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منهي  مجي م مم ر يل الفت ي ت  التقنيي الي ي تفر يم جمايع المجي  تمع التطور التكنولوجي     
مواكبيل  ع مل أو خ صيل الف مل، أضحى من الضروري عمى ك  ل المؤ   ت بمختمف أنواعه 

 ميييع جمهورهييي  ةهييي ا التطيييور الح صيييم، مييين خيييتم الفميييم عميييى تحقاييي  عت ييي ت  وايييل وبنييي  
قمادي  ي مم ر ل الفت ي ت انطت   من تحداث أ  لابه   ي ا تص م، وا نتق م من الشكم الت

الحييداث  ييي تحقايي   ييي احييداث هيي ا ا نتقيي م الت يي عمي نحييو إاجيي د أطيير نفراييل م  ييرة  الف مييل
 الفت  ت الف مل.أهداف 

التقماييييدي والحييييداث اهييييدف لتحقايييي  مجموعييييل ميييين  بشييييقاه إن مم ر ييييل الفت يييي ت الف مييييل      
الأهيييداف، ت يييتند أ   ييي  إليييى ضيييرورة تيييو ر المتطمبييي ت الت ميييل مييين امك ناييي ت م دايييل تقنايييل، 

 ميي م الر وبشرال، و  نونال، وأخت ال،  ي إاجي د المبيررات واليدوا ع الحقاقايل  يي إحيداث التحيو 
واضيييحل  يييي صييين عل  ا يييتراتاجاللهييي  و ييي لمه  الخ صيييل، وتتبنيييى  نحيييو عت ييي ت حداييييل ر مايييل

 ي تف ا  ال مفل ا لكترونال لممؤ  ي ت، ودعير روابيط ا تصي م الت ي عمي  و المحتوى الر مي
مييييع جمهورهيييي  الييييداخمي والخيييي رجي، بميييي  احقيييي  لهيييي  الجييييودة والت  عماييييل  ييييي حم اييييل صييييورته  

اليقيل والشي   ال  يي الر يع مين ما اتهي  التن   يال ودعير عتم تهي  التج رايل  الت واقال عميى أ ي 
 وطنا  ودولا .

ا يييتن د لمييي   يييب ، اتضيييم لنييي  ميييدى أهمايييل التفصيييام المفر يييي والنفيييري  يييي التطييير  لأهييير     
ميين  المضيي مان التييي احممهيي  هيي ا المقايي  ، ا تج هيي ت الحدايييل  ييي الفت يي ت الف مييل، انطت يي 

وحييداي ، والتطيير  لمختمييف  مم ر ييل الفت يي ت الف مييل، تقماييدا لب النفييري الم  يير تنيي وم الج نيي
المق ربيييي ت المفر اييييل الجداييييدة  ييييي درا ييييته  لأهيييير ا  ييييتراتاجا ت التييييي امكيييين أن تبنييييي عماهيييي  

 يييييي فيييييم التواصيييييم الر ميييييي وعصييييير الييييي ك    ،برنييييي مه عممهييييي  مختميييييف مختميييييف المؤ  ييييي ت
  ا صطن عي لتحقا  أهدا ه . 
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ا تج ه ت الحدايل  ي الفت  ت الف مل،  قد ج  ت هي    صد ا لم ر بف   ا ت ومب دئ      
المطبوعييل الباداجوجاييل، والموجهييل إلييى طمبييل ال يينل أولييى م  ييتر، تخصيي  اتصيي م وعت يي ت 
ع مل، ضمن ه   التق ام ت لمجموعيل مين المح ضيرات، تم شيا  ميع المقيرر الدرا يي اليو اري 

حايييث ح ولنييي  أن تكيييون مترابطيييل ومتن  يييقل، بمييي  احقييي  ا  يييتاف ب  والحجييير ال ييي عي المحيييدد،
المفر يييي ليييدى الط ليييب، وانميييي مف ر يييم النفرايييل نحيييو القيييدرة عميييى المن  شيييل والتحمايييم وربطهييي  

 ب لوا ع الاومي.

 ، وكيم محيور اتضيمن مجموعيل مينب لت لي تير تق يار المطبوعيل إليى يتييل محي ور أ   يال    
 أ بعــة،   تضــمخ نظــ   عبــا ع عــخ مــدهل م ــا  م  ، الأ ل محــ  ال وجيي   ،  مح ضييراتال

 ، ميين خييتم تنيي ومم هــ ا العاتــا  العامــة ، خصصييت لدرا ييلالمحاضــ ع الأ لــ ، محاضــ ا 
وطبافتهييي  مييين  تطورهييي ، والم ييي هار المتق ربيييل مفهييي  ،وأهييير مراحيييم ، تفرايييف الفت ييي ت الف ميييل 

والأهيداف التيي تفميم  ، ف ل هيو و مب دله  وو  لمه ،  ير أهر حاث أنه   ن أو عمر، أر كتهم ، 
 ،، يير درا يل طبافيل ال يرو  ونيولا الفت يل بيان الفت ي ت الف ميل التقمادايل والحداييلعمى تحقاقه 

ونتنيييي وم  اهييي  ، التفراييييف،  م هــــ ا العاتـــا  العامــــة ال تم ـــة، ر ،  نيييدالمحاضـــ ع اليان ــــة
، المحاضــ ع الياليــة، مم ر ييل الفت يي ت الف مييل  وأ يي   ، وأهيير التحييدا ت التقنايي تالخصيي ل ، 
يير نقدر تفراف لكم مين النميو ج والنفرايل،  ، والنظ  ا  الم س ع لمعاتا  العامة ندر   اه 

مم ر ييل الفت يي ت الف مييل، والتييي تفهيير  ييي يتيييل م ييتوا ت، نييدر  الأطيير النفراييل الم  ييرة ل
ت الف ميل، اليي ني، اتمييم  يي نفراي ت عت يل الأوم، اتفم  ب لنم  ج المرتبطل بمم ر ل الفت  

المحاضـــ ع المفر ايييل وال يييموكال،   رجايييل، والي ليييث، اتمييييم  يييي النفراييي تالخ ببالتهييي المؤ  يييل 
 ا تج هييي ت م هيييورنيييدر   اهييي  ، الاتجا ـــا  الحد يـــة ثـــ  بحـــ ع العاتـــا  العامـــة ،ال ابعـــة
 الف ميل الفت ي ت بحيوث  يي الموضوعال ا تج ه ت، واهر الف مل الفت  ت بحوث  ي الحدايل
 بحييوث  ييي المنهجاييل ا تج ه ت،و ا تج هيي ت النفراييل  ييي بحييوث الفت يي ت الف مييل، و الحدايييل

 م يييتقبمال واتج هييي ت البحيايييل ال جيييوات، وصيييو  إليييى  حييي  ودرا يييل الحداييييل الف ميييل الفت ييي ت
 .مقترحل
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،   تضـمخ ال تم ةث  المنصا    العاتا  العامةأشكال مما سة    اليان ،  تنا ل المح   
، مراحيم م هـ ا تكن ل ج ـا المعم مـا   الاتصـال نيدر : أ بعة محاض ا ، المحاض ع الأ لـ 

تطورهييييي ، وخصييييي ل  الو ييييي لط المفموم تايييييل التكنولوجايييييل، يييييير أهييييير ا يييييتخدام ته   يييييي مجييييي م 
مما ســـة اســـتهداا شـــبكة ا نت نـــ  ثـــ  ، نيييدر   اهييي  المحاضـــ ع اليان ـــة، الفت ييي ت الف ميييل
لأ يي لاب الم ييتخدمل لهيي ، ومفيي هر ا ييتخدامه ، ا، ميين خييتم التطيير  لأهيير العاتــا  العامــة

متطمبــا   المحاضــ ع الياليــة،، وأهماييل ا ييتخدامه ، ييير أهيير التحييدا ت التييي تواجييم ا ييتخدامه 
عواميييم  أهييير تفرايييف التحيييوم الر ميييي، و  نتنييي وم  ايييم ، التحـــ ل ال تمـــ  ثـــ  العاتـــا  العامـــة

 الأ   ال لتحقا  ه ا التحوم.المتطمب ت التحوم الر مي  ي مج م الفت  ت الف مل، ير أهر 

المنصــا   إدا ع صــ  ع المسسســة ثــ  ثــ  تجا ــا  الحد يــةالا  ،  تنــا لالمحــ   اليالــع    
، نتن وم  ايم إدا ع السمعة ا لكت  ن ة المحاض ع الأ ل :،   تضمخ أ بعة محاض ا ، ال تم ة
المحاضــ ع ، مكون تهيي ،  واعييد بن لهيي ، مراحمهيي ، ييير أهماتهيي ، إدارة ال ييمفل ا لكتروناييل  تفراييف
الأ ميل و إدارة نيدر  م هيومي ، ثـ  ظـل الب  ـة ال تم ـة العاتا  العامـة  اأزمإدا ع  ،اليان ة

الأ مييل، والم ييي هار المتق ربييل ميييع م هييور الأ ميييل، ييير خص لصيييه ، أنواعهيي ، أ يييب به ، الأ ييي لاب 
، وأهييير التحيييدا ت التيييي تواجههييي ، التقمادايييل والحداييييل  يييي إدارتهييي ، متطمبييي ت إدارتهييي ، ومراحمهييي 

، نتطييير   اهييي  إليييى المحاضـــ ع الياليـــة، اســـتهداا الـــيكاي الاصـــطناع  ثـــ  العاتـــا  العامـــة
تفرا ييم، خم اتييم الت راخاييل، أنواعييم، ااج بايي ت ا ييتخدامم، أهماتييم، وأهيير التحييدا ت التييي تواجييم 

المحاضــــ ع ال ابعــــة، أهات ــــا  ، ، وألايييي ت مواجهتهيييي مم  ييييي مجيييي م الفت يييي ت الف مييييلا ييييتخدا
، نتطييير   اهييي  إليييى الت  يييار النفيييري مما ســـة العاتـــا  العامـــة ثـــ  ظـــل التحـــ لا  ال تم ـــة

لمم ر ل الأخت   ي الفت  ت الف ميل، يير مفي هر أخت اي ت مم ر يل الفت ي ت الف ميل، وأهير 
 يييي الفت ييي ت الف ميييل، يييير أهييير الأخت اييي ت الواجيييب تو رهييي   يييي اتج هييي ت أخت اييي ت المهنيييل 

 مم ر ل الفت  ت الف مل عبر شبكل الإنترنت.
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 المحاضرة الأولى:

 مفيوم العلاقات العامة

ندرس في ىذه المحاضرة مفيوم العلبقات العامة، بالتطرق لأىم التعريفات المقدمة،  ييد:مت
 .والمنيجي ليايرتبط بيذا المفيوم من مفاىيم متقاربة، لابد من الضبط المعرفي  وما
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 تعريف العلاقات العامة .1

، تقريبا في نياية القرن التاسع عشر، Relation Publicظير مصطمح العلبقات العامة    
، وأىم ىذه وتعددت التعريفات المقدمة لوثم توسع استخدامو في منتصف القرن العشرين، 

 :1، نذكرالتعريفات

 عممية الصمة والاتصالات  ، فإن كممة ) علبقات(، تعنيمن حيث البناء المفظي
معيا، أما كممة  والارتباطات التي تتوفر بين ىيئة أو مؤسسة، والجماىير المتعاممة

عمى علبقة بيا، (، فتعني كل جماعة أو فئة من المجتمع، تكون المؤسسة عامة)
وكل جميور العاممين أو المتعاممين، أو الموردين، أو حممة الأسيم، أو الممولين، أو 

 .ت الحكوميةالييئا
 "تعريف " قاموس وبسترWebster’s New Collegiate Dictionary يعتبر ،

ىيئة أو بيا  ) مجموعة من النشاطات التي تقوم أن العلبقات العام عبارة عن :
أو حكومة، أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي، من أجل خمق علبقات جيدة  اتحاد،

التي تتعامل معيا، كجميور المستيمكين، وطيبة وسميمة مع الجماىير المختمفة، 
والمستخدمين، وحممة الأسيم، وكذلك الجميور بوجو عام، وذلك لتفسير نفسيا 

 لممجتمع، حتى تكتسب رضاه (.
    أنيا: ) مجموعة الجيود الإدارية ، والاعلام كثير من عمماء الاجتماعيعتبرىا

لمؤسسات، والتي تيدف إلى المخططة والمرسومة والمستمرة لتنظيم العمل من قبل ا
ىذه الأخيرة في  تكيفتوجميورىا، حتى إقامة وتدعيم التفاىم المتبادل بين المؤسسة 

 المجتمع الذي وجدت فيو (.
 
 

 . 10 -9(، ص ص 0202) ألمانيا : المركز الديمقراطي العربي، مدخل إلى العلاقات العامة، محمد محب عبد الحميد،  1
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 المستمرة والمخططة للئدارة،  وظيفةالىي  )لمعلاقات العامة: جمعية الدوليةتعريف ال
نواعيا وأوجو نشاطيا، إلى كسب تفاىم التي تسعى بيا المؤسسات باختلبف أو 

وتعاطف وتأييد الجميور الداخمي والخارجي، والحفاظ عمى استمرارىا، وذلك بدراسة 
 .1(الرأي العام وقياسو، والتأكد من توافقو مع سياسات المؤسسة

   التفاىم  لإيجادالترويج )ىي:،1948 لمعلاقات العامة عام البريطانيتعريف المعيد
والصلبت القوية بين المؤسسة وأفرادىا، أو ىي مجموعة من المجموعات أو الافراد 

  ينتج عن ىذا التفاىم من إقامة سمعة طيبة وعلبقة مستمرة (. أو المؤسسات، وما

نستنتج من خلبل ىذه التعريفات، تعدد وجيات نظر الباحثين في ايجاد تعريف موحد    
لمفيوم العلبقات العامة، حيث تعددت المداخل النظرية واختمفت كل منيا في التركيز عمى 
زاوية تحميمية معينة، وربط المفيوم بطبيعة النشاط، أو الوسيمة الاتصالية لممؤسسة، ثم علبقة 

 :0ة مع جميورىا ) الداخمي والخارجي (، وذلك ما تؤكده الاتجاىات التاليةىذه الأخير 

 يرى ىذا الاتجاه أن العلبقات العامة عبارة عن فن العلاقات العامة فن تطبيقي :
تطبيقي، يقوم بو الأخصائي لكسب الثقة وخمق التفاىم والرضا بين المؤسسة 

العلبقات العامة " ىندسة التفاىم"، والمتعاممين معيا، وأطمق ىذا الاتجاه عمى نشاط 
التفاىم يقوم عمى تقديرات حسابية أشبو ما تكون بالتقديرات  خمق أن استناد عمى
 اليندسية.

  :يركز ىذا الاتجاه في تعريف العلبقات العلاقات العامة مينة التأثير في الرأي
لمتأثير في  العامة، عمى الجانب التأثيري، فيي عبارة عن مينة ابتكار أسموب منظم

 الرأي باستخدام الأساليب المختمفة للبتصال وميارات النشر والاعلبن.
 

) الأردن: دار أسامة لمنشر والتوزيع نبلبء ناشرون وموزعون، العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي،  حسين محمد ىتيمي، 1
 .11ص ،( 0212

 .11-12ص ص  ) د ب ن: د د ن، د س ن(،، إدارة العلاقات العامة، أكاديمية التعميم 0
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 :عبارة عن نشاط اتصالي تقدمو العلبقات العامة  العلاقات العامة كوظيفة اتصالات

فالعلبقات العامة في نظر  ،نشاط خارجي لجميورىا الداخمي، الذي يعد كركيزة لأي
ين قبل ىذا الاتجاه، تبدأ من الداخل ولابد من تنمية علبقات جيدة، من جميور العامم

  البدء في أي نشاط خارجي.
 :يركز ىذا الاتجاه عمى الجانب التخطيطي، ويرى  العلاقات العامة كوظيفة تخطيطية

أن الظرف المناسب الذي تسعى العلبقات العامة إلى خمقو، وأن الثقة والتأييد 
لبرامجيا ونشاطاتيا، لا يمكن أن يتحقق إلا بالجيود الإدارية المركزة و المخططة، إذ 

يولي لبت، كما أن ىذه البرامج نشاط مدروس، جاء نتيجة تفكير وبحث ودراسة المشك
ي العام، عمى اعتبار أن رسم في تقييم اتجاىات الرأرة أصحاب ىذا الاتجاه أىمية كبي

 السياسات ووضع الخطط والبرامج يرتكز عمى نتائج ىذا القياس.
 :يرى ىذا الاتجاه، أن العلبقات العامة قد أصبحت  العلاقات العامة كنشاط تسويقي

سسة، ويستند في ذلك بالقول، أن تنمية نشاطا من أنشطة التسويق داخل المؤ 
المؤسسة لعلبقاتيا مع الجميور، سواء الداخمي والخارجي، ىو جزء من النشاط 

 .بادل بينيا وبين جميورىاتالتسويقي، لخمق فيم مشترك وم

بشكل عام يمكن تعريف العلبقات العامة أنيا النشاط المخطط، الذي ييدف إلى  نتيجة:
تحقيق الرضا والتفاىم المتبادل بين المؤسسة وجميورىا، سواء الداخمي والخارجي، من خلبل 

  سياسات وبرامج، تستند في تنفيذىا عمى الأخذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية.

 العلاقات العامةالمفاىيم المتقاربة مع مفيوم  .2

يتقاطع مفيوم العلبقات العامة مع عديد المفاىيم المتقاربة، مما يستدعي الضرورة    
المنيجية في التطرق إلى ىذه المفاىيم وكشف طبيعة ىذا التقارب، قصد الضبط المفاىيمي 

زالة المبس أو الخمط بينيا.  وا 
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 :1يمكن التطرق بشكل مختصر لأىم ىذه المفاىيم كالتالي 

 :ممارسة السمطة، حيث يكتفي القائم بالعلبقات ر الفرق بينيما، من حيث يظي الإدارة
الادارية العميا صانعة القرار (،  ةلممؤسسة ) السمطالعامة بتقديم نصائح وارشادات 

صنع و اتخاذ القرار، الاستشارية فقط، دون امتلبك سمطة  ةبذلك فمو صفة السمط
 لبحيات في ممارسة السمطة بكل أشكاليا.عكس الادارة التي ليا كافة الص

 :المنتجات الأفكار، وتوزيع ترويج تسعير، تنفيذ، التخطيط، عممية ىو التسويق 
كل منيما  ،0ؤسسةوالم الفرد أىداف بتحقيق تسمح تبادلات خمق بيدف والخدمات

يتفقان في المجال والأىداف، حيث ييتمان بكل ما يتعمق بمجال السوق واتجاىات 
، بالإضافة إلى الجيود نيو لقرار الشراءوأفكار وسموك المستيمك وكيفية تكوي
مالو علبقة باسم وسمعة  ، يتمثل في كلالترويجية، أما مجال تأثير العلبقات

 شكيل صورتيا الذىنية.المؤسسة، ويشمل كل ما يتعمق بالمعمومات التي تسيم في ت
 :إلى فئة الجميور  وسائل النشر في توجيو الرسائل نيستخدماكل منيما  الاعلان

، وقد تستخدم كذلك الصور في تأكيد المعمومات الواردة في الرسائل، أما المستيدف
 فأثناء سع من فئات الجميور التي تخاطبو،العلبقات العامة يكون مجال اىتماىا أو 

 سنة البريطانية لوديمو مدينة في COLORADO كمورادو شركة لعمال إضراب
 عن فيو رعب كاممة صفحة عمى إعلبنا الصحف جميع في" لي إيفي "نشر1913
 .3العامة العلبقات تاريخ في مرة لأول بذلك عماليا، إزاء الشركة موقف

 التقنيات الحديثة ودورىا في إدارة أنشطة العلاقات العامة، دراسة وصفية تحميمية بالتطبيق عمى الشركةمحمد عثمان عمي بابكر،  1
جامعة السودان  ، رسالة ماجستير في عموم الاتصال: العلبقات العامة والاعلبن، كمية الدراسات العميا،السودانية للاتصالات)سوداتل(

 .89-87، ص ص 0212لمعموم والتكنولوجيا، 
2
Judith J.Madill, "Le Marketing dans le Secteur Public", Optimum, la revue de gestion du secteur public, Vol.28, 

n°07, p.11. 

3
 David Colon, Les Maîtres de la manipulation Un siècle de persuasion de masse, Éditions Tallandier, paris, 

France, 2021,  p19. 
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ليو، وييدف إلى  العلبقات العامة تستخدم الاتصال ذو الاتجاىين من الجميور وا 
بينما الاعلبن يسعى ، الجميور، ومن ثم التأثير عمى سموكوالتأثير عمى رأي ىذا 

 إلى تحقيق نفس اليدف، ولكن من خلبل اتصال في اتجاه واحد.
 :يعمل الاعلبم عمى نشر الأخبار فقط لمتأثير عمى آراء وسموك أفراد  الاعلام

الجميور، مع ضرورة اختيار الوقت المناسب لمنشر، وتحديد وسيمة النشر، التي 
أما العلبقات العامة فيي بمصداقية وانتشار واسع بين الجميور المستيدف، تحظى 

تعمل عمى تكوين صورة جيدة لممؤسسة لدى الجميور، وعمييا أن تسعى لكسب 
، الصحيحة ثقتو، وىذا لا يمكن تحقيقيو إلا من خلبل توصيل الحقائق والمعمومات

ومات والحقائق والاخبار في ن كل منيما يمتقيان في الاعتماد عمى المعمأما يعني 
 القيام بالاتصالات مع الجميور.

 :من الناحية العممية قد تكون مرادفة لمشك والغموض وعدم معمومية  الدعاية
، واعتمادىا عمى ترويج الشائعات ضد المنافسين، أو المعارضين لأىداف رالمصد

في نشر  ، واستخداميارالمؤسسة، من خلبل السيطرة سرا عمى بعض وسائل النش
تمك الشائعات، وقد لا تعتمد الدعاية عمى ذكر الحقائق بل تعتمد عمى التضميل 
والتيويل، بينما العلبقات العامة تكون معروفة المصدر وتعتمد عمى وسائل نشر 

 تستخدميا وفق خطة مدروسة لخدمة مصالحيا وتحقيق أىدافيا.

م العلبقات العامة، وجود عديد يظير من خلبل ىذه المفاىيم المتقاربة مع مفيو  نتيجة:
المتغيرات التي يمكن الاستناد عمييا في التمييز ومعرفة جوانب الاتفاق والاختلبف بين ىذه 

ول التالي الذي يوضح دالمفاىيم، ويمكن تمخيص أىم ىذه المتغيرات من خلبل تصميمنا الج
 طبيعة الفرق بينيا:
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 (: يىضح طبيعة الفروق بين المفاهيم المتقاربة مع مفهىم العلاقات العامة10) رقمجدول 
 

معايير 

 المقارنة

العلاقات 

 العامة

 دعلايةال عللامال  عللانال  التسويق الإدارة 

 
 

 الجميور
 

 
 
 

جميور داخمي 
لممؤسسة 
وجميور 
 خارجي

 
 

جميور 
داخمي 
 وخارجي

  
 

جميور محدد قد 
يكون زبون، 
  مستيمك

 
جميور محدد 
حسب طبيعة 

النشاط، سياسي 
اعلبن عن حممة 

 انتخابية،
اقتصادي، 
 الاستثمار
 

 
الرأي العام بتعدد 

فئاتو داخل 
المجتمع، وحسب 

نوع الوسيمة 
الاعلبمية: 

رياضي، سياسي، 
 ديني

 

 
الرأي العام بتعدد 

فئاتو داخل المجتمع، 
وحسب نوع الدعاية: 
تجارية واقتصادية، 

 ثقافية، سياسية
 

الوسيمة 
 الاتصالية

 

قميدية تالوسيمة 
 (رقميةوحديثة )

تقميدية أو 
 حديثة 

 
 تقميدية أو حديثة

 
 تقميدية أو حديثة

 
 تقميدية أو حديثة

 
 تقميدية أو حديثة

اتجاه 
  الاتصال

ثنائي الاتجاه، 
 تبادلي

تفاعمي في 
الوسائل 

 الحديثة الرقمية

ثنائي 
الاتجاه، 
 تبادلي
في  تفاعمي

الوسائل 
الحديثة 
 الرقمية

 
ثنائي الاتجاه، 

 تبادلي
تفاعمي في 

الوسائل الحديثة 
 الرقمية

اه أحادي الاتج
في الوسائل 

 التقميدية ، وثنائي
الاتجاه تفاعمي 
في الوسائل 
 الحديثة الرقمية

اه أحادي الاتج
في الوسائل 

 التقميدية ، وثنائي
الاتجاه تفاعمي 
في الوسائل 
 الحديثة الرقمية

اه في أحادي الاتج
الوسائل التقميدية ، 

الاتجاه  وثنائي
تفاعمي في الوسائل 

 الحديثة الرقمية

 اليدف
 
 

تحقيق رضا 
الجميور 
والدفاع عن 
صورة وسمعة 

 المؤسسة

اتخاذ 
القرارات 

بشكل صحيح 
يعزز من 
مكانة 
 المؤسسة
 

 
 الأرباح  ةدزيا

 والمبيعات

بار ونشر خالأ
المعمومة 

 لمجميور المحدد

تشكيل رأي عام 
فاعل ومؤثر 

وتوجيو اتجاىاتو 
السموكية تجاه 

 قضية ما
 
 

سياسي، عسكري 
حربي، اقتصادي، 

، تشويو ثقافي
السمعة، أو صناعة 

 سمعة طيبة
 

 المصدر: اعداد أستاذ المقياس. 
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 مراحل تطور العلاقات العامة. 3

ىما، القسم الأول،  نيمكن تقسيم مراحل تطور العلبقات العامة إلى قسمين رئيسي  
تمك العلبقات العامة القديمة ) التقميدية (، وىي تشمل النشاطات التي يمكن اعتبارىا 

القرن التاسع عشر، أما القسم الثاني، يتمثل  متد إلى وجود الإنسان البدائي حتىالتي ت
مم، برز في العلبقات العامة الحديثة ) الرقمية (، وىي النشاط الذي يقوم عمى المنيج والع

 منذ مطمع القرن العشرين، وتطور بشكل مستمر إلى وقتنا الحاضر:
 أولا: العلاقات العامة القديمة ) التقميدية (

في ىذه المرحمة تتم إدارة العلبقات  العلاقات العامة في مرحمة الإنسان البدائي: -أ(
القبيمة، وبعض العامة وفق نظام اجتماعي، ينطمق من مؤسسة: الأسرة، العشيرة، 

الجمعيات العقائدية، وتمثمت أىم وسائميا في قرع الطبول، الرقص، لون الملببس، 
 واستخدام الاتصال الجسدي من خلبل بعض الايحاءات الممموسة أو الحركات وغيرىا.

 العلاقات العامة في الحضارات القديمة: -ب(
 :أييد الجماىير اىتم الفراعنة بالاتصال الأىمي لكسب ت الحضارة المصرية

واخضاعيا لسمطتيم، مستخدمين في ذلك عدة أساليب منيا: تأليو فرعون، 
 خمة...وغيرىا.الكينة، تشيد المعابد والأىرامات الض تقديس

 ركزت العلبقات العامة في ىذه المرحمة  بابل وأشور ) العراق القديمة (: حضارة
عمى تقديم توجييات إلى المزارعين حول الكيفيات السميمة لإنجاح محصوليم 
الزراعي، باستخدام أساليب مختمفة منيا: ابتداع النشرات المصورة، والأرقام 

كما ظير في ىذه المرحمة ما يعرف بالاتصال الحدثي، أي  الطينية والتماثيل...،
حدث أو مناسبة، والذي جسده الممك " حمو رابي" في تواصمو مع مرتبط ب

 الأقاليم وموظفيو في مختمف الأعياد والمناسبات.
 .11 -10، ص ص المرجع السابق الذكرمحمد محب عبد الحميد،  1
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 :اعتمدتا عمى كسب ثقة الجميور والرأي العام، حيث  حضارتي اليونان والرومان
ين، وىم عبارة عن أشخاص يحترفون الاقناع يالسوفسطائجماعة استخدم اليونان 

قضايا سياسية ويدرسون فنون الكتابة والخطابة، فكان ليم دور في عدة 
عمى عدة وسائل للبتصال بالشعب منيا: أشعار  والاعتماد وعسكرية،

يروس"، والنشرات اليومية عن أعمال مجمس الاشراف لمتعريف بالأحداث، م"ىو 
 اعتمدوا في ذلك عمى " مجمس الشيوخ والشعب الروماني".أما الرومان فقد 

 :احترام الفرد وكرامتو، اعتمدت عمى انطمقت من مبدأ  الحضارة الإسلامية
التعامل الشخصي والتجاري واقامة علبقات صادقة مبنية عمى الحجة والبراىين 

م الرسول محمد ) ص( وسائل الاتصال دفي نشر الدعوة الاسلبمية، واستخ
صي، حيث أوفد الرسل وبعث الكتب ) الرسائل( إلى المموك والأمراء الشخ

 .1دعاىم فييا الدخول إلى الإسلبم
 :وفسادا  تدىوراعرفت العلبقات العامة في ىذه المرحمة  مرحمة العصور الوسطى

كبيرا، حيث عانت المجتمعات الأوروبية من نظام الاقطاع، أين عرفت الطبقات 
نية في اخضاع الفلبحون الاجتماعية الصناعية والتجارية معاممة غير إنسا

، أما المجتمعات الغربية وقعت تحت سيطرة 0ل العمال والمستيمكينواحتكار شم
ع أي تمرد ضدىا، وضمان بقاء التفكير، لرد عمى الكنيسة، التي فرضت الحجر

 .3سمطتيا عمى الجماىير
 
 

 .332(، ص  0229) مصر: د د ن،  تطور العلاقات العامة عبر التاريخ،صلبح الويكي، 1

 .32(، ص 1972المعرفة،  دار ، ) د ب ن:7ط النامية،  البمدان في العامة العلاقات مبادئالداقوقي،  إبراىيم التوىامي، مختار 0

(، ص  0221 والبحوث، الدراسات مركز المممكة العربية السعودية: ) ،والإنسانية العامة العلاقات إلى دخل، الجحني فايز بن عمى3
12. 
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 ثانيا: العلاقات العامة الحديثة

عندما نتتبع مراحل تطور العلبقات العامة من خلبل قراءتنا لمختمف الأدبيات وخاصة    
الأمريكية، نجد أن مصطمح " العلبقات العامة" قد أستخدم لأول مرة في التاريخ عام 

م، حيث استخدمو " درومان إيتون" في خطابو الذي ألقاه في عنوان: ) العلبقات 1770
 تأكيد استخدام المصطمح مرة أخرى فترة عاميلقانونية (، وتم العامة والوجبات المينية وا

، وما يمكن قولو أن التطور الفعمي لمعلبقات العامة قد بدأ من خلبل 1931و 1913
دو  "، ارد بيرنيزالمجيودات الفكرية، لمجموعة من الرواد، وىم: " أموس كندال" ، "إيفي لي"، وا 

تشارا لشؤون الرأي العام لمرئيس الأمريكي ويعد " أموس كندال" ، الذي كان يعمل مس
"جاكسون" ، من بين أول رواد العلبقات العامة، حيث قام بتحميل ودراسة الرأي العام، ونتيجة 
لمعرفتو باتجاىات الرأي العام وكيفية قياسيا، فقد قدم اسيامات متعددة في رسم سياسة الدولة 

أرسى مجموعة من المبادئ والأسس التي أثرت في ذلك الحين، أما " إيفي لي" فقد  الأمريكية
 :1عمى العلبقات العامة وميدت لتطورىا، منيا

  أظيرت اسياماتو أىمية الرأي العام ومدى قدرتو وأىمية حصول الحكومة عمى تأييده
لنجاح برامجيا، وبالتالي أكد ضرورة اىتمام الحكومة بدراسة الرأي العام، وعمى إقامة 

 ة حتى تحصل عمى تأييده ودعمو.صلبت معو بصورة دائم
  يجب أن تربط المؤسسات أىدافيا بأىداف المجتمع، بحيث يمكن من خلبل ذلك

يجب عمى المؤسسة أن  تحقيق ىذه الأىداف تحقيقا لمصالح العام، وعمى ىذا فإنو
جميورىا والمجتمع المحيط بيا بكافة الخدمات والاسيامات التي تقدميا من أجل  تعمم
 .وخدمتو معالمجتطوير ت
 

، العدد 2، المجمدمجمة الحكمة لمدراسات الاعلامية والاتصاليةكموش مراد، " الأطر النظرية لمعلبقات العامة وتطبيقاتيا بالمؤسسة"،  1
 .12-9ص ص ، 0211، 1
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 المؤسسات بكافة أنواعيا إيجاد مجموعة من قنوات الاتصال لتربطيا  عمى
التي يحتاجيا  تبالجميور، ويمكن من خلبل توصيل كافة المعمومات والبيانا

 الجميور، مع مراعاة الصدق والوضوح في عرض كافة سياسات المؤسسة.
 لبليا يجب عمى المؤسسات بكافة أنواعيا أن تركز عمى الوسائل التي يمكن من خ

 تنمية الشعور بالرضا لدى الرأي العام، نظرا لأىميتو في نجاح المؤسسة.

ل العلبقات العامة، منيا: كتاب كما كان لممفكر " إدوارد بيرنيز"  عدة اسيامات في مجا  
، ثم كتاب 1922سة الإقناع" عام ، وكتاب " ىند1907" عام الدعاية والعلبقات العام"
يعد " إيفي لي" من أبرز مؤسسي العلبقات ، و 1912مستقبمك في العلبقات العامة" عام "

حيث أوضح أن ميمة العلبقات العامة ميمة مزدوجة، فيي تبدأ بدراسة العلبقات العامة، 
العامة واستطلبع رغبات الجميور لرسم سياسة المؤسسة أو تعديميا عمى ضوء ذلك، ثم 

دق عما تقوم بو المؤسسة من أعمال وما تتخذه من سياسات، كما إعلبم الجميور بأمانة وص
أكد بضرورة توفر ركن ىام في العلبقات العامة وىو العلبقات العامة الداخمية السميمة، من 

ان في المقابل ركن آخر مخلبل مراعاة مصالح جميور المستيمكين والموزعين وغيرىم، لض
ل تقديم المؤسسة لممعمومات دقيقة وموضوعية، وىو العلبقات الخارجية السميمة، من خلب

 .1والابتعاد عن السرية ونشر الدعاية والمغالطات

 العلاقات العامة: فن أو عمم، فن وعمم .4

فنا لا يرقى إلى عامة فيما إذا كانت ىذه الأخيرة يختمف المؤرخون والمنشغمون بالعلبقات ال  
العمم، من حيث النظرية والمنيج، ولمحكم عمى مرتبة العمم أم عمما لا ينطبق عميو مضمون 

 :0ذلك نتطرق فيما يمي لأىم الاتجاىات التي فصمت في الأمر، وىي

 
 .11 -12، ص ص المرجع السابق الذكرمحمد محب عبد الحميد،  1
 .10 -12، ص ص نفس المرجع 0



  نظري مدخل مفاىيمي المحور الأول: 

 
21 

 ،حيث تشير بعض التعريفات ليذا الاتجاه إلى أن العلبقات  العلاقات العامة: فن
العامة فن، والمقصود ىنا الفن الياوي، أي القدرة عمى التعامل مع الناس ومسايرتيم 
ومجاراتيم، أي أنيا تحتاج إلى ميارة المباقة وحسن التصرف، وىي فن في كيفية 

" "بمومفميديرى التعامل مع الجميور والحصول عمى رضاه وكسب تأييده، لذا 
Bloomfield.D  :فن التأثير عمى الآخرين لسموك  )أن العلبقات العامة ىي

 Bonham"ىوارد بونيام" ، كما عرف الطريق نفسو الذي تتبعو تمك المؤسسات (
Howard،  :عضو مجلس إدارة الصليب الأحمر الأمريكية العلاقات العامة بأنها

 زيادة الثقة بالأفراد والمؤسسات (. )فن التفاىم مع الجميور مما يؤدي إلى
 في ىذا الاتجاه ىناك من التعريفات ما يعتبر العلبقات العامةالعلاقات العامة: عمم ، 

عمما، لو قواعده وأصولو، فيي تعنى بدراسة سموك الأفراد والجماعات وقياس وتحميل 
لوعي، الرأي العام، بقصد تنظيم العلبقات الإنسانية، عمى أسس من التعاون وا

ويتضمن التخطيط العممي لبرنامج العلبقات العامة، وييتم بالتوصيل الجيد لممعمومات 
بينيما،  بين الييئة التي يعنييا الأمر وبين جميورىا، بيدف تحقيق المصمحة المتبادلة

 .ول إلى درجة عالية من المساندةوالوص
ى ىذا العمم، لأن يرى أصحاب ىذا الاتجاه أن المجتمعات قديما لم تكن بحاجة إل

التصنيع  برز من مظاىرا وبسيطة، وبتقدم الحضارة وم العلبقات العامة كانت عادية
من تخصص وتقسيم العمل، بدأت علبقات المجتمعات تتعقد، وبالتالي العلبقات 
الاجتماعية بين الأفراد والجماعات، ونتيجة لذلك كان ضروريا أن يحدث توازن في 

دل والتساند الوظيفي بين الأعضاء، ومن ىنا كان ىدف المجتمع، أساسو التفاىم والتبا
العلبقات العامة  متمثلب في رعاية العلبقات الانسانية السميمة بين أعضاء المؤسسة 
من جية، وبين المؤسسة والجميور الخارجي من جية أخرى، إذ ييتم عمم العلبقات 

ات أساسيا الثقة العامة بالكشف عن الأسس والمبادئ التي تساعد عمى إقامة علبق
 بين فئات المجتمع، قصد إنجاح المشروعات النفعية بشكل عام.
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  ىذا الاتجاه أن العلبقات العامة ىي فن وعمم أو ، يعتبر العامة: فن وعممالعلاقات
وكذلك  ،Harlow.R & Black" ركس ىارلو" و " بلاك"  إذ يرى كل من ميارة، 

أن العلبقات العامة ىي فن وعمم، فيي عمم من ناحية  ،موسوعة المعارف الأمريكية
أنيا تستند إلى عمم الاجتماع الانساني، واتباعيا الأسموب العممي من حيث البحث 
والتشخيص، وىي فن إذا نظرنا إلييا من الناحية التطبيقية، أي من الناحية التنفيذية، 

مبادئ ىذا العمم تختمف  كما يدخل في تشكيميا جوانب ذاتية، حيث أن أساليب تطبيق
 عممو. أثرة بمنيجو واستعداداتو وطريقةمن أخصائي للآخر، مت

لسلبمة ممارسة العلبقات العامة وتحقيق جميع  ، مبادئ ممارسة العلاقات العامة .5
 : 1أىدافيا، لابد أن تقوم عمى مجموعة المبادئ التالية

 تنجح إلا إذا كسب رضا  : يعني أن أنشطة المؤسسة لا يمكن أنكسب ثقة الجميور
ور والمحافظة الجميور، واليدف الأساسي لمعلبقات العامة يكمن في كسب ثقة الجمي

مى ىذا يجب أن تمتزم أعمال المؤسسة بالصدق والأمانة والعدل، عمى استمراريتيا، وع
 وأن تتفق أعماليا مع أقواليا.

 :ة شرح سياسة الدولة عمى عاتق إدارة العلبقات العامة ميمحيث أصبح  نشر الوعي
أو المؤسسة، وتوجيو الرأي العام، إلى أفضل البرامج لمسياسة العامة وخدمة المجتمع، 

 لكسب تأييده وتعاونو.
 :إن ىدف أي مشروع فردي أو  مساىمة المؤسسة أو الييئة في رفاىية المجتمع

يور جماعي ىو رفاىية المجتمع، فالمشروع الناجح ىو الذي يعتمد عمى تأييد الجم
 داخل المؤسسة وخارجيا.

 

(، ص  0222، ) مصر: دار الفجر لمنشر والتوزيع، المداخل الأساسية لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب، سحر محمد وىبي،  1
 .29-28ص 
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 :أي اتباع سياسة المصارحة وعدم اخفاء الحقائق التي تيم  المصارحة والشفافية

الإنتاج، وىذا لمرد ومحاربة الإشاعات التي إلا الأسرار الخاصة بعمميات الجميور، 
 تضر بصورة وسمعة المؤسسة.

 أي اتباع طريقة البحث العممي في مواجية المشكلبت وايجاد اتباع الأسموب العممي :
حمول ليا، وذلك لاعتمادىا عمى المنطق والوصول إلى الحمول عن طريق التحميل 

 القرار.الدقيق للؤمور، والبعد عن كل تحيز في اتخاذ 

 :1، تظير أىم ىذه الوسائل ضمن العناصر التالية. وسائل الاتصال في العلاقات العامة6

 التقارير: الصحف، مجمة المؤسسة، النشراتالوسائل المكتوبة ، 
 الإذاعة ، الندوات، الاجتماعات، الزيارات، الاحتفالات، الوسائل المنطوقة :

 المؤتمرات الاخبارية
 السينمائية، المعارض، الصور : البرامج التمفزيونية، الأفلبم الوسائل المرئية

 الفتوغرافية

، يتفق غالبية الباحثين أن ىناك خمسة وظائف لمعلبقات العامة، . وظائف العلاقات العامة7
 :0وىي

 :تدرس العلبقات العامة اتجاىات الرأي العام لجميور المؤسسة،  وظيفة البحث
واتجاىاتيم، من خلبل جمع وتحميل المعمومات الدقيقة والصحيحة، مثل  مآرائيلمعرفة 

قيام مؤسسة الجامعة بدراسة اتجاىات الرأي بين الأساتذة والطمبة، وأولياء الأمور، أو 
 في الشركات والوزارات التي تدرس اتجاىات الرأي العام بين الموظفين والعمال، 

 
 .09-07، ص ص السابق الذكرالمرجع محمد محب عبد الحميد،  1
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إلى ذلك قياس اتجاىات الرأي بين الجميور الخارجي، كالمساىمين  بالإضافة

 والمستيمكين والتجار وغيرىم.
 :انطلبقا من البحوث والدراسات التي يجرييا القائم بالعلبقات   وظيفة التخطيط

ووضع خططيا في تحديد الأىداف  ،العامة، يتم رسم السياسة العامة لممؤسسة
والجميور، وتصميم مختمف البرامج الاعلبمية من حيث التوسع وتوزيع 

 الاختصاصات عمى الخبراء، وتحديد الميزانية تحديدا دقيقا.
 :من خلبل العمل عمى تحديد الوسائل الاعلبمية المناسبة لكل  وظيفة الاتصال

السينمائية، إقامة الحفلبت،  جميور، مثل: عقد المؤتمرات، إنتاج الأفلبم
عارض والندوات، والمحاضرات والمناظرات...وغيرىا، فيذه موالميرجانات، وتنظيم ال

كافة المعمومات، لبناء رأيو الوظيفة تساعد عمى تكوين رأي الجميور، من خلبل مده ب
ساس من الحقائق، كما تعمل عمى إحداث تغيير مقصود في اتجاىات الرأي عمى أ
 تحويمو لصالح المؤسسة.العام و 

 :لتحقيق التفاىم بينيا، تداراتنسيق بين الفروع، والأقسام، والإأي ال وظيفة التنسيق ،
تمفة، وبين ت المخكما تعمل كحمقة اتصال وأداة تنسيق بين الموظفين والشخصيا

المستويات الدنيا، والمستويات العميا، كما تنسق بين إدارة التسويق والمستيمكين، 
دارة المشتريات والموردين، والمؤسسة وحممة   أسيميا.وا 

 :قياس النتائج الفعمية لبرامج العلبقات العامة، والقيام  ايقصد بي وظيفة التقويم
وتحقيقيا لأىدافيا، كإجراء سبر أراء، أو عالية البرامج بالإجراءات الصحيحة لضمان ف

مقابلبت واستبيانات، لاستطلبع رأي الجميور المستيدف، ومدى كفاءة عمال 
 المؤسسة في أداء وظائفيم.
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 أىداف العلاقات العامة -8

أىداف وظيفة العلبقات العامة في المؤسسات انطلبقا من تركيز وتوجيو جيود  تتحدد   
ممارسييا عمى تحقيق الانسجام والتوافق المتبادل بين المؤسسة وجميورىا، بيدف الوصول 

 :1إلى الرضا الكمي لمطرفين

 تحقيقيا مع الجميور الداخمي: الية التي تسعى العلاقات العامة في الأىداف الاتص -أ(

 بناء روابط الثقة بين المؤسسة وجميور العاممين. 
  نشر الوعي بين العاممين وتعريفيم بدورىم في كسب ثقة الجميور الخارجي. 
  العمل عمى اصال المعمومات إلى جميع العاممين، والتي توضح ليم كافة سياسات

وخطط وقرارات الإدارة العميا في المؤسسة، وتحديد وتثمين دور العاممين في 
 نجازىا.ا
   العمل عمى رفع الروح المعنوية لمعاممين من خلبل تنمية روح الولاء والانتماء

 لممؤسسة.
  .تنمية الرضا الوظيفي وميارات الاتصال لدى العاممين في المؤسسة 
  تدريبيم عمى استخدام التكنولوجيا الحديثة في العلبقات العامة، لزيادة كفاءتيم. 

 تحقيقيا مع الجميور الخارجي: تسعى العلاقات العامة فيالية التي الأىداف الاتص -ب(

 ،من خلبل التعريف الجيد  تحسين سمعة وصورة المؤسسة الذىنية لدى الجميور
 وأىدافيا لمجميور والمجتمع ككل. اسياساتيبالمؤسسة وشرح 

 .استقطاب الكفاءات واليد العاممة المؤىمة والمناسبة لمعمل 

، مجمة اضافات اقتصاديةكريم، أمال حمو زروقي، " تكنولوجيا الاتصال الحديثة ودورىا في ممارسة أنشطة العلبقات العامة"،  قندز 1
 .227-228، ص ص 0202، 0، العدد 7المجمد 
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 .توفير معمومات للئدارة عن الجميور أو أطراف التعامل مع المؤسسة 
  المؤسسة في خدمة البيئة والمواطنين بصفة عامة. شرح دور 

 العلاقات العامة التقميدية والحديثة: الفروق و طبيعة العلاقة -9

مجموعة من متغيرات المقارنة، والتي يمكن عمى أساسيا البناء لدراسة أىم الفروق  توجد  
بين العلبقات العامة التقميدية والعلبقات العامة الحديثة ) الرقمية (، ومن ثم كشف طبيعة 

 :0العلبقة بينيما، وأىم ىذه المتغيرات، ىي

 :تستخدم العلبقات العامة التقميدية وسائل الاتصال الشخصي  الوسيمة الاتصالية
والجمعي من محاضرات ولقاءات ومؤتمرات وندوات، إلى جانب وسائل الاتصال 
ذاعة، صحف، ومجلبت، وكتب، وممصقات، في نقل  الجماىيري من تمفزيون وا 
الرسالة الاعلبمية، التي يود ممارس العلبقات العامة إيصاليا إلى الجميور 
المستيدف، فيما تعتمد العلبقات العامة الرقمية عمى وسائل الاعلبم الجديد في نشر 

المواقع الالكترونية،  :المعمومات والاخبار والتواصل مع الجميور، ومن ىذه الوسائل
 شبكات التواصل الاجتماعي، والمدونات، وأجيزة الياتف الذكي وتطبيقاتيا وغيرىا.

  الذي  المحتوىفي العلبقات العامة التقميدية يتعرض الاعلامي: المحتوىالتحكم في
ويتم ترشيح المحتوى تنشره العلبقات العامة إلى الرقابة في وسائل الاعلبم التقميدية، 

، فضلب عن المحتوى الذي يتم لوسيمة الاعلبميةوفقا لما يتناسب مع سياسة تحرير ا
صدرىا المؤسسات، أما في العلبقات نشره عبر النشرات والمجلبت والتقارير التي ت

العامة الرقمية فقد سمحت الوسائل الرقمية بالتواصل مباشرة مع الجميور دون المرور 
 أصبح بإمكان العلبقات العامةوسائل الاعلبم التقميدية، إذ عمى حارس البوابة في 

مجمة الحكمة حيدر الصالحي، " العلبقات العامة الرقمية: مراجعة نظرية لممفيوم وعوامل الظيور والتحديات"، ، حاتم عمي 1
 .29 -21، ص ص 0201، 20، العدد 29، المجمد لمدراسات الاعلامية والاتصالية
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نشر المحتوى الذي ترفضو أو تتحكم فيو وسائل الاعلبم التقميدية في الموقع 
سابقا(، " ) تويتر  xيسبوك" و منصة " "فسة، أو حسابيا في منصة الالكتروني لممؤس

 والحصول عمى ردود أسرع من الجميور.
 :ظل الجميور في العلبقات العامة  الجميور المتمقي مقابل الجميور المشارك

التقميدية متمقي لما تنشره العلبقات العامة عبر وسائل الاعلبم التقميدية، يقرأ، يسمع، 
ويشاىد، دون أن يبدي رأيو أو يتفاعل، نظرا لأن طبيعة الوسائل المستخدمة لا تخولو 

اعة ذلك، أما في العلبقات العامة الرقمية فقد أصبح الجميور مشارك في صن
المحتوى الاعلبمي لمعلبقات العامة، ومشارك في صناعة القرار، حيث يتفاعل مع ما 
تنشره العلبقات العامة، عبر موقع المؤسسة الالكتروني، أو صفحاتيا عمى شبكات 

صنع التواصل الاجتماعي، ويبدي آراءه وتعميقاتو، بما يمكن الاستفادة منو في 
 سياسات وقرارات المؤسسة.

  اعتاد الممارسون في العلبقات العامة التقميدية عمى  الموعد النيائي لمنشر:ضغوط
الالتزام بالموعد النيائي لمنشر الذي تحدده وسائل الاعلبم التقميدية، سواء كان الموعد 
يوميا، أو أسبوعيا، أو شيريا، ووجود الموعد النيائي لمنشر يعني أن ممارسي 

بالوقت المطموب لكتابة القصص الاخبارية وأخذ  العلبقات العامة مدركين أو واعين
موافقة الإدارة العميا وتجييزىا لمنشر، أما في العلبقات العامة الرقمية فقد زاد الضغط 
عمى ممارسي العلبقات العامة والصحفيين وأصبح مطموب منيم تجييز القصص 

حيث تفضل  الاخبارية، والتقارير، لمنشر الفوري، دون تحديد موعد نيائي لمنشر،
وسائل الاعلبم الالكترونية تحقيق السبق الصحفي، ولو عمى حساب نشر التفاصيل 

 لاحقا في حال عدم اكتمال تفاصيل التقرير.
 :في العلبقات العامة التقميدية كان يتم صياغة  كتابة التقارير والقصص الاخبارية

دبي: السجع، الأ عناوين جذابة لمتقارير والقصص الاخبارية باستخدام الأسموب
والجناس، والتورية، بيدف جذب واثارة وتشويق القراء، لكن في العصر الرقمي يتطمب 
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الأمر من ممارسي العلبقات العامة الرقمية الدقة في صياغة عناوين وصفية تعبر 
عن مضمون القصة لجذب محركات البحث الرقمية التي تتعامل مع الكممات عند 

 اجراء عممية البحث.
  العلبقات العامة التقميدية عديد الصعوبات في تحديد  ممارسي واجو التأثير:قياس

تأثير أنشطتيا الاعلبمية عمى الجميور، ومنيا صعوبة تتبع عدد مشاىدي المواد 
الاعلبمية التي تبثيا عبر الاذاعة والتمفزيون، وظل ذلك متروكا لقياسات الرأي العام 

عمى المجتمع، وكذلك صعوبة تحديد متوسط عدد  وتقديراتيا في تعميم نتائج العمميات
قراء المواد الاعلبمية المنشورة عبر الصفحات والمجلبت، إذ أن عدد الصحف 
المباعة أو الموزعة تقدم تقديرات حول الجميور المحتمل قراءتو لممادة وليس الجميور 

شورة في الحقيقي الذي وصمتو الرسالة، إلى جانب ذلك فإن المادة الاعلبمية المن
 تيدف.وسائل الاعلبم التقميدية قد تصل إلى الجميور غير المس

أما في العلبقات العامة الرقمية أصبح من السيولة تتبع المواد المنشورة في العالم  
لحظة بمحظة، فالفيديو المنشور عبر موقع اليوتيوب يقدم مؤشرات دقيقة حول  الرقمي

المنشور عبر شبكات التواصل الاجتماعي،  عدد المشاىدات، وكذلك المقال أو الخبر
يعرض أرقام دقيقة حول عدد المعجبين، والمتفاعمين، والقراء، وبالتالي أصبح لدى 
ممارسي العلبقات العامة احصائيات دقيقة، تقيس تأثير المادة الاعلبمية المنشورة 

ة تحديد عبر الوسائل الرقمية ومعرفة ردود أفعال الجميور نحوىا، كما أصبحت عممي
 الجميور المراد ايصال المادة الاعلبمية إليو سيمة وبسيطة.

 :1972حدد " جرونج" وزملبؤه عام  الاتصال الخطي، مقابل الاتصال المزدوج ،
ىي: الوكالة الصحفية، الاعلبم العام،  أربعة نماذج لممارسة العلبقات العامة

المتماثل، وأعتبر النموذج الرابع الاتصال المزدوج غير المتماثل، والاتصال المزدوج 
، أرقى نموذج لممارسة العلبقات العامة، لكونو ييدف إلى تحقيق التوازن في الاتصال

قامة  علبقات متبادلة ونافعة لكل من المؤسسة والجميور. وا 
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لقد بقيت العلبقات العامة التقميدية لعقود تمارس وفق نموذجي الوكالة الصحفية 
تصال الخطي( بدرجة كبيرة، نظرا لاستخداميا وسائل الاعلبم والاعلبم العام ) الا

، حيث التقميدية في التواصل مع الجميور، وىذه الوسائل يسودىا الاتصال الخطي
، أما العلبقات العامة الرقمية فقد اعتمدت بدرجة أعمى عمى ياب التفاعل والمرونةغ

رابع من نماذج " جرونج" )الاتصال المزدوج (، في ممارسة النموذجين الثالث وال
أنشطتيا، مستفيدة بذلك من الوسائل الرقمية التفاعمية التي أتاحت التفاعل وتبادل 

 الأدوار بين أطراف العممية الاتصالية.

ىي امتداد لمعلبقات العامة التقميدية، وكلبىما لقول أن العلبقات العامة الرقمية يمكن ا  
، وليما نفس المراحل الوظيفية، من بحث، وتخطيط، ان لتحقيق أىداف العلبقات العامةيسعي

واتصال، وتنسيق، وتقييم، ويبقى الاختلبف بينيما في الوسائل المستخدمة في تنفيذ الجيود 
 والأنشطة المخطط ليا.

 خلاصة:

حيث تمزج بين شكل العلبقات العامة اليوم ركيزة أساسية في نظام الاتصال المؤسسي، ت   
الة بين المؤسسة وجماىيرىا الإبداع بيدف بناء قناة تواصل فعالعمم والتنظيم والابتكار و 

وتاريخ تطورىا، يصبح أكثر ومع تعمق الطالب في فيم مفيوم العلبقات العامة  ،المتنوعة
لمتحول الذي مرت بو ىذه الممارسة من مجرد أنشطة ترويجية بسيطة إلى عمم  إدراكا
ومن خلبل  ،تصالية ودعم عممية اتخاذ القرارتيجي يساىم في صياغة السياسات الااسترا

، يتبين أنيا تتجاوز حدود الإعلبن أو تسويق تقاربةفاىيم المالتمييز بين العلبقات العامة والم
إلى  ،المنتجات، لتصب في بناء الثقة والمصداقية وترسيخ صورة ذىنية إيجابية لممؤسسة

 ات الاتصال المتعددة لمطالب فيمادراسة مبادئ الممارسة المينية وأدو جانب ذلك، تمنح 
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تزام لمطريقة التي يتم بيا إدارة التواصل مع الجميور بأسموب احترافي يعتمد عمى الال متكاملب
 .بالقيم الأخلبقية والشفافية

جانبي،  أنيا ليست مجرد نشاطبإدراك وظائف العلبقات العامة وأىدافيا، يتضح لمطالب     
من عمل المؤسسة، بما يدعم تحقيق أىدافيا وتعزيز انسجاميا  بل تعد جزءا استراتيجيا

كما أن الاطلبع عمى الفوارق بين  ،الداخمي وتوسيع دائرة انفتاحيا عمى العالم الخارجي
الأساليب التقميدية والحديثة يكشف عن التأثير العميق الذي تركتو الرقمنة وتقنيات الذكاء 

بذلك تتكامل  ،طناعي في إعادة تشكيل ملبمح العلبقات العامة في العصر الحاليالاص
المعرفة النظرية مع التطبيق العممي لتزويد الطالب بفيم شامل ودقيق ليذا المجال البالغ 

 ر.الأىمية في عالم الاتصال المعاص
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 :لثانيةالمحاضرة ا

 مفيوم العلاقات العامة الرقمية

 ييد:مت

، وذلك في محاولة الضبط العامة الرقمية ندرس في ىذه المحاضرة  مفيوم العلاقات   
والمعرفي لممصطمح، والتطرق لمتخمف خصائصو وسماتو التي تميزه عن باقي  المفاىيمي

المفاىيم التقميدية، كما ندرس أىم التقنيات الحديثة التي عززت مسار الرقمنة في ممارسة 
العلاقات العامة، دون اغفال التحديات التي ينتجيا ىذا المسار، وفرص نحو أفاق المستقبل 

 تعزيز صورة المؤسسة.ة الرقمية في في تعزيز العلاقات العام

 الأىداف المعرفية لممحاضرة عناصر المحاضرة

 
 تعريف العلاقات العامة الرقمية-1
 خصائص العلاقات العامة الرقمية-2
العلاقات العامة  تقنيات ممارسة-3

 الرقمية
ممارسة العلاقات العامة تحديات -4

 الرقمية
ممارسة العلاقات العامة أفاق  -5

 الرقمية
 

التعريف بمفيوم العلاقات العامة الرقمية،  -1
وما يرتبط بو من خصائص تميزه عن 

 المفيوم التقميدي
الكشف عمى أىم التقنيات والتطبيقات  -2

ممارسة العلاقات  الحديثة المستخدمة في
 العامة الرقمية

معرفة أىم التحديات التي تواجو استخدام  -3
العلاقات الرقمية  لدى مختمف المنظمات 

 ؤسساتلموا
فحص ودراسة أفاق ممارسة العلاقات  -4

 العامة الرقمية 
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 الرقمية تعريف العلاقات العامة .1

وظيفة إدارية لا يمكن أن تبقى معزولة عن التطورات العلاقات العامة كعمم انساني وكتعد    
لا وجدت نفسيا عديمة التأثير والتأثر بما يجري حوليا،   والابتكارات الجديدة والحديثة، وا 
ومنيا ظيرت العلاقات العامة الرقمية أو الالكترونية، وىي امتداد لمعلاقات العامة التقميدية، 

صمة في المجتمعات، مع تطور وسائل الاتصال وجاءت كرد فعل لتواكب التغيرات الحا
، المقدمة والتسميات تعددت التعريفات، و 1ومختمف تقنيات تكنولوجيا المعمومات والاتصال

 :ر، نذكياوأىم

 :ارتبط ىذا المفيوم بمصطمحات مثل: الإنترنت، ووسائل  العلاقات العامة الرقمية
الاعلام الجديدة، ووسائل التواصل الاجتماعي، فيي عممية اتصال من خلال ىذه 

الإلكتروني، وقواعد الإنترنت  بالشكلالوسائل، وتوزيع المواد كالمنشورات والمقالات، 
الوسائط عبر الإنترنت  تاج التكنولوجي الحديث، كما تعرف بأنيا أنشطة تستخدموالإن

ومحركات البحث وشبكات التواصل الاجتماعي، التي تعمل كقنوات اتصال وتفاعل، 
 .2افة أنشطة العلاقات العامةوعميو فيي استخدام الوسائط الرقمية في ك

 استراتيجية ووظيفية إدارية،  ، بأنيا عممية اتصاليةتعرف العلاقات العامة الرقمية
تقوم عمى بناء علاقات مفيدة بين المؤسسات والجميور، أو أصحاب المصمحة، 
دارة المشورة والتخطيط، وتنفيذ  وتشمل العلاقات العامة فيم وتحميل الجميور، وا 

لمساعدة مجموعة متنوعة من المتعاممين لتحقيق أىدافيم، من  توتقييم الاتصالا
 . 3خلال استخدام كافة وسائل الاعلام الاجتماعي والمواقع الالكترونية

 .52، ص المرجع السابق الذكرحاتم عمي، حيدر صالحي، 1
دراسة تحميمية  -عاية الرياضية أنموذجاالر  -ىاجر كانون، فتيحة أوىابية،" أنشطة العلاقات العامة الرقمية  عبر صفحات الفايسبوك2

 .547، 2123، 11، العدد 11، المجمد المجمة الدولية للاتصال الاجتماعيلمصفحة الرسمية لمؤسسة موبميس"، 
3Alikilic and Atabek,Social media adoptionamong Turkish public relation professionals:A survry of 
practition-ner, public relation Revirw,38(1),p 56. 
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  العلاقات العامة الرقمية وفق تعريف جمعية العلاقات العامة الدولية والمعيد
قيام الإدارة المعنية بالعلاقات العامة بتوظيف وتسخير تقنيات ىي  ):البريطاني

الاتصال الحديث وقنوات الاعلام الرقمي لتنفيذ أنشطتيا، وذلك للإسيام في تحقيق 
 .1(أىداف المؤسسة مع الجميور أو المجتمع 

  تعرف عمى أنيا: ) مواقع إلكترونية تقدم لمستخدمييا مجموعة من الخدمات متعددة
الخاصة، والبريد الإلكتروني، والفيديو  لوالرسائ ، مثل: المحادثة الفورية الخيارات

 .2والتدوين الخطي والصوتي، والمرئي، ومشاركتيا مع الآخرين (
 نسبة إلى  2.2، أو العلاقات العامة الإلكترونية يطمق عمييا أيضا العلاقات العامة

التعريفات المقدمة ليا، سواء في المراجع العربية أو الأجنبية،  ، فاختمفت2.1الويب 
من فتعرف عمى أنيا علاقات عامة إلكترونية، عمى اعتبار أنيا: ) عممية الاتصال 

خلال الوسائل وتوزيع المواد كالمنشورات والمقالات بالشكل الالكتروني، من خلال 
 .3تكنولوجي الحديث (الاستفادة من أدوات وقواعد الإنترنت والإنتاج ال

 شبكة وبخاصة التفاعمي الاتصال تقنيات توظيف ىي: التفاعمية العلاقات العامة 
 إلكترونية، بحوث إجراء خلال  من عامة أنشطة ةممارس في وخدماتيا الانترنت
 بمجموعات والاتصال وفعالياتيا،ؤسسة الم أنشطة حول وأخبار معمومات ونشر

 حول أفعاليم ردود ومراقبة متبادل حوار في معيم والاشتراكيا ب المرتبطة المصالح
 وبناء المتبادل الفيم إقامة بيدف حوليا، انطباعاتيم ورصد ،ؤسسةالم تنشره ما

  .4المصالح ومجموعات يابين العلاقات
، 13، العدد 12، المجمد الاجتماعيةمجمة العموم ، "العلاقات العامة الإلكترونية في الوطن العربي الواقع والتحديات"،حدادي وليدة،  1

 .111، ص 2118
 .65(، ص  2115، ) لبنان: دار الكتاب الجامعي، دراسات في الاعلام الالكترونيعبد الأمير فيصل،  2

 .146(، ص  2115، ) عمان: دار الاعصار العممي الاعلام الرقمي الجديدماىر عودة الشمايمة وآخرون،  3

 .119(، ص  2118الجامعي، الكتاب دار : المتحدة العربية الإمارات)، والانترنت العامة العلاقات نوير، عمى رييام 4
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رة الاتصال بين المؤسسة إدا) بشكل عام يمكن تعريف العلاقات العامة الرقمية بأنيا:    
وجميورىا، من خلال تطبيقات الإنترنت بما تتضمنو ىذه التطبيقات من: الموقع الإلكتروني، 
الألعاب الإلكترونية، وخدمات الرسائل النصية...ودمج النصوص والغرافيك، والصور 
ومقاطع الفيديو (، وبناء عمى ىذا التعريف يمكن تصنيف العلاقات العامة الرقمية إلى فئتين 

 :1من حيث التطور ومجالات توظيف التقنيات الرقمية، وىما

: تستخدم العلاقات الرقمية (PR-1)وتسمى  web1.0 العلاقات العامة التي تستخدم -أ(
 ضمن ىذه الفئة الموقع الالكتروني، والبريد الالكتروني.

تستخدم العلاقات : (PR-2)وتسمى  web2.0 العلاقات العامة التي تستخدم -ب(
، واليوتيوب (x) يسبوك، ومنصة لفاوسائل التواصل الاجتماعي ك لفئةالرقمية ضمن ىذه ا

 التطبيقات...وغيرىا من 

 . خصائص العلاقات العامة الرقمية2

إذا كانت العلاقات العامة التقميدية تعتمد عمى مجموعة من وسائل الاتصال الشخصية    
والجمعية والجماىيرية، في توصيل الرسالة إلى الجميور المستيدف، فإن العلاقات العامة 
، الرقمية ىي الأخرى ليا وسائميا الرقمية التي توظفيا في نقل المعمومات ونشر الأخبار

ة، وتوصيميا لمجميور، وىذه الوسائل الرقمية الحديثة جمعت في ونشاطات المؤسس
خصائصيا بين خصائص الاتصال الشخصي والجمعي والجماىيري، وفيما يمي نبرز أىم 

 :2خصائص العلاقات العامة الرقمية

 :اختمفت رؤية الباحثين لمفيوم التفاعمية في الوسائل الرقمية، فمنيم من  التفاعمية
 التفاعمية كخاصية لوسيمة الاتصال، ويتم رصدىا من خلال قدرة ىذه الوسيمة  يرى

 .53، المرجع السابق الذكرحاتم عمي، حيدر الصالحي،  1

 .64 -62، ص ص نفس المرجع 2
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عمى تعديل شكل ومضمون الرسالة الاتصالية، ومنيم من ركز عمى التفاعمية كعممية 
تتعمق بتبادل الرسائل الاتصالية وترابطيا والاستجابة ليا، ومنيم من فسرىا من 

إدراك الجميور لتفاعمية الوسيمة الاتصالية وقدرتو عمى التفاعل والحوار مع منظور 
ا اتجو فريق آخر نحو دراسة التفاعمية في الوسائل المستخدمين الآخرين لموسيمة، فيم

 الرقمية الحديثة كمفيوم متعدد الأبعاد.
 الاتصال المتزامن وفيو يتواصل الأفراد ببعضيم الاتصال المتزامن، وغير المتزامن :

في وقت واحد، ويتقابموا عمى شبكة الإنترنت في نفس الوقت كما يحدث في الاتصال 
ر الإنترنت أبرز مثال ليذا النوع، أما ، وتعد الدردشة عبالشخصي ) وجيا لوجو (

الاتصال غير المتزامن، أو ما يسمى بالاتصال غير المؤجل، حيث يسمح لممشاركين 
بقراءة وكتابة الرسائل في أوقات مستقمة دون الحاجة لتواجد كلا الأطراف عمى شبكة 

روني، والمؤتمرات عبر تقنية الإنترنت في نفس المحظة، ومثال عمى ذلك، البريد الالكت
عن بعد، ويتجسد الاتصال المتزامن وغير المتزامن عبر تطبيقات الجيل  التحاور

 .web2.0الثاني لمشبكة العنكبوتية العالمية 
 :سيطرة المستخدم بأنيا: ) قدرة الفرد يعرف "روجرز والبيرتون سيطرة المستخدم "

عمى اختيار التوقيت المناسب والمحتوى، وتتابع عممية الاتصال والبحث عن بدائل 
الرسائل المتاحة،  أي أن أطراف عممية الاتصال يتشاركون في السيطرة عمى عممية 
تبادل المعمومات(، وليذا السبب يفضل "روجرز والبيرتون" تسمية أطراف عممية 
الاتصال الرقمي بالمشاركين بدل المراسمين أو المستقبمين، حيث تتساوى أدوار 

 المشاركين في عممية تبادل الرسائل، وخمق المعنى العام لممعمومات التي يتبادلونيا.
 نحو لامركزية الاتصال، أو تفتيت ييتجو الاتصال الرقم :التوحيد والتفتيت 

ءم الأفراد والجماعات الصغيرة المتخصصة، الجميور، بمعنى تقديم رسائل متعددة تلا
بدلا عن توجو توحيد الرسائل، وتعدد الجميور المستقبل ليا، الذي تنتيجو وسائل 

  الاتصال التقميدية.
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 :يقصد بو تزويد المستخدمين بخيارات متعددة الاختيار من بين  تعدد الخيارات
 المعمومات المتاحة.

 :أي المعمومات التي يتم تبادليا تكون محددة الغرض، أي ىناك  تحديد المستفيد
 درجة من التحكم في معرفة المستفيد الحقيقي من معمومات معينة دون غيرىا.

 :تشير الوسائط المتعددة إلى المعمومات التي تقدم عبر الوسائل الرقمية  تعدد الوسائط
ركة، في أشكال متنوعة منيا: نصوص، صور، رسومات ثابتة ومتح

 فيديوىات...وغيرىا، التي تعرض نفس المعمومة بأشكال متنوعة.

 . تقنيات ممارسة العلاقات العامة الرقمية3

تعتمد العلاقات العامة الرقمية عمى عدة تقنيات حديثة تساىم بشكل كبير في عمميا،     
مواقع ، المدونات، شبكة الإنترنت، x) منصة ) أىميا: مواقع التواصل الاجتماعي،

إلكترونية، قواعد بيانات، تطبيقات لإقامة المؤتمرات، والاستخدام الأمثل والمتحكم الجيد ليذه 
، 1التقنيات يساىم بشكل كبير في مواكبة التطور الحاصل مع متطمبات المؤسسة الحديثة

الذكاء الاصطناعي، المؤثرون، الاتصال  ،لك نجد تقنيات: تحميلات البياناتاضافة لذ
اتيجي، وتبرز من ىذه العناصر الأساسية آليات تطبيق أو ممارسة العلاقات العامة الاستر 

 الرقمية، ومنيا: 

 يطمق مصطمح الشبكات الاجتماعية عمى : مواقع أو شبكات التواصل الاجتماعي
مجموعة من المواقع التي ظيرت مع الجيل الثاني لمويب، وتتيح التواصل بين الأفراد 

افتراضي يجمعيم وفق مجموعات اىتمام أو شبكات انتماء، ويتم ىذا في بيئة مجتمع 
 .2كمو عن طريق خدمات التواصل المباشر، مثل: إرسال الرسائل أو الممفات

مجمة الرواق لمدراسات جاىد لزرق، بن عمي مميكة، " " استخدام العلاقات العامة الرقمية في الجامعة والترويج لروح المقاولاتية"،  1
 .274، ص 2125، 1، العدد 11، المجمد اعية والانسانيةالاجتم

 .82(، ص  2115، ) عمان: دار أسامة لمنشر والتوزيع، العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعيىتيمي حسين محمود،  2
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كما تعرف عمى أنيا مواقع إلكترونية عمى الشبكة العنكبوتية، تؤسسيا وتبرمجيا  
المستخدمين والأصدقاء، ولمشاركة الأنشطة والاىتمامات شركات كبرى لجمع 

تعتبر ىذه الشبكات كقاعدة أساسية لصناعة المحتوى الرقمي، وذلك  ، حيث1المشتركة
البرنامج أو الوجية بالمنتج أو الخدمة الخاصة بيا، ك بتوظيف المحتوى الخاص

قاعدة ممكنة  وتحويمو إلى مادة تفاعمية جديدة، لموصول إلى أكبرالمروج ليا، 
ذه الشبكات قيما وفعالا لمجميور المستيدف، إذ كمما كان المحتوى الاعلامي عبر ى

 .2شباعات الأفراد، كمما كان التفاعل من الجميور حاسما واقبالا واسعاوممبيا لإ
  :عبارة عن مجموعة من ممفات الويب المرتبطة فيما بينيا، الموقع الالكتروني

فتعرف عمى ، Fome pageوالمتضمنة لممف افتتاحي يسمى الصفحة الرئيسية: 
أنيا مجموعة من صفحات المعمومات المتاحة عمى شبكة الإنترنت، حول موضوع 

اقع الويب الخاصة بالشركات ، وتوفر مو 3معين تنشر من قبل شخص أو مؤسسة
والدخول في  ،لممارسي العلاقات العامة فكرة حول كيفية خدمة متعاممييم فرصة

حوار مع الجميور المستيدف، ويمكن أيضا معرفة عدد الزوار الذين يتصفحون 
بواسطة العلاقات  الالكتروني، من خلال الروابط التي يتم إنشاؤىاموقع الشركة 
 .4العامة الرقمية

 
(، ص  2115، ) الأردن: دار الإعصار لمنشر والتوزيع، الأسس وآفاق المستقبل –الاعلام الالكتروني مروة عصام صلاح،  1

246. 

يوسف مقعاش، " الاتجاىات الحديثة لمعلاقات العامة الرقمية وتفاعميا مع المحيط الخارجي، قراءة وظيفية في آليات التطبيق"  2
 .78 -77، ص ص 2122، 14، العدد 15، المجمد المجمة الجزائرية للأبحاث والدراسات

، رسال ماجستير، الدنمارك: الأكاديمية العربية المفتوحة، تأثير شبكات التواصل الاجتماعي عمى جميور المتمقيمحمد منصور،  3
 .29، ص 2112

، المجمد ئرية لبحوث الإعلام والرأي العامالمجمة الجزاشروق محمد العكل، " العلاقات العامة في العالم الرقمي: المفيوم والأدوات "،  4
 .132، ص 2122، 11، العدد 15
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كأداة لمعلاقات العامة الالكترونية، عدة مزايا :  ةيقدم استخدام المواقع الإلكتروني
أىميا، التكمفة المنخفضة مقارنة بالوسائل التقميدية الورقية، وأيضا سيولة وسرعة 
الوصول إلى الجميور، سواء الحالي أو المتوقع من خلال محركات البحث، أو من 

 .1خلال مواقع خاصة عمى شبكة الإنترنت
 تعتبر بمثابة منصات المعمومات  تمنتدياال :غيرةالمنتديات، والمدونات الص

والمشاركة وتوفير المعمومات المطموبة وما إلى ذلك، إذ ليا مكانة ميمة في 
العلاقات العامة الرقمية من حيث انعكاس أفكار الجميور المستيدف حول 
المؤسسات والمنتجات والخدمات التي تقدم، فقد يؤثر ما ىو مكتوب من آراء وأفكار 

صورة وسمعة المؤسسة ايجابا أو سمبا، ويمكن أن يخمق تصورا  في المنتديات عمى
تجاه المؤسسة في ذىن الجميور المستيدف، أما بالنسبة لممدونات الصغيرة فيي ا

شكل من أشكال المدونات التي تسمح لممستخدمين بكتابة مدونات صغيرة لمغاية، 
، Xات: منصة حرفا، وأشير أنواع المدون 141ما تكون محدودة بحد أقصى عادة 

Foursquare, Friendfeed, Myspace Tumblr, Limked In, 
Google+, ويمكن استخدام أنواع المحتوى المرئي عن طريق اضافة روابط إلى ،

 .2نصوص قصيرة
 تكتسب أدوات اليقظة بأنواعيا أىمية كبيرة تسمح برصد وجمع  :3اليقظة الرقمية

 العلاقات العامة، حيث مكنت أدواتيا وتحميل حزم البيانات الضخمة، لدعم إدارة
 من استباق الأزمات ومتابعة كل ما يقال عن المؤسسة، القائمين بالعلاقات العامة 

، مجمة الدراسات الاعلاميةمن منظور حديث"،  -عائشة قرة،"  العلاقات العامة وتأثيرىا في تحسين الأداء الاتصالي لممؤسسات 1
 .44-43، ص ص 2118، 13العدد 

 .131-131، ص ص المرجع السابق الذكرشروق محمد العكل، 2

، العدد 13، المجمد مجمة الحوار الثقافيدراسة في التغيرات والأدوات"،   4.1في عصر التسويق  2.1عمار رابح، " العلاقات العامة 3
 .16، ص 2124، 11
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غل كما تسمح ليم باكتشاف الفرص والتحديات ومراقبة البيئة الخارجية، حيث يش
الحديث عن العلامات التجارية حيزا معتبرا من تعاليق ونقاشات الشبكات الاجتماعية 
ومنتديات الدردشة، إلى جانب منصات التدوين بنوعيو المرئي والنصي، ما يجعل 
المؤسسة ممزمة عمى متابعة ىذه النقاشات والرد عمييا، من خلال جمع وتحميل ىذه 

 .اتخاذ القرارات والتوجييات الاستراتيجية لممؤسسة البيانات، التي تعزز وتدعم عممية
 :ىو ممف صوتي أو فيديو يتم توزيعو عبر الإنترنت إلى مشغل وسائط  البودكاست

مناسب، يستخدم البث الصوتي نموذج لمنشر، حيث يقوم بنشر المحتوى، ويشترك 
 Foodsالمعروفة باسم  المستخدمون في سمسمة من حمقات البودكاست

podcasting وىو اندماج البحث وخدمة الإنترنت، ومصطمح ،podcasting ،
بحث عبر الويب عن طريق "، ويختمف الipodمركب من كممتين: " البث " و" 

، أو القدرة عمى Really Simple Syndicatiom (RSS)مجمع ل:  استخدام
مو في كل ، وبرز البودكاست كتطبيق يمكن استخداVRLالتنزيل  والحفظ من عنوان 

جديدا في مجال التكنولوجيا، فموظفو اتجاىا ونموذجا من مجال الاتصال باعتباره 
محتوى الرقمي لممؤسسات، ولا يقوم موظفو العلاقات الالعلاقات العامة مسؤولون عن 

العامة بإعداد البيانات الصحفية فحسب، بل يقومون أيضا بإعداد النصوص لمنشرات  
عداد التقا  .1ريرالاخبارية وا 

  حيث تجتيد كل مؤسسة ووفق استراتيجية علاقات معينة،  :2المجموعات الافتراضية
دارة المجموعات الافتراضية، ففي العصر الرقمي قوة العلامات التجارية  إلى إنشاء وا 
تكمن في عدد المتابعين، وعدد المجموعات الافتراضية، التي تتابع نشاط العلامة، 

 افتراضية،إلى إنشاء مجموعات  وتحظى باىتماميا، لذا تعمد المؤسسات
 .131، ص المرجع السابق الذكرشروق محمد العكل،  1

  .17، ص المرجع السابق الذكرعمار رابح، 2
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إدراجيا لإنتاج بعض المحتويات التي تنشر في بعض منصات الشبكات مع  
والوسائط الاجتماعية، وتحويل بعض الأفراد الذين يجتمعون حول ىذه المجموعة 

 العلامة التجارية لممؤسسة.الافتراضية، إلى سفراء 
 :الاعتماد عمى المؤثرين 

التي يتم يعد عنصر الاعتماد عمى المؤثرين من أىم الآليات التطبيقية الرقمية   
ل القائمين عمى العلاقات العامة في المؤسسات، ويعرف المؤثرين اعتمادىا من قب

بالعلامة التجارية عمى أنيم أفراد يوصمون معمومات حول مؤسسة أو منتج أو 
خدمة، باستخدام أسموب الإقناع والمراسمة عبر الوسائط الرقمية إلى جميور كبير، 

طة بالعلامات التجارية، ىؤلاء الأفراد وظفتيم المؤسسات لاستخدام المعمومات مرتب
لزيادة الوعي أو استيلاك محتوى ذي صمة بالمنتج، وتسند  متابعيياومشاركتيا مع 

لممؤثرين عدة ميام أساسية عبر الفضاء الرقمي، منيا الترويج لممنتج أو خدمة 
جديدة، وتنشيط المنتج والخدمة لممؤسسات أو الشركات، وتقديم توضيحات لمجميور 

منتجا أو خدمة لممؤسسة معينة، وىذا نظرا المشكلات التي تواجو  حول الأزمات أو
لكون المؤثرين يحظون بمكانة مميزة في المجتمع، من خلال الأرقام الكبيرة من 
المتابعين ليم، وخاصة من يتميز منيم بالواقعية والصدق في العلاقة التي يبنوىا مع 

 .1تحقيق النجاح متابعييم، وىو اليدف الرئيسي لأي مؤثر مشيور يود

 تحديات ممارسة العلاقات العامة الرقمية -4

ترتبط مجمل التحديات التي تعرفيا ممارسة العلاقات العامة الرقمية، بالجوانب الأخلاقية   
والقانونية والتنظيمية، حيث شكمت ىذه الوسائل الحديثة بمختمف تقنياتيا وتطبيقاتيا تحدي 

من التعمم مزيد العمل عمى ممارسي العلاقات العامة عمى   أخلاقي قانوني تنظيمي، لابد
 ، ونذكر من أىم ىذه التحديات ما يمي: والتدريب قصد تجاوز مختمف ىذه التحديات

 .84، ص  المرجع السابق الذكر، يوسف مقعاش 1
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 :1التحديات الأخلاقية في ممارسة العلاقات العامة الرقمية -أ(

 المؤثرين مع العلاقة تعد :الاجتماعي التواصل وسائل مؤثري مع العلاقة في التشكيك -1
 العامة العلاقات تواجو التي الأخلاقية التحديات أبرز أحد الاجتماعي التواصل منصات عمى

 أو مالية مكافآت مقابل الشركات لصالح إيجابية شيادات المؤثرون ىؤلاء يقدم حيث الرقمية،
 الممارسات، ىذه تنظم التي الأخلاقية القواعد إدراك إلى منيم العديد يفتقر ما غالبا ،منتجات

 اىتمام عمى الموضوع ىذا استحوذ وقد ،والإفصاح الشفافية بشأن مخاوف يطرح مما
 .الأخيرة الأعوام خلال خاصة الرقمية، العامة العلاقات بأخلاقيات المتعمقة الدراسات

 العلاقات ممارسو يتعامل  :الضخمة البيانات وتحميلات الشخصية البيانات استغلال -2
 العمر مثل لمجميور، الشخصية البيانات وتحميل بجمع تتعمق أخلاقية تحديات مع العامة

 شخصية تعريف ممفات لإنشاء البيانات ىذه استخدام يتم ، ووالتفضيلات والموقع والجنس
 وعدم الخصوصية انتياك حول أسئمة يثير ما وىو محدد، بشكل المحتوى توجيو بيدف
 تأثير صاحبة المنظمات تصبح أن إلى يؤدي الاستغلال ىذا ،استخداميا من الغرض وضوح
  .2الشخصية بياناتو عمى السيطرة عن عاجزا يكون ما غالبا الذي الجميور عمى قيري

 العامة العلاقات في الاصطناعي الذكاء إدخال : الاصطناعي الذكاء تقنيات استخدام -3
 عمى كبير بشكل التقنيات ىذه تعتمد حيث الأخلاقي، الصعيد عمى تعقيدا يزداد الرقمية

 توجد ذلك، ومع ،نشرىا قبل الاتصالية الرسائل لتقييم مباشر بشري تدخل دون الحسابات
 أو النوع، العرق، عمى بناء معينة اجتماعية مجموعات ضد التحيز مثل مشكلات

 .العام التأثير أو التعبير في حقيم عيقي قد مما المختمفة، الأيديولوجيات
المجمة  "،أخلاقيات ممارسة العلاقات العامة في ضوء التحول الرقمي: دراسة تحميمية من المستوى الثاني"  ،سريع، إنجي محمد أبو 1

 .191 -181 ، ص ص2121، 23، العدد العممية لبحوث العلاقات العامة والإعلان

 
2
A., Athaydes, A. S., Macnamara, J., Meng, J., & Hung-Baesecke, C. J. F. Ethical challenges of digital 

communication: A comparative study of public relations practition,2024,p1075. 
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 تحديا يشكل مدفوعة قنوات عبر الرسائل نشر:  المدفوع المحتوى في الشفافية نقص -4
 ىذه ،اللازم الإفصاح دون طبيعي محتوى كأنو يظير مدعوم محتوى تقديم عند أخلاقيا

 قد التي تصوراتيم حسب الجميور تضميل إلى وتؤدي المرسل مصداقية من تقمل الممارسات
 .المدفوع وغير المدفوع المحتوى بين تميز لا

 والأخبار المضممة المعمومات مكافحة :الزائفة والأخبار المضممة المعمومات انتشار-5
 الأطر وتتطمب ،الرقمية العامة العلاقات في الأخلاقية المسؤولية صمب تمثل الزائفة

 لمجماىير، والدقيق الصادق بالتبميغ الالتزام المجال ىذا في العاممين من الأخلاقية
 ثقافة لدعم التوعوي التفاعل وتعزيز لمحقائق مستمرة تحقق بعمميات القيام إلى بالإضافة
 .الشفافة الصحافة

 تعميقات مع الفوري التعامل:الفوري التفاعل في الأخلاقية بالمعايير الالتزام ضعف-6
 العلاقات في لمعاممين آخر أخلاقيا تحديا يمثل الرقمية المنصات عبر الجميور وأسئمة
 توافقو لضمان الاتصالي المحتوى تقييم إمكانية من الوقت ضغط يحد قد حيث العامة،

 .الخصوصية واحترام الشفافية مثل الأخلاقية القيم مع
 المنصات داخل العمل لتنظيم المبذولة الجيود رغم:الكافية المنظمة الموائح غياب-7

 يبقى واضحة تنظيمية لوائح وجود أن إلا المينية، الأخلاقيات مع يتوافق بما الرقمية
 المسؤوليات تتبع في صعوبة العامة العلاقات منظمات تواجو لذلك، ونتيجة ،ضعيفا
 .لممؤسسات الأخلاقية السمعة وحماية السموكيات لضبط والجماعية الفردية

 الثقافات باختلاف الأخلاقية المعايير اختلاف: الأخلاقية المعايير في الثقافي التباين-8
 المجتمعية الخصوصيات تؤثر إذ الرقمية، العامة العلاقات لقطاع كبيرا تحديا يعد

دراك فيم عمى والمؤسسية  أن الدراسات من ويتضح ،المينية للأخلاقيات نيالممارس وا 
مقارنة بالسياق الوطني في تشكيل التصورات  راأكثر تأثي دوراتمعب  الفردية العوامل

 .الأخلاقية وصناعة القرار التنظيمي
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 :الرقمية العامة العلاقات بممارسة المرتبطة والتنظيمية القانونية لتحدياتا -ب(

 حقوق والخصوصية، البيانات حماية تشمل معقدة قضايا عدة حول رئيسي بشكل تتقاطع   
 المحتوى إدارة إلى بالإضافة والإعلانية، الإعلامية بالقوانين الالتزام الفكرية، الممكية

 بالنصوص مباشر بشكل القانوني الجانب يرتبط ،الرقمية المنصات في الداخمية والسياسات
 المينية والرقابة الداخمية السياسات ليشمل التنظيمي الجانب يمتد بينما مزمة،الم التشريعية

 .الرقمية الحملات إدارة عمى تؤثر التي

 - 1القانونية التحديات: 
 العامة العلاقات ممارسو يواجو :الشخصية البيانات وحماية الخصوصية انتياك -1

 اخصوص واضحة، موافقة دون الشخصية البيانات ومعالجة جمع في تحديات الرقمية
 قانونية لعواقب يعرضيم ما ،GDPR الأوروبية اللائحة مثل تشريعات متطمبات مع

 .2المؤسسية السمعة عمى وأضرار ومالية
 تعرض احتمالية من تزيد الرقمية المنصات: والإساءة التشيير عن المسؤولية -2

 يجعل مما دقتو، وعدم المحتوى انتشار سرعة بسبب تشيير لدعاوى المؤسسات
 .المسيئة المعمومات مشاركة عند القانونية لممسائمة عرضة أكثر الحملات

 الرقمية الحملات في صمرخ غير محتوى استخدام: الفكرية الممكية حقوق انتياك -3
 لممحتوى بو المصرح غير بالاستغلال مرتبطة نزاعات إلى يؤدي قد اقانوني اخرق عدي

 .الإبداعي
 
 
 

1
Kato Nabirye, H. Legal implications of public communication strategies. IDOSR Journal of Banking, 

Economics and Social Sciences, 10(1), 15-21,2025,p4. 

2
STA Law Firm, Electronic privacy regulations in the GCC,2024, p3. 
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 عن بالإفصاح مزمت الحديثة التشريعات: الخفي والتسويق المضممة الإعلانات -4
 يجعل مما الرقميين، المؤثرين عمى صارمة شفافية قواعد وتفرض المدفوع المحتوى
 .1قانونية مخالفة الإعلانات نشر في الغموض

 العولمية الرقمية الحملات: لمحدود العابرة البيئة في القضائي الاختصاص تنازع -5
 التشريعات تشابك بحكم المختص والقضاء المطبقة القوانين تحديد مصاعب تواجو
 .2المختمفة الدول بين

 الذكاء باستخدام المحتوى إنتاج تقنيات: الاصطناعي الذكاء محتوى عن المسؤولية -6
 تصرفات المحتوى حمل إذا المسؤولة الجية حول قانونية تساؤلات تثير الاصطناعي

  .3تضميمية أو تمييزية
 المالية، والخدمات الصحة مثل المنظمة القطاعات في: القطاعية بالقوانين الالتزام -7

 مما معالجتيا، وكيفية نشرت التي البيانات نوع حول محددة قانونية متطمبات ىناك
 .4الرقمية الممارسات ديعق
 :التحديات التنظيمية 

 :الداخمية والسياسات الإداري الواقع مع التنظيمية التحديات تتقاطع أخرى، جية من   

 إلى يؤدي المؤسسات داخل التشغيمية الأدلة ضعف: الداخمية السياسات غياب  -1
 .5الرقابة ضعف أو بو المصرح غير النشر نتيجة اتصال أزمات

1
Middle East Briefing,UAE's new media law: Impact on media companies and influencers,2025,p2.  

2
Rajaei, M., Public law challenges in protecting human digital rights. Journal of Legal Studies and Development 

Affairs,2025,p7. 

 .3، ص 2125، الاصطناعي الذكاء عصر في المعمومات لتكنولوجيا القانونية التحديات، العربي الديمقراطي المركز3

4
Social News Desk,Ensuring compliance: Social media in regulated industries,2025,p 1. 

، الاقتصادية الدراسات مجمة. والتطورات الاتجاىات: الرقمية الاتصالات عالم في الرقمية العامة العلاقات سارة، الجعبري،سارة  5
 .9ص  ،(3)19 ،2125
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 نشره قبل المحتوى لمراجعة فعالة آليات إلى الحاجة: المحتوى حوكمة إشكالية-2
 عمى والسيطرة الجودة لضمان اأساسي اتحدي تبقى النشر بعد الأفعال ردود ومتابعة
 .1المخاطر

 سرية مع يتعارض قد المفرط الانفتاح: المعمومات وسرية الشفافية بين التوازن -3
 مع التعامل في لمموظفين واضحة توجييات يستمزم مما لممؤسسات، الحساسة البيانات
  .2الرقمي المحتوى

 في العربية الأدبيات تؤكد:  الرقمية البيئة في المينية الأخلاقية لممعايير الامتثال  -4
 الممكية واحترام العممية، الأمانة مثل ضوابط عمى الإلكترونية العامة العلاقات
 ىذه ترجمة المعمومات نقل في والصدق اليشة، الفئات استغلال وعدم الفكرية،
 اخصوص ا،تنظيمي اتحدي تعد لمعاممين إلزامي وتدريب تشغيمية سياسات إلى المبادئ

  .3والانتشار التفاعل لتعظيم التنافسية الضغوط مع
 والذكاء الرقمي التحول : والتقنية التشريعية اتير التغ مع المستمر يفالتك -5

 في الجديدة الإعلام قوانين مثل) والبيانات الإعلام قوانين وتحديث الاصطناعي
 تحديث المؤسسات عمى يفرض( الخميج في الخصوصية وتشريعات الإمارات
جراءاتيا سياساتيا  .4ادوري وا 

 والسياسات القانونية الالتزامات بين تجمع فعالة استراتيجيات تطوير أىمية تبرز بالتالي،  
 .المتشابكة بالتحديات مميئة رقمية بيئة في الأداء وتعزيز المخاطر من لمحد التنظيمية

 
 .6، د س ن، ص العامة العلاقات ممارسة أخلاقيات ،كرديأحمد  1

2
Kato Nabirye, op.cit , p3.  

 .4، ص المرجع السابق الذكر ،كرديأحمد 3

 .5 ، صالمرجع السابق الذكر، العربي الديمقراطي المركز4
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 أفاق ممارسة العلاقات العامة الرقمية: -5

 حيث التفاعمي، الرقمي إلى التقميدي النموذج من اعميق تحولا العامة العلاقات شيدت   
 العلاقات تعد لم ،تطورىا في اجوىري اجزء الاجتماعي التواصل ووسائل التكنولوجيا أصبحت
 عمى تركز باتت بل الاتجاه، أحادية اتصال بجوانب البيانات إصدار في محصورة العامة
 ظيور ،الرقمية المنصات عبر الجميور مع الأمد طويمة علاقات وبناء التفاعمي الحوار

 مع المنظمات تفاعل طريقة في ثورة أحدث الاجتماعي التواصل وسائل وانتشار الإنترنت
 .1والخارجيين الداخميين المصالح أصحاب

 الذكاء الاصطناعي وتحولات العلاقات العامة التنبؤية  -1

يستخدم ثلاثة من كل أربعة متخصصين في العلاقات العامة الذكاء الاصطناعي  االيح  
ث الإعلامي، وىو ما التوليدي لممساعدة في العصف الذىني، إنشاء المسودات الأولية، والبح

تعمل أدوات تحميل ،  22123ثلاثة أضعاف نسبة الاستخدام مقارنة بعام  يعادل تقريبا
لاصطناعي عمى تتبع المحادثات الرقمية عبر آلاف القنوات في المشاعر المدعومة بالذكاء ا

الوقت الفعمي، مما يمنح العلامات التجارية ميزة مواجية الأزمات المحتممة أو مواكبة 
قع ردود الفعل علاوة عمى ذلك، يساىم التعمم الآلي في تو ،المحادثات الرائجة بشكل استباقي 

وبيانات التفاعل، مما يؤدي إلى تطوير استراتيجية عمى سموك الجميور  تجاه الحملات بناء
 . 3علاقات عامة أكثر دقة وكفاءة

 

 
1
Saputra, R., Susanto, P. C., Mahaputra, M. R., & Saputra, F. The transformation of business communication in 

the digital era and its implications for public relations practice,2025,p 1. 

2
Nav43,The 7 benefits of digital PR in 2025. Retrieved from https://nav43.com/blog/the-7-benefits-of-digital-pr/

 

3
Agility PR Solutions. The evolution of digital public relations in 2025. Retrieved from 

https://www.agilitypr.com/pr-news/pr-news-trends/the-evolution-of-digital-public-relations-in-2025/ 

https://nav43.com/blog/the-7-benefits-of-digital-pr/
https://www.agilitypr.com/pr-news/pr-news-trends/the-evolution-of-digital-public-relations-in-2025/
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الاتجاىات البحثية الحديثة  كشفت :تصال التفاعميمنصات التواصل الاجتماعي والا  -2
التطور  مع، و العلاقات العامة الرقميةأىمية ىذه المنصات كجزء أساسي من أعمال 

ن ة ميدجد اتشخصي ينييدمتقحراس البوابات الالمستمر في المجال الإعلامي، حمت مكان 
 TikTok منصات مثلعمى يتمتعون بقاعدة جماىيرية ضخمة ين ذلامحتوى ال اعنص
 BeReal مثلظيور منصات حديثة  ىلإ فةاضالإب ،YouTubeو Instagramو
رسائميا بشكل فوري الشركات مساحة لعرض  نحتم قميةلر اات دو ىذه الأ،  Threadsو
 .1 أقل فيلابتك ةسعار و يىاإلى جمإمكانية الوصول  معالحدود الجغرافية، وخارج ر اشبمو 

ل جوىر يزال يشكلسرد القصصي لا : ا2بالبيانات والتخصيص لسرد القصصي المدعوما-3
 ،البيانات في العصر الحديثعمل العلاقات العامة، إلا أنو بات يعتمد بشكل كبير عمى 

 ،ستخدم أبحاث السوق، البيانات السموكية، والتحميلات الآنية كأساس لبناء الحملات الفعالةت
خبراء العلاقات العامة في المجال الرقمي يعتمدون عمى  من  %95لمتقارير، ما يقارب وفقا

، المحتوى المدعوم بالبيانات، مثل الأبحاث الأصمية والاستطلاعات، كأداة رئيسية في عمميم
الصحفيين العروض المقدمة من فرق العلاقات العامة والتي  من  %68فضل نحوي أين

فيم  ، في3ارية دقيقة وذات مصداقيةتستند إلى بيانات موثوقة، لما توفره من زوايا إخب
بالبيانات، وليس مجرد  ن قرارا مدعوماالسرديات التي تلائم الجميور المستيدف أصبح الآ

كذلك، ازدادت أىمية استخدام السرد القصصي المرئي في التواصل مع الجميور،  تخمين
يات الواقع المعزز، حيث أصبحت الأدوات مثل الرسوم البيانية، الفيديوىات قصيرة المدة، تقن

والمحتوى الرقمي التفاعمي أدوات لا غنى عنيا لتعزيز تفاعل الجميور والانجذاب إلى 
 ت.الرسائل التي تحمميا الحملا

1
Saputra, R., Susanto, o.p.cit, pp 1-2. 

2
Agility PR Solutions, op.cit . 

3
Bright Valley Marketing,Digital PR in 2025: Key stats, trends, and insights. Retrieved from 

https://brightvalleymarketing.com/digital-pr-in-2025-key-stats-trends-and-insights/ 

 

https://brightvalleymarketing.com/digital-pr-in-2025-key-stats-trends-and-insights/
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 :لتكامل بين العلاقات العامة وتحسين محركات البحثا -4

تطورت العلاقة بين العلاقات العامة الرقمية وتحسين محركات البحث لتصبح مترابطة    
بشكل وثيق، حيث تتضمن استراتيجيات الحملات الناجحة كسب روابط خمفية قوية، تحسين 
البيانات الصحفية بما يتناسب مع معايير محركات البحث، والتعاون مع منصات تحريرية 

النجاح في مثل  ،رابط خمفي 60211وفقا لتحميل أكثر من  Google تتمتع بترتيب جيد عمى
عمى مؤشرات مثل  ءحدد بنايقاس فقط بالتغطية الإعلامية ولكنو لم يعد يىذه الحملات 

 .1تعزيز قوة النطاق، تحسين الرؤية عمى محركات البحث وزيادة حركة الإحالة

المتخصصين يرون أن العمل في مجال العلاقات  من  %72تشير الإحصائيات إلى أن    
الجوانب  تبرز  بالمقارنة مع العام السابق 2125في عام  قيداالعامة الرقمية بات أكثر تع

لمقمق ىو أن  المثير  (%30)%( وتوليد الأفكار المبتكرة 31الصعبة تتعمق بقياس التأثير )
يقومون بتتبع تكمفة الرابط الواحد، مما يعرضيم  %(51)أكثر من نصف المتخصصين

بالإضافة إلى ذلك، ازدادت  ،لخطر ارتفاع تكاليف الحملات دون تحقيق كفاءة مناسبة
 %45وأصحاب المصمحة بنسبة وصمت إلى  متعاممينلمصعوبة توضيح قيمة ىذه الحملات 

 .20252خلال عام 

نحو مستقبل يتطمب من المحترفين  تتجو ممارسة العلاقات العامة الرقمية نستنتج أن   
 2025لتوقعات لعام  اوفقالتحمي بقدر أكبر من السرعة، الذكاء، والإنسانية في أساليبيم، 

أدى التحول الرقمي إلى إعادة تشكيل مشيد العلاقات العامة ليصبح بيئة أكثر ديناميكية 
 .وتعقيدا، مما أضاف تحديات جديدة تتطمب ميارات متنوعة

1
Agility PR Solutions, op.cit. 

2
BuzzStream. 50+ brand new digital PR statistics and trends for 2025. Retrieved from 

https://www.buzzstream.com/blog/digital-pr-statistics/ 

 

https://www.buzzstream.com/blog/digital-pr-statistics/
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 الخلاصة:

عد العلاقات العامة الرقمية أحد أبرز تجميات التحول الكبير في مجال الاتصال الذي ت    
فمم تعد العلاقات العامة مقتصرة  ،أعادت التكنولوجيا الرقمية تشكيمو خلال العقود الماضية

فحسب، بل أصبحت نظاما عمى إدارة الصورة الذىنية لممؤسسات عبر الوسائل التقميدية 
ا يعتمد عمى البيانات، ويعمل في بيئة سريعة التغير تتطمب من المختصين صاليا ديناميكيات

يتجمى ىذا التغيير في تعدد المنصات الرقمية  ،تطوير أدوارىم واستراتيجياتيم بشكل مستمر
ا، مع تعزيز دور الجميور مية التواصل أكثر شفافية وانفتاحوتنوع الجميور، مما جعل عم

من ناحية أخرى، ساىمت  ،أكبر عمى المشاركة والتأثير عمى السرديات المؤسسيةبمنحو قدرة 
التقنيات الرقمية في توسيع أدوات الممارسة مثل إدارة السمعة عبر الإنترنت، تحميل البيانات 
الضخمة، واستخدام الذكاء الاصطناعي في رصد توجيات الرأي العام وصياغة محتوى 

 .موجو بفعالية

ىذه التطورات بدون تحديات، إذ برزت قضايا تتعمق بالخصوصية،  لم تأتمع ذلك،    
والثقة، والموثوقية، خاصة في ظل انتشار الأخبار الزائفة وصعوبة التحكم في تدفق 

يع مع التطورات الرقمية تشكل ف السر لاوة عمى ذلك، فإن متطمبات التكيع ،المعمومات
محفاظ عمى توازن دقيق بين سرعة الاستجابة ا عمى خبراء العلاقات العامة لضغطا إضافي

يات، توفر الممارسات الرقمية ورغم تمك التحد ،والجودة الأخلاقية لمرسائل التي يقدمونيا
ا جديدة لتعزيز عممية الاتصال المؤسسي الذكي المرتكز عمى البيانات والتحميل فرص

ىذه التحولات واستيعابيا فكريا يم ف ا،تيجيات أكثر دقة وتأثير التنبؤي، مما يتيح بناء استرا
بفيم عميق لمعلاقات  طمبةرة، التي تيدف إلى إعداد الا يشكلان جوىر ىذه المحاضوميني

 .دالعامة الرقمية كعمم ومجال عمل يتطور باستمرار ضمن سياق الإعلام الجدي



  نظري مدخل مفاهيمي المحور الأول: 

 
50 

 

 :لثالثةالمحاضرة ا

 النظريات المفسرة لمعلاقات العامة  

تتناول ىذه المحاضرة التفسيرات النظرية لمعلاقات العامة، موضحة الأسس  تمهيد:
تبدأ بتعريف النموذج كأداة مبسطة ، والتطبيقات لفيم ممارساتيا المينية في السياق المعاصر

متكامل  تشرح الواقع وتوجو التصرفات الاجتماعية، بالإضافة إلى تقديم النظرية كمنيج عممي
تشمل المحاضرة استعراض أطر نظرية بارزة، مثل النماذج  ،لفيم الظواىر الاجتماعية

 .الأربعة لمعلاقات العامة ونظريات النظام والحوار

 لأهداف المعرفية لممحاضرةا عناصر المحاضرة
 تعريف النموذج والنظرية -1
الأطر النظرية المفسرة  -2

 :لممارسة العلاقات العامة
النماذج المرتبطة بممارسة  -أ(

 العلاقات العامة
نظريات علاقة المؤسسة  -ب(

 الخارجيةببيئتها 
  النظريات المعرفية والسموكية -ج(
 
 
 
 

مفهوم النموذج والنظرية في  توضيح-1
 .سياق العلاقات العامة

استعراض النماذج الأربعة لجرونج -2
 . ودورها في الممارسات المهنية

تحميل نموذج بيرسون ونموذج شارب  -3
 .بوصفهما أدوات استراتيجية

تعزيز فهم نظريات المؤسسة والمركزية -4
 .في سياقاتها البيئية

والاجتماعية مناقشة النظريات السموكية -5
مثل المسؤولية الاجتماعية والتعميم 
الاجتماعي لتحفيز السموك المهني 

 .الإيجابي
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 تعريف النموذج والنظرية-1

لممارسة العلاقات العامة، أين قدمت عدة تمفت النماذج والنظريات المفسرة تعددت واخ  
التحميمية، ومستويات التحميل التي  تفسيرات وتحميلات اختمفت باختلاف الظاىرة والزاوية

 :منا الباحث أو المفكر في دراستو انطمق

ما، أين يزود الفرد بتمثيل ىيكمي لمظاىرة، مما  ءكمثال بسيط عمى شي فيعرف النموذج -أ(
يزودنا بييكل مفسر لمظاىرة  ءيسمح لو باكتساب فيم أكمل ليا، فالنموذج ىو تمثيل لشي

بشكل مبسط، مما يؤسس في الأخير القدرة عمى بناء النظرية، حيث أشار " قاموس ويبستر" 
ما،  ءتمثيل مصغر لشي ما، أي صورة منو،إلى النموذج عمى أنو: ) الذي يشبو تماما شيء 

معالم فالنموذج ىو تمثيل لمواقع، أي صورة مبسطة ل (،أن يكون نمطا شيء مقصود بو
الحقيقي، بمعنى آخر، النموذج، عبارة عن تقريب رمزي لمموقف الحقيقي، وىكذا فإنو أقرب 

 .1إلى صورة أو رمز أو قياس من صورة فوتوغرافية، أو فحص دقيق لمموقف الحقيقي

عبارة عن تعميمات حول الكيفية التي يفكر بيا الأفراد ويتصرفون من  :النظرية -ب(
خلاليا، فيي فيما جيدا لمعلاقة بين الأشياء والأحداث المختمفة، وتستخدم لشرح الطريقة التي 

وكذلك التنبؤ بيا قبل حدوثيا، فالنظريات العممية تساعد في صياغة تحدث بيا الأشياء 
رامج العلاقات العامة، وتساعد مخططي ىذه البرامج عمى تطوير وتحديد الأىداف المناسبة لب

استراتيجيات فعالة لتحقيق ىذه الأىداف، ثم تأكيد فاعمية ىذه البرامج، فنحاول فيما يمي 
 : 2ممارسة العلاقات العامة، وىيىم النماذج والنظريات المفسرة لالتطرق لأ

ىي التي تربط ممارسة العلاقات العامة  ة:النماذج المتربطة بممارسة العلاقات العام -أولا
 توسموكياممارسات  انطلاقا من السموك الاتصالي كوحدة تحميل وتفسير، لمختمف

 المؤسسات.
 .93، صالمرجع السابق الذكرمحمد محب عبد الحميد، 1
 .69 -61ص ، ص المرجع السابق الذكرأكاديمية التعميم،  2



  نظري مدخل مفاهيمي المحور الأول: 

 
52 

" من أكبر باحثي العلاقات العامة الذين عرفوا : يعد " جيمس جرونجنماذج " جرونج" .1
حيث قدم أربعة نماذج توضح ممارسة العلاقات العامة في ضوء سموك المؤسسة، 

العلاقات العامة في المؤسسات المختمفة، حيث ركزت ىذه النماذج عمى طبيعة 
الاتصال في المؤسسات، وأكد "جرونج" أن النموذج الرابع يعبر عن الأداء الأفضل 
أو الممتاز لمعلاقات العامة باعتباره يحقق حالة من الفيم المتبادل بين المؤسسة 

 وجميورىا، وىذه النماذج ىي:

يعد من أقدم أشكال الاتصال المستخدم في العلاقات  نموذج الوكالة الصحفية: -أ(
ن موذج تنساب في اتجاه واحد، مالعامة، وىو الاتصال النازل، فالمعمومات وفقا ليذا الن

دارة العميا إلى العاممين، ومن المؤسسة إلى الجميور الخارجي، ويعتمد العاممون في الإ
العلاقات العامة عمى النشر كنشاط أساسي في توصيل رسائميم إلى الجميور، 

 ويتجاىمون رد فعل ىذا الاخير.

يعتمد عمى تقديم معمومات لمجميور، والاتصال في ىذا  نموذج الاعلام العام: -(ب
النموذج يكون في اتجاه واحد من المؤسسة إلى الجميور، وتكون العلاقات العامة مكتبا 
للاستعلامات، ووفق ىذا النموذج فإن العاممون في العلاقات العامة يسعون إلى توفير 

جة ىذه الجماىير لممعمومات ازداد وتقديم المعمومات لمجماىير المختمفة، وكمما زادت حا
 نشاط العاممين في توفيرىا.

يكون الاتصال وفقا ليذا النموذج في اتجاىين من  النموذج غير المتوازن: -(ج
المؤسسة إلى الجميور، والعكس، وسعى إلى خدمة أىداف ومصالح المؤسسة في المقام 

قدرة ت العامة لزيادة االأول، لذلك وصف بغير المتوازن، لأنو يوظف نماذج العلاق
لمرسالة، ويقوم العاممون في العلاقات العامة وفقا ليذا النموذج بالتعرف عمى  الاقناع
ات الجميور من خلال استطلاعات الرأي والمقابلات والمناقشات الجماعية، وذلك اتجاى

لتصميم برامج علاقات تحظى بدعم الجماىير الرئيسية، وىدف المؤسسة من خلال ىذه 
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السياسات ىو اقناع الجميور بسياساتيا وبرامجيا، وأن تتكيف مع مختمف السياسيات، 
والعمل عمى تغيير اتجاىات الجميور عمى المدى القصير، لذلك يطبق ىذا النموذج 

 عمى الشركات التجارية.

يركز ىذا النموذج عمى بناء علاقات استراتيجية مع الجماىير، النموذج المتوازن: -د(
مى الفيم المتبادل والاتصال الفعال في اتجاىين، ويطبق ىذا النموذج في تعتمد ع

العلاقات العامة والقيام  المؤسسات ذات المنفعة العامة، وىذا النموذج يمكن من إدارة
 .في تحقيق التفاىم والانسجام بين المؤسسة وجميورىا اتيابميم

بيرسون" نموذجا للؤداء والممارسة الأخلاقية لمعلاقات العامة، "  قدمنموذج " بيرسون": -2
يقوم عمى افتراض أن العلاقات العامة تعتمد في صناعة القرار عمى الحوار بين المؤسسة 

وعميو  وجميورىا، وأن المؤسسة تتعرض لممخاطر عندما تعتمد عمى الحوار في اتجاه واحد، 
الحوار في مضمونو يعني الاتصال في اتجاىين، يقوم ىذا النموذج عمى مفيوم الحوار، و 

لعلاقات العامة الحقيقية لا تتحقق إلا إذا وصمت المؤسسة إلى وفي ىذا دعم رؤية أن ا
وتمكنت من تحقيق نوع من التكييف مع  مستوى الاتصال المتماثل والمفتوح في اتجاىين،

 .1بيئتيا الخارجية

، يمكن من خلاليا ات لمعلاقات العامةحدد " شارب" خمسة سموكي نموذج "شارب": -3
 تحقيق الانسجام والتفاىم بين المؤسسات وجميورىا، وىي:

عندما يفقد الأفراد المصداقية في بعضيم يحاولون  أمانة الاتصال لتحقيق المصداقية: -أ(
استعادتيا، ويجدون صعوبة في ذلك، فالأمانة أكثر السموكيات أىمية في بناء العلاقات 

 الشخصية المستمرة والفاعمة.
، رسالة ردنية نموذجاالدور الاتصالي لمعلاقات العامة في تشكيل الصورة الذهنية لدى الصيادلة شركة الحكمة الأ يزن أكرم النوافمة، 1

 .11، ص 2020ماجستير في الاعلام والعلاقات العامة، قسم الاعلام، كمية الاعلام، جامعة الشرق الأوسط، 
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تفقد الثقة والمصداقية عندما تتناقض  وضوح واتساق السموكيات لتحقيق الثقة: -ب(
التي تقدميا  الرسائلة لممؤسسة، أو عندما تكون السموكيات مع منطمقات البرامج الاتصالي

سة بالشفافية والوضوح، فسموكيات غير منسقة، وعندما لا تقترن أفعال وسموكيات المؤس
 المؤسسة ىي انعكاس للؤىداف المعمنة في البرامج الاتصالية التي تتبناىا.

تمثل تحديا للؤفراد والمؤسسات، وعمى وجو  العدالة لتحقيق المصمحة المتبادلة: -ج(
من جية نظر الجماىير، ويحقق  علاقات العامة وميمتيا الاتصاليةال الخصوص إدارة

 مصالحيم من جانب، و إدراكيا لإداء المؤسسة وبرامجيا الاتصالية من جانب آخر.

لتحقيق  الاتصال ميم وحيوي الاتصال المستمر لبناء العلاقات العامة مع الجماهير: -د(
المؤسسة، ومرتبطا ببناء علاقات الجماىير  كل عناصر ىذا النموذج والتعبير عن سموكيات

 الاستراتيجية لممؤسسة.

يساعد تحميل  وبرامج الاتصال: تحميل مستمر لمصور الذهنية لتصحيح السموك -ه(
عممية  الذىنيةوتحديد الصورة الذىنية لممؤسسة في عممية التغيير، ويعد تحميل الصورة 

معقدة، وتوجد عوامل عديدة تتداخل في عممية تحميل الصور الذىنية منيا: حجم المؤسسة، 
 وتنوع العاممين فييا، والتباين في أنماط الإدارة.

  النظريات الخاصة بعلاقة المؤسسة ببيئتها: -ثانيا

لمؤسسة تقدم لنا طريقة لمتفكير حول علاقة المؤسسة ببيئتيا الخارجية، وبناء نظام ا  
 :1وعلاقتو بأجزاء النظام الأخرى

 
 .69، ص  نفس المرجعأكاديمية التعميم،  1
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  :الحوارنظرية  .1

مفيوم الحوار ىو قيام المؤسسة بالاتصال بجماىيرىا الأساسية لمناقشة القضايا المختمفة،    
الأول، التبادلية، وتعني إدراك  المبدأوتتضمن ىذه النظرية خمسة مبادئ أساسية وىي: 

يعنى باستمرارية العلاقة بين المؤسسة وجميورىا والاعتراف بأىميتو، المبدأ الثاني، التواصل، 
التواصل مع الجميور، المبدأ الثالث، التقمص، يؤكد عمى أىداف ومصالح الجميور 

مع الأفراد والمؤسسات وتدعيميا، المبدأ الرابع، المخاطرة، تعني استعداد المؤسسة التفاعل 
وفقا لشروطيا، والمبدأ الخامس، الالتزام، يشير إلى مدى التزام المؤسسة بالحوار والتفسير 

  والتفاىم مع الجماىير.

 نظرية النظم: .2

تعتبر إدارة العلاقات العامة وفق ىذه النظرية عبارة عن نسق تنظيمي فرعي، ينتمي إلى   
كبر يتبادل معو التأثير والتأثر، أإلى نسق مجتمعي نسق تنظيمي أكبر، وىذا الأخير بدوره 

الذي ا وذلك إذا ما كان النسق الأكبر وقد تكون إدارة العلاقات العامة نسقا تنظيميا مفتوح
ما أا بالكفاءة والفاعمية المطموبة، ير وفقا لذلك النظام، وىنا تتمكن من أداء دورىيضميا يس

إذا كانت تمك الإدارة تعمل من خلال نسق تنظيمي مغمق فإنيا تنسحب عمييا تمك الصفة 
ذا ما أتيحت لو فرصة التأثير  بالتبعية معيا عمى أنيا نسق يتمقى ولا يرسل، يتأثر ولا يؤثر، وا 

، ون في أضيق الحدود الممكنة، مما يعد معوقا ومحجما لإمكانيات تمك الإدارة، فإنيا تك
تفسر ىذه النظرية كيف يمكن لمعلاقات العامة إدارة تدفق المعمومات من الجميور أو  وعميو

من البيئية إلى داخل المؤسسة ودوائرىا، بحيث تمثل ىذه المعمومات بيانات ميمة وأساسية 
شكل رسائل توضيحية وارشادية وتوعوية، تسيم في تحقيق أىداف لمعاودة انتاجيا عمى 

 .1المؤسسة
 مدينة سكان نظر وجهة من: للإطفاء العامة الإدارة في والإعلام العامة العلاقات لإدارة والإرشادي التوعوي الدور مرزوق، وليد 1

 .13، ص 2012 ط،الأوس الشرق جامعة الإعلام، في ماجيستيررسالة  ،الكويت
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الأزمة الموقفية، قدميا الباحث نظرية اتصالات ب تعرف  النظرية الموقفية:. 3
أنو في ظل المسؤولية المدركة للؤزمة، حسب أنواع الأزمات  وتقترح"كوميس"، 

 تتراوحالمختمفة، يمكن اختيار استراتيجيات الاستجابة للؤزمات، من بين سمسمة متتالية، 
ة المتيم، الانكار، ايجاد كبش فداء ) طرف يتم بين الاستجابة الدفاعية ) مثل: مياجم

يشير ، و سبيل المثال: التعويض، الاعتذار التضحية بو (، واستراتيجيات التكيف، عمى
. تقييم الموقف، 1" كوميس" إلى أن الاستجابة الفعالة للؤزمات تعتمد عمى أربعة أمور: 

) ىل مرت بأزمات  .تاريخ المؤسسة مع الأزمات3تحديد مدى تيديد السمعة،  .2
. السمعة الحالية ) سيئة، أم جيدة (، مع أصحاب المصمحة، 4شبيية من قبل أم لا (، 

 .( معاممة المؤسسة لأصحاب المصمحةأو نوع العلاقة الحالية ) كيف عرفت 

 :2الموقفية النظرية اتيجيات الاتصال الأزماتي وفقلاستر  توضيح (: 11رقم ) شكلال

 
 طائرة تحطم أزمة في الانترنت عبر ببوينج العامة العلاقات تستخدميا التي الاتصال استراتيجيات"  الصيفي، نيازي حسين 1

 العموم في العممية والأبحاث لمدراسات روافد مجمة ،" 2019 جوان نياية وحتى مارس 02 من الفترة في تحميمية دراسة : 737ماكس
 .239، ص 1(، العدد 04المجمد ) ،والانسانية الاجتماعية

 .245المرجع نفسو، ص 2
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  نظرية المزايا التنافسية: . 4

من إدارة علاقاتيا مع مكونات بيئتيا  ؤسسةذه النظرية كيفية استفادة المتوضح ى   
قدم الباحث " بورتر" ىذه النظرية، والتي عكس فييا ىذه العلاقة، حيث  خارجية، حيثال

التي يمكن استغلاليا في توضيح تمييز المؤسسة عن غيرىا من المؤسسات، اعتبر أن البيئة 
 : 1فالبيئة الخارجية يتواجد فييا خمس قوى تنافسية وىي

 ت أو تيديدات من قبل منافسين جددتحديا .1
 أو تيديدات من قبل سمع أو خدماتتحديات  .2

 تحديات أو تيديدات من قبل ممولين. 3

 المستيمكينات أو تيديدات من قبل . تحدي4 

 منافسين حالين. تحديات أو تيديدات من قبل 5 

بالتالي تتحدد القدرة التنافسية وفقا لعدة ظروف مثل: ظروف العمل: البنية التحتية، كفاءة   
القوى العاممة، وظروف الطمب، وظروف الصناعات المدعمة أو ذات الصمة، وكذلك 

المؤسسة وقدراتيا عمى العمل في بيئة تنافسية، وبقدر ما تستطيع المؤسسة  باستراتيجية
يمكنيا التأثير فييا بطريقة تدعم موقفيا التنافسي، فالمؤسسة  الخارجية ف مع البيئةيالتكي

يمكنيا الاستثمار المباشر في إنشاء المشروعات سواء بمفردىا أو المشاركة مع الحكومات 
 .أو المؤسسات الأخرى

 

  

ولاية عين  .CSIBS صاف لبني الإسمنت بمؤسسة ميدانية دراسة: الاقتصادية المؤسسة داخل العامة العلاقات دور أمينة كمفاح، 1
 .117، ص 2014، الجزائر، وىران جامعة والاتصال، الاعلام عموم في دكتوراه  أطروحة ،تموشنت
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  :النظريات المعرفية والسموكية -ثالثا

التأثيرات الميمة التي يسعى ممارسو العلاقات العامة لتحقيقيا ىي تغيير معارف الأفراد    
 يية والسموكية توجيات ميمة لممارسأو سموكيم، وفي ىذا الإطار تمثل النظريات المعرف

العلاقات العامة، حيث تركز ىذه النظريات عمى الأفعال، وترتبط معظم ىذه النظريات بقدرة 
فراد، لبرنامج الاتصالي عمى الإقناع والتأثير في معارف واتجاىات وسموك الأالرسالة أو ا

الإقناع ىو جيود مقصودة وناجحة، تسعى لمتأثير في الحالة خاصة عمى المدى القصير، و 
الاتصالية، ويكون لمجميور المستيدف درجة من الحرية  الرسائلالعقمية للآخر من خلال 

تبط الاقناع بصفتين، الأولى، ىي النجاح في التأثير عمى أثناء استقبالو الرسالة، وير 
والثانية، ىي القصد، والذي يعني أن الإقناع يسعى إلى تغيير السموك الشخص المستيدف، 

المبني عمى الاتجاىات، وتعارض السموك والاتجاه يعني أن ىناك نوعا من الاجبار وليس 
 :1ساسي لمبرنامج، ومن أىم ىذه النظرياتالاقناع، وقد يكون تغيير الاتجاه ىو اليدف الأ

الفرد يجمع معمومات وملاحظات وأفكارا في ذىنو، وتصبح  نظرية تجميع العمل: .1
حسب ىذه  –ىذه الأفكار فيما بعد معيارا لمسموك في أوقات متشابية، وتوجد 

العمميات المضمون المعرفي، و ثلاث مكونات لمتفكير وىي: البناء المعرفي،  -النظرية
 المعرفية.

ىذه النظرية تقدم رؤية جديدة لكيفية التعامل مع الرسائل  نظرية التعمم الاجتماعي: .2
الاتصالية، فيي تؤكد عمى أىمية الملاحظة في تعميم سموكيات جديدة أو تجنب 
سموكيات غير مرغوبة، وتفترض أن الفرد يتعمم سموكيات جديدة من خلال ملاحظة 

يم يقومون بالاحتفاظ النتائج الايجابية المترتبة عن ىذه السموكيات لدى الآخرين، فإن
ذا اعتقدوا أنيا مفيدة ليم ، تصبح سموكيات كامنة لفترة طويمة حتى  بيا ذىنيا، وا 

 يحتاجوا إلييا.
 .69، ص السابق الذكر المرجع  أكاديمية التعميم،  1 
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من اختمف تعريف المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة  :مسؤولية الاجتماعيةنظرية ال .3
عمى أنيا مجموعة من النشاطات ) :  Marwijk Vanحيث يعرفيا باحث للآخر، 

الاجتماعية والبيئية في نشاط المؤسسة،  تالاىتماماالطوعية التي تأخذ في الحسبان 
فقد وضح أن    sheldonضا في التفاعل مع أصحاب المصالح (، أما الباحث وأي

بالدرجة الأولى بأدائيا الاجتماعي وما تقدمو من منافع  ددمسؤولية كل مؤسسة تتح
بينما  لممجتمع، وأن ذلك ىو المعيار الأول لتطويرىا واستمرارىا ضمن تمك البيئة،

التزام المؤسسة اتجاه  عبارة عن المسؤولية الاجتماعية أن    Drucker يرى
المجتمع الذي تعمل فيو، وأن ىذا الالتزام يتسع باتساع فئات المصالح وتباين 
توجياتيم، وقد أشار إلى أن المسؤولية الاجتماعية يمكن النظر إلييا في مجالين: 
الأول يتمثل بالتأثيرات الاجتماعية الناجمة عن أعمال المؤسسة نفسيا، والثاني: 

ىذه  تبالتالي ركز  مية...،المجتمع نفسو مثل: البطالة، والأ اجمة عنالمشكلات الن
النظرية عمى مدى قدرة المؤسسة عمى بناء المسؤولية الاجتماعية، التي تمكنيا من 

، من خلال دعم و جميورىا المستيدفأ للؤفرادالتأثير عمى السموك الاجتماعي 
 .1لسموك الاجتماعي لممؤسسةبناء امع أصحاب المصالح، كمنيج أساسي لعلاقاتيا 

 Grunig»   جرونج جيمس"  طرح لقد :2نظرية المبادئ العامة والتطبيقات الخاصة .4
 james العامة المبادئ"  عمييا أطمق العامة، لمعلاقات عالمية نظرية وزملاؤه 

 العامة، لمعلاقات مبادئ ثمة أن عمى النظرية ىذه وتقوم ،"  الخاصة والتنظيمات
  الجديدة، التكنولوجية البيئة المتغيرات مع تكييفيا خلال من عالميا تطبيقيا يمكن

 
 مجمع حالة– الاقتصادية والمسئولية الاجتماعية المسئولية بين التوازن عن البحث :المصالح أصحاب نظرية "صدوقي، عقيمة 1

 .124، ص 2019(، 01) 08، مجمة المؤسسة ،"-صيدال

العلاقات العامة وتطبيقاتها لمتكنولوجيات الحديثة في المؤسسات الاتصالية: مؤسسة أوريدو للاتصالات كريمة حاج أحمد،  2
 .35، ص 2017/2018، الجزائر، 2، أطروحة دكتوراه في الاعلام والاتصال، جامعة وىران نموذجا
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فيرى أنيا نظرية معيارية أي أنيا تصنف الطريقة التي يجب أن تمارس بيا العلاقات  
السابق  –الأربعة  نماذجاضافة ل  جيمس وزملاؤه توصل، و العامة عمى المستوى الدولي

 نموذجين لممارسة العلاقات العامة ىما:  اضافة  -ذكرىا

يشير ىذا النموذج إلى قدرة ممارسي العلاقات العامة عمى  نموذج النفوذ الشخصي: -أ(
ومية، ومدراء وسائل الاعلام استخدام نفوذىم وعلاقاتيم الشخصية مع الأجيزة الحك

علاقات جيدة معيم من خلال  لإقامةوالاتصال وقادة الرأي، والجماعات، والحركات النشطة 
 تزويدىم بالمعمومات والحصول عمى معمومات ميمة لممنظمة.

التي  ؤسساتج فريدا من نوعو بالنسبة لمميعتبر ىذا النموذنموذج المترجم الثقافي:  -ب(
التي تمارس مشروعا في دولة واحدة، وتضم في  تمكفي أكثر من دولة، و تمارس مشروعا 

بيئتيا جماعات مختمفة ثقافيا، فمن الطبيعي أن تقوم شركات العلاقات العامة بتعين مدراء 
أو محميين لمكانتيا في الدول المختمفة، يتولون تكييف الاستراتيجيات والمضامين  ينإقميمي

ن يالمتعددة الجنسيات موظفين محمي ؤسساتية، وبالمثل تعين المالمحمالاعلامية مع ثقافاتيم 
 في ادارات العلاقات العامة فروعيا الموجودة في بلادىم.

تعبر ىذه النظرية الجانب المطروح النموذج الرابع من نماذج  :1. نظرية الاتصال الحواري5
إلا إذا بمغت المؤسسة "جرونج"، والذي يركز عمى أن العلاقات العامة الحقيقية لا تتحقق 

والمفتوح في اتجاىين، انتشرت أفكار ىذه النظرية خاصة مع متماثل ال الاتصال مستوى
المبتكرات والمستحدثات الاتصالية الجديدة ) الموقع الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي، 

لوسائل المدونات...وغيرىا(، كونيا أتاحت آليات التواصل والحوار والتفاعل أكثر من ا
 التقميدية.

عذراء علاوة عيواج، " أثر العلاقات العامة الرقمية لمجمعيات الخيرية عمى تفاعل الجميور الخارجي مع العمل التطوعي: دراسة  1
، ص ص 2024، 1، العدد 07، المجمدالمجمة الجزائرية لبحوث الاعلام والرأي العامميدانية عمى عينة من الجماىير بمدينة جدة "، 

89- 90. 
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لتطوير  يقدم فرصة لممؤسسات تالإنترنفي ىذه النظرية بين " كينت" و " تايمور" أن 
خطابيا الاعلامي اتجاه جميورىا، وأن مصطمح الحوار والحوارية أصبح اكثر انتشارا 
في وصف أساليب الاتصال الأخلاقية والعممية في الأوساط الأكاديمية والصناعية، 

مجموعة من الأبحاث  نبصفتيا نظرية لمعلاقات العامة والأبحاث، أين قدم الباحثا
 الحواري، والمتمثمة في: تؤكد استراتيجيات الاتصال

  :أي توفير المعمومات الأساسية لمجميوراستراتيجية الانفتاح 
 :أي توفير المعمومات التي تسيل لمجميور الوصول  استراتيجية الوصول

 إلى المؤسسة ) العنوان، الخريطة، رابط الموقع، أرقام الياتف...(
 :من خلال تزويد الصفحة أو الموضوعات المطروحة  استراتيجية التشبيك

 بنصوص وروابط تشعبية في حسابات أخرى
 :تظير من خلال مشاركة المؤسسة في الفعاليات التي  استراتيجية الايجابية

 تخدم المجتمع ) الشراكة المجتمعية (

الاتصال  لاقا من ىذه الاستراتيجيات قدما الباحثان خمسة مبادئ لقياس مدى توافرانط     
 بين المؤسسة وجميورىا، وىي:الحواري 

 : من خلال تسييل الولوج إلى الموقع وتسييل فيموسهولة الاستخدام -1
 : من خلال توفير المعمومات القيمة لمجميورفائدة المعمومات -2
: من خلال تقميل الروابط الخارجية ) الاعلانات( ، حتى يبقى الحفاظ عمى الزوار -3

 لموقع المؤسسةالمتمقي متابعا 
: من خلال عدة آليات من بينيا التحديث المستمر لممعمومات وتسييل تكرار الزيارة -4

 مشاركتيا
: من خلال اتاحة طرح الاستفسارات، توجيو الانتقادات من طرف الحمقة الحوارية -5

 الجميور، وتدريب ممارسي العلاقات العامة عمى الرد عمييا.
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 ت ووحدة التحميل لمنظريات المفسرة لمعلاقات العامة(: يوضح مستويا12الجدول ) رقم 

 
 

 

 اعداد أستاذ المقياس.المصدر: 

 

النماذج المرتبطة  
بممارسة العلاقات 

 العامة

نظريات علاقة المؤسسة 
 الخارجيةببيئتها 

النظريات المعرفية 
 والسموكية

أهم النماذج 
والنظريات 

المفسرة 
ممارسة ل

العلاقات 
 العامة

 
 نماذج "جرونج" الأربعة-1
 نموذج "بيرسون"-2
 نموذج " شارب"-3

 
 نظرية النظم -1
 نظرية الحوار -2
 نظرية الموقفية -3
 نظرية المزايا التنافسية -4

 

 
 نظرية تجميع العمل -1
 نظرية التعميم الاجتماعي -2
نظرية المسؤولية  -3

 الاجتماعية
نظرية المبادئ العامة  -4

 والتطبيقات الخاصة
 نظرية الاتصال الحواري -5

 
مستوى 
 التحميل: 

 
 داخمي) داخل المؤسسة (

 
خارجي ) المؤسسة وعلاقتيا بالمؤسسات 

 الأخرى (

 
وطني محمي  ) خارجي داخمي و  

 ودولي(

 
 

 وحدة التحميل

  
 السموك الاتصالي لممؤسسة

 
المؤسسة كنظام فرعي داخل نظام كمي 

 المجتمع

 
سموك لمجميور التركيز عمى 

من خلال ممارسة العمل  المستيدف
 الـتأثير والاقناع   عمى
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 الخلاصة:

تركز المحاضرة عمى أىمية النظريات التفسيرية في حقل العلاقات العامة، مؤكدة عمى     
 كونيا ليست مجرد أدوات أكاديمية، بل أساسية لمممارسة المينية في عالم شديد الترابط

من الإعلام الصحفي وحتى التواصل  رة النماذج الأربعة لجرونج، بدءتناولت المحاض،
الحواري، مع استعراض نماذج استراتيجية أخرى مثل بيرسون وشارب، المذين يعززان الربط 

كما تعرضت المحاضرة  ،بين الرسالة والجميور لتحقيق أىداف التأثير والتكيف مع المتغيرات
ؤسسة ككيان متفاعل دور الم لمؤسسات ببيئتيا الخارجية، موضحةلنظريات تتعمق بعلاقة ا

 تم التركيز أيضا ،اتو بما يناسب السياقات المختمفةمع محيطو وقادر عمى تكييف ممارس
 .عمى أىمية الحوار كبديل لمنيج الأحادي في التواصل وتعزيز الشفافية والمصداقية

أما بالنسبة لمنظريات ذات البعد الثقافي والسموكي، فقد شممت موضوعات مثل نظرية    
ميم الاجتماعي التي تدعم التغيير السموكي الإيجابي، ونظرية المسؤولية الاجتماعية التي التع

تركز عمى البعد الأخلاقي لمسموك الميني، بالإضافة إلى استراتيجيات الاتصال الحواري 
في عصر الثورة الرقمية والذكاء الاصطناعي،  لتعميق التفاعل الإنساني مع المجتمعات

دارة الأزمات تعمل ىذه النظري ات كوسائل ضرورية لمواجية تحديات مثل الأخبار المضممة وا 
لذلك يجب عمى العاممين في مجال العلاقات  ،الجيوسياسية عبر منصات الاتصال الرقمية

الة تعكس القيم المؤسسية في بحوثيم وتطوير استراتيجيات فعالعامة دمج ىذه الأطر النظرية 
 نولوجي.التطور التك وترسخ الاستدامة
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 :لرابعةالمحاضرة ا

 الاتجاهات الحديثة في بحوث العلاقات العامة

شيد مجال بحوث العلاقات العامة تغييرات جذرية خلال العقود الماضية بفعل  هيد:مت  
والاتصالات، مما أدى إلى ظيور البيئات الرقمية التطورات السريعة في تكنولوجيا المعمومات 

، وىو ما أثر اىيرىاوالشبكات الاجتماعية كساحات رئيسية لمتفاعل بين المؤسسات وجم
بشكل ممحوظ عمى أولويات البحث العممي، مما دفع لتطوير الأسئمة والاتجاىات البحثية في 

 .ىذا المجال

 الأهداف المعرفية لممحاضرة عناصر المحاضرة

 في الحديثة الاتجاهات مفهوم -1
 العامة العلاقات بحوث

 في الموضوعية الاتجاهات -2
 العامة العلاقات بحوث

 الحديثة
الاتجاهات النظرية في بحوث  -3

 العلاقات العامة
 في المنهجية الاتجاهات -4

 العامة العلاقات بحوث
 الحديثة

 واتجاهات البحثية الفجوات -5
 مقترحة مستقبمية

 

لحديثة الاتجاهات البحثية اتوضيح مفهوم  -1
 في مجال العلاقات العامة

التعرف عمى أبرز مجالات البحث الحالية  -2
في العلاقات العامة الرقمية، مثل استخدام 

 .التواصل الاجتماعي شبكات
فهم الأطر والنماذج النظرية الرئيسية   -3

التي تعتمد في بحوث العلاقات العامة 
 ضمن السياق الرقمي ا، خصوصحديثةال

هج والأدوات البحثية التمييز بين المنا -4
راسات المعاصرة في الدانتشارا الأكثر 

 لمعلاقات العامة
ة بين الأدبيات تحميل الفجوات البحثي -5

الأجنبية، واقتراح موضوعات  العربية ونظيرتها
في هذا  بحث قابمة للاستكشاف في المستقبل

 المجال
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 العامة العلاقات بحوث في الحديثة الاتجاهات مفهوم .1

مجموعة من  إلى العامة العلاقات بحوث في الحديثة الاتجاىات مفيوم شيري    
التي تحظى باىتمام متزايد في الدراسات  ،والمنيجية ،والأطر النظرية ،الموضوعات والقضايا

الباحثين لمتحولات تعد ىذه الاتجاىات استجابة من  ، أينالعممية خلال فترة زمنية معينة
 .1التكنولوجية والاجتماعية التي تؤثر عمى ممارسة العلاقات العامة

توضح الدراسات أن ىذه الاتجاىات ليست منفصمة عن الأسس الكلاسيكية لمحقل، بل    
فعمى الرغم من ظيور مفاىيم رقمية حديثة، تظل  ،ىي امتداد طبيعي ليا في سياقات جديدة

طبق الآن في بيئات تتسم بالتفاعمية والفورية ، لكنيا تذىنية، السمعةعناصر مثل الصورة ال
 2.وتكامل المنصات الرقمية

 :الاتجاهات الموضوعية في بحوث العلاقات العامة الحديثة -2

  ووسائل التواصل الاجتماعيالعلاقات العامة الرقمية:  
بدور العلاقات العامة في الاستفادة من  اكبير  ااىتمامظيرت العديد من الدراسات الحديثة أ 

نستغرام ،  xمنصة و ، منصات التواصل الاجتماعي مثل فيسبوك  لإدارة عممية التواصل ، وا 
وتشمل ىذه الجيود بناء علاقات تفاعمية من خلال محتوى مخصص، إلى  ر،مع الجميو 

  .3جانب قياس استجابات الجميور بشكل فوري وتفاعل دقيق
 

 

 

 

 

 
مجمة العموم الإنسانية خيرت عياد، " الاتجاىات البحثية المعاصرة في دراسات العلاقات العامة الرقمية: دراسة تحميمية "،  1

 .211، ص 2112أ، 2، ع 11، م والاجتماعية
2
 Grunig, J. E,Paradigms of global public relations in an age of digitalization. PRism, 6(2) , 2009,p 41.  

مجمة زىرة إيمان محمد محمد. ، " الاتجاىات الحديثة في بحوث استخدام العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي"،  3
 .111، ص 2122، 2، ع 1، مج دراسات الإعلام والبحوث البينية
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دارة المحتوى، تطوير استراتيجيات مثل مواضيع أن إلى الأدبيات مراجعات تشير  وا 
 بحثية محاور أصبحت الخوارزميات، وتأثير الاجتماعية، الشبكات عبر الحوار
 مع الاستراتيجيات تمك تكيف أىمية عمى المراجعات ىذه تؤكد كما. الأىمية متزايدة

 .   1ومستدامة فعالة نتائج لتحقيق لممؤسسات الاستراتيجية الأىداف
 تحميل المستوى الثاني أظيرت بحوث  :أخلاقيات العلاقات العامة في البيئة الرقمية

في مجال أخلاقيات العلاقات العامة الرقمية بروز قضايا متعددة، منيا العلاقة بين 
الممارسين ومؤثري وسائل التواصل الاجتماعي، والاستخدام المتزايد لمبيانات 
الضخمة وتقنيات الذكاء الاصطناعي، بالإضافة إلى مسائل تتعمق بحدود 

 عمى الضوء البحوث ىذه تسمط كما، 2معموماتالخصوصية وحرية تداول ال
 توفر رقمية بيئات في والمصداقية الشفافية معايير عمى بالحفاظ المرتبطة التحديات

 وأطر الميني لمسموك مواثيق تطوير ضرورة عمى وتشدد ،بالمحتوى لمتلاعب افرص
 .3الرقمية للاتصالات لمحدود العابرة الطبيعة الاعتبار بعين تأخذ تنظيمية

 تعد دراسة قياس وتقويم العلاقات العامة من  :العامة العلاقات أنشطة وتقويم قياس
، حيث تركز عمى صياغة مؤشرات ومعايير متقدمة اونمو  االمجالات الأكثر تطور 

يتم التحول تدريجيا من الاعتماد عمى المقاييس  ،لتقييم تأثير الحملات التواصمية
تعكس إدارة العلاقات، السمعة،  امؤشرات أكثر تقدمالكمية التقميدية إلى تبني 

 ، 4الالتزام، والولاء

1
 Kent, M. L., & Taylor, M, Toward a dialogic theory of public relations. Public Relations Review, 28(1), 

2002,p27. 

 .211المرجع السابق الذكر، ص   خيرت عياد،2
3
 Valentini, C, Is using social media “good” for the public relations profession? Public Relations 

Review, 41(2),2015, p 176 

المجمة العممية لبحوث العامة"، الاتجاىات البحثية الحديثة في دراسات قياس وتقويم العلاقات " عباس إيمان طاىر سيد.  4
 .133،  ص 2122، 24، ع العلاقات العامة والإعلان
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تشير الأبحاث المنيجية إلى اتجاه واضح نحو استخدام الأدوات الرقمية وتحميل البيانات    
رغم ذلك، تبقى مسألة غياب توحيد  ا،المتبعة سابق كبدائل أكثر حداثة عن الأدوات التقميدية

 .1ةا في السياقات العربيخصوصا، ممحوظ اتحديالمعايير والإجراءات التقييمية 

شير الدراسات التحميمية إلى أن ت النظرية في بحوث العلاقات العامة:. الاتجاهات 3
ستخدم بشكل متكرر في بحوث العلاقات العامة الرقمية، ومن تمجموعة من الأطر النظرية 

أبرزىا نظرية الامتياز، ونظرية الحوار، والنموذج المتكافئ في الاتصال، ونظرية إدارة 
 ؤسساتبناء علاقات متوازنة بين المف ىذه الأطر لتفسير كيفية توظ ، أينالعلاقات
تركز ىذه النماذج عمى أىمية التحول من الاتصال أحادي الاتجاه إلى  ،2وجماىيرىا

الاتصال التفاعمي المتبادل، مع تسميط الضوء عمى الحوار والإنصات الاستراتيجي كعناصر 
 .3لبيئات الرقمية والشبكات الاجتماعيةجوىرية لتعزيز فعالية العلاقات العامة ضمن ا

ظيرت الدراسات التحميمية أ :الاتجاهات المنهجية في بحوث العلاقات العامة الحديثة.4
لممستوى الثاني في مجال العلاقات العامة الرقمية تفوق استخدام المناىج الكمية، لاسيما 

الدراسات التي تجمع بين  منيج المسح وتحميل المضمون، مع ملاحظة التوجو المتزايد نحو
كما تميل العديد من البحوث الحديثة إلى تصنيفيا ضمن بحوث  ،المناىج الكمية والنوعية

المستوى الثاني أو المراجعات المنظمة، حيث يتم تحميل مجموعة كبيرة من الدراسات السابقة 
موجية بيدف تحديد الاتجاىات السائدة، كشف الفجوات البحثية، ووضع أجندة عممية 

 .5لمبحوث المستقبمية
1
Macnamara, J, Emerging international standards for measurement and evaluation of public relations: A critical 

analysis. Public Relations Inquiry, 3(1), 2014,p 150. 

2
Grunig,. op.cit ,p11.

 

3
Kent, M. L., & Taylor, op.cit ,  p26. 

4
Macnamara,. op.cit p 18. 

 .139المرجع السابق الذكر، ص   خيرت عياد،5 
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 الفجوات البحثية واتجاهات مستقبمية مقترحة .5

شف الدراسات المقارنة بين الأدبيات العربية والأجنبية عن فجوة ممحوظة في تناول تك   
والقانونية لاستخدام وسائل ا فيما يتعمق بالأبعاد الأخلاقية وخصوصبعض القضايا الحساسة، 

ا في نقصكما تبرز ىذه الدراسات ، التواصل الاجتماعي ضمن سياق العلاقات العامة
دارة البيانات وقد أشارت الأبحاث إلى ، 1معالجة موضوعات مثل الخصوصية، الشفافية، وا 

تشمل ىذه  ،، مع التركيز عمى استكشاف قضايا جديدةبحثيةالضرورة تكثيف الدراسات 
القضايا تأثير الذكاء الاصطناعي، التواصل عبر المنصات الرقمية الناشئة، وتفاعل العوامل 

 .2ممارسات العلاقات العامة الرقمية في السياقات العربية الثقافية مع 

 خلاصة:

ظير مراجعة التطورات الحديثة في بحوث العلاقات العامة أن ىذا المجال يشيد تحولات ت   
قات العامة تؤثر عمى أبعاده التقنية، المعرفية، الأخلاقية، والتنظيمية. لم تعد العلاعميقة 

 اإلى وظيفة استراتيجية تمعب دور  ا، بل تحولتتقتصر عمى كونيا نشاطا اتصاليا تكميمي
دارة الأزمات اجوىري ىذا يأتي ضمن سياق رقمي  ،في إدارة السمعة، اليوية المؤسسية، وا 

، ل المعمومات، تنوع المنصات، وتقاطع الحدود بين المحمي والعالمييتميز بسرعة تداو 
تشير الاتجاىات البحثية الراىنة إلى انتقال الاىتمام نحو دراسة العلاقات العامة الرقمية، و 

قياس الأداء الاتصالي  ألياتلاجتماعي، وأخلاقيات المينة، و واستخدام وسائل التواصل ا
 .وتقييمو

 

 
 .212المرجع السابق الذكر، ص   خيرت عياد،1

2
Valentini, C, op.cit.,p 155. 



  نظري مدخل مفاهيمي المحور الأول: 

 
60 

 

عمى الحوار، التفاعل المتساوي، وبناء  زعمى أطر نظرية ترك   ااعتماد  كل ذلك يتم    
عمى الصعيد المنيجي، تسود المناىج الكمية  ،علاقات متوازنة بين المؤسسات وجميورىا
أىمية بحوث المستوى الثاني التي تيدف إلى ترتيب والمسحية كأدوات بحثية بارزة، مع تزايد 

 أما في ،المعرفة العممية واستشراف أجندات مستقبمية متوائمة مع تحديات العصر الرقمي
ة لتضييق اليوة مع الأدبيات الدولية عبر تعزيز الدراسات السياق العربي، فيناك ضرورة ممح

جوانب الأخلاقية والقانونية والثقافية المتعمقة المقارنة والتجريبية، والتركيز بشكل أعمق عمى ال
ىذا من شأنو الإسيام في تحسين المعرفة  ،بممارسة العلاقات العامة في البيئة الرقمية
 .الأكاديمية وتطوير الأداء الميني في المجال
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 :لأولىالمحاضرة ا

 لعلاقات العامة الاتصال في االمعمومات و  دور تكنولوجيا  

أساس ( ICT) والاتصال المعمومات تكنولوجيا أصبحت الرقمية، الثورة عصر في تمييد:
 تشكيل يعيد أساسي عنصر إلى مساعدة أداة من تحولت حيث الحديثة، العامة العلاقات

 بسرعة المعمومات نقل التكنولوجيا ىذه تتيح ،الجميور مع والتفاعل التواصل استراتيجيات
نشاء بدقة، البيانات وتحميل فائقة،  وسائل خلال من ،والشفافية الثقة يعزز تفاعمي حوار وا 

 العامة العلاقات أصبحت الافتراضي، والواقع الاصطناعي، والذكاء الاجتماعي، التواصل
 . العالمية التحديات مواجية في وفعالية كفاءة أكثر

 الأىداف المعرفية لممحاضرة عناصر المحاضرة
 
 مفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصال.1

مراحل تطور تكنولوجيا المعمومات .2
 والاتصال

خصائص الوسائط المعموماتية -3
 التكنولوجية

تكنولوجيا المعمومات  استخدامات-4
 والاتصال في العلاقات العامة

 
 
 
 

 
 

 

 المعمومات تكنولوجيا مفيوم تعريف -1
 . التواصمية السياقات في وأىميتيا والاتصال

 تكنولوجيا تطور مراحل استعراض -2
  والاتصال المعمومات

 المعموماتية الوسائط خصائص تحميل-3
 والقابمية والفورية التفاعمية مثل التكنولوجية

 لمقياس
 المعمومات تكنولوجيا استخدامات توضيح -4

 ذلك في بما العامة، العلاقات في والاتصال
 الرقمي والتسويق الأزمات إدارة
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 مفيوم تكنولوجيا المعمومات و الاتصال -1

ىناك عديد التعريفات التي قدمت لممفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصال، ورغم وجود    
خر، فإن جميع ىذه التعريفات ترتبط في البناء المفظي لممفيوم من باحث لآاختلافات في 

كونيا تركز عمى تطور الآلة التكنولوجية واستخداماتيا في عدة مجالات، منيا مجال 
 :1ذه التعريفات نذكرى ومن العلاقات العامة،

تعرف عمى أنيا التقنية الحديثة، والمرتبطة أساسا بالأدوات المستخدمة والأساليب  -
المبتكرة التي أنتجيا العقل البشري، انطلاقا من تطور العمم والمعرفة والخبرة، في 

 من النتائج التي حققتيا الأدوات والأساليب التقميدية السابقة.تحقيق نتائج أفضل 
تقنية متطورة، تتشكل من مجموعة من المعارف والخبرات، والميارات المتاحة  تعد -

 والمتراكمة، والمتصمة بالآلات والوسائل والنظم المتطورة، لتحقيق أغراض محددة.
،  Techno، عمى أنيا كممة إنجميزية مشتقة من (Technology )تعرف التقنية  -

طلاحا تعني الدراسة والعمم، أما اصالتي ،  Logyaوالتي تعني الفن والحرفة، و 
يقصد بيا مجموع التطبيقات العممية لمعمم والمعرفة في جميع المجالات التي يعرفيا 

 .2المجتمع الحديث
تعرف عمى أنيا المصطمح المستخدم لوصف تجييزات الاتصال السمكي واللاسمكي،  -

 .3ل: الفاكس وغيرىاوالتي يمكن من خلاليا الوصول إلى المعمومات والنفاذ إلييا، مث
 
 

، التدريب عمى التقنيات الحديثة ودوره في رفع أداء منسوبي الأمن والسلامة لجامعة ممك سعودياسر بن محمد صالح العربي،  1
السعودية،  ، جامعة نايف العربية لمعموم الأمنية، المممكة العربيةرسالة ماجستير، قسم العموم الإدارية، كمية العموم الاجتماعية والإدارية

 .32، ص 2115
 .248، ص 2119، 15، العدد مجمة الاستعرابخضر حيدر، " مفيوم التقنية : دلالة المصطمح، ومعانيو وطرق استخدامو"،  2
 .139(، ص  2115، ) مصر: دار سحاب لمنشر والتوزيع، تكنولوجبا المعمومات والاتصال ومستقبل الصحافة، محمود عمم الدين 3
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 ،ل عمى إنتاج أو تخزين أو استرجاعبأنيا آلة وتقنية أو وسيمة خاصة تعمكما تعرف  -
 .1أو توزيع ، أو استقبال، أو عرض المعمومات

بشكل عام يمكن القول أن تعريف تكنولوجيا المعمومات والاتصال، ىو استخدام النظم    
ت المتعددة التي الرقمية المتمثمة أساسا في جياز الكمبيوتر، بمختمف امتداداتو والتطبيقا

 .2يتنتجيا ىذه التكنولوجيات من تفاعل بين المستخدم والجياز الفني الإدار 

 . مراحل تطور تكنولوجيا الاتصال والمعمومات2

 :3تكنولوجيا الاتصال والمعمومات، وفق المراحل التاليةيمكن تقسيم مراحل تطور    

 :تعتبر فييا وسيمة الاتصال ىي الكممة  المرحمة الأولى، مرحمة ما قبل التعميم
المنطوقة، ثم ظيرت بعد ذلك أبرز وسائل الابداع والتواصل الحضاري، متمثمة في 
إلقاء القصائد الشعرية، أين يحصل الإنسان عمى المعمومات أساسا عن طريق 

وذلك عمى اعتبار أن الوسيمة الاتصالية الأساسية ىي الكممة المنطوقة، ، الاستماع
جعل الناس أقرب من بعضيم، حيث طغت العاطفة، وانتشرت الاشاعة كشكل  مما

 من أشكال الاعلام والاتصال.
 :)الوسيمة الأساسية لمتعبير ىي  المرحمة الثانية، المرحمة الكتابية ) المغة المكتوبة

الكتاب، فمعرفة الكتابة والنسخ عمى وسائل متعددة ومختمفة تغيير أسموب التعبير 
، كما تغير أسموب تخزين المعرفة، أو الكلام البشري المنطوق، في شكل والإنشاء

 مخطوط أو مكتوب سيل إقامة التنظيمات الإدارية، وأشكال العلاقات المختمفة.
 ، ) د ب ن:استخدام تكنولوجيا الاتصال في الانتاج الاذاعي والتمفزيوني: دراسة تطبيقية وميدانيةعبد الباسط محمد عبد الوىاب،  1

 .84(، ص  2115المكتب الجامعي، 
ة، ترجمة: فضيل دليو وآخرون، ) الجزائر: مخبر عمم اجتماع الاتصال، البحث في الاتصال عناصر المنيجيلارامي قالي، 2

 .91(، ص 2114
 .57ص (،  2119، ) مصر: الدار العربية لمنشر والتوزيع، محمود عمم الدين، تكنولوجيا المعمومات والاتصالحسن عماد،  3
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  :ىي مرحمة تجسيد المخطوطات في شكل مادي، المرحمة الثالثة، المرحمة الطباعية
يتم استنساخو لتسييل قراءتو نسبيا عن المخطوطات، وبفضل اختراع الآلة من قبل 

م، حدث تغيير 1445المخترع " يوحنا جوتنبرج" الحروف الطباعية المتحركة عام 
وكان بداية لمنشر الجماىيري لمكتب، والجرائد، جذري في أساليب التعبير والاتصال، 

والمجلات، مما ساىم في شكل مباشر في تحقيق ديمقراطية الاعلام والثقافة، ونقميا 
من احتكار العمماء والنخب إلى الجماىير، مما شجع عمى الابداع الفردي وتنامي 

الية وأداة روح المبادرة لدى الأفراد، من خلال الاعتماد عمى الذات كوسيمة اتص
 شخصية لمتعميم، مما شجع عمى استقلالية الفكر والابداع الفردي.

 بدأت في منتصف القرن التاسع عشر،  بالمرحمة الإلكترونية، المرحمة الرابعة: تعرف
نمو متزايد مر حتى أوائل التسعينات من القرن العشرين، حيث شيدت ىذه الفترة تسلي

في مجالات البحث، ثم الرقمية، حيث تعاقبت  السرعة في وسائل الاتصال التناظرية
الاكتشافات العممية، إلى أن تحول العالم إلى قرية عالمية، كما ظيرت شبكات 
المعمومات المحمية والدولية، كنتيجة المزج بين الحسابات الإلكترونية والاتصالات 

 السمكية واللاسمكية.

 .خصائص تكنولوجيا المعمومات والاتصال3

 ةالوسائل الرقميالوسائط المعموماتية في ظل التكنولوجيا الحديثة القائمة عمى  تتسم   
في نقل المعرفة، وتكنولوجيا الضغط، وغيرىا والذاكرة البصرية، واستخدام الألياف البصرية 

  :1من أشكال تكنولوجيا المعمومات والاتصال

 :الوسائط المعموماتية دائمة الحضور في الواقع الفعمي والواقع الافتراضي،  الحضور
 وىذا يمنحيا قدرة فائقة عمى تقديم الخدمات.

، ) مصر: جامعة الشرق توظيف التقنيات الحديثة في مجال العلاقات العامة دراسة وصفيةأرام إبراىيم أبو عبادة،  1
 .196(، ص2115الأوسط،
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 :واجية التي تتواصل بيا وسائط المعموماتية عمى التفاعمية، بدء بالتركز ال التفاعمية

 ارات التمقي والقيام بالتغذية الراجعة.نتياء بإتاحة أشكال متعددة من خي، وامع الفرد 
 :أي ضخامة البيانات والمعمومات التي يتم نقميا عبر  الكثافة العالية من المعمومات

الألياف البصرية، من أجل تخزين كميات كبيرة من المعرفة وتداوليا بين 
 المستخدمين.

 :تتيح الوسائط المعموماتية لممستخدم إمكانية الاستفادة من المعمومات بكيفية  الفورية
 مى شبكة الإنترنت.فورية، من خلال الخدمة المتوفرة عمى مدار الساعة ع

 :بينما تحتفظ وسائل الاتصال الجماىيري التقميدية بميمة حارس البوابة،  المخالطة
 طالوسائورسائل الاتصال، تتيح  والمستيمكين المنتجينالذي يضع حدا فاصلا بين 

 المعموماتية لأي فرد أن يقوم بدور المنتج والمستيمك في آن واحد.
 :ىو سمعي إذ تتجاوز الوسائط المعموماتية التمييز التقميدي بين ما تعدد الوسائط ،

 وما ىو مرئي، عبر الوسائط المتعددة: النصوص، الرسوم، الصور، الصوت، الفيديو
 :إذا كانت الوسائل التقميدية تنقل المعمومات وفقا لمبدأ: من مصدر  تعددية المعمومات

وماتية تمكن من تراكم المعرفة، فكل متمق واحد إلى جميور متمقي، فإن الوسائط المعم
لموثيقة يستطيع أن يضيف إلييا من عنده، الأمر الذي يؤدي إلى ظيور ما يعرف 

 تأثير الكرة الثمجية، التي تكبر كمما تدحرجت من مكان للأخر.

 استخدامات تكنولوجيا المعمومات والاتصال في العلاقات العامة .4

دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في العلاقات العامة، انطلاقا من الاستخدامات  يظير  
 :1المتعددة ليا، والتي تظير ضمن مستويين ىما

رسالة ماجستير في العموم وانعكاساتيا عمى اليياكل التنظيمية للأجيزة الأمنية،  التقنيات الحديثة، محمد أحمد عبد الله كميبي 1
 .96 -94ص ص  ، 2117العموم الإدارية، كمية الدراسات العميا، جامعة نايف العربية الأمنية،الإدارية، قسم 
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 دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى المستوى الداخمي لممؤسسة -أ(

  :تمعب التقنيات الحديثة دورا ميما في عممية اتخاذ القرارات، حيث اتخاذ القرارات
، يتيح الوضوح لذي توفره ىذه التقنيات لممؤسسةأن تدفق المعمومات عمى النحو ا

الكافي لممديرين لتوصل لكافة البيانات اللازمة لكافة العناصر المؤثرة عمى 
القرار، وذلك بالحرص عمى تكامل البيانات عند إدخاليا، والطريقة التي حفظت 
بيا، ونوع البرنامج المسؤول عن ذلك، وطبيعة أساليب وأشكال اخراجيا، مما 

منح فرصة لاتخاذ قرارات رشيدة، مرتبطة أساسا بنوعية المعمومات التي ي
 يحصمون عمييا.

  :تعمل التقنيات الحديثة عمى التعرف السريع عمى طبيعة عممية التخطيط
المشكمة وكذلك التحديد السريع لمبدائل والأىداف، حيث أنيا توفر الأساليب  
توضح الظروف التي تقع في نطاق الرقابة والظروف التي تقع خارج نطاق 

ي جراءات تصحيحية، عندما ينحرف التنفيذ  الفعماالرقابة، وىي التي تحتاج إلى 
عما تم تخطيطو، وتمكن المديرون من تكريس مجيوداتيم ووقتيم لمتخطيط 

وتجنبيم اضاعة جيودىم، ووقتيم في الأعمال باعتباره أحد الميام الأساسية، 
الكتابية، وتسمح ليم بأخذ الاعتبارات الزمنية لمعلاقات الأكثر تعقيدا، إذ تمنح 

كما يأخذ في  للاحتمالات الممكنة، التقنية الحديثة المدير القدرة عمى تقويم أكثر
يرات الداخمية والخارجية، ومدى تأثيرىا عمى نتائج ىذه اعتباره معظم المتغ

لتنفيذ تمك القرارات من مى تطوير الخطط الفرعية اللازمة البدائل، كما تساعد ع
 خلال استخدام الآلية المناسبة.

  :عتمد بدرجة عالية عمى نظم يتم ذلك من خلال نظم الرقابة التي تعممية الرقابة
المعمومات، نظرا لمسرعة المطموبة والدقة الواجب توافرىا في أسموب تصحيح 

المعمومات المسار، وتختمف المعمومات لعممية الرقابة في نوعيا ومواصفاتيا عن 
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، حيث ييتم التخطيط بالتنبؤ المستقبمي، بينما تعتمد عممية التخطيط ل المطموبة
الماضي القريب والحاضر، وتمعب التقنيات الحديثة دورا ميما في الرقابة عمى 

اجراءات الرقابة أو المراقبة وذلك من خلال تقديم معمومات تساعد في عممية 
إعداد المعايير الرقابية بصورة دقيقة وفي وقت مبكر، وتقديم معمومات كافية عن 

ؤسسة، والعمل عمى تقديم الأداء الفعمي، والانجازات التي تم الوصول إلييا في الم
المعمومات الكافية، لاستخداميا في تصحيح الانحرافات، التي قد تواجو عممية 
التنفيذ، ومساعدة المديرين في توفير التقارير المختصرة، عمى فترات دورية، 
وكشف الاختلافات والأخطاء في وقت مبكر، مما يسمح باتخاذ الاجراءات 

 التصحيحية في الوقت المناسب.
 منح استخدام التقنيات الحديثة المستويات الاشرافية  يتي التوجيو والتنسيق:عمم

والوسطى في التنظيم مزيدا من الحرية في التوجيو، بسبب تضيق الاشراف في 
ىذه المستويات، حيث قمل استخدام التقنية الحديثة من عدد العاممين في الأعمال 

فكان ليذه التقنيات دور ميم عمى الكتابية، وامتص الجزء الأكبر من العمل، 
مستوى الأداء، حيث ساعدت عمى رفع الروح المعنوية، وشعور الموظف 

 بالأىمية النسبية للأعمال التي يقوم بيا، وبالتالي يساعد عمى زيادة الإنتاجية.
إن عمميتي التوجيو والتنسيق، متعددة الجوانب، ويقتضي تنفيذىا بطريقة صحيحة 

بعممية التنسيق بفيم ومعرفة كافة الظروف والأحداث المتعمقة أن يتمتع القائم 
بالمؤسسة، فيما عميقا، وأن يكون باستطاعتو مواجية الظروف بحكمة وحسن 
تصرف، ولاشك أنو إذا ما قام التنظيم بصورة سميمة واضحة، أين يتم تحديد 

ل يربط التقسيمات التنظيمية وتحديد السمطة والمسؤولية، ووضع نظام اتصال فعا
جميع أجزاء المؤسسة، بالإضافة إلى تحديد نطاق الإشراف، فإنو بناء عمى ذلك 

 تكون عممية التنسيق سيمة وفعالة.
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 :عبارة عن عممية أو وظيفة عمل يقوم بيا المدير من أجل تجميع  عممية التنظيم
أوجو النشاط اللازمة لتحقيق الأىداف، أو عبارة عن عممية التنظيم الإداري، في 
وضع نظام لمعلاقات منسق إداريا، لتحقيق أىداف المؤسسة، ويعتمد بالدرجة 

انسياب ىذه الأولى عمى نوعية التقنيات المستخدمة، التي يتم من خلاليا 
 المعمومات ووصوليا في الوقت المحدد، وبدقة عالية إلى مستخدمييا.

 دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى المستوى الخارجي لممؤسسة -ب( 

يمكن ابراز دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى المستوى الداخمي لممؤسسة،   
 :1ضمن الجوانب التالية

 سمعة أو الصورة الذىنية لممؤسسة لدى جميورىا، وذلك من خلال ال تحسين
 التقديم الجيد ليا ولممجتمع ككل، بالتعريف والشرح لسياساتيا وأىدافيا.

  جذب واستقطاب المورد البشري المؤىل، والكفاءات المتميزة والمناسبة لمعمل في
 المؤسسة

 المؤسسة في خدمة البيئة والمواطنين بصفة عامة شرح دور 
  ،كسب ثقة الجميور وتفيمو وتأييده وتعاونو، بإمداده المعمومات الصحيحة

 .ومختمف الحقائق عن الأزمات والظروف والتحديات التي تمر بيا المؤسسة

بشكل عام يمكن إيجاز أىم الفوائد التي يحققيا استخدام تكنولوجيا المعمومات   
 :2في مجال العلاقات العامة، فيما يمي صالوالات

  تسيم في تعزيز العلاقة التفاعمية مع وسائل الاعلام، حيث أنيا تسمح
 أشكاليا المتعددة:ب ،لممؤسسات التواصل الفوري، وتوفير أية معمومات مطموبة

 .518، ص  المرجع السابق الذكركريم، أمال حمو زروقي،  قندز 1

 .511نفس المرجع، ص  2
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 صورة، نصوص، أو فيديو، أو غير ذلك من المواد الاعلامية.
  تمعب دورا بارزا في الترويج والتسويق لخدمات ومنتجات المؤسسات، مما يوفر

 ليا الجيد والوقت والتكمفة
 ا لمعلاقات العامة في المؤسسة، يمكن متعد شبكة الإنترنت مصدرا ميما وداع

واحصائيات، وغير ذلك من المواد الاعتماد عمييا في توفير المعمومات 
 الإعلامية

  تسيم في التنبؤ بحدوث الأزمات قبل وقوعيا، من خلال المتابعة المستمرة
 لتوجيات وردود الفعل المحيطة بالمؤسسة، قصد مواجيتيا

  تساعد ممارسي العلاقات العامة التعرف عمى اتجاىات الجميور الداخمي
البريد الإلكتروني، أو الموقع  متعددة وفورية، مثل: بأساليبوالخارجي لممؤسسة، 

 وغيرىا من التقنيات والأدوات.الإلكتروني، 
  إيصال المعمومات الصحيحة لمجميور، سواء من خلال النشر عمى الموقع

الالكتروني لممؤسسة، أو من خلال النشرات الإخبارية الإلكترونية الدورية، وغير 
 ذلك من التطبيقات

 حمي والدولي، تسويق لممؤسسة، وتعزيز سمعتيا عمى المستويين المتسيم في ال
بتخطييا الحواجز الجغرافية والثقافية،  لاسيما في ظل تميز ىذه التقنيات الحديثة

 ولذا تيتم المؤسسات بالنشر عمى الشبكة بمغات متعددة
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  الخلاصة:

ي إحداث نقمة نوعية وشاممة فبرز تكنولوجيا المعمومات والاتصال دورىا المحوري في ت    
لت من مجرد أداة تقنية إلى استراتيجية مؤثرة تعيد صياغة مجال العلاقات العامة، حيث تحو 

منظومة متشابكة  ICT يمثل مفيوم ،طريقة التفاعل وبناء العلاقات بين المؤسسات والجميور
من انطلاق  ،ةتضم الأجيزة، البرمجيات، والشبكات لنقل المعمومات بكفاءة غير مسبوق

التمغراف والحواسيب العملاقة في القرن التاسع عشر إلى ثورة الإنترنت في تسعينيات القرن 
مت تمك وتقنيات الجيل الخامس اليوم، شك الماضي ومن ثم انتشار الذكاء الاصطناعي

تتسم الوسائط التكنولوجية بعدة  ،التطورات تحولات جوىرية في عالم الاتصال والتواصل
مكانية  خصائص مميزة تجعميا مثالية لمعلاقات العامة، مثل التفاعمية وسرعة الاستجابة وا 
ا في قياس النتائج بشكل فوري باستخدام أدوات وىذه الميزات تظير تفوقا كبير  ،التخصيص

، إلى جانب تعزيز الشفافية عبر وسائل التواصل Hootsuiteو Google Analytics مثل
نستغرامالاجتماعي الشائعة مثل تو    .يتر وا 

عمى صعيد الاستخدام العممي، أسيمت تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تمكين     
عند  19-الشركات والمؤسسات من إدارة الأزمات بكفاءة، كما برزت خلال جائحة كوفيد

إضافة إلى ذلك، أصبحت متعاممين ،للإجابة عمى استفسارات ال اعتماد روبوتات المحادثة
التسويقية الرقمية، التي تعتمد عمى التقنيات الذكية، بمثابة أدوات رئيسية لتحقيق الحملات 

وبرغم ىذه الفوائد الكبيرة، يواجو العاممون في مجال  ،نتشار الواسع والفعالية الممموسةالا
العلاقات العامة تحديات معقدة تشمل قضايا الخصوصية والأخبار الزائفة وكذلك فجوة 

لذلك، يبدو من الضروري الاستثمار المتزايد  ،ين شرائح المجتمع المختمفةالوصول الرقمي ب
  .في تطوير الميارات التقنية والأخلاقية لمعاممين بيذا المجال
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 :لثانيةالمحاضرة ا

 لعلاقات العامة في ا استخدام شبكة الإنترنت 

   تمهيد: 

 العامة، العلاقات مجال في مركزية وسيمة الإنترنت أصبحت الرقمي، التحول عصر في    
دارة الجميور مع التواصل أساليب في جوىريا تغييرا أحدثت حيث  توفر ،المؤسسات صورة وا 

 وسائل مثل منصات عبر المستخدمين ملايين إلى الفوري الوصول إمكانيات الإنترنت
 التفاعمي التواصل دعم في كبير بشكل يساىم مما الإلكترونية، والمواقع الاجتماعي التواصل
 تجعل التي والأساليب العناصر استعراض إلى المحاضرة ىذه تسعى ،الشفافية وتعزيز
 .العامة العلاقات في فعالة أداة الإنترنت

 الأهداف المعرفية لممحاضرة عناصر المحاضرة
استخدام الإنترنت في   أساليب-1

 العلاقات العامة
مظاهر استخدام الإنترنت في  -2

 العلاقات العامة
أهمية استخدام الإنترنت في -3

 العلاقات العامة
استخدام الإنترنت في تحديات -4

 العلاقات العامة
 
 

 

 لتعزيز اللازمة والأساليب العناصر فهم -1
 عبر العامة العلاقات في الإنترنت استخدام

 الأساسية المكونات عمى الضوء تسميط
 . العممية والطرائق

 للإنترنت العممي الاستخدام مظاهر دراسة -2
 في للإنترنت الاستراتيجية القيمة تقدير -3

 عمى التركيز خلال من العامة العلاقات تطوير
 . التنافسية الفوائد

 الرقمية الثورة ترافق التي العقبات تحميل -3
 .عميها لمتغمب حمول واقتراح
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  الإنترنت في العلاقات العامة استخدام أساليب -1

فاعمييا باختلاف ، استخدام الإنترنت في العلاقات العامة أساليب تتعددت واختمف   
 :1والأىداف المرجو تحقيقييا من ذلك، ومن أىم ىذه الأساليب والآليات نذكر

 :الجديدة، بالإضافة  تمن خلال التعرف عمى التطورات والأساليب والمنتجا البحث
 .إلى آراء المتعاممين والمنافسين

 :لتوفير اتصال رقمي سواء عن طريق البريد الالكتروني أو الياتف الاتصال. 
 :الخدمات والسمع عمى  يحيث تدعم الاعلانات والمبيعات والتسويق الإلكترون التجارة

 .مستوى العالم
 :إذ تمكن المستخدم ىو أحد محركات تطور ىذه الخدمة الإنترنت البريد الإلكتروني ،

من الاتصال بصورة متبادلة، مع أي شخص آخر في أي مكان ميما بعدت 
القيام باستطلاع رأي، حيث يمثل خيارا ميما لممارس ، أين يتم عبره 2المسافة

 العلاقات العامة لجمع البيانات من الجميور المستيدف.
 :والصور والجداول الالكترونية عمى الشبكة التفاعميةبنشر المستندات   النشر. 
 وىي نظام رقمي لخطوط الياتف، ويتميز الشبكة الرقمية لمخدمات المتكاممة :

، ويعمل ىذا النظام بإرسال واستقبال كم ىائل من المعمومات في بالسرعة والوضوح
 شكل بيانات وصور وصوت وفيديو، واجراء المكالمات الياتفية، وعقد المؤتمرات...

 تعتبر من المفاىيم الاضافية في تكنولوجيا الصور الرقمية والمسح الضوئي :
من فوائدىا التحكم الكبير الاتصال الحديثة، وتستخدم في تطبيقات التصوير الرقمي، و 

 في جودة الصور، وقمة تكمفتيا وسيولة استخداميا.
مقارنة العوامل المؤثرة عمى استخدام الإنترنت في مجال العلاقات العامة دراسة ميدانية عبد القادر عبد الرحمن عمي بن شياب،  1

 .64، ص 2113الآداب، جامعة القاىرة، مصر، ، رسالة ماجستير، قسم الاعلام، كمية بين القطاعين الحكومي والخاص
(،  2115، ) مصر: الدار المصرية المبنانية، الصحافة الإلكترونية دراسات في التفاعمية وتصميم المواقعشريف درويش الميان،  2

 .22ص 
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 :ىي مجموعة المناقشة، التي تمكن من تبادل المعمومات  المجموعات الإخبارية
ول العالم، من خلال برنامج الأخبار عمى الإنترنت، والآراء معيا في جميع د

ويستطيع ممارس العلاقات العامة الاستفادة من خاصية المجموعات الاخبارية في 
توزيع المعمومات عن الأنشطة وخدمات المؤسسة لمجميور، وقد تستخدم الموحات 

الحصول الاعلانية عمى موقع المؤسسة لعرض التعميقات عمى الرسائل الاخبارية، و 
 عمى تغذية عكسية من الجميور الذي يتصفح الموقع.

 :تتميز بالتفاعمية، وتنقسم إلى قسمين، اتصال تفاعمي مباشر،  الصحافة الإلكترونية
، وخدمة المرسل Room chatting يتمثل في مشاركة الجميور في غرف الحوار 

Messenger  التي تسيم في تحقيق الاتصال المباشر بين أطراف الاتصال عمى ،
تعددىم، إضافة إلى الاتصال التفاعمي غير المباشر، مثل: البريد الإلكتروني، 

 .1والمنتديات الحوارية، والقوائم البريدية
 :في ىو عبارة عن جماعة إخبارية تكرس نفسيا للاتصالات  منتدى العلاقات العامة

حيث يستطيع الباحثون طمب المعمومات التي يريدونيا، ويقوم  مكان معين،
الأشخاص الذين لدييم معرفة بالموضوعات بإرسال رسالة بالبريد الالكتروني لمباحث، 

طمب معمومات عن كيفية وضع المثال قام أحد ممارسي العلاقات ب فعمى سبيل
لو عدة اجابات، والتي استراتيجية اتصال من أحد المتعاممين، وخلال يوم واحد أرسل 

ف المؤسسة، وكل قطاع شكمت قيمة لممتعامل، مثل: ربط استراتيجية الاتصال بأىدا
 .2تص بأساليب معينة بالتعامليخ

 
 .5، ص 2113، 34، العدد 17، المجمد مجمة المعيارليمى فيلالي، " دور شبكة الإنترنت في تطوير العلاقات العامة "،   1

 .31 -29(، ص ص  2115،) الكويت: مكتبة الفلاح، الاعلام وصناعة الصورة الذهنية وسائلسميمان صالح،  2

 



  الرقمية في المنصات العلاقات العامة أشكال ممارسة : ثانيالمحور ال

 
83 

 :تؤدي دورا ميما في نقل الأخبار والتعميقات  شبكات التواصل الاجتماعي
، أين وجدت يطةوالآراء ووجيات النظر، في كل ما يحدث في البيئة المح

ع التواصل نفسيا ممزمة عمى الاعتماد عمى تطبيقات مواقالمؤسسات 
الاجتماعي، إذ تدعم نشاطيا مع ظيور وتطور الشبكات الاجتماعية، من 
خلال إدارة صورة المؤسسة عبر ىذه الشبكات، والمحافظة عمييا أمام 

 .1جميورىا

 شبكة الإنترنت في العلاقات العامة .مظاهر استخدام2

في مجال ممارسة  تالتي توفرىا الإنترن -السابق ذكرىا –ليات انطلاقا من الأساليب والآ    
أصبحت شبكة الإنترنت  ، حيثاستخداميا العلاقات العامة، يمكن الكشف عن أىم مظاىر

ضرورة حتمية لجميع المؤسسات والشركات، ميما كانت طبيعتيا أو نوعيا، سواء كانت 
لمفوائد والايجابيات الكثيرة التي ، أو اجتماعية، أو تعميمية، وغيرىا، وذلك نظرا اقتصادية

يمكن أن تقدميا ليذه المؤسسات، إذ بوجود شبكة الإنترنت استطاعت ىذه المؤسسات أن 
تسيير وتنظم مختمف وظائفيا الإدارية، كما أصبحت قادرة عمى الوصول إلى جميع 

 .2بار، ومختمف الأحداث والقضاياالمعمومات والأخ

شبكة الإنترنت في العلاقات العامة، ضمن الجوانب أىم مظاىر استخدام  يمكن إبراز    
 :3التالية

د ، ، ) مصر : دار النشر الجامعات المصرية ةأصول العلاقات العامة من الناحيتين النظرية والتطبيقيحسين محمد خير الدين،  1
 .16س ن (، ص 

، ص 2122، 12، العدد 16، المجمد مجمة الاعلام والمجتمع"،  تالطاىر راجعي، رجم جنات،  " العلاقات العامة عبر الإنترن 2
 .11 -11ص 

دور وسائل الاتصال الحديثة في فاعمية العلاقات العامة دراسة وصفية تحميمية بالتطبيق عمى الهيئة ىدى عثمان عبد الله حمد،  3
، اطروحة دكتوراه، قسم العلاقات العامة والاعلان، كمية عموم 2214إلى  2212فات والمقاييس في الفترة بين السودانية لممواص

 .79، ص 2114الاعلام والاتصال، جامعة العموم والتكنولوجيا، السودان، 
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  من الاتصال بجميورىا الداخمي تصميم الموقع الالكتروني لممؤسسة، ما يمكنيا
مراعاة الجوانب الفنية عند تصميم الموقع، ونشر كل  والخارجي، عل أن يتم

 المعمومات عن المؤسسة، وأنشطتيا المختمفة وتحديثو باستمرار.
  استخدام قواعد البيانات عمى الشبكة العنكبوتية في الحصول عمى المعمومات

والبيانات والأخبار، ومعرفة كل جديد في شتى المجالات، والاستفادة منيا في 
 نشرات ومطبوعات المؤسسة بشكل دوري ومنتظم.إعداد 

  استخدام البريد الالكتروني، كوسيمة اتصال شخصي داخميا بين أعضاء المؤسسة
 واتضال إدارة المؤسسة بالجميور الخارجي المستيدف.

  ،إجراء البحوث عمى مواقع الإنترنت من خلال المقابلات عبر شبكة الإنترنت
والتصويت في موقع المؤسسة، ومجموعات الحوار ومن خلال البريد الإلكتروني، 

ر "، والمكالمات عبchatفي المنتديات، وعبر التخاطب المكتوب " الدردشة 
 قل التكاليف.بأ تالإنترن

  التعرف عمى صورة المؤسسة من خلال ما ينشر عنيا من قبل وسائل الاعلام
 .توالمنافسين والمستخدمين وغيرىم عمى شبكة الإنترن

 واقع المختمفة لممؤسسات ومراكز الأبحاث والمعاىد والجامعات، والتعرف تصفح الم
 عمى أنشطة ىذه المؤسسات والاستفادة منيا، وتبادل الخبرات معيا.

  الاستفادة من خدمة نقل الممفات في الشبكة، لمحصول عمى المعمومات العامة في
 المؤسسات وغيرىا من الخدمات. 
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  الإنترنت في العلاقات العامة. أهمية استخدام شبكة 3

إن لاستخدام شبكة الإنترنت في العلاقات العامة أىمية كبيرة، حيث تساعد القائمين     
عمييا التعريف بمؤسساتيم وشركاتيم وتحسين صورة وسمعة خدماتيا ومنتجاتيا أمام 

انية إنشاء جميورىا، وذلك بفضل الخصائص والمميزات التي تتمتع بيا الشبكة، من بينيا إمك
، من أجل اتصال المؤسسة موقع إلكتروني مميز خاص بيذه المؤسسة، وبريد إلكتروني

بجميورىا الداخمي والخارجي، وغيرىا من الخدمات التي تقدميا الشبكة، بشرط أن يمتزم القائم 
عمى ممارسة العلاقات العامة بجممة من الشروط والقواعد الأساسية أثناء استخدام الشبكة، 

يا القدرة عمى التعامل مع الإنترنت، والتحكم في غرف الدردشة لتوفير فرص الحوار من
والتفاعل مع الخبراء، ما يسمع بإقامة علاقات مع المجتمع العالمي، قصد الوصول إلى 

  .1متعاممين مرتقبين بطريقة عممية

الإنترنت إلى إحداث تغييرات جذرية في أنشطة الاتصال ونقل المعمومات،  لقد أدت شبكة  
وبما أن أنشطة العلاقات العامة أنشطة إعلامية، يجب عمى المؤسسات أيضا أن تتكيف 
معيا في أنشطة العلاقات العامة الخاصة بيا، ومن ىنا أصبح استخدام الإنترنت في 

 :2برز أىميتيا في ما يميالعلاقات العامة ضروريا وشبو إلزامي، وت

  يمعب الإنترنت بتطبيقاتو المتعددة دورا ميما في تعريف إدارات العلاقات
العامة عمى اتجاىات الجميور الداخمي والخارجي لممؤسسة، بأساليب متعددة 
مثل: خدمات البريد الالكتروني، أو الموقع الإلكتروني، أو عبر مواقع 

 .التواصل الاجتماعي
 ومة الصحيحة لمجميور بمختمف فئاتو، سواء عبر المراسلات إيصال المعم 

 .11،  ص المرجع السابق الذكرالطاىر راجعي،  1
مجمة عموم " اتجاىات إدارات العلاقات العامة في الجامعات الأردنية نحو استخدام الإنترنت كوسيمة اتصال"، ، محمد صاحب سمطان2

 .781 -781، ص ص 2118، 26، العدد 2، ج الإنسان والمجتمع
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الإلكترونية، أو عبر النشر عمى الموقع الإلكتروني لممؤسسة، أو بواسطة 
 .النشرات الاخبارية الالكترونية والدورية...وغيرىا

 الإنترنت في التسويق لممؤسسة، وتعزيز سمعتيا عمى المستويين الوطني  تسيم
والدولي، خاصة في ظل تميز شبكة الإنترنت بتخطي الحواجز الجغرافية 

 والمغوية والثقافية لمدول.
  ،الترويج والتسويق لخدمات ونشاطات المؤسسة مما يوفر جيدا ووقتا وتكمفة

الإعلان والمبيعات في المؤسسات، عمى دوائر العلاقات العامة، وأقسام 
 خاصة مع تطور تقنيات التجارة الالكترونية.

  مواجية الأزمات  وظائف العلاقات العامة العمل عمىإذا كان من أىداف و
التي قد تتعرض ليا المؤسسة، بل والعمل عمى التنبؤ بيذه الأزمات قبل 

ابعة المستمرة وقوعيا، فإن الإنترنت يساىم في تحقيق ىذا الأمر عبر المت
 لتوجيات وردود الفعل المحيطة بالمؤسسة.

  يساعد الإنترنت بخدماتو المتعددة عمى إقامة علاقات جيدة ومتفاعمة مع
وسائل الاعلام والصحافيين، حيث يمنح المؤسسة امكانيات لا محدودة 
لمتواصل الفوري، وتوفير أي معمومات مطموبة بأشكال مختمفة سواء صور، أو 

 فيديو، وغيرىا. نصوص، أو
  يمكن لممؤسسة الاعتماد عمى الإنترنت في توفير معمومات واحصائيات وغير

ذلك، بما يمزم لتجييز أي مواد إعلامية، أو مطبوعات أو تصاميم، أو 
 التنسيق لمفعاليات والأنشطة المختمفة.

 وسيمة فعالة في دراسات وابحاث العلاقات العامة لمتعرف عمى الرأي  تالإنترن
عام وانطباعاتو عن المؤسسة، اضافة لإمكانية استخدامو بصورة فعالة في ال

التقييم الفوري لبرامج وخدمات العلاقات العامة، ونلاحظ ذلك في استخدام 
  أساليب الاستطلاع الالكتروني وغيره.
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 . تحديات استخدام شبكة الإنترنت في العلاقات العامة4

في العلاقات العامة،  تالإنترنىناك العديد من التحديات والمخاطر التي تواجو استخدام    
 :1كالتاليوالتي يمكن ذكر أىميا 

  وجود صعوبات تتعمق بقياس تأثير الموقع عمى الجميور، وذلك لظيور المنافسة مع
 المواقع الأخرى لممؤسسات.

  طريق استخدام مضامين أو  عن الممكية الفكرية لممؤسسة، الاعتداء عمى حقوق
يم، من خلال قرصنة البرامج حأشكال خاصة بالمؤسسة بما يخدم توجياتيم ومصال

والشبكات بسرقة أو توزيع حقوق الممكية الفكرية دون ترخيص أو تفويض من قبل 
   المؤسسة.

 مشاكل في الجوانب التقنية في استخدام الشبكة، منيا غياب الكفاءات اللازمة  ظيور
 .في التعامل مع الإنترنت

 ،في محاولة تدميره والسيطرة عميو، من خلال أشخاص  قرصنة موقع المؤسسة
 يراسمون رسائل سمبية انتقامية إلى بريد المؤسسة الالكتروني.

 مومات المظممة عن المؤسسة، أو تصميم والمع المغموطة، بث الإشاعات والدعاية
  مواقع مشابية لموقع المؤسسة الأصمي وبأسماء مشابية لممارسة التضميل والخداع.

 
 
 
 
 
 

 .35(، ص  2111، ) مصر: دار العالم العربي، دراسات في العلاقات العامة والاعلانأحمد فاروق رضوان،  1
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 الخلاصة:

 الأساليب يحول نوعيا تطورا يمثل العامة العلاقات مجال في الإنترنت تبني أن يتضح    
 أدوات ومن التواصل منصات إلى الإلكترونية المواقع من ،وتفاعمي شامل نظام إلى التقميدية
 وتعزيز الثقة بناء في محوري عنصر أنيا الإنترنت أثبتت الأزمات، إدارة إلى الرقمي التسويق

 بجودة التحكم واسع، جميور استيداف عمى القدرة تعد كما ،وفعال متسارع بشكل المصداقية
 فرصا لممؤسسات توفر إذ التوجو، ىذا مميزات أبرز ىي الشفافية وضمان التحميلات،

 .السريع بالتغير تتسم أعمال بيئة في كبيرة تنافسية

 المضممة الأخبار نشر ، منياعنيا التغاضي يمكن لا تحديات ىناك تبقى ذلك، مع   
 فعالة آليات ويتطمب المؤسسات سمعة عمى خطرا يشكل التواصل وسائل عبر والشائعات

 عمى تفرض السيبرانية واليجمات الخصوصية قضايا كذلك، ،السريعة والاستجابة لمرصد
 الفجوة تمثل أخرى، ناحية ومن ،والأمنية التقنية المخاطر من تحمييا حمول تبني الشركات
 الحال ىو كما الوسائل، ليذه الأمثل الاستخدام أمام عائقا والنامية المتقدمة الدول بين الرقمية

 .الأفراد لدى تقنية ميارات لتطوير والمجتمعات الحكومات دعم يستمزم مما الجزائر، في

 مختصي عمى يجب الإنترنت، من استفادة أقصى وتحقيق العقبات ليذه لمتصدي   
 تدريب يتضمن وىذا، والمسؤولية الإبداع بين تجمع استراتيجيات وضع العامة العلاقات

 واتخاذ البيانات لتحميل الاصطناعي الذكاء تقنيات مثل الرقمية الأدوات أحدث عمى الفرق
 والسياسات التنظيمية الييئات مع التعاون ذلك، عمى علاوة ،الأزمات لإدارة وقائية تدابير

 نوعية نقمة يمثل الإنترنت ،صارمة أخلاقية معايير ضمن الأداء ضبط في يساىم الداخمية
 لتحويل جديدة آفاقا تفتح فيي بوعي؛ استغلاليا تم إذا العامة لمعلاقات فريدة وفرصة

 في المشاركة عمى والممارسين الأفراد تشجيع ينبغي لذلك ،ممحوظة نجاحات إلى التحديات
 ىذا إطار في أكبر وفعالية بكفاءة ىذا المجال مستقبل قيادة من نيمتمك عممية مشاريع
 .يالرقم العصر
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 :لثالثةالمحاضرة ا

 لعلاقات العامة في امتطمبات التحول الرقمي  

 : تمهيد

ا في مجال العلاقات العامة لمواجية التغييرات أصبح التحول الرقمي مطمبا أساسي لقد   
يمثل التحول الرقمي عممية إدماج  ،مع الجميورائل الاتصال والتفاعل الجذرية في وس

وفي مجال العلاقات  ،التقنيات الحديثة بكافة جوانب الأعمال بيدف تعزيز الكفاءة والابتكار
العامة، يشمل ذلك استخدام التكنولوجيا مثل الذكاء الاصطناعي، منصات التواصل 

ىذه المحاضرة تسعى لتسميط  ،ار لتصميم استراتيجيات أكثر تأثي الاجتماعي، وتحميل البيانات
 .الضوء عمى العناصر الرئيسية لمتحول الرقمي

 الأهداف المعرفية لممحاضرة عناصر المحاضرة
 تعريف التحول الرقمي  -1
في عوامل التحول الرقمي  -2

 العلاقات العامة
المتطمبات الأساسية لمتحول  -3

  الرقمي في العلاقات العامة
 
 
 
 

 
 

الرقمي وأهميته فهم معنى التحول  -1
 بالنسبة لمعلاقات العامة

استعراض العوامل الأساسية التي تدعم  -2
عممية التحول الرقمي، بما في ذلك تقدم 

 التكنولوجيا وتغير طبيعة الجمهور
التعرف عمى الركائز المطموبة لتحقيق  -3

التحول الرقمي مثل المهارات الرقمية 
 والتقنيات العممية
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 التحول الرقمي تعريف -1

التعريفات المقدمة لمصطمح التحول الرقمي من وجية نظر الباحثين تعددت  لقد    
 :1نذكر أىم ىذه التعريفات،  ، ومنوالمفكرين

  التكنولوجيا، بما يضمن  التحول الرقمي إلى مدى قدرة المؤسسة عمى استخداميشير
التكنولوجيا الرقمية لتطوير تعزيز عمميات في وتطوير أدائيا، والمساىمة  ليا تحسين

 نماذج أعمال جديدة.
  يتعمق بتكنولوجيا المعمومات والاتصالات  ءشيكذلك يشير التحول الرقمي إلى كل

الحديثة، كالحوسبة...أو التحسين الرقمي، ويستخدم المصطمح عمى نطاق واسع في 
 نترنت.حول وضع الخدمات عمى الإمؤسسات القطاع العام، للإشارة إلى المبادرات 

 مؤسسات لمتكيف مع متطمبات التحول الرقمي عبارة عن عممية مستمرة تتبعيا ال
لامكانيات الرقمية، بيدف يا وسوقيا ) البيئة الخارجية(، من خلال استخدام امييمتعام

نماذج أعمال جديدة، وتطوير منتجات، وخدمات تجمع بين الأعمال الرقمية ابتكار 
وسمسة، مع تحسين الكفاءة التشغيمية، والأداء التنظيمي في والتقميدية بطريقة مرنة 

 الوقت نفسو.

بشكل عام يمكن القول أن التحول الرقمي، عبارة عن تحويل العنصر المادي إلى صيغة    
وتحويل المعمومات إلى شكل رقمي، وبالتالي إعادة التفكير في رقمية باستخدام التكنولوجيا، 

، قصد تقديم خدمات بجودة رقمية تتناسب مع اجراء دية في التسييرالمناىج والأساليب التقمي
  .2تطمبات المتعاممين أو الجميور عامةوتشغيمية، تتكيف بشكل أفضل مع م تغييرات ثقافية

، بولاية باتنةدور التحول الرقمي في تحسين أداء المنظمات العمومية، دراسة حالة: قطاع الصحة زمورة جمال، بن عيسى ليمى،  1
أطروحة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، تخصص إدارة عامة، ، قسم عموم التسيير، جامعة محمد خيضر، 

 .5، ص 2223بسكرة، الجزائر، 
مجمة فاق "، كنان عبد القادر، إنزران عادل، " استراتيجية التحول الرقمي ضمن السياسات العامة التنموية في الجزائر الواقع والآ 2

 .182 -179، ص ص 2224، 22، العدد 12، المجمد آفاق فكرية
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 عوامل التحول الرقمي .2

يستمزم التحول الرقمي النظر في العوامل التي تؤدي إلى بدء التغييرات داخل المؤسسات،    
إلى التأثيرات التي تحدثيا ىذه التغييرات عمى البيئة التشغيمية، فنجد من أىم ىذه  بالإضافة

 :1العوامل ما يمي

 :تتضمن العناصر التي تؤدي إلى التحول الرقمي  تفعيل الاجراءات المناسبة
وتشكمو، من خلال تفعيل الاجراءات المناسبة من قبل المؤسسة لتحويل 

إذ من الواضح أن التكنولوجيا في ظروف مناسبة،  أعماليا وعممياتيا استراتيجيات
في المؤسسة، ومع ذلك فيي غير  ية الدافعة لمتغييراتالرقمية من أىم العوامل الرقم

كافية لإحداث تأثيرات التحول الرقمي، لأنيا تعتمد بشكل كبير عمى السياق 
الثقافة التنظيمي الذي يتم تقديميا فيو، والمرتبط بتاريخ المؤسسة واليياكل و 

والميارات والالتزام بالقيادة، والذي يمعب دورا ميما ليس فقط في تحديد أنواع 
التكنولوجيات الرقمية التي سيتم تبنييا، ولكن أيضا بأي سرعة وفي أي نطاق 

 ىذه العممية.فييا ستتم التي ضمن الأنشطة التنظيمية 
 ينطوي استخدام التكنولوجيات الرقمية عمى  الرقمية: من التكنولوجيا الاستفادة

وتنفيذ العمميات الجديدة، بدء من تحديد كيفية تصميم العديد من مراحل التخطيط 
استراتيجيات التحول وتنفيذىا، إلى فيم ىيكمة الموارد وبناء القدرات، والاستفادة من 

حظ اختلافات مختمف أنواع التكنولوجيا الرقمية الجديدة، وعمى الرغم من ذلك يلا
جوىرية حول كيفية التحول بناء عمى التكنولوجيات الناشئة والشائعة، حيث تحول 
التركيز من نظم المعمومات المتكاممة واسعة النطاق إلى التكنولوجيات الموزعة 

 واللامركزية، وعبر المؤسسات التي تتيح تبادل المعمومات في الوقت المناسب.

 
 .7، ص المرجع السابق الذكرى، زمورة جمال، بن عيسى ليم 1



 الرقمية في المنصات العلاقات العامة أشكال ممارسة : ثانيالمحور ال

 
92 

 
 :لقد تغيرت أشكال وأحجام توليد القيمة من التحول الرقمي مع تطور  توليد القيمة

التكنولوجيا الرائدة المختمفة، بحيث أصبحت تخمق فرصا عديدة لممؤسسات، حيث 
التنظيمي، ولا يتعمق التكنولوجيا الرقمية والاستفادة منيا في المجال  استخدامأن 
بالتسويق والمنتجات النيائية، بل تجاوز إلى تحسين التعاون والتواصل وتعزيز  فقط

تحصيل المعرفة ومشاركتيا، وكذلك تحسين روابط المعمومات مع الجميور 
 الخارجية.

 :من أىم المجالات التي ركزت عمييا الأبحاث في مجال نظم المعمومات ىو  الأداء
رقمي، حتى تحقق المؤسسات نتائج قياس مستوى الأداء عند تبني التحول ال

ممموسة، فمعظم الدراسات أكدت عمى مقاييس الأداء ذات الصمة بالاقتصاد، مثل: 
الأداء المالي، أو الدرجة التي يؤدي بيا التحول الرقمي إلى ميزة تنافسية، وىذا 
راجع لأن مثل ىذه المقاييس الاقتصادية للأداء ىي الطريقة السائدة لتقييم تأثير 

تكنولوجيا عمى أداء المؤسسة، وحاليا تؤخذ بعين الاعتبار الأنواع الأخرى من ال
، ومع مقاييس الأداء، كالمقاييس البيئية والاجتماعية، كأساس لمعمميات التنظيمية

التركيز عمى نماذج المسؤولية الاجتماعية والمستدامة التي تعزز الشمولية والتماسك 
لتحول الرقمي في دراسة آثار ىذه التحولات الاجتماعي، بدأت الدراسات حول ا

  عمى ىذه الأنواع من النماذج.
 :1المتطمبات الأساسية لمتحول الرقمي في العلاقات العامة .3

أنو لفيم ،(Future Research)، أحد مؤسسي شركة (Daniel Newman)يقول     
، ويؤكد أن المتطمباتالتحول الرقمي، عمى المؤسسة النظر بتمعن ودراية إلى ىذه 

 التحول الرقمي لا يتعمق بالتكنولوجيا وحدىا، بل يتعمق الأمر بالتغيير باستخدام 
 .19 -6نفس المرجع السابق، ص   1
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لمؤسسات تحتاج التكنولوجيا، أي يجب النظر إلى ما ىو أبعد من الجانب التكنولوجي، فا
حداث التحول الرقمي (  متطمبات تتجاوز التكنولوجيا، لإ 26ة ) تإلى التركيز عمى س

 المطموب وىي: 

وأن يتم التركيز  المناسبة، الموىبةلابد يكون لمموارد البشرية  كفاءة المورد البشري: -1
اء ولاء وظيفي فييم، واحترام وتطوير أفكارىم لبن عمى كفاءة الموظفين، والاستثمار

عادة التفكير  في العلاقات يعتمد عمى نجاح المؤسسة، عمى نموذج تحديد المواىب، وا 
حداث التوازن بين الميارات المينة والتقنية عمى جميع  التقميدية مع نماذج العمل، وا 

 مستويات المؤسسة.
التحولات الرقمية الناجحة ينتج عنيا تجارب إيجابية لكل من لو  اكتساب الخبرة: -2

 علاقة بيا، ىذه المبادرة تعمل عمى تحسين طريقة التواصل مع الجميع، حيث يساعد
التحول الرقمي الموظفين بمختمف مستوياتيم عمى أن يكونوا أكثر كفاءة في أدائيم، 
لذا يجب أن تعي المؤسسة رحمة مسار المستخدم وسموكياتو وتوقعاتو، قبل الاستثمار 
في التكنولوجيا، كذلك يجب أن تكون ىذه التوقعات أساس أي استثمار، بدلا من 

ت الجديدة، والطريقة الوحيدة لمقيام بذلك ىي التركيز مطالبتيم بالتغيير لتناسب العمميا
 أولا عمى تجربة خبرة المتعامل في تعاممو مع التكنولوجيا وتطبيقاتيا الحديثة.

عمى إيصال التوقعات لمتحول، ووضع  التغيير يشجع إحداث إن  إحداث التغيير: -3
ضمان نجاح  بالأشخاص، فدون دعميم لا يمكن أىداف واضحة، التغيير يرتبط كذلك

مبادرات التغيير، ويجب عمى القيادة مرافقة التحول، من خلال وضع استراتيجية 
 لتشجيع التغيير، وتوفير الأدوات والبيئة اللازمة لذلك.

: ليكون ىناك تحول يجب أن يكون ىناك ابتكار، حيث عرفت التفكير الابتكاري -4
ىو القدرة عمى  كاربما يمي: ) الابت (Harvard Business Review)الباحثة 

آخر بطريقة أفضل وأيسر  ءشيتطوير فكرة أو عمل ، أو تصميم أسموب، أو أي 
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وأكثر استخداما وجدوى (، وبعض ىذه الابتكارات ضخمة ومدمرة تماما لنماذج 
يصنع البعض الآخر فرقا صغيرا وذو مغزى يزيد من رضا المتعاممين الأعمال، بينما 

فيذ التفكير الابتكاري في جميع أنحاء المؤسسة ىو أو يميز عرضا في السوق، فتن
مفتاح التحول، ومع ذلك يتطمب الابتكار مساحة التواصل المفتوح وحرية الابداع، 

منتجاتيا أو خدماتيا، ويجب أن يكون الابتكار ثابتا، أين تعمل المؤسسة عمى تعزيز 
عمى ايجاد كافة الحمول لممشكلات التي قد تواجو المؤسسة في  وأن يعمل ىذا الابتكار

 عمميا.
أي  استباقيكون القادة مميمين وليم القوة والسمطة في يجب أن  القيادة الممهمة: -5

قادم يمكن أن يشكل فرصة أو يخمق مشكمة، وذلك من خلال أخذ الوقت الكافي  ءشي
في فحص جميع الخيارات المتاحة بعناية، والتفكير بشكل مختمف عن البقية، لمخروج 

ىذه القيادة كذاك مسؤولية إنشاء  اتقدة تخدم الجميع، كما يقع عمى عرشي تبقرارا
الفرق نحو تحول رقمي ناجح، فعمى القيادة ، وتوجيو (KPIS)مؤشرات الأداء الرئيسية

 ألا تكتفي بإتباع حشد التحول الرقمي، بل قيادتو.
التي يجب  تيتبادر إلى الأذىان أحيانا سؤال عن:  ماىي التكنولوجيا ثقافة الأعمال: -6

أن تستمر فييا أولا من أجل تسريع جيود التحول الرقمي؟، وعندما تكون الاجابة أنو 
يجب عمييم البدء بكممة " ثقافة" فلا يمكن أن يستمر التحول الرقمي دون ثقافة 
الأعمال والنشاطات الصحيحة، من خلال إنشاء مساحة مفتوحة توجو تجارب 

الأشخاص أكثر أىمية، ويتم التخطيط لمتغيير من  الموظفين والمتعاممين، بحيث يكون
 قوة الابتكار والثقافة السائدة في المؤسسة.خلال 
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 الخلاصة:

ميدية إلى ا من الأساليب التقمي في مجال العلاقات العامة تحولا جوىرييعكس التحول الرق   
ىذا التحول يشمل التوسع في استخدام أدوات  ،عمى التكنولوجيا منيجيات تعتمد تمقائيا

متقدمة مثل الذكاء الاصطناعي، البيانات الضخمة، والواقع المعزز لتحسين حملات 
ز ىذا التغيير بواسطة عوامل يعز  ،ا بالجميور العصريعامة وجعميا أكثر ارتباطالعلاقات ال

بيعة التواصل لتصبح متسارعة كالتطور المستمر في منصات التواصل الاجتماعي وتغير ط
تتطمب ىذه  ،أكثر سرعة وتفاعمية، إلى جانب المنافسة المتزايدة في السوق العالمي لممجال

المرحمة الانتقالية امتلاك فرق العمل لمميارات الرقمية اللازمة وتبني أدوات مثل أنظمة إدارة 
ت لحماية علاوة عمى ذلك، فإن وضع سياسا ،والتحميلات الذكية متعاممينعلاقات ال

 الخصوصية وبيانات المستخدم أمر لا غنى عنو لضمان النجاح المستدام. 

لتحقيق ىذا التحول، ينبغي عمى المينيين في العلاقات العامة تعزيز مرونة واستعداد     
أظيرت الدراسات أن المؤسسات  ، حيثالمؤسسات لمتكيف مع الممارسات الرقمية المبتكرة

مي بشكل استراتيجي تحقق نتائج ممموسة تشمل زيادة التفاعل مع التي تعتمد التحول الرق
ستثمار المستمر ويستوجب ىذا الا ،ز الولاء لمعلامة التجاريةعن تعزي ور بنسبة كبيرةالجمي

؛ وذلك لمواجية الابتكارات التكنولوجية مثل الذكاء الاصطناعي موارد البشريةفي تدريب ال
ي، ودمجيا بفاعمية في آليات إدارة الأزمات وبناء العلاقات المتقدم وتقنيات الواقع الافتراض

يمثل التحول الرقمي نقمة استراتيجية تجمع بين قدرات الإبداع البشري  ،طويمة الأمد
جديدة في مجال العلاقات العامة كأداة رئيسية لمنمو  مجالاترة لفتح والتكنولوجيا المتطو 

ىذا التوجو كاستراتيجية لا غنى عنيا لمحفاظ من الضروري تبني  لذا، المؤسسي والاجتماعي
 .وما بعد يالتفوق في عالم يزداد رقمنة يوم عمى
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 :لأولىالمحاضرة ا

 الإلكترونية إدارة السمعة 

 تمهيد:

 إدارة ،والتقدم لمنجاح تسعى مؤسسة أو فرد لأي احيوي اجزء الإلكترونية السمعة أصبحت   
 العقبات مع والتعامل إيجابية صورة تشكيل إلى ييدف اعممي انيج تمثل الإلكترونية السمعة
 ومحركات الاجتماعي التواصل منصات لتأثير الممحوظ التزايد مع ،وفعالية بحكمة الرقمية
 واسع نطاق عمى اانتشار  تحقق أن السمبية أو الإيجابية لمتوجيات الممكن من بات البحث،
 والعلاقات المبيعات، الثقة، مستويات عمى مباشر بشكل يؤثر مما قياسي، وقت خلال
 .الموضوعليذا  عميقة دراسة يتطمبمما . العامة

 الأهداف المعرفية لممحاضرة عناصر المحاضرة
 تعريف إدارة السمعة الإلكترونية -1
 مكونات إدارة السمعة الإلكترونية -2
 ةقواعد بناء إدارة السمعة الإلكتروني -3
 ةإدارة السمعة الإلكترونيمراحل  -4
 ةأهمية إدارة السمعة الإلكتروني -5

 
 
 
 

 
 

 تشمل المحاضرة لهذه المعرفية الأهداف
 السمعة إدارة وأهمية مفهوم عمى التعرف

 وأسسها مكوناتها فهم الإلكترونية،
 مراحل تفاصيل في دخول الاستراتيجية،

 في الرئيسي دورها إدراك جانب إلى التنفيذ،
 السوق في التنافسية وبناء الثقة تعزيز

 .الرقمي
 



 المنصات الرقمية فيالاتجاهات الحديثة لإدارة صورة المؤسسة  : ثالثالمحور ال

 
97 

 إدارة السمعة الإلكترونية تعريف  -1

إدارة السمعة الإلكترونية من المقاربات الجديدة في مجال العلاقات  مصطمحيعتبر     
العامة، والتي تتم عبر الاتصال المؤسسي المستمر، لتحقيق سمعة جيدة لممؤسسة، أين 
يصبح الجميور ينظر إلييا باعتبارىا مؤسسة ذات أبعاد إيجابية، من خلال ما تقدمو من 

دارة السمعة لا تقت ايجابي مع المتعاممين  انطباعصر عمى تحقيق تسييلات وخدمات، وا 
الخارجين فقط، بل تبدأ من الداخل وتقوم ببناء علاقة وثيقة مع العاممين عمى اختلاف 
 مستوياتيم، مما يشجع عمى خمق بيئة مشجعة لروح المبادرة والابداع، ونحاول فيما يمي تقديم

 14ليذا الممصطمح أىم التعريفات، 

 إلى جمع المعمومات التي يمكن الوصول إلييا  يشيررونية مصطمح السمعة الإلكت
حول شخص ما  أو مؤسسة عمى الإنترنت سواء من خلال محركات البحث، مواقع 
وشبكات التواصل الاجتماعي، المدونات، المنتديات، أو البريد الإلكتروني، ىذه 

يم، فنلاحظ السمعة تبنى بطريقة مباشرة من خلال ما يمكن نشره من قبل الآخرين عن
أن السمعة الإلكترونية تتكون من محتوى المحادثات،  -حسب ىذا التعريف –

ت ومختمف شبكاتيا حول المتاحة عبر الإنترن توالتقييماالتعميقات، المقالات، 
فرد، أو أي جية، أو منتجات، وبالتالي يمكن لمجميع تكوين فكرة أو مؤسسة، أو 

 حوليم من خلاليا. انطباع
 السمعة الإلكترونية، بأنيا عممية يتم فييا ممارسة البحث المستمر وتحميل  تعرف

المعمومات حول السمعة الشخصية أو المينية أو التجارية أو الصناعية الموجودة 
 كمحتوى إلكتروني في جميع وسائل الإعلام عمى شبكة الإنترنت.

 
فكنوس ريمة، فلاح صلاح شبرة، " الاتجاىات الحديثة لمعلاقات العامة، الذكاء الاصطناعي كآلية لإدارة السمعة الالكترونية  1

 .22 -13، ص ص 0202، 20، العدد 11، المجمد مجمة عموم الانسان والمجتمعلممؤسسات "، 
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المستيمكين أو البائعين أين أدت الطبيعة الواسعة الانتشار للإنترنت إلى تزايد عدد  
الذين يستعممون الإنترنت كشكل من أشكال الاتصال، سواء  كان ذلك باستخدام 
البريد الالكتروني أو الاعلانات أو عند القيام بالتعاملات التجارية، وعميو بناء عمى 

السمعة الالكترونية ليا عدة أشكال4 السمعة الشخصية التي تمس  ىذا التعريف، فإن
أو التجارية من خلال قوانين البيع والشراء، التسويق أو الصناعية، وتكون الشخص، 

 عبر الإنترنت بمختمف تطبيقاتيا وخدماتيا.
  قاموس الأعمال أما بالنسبة لإدارة السمعة الإلكترونية فقد عرفياBusimess 

Dictionary  عمى أنيا4 ) مجموع الأنشطة التي يقوم بيا الفرد أو المؤسسة لمحفاظ
مى الإطار الذي أنشأتو لكيانيا في نظر الجميور، وىي عممية تحديد ما يقولو ع

عنك أو عن أعمالك التجارية، تتفق مع الأىداف المراد تحقيقيا، مع العمم   الآخرون
أن الكثير من الأشخاص والمؤسسات تستخدم مختمف وسائل الاعلام الاجتماعي 

سمعة المؤسسة تجيب عمى عدة لرصد السمعة، وعميو يمكن القول بأن إدارة 
 تساؤولات، تأكد عمى جوىر ومضمون التعريف وىي4

  من نحن؟                who are we ? 
 ماىي أىدافنا؟               what are our goals?    
 ما الذي يميزنا عن غيرنا؟what distinguishes us from others ?  
 كيف يريد أن يرانا الآخرين؟how do we want others to see us ?   

لابد أن نشير كذلك إلى وجود تداخل ما بين مفيوم الصورة الذىنية لممؤسسة، وىوية    
يضع مجموعة من  Argenti And Druckenmiller 4سمعتيا، لذلك نجدو  المؤسسة،
 14توضح الاختلافات بين ىذه المفاىيم الثلاثة، وىيالأسئمة 

المجمة الدولية بدري نصيرة، زيادة نسرين، " السمعة الالكترونية4 دراسة وصفية تحميمية لصفحة الفايسبوك التابعة لجامعة مسيمة"،  1
 .21،  ص 0213، 21، العدد 20، المجمد للاتصال الاجتماعي
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  4من نحن؟ ىوية المؤسسة 
 سمعة المؤسسة4 ماىي الصفات المنسوبة إلييا؟ 
  4ماىي الانطباعات الحالية لمجميور عن المؤسسة؟صورة المؤسسة 

 مكونات إدارة السمعة الإلكترونية .2

 4 1تقوم إدارة السمعة الإلكترونية عمى مجموعة من المكونات، نذكر أىميا فيما يمي   

 :يعد من أبرز مكونات سمعة المؤسسة، أي يجعميا قادرة عمى تحمل  الولاء العاطفي
مزيد من المسؤولية نحو جميورىا، مما يزيد الثقة في جعل جميور الداخمي والخارجي 

 يدين ليا بالولاء العاطفي في إطار الثقة المتبادلة.
 :يقصد بيا أنشطة ومسؤوليات المؤسسة اتجاه  المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة

مجتمع المحمي، ويعد سعي المؤسسة لتحسين سمعتيا ىدفا ميما في تمبي تطمعات ال
 وطمبات جميورىا الداخمي والخارجي.

 :تمثل بيئة العمل الداخمية إحدى المكونات الميمة في بناء السمعة،  البيئة الداخمية
وخصوصا في ظل الاتصال المزدوج بين العاممين والإدارة العميا، مما يحقق الرضا 

لبيئة عمل  جميورمالإيجابي ل الإدراكالوظيفي لدى العاممين، وينعكس ذلك عمى 
يجابية تقييميم ليا، وبالتالي تقييميم  لسمعة مؤسستيم. المؤسسة، وا 

 :أثبتت العديد من الدراسات أن ىناك علاقة بين سمعة  الأداء المالي لممؤسسة
المؤسسة وأدائيا المالي، فالأداء المالي المرتفع يقود عمى سمعة طيبة، وتسيم 
اتصالات المؤسسة في تعريف فئات الجميور بالمركز المالي لممؤسسة وتطوره من 

مطبوعات، وأدوات الاتصال المباشر، وىو ما ينعكس عمى خلال التقارير السنوية وال
 ثقة الجميور بالمؤسسة.

 
 .21-21، ص ص  المرجع السابق الذكر فكنوس ريمة، فلاح صلاح شبرة،  1
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 :من خلال تقديم منتج متميز يشجع حاجات الجميور  سمعة المنتجات والخدمات
ويفي متطمباتو، ويتم تطويره باستمرار، وتسيم اتصالات المؤسسة في تدعيم سمعتيا 

 وخدماتيا ومنتجاتيا، وحتى سمعة القائمين عمييا من الموظفين والمدراء.
 :)سة من تتحدد مكانة المؤس مكانة المؤسسة في السوق ) الرؤية، المهمة، والقيادة

خلال توصيف الميام التي تؤدييا في السوق والرؤية التي تعمل من خلاليا لتحقيق 
الميام، وتقوم إدارة الاتصالات بالمساىمة في وضع التصور الملائم لتمك الرؤى 
والميام وتقديميا لمجميور عبر وسائل الاتصال المختمفة، وتشمل رؤية وميمة 

ل تعريفا بالشركة أو المؤسسة وأساليب العمل، المؤسسة كافة المعمومات التي تتناو 
 وقيم المؤسسة واستراتيجيتيا وأىدافيا الحالية والمستقبمية.

 ةإدارة السمعة الإلكترونيبناء . قواعد 3

يحدد الباحثان " جيمس جرونبيج" و " لاريسا جرونيبج" ، إلى أن ىناك قواعد يندرج     
البناء والقياس عمييا في بناء سمعة المؤسسة،  تحت كل منيا عدد من المؤشرات التي يمكن

 14وىذه القواعد ىي

 :عبارة عن انعكاس لواقع ترسخ ويتضح في حياة الإدارة والمؤسسة، وتصرفاتيم  الثقة
 يا.مع موظفييا مع الجميور الذي يتعامل مع

 :يعني اقامة علاقات طيبة واستمرارىا بين الإدارة أو المؤسسة، وبين موظفييا  الالتزام
المتعاممين والمنتفعين من  جميعة، وبين الإدارة أو المؤسسة و أو مستخدمييا من جي
 خدماتيا من جية ثانية.

 :والتجرد من الذات و الميول  الأمور بعقلانيةإلى أي القدرة عمى النظر  المصداقية
 وعدم التحيز لجية دون أخرى، أي تقديم ونشر كل ما ىو صحيح، الشخصية

العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة الشركات 4 شركات الياتف النقال زين، توظيف  "محمد جياد زين الدين، 1
 .030، ص 0212، 02، العدد مجمة آداب الفراهيديآسيا سيل انموذجا" ، 
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كسب تأييد  خلال مناقشة الأمور بموضوعية دون تيويل أو مبالغة، وذلك بيدف من 
 وسمعة طيبة وصورة ذىنية جيدة عن المؤسسة. انطباعالجميور وتكوين 

 في الأخرى والمؤسسات والجميور المؤسسة بين  بالفرح الشعور من حالة ىي :الرضا 
 سواء جميورىا لإرضاء المؤسسة تسعى التي المشتركة، والخدمات الأعمال مستوى
 تجرييا التي الرأي استطلاعات عبر أداءىا تراقب وىي خارجيا أم داخميا جميورا كان

 .جميورىا إلى وخدماتيا الأداء، مستوى لمعرفة مستمر، بشكل
 الجميور إقناع في المؤسسة نجاح عمى يعتمد :الطرفين بين المتبادلة المصالح 

 وترسيخ لمطرفين، والمنفعة المساعدة وتقديم مشتركة جيود ببذل الأخرى والمؤسسات
 سمع من تقدمو لما مقابل عمى الحصول لممؤسسة تضمن المتبادلة الاستفادة أن فكرة

 .الأخرى والمؤسسات للأفراد وخدمات
 المسؤولية لبرامج ودعميا المؤسسة تبني طريق عن تتعزز :المجتمعية العلاقات 

 المجتمع، تطوير في والمساىمة المشاكل مواجية في ومبادرتيا واىتماميا الاجتماعية
 المحميين السكان عن فضلا وأسرىم، العاممة القوى حياة ورفاىية نوعية يحسن بما

 .عام بشكل والمجتمع

 مراحل إدارة السمعة الإلكترونية. 2

 14فيما يمي ايإن عممية إدارة السمعة الإلكترونية تمر بمجموعة من المراحل، ونذكر أىم    

 :تيدف ىذه المرحمة إلى معرفة القطاعات الجماىيرية المؤثرة  مرحمة تحديد الجمهور
عمى المؤسسة دورىا في المجتمع، ومعرفة خصائص الجميور المستيدف، حتى 

 يسيل اختيار وسائل اتصالية مناسبة.

 
 .32(، ص 0222لبنان4 جامعة بيروت، ، ) هندسة الاعلان والعلاقات العامة وتطبيقاتهاعبد السلام أبو قحف،  1
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 :بعد تحديد الجميور  مرحمة قياس الصورة الذهنية لممؤسسة لدى الجمهور
المستيدف، تأتي أىم خطوة في تحميل ىذا الجميور، وىي تحديد الصورة الذىنية 

الجميور عن المؤسسة، خدماتيا ومنتجاتيا، وكذلك الحالية التي تتشكل في ذىن 
 بأىدافساعد المؤسسة في إدراك ما الذي تسعى إليو، فيما يتعمق ، وىذا يمنافسييا

معين، مرتبط ارتباطا كبيرا  ءشيالاتصال في اتجاىات الأفراد وتصرفاتيم اتجاه 
، وبالتالي فالصورة الذىنية ىي تعبير يستخدم لوصف ءالشيبمعتقداتيم من ىذا 

معين، ولذلك يجب أن تحافظ  ءشيمجموعة من المعتقدات التي يحمميا الفرد عن 
 المؤسسة عمى صورة طيبة لدى جميورىا، وأن تحين صورتيا دائما.

  بعد قياس لصورة المؤسسة الذىنية عن المؤسسة  التخطيط لسمعة المرغوبة:مرحمة
يتم تحديد جوانب الضعف والقوة في الصورة الحالية لممؤسسة، وذلك بمراجعة 

لإدارة العميا لممؤسسة، لتدرك ىذه الإدارة نواحي الجوانب الايجابية والسمبية مع ا
القبول أو الرفض لسياساتيا بين الجميور المستيدف، ويتم وضع تخطيط مكتوب 

 لجوانب السمعة الجيدة التي تود المؤسسة أن تكونيا لنفسيا عن جميورىا.
  رلو" يؤكد " كاود روبينسون" و " ولتر  اختيار الوسيمة الاتصالية المناسبة:مرحمة

ائل الممكنة لتكوين معالم الصورة، فالسمعة الطيبة فيٍ رأييما عمى استخدام كل الوس
المستمرة بين المؤسسة وجميورىا، ووسائل الاتصال  للاتصالاتىي نتاج طبيعي 

تتحدد بعد تحديد ومعرفة الجميور المستيدف، ومن الضرورة أن تخطط لاستخدام 
ي، بالإضافة إلى استخدام العناصر المادية الاتصال الشخصالوسائل الحديثة إلى 

التي ترمز إلى المؤسسة كالشكل الخارجي المبين لكافة الرموز المصورة، التي تشمل 
 غاليا اعلانات المؤسسة أو مطبوعاتيا، أو أغمفة السمع والخدمات التي تنتجيا.

 :ييم من الضروري أن يتضمن التخطيط لبرامج السمعة وسائل التق مرحمة التقييم
المناسبة لمعرفة الأثر الفعمي ليذه المراحل، يمكن تحديد نتائجيا أو قياس أثرىا 
وتقييميا، الذي ينطوي عمى تحديد جوانب القصور أو الضعف، وجوانب النجاح 
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والقوة، فضلا عمى اقتراح أساليب علاج القصور، ومناطق الضعف والمشكلات التي 
 تم اكتشافيا.

 عممية وىيتمر عمى مجموعة من العمميات،  الإلكترونية السمعة بناء بالتالي فإن مراحل   
 المستخدم الجميور بين تداوليا يتم التي السمبية المعمومات وتصحيح ومعالجة مراقبة

 نشره يتم الذي المحتوى تحميل عممية أيضا وىي الإلكترونية، والتطبيقات الوسائل لمختمف
 .1الأنترنت عمى

 إدارة السمعة الإلكترونية أهمية .5

 24دارة السمعة الإلكترونية، من خلال العناصر التاليةيمكن إبراز أىمية إ   

  أكثر فاعميةجعل العلاقات العامة 
 1واستقطابو الخارجي الجميور لجذب مفتاحي عامل الالكترونية السمعة اعتبار 
 التصورات عن العلامة التجارية الخاصة بك، والحفاظ عمى القيمة لممساىمين  تحسين

 راقبة الآراء حول الأعمال ونشرىامن خلال خفض المخاطر وم
 اكتشاف جوانب قوة وضعف المؤسسة 
  توفير أنظمة الانذار المبكر لمعلاقات العامة بحيث تمكنيم من سرعة الرد والدفاع في

 حالة حدوث أزمة.
   الثغرات والفجوات المتعمقة بالمنتجات والخدمات والعلاقة مع الزبائن.تحديد 
  تالإنترناكتساب الميارة في تعمم وفيم الشبكات عمى. 

 
1
Hung, Y.H Huang and other's, Online Reputation Management for Improving by Using a hybrid Mcdm model, 

knowledge based system, vol35 ,2011, p 43. 

، 0212، 10، العدد مجمة عموم الانسان والمجتمع، سميمة بوزيد، " إدارة السمعة الإلكترونية لممؤسسات في ضوء الاعلام الجديد"2
 .222ص 

 
3

Fembrun,v,j and van reiel,c.b.m.fame and fortune; how sccessful compunies built winning 

reputations, ft prentice-hall,uper river, NJ2003,p 44 . 
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 الخلاصة:

 في عنيا غنى لا استراتيجية ضرورة بل اثانوي اخيار  ليست الإلكترونية السمعة إدارة إن   
 تسعى وقائية إدارة بكونيا عرفت ORM ، الرقمية المنصات بسيطرة يتسم الذي اليوم عالم
 المستمر والتفاعل التخطيط خلال من والمؤسسات للأفراد الرقمية الصورة عمى الحفاظ إلى

 وصناعة الردود، سرعة الرقمية، للأحداث كالرصد الرئيسة مكوناتيا ، والمنيجي والتحميل
 .الجميور بين الثقة وبناء الأزمات مواجية في امفتاح تجعميا الإيجابي المحتوى

، حيث المستدام لمنجاح فرص إلى الأزمات تحويل عمى قدرتيا في ORM قوة تتمثل    
، ضد العلامة الاجتماعي التواصل وسائل عبر سمبية حملات تمنح الفرصة لمرد السريع عمى

 بشكل أرباحيا وزيادة صورتيا تعزيز إلى يؤدي مما ،التجارية لممؤسسة، عمى سبيل المثال
 حيث والاجتماعية، السياسية المجالات لتشمل التجارة حدود أىميتيا تتجاوز كما ،ممحوظ
 .المغموطة والمعمومات الشائعات من العامة الشخصيات حماية في احيوي ادور  تمعب

 التحولات لمواكبة المؤسسات استراتيجيات من أساسي كجزء ORM نيج باعتماد ينصح    
 تجميع مجرد ليست الإلكترونية السمعة، فومستدامة قوية صورة عمى والحفاظ الرقمية

دارتياو  ،المؤسسة تحمميا التي والقيم لميوية انعكاس ىي بل الإنترنت، عمى لمتفاعلات  ا 
 لنبدأ ،الرقمي والوجود الثقة انييار من عسر ي قد إىماليا بينما والمنافسة، النجاح تعني بحكمة
 والتطوير لمنمو ليا حصر لا افرص لنا وتوفر مستقبمنا عززت قوية رقمية سمعة ببناء

 .مالمستدا
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 :لثانيةالمحاضرة ا

 في ظل البيئة الرقمية العلاقات العامة اتأزمإدارة 

ا يواجو المنظمات استراتيجيا حاسم اارة أزمات العلاقات العامة تحديأصبحت إد  تمهيد:
تيدف ىذه  ،أزمة عالمية في دقائققد يتحول إلى أ صغير إلى خط، إذ أي والمؤسسات

المحاضرة إلى استكشاف مفيوم إدارة الأزمة، خصائصيا، أنواعيا، أسبابيا، وأساليب التعامل 
 .اتيا، مراحميا، وتحدياتياسنناقش متطمب ،معيا في سياق العلاقات العامة الرقمية

 الأهداف المعرفية لممحاضرة عناصر المحاضرة
إدارة الأزمة في سياق مفهوم  -1

 العلاقات العامة
المفاهيم المتقاربة مع مفهوم  -2

 الأزمة
 خصائص الأزمة  -3
 أنواع الأزمة -4
في العلاقات أسباب نشوء الأزمة  -5

 العامة
في العلاقات  أساليب إدارة الأزمة -6

 العامة
متطمبات إدارة الأزمة في العلاقات  -7

 العامة
ي العلاقات مراحل إدارة الأزمة ف -8

 العامة 
تحديات إدارة الأزمة في العلاقات  -9

 العامة
 

تعريف إدارة الأزمة في سياق العلاقات  -1
 العامة الرقمية

التمييز بين مفهوم الأزمة والمفاهيم  -2
 .المتقاربة مثل الكوارث والحوادث

وصف خصائص الأزمة الرئيسية مثل  -3 
 السرعة والتأثير غير المتوقع

خمية، خارجية، أنواع الأزمات )دا تصنيف -4
 ة(متعمدة، غير متعمد

تحميل أسباب نشوء الأزمات في البيئة  - 5
 الرقمية

استعراض أساليب إدارة الأزمة الفعالة مثل  -6
 التواصل الشفاف

تحديد متطمبات إدارة الأزمة في مجال -7
 العلاقات العامة

 زمة توضيح مراحل إدارة الأ  -8
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 في سياق العلاقات العامة اتمفهوم إدارة الأزم   -1

 الأزمة تعريف  -أ  

 :1من أىميا ما يمي ، والأزمةالمقدمة لمفيوم  تعددت التعريفات      

  نقطة تحول في تطور المرض، أو تطور "أوكسفورد" الأزمة بأنها ف قاموسيعر :
لخطورة والقمق عمى الحياة، أو تطور التاريخ، ونقطة التحول ىذه تتسم بالصعوبة وا

 اتخاذ القرار المحدد والحاسم في فترة زمنية محددة. المستقبل ووجوب
   عبارة عن وضع أو فترة حرجة وخطرة، وىي حالة عممية الأزمة يمكن القول أن

 .2توازن، يعمن الانتقال الحتمي تقريبا إلى حالة أخرى ،تطورية فييا انفصام
 :ارة عن حالة أو مشكمة تؤثر عمى عمل زمة عبيرى أن الأ المنظور السياسي 

، وتستدعي اتخاذ قرار لمواجية التحدي الذي تمثمو، لكن الاستجابة النظام السياسي
الروتينية المؤسسية ليذه التحديات تكون غير كافية، فتتحول المشكمة إلى أزمة 
تتطمب التحديث والاصلاح في صف الحكومة والمؤسسات، إذا ما أرادت النخبة 

 الحاكمة عدم التضحية بمركزىا السمطوي في صنع القرار.
  يعرف الأزمة بأنيا توقف الأحداث المنظمة والمتوقعة،  الاجتماعي:المنظور

واضطراب العادات، والعرف، مما يستمزم التغيير السريع لإعادة التوازن والتكوين، 
 وايجاد عادات جديدة أكثر قبولا وملاءمة.

 :يا وجية نظر الإداريين، الأزمة عبارة عن خمل يؤثر تأثيرا مادمن  المنظور الاداري
 الفروع والأقسام التي تشكمو.نو يشكل تيديدا لباقي عمى النظام الاداري كمو، كما أ

، 26، مجمد مجمة المعيارميام فريق إدارة الأزمة بين الالتزامات الإدارية لممؤسسة والخصائص الظرفية اللازمة"، " العيفة سمير،  1
 .797ص ، 2222، 64العدد 

(، ص 2212، ) الأردن: دار الثقافة لمنشر والتوزيع، العمميات ( -المفاهيم -إدارة الأزمات ) المداخلماجد عبد اليادي المساعدة،  2
21. 
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 تعريف إدارة الأزمة -ب( 

 : 1من وجية نظر الباحثين، ونذكر منيا ت الآراء حول مفيوم إدارة الأزمةتعدد 

  الاستعداد لمواجية الأزمات من خلال تخطيط وتنفيذ عدد من الاستراتيجيات التي
 يمكنيا منع أو التقميل من الآثار السيئة عمى المؤسسة.

  ىناك من يعرفيا عمى أنيا: ) نشاط ىادف يقوم عمى البحث والحصول عمى
زمة المتوقعة، المعمومات اللازمة، التي تمكن الإدارة من التنبؤ بأماكن واتجاىات الأ

لمتحكم في الأزمة المتوقعة عن طريق اتخاذ التدابير  ،المناسب معيا ظرفييئة الوت
 والقضاء عمييا أو تغيير مسارىا لصالح المؤسسة (.

، مفيوم مركب من فعل ورد فعل، والفعل يتمثل في حدوث نستنتج أن مفيوم إدارة الأزمة   
والمجال الذي تحدث فيو، فقد تكون أزمة سياسية، أو الأزمة، التي تختمف باختلاف الفاعل 

، المؤسسة الفرد، أو اجتماعية، أو إدارية، أو تكنولوجية ، أو بيئية، تشكل تيديد وجودي عمى
، مما يتطمب من رد فعل، متمثل في إدارة الأزمة، من خلال  العمل عمى إيجاد أو المجتمع

في حل الأزمة نيائيا والقضاء عمييا، أو التحكم الاجراءات اللازمة وتييئة الظروف المناسبة 
 في العوامل التي أوجدتيا وتغيير مسارىا بما يخدم مصالح المؤسسة واستمرارىا.

 المفاهيم المتقاربة مع مفهوم الأزمة -2

مفيوم الأزمة يتداخل مع العديد من المصطمحات القريبة منو، وغالبا ما تسبق الأزمة في   
، مثل: الكارثة، الحادث، القوة القاىرة، المشكمة، الصراع، تتحول إلى أزمةأو قد الحدوث، 

 : 2أىم الاختلافات بينيا  نذكر الخلاف، ومن خلال الجدول التالي
المجمة الجزائرية للأبحاث حمزة سمولة، أحمد مراح،  " الاتصال الأزماتي وتفعيل إدارة الأزمات قراءة في الاستراتيجيات والنماذج"،  1

 .517، ص 2221، 3، العدد 4، المجمد والدراسات
 .822 -798،  ص ص المرجع السابق الذكرالعيفة سمير،  2

 



 المنصات الرقمية  فيلإدارة صورة المؤسسة الاتجاهات الحديثة  : ثالثالمحور ال

 
108 

 متقاربة مع مفهىم الأزمة(: يىضح طبيعة الفروق بين المفاهيم ال03) رقمجدول 
 

 دليل الاختلاف التشخيص المفهوم الرقم
11 
 
 

 
 الأزمة 
Crisis 

يؤثر تأثيرا ماديا عمى  ،موقف يحدث خملا
أو ممارسة الحيوية،  العممياتسير 

الأعمال، ويتسم بالتيديد الشديد 
للافتراضات الرئيسة التي يقوم عمييا 

 النظام .

 
 

 أحد أسباب الكارثة 

12 
 

 
 

 الكارثة
Disaster 

حالة مدمرة ينجم عنيا خسائر فادحة في 
الأرواح والممتمكات قد تكون طبيعة أو 

الإنسان، تحتاج إلى جيد من صنع 
الدولة، أو الجيود الاقميمية والدولية، 
لمواجيتيا، وذلك حسب حجم الكارثة 

 ونتائجو.

 
 

 أحد أسباب الأزمة

 الحادث  13
Accident 

 

شيء مفاجئ غير متوقع يتم بشكل سريع 
 .وتنقضي آثاره فور وقوعو

      
 الأزمة أحد نتائجو        

 
14 
 
 

 
 القوة القاهرة

Force  Major 

ظرف يصعب التنبؤ بو أو التحكم فيو، 
والتي تحول دون قيام شخص معين بعمل 

 .متفق عميو مع شخص آخر
 

يشترك مع مفيوم الأزمة من حيث 
كلاىما يخرج من سيطرة صانع 

 .القرار، إلا أنيا لا تعبر عن الأزمة

15 
 

 المشكمة
Problem 

حالة غير مرغوب فييا، مثل: سؤال 
 .يحتاج إلى  اجابة، أو اتخاذ قرار 

قد تكون سببا للأزمة أو تمثل مرحمة 
من مراحل مواجية الأزمة وىي 

 عممية اتخاذ القرار.
16 
 

 الصراع 
Conflict 

تصادم إرادتين وتعارض مصالحيما ولو 
  .أبعاده واتجاىاتو وأطرافو وأىدافو

  
 الصراع يستمر عكس الأزمة    

17 
 

 الخلاف 
Dispute 

المعارضة أو التصادم وعدم التوافق 
والتطابق في الشكل أو المضمون أو 

 الظرف
 

أحد عوارض الأزمة أو أحد أسبابيا 
 ونتائجيا.
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 . خصائص الأزمة3

 :1تشمل الأزمة في تكونيا عدة خصائص، منيا   

 ية، وتعقيد وتتسم بالغموض وعدم وضوح الرؤ ع، المفاجأة، إذ أن حدوثيا غير متوق
 وتداخل وتشابك العوامل والأسباب، وتثير القمق والاضطراب.

  التيديد الشديد لممصالح والأىداف، فالأزمة تسبب حالة رعب من المجيول الذي
تتجو نحوه، إضافة إلى تعدد الأطراف والقوى المؤثرة في الأزمة وتطورىا، وتعارض 

دارتو، وبعض ىذه ق صعوبات كبيرة مصالحيا، مما يخم في السيطرة عمى الموقف وا 
 الصعوبات إدارية، أو مادية، أو بشرية، أو سياسية، أو بيئية.

  نقطة تحول أساسية، حيث ينتقل خطر الأزمة من الحاضر لمتأثير في مجريات
 المستقبل، وتعدد العلاقات المتداخمة التي يصعب حسابيا بدقة.

 بسبب نقص عاليقين، وتحدث حالة من الارتباك والضيا تسود فييا ظروف عدم ،
 المعمومات، وعدم وضوح الاجراءات التي ينبغي اتخاذىا بشأن الأزمة.

  ضغط الوقت المتاح لمتعامل مع الأزمة، والحاجة إلى اتخاذ قرارات سريعة وفعالة
يانا حالأمر الذي يفقد أطراف الأزمة، أ وصائبة وتصاعد بشكل متسارع وربما حاد،

القدرة عمى السيطرة عمى الموقف واستيعابو جيدا، حيث لابد من تركيز الجيود 
 لاتخاذ قرارات حاسمة وسريعة.

  تتسم الأزمة في وقوع خسائر مادية أو بشرية، أو نفسية، وتستقطب اىتمام
المتصمين بيا، فيي تيدد الافتراضات الرئيسية التي يقوم عمييا أي نظام معين، 

 في البدائل المتاحة،وتخمق حالات من القمق والتوتر، وعدم اليقين 
 

دارة الأزماتعبد الرزاق محمد الدليمي،  1  .128 -126(، ص ص  2212الأردن: دار المسيرة لمنشر والتوزيع،  ، )الإعلام وا 
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، خاصة في ظل نقص المعمومات، الأمر الذي يضاعف من صعوبة اتخاذ القرار
 ويجعل من أي قرار ينطوي عمى قدرة من المخاطرة.

 يتطمب تدخلا سريعا لإنيائيا أو تخفيف  زمة تفرض نفسيا وتخمق واقعا جديداالأ
تأثيرىا، وكذلك اتخاذ الاجراءات الكفيمة لعدم تكرارىا، ويعرف قرار الأزمة بأنو قرار 
عادي في ظروف استثنائية، تؤثر سمبا عمى ما ينبغي توفره في الظروف العادية، 

حيث من بيانات وتحميل وصياغة بدائل مناسبة، لاختيار البديل الأفضل منيا، 
دارة الموارد  يتطمب ميارات إدارة الأزمة وجود القيادة المتمكنة، واتخاذ القرارات، وا 

 البشرية والمادية، إلى جانب ميارات الاتصال وميارات التفكير الابداعي.

 . أنواع الأزمة4

إن فيم أي أزمة وطريقة التعامل معيا يعتمد بصورة كبيرة عمى درجة المعرفة بنوع    
وطبيعة ىذه الأزمة، وتتعدد الأزمات، التي يمكن أن تتعرض ليا المنظومة المجتمعية أو أحد 

 : 1مكوناتيا، ومن أمثمة ذلك نذكر ما يمي

  جائية ولا دخل للإنسان وىي في العادة ف :ترتبط بالبيئة الطبيعية أو المناخأزمات
فيا، ولكن عواقبيا قد تكون وخيمة عمى المؤسسة والمجتمع ككل، مثل: الفيضانات 

 والزلازل 
 :وىو ما يعبر عنو في أدبيات الإدارة  أزمات ترتبط بالسمع والخدمات والمنتجات

بأزمات المنافسة، حيث تتعرض المؤسسة إلى دعاية مغرضة واشاعات من 
ة، وكذا يطمق عمييا الأزمات التسويقية التي قد تؤدي إلى الإضرار المؤسسات المنافس

 بالنشاط التسويقي، أو توقفو بسبب أحداث في البيئة التسويقية لممؤسسة.

 
 .519، ص المرجع السابق الذكرحمزة سمولة، أحمد مراح،   1
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 :الاقتصادية أو وىو ما يعرف بالأزمات  أزمات ترتبط بالاقتصاد أو النظام المالي

الأزمات المالية، سواء عمى مستوى المؤسسة ) كنقص اليد العاممة، الإفلاس، قمة 
زمة حتى عمى المستوى العالمي، مثل: أ مصادر التمويل والتموين (، أو الدولة ، أو

 .2228، والأزمة المالية العالمية عام 1929الكساد العالمي عام 
  ن كانت تسيل وتسرع  والأنماط الصناعية:أزمات ترتبط بالتكنولوجيا فالتكنولوجيا وا 

الأعمال إلا أن مخاطرىا متوقعة، فسوء استخداميا والأخطاء الصناعية قد يؤدي إلى 
أزمات يمتد مداىا خارج المؤسسة أو البمد، كالتسريبات في المفاعلات النووية )أزمة 

 تشرنويل في الاتحاد السوفيتي سابقا (.
 ما يعبر عنيا بالأزمات الإدارية وعادة  :البيئة الداخمية لممؤسساتأزمات ترتبط ب

حيث تنشأ بسبب الصراعات بين المستويات الإدارية، أو حتى داخل المستوى الواحد، 
أو نتيجة الاىمال وضعف الاتصال بين المستويات، وضعف نظام الرقابة، وغياب 

 الشفافية.

 ةفي العلاقات العام . أسباب نشوء الأزمة5

يرجع إلى  تتنوع أسباب نشوء الأزمات لاختلاف أنواعيا ومجالاتيا وأصنافيا، فمنيا ما   
أسباب خارجية ) خارج عن قدرات الإنسان(، ومنيا ما يتعمق بالبيئة الداخمية، وتكون نتيجة 

 :1لتدخلاتو، ومن أىم أسباب الأزمة، مايمي

  :المعمومات، والتسرع في ينشأ عادة من خلال جانبين ىما، نقص سوء الفهم
 إصدار القرارات، أو الحكم عمى الأمور قبل تبين حقيقتيا.

 
مجمة وحدة البحث في تنمية الموارد ميني أشواق، موسي سيام، " أثر الحوافز عمى إدارة الأزمات في ظل جائحة كورونا"،  1

 .671 -668، ص ص 2221(،  2الخاص ) الجزء  3، العدد 16، المجمد البشرية
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 :يمثل الادراك مرحمة استيعاب المعمومات التي يتم الحصول عمييا  سوء الإدراك
والحكم التقديري عمى الأمور المعروضة، فإذا كان الإدراك غير سميم أو نجم عن 
تداخل في الرؤية والتشويش سواء المتعمد أو الطبيعي فإنو يؤدي عمى عدم سلامة 

 الاتجاه الذي تتخذه القيادة.
 ىي أكثر أسباب حدوث الأزمات، وتحدث إما بسبب المغالاة  ر والتقييم:سوء التقدي

والافراط في الثقة بالنفس لمواجية الطرف الآخر، أو لسوء تقدير قوة الطرف الآخر 
 والاستخفاف بو واستصغاره والتقميل من شأنو.

 :ىي إدارة غير قانونية، تقوم عمى الجيل وتشجيع الفساد  الإدارة العشوائية
والانحراف والتسيب، والاعتماد عمى التوجيات الشخصية لمرؤساء، والقرارات فييا 
معدومة التأثير، حيث يتراجع متخذوىا عنيا، ويعمدون إلى تغيرىا كل لحظة 

الإدارية في الكيانات  فشل والتنصل من المسؤولية، ولعل ذلك ما يفسر لنا أسباب
، التي تفتقد لمرؤية المستقبمية العممية، والتي يغيب عنيا الدول العربية والاسلامية

 التخطيط العممي الرشيد في صنع واتخاذ القرار.
  :كثيرا ما يحدث اختلاف في الرؤى والطموحات والأىداف بين تعارض الأهداف

صانع القرار إلى محاولة  صانعي القرار ومتخذ ومنفذ القرار في المؤسسة، وقد يمجأ
التدقيق عن طريق تغيير قراراتو وتوجياتو مما يخمق تعارضا مع أىداف البعض 

 الآخر، وىو ما يؤدي إلى حدوث أزمة.
  :سواء عمى المستوى المحمي الوطني أو الدولي، حيث يعمل كل تعارض المصالح

غط بما طرف من أصحاب المصالح المتعارضة عمى ايجاد وسيمة من وسائل الض
 يتوافق مع مصالحو، ومن ىنا يتولد ويقوى تيار الأزمة.
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 في العلاقات العامة . أساليب إدارة الأزمة6

من أىم الأساليب المستخدمة في التعامل مع الأزمات ومواجيتيا، يمكن توضيحيا     
 :1كالتالي

 الأساليب التقميدية -أ(

 :الاعلامي عمييا، من خلال رفض الاعتراف بوجود خمل ما،  التعتيمأي  إنكار الأزمة 
نكار حدوث الأزمة، بل يتم في بعض الحالات  بسلامة الموقف وحسن  الادعاءوا 

 الأداء، وذلك بيدف السيطرة عمى الأزمة وتدميرىا دون أن يستفحل خطرىا.
 :العناصر وسريع ضد قوى الأزمة، بيدف تدمير ىو تحرك عنيف  كبت الأزمة

 الأساسية المحركة للأزمة، ويشير ىذا الأسموب بأن ىذه الإدارة مستبدة ومتسمطة.
 نتيجة لنقص المعمومات التي تسببت في الأزمة، يتم  لجنة لبحث الأزمة: تشكيل

جميد تشكيل لجنة لبحث الأزمة، تيدف إلى معرفة الذين تسببوا في ىذه الأزمة ، وت
 الموقف وافقاده قوة الدفع.

 :فسو يتم لأزمة كحدث وقع فعلا، وفي الوقت نحيث يتم أولا الاعتراف با بخس الأزمة
التقميل من شأن الحدث باعتباره حدثا ليس لو أىمية، وأن الأمر تحت السيطرة، وتفيد 

بعد ىذه الطريقة الأزمات البسيطة، وتفيد حينما تكون الإدارة قادرة عمى علاج الأمر 
 التيوين من شأنو والتقميل من حجمو.

 :في جدار الأزمة مختمفة  ثغراتيتم تنفيس الأزمة عن طريق فتح  تنفيس الأزمة
يجاد وبنيانيا، وتنفيس حالة الغضب والغميان والتوتر، المصاحب لأحداث الأزمة،  وا 

قضايا جزئية تستوعب جانبا ىاما من ىذا الضغط، وتستنزف جيد أصحابيا، 
 فتضعف قوة الدفع الرئيسية.

الحكومية في محافظات غزة وعلاقاتها بالتخطيط أساليب إدارة الأزمات لدى مديري المدارس رائد  فؤاد محمد عبد العال،  1
 .51 -42، ص ص 2229، غزة، فمسطين، ماجستير، رسالة الاستراتيجي
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 :من خلال إيجاد مسارات بديمة ومتعددة أمام قوة الدفع المولدة لتيار  تفريغ الأزمة
الأزمة وتدفقاتو، ليتحول عمى مسارات بديمة وعديدة تستوعب جيود قوة تيار أحداث 

 تتم ىذه العممية عمى ثلاث مراحل وىي: لأزمة وتقمل من خطورتو، وغالبا ماا
مرحمة الصدام: يتحدد من خلال الصدام العنيف مع القوى الدافعة لنشوء الأزمة  -

، مدى تماسك ىذه القوى، ومقدار استعداد كل منيا الاستمرار في وافدىار لالمولدة 
ومدى ترابط وحدة الأىداف أو ومدى تراجع بعضيا، الصدام وتحمل تكمفة 

 تعارضيا.
مرحمة وضع البدائل: في ىذه المرحمة يتم وضع مجموعة من الأىداف البديمة  -

لبعض العناصر المشتركة في صنع تيار الأزمة بعد انشقاقيا عن تيار قوى 
الأزمة، ودفع ىذه العناصر إلى اتجاه متشعب ومتفرق ومن ثم يسيل التعامل مع 

 .كل منيا عمى حدى
مرحمة التفاوض: حيث يتم التفاوض مع أصحاب كل فرع استقطاب وامتصاص  -

 بعض العناصر التي خرجت من اجماع قوى الأزمة.
 :الأزمة لا تنشأ من ذاتيا ولا تنشأ من فراغ، ولكن تنشأ من قوى  عزل قوى الأزمة

معينة عممت عمى إحداث خمل أو عدم توازن في كيان المؤسسة، ومن ىنا يقوم مدير 
ار المؤسسة برصد قوى الأزمة وتحميميا، وعزليا عن بؤرة الأزمة وابعادىا عن تي

تم تصنيف قوى الأزمة إلى عدة أنواع وىي: القوى الأزمة، ووفقا ليذه الطريقة ي
 الصانعة للأزمة، والقوى المؤيدة للأزمة، والقوى الميتمة بالأزمة.

 :عمني والصريح مع كافة ىي أسموب العنف يقوم عمى الصدام ال إخماد الأزمة
، وعادة لا يمجأ إلى ىذه الطريقة إلا بعد العناصر التي تضميا الأزمة، وتصفيتيا

 لحمول السممية، وأن تكون الأزمة وصمت إلى حالة من التيديد الخطير.ااستنفاذ كافة 
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 الأساليب الحديثة -ب(

 :يشكل فريق يضم أكثر من خبير متخصص في مجالات  أسموب فريق العمل
مختمفة بيدف تقييم كل عنصر من عناصر الأزمة، ومن ثم تحديد المطموب لمتعامل 
معو بيدف حل الأزمة، بالشكل العممي السميم، وغالبا ما يضم ىذا الفريق أيضا 
عددا مناسبا من الخبراء والمتخصصين في مختمف التخصصات التي ليا علاقة 

الأزمة التي وقعت، لبحث مجالات وأبعاد وأساليب التعامل معيا، ووضع خطة ب
 عمل سريعة ومحكمة ومدروسة بدقة في التعامل معيا.

 :يتم  استخدام ىذه الطريقة حينما  المشاركة الديمقراطية في التعامل مع الأزمة
اسية يكون طابع الأزمة يغمب عميو الطابع البشري، وفي بيئة تفضل الحرية السي

، ميا التي ستقود التسيير الاداري والاقتصادية، وفي مؤسسة يحترم أفرادىا السمطة الع
، وخطورتيا، ومن عن وجود الأزمة وعمقيا، وحدودىا ويبدأ الأمر بالإعلان الصريح

 ثم الخطوات التي اتخذت لحميا، وما تبقى من خطوات لموصول إلى الحل السميم.
 تقوم ىذه الطريقة عمى أساس تحديد المناطق  ع الأزمة:الاحتياط التعبوي لمتعامل م

الضعيفة التي يمكن لعوامل الأزمات اختراقيا، ومن ثم إعداد برنامج احتياطي وقائي 
 يمثل حاجزا اضافيا وقائيا لمواجية أي اختراق لأي من الحواجز المحددة.

نستنتج أن ىناك عدة أساليب في مواجية الأزمة، ومحاولة إدارتيا وايجاد حل ليا     
بالقضاء النيائي عمييا، خاصة حال بمغت مستويات خطيرة تيدد بقاء المؤسسة واستمرارىا، 
فاختمفت ىذه الأساليب بين التقميدية والحديثة، ويبقى الحكم عمى مدى نجاح ىذه الأساليب 

دى توفر المتطمبات المناسبة في إدارة الأزمة، خاصة في ظل التحولات مرتبط أساسا بم
، امة الاطلاع عمى كافة مراحل إدارة الأزمةالرقمية التي تفرض عمى القائم بالعلاقات الع

والشروط الواجب توفرىا لإنجاح ىذه الإدارة، والتحديات الواجب تجاوزىا لتحقيق أىداف 
 المؤسسة.
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 في العلاقات العامةزمة . متطمبات إدارة الأ 7

، يستمزم وجود مجموعة من ظل التحولات الرقميةفي إن نجاح أو فشل إدارة الأزمة     
 : 1، ومن أىميا نذكروالموارد البشرية المؤىمة لذلك ت التكنولوجية، والعناصر التقنيةالمتطمبا

 :التكنولوجية لإدارة الأزمةالبشرية و المتطمبات  -أ(

  البشرية المؤىمة تأىيلا جيدا، والتي تخضع لمعايير خاصة، طبقا لميمة توفير القوى
 كل عنصر مع تحديد واضح لمؤىلاتيا.

  المعدات والحاسبات مثل: أجيزة البحث والتتبع وكاميرا الفيديو الرقمية، ومعدات
، والحاسبات الثابتة بأنواعيا، والمتنقمة التي تلائم العمل (GPS)تحديد المكان 

 لإدارة الأزمة.سموب بناء وتحديد أ
  توفير تكنولوجيا الاتصالات بأنواعيا المختمفة، السمكية واللاسمكية، عبر الأقمار

الصناعية، والبرمجيات الجاىزة، والقدرة عمى توظيفيا في بناء التطبيقات المتعددة 
، وتمك المحمية والدولية ونظم LANاللازمة لإدارة العمل، والشبكات الداخمية 

 المعمومات.

 :زمةعوامل نجاح إدارة الأ  -ب(

  تنمية وتطوير الأداء السياسي والإداري، واعتماد الأساليب العممية الحديثة في أداء
 وظائف الإدارة.

 .حسن اختيار القيادات الادارية من حيث كفاءتيا وميارتيا 

 
، أطروحة دكتوراه، جامعة الأزمات في القطاع المصرفي الجزائريأثر فاعمية نظم المعمومات الإدارية عمى إدارة عبد الحكيم شاىد،  1

 .62، ص 2217 -2216قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر، 
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  إيجاد وتطوير نظم المعمومات والاتصال والتنسيق الفعال، فالمعمومات وقنواتيا ونظم
 تحميميا وحسن استخداميا ىي الأساس في صنع القرارات الرشيدة.

 الأزمات وتدريبيا وتحديثيا باستمرار، مع الاستفادة والتعمم المستمر  تكوين فرق إدارة
 من الأزمات الداخمية والخارجية، وتفعيل نظام الكشف والانذار المبكر.

  والوظائف والمسؤوليات وتحديدىا ودعم القيادة الإدارية والميدانية، وضوح الواجبات
 وتدرج ىرم السمطة. ودعم وحدة الأوامر والقيادة، في توزيع الصلاحيات

  يكون ىذا تفعيل وظائف الإدارة الوقائية عمى المستويين السياسي والاداري، بحيث
أحد أىم الوظائف الإدارية فعالية في الكشف والمنع والوقاية  الجانب من إدارة الأزمة

من الأزمات في جميع كيانات المؤسسة، من خلال قراءة صحيحة موضوعية 
 مات واستقراء واستشراف المستقبل.للأحداث وجمع المعمو 

 في العلاقات العامة . مراحل إدارة الأزمة8

وتحديد مراحل إدارتيا، وفي دور كبير في دراسة الأزمة قائمين عمى العلاقات العامة إن لم   
 :1ما يمي سنحاول ذكر أىم ىذه المراحل

 :ذلك بوضع خطة إدارة الازمة بصياغة بيان موجز  مرحمة تحديد مدخل لإدارة الأزمة
يحدد مدخل إدارة الأزمة في المؤسسة، ىذا البيان يمثل أسس اتخاذ القرار، والاتجاه 
العام لمسموكيات التي يجب القيام بيا، فوجود ىذا المدخل يسرع من عممية اتخاذ 

 القرار، ويجعميا تمقى صدى وقبولا لدى الجميع.
 تعتمد المؤسسة عمى ىذا النظام في جمع المعمومات عن  للأزمة: اء نظام انذاربن

الأزمات المتوقعة، ويتضمن ىذا النظام ثلاثة عناصر أساسية: إدارة القضايا، إدارة 
دارة العلاقات، فالمؤسسات تجمع معمومات حول القضايا المثارة،   الخطر، وا 

 
 .522، ص المرجع السابق الذكرحمزة سمولة، أحمد مراح،  1
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دارة ىذه القضايا يحد من وقوع الأزمات.       التي يمكن أن تتحول إلى أزمات، وا 

 :أكدت دراسات إدارة الأزمة أن المؤسسات ذات السمعة  بناء سمعة قوية لممؤسسة
القوية والمتماسكة والتي تعنى بمسؤوليتيا الاجتماعية، يمكنيا مواجية الأزمات بدرجة 

نفس السمعة، وأنو من الصعب بناء علاقات مع الجميور  أكبر من تمك التي لا تممك
أثناء الأزمة، فالجميور ينظر في سجل المؤسسة وما لدييا من رصيد، فالسمعة 

 القوية تكون في مسار المؤسسة، وليس أثناء وقوع الأزمة.
 :تشكيل فريق إدارة الأزمة وتحديده مسبقا، أمر  تشكيل فريق ومركز إدارة الأزمة

دارة الأزمة، ويجب أن يكون تسمسل السمطة والمسؤولية ليذا الفريق محدد حيوي في إ
حيث يمثل ىذا الفريق كافة قطاعات التنظيم من فريق الاتصالات والعلاقات مسبقا، 

والقسم الطبي، حيث يتم العمل عمى تحديد  ،العامة، القسم القانوني، إدارة الموارد
 الأزمات المتوقعة والاستجابات الممكنة مع وضع خطة إدارة الأزمات وفق الأولويات

 المطموبة.
 :بينما تختمف المؤسسات والأزمات نجد أن  إعداد المواد الاعلامية مسبقا

مقدما  الاستجابات للأزمات تتشابو، ومن ثم يمكن اعداد مواد اعلامية للأزمة
 لإدارتيا، وتتضمن ىذه المواد ما يمي:

 ا وخدماتيالمؤسسة وسجميا ومنتجاتياعداد معمومات كافية عن ا 
  اعداد معمومات عامة كافية، عن المؤسسة تتعمق بالأزمة، مثلا: اعداد

لمواد اعلامية اتصالية عن أساليب الإنتاج، ومدى غذائية الممواد لمصنع 
الإنتاج، وأساليب الحفظ، ومعدل الثقة في احترام شروط النظافة في 

منتجاتيا، كل ىذه البيانات تفيد في حالة حدوث تسمم، أحد مستيمكي 
منتجاتيا، بالتالي فإن ىذه المعمومات تفيد في الاستجابة لوسائل الاعلام من 

 قيل خمية اتصال الأزمة، وىذا ما ينعكس عمى تقميل الآثار السمبية للأزمة.
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 فييا يتم ربط الخطة الاستراتيجية لممؤسسة بالبرامج  انتشار الأزمة: مرحمة الحد من
عنيا، وذلك  الناتجةالاتصالية التنفيذية لمحد من اتساع نطاق الأزمة، والأضرار 

تمف ة الإنترنت ومخكة الرقمية منيا كشبباستخدام وسائل اتصالية متعددة، خاص
 تطبيقاتيا.

 :فييا تستثمر الجيود الاتصالية والإدارية لممؤسسة، لإعادة  مرحمة استعادة النشاط
 العمل إلى وضعو الطبيعي المعتاد قبل وقوع الأزمة.

 :فييا يتم تقييم وتقويم عممية إدارة الأزمة، وذلك عمى مستويين ىما،  مرحمة التعمم
المستوى الأول، التقويم الاستراتيجي، وفيو يتم تقييم وتقويم خطة إدارة الأزمة ككل، 
أما المستوى الثاني، التقويم التكتيكي، وفيو يتم تقييم وتقويم الأساليب والوسائل 

المستخدمة في إدارة الأزمة بعد وقوعيا، ويتم التنفيذية، والإدارية، والاتصالية 
 استخلاص الدروس المستفادة، وكيفية مراعاتيا في المستقبل.

 في العلاقات العامة . تحديات إدارة الأزمة9

 :1ىناك عديد التحديات تواجو إدارة الأزمة، ويمكن ذكر أبرزىا في ما بمي   

 :تتمثل في عدم تحديد واضح لمسمطة، واختلاف الثقافة بين الأفراد  تحديات تنظيمية
العاممين  في المؤسسة، وقصورىم في فيم طبيعة المخاطر والأزمات، إضافة إلى 
ضعف تدريبيم في مجال إدارة الأزمات، بسبب إىمال الإدارة العميا تنفيذ برامج 

 تطبيقية لرفع من كفاءاتيم.
 :تعد المعمومات القاعدة الأساسية لاتخاذ القرارات السميمة  تحديات متعمقة بالمعمومات

والفاعمة، التي تحقق أىداف المؤسسة خاصة في حالة الأزمات، وتتعمق ىذه 
 التحديات بمدى صحة ودقة المعمومات وضمان مصداقية مصادرىا، 

 
 . 523نفس المرجع السابق، ص   1
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لدى صانع القرار، إذ غياب مدى توافر المعمومات المطموبة والكافية، أيضا 
المعمومات الكافية والدقيقة يحول دون القدرة عمى التشخيص السميم لممشكمة، ومن ثم 

 عدم اتخاذ القرارات السميمة، مما يزيد من تفاقم وحدة الأزمة.
 :تتعمق بصعوبة نقل وتبادل المعمومات سواء داخل  تحديات المتعمقة بالاتصال

تويات (، أو خارجيا ) الجميور، ووسائل الاعلام...(، المؤسسة ) بين مختمف المس
وكذا محدودية الاستفادة من وسائل الاتصال الحديثة، مما يضعف برامج اتصال 

 الأزمة، ويعطل نجاحيا وفعاليتيا.

 الخلاصة:

إدارة أزمات العلاقات العامة في ظل البيئة الرقمية عممية معقدة تتطمب رؤية رتعتب   
من خلال فيم مفيوم الأزمة وخصائصيا، مثل عدم القدرة  ،وسرعة استجابة فائقةاستراتيجية 

التنبؤ بالمخاطر  ؤسساتر المنصات الرقمية، يمكن لممعمى التنبؤ والانتشار السريع عب
ة أنواع ، سواء كانت داخمية ناتجة عن فشل إداري أو خارجيللأزمة عدة  ،وتجنب التصعيد

 ،ا من أسباب مثل ضعف التواصل أو الثغرات التقنيةالببسبب ىجمات إعلامية، تنشأ غ
تركز عمى الشفافية، التواصل السريع، والمشاركة الرقمية، مع للأزمة أساليب الإدارة الفعالة 

مراحميا الثلاث ، و الالتزام بمتطمبات أساسية كفريق أزمات مدرب وأدوات مراقبة رقمية متقدمة
ناء ستجابة الفورية بالبيانات الرسمية، والتعافي بإعادة بالوقاية عبر التخطيط، الا –الرئيسية 

  .يقمل الخسائر متكاملا اتشكل إطار  –الثقة 

مع ذلك، تفرض البيئة الرقمية تحديات ىائمة: سرعة انتشار الشائعات، صعوبة السيطرة     
الفعمي. ، والحاجة إلى الذكاء الاصطناعي لتحميل البيانات في الوقت الرقمية عمى السرديات

لمواجية ذلك، يجب عمى مختصي  ،كما أن التنوع الثقافي والقانوني عبر الحدود يعقد الأمر
 ، وشراكات مع المنصات الرقمية. امستمر  العامة تبني ثقافة وقائية، تدريبالعلاقات ا
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 :لثالثةالمحاضرة ا

  استخدام الذكاء الاصطناعي في العلاقات العامة

رة المؤسسة، وتتمثل ندرس في ىذه المحاضرة أحد التقنيات الحديثة في إدارة صو   ييد:مت   
العلبقات العامة في شكميا الحديث، مع  دام الذكاء الاصطناعي في ممارسةفي تقنية استخ

التركيز عمى مختمف المزايا والايجابيات التي جاءت بيا ىذه التقنية، وما قد يترتب من 
 حمول ليا. وايجاددراك المعرفي الواقعي ليا لمواجيتيا، تحديات وعيوب يستوجب الا

 الأىداف المعرفية لممحاضرة عناصر المحاضرة
 

 الذكاء الاصطناعي تعريف -1
الخمفية التاريخية لمذكاء  -2

 لاصطناعي
 أنواع الذكاء الاصطناعي -3
دور الذكاء الاصطناعي في  -4

 مجال العلاقات العامة
ايجابيات استخدام الذكاء  -5

الاصطناعي في مجال العلاقات 
 العامة

الذكاء الاصطناعي في أىمية  -6
 مجال العلاقات العامة

الذكاء  استخدام تحديات -7
في مجال العلاقات  الاصطناعي

 العامة
مواجية تحديات الذكاء  -8

 الاصطناعي

التعريف بتقنية الذكاء الاصطناعي  -1
 وخميفتيا التاريخية.

دراسة دور الذكاء الاصطناعي في  -2
العلاقات العامة كأحد التقنيات الحديثة 

 في إدارة صورة المؤسسة.
معرفة أىم المزايا والايجابيات الناتجة  -3

ذكاء الاصطناعي في عن استخدام ال
 العلاقات العامة.

معرفة أىم التحديات الناجمة عن  -4
استخدام الذكاء الاصطناعي في العلاقات 

 العامة.
التعرف لأىم الأساليب والآليات  -5

الأخلاقية والقانونية والتنظيمية في 
 مواجية تحديات الذكاء الاصطناعي.
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 تعريف الذكاء الاصطناعي  -1

 من أىميا ما يمي: و، التعريفات من ىناك مجموعة

 قدرة النظام الرقمي عمى تفسير البيانات بشكل صحيح والتعمم من ىذه  عبارة عن
البيانات، واستخدام تمك المعرفة لتحقيق أىداف وميام محددة من خلبل التكييف 

دراسة  المرن، وفي مجال العلبقات العامة يعتبر الذكاء الاصطناعي، عبارة عن
تعاممين الأذكياء، والمتعامل الذكي ىو نظام يستوعب بيئتو ويتخذ وتصميم الم

المواقف التي تزيد من فرصتو في النجاح في تحقيق ميمتو أو ميمة فريقو، فعمم 
الذكاء الاصطناعي ييدف إلى فيم طبيعة الذكاء الانساني عن طريق عمل برامج 

قدرة برنامج الحاسب  ، وتعنية السموك الانسانيالحاسب الآلي، قادرة عمى محاكا
 .1تجاه موقف ما، بناء عمى وصف ىذا الموقفاعمى حل مسألة ما، أو اتخاذ قرار 

  مم لتعفرع من فروع عمم الحاسوب،  ييتم بدراسة وصناعة حاسوبية  أنويعرف عمى
انتاج وتبسيط استنتاجات مفيدة حول العالم الذي نعيش  مفاىيم وميام جديدة، يمكنيا

فيو، وتستوعب المغات الطبيعية، وتلبحظ وتقييم المناظر المرئية، ويمكنيا انجاز 
 .2أعمال تتطمب ذكاء بشريا

يمكن القول أن الذكاء الاصطناعي ىو فرع من فروع عمم الحاسوب، والذي ييتم بتطوير    
مد في ذلك الأنظمة والبرامج التي تتمتع بالقدرة عمى محاكاة القدرات العقمية للئنسان، ويعت

  .3الحديثة، ويستخدم في عدة مجالات عمى تقنيات التكنولوجيا
، مجمة الرسالة لمدراسات الاعلاميةعصر الذكاء الاصطناعي التحولات والاستخدامات "،  العلبقات العامة في" ، ساعد ساعد 1

 .76، ص 2222، 2، العدد 4المجمد 
، مجمة العموم الاجتماعية والانسانيةرابح سراد، نور الدين تواتي، " المصداقية الاعلبمية، الذكاء الاصطناعي وشرعية الصحافة"،  2

 .327، ص 1، العدد 12المجمد 
مجمة رقمنة لمدراسات في الاعلبم الرقمي فرص كبيرة وتحديات أكبر"، معمري مروة، سولاف بوشقورة، " تطبيق الذكاء الاصطناعي  3

 .84، ص 2223، 22، العدد 3، المجمد الاعلامية والاتصالية
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 . الخمفية التاريخية لمذكاء الاصطناعي2

يث طرح المصطمح يعود تاريخ الذكاء الاصطناعي لعالم الحاسوب " جون مكاري" ح     
، وعرفو بأنو: ) عمم وىندسة صنع الآلات الذكية (، في معيد " ماساتشوستس 1956عام 

  (Marvin Minsky)، ثم ليبدأ مشروع الذكاء الاصطناعي مع 1958عام  (MIT)لمتقنية 
نيورينغ"، حيث استغرق عممو عدة مجالات الدراسة، الربوتية، مارفن مينيسكي" ، وشريكو " "

ونظرية الحوسبة، ومنطق الفطرة السميمة، وواجبات التواصل بين الإنسان والحاسوب، كما 
، التي أصبحت الأداة المفضمة LISP(LIST Processor)لغة البرمجة  باختراعأنو قام 

 .1عميمعمى نطاق واسع في أبحاث الذكاء الاصطناعي والت

أن الخمفية التاريخية لمذكاء الاصطناعي تعود أساسا إلى فترة  من يقول من الباحثين ىناك   
في بداية الخمسينيات عمى  مالحاسبات واستخداميا، وتركيز الاىتماالأربعينيات مع انتشار 

الشبكات العصبية، وفي الستينات نشاط البحث يتجو نحو النظم المبنية عمى تمثيل المعرفة، 
والذي استمر العمل بو خلبل السبعينيات، ومع بداية الثمانينات، وبعد اعلبن المشروع 

ام الذكاء الياباني، الذي تبنى الجيل الخامس لمحاسبات حدث تحول كبير في تطور استخد
الاصطناعي في عدة مجالات، منيا: الطب، والصناعة، والتجارة، والعلبقات 

 .2العامة...وغيرىا

، والدفع نحو أسيمت في تطوره اعي قد عرف عدة مراحلأن الذكاء الاصطن نتجنست  
مقاربة جديدة في عالم الاتصال والاعلبم خاصة، ثم نحو عدة مجالات، لتحقيق استخدامو ك

  :3التالي (04رقم ) ىذه المرحل ضمن الجدولتمخيص المرجوة، ويمكن  الأىداف
 .76المرجع السابق الذكر، ص ، ساعد ساعد،  1
 . المرجع نفسو 2
، ) مصر: المجموعة العربية لمتدريب والنشر، الذكاء الاصطناعي ثورة في تقنيات العصرعبد الله موسى،أحمد حميد بلبل،   3

 .41 -38(، ص ص 2219
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 أنواع الذكاء الاصطناعي. 3

إن قدرة أنظمة الذكاء الاصطناعي عمى محاكاة سموك البشر تعد معيارا لتحديد أنواعو،   
ويقاس مدى تطوره وكفاءتو، من حيث التنوع والاتقان، واستنادا ليذا المعيار تصنف أنواع 

 :1الذكاء الاصطناعي إلى ثلبث فئات، وىي
  التي  الاصطناعييشير إلى أنظمة الذكاء  المحدود:الذكاء الاصطناعي الضيق أو

بشكل مستقل وبواسطة امكانات تحاكي القدرات  محدودةتستطيع فقط أداء ميام 
البشرية، ويعني ذلك أن ىذه الأنظمة محدودة القدرات، ولا تتخطى قدراتيا الميام 

اء المصممة لأجميا، وتندرج ضمن ىذه الفئة، جميع التطبيقات المعاصرة لمذك
الاصطناعي، بما في ذلك أكثرىا تعقيدا وأعلبىا قدرة، وتشمل الآلات التفاعمية 

دون استثناء للؤنظمة التي تستخدم : " تعمم الآلة"، و " التعمم ومحدودة الذاكرة، 
 العميق"

 :يعني قدرة الذكاء الاصطناعي عمى التعمم والادراك والفيم  الذكاء الاصطناعي العام
والعمل تماما مثل الانسان، من خلبل محاكاة القدرات البشرية، ويصبح بمقدور ىذه 
الأنظمة بناء قدرات متنوعة والتوصل إلى روابط وتعميمات عبر عدة مجالات، وىو 

 الأنظمة.أمر من شأنو أن يقمل كثيرا من الوقت اللبزم لتدريب ىذه 
 :يعتبر ذروة تطور الأبحاث في ىذا المجال، يتميز بتفوقو  الذكاء الاصطناعي الفائق

عمى جميع المستويات، من حيث الذاكرة وسرعة معالجة البيانات وتحميميا، وقدرات 
 اتخاذ القرارات.

 
 .79 -78، ص ص المرجع السابق الذكرساعد ساعد، ،  1
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 مجال العلاقات العامةدور الذكاء الاصطناعي في . 4

نقصد بالدور، أىم النتائج التي قد تترتب من استخدام الذكاء الاصطناعي في مجال     
 :1العلبقات العامة، ويمكن إبراز ىذا الدور ضمن العناصر التالية

  يمكن ليذه التقنية اتمام الميام الروتينية وتبسيطيا وتشغيميا تمقائيا، إلى جانب ذلك
 ممارسلجديدة قادرة أيضا عمى تحميل البيانات المعتمدة لتوفير الوقت فإن الأدوات ال

 العلبقات العامة المزيد من المشاركات الابداعية.
  يمكن لمقائم عمى العلبقات العامة تصميم العديد من أشكال المحتوى والعروض

الترويجية من خلبل وسائل التواصل الاجتماعي، مما يسمح أيضا بتحسين المشاركة 
 بين العلبقات العامة التجارية والجميور.

 شعار عند ظيور أخبار عر التغطية الاعلبمية، ثم إرسال إتوفير مدخلبت لمشا
 العلبقات العامة من الاستجابة السريعة.ممارسو 

  ،يستطيع الذكاء الاصطناعي معالجة وتحديد الأنماط المختمفة لمبيانات الضخمة
مع المخاطر المحتممة وأزمات الاتصال التي قد  والتي تساعد المؤسسات في التعامل

 تؤثر عمى سمعتيا.
  مع تقنية البيانات الضخمة والذكاء الاصطناعي لا يستطيع ممارسو العلبقات العامة

 فيم المعمومات التي نشأت فحسب، بل يتنبؤون أيضا بما قد يحدث مستقبلب.
 عمى اتخاذ القرارات  يساعد الذكاء الاصطناعي المتخصصين في العلبقات العامة

الابداعية، القائمة عمى الحقائق في حملبتيم الاعلبمية، كما يمكن أن يكون سببا 
في عممية صنع القرار، مثل: اختيار الوقت المناسب لبدء الحممة، ونسخ المحتوى، 

 ، واختيار القناة الفعالة لنقل رسائل الحممة، واختيار قادة الرأي مثل: المدونين...
لسيد أحمد ناصر، " نقل طلبب العلبقات العامة بجامعة الممك عبد الله لتطبيقات الذكاء الاصطناعي وأثرىا عمى مستقبميم نيى ا 1

 .121 -122، ص ص 2223، 48، العدد مجمة بحوث العلاقات العامةالوظيفي: دراسة في إطار نموذج قبول التكنولوجيا"، 
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 الدردشة دورا متزايدا في الاتصال  تؤدي أدوات الذكاء الاصطناعي ربوتات
 التنظيمي، وتحسين الرسائل وتخصيصيا مع المتابعين الحالين والمحتممين.

  تعد ربوتات الدرشة، أحد التطبيقات الميمة لاستخدام الذكاء الاصطناعي في مجال
التسويق، وىي برامج حاسوبية تم تطويرىا لمتفاعل مع المتعاممين عبر الإنترنت، 

 روبوت الدردشة عبر برنامج كمبيوتر بمساعدة أنشطة الذكاء الاصطناعيويعمل 
لتحقيق التواصل مع المتعاممين وتعزيز العلبقة بين منظمات الأعمال والمستيمكين 

من المديرين جريت في ىذا المجال يعتقد أن أو المستخدمين، ووفقا لدراسة أ
الذكاء الاصطناع في العديد  التنفيذين أن الشركات ستكتسب ميزة تنافسية بمساعدة

 من الخدمات، منيا خدمة المتعاممين خاصة.

 استخدام الذكاء الاصطناعي ت. إيجابيا5

تقوم تقنيات الذكاء الاصطناعي في مجال العلبقات العامة باختزال جيود القائم بميام     
العلبقات العامة في دقائق، بل في ثوان معدودة، وذلك بتحويل البيانات والأرقام والتسجيلبت 

طع تواه بعمق، وتحويل النصوص إلى مقحالصوتية والفيديوىات إلى نصوص، وتحميل م
كما يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي في نشر وبث قوالب الحدث،  فيديوىات تمخص

متعددة تعالج الأخبار والمعمومات نفسيا من مختمف التطبيقات الاعلبمية، كالتغريدات مثلب، 
وكذلك بناء محتوى القصص الاخبارية لتناسب المنصات والأجيزة الذكية، وتوفر أيضا 

لممارسة العلبقات العامة والتسويق الرقمي، من تقنيات الذكاء الاصطناعي فرصا متعددة 
 :1خلبل المحاور التالية

 :الأسموب الذي يستخدمو ممارسو  استيداف الاعلاميين والمؤثرين من أفراد المجتمع
 العلبقات العامة والتسويق حاليا، لمتواصل مع المؤثرين ووسائل الاعلبم المختمفة،

 .123 -122الذكر، ص ص   نيى السيد أحمد ناصر،، المرجع السابق1
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يمكن تحميل رسائل المؤثرين لمعرفة نفوذىم، إذ باستخدام تقنية الذكاء الاصطناعي 
كما يمكن تحميل المشاركات السابقة التي كتوبيا، وكيف يتعامل المنافسون مع 

 المؤثرين في إطلبق حملبت المنتجات أو الخدمات.
  تعد صناعة المحتوى من  بشكل احترافي:إنتاج المحتوى الاعلامي لمعلاقات العامة

المجالات الأكثر أىمية التي يمكن لمذكاء الاصطناعي  خمق تأثير كبير فييا، حيث 
يمكن مواءمة خطط واستراتيجيات تسويق المحتوى مع الذكاء الاصطناعي استناد إلى 
البيانات التي تم جمعيا، ثم عمميات البحث مع المتعاممين وسموك الشراء 

تمامات، وربوتات الدردشة يعد مثالا آخر لدور الذكاء الاصطناعي في تعزيز والاى
تجربة المستخدم، حيث يمكن برمجة الدردشة لمتفاعل مع المتعاممين عمى أساس 

 البيانات التي يتمقاىا.
 :يجب معرفة مشاعر جميور  تقديم معمومات أدق عن جميور المؤسسة وسموكو

كو، إذ مة المقدمة لو، وتقديم معمومات أدق عن سمو المؤسسة اتجاه السمعة، أو الخد
مشاعر، والذي يعد جزء ميما من خلبل وسائط الاعلبم  يتيح الذكاء الاصطناعي

الاجتماعي، لقياس مدى شعور المتعاممين بالمنتج أو الخدمة أو العلبمة التجارية، 
لقرارات  ويمكن الذكاء الاصطناعي محترفي العلبقات العامة والتسويق من اتخاذ

  مستندة إلى البيانات عن الجميور وسموكو وأداء الحملبت ومعرفة الواقع الاجتماعي. 
 :توفر تقنيات الذكاء الاصطناعي امكانية  قياس أداء الحملات الاعلامية وفعاليتيا

الاستثمار وعائدا أفضل لمتعرف عمى اتجاىات المستيمكين، وىذه الميزة الفعالة سوف 
فع أسرع مما عميو الآن، كما يمكن لمذكاء الاصطناعي حل تجعل عمميات الد

 المشكلبت الأمنية المتصمة بالمعاملبت عبر شبكة الإنترنت.
 :من خلبل استخدام تقنيات الذكاء  التنبؤ بالاتجاىات المستقبمية لمبيعات المؤسسة

الاصطناعي يصبح من السيل التنبؤ بالاتجاىات المستقبمية لمسوق، وبالتالي يمكن 
تنفيذ اتجاىات التسويق الرقمي اللبزمة، مما يوفر قدرا كبيرا من الجيد والوقت، كما 
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خاصة فيما يتصل بالتذبذب  تسساالتي تحصل لممؤ يمكن تجاوز المتغيرات المتعددة 
، وتسبب في ركود اقتصادي عالمي واسع لمعديد 2228السمبي، كالذي حدث عام 

 من المؤسسات.
 :لقد أصبحت تقنيات الذكاء الاصطناعي تستخدم في عرض  قراءة الصور وتحميميا

، ومتمحورة وفقا للآراء والقرارات التي الصور وتحميميا في شكل صورة ذىنية متجددة
 أشبو بإعادة الفيم من خلبل قادة الرأي.يوجييا الخبراء بيذه العممية 

 :لقد استثمرت المواقع الاجتماعية  تعدد مجالات الاستثمار في المواقع الاجتماعية
وغيرىا، في تقنية الذكاء الاصطناعي لمعرفة الأنشطة التي تحدث في  مثل الفيسبوك

ىذه المواقع، وذلك باستخدام منيجية التعمم العميق، لمتعرف عمى سموك الأعضاء، 
لاستخداميا في التسويق من خلبل المواقع الاجتماعية، وتحميل  الآراء وتقييم المواقف 

مرت بحوث الذكاء الاصطناعي، فمثلب: والمشاعر تجاه القضايا والأحداث، كما است
موقع الفيسبوك دشن بحثا مخصصا في مجال الذكاء الاصطناعي، كما استحوذ 

المتخصصة في بناء الخوارزميات بقيمة  Deep mindمحرك غوغل عمى شركة 
مميون دولار، وفي ىذا السياق يؤكد الباحثون والخبراء في مجال العلبقات  422
ذكاء الاصطناعي سوف تييمن خلبل العقود القميمة المقبمة عمى أن تقنيات ال  العامة

 غرف التواصل مع جميور المؤسسة والعالم.
 :تعد الاعلبنات من أولويات تعزيز العلبقات  إنتاج إعلانات تمبي رغبات الجميور

التجارية وفي معظم الأحيان يصمم المعمنون إعلبنات لا علبقة ليا بأعماليم، وبما 
أن الذكاء الاصطناعي يجمع ويحمل بيانات المستخدم ويتنبأ بسموك المستخدم، يمكن 

ستخدمون لمعلبمات التجارية إنشاء إعلبنات وفقا لتقدير جميورىا، وليشاىد الم
الإعلبنات التي تيميم استنادا إلى اىتماماتيم، فضلب عن وجود العديد من المزايا 
التي تحققيا تقنية الواقع المعزز للئعلبن، وىي خمق حالة من التواصل العاطفي بين 

 المنتج والمستيمك، لتوفير الإنفاق الإعلبني وتحقيق الأىداف المرجوة.
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 ناعي. أىمية استخدام الذكاء الاصط6

 :1ضمن العناصر التالية الاصطناعي، الذكاءأىمية استخدام  يمكن تمخيص     

 كل ومعالجتيا في وقت وجيز توليد وايجاد حمول لممشاكل المعقدة، وتحميل ىذه المشا
 ومناسب

 يساىم الذكاء الاصطناعي في المحافظة عمى الخبرات البشرية المتراكمة بنقميا إلى 
 الآلات التي تحاكي ذكاء الإنسان

  لديو القدرة عمى توفير فرص عمل جديدة واتاحة الخدمات بتكمفة أقل، والمساىمة في
 ة لمتحديات كالجريمة الالكترونيةحفظ الأمن، كما يتيح آليات المواجي

 لذكاء الاصطناعي تحقق نتائج أفضلجعل الشركات أو المؤسسات التي تستخدم ا 
 الاصطناعي يخزن المعمومات والمعرفة، حيث يمكن لممؤسسة من حماية  الذكاء

 فة الخاصة بيا من التسرب والضياعالمعر 

 . تحديات استخدام الذكاء الاصطناعي في العلاقات العامة7

 :2نذكر عديد التحديات، ومنيا يواجو استخدام الذكاء الاصطناعي في العلبقات العامة    

  الذكاء الاصطناعي مثل: تحميل المشاعر واكتشاف الاحتيال العديد من تطبيقات
والتقارير الاخبارية الآلية بيا أخطاء، إلى ذلك يمكن إمكانية وقوع تمك التقنية في 
الأيادي الخطأ، فإن لدييا القدرة عمى إلحاق الضرر بالعلبمة التجارية والمؤسسات 

بيانات، والتحيز والمعمومات بشكل كبير، كما يعد الاحتيال عبر المؤثرين وفرق ال
 المضممة من التيديدات المحتممة، التي قد تنشأ من نشر ىذه التقنية.

تطور النقل والسكك الحديدية في الجزائر باستخدام أنظمة النقل الذكي كأحد تطبيقات الذكاء  ةشني صورية، " تنفيذ استراتيجي 1
 .12، ص 2216، 7، العدد 7د ، مجممجمة الدراسات المالية والمحاسبةالاصطناعي"، 

المجمة العممية شيماء عبد العاطي، سعيد صابر، " اتجاىات ممارسي العلبقات العامة نحو توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي "،  2
 .328 -327، ص ص 2222، 2، العدد لبحوث الإعلام وتكنولوجيا الاتصال
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 العثور عمى المواىب المناسبة والمتوافقة مع تقنيات الذكاء الاصطناعي تحديا  يعد
لدييم  محترفينالعثور عمى كبيرا لممارسة العلبقات العامة، حيث من الصعب 

 ميارات برمجة وتحميل متطورة ولدييم معرفة بمجال العلبقات العامة في نفس الوقت.
 وائد الاستثمار في ظل الذكاء يصعب عمى ممارسي العلبقات العامة قياس ع

الاصطناعي، نظرا لأن عائد الاستثمار عمى الذكاء الاصطناعي يؤدي إلى مكاسب 
 فردية عمى المدى الطويل، فمن الصعب تقييم التأثير قصير المدى عمى الربحية.

  يواجو الذكاء الاصطناعي صعوبة التعامل مع البيانات غير المييكمة، إذ يحتاج إلى
فية، فدون توفير البيانات الضخمة تكون قدرتو محدودة وليست موثوقة بيانات كا

تماما، والتحقق من صحة البيانات ىو أيضا تحدي كبير، فلب تستطيع تقنيات الذكاء 
 الاصطناعي فيم ما إذا كانت المدخلبت التي تمقتيا دقيقة أم غير دقيقة.

 ت مع أصحاب المصمحة من إن نشاط العلبقات العامة يعتمد أساسا عمى إقامة علبقا
خلبل " التفاعل الشخصي"، وبالتأكيد لن يتم الحصول عمى ىذه العلبقة من خلبل 

 الذكاء الاصطناعي، فالبشر يبنون ثقتيم مع البشر، وليس مع الآلات أو الربوتات.
 لعامة" عمى أنو بالرغم من أن كشف فريق من الباحثين في معيد " تشارترد لمعلبقات ا

أن يفكروا بشكل نقدي، إلا أن بعض أنشطة العلبقات العامة ميددة بأن  شر يمكنالب
يحل محميا الذكاء الاصطناعي، وبالتالي يجب عمى ممارسي العلبقات العامة تطوير 
مياراتيم في مجالات مختمفة مثل: البحث الأساسي، وتطوير المحتوى، وتقييم 

دارة القضايا والأزمات، وتتطمب العلبقا ت العامة أيضا الإبداع، وىي البرامج، وا 
 طريقة تفكير لا يمكن للآلة أن تحل محميا.

إن الحديث عن  :مواجية تحديات الذكاء الاصطناعي في مجال العلاقات العامة -8
 جراءات مى تفعيل مختمف الاالعمل ع لاصطناعي يعنيضرورة مواجية تحديات الذكاء ا
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  :1، ومن أىم ىذه الاجراءات نذكرالحديثة لمجوانب السمبية ليذه التقنيةالرادعة 

 مراعاة الجوانب الأخلبقية والحقوق والحريات في استخدام ىذه التقنية. -1
ضرورة تفعيل التنبؤ والمكافحة بشكل أوسع، والتنسيق مع مختمف المؤسسات لضمان  -2

 عدالة التعامل مع ىذه التقنية.
وجعميا من أساسيات التعميم، حتى يتم ضرورة توسيع دائرة المعرفة بالتقنية الحديثة،  -3

 الاطلبع عمى ثقافة التعامل معيا.

 :2في ذات السياق، ومن الاجراءات الضرورية نذكر  

نشر ثقافة الذكاء الاصطناعي من خلبل نشر ثقافة وكيفية الاستفادة منو عمى مستوى -1
 المؤسسات، من خلبل تبني العمل بأثاره الايجابية.

تطبيقاتو في الوقت  ولإبرازاقامة دورات تدريبية عن الذكاء الاصطناعي لمتعريف بو،  -1
 الحالي، واستخداماتو ضمن أطر قانونية وأخلبقية.

 ضرورة تطوير الكفاءات والميارات الرقمية والتدريب عمى كيفية استخدام ىذه التقنية. -2
مجال الذكاء إنشاء مراكز متخصصة تيدف إلى تعزيز البحث والابتكار في  -3

 الاصطناعي.
تشجيع عقد شراكات واتفاقيات دولية مع تجارب مؤسسات رائدة في مجال الذكاء  -4

 الاصطناعي للبستفادة من خبرتيا.
ؤ باليجمات الارىابية ومراقبة النشاط الإرىابي"، ىاشم عموي، عبد الله مقيل، " تحديات ومخاوف توظيف الذكاء الاصطناعي في التنب 1

/ 07/-22 -21المؤتمر الدولي العممي الأول الموسوم ب: مستقبل الذكاء الاصطناعي تحديات قانونية وأخلاقية، أيام أعمال 
 .131، ص 2224، مصر: المركز العربي الديمقراطي، 2024

لمؤتمر الدولي أعمال ا"، في مجال التعميم العالي والبحث العممي: الفرص والتحديات الذكاء الاصطناعي فاطمة العطلبني، "  2
 ، مصر: المركز2024/ 07/-22 -21العممي الأول الموسوم ب: مستقبل الذكاء الاصطناعي تحديات قانونية وأخلاقية، أيام 

 .75، ص 2224العربي الديمقراطي، 
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 خلاصة:

نطلبقًا مما تناولتو ىذه المحاضرة من محاور معرفية شاممة حول مفيوم الذكاء ا   
ضح أن التاريخية، ودوره المتزايد في مجال العلبقات العامة، يتالاصطناعي، خمفيتو 

نما تحول إلى إطار الذكاء الاصطناعي لم يعد ي نظر إليو كمجرد أداة تقنية مساعدة، وا 
جديد يعيد تشكيل منيجية تفكير متخصصي العلبقات العامة، وتخطيطيم وبرمجتيم 

 لأخصائيىذا التطور أتاح  ،للبستراتيجيات الاتصالية داخل المؤسسات وخارجيا
العلبقات العامة أدوات أكثر دقة لفيم الجميور وتحميل البيانات، بالإضافة إلى استشراف 

من  ار بطريقة تستند إلى الأدلة بدلااتجاىات الرأي العام، مما يعزز عممية اتخاذ القر 
 الاعتماد عمى الحدس أو الانطباعات العامة

معرفة أساسية لدى الطمبة بمفيوم الذكاء الاصطناعي  ىدفت ىذه المحاضرة إلى ترسيخ  
من خلبل استعراض تطوره التاريخي وصولًا إلى التطبيقات المعاصرة في بيئات الاتصال 

وقد ارتكز الطرح عمى إظيار أىمية الفيم العميق لمخمفية التاريخية لمتقنيات  ،الحديثة
عابرة أو  ظاىرةامل معيا كمجرد عن التع اخل أساسي لتوظيفيا بشكل نقدي واع بعيدكمد

عمى التفرقة بين  االطرح المعرفي، بات الطالب قادر ومن خلبل ىذا  ،حقيقة لا جدال فييا
الاستخدامات المسؤولة لمذكاء الاصطناعي في العلبقات العامة وبين الاستخدامات التي 

 .قد تكون مدفوعة بمبالغات دعائية أو وعود تقنية غير واقعية
نب ذلك، ركزت المحاضرة عمى تعريف الطمبة بأدوار الذكاء الاصطناعي إلى جا    

الرئيسية في العلبقات العامة مثل أتمتة الميام الروتينية الخاصة بالرصد الإعلبمي، 
تحميل مشاعر الجميور الرقمي، ودعم إعداد الرسائل الاتصالية المخصصة لفئات 

تمغي دور الإنسان بل تعمل عمى إعادة  لكن مع التأكيد عمى أن ىذه الأدوات لا ،معينة
  .تعريفو ليضطمع بدور قيادي في التخطيط وتحديد الاستراتيجيات
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كما سمطت المحاضرة الضوء عمى الفوائد الاستراتيجية لمذكاء الاصطناعي في تحسين     
يجاد حمول أسرع لمتعميقات وردود الجميور، رفع جودة بناء  إدارة الأزمات الإعلبمية وا 

إلا أن  ،صورة الذىنية لممؤسسة، وتخصيص الرسائل حسب شرائح الجميور المختمفةال
ا لدى الطمبة، بالإضافة إلى الالتزام بالقيم ا تقنيا أساسييق ىذه المكاسب يتطمب فيمتحق

من ناحية أخرى، تطرقت المحاضرة  ،المينية والأخلبقية التي تحكم ممارسة العلبقات العامة
إلى التحديات التي يفرضيا الذكاء الاصطناعي عمى ممارسي العلبقات العامة، والتي تتراوح 
بين قضايا الخصوصية وحماية البيانات، مخاطر التحيز في الخوارزميات، استخدام التقنيات 

 يدية في المجال. في التضميل أو الأخبار الزائفة، وحتى تأثيرىا عمى الوظائف التقم

ا من رؤية نقدية تساعد الطمبة عمى فيم ميم الإلمام بيذه التحديات يشكل جزءإن ا    
ىم عمى تبني موقف متوازن يدمج ز كما أنو يحف ،التقنية بصورة أعمق من كونيا أداة محايدة

شددت  لتجاوز ىذه التحديات، اوسعي، الاستفادة من إمكانياتيا مع إدراك المخاطر المحتممة
المحاضرة عمى أىمية تطوير آليات عممية مبنية عمى ثقافة الاستخدام المسؤول لمذكاء 

وتضمنت الدعوة إلى وضع معايير أخلبقية  ،الاصطناعي داخل بيئات العلبقات العامة
واضحة وسياسات شفافة حول توظيف الأدوات الذكية في الإنتاج وتحميل الجميور. وما 

ا ىو دمج المعرفة النظرية بالذكاء الاصطناعي مع اعتبارات ضترمي إليو المحاضرة أي
لمساىمة في صياغة ضوابط من ا وانين، بما يمكن الطمبة مستقبلبالحوكمة والالتزام بالق

 .الة تتماشى مع متطمبات العصر الرقميمينية فع

قني في ختام المحاضرة، تجدر الإشارة إلى أن اليدف الرئيسي لم يكن تقديم عرض ت    
بحت لمذكاء الاصطناعي، بل كان التركيز عمى بناء رؤية شاممة تربط بين المفيوم والخمفية 

 آلياتالتحديات المقترنة بالتقنيات و إلى الإيجابيات و  لتاريخية والتطبيق العممي، إضافةا
 .التصدي ليا
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 :لرابعةالمحاضرة ا

 في ظل التحولات الرقمية العلاقات العامة أخلاقيات ممارسة

 مع لتتداخل التقميدي النيج تتجاوز عميقة أخلاقية تحديات العامة العلاقات تواجو :تمهيد
 الأخلاقيات إدراك أىمية تبرز ،الاصطناعي كالذكاء تطورات من يصاحبو وما الرقمي العالم

 ،الصحيحة بمعاييرىا المينة التزام وضمان العامة الثقة عمى لمحفاظ جوىري كعنصر
 الخصوصية تطال التي والتيديدات التضميل مثل مخاطر مع الشفافية مفيوم ويتشابك
 العلاقات مجال في للأخلاقيات تحميمية رؤية تقديم إلى المحاضرة ىذه تيدف ،الرقمية
 الميني، تطورىا واتجاىات العممية، جوانبيا إلى وصولا النظرية، أصوليا من بدءا العامة،

 .المتغيرة الرقمية البيئة عمى التركيز مع

 الأهداف المعرفية لممحاضرة عناصر المحاضرة
 

التفسير النظري  لممارسة الأخلاق في -1
 العلاقات العامة

أخلاقيات ممارسة العلاقات  مظاهر-2
 العامة

اتجاهات أخلاقيات المهنة في -3
 العلاقات العامة

أخلاقيات ممارسة العلاقات العامة -4
 تعمى شبكة الإنترن

 والفمسفية النظرية الأسس استيعاب -1
 .العامة العلاقات سياق ضمن للأخلاقيات

 في الأخلاقيات تجسيد كيفية فهم -2
 العامة لمعلاقات والمهنية اليومية الممارسات

 المهنة أخلاقيات تطور مسارات تحميل -3
 .الرقمية التحولات ظهور مع
 الأخلاقية التحديات أبرز عمى التعرف-4

 في العامة العلاقات ممارسة عمى المترتبة
 معالجتها ألياتو  الإلكتروني الفضاء
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 التفسير النظري  لممارسة الأخلاق في العلاقات العامة  -1

أدى تطور تكنولوجيا الاتصال الرقمي إلى تزايد حاجة المين والوظائف التنظيمية إلى     
ىو  تطوير نماذج معيارية تعكس أخلاقيات ممارستيا، لما يمكنيا من وضع أسس لتحديد ما

مقبول أو غير مقبول أخلاقيا ومينيا، في ضوء أنماط التغيير التي طرأت عمى التفاعلات 
النسق الاجتماعي والثقافي والقيم التي يعانييا الفرد في البيئة الرقمية، فقد الإنسانية، وتغير 

أتاح ىذا التطور منصات رقمية عديدة يمكن لممارسي العلاقات العامة في تنفيذ الأنشطة 
لاتصالية التي تعتمد عمييا ميمتيم، ولكن زادت في الوقت نفسو التحديات التقنية والأخلاقية ا

ممارسين إدارتيا، وأصبح الالتزام بأخلاقيات المينة الرقمية، من أىم التي يجب عمى ال
 .1التحديات التي تواجو العلاقات العامة في الوقت الحالي

أخلاقيات العلاقات العامة، عبارة عن مجموعة من المعايير والقيم التي يمتزم بيا ممارسو     
دارة  العلاقات العامة في أداء وظائفيم، إذ تشكل العلاقات العامة مدخلا أساسيا لتنظيم وا 
المؤسسات الحديثة، وقد شيد ىذا الميدان تطورات كبيرة خلال القرن العشرين، واستنادا لعديد 

النظريات العممية والممارسات المينية والأخلاقية، والتي من بينيا نظرية المرافعة  من
، وتقوم ىذه النظرية عمى المبادئ والركائز Responsible Advocacy Theoryالمسؤولة 

 24التالية

  تمثل الأساس النظري لأخلاقيات ممارسي العلاقات العامة، أين  من النظريات التي
" فيتزباتريمك و غوتييو"، وتؤكد  (Fitzpatrick and Gouthier) طورىا الباحثان

 ، المفتاح لممارسة أخلاق العلاقات العامةىذه النظرية أن المسؤولية المينية بصفتيا 
محمد أبو سريع خميل، " الاتجاىات الحديثة في بحوث أخلاقيات العلاقات العامة الرقمية دراسة تحميمية من المستوى الثاني"  إنجي 1

 .33، ص 2221، 21،  العدد 22المجمد   ،المجمة الجزائرية للاتصال
عينة من ممارسي العلاقات العامة في نجم العيساوي، " أخلاقيات ممارسي العلاقات العامة في الجامعات العربية دراسة عمى  2

 .213 -212، ص ص 2212، 23، العدد 20، المجمد المجمة الدولية للاتصال الاجتماعيالجامعات العربية"، 
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كما تعد نسخة محدثة عن نظرية المسؤولية الاجتماعية لمصحافة التي نشأت عن 
في مجال الاتصالات حيث تنطوي عمى افتراضات لجميع العاممين ، اليونانيةالفمسفة 

ل الأفكار المختمفة، ومنذ بما في ذلك ممارسي العلاقات العامة، وىي تؤكد عمى قبو 
يفي لي" اعتبر العديد من ممارسي العلاقات العامة أن المسؤولية الاجتماعية عيد " إ

 ليس فقط لتعزيز الحس التجاري الجيد بل كذلك لتقييم الدوافع الأخرى.
 المسؤولة عمى مبادئ أساسية تتمثل في احترام الرأي، وتحقيق  تقوم نظرية المرافعة

المنفعة والعدالة، وعدم الإيذاء، ومع أن ىذه النظرية تؤكد عمى أن لمجميور الحرية 
في أن يقرر بشكل مستقل، ولو أن يحدث تغييرات طوعية في مواقفو وسموكو، إلا 

اسبة وضرورية لممجتمع، أنيا شددت عمى ضرورة أن تكون الاتجاىات الأخلاقية من
 حتى في المجتمعات القائمة عمى ثقافة حرية التعبير.

 ممارسي مختمفة ل أوضح المفكرين أن ىذه النظرية تحاول الجمع بين أدوار أخلاقية
كمرافع وضمير اجتماعي، بمعنى أنو عمى ممارسي العلاقات العامة  العلاقات العامة

افعين مع الجميور بمثابة الضمير أن يحافظوا عمى دورىم مع مؤسساتيم كمر 
"، فإن رفاىية الآخرين،  Martinsonالاجتماعي المسؤول، ووفقا ل " مارتينسون 

والحفاظ عمى العدالة، والكرامة الذاتية، وتقدير الآخرين، وخدمة الصالح العام، يجب 
 أن تكون ىي القيم الأخلاقية السائدة والحاكمة في ممارسة العلاقات العامة.

 الباحثان رح يقت(Fitzpatrick and Gouthier) مجموعة المبادئ الأساسية التي ،
 تقوم عمييا نظرية المرافعة المسؤولة، وىي4

 :أي يجب عمى ممارسي العلاقات العامة المينيين  مقارنة الأضرار والفوائد
أن يفكروا بعناية في أضرار وفوائد أنشطة العلاقات العامة، وينبغي ألا تكون 
ىناك أي محتويات ضارة، أو ينبغي التقميل منيا إلى حدد ممكن وعمى 
أفضل حال ممكن، مع ضرورة ضمان المنافع، ويمكن الحصول عمى 
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ات العلاقات العامة في ىذا المبدأ4 تجنب الضرر، مفيومين أساسيين لأخلاقي
 وضمان المصمحة العامة) إن تجنب الأذى ىو أىم واجبات المؤسسة (.

 :بما أن العلاقات العامة ىي شكل من أشكال التواصل  احترام الأشخاص
الانساني، فلابد من ضمان الكرامة الإنسانية في كل خطوة، وتتمثل كرامة 

العامة في احترام كل فرد بما في ذلك المدراء والاعلام  الإنسان في العلاقات
والجميور، وينبغي معاممة كل من أعضاء الجميور الداخمي والخارجي 

والاجراءات ) بعيدا عن التلاعب والخداع باحترام، واتخاذ القرار والخيارات 
 والاكراه (، من ممارسي العلاقات العامة وتكريم الزبائن أيضا.

  تعني العدالة في العلاقات العامة إرساء حقوق كل من  التوزيعية:العدالة
يشارك في عممية التواصل في العلاقات العامة، ويستند مبدأ العدالة إلى قيمة 
العدالة التي تقتضي توزيع المنافع والأعباء عمى الأطراف المتضررة بصورة 

 قا ليم.عادلة قدر الإمكان، وينبغي ضمان العدالة لمجميور بصفتيا ح

من خلال نستنتج أن التفسير النظري لممارسة الأخلاق في مجال العلاقات العامة،     
تبني قيم العدالة وتحقيق المنعة، واحترام  ةنظرية المرافعة المسؤولة، قد ركزت عمى ضرور 

 الرأي الآخر، وضمان حرية التعبير لمجميور، فيكون العامل بمثابة مرافع وضمير اجتماعي
ق الصالح العام واحترام كرامة يحافظ عمى دوره في مؤسستو، و يعمل عمى تحقي ،مسؤول

 والحفاظ عمى القيم الأخلاقية التي تحكم ممارسة العلاقات العامة. الآخرين،

 العلاقات العامة ممارسة أخلاقيات ظاهر. م2

 14، ضمن العناصر التاليةمظاىر أخلاقيات ممارسة العلاقات العامةتظير     

 ،وكشف الحقائق كاممة  إن العلاقات العامة تعتمد عمى الصدق والأمانة 
 
 .223 -222، ص ص المرجع السابق الذكرنجم العيساوي،  1
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، وقد برزت عدة عوامل ساعدت في تطور موضوع أخلاقيات أمام الجميور
مينة العلاقات العامة، وىي ظيور جمعيات الدفاع عن المستيمك، وارتفاع 

 التعميم والثقافة.مستوى 
  لقد أكدت مبادئ الدستور الأخلاقي الذي وضعتو جمعية العلاقات الأمريكية

PRSA ومنيا أن موظف العلاقات العامة يجب أن يتعامل بطريقة عادلة مع ،
الزبائن ويكرس حياتو المينية لخدمة المصمحة العامة، ويمتزم الحقيقة والدقة 

المنظمة، وتبني مواقفيا، ويحافظ عمى  والذوق السميم، وتمثيل المؤسسة أو
 أسرار العمل، ولا يسئ إلى السمعة المينية لزملائو في العمل.

  تعتمد العلاقات العامة في نشاطيا عمى الصدق والحقية والأمانة، من خلال
الاتصال والفيم المتبادل بين المؤسسة وجميورىا، وعمى المؤسسة أن تضع 

ضمن أولوياتيا، من خلال الأفعال الحقيقية مصمحة الجميور في المقدمة أي 
 والأداء الجيد، وليس بالخطابات الشعبوية والشعارات الجوفاء.

  عمى العاممين في العلاقات العامة أن يقولوا الحقيقة، ويوفوا بوعودىم ويخمصوا
من الاستقلالية وتحمل  ءويمتزموا بو، لذا يجب أن يتمتعوا بشيفي عمميم، 

 موا أخلاق المينة، ويدافعوا عن كل القضايا العادلة.المسؤولية، ويحتر 
  ممارسة العامل النقد الذاتي والنقد البناء لممينة، ومحاولة ايجاد الحمول

المناسبة، ومحاسبة الذات عن السموكيات التي يجب أن يمتزموا بيا أكثر من 
 ممارسة المينة.

 ا وتقديرىا، وأن يكون احترام التعميمات والموائح الصادرة عن الإدارة، وتفيمي
 ولائو لممؤسسة ويحافظ عمى أسرار المينة.

  عمى ممارس العلاقات العامة أن يتمتع بأخلاقيات نحو المجتمع منيا مراعاة
القيم الاجتماعية والعادات والتقاليد، والحصول عمى تأييد الرأي العام، والإسيام 

 في خدمة الصالح العام بكل نزاىة وموضوعية.
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 اتجاهات أخلاقيات المهنة في العلاقات العامة .3

ترتكز أخلاقيات المينة لممارس العلاقات داخل المؤسسة عمى اختلاف أنشطتيا عمى       
أربعة اتجاىات أساسية، تصب في مجمميا في إعطاء صورة إيجابية عن شخصية المؤسسة 

الداخمي )جميور وىويتيا وفمسفتيا نحو جميورىا، سواء كان عمى مستوى جميورىا 
الموظفين(، أو عمى مستوى جميورىا الخارجي ) جميور المتعاممين(، حيث تكمن ىذه 

 14الاتجاىات في ما يمي

 :ارس تتمثل معظم أخلاقيات مم اتجاهات ممارس العلاقات العامة نحو المهنية
لاقات العامة حيال مينتو بالمحافظة عمى كرامة المينة، والالتزام بقواعدىا الع

، والاسيام في الأخلاقية، والقدرة عمى تحمل الأعباء والمسؤوليات، وتقبل مينتو
نشاطاتيا والارتقاء بيا، وممارسة النقد الذاتي والبناء لممينة، ومحاولة إيجاد الحمول 
المناسبة لمختمف المشكلات، وتوضيح وبيان جوانب القوة والضعف في آداب 

 وسموكيات وقواعد أخلاقيات المينة.
 الاتصال الرسمي بشقيو  ) تجاهات ممارس العلاقات العامة نحو الإدارة العمياا

النازل(4 تكون أشكالو من خلال تعميمات، قرارات، لوائح وضوابط قانونية، وفي شقو 
الثاني الصاعد4 تكون أشكالو من خلال تقارير، شكاوى، اقتراحات، توصيات، وىذا 

في خبير أو مستشار العلاقات العامة كحمقة ما يجعل إدارة العلاقات العامة ممثمة 
وصل بين مستويين إداريين بين المستوى الأعمى ممثلا في الإدارة العميا، من خلال 
العمل عمى إيضاح السياسات والبرامج التنموية المقدمة لمعاممين، وأساليب تنفيذىا 

وامر ومتابعتيا قصد الوصول إلى الأىداف المرجوة، وىذا من خلال إعطاء الأ
 حيحة، وبين أدنى مستوى، والصلاحيات لممستويات الإدارية والتنظيمية الص

 
مجمة قبس لمدراسات محمد بشير محمودي، " اتجاىات أخلاقيات المينة لدى ممارسي وظيفة العلاقات العامة بالمنظمة "،  1

 .222 -226، ص ص 2222، 2، العدد 6، المجمد الانسانية والاجتماعية
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إدارة ممثمة في الإدارة التشغيمية التي تضم الموظفين والعاممين بكل تصنيفاتيم، ومن 
خلال نقل الانشغالات والتقارير المقدمة من طرف العاممين إلى الإدارة العميا عن 
طريق أخصائي العلاقات العامة بكل أمانة ومصداقية، بعيدا عن كل تزييف لمحقائق 

لك يؤدي إلى إرباك العمل أو تعطيمو، من خلال نشوب أو تشوييا لممعمومات، لأن ذ
أزمات تيدد مكانة المؤسسة خلافات وصراعات تنظيمية، تؤدي إلى حدوث 

 واستمرارية عمميا.
 :من خلال توفير بيئة عمل تتميز  اتجاهات ممارس العلاقات العامة نحو زملائه

التفاىم والتعاون، بالثقة المتبادلة والصدق، مما يجعل العامل يعيش وسط جو من 
وىذا ما يقمل من حدوث اضطرابات وتكتلات وصراعات شخصية بين العمال، 
حيث يركز ىذا النوع من الاتجاىات عمى الاتصال غير الرسمي الذي يبني أساسا 
عمى العلاقات الثنائية الجيدة بين العاممين والارتباطات الاجتماعية التي تساىم 

والتعاون والانسجام بين مختمف المستويات الإدارية بدور فعال في تحقيق الترابط 
 والتنظيمية داخل المؤسسة.

  :يركز ىذا النوع من الاتجاىات اتجاهات ممارس العلاقات العامة نحو المجتمع
عمى القيم والمبادئ الانسانية التي تميز كل مؤسسة عن الأخرى، وىذا من خلال 

لية اجتماعية تجاه المجتمع الذي جميورىا الداخمي، الذي يقع عمى عاتقو مسؤو 
من خلال العمل جاىدا عمى تقديم الخدمات والمنتوجات بكل مسؤولية ينتمي إليو، 

وانسانية، لأن كل موظف من موقع عممو يعتبر جزء لا يتجزأ من النظام 
الاجتماعي ككل، الذي يفترض أن يكون عمى قدر من المسؤولية الاجتماعية، 

والمجتمع، انطلاقا من الخدمة والسمعة المقدمة لو، وحتى والاحساس بقيمة الفرد 
في حالة تعارض بعض الواجبات مع المصالح الشخصية، فعمى ممارسي العلاقات 

تجاه المجتمع، بكل حياد وموضوعية والابتعاد قدر االعامة تأدية أعماليم وواجباتيم 
 وأخلاق المجتمع.الامكان عن الذاتية والتحيز، من أجل المحافظة عمى قيم 



 المنصات الرقمية فيالحديثة لإدارة صورة المؤسسة  الاتجاهات المحور الثالث: 

 
142 

 ت. أخلاقيات ممارسة العلاقات العامة عمى شبكة الإنترن4

لابد من الالتزام بمجموعة من القواعد  تفي ممارسة العلاقات العامة عمى شبكة الإنترن   
 4 1والمعايير الأخلاقية، ومن أىميا نذكر

 الأخلاقيات الصدق والسموك القويم والسمعة الطبيبة وغيرىا، من القيم  تشمل
والمعايير الأخلاقية التي يجب عمى أخصائي وممارسي العلاقات العامة عبر 

 الإنترنت الاتصاف بيا.
 ة في الأقوال والأفعال، والحكم عمى الأمور استناد إلى الحقائق المدعمة الموضوعي

التجريبية التي تؤدي إلى تفسيرات عممية، والبعد عن التحيز بالبحوث والدراسات 
الشخصي، فعمى الممارس لمعلاقات العامة عبر الإنترنت أن يتصف بالموضوعية 
في ممارسة ومعالجتو الأعمال الالكترونية، ومثال ذلك عدم التدخل في الشكاوي، 

عامل معيا بكل التي تصل إلى المؤسسة عبر البريد الالكتروني، والعمل عمى الت
 موضوعية، من أجل زيادة ثقة الجميور بالمؤسسة.

  المرونة والقدرة عمى التصرف والتأقمم، فعمى أخصائي العلاقات العامة أن يتأقمم
ويواكب كل التطورات والتطبيقات الجديدة لشبكة الإنترنت، وأمام عرضة الأعمال 

كون أكثر حذرا وفطنة الالكترونية لمزيد من المخاطر لابد عمى الممارس أن ي
 وسرعة في تحميل الموقف.

  التعامل مع الإنترنت يعني التعامل مع جميور عريض وواسع ومختمف ومتنوع
الثقافات والأجناس، فيجب الإلمام بأىم الثقافات جميور المؤسسة لكي يحسن 

 التعامل معيم ومنحيم صورة حسنة عن المؤسسة.
التواصل الاجتماعي في تحقيق برامج العلاقات العامة لمجامعات الأردنية لتحسين صورتيا4 رسمية محمد الشقران، " دور شبكات  1

 3، العدد مجمة وحدة في تنمية الموارد البشريةدراسة مسحية عمى عينة من موظفي العلاقات العامة وطمبة الجامعات الأردنية"، 
 .200، ص 2212خاص ) الجزء الثاني(، 
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 بمعالجة كل الأعمال الالكترونية في وقتيا المناسب، وعدم إغفال ولا عنصر  الالتزام
 .من عناصر العمل، لكسب تأييد وثقة الجميور

  تتعدد وتتنوع وسائل الاتصال المختمفة والمنافسة بينيا جعل من إدارة العلاقات
مى العامة التسابق من أجل القول أنيا عوضت وسائل الاتصال التقميدية، فينبغي ع

العلاقات العامة أن يحسن التعامل معيا واستخداميا من أجل تعزيز الثقة ممارسي 
  ودعم صمة الترابط ما بين المؤسسة وجميورىا.

 لاصة:الخ

 لا أمر الرقمية التحولات عصر في اأخلاقيا وقانوني العامة العلاقات ممارسة أن يتضح    
 قواعد مجرد ليست الأخلاقياتو  ،الجميور ثقة وتعزيز المينة ىذه لاستمرارية عنو غنى

 قيم عبر الرقمي الواقع عمى ترجموت ،راسخة الواجب العمل بيا مبادئ تمثل بل صارمة
 التي الرقمية الحملات في بوضوح تتجمى القيم ىذه. الخصوصية واحترام والصدق كالشفافية

 .ومينية واضحة معايير عمى وتحافِظ التضميل عن حجمت

 الأخلاقية بالمدونات الالتزام تعزيز المجال يشيد الحديثة، المينة تطورات مسار في   
 لمعلاقات الدولي والاتحاد الأمريكية العامة العلاقات جمعية مثل مرموقة كيانات من الدولية
 مسؤول، بشكل اصطناعي وذكاء حديثة تقنيات تبني نحو المتخصصون ويتجو. العامة
 الإنترنت، شبكة عمى أما ،الخوارزميات في والانحياز الكاذبة لممعمومات التصدي بجانب
 لحماية الأوروبية اللائحة مثل قوانين وتطبيق المعمومات تداول سرعة في التحديات تكمن

 .بالمعمومات الرقمي والتلاعب فيك الديب مثل لمخاطر لمتصدي البيانات

 تشمل رقمية أخلاقية ثقافة تعزيز عمى جيودىم يركزوا أن المجال ىذا في المينيين عمى  
 . الممارسات بأفضل الالتزام لضمان التنظيمية الجيات مع وتعاون مستمرة تدريبية برامج
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 خاتمة: 

الموجية إلى طمية السنة أولى  ماستر،  البيداغوجيةحاولنا من خلال ىذه المطبوعة     
بادئ التي يجب أن يكون والم تالأساسياتخصص اتصال وعلاقات عامة، التطرق إلى أىم 

نياية تمقيو كافة محاضرات ىذا المقياس، الاتجاىات الحديثة في م بيا في الطالب مم
التطوري لوسائل الاتصال من شكميا التقميدي نحو  قات العامة، أين تم تناول المسارالعلا

 العلاقات العامة. ممارسةشكميا الحديث الرقمي، وأثر ذلك في مجال 

التحميمية لتوظيفيا ضمن  نستيدف من خلال ىذا المقياس اكتساب الطالب الميارات    
مراحل تطور العلاقات العامة  يا ىذا المقياس، انطلاقا من ابرازمختمف القضايا التي يطرح

وصولا إلى المقارنة وكشف طبيعة العلاقة بين العلاقات العامة التقميدية والعلاقات العامة 
ي الوسائل المستخدمة رغم اختلاف ف ، حيث تم التوصل لوجود ترابط وامتداد بينيما،ثة لحديا

ما  ،وتأييده ثقتوفي انجاز الوظائف، إلا أنيما يشتركان في ضرورة مخاطبة الجميور لكسب 
 عمى الاستقرار المؤسساتي والمجتمعي في تحقيق الأىداف المرجوة. اينعكس ايجاب

 يصح القول بوجود قطيعة بينيما، أين دعم تطور تكنولوجيا المعمومات بالتالي لا    
وسيل ممارستيا، من خلال مختمف التقنيات الرقمية من  والاتصال وظائف العلاقات العامة

مواقع التواصل الاجتماعي، والموقع الالكتروني، والبريد الالكتروني....ومختمف برمجيات 
الحاسب الآلي، ومنيا تقنية الذكاء الاصطناعي، وىو الأمر الذي يجعل القائم عمى العلاقات 

من خلال اكتساب الكفاءة والميارة اللازمة لمتعامل  واكبة ىذا التطور الحاصلمزم بة ممالعام
في إدارة صورة   كثر بالمقاربات الجديدةلمام أبالإ، مزايا التكنولوجيا وتفادي سمبياتيامع 

دارة الأزمة عبرإدارة سمعة امنيا ، المؤسسة رقميا شبكة الإنترنت، بطريقة  لمؤسسة رقميا، وا 
 العامة. يالعلاقاتمصداقيتيا والممارسة الأخلاقية تدعم استمرارية المؤسسة، وتعزز 
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