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ي صناعة صورة 
علام التفاعلي �ف استخدام وسائل الإ

المنشأة 

ي
لف حمدي أحمد البلبو�ش ي مخ

د. عبدالرا�ض
زهر

أ
علام- جامعة ال علان بكلية الإ مدرس العلاقات العامة والإ

ي الدول العربية 
دراسة وصفية على عينة من ممارسي العلاقات العامة �ف

أصبحت الصورة الذهنية للمنشأة من« أهم الأصول غير الملموسة قيمة حيث زادت أهميتها في مجال العلاقات العامة مع 

زيادة تعقيدات المستهلك وتطلعه لجودة أعلى؛ فهو لا يقوم بشراء المنتجات) السلع والخدمات( حسب خصائصها الملموسة بل 

يقوم بشرائها تأثراً بالصورة التي تعكسها العلامة التجارية.p,1994 ,Stobart( [ 1].56( وعوامل أخرى كثيرة مرتبطة بالمنشأة 

وعيرها، وبالتالي« تزايد الاهتمام بموضوع صورة المنشأة وأهميتها نظراً لما تقوم به من دور مهم في تكوين الآراء واتخاذ 

القرارات وتشكيل السلوك، فأصبح تكوين الصورة الطيبة هدفاً أساسياً تسعى المنشآت لتحقيقه من خلال الأداء الطيب الذى 

يتفق مع احتياجات الجماهير المؤثرة، والمتأثرة بسياستها.[2]  (الدسوقي )2004 م، ص 2(  

وتستخدم العلاقات العامة في الدول العربية– على اختلاف أنواعها وأنشطتها– وسائل الإعلام التفاعلي)الجديد( لما تتميز به 

من خصائص وسمات أوجدت بيئة اتصالية جديدة في محاولة للاستفادة منها في تحقيق أهدافها، ومنها بناء وصناعة صورة 

طيبة لدى جماهيرها المتنوعة؛ وبناءً عليه فإن هذه الدراسة تصف استخدام العلاقات العامة في الدول العربية لوسائل الإعلام 

التفاعلي في صناعة صورة المنشأة.

المقدمة:

مشكلة الدراسة.

تتحــدد مشــكلة الدراســة في الإجابــة عــى الســؤال الرئيــس 
التــالي« مــا مــدى اســتخدام مــارسي العلاقــات العامــة في الــدول 
ــة صــورة المنشــأة »  ــة لوســائل الإعــام التفاعــي في صناع العربي

الدراسات السابقة.
تعــددت الدراســات التــي تناولــت اســتخدام مــارسي العلاقــات 
ــا  ــو م ــأة؛ وه ــورة المنش ــي، وص ــام التفاع ــائل الإع ــة لوس العام
ســوف يقــوم الباحــث بعرضــه للتعــرف عــى الأبعــاد التــي 

دُرســت لتحديــد موقــع الدراســة الحاليــة منهــا، وذلــك كــا يــي:
دراســات تناولــت اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل الإعــام 

التفاعــي.
تعــددت الدراســات العربيــة، والأجنبيــة التــي تناولــت اســتخدام 
العلاقــات العامــة لوســائل الإعــام التفاعــي، واقتــر الباحث على 

عــرض أقــرب الدراســات للدراســة الحاليــة عــى النحــو التــالي:
تناولــت دراســة Eichholz تصــورات العاملــن في العلاقــات 
العامــة نحــو اســتخدام وســائل الإعــام الجديــد في الاتصــال 
لعينــة  الاســتبانة  أداة  واســتخدمت  المنشــأة،  جمهــور  مــع 
مكونــة مــن 142 مبحوثــاً إلى جانــب المقابــات المتعمقــة لعينــة 
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المجلة العربية

 لبحوث الاعلام والاتصال

ــن في  ــت إلى أن العامل ــن، وخلص ــاً آخري ــن 28 مبحوث ــة م مكون
العلاقــات العامــة يعتقــدون أن المواقــع الإلكترونيــة لديهــا القــدرة 
ــة  ــون كيفي ــم لا يعرف ــات، لكنه ــور بالمعلوم ــد الجمه ــى تزوي ع
ــع  ــتخدام المواق ــدوا اس ــم أي ــم، وأن 60% منه ــتخدام لمواقعه الاس
الإلكترونيــة عــر الانترنــت في حــن أشــار 40% منهــم إلى فشــلهم 
في الانخــراط في عمليــة الاتصــال التفاعــي التــي تتــم عــر الويــب 
 Shin&Cameron  ــة ــدت دراس ــا رص ــة. [3] بين ــص المعرف لنق
عمليــة الأداء الوظيفــي لكيفيــة اســتخدام العاملــن في العلاقــات 
العامــة لوســائل الإعــام الحديثــة لتزويــد الصحفيــن بالمعلومــات 
الخاصــة بالمنشآـــت، واســتهدفت وضــع تصــور عــن طبيعــة 
ونوعيــة الوســائل المســتخدمة في العمليــة الاتصاليــة بــن العاملــن 
ــة، وأداة الاســتبيان،  ــج المســح بالعين ــن باســتخدام منه والصحفي
وتوصلــت الي ضرورة الاختيــار الصحيــح لوســائل الإعــام الجديــد 
بمــا يتناســب مــع أحجــام المنشــآت، واحتياجاتهــا مــع ضرورة 
العمــل عــى الاســتفادة الوظيفيــة مــن إمكانــات تلــك الوســائل، 
وأن 60% مــن العاملــن يســتخدمون شــبكة الانترنــت.[4]في حــن 
اســتهدفت دراســة Donald &Michelle التعــرف عــى تأثــرات 
وســائل الإعــام الاجتماعيــة عــى ممارســة العاملــن في العلاقــات 
العامــة، واســتخدامها في التواصــل مــع الجماهــر بالتطبيــق عــى 
عينــة عالميــة مــن العاملــن مــن خــال اســتبيان ارســل عــر 
رســائل البريــد الإلكــروني لمنظــات مثــل )آرثــر جــورج- جمعيــة 
ــات  ــة IPRA ولقطاع ــة الدولي ــات العام ــة العلاق الصفحة-جمعي
صناعــة العلاقــات العامــة مــن مختلــف أنحــاء العــالم 57 % 
أمريــكا الشــالية، و20 % أوروبــا و10% أســيا واســراليا، و%9 
أفريقيــا، و1% أمريــكا الجنوبيــة و3% أماكــن أخــرى( وتوصلــت الي 
ــات وشــبكات التواصــل  ــور المدون ــدون أن ظه ــن يعتق أن العامل
ــل، وأن  ــة التواص ــم في عملي ــة منظماته ــرت طريق ــي غ الاجتماع
ــد تعــزز مــن ممارســة  66 % يعتقــدون أن وســائل الإعــام الجدي
عــن  الطريقــة  بنفــس  يشــعرون   ٪ و60  العامــة،  العلاقــات 
ــام  ــائل الإع ــى س ــر ع ــا تأث ــدون أن له ــات، و89 % يعتق المدون
التقليديــة خاصــة في التغطيــة الإخبارية.[5]بينــا اســتهدفت 
دراســة Essayed التعــرف عــى أنمــاط اســتخدام الإنترنــت في 

المواقــع العربيــة الحكوميــة، وســعت لتحديد نمــوذج لكيفية عمل 
العلاقــات العامــة في المواقــع العربيــة الحكوميــة وبنــاء العلاقــات 
عــى »الإنترنــت« مــع جماهيرهــا، وتوصلــت إلى أن المنشــآت غــر 
ــة لم تعتمــد بشــدة عــى اســتخدام »الإنترنــت  ــة العربي الحكومي
»كوســيلة للعلاقــات العامــة، ولم تســتفد مــن قدراتهــا الحواريــة، 
وقــد نــرت معظــم المواقــع المحتــوى نفســه بلغتــن عــى أمــل 
الوصــول إلى جماهــر مختلفــة عــى الرغــم مــن أن اللغــة العربيــة 
ــدى  ــت دراســة الشــبل م ــا وصف ــم الرئيســة.[6] بين هــي لغته
اســتخدام مــارسي العلاقــات العامــة لتطبيقــات وســائل الإعــام 
ــعودية  ــات الس ــاص بالمؤسس ــام والخ ــن الع ــد في القطاع الجدي
باســتخدام المنهــج المســحي بالعينــة، والاعتــاد عــى الاســتبيان، 
ــام  ــة متخصصــة في الإع ــت الدراســة وجــود وحــدات إداري وبين
الجديــد لأداء وظائــف ومهــام إدارات العلاقــات العامــة، وأن 
النســبة الأكــر منهــا اســتخدمت وســائل الإعــام الجديــد )الفيــس 
ــرة   ــة كب ــائل أهمي ــذه الوس ــل ه ــر( وتمث ــوب، توي ــوك، اليوتي ب
لهــا في تأديــة وظائفهــا الخمــس الرئيســة )الاتصاليــة، والإعلاميــة، 

ــويقية( [7] ــارية، والتس ــة، والاستش والإداري

ــة في  ــات العام ــت صــورة المنشــأة، ودور العلاق دراســات تناول
ــا. صناعته

ودور  المنشــأة،  تناولــت صــورة  التــي  الدراســات  تنوعــت   
العلاقــات العامــة فيهــا، وربطهــا بمتغــرات مثــل: رضــا العمــاء، 
وزيــادة الأربــاح، والــولاء للعلامــة التجاريــة، ولأهميتهــا في اثــراء 
ــالي:  ــو الت ــى النح ــا ع ــا عرض ــث له ــدم البح ــة ق ــة الحالي الدراس
تناولــت دراســة Sabina دور العلاقــات العامــة في تحســن 
صــورة المجلــس الوطنــي الكينــي لتحديــد إدراك الجمهــور لصــورة 
المجلــس الوطنــي الكينــي، ولاكتشــاف الاســراتيجيات التــي يمكــن 
أن تســتخدمها العلاقــات العامــة في تحســن هــذه الصــورة، وقــد 
وظفــت الإحصائيــات الوصفيــة لجمــع البيانــات مــن خــال 
الاســتبيانات، ومقابلــة مــع 61 مبحوثــاً، باســتخدام أســلوب العينة 
العشــوائية لاختيــار الجمهــور مــن مدينــة نــروبي، وكشــفت عــن 
أن العلاقــات العامــة تــؤدي دوراً دالاً في تحســن الثقــة بالمؤسســة، 
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ــداف  ــى الأه ــز ع ــة بالتركي ــات المنظم ــة علاق ــن فعالي وفي تحس
ــزام والرضــا بالمؤسســة  ــة المــدى للمؤسســة، وتحســن الالت طويل
وبنــاء علاقاتهــا.[8] بينــا اســتهدفت دراســة رزيقــة وصــف دور 
ــن  ــف ع ــة، والكش ــورة المؤسس ــن ص ــة في تحس ــات العام العلاق
ــة،  مــدى وعــي المســئولين بدورهــا في تحســن الصــورة الاقتصادي
ومــدى مســاهمتها وواقعهــا في تحســن الصــورة، واعتمــدت 
ــى  ــق ع ــتبيان بالتطبي ــي وأداة الاس ــح الإعلام ــج المس ــى منه ع
العاملــن في إدارات العلاقــات العامــة في الجزائــر، وخلصــت الي أن 
نشــاط إدارة العلاقــات العامــة يســهم في تحســن صــورة المنشــأة، 
ــل والتواصــل والتفاهــم  ــة في التعام ويجــب أن يتســم بالمصداقي
مــع الجمهــور الخارجــي، والمحافظــة عــى علاقــة مســتمرة 
معــه.[9] في حــن طــرحSilvia مجموعــة مــن التســاؤلات حــول 
تدعيــم صــورة المؤسســة مــن خــال العلاقــات العامــة قائــاً: لــي 
تبيــع صــورة، فإنــه مــن الــروري أن تحددهــا وتعرفهــا أولاً، ثــم 
تنشرهــا، وتدعمهــا، وتجددهــا بشــكل دائــم، والعلاقــات العامــة 
ــاع  ــر للإقن ــا عن ــي لكونه ــال المؤس ــكال الاتص ــن أش ــكل م ش
مُعــد للتأثــر في آراء، واتجاهــات، ومعتقــدات العمــاء لــي يبيــع 
ويســوق صــورة المؤسســة، والعلاقــات العامــة تطــور مناخــاً مــن 
ــو  ــة المنظمــة، ول التعاطــف يقــوم عــى معرفــة وفهــم ومصداقي
ــب  ــن الصع ــه م ــا، فإن ــم بناءه ــن أن يت ــة يمك ــورة العام أن الص
ــو  ــر ل ــى آخ ــة؛ بمعن ــة الاجتماعي ــا في البيئ ــم فيه ــم التحك أن يت
ــه الصــورة لنفســها  أن المنشــأة لديهــا القــدرة عــى خلــق وتوجي
بطريقــة محببــة ومستحســنة فأنهــا لا يمكــن أن يكــون لهــا 
الســيطرة الكاملــة عــى الصــورة الذهنيــة التــي تتلقاها.[10]بينــا 
رصــدت دراســة Selda & Betül  صــورة الشركــة ورضــا العمــاء 
والــولاء للعلامــة التجاريــة في ســياق متاجــر التجزئــة، واســتهدفت 
معرفــة تأثــر الصــورة المؤسســية لمتاجــر التجزئــة ورضــا العمــاء 
عــى الــولاء للعلامــة التجاريــة، واعتمــدت عــى منهــج المســح مــن 
خــال عينــة قوامهــا 246 مفــردة مــن الأفــراد الذيــن يتســوقون 
في متاجــر الســلع الغذائيــة بالتجزئــة ومحــات الملابــس في مدينــة 
اســطنبول بتركيــا، وتوصلــت إلى وجــود علاقــة ارتباطيــة ايجابيــة 
بــن صــورة المتجــر ورضــا العمــاء حيــث تؤثــر جميــع متغــرات 

صــورة المتجــر )تخطيــط المتجــر، ومكانــة المتجــر، وجــودة الخدمة 
في المتجــر، والمنتجــات، والعــروض الترويجيــة داخــل المتجــر، 
ــر  ــن المتج ــاء ع ــى رضــا العم ــم( ع ــات الدع ــات ومتطلب وخدم
والســلع المعروضــة فيــه؛ وتوجــد علاقــة ارتباطيــة ايجابيــة قويــة 
ــا  ــث إن رض ــة حي ــة التجاري ــم للعلام ــاء وولائه ــا العم ــن رض ب
العمــاء عــن الســلعة يؤثــر كمتغــر مســتقل عــى ولاء العمــاء 
للعلامــة التجاريــة للســلعة بالرغــم مــن أن الشركــة تحتــاج لبــذل 
نفقــات إعلانيــة لبنــاء صــورة جيــدة لهــا فــإن زيــادة ولاء العمــاء 
أدي إلى تخفيــض نفقــات الإعــان في المســتقبل.[11]  أمــا دراســة 
Adeniji, et al   فتناولــت صــورة الشركة-اســراتيجية لتعزيــز 
ــى  ــورة ع ــر الص ــد تأث ــتهدفت رص ــة- واس ــاء والربحي ولاء العم
ولاء العمــاء والربحيــة في ســياق الصناعــات الخدميــة البنكيــة في 
نيجيريــا، واعتمــدت عــى اســتبيان تضمــن المتغــرات الرئيســة في 
ــة:  الدراســة )صــورة الشركــة مقاســة مــن خــال المتغــرات التالي
ــة  ــة الشركــة، وســمعة الشركــة، والخدمــات المعروضــة، وبيئ هوي
العمــل، وولاء العمــاء، والربحيــة، وتــم توزيعــه عــى عينــة 
ــود  ــت إلى وج ــردة، وتوصل ــا 340 مف ــوك قوامه ــاء البن ــن عم م
ــد  ــة الشركة-كأح ــن هوي ــطة ب ــة متوس ــة ايجابي ــة ارتباطي علاق
متغــرات الصــورة- وبــن ولاء العمــاء حيــث يزيــد ولاء العمــاء 
للشركــة التــي هويتهــا واضحــة ومعروفــة ومميــزة، وتوجــد علاقــة 
ــة،  ــا الشرك ــي تعرضه ــن الخدمــات الت ــة ب ــة قوي ــة ايجابي ارتباطي
وبــن ولاء العمــاء لهــا فكلــا زادت الخدمــات المتنوعــة المقدمــة 
ارتباطيــة  علاقــة  توجــد  كــا  العمــاء،  ولاء  تعزيــز  إلى  أدت 
ايجابيــة بــن الخدمــات، وبــن الربحيــة فكلــا زاد عــدد الخدمات 
المتنوعــة أدى إلى تحســن الربحيــة، كــا توجــد علاقــة ارتباطيــة 
ايجابيــة بــن ســمعة الشركــة وبــن ربحيــة الــركات فكلــا زادت 
ــا  ــا.[12] بين ــوك تحســن مســتوى أرباحه ــدة للبن الســمعة الجي
رصــدت دراســة Siti & Wan, الصــورة المؤسســية لمؤسســة الــزكاة 
ــورة  ــكل الص ــي تش ــل الت ــة العوام ــعت إلى معرف ــا، وس في ماليزي
ــن  ــورة م ــاس الص ــم قي ــاهمين، وت ــر المس ــاهمين وغ ــدى المس ل
خــال مكونــن رئيســيين )المكــون العاطفــي، والمكــون الوظيفــي( 
بواســطة أربعــة متغــرات: الســمعة، والاتصــالات المؤسســية، 
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والوصــول إلى الخدمــة، والتواصــل الشــخصي، وطبقــت عــى 
عينــة بلغــت 225 مفــردة مــن الأكاديميــن في ولايتــي ســيلانجور 
وكوالالمبــور، وتوصلــت إلى أن المتغــرات الأربعــة مجتمعــة تؤثــر 
ــدار  ــل الانح ــف تحلي ــث كش ــة حي ــورة المؤسس ــكيل الص في تش
ــود  ــورة تع ــرات في الص ــن المتغ ــبته 64% م ــا نس ــدد أن م المتع
ــرات  ــدارة المتغ ــمعة في ص ــاءت الس ــابقة، وج ــل الس إلى العوام
الأكــر تأثــراً في تشــكيل الصــورة بـــ 67%، فالتواصــل الشــخصي بـــ 
ــف للاتصــالات المؤسســية  ــر ايجــابي ضعي ــا يوجــد تأث 15%. بين
والوصــول إلى الخدمــة عــى الصــورة المؤسســية، ويعــود ذلــك إلى 

ــة.  [13] ــر كافي ــة غ ــود الاتصالي أن الجه
 ويمكــن اســتخلاص بعــض الملاحظــات عــى الدراســات الســابقة 

لتحديــد جوانــب اختــاف الدراســة الحاليــة عنهــا؛ وهــي: 
مــن حيــث موضــوع الدراســة تعنــي الدراســة الحاليــة بموضــوع 
ــة لوســائل الإعــام  ــدول العربي ــات العامــة في ال اســتخدام العلاق
التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة، وهــو موضــوع تمــت دراســته 

بشــكل غــر كافي، ويحتــاج لمزيــد مــن البحــث.
 مــن حيــث العينــة فــإن غالبيــة الدراســات الســابقة اقتــرت 
عــى عينــة العاملــن في العلاقــات العامــة بدولــة معينــة مــا عــدا 
دراســة Donald &Michelle  التــي طبقــت عــى عينــة عالميــة 
ليــس مــن بينهــم الــدول العربيــة؛ بينــا تطبــق الدراســة الحاليــة 

عــى عينــة مــن مــارسي العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة. 

أهمية الدراسة.
أصبحــت صناعــة صــورة المنشــأة مــن مهــام العلاقــات العامــة 
ــأة-  ــم المنش ــأة )اس ــق بالمنش ــج لأي شيء يتعل ــويق والتروي للتس
التجاريــة-  العلامــة  والرؤيــة-  الرســالة  النشــاط-  الشــعار- 
المنتجــات- تاريــخ المنشــأة( ومــن هنــا لجــأت المنشــآت في الــدول 
ــة  ــا الذهني ــاء وصناعــة صورته ــة لبن ــات العام ــة الى العلاق العربي
ــن دور  ــا م ــا له ــة لم ــا المختلف ــا ووظائفه ــطتها واعماله ــر أنش ع
فعــال في هــذا المجــال، ووضــع الخطــط، وتصميــم حمــات 
الصــورة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، وبالتــالي فــإن عمليــة ربــط 
ــه  صناعــة صــورة المنشــأة بوســائل الإعــام التفاعــي لهــو أمــر ل

أهميــة كبــرة في ظــل ثــورة تكنولوجيــة وفــرت الكثــر مــن الجهــد 
ــذا  ــال ه ــن خ ــة، فم ــات العام ــطة العلاق ــذ أنش ــت لتنفي والوق
الربــط يمكــن الوصــول الى تصــور علمــي نظــري وتطبيقي مناســب 
لكيفيــة صناعــة صــورة ذهنيــة للمنشــأة عــر هــذه الوســائل، كــا 
يمكــن للعلاقــات العامــة في الــدول العربيــة الاســتفادة مــن نتائــج 
ــة  ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع ــتخدام وس ــة باس ــذه الدراس ه
صــورة المنشــأة التــي تمثــل اســراتيجية تســويقية مهمــة للمنشــأة 
عامــة، وبالتــالي لفــت أنظــار مــارسي العلاقــات العامــة إلى ضرورة 
ــا في  ــتفادة منه ــي، والاس ــام التفاع ــائل الإع ــى وس ــاح ع الانفت

ــة. ــدول العربي ــق أهــداف المنشــآت في ال تحقي

أهداف الدراسة.  
تأسيســاً عــى المشــكلة المطروحــة فــإن الدراســة الحاليــة تســعى 
إلى وصــف اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل الإعــام التفاعــي، 
والتعــرف عــى أكــر الوســائل اســتخداماً في صناعــة صــورة 
ــورة،  ــك الص ــة لتل ــاليب الصانع ــاصر والأس ــان العن ــأة، وتبي المنش
ــك،  ــن وراء ذل ــأة م ــا المنش ــي تحققه ــب الت ــات والمكاس والمعوق
ومعرفــة العلاقــة بــن الخصائــص الديموغرافيــة لمــارسي العلاقــات 
التفاعــي  الإعــام  لوســائل  واســتخدامهم  والمنشــأة،  العامــة 
للوصــول إلى نتائــج مفيــدة في صناعــة صــورة طيبــة للمنشــأة عــر 
ــراء الجانــب البحثــي في هــذا المجــال  هــذه الوســائل، وكذلــك إث
الحيــوي مــن خــال تقــدم قاعــدة معلوماتيــة للعلاقــات العامــة 
في الــدول العربيــة حــول كيفيــة صناعــة صــورة ذهنيــة للمنشــأة 

عــر وســائل الاعــام التفاعــي.

اسئلة الدراسة.
ــة في  ــات العام ــن للعلاق ــة للممارس ــص الديموغرافي ــا الخصائ م

ــة.؟ ــدول العربي ال
مــا الدرجــة الكليــة لاســتخدام العلاقــات العامــة في الــدول 
ــة صــورة المنشــأة.؟ ــام التفاعــي في صناع ــائل الإع ــة لوس العربي

ــدول  مــا الدرجــة التفصيليــة لاســتخدام العلاقــات العامــة في ال
ــة لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة.؟ العربي
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مــا درجــة اســتخدام العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة 
المنشــأة.؟ التواصــل الاجتماعــي في صناعــة صــورة  لشــبكات 

ــدول  ــة في ال ــات العام ــتخدام العلاق ــة لاس ــباب الدافع أي الأس
ــة صــورة المنشــأة.؟ ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع ــة لوس العربي

مــا المعوقــات التــي تواجــه العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة 
عنــد اســتخدام وســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة 

ــأة.؟ المنش
أي أنــواع الصــور الذهنيــة للمنشــأة التــي تــروج لهــا العلاقــات 

العامــة في الــدول العربيــة عــر وســائل الإعــام التفاعــي.؟
مــا العنــاصر التــي تســتخدمها العلاقــات العامــة في الــدول 
العربيــة لصناعــة صــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي.؟

أي العوامــل المســتخدمة في صناعــة صــورة المنشــأة عــر وســائل 
الإعــام التفاعــي.؟

مــا نوعيــة الجمهــور، ودرجــة تفاعــل العلاقــات العامــة في 
الــدول العربيــة معــه عــر وســائل الإعــام التفاعــي.؟

ما الطرق المستخدمة في تقييم صورة المنشأة عند الجمهور.؟ 
اســتخدام  وراء  مــن  المنشــأة  عــى  العائــدة  المكاســب  مــا 
العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة لوســائل الإعــام التفاعــي في 

ــة.؟ ــا الذهني ــة صورته صناع
هــل توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن متغــرات الدراســة 

المتعلقــة بصــورة المنشــأة.؟

أولاً: الإطار النظري للدراسة.
تــم مــن خــال الإطــار النظــري القــاء الضــوء عــى ماهيــة صــورة 
المنشــأة، وأهميتهــا، وانواعهــا، ودور العلاقــات العامــة في صناعتهــا 

عــر وســائل الإعــام التفاعــي، وذلــك عــى النحــو التــالي:

أهمية الصورة للعلاقات العامة والمنشأة.
ــة  ــح لمهن ــا أصب ــأة عندم ــورة المنش ــح ص ــتخدام مصطل ــدأ اس ب
العلاقــات العامــة تأثــر كبــر عــى الحيــاة في المجتمــع الأمريــي 
ــور  ــن، وكان لظه ــرن العشري ــن الق ــاني م ــة النصــف الث ــع بداي م
 Lee Bristol كتــاب »تطويــر صــورة المنشــأة« للكاتــب الأمريــي

ــن  ــأة« ب ــورة المنش ــوم »ص ــر مفه ــر في ن ــر كب ــام 1960 أث ع
ــد اســتخدامه  ــح أن تزاي رجــال الأعــال، ومــا لبــث هــذا المصطل
في المجــالات التجاريــة والسياســية والإعلاميــة والمهنيــة. [14] 
)عجــوة،2003م، ص3( وخــال العقــود الثلاثــة الأخــرة تزايــد 
الاهتــام بــه حتــى يمكــن القــول إنــه يمكــن أن يتطــور في 
المســتقبل القريــب ليصبــح علــاً جديــداً قائمــاً بذاتــه لــه اصولــه 
ــات  ــركات والمؤسس ــات وال ــكل المنظ ــه. ف ــده ونظريات وقواع
ــتوى  ــى المس ــها ع ــة لنفس ــة إيجابي ــورة ذهني ــاء ص ــح لبن تكاف

العــام.[15] )صالــح،2005، ص 17(
ولــي يتضــح الأمــر لابــد مــن فهــم ماهيــة صــورة المنشــأة فهي« 
المعــاني والاتجاهــات والمعرفــة والآراء المشــركة بــن الجمهــور 
أو  العمليــات،  عــن  نتجــت  التــي  الشركــة  أو  المنظمــة  عــن 
الاســراتيجيات الاتصاليــة التــي قمــت بهــا المنظمــة. [16] )المرجع 
ــا«  ــو بأنه ــر بيرل ــود روبيســتون وول ــا كل الســابق، ص21( ويعرفه
الصــورة العقليــة التــي تتكــون في أذهــان النــاس عــن المؤسســات 
 Selame ــا ــوة: 2001، ص 77-88( وتعرفه ــة،«. [17] )علي المختلف
أنهــا » كافــة الطــرق التــي تقــدم المؤسســة مــن خلالهــا نفســها 
ــات  ــا إلى الجماهــر، ومــن هــذه الطــرق الســلع والخدم وأعماله
ــا  ــدم فيه ــا ســلعها وتق ــع فيه ــي تبي ــن الت ــا، والأماك ــي تنتجه الت
ــا  ــا لتــرح خلاله ــي تقــوم به ــع الاتصــالات الت ــا، وبالطب خدماته

ــرة:2002، ص 152( ــور. [18] )زه ــا للجمه أعماله
ــا،  ــل به ــا يتص ــأة، وكل م ــع المنش ــن واق ــورة ع ــر الص ــد تع وق
ومــا يصــدر عنهــا ككيــان في المجتمــع حيــث تشــمل السياســات، 
ــا  ــن خلاله ــن م ــي تتمك ــات الت ــات، والعلاق ــرارات، والتصرف والق
المنشــأة تحقيــق أهدافهــا. كــا يشــمل ذلــك مظهرهــا وتكويناتهــا 
الماديــة، وتشــكل العنــاصر الماديــة والمعنويــة للمنشــأة ملامحهــا 
مــن خــال مــا يعــرف بشــخصية المنشــأة، ويعــد ذلــك هــو 
المضمــون الاجتماعــي للعلاقــات العامــة الــذي ينعكــس في أذهــان 
ــة الصــورة  ــا النهائي ــون محصلته ــرات تك الجماهــر في شــكل تأث
الذهنيــة، وتــؤدي الصــورة دوراً كبــراً في نجاحها أو فشــلها بتأثيرها 
عــى ســلوك الجماهــر.[19] ويعتقــد Sobnosky أن الهــدف 
الرئيــس للاســتثمار في إدارة الصــورة الذهنيــة هــو الحصــول عــى 
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الميــزة التنافســية حيــث إن الصــورة الجيــدة تجــذب الاســتثمارات 
والمســتهلكين، واســتقطاب نوعيــة جيــدة مــن الموظفــن.[20] 

  )25.p.1999  .Sobnosky, K(
وهنــا يــرز ســؤال: ما الــذي يدفــع العلاقــات العامة في المنشــآت 
ــر مــن الجهــود مــن  ــذل الكث ــر مــن الأمــوال وب إلى إنفــاق الكث
ــد  ــا الفوائ ــها.؟ وم ــة لنفس ــة إيجابي ــورة ذهني ــكيل ص ــل تش أج

التــي يمكــن أن تحصــل عليهــا مــن هــذه الصــورة.؟
ــة أصبحــت  ــة أن الصــورة الإيجابي ــة تكمــن في حقيق  إن الإجاب
مــن العوامــل التــي تســاعد عــى تحقيــق النجــاح.. فعــى 
ــة  ــة الإيجابي ــورة الذهني ــان الص ــأة ف ــي للمنش ــتوى الخارج المس

ــة: ــج التالي ــق النتائ ــن أن تحق يمك
ــن  ــة م ــه المؤسســة أو الشرك ــا تقدم ــور في ــة الجمه ــادة ثق زي

ــات. ــات وخدم منتج
زيــادة تعــرض الجمهــور لخطــاب المنظمــة أو المؤسســة أو 
الشركــة، وزيــادة إمكانيــات تقبــل الجمهــور لهــذا الخطــاب.

زيــادة فــرص الاتصــال الحــواري بــن المؤسســة وجمهورهــا مــا 
ــة  ــة أو الشرك ــور للمنظم ــم الجمه ــرص تقيي ــادة ف ــؤدي الي زي ي

ــادة فــرص تطويــر هــذه المؤسســة. وبالتــالي زي
 الصــورة الذهنيــة تــؤدي دوراً مهــاً خــال الأزمــات فهــي تقلــل 

مــن إمكانيــة اتخــاذ الجمهــور لمواقــف عدائيــة ضــد المنشــأة.
 زيــادة إمكانيــة المشــاركة الجماهيريــة في الأنشــطة والفعاليــات 
ــات  ــر العلاق ــات تطوي ــادة إمكاني ــا المنشــأة، وزي ــوم به ــي تق الت
الجيــدة بــن المنشــأة وجمهورهــا.[21] )صالــح: مرجــع ســابق، ص 

 )28،29
ــآت  ــة في المنش ــات العام ــت إدارات العلاق ــك أدرك ــة لذل ونتيج
أهميــة الصــورة الذهنيــة نظــراً لمــا تحققــه مــن الأهــداف التاليــة: 
ــن  ــة م ــروف البيئي ــع الظ ــف م ــن التكي ــدر م ــر ق ــق أك  تحق
خــال دورهــا في اختصــار جهــد المنشــأة بمــا تقدمــه لهــا مــن أطــر 

جاهــزة تكفــل لهــا التعامــل مــع الجماهــر والتنبــؤ بســلوكهم.
ــور  ــاص بالجمه ــل الخ ــاق الجه ــق نط ــي يضي ــور الذهن  التص
مــن خــال مــا تنتجــه الصــورة الذهنيــة مــن معرفــة عــن هــذا 

ــه.  ــل مع ــأة التعام ــى المنش ــهل ع ــالي تس ــور، وبالت الجمه

 تســاعد عــى تفســر مواقــف الفــرد وآرائــه وأنماطــه الســلوكية 
في الحيــاة الاجتماعيــة.

الجماهــر  لانطباعــات  نتــاج  لأنهــا  العــام  الــرأي  تشــكل   
)12،13 ص   ،2014 )مانــع:   [22] المســتهدفة. 

ــن  ــف م ــي تختل ــأة الت ــورة المنش ــددة لص ــواع متع ــد أن وتوج
ــي: ــا ي ــور م ــك الص ــن تل ــرى، وم ــأة لأخ منش

 الصــورة الانعكاســية: مــا نعتقــد أننــا نبــدو عليــه، وغالبــاً 
»وهــم« ناتــج بســبب التفكــر الإيجــابي الشــديد.

 الصورة المطلوبة: وهي التي ترغب المنظمة في تحقيقها.
 الصــورة التنظيميــة: وهــي صــورة المنظمــة وتتكــون مــن العديد 
ــخ المنظمــة، وســمعتها، ومــدى اســتقرارها،  ــق، كتاري مــن الحقائ
ــة،  ــئولية الاجتماعي ــاج، والمس ــودة الإنت ــا، وج ــالي له ــاح الم والنج
وســجل البحــوث، وتعــر في مجملهــا عــن كيفيــة تقديــم المنظمــة 
نفســها إلى العــالم الخارجــي. [23] )هنســلو: 2003، ص12( ويشــر 

فليــب موريــل إلى أربعــة أنــواع لصــورة المنشــأة؛ وهــي:
 الصورة المؤسساتية: تكون على المستوى الوطني.

 الصورة المهنية: ترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة.
 الصورة العلائقية: ترتبط في ضوء التواصل مع الجمهور.

ــن  ــود والتعاطــف ب ــة: تقــوم عــى أســاس ال  الصــورة العاطفي
ــو،2003، ص53(  ــور. [24] )دلي ــأة والجمه المنش

وقد صنفها )جفكينز( في خمسة أنواع؛ وهي:
 الصــورة المــرآة: وهــي صــورة التــي تــري المنشــأة نفســها مــن 

خلالهــا.
  الصورة الحالية: وهي التي يري بها الأخرون المنشأة.

 الصــورة المرغوبــة: وهــي التــي تــود المنشــأة أن تكونهــا لنفســها 
في أذهــان الجماهــر.

  الصــورة المثــى: وهــي أمثــل صــورة يمكــن أن تحقــق إذا اخذنــا 
في الاعتبــار منافســة المنشــآت الأخــرى وجهودهــا في التأثــر عــى 

الجماهير.
ــن  ــراد لمثل ــرض الأف ــا يتع ــدث عندم ــددة: وتح ــورة المتع  الص
ــا،  ــاً عنه ــاً مختلف ــم انطباع ــي كل منه ــأة يعط ــن للمنش مختلف
ومــن الطبيعــي لا يســتمر هــذا التعــدد طويــا فإمــا أن يتحول إلى 
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صــورة إيجابيــة، أو إلى صــورة ســلبية، أو أن تجمــع بــن الجانبــن 
صــورة موحــدة تظلهــا العنــاصر الإيجابيــة والســلبية تبعــاً لشــدة 
تأثــر كل منهــا عــى هــؤلاء الأفــراد. [25] )عجــوة: مرجــع ســابق، 

ص 9-8(

 دور العلاقــات العامــة في صناعــة صــورة المنشــأة عــر وســائل 
الإعــام التفاعــي.

لقــد أصبــح مــن المعــروف أن العلاقــات العامــة تهــدف إلى 
ــم  ــأة، ودع ــنة للمنش ــمعة الحس ــة والس ــورة الطيب ــق الص تحقي
ــات  ــطة العلاق ــظ أن أنش ــك نلاح ــا، لذل ــدة له ــات الجي الانطباع
العامــة تصــب اهتمامهــا في كل المنشــآت في توجيــه الانطباعــات 
ــد الجماهــر لتكويــن صــورة حســنة  الشــعورية واللاشــعورية عن
وانطباعــاً جيــداً عــن شــخصيتها وســمعتها..  ويعتــر رســم هــذه 
الصــورة في أذهــان الجماهــر مــن أفضــل المــؤشرات المعــرة عــن 
ــى  ــدرة الإدارة ع ــاس ق ــل مقي ــه يمث نجــاح أو فشــل المنشــأة لأن
تحقيــق مســؤوليتها الاجتماعيــة أو خدماتهــا. [26] )العــدوي: 

ص109(  ،2011
 ويبــدأ دور العلاقــات العامــة مــع بدايــة التفكــر بطريقــة 
صناعــة الصــورة لــدى الجمهــور ويتابــع خــط مســره بالتزامــن مع 
كل خطــوة مــن خطــوات صناعتهــا وتدعيهــا في عقــول النــاس، 
فهــي قــادرة عــى التخطيــط لبرامــج الصــورة الذهنيــة مــن خــال 
ــذ الخطــط  ــي تمارســها، وتنفي ــة الت ــف التحليلي البحــوث والوظائ
ــي تمارســها عــى  ــة الت مــن خــال مجموعــة النشــاطات الاتصالي
مســتوى متقــدم مــن الاتصــال مــع الآخريــن، وهــذا بدوره يســهل 
ــل  ــه مــن متابعــة وتحلي ــة عملهــا مــع الجمهــور بمــا تقــوم ب آلي
الميــول والاتجاهــات لديــه، وبنــاء عــى نتائجهــا تبنــي قــراراً ؛ وهي 
ــد  ــرك والمفي ــادل المش ــم والتب ــن التفاه ــة م ــق حال ــة بخل المعني
لكافــة الأطــراف وانطلاقـًـا مــن إيمانهــا الشــديد بهــذا المبــدأ يتضــح 
أن لهــا دوراً محوريــاً في صناعــة الصــورة الذهنيــة وإدارتهــا. [27] 

ــز:2003، ص83(  )ديفي
ــذ  ــد الأخ ــا« بع ــورة وصناعته ــدور في إدارة الص ــذا ال وازداد ه
ــة أو  ــر النوعي ــن الجماه ــورة ب ــاء الص ــي لبن ــط العلم بالتخطي

العامــة داخــل المنشــأة أو خارجهــا. فالتخطيــط لابد أن يســتند إلى 
معلومــات دقيقــة عــن الأوضــاع الحاليــة للصــورة، والأســباب التــي 
أدت إلى تكوينهــا عــى هــذا النحــو أو ذاك لــي تدعــم الدوافــع 
ــل  ــة العوام ــا أن دراس ــلبية. ك ــب الس ــج الجوان ــدة وتعال المؤي
النفســية والاجتماعيــة والثقافيــة الســائدة والمؤثــرة عــى تكويــن 
الصــورة ينبغــي أن تســهم في مجموعــة المدخــات الأساســية التــي 
يقــوم عليهــا التخطيــط الناجــح لذلــك اهتمــت المنشــآت بمعرفــة 
ــا،  ــة به ــة الوثيق ــا الســائدة بالنســبة للجماهــر ذات الصل صورته
وحــدث ذلــك في إطــار ســعيها لتكويــن صــورة طيبــة تحقــق لهــا 
ــدرة عــى أداء رســالتها عــى أوســع نطــاق  النمــو والتطــور والق

ممكــن. [28] )عجــوة: مرجــع ســابق، ص، ز(
ويــرى Scott أن الصــورة الذهنيــة للمنشــأة تتكــون مــن ثلاثــة 
ــر؛  ــد الآخ ــى البع ــد ع ــد كل بع ــة، ويعتم ــة ومترابط ــاد مهم أبع
وهــي البعــد المعــرفي، والبعــد الوجــداني، والبعــد الســلوكي أو 
الإجــرائي، وهــذه الأبعــاد الثلاثــة لا تكــون منفصلــة عــن بعضهــا 
ــة يصعــب  ــة للصــور الذهني ــل متلاحمــة، وتشــكل نمــاذج بنائي ب

الفصــل بــن أبعادها.[29])أحمــد:2007، ص187(
ــة  ــات العام ــل العلاق ــن قب ــة م ــن إدارة الصــورة الذهني وتتضم
عــر وســائل الإعــام التفاعــي تحليــاً كامــاً لــكل الحقائــق 
ــى  ــد ع ــور، وتؤك ــات الجمه ــى اتجاه ــر ع ــي تؤث ــع الت والوقائ
ثمانيــة جوانــب أساســية هــي: تحليــل منــاخ اتجاهــات الجمهــور 
نحــو المنشــأة، وتحليــل الاتجاهــات نحوهــا، والتنبــؤ بالاحتياجــات 
ــط،  ــا، والتخطي ــة به ــات الخاص ــم السياس ــرص، ورس ــر الف وتوف
ص  العكسية.[30])شــيبة:2007،  والتغذيــة  الخطــة،  وتنفيــذ 

)278،279

ــر  ــة صــورة المنشــأة ع ــة لصناع ــات العام ــة العلاق ــر عملي وتم
ــة: ــوات التالي ــي بالخط ــام التفاع ــائل الإع وس

الخطــوة الأولى: تحديــد الجمهــور: تهــدف إلى معرفــة القطاعات 
الجماهيريــة المؤثــرة عــى المنشــأة، ودورهــا في المجتمــع، ومعرفــة 
ــى يســهل  ــة حت ــذه القطاعــات الجماهيري ــزة له ــص الممي الخصائ
ــو قحــف:2000، ص،  ــار وســائل الاتصــال المناســبة. [31] )أب اختي
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المجلة العربية

 لبحوث الاعلام والاتصال

)90
الخطــوة الثانيــة: قيــاس الصــورة الذهنيــة للمنشــأة لــدى 
جماهيرهــا: وهــي تحديــد الصــورة الذهنيــة الحاليــة التــي تتعلــق 
ــا ومنافســيها، وهــذا  في ذهــن الجمهــور عــن المنشــأة، ومنتجاته
ــاس الصــورة  ــه، ويمكــن قي ــا تســعي إلي يســاعدها عــى إدراك م

ــاث مراحــل أساســية: عــر ث
 التقييم )حسن، سوء الجودة للصورة الذهنية( 

 القوة )قوة المنشأة أو ضعفها( 
ــن:  ــة( [32])الصح ــو بسرع ــة أو لا تنم ــو بسرع ــاط )تنم  النش

)232 ص   ،2003
الخطــوة الثالثــة: التخطيــط للصــورة المرغوبــة: بعــد قيــاس 
صــورة المنشــأة يتــم تحديــد نقــاط الضعــف والقــوة في الصــورة 
الحاليــة.. ليــدرك المســؤولون عــن العلاقــات العامــة أســباب 
النجــاح أو الفشــل في التعبــر عــن المنشــأة، وتقديمهــا إلى الجماهير 
المســتهدفة، وبعدهــا يتــم وضــع تخطيــط مكتــوب لمعــالم الصــورة 
المرغوبــة التــي تــود المنشــأة أن تكونهــا لنفســها عنــد جماهيرهــا، 
وهــذا يلــزم معرفــة حقيقيــة للمنشــأة لذلــك فإنــه مــن الــروري 
أن نجيــب عــى هــذه التســاؤلات بدقــة كاملــة مــن نحــن؟ مــاذا 
ــا.؟ وعــى أي نحــو نــود أن يفكــر  نريــد.؟ بمــاذا نتميــز عــن غيرن

ــا الآخــرون.؟ [33] )عجــوة: مرجــع ســابق، ص 86، 85( فين
ــار وســيلة الاتصــال المناســبة: تعــددت  ــة: اختي الخطــوة الرابع
الوســائل أمــام مــارسي العلاقــات العامــة لصناعــة الصــورة 
الذهنيــة للمنشــأة »مــا بــن وســائل اتصــال جماهيريــة ووســائل 
خاصــة بالمنشــأة، وإذا كان هــذا التعــدد والتنــوع في وســائل 
الاتصــال يمثــل ميــزة لهــا لتختــار منهــا مــا يتناســب مــع برامجهــا 
ــا لهــا في كيفيــة ادارة  الاتصاليــة فانــه يمثــل بالقــدر نفســه تحدي
هــذه الوســائل والعلاقــة مــع القائمــن عليهــا، وفي تحديــد الوســيلة 
المناســبة لــكل رســالة اتصاليــة موجهــة لجمهــور محــدد. فاختيــار 
الوســيلة المناســبة يرتبــط بعوامــل وقيــود عديــدة منهــا: أهــداف 
البرنامــج الاتصــالي، وطبيعــة الجمهــور المســتهدف، وطبيعــة 
ــة  ــص المادي ــك الخصائ ــا، وكذل ــط له ــة المخط ــائل الاتصالي الرس

ــاد:2005، ص273( ــال، وعي ــيلة. [43] )الج ــة للوس والفني

ــراً  ــي نظ ــام التفاع ــائل الإع ــة بوس ــات العام ــتعين العلاق وتس
التــزاوج  مــن  تولــدت  فقــد«  بهــا  ينفــرد  التــي  للخصائــص 
ــع  ــة م ــدة والتقليدي ــث الجدي ــال والب ــات الاتص ــن تكنولوجي ب
الكمبيوتــر وشــبكاته... ويأخــذ هــذا الاســم باعتبــار أنــه لا يشــبه 
ــن  ــة تزام ــه حال ــد نشــأت داخل ــة، فق وســائط الاتصــال التقليدي
في إرســال النصــوص والصــور المتحركــة والثابتــة والاصــوات، وتــدل 
الاســاء المتعــددة للتطبيقــات الإعلاميــة المســتحدثة كل واحــدة 
عــى ارضيــة جديــة؛ فهــو الإعــام الرقمي لوصــف بعــض تطبيقاته 
التــي تقــوم عــى التكنولوجيــا الرقميــة مثــل: التلفزيــون الرقمــي 
ــيلة  ــام أو س ــارة الي أي نظ ــا، أو للإش ــي وغيره ــو الرقم والرادي
اعلاميــة تندمــج مــع الكمبيوتــر، ويطلــق عليــه الإعــام التفاعــي 
طالمــا توفــرت حالــة العطــاء والاســتجابة بــن المســتخدمين لشــبكة 
ــام  ــاً- الإع ــي؛ وهو–أيض ــو التفاع ــون والرادي ــت والتلفزي الانترن
ــام  ــه إع ــق علي ــال.. ويطل ــوط الاتص ــى خط ــي ع ــبكي الح الش
الوســائط  وإعــام  التشــعبية،  الوســائط  وإعــام  المعلومــات، 

)3،4 ص  المتعددة.[35])مصطفــى: 
ــي« إلى  ــام التفاع ــائل الإع ــة في وس ــورات المتلاحق وأدت التط
 Public( تغيــر مــا يمكــن أن يطلــق عليــه طبيعــة المجــال العــام
Sphere( الــذي يعيــش فيــه الأفــراد.. وانعكســت هــذه التطورات 
عــى ممارســة العلاقــات العامــة كوظيفــة إداريــة واتصاليــة 
للمؤسســات والمنظــات المختلفــة. وأصبــح لزامــاً عــى مــارسي 
العلاقــات العامــة إعــادة التفكــر في اســراتيجياتهم الاتصاليــة في 
ضــوء التطــور الحــادث في التكنولوجيــا الرقميــة... وبالتــالي كانــت 
وظيفــة العلاقــات العامــة مــن أكــر الوظائــف الإداريــة تأثــراً، ولم 
يتوقــف التأثــر عــى العلاقــات العامــة كوظيفــة إداريــة واتصالية، 
وإنمــا امتــد ليشــمل ممارســة هــذه الوظيفــة في إطــار الوظائــف 

ــد:2015، ص 5، 6( ــة والتســويقية الأخــرى. [36] )جني الإداري
كــا اتاحــت هــذه الوســائل فرصــة توفــر معلومــات وبيانــات 
ــداد  ــائل وإع ــرات والرس ــداد الن ــة إع ــور، وسرع ــة للجمه حديث
اتجاهــات  مســح  بيانــات  وتجهيــز  بالبريــد  الاتصــال  قوائــم 
العلاقــات  أنشــطة  ممارســة  في  يدخــل  مــا  وكل  الجماهــر، 
ــة؛ إذ أدى هــذا التطــور في الاتصــال إلى التطــور في وســائل  العام
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الاتصــال التــي أثــرت مــن ثــم في طبيعــة الرســالة الاتصاليــة شــكلاً 
)108 ص  ومضموناً.[37])عــزي:2003، 

ــات العامــة– أيضــا- وســائل الإعــام التفاعــي  وتســتثمر العلاق
المنتديــات،  المدونــات،  للمنشــأة،  الإلكــروني  )الموقــع  مثــل 
ــة،  ــات البريدي ــع الشــخصية، المجموع ــة، المواق ــات الرقمي والإذاع
ــج  ــبكات وبرام ــي( وش ــون التفاع ــة، التلفزي ــة الالكتروني الصحاف
 Facebook, Twitter, YouTube, Google التواصــل الاجتماعــي
 Plus, Instagram, LinkedIn, WhatsApp, Viber, Snap
 Chat, Line, Soma, Imo, facebook messenger , Yahoo
messenger , Hotmail messenger، في صناعــة صــورة المنشــأة.

 ويعــود اســتخدام العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة لوســائل 
الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة لمميــزات وإمكانــات 
ــائل  ــن وس ــا م ــى غيره ــا ع ــوق به ــا تتف ــائل جعله ــذه الوس ه
الإعــام التقليــدي حيــث تقــدم خدمــات ومزايــا عديــدة؛ وخاصــة 
ــة  ــرت إمكاني ــي وف ــي الت ــل اجتماع ــج تواص ــر برام ــد تطوي بع
ــا  ــوب م ــص المكت ــورة والن ــوت والص ــب بالص ــال والتخاط الاتص
ــن  ــي، ولك ــخصي والمواجه ــال الش ــبيه بالاتص ــال ش ــل الاتص جع

ــة. ــيلة الكتروني بوس
ــام أن  ــائل الإع ــن لوس ــي يمك ــام التفاع ــام الاع »وبموجــب نظ
ــزداد  ــد وت ــذي يري ــت ال ــد في الوق ــا يري ــخص م ــكل ش ــدم ل تق
أهميــة ثقافــة المجموعــات الصغــرة التــي تجــد الفرصــة للتعبــر 
عــن نفســها وســاع صوتهــا بمــا يمكنهــا مــن التفاعــل مــع 
)37.p,1996,NicholasNegroponte( [38] »ــرى ــات الأخ الثقاف
وتصنــع العلاقــات العامــة الصــورة عــر وســائل الإعــام التفاعــي 

مــن خــال ثلاثــة عمليــات؛ وهــي:
ــف  ــاس الي التصني ــز: تســتغل وســائل الإعــام حاجــة الن  التركي
وعــدم قدراتهــم عــى اســتيعاب الأحــداث.. وعــدم قدراتهــم عــى 
ــى  ــز ع ــرها للتركي ــا وتفس ــات، أو تحليله ــن المعلوم ــث ع البح
زوايــا معينــة مــن الأحــداث؛ والــذي يــؤدي الي تبســيط الأحــداث، 
ــور  ــع الص ــق م ــل الي التواف ــذه تمي ــيط ه ــة التبس ــن عملي ولك
النمطيــة الموجــودة أو تؤكــد عــى ســات جديــدة لهــذه الصــور 

ــدة. ــع صــور جدي ــؤدي الي تصني أو ت

 التكــرار: تقــوم وســائل الإعــام بتقويــة الصــور الموجــودة 
وتدعيمهــا عــن طريــق تكــرار الســات والصفــات التــي تتضمنهــا 
ــع  ــداث م ــن الأح ــة م ــا معين ــى زواي ــز ع ــور بالتركي ــذه الص ه
تكــرار هــذه الزوايــا حتــى تصبــح هــذه الصــور جــزءً مــن الواقــع.

 الحــذف: تقــوم وســائل الإعــام بحــذف حقائــق معينــة وزوايــا 
مــن الأحــداث التــي تتناقــض مــع الصــور الموجــودة.  [39] 

)صالــح: مرجــع ســابق، ص 194-191(
وتتوقــف فاعليــة وســائل الإعــام التفاعــي في« تحقيــق أهــداف 
المنشــآت عــى مــدى اســتخدام مــارسي العلاقــات العامــة لهــذه 
الوســائل، ومــدى وجــود اتجاهــات إيجابيــة لديهــم نحوهــا ســواءً 
مــن ناحيــة فائدتهــا أو أخلاقياتهــا أو تأثيرهــا أو مصداقيتهــا، 
ــا درجــة  ــذا الاســتخدام تقــل فيه ــة له ــة مواتي ــر بيئ ومــدى تواف
المعوقــات إزاء اســتخدامها مــن جهــة، ويتــم فيهــا اســتيعاب هــذه 
ــات  ــدى العلاق ــتخدمة ل ــال المس ــائل الاتص ــن وس ــائل ضم الوس
ــا ضمــن اســراتيجية وبرامــج الاتصــال المتبعــة«.   العامــة ودمجه

[40] )هاشــم ،2003، ص 19(
يتضمــن  أن  الــروري  مــن  )التقييــم(  الخامســة  الخطــوة 
التخطيــط لصــورة المنشــأة وســائل التقييــم المناســبة لمعرفــة الأثــر 
ــم  ــى ضرورة أن تصم ــد ع ــض إلى التأكي ــب البع ــي، ويذه الفع
برامــج العلاقــات العامــة بحيــث تتضمــن أهدافــا واقعيــة يمكــن 
تحديــد نتائجهــا أو قيــاس أثرهــا، والتقييــم ينطــوي عــى تحديــد 
جوانــب القصــور أو الضعــف وجوانــب النجــاح أو القوة.[41])أبو 

ــابق، ص 221) قحــف: مرجــع س
وتمــر عمليــة إدارة صــورة المنشــأة مــن قبــل العلاقــات العامــة 

عــر وســائل الإعــام التفاعــي بثــاث مراحــل، وهــي:
ــل  ــأة العم ــدأ المنش ــا تب ــورة( عندم ــاء الص ــة الأولى )بن المرحل
لأول مــرة تكــون مجهولــة للجمهــور لذلــك لابــد أن تصنــع 
ــك  ــم مصلحــة في التعــرف عــى تل ــن له ــدى م صــورة لنفســها ل

 )17.p,2003  .Massey, J الصــورة.[42]) 
المرحلــة الثانيــة )صيانــة الصــورة( بعــد صناعــة الصــورة في 
المرحلــة الأولى تعمــل العلاقــات العامــة عــى المحافظــة عــى تلــك 
الصــورة وصيانتهــا؛ وهــي عمليــة مســتمرة تتطلــب منهــا الاتصــال 
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المجلة العربية

 لبحوث الاعلام والاتصال

الدائــم مــع الجمهــور، والحــرص عــى الحصــول عــى رجــع الصدى 
لضبــط أدائهــا عــى تلــك النتائــج المرتــدة بمــا يضمــن لهــا عمليــة 

   )32.p.2012 .Brown, K (  [43].ــة الناجحــة للصــورة الصيان
المرحلــة الثالثــة )إصــاح الصــورة( تحــدث عندمــا تواجه المنشــأة 
أزمــة، وهنــا ينبغــي للعلاقــات العامــة اتبــاع اســراتيجية اتصــال 
ــورة  ــاح الص ــم إص ــا ت ــورة، وإذا م ــاح الص ــة لإص ــة وفعال ناجح
بشــكل جيــد تعــود لممارســة المرحلــة الثانيــة، أمــا إذا فشــلت في 
إصــاح الصــورة الحاليــة لهــا فينبغــي عليهــا إعــادة بنــاء صــورة 
 .Massey, J( [44].ــا ــلت في إصلاحه ــي فش ــر الت ــد غ ــن جدي م

  )17,18.p  ,2003
ــا في  ــة بدوره ــدول العربي ــة في ال ــات العام ــوم العلاق ــي تق ول
صناعــة الصــورة الذهنيــة للمنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي 
فــان الأمــر« يحتــاج الي تطويــر نظــرة المنشــأة نفســها للجمهــور 
والشــعور بحاجتهــا إلى العمــل عــى حصــول عــى ثقــة الجمهــور 
والعمــل عــى مصداقيتهــا، والتأكيــد عــى أن الأنشــطة التــي تقــوم 
بهــا مشرعــة بمعنــى أنهــا تحقــق مصالــح المجتمــع، ولا تهــدف إلى 
تحقيــق الأربــاح فقــط وأنهــا تقــوم بخدمــة عامــة.. وبالتــالي فــإن 
المنشــآت في الوطــن العــربي تحتــاج إلى إقامــة اتصــال حــواري مــع 
ــى أن  ــاعدها ع ــي تس ــا الت ــه صورته ــن خلال ــي م ــر تبن الجماه
تصمــد في المنافســة أمــام الــركات عابــرة القــارات، فلــي تتمكــن 
مــن البقــاء والمقاومــة والمنافســة والتطــور لا بــد أن تتعلــم إدارة 
الصــورة الذهنيــة، وأن تزيــد قــدرة كوادرهــا عــى بنــاء صورتهــا 
والمحافظــة عــى هــذه الصــورة.[45] )صالــح: مرجــع ســابق، ص 

)11 ،26

ثانيــاً: الإجــراءات المنهجيــة للدراســة. يتنــاول هــذا الجــزء 
ــي: ــا ي ــة ك ــة الميداني ــة في الدراس ــة المتبع ــوات المنهجي الخط

نــوع الدراســة: تنتمــي الدراســة الي الدراســات الوصفيــة التــي 
تســعى إلى« دراســة الظاهــرة وبيــان خصائصهــا وحجمهــا، وتمتــد 
ــا واســتنباط الاســتنتاجات لتكــون  ــات وتحليله إلي جمــع المعلوم
ــة:1998،  ــف، والطراون ــا«[46] )زويل ــرها وتوجيهه ــاً لتفس أساس
ص 188( وقــد قــام الباحــث بتوصيــف اســتخدام العلاقــات 

ــة  ــي لصناع ــام التفاع ــائل الإع ــة لوس ــدول العربي ــة في ال العام
صــورة المنشــأة. 

المســح  منهــج  عــى  الدراســة  اعتمــدت  الدراســة:  منهــج   
ــات  ــى بيان ــول ع ــم للحص ــي منظ ــد علم ــو »جه ــي؛ وه الإعلام
الظاهــرة أو مجموعــة الظواهــر  ومعلومــات وأوصــاف عــن 
موضــوع البحــث«([47] )حســن:1991، ص 101( وبواســطته 
ــة  ــات العام ــارسي العلاق ــتخدام م ــح اس ــث مس ــتطاع الباح اس
ــورة  ــة ص ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع ــة لوس ــدول العربي في ال

المنشــأة.
الدراســة معرفــة  الهــدف مــن  الدراســة: لمــا كان  مجتمــع 
اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة 
صــورة المنشــاة فــإن المجتمــع يتمثــل في إدارات العلاقــات العامــة 

ــة. ــدول العربي في ال
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عينة الدراسة:
 اعتمــد الباحــث عــى عينــة متاحــة بلغــت )150( من الممارســن 
للعلاقــات العامــة مــن الــدول العربيــة مرتبــة حســب المشــاركة 
كالتــالي: المملكــة العربيــة الســعودية بـــ 34.0%، ومــر بـــ %14.7، 
والســودان بـــ 7.3%، وتونــس بـــ 6.7%، والجزائر بـــ6.0%، والكويت 
بـــ 5.3%، والعــراق بـــ 5.3%، واليمــن بـــ 4.7%، والبحريــن بـــ %4.0، 
والإمــارات بـــ 4.0%، والأردن بـــ 4.0%، وليبيــا بـــ 2.7%، وســوريا بـــ 

1.3%. كــا هــو موضــح مــن بيانــات الجــدول التــالي:
ــا  ــي ينتمــي اليه ــة الت ــدول العربي ــم )1( : يوضــح ال جــدول رق

ــة الدراســة( ــة )عين ــات العام الممارســون للعلاق

أداة الدراسة:
ــق أهــداف الدراســة صمــم الباحــث اســتبيان الكــروني   لتحقي
وجهــه للممارســن للعلاقــات العامــة في الــدول العربيــة عــر 

ــالي: ــط الت ــال الراب ــن خ ــي م ــل الاجتماع ــائل التواص وس
1iFQWdSdS7IyZA/https://docs.google.com/forms/d

L4CtIk0K2es1lRICI7CkG7uCUcsPys/edit
وتم تقسيم الاستبيان إلى المحاور التالية:

ــة  ــدول العربي ــة في ال ــات العام ــتخدام العلاق ــور الأول: اس المح
لوســائل الإعــام التفاعــي، وأنــواع الوســائل، ودرجــة اســتخدامها 

في صناعــة صــورة المنشــأة.؟
ــات العامــة  ــاني: الأســباب الدافعــة لاســتخدام العلاق المحــور الث
ــورة  ــة ص ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع ــة لوس ــدول العربي في ال

المنشأة، والمعوقات التي تواجهها عند استخدام.	
ــروج  ــي ت ــة للمنشــأة الت ــواع الصــور الذهني ــث: أن المحــور الثال
ــام  ــائل الإع ــر وس ــة ع ــدول العربي ــة في ال ــات العام ــا العلاق له
التفاعــي.؟ والعنــاصر، والعوامــل التــي تسُــتخدم في صناعــة 

ــورة. الص
 المحــور الرابــع: نوعيــة الجمهــور التــي تتفاعــل معــه العلاقــات 
العامــة في الــدول العربيــة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، وطــرق 
تقييــم صــورة المنشــأة، والمكاســب العائــدة على المنشــأة مــن وراء 

اســتخدام وســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صورتهــا الذهنيــة.

اختبار الصدق والثبات للأداة.
-الصــدق: للتأكــد مــن صــدق الاســتبيان وقدرتــه عــى قيــاس مــا 
صمــم مــن أجلــه تــم عرضــه عــى مجموعــة مــن المحكمــن مــن 
أســاتذة العلاقــات العامــة والإعــام في الوطــن العــربي. [48] وبعــد 
ــة،  ــات المطلوب ــم إجــراء التعدي ــه ت ــم حــول مضمون ــداء رأيه إب

والتأكــد مــن وضوحــه، وســامته للتطبيــق.
- الثبــات: يقصــد بــه ثبــات واتســاق الأداة في تعبــر فئاتهــا عــن 
واقــع الظاهــرة، واعتمــد الباحــث عــى أســلوب إعــادة الاختبــار 
بالتطبيــق عــى عينــة بلغــت 10% مــن الممارســن للعلاقــات 
العامــة في الــدول العربيــة يمثلــون العينــة الأولى المختــارة مبــاشرة 
مــع فاصــل زمنــي بلــغ خمســة عــر يومــاً، واســتخدم الباحــث 

ــات الأداة.  ــار ثب ــة لاختب ــة التالي المعادل
2/x=Y

حيث X = معامل الثبات المطلوب قياسه
ــات  ــات الممارســن للعلاق ــن إجاب ــاق ب Y = عــدد حــالات الاتف
ــة،  ــتقصاء الأولى والثاني ــرة الاس ــة في ف ــدول العربي ــة في ال العام
وبلغــت نتيجــة ثبــات الأداة 0.893 وهــي نتيجــة تشــر إلى قــدرة 
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ــق أهــداف الدراســة. الأداة عــى تحقي

حدود الدراسة: 
تضفــي عمليــة توضيــح حــدود الدراســة الزمنيــة والمكانيــة صفة 
العلميــة في التصــدي للظواهــر الإعلاميــة، إذ تســاعد عــى إيجــاد 
فهــم أكــر وأعمــق للمشــكلة محــل الدراســة.[49])الرفاعي: 

2003، ص65(
- الحــدود الزمنيــة: اســتغرق اجــراء الدراســة الميدانيــة شــهرين 

متتاليــن بدايــة مــن يونيــو وحتــى نهايــة يوليــو 2016م. 
- الحــدود المكانيــة: توجهــت الدراســة إلى الممارســن للعلاقــات 

العامــة في الــدول العربيــة. 
 

المفاهيم الإجرائية للدراسة:
 الصــورة الذهنيــة: هــي الانطباعــات والتصــورات التــي يشــكلها 

الفــرد عــن الأشــياء المحيطــة بــه.
ــأة،  ــة بالمنش ــوز المتعلق ــة الرم ــي مجموع ــأة: ه ــورة المنش  ص
ــاج  ــي نت ــة، وه ــة والمعنوي ــا المادي ــا وعناصره ــمل مكوناته وتش

ــا. ــأة وجماهيره ــن المنش ــتمر ب ــل المس ــي للتواص طبيع
  وســائل الإعــام التفاعــي: هــي الوســائل الالكترونيــة الحديثــة 
المنتديــات،  المدونــات،  للمنشــأة،  الإلكــروني  الموقــع  مثــل: 
ــة،  ــات البريدي ــع الشــخصية، المجموع ــة، المواق ــات الرقمي والإذاع
الصحافــة الالكترونيــة، وشــبكات التواصــل الاجتماعــي التــي وفرت 
ــات  ــة علاق ــل، وإقام ــددة للتواص ــاً متع ــة طرق ــات العام للعلاق
اســراتيجية مــع الجماهــر في وقــت واحــد، وبعــدد غــر محــدود.

التحليل الإحصائي للبيانات: 
اعتمــد الباحــث عــى برنامــج SPSSv.19فقــد أدخلــت البيانــات 
عــى الكمبيوتــر، وتمــت المعالجــة الإحصائيــة عــر تطبيــق العديــد 

مــن المعامــات والاختبــارات الإحصائيــة التاليــة: 

المقاييس الوصفية واشتملت على: 
ــض  ــرض بع ــال ع ــن خ ــة: م ــات التكراري ــداول والتوزيع  الج

التكــرارات  عــن  الكشــف  إلى  تهــدف  جــداول  في  المتغــرات 
ــة.  والنســب فقــط في إطــار عــرض مفــردات المقاييــس التجميعي

المتوسط الحسابي لقياس وزن المتغيرات الوزنية. 
ــرات  ــن متغ ــروق ب ــود ف ــاس وج ــة لقي ــارات الإحصائي  الاختب

ــي:  ــا ي الدراســة، وهــي ك
 المتغــرات الوزنيــة: اختبــار )F) One Way Anova لقيــاس 
ــن، ومســتوى  ــن أكــر مــن مجموعت ــن المتوســطات ب الفــروق ب
دلالــة  ذات  الفــروق  لاعتبــار   ،0.05 يبلــغ  المعتمــد  الدلالــة 

ــه.  ــن عدم ــة م إحصائي

ثالثاً: الدراسة الميدانية.
جــدول )2(: يوضــح الخصائــص الديموجرافيــة لمــارسي العلاقــات 

العامــة في الــدول العربيــة

أصبحــت إدارة العلاقــات العامــة في المنشــآت العربيــة بمختلــف 
مدخلاتهــا ومخرجاتهــا ســواء كانــت خدميــة أو إنتاجيــة مهمــة، 
وبالتــالي فمعرفــة خصائــص الممارســن لهــا مــن شــأنه أن يقودنــا 
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إلى وصــف ســلوكها حــول صناعــة الصــورة الذهنيــة، وتظُهــر 
نتائــج الاحصائيــات الــواردة بالجــدول )2( أن نســبة الذكــور مــن 
الممارســن للعلاقــات العامــة في الــدول العربيــة– عينــة الدراســة- 
بلغــت 84.0% بينــا بلغــت نســبة الإنــاث 16.0% مــا يشــر إلى 
تقــدم الذكــور عــى الإنــاث، وربمــا يعــود الســبب إلى قلــة عــدد 
الإنــاث العامــات في العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة نتيجــة 

شــيوع بعــض العــادات والتقاليــد.
تصــدرت الفئــة العمريــة للممارســن للعلاقــات العامــة مــن 25 
إلى أقــل مــن 35 عامــاً بنســبة 39.3%، فالفئــة العمريــة أقــل مــن 
ــل مــن  ــة مــن35 إلى أق ــة العمري ــاَ بنســبة 33.3 %، فالفئ 25 عام
ــل مــن  ــة مــن45 إلى أق ــة العمري ــاً بنســبة 22.0 %، فالفئ 45 عام
ــن  ــاً بنســبة 4.0 %، فالفئــة العمريــة 55 ففئــة أكــر م 55 عام
ــي  ــار 2.00، وه ــابي للأع ــط الحس ــغ المتوس ــبة1.3%. وبل 55بنس
ــارسي  ــدى م ــة ل ــنوات العمري ــاض الس ــى انخف ــر ع ــبة تش نس

ــة.  ــدول العربي ــة في ال ــات العام العلاق
ورد المؤهــل العلمــي لمــارسي العلاقــات العامــة في الــدول 
ــوس  ــانس، أو البكالوري ــى الليس ــون ع ــالي: الحاصل ــة كالت العربي
بنســبة 52.0%، ثــم الحاصلــون عــى الماجســتير بنســبة 28.0%، ثــم 
ــون عــى  ــم الحاصل ــوراه بنســبة 12.0%، ث ــون عــى الدكت الحاصل
الثانويــة العامــة أو مــا يعادلهــا بنســبة 5.3%، وأخــراً الحاصلــون 
وبلــغ   ،%2.7 بنســبة  البكالوريــوس  بعــد  عــال  دبلــوم  عــى 
المتوســط الحســابي 2.89، وهــي نســبة متوســطة تشــر إلى أن 
ــون عــى الليســانس أو  ــة مــارسي العلاقــات العامــة حاصل غالبي
البكالوريــوس أو دبلــوم عــال، وهــي نتيجــة مبــرة حيــث عانــت 
ــن  ــة م ــة في الســنوات الماضي ــدول العربي ــة في ال ــات العام العلاق
ممارســن لا يحملــون شــهادات عليــا مــا انعكــس عــى أنشــطتها 

بالســلب.
العامــة  العلاقــات  في  الممارســن  خــرة  عامــل  ورد  	
ــبة  ــوام بنس ــس أع ــن خم ــل م ــي: أق ــا ي ــة ك ــدول العربي في ال
62.0 %، فمــن 5 إلى أقــل مــن10 أعــوام بنســبة 20.7%، فمــن 
10 إلى أقل15عامــاً بنســبة 8.0%، فمتغــر 20 فأكــر بنســبة %6.7، 
ــط  ــغ المتوس ــبة 2.7 %، وبل ــاً بنس ــن20 عام ــل م ــن 15 إلى أق فم

الحســابي1.71 مــا يشــر الي انخفــاض مســتوى الخــرة لــدى 
ذلــك لانخفــاض  يعــود  العامــة، وربمــا  للعلاقــات  الممارســن 

أعمارهــم كــا هــو موضــح ســلفاً.
تصــدرت فئــة أخصــائي علاقــات العامــة بـــ %50.0،  	
متغــرات المســمى الوظيفــي للممارســن للعلاقــات العامــة في 
الــدول العربيــة، ثــم مديــر إدارة العلاقــات العامــة بـــ 17.3%، ثــم 
رئيــس إدارة العلاقــات العامــة بـــ4.0 % ثــم متغــر »أخــرى تذكــر« 
بـــ28.7%، وتمثلــت في الموظــف، والمنســق للعلاقــات العامــة. وبلــغ 

المتوســط 3.03، وهــي درجــة متوســطة.
جدول )3(: يوضح خصائص المنشآت في الدول العربية

تبين من الجدول رقم )3( ما يلي:
جــاء متغــر نــوع المنشــأة عــى النحــو التــالي: حكومي بـــ%50.0، 
وخــاص )أهــي( بـــ 30.0%، ومختلــط )حكومي- خاص( بـــ %20.0. 
ــت لم  ــا زال ــة م ــدول العربي ــة ال ــك إلى أن غالبي ــود ذل ــا يع وربم
تؤمــن بآليــات الاقتصــاد الحــر مــا أظهــر تفوقــاً للمنشــآت 

ــة عــى المنشــآت الخاصــة والمختلطــة. الحكومي
ــات  ــا العلاق ــي إليه ــي تنتم ــأة الت ــاط المنش ــل نش تمث 	
ــبة %69.3،  ــي بنس ــاط الخدم ــة في النش ــدول العربي ــة في ال العام
بـــ 2.7 %.  بـــ 28.0%، فالنشــاط الصناعــي  فالنشــاط التجــاري 
وهــي نتيجــة مرتبطــة بالنتيجــة الســابقة حيــث غالبيــة المنشــآت 
الحكوميــة تقــدم خدمــات للجمهــور. ولــي تقــوم العلاقــات 
ــر«  ــذا الأم ــان ه ــأة ف ــورة المنش ــة ص ــا في صناع ــة بدوره العام
ــعور  ــور والش ــها للجمه ــأة نفس ــرة المنش ــر نظ ــاج الي تطوي يحت
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بحاجتهــا الي العمــل عــى حصــول عــى ثقــة الجمهــور والعمــل 
ــا  ــوم به ــي تق ــطة الت ــى أن الأنش ــد ع ــا، والتأكي ــى مصداقيته ع
مشرعــة بمعنــى انهــا تحقــق مصالــح المجتمــع ولا تهــدف الي 
تحقيــق الأربــاح فقــط وأنهــا تقــوم بخدمــة عامــة«. [50] )صالــح: 

مرجــع ســابق ، ص 26(
جــدول )4(: يوضــح مــدى اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل 

الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة.

ــام  ــائل الإع ــة لوس ــات العام ــتخدام العلاق ــة اس ــاس درج بقي
التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة يشــر الجــدول رقــم )4( 
أنهــا تســتخدم بدرجــة قويــة بـــ 40.7%، وأنهــا تسُــتخدم بدرجــة 
قويــة جــداً بـــ 34.7%، وأنهــا تسُــتخدم بدرجــة متوســطة بـــ 20.7 
ــتخدم  ــراً تس ــة بـــ 2.7%، وأخ ــة ضعيف ــتخدم بدرج ــا تس %، وأنه
الحســابي  المتوســط  وبلــغ   %1.3 بـــ  جــداً  ضعيفــة  بدرجــة 
ــدول  ــة في ال ــات العام ــأن العلاق ــد ب ــا يفي ــرات 4.05 م للمتغ
ــورة  ــة ص ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع ــتخدم وس ــة تس العربي
المنشــأة بنســبة مرتفعــة جــداً. نظــراً لمــا تتميــز بــه فقــد أثبتــت 
ــة  ــات العام ــارسي العلاق ــن م ــة Hill&White أن 75% م دراس
يؤكــدون عــى أهميــة اســتخدام الإنترنــت كوســيلة إعــام جديــد 
)51-31.p.p ,2000 ,.Hill, L. & White, C( [51] .في عملهــم

جــدول )5(: يوضــح درجــة اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل 
الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة

تمتلــك وســائل الإعــام التفاعــي مميــزات وإمكانــات تكنولوجية 
وتفاعليــة تجعلهــا تختلــف فيــا بينهــا مــن حيــث طبيعــة 
ونوعيــة الاســتخدام، ويمكــن فهــم نتائــج الجــدول رقــم ))5عــى 
ــائل  ــي وس ــل الاجتماع ــبكات التواص ــدرت ش ــالي: تص ــو الت النح
الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة بمتوســط حســابي بلــغ 
ــة  ــتخدمها في صناع ــة تس ــات العام ــي أن العلاق ــا يعن 4.40، م
الصــورة بدرجــة قويــة جــداً، وتتفــق هــذه النتيجــة مــع الواقــع 
الفعــي حيــث ثبــت اســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي في 
 Sallot,( ([52].ممارســة أعــال المنظمــة في المؤسســات الإعلاميــة

 86-83.p,2006 .L. & Elizabeth A
ــاني  ــب الث ــأة في الترتي ــروني للمنش ــع الإلك ــتخدام الموق ورد اس
بدرجــة قويــة بمتوســط حســابي بلــغ 3.91، وتتفــق النتيجــة مــع 
دراســة Hill&White حيــث اثبتــت أن مــارسي العلاقــات العامة 
يدركــون قيمــة وأهميــة موقــع المؤسســة في تدّعيــم العلاقــة 
ــات  ــاء علاق ــع وســائل الإعــام، وفي الوصــول إلى الجماهــر وبن م
اســراتيجية معهــم بنســبة 83% وإنهــم يعتــرون أن مســؤوليتهم 
 Hill, L. &(  [53] .عــن موقــع المؤسســة يــأتي في المرتبــة الثانيــة

          )51-31.White, C. op,cit, pp
الثالــث  الترتيــب  في  الإلكترونيــة  الصحافــة  اســتخدام  ورد   
ــع  ــب الراب ــخصية في الترتي ــع الش ــابي 3.57، فالمواق ــط حس بمتوس
بمتوســط حســابي بلــغ3.40. وهــي نســبة تشــر إلى ارتفــاع معــدل 

ــأة. ــورة المنش ــة ص ــتخدامهما في صناع اس
 اســتخدمت العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة لصناعــة 
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ــة: المجموعــات  صــورة المنشــأة بدرجــة متوســطة الوســائل التالي
البريديــة بمتوســط بلــغ 3.09، فالتلفزيــون التفاعــي بمتوســط 
الاســتخدام  أمــا  2.69؛  بمتوســط  الرقميــة  فالإذاعــات   ،3.08
المنخفــض فانحــر في: المدونــات بمتوســط بلــغ 2.55، والمنتديــات 

ــغ 2.32. ــابي بل ــط حس بمتوس

العامــة  العلاقــات  اســتخدام  درجــــة  يوضــح   :)6( جــدول 
المنشــأة صــورة  صناعــة  في  الاجتماعــي  التواصــل  لشــبكات 

يؤكــد »كلــود روينســون وولــر بارلــو »على اســتخدام كل وســائل 
ــة في  ــورة الطيب ــورة، فالص ــالم الص ــن مع ــة لتكوي ــال الممكن الاتص
ــن المؤسســة  ــاج طبيعــي للاتصــالات المســتمرة ب رأيهــا هــي نت
وجماهيرهــا. [54]عجــوة، مرجــع ســابق، ص )وبالنظــر في الجــدول 
ــدول  ــة في ال ــات العام ــن أن درجــة اســتخدام العلاق ــم )6( تب رق
العربيــة لشــبكات التواصــل الاجتماعــي في صناعــة صــورة المنشــأة 

جــاءت عــى النحــو التــالي: 
ــغ 4.27، وهــي درجــة   تصــدرت Twitter بمتوســط حســابي بل
ــة  ــدول العربي ــة في ال ــات العام ــر إلى أن العلاق ــدا ًتش ــة ج قوي
ــود  ــا يع ــآتها، وربم ــة لمنش ــور الذهني ــة الص ــتخدمها في صناع تس
الســبب لارتفــاع نســبة المشــاركين في الدراســة مــن دول الخليــج 
حيــث يميلــون لاســتخدامها أكــر مــن غيرهــا كــا هــو موضــح مــن 

ــم )1(. ــواردة في الجــدول رق ــات ال البيان

ــغ  ــة بمتوســط حســابي بل ــة الثاني  جــاءت WhatsApp في المرتب
ــداً في  ــة ج ــتخدام قوي ــة اس ــي نســبة تشــر إلى درج 4.04، وه
صناعــة صــورة المنشــأة، ويعــود الســبب لتمتعهــا بمزايــا خدميــة 
ــن  ــخاص معروف ــن اش ــة ب ــائل الفوري ــادل الرس ــم تب ــث يت حي
مــا يوفــر عامــل المصداقيــة. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة 
ــى  ــة ع ــبكات الاجتماعي ــر الش ــوار ع ــة الح ــت حــول ثقاف أجري
عينــة مــن عــدة دول عربيــة حيــث احتلــت WhatsApp المرتبــة 

ــمير :2106، ص45) ــغ 3.26. [55] )س ــط بل ــة بمتوس الثاني
  وردتYouTube في المرتبــة الثالثــة بمتوســط حســابي بلــغ 3.77، 
وهــي درجــة قويــة تشــر إلى أهميتهــا حيــث تتيــح للمســتخدمين 
مشــاهدة ومشــاركة مقاطــع الفيديــو بشــكل مجــاني، وفي المرتبــة 
الرابعــة جــاءت Snap Chat بمتوســط حســابي بلــغ 3.47، وعــى 
الرغــم مــن حداثتهــا فــإن العلاقــات العامــة تســتخدمها بدرجــة 
ــدة  ــو والصــور لم ــة في عــرض الفيدي ــا العالي ــة بســبب قدرته قوي

وجيــزة قبــل أن تختفــي للأبــد. 
 جــاءت Instagram في المرتبــة الخامســة بمتوســط حســابي 
بلــغ 3.45 وهــى تتيــح التقــاط الصــور وتحريرهــا وتحميلهــا 
ــر  ــا يش ــبكات، م ــن الش ــة م ــة متنوع ــع مجموع ــاركتها م ومش
الي تصاعــد اســتخدامها في صناعــة صــورة المنشــأة بدرجــة قويــة، 
ــذ  ــات، وه ــور والتعليق ــى الص ــا ع ــك لاحتوائه ــود ذل ــا يع وربم
اللــون محبــب للعلاقــات العامــة للاعتــاد عــى ثقافــة الصــورة، 
وانشــاء ملفــات خاصــة لعــرض المنتجــات وغيرهــا، وتتفــق هــذه 
ــة  النتيجــة مــع دراســة أخــرى حيــث احتلــت Instagram المرتب

ــابق، ص55) ــع س ــة. [56] )المرج الخامس
اســتخدمتها  التــي  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات  جــاءت   
ــأة  ــورة المنش ــة ص ــة لصناع ــدول العربي ــة في ال ــات العام العلاق
ــابي  ــط حس ــالي: Facebookبمتوس ــة كالت ــطة مرتب ــة متوس بدرج
ــن  ــم م ــى الرغ ــة ع ــة السادس ــك المرتب ــة بذل ــغ 3.27، محتل بل
اتاحتــه انشــاء قاعــدة بيانــات ومشــاركتها، وإقامــة صداقــات مــع 
ــابي3.19.  ــط حس ــم Google Plusبمتوس ــن، ث ــتخدمين أخري مس
 ،2.78 بمتوســط   LinkedIn ثــم   ،2.81 بمتوســط   Line ثــم 
 Facebook ثــم   ،2.63 Hotmail messengerبمتوســط  ثــم 
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.2.62 بمتوســط   messenger
ــة  ــة بدرج ــات العام ــتخدمت العلاق ــر اس ــب الآخ ــى الجان  ع
ضعيفــة كل مــن: Imo بمتوســط حســابي بلــغ 2.43، وبفــارق 
ــغ 2.41.  ــط بل ــاء Soma وYahoo messenger بمتوس ــيط ج بس

ــا. ــكل منه ل

جــدول )7(: يوضــح أســباب اســتخدام العلاقــات العامة لوســائل 
الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة

ــتخدام  ــباب اس ــاص بأس ــم )7( الخ ــدول رق ــات الج ــر بيان تش
العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة لوســائل الإعــام التفاعــي في 
صناعــة صــورة المنشــأة إلى مــا يــي: جــاء ســبب« توفــر معلومــات 
ــة الأولى بمتوســط حســابي  ــة عــن صــورة المنشــأة« في المرتب فوري
4.76، مــا يعنــي أن العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة تــدرك 
أهميــة عنــر« الفوريــة« في وســائل الإعــام التفاعــي، وفي المرتبة 
الثانيــة جــاء ســبب » أنهــا تســمح بالتفاعليــة« بمتوســط حســابي 
بلــغ 4.60، وهــو مــؤشر يدل عــى أن تمتع هــذه الوســائل بخاصية 
ــورة ،  ــة الص ــتخدامها في صناع ــة اس ــن أهمي ــد م ــة يزي التفاعلي
ويجعــل لهــا مكانــة خاصــة، ثــم جــاء في المرتبــة الثالثــة ســبب« 
ــال عليهــا« بمتوســط بلــغ4.56،  ــادة نســبة المســتخدمين والإقب زي
ــن  ــى م ــدر أع ــع بق ــا« تتمت ــبب أنه ــة س ــة الرابع ــاه في المرتب ت
الجاذبيــة واليــر« بمتوســط بلــغ 4.51، ثــم ســبب أنهــا » تســاعد 
في صناعــة صــورة أعمــق للمنشــأة« في المرتبــة الخامســة بمتوســط 
بلــغ 4.49، وبفــارق بســيط جــاء في المرتبــة السادســة ســبب أنهــا« 
تتحكــم في عمليــة نــر المحتــوى بأنواعــه« بمتوســط حســابي بلــغ 
4.46، أمــا ســبب »ارتفــاع درجــة المصداقيــة والأمــان بهــا« فجــاء 
في المرتبــة الأخــرة بمتوســط قــوي بلــغ 4.13. ومــا ســبق يتبــن 

ارتفــاع متوســطات أســباب اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل 
ــورة  ــة ص ــا في صناع ــن اهميته ــد م ــي مــا يزي ــام التفاع الإع

المنشــأة.
جــدول )8(: يوضــح معوقــات اســتخدام العلاقــات العامــة 

لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة.

ــأن  ــم )8( بش ــدول رق ــواردة في الج ــاءات ال ــال الإحص ــن خ م
المعوقــات التــي تواجــه العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة عنــد 
ــأة،  ــورة المنش ــة ص ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع ــتخدام وس اس
اتضــح أن معــوق« عــدم توافــر العنــر البــري المــدرب جيــداً 
“جــاء في المرتبــة الأولى بمتوســط حســابي بلــغ  3.60، وهــي درجــة 
ــام  ــائل الإع ــاً بوس ــس متعلق ــوق لي ــون المع ــك يك ــة، وبذل قوي
ــن  ــب الممارس ــكلة تدري ــق بمش ــو متعل ــا ه ــدر م ــي بق التفاع
للعلاقــات العامــة في الــدول العربيــة عــى اســتخدام هــذه 
ــدى  ــه إح ــت ل ــا توصل ــع م ــة م ــذه النتيج ــق ه ــائل، وتتف الوس
ــات  ــن الممارســن للعلاق ــارت إلى أن 40% م ــث أش الدراســات حي
العامــة يعــود فشــلهم في الانخــراط في عمليــة الاتصــال التفاعــي 
ــة  ــة في معرف ــة، أو الرغب ــص المعرف ــب لنق ــر الوي ــم ع ــي تت الت
 ),op,cit,2000 .Eichholz, M( [57] .وســائل الإعــام الجديــد
وبفــارق ضعيــف جــاء في المرتبــة الثانيــة معــوق« لا تهتم المنشــأة 
ــام التفاعــي«  ــا عــى وســائل الإع ــع له بإنشــاء صفحــات ومواق
بمتوســط حســابي بلــغ 3.57، وهــي درجــة قويــة، وبفــارق بســيط 
ــا  ــأة التكنولوجي ــح المنش ــوق« لا تتي ــة مع ــة الثالث ــاء في المرتب ج
التــي تمكــن مــن صناعــة الصــورة« بمتوســط بلــغ 3.45، بينــا جاء 
في المرتبــة الرابعــة معــوق »ميــل العمــاء إلى اســتخدام الوســائل 
التقليديــة« بمتوســط حســابي متوســط بلــغ 3.21، وتوضــح نســب 
المتوســطات الحســابية أن المعوقــات جــاءت بدرجــة قويــة، 
ــام التفاعــي؛  ــس بوســائل الإع ــا ارتبطــت بالمنشــأة ولي وغالبيته
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مــا عــدا المعــوق الأخــر المرتبــط بالجمهــور مــا يعطــي أهميــة 
ــك الوســائل.    ــزة لتل ومي

جــدول )9(: يوضــح نــوع الصــورة التــي ترويــج لهــا العلاقــات 
العامــة عــر وســائل الإعــام التفاعــي.

تتعــدد الصــورة الذهنيــة للمنشــأة كــا وصفهــا الباحثــون [58] 
ويشــر الجــدول رقــم )9( إلى أن ترويــج العلاقــات العامــة في 
ــي  ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــأة ع ــورة المنش ــة لص ــدول العربي ال
عامــة جــاء في المرتبــة الأولى بمتوســط حســابي بلــغ 4.25،  وهــي 
درجــة قويــة جــداً تفيــد تصاعــد الاهتــام بصــورة المنشــأة كليــا 
لــدى العلاقــات العامــة، وفي المرتبــة الثانيــة جــاء الترويــج لصــورة 
ــي  ــغ 4.13، وه ــابي بل ــط حس ــة« بمتوس ــلعة او خدم ــج« س المنت
درجــة قويــة تــدل عــى اهتــام العلاقــات العامــة لصناعــة صــورة 
طيبــة لمنتجاتهــا، وفي المرتبــة الثالثــة جــاء الترويــج لصــورة العلامــة 
التجاريــة بمتوســط حســابي بلــغ 4.07، بينما الترويج لصــورة الإدارة 
ــة الرابعــة بمتوســط بلــغ 3.48، في حــن ورد  ــا جــاء في المرتب العلي
الترويــج لصــورة العاملــن في المنشــأة في المرتبــة الأخــرة بمتوســط 
حســابي متوســط بلــغ 3.27، مــا يــدل عــى أن العلاقــات العامــة 
ــة،  ــرة جــداً للمنشــأة عام ــة كب ــة تعطــي أهمي ــدول العربي في ال
ولمنتجاتهــا وعلامتهــا التجاريــة والإدارة العليــا، بينــا تعطــي 

أهميــة متوســطة للعاملــن بهــا.

جــدول )10(: يوضــح درجــــة اســتخدام العلاقــات العامــة 
للعنــاصر الصانعــة لصــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي

 
بحســاب المتوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري لدرجــــة 
اســتخدام العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة للعنــاصر الصانعــة 
لصــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي تبــن مــن الجــدول 
ــر« اســم المنشــأة« جــاء في  ــم )10( أن درجــة اســتخدام عن رق
ــه في  ــى أهميت ــدل ع ــا ي ــغ 4.45، م ــط بل ــة الأولى بمتوس المرتب
صناعــة الصــورة، وبنفــس الأهميــة جــاء اســتخدام عنــر« شــعار 
المنشــأة “ بدرجــة قويــة جــداً في المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابي 
ــات  ــر »منتج ــتخدام عن ــاء اس ــف ج ــارق ضعي ــغ 4.30، وبف بل
المنشــأة« في المرتبــة الثالثــة بمتوســط قــوي جــداً بلــغ 4.23، مــا 
يــدل عــى أن هــذه العنــاصر الثلاثــة تــؤدي دوراً مهــاً في صناعــة 
صــورة المنشــأة. بينــا اســتخدمت العلاقــات العامــة بدرجــة 
قويــة العنــاصر التاليــة: نشــاط المنشــأة بمتوســط 4.19، ثــم رســالة 
ورؤيــة المنشــأة بمتوســط قــوي بلــغ 3.85، وبفــارق بســيط العلامة 
ــخ  ــر تاري ــراً ورد عن ــغ 3.80، وأخ ــوي بل ــط ق ــة بمتوس التجاري
ــإن عنــري اســم  ــالي ف ــغ 3.59. وبالت ــوي بل المنشــأة بمتوســط ق
وشــعار المنشــأة ومنتجاتهــا مــن أكــر العنــاصر اســتخداماً في 

صناعــة صــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي.  
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المجلة العربية

 لبحوث الاعلام والاتصال

ــل  ــة للعوام ــات العام ــتخدام العلاق ــح اس ــدول )11(: يوض   ج
ــي ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــورة ع ــة الص ــاعدة في صناع المس

تتداخــل عوامــل كثــرة في صناعــة صــورة المنشــأة، ومــن خــال 
الجــدول رقــم )11(  تبــن مــا يــي: حرصــت العلاقــات العامــة في 
ــة صــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام  ــة في صناع ــدول العربي ال
التفاعــي عــى اســتخدام عامــل »حــرص المنشــأة عــى التواصــل 
مــع الجمهــور« بمتوســط حســابي بلــغ 4.22، وهــي درجــة عاليــة 
ــاط  ــي النش ــل ه ــة التواص ــك الي أن عملي ــع ذل ــد يرج ــداً، وق ج
ــة  ــق كاف ــا تســتطيع تحقي ــة ومــن خلاله ــات العام ــرز للعلاق الأب
الأنشــطة الأخــرى، بينــا جــاء اســتخدام عامــل« التــزام المنشــأة 
بتعهداتهــا مــع الجمهــور« بمتوســط بلــغ 4.21، وهــذان العامــان 
ــا  ــداً، أم ــرة ج ــة كب ــأة بدرج ــورة المنش ــة ص ــاعدان في صناع يس
ــة:  ــل التالي ــت في العوام ــد تمثل ــط فق ــتخدام المتوس ــة الاس درج
ــغ  ــور« بمتوســط بل ــدى الجمه ــرة ل ــة كب ــع المنشــأة بمصداقي تمت
4.18، فعامــل “منافســة المنشــآت في جــودة المنتجــات وسياســة 
بلــغ 3.75، فعامــل« تعــاني مــن بعــض  التســعير« بمتوســط 
القصــور في التواصــل مــع الجمهــور« بمتوســط بلــغ 3.48، وبفــارق 
ــع  ــد البي ــا بع ــات م ــدم خدم ــل« تق ــف ورد اســتخدام عام ضعي
بشــكل متميــز« بمتوســط بلــغ 3.43، وتشــر درجــات الاســتخدام 
الصــورة  العوامــل تســاعد في صناعــة  أن هــذه  إلى  الســابقة 
الذهنيــة للمنشــأة بدرجــة قويــة. أمــا عامــل »لا تلبــي سياســاتها 
التســويقية احتياجــات كافــة الجمهــور« فقــد ورد بمتوســط بلــغ 
3.29، واعقبــه عامــل« ارتفــاع أســعار منتجاتهــا مقارنــة بغيرهــا » 
بمتوســط بلــغ 3.21، وهــي درجــات تشــر إلى أن هذيــن العاملــن 

يســاعدان في صناعــة صــورة المنشــأة بدرجــة متوســطة.             

جــدول )12(: يوضــح درجــة تفاعــل العلاقــات العامــة مــع 
الجماهــر عــر وســائل الإعــام التفاعــي لصناعــة صــورة المنشــأة

تختلــف درجــة تفاعــل العلاقــات العامــة مــع جماهيرهــا مــن 
منشــأة لأخــرى، وبالنظــر إلى مــؤشرات تفاعــل العلاقــات العامــة 
في الــدول العربيــة مــع الفئــات الجماهيريــة لصناعــة صــورة 
ذهنيــة للمنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي فقــد اتضــح مــن 

الجــدول رقــم )12( مــا يــي:
ــة:  ــة التالي ــات الجماهيري ــع الفئ ــداً م ــاً ج ــل قوي ــاء التفاع ج
الإعلاميــون ووســائل الإعــام« بمتوســط حســابي بلــغ 4.45، وهــو 
تفاعــل يــدل عــى مــدي أهميــة الــدور الــذي يؤديــه الإعلاميــون 
ــع  ــل م ــاه التفاع ــة صــورة المنشــأة، ت ــام في صناع ــائل الإع ووس
ــود  ــغ 4.35، ويع ــن بالمنشــأة« بمتوســط حســابي بل ــة« العامل فئ
الســبب في الاهتــام بهــذه الفئــة لإيمــان العلاقــات العامــة بــأن 
ــن  ــار العامل ــن الداخــل باعتب ــدأ م ــة للمنشــأة تب الصــورة الطيب
ثــم  الخــارج،  للمنشــأة في  الصــورة  أدوات صناعــة  مــن  أداة 
التفاعــل مــع » المجتمــع عامــة« بمتوســط حســابي 4.33. ثــم 
التفاعــل مــع فئــة » المســتهلكون للســلعة أو الخدمــة« بمتوســط 
ــرص  ــة، وح ــذه الفئ ــام به ــد الاهت ــى تصاع ــدل ع ــا ي 4.28 م
ــدى  ــة للمنشــأة ل ــع صــورة طيب ــى أن تصن ــة ع ــات العام العلاق
»أســياد الســوق« بالنســبة للمنشــآت الربحيــة، ثــم التفاعــل مــع 
ــغ  ــة« بمتوســط حســابي بل ــات والمؤسســات الحكومي ــة« الهيئ فئ
4.28. بينــا جــاء التفاعــل عاديــاً مــع الفئــات التاليــة: الموزعــون 
ــلعة أو  ــن للس ــغ 4.02، والموردي ــابي بل ــط حس ــات بمتوس للمنتج
الخدمــة بمتوســط حســابي بلــغ 3.97، وربمــا يعــود انخفــاض 
ــل  ــا تفض ــن إلى أنه ــن الفئت ــع هات ــة م ــات العام ــل العلاق تفاع
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ــاشر. ــن خــال الاتصــال المب ــا م ــل معه التفاع

جــدول )13(: يوضــح مــدى اســتخدام العلاقــات العامــة لطــرق 
قيــاس صــورة المنشــأة لــدى الجمهــور.

ــأة  ــورة المنش ــاس ص ــدة لقي ــرق ع ــة لط ــات العام ــأ العلاق تلج
لــدى الجماهــر عــر وســائل الإعــام التفاعــي، وبالنظــر في 
الجــدول رقــم )13( اتضــح أن العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة 
ــور  ــاس تفاعــل الجمه ــة: قي ــة التالي تســتخدم الأســاليب التقييمي
ــغ  ــابي بل ــط حس ــأة بمتوس ــابات المنش ــع وحس ــى موق ــاشر ع المب
4.30، ثــم القيــاس مــن خــال عقــد لقــاءات دوريــة لعينــة مــن 
ــن خــال  ــاس م ــم القي ــغ 3.73، ث ــور بمتوســط حســابي بل الجمه
إجــراء البحــوث الدوريــة للجمهــور بمتوســط حســابي بلــغ 3.56. 
ــاس  ــة لقي ــات العام ــوء العلاق ــح أن لج ــابقة توض ــج الس والنتائ
ــذ  ــي أخ ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــة ع ــأة المصنوع ــورة المنش ص
شــكلاً متصاعــداً مــا يــدل عــى إدراك العلاقــات العامــة لأهميــة 

ــة. ــطتها المختلف ــاس في أنش ــم والقي ــة التقيي وظيف
ــتخدام  ــن اس ــب م ــق المكاس ــدى تحق ــح م ــدول )14(: يوض ج

ــأة ــورة المنش ــة ص ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع وس
ــاً  ــد تنعكــس ايجاب ــة صــورة المنشــأة ق ــروف أن نوعي ــن المع م
وســلباً عــى المنشــأة وانشــطتها حســب نوعيــة كل صــورة، 
ــح  ــم )14( اتض ــدول رق ــر في الج ــا، وبالنظ ــة له ــل المكون والعوام
أن الصــورة المصنوعــة عــر وســائل الإعــام التفاعــي حققــت 

للمنشــآت العربيــة المكاســب التاليــة: 
ورد مكســب »صنعــت صــورة طيبــة للمنشــأة« في المرتبــة 
ــدل عــى  ــة جــداً ت ــغ 4.35، وهــي درجــة قوي الأولى بمتوســط بل
قــوة وتأثــر وســائل الإعــام التفاعــي لمــا تتمتــع بــه مــن ســات 
وخصائــص تكنولوجيــة بالمقارنــة بالوســائل التقليديــة في صناعــة 
صــورة الذهنيــة للمنشــأة، وفي نفــس المرتبــة ورد مكســب » أدت 

إلى كســب ثقــة الجمهــور« بمتوســط بلــغ 4.35، وبفــارق بســيط 
عــن المكســبين الســابقين ورد في المرتبــة الثانيــة مكســب« وثقــت 
ــة  ــن ورد في المرتب ــغ 4.33، في ح ــط بل ــور« بمتوس ــة بالجمه الصل
الثالثــة مكســب« أوجــدت تفاعــاً كبــراً مــع الجمهــور« بمتوســط 
حســابي بلــغ 4.28، وبفــارق بســيط للغايــة ورد في المرتبــة الرابعــة 
ــغ  ــابي بل ــط حس ــور« بمتوس ــح الجمه ــن شرائ ــب« زادت م مكس
4.27، بينــا ورد في المرتبــة الخامســة مكســب »حســنت مــن 
ــغ 4.20. وهــذه المكاســب  صــورة المنشــأة« بمتوســط حســابي بل

تحققــت للمنشــأة بدرجــة عاليــة جــداً.
أمــا المكاســب التــي تحققــت للمنشــأة بدرجــة عاليــة  	
فقــط فهــي مرتبــة كــا يــي: زادت مــن المبيعــات والأربــاح 
بمتوســط حســابي بلــغ 4.07، وقللــت مــن نفقــات الترويــج للصورة 
بمتوســط حســابي بلــغ 3.91، وســهلت مــن عمليــة التخزيــن 

والاســرجاع« بمتوســط حســابي بلــغ 3.85.
ــة  ــآت العربي ــح أن المنش ــابقة يتض ــج الس ــق في النتائ  وبالتدقي
ــة الصــورة  حققــت مــن وراء اســتخدام وســائل الإعــام في صناع
ــد، وهــذا يؤكــد عــى أن الصــورة  ــد مــن المكاســب والفوائ العدي
تعــد عامــاً حاســاً في بنــاء العلاقــات الطيبــة مــع أصحــاب 
ــن  ــج ع ــا تنت ــث إنه ــر حي ــة الجماه ــتعادة ثق ــح، وفي اس المصال
 657.p.2011 ( [59] .ــح ــاب المصال ــع أصح ــأة م ــات المنش تفاع

 Sabrina, Hel(
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جــدول )15(: يوضــح العلاقــة بــن المقاييــس التجمعيــة المتعلقــة 
بالصــورة، ونوع المنشــأة

	

 أفادت بيانات الجدول رقم )15( ما يلي:
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن نــوع المنشــأة 
)حكومي-خــاص- مختلــط( وبــن المتغــرات التاليــة: أنواع وســائل 
ــدول  ــة في ال ــات العام ــي تســتخدمها العلاق ــام التفاعــي الت الإع
ــد  ــة عن ــت العلاق ــث ثبت ــأة حي ــورة المنش ــة ص ــة لصناع العربي
ــة  ــات العام ــباب اســتخدام العلاق ــر دال 0.871، وأس مســتوى غ
لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة حيــث ثبتــت 
العلاقــة عنــد مســتوى غــر دال 0.793، ومعوقــات اســتخدام 
ــة لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة الصــورة  ــات العام العلاق
ــة  ــر دال 0.439، ونوعي ــتوى غ ــد مس ــة عن ــت العلاق ــث ثبت حي
الصــورة المــراد صناعتهــا مــن قبــل العلاقــات العامــة عــر وســائل 
ــد مســتوى غــر دال  ــة عن ــت العلاق ــث ثبت الإعــام التفاعــي حي
0.351، ونوعيــة العنــاصر المســتخدمة في صناعــة الصــورة حيــث 
ثبتــت العلاقــة عنــد مســتوى غــر دال 0.150، ونوعيــة الجمهــور 
المســتهدف بصناعــة الصــورة فقــد ثبتــت العلاقــة عنــد مســتوى 

ــر دال0.613. غ
ــأة  ــوع المنش ــن ن ــة ب ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــود ف ــن ج تب
ــة لوســائل  ــات العام ــة: درجــة اســتخدام العلاق والمتغــرات التلي
ثبتــت  حيــث  المنشــأة  صــورة  صناعــة  في  التفاعــي  الإعــام 
العلاقــة عنــد مســتوى دلالــة 0.001، ودلــة الاختبــارات أن منشــأ 
الفــروق كان بــن فئــة المنشــآت المختلطــة والخاصــة حيــث 
كانــت العلاقــات العامــة في المنشــآت المختلطــة التــي تجمــع بــن 
ــي  ــام التفاع ــائل الإع ــتخداماً لوس ــر اس ــاص أك ــي والخ الحكوم
ــا  ــغ 4.37، بين ــابي بل ــط حس ــأة بمتوس ــورة المنش ــة ص في صناع
بلــغ المتوســط الحســابي للمنشــآت الخاصــة 4.29 مــا يــدل عــى 
ــن المتوســط  ــان ع ــث ارتفعــت الفئت ــة جــداً حي ــة قوي ان العلاق
ــات  ــتخدام  العلاق ــاء اس ــا ج ــغ  4.05، بين ــام البال ــابي الع الحس
العامــة في المنشــآت الحكوميــة  أقــل مــن المتوســط العــام حيــث 
بلغــت3.77، وهــو مــا يشــر إلى تصاعــد اســتخدام العلاقــات 
الخاصــة لوســائل  العامــة في المنشــآت المختلطــة، والمنشــآت 
ــآت  ــا في المنش ــورة، وانخفاضه ــة الص ــي في صناع ــام التفاع الإع

ــة.  الحكومي
ثبــت وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن نوعيــة  	
ــة الصــورة عــر وســائل  ــة للمنشــأة مــن صناع المكاســب المحقق
الإعــام التفاعــي، وبــن نــوع المنشــأة حيــث ثبتــت العلاقــة عنــد 
مســتوى دلالــة 0.004 ودلــة الاختبــارات أن منشــأ الفــروق كانــت 
ــابي  ــط الحس ــغ المتوس ــث بل ــة حي ــة، والمختلط ــآت الخاص المنش
التجميعــي في المنشــآت الخاصــة39.40، بينــا بلــغ المتوســط 
ــان عــن  الحســابي في المنشــآت المختلطــة 38.53، وارتفعــت الفئت
المتوســط التجميعــي العــام البالــغ 37.60، مــا يــدل عــى وجــود 
ــة   ــن، بينــا جــاءت المنشــآت الحكومي ــة بــن المتغيري علاقــة قوي
ــا  ــغ 36.15، م ــث بل ــام حي ــي الع ــط التجميع ــن المتوس ــل م أق
يشــر إلى أن المنشــآت الخاصــة والمختلطــة حققــت مكاســب 

ــة. ــآت الحكومي ــن المنش ــى م أع

71



المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال - العددان ) 14 - 15 ( - يوليو / ديسمبر - 2016

جــدول )16(: يوضــح العلاقــة بــن المقاييــس التجمعيــة المتعلقــة 
بالصورة، ونشــاط المنشــأة

كشفت بيانات الجدول رقم )16( ما يلي:
-لم تكــن هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن نشــاط 
ــواع وســائل  ــة: أن ــة، والمتغــرات التالي ــدول العربي المنشــآت في ال
الإعــام التفاعــي التــي تســتخدمها العلاقــات العامــة في صناعــة 
ــر دال  ــتوى غ ــد مس ــة عن ــت العلاق ــث ثبت ــأة حي ــورة المنش ص
0.066، مــا يعنــي عــدم وجــود علاقــة بينهــا، وأن نشــاط 
ــي،  ــام التفاع ــائل الإع ــواع وس ــتخدام أن ــر في اس ــأة لا يؤث المنش
 Sallot and( وهــذه النتيجــة تخالــف مــا توصلــت اليــه دراســة
Johnson( حيــث اثبتــت أن طبيعــة كل نشــاط مــن أنشــطة 
ــد.  ــام الجدي ــائل الإع ــن وس ــتفادة م ــدى الاس ــدّد م ــأة يح المنش
op,cit,p,2006,Sallot, L& Elizabeth A(  [60]. 83- 86 ( وبين 
معوقــات اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل الإعــام التفاعــي 
ــد مســتوى  ــة عن ــت العلاق ــث ثبت ــة صــورة المنشــأة حي في صناع
ــة الصــورة  ــج لنوعي ــن درجــة التروي ــا0.700. وب غــر دال احصائي
المــراد صناعتهــا عــر وســائل الإعــام التفاعــي حيــث ثبتــت 
العلاقــة عنــد مســتوى غــر دال احصائيــا 0.878، مــا يعنــي عــدم 
وجــود علاقــة بينهــا، وهــذه النتيجــة مخالفــة للواقــع الترويجــي 
والتســويقي حيــث إنــه مــن المعــروف أن نوعيــة الصــورة المكونــة 

في أذهــان الجماهــر تتأثــر بنشــاط المنشــأة. كــا ثبت عــدم وجود 
فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن نشــاط المنشــأة، نوعيــة العنــاصر 
ــي  ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــورة ع ــة الص ــتخدمة في صناع المس

ــا0.941. ــد مســتوى غــر دال احصائي ــة عن ــت العلاق ــث ثبت حي
بــن  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  وجــود  عــدم  اتضــح   -
نشــاط المنشــأة، ونوعيــة الجمهــور المســتهدف بصناعــة الصــورة 
)العاملــون بالمنشــأة، والمــوردون للســلعة أو الخدمــة، والموزعــون 
للمنتجــات، والمســتهلكون للســلعة، أو الخدمــة، والإعلاميــون 
ــع  ــة، والمجتم ــات الحكومي ــات والمؤسس ــام، والهيئ ــائل الإع ووس
ــا  ــر دال احصائي ــتوى غ ــد مس ــة عن ــت العلاق ــث ثبت ــة( حي عام
0.060، مــا يعنــي عــدم وجــود علاقــة، وبالنســبة للعلاقــة بــن 
نشــاط المنشــأة، والمكاســب المحققــة للمنشــأة مــن صناعــة 
الصــورة عــر وســائل الإعــام التفاعــي تبــن عــدم وجــود فــروق 
ذات دلالــة إحصائيــة حيــث بلغــت مســتوى الدلالــة 0.253؛ 
ــن  ــات هذي ــن فئ ــة ب ــود علاق ــدم وج ــر إلى ع ــبة تش ــي نس وه

ــن. المتغيري
ثبــت وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن درجــة اســتخدام 
العلاقــات العامــة لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة الصــورة، 
ونشــاط المنشــأة حيــث ثبتــت العلاقــة عند مســتوى دلالــة 0.004 
ــد جــاء النشــاط التجــاري  ــا فق ــة بينه ــد بوجــود علاق ــا يفي م
بمتوســط بلــغ 4.43، مرتفعــاً عــن المتوســط الحســابي العــام البالــغ 
4.05، مــا يشــر إلى أن العلاقــات العامــة في المنشــآت التجاريــة 
لديهــا قناعــة بأهميــة وســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة الصورة.
ــة بــن نشــاط  ــة إحصائي ثبــت- أيضــا- وجــود فــروق ذات دلال
ــدول  ــة في ال ــات العام ــت العلاق ــي دفع ــباب الت ــأة، والأس المنش
ــورة  ــة ص ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع ــتخدام وس ــة لاس العربي
المنشــأة، فقــد ثبتــت العلاقــة عنــد مســتوى دلالة 0.020 بمتوســط 
ــابي  ــط الحس ــن المتوس ــاً ع ــغ31.87، مرتفع ــي بل ــابي تجميع حس
ــروق النشــاط  ــغ 27.50، وكان منشــأ الف ــام للمتغــرات والبال الع

ــي للمنشــآت. الخدم
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جــدول )17(: يوضــح معامــل الارتبــاط بــن المقاييــس التجمعيــة 
المتعلقــة بصورة المنشــأة.

مــن خــال الجــدول رقــم )17( تشــر نتائــج اختبــار بيرســون إلى 
ــة بــن درجــة اســتخدام العلاقــات العامــة  وجــود علاقــة ارتباطي
ــات  ــة: معوق ــرات التالي ــن المتغ ــي، وب ــام التفاع ــائل الإع لوس
اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة 
صــورة المنشــأة حيــث بلغــت قيمــة اختبــار بيرســون.176* عنــد 
مســتوى دلالــة .032 مــا يفيــد بوجــود علاقــة ارتباطيــة ضعيفــة 
بينهــا. وترويــج العلاقــات العامــة لنوعيــة الصــورة عــر وســائل 
ــون .404**  ــار بيرس ــة اختب ــت قيم ــث بلغ ــي حي ــام التفاع الإع
ــة .000، مــا يشــر بوجــود علاقــة متوســطة  ــد مســتوى دلال عن
ــة لصــورة  ــاصر المكون ــة للعن ــات العام ــا، واســتخدام العلاق بينه
المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي حيــث بلغــت قيمــة 
ــدل  ــا ي ــة .000 م ــتوى دلال ــد مس ــون .377** عن ــار بيرس اختب
ــة  ــات العام ــل العلاق ــطة. وتفاع ــا متوس ــة بينه ــى أن العلاق ع
ــورة  ــة ص ــي لصناع ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــر ع ــع الجماه م
المنشــأة حيــث بلغــت قيمــة بيرســون .485** عنــد مســتوى 
دلالــة .000 مــا يفيــد بوجــود علاقــة ارتباطيــة متوســطة بينهــا. 
ومــدى تحقــق المكاســب للمنشــأة مــن اســتخدام وســائل الإعــام 
التفاعــي في صناعــة الصــورة حيــث بلغــت قيمــة اختبــار بيرســون 

.296** عنــد مســتوى دلالــة .000 مــا يؤكــد عــى وجــود علاقــة 
ــة ضعيفــة بينهــا.  ارتباطي

عــى الجانــب الأخــر لم تكــن هنــاك علاقــة ارتباطيــة بــن 
درجــة اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل الإعــام التفاعــي في 
صناعــة صــورة المنشــأة، وبــن اســتخدامها لنوعيــة وســائل الإعــام 
التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة حيــث بلــغ اختبــار بيرســون 
ــة، كــا لا  ــة .161وهــي نســبة غــر دال ــد مســتوى دلال .115 عن
ــات العامــة  ــن درجــة اســتخدام العلاق ــة ب ــة ارتباطي توجــد علاق
لوســائل الإعــام التفاعــي، وبــن أســباب اســتخدامها لتلــك 
الوســائل في صناعــة صــورة المنشــأة حيــث بلغــت قيمــة اختبــار 
بيرســون .144 عنــد مســتوى دلالــة .079 مــا يعنــي عــدم وجــود 

ــة بينهــا.  علاق
ــة  ــات العام ــتخدام العلاق ــن اس ــة ب ــود علاق ــدم وج ــن ع  تب
لنوعيــة وســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة، 
وبــن المتغــرات التاليــة: أســباب اســتخدام العلاقــات العامــة 
لوســائل الإعــام التفاعــي، ومعوقــات اســتخدامها لتلــك الوســائل 
في صناعــة صــورة المنشــأة، ودرجــة تفاعلهــا مــع الجماهــر عــر 
وســائل الإعــام التفاعــي لصناعــة صــورة المنشــأة، ومــدى تحقــق 
ــي في  ــام التفاع ــائل الإع ــتخدام وس ــن اس ــأة م ــب للمنش المكاس
صناعــة الصــورة حيــث تراوحــت  القيمــة مــا بــن .068إلى .131 
ــر  ــي غ ــن .110 إلى .412 وه ــا ب ــراوح م ــة ت ــتوى دلال ــد مس عن

ــة بينهــا. ــة ارتباطي ــد بعــدم وجــود علاق ــة مــا يفي دال
  ثبــت وجــود علاقــة بــن اســتخدام العلاقــات العامــة لنوعيــة 
المنشــأة، وبــن  التفاعــي في صناعــة صــورة  وســائل الإعــام 
ــر  ــورة ع ــة الص ــة لنوعي ــات العام ــج العلاق ــة تروي ــر درج متغ
ــون .333**  ــة بيرس ــت قيم ــث بلغ ــي حي ــام التفاع ــائل الإع وس
ــة  ــة ارتباطي ــي بوجــود علاق ــة .000 مــا يعن ــد مســتوى دلال عن
متوســطة بينهــا. كــا ثبــت وجــود علاقــة بينــه وبــن اســتخدام 
العلاقــات العامــة للعنــاصر المكونــة لصــورة المنشــأة عــر وســائل 
ــة  ــتوى دلال ــد مس ــت .277** عن ــة بلغ ــي بقيم ــام التفاع الإع
بلغــت .001 مــا يشــر بوجــود علاقــة ارتباطيــة ضعيفــة بينهــا.

ــات  ــتخدام العلاق ــباب اس ــن أس ــة ب ــود علاق ــدم وج ــن ع  تب
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العامــة لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة، وبــن 
معوقــات اســتخدامها لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة 
ــأة  ــورة المنش ــة لص ــاصر المكون ــتخدامها للعن ــن اس ــأة، وب المنش
عــر وســائل الإعــام التفاعــي، وبــن تفاعلهــا مــع الجماهــر 
ــن  ــأة، وب ــورة المنش ــة ص ــي لصناع ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ع
مــدى تحقــق  المكاســب للمنشــأة مــن اســتخدام وســائل الإعــام 
التفاعــي في صناعــة الصــورة حيــث تراوحــت قيمــة بيرســون مــا 
بــن .045إلى .111 عنــد مســتوى دلالــة .178 إلى .585 مــا يعنــي 
ــتخدام،  ــباب الاس ــر أس ــن متغ ــة ب ــة ارتباطي ــود علاق ــدم وج ع
والمتغــرات المذكــورة ســلفاً. بينــا توجــد علاقــة بــن هــذا المتغــر، 
ــر  ــورة ع ــة الص ــة لنوعي ــات العام ــج العلاق ــة تروي ــر درج ومتغ
ــون .232**  ــة بيرس ــت قيم ــث بلغ ــي حي ــام التفاع ــائل الإع وس
عنــد مســتوى معنويــة بلــغ .004 مــا يؤكــد عــى وجــود علاقــة 
ــن  ــون ع ــة بيرس ــت قيم ــث ارتفع ــا حي ــة بينه ــة ضعيف ارتباطي

ــغ 150. ــام البال المجمــوع الع
 اتضــح عــدم وجــود علاقــة بــن معوقــات اســتخدام العلاقــات 
العامــة لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة، 
وبــن المتغــرات التاليــة: درجــة ترويــج العلاقــات العامــة لنوعيــة 
ــاصر  ــتخدامها للعن ــي، واس ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــورة ع الص
المكونــة لصــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، ودرجــة 
ــة  ــي لصناع ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــر ع ــع الجماه ــا م تفاعله
ــن .054إلى .118  ــا ب ــة م ــت القيم ــث تراوح ــأة حي ــورة المنش ص
وهــي قيــم أقــل مــن المجمــوع العــام البالــغ 150، بمســتوى دلالــة 
تــراوح مــا بــن .151 إلى  .512 مــا يشــر إلى عــدم وجــود علاقــة 
ــات  ــر معوق ــن متغ ــة ب ــدت علاق ــن وج ــا. في ح ــة بينه ارتباطي
الاســتخدام، وتفاعــل العلاقــات العامــة مــع الجماهــر عــر وســائل 
ــة  ــت قيم ــث بلغ ــأة حي ــورة المنش ــة ص ــي لصناع ــام التفاع الإع
ــود  ــد بوج ــا يفي ــة .002 م ــتوى دلال ــد مس ــون .251** عن بيرس

ــة ضعيفــة بينهــا. ــة ارتباطي علاق
 أفــادت قيمــة بيرســون بوجــود علاقــة بــن درجــة ترويــج 
العلاقــات العامــة لنوعيــة الصــورة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، 
وبــن اســتخدام العلاقــات العامــة للعنــاصر المكونــة لصــورة 

ــة  ــت القيم ــث بلغ ــي حي ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــأة ع المنش
498**، وهــي قيمــة أعــى مــن المجمــوع العــام البالــغ 150 عنــد 
مســتوى دلالــة .000 مــا يفيــد بوجــود علاقــة ارتباطيــة متوســطة 

ــا.  بينه
 وجــدت علاقــة ارتباطيــة متوســطة بــن درجــة الترويــج لنوعيــة 
الصــورة ، وتفاعــل العلاقــات العامــة مــع الجماهــر عــر وســائل 
ــة  ــت قيم ــث بلغ ــأة حي ــورة المنش ــة ص ــي لصناع ــام التفاع الإع
اختبــار بيرســون .364** وهــي قيمــة أعــى مــن المجمــوع العــام 
البالــغ 150، وثبتــت العلاقــة عنــد مســتوى دلالــة .000 وبفــارق 
ــة  ــج لنوعي ــة التروي ــن درج ــا- ب ــة – أيض ــدت علاق ــيط وج بس
صــورة المنشــأة، ومــدى تحقــق المكاســب للمنشــأة مــن اســتخدام 
وســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة الصــورة حيــث بلــغ اختبــار 
ــر  ــة أك ــي قيم ــة .000، وه ــتوى دلال ــد مس ــون .273** عن بيرس
مــن المجمــوع العــام مــا يعنــي وجــود علاقــة ارتباطيــة ضعيفــة 

بينهــا.
  اتضــح وجــود علاقــة بــن اســتخدام العلاقــات العامــة للعنــاصر 
ــن  ــي، وب ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــأة ع ــورة المنش ــة لص المكون
مــدى تحقــق المكاســب للمنشــأة مــن اســتخدام وســائل الإعــام 
التفاعــي في صناعــة الصــورة فقــد بلغــت قيمــة بيرســون .273** 
ــة  ــت العلاق ــغ 150، وثبت ــام البال ــن المجمــوع الع وهــي أعــى م
عنــد مســتوى دلالــة .000 مــا يؤكــد عــى وجــود علاقــة ارتباطية 

ضعيفــة بينهــا.
  وبفــارق بســيط اتضــح وجــود علاقــة بــن اســتخدام العلاقــات 
ــام  ــائل الإع ــر وس ــأة ع ــورة المنش ــة لص ــاصر المكون ــة للعن العام
التفاعــي، وبــن تفاعــل العلاقــات العامــة مــع الفئــات الجماهيرية 
ــث  ــأة حي ــورة المنش ــة ص ــي لصناع ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ع
بلغــت قيمــة بيرســون .344** وهــي قيمــة أكــر مــن المجمــوع 
العــام البالــغ 150 وثبتــت العلاقــة عنــد مســتوى دلالــة .000 مــا 

يفيــد بوجــود علاقــة ارتباطيــة ضعيفــة بينهــا.
 وأخــراً توجــد علاقــة بــن تفاعــل العلاقــات العامــة مــع الفئــات 
ــن مــدى تحقــق  ــة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، وب الجماهيري
ــي في  ــام التفاع ــائل الإع ــتخدام وس ــن اس ــأة م ــب للمنش المكاس
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صناعــة الصــورة حيــث بلغــت قيمــة اختبــار بيرســون .197* 
ــتوى  ــد مس ــغ 150، عن ــام البال ــوع الع ــن المجم ــى م ــي أع وه
دلالــة بلــغ .015 مــا يفيــد بوجــود علاقــة ارتباطيــة ضعيفــة بــن 

ــن الســابقين. المتغيري
ومــا ســبق يتضــح أن العلاقــة الارتباطيــة بــن المتغــرات 
الســابقة تراوحــت مــا بــن متوســطة وضعيفــة، ولم تكــن العلاقــة 

ــاق.  ــى الإط ــة ع قوي

رابعاً: النتائج العامة للدراسة وتوصياتها.
توصلت الدراسة إلى النتائج التالية: 

 تفــوق الممارســون للعلاقــات العامــة في الــدول العربيــة الذكــور 
عــى الإنــاث.

 تصــدرت فئــة الممارســن للعلاقــات العامــة في الــدول العربيــة 
ــة  ــات العمري ــي الفئ ــى باق ــاً ع ــن 35 عام ــل م ــن 25 إلى أق م

ــرى. الأخ
 ورد المؤهــل العلمــي لمــارسي العلاقــات العامــة في الــدول 
أو  الليســانس،  عــى  الحاصلــون  كالتــالي:  مرتبــاً  العربيــة 
ــى  ــون ع ــتير، فالحاصل ــى الماجس ــون ع ــوس، فالحاصل البكالوري
ــا،  ــا يعادله ــة أو م ــة العام ــى الثانوي ــون ع ــوراه، فالحاصل الدكت

فالحاصلــون عــى دبلــوم عــال بعــد البكالوريــوس.
 تســتخدم العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة وســائل الإعــام 

التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة بدرجــة قويــة جــداً. 
 تســتخدم العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة وســائل التواصــل 
الاجتماعــي في صناعــة الصــورة؛ وهــي مرتبــة عــى النحــو التــالي: 
ــع الشــخصية  ــة، والمواق ــة الإلكتروني ــع الالكــروني، والصحاف الموق
البريديــة،  المجموعــات  اســتخدمت  بينــا  قويــة.  بدرجــة 
والتلفزيــون التفاعــي، والإذاعــات الرقميــة بدرجــة متوســطة؛ أمــا 

ــات. ــات، والمنتدي ــر في المدون ــض فانح ــتخدام المنخف الاس
شــبكات  العربيــة  الــدول  في  العامــة  العلاقــات  تســتخدم   
التواصــل الاجتماعــي الشــبكات التاليــة لصناعــة صــورة المنشــأة، 

ــي: ــا ي ــتخدامها ك ــة اس ــب درج ــة حس ــي مرتب وه
 Twitter, WhatsApp, YouTube, Instagram, Google(

 Plus, Line, LinkedIn, Hotmail Messenger, Facebook
)Messenger, Imo, Som a, Yahoo Messenger

 جــاءت أســباب اســتخدام العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة 
لوســائل الإعــام التفاعــي لصناعــة صــورة المنشــأة مرتبــة حســب 
أهميتهــا كــا يــي: توفــر معلومــات فوريــة عــن صــورة المنشــأة، 
وتســمح بالتفاعليــة، وزيــادة نســبة المســتخدمين والإقبــال عليهــا، 
وتتمتــع بقــدر أعــى مــن الجاذبيــة واليــر، وتســاعد في صناعــة 
صــورة أعمــق للمنشــأة، وتتحكــم في عمليــة نــر المحتــوى 

بأنواعــه، وارتفــاع درجــة مصداقيتهــا ودرجــة الأمــان بهــا. 
 وردت المعوقــات التــي تواجــه العلاقــات العامــة في الــدول 
العربيــة عنــد اســتخدام وســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة 
ــدرب  ــري الم ــر الب ــر العن ــدم تواف ــالي: ع ــأة كالت ــورة المنش ص
ــى  ــا ع ــع له ــات ومواق ــاء صفح ــأة بإنش ــم المنش ــداً، ولا تهت جي
ــي  ــا الت ــأة التكنولوجي ــح المنش ــي، ولا تتي ــام التفاع ــائل الإع وس
تمكــن مــن صناعــة الصــورة، وميــل العمــاء إلى اســتخدام الوســائل 

ــة. التقليدي
 تعــددت صــورة المنشــأة التــي ترويــج لهــا العلاقــات العامــة في 
الــدول العربيــة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، وجــاءت حســب 
قــوة درجــة الترويــج لهــا عــى النحــو التــالي: صــورة المنشــأة عامة، 
ــة،  ــة التجاري ــورة العلام ــة، وص ــلعة او خدم ــج« س ــورة المنت وص

وصــورة الإدارة العليــا، وصــورة العاملــن في المنشــأة.
 اســتخدمت العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة لصناعــة صورة 
المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، العنــاصر التاليــة بدرجــة 
ــأة(  ــات المنش ــأة- منتج ــعار المنش ــم المنشأة-ش ــداً )اس ــة ج قوي
ــأة-  ــاط المنش ــة )نش ــة بدرج ــاصر التالي ــتخدمت العن ــا اس بين

ــخ المنشــأة(  ــة- تاري ــة المنشــأة- العلامــة التجاري رســالة ورؤي
 اســتخدمت العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة بدرجــة قويــة 
وســائل الإعــام التفاعــي العاملــن التاليــن )حــرص المنشــأة عــى 
التواصــل مــع الجمهــور، والتــزام المنشــأة بتعهداتها مــع الجمهور( 
للمســاعدة في صناعــة صــورة المنشــأة، بينــا اســتخدمت بدرجــة 
ــدى  ــرة ل ــة كب ــأة بمصداقي ــع المنش ــة )تمت ــل التالي ــة العوام قوي
الجمهــور وتعــاني المنشــأة مــن بعــض القصــور في التواصــل مــع 
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الجمهــور، وتقــدم خدمــات مــا بعــد البيــع بشــكل متميــز، 
ــة  ــاتها التســويقية احتياجــات كاف ــي سياس ــان »لا تلب ــا العام أم
ــد  ــا » فق ــة بغيره ــا مقارن ــعار منتجاته ــاع أس ــور« و« ارتف الجمه

اســتخدمتهما بدرجــة متوســطة.             
ــداً  ــاً ج ــة قوي ــدول العربي ــة في ال ــات العام ــل العلاق  ورد تفاع
مــع الإعلاميــون ووســائل الإعــام، والعاملــن بالمنشــأة، والمجتمــع 
عامــة، المســتهلكين للســلعة أو الخدمــة، بينــا تفاعلــت بدرجــة 
ــة  ــلعة أو الخدم ــن للس ــات، والموردي ــن للمنتج ــع الموزع ــل م أق
ــة للمنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي  لصناعــة صــورة ذهني
 اســتخدمت العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة الطــرق التاليــة 
لقيــاس صــورة المنشــأة لــدى الجماهــر: قيــاس تفاعــل الجمهــور 
المبــاشر عــى موقــع وحســابات المنشــأة، وعقــد لقــاءات دوريــة 

لعينــة مــن الجمهــور، وإجــراء البحــوث الدوريــة للجمهــور.
 حققــت الصــورة المصنوعــة عــر وســائل الإعــام التفاعــي 
للمنشــآت العربيــة المكاســب التاليــة: صنعــت صــورة طيبــة 
للمنشــأة« و« أدت إلى كســب ثقــة الجمهــور« و« وثقــت الصلــة 
ــور« و« زادت  ــع الجمه ــراً م ــاً كب ــور« و« أوجــدت تفاع بالجمه
ــا  ــأة« أم ــورة المنش ــن ص ــنت م ــور« و«حس ــح الجمه ــن شرائ م
المكاســب التــي تحققــت بدرجــة قويــة فهــي: زادت مــن المبيعات 
ــج للصــورة، وســهلت مــن  ــاح، وقللــت مــن نفقــات التروي والأرب

ــرجاع« ــن والاس ــة التخزي عملي
ــوع  ــن ن ــة ب ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــود ف ــدم وج ــت ع  ثب
المنشــأة )حكومي-خــاص- مختلــط( وبــن المتغــرات التاليــة: 
أنــواع وســائل الإعــام التفاعــي، وأســباب اســتخدام وســائل الإعلام 
التفاعــي، ومعوقــات اســتخدام وســائل الإعــام التفاعــي، ونوعيــة 
الصــورة المــراد صناعتهــا عــر وســائل الإعــام التفاعــي، ونوعيــة 
العنــاصر المســتخدمة في صناعــة الصــورة، ونوعيــة الجمهــور 

ــي. ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــورة ع ــة الص ــتهدف بصناع المس
ــوع المنشــأة  ــن ن ــة ب ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــد وجــود ف  تأك
ــة: درجــة اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل  والمتغــرات التالي
المختلطــة  المنشــآت  الفــروق  منشــأ  وكان  التفاعــي  الإعــام 

والخاصــة.

  ثبــت وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن نوعية المكاســب 
ــام  ــائل الإع ــر وس ــورة ع ــة الص ــن صناع ــأة م ــة للمنش المحقق
التفاعــي، وبــن نــوع المنشــأة، ومنشــأ الفــروق كانــت المنشــآت 
ــة  ــآت الخاص ــر إلى أن المنش ــا يش ــو م ــة، وه ــة، والمختلط الخاص

ــة. والمختلطــة حققــت مكاســب أعــى مــن المنشــآت الحكومي
 لم تكــن هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بين نشــاط المنشــآت 
ــام  ــائل الإع ــواع وس ــة: أن ــرات التالي ــة، والمتغ ــدول العربي في ال
التفاعــي، ومعوقــات اســتخدام العلاقــات العامــة لوســائل الإعــام 
التفاعــي، ودرجــة الترويــج لنوعيــة الصــورة المــراد صناعتهــا 
ــة العنــاصر المســتخدمة في  عــر وســائل الإعــام التفاعــي، ونوعي
صناعــة الصــورة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، ونوعيــة الجمهــور 
المســتهدف بصناعــة الصــورة، والمكاســب المحققــة للمنشــأة مــن 

صناعــة الصــورة عــر وســائل الإعــام التفاعــي.
 ثبــت وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن درجــة اســتخدام 
العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة لوســائل الإعــام التفاعــي في 
صناعــة الصــورة، ونشــاط المنشــأة، وكان منشــأ الفــروق النشــاط 

التجــاري.
 توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن نشــاط المنشــأة 
ــة  ــدول العربي ــة في ال ــات العام ــت العلاق ــي دفع ــباب الت والأس
ــة صــورة المنشــأة،  ــام التفاعــي في صناع لاســتخدام وســائل الإع

وكان منشــأ الفــروق هــو النشــاط الخدمــي.
 توجــد علاقــة ارتباطيــة بــن درجــة اســتخدام العلاقــات العامــة 
ــرات  ــن المتغ ــي، وب ــام التفاع ــائل الإع ــة لوس ــدول العربي في ال
ــام  ــائل الإع ــة لوس ــات العام ــتخدام العلاق ــات اس ــة: معوق التالي
التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة، وترويجهــا لنوعيــة الصــورة 
ــة  ــاصر المكون ــتخدامها للعن ــي، واس ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ع
ــع  ــا م ــي، وتفاعله ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــأة ع ــورة المنش لص
الجماهــر عــر وســائل الإعــام التفاعــي لصناعــة صــورة المنشــأة، 
ومــدى تحقــق المكاســب للمنشــأة مــن اســتخدام وســائل الإعــام 

ــة الصــورة.   التفاعــي في صناع
 لم تكــن هنــاك علاقــة ارتباطيــة بــن درجــة اســتخدام العلاقــات 
العامــة في الــدول العربيــة لوســائل الإعــام التفاعــي، وبــن أنــواع 
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وســائل الإعــام التفاعــي المســتخدمة في صناعــة صــورة المنشــأة. 
ــدول  ــة في ال ــات العام ــتخدام العلاق ــن اس ــة ب ــد علاق  لا توج
العربيــة لأنــواع وســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة 
ــات  ــتخدام العلاق ــباب اس ــة: أس ــرات التالي ــن المتغ ــأة، وب المنش
اســتخدامها  ومعوقــات  التفاعــي،  الإعــام  لوســائل  العامــة 
ــا مــع الجماهــر عــر  لوســائل الإعــام التفاعــي، ودرجــة تفاعله
وســائل الإعــام التفاعــي، ومــدى تحقــق المكاســب للمنشــأة مــن 

ــورة. ــة الص ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع ــتخدام وس اس
 ثبــت وجــود علاقــة بــن اســتخدام العلاقــات العامــة في الــدول 
العربيــة لأنــواع وســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة 
المنشــأة، وبــن المتغــرات التاليــة: درجــة ترويــج العلاقــات العامــة 
لنوعيــة الصــورة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، واســتخدامها 
للعنــاصر المكونــة لصــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي.

ــة في  ــات العام ــتخدام العلاق ــباب اس ــن أس ــة ب ــد علاق  لا توج
الــدول العربيــة لوســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة 
ــائل  ــة لوس ــات العام ــتخدام العلاق ــات اس ــن معوق ــأة، وب المنش
الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة، واســتخدامها للعناصر 
المكونــة لصــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، وتفاعلهــا 
ــق  ــدى تحق ــي، وم ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــر ع ــع الجماه م
ــي في  ــام التفاع ــائل الإع ــتخدام وس ــن اس ــأة م ــب للمنش المكاس

ــة الصــورة. صناع
  تبــن وجــود علاقــة بــن أســباب اســتخدام العلاقــات العامــة 
ــورة  ــة ص ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع ــة لوس ــدول العربي في ال
المنشــأة، ودرجــة ترويــج العلاقــات العامــة لنوعيــة الصــورة عــر 

وســائل الإعــام التفاعــي.
ــة  ــات العام ــتخدام العلاق ــات اس ــن معوق ــة ب ــد علاق  لا توج
ــورة  ــة ص ــي في صناع ــام التفاع ــائل الإع ــة لوس ــدول العربي في ال
المنشــأة، وبــن المتغــرات التاليــة: درجــة ترويــج العلاقــات العامــة 
لنوعيــة الصــورة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، واســتخدامها 
للعنــاصر المكونــة لصــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، 
وتفاعلهــا مــع الجماهــر عــر وســائل الإعــام التفاعــي لصناعــة 

صــورة المنشــأة.

  اتضــح وجــود علاقــة بــن متغــر معوقــات الاســتخدام، وتفاعــل 
العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة مــع الجماهــر عــر وســائل 

الإعــام التفاعــي لصناعــة صــورة المنشــأة.
 توجــد علاقــة بــن درجــة ترويــج العلاقــات العامــة في الــدول 
ــن  ــي، وب ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــورة ع ــة الص ــة لنوعي العربي
المتغــرات التاليــة: اســتخدام العلاقــات العامــة للعنــاصر المكونــة 
لصــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام التفاعــي، وتفاعــل العلاقــات 
ــة  ــي لصناع ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــر ع ــع الجماه ــة م العام
صــورة المنشــأة، ومــدى تحقــق المكاســب للمنشــأة مــن اســتخدام 

وســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة. 
 توجــد علاقــة بــن اســتخدام العلاقــات العامــة في الــدول 
ــة لصــورة المنشــأة عــر وســائل الإعــام  ــة للعنــاصر المكون العربي
التفاعــي، وبــن مــدى تحقــق المكاســب للمنشــأة مــن اســتخدام 
وســائل الإعــام التفاعــي في صناعــة الصــورة، وبــن تفاعــل 
العلاقــات العامــة مــع الفئــات الجماهيريــة عــر وســائل الإعــام 

ــأة. ــورة المنش ــة ص ــي لصناع التفاع
 توجــد علاقــة بــن تفاعــل العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة 
ــن  ــي، وب ــام التفاع ــائل الإع ــر وس ــة ع ــات الجماهيري ــع الفئ م
مــدى تحقــق المكاســب للمنشــأة مــن اســتخدام وســائل الإعــام 

التفاعــي في صناعــة صــورة المنشــأة.

وبناء على النتائج السابقة توصي الدراسة بما يلي:
تفعيــل البرامــج التدريبيــة للممارســن للعلاقــات العامــة في 
المنشــآت العربيــة للتدريــب عــى اســتخدام وســائل الإعــام 
ــائل  ــذه الوس ــي له ــور التقن ــة التط ــا لمواكب ــي وتطبيقاته التفاع

ــة. ــع للغاي ــدل سري ــزداد بمع ــي ت الت
العمــل عــى انتهــاج العلاقــات العامــة في الــدول العربيــة 
ــط لبرامــج صناعــة صــورة المنشــأة عــر وســائل  اســلوب التخطي
ــع  ــب م ــدة تتناس ــراتيجيات جدي ــاع اس ــي، واتب ــام التفاع الإع

ــا. ــائل وجمهوره ــذه الوس ــص ه ــا وخصائ ــة ومزاي طبيع

ويقــرح الباحــث برنامجــاً لصناعــة صــورة المنشــأة عــر وســائل 
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الإعــام التفاعــي، وهــو كــا يــي:
محتويات البرنامج

يحتوي البرنامج على ما يلي:
  الجهة المنفذة للبرنامج:

 إدارة العلاقــات العامــة في وكالــة )AM( العاملــة في مجــال 
ــان  الإع

 اســم البرنامــج: اســراتيجية إعلاميــة لصناعــة صــورة وكالــة 
)AM( عــر وســائل الإعــام التفاعــي.

 الهــدف الرئيــس للبرنامــج: الوصــول إلى نســبة 50% مــن عمــاء 
الوكالــة لصناعــة صــورة طيبــة.

 مدة البرنامج بالتفصيل: ستة شهور متتالية مقسمة كالتالي:
 شهر لإعداد وتخطيط البرنامج.

 شهر لإجراء الدراسات والاستطلاعات.
 ثلاثة شهور لتنفيذ البرنامج.

 شهر لتقييم البرنامج.
 ميزانية البرنامج: نصف مليون جنيه مصري. 

 تنفيذ البرنامج: فيما يلي عرضاً للخطوات اللازمة للتنفيذ. 

  تحليــل الموقــف وجمــع المعلومــات: وينبغــي إجــراء دراســات 
حــول مــا يــي: 

 الصورة الحقيقة للوكالة، وهو ما يسمى برفع الواقع.
 الوسائل الإعلامية المتاحة والمناسبة.

 العملاء المستهدفين من البرنامج.
 بيئة الوكالة والمنافسين.

 الأهداف الفرعية: 
تنبثــق الأهــداف الفرعيــة مــن الهــدف الرئيــس للبرنامــج؛ وهــو« 
صناعــة صــورة طيبــة للوكالــة حيــث يتــم التقســيم عــى أســاس 

المــدة الزمنيــة كالتــالي:
 في الشــهر الأول مــن فــرة التنفيــذ نتطلــع لبنــاء الصــورة 

بمقــدار%15.
 وفي الشهر الثاني بنسبة %30.

 وفي الشهر الثالث بنسبة %50.

ــوق  ــن في الس ــن المميزي ــة المعلن ــتهدفين: شريح ــاء المس  العم
ــري.  الم

شــفوية،  رســائل  صياغــة  عــى  البرنامــج  يركــز  الرســائل:   
الوكالــة. مبتكــرة حــول  أفــكاراً  تتنــاول  ومرئيــة  ومســموعة 
 الوســائل الإعلاميــة: يتــم تنفيــذ البرنامــج مــن خــال الوســائل 

التاليــة:
 البريد الإلكتروني للعميل.

 وسائل التواصل الاجتماعي.
 الموقع الإلكتروني للوكالة.

 المدونات والمنتديات.
ــي  ــكل التنظيم ــع الهي ــج: وض ــذ البرنام ــل لتنفي ــدول العم  ج
ــية. ــام الأساس ــئوليات والمه ــدد المس ــي تح ــة الت ــة الإداري والخط

 الإعداد والاختبار والتطوير:
 إعداد مفاهيم الرسائل.

 الاختبار القبلي على العملاء المستهدفين.
 استكمال الرسائل.

 إعادة اختبار الرسائل.
 التنفيذ: يجب اتباع الخطوات التالية:

- الإنتــاج النهــائي للرســائل والمــواد الإعلاميــة طبقــاً لنتائــج 
القبليــة. الاختبــارات 

ــى  ــة ع ــواد الإعلامي ــائل والم ــع الرس ــيق وتوزي ــة وتنس - جدول
قنــوات الاتصــال التفاعــي للحصــول عــى أكــر أثــر للرســالة 

الإعلاميــة. 
- التدريب اللازم لمستخدمي المواد الإعلامية.

- توزيع جداول التنفيذ والتقارير على نطاق واسع.
جـ-  المتابعة:

- مقارنــة المخرجــات مــع خطــة العمــل والموازنــة لمســاعدة مــن 
يديــر البرنامــج عــى التعــرف عــى المشــاكل، وتصحيحهــا قبــل أن 

تتحــول إلى معوقــات. وتتضمــن المتابعــة الخطــوات التاليــة:
- متابعة حجم المواد والرسائل الإعلامية المنتجة.

- متابعــة توزيــع المــواد الإعلاميــة عــى وســائل الإعــام التفاعــي 
ــتخدمة في البرنامج. المس

- متابعة التنظيم الداخلي والالتزام بجدول العمل والموازنة.
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- إجراء التعديلات الضرورية في تصميم البرنامج.
د- التقييــم: قيــاس تأثــر البرنامــج عــى العمــاء )المعلنــن 
ــم  ــم التقيي ــه، ويت ــة ل ــداف المطروح ــة بالأه ــن( بالمقارن المميزي
عــى أســاس نتائــج واقعيــة مــن الممكــن قياســها ومحــددة مســبقاً 
في أهــداف البرنامــج، ويتــم قيــاس أثــر البرنامــج عــن طريــق قياس 
درجــة تبنــي العمــاء صــورة طيبــة للوكالــة، أو مــن خــال زيــادة 

الاقبــال عــى التعامــل مــع الوكالــة.

 المراجعة وإعادة التخطيط:
ــج،  ــة للبرنام ــار الكلي ــل للآث ــى تحلي ــة ع ــذه المرحل ــوي ه تحت
واســتخدام نتائجــه في إعــادة تخطيــط الأنشــطة المســتقبلية 

للوكالــة، وتتضمــن الخطــوات التاليــة:
ــة  ــا في كل مرحل ــم جمعه ــي ت ــات الت ــل البيان ــة وتحلي  مراجع

مــن مراحــل العمــل.
 تحليــل أثــر البرنامــج عــى العمــاء المســتهدفين، وعــى الجهــة 

المنفــذة.
 تحديد الفرص السانحة ونقاط الضعف في صورة الوكالة.

 تحديد تقييم صورة الوكالة.
 تقدير مصاد التمويل في المستقبل.

 إعادة تصميم أنشطة الاتصال المستمرة.
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