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ي الجامعات السعودية لشبكات التواصل 
استخدام العلاقات العامة �ف

الاجتماعي

ي
د. حسن نيازي الصي�ف

ي جامعة 
ف

علان المساعد � أستاذ العلاقات العامة والإ

زهر 
أ
ال

التواصل  لشبكات  السعودية  الجامعات  العامة في  العلاقات  استخدام  الدراسة في  تبحث هذه 
العامة  العلاقات  ونماذج  وتايلور،  لكينت  الحواري  الاتصال  مبادئ  عدسة  إطار  في  الاجتماعي، 
لجرونج وهانت، وذلك من خلال تحليل محتوى مواقع جامعات الملك فيصل وجامعة الملك عبد 
العزيز وجامعة الفيصل الأهلية على موقع تويتر لمدة ثلاثة أشهر، واستنادا إلى فكرة أن الممارسين 
تشير  العامة،  العلاقات  إطار جهود  في  اتجاهين  في  التفاعلي  والاتصال  للحوار  جاهدين  يسعون 
النتائج إلى أن الجامعات لا تتبع المخططات التي وضعها كينت وتايلور وجرونج وهانت لإدماج 
فكرة  تماما  تتبنى  لا  الاتجاهين في جهودها. حيث  ذات  العامة  العلاقات  وتطبيق نماذج  الحوار 
دمج القدرات الحوارية وميزات الاتصال في اتجاهين في نشاطها عبرتويتر، فطبقا للتحليل 0.6%  
فقط من التغريدات طبقت الاتصال المتوازن في اتجاهين، وورد الاتصال غير المتوازن في اتجاهين 
في %4.3 فقط من التغريدات، ولم تظهر ردود الفعل الحوارية سوى في  %16 من التغريدات، 
ولم يتم الاستجابة لتعليقات الجمهور واستفساراته سوي في %0.4، ومن ثم فمجرد التواجد على 
تويتر ليس كافيا، لأن جني ثماره يعتمد على مدى فعالية واستراتيجية استخدامه لإشراك الجمهور.

الملخص:

ي إطار نظرية الحوار ونماذج العلاقات العامة
دراسة تحليلية لموقع توي�ت �ف
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 المقدمة:
نمــا تويتــر بســرعة ليصبــح واحــدا مــن أبــرز وســائل الإعــام 
الاجتماعــي فــي المملكــة العربيــة الســعودية، ورغــم أن تويتــر 
إلا  الشــخصي  للاســتخدام  الاجتماعــي  للتواصــل  كأداة  بــدأ 
الشــركات  مــن  العديــد  إلــى أن  تشــير  أدلــة كثيــرة  ان هنــاك 
والمنظمــات تســتخدمه للأعمــال الرســمية. فهــو الآن واحــد مــن 
عــدد قليــل مــن أدوات وســائل الإعــام الاجتماعــي المهيمنــة 
التــي تســتخدم لمجموعــة متنوعــة مــن أغــراض الاتصــال، لهــذه 
الأســباب، فقــد ســلك طريقــه إلــى مشــهد التعليــم العالــي حيــث 

يتــم اســتخدامه كأداة للعلاقــات العامــة والاتصــال.
ولا شــك ان الإعــام الاجتماعــي لديــه القــدرة والفرصــة أيضــا 
لإحــداث ثــورة فــي العلاقــات العامــة إذا أحســن الممارســون 
والباحثــون الاســتفادة منــه بشــكل مناســب، ولــم يتــم التعامــل 
وأن  خصوصــا  التقليــدي،  الاتصــال  طريقــة  بنفــس  معهــا 
غالبيــة جمهــور الجامعــات يعتمــد الآن علــى وســائل الإعــام 
فــي إيجــاد  الاجتماعــي، ومــن المهــم أن تســتمر الجامعــات 
طــرق مبتكــرة لاســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي الحواريــة 

الاتجاهيــن. وذات 
وقــد نتــج عــن انتشــار وســائل الإعــام الاجتماعيــة والمحتــوى 
الرقمــي والأجهــزة النقالــة بــروز مجتمــع المعرفــة الــذي يتوقــع 
التواصــل المســتمر، ولمقابلــة هــذا التوقــع، ينبغــي أن يكــون 
ممارســو العلاقات العامة في الشــركات نشــطين على شــبكات 
التواصــل الاجتماعــي؛ للــرد علــى الاستفســارات فــي الأطــر 
الزمنيــة التــي أصبحــت علــى نحــو متزايــد أقصــر؛ ولإنشــاء 
مــع  إخباريــة،  تغطيــة  تولــد  التــي  المنظمــة  أخبــار  ودعــم 
 Waters, Tindal &(للمنظمــة التجاريــة  العلامــة  حمايــة 
 Morton, 2011; Zerfass, Schwalbach, Bentele,
Sherzada, 2014 &( ولــذا أصــدرت جمعيــة العلاقــات 
العامــة فــي أمريــكا تعريفــا محدثــا للعلاقــات العامــة فــي عــام 
2012 ينــص علــى أن »العلاقــات العامــة هــي عمليــة تواصــل 
المنظمــات  بيــن  متبادلــة  منفعــة  علاقــات  تبنــي  اســتراتيجي 

. )PRSA Staff, 2012(وعامــة الجمهــور
وأدى ظهــور المدونــات الصغيــرة كتويتــر إلــى تغييــر ممارســة 
للمنظمــات  بالنســبة  وخاصــة  الأبــد،  إلــى  العامــة  العلاقــات 
مبتكــرة  طــرق  عــن  تبحــث  التــي  والجامعــات  الكليــات  مثــل 

لبنــاء العلاقــات مــن خــال الحــوار والاتصــال التفاعلــي فــي 
الاتجاهيــن، والتــي هــي الجوانــب الرئيســية للعلاقــات العامــة 
الحواريــة ونمــاذج العلاقــات العامــة موقــع واحــد علــى الأقــل 
للعلاقــات  جــدا  قويــة  كأداة  اســتخدامه  يمكــن  تويتــر  علــى 
العامــة الحواريــة لبنــاء علاقــات متبادلــة المنفعــة بيــن المؤسســة 
والجمهــور، فتويتــر يتيــح المشــاركة مــن خــال وســائل فوريــة 
في الوقت الحقيقي،  وتســتخدمه العديد من الشــركات لمعرفة 
مــا يفكــر فيــه العمــاء حــول منتجاتهــم / خدماتهــم، وللاطــاع 
علــى مــدى شــعور هــؤلاء العمــاء تجاههــا ، ومعرفــة مــا إذا 
كان هــؤلاء العمــاء ســيقترحون منتجاتهــم / خدماتهــم للآخريــن  
)Pak & Paroubek, 2010( كمــا تســتخدم العديــد مــن 
المنظمــات تويتــر لتوزيــع المعلومــات المهمــة علــى أصحــاب 
المصلحــة، والتــي يمكــن أن تكــون مثاليــة للكليــات والجامعــات 
للتكنولوجيــا  المســتهلكين  الأفــراد  إشــراك  إلــى  تتطلــع  التــي 
العلاقــات  القضايــا، وتحديــد وبنــاء  بشــكل أفضــل، وتأطيــر 
 Briones et al.,(الثقــة وتعزيــز  الرئيســي،  مــع جمهورهــا 
للعلاقــات  أداة  أيضــا  تويتــر  يكــون  أن  ويمكــن   )2011
الرســائل  بــث  للمســتخدمين  يتيــح  لأنــه  للمؤسســات  العامــة 
باليــن، 2009(،  مــن الأجهــزة )هيــوز &  مــن خــال عــدد 
مثــل الهواتــف الذكيــة. ويكتســب هــذا الأمــر أهميــة خاصــة 
بالنســبة للمؤسســات ، فقــدرة تويتــر علــى توليــد رســائل فــي 
الوقــت الفعلــي أثنــاء الطــوارئ أو الأزمــات يمكــن أن يكــون 
لــه فائــدة كبيــرة أيضــا للمنظمــات ، وقــد أظهــرت البحــوث أن 
تويتــر يمكــن أن يكــون أداة قيمــة لتبــادل المعلومــات والاتصــال 
 (Lovejoy & Saxton,( خــال حــالات الطــوارئ والأزمــات
2012 وكمــا تشــير الأدبيــات الســابقة، فــإن وســائل التواصــل 
الاجتماعــي مثــل تويتــر لديهــا القــدرة علــى فتــح فــرص جديــدة 
لكيفيــة التواصــل مــع الكليــات والجامعــات، ويمكــن أن يكــون 
لبنــاء  فــي جهودهــا  المؤسســات  لهــذه  بمثابــة منصــة  تويتــر 
وتعزيــز العلاقــات مــع جمهورهــا، كمــا يمكنهــا اســتخدام تويتــر 
أي  بشــأن  جمهورهــا  مــن  الراجعــة  التغذيــة  علــى  للحصــول 

قضايــا أو مخــاوف.
المعاصــر  المجتمــع  فــي  المتزايــد  الإنترنــت  تواجــد  ويثيــر 
الاتصــال  فــي  يلعبــه  الــذي  الــدور  حــول  مهمــة  تســاؤلات 
أواخــر  ومنــذ  العامــة،  العلاقــات  مجــال  وفــي  التنظيمــي 
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التســعينات اســتمر علمــاء العلاقــات العامــة فــي إرســاء مفهــوم 
 (Botan 1989 الحــوار الــذي أنشــأه رون بيرســون فــي عــام
 and Taylor, 2004; Botan, 1997; Kent and
 Taylor, 2014; Kent and Taylor, 1998; Kent
 and Taylor, 2002 ;  Kent, 2008). Pearson
(1989) ، وقــد وضــع Pearson )1989(الحــوار كنهــج 
»مــن  كان:  اذا  أنــه  مبينــا  العامــة  العلاقــات  فــي  أخلاقــي 
عليهــا  والحفــاظ  تواصــل  علاقــات  إقامــة  أخلاقيــا  الصــواب 
التنظيمــي،  العمــل  مــن  المتضرريــن  الأشــخاص  مــع جميــع 
وبالتالــي فمــن الخطــأ أخلاقيــا عــدم القيــام بذلــك« وبنــاء علــى 
للانتقــال  للممارســين    )1997(  Botan دفــع  الفكــرة،  هــذه 
مــن نمــوذج الاتصــال فــي اتجــاه واحــد إلــى عمليــة الاتصــال 
الحــواري الأكثــر أخلاقيــة، فــي اتجاهيــن. وقــد أشــار بوتــان 
)إلــى أن »المداخــل التقليديــة للعلاقــات العامــة تلغــي الجمهــور 
لتلبيــة  أداة  يجعلهــا  ممــا  ثانــوي،  دور  إلــى  دوره  وتحــول 
فــي حيــن  التســويقية،  التنظيميــة أو الاحتياجــات  السياســات 
قــدم  الاتصــال علــى  إلــى حالــة  الجمهــور  يرفــع  الحــوار  أن 
المســاواة مــع المنظمــة«. وشــكل هــذا الإطــار العلائقــي تحــولا 
كبيــرا فــي نظريــة العلاقــات العامــة، ممــا شــجع المجــال علــى 
القــول بــأن دور العلاقــات العامــة هــو العمــود الفقــري الأخلاقــي 
للمنظمــة بــدلا مــن كونهــا مجــرد نظــام دعــم تنظيمــي ينقــل 
رســائل الشــركات دون مراعاة لاحتياجات أصحاب المصلحة 

.)Lea Anna Cardwell et al., 2017(
ولأن بنــاء العلاقــات الآن هــو حجــر الزاويــة فــي العلاقــات 
بنــاء  فــي  المنظمــات  مــن  العديــد  وبــدأت  الناجحــة.  العامــة 
الجمهــور  مــع  المتبادلــة  المنفعــة  علاقــات  علــى  والحفــاظ 
الرئيســي مــن خــال اســتخدام الحــوار عبــر الإنترنــت. وتســتند 
العلاقات العامة الناجحة الآن إلى استخدام الحوار للتفاوض 
.)Botan, 1992( بشــأن العلاقــات مــع الجمهــور الرئيســي

وقــد أعــرب Macnamara )2006( منــذ أحــد عشــر عامــا 
عــن شــعوره بالإحبــاط إزاء عــدم وجــود اتصــالات فــي اتجاهيــن 
تتمحــور حــول الجمهــور فــي مجــال العلاقــات العامــة، حيــث 
يــرى أن الممارســين قــد تجاهلــوا 10-15 ســنة مــن المشــورة 
الاتصــال  علــى  التركيــز  ويواصلــون  والأكاديميــة  المهنيــة 
الموجــه للجمهــور، ولــذا حــث علــى »اســتخدام طــرق جديــدة 

التواصــل  شــبكات  اســتخدام  عبــر  الجمهــور؛  مــع  للتعامــل 
عظيمــة  وفرصــة  ضــرورة  نواجــه  نحــن  قائــا:  الاجتماعــي 
لرســم مســار جديــد. وبعــد عقــد مــن الزمــان، أدركــت معظــم 
إدارات العلاقــات العامــة فــي الشــركات أن اســتخدام وســائل 
الإعــام الجديــدة والشــبكات الاجتماعيــة أمــر ضــروري - وهــذا 
مــا يتجلــى فــي انتشــار مدونــات الشــركات، وحســابات تويتــر 

نشــاء المحتــوى الرقمــي. و�إ
ومع ذلك، فإن التبني البســيط لوســائل التواصل الاجتماعي 
فــي  التواصــل  إلــى  بالضــرورة  يــؤدي  لا  الرقميــة  والأدوات 
الاتجاهيــن الــذي يركــز علــى الجمهــور، أو مــا يســميه كينــت 
 Rybalko( وتايلــور العلاقــات العامــة الحواريــة. وقــد وجــد
Seltzer, 2010 &(أن الشــركات  اســتخدمت تويتــر فــي 
تســهيل التواصــل الحــواري، علــى غــرار المواقــع الإلكترونيــة 
التقليديــة والمدونــات وغيرهــا مــن مواقــع التواصــل الاجتماعــي. 
وسيتطلب ممارسة الحوار الحقيقي من قبل ممارسي العلاقات 
العامــة فــي الشــركات عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي أن 
يراقبــوا هــذه القنــوات باســتمرار، وأن يتعاملــوا مــع أصحــاب 
وســائل  اســتخدام  مجــرد  وليــس  الاقتضــاء،  عنــد  المصلحــة 
التواصــل الاجتماعــي كوســيلة أخــرى لتوزيــع رســائل وســائل 

الإعــام التقليديــة( .
ولــذا تســعى هــذه الدراســة الــى التعــرف علــى كيفيــة اســتخدام 
الجامعــات الســعودية لشــبكات التواصــل الاجتماعــي لتســهيل 
مــدى  وصولا لمعرفــة  جمهورهــا،  مــع  الحــواري،  الاتصــال 
اســتفادة هــذه المواقــع مــن إمكانيــات تويتــر الوســيلة الأكثــر 
اســتخداما فــي المملكــة فــي تســهيل تواصلهــا مــع الجمهــور، 
ومــدى تبنيهــا لنمــوذج الحــوار الإليكترونــي ونمــاذج جرونــج 
فــي التواصــل مــع جماهيرهــا المســتهدفة لبنــاء علاقــات أفضــل، 
خصوصــا وأن طــاب الجامعــات اليــوم وخريجــو الجامعــات 
الإعــام  اســتخدام  علــى  اعتــادوا  قــد  الســعودي  والمجتمــع 

الاجتماعــي كوســيلة للاتصــال. 

الدراسات السابقة:
أنشــطة  تناولــت  التــي  يلــي عــرض موجــز للأدبيــات  فيمــا 
مبــادئ  توفــره  الــذي  الإطــار  خــال  مــن  العامــة  العلاقــات 
تقســيمها  تــم  الحواريــة ونمــاذج جرونــج وقــد  كينــت وتايلــور 
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الــى قســمين: دراســات تتعلــق بأنشــطة العلاقــات العامــة شــبكة 
الإنترنــت، ودارســات تحليليــة تتعلــق بأنشــطة العلاقــات العامــة 

علــى شــبكة الإنترنــت علــى النحــو التالــي:

أ أنشطة العلاقات العامة شبكة الإنترنت:	-
أنــواع  لاستكشــاف  البحــوث  علــى  الحــوار  مبــادئ  طبقــت 
المنظمــات مثــل المنظمــات الناشــطة غيــر الربحيــة كمــا فــي 
  (Kent, Taylor, & White, 2003; Reber دراســات
 & Kim, 2006; Seltzer & Mitrook, 2007;
والجامعــات  Taylor, Kent, & White, 2001)و  
 (Kang & Norton, 2006; McAllister-Spooner,
 2008; McAllister-Spooner & Kent, in press;
 McAllister-Spooner & Taylor, 2007, in
 (Taylor و مواقــع الكونجــرس علــى شــبكة الإنترنــت(press
 Reber,( العامــة  العلاقــات  وشــركات   (& Kent, 2004
درســت  حيــن  فــي  Gower, & Robinson, 2006)و 
وتايلــور  كينــت  ســمات  اســتخدام  الدراســات  مــن  العديــد 
 Brandi A.( المســتهدف بالجمهــور  يتعلــق  فيمــا  الحواريــة 
 Watkins,2017 .Esrock & Leichty, 1999,
دراســات  قامــت  Kang & Norton, 2006 ;2000)و 
أخــرى بتوســيع مبــادئ كينــت وتايلــور فــي مجــال الحــوارات 
إمكانــات  تــدرس  التــي  الدراســية  المنــح  إلــى  الإنترنــت  عبــر 
 McAllister-Spooner & Kent,( بنــاء علاقــة الإنترنــت
 in press; McAllister-Spooner & Taylor, 2007;
 Reber & Kim, 2006; Seltzer & Mitrook, 2007;
Taylor et al., 2001; Taylor & Kent, 2004)كمــا 
2001(الحواريــة   ،1998( وتايلــور  كينــت  مبــادئ  قامــت 
بتوســيع البحــوث التــي تــدرس العلاقــة بيــن اســتخدام الحــوارات 
Kent et al., 2003; McAllister-( والاســتجابة الفعليــة

 Spooner and Kent, in press; Reber & Kim,
 Perry,( الأزمــات  لإدارة  التصــدي  2006(وأســاليب 
 Taylor, & Doerfel, 2003; Taylor & Perry,
أهميــة  حــول  المســتخدمين  استكشــاف تصــورات  2005(تــم 
الاســتخدام  قابليــة  اختبــارات  خــال  مــن  الحواريــة  المبــادئ 
)McAllister-Spooner, 2008(وتفيــد  المســح  وأبحــاث 

المقابــات والدراســات الاســتقصائية التــي أجريــت مــع مــدراء 
لأهميــة  تصــورات  فــي  العامــة  العلاقــات  وممارســي  الويــب 
واســتخدام مبــادئ كينــت وتايلــور علــى الإنترنــت، واستكشــاف 
العوامــل التنظيميــة التــي قــد تؤثــر علــى قــدرة الممارســين علــى 
الاســتفادة الكاملــة مــن القــدرة علــى الإنترنــت فــي الحــوارات 
 McAllister-Spooner and Taylor, in press;(

.)Taylor & Kent, 2004

ب الدراسات التحليلية:	-
فيمــا يتعلــق بالدراســات التحليليــة تــم اســتخدام مبــادئ الحــوار 
لدراســة بنــاء العلاقــات عبــر الإنترنــت فــي مجموعــة متنوعــة 
مــن أنــواع العلاقــات العامــة بمــا فــي ذلــك المنظمــات غيــر 
الربحيــة والجامعــات وشــركات العلاقــات العامــة، علــى النحــو 

التالــي:
 Sheila M. دراســة  أظهــرت  بالمواقــع  يتعلــق  فيمــا 
(McAllister-Spooner.2009( أن هنــاك تباينــا واســعا 
فــي وجــود خصائــص الحــوار بيــن المؤسســات والمواقــع العامــة 
 Park and  لكليــة المجتمــع علــى شــبكة الإنترنــت ، وخلــص
Reber )2008( من تحليله لمحتوى لـ 100 موقع للشركات 
علــى شــبكة الإنترنــت، إلــى أن الشــركات صممــت مواقعهــا 
الرئيســيين  الجمهــور  عــام  و�إ لخدمــة  الإنترنــت  شــبكة  علــى 
 ngenhoff and وبــدء الاتصــال الحــواري. فــي حيــن  رصــد
Koelling )2009( أن المنظمــات الخيريــة السويســرية لــم 
تســتفد بشــكل فعــال مــن التواصــل الحــواري، رغــم أنهــا تــدرك 
أهميــة المشــاركة فــي الحــوار مــع الجمهــور الرئيســي، واتفــق 
معهــا دراســة  Gordon and Berhow )2009(  التــي 
أظهــرت أن عــددا قليــا فقــط مــن الجامعــات تشــارك فــي حــوار 
مــع جمهورهــا الرئيســي. وبعــض المــدارس تفعــل ذلــك أكثــر 

مــن غيرهــا.
ســعى  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات  لتحليــل  وبالنســبة 
تحليــل  خــال  مــن   )2011(  Waters and Williams
للتعــرف  تويتــر  عبــر  الحكوميــة  الــوكالات  مواقــع  محتــوى 
علــى كيفيــة تطابــق التغريــدات الفعليــة للــوكالات الحكوميــة 
دراســة  ورصــدت  العامــة،  للعلاقــات  الأربعــة  النمــاذج  مــع 
تغريــدات  مــن   ٪38.5 أن   )Jason Antwuan.2013(
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155 كليــة وجامعــة أمريكيــة  عبــر تويتــر تتماشــى مــع مبــدأ 
المحافظــة علــى الــزوار، فــي حيــن أن 49.7٪ مــن التغريــدات 
 Rybalko and تتماشــى مــع نمــوذج الدعايــة، امــا دراســة
شــركات  نشــاط  محتــوى  حللــت  التــي   )2010(  Seltzer
Fortune 500 1 عبــر تويترفأظهــرت أن 61٪ مــن نشــاط 
الشــركات علــى تويتــر تركــز علــى الحفــاظ علــى الــزوار، فــي 
حيــن أن 39٪ فقــط مــن النشــاط ركــز علــى توليــد زيــارات 
 )2007( Seltzer and Mitrook  العــودة، وأكــدت دراســة
أن مدونــات الويــب غالبــا مــا تتضمــن اســتخدام المزيــد مــن 

الســمات الحواريــة أكثــر مــن المواقــع التقليديــة.

أوجــه الاســتفادة مــن الدراســات الســابقة فــي موضــوع هــذه 
الدراسة: 

مــن خــال اســتعراض الدراســات الســابقة يتضــح أنهــا أجنبيــة 
الملامــح  لتحليــل  اتجهــت  عربيــة  دراســات  بينهــا  توجــد  ولا 
الحوارية عبر مواقع الجامعات، أو بحثت كيفية دمج النماذج 
الأربعــة للعلاقــات العامــة مــن خــال الإعــام الاجتماعــي. 
وعــاوة علــى ذلــك، لــم يكــن هنــاك ســوى ثــاث دراســات أجنبيــه 
حللــت ملامــح الحــوار عبــر صفحــات الجامعــات الأمريكيــة 
علــى موقــع تويتــر، حيــث درســت محتــوى المبــادئ الحواريــة 
للتغريــدات الفعليــة التــي نشــرتها الجامعــات، وهــو مــا يوضــح 
أهميــة الحاجــة الــى هــذه الدراســة، وقــد اســتفاد الباحــث مــن 
والمنهجــي  الفكــري  البنــاء  تكويــن  فــي  الأجنبيــة  الدراســات 
لدراســته، حيــث تنوعــت الأدوات المســتخدمة فــي هــذه البحــوث 
هــذه  تناولتهــا  التــي  والموضوعــات  الجوانــب  تعــددت  كمــا 

الدراســات بالفحــص والدراســة.
 

مشكلة الدراسة:
فــي ضــوء التغيــرات التــي حدثــت فــي البيئــة الاتصاليــة والتــي 
أدت إلى تزايد اســتخدام شــبكات التواصل الاجتماعي كوســيلة 
فئــات  كافــة  بيــن  والمعلومــات  الأفــكار  وتبــادل  للاتصــال 
المجتمعــات وكافــة المؤسســات حــول العالــم فــي كافــة مجــالات 
الحيــاة ، وفــي ظــل اتجــاه البحــوث إلــى مواكبــة التطــورات ممــا 

1	 )فورتشن 500 هي قائمة سنوية تجمعها وتشرها مجلة 

Fortune لأكبر 500 شركة أمريكية(

جعــل شــبكات التواصــل الاجتماعــي مجــالا جاذبــا للبحــوث 
والدراســات خــال الأعــوام الأخيــرة فــي كل المجــالات بمــا فيهــا 
العلاقــات العامــة، ونظــرا لتزايــد انتشــار صفحــات الجامعــات 
التواصــل  مواقــع  عبــر  والخاصــة  الحكوميــة  الســعودية 
الاجتماعي فلا توجد جامعة ليس لها موقع على تويتر، وفى 
ضــوء تزايــد اســتخدام المجتمــع الســعودي لشــبكات التواصــل 
الاجتماعي لاســيما تويتر حيث يعد الســعوديون أكثر شــعوب 
العالــم اســتخداما لــه )The Social Clinic,2017( وفــى 
ظــل عــدم وجــود دراســة علميــة تكشــف عــن كيفيــة اســتخدام 
العلاقــات العامــة فــي الجامعــات الســعودية لتويتــر فــي ضــوء 
مبــادئ الحــوار التــي صاغهــا كينــت وتايلــور )1998( ونمــاذج 
جرونــج وهانــت )1984( الأربعــة للعلاقــات العامــة ، تتبلــور 
المشــكلة البحثيــة فــي » دراســة الســمات الحواريــة للتغريــدات 
الجامعــات  صفحــات  علــى  العامــة  العلاقــات  تنشــرها  التــي 
الســعودية عبــر تويتــر لتحديــد مــا إذا كانــت تتفــق بشــكل وثيــق 
عــن  فضــا  وهانــت،  جرونــج  ونمــاذج  الحــوار  مبــادئ  مــع 
تحديــد مســتوى تفاعــل العلاقــات العامــة عبــر هــذه التغريــدات، 
اســتخدام  مــن  الهــدف  يوضــح  بمــا  التغريــدات  وموضــوع 
العلاقــات العامــة فــي الجامعــات الســعودية لتويتــر، وطبيعيــة 
الجمهــور الــذي تســتهدفه ، وذلــك للكشــف عــن كيفيــة تطبيــق 
الجامعــات الســعودية لمبــادئ الحــوار ونمــاذج العلاقــات العامــة 
فــي  الجمهــور  التواصــل الاجتماعــي لإشــراك  عبــر شــبكات 
أنشــطة بنــاء العلاقــة ، ومــدى اســتجابتها للجمهــور واســتفادتها 
مــن إمكانيــات تويتــر الوســيلة الأكثــر اســتخداما فــي المملكــة.

أهمية الدراسة:
أ الأهمية العملية:	-

للإعــام  العامــة  العلاقــات  باســتخدام  الدراســة  تعنــى   -
الجمهــور  مــع  للتواصــل  ومهمــة  حديثــة  كأداة  الاجتماعــي 
وأصحــاب المصالــح فــي الجامعــات الســعودية، ممــا يســهم فــي 
الكشــف عــن طبيعــة توظيــف العلاقــات العامــة لأدوات لإعــام 
الاجتماعــي فــي الحــوار مــع الجمهــور، ومــدى اســتفادتها مــن 
الإمكانيــات التفاعليــة التــي تتيحهــا هــذه الأدوات لزيــادة فعاليــة 
المحادثــة الجاريــة وتســهيل الاتصــال الحــواري فــي اتجاهيــن 

مــع الجمهــور بمختلــف فئاتــه.
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- توفــر هــذه الدراســة إطــارا معرفيــا يمكــن أن يســتفيد منــه 
كيفيــة  معرفــة  فــي  العامــة  العلاقــات  مجــال  فــي  العاملــون 
اســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي بشــكل عــام وتويتــر 
بشــكل خــاص كأداة مــن أدوات العلاقــات العامــة لممارســة 
النمــاذج الأربعــة التقليديــة للعلاقــات العامــة، لتعزيــز العلاقــة 
مــع الجمهــور وبنــاء الثقــة فــي البيئــة الرقميــة الجديــدة، وهــو مــا 
يجعلهــم أكثــر قــدرة علــى تأديــة وظيفتهــم علــى النحــو المطلــوب 

والمتمثلــة فــي بنــاء علاقــات قويــة ومتينــة مــع الجمهــور.
- تضــع الدراســة أساســا للبحــث فــي المســتقبل خصوصــا 
فــي القطاعــات غيــر الجامعيــة  وعبــر مواقــع أخــرى كمواقــع 
المؤسســات الخاصــة أو الأهليــة وصفحاتهــا عبــر الشــبكات 
الأخــرى خصوصــا مــع اســتمرار شــبكات التواصــل الاجتماعــي 

فــي النمــو. 
ب الأهمية العلمية:	-

- ترتــاد الدراســة ميدانيــا جديــدا مــن مياديــن العلاقــات العامــة 
الرقميــة لــم يتطــرق إليــه باحثــوا العلاقــات العامــة فــي الوطــن 
العربــي، ممــا يســهم فــي ســد النقــص فــي المكتبــة العربيــة فــي 

هــذا الجانــب البحثــي. 
- يمكــن النظــر إلــى هــذه الدراســة علــى أنهــا خطــوة مهمــة 
فــي توســيع فهمنــا لنظريــة الحــوار ونمــاذج جرونــج للعلاقــات 
العامــة، وممارســات العلاقــات العامــة عبــر شــبكات التواصــل 

الاجتماعــي. 
- كمــا يمتــد هــذا البحــث إلــى معرفــة مختلــف اســتخدامات 
وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي التعليــم العالــي. وهــذا الأمــر 
مهــم لأن دراســة كيفيــة اســتخدام تويتــر مــن قبــل الجامعــات 
لبنــاء علاقــات مــع جمهورهــا يمكــن أن تقــدم نظــرة ثاقبــة لفعاليــة 
وســائل الإعــام الاجتماعيــة كأداة للعلاقــات العامــة، والتــي 
لــدى  تكــون  قــد  التــي  الخاطئــة  المفاهيــم  توضــح  أن  نأمــل 

البعــض والمتعلقــة باســتخدامها مــن قبــل الجامعــات. 

أهداف الدراسة
فــي  العامــة  العلاقــات  تحليــل تغريــدات  الدراســة  تســتهدف 
الجامعــات الســعودية عبــر موقــع تويتــر لتحديــد مــا إذا كانــت 
تتفــق بشــكل وثيــق مــع مبــادئ الحــوار التــي صاغهــا كينــت 
وتايلــور )1998( ونمــاذج جرونــج وهانــت )1984( الأربعــة 

للعلاقات العامة، فضلا عن تحديد مستوى التفاعل وموضوع 
فــإن  الــذي تســتهدفه التغريــدة، وهكــذا،  التغريــدة، والجمهــور 
الغــرض مــن الدراســة هــو تحليــل نشــاط الجامعــات الســعودية 
عبــر تويتــر لتحديــد مــدي اســتخدام مبــادئ الحــوار لإشــراك 
الجمهــور فــي أنشــطة بنــاء العلاقــة، ولا يقتصــر هــذا البحــث 
علــى دراســة الســمات الحواريــة للتغريــدات الفعليــة التــي تنشــرها 
الجامعــات فحســب، حيــث يحلــل تلــك التغريــدات لتحديــد مــا 
إذا كانــت تتماشــى بشــكل وثيــق مــع النمــاذج الأربعــة للعلاقــات 
العامــة، ممــا يجعلهــا أكثــر شــمولية فــي الطبيعــة والأولــى مــن 

نوعهــا. 
كمــا تســتهدف الدراســة تحديــد تأثيــر محتــوى تويتــر باســتخدام 
هــذه المبــادئ علــى المشــاركة والتفاعــل، ومــن ثــم قــد تســهم 
الدراســة فــي زيــادة فعاليــة المحادثــة الجاريــة عبــر تويتــر كأداة 
للحــوار يمكــن للمنظمــات الاســتفادة منهــا لبنــاء علاقــات مــع 
الجماهيــر الرئيســية، وكذلــك كيفيــة اســتخدام الجامعــات لتويتــر 
كأداة تفاعليــة لممارســة النمــاذج الأربعــة التقليديــة للعلاقــات 
العامة، ويتطرق هذا البحث أيضا إلى معرفة كيفية اســتخدام 
وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي ســياق الحــوار وفــي ســياق 
النمــاذج الأربعــة للعلاقــات العامــة، حيــث لــم يتــم إجــراء الكثيــر 

مــن البحــوث فــي هــذا المجــال.

تساؤلات الدراسة:
تغريــدات  فــي  ظهــرت  التــي  التفاعــل  مســتويات  مــا   .1

معــات؟ لجا ا
2. كيف تستجيب العلاقات العامة في الجامعات السعودية 

لاحتياجات الجمهور للمعلومات عبر مواقعها على تويتر؟
3. ما الجماهير المستهدفة في تغريدات الجامعات؟

4. ما أنواع الرسائل التي يتم نشرها من قبل الجامعات؟
5. ما الملامح الحوارية الموجودة في تغريدات الجامعات؟

6. مــا نمــاذج العلاقــات العامــة التــي ظهــرت فــي تغريــدات 
الجامعــات؟
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فروض الدراسة:
عبــر  للجامعــات  الحواريــة  القــدرات  فــي  فــروق  توجــد   .1

الجامعــة. لنــوع  تبعــا  تويتــر 
2. توجــد فــروق فــي تطبيــق الجامعــات للملامــح الحواريــة 

عبــر تويتــر تبعــا لمســتويات التفاعــل.
3. توجــد فــروق فــي ظهــور نمــاذج العلاقــات العامــة عبــر 

صفحــات الجامعــات علــى تويتــر تبعــا لنــوع الجامعــة.
4. توجــد فــروق فــي تطبيــق الجامعــات لنمــاذج العلاقــات 
العامــة عبــر صفحاتهــا علــى تويتــر تبعــا لمســتويات التفاعــل.

نوع الدراسة ومنهجها:
الوصفيــة  البحــوث  مجموعــة  إلــى  الدراســة  تنتمــي 
Descriptive Research التي تستهدف تقرير خصائص 
وقــد  التحديــد،  يغلــب عليــه صفــة  أو موقــف  ظاهــرة معينــة 
اعتمــد الباحــث علــي منهــج المســح  بالعينــة حيــث يُعــد مــن 
التــي  الوصفيــة  للدراســات  ملائمــةً  العلميــة  المناهــج  أنســب 

الدراســة. هــذه  إليهــا  تنتمــي 

أداة جمع البيانات
تعتمد الدراسة على تحليل المضمون كأداة لجمع المعلومات 
والبيانــات مــن عينــة الدراســة حيــث احتــوت علــى فئــات تتعلــق 
بمــدى الاســتجابة، ومســتويات التفاعــل، وموضــوع التغريــدات، 
الســعودية  الجامعــات  تشــاركه  الــذي  المســتهدف  والجمهــور 
الحــوار عبــر تويتــر، ومبــادئ كينــت وتايلــور الحواريــة  )1(

)3(تكــرار  الــزوار؛  علــى  )2(المحافظــة  المعلومــات؛  فائــدة 
العــودة للزيــارة؛ )4(حلقــات التغذيــة الحواريــة المرتــدة، ونمــاذج 
الدعايــة  الصحفيــة/  الوكالــة  )1(نمــوذج  وهانــت:  جرونــج 
)2( نمــوذج المعلومــات العامــة )3( نمــوذج الاتصــال غيــر 
المتــوازن فــي اتجاهيــن )4( نمــوذج الاتصــال المتــوازن فــي 

اتجاهيــن 
 )2010(Rybalko and Seltzer وعلــى غــرار دراســات
»ســهولة  تحليــل  يتــم  لــم   )2012(  and Linvill et al
الواجهة« في هذه الدراســة لأن ملامح واجهة تويتر واحدة لا 
تتغير باختلاف المســتخدمين، ومصممة ببســاطة، وتم ترميز 
جميــع الســمات الحواريــة الأخــرى علــى موقــع تويتــر ضمــن 

التغريــدات الفعليــة لتحديــد غيــاب أو وجــود هــذه الســمة. كمــا 
تــم تصميــم اســتمارة التحليــل فــي ضــوء نمــاذج جرونــج وهانــت 
 Waters للعلاقــات العامــة التــي تــم اســتخدامها فــي دراســات
and Williams (2010) Edman )2011( ويمكــن أن 
تحتــوي كل تغريــدة علــى ســمات ومواضيــع حواريــة متعــددة، 
كمــا يمكــن أن تتوافــق مــع نمــاذج العلاقــات العامــة المتعــددة 
أيضــا. ومــع ذلــك، يمكــن أن تحتــوي التغريــدات علــى جمهــور 

واحــد مســتهدف ومســتوى تفاعــل واحــد فقــط.

فئات التحليل ومقاييس الدراسة:
اشــتملت اســتمارة التحليــل علــى اثنتــى عشــر فئــة أربــع منهــا 
تقيــس مبــادئ الحــوار؛ وأربــع مثلهــا خاصــة بنمــاذج جرونــج، 
وأربعــة أخــر خاصــة بمســتوى التفاعــل والاســتجابة وموضــوع 
الرســالة والجمهــور المســتهدف، كمــا اشــتملت الاســتمارة علــى 

مقاييــس محــددة لهــذه الفئــات موضحــة علــى النحــو التالــي:
فئة: مستوى التفاعلية في التغريدات.

تــم تصنيــف التغريــدات علــى أنهــا ذات: تفاعــل منخفــض، 
بالتفاعليــة  وقصــدت  مرتفــع.  تفاعــل  أو  متوســط،  تفاعــل 
المنخفضــة؛ تلــك التــي ليــس لهــا روابــط، @ ردود، أو أي 
ميــزات أخــرى غيــر عاديــة. بينمــا تتضمــن التفاعليــة المتوســطة 
روابــط إلــى مقاطــع الفيديــو والصــور ومواقــع الويــب الأخــرى. 
»مشــاركات«  رســائل  عــن  فعبــارة  المرتفعــة  التفاعليــة  أمــا 
لتغريــدات المســتخدمين الآخريــن. وقــد ســاعد فحــص مســتوى 
التفاعــل داخــل التغريــدات الباحــث علــى معالجــة ســؤال البحــث 

التالــي:
1. ما مستويات التفاعل الواردة في تغريدات الجامعة؟

فئة: استجابة العلاقات العامة للجمهور:
نظــرا لأن الاســتجابة الحواريــة الفعليــة تخلــق مقياســا أكثــر 
دقــة للإمكانيــة الحواريــة للمنظمــة، بــدلا مــن مجــرد التعــرف 
علــى مــا إذا کان باســتطاعة الــزوار »الــرد« أو »التعبيــر عــن 
رأيهــم« فقــد تــم قيــاس الاســتجابة الفعليــة لمواقــع الجامعــات 
علــى تويتــر عــن طريــق فحــص مــدى وجــود ردود مــن قبــل 
فــي  الــواردة  الجمهــور  استفســارات  علــى  العامــة  العلاقــات 
التعليــق علــى التغريــدات، ونظــرا لأهميــة الوقــت بالنســبة للــرد 
فــي تقديــم المعلومــات المطلوبــة، تــم ترميــز كل جامعــة علــى 
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أنهــا »متجاوبــة« إذا أعــادت ردا علــى التعليــق أو الاستفســار 
في غضون 4 أو 5 أيام )فترة طويلة من الوقت للاستجابة(. 
وتــم ترميــز الجامعــة بأنهــا »غيــر مســتجيبة« إذا اســتغرقت 
أكثــر مــن 5 أيــام ، او غيــر مســتجيبة علــى الإطــاق اذا لــم 
تــرد نهائيــا علــى الجمهــور. وقــد تــم ترميــز الجامعــة التــي لهــا 
ردود تلقائيــة فوريــة والتــي ردت فــي غضــون 3 أيــام أو أقــل 

بأنهــا »اســتجابة عاليــة«
 ويســاعد تحديــد مســتوى الاســتجابة علــى معالجــة الســؤال 

التالــي:
2. كيف تستجيب العلاقات العامة في الجامعات السعودية 

لاحتياجات الجمهور للمعلومات عبر مواقعها على تويتر؟
 فئة: الجمهور الذي تستهدفه التغريدة.

للمنظمــة  الرئيســي  الجمهــور  يكــون  أن  الضــروري  مــن 
أساســيا فــي تحديــد طبيعــة العلاقــة الإلكترونيــة التــي تحــاول 
المنظمــة بناءهــا. فالعلاقــات العامــة يمكــن أن تكــون علــى 
نحــو أكثــر فعاليــة إذا كان الممارســون يحــددون بقــوة الجمهــور 
الرئيســي. وســتعتمد الجماهيــر المحــددة فــي كثيــر مــن الأحيــان 
علــى طبيعــة المنظمــة. واســتنادا إلــى ذلــك، فــإن هــذه الدراســة 
ســوف ترمــز لفئــات لجمهــور المســتهدفة التاليــة إذ تــم تحديدهــا 
بوضــوح علــى هــذا النحــو: الطــاب، والموظفــون وأعضــاء 
ذا لــم تحــدد  هيئــة التدريــس، والخريجــون، وأوليــاء الأمــور. و�إ
التغريــدة بوضــوح أي مــن الجماهيــر المذكــورة، قــام الباحــث 
بترميزهــا كجهــور عــام. كمــا تــم ترميــز التغريــدة كجمهــور عــام 
إذا اســتهدفت بوضــوح أكثــر مــن جمهــور مســتهدف واحــد. 
ويســاعد تحديــد الجمهــور الــذي تســتهدفه التغريــدة فــي المقــام 

الأول علــى معالجــة الســؤال التالــي:
3. ما الجماهير المستهدفة في تغريدات الجامعة ؟

فئة: موضوع الرسالة )التغريدة(: 
اتصــال  عمليــة  مــن  الهــدف  الرســالة  موضــوع  ويوضــح 
العلاقــات العامــة فــي الجامعــات الســعودية بالجمهــور عبــر 
تويتر، وقد حصر الباحث الموضوع أو الهدف في: الإخبار، 
الترويــج الذاتــي، والترويــج الخارجــي، ســؤال للمتابعيــن، الــرد 
على ســؤال، آراء / شــكاوى، بيانات عشــوائية وأفكار. ويمكن 
أن تحتــوي كل تغريــدة علــى موضــوع واحــد أو عــدة مواضيــع.

وقد ساعد ذلك في معالجة السؤال التالي:

قبــل  مــن  عــادة  نشــرها  يتــم  التــي  الرســائل  أنــواع  مــا   .4
لجامعــة؟ ا

وقــد تــم قيــاس الملامــح الحواريــة مــن خــال أربــع فئــات 
موضحــة علــى النحــو التالــي: 

فئة: فائدة المعلومات
فحصــت الفئــة الرابعــة وجــود الســمات الحواريــة المرتبطــة 
بالمعلومــات المفيــدة كمــا يصفهــا كينــت وتايلــور »معلومــات 
الطــوارئ،  وتنبيهــات  النهائيــة،  المواعيــد  مثــل  الاتصــال 
ومعلومــات  الخلفيــة،  ومعلومــات  التاريخيــة،  والمعلومــات 
الإلكترونــي  البريــد  وعناويــن  الهاتــف  أرقــام  مثــل  الاتصــال 
وعناويــن الويــب وأرقــام الفاكــس والعناويــن البريديــة« وغيرهــا 
واهتمامــات  وقيــم  مصالــح  تحقــق  التــي  المعلومــات  مــن 

. الجمهــور« 
التغريــدة  تضمنــت  إذا  المبــدأ  هــذا  بترميــز  الباحــث  قــام 
معلومــات مثــل الأمــن والتنبيهــات وتنبيهــات الطقــس وتنبيهــات 
الطــوارئ ومعلومــات التوظيــف والمواعيــد المهمــة والمواعيــد 

الخاصــة.  بالأحــداث  المتعلقــة  والمعلومــات  النهائيــة 
فئة: المحافظة على الزوار 

تضمنــت الفئــة الخامســة وجــود الســمات الحواريــة المرتبطــة 
بالمحافظــة علــى الــزوار كمحاولــة مــن قبــل المنظمــة لإبقــاء 
الزائريــن فــي موقعهــم أطــول فتــرة ممكنــة. وقــد قــام الباحــث 
بترميــز هــذا المبــدأ الحــواري إذا كانــت التغريــدة تحتــوي علــى 
روابط تؤدي إلى أي من مواقع التواصل الاجتماعي الأخرى 

فــي المؤسســة أو مواقــع الإدارات التابعــة لهــا.
فئة: توليد العودة لزيارة الموقع 

المرتبطــة  الحــوار  وجــود ملامــح  السادســة  الفئــة  فحصــت 
تشــجيع العــودة لزيــارة الموقــع. كمحاولــة مــن المنظمــة لبــذل 
جهــود قويــة لضمــان اســتمرار الزائريــن فــي العــودة إلــى موقــع 
كانــت  إذا  المبــدأ  هــذا  بترميــز  الباحــث  قــام  وقــد  المنظمــة، 
النقــاش  إلــى منتديــات  تــؤدي  التغريــدة تحتــوي علــى روابــط 
وصفحــات الأســئلة الشــائعة علــى الموقــع الإلكترونــي للجامعــة 
وصفحــات  إضافيــة  معلومــات  طلــب  للــزوار  يمكــن  حيــث 
داخليــة وخارجيــة تســلط الضــوء علــى المعلومــات الإخباريــة 

الجامعــة ووحداتهــا.  حــول 
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فئة: التغذية العكسية للحوار
الســمات  وجــود  مــدى  مــن  الســابعة  الفئــة  تحققــت  وقــد 
الحواريــة المرتبطــة بمبــدأ ردود الفعــل الحواريــة كنقطــة بدايــة 
الجمهــور  مــع  الحــوار  فــي  تشــارك  مــن أن  للمنظمــة  تمكــن 
علــى شــبكة الإنترنــت، وقــد قــام الباحــث بترميــز هــذا المبــدأ 
إذا كانــت التغريــدة تمثــل محاولــة مــن قبــل المؤسســة للمشــاركة 
فــي التواصــل مــع جمهورهــا مــن خــال: طــرح ســؤال، أو إجابــة 
بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر علــى ســؤال، أو إعــادة تغريــد 

تغريــدة أصليــة نشــرها فــرد آخــر / منظمــة أخــرى. 
معالجــة  علــى  الحواريــة  الســمات  وجــود  رصــد  ويســاعد 

التالــي: الســؤال 
5: مــا المميــزات )الملامــح /القــدرة( الحواريــة الموجــودة فــي 

تغريــدات الجامعــات؟

ــات تحمــل  ــع فئ ــج مــن خــال أرب ــاس نمــاذج جرون ــم قي ت
كل فئــة اســم نمــوذج مــن النمــاذج الأربعــة، وتــم قيــاس كل 

نمــوذج علــى النحــو الموضــح فــي الفئــات التاليــة:
فئة: الوكالة الصحفية / الدعاية 

فحصــت الفئــة التاســعة وجــود »نمــوذج الوكالــة الصحفيــة / 
الدعاية« للعلاقات العامة.  حيث قام الباحث بترميز نموذج 
العلاقــات العامــة هــذا إذا كانــت التغريــدة فــي شــكل اتصــال 
أحــادي الاتجــاه يحتــوي علــى لغــة اقناعيــة بهــا اســتمالات أو 
تعبيــرات وكلمــات تعبــر عــن مشــاعر لوصــف المؤسســة )أو 
أو برمجهــا.  إنجازاتهــا،  مــن  أو أي  لهــا(  التابعــة  الشــركات 
إقنــاع  للمؤسســة وحاولــت  دعايــة  التغريــدات  هــذه  وأظهــرت 
المتابعيــن بالعمــل بطريقــة تفيــد المؤسســة، مثــل حضــور أي 
مــن أحــداث المؤسســة أو برامجهــا أو دعــم أي مــن قضاياهــا. 
وهــذه التغريــدات لــم تحتــوي علــى ردود لأن الــردود شــكل مــن 
أشــكال الاتصــال فــي اتجاهيــن. وقــد تأكــد هــذا النمــوذج مــن 

العلاقــات العامــة إذا كانــت التغريــدة 
تحتوي على أي من هذه الميزات المذكورة.

فئة: المعلومات العامة
اتجهــت الفئــة العاشــرة لرصــد وجــود »نمــوذج المعلومــات 
»للعلاقــات العامــة. والتــي يصفهــا جرونــج  بأنهــا »العلاقــات 
العامــة التــي يمارســها« الصحفيــون المقيمــون »الذيــن ينشــرون 

مــا هــو عمومــا معلومــات دقيقــة عــن المنظمــة، ولكنهــم لا 
بترميــز  الباحــث  قــام  وقــد  الســلبية«  المعلومــات  ينشــرون 
نمــوذج العلاقــات العامــة هــذا إذا كانــت التغريــدة فــي شــكل 
علانــات عــن  اتصــال أحــادي الاتجــاه يحتــوي علــى تحديثــات و�إ
المؤسســة )والمنظمــات التابعــة لهــا( دون اســتخدام لغــة مقنعــة 
ومتحيــزة، أو احتــوت علــى أيقونــة عاطفيــة؛ أو وجــه تعبيــري 
المشــاعر.  عــن  معبــرة  كلمــات  أو  المشــاعر،  عــن  للتعبيــر 
وتحتــوي هــذه التغريــدات علــى حقائــق فقــط، مــن خــال لغــة 
مباشرة وموضوعية تركز على المعلومات التي من شأنها أن 
تعــود بالنفــع علــى الجمهــور، مثــل نتيجــة المباريــات والأحــداث 
الجاريــة والاتجــاه إلــى مواقــع محــددة، ومــا إلــى ذلــك. علــى ألا 
تحتــوي هــذه التغريــدات علــى ردود، فالــردود شــكل مــن أشــكال 
الاتصــال فــي اتجاهيــن. وتــم تأكيــد هــذا النمــوذج مــن العلاقــات 

العامــة إذا كانــت التغريــدة 
تحتوي على أي من هذه الميزات المذكورة.
فئة: الاتصال غير المتوازن ذي اتجاهين:

العلاقــات  نمــوذج  وجــود  عشــر  الحاديــة  الفئــة  رصــدت   
غيــر المتــوازن ذي الاتجاهيــن. والــذي وصفــه Grunig بأنــه 
التــي تســتخدم البحــوث لتحديــد الرســائل  »العلاقــات العامــة 
التــي يرجــح أن تــؤدى إلــى الحصــول علــى دعــم الجمهــور 
 .)p. 21( المنظمــة«  ســلوك  تغييــر  إلــى  الاضطــرار  دون 
وقــد قــام الباحــث بترميــز هــذا النمــوذج إذا أظهــرت التغريــدة 
الجهــود التــي بذلتهــا المؤسســة للدعــوة إلــى الحصــول علــى 
ردود فعــل مــن جمهورهــا، مــن خــال طلــب ردود فعــل محــددة، 
الجمهــور  اســتبيان، ودعــوة  أو  اســتطلاع  فــي  المشــاركة  أو 
باســتخدام  الجامعــة  مــع  مشــاركة  أكثــر  ليصبــح  المســتهدف 
تويتــر. وقــد تأكــد هــذا النمــوذج مــن العلاقــات العامــة إذا كانــت 

التغريــدة تحتــوي علــى أي مــن هــذه الميــزات.
فئة: الاتصال المتوازن ذي اتجاهين:

وأخيــرا رصــدت الفئــة الثانيــة عشــر وجــود نمــوذج اتصــال 
وصفــه  والــذي  الاتجاهيــن.  ذي  المتــوازن  العامــة  العلاقــات 
جرونــج بأنــه » اســتخدام العلاقــات العامــة للحــوار والتفــاوض 
والمســاومة واســتراتيجيات إدارة الصــراع لضبــط العلاقــة بيــن 
المنظمــة وعامــة الجمهــور« وتتضمــن هــذه المشــاركات عــادة 
»الــردود«. ولــذا قــام الباحــث بترميــز نمــوذج العلاقــات العامــة 
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هــذا عندمــا تثبــت التغريــدة جهــود المؤسســة لبنــاء علاقــات 
طويلــة الأمــد مــع جمهورهــا الرئيســي، مــن خــال محاولــة حــل 
النزاع، أو إذا كانت التغريدة في شــكل رســالة مباشــرة تتمشــي 
مــع ميــزة تويتــر فــي التفاعــل وتوظيفــه للمحادثــة. وقــد تأكــد هــذا 
النمــوذج مــن العلاقــات العامــة إذا كانــت التغريــدة تحتــوي علــى 

أي مــن هــذه الميــزات المذكــورة.
إن استكشــاف مــا إذا كانــت التغريــدات تتماشــى مــع النمــاذج 

الســابقة ســاعد علــى معالجــة الســؤال التالــي:                    
  6: مــا نمــاذج العلاقــات العامــة التــي ظهــرت فــي تغريــدات 

الجامعات؟

قيــاس الصدق والثبات:
مــن  ثلاثــة  علــى  الاســتقصاء  بعــرض  الباحــث  قــام 
المتخصصيــن فــي الدراســات الإعلاميــة الذيــن أشــاروا الــى 

النهائــي.  للتطبيــق  صالــح  الاســتبيان  ان 
وبالنســبة للثبــات؛ أجــري الباحــث تحليــا أوليــا لتحديــد مــا إذا 
كانــت هنــاك ســمات مميــزة لمواقــع مجتمــع الدراســة ثــم اســتعان 
الباحــث باثنيــن مــن الزمــاء ليجريــا التحليــل مــع الباحــث علــى 
عينــة مــن التغريــدات المنشــورة علــى تويتــر لإحــدى الجامعــات 
ســعودية علــى تويتــر تــم اختيارهــا عشــوائيا حيــث تــم تحليــل 
10 تغريــدات، وقــد تجــاوزت مســتويات الثبــات بيــن الباحثيــن 
الحــد الأدنــى المقبــول لمســتوى 0.7 باســتخدام كابيــن كوهيــن، 

كمــا بلــغ معامــل الثبــات باســتخدام معادلــة هولســتي 94%.

عينة الدراسة:
أ طبقيــة 	- عشــوائية  عينــة  اختيــار  الجامعات:تــم  عينــة 

الســعودية  للجامعــات  ممثلــة  جامعــات  ثــاث  مــن  مكونــة 
الفيصــل  جامعــة  اختيــار  تــم  حيــث  تويتــر،   موقــع  علــى 
روعــى  حكوميتيــن  وجامعتيــن  الخاصــة  للجامعــات  ممثلــة 
الحكوميــة  الجامعــات  فــي  الموجــود  التنــوع  تمثيــل  فيهمــا 
مــن حيــث التصيــف وكثافــة اســتخدام تويتــر، وهمــا جامعــة 
الملــك فيصــل والتــي تأتــى فــي موقــع متوســط فــي تصنيــف 
بيــن  المرتبــة الأولــى  فــي  تأتــي  الســعودية؛ كمــا  الجامعــات 
نتــاج  الجامعــات الســعودية مــن حيــث التأثيــر علــى تويتــر و�إ
الأخبــار، إضافــة الــى جامعــة الملــك عبــد العزيــز التــي جــاءت 

لتصنيــف  وفقــا  والعربيــة  الســعودية  الجامعــات  مقدمــة  فــي 
  World University Rankings()2017(التايمــز
مــن  متوســطة  جامعــة  تعــد  كمــا   )2017,2017-2016

تويتــر. اســتخدام  حيــث 
ب بيــن 	- مــن  تويتــر  موقــع  اختيــار  تــم  المواقــع:  عينــة 

شــبكات  أســرع  لكونــه  نظــرا  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات 
التواصــل الاجتماعــي نمــوا، حيــث ارتفــع إلــى 328 مليــون 
مســتخدم نشــط، وهــو مــا يعكــس معــدل نمــو فــي المســتخدمين 
 techcrunch,(  2009 عــام  منــذ   ٪714 بلــغ  النشــطين 
2017( ممــا جعلــه تقريبــا مطلبــا للباحثيــن والباحثيــن لدراســة 
اتصــالات هــذا الوســيط محتمــل. الموقــع الأكثــر انتشــاراً فــي 
الســعودية، فنســبة انتشــار تويتــر بيــن مســتخدمي الإنترنــت 
 The Social( .40% ًفــي الســعودية هــي الأعلــى عالميــا
Clinic,2017( إضافــة الــى إمكاناتــه كأداة تفاعليــة؛ وأداة 
لبناء العلاقات والاتصال الحواري فضلا عن أن كل جامعة 
فــي المملكــة لديهــا علــى الأقــل صفحــة شــخصية علــى تويتــر 
مفعلــة، بينمــا لا تفعِّــل كثيــر مــن الجامعــات مواقــع التواصــل 

الأخــرى كفيســبوك فــي التواصــل مــع جمهورهــا.
ت العينــة الزمنيــة: تــم إجــراء التحليــل خــال أشــهر أبريــل 	-

ومايــو ويونيــو كشــهور ممثلــة لفتــرات الدراســة والاختبــارات 
والإجــازة الصيفيــة؛ حيــث تختلــف كثافــة النشــر والهــدف منــه 
إجمالــي  التالــي  الجــدول  الفتــرات، ويوضــح  هــذه  باختــاف 

التغريــدات التــي نشــرت بــكل موقــع:

جدول )1( : يوضح إجمالي التغريدات التي تم تحليلها 
في كل جامعة

المعالجة الإحصائية للبيانات
وبعــد   ،spss 21 برنامــج باســتخدام  البيانــات  تحليــل  تــم 
 Shapiro-Wilk إجــراء اختبــار معلميــة البيانــات باســتخدام
اســتخدام  تــم  ولــذا  الطبيعــي  التوزيــع  تتبــع  لا  أنهــا  اتضــح 
الاختبــارات غيــر المعلميــة )كروســكال واليــس( لقيــاس وجــود 
فــروق بيــن المتغيــرات، الــى جانــب التكــرارات والنســب المئويــة 

الأهليةجامعة الفيصل  جامعة الملك عبد العزيز جامعة الملك فيصل الجامعة  
 67 011 041 اتالتغريد عدد
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للإجابــة علــى تســاؤلات الدراســة.
مفاهيم الدراسة:

شــبكات التواصــل الاجتماعــي: »نــوع أو فئــة مــن الإعــام 
عبــر الإنترنــت تســمح للمســتخدمين أفــرادا أو مجموعــات أو 
منظمــات بإنشــاء وتطويــر ومشــاركة المحتــوى بشــكل ســريع 

وعلــى نحــو لا توفــره وســائل الإعــام التقليديــة الأخــرى«.

الإطار النظري:
أولا: نظرية النماذج الأربعة للعلاقات العامة

يجب أن يكون لدى ممارســي العلاقات العامة معرفة دائما 
بالنظريــات المختلفــة حتــى يتمكنــوا مــن بــدء العلاقــات العامــة 
المناســبة لمنظمتهــم عنــد الحاجــة مــن أجــل بنــاء والحفــاظ علــى 
  (Lattimore et al.,علاقــات قويــة مــع جمهورهــم الرئيســي
(2004 وتعــد نظريــة النمــاذج الأربعــة للعلاقــات العامــة واحــدة 

مــن النظريــات الأكثــر اســتخداما.
وقــد اســتخدمت النمــاذج الأصليــة الأربعــة لوصــف كيفيــة 
الولايــات  فــي  تاريخيــا  وممارســتها  العامــة  العلاقــات  تطــور 
المتحــدة )Grunig, 2001( وبعبــارة أخــرى، يمكــن وصــف 
هــذه النظريــة بأنهــا تلخيــص تاريخــي لكيفيــة ممارســة المنظمــة 
للعلاقــات العامــة )Grunig & Grunig, 1992( وتصــف 
النمــاذج الممارســة العالميــة للعلاقــات العامــة بغــض النظــر 
عــن السياســة والثقافــة، وهــي مفيــدة للعديــد مــن الممارســين، 
وأدوات تعليميــة قويــة لممارســات العلاقــات العامــة الأساســية 
ممارســة  ســبب  لدراســة  اســتخدامها  يمكــن  كمــا  والمتقدمــة، 

 )Grunig, 2001( العلاقــات العامــة بطريقــة معينــة
أ الوكالة الصحفية/ الدعاية	-

بموجــب نمــوذج الوكالــة الصحفيــة/ الدعايــة يحــاول ممارســو 
العلاقــات العامــة الحصــول علــى دعايــة أو لفــت انتبــاه وســائل 
 Grunig,( الإعــام للمنظمــة فــي المناســبات غيــر العاديــة
مجــرد  الدعايــة  الصحفيــة/  الوكالــة  نمــوذج  ويعــد   )1990
جهــد اتصالــي تقــوم بــه المنظمــة فــي اتجــاه واحــد لتوصيــل 
 )Grunig & Grunig, 1992( المعلومات لوسائل الإعلام
وفــي إطــار هــذا النمــوذج يســتخدم ممارســو العلاقــات العامــة 
كأشــخاص  المشــاهير  توظيــف  مثــل  دعايــة  اســتراتيجيات 
الكبــرى،  الافتتــاح  حفــات  المجانيــة،  والأشــياء  متحدثيــن، 

 )Lattimore et al., 2004( .والمواكــب والاســتعراضات
وعــادة مــا يمــارس هــذا النمــوذج فــي مجــال الفــن والرياضــة 
.)Grunig & Grunig, 1992( وعنــد الترويــج للمنتجــات

ت نموذج المعلومات العامة	-
يــري جرونــج ان ممارســي العلاقــات العامــة يكونــون علــى 
 )Grunig, 1990( الصحافــة  وممارســات  بأفــكار  درايــة 
فــي  المتماثــل  غيــر  العامــة  العلاقــات  مــن  النــوع  هــذا  وفــي 
طبيعتــه غالبــا مــا ينطــوي علــى نشــر المعلومــات الإيجابيــة 
عــن المنظمــة. وقــد ظهــر نمــوذج المعلومــات العامــة نتيجــة 
ضــد  الكبــرى  الصحافــة  مارســته  الــذي  الســلبي  للتأثيــر 
 Grunig &( الأعمــال التجاريــة الكبــرى والحكومــات الكبيــرة
Hunt, 1984( وخــال هــذه الفتــرة الزمنيــة، بــدأت العديــد 
مــن الشــركات مواجهــة النــار بإطــاق النــار عبــر اســتئجار 
 Grunig &( الصحفييــن الســابقين لمواجهــة وســائل الإعــام
Grunig, 1992( وفــي الواقــع لــم يكــن ممارســو المعلومــات 
العامــة ســوي الصحفييــن الســابقين الذيــن تــم تعيينهــم لتقديــم 
 )Grunig, 2001( معلومــات إيجابيــة ومواتيــة عــن المنظمــة
فــي  العامــة  العلاقــات  مــن  النــوع  هــذا  يمــارس  مــا  وغالبــا 
الربحيــة  غيــر  والمنظمــات  التعليميــة  والمؤسســات  الحكومــة 

 .)Lattimore et al., 2004( الكبــرى  والشــركات 
ث الاتصال غير المتوازن في اتجاهين 	-

غيــر  العلاقــات  نمــوذج   )1990(  Grunig ووصــف 
المتــوازن فــي اتجاهيــن بأنــه اســتخدام أســلوب تحديــد الرســائل 
دون  الرئيســي  الجمهــور  بدعــم  تحظــى  أن  يمكــن  التــي 
الاضطــرار إلــى تغييــر ســلوك المنظمــة. وفــي إطــار النمــوذج 
غيــر المتــوازن للعلاقــات العامــة، يســتخدم الممارســون أســاليب 
ومجموعــات  الاســتقصائية،  والدراســات  المقابــات،  مثــل 
بيــن  العلاقــة  طبيعــة  تحديــد  أجــل  مــن  المركــزة  المقابــات 
 )Lattimore et al., 2004( العــام  والجمهــور  المنظمــة 
وهــذا أمــر مهــم لأنــه بمجــرد أن يتمكــن الممارســون مــن قيــاس 
العلاقــة يمكنهــم أن يبــدؤوا فــي تقديــم جهــود العلاقــات العامــة 
علــى نحــو أكثــر فعاليــة. وكثيــرا مــا تمــارس العلاقــات العامــة 
وشــركات التســويق النمــوذج غيــر المتماثــل للعلاقــات العامــة 

.)Grunig & Grunig, 1992(
ج الاتصال المتوازن في اتجاهين 	-
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وفيمــا يتعلــق الاتصــال غيــر المتــوازن فــي اتجاهيــن للعلاقات 
العامــة، يعتمــد الممارســون علــى المســاومة والتفــاوض علــى 
 Grunig,( أمل تغيير العلاقة بين منظمتهم وعامة الجمهور
اتجاهيــن  فــي  المتــوازن  وخاصــة  النمــاذج،  1990( جميــع 
شــعبية جــدا لأن اســتخدام الاتصــال المتــوازن فــي اتجاهيــن أو 
مزيــج مــن الاتصــال المتــوازن فــي اتجاهيــن و الاتصــال غيــر 
المتــوازن فــي اتجاهيــن يمكــن أن يزيــد مــن فعاليــة العلاقــات 
مــن  العديــد  بشــكل عــام )Grunig, 2001( ويــرى  العامــة 
هــو  اتجاهيــن  فــي  المتــوازن  الاتصــال  نمــوذج  أن  الباحثيــن 
  (Grunig & Grunig,العامــة للعلاقــات  المثلــى  الطريقــة 

.1992)
وقــد أثبتــت جميــع النمــاذج الأربعــة للعلاقــات العامــة أنهــا 
نظريــات قيمــة جــدا لشــرح كيفيــة ممارســة العلاقــات العامــة. 
وهــذا أمــر مهــم لأن دراســة هــذه النمــاذج الأربعــة يمكــن أن 
تســاعد في شــرح، كيف، ولماذا تمارس العلاقات العامة على 
النحــو التــي هــي عليــه )Grunig & Grunig, 1992(. كمــا 
أكثــر  مــن  واحــدا  كان  اتجاهيــن  فــي  المتــوازن  النمــوذج  أن 
 )Grunig, Grunig, & Dozier, 2002( النمــاذج انتقــادا
وعلــى الرغــم مــن أن النمــاذج تقــدم العديــد مــن الفوائــد، فإنهــا 
تعرضــت أيضــا لانتقــاد مــن قبــل العلمــاء لوجــود الكثيــر مــن 

التداخــل.
وعلــى الرغــم مــن أنــه لــم يتــم إجــراء الكثيــر مــن البحــوث 
حــول كيفيــة اســتخدام النمــاذج الأربعــة للعلاقــات العامــة فــي 
ســياق الإعــام الاجتماعــي، فــإن العديــد مــن العلمــاء يشــيرون 
إلــى أن الجوانــب الرئيســية للنظريــة مثــل الاتصــال المتــوازن 
فــي اتجاهيــن لا تــزال هــي الطريقــة المثلــى لكيفيــة ممارســة 
ويعــد   )Grunig & Grunig, 1992( العامــة  العلاقــات 
الاتصــال المتــوازن فــي اتجاهيــن فعــال فــي قيــاس العلاقــات 
بيــن المنظمــات والجمهــور الرئيســي لأنهــا تعتمــد علــى الكثيــر 
 .)Hon & Grunig, 1999( مــن التواصــل بيــن الأشــخاص
يجــب علــى ممارســي العلاقــات العامــة أن يســعوا إلــى بنــاء 
قامتها، فهي تسمح للممارسين  علاقات عامة طويلة الأجل و�إ
 Grunig,( بتقييــم مــدى تأثيرهــا علــى فعاليــة المنظمــة ككل
a 2006( وتعتقــد العديــد مــن المنظمــات أن العلاقــات العامــة 
ينبغــي أن تركــز فقــط علــى إنتــاج ونشــر المعلومــات، بــدلا مــن 

إدارة العلاقــات. وتعتقــد العديــد مــن المنظمــات ببســاطة أن 
رســالة فعالــة يمكــن أن تحــل أي مشــكلة، إلا انــه عندمــا يتــم 
التركيــز علــى الرســالة، تفشــل العديــد مــن المنظمــات فــي قيــاس 
ســلوك الجمهــور الرئيســي نتيجــة عــدم التركيــز علــى العلاقــات 

.)Ledingham,& Bruning. 2000 (

ثانيا: نظرية الحوار
وضع Kent and Taylor )1998( الإطار الأول لتعزيز 
العلاقــات الحواريــة بيــن المنظمــات والجمهــور علــى الشــبكة 
العالميــة. وفــي عــام 2002، قدمــا نظريــة شــاملة للاتصــالات 
الحواريــة فــي العلاقــات العامــة، وبنــاء علــى نمــوذج متــوازن 
الحــوار  وتايلــور  كينــت  عــرف  العامــة.  العلاقــات  لنظريــة 
كتوجــه للتواصــل قائــا: »الحــوار ليــس عمليــة أو سلســلة مــن 
الخطــوات. بــل هــو نتــاج تواصــل وعلاقــات مســتمرة » وفــي 
الآونــة الأخيــرة، ركــز Kent and Taylor )2014( علــى 
مبدأ المشــاركة كوســيلة لتوضيح وتيســير الحوار في العلاقات 
العامــة. حيــث يريــان أن: »الحــوار هــو نتــاج نــوع معيــن مــن 
التفاعــل العلائقــي، وليــس فقــط أي تفاعــل اتصالــي. فالاشــتراك 
هــو جــزء ضــروري مــن الحــوار، بدونــه، لا يمكــن أن يكــون 
هنــاك حــوار حقيقــي ». ويبــدو أن هــذا المفهــوم وثيــق الصلــة 
بشــكل خــاص بالتقــدم الكائــن فــي مجــال التواصــل الاجتماعــي 
والتقنيــات الإعلاميــة الجديــدة التــي تســهل المشــاركة بطريقــة لــم 

يســبق لهــا مثيــل. 
وقد وصف Kent and Taylor )1998( التواصل الحواري 
بأنــه« أي تفــاوض متبــادل للأفــكار والآراء » )p.325( كمــا 
وســع كينت وتايلور النظرية الحوارية التي تســتمد أصولها من 
الفلســفة ونظريــة اتصــالات العلاقــات، كوســيلة نزيهــة وأخلاقيــة 
لتوجيــه الممارســين والعلمــاء إلــى خلــق والحفــاظ علــى علاقــات 
فعالــة بيــن المنظمــة والجمهــور، وكخطــوة أولــى نحــو صياغــة 
نظريــة العلاقــات العامــة للحــوار، وضــع خمســة مبــادئ شــاملة 
عليهــا  يقــوم  التــي  والصريحــة  الضمنيــة  الافتراضــات  تشــمل 
مفهــوم الحوار)التبــادل والقــرب والتقمــص والمخاطــرة والالتــزام( 
وعلــى الرغــم مــن أن كل مفهــوم فريــد مــن نوعــه ، يعتــرف كينــت 
وتايلــور  بــأن بعــض المفاهيــم تتداخــل مــع بعضهــا لأن الحــوار 

لا يســتند بالضــرورة إلــى مجموعــة مــن القواعــد.
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مبادئ اتصالات العلاقات العامة الحوارية عبر الإنترنت 
نظــرا لتغيــر المشــهد التكنولوجــي باســتمرار، بــدأت العديــد 
فــي اســتخدام الإعــام الاجتماعــي لإشــراك  مــن المنظمــات 
الجمهــور )Men & Tsai, 2014( كمــا قــدم كينــت وتايلــور 
مخططــا حواريــا عاميــا حواريــا مكونــا مــن خمســة أجــزاء تــم 
اســتخدامه لتقييــم الإمكانيــات الحواريــة لعــدد مــن المنظمــات 
والصناعــات.  وتعــد المبــادئ الخمســة التاليــة دليــا إرشــاديا 
يحــدد مــدى النجــاح فــي دمــج العلاقــات العامــة الحواريــة عبــر 
الويــب، ويتضمــن مخطــط العلاقــات العامــة الحواريــة دوائــر 
الحــوار، وتوفيــر معلومــات مفيــدة للجمهــور، وتشــجيع عــودة 
علــى  »الحفــاظ  و  للتنقــل،  ســهلة  واجهــة  وتوفيــر  الزيــارات، 
الــزوار«، أو الاحتفــاظ بهــم علــى موقــع المنظمــة علــى شــبكة 

الإنترنــت بمــا يكفــي لتســهيل تطويــر العلاقــة.
1.1  ،Useful Information المفيــدة  المعلومــات 

وتتحقــق عندمــا »توفــر المنظمــات معلومــات ذات قيمــة لجميــع 
McAllister- »فئــات الجمهــور فــي هيــكل هرمــي منطقــي

علــى  المنظمــات  وتشــجع   )p.320( )2009( Spooner
وتوفيــر  وشــواغلهم  المصلحــة  أصحــاب  أســئلة  علــى  الــرد 
مجموعــة متنوعــة مــن المعلومــات لــزوار مواقــع الويــب كوســيلة 

لبنــاء الثقــة والالتــزام اللازميــن لبنــاء العلاقــة.
المعلومــات   )1998(  Kent and Taylor ويصــف 
المعلومــات  مثــل  الاتصــال  معلومــات  أنهــا  علــى  المفيــدة 
التاريخيــة والمعلومــات الأساســية وبيانــات الاتصــال مثــل أرقــام 
الهاتــف وعناويــن البريــد الإلكترونــي وعناويــن الويــب وأرقــام 
الفاكــس والعناويــن البريديــة، ويــرى كينــت وتايلــور( 1998 
)أن المعلومــات المفيــدة مهمــة لأن »العلاقــات مــع الجمهــور 
يجــب أن تبنــى ليــس فقــط لخدمــة أهــداف العلاقــات العامــة فــي 
المنظمــة، بــل بحيــث يتــم التعامــل مــع مصالــح وقيــم وشــواغل 

الجمهــور«.
والتــي 2.2  ، Ease of Interfaceالواجهــة ســهولة 

تنطــوي علــى ســهولة واجهــة الموقــع، بحيــث يكــون الموقــع 
منظما وســهل في التنقل وفى العثور على المعلومات وســريع 
التحميــل ويحتــوي علــى الأقــل علــى صــورة المنظمــة. ويتضمن 
ذلك إنشــاء واجهات »بهيجة« ســهلة الاســتخدام. وعلى الرغم 
مــن أن الويــب مصمــم ليكــون غنيــا بالمحتــوى، يــرى كينــت 

وتايلــور أن المواقــع التــي تهــدف إلــى تقديــم المعلومــات يجــب 
أن تفعــل ذلــك بســرعة وبكفــاءة قــدر الإمــكان. ويقــول الباحثــون 
الكفايــة  فيــه  بمــا  ديناميكيــة  تكــون  أن  يجــب  »المواقــع  إن 
لتشــجيع جميــع فئــات الجمهــور المحتمــل علــى استكشــافها، 
وأن تكــون المعلومــات غنيــة بمــا فيــه الكفايــة لتلبيــة احتياجــات 
الجمهــور المتنوعــة جــدا، وأن تكــون تفاعليــة بمــا فيــه الكفايــة 
للســماح للمســتخدمين بمتابعــة مزيــد مــن القضايــا المعلوماتيــة 
والعلاقــات الحواريــة، ويشــير المبــدأ أيضــا إلــى أن المنظمــات 
الســهل  مــن  يكــون  بحيــث  الويــب  تنظــم محتــوى  أن  ينبغــي 
المنفعــة  متبادلــة  علاقــات  بنــاء  هــو  فالهــدف  اســتخدامه، 
وعــدم خــداع أو اســتغلال الأفــراد والجمهــور فقــط للحصــول 
 to Kent and علــى مــا تريــده المنظمــة، ووفقــا لمــا ذكــره
Taylor )1998(«يجــب أن يجــد زائــرو المواقــع الإلكترونيــة 
-لأغــراض إعلاميــة أو حتــى للفضول-هــذه المواقــع ســهلة 

الفهــم وســهل التعــرف عليهــا »(.
3.3  Conservation ofالــزوار علــى  الحفــاظ 

Visitors، حيــث أن مواقــع الويــب يجــب أن تحتــوي علــى 
ميــزات تجعلهــا جذابــة لتكــرار الزيــارات، مثــل وجــود المعلومــات 
المحدثــة والقضايــا المتغيــرة والمنتديــات الخاصــة والتعليقــات 
الجديــدة وجلســات الأســئلة والأجوبــة عبــر الإنترنــت وتواجــد 
الخبــراء عبــر الإنترنــت للإجابــة علــى أســئلة الــزوار المهتميــن 
(Kent & Taylor, 1998) وتــم تطويــر مبــدأ الحفــاظ علــى 
الاحتياجــات  ومراعــاة  الوقــت،  احتــرام  مــن  انطلاقــا  الــزوار 
الإعلاميــة، ومصالــح أصحــاب المصلحــة. وتؤكــد القاعــدة أن 
مواقــع الويــب فــي المنظمــة ينبغــي أن تتضمــن فقــط الروابــط 
الأساســية للمواقــع الأخــرى ذات الصلــة؛ والرســائل البؤريــة؛ 
ومحتــوى الموقــع بشــأن القضايــا التــي تهــم الجمهــور العــام.

ويصــف McAllister-Spooner )2009( الحفــاظ علــى 
الــزوار بقــدرة موقــع الويــب علــى »عــرض الميــزات والروابــط 
كينــت  عليهــا«. ويصــف  وتحافــظ  الزيــارة  قيمــة  تقــدر  التــي 
وتايلــور الحفــاظ علــى الــزوار بمحاولــة المنظمــة إبقــاء الزائريــن 
فــي موقعهــا أطــول فتــرة ممكنــة. وهــذا أمــر مهــم لأن المنظمات 
لا تريــد أن تقــع فــي خطــأ توفيــر العديــد مــن الروابــط التــي 
تأخــذ الأطــراف بعيــدا عــن صفحــة المنظمــة إلــى موقــع آخــر. 
الــزوار مــن  قــد لا يتمكــن هــؤلاء  ففــي كثيــر مــن الأحيــان، 
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العــودة إلــى موقــع المنظمــة. يقــول كينــت وتايلــور )1998(: 
»إذا كان هــدف العلاقــات العامــة فــي البيئــات الرقميــة هــو 
خلــق وتعزيــز العلاقــات مــع الجمهــور، وليــس الترفيــه عنهــم، 
فــإن المواقــع يجــب أن تتضمــن فقــط الروابــط الأساســية مــع 

مســارات واضحــة المعالــم للــزوار للعــودة إلــى موقعــك ».
لوصــف 4.4 وفقــا  الموقــع، وتعنــى  زيــارة  عــودة  تكــرار 

علــى  الموقــع  قــدرة   )2009(  McAllister-Spooner
مــن  الأمــد  طويلــة  لعلاقــات  الأســاس  تخلــق  طــرق  إيجــاد 
خــال تقديــم الميــزات التــي تشــجع علــى تكــرار الزيــارة والعــودة 
للموقــع مــرات أخــرى ؛ ويــرى كينــت وتايلــور أن ذلــك يعــد 
اســتمرار  قويــة لضمــان  لبــذل جهــود  المنظمــة  مــن  محاولــة 
مهــم  أمــر  المنظمــة. وهــذا  إلــى موقــع  العــودة  فــي  الزائريــن 
لأن الجمهــور غالبــا مــا يســتجيب بشــكل إيجابــي لمنظمــة إذا 
  Kent and.كانــت المنظمــة تهتــم بهــم بطريقــة أو بأخــرى
Taylor )1998( »يجــب أن تحتــوي المواقــع علــى ســمات 
تجعلهــا جذابــة للزيــارات المتكــررة مثــل المعلومــات المحدثــة 
ودورات الأســئلة والأجوبــة عبــر الإنترنــت والقضايــا المتغيــرة 
والمنتديــات الخاصــة والتعليقــات الجديــدة وتواجــد الخبــراء علــى 
 .)p.329(« الإنترنــت للإجابــة علــى أســئلة الــزوار المهتميــن
والهــدف مــن ذلــك هــو تحقيــق أقصــى قــدر مــن الجــودة فــي 
تنظيــم الاتصــال العــام، بــدلا مــن محاولــة الحــد مــن الاتصــال 
مــع الأفــراد والجمهــور كمــا يتــم عبــر أنظمــة الهاتــف وخدمــة 

الإلكترونيــة. العمــاء 
5.5  Dialogic الحواريــة  العكســية  التغذيــة  إمكانيــة 

قــدرة الموقــع علــى »الســماح  Feedback Loop، وتعنــى 
الفرصــة  تاحــة  و�إ المنظمــات  عــن  بالاســتعلام  للجمهــور 
 McAllister-Spooner الأســئلة«  علــى  للــرد  للمنظمــات 
الفعــل  ردود   )1998( وتايلــور  كينــت  ويصــف   .)2009(
الحواريــة كنقطــة البدايــة التــي تمكــن المنظمــات مــن المشــاركة 
الحــوار مــع الجمهــور علــى شــبكة الإنترنــت، وبالتالــي  فــي 
الناحيــة  مــن  للطرفيــن،  مفيــدة  علاقــات  إقامــة  فــي  تســاعد 
مــن  المصلحــة  أصحــاب  مــع  الحــوار  إجــراء  يتــم  المثاليــة، 
قبــل المهنييــن المدربيــن بــدلا مــن مديــري الموقــع علــى شــبكة 
الإنترنــت الذيــن لديهــم تدريــب محــدود علــى الاتصال الرســمي.

وفيمــا يتعلــق بحلقــة الحــوار غيــر المكتملــة، اقتــرح كينــت 

وتايلــور )1998( أن يكــون لــدي المنظمــات »فــرد متــاح للــرد 
 .)p.327( »علــى اهتمامــات الجمهــور وأســئلتهم وطلباتهــم
وهــذا أمــر مهــم لأنــه لا يتحقــق الغــرض مــن ســماح منظمــة مــا 
لعامــة الجمهــور بطــرح الأســئلة أو تقديــم طلبــات إذا لــم يكــن 

لــدى المنظمــة فــرد للــرد علــى تلــك القضايــا.
وفيما يتعلق بعدم تدريب المنوطين على الاستجابة للرسائل 
الإلكترونيــة، يتعيــن علــى المنظمــات التــي ترغــب فــي إقامــة 
اتصــالات حواريــة مــع الجمهــور أن تقــوم بتدريــب أعضــاء 
المنظمــة الذيــن يســتجيبون للاتصــال الإلكترونــي. وهــذا أمــر 
مهم جدا لأن المنظمات يجب أن تهتم بعلاقاتها العامة عبر 
الإنترنــت بنفــس الكفــاءة المهنيــة للأشــكال التقليديــة للعلاقــات 
العامــة، كمــا يجــب أن تتذكــر أن تســتجيب بشــكل دقيــق لأي 
ســؤال أو اهتمــام أو طلــب للجمهــور يتــم تقديمــه مــن خــال 

الإنترنــت.

نتائج الدراسة:

أولا: تساؤلات الدراسة:
- تغريــدات 	 فــي  ظهــرت  التــي  التفاعــل  مســتويات 

الجامعــات: 

جدول)2( : يوضح مستويات التفاعل

واحدة من الميزات التي تجعل تويتر فريد من نوعه هو أنه 
يســمح بدرجــة عاليــة مــن الاتصــال مــن خــال نافــذة محــدودة. 
فــي الواقــع، ويتيــح التفاعــل مــع النــاس فــي أي بلــد آخــر تقريبــا 
في العالم ممن يســتخدمون تويتر. ويتم بناء وســائل التواصل 
الاجتماعــي مثــل تويتــر كبيئــة يمكــن أن تســاعد فــي تســهيل 
تبــادل المعلومــات بيــن مختلــف المســتخدمين، وهــذه القــدرات 
التفاعليــة مهمــة جــدا بالنســبة للجامعــات لأنهــا تتيــح للجامعــات 
التأكــد مــن أن جمهورهــا علــى درايــة جيــدة بمؤسســاته. وعــاوة 

 المتوسط % ك مستوى التفاعل
  19.13 62 تفاعل منخفض

1.9691 

 
 

 64.81 210 تفاعل متوسط
 16.04 52 تفاعل مرتفع

 100 324 المجموع
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أو  قضايــا  علــى  التعــرف  علــى  تســاعد  فإنهــا  ذلــك،  علــى 
اهتمامــات الجمهــور بحيــث يمكــن معالجتهــا.

أن  الدراســة  نتائــج  كشــفت  التكــرارات  تحليــل  خــال  ومــن 
جميــع مســتويات التفاعــل الثلاثــة كانــت واردة فــي تغريــدات 
الجامعــات )انظــر الجــدول 3( وكان التفاعــل المتوســط ​​هــو 
المســتوى الأكثــر شــيوعا مــن التفاعــل حيــث ظهــر فــي210 
تغريــدة مــن بيــن324  تمثــل 64.81٪ ومتوســط  1.9691 
وشــملت هــذه التغريــدات روابــط إلــى مقاطــع الفيديــو والصــور 
التفاعــل  تغريــدات  علــى  الأمثلــة  ومــن  الأخــرى،  والمواقــع 
المتوســط مــا جــاء علــى موقــع جامعــة الملــك فيصــل ويحتــوي 

علــى رابــط لموقــع آخــر:

وقــد جــاء فــي المرتبــة الثانيــة مســتوى التفاعــل المنخفــض 
أيــة  التغريــدات  هــذه  تتضمــن  لــم  حيــث  بنســبة 19.13% 
روابــط أو مشــاركات، أو أيــة ميــزات أخــرى غيــر عاديــة، كمــا 

فــي التغريــدة التاليــة:

وكان مستوى التفاعل المرتفع الأقل ظهورا داخل التغريدات 
بنســبة %16.04 وكانــت التغريــدات مرتفعــة التفاعليــة رســائل 
»مشــاركات« للمســتخدمين الآخرين. ومن الأمثلة على ذلك:

- اســتجابة الجامعات الســعودية لاحتياجات أصحاب 	
المصلحــة إلــى المعلومات: 

جدول)3( :يوضح مستويات الاستجابة للجمهور

لســلوكيات  تقييمــا فعليــا للاســتجابة  الســابق  الجــدول  يقــدم 
إلــى  اســتنادا  الجمهــور  قبــل  مــن  المعلومــات  عــن  البحــث 
اســتراتيجيات تقييم الرســائل والاســتجابة، حيث تعد الاســتجابة 
الحوارية الفعلية مقياســا أكثر دقة لالتزام المنظمة بالحوارات. 
وباســتثناء رد القبــول والتســجيل فــي جامعــة الملــك عبــد العزيــز 
علــى  14 تســاؤلا للطلبــة جــاءت فــي تغريدتيــن لــم تســجل أي 
اســتجابة مــن قبــل العلاقــات العامــة فــي الجامعــات الســعودية 
باقــي  فــى  واستفســاراته  الجمهــور  لطلــب  الدراســة  عينــة 
التغريــدات، حيــث بلغــت نســبة عــدم الاســتجابة %99.4، بمــا 
يعنــي أن العلاقــات العامــة تســتخدم  توتيــر كأداة للاتصــال 
فــي اتجــاه واحــد مــن الجامعــة إلــى الجمهــور، وهــو مــا يعــوق 
تويتــر؛  يتيحهــا  التــي  التفاعليــة  الإمكانيــات  مــن  الاســتفادة 
العلاقــات  بــأن  الخاطــئ  المفهــوم  تطبيــق  فــي  والاســتمرار 
العامــة هــي النشــر، مــن أمثلــة التغريــدات التــي لــم تحتــوى 
علــى اســتجابة تغريــدة جامعــة الملــك عبــد العزيــز« التاليــة:

 % ك مستوى الاستجابة وجود استجابة

 توجذ
 - - منخفضة استجابة
 - - متوسطة استجابة
 4.1 41 مرتفعة استجابة

 88.9 8282 ذ استجابةلا توج
 444 8848 المجموع
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- الجماهير المستهدفة في تغريدات الجامعات	

جدول )4( :يوضح الجمهور المستهدف من التغريدات

من الضروري أن يكون الجمهور الرئيسي للمنظمة أساسيا 
فــي تحديــد طبيعــة العلاقــة الإلكترونيــة التــي تحــاول المنظمــة 
بناءهــا. ويتيــح ممارســة العلاقــات العامــة بفعاليــة أكبــر إذا 
كان الممارســون يحــددون بشــكل كبيــر الجمهــور الرئيســي، 
وعــادة مــا يســتند نــوع العلاقــات العامــة المســتخدمة فــي التعليــم 
العالــي إلــى الجمهــور المســتهدف، وقــد كان الجمهــور العــام 
الســعودية  الجامعــات  تغريــدات  فــي  اســتهدافا  الأكثــر  الفئــة 
عبــر تويتــر بنســبة %62.3 يليهــم الطــاب وأخيــرا منســوبي 
الجامعــات الســعودية مــن موظفيــن وأعضــاء هيئــة التدريــس.

 McAllister and دراســة  مــع  النتيجــة  هــذه  وتختلــف 
Taylor )2007( التــي حللــت محتــوى كليــة المجتمــع فــي 
نيــو جيرســي. وكشــفت الدراســة أن الطــاب الأكثــر اســتهدافا، 
ولعــل ذلــك يرجــع الــى أن الجامعــات تخاطــب جمهــورا أعــم مــن 

جمهــور الكليــات التــي تخاطــب طلابهــا مباشــرة.

- أنــواع الرســائل التــي يتــم نشــرها عــادة مــن قبــل 	
الجامعــات 

جدول)5( :يوضح موضوع التغريدات

يســمح  لأنــه  المملكــة  فــي  كبيــرة  شــعبية  تويتــر  يكتســب 
للمستخدمين بإرسال رسالة جذابة جدا تتكون من 140 حرفا 
إلــى الآلاف مــن النــاس فــي وقــت واحــد إلــى جانــب الصــور 
والفيديوهات والروابط المختلفة، ويمكن لهذه الرسائل أن تقدم 
نظرة ثاقبة عن الفعالية العامة لوســائل التواصل الاجتماعي، 
إلــى أن الجامعــات تنشــر  نتائــج الدراســة أشــارت  ورغــم أن 
مجموعــة متنوعــة مــن التغريــدات المختلفــة الموضوعــات، إلا 
أن معظــم الموضوعــات كمــا هــو مبيــن فــي الجــدول الســابق 
تركــز علــى نشــر الأخبــار، حيــث جــاءت الأخبــار فــي الترتيــب 
الأول بنســبة %54.3 وهو ما يعني أن الهدف من اســتخدام 
تويتــر فــي الجامعــات الســعودية إخبــاري فــي المقــام الأول، 
وهــو مــا يتفــق مــع دراســة Linvill et al. )2012( لكيفيــة 
اســتخدام تويتــر مــن قبــل الجامعــات الأمريكيــة، حيــث توصلــت 
إلــى أن معظــم الجامعــات تســتخدمه فــي المقــام الأول لنقــل 

الأخبــار. 
وجــاء الترويــج الذاتــي أو الإعــان عــن الأحــداث والخدمــات 
والمــوارد، أو إنجــازات الجامعــات فــي الترتيــب الثانــي بنســبة 
%26.5، تــاه الترويــج الخارجــي أو الإعــان عــن الأحــداث 
والخدمــات والمــوارد أو الإنجــازات الخاصــة بالمنظمــة مــن قبــل 
المنظمــات الخارجيــة أو الأفــراد بنســبة %11.7 ، ثــم نشــر 

بيانــات عشــوائية أو أفــكار عامــة بنســبة 5.6%.
وقــد حــازت فئتــا » آراء / شــكاوى« و« ســؤال للمتابعيــن« 
بينمــا لــم يــرد فــي التغريــدات ســؤال للمتابعيــن لأن الجامعــات 
لا تتيــح للأخريــن النشــر علــى صفحاتهــا، و يشــير ضعــف 
الأخيــر  الترتيــب  واحتلالهــا  الســابقة  الثــاث  الفئــات  نســب 
الــى ضعــف التفاعــل مــع الجمهــور وعــدم الاســتفادة إمكانــات 
تويتــر التفاعليــة وضــرورة مراجعــة أجهــزة العلاقــات العامــة فــي 
الجامعــات لاســتراتيجياتها وأهدافهــا الاتصاليــة للانخــراط مــع 
الجمهــور فــي علاقــات رقميــة ثنائيــة الاتجــاه، وهــو مــا يتفــق 
مــا ســبق ان ذكرنــاه فــي مســتويات التفاعــل وفــي مســتويات 
الملامــح  تحليــل  فــي  أوضــح  بشــكل  وســيتضح  الاســتجابة 

الحواريــة ونمــاذج العلاقــات العامــة التاليــة.                                         
- تغريــدات 	 فــي  الموجــودة  الحواريــة  الملامــح 

ت  معــا لجا ا
أصبــح تويتــر بســرعة قــوة رائــدة فــي عهــد جديــد للعلاقــات 

 المتوسط % ك موضوع الرسالة
 54.3 176 الإخبار

 
1.9198 

 
 

 26.5 86 التزويج الذاتي
 11.7 38 التزويج الخارجي

 6. 2 سؤال للمتابعين                    
 - -                     رد علي سؤال

 1.2 4 آراء / شكاوى                     
 5.6 18 بيانات عشوائية أو أفكار  

 100 324 المجموع
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العامــة الجامعيــة فــي جميــع أنحــاء العالــم بســبب قدرتــه علــى 
الجمهــور  مختلــف  مــع  والتفاعــل  المعلومــات  تبــادل  إتاحــة 
وبنــاء علاقــات متبادلــة، فهــو واحــد مــن أهــم أدوات الإعــام 
الاجتماعــي الحواريــة المتاحــة، ويمكــن اســتخدامه كأداة قويــة 
جــدا العلاقــات العامــة الحواريــة لبنــاء علاقــات متبادلــة المنفعــة 
الجــداول  تحليــل  نتائــج  والجمهــور، وكشــفت  المؤسســة  بيــن 
الأربعــة التاليــة أن جميــع مبــادئ الحــوار ظهــرت فــي تغريــدات 
الجامعــات، إلا أن ردود الفعــل الحواريــة كانــت الأقــل ظهــورا 

علــى النحــو الموضــح فــي الملامــح التاليــة: 

أ فائدة المعلومات:	-
جدول)6( :يوضح فائدة المعلومات الواردة في التغريدات

جــاءت المعلومــات المفيــدة فــي مقدمــة الملامــح الحواريــة 
التي ظهرت في تغريدات الجامعات السعودية، حيث ظهرت 
فــي %88.9 مــن التغريــدات، وكان المبــدأ الحــواري »فائــدة 
المعلومــات« واضحــا فــي تغريــدات المعلومــات الــواردة بشــأن 
تنبيهــات الطقــس، التحديثــات المهمــة، ومعلومــات التوظيــف 
والتســجيل والمســابقات، والتواريــخ المهمــة والمواعيــد النهائيــة، 
والمناســبات الخاصــة. مثــال علــى ذلــك تغريــدة جامعــة الملــك 
إخــاء  جــراء  و�إ الملــف  لســحب  موعــد  آخــر  العزيــز«  عبــد 
الطــرف مــن الجامعــة لغــرض التســجيل مــن جديــد هــو تاريــخ 

)KAU university,2017 ‏(  »٢٤/٩/١٤٣٨

ب تشجيع العودة للزيارة	-

جدول)7( :يوضح تشجيع العودة للزيارة كما ظهرت في 
التغريدات

جــاء المبــدأ الحــواري »تشــجيع العــودة للزيــارة« فــي المرتبــة 
الثانية، وظهر في %66 من تغريدات الجامعات الســعودية، 
وكان المبــدأ واضحــا فــي التغريــدات التــي اشــتملت علــى روابــط 
لصفحــات داخليــة أو خارجيــة تســلط الضــوء علــى أحــداث 
علــى  تغريــدة  ذلــك  علــى  الأمثلــة  ومــن  بالمؤسســة،  خاصــة 
موقــع جامعــة الفيصــل تحتــوي علــى رابــط لموضــوع » جريــدة 
الرياض | آل هيازع: مركز حوكمة الشركات في »الفيصل« 
أثبــت وجــوده...« (Alfaisal University, 2017‏) بينمــا 
نــدر ظهــور هــذا المبــدأ فــي تغريــدات احتــوت علــى روابــط 
لصفحــات  روابــط  أو  بالمؤسســة،  خاصــة  نقــاش  لمنتديــات 
الأســئلة الشــائعة أو روابــط إلــى الصفحــات التــي تتيــح للــزوار 

طلــب مزيــد مــن المعلومــات .

ت الحفاظ على الزوار	-
جدول)8( :يوضح الحفاظ على الزوار كما ظهر في 

التغريدات

 % ك :المعلومات
 88.9 288 مفيدة

 11.1 36 غير مفيدة
 100 324 المجموع

 

 % ك للزيارة العودة تشجيع
 66.0 214 نعم
 34.0 110 لا

 100 324 المجموع
 

 % ك الزوار على الحفاظ

 59.3 192 نعم
 40.7 132 لا

 100 324 المجموع
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جاء المبدأ الحواري الحفاظ على الزوار في الترتيب الثالث 
حيــث ورد فــي %59.3 مــن تغريــدات الجامعــات الســعودية، 
وكان مبــدأ الحفــاظ علــى الــزوار بــارزا فــي التغريــدات التــي 
أو  الإدارات  مواقــع  مــن  أي  إلــى  وصــات  علــى  اشــتملت 
الكليــات التابعــة للمؤسســة، ومــن أمثلــة ذلــك التغريــدة التاليــة 
التــي نشــرت فــي موقــع جامعــة الملــك عبــد العزيــز علــى تويتــر 
واحتــوت علــى رابــط:« وزيــر التعليــم يتــوج الجامعــة بالمركــز 
بيــن  التميــز فــي خدمــات رعايــة المســتفيدين  الثالــث لجائــزة 
 (  «http://fb.me/563y4kLQq  الجامعــات الســعودية

KAU university,2017‏(
علــى  الحــواري  المبــدأ  هــذا  تغريــدات  احتــواء  قــل  بينمــا 
الاجتماعيــة  الإعــام  وســائل  مواقــع  مــن  أي  إلــى  روابــط 
فيصــل  الملــك  جامعــة  باســتثناء  للمؤسســة  التابعــة  الأخــرى 
علــى  الأحــداث  بعــض  لصــور  رابطــا  تنشــر  كانــت  التــي 
الفيديوهــات  لبعــض  روابــط  أو  شــات  ســناب  علــى  موقعهــا 
التــي يتــم إنتاجهــا مــن قبــل المركــز الجامعــي بالجامعــة وتــم 
رفعهــا علــى موقــع المركــز علــى تويتــر أو علــى اليوتيــوب، 
معالــي  رعايــة  مــن  صــور  التاليــة:  التغريــدة  فــي  جــاء  كمــا 
مديــر الجامعــة لحفــل تخــرج طــاب مشــروع جامعــة الملــك 
فيصــل الزراعــي لتنميــة وتأهيــل ذوي الاحتياجــات الخاصــة 
https://www.instagram. ه   ١١/٩/١٤٣٨ الثلاثــاء 
فيصــل ‏@ الملــك  com/p/BVCSnaRl3yy/“ (جامعــة 

KFUniversity,2017)
ث ردود الفعل الحوارية	-

جدول)9( :يوضح ردود الفعل الحوارية كما ظهرت في 
التغريدات

علــى الرغــم مــن أن كينــت وتايلــور وفــرا مخططــا للممارســين 
لدمــج الســمات الحواريــة فــي جهــود العلاقــات العامــة عبــر 
الإنترنــت، فــإن العديــد مــن الجامعــات تفشــل فــي الاســتفادة 

مــن  ذلــك  الحــواري، وقــد اتضــح  المفهــوم  هــذا  مــن  الكاملــة 
ورود ردود الفعــل الحواريــة فــي %16 فقــط مــن التغريــدات 
وظهــرت ردود الفعــل الحواريــة فــي التغريــدات التــي تعيــد نشــر 
تغريــد تغريــدة أصليــة تــم نشــرها مــن قبــل فــرد آخــر أو منظمــة 
أخــري، بينمــا لــم يظهــر فــي التغريــدات التــي تســتهدف طــرح 
وهــذا  لســؤال،  مباشــرة  غيــر  أو  مباشــرة  اســتجابة  أو  ســؤال 
أمــر مهــم لأنــه وفقــا لLinvill et al . )2012( » توفــر 
نظريــة العلاقــات العامــة الحواريــة أساســا لممارســي العلاقــات 
 )p.636( »العامــة لتبــادل المحادثــات بنجــاح مــع جمهورهــم
وخاصــة فــي بيئــة الإنترنــت التــي يرجــح أن تكــون مســتقبل 
العلاقــات العامــة. واذا كان العديــد مــن العلمــاء قــد اســتخدموا 
الناجحــة  العامــة  العلاقــات  مناقشــة  عنــد  الحــوار  مصطلــح 
والفعالــة وتــم الإشــادة بمواقــع مثــل تويتــر لقدرتهــا علــى بنــاء 
علاقــات حــوارات تفاعليــة )Smith, 2010( فــان الجامعــات 
قــد فشــلت فــي توظيــف مبــدأ ردود الفعــل الحواريــة الــى حــد 
كبيــر، ومــن الأمثلــة علــى ظهــور مبــدأ ردود الفعــل الحواريــة 
الفيصــل:  علــى موقــع جامعــة  التــي وردت  التاليــة  التغريــدة 

(Alfaisal University, 2017‏)

وتتفــق نتائــج الملامــح الحواريــة الســابقة الــى حــد مــا مــع 
الممارســين  أن  مــن  الدراســات  مــن  العديــد  اليــه  أشــارت  مــا 
لا يســتخدمون وســائل التواصــل الاجتماعــي لتعزيــز الحــوار 
 Rybalko and Seltzer,( بالطريقة التي يأمل بها العلماء
 ;  Waters  2010; Waters and Jamal, 2011
 and Williams, 2011; Linvill, McGee, & Hicks,

.)2012; Lovejoy, Waters, & Saxton, 2012

- نمــاذج العلاقــات العامــة التــي ظهــرت فــي تغريــدات 	
الجامعات 

يعد تويتر ناجحا وفعالا ببســاطة لأنه يوفر وســيلة لتحســين 
 ،  )Safko & Brake, 2009( اتجاهيــن  فــي  الاتصــال 
والــذي  يعــد واحــدا مــن المبــادئ الرئيســية لجرونــج وهانــت 

 % ك الحوارية الفعل ردود
 16.0 52 نعم
 84.0 272 لا

 100 324 المجموع
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)1984( كمــا يمكــن لوســائل الإعــام الاجتماعــي أن تكــون 
مفيــدة جــدا فــي فتــح ومتابعــة خطــوط الاتصــال ثنائــي الاتجــاه 
الوقــت  تقليــل  فــي  والمســاعدة  والجمهــور  المنظمــات  بيــن 
الــذي تســتغرقه المنظمــة للاســتجابة للجمهــور بشــكل صحيــح 

.(Wright & Hinson, 2009
نتائــج  كشــفت  الجامعــة،  تغريــدات  تحليــل  خــال  ومــن 
الدراســة أن النمــاذج الأربعــة للعلاقــات العامــة لــم تكــن ممثلــة 
فــي تغريــدات الجامعــات الســعودية حيــث لــم يظهــر نمــوذج 
الجامعــات  تغريــدات  فــي  اتجاهيــن  فــي  المتــوازن  الاتصــال 
الســعودية ســوى بنســبة %0.6 رغم أنه أكثر نماذج العلاقات 

العامــة قبــولا.

أ الوكالة الصحفية/ الدعاية	-
جدول)10( :يوضح بروز نموذج الوكالة الصحفية/ 

الدعاية في التغريدات

نمــاذج  أكثــر  الدعايــة  الصحفيــة/  الوكالــة  نمــوذج  كان 
العلاقــات العامــة ظهــورا فــي تغريــدات الجامعــات الســعودية 
حيــث ظهــر فــي%29 مــن التغريــدات، وكان النمــوذج واضحــا 
أو  دعائيــة  إقناعيــه  لغــة  اســتخدمت  التــي  التغريــدات  فــي 
الكلمات التي تعبر عن المشاعر، لوصف أو الترويج لحدث 
/ برنامــج، أو إنجــاز، مــع عــدم وجــود ردود مــن الجامعــة، كمــا 
بــرز فــي التغريــدات التــي اســتهدفت محاولــة إقنــاع المتابعيــن 
بالعمــل بطريقــة تعــود بالفائــدة علــى الجامعــة، مثــل حضــور 
أي مــن أحــداث الجامعــة أو برامجهــا كيــوم المهنــة بجامعــة 
الملــك فيصــل أو دعــم أي مــن قضاياهــا كدعــم حمــات التبــرع 
بالــدم واليــوم العالمــي لليتيــم بجامعــة الفيصــل، بينمــا لــم يظهــر 
النمــوذج فــي تغريــدات تســتخدم الرمــوز والأشــكال التــي تعبــر 
عــن المشــاعر، ومــن الأمثلــة علــى ذلــك التغريــدة التاليــة التــي 
دعــت فيهــا جامعــة الملــك فيصــل الجمهــور لزيــارة جناحهــا 

بالمعــرض الدولــي للكتــاب:

ح المعلومات العامة	-
جدول)11( :يوضح بروز نموذج المعلومات العامة في 

التغريدات

من بين 324 تغريدة توافقت 90 تغريدة بنسبة 27.8٪ مع 
نمــوذج المعلومــات العامــة. وظهــر نمــوذج المعلومــات العامــة 
للعلاقــات العامــة فــي التغريــدات التــي تحتــوي علــى التحديثــات 
والإعلانــات عــن المؤسســة أو مــن المنظمــات الأخــرى دون 
اســتخدام لغــة مقنعــة ومتحيــزة أو الرمــوز والكلمــات التــي تعبــر 
عــن المشــاعر، حيــث تحتــوي التغريــدات علــى الحقائــق فقــط، 
مــن خــال لغــة مباشــرة وموضوعيــة تركــز علــى المعلومــات 
التــي مــن شــأنها أن تعــود بالفائــدة علــى الجمهــور، مثــل نتائــج 
والإعلانــات  والتحديثــات  الجاريــة،  والأحــداث  المباريــات، 

الخاصــة.

 % ك الدعاية/ الصحفية الوكالة
 29.0 94 نعم
 71.0 230 لا

 100 324 المجموع
 

 % ك العامة المعلومات
 27.8 90 نعم
 72.2 234 لا

 100 324 المجموع
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ومــن الأمثلــة علــى ذلــك التغريــدة التاليــة التــي نشــرتها جامعــة 
الملــك عبــد العزيز:

خ الاتصال غير المتوازن في اتجاهين	-

جدول)12( :يوضح بروز نموذج الاتصال غير 
المتوازن في اتجاهين في التغريدات

جــاء نمــوذج الاتصــال غيــر المتــوازن فــي الترتيــب الثالــث 
التــي  التغريــدات  فــي  بلغــت %4.3 وظهــر  بنســبة ضعيفــة 
تســأل عــن ردود فعــل محــددة كالمشــاركة فــي فعالياتهــا أو 
المســتهدف  الجمهــور  مــن  تطلــب  التــي  أو  جناحهــا  زيــارة 
شــبكات  باســتخدام  الجامعــة  مــع  انخراطــا  أكثــر  يصبــح  ان 
التواصــل الاجتماعــي كمــا فــي التغريــدة التاليــة التــي نشــرتها 
شــات لتصــل  ســناب  »تابعــوا  العزيــز  عبــد  الملــك  جامعــة 
بالجامعــة....  الخاصــة  والفعاليــات  الأخبــار  آخــر  لكــم 
https://twitter.com/kauweb/« يديــك  بيــن  الجامعــة 

  KAU(  status/862566526746079233
university,2017‏(

د الاتصال المتوازن في اتجاهين	-

جدول)13( :يوضح بروز نموذج الاتصال المتوازن في 
اتجاهين في التغريدات

غــاب هــذا النمــوذج ولــم يظهــر فــي تغريــدات الجامعــة ســوى 
بنســبة لا تــكاد تذكــر)%0.6( فــي تغريــدات لجامعــة الملــك 
عبــد العزيــز ردت فيهــا علــى استفســارات بعــض الطــاب، 
ويؤكــد هــذا الغيــاب أن الجامعــات الســعودية تســتخدم تويتــر 
أداة اتصــال أحــادي الاتجــاه، ولا تســتخدمه لتطويــر علاقــات 
فــي  المتــوازن  الاتصــال  خــال  مــن  الجمهــور  مــع  رئيســية 
اتجاهيــن. فعندمــا تنشــر الجامعــات تغريــدة لا تتابــع تغريــدات 
الأخريــن، وبالتالــي تســهم دون أن تــدري فــي فشــل الاتصــال 
فــي اتجاهيــن مــن خــال عــدم اســتخدام المدونــات الصغيــرة، 
والاســتمرار فــي اســتخدام المداخــل التقليديــة للعلاقــات العامــة 
ممــا  ثانــوي،  دور  إلــى  دوره  وتحــول  الجمهــور  تلغــي  التــي 
التنظيميــة  السياســات  لتلبيــة  أداة  لتويتــر  اســتخدامها  يجعــل 
دون  الجامعــات  رســائل  ينقــل  تنظيمــي  دعــم  نظــام  ومجــرد 
فهــم  أن  المصلحــة، ولا شــك  مراعــاة لاحتياجــات أصحــاب 
كيفيــة اســتخدام المؤسســات لتويتــر للتواصــل والحفــاظ علــى 
تطويــر  علــى  يســاعدنا  لأنــه  مهــم  أمــر  وبناءهــا  العلاقــات 
الأفــكار والوظائــف المرتبطــة بالمدونــات الصغيــرة والإعــام 

الاجتماعــي. 
ومــن الأمثلــة علــى عــدم وجــود ردود علــى الجمهــور لحــل 
مشــكلاته أو الإجابــة علــى استفســاراته مــا ورد فــي التغريــدة 
التاليــة مــن تعليقــات مــن الجمهــور دون رد عليهــا مــن قبــل 

جامعــة الملــك فيصــل:

 % ك اتجاهين في المتوازن غير الاتصال
 4.3 14 نعم
 95.7 310 لا

 100 324 المجموع
 

 % ك اتجاهين في المتوازن الاتصال
 0.6 2 نعم
 100 322 لا

 100 324 المجموع
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اختبار فروض الدراسة:
الفرض الأول: توجد فروق في القدرات الحوارية للجامعات 

عبــر تويتــر تبعــا لنــوع الجامعة.

جدول)14( :يوضح الفروق في القدرات الحوارية 
للجامعات عبر تويتر تبعا لنوع الجامعة

توصلت الدراســة الى صحة الفرض الســابق بالنســبة لجميع 
الملامــح الحواريــة، فباختبــار كروســال واليــس وبالنظــر الــى 

الجــدول الســابق يتضــح مــا يلــى:
 يتعلــق 	 فيمــا  الجامعــات  بيــن  دالــة  فــروق  وجــود 

Chi- قيمــة  بلغــت  حيــث  المعلومــات  فائــدة  مبــدأ  بتطبيــق 
Square 14.809 عنــد مســتوى .001، وكانــت جامعــة 
الملــك عبــد العزيــز الأكثــر تقديمــا للمعلومــات المفيــدة يليهــا 

فيصــل. الملــك  جامعــة  ثــم  الفيصــل  جامعــة 
 يتعلــق 	 فيمــا  الجامعــات  بيــن  دالــة  فــروق  وجــود 

Chi- بتطبيــق مبــدأ الحفــاظ علــى الــزوار حيــث بلغــت قيمــة
Square 103.969 عنــد مســتوى .000. وكانــت جامعــة 
الملــك عبــد العزيــز الأكثــر تشــجيعيا للعــودة للزيــارة ، يليهــا 

جامعــة الملــك فيصــل وأخيــرا جامعــة الفيصــل .

 يتعلــق 	 فيمــا  الجامعــات  بيــن  دالــة  فــروق  وجــود 
Chi- بتطبيــق مبــدأ تشــجيع العــودة للزيــارة حيــث بلغــت قيمــة

Square 28.562 عنــد مســتوى .000. وكانــت جامعــة 
الملــك عبــد العزيــز الأكثــر ســعيا للحفــاظ علــى الــزوار يليهــا 

جامعــة الملــك فيصــل وأخيــرا جامعــة الفيصــل.
 يتعلــق 	 فيمــا  الجامعــات  بيــن  دالــة  فــروق  وجــود 

Chi- بتطبيــق مبــدأ ردود الفعــل الحواريــة حيــث بلغــت قيمــة
Square 7.774 عنــد مســتوى .021.وكانــت ردود الفعــل 
الحواريــة اكثــر تطبيقــا فــي جامعــة الفيصــل يليهــا جامعــة الملــك 

عبــد العزيــز ثــم جامعــة الملــك فيصــل.
 	

الفــرض الثانــي: توجــد فــروق فــي تطبيــق الجامعات للملامح 
الحوارية عبر تويتر تبعا لمستويات التفاعل.

جدول)15( :يوضح الفروق في تطبيق الجامعات 
لنماذج العلاقات العامة تبعا لمستويات التفاعل

درجة  ويةالمعن
 الحرية

Chi-
Square 

متوسط 
 العدد الدرجة

الملامح  الجامعة
 الحوارية

.001 2 14.809 

 جامعة الملك فيصل 140 152.73

معلومات ال
 مفيدةال

 جامعة الفيصل 76 159.18
جامعة الملك عبد  108 177.50

 العزيز
 المجموع 324 

.000 2 103.969 

 فيصلجامعة الملك  140 175.27

الحفاظ على 
 الزوار

 جامعة الفيصل 76 83.55
جامعة الملك عبد  108 201.50

 العزيز
 المجموع 324 

.000 2 28.562 

 جامعة الملك فيصل 140 152.70

تشجيع العودة 
 للزيارة

 جامعة الفيصل 76 136.50
جامعة الملك عبد  108 193.50

 العزيز
 المجموع 324 

.021 2 7.744 

 جامعة الملك فيصل 140 157.33

ردود الفعل 
 الحوارية

 جامعة الفيصل 76 179.13
جامعة الملك عبد  108 157.50

 العزيز
 المجموع 324 

 

درجة  المعنوية

 الحرية

Chi-

Square 

متوسط 

 العدد الدرجة

مستوى 

 التفاعل

الملامح 

 الحوارية

.003 2 11.950 

 منخفض 62 180.50

معلومات ال

 مفيدةال

 متوسط 210 155.81

 مرتفع 52 168.04

 المجموع 324 

.000 2 62.960 

 منخفض 62 113.53

الحفاظ على 

 الزوار

 متوسط 210 188.39

 مرتفع 52 116.35

 المجموع 324 

.000 2 35.535 

 منخفض 62 118.21

تشجيع العودة 

 للزيارة

 متوسط 210 180.47

 مرتفع 52 142.73

 المجموع 324 

.000 2 308.379 

 منخفض 62 136.50

ردود الفعل 

 الحوارية

 متوسط 210 137.27

 مرتفع 52 295.38

 المجموع 324 

 



المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال - العدد ) 21 ( - أبريل / يونيو - 2018

المجلة العربية

 لبحوث الاعلام والاتصال

61

توصلت الدراســة الى صحة الفرض الســابق بالنســبة لجميع 
الملامــح الحواريــة، فباختبــار كروســال واليــس وبالنظــر الــى 

الجــدول الســابق يتضــح مــا يلــى:
 وجــود فــروق دالــة فــي تطبيــق مبــدأ فائــدة المعلومــات 	

 Chi-Square تبعــا لمســتويات التفاعــل حيــث بلغــت قيمــة
11.950 عنــد مســتوى .003. حيــث كان تقديــم المعلومــات 
التفاعــل  يليــه  المنخفــض  التفاعــل  فــي  بــروزا  أكثــر  المفيــدة 

المرتفــع وأخيــرا التفاعــل المتوســط.
 وجــود فــروق دالــة فــي تطبيــق مبــدأ الحفــاظ علــى 	

Chi- قيمــة بلغــت  التفاعــل حيــث  لمســتويات  تبعــا  الــزوار 
Square 62.960 عنــد مســتوى .000. حيــث بــرز تطبيــق 
مبــدأ الحفــاظ علــى الــزوار فــي مســتوى التفاعــل المتوســط يليــه 

المرتفــع وأخيــرا المنخفــض.
 ــة فــي تطبيــق مبــدأ تشــجيع العــودة 	 وجــود فــروق دال

Chi- قيمــة بلغــت  حيــث  التفاعــل  لمســتويات  تبعــا  للزيــارة 
Square 35.535 عنــد مســتوى .000. حيــث بــرز تطبيــق 
مبدأ تشــجيع العودة للزيارة في مســتوى التفاعل المتوســط يليه 

المرتفــع وأخيــرا المنخفــض.
 الفعــل 	 ردود  مبــدأ  تطبيــق  فــي  دالــة  فــروق  وجــود 

Chi- الحواريــة تبعــا لمســتويات التفاعــل حيــث بلغــت قيمــة
Square 308.379 عند مستوى .000. حيث برز تطبيق 
مبــدأ ردود الفعــل الحواريــة فــي مســتوى التفاعــل المرتفــع يليــه 

المتوســط وأخيــرا المنخفــض.

الفــرض الثالــث: توجــد فــروق فــي ظهــور نمــاذج العلاقــات 
لنــوع  تبعــا  تويتــر  علــى  الجامعــات  صفحــات  عبــر  العامــة 

الجامعــة.

جدول)16( :يوضح الفروق في تطبيق الجامعات 
لنماذج العلاقات العامة تبعا لنوع الجامعة

توصلــت الدراســة الــى قبــول صحــة الفــرض الســابق جزئيــا، 
حيــث ثبــت وجــود فــروق بيــن الجامعــات فــي تطبيقهــا لنمــاذج 
الدعايــة، المعلومــات  التاليــة« الوكالــة الصحفيــة/  الاتصــال 
العامــة، الاتصــال غيــر المتــوازن فــي اتجاهيــن« بينمــا لــم يثبــت 
وجــود فــروق بيــن الجامعــات فــي تطبيقهــا لنمــوذج الاتصــال 
المتــوازن فــي اتجاهيــن، فباختبــار كروســال واليــس وبالنظــر 

الــى الجــدول الســابق يتضــح مــا يلــى:
 يتعلــق 	 فيمــا  الجامعــات  بيــن  دالــة  فــروق  وجــود 

بتطبيــق نمــوذج الوكالــة الصحفيــة/ الدعايــة حيــث بلغــت قيمــة 
وكانــت   .000. مســتوى  عنــد    26.995  Chi-Square
جامعــة الفيصــل أكثــر تطبيقــا لنمــوذج الوكالــة الصحفيــة يليهــا 

 نماذج جرونج الجامعة العدد الدرجة Chi-Square درجة الحرية المعنوية

.000 2 26.995 

الوكالة الصحفية/  جامعة الملك فيصل 140 152.53

 جامعة الفيصل 76 200.76 الدعاية

 جامعة الملك عبد العزيز 108 148.50

 المجموع 324 

.000 2 31.639 

 المعلومات العامة جامعة الملك فيصل 140 170.47

 جامعة الفيصل 76 122.24

 جامعة الملك عبد العزيز 108 180.50

 المجموع 324 

.000 2 1.278 

الاتصال غير  جامعة الملك فيصل 140 164.76

في المتوازن 

 اتجاهين

 جامعة الفيصل 76 159.76

 معة الملك عبد العزيزجا 108 161.50

 المجموع 324 

1.000 

2 .000 

الاتصال المتوازن  جامعة الملك فيصل 140 162.50

 جامعة الفيصل 76 162.50 في اتجاهين

 جامعة الملك عبد العزيز 108 162.50

 المجموع 324 
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جامعــة الملــك فيصــل ثــم جامعــة الملــك عبــد العزيــز.
 يتعلــق 	 فيمــا  الجامعــات  بيــن  دالــة  فــروق  وجــود 

Chi- بتطبيــق نمــوذج المعلومــات العامــة حيــث بلغــت قيمــة
Square 31.639 عنــد مســتوى.000 . وكانــت جامعــة 
الملــك عبــد العزيــز الأكثــر تطبيقــا لنمــوذج المعلومــات العامــة 

يليهــا جامعــة الملــك فيصــل ثــم جامعــة الفيصــل.
 يتعلــق 	 فيمــا  الجامعــات  بيــن  دالــة  فــروق  وجــود 

بتطبيــق نمــوذج الاتصــال غيــر المتــوازن فــي اتجاهيــن حيــث 
بلغــت قيمــة Chi-Square 1.278 عنــد مســتوى .000. 
وكانــت جامعــة الملــك فيصــل الأكثــر تطبيقــا لنمــوذج الاتصــال 
غيــر المتــوازن فــي اتجاهيــن يليهــا جامعــة الملــك عبــد العزيــز 

ثــم جامعــة الفيصــل.
 عــدم وجــود فــروق دالــة بيــن الجامعــات فيمــا يتعلــق 	

بتطبيــق نمــوذج الاتصــال المتــوازن فــي اتجاهيــن حيــث بلغــت 
قيمــة Chi-Square 000. عنــد مســتوى 1.000.

الفــرض الرابــع: توجــد فــروق فــي تطبيــق الجامعــات لنمــاذج 
العلاقــات العامــة عبــر صفحاتهــا علــى تويتــر تبعــا لمســتويات 

التفاعل.

جدول)17( :يوضح الفروق في تطبيق الجامعات 
لنماذج العلاقات العامة تبعا لمستويات التفاعل.

توصلــت الدراســة الــى قبــول صحــة الفــرض الســابق جزئيــا، 
حيــث ثبــت وجــود فــروق فــي تطبيــق نمــاذج الاتصــال التاليــة« 
المعلومــات العامــة، الاتصــال غيــر المتــوازن فــي اتجاهيــن، 
الاتصــال المتــوازن فــي اتجاهيــن » تبعــا لمســتوى التفاعــل، 
الوكالــة  نمــوذج  تطبيــق  فــي  فــروق  وجــود  يثبــت  لــم  بينمــا 
الصحفيــة/ الدعايــة تبعــا لمســتوى التفاعــل، فباختبــار كروســال 

واليــس وبالنظــر الــى الجــدول الســابق تبيــن مــا يلــى:
 عــدم وجــود فــروق دالــة بيــن الجامعــات فــي تطبيــق 	

التفاعــل  لمســتوى  تبعــا  الدعايــة  الصحفيــة/  الوكالــة  نمــوذج 
حيــث بلغــت قيمــة Chi-Square عنــد مســتوى  .0230 .

 وجــود فــروق دالــة بيــن الجامعــات فــي تطبيــق نمــوذج 	
المعلومــات العامــة تبعــا لمســتوى التفاعــل حيــث بلغــت قيمــة 
Chi-Square عنــد مســتوى .001 وارتبــط تطبيــق النمــوذج 

بمســتوى التفاعــل المرتفــع يليــه المتوســط وأخيــرا المنخفــض.
 وجــود فــروق دالــة بيــن الجامعــات فــي تطبيــق نمــوذج 	

الاتصــال غيــر المتــوازن فــي اتجاهيــن تبعــا لمســتوى التفاعــل 
حيث بلغت قيمة Chi-Square عند مستوى .034 وارتبط 
ثــم المتوســط  التفاعــل المنخفــض  النمــوذج بمســتوى  تطبيــق 

يليــه المرتفــع.
 وجــود فــروق دالــة بيــن الجامعــات فــي تطبيــق نمــوذج 	

الاتصــال المتــوازن فــي اتجاهيــن تبعــا لمســتوى التفاعــل حيــث 
بلغــت قيمــة Chi-Square  عنــد مســتوى .0058  وارتبــط 
تطبيــق النمــوذج بمســتوى التفاعــل المرتفــع يليــه المســتويين 

المنخفــض والمتوســط.

مناقشة النتائج:
الحكوميــة  الســعودية  الجامعــات  تغريــدات  الدراســة  حللــت 
الجامعــات  كأفضــل   2017 عــام  فــي  المصنفــة  والخاصــة 
الســعودية )الملــك عبــد العزيــز وجامعــة الفيصــل الأهليــة( وفقــا 
لتصنيــف التايمــز، إضافــة إلــى الجامعــات المدرجــة على قائمة 
أفضــل الجامعــات الســعودية تأثيــرا علــى تويتر)جامعــة الملــك 
فيصــل( واســتنادا إلــى فكــرة أن الممارســين يســعون جاهديــن 
للحــوار والاتصــال التفاعلــي فــي اتجاهيــن فــي إطــار جهودهــم 
للعلاقات العامة، تشير هذه النتائج إلى أن الجامعات لا تتبع 
المخططــات التــي وضعهــا كينــت وتايلــور )1998( وجرونــج 

 نماذج جرونج الجامعة العدد الدرجة Chi-Square درجة الحرية المعنوية

.230 2 2.942 

الوكالة الصحفية/  منخفض 62 167.76

 متوسط 210 164.87 الدعاية

 مرتفع 52 146.65

 المجموع 324 

.001 2 13.014 

  منخفض 62 150.02

 المعلومات العامة
 

 متوسط 210 158.13

 مرتفع 52 195.04

 المجموع 324 

.034 2 6.763 

الاتصال غير  منخفض 62 171.18

 فيالمتوازن 

 اتجاهين
 متوسط 210 161.67

 مرتفع 52 155.50

 المجموع 324 

.005 2 10.494 

المتوازن الاتصال  منخفض 62 161.50

اتجاهين في  متوسط 210 161.50 

 مرتفع 52 167.73
 المجموع 324 
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وهانــت )1984( ( لإدمــاج الحــوار ونمــاذج العلاقــات العامــة 
ذات الاتجاهيــن فــي جهودهمــا. حيــث لا تتبنــى تمامــا فكــرة 
دمــج القــدرات الحواريــة وميــزات الاتصــال فــي اتجاهيــن فــي 
نشــاطهم عبــر تويتــر، بغــض النظــر عــن مــا إذا كانــت مــن 
أفضــل الجامعــات أو الأكثــر تأثيــرا عبــر الإعــام الاجتماعــي، 
أو كانــت خاصــة أو حكوميــة، وتحديــدا فيمــا يتعلــق بمتغيــرات 
»الاســتجابة ، ســؤال للمتابعيــن، حلقــة ردود الفعــل ، الاتصــال 
غير المتوازن في اتجاهين ، الاتصال المتوازن في اتجاهين« 
فطبقــا للتحليــل طبــق الاتصــال المتــوازن فــي اتجاهيــن 0.6%  
فــي  المتــوازن  غيــر  الاتصــال  وورد   ، التغريــدات  مــن  فقــط 
اتجاهيــن %4.3 فقــط مــن التغريــدات، ولــم تظهــر ردود الفعــل 
الحوارية ســوى في  %16 من التغريدات، ولم يتم الاســتجابة 
لتعليقــات الجمهــور واستفســاراته ســوي فــي %0.4، ومــن ثــم 
فمجــرد التواجــد علــى تويتــر ليــس كافيــا، لأن جنــي ثمــاره يعتمــد 
علــى مــدى فعاليــة واســتراتيجية اســتخدامه لإشــراك الجمهــور.

ورغــم ذلــك تثبــت هــذه الدراســة البحثيــة أن تويتــر قــد أصبــح 
مــوردا تفاعليــا مهمــا الجامعــات التــي تتطلــع إلــى إشــراك وبنــاء 
علاقــات مــع الجمهــور الــذي يســتهلك التكنولوجيــا. وكشــفت 
النتائــج أن كل متغيــر كان حاضــرا مــرة واحــدة علــى الأقــل 
فــي بعــض التغريــدات التــي تؤكــد أن الجامعــات توظــف تويتــر 
لأســباب مختلفــة وبطــرق مختلفــة، وهــي ليســت بالضــرورة أمــرا 
ســيئا. ومــع ذلــك، اســتنادا إلــى الاعتقــاد بــأن العلاقــات العامــة 
فأكثــر علــى ممارســات  أكثــر  الــى لصناعــة تركــز  تطــورت 
أن  تؤكــد  النتائــج  فــإن  اتجاهيــن،  فــي  الحــواري  الاتصــال 
الجامعــات قــد تكــون مخطئــة فــي عــدم اســتخدام تويتــر بشــكل 
الحواريــة  قدراتهــا  مــن  تســتفيد  تجعلهــا  بطريقــة  اســتراتيجي 

المتعــددة الاتجــاه.

المقترحات
أولا: المقترحات البحثية:

اقتصــرت هــذه الدراســة علــى الجانــب التحليلــي ولــذا ينبغــي 
دراســة الأفــراد والمؤسســات المســؤولة عــن نشــر التغريــدات. 
وهــو مــا يمكــن أن يســلط الضــوء علــى مــا إذا كان اســتخدام 
تويتــر فــي الجامعــات تكتيــك مقصــود للعلاقــات العامــة فــي 
ضــوء مبــادئ الحــوار لكينــت وتايلــور ونمــاذج جرونــج وهانــت.

كما ينبغي دراسة سبب اعتماد الجامعات على تويتر كأداة 
للعلاقات العامة. ويمكن أن تســاعد نظرية انتشــار المبتكرات 
كأداة  لتويتــر  الجامعــات  تبنــي  ســبب  فهــم  علــى  الباحثيــن 
العلاقــات العامــة. فليــس هنــاك بحــوث منشــورة تــدرس العوامــل 
التــي تؤثــر علــى الاعتمــاد علــى أدوات الإعــام الاجتماعــي 
انتشــار  دراســات  تســاعد  أن  يمكــن  وبالتالــي  تويتــر.  مثــل 
الجامعــات  كانــت  إذا  مــا  تحديــد  علــى  الباحثيــن  المبتكــرات 
تســتخدم تويتــر بســبب قدراتهــا علــى بنــاء العلاقــات أو لمجــرد 
أنهــا هــي موضــة منتشــرة الآن، وأفضــل طريقــة لدراســة هــذه 
المســألة هــي إجــراء مســح أو مجموعــة مــن المقابــات مــع 
مســؤولي الاتصــال فــي الجامعــات لتحديــد كيفيــة اســتخدامهم 

لتوتيــر وســبب اســتخدامه.
وفــي البلــدان التــي تعتمــد علــى شــبكات أخــري كفيســبوك فــي 
مصــر مثــا فإنهــا بحاجــة إلــى دراســة مماثلــة لهــذه الدراســة 

ودراســات مماثلــة للدراســات المقترحــة.
وهنــاك مجــال أخــر خصــب يحتــاج الــى مزيــد مــن البحــث 
والدراســة ألا وهــو الاتصــال الحــواري عبــر مواقــع المؤسســات 

التقليديــة علــى شــبكه الإنترنــت.

ثانيا: المقترحات العملية
تزويــد  علــى  القــدرة  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات  تمتلــك 
المنظمــات بوســائل إبداعيــة لإشــراك الجمهــور الرئيســي فــي 
الاتصــال الحــواري ثنائــي الاتجــاه، كمــا أنهــا قــادرة علــى أن 
تكــون أداة قيمــة جــدا للعلاقــات العامــة فــي الجامعــات التــي 
تبحــث عــن طــرق أكثــر إبداعــا ودهــاء تقنيــا للوصــول إلــى 
الجمهــور الرقمــي، ومــع ذلــك، يجــب علــى الجامعــات اســتخدام 
تويتــر بشــكل فعــال واســتراتيجي للحصــول علــى أقصــى عائــد 
علــى اســتثمارها فــي اســتخدام الأداة. ينبغــي تبنــي توظيــف 
تويتــر بــدلا مــن الخــوف منــه، فالمؤسســات يجــب أن يكــون 
لديهــا المــوارد المناســبة والموظفيــن لاســتخدام تويتــر بشــكل 
فعــال فــي ســياق تفاعلــي حــواري، علــى نحــو لا يشــبه تمامــا 
شــوطا  ســيقطع  وهــذا  العامــة.  للعلاقــات  التقليديــة  الأشــكال 
الجمهــور  مــع  المنفعــة  متبادلــة  علاقــات  بنــاء  فــي  طويــا 
شــراك الجمهــور بشــكل فعــال فــي الحــوار التفاعلــي  الرئيســي، و�إ

عبــر الإنترنــت.
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تويتــر،  عبــر  الجمهــور  مــع  الجامعــات  تتفاعــل  أن  وقبــل 
يجــب أن تؤخــذ النواحــي التاليــة بعيــن الاعتبــار: يجــب أن 
تركــز المبــادرات التكنولوجيــة علــى مهــام الجامعــات، والأخــذ 
فــي الاعتبــار جميــع الفوائــد المحتملــة وكذلــك  العواقــب التــي 
ســتحدث نتيجــة الاعتمــاد علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي، 
ويجــب أن تحــدد الجامعــات مــا إذا كان للإعــام الاجتماعــي 
مــع  التواصــل  يجــب  كمــا  التعليميــة،  بالناحيــة  تتعلــق  فائــدة 
الطلاب لمعرفة كيفية استخدامهم لوسائل الإعلام الاجتماعي 
والطريقــة التــي يرغبــون فــي أن تســتخدمها الجامعــة للوصــول 
أن  يجــب  كمــا   ، التواصــل الاجتماعــي  اليهــم عبــر وســائل 
تحــدد الجامعــات مــدى معرفــة موظفيهــا وموقفهــم مــن اســتخدام 
الإعــام الاجتماعــي، كمــا ينبغــي مراقبــة التقنيــة ممثلــة هنــا 
فــي وســائل الإعــام الاجتماعــي لتحديــد مــا اذا كانــت قيِّمــة 

بالنســبة لخطتهــا الشــاملة.
وكمــا بيــن هــذا البحــث، فــإن العديــد مــن الجامعــات تســتخدم 
الرئيســي،  جمهورهــا  مــع  علاقــات  وبنــاء  لتوصيــل  تويتــر 
ولكــن ينبغــي أن تكــون المشــاركة أكثــر اســتراتيجية. ويجــب 
أن تســتفيد اســتفادة كاملــة مــن قدراتهــا فــي مجالــي الحــوار 
وبنــاء العلاقــات فــي الاتجاهيــن مــن خــال تنفيــذ اســتخدامها 
ضمــن إطــار نظــري للعلاقــات العامــة. ويجــب أن يكــون ذلــك 
لتحقيــق  تخطــط  الجامعــات  كانــت  إذا  ومتعمــدا  اســتراتيجيا 
أقصــى عائــد علــى اســتثمارها فــي اســتخدام وســئل الإعــام 
الاجتماعــي، ويمكــن تحقيــق ذلــك بفعاليــة مــن خــال اســتخدام 
عمليــة ROPE، وهــي اختصــار للبحــث، الهــدف، التخطيــط، 

والتقييــم.
تطــرح  التــي  التغريــدات  تنشــر  أن  للجامعــات  يمكــن  كمــا 
بشــأن  قلقــة  كانــت  إذا  للأســئلة  مباشــرة  تســتجيب  أو  أســئلة 
تحســين ردود الفعــل الحواريــة. كمــا يمكنهــا نشــر المزيــد مــن 
التغريــدات التــي تطلــب ردود فعــل محــددة أو المشــاركة فــي 
الدراســات الاســتقصائية أو اســتطلاعات الــرأي إذا كانــت تريــد 

تحســين جهودهــا الاتصاليــة فــي اتجاهيــن.
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