مدى تأثيرها على صورة مؤسسة اتصالات الجزائر وتبيا

الاتصالات الداخلية والخارجية لتحهيق الاستهرار وضمان سير العمل، ومنه تسم  لها بمعرفة الاتجاهات 

الرئيسية لجماهير المؤسسة واقتياجاتها وما ترغب فيه ؛ بحيث تعمل العلاقات العامة الرقمية على رب  

هورها الخارإي وتعزيز إدراكه الإيجابي اتجاه المؤسسة، بالإضافة الى بجم -تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر 

خلق انطباعات ذهنية قسنة قولها كما أحها تساهم في تفعيل العملية الاتصالية وزيادة التواصل مع 

وإنشاء مواقع إلكترونية تعرف “ الجماهير المختلفة من خلال مواقع التواصل الاجتماعي  فيسبوك خاصة

.وتهديم خدماتها -تبسة–سة اتصالات الجزائر بنشاا مؤس  

وعليه هي دراسة تكمن أهميتها في أهمية الموضوع الذي يشكل هاجسا أمام المؤسسات الخدمية الجزائرية 

ومدى اهتمامها بنشاا العلاقات العامة الرقمية عبر مواقع التواصل الاجتماعي وصفحاتها الرسمية التي 

ؤسسات مع جماهيرها وبيئتها المختلفة والوقوف على مدى استغلالها لهذه تشكل منبرا اتصاليا لهذه الم

.  المنصات الرقمية في إدارة سمعتها وكسب رضا جماهيرها  
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ا 
اذ

م
ل؟

قي
 

    التعريف الإجرائي فئة الموضوعات

 البيع
تجارة متكاملة تشمل إدارة المبيعات والخدمات لدى  هو عملية

 المؤسسة بهدف تقرير الميزة التنافسية
   

 تسديد الفواتير
عبر الموقع الرسمي باستخدام  ثمن الخدمةهي عملية يتم فيها دفع 

 بطاقة الدفع الإلكتروني
   

    .نشر رسائل تعزز القيم الاجتماعية وهي جملة تسويقية تهدف إلى مواضيع الإعلانات الاجتماعية

 نشاطات المؤسسة
وهي مجموعة الخدمات التي تقدمها المؤسسة والتي تشمل خدمات 

 الهاتف والانترنت لتلبية خدمات المستخدمين
   

    وهي عروض ترويجية وخدمات جديدة لتلبية احتياجات زبائنها إعلانات المؤسسة

 مواضيع تعليمية
ومحتويات تقدمها المؤسسة لتثقيف وتوعية الجمهور أو وهي برامج 

 .الموظفين حول خدمة معينة
   

 مواضيع توعوية
وهي محتويات وحملات تهدف إلى نشر الوعي بين المواطنين حول 

كيفية إستخدام الخدمات المقدمة وكيفية التعامل معها، إضافة إلى 
 الخدماتالتوعية بالحقوق والواجبات المرتبطة بهذه 

   

    التعريف الاجرائي فئة الأهداف

ل؟
قي
ا 
اذ

م
 

 تسويق الخدمة
وهي عملية إنشاء وترويج خدمات معينة لتلبية احتياجات الجمهور 

 وتحقيق الأهداف التجارية للمؤسسة
   

 التعريف بنشاطات المؤسسة
بها المؤسسة لتحقيق الأهداف  هي العمليات والمهام التي تقوم

 .التجارية والاجتماعية أو الاقتصادية والتعريف بخدماتها
   

 تقديم التهاني
 وهو عادة تعبير عن الفرح والمشاركة في المناسبات السعيدة 

 .جتماعيةالوطنية والدينية والا
   

 تزويد الجمهور بأخبار الرياضة الجزائرية
وكذا  الجمهور عن أخبار المنتخب الوطنيوهي عملية إبلاغ وإعلام 

 .النوادي المحلية
   

 تثقيف الجمهور
وهو عملية تقديم معلومات مفيدة وهادفة تهدف إلى زيادة الوعي 

 حول مواضيع معينة هموتحسين الف
   

 إعلام الجمهور
وهو عملية نقل المعلومات والاخبار المتعلقة بأنشطة المؤسسة 

 .وخدماتها
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 المؤسسة عروض
وهي مجموعة من الخدمات أو المنتجات التاي تقدمها المؤسسة 

 .لجذب العملاء وتحقيق أهدافها
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 ؟(المضمون )فئات ماذا قيل 
ة 

فئ
ا 
اذ

م
ل؟

قي
 

 التعريف الإجرائي القيمفئة 

   

 قيم تجارية
المؤسسة في  والمعتقدات التي تحدد سلوكيات واتجاهات بادئهي الم

 جمهورها والشركاء التجاريينتعاملها مع 
   

 قيم ابتكارية
التفكير الإبداعي وتبني التكنولوجيا  لىهي المبادئ التي تشجع ع

 .للعملاءالحديثة وتحقيق التفوق في تقديم الخدمات والمنتجات 
   

 قيم اجتماعية
سلوك الأفراد والجماعات داخل توجه وهي المبادئ والمعايير التي 

 .والمؤسسةالمجتمع 
   

 قيم تحفيزية
لدى الأفراد مما  وهي المبادئ والمعتقدات التي تعزز الدافع الداخلي

 يدفعهم لبذل جهد أكبر
   

 قيم إنسانية تعاونية
هي مبادئ إنسانية تعبر عن التعاون والمساعدة المتبادلة بين الأفراد 

 والجماعات والمؤسسة بهدف تعزيز العدالة الاجتماعية
   

 قيم تنافسية
وهي المبادئ والمعتقدات التي توجه سلوكيات واستراتيجيات 

 الأسواق المستدامة فيالمؤسسة بهدف تحقيق الميزة التنافسية 
   

 قيم استهلاكية
هي المبادئ والمعتقدات التي توجد سلوكيات الأفراد والمجتمعات 

 .المؤسسةالتي تقدمها  تيتعلق بالاستهلاك المنتجات والخدما فيما
   

ة 
فئ

ا 
اذ

م
ل؟

قي
 

    التعريف الإجرائية فئة الاستمالات الإقناعية

 استمالات عقلية
وهي استراتيجيات اقناعية تستخدم في الإعلان والتسويق للتأثير 
على قرارات المستهلكين من خلال تقديم حجج وبراهين مقنعة 

 ومنطقية
   

 استمالات عاطفية
اقناعية تهدف على التأثير في مشاعر المتلقي وهي استراتيجيات 

 وانفعالاته وتستخدم بهدف جذب انتباه الجمهور
   

 استمالات تخويفية و ترهيبية
و هي أداة تستخدمها المؤسسة لإخافة المتلقي و جعله يشعر 

 .بالتوتر في حال عدم الإستجابة للرسالة 
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 فئات كيف قيل؟

ف
كي

 
ل؟

قي
 

    التعريف الإجرائي فئة تصميم الصفحة

 إسم المؤسسة 
 مؤسسة اتصالات الجزائر تبســة

Algeriététécom.tébessa 

   

    دائما أقرب شعار المؤسسة

صفحة  صورة ألوان
 المؤسسة

 أخضر –أزرق  –أبيض 
   

    https://www.facebook.com/profile.php?id=100086759239974 رابط الصفحة

 

 ؟
ل

قي
ف 

كي
 

    التعريف الإجرائي أسلوب عرض المواضيع

 صورة فقط
وهي صورة حية اختزلت المعلومات 

 الحرفية والمنطوقة
   

 رابط فقط
هي روابط إلكترونية تحمل الرابط 

 الأصلي للمعلومة
   

    وسيلة حية يحمل اللغة المتحركةهو  فيديو فقط

 نص وصورة
وهي وسيلة جمعت بين اللغة المنطوقة 

 والبصرية
   

 نص وفيديو
وهي وسيلة جمعت بين اللغة المنطوقة 

 واللغة المتحركة
   

 هاشتاق ونص
يستخدم لربط بموضوع ( #)وهو رسم 

 معين مع اللغة المنطوقة
   

 هاشتاق ونص وصورة
يرينا بموضوع معين مع اللغة وهو رسم 

 المنطوقة والبصرية
   

 نص وصورة ورابط

وهي لغة منطوقة وبصرية دعمت برابط 
الكتروني مفصلة أكثر وهي إحالة الى 

 المصدر الأصلي للمعلومة
   

 هاشتاق ونص وفيديو
وهو رسم يستخدم لربط بموضوع معين 

 وتدعيمه باللغة المنطوقة والمتحركة
   

هو رمز رقمي للتعبير عن الأفكار  صورة+ نص + رمز تعبيرات 
بطريقة مرئية مع تدعيمه باللغة المنطوقة 

   

https://www.facebook.com/profile.php?id=100086759239974
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 والبصرية

 هاشتاق ونص ورابط وصورة

وهو رسم تعبيري يجمع بين اللغة 
المنطوقة والبصرية ودعمت بروابط 

 .إلكترونية مفصلة أكثر
   

+ رمز تعبيري + نص +هاشتاق 
 وصورة

وهي رموز تعبيرية ورسم تعبيري يجمع 
 بين اللغة المنطوقة والبصرية

   

 تعبيري رابطرمز + نص + هاشتاق 
 صورة

وهو رسم يستخدم لريط بموضوع معين 
مع ربطه برموز تعبيرية ولغة منطوقة 

 ونيةروبصرية وتدعيمها بروابط الكت
   

 

ف
كي

 
ل؟

قي
 

    التعريف الإجرائي اللغة المستخدمة

 اللغة العربية الفصحى
هي اللغة الرسمية والأكاديمية في تعامل 

 المؤسسة مع جمهورها
   

 اللغة العربية والفرنسية
هي اللغة التي تجمع بين اللغة الرسمية 

 (فرنسية)مع اللغة الأجنبية ( العربية)
   

 اللغة العامية
المنتشرة  الجزائرية وهي اللغة الشعبية

في الحياة اليومية سواء بألفاظ شعبية أو 
 بدونها

   

عربية )اللغة المختلطة 
فصحى، فرنسية 

 (وعامية

وهي اللغة التي تدمج بين اللغات 
الفرنسية والعربية، فرنسية وعامية، 

 عربية فصحى وعامية
   

 اللغة العامية والفرنسية
و هي اللغة التي تجمع بين اللغة الشعبية 

 ( .فرنسية) الجزائرية و اللغة الأجنبية 
   

 عربية فصحى وعامية
و هي اللغة التي تجمع بين اللغة العربية 

الفصحى الأكاديمية و اللغة العامية 
 .الجزائرية 

   

ف
كي

ل؟ 
قي

 

 التعريف الاجرائي اشكال التفاعل
   

 اعجاب

(ekiL ) هوتفاعل رقمي يعبر عن

استحسان المحتوى،يستخدم كأداة 

 .للتفاعل السريع
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 تعليق
(tnmmLoC ) هو رد كتابي أو تفاعلي

 .يضاف أسفل المنشورات
   

 مشاركة
 (erahL) تعني إعادة نشر محتوى

 .معين،بحيث يصل إلى جمهور أوسع
   

 ؟
ل
قي
ف 

كي
 

    التعريف الاجرائي عدد مرات النشر

 مرة واحدة
اي ان المؤسسة تنشر منشورا واحدا في اليوم 

 على صفحتها
   

 مرتان في اليوم
اي ان المؤسسة تنشر منشورين في اليوم على 

 صفحتها
   

 ثلاث مرات في اليوم
منشورات في اليوم   3اي ان المؤسسة تنشر 

 على صفحتها
   

 أربع مرات في اليوم
في اليوم على منشورات 2اي ان المؤسسة تنشر 

 صفحتها
   

أكثر من أربع مرات 
 في اليوم

أي ان المؤسسة تنشر يوميا أكثر من أربع 
 مرات عبر صفحتها الرسمية
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:   تم تحكيم هذه الاستمارة من قبل الأساتذة التالية أسمائهم في الجدول         

 

 مؤسسة الانتماء رتبته العلمية اسم الأستاذ المحكم

 أستاذ التعليم العالي بالغيث محمد الطيب
جامعة الشهيد الشيخ 
 العربي التبسي تبسة

 أستاذ التعليم العالي طبي منير
جامعة الشهيد الشيخ 
 العربي التبسي تبسة

(أ)أستاذ محاضرة عبان سيف الدين  
جامعة الشهيد الشيخ 
 العربي التبسي تبسة

(ب)أستاذ محاضرة ربوح معمر  
الشيخ جامعة الشهيد 

 العربي التبسي تبسة
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 :الماخص .  

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز اسهامات العلاقات العامة الرقمية في تحسين صورة وإدارة سمعة المؤسسة الخدماتية    

ورصد وسائل العلاقات العامة الرقمية المستخدمة في تحسين صورتها عبر , ( مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة)الجزائرية 

وعليه نطرح , ف على أهم الأنشطة والخدمات التي تهدمها للجمهور الخارإي وكذا التعر , صفحتها الرسمية على موقع فيس بوك 

كيف تساهم العلاقات العامة الرقمية في إدارة سمعة مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة عبر صفحتها : التساؤل الرئيس ي التالي 

 .على الفيس بوك؟

تمدنا في عملية جمع البيانات على الملاقظة وأداة تحليل كما اع, اعتمدنا في دراستنا هذه على المنه  الوصفي التحليلي    

أجريت هذه الدراسة على مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة عبر صفحتها الرسمية على موقع الفيس بوك قيث , المضمون 

بحثنا على شمل مجتمع , 1311ماي 17الى غاية  1311استغرقت فترة انجازنا لهذه الدراسة من الفترة الممتدة من شهر ديسمبر 

كما اعتمدنا على العينة الاقتمالية البسيطة في تحليل عينة من , 1311وجانفي  1311منشورا خلال شهري ديسمبر  171

 .منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة عبر صفحتها الرسمية على الفيس بوك 

الرقمية في إدارة سمعة مؤسسة اتصالات الجزائر وتكمن أهمية دراستنا في الدور الفعال الذي يلعبه جهاز العلاقات العامة    

تبسة من خلال الوسائل التكنولوجية الحديثة والمتمثلة في مواقع التواصل الاجتماعي الفيس بوك خاصة والتي تزيد من فاعلية 

لتحليلية توصلنا الى وبعد الانتهاء من الدراسة ا.العلاقات العامة الرقمية في تكوين صورة ذهنية مميزة عن المؤسسة الخدماتية 

 :النتائج التالية

 .تبين لنا أن العلاقات العامة الرقمية تعد جهاز ضروري في إدارة سمعة المؤسسة  للتعريف  هويتها البصرية   

كما أكد الهائمين على إدارة صفحة المؤسسة عبر الفيس بوك اهتمامهم بالجانب الإبداعي في تصميم الاعلانات الخاصة    

 .الترويجية بطريهة متناسهة لجذب انتباه الجمهور قول ما تهدمه من خدماتبالعروض 

لاقظنا من خلال الصفحة الرسمية للمؤسسة عدم وجود تفاعل بينها وبين جمهورها و هذا دليل على أن المؤسسة غير نشطة    

 عبر الوسائ  الرقمية و لا تحظ  بالاهتمام الجماهيري 
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ABSTRACT:   This study aimed to highlight the contributions of digital public 

relations in improving the image and managing the reputation of the Algerian 

service institution (Algeria Tebessa Telecommunications Corporation), and to 

monitor the digital public relations methods used to improve its image through its 

official page on Facebook, as well as to identify the most important activities and 

services it provides to the public.External, and therefore we ask the following main 

question: How does digital public relations contribute to managing the reputation of 

Algeria Tebessa Telecom through its Facebook page? 

In our study, we relied on the descriptive analytical method, and in the process of 

collecting data, we relied on observation and the content analysis tool.This study 

was conducted on the Algeria Tebessa Telecommunications Corporation through its 

official page on Facebook, where the period of our completion of this study took 

from the period extending from December 2024 to May 27, 2025.Our research 

population included 174 publications during December 2024 and January 2025 We 

also relied on a simple probabilistic sample to analyze a sample of Algeria Tebessa 

Telecom publications on its official Facebook page. 

 The importance of our study lies in the effective role played by the digital public 

relations apparatus in managing the reputation of the Algeria-Tebessa Telecom 

Corporation through modern technological means represented by the social 

networking sites Facebook in particular, which increase the effectiveness of digital 

public relations in forming a distinctive mental image of the service institution.After 

completing the analytical study, we reached the following results:  

It turns out that digital public relations is a necessary device in managing an 

organization's reputation to define its visual identity.   Those responsible for 

managing the organization’s Facebook page also confirmed their interest in the 

creative aspect of designing advertisements for promotional offers in a consistent 

manner to attract the public’s attention about the services it provides.   We noticed 

on the organization’s official page that there is no interaction between it and its 

audience, and this is evidence that the organization is not active through digital 

media and does not receive public attention. 

 

 


