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 الحمد لله عز وجل على عونو وتوفيقو في إتمام ىذه المذكرة

الذي وىبني كل ما يملك حتى يحقق أحلامي، إلى من كان يدفعني قدما نحو  إلى
الأمام لنيل مبتغاي، إلى الذي كان سندا في كل خطوة أخطيها إلى أبي الغالي أطال 

 الله عمره

ودي وفرحتي إلى من علمتني التفاؤل إلى أعظم إنسانة في ىذه الدنيا إلى سر وج
 وعدم اليأس إلى أمي الغالية أطال الله في عمرىا

 إلى أختي الصغيرة الغالية حفظها الله عز وجل

 إلى خالي العزيز الذي كان سندا لي في جميع مراحل مشواري الدراسي

 إلى جدتي الغالية حفظها الله عز وجل

زناه بكل ما فيو من حلوة ومرةإلى صديقي الذي شاركني ىذا العمل وتجاو   

 إلى كل من شجعوني وساندوني سواء من قريب أو بعيد

.  

 وليد

 



 

 

 

 

  
ومن ىذا المنبر  معية إلى نهايتها بعد تعب ومشقة،أخيرا وصلت رحلتي الجا     

 أىدي ىذا العمل المتواضع:

 إلى من ينير لي الطريق للتغلب على كل شيء ... إليك خالقي الله جل جلالك

من وضع المولى سبحانو وتعالى الجنة تحت قدميها، إلى القلب المعطاء ... إلى  إلى
  أمي الحبيبة

إلى من كان خير مثال لرب الأسرة والرجل الأبرز في حياتي ... إلى روح أبي العزيز 
 رحمو الله

 إلى من كانوا خير سند ... إلى إخوتي

 إلى كل أفراد أسرتي وعائلتي

ئي الذين كانوا برفقتي أنناء دراستي في الجامعةإلى كل الأصدقاء، وزملا  

 إلى جميع أساتذتي الكرام الذين ساهموا في وصولي إلى ىذه المرحلة

 إلى كل من ساعدني ولو بحرف في مسيرتي الدراسية الحافلة

 ىذه أطروحة التخرج كهدية خاصة لأعبر لكم عن احتًامي وامتناني.

 محند



 

 

بسم الله الرحمن الرحيم   

 
الحمد لله رب العالمين الذي بنعمتو تتم الصالحات وبتوفيقو تتحقق الغايات      

والصلاة والسلام على خير الأنام الذي قال: "من لا يشكر الناس لم يشكر الله ومن 
 أىدى إليكم معروفا فكافئوه فإن لم تستطيعوا فادعوا لو" 

ر المحتًم: " زاوي رابح " نتقدم بوافر الشكر والتقدير وعظيم الامتنان للأستاذ الدكتو 
المشرف على مذكرتنا، والذي رافقنا في فتًة إنجازنا لها وأمدنا بالمكتسبات والمعلومات 

 العلمية المفيدة والنصائح القيمة.

الأساتذة الأفاضل الذين ساهموا في وصولنا لهذه  كما نوجو احتًامنا وشكرنا إلى جميعو 
 المرحلة ولم يبخلوا في تعليمنا خلال مشوارنا الجامعي. 

 

 

 

 

 



 خطة الدراسة

 مقدمة
 الفصل الأول: الإطار المنيجي

 تحديد الإشكالية .1
 تساؤلات الدراسة .2
 فرضيات الدراسة .3
 أسباب اختيار الموضوع .4
 أىداؼ الدراسة .5
 الدراسةأىمية  .6
 تحديد مفاىيـ الدراسة .7
 الدراسات السابقة .8
 نوع الدراسة ومنيجيا .9

 جمع البياناتأدوات  .10

 مجتمع الدراسة والعينة. 11

 مجالات الدراسة. 21

 الرقمية لعلاقات العامةمدخل في ا: ثانيال الفصل
 تمييد

 ماىية العلاقات العامة الأول:المبحث 

 العامةمفيوـ العلاقات  المطمب الأوؿ:

 نشأة العلاقات العامة وعوامؿ ظيورىاالمطمب الثاني: 

 العلاقات العامة خصائصالمطمب الثالث: 

 إطار مفاىيمي لمعلاقات العامة الرقميةالمبحث الثاني: 



 خطة الدراسة

 مفيوـ العلاقات العامة الرقمية المطمب الأوؿ:

 العلاقات العامة الرقميةعوامؿ ظيور  المطمب الثاني:

 الفرؽ بيف العلاقات العامة التقميدية والرقميةالمطمب الثالث: 

 بنية العلاقات العامة الرقمية: المبحث الثالث

 العلاقات العامة الرقمية مميزاتالمطمب الأوؿ: 

 وسائؿ العلاقات العامة الرقمية المطمب الثاني:

 التحديات التي تواجو العلاقات العامة الرقمية المطمب الثالث:

 الفصؿ خلاصة

 مدخل نظري عام في إدارة السمعة الإلكترونية :لثالثاالفصل 

 تمييد

 إطار مفاىيمي لمسمعة الإلكترونية المبحث الأول:

 السمعة الإلكترونيةمفيوـ المطمب الأوؿ: 

 السمعة الإلكترونية بداياتالمطمب الثاني: 

 السمعة الإلكترونية أىميةالمطمب الثالث: 

 لإدارة السمعة الإلكترونيةالمبحث الثاني: الإطار المحدد 

 مراحؿ إدارة السمعة الإلكترونيةالمطمب الأوؿ: 

 برامج إدارة السمعة الإلكترونيةالمطمب الثاني: 

 المطمب الثالث: مزايا إدارة السمعة الإلكترونية

 المبحث الثالث: إدارة السمعة الإلكترونية: القواعد والتخطيط



 خطة الدراسة

دارة   السمعة الإلكترونيةالمطمب الأوؿ: قواعد بناء وا 

دارة السمعة الإلكترونيةال  مطمب الثاني: كيفية التخطيط لبناء وا 

 الإلكترونية المطمب الثالث: خارطة طريؽ إدارة السمعة

 الفصؿ خلاصة

لشركة الوطنية بادور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية : رابعالفصل ال
 سونمغاز فرع البويرةلكيرباء والغاز وزيع اتل

 تمييد

 البويرة سونمغاز فرع تعريؼ شركة توزيع الكيرباء والغاز .1
 سونمغاز فرع البويرةلشركة توزيع الكيرباء والغاز الييكؿ التنظيمي  .2
 وظائؼ كؿ قسـ مف شركة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة .3
 وتفسيرىا الجداوؿ تحميؿ .4
 النتائج عرض .5
 الفرضياتالػتأكد مف صحة  .6
 التوصيات .7

 الفصؿ خلاصة

 خاتمةال

 قائمة الكتب والمراجع

 

 

 



 ممخص الدراسة

 ممخص الدراسة:

تيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز دور العلاقات الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية لمشركات      
الاقتصادية، بإعتبار العلاقات العامة الرقمية عممية إتصالية تفاعمية متكاممة الأركاف وأكثر 
دارة السمعة الإلكترونية لمشركات، وقد تـ إختيار الشركة الوطنية لتوزي ع فاعمية في بناء وا 

الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة كحالة دراسة لكونيا مف الشركات الاقتصادية الكبرى في 
الجزائر، وقد عالجنا ىذا الموضوع مف خلاؿ الإشكالية التالية: ماىو الدور الذي تمعبو العلاقات 

بنت ىذه العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية لمؤسسة سونمغاز فرع البويرة؟، وقد ت
عتمدنا عمى الملاحظة العممية والإستبياف كأداتيف محوريتيف  الدراسة المنيج الوصفي التحميمي وا 
لمعالجة موضوع الدراسة، وتشكمت عينة الدراسة مف عينة حصصية غير عشوائية متكونة مف 

قمية أىميا: تمعب العلاقات العامة الر كاف مبحوث، وتوصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج  80
دارة السمعة الإلكتروني   .ة لمؤسسة سونمغازدورا حيويا وديناميكيا في بناء وا 

إدارة  –السمعة الإلكترونية  –العلاقات العامة الرقمية  –العلاقات العامة  الكممات المفتاحية:
 السمعة الإلكترونية.

  



 ممخص الدراسة
Study summary : 

     This study aims to highlight the role of digital relations in managing 

the electronic reputation of economic companies, as digital public 

relations is an interactive communication process integrated and more 

effective in building and managing the electronic reputation of 

companies, The National Company for Electricity and Gas Distribution 

Sonelgaz Bouira branch was chosen as a case study because it is one of 

the major economic companies in Algeria, and we have addressed this 

issue through the following problem: What role does digital PR play in 

managing the electronic reputation of Sonelgaz Bouira Branch?, This 

study adopted the descriptive analytical approach and relied on scientific 

observation and questionnaire as two pivotal tools to address the subject 

of the study, The study sample consisted of a non-random quota sample 

consisting of 80 respondents, and the study reached a number of results, 

the most important of which were: Digital PR plays a vital and dynamic 

role in building and managing Sonelgaz's online reputation. 

Keywords : 

Public relations – Digital public relations – Electronic reputation - 

Electronic reputation management. 

 



 

 

 مقدمة



 مقدمة

 أ 

بممارسة وظيفة العلاقات العامة، ولـ يعد مف  إىتماـ المؤسسات في وقتنا الراىف تزايد     
الممكف إغفاؿ ىذه الوظيفة في الييكؿ الإداري لأي مؤسسة، فالعلاقات العامة تعد بمثابة حمقة 

أصبح  ،في عدد المنظمات وتنوع جماىيرىا الوصؿ بيف المؤسسة وجميورىا، فمع التزايد الكبير
 مة في مجاؿ التكنولوجيات الحديثةمف الضروري عمى المؤسسات مواكبة التطورات الحاص

لجذب الجميور إلييا وكسب ثقتو وتعاطفو والتفوؽ عمى منافسييا، وذلؾ بالإستناد عمى 
شخصيتيا وسمعتيا التي تمتمكيا ولا سيما أف مفيوـ سمعة المؤسسات أخذ يشكؿ أبرز أىداؼ 

 ة التي تسعى إلى تحقيقيا.العلاقات العام

إلى التغيير في ممارسة أنشطة تطور المتسارع في تقنيات الإتصاؿ الحديثة ولقد أدى ال     
ستخداميا في مجاؿ عمؿ العلاقات العامة  العلاقات العامة، إذ يشكؿ ظيور الوسائؿ الرقمية وا 

قات العلاإلى الرقمي، ف ة مف الشكؿ التقميديالخطوة الأولى والأىـ في تحوؿ العلاقات العام
اعتبارىا العنصر توجو كافة المؤسسات لخدمة الجميور ب العامة الرقمية في إطارىا العاـ

دارة  فعاؿحيوي و والفعاليات المختمفة، فيي تقوـ بدور لأداء الأنشطة  المحوري في بناء وا 
الجميور، ومما تقدـ نجد خمؽ صورة إيجابية ليا في ذىف  مف ثـمشركات و السمعة الإلكترونية ل

وقفزة نوعية في تغيير  الحديث أف العلاقات العامة الرقمية ىي بمثابة ثورة في الفكر الإداري
التي  الإقتصادية المؤسسات جممةبيف  ، ومفالاستمراريةوتحقيؽ  نحو النجاحمسارات المؤسسة 

تسعى بدورىا يرة التي سونمغاز فرع البو  شركة توزيع الكيرباء والغازنجد سارت عمى ىذا النيج 
دارة إلى بناء  جياز قوـ بيا ؿ مختمؼ اآلليات والأنشطة التي يمف خلاوذلؾ  سمعتيا إلكترونياوا 

تسميط الضوء عمى دور العلاقات وقد حاولنا مف خلاؿ ىذه الدراسة ، العلاقات العامة الرقمية
توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز فرع  نية لشركةالسمعة الإلكترو وبناء إدارة  العامة الرقمية في

 ، وذلؾ مف خلاؿ تقسيـ العمؿ إلى ثلاثة أطر وىي:البويرة

والذي حاولنا فيو الإلماـ بجميع شروط البحث العممي، حيث  الإطار المنيجي لمدراسة     
ختيار الموضوع لتساؤلات الفرعية وأسباب وأىمية إواوضحنا فيو الإشكالية والتساؤؿ الرئيسي 



 مقدمة

 ب 

ومجتمع الدراسة  وكذا أىدافو ومفاىيـ الدراسة والدراسات السابقة إلى جانب المنيج المستخدـ
 .وأدوات جمع البيانات ومجالات الدراسةوالعينة 

 فصميف حاولنا أف نوزع المعمومات حوؿ الموضوع عبر نظري لمدراسة فقدالإطار الأما في      
مدخؿ في العلاقات  مباحث، فالفصؿ الأوؿ جاء تحت عنواف:كؿ فصؿ يتكوف مف ثلاث 

 .العامة الرقمية، أما الفصؿ الثاني خصصناه كمدخؿ نظري عاـ في إدارة السمعة الإلكترونية

الدراسة الميدانية لعينة مف موظفي شركة  الذي عرضنا فيو لنختـ الدراسة بالإطار التطبيقي     
ضافة إلى نتائج العامة لمدراسة، لتأتي الخاتمة في إ توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة 

 .الدراسة نتائج في الأخير لتحدد أىـ ما توصمنا إليو مف
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 الإشكالية: تحديد .1

أصبح مف  اؿ الحديثة في مجاؿ عمؿ المؤسساتمع دخوؿ تكنولوجيا الإعلاـ والاتص      
 الضروري عمى العلاقات العامة كوظيفة إدارية أف تواكب ىذه التطورات وأف تتجو نحو

حيث في السابؽ كاف ممارسو العلاقات العامة  ،يذه الوسائؿ في أداء ميامياالأمثؿ لستغلاؿ لإا
متواصؿ مع جماىير المؤسسة، أما يستخدموف الإتصاؿ الشخصي ووسائؿ الإتصاؿ الجماىيري ل

لتمغي حدود الزماف والمكاف وتيسير عممية التواصؿ  جاءت الوسائؿ الرقميةقد فنا الحالي يومفي 
رسي العلاقات العامة ىذا ما جعؿ مما وبالتالي ،بيف المؤسسة والجميوروالحوار وبناء العلاقات 

نما كمطمب  ختياريإليس كيدؼ  ممارسة المينةستغلاؿ الوسائؿ الرقمية في إيتجيوف نحو  وا 
 .ت الرقمية في عالـ اليوـحولاإجباري فرضتو الت

وبناء وقد أوضحت العديد مف الدراسات أىمية الدور الذي تمعبو العلاقات العامة في إدارة       
سمعة الشركات وقد تعاظـ ىذا الدور لارتباطو بتكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الحديثة، ومف ىذا 
المنطمؽ تطور مفيوـ العلاقات العامة في الساحة المؤسساتية وأصبح يعرؼ بالعلاقات العامة 

دارة سمعتيا إلكتروني  .االرقمية، بحيث أصبحت المؤسسات تدير أنشطتيا وتعمؿ عمى بناء وا 

ممؤسسات إحدى أىـ وظائؼ العلاقات العامة الرقمية، لبر إدارة السمعة الإلكترونية تعت     
فاليدؼ النيائي لمعلاقات العامة الرقمية في أي مؤسسة ىو بناء وتعزيز سمعة إلكترونية طيبة 

 المؤسسات عمى سعىماؿ حقيقي ت ؿ رأسفالسمعة الإلكترونية الطيبة تشك في أذىاف جماىيرىا،
، فبدوف السمعة الإلكترونية الطيبة لف تحتؿ اعميي والمحافظة اإختلاؼ أنواعيا الوصوؿ إليي

المؤسسة مكانة ىامة في السوؽ ولف تستطيع تحقيؽ الميزة التنافسية، لذلؾ أصبحت المؤسسات 
دارة سمعتيا،  ىذه المؤسسات جممة ومف بيف الجزائرية تيتـ بالعلاقات العامة الرقمية في بناء وا 

نجد مؤسسة سونمغاز فرع البويرة، وبناء عمى ما سبؽ تتبمور مشكمة الدراسة في التساؤؿ التالي: 
"ما ىو الدور الذي تمعبو العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية لمؤسسة 

 سونمغاز فرع البويرة ؟"
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  :تساؤلات الدراسة .2

 التساؤلات الفرعية التالية:تتفرع تحت الإشكالية الرئيسية 

 سونمغاز؟ العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة  ةواقع ممارس ىو ما ➢

 ىؿ تتمتع المؤسسة بسمعة إلكترونية طيبة لدى جميورىا الداخمي؟ ➢

دارة سمعتيا في إ سونمغازوسائؿ العلاقات العامة الرقمية التي تستخدميا مؤسسة  ما ىي ➢
  الإلكترونية؟

مساىمة العلاقات العامة الرقمية في تحسيف سمعة المؤسسة مف وجية نظر ما مدى  ➢
  ؟الموظفيف

 الدراسة:فرضيات  .3

 مف أجؿ معالجة المشكمة البحثية قمنا بصياغة الفرضيات التالية:

 .ىناؾ مستوى عالي مف الاىتماـ بممارسة العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة سونمغاز ➢

 .بسمعة إلكترونية طيبة لدى جميورىا الداخميتتمتع مؤسسة سونمغاز  ➢

دارة في إ الاجتماعي وشبكات التواصؿعمى موقعيا الإلكتروني  سونمغازتعتمد مؤسسة  ➢
 .الإلكترونيةسمعتيا 

تحسنت سمعتيا الإلكترونية لدى كمما ىتماـ المؤسسة بالعلاقات العامة الرقمية إزداد إكمما  ➢
 .موظفييا
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 :الموضوعختيار إأسباب  .4

 ذاتية:سباب أ -أ

 .التخصصالفضوؿ الشخصي وقرب الموضوع مف ميداف  ➢

وبيف ما ىو تطبيقي  الدراسة،المقارنة بيف ما ىو نظري وأخذناه نظريا حوؿ موضوع  ➢
 .الدراسةوسنختبره ميدانيا في ىذه 

 .المجاؿالإثراء العممي وتزويد المكتبات بدراسات ضمف ىذا  ➢

 موضوعية:أسباب  -ب

 .سونمغازفي مؤسسة ممارسة العلاقات العامة الرقمية معرفة واقع  ➢

دارة السمعة الإلكترونية في بناء وا  وسائؿ العلاقات العامة الرقمية المستخدمة ىـ معرفة أ ➢
 .سونمغازلمؤسسة 

دارة السمعة الإلكترونية علاقات العامة الرقمية في بناء وا  معرفة مدى نجاعة وفاعمية ال ➢
 .سونمغازلشركة 

دارة اءنفي بالعلاقات العامة الرقمية  مساىمةمعرفة كيفية  ➢ الإلكترونية لشركة السمعة  وا 
 .سونمغاز

  الدراسة:أىداف  .5

 أىميا:تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحقيؽ جممة مف المقاصد      

دارة والدور الذي تمعبو في إ سونمغاز،التعرؼ عمى واقع العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة  ➢
 .الإلكترونيةسمعتيا 

ضعفيا في أو  الرقمية،التوصؿ الى نتائج حقيقية تبرز مدى فاعمية العلاقات العامة  ➢
 .الإلكترونيةدارة السمعة إ إطارمع تشخيص العراقيؿ التي تواجييا في  مؤسسة سونمغاز
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 .تقييـ مستوى سمعة مؤسسة سونمغاز لدى جميورىا الداخمي ➢

ف تستفيد منيا مؤسسة المقترحات والتوصيات التي يمكف أ مف لى مجموعةالتوصؿ إ ➢
سونمغاز والتي تتعمؽ بطرؽ الاستخداـ الأمثؿ لمعلاقات العامة الرقمية لتحقيؽ سمعة جيدة 

  .وطيبة

 الدراسة:أىمية  .6

لممؤسسات والمجتمعات موضوع السمعة الإلكترونية بالنسبة ىمية أ فيىمية الدراسة تكمف أ     
حوؿ  اآلراءخمؽ  والذىنية  الانطباعاتمدور الإيجابي الذي تقوـ بو في خمؽ ل، نظرا 

يتـ قياس مدى نجاح ساسيا أصبحت توجيا عالميا وعمى أ، فالسمعة الإلكترونية المؤسسات 
ساسيا في أدورا تمعب ف لمعلاقات العامة الرقمية أ كما، في القياـ بأنشطتيا  مؤسسةي أوفاعمية 

ساليب أوذلؾ باتباع عمى تطوير ىذا الدور وجب الوقوؼ لذلؾ  ، الشركاتبناء وتعزيز سمعة 
دارة سمعة المؤسسات الجزائرية والتي سنكشؼ عمييا في ىذه ا  في بناء و مستحدثة خاصة وطرؽ 
 .سونمغازالخاصة بمؤسسة الدراسة 
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 الدراسة:تحديد مفاىيم  .7

 : أولا: العلاقات العامة

 1 العلاقات العامة مكونة مف كممتيف:مف حيث البناء المفظي لغة: 

العلاقة حسب ما ورد في المعجـ الوسيط ىي رابطة تربط بيف شخصيف أو العلاقات:  -أ 
شيئيف أي ىي مجموع الصلات بيف جانبيف أو أكثر، وىذا يعني وجود تأثير مبني عمى 

 .المشاركة والتواصؿ أي أنيا تتضمف التفاعؿ

لفظ مؤنث مذكرىا عاـ وجمعو عواـ، والعامة ما خالؼ الخاصة ومعناه الشعب  عامة:ال - ب
مف  والناس والجماىير المتعامؿ معيـ داخؿ المؤسسة وخارجيا، أي الجميور العاـ أو مجموعة

 .الأفراد تربطيـ أىداؼ مشتركة

للإعلاـ  ويعرفيا معجـ مصطمحات العلاقات العامة عمى أنيا طريقة لمسموؾ وأسموب     
والاتصاؿ بيدؼ إقامة علاقات مفعمة بالثقة والمحافظة عمييا بيف المؤسسة والفئات المختمفة 

 2 .مف الجماىير داخؿ المؤسسة وخارجيا التي تتأثر بنشاط تمؾ المؤسسة

نجد تعريؼ المعيد البريطاني لمعلاقات العامة ىي الجيود الإدارية المخططة : صطلاحاإ
 3 .ـ المتبادؿ بيف المؤسسة وجميورىاوصيانة وتدعيـ التفاىوالمستمرة لبناء 

والمستمرة التي تسعى المخططة  الإتصالية ت العامة ىي تمؾ الجيود والأنشطةالعلاقاإجرائيا: 
إلى إقامة علاقات التفاىـ المتبادؿ بينيا وبيف جميورىا، وتيدؼ  سونمغاز مؤسسةمف خلاليا 

 .ستخداـ وسائؿ الإعلاـ المختمفةإوصورة المؤسسة بشكؿ عاـ مف خلاؿ إلى تحسيف سمعة 
                                                           

تصالات إ -قتصاديةتشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة الإدور العلاقات العامة الرقمية في إيماف الوافي، حورية عشاب، " -1
ماستر تخصص اتصاؿ تنظيمي، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية،  مذكرة، "– تبسة دراسة ميدانية ببئر العاتر -الجزائر

 .11ص، 2021-2020جامعة العربي التبسي، تبسة، 
 .233، ص2014، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، "معجم مصطمحات العلاقات العامة"بساـ عبد الرحماف المشاقبة،  -2
، 1، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عماف، طتصال والعلاقات العامة""الإ مصطفى عمياف ربحي، عدناف محمد الطوباسي،  -3

 .229، ص2005
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 :العلاقات العامة الرقمية :ثانيا

 1 مة الرقمية تتكوف مف ثلاث كممات:مف حيث البناء المفظي العلاقات العالغة: 

العلاقة حسب ما ورد في المعجـ الوسيط ىي رابطة تربط بيف شخصيف أو شيئيف العلاقات:  -أ
مجموع الصلات بيف جانبيف أو أكثر، وىذا يعني وجود تأثير مبني عمى المشاركة أي ىي 

 .والتواصؿ أي أنيا تتضمف التفاعؿ

لفظ مؤنث مذكرىا عاـ وجمعو عواـ، والعامة ما خالؼ الخاصة ومعناه الشعب  عامة:ال -ب
والناس والجماىير المتعامؿ معيـ داخؿ المؤسسة وخارجيا، أي الجميور العاـ أو مجموعة مف 

 .الأفراد تربطيـ أىداؼ مشتركة

في الشبكة وىي طريقة لنقؿ وتخزيف المعمومات الصوتية والكتابات والفديوىات  الرقمية: –ج 
الإلكترونية أو جياز الحاسوب، كممة رقمية يمكف أف يرجع معناىا إلى حاسوب رقمي، 

 .إلكترونيات رقمية، وسائط رقمية

العلاقات العامة الإلكترونية أو الرقمية  "Morgan Carrie"كاري تعرؼ مورقاف صطلاحا: إ
ديثة لتنفيذ بعض أنشطتيا، بأنيا قياـ إدارة العلاقات العامة بتوظيؼ تقنيات الاتصاؿ الح

 2 .للإسياـ في تحقيؽ أىدافيا

كافة الجيود والأنشطة الاتصالية المستمرة ب لاقات العامة الرقمية في دراستناالعبيقصد  إجرائيا:
والمخططة التي يقوـ بيا جياز العلاقات العامة بمؤسسة سونمغاز، وذلؾ مف خلاؿ تسخير 

، أو بمعنى آخر قياـ إدارة العلاقات العامة بمؤسسة الحديثةتصاؿ لوجيا الإعلاـ والإتكنو 
 .أنشطتيا، للإسياـ في تحقيؽ أىدافيابعض تنفيذ بتوظيؼ تقنيات الإتصاؿ الحديثة ل سونمغاز

                                                           
تصالات إ -قتصاديةتشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة الإدور العلاقات العامة الرقمية في ب، "إيماف الوافي، حورية عشا -1

 .11، ص مرجع سبؽ ذكره، تبسة دراسة ميدانية ببئر العاتر -الجزائر
"دور التحول الرقمي في تحسين أداء ووظائف العلاقات العامة في المؤسسة العمومية الجزائرية فاطمة الزىراء فرحات،  -2
ماستر تخصص اتصاؿ وعلاقات  مذكرة، "– دراسة تحميمية لصفحة فيسبوك مديرية الصحة والسكان لولاية أم البواقي –

 . 111، ص2020-2019عامة، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة العربي بف مييدي، أـ البواقي، 
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 :: الإدارةثالثا

 معنى إدارة في معجـ المعاني الجامع: لغة:

تعتبر كممة )إدارة( لمفعؿ )أدارَ(، ويُقاؿ: أدارَ، يُدير، أَدِرْ، إدارةً، فيو مُدير، واسـ المفعوؿ      
 1 .منو: مُدار، ويُقاؿ: أدارَ التجارة، أي تعاطاىا، وتداوليا مف دوف تأجيؿ

( الذي يتألؼ مف (administrationكما أف أصؿ كممة الإدارة يعود إلى الأصؿ اللاتيني 
( الذي يعني: خدمة، وبيذا فإف الإدارة (ministration(، ويعني: لكي، و(adجزأيف ىما: 

 2 .تعني: خدمة اآلخريف، أو أداء خدمة ما عف طريؽ جياز معيف

 صطلاحا:إ

حيث يقوؿ أف الإدارة ووظيفتيا ىي الوصوؿ إلى " Livingstone" فنجستوفيلعرفيا      
اليدؼ بأحسف الوسائؿ وأقؿ التكاليؼ في حدود الموارد والتسييلات المتاحة بحسب 

 3.ستخدامياإ

 إجرائيا:

ىي عممية مخططة تيدؼ الى تسخير كافة الإمكانيات المادية والبشرية في تحقيؽ أىداؼ 
 .المؤسسة، وذلؾ بأقؿ جيد ووقت وتكمفة ممكنة

 
 

 

                                                           
صفحة فيسبوك لشركة أوريدو  –الشبكات الاجتماعية "إدارة السمعة الإلكترونية عبر مواقع مروة مديني وآخروف،  -1

ماي  8امعة ماستر تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، ج مذكرة "،– للاتصالات نموذجا
 .9، ص 2019-2020، 1945

، رسالة ماجستير في قطاع غزة""مواقع إدارة الوقت لدى العاممين في القنوات الفضائية العامة حناف شكري شاكر شكير،  -2
 .11، 10، ص2010تخصص إدارة الأعماؿ، كمية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، 

 .11، ص1987، دار ذات السلاسؿ، الكويت، " أساسيات الإدارة"زكي محمود ىاشـ،  -3
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 :الإلكترونيةالسمعة  :بعاار  

 السمعة لغة:
 1 .الصيت يقاؿ فعؿ ذلؾ رياء وسمعة: ليراه الناس ويسمعوه     

ويعرفو معجـ المعاني الجامع: جمع إلكترونيات، المنسوب إلى الإلكتروف،  الإلكتروني لغة:
الإلكتروف لإجراء  وبدأ ينتشر العقؿ الإلكتروني في كؿ المكاتب: آلة الحاسوب تعتمد عمى مادة

 2 .أدؽ العمميات الحسابية وبأسرع وقت ممكف ويسمى أيضا كمبيوتر

 صطلاحا:إالسمعة الإلكترونية 

تعرؼ السمعة الإلكترونية بأنيا عممية يتـ فييا ممارسة البحث المستمر، وتحميؿ      
كمحتوى الموجودة  المعمومات حوؿ السمعة الشخصية أو المينية أو التجارية أو الصناعية

 3 .إلكتروني في جميع وسائؿ الإعلاـ عمى شبكة الأنترنت

أنيا الصورة التي ينشئيا أصحاب المصمحة لشركة وفقا لممعمومات التي ب كذلؾ وتعرؼ     
عمى شبكة الأنترنت، ويطمؽ تنقميا مواقع الويب وغيرىا مف المحتويات المتاحة في أي مكاف 

 4.أو سمعة عمى شبكة الأنترنت"سـ "سمعة رقمية، إعمييا 

 إجرائيا:

قصد بالسمعة الإلكترونية في دراستنا ىي التقييـ العاـ الذي تحممو مؤسسة سونمغاز سواء ن
، أو بتعبير آخر ىي عممية يتـ فييا أو سيئة عبر المواقع الإلكترونيةطيبة  لصورة بامتلاكيا

                                                           
، جانفي ، الجزائر20ا الأوباف، عبولوجي، مجمة الأنثرو "فعالية الاتصال وبناء سمعة المؤسسة الجامعية"منى بوازدية،  -1

 .244، ص2018
، نقلا عف الرابط 17:13عمى الساعة  24/03/2023، معجـ المعاني، أطمع عميو بتاريخ:  " تعريف ومعنى إلكتروني" -2

 . http://cutt.us/FOujEالتالي:
صفحة فيسبوك لشركة أوريدو  –"إدارة السمعة الإلكترونية عبر مواقع الشبكات الاجتماعية مروة مديني وآخروف،  -3

 .9، صمرجع سبؽ ذكره "،– للاتصالات نموذجا
 .9، صالمرجع نفسو -4
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مؤسسة سونمغاز الموجودة كمحتوى ممارسة البحث المستمر وتحميؿ المعمومات حوؿ سمعة 
 .إلكتروني عمى شبكة الأنترنت

 السابقة:الدراسات  .8

قبؿ عميو  الاطلاعلابد مف  بالمعمومات،غنيا ف الدراسات السابقة تشكؿ تراثا ومرجعا إ     
ىـ أومف  العممي،تساعدنا في تحديد وتوجيو مسارات البحث ي بحث فيي أجراء إفي  ءالبد

  يمي:دراستنا نذكر ما الدراسات السابقة التي ليا صمة بموضوع 

 :الدراسة الأولى

صفحة  -جاءت تحت عنواف: "إدارة السمعة الإلكترونية عبر مواقع الشبكات الاجتماعية     
مف إعداد الطالبات: مروة مديني، بثينة كعور،  ،1-فيس بوؾ لشركة أوريدو للاتصالات نموذجا

وىي رسالة مقدمة لنيؿ شيادة ماستر في الاتصاؿ والعلاقات العامة،  مروة العيفة،مروة جودي، 
 8تخصص عموـ الإعلاـ والاتصاؿ وعمـ المكتبات، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة 

 .2020 – 2019، قدمت سنة 1945ماي 

عبر صفحات  ىدفت الدراسة إلى الكشؼ عف مدى إىتماـ الجميور بالسمعة الإلكترونية
براز دور مواقع التواصؿ الاجتماعي إستخدمت الدراسة في بناء سمعة المؤسسة،  الفيسبوؾ وا 

مجتمع عتمدت عمى الإستبانة كأداة لجمع البيانات والمعمومات، أما المنيج الوصفي كما ا
يخص الدرسة فتمثؿ في جميع مستخدمي صفحة الفيسبوؾ لشركة أوريدو للإتصالات، أما فيما 

  .مبحوث 250مية المعاينة إعتمدت الباحثات عمى عينة عشوائية بسيطة متكونة مف عم

وقد تمثمت إشكالية الدراسة في: كيؼ تتـ إدارة السمعة الإلكترونية عبر مواقع التواصؿ 
 الاجتماعي، فيس بوؾ؟

                                                           
صفحة فيسبوك لشركة أوريدو  –"إدارة السمعة الإلكترونية عبر مواقع الشبكات الاجتماعية مروة مديني وآخروف،  -1

ماي  8امعة ماستر تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، ج مذكرة "،– للاتصالات نموذجا
1945 ،2019-2020. 



 الإطار المنيجيالفصل الأول                                                               

 
10 

 وقد كانت تساؤلات ىذه الدراسة عمى النحو اآلتي:

حيث مكوناتيا ومتطمبات تكوينيا لدى عينة الدراسة؟  ما ىو مفيوـ السمعة الإلكترونية مف ➢
ما ىي دوافع وأنماط استخداـ عينة الدراسة لمفيس بوؾ لتصفح صفحات شركات الاتصالات 

 أوريدو؟

 كيؼ يساىـ الفيس بوؾ في بناء سمعة شركة الاتصالات أوريدو لدى زبائنيا؟ ➢

 وقد كانت النتائج التي توصؿ إلييا الباحث كاآلتي: 

المفيوـ الأنسب لمسمعة الإلكترونية ىو الصورة التي يتبناىا كؿ محتوى إيجابي أو سمبي  ➢
 .عمى شبكة الإنترنت لمتعرؼ عمى الفرد أو المنظمة

 .يقوـ أغمبية الباحثيف بتصفح صفحة أوريدو عمى الفيس بوؾ بعض الأياـ فقط ➢

وضيا المختمفة وتكويف ساىمت صفحة الفيس بوؾ لأوريدو بالتعريؼ بخدمات الشركة وعر  ➢
 .وصناعة سمعة جيدة

 :الدراسة الثانية

دارة السمعة الإلكترونية مف وجية نظر العامة في إ" دور العلاقات  جاءت بعنواف:     
 البزور،عداد الباحث نور الديف إمف ، 1" -نموذجا الاتصالاتمجموعة  -والجميورالمؤسسة 

كمية  الوطنية،جامعة النجاح  العامة،في العلاقات  الماجستيرطروحة مقدمة لنيؿ شيادة أوىي 
الباحث المنيج  وقد إستخدـ ،2021قدميا الباحث في سنة  فمسطيف، نابمس، العميا،الدراسات 

إعتمد عمى الإستبانة والمقابمة في عممية جمع البيانات والمعمومات، الوصفي التحميمي كما 
عمى مجتمعي بحث يتمثؿ مجتمع الدراسة الأوؿ في جميع المشتركيف في  سةاتشتمؿ ىذه الدر 

                                                           
مجموعة  –" دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية من وجية نظر المؤسسة والجميور نورالديف البزور،  -1

جاح الوطنية، رسالة ماجيستير تخصص علاقات عامة، كمية الدراسات العميا، جامعة الن "، -الاتصالات الفمسطينية نموذجا
 .2021فمسطيف، 
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مشترؾ ئة وسبعوف ألؼ وم فغ مجموعيـ مميونيوشركة جواؿ والبال تؿشركة حضارة وشركة بال
(، أما مجتمع الدراسة الثاني فيتمثؿ في مديري العلاقات العامة في مجموعة 2170000)

المرتبطة بإدارة السمعة والمدير التنفيذي لمجموعة الاتصالات الفمسطينية ومدراء الأقساـ 
الاتصالات الفمسطينية ومدير كؿ شركة فرعية مف الشركات الأربعة التي تضميا مجموعة 

ية البسيطة وقد بمغ حجـ إستخدـ الباحث أسموب العينة العشوائكما  ،الاتصالات الفمسطينية
 .مشترؾ 384 ب العينة

السمعة الإلكترونية مف دارة إدور العلاقات العامة في  ما ىو" في:شكالية الدراسة إوقد تمثمت  
 " فمسطيف؟في وجية نظر المؤسسة والجميور 

  اآلتي:بالشكؿ وقد جاءت تساؤلات الدراسة 

في الفمسطينية  الاتصالاتفي مجموعة ماىي التحديات التي تواجو دوائر العلاقات العامة  ➢
في مف وجية نظر رؤساء أقساـ العلاقات العامة  الاتصاؿظؿ التطور المتسارع لتكنولوجيا 

 المجموعة؟

في مجموعة العلاقات العامة  لدائرة الاتصاؿتاحتيا تكنولوجيا أالفرص التي  ماىي ➢
  الإلكترونية؟سمعتيا الفمسطينية لإدارة  الاتصالات

دوائر العلاقات العامة في مجموعة التي تستخدميا  الاتصالية الاستراتيجياتماىي  ➢
 الإلكترونية؟الفمسطينية لإدارة سمعتيا  الاتصالات

  التالية:وقد توصؿ الباحث الى النتائج 

الفمسطينية تكمف في  الاتصالاتفي مجموعة  التحديات التي تواجو دوائر العلاقات العامة ➢
ف يقوـ بعمؿ أشخص ي أ باستطاعةنو أحيث  الاجتماعي،بوسائؿ التواصؿ التحديات المرتبطة 

عبر منصات التواصؿ  الاتصاؿعمى قنوات أزمة لممجوعة بسبب عدـ القدرة عمى السيطرة 
 .الاجتماعي



 الإطار المنيجيالفصل الأول                                                               

 
12 

 الاتصالاتفي مجموعة لدائرة العلاقات العامة  الاتصاؿتاحتيا تكنولوجيا الفرص التي أ ➢
وكذلؾ سيولة  الصحفييف،ىي توفير الوقت وسيولة التواصؿ مع الفمسطينية لتحسيف سمعتيا 

دارة أزمات كاممة بسيطة، وا  وخمؽ الأفكار الإبداعية بتكمفة  المستيدؼ،الوصوؿ إلى الجميور 
 .الوسائؿمف خلاؿ ىذه 

 الاتصالاتفي مجموعة التي تستخدميا دوائر العلاقات العامة  الاستراتيجيات الاتصالية ➢
 استراتيجيةبالإضافة إلى عمؿ  الجميور،والتفاعؿ مع الفمسطينية ىي سيولة زيارة الموقع 

أو الحملات التوعوية  استخداـكورونا، مف خلاؿ خاصة لمعلاقات العامة في ظؿ جائحة 
الداخمي، بالإضافة إلى متابعة الجميور  الجميور، والاستماع إلىراء الجميور آتحميؿ  التجارية،

 .تقدموذو جودة عالية والمضموف الصادؽ الذي نشاء محتوى إ

 :الدراسة الثالثة

دراسة حالة  -الإلكترونيةالعامة في ادارة السمعة  دور العلاقات" عنواف:جاءت تحت      
شريؼ عبد  سمير،موساوي  الطمبة:إعداد مف  1"،-بالمسيمة الاتصاؿسسة البريد وتكنولوجيا مؤ 

تخصص  والاجتماعية،في العموـ الإنسانية وىي رسالة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر  المطيؼ،
 – بوضياؼجامعة محمد  والاجتماعية،العموـ الإنسانية  والاتصاؿ، كميةعموـ الإعلاـ 

  .2022/  2021قدمت سنة  ،-المسيمة

الإلكترونية دارة السمعة إىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دور العلاقات العامة في 
، وقد قاـ الباحثاف بإختيار مؤسسة بريد الجزائر كحالة دراسة لكونيا تحتؿ قيمة سوقية لمؤسسة

عتمدت عمى الإستبياف كبيرة في الجزائر، كما إستخدمت الدراسة المنيج الوصفي كأداة لجمع  وا 
 .مبحوث 50 البيانات والمعمومات الذي تـ تقسيمو إلى ثلاث محاور ووزع عمى عينة مكونة مف

                                                           
دراسة حالة مؤسسة بريد  –دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية سمير موساوي، عبد المطيؼ شريؼ، " -1

 .2022-2021محمد بوضياؼ، المسيمة، ماستر تخصص عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، جامعة  مذكرة، "-الجزائر 
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الإلكترونية لمؤسسة دارة السمعة إلعلاقات العامة في " ما دور ا في:شكالية الدراسة وقد تمثمت إ
 "بالمسيمة؟ الاتصاؿوتكنولوجيا البريد 

  كاآلتي:وقد جاءت تساؤلات الدراسة 

  العامة؟مفيوـ العلاقات  ما ىو ➢

 الإلكترونية؟دارة سمعتيا إدوائر العلاقات العامة في التي تستخدميا  الاستراتيجياتماىي  ➢

  سمعتيا؟التكنولوجيا لمجموعة بريد الجزائر لتحسيف ماىي الإضافات التي توفرىا  ➢

  كاآلتي:وقد جاءت نتائج الدراسة 

تعزيز  وخارجيا بغيةمع جميورىا داخميا  وتواصؿ المؤسسة اتصاؿالعلاقات العامة ىي  ➢
 ومثيلاتيا،منافسييا  وتواجدىا بيفحضورىا  وزيادة قوةسمعتيا  وبالتالي تحسيفالتفاىـ المتبادؿ 

  .لدييـ وتحسيف صورتياوكذا ترغيب الأفراد بخدماتيا 

التي تستخدميا دوائر العلاقات العامة في إدارة سمعتيا الإلكترونية ىي توفير  الاستراتيجيات ➢
وكذا تقديـ  وبيف عملائيابخمؽ حوار بينيا  السماحوبالتالي سيولة زيارة موقعيا الإلكتروني 
 .رغباتيـ والتي تمبيمختمؼ الخدمات التي يحتاجونيا 

توفير الإضافات التي وفرتيا التكنولوجيا لمجموعة بريد الجزائر لتحسيف سمعتيا الإلكترونية  ➢
وتعبئة  الإنترنت، كتوفيرىا لإمكانية دفع الفواتير عبر العملاء،إتماـ خدمات  والسرعة فيالوقت 
البطاقة الذىبية التي تمكف الزبوف  والحصوؿ عمىحساب الرصيد الجاري  معرفةوكذا  الرصيد،

 .طويؿ انتظارمف سحب أمواليا بسيولة دوف 
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 جوانب الاستفادة من الدراسات السابقة: -أ 

 .إثراء الجانب النظري ➢

 .المساعدة في بناء وتحديد مصطمحات الدراسة ➢

الاطلاع عمى الدراسات السابقة في تحديد مشكمة البحث وصياغة الفروض وتساؤلات  ساعد ➢
 .الدراسة

 .التعرؼ عمى مختمؼ الاختلافات والتداخلات بيف آراء الباحثيف وتوارد أفكارىـ ➢

جراء مقارنة بيف النتائج ➢  .إتباع الخطوات المنيجية اللازمة لمتحميؿ وا 

 الحالية عن الدراسة السابقة:جوانب اختلاف الدراسة  -ب 

 الدراسة الأولى:

عنيا كوننا أضفنا متغير  وتختمؼ ،متغير إدارة السمعة الإلكترونية تتشابو مع دراستنا في     
وعممنا عمى قياس دور ىذا المتغير في إدارة السمعة  آخر وىو العلاقات العامة الرقمية

 .الإلكترونية

 الدراسة الثانية والثالثة:

التقميدية ودورىا في إدارة عمى موضوع العلاقات العامة السابقتيف تتمحور الدراستيف      
العلاقات العامة الرقمية بمفيوميا  موضوع تتناوؿفي حيف أف دراستنا  ،السمعة الإلكترونية

ف عف دراستنا في إذ تختمؼ الدراستيف السابقتيودورىا في إدارة السمعة الإلكترونية، الحديث 
 .المستقؿ المتغير
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 ومنيجيا:نوع الدراسة  .9

 إنجازىا،الدراسة المراد طبيعة  باختلاؼيختمؼ  ليا،مناسب تستدعي كؿ دراسة منيج      
يعرؼ المنيج عمى أنو الطريؽ المؤدي إلى الكشؼ عف الحقيقة مف خلاؿ مجموعة مف و 

 .1النتائجتييمف عمى سير العقؿ وتحديد عممياتو حتى يصؿ إلى التي القواعد 

ة الموضوع وللإلماـ نظرا لأىمية الدراسة وطبيعو للإجابة عف إشكالية البحث المطروحة،      
الدراسة ستخدمنا المنيج الوصفي التحميمي، فيو أكثر المناىج موافقة مع موضوع بأىـ جوانبو إ

نتشارا وا    ستخداما في الدراسات الاجتماعية، إذ يركز عمى ما ىو كائف فيوالأكثر شيوعا وا 
حيث يقوـ عمى جمع البيانات الكمية والكيفية وتبويبيا  ،الوصؼ والتفسير لمظاىرة المدروسة

 .2ستخلاص النتائجا ومف ثـ إوتحميميا وتفسيرى

الذي يتجو إلى جمع  ذلؾ المنيج"كما استخدمنا منيج دراسة الحالة والذي يعرؼ عمى أنو      
انت فردا ، أو مؤسسة ، أو نظاما اجتماعيا ، البيانات العممية المتعمقة بأي وحدة ، سواء ك

 3. " ف الوحدات المتشابيةمغيرىا و وذلؾ بقصد الوصوؿ إلى تعميمات متعمقة بالوحدة المدروسة 
فردية  وحدة أسموب يقوـ عمى جمع بيانات ومعمومات كثيرة وشاممة عف "كما يعرؼ بأنو :      

أو عدد مف الحالات بيدؼ الوصوؿ إلى فيـ أعمؽ لمظاىرة المدروسة وما )حالة واحدة( 
 4."ظواىراليشبييا مف 

وبما أننا سنجري دراسة حوؿ دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية     
التي تيتـ بتصوير ما ىو  وصفيةاللمؤسسة سونمغاز، فإف دراستنا ىذه تندرج ضمف الدراسات 

                                                           
 .37، ص 2015، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر ،"الوجيز في العموم الإنسانية والاجتماعية"حجيمة رحالي،  -1
 –بورقمة  BNAدراسة حالة البنك الوطني الجزائري  –" دور الاتصال الداخمي في تسيير المؤسسة الخدمية وفاء خنيفر،  -2
ماستر تخصص تسويؽ الخدمات، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة،  ، مذكرة"

 .4، ص2013-2014
 . 56، ص 2019، 3دار الكتب، الجميورية اليمنية صنعاء، ط "مناىج البحث العممي"، محمد سرحاف عمي المحمودي،  -3
 .56ص ، المرجع نفسو -4
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كائف، فيي تصؼ خصائص الظاىرة ومركباتيا وتصؼ العوامؿ التي تؤثر عمييا والظروؼ 
 .التي تحيط بيا وتحدد العلاقات الارتباطية بيف المتغيرات التي تؤثر عمى تمؾ الظاىرة

 البيانات:جمع أدوات  .10

كؿ دراسة أو بحث يعتمد عمى مجموعة مف الأدوات التي مف شأنيا أف تسيؿ عمى      
  الأدوات التالية: قد اعتمدنا في بحثنا ىذا عمىو  وجو،الباحث القياـ بدراسة عمى أفضؿ 

 وىي عممية مراقبة ومشاىدة لسموؾ الظاىرات والمشكلات والأحداث الملاحظة العممية: - 1
ئية ومتابعة سيرىا واتجاىاتيا وتحديد العلاقة بيف المتغيرات والتنبؤ بسموؾ ومكوناتيا المادية والبي

1 .والظاىرة أو توجيييا بخدمة أغراض الإنساف وتمبية احتياجات
 

عممية يقوـ فييا الباحث  :أنياب وتعرؼواعتمدنا في دراستنا عمى الملاحظة بدوف مشاركة،      
أو الظاىرة أو السموؾ دوف أف يشارؾ أفراد عينة أخذ موقؼ أو مكاف ويراقب منو الأحداث ب

 2 .الدراسة بالأدوار التي يقوموف بيا

يعرؼ الاستبياف عمى أنو مجموعة مف الأسئمة المرتبة حوؿ موضوع معيف ،  : الاستبيان - 2
 3.يتـ وضعيا في استمارة ترسؿ إلى الأشخاص المعنييف بالبريد أو تسمـ إلييـ باليد

 ىي كاآلتي:و استمارة الاستبياف عمى أربعة محاور رئيسية تضمنت  دراستنا وفي موضوع     

 .البيانات السوسيوديمغرافيةالأول: المحور 

  .واقع العلاقات العامة الرقمية المحور الثاني:

  .إدارة السمعة الإلكترونية المحور الثالث:

دارة السمعة الإلكترونية لممؤسسة المحور الرابع:  .دور العلاقات العامة الرقمية في بناء وا 

                                                           
 .317، ص1999، دار وائؿ لمطباعة والنشر، عماف، " منيجية البحث العممي "محمد عبيدات وآخروف،   -1
، بيت الأفكار الدولية، عماف، بدوف سنة، "البحث العممي أسسو ومناىجو وأساليبو إجراءاتو"مصطفى عمياف ربحي،  -2

 .117ص
 .123، ص 2002، دار ىمة، الجزائر، م الاجتماعية""تدريبات عمى منيجية البحث العممي في العمو رشيد زرواتي،  -3
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 :العينةو  الدراسةمجتمع  .11

وعممية ولكي يتـ الوصوؿ إلى نتائج واقعية وموضوعية لابد  لكي تكوف الدراسة عممية       
الموضوع عمى الباحث تحديد المجتمع الأصمي لمدراسة تحديدا دقيقا وواضحا، كما أف أىمية 

.تتطمب فئة ليا مكانتيا الخاصة وأىميتيا في المجتمع كونيا عاممة فييا  

ويعرؼ مجتمع البحث بأنو جميع مفردات الظاىرة التي يدرسيا الباحث أو جميع الأفراد       
الذيف يكونوف موضوع مشكمة البحث، أي أنو كؿ العناصر التي أو الأشخاص أو الأشياء 

1 .لمجاؿ الدراسة تنتمي  

سونمغاز توزيع الكيرباء والغاز ل الشركة الوطنيةموظفي جميع الدراسة في  ويتمثؿ مجتمع     
 168فئة الإطارات:  ، وىـ مقسموف عمى فئات كاآلتي:موظؼ 800البويرة والبالغ عددىـ فرع 

موظؼ. 351موظؼ، فئة أعواف التنفيذ:  281، فئة موظفي التحكـ: موظؼ  

 21أخذنا حيث  ،عشوائية غير حصصيةعينة  في أسموب المعاينة عمى عتمدناإوقد      
 ، إذتنفيذالأعواف  مف فئة موظؼ 44التحكـ و موظؼ مف فئة 35الإطارات و مف فئة موظؼ

ستمارات بسبب عدـ إ 7ألغيت منيا إستمارة،  87إستمارة إسترجعنا منيا  100قمنا بتوزيع 
.في الإجابة عنيا يفجدية المبحوث  

موظؼ. 80إذا تشكمت عينة الدراسة مف عينة حصصية غير عشوائية بمغ قواميا        

 

 

 

 

 
                                                           

 .75، ص2010، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، " مناىج وطرق البحث العممي"إبراىيـ عبد العزيز الدعميج،   -1
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 مجالات الدراسة: .12

 المجال الزماني: –أ 

حيث كانت الزيارة الميدانية  2023-2022أجريت ىذه الدراسة في الموسـ الجامعي      
تعرفنا مف خلاليا والتي كانت عبارة عف دراسة استطلاعية  2023أفريؿ  27الأولى بتاريخ 

 .مساءا h13عمى المؤسسة وىيكميا التنظيمي وعدد موظفييا وذلؾ عمى الساعة 

والتي تتعمؽ بالانطلاقة الرسمية في إنجاز البحث الميداني فكانت أما المرحمة الثانية      
جمع  بيدؼالاستبياف عمى موظفي المؤسسة استمارة ، حيث تـ توزيع 2023أفريؿ  30بتاريخ 

 .2023ماي  03، وتـ استرجاعو بتاريخ البيانات حوؿ موضوع الدراسة

 المجال المكاني: –ب 

تحت عنواف: "دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة  ىذه الدراسة أجريت     
 .سونمغاز فرع البويرةتوزيع الكيرباء والغاز بمؤسسة  الإلكترونية لممؤسسة"

 المجال البشري: –ج 

يث يقدر نقصد بالمجاؿ البشري عدد الأفراد الذيف يعمموف بالمؤسسة محؿ الدراسة، ح     
.موظؼ 800ب عددىـ الإجمالي   

 



 

 

 

 

 

  

 النظري  الإطار
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 تمييد:

في كافة  ة ساىمت في تسييؿ الحياة البشريةوسائؿ تقنية جديد التطور التكنولوجي أفرز     
مف أكثر الوسائؿ استخداما في إدارة المؤسسات، ليذا  المجالات، فمقد أصبحت الوسائؿ الرقمية

 نحووأف تتجو  اتتطور ال هتواكب ىذكاف مف الضروري عمى العلاقات العامة كوظيفة إدارية أف 
وىذا ما سمح بظيور ما يعرؼ بالعلاقات  مياميا، أداءيذه الوسائؿ في ل الأمثؿ ستغلاؿالإ

ممارستيا مف الشكؿ التقميدي إلى الشكؿ الرقمي مضيفة  تحوؿ في حدثالعامة الرقمية، أيف 
ونظرا لأىمية موضوع العلاقات ة عمى القائميف بالعلاقات العامة، بذلؾ مياـ ومسؤوليات جديد

 "مدخل في العلاقات العامة الرقمية" ىذا الفصؿسنتناوؿ في بالنسبة لممؤسسات العامة الرقمية 
 :كاآلتيمباحث أساسية  ةثلاث مف خلاؿ

 .المبحث الأوؿ: ماىية العلاقات العامة

 .المبحث الثاني: إطار مفاىيمي في العلاقات العامة الرقمية

 .الثالث: بنية العلاقات العامة الرقميةالمبحث 
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 المبحث الأول: ماىية العلاقات العامة

 المطمب الأول: مفيوم العلاقات العامة

، فكؿ منيـ دقيؽ ومتفؽ عميو لمعلاقات العامةلقد اختمؼ الباحثوف في وضع تعريؼ      
 نذكر ما يمي: ، ومف جممة تعاريؼ العلاقات العامةعرفيا حسب مجاؿ تخصصو أو ممارستوي

عرفت العلاقات العامة في قاموس أكسفورد بأنيا الفف القائـ عمى أسس عممية لمبحث عف      
أنسب طرؽ التعامؿ الناجحة المتبادلة بيف المنظمة وجميورىا الداخمي والخارجي لتحقيؽ 

 1 .لممجتمعأىدافيا مع مراعاة القيـ والمعايير الاجتماعية والقوانيف والأخلاؽ العامة 

كما عرفت العلاقات العامة بأنيا الوظيفة الإدارية التي تتولى تقييـ الاتجاىات العامة       
، وتخطط وتنفذ و منظمة اتجاه الاىتمامات العامةوالتي تحدد السياسات والإجراءات لفرد ما أ

 2 .فوز بثقة الجميور وتقبمو لممؤسسةبرامج عمؿ لم

الجيود الإدارية المخططة مى أنيا "لمعلاقات العامة ع كما عرفيا المعيد البريطاني      
 3 ."ـ المتبادؿ بيف المؤسسة وجميورىاوالمستمرة لبناء وصيانة وتدعيـ التفاى

 امستشار العلاقات العامة الأمريكي تعريف " Edward Bernays"  كما قدـ إدوارد بيرنيز      
تأييد الرأي العاـ بالنسبة لنشاط أو قضية أو كسب ، فيعرفيا عمى أنيا " محاولة لمعلاقات العامة

 4 .حركة أو مؤسسة وذلؾ عف طريؽ الإعلاـ والإقناع والتكيؼ

                                                           
دراسة حالة مؤسسة بريد  –دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية سمير موساوي، عبد المطيؼ شريؼ، " -1

 .4، ص 2022-2021ماستر تخصص عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة،  مذكرة، "-الجزائر 
 .13، ص 1997، دار النيضة العربية، القاىرة، فن وعمم العلاقات العامة"عطية طاىر مرسي، " -2
 .5، ص مرجع سبق ذكرهموساوي، عبد المطيؼ شريؼ، سمير  -3
، 2015، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردف، "العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي"يمي، تحسف محمود ى -4

 .11ص
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كما يعرفيا الدكتور عمي عجوة " بأنيا الجيود المخططة التي يقوـ بيا الفرد أو المؤسسة      
المستمرة دؿ مف خلاؿ الاتصالات الدولة لكسب ثقة الجميور وتحقيؽ التفاىـ المتبا أو
 1 .ممكف ومشروع الجميور في إطار ما ىووالأفعاؿ المرغوبة لتمبية احتياجات  السياساتو 

أحد عمماء الاجتماع  "Harlow Rex  " ريكس ىارلو .دمف أشمؿ التعاريؼ ما قدمو      
 إدارية مميزة ومف الممارسيف لمعلاقات العامة والذي يرى بأف العلاقات العامة "ىي وظيفة

تصاؿ وتعاوف متبادؿ والمحافظة عمييا بيف المنظمة وجميورىا إ تساعد في تأسيس خطوط
وتشمؿ إدارة المشاكؿ والقضايا وتساعد الإدارة عمى أف تظؿ عمى معرفة بالرأي العاـ 

 2.والاستجابة لو

 التعريف الإجرائي:

المخططة والمستمرة  الإتصالية تمؾ الجيود والأنشطةب في دراستناالعامة  العلاقاتيقصد با     
إلى إقامة علاقات التفاىـ المتبادؿ بينيا وبيف  سونمغاز مؤسسةتسعى مف خلاليا  التي

ئؿ ستخداـ وساإوصورة المؤسسة بشكؿ عاـ مف خلاؿ جميورىا، وتيدؼ إلى تحسيف سمعة 
 .الإعلاـ المختمفة

 

 

 

 

                                                           
راسة حالة د –"دور العلاقات العامة الرقمية في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة ججيقة بوسعد، ناريماف حبارؾ،  -1

ماستر تخصص إدارة الموارد البشرية، كمية الحقوؽ  مذكرة، "SONELEC -المؤسسة العمومية لمصناعات الكيرو تقنية 
 .11، ص 2022-2021والعموـ السياسية، جامعة مولود معمري، تيزي وزو، 

دراسة حالة مؤسسة بريد  –دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية سمير موساوي، عبد المطيؼ شريؼ، " -2
 .5، ص بؽ ذكره، مرجع س"-الجزائر 
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 ة العلاقات العامة وعوامل ظيورىانشأ :المطمب الثاني

 :العلاقات العامة نشأة -أ

وكاف نشاطيا يرتبط بالعلاقات الإنسانية التي ، إف العلاقات العامة عرفت منذ قديـ الزمف     
تنشئ بيف الأفراد، ففي البداية كانت ممثمة في العلاقات التي يكونيا الإنساف مع أفراد أسرتو، 

و العشيرة، فمقد كاف شيخ القبيمة لتتطور فيما بعد لتشمؿ وحدة مجتمعية أكبر تعرؼ بالقبيمة أ
يقوـ بدور العلاقات العامة مف خلاؿ إبلاغ قبيمتو بمختمؼ أخبار الحروب والزواج والوفاة أو 
العمؿ، وكاف يستخدـ وسائؿ بدائية في توصيؿ مختمؼ الأحداث لأعضاء القبيمة كالقرع في 

 1 .الطبوؿ والرقص وغيرىا مف الوسائؿ البدائية في التعبير

ثـ مع تطور الحضارة تطورت معيا أساليب وممارسات العلاقات العامة ففي الحضارة      
المصرية القديمة فقد اىتـ المموؾ الفراعنة بالاتصاؿ بالأىالي في العديد مف المناسبات، فقامت 
الدولة بتسجيؿ الأحداث الميمة في المجتمع قصد إقناع الجميور بأف الحاكـ حريص عمى 

رشادات 2بقضاياىـ  مصمحتيـ وميتـ ، ومف خلاؿ ورؽ البردي وجو المموؾ الفراعنة توجييات وا 
لمشعب لتجنب اآلفات الاجتماعية ، كما استعمموا النقش عمى الحجارة لاطلاع الشعب عمى 

 3 .مجريات الأحداث والقرارات التي تيميـ 

استخدـ مموؾ بابؿ الصحؼ لتسجيؿ الحوادث فقد  أما في الحضارة البابمية واآلشورية    
اليومية وتوجو تعميمات بواسطتيا، وقد كاف الممؾ حمورابي يستغؿ الأعياد والمناسبات لإذاعة 
أوامره في المممكة، كما استخدـ اآلشوريوف لوحات طينية تشمؿ حوادث انتصارات جيوشيـ عمى 

أما في حضارة بلاد الرافديف فقد ، و تعرض في الأماكف العامةالأعداء ضمف نشرات مصورة 

                                                           
 .44، ص2011، 1دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردف، ط "مفاىيم جديدة في العلاقات العامة"،فيمي محمد العدوي،  -1
 .45، صالمرجع نفسو -2
، 2015، 1، دار أمجد لمنشر والتوزيع، الأردف، ط"العلاقات العامة النشأة، التعريف، المفيوم"معاذ أحمد عصفور،  -3

 .28ص
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إلى قبؿ الميلاد ترشد المزارعيف  1800يعود تاريخيا إلى  عمماء اآلثار نشرات زراعية جدو 
 1 .الإنتاج والتخمص مف القوارض زراعة المحصوؿ وزيادةكيفية 

وتوسعوا في أنشطتيا كثيرا نظرا لارتفاع ثقافة  وناف والروماف بالعلاقات العامةكما اىتـ الي     
منيا:  ناسخبار والأحداث لممف الوسائؿ في توصيؿ الأ عديدال فستخدمو الشعب، وكانوا ي

الصادرة عف أعماؿ مجمس الإشراؼ  اليومية نشراتعرية مثؿ أشعار ىوميروس، والالقصائد الش
 2 .لتعريؼ الشعب بالأحداث

أما في الحضارة الإسلامية فقد اعتمدت في دعوتيا عمى الديف الإسلامي الحنيؼ عمى      
قامة الحجة والدليؿ المعنوي والمادي واعتمدت عمى أسموب الشورى في اتخاذ القرارات  الإقناع وا 

واجتماعٌة مختلفة دينية  حتفالاتمف خلاؿ افي المساجد و مف خلاؿ دعاة متنوريف  ونشر الديف

3
التجاري ، كما حث الإسلام على العدالة والمساواة والتمسك بالأخلاق خاصة فً التعامل 

قامة علاقات صادقة مبنية عمى الإقناع والحجة التي تعد مف ال  قوـ عمييايالحديثة التي  مبادئوا 
وسائؿ الاتصاؿ الشخصي رسوؿ صمى الله عميو وسمـ ال كما استخدـ العلاقات العامة، عمـ

في  لدخوؿإلى االكتب إلى المموؾ والأمراء ويدعوىـ لشخصي حيث كاف يبعث الرسؿ و والغير ا
ي، بالإضافة إلى ذلؾ نجد أف القرآف الكريـ يمثؿ أكبر وسيمة إعلامية مف حيث الإسلام الديف

 4 .الإقناع والتأثير في نفوس البشر

في الولايات المتحدة  20القرف معلاقات العامة بمفيوميا الحديث نشأت مع بداية ل بالنسبة     
العلاقات العامة الذي دعا إلى  والممقب بأب الأمريكية ويرجع الفضؿ في ذلؾ إلى "إيفي لي"

ضرورة رعاية مصالح الجماىير وكسب ثقتيـ، كما ساىـ في وضع مبادئ العلاقات العامة 
الذي قاـ  " Edward Bernays"  إدوارد بيرنيز وربطيا بالنزعة الإنسانية، كما نجد أيضا

                                                           
 .46، 45صمرجع سبؽ ذكره،  "مفاىيم جديدة في العلاقات العامة"،فيمي محمد العدوي،  -1
 .46، صالمرجع نفسو -2
 .30صذكره،  بؽمرجع س ،"العلاقات العامة النشأة، التعريف، المفيوم"معاذ أحمد عصفور،  -3
 .47 ، 46ص، مرجع سبق ذكرهفيمي محمد العدوي،  -4
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بتأليؼ عدة كتب في العلاقات العامة وكاف أوؿ مف قاـ بتدريس العلاقات العامة كمادة تدريسية 
 1.في جامعة نيويورؾ

بعد ذلؾ تطورت العلاقات العامة تطورا كبيرا وشيدت تأسيس جمعيات كثيرة متخصصة في     
، كما تـ إنشاء أوؿ 1948مجاؿ العلاقات العامة مثؿ معيد العلاقات العامة البريطاني سنة 

تـ  1955، وفي سنة 1949قات العامة في جامعة ميرلندا عاـ كمية متخصصة في عمـ العلا
اء جمعية العلاقات العامة الدولية وتابعيا إنشاء جمعيات مماثمة لمعلاقات الإعلاف عف إنش

 2 .العامة في العديد مف الدوؿ الأوروبية

بصورة ممحوظة في وبعد الحرب العالمية الثانية تطورت العلاقات العامة وازدادت أىميتيا      
ؿ الإعلاـ والاتصاؿ المختمفة وتنوع وسائ عمميوالتكنولوجي التقدـ ال المجتمعات المعاصرة وكاف

ذاعة وتمفزيوف فكانت  ،دورا كبيرا في زيادة أىمية وفعالية العلاقات العامة مف صحافة وا 
العلاقات العامة تنقؿ صورة مختصرة وسيمة عف أنشطة المؤسسات لفائدة جماىيرىا وذلؾ لنشر 

 3 .مؤسسةالوعي سواء عمى مستوى المؤسسة أو عمى مستوى الخدمة التي تقدميا ال

 عوامل ظيور العلاقات العامة: -ب

داخؿ توجد مجموعة مف العوامؿ التي أدت إلى ظيور العلاقات العامة كوظيفة إدارية      
 4 المؤسسات، ومف بيف أىـ ىذه العوامؿ نجد ما يمي:

الصناعية والتطور في وسائؿ الإنتاج أدت الثورة  الثورة الصناعية وظيور الإنتاج الكبير: -1
، ففي تمؾ الفترة ازداد اضطياد العماؿ المنظمات وأعداد المتعامميف معيافي حجـ إلى الزيادة 

لمدفاع  وىذا ما أدى إلى ظيور نقابات ،الإدارة العميا في المؤسساتوعدـ تمبية مطالبيـ مف قبؿ 
                                                           

دراسة حالة  –"دور العلاقات العامة الرقمية في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة ججيقة بوسعد، ناريماف حبارؾ،  -1
 .13ص  ،بؽ ذكرهمرجع س ،"SONELEC -المؤسسة العمومية لمصناعات الكيرو تقنية 

 .32صذكره،  بؽ، مرجع س"العلاقات العامة النشأة، التعريف، المفيوم"عاذ أحمد عصفور، م -2
 .5ص مرجع سبؽ ذكره، "مفاىيم جديدة في العلاقات العامة"،فيمي محمد العدوي،  -3
 .15 ،14 ص، مرجع سبق ذكره، ججيقة بوسعد، ناريماف حبارؾ -4
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العاـ لإنصاؼ العماؿ وتمبية مطالبيـ،  ومف ىنا زاد ضغط الرأيعف حقوؽ العماؿ ومصالحيـ، 
 .وليذا ظيرت أىمية وجود العلاقات العامة كحمقة وصؿ بيف الإدارة والعماؿ

لمتعرؼ  الحوار والمشاركة في الرأي كأداةأساليب الإدارة الحديثة التي تعتمد عمى  بروز -2
 .المؤسسة أنشطةوالعملاء حوؿ  عمى رأي الموظفيف

 .، وتحتاج إلى التعريؼ بياسابقاجديدة لـ تكف معروفة  ظيور منتجات وخدمات -3

إلى والتنوع في وسائؿ الإنتاج  أدت الثورة الصناعيةبحيث : بيف الشركاتتزايد المنافسة  -4
، وقد أدت الشركات وقد نتج عف ذلؾ زيادة حدة المنافسة بيف ،المؤسسات إنتاجيةفي زيادة ال

طيبة مع ورغبات المستيمكيف وتكويف علاقات متطمبات ىذه المنافسة إلى الاىتماـ بإرضاء 
 .جيدة مقارنة بالشركات الأخرىسمعة ، والعمؿ عمى خمؽ جماىير الشركة

المستوى المعرفي وانتشار التعميـ  نب جماىير الرأي العاـ: أدى ارتفاعتزايد الوعي مف جا -5
قة بقرارات المتعمبيف الفئات المختمفة لممجتمع إلى تزايد الحاجة إلى المعمومات الصحيحة 

 .العلاقات العامة في المؤسسات ابي ي تقوـوسياسات المنظمة، وىذه ىي الوظيفة الت

والتي تحتاج إلى وجود أفكار إبداعية جديدة لتحقيؽ  ناسعند ال يةطرؽ الاستيلاكالتنوع  -6
 .تطمعات ومتطمبات الجميور

 .تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الحديثةالتقدـ العممي والتقني في  -7

 تزايد العلاقات الاعتمادية: نحف اليوـ نعيش في عصر يتميز بالتبعية والاعتمادية المتبادلة -8
دور العلاقات و العلاقات الاعتمادية تزيد مف أىمية ، وىذه ةبيف الأفراد والمنظمات المختمف

 .العامة

 .تعقد أعماؿ المنظمات وزيادة التخصص فييا -9

كثرة ب رتبطمعمى الساحة المؤسساتية العلاقات العامة  أف بروزبالقوؿ ومف ىنا يمكننا      
التي يمارسيا خبراء والحاجة إلى الأدوار المنظمات، يا يلإوالأزمات التي تتعرض  الاضطرابات
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الأزمات بأقؿ وقت وجيد ز ىذه العلاقات العامة في سبيؿ تحقيؽ أىداؼ المنظمة وتجاو 
 .وتكاليؼ

 المطمب الثالث: خصائص العلاقات العامة

       ديد مف الخصائص وسنوجزىا واتصالية لدييا الع كوظيفة إدارية علاقات العامةال      
 1:كما يمي

تعتبر العلاقات العامة عنصر أساسي في أنشطة المنظمات وليست مف الأنشطة الثانوية  -1
 .قميمة الأىمية، فيي ضرورية في جميع المؤسسات

أساسية في أي مؤسسة يتـ التخطيط ليا بشكؿ مستمر العلاقات العامة وظيفة إدارية  -2
 .وليست وظيفة عرضية عفوية

لأنيا تقدـ النصح والمشورة تعتبر العلاقات العامة وظيفة استشارية وتنفيذية في نفس الوقت  -3
وبرامج العلاقات العامة ، كما أنيا تنفذ خطط يا في كيفية تعامميا مع جماىيرىاللإدارة العم
 .وحملاتيا

جميور للإدارة لأنيا تعكس وجية نظر ال ذات تأثير متبادؿالعلاقات العامة وظيفة اتصالية  -4
المستيدؼ وذلؾ مف خلاؿ إدارة المنظمة لمجميور تعكس وجية نظر و العميا في المنظمة، 

 .المتاحة لممنظمةالاتصالية  والأساليبسائؿ مجموعة مف الو استخداـ 

التأثير عمى الرأي العاـ ىو مجاؿ عمؿ العلاقات العامة وىدفيا الأساسي مف خلاؿ  -5
 .مصالح المنظمة وجماىيرىا المعنيةبما يحقؽ وكسب تعاطفو وتأييده اتجاىاتو 

 بحاثالأدراسات و الالقائـ عمى عمى الأسموب العممي العلاقات العامة كوظيفة إدارية  تعتمد -6
 .ت نشاطا عشوائياليس، فيي ظـالمن عمميال المستمرة وتعتمد عمى التخطيط

                                                           
مجموعة  –إدارة السمعة الإلكترونية من وجية نظر المؤسسة والجميور " دور العلاقات العامة في نورالديف البزور،  -1

رسالة ماجيستير تخصص علاقات عامة، كمية الدراسات العميا، جامعة النجاح الوطنية،  "، -الاتصالات الفمسطينية نموذجا
 .19، ص 2021فمسطيف، 
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والخارجية )المنظمة( ، ووسيط بيف البيئتيف الداخمية العامة ىي وظيفة تفاعميةالعلاقات  -7
 .)الجميور(

سواء وقت الأزمات  ادرة عمى التكيؼ في مختمؼ الظروؼالعلاقات العامة وظيفة مرنة ق -8
 .فإف ليا دور فعاؿ ومؤثر الاستقرارأو أثناء 
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 المبحث الثاني: إطار مفاىيمي لمعلاقات العامة الرقمية

 مفيوم العلاقات العامة الرقمية المطمب الأول: 

لمؤسسات والشركات، تعتبر العلاقات العامة الرقمية مف أحدث المفاىيـ في إدارة سمعة ا     
العلاقات العامة مف خلاؿ تقنيات الاتصاؿ والمعمومات الجديدة،  بأنيا: "ممارسةوتعرؼ 

 1 ."لمعمومات الأخرىكالحاسبات وشبكة الأنترنت واليواتؼ النقالة وأنظمة تكنولوجيا ا
)العلاقات كما عرفت نواؿ الزغبي العلاقات العامة الرقمية بأنيا:" قياـ الإدارة المعنية      

بتوظيؼ وتسخير تقنيات الاتصاؿ الحديثة وقنوات الإعلاـ الرقمي بتنفيذ أنشطتيا وذلؾ العامة( 
 2 .للإسياـ في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة مع الجميور أو المجتمع "

كما عرفيا ماىر عودة الشمالية وآخروف بأنيا:" عممية اتصاؿ مف خلاؿ الوسائؿ، وتوزيع      
المواد كالمنشورات والمقابلات بالشكؿ الإلكتروني والاستفادة مف أدوات وقواعد الأنترنت والإنتاج 

 3 .التكنولوجي الحديث"
يرى بأنيا:" تعبر العلاقات  كما نجد أيضا التعريؼ الذي قدمو حاتـ ومحمد عاطؼ والذي     

العامة الرقمية عف استخداـ الوسائط الرقمية والإلكترونية المتعددة في كافة أنشطة العلاقات 
 4 .العامة لزيادة فعالية نشاط المؤسسة والتواصؿ مع الجميور لتحقيؽ أىدافيا "

 

                                                           
، مجمة الحكمة نظرية لممفيوم وعوامل الظيور والتحديات""العلاقات العامة الرقمية: مراجعة حاتـ عمي حيدر الصالحي،  - 1

 .54، ص 2021، 2، ع9لمدراسات الإعلامية والاتصالية، ـ
دراسة حالة  -"العلاقات العامة الإلكترونية ودورىا في تحسين صورة المؤسسة الناشئةزينب مزياني، إسماعيؿ شرقي،   -2

 .441، ص2022، جانفي 1، ع11لأمف والتنمية، ـ، المجمة الجزائرية ل" Ya technologies -مؤسسة
دراسة ميدانية في  -"العلاقات العامة الإلكترونية ودورىا في استقطاب الجميور الخارجيعزيزة بوزياف، عفاؼ فنور،  -3

 -2017ماستر تخصص علاقات عامة، جامعة محمد الصديؽ بف يحي، جيجؿ،  مذكرة، " -مؤسسة الاتصالات موبيميس
 .8، ص 2018

 .441، ص زينب مزياني، إسماعيؿ شرقي، مرجع سبؽ ذكره -4
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الاتصاؿ الحديثة، لتنفيذ  ويعرفيا آخروف بأنيا:" قياـ إدارة العلاقات العامة بتوظيؼ تقنيات     
 1 .أنشطتيا والإسياـ في تحقيؽ أىدافيا "

  التعريف الإجرائي:

العلاقات العامة الرقمية في دراستنا:" كافة الجيود والأنشطة الاتصالية المستمرة بيقصد      
مؤسسة سونمغاز، وذلؾ مف خلاؿ تسخير يقوـ بيا جياز العلاقات العامة ب والمخططة التي

، أو بمعنى آخر قياـ إدارة العلاقات العامة بمؤسسة تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الحديثة
 "أنشطتيا، للإسياـ في تحقيؽ أىدافيا.بعض سونمغاز بتوظيؼ تقنيات الإتصاؿ الحديثة لتنفيذ 

 المطمب الثاني: عوامل ظيور العلاقات العامة الرقمية

عمي يد  مصطمح العلاقات العامة الرقمية ظير بعد التسعينات مف القرف الماضي     
مجالات عمؿ العلاقات العامة مف الاستخداـ  و تحولتأن "برانيسولس" الذي أشار إلى

إلى الاستخداـ التفاعمي بواسطة أدوات الجيؿ الثاني لمويب المتمثمة في التطبيقات  الكلاسيكي
   .والبرمجيات المختمفة ومواقع التواصؿ الاجتماعي

ظيور مصطمح العلاقات العامة  في فضؿ" و "تيـ أورلي" صاحبا ال"داؿ غوتري عدكما ي     
 2.فكرة التفاعمية عف طريؽ الأنترنت بيف المؤسسة وجميورىا المذاف كانا طرحاالرقمية 

 3 ومف أبرز العوامؿ التي ساىمت في تشكيؿ ملامح العلاقات العامة الرقمية نجد ما يمي:   

 

 

                                                           
، مرجع سبؽ "العلاقات العامة الرقمية: مراجعة نظرية لممفيوم وعوامل الظيور والتحديات"حاتـ عمي حيدر الصالحي،  -1

 .54ذكره، ص 
، 12رفاس، "العلاقات العامة الإلكترونية في ظؿ البيئة الاتصالية الجديدة"، مجمة الحقوؽ والعموـ السياسية، عالوليد  -2

 .262، ص2019
 .62 - 60 ص ص ،مرجع سبق ذكرهحاتـ عمي حيدر الصالحي،  -3
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 تغيير طبيعة المجال العام: - 1

تغيير طبيعة المجاؿ  في تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿالتطورات المتلاحقة في  ساىمت     
فرصة  أتاحتالعاـ الذي يعيش فيو الجميور، حيث أصبح يتميز بخاصية التفاعمية التي بدورىا 

في مختمؼ القضايا بكؿ حرية الجميور لمتفاعؿ والتعبير عف آرائيـ وأفكارىـ  عظيمة أماـ
آرائيـ نحو المنظمات والشركات بمختمؼ أنواعيا، وىذا وجيات نظرىـ و بما في ذلؾ والمواضيع 

استراتيجيتيـ الاتصالية  خططيـ و بدوره فرض عمى ممارسي العلاقات العامة إعادة صياغة
ما يحقؽ ىـ ومناقشتيا براء الجميور وأفكار واستخداـ الوسائؿ والتقنيات الحديثة للاطلاع عمى آ

  .مصالح كلا الطرفيف

المنظمات لمتطورات الحاصمة في طبيعة المجاؿ العاـ مف مواكبة ومف ىنا برزت ضرورة      
وىذا بدوره ما في الاتصاؿ والتواصؿ مع الجميور،  الوسائؿ الرقمية الحديثة عماؿخلاؿ است

الميمة في إطار الاستراتيجية الشاممة  لمقياـ بيذه ساعد عمى ظيور العلاقات العامة الرقمية
 .لممنظمات

 المنافسة بين المنظمات: -2

عمى المنظمات والشركات استخداـ الوسائؿ والتقنيات الحديثة في  فرضت البيئة التنافسية     
تحسيف صورتيا وسمعتيا لدى الجميور، ومف ىنا جاءت العلاقات العامة الرقمية التي تعتبر 

ـ في إدارة صورة وسمعة الشركات والتي تيتـ بممارسة العلاقات العامة في مف أحدث المفاىي
 ةموجيال والاستراتيجية ةسريعال ةطالأنش مف عتبرتالتي بدورىا الفضاء الإلكتروني الواسع، و 

مقارنة بالعلاقات العامة التقميدية، ونظرا لزيادة أعداد تكمفتيا منخفضة بالنتائج وفي نفس الوقت 
وىذا ما  ،لمتواجدة عمى شبكة الأنترنت قد زاد الاىتماـ بالعلاقات العامة الرقميةالمنظمات ا

محتوى إيجابي عف المنظمة أو المؤسسة  وصناعة نشرتطمب مف ممارسي العلاقات العامة ي
التي يمثمونيا، مع مراعاة الابتكار والإبداع في صنع المحتوى، بالإضافة إلى السرعة في 

 .الإنجاز ليتناسب ذلؾ مع متطمبات العصر والبيئة التنافسية لممنظمات 
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 زيادة حجم التجمعات البشرية: -3

زيد عف نصؼ سكاف العالـ، يلفضاء الرقمي، والذي لبشرية في امع الكـ اليائؿ لمتجمعات ا     
زادت العممية التنافسية بيف المنظمات في جذب واستيداؼ تمؾ التجمعات، وأصبح مف 
الضروري تواجد صوت يمثؿ المنظمة بشكؿ رسمي ويقوـ بالتعامؿ مع التدفؽ اليائؿ لمبيانات 

ة الرقمية كإدارة استراتيجية العلاقات العام ظيرتوالأخبار في الفضاء الرقمي، ومف ىنا 
علاميـ بمختمؼ الأخبار والمعمومات عف المنظمات وتحسيف  لمتعامؿ مع سكاف العالـ الرقمي وا 

 .سمعتيا وصورتيا لدييـ

 نتشار الوسائل الرقمية:إ -4

إلى جانب مواقع التواصؿ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الحديثة الانتشار الواسع ل يعتبر     
الاجتماعي مف العوامؿ التي ساىمت في ظيور العلاقات العامة الرقمية، حيث مع انتشار ىذه 

رساليا واستقباليا بشكؿ لحظي بيف أصبح مف السيولة تبادؿ المعمومات الوسائؿ  وا 
الاتصاؿ في المستخدميف، وىذا ما جعؿ المنظمات تركز عمى الاستغلاؿ الأمثؿ ليذه التقنيات 

 .والتواصؿ مع الجماىير
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 المطمب الثالث: الفرق بين العلاقات العامة التقميدية والعلاقات العامة الرقمية

نفس اليدؼ وىو بناء وجياف لعممة واحدة ليما  ىماقات العامة التقميدية والرقمية العلا     
مع الاختلاؼ في وسائؿ بموغ ىذا اليدؼ، والعلاقات العامة  فقط ،وتحسيف سمعة المؤسسات

التقميدية تعتمد عمى وسائؿ الإعلاـ التقميدية مثؿ الراديو والتمفزيوف والصحؼ في الحصوؿ عمى 
 ىسميا تركز عمإعلاقات العامة الرقمية كما يوحي التغطية الإعلامية لممؤسسات، بينما ال

نشاء ا  ، و وعة كاممة مف المنصات الرقميةمجم ستخداـ تكتيكات مثؿ العمؿ مع المؤثريف، وا 
 1.ة التجارية وتحسيف سمعة المؤسساتأشكاؿ مختمفة مف المحتوى وذلؾ لجذب الانتباه لمعلام

 2ومف أىـ أوجو الاختلاؼ بيف العلاقات العامة التقميدية والرقمية نذكر ما يمي:      

 الوسيمة الاتصالية: -1

ذاعة  جماىيريوسائؿ الاتصاؿ العمى العلاقات العامة التقميدية  عتمدت      مف صحؼ وا 
بينما تعتمد العلاقات العامة الرقمية عمى وسائؿ الإعلاـ الجديدة في نشر المعمومات ، وتمفزيوف

والتواصؿ مع الجميور ومف ىذه الوسائؿ نجد مواقع التواصؿ الاجتماعي، أجيزة الياتؼ الذكية 
 .إلخ...لمواقع الإلكترونيةوتطبيقاتيا، ا

 التحكم بالمحتوى الإعلامي: -2

في العلاقات العامة التقميدية يتعرض المحتوى الذي ينشر بواسطة وسائؿ الإعلاـ التقميدية      
مف قبؿ حارس البوابة ويتـ اختيار المحتوى الذي يتناسب مع سياسة تحرير  والفرز لمفمترة

الوسيمة الإعلامية، بينما في العلاقات العامة الرقمية فتعتمد عمى وسائؿ الإعلاـ الجديدة في 
التواصؿ المباشر مع الجميور وبدوف المرور بحارس البوابة كما يوجد في وسائؿ الإعلاـ 

                                                           
دراسة حالة  –ؤسسة "دور العلاقات العامة الرقمية في تحسين الصورة الذىنية لممججيقة بوسعد، ناريماف حبارؾ،  -1

 .21مرجع سبؽ ذكره، ص ،"SONELEC -المؤسسة العمومية لمصناعات الكيرو تقنية 
مرجع سبؽ  ،"العلاقات العامة الرقمية: مراجعة نظرية لممفيوم وعوامل الظيور والتحديات"حاتـ عمي حيدر الصالحي،  -2

 .59 - 56 ص ص  ذكره،
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ضو أو تتحكـ بو وسائؿ فر لاقات العامة نشر المحتوى الذي تكاف العالتقميدية، وأصبح بإم
الإعلاـ التقميدية في الموقع الإلكتروني لممنظمة والحصوؿ عمى استجابة وردود فعؿ أسرع مف 

 .قبؿ الجميور

 الاتصال الخطي مقابل الاتصال المزدوج: -3

أربعة نماذج لممارسة  "cruning et all" وزملاؤه "gronge"حدد  1984في عاـ      
: الوكالة الصحفية، الإعلاـ العاـ، الاتصاؿ المزدوج الغير عمى التوالي العلاقات العامة وىي

إلى  نموذج كونو ييدؼ متماثؿ، واعتبر النموذج الرابع أفضؿالمتماثؿ، الاتصاؿ المزدوج ال
قامة علاقات بيف المنظمة والجميور، ويمكتحقيؽ التوازف في الاتصاؿ و   ف القوؿ بأف العلاقاتا 

الوكالة الصحفية والإعلاـ العاـ بدرجة كبيرة نظرا لاستخداميا العامة التقميدية تمارس نموذجي: 
وسائؿ الإعلاـ التقميدية في التواصؿ مع الجميور، بينما العلاقات العامة الرقمية فتعتمد بالدرجة 

، مستفيدة بذلؾ مف الوسائؿ الرقمية الأولى عمى النموذجيف الثالث والرابع في ممارسة أنشطتيا
 1 .التفاعمية التي أتاحت التفاعؿ و تبادؿ الأدوار بيف أطراؼ العممية الاتصالية

 الجميور المتمقي مقابل الجميور المشارك: -4

الجميور في العلاقات العامة التقميدية يقوـ بتمقي المحتوى الإعلامي بدوف أف يبدي رأيو      
فيو أو يتفاعؿ معو، أما في العلاقات العامة الرقمية فقد أصبح الجميور مشارؾ في عممية 
صناعة القرار حيث يتفاعؿ مع ما تنشره العلاقات العامة عبر موقع المنظمة أو صفحتيا عمى 

 .قع التواصؿ الاجتماعي ويبدي آراءه وتعميقاتوموا

 

 

                                                           
مرجع سبؽ ، العامة الرقمية: مراجعة نظرية لممفيوم وعوامل الظيور والتحديات""العلاقات حاتـ عمي حيدر الصالحي،  -1

 .57ص  ،ذكره
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 ضغوط الموعد النيائي لمنشر: -5

العلاقات العامة التقميدية الالتزاـ بالموعد النيائي لمنشر الذي تحدده  القائموف عمىعتاد إ     
 ينما في العلاقات العامةيوميا أو أسبوعيا أو شيريا، بسواء كاف الوسائؿ الإعلامية التقميدية 

فقد زاد الضغط عمى ممارسي العلاقات العامة والصحفييف وأصبح مطموب منيـ تجييز  الرقمية
المحتوى الإعلامي ونشره عمى الفور بدوف تحديد موعد نيائي لمنشر، حيث بفضؿ وسائؿ 

 .الإعلاـ الرقمية يتحقؽ السبؽ الصحفي ولو عمى حساب نشر التفاصيؿ لاحقا

 خبارية:كتابة التقارير والقصص الإ -6

 العلاقات العامة التقميدية كاف يتـ صياغة عناويف جذابة لمتقارير والقصص الإخبارية في     
ثارة وتشويؽ القراء، لكف في العصر  باستخداـ السجع والجناس والأساليب الأدبية بيدؼ جذب وا 

الرقمي يتطمب الأمر مف ممارسي العلاقات العامة الرقمية دقة في صياغة عناويف وصفية تعبر 
عف مضموف القصة لجذب محركات البحث الرقمية التي تتعامؿ مع الكممات عند إجراء 

 .البحث

 قياس التأثير: -7

قياس أثر أنشطتيا الإعلامية عمى و صعوبة في تحديد  ىناؾفي العلاقات العامة التقميدية      
توجد صعوبة في تتبع عدد مشاىدي المواد الإعلامية التي تبث  فمثلاالجميور الذي تستيدفو، 

عبر الراديو أو التمفزيوف، وكذلؾ صعوبة تحديد متوسط عدد قراء المواد الإعلامية المنشورة 
صحؼ والمجلات، إذ أف عدد الصحؼ المباعة أو الموزعة تقدـ تقديرات حوؿ الجميور عبر ال

المحتمؿ قراءتو لممادة وليس الجميور الحقيقي الذي وصمتو الرسالة، بينما في العلاقات العامة 
الرقمية أصبح مف السيولة تتبع المواد المنشورة في العالـ الرقمي لحظة بمحظة وبالتالي أصبح 

رسي العلاقات العامة إحصائيات دقيقة تقيس مدى تأثير المادة الإعلامية المنشورة لدى مما
عبر الوسائؿ الرقمية، ومعرفة ردود الفعؿ نحوىا، كما أصبحت عممية تحديد الجميور 
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المستيدؼ سيمة وبسيطة، حيث تقدـ بعض الوسائؿ الرقمية ميزة تحديد الجميور المستيدؼ مف 
 1 .يث العمر والجنس ومستوى التعميـ وغيرىاالرسالة الإعلامية مف ح

 المبحث الثالث: بنية العلاقات العامة الرقمية

 العلاقات العامة الرقمية مميزاتالمطمب الأول: 

لمعلاقات العامة الرقمية العديد مف المميزات والخصائص التي ساىمت في بناء وتطوير      
 2 عمميا، ونجاحيا، ومف جممة ىذه المميزات نجد ما يمي:

 تصال:حسن الإ  -1

رتباطا وثيقا بحسف إيؽ أىدافيا ونشر رسالتيا مرتبطة إف نجاح المؤسسات في تحق     
الجميور، فالعلاقات العامة كعمـ ووظيفة إدارية لا يمكف أف تستخدميا الاتصاؿ والتواصؿ مع 
كارات الجديدة في عالـ تقنيات بتتبقى معزولة عف آخر التطورات والإشركة أو مؤسسة، و 

 .تصاؿ الحديثةالإ

 سرعة التفاعل والتواصل مع الإدارة المعنية بالمؤسسة: -2

في التفاعؿ والتواصؿ مع الإدارة المعنية داخؿ  تتسـ العلاقات العامة الرقمية بالسرعة     
قتراحات مف قبؿ الجميور عمى ما تقدمو المؤسسة إسسة، ففي حالة وجود أي شكاوى أو المؤ 

  .تقوـ تمؾ الإدارة بالتواصؿ مع الإدارات المعنية داخؿ المؤسسة لحؿ الأزمة بشكؿ سريع

 الشفافية: -3

العملاء ة تتميز بإضفاء الشفافية عمى التواصؿ مع بمعنى أف العلاقات العامة الرقمي     
 .والجميور الخاص بالمؤسسة

                                                           
مرجع سبؽ ، "العلاقات العامة الرقمية: مراجعة نظرية لممفيوم وعوامل الظيور والتحديات"حاتـ عمي حيدر الصالحي،  -1

 .59ص ، ذكره
 .106، ص 2021 بدوف دار النشر، بدوف بمد النشر، ،الرقمي""العلاقات العامة والتطور إسماعيؿ محمد عامر،  -2
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 تقييم وقياس الأداء: -4

تعمؿ العلاقات العامة الرقمية عمى قياس أدائيا داخؿ المؤسسة بشكؿ مستمر ودائـ وذلؾ      
 .مف خلاؿ تقييـ مدى تواصميا مع قاعدتيا الجماىيرية

والتي مجموعة مف العناصر التي تشكؿ مميزات العلاقات العامة الرقمية  ىنا ضيؼنو      
 كاآلتي:سنذكرىا 

بفضؿ وسائؿ العلاقات العامة الرقمية تستطيع المؤسسة الاستجابة  :الاستجابة الفورية -
بالإضافة إلى  وأنشطتيا، المؤسسة نظاـ عمؿ في تطوراتالعلاقة بلو لكؿ ما بشكؿ فوري 

 نحوآراء الجميور تعميقات و لو علاقة بتصريحات و ما لكؿ  لحظي وآني بشكؿ الاستجابة
 .المؤسسة

حيث مكنت العلاقات العامة الرقمية المؤسسات مف الوصوؿ الانتشار عمى مستوى العالم:  -
 .إلى جماىيرىا أينما كانوا في مختمؼ بقاع العالـ

 ليا، ومف خلاتتميز بخاصية التفاعمية العامة الرقميةلأف وسائؿ العلاقات رجع الصدى:  -
 .تستطيع المؤسسات التعرؼ عمى آراء ووجيات نظر الجماىير بشكؿ مباشر وسريع وآني

حيث أف المواد المنشورة مف قبؿ العلاقات العامة الرقمية تبقى محفوظة لمدة مرارية: الاست -
 .طويمة ويمكف الرجوع إلييا

 .الرقمية سرعة التفاعؿ مع الأحداث والمناسبات والأزماتتتيح العلاقات العامة السرعة:  -

ىذا يظير عمى مستوى العممية العلاقات العامة الرقمية تمتاز بخاصية التفاعمية، و  التفاعمية: -
 .ثنائي الإتجاه بيف المؤسسة وجميورىا ، فالعلاقات العامة الرقمية تعبر عف إتصاؿالإتصالية
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 العلاقات العامة الرقميةالمطمب الثاني: وسائل 

يعمؿ جياز العلاقات العامة عمى مواكبة التطورات الحاصمة في مجاؿ التكنولوجيات      
الحديثة، بحيث أفرز التطور التكنولوجي ظيور ما يسمى بالعلاقات العامة الرقمية التي تركز 

 1 .في تأدية نشاطاتيا عمى الوسائؿ الإتصالية الحديثة

 وتتمثؿ أىـ وسائؿ العلاقات العامة الرقمية فيما يمي:   

 الأنترنت: -(1

مف شبكات الكمبيوتر اآللاؼ  بيف تعرؼ الأنترنت بأنيا شبكة اتصالات عالمية تربط     
ساعة في معظـ أنحاء العالـ خاصة في  24ويستخدميا الملاييف عمى مدار ببعضيا البعض، 

 2 .والبنوؾ والشركات بمختمؼ أنواعياالجامعات ومراكز البحث العممي 

تعد الأنترنت مف أحدث التقنيات الاتصالية التي عرفيا العالـ خلاؿ العقديف الماضييف،      
وقد تنامى استخداميا بشكؿ كبير في مجاؿ عمؿ العلاقات العامة الرقمية، نظرا لإمكانياتيا 

ؿ والتواصؿ مع الجميور، وبشكؿ الكبيرة في الحصوؿ عمى المعمومات وسرعة وسيولة الاتصا
أكثر تحديدا يمكف تمخيص أىمية الأنترنت في مجاؿ عمؿ العلاقات العامة الرقمية في النقاط 

 3 اآلتية:

تمعب الأنترنت دورا ىاما في إيصاؿ المعمومات الصحيحة إلى الجميور سواء بالنشر عمى  -1
 .موقع المؤسسة أو عبر المراسلات الإلكترونية

                                                           
 المجمة الجزائرية لبحوث الإعلاـ والرأي العاـ،، ""العلاقات العامة في العالم الرقمي: المفيوم والأدواتشروؽ أحمد العكؿ،  -1
 .123، ص 2022، جواف01، ع5ـ
، 30، ع7، مجمة العموـ الاجتماعية، ـالعربي الواقع والتحديات""العلاقات العامة الإلكترونية في الوطن وليدة حدادي،  -2

 .102، ص 2018ماي 
دراسة حالة  –"دور العلاقات العامة الرقمية في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة ججيقة بوسعد، ناريماف حبارؾ،  -3

 .25 ،24ص ، مرجع سبؽ ذكره، "SONELEC -المؤسسة العمومية لمصناعات الكيرو تقنية 
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تساىـ الأنترنت في تقرير سمعة المؤسسة عمى المستوييف المحمي والدولي وذلؾ نظرا  -2
 .لقدرتيا عمى إلغاء الحواجز الجغرافية والمغوية

ردود و الأنترنت تساىـ في مواجية الأزمات قبؿ وقوعيا عبر المتابعة المستمرة لتوجيات  -3
 .فعؿ الجميور

 .قات مع وسائؿ الإعلاـ والجميورتساىـ الأنترنت في إقامة جسور العلا -4

الأنترنت وسيمة فعالة لممارسي العلاقات العامة في إجراء البحوث والدراسات والتعرؼ عمى  -5
كما تتيح إمكانية قياس مدى فاعمية برامج وأنشطة  اىات الرأي العاـ حوؿ المؤسسة،اتج

 .العلاقات العامة

ويؽ لخدمات ومنتجات المؤسسة مما يوفر تمعب الأنترنت دورا ميما في الترويج والتس -6
 .التكمفة عمى قسـ العلاقات العامة بالمؤسسةو الجيد والوقت 

ية شعبية تعد الأنترنت في مجاؿ عمؿ العلاقات العامة الرقمية أكثر القنوات الاتصال     
مكنت ممارسي العلاقات العامة مف تصميـ رسائؿ اتصالية متعددة  لمتواصؿ مع الجماىير، فقد

 1 .في وقت واحد تعبر عف اىتمامات ومصالح مجموعة متنوعة مف الجماىير

 2ومف أىـ الخدمات التي تقدميا شبكة الأنترنت لمستخدمي العلاقات العامة نجد ما يمي:     

  :01الويب - 

بحيث  ،(World wide web)أو ما يعرؼ بالجيؿ الأوؿ للأنترنت أو الشبكة العنكبوتية العالمية 
الوصوؿ  إمكانية إمكانية نشر المعمومات في اتجاه واحد ، بالإضافة إلى web01نظاـ  يتيح

، حيث  ، وذلؾ دوف إتاحة الفرصة ليـ لمتفاعؿ والرد عمييا إلييا مف قبؿ مختمؼ المستخدميف
ومف أبرز وسائؿ ى تمقي المعمومات دوف الرد عمييا ، يقتصر دور المتمقي أو المستخدـ عم

                                                           
مرجع سبؽ  ،"العلاقات العامة الرقمية: مراجعة نظرية لممفيوم وعوامل الظيور والتحديات"حاتـ عمي حيدر الصالحي،  -1

 .65ص  ،ذكره
 .68 - 65 ، ص ص المرجع نفسو -2
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التي توظفيا العلاقات العامة الرقمية في خدمة أىدافيا نجد: الصحافة الإلكترونية  01ويب ال
 .والمواقع الخاصة بالمنظمات

  :02الويب - 

عمى  02أو ما يسمى بالجيؿ الثاني للأنترنت أو الويب الاجتماعي، ويقوـ نظاـ الويب      
وبناء العلاقات بيف المستخدميف، ومف أبرز وسائؿ ىذا الجيؿ  إشراؾ الجميور والتفاعؿ معو

التي توظفيا العلاقات العامة الرقمية في خدمة أىدافيا نجد مواقع التواصؿ الاجتماعي فيسبوؾ، 
 .يتر، إنستغراـ ويوتيوب وغيرىاتو 

 البريد الإلكتروني: -

يعتبر البريد الإلكتروني مف أىـ خدمات الأنترنت، ومف خلالو يرتبط المستخدـ بمجموعات      
مختمفة مف المستخدميف اآلخريف عبر شبكة الأنترنت، ويعتبر البريد الإلكتروني مف الوسائؿ 

قمية، فيو يسمح بتبادؿ الرسائؿ الإلكترونية بيف الأساسية في عمؿ العلاقات العامة الر 
المستخدميف، بالإضافة إلى إيصاؿ المعمومات إلى الجميور بشكؿ فوري وبكفاءة عالية تختصر 

 .الجيد والوقت والتكمفة

 الدردشة عمى الأنترنت: -

الرسائؿ تتعمؽ بالوسائؿ والتكنولوجيات الحديثة التي تسمح لشخصيف أو أكثر بتبادؿ      
الكثير مف المنظمات في موقعيا الإلكتروني  كؿ متزامف وفي نفس الوقت، وتوظفياالنصية بش

 .مختمؼ مصالحيـ وانشغالاتيـ اعؿ والتواصؿ مع الجميور لمرد عفالرسمي، وذلؾ لمتف

 التراسل الفوري: -

وترتبط بالوسائؿ تعد مف أبرز خدمات الأنترنت في مجاؿ عمؿ العلاقات العامة الرقمية،      
والتطبيقات التي تسمح بتبادؿ الرسائؿ الإلكترونية مف صور ومقاطع فيديو ورسائؿ نصية بيف 

وتختمؼ عف غرؼ الدردشة في كونيا تمكف المستخدميف ، الأفراد في نفس الوقت وبشكؿ فوري
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نجد  مف إضافة الأصدقاء الذيف يرغبوف في التواصؿ معيـ، ومف بيف وسائؿ التراسؿ الفوري
 .فايبر وسكايب

 الوسائط المحمولة: -(2

وىي تمؾ الوسائط التي يستطيع الفرد حمميا ونقميا مف مكاف إلى آخر مثؿ اليواتؼ الذكية      
والحواسيب المحمولة، وىذه الوسائط زاد معدؿ انتشارىا في  Tabletsوالموائح الذكية الدفترية 

ة في مجاؿ عمؿ العلاقات العامة الرقمية، ويرجع العالـ، وىذا ما جعؿ منيا وسيمة اتصاؿ مميز 
الفضؿ في ذلؾ في إمكانياتيا المتميزة في الاستفادة مف الأنترنت وتطبيقاتيا وبرامج الاتصاؿ 
الإلكتروني، فبفضؿ اليواتؼ الذكية المتصمة بالأنترنت، أصبح المستخدـ يستطيع الولوج إلى 

ا يمكنو الولوج إلى مواقع التواصؿ الاجتماعي المواقع الإلكترونية وتصفحيا بكؿ حرية، كم
والتفاعؿ مع المستخدميف اآلخريف، ومف أبرز الأدوات والتطبيقات الاتصالية التي توظفيا 

و  الماسنجر وتطبيؽ اتؼ المحموؿ نجد تطبيؽ الواتس أبالعلاقات العامة الرقمية عبر الي
 إلى جانب المواقع الإلكترونية ومواقع التواصؿ الاجتماعي وذلؾ نظرا لزيادة الفيسبوؾ

  .مستخدمي ىذه المواقع عبر اليواتؼ المحمولة الذكية

 :الإنترنت -(3

 ،لحواسيب الداخمية في المنظمةوىي عبارة عف شبكة مف ا الأنترنت الداخميبويطمؽ عمييا      
وىي متاحة فقط للأعضاء المسجميف  ،في المؤسسةتتيح تشارؾ ونشر المعمومات داخميا 

بالمنظمة، ومف بيف مزاياىا نجد نشر المعمومات الداخمية لممنظمة بشكؿ سيؿ وسريع بالإضافة 
تاحة المعمومات ال لمعامميف في المنظمة بشكؿ  داخميةإلى حماية البيانات الخاصة بالمؤسسة وا 

 .فوري

 

 



 مدخل في العلاقات العامة الرقمية   ثانيالفصل ال

 
43 

 الإكسترانت: -(4

ويطمؽ عمييا بالأنترنت الخارجي وىي عبارة عف مجموعة مف شبكات الحواسيب التعاونية      
وتختمؼ عف  ،تعتمد عمى تكنولوجيا الأنترنت وتربط المنظمة بأنواع معينة مف الجماىير

الأنترنت في كونيا تتيح لبعض فئات الجماىير الوصوؿ إلى المعمومات التي تمتمكيا المنظمة، 
التواصؿ مع فئات محددة مف الجماىير، انخفاض في تكمفتيا الاتصاؿ و ومف مميزاتيا: سيولة 

مسموح مقارنة بوسائؿ الاتصاؿ الجماىيري، نشر وتوزيع المعمومات لعدد كبير مف الجماىير ال
 .ليا بالوصوؿ إلى الشبكة

 الإذاعة عبر الأنترنت: -(5

وىي عبارة عف بث المواد والبرامج الإذاعية عبر شبكة الأنترنت وتستخدـ في ذلؾ نظاـ      
تي توفر جودة ووضوح عالي في بث الإشارات الرقمية بدلا مف الإشارات التماثمية التقميدية ال

البث المباشر  الأوؿ يشمؿ إذاعاتالنوع عبر الأنترنت،  ، ويوجد نوعاف مف الإذاعاتالصوت
وىو عبارة عف توفير مجموعة مف  podcastعبر الأنترنت، والنوع الثاني يعرؼ بالبودكاست 

البرامج عمى موقع الإذاعة، يقوـ المستمعوف بتحميميا عمى أجيزة الحاسب اآللي الخاصة بيـ 
 .وقت وفي أي مكافويتمكنوف مف الاستماع إلييا لاحقا في أي 

 ومف بيف أىـ وسائؿ العلاقات العامة الرقمية في إدارة وبناء سمعة الشركات نجد ما يمي:     

  الموقع الإلكتروني لممؤسسة: -

يعد الموقع الإلكتروني لممؤسسة مف بيف الأدوات الأساسية لمعلاقات العامة الرقمية في      
دارة سمعة الشركات، فيو يعكس  ة ويعرؼ الخدمات والمنتجات التي ىوية المؤسسبناء وا 

قدميا، كما يتيح إمكانية التفاعؿ مع جميور المؤسسة الخارجي والرد عف مختمؼ انشغالاتو ت
 .وتساؤلاتو حوؿ الأنشطة التي تقوـ بيا المؤسسة
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كما يعطي الموقع الإلكتروني لممؤسسة الفرصة لممارسي العلاقات العامة الرقمية لتقديـ      
فكرة حوؿ كيفية خدمة عملائيـ، والدخوؿ في حوار مباشر مع جماىير المؤسسة، كما أنو 
يساعد عمى إنشاء رابطة بيف العملاء والعلامة التجارية مف خلاؿ منح المستخدميف الفرصة 
لتقديـ ملاحظاتيـ واقتراحاتيـ بالإضافة إلى ذلؾ يؤثر تصميـ موقع المؤسسة عمى قيمة العلامة 

في نظر المستيمكيف، لذلؾ وجب عمى ممارسي العلاقات العامة تصميمو بشكؿ جيد التجارية 
 1 .وفؽ الأساليب الفنية المتبعة في تصميـ مواقع المؤسساتذلؾ و 

 مواقع التواصل الاجتماعي: -

وسائؿ  تعد مواقع التواصؿ الاجتماعي كالفيس بوؾ واليوتيوب والإنستغراـ مف بيف أىـ     
ا في إدارة وبناء سمعة الشركات الاقتصادية، وىذا بفضؿ ما العلاقات العامة الرقمية توظيف

تتميز بو مف خصائص فريدة كالتفاعمية والتواصؿ بطرؽ سيمة وسريعة وأكثر كفاءة، وىذا ما 
 يتيح لممؤسسات فرصا جديدة لكسب ثقة الجماىير وتقوية صمتيـ بمنتجاتيا وخدماتيا وقد وفرت

العلاقات العامة الرقمية والتي مينة مواقع التواصؿ الاجتماعي الكثير مف المزايا لممارسة 
 2 :سنوجزىا كما يمي

مكنت مواقع التواصؿ الاجتماعي مف تقديـ معمومات عف المؤسسة والتعريؼ بمنتجاتيا  -1
مع إمكانية تحديث ىذه المعمومات متى أرادت  ،وخدماتيا وأنشطتيا إلى الجماىير المختمفة

 .المؤسسة ذلؾ

سيولة إجراء البحوث والدراسات المختمفة خاصة إذا كاف الجميور متواجدا في مناطؽ  -2
 .متباعدة جغرافيا

 .المستيدؼبناء علاقات طيبة بيف المؤسسة وجميورىا  -3

                                                           
 .132مرجع سبؽ ذكره، ص ، ""العلاقات العامة في العالم الرقمي: المفيوم والأدواتشروؽ أحمد العكؿ،  -1
 .106 ، مرجع سبؽ ذكره، ص"العلاقات العامة الإلكترونية في الوطن العربي الواقع والتحديات"وليدة حدادي،  -2
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زيادة قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ الاتصاؿ التفاعمي والحواري وذلؾ مف خلاؿ الرد عف  -4
 .انشغالات الجميور وتعميقاتو المختمفة حوؿ برامج وأنشطة المؤسسة

دارة سمعتيا الإلكترونية مف       توظؼ المؤسسة مواقع التواصؿ الاجتماعي مف أجؿ بناء وا 
نشطة التي تقوـ بيا المؤسسة لمختمؼ فئات الجميور، خلاؿ إنشاء محتوى يعرؼ الخدمات والأ

دارة سمعة  ومف ىنا يمكننا القوؿ بأف مواقع التواصؿ الاجتماعي أصبحت ضرورية لبناء وا 
 1 المؤسسات فيي تحقؽ مجموعة مف الخدمات سنذكرىا كاآلتي:

 .نشر أخبار المؤسسة والتعريؼ بخدماتيا ومنتجاتيا التي تقدميا -1

دا -2  .رة سمعة المؤسسةبناء وا 

 .التعريؼ بالموقع الإلكتروني لممؤسسة -3

 .تصحيح المفاىيـ الخاطئة عف المؤسسة -4

 .جذب الموظفيف ذوي الكفاءة العالية والتعرؼ عمييـ مف خلاؿ ىذه المواقع .5

تحقيؽ المرونة في الاستعماؿ بحيث تمكف ممارسي العلاقات العامة الرقمية مف اختيار  .6
 .الوسيمة المناسبة لنشر المادة الإعلامية لمجميور مثؿ الفيس بوؾ وتويتر

القياـ باستطلاعات الرأي العاـ لمعرفة اتجاىات الجميور حوؿ المؤسسة ومنتجاتيا وتمقي  -7
 .عمى تطوير استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية المقترحات والشكاوى لمعمؿ

 

 

 

                                                           
"العلاقات العامة الرقمية وصناعة الصورة الذىنية لممنظمات الحديثة قراءة تحميمية في ظل البيئة جميمة قادـ،  -1

 .163، ص2022ف ، جوا01، ع 06، مجمة الإعلاـ والمجتمع، ـالافتراضية"
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 المطمب الثالث: التحديات التي تواجو العلاقات العامة الرقمية

تعد العلاقات العامة الرقمية مف المفاىيـ المستحدثة التي فرضتيا التطورات في تكنولوجيا      
 التي تعرقؿ وتصعب عمى الإعلاـ والاتصاؿ الحديثة لذا فيي تواجو العديد مف التحديات

  ممارسي العلاقات العامة أداء مياميـ ومف أىـ ىذه التحديات نجد ما يمي:
عدـ مواكبة العديد مف المنظمات لمتطورات الحاصمة في وسائؿ الاتصاؿ الحديثة، كعدـ  -1

 .إنشاء حسابات عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي أو عدـ إنشاء موقع إلكتروني لممؤسسة
غياب أو قمة المتخصصيف في مجاؿ العلاقات العامة الرقمية مف ناحية التحرير  -2

تخصيص موظفيف بكفاءة متدنية لإدارة  المواقع الالكترونية، أو بعبارة أخرىالإلكتروني أو إدارة 
 1 .حسابات المؤسسة عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي

 .عدـ تخصيص المؤسسات لدورات تدريبية في مجاؿ عمؿ العلاقات العامة الرقمية -3
جميور المؤسسة الواسع الذي يتابع المواقع الالكترونية لممؤسسة عمى شبكة الأنترنت  -4

 2 .يتطمب منو تخصيص عدد مناسب مف الموظفيف لمتفاعؿ معيـ
الجميور وصعوبة التستر عمييا لكوف  تنامي الشائعات وانكشاؼ الحقائؽ والمعمومات أماـ -5

 3 .الأنترنت فضاء أو نظاـ اتصالي مفتوح
ىناؾ مف يقوموف بتصميـ مواقع مشابية لموقع المنظمة الأصمي وبأسماء مشابية لخداع  -6

 4.الجميور وتقديمو عمى أنو الموقع الخاص بالمنظمة

                                                           
دراسة حالة  –"دور العلاقات العامة الرقمية في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة ججيقة بوسعد، ناريماف حبارؾ،   -1

 .28، مرجع سبؽ ذكره، ص"SONELEC -المؤسسة العمومية لمصناعات الكيرو تقنية 
 .28، ص نفسو مرجعال -2
دراسة ميدانية في  -العامة الإلكترونية ودورىا في استقطاب الجميور الخارجي"العلاقات عزيزة بوزياف، عفاؼ فنور،  -3

 .28، مرجع سبؽ ذكره، ص " -مؤسسة الاتصالات موبيميس
تصالات إ -قتصاديةتشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة الإدور العلاقات العامة الرقمية في إيماف الوافي، حورية عشاب، " -4

 .23مرجع سبؽ ذكره، ص"، تبسة ببئر العاتردراسة ميدانية  -الجزائر
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إف أغمبية ىذه التحديات قد تكوف محصورة في الدوؿ النامية المعروفة بأوضاعيا الصعبة      
في جميع المجالات التقنية والاجتماعية والاقتصادية، مما يصعب عمييا مواكبة التطورات في 

  .مجاؿ العلاقات العامة الرقمية
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 الفصل: خلاصة

ما مف أىـ بأف العلاقات العامة الرقمية تعتبر ؿ مف خلاؿ دراستنا ليذا الفصؿ يمكننا القو      
أنشطة العلاقات العامة تكممة لجيود و علاـ والاتصاؿ الحديثة، فيي تعد الإأفرزتو تكنولوجيا 

 ىاجميور و ، بحيث تشير العلاقات العامة الرقمية إلى بناء علاقات بيف المنظمة التقميدية
ممارسي العلاقات أماـ جديدة فرصا الأخيرة  فتحت ىذهمقد ف، الحديثة الوسائؿ الرقمية باستخداـ
وقد وفرت عمييـ الوقت والجيد والتكاليؼ في التفاعؿ والتواصؿ مع  ائفيـ ،في أداء وظ العامة

إلا أنيا والامتيازات التي تتمتع بيا العلاقات العامة الرقمية ، ولكف رغـ ىذا التطور الجميور
 .دوؿ العالـ الثالث والوطف العربيخاصة في  مشاكؿالالتحديات و  تواجو العديد مف

      



 

 

 

 

  

 :لثالفصل الثا
مدخل نظري عام في  

 إدارة السمعة الإلكترونية
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 تمييد:

تنجح  لف ياونفبد ،مف خلالو اتالذي تعمؿ الشرك ماؿ حقيقيإف السمعة الطيبة ىي رأس      
العالـ عمى المحؾ نتيجة سمعة أغمب الشركات في  ، وقد أصبحتستمر في البقاءتلف و  كةالشر 

مواكبة  عمى المؤسسات ، لذا كاف مف الضروريمجاؿ عمميا دخوؿ وسائؿ الاتصاؿ الرقمية في
تعد مف  العممية، فيذه إدارة السمعة الإلكترونيةتعرؼ بستراتيجية إبعممية  ىذه التطورات والقياـ

عمى  ظفاحوالشركات ال خلاليا تستطيع المؤسسات ، فمفظائؼ العلاقات العامة الرقميةأىـ و 
ىذا ما سنتطرؽ إليو في ، و عملائيا بصفة خاصة ة عامة وبيفصفبيف الناس بمكانتيا وسمعتيا 

، والذي "مدخل نظري عام في إدارة السمعة الإلكترونية" تحت عنواف  ىذا الفصؿ والذي جاء
 مباحث أساسية كاآلتي:قمنا بتقسيمو إلى ثلاث 

 .المبحث الأوؿ: إطار مفاىيمي لمسمعة الإلكترونية

 .المبحث الثاني: الإطار المحدد لإدارة السمعة الإلكترونية

 .المبحث الثالث: إدارة السمعة الإلكترونية: القواعد والتخطيط
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 إطار مفاىيمي لمسمعة الإلكترونية المبحث الأول:

 المطمب الأول: مفيوم السمعة الإلكترونية

تعرؼ السمعة الإلكترونية بأنيا "عممية يتـ فييا ممارسة البحث المستمر، وتحميؿ      
كمحتوى المعمومات حوؿ السمعة الشخصية أو المينية أو التجارية أو الصناعية الموجودة 

إلكتروني في جميع وسائؿ الإعلاـ عمى شبكة الأنترنت، حيث تعتبر عممية إدارة السمعة 
فيي تسمح ليا بالسيطرة عمى صورتيا الموجودة عمى شبكة فرصة ثمينة لمشركات، الإلكترونية 

مف الممكف أف تتضرر عندما تنشر حوليا الشائعات أو المعمومات المغموطة الأنترنت، والتي 
 .1ؾ كما حدث مع العديد مف الشركات"تحطـ صورتيا في أذىاف الناس، وذل التي

كما تعرؼ أيضا عمى أنيا "الصورة التي ينشئيا أصحاب المصمحة لشركة، وفقا      
لممعمومات التي تنقميا مواقع الويب وغيرىا مف المحتويات المتاحة في أي مكاف عمى شبكة 

 .2الأنترنت ويطمؽ عمييا اسـ )سمعة رقمية أو سمعة عمى شبكة الأنترنت( 

، مية تحديد المواقع والمراقبة والقياس والتحدث والاستماعكما عرفيا نافاسي عمى أنيا عم     
مختمؼ أصحاب المصمحة عبر الأنترنت حيث تشارؾ المنظمة في حوار شفاؼ وأخلاقي مع 

 .3الاجتماعيووسائؿ التواصؿ 

 

 

                                                           
، 2014، الجزائر، 12، مجمة عموـ الإنساف والمجتمع، ع"إدارة السمعة الإلكترونية في ضوء الإعلام الجديد"سميمة بوزيد،  -1

 .439ص
، 2018 ، تممساف، جواف14، عMECAS، مجمة دفاتر "السمعة الإلكترونية لممؤسسات"سييمة بف يحيى، أمينة مرابط،  -2

 .218ص
مجموعة  –" دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية من وجية نظر المؤسسة والجميور نورالديف البزور،  -3

 .13مرجع سبؽ ذكره، ص، " -الاتصالات الفمسطينية نموذجا
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كما تعرؼ عمى أنيا عممية التخطيط والتنظيـ والتقييـ التي مف شأنيا أف تحسف مف سمعة      
 وتعزيز ثقة الجميور وبالتالي تحقيؽ تنسؼ الصورة السمبية المحيطة بياوصورة الشركات، و 

 .1تصاؿ ستخداـ وسائؿ تكنولوجيا الإإأىداؼ الشركة وذلؾ عبر 

 التعريف الإجرائي:

 سواء مؤسسة سونمغازالعاـ الذي تحممو قصد بالسمعة الإلكترونية في دراستنا ىي التقييـ ن     
أو بتعبير آخر ىي عممية يتـ فييا  ،طيبة أو سيئة عبر المواقع الإلكترونية لصورة بامتلاكيا

ممارسة البحث المستمر وتحميؿ المعمومات حوؿ سمعة مؤسسة سونمغاز الموجودة كمحتوى 
 عمى شبكة الأنترنت.إلكتروني 

 المطمب الثاني: بدايات السمعة الإلكترونية

 ويعرفيا، يا "الحساب والتقييـ"يقصد بالسمعة كممة لاتينية ظيرت في القرف الرابع عشر      
لدى شخص مف الجميور مف النواحي الفنية والتقييـ الاجتماعي  الغالبية أنيا رأي "روبرت لوني"

والجماعات والمجتمعات والكيانات الاجتماعية فالسمعة تتعمؽ بالأفراد ، أو جماعة أو منظمة
 .ات والشركات والحضارات والثقافاتالمجردة نذكر منيا: المؤسسات والمنظم

  ديدا فيتحو سمعة الشركة في أدبيات عمـ الإدارة في التسعينات كما ظير مصطمح      
جاء مفيوـ ، و قبؿ ظيور الأنترنتوذلؾ ا موازيا لمفيوـ العلامة التجارية يمفيوموكاف ، 1997

المعمومات حكـ في نشر الت عمى يعتمد بات يج الجديد الذيمع الن سمعة الشركة انسجاما
دراسات مف ال العديد في 2000أدى إلى ظيور السمعة الإلكترونية عاـ ىذا ما ، و والشائعات

مريكية حوؿ العلاقة بيف سمعة البائع وأداء المبيعات عمى المواقع الألمانية و الأسويسرية ال
 ظير مصطمح السمعة الإلكترونية في الأبحاث التي قامت بيا 2001، وفي عاـ  الإلكترونية

                                                           
مجموعة  –المؤسسة والجميور " دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية من وجية نظر نورالديف البزور،  -1

 .13صمرجع سبؽ ذكره، ، " -الاتصالات الفمسطينية نموذجا
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مقاؿ عنوانو "تقييـ بناء الثقة في المواقع  وذلؾ مف خلاؿ "سوزاف بموؾ ليب" أستاذة القانوف
  .1 الإلكترونية"

المتخصص في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الجديدة أف  "ىاورد زينغود"يرى كما      
مف أجؿ الوصوؿ إلى شبكة الأنترنت السمعة الرقمية تظير تدريجيا مع تعمـ التكنولوجيا الجديدة 

دارة الجدؿ لكؿ مف الأفراد والشركات والجمعيات  والمناقشات العامة كالوعي بأىمية السمعة وا 
 2 .لسياسيةاوالأحزاب 

 انطباعاتأف السمعة عمى الأنترنت ىي سمعة البائع عف طريؽ  "EBay"وترى مؤسسة 
وأحيانا  فتصورىا عمى أنيا رأي القارئ مع المذكرات والكتب "Amazon" المشتري، وأما مؤسسة

وظيور وسائؿ الاتصاؿ  في الكبير ومف خلاؿ التطور ،تتمثؿ في التعميقات عف المنتجات
 .3 خاصة بالسمعة عمى الأنترنتأصبحت ىناؾ خدمات  الأنترنت

 المطمب الثالث: أىمية السمعة الإلكترونية

في الشركات مف أىـ وظائؼ العلاقات العامة الرقمية السمعة الإلكترونية  إدارة تعتبر     
العربية في الوقت الحالي بحاجة  شركاتلا تزاؿ الوعمى الرغـ مف ذلؾ والمؤسسات الأجنبية، 

، حيث أصبح مف الضروري عمى المؤسسات والشركات أف لممعرفة عف إدارة السمعة الإلكترونية
تكوف عمى وعي تاـ بصورتيا في أذىاف جماىيرىا مف خلاؿ ما يتـ نشره عنيا في الفضاء 

 .الرقمي الواسع عمى شبكة الأنترنت

                                                           
دراسة حالة مؤسسة بريد  –دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية سمير موساوي، عبد المطيؼ شريؼ، "  -1

 .27مرجع سبؽ ذكره، ص  ،"-الجزائر 
صفحة فيسبوك لشركة أوريدو  –الإلكترونية عبر مواقع الشبكات الاجتماعية "إدارة السمعة مروة مديني وآخروف،  -2

 .35ص   مرجع سبؽ ذكره، "،– للاتصالات نموذجا
 .36، صالمرجع نفسو -3
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واتخاذ ية إدارة سمعتيا السائدة في أذىاف جماىيرىا أىمأدركت الشركات والمنظمات      
تكويف ىذه السمعة عمى النحو الذي تتمناه ىذه رسـ الخطط الكفيمة بو والاستراتيجيات الإجراءات 

 .الشركات واستخداـ ذلؾ في دعـ أنشطتيا

 1 أىمية السمعة الإلكترونية تتمثؿ في النقاط التالية:ف أومف ىنا يمكننا القوؿ      

 .تحسيف درجة رضا العملاء  -1

لممساىميف مف  توفير الفرص، و تحسيف التصورات عف العلامة التجارية الخاصة بالمؤسسة -2
 .خلاؿ خفض المخاطر ومراقبة اآلراء حوؿ الأعماؿ ونشرىا

 .جعؿ العلاقات العامة أكثر فاعمية -3

 .نقاط القوة ونقاط الضعؼ اكتشاؼ -4

ث تمكنيـ مف سرعة الرد والدفاعية أثناء توفر أنظمة الإنذار المبكر لمعلاقات العامة بحي -5
 .الأزمات

 .الإنسانية بالمنتجات والخدمات والعلاقاتتساعد في تحديد الثغرات والفجوات المتعمقة  -6

 .اكتساب الميارة في التعمـ وفيـ الشبكات عمى الأنترنت -7

وبالإضافة إلى ذلؾ توجد مجموعة مف الفوائد التي تحققيا إدارة السمعة الإلكترونية      
مبادئ أساسية في مختمؼ المجالات والتي يمكف خمسة والتي ترتكز عمى تحقيؽ  لمشركات،

 2 إجماليا كما يمي:

                                                           
صفحة فيسبوك لشركة أوريدو  –"إدارة السمعة الإلكترونية عبر مواقع الشبكات الاجتماعية مروة مديني وآخروف،  -1

 .38ص   مرجع سبؽ ذكره، "،– للاتصالات نموذجا
مجموعة  –" دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية من وجية نظر المؤسسة والجميور نورالديف البزور،  -2

 .24مرجع سبؽ ذكره، ص ، " -الاتصالات الفمسطينية نموذجا
 



 مدخل نظري عام في إدارة السمعة الإلكترونية لثالفصل الثا

 
55 

العملاء تعتبر المقالات والتعميقات الإيجابية مف أسباب مصداقية حيث : ةالمصداقي -1
 .والعامميف وأصحاب المصمحة والمؤثريف اتجاه المنظمة

 .ارية والأفراد ذوي السمعة الطيبةإذ أف الجميور يثؽ بالشركة والعلامة التجالثقة:  -2

المنظمات ذات التصنيفات والتقييمات النجمية الأعمى، وذات المحتوى الإيجابي الربح:  -3
 .الأعماؿتحقؽ الربح، وتحصؿ عمى المزيد مف 

إف تحقيؽ رضا الجميور المستيدؼ سواء كاف داخمي أو خارجي يعتبر أحد أىـ  الرضا: -4
فرضا وخدماتيا وجميورىا المستيدؼ، أىداؼ الشركات والمؤسسات عمى اختلاؼ أنواعيا 

غالبا، طالما يوجد تأثير متبادؿ  لدى العامميفالوظيفي رضا العمى قد يؤثر  خارجيالجميور ال
 .بيف البيئتيف الداخمية والخارجية لممنظمات

تعزيز المكانة المجتمعية لمشركات وىذا مف خلاؿ  :توثيق العلاقات التجارية والاجتماعية -5
 .والمؤسسات والمنشآت في المجتمع وبيف المنافسيف
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 الإلكترونيةالمبحث الثاني: الإطار المحدد لإدارة السمعة 

 المطمب الأول: مراحل إدارة السمعة الإلكترونية

قبؿ الشروع في عممية إدارة السمعة الإلكترونية مف الضروري أف تأخذ المؤسسة أو الشركة      
الاقتصادي  يجيتيا وىويتيا ونشاطيا في المجاؿبعيف الاعتبار تاريخ العلامة التجارية واسترات

، وتمر إدارة السمعة في الفضاء الرقمي عبر ثلاث مراحؿ يا التنافسيةوالثقافي والاجتماعي وبيئت
 1 والتي سنوجزىا كما يمي:

عممية رقابة المنشورات ويقصد برصد المعمومات  اليقظة أو مرحمة رصد المعمومات: – 1
مواقع ال مؤسسة التي تنشر بواسطة الجميور فيأنواع المحتوى المضرة بسمعة ال وكافة

مقاطع منتديات وشبكات التواصؿ الاجتماعي والتي تكوف عمى شكؿ رسالة أو تعميقات أو الو 
، وتتـ مف سمعة المؤسسة الإلكترونيةالمعمومات الإيجابية التي تعزز  يتـ رصد كما الفيديوىات،

عممية الرصد بمساعدة برامج وتطبيقات لموصوؿ لممعمومة المزودة بتقنية الإنذار ونظاـ الكممات 
، وتقوـ المؤسسة بتحميميا ثـ الاستجابة عف طريؽ التعميقات، Google alerteالمفتاحية مثؿ 

 .التقارير، الاعتذارات، تدعيـ التفاعمية

كؿ ما تنشره المؤسسة مف معمومات  ويقصد بو :اليالاتصالرسالة الاتصالية أو المحتوى  – 2
 ىاتواجددؼ المؤسسة مف خلالو إلى تعزيز ورسائؿ ومضاميف اتصالية لمجميور المتابع التي تي

الطبية في أذىاف الجميور لمواجية التيديدات والأزمات  الإلكتروني والمحافظة عمى سمعتيا
المتوقعة التي مف الممكف أف تنتقؿ مف الفضاء الرقمي إلى الفضاء المادي لممؤسسة والتي قد 

 .تتسبب في أضرار جسيمة ليا

، وفي ـالجماىير واستفساراتي ورغبات ونقصد بيا استجابة المؤسسة لمتطمبات الاستجابة: – 3
تقوـ المؤسسة بتقرير شامؿ عف توجيات الجميور وآرائو حوؿ الخدمات والمعمومات آخر مرحمة 

                                                           
، التقميدية وضرورة تبني التحولات الإلكترونية""سمعة المؤسسة بين حتمية مراجعة الآليات يسرى بوترعة، خالد لعلاوي،  -1

 .250 -294، ص ص 2021، أـ البواقي، جواف 2، ع8مجمة العموـ الإنسانية، ـ
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المقدمة وربما يتـ الاستعانة بدراسة استقصائية عف المتابعيف مف أجؿ تعزيز السمعة 
  .الإلكترونية

 : برامج إدارة السمعة الإلكترونيةثانيالمطمب ال

تعمقة بإدارة السمعة الإلكترونية، أوليا البرامج والأدوات ميوجد نوعيف مف البرامج ال     
متابعة والمراقبة، وثانييا تتمثؿ في البرامج والتطبيقات الخاصة المرتبطة بعمميات الرصد وال

 1 بإدارة السمعة الإلكترونية التي سنذكرىا كما يمي:

 برامج خاصة بعممية الرصد والمراقبة والتتبع: -(1

تتطمب تسجيؿ الكممات  البرامج بكونيا مجانية في غالبيتيا وسيمة الاستخداـ،تتميز ىذه      
فور ذكر تمؾ الكممات التي يتـ تنبييات إلى البريد الإلكتروني المراد تتبعيا ثـ تحديدىا ترسؿ 

 تسجيميا في برامج الرصد، ومف الأمثمة عمى ىذه البرامج نجد ما يمي:

 .مف إنتاج شركة جوجؿ لرصد السمعة عمى الأنترنت برنامج:  Google alertsبرنامج -

وسيمة يمكف مف خلاليا البحث عف اسـ الشركة والعمؿ  :Social mention برنامج -
المختمفة، وتوفر ىذه الأداة معمومات مع نتائج حيث يمكف معرفة إذا كانت السمعة والأسماء 

 .إيجابية أـ سمبية

تعطي ىذه الأداة الفرصة لممستخدميف في إمكانية الرقابة عبر : Tweet alarm برنامج -
التواصؿ الاجتماعي )تويتر(، حيث يتـ إرساؿ رسالة عبر البريد الإلكتروني في موقع  برنامج

 .حاؿ احتوت تغريدة عمى العلامة التجارية أو شيء يتعمؽ بالمنتج أو الخدمة المطموبة

                                                           
دارة السمعة في المنظمات غير الربحية"بساـ بشير خمؼ،  -1 ، مؤسسة سالـ بف محفوظ الأىمية، "بناء الصورة الذىنية وا 
 .144، ص2021، 1ط
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  خلاؿ شبكة الأنترنت ووسائؿ التواصؿ الاجتماعيوىي أداة تبحث مف : Topsy برنامج -
المختمفة، وتتميز بوجود نظاـ فيرسة لمتغريدات فيتمكف المستخدـ مف استطلاع سمعة المنظمة 

 .في مختمؼ الأوقات، وىذا ما يقدـ فرص تحميؿ أفضؿ لمسمعة

 التواصؿوىو أداة تقدـ خدمة رصد الملاييف مف المواقع كمواقع : Mention برنامج -
لغة، ومف خلاؿ ىذا البرنامج يتـ إرساؿ  42الاجتماعي والمدونات والمنتديات ويتضمف 

  .تنبييات إلى المستخدـ كمما ذكرت الكممات المراد تتبعيا ورصدىا

 برامج خاصة بإدارة السمعة الإلكترونية: -(2

 ىو برنامج أصدرتو شركة : News meltwater and meltwater buzz برنامج -
Meltwater، عمى التحميؿ الإعلامي يستطيع المستخدـ القياـ بعمميات حيث مف خلالو 

والمشاركة في الحملات التسويقية  امواقع التواصؿ الاجتماعي والتفاعؿ معي، ورصد الأنترنت
نشاء قاعدة بيانات خاصة بجيات  عمى مختمؼ مواقع التواصؿ الاجتماعي مثؿ فيسبوؾ وا 

 .الاتصاؿ الإعلامية

لوحة عف طريؽ ويتيح ىذا البرنامج المساعدة واكتشاؼ التأثيرات  :buzz loGic برنامج -
مع سواء في المدونات أو قوائـ التعريفات ومقارنتيا تظير كؿ ما ينشر عف الشركة تحكـ 

بالجميور وممارسي العلاقات متعمقة ، كما أنو يوفر إحصائيات البيانات الخاصة بالشركة
 .العامة

 يتـ إدخاليا في عبارة أو أي كممة تعقببرنامج يتـ مف خلالو وىو : Radian6 برنامج -
، بحيث يتـ تعقبيا وتتبعيا في مختمؼ مواقع التواصؿ لوحة التحكـ الخاصة بالبرنامج

، وفي الأخير يتـ الحصوؿ عمى تقرير ت والمواقع الإلكترونية المختمفةوالمنتدياالاجتماعي 
 .تفصيمي خاص بنتائج البحث
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يبمغ  حيث الفئات المستفيدةويوفر ىذا البرنامج رصدا ماليا عمى حسب  :Trackur برنامج -
دولار  197وكما يقدرب، دولار شيريا لمشركات الصغيرة 88، وللأشخاص دولار شيريا 18

عف وذلؾ كممات و عبارات ما يكتب مف مف خلالو تتبع ورصد كؿ  حيث يتـللأعماؿ الكبيرة، 
 .، وفي الأخير يقدـ نتائج مصنفة ومنظمةالخاصة بالتطبيؽ لوحة التحكـطريؽ 

 المطمب الثالث: مزايا إدارة السمعة الإلكترونية

 1توجد العديد مف المزايا المرتبطة بإدارة السمعة الإلكترونية لمشركات وسنوجزىا كاآلتي:     

التي تخص  والبيانات كافة المعموماتمف خلاؿ جمع  وذلؾ العملاء: مستوى رضاتحسين  -1
 ،عمى الصورة السمبية لمشركةىامة لمتغمب تدابير ، والتي قد تساعد عمى اتخاذ سمعة المؤسسة

 .بؿ إنيا ربما قد تتحوؿ إلى إيجابيات عند حسف استغلاليا عمما أنيا قد لا تعتبر كميا سمبيات

دراك العلامة التجارية لمشركة:زيادة ف -2 مف وجية نظر العملاء الحالييف والمحتمميف،  يم وا 
العلامة التجارية لمشركة والعلامات التجارية  جمع معمومات وبيانات فيما يخصمف خلاؿ وذلؾ 

 .برىا بمثابة بحوث تسويقية مجانيةبحيث يمكف لمشركة أف تعتلممنافسيف، 

مف  تقميؿلا مف خلاؿ توفير الفرص لممساىميفالمحافظة عمى أموال المساىمين:  -3
 .اآلراء حوؿ أعماؿ الشركةر يجري تشكيؿ ونشحيث ب، ومراقبة اآلراء المخاطر

أصحاب النفوذ الحقيقييف  وذلؾ مف خلاؿ إشراؾ الانخراط في علاقات عامة أكثر فعالية: -4
 .وجيات نظرىـ ة في التأثير عمى اآلخريف وتوجيييـ وتشكيؿكبير  الذيف ليـ قدرة

مواطف  استكشاؼت حاولقد  المؤسساتالعديد مف مف خلاؿ أف  ذلؾو  اكتساب الفيم: -5
بينيا  قد تجاىمت العلاقة في حيف أنيا، تبعا لما يراه جميورىا الخارجيالقوة والضعؼ لدييا 

 مختمؼ وبيف الأشخاص الذيف يتفاعموف مع مختمؼ الوسائؿ الإعلامية عمى الأنترنت، فينشروف
                                                           

مجموعة  –" دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية من وجية نظر المؤسسة والجميور نورالديف البزور،  -1
 .25، مرجع سبؽ ذكره، ص" -الاتصالات الفمسطينية نموذجا
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لمف كنز دفيف ثؿ وكؿ تمؾ المعمومات تمأو يعمقوف عمييا، والمقالات  والمعمومات الأخبار
 .ويستفيد منيا بصورة مناسبة ىايعرؼ كيؼ يقرأ

عمى شبكة السمعة الإلكترونية رقابة تعمؿ  تمثيل نظم الإنذار المبكر لمعلاقات العامة: -6
 .عمى تجاوز الأزمات وحماية نفسيامبكرة تساعد المؤسسة دفاعية الأنترنت كوسيمة 

 ىي ضرورة ذات تكمفة منخفضة مادياإف استخداـ أساليب خفض تكاليف التسويق:  -7
إجراءات  تتخذالتي والإدارة الفعالة لمعلاقات العامة الرقمية ىي ، في اقتصاد اليوـ أساسية

 .مف شأنيا أف تطور الطريقة التي تسوؽ بيا الشركة عمميا وعمميات

إف توظيؼ الخدمات التي توفر الجيد والوقت والتكاليؼ قد  خفض التكاليف الداخمية: -8
 .الشركات عمى المدى الطويؿ تحقيؽ الاستمرارية والاستقرار مف قبؿتساىـ بشكؿ كبير في 

الفجوات والثغرات المتعمقة بالمنتجات والخدمات والسموكيات ك :تساعد في تحديد الثغرات -9
 .والعلاقات وغيرىا
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 نية: القواعد والتخطيطو إدارة السمعة الإلكتر حث الثالث: المب

دارة السمعة الإلكترونية  المطمب الأول: قواعد بناء وا 

ىناؾ عدة قواعد يتـ في ضوئيا بناء وقياس سمعة المؤسسة أو الشركة، وتتمثؿ ىذه      
 1 القواعد فيما يمي:

ومع الجميور وىي انعكاس لواقع نشاطات المؤسسة وتصرفاتيا مع موظفييا الثقة:  -1
 .الخارجي الذي تتعامؿ معو

ويعني إقامة علاقات طيبة بيف إدارة المؤسسة وموظفييا ومع سائر المتعامميف  الالتزام: -2
 .والمنتفعيف مف خدماتيا

يجب عمى الموظفيف في المؤسسات أف يتصفوا بالتوازف الشخصي والعمؿ المصداقية:  -3
كسب ثقة الجميور وتأييده وتكويف سمعة طبية  بمصداقية في كافة المجالات، وذلؾ بيدؼ

مع مناقشة الأمور بصفة موضوعية  جيدة عف المؤسسة في أذىاف الجميور،وصورة ذىنية 
وعرض الأحداث كما ىي عمى الواقع وعدـ المبالغة فييا، وذلؾ لأف الجميور أصبح عمى 

الوصوؿ إلى الحقيقة، لذلؾ اطلاع تاـ بمجريات الأحداث ولديو مف الوسائؿ التي تمكنو مف 
وجب عمى خبراء العلاقات العامة ذكر الأحداث التي تخص الشركة بصفة موضوعية بعيدة 

 .تماـ البعد عف الذاتية

ونقصد بو رضا الجميور عف مستوى أداء المؤسسة والخدمات التي تقدميا، الرضا:  -4
ف جميورا داخميا أـ خارجيا، فالمؤسسات عمى اختلاؼ أنواعيا تسعى لإرضاء جميورىا سواء كا

وىي تعمؿ عمى قياس أدائيا عبر استطلاعات الرأي التي تجرييا بشكؿ مستمر لمعرفة مستوى 
 .أدائيا بشكؿ عاـ

                                                           
سسة بريد دراسة حالة مؤ  –دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية سمير موساوي، عبد المطيؼ شريؼ، " -1

 .36مرجع سبؽ ذكره، ص  ،"-الجزائر 
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يعتمد نجاح أي مؤسسة عمى إقناع الجميور والمؤسسات المصالح المتبادلة بين الطرفين:  -5
رفيف، وترسيخ فكرة أف المصالح المتبادلة الأخرى ببذؿ جيود مشتركة وتقديـ العوف والمنفعة لمط

بيف المؤسسة والأطراؼ الأخرى تضمف ليا الحصوؿ عمى مقابؿ لما تقدمو مف منتجات 
 .وخدمات للأفراد والمؤسسات الأخرى

وتكوف عف طريؽ شعور المؤسسة بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئة العلاقات المجتمعية:  -6
وذلؾ مف خلاؿ تحسيف الظروؼ المعيشية لمعامميف وأسرىـ  المجتمعية التي تعيش فييا،

 .والمجتمع بشكؿ عاـ

دارة السمعة الإلكترونية  المطمب الثاني: كيفية التخطيط لبناء وا 

عممية إدارة  يوضح بشكؿ أساسياستراتيجي أف تقوـ بوضع مخطط عمى المؤسسات يجب      
 مف خلاؿ إجراء دراسات وأبحاث شاممة عف أنشطتيا المخطط يأتي ىذاسمعتيا الإلكترونية، و 

، والمادية التي تمتمكياكافة الموارد البشرية تحميؿ مع  ،ومنتجاتيا والخدمات التي تقدميا
، ويذكر اآلليات والوسائؿ التي تحتاج إلييا لإنجاح ىذه العمميةبالإضافة إلى ذلؾ يجب تحديد 

 "إدارة السمعة عبر الأنترنترصد في كتابو "الأنترنت شبكة مستشار التسويؽ عبر "أندري بيؿ" 
 ونذكر منيا: 1سمعة الشركة الإلكترونية تكتيكات التي يمكف مف خلاليا إنقاذر عش

 .التعرؼ عمى المخاطر التي تيددؾ -

 ىؿ تعرؼ نفسؾ جيدا؟ -

 ما ىي نقاط ضعفؾ؟ -

 ىؿ تعرؼ عيوب منتجاتؾ؟ -

 التحسيف والتطوير؟ماىي خدماتؾ التي تحتاج إلى  -

                                                           
دراسة حالة مؤسسة بريد  –دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية سمير موساوي، عبد المطيؼ شريؼ، " -1

 .37مرجع سبؽ ذكره، ص  ،"-الجزائر 
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 مف ىـ أعضاء فريقؾ الذيف عميؾ التخمص منيـ؟ -

 ما مدى قوة العلاقة لدى العامميف لديؾ؟ -

 ما مدى حرصؾ عمى شركتؾ؟ -

وباختصار ىؿ قمت بدراسة وتحميؿ البيئة الداخمية لشركتؾ للإجابة عمى التساؤلات السابقة      
 ؟وغيرىا

أشد خطورة تكوف  إف الكثير مف الشركات تغفؿ عف الاىتماـ بالمخاطر الداخمية التي قد     
ؾ وجب عمى لذل، فقط التي تيددىاتيتـ بمعرفة المخاطر الخارجية وتأثيرا عمييا، بالمقابؿ 

 1 .منيا الخارجية المخاطر الداخمية قبؿتحميؿ ب الشركات أف تيتـ

مع الجميور ووسائؿ  والتواصؿ يجب عمى المؤسسات أف تتبع سياسة الشفافية في التفاعؿ     
تتفؽ مع تمؾ وسائؿ الإعلاـ ل يا المؤسسةتقدمالتي  ةالمعموم وىذا مف خلاؿ أف تكوفالإعلاـ، 

فالعديد مف الشركات تعاني مف سمعة  ،ا الموظفيف والعملاء والمستثمريفالمعمومات التي يعرفي
يا عمى إدارة سمعتيا الإلكترونية، ويعتبر الاىتماـ بالموقع إلكترونية سيئة نتيجة لعدـ حرص

إعطائيا العناصر الأساسية التي يجب عمى الشركة أو المؤسسة الإلكتروني لمشركة مف 
قوموف فجماىير المؤسسة عمى اختلاؼ أنواعيـ ي، عند إدارة سمعتيا الإلكترونيةالأولوية 
سمعة الشركة،  مستوىومحتواه  الموقعىذا يحدد شكؿ لذلؾ ف ،لشركة الإلكترونيموقع ا بتصفح
ئمة عمى موقعيا الملا السمبية وغيريجب عمى المؤسسة أف تتخمص مف كافة الأمور  لذلؾ

مف الضروري أف تضع الشركة روابط إلكترونية في المواقع الإلكتروني، بالإضافة إلى ذلؾ ف
، كما يجب أف تبرز أو تعميقات إيجابية عف منتجاتيا أو خدماتيا التي نشرت مقالات أو أخبار

لزوارىا عمى موقعيا الرسائؿ الإلكترونية التي تتضمف عبارات الشكر والثناء عمى منتجاتيا أو 
المنشورة في وسائؿ الإعلاـ المختمفة ولا تنسى كذلؾ رفع الصور والإعلانات ، خدماتيا

                                                           
دراسة حالة مؤسسة بريد  –دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية سمير موساوي، عبد المطيؼ شريؼ، " -1

 .37مرجع سبؽ ذكره، ص  ،"-الجزائر 
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أو المقابلات التمفزيونية والمقاءات  الفيديو ذات العلاقة بأعماليا، ومقاطع لمنتجاتيا أو خدماتيا
تي أجريت مع المسؤوليف في الشركة، وعمييا أف تتأكد بأف كؿ تمؾ المحتويات يمكف الصحفية ال

مف ، كما الاجتماعي أو مواقع التواصؿ إرساليا ومشاركتيا مع اآلخريف عبر البريد الإلكتروني
أخبارىا متابعة حتى يتمكف زوار موقعيا مف  RRSتقديـ خدمة الضروري عمى المؤسسات 

نشرة  إعداد ورةضر  نجد ذلؾ عمى كؿ ما ىو جديد عف المؤسسة، بالإضافة إلى والاطلاع
مف عملاء وتكوف موجية لجميع جماىير المؤسسة  ،إلكترونية شيرية مصممة بطريقة احترافية

، بحيث تحتوي عمى آخر أخبار الشركة وكؿ ما لو علاقة بالشركة ونشاطاتياوصحفييف 
مع وتصريحات المسؤوليف فييا ومقالات تعريفية عف أحدث المنتجات والخدمات التي تقدميا 

 1 .أرشفة تمؾ النشرات عمى الموقع الإلكتروني لمشركة

إلى ، فالانضماـ بالإضافة إلى ذلؾ يجب عمى الشركات اختيار صوتيا الإلكتروني بعناية     
، فتحصؿ الشركة عمى المدونات يسمح لمشركات بإجراء حوارات تفاعمية مباشرة مع عملائيا

عمى المؤسسة أو كما يجب ، آراء مفيدة وتعميقات قيمة والتي تعتبر بمثابة تغذية راجعة ليا
إلى المادة الإعلامية التي تريد إيصاليا الملائمة لنشر الشركة أف تختار الشبكة الاجتماعية 

عمى سمعتيا  بشكؿ إيجابي تؤثرجميورىا المستيدؼ، فاختيار الشبكة الاجتماعية الصحيحة 
 2 .وصورتيا الذىنية بشكؿ عاـ

  

                                                           
دراسة حالة مؤسسة بريد  –دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية سمير موساوي، عبد المطيؼ شريؼ، " -1

 .38مرجع سبؽ ذكره، ص  ،"-الجزائر 
 .38، صسوالمرجع نف -2
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 الإلكترونية المطمب الثالث: خارطة طريق إدارة السمعة

قد أصبح م، فالرئيسية لأي برنامجتعتبر خارطة طريؽ السمعة الإلكترونية مف أىـ الأىداؼ     
، لممؤسسةإدارة السمعة الإلكترونية وضع استراتيجيات طويمة المدى لتحسيف الضروري  مف

دارة المخاطر التي تواجييا فنجاح المؤسسة يرتبط بتضافر الجيود  والتقميؿ مف الأضرار وا 
، وتتمثؿ أىـ والنشاط الإجرامي عبر الأنترنتالناجمة عف انتياكات حقوؽ الممكية الفكرية 

 1 فيما يمي:لسمعة الإلكترونية عناصر إدارة ا

 يمي: كما االعناصر الأساسية فيي، وتتمثؿ تعتبر كمرحمة أوليةالوقاية:  -1

 .تشكيؿ مجمس إدارة السمعة الإلكترونية -

 .تطوير الإجراءات والسياسات -

 .التدريب والاتصاؿ بالموظفيف -

 .قياس مدى إنجاز الأىداؼ عمى نحو فعاؿ -

الفعمي عمى الواضح و  السمعة الإلكترونية الفعالة تعتمد عمى الوجودإدارة المراقبة:  -2
 نترنت، وتتـ عممية المراقبة مف خلاؿ مجموعة متنوعة مف الطرؽ والمتمثمة في:الأ

 .مراقبة العلامة التجارية مف خلاؿ موقع الشركة -

 .معرفة الكيفية التي تجري بيا المناقشات عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي -

والتي يتـ الحصوؿ عمييا  والبيانات، مع كـ ىائؿ مف المعموماتتتعامؿ المؤسسة التحميل:  -3
 .مف خلاؿ المراقبة الدائمة عمى شبكة الأنترنت

منيا العملاء عدة نواحي ترتكز عمى نوعية التيديدات الموجودة والمرتبطة بالتخفيف:  -4
 جة عمى وجو الخصوص كما يمي:والتيديدات الخاصة بنظرة المجتمع، وىذا يتطمب معال

                                                           
صفحة فيسبوك لشركة أوريدو  –"إدارة السمعة الإلكترونية عبر مواقع الشبكات الاجتماعية مروة مديني وآخروف،  -1

 .42، 41ص مرجع سبؽ ذكره، "،– للاتصالات نموذجا
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 .الرد عمى اليجوـ المسيء لمعلامة التجاريةكيفية  -

بسمعة المؤسسة مف خلاؿ جيود العلاقات تحديد استراتيجيات الرد عمى اليجمات المرتبطة  -
 .العامة

 .والرد عمى ىجمات سرقة اليويةالحماية مف الاحتياؿ  -

ثار التعديات المتعمقة بالعلامة إلى آوالفائدة الأساسية ىي تنبيو الإدارة العميا في المؤسسة      
نطلاؽ عمى مستوى السياسات نبيو يجب أف يكوف بمثابة نقطة الإ، وىذا التالتجارية

  .اتة بالمؤسسة لمتعامؿ مع ىذه التعديالخاص والاستراتيجيات
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 الفصل: خلاصة

ىدفا  أصبحتالطيبة  دراستنا ليذا الفصؿ يمكننا القوؿ بأف السمعة الإلكترونيةمف خلاؿ      
فالسمعة الإلكترونية  ،الوصوؿ إليو وتحقيقو أنواعيا عمى اختلاؼأساسيا تسعى المؤسسات 

وتعزيز مكانتيا في  لمؤسسة وتعمؿ عمى زيادة مبيعاتياجيدة عف اانطباعات تعطي الجيدة 
كآلية أساسية لمحفاظ عمى سمعة  أىمية إدارة السمعة الإلكترونية، ومف ىنا تأتي السوؽ

، فيذه الأخيرة ىي التي الرفع مف قيمة علاماتيا التجارية وبالتالي ورواج منتجاتياالشركات 
دارة كؿ  سمعة ، وعمى الرغـ مف أفما لو علاقة بالفضاء الإلكتروني تتولى ميمة تسيير وا 

لأنيا  الإلكترونية مف أىـ مفاتيح النجاح والاستدامة إلا أنو مف الصعب السيطرة عمييا الشركة
دارتيا جد معقدة  .حيث تتطمب تحديات أكبر في ظؿ وسائؿ الاتصاؿ الرقمية، شديدة التِأثر وا 
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 تمييد: 

تكممة لمجانب النظري فمحاولة إثبات الدراسة النظرية بالدراسة كتعتبر الدراسة الميدانية      
وتتجسد ىذه  ،الفجوة ما بيف النظرية والواقع ة مف أىـ مساعي البحث العممي لسدالميداني

طبقا لمنيج معيف وبطريقة تفسير وتحميؿ  لاؿ وسائؿ بحث وجمع بيانات محددةالمرحمة مف خ
أرض الميداف، بيدؼ الوصوؿ إلى نتائج حقيقية واضحة لممعطيات التي يتـ جمعيا عمى 

 .مفردات البحث والواقع الممموسوعممية والتي تبرز الحالة التي عمييا 

 .ودراستنا ىذه كانت في شركة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة     
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 :البويرة سونمغاز فرع تعريف شركة توزيع الكيرباء والغاز .1

مقرىا ولاية البويرة،  اج ونقؿ الطاقة وتوزيعياطيا إنتشركة عمومية جزائرية مجاؿ نشاىي      
 يا ونذكر مف بينيا ما يمي:ة مف خلاؿ الاختصاصات التي تقوـ بيمكف التعريؼ بيذه الشركو 

 .ضماف نوعية استمرارية الخدمة -
 .استغلاؿ وصيانة شبكة توزيع الكيرباء والغاز -
 .والغاز تمكف مف تزويد زبائف جددتطوير شبكات الكيرباء  -
 .ضماف التوازف بيف الطمب والعرض في مجاؿ الطاقة -
 .تنسيؽ الكيرباء والغاز -
 .إف شركة توزيع الكيرباء والغاز بالبويرة مكونة ومقسمة إلى عدة أقساـ ومستويات مختمفة -

ت قانوف رقـ لقد تـ إنشاء شركة توزيع الكيرباء والغاز بالوسط بعد وضع لتطبيؽ وضعيا     
المتعمؽ بالكيرباء  05/02/2002والموافؽ ؿ  1922ذي القعدة عاـ  22والمؤرخ في  02/02

 1 .وتوزيع الغاز بواسطة القنوات المختمفة

مكنت مف تحويؿ مؤسسة سونمغاز إلى  إف التحولات التي جاء بيا القانوف السالؼ ذكره     
تتكوف مف عدة  مجمع يتكوف مف عدة مؤسسات مف بينيا مديرية التوزيع بالبويرة وىذه الأخيرة

 .أقساـ ومصالح

  

                                                           
مؤسسة دراسة حالة  –"واقع التخطيط الاستراتيجي للاتصال في المؤسسة العمومية الجزائرية صونيا سبع وآخروف،  -1

ليسانس في تخصص عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة أكمي  مذكرة "،– سونمغاز فرع البويرة
 .28، ص2020-2019محند أولحاج، البويرة، 
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 الييكل التنظيمي لشركة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة .2

 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 1.الييكؿ التنظيمي لشركة توزيع الكيرباء والغاز "البويرة" وضحي :01رقـ  مخطط

 

 
                                                           

دراسة حالة  –"نظام المعمومات ودوره في تحسين فعالية اتخاذ القرار في المؤسسة جماؿ دحماني، إبراىيـ براقوبة،  -1
، مذكرة ماستر تخصص إدارة الأعماؿ الاستراتيجية، كمية العموـ الاقتصادية "–مؤسسة توزيع الكيرباء والغاز بالبويرة سونمغاز

 .94، ص2015-2014والتجارية وعموـ التسيير، جامعة أكمي محند أولحاج، البويرة، 
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 1والغاز سونمغاز فرع البويرة توزيع الكيرباء شركةوظائف كل قسم من  .3

 المديرية الجيوية لمبويرة: -1

تساىـ المديرية الجيوية لمبويرة في إنشاء سياسة المديرية العامة لمتوزيع )وىذا فيما يتعمؽ 
بالخدمات الموجية لمزبائف وتنمية المبيعات وتغطية النقائص( ويعتبر مدير التوزيع المسؤوؿ 

 مديرية، وتتمثؿ ميامو فيما يمي:الأوؿ في ال

تنظيـ وتسيير ومراقبة كؿ الإمكانيات الموضوعة تحت تصرفو مف أجؿ خدمة المواطف فيما  -
 .يتعمؽ بتوزيع الكيرباء والغاز في أحسف الظروؼ

 ولممديرية عدة مياـ مف بينيا ما يمي:

ديرية الخاصة بتوزيع توجيو وقيادة أعماؿ إنجاز المخططات والبرامج والميزانيات في الم -
 .ولاية البويرة صالكيرباء والغاز عبر اختصا

 .يشارؾ في مختمؼ العقود -

 .يسير عمى أمف المديرية كما أنو يشرؼ عمى حسف سير كؿ مصالح المديرية -

 الأمانة العامة(:)المدير أمانة  – 2

 تكوف تحت إشراؼ المدير وىي تتكمؼ بالمياـ التالية:

 .والبريد )الموارد والمصالح(المراسلات  -

 .تنظيـ الممفات والوثائؽ واستقباؿ الزبائف -

 .تسجيؿ المكالمات الياتفية وضبط المواعيد المدير -

                                                           
دراسة حالة  –في تحسين فعالية اتخاذ القرار في المؤسسة  "نظام المعمومات ودورهجماؿ دحماني، إبراىيـ براقوبة،  -1

 .98 - 94 ، ص صمرجع سبؽ ذكره "–مؤسسة توزيع الكيرباء والغاز بالبويرة سونمغاز
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 .طباعة الرسائؿ والوثائؽ السرية وىي مكمفة بمختمؼ الأعماؿ الرقمية وكتابة البرقيات -

  المصمحة المكمفة بالشؤون القانونية: – 3

 تتكمؼ بالشؤوف القانونية لممؤسسة وتتمثؿ مياميا فيما يمي: وىي 

 .التكفؿ بالشؤوف القانونية ليياكؿ المديرية -

 .متابعة قرارات الممفات المعقدة -

تمثيؿ سونمغاز ببعثة المديرية أماـ الييئات القانونية وأخذ الإجراءات الودية لصالح  -
 .المجموعة

 .ة في نطاؽ الحاجةتقييـ ونشر المعمومة القانوني -

 المصمحة المكمفة بالاتصالات: – 4

 وىي تتكمؼ بالاتصالات الداخمية والخارجية لممؤسسة، وتتمثؿ مياميا فيما يمي:

 -تصميـ وتنظيـ المعمومة الموجية لمعامة ولمزبوف خاصة باستعماؿ وسائؿ الإذاعة المحمية -

 .المساىمة مع المديرية العامة في الأنشطة التجارية -

 .اقتراح مواضيع حوؿ الإعلاف والإعلاـ نحو الزبوف وفؽ المعطيات المحمية -

بالتجييزات والوسائؿ المختمفة ييتـ بكؿ ما يخص بيانات المصمحة وضماف تأثيرىا وتموينيا  -
 .لمسير الحسف

 قسم المحاسبة المالية: – 5

ويسجؿ كؿ الكتابات يسير عمى استعماؿ أفضؿ التقنيات لمتابعة النشاطات في المؤسسة 
المحاسبية انطلاقا مف التقدـ النقدي لمتحركات المالية وىذه المعمومات تسمح بتقدير إنجازات 

 ويتكوف مف ثلاث مصالح وىي:، المؤسسة
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 .مصمحة الميزانية ومراقبة التسيير -

 .مصمحة المالية -

 .مصمحة الاستغلاؿ -

 قسم تسيير نظام المعمومات: – 6

 شبكة المعموماتية ويتمثؿ ميامو في:يتكمؼ بتسيير ال

 .إنشاء بنؾ المعمومات -

 .حفظ المعمومات المتعمقة بتاريخ الزبائف -

 .تسيير جميع تجييزات الإعلاـ اآللي -

 قسم العلاقات التجارية: – 7

ىو قسـ يتكمؼ بتسيير المصالح التجارية المتواجد بالمصمحة التجارية بالبويرة، عيف بساـ، 
 ، بشموؿ، سور الغزلاف وينقسـ إلى مصمحتيف:ةامشدالالأخضرية، 

 مصمحة تقني تجاري:  –أ 

 فيو مجموعة ربط الزبائف الجدد التي تيتـ وتتمثؿ مياميا فيما يمي: توجد

 .استقباؿ زبائف الكيرباء والغاز وتسجيميا -

 .وضع فاتورة الدفع -

 مصمحة الزبائن: –ب 

 .ووضع فواتير التغطيةتيتـ بمراقبة ورصد فواتير العداد  -
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 تحميل الجداول وتفسيرىا .4

 المحور الأول: البيانات السوسيوديمغرافية

 .يف توزيع المبحوثيف مف حيث النوعيب: 01جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %75 60 ذكر

 %25 20 أنثى

 %100 80 المجموع

 .يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب الجنس:  01 الشكل رقم

 
 بينما الإناث% 75 أف نسبة الذكور في المؤسسة تقدر ب 01نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

 .%25بنسبة  فتقدر

اممة في مؤسسة يتضح لنا مف خلاؿ النسب التي تحصمنا عمييا بأف فئة الذكور ىي أكبر فئة ع
وجية ف ىـ مف جنس الذكور وتبدو ىذه النسبة حسب موظفيالف غالبية سونمغاز وبالتالي إ

 نظرنا منطقية وىذا راجع لطبيعة العمؿ الديناميكية بالإضافة إلى قمة توجو الإناث نحو ىذه

75% 

25% 

 الجنس

 أنثى  ذكر
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الوظائؼ نظرا لمجتمعاتنا المحافظة التي ترفض عمؿ المرأة في مثؿ ىذا المجاؿ، فأكبر نسبة  
 .مف النساء يتوجيف نحو القطاع التعميمي وىذا ما يفسر التفاوت الكبير بيف الفئتيف

 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب السف :02ل رقم جدو

 النسبة المئوية التكرار السف

 %25 20 سنة 25سنة إلى  20مف 

 %30 24 سنة 30سنة إلى  26مف 

 %45 36 سنة فما فوؽ 31مف 

 %100 80 المجموع

 .يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب السف : 02الشكل رقم 

 
سنة  31مف أفراد عينة البحث تتراوح أعمارىـ مف  %45 أف 02 رقـ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ

سنة  26موظؼ، ثـ تمييا الفئة التي تتراوح أعمارىا ما بيف  36فما فوؽ حيث قدر عددىـ ب 
موظؼ، لػتأتي بعد ذلؾ الفئة التي  24وعددىـ  %30سنة والتي تقدر نسبتيا ب  30إلى 

 .موظؼ 20ددىـ وع %25سنة بنسبة  25سنة إلى  20تتراوح أعمارىا مف 

25% 

30% 

45% 

 السن

 سنة  30سنة إلى  26من  سنة 25سنة إلى  20من 

 سنة فما فوق 31من 
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أف غالبية موظفي مؤسسة سونمغاز تتراوح أعمارىـ مف  النسب المسجمةيتضح لنا مف خلاؿ 
سنة فما فوؽ، وقد يعود ذلؾ إلى أف ىذا العمر ىو المتوسط الطبيعي في الجزائر لشغؿ  31

 .المناصب في المؤسسات

 .: يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي03جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي

 %1 1 بتدائيإ

 % 2 2 متوسط 

 %53 42 ثانوي

 %44 35 جامعي

 %100 80 المجموع

 .يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي03 :  الشكل رقم

 
مف أفراد العينة مستواىـ الدراسي ثانوي حيث  %53أف  03يتضح لنا مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

 %44موظؼ، ويمي بعد ذلؾ المبحوثيف ذوي المستوى الجامعي بنسبة  42قدر عددىـ ب 

1% 2% 

53% 

44% 

 المستوى التعلٌمً

 جامعً ثانوي متوسط   إبتدائً
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 %2موظؼ، ثـ تمييا بعد ذلؾ الفئة ذات المستوى التعميمي المتوسط بنسبة  35وعددىـ 
 %1أتي بعد ذلؾ آخر فئة ذات المستوى التعميمي الابتدائي بنسبة إثنيف، لت موظفيف وعددىـ

 .موظؼ واحد، وىي آخر مستوى تعميمي لأفراد عينة الدراسةب وىي ممثمة

أف غالبية موظفي شركة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز فرع النسب المسجمة خلاؿ  نستنتج مف
 .الثانويالبويرة ينتموف إلى الفئة ذات المستوى التعميمي 

 .أفراد العينة حسب الفئة المينيةيمثؿ توزيع  :04جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الفئة المينية

 %25 20 طارات الإ

 %31 25 موظفي التحكـ

 %44 35 تنفيذ أعواف

 %100 80 المجموع

 .يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب الفئة المينية : 04شكل رقم 

  

25% 

31% 

44% 

 الفئة المهنٌة

 أعوان تنفٌذ  موظفً التحكم إطارات
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مف أفراد عينة البحث ينتموف إلى فئة أعواف  %44يتضح لنا أف  04مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
مف المبحوثيف ىـ ينتموف إلى فئة موظفي التحكـ، لتأتي بعد ذلؾ فئة  % 31، بينما تنفيذ

 .%25الإطارات بنسبة 

 سونمغاز أف غالبية موظفي شركة توزيع الكيرباء والغاز نستنتج مف خلاؿ النسب المسجمة
يشغموف منصب أعواف تنفيذ، وىذا راجع لكوف ىذا المنصب حساس لأنو يعتبر ىمزة وصؿ بيف 
المؤسسة والزبوف ويشرح ويعبر عف ثقافة المؤسسة، كما أنو يعتمد عميو في السير الحسف 

 .لمعمؿ

 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية :05جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الخبرة المينية
 %35 28 سنوات 5مف سنة إلى 

 %25 20 سنوات 10سنوات إلى  6مف 
 %40 32 سنة فما فوؽ 11مف 

 %100 80 المجموع
 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية :05شكل رقم 

 

35% 

25% 

40% 

 الخبرة المهنٌة

 سنوات  10سنوات إلى  6من  سنوات 5من سنة إلى 

 سنة فما فوق 11من  
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يتضح لنا أف ىناؾ تبايف في الخبرة المينية لمعامميف حيث أف الفئة  05مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
سنوات بنسبة  5، ثـ تمييا الفئة مف سنة إلى %40تمثؿ أعمى نسبة ب  سنة فما فوؽ 11مف 

 .%25بنسبة  10سنوات إلى  6 فئة مف ، وتأتي في المرتبة الأخيرة35%

ف بخبرة أف غالبية موظفي شركة توزيع الكيرباء والغاز يتمتعو  نستنتج مف خلاؿ النسب المسجمة
سنة فما فوؽ، وىذا راجع إلى إعتماد المؤسسة عمى عماؿ ذوي خبرة  11مف كافية   مينية

ستعداد في تقبؿ العمؿ وحؿ المشكلات إنطلاقا  ويمتمكوف روح المسؤولية والوعي وليـ كفاءة وا 
 تيـ في العمؿ السابقة.امف خبر 

 المحور الثاني: واقع العلاقات العامة الرقمية

يوضح مدى اعتماد مؤسسة سونمغاز عمى تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ  :06جدول رقم 
  .الحديثة

  ىؿ تعتمد مؤسسة سونمغاز عمى تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الحديثة في التواصؿ مع
 جميورىا الداخمي والخارجي؟

 المئويةالنسبة  التكرار الإجابة

 8%2 66 نعـ

 %18 14 لا

 %100 80 المجموع
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 .يوضح مدى إعتماد المؤسسة عمى تكنولوجيا الإعلاـ والإتصاؿ الحديثة : 06شكل رقم 

 
أف مؤسسة أي مف أفراد العينة أجابوا بنعـ  8%2يظير لنا أف 06مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

مف المبحوثيف أجابوا بلا  %18سونمغاز تعتمد عمى تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الحديثة، أما 
 .عمى تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الحديثةسونمغاز  مؤسسة عتمادبمعنى عدـ إ

الإعلاـ والاتصاؿ  عمى تكنولوجياأف مؤسسة سونمغاز تعتمد  النسب المسجمة خلاؿ نستنتج مف
اصؿ مع جميورىا الداخمي التو  عممية فييختصر الوقت والجيد والتكاليؼ  الحديثة وىذا ما

التنسيؽ بيف كافة الجيود الإدارية في وبالتالي  لمعمؿوىذا يساعد عمى السير الحسف  ،والخارجي
الحديثة ، فموظفي المؤسسة يستخدموف تكنولوجيا الإعلاـ والإتصاؿ المؤسسة بشكؿ عاـ

بإختلاؼ مياميـ ودرجاتيـ وذلؾ لأغراض تختمؼ مف موظؼ آلخر، وىذا يدؿ عمى أىمية 
تكنولوجيا الإعلاـ والإتصاؿ الحديثة في تسييؿ العمؿ بالمؤسسة ومف ثـ سلاسة إستخداـ ىذه 

 التكنولوجيات لدى العامميف ضمف المؤسسة.

  

82% 

18% 

مدى إعتماد المؤسسة على 
تكنولوجٌا الإعلام والإتصال 

 الحدٌثة

 لا  نعم
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يوضح مدى استخداـ مؤسسة سونمغاز لموقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ  :07جدول رقم 
 .الاجتماعي في إدارة علاقتيا بموظفييا واطلاعيـ حوؿ مستجدات المؤسسة

  ىؿ تستخدـ مؤسسة سونمغاز موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي في إدارة
 علاقتيا بموظفييا واطلاعيـ حوؿ مستجدات المؤسسة؟

 النسبة المئوية التكرار لإجابةا

 %47 38 دائما

 %43 34 أحيانا

 %10 8 نادرا

 %100 80 المجموع

مؤسسة سونمغاز موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ يوضح مدى إستخداـ  :07شكل رقم 
 .الاجتماعي في إدارة علاقتيا بموظفييا

 
يروف أف مؤسسة سونمغاز تستخدـ  مف المبحوثيف %47يتبيف لنا أف  07مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
وشبكات التواصؿ الاجتماعي في إدارة علاقتيا بموظفييا واطلاعيـ حوؿ موقعيا الإلكتروني 

47% 

43% 

10% 

مدى إستخدام مؤسسة سونلغاز 
لموقعها وشبكات التواصل فً 

   إدارة علاقتها بموظفٌها

 نادرا أحٌانا  دائما
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مف المبحوثيف  %10 أحيانا، في حيفمنيـ أجابوا ب %43مستجدات المؤسسة بصفة دائمة، أما 
 يحدث ذلؾ. أشاروا إلى أنو نادرا ما

ة دائمة موقعيا الإلكتروني مؤسسة سونمغاز تستخدـ بصفأف  نستنتج مف خلاؿ النسب المسجمة
المؤسسة  وىذا ما يؤكد عمى إتباع، ياوشبكات التواصؿ الاجتماعي في إدارة علاقتيا بموظفي

طلاعيـ حوؿ مجريات التواصؿ مع جميورىا الداخمي وا  إدارة عممية سياسة الباب المفتوح في ل
وىذا بالتأكيد سيعكس صورة طيبة عنيا لدى جميورىا ، المؤسسةالأحداث والفعاليات الخاصة ب

 الداخمي.

 .ستخداما في المؤسسةوسائؿ العلاقات العامة الرقمية إ يوضح أكثر :08جدول رقم 

 ستخداما في المؤسسة؟وسائؿ العلاقات العامة الرقمية إ ما ىي أكثر 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %30 24 مواقع التواصؿ الاجتماعي

 %37 30 موقع المؤسسة الإلكتروني

 %8 6 المدونات

 %15 12 الإنترانت

 %4 3 الإكسترانت

 %6 5 الإيميؿ

 %100 80 المجموع
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 .يوضح وسائؿ العلاقات العامة الرقمية الأكثر إستخداما في المؤسسة :08شكل رقم 

 
مف المبحوثيف يروف أف موقع المؤسسة  %37يظير لنا أف  08مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

ستخداما في مؤسسة سونمغاز، في حيف وسائؿ العلاقات العامة الرقمية إ الإلكتروني ىو أكثر
أما ستخداما، قع التواصؿ الاجتماعي ىي الأكثر إأف موا وفيؤكد المبحوثيفمف  %30أف 

مف المبحوثيف  %8 ييايمىي الإنترانت، ثـ ستخداما منيـ يروف أف الوسيمة الأكثر إ 15%
بأف الإيميؿ ىو  مف المبحوثيف الذيف أجابوا  %6نجد المدونات، في حيف الذيف أشاروا إلى أنيا

 .%4الإكسترانت بنسبة ضئيمة تقدر ب أخيرا يأتي  ثـ ستخداما في المؤسسة،الوسيمة الأكثر إ

في مؤسسة  ستخداماإ الرقميةلعلاقات العامة ا أكثر وسائؿ أف مف خلاؿ النسب المسجمةنستنتج 
بجميور  فيو بدوره يمثؿ أداة حيوية وجوىرية للاتصاؿ سونمغاز ىو موقع المؤسسة الإلكتروني،

يقدـ معمومات  كما ،الإلكتروني كما يشرح ويعبر عف ثقافة المؤسسة في التواصؿ المنظمة 
في يا عن صورة طيبة يعكسس وىذا بالطبع بصفة آنية وأنشطتيا وخدماتيامفيدة حوؿ المنظمة 

.ىاجميور أذىاف   

30% 

37% 

8% 

15% 

4% 
6% 

وسائل العلاقات العامة الرقمٌة الأكثر 
 إستخداما فً المؤسسة

 موقع المؤسسة الإلكترونً  مواقع التواصل الاجتماعً

 الإنترانت المدونات

 الإٌمٌل الإكسترانت
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عبر موقعيا الإلكتروني يوضح مدى تقديـ المؤسسة لمعمومات مفيدة  :09جدول رقم 
 .وشبكات التواصؿ الاجتماعي لفائدة جميورىا الداخمي والخارجي

  ىؿ تقدـ المؤسسة معمومات مفيدة عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي
 الداخمي والخارجي؟لفائدة جميورىا 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %52 42 دائما

 %43 34 أحيانا

 %5 4 نادرا

 %100 80 المجموع

يوضح مدى تقديـ المؤسسة لمعمومات مفيدة عبر موقعيا الإلكتروني  :09شكل رقم 
 .وشبكات التواصؿ الاجتماعي لفائدة جميورىا الداخمي والخارجي

 
تقدـ  دائما ما مف المبحوثيف يروف أف المؤسسة %52يظير لنا أف  09مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

 في حيفمعمومات مفيدة عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي لفائدة جميورىا، 

52% 43% 

5% 

تقدٌم المؤسسة لمعلومات مفٌدة 
لفائدة جمهورها الداخلً 

 والخارجً

 نادرا أحٌانا  دائما
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أشاروا إلى أنو نادرا  %5 ما تبقى مف المبحوثيف بنسبة أماأحيانا، المبحوثيف أجابوا بمف  43%
 يحدث ذلؾ.ما 

تقدـ بصفة دائمة معمومات مفيدة عبر  سونمغاز مؤسسةأف  النسب المسجمةمف خلاؿ نستنتج 
ائدة جميورىا، وىذا يدؿ عمى أف المؤسسة موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي لف

نشطتيا أو  عف المؤسسةوتقدـ إليو كافة المعمومات الضرورية تسير عمى خدمة جميورىا 
يات العمؿ، وىذه العممية ىي إحدى وظائؼ العلاقات العامة الرقمية وتوج فعالياتالومختمؼ 
 .في أي مؤسسةالجوىرية 

يوضح مدى تفاعؿ المؤسسة مع تعميقات وانشغالات الجميور عبر موقعيا  :10جدول رقم 
 .الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي

  تعميقات وانشغالات الجميور عبر موقعيا الإلكتروني ىؿ تقوـ المؤسسة بالتفاعؿ مع
 وشبكات التواصؿ الاجتماعي؟

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %50 40 دائما

 %42 34 أحيانا

 %8 6 نادرا

 %100 80 المجموع
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نشغالات الجميور عبر موقعيا  :10شكل رقم  يوضح مدى تفاعؿ المؤسسة مع تعميقات وا 
 .الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي

 
بأف المؤسسة تقوـ دائما  يروفمف أفراد العينة  %50يتبيف لنا أف  10مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

بالتفاعؿ مع تعميقات وانشغالات الجميور عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ 
فئة في الأخير ، ثـ نجد أنو أحيانا ما يتـ ذلؾإلى منيـ أشاروا  %42 أف الاجتماعي، في حيف

  .%8 نادرا بنسبةمبحوثيف أجابوا بال ضئيمة مف

بالتفاعؿ مع تعميقات  دائما تقوـ سونمغاز مؤسسةأف  مف خلاؿ النسب المسجمةنستنتج 
، وىذا يدؿ عمى أف عيات التواصؿ الاجتماوانشغالات الجميور عبر موقعيا الإلكتروني وشبك

خاصية التفاعمية تعبر التفاعمية في التواصؿ مع قاعدتيا الجماىيرية، ف خاصيةالمؤسسة تضفي 
بمثابة محدد آخر ىي  فيذه الأخيرة، بيف المؤسسة وجميورىا ثنائي الاتجاه متماثؿ إتصاؿ عف

 يدؿ عمى وجود ممارسة لأنشطة العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة سونمغاز.

 

 

 

50% 

42% 

8% 

تفاعل المؤسسة مع تعلٌقات 
 وإنشغالات الجمهور

 نادرا أحٌانا  دائما



دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية الفصل الرابع: دراسة ميدانية ل
 لكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرةا لتوزيع الوطنية بالشركة

 
89 

ستفتاءات الرأي لمتعرؼ عمى انشغالات يوضح مدى قياـ المؤسسة بإجراء إ :11جدول رقم 
 والجميور. وتوجيات الموظفيف

 فتاءات الرأي لمتعرؼ عمى انشغالات وتوجيات الموظفيفستىؿ تقوـ المؤسسة بإجراء إ 
 والجميور عموما؟

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %32 26 دائما

 %53 42 أحيانا

 %15 12 نادرا

 %100 80 المجموع

ستفتاءات الرأي لمتعرؼ عمى انشغالات يوضح مدى قياـ المؤسسة بإجراء إ : 11شكل رقم 
 .وتوجيات الموظفيف

 
أحيانا ما تقوـ المؤسسة  مف المبحوثيف يروف أنو %53يظير لنا أف  11مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

 أف ستفتاءات الرأي لمتعرؼ عمى انشغالات وتوجيات الموظفيف والجميور، في حيفبإجراء إ

32% 

53% 

15% 

مدى قٌام المؤسسة بإجراء 
 إستفتاءات الرأي

 نادرا أحٌانا  دائما
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و نادرا ما تقوـ مف الموظفيف أكدوا أن %15أما ، ما يتـ ذلؾ  دائماأجابوا ب مف المبحوثيف 32%
 .ستفتاءات الرأي لمتعرؼ عمى انشغالات وتوجيات الموظفيف والجميورالمؤسسة بإجراء إ

ستفتاءات الرأي أحيانا ما تقوـ بإجراء إ سونمغاز مؤسسةأف  مف خلاؿ النسب المسجمةنستنتج 
ىي الطريقة الأكثر الرأي  فتاءاتستت وتوجيات الموظفيف والجميور، فإغالالمتعرؼ عمى انش

 ،دوف أية مجاملاتآرائيـ الحقيقية فيـ موصوؿ إلى العملاء و لموثوقية واستخداما بيف الشركات 
ستفتاءات الرأي بيدؼ تحسيف وتطوير ما يقدموف مف وتمجئ المؤسسات عموما لإجراء إ

 .خدمات ومنتجات

يوضح مدى قياـ المؤسسة بعرض المعمومات عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات  :12جدول رقم 
 .التواصؿ الاجتماعي بطريقة منظمة ومبتكرة ومبدعة

  ىؿ تقوـ المؤسسة بعرض المعمومات عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ
 الاجتماعي بطريقة منظمة ومبتكرة ومبدعة؟

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %50 40 دائما

 %40 32 أحيانا

 %10 8 نادرا

 %100 80 المجموع
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يوضح مدى قياـ المؤسسة بعرض المعمومات عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات  :12شكل رقم 
 .التواصؿ الاجتماعي بطريقة منظمة ومبتكرة ومبدعة

 
مف الموظفيف يروف أف المؤسسة تقوـ بعرض  %50يتبيف لنا أف  12مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

المعمومات عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي بطريقة منظمة ومبتكرة 
أما باقي ، ما يتـ ذلؾ أحياناأجابوا بمف المبحوثيف  %40ومبدعة بصفة دائمة، في حيف 

عمومات عبر موقعيا أنو نادرا ما تقوـ المؤسسة بعرض المأقروا  %10بنسبة  المبحوثيف
 .اعي بطريقة منظمة ومبتكرة ومبدعةالإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتم

تقوـ بعرض المعمومات عبر ما دائما  سونمغاز مؤسسةأف   النسب المسجمة مف خلاؿنستنتج 
، وىذا يدؿ اعي بطريقة منظمة ومبتكرة ومبدعةموقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتم

بطريقة  تقوـ بعرض مختمؼ المعمومات الميمة عبر صفحاتيا الإلكترونية المؤسسةعمى أف 
المتضمنة فييا والاستفادة منيا بشكؿ فعاؿ وعمى  معالجة وفيـ البياناتتسيؿ عمى المستخدـ 

 ، وىذا بالتأكيد سينعكس بصورة إيجابية عمى سمعتيا الإلكترونية.أكمؿ وجو

 

50% 

40% 

10% 

مدى قٌام المؤسسة بعرض 
معلوماتها بطرٌقة منظمة ومبتكرة 

 ومبدعة

 نادرا أحٌانا  دائما
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يوضح مدى قياـ المؤسسة بالترويج ليويتيا البصرية عمى موقعيا الإلكتروني  :13جدول رقم 
 .وشبكات التواصؿ الاجتماعي

  ( عمى موقعيا ...سـ، الألواف، الشعارالإ)ىؿ تقوـ المؤسسة بالترويج ليويتيا البصرية
 الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي؟

 النسبة المئوية التكرار الإجابة 

 %50 40 دائما

 %32 26 أحيانا

 %18 14 نادرا

 %100 80 المجموع

يوضح مدى قياـ المؤسسة بالترويج ليويتيا البصرية عمى موقعيا الإلكتروني  : 13شكل رقم 
 .وشبكات التواصؿ الاجتماعي

 
مف أفراد العينة يروف أف المؤسسة تقوـ بالترويج  %50يظير لنا أف  13مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

ليويتيا البصرية عمى موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي بصفة دائمة، في حيف 

50% 

32% 

18% 

مدى قٌام المؤسسة بالتروٌج 
 لهوٌتها البصرٌة

 نادرا أحٌانا  دائما
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 أشاروا %18بنسبة  المبحوثيف باقي أما، ما يتـ ذلؾ أحياناأجابوا ب مف المبحوثيف %32أف 
 .ةإلى أنو نادرا ما تروج المؤسسة ليويتيا البصري

تقوـ دائما بالترويج ليويتيا البصرية  سونمغاز مؤسسةأف  مف خلاؿ النسب المسجمةنستنتج 
عد عاملا الترويج لميوية البصرية يفكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي، عمى موقعيا الإل

كمحدد  تعدبشكؿ عاـ ، وىذه العممية ناعة السمعة الإلكترونية لمشركاتميما وأساسيا في ص
 بمؤسسة سونمغاز. العلاقات العامة الرقميةآخر يدؿ عمى وجود ممارسة في أنشطة 

مؤسسة توزيع العلاقات العامة الرقمية ب أنشطة يوضح تقييـ الموظفيف لممارسة :14جدول رقم 
 .الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة

 العلاقات العامة الرقمية بمؤسستكـ؟ أنشطة كيؼ تقيـ ممارسة 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %35 28 جيدة

 %52 42 متوسطة

 %13 10 ضعيفة

 %100 80 المجموع
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مؤسسة توزيع العلاقات العامة الرقمية ب أنشطة يوضح تقييـ الموظفيف لممارسة :14شكل رقم 
 .الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة

 
أنشطة ممارسة  يروف بأفمف المبحوثيف  %52يتبيف لنا أف  14مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

أجابوا بأف  مف المبحوثيف %35 متوسطة، في حيف أف الرقمية بمؤسستيـالعلاقات العامة 
بنسبة  ، أما ما تبقى مف المبحوثيفبمؤسستيـ جيدة الرقمية العلاقات العامة أنشطة ممارسة

 .العلاقات العامة الرقمية بمؤسستيـ ضعيفة أنشطة أف ممارسة أقروا 13%

سونمغاز العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة  أنشطة أف ممارسة مف خلاؿ النسب المسجمةنستنتج 
نتيجة الفيـ الغير كامؿ لوظيفة العلاقات العامة  ،متوسطة ولـ ترقى إلى المستوى المطموب بعد

 .الرقمية بالمؤسسة

  

35% 

52% 

13% 

تقٌٌم الموظفٌن لممارسة أنشطة 
العلاقات العامة الرقمٌة بمؤسسة 

 سونلغاز
 ضعٌفة متوسطة  جٌدة
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 السمعة الإلكترونيةالمحور الثالث: إدارة 

 .يوضح مفيوـ السمعة الإلكترونية لدى موظفي شركة سونمغاز فرع البويرة :15جدول رقم 

 ما ىو مفيوـ السمعة الإلكترونية وفؽ وجية نظرؾ؟ 

 النسبة المئوية التكرار مفيوـ السمعة الإلكترونية

الصورة التي يبنييا كؿ محتوى إيجابي أو سمبي عمى شبكة 
 .لمتعرؼ عمى الفرد أو المنظمةالأنترنت 

34 42% 

عممية يتـ فييا ممارسة البحث المستمر وتحميؿ المعمومات حوؿ 
 .سمعة المؤسسة الموجودة كمحتوى إلكتروني عمى شبكة الأنترنت

28 35% 

ىي الصورة التي يمكف أف يكونيا الشخص أو المنظمة عمى شبكة 
 .الأنترنت

18 23% 

 %100 80 المجموع

 .يوضح مفيوـ السمعة الإلكترونية لدى موظفي شركة سونمغاز فرع البويرة : 15رقم شكل 

 

42% 

35% 

23% 

مفهوم السمعة الإلكترونٌة لدى 
 موظفً شركة سونلغاز

 3المفهوم  2المفهوم  1المفهوم 
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أف السمعة الإلكترونية ىي بمف الموظفيف يروف  %42أف  15 رقـ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ
الصورة التي يبنييا كؿ محتوى إيجابي أو سمبي عمى شبكة الأنترنت لمتعرؼ عمى الفرد أو 

منيـ أشاروا إلى أنيا عممية يتـ فييا ممارسة البحث المستمر وتحميؿ  %35المنظمة، أما 
المعمومات حوؿ سمعة المؤسسة الموجودة كمحتوى إلكتروني عمى شبكة الأنترنت، وباقي 

أقروا بأنيا الصورة التي يمكف أف يكونيا الشخص أو المنظمة عمى  %23بنسبة الموظفيف 
  .شبكة الأنترنت

نسب المسجمة أف السمعة الإلكترونية لأغمب المبحوثيف ىي الصورة التي يتضح لنا مف خلاؿ ال
يبنييا كؿ محتوى إيجابي أو سمبي عمى شبكة الأنترنت وذلؾ لخمؽ نوع مف الرضا والثقة لدى 

 .جميورىا الداخمي والخارجي

 أف السمعة الإلكترونية بالنسبة لموظفي شركة توزيع الغاز النسب المسجمةمف خلاؿ نستنتج 
والكيرباء سونمغاز فرع البويرة ماىي إلا الصورة الإيجابية أو السمبية لممؤسسة التي تبنى عمى 

 .شبكة الأنترنت
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 .يوضح أىـ خاصية لمسمعة الإلكترونية بالنسبة لموظفي شركة سونمغاز:  :16جدول رقم 

 فيما تتمثؿ أىـ خاصية لمسمعة الإلكترونية بالنسبة لؾ؟ 

 النسبة المئوية التكرار الإلكترونيةأىـ خاصية لمسمعة 
الثبات والمقاومة )مف خلاؿ ترسيخ سمعة جيدة والمحافظة عمييا 

 .في أذىاف الجماىير(
40 50% 

التنبؤ بالمستقبؿ )وذلؾ مف خلاؿ آراء وتعميقات الجماىير عمى 
 .محتويات الصفحة(

24 30% 

تخطي حدود الزماف والمكاف )وذلؾ مف خلاؿ سرعة انتشار 
 مضمونيا ووصوليا لأكبر عدد ممكف مف الناس(

16 20% 

 %100 80 المجموع

 .يوضح أىـ خاصية لمسمعة الإلكترونية بالنسبة لموظفي شركة سونمغاز: : 16شكل رقم 

 
خاصية الثبات والمقاومة حصمت عمى أكبر نسبة حيث  أف 16 رقـ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ

، أما خاصية تخطي حدود %30ثـ تمييا خاصية التنبؤ بالمستقبؿ بنسبة  ،%50 تقدر ب
 .%20 الزماف والمكاف تحصمت عمى أصغر نسبة حيث تقدر ب

50% 

30% 

20% 

أهم خاصٌة للسمعة الإلكترونٌة 
 حسب موظفً شركة سونلغاز

 3المفهوم  2المفهوم  1المفهوم 
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 أف أىـ خاصية لمسمعة الإلكترونية بالنسبة لأفراد العينة ىي الثبات لنا مف خلاؿ الجدوؿيتبيف 
عمييا في أذىاف الجميور وبالتالي جيدة والمحافظة والمقاومة وذلؾ مف خلاؿ ترسيخ سمعة 

 .الحفاظ عمى بقائيا واستمرارىا وكذا تحقيؽ اليدؼ مف قياميا

وظفي شركة توزيع أف أىـ خاصية لمسمعة الإلكترونية لدى م مف خلاؿ النسب المسجمة نستنتج
فيي تطمح إلى ترسيخ سمعة ، الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة ىي الثبات والمقاومة

رونية جيدة والمحافظة عمييا دوف إجراء أي تعديؿ أو تطوير عمييا، وىذا دليؿ عمى أنيا إلكت
 تفتقر لرؤية مستقبمية ولا تترؾ أي مجاؿ للإبتكار والإبداع في ميداف إدارة السمعة.

 .بالنسبة لموظفي شركة سونمغاز يوضح عوامؿ تشكيؿ السمعة الإلكترونية: 17جدول رقم 

  (4،3،2،1ة الإلكترونية رتبيا حسب الأىمية )لتشكيؿ السمعىناؾ عدة عوامؿ. 

 .: عوامؿ ثقافية4    : عوامؿ تنظيمية3    جتماعية : عوامؿ إ2     : عوامؿ شخصية1

 النسبة المئوية التكرار ترتيب عوامؿ تشكيؿ السمعة

2-3-1-4 20 25% 

3-1-2-4 35 44% 

1-3-2-4 14 17% 

3-2-1-4 8 10% 

2-4-1-3 3 4% 

 %100 80 المجموع
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 .بالنسبة لموظفي شركة سونمغاز يوضح عوامؿ تشكيؿ السمعة الإلكترونية  :17 رقم شكل

 
الثاني )عوامؿ  ختاروا الترتيبمف المبحوثيف إ %44أف  17 رقـ مف خلاؿ الجدوؿنلاحظ 

ختاروا أوؿ ترتيب وىو إمف المبحوثيف  %25 في حيف، جتماعية، ثقافية(تنظيمية، شخصية، إ
 لاختيارتجيوا مف المبحوثيف إ %17أما و جتماعية، تنظيمية، شخصية، ثقافية(، عوامؿ إ)

)عوامؿ  أما في الترتيب الرابعجتماعية، ثقافية(، الثالث )عوامؿ شخصية، تنظيمية، إ الترتيب
 ،%10ىي  اختاروهفقد كانت نسبة الموظفيف الذيف  جتماعية، شخصية، ثقافية(تنظيمية، إ

جتماعية، ثقافية، شخصية، ختاروا آخر ترتيب وىو )عوامؿ إإ %4وبقية المبحوثيف بنسبة 
 .تنظيمية(

خلاؿ النسب المسجمة أف ترتيب العوامؿ التي تشكؿ السمعة الإلكترونية ىي ثاني  نستنتج مف
سسة لصالح ترتيب والذي كانت فيو العوامؿ التنظيمية ىي الأولى والتي تتمثؿ في نشاطات المؤ 

، ثـ الاجتماعية منيا كالاتصاؿ المجتمع، تمييا العوامؿ الشخصية كميولات الأفراد ورغباتيـ
 .وىي ممثمة في العادات والتقاليد والقيـ المجتمعيةوالاحتكاؾ مع الأفراد، وأخيرا العوامؿ الثقافية 

ويرة ىي: الكيرباء والغاز فرع البأف ترتيب أىـ العوامؿ لمسمعة الإلكترونية لشركة توزيع  نستنتج
 .جتماعية، ثقافيةعوامؿ تنظيمية، شخصية، إ

25% 

44% 

17% 

10% 

4% 

 عوامل تشكٌل السمعة الإلكترونٌة

4-1-3-2 4-2-1-3  4-2-3-1 4-1-2-3 3-1-4-2
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 .أسس بناء سمعة جيدة عمى الأنترنتيمثؿ : 18جدول رقم 

  في رأيؾ أنت كموظؼ عمى ماذا يجب أف تركز المؤسسة لبناء سمعة جيدة عمى
 الأنترنت؟

 النسبة المئوية التكرار أسس بناء سمعة جيدة عمى الأنترنت

 %7 6 منتجاتيا

 %40 32 خدماتيا الجيدة

 %30 24 التواصؿ الجيد مع الزبائف

 %23 18 توفير معمومات عف المؤسسة

 %100 80 المجموع

 .أسس بناء سمعة جيدة عمى الأنترنتيمثؿ  :18شكل رقم 

 
مف المبحوثيف يروف أنو يجب عمى المؤسسة أف  %40أف  18 رقـ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ

مف المبحوثيف أشاروا  %30تركز عمى خدماتيا الجيدة لبناء سمعة طيبة عبر الأنترنت، أما 
مف المبحوثيف أكدوا  %23أما إلى أف التواصؿ الجيد مع الزبائف ىو ما يجب أف تركز عميو، 

7% 

40% 

30% 

23% 

أسس بناء سمعة جٌدة على 
 الأنترنت

 خدماتها الجٌدة  منتجاتها 

 توفٌر معلومات عن المؤسسة التواصل الجٌد مع الزبائن 
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توفير المعمومات عف المؤسسة ىو ما يجب أف تركز عميو، أما ما تبقى مف المبحوثيف  بأف
 .أقروا أنو يجب عمييا التركيز عمى منتجاتيا %7بنسبة 

أف ما يجب عمى المؤسسة التركيز عميو لبناء سمعة جيدة  سجمةيف لنا مف خلاؿ النسب المتبي
عمى الأنترنت بالنسبة لأفراد العينة والمتمثميف في موظفي شركة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز 
فرع البويرة ىو تقديـ خدمات جيدة لمزبائف سواء خدمات عادية أو خدمات عبر الأنترنت، 

فعؿ جيدة عمى مواقعيا عبر الأنترنت وىذا ما يساعد في وبالتالي فإف جميورىا سوؼ يبدي ردة 
 .بناء سمعتيا

ة لجميور شركة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة ديومنو نستنتج أف تقديـ خدمات ج
 .ىو ما يساعدىا عمى بناء سمعة جيدة عمى الأنترنت

 .مؤسسةطيبة لماليمثؿ أىـ ما تحققو السمعة الإلكترونية  :19جدول رقم 

 في رأيؾ ماذا تحقؽ السمعة الإلكترونية الجيدة لممؤسسة؟ 

 النسبة المئوية التكرار ماذا تحقؽ السمعة الإلكترونية الجيدة لممؤسسة

 %25  20 تحقيؽ الولاء 

 %22 18 تحقيؽ مكانة في السوؽ

 %10 8 تحقيؽ الميزة التنافسية

 %13 10 الاستمرارية والبقاء

 %30 24 جميع ما سبؽ ذكره

 %100 80 المجموع
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 .طيبة لممؤسسةاليمثؿ أىـ ما تحققو السمعة الإلكترونية  :19شكل رقم 

 
ختاروا الميزة التنافسية كأىـ ما مف الموظفيف إ %10أف  19رقـ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ 

مف الموظفيف أقروا أف ما تحققو السمعة ىو  %13لممؤسسة، بينما  الإلكترونية تحققو السمعة
 أماوا إلى أنيا تحقؽ مكانة في السوؽ، و مف الموظفيف أشار  %22، في حيف الاستمرارية والبقاء

اختاروا جميع  %30مف الموظفيف رأوا أنيا تحقؽ الولاء، وما تبقى مف أفراد العينة بنسبة  25%
 .ما سبؽ ذكره

المسجمة أف السمعة الإلكترونية الطيبة تحقؽ لممؤسسة الولاء، يتضح لنا مف خلاؿ النسب 
مكانة في السوؽ، الميزة التنافسية، الاستمرارية والبقاء، فكمما كانت المؤسسة تقدـ خدمات جيدة 

 ،مواقع التواصؿ الاجتماعي بي ذو قيمة عالية عمى صفحاتيا فيكذا محتوى إيجالجميورىا و 
يزيد مف حجـ  نترنت، وبالتأكيد ىذاعنيا عمى شبكة الأ ىذا يساىـ في خمؽ سمعة طيبةو 

سـ المؤسسة عبر محركات زداد عدد المرات التي يظير فييا إوبالتالي ي اىيريةجمال قاعدتيا
، وىذا ما يساىـ في خمؽ ولاء الجميور ليا ويخمؽ ليا مكانة متميزة وفريدة في السوؽ البحث

 .مى استمراريتيا وبقائياوكذا ميزة تنافسية وبالتالي فيي تحافظ ع

25% 

22% 

10% 

13% 

30% 

أهم ما تحققه السمعة الإلكترونٌة 
 الطٌبة للمؤسسة

 تحقٌق مكانة فً السوق تحقٌق الولاء 

 الاستمرارٌة والبقاء تحقٌق المٌزة التنافسٌة 

 جمٌع ما سبق ذكره
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نستنتج أف السمعة الإلكترونية الطيبة تخمؽ لممؤسسة الولاء، مكانة في السوؽ، الميزة التنافسية، 
 .الاستمرارية والبقاء

يوضح مدى قياـ المؤسسة بالترويج لأنشطة المسؤولية الاجتماعية عبر موقعيا  :20 جدول رقم
 الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي.

  ولية الاجتماعية عبر موقعيا الإلكترونيىؿ تقوـ المؤسسة بالترويج لأنشطة المسؤ 
 وشبكات التواصؿ الاجتماعي؟

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %50 40 دائما

 %40 32 أحيانا

 %10 8 نادرا

 %100 80 المجموع

الاجتماعية عبر موقعيا يوضح مدى قياـ المؤسسة بالترويج لأنشطة المسؤولية  :20شكل رقم 
 الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي.

 

50% 

40% 

10% 

مدى قٌام المؤسسة بالتروٌج 
 لأنشطة المسؤولٌة الإجتماعٌة

 نادرا    أحٌانا    دائما
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مف المبحوثيف أشاروا بأنو دائما ما تقوـ المؤسسة  %50أف  20نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي،  بالترويج لأنشطة المسؤولية الاجتماعية

أقروا بأنو  %10بنسبة  مف المبحوثيف أجابوا بأحيانا، أما باقي المبحوثيف %40في حيف أف 
 يحدث ذلؾ.نادرا ما 

نستنتج مف خلاؿ النسب المسجمة أف مؤسسة سونمغاز تقوـ دائما بالترويج لأنشطة المسؤولية 
وىذا ما نجده في حملات  الاجتماعية عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي،

عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي،  ستخداـ الغازالتحسيسية والتوعوية حوؿ مخاطر إ ؤسسةالم
لدى جميورىا  إلكترونية طيبةسمعة  لحملات ساىـ بصفة أساسية في ترسيخفيذا النوع مف ا

 الداخمي والخارجي.

 يوضح التقييـ الفعمي لسمعة شركة سونمغاز الإلكترونية.: 21جدول رقم 

 تقييمؾ الفعمي لسمعة المؤسسة الإلكترونية؟ وما ى 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %55 44 سمعة إلكترونية طيبة )جيدة(

 %40 32 سمعة إلكترونية متوسطة

 %5 4 سمعة إلكترونية سيئة

 %100 80 المجموع
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 يوضح التقييـ الفعمي لسمعة شركة سونمغاز الإلكترونية. :21شكل رقم 

 
مف المبحوثيف أشاروا إلى أف المؤسسة تتمتع  %55نلاحظ أف  21مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

مف المبحوثيف أقروا بأف المؤسسة تتمتع بسمعة  %40بسمعة إلكترونية طيبة، في حيف أف 
وا بأف المؤسسة تتمتع بسمعة إلكترونية أكد %5إلكترونية متوسطة، أما باقي المبحوثيف بنسبة 

 سيئة.

مغاز تتمتع بسمعة إلكترونية طيبة، وىذا يدؿ خلاؿ النسب المسجمة أف مؤسسة سون نستنتج مف
، فالرضا في المؤسسة عمى أف موظفي المؤسسة يشعروف بنوع مف الولاء والرضا عف وظائفيـ

لما لو مف الوظيفي يعتبر مف الأىداؼ الأساسية التي تسعى معظـ المؤسسات الوصوؿ إلييا 
 .العماؿ وتحفيزىـدور في زيادة إنتاجية 

 

 

 

 

55% 
40% 

5% 

التقٌٌم الفعلً لسمعة المؤسسة 
 الإلكترونٌة

 سمعة إلكترونٌة متوسطة  (جٌدة)سمعة إلكترونٌة طٌبة 

 سمعة إلكترونٌة سٌئة 
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دارة السمعة الإلكترونية لممؤسسة المحور الرابع:  دور العلاقات العامة الرقمية في بناء وا 

وضح مدى مساىمة العلاقات العامة الرقمية في توفير المعمومات حوؿ ي: 22جدول رقم 
 .المؤسسة وأنشطتيا وخدماتيا

  المعمومات حوؿ المؤسسة وأنشطتيا ىؿ تساىـ العلاقات العامة الرقمية في توفير
 وخدماتيا بصفة دائمة آنية؟

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %52 42 دائما

 %40 32 أحيانا

 %8 6 نادرا

 %100 80 المجموع

وضح مدى مساىمة العلاقات العامة الرقمية في توفير المعمومات حوؿ ي :22شكل رقم 
 .المؤسسة وأنشطتيا وخدماتيا

 

52% 40% 

8% 

مدى مساهمة العلاقات العامة 
الرقمٌة فً توفٌر المعلومات حول 

 المؤسسة وأنشطتها وخدماتها

 نادرا    أحٌانا    دائما
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مف المبحوثيف أشاروا إلى أف العلاقات العامة  %52أف  22نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
الرقمية تقوـ بتوفير المعمومات حوؿ المؤسسة وأنشطتيا وخدماتيا بصفة دائمة، في حيف أف 

يحدث أقروا بأنو نادرا ما  %8بنسبة  مف المبحوثيف أجابوا بأحيانا، أما بقية المبحوثيف 40%
 ذلؾ.

بتوفير  العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة سونمغاز تساىـأف  النسب المسجمة خلاؿ نستنتج مف
جميورىا  مف ، وىذا ما يجعؿدائمة وآنيةأنشطتيا وخدماتيا بصفة المؤسسة و  معمومات حوؿ

ويتابع آخر التطورات في أنشطتيا عبر صفحاتيا  نطباعات جيدة عف المؤسسةإ يكوف
 .يا الإلكترونيةيساىـ في تعزيز سمعتس بالتأكيدوىذا الإلكترونية 

ر وشكاوييـ واستفساراتيـ بعيف ملاحظات الجميو أخذ المؤسسة لمدى  يمثؿ: 23جدول رقم 
 .عتبارالإ

 ىؿ يتـ أخذ ملاحظات الجميور وشكاوييـ واستفساراتيـ بعيف الاعتبار؟ 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %45 36 دائما

 %40 32 أحيانا

 %15 12 نادرا

 %100 80 المجموع
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ملاحظات الجميور وشكاوييـ واستفساراتيـ بعيف المؤسسة لأخذ مدى  يمثؿ :23شكل رقم 
 .الاعتبار

 
مف المبحوثيف أشاروا بأنو يتـ أخذ شكاوي  %45أف  23نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

أجابوا بأحيانا ما يتـ ذلؾ، أما ما  منيـ %40واستفسارات الجميور بعيف الاعتبار، في حيف أف 
 .ذلؾ نادرا ما يحدث وأقروا أن %15بنسبة تبقى مف المبحوثيف 

مؤسسة سونمغاز تأخذ ملاحظات وشكاوي واستفسارات أف  النسب المسجمة خلاؿ نستنتج مف
تباعوىذا يظير مف خلاؿ مواقعيا الإلكترونية و  الجميور بعيف الاعتبار استراتيجية بناء  ياا 

 ظاىرة بالوسط وحؿ أي قضايا والسمبية العلاقات مف حيث الرد عمى التعميقات الإيجابية
 .وبالتالي الحفاظ عمى حيوية مواقعيا وىذا ينعكس بشكؿ إيجابي عمى سمعتيا الإلكترونية

  

45% 

40% 

15% 

مدى أخذ  المؤسسة لملاحظات 
 الجمهور وشكاوٌهم بعٌن الإعتبار

 نادرا    أحٌانا    دائما



دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية الفصل الرابع: دراسة ميدانية ل
 لكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرةا لتوزيع الوطنية بالشركة

 
109 

 العلاقات العامة الرقمية بعممية إدارة الحوار مع الجميور قياـ يوضح مدى :24جدول رقم 
 .الداخمي

 الحوار مع الجميور الداخمي مما يساىـ  ىؿ تقوـ العلاقات العامة الرقمية بعممية إدارة
 في تقريب وجيات النظر وتجنب الأزمات؟

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %47 38 دائما

 %38 30 أحيانا

 %15 12 نادرا

 %100 80 المجموع

 العلاقات العامة الرقمية بعممية إدارة الحوار مع الجميور قياـ يوضح مدى :24شكل رقم 
 .الداخمي

 
مف المبحوثيف أشاروا إلى أف العلاقات العامة  %47أف  24لاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ ن

يساىـ في تقريب وجيات الحوار مع الجميور الداخمي مما بعممية إدارة الرقمية دائما ما تقوـ 

47% 

38% 

15% 

مدى قٌام العلاقات العامة الرقمٌة 
بعملٌة إدارة الحوار مع الجمهور 

 الداخلً 

 نادرا    أحٌانا    دائما
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أجابوا بأحيانا، وما تبقى مف المبحوثيف  المبحوثيف مف %38، في حيف النظر وتجنب الأزمات
 .أقروا أنو نادرا ما يحدث ذلؾ %15بنسبة 

الحوار مع إدارة بعممية دائما أف مؤسسة سونمغاز تقوـ  النسب المسجمة خلاؿ نستنتج مف 
 ي إدارة علاقتيا بموظفيياالشفافية ف تضفي صفةالمؤسسة  أف، وىذا يدؿ عمى ىا الداخميجميور 

، وىذا بالتأكيد سيؤدي إلى تحسيف سمعة تجنب الأزمات مما يقرب وجيات النظر ويساعد عمى
 .وتحقيؽ أفضؿ النتائجالمؤسسة لدى جميورىا الداخمي 

 .لممؤسسة يمثؿ دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية: 25جدول رقم 

  مف وجية نظرؾ أي دور تمعبو العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية
 لممؤسسة؟

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %65 52 إيجابي

 %27 22 سمبي

 %8 6 لا فائدة منيا

 %100 80 المجموع
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 .السمعة الإلكترونية لممؤسسةيمثؿ دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة  :25شكل رقم 

 
 معلاقاتبالدور الإيجابي ل مف المبحوثيف أقروا %65أف  25نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

منيـ أجابوا بأنيا  %27أف ، في حيف العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية لممؤسسة
 .بأنيا لا فائدة منيا ارأو  %8تمعب دورا سمبيا في ذلؾ، أما بقية المبحوثيف بنسبة 

العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة سونمغاز تمعب دورا أف  النسب المسجمة خلاؿ نستنتج مف
ة تركز بصورة إيجابيا في إدارة السمعة الإلكترونية، حيث أف وظيفة العلاقات العامة الرقمي

العامة الحديثة في أغمب تمثؿ فمسفة العلاقات بدورىا التي أصبحت  السمعةأساسية عمى إدارة 
وتعتبر بعض المنظمات أف سمعتيا الإلكترونية أحد أركاف ميمتيا وثقافتيا، ومدير  ،المؤسسات

باعتباره في المؤسسة العلاقات العامة الناجح لو دور أساسي في التخطيط الاستراتيجي 
 .المسؤوؿ عف بناء والحفاظ عمى سمعة المؤسسة

  

65% 

27% 

8% 

دور العلاقات العامة الرقمٌة فً 
إدارة السمعة الإلكترونٌة 

 للمؤسسة

 لا فائدة منها    سلبً    إٌجابً
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التي تستخدميا العلاقات العامة الرقمية في إدارة سمعة  يوضح الوسائؿ: 26جدول رقم 
 .المؤسسة الإلكترونية

  ماىي الوسائؿ التي تستخدميا العلاقات العامة الرقمية في إدارة سمعة المؤسسة
 الإلكترونية؟

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %37 30 موقع المؤسسة الإلكتروني 

 %30 24 مواقع التواصؿ الإجتماعي

 %3 2 المدونات

 %8 6 البريد الإلكتروني

 %16 13 الإنترانت

 %6 5 الإكتسرانت

 %100 80 المجموع
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يوضح الوسائؿ التي تستخدميا العلاقات العامة الرقمية في إدارة سمعة  :26شكل رقم 
 .المؤسسة الإلكترونية

 
مف المبحوثيف يروف بأف موقع المؤسسة  %37أف  26نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

 الإلكتروني ىو الوسيمة التي تستخدميا العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية
منيـ أقروا بأف الوسيمة التي تستخدميا ىي مواقع التواصؿ الاجتماعي،  %30لممؤسسة ، بينما 

منيـ إختاروا البريد  %8، في حيف مف المبحوثيف أشاروا إلى أنيا الإنترانت %16وأما 
مف المبحوثيف الذيف أقروا بأنيا الإكسترانت، وما تبقى مف المبحوثيف   %6الإلكتروني، ثـ يمييا

 .أجابوا بأنيا المدونات %3بنسبة 

التي تستخدميا العلاقات العامة الرقمية في إدارة  ج مف خلاؿ النسب المسجمة أف الوسائؿنستنت
ىي موقع المؤسسة الإلكتروني ومواقع التواصؿ  درجة كبيرةلكترونية بسمعة المؤسسة الإ

الاجتماعي لما تحتويو ىذه الوسائؿ مف مميزات تسيؿ عمى موظفي المؤسسة أداء مياميـ، كما 
تشرح وتوضح الثقافة الإتصالية التي تتمتع بيا المؤسسة، وتستخدـ العلاقات العامة الرقمية 

لكترونية نظرا لشعبيتيا لدى موظفييا بمؤسسة سونمغاز ىذه الوسائؿ في إدارة سمعتيا الإ

37% 

30% 3% 

8% 

16% 
6% 

الوسائل التً تستخدمها العلاقات 
العامة الرقمٌة فً إدارة سمعة 

 المؤسسة الإلكترونٌة

 مواقع التواصل الاجتماعً    موقع المؤسسة الإلكترونً

 البرٌد الإلكترونً المدونات   

 الإكسترانت الإنترانت
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وعملائيا بصفة عامة فيي توضح جميع أنشطة المؤسسة وفعالياتيا المختمفة، كما أف 
الإستغلاؿ الأمثؿ ليذه الوسائؿ سيؤدي إلى تقريب وجيات نظر المؤسسة لعملائيا وسيساعد 

  .يبالتأكيد في تحسيف سمعتيا الإلكترونية لدى جميورىا الداخمي والخارج

 المؤسسة تحسيف سمعة مدى مساىمة العلاقات العامة الرقمية في يمثؿ: 27جدول رقم 
 .كترونيةالإل

  ىؿ تساىـ ممارسة العلاقات العامة الرقمية بالمؤسسة في تحسيف سمعتيا الإلكترونية
 بشكؿ عاـ؟

 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %69 55 دائما

 %26 21 أحيانا

 %5 4 نادرا

 %100 80 المجموع
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 المؤسسة تحسيف سمعة مدى مساىمة العلاقات العامة الرقمية في يمثؿ: 27شكل رقم 
 .كترونيةالإل

 
مف المبحوثيف يروف بأف ممارسة العلاقات العامة  %69أف  27نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

مف  %26الرقمية بالمؤسسة تساىـ دائما في تحسيف سمعتيا الإلكترونية، في حيف أف 
 أقروا أنو نادرا ما  %5المبحوثيف أجابوا بأحيانا ما يتـ ذلؾ، وما تبقى مف المبحوثيف بنسبة 

 .ؤسسة الإلكترونيةتساىـ العلاقات العامة الرقمية في تحسيف سمعة الم

نستنتج مف خلاؿ النسب المسجمة أف ممارسة العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة سونمغاز تساىـ 
دائما في تحسيف سمعتيا الإلكترونية، فالحديث عف العلاقات العامة الرقمية اليوـ ىو الحديث 

ممارسة مف قبؿ عف سمعة المنظمة وتطورىا، وىذا يظير مف خلاؿ جممة الأنشطة الإتصالية ال
خبراء العلاقات العامة مف أجؿ النيوض بسمعة المؤسسة وتطويرىا نحو الأفضؿ، فكمما إىتمت 
المؤسسة بوظيفة العلاقات العامة الرقمية وعممت عمى تطويرىا ىذا سيؤدي حتما إلى تحسيف 

 .سمعتيا الإلكترونية
 
 

69% 

26% 

5% 

مدى مساهمة العلاقات العامة 
الرقمٌة فً تحسٌن سمعة 

 المؤسسة الإلكترونٌة 

 أحٌانا    نادرا    دائما
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 عرض النتائج .5

 نتائج الجانب النظري: –أ 
دارة بعد إطلاعنا       عمى مختمؼ المراجع التي تناولت موضوع العلاقات العامة الرقمية وا 

 السمعة الإلكترونية إستطعنا أف نستخمص النتائج اآلتية:
العلاقات العامة الرقمية تعد تكممة لجيود وأنشطة العلاقات العامة التقميدية بحيث تشير  -

وجميورىا بإستخداـ الوسائؿ الرقمية  العلاقات العامة الرقمية إلى بناء علاقات بيف المنظمة
 الحديثة.

ي الجماىيري فوسائؿ الإتصاؿ  ، وتعتمد عمىجاهبإتصاؿ أحادي الإت تتميز العلاقات العامة -
، بينما العلاقات العامة الرقمية تتميز بخاصية التفاعمية التواصؿ مع قاعدتيا الجماىيرية 

 .قاعدتيا الجماىيريةرقمية في التواصؿ مع التصاؿ الإوتستخدـ وسائؿ 
العلاقات العامة التقميدية والرقمية ىما وجياف لعممة واحدة ليما نفس اليدؼ وىو بناء  -

 وتحسيف سمعة المؤسسات، فقط مع الإختلاؼ في وسائؿ بموغ ىذا اليدؼ.
مؤسسة إلا أنيا لا  رغـ الإمكانيات والإمتيازات التي تحققيا العلاقات العامة الرقمية في أي -

 .تزاؿ تعاني مف بعض المشاكؿ في دوؿ العالـ الثالث

تستخدـ العلاقات العامة الرقمية كافة التقنيات والوسائؿ الإتصالية الحديثة في التواصؿ مع  -
 .قاعدتيا الجماىيرية

عة إف اليدؼ النيائي لمعلاقات العامة الرقمية في أي مؤسسة إقتصادية ىو بناء وتعزيز سم -
 .إلكترونية طيبة في أذىاف جماىيرىا

تتميز السمعة الإلكترونية عف السمعة التقميدية بخاصية التفاعمية وسرعة إنتشار المعمومة،  -
وىذا ما قد يؤدي إلى تعرض المؤسسات لأزمات عويصة قد يصعب حميا فإذا لـ تتمتع 

يذا حتما سيؤثر عمى مصداقيتيا المؤسسة باليقظة المعموماتية الكافية لمرصد ونشر المعمومات ف
 .وبالتالي عمى سمعتيا



دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية الفصل الرابع: دراسة ميدانية ل
 لكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرةا لتوزيع الوطنية بالشركة

 
117 

مف أىـ مفاتيح تحقيؽ النجاح والإستمرارية إلا أنو مف لمشركات تعد  إف السمعة الإلكترونية -
دارتيا جد معقدة، حيث تتطمب تحديات أكبر في  الصعب السيطرة عمييا لأنيا شديدة التأثر وا 

 .ظؿ وسائؿ الإتصاؿ الرقمية
 :الجانب التطبيقينتائج  – ب

تيدؼ نتائج الدراسة الميدانية إلى التعمؽ بجميع جوانب الموضوع مف أجؿ الوصوؿ إلى إجابة 
عمى التساؤؿ الرئيسي لمدراسة، وبعد تفريغ البيانات وتحميميا توصمنا إلى مجموعة مف النتائج 

 وىي كاآلتي:
 :البيانات السوسيوديمغرافية المحور الأول 

 .أكبر فئة عاممة بمؤسسة سونمغازفئة الذكور ىي  -

 .سنة فما فوؽ 31أغمب موظفي مؤسسة سونمغاز تتراوح أعمارىـ مف  -

 .أغمب موظفي مؤسسة سونمغاز لدييـ مستوى تعميمي ثانوي -

 .غالبية موظفي مؤسسة سونمغاز يشغموف منصب أعواف تنفيذ -

 فما فوؽ. سنة 11فية مف غاليبة موظفي مؤسسة سونمغاز يتمتعوف بالخبرة المينية الكا -

  واقع العلاقات العامة الرقمية :الثانيالمحور 

تعتمد مؤسسة سونمغاز عمى تكنولوجيا الإعلاـ والإتصاؿ الحديثة في التواصؿ مع جميورىا  -
 .الداخمي والخارجي

تستخدـ مؤسسة سونمغاز بصفة دائمة موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي في  -
طلاعيـ حوؿ مستجدات المؤسسةإدارة علا  .قتيا بموظفييا وا 

وسائؿ العلاقات العامة الرقمية الأكثر إستخداما في مؤسسة سونمغاز ىي موقع المؤسسة  -
 .الإلكتروني
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تقدـ مؤسسة سونمغاز بصفة دائمة معمومات مفيدة عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ  -
 .والخارجيالاجتماعي لفائدة جميورىا الداخمي 

نشغالات الجميور عبر موقعيا  - تقوـ مؤسسة سونمغاز دائما بالتفاعؿ مع تعميقات وا 
 .الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي

أحيانا ما تقوـ مؤسسة سونمغاز بإجراء إستفتاءات الرأي لمتعرؼ عمى إنشغالات وتوجيات  -
 .الموظفيف والجميور

المعمومات عبر صفحاتيا الإلكترونية بطريقة منظمة تقوـ مؤسسة سونمغاز دائما بعرض  -
 .ومبتكرة ومبدعة

تقوـ مؤسسة سونمغاز دائما بالترويج ليويتيا البصرية عمى موقعيا الإلكتروني وشبكات  -
 .التواصؿ الاجتماعي

إف ممارسة العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة سونمغاز متوسطة ولـ ترقى بعد إلى المستوى  -
 .يجة الفيـ الغير كافي لوظيفة العلاقات العامة الرقمية بالمؤسسةالمطموب نت

  إدارة السمعة الإلكترونية :الثالثالمحور 

إف مفيوـ السمعة الإلكترونية لأغمب موظفي المؤسسة ىي الصورة التي يبنييا كؿ محتوى  -
 .إيجابي أو سمبي عمى شبكة الأنترنت لمتعرؼ عمى الفرد أو المنظمة

 .صية لمسمعة الإلكترونية بالنسبة لموظفي مؤسسة سونمغاز ىي الثبات والمقاومةإف أىـ خا -

إف ترتيب العوامؿ المشكمة لمسمعة الإلكترونية بالنسبة لموظفي مؤسسة سونمغاز ىي: عوامؿ  -
 .تنظيمية، شخصية، إجتماعية، وثقافية

بناء سمعة طيبة  يجب عمى مؤسسة سونمغاز أف تيتـ بتقديـ خدمات جيدة لجميورىا بغية -
 .عمى الأنترنت
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إف أبرز ما تحققو السمعة الإلكترونية الطيبة بالنسبة لموظفي مؤسسة سونمغاز ىي: الولاء،  -
 .مكانة في السوؽ، الميزة التنافسية، الإستمرارية والبقاء

إف مؤسسة سونمغاز تقوـ دائما بالترويج لأنشطة المسؤولية الاجتماعية عبر موقعيا  -
 .الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي

 إف مؤسسة سونمغاز تتمتع بسمعة إلكترونية طيبة لدى جميورىا الداخمي. -

  دارة السمعة الإلكترونية  :الرابعالمحور دور العلاقات العامة الرقمية في بناء وا 
 لممؤسسة

حوؿ المؤسسة  العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة سونمغاز تساىـ دائما بتوفير معمومات -
 .وأنشطتيا وخدماتيا بصفة دائمة وآنية

ستفسارات الجميور -  .إف مؤسسة سونمغاز تأخذ دائما بعيف الإعتبار ملاحظات وشكاوي وا 

إف مؤسسة سونمغاز تقوـ دائما بعممية إدارة الحوار مع جميورىا الداخمي مما يقرب وجيات  -
 .النظر وتجنب الأزمات

 .ية بمؤسسة سونمغاز تمعب دورا إيجابيا في إدارة السمعة الإلكترونيةالعلاقات العامة الرقم -

تستخدـ العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة سونمغاز الموقع الإلكتروني ووسائؿ التواصؿ  -
 .الاجتماعي في إدارة سمعتيا الرقمية

سونمغاز بشكؿ أساسي في تحسيف سمعتيا تساىـ العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة  -
 .الإلكترونية
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 الـتأكد من صحة الفرضيات .6
 الفرضٌة الأولى:

 .ىناؾ مستوى عالي مف الاىتماـ بممارسة العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة سونمغاز ➢

 تقوـيظير مف خلاؿ النتائج السابقة أف مؤسسة سونمغاز ، حيث ىذه الفرضية غير محققة
نشغالات الجميور   ععبر صفحاتيا الإلكترونية، كما تتببعممية الرد والتفاعؿ مع تعميقات وا 

ي ؿ مع جميورىا الداخمي، كما أف المؤسسة تمعب دورا حيويا فإدارة التواص الشفافية فيسياسة 
، عبر صفحاتيا الإلكترونية  المسؤولية الاجتماعية المجتمع مف خلاؿ قياميا بأنشطة وبرامج

غير لعلاقات العامة الرقمية بالمؤسسة، ا لأنشطة ممارسة تدؿ عمى وجود ىذه المحددات كمياو 
يروف  سونمغاز مؤسسةمف موظفي  52%إلى المستوى المطموب بعد بدليؿ أف  أنيا لـ تصؿ

 ،متوسطة ولـ ترقى إلى المستوى المطموب بعد المؤسسةبأف ممارسة العلاقات العامة الرقمية ب
، وعميو نعيد صياغتيا كما الغير كامؿ لوظيفة العلاقات العامة الرقمية بالمؤسسة نتيجة الفيـ

 يمي: ىناؾ مستوى متوسط مف الاىتماـ بممارسة العلاقات العامة الرقمية بمؤسسة سونمغاز.

 الفرضية الثانية:

 .تتمتع مؤسسة سونمغاز بسمعة إلكترونية طيبة لدى جميورىا الداخمي ➢

مف موظفي مؤسسة سونمغاز يروف بأف المؤسسة  %55الفرضية محققة، وىذا بدليؿ أف ىذه 
 .ية طيبةتتمتع بسمعة إلكترون

 الفرضية الثالثة:

تعتمد مؤسسة سونمغاز عمى موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي في إدارة  ➢
 .سمعتيا الإلكترونية
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موظفي مؤسسة سونمغاز أشاروا إلى أف موقع أغمبية ىذه الفرضية محققة، وىذا بدليؿ أف 
المؤسسة الإلكتروني ومواقع التواصؿ الاجتماعي ىي الوسائؿ التي تستخدميا العلاقات العامة 

 .الرقمية في إدارة سمعة المؤسسة الإلكترونية

 الفرضية الرابعة:

الإلكترونية لدى كمما إزداد إىتماـ المؤسسة بالعلاقات العامة الرقمية تحسنت سمعتيا  ➢
 .موظفييا

موظفي مؤسسة سونمغاز يروف أف ممارسة أنشطة  مف %69 محققة، بدليؿ أفىذه الفرضية 
 .العلاقات العامة الرقمية تساىـ بشكؿ أساسي في تحسيف سمعة المؤسسة الإلكترونية
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 التوصيات  .7

ينا أف نقدـ بعض بعد الإنتياء مف معالجة الجانب النظري والميداني لموضوع دراستنا إرتأ
التوصيات لمدير مؤسسة سونمغاز ولكؿ العامميف ضمف المؤسسة، وذلؾ لمنيوض بمستوى 
المؤسسة والمجتمع الذي تتواجد فيو، مع تمنياتنا أف تجد توصياتنا آذانا صاغية لتطبيقيا والأخذ 

 ، ونوردىا عمى الشكؿ التالي:بيا

تكوف ميمتيا إدارة السمعة الإلكترونية  عمى إنشاء وحدة إدارية متخصصة في مجاؿ العمؿ ➢
ونية في الفضاء الرقمي الرقابة المعموماتية التامة لكؿ ما يقاؿ ويمس سمعة المؤسسة الإلكتر 

 .الواسع

تحسيف كفاءة الموظفيف والعامميف في مؤسسة سونمغاز مف خلاؿ تكوينيـ وتدريبيـ عمى  ➢
 .مات ونشاطات المؤسسةتقديميا وعرضيا لخدكيفية إستخداـ وسائؿ الإتصاؿ الرقمية أثناء 

 كؿ ما لو دارةوضع قسـ خاص بالعلاقات العامة الرقمية بمؤسسة سونمغاز يتولى ميمة إ ➢
 .علاقة بالفضاء الرقمي الواسع

التخمي عف أسموب الإدارة الكلاسيكية في تقديـ وتعريؼ الزبائف بعروض وخدمات وأنشطة  ➢
معيـ ومع الموظفيف فيما بينيـ وتبني أسموب الإدارة الحديثة مف المؤسسة وكذا في التعامؿ 

خلاؿ وضع صفحة خاصة بالمؤسسة عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي تكوف بمثابة حمقة وصؿ 
 .بينيا وبيف عملائيا وموظفييا لتسييؿ نقؿ المعمومات وتدفقيا

 .حوؿ خصائص الجميور الخارجي لمؤسسة سونمغاز دراسة مسبقة قامةإ ➢

يقاؿ ويتـ تناولو عف المؤسسة في مواقع التواصؿ  لكؿ مااليقضة المعموماتية التامة  ➢
ي معمومة قد تضر أ التعرؼ عمىالاجتماعي وعمى محركات البحث حتى تستطيع المؤسسة 

 .والعمؿ عمى حميا ومف ثـ تدارؾ الأمر لكترونيةبسمعتيا الإ
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آخر الأخبار رصد وتتبع تتيح لممؤسسة  الإلكترونية إستخداـ برامج خاصة لإدارة السمعة ➢
 .ياوالمعمومات التي يتـ تناقميا حول

ضرورة الاىتماـ بتوظيؼ الكفاءات مف أصحاب الدرجات العممية مع الاىتماـ بتوظيؼ  ➢
 .ذوي التخصصات العممية المناسبة لمعمؿ في العلاقات العامة

مواقع التواصؿ الاجتماعي والعمؿ  الخدمات التي توفرىا مفالكاممة الحرص عمى الإستفادة  ➢
 .عمى زيادة وتقوية علاقة المؤسسة بجماىيرىا المختمفة
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 الفصل:  خلاصة

مف خلاؿ الدراسة التي قمنا بيا وبالإعتماد عمى النتائج التي توصمنا إلييا بواسطة الدراسة      
مؤسسة سونمغاز نصؿ إلى حوصمة ختامية عينة  مف موظفي يناىا عمى التطبيقية التي أجر 

نجيب فييا عمى التساؤؿ الرئيسي ألا وىو: دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة 
 .الإلكترونية بمؤسسة سونمغاز

في حيويا وديناميكيا  ادور معب أظيرت النتائج وأكدت عمى أف العلاقات العامة الرقمية ت     
دارة السمعة الإلك وخمؽ صورة إيجابية ليا في ذىف الجميور، فالعلاقات مشركات لترونية بناء وا 

وتعد كنقطة تحوؿ في مسارات  ،العامة الرقمية تعتبر بمثابة ثورة في الفكر الإداري الحديث
، كما أظيرت النتائج أف ممارسة العلاقات العامة الرقمية المؤسسة نحو النجاح وتحقيؽ الديمومة

ولـ ترقى إلى المستوى المطموب بعد نتيجة الفيـ غير كافي لوظيفة  بمؤسسة سونمغاز متوسطة
العلاقات العامة الرقمية بالمؤسسة، لذلؾ وجب العمؿ عمى تطوير ىذه الوظيفة الإدارية 
والإرتقاء بمستوى ممارسة أنشطة العلاقات العامة الرقمية حتى تتمكف المؤسسة مف إدارة 

 .أفضؿسمعتيا بشكؿ 

تتمتع بسمعة إلكترونية طيبة لدى جميورىا  مؤسسة سونمغاز أفالنتائج  تكما أظير      
ستفسارات والرد عف مختمؼ إنشغالات  التفاعؿبدائما تقوـ  المؤسسة كما أفالداخمي،  وا 
، وىذا بدوره يعتبر كمرجع ودليؿ عمى أف المؤسسة عبر مواقعيا الإلكترونية الجميور  وتوجيات

العممية، وىذا بالتأكيد سيعكس صورة طيبة  وتمبي كافة إحتياجاتيـ تسير عمى خدمة عملائيا
 .عنيا في أذىاف جميورىا
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وفي نياية ىذه الدراسة يمكننا القوؿ بأف العلاقات العامة الرقمية تبقى الركيزة الأساسية      
دارة سمعتيا الإلكترونية لما لدييا مف أىمية قتصادية الإسونمغاز مؤسسة التي تستخدميا  لبناء وا 

عمؿ المؤسسة في  ة بينيا وبيف جميورىا وتسييؿ مبدأحيث تساعد عمى توطيد الثق ،قصوى
ىتمامات الجميور وفتح المجاؿ ليـ لتقديـ  تقديـ خدماتيا وعروضيا وكذا معرفة متطمبات وا 
الإقتراحات والإضافات لتجسد نوعا مف الإتساؽ والإنسجاـ بيف المؤسسة وجميورىا وبالتالي 

رقمية ، فالعلاقات العامة الرىااىيجم في أذىافطيبة  إلكترونية الوصوؿ إلى ترسيخ سمعة
تحقيؽ أداء متميز مف خلاؿ إستخداـ الوسائؿ الرقمية التي  بمؤسسة سونمغاز ساىمت في

، وبالرغـ مف المسافاتفضؿ بغض النظر عف الوقت وتباعد تمكنيا مف القياـ بعمميا بشكؿ أ
 إلا أنيا إستطاعتالنقائص التي لا تزاؿ تعرقؿ أنشطة العلاقات العامة الرقمية بالمؤسسة 

 .لدى جميورىا طيبةإلكترونية عة سم تجسيد

موضوعية بة قد إستطاعت إعطاء صورة دقيقة و وفي الأخير نرجو أف تكوف ىذه الدراس     
عف دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية لمؤسسة سونمغاز ونأمؿ أف تحقؽ 

حتى  الرقمية وتطبيقيا بشكؿ فعاؿإثارة إىتماـ المسؤوليف في المؤسسة بأىمية العلاقات العامة 
 .طيبةسمعة إلكترونية  وتأسيس ساىـ في بناءت



 

 

 

  

ق ائمة المصادر  
 والمراجع



 قائمة المصادر والمراجع

 
128 

 قائمة المصادر والمراجع:

:الكتب والمراجعقائمة   
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 .2005، 1الصفاء لمنشر والتوزيع، عماف، ط

، ديواف المطبوعات الجامعية، والاجتماعية""الوجيز في العموم الإنسانية حجيمة، رحالي  -5
 .2015الجزائر ،

، دار ىمة، "تدريبات عمى منيجية البحث العممي في العموم الاجتماعية"زوراتي رشيد،  -6
 .2002الجزائر، 

وف دار النشر، بدوف بمد دب ،"العلاقات العامة والتطور الرقمي"عامر إسماعيؿ محمد،  -7
 .2021 ، النشر
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مطباعة والنشر، عماف، ، دار وائؿ ل" منيجية البحث العممي "وآخروف،  عبيدات محمد -8
1999. 

دار أسامة لمنشر والتوزيع،  "مفاىيم جديدة في العلاقات العامة"،العدوي فيمي محمد،  -9
 .2011، 1الأردف، ط

، دار أمجد لمنشر التعريف، المفيوم" النشأة، "العلاقات العامةعصفور معاذ أحمد،  -10
 .2015، 1الأردف، طوالتوزيع، 

دار الكتب، الجميورية اليمنية "مناىج البحث العممي"، محمد سرحاف عمي، المحمودي  -11
  .2019، 3صنعاء، ط 

 .1997، دار النيضة العربية، القاىرة، فن وعمم العلاقات العامة"مرسي عطية طاىر، " -12
 .1987زكي محمود، أساسيات الإدارة، دار ذات السلاسؿ، الكويت،ىاشـ  -13
، دار أسامة لمنشر "العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي"حسف محمود، ىتيمي  -14

 .2015والتوزيع، الأردف، 

 الرسائل العممية: 

" دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الإلكترونية من وجية نظر البزور نورالديف،  -1
رسالة ماجيستير  "،– مجموعة الاتصالات الفمسطينية نموذجا –المؤسسة والجميور 

 .2021تخصص علاقات عامة، كمية الدراسات العميا، جامعة النجاح الوطنية، فمسطيف، 

"العلاقات العامة الإلكترونية ودورىا في استقطاب الجميور عزيزة، فنور عفاؼ،  بوزياف -2
ماستر تخصص  مذكرة، "– دراسة ميدانية في مؤسسة الاتصالات موبيميس – الخارجي

 .2018 .2017جامعة محمد الصديؽ بف يحي، جيجؿ،  علاقات عامة،
"دور العلاقات العامة الرقمية في تحسين الصورة الذىنية بوسعد ججيقة، حبارؾ ناريماف،  -3

، " –SONELEC دراسة حالة المؤسسة العمومية لمصناعات الكيرو تقنية  –لممؤسسة 
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ماستر تخصص إدارة الموارد البشرية، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة مولود  مذكرة
 .2022-2021معمري، تيزي وزو، 

دراسة حالة البنك  –" دور الاتصال الداخمي في تسيير المؤسسة الخدمية خنيفر وفاء،  -4
ماستر تخصص تسويؽ الخدمات، كمية العموـ  مذكرة، " - بورقمة BNAالوطني الجزائري 

 .2014-2013الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، 
"نظام المعمومات ودوره في تحسين فعالية اتخاذ القرار في دحماني جماؿ، براقوبة إبراىيـ،  -5

 مذكرة، "–دراسة حالة مؤسسة توزيع الكيرباء والغاز بالبويرة سونمغاز –المؤسسة 
ماستر تخصص إدارة الأعماؿ الاستراتيجية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ 

 .2015-2014التسيير، جامعة أكمي محند أولحاج، البويرة، 
المؤسسة العمومية "واقع التخطيط الاستراتيجي للاتصال في وآخروف،  صونياسبع  -6

ليسانس في تخصص  مذكرة "، – دراسة حالة مؤسسة سونمغاز فرع البويرة –الجزائرية 
عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة أكمي محند أولحاج، 

 .2020-2019البويرة، 
ت الفضائية العامة "مواقع إدارة الوقت لدى العاممين في القنواشكري شاكر شكير حناف،  -7

، رسالة ماجستير تخصص إدارة الأعماؿ، كمية التجارة، الجامعة الإسلامية، في قطاع غزة"
 .2010غزة، 

"دور التحول الرقمي في تحسين أداء ووظائف العلاقات العامة في فاطمة الزىراء، فرحات  -8
الصحة والسكان دراسة تحميمية لصفحة فيسبوك مديرية  –المؤسسة العمومية الجزائرية 

ماستر تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة، كمية العموـ الإنسانية  مذكرة، "– لولاية أم البواقي
 .2020-2019والاجتماعية، جامعة العربي بف مييدي، أـ البواقي، 

 –"إدارة السمعة الإلكترونية عبر مواقع الشبكات الاجتماعية مديني مروة وآخروف،  -9
ماستر تخصص اتصاؿ  مذكرة "،– للاتصالات نموذجاصفحة فيسبوك لشركة أوريدو 
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-2019، 1945ماي  8وعلاقات عامة، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة 
2020. 

دور العلاقات العامة في إدارة السمعة موساوي سمير، شريؼ عبد المطيؼ، " -10
ـ الإعلاـ ماستر تخصص عمو  مذكرة، دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر " –الإلكترونية 

 .2022-2021والاتصاؿ، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة، 
دور العلاقات العامة الرقمية في تشكيل الصورة الذىنية الوافي إيماف، عشاب حورية، " -11

 مذكرة، "– تبسة دراسة ميدانية ببئر العاتر -ائراتصالات الجز  -لممؤسسة الاقتصادية
ماستر تخصص اتصاؿ تنظيمي، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة العربي 

 .2021-2020التبسي، تبسة، 

 المجلات العممية : 

، MECAS، مجمة دفاتر "السمعة الإلكترونية لممؤسسات"أمينة، مرابط سييمة، بف يحيى  -1
 .2018، تممساف، جواف 14ع

، مجمة الأنثروبولوجيا سمعة المؤسسة الجامعية""فعالية الاتصال وبناء بوازدية منى،  -2
 .2018، جانفي ، الجزائر20عالأوباف، 

"سمعة المؤسسة بين حتمية مراجعة الآليات التقميدية ، خالد، لعلاوي يسرىبوترعة  -3
، أـ البواقي، جواف 2، ع8، مجمة العموـ الإنسانية، ـوضرورة تبني التحولات الإلكترونية"

2021. 
، مجمة عموـ الإنساف "إدارة السمعة الإلكترونية في ضوء الإعلام الجديد"سميمة، بوزيد  -4

 .2014، الجزائر، 12والمجتمع، ع

، مجمة "العلاقات العامة الإلكترونية في الوطن العربي الواقع والتحديات"وليدة، حدادي  -5
 .2018، ماي 30، ع7العموـ الاجتماعية، ـ
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الإلكترونية في ظؿ البيئة الاتصالية الجديدة"، مجمة الحقوؽ الوليد، "العلاقات العامة رفاس  -6
 .2019، 12والعموـ السياسية، ع

"العلاقات العامة الرقمية: مراجعة نظرية لممفيوم وعوامل الصالحي حاتـ عمي حيدر،  -7
 .2021، 2، ع9، مجمة الحكمة لمدراسات الإعلامية والاتصالية، ـالظيور والتحديات"

المجمة  ،""العلاقات العامة في العالم الرقمي: المفيوم والأدواتشروؽ أحمد، العكؿ  -8
 .2022، جواف01، ع5ـ، الجزائرية لبحوث الإعلاـ والرأي العاـ

"العلاقات العامة الرقمية وصناعة الصورة الذىنية لممنظمات الحديثة قراءة جميمة، قادـ  -9
 .2022، جواف 01، ع 06ـ ، مجمة الإعلاـ والمجتمع،تحميمية في ظل البيئة الافتراضية"

"العلاقات العامة الإلكترونية ودورىا في تحسين صورة مزياني زينب، شرقي إسماعيؿ،  -10
، المجمة الجزائرية "– Ya technologiesدراسة حالة مؤسسة – المؤسسة الناشئة
 .2022، جانفي 1، ع11للأمف والتنمية، ـ

 المواقع الإلكترونية: 

عمى  24/03/2023تعريؼ ومعنى إلكتروني" ، معجـ المعاني، أطمع عميو بتاريخ:   -1
.http://cutt.us/FOujE، نقلا عف الرابط التالي:17:13الساعة 



 

 
 
 

 

 

 الملاحق



 الملاحق

 
134 

 

 قسم: عموم الإعلام والإتصال

تصال وعلاقات عامةإتخصص:   

ستمارة بحث حولإ  

 

 

 

 

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطمبات نيل شيادة الماستر في تخصص اتصال وعلاقات عامة 

مع العمـ أف البيانات الواردة فييا سرية ولا تستخدـ إلا لأغراض نرجو منكـ إعانتنا في مؿء ىذه الاستمارة      
عممية، لذلؾ نرجو منكـ الإجابة عمى الأسئمة بتمقائية وبكؿ موضوعية، وتقبموا منا فائؽ عبارات الاحتراـ والتقدير 

.وشكرا  

 

:حت إشرافت                                         من إعداد الطالبين:                      

زاوي رابح .د -                                                                 مولودي وليد -  

أوسديداف محند أمزياف -  

 

2022/2023السنة الجامعية:   

دور العلاقات العامة الرقمٌة فً إدارة السمعة الإلكترونٌة للمؤسسة   

 دراسة مٌدانٌة بمؤسسة سونلغاز فرع البوٌرة
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 يرجى منكـ مؿء ىذه الاستمارة بعناية ودقة وذلؾ بوضع علامة )X .المناسبة ( أماـ الخانة

البيانات السوسيوديمغرافيةالمحور الأول:   
 النوع: 

أنثى -                       ذكر                                                     -    

 السن:

فما فوؽ{ 31مف } -{                  30 - 26مف} -{              25 - 20مف} -  

 المستوى التعميمي:

جامعي  -ثانوي                   -متوسط                  -ابتدائي                       -  

 الفئة المينية:

أعواف تنفيذ – موظفي التحكـ                      -                     إطارات -  

 الخبرة المينية:

سنة فما فوؽ{ 11مف} -           سنوات{ 10سنوات إلى  6مف} -      سنوات{    5مف}سنة إلى  -  

 المحور الثاني: واقع العلاقات العامة الرقمية

ىؿ تعتمد مؤسسة سونمغاز عمى تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الحديثة في التواصؿ مع جميورىا  - 1
 الداخمي والخارجي؟

لا  -              نعـ                                        - 

ىؿ تستخدـ مؤسسة سونمغاز موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي في إدارة علاقاتيا  - 2
  بموظفييا واطلاعيـ حوؿ مستجدات المؤسسة ؟

نادرا  -                                 أحيانا -دائما                                       –  

ما ىي أكثر وسائؿ العلاقات العامة الرقمية استخداما في المؤسسة؟ -  3 

المدونات  -موقع المؤسسة الإلكتروني                -             مواقع التواصؿ الاجتماعي     - 

الإيميؿ  -الإكسترانت                             -الإنترانت                                  -  
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..........................................................................................تذكر أخرى  - 

كات التواصؿ الاجتماعي لفائدة ىؿ تقدـ المؤسسة معمومات مفيدة عبر موقعيا الإلكتروني وشب - 4
 جميورىا الداخمي والخارجي؟

نادرا  -أحيانا                                  -دائما                                  -  

ىؿ تقوـ المؤسسة بالتفاعؿ مع تعميقات وانشغالات الجميور عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ  - 5
تماعي؟الاج  

نادرا  -         أحيانا                        -دائما                                  -  

ىؿ تقوـ المؤسسة بإجراء استفتاءات الرأي لمتعرؼ عمى انشغالات وتوجيات الموظفيف والجميور  - 6
 عموما؟

نادرا  -أحيانا                                  -دائما                                  -  

ىؿ تقوـ المؤسسة بعرض المعمومات عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي بطريقة  - 7
 منظمة ومبتكرة ومبدعة؟ 

نادرا  -أحيانا                                  -دائما                                  -  

( عمى موقعيا الإلكتروني ...ىؿ تقوـ المؤسسة بالترويج ليويتيا البصرية )الاسـ، الألواف، الشعار – 8
 وشبكات التواصؿ الاجتماعي؟

نادرا  -أحيانا                                  -       دائما                           -  

العلاقات العامة الرقمية بمؤسستكـ ؟ أنشطة كيؼ تقيـ ممارسة  - 9  

....................................................................................................... 

 المحور الثالث: إدارة السمعة الإلكترونية 
 ما ىو مفيوـ السمعة الإلكترونية وفؽ وجية نظرؾ؟ - 1
 .لمتعرؼ عمى الفرد أو المنظمة الصورة التي يبنييا كؿ محتوى إيجابي أو سمبي عمى شبكة الأنترنت -
المعمومات حوؿ سمعة المؤسسة الموجودة كمحتوى عممية يتـ فييا ممارسة البحث المستمر وتحميؿ  -

 .إلكتروني عمى شبكة الأنترنت
 .ىي الصورة التي يمكف أف يكونيا الشخص أو المنظمة عمى شبكة الأنترنت -
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فيما تتمثؿ أىـ خاصية لمسمعة الإلكترونية بالنسبة لؾ؟ - 2  

في أذىاف الجماىير( الثبات والمقاومة )مف خلاؿ ترسيخ سمعة جيدة والمحافظة عمييا  - 

 التنبؤ بالمستقبؿ )مف خلاؿ اآلراء وتعميقات الجماىير عمى محتويات الصفحة(  -

 -  تخطي حدود الزماف والمكاف )مف خلاؿ سرعة وصوليا لأكبر عدد ممكف مف الناس(

ىناؾ عدة عوامؿ لتشكيؿ السمعة الإلكترونية رتبيا حسب الأىمية: - 3  

 - عوامؿ  شخصية )ميولات، رغبات، تخصص، تعميـ(             

 - عوامؿ اجتماعية )الاتصاؿ والاحتكاؾ مع الأفراد(

عوامؿ تنظيمية )مثؿ النشاطات التي تقوـ بيا المؤسسة لصالح المجتمع(             -  

)العادات والتقاليد والقيـ( عوامؿ ثقافية -    

 كموظؼ عمى ماذا يجب أف تركز المؤسسة لبناء سمعة جيدة عمى الأنترنت؟في رأيؾ أنت  - 4

 منتجاتيا -

 خدماتيا الجيدة -

                       التواصؿ الجيد مع الزبائف               -

 توفير معمومات عف المؤسسة وأنشطتيا    -

 ................................................................................................ خرى تذكرأ

– 5  في رأيؾ ماذا تحقؽ السمعة الإلكترونية الجيدة لممؤسسة؟  

التنافسيةتحقيؽ الميزة  -تحقيؽ مكانة في السوؽ                -تحقيؽ الولاء              -  

جميع ما سبؽ ذكره  -الإستمرارية والبقاء              -  

.......................................................................................... أخرى تذكر  

التواصؿ  وشبكات يا الإلكترونيجتماعية عبر موقعىؿ تقوـ المؤسسة بالترويج لأنشطة المسؤولية الا - 6
 الاجتماعي؟

نادرا -                 أحيانا                    -             ما                    دائ -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

  

 

   



 الملاحق

 
138 

الإلكترونية؟ سونمغاز مؤسسةما ىو تقييمؾ الفعمي لسمعة  - 7  

سيئةسمعة إلكترونية  -       سمعة إلكترونية متوسطة     -         )جيدة( سمعة إلكترونية طيبة -  

دارة السمعة الإلكترونية لممؤسسة  المحور الرابع: دور العلاقات العامة الرقمية في بناء وا 

ىؿ تساىـ العلاقات العامة الرقمية في توفير المعمومات حوؿ المؤسسة وأنشطتيا وخدماتيا بصفة  - 1
 دائمة وآنية؟ 

نادرا -     أحيانا                              -                                  دائما -  

ىؿ يتـ أخذ ملاحظات الجميور وشكاوييـ واستفساراتيـ بعيف الاعتبار؟ – 2  

نادرا -            أحيانا                       -            دائما                      -  

ىؿ تقوـ العلاقات العامة الرقمية بعممية إدارة الحوار مع الجميور الداخمي)الموظفيف( مما يساىـ في  - 3
 تقريب وجيات النظر وتجنب الأزمات؟

نادرا -       أحيانا                            -                                 دائما -  

معبو العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية لممؤسسة؟مف وجية نظرؾ أي دور ت - 4  

لا فائدة منيا -                      سمبي      -إيجابي                                    -  

الإلكترونية؟ المؤسسة إدارة سمعة ما ىي الوسائؿ التي تستخدميا العلاقات العامة الرقمية في – 5  

المدونات    -           مواقع التواصؿ الاجتماعي           - الإلكتروني             المؤسسة موقع -
الإكسترانت -الإنترانت                                    -                      البريد الإلكتروني -  

............................................................................................أخرى تذكر   

؟ بشكؿ عاـ الإلكترونيةبالمؤسسة في تحسيف سمعتيا  ىؿ تساىـ ممارسة العلاقات العامة الرقمية – 6  

نادرا -       أحيانا                            -                                 دائما -  
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 قائمة الجداول:

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 76 .يبيف توزيع المبحوثيف مف حيث النوع 01جدوؿ رقـ 
 77 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب السف 02جدوؿ رقـ 
 78 .يوضح توزيع أؼ ارد العينة حسب المستوى التعميمي 03جدوؿ رقـ 
 79 يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب الفئة المينية 04جدوؿ رقـ 
 80 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية 05جدوؿ رقـ 
يوضح مدى اعتماد مؤسسة سونمغاز عمى تكنولوجيا الإعلاـ  06جدوؿ رقـ 

 .الحديثة والاتصاؿ
81 

يوضح مدى استخداـ مؤسسة سونمغاز لموقعيا الإلكتروني  07جدوؿ رقـ 
الاجتماعي في إدارة علاقتيا بموظفييا  وشبكات التواصؿ

 .واطلاعيـ حوؿ مستجدات المؤسسة

83 

يوضح أكثر وسائؿ العلاقات العامة الرقمية استخداما في  08جدوؿ رقـ 
 .المؤسسة

84 

مدى تقديـ المؤسسة لمعمومات مفيدة عبر موقعيا يوضح  09جدوؿ رقـ 
وشبكات التواصؿ الاجتماعي لفائدة جميورىا  الإلكتروني

 .الداخمي والخارجي

86 

يوضح مدى تفاعؿ المؤسسة مع تعميقات وانشغالات الجميور  10جدوؿ رقـ 
 .الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي عبر موقعيا

87 

قياـ المؤسسة بإجراء استفتاءات الرأي لمتعرؼ يوضح مدى  11جدوؿ رقـ 
 .وتوجيات الموظفيف عمى انشغالات

89 

يوضح مدى قياـ المؤسسة بعرض المعمومات عبر موقعيا  12جدوؿ رقـ 
التواصؿ الاجتماعي بطريقة منظمة  الإلكتروني وشبكات

 .ومبتكرة ومبدعة

90 
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ليويتيا البصرية عمى يوضح مدى قياـ المؤسسة بالترويج  13جدوؿ رقـ 
 .وشبكات التواصؿ الاجتماعي موقعيا الإلكتروني

92 

يوضح تقييـ الموظفيف لممارسة أنشطة العلاقات العامة الرقمية  14جدوؿ رقـ 
 بمؤسسة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة.

93 

 يوضح مفيوـ السمعة الإلكترونية لدى موظفي شركة سونمغاز 15جدوؿ رقـ 
 .فرع البويرة

95 

يوضح أىـ خاصية لمسمعة الإلكترونية بالنسبة لموظفي شركة  16جدوؿ رقـ 
 .سونمغاز

97 

يوضح عوامؿ تشكيؿ السمعة الإلكترونية بالنسبة لموظفي  17جدوؿ رقـ 
 .شركة سونمغاز

98 

 100 .يمثؿ أسس بناء سمعة جيدة عمى الأنترنت 18جدوؿ رقـ 
 101 .تحققو السمعة الإلكترونية الطيبة لممؤسسة يمثؿ أىـ ما 19جدوؿ رقـ 
يوضح مدى قياـ المؤسسة بالترويج لأنشطة المسؤولية  20جدوؿ رقـ 

عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ  الاجتماعية
 الاجتماعي.

103 

 104 يوضح التقييـ الفعمي لسمعة شركة سونمغاز الإلكترونية. 21جدوؿ رقـ 
مدى مساىمة العلاقات العامة الرقمية في توفير  يوضح 22جدوؿ رقـ 

 .المؤسسة وأنشطتيا وخدماتيا المعمومات حوؿ
106 

يمثؿ مدى أخذ المؤسسة لملاحظات الجميور وشكاوييـ  23جدوؿ رقـ 
 واستفساراتيـ بعيف الإعتبار.

107 

يوضح مدى قياـ العلاقات العامة الرقمية بعممية إدارة الحوار  24جدوؿ رقـ 
 .يالداخم الجميورمع 

109 

يمثؿ دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية  25جدوؿ رقـ 
 .لممؤسسة

110 
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يوضح الوسائؿ التي تستخدميا العلاقات العامة الرقمية في  26جدوؿ رقـ 
 .المؤسسة الإلكترونية إدارة سمعة

112 

الرقمية في تحسيف سمعة يمثؿ مدى مساىمة العلاقات العامة  27جدوؿ رقـ 
 .الإلكترونية المؤسسة

114 
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 قائمة الأشكال:

 الصفحة لاشكعنوان الأ الرقم
 76 .يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب الجنس 01شكؿ رقـ 
 77 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب السف 02شكؿ رقـ 
 78 .د العينة حسب المستوى التعميميار يمثؿ توزيع أف 03شكؿ رقـ 
 79 يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب الفئة المينية 04شكؿ رقـ 
 80 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية 05شكؿ رقـ 
يوضح مدى إعتماد المؤسسة عمى تكنولوجيا الإعلاـ  06شكؿ رقـ 

 .والإتصاؿ الحديثة
82 

يوضح مدى إستخداـ مؤسسة سونمغاز موقعيا الإلكتروني  07شكؿ رقـ 
 .الاجتماعي في إدارة علاقتيا بموظفييا وشبكات التواصؿ

83 

يوضح وسائؿ العلاقات العامة الرقمية الأكثر إستخداما في  08شكؿ رقـ 
 .المؤسسة

85 

يوضح مدى تقديـ المؤسسة لمعمومات مفيدة عبر موقعيا  09شكؿ رقـ 
وشبكات التواصؿ الاجتماعي لفائدة جميورىا  الإلكتروني
 .خارجيالداخمي وال

86 

نشغالات الجميور  10شكؿ رقـ  يوضح مدى تفاعؿ المؤسسة مع تعميقات وا 
 الإلكتروني وشبكات التواصؿ الاجتماعي عبر موقعيا

88 

يوضح مدى قياـ المؤسسة بإجراء استفتاءات الرأي لمتعرؼ  11شكؿ رقـ 
 .وتوجيات الموظفيف عمى انشغالات

89 

بعرض المعمومات عبر موقعيا يوضح مدى قياـ المؤسسة  12شكؿ رقـ 
التواصؿ الاجتماعي بطريقة منظمة  الإلكتروني وشبكات

 .ومبتكرة ومبدعة

91 

 92يوضح مدى قياـ المؤسسة بالترويج ليويتيا البصرية عمى  13شكؿ رقـ 



 قائمة الجداول والأشكال

 
144 

 .وشبكات التواصؿ الاجتماعي موقعيا الإلكتروني
العلاقات العامة الرقمية يوضح تقييـ الموظفيف لممارسة أنشطة  14شكؿ رقـ 

 بمؤسسة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز فرع البويرة.
94 

يوضح مفيوـ السمعة الإلكترونية لدى موظفي شركة سونمغاز  15شكؿ رقـ 
 .فرع البويرة

95 

يوضح أىـ خاصية لمسمعة الإلكترونية بالنسبة لموظفي شركة  16شكؿ رقـ 
 .سونمغاز

97 

عوامؿ تشكيؿ السمعة الإلكترونية بالنسبة لموظفي يوضح  17شكؿ رقـ 
 .شركة سونمغاز

99 

 100 .يمثؿ أسس بناء سمعة جيدة عمى الأنترنت 18شكؿ رقـ 
 102 .يمثؿ أىـ ما تحققو السمعة الإلكترونية الطيبة لممؤسسة 19شكؿ رقـ 
يوضح مدى قياـ المؤسسة بالترويج لأنشطة المسؤولية  20شكؿ رقـ 

عبر موقعيا الإلكتروني وشبكات التواصؿ  الاجتماعية
 الاجتماعي.

103 

 105 يوضح التقييـ الفعمي لسمعة شركة سونمغاز الإلكترونية. 21شكؿ رقـ 
يوضح مدى مساىمة العلاقات العامة الرقمية في توفير  22شكؿ رقـ 

 .المؤسسة وأنشطتيا وخدماتيا المعمومات حوؿ
106 

المؤسسة لملاحظات الجميور وشكاوييـ يمثؿ مدى أخذ  23شكؿ رقـ 
 واستفساراتيـ بعيف الإعتبار.

108 

يوضح مدى قياـ العلاقات العامة الرقمية بعممية إدارة الحوار  24شكؿ رقـ 
 .يالداخم مع الجميور

109 

يمثؿ دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية  25شكؿ رقـ 
 .لممؤسسة

111 
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يوضح الوسائؿ التي تستخدميا العلاقات العامة الرقمية في  26شكؿ رقـ 
 .المؤسسة الإلكترونية إدارة سمعة

113 

يمثؿ مدى مساىمة العلاقات العامة الرقمية في تحسيف سمعة  27شكؿ رقـ 
 .الإلكترونية المؤسسة

115 
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