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أهداف  ووظائف العلاقات العامة ع�ب تطبيقات الاتصال الرقمية

:نتج عن تطور تكنولوجيا الاتصالات ، وما اتصل بها من استحداث تقنيات وبرامج رقمية - لعبت دورًا 
بارزاً في تعزيز فاعلية الوسائط الاتصالية و الإعلامية -  حدوث تطورًا هائلً في مجالات ووظائف العلاقات 
العامة والاتصالات التسويقية المتكاملة؛ بما تتضمنه من وسائل استفادت من خصائص هذه التكنولوجيا 
الحديثة ؛ كالمرونة، والتفاعلية، وتعددية الوسائط، واختراق الحدود الجغرافية والزمنية، وغيرها . ومع 
توظيف العلاقات العامة لكل هذه التطبيقات التكنولوجية في تحقيق أهدافها وتنفيذ مهامها ووظائفها 
المعروفة؛ ظهر مصطلح العلاقات العامة الإلكترونية؛ ليشير إلي استفادة المنظمات الإنتاجية والخدمية 
من مزايا الاتصال و الإعلام الرقمي في تفعيل أهدافها الاتصالية، وإدارة علاقاتها مع الجمهور؛ باستخدام 
أساليب ووسائل اتصالية توظف هذه التقنيات، كالدعاية والإعلان عبر الإنترنت ، والتسويق الإلكتروني 
عبر منافذ البيع والمعارض الإلكترونية، وتنظيم  وتسويق الأحداث الخاصة الإلكترونية مثل المؤتمرات 

واجتماعات العمل الافتراضية وغيرها .
كما اعتمدت المنظمات علي هذه التطبيقات التكنولوجية في تصميم حملات مسئوليتها الاجتماعية، 
وإدارة أزماتها، مستفيدة من الكثافة الجماهيرية المتنامية لمستخدمي هذه التطبيقات عبر وسائل 
الاتصال الإلكتروني المتعددة كمواقع الويب، والمدونات، والأدلة الإلكترونية، وشبكات التواصل الاجتماعي 
، إلي جانب التطبيقات الرقمية للهواتف المحمولة، وهي كلها أدوات اتصالية توظفها العلاقات العامة 
في تخطيط حملاتها متعددة الأهداف، إلي جانب تيسير عملية الاتصال التنظيمي الفعال بين الجماهير 
الداخلية للمنظمة الذين يمكنهم الاستفادة من التطبيقات  الرقمية في رفع كفاءة أهداف ووظائف 

العلاقات العامة .

مقدمة 

»رؤية نقدية ومستقبلية«

مدرس بقسم العلاقات العامة

كلية الاعلام وتكنولوجيا الاتصال
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فمــع تطــور مجــالات الإعــام والاتصــال  وتزايــد ســرعة هيمنــة 
الإنترنــت علــى كل المجــالات والقطاعــات، تُعــدّ العلاقــات العامــة 
الإلكترونيــة أو الرقميــة أكثــر شــمولية وأكثــر تنوعًــا، ممــا يمنــح 
مســؤولي العلاقــات العامــة والاتصــال المؤسســي إمكانيــات هائلــة 
فــي إيصــال رســالتهم إلــى الجمهــور المســتهدف بطريقــة فعالــة، 
التحــدث  أســاليب  إتقــان  علــى  الاســتراتيجية  هــذه  تقتصــر  فــا 
والخطابــة، مــن أجــل تحســين صــورة المؤسســة، بــل تتعــداه إلــى  
التركيــز علــى القيمــة والســرعة والإبــداع بالاعتمــاد علــى التقنيــات 
الحديثــة، وتشــمل الدراســة الحاليــة علــى عــدة محــاور أساســية 

وهــي:

 المشكلة البحثية: 
 تتمثــل مشــكلة الدراســة فــي تحليــل وتفســير الــدور الــذي تلعبــه 
وســائل وتطبيقــات الاتصــال الحديثــة فــي تغييــر شــكل وأنمــاط 
اختــاف  ،علــي  المنظمــات  لــدي  العامــة  العلاقــات  وظائــف 
لــدي الجمهــور العــام  مجالاتهــا الإنتاجيــة والخدميــة ، وكذلــك 
فــي ممارســاتهم اليوميــة لاشــكال التفاعــل الإلكترونــي عبــر مواقــع 

التواصــل الاجتماعــي ومنصــات الإعــام الرقمــي.
   كمــا ترتكــز المشــكلة البحثيــة فــي الإشــكالية القائمــة بيــن 
العمليــة  التطبيقــات  واقــع  وبيــن  النظريــة  المبــاديء  توصيــف 
هــذه  كفــاءة  ومــدي   ، الإلكترونيــة  العــام  العلاقــات  لوظائــف 
الوظائــف فــي تحقيــق الأهــداف الاتصاليــة والتســويقية للعلاقــات 
العامــة  ، وبحــث العوامــل والمتغيــرات المؤثــرة فــي تحقيــق هــذه 

. الأهــداف 

أهمية الدراسة:
• الــدور 	 وتوصيــف  رصــد  فــي  أهميتهــا  الدراســة  تكتســب 

المتنامــي لتأثيــر تكنولوجيــا الاتصــال بشــتي تقنياتهــا وتطبيقاتهــا  
علــي مجــالات العلاقــات العامــة؛ لمــا لهــا مــن تأثيــر علــي كل 
مــن قنــوات الاتصــال التــي توظفهــا المنظمــات فــي أداء أهدافهــا 
وهويــة  المرتــدة،  وتغذيتهــا  رســائلها،  ومضمــون  ووظائفهــا، 
جماهيرهــا، وشــكل التفاعــل والعلاقــات الاتصاليــة  مــع جماهيرهــا 

والخارجيــة. الداخليــة 
• تطــرح الدراســة رؤيًــة تحليليًــة لتنــاول عــدد مــن النظريــات 	

والنمــاذج النظريــة لأنمــاط ممارســة أهــداف ووظائــف العلاقــات 

الإنترنــت  عبــر  الحــواري  الاتصــال  ؛كنظريــة  الرقميــة  العامــة 
المنصــات  علــي  بالتطبيــق  المعلومــات  التمــاس  ونظريــة   ،
الإلكترونيــة التــي ينتقــي منهــا الجمهــور معلوماتهــم ، إلــي جانــب 
تقنيــات  علــي  اعتمــدت  التــي  والنمــاذج  النظريــات  مــن  عــدد 

 .Web2 للإنترنــت  الثانــي  الجيــل  وتطبيقــات 
• تقدم الدراسة رصدًا وتحليلً لمزايا وأهداف تحوّل المنظمات 	

نحــو اســتخدام العلاقــات العامــة الإلكترونيــة وتطبيقاتهــا المختلفــة 
فــي تحقيــق وظائفهــا ؛ مســتفيدة مــن خصائــص ومزايــا تكنولوجيــا 
الإعــام والاتصــالات )التفاعليــة ،التعدديــة ،اللاتزامنيــة، قابليــة 
التوصيــل، قابليــة التحويــل، المرونة،الشــيوع والانتشــار،الكثافة 

العاليــة للمعلومــات ،اللاجماهيريــة( . 
• إلــي 	 الحاجــة  تزايــد  خــال  مــن  بأهميــة  الدراســة  تحظــي   

فــي دراســة  يتــم الاعتمــاد عليهــا  التــي  دراســة الأطــر النظريــة 
العلاقــات العامــة الإلكترونيــة، و بنــاء تراكــم معرفــي نظــري فــي 
هــذا المجــال يمكــن أن يســتفيد منــه الباحثــون فــي تطويــر رؤى 

للدرســات الإعلاميــة. نظريــة جديــدة 

أهداف  الدراسة:
البحثيــة 	• والقضايــا  الإشــكاليات  أهــم  وتوصيــف  رصــد   

والتــي   ، الإلكترونيــة  العامــة  العلاقــات  بدراســات   المتصلــة 
طرحهــا التــراث العلمــي العربــي والأجنبــي، والتعــرف علــى الأطــر 

البحــوث. لهــذه  والفكريــة  النظريــة 
اســتعراض المزايــا والأهــداف المتعــددة لمجــالات العلاقــات 	•

العامــة الإلكترونية،علــي مســتوي كل مــن المنظمــات والجماهيــر 
.

الكشــف عــن العوامــل المؤثــرة فــي تنامــي اتجاهــات المنظمات 	•
أداء  فــي  الجديــد  الإعــام  وتقنيــات  تطبيقــات  توظيــف  نحــو 

وظائــف العلاقــات العامــة المختلفــة .
• طرح اتجاهات بحثية جديدة في مجالات العلاقات العامة 	

الإلكترونيــة  الفــم  وكلمــة   ، الإلكترونيــة  الخاصــة  ؛كالأحــداث 
والمطبوعــات   ،  E-Loyaltyالإلكترونــي والــولاء   ،  EWOM

الإلكترونيــة للعلاقــات العامــة ، وغيرهــا.
• تقديــم نموذجًــا نظريًــا لفاعليــة تطبيــق المنظمــات لوظائــف 	

العلاقــات العامــة الإلكترونيــة عبــر منصــات الإعــام الجديــد .
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أولً: الإطار المنهجي للدراسة:
منهج الدراسة :

تنتمــي هــذه الدراســة إلــي الدراســات التحليليــة مــن المســتوي 
مــا  تحــت  تنــدرج  هــي   Secondary Analysis  الثانــي
ايضــا  , ويطلــق عليــه  كيفيــاً  تحليــاً  الأدبيــات  تحليــل  يســمى 
narrative analysis، لمــا نشــر مــن بحــوث ودراســات عــم 
الإعــام الرقمــي، باللغــة العربيــة والأجنبيــة. بهــدف التحليــل إلــي 
الوقــوف علــي آخــر التطــورات العلميــة، والجوانــب القيمــة والهامــة 
فــي الدراســات المرتبطــة بمجــال الإعــام الرقمــي، والتعــرف علــي 
الإيجابيــات وتدعيمهــا، وتلافــي أوجــه القصــور، لتحقيــق إضافــة 

علميــة إلــي التــراث العلمــي.

عينة الدراسة: 
بحــوث ومؤلفــات  مــن  عينــة  علــى  الدراســة  هــذه  تطبيــق  تــم 
العلاقــات العامــة الإلكترونيــة العربيــة والأجنبيــة، بــدءاً مــن عــام 
)2010( إلي عام )2018(، واعتمد الباحثان علي مكتبة كلية 
الإعــام بجامعــة القاهــرة فــي انتقــاء الدراســات والبحــوث العربيــة 
المحكمــة،  العلميــة  المؤتمــرات  ومجــات  والمحكمــة  المتاحــة 
ودراســات الماجســتير والدكتــوراه، بالنســبة للدراســات الأجنبيــة، 
تــم الاعتمــاد قواعــد البيانــات كمصــدر أساســي لجمــع مــا نشــر 
عــن العلاقــات العامــة الإلكترونيــة، تضمنــت 100 بحثــًا ومؤلفــُا.   

أداة جمــع البيانــات وفئــات تحليــل بحــوث ودراســات العلاقــات 
العامــة الإلكترونية:

تمثلــت فــي دليــل  تحليــل تضمــن الإشــكاليات البحثيــة المثــارة 
النظريــة،  والأطــر  الإلكترونيــة،  العامــة  العلاقــات  مجــال  فــي 

الاســتخلاصات. وأهــم  المســتخدمة،  والمناهــج 

التراث النظري : 
ويتنــاول النظريــات والنمــاذج العلميــة التــي تناولــت مجــالات 
اســتخدام  وأنمــاط  الإلكترونيــة،  العامــة  العلاقــات  وتطبيقــات 
ممارســي العلاقــات العامــة لهــذه التطبيقــات، وتوظيــف المنظمات 
لأدوات مزيج  الاتصالات التســويقية المتكاملة عبر الإنترنت ، 

ويمكــن اســتعراضها علــي النحــو التالــي:
المحــور الأول: النظريــات والنمــاذج العلميــة التــي تناولــت 

مجــالات وتطبيقــات العلاقــات العامــة الإلكترونيــة:

أظهــرت القــراءة النقديــة للأدبيــات العلميــة التطــور الناتــج عــن 
تطــور تكنولوجيــا الاتصــالات، ومــا يتصــل بهــا مــن اســتحداث 
فاعليــة  تعزيــز  فــي  بــارزًا  دورًا  لعبــت  رقميــة  وبرامــج  تقنيــات 
الوســائط الإعلاميــة، حــدوث تطــورًا هائــاً فــي مجــالات ووظائــف 
ومــع  المتكاملــة؛  التســويقية  والاتصــالات  العامــة  العلاقــات 
توظيــف العلاقــات العامــة لــكل هــذه التطبيقــات التكنولوجيــة فــي 
تحقيــق أهدافهــا طهــر مصطلــح العلاقــات العامــة الإلكترونيــة. 
بهــا(2001  قــام  التــي  التحليليــة  الدراســة  وظفــت  كمــا   
المبــاديء  هــذه  مــن  بعــض   )1((Anne Marie DiNardo
بنكيــة  تحليــل مضمــون خمســة مواقــع  مــن خــال   ، الحواريــة 
 An الإنترنــت  عبــر  المعلومــات  إدارة  نمــوذج  باســتخدام   ،
 Internet Information Management Model
   Ease of ؛باســتخدام معاييــر )ســهولة الاســتخدام والتصفــح
الموقــع وســهولة  use and navigationمــن خــال جاذبيــة 
تصفحــه وتنســيق المحتــوي والإجابــة علــي تســاؤلات متصفحيــه 
 Site والالتــزام بعلامــات التبويــب للموضوعــات، صيانــة الموقــع
maintenance، المزامنــة Timeliness مــن خــال التحديــث 
مــن   Interactivity التفاعليــة   ، الموقــع  لمضاميــن  المســتمر 
المتصفحيــن  مــع  الحواريــة  الدردشــة  المنتديــات وغــرف  خــال 
 Content المضمــون   ، عليهــا  والــرد  أســئلة  لطــرح  ودعوتهــم 
بتضمين الموقع بالتقارير  والدراســات الاســتقصائية  والدراســات 
،والمســابقات  والفيديــو وتأكيــد قــدرة الموقــع علــي الحفــاظ علــي 

بيانــات عملائــه(. ســرية 
 & Kent 2009) تناولــت الدراســة التحليليــة التــي قــام بهــا 
Shelia()2( خصائــص المواقــع التعليميــة الأكثــر كفــاءة  مــن 
خلال توظيف مبادئ الاتصال الحواري عبر الانترنت لـ )كانط 
و تايلــور 1998( ، واختــارت الدراســة عينــة عشــوائية مــن 19 
موقــع كليــة بـــ “نيوجيرســي”  بأمريــكا، وجــاءت النتائــج كالتالــي :

المبــدأ الأول “ المعلومــات المفيــدة” : تمثلــت عوامــل تحقيقــه 
وشــروط  الأكاديميــة  البرامــج  تضميــن   ( فــي  للعامــة  بالنســبة 
التوضيحــي  الدليــل  أو  والكتالــوج  التاريــخ  تضميــن   ، القبــول 
والتخصصــات المتاحــة وكــذا روابــط المعلومــات الأكاديميــة مــع 
إمكانيــة التســجيل والبحــث الإلكترونــي وتحميــل أشــكال ، وجــود 

قاعــدة تعريفيــة للموقــع مــع إمكانيــة النقــر والإرســال(.
الموقــع “ :  الثانــي “ ســهولة اســتخدام مقدمــة   المبــدأ 
للمواقــع  للموقــع وروابــط  فــي ) وجــود خريطــة  تمثلــت عواملــه 
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الاخــري ذات الصلــة بالويــب مــع تضميــن الروابــط الأساســية 
والصنــدوق المربــع المخصــص لمحــركات البحــث وخرائــط صــور 
مــع تقليلهــا ، فضــاً عــن تــدرج المعلومــات فــي شــكل هرمــي 

.) منطقــي 
فــي)  بالــزوار” متمثلــة  عواملــه  الثالــث “الاحتفــاظ  المبــدأ 
تضميــن المعلومــات المهمــة فــي الصفحــة الأولــي ونشــر أخــر 

تحديــث وســرعة فتــرة التحميــل (.
المبــدأ الرابــع “ خلــق زيــارات عــودة “ : متمثلــة فــي) تضميــن 
لتلقــي أســئلة والأجوبــة عليهــا  روابــط لمواقــع أخــري و روابــط 
مــع  يــوم   30 آخــر  فــي  المنشــورة  العامــة  الأخبــار  عــرض  و 
عــرض أجنــدة تقويــم للفعاليــات والأحــداث والمراســم فضــا عــن 
إمكانيــة إضافــة تعليقــات وبيانــات مــع بيــان واضــح لكيفيــة العــودة 

للويــب(.
متمثــاً   :“ حواريــة  حلقــة  إنشــاء   “ الخامــس  المبــدأ 
في)تضميــن اســتقصاء للتعبيــر عــن الآراء وفــرص التصويــت و 
روابــط للاتصــال بموظفــي العلاقــات العامــة وبأعضــاء التدريــس 
وبمجلس أمناء الكلية بشــكل مباشــر مع إتاحة فرص الاســتجابة 

والــرد عبــر البريــد الإلكترونــي ( .
 Sheilaوعلــي نفــس المنــوال اســتخدمت الدراســة المســحية لـــ
 (M.2010( )3( نظريــة الاتصــال الحــواري عبــر الإنترنــت؛ 
التعليميــة  الويــب  مواقــع  فاعليــة  اســتعراض خصائــص  بهــدف 
المســوقة لخدماتهــا التعليميــة مــن خلالهــا ، مــن خــال عينــة 
الأمــور،  أوليــاء  مــن   96  ، ثانــوي  أمريكــي  طالــب   86( مــن 
الكليــات  مواقــع  حــول  آرائهــم  (لاســتطلاع  مرشــد طلابــي   69
والجامعــات،  وأشــارت النتائــج إلــي أن أكثــر العناصــر أهميــة 
للموقــع الإلكترونــي تمثلــت فــي ســرعة تحميلــه؛ حيــث أشــار أكثــر 
من نصف المبحوثين إلي مغادرتهم للموقع في حال عدم فتحه 
خــال 10 ثــوان مــن الضغــط عليــه، كمــا أن الصــور والرســومات 
كان لهــا تأثيــرًا  ســلبيًا علــي ســرعة الموقــع ، وبالمثــل أيضًــا 
الاتصــال  نظريــة  فوزي2010()4(علــي  درســة)أمل  اعتمــدت 
فاعليــة  لعوامــل   اســتعراضها  فــي  الإنترنــت  عبــر  الحــواري 
العلاقــات العامــة الإلكترونيــة عبــر مواقــع الويــب للمنظمــات ؛ 
متمثلــة فــي كل من)تحديــد الروابــط الرئيســية للأجــزاء المختلفــة 
للموقــع  بوضــوح فــي صفحتــه الافتتاحيــة ، إنتــاج خرائــط واضحــة 
لصــور الموقــع ، مرونــة الموقــع ، وقابليتــه للتعديــل فــي نصوصــه 
 Download ومحتــواه، تقليــل مــدة التحميــل مــن و إلــي الموقــع

وبســاطة  الموقــع  روابــط  اســتخدام  ســهولة   ،  and Upload
الدخــول والخــروج مــن و إلــي الويــب(

كما يشير المفهوم إلى استفادة المنظمات الإنتاجية و الخدمية 
دارة  مــن مزايــا الإعــام الرقمــي فــي تفعيــل أهدافهــا  الاتصاليــة و�إ
اتصاليــة  أســاليب ووســائل  باســتخدام  الجمهــور،  مــع  علاقتهــا 
وتوظيــف هــذه التفنيــات، ومــدي مســاهمة الإنترنــت فــي إحــداث 
تغيــرات اجتماعيــة وتحــولات فــي الممارســات المرتبطــة بالاتصال 
الرقمــي؛ حيــث اتاحــت لعديــد مــن الشــركات والمعلنيــن فرصًــا 
أطــراف  فيهــا  يقــوم  تفاعليــة  مضاميــن  عبــر  للتواصــل  جديــدة 

العمليــة الاتصاليــة بــدور الفاعــل.
)يوســف عثمــان  لـــ  التحليليــة  الوصفيــة  الدراســة  واتفقــت 
2013()5( مع الدراســة الســابقة ؛ مضيفًة معايير أخري لفاعلية 
مواقــع العلاقــات العامــة كــي تقــوم بأدوارهــا ، بالتطبيــق علــي)53 
عبــر  الحــواري  الاتصــال  نظريــة  مبــاديء  باســتخدام  موقعًــا( 
المناســبات  بمواعيــد  جــداول  معايير)عــرض  ،وهــي  الإنترنــت 
قيمــة  تقديــم  إلكترونيًــا،  بالمعلومــات  الــزوار  تزويــد  والأنشــطة، 
مضافــة للمضمــون كالتســلية والإعلانــات والمســابقات وأحــوال 
تقديــم   ، ..الــخ  التاريخــي  والتقويــم  العمــات  وأســعار  الطقــس 
المضمــون فــي شــكل نصــوص وصــور وفيديــو وخرائــط ورســوم 
بيانيــة وأشــكال توضيحيــة وتســجيلات صوتيــة ، إمكانيــة تنفيــذ 
التعاقــدات والمعامــات مــن خــال الموقــع ، تضميــن الموقــع 

بالروابــط والوصــات الخارجيــة التــي تهــم الجمهــور(.
واعتمــدت أيضــا  الدراســة المقارنــة  التــي قــام بهــا ) بــال 
عبــر  الحــواري  الاتصــال  نظريــة  علــي   )6()2014 وانيــس 
 ( جامعتــي  موقعــي  مضمــون  تحليــل  خــال  مــن   ، الإنترنــت 
بســكرة ، ورقلــة( وتوصلــت النتائــج إلــي تنــوع مضمــون الموقعیــن  
بهــدف  التعریــف بالمؤسســة وأنشــطتها،  وتفــاوت نســبة اســتخدام 
الوســائط المتعــددة فــي كل مــن الموقعیــن، ممــا أثــر علــى القــدرة 

التفاعلیــة للموقــع .
ــواء موقــع جامعــة بســكرة  علــى  ــي  احت ــج إل ــت النتائ وتوصل
مجموعــة مــن العناصــر التــي تســاهم بخدمــة وســائل الإعــام ، 
كتقديــم بیانــات صحفیــة حدیثــة متعلقــة بالإحصائیــات والأنشــطة 
التــي تقــوم بهــا المؤسســة مــن مؤتمــرات علمیــة وأنشــطة ثقافیــة 
یمكــن لوســائل الإعــام الاســتفادة منهــا لنشــرها ، كذلــك یقــدم 
الموقــع أســماء الهیئــة الجامعیــة المكونــة للهیــكل الإداري داخــل 
الجامعــة لتســهیل الاتصــال بهــم للاستفســار عــن بعــض القضایــا 
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التــي یمكــن أن تنشــر للــرأي العــام.
وهنــاك دراســات اعتمــدت علــي نمــاذج متعــددة فــي مجــالات 
العلاقــات العامــة الإلكترونيــة والاتصــالات التســويقية المتكاملة  
ثــم انتقلــت مجموعــة مــن الدراســات إلي تنــاول فاعلية العلاقات 
العامــة الإلكترونيــة فــي مجــالات التســويق الرقمــي ، باســتخدام 

نمــاذج نظريــة متنوعــة ، نذكــر منهــا الدراســات التاليــة :
 Cristina(بهــا قــام  التــي  المســحية  الدراســة  اعتمــدت 
الموقــع  تصميــم  جــودة  نمــوذج  علــي   )7()Navarro 2003
الإلكتروني   » Design quality of Website “ وعرضت 
لعناصــر  الإلكترونــي  التســويق  مواقــع  توظيــف  مزايــا  الدراســة 

التالــي: النحــو  النمــوذج  علــي 
أ جــودة المعلومات:مــن خــال دقتهــا وتقديمهــا بالشــكل 	.

وفــي الوقــت المناســب ، وعــرض المنتجــات ووصــف خصائصهــا 
وأســعارها .

  ب. القــدرة علــي التعلــم: مــن خــال التفاعــل مــع العمــاء ،
مــن خــال محــركات وروابــط ووصــات البحــث.

وبالتطبيــق أيضًــا علــي مجــالات التجــارة والتســويق الإلكترونــي 
؛ اعتمــد (Oreilly2005()8( علــي المبــادئ النظريــة  لنمــوذج 
مزايــا  اســتعراض  بهــدف   )  Web 2 social network(
 You tube) توظيــف تطبيقــات الجيــل الثانــي للإنترنــت مثــل
Flicker ،Face book ،Digg and ( لتتمثــل هــذه المزايــا 

فــي كل مــن:
أ .	 :supporting participation دعــم المشــاركة

مــن خــال تضميــن الويــب للبرامــج والتطبيقــات المتنوعــة. 
ب .	 Encouraging جيــدة  مضاميــن  ابتــكار 

بتضميــن   :creation of user generated content
وفيديــو. بحــث  مواقــع  لروابــط  الويــب 

 Enabling rating الإلكترونيــة  الخدمــات  تقديــم  ج. 
of content and online service: كمــا فــي خدمــات 
ضافــة التعليقــات. المدونــات الشــخصية الديناميكيــة “البلــوج”  و�إ
الدراســة  الربحية،جــاءت  المنظمــات  علــي  وبالتطبيــق       
 )9()2008 بولعويــدات  بها)حوريــة  قامــت  التــي  المســحية 
باســتخدام نظريــة انتشــار المبتكــرات الحديثــة ، وبالتطبيــق علــي 
عينة قوامها)43 موظفًا( بإحدي شــركات نقل الغاز الجزائرية ، 
بهــدف اســتعراض أهــداف توظيــف تكنولوجيــا الاتصــال وتأثيرهــا 

علــي أداء مهــام العلاقــات العامــة بالشــركة ، لتتمثــل فــي) ســرعة 
نقــل  وتــداول المعلومــات ، التحقــق مــن صــدق المعلومــات ومنــع 
أي تشويه فيها ، سهولة الاتصال بين الموظفين، تيسير عمليات 
الاتصــال بيــن المنظمــة والمؤسســات الأخــري، ربــط المؤسســة 
بالجمهــور الخارجــي ( وجــاءت مفــردات هــذه التكنولوجيــا متمثلــة 
في ) أجهزة الحاســب الآلي ، شــبكة الإنترنت، شــبكة الإنترانت، 
شــبكة الاكســترانت( وبالمثــل ركــزت الدراســة المســحية التــي قــام 
بهــا(Ca˘lin Gurau 2008) )10(علــي مزايــا توظيــف مواقــع 
التســويق والتجــارة الإلكترونيــة  للتطبيقــات الرقميــة ، باســتخدام 
المتكاملــة عبــر  التســويقية  بيــن الاتصــالات  نمــوذج »التكامــل 
الإنترنــت«، و إجــراء مقابــات مباشــرة مــع )29 مديــر تســويق 

لشــركات تجــارة تجزئــة(. 
 Hassan 2009) فعرضــت الدراســة التحليليــة التــي قــام بهــا
للمنظمــات  المواقــع الإلكترونيــة  M. Seli()11( مزايــا توظيــف 
تحليــل  خــال  مــن  الإلكترونيــة؛  العامــة  العلاقــات  لتطبيقــات 
مضمون لأفضل 10 مواقع بالإمارات؛ مستخدمًا سمات التقييم 
الـ 13 لنماذج » الأعمال الإلكترونية » )IBMs( التي وضعها 
 )Evans & Wurster, Pateli & Giaglis( وطورها كل من
عامي 1997و 2003؛ لتتمثل هذه المزايا في كل من )سهولة 
الوصــول ووضــوح الرؤيــة، حمايــة حقــوق النشــر لصاحــب الموقــع 
والناشــرين فيــه، المعلومــات والمحتــوي المفيــد الــذي يلبــي خدمــات 
التوجــه  العصرية،موضوعيــة  والمزامنــة  التحديــث   ، الجماهيــر 
ومنطقيتــه تجــاه الجمهــور ومطابقــة الموقــع للهــدف مــن تصميمــه 

،الخصوصيــة المعلوماتيــة للمســتخدم( .

 2010( لـــ  المســحية  الدراســة  اعتمــدت  جانبهــا  مــن 
  Spiralالتنميــة نمــوذج دوامــة  Rashmi Gupt()12( علــي 
 ”Boehm وضعــه”   Development Modelالــذي 
النظــم  “عمليــة  نمــوذج   “ إلــي  الدراســة  وطورتــه  عــام1988 
الهندسية “ علي شكل حرف V ، وتم إجراء الدراسة علي عينة 
مــن )50 موظفًــا ممــن لديهــم خبــرة لا تقــل عــن 5 ســنوات فــي 
التجــارة الإلكترونيــة( واتفقــت الدراســة مــع غيرهــا مــن الدراســات 
الســابقة فــي اســتعراضها لــذات المزايــا الســابقة ، متمثلــة فــي كل 

مــن :
المســئولية: ويقصد بها الرد علي أســئلة واستفســارات العميل 	.أ

، وتوفيــر خدماتــه بشــكل تزامنــي ، ومتابعــة تلــك  الاحتياجــات 



المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال - العدد ) 24 ( - يناير / مارس - 2019

المجلة العربية

 لبحوث الاعلام والاتصال

159

والــرد عليهــا بشــكل تفاعلــي.
ب المحليــة فــي مقابــل والوطنيــة: باســتخدام اللغــة واللهجــة 	.

المحلية للمســتخدم ، و صياغة الويب باللغات العالمية الاخري 
، وكــذا تضميــن الرمــوز والصــور والإشــارات المختلفــة ، مــع 
تجنــب اســتخدام الصــور أو المحتــوي الــذي يشــير لدولــة معينــة .
وبالمثــل أيضًــا أضافــت الدراســة المســحية المقارنــة التــي قــام 
بهــا13 ( Abd El-Basit Ahmed 2010)  مزايــا أخــري 
لفاعليــة مواقــع التجــارة الإلكترونيــة ؛ باســتخدام نمــوذج الإعــان 
Interactive Advertising Model IAM؛  التفاعلــي 
بالتطبيــق علــي عينــة قوامهــا ) 648مســتخدمًا للإنترنــت منهــم ( 

لتتمثــل فــي كل مــن:
الموقــع 	.أ لمســتخدمي  الإداريــة  الأعبــاء  تكاليــف  تخفيــض 

 Designed to minimize administrative costs
لمختلــف 	.ب التركيبيــة  وبنيتــه  الموقــع  معلومــات  ملاءمــة 

 Structures to serve as a جمهــوره  اســتخدامات 
 cohesive source of information about various

.  constituencies
وفقًــا   ، لمحتــواه  المنتظــم  والتحديــث  الموقــع  ديناميكيــة   . ج 
 Content dynamic and updated  لأي معلومات جديدة
constantly being upgraded with new information
أما نموذج “بناء العلاقات الحوارية” فقد تم توظيفه في دراسة 
الحالــة الكميــة والكيفيــة التــي قامــت بهــا )إنجــي أبــو ســريع 
2011()14 (علــي شــركتي “ راديــو شــاك” و” توشــيبا” وعينــة 
مــن) 50مفــردة مــن مجموعــات المصالــح والعامليــن بالشــركتين(  
الإلكترونيــة  العامــة  للعلاقــات  مزايــا  ثلاثــة  النمــوذج  وأضــاف 
متعلقــة بقدرتهــا علــي  بنــاء علاقــات حواريــة فعالــة عبــر الانترنــت 
هــي:) تقديــم المعلومــات المفيــدة عبــر الموقــع، تشــجيع المســتخدم 
التفاعلــي(  الحــوار  فــرص  توفيــر  الموقــع،  علــي معــاودة زيــارة 
وجــاءت النتائــج توضــح تفــوق الخصائــص الحواريــة المرتبطــة 
بالملامــح الفنيــة وتصميــم الموقــع الإلكترونــي علــي الخصائــص 
والعمــاء  العامليــن  مــع  التفاعليــة  العلاقــات  بتنميــة  المرتبطــة 
بالتطبيــق علــي موقعــي الشــركتين. اتفقــت الدراســة المســحية التــي 
قامــت بهــا )بوبــاح عاليــة2011 ( )15( مــع غيرهــا؛ مضيفًــة 
مســتخدمًة  الإلكترونيــة؛  التجــارة  مواقــع  لفاعليــة  أخــري  مزايــا 
نموذج”تحليــل الفجوة”لـ”Berry”وزمــاءه ســنة 1985 ، وعينــة 
عمديــة قوامهــا )17 مــن مــدراء وموظفــي المديريــات والــوكالات 

التجاريــة بمدينــة القســطنطينية بالجزائــر(.   

المحــور الثانــي: أهــداف اســتخدام ممارســي العلاقــات العامــة 
للتطبيقــات الرقميــة والمزايــا المتحققــة مــن ذلــك الاســتخدام:

اســتخدام  وأهــداف  مزايــا  الدراســات  مــن  مجموعــة  تناولــت 
ويمكــن   ، الرقميــة  للتطبيقــات  العامــة  العلاقــات  ممارســي 

: التالــي  النحــو  علــي  الدراســات  هــذه  أبــرز  اســتعراض 
تناولــت الدراســة الميدانيــة التــي قــام بها)محمــد مصلــح 2003(

)61( أهميــة الــدور التعريفــي لنشــرات العلاقــات العامــة فــي تزويــد 

الجمهور الخارجي بمعلومات عن الخدمات التي تقدمها المنظمة 
_ بالتطبيــق علــي)300 مبحوثـًـا( مــن المســتفيدين مــن خدمــة 
الجــوازات لمنظمتيــن بمدينــة الريــاض ، وتوصلــت الدراســة إلــي 
مجــيء النشــرات فــي الترتيــب الأول مــن بيــن الوســائل الاتصاليــة 
التــي يســتقي منهــا الجمهــور معلوماتــه عــن هــذه الخدمــة بمتوســط 
)4.71(  تلاهــا الصحــف المحليــة بمتوســط)4.36( ثــم  شــبكة 
الإنترنــت بمتوســط)4.27(  بينمــا جــاءت النــدوات التعريفيــة فــي 

الترتيــب الأخيــر بمتوســط )3.64( . 
 Patric andكمــا اســتعرضت الدراســة المقارنــة التــي قــام بهــا
(Elainel 2004()17( مزايــا اســتخدام مــدراء العلاقــات العامــة 
لتطبيقــات التســويق والعلاقــات العامــة  الإلكترونيــة بــدول “شــمال 
أيرلنــدا” و”جمهوريــة” ايرلندا”و”نيوزيلنــدا” ، بالتطبيــق علــي عينــة 
قوامهــا)392( مــن مديــري شــركات الخدمــات المعرفيــة صغيــرة 
الحجــم (SMEs) بالــدول الثــاث، وأشــارت عينــة شــمال ايرلنــدا” 
إلــي 3 مزايــا هــي )توفيــر المزيــد مــن المموليــن الجــدد للشــركة و 
رفــع معــدلات الوعــي بالعلامــة التجاريــة للشــركة و إضفــاء ميــزة 
تنافســية للشــركة علــي المســتوي العــام( ، بينمــا أشــارت عينــة 
“ جمهوريــة ايرلنــدا” إلــي ميزتيــن همــا )تقليــل التكلفــة و زيــادة 

الأربــاح ورفــع معــدلات الشــراء( .
لــدي  العامــة   العلاقــات  بمجــالات  الإنترنــت  توظيــف  وعــن 
ممارســي المهنــة بدولــة نيوزيلانــدا ، جــاءت الدراســة المســحية 
لتأتــي  قــام بهــا (Deepti Bhargava 2008()18( ؛  التــي 
 ، الإعلامييــن  علاقــات  إدارة   ( فــي  متمثلــة  الترتيــب  علــي 
الاتصــال الداخلــي مــع الموظفيــن ، أعمــال التســويق والتمييــز 
المجتمــع  مــع  العلاقــات  إدارة  البحــث،   ، للمنتجــات  الســلعي 
إدارة   ، الأزمــات  اتصــالات  إجــراء   ، القضايــا  ،إدارة  المحلــي 
الأحــداث، إدارة العلاقــات مــع الحكومــة ،التعليــم والتدريــب، إدارة 
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التمويــل ( المســتثمرين ، الرعايــة ،  علاقــات 
 )19()2011 )هبــة طلعــت  دراســة  تناولــت  الســياق  ذات  فــي 
العامــة  بالهيئــة  إعلاميًــا  أخصائيًــا   120( علــي  بالتطبيــق  ؛ 
للاســتعلامات(  ودراســة ) حاتــم عاطــف 2008( )20( وظائــف 
المواقــع الإلكترونيــة _ مــن وجهــة نظــر مديــري  العلاقــات العامــة 
المؤسســة”  بأخبــار  الجمهــور  “إعــام  فــي  متمثلــةً  المصريــة_ 
التــي  الجمهــور  بالأحــداث  “تعريــف  تلاهــا   )89%( بنســبة 
تنظمهــا المؤسســة” بنســبة) %71 ( وجــاء فــي المرتبــة الثالثــة 
“تقديــم صــورة ذهنيــة إيجابيــة” بنســبة )%69(  وهــي النتائــج 
المتســقة مــع دراســة) هانــي الضمــور 2008()21(  ؛ بالتطبيــق 
علــي مديــري العلاقــات العامــة بشــركات الاتصــالات الأردنيــة، 
التــي توصلــت إلــي مجــيء »الصحــف« فــي مقدمــة المصــادر 
بالأحــداث  جمهورهــا  لتعريــف  المنظمــات  عليهــا  تعتمــد  التــي 
بعــض  اعتمــدت  كمــا   ، حســابي)4.09(  بمتوســط  الخاصــة 
الأدبيــات علــي اســتخدام أدوات منهجيــة تتوافــق مــع طبيعــة البيئــة 
 Hanne (الافتراضيــة؛ نذكــر منهــا دراســة الحالــة التــي قــام بهــا
التســويقة  الاتصــالات  مدخــل  باســتخدام   )22()Salo 2011
الحجــم  متباينــة  شــركات(   7( علــي  بالتطبيــق  ؛  المتكاملــة  
الخاصــة  للأحــداث  والدوليــة  المحليــة  الرعايــة  أنشــطة  تمــارس 
 ،Ponsse ،Kemppi ،Junkkari( الرياضيــة وهــي شــركات
Valio ،Jalas  ،Battery  ،Ramirent( حيــث توصلــت 
النتائــج إلــي اعتمــاد جميــع الشــركات علــي مواقعهــا الإلكترونيــة 
فــي رعايتهــا للأحــداث المختلفــة بمــا فــي ذلــك صفحــات الشــركة 
علــي مواقــع التواصــل  الاجتماعــي المختلفــة ؛ ومــا تتخللــه مــن 
تطبيقات، بينما اعتمدت) 4 شــركات( علي الأنشــطة الترويجية 
؛ كالتخفيضــات والعــروض والمســابقات، بينمــا اعتمــدت شــركتان 
كالكتالوجــات  ؛  العامــة  العلاقــات  مطبوعــات  علــي   فقــط 

. Note papers التذكيــر والملصقــات والصــور وأوراق 
ومــن جانبهــا أضافــت دراســة ) حاتــم عاطــف 2011()23( 
مجموعــة أخــري مــن الفوائــد التــي تجنيهــا إدارة العلاقــات العامــة 
مــن  تصميمهــا مواقــع إلكترونيــة ، متمثلــة فــي “ إعــام الجمهــور 
الجمهــور  تعريــف  تليهــا   )89%( بنســبة  المؤسســة”  بأخبــار 

بالأحــداث التــي تنظمهــا المؤسســة بنســبة) 71% ( .
أمــا المجــال الســياحي، فقــد تطرقــت  إليــه الدراســة التحليليــة لـــ 
)ســالي ســعد2011()24( ؛مــن خــال تحليــل مضمــون ) 161 
أســاليب توظيفهــا  للتعــرف علــي  للســياحة الإلكترونيــة(  موقعًــا 

لمزايــا وتطبيقــات العلاقــات العامــة الرقميــة فــي تحقيــق أهدافهــا 
الســياحية ؛ لتتمثــل فــي كل مــن ) إصــدار مطبوعــات إعلاميــة 
 ، الصحفيــة  والبيانــات  كالنشــرات  تحميلهــا   مكانيــة  و�إ للســياح 
مقارنــة الأســعار واتخــاذ قــرارات التعاقــد علــي الخدمــات الســياحية 
المعلومــات  رصــد  ســهولة   ، الموقــع  عبــر  مباشــرة  المختلفــة  
عمــا ينشــر عــن المؤسســة الســياحية ومتابعــة منافســيها ، تيســير 
عمليــات الاتصــال مــع العمــاء عبــر غــرف المحادثــات المباشــرة 
، ونوافــذ الحــوار مــع الجمهــور كالمنتديــات والمدونــات وصفحــات 

فيــس بــوك  والبريــد الإلكترونــي والروابــط التشــعبية(
وهدفــت الدراســة المســحية التــي قامــت ) إينــاس عبــد الحميــد 
التســويقية  الاتصــالات  عناصــر  دراســة  إلــي   )25()2011
خــال  مــن   ، خاصــة  مصريــة  جامعــات  بخمــس  المتكاملــة 
تحليــل مضمــون مطبوعاتهــا ومواقعهــا الإلكترونيــة ، وتوصلــت 
الدراســة إلــي اشــتراك المواقــع فــي تضمينهــا لروابــط ووصــات 
إلكترونيــة للانتقــال داخــل الويب،متضمنــة معلومــات وأخبــار عــن 
المؤتمــرات والمناســبات واتفاقيــات التعــاون التــي عقدتهــا الجامعــة 

،ومشــاريع طلابهــا .
وفيمــا يتعلــق أيضــا بالمواقــع الإلكترونيــة للمنظمــات ،جــاءت 
معــوض  )خيــرت  بهــا  قــام  التــي  التحليليــة  الوصفيــة  الدراســة 
2008()26( مــن خــال تحليــل مضمــون )20 موقعــا مصريًــا 
الإعلاميــة  المســئولية  رصــد  بهــدف  إماراتيًــا(  موقعــا  و20 
توظيــف  إلــي  النتائــج  وتوصلــت   ، مواقعهــا  عبــر  للمنظمــات 
تطبيقــات  و  والفنيــة  الإعلاميــة  الأشــكال  مــن  للعديــد  المواقــع 
العلاقــات الرقميــة  ،متمثلــة علــي الترتيــب  _وفقــا لمتوســطاتها 
_فــي كل مــن ] روابــط المضاميــن التحريريــة)4.3(، خريطــة 
الموقــع ) 4(، روابــط لمواقــع أخــري ذات صلــة) 3.2(،إمكانيــة 
الاشــتراك والحصــول علــي نشــرات ومعلومــات)3.1(، إمكانيــة 
للموقــع)2.7(.  أرشــيف  ، تضميــن   )2.9 بالموقــع)  العضويــة 
 Krishnamurthy بهــا  قــام  التــي  المقارنــة  الدراســة  أمــا 
(Sriramesh et al 2013()27( ، فقــد هدفــت إلــي رصــد 
لتطبيقــات  الســنغافورية  الإلكترونيــة  المواقــع  توظيــف  آليــات 
جماعــات  مــع  العلاقــات  إدارة  مجــالات  فــي  الرقمــي  الإعــام 
بيــن 43 موقعًــا لمنظمــة ربحيــة ، و35  المصالــح ،بالمقارنــة 
موقعًــا لمنظمــة غيــر ربحيــة، بينمــا كانــت مواقــع  المنظمــات 
غيــر الربحيــة الأكثــر التزامًــا بتوظيــف تطبيقــات التغذيــة المرتــدة 
تشــغيل  بتطبيقــات  الالتــزام  المنظمــات  كلا  مواقــع  وتبادلــت   ،
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. المتعــددة  الإعلاميــة  الوســائط  وتحميــل 
تناولــت أيضــا دراســة ) محمــد عثمــان 2015( )28( مزايــا 
توظيــف العلاقــات العامــة الرقميــة بالمنظمــات؛ بالتطبيــق علــي 
)30 موظفًــا( مــن ممارســي العلاقــات العامــة بالشــركة الســودانية 
للاتصالات “سوداتل” ، لتأتي المزايا _ علي الترتيب _ متمثلة 
فــي ) تعزيــز مكانــة الشــركة ، تحســين مســتوي خدمــات المنظمــة 
ســرعة  علــي  القــدرة  رفــع   ، الشــركة  داخــل  الأداء  تحســين   ،
وســهولة إنجــاز مهــام المنظمــة ، ســهولة الحصــول علــي آراء 
الجمهــور وتغذيتهــم المرتــدة ، زيــادة اهتمــام الجمهــور بخدمــات 
المنظمة ، تدعيم روح الانتماء للموظفين نحو الشــركة ، توطيد 
العلاقــات مــع العمــاء الحالييــن للمنظمــة ، توطيــد العلاقــات 
الاجتماعيــة مــع الجمهــور ، تحســين الصــورد الذهنيــة للمنظمــة 
بهــا  قــام  التــي  الدراســة  أشــارت  الجمهــور( ومــن جانبهــا  لــدي 
ــد الباســط أحمــد 2014()29( إلــي مزيــا اســتخدام ممارســي  )عب
العلاقــات العامــة لمواقــع التواصــل الاجتماعــي  ؛ بالتطبيــق علــي 
عينــة متاحــة قوامهــا )120 ممارسًــا بالــدول العربيــة المختلفــة(  

لتتمثــل فــي ثــاث مزايــا رئيســية هــي :
أ ســهولة القيــام بأنشــطة العلاقــات العامــة خاصــة فيمــا يتعلــق 	.

بترويــج المنتجــات.
ب الإمداد بالمعلومات تتسم بالفورية والمصداقية .	.

بهــا  قــام  التــي  المســحية  الدراســة  أضافــت   أيضًــا  وبالمثــل 
)Aondoana Daniel 2016()30( أهداف أخري لممارســي 
علــي  ،بالتطبيــق  الربحيــة  غيــر  بالمنظمــات  العامــة  العلاقــات 
)709 مبحوثــًا اســتراليًا( متمثلــة  فــي كل مــن )جــذب الانتبــاه ، 
رصــد ردود فعــل وســائل الإعــام نحــو المنظمــة ،بنــاء الأجنــدة 
الإعلاميــة للمنظمــة ، التأثيــر علــي آراء المحرريــن واتجاهاتهــم 
نحــو المنظمــة ، الاتصــال التنظيمــي ( وتوصلــت دراســة  )حافــظ 
بالحكومــة  )26موظفًــا  علــي  بالتطبيــق   )31()2016 ياســين 
العراقيــة(، إلــي قــدوم وظيفــة »إصــدار المطبوعــات« فــي الترتيــب 
الخامــس بيــن أنشــطة العلاقــات العامــة الأكثــر تنفيــذًا مــن قبــل 
إدارات العلاقــات العامــة بعــد كل مــن ) » تزويــد وســائل الإعــام 
بأخبــار وأنشــطة الــوزارة« ، التعــاون مــع الصحفييــن فــي كتابــة 
التحقيقــات الصحفيــة ، تنظيــم الأحــداث الخاصــة ، الــرد علــي 

الشــكاوي المنشــورة فــي وســائل الإعــام« (. 
قــام  التــي  المســحية  الدراســة  مــع  الســابقة  النتائــج    وتتفــق 

بهــا )Cristina Navarro et al 2018()32( التــي أضافــت 
خبــراء  لاســتخدامات  اســتعراضها   خــال  ؛مــن  أخــري  مزايــا 
مواقــع  عبــر  الحواريــة  والأدوات  للتطبيقــات  العامــة  العلاقــات 
التواصــل الاجتماعــي فــي ممارســاتهم العمليــة ؛بالتطبيــق علــي 
)803 مبحوثــًا( مــن )18 دولــة بأمريــكا الجنوبيــة( وعلــي مســتوي 
المنظمــات الخدميــة غيــر الهادفــة للربــح بالمقــام الأول ، تناولــت 
دراســة )شــعبان حســن 2014( )33( مجالات اســتخدام تطبيقات 
عمديــة  عينــة  علــي  ،بالتطبيــق  الإلكترونيــة  العامــة  العلاقــات 
قوامهــا )200 مبحوثـًـا( مــن جماهيــر مؤسســة جمعيــة الفجيــرة 
الخيريــة.  وفــي ســياق آخــر جــاءت أهميــة اســتخدام الانترنــت 
فــي إدارة العلاقــات العامــة لتفعيــل العمليــة الاتصاليــة مــن خــال 
تســهيل القيــام بالعديــد مــن الوظائــف والمهــام، كزيــادة التواصــل 
مــع الجماهيــر المختلفــة ســواء التــي تتعامــل معهــا للمؤسســة أو 
التــي ترغــب فــي التفاعــل معهــا، والتواجــد عبــر مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي، و إنشــاء المواقــع الإلكترونيــة التــي تعــرف بنشــاط 
المؤسســة وتــروج لمنتجاتهــا، وتفســح مجــالً واســعًا للتفاعــل مــع 
.)34( (Cvent 2011)جمهوره؛مختزلًة الجهد والوقت، كدراســة

وعلــى مســتوي بعــض الدراســات العربيــة جــاءت مــدي أهميــة 
الانترنــت  تكنولوجيــا  فــي  العامــة  العلاقــات  ممــارس  تحكــم 
وتوظيفهــا، توظيفًــا فعــالً مــن أجــل تفعيــل دورهــم أكثــر، حيــث 
يعتبــر التحكــم فــي التكنولوجيــات الحديثــة ومنهــا الإنترنــت مــن 
علــي  القائميــن  فــي  توافرهــا  والضــروري  الأساســية  المؤهــات 

المعلومــات. فــي عصــر  العامــة  العلاقــات 
كمــا توصلــت دراســات إلــي  أن المــادة الصحفيــة التــي تنشــرها 
إدارات العلاقــات العامــة فــي الصحــف الورقيــة، لاتتوقــف عنــد 
قبــل نشــرها  لتنشــر عناوينهــا  يتــم صياغتهــا  بــل  فقــط؛  نشــرها 
الرقمــي  التواصــل  مواقــع  علــي  أيضًــا  ونشــرها  بالصحــف، 

ميديــا«. »السوشــيال 
وعــن مزايــا تطبيــق مفهــوم “الإدارة الإلكترونيــة” فــي أعمــال 
العلاقــات العامــة ، جــاءت الدراســة النظريــة التــي قامــت بهــا ) 
كلثــم محمــد 2008(35 مســتعرضة أهــداف تطبيــق اســتراتيجية 
القــرار  اتخــاذ  ودعــم  المعلومــات  بمركــز  الإلكترونيــة  الإدارة 
ووفــرة  الإلكترونــي  التوثيــق   ( التاليــة  الأهــداف  فــي  القطــري 
البريــد  عبــر  المباشــر  التواصــل  فــرص  تعزيــز   ، المعلومــات 
الإلكترونــي ونوافــذ الدردشــة والمؤتمــرات الإلكترونيــة ،ســرعة نقــل 
وتــداول المعلومــات ، تأســيس قاعــدة بيانــات لموظفــي المنظمــة 
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، ضمــان التحقــق مــن مصــدر المعلومــات ، تخفيــض تكاليــف 
العمــل الإداري للمنظمــة( .

المحــور الثالــث: الدراســات الخاصــة بالاتصــالات التســويقية 
المتكاملــة عبــر الإنترنــت :

الإعلانــات    )36()Daechun 2003) دراســة  تناولــت 
الثقافيــة  القيمــة  مضمــون  تحليــل  خــال   مــن   ، الإلكترونيــة 
لإعلانــات الإنترنــت فــي كل مــن كوريــا وأمريــكا _ فــي إطــار 
نمــوذج هوفســتد،  وتحليــل مضمــون )600إعــان مــن إعلانــات 
شــبكة المعلومــات( وأوضحــت أن هنــاك اختــاف واضــح فــى 
كميــة المعلومــات الثقافيــة ونوعيتهــا واختــاف تقنيــات اســتخدام 
واختــاف   ، المعلــن  لأهــداف  وفقًــا  التكنولوجيــة  العناصــر 
الجمهــور المســتهدف لــكل إعــان . كمــا  أضافــت دراســة) أحمــد 
فــاروق 2006()37 (آليــة رقميــة أخــري ،وهــي إصــدار مطبوعــات 
إلكترونيــة تصدرهــا العلاقــات العامــة  ،وتضــع موضوعاتهــا علي 
الموقع الإلكتروني للحدث أو للشــركة المنظمة له. كما أضافت 
دراســة (Constant Contact Inc 2010()38 ( آليــة رقميــة 
بالحــدث،   خاصًــا  إلكترونيًــا   رابطًــا  تصميــم  وهــي   ، أخــري 
 meetup.com,(ونشــره علــي مواقــع الفعاليــات العالميــة مثــل
أقصــي معــدلات  لتحقيــق   )eventful.com, Zvents.com
الذيــوع و الانتشــار للحــدث علــي المســتويين المحلــي والعالمــي.  
في المقابل لفتت مجموعة من الدراسات إلي توظيف ممارسي 
العلاقــات العامــة لتطبيقاتهــا الرقميــة فــي مجــال إدرة وتســويق 
 (Marketo(الأحــداث الخاصــة عبــر الإنترنــت، وهــي دراســات
اللطيــف 2012(40 )لبنــي مســعود  2012 )39) )مــي عبــد 
2013()41( وقدمــت دراســة )رشــا عبــد الرحمــن 2014( )42(

آليات رقمية متطورة لتســويق هذه الأحداث من خلال العروض 
والكتــب  والبرامــج  ، كالألعــاب  المجانيــة  والخدمــات  الترويجيــة 
والمســابقات  والتخفيضــات  المجانيــة  الإلكترونيــة  والمقــالات 
للحصــول علــي  أو  الحــدث  تذاكــر حضــور  الإلكترونيــة علــي 

هدايــا.
 كمــا تناولــت )ســماح غــاب 2015( )43( الأحــداث الخاصــة 
متطــورة  برامــج  خــال  مــن   Online events الإلكترونيــة 
 Video conferences  ،Hangouts،Google+(مثــل
،وتطبيــق Trip it  علــي موقــع LinkedIn( أو عبــر بعــض 
  WWW.Convenos،WWW.Skype.com(المواقــع مثــل

هــذه  تســمح  حيــث   )WWW.gotomeeting.com،com
مثــل  الإنترنــت  عبــر  الافتراضيــة  الأحــداث  بعقــد  التطبيقــات 
 virtual و الأحــداث الافتراضيــة ،webinars نــدوات الإنترنــت
 live streaming مباشــرةً  تبــث  التــي  والأحــداث   ،events
الفيديــو  طريــق  عــن  والمؤتمــرات  اللقــاءات  وعقــد   ،  events
وتحقيــق التواصــل بيــن المجموعــات المختلفــة  مــن الجماهيــر 
علــي اتســاع تواجدهــا؛ مثــل مجموعــات المســتهلكين ومجموعــات 
 electronic الأخبــار ، وهــو مــا يعــرف بكلمــة الفــم الإلكترونيــة
بالمصداقيــة  تتمتــع  التــي   word of mouth (EWOM)
والانتشــار الســريع عبــر مواقــع ومنصــات الإعــام الإلكترونــي 

المتعــدد. 
  Carol M. Megeheeوتتفــق الدراســة الســابقة مــع دراســة
(Maria Knoerr &2011()44( التــي  أكــدت علــي أهميــة 
الإلكترونيــة  بالمطبوعــات  المتضمنــة  الموضوعــات  مضاميــن 

للأحــداث الخاصــة. 
أمــا الأهــداف الاتصاليــة والتســويقية التــي تحققهــا العلاقــات 
العامــة الإلكترونيــة للأحــداث الخاصــة ،فقــد أجملتهــا دراســات 
  As’ad, H. Abu-Rumman& Anas Y.مــن كل 
(Alhadid 2014()45(وكذلــك الدراســة التــي قــام بهــا )2015 
 )47()Nigel Jackson 2013( )46()Nicola Osborne
)Rachel Barker 2013()48( فــي الأهــداف الثلاثــة التاليــة 

:
التعريــف بالحــدث: مــن خــال مواقــع التواصــل الاجتماعــي 	.أ

التي تعد منصات إعلامية جيدة للوصول للجمهور المستهدف، 
دارة مناقشــات وحلقــات تواصــل معهــم- بشــكل فعــال - بمــا  و�إ

يســمح بربطهــم عاطفيًــا بالمنتــج المــراد تعريفهــم بــه .
 :interaction/involvement ب. التفاعــل والمشــاركة
أو  والعمــاء  المنظمــة  بيــن  الاتجــاه  ثنائــي  الاتصــال  ذات 
الإنترنــت  مجتمــع  فــي  كأعضــاء  وبعضهــم،  الجماهيــر  بيــن 
الافتراضــي، وتحــدث بينهــم عمليــات تفاعليــة تجــذب مشــاركون 
جــدد نحــو التعــرف علــي موضوعــات الحــدث و الاشــتراك فيــه.

ج. بنــاء العلاقــات Relationship building: ويتــم بنــاء 
العلاقــات و تشــكيلها بيــن الجمهــور والمســتخدمين الإلكترونييــن 
لتبــادل  كنتــاج  والمرتقبيــن-   الســابقين  الحــدث  زوار  مــن   –
خبراتهــم الحياتيــة وقصصهــم وتجاربهــم الاجتماعية،وتفاعلاتهــم 

الشــخصية التــي قــد تتطــور لعلاقــات وروابــط اجتماعيــة.

http://www.convenos/
http://WWW.Skype.com
http://WWW.gotomeeting.com
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كمــا يمكــن للنشــرات الإخباريــة الإلكترونيــة تحقيــق هــذا الــدور 
الحــدث  لــزوار  الإلكترونــي  البريــد  عناويــن  جمــع  خــال  مــن 
بدوراتــه الســابقة ،وســؤالهم  عــن مــدي رغبتهــم فــي تلقــي نشــراته 
بفتــرة  بدئــه  قبــل  إليهــم  رســالها  ،و�إ المقبلــة  بدوراتــه  الإخباريــة 
مناســبة، لتذكيرهــم بــه ،وتعريفهــم بعناصــره الرئيســية؛ كمكانــه، 

وتوقيتــه، وقيمــة حضــوره، وجــدول فعالياتــه.
ح الــولاء الإلكترونــيE-loyalty: ويعنــي الــولاء الــذي 	.

ينشــأ مــن تكــرار عمليــات شــراء الــزوار أو اشــتراكهم فــي الخدمــة 
؛  الخدمــة  عنهــا  تتطــور لإرضائهــم  وقــد   ، منهــا  ،والاســتفادة 
بعــد مقارنتهــم بيــن القيمــة المتوقعــة والقيمــة التــي حصــل عليهــا، 
نحــو  اتجاههــم  مــن  وعقلانيــة  عاطفيــة  مبــررات  لديهــم  فتتولــد 
الخدمــة »الحــدث الخــاص المنظــم«، وحصولهــم علــي المعــارف 

المكتســبة منــه.
 Kambiz & وقــد حاولــت الدراســة المســحية التــي قــام بهــا
(Fatemeh 2011( )49( رصــد العوامــل المؤثــرة فــي تشــكيل 
لــدي المســتهلكين ، بالتطبيــق علــي ) 385  مفهــوم »الــولاء« 
مســتهلكًا لمنتجــات شــركة LG( لتتوصــل الدراســة إلــي وجــود 
علاقــة بيــن كل مــن أنشــطة العلاقــات العامــة التــي تقــوم بهــا 
المنظمة ) إدارة الأزمات ، الاتصال ثنائي الاتجاه مع الجمهور 
،الرعايــة ، التواصــل المســتمر مــع العمــاء( و الصــورة الذهنيــة 
للعلامــة التجاريــة Brand Image ؛مــن خــال المنافــع الرمزيــة 
والوظيفيــة التــي يحصــل عليهــا العميــل ، وبيــن تشــكيل مفهــوم 
الــولاء لديــه والمتمثــل فــي ) نقــل المعانــي الإيجابيــة للأقــران بعــد 
تجربــة المنتــج ، التوصيــة وتشــجيع الأقــران علــي  شــراء المنتــج 
،أن يكــون المنتــج هــو الخيــار الأول للعمــاء ، الحــرص علــي 

عــادة الشــراء( . تكــرار و�إ
ويعــد مفهــوم كلمــة الفــم الإلكترونيــة EWOM أحــد العوامــل 
أشــارت  ؛حســبما  الإلكترونــي  الــولاء  تشــكيل   فــي  المؤثــرة 
  Tingting et al 2017) الدراســة المســحية التــي قــام بهــا
Zhang()50( ؛بالتطبيــق علــي )583 مســتهلكًا مــن مســتخدمي 
التطبيقــات  الإلكترونيــة للمحمــول ، وتوصلــت الدراســة إلــي دور 
EWOM  للمســتهلكين في  تقييم العلامات التجارية للمنتجات 
، وتشــكيل اتجاهــات إيجابيــة أو ســلبية عنهــا ، و إقنــاع ذويهــم 
مثــل  الاجتماعــي  التواصــل  مواقــع  عبــر  اتجاهاتهــم  بتبنــي 
YouTube؛مــن  Twitter وLinkedIn  و  Facebook و 
خــال التعبيــر عــن تجاربهــم الســابقة مــع  المنتجــات المســوقة 

، ومقاومــة التأثيــرات الســلبية التــي قــد تنشــأ عــن هــذه المنتجــات 
فــي حــال تبنيهــم لمواقــف إيجابيــة نحوهــا، ومــن جانبهــا تناولــت 
)Shelley Wigley  &Weiwu Zhang دراســة(2011 

)51( مفهــوم إدارة الأزمــات عبــر الإنترنــت، بالتطبيــق علــي عينــة 

قوامهــا )251 ممارسًــا للعلاقــات العامــة بالمنظمــات المســتخدمة 
لمنصــات الإعــام الجديــد( وتوصلــت الدراســة لطرديــة العلاقــة 
بيــن اســتخدام المنظمــات لمنصــات الإعــام الجديــد وبيــن تنامــي 
فاعليتهــا فــي إدارة الأزمــات ،واعتمــدت خطــة المنظمــات فــي 
إدارة أزماتهــا عبــر منصــات الإعــام الجديــد، و تتفــق الدراســة 
الســابقة مــع دراســة )ســالي ســعد 2011( )52( التــي طرحــت 
مــن  مجموعــة  مــن  بالاســتفادة  ؛  الإلكترونيــة  الســياحة  مفهــوم 
الكيانــات و المنظمــات الدوليــة الراعيــة لهــذا النمــط مثــل )الهيئــة 
الاتحــاد  المعلومــات،  وتكنولوجيــا  صناعــة  لتنميــة  المصريــة 
الدولــي للســياحة الإلكترونيــة، مدينــة دبــي للإنترنــت( ، بالإضافــة 
إلــي مبــادرة »الأونكتــاد«  للســياحة الإلكترونيــة ، وغيرهــا مــن 
المنظمــات التــي تســمح بترويــج الخدمــات الســياحية و تســويقها 
عبــر الإنترنــت، وتناولــت دراســة  )عبــد الباســط أحمــد 2014(

)53( مزيــا اســتخدام ممارســي العلاقــات العامــة لمواقــع التواصــل 

الاجتماعــي، بالتطبيــق علــي عينــة متاحــة قوامهــا )120 ممارسًــا 
بالــدول العربيــة المختلفــة(  .

مجــالات   )54()2014 )شــعبان حســن  دراســة  تناولــت  كمــا 
،بالتطبيــق  الإلكترونيــة  العامــة  العلاقــات  تطبيقــات  اســتخدام 
علــي عينــة عمديــة قوامهــا )200 مبحوثــًا( مــن جماهيــر مؤسســة 
جمعيــة الفجيــرة الخيريــة ؛ لتتمثــل هــذه الوظائــف فــي كل مــن ) 
إجــراء اســتطلاعات الــرأي الإلكترونيــة ، تلقــي شــكاوي الجماهيــر 
والتفاعــل معهــم وتبــادل المعلومــات عبــر المجموعــات الإخباريــة  
 Interviewing Line-O والمقابــات الشــخصية الإلكترونيــة
،  تحديــث المــواد الإعلاميــة علــي الموقــع الإلكترونــي للجمعيــة 
،تصميــم كوبــون إلكترونــي لجمــع التبرعــات مــن جمهــور الجمعية 

،تصميــم المطبوعــات والنشــرات الإلكترونيــة(.
 Damianos et al 2016) و بالمثل أيضًا تناوت دراســة
P. Sakas( )55( الأحــداث الخاصــة الإلكترونيــة؛ مــن خــال 
للمؤتمــرات  الــزوار  جــذب  فــي  المؤثــرة  للعوامــل  اســتعراضها 
جماعــات  لاهتمامــات  ملامتهــا  ومــدي  الإلكترونيــة،  العلميــة 
 Organizing المنظمــة  اللجنــة  مــن زواره ،وكذلــك  المصالــح 
والاعتــراف  بالشــهرة  تحظــي  أن  يجــب  التــي   committee
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العالمــي،  كمــا تــؤدي العلاقــات العامــة دورًا كبيــرًا فــي إدارة وبنــاء 
ســمعة الشــركة بوصفها النشــاط الاتصالي الذي يســعي إلي بناء 
وتدعيــم الصــورة الإيجابيــة وتشــكيل الاتجاهــات الإيجابيــة نحــو 
الأداء المؤسســي للشــركة فــي ظــل بيئــة تنافســية شــديدة تســعي 
الشــركات مــن خلالهــا إلــى كســب الــرأي العــام والفــوز بثقتهــم 
فــي مضاميــن الرســائل الاتصاليــة التــي تطلقهــا الشــركة ؛بشــأن 

الخدمــات التــي تقدمهــا إلــى الجمهــور.
 وجــاءت دراســة )نــدا منيــر 2016( )56(  لتهــدف  إلــي تحليــل 
الأســاليب التــي تســتخدمها الشــركات الســياحية فئــة )أ( - عينــة 
الدراســة - للترويج للصورة الذهنية للمقصد الســياحي، والترويج 
للســياحة المقدمــة عبــر مواقعهــا الإلكترونيــة وصفحاتهمــا علــي 
فيــس بــوك، وجــذب الجمهــور، بجانــب الأســاليب الترويجيــة التــي 
تســتخدمها للترويــج لخدماتهــا ، كمــا هدفــت إلــى التعــرف علــى 
الأســاليب التــي يســتخدمها القائــم بالاتصــال بالشــركات الســياحية 
فئــة )أ( عينــة الدراســة المســتخدمة للترويــج للمقاصــد الســياحية 
الجمهــور  مــع  التفاعــل  أســاليب  وأيضًــا  الســياحة،  ولتنشــيط 
الســياحية  الشــركات  علــى  الدراســة  طبقــت  وقــد  المســتهدف. 
المصريــة فئــة )أ(، بالاعتمــاد علــي منهــج المســح مــن خــال 
أداة تحليــل مضمــون لصفحــات الفيــس بــوك بواقــع )57( صفحــة 
فيــس بــوك، وبلــغ حجــم العينــة )8850( منشــورًا، وامتــدت فتــرة 
علــى  اعتمــدت  وقــد   ،2015/7/15 5/1إلــي  مــن  التحليــل 
تحليــل مضمــون للمواقــع الإلكترونيــة وتــم تحليــل )128( موقعًــا 
إلكترونيًــا، وأيضًــا تحليــل اســاليب الترويــج للمقاصــد الســياحية 
عبــر تلــك المواقــع، وبلغــت العينــة )1270( مقصــدًا ســياحيًّا تــم 
الترويــج لــه، وامتــدت فتــرة التحليــل مــن 7/20إلــي 2015/9/1 
، بالاضافــة إلــى التحليــل الكيفــي للمواقــع الإلكترونيــة وصفحــات 
الفيــس بــوك .كمــا تــم إجــراء عــدد مــن المقابــات المتعمقــة مــع 
المســئولين المعنييــن بالتســويق الإلكترونــي بالشــركات الســياحية 
أو من ينوب عنهم، وذلك بواقع )9( مسئولين في )7( شركات 
ســياحية فئــة )أ( وكذلــك إجــراء مقابــات مــع خبــراء الســياحة 
والتســويق الإلكترونــي، وذلــك بواقــع )7( خبــراء. ومــن نتائــج 
الســياحية -عينــة  الشــركات  اهتمــام كل  عــدم  الدراســة   هــذه 
الدراســة- بإنشــاء صفحــات فيــس بــوك للشــركة، واكتفــت بالوجــود 
علــى الموقــع الإلكترونــي فقــط. كمااعتمــدت الشــركات الســياحية 
-عينــة الدراســة- التــي لديهــا صفحــات علــى الفيــس بــوك بشــكل 
ونشــر  الصــور  نشــر  علــى  لصفحاتهــا  ترويجهــا  فــي  أساســي 

منشــورات خاصــة بمعلومــات ســياحية، ثــم معلومــات عــن الشــركة 
تليهــا الاجتماعيــات، ثــم معلومــات عــن المقاصــد الســياحية، إلا 
أنــه مــن الملاحــظ خــال فتــرة الدراســة ضعــف اعتمادهــا علــي 
نشــر الفيديوهــات أو الترويــج لأحــداث خاصــة أو اســتطلاعات 
الــرأي أو نشــر مقــالات، وكذلــك ضعــف الاهتمــام بالأســاليب 
التفاعليــة مــع الجمهور.وجــود علاقــة بيــن الشــركات الســياحية 
وفقًــا لحجــم الإيــرادات واســتخدامها للوســائط المتعــددة، وأنــواع 
المنشــورات علــى صفحــات الفيــس بــوك، وذلــك لأن صفحــات 
الأخــرى  عــن  شــركة  كل  بانفــراد  فرصــة  تعطــي  بــوك  الفيــس 
فــي طريقــة ترويجهــا، نظــرًا لإمكانيــة تنــوع أشــكال المنشــورات 

وأنواعهــا وأيضًــا ســهولة تحديثهــا باســتمرار.
»فاعليــة   ،)57()2016 مســعود  )لبنــي  دراســة  وجــاءت 
اســتخدام مواقــع التواصــل الاجتماعــي فــي ممارســة الاتصــالات 
التســويقية للمنظمــة: دراســة حالــة لشــركتي إيفــون واويفليــم«   
والتــي هدفــت الدراســة للتعــرف علــى فاعليــة اســتخدام شــبكات 
التســويقية  الاتصــالات  ممارســة  فــي  الاجتماعــي  التواصــل 
بالمنظمــة، وذلــك مــن خــال التعــرف علــى ســماتها الاتصاليــة 
واســتخدامات الجمهــور لتلــك المواقــع، والإشــباعات التــي تعــود 
عليــه مــن متابعتهــا والوقــوف علــى أهــم المخاطــر والتحديــات 
شــبكات  عبــر  التســويقية  الاتصــالات  ممارســة  تواجــه  التــي 
مبــادئ  علــى  الدراســة  تطبيــق  تــم  وقــد  الاجتماعــي.  التواصــل 
نظريــة الاتصــال الحــواري، كمــا اعتمــدت الدراســة علــي دراســة 
)إيفــون  التجميــل  مســتحضرات  شــركات  مــن  لشــركتين  الحالــة 
وأوريفليم ( على مواقع التواصل الاجتماعي )الفيســبوك / تويتر 
/ اليوتيــوب( لمــدة 6 شــهور بواقــع مرتــان فــي الأســبوع مــن ينايــر 
2014 حتــى يونيــو 2014 ومــن أهــم نتائــج هــذه الدراســة:  
أن عمليــة التســويق عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي  ســاح 
ذو حديــن ، فالبرغــم مــن دورهــا الفعــال والمميــز فــي التســويق 
الحــواري ، إلا أنهــا تواجــه العديــد مــن المخاطــر التــي مــن أهمهــا 
الدردشــة والتعليــق بحريــة عبــر هــذه المواقــع ، مــع عــدم القــدرة 
علــى التحكــم فيمــا يقــال أو يثــار عــن المنتــج أو مســتوى الخدمــة.

     هدفــت دراســة )هنــاء حمــدي 2017( )58( إلــى الإجابــة 
عــن تســاؤل رئيســي، وهــو: »كيــف تســتخدم المنظمــات غيــر 
الربحيــة المصريــة مواقــع التواصــل الاجتماعــي كأداة اتصاليــة 
حديثــة فــي تحقيــق أهدافهــا؟«، و تــم تطبيــق الدراســة علــي مبــادئ 
نظريــة الاتصــال الحــواري، وتــم الاعتمــاد علــى منهــج المضمون، 



المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال - العدد ) 24 ( - يناير / مارس - 2019

المجلة العربية

 لبحوث الاعلام والاتصال

165

 )16( لـــ  الفيســبوك  صفحــات  مضمــون  تحليــل  عبــر  وذلــك 
منظمــة غيــر ربحيــة موزعــة بالتســاوي علــي مجــالات مختلفــة، 
وهــي منظمــات تعمــل فــي مجــالات المســاعدات الاجتماعيــة، 
ومنظمــات تنمويــة وصحيــة، وأخــرى حقوقيــة، بالإضافــة للمنهــج 
الكيفــي عبــر إجــراء مقابــات متعمقــة مــع مجموعــة مــن مســئولي 
هــذه  نتائــج  ومــن  المجــالات.  تلــك  عــن  الممثليــن  الاتصــال 
الدراســة:  فيمــا يتعلــق بأهــداف المنظمــات غيــر الربحيــة عبــر 
صفحاتهــا عبــر الفيســبوك، هــو أن تقويــة وتعزيــز العلاقــة مــع 
الجمهــور والترويــج للمنظمــة والتعريــف بأنشــطتها يعــد بمثابــة  
الهــدف الرئيســي لصفحــات الفيســبوك للمنظمــات غيــر الربحيــة،  
 Astrid 2016( كمــا تناولــت الدراســة المســحية التــي قــام بهــا
Spatzier()59( أهــداف ممارســي العلاقــات العامــة بالمنظمــات 
ــا اســتراليًا( لتتمثــل   غيــر الربحيــة ،بالتطبيــق علــي )709 مبحوثً
فــي كل مــن )جــذب الانتبــاه ، رصــد ردود فعــل وســائل الإعــام 
نحــو المنظمــة ،بنــاء الأجنــدة الإعلاميــة للمنظمــة ، التأثيــر علــي 
آراء المحرريــن واتجاهاتهــم نحــو المنظمــة ، الاتصــال التنظيمــي، 
بنــاء صــورة المنظمــة ،إدارة ســمعة المنظمــة، تغييــر ســلوكيات 

الجمهــور ، حــل مشــكلات المنظمــة( 
دراســتها  فــي   )60(  )2017 البــدوي  )ثريــا  اســتعرضت  كمــا 
التحليليــة مــن المســتوي الثانــي Meta Analysis ، تطبيقــات 
ووظائــف العلاقــات العامــة الإلكترونيــة ، مشــيرة إلــي توظيــف 
المنظمات لتطبيقات الهواتف الذكية لأغراض تسويق المنتجات 
والعلامــات التجاريــة ، وتدعيــم مكانــة المنظمــة ، وبنــاء علاقــات 
وحشــدهم  العــام  الجمهــور  ومخاطبــة   ، الجمهــور  مــع  قويــة 
نحــو المشــاركة التنمويــة فــي المجتمــع علــي كافــة المســتويات 
دراســة  خلصــت  كمــا  والسياســية،  والاقتصاديــة  الاجتماعيــة 
)إيمــان زهــرة،2016()61( إلــي أن مفهــوم الاتصــالات التســويقية 
المتكاملــة يعــد مــن المفاهيــم البينيــة والتــي انطلقــت مــن التقــاء 
علــوم الاتصــال والتســويق وتمييــز العلامــات التجاريــة، ثــم اتخــذ 
وضعــه فــي الســنوات الأخيــرة كتوجــه بحثــي مســتقل. بالمقابــل 
تناولــت دراســات أخــري الإعلانــات الإلكترونيــة كنتــاج مباشــر 
لتطبيقــات  المتكاملــة  التســويقية  الاتصــالات  أدوات  لتوظيــف 
الإنترنــت، منهــا الدراســة المســحية لـــ ) منــي محمــود 2017()62( 
مــن خــال تحليــل مضمــون 20 إعلانًــا مــن الإعلانــات التجاريــة 
المقدمــة باللغــة العربيــة عبــر الإنترنــت عــن الســلع والخدمــات 
المختلفــة ، واســتعرضت الدراســة مزايــا الإعلانــات الرقميــة فــي 

كل مــن ) وفــرة المعلومــات التــي تقدمهــا المواقــع الإلكترونيــة 
مــع  المســتخدم  تعامــل  لكيفيــة  المســوق  تتبــع   علــي  القــدرة   ،
الماركــة والقيــاس المســبق للاســتجابة للإعــان مــن خــال عــدد 
مــرات الضغــط علــي الإعــان كمــا يمكــن الســؤال عــن رد فعــل 
تغييــر  فــي  المرونــة  مباشــر،  بشــكل  معــه  والتفاعــل  المشــاهد 
الإعــان وتعديلــه بالحــذف أو الإضافــة ، الخصوصيــة وحصــول 
الشــراء  قــرار  واتخــاذ  التفصيليــة  المعلومــات  علــي  المســتهلك 
دون حــرج ، تنــوع قوالبهــا الفنيــة بيــن الحديــث المباشــر والقالــب 
الدرامــي والقالــب الغنائــي ،تقليــل  أهميــة القيــود المفروضــة علــي 
الإعــان مثــل الدفــع مقابــل الوقــت أو الدفــع مقابــل الحيــز، تقديــم 
فــرص متعــددة للتســويق مــن طــرف لآخــر ومــن طــرف إلــي عــدة 

أطــراف( .

ثالثـًـا: رؤيــة نقديــة ومســتقبلية لتطويــر بحــوث العلاقــات 
ــة والإشــكاليات  ــدة البحثي ــة مــن حيــث الأجن العامــة الإلكتروني

النظريــة .
أكــدت الدراســات علــي ضــرورة وأهميــة التكامــل بيــن كل 	-

الوســائط الإلكترونيــة مــن )مواقــع الويــب ، منتديــات التواصــل 
الإجتماعي ، رسائل البريد الإلكتروني( لتنمية فاعلية العلاقات 

العامــة الإلكترونيــة وكفــاءة وظائفهــا الاتصاليــة والتســويقية 
نظريــة 	- أطــر  علــي  العربيــة  الدراســات  معظــم  اعتمــدت   

ومنهجيــة منبثقــة ومنقولــة مــن ســياقات غربيــة ، كمــا تبيــن علــي 
المســتوي التنظيــري عــدم ابتــكار مداخــل مداخــل فكريــة جديــدة 
ارتبــط  كمــا  العامــة،  العلاقــات  ووظائــف  أهــداف  مــع  تنطبــق 
الأمــر بعمليــات النقــل وتكييــف وتطويــر، بــل وتطويــع النظريــات 
التقليديــة الغربيــة المنتميــة لحقــول بحثيــة مختلفــة، لتناســب طبيعــة 

الوســائل الجديــدة .
علــي المســتوي المنهجــي، تبيــن اســتعارة المناهــج المرتبطــة 	-

وخصائــص  طبيعــة  لتلائــم  وتطويعهــا  التقليديــة،  بالوســائل 
بــدور  فــي الاعتبــار  مــع الأخــذ  الرقميــة،  تكنولوجيــا الاتصــال 
المســتخدمين فــي هــذا الســياق ، كمــا ارتبطــت معظــم الدراســات 
بالطبيعــة الوصفيــة للعلاقــات العامــة الرقميــة، و وظــف معظــم 
الباحثيــن مجموعــة مــن الأدوات المنهجيــة التقليديــة، وتطرقــت 
دراســات محــدودة إلــي اســتخدام أدوات تكنولوجيــة حديثــة ،تتفــق 
مــع العلاقــات العامــة الرقميــة، كمــا دمجــت دراســات أخــري بيــن 

التقليديــة والحديثــة. الأدوات 
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أكدت الدراسات علي نجاح مزايا وخصائص الإعلام الجديد 	-
دراك كل  فــي زيــادة فاعليــة أهــداف ووظائــف العلاقــات العامــة،و�إ
مــن الجمهوريــن الداخلــي والخارجــي للمنظمات-علــي اختــاف 
اتجاهاتهــم  إيجابيــة  عــن  فضــاً  الفاعليــة،  ملكيتها-لهــذه  نمــط 
نحــو توظيــف المنظمــات لهــذه المزايــا ومــا يتبعهــا مــن تطبيقــات 

رقميــة.
ســمات)التفاعلية،جودة 	- علــي  الدراســات  اتفقــت 

المعلومات،ســهولة الاســتخدام،التحديث المســتمر( كخصائــص 
أشــارت  التــي  الســمات  ذات  الفعّالة،وهــي  الإلكترونيــة  للمواقــع 

. الإنترنــت  عبــر  الحــواري  الاتصــال  نظريــة  إليهــا 
طرحت الدراســة مفاهيم جديدة للوظائف العملية  للعلاقات 	-

العامــة الرقميــة مثــل ) الــولاء الإلكترونــي ، الإدارة الإلكترونيــة 
، الأحــداث الخاصــة الإلكترونيــة ، المطبوعــات الإلكترونيــة ، 

كلمــة الفــم الإلكترونيــة(.
أوضحــت الدراســة فاعليــة العلاقــات العامــة الإلكترونيــة فــي 	-

تنميــة الــولاء والرضــا الوظيفــي لــدي الجمهــور الداخلــي للمنظمــة 
، و زيــادة كفــاءة الاتصــالات التنظيميــة الناشــئة بينهــم ، وذلــك 
الــولاء  تحقيــق  فــي  الرقميــة  التكنولوجيــا  مزايــا  مــن  بالاســتفادة 
الإلكترونــي ، وعقــد الفعاليــات والأحــداث الخاصــة الإلكترونيــة 
بيــن  والمشــاركة  التفاعــل  فــرص  زيــادة  مــن  يصاحبهــا  ،ومــا 

جماهيــر المنظمــة والعامليــن فيهــا.
-	 لــم تقتصــر وظائــف العلاقــات العامــة الإلكترونيــة علــي 

الأدوار الاتصاليــة وثيقــة الصلــة بالمجــالات المهنيــة والعمليــة 
للعلاقــات العامــة ، بــل ارتبطــت أيضًــا بالعديــد مــن مجــالات 
وقطاعــات الأعمــال الأخــري ؛ كالتعليــم الإلكترونــي ، والعــاج 
الأعمــال  دارة  و�إ  ، الإلكترونــي  والتأميــن  ، والأمــن  الإلكترونــي 

عبــر الإنترنــت .
-	 تعد وظائف العلاقات العامة الإلكترونية – بالاستفادة 

مــن خصائــص وتطبيقــات الإعــام الجديــد – هــي نفســها أدوات 
،البيــع  التســويق   ( المتكاملــة  التســويقية  الاتصــالات  مزيــج 
التســويق  العامــة،  العلاقــات   ، الإعــان  الرعايــة،  الشــخصي، 
الإلكترونــي، المعــارض ، الأحــداث الخاصــة ، خدمــة العمــاء(.

-	 أثبتــت معظــم الدراســات وجــود اتجاهــات إيجابيــة وقويــة 
لــدي ممارســي العلاقــات العامــة نحــو اســتخدام مواقــع المؤسســات 
عبــر شــبكة الانترنــت فــي تحقيــق الفوريــة والتفاعليــة فــي الاتصــال 

مــع الجماهير.

-	 شددت الدراسة علي أهمية تضمين وظائف العلاقات 
العامــة الرقميــة فــي المجــالات الحياتيــة المختلفــة بكلفة المنظمات 
الإنتاجيــة والخدميــة ،بهــدف تيســير الأعمــال، ومواكبــة متغيــرات 
التحــول نحــو التكنولوجيــا الرقميــة بكافــة المجــالات ، كالتعليــم ، 

والســياحة ، والإدارة  وغيرها.
-	 البحثيــة  المراكــز  تبنــي  أهميــة  إلــي  الدراســة  تشــير 

التوجــه البينــي فــي الدراســات العربيــة التــي تجمــع الباحثيــن مــن 
تخصصــات مختلفــة، وكســر التبعيــة للنمــاذج الغربيــة، ومحاولــة 
وتوظيــف  العربيــة،  البيئــة  لطبيعــة  ملائمــة  نظريــات  تطويــر 
المجــال الرقمــي  تتناســب مــع طبيعــة  التــي  المنهجيــة  الأدوات 
الجديــد. المرتبطــة بالإعــام  للوصــول لطــرق تمثيــل الظواهــر 

-	 أمكــن مــن العــرض الســابق توصــل الباحثيــن إلــي تقديــم 
العامــة  العلاقــات  اســتفادة  يســتعرض جوانــب  مقترحًــا  نموذجًــا 
مــن مزايــا وخصائــص الإعــام الرقمــي ، وتوظيفهــا لمنصاتــه 
وتطبيقاتــه الإلكترونيــة فــي تحقيــق وظائفهــا عبــر الإنترنــت ، ومــا 
تبعــه مــن رفــع كفــاءة أهــداف العلاقــات العامــة ،ليــس فقــط علــي 
المســتويين الاتصالــي والتســويقي ، بــل فــي مختلــف المجــالات 
للعلاقــات  الأعمــال  منظمــات  توظيــف  خــال  مــن   ، الحياتيــة 
العامــة الرقميــة فــي أداء أعمالهــا ووظائفهــا اليوميــة ، وهــو مــا 

يعرضــه الشــكل التالــي:
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 العلاقات العامة الرقمية

 منصات وتطبيقات الإعلام الجديد

مواقع إلكترونية                                              -
 مدونات  وأدلة إلكترونية.-
 قواعد بيانات                                                        -
 شبكات تواصل اجتماعي                                                 - 
 بريد إلكتروني  -

 غرف دردشة وبرامج حوارية--
تطبيقات وبرامج اتصالية لعقد -

 المؤتمرات والأحداث الافتراضية .
 محركات بحث-
 موسوعات إلكترونية .-

 

 خصائص ومزايا الإعلام الرقمي
  التفاعلية-
تعددية الوسائط الإعلامية                                                -

                                                                                        ةاللاتزامني  اللامركزية
 قابلية التوصيل- 
 اللاجماهيرية قابلية التحويل-
  الشيوع والانتشار-
 أو الكونية التدويل-
 
الكثافةةةةةة العاليةةةةةة للمعلومةةةةةات والقةةةةةدر  -

 علي تخزينها

 

 

 كترونيةوظائف العلاقات العامة الإل
نتاج مواد - نشر إلكتروني وا 

 )بيانات ونشرات إخبارية(إعلامية
) نشرات ،  مطبوعاتإنتاج -

 وكتيبات وغيرها
تنظيم أحداث خاصة عبر -

 الإنترنت
التسويقية عبر  البحوثإجراء -

 . الإنترنت 
دار  العلاقات- مع  خدمة العملاء وا 

 العملاء ومع الجمهورالداخلي
 الإلكترونيةتصميم الإعلانات -

شكل رقم )1(
وظائف العلاقات العامة الإلكترونية بالاستفادة من تطبيقات وخصائص الإعلام الجديد

رابعًا : توصيات الدراسة :
فــي )(1) الرقميــة  العامــة  العلاقــات  وظائــف  تضميــن 

المجــالات الحياتيــة المختلفــة بكافــة المنظمــات الإنتاجيــة 
والخدمية،بهدف تيسير الأعمال، ومواكبة متغيرات التحول 
كالتعليــم ،   ، المجــالات  بكافــة  الرقميــة  التكنولوجيــا  نحــو 

وغيرهــا. والإدارة    ، والســياحة 
توظيف العلاقات العامة الإلكترونية في أســاليب الاتصال )(2)

التنظيمي بين الجمهور الداخلي بالمؤسسات.
الاتصــال )(3) منصــات  عبــر  الإلكترونيــة  المضاميــن  التــزام 

. الفعــال  الحــواري  الاتصــال  بمبــاديء  الرقمــي 
التوسع في تأسيس الشركات العاملة في مجالات التسويق )(4)

الإلكترونــي باســتخدام التطبيقــات الرقميــة المختلفــة ، ســواء 
المنظمــات  بيــن  أو   B to B وبعضهــا  المؤسســات  بيــن 

. B to C والمســتهلكين
التوسع في تنظيم الأحداث الخاصة المختلفة ، كالمؤتمرات )(5)

الاتصــالات  مجــالات  فــي  المتخصصــة  والمعــارض 
وتكنولوجيــا المعلومــات ومجــالات اســتخدامها فــي التســويق 
والمســتجدات  التطــورات  لمواكبــة   ، العامــة  والعلاقــات 
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المتلاحقــة فــي هــذا المجــال ، دون الاقتصــار علــي معــرض 
ومؤتمــر القاهــرة الدولــي للاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات 

Cairo ICT الــذي ينعقــد ســنويًا .
المحاكــم )(6) تأســيس  وكــذك  والتشــريعات  القوانيــن  إصــدار 

الإلكترونيــة المختصــة بتنظيــم وضبــط  المعامــات الشــرائية 
عبــر الإنتــرت ، والحفــاظ علــي حقــوق أطرافهــا .

تنظيم المؤتمرات والندوات الهادفة إلي تنمية ثقافة التســوق )(7)
الإلكتروني لدي الجمهور العام.

 تنظيــم الجامعــات والمعاهــد الأكاديميــة للــدورات والبرامــج )(8)
التدريبيــة الهادفــة إلــي تعليــم مهــارات التســوق الإلكترونــي ، 

جــادة اســتخدام التطبيقــات التكنولوجيــة المختلفــة . و�إ

خامسًا : الدراسات المستقبلية المقترحة في المجال
بينمــا تتنــاول الدراســة الجوانــب  التطبيقيــة لأهــداف ووظائــف 
العلاقــات العامــة الرقميــة ، فإنهــا تطــرح أيضًــا مجــالً واســعًا 
لإعــداد دراســات مســتقبلية ، تنطلــق مــن النقــاط البحثيــة التــي 
طرحها الباحث في تأصيله النقدي للدراسات السابقة  ، ويمكن 

إجمــال أبــرز آفــاق البحــث المســتقبلي فــي النقــاط التاليــة:
لأدوات )(1) الإلكترونيــة  الخاصــة  الأحــداث  توظيــف 

العامليــن نحوهــا. المتكاملــة واتجاهــات  التســويقية  الاتصــالات 
نحــو )(2) العامــة  العلاقــات  وممارســي  الجمهــور  اتجاهــات 

الإلكترونيــة. الخاصــة  الأحــداث 
العوامــل المؤثــرة فــي إدارة علاقــات المنظمــة بجماهيرهــا )(3)

عبــر الإنترنــت .
أزمــات )(4) إدارة  فــي  الإلكترونيــة  العاامــة  العلاقــات  دور 

. المنطمــة 
دور كلمــة الفــم الإلكترونيــة فــي تســويق المنتجــات عبــر )(5)

الإنترنــت .
فاعليــة )(6) فــي  الإلكترونيــة  الخاصــة  الأحــداث  دور  تقييــم 

فــي  العاملــة  بالمنظمــات  العامــة  العلاقــات  ووظائــف  أهــداف 
مصــر
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